
28 김지은, 김기웅, 박상용 Vol. 32, No. 1, Mar. 2024

Ⅰ. 서  론

세계화의 흐름 속에서 항공 산업은 세계 경제의 핵
심 역할을 수행하고 있다. 특히 저비용항공사의 발달로 

인한 항공시장의 확장과 항공 자유화는 항공 산업의 
경쟁과 발전을 도래하며 치열한 경쟁을 심화시켰다. 가
격 및 노선 경쟁과 더불어 고객의 니즈에 맞춘 선택적 
기내서비스와 멤버십 운영과 같은 마케팅 활동과 더불
어 각 항공사와의 차별화에 중점을 둔 새로운 경영전
략이 대거 등장하고 있다. Boeing737-800항공기와 
같은 중·단거리 노선을 소형 기종으로 집중 운영하던 
전략에서 A330-300의 대형기 도입과 유럽, 북미, 오
세아니아 등의 장거리 노선으로 경쟁력 우위를 확보하
려는 전략과 혁신이 새로운 경영전략으로 나타나기도 
하였다.
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ABSTRACT

Due to globalization, the air transport industry plays a key role in the global economy. In 
particular, the air transport industry is highly dependent on human resources, and the 
capabilities of the cabin crews in managing safety and providing service in a cabin depend on 
the service quality and the success of the company's human resource management. Therefore, 
systematic support and interest in competitive key personnel are believed as very important 
factors. Airlines need to improve the work engagement of airline cabin crew through 
organizational supportive efforts. Thus this paper surveyed 309 cabin crews who worked at low 
cost carrier and conducted an empirical analysis based on survey results. The study validates 
hypotheses pertaining the relationship between organizational identification and job 
commitment of cabin crew according to the airline's perception of organizational support. The 
comprehensive analysis reveals that perceived organization support has a significantly positive 
impact on cabin crews’ work engagement.
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 이러한 외부마케팅, 기재도입과 더불어 치열해진 
경쟁에서 살아남기 위해서는 조직의 핵심역량인 인적자
원의 관리도 매우 중요한 요소이다. 내부마케팅 연구자
들은 외부고객을 만족시키기 위한 서비스 품질을 향상
시키기 위해서는 우선적으로 내부고객인 직원을 만족시
키려는 노력이 필요함을 강조한다(Ahn and Kang, 
2000; Lee, 2005; Bitner, 1990). 특히 항공 산업은 
인적자원 의존도가 매우 높으며, 고객과의 접점에서 안
전과 서비스를 담당하는 객실승무원의 자질과 능력에 
따라 서비스 품격과 기업의 인적자원관리 성공여부가 
달려 있다. 따라서 경쟁력을 갖춘 핵심 인력에 대한 조
직적인 지원과 관심이 매우 중요하다. 그러므로 항공사
는 조직지원의 노력을 통하여 항공사 객실승무원들의 
직무몰입을 향상시키고자 노력해야 한다(Park et al., 
2015).

 조직의 지원을 인식하게 된 구성원들은 호혜성의 
규칙에 따라서 자신이 받은 만큼 다시 조직에 되갚아
야 한다는 의무감을 느끼며, 조직의 궁극적인 목표 달
성을 위해 더 많은 노력을 하는 등 조직에 도움이 되는 
긍정적 행동들을 하게 된다. 또한, 조직지원인식이 주
목받는 데에는 조직몰입의 중요성과도 연관이 된다. 호
혜성의 원칙에 의해 구성원들은 조직의 지원만큼 몰입
을 하게 됨으로써 직무성과에 긍정적 영향을 준다
(Eisenberger et al., 1986).

 이처럼 항공사 승무원들의 높은 조직지원인식의 경
험을 통해 조직 및 직무에 대한 긍정적인 태도와 믿음
이 형성되어 고객에게도 높은 수준의 서비스를 제공한
다면, 항공사의 생산성과 더불어 서비스 품질까지도 높
여, 보다 효율적인 업무로 조직과 구성원 서로에게 조
직에 대한 몰입을 더욱 증가시켜 조직의 성과에도 영
향을 미치는데 중요한 요인이 될 것이다.

본 연구는 항공사의 조직지원에 따른 객실승무원들의 
조직동일시와 직무몰입과의 관계를 알아보고자 하였다. 
아울러, 항공사의 전사적 차원의 지원이 객실승무원들의 
직무몰입을 어떻게 향상시키는 지를 분석하여 항공사가 
기대할 수 있는 성과가 무엇인지 파악하고자 하였다.

Ⅱ. 이론적 고찰

2.1 조직지원인식 개념

조직지원인식은 사회교환이론(Blau, 1964)로부터 파
생되어 Eisenberger(1986)에 의해 본격적으로 연구가 

시작된 개념으로써 관리자들이 구성원들의 헌신에 대해 
관심을 가지면, 구성원들은 소속 조직의 그들에 대한 헌
신에 주목하게 된다는 사실이 관찰되면서 연구의 시초
가 되었다(Eisenberger et al, 1986).

Eisenberger(1986)는 근로자들이 조직이 자신들의 
노력과 공헌에 얼마만큼의 가치와 의미를 부여하고, 얼
마나 자신들에게 관심을 가지고 있는지를 인지하려 하
며, 이러한 인지의 결과로 조직에 애착심을 가지고 정
서적 몰입을 하며(Buchanan, 1975), 조직에 도움이 
되는 행동을 적극적으로 하려는 긍정적 행동들이 직무
태도로 연결되어 나타나는데, 조직지원인식은 이를 개
념화 한 것이라고 할 수 있다. 그는 조직이 종사자의 
신뢰와 일치하는 물질적, 비물질적 보상을 부여할 때 
조직지원인식이 높아지며, 이것은 조직 몰입의 증가로 
이어져서 조직성과에 긍정적인 영향을 미치는 선순환 
과정이라고 보았다. 이는 결국 종업원 개인과 조직 간
의 사회적 교환관계에서 균형을 유지시키는 과정이라
고 할 수 있다. 조직으로부터 관심과 가치를 인정받고 
있다는 인식은 하나의 소중한 조직 구성원이라는 인식
을 일깨워 주며, 구성원이 조직 안에서의 역할에 대한 
자기 정체성을 수립하므로 조직을 위한 친사회적 행동
을 한다고 주장하였다. 또한 조직지원인식은 조직이 교
환 의무를 위해 열심히 임할 것이라는 신뢰 형성을 통
한 계산적 몰입(calculative involvement)을 증진시
킨다고 설명하였다.

조직지원인식(perceived organizational support, 
이하 POS)이 높을수록 고객 서비스 또한 양호하게 나타
나기 때문에 POS를 높일 수 있도록 조직차원에서 노력
을 기울이는 일은 중요하다고 간주된다(Vandenberghe 
et al. 2007; Eder and Eisenberger, 2008). 따라서 
조직구성원 개개인의 높은 POS 정도는 조직에 대한 정
서적 몰입을 강화할 뿐만 아니라, 직무에 대한 책임감, 
직무몰입, 조직시민행동과 같은 긍정적인 행위를 유발하
기도 한다(Settoonet al., 1996). 

이와 같이 호혜성 이론에 의하면 조직이 종사원의 
기여와 헌신을 높이 평가하고, 종사원의 복지나 복리후
생에 대해 관심을 가지면, 종사원은 조직에 대해 그에 
상응하는 의무감이 자리 잡는다. 조직이 종사원에게 좋
은 대접을 하면 이에 대한 믿음과 신뢰를 형성해 그에 
보답하는 노력과 충성으로 보답해야 한다는 신념이 조
직지원인식을 만들게 된다는 것이다. 긍정적으로 구축
된 조직지원인식은 높은 성과를 가져오는 교환관계로 
이어져 선순환구조를 구축하게 된다(Bae, 2016).
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 또한, 조직지원인식이 주목받는 데에는 조직몰입의 
중요성과도 연관이 된다. 호혜성의 원칙에 의해 구성원
들은 조직의 지원만큼 몰입을 하게 됨으로써 직무성과
에 긍정적 영향을 준다. 이러한 연유로 POS가 조직구
성원에게 행위맥락을 제공하는 것이다(Eisenberger et 
al., 1986).

조직 구성원들은 스스로가 노력을 기울인 만큼 조직
이 과연 얼마나 많은 보상을 해줄 것인지를 예측하기 
위해서 조직이 자신에게 관심을 가지며 존중해 주는지
를 인지하고자 하며, 그 결과로서 조직에 대한 감정적 
예측과 더불어 긍정적인 행동을 나타낸다. 이러한 보상
의 과정에서 구성원은 그 조직의 지원을 크기가 아닌 
진정성으로 판단하게 된다(Oh et al., 2013). 다시 말
해, 구성원이 조직으로부터 배려와 인정을 받고 있다는 
믿음은 결국 다시 구성원이 조직에 스스로 몰입할 수 
있도록 한다는 것이다.

2.2 조직지원인식 구성요인

조직지원인식에 대한 국내의 연구를 살펴보면 최근 
조직지원인식에 따른 구성요인으로 적극적인 정서적·
수단적 지원이 조직 구성원들로 하여금 직무역량과 업
무몰입에 영향을 미치는 중요한 요인임을 강조하며 입
증한 연구들이 증가하고 있다.

Han(2006)은 금융서비스업에 종사하는 직원들을 
대상으로 한 연구에서 구성원들의 조직지원에 대한 인
식이 높을수록 업무몰입이 강해지고, 업무성과 또한 높
아짐을 입증하였으며, 조직 구성원들에 대한 배려나 관
심이 다시금 조직 업무몰입에 중요한 요인임을 밝혔다.

Yoo et al.(2007)의 연구에서는 조직지원인식을 형
성하는 변수로 인구 통계적 특성과 승진, 복리후생제
도, 교육이나 훈련의 기회부여, 의사결정의 참여, 공정
한 평가제도, 제도의 공정성, 의사소통, 피드백시스템 
등 관리시스템의 다양한 구성요소들을 고려할 수 있으
며, 임금체계, 임금수준, 복리후생 등과 같은 기업의 물
적 지원도 될 수 있다고 하였다.

Kim(2008)의 상사에 대한 신뢰 및 조직지원인식이 
조직시민 행동에 미치는 영향에 관한 연구에서는 조직 
구성원에 대한 경제적, 비경제적 관심이나 배려를 직원
들이 충분히 인지하였을 경우, 조직의 성과에 대한 바
람직한 조직 구성원의 태도나 행동이 형성될 수 있다
고 하였다. 또한 상사를 향한 신뢰와 조직지원인식이 
조직시민행동의 중요한 변수로 나타났는데, 조직시민
행동을 촉진하기 위해서는 상사와 부하의 관계가 중요
하다고 강조함에 따라 각종 신뢰향상 프로그램을 통하
여 서로간의 긍정적인 관계 형성을 돈독히 하는 것의 
중요성을 강조하였다.

Lim(2008)의 연구에서는 조직지원이 신뢰와 공정

Years Major context

Han(2006) 구성원의 조직지원인식이 높으면 업무몰입이 강화되어 업무성과 또한 높아지며, 조직 구성원들에 대한 배려나 
관심은 조직 업무몰입에 중요한 요인.

Yoo, Kim, 
Jung(2007)

조직지원인식을 형성하는 변수로 교육·훈련의 기회부여, 승진, 다양한 복리후생제도, 공정한 평가제도, 의사결
정에의 참여, 의사소통, 제도의 공정성, 피드백시스템 등 관리시스템의 다양한 구성요인을 고려할 수 있으며, 
복리후생, 임금수준, 임금체계 등과 같은 기업의 물질적 지원도 될 수 있음.

Kim(2008)
조직 구성원에 대한 경제적, 비경제적 배려와 관심을 조직 구성원들이 온전히 인지할 때 성과에 바람직한 영
향을 주는 조직 구성원의 행위와 태도가 형성될 수 있음. 조직시민행동을 촉진하기 위해서는 상사와 부하의 
관계가 중요하며, 각종 신뢰향상 프로그램을 통하여 서로간의 긍정적인 관계 형성이 필요함.

Lim(2008)
신뢰와 공정성을 기반으로 한 조직지원이 있을 때 구성원의 더욱 긍정적인 참여와 몰입이 가능함. 특히 일방
적 강요가 아닌 경영진의 성의 있는 배려와 지원은 구성원들에게 높은 일체감과 신뢰감을 형성하여 자발적 행
동으로 이어짐. 이를 통해 조직 발전에 헌신적으로 참여가 가능케 함.

Park(2011)
지각된 조직지원은 직원의 감정적 몰입을 크게 증가시키며, 조직몰입에 상당한 영향을 줌. 특히 여러 변수들 
중, 권한위임에 의해서 가장 크게 영향을 받고 있음. 상담사의 서비스제공에 있어서 재량권을 부여함으로써 상
담사는 조직이 자신이 가진 능력을 인정하고 있음을 지각하면 사기를 높이고, 감정적 몰입과 계산적 몰입 또
한 긍정적인 방면으로 증가시킴.

Lee(2019)
다양한 지원활동을 통해 조직의 성과에 영향을 주는 좋은 태도를 이끌어낼 수 있는 환경을 만드는 것은 
매우 중요하다고 할 수 있으며, 경영진의 입장에서는 조직의 지원을 통해 종업원들의 니즈를 명확하게 
알 필요성이 있음.

Lim(2020)
칭찬, 인정, 멘토링 등의 비공식적 보상과 공정성이 확보된 승진, 신뢰, 임금인상 등의 공식적인 수혜를 받게 
되면 조직지원인식이 높아지고, 조직몰입의 증가로 이어져 결국 조직유효성, 조직성과, 직무태도에도 긍정적인 
영향을 미치게 됨.

Table 1. Previous researches and components in Korea
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성을 가졌을 때, 조직 구성원은 조직에 더욱 몰입하고 
참여함으로써 긍정적인 영향을 준다는 것을 알 수 있
었다. 특히 기업경쟁력의 원천인 인적자원의 개발과 활
용은 일방적으로만 강요할 것이 아닌 경영진의 인사관
리 전반에 걸친 성의 있는 배려와 조직적 차원의 지원
이 구성원들에게 높은 일체감과 신뢰감을 형성하게 하
여 자발적 행동을 통해 조직발전에 헌신적으로 참여하
게 함을 시사하였다.

Park(2011)의 연구에서는 지각된 조직지원은 직원
들의 감정적 몰입을 크게 증가시킨다고 하였으며, 특히 
조직몰입에 큰 영향을 주는 것으로 밝혀졌다. 특히 조
직지원에 대한 종합적인 지각형성은 권한위임에 의해 
가장 높게 영향을 받고 있는 것으로 밝혀졌다. 

상담사의 서비스 제공에 있어서 재량권을 부여함으
로써 상담사는 조직이 자신의 능력을 인정하고 있음을 
인지하게 되어 사기를 높이고, 감정적 몰입과 계산적 
몰입 또한 긍정적인 방면으로 증가시킨다고 하였다. 조
직을 통해 지원을 받은 구성원들은 능력과 기술이 향
상됨에 따라, 리더에게 도움이 될 만한 행위를 하게 되
며, 이로 인해 리더들은 호혜성 원칙에 따라 구성원들
과 높은 교환관계를 형성한다.

Lee(2019)의 조직지원인식, 지식공유, 직무만족 및 
일 몰입간의 관계에 대한 연구에서는 조직지원인식과 
일 몰입관계에서 유의한 정(+)의 영향관계가 있음이 확
인되었다. 따라서 다양한 지원과 활동을 통하여 조직의 
성과에 영향을 주는 좋은 태도로 이끌어낼 수 있는 분
위기를 만드는 것이 중요하다고 하였다. 또한 경영진의 
입장에서는 조직의 지원을 통해 종업원들이 어떤 요소
들을 중요시 하며, 어떻게 반응하는지 명확하게 알 필
요성을 시사하였다.

Lim(2020)은 조직지원인식은 조직 구성원이 조직
으로부터 인정, 칭찬, 멘토링과 같은 비공식적인 보상
과 함께 공정성이 확보된 승진, 임금인상, 신뢰 등의 
공식적 보상을 받게 되면 조직지원인식 수준은 더욱 
높아지고, 이것은 조직몰입의 증가로 이어져 조직성과, 
직무태도, 조직유효성에 매우 긍정적인 영향을 미치게 
된다고 주장하였다.

Ⅲ. 연구의 설계

3.1 연구모형 및 가설 설정

연구자는 앞서 이론적 고찰에서 제시되었던 사회적 
교환이론 및 이를 토대로 파생된 조직지원인식 관련 

국내외 선행연구들을 토대로 다음과 같은 연구모형을 
제시하였다.

조직지원인식을 구성하는 가장 기본적인 인과관계는 
저비용항공사의 조직지원에 대한 구성원들의 인식에서 
출발한다. 본 연구의 대상으로 선정한 국내 A-저비용
항공사는 경쟁사들과 차별화를 위해 E급 항공기
(A330-300)을 선제적으로 도입하였다. 해당 기재를 
활용하여 A-저비용항공사는 기존의 단거리 노선에 집
중하던 저비용항공사의 네트워크 구조를 과감히 탈피
하여 오세아니아 및 유럽 노선까지 취항하고 있다. 본 
노선들은 해당 항공사의 최고 핵심 수익 노선들 중 하
나로써 성공적인 항공기 운항을 위해 객실승무원들에
게 중장거리 노선 취항에 필요한 다양한 회사 전사적 
차원의 물적 및 인적 지원을 아끼지 않고 있다. 따라서 
연구자는 저비용항공사에 소속된 객실승무원들의 조직
지원인식은 조직 동일시에 긍정적인 영향을 미치고, 다
시 조직 동일시는 직무몰입에 긍정적인 영향을 준다는 
이론적 연구가설을 설정하였다. 

H-1: 항공사 객실승무원이 인식하는 조직지원은 조직 
동일시에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-2: 항공사 객실승무원이 인식하는 조직 동일시는 직
무 몰입에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

아울러, 이론적 고찰에서 검토되었던 항공사 조직 
내 권한위임과 조직공정성을 조직지원인식과 조직 동
일시 사이 매개변수로 상기 이론적 연구모형에 포함하
였다. 이를 통해 조직지원인식이 조직 동일시에 미치는 
인과적 영향관계에 있어 직접적인 영향력뿐만 아니라, 
간접적인 영향력까지 모두 고려하고자 하였다. 이러한 
직접 및 간접적 인과관계를 토대로 한 연구 가설들은 
다음과 같다.

H-3: 항공사 객실승무원이 인식하는 조직지원은 권한
위임에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-4: 항공사 객실승무원이 인식하는 조직지원은 조직
공정성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-5 : 항공사 객실승무원이 인식하는 업무수행 중 권
한위임은 조직 동일시에 유의한 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.
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H-6 : 항공사 객실승무원이 인식하는 업무수행 중 조
직공정성은 조직 동일시에 유의한 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

3.2 표본추출 및 방법론

연구자는 본 연구 및 실증분석의 대상으로 국내 A-
저비용항공사에서 근무하는 객실승무원들을 선정하였
다. 왜냐하면 그들은 타 저비용항공사 경쟁사들과 차별
화된 중장거리 기재 운용 경험이 풍부하며, 중장거리 
노선에 특화된 저비용항공사 객실서비스를 제공 중이
기 때문이다. 따라서 연구자는 해당 표본 집단은 누구
보다도 항공사 차원의 전사적 지원에 대한 인식이 분
명하다고 판단했기 때문이다. 

설문지는 2024년 1월 13일부터 2024년 2월 3일까
지 약 3주 동안 표본 집단을 대상으로 배포하였다. 설
문지를 구성하는 문항들은 다음과 같다. 연구자는 POS 
핵심 변수들인 조직지원인식은 총 15문항, 조직 동일
시 6문항 및 직무몰입은 총 12문항으로 구성하였다. 
아울러 국내외 선행연구들을 토대로 매개변수인 권한
위임은 6문항, 조직공정성은 15문항으로 구성하였다.

1월 중순부터 2월초는 항공업계에 있어서 동계 극
성수기에 해당하는 만큼 A-저비용항공사 객실승무원들
을 대상으로 총 350개 설문을 Google Forms를 통하
여 배포하였다. 이 중 응답이 불성실하거나 불완전한 
표본을 제외하고, 총 309개 유효설문지를 회수하여 유

효율은 약 88.3%를 나타내었다. 
수집된 유효설문지 표본을 토대로 연구자는 구조방

정식(SEM, structural equation model) 실증분석을 
수행하였다. 구조방정식은 연구자가 직접 측정하기 어
려운 잠재변수(latent variable)간 인과적 영향 관계를 
분석하기 위한 통계분석 기법이다. 기존의 다중회귀분
석에서 독립변수들(x1, x2, x3...)를 기반으로 실증 분
석을 수행하기 때문에 잠재변수를 처리하기 힘들다. 반
면에 구조방정식은 다중회귀분석과 달리 설문문항들을 
관측변수(observed variable)로 설정하여 잠재변수를 
구성할 수 있으며, 여러 개 잠재변수들 사이 인과적 관
계를 동시에 분석할 수 있다.

Ⅳ. 실증분석

4.1 인구통계학적 분석

응답에 참여한 A-저비용항공사 객실승무원들 중 여
성 및 남성의 비율은 각각 75.4% 및 24.6%로 나타났
다. 응답자들의 연령을 보면 94% 이상 20-30대로 구
성되어 있었다. 연령대는 MZ세대에 치중되어 있었지
만, 근무경력의 경우 연차별로 고른 분포를 보여주었
다. 특히 해당 항공사에서 사무장 자격 관련 질문에 대
해 응답자의 34.6%는 보유하고 있는 것으로 판명되었
다. 그 외 인구통계학적 질문과 관련하여 객실승무원 
응답자들의 평균 연령이 낮았던 관계로 74.8%는 미혼

Fig. 1. Hypothetical research model
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으로 나타났으며, 92% 이상이 학사 이상의 학력을 보
유한 것으로 조사되었다(Table 2 참조).

4.2 확인적 요인분석

다음으로 구조방정식 실증분석 과정에서 연구자가 
분석하고자 하는 잠재변수와 관측변수를 최종적으로 
선정하는 확인적 요인분석을 수행하였다. 확인적 요인
분석은 Fig. 1에 제시된 총 5개 잠재변수들을 대상으
로 수행하였으며, 그 분석 결과는 Table 3에 제시되어 
있다.

우선 확인적 요인분석 모형에 대한 적합도 분석 결
과, 전체 모형적합도를 나타내는 CMIN/df 값은 2.419
로 구조방정식 모형분석에서 수용할 만한 수준인 3.0 
미만인 것으로 나타났다. 그 외에 적합도 분석결과를 
살펴보면 RMR은 수용할 만한 수준인 .05미만인 .047
을 나타내었으며, NFI 및 RFI는 우수한 적합도 기준인 
.9에 근접하는 수치를 보여주었다. 아울러 IFI .910, 
TLI .904 그리고 CFI .910 등으로 나타나, 일부 적합
도 계수들에서는 우수한 모형 적합도 기준인 .9를 초과
하는 것으로 분석되었다. 마지막으로 RMSEA 계수의 

경우 .08 이하는 수용할만한 수준이며, .06 이하는 우
수한 모형 적합도를 나타내는 데, 본 확인적 요인분석 
모형의 RMSEA 값은 .068로 나타나 본 모형의 분석결
과는 종합적으로 매우 수용할 만한 것으로 판명되었다.

확인적 요인분석 결과, 총 5개의 잠재변수들이 도출
되었다. 조직지원은 총 15개의 관측변수로 구성되었
고, 직무몰입은 총 9개 관측변수, 조직공정성은 총 10
개 관측변수, 조직동일시는 총 6개 관측변수이었으며, 
마지막으로 권한위임은 총 5개 관측변수들로 구성되었
다. 이렇게 도출된 5개 잠재변수들을 토대로 연구자는 
경로분석을 실시하여 연구 설계에서 제시한 6개 연구
가설을 검증하였다.

4.3 경로분석

5개 잠재변수들에 대한 경로분석 결과는 Fig. 2 및 
Table 4에 제시되어 있다. 첫째, 선행연구에서는 조직
지원 인식이 강할수록 조직구성원들의 조직 동일시 현
상이 높아지는 것으로 나타났다. 하지만 본 연구자가 
저비용항공사 객실승무원들을 대상으로 실증분석한 결
과, 국내 저비용항공사에서는 조직지원 인식이 강할수
록 오히려 조직 동일 시 현상을 저해하는 것으로 나타
났다. CR 값 및 유의확률이 각각 –2.423 및 .015로 
나타나 95% 신뢰수준에서 조직지원인식과 조직동일시 
변수들 간 유의한 부(-)의 효과가 판명되었다. 따라서 
H-1은 기각되었다. 

둘째, 조직지원인식은 조직동일시에 간접적으로 정
(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로도 분석되었다. 조
직지원인식은 권한위임에 유의한 정(+)의 영향을 미치
는 것으로 나타났으며(4.447. p<.01), 조직지원에 영
향을 받은 권한위임은 조직동일 시에 매우 유의한 정
(+)의 영향을 미치는 것(4.311, p<.01)으로 판명되었
다. 마찬가지로 조직지원인식은 조직공정성에 유의한 
정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며(16.694.  
p<.01), 조직지원에 영향을 받은 조직공정성은 조직동
일 시에 매우 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것(3.782, 
p<.01)으로 판명되었다.

다시 말해서 국내 저비용항공사 객실승무원들은 조
직지원인식 그 자체만으로는 조직 동일시 및 직무몰입
에 유의한 긍정적인 영향을 받지 못한다는 인식이 매
우 강하게 나타난 것이다. 반면에 조직지원이 권한위임 
또는 조직공정성과 동반되었을 때는 조직 동일시 현상
이 강하게 나타나고, 이는 곧바로 직무몰입으로 연결되

Classification Frequency Ratio

Sex
Male 76 24.6

Female 233 75.4

Age

20’s 94 30.4
30’s 198 64.1
40’s 17 5.5

Over 50’s - -

Education

College 15 4.9
University 285 92.2

Master/MBA 8 2.6
Ph.D 1 0.3

Marriage
Single 231 74.8

Married 78 25.2

Work
experience

I year 53 17.2
1-3 years 59 19.1
3-5 years 60 19.4
5-10 years 90 29.1

Over 10 years 47 15.2

Purser
Qualified 107 34.6

Not qualified 202 65.4

Table 2. Demographics of sample (n=309)
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Latent variables Beta Std.
error C.R. p Std.

beta SMC

Organizational support (OS) 15 →

Organizational
support

(조직지원)

1.000 .848 .719
Organizational support (OS) 14 → 1.040 .053 19.645 *** .849 .721
Organizational support (OS) 13 → 1.018 .051 19.998 *** .858 .736
Organizational support (OS) 12 → 1.030 .050 20.448 *** .868 .754
Organizational support (OS) 11 → 1.008 .052 19.280 *** .840 .706
Organizational support (OS) 10 → .805 .049 16.584 *** .767 .588
Organizational support (OS) 09 → 1.049 .053 19.805 *** .853 .728
Organizational support (OS) 08 → .918 .048 19.089 *** .835 .698
Organizational support (OS) 07 → 1.015 .050 20.422 *** .868 .753
Organizational support (OS) 06 → .966 .050 19.137 *** .837 .700
Organizational support (OS) 05 → .885 .046 19.163 *** .837 .701
Organizational support (OS) 04 → .969 .049 19.725 *** .851 .724
Organizational support (OS) 03 → .836 .045 18.718 *** .826 .682
Organizational support (OS) 02 → 1.077 .051 21.205 *** .885 .784
Organizational support (OS) 01 → .986 .047 20.923 *** .879 .773

Work engagement (WE) 10 →

Work
engagement

(직무몰입)

1.000 .717 .514
Work engagement (WE) 09 → 1.094 .080 13.683 *** .789 .622
Work engagement (WE) 05 → 1.175 .092 12.730 *** .735 .541
Work engagement (WE) 04 → 1.287 .090 14.357 *** .827 .684
Work engagement (WE) 03 → 1.375 .089 15.366 *** .884 .781
Work engagement (WE) 02 → 1.217 .083 14.582 *** .839 .705
Work engagement (WE) 01 → 1.192 .080 14.809 *** .852 .726
Work engagement (WE) 11 → 1.153 .084 13.802 *** .796 .633
Work engagement (WE) 12 → 1.058 .086 12.251 *** .708 .501

Organizational justice (OJ) 01 →

Organizational
justice

(조직공정성)

1.000 .828 .686
Organizational justice (OJ) 02 → .976 .055 17.772 *** .823 .677
Organizational justice (OJ) 03 → 1.065 .059 18.059 *** .831 .691
Organizational justice (OJ) 04 → .928 .057 16.276 *** .777 .603
Organizational justice (OJ) 05 → .999 .061 16.419 *** .781 .610
Organizational justice (OJ) 07 → 1.133 .065 17.527 *** .816 .665
Organizational justice (OJ) 08 → 1.228 .069 17.837 *** .825 .680
Organizational justice (OJ) 09 → 1.228 .072 17.089 *** .802 .644
Organizational justice (OJ) 10 → 1.261 .073 17.354 *** .810 .657
Organizational justice (OJ) 11 → 1.045 .061 16.998 *** .800 .639

Organizational identification (OI) 06 →

Organizational
identification
(조직동일시)

1.000 .791 .626
Organizational identification (OI) 05 → .984 .060 16.483 *** .828 .685
Organizational identification (OI) 04 → 1.116 .065 17.048 *** .848 .720
Organizational identification (OI) 03 → .975 .059 16.535 *** .830 .688
Organizational identification (OI) 02 → 1.083 .063 17.159 *** .852 .727
Organizational identification (OI) 01 → 1.098 .063 17.299 *** .858 .735

Table 3. Construct validities of variables
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Latent variables Beta Std.
Error C.R. p std.

beta SMC

Organizational authorization (OA) 06 →

Organizational 
authorization 

(권한위임)

1.000 .843 .711

Organizational authorization (OA) 04 → 1.001 .053 18.975 *** .844 .713

Organizational authorization (OA) 03 → 1.094 .055 19.989 *** .870 .757

Organizational authorization (OA) 02 → .999 .048 20.762 *** .888 .789

Organizational authorization (OA) 01 → .970 .047 20.710 *** .887 .787

Model fit index
CMIN=2,261.424, df=935, CMIN/df=2.419, p<.000, RMR=.047,

NFI=.856, RFI=.847, IFI=.910, TLI=.904, CFI=.910, RMSEA=.068

** <.01

Fig. 2. Path analysis results (** <.01)

Latent variables Estimate S.E C.R. p Hypothesis
test

Organizational support

→ Organizational justice .776 .046 16.694 *** H3 accepted

→ Organizational authorization .328 .074 4.447 *** H4 accepted

→

Organizational identification

-.211 .087 -2.423 .015 H1 rejected

Organizational justice → .534 .124 4.311 *** H5 accepted

Organizational 
authorization → .522 .138 3.782 *** H6 accepted

Organizational 
identification → Work engagement .151 .041 3.664 *** H2 accepted

Model fit index
CMIN=2,188.492, df=934, CMIN/df=2.343, p<.000, RMR=.046,
NFI=.860, RFI=.852, IFI=.915, TLI=.909, CFI=.915, RMSEA=.066

Table 4. Regression weights among variables 
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는 것으로(8.547, p<.01) 분석되었다.

Ⅴ. 결  론

구조방정식을 통한 실증분석 결과 본 연구의 표본이 
된 저비용항공사 객실승무원들은 회사차원의 조직지원
에는 많은 지원이 있음에도 그 자체만으로는 피부에 
와닿게 인지하지 못한다는 반응이 매우 강하게 나타났
다. 따라서 양적 지원보다는 현장 승무원들과의 소통과 
더불어 직무 특성에 따른 이해를 토대로 맞춤형 지원
을 통한 방식이 더 효과적일 것이라고 판단된다.

이는 실제로 얼마나 지원을 받고 있느냐보다 조직구성
원들이 어떻게 인식하고 지각, 해석하는지에 대한 중요성
을 다시금 일깨워준다. 인구통계학적 분석에 따르면 309
명의 표본 중 34.6%를 차지하고 있는 107명의 응답자는 
사무장 자격을 보유하고 있었다. 사무장은 회사를 대표하
여 객실에서의 권한과 책임의식을 가지고 업무를 하게 됨
에 따라 업무수행 중 이러한 책임의식은 조직동일시에 유
의한 영향을 미친다는 결과로 해석할 수 있다.

승진이나 보상, 인사평가, 직무수행과 관련된 조직
공정성 항목에서는 연구결과처럼 조직과의 신뢰확보가 
선행된다면 시간약속과 신뢰가 중요한 항공사에서 철
저한 근태관리와 자기계발을 통한 선의의 경쟁 속에서 
항공사의 유능한 구성원들의 이미지 제고에도 영향을 
줄 수 있으며, 본인의 업무에 자발적으로 더욱 책임감
을 가지고 집중과 발전을 도모할 수 있을 것이다.

이처럼 객실승무원이 인식하는 조직지원은 권한위임
과 조직공정성, 조직동일시에 유의한 영향을 주어 조직 
구성원들에게 업무의 기준과 자발적 행동 방향을 설정
해 줄 수 있을 것이다. 이는 객실승무원들의 업무 환경
과 태도에도 영향을 미쳐, 회사와 상호 일체감을 느끼
게 해 줄 것이다. 객실승무원들은 조직의 지원을 받은 
만큼 깊이 몰입을 하게 되며, 직무몰입에도 긍정적 영
향을 주어 나아가 조직의 성과에 기여하는데 중요한 
요인이 될 것이다. 결과적으로 이는 조직과 구성원 서
로에게 좋은 결과를 가져올 수 있으리라 사료되며, 추
후 조직지원인식과 직무몰입의 관계에서 영향을 줄 수 
있는 더 많은 요인들을 매개변수 또는 통제변수로 설
정하여 연구의 범위를 더욱 확대하여 분석해 본다면 
항공운송업계가 기대하는 성과목표 증대에 많은 기여
를 할 수 있는 다양한 시사점을 제공하는 연구가 될 것
이다.
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