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요  약  이 연구는 항공사 객실승무원의 소진이 인구통계학적 특성에 따라 고객지향성에 미치는 영향에 차이에 대하여 연구

하였다. 구체적으로 소진이 결혼 여부, 나이, 직위, 근무시간, 월 비행시간에 따라 고객지향성에 끼치는 영향을 분석하였다. 

연구결과 나이, 직위, 근무시간 등에서 차이가 나타났다. 첫째, 나이 30세 이상은 비인격화,  30세 미만은 감정적 고갈이 고객

지향성에 부정적 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 둘째, 직급에 관계없이 비인격화는 고객지향성에 부정적 영향을 끼치는 

것으로 나타났으며, 감정적 고갈은 승무원에게만 고객지향성에 부정적 영향을 주는 것으로 나타났다. 셋째, 근무시간은  8년 

이상에서는 비인격화, 8년 미만에서는 비인격화와 감정적 고갈이 고객지향성에 부정적 영향을 주는 것으로 나타났다.

Abstract  This study examined the role of the demographic characteristics at relationship between customer orientation
and flight attendants’ burnout in airlines. As a result, the following findings were obtained. First, more than 30 years
of age had a negative impact on depersonalization. Under age 30 and emotional exhaustion negatively affected 
customer orientation. Second, regardless of the rank. depersonalization negatively affected the customer orientation,
and emotional exhaustion of the crew had a negative impact on the customer orientation. Third, more than 8 years
experience of depersonalization had a negative influence on the customer orientation. Less than eight years experience
of depersonalization and emotional exhaustion had a negative influence on the customer orientation.
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1. 서론

우리나라 항공법에서 객실승무원은 항공기에 탑승하

여 비상 탈출 진행 등 안전업무를 수행하는 승무원을 말

하며, 항공사 객실승무원의 자격과 고객 서비스는 관련

된 업무는 항공사의 안전업무수행(Safety Performance)

을 고려한 업무기준을 따르고 있다.

항공사 객실승무원 업무가 일반적으로 한 달씩 비행

근무 배정을 되므로, 출 도착에 신체리듬을 맞추어야 한

다. 이와 같은 일상으로 인하여 규칙적인 생활이 어렵고, 

시간이 정해진 여가를 즐길 수 없다. 또한 주말, 휴일, 성

수기 등에 비행근무가 집중되어 일반인과 반대로 살아야 

하는 업무특징을 가지고 있다. 

다양한 승객의 욕구를 충족시키기 위해 항공사는 식

음료 서비스는 물론 인적 서비스를 강화하고 있다. 따라

서 서비스 차별화를 위해 객실승무원의 역할은 매우 중
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요하게 평가되고 있다. 이러한 중요성에도 불구하고 객

실승무원은 불규칙한 업무시간과 장시간 서서 일하는 업

무환경, 접점 서비스로 인한 직무스트레스가 많다. 특히 

객실승무원은 시차, 밀폐된 공간, 지상과 다른 기압, 건조

한 공간에서 일하기 때문에 객실승무원은 소진을 유발하

는 원인을 많이 가지고 있다. 

이러한 지속적이고 반복적인 정신적 압박은 개인의 

육체적, 정신적, 심리적 측면에서 부정적인 효과가 나타

나고 있다[1],[2],[3]. 따라서 소진은 고객 입장에서 생각

하는 항공사의 기업 활동에도 영향을 미칠 것으로 예측

된다. 

따라서 이 연구는 항공사 객실승무원의 소진이 인구

통계학적 특성에 따라 고객지향성에 미치는 영향에 차이

가 있는지를 분석하는 데 있다. 구체적으로 소진이 결혼 

여부, 나이, 직위, 근무시간, 월 비행시간에 따라 고객지

향성에 끼치는 영향을 분석해 보고자 한다. 이 연구를 통

하여 인적서비스가 중요한 항공사 내부고객에 대한 관리

를 위한 시사점을 도출하고자 한다. 

2. 이론적 배경

2.1 소진

소진(burnout)은 점점 줄어든다는 의미로 정신과 의사

가 처음으로 직무와 연관시켰으며[4], 일하는 동안 이유 

없는 의욕상실, 환자들에게 냉정하게 대하는 태도 등의 

정신적 신체적 탈진 현상을 소진이라 하였다. 즉 자신의 

업무를 헌신적으로 수행하였으나 기대했던 성과와 보상

이 나타나지 않아 회의감ㆍ좌절감을 겪는 상태이며

[5],[6], 과도한 일로 인해 지친 상태[7]이다. 

소진에 대한 국내 연구에서는 탈진감[8], 탈진[9], 직무

탈진[10], 소진[11],[12],[13], 감정고갈[14] 등과 같은 용어

로 연구가 진행되고 있으며 이 연구에서는 이를 통칭하

여 소진으로 보고 연구를 진행하였다. 

소진에 대한 연구는 감정적 고갈, 비인격화, 자아성취

감 저하의 특징으로 요약된다[1],[2],[3]. 첫째, 감정적 고

갈(emotional exhaustion)은 에너지 상실, 피로와 더불어 

느낌, 관심, 확신, 흥미 등이 상실되는 것을 의미하며, 지

침, 기운 빠짐, 메마름, 쇠약 등의 증상이 나타난다[9]. 둘

째, 비인격화(depersonalization)는 일에 대한 이상이 감

소하여 다른 사람에 대한 반응이 부정적, 냉소적, 반응의 

무관심 상태로써 다른 사람과의 접촉을 피하고 고립되는 

현상을 의미하며, 존재의 이유가 되는 서비스 대상에게 

부정적 태도를 보인다[9]. 셋째, 자아성취감 저하(reduced 

personal accomplishment)는 본인의 일에 대하여 의미 

있는 기여를 하지 못한다고 생각하고 더 이상 성취할 수 

없다고 생각하는 것을 의미하며, 자신을 부정하고, 사기

가 떨어지고, 이탈, 생산성 감소, 무능력한 대응 등의 행

동을 보이는 것을 말한다[15]. 결국 소진이란 장기간 사

람들과 밀접한 관계를 유지하면서 지속적이고 반복적인 

정서적 압박을 받은 결과 발생하는 일종의 고갈상태이며, 

개인의 신체적, 정신적, 심리적 측면에 부정적 영향을 미

친다[16],[17].

2.2 고객지향성 

고객지향성(customer orientation)은 기업과 구성원이 

고객입장에서 생각하고 행동하는 것을 말한다. 고객지향

성은 시장지향성(market orientation)의 가장 중요한 구

성요소이다. 따라서 고객의 입장에서 사고하는 관점에서

의 기업 활동이라고 볼 수 있으며[18], 이때 고객 욕구를 

충족시키려는 서비스 제공자의 성향을 반영하는 일종의 

개인적 변수이다[19]. 그리고 업무현장에서 고객의 욕구

를 충족시키려는 종업원의 경향 또는 성질로도 정의한다

[20]. 이에 따라 고객지향성은 표적고객의 욕구를 파악 

및 이해하여 경쟁자 보다 고객의 욕구를 잘 충족시켜 경

쟁우위를 창출하기 위한 것이며[21], 서비스 제공자들의 

개인적 행동을 의미하는 개별적 변수로, 서비스 성과와 

서비스 제공자들에 의해 평가되는 전반적 평가에 긍정적 

영향을 제고한다[22]. 결국 고객지향성은 고객에 대한 관

심, 고객을 위한 가치 창조, 고객만족의 정기적 측정, 공

급 후 서비스 제공, 고객 욕구의 이해, 기업 목표로서의 

고객 만족, 제품개발 시 고객의견 반영 등 고객에게 지속

적인 양질의 가치를 제공할 수 있도록 표적시장을 이해

하는 것으로 보았다.

그리고 고객지향성을 바탕으로 한 고객 지향적 행동

이란 내부고객인 직원의 시각에서 고객의 욕구를 충족시

키는 행위이라고 볼 수 있으며, 고객 지향적 행동은 장기

적인 고객만족을 위하여 강압적인 판매를 권하지 않고, 

고객의 이익에 관심을 두는 것으로 판매 지향적 행동과

는 대비된다[23]. 이러한 고객지향적인 행동은 기업과 고

객 간의 장기적 관계를 개발하고 양자에게 모두 이익을 

주게 된다[24]. 이러한 맥락에서 고객지향성은 구성원과 
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factor Item Scale 
and Study

burnout

  emotional exhaustion 7
Likert 5 scale

[33], [34]
  depersonalization 8

reduced personal accomplishment 8

customer orientation 12
Likert 9 scale,

[20]

고객 간의 상호작용에서 고객 욕구의 만족과 장기적 관

계를 위한 마케팅 개념의 실행으로 정의할 수 있다[25].

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 가설

소진은 고객지향성에 영향을 준다[16],[17],[26] 승무원

의 경우[27] 뿐만 아니라 항공사 콜센터의 경우 소진의 

구성요소인 비인격화가 고객지향성 요소 중 전달의 욕구

차원을 저하시켰다. 고객 접점 서비스 직무 형태에서 소

진은 사후서비스에 영향을 주었고, 정규직 종사자는 직

무스트레스를 적게 느끼는 것으로 나타났다[28]. 비서직

에서의 소진은 정서적 몰입과 직무만족에 부정적인 영향

을 나타냈다[29].

객실승무원의 성별, 연령, 결혼상태, 근무연한, 근무역

할, 근무시간 등 인구통계학적 차이에서 여승무원이 심

리적 소진을 더 자주 경험하는 것으로 나타났고, 연령별

로는 26세-30세 집단에서, 2년-5년 미만의 근무 집단에

서 심리적 소진이 크게 나타났다[30]. 외식 종사자의 경

우, 직급이 높을수록, 근무시간이 길수록, 근무경력과 월

평균 소득이 많을수록 종사원들의 감정소진 경험이 많은 

것으로 나타났다[31]. 카지노 딜러의 경우, 고객에 대한 

비인간화에서는 계약직이 높게 나타나고, 개인적 성취감

에서는 고위층에서 높게 나타났다[32]. 소진은 직무 외에 

고객지향성에서 영향을 미치며, 인구통계학적 특징에 따

라 차이가 있을 것으로 보고 다음과 같이 연구모형과 가

설을 설정하였다.

burnout

customer 
orientation

1)marriage status
2)age
3)position
4)length of service
5)Flight time per month

[Fig. 1] Model

[가설 1] 업무소진이 고객지향성에 미치는 부(-)의 영

향은 결혼 유무에 따라 차이가 있을 것이다. 

[가설 2] 업무소진이 고객지향성에 미치는 부(-)의 영

향은 나이에 따라 차이가 있을 것이다. 

[가설 3] 업무소진이 고객지향성에 미치는 부(-)의 영

향은 직위에 따라 차이가 있을 것이다. 

[가설 4] 업무소진이 고객지향성에 미치는 부(-)의 영

향은 근무기간에 따라 차이가 있을 것이다. 

[가설 5] 업무소진이 고객지향성에 미치는 부(-)의 영

향은 비행시간에 따라 차이가 있을 것이다. 

3.2 설문지 구성

설문조사는 응답자가 직접 응답에 기입하는 자기기입

식 설문지 기법을 이용하였다. 설문항목은 선행연구를 

항공사 승무원에 초점을 맞추어 설문지를 작성하였다. 

[Table 1] Questionnaire configuration

3.3 표본선정과 자료수집

이 연구의 실증 분석을 위해 국내선과 국제선을 운항

하는 한국, 독일, 카타르, 중국, 일본 등의 국적의 항공사 

승무원을 대상으로 하였다. 설문기간은 2014년 2월 1일

부터 2월 20일까지 20일간 실시하였다. 한국어와 영어로 

인쇄된 설문지를 300부 배포하였고, 266부가 회수 되었

으며, 246부의 유효설문지를 이용하여 분석을 실시하였

다. 실증분석에는 SPSS 18.0과 AMOS 18.0을 사용하였

다.

4. 연구결과

4.1 응답자의 인구통계학적ㆍ일반적 특징

응답자의 인구통계학적 특징은 성별이 여자가 231명

(93.9%)로 나타났다. 연령은 20-29세가 125명(51.0%), 

30-39세가 102명(41.0%) 등으로 나타났다. 결혼은 미혼

이 147명(59.8%), 직위는 승무원 160명(65.0%), 학력은 

대졸(4년)이 151명(61.4%), 근무연수는 5년 이상이 113명
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construct re. weight* st. weight** t p
AVE

CR

depersonalization

1

1.282

1.453

1.490

1.029

0.590

0.734

0.735

0.789

0.586

　

8.4

8.4

8.8

7.2

　

.0

.0

.0

.0

0.47

0.80

emotional 

exhaustion

1

1.036

0.790

0.519

0.859

0.896

0.661

0.435

　

15.2

11.1

 6.7

　

.0

.0

.0

0.54

0.79

reduced personal

accomplishment

1

0.871

0.746

0.611

0.717

0.762

0.546

0.483

　

7.9

6.8

6.2

　

.0

.0

.0

0.40

0.79

(46.0%), 소속부서는 국제선이 161명(65.0%), 월 평균 비

행시간은 20-70시간이 82명(33.0%)로 많이 나타났다. 

4.2 탐색적 요인분석과 신뢰도 분석

요인 범주 내에서 속성간의 내적 일관성을 갖고 있는

지를 확인하기 위하여 탐색적 요인분석을 실시하였고, 

신뢰도 검증을 위해 Cronbach's α계수를 이용하였다. 또

한 공통성과 요인적재량에 문제가 있는 항목 4개를 제거

하였다. 그 결과 업무소진에 대한 탐색적 요인분석결과 3

개의 요인이 도출되었다. 각 요인의 신뢰도는 79%이상 

나타났다. 고객지향성에 대한 탐색적 연구도 내적일관성

에는 문제가 없는 것으로 평가되었다. 

[Table 2] Factor Analysis of Burnout

 Factor and Items Value*

(F1: depersonalization)  

󰋼This job is hardening me emotionally.

I treat some coworkers as if they were impersonal objects.

󰋼Working with people all day is really a strain for me.

I’ve become more callous toward coworkers.

I don’t really care what happens to some coworkers.

󰋼I feel coworkers blame me for some of their problems.  

󰋼I feel uncomfortable about the way I have treated coworkers.

󰋼Working with people directly puts too much stress on me.

.72

.72

.71

.68

.68

.66

.64

.57

 Eigen value=5.16; Variance= 27.1; Reliability= .84

(F2: emotional exhaustion)  

󰋼I feel burned out from my work.

󰋼I feel used up at the end of the workday.

I feel emotionally drained by my work.

󰋼I feel fatigued when I get up in the morning.

󰋼I feel like I’m at the end of my rope.

.88

.85

.82

.81

.44

 Eigen value=3.01; Variance= 15.8; Reliability= .85

(F3: reduced personal accomplishment)

󰋼I feel energetic.
󰋼I have accomplished many worthwhile things in my job.

I can easily create a relaxed atmosphere with my coworkers.

I feel I’m influencing my coworkers’ lives through my work.

󰋼I feel exhilarated after working closely with my coworkers.

󰋼I deal with emotional problems very calmly.

.75

.72

.70

.68

.67

.66

 Eigen value=2.30; Variance= 12.1; Reliability= .79

󰋼: Items used for hypothesis testing, after the confirmatory 

factor analysis; * loading value

[Table 3] Factor Analysis of Customer orientation

 Factor and Items Value*

I get satisfaction from making my customers happy.

I really enjoy serving my customers.

I enjoy responding quickly to my customers’ requests.

󰋼I keep the best interests of the customer in mind.

󰋼I achieve my own goals by satisfying customers.

󰋼I get customers to talk about their service needs with me.

󰋼I try to help customers achieve their goals.

󰋼It comes naturally to have empathy for my customers.

󰋼I take a problem-solving approach with my customers.

I enjoy remembering my customers’ names.

󰋼I find it easy to smile at each of my customers.

I am able to answer a customer’s questions correctly

.84

.82

.81

.80

.80

.75

.74

.73

.73

.68

.66

.66

 Eigen value=6.90; Variance= 57.5; Reliability= .93

󰋼: Items used for hypothesis testing, after the confirmatory 

factor analysis; * loading value

4.3 확인적 요인분석

내적 일관성을 조사한 다음 각 잠재요인별 확인적 요

인분석을 실시하였다. 이 과정에서 모형의 적합도를 개

선하기 위하여 수정지수(modification indices)를 이용하

였다. 따라서 여러 관계에 걸쳐 수정지수가 높은 항목을 

제거함으로써 모형의 적합도를 높였다. 그 결과 비인격

화요인에서 3개 항목, 감정적 고갈 요인에서 1개 항목, 자

아성취감 저하요인에서 2개 항목, 고객지향성 요인에서 5

개항목이 제거되었다. 각 요인의 잠재요인에 대한 AVE

에서 비인격화와 자아성취감 저하 요인이 기준치(.50이

상)보다 낮게 나타났지만, CR은 기준치(.70이상)이상으

로 나타났다. 따라서 집중타당성과 적합도에서도 이상이 

없는 것으로 판단하였다.  

[Table 4] Confirmatory Factor Analysis
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customer 
orientation

1

1.297

1.364

1.448

1.451

1.049

1.447

0.635

0.685

0.747

0.819

0.806

0.657

0.782

　

 9.1

 9.7

10.4

10.3

 8.8

10.0

　

.0

.0

.0

.0

.0

.0

0.54

0.75

hypothesis weight* S.E. C.R. P

depersonalization
→customer orientation

-0.43 0.15 -4.48 ***

emotional exhaustion
→customer orientation  0.01 0.16   0.14 0.88

reduced personal
 accomplishment
→customer orientation

-0.08 0.17 -1.13 0.25

equality x² test
 x² test: Δx²=27.337>x².05(16)=26.30 

x² df CFI RMSEA

unconstrained

measurements weight 

474.56

501.89

328

344

.928

.922

.043

.043

Fitness: x²=259.611, df=164, p=.000, q=1.583, RMR= .090, GFI= 

.904, AGFI= .877, CFI= .951, RMSEA= .049

* regression weight; ** standardized regression weight

4.4 가설검증

4.4.1 구조방정식

구조모형에 대한 평가 및 연구가설을 검증하기 위하

여 모든 유효 응답자를 기준으로 응답자 전체에 대하여 

구조방정식을 이용하여 경로분석을 실시하였다. 분석결

과 비인격화 요인이 고객지향성에 유의한 수준에서 부

(-)의 영향을 나타나는 것으로 나타났다.

[Table 5] Model Analysis

Fitness: x²=210.897, df=163, p=.007, q=1.294, RMR= .073, GFI= 

.922, AGFI= .899, CFI= .975, RMSEA= .035

* standardized regression weight

 

4.4.2 가설검증

[가설 1]에 대한 검증 결과 검증에 의미가 없는 것으로 

나타났다. 측정동일성 측정결과 설문지를 각 집단에서 

다르게 인식하였으므로 설문지에 대한 동일성 문제가 발

생하였다.

[Table 6] Hypothesis Test 1

[가설 2]은 채택되었다. 먼저 측정 동일성에서 차이가 

발생하지 않아 양쪽 집단에서 설문지를 동일하게 평가하

였으며, 다중집단분석의 차이검증 기준에서 유의한 결과

가 나타났다. 

검증결과 30세 이상에서 비인격화가 30세 미만에서는 

감정적 고갈이 고객지향성에 부정적 영향을 끼치는 것으

로 나타났다.

[Table 7] Hypothesis Test 2

equality x² test
 x² test: Δx²=25.11<x².05(16)=26.30 

x² df CFI RMSEA

unconstrained
measurements weight 

473.41
498.52

328
344

.928

.922
.043
.043

model's x² test
 x² test: Δx²=17.86>x².05(5)=11.07 

x² df CFI RMSEA

free model
constraint model

525.65
543.51

334
339

.900

.893
.049
.050

path

over 30 years old
(n=115)

less than 30 years old
(n=125)

weight* C.R. weight* C.R.

depersonalization
→customer orientation

-.54 -4.40 -.18 -1.73

emotional exhaustion
→customer orientation

 .18  1.83 -.30 -2.56

reduced personal
 accomplishment
→customer orientation

-.16 -1.63 -.01 -.17

mean: 29.67 years old; n=246, no answer=6, 

*standardized regression weight

[가설 3]은 채택되었다. 측정 동일성에서 차이가 발생

하지 않아 양쪽 집단에서 설문지를 동일하게 평가하였으

며, 다중집단분석의 차이검증 기준에서 유의한 결과가 

나타났다.

검증결과 직급에 관계없이 비인격화는 고객지향성에 

부정적 영향을 끼치는 것으로 나타났으나, 감정적 고갈

은 승무원에게만 고객지향성에 부정적 영향을 주는 것으

로 나타났다.

[Table 8] Hypothesis Test 3

equality x² test
 x² test: Δx²=16.29<x².05(16)=26.30 

x² df CFI RMSEA

unconstrained
measurements weight 

447.71
464.00

328
344

.940

.940
.039
.038

model's x² test
 x² test: Δx²=18.78>x².05(5)=11.07  

x² df CFI RMSEA

free model
constraint model

507.80
526.57

334
339

.913

.906
.046
.048

path

crew
(n=160)

over asst. purser
(n=86)

weight* C.R. weight* C.R.

depersonalization
→customer orientation

-.23 -2.43 -.61 -4.28

emotional exhaustion
→고customer orientation

-.23 -2.41  .23  2.01

reduced personal
  accomplishment
→customer orientation

-.11 -1.22 -.12 -1.09

*standardized regression weight
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[Table 9] Hypothesis Test 4

equality x² test

 x² test: Δx²=15.32<x².05(16)=26.30 

x² df CFI
RMSE

A

unconstrained

measurements weight 

481.14

496.47

328

344

.922

.923

.044

.043

model's x² test

 x² test: Δx²=15.47>x².05(4)=9.49 

x² df CFI
RMSE

A

free model

constraint model

540.19

555.66

334

339

.896

.890

.051

.051

path

over 8 years

(n=113)

Less than 8 years

(n=130)

weight* C.R. weight* C.R.

depersonalization
 →customer orientation

-0.50 -4.13 -0.25 -2.39

emotional exhaustion
 →customer orientation  0.16  1.65 -0.23 -2.24

reduced personal
 accomplishment
 →customer orientation

-0.17 -1.56  0.01  0.19

mean: 7.17(yrars); n=243, No answer=3, 

*standardized regression weight

[가설 4]은 채택되었다. 측정 동일성에서 차이가 발생

하지 않아 양쪽 집단에서 설문지를 동일하게 평가하였으

며, 다중집단분석의 차이검증 기준에서 유의한 결과가 

나타났다. 

검증결과 8년 이상 근무한 집단에서는 비인격화가 고

객지향성에 부정적 영향을 미치는 것으로 나타났고, 8년 

미만 근무한 집단에서는 비인격화와 감정적 고갈이 고객

지향성에 부정적 영향을 주는 것으로 나타났다.

[가설 5]는 기각되었다. 측정 동일성에서 차이가 발생

하지 않아 양쪽 집단에서 설문지를 동일하게 평가하였으

나, 다중집단분석의 차이검증 기준에서 유의한 결과가 

나타나지 않았다.

[Table 10] Hypothesis Test 5

equality x² test
 x² test: Δx²=18.57<x².05(16)=26.30 

x² df CFI RMSEA

unconstrained

measurements weight 

523.10

541.66

328

344

.904

.903

.050

.049

model's x² test
 x² test: Δx²=8.45<x².05(5)=11.07

x² df CFI RMSEA

free model

constraint model

584.80

593.25

334

339

.876

.875

.056

.056

  

             

5. 결론

항공사는 대표적인 서비스산업의 하나로 정보화가 진

행된 지금도 인적자원의 의존성은 크다. 특히 서비스를 

담당하는 항공사의 승무원에 대한 의존은  변함이 없다. 

그리고 항공사의 서비스 품질과 이미지는 이들에 따라 

달려 있기 때문에 승무원의 성향, 자질, 업무능력이 중요

하게 평가된다. 이러한 인적서비스 중요성 인식에도 불

구하고 현장에서의 승무원은 다양한 업무소진으로 인하

여 고객서비스와 직무에 영향을 미치고 있다. 이 연구는 

승무원의 인적서비스 중요성과 그들에 대한 관리가 항공

사에 긍정적 효과가 발생할 것으로 보고 항공사 객실승

무원의 소진이 인구통계학적 특성에 따라 고객지향성에 

미치는 영향에 차이를 연구하였다. 

연구결과 결혼, 나이, 직위, 근무시간, 월 비행시간 중

에 고객지향성에 차이가 나타나는 인구통계학적 기준은 

나이, 직위, 근무시간 등에서 차이가 나타났다. 첫째, 나

이 30세 이상은 비인격화,  30세 미만은 감정적 고갈이 

고객지향성에 부정적 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 

둘째, 직급에 관계없이 비인격화는 고객지향성에 부정적 

영향을 끼치는 것으로 나타났으며, 감정적 고갈은 승무

원에게만 고객지향성에 부정적 영향을 주는 것으로 나타

났다. 셋째, 근무시간은  8년 이상 집단에서 비인격화, 8

년 미만 집단에서 비인격화와 감정적 고갈이 고객지향성

에 부정적 영향을 주는 것으로 나타났다.

이러한 연구결과를 바탕으로 다음과 같은 시사점을 

도출하였다. 첫째, 나이와 비행경력이 많은 부사무장급 

이상의 직급에서는 비인격화가 고객지향성에 부정적인 

영향이 나타났다. 비인격화는 ‘직업이 나를 감정적으로 

경직되게 한다.’, ‘타인과 일하는 것은 내게 심리적 중압

감을 준다.’, ‘동료들이 문제에 대한 책임을 전가하는 것 

같다.’, ‘동료를 대하는 방법이 편하지 않다.’, ‘사람들과의 

대면은 많은 스트레스를 준다.’ 등과 같은 동료와 고객 간 

문제로 인한 업무소진 요인이다. 이 결과 직원은 메너리

즘에 빠지고, 고객에 대한 기계적 응대 등과 같은 부작용

을 가져오기도 한다. 따라서 이를 해결하기 위해서는 먼

저 밀린 휴가를 사용하도록 독려하고, 고객 역할을 체험

하는 등 다양한 프로그램의 개발이 필요하다. 둘째, 나이

와 비행경력이 적은 승무원 직급에서는 감정적 고갈이 

고객지향성에 부정적인 영향이 나타났다. 감정적 고갈은 

‘업무로 인하여 소진된 느낌이다.’, ‘퇴근 경에는 기진맥진
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한 느낌이다.’, ‘아침에 일어나면 피곤함을 느낀다.’, ‘줄 끝

에 매달려 있는 것처럼 느낀다.’ 등과 같이 업무에서 발생

하는 업무소진의 요인이다. 이러한 업무소진은 경력자에 

비하여 노동시간이 많고, 상사의 눈치 등을 살펴야 하는 

집단에서 나타나는 특징이라고 볼수 있다. 이를 해결하

기 위해서는 먼저 상담센터를 운영하면서 성격 테스트, 

스트레스 테스트 등을 실시하여 승무원의 감정 상태를 

체크해야 하며, 비슷한 성향의 승무원을 한 팀으로 배정

하는 것도 좋은 방법일 것이다. 

이 연구에서 승무원은 육체노동과 감정노동으로 인한 

업무소진이 고객 지향성에 부정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났고, 이를 해결하기 위한 시사점을 제시하였다. 

그러나 업무소진의 문제를 승무원의 문제로만 보기에는 

한계가 있다. 즉 항공사의 엄격한 기업분위기와 직원들

에 대한 일률적인 미소강요 등과 같은 상명하달식 기업

분위기가 먼저 해결되어야 업무소진이 적어질 것으로 판

단된다. 

이 연구를 통하여 향후 감정노동과 업무소진 해결을 

위한 실무적 연구가 기대되며, 표본이 국적 항공사 승무

원이 대부분이여서 연구결과의 지역성은 이 연구의 한계

점으로 본다.
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