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Abstract
This study aims to verify the effect of job instability on organizational trust and 
organizational silence based on the result of study by Maynes and Podsakoff 
(2013), assuming that the members of organization will create a silent 
atmosphere rather than expressing their opinions in the situation where the 
instability felt by Cabin Crew is increasing due to various factors. The analysis 
results are as follows. First, Cabin Crew job instability was shown to affect 
organizational trust. Second, Cabin Crew organizational trust was shown to affect 
organizational silence (acquiescent silence, defensive silence). Third, Cabin Crew 
job instability was shown to affect organizational silence (acquiescent silence, 
defensive silence). These results clearly showed the job instability felt under the 
COVID-19 situation. In the circumstances, it is necessary to create the 
atmosphere where the members of organization can feel a sense of stability of 
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their jobs and employment and form trust and maintain a stable relationship 
between the company and its members in order for the members to present their 
opinions. 

Keywords : Job Instability, Organizational Trust, Organizational Silence, Cabin 
Crew

접수일(2021년 05월 05일), 수정일(2021년 05월 27일), 게재확정일(2021년 05월 28일)

I. 서 론
최근 대한항공의 경영권 위기, 아시아나항공의 자금난 등 우리나라의 대규모 항공

사를 둘러싼 크고 작은 사건들이 뉴스를 통해 보도되면서 항공 산업의 실적 악화 및  
경영상의 불확실성을 높이고 있다. 그리고 세계화의 가속화, 급격히 발전하는 기술과 
COVID-19로 인해 전례 없는 탑승객의 급격한 감소로 인한 어려운 경영환경 등은 항
공 산업에 관련된 기업들뿐만 아니라 종사자들에게도 고용에 대한 불안감을 야기하고 
있다. 다시 말해, 항공사를 둘러싸고 있는 기업환경은 매우 유동적이고 높은 불확실성
이라는 특징을 가지고 있어, 기업들은 시장 내 경쟁에서 생존과 시장 리스크 감소를 
위해 세계적으로 많은 기업들이 윤리경영을 강조하면서 다양한 혁신 활동(업무 아웃
소싱, 프로세스 재구축, 잡 크래프팅 등)을 통해 조직의 효율성과 경영 관리의 효율성
을 제고하고 있다(윤소용, 2020). 

이를 증명하듯, 셀프체크인의 사용 비중은 매년 증가하고 있다. 대한항공의 경우 한
국발 국제선 탑승객 기준으로 2016년 37.5%였던 셀프체크인 이용률은 2017년 
46.1%, 2018년 50.4%에 이어, 2019년 1월∼7월까지 이용률은 무려 55.1%를 기록
하였으며, 스마트폰을 이용한 모바일 셀프 체크인 비율은 2016년 9.2%에서 2017년 
14.5%, 2018년 14.6%에 이어 2019년 1월∼7월 19.4%의 이용률을 기록하는 등 빠
르게 증가하였다(김선애, 2020). 

또한 기술발전이 가속화되고 글로벌 경제 환경이 구현되면서 불확실성이 증대되었
으며 기업 간 경쟁은 더욱 가중되고 있다(백유성, 2018). 특히 COVID-19로 인해 대
다수의 국가들은 공공의 안전을 이유로 국경 간 이동을 엄격하게 제한하여 운송 서비
스뿐만 아니라 정보거래, 관광, 서비스분야 등 세계 무역 및 경제에 큰 피해를 주었다
(WHO, 2020). 결국 기업은 생존을 위해 불가피하게 조기퇴직 제외, 정리해고 등 대
규모적인 구조조정을 실시하게 되면서 근로자들이 지각하는 직무불안정성이 증가하고 
있다(장홍연, 2014). 즉, 항공사 간 경쟁의 심화는 새로운 경쟁우위의 원천을 찾기 
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위해 기업들은 노력하지만 그 과정에서 고객에게 직접 서비스를 제공하는 조직구성원
들에게 직무불안정성을 증대시킬 뿐만 아니라 지속적 스트레스를 주고 있다(백유성, 
2018). 이러한 상황을 벗어나기 위해서는 무엇보다 조직구성원들이 조직이나 부서의 
성과 증진을 위해 업무와 관련된 문제점을 지적하고 이를 개선하기 위한 아이디어를 
자발적으로 제시하는 행동, 즉 구성원들의 적극적인 발언행동(voice behavior)이 필요
하다(권누리·탁진국, 2015). 그러나 현장에서는 자신의 발언행동으로 인해 직무를 상
실할 수 있다는 걱정으로 발언행동을 낮추는 경향이 있다(윤소용, 2020). 즉, 조직차
원에서 직무불안정성 등으로 발생한 조직원의 침묵행동은 관리자의 의사결정에 필요
한 정보가 누락시킬 수 있으며, 개방적인 의사소통을 제한하고 조직 내 집합적 창의
성(collective creativity) 발휘를 어렵게 한다. 그리고 이로 인해 사회적으로 문제가 
되는 조직 내 불법적·비도덕적 행위가 묵인될 수 있으며, 이러한 현상이 지속될 경우 
바람직하지 못한 관행이 고착화될 뿐만 아니라 부정부패가 종종 발생하게 된다(고대
유·조정현, 2020). 이러한 문제를 해결하는데 있어서 학자들은 구성원 간, 구성원과 
조직, 조직과 조직, 구성원과 사회 등 여러 가지 측면에서 ‘신뢰’가 중요한 역할을 한
다고 주장한다(이경호, 2010). 특히, 현대사회에서 신뢰는 조직이 가지고 있는 불확
실성으로 인해 발생하는 혼란과 두려움을 감소시키는 역할을 할 수 있기 때문에 조직 
경쟁력을 높이는 중요한 요인으로 작용하기 때문이다(이희대, 2015). 

이와 관련된 선행연구에 따르면, 직무불안정성은 조직몰입, 조직신뢰, 이직의도 등
과 같은 구성원의 태도 행위(Jiang and Probst, 2015, 2016; Asfaw and Chang, 
2019)에 부정적인 영향을 끼칠 수 있으며, 구성원의 개인성과와 조직성과에 부정적 
영향을 미친다고 하였다(Landsbergis et al., 2014). 하지만 항공승무원을 대상으로 
한 선행연구들은 직무불안정성과 관련된 연구보다는 인적서비스(강정민·박철, 2018; 
박윤미, 2017; 최금년, 2017)와 고객만족(안소영, 2017; 장영주, 2017; 전진명, 
2018), 직무 스트레스(김상범·임은정, 2016), 고객의 무례한 행동, 서비스품질 등에 
집중되어 있다. 특히 4차 산업의 발달로 AI, IoT 등의 적극 도입되고 있음에도 불구
하고 여전히 항공사들은 항공승무원들에 대한 의존도가 높음에도 불구하고 그들이 경
험하고 있는 직무불안정성에 대한 연구는 미흡한 실정이다. 

이에 본 연구에서는 다양한 요인으로 인해 항공승무원들이 체감하고 있는 직무불안
정이 높아지고 있는 상황에서 조직원들은 고용안정을 위해 의사결정에 있어서 자유로
운 의견개진보다는 침묵 분위기가 조성될 것이라는 점에서 직무불안전성이 조직침묵
에 미치는 영향 관계를 검증하고자 한다.

II. 이론적 배경 및 가설설정
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2.1 직무불안정성
앞서 언급한 바와 같이 현대사회는 끊임없는 변화로 인해 복잡한 문제들을 만들어

내고 있다. 정치적, 경제적 상황에 많은 영향을 받는 기업환경 역시 빠르고 지속적으
로 변화가 일어나고 있기 때문에 기업들은 계획된 인력감축을 의미하는 다운사이징과 
같은 경영전략을 통해 기업의 경쟁력과 생산성을 향상시키고 있다(김하얀, 2019; 박
지홍, 2019; Franklin and Labonne, 2019). 하지만 이러한 환경의 변화는 조직구성원
들에게는 직무불안정성을 향상 혹은 야기한 주요 요인으로 작용하게 된다(정은혜·송
인환, 2016; Park and Ono, 2017). 다시 말해, 기업 생존을 위한 혁신 전략이 조직구
성원들에게는 해고될 가능성, 염려, 걱정 등을 증가시킨다는 것이다. 

이때 형성되는 직무불안정성은 Greenhalgh and Rosenblatt(1984)에 의해 제시되었
으며, 그는 직무불안전성을 "위협적인 직무상황에서 원하는 계속성을 유지할 수 없다
고 지각된 무력감(powerlessness)"이라고 설명하였다. 이는 곧 후속 연구자인 
Brockner et al.,(1992)에 의해 “주관적이고 지각적인 현상”이라고 정의되었으며, 국
내 연구자인 김기원과 이규태(2019)는 “직무의 연속성에 관한 위협과 직무태도, 직무
행위, 구성원 개인의 심리적 안녕에 잠재적으로 해를 끼칠 수 있는 작업관련 스트레
스라”라고 정의하고 있다. 즉, 직무불안정성은 예상하지 못한 환경으로 인해 조직구성
원들 스스로 직무지속성에 대한 위협을 통제할 수 없다고 지각하는 것 혹은 위협으로 
인해 지각된 무력감이라고 정의할 수 있다. 그러므로 급격한 변화는 종업원의 복지와 
성과 모두에 부정적인 영향을 미칠 수 있다(정진혁 등, 2018; Richter and Näswall, 
2019; Van Hootegem et al., 2019).

이러한 직무불안전성과 관련된 기존연구들을 살펴보면, 직무불안정성이 높을 경우 
직무에 대한 열의가 낮아지고(Shin and Hur, 2019), 자신에게 조직이 의무를 다하고 
있지 않다고 인식하면서 그들 역시 유사한 수준의 의무만 수행하게 되면서 직무성과
는 낮아진다고 하였다(Cheng and Chan, 2008; Shoss, 2017). 즉, 조직구성원의 심리
와 직무와 관련된 변수에 직·간접적으로 영향을 미친다는 것이다(Probst et al., 
2018). 최근 승무원을 대상으로 진행된 연구에서도 직무불안정성이 높을수록 직무성
과에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Vander Elst et al,, 2012). 또한 김조
영 등(2003)의 연구에서는 직무불안정성이 높을수록 조직을 떠나려고 하거나 게을러
지고 충성도 낮아진다는 사실을 검증했으며 이는 인구통계학적 특성에 따라 차이가 
있음을 밝혀냈다. 즉, 조직구성원들의 심리와 직무수행능력에 따라 기업의 성과가 달
라진다. 그렇기 때문에 인적자원에 대한 의존도가 높은 서비스업의 노동시장은 유연
성이 높아 조직구성원이 인식하는 직무불안정성이 높을 수밖에 없다(김기원·이규태, 
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2019).
다시 말해, 직무불안정성은 조직구성원의 심리에 부정적인 영향을 미쳐 조직구성원

은 조직이 자신들을 지지하지 않는다는 생각을 가지게 만들어 조직의 성과에 기여하
기 보다는 수동적으로 행동하거나 침묵하는 등의 결과를 초래한다는 것이다. 이에 본 
연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H1. 직무불안정성은 조직신뢰에 부(-)의 영향을 미친다. 
H3. 직무불안정성은 조직침묵에 정(+)의 영향을 미친다. 
H3-1. 직무불안정성은 체념적 침묵에 정(+)의 영향을 미친다. 
H3-2. 직무불안정성은 방어적 침묵에 정(+)의 영향을 미친다. 

2.2 조직신뢰
신뢰는 사회적 관계에서 관계를 유지하는 중요한 요인으로 인식되고 있으며, 이는 

사람들 사이에서 발생하는 자연스럽게 형성되는 사회적 현상이자 상대방에 대해 긍정
적인 기대에 기초하고 있으므로 상대방의 행위가 위험하더라도 그를 감수하고 수용하
려는 자발적인 의도, 마음, 심리상태라고 정의되고 있다(이순구·양성윤, 2016; 이규태 
등, 2012). 이러한 신뢰는 오랜 기간 동안 심리학, 조직행동, 인사관리론, 마케팅, 정
치학, 행정학 등 다양한 분야에서 연구되고 있으며, 그 중에서도 조직의 효과성에 많
은 영향을 미치는 중요한 개념으로 활용되고 있다(최미진, 2017). 

이러한 신뢰는 상사와 부하에 대한 신뢰, 동료들 간의 신뢰, 조직과 구성원간의 신
뢰로 유형이 구분되고 있으며(Cook and Wall, 1980), 이는 다시 대상에 따라 수직적
인 신뢰(vertical trust), 수평적인 신뢰(lateral trust), 제도적인 신뢰(institutional 
trust)로 구분되고 있다(Cook and Wall, 1980; Fox, 1974). 본 연구에서는 이러한 
신뢰 유형 중에서도 최고경영자(CEO)를 포함한 조직과 구성원 간에 형성되는
(McCauley and Kuhnert, 1992) 제도적인 신뢰를 중심으로 연구하고자 하며, 이를 
본 연구에서는 조직신뢰라고 정의하고자 한다. 

조직신뢰는 사회교환이론에 의해 구성원이 조직을 위해 자발적 사회화를 촉진시키
고 기꺼이 위험을 감수하고 노력함으로써 감독, 통제관리 등의 거래비용을 감소시켜 
조직효과성에 핵심요인이다(Cook and Wall, 1980; Kramer, 1999). 특히, 인적자원의 
의존도가 높은 서비스업에서는 조직구성원의 이탈을 예방하고 높은 성과를 얻기 위해
서는 조직에 대한 애착 심리를 형성함으로써 조직이 자신에게 해로운 행동을 하지 않
을 것이라는 확신인 조직신뢰는 중요한 요인인 것이다(Spence Laschinger et al., 
2002; 하용규·정강국, 2019). 즉, 조직이 구성원들과 높은 신뢰 관계를 형성한다면 
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구성원의 협동, 지원과 이타적 행동 등을 유발시키고(정다운·전병준, 2019). 구성원은 
조직을 위해 실패에 대한 위험과 미래에 대한 불확실성을 감수하고 새로운 아이디어
를 제시하고 개발해내는 등의 업무행동에 대한 혁신행동을 고취시키게 된다(조윤형·
최우재, 2010; 구동우 등, 2015; 강상묵, 2020). 

이러한 조직신뢰는 김현주 등(2019)의 연구에서 조직성과에 영향을 미치는 매개역
할을 하는 것으로 밝혀졌으며, 김대원과 박철민(2012)의 연구에서는 조직공정성과 조
직성과 간의 관계에서도 매개효과가 있는 것으로 나타났다. 그리고 김효정 등(2018)
의 연구에서는 임상간호사를 대상으로 상사에 대한 신뢰가 조직침묵과 부정적 상관관
계를 가지고 있다고 하였다. 그 외에도 신뢰에 관한 선행연구(권혁기, 2017; 이규용·
송정수, 2018; 송정수, 2019; 인성호, 2020; 정지연 등, 2020)에서 조직구성원들의 
심리 및 행동에 부정적 영향을 미친다고 하였다. 즉, 조직과 조직구성원의 관계에서 
신뢰가 형성되지 않는다면, 이는 조직 내 침묵분위기를 조성할 뿐만 아니라 업무수행 
과정에서 방해요인으로 작용되어 조직성과에 부정적인 영향을 준다고 할 수 있다. 반
대로 신뢰가 형성된다면 선행연구결과와 같이 높은 성과를 달성할 수 있다. 이에 따
라 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H2. 조직신뢰는 조직침묵에 부(-)의 영향을 미친다. 
H2-1. 조직신뢰는 체념적 침묵에 부(-)의 영향을 미친다. 
H2-2. 조직신뢰는 방어적 침묵에 부(-)의 영향을 미친다. 

2.3 조직침묵
조직구성원들이 발언하는 행위보다는 침묵을 선택하는 가장 큰 원인은 두려움이라

고 할 수 있다. 한국의 조직구조는 최근 많이 변화하고 있으나 기본적으로 수직적 구
조를 형성하고 있다. 그렇기 때문에 다른 사람에 비해 상대적으로 많은 의견 개진과 
소신발언은 자칫 ‘사회성이 없는 사람’으로 인식될 수 있으며, 더 나아가 사회적 관계
의 손상 혹은 직장 내 따돌림 등의 원인으로 작용할 수 있다. 그리고 이러한 상황은 
출중한 업무수행능력을 가지고 있음에도 불구하고 부정적인 근무평가 혹은 인사에 대
한 불이익으로 이어질 수 있다는 두려움으로 이어지기 때문에 조직 내 구성원들은 사
실 또는 자신의 의견을 발언하기보다 침묵을 선택하게 된다(김정원·강경화, 2019). 
특히, 위계질서가 강한 조직문화와 팀제도로 운영되는 조직체계로 인해 사회적으로 
문제가 되는 사건 또는 사안이 발생하더라도 조직을 위한 발전적인 의견 또는 윤리에 
따라 사실을 발언하기보다 전략적·의도적으로 침묵하게 된다. 이러한 침묵 현상을 조
직침묵이라고 할 수 있다. 따라서 본 연구에서는 조직침묵은 “구성원이 특정 상황 혹



직무불안정성이 조직신뢰와 조직침묵에 미치는 영향 : 항공사 승무원을 대상으로

서비스경영학회지 제22권 제2호 2021년 06월 155

은 부당한 일에 대해 발언의지가 있음에도 불구하고 구성원의 선택에 따라 침묵하는 
현상”이라고 정의하고자 한다(고대유, 2017). 그리고 이러한 조직침묵은 결국 조직구
성원 간의 관계와 외부환경과 관련된 변수와 직·간접적으로 관계가 있다고 할 수 있
다. 이에 본 연구에서는 조직침묵을 종속변수로 설정하였다.

사실, 조직침묵은 그동안 학자들로부터 단순히 발언에 대한 극단적인 개념으로 간
주되면서 많은 관심을 받지 못했다(Vakola and Bouradas 2005; Van Dyne et al., 
2003). 하지만 Morrison and Milliken(2000)가 조직침묵이라는 개념과 4가지 유형을 
제시하면서 개인적, 조직적 차원에서 부정적인 영향을 미친다고 주장하면서 침묵이 
구성원들이 경험하게 되는 부정적 현상에 대해 의도적으로 하는 행동이라는 인식이 
확대되면서(Van Dyne et al., 2003) 2000년 이후 학자들의 관심을 받게 되면서 조직
에 대한 연구에서 많이 활용되고 있다. 

Morrison and Milliken(2000)에 연구에 따르면, 조직침묵은 개인적 차원에서 침묵
으로 인해 냉소주의적 태도를 갖게 되면서 조직구성원들과의 관계에서 부정적인 영향
을 미쳐 신뢰가 저하되고 개인적으로 또는 업무적으로 스트레스를 초래한다고 하였
다. 그로 인해 결국 이직의도, 이직률이 증가하고 직무만족이 저하되는 결과를 가져온
다는 것이다(Milliken and Morrison, 2003). 한편, 조직 차원에서는 침묵으로 인해 구
성원들 간의 토론, 논의, 의견공유 등의 행위가 제한되어 업무수행에 장애요인으로 작
용할 뿐만 아니라 조직 내 부도덕하거나 불법적인 행위가 일어나더라도 이를 묵인하
는 결과를 초래한다. 이는 결국 조직혁신, 조직학습, 경영성과 등에 부정적인 영향을 
미치게 된다는 것이다(Milliken et al., 2003; 고대유·김정식, 2020). 그리고 조직침묵
은 후속연구자인 Van Dyne et al.(2003)에 의해 다차원적 개념으로 구조화 되었고, 
그들은 조직침묵을 발언할 의견이 없기에 침묵하는 경우와는 구별되는 개념임을 강조
하였다. 또한, Morrison and Milliken(2000)의 논의를 확장하여 침묵과 발언에 대한 
개념을 구조화할 뿐만 아니라 Morrison and Milliken(2000)가 제시한 유형을 방어적 
기제에 기반, 체념에 기반, 협력을 기반으로 한 이타심으로 구분하였다. 하지만 조직
침묵에 관한 연구에서는 Van Dyne et al.(2003)가 제시한 유형보다 Morrison and 
Milliken(2000)가 제시한 4가지 유형이 많이 사용되고 있다. Morrison and 
Milliken(2000)은 조직침묵 유형을 1) 조직 변화 가능성에 대한 회의감으로 인해 침
묵하는 체념적 침묵(acquiescent silence) 2) 부정적인 결과를 우려해 침묵하는 방어
적 침묵(defensive silence) 3) 조직이나 동료를 보호하기 위한 자발적으로 침묵하는 
친사회적 침묵(prosocial silence) 4) 상관에 정과 의리로 상관의 의견을 따르기 위해 
침묵하는 순응적 침묵(adaptive silence)으로 구분된다(고대유·강제상, 2015).

이와 관련된 선행연구들을 살펴보면, 먼저 정문교(2015)의 연구에서는 체념적 침묵
과 방어적 침묵이 직무만족에 부정적의 영향을 미치고 이직의도에 긍정적인 영향을 
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미치는 것으로 나타난다고 하였으며, 박두병 외(2016)의 연구에서는 친사회적 침묵이 
직무만족에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 그리고 정종원(2020)은 간호사를 대상
으로 연구한 결과, 조직침묵 중에서 체념적 침묵과 방어적 침묵 모두가 태움에 부정
적인 영향을 주고 있는 것을 밝혀냈다. 그리고 박종철(2013)의 연구에서는 상사의 리
더십(변혁적, 거래적, 자유방임적)은 조직침묵(방어적 침묵, 체념적 침묵)에 부(-)의 
영향을 미치지만, 그 중에서 방어적ㆍ체념적 침묵은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치
는 것을 확인하였다. 그 외 선행연구에서도 조직침묵에 대해서 연구를 진행하였으나 
대부분 체념적 침묵과 방어적 침묵이 조직성과에 부정적인 영향을, 친사회적 침묵은 
조직성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 이를 고려하여 조직성과에 부
정적인 영향을 미치는 체념적, 방어적 침묵을 조직침묵에 대한 하위요인으로 선정하
고 구체적으로 살펴보고자 한다. 

첫 번째, 체념적 침묵은 본인이 처한 상황에 대해 단념하여 발언할 노력의 의지가 
없는 침묵을 의미한다. 즉, 본인 스스로 발언을 하더라도 불공정한 조직의 상황을 변
화시키지 못할 것이라고 생각하여 침묵하는 유형을 말한다(전영욱 등, 2017). 즉, 체
념적 침묵은 수동적 태도를 가진 구성원이 특정 상황에서 ‘말을 하여도 소용없을 것’
이라는 ‘자포자기’식의 인지적 판단에 의해 기인하여 나타나는 침묵이라고 할 수 있
다.

두 번째, 방어적 침묵은 말 그대로 자신의 의사표현이나 발언으로 인해 부정적인 
결과가 만들어지는 것에 대한 두려움 혹은 부정적인 결과로부터 자신을 보호하기 위
해 의견, 정보 등을 제시하지 않고 침묵하는 유형을 말한다(전호성·송해덕, 2018). 이
러한 방어적 침묵은 감정적 경험에 기인하여 불안과 두려움 등을 회피하기 위해 일어
나는 현상이다. 이러한 방어적 침묵은 체념적 침묵과 같이 조직 내 발생하는 부정적
인 결과로 인한 침묵행동이라는 점에서는 유사하나 체념적 침묵은 발언하기 이전에 
이미 스스로 결과를 예상하기 때문에 침묵하는 것이나 방어적 침묵은 자신이 하는 발
언으로 인해 발생하는 결과를 회피하기 위한다는 점에서는 차이가 존재한다. 

Ⅲ. 연구방법
3.1 연구모형

본 연구는 객실승무원이 지각한 직무불안정성, 조직신뢰 및 조직침묵 간의 관계를 
규명하고자 이론적 고찰을 통해 가설을 도출하고 이를 기반으로 <그림 1>과 같은 
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연구모형을 설정하였다.
<그림 1> 연구모형

3.2 구성개념의 조작적 정의 및 측정항목
본 연구에서 사용하고자 하는 구성개념은 직무불안정성, 조직신뢰, 조직침묵(체념적 

침묵, 방어적 침묵)이다. 각 구성개념의 조작적 정의와 측정항목은 기존 연구에서 차
용하여 본 연구의 목적에 맞게 수정한 후, Likert 7점 척도로 측정하였다<표 1>. 

<표 1> 구성개념의 조작적 정의 및 측정항목
구성개념 조작적 정의 측정문항 출처

직무불안정성
예상하지 못한 
어려운 환경에 
의해 직무를 

유지하기 어려울 
것이라는 불안감

Ÿ 승진 기회 감소 및 상실 가능성 증가
Ÿ 임금인상 기회 감소 및 상실 가능성 증가
Ÿ 소속부서의 미래 불확실성 증가
Ÿ 구조조정에 대한 가능성 증가
Ÿ 비자발적 퇴사에 대한 가능성 증가
Ÿ 조기 퇴직 권유 가능성 증가
Ÿ 고용안정성 수준 증가

Koo et 
al.

(2020),
이승재 등
(2020)

조직신뢰
조직 내 긍정적인 

분위기를 통한 
구성원들의 믿음

Ÿ 근무평가 기준의 공정성
Ÿ 경영정책이나 제도에 의견 제시 기회
Ÿ 복리후생 제도의 우수성
Ÿ 효과적인 고충 처리 프로세스 운영
Ÿ 성장 기회 제공
Ÿ 직원을 속여 이익을 챙기려 하지 않음

인성호
(2020),
이슬기와 
조신희
(2019)

조직
침묵

체념적 
침묵

변화의 의지가 
없다고 판단하여 

Ÿ 조직에 관여하고 싶지 않기 때문에 아이디어
를 제시하지 않음

신형철
(2020),
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3.3 자료의 수집 및 분석
연구의 대상은 항공사 객실승무원으로 편의표본추출방법을 통해 설문대상을 선정하

고 온라인으로 설문조사를 진행하였다. 응답자에게 본 연구의 목적을 설명한 후 응답 
링크를 전달하여 자기기입 방식으로 문항에 답할 수 있도록 하였다. 설문조사 기간은 
2021년 2월 1일부터 3월 15일까지 약 45일간 실시하여 218부를 회수하였다. 이 중 
신뢰도가 낮은 불성실한 응답지 12부를 제외하고 206부를 SPSS v.22과 AMOS v.22 
프로그램을 사용하여 분석하였다.

IV. 실증분석 결과
4.1 표본의 특성

유효표본 206명에 대한 빈도분석을 시행한 결과는 <표 2>와 같다. 성별은 여성
(58.7%)이 남성(41.3%)보다 많은 것으로 나타났고, 연령대는 40대(32.0%), 20대
(23.3%), 30대(22.8%). 50대 이상(21.8%) 순으로 나타났다. 이들이 속한 항공사는 
대형항공사(82.0%), 근무경력은 10년 이상(59.7%), 직급은 사무장 이상(42.2%), 월 

스스로 발언할 
의지가 없어 

침묵하는 유형

Ÿ 조직에 관여하고 싶지 않기 때문에 업무향상 
방안을 제시하지 않음

Ÿ 조직을 떠날 마음이 있어 좋은 아이디어가 
있어도 말하지 않음

Ÿ 본인과 관련된 문제에 대한 해결책을 타인에
게 말하지 않음

Ÿ 업무능력이 부족하다고 생각하여 개선의 아
이디어를 타인에게 말하지 않음 Dyne et 

al.
(2003)

방어적 
침묵

부정적  결과에 
대한 두려움으로 
침묵하는 유형  

Ÿ 부정적 결과가 염려되어 타인에게 개인의 생
각을 말하지 않음

Ÿ 정보를 발설한 후 결과가 두려워서 타인에게 
정보를 말하지 않음

Ÿ 입장이 난처해질 것이 두려워 어떤 정보를 
일부러 생략하고 말하지 않음

Ÿ 입장이 난처해질 것이 걱정되어 업무처리 향
상 방안을 제시하지 않음

Ÿ 부정적 피드백이 염려되어 문제에 대한 해결
책을 제시하지 않음
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소득은 301-400만원(29.1%)이 가장 많았다. 

<표 2> 표본의 특성(n=206)

4.2 측정도구의 타당성 및 신뢰성 분석
측정도구에 대한 타당성과 신뢰성을 분석하기 위해 확인적 요인분석과 Cronbach’s 

alpha 계수를 산출하였다. 확인적 요인분석을 통해 집중타당성과 판별타당성을 살펴볼 
수 있으며, 그 전에 타당성을 저해하는 문항의 제거가 이루어져야 한다. 각 문항의 표
준화된 요인부하량 0.5 미만, SMC은 0.4 미만으로 나타나면 제거가 이루어져야 한다
(Bagozzi and Yi, 1988; Bollen, 1989). 해당 기준에 따라 직무불안정성 1개 문항(고
용안정성 수준 증가), 조직신뢰 1개 문항(직원을 속여 이익을 챙기려 하지 않음), 체
념적 침묵 2개 문항(본인과 관련된 문제에 대한 해결책을 타인에게 말하지 않음, 업
무능력이 부족하다고 생각하여 개선의 아이디어를 타인에게 말하지 않음) 등 총 4개 
문항을 제거하였다. 

문항의 제거가 이루어진 후 요인분석의 적합도를 검증한 결과 CMIN/df=1.442(≤
3), GFI=0.906(≥0.9), NFI=0.957(≥0.9), TLI=0.984, CFI=0.986(≥0.9), 
RMSEA=0.046(≤0.05)으로 나타나 기준치를 상회하는 것으로 나타났다. 다음으로 
집중타당성을 확인하기 위해 구성개념 신뢰도(CR)와 평균분산추출지수(AVE)를 산출
하였으며, 그 결과 CR은 0.862~0.898로 나타나 기준치 0.7을 충족하였고, AVE는 
0.562~0.676으로 기준치 0.5를 만족하는 것으로 나타났다(Bagozzi and Yi, 1988). 
이를 통해 집중타당성에 이상이 없음을 확인하였다<표 3>. 판별타당성은 구성개념의 

구분 특성 빈도 비율(%) 구분 특성 빈도 비율(%)
성별 남성 85 41.3 항공사 FSC 169 82.0

여성 121 58.7 LCC 41 18.0

연령
20대 48 23.3

직급
인턴승무원 14 6.8

30대 47 22.8 승무원 66 32.1
40대 66 32.0 부사무장 39 18.9

50대 이상 45 21.8 사무장 이상 87 42.2

근무
경력

1년 미만 7 3.4

월
소득

200만원 이하 21 10.2
1년-3년 미만 23 11.2 201-300만원 35 17.0
3년-5년 미만 23 11.2 301-400만원 60 29.1
5년-10년 미만 30 14.6 401-500만원 57 27.7

10년 이상 123 59.7 501만원 이상 33 16.0
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AVE 제곱근과 개념 간의 상관계수를 비교하여 AVE 제곱근이 상관계수보다 크면 확
보한 것으로 판단한다(Fornell and Larcker, 1981). 비교 결과 AVE 제곱근이 상관계
수보다 크게 나타나, 판별타당성도 확보한 것으로 확인되었다 <표 4>.

마지막으로 Cronbach’s alpha 계수를 사용하여 신뢰성을 확인하고자 하였으며, <표 
3>과 같이 0.943~0.969로 기준치인 0.7을 충족하는 것으로 나타나 신뢰성에도 문제
가 없는 것으로 판단하였다(Nunnally, 1978). 

<표 3> 확인적 요인분석 결과

<표 4> 판별타당성 분석 결과

구성개념 측정문항 표준화적재치 CR
(≥0.7)

AVE
(≥0.5)

alpha
(≥0.7)

직무불안정성

불안정성1 0.864

0.885 0.562 0.959
불안정성6 0.871
불안정성5 0.929
불안정성4 0.909
불안정성3 0.892
불안정성2 0.902

조직신뢰

신뢰5 0.915

0.872 0.577 0.969
신뢰4 0.913
신뢰3 0.849
신뢰2 0.811
신뢰1 0.891

조직침묵

체념적
침묵

체념적 침묵3 0.896
0.862 0.676 0.949체념적 침묵2 0.959

체념적 침묵1 0.933

방어적
침묵

방어적 침묵5 0.913

0.898 0.639 0.943
방어적 침묵4 0.969
방어적 침묵3 0.927
방어적 침묵2 0.912
방어적 침묵1 0.906

직무불안정성 조직신뢰 체념적 침묵 방어적 침묵
직무불안정성 (.750) 　 　 　

조직신뢰 -.514** (.760) 　 　
체념적침묵 .466** -.460** (.822) 　
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4.3 가설검정 결과
구조모형의 적합도는 CMIN/df=1.488(≤3), GFI=0.903(≥0.9), NFI=0.956(≥

0.9), TLI=0.982(≥0.9), CFI=0.985(≥0.9), RMSEA=0.049(≤0.05)로 기준치에 
부합하는 것으로 확인되었다(우종필, 2012). 적합도가 확보된 구조모형 분석 결과는 
<표 5>와 같다. 구체적으로 첫째, 객실승무원이 지각한 직무불안정성이 높을수록 조
직에 대한 신뢰는 저하되는 것으로 나타나 가설 1(β=-0.430, t=-7.732)은 채택되
었다. 둘쩨, 조직신뢰와 조직침묵 간의 관계를 살펴본 결과, 체념적 침묵(β=-0.342, 
t=-3.868)과 방어적 침묵(β=-0.307, t=-3.458)은 모두 통계적으로 유의한 것으로 
나타나 가설 2-1과 2-2는 채택되었다. 이를 통해 조직에 대한 신뢰 수준이 높을수
록 조직침묵 행동은 감소될 수 있는 것으로 추론할 수 있다. 다음으로 직무불안정성
과 조직침묵 간의 관계를 살펴본 결과, 체념적 침묵(β=0.320, t=4.448)과 방어적 침
묵(β=0.417, t=5.653)은 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타나 가설 3-1과 3-2
는 채택되었다. 이는 직무불안정성이 높을수록 구성원의 침묵 행동이 증가될 수 있는 
것으로 해석할 수 있다.

<표 5> 가설검정 요약

Ⅴ. 결론

방어적침묵 .542** -.468** .676** (.799)
 (   ) 안의 값은 AVE의 제곱근
 ** p<0.01

가설 경로 비표준화
경로계수(B)

표준화
경로계수(β) t p 결과

H1  직무불안정성 → 조직신뢰 -0.530 -0.430 -7.732 *** 채택
H2-1  조직신뢰 → 체념적 침묵 -0.292 -0.342 -3.868 *** 채택
H2-2  조직신뢰 → 방어적 침묵 -0.251 -0.307 -3.458 *** 채택
H3-1  직무불안정성 → 체념적 침묵 0.337 0.320 4.448 *** 채택
H3-2  직무불안정성 → 방어적 침묵 0.419 0.417 5.653 *** 채택

 *** p<0.001



박헌재

서비스경영학회지 제22권 제2호 2021년 06월162

본 연구는 기술발전으로 기업들이 경쟁력 확보를 위해 혁신기술을 도입하고 코로나
19로 인해 국가 간 이동이 제한되면서 관광산업의 위기에 직면하면서 대규모 구조조
정을 실시하면서 서비스업에 종사하는 근로자들의 불안감은 증가하고 있다. 특히, 항
공승무원의 경우 운행항공편이 갑작스럽게 감소하면서 인원감축, 고용대기 등의 이유
로 무급휴가를 받거나 퇴사하는 인원이 증가하고 있었다. 이에 본 연구에서는 항공승
무원을 대상으로 높아지고 있는 직무불안정과 조직침묵에 미치는 영향 관계와 
Maynes and Podsakoff(2013)의 연구결과에 근거하여 직무불안정성과 조직침묵의 관
계에 있어 조직신뢰의 조절효과를 분석하였다. 그 결과 첫째, 직무불안정성과 조직신
뢰는 유의한 것으로 나타났으며, 조직신뢰는 조직침묵(체념적 침묵, 방어적 침묵)의 
관계도 유의하다는 것을 밝혀냈다. 그리고 직무불안정성과 조직침묵(체념적 침묵, 방
어적 침묵)의 관계 역시 유의한 것으로 나타났다. 

이러한 연구결과는 다음과 같은 학문적, 실무적 시사점을 제시한다.
먼저 학문적 시사점을 살펴보면, 첫째, 직무불안정성, 조직신뢰 그리고 조직침묵의 

인과관계를 규명한 선행연구는 부족하다. 특히, 항공승무원을 대상으로 실시한 연구는 
호텔직원을 포함한 서비스업에 종사하는 사람들을 대상으로 한 연구보다 미흡한 실정
이다. 그러므로 항공승무원을 대상으로 이 연구에서 제시한 주요 변수 3가지의 인과
관계를 검증했다는 것에서 의의가 있다. 둘째, 현재 코로나19라는 특수한 상황으로 
인해 직종별로 체감하고 있는 직무불안정성은 극명하게 나타나고 있다. 이 연구는 현
실적 상황을 고려하여 연구를 진행했다. 그러므로 일반적인 상황에서 진행된 연구와
는 다른 결과를 얻을 수 있었다는 점에서 학문적 의의가 있다고 할 수 있다. 

다음으로 실무적 시사점에 대해서 살펴보면, 첫째, 연구결과에 따르면 조직구성원의 
행동은 자신이 느끼는 직무불안정에 많은 영향을 받는다고 할 수 있다. 가끔 일반적
인 상황에서 기업은 조직구성원의 사기진작과 생산성을 높이기 위해 간혹 기업의 경
영위기를 언급하는 경우를 흔히 볼 수 있다. 하지만 본 연구를 통해 이러한 조치는 
오히려 역효과를 낳을 수 있다는 가능성이 있음을 보여준다. 그러므로 직무불안정성
을 저하시키기 위해서는 평상시에 조직구성원이 자신의 직무와 고용에 대해서 안정감
을 느낄 수 있도록 할 필요가 있다.

둘째, 침묵 분위기를 조성하지 않고 조직구성원이 자유롭게 의견을 피력할 수 있도
록 기업은 조직구성원과 기업 간의 신뢰 관계를 강화하도록 노력해야 한다. 즉, 기업
이 조직구성원이 달성한 업무성과와 기여도에 상응하는 보상을 한다면 조직지원을 높
게 지각하는 종업원들은 조직이 자신들의 불확실한 상황을 해결해 줄 것이라고 기대
하게 된다(장홍연 등, 2019). 이는 Elangovan and Shapiro(1998)이 제시한 조직구성
원이 조직에 기대한 만큼 지원하지 않는다면, 조직에 대한 신뢰가 무너져 부정적인 
태도를 보인다는 배신이론(betrayal theory)과 맥락을 같이 한다고도 볼 수 있다. 그
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러므로 기업은 신뢰 관계를 유지하기 위해 조직문화를 개선하거나 성과에 상응하는 
승진과 같은 정서적, 물리적 지원을 할 필요가 있다. 

이 연구를 실시한 시점이 코로나19라는 특수한 상황이 반영되어 이전과 달라진 경
영환경과 고용환경이 반영된 상태에서 진행되었기 때문에 평상시와는 다른 결과를 얻
었을 가능성이 존재한다. 그러므로 일반화의 문제가 발생할 수 있으므로 후속연구에
서는 코로나19가 종결되고 경기가 회복된 후, 동일한 조건과 주제에 대해서 설문조사
를 실시한다면 일반적인 상황에서의 항공승무원의 직무불안정성과 조직신뢰, 조직침
묵의 인과관계 대한 결과를 얻을 수 있을 것이다. 또한, 조직침묵은 상사-부하직원 
혹은 동료 간의 관계, 조직문화 등에 영향을 받기 때문에 조직신뢰가 형성되는 관계
에 대해서 보다 더 구체적으로 제시한다면 조직침묵에 더 많은 영향력을 미치는 요인
이 무엇임을 규명할 수 있을 것이다. 
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