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요  약  본 연구에서는 자신 및 다른 사람의 정서를 인지하고 조절하며 활용할 수 있는 능력이라 정의되는 감성지능
이 항공기라는 특수한 환경 속에서 근무하는 승무원들의 서비스품질 수행에 중요한 요인으로 판단되어 연구하였다. 

더불어 감성지능이 직무만족과 조직충성도와 어떠한 영향을 미치는지 그 영향관계를 구체적으로 검증하고자 했다.

이에 본 연구에서 국내 K항공사 승무원들의 감성지능을 분석하고, 이것이 승무원들의 서비스품질 수행과 직무 만족
도 및 조직 충성도와의 상관관계 분석을 통해 승무원 조직 내 특이성을 파악하여 서비스품질 향상과 기업 조직 강화
를 위한 적절한 방안들을 제시하기 위한 초석을 마련하고자 한다.

본 연구의 결과를 보면 감성지능이 높으면 서비스품질의 업무수행을 잘 해서 직무만족을 높이는데 기여하며, 직무만
족이 조직충성도에 긍정적인 영향을 주는 것이 아니고 오히려 감성능력이 조직충성도에 긍정적인 영향을 미친다는 
것을 알 수 있다. 그러므로 항공사의 서비스품질 수행능력을 높일 뿐 만 아니라 근무에 대한 만족과 충성도를 높이기 
위해서도 감성지능이 풍부한 직원을 뽑거나 지속적인 감성교육이 필요할 것이다.

Abstract  In this study, emotional intelligence which is defined as knowing yourself and other people's 
emotions and the ability to use regulation was judged as an important factor for the service quality 
implementation of aircraft crew members perform to work in special circumstances. And the purpose of this 
study is how emotional Intelligence affects job satisfaction and organizational loyalty. 
So we analyze the emotional intelligence of the K domestic airline crew in this study. This study showed that 
emotional intelligence affect high quality of service to perform the work well and contribute to job satisfaction. 
And job satisfaction has a positive impact on organizational loyalty also. Therefore, the ability of airlines to 
improve service quality as well as performing work also for the emotional intelligence to increase satisfaction 
and loyalty unplug staffs and it will require ongoing sensitivity training.   
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1. 서론

21세기, 디지털화와 함께 사회 전반적인 수준  이 높

아지면서 고객들의 욕구(needs) 또한 다양해지고 있다. 
고객층이 뚜렷해지고 그에 맞는 서비스를 요구하는 고객
들이 늘어났으며 이러한 환경 변화에 대응하기 위해서는 
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논리적인 고객응대만으로 충족될 수 없고 바로 고객에 
대한 감성적 접근이 필요하다. 

기업이 원하는 인재는 바로 능력과 지식, 기술로 대변
되는 이성에 국한되지 않고, 극심한 경쟁 속에서도 잘 인
내하며, 남을 이해하고 남과 함께 팀을 이루어 문제를 해
결하고 목표를 달성할 수 있는 높은 감성지능(emotional 
intelligence)을 가진 인재이다.

1990년대 중반부터 감성지능의 개념을 대중화 시키는
데 공헌한 Goleman[1]은 수백 개의 기업을 대상으로 한 
다년간의 연구를 통해 업무에서의 성공요소를 파악하고
자 하였는데, 성공요소 중 흔히 똑똑함을 대표하는 IQ요
소가 20%임에 반해 감성역량을 의미하는 EQ 요소가 
80%를 차지하고 있다고 밝혔다. 또한 비즈니스 세계에서 
감성적 연결의 중요성을 강조하면서, 오늘날 우리들은 우
리가 얼마나 영리한가, 혹은 전문적 지식이 얼마나 많은
가에 의해서만이 아니라, 우리자신과 상대방을 얼마나 잘 
알고 있는가라는 새로운 척도로 평가되고 있다고 강조하
였다[2]. 우리나라에서도 2004년 LG경제연구원에서 발표
한 기업에서 필요로 하는 인재의 7가지 특징을 살펴보면, 
직업가치관, 직업윤리, 높은 승부욕 등과 함께 높은 감성
지능을 꼽고 있다[3].

서비스 종사자의 감정을 효과적으로 관리하면 고객의 
우호적인 감정반응을 자아내기가 수월해지고 이것은 고
객만족으로 이어져 기업의 수익 창출에 직접적인 영향을 
미칠 수 있다. 따라서 서비스품질을 향상시키기 위한 일
환으로 고객과 직접 대면하는 직원들에게 조직의 감정표
현 규범에 따라 자신의 감정이나 느낌을 고객에게 연출
하도록 강요하고 있기도 하다[4]. 이러한 관점에서 볼 때 
최고의 서비스를 수행하는 항공사 객실승무원들의 감성 
즉, 자신과 타인의 감정을 인식하고 자신의 감정을 적절
하게 처리하고 변화시키며 좌절 상황에서 어려움을 참아
내고 자신의 성취를 위해 노력할 수 있는 능력에 대한 연
구는 의미 있다고 볼 수 있다. 또한 항공 기업 조직 내 다
수를 차지하는 승무인력들이 기업조직의 주인의식을 갖
는 적극적인 참여자로 자리할 때, 기업구조는 지속 가능
한 강화가 가능함을 예견할 수 있다. 따라서 승무원의 근
무환경과 근무 태도에서 기인하는 서비스품질요인과 직
무만족도 및 조직충성도는 경쟁력 있는 항공사로 발전하
기 위한 주요과제라고 생각된다.

이에 본 연구에서 국내 K항공사 승무원들의 감성지능
을 분석하고, 이것이 승무원들의 서비스품질 수행과 직무 
만족도 및 조직 충성도의 상관관계 분석을 통해, K 항공
사의 승무원 조직 내 특이성을 파악하여 서비스품질 향
상과 기업 조직 강화를 위한 적절한 방안들을 제시하기 
위한 초석을 마련하고자 한다.

2. 본론

2.1 감성지능

감성지능(emotional intelligence)은 일반적으로 생각하
고 있는 지능(intelligence)이라는 개념에 대비되는 말로
써, 사람의 감정과 느낌을 인식하고 통제하고 조절하는 
것과 관련된 능력으로 정의되고 있다. 이러한 감성지능에 
관해 문헌에서는 서로 다른 용어 즉, 감성지능(emotional 
intelligence), 감성지식(emotional literacy), 감성지수
(emotional quotient) 등이 혼용되고 있다. 본 연구에서는 
감성지능에 대한 연구들이 많이 있지만 Goleman의 이론
이 조직경영에서 인적자원관리와 고객자원관리에 가장 
현실적으로 부합되어 Goleman의 이론을 채택하여 감성
지능 지수를 측정하였다. Goleman & Boyatzis[1]은 감성
지능이라는 저서에서 감성지능을 자기인식
(self-awareness), 자기조절(self-management), 자기동기화
(self-motivation), 감정이입(self-empathy) 그리고 대인관
계기술(social skill)등의 다섯 가지 구성요소로 구분하여 
설명하고 있다. 자기인식은 감성의 자각능력으로 자신의 
감성을 관찰하고 이를 살피는 능력을 의미하며, 자기조절
은 감성의 관리능력으로 자신의 감성을 적절하게 관리할 
줄 아는 능력이다. 자기동기화는 목표에 충실하게 자신의 
감성을 유도해 낼 수 있는 능력으로 욕구만족을 지연시
키거나 충동을 조절할 수 있다. 감정이입의 경우 타인의 
감성을 정확히 인지하여 공감할 줄 아는 능력을, 대인관
계기술은 감성표현을 잘 조절함으로써 인간관계를 보다 
잘 유지 할 줄 아는 재능을 의미한다[5]. 

감성지능의 중요성이 대두되면서 감성지능의 개념은 
조직에도 적용되고 연구되기 시작했다. Cherniss[6]는 감
성지능이 종업원의 채용과 유지, 인재개발, 업무수행, 팀
워크, 조직몰입과 건강, 혁신행동, 충성심 등과 같은 조직
유효성에 영향을 미치고 있음을 밝혀냈다. 황필주의 연구
에서는 감성지능과 정신건강, 스트레스, 업무성과와의 관
계를 분석하였는데 그 결과 감성지능의 요소 중 자기 인
식, 감성적 탄성력, 동기부여가 정신건강과 높은 관련성
이 있는 것으로 나타났다[2]. 또한 Cote & Miners는 
Mayer, Salovey & Caruso의 연구에서는 감성지능의 구성
요소를; 감성을 인지하는 능력, 감성을 활용하는 능력, 감
성적 지식을 이해하는 능력, 감성을 조절하는 능력 등 4
가지로 나누고 있으며, 특히 EQ가 IQ에 비해 경력의 승
진에 조금 더 기여한다는 것을 밝혔다[7].

감성지능과 서비스품질에 대한 연구 중 오선미는 항공 
서비스업에서의 성공 여부는 서비스 접점 직원에 의하여 좌
우되는 경우가 많으며, 승객의 마음을 이해하거나 공감대를 
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형성하여 좋은 서비스품질을 제공하는데 감성지능이 큰 역
할을 한다고 주장하였다[8]. 이러한 선행연구들을 바탕으
로 아래와 같은 가설을 설정하였다.

<가설1> : 감성지능은 서비스품질수행에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.  

<가설2> : 감성지능은 직무 만족에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.  

<가설3> : 감성지능은 조직충성도에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

2.2 서비스품질

서비스품질에 관한 많은 연구가 이루어지면서 서비스
품질의 구성요인에 관한 연구도 계속 이어져 왔다. 
Parasuraman, Zeithaml, Berry[9] 연구팀은 Gronroos[10]
의 연구를 토대로 하여 서비스품질의 구성요소를 보다 
세부적으로 작성하여 4가지 형태의 서비스산업(은행, 신
용 카드회사, 심부름센터, 수리업)에서 서비스를 제공받
고 있는 고객들을 대상으로 하여 연구를 한 결과 소비자
들이 제공받는 서비스의 형태가 제각기 다름에도 불구하
고 소비자가 서비스품질을 인식할 때 사용하는 일반적인 
기준이 있음을 밝혀냈다. 각각의 요인은 신뢰성, 반응성, 
능력, 접근성, 예절, 의사소통, 신용성, 안전성, 고객이해, 
유형성으로 Parasuraman, Zeithaml, Berry 연구팀은 1988
년 10가지 구성요인을 5가지로 축소하여 유형성, 신뢰성, 
반응성, 보증성, 감정이입 등으로 제시하였다. 

P.Z.B연구팀은 일련의 반복적인 자료수집과 자료 분
석 단계를 통해 5개 요인들을 측정하는 22개 문항으로 
확정했다. 그리고 이 5개의 품질 차원에 대한 고객의 지
각과 기대를 측정하는 22개 문항으로 구성된 서비스품질 
측정 도구인 SERVQUAL이 개발되었다. 더 나아가 이들
은 서비스품질에 영향을 미치는 기업 내부의 요인들에 
대한 연구를 시작하여 고객이 지각한 품질상의 문제점을 
기업 내의 결점과 연결시키는 개념적 모형을 개발하였다. 

이러한 서비스품질의 측정 도구 개발 이후 경영 조직
에서 어떠한 영향을 주거나 받는지에 대한 많은 연구들
이 그 동안 진행되어져 왔다. 정의선의 조직유효성과 서
비스품질간의 연구에서는 조직몰입, 이직의도, 직무만족 
등이 서비스품질에 영향을 주는 요인으로 판명되었다
[11]. 또한 김승겸의 연구에서는 서비스를 수행하고자 하
는 서비스지향성이 내부조직 및 조직 유효성에 정(+)의 
영향을 미치는 것으로 나타났다[12]. 이러한 선행연구들
을 바탕으로 아래와 같은 가설을 설정하였다. 

<가설4> : 서비스품질수행과 직무만족간에는 정(+)의 
상관관계가 있을 것이다. 

<가설5> : 서비스품질수행과 조직충성도간에 정(+)의 
상관관계가 있을 것이다.

2.3 직무만족과 조직충성도

2.3.1 직무만족

일반적으로 직무란 인간의 하루 중 생산 활동을 위한 
기술적 단위 또는 업무의 총체를 말하며 만족
(satisfaction)이란 선택된 대체안(alternative idea)에 관하
여 선택자의 신념과 어느 정도 일치하고 있는지에 대한 
평가이다[13]. 즉 직무만족이란 각 개인이 자신의 직무와 
연관하여 경험하는 모든 감정의 총화 또는 이러한 모든 
감정의 균형 상태에서 기인되는 일련의 태도[14]로 자신
의 직무에 대하여 긍정적인 태도를 가지고 있을 경우에
는 직무에 대한 만족이 매우 높고, 부정적인 태도를 가지
고 있을 경우에는 직무만족도가 매우 낮다. 이러한 직무
만족에 대한 연구가 활발히 이루어지면서 사회적 욕구를 
포함하여 인간적 문제에 관심을 갖게 되었고 조직구성원
을 전인적 인간으로서 존중하게 되었다. 

조직 구성원의 직무만족은 생산성뿐만 아니라 고객만
족과도 큰 영향을 지니고 있다. 이러한 직무만족을 결정
하는 여러 가지 요인은 여러 연구자들의 관점에 따라 다
양하게 나타난다. 직무만족은 개개인이 자신의 직무에 느
끼는 감정적인 상태를 말하며 이러한 직무만족에 영향을 
미치는 요인은 연구자의 주관이나 대상, 지역과 시간 등
에 따라 다양하게 제시되어 왔다.

일반적으로 직무만족은 내적요소와 외적요소로 구분
할 수 있는데, 내적직무만족은 직무자체에 대한 만족과 
개인의 과업 수행에 따른 보상이 있으며 내적보상이란 
과업에 대한 성취감, 자아실현, 도전정신, 사회구성원으
로서의 역할, 자기발전, 승진기회 등이 있다. 

외적직무만족은 조직으로부터 받은 외적보상 즉 보상, 
승진기회, 인정 등이 있다. 경영자의 입장에서 보면 직무
만족 지수가 높은 사람은 직무환경에 매우 긍정적인 태
도를 갖고 있으며 우호적이며 생산적이다. 반대로 불만족
인 사람은 자신의 직무환경에 대해 부정적인 태도를 갖
게 되어 불평, 불만을 가져 비생산적인 상태가 된다[15]. 
다시 말해서 직무만족도는 조직의 주어진 목표를 달성하
는데 중요한 지표가 되는 것이다.

직무만족에 영향을 미치는 요인은 여러 학자들의 견해
를 종합하여 볼 때 다음과 같이 크게 세 가지로 구분하여 
분류할 수 있다. 첫째, 개인적 특성, 즉 인구 통계학적 요
인과 직무만족 수준 간에는 상관관계가 있다는 것이다. 
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그리고 그 특성에는 각 조직구성원의 연령, 교육수준, 직
업수준, 부양가족 수, 근무 연수, 결혼 등이 포함된다. 둘
째, 직무만족에 영향을 주는 요인으로서 넓은 의미로는 
조직의 특성이며 좁은 의미로는 직무환경이라 할 수 있
는 임금, 승진, 인사고과, 복리후생과 같은 회사의 인사정
책이 검증되었다. 셋째, 동료, 및 상하관계, 작업조건, 역
할지각 등의 직무환경 및 직무만족 간에는 상관관계가 
있는 것으로 나타났다.

2.3.2 조직충성도

충성도가 학문적인 면으로 부각되기 시작한 것은 
1908년 하버드 대학의 철학 교수인 Josish Royce의 저서
의 ‘충성도의 철학'에서 근원을 찾을 수 있다. 그의 저서
에 의하면 충성도는 상하가 있는 수직적인 개념으로 최
하위수준은 개인에 대한 충성도를, 그 다음 수준은 그룹
에 대한 충성도를, 최고 수준의 충성도는 가치와 원칙에 
대한 헌신을 나타내고 있다고 언급하였다[16].  

조범상의 연구에서 충성도에 대한 사전적 의미로는 
‘특정 대상에 대한 정서적 애착 또는 헌신’이라 하였으며 
나아가 조직 충성 행동에 대해 ‘조직에 대해 정서적 애착
을 가지고 헌신하려는 종업원의 열정과 내적인 동기가 
행동으로 나타난 것’이라고 하였다[17]. 현대사회처럼 평
생직장이라는 개념이 사라지고 평균 근속연수가 10년도 
채 안 되는 상황에서 기업의 경영전략을 이해하고 이윤
추구를 위한 업무를 위하여 직원들의 조직에 대한 충성
도는 필수조건이 되었다. 이직과 전직이 쉬워지고 정보유
출이 쉬워짐에 따라 기업에서도 충실한 인재양성을 위한 
조건으로 조직충성도에 대한 관심이 집중되고 있는 것이
다.

Michlitsch[18]는 기업의 전략을 수립하는 것은 경영간
부이지만 이를 실질적으로 수행하는 것은 직원들이며 이
들이 누구보다도 일선에서고객이 원하는 것을 올바른 방
법으로 제공하기에 고객을 돌보는 직원이 가장 중요하다
고 하였다. 또한 Silvestro[19]의 연구에서는 직원의 충성
도와 만족도는 곧 서비스 생산성에 영향을 미친다고 하
였다. 

김준식, 박민생, 차대운, 김정수는 종사원의 직무만족
이 높을수록 종사원은 조직목적 달성을 위해 자발적으로 
협조할 뿐 아니라 조직이나 상사에게 충성하게 되며, 조
직의 규율이나 규칙을 잘 준수하고, 자기 직무를 성실히 
수행하게 된다는 것이다. 높은 직무만족의 효과는 생산성 
향상, 이직률, 결근율 감소, 자발적 협조, 상사에 충성, 사
규준수 등을 들 수 있다[20]. 특1급호텔에서 근무하는 조
리사들을 대상의 신국현의 연구에서도 조리사들이 직무
에 만족할수록 조직에 대한 충성도 역시 높아지는 것으

로 나타났다[16]. 이러한 선행연구를 바탕으로 아래와 같
은 가설을 설정하였다. 

<가설6> : 직무만족은 조직충성도에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

 

3. 연구가설 및 연구방법

3.1 연구가설 및 연구모형

객실승무원의 감성지능이 서비스품질 수행과 직무만
족 그리고 충성도에 어떠한 영향을 미치는지를 알아보기 
위하여 문헌 고찰을 하였고 그 토대를 바탕으로 아래와 
같은 가설과 연구모형을 구성하였다. 

[Fig. 1] study model

<가설1> : 감성지능은 서비스품질수행에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.  

<가설2> : 감성지능은 직무 만족에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.  

<가설3> : 감성지능은 조직충성도에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

<가설4> : 서비스품질수행과 직무만족간에 정(+)의 상
관관계가 있을 것이다. 

<가설5> : 서비스품질수행과 조직충성도간에 정(+)의 
상관관계가 있을 것이다.

<가설6> : 직무만족은 조직충성도에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

3.2 변수의 조작적 정의

연구에 사용 되어진 변수들에 대한 조작적 정의는 아
래 같다.
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factors
question

No.
factor 

loading
eigen 
values

dispersion
(%)

Cronbach



relationship 
management 
skills

1-22 .781

5.159 14.352 .811

1-.21 .744

1-24 .706

1-23 .672

1-20 .632

1-19 .584

Social cognitive 
abilities

1-16 .762

2.540 10.174 .6601-15 .745

1-18 .676

self-management 
ability

1-9 .657

1.564 9.578 .607
1-5 .640

1-10 .609

1-8 .570

self-awareness

1-1 .766

1.30 9.2191 .583
1-3 .629

1-4 .580

1-2 .570

leading capabilities

1-12 .744

1.282 7.850 .5531-11 .468

1-17 .406

honest / 
positive 
thinking skills

1-7 .733

1.171 7.249 .5481-14 .530

1-13 .485

total dispersion 58.432% 

KMO=.739, Baretlett  x²=1290.13, df=276 (p=.000)

factors
question

No.
factor 

loading
eigen 
values

dispersion
(%)

Cronbach



empathy

 

2-22 .724

7.300 15.892 .796

2-21 .681

2-19 .636

2-23 .589

2-20 .569

reliability 

2-8 .724

2.241 13.023 .740
2-7 .710

2-9 .549

2-6 .523

[Table 3] factor analysis and reliability of the service 

quality

[Table 1] operational definition

variables contents author

emotional 

intelligence

1.self-awareness 

2.self-management 

3.self-motivation 

4.self-empathy 

5.social skill 

Goleman & 

Boyatzis 

(2010)

service quality

1.tangibles

2.reliability 

3.responsiveness 

4.assurance gender 

5.empathy

P.Z.B

(1988)

job 

satisfaction

1.overall satisfaction

2.satisfied with the   

wages and welfare

3.satisfied with the  

personnel evaluation

Kuk-hyun 

Shin(2010)

organization 

loyalty

1.recommendation

2.continue working

3.keep around, even if 

some wage cuts

Kuk-hyun 

Shin(2010)

3.3 연구방법

3.3.1 연구대상자

2010년 10월 1일부터 2010년 10월 15일까지 약 220명
의 대한민국국적항공사인 K항공사를 대상으로 실시하였
다. 응답이 불성실하고 부적합한 20부를 제외한 200부를 
유효수로 확정하여 실증 분석 자료로 이용하였다. 

3.3.2 측정도구

본 연구의 설문은 기존의 선행연구와 예비조사의 결과
를 토대로 감성지능 23문항, 서비스품질 19문항, 직무만
족 3문항, 조직충성도 3문항 그리고 일반사항인 인구통
계학적 요인 10문항을 포함한 총 61문항으로 구성되었
다. 이러한 항목들에 대한 측정은 ‘전혀 아니다’, ‘보통’, 
‘매우 그렇다’의 유형으로 리커트 5점 척도를 사용하였
다. 

4. 연구결과

4.1 요인분석 및 신뢰도 분석

감성지능의 요인분석결과 6개의 요인이 도출 되어 ‘관
계관리 능력’, ‘사회적 인식 능력’, ‘자기관리 능력’, ‘자기
인식 능력’, ‘선도능력’, ‘정직/긍정적사고 능력’으로 요인
명을 부여 하였다. 

[Table 2] factor analysis and reliability of the emotional 

intelligence 

서비스품질에 대한 요인분석결과 총 5개의 요인이 도
출되었고 각각의 요인명을 ‘공감성’, ‘신뢰성’, ‘유형성’, 
‘보증성’, ‘반응성’으로 명명하였다. 
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tangibles

2-4 .840

1.546 12.721 .768

2-3 .810

2-2 .690

2-1 .582

2-5 .527

assurance

2-18 .703

1.256 9.479 .6802-16 .697

2-17 .451

responsiveness
2-14 .789

1.055 7.135 .589
2-13 .5597

total dispersion 58.250%

KMO=.853, Baretlett  x²=1768.172, df=253 (p=.000)

[Table 4] factor analysis and reliability of the organization 

loyalty and job satisfaction 

factors
question

No.
factor 

loadings
eigen 
values

dispersion
(%)

Cronbach



organization 

loyalty

 

3-5 .869

4.600 34.500 .8643-4 .827

3-6 .778

job satisfaction 

3-3 .864

1.105 28.882 .7883-2 .767

3-1 .635

total dispersion 63.381%

KMO=.861, Baretlett  x²=831.986, df=36 (p=.000)

조직충성도와 직무만족을 측정하는 설문문항의 경우 
요인 적재값을 살펴보면 설문문항 모두 0.5이상으로 나
타났으며, 고유 값은 각각 4.600과 1.105, 요인이 설명하
는 누적(변동)력은 63.381%로 나와 설문 문항의 타당도
는 높은 것으로 나타났다. Cronbach 값 역시 모두 .700
이상으로 높게 나와 설문문항간의 내적 일치도는 매우 
높은 것으로 나왔다. 

4.2 연구가설 1의 검증

감성지능의 서비스품질수행에 대한 회귀분석 결과에 
대한 전체 설명력(R Square)은 .298로 나타나 양호한 편
이다. 또한 회귀식에 대한 통계적 유의성을 검정하는 F통
계량은 20.274이고, 각각의 독립변수에 대한 T값 유의수
준이 모두 0.000≦p≦0.05 이므로 이 회귀식은 통계적으
로 유의성이 있는 것으로 볼 수 있다. 즉 <가설 1>에서 
감성지능의 네 가지 능력인 ‘사회적 인식 능력’, ‘관계관
리 능력’, ‘자기인식 능력’, ‘자기관리 능력’은 서비스품질

수행에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 <연구가
설 1>은 채택된 것으로 확인되었다. 전체적으로 감성지
능이 높으면 서비스품질 요인들을 잘 수행한다고 분석결
과 보이고 있다. 그러므로 서비스 조직에서는 서비스품질 
향상을 위해서 감성지능이 높은 근로자를 선발 및 교육
시켜야 할 것이다. 

            
   

Non-st
andardi

zed 
Beta

Standar
dized 
Beta

T sig T

Collinearity statistics

Tolerance 
limit

VIF

  (Constant) 86.709 161.12 .000

social 
cognitive 
abilities

3.222 .362 5.971
 

.000***
1.000 1.000

relationship 
managemen
t skills

2.395 .269 4.440 .000*** 1.000 1.000

self-awareness 2.394 .269 4.438 .000*** 1.000 1.000

self-managem
ent ability

1.325 .149 2.456 .015** 1.000 1.000

R²= .298         df2= 195      F=20.274    signi F = .000***

[Table 5] Multiple regression of emotional intelligence 

and service quality 

4.3 연구가설 2의 검증

감성지능의 직무만족에 대한 회귀분석 결과에 대한 전
체 설명력(R Square)은 .118로 나타나 조금 부족하나 본 
연구는 탐색연구 이므로 허용할 만한 수준이다. 또한 회
귀식에 대한 통계적 유의성을 검정하는 F통계량은 8.546
이고, 각각의 독립변수에 대한 T값 유의수준이 0.000≦p
≦0.05 이므로 이 회귀식은 통계적으로 유의성이 있는 것
으로 볼 수 있다. 즉 ‘사회적 인식 능력’, ‘관계관리 능력’, 
‘정직/긍정적사고 능력’ 의 3개요인은 직무만족에 긍정적
인 영향을 미치는 것으로 나타나 <연구가설 2>는 채택된 
것으로 확인되었다. 결과적으로 대인관계가 우호적이고 
관계를 잘 맺고, 다른 사람의 마음을 잘 헤아리고 정직한 
사람이 직무만족에 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 그
러나 자기인식, 자기관리, 선도능력은 본 연구 분석에서
는 중요변수로 나타나지 않았다. 특히 다른 사람들과의 
우호적인 관계 관리를 잘하는 능력이 직무만족에 가장 
긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다. 
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Non-standa
rdized 
Beta

Standard
ized 
Beta

T sig T

Collinearity 
statistics

Tolerance 
limit

VIF

  (Constant) .005  .076 .939

relationship 
managemen
t skills

.244 .248 3.649 .000*** 1.000 1.000

social 
cognitive 
abilities

.192 .195 2.872 .005** 1.000 1.000

honest/ 
positive 
thinking 
skills

.134 .136 2.007 .046** 1.000 1.000

R²= .118          df2= 194      F= 8.546    signi F = .000***

[Table 6] Multiple regression of emotional intelligence 

and job satisfaction  

4.4 연구가설 3의 검증

감성지능의 조직충성도에 대한 회귀분석 결과에 대한 
전체 설명력(R Square)은 .30로 나타나 설명력이 확보되
었다. 또한 회귀식에 대한 통계적 유의성을 검정하는 F통
계량은 6.014이고, 유의한 독립변수에 대한 T값 유의수준
이 0.000≦p≦0.05 이므로 이 회귀식은 통계적으로 유의
성이있는 것으로 볼 수 있다. 감성지능 중 ‘사회적 인식 
능력’ 요인만이 조직충성도에 의미 있는 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 따라서 <연구가설 3>은 부분 채택되었
다. 사회적인능력만이 조직충성도에 의미 있는 영향을 미
치는 이유는 사회적 인식 능력이 높은 사람이 조직의 입
장도 잘 헤아려 조직의 상황을 잘 이해하며 이는 곧 조직
충성도를 높이는 것이라고 판단된다. 

Non-standa
rdized 
Beta

Standardi
zed Beta

T sig T

Collinearity 
statistics

Tolera
nce 
limit

VIF

  (Constant) -.006  -.088 .930

Social 
cognitive 
abilities

.175 .174 2.452 .015** 1.000 1.000

R²= .30          df2= 194      F= 6.014    signi F = .015***

[Table 7] Multiple regression of emotional intelligence 

and organization loyalty

4.5 연구가설 4 검증

서비스품질수행과 직무만족간의 상관관계 결과 Table 
8에서 보이는 바와 같이 공감성 서비스품질요인 수행만
이 직무만족과 정(+)의 상관관계를 갖고 있는 것으로 나
타났다. 따라서 <연구가설 4>는 부분적으로 채택되었다. 
즉, 고객의 마음을 잘 헤아리고 고객을 잘 파악하고 있는 
직원이 직무에도 만족한다고 할 수 있다.

J T R RP A E

J P.
C.SN

1

200

-.017

.812

193

.026

.719

193

.054

.456

193

.128

.076

193

.316**

.000

200

T P.
C.SN

-.017

.812

193

1

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

R P.
C.SN

.026

.719

193

.000

1.000

194

1

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

RP P.
C.SN

.054

.456

193

.000

1.000

194

.000

1.000

194

1

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

A P.
C.SN

.128

.076

193

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

1

194

.000

1.000

194

E P.
C.SN

316**

.000

193

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

1

194

[Table 8] Correlation analysis between service quality 

and job satisfaction

(J: job satisfaction, T: tangible, R: reliability, RP: responsiveness, 

A: assurance, E: empathy)

4.6 연구가설 5 검증

서비스품질수행과 조직충성도간의 상관관계 결과 
Table 9에서 보이는 바와 같이 공감성 서비스품질요인 수
행과 반응성 서비스품질요인 수행이 조직충성도와 정(+)
의 상관관계를 갖고 있는 것으로 나타나 <연구가설 5>는 
부분적으로 채택되었다. 즉, 고객의 마음을 자신의 마음
처럼 잘 파악하고 고객의 요구에 즉각적인 반응을 하는 
승무원들이 조직충성도가 높다고 할 수 있다.

OL T R RP A E

OL
P.

C.S
N

1

194

.105

.147

193

-.051

.479

193

.144*

.046

193

.026

.715

193

.325**

.000

193

T
P.

C.S
N

.105

.147

193

1

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

[Table 9] Correlation analysis between service quality 

and organization loyalty
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R
P.

C.S
N

-.051

.479

193

.000

1.000

194

1

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

RP
P.

C.S
N

.144*

.046

193

.000

1.000

194

.000

1.000

194

1

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

A
P.

C.S
N

.026

.715

193

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

1

194

.000

1.000

194

E
P.

C.S
N

.325**

.000

193

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

.000

1.000

194

1

194

(OL: organization loyalty, T: tangible, R: reliability, RP: 

responsiveness, A: assurance, E: empathy)

4.4.7 연구가설 6 검증

직무만족의 조직충성도에 대한 회귀분석 결과에 대한 
전체 설명력(R Square)은 .00로 나타났다. 또한 회귀식에 
대한 통계적 유의성을 검증하는 F통계량은 .000 이고, 독
립변수에 대한 T값 유의수준이 1.000 이므로 이 회귀식
은 통계적으로 유의성이 없는 것으로 볼 수 있다. 즉 <연
구가설 6>은 기각된 것으로 확인되었다. 

Non-stand
ardized 
Beta

Standardi
zed Beta

T sig T

Collinearity 
statistics

Tolera
nce 
limit

VIF

(Constant) -.006  -.088 .930

Social 
cognitive 
abilities

.175 .174 2.452 .015** 1.000 1.000

R²= .30          df2= 194      F= 6.014    signi F = .015***

[Table 10] Multiple Regression of Job Satisfaction and 

Organization Loyalty 

직무에 만족한다고 조직에 충성도를 보이는 것은 아니
라는 분석결과이다. 직무만족보다는 조직충성도에 영향
을 줄 수 있는 다른 변수들을 찾는 것이 조직의 성과향상
을 위해서 중요하다고 할 수 있다. 일반적으로 객실 승무
원들은 승무원이 되기 전에도 대인고객 서비스에 어느 
정도 소양과 관심이 있기 때문에 승무원직을 선택하였다
고 볼 수 있다. 그러나 최근 과중한 업무와 스케줄, 충분
하지 않은 휴가 등으로 인해 조직에 대한 충성도에는 관
심이 없는 것으로 추측된다.

5. 논의 및 결론

5.1 논의 및 결론

이제까지 감성지능에 대한 논의는 거의 대부분 심리학
적 관점에서 감성지능의 본질이나 측정의 문제에 국한되
어 왔다. 그러나 본 연구에서는 감성지능이 서비스기업에
서 어떠한 위치를 차지하는지 특히, 경영 전반에 걸친 감
성지능의 의미까지 파악 해 보고자 하였다.

국내K항공사 객실승무원을 대상으로 한 객실승무원
의 감성지능이 서비스품질수행 및 직무만족, 조직충성도
에 어떠한 영향을 미치는 지를 알아보기 위한 본 연구 결
과는 다음과 같다. 

첫째, 감성지능의 4가지 요인인 관계관리 능력, 사회
적 인식 능력 그리고 자기인식 능력 등 모두가 서비스품
질요인 수행업무에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타
났다. K 항공사 승무원들의 경우 팀 단위로 구성되어져
있고, 그 소속된 팀에 의하여 근무수행을 하고 있다. 비행
근무도 팀별로 나가기 때문에 독립적이고 개별적인 업무
라기보다는 팀 단위의 팀워크가 중요한 업무라고 할 수 
있다. 이러한 이유가 다른 사람과의 사회적 관계를 효과
적으로 관리하는 능력인 관계관리 능력이나, 다른 사람의 
감성을 명확하게 인식하는 능력인 사회인식능력이 중요
하게 여겨지므로 서비스품질에 영향을 주었을 것으로 판
단된다. 그와 반면에 팀 단위의 업무임에도 불구하고, 비
행기내에서의 서비스수행은 개별적으로 이루어지므로 자
기 자신의 감정을 효과적으로 관리하는 능력인 자기관리
능력이나, 자신의 감성을 명확하게 인식하는 능력인 자기
인식능력 등이 서비스품질요인 수행에 중요한 영향을 미
친 것으로 사료된다. 

둘째, 감성지능 중 관계관리 능력, 사회적 인식 능력 
그리고 정직/긍정적사고 능력 등이 직무만족에 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 이는 비행을 팀 단위로 하기 때
문에 개인의 의견이나 주장 보다는 타인과의 관계를 효
과적으로 관리하는 인관관계 관리능력이나 다른 사람의 
감성을 명확하게 인식하는 사회적 인식능력이 직무만족
에 영향을 주는 것으로 해석된다. 팀 단위의 업무수행에
서 개인적인 돌발 행동이나 업무미숙이 다른 동료들의 
업무를 어렵게 하거나 고객 불만의 원인이 될 수도 있으
므로 팀원들과의 좋은 관계 및 팀원들 간의 협력이 결국
은 직무만족에 영향을 줄 것으로 생각 된다.

셋째, 감성지능 중 사회적 인식능력만이 조직충성도에 
영향을 주는 요인으로 파악되었다. 조직 단위에서의 효율
성과 의사결정구조, 경영방식 등을 읽어내는 능력, 다른 
사람의 감성과 시각․생각에 적극적인 관심을 표명할 줄 
아는 능력, 그리고 부하직원과 고객의 요구를 알아차리고 
부응하는 능력 등이 결국은 조직에 대한 충성도를 높이
는 요소들인 것이다. 즉, 경영자가 직원들이 조직에 대한 
충성도를 높이고 싶다면 직원들에 대한 높은 관심과 귀
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를 기울일 줄 아는 경영 구조가 되어야 할 것이다.
넷째, 서비스품질수행 중 공감성 요인은 직무만족에 

밀접한 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 위의 결과들에
서 나온 것들과 마찬가지로 관계성이 좋은 직원이 결국
에는 자신이 일하는 직무에 더욱 만족 할 것으로 판단된
다. 고객의 마음을 잘 파악하는 것처럼 관계지향적인 관
점의 직원이 직원들 간의 관계도 좋을 것으로 판단된다.

다섯째, 서비스수행품질 중 공감성 요인과 반응성요인
이 직무충성도와 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 반응
성이란 신속한 고객응대, 즉시 도우려는 의지, 자진해서 
도우려는 마음 등, 곧 업무에 대한 적극적인 자세라고 할 
수 있다. 이러한 적극적인 업무자세가 결국에는 직무에 
대한 충성도에 긍정적인 영향을 줄 것이라는 해석을 할 
수 있다. 그리고 공감성 서비스품질은 관계관리 능력이나 
사회적 인식 능력과 매우 흡사하므로 역시 대인관계가 
좋은 직원들이 직무 충성에도 좋은 결과를 주는 것으로 
사료된다. 

본 연구의 결과들을 종합하여 보면 감성지능이 높으면 
서비스품질의 업무수행을 잘해서 직무만족을 높이는데 
기여하며, 직무만족이 조직충성도에 긍정적인 영향을 주
는 것이 아니고 오히려 감성능력이 조직충성도에 긍정적
인 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 그러므로 항공사의 
서비스품질 수행능력을 높일 뿐 만 아니라 근무에 대한 
만족과 충성도를 높이기 위해서도 감성지능이 풍부한 직
원을 뽑거나, 지속적인 감성교육이 필요할 것이다.

5.2 시사점

본 연구가 주는 실무적·학문적 시사점은 다음과 같다. 
현대 사회는 정보통신시스템, 자동화 시스템이 발달함에 
따라 오히려 인간의 논리적 기능보다 따뜻한 인간미의 
감성적 기능이 더 중시되는 경향이 짙어지고 있다. 특히 
소득수준과 서비스 수준이 높아짐에 따라 고객들은 더욱 
품질이 높은 서비스를 원하게 된다. 또한 서비스품질이 
높을수록 전반적인 조직 경쟁력이 높아진다. 이와 같이 
서비스 향상을 위해서 감성을 중요시하는 조직문화와 서
비스를 수행하는 직원들의 감성이 경영 전반에 걸쳐 긍
정적 영향을(직무만족, 조직충성도 향상) 주는 것으로 나
타났다. 그러므로 서비스 조직은 감성지능이 높은 근로자
를 선발하거나 교육 훈련을 통하여 감성적 기능을 발달
시키도록 하여야 할 것이다. 

학문적 측면에서 시사점은 감성지능이라는 개인특성
과 감성이라는 변수가 통제변수가 아닌 주 효과를 내는 
변수로 취급되었다는 점이다. 감성지능을 완전한 독립변
수의 범주로 넣어 기업의 경영성과에 어떤 영향을 주는 
변수인지 명료하게 집어내고자 하였다. 기존의 감성지능

과 관련한 선행연구에서처럼 본 연구에서도 감성지능이 
조직 유효성에 많은 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타
나 기존의 연구들을 지지하고 있으며 좀 더 다양한 경영 
실무 분야에서 감성지능의 역할을 분석해 보는 것이 향
후 필요할 것으로 사료된다. 
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