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Abstract

The purpose of this study is to examine the influence of ESG, which has 

received increasing attention as a long-term strategy for creating a sustainable 

air transportation industry, on the attitudes and behaviors of organizational 

members. To this end, we examined the perceptions of ESG management 

activities among internal employees, who are one of the stakeholders in airlines, 

and analyzed the effects on job satisfaction and organizational trust. Furthermore, 

we demonstrated the effect of ESG activities on customer orientation, which is 

directly related to service performance. The results show that environmental, 

social, and governance factors of ESG activities positively influence job 
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satisfaction, but only governance factors have a positive impact on organizational 

trust. Moreover, we illustrate the influence of ESG activities on customer 

orientation, which is directly related to service performance. The results of this 

study are expected to contribute to the understanding of the mechanisms through 

which ESG activity awareness affects internal members' attitudes and behaviors 

and to draw implications for constructive strategies for ESG management 

activities in the airline industry.

Keywords : Airline, ESG, Job Satisfaction, Organizational Trust, Customer Orientation
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일11 ) 

서 론I. 

기업의 규모가 확장되고 투자자 소비자 등을 포함하는 이해관계자들의 기대 수준이 ·

높아지면서 기업 생존 여부를 결정짓는 전략적 요소가 재무적 성과뿐만 아니라 비재

무적 성과인 기업의 사회적 가치와 지속가능성까지 범위가 확장되었다 조경란( , 

이에 기업의 경영 활동에 있어 친환경 경영 사회적 책임경영 지배구조 개선 2022). , , 

등의 환경 사회 지배구조 로 이루어진 경영(Environment), (Social), (Governance) ESG 

을 통해 더 나은 비즈니스 모델을 구축하여 기업가치를 높이는 것이 경영의 새로운 

패러다임으로 자리잡게 되었다. 

가장 인기 있고 빠르게 변화하는 산업 중 하나인 항공 운송 산업은 다양한 서비스

와 사회적 이점을 제공한다 항공 운송 산업은 사람들을 연결하고 물품을 운송하고. , , 

관광을 촉진함으로써 세계 경제에 중요한 경제적 동력이지만 환경에 미치는 부정적, 

인 영향도 상당하다 항공기는 주요 온실가스인 다량의 이산화탄소(Paraschi, 2022). 

를 배출하고 항공기 소음 승객의 요구를 충족하기 위한 에너지 및 물의 대량 (CO2) , , 

소비 다량의 폐기물 발생 등과 관련이 있다, (Paraschi & 이로 인해 Poulaki, 2021). 

항공 운송 산업에서도 사회적 책임에 대한 인식이 높아지고 지속가능한 산업을 만들, 

기 위한 장기적인 전략으로써 에 주목하고 있다ESG (Paraschi, 2022). 

국내에서는 년을 기준으로 가 기업이 핵심 화두로 부상하면서 항공 산업2020 ESG

에서도 경영을 도입하고 있다 김현아 등 대한항공과 아시아나항공과 같ESG ( , 2022). 

은 대형 항공사를 중심으로 전담 부서를 신설하는 등 경영에 활발하(FSC) ESG ESG 
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게 참여하고 있다 황용식 이용기 대한항공은 년 월 ( · , 2022). 2023 6 IATA(International 

총회에서 탄소중립 탄소 배출량 목표 을 결의Air Transport Association) '2050 ( 0 )'

하고 다양한 탄소 감축 수단을 도입 중이다 머니투데이 아시아나항공은 ( , 2023.07). '

자발적 탄소 상쇄 프로그램 을 제공해 탄소 감축에 앞장서고 있다 아이뉴스' ( 24, 

항공사는 지속가능경영 국제 보고 기준인 2023.07). FSC GRI(Global Reporting 

표준에 근거하여 운영되고 있으며 환경 사회 지배구조 영역별 주요 운영Initiative) , , , 

결과는 각 항공사의 보고서를ESG 통해 확인할 수 있다 대한항공 보고서 아시 ( ESG , 

아나항공 보고서 최근에는 저비용 항공사도 사회적 책임이나 환ESG , 2023). (LCC) 

경 문제 등에 관심을 가지고 경영을 실천 중이다 서울신문ESG ( , 2023.06). 

학계에서도 항공 산업의 실천을 통한 결과들에 주목해왔는데 기업 가치와 재ESG , 

무성과 간의 긍정적인 상관관계가 있고 지속가능한 수익성 확보(Abdi et el., 2022), 

가 가능함을 증명하고 있다 또한 소비자가 사회 및 환경 문제에 (Kuo et al., 2021). , 

대한 인식 수준이 높아짐에 따라 지속경영을 실천하는 기업의 상품을 소비하는 것이 

하나의 트렌드로 떠오르면서 항공사의 가 고객의 충성도를 형성하는 영향요인으ESG

로 밝혀졌다 윤승희 신홍철(Han et al., 2019; Hagmann et al., 2015; · , 2022). 

이러한 상황 속에서 최근 필요성이 증대되고 있는 분야가 기업의 경영을 구성ESG 

원이 어떻게 인식하는지 즉 경영에 대한 인식이 구성원의 태도와 행동에 어떠한 , ESG 

영향을 미치는지 파악하는 것이다 이예림 유태용 경영에 대한 대내 외적 ( · , 2023). ESG ·

홍보가 결과적으로 기업의 이미지 제고뿐만 아니라 구성원의 조직유효성 직무만족 조( , 

직몰입 을 높이고 구성원의 생산성을 향상시키는 긍정적인 선순환 과정을 정착시킬 ) , 

수 있기 때문이다 천민호 설경진 인적 자원에 대한 의존( · , 2022; Henisz et al., 2019). 

도가 높은 항공 서비스업은 객실승무원의 근무 환경이 탑승객에게 전해지는 서비스의 

질과 안전 수준에 영향을 미칠 수 있기 때문에 인적 요인의 관리가 특히 중요하다

그러나 항공 분야의 연구는 소비자의 이용 의도 정태연(Paraschi, 2022). ESG ( , 

윤승희 신홍철 이현진 김재우 경영성과 이현진 김수진 안2023; · , 2022; · , 2022), ( · , 2023; 

종선 등 등 주로 기업의 경영 활동에 따른 결과에 초점을 맞춘 연구가 대, 2022) ESG 

다수로 구성원을 대상으로 하는 연구는 미비한 실정이다 허병준 이형용( · , 2023). 

따라서 본 연구에서는 항공사의 이해관계자 중 하나인 내부직원 객실승무원 을 대( )

상으로 경영 활동의 인식을 살펴보고 직무만족 및 조직신뢰에 미치는 영향과 ESG , 

나아가 서비스성과와 직결되는 고객지향성까지 이어지는 영향관계를 실증하고자 한

다 이를 토대로 경영이 내부구성원의 태도와 행동에 미치는 메커니즘을 이해하. ESG 

고 시사점을 도출하여 항공업에서의 경영 활동에 관한 건설적인 전략 수립 방안ESG 

을 제시하고자 한다.
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이론적 배경 및 가설설정II. 

항공사 경영2.1 ESG 

과거와 달리 오늘날에는 인류의 안전과 안녕이 최우선으로 인식되면서 그 어떤 혁

신적 기술보다도 환경 사회문제 해결에 더욱 주목하기 시작했다 김범석 민재형· ( · , 

이러한 경영환경의 변화로 경영이 지속가능성과 지속 발전 가능성의 연2016). ESG 

장선상에 핵심 개념이자 기업의 지속가능성을 높일 대안으로 주목받기 시작했다 지용(

빈 서영욱 이에 따라 최근 항공업계에서는 탄소 배출과 관련된 환경 문제· , 2021). (E) 

가 부상하였을 뿐만 아니라 기업의 사회적 가치 와 지배구조 에 대한 관심도가 (S) (G)

높아지고 있다 김경희 김지희( · , 2021). 

항공 업계에서 경영은 재무적 비재무적 성과 창출에 기여ESG · (Abdi et el., 2022; 

윤승희 신홍철Kuo et al., 2021; Han et al., 2019; Hagmann et al., 2015; · , 2022), 

항공사의 사회적 가치 상승 김경희 김지희 국내 대형항공사 간 통합 이슈로 ( · , 2021), 

인한 부패방지 경영의 중요성 증대 홍지숙 강선아 등으로 인해 경영의 ( · , 2021) ESG 

중요성이 두드러지고 있다 특히 항공 산업은 전 세계 사람들이 여가 생활을 즐기는 . , 

데 필수적인 역할을 하며 경제적 이점을 제공하고 있지만 그 과정에서 많은 환경적 

비용도 수반하고 있다 비행기는 상당한 양의 화석연료를 소비하며(Gemmer, 2019). , 

당분간은 매우 제한된 대체품이 없어 탈탄소화가 어렵다 전 세계 탄소 총배출량의 . 

를 항공 산업이 차지할 만큼 비중이 크기 때문에 경영2.5% (Timperley, 2021) ESG 

을 통한 체계적인 위험관리가 필요하다는 의견이 증가하고 있다 김경희 김지희( · , 

더불어 항공 산업은 와 같은 수익 감소 및 비용 상승을 위협하는 2021). COVID-19

장기 추세에 취약하여 간접적인 지속가능성 문제에 직면해 있다(Chammem & Tolke, 

따라서 항공사는 기업 경영에 환경과 사회적 요인을 충분히 고려하여 경영전2022). 

략을 확립하고 지속가능경영 활동을 지속해야 한다 유가예 등( , 2022). 

실제로 국내 항공사들은 항공사인 대한항공을 필두로 항공사까지 FSC LCC ESG 

경영 활동에 적극적이다 항공사마다 경영 관련 협의회가 설치되어있을 뿐만 아. ESG 

니라 경영 선포를 통해 탄소 배출 감소와 각종 재활용 자원을 활용한 친환경 경ESG 

영 지역사회 발전에 관련된 큰 노력을 기울이고 있다 박영심 정희경 대한항, ( · , 2023). 

공의 경우 가입 및 지지 스카이팀 운영 등을 통한 글로벌 파트UN Global Compact , 

너십 활성화 안전하고 복원력 있는 도시 유지를 위한 몽골 식림사업 중국 사막의 생, ·

태림 조성 지속가능 항공유 사용 및 친환경 항공 기술 개발 양질의 일자리와 고용 , , 

보장 양성평등 달성과 평생학습 기회 제공 국내 및 국가간 불평등 감소를 위한 인식 , , 
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개선 교육 등을 시행하고 있다 대한항공 보고서 아시아나항공은 글로벌 ( ESG , 2023). 

파트너십 강화를 위해 동맹체 참여 모든 형태의 Star Alliance Sustainability Summit , 

부패 감소를 위한 투명한 제도 구축 육상 생태계 보존을 위한 람사르습지 강화매화, 

마름 군락지 보호 활동 면세품 포장 단순화 쇼핑백 재활용 강화 테블릿 로 업무처, / / PC

리 등 지속가능한 소비 및 생산 활동 여성 외국인 장애인 등 인재채용 다양화 가족, / / , 

친화경영 임직원 건강 및 웰빙 프로그램 운영 친환경 연료로 전환 준비 및 투자 확, , 

대 등을 실천하고 있다 아시아나 보고서( ESG , 2023). 

기업의 적극적인 활동에 관한 효과가 극대화되기 위해서는 내부구성원의 인식ESG 

도 제고와 인식을 통한 긍정적인 태도 형성이 중요하다 내부구성원은 본인이 속한 . 

조직이 외부로부터 긍정적인 평가를 받으면 직무만족도가 높아지고 이직의도가 낮아, 

진다 반면 부정적인 평가를 받으면 직무만족도가 하락하고 이직의도가 상승하는 결. , 

과를 보인다 이는 지속가능성이라는 큰 흐름 속에서 실천되고 (Riordan et al., 1997). 

있는 경영을 사회 책임에 대한 투자 방식으로 바라볼 때 민소라 나소정ESG ( · , 2022), 

긍정적인 외부 평가가 가능하고 내부구성원의 긍정적인 태도 형성에 영향을 미치는 

것으로 예측할 수 있다. 

경영에 적극적인 기업의 직원은 조직에 대한 자랑스러움 즉 자부심이 강화되ESG , 

고 직무와 관련된 성취욕구가 증가할 수 있다 천민호 설경진(Durrah et al., 2020; · , 

최동희 천민호와 설경진 은 호텔 직원을 대상으로 활동 인2022; , 2023). (2022) ESG

식이 직무만족에 미치는 영향을 분석하였으며 사회적 활동과 지배구조 활동이 직무, 

만족에 긍정적인 영향을 미치고 환경적 활동은 유의미한 영향을 미치지 않음을 보여, 

줬다 한승호 등 의 연구에서도 동일한 결과가 나타났으나 이는 표본이 속한 . (2022) , 

기업이 환경부분의 활동이 미진한 곳이 다수 존재할 가능성이 있고 응답자가 환경활

동에 대한 인지부족이 존재했을 것으로 해석하고 있다 허병준과 이형용 은 . (2023)

활동에 대한 조직구성원의 인식이 조직신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 주요 변ESG 

인임을 확인하고 외부 이해관계자인 소비자뿐만 아니라 내부 구성원에게도 영향을 , 

미치므로 활동 인식의 중요성을 강조하였다 우수치와 엄문연 은 경ESG . (2023) ESG 

영 활동을 환경적 요인 환경보호 에너지 절약 사회적 요인 복리후생 및 인권보호( , ), ( , 

사회적가치창출 지역클러스터 구축 지배구조 요인 정보공개 및 준법윤리경영 으로 , ), ( )

세분화하고 이들이 모두 조직신뢰에 긍정적인 영향요인임을 밝혀냈다. 

이상의 선행연구를 종합하면 기업의 경영 활동에 대한 조직구성원의 인식은 , ESG 

직무만족과 조직신뢰에 긍정적인 영향을 주는 요인임을 알 수 있다 이에 항공사 . 

경영 활동에 대한 객실승무원의 인식도 직무만족에 조직신뢰에 긍정적인 영향을 ESG 

줄 수 있을 것으로 예측하고 다음과 같은 가설을 도출하였다.
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H1-1. 항공사 경영 중 환경 활동 지각은 직무만족에 정 의 영향을 미칠 것이다ESG (E) (+) .

H1-2. 항공사 경영 중 사회 활동 지각은 직무만족에 정 의 영향을 미칠 것이다ESG (S) (+) .

H1-3. 항공사 경영 중 지배구조 활동 지각은 직무만족에 정 의 영향을 미칠 것이다ESG (G) (+) .

H2-1. 항공사 경영 중 환경 활동 지각은 조직신뢰에 정 의 영향을 미칠 것이다ESG (E) (+) .

H2-2. 항공사 경영 중 사회 활동 지각은 조직신뢰에 정 의 영향을 미칠 것이다ESG (S) (+) .

H2-3. 항공사 경영 중 지배구조 활동 지각은 조직신뢰에 정 의 영향을 미칠 것이다ESG (G) (+) .

직무만족2.2 

직무만족은 자신이 맡은 직무에 대한 평가를 통해 형성되는 개인의 태도로 직무에 

관한 긍정적인 심리상태 또는 정서적 반응을 의미한다 기은혜 구본기 이종현( · , 2014; ·

이재섭 직무만족은 직무에 대한 동기를 부여하고 생산성을 높여 기업의 성, 2021). , 

과에 긍정적인 영향을 미친다 따라서 오랜 시간 직무만족은 (Boswell et al., 2005). 

기업의 재무적 비재무적 성과에 밀접한 관련성을 가지고 있는 것으로 연구되어 왔으·

며 서비스경영 분야에서는 서비스 품질을 결정짓는 주요 요인으로 평가받아 왔다 박, (

헌재 전주언 등 정민주 전애은, 2020; , 2019; · , 2019). 

항공사의 경우 객실승무원에 의해 서비스가 제공되기 때문에 객실승무원의 태도가 

고객 만족과 기업 이미지 등 서비스 성과에 큰 영향을 미친다 첸드돌람 등 박( , 2021; 

헌재 직무에 관한 긍정적인 심리상태를 의미하는 직무만족은 객실승무원이 , 2020). 

고객의 최우선적으로 하려는 행동의지 즉 고객지향성을 높이고 정민주 전애은, ( · , 

공식적 보상과는 무관하게 조직기능을 발전시키기 위한 자발적인 행동인 조직2019), 

시민행동 한민아 등 을 촉진하는데 영향을 미치는 것으로 나타났다 이러한 행( , 2020) . 

동들은 기업의 성과와 밀접한 관련이 있으므로 조직에서 구성원의 직무만족을 관리하

는 것은 주요한 사안이 된다.

조직신뢰2.3 

조직신뢰는 조직에 대한 긍정적인 기대에 근거하여 자신에게 미칠 수 있는 위험요

소나 불안 등을 기꺼이 수용하려는 심리상태로 이를 통해 구성원들은 직무만족 직무, , 

성과 및 자아실현을 이뤄낼 수 있다고 설명되고 있다 김재경 등 신뢰는 조직( , 2019). 

과 개인의 가치관을 공유하며 형성된 상호 이해관계에서 조직구성원의 충성과 몰입을 

강화하는 요인으로 인식되고 있다 박선대 김문중( · , 2020). 

조직신뢰는 조직 간 협력을 강화하고 개인의 성과 향상을 기반으로 조직의 목표 달
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성을 위한 권한을 적극적으로 수용하게 되고 민순 등 직원들 간의 참신한 생( , 2014), 

각을 공유하고 자발적인 직무 노력을 통해 조직의 성과를 극대화하는데 이바지하게 

된다 하용규 정강국 따라서 조직신뢰가 높을수록 상호호혜적인 관계를 형성( · , 2019). 

하여 구성원들과 조직의 욕구 충족이 가능하다 기은혜 구본기( · , 2014).

특히 항공사의 경우 항공기의 기종과 비행의 노선에 따라 적게는 명에서 여 명, 3 20

이 넘는 승무원들이 한 비행기에 동승하여 업무를 수행하기 때문에 이소정 등( , 

같은 팀에 속한 승무원들을 하나로 결속시켜 우수한 품질의 서비스를 제공할 2013), 

수 있어야 한다 배현숙 조경희 이 과정에서 형성되는 신뢰감은 직무에 대한 ( · , 2017). 

평가를 하게 되는 근간이 되어 조직구성원의 직무 관련 심리적인 변수에 영향을 주는

데 대표적으로 직무만족과 연계성이 크다 직무만족은 조직구성원의 조직에 관한 태, . 

도에 영향을 받는 심리적 변수로 중요성이 강조되어 왔다 유정선 기은혜와 ( , 2021). 

구본기 는 이러한 맥락에서 조직신뢰가 직무만족에 긍정적인 영향을 미침을 보(2014)

여줬고 이종현과 이재섭 은 조직에 관한 인지적이고 감정적인 신뢰 수준이 높, (2021)

을수록 직무만족이 높아짐을 보여줬다 이를 통해 객실승무원이 가지는 조직에 대한 . 

신뢰감이 직무의 만족도에 영향을 미치는 선행요인으로 유추할 수 있으며 다음과 같, 

은 가설을 설정하였다.

객실승무원의 조직신뢰는 직무만족에 정 의 영향을 미칠 것이다H3. (+) .

고객지향성2.4. 

 

고객지향성은 서비스제공자가 고객의 요구를 파악하고 문제를 해결하고자 하는 행

동 의지를 의미하며 이슬기 조신희 고객만족 및 충성도에 영향을 미치고 장( · , 2019), 

기적인 관계를 형성하여 기업성과에 영향을 미치는 핵심 요인이다(Kasemsap, 2017). 

고객지향적인 직원이 많은 기업일수록 차별화된 제품과 서비스 제공이 가능하기 때문

에 경쟁우위를 차지하기에 유리하다 특히 서비스는 (Rindfieisch & Moorman, 2003). , 

비가시적인 무형물로써 공급자와 수요자가 상호작용하는 특징이 있어 서비스제공자의 

행동을 기준으로 그 품질을 평가된다 이선영 이형룡 유정선 대표적인 ( · , 2018; , 2021). 

업종이 항공서비스업이며 고객과의 접점에 위치한 객실승무원의 역량에 따라 기내서

비스 품질이 결정된다 해도 과언이 아니다 정민주 전애은( · , 2019).

고객지향적 성향이 높은 승무원일수록 고객을 향한 태도가 일관되고 자신의 직무, 

에 대한 이해도가 높아서 업무와 관련한 직무스트레스에 영향을 덜 받음으로써 결과

적으로 고객 만족을 증가시키는 직무 행동을 수행할 수 있다 최은애 객실승( , 2014). 

무원의 고객지향성은 업무성과에 긍정적인 영향을 미치게 되는데 이는 고객에 관한 , 
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관심이 개인의 성과를 발전시킬 수 있음을 시사한다 김지윤 등 이로 인해 객( , 2022). 

실승무원의 고객지향성을 향상시키는 요인을 탐색하는 것은 인적자원관리를 위한 도

구 개발이라는 측면에서 중요하게 인식되어 왔다 박헌재( , 2020).

대표적으로 개인의 수행하고 있는 직무와 소속된 조직에 관한 긍정적인 평가는 고객

지향성을 높이는 주요 선행요인이다 업무를 수행하는 환경에서 행복한 직원일수록 고객. 

에게 더 높은 수준의 서비스를 제공하려는 동기가 부여되기 때문이다(Lee et al., 

직무만족은 객실승무원의 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는데 직무만족도2022). , 

가 높은 승무원은 자신의 직무에 충실하는 업무적인 고객지향성뿐만 아니라 자발적으로 

고객의 욕구를 파악하고 충족시키기 위해 기꺼이 노력하는 자발적인 고객지향성까지 발

현될 수 있다 정민주 전애은 박헌재 유정선( · , 2019; , 2020; , 2021; Lee et al., 2022).

조직에 관한 긍정적인 믿음인 조직신뢰 역시 고객지향성을 향상시키는 요인이 된

다 조직구성원이 조직에 대한 신뢰가 형성되면 조직구성원은 조직이 그들을 보호해. 

주고 있다고 느끼기 때문에 적극적인 행동력을 보이게 된다 이로 (Liu et al., 2010). 

인해 조직구성원이 가지는 조직에 대한 믿음 수준이 높을수록 융통성 사고력 창조성 , , 

등 고객과의 업무환경에 필요한 요소를 증가시켜 고객의 만족도를 높이는 행동을 가

능하게 한다 따라서 조직신뢰는 고객지향성에 긍정적인 영향을 (Chen et al., 2011). 

미치는 요인이 되며 조직에서는 조직에 대한 믿음을 가질 수 있도록 전사적인 차원, 

의 노력이 필요하다 이슬기 조신희( · , 2019). 

이상의 연구를 종합하여 항공사 객실승무원의 직무만족과 조직신뢰는 고객지향성에 

긍정적인 영향을 미치는 요인으로 보고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

객실승무원의 직무만족은 고객지향성에 정 의 영향을 미칠 것이다H4. (+) .

객실승무원의 조직신뢰는 고객지향성에 정 의 영향을 미칠 것이다H5. (+) .

연구설계. Ⅲ

연구모형3.1 

본 연구는 선행연구의 이론적 고찰을 바탕으로 항공사 객실승무원이 지각한 항공사

의 경영 활동 직무만족 조직신뢰 및 고객지향성 간의 관계를 규명하는 것이 목ESG , , 

적이다 경영활동 변수는 환경 사회 지배구조 의 가지 요인으로 구. ESG (E), (S), (G) 3

성하고 그림 과 같이 실증을 위한 연구모형을 도출하였다, < 1> .
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그림 연구모형< 1> 

조작적 정의 및 측정항목3.2 

본 연구에서 사용하고자 하는 구성개념은 항공사 경영 활동 환경 사회ESG (E- , S- , 

지배구조 직무만족 조직신뢰 고객지향성으로 구성개념별 조작적 정의와 측정문G- ), , , 

항은 표 과 같다 측정은 리커트 점 척도를 이용하였다< 1> . (Likert) 5 . 

표 조작적 정의 및 측정항목< 1> 

구성개념 조작적 정의 측정문항 선행 연구

ESG

경영

활동

E

환경( )

항공사의 

경영활동ESG 

인식 수준

우리 항공사는
 에너지 등 자원절감 활동 수행

 온실가스 배출 저감 정책 시행

 핵심사업에서 재생에너지 사용

 친환경 제품 및 서비스 제공

 친환경 활동 추진

 친환경 인증 적용

성자영(2022)

박효진(2022)S

사회( )

우리 항공사는
 직원 고용안정 정책 시행

 직원 안전보건 정책 시행

 직원 인권보호 정책 시행

 협력사와 동반성장 프로그램 운영

 공정거래 및 사회발전 정책 시행

 고객 대상으로 주기적 만족도 측정

G

지배(

구조)

우리 항공사는
 개인정보보호 관리 정책 시행

 정기적인 이사회 활동 평가

 기업지배 구조헌장 준수
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자료수집 및 분석방법3.3 

본 연구의 목적을 달성하기 위해 항공사에 재직 중인 객실승무원을 대상으로 설문

조사를 실시하였다 년 월 일부터 일까지 주 동안 편의표본추출법으로 표. 2022 10 1 14 2

본을 설정하여 온라인 설문조사를 진행하였다 총 부가 수집되었으나 불성실한 , . 238 , 

응답 부를 제외하고 총 부를 분석에 사용하였다 분석은 과 11 227 . SPSS v.23 AMOS 

프로그램을 활용하였다v.23 . 

실증분석IV. 

표본의 일반적인 특성4.1 

최종분석에 활용한 표본 부의 인구통계학적 특성은 표 와 같다 성별은 남227 < 2> . 

성 명 여성 명 로 여성의 비율이 높게 나타났다 연령은 대 21.1%(48 ), 78.9%(179 ) . 40

명 대 명 대 명 대 이상 명 순으36.6%(83 ), 30 34.4%(78 ), 20 24.7%(56 ), 50 4.4%(10 ) 

로 나타났고 결혼여부는 미혼 명 기혼 명 로 균등하게 구성, 50.2%(114 ), 49.8%(113 )

 이해관계자 권리 보장 정책 시행

 내부감사기구 운영

 부정부패 방지를 위한 감사 정책 시행

직무만족
전반적인

직무 만족도

 맡은 직무는 즐거움

 일할 때 편안함을 느낌

 직무가 귀찮다고 생각한 적이 없음

 일할 때 열정적임

 전반적으로 직무에 만족함

전주언 등

(2019),

Lee et 

al.(2013)

조직신뢰

객실승무원이 

항공사에 

가지는 신뢰도

우리 항공사는
 구성원의 기여를 중요하게 여김

 성과에 따른 지원과 보상을 함

 조직의 미래를 위해 현명한 결정을 함

 구성원을 공정하게 대우하려 함

 구성원의 욕구 충족을 위해 노력하는 편임

박효진(2022)

Tan & 

Tan(2000)

고객지향성

객실승무원이 

고객을 

최우선적으로 

생각하고 욕구를 

충족시키기 위한 

노력 수준

 고객의 불만을 최소화하려고 노력함

 고객을 배려하는 마음으로 서비스를 

제공하려고 노력함

 고객의 요구사항을 이해하고 도우려 노력함

 비행 중 고객의 문제는 나에게 중요함

 고객마다 개별적인 관심을 가지려고 노력함

Ghlichlee & 

Bayat 

(2021),

Lee et al.

(2013)
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되었으며 최종학력은 대학교 졸업이 명 로 가장 큰 비중을 차지하였다, 49.8%(113 ) . 

이들이 속한 항공사는 명 명 로 의 비중이 높았LCC 35.2%(80 ), FSC 64.8%(147 ) FSC

으며 직급은 사무장 이상 명 월 소득은 만원 이상 명 로 비, 30.8%(70 ), 451 35.2%(80 )

교적 높은 비율로 확인되었다.

표 표본의 일반적인 특성< 2> 

구분 빈도 % 구분 빈도 %

성별
남성 48 21.1 항공사

유형

LCC 80 35.2

여성 179 78.9 FSC 147 64.8

연령

대20 56 24.7

직급

인턴승무원 37 16.3

대30 78 34.4 승무원 65 28.6

대40 83 36.6 부사무장 55 24.2

대 이상50 10 4.4 사무장 이상 70 30.8

결혼여부
미혼 114 50.2

월 소득

만원 이하250 46 20.3

기혼 113 49.8 만원251~350 53 23.3

최종학력

전문대학 졸업 47 20.7 만원351~450 48 21.1

대학교 졸업 113 49.8 만원 이상451 80 35.2

대학원 재학 이상 67 29.5 합계 227 100.0

타당성 및 신뢰성 검증4.2 

본 연구에서는 측정도구의 타당성을 확인하기 위해 확인적 요인분석을 실시하여 집

중타당성과 판별타당성을 검토하였다 집중타당성은 문항별 표준화 계수 평균분산추. , 

출지수 구성개념신뢰도 의 기준치 충족여부를 통해 판단할 수 있으며(AVE), (CCR) , 

판별타당성은 구성개념의 평균분산추출지수 와 구성개념 간 상관계수의 비교를 (AVE)

통해 판단할 수 있다 노경섭( , 2019). 

집중타당성 확인 과정에서 문항별 표준화 계수가 미만으로 나타나면 타당성을 0.7 

저해하는 문항으로 제거를 고민해야 한다 본 연구에서는 지배(Hair Jr et al., 2014). 

구조 문항과 직무만족 문항이 표준화계수 미만으로 나타나 제거하였다 개 문1 1 0.7 . 2

항 제거 후 재실시한 확인적 요인분석 결과 표 에서 보는 바와 같이 본 연구에, , < 3>

서 사용된 측정문항별 표준화 계수 이상 평균분산추출지수 이상 구성0.5 , (AVE) 0.5 , 

개념신뢰도 이상으로 나타나 집중타당성이 확보되었다(CCR) 0.7 . 

판별타당성은 표 와 같이 표의 대각선 괄호 안의 수치인 제곱근이 다른 < 4> , AVE 

구성개념 간의 상관계수보다 크게 나타나 이상이 없음을 확인하였다(Fornell & 

Larcker, 1981).

신뢰성은 사회과학 분야에서 보편적으로 사용하는 계수를 활용하Cronbach’s alpha 
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여 기준치 이상 충족여부를 확인하였다 이학식과 임지훈 본 연구의 구성0.7 ( , 2013). 

요인 개의 계수는 환경 사회6 Cronbach’s alpha ESG-E( ) 0.930, ESG-S( ) 0.923, 

지배구조 직무만족 조직신뢰 고객지향성 로 나ESG-G( ) 0.909, 0.899, 0.943, 0.908

타나 신뢰도를 확보하였다. 

표 확인적 요인분석 결과< 3> 

구분 표준화계수 S.E. t AVE CCR alpha

환경E( )

ESGE6 0.761

0.723 0.940 0.930

ESGE5 0.902 0.076 15.268

ESGE4 0.855 0.081 14.335

ESGE3 0.789 0.082 13.108

ESGE2 0.827 0.072 14.939

ESGE1 0.842 0.072 14.058

사회S( )

ESGS6 0.785

0.701 0.934 0.923

ESGS5 0.765 0.064 15.086

ESGS4 0.814 0.069 13.515

ESGS3 0.856 0.071 14.422

ESGS2 0.827 0.072 13.793

ESGS1 0.831 0.068 14.012

지배구조G( )

ESGG6 0.858

0.693 0.919 0.909

ESGG5 0.815 0.053 16.822

ESGG4 0.787 0.062 13.668

ESGG3 0.841 0.073 13.083

ESGG2 0.771 0.064 13.271

직무만족

JS5 0.864

0.751 0.923 0.899
JS4 0.800 0.065 14.635

JS2 0.844 0.064 15.967

JS1 0.820 0.062 15.241

조직신뢰

OT5 0.914

0.784 0.948 0.943

OT4 0.904 0.032 28.985

OT3 0.889 0.050 20.506

OT2 0.844 0.055 18.093

OT1 0.814 0.052 16.713

고객지향성

CO5 0.741

0.688 0.917 0.908

CO4 0.773 0.078 13.535

CO3 0.857 0.097 12.253

CO2 0.833 0.104 11.908

CO1 0.786 0.096 11.198

CMIN/df=1.992, GFI=0.831, RMR=0.044, RMSEA=0.066, IFI=0.935, TLI=0.925, CFI=0.935

표 판별타당성 결과 < 4> 
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가설검정 결과4.3 

직접효과4.3.1 

구조방정식 모형에 대한 적합도 지수별 산출값은 GFI=0.838( 0.8), RMR=0.049≥

( 0.08), RMSEA=0.064( 0.08), IFI=0.940( 0.9), TLI=0.930( 0.9), ≤ ≤ ≥ ≥

로 나타나 각각의 기준치를 상회하였으며 이를 통해 경로분석에 CFI=0.939( 0.9) , ≥

적합한 모형임을 확인하였다. 

변수 간 직접효과에 대한 통계적 검정 결과는 표 와 같다 구체적으로 첫째< 5> . , 

항공사 경영 활동에 대한 지각이 직무만족에 미치는 영향과 관련된 가설 은 모ESG 1

두 채택되었다 경영 활동 중 환경 활동에 대한 지각이 직무만족에 미치는 영. ESG (E)

향에 관한 가설 경영 활동 중 사회 활동에 대한 지1-1( =0.201, p<0.05), ESG (S)β

각이 직무만족에 미치는 영향에 관한 가설 및 경영 1-2( =0.322, p=0.000) ESG β

활동 중 지배구조 활동에 대한 지각이 직무만족에 미치는 영향에 관한 가설 (G) 1-3

모두 유의한 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다( =0.211, p<0.05) (+) . β

둘째 항공사 경영 활동에 대한 지각이 조직신뢰에 미치는 영향에 관련된 가, ESG 

설 는 부분적으로 채택되었다 경영 활동 중 지배구조 활동에 대한 지각이 2 . ESG (G)

조직신뢰에 미치는 영향에 관한 가설 은 통계적으로 유의한 2-3( =0.422, p=0.000)β

영향을 미치는 것으로 나타났다 그러나 경영 활동 중 환경 활동에 대한 지각. ESG (E)

이 조직신뢰에 미치는 영향에 관한 가설 및 경영 활동 2-1( =0.084, p>0.05) ESG β

중 사회 활동에 대한 지각이 조직신뢰에 미치는 영향에 관한 가설 (S) 2-2(β

는 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다=-0.053, p>0.05) .

셋째 객실승무원의 조직신뢰가 직무만족에 미치는 영향에 대한 가설 , 3( =0.493, β

은 통계적으로 유의한 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다 이는 객실p=0.000) (+) . 

승무원이 본인이 속한 항공사 조직에 대한 신뢰가 높아질수록 직무에 대한 만족감이 

평균 표준편차 1 2 3 4 5 6

환경 1. ESG-E( ) 3.805 0.796 (.850) 　 　 　 　 　

사회 2. ESG-S( ) 3.686 0.805 .548** (.838) 　 　 　 　

 지배구조3. ESG-G( ) 3.758 0.766 .546** .568** (.833) 　 　 　

직무만족 4. 3.881 0.759 .465** .518** .482** (.867) 　 　

조직신뢰 5. 3.617 0.849 .515** .499** .644** .673** (.886) 　

고객지향성 6. 3.755 0.771 .386** .408** .414** .462** .479** (.829)

안의 수치는 제곱근 (  ) AVE

 ** p<0.01
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증가되는 것으로 볼 수 있다. 

넷째 객실승무원의 직무만족이 고객지향성에 미치는 영향에 대한 가설 , 4(β

는 통계적으로 유의한 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다 이=0.278, p<0.01) (+) . 

는 객실승무원이 직무만족이 높을수록 고객지향성이 증가됨을 의미한다. 

마지막으로 객실승무원의 조직신뢰가 고객지향성에 미치는 영향에 대한 가설 5(β

는 통계적으로 유의한 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다 이=0.324, p<0.01) (+) . 

는 객실승무원이 본인이 속한 항공사에 대한 신뢰감이 높아질수록 고객지향성이 증가

되는 것으로 해석할 수 있다. 

간접효과4.3.2 

항공사 경영 활동 인식과 직무만족 및 조직신뢰 간의 직접효과 직무만족 및 ESG , 

조직신뢰와 고객지향성 간의 직접효과를 확인한 후 경영 활동 인식과 고객지향, ESG 

성 간의 관계에서 직무만족 및 조직신뢰가 관계를 매개하는지 확인하고자 부트스트래

핑 기법을 적용하여 매개효과를 확인하였다 다만 환경 과 사회 에 . , ESG-E( ) ESG-S( )

대한 인식은 조직신뢰에 직접적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타남에 따라 매개

효과 검정에서 제외하고 가지 경로에 대하여 매개효과의 유의성을 검정하였다, 4 .

부트스트래핑 기법을 통한 매개효과 유의성 검정은 일반적으로 편의 를 보정(bias)

한 법을 사용하여 유의확률 계산을 권장하고 있다 허BC(Bias-Corrected Percentile) (

준 이때 신뢰구간에서의 하한값과 상한값을 확인하게 되는데 해당 구, 2014). , 95% 

간에 을 포함하지 않는 것으로 나타나야 유의한 것으로 판단한다 표 에서 보는 0 . < 6>

표 가설검정 결과 요약< 5> 

경로
비표준화

경로계수

표준화

경로계수
t p 결과

H1-1 환경 직무만족 ESG-E( ) → 0.194 0.201 2.469 0.014* 채택

H1-2 사회 직무만족 ESG-S( ) → 0.296 0.322 3.755 *** 채택

H1-3 지배구조 직무만족 ESG-G( ) → 0.178 0.211 2.366 0.018* 채택

H2-1 환경 조직신뢰 ESG-E( ) → 0.100 0.084 1.324 0.185 기각

H2-2 사회 조직신뢰 ESG-S( ) → -0.060 -0.053 -0.777 0.437 기각

H2-3 지배구조 조직신뢰 ESG-G( ) → 0.437 0.422 5.758 *** 채택

H3 조직신뢰 직무만족 → 0.605 0.493 7.334 *** 채택

H4 직무만족 고객지향성 → 0.281 0.278 2.686 0.007** 채택

H5 조직신뢰 고객지향성 → 0.268 0.324 3.183 0.001** 채택

 *** p<0.001, ** p<0.01, * p<0.05 
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바와 같이 본 연구에서 검정하고자 하는 가지 경로는 하한값과 상한값에 을 포함하4 0

지 않아 매개효과가 존재하는 것으로 판단하였다 즉 직무만족은 환경 사회. , E( ), S( ), 

지배구조 활동 인식과 고객지향성 간의 관계를 매개하고 조직신뢰는 지배구G( ) , G(

조 활동 인식과 고객지향성 간의 관계를 매개하는 것으로 볼 수 있다) .

결  론V. 

본 연구의 목적은 항공사에서 이행하고 있는 경영에 대한 승무원의 인지가 직ESG 

무와 조직을 대하는 태도 및 행동의도에 미치는 영향을 규명하는 것이다 이를 위해 . 

경영을 환경 사회 지배구조 로 구분하고 직무만족과 조직신뢰에 미치ESG (E), (S), (G)

는 영향과 직무만족 및 조직신뢰가 고객지향성에 미치는 영향을 분석하였다 분석결. 

과를 요약하면 첫째 항공사의 경영 하위요인 가지 모두 승무원의 직무만족에 , ESG 3

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 둘째 항공사의 경영 하위요인 중 지. , ESG 

배구조만 승무원이 조직에 가지는 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 셋. 

째 조직신뢰는 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 넷째 승무원의 , . , 

직무만족과 조직신뢰는 고객지향성을 향상시키는 선행요인으로 확인되었다 다섯째. , 

경영에 대한 인지와 고객지향성 간의 관계는 직무만족과 조직신뢰에 의한 매개ESG 

효과를 가진다.

이러한 결과를 바탕으로 다음과 같은 시사점을 제시한다 학문적으로는 첫째 항공. , 

사의 경영활동이 내부 직원의 태도와 행동의도에 미치는 영향을 실증함으로써 ESG 

연구의 범위를 확장하였다는데 의의가 있다 그동안 국내에서 항공사의 경영과 . ESG 

관련된 연구는 고객이 인지한 항공사의 경영활동을 기반으로 진행되어 왔으나ESG 

정태연 윤승희와 신홍철 황용식과 이용기 본 연구는 고객과( , 2023; , 2022; , 2022), 

의 접점에서 서비스를 제공하여 항공사에 대한 이미지를 형성하는데 기여하는 승무원 

표 매개효과 검정 결과< 6> 

경로
Estimate 95% CI

p
B S.E lower upper

환경 직무만족 고객지향성 ESG-E( ) → → 0.055 0.039 0.002 0.164 0.048*

사회 직무만족 고객지향성 ESG-S( ) → → 0.083 0.056 0.002 0.227 0.039*

지배구조 직무만족 고객지향성 ESG-G( ) → → 0.050 0.037 0.003 0.157 0.035*

지배구조 조직신뢰 고객지향성 ESG-G( ) → → 0.117 0.049 0.037 0.242 0.005**

 ** p<0.01, * p<0.05
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즉 내부직원을 대상으로 연구를 진행하였다는 점에서 의미가 있다, . 

둘째 승무원의 항공사 활동 인식 직무만족 조신신뢰 및 고객지향성 간의 관, ESG , , 

계를 규명함으로써 항공사의 활동을 내부직원의 인식하여 직원의 태도와 행동의ESG 

도에 이르는 과정을 이해할 수 있는 메커니즘을 제시하였다는 점에서 의의를 가진다.

실무적으로는 첫째 항공사의 경영활동이 승무원의 태도 및 행동의도에 긍정, ESG 

적인 영향을 미칠 수 있음이 확인됨에 따라 승무원을 대상으로 하는 인식도 제ESG 

고 전략 방안 수립의 중요성을 제기한다 승무원의 직무만족의 경우 의 가지 하. , ESG 3

위요인인 환경 사회 지배구조 활동이 모두 긍정적인 영향을 미쳤고 조직신뢰에는 , , , 

지배구조만이 긍정적인 영향을 미침을 확인하였다 이를 기반으로 항공사의 경. ESG 

영을 통한 승무원의 직무만족 향상을 위해서는 가지 하위요인별 활동이 적절하게 운3

영되고 있음을 홍보하고 조직에 대한 신뢰감 강화를 위해서는 소속된 항공사 지배구, 

조의 적절성을 인지할 수 있는 교육 프로그램의 운영이 필요할 것으로 보인다. 

둘째 직원의 태도와 행동은 인식에 의해 결정되므로 항공사의 경영 활동 추, ESG 

진 계획 수립에 있어 고객뿐만 아니라 내부직원에게 미치게 될 영향까지도 이해할 필

요가 있음을 제안한다 예를 들어 항공사의 대외적인 이미지 형성을 위해 지역사회 . 

또는 전 세계에 기여하는 활동 계획을 수립하는 것이 아니라 내부직원의 평가에도 기

여할 수 있는 활동을 도입하는 것이 중요하다고 판단된다 항공사의 적절한 경. ESG 

영활동이라는 내부직원의 인식이 직무와 조직에 대한 긍정적인 태도로 이어지고 나아

가 고객을 위하는 행동으로 연결될 수 있다 다시 말해 항공사의 경영활동이 승. , ESG 

무원에게도 긍정적으로 평가된다면 승무원들은 신뢰감이 느껴지는 조직에서 감정적인 

안정성을 높이고 맡은 직무에 자신감을 가지고 더욱 열정적으로 임무를 수행하여 결, 

국 경영의 선순환적 구조를 형성할 수 있을 것이다ESG .

셋째 경영활동의 환경과 사회 영역이 조직신뢰에 통계적으로 유의미한 영향, ESG 

을 미치지 않는 것으로 나타났는데 이는 경영활동에 대한 관여도 차이에서 비, ESG 

롯된 것으로 유추할 수 있다 지용빈과 서영욱 의 연구에 따르면 관여도가 높은 . (2021)

집단과 낮은 집단 중 낮은 집단에서 의 환경 사회 활동이 심리적 거리감에 긍정, ESG , 

적인 영향을 미치고 높은 집단에서는 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다, . 

즉 저관여 제품의 경우 진정성 있고 적극적인 환경 및 사회 활동을 바탕으로 , ESG 

이해관계자와의 심리적거리를 좁혀 신뢰도 향상 등 심리적 요소를 강화할 수 있지만, 

고관여 제품의 경우 심리적 요소 외에 다른 요소를 발굴해야 하는 것으로 해석할 수 

있다 따라서 항공사에서 추진 중인 활동을 관여도 수준에 따라 분류하고 내부 . ESG , 

직원의 인지도를 파악한 후 직원의 태도 및 행동 변화를 위해 맞춤별 전략을 수립하

는 것이 적합할 것이다. 

이상의 시사점에도 불구하고 본 연구는 한계점을 가지며 후속연구를 위해 다음과 , 
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같이 제안한다 첫째 항공사의 규모에 따른 경영활동의 차이를 반영하지 못했다. , ESG 

는 아쉬움이 남는다 대형항공사는 글로벌 기업들과 활동을 위한 협력 생태계를 . ESG 

구축을 적극적으로 실천하고 있지만 저비용항공사는 전문조직 설치 및 운영에, ESG 

도 어려움이 존재한다 이지애와 최경옥 따라서 향후에는 대형항공사와 저비( , 2023). 

용항공사 간의 경영활동의 차이를 살펴볼 수 있는 연구가 진행된다면 현상 이해ESG 

에 도움이 될 것이다 둘째 본 연구에서는 경영에 관한 승무원 개인의 특성을 . , ESG 

고려하지 않았으나 특성에 따른 비교가 필요할 것으로 보인다 예를 들어 인식, . ESG 

은 세대에 따라 차이가 존재하고 김윤희와 남정민 참여 수준에 따라 차( , 2023), ESG 

이가 발생할 수 있다 김은희 그러므로 후속 연구에서는 기업이 실천하고 있( , 2023). 

는 활동에 대한 내부 직원 인식 수준에 영향을 미칠 수 있는 다양한 변수를 탐ESG 

색하는 연구가 진행되어야 할 것이다. 
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