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요  약

본 연구는 항공사 객실서비스 향상, 효율적인 승무원 관리를 위한 팀제 운영에 기초자료를 제공할 목적으로

항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX(팀장과 팀원의 교환관계)와 TMX(팀과 팀원의 교환관계)의 정도에 따른 팀

유효성 및 팀성과와의 영향관계를 검증하였다. 분석결과 LMX와 TMX는 팀유효성 및 팀성과에 모두 영향관계가

있음이 검증되어 가설은 모두 채택되었다. 이러한 결과로 객실승무원들은 팀장 및 팀원들 간의 교환관계의 질

이 높을수록 팀몰입, 팀만족이 높아지고 이러한 팀유효성이 높을수록 팀성과가 높아진다는 결론을 도출해냈다. 
즉 객실승무원 팀제는 교환관계의 질을 높인다면 서비스품질 향상을 도모할 수 있는 필수불가결한 제도이지만

반대로 교환관계의 질이 낮은 상태로 운영된다면 역효과의 결과가 나타날 가능성이 있다. 따라서 항공사에서는

이러한 연구결과를 토대로 객실승무원 팀제운영 시 팀장 및 팀원들 간의 양질의 교환관계를 형성, 유지할 수

있는 구체적인 방안을 수립해야 할 것이다.
Abstract

 In this study for the purpose of providing the basic data for airline cabin service improvement and efficient 
crew management. The relationship on team effectiveness and team performance according to the quality of 
airline cabin crew team LMX(Leader-Member Exchange) and TMX(Team-Member Exchange) was verified. The 
findings from the analysis shows the closer team leader and team members have quality exchange relationship 
the more the cabin crews will team commitment and team satisfaction. The conclusion is drawn that increased 
team effectiveness(satisfaction and commitment) enhances team performance as well. Therefore, based on the 
results of the study on airline cabin crew team operation system, the team leader and team members should 
come up with specific scheme to establish quality exchange relationship and to maintain the relationship.
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I. 서  론 최근 경제 및 사회적인 여건으로 인하여 항공수요

는 지속적으로 증가하고 있으며 이러한 수요를 유인
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하기 위하여 항공사 간의 경쟁은 더욱 치열해지고 있

다. 항공사들은 각각 최신 기종, 스케줄, 서비스 등의

개선을 통해 경쟁우위에 서기 위해 끊임없이 노력하

고 있다. 특히 항공사 객실서비스는 승객의 항공사

선택 속성 중 하나라는 것을 기존의 많은 연구에서

입증했으며 또한 항공사 이미지를 결정하는 중요한

요인이기 때문에 각 항공사는 고객만족을 실현시킬

수 있는 객실서비스의 품질을 향상시키기 위해 다각

적으로 노력하고 있다. 
현재 국내 항공사의 경우, 항공사 객실승무원의

팀웍에 의한 서비스품질 향상과 승무인력 관리의 효

율성을 위해 K항공사의 경우는 1986년, A항공사는

1997년부터 팀제를 도입하여 실시하고 있다. 
객실승무원의 팀제란 승객의 안전과 서비스제공

이라는 공동의 목표를 가지고 약 1년 동안 같은 스케

줄, 같은 비행기 안에서 근무를 하는 형태를 말한다. 
항공사 객실승무원의 한 팀은 14~15명으로 구성되어

있으며 객실승무원의 업무는 개별 수행보다는 공동

수행에 의해 이루어지기 때문에 개인의 역량보다는

팀웍이 매우 중요하고, 팀웍에 따라 팀성과라고 할

수 있는 서비스 수행에 있어 차이를 보인다. 
항공사 객실승무원의 비행스케줄은 팀 단위로 이

루어져 같은 팀은 1년 동안 같은 비행기 안에서 근무

하고 같은 호텔에서 체류하는 등, 다른 업종의 팀제

보다 더 많은 시간을 함께 보내며 서로에게 더 많은

영향을 끼치게 된다. 또한 객실서비스는 개별 수행보

다는 공동 수행에 의해 이루어지기 때문에 개인의 역

량보다는 팀웍이 매우 중요한 영향을 미치고 있다. 
항공사에서는 이러한 팀제의 효율성 제고를 위해 팀

별 평가를 실시하고 팀성과에 따라 팀별 포상 등의

보상이 주어질 뿐만 아니라 이러한 팀성과는 개별적

승격에도 영향을 준다. 따라서 팀성과는 서비스품질

을 평가하는 척도일 뿐만 아니라 객실승무원들에게

도 간과할 수 없는 중요한 요소라고 할 수 있다. 
팀제의 효과에 관한 연구에서, 팀제가 제품이나

서비스의 질을 향상시키고[1], 고객만족 향상이나 고

객 불만을 감소시킨다는 연구 등 긍정적인 효과를 입

증한 연구가 다수이다[2][3][4]. 그리고 항공사 객실승

무원 조직의 경우에도 시스템 즉, 팀제 및 그룹제 운

영과정에서 객실서비스 향상, 승무인력 관리의 효율

성 제고, 교육효과 극대화에 대한 소기의 효과를 거

두었다[5]. 
항공사 객실승무원 팀제에 대한 연구에서는 팀장

의 역량 및 리더십이 팀유효성, 팀만족도, 구성원의

직무만족도 및 서비스수행에 미치는 영향에 관한 연

구들이 다수 존재하나[6], 이는 팀장과 팀원(LMX), 
팀과 팀원 사이의 교환관계(TMX)에 따른 차이를 고

려하지 않았기 때문에 팀의 유효성을 측정하고 향상

시키기 위한 방안을 연구하기에는 한계가 있다고 할

수 있다. 
대다수의 연구에서 LMX의 질이 높을수록 조직유

효성이 증대된다는 결과를 도출해냈고[2][7][8][9], 
LMX 지각 차이에 대한 조직현상의 연구로 직무만족

[10], 직원에 대한 지원과 조직몰입, 성과에 각각 영

향을 미치는 것으로 나타났다[11]. 또한 TMX는 팀의

효율성을 향상시키는데 중요한 선행변수로서의 역할

을 한다고 보고되고 있으며[12], Gerstner & Day 
(1997)는 TMX로 인해 팀 구성원과 도움, 피드백, 인
정 등과 같은 긍정적이고 호혜적인 관계를 가질 때

직무만족에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다[13]. 
Major et al.(1995) 또한 TMX가 직무만족에 긍정적인

영향을 미친다고 주장한 바 있다[14]. 
이와 같은 선행연구에 기초하면 항공사 객실서비

스의 질적 향상은 객실승무원의 팀성과 제고와 관계

된다고 판단할 수 있다. 이에 항공사 객실서비스 품

질 향상을 도모하기 위해서는 객실승무원 팀제의 팀

유효성과 팀성과에 대한 연구의 필요성이 제기된다. 
따라서 본 연구에서는 항공사 객실승무원 팀제에

있어서 LMX와 TMX가 팀유효성과 팀성과에 미치는

영향관계를 파악하고, 연구결과를 토대로 항공사 객

실승무원의 효율적인 팀제 운영을 도모할 수 있는 전

략 강구를 목적으로 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2-1 항공사 객실승무원 팀제

팀이란 공동의 목적과 성취목표를 달성하기 위해

서 상호보완적인 기능을 가진 소수의 사람들이 서로
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신뢰할 수 있는 방식으로 공동으로 일해 나가는 소수

의 그룹을 말하며[15], 팀을 ‘공동의 목표와 참여, 그
리고 공동의 책임을 기초로 한 자율적, 유기적 조직

의 한 형태’라고 정의할 수 있다[16]. 
기업에 있어서 팀제는 조직의 유연성을 제고시키

고 조직구성원에 대한 업무할당과 이에 대한 권한부

여로 개인의 능력과창의성을발휘할 수 있는 기반을

제공한다. 이러한 팀제의 특성은 개인의 자발적인 참

여와 팀웍이 매우 중요한 서비스기업에서도 채택하

고 있는데몇몇연구에서 효과적인 팀이 종종 우수한

서비스의 선결요건이 되고 있음을 증명했다[2][17].  
대표적인 서비스조직이라고 할 수 있는 항공사 객

실승무원 조직은 팀웍에 의한 서비스품질 향상과 승

무인력 관리의 효율성을 위해 K항공사의 경우는

1986년, A항공사는 1997년부터 팀제를 도입하여 실

시하고 있다. 팀은 보통 14~15명으로 구성되며, 한 팀

에는 팀장, 부팀장, 팀원, 외국인승무원으로 구성되

어 있다. 팀 편성은 승무원의 직급, 근속 기간, 성별, 
방송 자격 등을 고려하여 이루어지며 한 번 편성된

팀은 특별한 사유가 없는 한, 약 1년 동안 유지된다. 
팀제 운영규정에 있어서도 운영효과에 따라서 팀 동

승률 향상 및 보다 효율적인 현장관리를 위해 팀의

구성원 및 구성원 수를 조절하기도 한다.  
항공사 객실승무원의 비행스케줄은 팀 단위로 이

루어져 같은 팀은 1년 동안 같은 비행기 안에서 근무

하고 같은 호텔에서 체류하는 등, 다른 업종의 팀제

보다 더 많은 시간을 함께 보내며 서로에게 더 많은

영향을 끼치게 된다. 또한 승무원의 업무는 개별 수

행보다는 공동 수행에 의해 이루어지기 때문에 개인

의 역량보다는 팀웍이 매우 중요하며, 팀웍에 따라

팀성과인 서비스 수행에 있어 차이를 보인다. 이에

본 연구에서는 이러한 팀제의 효율성 향상을 위해, 
팀제에서의 LMX와 TMX의 정도에 따른 팀유효성과

팀성과를 파악해 보고자 한다.

2-2 리더-멤버교환관계(LMX)

리더-멤버의 교환관계(LMX)이론은 Danseareau et 
al.(1975)에 의하여처음 제시 된 이후많은 연구가 이

루어져 왔다[10].  
LMX(Leader-Member Exchange)는 조직적 전후관

계 범위에서 발생하는 리더와 멤버의 관계를 말한다. 
LMX이론은 수직적 쌍연계이론(Vertical -Dyad 
Linkage: VDL)으로부터 발전된 이론으로 집단 내 멤

버들을 상대적으로 비교한 후 집단에 공헌도가 높거

나 능력이 있거나 리더와 멤버간의 욕구가 맞는 등

서로 간 동질성이 있는 집단을 내집단(within-group)
으로 분류하고 나머지 집단을 외집단(between-group)
으로 분류하여 리더가 각각 다른 영향력을 행사한다

는 리더십이다.
내집단에 속한 멤버들은 리더와 보다 깊은 교환관

계를 형성해서 모든 멤버들이 바람직하게 생각하고

있는 것인 반면, 외집단에 속하는 멤버들은 리더와의

교환관계 수준이 낮아 이러한 경우 리더들은 공식적

인 권한 및 합법적 권한에 의존하게 된다. Cogliser & 
Schriesheim(2000)의 연구에서도 리더-멤버교환관계

의 질이 높은 리더와멤버의 관계는 공식적인 고용관

계를넘어서 높은 수준의 상호신뢰와 존중을 하는 것

으로 나타났으며, 반대로 리더-멤버교환관계의 질이

낮은 경우에는 주로 리더와 외집단 구성원들에게서

주로 나타난 것으로 보고되고 있다[18]. LMX이론은

리더뿐만 아니라 멤버까지 양자 모두 포함하고, 각
멤버들은 관계의 질에 있어독특한 시각을 가지고 있

으며 그것 자체는 서로에게 이득이 된다[19][20].
LMX를 리더와 멤버 간에 사회적 교환관계를 형

성해가면서 상호 업무에 영향을 주며, 멤버의 관점에

서 리더와의 교환관계를 평가하는 것으로 정의할 수

있으며[21], 높은 LMX를 지각하는 멤버들은 의무감

과 책임감을 가지고 자신의 직무를 수행할 뿐만 아니

라 평소의 직무기대를 뛰어넘고자 노력하게 될 것이

다. 따라서 리더와 멤버의 교환관계가 높은 수준으로

유지, 형성될 수 있도록 관리하는 것이 중요하다.
항공사 객실승무원의 팀제에서도 팀장과 팀원들

의 관계의 정도에 따라 팀유효성이 달라질 수 있다고

예상되나 현재는 팀장의 리더십에만 초점을 맞춘 연

구가 다수이고 팀장과 팀원의 교환관계에 대한 연구

는 미비한 실정이다.

2-3 팀-멤버교환관계(TMX)
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구성원들 간의 상호관계의 중요성과 팀제 하에서

팀과멤버 상호간의 몰입을 강조한 개념으로 팀-멤버
교환관계(Team-Member Exchange)이론이 있다

[22][23]. 
TMX는 Seers(1989)에 의해 상대적으로 최근에 소

개된 교환관계이론으로, Liden et al.,(2000)와 Seers et 
al.,(1995)는 TMX를 팀 환경에서의 사회적 교환에 초

점을둔개념으로서 팀 전체와의 교환관계에 대한 직

원 개인의 총체적 지각이라고 정의했으며

[22][23][24], Seers(1989)는 TMX를 구성원이 작업장

에서 같이 일하는 작업집단 전체와 가지는 교환관계

(혹은 상호작용)에 대해 가지는 총체적 지각이며 높

은 수준의 팀 일체화는 양질의 TMX를 의미한다고

하였다[22]. 즉, TMX는 개인 수준의 개념으로, 작업

집단 구성원과의 여러 가지 역할에피소드(즉, 교환)
를 구성원이 전체적으로 종합한 것이라고 할 수 있다

[23]. 
TMX는 개인과 그 개인이 속한 팀 사이의 관계와

팀 내 구성원들 간 관계의 효과성을 나타내는데, 이
는 함께 근무하는 팀원들을 가치 있고 신뢰할 수 있

으며 이익을 공유하는 의존관계로 지각하게 만든다

[25]. 
TMX의 질이 높은 구성원은 낮은 구성원보다 긍

정적인 직무태도를 보이고 팀원들 간의 원활한 아이

디어 공유와 개방적 의사소통을 하는 것으로 알려져

있다[22][24]. 높은 수준의 TMX를 지각하는 구성원

은 그들 스스로를 팀플레이어로생각하기 때문에 단

순한 업무 수행 이상으로 상호지원, 도움, 인정, 피드

백 등과 같은 사회적 상품과 자원을 호혜적으로 교환

하게 된다[24]. 
Seers(1989)에 의하면, TMX는 구성원과 동료집단

전체 사이의 상호관계를 평가하기 위해 제안된 구성

개념이기 때문에 직원 자신이얼마나흔쾌히 다른 구

성원을 돕거나 이들과 아이디어나 피드백을 공유할

수 있으며 반대로 다른 구성원들로부터는 얼마나 손

쉽게 정보, 도움, 인정을 받을 수 있는지를 측정하는

것이다[22].
항공사 객실승무원의 경우, 비행기 안이라는 같은

작업공간에서 공동의 작업을 수행하고 해외체류 시

에도 같은 호텔에서 생활하는 등, 팀원들 간의 접촉

시간이 길고 서로에게 영향을 더 많이 받기 때문에

객실 팀제에서의 팀원들 간의 교환관계는 타 직종보

다 중요하다고 할 수 있다. 따라서 객실승무원 팀제

에서의 TMX는 팀유효성과 팀성과의 중요한 요인변

수가 될 수 있다.

2-4 팀유효성 

유효성을 측정하기 위한 변수는 조직을 대상으로

하며, 주로 직무만족, 조직몰입, 조직성과, 이직의도

등, 학자들마다 차이가 있지만, 직무만족과 조직몰입

을 적용한 선행연구가 대부분이었다[7]. 기존의 대상

이 조직인 반면 조직의 하위개념이라고 할 수 있는

팀을 대상으로 하는 본 연구에서는 팀유효성을 선행

연구에 기초하여 팀몰입과 팀만족으로 구성하였다.  
먼저, 팀몰입은 조직수준에서 정의되던 몰입의 변

수를 팀 수준에서 재정의한 것으로, 구성원이 작업

환경에서 팀 구성원에 대하여 가지는 일체감과 관여

의 상대적 강도를 의미한다[3]. 몰입에 대한 다차원

시각에 따르면 구성원은 여러 대상 혹은 초점(조직, 
상사, 동료 등)에 따라 차별적으로 몰입하게 되는데

[3], 팀몰입은 몰입의 대상이 팀으로 조직몰입, 상사

몰입, 동료몰입 등과 같은 몰입의 일종이라고 할 수

있다. 
Bishop et al.(2000)는 팀몰입이 직무성과에 긍정적

인 영향을 미친다는 것을 입증하였고[3], Mowday et 
al., (1982)과 Mathieu & Zajac, (1990)의 연구에서는

몰입의 대상이 개인에게 더 직접적이고 근접할수록

몰입의 강도가 크다고 주장했다[26][27]. 즉 팀에 대

한 긍정적인 태도는 팀이 소속된 조직에 대해서도 역

시 긍정적인 태도를 가질 수 있게 하는데, 개인은 팀

에 대해 긍정적인 태도의 일관성을 유지하기 위해 팀

이 소속된 조직에 대해서도 긍정적인 태도를 형성하

기 위해서 노력한다[27]. 이는 팀몰입이 조직몰입보

다 개인의 행동에 보다 강한 영향을 미친다고 볼 수

있다. 
팀에 몰입되어 있는 구성원은 첫째, 팀의 목표와

가치에 대한 강한 신뢰와 수용을 보이며 둘째, 팀을

위하여 노력하고자 하는 의지가 있고 셋째, 팀 멤버

십 유지에 대한 강한 욕구 등으로 특징화될 수 있다
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[3]. 
이에 기초하여 본 연구에서는 팀몰입을 자신이 속

해 있는 팀의 가치관, 목표를 공유하는, 팀과 나의 일

체감의 정도라고 정의한다.
한편, 팀만족은 직무만족의 하위 개념이라고 할

수 있는데 팀만족에 대한 선행연구는 아직 미흡한 실

정이다. 직무만족, 조직만족, 상사만족 등에 기초하

여 팀만족은 만족의 대상이 팀의 업무수행방법, 근무

환경 등 팀에 대한 전반적인 만족도라고 할 수 있다.
만족의 대상을 팀으로 하여 정의를 내린다면, 팀

만족은 조직 구성원이 자신의 팀 내 직무수행을 통하

여 느끼게 되는 감정적 상태라고 할 수 있다. 즉, 팀
만족의 개념은 팀에서 일하는 것이 얼마나 만족스러

운가에 대한 정도라고 정의할 수 있다[28]. 또한 최순

연(2000)은 팀만족을 팀이 수행하고 있는 직무와 그

직무를 함께 수행하는 팀 동료를 선호하는 정도라고

정의하였으며[29], 김순희(2011)는 팀만족을 팀원들

이 팀의 가치관과 구성원에 대해 가지는애착정도로

이는 팀 구성원들이 팀의 가치와 해당 팀에 대해 강

한 긍지를 가지고 팀에 만족하는 정도라고 정의하였

다[30]. 
따라서 본 연구에서는 팀만족을 팀원들이 팀 가치

에 대해 긍지를 가지고 팀 구성원들과 함께 직무를

수행하는 과정에서 팀 직무와 팀원에 대한 만족 정도

를 의미한다고 정의한다.

2-5 팀성과

성과란 어떤 기준에 대해 개인이나 조직이 달성하

는 것을 의미하며, 그 범위와 목적에 따라 다양하게

정의할 수 있다. 성과는 업무수행의 결과물로서 평가

수준에 따라 개인성과, 팀성과 또는 조직성과로 구분

된다. 이 중에서 팀성과가 중요한 이유는 팀성과를

높이기 위해 팀원들은 서로 협력하여 시너지 효과의

극대화를 꾀하기 때문에 개인성과보다 팀이 발휘하

는 성과가 더 중요한 의미를 갖는다고 할 수 있다

[31]. 또한 서비스접점직원의 경우 팀성과는 팀의 효

율적인 운영을 통해 팀이 달성하고자하는 서비스 생

산성의 정도라고 할 수 있기 때문에 더욱 중요하다고

할 수 있다. 
항공사 객실승무원 팀제에서의 팀성과 지표는 고

객만족을 위한 서비스수행이라고 할 수 있고 고객만

족 실현은 궁극적으로 조직에 이익을 가져다주는 중

요한 목표이기 때문에 팀성과와 조직성과는 일관된

다고 할 수 있다. 항공기 객실업무의 특성상 이러한

서비스수행을 위해서는 팀웍이 발휘되어야 하며 이

를 기초로 하여 본 연구에서는 항공사 객실승무원 팀

제에서의 팀성과를 팀웍을 통한 서비스수행의 정도

로 정의하며, 팀몰입, 팀만족을 선행변수로 하여 팀

성과를 검증하고자 한다.

Ⅲ. 조사 설계

3-1 연구모형

본 연구는 항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX와
TMX가 팀유효성과 팀성과에 어떠한 영향을 미치는

지를 파악하고자 다음의 <그림 1>과 같이 연구모형

을 설정하였다.

그림 1. 연구모형

Fig. 1. Research Model of the Study

  3-2 연구가설

본 연구는 연구모형에 따라 다음과 같이 연구가설

을 설정하였다.

3-2-1 LMX와 팀유효성과의 영향관계

팀 생산성에 대한 리더-멤버의 교환관계의 영향요

인을 분석한 결과를 보면 LMX의 질이 높을수록 구

성원은 팀에 대한 몰입이 증가하고 동시에 팀혁신을
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위한 노력도 증가하는 것으로 나타났다[9].  LMX와
직무만족간의 관계에 관한 연구들을 살펴보면 높은

수준의 교환관계가 그렇지 않은 경우보다 구성원들

의 생산성과 직무만족이 높게 나타나고 있으며[32], 
또한 다수의 연구에서 LMX의 질이 높을수록 조직유

효성이 증대된다는 결과를 도출해냈다[2][7][8][9].
Gerstner & Day(1997)는 LMX에 관한 지난 25년간

의 연구를 분석한 결과에서 LMX가 상사만족, 직무

만족, 조직몰입, 역할 갈등, 역할 모호성, 구성원의 능

력 등에 직접적인 영향을 미치는 것을 파악하였다

[13].
이와 같이 LMX가 팀유효성에 영향을 미친다는

연구는 이미 많이 진행되어왔으므로 이에 기초하여

20년 이상 운영되고 있는 항공사 객실승무원 팀제에

서도 공동의 작업을 수행하는 객실서비스의 특성상

팀장와 팀원의 관계 정도에 따라 팀유효성인 팀몰입

과 팀만족에 영향을 미칠것이라고 판단되어 본 연구

에서는 항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX가 팀유

효성에 유의한 영향을 미친다는 가정 하에 다음과 같

이 가설 1을 설정하였다.

H1. 항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX의 정도

는 팀유효성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-1. 항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX의 정도

는 팀몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-2. 항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX의 정도

는 팀만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3-2-2 TMX와 팀유효성과의 영향관계

TMX는 팀의 효율성을 향상시키는데 중요한 선행

변수로서의 역할을 한다고 보고되고 있다[12]. 
Gerstner & Day(1997)의 연구에서 TMX는 팀 구성원

과 도움, 피드백, 인정 등과 같은 긍정적이고 호혜적

인 관계를 가짐으로써 직무만족에 긍정적인 영향을

미친다고 하였으며[13], Major et al.(1995) 또한 TMX
가 직무만족에 긍정적인 영향을 미친다고 주장하였

다[14]. 팀웍이 중요한 항공사 객실서비스 업무 특성

상 객실승무원 팀원 간의 관계의 정도에 따라 팀유효

성에 영향을 미칠 것으로 판단되어 선행연구를 토대

로 다음과 같이 가설2를 설정하였다. 

H2. 항공사 객실승무원 팀제에서의 TMX의 정도

는 팀유효성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-1. 항공사 객실승무원 팀제에서의 TMX의 정도

는 팀몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-2. 항공사 객실승무원 팀제에서의 TMX의 정도

는 팀만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3-2-3 팀유효성과 팀성과와의 영향관계   

조직몰입이 직무, 영업성과 등 조직성과에 대해

영향력을 미친다는 연구는 다수 있으며[33][34], 
Riketta (2002)의 연구에서도 조직몰입과 직무수행 사

이의 유의한 상관관계를 보여주었다[35]. 서비스종업

원의 경우에도 조직몰입은 서비스품질에 긍정적인

영향을 미치며[36], 고객만족지향성에도 긍정적인 영

향을 준다고 보고된바 있다[37].
팀 몰입은 조직보다 작은 규모인 팀에서의 상호작

용을 통해 팀의 목표와 가치에 대해 신뢰를 보이고

팀성과를 위해 적극적인 태도를 보이며[38], 특히 감

성노동을 수행하는 서비스종업원의 팀몰입은 그들의

직무수행에 긍정적인 영향을 미칠 가능성이 높다[8].
직무만족 또한 서비스제공수준에 유의한 영향을

주고, 이는 서비스품질에 긍정적인 영향을 미친다는

연구가 다수 있으며[39], 항공사 객실승무원을 대상

으로 한 연구에서도 팀만족은 팀성과에 유의한 영향

을 미친다고 입증하였다[30]. 
따라서 본 연구에서는 다수의 선행연구를 토대로

팀몰입과 팀만족은 팀성과와 유의한 관계가 있을 것

으로 가정하였으며 다음과 같이 가설 3을 설정하였

다. 

H3. 팀유효성은 팀성과에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
H3-1. 팀몰입은 팀성과에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
H3-2. 팀만족은 팀성과에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
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구 분 측정문항

LMX 
(팀장/팀원

교환관계)
(4)

나의 팀장은 나를 직무상 잘 이해함

나의 팀장은 나의 결정을 신뢰함

나의 팀장은 업무 시 나와 생각이 같음

나의 팀장은 기꺼이 나를 도움

Graen & Uhl-Bien(1995), 윤만희(2009), 
김순희·이용일(2009)

TMX 
(팀/팀원

교환관계)
(4)

팀 동료들에게 좋은 서비스방법을 제시함

팀 동료들의 업무를 위해 나를 조절함

팀 동료들은 나의 잠재력을 인정함

팀 동료들은 나의 요구사항을 이해함

Seers et al.(1995), 윤만희(2009), 
김순희(2010) 

팀몰입

(4)

나는 팀비행 시 편안함을 느낌

우리 팀의 목표달성을 위해 나를 헌신함

우리 팀의 목표 달성은 중요하다고 생각

우리 팀의 문제를 나의 문제라고 느낌

  Bishop, & Scott(2000),  윤만희(2009), 
강규산·탁진국(2011)

팀만족

(4)
팀에서 일하는 것은 나의 발전에 도움이 됨

팀에서 업무를 수행할 때 성취감을 느낌

우리 팀에서 근무하는 것에 만족함

우리 팀은 좋은 팀이라고 말할 수 있음

Janz, Colquitt & Noe(1997), 
Gladstein(1984), 강규산·탁진국(2011)

팀성과

(5)

우리 팀의 운영은 효율적임

고객으로부터 칭송을 많이 받음

고객으로부터 불만제기를 받지 않음

서비스수준은 다른 팀에 비해 우수함

업무 목표를 효과적으로 달성함

Pelled(1996), 김순희(2011)
인구

통계

 특성(8)
성별, 연령, 학력, 연소득, 재직기간, 직위, 

결혼여부, 고용형태

3-3 설문구성

항공사 객실승무원 팀제의 LMX는 Graen & 
Uhl-Bien(1995), 김순희·이용일(2009), 윤만희(2009) 
등의 연구를 토대로 4문항을 선택하여 구성하였고, 
팀원들 간의 관계의 질을 파악하기 위한 TMX은
Seers et al.(1995), 윤만희(2009) 등의 연구에서 제시

한 설문내용 중 확인요인분석결과 높은 신뢰도를 보

인 4문항으로 구성하였다. 그리고 팀몰입에 대하여

는 Bishop, & Scott (2000), 윤만희(2009), 강규산·탁진

국(2011) 등의 연구를 토대로 공통된 4문항으로 구성

하였고, 팀만족은 Gladstein (1984), 강규산·탁진국

(2011) 등의 선행연구를 토대로 4문항으로 구성하였

다. 팀성과에 대한 설문문항은 Pelled(1996), 김순희
(2011)등의 선행연구를 토대로 객실승무원 업무의 특

성을 고려하여 서비스 생산성, 공동 목표 등에 관한

5문항으로 구성하였다. 

표 1. 설문구성

Table 1. Questionnaire form

  3-4 자료수집 및 분석방법

항공사 객실승무원 팀제의 LMX와 TMX가 팀유효

성과 팀성과에 미치는 영향관계를 파악하기 위해

LMX와 TMX, 팀몰입, 팀만족, 팀성과에 대한 이론

및 선행연구를 대상으로 탐색적 연구방법을 실시하

였으며 실증조사를 위해서는 경험적 연구방법을 이

용하였다. 본 연구에서는 K항공사 객실승무원 팀제

를 연구대상으로 선정하였는데 선정 이유는 항공사

중 객실팀제를 시행한 지 가장오래되었을 뿐만 아니

라 팀 운영에 대한규범이메뉴얼화되어 있기 때문에

팀에 대한 객실승무원들의 지각정도가 높아 설문이

용이할 것이라고 판단되었기 때문이다. 

본 연구는 2012년 8월 20일부터 9월 8일까지 20일

간 설문조사를 실시하였으며 총 250부를 배포하여

항목 누락, 부실 표기 등의 35부를 제외한 최종유효

표본수 215부를 분석에 사용하였다. 팀제의 LMX, 

TMX, 팀유효성, 팀성과는 모두 리커트 5점 척도를

사용하였으며 인구통계적 특성은 명목척도를 사용하

였다. SPSS 18.0 통계프로그램을 이용하여 기초자료

분석을 위해 빈도분석을 실시하였으며, 각 변수들의

타당성과 신뢰도를 검증하기 위해 탐색적 요인분석

과 신뢰도분석을 실시하였다. 마지막으로 연구가설

을 검증하기 위하여 회귀분석을 실시하였다.
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Ⅳ. 분석 결과

4-1 조사대상자의 인구통계학적 특성

본 연구에서는 조사대상으로 선정된 표본의 인구

통계적 특성을 알아보기 위하여 빈도분석을 실시하

였으며 K항공사 객실승무원을 대상으로 한 조사대상

자들의 인구통계적 특성은 다음의 <표2>와 같다.
표본의 특성을 분석하면 남성은 7.9%, 여성은

91.2%로서 여성이 대부분을 차지하는데 이는 현재

승무원 고용비율이 여승무원의 비율이 훨씬높기 때

문이다. 또한 직업의 특성상 기혼보다는 미혼이 많았

고 20대가 47.9%, 대졸이 68.8%로 가장 비중도가 높

았다. 재직기간은 5년 미만, 10년 미만, 15년 미만, 15
년 이상의순으로 나타났으며 직위는 본 연구 논제의

특성상 SS/SD(일반승무원)이 60.9%, AP(부사무장)이
26.5%로 가장 많은 비중을 차지했다.

표 2. 인구통계학적 특성

Table 2. Description of survey respondents

항 목 구 분 빈도(명) 비율(%)
성별

남성 17 7.9
여성 196 91.2

연령

20~29세 103 47.9
30~39세 92 42.8
40~49세 20 9.3

학력

전문대졸 61 28.4
대졸 148 68.8

대학원졸 6 2.8

연소득

3000만원 미만 20 9.3
3000~4000만원 98 45.6
4000~5000만원 53 24.7
5000만원 이상 44 20.5

재직기간

5년 미만 92 42.8
5~10년 58 27.0
10~15년 39 18.1
15년 이상 26 12.1

직위

SS/SD(승무원) 131 60.9
AP(부사무장) 57 26.5
PS(사무장) 23 10.7

SP, CP(선임사무장) 4 1.9
결혼여부

기혼 76 35.3
미혼 139 64.7

고용형태
정규직 162 75.3
비정규직(계약, 인턴) 53 24.7

계 215 100.0

 

4-2 측정척도의 타당성과 신뢰성 검증

신뢰성 검증의 한 방법으로 측정항목간의 내적 일

관성을 잘 측정해 주는 크론바하 알파계수를 이용하

였다. 크론바하 알파계수는 0과 1사이의 값을 가지

며, 측정도구가 신뢰성을 인정받기 위해절대적인 기

준은 없으나 일반적으로 신뢰도 계수 0.60 이상이면

통계적으로 적당하다고 인정한다[40].
타당성이란 측정도구가 측정하고자하는 것을 실

제로 정확하게 측정하고 있는지의 정도를 나타내는

것이며 이러한 구성적 개념의 타당성검증은 탐색적

요인분석을 이용하였다.
각 변수와 요인간의 상관관계 정도를 말하는 요인

적재치 단순화를 위하여 하나의 요인에 높게 적재하

는 변수의 수를 줄여서 요인의 해석에 중점을 두는

베리멕스(varimax) 직각회전법을 채택하였다. 요인적

재치의절대적 기준은 없으나 의미를 갖기 위한 기준

으로 0.3이상이면 최소한의 기준을 충족시키는 기준

이며, 0.4이상이 되면 유의한 변수로 간주하고, 0.5가
넘으면 아주 중요한 변수라 하겠다[41].

요인분석결과에서 KMO값은 LMX(팀장/팀원관계)
는 0.805, TMX(팀/팀원관계)는 0.688, 팀유효성은

0.860, 팀성과는 0.775로 적정한 값의 기준을 부합시

키고 있었고, Bartlett의 구형성검증에서는 모두 5% 
유의수준 하에 유의하게 나타나 측정변수간의 상관

성이 인정되어 전반적으로 요인분석이 가능하다고

판단되었다.
본 연구에서 요인은 고유값(eigen value)은 1.0이상, 

항목은 요인적재량이 0.6이상의 기준 하에 팀유효성

은 팀만족과 팀몰입의 2개의 요인으로 구분되었다. 
변수들 간의 요인분석에서 측정변수의 요인이 상

이한 다른 요인으로 이동하는 측정변수들을 제거하

게 되었는데, 팀몰입 측정변수인 ‘나는 팀 비행을 할

때 편안함을 느낀다’와 팀성과 측정변수인 ‘우리 팀

은 고객으로부터 불만제기를받지 않는 편이다’가 제

거되었다. 
신뢰성이란 측정도구를 측정한 결과 오차가 들어

있지 않은 정도를 말하는 것이다. 분석결과 요인별

신뢰성에서 LMX는 0.817, TMX는 0.736, 팀유효성인

팀만족은 0.842, 팀몰입은 0.797,  팀성과는 0.784로서

신뢰수준이 전체적으로 높은 편으로 나타났으며 요
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종
속
변
수

독립
변수

비표준화계수
표준화
계수 t p

B 표준
오차

B

팀
몰
입

(상수) 1.445 .255  5.671     
.000*

LMX  .651 .068  .548  9.555  
.000*

R²= .300   수정된 R²= .297   F= 91.293   
p= .000

팀
만
족

(상수) 2.151 .214  
10.040

  
.000*

LMX  .511 .057  .521  8.919  
.000*

R²= .272   수정된 R²= .269   F= 79.552   
p= .000

인별 결과는<표3>과 같다.

표 3. 측정척도의 타당성과 신뢰성 검증

Table 3. Exploratory factor & reliability analysis

구분 측정항목
요인
적재
치

고유값 / 
분산율
(%)

신뢰도

LMX
(팀장/
팀원
교환
관계)

팀장은
나를 잘 이해함

 .817

2.624
(65.590) .817

팀장은나의결정을
 신뢰

 .779
팀장은나와생각이

일치
.836

 팀장은나를기꺼이
도움

.807
 KMO 측도 : 0.805   

 Bartlett의 구형성 검증 : 295.534(p=0.000)

TMX
(팀/
팀원
교환
관계)

 팀 동료들에게
좋은 방법 제시

.749

2.236
(55.897) .736

 팀 동료를 위해
나를 조절

.762
 팀 동료는
나를 인정

.816
 팀 동료는 나의
요구를 이해

.654
 KMO 측도 : 0.688   

 Bartlett의 구형성 검증 : 193.530(p=0.000)

팀
유
효
성

팀
만
족

 우리 팀은 나의
발전에 도움

.704

2.632
(37.595) .842

 우리 팀에서
일할 때 성취감

.745
 우리 팀

근무 시 만족
.825

 좋은 팀이라고
전파함

.821

팀
몰
입

  팀 목표달성을
위해 헌신

.855
2.262

(32.312) .797 팀 목표 달성은
중요함

.808
우리 팀 문제는

내 문제
.737

 KMO 측도 : 0.860    
Bartlett의 구형성 검증 : 667.093(p=0.000)

팀성과

 우리 팀 운영은
효율적

.828

2.433
(60.836) .784

 고객 칭송을
많이 받음

.726
 서비스 수준이

우수함
.789

 업무 목표를
효과적으로달성

.773
KMO 측도 : 0.775    

Bartlett의 구형성 검증 : 233.393(p=0.000)
주)*p<.001

4-3 가설검증

4-3-1 가설 1의 검증

항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX(팀장과 팀원

의 교환관계)가 팀유효성에 미치는 영향에 대한 검증

결과는 <표4>와 같다. 
LMX가 팀원의 팀유효성에 미치는 영향검증을 위

해 팀몰입과 팀만족으로 구분하여 영향을 검증하였

다. 먼저, F값에 의한 회귀분석의 유의성 파악이 우

선되어야 함에 따른 검증 결과에서 팀몰입은

91.293(.000)이고 팀만족은 79.552(.000)으로 회귀분석

의 유의성을 충족시켰다. 이어 회귀분석모형의 설명

력(R²)도 중요하게 검토되어야 하는데 즉, 회귀분석

을 통해 예측력이 유의하더라도 현상에 대한 설명력

이 너무 낮으면 분석결과의 효용성이 낮아지기 때문

이다. 회귀분석결과 팀유효성의 R²값은 팀몰입은

30.0%, 팀만족은 27.2%의 설명력으로 나타났으므로

영향력이 있다고 할 수 있다.
따라서 항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX가 팀

원의 팀몰입, 팀만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

고 수립한 가설1-1과 가설1-2는 모두 채택되어 가설

1은 채택되었다. 

표 4. LMX가 팀유효성에 미치는 영향

Table 4. The Effect of LMX on Team effectiveness

주)*p<.001
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종
속
변
수

독립
변수

비표준화계수
표준화
계수 t p

B 표준
오차

B

팀
몰
입

(상수) 2.086 .302  6.907  .000*
TMX  .497 .082  .382  6.026 .000*

R²= .146  수정된 R²= .142   F= 36.318   
p= .000

팀
만
족

(상수) 2.613 .271 9.646  .000*
TMX  .393 .074  .342 5.310 .000*

R²= .117   수정된 R²= .113   F= 28.192   
p= .000

4-3-2 가설 2의 검증

항공사 객실승무원 팀제에서의 TMX(팀과 팀원의

교환관계)가 팀유효성에 미치는 영향에 대한 검증결

과는 <표5>와 같다. 
TMX가 팀원의 팀유효성에 미치는 영향검증을 위

해 팀몰입과 팀만족으로 구분하여 영향을 검증하였

다. 회귀분석결과 팀유효성의 R²값은 팀몰입은

14.6%, 팀만족은 11.7%의 설명력으로 다소 낮은 영

향력을 보여주고 있으나, F값에 의한 회귀분석의 유

의성 파악을 위한 검증 결과에서 팀몰입은

36.318(.000)이고 팀만족은 28.192(.000)로 회귀분석의

유의성은 충족되었다.
따라서 항공사 객실승무원 팀제에서의 TMX가 팀

원의 팀몰입, 팀만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

고 수립한 가설2-1과 가설2-2는 모두 채택되어 가설

2는 채택되었다.

표 5. TMX가 팀유효성에 미치는 영향

Table 5. The Effect of TMX on Team effectiveness

주)*p<.001

4-3-3 가설 3의 검증   

항공사 객실승무원 팀제에서의 팀유효성이 팀성

과에 미치는 영향에 대한 검증결과는 <표6>과 같다. 
팀유효성과 팀성과간의 회귀분석의 유의성에 대

한 F값은 157.938(.000)으로 분석되어 회귀성은 통계

적으로 유의한 것으로 나타났으며, 회귀모형계수도

0.595로서 59.5%의 높은 설명력으로 나타났다. 독립

변수의 유의성은 t값에 의해 결정되는데 팀유효성은

0.000으로 유의하였다. Durbin-Watson통계량의 기준

값은 독립성에 대한 충족여부이다. 0에 가까울수록

양의 상관관계, 4에 가까울수록 음의 상관관계를 나

타내는데 0 또는 4에 가까울 경우 잔차들 간에 상관

관계가 있어 회귀모형이 부적합함을 나타내고 2에
가까울수록 독립성이 충족된다고 볼 수 있다. 분석결

과에서 1.956으로 나타나 모형의 독립성은 충족되었

다. 
그리고 다중회귀분석결과에서 다중공선성이 발생

할 수 있는데 다중공선성이란 독립변수들 간에 상당

히 높은 상관관계 발생 가능성을 말한다. 이는 독립

변수들 간의 상관관계가 없다는 회귀모델의 기본가

정이 무시된 것으로 공차한계 결과가 0.1 이하, 10이
상이면 다중공선성이 있다고볼 수 있다. 여기에서는

공차한계는 0.621, 분산팽창요인은 1.610으로 다중공

선성은 나타나지 않았다. 
팀유효성이 팀성과에 정(+)의 영향을 미친다는 가

설3-1, 가설3-2는 모두 채택되어 가설3은 충족되었으

며 팀만족이 0.550, 팀몰입이 0.303으로 팀몰입보다

팀만족이 팀성과에 더 많은 영향을 미침을 알 수 있

다.

표 6. 팀유효성이 팀성과에 미치는 영향

Table 6. The Effect of Team effectiveness on Team 

performance

종
속
변
수

독립변수

표준화
계수 t p

공선성 통계량

B 공차 VIF
팀
성
과

(상수) 2.626  .009*
팀 몰입 .303 5.479 .000* .621 1.610
팀 만족 .550 9.950 .000* .621 1.610

R²= .598   수정된 R²= .595   F= 157.938   p= .000  
Durbin-Watson= 1.956

주)*p<.001

Ⅴ. 결론 및 시사점

항공사의 여러 서비스 중 객실서비스는 고객과의

최접점에서 장시간 이루어지기 때문에 고객만족 서

비스 실현에 가장 많은 영향을 준다고 해도 과언이

아니다. 객실서비스 향상을 위한 방안의 하나로 팀제
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를 운영하는 국내항공사에서는 효율적인 팀제 운영

으로 성과를 극대화하기 위해 노력하고 있다. 본 연

구에서는 성공적인 팀제 운영을 위한 기초자료를 제

공할 목적으로 항공사 객실승무원 팀제에서의 LMX
(팀장과 팀원의 교환관계)와 TMX(팀과 팀원의 교환

관계)의 정도에 따른 팀유효성과 팀성과와의 영향관

계를 검증하였으며 이에 대한 결과는 다음과 같다. 
첫째, LMX는 팀유효성인 팀몰입과 팀만족에 모두

정(+)의 영향관계를 보여 가설1이 채택되었다. 이는

여러 선행연구의 결과와도 일치하는 것으로 팀장과

팀원의 교환관계의 질이 높을수록 팀유효성이 극대

화된다고 할 수 있다. 
둘째, TMX는 팀유효성인 팀몰입과 팀만족에 모두

정(+)의 영향관계를 보여 가설2는 채택되었다. TMX
와 팀유효성에 대한 선행연구는 아직 미미한 실정이

지만, 많은 시간을 같은 공간(비행기 안)에서 근무하

고 해외체류 시 같은 공간(호텔)에서 생활하는 객실

승무원의 경우 같은 팀에서 근무하는 팀원들 간의 교

환관계가 매우 중요함을 시사한다. 
셋째, 팀유효성이 팀성과에 미치는 영향검증결과

에서 팀몰입, 팀만족 모두 영향관계를 보여 가설3도
채택되었다. 팀원들이 팀에 더 몰입하고 만족하는 팀

일수록 팀성과라고 할 수 있는 서비스수행이 높아진

다고 할 수 있다. 또한 팀성과에는 두 가지 모두 영향

력이 있지만 팀몰입보다 팀만족이 더 많은 영향을 미

침을 보여주었다. 이러한 결과로 팀이 목표달성에만

몰입하는 경우보다 근무하기 좋은 환경과 업무성취

감에 대한 만족을 함께 높이는 것이 팀성과를 더욱

높이는 방안이라고 제안할 수 있다.
본 연구에서는 고객서비스 접점종사원인 객실승

무원들은 팀장과 팀원 간의 교환관계의 질이 높을수

록 팀몰입, 팀만족이 높아지고 이러한 팀유효성이 높

을수록 팀성과가 높아진다는 결론을 도출했다. 즉 항

공사 서비스품질 향상을 위한 방안으로 객실승무원

팀제는 좋은 결과를 얻을 수 있으나 반대로 팀장과

팀원의 교환관계의 질이 낮으면 팀성과도 낮아진다

고 추론할 수 있다. 따라서 항공사에서는 객실승무원

팀제운영 시, 팀장과 팀원 간의 교환관계를 신중히

검토해서 팀 편성을 해야 하며 팀원들이 팀장 및 팀

원들과 양질의 교환관계를 형성, 유지할 수 있는 환

경을 조성하고 장려하는 방법을 고안해야 할 것이다. 
마지막으로 본 연구가갖고 있는 한계점으로 첫째, 

항공사 객실승무원을 대상으로 한 LMX와 TMX, 팀
제에 대한 선행연구가 미흡한 실정이어서 본 연구의

이론적 근거를 다른 서비스기업에서 출발하였기 때

문에 이론적배경에서 다소 부족한 부분이 있을 것이

다. 둘째, 설문조사 대상을 K항공사에 국한했기 때문

에 일반화에 한계가 있을 수 있고 셋째, 팀성과에 대

한 측정문항이 응답자 주관이 반영될 수 있어 좀 더

객관성 있는 평가척도가 개발되어야 할 것이다. 향후
객실승무원 팀제의 효율적 운영을 위한 후속 연구에

서는 이러한 한계점을 극복한깊이 있는 연구가 이루

어지기를 기대한다. 
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