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공항 지상직 서비스 근무자의 이직행동 요인에 관한 연구
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요  약  본 연구는 비약적으로 증가하는 인천국제공항 이용객들의 수요로 제 2 신공항의 개항을 빠르게 추진하는 현재, 
인천국제공항 이용하는 이용자들의 편의를 제공하는 공항 서비스 인력자원의 이탈을 방지하고 보다 나은 서비스를 제공하여 

공항 서비스 품질의 인적관리 부분에 중점을 주고자 공항 서비스 인력자원의 이직요인을 조직헌신의 매개효과를 중심으로 

연구되었다. 연구결과  첫째, 직무관련 요인에서는 역할갈등과 역할과중만이 조직헌신에 영향을 주는 것으로 나타났다. 둘째
로는 조직관련 요인 중에서는 보상과 동료상사관계가 조직헌신에 영향을 주고 있는 것으로 나타났고, 세번째로는 조직헌신
이 높을수록 이직행동이 높았다. 네 번째 이직에 영향을 주는 직무관련 요인은 역할갈등으로만 나왔으며, 다섯 번째로 조직혁
신 요인 중에는 보상과 의사결정만이 영향을 주는 것으로 나타났다. 결론적으로 종사원의 이탈을 방지하기 위해서 앞에서 
제시했던 것처럼 가치적이나, 금적적인 보상이 이루어져야 하며, 장기근속으로 연결할 수 있도록 할 수 있는 환경을 기업의 
입장에서 종사원에게 제시하고 동료, 상사와의 관계를 돈독할 수 있는 제도를 마련하는 것이 시급하다고 할 수 있다.

Abstract  The opening of a second new airport is urgently needed to meet the growing number of visitors to Incheon
International Airport. This study focused on effectiveness of mediating effects on the dedication to organization in
order to determine why manpower resources of the airport service sector should take job-changing into account and
to focus on staff who provide service to customers visiting Incheon International Airport management of airport 
service quality by providing a better service and preventing them from leaving their job. The results show that, first,
only obligation conflicts and heavy workload affect the dedication to organization in terms of task-related causes. 
Second, compensation and relationships with seniors also affect the dedication to organization in terms of 
organization-related causes. Third, if more dedication is required, more employees will leave their job. Fourth, role 
conflict is the only reason to leave the job related to task. Fifth, only compensation and decision making affect the
cause of the dedication to organization. The employer urgently needs to make a system to develop a relationship with
colleagues and seniors, make a better work environment so that employees can work for a longer period and monetary
or valuable compensation should be provided as indicated above in order to keep them employed. 

Keywords : Job-changing, dedication to organization, heavy workload, role autonomy, compensation, decision 
making, relationship with colleagues and seniors. 
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1. 서론

한국의 항공시장은 꾸준히 증가하고 있는 관광 수요

와 전 세계적인 한류의 영향으로 세계 각국의 외국 항공

사들에게 매력적인 시장으로 평가 받고 있다. 국토해양
부와 한국관광공사의 통계에 따르면 한국에 취항한 외국

항공사는 지난 몇 년간 지속적으로 증가하는 추세로 

2015년 현재 71개의 업체라는 역대 가장 높은 수치를 
보이고 있으며 앞으로 계속 증가될 전망이다. 이러한 결
과 현재 인천국제공항의 이용객 과다로 지연 및 여러 가

지 문제점이 발생되고 있으며, 신공한 추진의 속도에 더
욱 박차를 가하고 있기도 하다.
공항 산업은 특히 공항 서비스 종사원의 인적 자원을 

기본으로 하는 전문 서비스 산업이다. 이러한  산업의 발
전을 위해서는 기술력 향상, 시스템 발달, 기계화의 확충 
등 여러 가지 방안이 있을 수 있으나, 공항 산업에서 고
객에게 최 접점 서비스를 제공하는 훌륭한 인적 자원을 

확보하는 문제는 이에 못지않게 중요하며, 이는 인적 서
비스 그 자체가 하나의 상품 가치로서 중요 영업 요체가 

되기 때문일 것이다.
그러나 인적 서비스 의존도가 매우 높은 공항에서 서

비스 제공의 주체자인 종사원들의 이직 의도에 대한 연

구는 경영진들의 관심으로 부터 소외되어 온 것이 사실

이다. 
인천국제공항공사는 공항 운영 인력의 87%를 아웃소

싱에 의존하고 비정규직 비율이 87%라는 높은 수치를 
보이고 있다. 이에 간접고용으로 공항 운영이 어렵다는 
사실을 인식하였고, 인력구조 개선에 착수하였다. 공항 
운영은 무리한 스케쥴 근무, 저급여, 담당 고객의 과부
화, 조직원 간의 갈등 등으로 이직율이 높을 뿐만 아니라 
비숙련된 직원들의 서비스로 업무의 고객들의 불편이 야

기될 수 있다.
항공사 또한 공항 지상업무, 발권, 화물, 라운지 등의 

직원은 외주로서 운영되고 있는 현실이 증가하고 있다.
이러한 문제는 공항을 이용하는 고객서비스 뿐만 아

니라 안전업무 공백을 초래할 수 있는 매우 중요한 문제

가 아닐 수 없다.
여행의 첫번째 관문인 공항에서의 근무환경이나 이직

요인이 밝혀지지 않는다면 앞으로도 수많은 공항 서비스

인들의 이탈은 방지하기 여려울 것이다.
그러나, 과거의 연구들은 객실승무조직에 대한 내용

이 많았지만, 항공사 지상직 종사원에 대한 연구는 많지 
않다.
이직에 관한 연구는 많지만 종사원들이 조직에 남을 

것인지 떠날 것인지를 결정하는데 무엇이 작용하는 지와 

의사 결정의 결과에 대해 우리는 이해의 폭이 좁다.
이직에 대한 연구가 부족한 게 문제가 아니라 연구자

들이 이직에 대해 연구하기로 한 주제의 범위가 매우 한

정된 것과 주제를 연구하는데 사용한 방법에 있다. 지금
까지 수많은 연구[1][2]에도 불구하고 이직 연구가 경영
진들에게 실무적으로 적용되기 힘든 결정적인 원인은 이

직에 관한 연구들이 대부분 이직의사에만 국한되어서 시

행되었다는 점이다.
이에 본 연구에서는 공항 지상직 종사원의 이직의도

에 관한 연구를 통하여 의직 의도가 무엇인지, 이직의도 
결정 요인들이 어떤 것들이 있는지 알아보고, 공항 지상
직 종사원의 이직률을 줄임으로써 조직에 안정감을 형성

시키고 공항 서비스의 질을 향상 시킬 수 있도록 하는 

것에 연구의 필요성으로 본다.

2. 이론적 배경

2.1 이직의 개념 및 유형

이직의 개념은 조직구성원의 자발적인 의지로 조직

을 떠나려는 의도에서 직장을 옮기고 싶다는 생각, 같
은 직장에서라도 직종을 바꾸고 싶다는 의지 등으로, 
현재 자신이 하고 있는 일에서 벗어나고 싶을 정도를 

의미한다[3].
조직구성원이 이직의도를 갖게 된 이유는 이해갈등과 

가치갈등, 보수, 신분 등의 이해적인 이유 때문에 혹은 
사고의 상반, 환경에의 부적응 등의 가치적인 이유 때문
에 그만두는 경우도 있다.
개인의 행동을 결정하는 직접적인 요인은 그 행동을 

취할 것인가에 대한 개인의 의도이며, 행동의도와 행동
이 완전히 일치하지는 않지만 사람들은 자신의 의도에 

따라 행동하게 된다. 따라서 이직을 조직구성원의 구체
적인 행동이라고 할 때, 이직 의도는 행동의도라고 할 수 
있다.

2.2 이직행동에 영향을 미치는 요인

직무관련 특성에서 역할 갈등, 역할 과중, 직무자율성, 
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직무중요성만을 살펴보는 것은 항공사 종사원이 근무하

는 조직의 규모가 작고 보육업무의 특성상 업무가 다양

하거나 세분화되어 있지 않기 때문이다[4]. 역할갈등, 역
할과다, 역할모호성 등의 역할변수도 직무스트레스와 이
직과 관련이 있는 것으로 나타나고 있다[5]. 실증결과 조
직 구성원들은 역할에 불만이 있을 때 높은 스트레스와 

이직을 나타내는 것으로 나타났다[6].
높은 직무특성(직무다양성,직무자율성,직무정체성,직

무중요성)은 높은 직무만족, 높은 성과, 낮은 이직, 낮은 
결근으로 이어진다는 사실이 밝혀지고 있다[7].
조직관련 특성에서 고려할 변수는 보상(임금), 의사결

정참여, 동료·상사관계이다. 보상(임금)은 직무불만을 나
타내는 대표적 요소로서 임금과 이직 간에는 다양한 결

과가 나타나고 있다. 
이들 연구결과는 의사소통이 직무만족을 통하여 간접

적으로 이직의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다[8].
동료관계를 살펴보면 조직 내의 인간관계가 조직성원

의 이직에 미치는 영향은 상반된 결과를 보이고 있다. 동
료와의 관계가 이직 결정에 무관하다는 연구가 있는 반

면, 부(-)의 상관관계가 있다는 연구도 있다. 상하간의 
관계도 이직 결정에 중요한 요인으로 작용하는데 상하간

의 상호작용이 잘 이루어질수록 이직가능성은 낮은 것으

로 나타난다. 이처럼 동료관계는 그 자체가 하나의 보상
을 평가하는 기준이 될 수 있음을 보여준다[9].

2.3 조직헌신

조직헌신에 관해서는 아직까지 다양한 논의가 계속되

어져 왔고 학자나 학문 분야에 따라서는 조직헌신을 조

직 몰입, 조직 헌신, 조직 애착도와 같은 용어로 함께 사
용하는 경우가 있다. 그러나 본 연구에서는 헌신
(commitment)이란 깊이 파고들거나 빠진다는 사전적 의
미[10]를 가진 ‘몰입’이라는 단어가 이 의미를 제대로 담
아내지 못한다는 시각[11]에 따라 행동과 태도의 의미가 
크게 작용하는 서비스직의 특성을 고려하여 몰입보다는 

헌신이라는 용어가 더 적합할 것으로 생각된다.
조직 헌신도란 고용 조직에 대한 신뢰, 그 조직의 목

적과 가치에 대한 수용, 그리고 조직을 위하여 노력하고 
그 일원으로서 계속 남고자 하는 것을 의미한다[12]. 

Mowday et al.,(1979)[13]은 조직 헌신도가 조직 구
성원의 이직 현상을 예측하는데 있어 직무 만족보다 유

용한 변수로 활용될 수 있으며, 조직 헌신도가 높은 구성

원이 낮은 구성원에 비해 훨씬 높은 실적을 기록한다고 

보고하였다.
항공 산업과 객실 승무원을 대상으로 한 연구들을 살

펴보면 조경희[14]는 객실 승무원들이 직무에 만족할수
록 조직 헌신도가 높아지면 직무만족과 조직헌신은 긍정

적인 인과 관계를 가진다고 하였으며, 박혜윤(2010)[15]
의 연구에서는 조직 분위기를 결과 변수로 보았을 때 팀

장과 팀원들의 특성이 모두 조직헌신에 유의한 영향을 

미친다고 하였다. 

3. 연구모형과 조사 설계

3.1 연구모형

본 연구의 목적은 공항종사자 조직 구성원의 이직행

동 요인에 영향을 주는 변수에 대한 실증적 규명을 하

는 것이며, 이직행동 요인에 영향을 줄 수 있는 변수로 
직무관련 요인과 조직관련 요인이 이직행동의 관계에서 

조직헌신에 실질적 매개효과가 발생하는지를 분석하는 

것이다. 
따라서 다음과 같은 연구모형을 구성하여 도식화하였

다.

Fig 1. Research Model 

3.2 가설의 설정

직무관련요인이 조직헌신에 미치는 영향에 대한 선행 

연구는 미흡한 실정이며 선행연구자들의 의해 연구는 되

고 있지만 그 자료가 미약하다. 직무관련요인과 직무만
족 및 조직헌신의 관계에서 직무관련요인은 조직헌신에 

정적영향을 미친다고 하였다[16].
또한 학교의 교사들은 그 조직이 추구하는 가치와 목



한국산학기술학회논문지 제17권 제10호, 2016

150

적에 대해 신뢰와 애착을 바탕으로 한 능동적 실천의 자

세를 견지할 가능성을 기대할 수 있지만, 현재 조직의 근
무환경과 여건이 열악하다면 그러한 환경에 몸담고 있는 

교사들의 조직에 대한 불신과 무관심으로 인한 수동적, 
관망적 자세를 취할 가능성 역시 배제할 수 없다[17].
조직헌신이란 특정조직에 대한 개인의 소속감의 정도

라고 할 수 있으며, 소속감이 높을수록 개인은 조직에 대
한 헌신노력을 한다. 

Meyer & Allen(2010)[11]에 따르면, 조직에 헌신하
는 개인은 조직을 떠나려는 의도가 적게 나타나는데, 이
는 개인은 헌신하는 조직에 지속적인 관계를 유지하기 

위해 노력하며(지속적 헌신) 정서적 유대감이 강하게 자
리매김하기 때문이다.
직무관련 요인과 이직행동 부분에 대하여, Krausz는 

직무특성과 이직의도간의 관계를 실증한 연구에서 전반

적인 직무특성이 부서를 옮기고자 하는 의도에 영향을 

미치고 이러한 부서를 옮기고자 하는 의도가 다시 직장

을 떠나고자 하는 의도와 직업을 떠나고자 하는 의도에 

영향을 미친다고 하였다[18]. 이직의도는 이직의 직접적
인 선행변수이므로 직무특성은 이직의도를 거쳐 이직에 

영향을 미치게 된다. 국내의 연구에서는 직무특성이 이
직의도에 미치는 영향에 대한 선행연구들을 보면 직무특

성의 하위변수에 따라 이직의도에 미치는 영향이 다르게 

나타나고 있었는데 직무특성의 하위변수인 직무 다양성 

,직무 중요성, 직무 자율성은 이직의도에 유의한 영향을 
미치고 있었으며, 업무량과 역할모호성은 이직의도에 긍
정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.
조직관련 요인과 이직행동의 관계는 환대산업에 근무

하던 종사원이 직장을 떠나는 주요한 원인을 발견되었는

데, 이직의 원인 중에 저임금, 작업 교대 일정, 초보급 일
자리라는 사회적 인식 때문에 높은 이직률이 계속되고 

있는 실정이다[19].
구성원의 근로활동을 통한 조직에 제공하는 기여보다 

보상이 크다고 인식되면 이직의도가 작아지는 반면, 기
여보다 보상이 작다고 인식되면 이직의도가 커지는 것으

로 볼 수 있다[20].
한정혜 외(2014)[21]의 연구에서는 이직의도를 낮추

는 방안으로 상사의 관계성에 대한 스트레스를 언급하였

으며, 정태연(2015)[22]의 연구에서는 동료와 상사의 관
계에 대한 스트레스를 언급하였다.
본 연구에서는 선행연구의 결과를 바탕으로 조직관련 

요인도 이직행동에 영향을 미친다고 가정하여 아래와 같

이 가설 5가지를 설정하였다.

가설 1. 공항 서비스 종사원의 직무관련 요인은 조직
헌신에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 2. 공항 서비스 종사원의 조직관련 요인은 조직
헌신에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3. 공항 서비스 종사원의 조직헌신은 이직행동
에 유의한 부(-)영향을 미칠 것이다.

가설 4. 공항서비스 종사원의 직무관련 요인은 이직
행동에 유의한 정(+)영향을 미칠 것이다.

가설 5. 항공사 종사원의 조직관련 요인은 이직행동
에 유의한 정(+)영향을 미칠 것이다.

3.3 조작적 정의

3.3.1 직무관련 요인

본 연구에서는 직무관련 요인의 구성은 Hackman & 
Oldham(1975)[23]의 직무진단조사(JDS)를 통해 제시한 
요인을 바탕으로 역할갈등, 역할과중, 직무자율성을 직
무관련 요인의 김현희(2012)[24]의 선행연구를 본  연
구의 의도에 맞게 수정/보완하여 신뢰도와 타당도가 검
정된 총 15개 문항을  사용하였다.
또한, 조직관련 요인의 설문지는 Smith,, Kendoll & 

Hulin(1985)[25]에 의해 개발된 직무만족지표(Job 
Descriptive Index:JDI)를 기초로 수정, 보완하여 조직관
련 요인의 3가지 하위요인인 보상, 의사결정참여, 동료/
상사관계의 신뢰도와 타당도가 검정된 17개 항목을 본 
연구의 의도에 맞게 수정/보완하여 사용하였다.  
조직 헌신에 대한 내용은 조직헌신은 조직에 애착을 

갖는 태도 또는 수단적 유용성과 관계없이 조직의 목표

와 가치, 이와 관련된 자기 역할에 대해 조직 자체만을 
위하여 가지는 애착심으로 정의할 수 있다. 
이직행동의 구성요소는 본 연구에서 이직의도를 조직 

구성원이 조직외부로 이동하는 것을 의미 하며, 하나의 
조직을 단위로 하는 인적자원관리의 측면에서는 이러한 

좁은 의미의 이직에 초점을 맞추어서 조직 구성원 신분

에서 벗어나는 이동으로 정의한다. 따라서 이직의도란 
조직에 소속된 종사원임을 포기하고 현 직장을 떠나 가

까운 시일 내에 회사를 떠나려는 성향을 의미한다. 
Mathieu & Zajac(1990)[26]를 바탕으로 이직의도 문항
을 기초로 하여 신뢰도와 타당도가 검정된 5개의 문항을 
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Variables Frequency (no) Percentage (%)

Sex
Male 132 52.2

Female 121 47,8

Age

20s 126 49.8
30s 82 32.4
40s 35 13.8
50s 10 4.0

Marital Status
Not married 168 66.4

Married 85 33.6

Education

High school or less 19 7.5
2 year college 46 18.2
4 year college 140 55.3

Master’s degree 48 19.0

Total
Years in current work field

1-4 75 29.6
2-3 105 41.5
3-4 53 21.0

over 4 20 7.9

Table 1. Demographic information

Measurement Item Factor load Commonali
ty 

Unique 
value

Factor 1(Cronbach’α = .747)

Role Conflicts

I have been required to do something doesn't have something to do with my 
judgement. .512 .617

2.139I have been required to do something not matching with my opinion. .692 .560
I have received a absurd order. .622 .555
I do recognize exactly what I have to do. .869 .755

Factor 2(Cronbach’α = .720)

Workload
I have required to work without proper facilities and financial support. .782 .683

2.125The time given to get work done is way short. .828 .691
Workload is too heavy to get it done within working hours. .738 .629

Factor 2(Cronbach’α = .653)

Role
Aautonomy

I am given the right to make a decision to perform own's task. .812 .700
1.995The way to proceed own's task is decided by myself. .762 .649

My opinion is excluded when performing the task. .589 .518
Factor extraction method: Primary factor analysis, rotation method : Kaiser Varimax with normalization, KMO=.799, Approx-X2=691.346, df=45, 
p=.000, Accumulated distribution power=62.585%

Table 2. Analysis result of factors related to Task

사용하여 측정하였다.

4. 실증분석

4.1 자료의 수집 및 분석 방법

본 연구는 2016년 3월 15일부터 4월 30일까지 약 2
개월 간 국내 공항에 종사하는 서비스 종사원 중, 안내데
스크, 보안 X-Ray검색대 직원, 항공사 지상서비스직종
을 중심으로 재직 중인 종사자 약 270명에게 무작위로 
설문 수집을 진행하였다. 이후에 회수된 설문지는 총 
267부였고, 이 중 답변이 불성실하다고 판단되는 14부
를 제외하고 최종 유효한 253부(93.7%)의 표본을 통계

분석에 사용하였다.
본 연구를 위해 수집된 자료는 SPSS 20.0과, AMOS 

20.0을 이용하여 분석하였다. 먼저 SPSS 20.0을 이용하
여 인구통계학적인 조사를 위해 빈도분석(frequency 
test), 측정변수들에 대한 요인분석(factor analysis)결과
를 바탕으로 신뢰성 및 타당성 분석(reliability and 
validity test)을 실시하였다. 또한 연구모형에서 제시된 
개념들 간의 인과관계를 검정하기 위해 AMOS 20.0으
로 구조방정식 모형 분석을 실시하였다.

4.2 표본의 일반적 특성

본 연구에서 표본 253명에 대한 인구통계학적 특성에 
대한 분석결과는 Table 1과 같다.
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Measurement Item Factor load Commonality Unique 
value

Factor 1(Cronbach’α = .829)

Compensation

I am given proper compensation according to my ability and workload as an 
employee at the airpot. .714 .642

2.704
Salary is higher than other employees who has same academic ability 
working in the different field. .764 .690

Salary is enough to maintain living. .785 .697
I am receiving the salary according to pay step increasing every year. .770 .642

Factor 2(Cronbach’α = .817)

Decision making

I am given to say opinions when making a new service. .667 .628

2.544
Working hour is scheduled by what I've told. .769 .703
My opinion is affecting organization when developing a long term plan. .646 .574
My opinion is affecting making of organization structure. .760 .698

Factor 2(Cronbach’α = .774)

Relationship with
colleagues and 
seniors

Colleagues respect and trust me. .724 .574

2.476
Colleagues are happy to help me when I need their help. .791 .699
Seniors respect and polite to me. .661 .606
My senior have a power to carry my task. .717 .571

Factor extraction method: Primary factor analysis, rotation method : Kaiser Varimax with normalization, KMO=.891, Approx-X2=1267.880, df=66, 
p=.000, Accumulated distribution power=64.364%

Table 3. Analysis result of factors related to Organization

Measurement Item Factor load Commonality Unique 
value

Factor 1(Cronbach’α = .777)

1.937dedication to
organization

I'm willing to endeavor more than average to organization's success. .870 .759
I can tell my work place is good to work to my friends. .829 .687
The value I and my company persue is very similar. .701 .592

Factor extraction method: Primary factor analysis, rotation method : Kaiser Varimax with normalization, KMO=.625, Approx-X2=174.869, df=3, 
p=.000, Accumulated distribution power=64.563%

Table 4. Exploratory analysis result of factors related to dedication to organization

4.3 측정도구의 타당성 및 신뢰성

본 연구의 설문은 직무관련 요인, 조직관련요인, 조직
헌신, 이직행동 등으로 구분하고 각 변수들의 신뢰도와 
타당성 분석은 다음과 같다.
우선 구성항목에 대한 타당성을 검정하기 위하여 측

정문항을 대상으로 탐색적 요인분석을 실시하였다. 요인
회전으로는 요인을 단순화시키기 위해 가장 일반적으로 

사용하는 직각회전(Varimax, 배리맥스 회전)을 실시하
였고, 요인 적재 값이 0.50 이하이거나 중복 적재되는 문
항은 없는 것으로 나타났다. 또한, 신뢰도를 측정하기 위
하여 문항들 사이의 내적 일관성을 보는 Cronbach's ɑ값
을 추출하였다. 
탐색적 요인분석 결과, 모든 요인들이 0.5 이상으로 

나타나 타당성이 있는 것으로 확인 되었으며, 요인들의 
Cronbach's ɑ값은 0.8 이상으로 나타나 신뢰성이 높은 
것으로 확인되었다. 이와 관련하여 분석결과는 Table 2, 
Table 3, Table 4, Table 5와 같이 정리하였다.

4.4 확인적 요인분석

연구 단위별로 측정모형을 도출하기 위해서 확인적 

요인분석을 실시하였다. 각 단계별로 항목의 구성의 최
적상태를 도출하기 위한 적합도를 평가하기 위하여 χ², 
GFI, AGFI, RMR, NFI 등을 이용하였다. 
확인적 요인 분석결과는 Table 6과 같으며, 적합도 지

수들 중에서 일부를 제외한 나머지 지수들은 권장수준에 

부합한다고 할 수 있다. 또한 각 측정항목의 요인 적재치
에 대한 t값도 통계적으로 모두 유의하게 나타나 본 모
형을 구성하는 각 구성개념의 척도들은 집중타당성을 가

진다.
본 연구의 측정모형에 대한 확인적 요인분석 결과, 모

든 관측변수에 대한 표준화 요인부하량(λ)은 0.571에서 
0.835로 나타나 잠재변수에 대한 수렴타당성이 충분한 
것으로 평가되었다.
즉, 본 연구의 측정모형은 수렴타당성과 신뢰성이 확

보되었으며, 적합도 지수를 토대로 단일차원성이 확보되
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Measurement Item Factor load Commonality Unique 
value

Factor 1(Cronbach’α = .777)

2.412
Job - Changing

I hope to leave the job. .753 .567
I actually plan to change jobs in this or next year. .833 .694
I hope to change jobs to the different field. .782 .611
I tend to know more details if I heard job opportunity of other jobs. .734 .539

Factor extraction method: Primary factor analysis, rotation method : Kaiser Varimax with normalization, KMO=.774, Approx-X2=267.249, df=6, 
p=.000, Accumulated distribution power=60.299%

Table 5. Exploratory analysis result of factors related to dedication to Turnover

Path Standardization 
factor S.E. C.R. P AVE CCR

Obligation 
Conflict

→ Obligation Conflict 1 0.663 Fix - -

0.981 0.657
→ Obligation Conflict 2 0.649 0.121 8.408 .000
→ Obligation Conflict 3 0.665 0.117 8.562 .000
→ Obligation Conflict 4 0.625 0.120 8.151 .000

Heavy Workload
→ Heavy Workload 1 0.721 Fix - .000

0.864 0.683→ Heavy Workload 2 0.763 0.092 10.880 .000
→ Heavy Workload 3 0.571 0.104 8.288 .000

Role autonomy
→ Role autonomy 1 0.640 Fix - .000

0.758 0.512→ Role autonomy 2 0.655 0.122 7.962 .000
→ Role autonomy 3 0.578 0.120 7.267 -

Compensation

→ Compensation 1 0.760 Fix - .000

0.905 0.705
→ Compensation 2 0.786 0.093 11.938 .000
→ Compensation 3 0.744 0.104 11.322 .000
→ Compensation 4 0.680 0.093 10.329 .000

Decision making

→ Decision making1 0.728 Fix - .000

0.906 0.707
→ Decision making2 0.757 0.095 11.084 .000
→ Decision making3 0.682 0.090 10.036 .000
→ Decision making4 0.744 0.093 10.899 .000

Relationship with 
colleagues and 

seniors

→ Relationship with colleagues and seniors1 0.811 Fix - .000

0.91 0.718
→ Relationship with colleagues and seniors2 0.835 0.086 13.799 .000
→ Relationship with colleagues and seniors3 0.762 0.083 12.566 -
→ Relationship with colleagues and seniors4 0.611 0.090 9.732 .000

Dedication 
to
organization

→ Dedication to organization1 0.745 Fix - .000
.884 .721→ Dedication to organization2 0.830 0.089 11.562 .000

→ Dedication to organization3 0.572 0.097 6.910 .000

Job - Changing

→ Job - Changing1 0.643 Fix - .000

0.871 0.63
→ Job - Changing2 0.758 0.124 9.345 .000
→ Job - Changing3 0.723 0.109 9.070 .000
→ Job - Changing4 0.625 0.056 17.725 .000

χ²=649.980, df=349, p=0.000, RMR=0.030, GFI=0.852, NFI=0.809, IFI=0.901, CFI=0.899
***p<.01

Table 6. Confirmatory analysis result of factors  to variable

었기에 모형의 수정 없이 가설검정을 위한 구조방정식 

모형 분석에 구성된 모든 관측변수와 잠재변수를 활용하

였다.

4.5 상관관계 분석

본 연구에서는 요인분석 결과 도출된 요인을 토대로 

각 측정항목의 평균에 대하여 mean function을 사용하
여 산출하고 이에 대한 기술통계분석을 실시했다. 또한 

이렇게 산출된 자료를 토대로 각 구성개념간의 이변량 

상관분석을 실시하였다.
본 연구에서는 가장 많이 사용되는 피어슨 상관계수

를 사용하여 상관분석을 실시하였다. 
변수들 간의 상관관계를 분석한 결과는 Table 8과 같

이 나타났다. 상관관계는 변수들 간의 상관계수가 0.8 
이상이면 두 변수가 동일한 변수로 볼 수 있고, 또한 다
중공선성의 문제를 일으킬 수 있다. 그러나 본 연구에서
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Mean S.D 1 2 3 4 5 6 7 8
1 3.55 .575 1
2 4.35 .514 .184** 1
3 3.80 .602 .541** .418** 1
4 3.89 .586 -.303** -.324** -.318** 1
5 3.77 .551 -.402** -.181** -.317** .618** 1
6 3.81 .596 -.480** -.374** -.435** .301** .294** 1
7 4.43 .494 -.124* -.637** -.240** .267** .176** .321** 1
8 3.64 .562 .454** .157** .349** -.448** -.597** -.306** -.126* 1

**p<.01, *p<.05
1=역할갈등, 2=역할과중, 3=직무자율성, 4=보상, 5=의사결정, 6=동료상사관계, 7=조직헌신, 8=이직행동

Table 7. Coefficient

 Hypothesis Standardization 
factor S.E. C.R. P Sig.

Obligation conflict → dedication to organization -.178 .043 -2.461** .014 Sig.
Heavy workload → dedication to organization -.736 .060 10.986*** .000 Sig.
role autonomy → dedication to organization -.069 .041 -1.288 .198 No Sig.
compensation → dedication to organization .331 .042 4.593*** .000 Sig.

decision making → dedication to organization .049 .044 0.924 .355 No Sig.
relationship with colleagues and seniors → dedication to organization .133 .041 2.476** .013 Sig.

dedication to organization → Job-changing -.194 .111 -3.249*** .001 Sig.
Obligation conflict → Job-changing .255 .048 3.860*** .000 Sig.
Obligation conflict → Job-changing .055 .088 0.511 .609 No Sig.

role autonomy → Job-changing .079 .043 1.279 .201 No Sig.
compensation → Job-changing -.187 .045 -3.111*** .003 Sig.

decision making → Job-changing -.556 .061 -6.968*** .000 Sig.
relationship with colleagues and seniors → Job-changing -.036 .045 -0.570 .569 No Sig.

***p<.01, **p<.05

Table 8. Validation results of the hypothesis 

Path
Direct effect Indirect effect Total effect

S.M.C
Path factor P-value path factor P-value Path factor P-value

1-7-8 .255 .003 .055 .322 .301 .000

.399

2-7-8 .055 .609 .456 .000 .511 .000
3-7-8 .079 .278 -.081 .168 .002 .566
4-7-8 -.187 .003 .024 .717 -163 .000
5-7-8 -.556 .002 -.084 .159 .640 .000
6-7-8 -.036 .689 -.068 .298 .104 .277

***p<.01, **p<.05
1=역할갈등, 2=역할과중, 3=직무자율성, 4=보상, 5=의사결정, 6=동료상사관계, 7=조직헌신, 8=이직행동

Table 9. Verification of mediating effect in a dedication to organization

는 변수간의 상관계수가 0.8보다 작게 나타나 판별타당
성이 확보된 것으로 판단할 수 있다.

4.6 구조방정식 모형 분석

본 연구에서는 연구모형 검정을 위해 확인적 요인분

석 결과로 도출된 측정모형을 가설에 부합하는 구조방정

식 모형으로 재설정하고 AMOS 18.0을 사용하여 분석
을 실시하였다. 또한 설정된 가설의 통계적 유의성을 평
가했으며, 이러한 구조방정식에 사용된 모스추정법은 최

대우도법(maximum likelihood)을 사용했다.
본 연구에서는 연구모형 검정을 위해 구조방정식 모

형에 대한 분석을 실시하였으며, 결과는 Table 9와 같이 
나타났다. 
우선 모형의 적합도 평가에서는 GFI=.850, AGFI=. 

819, NFI=.866, CFI=.934로 모두 ‘0.8’이상으로 나타났
다. 또한 RMR=.040으로 ‘0.05’이하로 나타났으며, 
RMSEA=.036으로 ‘0.08’보다 작은 것으로 나타나 본 연
구의 구조방정식 모형은 적합한 것으로 평가되었다. 따
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라서 구조모형 분석결과는 다음과 같다.
직무관련 요인 중 조직헌신에 유의한 영향을 주는 요

인으로는 역할갈등과 역할과중이 조직헌신에 유의한 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 조직관련 요인 
중에서는 보상과 동료상사관계가 조직헌신에 유의한 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
조직헌신은 이직행동에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 

것으로 나타났으며, 이직행동에 유의한 영향을 미치는 
직무관련 요인으로는 역할갈등이 유의한 부(-)의 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 조직관련 요인 중에서는 보상
과 의사결정 요인이 이직행동에 유의한 부(-)의 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 
뿐만 아니라 본 연구에서는 직무관련 요인,  조직관련 

요인과 이직행동의 관계에서 조직헌신의 매개효과 검정

을 위해 구조방정식을 이용한 간접효과를 확인하였다.
역할과중과 이직행동 관계에서 조직헌신의 매개효과

는 직접효과(경로계수=.055, p<.05), 간접효과(경로계수
=.456, p<.01), 총 효과(경로계수=.511, p<.01)로 완전매
개효과를 나타내는 것으로 분석되었다.

5. 결론

고객접점이 제일 높은 공항 서비스의 중요한 업무를 

담당하고 있는 공항 서비스 종사자는 여행의 처음이자 

마지막 관문을 담당하며, 공항의 상징적인 대표성을 지
니고 있다고 표현해도 과언은 아니다. 그러나 국제공항
의 이용객 증가와 과도한 스케쥴 근무에도 불구하고 현

재 87%의 공항 종사자가 비정규직으로 운영되고 있으
며, 이에 따라 업무에 집중성이나 직업의 만족도가 낮아
질 수 밖에 없는 현실에서 많은 직원들이 1년 미만으로 
이직을 하는 심각한 인적자원의 현실적 문제점을 안고 

있다. 이에 공항 서비스 직원의 인력관리 차원에서 이직
에 미치는 영향을 알아보기 위해 조직헌신이라는 매개변

수를 중심으로 연구를 진행하였다.
연구결과, 첫째, 직무관련 요인에서는 역할갈등과 역

할과중만이 조직헌신에 영향을 주는 것으로 나타났다. 
이는 어떠한 조직에서도 마찬가지일 수 있지만 짧은 시

간에 수많은 고객을 응대하고 요구사항을 처리해야 하는 

공항서비스 특징상 자신이 맡은 업무에 대한 역할 이외

에 다른 역할에 대한 업무 진행과 과도한 업무 집중으로 

인해 나타나는 현상으로 볼 수 있으며, 과도한 조직원들
과의 갈등을 해소하여 업무의 원활함을 이끌어 왔을 때 

조직에 대해 더욱 열심히 일하고자 하는 욕구 또한 커질 

수 있다는 것을 알 수 있다. 또한, 이직이나 조직원의 부
족으로 업무의 과중이 높아지면 조직에 대한 헌신은 낮

아질 수 있다는 것이다. 그러므로 공항 서비스 조직의 종
사원에 대한 조직 헌신도를 높이기 위해서는 업무에 종

사하는 종사원의 인력에 대해 조금 더 많은 인력을 확보

하고, 업무의 능력향상을 위해 교육이나 각 부서간 직원
과의 업무협조 분위기를 회사내에서 만들어 나가야 할 

것으로 보인다.
둘째로는 조직관련 요인 중에서는 보상과 동료상사관

계가 조직헌신에 영향을 주고 있는 것으로 나타났으며, 
조직 내에서 종사원에 대한 보상이 잘 이루어질수록 조

직헌신도가 높은 것은 당연할 수 있으나, 금전적으로 수
많은 조직원들이 만족할만한 보상이 이루어져야 한다는 

것은 사실상 조직 내부의 경영적 상황에 비추어 볼 때 

어려움이 있을 수도 있다. 그러나 보상적인 면에서는 금
전적인 보상과 가치적인 보상이 있다는 것을 이해했을 

때 금전적인 보상 부분의 부족함을 가치적 보상으로 대

신 할 수 있는 방법 또한 기업은 모색해야 할 것이라고 

생각하다. 또한, 동료나 상사관계에서의 원활한 소통이 
이루어진다는 것은 항공사 종사원의 업무 특성 상 어려

움이 뒤따를 수 있지만, 이에 따른 멘토, 멘티 제도나 상
호소통의 관계를 개선할만한 제도가 제공되어 진다면 현

재의 상황적 여건을 충분히 개선시킬 수 있을 것으로 사

료된다.
세 번째로는 조직헌신이 높을수록 이직행동이 높다는 

결론으로 이전에 이루어진 연구와 유사한 결과를 나타내

고 있다. 이러한 결과는 본 연구 결과처럼 보상과 동료간
의 소통을 이뤄내어 업무의 원활함을 꾀하는 것은 물론 

직장에 대한 만족도를 증진시켜야 한다.
네 번째 이직에 영향을 주는 직무관련 요인은 역할갈

등으로만 나왔으며, 다섯 번째로 조직현신 요인 중에는 
보상과 의사결정만이 영향을 주는 것으로 나타났다.
이는 조직헌신이 이직요인에는 영향을 주지만, 조직

헌신에 영향을 주고 있는 동료, 상사와의 관계는 이직 시 
영향을 주지 못한다는 흥미로운 결과를 도출해 내고 있

다. 이는 최근 젊은 직장인들의 정서를 반영하였다고 생
각할 수 있다. 또한, 역할갈등은 이직행동에 직접적인 영
향을 줄 수 있는 요인으로 나타났는데 보상이 이직행동
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을 낮추는 요인으로 나타나게 된 배경에 대해서는 인천

공항 위치 상 타지에서 홀로 생활하면서 유지해야 하는 

기본비용이나 사회생활에 필요한 기타 비용에 대해 회사

에 대한 지원이 이루어져 이러한 이직행동이 낮아졌다고 

볼 수 있으며, 조직 내에서 업무에 대한 의사결정은 이직
행동을 낮출 수 있는 요인으로 나타났데, 이러한 결과는 
본인의 의사결정권이 비교적 높은 장기근속자는 이직에 

대한 의지를 보이지 않는다는 결과를 나타낸다고 할 수 

있다. 
전체적인 결과를 요약하면 종사원의 이탈을 방지하기 

위해서 앞에서 제시했던 것처럼 가치적이나, 금적적인 
보상이 이루어져야 하며, 장기근속으로 연결할 수 있도
록 할 수 있는 환경을 기업의 입장에서 종사원에게 제시

하고 동료, 상사와의 관계를 돈독할 수 있는 제도를 마련
하는 것이 시급하다고 할 수 있다.
본 연구는 항공사 종사원들을 대상으로 이직행동에 

영향을 주는 요인에 대해 직무적인 부분과 조직적인 부

분을 분석하여 전략적 의미를 제시했다는 연구의 의의가 

있다.
그러나 본 연구에 나타난 몇 가지 한계 및 추후 과제

는 우선 응답자의 응답 수에 대해 그 한계가 있으며, 향
후 연구에서는 항공사 종사원이 아닌 다양한 직종의 종

사원을 포함한 모든 기업에 대해 업종별로 응답자 수를 

조금 더 높게 설정하여 응답을 받아야 한다.
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