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Abstract

This study proposes a conceptual model integrating social capital and 
problem-solving routines to assess how airline management perceives and 
responds to COVID-19 and innovates services. Given the need for quick action 
in emergencies, existing problem-solving routines are deemed insufficient due to 
uncertainty in re-operation (Visentin et al., 2021). The study examines the 
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impact of social capital and problem-solving routines on service innovation, 
moderated by perceived uncertainty from COVID-19. A survey was conducted 
among Korean airline companies, and hypotheses were tested using prior studies. 
Analysis using SPSS PROCESS Macro (Hayes, 2017) revealed that airline 
workers' social capital positively influences service innovation. Problem-solving 
routines also positively impact service innovation. The moderating effect of 
perceived COVID-19 uncertainty significantly impacted the relationship between 
social capital, problem-solving routines, and service innovation.

Keywords : Social Capital, Problem-Solving Routines, Service Innovation, 
Perceived Uncertainty, COVID-19 Response
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I. 서 론
COVID-19의 전 세계적 확산은 사회적 위기, 경제위기, 관광수요 위기 등 수많은 

위기를 겪었다. 따라서 관광서비스 경영자들은 재난이 닥쳤을 때 그들만의 위기 지원 
관리 계획을 세워야 한다. 비즈니스의 위기는 드물지 않지만 예측이 불가능하며 일반
적인 조직 루틴에 포함되지 않은 대응이 필요하다(Perrow, 2011). 따라서 위기 환경
을 해석하고 그에 따른 대응을 수반하는 분별력을 필요로 한다. 메르스 같은 전염병 
확산에 따른 위기가 닥쳤을 때, 조직들은 대응방안을 설정하기 위해 환경과 상황을 
이해해야 한다(Thomas et al., 1993). 성공적인 기업은 신속하게 서비스를 혁신할 수 
있는 기업이다. 그러나 서비스 기업에 대한 서비스 혁신 연구는 다른 산업에 비해 부
족한 실정이다. OECD는 서비스 산업에서 혁신의 중요성이 증가하고 있음에도 불구하
고, 이에 대한 연구와 정책적 지원이 부족하다고 보고했다. 서비스 기업의 혁신이 중
요한 경제 성장 요소로 인식되고 있지만, 전통적인 제조업 혁신 연구에 비해서 상대
적으로 연구가 부족하다고 지적하고 있으며 서비스 혁신의 특수성을 고려한 더 깊이 
있는 연구가 필요하다고 강조하고 있다(OECD, 2006). 기존 문헌에서는 기업의 군집
이 지역의 혁신과 서비스 변화의 주요 원동력임을 시사하며(García-Villaverde et 
al., 2017) 이는 사회적 자본으로 정의된다(Ruiz-Ortega et al., 2016). 기업이 관계 
네트워크를 통해 접근할 수 있는 실제적이고 잠재적인 자원(Nahapiet and Goshal, 
1998)으로 정의되는 사회적 자본은 혁신 개발에 핵심적인 역할을 한다(Dai et al., 
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2015; Lee et al., 2013). 이러한 연구배경에서, 본 연구에서는 항공기업이 갖고 있는 
사회적 자본이 서비스 혁신에 미치는 영향과 그 강화를 위한 방안을 모색한다. 사회
적 자본은 개인 간 및 조직 내 네트워크, 신뢰, 규범을 통해 얻어지는 자원으로, 서비
스 혁신을 촉진하며 정보 교환과 협력을 용이하게 한다. 동시에, 효과적인 문제 해결 
루틴이 항공사의 경쟁 우위를 강화할 수 있다는 점에서, 본 연구는 이러한 루틴이 서
비스 혁신에 어떻게 기여하는지 살펴본다. 또한, 서비스 혁신이 변화하는 외부 환경에 
적응하고 생존하기 위한 필수 전략임을 강조하며 항공 산업에서의 구체적인 사례와 
발전 방안을 제시한다. 마지막으로, 불확실한 환경이 조직의 의사결정에 미치는 영향
을 분석하고, 항공사가 COVID-19와 같은 상황에서 어떻게 대비할 수 있는지에 대해 
논의한다. 

2020년 초 COVID-19로 인해 발생한 항공 기업의 운항 불확실성은 대부분의 항공
사의 기존 문제 해결 루틴으로는 해결하기 어려웠다. 이에 따라 정책 및 지침을 모색
하기 위해 사전 인터뷰를 진행하였다. 본 연구에서의 사전 인터뷰는 연구의 기초 자
료 수집을 목적으로 2024년 5월 한 달간 실시되었다. 항공산업에 종사하는 전문가 
및 실무자를 대상으로 하였으며, 총 15명의 항공사 직원과 관리자가 참여하였다. 인
터뷰 대상자는 항공사 내에서의 직무 경험과 직책을 고려하여 선택되었으며, 산업 내 
다양한 관점을 반영하기 위해 경영 전략, 고객 서비스 및 안전 관리 등의 분야에서 
근무하는 직원들로 구성되었다. 인터뷰는 주로 대면 인터뷰 방식으로 진행되었다. 각
각의 인터뷰는 약 60분간 진행되었으며, 사전에 준비된 반구조화된 질문지를 기반으
로 이루어졌다. 반구조화된 질문지를 사용한 이유는 참가자들이 자유롭게 의견을 제
시할 수 있는 여지를 제공함으로써 심층적인 데이터를 얻고자 한 것이었다. 인터뷰 
질문은 크게 네 가지 주요 주제를 중심으로 구성되었다. 첫째, 항공사 내부의 관계 네
트워크, 신뢰, 규범 등이 서비스 혁신에 어떻게 기여하고 있는지에 대한 경험과 관점
을 수집하였다(사회적 자본의 역할). 이러한 사회적 자본의 역할은 선행연구에서 시
사된 바 있다. 특히, 환경을 올바르게 해석하고 새로운 조직 구조를 설계하는 과정에
서 공식 및 비공식 관계에 크게 의존할 수 있다는 점이 강조되었다(Cappiello et al., 
2020; Dai et al., 2015). 이는 사회적 자본이 조직 내에서 혁신의 핵심적인 추진력으
로 작용할 수 있음을 잘 보여준다. 둘째, 문제 해결 과정과 루틴이 서비스 혁신 및 효
율성에 미치는 영향에 대한 참가자들의 의견과 사례를 탐색하였다(문제 해결 루틴). 
이러한 문제 해결 루틴의 중요성은 선행연구에서도 여러 차례 시사된 바 있다. 특히, 
문제를 해결할 수 있는 능력에 의해 조직이 활성화되는 힘이 필요하다는 점이 강조되
어 왔다(Giuliani et al., 2015; Perrow, 2011). 이는 서비스 혁신을 수행하기 위해서
는 체계적인 문제 해결 루틴과 그에 따른 효율성이 필수적임을 보여준다. 셋째, 
COVID-19 팬데믹이 업무 수행과 의사결정에 미친 영향, 그리고 이를 어떻게 극복하
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였는지를 포함한 위기 대응 경험을 조사하였다(COVID-19로 인한 불확실성). 이러한 
인지된 불확실성의 중요성은 선행연구에서도 시사된 바 있다. García-Villaverde et 
al. (2017)은 기업의 불확실한 환경의 조절 효과를 검증하였다. 넷째, 참가자들이 인
지한 항공 산업 내 최근의 서비스 혁신 사례와 그 배경 및 요인에 대한 논의를 진행
하였다(서비스 혁신 사례). 수집된 인터뷰 자료는 질적 분석을 통해 주요 테마를 도
출하는 데 활용되었으며, 이는 이후 양적 연구 설계 및 가설 수립의 기초 자료로 사
용되었다. 이와 같은 사전 인터뷰 과정은 연구의 신뢰성과 타당성을 높이는 데 중대
한 기여를 하였으며, 항공산업 내의 실제적이고 실무적인 고민과 해답을 이해하는 데 
필수적이었다. 인터뷰와 설문지 실증 분석을 통해 얻은 내용을 바탕으로 연구의 가설
을 설정하고, 방법론과 데이터를 통해 연구 결과 및 시사점을 도출한다. 연구 결과를 
제시하고 해석하며, 항공사와 실무자를 위한 통찰력을 제공하고, 향후 연구를 제안한
다. 따라서 이 연구는 항공 종사자들의 사회적 자본과 문제 해결 능력이 서비스 혁신
에 미치는 영향을 규명하고, COVID-19 상황에서 인지된 불확실성을 고려하여 새로
운 서비스 혁신 모델을 제안한다. 이를 통해 항공 기업이 전염병과 같은 위기 상황에 
더 효과적으로 대응하고 서비스 혁신을 추진할 수 있도록 도울 것으로 기대된다. 마
지막으로 영향 관계에 인지된 불확실성 변수를 조절 변수로 도입하여 조절 효과에 대
한 연구를 검증함으로써 선행 연구를 확장하고, 항공 기업 운영 차원에서 경영 전략 
관리에 도움이 되고자 한다. 

II. 이론적 배경
2.1 사회적 자본(Social Capital)*

사회적 자본은 대인 관계와 공유된 정체성, 규범, 이해, 가치와 더불어 신뢰, 협력, 
상호작용을 통해 사회 집단에 효과적인 기능을 하는 것이다. 사회적 자본이란 조직구
성원 간의 신뢰와 규범을 바탕으로 지속적인 네트워크를 통해 얻게 되는 무형의 자산
을 말하며 세 가지 요소로 구성된다. 첫째, 네트워크란 팀 내에서 구성원 간의 접근성
에 기인한 연계 정도를 의미한다. 네트워크는 사회적 자본의 중요한 요소 중 하나로, 
사람들 간의 연결 관계를 의미한다. 이 연결 관계를 통해 새로운 정보나 지식에 접근
할 수 있는 기회를 제공받을 수 있다. 둘째, 규범은 팀의 공통된 목표를 위해 구성원
들이 반드시 지켜야 할 공유된 코드를 말한다. 셋째, 신뢰는 구성원 간의 상호작용을 
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통해 형성된 서로에 대한 기대나 믿음의 강도를 말한다. 이론적인 측면에서 보면, 네
트워크 내 행위자들 간의 관계 속에 내재된 일련의 자원 정도로 정의할 수 있다. 
Putnam(2000)은 사회적 자본의 개념을 지역사회의 특성으로 보았다. 즉 사회구성원 
간의 협력과 그 협력을 믿고 다른 사람들에게 믿음을 줄 수 있는 덕목, 그리고 그 환
경을 모두 사회적 자본으로 본다. 즉 Putnam이 주장하는 사회적 자본이란 구성원들
의 협력된 행동으로 공동의 목표를 효과적으로 추진할 수 있게 해주는 공통된 네트워
크, 규범, 신뢰이다. 결국 사회적 자본이란 지속 가능한 사회적 관계 내에 형성되는 
개인 및 집단을 협력적으로 촉진시키는 관계구조, 즉 네트워크, 규범, 신뢰 등으로 이
해될 수 있다. 위기에 대응하기 위해서는 계획을 세우고 행동을 가능하게 하기 위해 
다른 사람들과 상호 작용하는 사회적인 과정이 필요하다(Christianson and Barton, 
2020; Weick et al., 2005). 사회적 자본은 개인 간 또는 조직 내 네트워크, 신뢰, 규
범을 통해 얻어지는 잠재적이고 실제적인 자원을 의미한다. 사회적 자본은 서비스 혁
신을 촉진하는 중요한 요소로, 혁신 수행 시 정보 교환 및 협력을 용이하게 한다. 
Nahapiet and Ghoshal (1998)은 사회적 자본이 지식 창출과 혁신에 어떻게 기여하는
지를 설명했고 Putnam (2000)은 사회적 자본의 질이 집단 성과에 어떤 영향을 미치
는지 분석했다. 본 연구에 적용시키면 항공기업 내부의 사회적 자본이 서비스 혁신에 
어떤 영향을 미치고, 이를 어떻게 강화할 수 있는지에 대해 다룬다. 사회 자본의 3차
원이 위기에 대응하는 항공사의 서비스 혁신에 미치는 영향을 조사한 연구는 부족한 
실정이다. 따라서 본 연구에서도 이를 근간으로 사회적 자본이란 신뢰와 규범을 바탕
으로 지속적인 연계구조를 통해 얻을 수 있는 무형의 자산으로 정의한다. 이와 관련
하여, 사회적 자본의 네트워크, 규범, 신뢰 세 가지 차원이 위기에 대처하고 후속적으
로 서비스 혁신에 대한 항공사 경영진의 분별력에 영향을 미친다고 주장한다
(Cappiello et al., 2020; García-Villaverde et al., 2017). 

2.1.1 네트워크
네트워크란 개인이나 집단이 사회관계 내에서 가지는 연계 구조를 의미하며, 구성

원의 접근 방식을 파악할 수 있는 관계 구조이다. 사람들 간의 연결 관계를 의미하며 
이 연결 관계를 통해 새로운 정보나 지식에 접근할 수 있는 기회를 제공받을 수 있
다. 조직 구성원 간의 지식과 정보공유는 사회적 네트워크에 의해 좌우되고 이는 집
단 간의 인적 네트워크에 의해 전달된다(이영현 외, 2006). 이에 따라 구성원 간의 
밀접한 유대관계 정도에 따라 정보와 지식 공유 정도에 차이가 생기고 그에 따라 경
쟁우위도 달라진다(정홍인, 2008). 이렇게 구성원 간의 관계 밀도가 높을 때 시기 적
절한 정보를 접할 수 있고, 이러한 집단 내의 상호 작용은 지식창출과 더불어 조직의 
경쟁력을 강화시키는 역할을 한다(박혜원과 문형구 2009). 나아가 네트워크는 개인의 
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능력만으로는 부족한 일정한 목표 달성을 도와주는 자본으로서의 역할을 한다
(Putnam, 2000). 따라서 원활한 네트워크를 위해서는 구성원 간의 가치와 신념을 공
유하고, 나아가 조직 내의 신뢰를 바탕으로 한 구성원간의 유대관계가 뒷받침 되어야 
한다. 본 연구에서 언급하는 "네트워크"는 조직 구성원간의 상호작용을 의미한다. 이
러한 네트워크는 항공기업 내에서 종사자들 간의 관계, 정보 공유, 협력, 그리고 서로
의 경험을 통한 지식 전달을 포함한다. 이러한 네트워크가 항공사 경영진의 
COVID-19 대응 능력과 서비스 혁신에 어떤 역할을 하는지 연구에서 규명하고자 한
다.

2.1.2 신뢰
사회적 자본은 사회 구성원들이 신뢰와 협력을 바탕으로 공동의 문제를 해결하는데 

자발적이고 적극적으로 참여하는 사회적 조건 또는 특성이다. 이중 신뢰는 사회적 자
본을 일구는 밭이며 신뢰감이 사회 전반에 확산되면 구성원들의 행동예측이 가능하
다. 그리고 그 행동들로 협력 또한 원활해져 더 높은 수준의 발전을 이루어 갈 수 있
다고 한다. 신뢰란 사회적 관계 속에서 구성원 간의 상호작용을 통해 형성된 서로에 
대한 기대 혹은 믿음의 강도를 의미한다(정홍인, 2008). 구성원 간의 신뢰는 상대에 
대한 우호적인 태도를 바탕으로 정보나 자원 교류 등 상호 협력과도 매우 긴밀한 관
계에 있다고 한다(Nahapiet and Ghoshal, 1998). 신뢰를 사회적 자본의 대표적인 구
성요소로 꼽는 이유는 자발적인 집단을 결성이나 네트워크 참여 혹은 그 속에서 생기
거나 유지되는 규범 등 모든 것은 결국 상대방을 신뢰한다는 바탕이 있어야 하기 때
문이다(김민아, 2014). 따라서 신뢰란 지식이나 정보의 교환, 의사소통과 그 관계 내
에서의 참여를 위한 기반으로서의 역할을 한다고 볼 수 있다(황선영·곽한영, 2012). 
본 연구에서 신뢰는 사회적 자본의 중요한 요소 중 하나로, 다음과 같이 구분된다. 첫
째, 일반적 신뢰는 사회구성원들이 일반적으로 다른 사람들에게 자신의 이익을 위해 
속이거나 피해를 입히지 않을 것이라는 믿음을 의미한다. 이러한 신뢰는 사회적 교류
와 협력을 촉진시켜 사회적 자본을 형성한다. 둘째, 기관 신뢰는 기관이나 제도에 대
한 신뢰를 포함한다. 기관 신뢰는 사회적 자본을 구성하는 중요한 요소 중 하나로, 사
회적 구조적 요소나 사회 인프라와 관련된다. 결론적으로, 신뢰는 사회적 자본을 형성
하고 유지하는데 핵심적인 역할을 한다. 이를 통해 사람들은 상호작용하고 협력하여 
공동의 이익을 추구할 수 있다. 이러한 신뢰가 항공사 경영진의 COVID-19 대응 능
력과 서비스 혁신에 어떤 역할을 하는지 연구에서 규명하고자 한다.

2.1.3 규범
규범은 사회적 자본의 중요한 요소 중 하나로, 사회적 자본의 발전에 필수적인 개
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인과 집단 간의 신뢰, 호혜성, 협력을 육성하는 역할을 한다. 이러한 규범은 비공식적
이고 사회적인 통제력을 지니며, 공식적인 법적 제재와는 구별된다. 조직에서 규범이
란 조직의 이익과 목표 내에서 조직 구성원들에게 기대되는 행동에 대해 영향을 미치
는 구성원 간의 이해를 촉진하는 코드 혹은 공유된 패러다임으로 정의한다(박혜원과 
문형구 2009). 규범은 강력한 사회적 자본의 형태를 구성하기도 하고(Coleman, 
1988), 조직 구성원 간의 신뢰형성과 그에 따른 사회적 교환과 협력을 가능하게 하기
도 한다(Coleman, 1988; Putnam, 2000). 이러한 규범은 신뢰를 바탕으로 한 서로 
간의 호혜성(reciprocity)을 기본으로 한다. 호혜성이란 타인을 위한 선의의 행동이 
먼 훗날 자신에게 이익을 줄 것이라는 기대감이다. 이는 구성원들 간의 신뢰가 보상
의 공정성을 가질 것이라는 확신을 가지고 서로 협력 할 때에 집단의 동맹관계가 보
장되고 호혜성이 발달하게 된다. 호혜성의 규범은 공유된 언어나 행동양식 혹은 집단
에 대한 공유된 인식을 통해 그 집단 내의 구성원들이 동일한 인식을 갖도록 한다(김
용학, 2003). Putnam(2000)에 의하면 일반적 호혜성의 규범은 참여 관계망의 기대를 
통해 확고해지며 이러한 의미에서 사회적 자본을 호의적 은행(favor bank)에 비유하
고 있다. 본 연구에서 "규범"이라는 용어는 특정한 규칙, 행동 지침, 또는 표준을 의
미한다. 이것은 특정 분야에서 인정받거나 공식적으로 정해진 규칙일 수도 있다. 구성
요소는 다음과 같다. 첫째, 법적 규범은 법률과 관련된 규칙이며, 사회적 행동을 조절
하고 법적 책임을 명시한다. 둘째, 윤리적 규범은 도덕적인 행동을 지침으로 삼는 규
칙이며, 사회적 책임과 도덕적 판단을 반영한다. 이러한 규범이 항공사 경영진의 
COVID-19 대응 능력과 서비스 혁신에 어떤 역할을 하는지 연구에서 규명하고자 한
다.

2.2 문제 해결 루틴 (Problem-Solving Routines)
문제 해결 루틴은 조직 내에서 문제를 해결하기 위해 사용되는 일련의 절차, 방법, 

습관 등을 의미한다. 이는 조직 내에서 효율적인 의사결정과 문제 해결을 지원한다. 
선행연구에서 기업 신뢰 선행차원은 호의적 관리능력과 운영의 호의, 문제해결능력으
로 구분하였다(고선희, 김현지, 2012). 본 연구에서 문제 해결 루틴은 조직이 반복적
으로 겪는 문제를 해결하기 위해 개발한 프로세스와 절차이다. 이러한 루틴은 주요 
혁신 활동의 효율성과 효과성을 제고할 수 있다. Teece et al. (1997)은 효과적인 문
제 해결 루틴이 어떻게 기업의 경쟁 우위를 강화하는지를 분석했다. 본 연구에서는 
항공사의 문제 해결 루틴이 서비스 혁신에 기여하는 방식과 중요성을 검토한다. 사전 
실무자 인터뷰를 통해 설정된 "문제 해결 루틴"은 항공기업 경영진이 COVID-19 상
황에서 직면한 다양한 과제를 해결하는 능력을 의미하며 구성은 네 가지로 구성된다. 
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첫째, 비즈니스 운영의 불확실성은 항공산업은 COVID-19로 인한 여러 불확실한 상
황에 직면했고 비즈니스 운영을 지속 가능하게 유지하고자 다양한 문제를 해결해야 
한다. 둘째, 고객 서비스와 안전은 여행 제한, 비행 취소, 환불 등으로 인해 고객 서비
스와 안전 문제가 발생했고 이러한 문제를 해결해야 한다. 셋째, 비용 관리와 자금 조
달은 수익 감소로 인해 비용을 효율적으로 관리하고 자금을 조달하는 방법을 찾아야 
한다. 넷째, 인력 관리와 조직 변화는 비상근 근무, 인력 축소, 조직 구조 변경 등으로 
인한 인력 관리와 조직 변화 문제도 해결한다. 이러한 문제 해결 루틴이 항공사 경영
진의 COVID-19 대응 능력과 서비스 혁신에 어떤 역할을 하는지 연구에서 규명하고
자 한다. 

2.3 서비스 혁신(Service Change)
서비스 혁신은 서비스 제공 방식을 변화시키고 개선하여 고객에게 더 큰 가치를 제

공하는 것을 목표로 한다. 이는 특히 변화하는 외부 환경에 적응하고 생존하기 위해 
필수적인 전략이다. Drejer (2004)는 서비스 산업에서의 혁신 패턴과 유형을 분석했
다. 본 연구에서는 항공 산업에서 서비스 혁신의 구체적인 사례와 패턴을 이해하고 
발전 방안을 제시한다. 항공사는 서비스 혁신을 통해 경쟁력을 확보하고 고객 만족도
를 높일 수 있다. 서비스 혁신은 표준화된 기존 업무처리절차를 따르기보다 아이디어
를 개발하고 업무과정에 적용하려는 노력을 의미한다(조민경과 김학수, 2023). 서비
스 혁신과 관련된 기존 연구로는 호텔 종사자(김태구·이계희, 2012)을 대상으로 연구
가 진행되었으며 서비스 혁신으로 고객과의 긍정적 상호관계가 정립될 뿐만 아니라, 
조직구성원도 긍정적인 결과물이 산출된다는 결과가 제시되었다(Merdan and 
Karadal, 2022). 서비스 혁신은 고객이 조직에 대해 긍정적인 인식을 가지도록 유도
하여 서비스 조직의 성과 창출에 결정적인 영향을 줄 수 있지만(Tsou and Cheng, 
2018) 학문적으로 아직까지 크게 주목을 받지 못하고 있는 실정이다. 이러한 측면에
서 본 연구에서 제고하는 서비스 혁신 연구는 학문적, 실무적으로 필요할 것으로 판
단한다.

2.4 COVID-19 인지된 불확실성 (Perceived Uncertainty)의 조절역할
불확실성은 외부 환경의 예측 불가능성과 그로 인한 위험을 의미하며, 이는 조직의 

의사 결정 과정에 중요한 영향을 미친다. 불확실성 조건 하에서 조직의 다른 요소들
이 어떻게 기능하는지를 이해하는 것은 효과적인 전략 수립에 필수적이다. Milliken 
(1987)은 환경 불확실성이 조직 행위에 미치는 영향에 대해 연구하였다. 본 연구는 
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항공사가 COVID-19와 같은 불확실한 환경에서 어떻게 대처할 수 있는지를 보여주
고, 불확실성이 사회적 자본과 혁신 활동에 미치는 영향을 분석하고자 한다. 
COVID-19 인지된 불확실성은 항공사 경영진이 COVID-19과 같은 위기 상황에서 
직면한 불확실성에 대한 인식이다. 이는 의사결정에 영향을 미치는 요소 중 하나이다. 
불확실성은 불확실한 상황이나 결과에 부정적으로 반응하는 개인의 성격특성으로 실
제 그 상황이 일어나거나 위협과 관련된 결과가 발생할 가능성과는 별개로 반응한다. 
인지된 불확실성에 대한 인내력이 부족한 개인은 그 상황을 더욱 불안하고, 수용할 
수 없다고 지각한다. 이는 불확실한 상황에 대한 개인의 주관적 평가를 강조한다. 인
지된 불확실성에 대한 성격적 특성으로, 불확실한 상황과 결과에 관한 개인이 가진 
일련의 부정적 신념이 걱정의 유발 및 유지에 핵심적인 역할을 한다(Dugas, 
Freeston, and Ladouceur, 1997). 본 연구에서 COVID-19 인지된 불확실성은 
COVID-19 상황에서 항공기업 경영진이 직면한 불확실한 상황에 대한 인식을 의미한
다. 구체적으로 다음과 같은 불확실성이 포함된다.

1. 운항 일정 불확실성: 비행 일정의 변경, 취소, 지연 등으로 인해 운항 일정에 대
한 불확실성 증가

2. 수요 예측 불확실성: 여행 제한, 경제 불확실성 등으로 인해 항공 여행 수요를 
정확하게 예측 불가

3. 재무적 불확실성: 수익 감소, 비용 증가, 자금 조달 등으로 인해 재무적인 불확
실성 발생

4. 고객 요구 변화 불확실성: 고객의 우선순위와 요구사항이 변화했으며, 이에 대응
하는 방법에 대한 불확실성 증가

Ⅲ. 연구방법
3.1 사회적 자본과 서비스 혁신 간의 가설설정
3.1.1 네트워크와 서비스 혁신

사회 자본의 차원을 구성하는 네트워크를 기반으로 지식과 경험의 축적은 기업의 
적응 능력을 향상시킨다(Casanueva et al., 2015; Lee et al., 2013). 선행연구에서는 
복원력을 촉진할 수 있는 학습과 위기에 대응하는 능력을 강조한다(Chowdhury et 
al., 2019). 나아가 위기에 직면할 때, 사회적 자본의 네트워크가 기업의 인지 지향을 
자극하여 불확실한 상황에도 방향을 제공하며 규범은 실무자 간의 협력을 촉진한다고 
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제안한다(Chowdhury et al., 2019; Lee et al., 2013). 마지막으로, 위기 완화 방안은 
자원과 서비스를 제공하는 신뢰하는 공급 파트너로부터 이익을 얻을 수 있다
(Chowdhury et al., 2019). 예상치 못한 위기가 발생했을 때, 신뢰할 수 있는 관계의 
네트워크는 사회적 유대를 재활성화 및 통합함으로써 새로운 동력을 찾으며, 사회적 
자본의 차원이 위기 대처 능력에 정(+)의 영향을 미친다(Kale et al., 2000). 따라서 
다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설1 : 항공종사자들의 사회적 자본(네트워크)은 서비스 혁신에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

3.1.2 규범과 서비스 혁신
공급사슬망에 있는 기업들이 혁신으로 이끈다(García-Villaverde, 2017). 공동체는 

해결책의 모방과 대안 채택뿐만 아니라 그 정당성과 사회적 수용을 촉진할 수 있다
(Giuliani et al., 2015). 다른 기업들과 관리자들을 만나는 것도 서비스 기업의 혁신 
역량에 영향을 미칠 수 있다(Huggins and Thompson, 2017). 결과적으로, 사회 자본
의 구조적 차원은 사회적 학습, 사회적 영향 및 평가를 통해 혁신을 촉진할 수 있다
(Lee et al., 2013; Maula et al., 2003; Molina-Morales and Martinez-Fernandez, 
2010). 기업 커뮤니티 내에서 규범은 혁신을 촉진한다(Lee et al., 2013). 따라서 사
회적 자본의 차원에 포함된 기업의 사회적 환경의 특정 표준과 규범은 혁신과 정(+)
의 관계를 가질 수 있다(Huang and Liu, 2019; Nahapiet and Ghoshal, 1998). 따라
서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설2 : 항공종사자들의 사회적 자본(규범)은 서비스 혁신에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

3.1.3 신뢰와 서비스 혁신
마지막으로, 사회적 자본의 관계적 차원의 필수적인 부분인 신뢰는 혁신을 자극할 

수 있다. 실제로 다른 조직과 신뢰할 수 있는 관계를 맺으면 아이디어를 창출할 뿐만 
아니라 갈등과 정보 유통 비용도 절감되며 이는 관광업을 포함한 다양한 산업에서 발
견된다(Lee et al., 2013). 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설3 : 항공종사자들의 사회적 자본(신뢰)은 서비스 혁신에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.
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3.2 문제 해결 루틴과 서비스 혁신 간의 가설설정
문제 해결 루틴은 위기대처에 대한 대비방안 계획을 촉진시킨다(Weick et al., 

2005). 비즈니스의 위기는 드물지 않지만 예측이 불가능하며 일반적인 조직 루틴에 
포함되지 않은 대응이 필요하다(Perrow, 2011). 따라서 위기 환경을 해석하고 그에 
따른 대응을 수반하는 분별력을 필요로 하며 공급사슬 전반에 걸친 의사 결정을 확산
해야 한다. 메르스 같은 전염병 확산에 따른 위기가 닥쳤을 때, 조직들은 대응방안을 
설정하기 위해 환경과 상황을 이해해야 한다(Thomas et al., 1993). 사전 실무자 인
터뷰를 통해 COVID-19 상황에서 기존 업무처리절차를 따르기보다 업무과정에 적용
하려는 다양한 문제를 해결방안 확인했다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설4 : 항공종사자들의 문제 해결 루틴은 서비스 혁신에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다.

3.3 인지된 불확실성의 조절효과 가설설정
COVID-19로 인해 일상이 조정되고, 지속적으로 위험으로부터 재평가해야 하는 등 

불확실한 환경을 만들었다. 특히 선택과 행동을 둘러싼 인지된 불확실성은 폐쇄 또는 
기회의 상황으로 경험할 수 있다(Weick et al., 2005). 인지된 불확실성은 환경을 감
지하고 생존을 위해 능동적으로 반응한다는 측면에서 위기에 대처하는 조직의 능력에 
정(+)의 영향을 미칠 수 있다(Ann Glynn and Watkiss, 2020). 따라서 다음과 같은 
가설을 설정한다.

가설5: 항공종사자들의 사회적 자본이 증가하면 서비스 혁신이 증가하는데 
COVID-19에 대한 인지된 불확실성이 증가하면 이러한 영향이 감소하는 조절효과가 
발생할 것이다. 

가설6: 항공종사자들의 문제 해결 루틴 능력이 증가하면 서비스 혁신이 증가하는데 
COVID-19에 대한 인지된 불확실성이 값이 증가하면 이러한 영향이 감소하는 조절효
과가 발생할 것이다. 

3.4 연구모형 설정
본 연구의 목적은 항공종사자들의 사회적 자본과 문제 해결 루틴이 서비스 혁신의 



항공종사자들의 사회적 자본과 문제 해결 루틴이 서비스 혁신에 미치는 영향에 대한 연구

서비스경영학회지 제25권 제3호 2024년 09월 39

영향관계를 분석하는데 있다. 그리고 항공종사자들의 COVID-19에서 발생된 인지된 
불확실성이 사회적 자본, 문제해결과 서비스혁신의 관계에 인지된 불확실성의 크기에 
따라 조절되는지에 대한 조절효과분석을 가지는지를 분석하는데 있다. 선행연구결과 
검토를 통하여 구성 개념의 조작적 정의는 <표 1>과 같으며 수행하기 위한 연구모
형을 수립하면 <그림 1>과 같다. 

구성개념 측정문항

사회적 자본
COVID-19에 대처하는 항공사의 능력에 영향을 미칠 수 있는 

변수를 분석하기 위해 네트워크, 규범, 신뢰는 기존 척도를 
적용했다(García-Villaverde et al., 2017; Maula et al., 2003; 

Molina-Morales and Martinez-Ferndez, 2010) 
문제 해결 루틴 항공사 경영진의 문제 해결 능력을 선행연구를 통해 

사용한다(Krush et al.,2013)
인지된 불확실성 전염병에 의해 생성된 인지된 불확실성(García-Villaverde et al., 

2017)을 측정했다.
서비스 혁신

서비스 혁신을 측정하기 위해 응답자들에게 정책 결정자 2021년 
질병관리본부에서 적용된 요건이 충족 되었는지 그 여부를 

표시하도록 요청했다(Thomas et al., 1993).

<표 1> 구성개념의 조작적 정의 

3.5 연구절차
본 연구에서의 사전 인터뷰는 연구의 기초 자료 수집을 목적으로 2024년 5월 한 

달간 실시되었다. 항공산업에 종사하는 전문가 및 실무자를 대상으로 하였으며, 총 
15명의 항공사 직원과 관리자가 참여하였다. 인터뷰 대상자는 항공사 내에서의 직무 
경험과 직책을 고려하여 선택되었으며, 산업 내 다양한 관점을 반영하기 위해 경영 
전략, 고객 서비스 및 안전 관리 등의 분야에서 근무하는 직원들로 구성되었다. 인터
뷰는 주로 대면 인터뷰 방식으로 진행되었다. 각각의 인터뷰는 약 60분간 진행되었으
며, 사전에 준비된 반구조화된 질문지를 기반으로 이루어졌다. 반구조화된 질문지를 
사용한 이유는 참가자들이 자유롭게 의견을 제시할 수 있는 여지를 제공함으로써 심
층적인 데이터를 얻고자 한 것이었다. 인터뷰 질문은 크게 네 가지 주요 주제를 중심
으로 구성되었다. 본 연구의 실증분석연구를 위해 한국에 소재하고 있는 항공사를 선
정하여 2024년 6월 1일부터 6월 4일까지 항공종사자 224명을 대상으로 설문조사를 
실시하였다. 수집된 자료를 대상으로 이 연구에서는 SPSS 26.0과 PROCESS macro 
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4.2를 통해 다음과 같이 통계 처리하였다. 첫째, 연구대상의 인구학적 특성을 파악하
기 위해 빈도분석(Frequency analysis)과 기술통계 분석(Descriptive statistics)을 실
시하였다. 둘째, 검사도구의 신뢰성을 검토하기 위해 Cronbach’s α 계수를 산출하였
다. 셋째, 사회적 자본, 문제 해결 루틴, 서비스 혁신 간의 상관성을 확인하기 위해 상
관분석(Correlation analysis)을 실시하였다. 넷째, Hayes(2017)가 제안한 PROCESS 
macro Model 1을 이용하여 사회적 자본 및 문제 해결 루틴의 서비스 혁신 관계에서 
인지된 불확실성의 조절효과를 검증하였다.

IV. 실증분석 결과
4.1 표본특성

본 연구를 위하여 한국 소재에 종사하고 있는 항공종사자들로부터 수집된 설문자료
를 분석한 결과 배포된 250부의 설문지 중 224부(89.6%)가 회수되었고 본 연구를 
수행하기에 적합한 설문지인 것으로 나타났다. 응답자의 설문분석결과, 연구대상자의 
인구학적 특성을 파악하기 위해서 빈도 분석을 시행한 결과는 다음 <표 2>와 같다. 
성별에서 남자는 28.6%(n=64), 여자는 71.4%(n=160)로 나타났다. 연령에서 30대

<그림 1> 서비스 혁신을 위한 사회적 자본 및 문제해결 모델 



항공종사자들의 사회적 자본과 문제 해결 루틴이 서비스 혁신에 미치는 영향에 대한 연구

서비스경영학회지 제25권 제3호 2024년 09월 41

가 60.7%(n=136)로 가장 많았다. 근무연속에서는 10년 이상이 28.6%(n=64)로 가
장 많았다. 

빈도 퍼센트(%)
성별 남성 64 28.6

여성 160 71.4

연령

20대 48 21.4
30대 136 60.7
40대 24 10.7
50대 
이상 16 7.2

근무연
속

2년 
미만 56 25

2-5년 8 3.6
5-8년 48 21.4
8-10

년 48 21.4
10년 
이상 64 28.6

직책

실무자 112 50
책임/

매니저 64 28.6
수석/
팀장 48 21.4

<표 2> 인구통계학적 특성 (N=224)

4.2 신뢰성 검증
연구변수들에 대한 측정변수들의 신뢰성 분석을 위해 각각 Cronbach's α 테스트 및 

주성분분석인 직각요인회전분석법(Varimax)을 사용하여 검증하였는데, 신뢰도를 확인
하기 위해서 Cronbach’s α 를 산출하였다. 결과는 다음 <표 3>과 같다. 사회적 자본
요인(네트워크, 규범, 신뢰)의 Cronbach’α 는 .805~ .939의 범위를 보여주며 문제 해
결 루틴의 Cronbach’s α 는 .847의 범위, 조절변수 인지된 불확실성은 .811, 종속변
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수 서비스 혁신은 .886로 모두 .7 이상으로 안정적으로 나타났다.

Cronbach’α

독립변수

네트워크 .936
규범 .939
신뢰 .805

문제해결 .847
조절효과 불확실성 .811
종속변수 서비스 혁신 .886

<표 3> 신뢰도 분석 결과

4.3 정규성 검증
본 연구에 사용된 변수들의 기술통계량분석결과 <표 4>와 같이 나타났다. 관계규

명에 앞서 데이터 정규성을 검정 하였다. West, Finch와 Curran(1995)는 왜도 ±2와 
첨도 ±7 기준으로 데이터 정규성을 평가할 수 있다고 설명하였으며, 이를 기초로 각 
값을 검증한 결과, 왜도는 절댓값 .003~.978 범위이며 첨도는 절댓값 .017~1.551 범
위로 정규성 권장 기준 보다 작기 때문에 정규성이 충족된다고 볼 수 있다. 

M SD 왜도 첨도 M SD 왜도 첨도
네트워

크1 5.39 1.659 -0.88
1 0.017 불확실

성1 5.5 1.379 -0.62
1

-0.38
3

네트워
크2 4.86 1.771 -0.40

7
-0.81

7
불확실

성2 4.68 1.798 -0.25
6

-1.06
6

네트워
크3 4.82 1.54 -0.23

2
-0.82

9
불확실

성3 4.21 1.702 0.234 -0.73
6

네트워
크4 4.5 1.726 -0.38 -0.94

7
불확실

성4 4.07 1.537 0.178 -0.35
4

네트워
크5 5.39 1.57 -0.83

9
-0.16

6
불확실

성5 3.93 1.441 0.562 0.017
네트워 5.07 1.628 -0.77 -0.07 서비스 3.89 1.804 0.013 -0.73

<표 4> 정규성 분석 결과
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4.4 상관분석/가설검증

크6 1 혁신1 6
규범1 4.61 1.5 -0.08 -0.96

6
서비스 
혁신2 4.36 1.677 -0.20

9
-0.63

6
규범2 4.29 1.604 -0.10

6
-0.67

7
서비스 
혁신3 4.54 1.55 -0.00

9
-0.54

2
규범3 3.79 1.637 0.003 -0.60

1
서비스 
혁신4 3.68 1.933 0.162 -0.85

4
규범4 4.29 1.464 -0.02

1
-0.73

9
서비스 
혁신5 3.93 2.003 0.207 -1.00

5
규범5 4.64 1.567 -0.35

2
-0.82

9
서비스 
혁신6 5.75 1.482 -0.82

9
-0.46

6
규범6 4.29 1.488 -0.17

1
-0.39

9
서비스 
혁신7 5.86 1.578 -0.97

8 -0.47

신뢰1 4.54 1.404 0.24 -0.55
1

서비스 
혁신8 5.18 1.54 -0.42

2
-0.12

7
신뢰2 4.39 1.701 -0.19 -0.81

4
서비스 
혁신9 5.32 1.493 -0.17

2
-1.44

8

신뢰3 4.43 1.703 -0.07
4

-0.98
5

서비스 
혁신1

0
5 1.95 -0.55

6
-0.84

4

신뢰4 3.82 1.798 0.084 -1.09
6

서비스 
혁신1

1
5.25 1.458 -0.02

2
-1.14

4

문제해
결1 5.14 1.555 -0.35

6
-0.86

9
서비스 
혁신1

2
5.36 1.423 -0.04

7
-1.55

1
문제해

결2 4.68 1.695 -0.33
3

-0.74
1

서비스 
혁신1

3
5.71 1.335 -0.46

7
-1.32

2

문제해
결3 4.64 1.371 0.245 -0.74

5
서비스 
혁신1

4
5.25 1.458 -0.23

2
-1.09

5
문제해

결4 5.21 1.401 -0.54
6

-0.24
4
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단일차원성이 확인된 사회적 자본, 문제 해결 루틴, 서비스 혁신 구성 요인 간의 상
호 관련성 및 방향성을 규명하기 위해 피어슨의 상관계수(Pearson Correlation 
Coefficient) 산출이 시행되었다 (<표 5> 참조). 도출된 결과로서, 사회적 자본, 문제 
해결 루틴, 서비스 혁신 구성요인들 간의 상관계수가 다중공선성의 일반적 검정기준 
.8인 .486 ~ .839 수준에서 정(+)의 상관성을 맺고 있는 것으로 나타났다(p< .01). 
가설 1,2,3을 검증한 결과를 제시한 <표 4>를 살펴보면, 사회적 자본이 서비스 혁신
에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1,2,3은 지지되었다. 문제 
해결 루틴이 서비스 혁신에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 4
도 지지되었다. 

네트워크 규범 신뢰 문제해결 서비스 혁신
네트워크 1

규범 .744** 1
신뢰 .646** .707** 1

문제해결 .504** .625** .492** 1
서비스 혁신 .486** .511** .526** .839** 1

<표 5> 상관분석 분석 결과

4.5 사회적 자본이 서비스혁신에 대한 영향관계에서 인지된 불확실성의 
조절효과분석

사회적 자본과 서비스 혁신의 관계에서 인지된 불확실성이 가진 조절효과를 검증하
기 위해 이 연구에서는 Hayes(2017)가 제안한 PROCESS macro Model 1을 이용하
였으며, 분석은 부스트래핑 5000, 신뢰구간 95%로 선정하여 진행되었다. 분석결과에 
대한 상세 설명은 <표 6>과 같다. 분석결과, 종속변수인 서비스 혁신에 대해 독립변
수 네트워크(β= .2966 p< .001), 규범(β= .3618, p< .001), 신뢰(β= .3730, p< 
.001)과 모든 투입 과정에서 조절변수 인지된 불확실성의 유의한 영향력이 확인되었
다. 그리고 독립변수와 조절변수 간의 상호작용항과 서비스 혁신의 관계에서는 네트
워크와 서비스 혁신의 상호작용항(β= -.1525, p< .001), 규범과 서비스 혁신의 상
호작용항(β= -.0782, p< .01)에서만 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러
한 결과는 항공 종사자들이 사회적 자본을 통해 인지된 불확실성이 낮아지면 서비스 
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혁신은 증가하지만 인지된 불확실성이 높아지게 되면 사회적 자본이 서비스 혁신에 
미치는 영향이 완화된다는 것을 의미한다. 따라서 <가설 5>는 일부 지지되었다. 즉, 
인지된 불확실성이 낮은 영역에서만 조절효과를 가진다고 해석할 수 있다. 사회적 자
본에 대한 조절효과 분석 결과 그래프는 <그림 2>와 같다.

구분 coeff t LLCI UCLI R2 F P
(상수) 5.2012 86.1599 5.0822 5.3201

.0814 27.9785 .0000
네트워크 .2966*** 7.1384 .2147 .3785
서비스 
혁신 .2112 4.6005 .1207 .3016

네트워크 
* 서비스 

혁신
-.1525 -5.2895 -.2094 -.0957

(상수) 5.1678 82.1316 5.0438 5.2918

 .0211 6.7615 .0099
규범 .3618*** 7.6585 .2687 .4549

서비스 
혁신 .1953 3.8554 0955 .2951

규범 * 
서비스 
혁신

-.0782 -2.6003 -.1374 -.0189

(상수) 5.0930 76.5513 4.9619 5.2241

 .0053 1.6451 .2010
신뢰 .3730*** 7.6241 .2766 .4694

서비스 
혁신 .0750 1.4171 -.0293 .1793

신뢰 * 
서비스 
혁신

.0375 1.2826 -.0201 .0951

<표 6> 사회적 자본과 서비스 혁신 사이에서 인지된 불확실성의 조절효과 검증 결
과 
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네트워크 * 서비스 혁신 규범 * 서비스 혁신 신뢰 * 서비스 혁신

<그림 2> 사회적 자본과 서비스 혁신 사이에서 인지된 불확실성의 조절효과 검증 
그래프 결과 

4.6 문제 해결 루틴이 서비스혁신에 대한 영향관계에서 인지된 불확실
성의 조절효과분석

문제 해결 루틴과 서비스 혁신의 관계에서 인지된 불확실성이 가진 조절효과를 검
증하기 위해 이 연구에서는 Hayes(2017)가 제안한 PROCESS macro Model 1을 이
용하였으며, 분석은 부스트래핑 5000, 신뢰구간 95%으로 선정하여 진행되었다. 분석
결과에 대한 상세 설명은 <표 7>과 같다. 분석결과에 대한 상세 설명은 다음과 같
다. 분석결과, 종속변수인 서비스 혁신에 대해 독립변수 문제 해결 루틴(β= .7581, 
p< .001)과 모든 투입과정에서 조절변수 인지된 불확실성의 유의한 영향력이 확인되
었다. 그리고 독립변수와 조절변수 간의 상호작용항과 서비스 혁신의 관계에서는 네
트워크와 서비스 혁신의 상호작용항(β= .0625, p< .01)에서 유의한 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 이러한 결과는 항공 종사자들이 문제 해결 루틴 능력을 통해 인지
된 불확실성이 낮아지면 서비스 혁신은 증가하지만 인지된 불확실성이 높아지게 되면 
문제 해결 루틴 능력이 서비스 혁신에 미치는 영향이 완화된다는 것을 의미한다. 따
라서 <가설 6>은 지지되었다. 인지된 불확실성이 낮은 영역에서만 조절효과를 가진
다고 해석할 수 있다. 문제 해결 루틴에 대한 조절효과 분석 결과 그래프는 <그림 
3>과 같다.
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구분 coeff t LLCI UCLI R2 F P

(상수) 5.0938 126.253
1 5.0142 5.1733

.0101 7.9182 .0053

문제 
해결 
루틴

.7581*** 20.6271 .6857 .8305

서비스 
혁신 .0261 .7844 -.0395 .0917
문제 
해결 

루틴 * 
서비스 
혁신

.0625 2.8139 .0187 .1062

<표 7> 문제 해결 루틴과 서비스 혁신 사이에서 인지된 불확실성의 조절효과 검증 
결과 

문제 해결 루틴 * 서비스 혁신

<그림 3> 사회적 자본과 서비스 혁신 사이에서 인지된 불확실성의 조절효과 검
증 그래프 결과 
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V. 결  론
본 연구는 항공기업의 종사자들의 사회적 자본과 문제 해결 루틴이 서비스 혁신에 

미치는 관계를 규명하고자 하는 실증 분석하였다. 연구결과 첫째, 항공종사자들의 사
회적 자본은 서비스 혁신에 긍정적인 영향을 미치며, 문제해결 루틴 역시 서비스 혁
신에 긍정적인 영향을 미친다. 이는 항공기업 내에서 종사자들 간의 관계 네트워크, 
규범과 신뢰가 서비스 혁신을 촉진하는데 중요한 역할을 한다는 것을 시사한다. 문제 
해결 루틴도 서비스 혁신에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 다시 말해 사
회적 자본 및 문제 해결 루틴의 강도가 높을수록 서비스 혁신에 긍정적인 영향을 미
치게 된다. 둘째, 사회적 자본과 문제 해결 루틴이 서비스 혁신 간의 관계에 인지된 
불확실성의 조절효과가 발생하는지에 대한 검증에서 조절효과가 존재함을 발견하였
다. 즉 사회적 자본과 문제 해결 루틴은 서비스 혁신에 긍정적인 영향을 미치지만 항
공종사자들이 COVID-19로 부터 인지된 불확실성을 높게 감지하게 되면 이러한 긍정
적인 영향이 감소하는 것으로 분석되었다. 이러한 인지된 불확실성의 영향도 값이 낮
은 영역에서는 조절효과가 입증되었지만 높은 영역에서는 그 효과가 나타나지 않았
다. 따라서 사회적 자본과 문제 해결 루틴이 커질수록 서비스 혁신이 증가하지만 
COVID-19에 대한 인지된 불확실성이 일정수준의 범위 내에서 커질수록 이들 간의 
관계를 완화시키는 효과가 존재함을 실증분석결과 확인하였다. 이는 위기 상황에서 
항공사 관리자들은 다른 실무자들과의 관계에서 답을 발견하고 행동으로 옮기려고 하
며 COVID-19가 항공종사자들의 의사결정에 지장을 주었다는 것을 나타낸다. 특히 
관광 분야의 조직은 네트워크를 전략적으로 관리하는 방법을 알지 못하면 위기를 극
복할 수 없다. 관리자들은 위기환경을 감지하고 그에 따라 대응할 능력이 현저히 떨
어진다. 기존의 지식과 일상이 위기를 감지하고 그에 따라 행동하는 것이 소용이 없
기 때문에 경영진은 사회적 규범에도 관심을 가져야 한다.

본 논문에서 가설검정은 네 개의 독립 변수(사회 자본 및 문제 해결)가 한 개의 종
속 변수(서비스 혁신)에 미치는 영향을 다룬다. 항공사 종사자들이 위기를 감지하고 
그것에 대처할 수 있는 방법을 찾기 위해 그들의 관계 네트워크와 규범, 신뢰에 의존
했음을 나타낸다. Weick et al.(2005)이 시사한 바와 같이, 항공사들이 그들의 사업
에 대한 COVID-19의 결과에 직면하고 "여기서 무슨 일이 일어나고 있는가?"라고 물
었을 때, 다른 실무자들과의 관계에서 답을 발견했다. 본 연구 실증결과에서도 포스트
코로나 시대에 서비스를 변화시키고 항공기를 재개하는 방법에서 인지된 불확실성의 
수준을 고려할 때, 다른 실무자들과의 관계에서 답을 발견했고 행동으로 옮기려고 했
을 때, "이제 어떻게 해야 하는가?"에서는 인지된 불확실성의 수준에 따른 의사결정을 
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진행했다. 이런 맥락에서, 연구 결과는 전염병이 종사들에게 서비스 의사결정에 지장
을 주었다는 것을 나타낸다.

본 연구결과가 가지는 학술적 시사점을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 조직적 문제 
해결 루틴 형성에 관한 문헌에 경험적 증거를 추가한다. 이것은 빠르게 변화하는 환
경을 실용적인 프레임워크로 올바르게 변화하는 경영진의 능력에 대한 외부 효과, 즉 
항공사 경영진의 사회적 관계를 경험적으로 뒷받침한 연구이다. 또한, 무엇이 항공사 
관리자의 분별력을 높이는지를 분석하여 서비스 운영 관리 이론에 기여한다. 둘째, 고
유한 주요 데이터를 기반으로 위기 시 항공사 관리자의 행동을 분석하여 위기관리 관
련 문헌에 기여한다. 셋째, 서비스 산업의 서비스 혁신에 관한 문헌에 기여한다. 위기
에 대처하는 조직들을 관찰할 수 있는 독특한 전략을 시사하고 있으며, 일어나고 있
는 것에서 교훈을 얻는 행동적 운영관리 방식을 확인했다. 본 연구는 조직적 문제 해
결 형성에 관한 문헌에 경험적 증거를 추가하며, 항공사 경영진의 사회적 관계를 경
험적으로 뒷받침한 연구이다. 또한, 서비스 운영 관리 이론에 기여하고 위기 관리 관
련 문헌에 독특한 전략을 시사한다.

본 연구결과가 가지는 실무적 시사점을 제시하면 다음과 같다. 경영진은 위기 상황
에서는 행동을 멈추거나 제한할 수 있으며, 이는 분별력을 저해할 수 있다. 따라서 지
속적인 혁신과 서비스 개발, 변화에 대한 적응성을 촉진해야 한다. 항공사들이 위기를 
감지할 때 신뢰할 수 있는 관계에 의존하지 않는 경향이 있기 때문에, 규범을 다루는 
정책 입안자들과 전문 협회들은 그들의 의사소통 활동을 신중하게 관리해야 한다. 이
러한 결론은 항공 산업뿐만 아니라 다양한 서비스 산업에도 유용한 지침을 제공할 수 
있다. 서비스 산업 전반에 걸쳐 지속적인 혁신과 변화에 대한 적응성을 강화함으로써, 
위기 상황에서도 효율적으로 대응할 수 있는 전략을 마련해야 할 것이다.

본 연구 결과를 토대로 다음과 같은 구체적인 전략과 활동을 통해 조직의 혁신 능
력을 강화하고, COVID-19와 같은 위기 상황에서의 대응력을 높일 수 있다. 첫째, 경
영진은 종사자들이 서로 긴밀하게 협력하고 정보 공유를 촉진할 수 있는 내부 네트워
크를 구축해야 한다. 예를 들어, 정기적인 부서 간 워크샵과 협업 프로젝트를 통해 관
계를 강화할 수 있다. 둘째, 종사자들 간의 신뢰를 높이기 위해 투명한 의사소통과 신
뢰 기반의 업무 환경을 조성해야 한다. 예를 들어, 피드백 시스템을 정기적으로 운영
하고 공정한 성과 평가를 통해 종사자들의 신뢰를 쌓는 프로그램을 시행할 수 있다. 
셋째, 문제 발생 시 신속하고 효과적으로 대응할 수 있는 표준화된 문제 해결 프로세
스를 마련해야 한다. 예를 들어, 이상 상황 발생 시 대응 매뉴얼을 작성하고, 정기적
으로 모의 훈련을 실시하여 종사자들이 실제 상황에서 문제 해결 능력을 발휘할 수 
있도록 준비할 수 있다. 넷째, 문제 해결 후, 발생한 문제와 그 해결 과정을 데이터베
이스화하여 모든 종사자들이 학습할 수 있도록 해야 한다. 이를 통해 유사한 문제가 
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발생했을 때 신속히 대응할 수 있도록 지원한다. 다섯째, 종사자들이 위기 상황을 빨
리 인지하고 적절히 대응할 수 있도록 교육 프로그램을 강화해야 한다. 예를 들어, 
COVID-19와 같은 위기 상황에서의 대응 시나리오를 바탕으로 정기적인 훈련 프로그
램을 마련할 수 있다. 본 연구의 결과는 항공사 경영진이 사회적 자본과 문제 해결 
루틴을 전략적으로 관리함으로써 서비스 혁신을 촉진하고, 불확실성이 높은 위기 상
황에서도 탄력적으로 대응할 수 있는 체계를 마련하는 데 실질적인 도움을 줄 것으로 
기대된다. 

본 연구의 한계점으로는 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 국내 항공 기업을 대상으로 
하였으며, 다양한 규모와 유형의 항공사를 포함하지 않았다. 미래 연구에서는 국제 항
공사나 저비용 항공사 등 다양한 유형의 항공사를 포함하여 보다 포괄적인 분석이 필
요하다. 둘째, 본 연구는 설문조사를 통해 데이터를 수집하였으나, 더 다양한 자료 수
집 방법을 활용하여 보다 깊은 이해를 도출할 수 있을 것이다. 셋째, 본 연구는 관찰
적 연구로 인과관계를 명확히 확인하기 어렵다. 향후 실험적 연구를 통해 인과관계를 
더욱 명확히 밝힐 필요가 있다.

향후 연구는 더 다양한 모집단으로 서비스 혁신 모델을 위해 연구되어야 한다. 실
제로 제도적 맥락에 따라 조직 행태가 달라질 수 있기 때문에 국가에 따라 사회적 자
본 변수, 문제 해결 루틴, 서비스 혁신 간의 관계를 조사해보는 것도 흥미 있을 것이
다. 향후 연구에서는 이러한 측면들을 고려하여 항공 산업의 경영과 서비스 혁신에 
더욱 깊은 이해를 제공할 수 있을 것이다.
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