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요  약  본 연구에서는 개인적 이직요인과 업무적 이직요인이 직무만족에 미치는 영향과 이들과의 관계에서 상사지원의 
조절효과에 대하여 분석하고자 하였다. 상사지원이 낮은 집단과 높은 집단에서 유의한 차이가 나타난 경로는 직무탈진감 
→ 직무만족, 업무과부화 → 직무만족의 경로에서만 집단 간 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.  직무탈진감 → 직무만

족과 업무과부화 → 직무만족 경로에 대한 집단 간 영향력 차이에 대한 분석 결과 낮은 집단의 영향력이 더 높다고 말할 

수 있으며, 일·가정에 대한 갈등은 상시지원이 높은 집단과 낮은 집단 모두에서 직무만족에는 영향을 주지 못하는 것을 
알 수 있다. 연구 결과에서 알 수 있듯이 개인적 이직의도 중 경력개발/기회부족이 직무만족에 미치는 영향에 대해 상사지
원의 조절효과에 따른 집단 분류에서 각 경로가 차이점을 나타내고 있다는 것은 매우 의미 있는 결과이다. 이러한 결과는 
승무원 신입교육을 시작으로 상위 Class에서 필요한 직무교육을 받아야만 해당 Class에서 근무할 수 있으며, 진급의 수요 
공급의 차이가 매우 크다고 볼 수 있다. 이러한 과정에서 조직 내 상사의 지원은 진급과 직무자 업무에 대한 자긍심을 갖게 
할 수 있는 해결책으로 작용함과 조직의 충성도 또한 높아지게 만드는 중요한 요인으로 볼 수 있다. 여성근로자가 대부분인 
승무원 집단에서 상사는 개개인의 정서를 어루만져 더 나은 기회를 갖을 수 있도록 해주어야 하며, 이로 인해 상사와의 
진실되고 두터운 인간관계 형성을 위해 최선을 다해서 노력하여야 한다.

Abstract  The purpose of this research is to understand influence of personal turnover factors and work turnover 
factors on job satisfaction in career decision-making and to analyze the moderating effects of supervisor support in 
their relations. Meaningful difference between one group with high supervisor support and other group with low 
supervisor support is demonstrated in regard with a course; job burnout → job satisfaction, and work overload → 

job satisfaction. Hence from a perspective of the course of job burnout→ job satisfaction and work overload → job 
satisfaction, it can be argued that a group with low supervisor support yields more influence. Also it is shown that 
conflicts on balancing between job and family do not have influence on job satisfaction for either group with high 
supervisor support or with low supervisor support. As the result of the research shows, it bears a quite significant 
meaning that career development/lack of opportunity out of personal turnover intentions disclose difference between 
these two groups with different levels of supervisor support. Especially, a group of flight attendants which females 
are consisted of a majority of employees would require that their supervisors have more emotional interactions with 
each employee, so as that better opportunity would be given to the employees. To this end, utmost efforts are needed 
that deep and genuine relations with a supervisor can be built up.
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1. 서론

기업의 조직원이란 조직의 기업목표, 전략, 목표달성
을 위해 필요한 역량을 갖춘 보유자로써, 조직의 현재와 
미래의 발전을 꾀할 수 있고, 더 나은 조직원을 양상하여 
기업의 경영성과을 최상으로 이끌어낼 수 있는 사람이

다. Mckinsey 컨설팅은 ‘우수한 인재를 확보하는 것은 
기업의 경쟁력을 결정하는 가장 기본적인 전제조건이 될

것이다’라고 주장함으로써 인재선발과 유지의 이야기 하
고 있다. 
그렇기 때문에 기업에서는 기업의 패러다임을 이해하

고 우수한 정보와 지식은 물론 조직융화력인 인재를 선

발하기 위해 재무적, 시간적인 노력을 아끼지 않고 있다. 
특히, 승객의 서비스는 물론 안전을 담당하고 있는 승무
원의 경우 12주의 기본교육 과정에서 각 항공사가 원하
는 서비스의 주체로서 역할 뿐만 아니라 항공법에 의거

한 법정교육을 이수하여 서비스 전문가로 양성하고 있

다. 고객접점에서 근무하는 승무원의 역할은 항공사의 
우수한 서비스를 제공하여 고객만족을 이끌어 내고, 이
로 인해 기업의 이윤을 창출할 수 있는 핵심역량이라고 

할 수 있다. 그러나 모든 조직에서도 마찬가지겠지만, 이
렇게 교육받은 승무원의 이탈은 조직에게 치명적인 부재

를 가지고 올 수 있다. 승무원의 이직을 최소화하기 위해
서는 기본적으로 직무만족에 대한 부분을 포괄적으로 연

구하여야 하며, 업무의 제도적인 부분은 물론 감정노동
자로써의 정신적이나 심리적인 부분에서의 제도도 반드

시 수반되어야 한다. 
승무원은 개인의 건강상의 이유로 이직을 결정하는 

경우도 많이 있지만, 근무성별의 대다수가 여성이라는 
면으로 접근하였을 때 가정을 이루고 출산과 양육을 병

행하는 과정에서 일-가정과의 갈등을 극복하지 못하고 
이직을 선택하는 경우가 많다. 이러한 과정에서 조직과 
상사의 지원조절은 승무원의 직무만족은 물론 이직을 예

방하기 위해서 반드시 필요한 요인이다. 이는 여성의 사
회진출이 점점 더 확대되고, 남성의 경우에도 가정의 역
할에 다양한 부분을 책임지는 구성원이라는 인식의 변화

에 반드시 필요하다고 할 수 있다. 최근 상사의 지원조절
은 근로자의 스트레스와 역할갈등에 긍정적인 영향과 가

족에 대한 책임을 다할 수 있는 부분에 긍정적인 역할을 

주는 직장상사 지원의 중요성에 대한 연구가 활발하게 

이루어 지고 있지만[1]. 승무원에 대한 연구는 아직도 미

흡한 현실이다. 이에 본 연구는 상사의 지원조절이 승무
원의 이직의도에 미치는 영향을 파악하고 이러한 이직의

도가 직무만족에도 미치는 영향을 규명하여 부하 직원에

게 지속적인 관심과 동기부여를 줄 수 있는 제도를 마련

하고 활용할 수 있는 근거를 제시하는 것에 목적을 두고 

있다.

2. 이론적 배경

이직이란 넓은 의미로는 조직으로 들어가고 나가는 

조직 구성원의 이동 모두를 포함한다. 하지만 좁은 의미
로는 재직의 반대되는 개념으로서 현재의 담당 업무에서 

타 직무나 조직으로 옮기는 것을 말한다. 이는 자신 스스
로나 고용주에 의해서 일시적이든 영구적이든 고용의 종

료를 의미한다[2].
종사자의 잦은 이직은 그 조직에 대한 부정적 사회적 

평가를 초래하며, 또한 미숙한 종사자가 초래할 수 있는 
서비스에 대한 고객의 불만족은 고객의 불평과 불만을 

만들고 이는 고객 이탈로 이어질 가능성도 있다.

2.1 개인적 이직요인

개인적 이직요인을 제시한 논문으로 Adams et 
al.,(1996)[3]은 “회사업무로 인해 일과 가정생활이 상호 
양립하는데 어려움을 느끼는 정도”에 의한 일-가정 갈등
을 언급하였으며, 김성필과 이준엽(2007)[4]은 “조직 내
에서 계속적으로 경력을 개발해 나갈 수 있는 경로가 열

려있는지 여부”를 나타내는 경력개발 기회부족을 개인
적 이직 요인으로 보았다. 
개인적 이직 요인으로 일․가정 갈등을 하나의 변수

로 주장한 학자로는 Ahuja and Thatcher (2005)[5]가 있
는데 그는 ‘지식 근로자들의 직무 자율권을 제고함으로
써 일․가정 갈등(Work-life conflict)을 감소시킬 수 있
다’고 주장하였으며, Greenhaus and Beutell,(1985)[6]는 
여기서, ‘일․가정 갈등’이란 ‘업무관련 활동에 의해서 
유발되는 직무 압박감으로써, 업무상의 책임을 완수하기 
위하여 업무 이외의 가정 활동이 어려워지는 것이라 정

의하였다. 
경력(Career)이란 한 인간이 직업과 관련하여 걸쳐가

는 길에서 얻는 객관적 그리고 주관적 경험을 말한다

[7](Hall, 1976). 이러한 경력의 의미는 학자에 따라 다
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양하게 정의되고 있으며, 시대에 따라 변화하고 있다. 
Kanter(1989)[8]는 경력을 수직 이동을 의미하는 것으로
써 조직 내에서 높은 지위로 승진하는 것이라 하였다. 
하지만 최근 경력을 승진하는 것으로 의미하기 보다

는 ‘일생에 걸쳐 지속되는 개인의 일과 관련된 경험’으
로 받아들이는 관점이 지배적이다.

Whitely, Dougherty, & Dreher(1991)[9]은 경력 개발
은 넓은 의미에서 직무 경험과 관련되는 태도, 행동이 체
계적이고  지속적으로 이어지는 것으로서 개인의 일생의 

전반에 걸쳐서 나타나는 것으로 정의하였으며, Super & 
Hall(1978)[10]은 경력 개발이 조직 구성원이 워하는 경
력 목표를 달성하기 위해서 노력하는 과정을 의미하는 

경력계획(Career Planning)과 조직이 구성원의 경력 목
표를 달성할 수 있도록 도와주는 과정인 경력관리

(Career Management)가 조화되어서 나타나는 과정이라
고 하였다.

  

2.2 업무적 이직요인

업무적 이직요인을 중요한 변수로 제시한 논문으로 

직원과 고객과의 잦은 접촉에 의해서 발생하는 신체적, 
정신적, 육체적 고갈상태로 인한 직무탈진감을 연구한 
김상희(2006)[11]의 연구와 Maslach and Jackson 
(1981)[12]의 연구가 있으며,  Moor(2000)[13]의 연구에
서는 업무와 관련하여 수행해야 할 과업이 지나치게 많

다고 지각하는 정도인 업무과부하를 업무적 이직 요인으

로 보았다.
Lee & Ashforth(1996)[14]은 직무탈진감은 종업원의 

이직의도 및 결근을 증가시키는 가장 큰 요인이 된다고 

하였고, Kahill (1988)[15]은 직무 탈진감으로 인해 발생
할 수 있는 각종 심리 정신적, 신체적, 행동적 연구 결과
를 보면, 탈진감을 겪는 사람은 자존감의 저하, 의기소
침, 성급함, 무력함, 불안 및 피로감, 불면, 두통 등의 정
신적, 신체적 건강과 관련이 있다고 하였다.
또한 Burke and Deszca(1986)[16]의 연구결과를 보

면 .이들은 대인관계를 거부하며, 자신의 사회화를 정지
시키거나 직장 내에서의 생활뿐만 아니라 일상생활에서

도 바람직하지 않은 심리적 결과를 보인다고 하였고, 
Jackson, Schwab and Schuler(1986)[17]는 탈진감은 이
직률, 업무 태만을 유발한다고 언급하였으며, Maslach 
and Jackson(1982)[18]는 직무성과의 양적·질적 하락 등
을 유발한다고 하였다.

이들 학자들의 공통된 연구 결과를 보면, 탈진감의 수
준이 높은 개인일수록 이직률이 높으며, 타인과의 접촉
시간을 줄이려는 욕구가 강한 것으로 나타났다[19].
업무과부하(work overload)란 역할과부하(role 

overload)라고도 하며, 이는 자신에게 주어진 업무가 자
신의 능력이나 지식의 한계를 넘어서거나 신속하게 업무

를 수행하기에 업무가 복잡하거나 어려운 상태를 말한다

[20]업무과부하는 직무 스트레스에 관한 대부분의 이론
에서 스트레스의 선행 요인으로 간주되어 왔다[21].

Ahuja et al.(2007)[22]의 연구에서는 IT 담당자를 대
상으로 한 연구에서 업무 자율성은 업무 과부하를 감소

시킨다는 연구 결과를 제시하였으며, Mulki &. Lassk, 
Jaramillo(2008)[23]의 연구에서는 업무과부하로 인한 
종업원들의 불만은 역할갈등과 관련된 불만의 4배 이상,
역할모호성과 관련된 불만의 8배 이상인 것으로 나타났
다.

2.3 직무만족

직무만족이란 조직 구성원이 개별적 직무수행을 통하

여, 경험하거나 얻어지는 긍정적인 욕구 충족에 대한 구
성원들의 만족감의 정도를 나타내지만 이는 단일 차원이 

아닌, 다양한 직무에 의해 나타나는 복합적인 개념이며, 
직무로부터 경험하는 욕구충족의 개인적인 정도의 차이

로서, 각 개인의 가치, 욕구, 신념체계에 따라 상이한 형
태로서 조직적인 측면에서는 직접적으로 생산성에 긍정

적인 영향을 미치는 요인이다[24]. 
직무만족은 직장에서 매우 중요한 요소이며, 사용자

의 입장에서 보면, 구성원들의 동기유발을 통한 업무의 
성과향상과 조직구성원의 직무만족을 통한 조직의 효율

성 제고라는 측면에서 직무만족은 매우 중요한 의미를 

지닌다[25](이상철 외, 2005). 직무만족은 임금, 직무 그 
자체, 승진기회, 감독 및 동료 등 여러 가지 요소에 의해 
결정되며, 직무만족은 종사원들의 긍정적인 행동을 유발
하여, 기업의 경쟁 력 강화를 위해 중시되는 개념이라 할 
수 있다[26].

2.4 상사지원

상사의 지원은 종업원의 업무 수행과 능력 발휘 과정

에서 자신의 상사가 자신의 업무 수행에 대하여 많은 관

심이 있으며 도움을 줄 것으로 생각하고 있는지에 대한 

지각의 정도를 의미한다[6]. 이는 관심과 격려 등 정서적
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인 것 이외에 업무와 관련하여 상사가 문제해결을 도와

주고 과제의 완수를 실질적으로 도와준다고 인식하는 정

도를 뜻하며[27] 이는 종업원의 태도에 영향을 미친다.
즉, 상사가 종업원이 맡고 있는 직무의 다양성, 자율

성, 과업. 정체성에 관심을 가지면 부하는 직무 특성의 
인지수준이 증가하고 직무만족도 역시 높아지게 된다

[28]. 이것은 상사가 종업원의 업무 수행에 관심을 가지
면 부하의 직무에 대한 이해와 만족도가 증가함을 뜻하

며, Likert(1991)[29]는 상사의 지원에 대해 부하와의 관
계를 언급하면서 상사의 많은 지원은 종업을 보다 잘 관

리한다는 것을 의미하는 것이며,  그것이 부하들이 그들
의 직무에 더 효율적으로 적응하고 더 만족한다고 하였

다.
Cohen & Wills(1985)[27]는 이전의 학자들과 달리 

이론적인 주장에서 그치지 않고 기업조직의 구성원들을 

대상으로 하여 실질적으로 이들 지원이 존재하는 지에 

대해 검증하였다.

3. 조사설계 및 연구방법

3.1 연구모형

이 연구의 목적은 개인적 이직요인과 업무적 이직요

인이 직무만족의 관계에서 상사지원의 조절효과를 파악

하는 데 있다. 주요 변인 간의 관계에 대한 선행연구 고
찰을 토대로 변인 간 인과적 관계에 대한 가설적 연구 

모형을 설정하였다(Fig. 1 참고). 

Fig. 1. Research Model 

3.2 연구 가설 

Adams et al.,(1996)[30]과 Super & Hall(1978)[10]
은  개인적 이직요인의 하위 요인으로 분류된 회사업무

로 인해 일과 가정생활이 상호 양립하는데 어려움을 느

끼는 정도인 일·가정갈등이 상호 밀접한 관계를 갖는다
고 언급하였으며, 경력 개발이 조직 구성원이 워하는 경
력 목표를 달성하기 위해서 노력하는 과정을 의미하며, 
이러한 경력개발의 기회부족은 직무의 불만족을 야기 시

킬 수 있을것이라는 결과를 언급하였다. 
Maslach and Jackson (1982)[18], 김성아(2011)[31]

의 연구에서는 회사가 정한 고객 응대의 일정한 감정유

지와 친절한 태도의 유지에 따라 개인의 감정을 통제하

고 적절히 대응해야 하는 감정노동으로 인한 직무만족의 

관계성을 중요하게 언급하였으며, 이는 업무적 이직요인
의 하위요인인 직무탈진감과 업무과부화로 인한 스트레

스가 직무만족에 중요한 선행변수임을 알려주는 연구이

다. 
또한, 이직요인에 대해 고객서비스 품질을 관리하고 

직원에게 적절한 피드백 및 코칭을 제공하는 “상사의 지
원”은 직원의 이직을 방지하며, 직무만족을 높일 수 있
는 매우 중요한 역할이라 할 수 있다. 그 이유는 상사가 
조직구성원의 문제를 해결할 수 있도록 도와주어 자기 

효능감을(Self-efficacy) 높여줌으로써 구성원은 고차원
적인 욕구를 유발시켜 조직을 위해 자발적으로 수행하고 

성과를 내는 방법에 초점을 두어 조직이 추구하는 성과 

향상을 가져오기 때문이다[32]. 
이러한 연구들을 기반으로 본 연구는 아래와 같은 가

설을 설정하였다.

H1 : 상사지원이 높은 집단에서는 일·가정 갈등은 승
무원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H2 : 상사지원이 낮은 집단에서는 일·가정 갈등은 승
무원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H3 : 상사지원이 높은 집단에서는 경력개발 기회부족
은 승무원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것
이다.

H4 : 상사지원이 낮은 집단에서는 경력개발 기회부족
은 승무원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것
이다.

H5 : 상사지원이 높은 집단에서는 직무 탈진감은 승
무원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
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H6 : 상사지원이 낮은 집단에서는 직무 탈진감은 승
무원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H7 : 상사지원이 높은 집단에서는 업무 과부하는 승
무원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H8 : 상사지원이 낮은 집단에서는 업무 과부하는 승
무원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

3.3 변수의 조작적 정의 

개인적 이직요인의 일・가정갈등과 경력개발 기회부
족은 회사업무로 인해 일과 가정생활이 상호 양립하는데 

어려움을 느끼는 정도와 직원이 조직 내에서 계속적으로 

경력을 개발해 나갈 수 있는 경로가 열려있는지 여부를 

의미하며 Adams et al.(1996)[3]가 개발한 척도를 바탕
으로 2개의 하위요인 영역으로 구성되어 있다. 업무적 
이직요인은 고객에게 집중해서 장기간 관계를 맺는 것과 

관련하여 지속적, 반복적인 압력의 결과로 발생하는 신
체적, 정서적 정신적 피로상태와 자신에게 주어진 업무
가 자신의 능력이나 지식의 한계를 넘어서거나 신속하게 

업무를 수행하기에 업무가 복잡하거나 어려운 상태의 직

무탈진감과 업무과부화로 정의하였으며, 김성필, 이준엽
(2007)[4]과 김상희(2006)[11]의 연구에서 사용된 척도
를 바탕으로 2개의 단일요인 영역으로 구성되어 있다.
상사의 지원은 고객서비스 품질을 관리하고 직원에게 

적절한 피드백 및 코칭을 제공하는 상사의 지원 정도를 

의미하며, Schmidt (2007)[33]의 연구에서 사용된 1개의 
단일요인 영역으로 구성되어 있다.
직무만족은 조직 구성원이 개별적 직무수행을 통하

여, 경험하거나 얻어지는 긍정적인 욕구 충족에 대한 구
성원들의 만족감의 정도를 의미하며, Rutherford, 
Marshall & Park(2013)[34]의 연구에서 사용된 척도를 
바탕으로 연구에서 타당성이 검증된 1개의 단일요인 영
역으로 구성되어 있다.

4. 실증분석

4.1 인구통계학적 특성

연구표본 대상자들의 인구 통계학적 특성을 보면 성

별은 여성이 243명(93.8%), 남성이 16명(6.2%)로 여자
의 비중이 많았으며, 연령별로는 30대 100명(38.6%)로 
가장 많았으며, 20대 90명(34.7%), 40대 65명(25.1%), 

10대와 50대 이상이 각각 2명(0.8%)의 순으로 나타났다. 
응답자들에 대한 결혼여부로는 미혼이 143명(55.2%), 
기혼 115명(44.8%)로 나타났으며, 최종학력으로는 대졸
이 227명(87.6%), 대학원 이상 19명(7.3%), 전문대졸 12
명(4.6%), 고졸 1명(0.4%)로 나타났다. 근무 년수로는 
10년 이상이 102명(39.4%), 5년 이상-10년 미만 71명
(27.4%), 1년 이상-3년 미만 50명(19.3%), 3년 이상-5년 
미만 24명(9.3%), 6개월 미만 7명(2.7%), 6개월 이상-1
년 미만 5명(1.9%)로 나타났다. 비행의 피로도 노선으로
는 미주노선 116명(44.8%), 중국노선과 동남아 
Quick-Turn 노선이 각각 48명(18.5%), 구주노선 27명
(10.4%), 동남아 노선 19명(7.3%), 기타 1명(0.4%)의 순
으로 나타났으며, 피로도 요인으로는 체력이 96명
(37.1%), 시차 64명(24.7%), 대고객 응대 49명(18.9%), 
비정상 상황 29명(11.2%), 팀웍 19명(7.3%), 언어 2명
(0.8%)의 순으로 나타났다. 고용유형으로는 정규직이 
249명(96.1%), 계약직 풀타임이 9명(3.5%)으로 나타났
다. 

4.2 기술통계

Table 1에서 제시된 바와 같이 기술통계량 분석을 살
펴보면, 정규분포의 가정을 위해서는 왜도와 첨도를 확
인한 결과 왜도와 첨도 .3 이하로 나타로 나타나 주요요
인은 모두 정규분포를 가정하였다.

valiable N mini
mum

ceiling 
value Average Standard 

deviation Skewness kurtosis

Work and 
Family 
conflict

259 1.00 5.00 3.199 .783 -.340 -.229

Lack of 
career 

development
259 1.00 5.00 2.709 .707 -.362 -.313

Job burnout 259 1.00 5.00 3.086 .813 -.089 -.167

Job overload 259 1.00 5.00 3.188 .736 -.360 -.310

Supervisory 
support 259 1.00 5.00 3.093 .668 -.208 .672

Job 
satisfaction 259 1.00 5.00 3.389 .664 -.257 .303

Table 1. Technical statistics of observed variab

4.3 확인적 요인분석

확인적 요인분석의 측정모형에 대한 적합도 지수는 

X2=617.002(p=.000, df=360), GFI=.858, AGFI=.828, 
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Path S.C S.E t-value P C.R AVE

Work and 
Family 
conflict

→ conflict1 0.884 Fix - -

.909 .671

→ conflict2 0.883 0.051 19.580 .000

→ conflict3 0.817 0.056 16.996 .000

→ conflict4 0.570 0.062 9.982 .000

→ conflict5 0.796 0.054 16.231 .000

Lack of 
career 

development

→ Lack1 0.647 Fix - -

.840 .515

→ Lack2 0.664 0.116 8.487 .000

→ Lack3 0.765 0.163 8.074 .000

→ Lack4 0.807 0.163 8.222 .000

→ Lack5 0.658 0.157 7.472 .000

Job burnout

→ burnout1 0.812 Fix - -

.868 .571

→ burnout2 0.795 0.063 14.245 .000

→ burnout3 0.849 0.065 15.530 .000

→ burnout4 0.670 0.073 11.423 .000

→ burnout5 0.638 0.067 10.770 .000

Job overload

→ overload1 0.697 Fix - -

.871 .580

→ overload2 0.720 0.069 14.764 .000

→ overload3 0.835 0.116 11.987 .000

→ overload4 0.836 0.107 12.006 .000

→ overload5 0.555 0.113 8.250 .000

Supervisory 
support

→ support1 0.812 Fix - -

.912 .724
→ support2 0.864 0.071 15.538 .000

→ support3 0.860 0.076 15.464 .000

→ support4 0.637 0.094 10.638 .000

Job 
satisfaction

→ satisfaction1 0.645 Fix - -

.898 .641

→ satisfaction2 0.760 0.111 10.229 .000

→ satisfaction3 0.602 0.108 8.465 .000

→ satisfaction4 0.848 0.109 11.073 .000

→ satisfaction5 0.844 0.108 11.040 .000

***: p<.001

CFI=.940, NFI=.868, IFI=.940, TLI=.932, RMR=.048, 
RMSEA=.058로 나타났으며, 모형 적합도는 적합하다고 
판단되었으며, 모든 요인에서 좋은 요인부하량(λ > 
0.50)을 보여줄 뿐만 아니라 모든 t 값이 모두 (t값 = 비
표준화계수/표준오차) 이 1.965 이상으로 유의 적인 것
으로 나타나고 있다.

Table 2. Fit of the confirmatory factor analysis of the 
research model

X2(p) df GFI AGFI CFI NFI IFI TLI RMR RM
SEA

617.002
(p=.000) 360 .858 .828 .940 .868 .940 .932 .048 .053

Table 3. Career decision self-efficacy confirmatory 
factor analysis of the factors

4.4 상관분석 및 판별 타당성 검증

본 연구의 연구모형에 사용된 측정변수는 일・가정갈
등, 경력개발 기회부족, 직무 탈진감, 업무 과부화, 직무
만족, 상사지원이며 총 6개의 변수들로 구성하였다. 
이에 따라 변수들 간의 예측 타당성과 판별 타당성을 

확인하기 위하여  상관관계 분석을 실시하였다. 변수들 
간의 관련성을 살펴보기 위하여 사용한 상관관계 분석 

결과 나타난 상관계수의 수치가 0.2-0.4이면 낮은 상관
관계, 0.4이상이면 높은 상관관계라고 할 수 있다.  판별
타당성(discriminant validity)은 한 구성개념이 실제로 
다른 구성개념과 얼마나 다른가에 관한 것이다.
상관관계 분석의 결과, 집단별 측정변수들 간의 관계

를 다음 Table 4와 같이 제시하였다.

Table 4. The correlation between the configuration 
variables

 
Work and 

Family 
conflict

Lack of 
career 

development
Job burnout Job 

overload
Supervisory 

support
Job 

satisfaction

Work and 
Family 
conflict

1 　 　 　 　 　

Lack of 
career 

development
.234** 1 　 　 　 　

Job burnout .556** .336** 1 　 　 　

Job overload .604** .218** .643** 1 　 　

Supervisory 
support -.293** -.321** -.390** -.210** 1 　

Job 
satisfaction -.307** -.365** -.551** -.274** .506** 1

Average 3.20 2.71 3.09 3.19 3.09 3.39

standard 
erro .783 .707 .813 .736 .668 .664

***: p<001

Table 4의 결과에서와 같이 본 연구에 포함된 모든 
구성개념 간 상관관계의 크기는 .210 ~ .643으로 나타났
다. 총 6개의 구성개념 중에서 상관관계의 크기가 가장 
높은 직무탈진감과 업무과부화의 상관계수인 .643의 제
곱은 .413 이므로 구성개념에 대한 AVE값이 .413보다 
모두 크기 때문에 판별타당성을 갖는 것으로 볼 수 있다. 
또한, 전체 구성개념을 대상으로 구성개념 간 판별타

당성을 검정하였다. 각 상관계수의 95% 구간추정치가 
구성개념간의 상관계수값 1을 포함하는지 여부를 파악
하였다. 그 결과 어떠한 상관계수에 대한 구간추정치도 
1을 포함하지 않는 것으로 나타나 구성개념 간 판별타당
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성이 있는 것으로 확인되었다.

4.5 연구분석 결과

본 연구에서는 진로결정 개인적 이직요인과 업무적 

이직요인이 직무만족에 미치는 영향과 이들과의 관계에

서 상사지원의 조절효과에 대하여 분석하고자 한다.
본 연구모형을 구성하고 있는 이론변수는 5개이며, 

이중 외생변수 4개, 내생변수 1개, 조절변수 1개로 구성
되어 있다. 외생변수는 일가정갈등, 기회부족, 직무탈진
감, 업무과부화이며, 내생변수는 직무만족, 조절변수는 
상사지원 요인이다. 우선 주효과 가설이 검정되었는데, 
AMOS 16.0을 이용하여 집단 간 차이를 검증하기 위해 
구조방정식 모형을 통한 다중집단 분석(multi-group 
analysis)을 실시하였다.
본 연구에서는 분석의 대상으로 학급 군 유형의 집단 

간 차이를 검증하기 위해 다중집단분석(multi-group 
analysis)을 실시하였다.
다중집단 분석 중 집단 간 경로계수의 유의성을 비교 

실시하기에 앞서 조절변수인 상사지원을 이용하여 상사

지원이 낮은집단(N=151)과 상사지원이 높은집단
(N=108)로 분리 한 후, 제약모형(constrained model)과 
자유모형(free model or unconstrained model)간의 X2차

이를 통해 측정동일성을 검증하였다. 각 잠재변수에 대
한 모든 요인의 적재치를 동일하게 고정한 모형의 적합

도를 측정한 결과는 Table5 와 같다. 자유모형의 경우 
X2 = 766.543, df=526 이며, 제약모형의 경우 X2 = 
791.819, df=546 으로 나타났다. 자유모형과 제약모형은 
자유도가 20증가하면 X2 차이는 △X2 = 25.276(df=20)
로써 두 집단 간의 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다

(자유도가 20일 때 △X2 = 31.140 이상이라면 유의한 차
이가 있다고 볼 수 있다.). 또한, CFI, TLI, RMSEA 등도 
거의 변화가 없는 것으로 나타나 측정동일성이 확보되었

음을 알 수 있다.

Module χ2(p) df CFI TLI RMSEA

Unconstrainted
766.543

(p=.000)
526 .928 .918 .042

Measurement 

Weight

791.819

(p=.000)
546 .927 .919 .042

Table 5. Measuring identity pharmaceutical research 
models fit models

Table 6. Model validation path between research units 
(All path coefficients) 

Hypot

hesis
Path

 low group High gruop

S.C
t-value

(p)
S.C

t-value

(p)

H1
Work and 

Family 
conflict

→ Job 
satisfaction -.111

-0.945

(.345)
-.072

-0.435

(.663)

H2
Lack of 
career 

developm
ent

→ Job 
satisfaction -.185

-1.984

(.060)
-.077

-0.633

(.527)

H3 Job 
burnout → Job 

satisfaction -.750
-4.847

(.000)
-.723

-2.303

(.021)

H4 Job 
overload → Job 

satisfaction -.356
-2.094

(.036)
-.257

-1.997

(.058)

***: p<.01 **: p<.05, *: p<.10

분석결과 상사지원이 낮은 집단에서는 기회부족 → 

직무만족, 직무탈진감 → 직무만족, 업무과부화 → 직무

만족이 유의한 것으로 나타났으며, 상사지원이 높은 집
단에서는 직무탈진감 → 직무만족, 업무과부화 → 직무

만족이 유의한 것으로 나타났다. 다음으로 각 경로의 유
의미한 차이를 보기 위해 경로를 동일하게 한 후, 자유모
형과 제약모형 간 차이를 비교한 결과는 다음 Table 7과 
같다.

Table 7. Result of AMOS

Path Constrained X2 df △X2/df

Free Model 766.543 526 -

Job 
burnout → Job 

satisfaction 778.213 527 11.670

Job 
overload → Job 

satisfaction 770.995 527 4.452

결과를 보면 상사지원이 낮은 집단과 높은 집단에서 

유의한 차이가 나타난 경로는 직무탈진감 → 직무만족, 
업무과부화 → 직무만족의 경로에서만 집단간 유의한 차

이가 있는 것으로 나타났다. 따라서 직무탈진감 → 직무

만족과 업무과부화 → 직무만족에서 낮은집단의 영향력

이 더 높다고 말할 수 있다.

5. 결론

본 연구의 주요 결과를 바탕으로 확인된 점은 다음과 

같다.
첫째, 가설1, 2에 해당하는 일·가정에 대한 갈등은 상

시지원이 높은 집단과 낮은 집단 모두에서 직무만족에는 
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영향을 주지 못하는 것을 알 수 있다.
승무원이라는 업무의 특성은 개인의 다양한 상황에 

대한 배려보다는 철저한 스케쥴 근무와 팀제로 운영이 

되고 있다. 구성원 대부분이 여성인 점과 결혼 후에도 직
업을 유지하는 승무원이 많은 이유로 일·가정에서 오는 
갈등은 매우 다양하다. 하지만 승무원들은 신입교육때부
터 서비스산업의 특수성과 이에 따른 갈등요인에 대한 

인식과 대처방법을 스스로 알고 있기 때문에 일·가정에
서 오는 갈등에 대한 부분은 업무만족에는 영향을 미치

지 않는 것으로 해석할 수 있다. 또한, 그러한 갈등 구조
에서도 항공사에서는 직원에 대한 가족들의 복지시설이

나 교육지원에 대한 부분이 원활하게 운영되고 있기 때

문에 일·가정에서 오는 갈등을 가족 구성원들이 많은 이
해를 가지고 있다고 해석할 수 있다.
둘째, 가설 3, 4에서 언급한 기회부족은 상사지원이 

높은 집단에서는 직무만족에 영향을 주지 않지만, 상사
지원이 낮은 집단에서는 직무만족에 영향을 주는 것으로 

나타났다. 승무원에게서의 기회부족이란 교육, 진급등을 
의미하는데 이러한 과정에 영향을 주는 것은 개인적 업

무관리능력, 병가, 스케쥴 관리, 각종 자격취득, 출산이
나 병가로 인한 공백등 여러 가지 요인이다. 팀제로 운영
되는 승무원 운영제도에서 직원들에게 관심이 많고, 개
인적인 발전을 도모해 주기 위한 상사의 지원은 상당한 

차이를 두고 있다.
승무원 개개인에 대한 진급에 대한 점수나 자격요건

들을 함께 고민하고 해결하는 모습과 비행에서 일어날 

수 있는 irregular한 상황에서 승무원들을 보호해 줄 수 
있으며, 이러한 환경에서 근무하는 승무원들은 조직원으
로서 감사함과 열정을 갖을 수 있고 그러한 요인이 직무

만족에 영향을 줄 수 있는 것으로 볼 수 있다.  
셋째, 가설 5, 6에 해당되는 직무탈진감은 상사지원이 

높거나 낮은 외부적 상황에 영향을 받지 않고 직무만족

에 부(-)의 요인으로 작용된다는 것을 알 수 있다.
직무탈진감이란 고객과의 많은 접촉으로 발생하는 정

서적, 신체적인 고갈상태를 말한다. 본 연구에서 확인된 
승무원이 피로도에 대한 요인은 체력이 96명(37.1%), 시
차 64명(24.7%), 대고객 응대 49명(18.9%), 비정상 상황 
29명(11.2%), 팀웍 19명(7.3%)순으로 나타났다. 서비스 
종사자들에게 모두 같은 피로도 요인은 있겠지만, 승무
원이라는 직종에서만 발생하는 시차는 신체적인 탈진감

을 더욱 야기시키는 요인이다. 또한, 항공기를 이용하는 

손님들의 요구와 그에 부응하지 못하는 돌아오는 

complaint의 종류가 너무 다양해지고, 회사의 입장에서
도 그러한 결과를 간과할 수 없기 때문에 승무원에게 요

구되는 사항들이 점점 더 많아지는 현실이다. 이번 연구
결과로 알 수 있는 것은 신체적, 정서적 고갈상태가 계속 
되어 직무탈진감을 가지고 온다면 상사의 지원은 무용지

물이 될 수 있기 때문에 시기적절하게 승무원의 정서를 

관리하는 것이 우선시 되어야 할 것이다.
마지막으로, 가설 7, 8에서 언급한 업무과부하는 상사

지원이 높은 집단과 낮은 집단 모두 직무만족에 부(-)의 
영향을 주는 것으로 나타났다.
승무원들이란 정해진 시간에 탑승하신 모든 손님의 

만족을 드리고 그에 따른 기업의 이윤을 창출하는데 핵

심구성원이라고 할 수 있다. 항공사의 경쟁이 치열한 만
큼 더욱 다양한 서비스와 마케팅을 위해서 업무적으로 

승무원에게 요구되는 업무의 양은 더욱 증가할 것이다. 
스케쥴 또한 장거리 비행에서의 짧은 stay시간, 타이트
한 단거리 비행 업무, 새벽과 밤 시간에 근무하는 중거리 
비행들은 승무원의 업무과부화를 높힐 수 있는 요인이 

될 것이며, 승무원의 직무만족에 불만족을 가지고 올 수 
있다.
위와 같은 결과를 토대로 다음과 같은 함의를 제시하

고자 한다.
첫째, 승무원의 일·가정에 대한 갈등은 반드시 존재하

지만 직무만족에 영향을 주지 않는 것은 기업의 입장에

서 매우 다행스러운 결과이다. 다른 직종보다 일·가정 갈
등이 많아질 수 있는 가족구성원으로서의 부재는 다른 

가족 구성원의 승무원 직종에 대한 이해와 그에 따른 가

사 업무 분담, 육아에 대한 가족의 도움이 없이는 균형있
는 직장과 가정의 운영이 매우 어렵기 때문이다. 이는 승
무원 가족에 대한 복지와 항공비용의 할인, 안정적인 보
수, 탄력적인 육아휴직 등의 제도를 실용적으로 활용한 
결과라고 생각하며, 앞으 로도 승무원들의 이직을 방지
하고 업무 만족을 유지하기 위해서는 승무원뿐만 아니라 

내부고객을 직원가족구성으로 확대 인식하여 운영하여

야 한다고 시사한다.
둘째, 개인적 이직의도 중 경력개발/기회부족이 상사

지원이 다른 집단에서 차이점을 나타내고 있다는 것은 

매우 의미있는 결과이다. 승무원 신입교육을 시작으로 
상위 Class에서 필요한 직무교육을 받아야만 해당 Class
에서 근무할 수 있으며, 진급이 되는 인원수가 너무나도 
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적은 숫자이기 때문에 이러한 기회는 진급이 되지 못하

면 갖을 수도 없다. 또한 진급이 되기 위해서는 모든 승
무원이 각자 자신이 맡은 부분에서 최선을 다하지만, 서
비스의 특징 중 이질성부분과 연관이 깊은 관점에서 해

석했을 때 매번 최고의 서비스로 고객이 느끼지는 못한

다. 또한, 고객의 요구의 다양함과 어려움이 발생할 시 
탄력적인 운영하기 어려운 조직내 임파워먼트 부여로 인

해 고객이나 같은 팀원내에서 우수한 점수를 부여받지 

못한다면 진급누락의 횟수가 잦아지고, 업무의 만족도도 
낮아지게 된다. 이러한 과정에서 팀장이나 그룹장, 파트
장의 상사 지원은 진급은 물론 본인의 업무에 대한 자긍

심을 갖게 할 수 있으며, 조직의 충성도 또한 높아지게 
만드는 중요한 요인이 된다.
셋째, 업무적 이직요인 중 직무 탈진감과 업무 과부화

는 심리적, 정서적인 부분에서 영향을 받을 수 있지만, 
기본적으로 신체적인 건강함이 유지가 되어야 한다고 생

각한다. 승무원의 피로요인 중 가장 많은 부분을 차지하
는 체력과 시차극복은 승무원의 이직을 방지함은 물론 

승객에게도 건강하고 활기찬 서비스를 제공한다는 관점

에서도 매우 중요한 사안이다.
그러나 이러한 부분은 승무원 개인적인 노력과 항공

사의 효율적인 승무원 운영이 함께 이루어져야만 한다. 
법적으로 승무원에 대한 비행시간에 대한 규정이 있지

만, 비행시간뿐만 아니라 단거리, 중거리, 장거리의 효율
적인 구성이 필요하고, 많은 이윤을 창출하기 위한 승무
원 휴식시간 절감과 과도한 스케쥴은 지양되어야 한다. 
또한, 해외 휴식시 과도한 팀내 활동등은 자제되어야 한
다. 이와 함께 승무원들은 개인적인 운동이나 식생활 수
준 향상으로 건강관리를 꾸준하게 함으로써 회사의 운영

과 함께 노력하는 자세를 유지해야 한다.
본 연구이 대상자들은 서울 소재 A항공사 승무원을 

대상으로 국한되었기 때문에 대한민국 전체 대학생들의 

특성을 반영한다고 보기 어렵다는 점, 최근 들어 발전하
고 확대되는 LCC항공사 승무원의 특성을 반영하지 못
했다는 한계점을 있다. 그러므로 후속연구에서는 다양한 
항공사의 승무원을 대상으로 이직요인을 꾸준히 연구하

여 관리함으로써 승무원 직종의 건강한 장기근속으로서 

직업에 대한 자긍심과 기업의 발전을 꾀할 수 있는 중요

한 인적요인관리가 수반되어야 한다.
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