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Abstract
The purpose of this This study is an early study that comprehensively examined 
the structural relationship between empowerment, job satisfaction, and customer 
orientation of cabin crew working at airlines, and in particular, it was intended to 
find out how perceived organizational support perception within the structural 
relationship in which empowerment affects customer orientation has a controlling 
effect. In addition, this study empirically presents drivers that affect the 
customer orientation of cabin crew, as well as identifies the importance of 
perceived organizational support by workers in maximizing the customer 
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orientation of workers, and provides implications to human resources managers.
As a result of the study, empowerment not only allows to respond 

appropriately to customer needs, but also actively promotes self-development 
and capacity growth and has a positive effect on job satisfaction. In addition, 
empowerment and job satisfaction were found to have a significant effect on 
customer orientation. In particular, job satisfaction was found to play a mediating 
role between empowerment and customer orientation. In addition, perceived 
organizational support perception was found to have a moderating effect between 
empowerment and customer orientation.

Keywords : Cabin crew, Empowerment, Job Satisfaction, Customer Orientation, 
Cognitive Organizational Support.
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I. 서 론
21세기 주도산업이자 기간산업은 항공산업은 서비스 특성상 인적자원을 바탕으로 

성장하고 발달한다(이형룡와 김유경, 2006). 일반적으로 서비스산업은 특성상 서비스
제공자에 의해 기업의 이미지가 결정된다. 항공운송서비스는 인적 의존도가 높은 분
야로서 서비스품질의 평가는 기업평가에 매우 중요한 척도가 된다(이진영, 2021). 서
비스에 대한 고객욕구와 기대치가 높아짐에 따라 서비스품질에 대한 관심은 점점 더 
증가하고 있다. 이에 부응하기 위해 항공사들은 다양한 서비스 전략을 구상하고 적용
하면서 승객 요구에 적극 부응하기 위해 노력하고 있다.

고객의 높아지는 기대 심리, 빠른 기술 변화, 글로벌 경쟁 심화 등으로 인해 서비스 
조직의 신속한 대응이 어느 때보다 요구된다(박내회, 1997). 특히 서비스조직의 경우
에 이러한 기업환경의 변화에 대응하기 위해서 자율 경영시스템과 서비스 현장의 임
파워먼트가 요구된다(박내회, 1997).

대다수의 항공사들은 승객들의 원하는 서비스를 정확하게 파악하고 그에 적합한 서
비스를 제공하여 고객만족을 끌어내기 위해 노력한다. 그리고 이러한 노력은 서비스 
접점에서 접촉도가 가장 높은 객실 승무원의 서비스업무와 직결된다. 기내에서 직접
적으로 고객에게 서비스를 제공하는 객실 승무원의 업무는 항공사의 고객 만족 전략
과 가장 밀접한 관계를 갖는다. 따라서 승객 요구의 정확한 파악과 원하는 서비스에 
대한 명확히 이해는 고품질의 서비스를 제공하기 위해 중요하다. 따라서 서비스 접점
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에서의 승무원들 개개인의 역량은 매우 중요하다.
임파워먼트를 통해 조직구성원들은 주인의식을 갖고 자율적이고 능동적으로 행동하

게 되며, 이로 인해 품질과 생산성은 물론 고객 서비스의 향상을 가져오게 된다. 또한 
조직은 환경 변화에 유연하고 신속하게 대처할 수 있게 되어 높은 수준의 창의성과 
혁신을 이룰 수 있다(윤방섭, 2001). 항공기 내에서, 주어진 비행시간 동안 업무를 
완결해야 하는 객실 승무원은 제한된 시공간 속에서 고객을 응대해야 하는 특수한 업
무환경에서 근무하게 된다. 이러한 특수성으로 인해 객실 승무원은, 개개인의 즉각적
인 업무수행을 위한 신속한 상황판단을 할 수 있어야 하며 이를 수행할 수 있는 자율
적 권한이 필요하다. 그리고 이러한 자율적 권한은 직무만족으로 연결되고 궁극적으
로 고객지향적인 행동으로 발전될 수 있다. 

직원의 자율적이고 능동적인 서비스 의식이 높을수록 직무만족이 높아질 것이므로 
이는 좋은 서비스품질과 고객지향적인 서비스 가치를 창출할 수 있다(오미자와 오상
훈, 2017). 임파워먼트는 승무원들이 잠재되어 있던 업무능력을 인지할 수 있게 하며 
자기효능감을 높여 높은 직무책임감과 업무성과에 긍정적인 영향을 끌어낼 수 있다. 
따라서 항공기에 탑승하는 다양한 승객들의 예상하지 못한 수많은 요구에 즉각적으로 
대처할 수 있도록 기내에서 업무를 수행하는 승무원들에게 본인이 담당하는 업무에 
대한 자율성과 유연성을 존중하여야 한다. 그리고 비행 중 업무를 수행하는 동안 임
파워먼트를 통해 자신의 업무에 관해 결정할 수 있는 충분한 권한과 책임감을 부여한
다면 더욱 효율적인 업무수행 능력을 발휘하게 될 것이다. 또한 임파워먼트를 통한 
조직효과성의 증대는 항공사의 서비스품질 향상을 견인하여 항공사의 이미지에 긍정
적인 영향을 줄 수 있을 것이다.

기존에 임파워먼트, 직무만족, 고객지향성, 조직지원의 개념 중에서 일부 선택하여 
실증적으로 고찰한 연구는 있었다(변재우, 고재윤, 2012; 이정아, 이기종, 2016; 임은
정, 2020). 그러나 본 연구처럼 항공사 객실 승무원을 대상으로 임파워먼트와 고객지
향성 간의 인과관계에 직무만족을 매개함과 동시에 지각된 조직지원을 조절변수로 하
는 연구모형을 구축한 실증적 연구는 거의 없었다. 그러므로 본 연구는 항공서비스조
직에 관련 이론을 적용한 초기 연구로서 차별성을 갖는다. 본 연구가 가지는 목적은 
첫째, 항공사 객실 승무원의 임파워먼트, 직무만족 그리고 고객지향성 간의 인과관계
를 고찰하고 영향력 있는 임파워먼트의 중요 하부요인의 확인에 관심을 가진다, 둘째, 
객실 승무원의 경우에 적용시킬 수 있는 임파워먼트의 하부 구성 요인을 고찰하고자 
하였다. 셋째, 임파워먼트-고객지향성의 인과관계 내에서 직무만족의 매개효과를 보
고자 하였다. 넷째, 임파워먼트-고객지향성의 인과관계 내에서 지각된 조직지원의 조
절효과를 확인하고자 하였다. 마지막으로 항공서비스 조직의 운영자에게 조직의 유효
성을 물론이고 항공서비스에서 매우 중요한 승무원들의 고객지향성을 자연스럽게 유
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도하는 관리적 방안을 제시하고자 하였다.
 

II. 이론적 배경
2.1 심리적 임파워먼트와 직무만족간의 관계

임파워먼트는 기업의 경영규모가 성장하면서 조직의 관리자가 전체 경영활동을 직
접적으로 수행하는 것은 효율적이지 못함에 따라 소유한 권한과 책임을 부분적으로 
조직 하부에 위임하여 기업의 경영활동이 효율적으로 이루어지도록 하는 것을 말한다
(Spreitzer, 1995; 안대희와 권정희, 2010). 임파워먼트는 일반적으로 관계 및 동기부
여 관점에서 정의되는데, 관계 관점의 경우에 단순 권한이양이나 참여적인 의사결정
에 중점을 두고, 동기부여 관점의 경우는 권한을 위임할 수 있는 판단, 믿음, 효능감
에 중점을 둔다(Conger & Kanungo, 1988; 안대희와 권정희, 2010).

임파워먼트는 연구자마다 다양하게 정의되고 있으나 Spreitzer(1995)가 제시한 임
파워먼트의 개념과 연구가 근간을 이루고 있다. Spreitzer(1995)는 동기부여 관점에
서 개인 수준의 임파워먼트를 연구한 Thomas & Velthous(1990)의 심리적 임파워먼
트(psychological empowerment)를 더욱 발전시켰다. 심리적 임파워먼트는 조직 내부
의 구성원들이 조직의 상황 요인들을 심리적 관점에서 어떻게 지각하고 경험하는지에 
초점을 둔 개념으로 구성원들의 잠재 역량을 발현시키는데 있어 중요한 요건이 된다. 

심리적 임파워먼트는 다차원의 동기부여 요소들을 포함하며 의미감, 영향력, 자기결
정력, 역량성의 4개 요인으로 세분된다(Thomas & Velthouse, 1990). 이들 요소는 
종업원들이 과업을 수행함에 있어서 주어진 자기역할에 대한 자발적 지향성을 반영한
다. 의미감은 개인의 기준과 관련된 작업 목적이나 목표를 향한 개인가치(Brief & 
Nord, 1990)를 말하며, 역량성은 직무를 원만히 수행하는데 필요한 개인의 기술이나 
능력에 대한 신념을 의미하며 유능함으로 표현되기도 한다(Gist, 1992). 자기결정성
은 개인능력이 향상된 상황에서 개인이 스스로 행동을 통제하고 결정할 수 있는 개인 
감각이며, 업무방법에 대한 자율과 통제 권한을 소유에 대한 신념을 말한다(Thomas 
& Velthouse, 1990). 그리고 영향력은 개인이 직무수행에 대한 전략, 관리, 운영결과
에 대해 얼마나 영향을 미칠 수 있고, 차별화된 존재임을 인지하는 정도를 보여준다
(Ashforth, 1989; Thomas & Velthouse, 1990). 이들 하부 요소들은 직무에 대한 자
발적인 성향을 반영하며 스스로 직무적 상황을 형성하게 해서 직무에 대한 긍정정서
와 만족감을 높여서 업무효율을 제고할 수 있다(Lawer et al., 1985; 변재우와 고재
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윤, 2012).
기존 연구들은 임파워먼트의 구성차원이 반드시 Spreitzer(1995)의 주장처럼 네 가

지의 차원으로 고정되어 있지 않음을 보여준다. 김양균과 조철호(2008)는 의료기관의 
행정직원을 대상으로 하여 새로운 업무방식의 장려, 업무권한의 위양, 실무적 재량권
을 임파워먼트의 측정변수로 이용하였고. 황윤용과 정진철(2005)은 대형호텔 직원들
을 대상으로 의미성, 자기결정감, 유능함의 3개 하부요인으로 구분하였다. 이상희
(2005)는 외식업체 종사원을 대상으로 업무에 대한 영향력, 역량, 그리고 의미성의 3
개 요인으로 확정하였다. 그러나 본 연구에서는 기존 연구를 기초한 사전조사를 통해 
객실 승무원의 임파워먼트 구성차원이 Spreitzer(1995)의 주장처럼 의미성, 영향력, 
자기결정, 유능함의 4개 요인으로 구성됨을 확인하였다. 이는 임은정(2020)이 항공사 
승무원을 대상의 연구에서 임파워먼트 하부요인을 자기결정성, 역량, 의미성의 3개 요
인으로 제시한 것과는 비교된다.

직무만족이란 종업원 직무수행을 통해 경험하게 되는 욕구 충족에 대한 만족의 정
도를 의미한다(여용재, 2007; 변재우와 고재윤, 2012). 직무만족은 직무수행 중에 느
끼는 긍정ㆍ부정의 심리 감정으로 직무를 수행함에 있어 동기부여를 높여주며 조직의 
생산성 향상은 물론 자부심과 충성심을 가지게 되어 기업성과에 바람직한 영향을 미
친다(Wendy et al., 2005). 따라서 기업은 고객 만족과 함께 종업원의 직무만족의 제
고 노력에 지속적인 관심을 가져야 한다. 또한 직장에 대한 종업원의 가치판단 관점
에서 직무만족은 개인의 생계 수단 및 개인의 자아실현과 조직 생산성에 직접적 영향
을 미친다(김옥경, 2002). 직무만족은 다차원으로 설명되는 복합적인 개념을 여겨지
며(조혜정과 장희정, 2000), 결정요인으로 승진, 급여, 상사, 동료, 고객, 근무시간, 안
정성, 인사정책, 복지 등으로 구성될 수 있다. 또한 기업성과에 영향을 끼치므로 세심
한 관리가 필요하다(Wu & Norman, 2005).

기존의 연구 결과들을 종합해 보면 조직구성원 사이에서 공정한 권한위임의 배분인
식은 종업원들이 느끼는 직무만족과 연관이 있음을 보여준다(Kirkman & Rosen, 
1999; 김태희 등, 2007). Spreitzer(1995)는 심리적 임파워먼트를 구성하는 하부 요
인들이 직무성과나 직무만족과 같은 조직효과성에 영향을 준다고 하였다. Kirkman & 
Rosen(1999)의 관련 연구에서는 임파워먼트가 조직의 생산성 향상, 직무만족, 조직
몰입과 같은 조직효과성에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 이상희(2005)는 외식업
체의 종사원을 대상으로 임파워먼트가 직무효과성에 미치는 영향을 연구하면서 임파
워먼트의 개인 업무역량과 의미성의 하부요인이 직무만족에 유의미한 영향을 미치고 
있음을 확인하였다. 김태희 등(2007)은 호텔 종사원을 대상으로 임파워먼트 연구를 
진행하면서 임파워먼트와 직무만족간의 긍정적 인과관계를 확인하였고, 황윤용과 정
진철(2005)은 임파워먼트의 세부 요인과 종업원이 느끼는 직무만족 간의 관계는 차
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별적으로 형성됨을 발견하였고, 이후 연구들에서 이 같은 결과들이 발견되고 있다(정
대용과 조철호, 2010). 임은정(2020)은 항공사 승무원을 대상으로 임파워먼트 하부
요인을 자기결정성, 역량, 의미성의 3개 요인으로 정하고 이 중에서 의미성만이 채택
되어 부분적으로 직무만족에 영향을 미친다고 하였다. 따라서 임파워먼트와 직무만족 
간에 다음의 인과적 가설을 설정하였다.

H1. 심리적 임파워먼트는 직무만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.2 심리적 임파워먼트와 고객지향성간의 관계
서비스는 무형적이고 상호작용적 특성을 가지므로 고객들은 서비스를 평가할 때 직

원의 행동은 중요한 평가 기준이 된다. 따라서 서비스직원이 고객지향적 의지와 행동
은 서비스품질은 물론이고 기업의 경쟁력과 기업이 제공하는 차별적 우위에도 영향을 
미치게 된다(Henning-Thurau, 2004). 고전적인 고객지향성의 개념으로 마케팅컨셉
으로 설명한 Kotler(1996)가 제시한 정의가 많이 인용되고 있다. 그는 고객지향성을 
서비스접접에서 고객만족과 장기적 거래관계를 위한 마케팅콘셉트의 이행이라고 정의
하였다(Saxe & Weitz, 1982), 궁극적으로 고객만족을 위해 고객의 구매행위를 돕고, 
정확한 고객욕구 파악을 통해 고객 편익을 위한 서비스를 행하고자 하는 종업원의 자
세와 태도라고 할 수 있다(Hoffman & Ingram, 1991).

고객지향성 연구는 Saxe & Weitz(1982)의 실증적 연구로부터 처음 시작되었다. 
그는 판매직원의 고객지향성을 측정하기 위해 판매직원의 서비스 제공 능력과 서비스 
정신, 세부적인 행동과 실천 자세를 측정하는 척도인 SOCO(selling orientation cus-
tomer orientation)척도를 개발하였고 많은 연구에서 활용되고 있다. 

임파워먼트와 고객지향성과 간의 인과관계 연구는 현재까지 실증적으로 이루어지고 
있지만 아직까지 확정적이지 못하고 부분적인 결론으로 인해 여전히 진행 중이다. 기
존 연구들은 임파워먼트와 직무성과 간에는 정적인 관계가 있음을 보여주고 있으며
(Strenberg, 1992; Chow et al., 2006; 임은정, 2020), 고객지향성을 종사원의 직무
성과를 설명하는 주요 선행요인임을 보여주고 있다(Brown et al., 1991; 신승훈, 
2012). 그리고 김태희 등(2007)은 특급호텔 조리사를 대상으로 한 연구에서 임파워
먼트와 고객지향성 간의 인과관계를 실증적으로 확인하였다. 종합해 보면 임파워먼트
와 고객지향성 간에 유의미한 정(+)의 관계가 성립됨을 유추할 수 있다. 

실제로 권한을 가진 서비스 종업원들은 현장에서 고객의 요구에 부응할 수 있는 권
한과 책임을 갖게 되므로 현장에서 자율성을 가지고 고객지향적인 행동을 효과적으로 
보여줄 수 있다(William & Attaway, 1996). Chow et al.(2006)은 임파워먼트가 주
는 긍정의 힘은 조직과 종업원 개인의 발전에도 긍정적인 영향을 미쳐서 업무향상, 
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고객지향성 및 서비스품질에도 유의한 영향력을 발휘한다고 주장하였다. 기존의 여행
사 직원들을 대상으로 한 연구에서도 임파워먼트는 고객지향성과 직무만족에 긍정적
인 영향을 주는 것으로 나타났다(양재형과 박영진, 2013; 안대희와 권정희, 2010). 
종업원이 느끼는 직무권한의 수준이 증가할수록 종업원의 고객지향성에 대한 지각도 
함께 증가될 수 있음을 보여주고 있다. 이상의 논의를 기초로 임파워먼트와 고객지향
성 간에 다음과 같은 가설을 제시하였다.

H2. 심리적 임파워먼트는 고객지향성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
 

2.3 직무만족과 고객지향성간의 관계 및 직무만족의 매개효과
직무만족과 고객지향성 간의 인과적 연구는 다양한 분야에서 수행되었고, 다수의 

실증적 연구를 통해 직무만족과 고객지향성 간 인과관계는 어느 정도 확정적임을 보
여주고 있다(Brown & Peterson, 1993; 이정아와 이기종, 2016; Henkin & 
Marchiori, 2003; 김태희 등, 2007). Hoffman & Ingram(1991)은 사회교환이론 차용
한 심리연구에서 간호사들을 대상으로 이들의 직무만족도가 높을 때에 간호서비스도 
훨씬 더 친절하고 신속하다는 것을 보여주었다. Bitner et al.(1990)는 관련 연구를 
통해서 구성원들의 직무만족도가 떨어지면 이들이 제공하는 서비스지향성 같은 성과
를 기대할 수 없다고 하였다. Brown & Peterson(1993)은 판매원이 느끼는 직무만족 
연구에서 고객지향성이 직무만족도의 후행변수임을 확실히 하였다. 또한 Henkin & 
Marchiori(2003)는 임파워먼트는 종업원의 직무만족과 조직몰입을 향상시키고 종업
원들이 고객지향적인 행동을 촉진시킨다고 보고하였다.

원유석과 김두태(2003)은 호텔 종업원으로 한 직무만족 연구에서 이들이 느끼는 
소속감, 직무성취감, 직무인정, 직무안정성 등과 같은 직무만족의 하위요소들이 고객
지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인하였다. 여용재와 최호규(2008)도 공공연
구기관의 구성원을 대상으로 한 연구에서 직무만족과 조직몰입은 고객지향성에 유의
한 영향을 미치는 것을 확인하였다. 또한 직무만족은 이전의 관련 인과적 연구에서 
중요한 매개적 역할을 하는 것으로 나타나 있다(이정아와 이기종, 2016). 따라서 본 
연구에서도 임파워먼트와 고객지향성 간의 인과관계에서 직무만족의 매개적 역할을 
확인하고 한다. 따라서 직무만족과 고객지향성 간에 다음의 가설들을 제시하였다.

H3. 직무만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
H4. 직무만족은 심리적 임파워먼트와 고객지향성간의 관계에서 매개적 역할을 할 

것이다.

2.4 지각된 조직지원의 조절효과 
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지각된 조직지원(perceived organization support)은 Eisenberger et al.(1986, 
1990)가 개발한 연구개념이며 조직이 구성원의 공헌을 평가해주고 구성원복지에 관
심을 가져주는 정도에 대한 종업원의 전반적 신념으로 정의된다. Fuller et al.(2006)
은 지각된 조직지원을 조직 내 관계자인 동료, 상사, 고용주로부터 받는 사회적 보상
과 행위적 보상을 모두 포괄하는 총제적 개념으로 정의하였다. 통상적으로 지각된 조
직지원은 상사가 개별 종업원들에게 업무적인 관심과 지원을 보여주는 태도로 과거의 
지원받은 경험을 기반으로 하며 이는 조직유효성에 직접적인 영향을 미친다(배성현과 
최은희, 2007). 배성현과 최은희(2007)는 종업원의 정서, LMX, 조직시민행동 간의 
인과관계에서 지각된 조직지원은 부분적으로 조절적 역할을 하고 있다고 보고하였으
며, 정대용과 조철호(2010)의 요양병원 종사원을 대상으로 한 연구에서 이들이 지각
한 조직지원의 인식수준에 따라 선행요인이 조직효과성에 주는 영향력에 차이가 있음
을 확인하였다. 이에 본 연구는 지각된 조직지원이 임파워먼트와 고객지향성 간의 관
계에서 모종의 조절적 영향을 줄 것으로 예상하고 다음의 가설을 설정하였다. 

H5. 지각된 조직지원은 심리적 임파워먼트와 고객지향성간의 관계에서 조절적 역할
을 수행할 것이다.

Ⅲ. 연구방법
3.1 연구모형의 설정

<그림 1> 연구모형

항공서비스 이용고객들마다 다양한 욕구를 가지므로 적절한 대응이 필요하며 고객
지향성을 제고하고 고객만족도 높이기 위해 일정 수준의 종업원 재량권이 요구된다. 
즉 임파워먼트가 높을수록 고객들에게 적시에 필요한 서비스를 제공할 수 있고, 높은 
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고객은 종국적으로 종업원의 직무만족으로 연결될 수 있다. 본 연구는 임파워먼트와 
고객지향성 간의 인과관계에 직무만족을 매개시키고 지각된 조직지원을 조절변수로 
하는 연구로서 이를 실증하려는 목적을 가지며 타 연구와 차별성을 가진다. 따라서 
본 연구에서는 항공사 승무원의 심리적 임파워먼트, 직무만족, 고객지향성 간의 인과
관계를 연구모형 <그림1>과 같이 디자인하였다.

3.2 설문개발 및 표본설계
본 연구는 설문도구의 내용타당성과 내적일관성을 높이기 위해 복수의 예비조사를 

진행하였고, 설문문항의 타당성을 높이기 위해 Churchill(1979)이 제시한 방법을 참
고하여 항공사 승무원들을 대상으로 사전 인터뷰 조사를 수행하였다. 이를 통해 기존 
측정문항의 조정 가능성, 문항의 타당성 및 내적일관성, 그리고 연구모형 인과관계 타
당성 및 내용타당성도 확인하였다.

조사된 설문 항목의 유용성 여부를 점검하기 위해 예비표본으로 80명을 대상으로 
수집한 사전자료를 분석하였다. 구성개념 타당성의 확인을 위해 직각회전(varimax)방
식을 적용한 탐색적 요인분석 및 요인간 상관행렬분석을 실시하였다(조철호, 2021). 
그리고 측정도구의 내적일관성을 평가하기 위해 크론바하알파값을 사용하였다. 단계
적 확인 과정을 거쳐 본조사 설문지는 최종적으로 수정되었고 통계처리를 위해 
SPSS23과 AMOS23이 사용되었다.

본 조사의 설문은 항공사 승무원들을 대상으로 하였고 설문조사의 정확성을 위해 
설문 요원에 의한 직접 설문조사가 이루어졌다. 설문조사는 2023년 1월 20일부터 2
월 20일까지 이루어졌고, 전체 350부의 설문자료가 수집되었다. 그중에서 일관된 답
변이 아니거나 불성실한 답변이 많은 경우, 그리고 결측치가 많은 설문자료를 제외하
고 최종 310(88.57%)부의 설문자료가 연구모형검증을 위해 사용되었다. 본 연구의 
측정방식은 성과에 기초하였다.

3.3 측정항목의 개발
3.3.1. 임파워먼트

기존 연구를 보면 Spreitzer(1995)의 연구처럼 임파워먼트의 하부 구성요소는 의미
감, 역량성, 자기결정력, 영향력으로 확정적으로 단정되지 않는다(김양균과 조철호, 
2008; 임은정, 2020). 그러나 본 연구에서는 임파워먼트를 승무원의 심리적 관점에서 
고유직무와 관련된 동기부여 관점에서 개념을 정리하였으며, 기존 연구와 실증적인 
사전조사를 통하여 항공사 객실 승무원의 임파워먼트의 구성차원이 Spreitzer(1995)
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이 주장대로 의미성, 유능함, 영향력, 자기결정의 4가지로 구성될 수 있음을 확인하였
고 본 연구 상황에 맞게 조정하였다. 이는 임은정(2020)이 항공사 승무원을 대상으로 
한 연구에서 임파워먼트 하부요인을 자기결정성, 역량, 의미성의 3개 요인으로 제시한 
것과는 비교된다. 본 연구의 임파워먼트의 정의와 측정항목은 <표1>과 같다.

<표 1> 임파워먼트의 조작적 정의
구성차원 명목적 정의 측정항목 기존 연구 및 응용

의미성
승무원들의 가치 기
준과 관련된 직무의 
목적이나 목표에 대
한 가치

①업무에서 개인이 느끼는 의미, 
②업무에서 개인이 느끼는 중요
도, ③직장에서 업무활동 의미정
도, ④직장에서 업무활동 중요도

Spreitzer(1995)
이상희(2005)

정대용과 조철호(2010)

유능함
원만한 직무 수행을 
위해 필요한 종사자 
개인이 가지는 기술
이나 능력에 대한 
신념

①업무에 필요한 기술과 지식, ②
업무수행에 대한 자신감, ③목표
달성에 대한 자신감, ④업무수행
능력의 상대적 우위

영향력
과업 수행 프로세스
에 대해 개인적으로 
영향을 미칠 수 있
는 정도

①업무처리 결정의 영향력, ②목
표달성에 대한 영향력, ③업무상 
영향력, ④업무상 발생사건의 통
제능력, 

자기결정
숙달된 업무능력을 
소유한 상황 하에서 
업무 목표에 대한 
자기결정권을 가짐

①업무수행 방법의 결정권한, ②
독자적인 업무처리 기회권한, ③
업무수행에 대한 재량권한, ④업
무목표 수립의 결정권한

3.3.2 직무만족
직무만족은 일반적으로 조직유효성의 선행요소로 여겨지며 자기 직무에서 느끼는 

만족감과 근로조건, 기업의 인사정책, 내부 구성원들의 관계까지를 포함하는 개념이다
(Jun et al., 2006). 본 연구에서는 항공사 승무원의 직장과 직무에 대한 전반적인 만
족으로 정의하였다. 

Steer(1984)는 직무만족의 측정항목으로 5가지 항목인 상사, 동료, 승진, 직무, 보
수를 제시하였고, 이상희(2005)는 이를 일부 차용하여 외식업체 비정규직 종사자를 
대상으로 직무만족을 상사, 동료, 직무, 보수의 4개 항목으로 측정하였다. 본 연구에
서는 실증 조사와 기존 연구를 기초로 승무원들이 느끼는 업무 성취감, 업무 열정도, 
현 직무의 기호, 직무 선택의 확신, 전반적인 직무만족의 5개 항목으로 측정하였다. 
측정은 리커트 5점 척도를 사용하였고 직무만족의 정의와 측정항목은 <표2>와 같다.
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3.3.3 고객지향성
통상적으로 고객지향성은 종업원이 고객입장에서 고객욕구를 충족시키고자 하는 의

지와 태도로 정의되며 이는 고객의 만족감을 제고시킨다(Hoffman & Ingram, 1991). 
본 연구에서는 고객지향성을 승무원들이 고객의 욕구를 파악하고 고객만족을 위해 우
선적으로 여기는 개인 신념들의 집합체로 정의하였다. 측정을 위해 기존 연구에서 널
리 활용되는 Saxe & Weitz(1982)가 개발하여 제시한 SOCO척도(selling orientation 
and customer-orientation scale)를 본 연구에 적용될 수 있도록 조정하였다. 또한 
본 연구가 항공 서비스직원들을 대상을 조사하기 때문에 서비스지향성을 측정에 많이 
활용되는 Saura et al.(2005)가 제시한 측정문항을 참고하여 재구성하였다. 본 연구
의 고객지향성의 조작적 정의는 <표2>와 같다.

<표 2> 직무만족과 고객지향성의 조작적 정의
구성차원 명목적 정의 측정항목 기존 연구 및 응용

직무만족
승무원의 현재 직장
과 직무에 대해 느끼
는 전반적인 만족감

①업무수행의 성취감, ②업무수
행의 열의, ③동료대비 상대적 
직무 애정, ④현재 직무선택에 
대한 후회 없음 정도, ⑤업무에 
대한 전반적인 만족

Steers(1984)
김양균과 조철호(2008)

이상희(2005)
정대용과 조철호(2010)

고객
지향성

승무원이 고객의 욕
구를 파악하고 고객
만족을 위해 우선적
으로 여기는 개인의 
신념

①고객행동에 대한 관심, ②약속
된 서비스 제공 시간, ③고객 문
제를 중요시 함, ④고객 요구에 
대한 관심. ⑤고객 요구에 즉각
적인 응대, ⑥고객니즈를 사전에 
인지함.

Saxe & Weitz(1982)
Saura et al. 2005)

지각된 
조직지원

조직이 구성원의 
공헌을 평가해주고 
구성원복지에 관심을 
가져주는 정도에 대
한 종업원의 전반적 
신념

①구성원에게 보이는 개별적 애
정, ②업무상 실수에 대한 용서, 
③직무상 어려움에 대한 조직의 
도움, ④도움 요청에 대한 조직
의 지원정도. ⑤조직이 나의 의
견을 중요시하는 정도

Eisenberger et al.(1986, 
1990)

Fuller et al.(2006)
배성현과 최은희(2007)

3.3.4 지각된 조직지원
지각된 조직지원은 조직이 구성원의 공헌을 평가해주고 구성원복지에 관심을 가져

주는 정도에 대한 종업원의 전반적 신념으로 정의된다. 측정을 위해 Eisenberger et 
al.(1986, 1990), Fuller et al.(2006), 배성현과 최은희(2007)가 제시한 측정문항 본 
연구에 맞게 대폭 수정하여 사용하였다. 본 연구는 지각된 조직지원을 개별 종업원들
에게 업무적인 관심과 지원을 보여주는 태도로 정의하였다. 본 연구의 지각된 조직지
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원의 조작적 정의는 <표2>와 같다.

IV. 결과분석 및 해석
4.1 표본의 특성

응답자들의 일반적인 특성은 <표 3>과 같다. 성별은 여성이 95.5%로 대다수를 차
지하였고, 연령층은 20대가 78.7%를 차지하였다. 직급은 일반승무원이 77.7%를 차지
하였다. 경력은 3-5년이 27.1%로 다수를 차지하였다. 월소득은 72.6%가 300만원 
대인 것으로 나타났다.

<표 3> 응답자의 인구통계학적 특성
변 수 특 성 빈 도 백분율(%) 변 수 특 성 빈 도 백분율(%)

성별
남성
여성

14
296

4.5
95.5

월소득
200만 원대이하

300만 원대
400만원대 

500만원대 이상

7
225
49
29

2.2
72.6
15.8
9.4

합 계 310 100

연령
20대
30대

40대이상
244
63
3

78.7
20.3
1.0

합 계 310 100 합 계 310 100

학력
전문대졸

대졸
대학원이상

81
225
4

26.1
72.6
1.3

경력

2년이하
3-5년
5-10년
10-15년
15년이상

71
84
81
31
43

22.9
27.1
26.1
10.0
13.9

합 계 310 100

직급

선임사무장
사무장

보조사무장
선임여승무원
일반승무원

2
2
24
41
241

0.6
0.6
7.7
13.2
77.7

합 계 310 100 합계 310 100

4.2 단일차원성과 신뢰성분석
4.2.1 탐색적 요인분석

<표 4>탐색적 요인분석과 신뢰성분석
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구성
개념

최
초

회
전

요인적재치 Cronbac
h α요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6 요인7

고객
지향 6 6

0.852
0.839
0.832
0.803
0.754
0.663

0.183
0.185
0.061
0.162
0.252
0.178

-0.052
0.042

-0.020
0.090
0.028
0.132

0.048
0.023

-0.074
0.067
0.003
0.035

0.064
0.113
0.089
0.083
0.136
0.336

0.066
0.038
0.129
0.026

-0.070
0.042

0.125
0.151
0.045
0.192
0.173
0.067

0.909

직무
만족 5 5

0.209
0.173
0.205
0.288
0.201

0.794
0.794
0.762
0.690
0.658

0.036
0.108
0.027
0.093
0.047

0.036
0.054

-0.030
0.140
0.098

0.204
0.196
0.145
0.203
0.267

0.058
0.004
0.020
0.090
0.140

0.236
0.119
0.234
0.206
0.326

0.892

조직
지원 7 5

0.024
-0.050

0.098
0.037
0.070

0.067
0.014
0.036
0.037
0.116

0.859
0.806
0.805
0.764
0.732

0.124
0.060
0.136
0.225
0.163

-0.001
0.075
0.000

-0.046
0.112

0.134
0.084
0.158
0.167
0.191

0.057
-0.040

0.139
0.141
0.074

0.838

자기
결정 4 4

-0.031
-0.002

0.048
0.050

0.039
0.024
0.123
0.044

0.160
0.248
0.207
0.133

0.845
0.836
0.799
0.736

0.079
0.040
0.074
0.232

0.216
0.306
0.313
0.244

0.059
-0.008

0.061
0.029

0.903

유능
함 4 4

0.190
0.149
0.204
0.217

0.249
0.204
0.278
0.271

0.030
0.031
0.072
0.006

0.132
0.132
0.083
0.123

0.831
0.818
0.787
0.707

0.078
0.082
0.145
0.138

0.231
0.176
0.225
0.320

0.920

영향
력 4 4

0.067
0.039
0.085
0.055

0.074
0.084
0.076
0.006

0.205
0.228
0.275
0.174

0.245
0.302
0.288
0.417

0.142
0.056
0.153
0.068

0.856
0.846
0.782
0.756

0.072
0.088
0.072

-0.027
0.924

의미
성 4 4

0.174
0.172
0.237
0.248

0.217
0.248
0.376
0.356

0.104
0.186
0.113
0.035

0.054
0.078
0.006
0.010

0.282
0.239
0.200
0.203

0.059
0.087

-0.021
0.080

0.799
0.792
0.714
0.710

0.903

고유치 10.691 5.390 2.239 2.243 1.315 1.127 1.066 누적%
설명된 분산% 33.410 16.845 7.309 7.009 4.109 3.523 3.331 75.536
탐색적 요인분석을 실시하여 측정항목들의 내적타당성을 검증하였고 타당성이 떨어

지는 측정문항은 일부 제거하였다. 요인들 간의 판별타당성의 확인을 위해 직각회전
(varimax)에 의한 요인분석을 수행하였다. 분석결과 고유치가 1이상인 7개의 요인이 
탐색되었으며, 이들 요인은 전체 변동의 75.536%를 설명하는 것으로 나타났다<표 
4>. 신뢰도 분석은 설문도구의 문항 간에 내적일관성의 정도를 살펴보는 과정으로, 
크론바하알파값을 계산하여 분석하였다. 각 요인별 문항들은 신뢰도를 나타내는 크론
바하알파값이 0.8이상이어서 내적일관성은 확보되었다. 따라서 요인 내 측정 문항들
은 모두 신뢰성이 높다고 할 수 있다(Nunnally, 1967).

각 요인들 간의 판별타당성의 충족정도를 확인하기 위하여 요인들 간의 상관관계를 
분석하였다. 요인 기준값은 총합척도 값을 사용하였는데 측정오차를 줄이고 구성개념
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의 대표성을 높이는 데 유리하므로 활용도가 높다(Hair et al., 1995). 상관관계분석 
결과는 <표 5>과 같다. 각 요인들 간의 판별타당성을 확인하기 위하여 신뢰구간
[ø±2×S.E.]을 계산하여 그 값이 1.0을 포함하지 않으면 판별타당성이 있는 것으로 
판단하는 검증방법을 사용하였다(Anderson & Gerbling 1988). 

<표 5>에서 가장 큰 상관계수(0.662)의 신뢰구간[0.820±2×0.038]이 0.587～
0.739이고 1을 포함하고 있지 않아서 본 연구에 사용된 개념은 판별타당성을 확보한 
것으로 최종 확인되었다. 또한 요인 간의 상관관계 방향이 가설에서 설정된 방향과 
동일하여 기준타당성도 충족되었다(조철호, 2021).

<표 5>요인들 간의 상관행렬분석
구성개념 유능함 영향력 의미성 자기결정 직무만족 고객지향성 조직지원 Mean SD
유능함 1 3.66 0.68
영향력 0.313** 1 2.79 0.85
의미성 0.607** 0.218** 1 3.89 0.66

자기결정 0.300** 0.662** 0.177** 1 3.06 0.80
직무만족 0.599** 0.225** 0.663** 0.203** 1 3.77 0.66

고객지향성 0.450** 0.169** 0.473** 0.101 0.512** 1 4.03 0.60
조직지원 0.162** 0.464** 0.251** 0.426** 0.194** 0.125* 1 2.71 0.72

4.3 가설검정 및 토의 
본 연구에서는 연구가설을 검정하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다. 독립변수 외

의 높은 상관관계를 보이는 인구통계학적 변수(성별(더미변수처리) 외 2개)의 영향력
을 통제하기 위해 이들 통제변수를 회귀식에 포함시켰다. 가설들을 실증적으로 검정
한 결과, 유의수준 0.05에서는 5개의 가설이 모두 채택되었다. 가설검정의 결과는 
<표6>, <표7>, <표8>, <표9>, <표10>, <표11>과 같다.

4.3.1 임파워먼트와 직무만족 검증
임파워먼트의 하부요인과 직무만족 간의 인과관계에 대한 가설을 검증하기 위하여 

임파워먼트의 하위요인인 의미성, 유능함, 영향력, 자기관리의 4개 요인을 독립변수로 
하고 직무만족을 종속변수로 하는 다중회귀분석을 시행하였다.

분석결과, 임파워먼트와 직무만족 간의 인과관계에서 유의수준 0.05에서 의미성과 
유능함만이 임파워먼트에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 세부적으로 살펴보
면 의미성은 β값 0.455, t통계량 8.911, p값 0.000으로 유의수준 0.05에서 직무만족
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 유능함은 β값 0.310, t통계량 5.790, 
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p값 0.000으로 유의수준 0.05에서 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 따라서 임파워먼트가 직무만족에 유의한 영향을 미친다는 가설1은 부분적으로 검
증되었다.

<표 6> 임파워먼트가 직무만족 간의 가설검정 결과
모형1 모형2β t p β t p(상수) 21.511 0.000 4.186 0.000성별 0.183 3.222 0.001 0.115 2.823 0.005연령 -0.003 -0.046 0.963 -0.048 -1.145 0.253학력 0.077 1.340 0.181 0.008 0.185 0.853의미성 0.455 8.911 0.000유능함 0.310 5.790 0.000자기결정 0.018 0.327 0.744영향력 0.016 0.284 0.776F 4.634 (p=0.003) 46.060 (p=0.000)adj-R2 0.034 0.505주) 종속변수: 직무만족

4.3.2 임파워먼트와 고객지향성 검증
임파워먼트의 하부요인과 고객지향성 간의 가설을 검증하기 위하여 임파워먼트 하

위요인인 의미성, 유능함, 영향력, 자기결정의 4개 요인을 독립변수로 하고 고객지향
성를 종속변수로 하는 다중회귀분석을 시행하였다.

분석결과, 유의수준 0.05에서 의미성과 유능함만이 고객지향성에 유의한 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 세부적으로 살펴보면 의미성은 β값 0.319, t통계량 5.126, p
값 0.000으로 유의수준 0.05에서 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 또한 유능함은 β값 0.248, t통계량 3.791, p값 0.000으로 유의수준 0.05에서 고
객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 임파워먼트은 고객지향성
에 유의한 영향을 미친다는 가설2는 부분적으로 검증되었다.

<표 7> 임파워먼트가 고객지향성 간의 가설검정 결과
모형1 모형2β t p β t p(상수) 24.646 0.000 8.960 0.000성별 0.085 1.480 0.140 0.036 0.732 0.465연령 0.132 2.285 0.023 0.095 1.846 0.066학력 0.019 0.332 0.740 -0.036 -0.701 0.484의미성 0.319 5.126 0.000유능함 0.248 3.791 0.000자기결정 -0.075 -1.133 0.258영향력 0.058 0.859 0.391F 3.023 (p=0.030) 16.780 (p=0.000)adj-R2 0.019 0.263주) 종속변수: 고객지향성
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4.3.3 직무만족과 고객지향성 검증
직무만족과 고객지향성 간의 인과관계에 대한 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분

석을 시행하였다. 분석결과, β값 0.511, t통계량 10.283, p값 0.000으로 유의수준 
0.05에서 직무만족은 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 
직무만족은 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 가설3은 검증되었다.

<표 8> 직무만족이 고객지향성 간의 가설검정 결과
모형1 모형2β t p β t p(상수) 24.646 0.000 10.037 0.000성별 0.085 1.480 0.140 -0.009 -0.177 0.860연령 0.132 2.285 0.023 0.133 2.674 0.008학력 0.019 0.332 0.740 -0.020 -0.402 0.688직무만족 0.511 10.283 0.000F 3.023 (p=0.030) 29.480 (p=0.000)adj-R2 0.019 0.269주) 종속변수: 고객지향성

4.2.4 직무만족의 매개효과 검정
임파워먼트과 고객지향성 간의 관계에서 직무만족의 매개효과를 검정하기 위해 

Baron and Kenny(1986)가 제시한 3단계의 매개회귀분석(three-step mediated re-
gression analysis)을 수행하였다. 결과는 <표 9>와 같으며 직무만족은 임파워먼트
(의미성, 유능함)와 고객지향성 간의 관계에서 부분 매개하는 것으로 나타났다. 따라
서 가설 H4은 채택되었다.

<표 9> 직무만족의 매개효과 검정결과
종속변수

독립변수
1단계

직무만족
2단계

고객지향성
3단계

고객지향성성별     0.116***  0.037  0.002연령 -0.046  0.099  0.113학력  0.008 -0.032 -0.034 의미성  0.456     0.323***     0.185***유능함  0.320     0.239***    0.143**직무만족        0.303*** R²  0.516  0.277  0.321Adj-R²  0.508  0.265  0.308F    64.700***    23.281***    23.918***주) 표준화 계수, **p<0.05, ***p<0.01

5.2.4 임파워먼트와 고객지향성간의 관계에서 지각된 조직지원의 조절효과 검정
임파워먼트와 고객지향성 간의 인과관계에서 지각된 조직지원의 조절적 역할의 여
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부를 알아보기 위해 조절회귀분석을 이용하였다. 분석결과는 <표 10>과 <표 11>과 
같으며, 상호작용항의 값이 양(+)의 값이고 조절효과의 조건을 충족하고 있어 지각된 
조직지원의 수준이 높을수록 임파워먼트(의미성, 유능함)와 고객지향성 간의 인과관
계는 강해지는 것으로 나타났다. 즉 조직지원이 높은 그룹에서 인과관계는 더 강한 
것으로 나타났다. 따라서 가설 H5는 채택되었다. 그리고 조직지원이 높은 그룹과 낮
은 그룹의 회귀식을 각각 그래프로 작성하여 비교한 결과, <그림 2>와 같이 조직지
원이 높은 그룹에서 의미성과 유능함의 영향력이 상대적으로 큰 것으로 확인되었다.

<표 10> 임파워먼트(의미성)와 고객지향성 간의 지각된 조직지원의 조절효과 분석결과
변수 모형1 모형2 △R2 F p 판정β t p β t p

상수항 - 9.270 0.000 - 4.699 0.000

0.050 32.709 0.000 채택

성별 0.031 0.608 0.544 0.025 0.494 0.622
연령 0.132 2.579 0.010 0.143 2.784 0.006
학력 -0.004 -0.086 0.932 -0.016 -0.314 0.754

의미성 0.466 8.997 0.000 0.181 0.998 0.319
조직지원 0.002 0.042 0.966 -0.483 -1.613 0.108
의미성*
조직지원 - - - 0.182 5.673 0.000
종속변수: 고객지향성

<표 11> 임파워먼트(유능함)와 고객지향성 간의 지각된 조직지원의 조절효과 분석결과
변수 모형1 모형2 △R2 F p 판정β t p β t p

상수항 - 11.455 0.000 - 4.996 0.000

0.047 32.874 0.000 채택

성별 0.058 1.109 0.268 0.059 1.123 0.262
연령 0.074 1.398 0.163 0.075 1.420 0.157
학력 -0.045 -0.847 0.398 -0.050 -0.948 0.344

유능함 0.433 8.189 0.000 0.244 1.354 0.177
조직지원 0.048 0.914 0.362 0.239 -0.897 0.370
유능함*
조직지원 - - - 0.273 5.096 0.000
종속변수: 고객지향성

<그림 2> 임파워먼트와 고객지향성 간의 조직지원의 조절효과 분석결과
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5.2.5 가설검정 종합
본 연구에서 제시된 연구가설을 실증적으로 검정한 결과를 종합하면 <표 12>와 

<그림 3>과 같다. <그림 3>은 연구모형의 검정 결과를 가시적으로 표현하였다.
<표 12> 가설검정 결과 종합

가설 경로 표준화된
회귀계수 t값 p값 채택

여부
H1a 임파워먼트(의미성) → 직무만족 0.455 8.911 0.000 채택
H1b 임파워먼트(유능함) → 직무만족 0.310 5.790 0.000 채택
H2a 임파워먼트(의미성) → 고객지향성 0.319 5.126 0.000 채택
H2b 임파워먼트(유능함) → 고객지향성 0.248 3.971 0.000 채택
H3 직무만족 → 고객지향성 0.511 10.283 0.000 채택
H4a 직무만족 매개효과(독립변수: 의미성) - - - 채택
H4b 직무만족 매개효과(독립변수: 유능함) - - - 채택
H5a 조직지원의 조절효과 (의미성*조직지원) - - 0.000 채택
H5b 조직지원의 조절효과 (유능함*조직지원) - - 0.000 채택

<그림 3> 연구모형의 검정 결과 

V. 결  론



항공사 승무원의 심리적 임파워먼트가 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향: 조직지원의 조절효과

서비스경영학회지 제24권 제4호 2023년 11월 207

본 연구는 항공사에 근무하는 객실 승무원들의 심리적으로 지각하고 있는 임파워먼
트와 직무만족이 고객지향성에 어떤 영향을 미치는지를 파악하고, 직무만족의 매개효
과와 조직지원에 따른 조절효과를 알아보고자 하였다. 이를 통해 항공사의 인사관리
자에게 이들의 고객지향성을 유도할 수 있는 인사전략 방안을 제시하는 데에 목적이 
있다.

연구 결과를 요약하면, 첫째, 항공사 객실 승무원들에게 적용될 수 있는 임파워먼트
의 하부요인은 의미성, 유능함, 자기결정, 영향력으로 세분될 수 있었다. 둘째, 임파워
먼트, 직무만족, 고객지향성간의 인과관계 검정에서 모두 유의한 인과관계가 있음을 
확인하였다. 다만 임파워먼트의 의미성과 유능함에서만 차별적인 인과관계를 확인할 
수 있었다. 셋째, 직무만족은 임파워먼트와 고객지향성 간의 관계를 설명하는 매개적 
역할을 하는 것으로 확인되었다. 넷째, 지각된 조직지원은 임파워먼트와 고객지향성간
에 긍정적인 방향으로 조절적 효과가 있는 것으로 나타났다.

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구에서 임파워먼트의 구성차원
은 기존의 Thomas & Velthouse(1990)와 Spreitzer(1995)의 주장처럼 의미성, 유능
함, 자기결정, 영향력의 4개 하부요인으로 요약될 수 있었다. 이는 임은정(2020)이 
항공사 승무원을 대상으로 한 연구에서 임파워먼트 하부요인을 자기결정성, 역량, 의
미성의 3개 요인으로 제시한 것과는 비교되며, Thomas & Velthouse(1990)와 
Spreitzer(1995)가 제시한 4개 하부요인에 대한 타당성을 재차 확인하였다. 둘째, 객
실 승무원의 임파워먼트는 직무만족과 고객지향성에 부분적으로 유의한 영향을 미치
는 것으로 나타나 Chow et al.(2006)와 William & Attaway(1996)가 제시한 연구 
결과를 지지하였다. 특히 의미성과 유능함은 승무원의 직무만족과 고객지향성에 효과
적으로 작동하는 중요한 하부요인임을 확인하였다. 셋째, 객실 승무원의 직무만족은 
선행요인으로 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 임파워먼트와 
고객지향성간의 인과관계를 설명하는 매개적 역할을 하는 것으로 확인되었다. 이는 
종업원의 권한위임이 직무만족을 향상시켜서 고객지향적인 행동을 보인다는 이전 연
구결과를 지지하는 것으로 나타났다(정대용과 조철호, 2010; 이정아와 이기종, 
2016). 마지막으로 지각된 조직지원은 임파워먼트와 고객지향성간의 관계에서 긍정적
인 조절효과가 있는 것으로 나타나 배성현과 최은희(2007)와 정대용과 조철호(2010)
의 연구결과를 지지하는 것으로 나타났다. 특히 조직지원의 인식을 높여줌으로써 승
무원의 의미성과 유능함을 제고시킬 수 있음을 보여주고 있다.

본 연구 결과로부터 도출된 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 객실 승무원이 직
무만족을 느끼고 고객지향성을 가지기 위해서는 조직으로부터 일부 책임하에 자율성
과 권한을 가지고 서비스할 수 있는 업무적 조치 또는 심리적 환경을 제공하는 것이 
필요하다. 일반적으로 이들의 근무환경은 객실이라는 제한된 시공간 속에서 고객에게 
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고접촉의 서비스를 전달해야 하므로 근무환경이 좋은 편은 아니다. 그러나 이들의 조
직 내 서비스제공자로서의 역할은 항공사를 대표하며 상대적으로 크다고 할 수 있다. 
따라서 승무원들이 직무에 대한 만족과 고객지향적 태도를 가지게 하는 동인은 제한
적이지만 상사가 가진 업무 권한을 일부 배분하여 종사원의 자율적 권한 인식을 높여
주는 임파워먼트이며 이를 통해 직무만족과 고객지향성을 유도할 수 있음을 확인하였
다. 둘째, 임파워먼트는 객실 승무원의 직무만족을 이끌어낼 수 있다. 일반적으로 조
직의 구성원들이 조직이나 업무에 만족하며 본연의 역할과 직무에 몰두할 수 있게 하
는 동인들은 제한적이다. 그러나 승무원들은 임파워먼트를 통해 직무에 대한 의미성
과 유능함에 대해 커다란 자부심과 만족감을 느끼는 것으로 추정된다. 따라서 본 연
구를 통해 임파워먼트의 의미성과 유능함은 직무만족을 유도하는 중요 동인임을 보여
주고 있다. 셋째, 상사는 객실 승무원들에게 지속적으로 다양한 업무 지원적 메시지를 
전할 필요가 있다. 승무원들의 고객지향성을 높이기 위해서 권한위임과 직무만족은 
중요하며, 이들이 조직으로부터 돌봄을 받고 업무적 지원을 받고 있다고 인식할 때 
고객지향적 의지와 태도는 더욱 강화되는 것으로 확인되었다.

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지며 이에 대한 향후 추가 연구가 요구된다. 첫
째, 승무원의 소속 항공사를 규모별, 가격별로 구분 두지 않았다. 둘째, 본 연구는 짧
은 시점의 특정 표본을 대상으로 한 횡단적 연구여서 추세적 결과를 논할 수 없었다. 
마지막으로 승무원의 개별 직급과 경력에 따른 인과관계를 파악하지 못하였다. 
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