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Ⅰ. 서  론

1.1 연구의 배경

항공산업에서 안전은 항공운송서비스의 지속가능성

을 결정하는 가장 기본적인 가치이며, 항공사와 항공안

전관리당국은 항공기 사고 및 준사고의 예방을 위하여 

다양한 안전관리체계를 구축하여 왔다. 특히 항공사의 

객실안전은 비상상황에서의 승객 보호뿐만 아니라 정

상적인 운항과정에서 발생할 수 있는 다양한 위험요인

을 식별하고 관리하는 활동을 포함한다. 객실승무원은 

비상탈출, 화재 및 연기 대응, 난기류 대응, 응급환자 

처치 등의 전통적인 안전업무와 함께 탑승, 기내서비

스, 객실점검 및 착륙 준비 등 일상적인 객실서비스 과

정에서도 승객의 안전을 지속적으로 확보하여야 한다. 

따라서 객실안전은 비상상황에서 수행되는 특정한 안

전업무에 국한되기보다 정상적인 서비스 과정에서 안

전한 수행을 지속적으로 만들어내는 활동으로 이해할 

필요가 있다.
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전통적인 안전관리는 사고, 준사고, 오류 및 규정 위

반과 같은 부정적인 결과를 분석하고 그 원인을 제거함

으로써 유사한 사건의 재발을 방지하는 방식으로 발전

하여 왔다. 이러한 접근은 사고원인을 규명하고 위험요

인을 통제하는 데 크게 기여하였으나, 사고가 발생하지 

않는 대부분의 일상적인 업무가 어떻게 성공적으로 수

행되고 있는가를 설명하는 데에는 일정한 한계가 있다. 

Hollnagel(2014)은 이러한 전통적인 안전관리 접근

을 Safety-I로 정의하고, 안전관리의 초점을 ‘잘못되는 

일의 수를 가능한 한 줄이는 것(as few things as 

possible go wrong)’에서 ‘잘되는 일의 수를 가능한 

한 늘리는 것(as many things as possible go 

right)’으로 확대하는 Safety-II 개념을 제시하였다. 

Safety-II에서는 안전을 단순히 사고나 실패가 발생하

지 않는 상태로 보는 것이 아니라, 다양한 조건과 변화 

속에서도 시스템이 요구되는 기능을 성공적으로 수행

할 수 있는 능력으로 이해한다(Hollnagel, 2014).

Safety-II 관점에서 안전한 결과는 규정과 절차의 

준수만으로 만들어지는 것이 아니라 실제 업무를 수행

하는 구성원들이 변화하는 상황에 대응하여 자신의 수

행을 지속적으로 조정하는 과정에서 형성된다. 이러한 

수행 변동성(performance variability)과 일상적 업

무조정(everyday adjustments)은 예외적인 현상이 아

니라 복잡한 사회기술시스템이 정상적으로 기능하기 

위한 본질적인 특성이다(Hollnagel, 2014). 즉, 인간

은 시스템에서 제거하거나 통제하여야 하는 오류의 원

천만이 아니라, 예상하지 못한 상황과 제한된 자원 속

에서 시스템의 기능을 유지시키고 성공적인 결과를 만

들어내는 능동적인 자원으로 이해될 수 있다.

이러한 Safety-II의 관점은 객실서비스의 업무특성

과 밀접한 관련이 있다. 항공사의 객실서비스는 표준운

영절차(standard operating procedures, SOP)에 따

라 수행되지만 실제 운항환경은 항상 동일하지 않다. 

비행시간, 기상 및 난기류, 객실 혼잡도, 승객의 특성과 

요구, 서비스 진행상황, 승무원 간 업무분담, 기내 의료

상황 및 운항단계 등 다양한 조건이 지속적으로 변화

하기 때문이다. 예를 들어 예상보다 일찍 난기류가 발

생하거나 항공기가 강하를 시작하는 경우 객실승무원

은 계획된 서비스의 순서를 변경하거나 일부 서비스를 

축소 또는 중단하고, 승무원 간 역할을 재조정하면서 

제한된 시간 내에 객실을 안전한 상태로 전환하여야 

한다. 이러한 업무조정은 반드시 사고나 이상상황이 발

생한 경우에만 이루어지는 것이 아니라 정상적인 운항

과정에서 반복적으로 나타나며, 대부분 별도의 안전사

건으로 기록되지 않은 채 성공적인 결과로 귀결된다.

따라서 객실서비스의 안전성을 이해하기 위해서는 

규정과 매뉴얼에 의해 설계된 업무인 work- 

as-imagined(WAI)뿐만 아니라 실제 항공기의 운항환

경에서 수행되는 work-as-done(WAD)을 함께 살펴

볼 필요가 있다. Hollnagel(2014)은 실제 업무에서는 

시간, 정보, 자원 및 상황적 제약으로 인하여 사전에 

설계된 업무와 실제 수행되는 업무 사이에 차이가 나

타날 수 있음을 강조하였다. 이러한 차이는 반드시 규

정 위반이나 안전저해행위를 의미하는 것이 아니라 변

화하는 업무조건에 대응하기 위한 수행조정의 결과일 

수 있다. 따라서 Safety-II 관점에서 WAI와 WAD의 

차이는 단순히 규정준수 여부를 판단하기 위한 것이 

아니라, 실제 업무환경의 복잡성과 변동성에 대응하여 

현장 구성원이 어떠한 판단과 조정을 수행하는지를 이

해하기 위한 중요한 분석대상이 된다.

Safety-II는 이러한 일상적 업무수행을 가능하게 하

는 시스템의 적응역량(adaptive capacity)을 강조한

다. Hollnagel 교수는 회복탄력적인 시스템이 변화하

는 상황에 대응하고, 현재의 업무상태와 환경변화를 모

니터링하며, 과거와 현재의 경험으로부터 학습하고, 미

래의 위협과 기회를 예측할 수 있는 4가지 잠재력을 

갖추어야 한다고 보았다(Hollnagel, 2011, 2014). 

Bartman et al.(2021)은 이러한 Safety-II 개념을 의

료현장에 적용하여 복잡적응시스템(complex adaptive 

system)에서는 일선 종사자가 예기치 못한 상황과 일

상적인 변동에 대응할 수 있도록 적응역량을 강화할 

필요가 있음을 제시하였다. 특히 모니터링, 예측, 대응 

및 학습의 역량은 일선 종사자가 변화하는 업무환경에 

맞추어 지속적으로 업무를 조정하고 안전한 결과를 만

들어내는 핵심적인 능력으로 설명된다(Bartman et 

al., 2021). 

이러한 논의는 업무환경의 변동성이 크고 현장 구성

원의 즉각적인 판단과 협업이 중요한 항공사 객실서비

스에 적용될 수 있다. 객실승무원이 정상적인 객실서비

스 과정에서 수행하는 서비스 순서의 변경, 업무 우선

순위의 조정, 동료 승무원과의 역할 재분배, 승객 요구

에 대한 선택적 대응 및 서비스의 축소·중단 등은 주어

진 운항조건에서 서비스와 안전이라는 복수의 목표를 

동시에 달성하기 위한 일상적 업무조정으로 이해할 수 
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있다. 따라서 이러한 조정이 어떠한 조건에서 발생하

고, 어떠한 방식으로 안전한 결과에 기여하는지를 이해

하는 것은 사고와 실패에 초점을 두어 온 기존 항공사 

객실서비스 안전관리의 관점을 보완할 수 있다.

1.2 연구의 목적

Hollnagel 교수의 최근 논의는 안전을 정적인 상태

로 이해하는 safety에서 업무가 실제로 어떻게 안전하

게 수행되는가를 이해하는 방향, 즉, safety에서 

safely로 안전관리의 관점을 확장・전환하고 있다. 이

러한 관점에서 중요한 것은 안전이라는 상태 자체보다 

변화하는 조건에서 시스템과 구성원이 어떠한 방식으

로 기능하고 업무를 수행하는가이다. 즉, 안전관리는 

사고가 없는 상태를 확인하는 것에 머무르지 않고 구

성원들이 매 순간 업무를 안전하게 수행할 수 있도록 

시스템의 대응, 모니터링, 학습 및 예측 잠재력을 지원

하는 방향으로 확장될 필요가 있다(Hollnagel, 2025). 

이러한 safety에서 safely로의 관점 전환은 객실서비

스 안전 역시 ‘사고가 발생했는가’라는 결과 중심의 접

근에서 ‘객실승무원이 일상적인 서비스 과정에서 어떻

게 안전하게 업무를 수행하고 있는가’라는 수행과정 중

심의 접근으로 확장할 필요가 있음을 시사한다.

그러나 객실안전 관련 그간의 선행연구들은 주로 객

실승무원의 안전행동, 안전문화, 안전교육, CRM(crew 

resource management), 비상대응능력, 직무스트레

스 및 안전성과 등을 중심으로 이루어져 왔다. 반면에 

객실승무원이 정상적인 객실서비스 과정에서 수행하는 

일상적 업무조정과 성공적인 수행을 Safety-II 관점에

서 체계적으로 설명하려는 연구는 상대적으로 제한적

이었다. 특히 객실서비스의 WAI와 WAD 간 차이가 어

떠한 운항조건에서 발생하며, 객실승무원의 일상적 업

무조정이 어떠한 과정을 통해 안전한 서비스 결과로 

연결되는지를 설명할 수 있는 개념적 틀에 관한 논의

가 필요하다.

이에 본 연구는 Hollnagel의 Safety-II 관점을 객

실서비스 안전에 적용하여 객실승무원의 일상적인 업

무수행 과정에서 나타나는 수행 변동성과 업무조정의 

의미를 고찰하고, 이를 기반으로 객실서비스 안전관리

의 새로운 개념적 틀을 제시하고자 하였다. 아울러 연

구자는 Safety-II와 회복탄력성 공학(resilience 

engineering)에 관한 Hollnagel 교수의 주요 문헌과 

관련 선행연구를 대상으로 문헌연구를 수행하고, 

Safety-II의 핵심 개념인 수행 변동성, WAI와 WAD, 

일상적 업무조정 및 4 가지 시스템적 잠재력을 객실서

비스 업무특성과 비교·분석하였다. 세부적인 연구의 목

적은 다음과 같다.

첫째, Safety-I와 Safety-II의 안전관리 관점의 차

이를 객실서비스 맥락에서 고찰하고자 하였다. 

둘째, WAI와 WAD의 관점에서 실제 객실서비스 과

정에서 나타나는 수행 변동성과 일상적 업무조정의 특

성을 분석하고자 하였다. 

셋째, 대응·모니터링·학습·예측의 4가지 시스템적 

잠재력을 중심으로 Safety-II 기반 객실서비스 안전관

리 개념모형을 제시하고자 하였다. 이를 통해 사고와 

실패의 감소에 초점을 두어 온 기존 객실안전관리의 

관점을 보완하고, 객실승무원이 변화하는 운항환경에

서 일상적인 업무조정을 통해 성공적인 안전성과를 지

속적으로 만들어내는 과정에 주목하는 새로운 객실서

비스 안전관리 방향을 제시하고자 하였다.

Ⅱ.이론적 고찰

2.1 객실서비스와 안전

항공기 객실은 여객에게 항공운송서비스가 제공되는 

서비스 공간인 동시에 비정상 및 비상상황 발생 시 승

객의 생명과 안전을 보호하여야 하는 안전관리의 공간

이다. 따라서 객실승무원의 업무는 일반적인 서비스 종

사자와 달리 서비스 제공과 안전업무가 동시에 수행되

는 특성을 가진다. 객실승무원은 탑승 및 하기 지원, 

기내식과 음료 제공, 승객 요청 대응 등의 서비스 업무

뿐만 아니라 객실점검, 안전수칙 안내, 비상장비 확인, 

난기류 대응, 응급환자 처치, 화재 및 연기 대응, 비상

탈출 등 항공안전과 직접 관련된 업무를 수행한다. 이

러한 특성으로 인해 객실승무원의 안전행동은 항공사

의 전반적인 안전성과를 구성하는 중요한 요소로 인식

되어 왔다(Ji et al., 2019).

기존의 객실안전 관련 연구는 주로 안전환경, 안전

풍토(safety climate), 안전태도, 안전동기 및 안전행

동 간의 관계를 규명하는 데 초점을 두어 왔다. Jeong 

& In(2018)은 항공사의 안전분위기를 경영가치, 감독, 

안전규정 및 시스템, 교육·훈련, 의사소통 등의 요인으

로 구분하고 이러한 안전분위기가 객실승무원의 안전

행동에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 또한 Jeong 
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& Jin(2018)은 객실안전환경과 객실승무원의 안전행

동 간 관계에서 안전분위기의 역할을 분석하여 객실안

전환경이 승무원의 안전행동을 향상시키는 주요 요인

임을 제시하였다. 이후 객실승무원의 직무요구와 안전

행동(Chung and Kim, 2020), 감정노동과 안전분위

기 및 안전행동(An, 2020) 등으로 연구범위가 확대되

었다.

국외 연구에서도 유사한 접근이 나타난다. Ji et 

al.(2019)은 중국 항공사 객실승무원 547명을 대상으

로 선제적 성격(proactive personality), 안전태도, 안

전분위기 및 안전행동의 관계를 분석하였으며, 객실승

무원의 안전태도와 조직의 안전분위기가 안전행동 형

성에 중요한 역할을 하는 것으로 설명하였다. 최근에는 

객실승무원의 심리적 안전감과 발언행동(employee 

voice behavior)이 자발적 안전행동인 mindful 

safety practices에 미치는 영향까지 연구범위가 확장

되고 있다(Luo et al., 2024).

이러한 선행연구는 객실승무원의 안전행동에 영향을 

미치는 개인 및 조직적 요인을 규명하였다는 점에서 

의의가 있다. 그러나 대부분 안전행동을 규정준수, 안

전참여, 안전태도 또는 안전성과 등의 변수로 측정하고 

이들 변수 간 영향관계를 분석하는 데 중점을 두고 있

다. 따라서 실제 운항과정에서 객실승무원이 변화하는 

업무조건에 대응하여 서비스와 안전을 동시에 달성하

기 위해 수행하는 일상적 판단과 업무조정 자체를 분

석대상으로 하는 연구는 상대적으로 제한적이다.

본 연구에서는 이러한 기존의 객실안전(cabin 

safety) 개념과 구분하여 객실서비스 안전(cabin 

service safety)에 주목한다. 본 연구에서 객실서비스 

안전은 객실승무원이 일상적인 객실서비스를 수행하는 

과정에서 변화하는 운항환경과 업무조건에 대응하여 

업무를 지속적으로 조정함으로써 승객과 승무원의 안

전을 유지하고 수용 가능한 서비스 결과를 만들어내는 

동적인 수행과정으로 정의한다. 이는 비상탈출, 화재대

응 및 비상장비 등 전통적인 객실안전 업무를 별도의 

영역으로 구분하려는 것이 아니라, 정상적인 서비스 수

행과정 자체에도 안전을 만들어내는 활동이 내재되어 

있다는 점을 강조하기 위한 개념이다.

즉, 객실서비스 안전의 핵심적인 연구대상은 ‘객실

서비스 중 사고가 발생하였는가’라는 결과뿐만 아니라 

변화하는 운항조건 속에서 객실승무원이 어떻게 서비

스를 안전하게 수행하고 있는가이다. 이러한 관점은 안

전을 고정된 결과로 보기보다 일상적인 업무가 어떻게 

성공적으로 수행되는지를 이해하려는 Safety-II의 관

점과 연결될 수 있다.

2.2 Safety-I에서 Safety-II로 안전 패러다임의 
전환

Hollnagel(2014)은 전통적인 안전관리의 관점을 

Safety-I로 정의하고, 이를 보완하기 위한 새로운 안전

관리 관점으로 Safety-II를 제시하였다. Safety-I 에서 

안전은 사고, 오류, 고장 등 수용할 수 없는 결과가 가

능한 한 적게 발생하는 상태로 정의된다. 따라서 안전

관리의 주요 활동은 사고나 이상상황이 발생한 이후 

원인을 분석하고, 확인된 위험요인을 제거하거나 방어

체계를 강화하여 동일하거나 유사한 사건의 재발을 방

지하는 데 초점을 둔다.

이러한 Safety-I의 접근은 사고조사와 위험관리의 

발전에 크게 기여하였다. 그러나 복잡한 사회기술시스

템(socio-technical system)에서는 사고와 실패가 발

생하지 않은 대부분의 일상적인 업무가 어떠한 과정을 

통해 성공적으로 이루어지는지 설명하기 어렵다는 한

계가 있다. Hollnagel(2014)은 이에 따라 안전관리의 

초점을 ‘가능한 한 적은 일이 잘못되도록 하는 것(as 

few things as possible go wrong)’에서 ‘가능한 한 

많은 일이 올바르게 이루어지도록 하는 것(as many 

things as possible go right)’으로 확대할 필요가 있

다고 주장하였다.

Safety-II에서는 안전을 단순히 사고나 실패가 없는 

정적인 상태로 정의하지 않는다. 오히려 다양한 조건에

서 시스템이 요구되는 기능을 성공적으로 수행할 수 

있는 능력으로 이해한다. 따라서 분석의 대상 역시 드

물게 발생하는 사고나 실패뿐만 아니라 대부분의 일상

적인 업무가 성공적으로 수행되는 과정으로 확대된다. 

이 과정에서 인간은 오류를 발생시키는 위험요인만이 

아니라 예상하지 못한 상황과 제한된 자원 속에서 업

무를 조정하여 시스템의 기능을 유지하는 핵심적인 자

원으로 간주된다(Hollnagel, 2014). Safety-I과 

Safety-II 차이는 Table 1과 같이 정리할 수 있다.

연구자가 상기 Table 1에 제시한 개념적 비교를 토

대로 Safety-II는 Safety-I을 부정하거나 대체하는 개

념이라기보다 기존 안전관리의 분석범위를 확대하는 

관점으로 이해할 필요가 있다. 사고와 실패로부터 학습
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하는 활동은 여전히 필요하지만, 안전관리가 실패한 결

과만을 분석할 경우 실제 시스템이 대부분의 상황에서 

성공적으로 기능하는 메커니즘을 충분히 이해하기 어

렵기 때문이다. 따라서 Safety-II는 실패에 대한 분석

과 함께 정상적인 업무가 성공적으로 이루어지는 과정

과 이를 가능하게 하는 시스템의 역량을 함께 이해하

려는 접근이다.

Hollnagel(2025)은 이러한 논의를 더욱 확장하여 

safety(명사)에서 safely(부사)로 전환을 제시하였다. 

Safety를 시스템이 보유하고 있는 정적인 상태 또는 

속성으로 이해하기보다, 시스템과 구성원이 변화하는 

조건에서 업무를 어떻게 안전하게(safely) 수행하는가

에 초점을 둘 필요가 있다는 것이다. 이러한 관점은 객

실서비스 안전을 사고나 부상이 없는 상태로만 평가하

기보다 객실승무원이 서비스 과정에서 어떠한 판단과 

조정을 통해 업무를 안전하게 수행하는지를 분석해야 

할 필요성을 뒷받침한다.

2.3 수행 변동성, 일상적 업무조정 및 WAI-WAD

Safety-II를 이해하는 핵심 개념들 중 하나는 수행 

변동성(performance variability)이다. 실제 업무환경

에서는 시간, 인력, 정보 및 장비 등의 자원이 항상 충

분하게 제공되지 않으며 업무조건 또한 지속적으로 변

화한다. 따라서 작업자는 사전에 정해진 업무를 기계적

으로 반복하기보다 현재의 상황과 이용 가능한 자원에 

맞추어 자신의 수행을 지속적으로 조정한다(Hol-

lnagel, 2014).

이러한 일상적 업무조정(performance adjust-

ments)은 비정상적인 행동이나 예외적인 상황에서만 

나타나는 현상이 아니다. 오히려 실제 시스템이 변화하

는 조건 속에서도 기능을 유지할 수 있도록 하는 정상

적이고 필수적인 활동이다. 동일한 수행 변동성이 대부

분의 경우에는 성공적인 결과를 가능하게 하지만 특정 

조건에서는 예상하지 못한 부정적인 결과로 연결될 수

도 있다는 점에서, Safety-II는 성공과 실패를 서로 완

전히 다른 원인에 의해 발생하는 현상으로 구분하지 

않는다.

이러한 수행 변동성은 work-as-imagined(WAI) 

와 work-as-done(WAD)의 차이를 통해 보다 구체적

으로 설명할 수 있다. WAI는 관리자, 설계자 또는 규

제기관이 규정, 절차 및 매뉴얼을 통해 업무가 수행될 

것으로 예상한 방식이다. 반면 WAD는 실제 현장에서 

작업자가 시간압박, 제한된 자원, 예상하지 못한 상황 

및 다른 업무와의 상호작용 속에서 실제로 수행하는 

업무를 의미한다(Hollnagel, 2014).

WAI와 WAD 사이의 차이가 존재한다는 사실 자체

를 규정 위반이나 안전저해행위로 판단해서는 안 된다. 

실제 업무는 모든 상황을 사전에 예측하여 절차화할 

수 없기 때문에 일정 수준의 수행조정이 필요하며, 이

러한 적응능력이 시스템의 일상적인 성공을 가능하게 

하기 때문이다. 따라서 Safety-II에서는 WAI와 WAD

의 차이를 제거하는 것보다 왜 그러한 차이가 발생하

였으며, 현장 작업자가 어떠한 조건에서 어떠한 조정을 

수행하였는지를 이해하는 것을 중요하게 본다.

연구자는 이러한 논리를 항공사 객실서비스에 직접 

적용될 수 있다고 판단하였다. 객실서비스는 SOP와 

서비스 매뉴얼을 기반으로 계획되지만 실제 비행에서

는 비행시간 단축, 예상보다 빠른 강하, 난기류, 승객 

요구 증가, 특수승객 발생, 서비스 지연, 승무원 간 업

무량 불균형 등 다양한 변동요인이 발생한다. 따라서 

객실승무원은 서비스 순서 변경, 서비스 범위 축소, 업

Safety-I Safety-II

안전의 정의 가능한 한 적은 일이 잘못되는 상태 가능한 한 많은 일이 올바르게 수행되는 상태

주요 관심대상 사고, 준사고, 항공안전장애, 규정위반 일상적 수행과 성공적인 결과

관리방향 사후적·반응적(reactive) 사전적·선제적(proactive)

인간에 대한 관점 오류 및 위험의 원천 적응과 안전을 만들어내는 자원

수행 변동성 통제·감소시켜야 할 대상 이해하고 관리해야 할 정상적 특성

학습대상 사고와 실패 성공과 실패 모두

주요 질문 무엇이 잘못되었는가? 어떻게 일이 성공적으로 수행되는가?

Table 1. Comparison between Safety-I and Safety-II (Hollnagel, 2014; Hollnagel, 2025)
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무 우선순위 변경, 동료 승무원과의 역할 재분배 또는 

서비스 중단 등의 업무조정을 수행할 수 있다. 연구자

는 이러한 내용들을 개념적 매핑 및 정리하여 다음의 

<Table 2>와 같이 제시하였다. 

<Table 2>는 특정 항공사의 실제 WAD를 실증적으

로 관찰한 결과가 아니라, Safety-II 개념들을 객실서

비스 업무에 적용하기 위한 개념적 분석틀이다. 따라서 

후속 분석에서는 ICAO, FAA, EASA 등의 공개된 항

공사 객실안전 지침과 관련 선행연구를 활용하여 WAI

와 상황적 변동요인을 확인하고, 이를 Safety-II의 핵

심개념과 매핑할 필요가 있다.

2.4 Safety-II: 4가지 시스템적 잠재력

회복탄력성 공학(resilience engineering)이란 시

스템이 예상하거나 예상하지 못한 상황에서 요구되는 

기능을 지속적으로 수행할 수 있는 능력에 주목한다. 

Hollnagel et al.(2011)은 회복탄력적인 시스템의 핵

심적인 잠재력으로 respond, monitor, learn 및 

anticipate라는 4가지를 제시하였다.

첫째, 대응(respond)은 현재 발생하고 있는 변화나 

위협에 적절하게 대응하여 업무수행을 조정하는 능력

을 의미한다. 객실서비스에서는 갑작스러운 난기류 발

생, 승객의 의료상황, 서비스 지연 또는 예상보다 빠른 

강하 등으로 기존 서비스계획을 변경해야 하는 상황에

서 이러한 대응역량이 나타날 수 있다.

둘째, 모니터링(monitor)은 현재 시스템의 상태와 

업무수행에 영향을 미칠 수 있는 내·외부 조건을 지속

적으로 관찰하는 능력이다. 

객실승무원은 서비스 수행 중에도 승객상태, 객실환

경, 기상변화, 항공기의 운항단계, 서비스 진행상황 및 

남은 시간 등을 지속적으로 확인해야 한다. 따라서 모

니터링은 문제가 발생한 이후의 대응뿐만 아니라 조정

이 필요한 시점을 판단하기 위한 기반이 된다.

셋째, 학습(learn)은 과거의 경험으로부터 향후 업무

수행에 필요한 지식과 대응방식을 획득하는 능력이다. 

Safety-II에서 학습은 사고와 실패에만 국한되지 않는

다. 예상하지 못한 상황에서도 업무가 성공적으로 수행

되었다면 어떠한 판단, 의사소통 및 업무조정이 그러한 

결과를 가능하게 하였는지를 학습하는 것이 중요하다. 

Bartman et al.(2021)은 의료현장에 Safety-II를 적

용하면서 일선 종사자의 적응역량을 강화하기 위해 일

상적 업무에서 나타나는 성공적인 대응과 조정으로부

터 학습할 필요가 있음을 강조하였다.

넷째, 예측(anticipate)은 현재의 업무상태를 넘어 

앞으로 발생할 가능성이 있는 위협, 기회 또는 자원변

화를 예상하고 이에 대비하는 능력이다. 객실승무원이 

운항 중 객실서비스를 제공하는 과정에서 난기류 발생 

가능성, 강하시점, 잔여 비행시간, 승객 요구 증가 또는 

서비스 지연 가능성 등을 예상하여 서비스의 속도나 

순서를 사전에 조정하는 활동이 이에 해당할 수 있다.

이러한 4가지 잠재력은 독립적으로 작동하기보다 

상호 연계되어 일상적인 업무의 성공을 지원한다. 

Bartman et al.(2021)은 Safety-II 역량이 일선 종사

객실서비스 상황 WAI 
(계획된 업무)

운항·객실서비스
업무환경의 변동성

WAD
(일상적 업무조정)

Safety-II 
시스템적 잠재력

기내식·음료 
서비스

정해진 절차와 서비스 순
서에 따른 업무수행

비행시간 단축, 
서비스 지연

서비스 진행속도·순서 
또는 범위의 상황적 조정

모니터링(monitor) 및 
대응(respond)

난기류 발생·예상 운항정보 및 절차에 따른 
서비스 수행과 안전조치

예상하지 못한 난기류 
또는 난기류 강도의 변화

서비스 중단·축소, 카트 
및 서비스 장비 정리, 

승객 안전 확인
모니터링(monitor) 및 

대응(respond)

승객 요구 대응 서비스 절차에 따른 승객 
요청 처리

특정 시간대의 요청 집중, 
특수한 승객 요구

업무 우선순위 조정 및 
승무원 간 업무분담 조정

모니터링(monitor) 및 
대응(respond)

착륙 전 서비스 종료 
및 객실 안전점검

정해진 절차와 시점에 
따른 서비스 종료 및 착륙 

준비

예상보다 빠른 강하, 
서비스 지연, 잔여 서비스 

업무

서비스 조기 종료·축소 및 
착륙 전 객실 안전점검 

우선 수행
예측(anticipate) 및 

대응(respond)

반복되는 운항·
서비스 상황

SOP 및 교육·훈련에 따른 
업무수행

유사한 상황에서도 상이하
게 나타나는 운항·서비스 

조건
효과적인 대응방법과 업무
조정 경험의 공유 및 활용 학습(learn)

Table 2. Conceptual mapping of WAI, operational variability, and everyday adjustments in cabin service
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자로 하여금 지속적으로 자신의 업무를 조정하여 효과

적이고 안전한 결과를 만들어내도록 한다고 설명하였

다. 따라서 항공사 객실승무원의 적응역량 역시 개인의 

임기응변으로 이해하기보다 변화하는 업무조건에 대응

하여 안전한 수행을 가능하게 하는 시스템적 역량의 

일부로 이해할 필요가 있다.

Fargnoli et al.(2026)은 227명의 객실승무원 표본

을 대상으로 nordic safety climate questionnaire 

(NOSACQ-50)와 resilience assessment grid(RAG)

를 함께 적용하여 객실승무원의 안전분위기와 회복탄

력성 간 관계를 분석하였다. 이는 Safety-II 및 회복탄

력성의 개념이 객실승무원 연구에도 적용될 수 있음을 

실증적으로 보여주었다는 점에서 의미가 있다. 다만 해

당 연구는 객실승무원의 안전풍토와 조직적 회복탄력

성 수준 및 그 관계를 측정하는 데 중점을 두고 있어, 

실제 객실서비스 과정에서 발생하는 수행 변동성과 일

상적 업무조정을 WAI와 WAD의 관점에서 분석한 본 

연구와는 연구목적, 방법론 및 분석단위라는 측면에서 

차이가 있다.

2.5 Safety-II의 객실서비스 안전 적용 및 연구
문제

앞서 살펴본 바와 같이 기존 객실안전 연구는 안전

풍토, 안전태도, 안전동기 및 안전행동 등의 변수를 중

심으로 객실승무원의 안전성과를 설명해 왔다. 최근에

는 회복탄력성의 개념도 객실승무원을 대상으로 한 연

구에 도입되고 있으나, 객실서비스라는 일상적 업무 자

체를 분석단위로 설정하여 WAI와 WAD의 차이, 수행 

변동성 및 everyday performance adjustments가 

어떻게 안전한 서비스 결과를 만들어내는지를 Safety- 

II 관점에서 통합적으로 설명할 필요성이 남아 있다.

본 연구는 Safety-II를 특정한 분석기법으로 간주하

기보다 복잡한 업무시스템에서 일상적인 성공이 어떻

게 만들어지는지를 이해하기 위한 이론적 관점으로 활

용한다. 이에 따라 항공사 SOP 및 매뉴얼에 따른 객실

서비스의 공식적 절차와 지침을 WAI의 관점에서 살펴

보고, 실제 운항환경에서 발생 가능한 변동조건 및 이

에 대응하기 위한 업무조정을 WAD의 관점에서 개념

적으로 분석한다. 이후 이를 respond, monitor, 

learn 및 anticipate 라는 4가지 시스템적 잠재력과 

연결하여 객실서비스 안전의 개념적 구조를 도출하고

자 한다. 이에 본 연구에서는 다음과 같은 연구문제를 

설정하였다(Table 3).

RQ1. 객실서비스의 표준화된 업무(WAI)와 실제 항

공기 운항환경에서 요구되는 업무(WAD)는 

어떠한 관계를 가지는가?

RQ2. 객실서비스를 제공하는 과정에서 발생하는 수행 

변동성(performance variability)에 대응하기 

위하여 객실승무원에게 요구되는 일상적 업무

조정(everyday performance adjustments)

은 무엇인가?

RQ3. Safety-II 4가지 시스템적 잠재력(respond, 

monitor, learn, anticipate)은 객실서비스

의 안전한 수행을 어떻게 설명할 수 있는가?

따라서 본 연구에서는 운항 및 서비스 조건의 변화

에 따른 수행 변동성에 대응하여 객실승무원이 일상적

인 업무조정을 수행하고, 그 결과 실제 업무(WAD)가 

상황에 맞게 이루어짐으로써 객실서비스가 안전하게 

수행되는 과정을 기본적인 분석의 틀로 설정하였다. 또

한 대응(respond), 모니터링(monitor), 학습(learn) 

및 예측(anticipate)의 네 가지 시스템적 잠재력은 이

러한 과정에서 변화하는 운항 및 서비스 조건에 대한 

적응을 지원하는 요소로 보았다.

이러한 연구자적 접근은 객실서비스 안전을 단순히 

구분 분석 개념 분석 대상 예상 분석 결과

RQ1 WAI 및 WAD 계획된 객실서비스 업무와 실제 
객실 서비스 업무환경의 관계 객실서비스 WAI–WAD 구조

RQ2 수행 변동성 및 일상적 업무조정 상황적 변동성과 이에 대응한 
객실서비스 업무조정 객실서비스의 일상적 적응 메커니즘

RQ3 Safety-II 4가지 시스템적 잠재력 대응, 모니터링, 학습 및 예측 Safety-II 기반 cabin service 
safety 개념모형

Table 3. Research questions and analytic framework
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규정준수 또는 사고발생 여부로 평가하는 관점에서 벗

어나, 정상적인 운항과정에서 객실승무원과 시스템이 

변화하는 상황에 대응하여 어떻게 서비스를 안전하게 

수행하는가(safely)를 이해하기 위한 이론적 기반을 제

공한다.

Ⅲ. 연구 방법론

3.1 연구설계 및 분석대상

본 연구는 Safety-II 관점에서 객실서비스의 일상적

인 업무수행과 객실서비스 안전의 관계를 개념적으로 

분석하기 위하여 관련 선행연구 및 공개된 항공사 객

실서비스 SOP 등을 토대로 문헌연구를 수행하였다. 

본 연구는 변수 간 인과관계를 실증적으로 검증하기보

다, Safety-II의 주요 개념을 실제 객실서비스 업무에 

적용하여 변화하는 운항 및 서비스 환경에서 객실서비

스가 안전하게 수행되는 과정을 설명하는 데 목적이 

있다.

분석대상은 크게 두 가지로 구성하였다. 첫째, 

Safety-II 및 회복탄력성 공학에 관한 주요 문헌과 객

실승무원의 안전 및 업무수행에 관한 국내외 선행연구

를 검토하였다. 이를 통해 Ⅱ장에서 제시한 계획된 업

무(work-as-imagined: WAI), 실제 업무(work-as- 

done: WAD), 수행 변동성, 일상적 업무조정 및 대응

(respond), 모니터링(monitor), 학습(learn), 예측

(anticipate)의 네 가지 시스템적 잠재력을 분석의 주

요 개념으로 설정하였다.

둘째, 객실승무원의 업무수행 및 객실안전에 관한 

ICAO, FAA 및 EASA 등의 공개 지침과 매뉴얼을 분석

자료로 활용하였다. 이들 자료는 객실승무원에게 요구

되는 공식적인 업무절차와 안전요건을 파악하기 위한 

자료로 활용하였으며, 특히 정상적인 객실서비스, 난기

류 대응, 승객 대응 및 착륙 준비 등 객실서비스 과정에

서 안전과 관련되는 업무를 중심으로 검토하였다.

공개된 지침과 매뉴얼은 실제 객실승무원의 업무수

행을 직접 관찰한 자료가 아니기 때문에, 연구자는 이

들을 WAD 자체로 간주하지 않았다. 본 연구에서는 해

당 자료를 주로 WAI를 파악하기 위한 근거로 활용하

고, 관련 선행연구에서 제시된 실제 운항 및 서비스 환

경의 변동요인과 비교하여 일상적인 업무조정이 요구

되는 상황을 분석하였다.

3.2 분석방법

자료의 분석은 제2장에서 설정한 연구문제들과 분

석틀에 따라 수행하였다. 먼저 RQ1에서는 객실서비스 

관련 지침 및 매뉴얼에 제시된 계획된 업무를 WAI의 

관점에서 검토하고, 이를 실제 운항 및 서비스 환경에

서 발생할 수 있는 상황적 변동요인과 비교하였다.

RQ2에서는 비행시간의 변화, 난기류, 서비스 지연, 

승객 요구 및 업무량 변화 등 객실서비스 수행에 영향

을 미치는 변동요인을 중심으로, 이에 대응하기 위하여 

요구되는 객실승무원의 일상적 업무조정을 분석하였

다. 이때 업무조정은 규정이나 절차로부터의 일탈을 의

미하는 것이 아니라, 안전목표와 절차적 범위 내에서 

변화하는 업무조건에 대응하기 위한 수행조정으로 해

석하였다.

마지막으로 RQ3에서는 확인된 업무상황과 업무조정

을 Safety-II의 대응, 모니터링, 학습 및 예측의 네 가

지 시스템적 잠재력과 연결하였다. 하나의 업무상황에

는 둘 이상의 잠재력이 동시에 작용할 수 있으므로 이

를 상호 배타적으로 구분하지 않고, 객실서비스가 변화

하는 조건에 적응하여 안전하게 수행되는 데 각각의 잠

재력이 어떠한 기능을 하는지를 중심으로 분석하였다.

Ⅳ. 분석 결과

4.1 객실서비스의 WAI 및 WAD

본 연구의 RQ1에서는 항공사 객실서비스의 계획된 

업무인 WAI와 실제 운항환경에서 수행되는 WAD의 

관계를 분석하였다. Hollnagel(2014)은 WAI를 업무

가 수행될 것으로 예상되는 방식으로, WAD를 실제 업

무환경에서 이루어지는 수행으로 구분하였다. 이러한 

구분에서 중요한 것은 WAI와 WAD의 차이를 곧바로 

규정 위반이나 절차로부터의 일탈로 해석하는 것이 아

니라, 실제 업무가 수행되는 조건과 그에 따른 조정의 

필요성을 함께 이해하는 것이다.

객실서비스에서도 SOP와 매뉴얼은 승무원의 업무

수행에 필요한 절차와 안전기준을 제시하지만, 실제 운

항조건은 항상 동일하지 않다. FAA(2020)는 비행승무

원과 객실승무원 간 의사소통 및 업무조정에 관한 AC 

120-48A에서 객실운영의 SOP뿐만 아니라 비정상 및 

비상상황에서의 승무원 간 의사소통과 조정의 중요성

을 강조하고 있다. 특히 난기류가 예상되는 경우 조종
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승무원과 객실승무원 간의 긴밀한 협조가 객실서비스

를 적시에 완료하고 객실승무원의 부상위험을 줄이는 

데 필요하며, 실제 난기류의 정도와 객실상황에 따라 

카트를 정리하거나 객실승무원이 착석하는 등의 조치

가 요구될 수 있음을 제시하고 있다(FAA, 2020).

FAA(2006)의 AC 120-88A에서도 이러한 상황적 

업무조정의 필요성을 보다 구체적으로 확인할 수 있다. 

해당 지침은 짧은 비행시간으로 객실서비스를 완료할 

시간이 제한된 경우에도 객실승무원이 일상적인 서비

스 절차의 완료를 지나치게 우선시하면 난기류 상황에

서 오히려 개인의 안전위험이 증가할 수 있다고 설명

한다. 또한 객실승무원 교육에서 난기류 상황에 따른 

위험평가, 의사결정 및 승무원 간 조정능력을 강조하고 

있다(FAA, 2006). 

이러한 내용은 WAI가 객실서비스 수행의 기준을 제

공하지만 실제 업무에서는 운항환경의 변화에 따라 구

체적인 수행방식이 조정될 수 있음을 보여준다. 따라서 

본 연구에서는 WAD를 WAI와 대립하거나 이를 대체

하는 개념으로 보기보다, WAI라는 절차적 기반이 실

제 운항 및 서비스 조건과 결합되어 구현되는 업무수

행의 형태로 해석하였다. 이는 객실서비스 안전을 단순

한 SOP 준수 여부만으로 설명하기보다 표준화된 업무

와 실제 수행조건 간의 관계를 함께 분석할 필요가 있

음을 의미한다.

4.2 수행 변동성과 일상적 업무조정

연구자는 RQ2에서 실제 객실서비스 과정에서 발생

할 수 있는 수행 변동성과 이에 대응하기 위한 일상적 

업무조정을 분석하였다. Safety-II에서는 수행 변동성

을 예외적인 현상으로 간주하기보다 시간, 자원 및 업

무조건의 변화에 대응하여 시스템이 기능하기 위해 나

타나는 일상적인 특성으로 이해한다(Hollnagel, 

2014). 특히 실제 업무에서는 모든 상황을 사전에 예

상하여 절차화하기 어렵기 때문에 객실승무원의 상황

인식 및 상황판단 그리고 서비스 수행조정이 필요하다.

객실서비스의 경우 이러한 수행 변동성은 비행시간, 

운항단계, 난기류의 발생 및 강도, 서비스 진행상황, 승

객 요구 및 업무량 등에서 나타날 수 있다. FAA(2020)

는 예상되는 난기류에 관한 정보를 비행 전에 객실승

무원에게 제공할 필요가 있으며, 운항 중 예상하지 못

한 난기류가 발생하는 경우에도 운항승무원이 객실승

무원에게 난기류의 즉각성과 강도를 전달하여 객실의 

안전조치 또는 승무원의 착석 여부를 판단할 수 있도

록 해야 한다고 제시하고 있다. 또한 객실승무원이 객

실 내 이동 자체가 안전하지 않다고 판단하는 경우 이

를 운항승무원에게 전달하도록 하고 있다(FAA, 2020). 

특히 FAA(2006)는 난기류 상황에서 객실승무원이 

사용할 수 있는 안전수단으로 승객과의 의사소통뿐 아

니라 서비스 카트 및 갤리를 신속하게 안전한 상태로 

전환하는 방법 등을 교육할 필요가 있다고 제시하고 

있다. 또한 모든 비행에서 반복적으로 수행되는 일상적

인 절차라 하더라도 비정상적인 난기류 상황에서는 이

를 기계적으로 완료하려 하기보다 현재의 위험상황에 

대응하는 판단이 중요함을 강조한다(FAA, 2006). 

이러한 지침은 앞서 Table 2에서 제시한 서비스 순

서 및 범위의 조정, 서비스 중단, 장비 정리, 업무 우선

순위 조정 등의 사례가 단순히 연구자의 임의적인 가

정에 근거한 것이 아니라 실제 객실업무에서 상황적 

변화에 대응하기 위해 요구될 수 있는 업무조정이라는 

점을 뒷받침한다. 따라서 객실서비스에서 중요한 것은 

수행 변동성 자체를 제거하는 것이 아니라 이를 적시

에 인지하고 안전목표를 유지할 수 있도록 적절한 업

무조정을 가능하게 하는 것이다. 이러한 결과는 일상적

인 업무수행에서 나타나는 변동성과 조정을 시스템의 

성공을 가능하게 하는 중요한 요소로 이해하는 

Safety-II의 관점과 일치한다(Hollnagel, 2014).

4.3 시스템적 잠재력과 객실서비스 안전

연구자는 RQ3에서 객실서비스의 일상적 업무조정

을 Safety-II의 대응(respond), 모니터링(monitor), 

학습(learn) 및 예측(anticipate)의 네 가지 시스템적 

잠재력과 연계하여 분석하였다. Hollnagel(2017)은 

Safety-II의 목적이 실패와 위험요인을 제거하는 것에

만 있는 것이 아니라 조직이 변화하는 상황에서도 회

복탄력적으로 수행할 수 있도록 대응, 모니터링, 학습 

및 예측의 잠재력을 발전시키는 데 있다고 설명하였다. 

첫째, 객실서비스에서 모니터링(monitor)을 통해 

현재의 운항 및 객실상황을 지속적으로 파악할 필요가 

있다. FAA(2020)가 운항승무원과 객실승무원 사이에

서 난기류의 예상 여부와 강도, 객실 내 이동의 안전성 

등에 관한 정보를 지속적으로 공유하도록 한 것은 이

러한 모니터링 기능과 연결될 수 있다(FAA, 2020). 

둘째, 예측(Anticipate)은 현재의 상태뿐만 아니라 

가까운 미래의 업무조건 변화를 고려한다는 점에서 객
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실서비스의 사전적 조정과 관련된다. 예를 들어 난기류

가 예상되는 경우 사전에 객실승무원에게 관련 정보를 

제공함으로써 서비스 완료시점과 안전조치 등을 미리 

고려하도록 하는 것은 향후 업무조건의 변화를 예상하

고 이에 대비하는 활동으로 해석할 수 있다(FAA, 

2020).

셋째, 대응(respond)은 실제 업무조건의 변화에 따

라 필요한 조치를 실행하는 기능이다. 난기류의 정도에 

따라 서비스를 중단하거나 서비스 카트를 정리하고 객

실승무원이 착석하는 등의 조치는 현재의 상황변화에 

대한 대응으로 볼 수 있다(FAA, 2006; FAA, 2020). 

마지막으로 학습(learn)은 사고와 실패뿐만 아니라 

일상적인 업무가 성공적으로 이루어진 경험을 향후 업

무와 조직의 안전관리 활동에 반영하는 과정이다. 

Hollnagel(2017)은 Safety-II에서 회복탄력적인 수행

을 발전시키기 위해 4가지 잠재력을 조직적으로 관리

할 필요가 있다고 보았으며, Bartman et al.(2021) 역

시 복잡한 업무환경에서 일선 종사자가 업무환경의 변

화에 대응할 수 있도록 적응역량을 강화할 필요가 있

음을 제시하였다. 

Fargnoli et al.(2026)은 227명의 객실승무원을 대

상으로 RAG와 안전풍토를 함께 분석하여 객실승무원

의 안전인식과 회복탄력적 역량 간의 밀접한 관계를 

확인하였으며, 특히 조직의 안전관리와 의사소통 등이 

예측과 모니터링을 포함한 적응역량과 관련됨을 제시

하였다.

이상의 결과를 종합하면 Safety-II의 시스템적 잠재

력은 객실승무원 개인의 능력에 국한하여 해석하기보

다, 객실승무원이 변화하는 운항 및 서비스 조건을 파

악하고 적절하게 업무를 조정할 수 있도록 지원하는 

조직 및 객실서비스 시스템 차원의 적응역량으로 이해

하는 것이 적절하다.

4.4 Safety-II 기반 객실서비스 안전의 개념적 
구조

앞서 수행한 RQ1∼RQ3의 분석결과를 종합하면 

Table 4와 같다. 각 연구문제에 대한 분석은 가설의 

통계적 검증을 의미하는 것이 아니라, 관련 문헌과 객

실안전 지침을 토대로 Safety-II의 주요 개념을 객실서

비스 업무에 적용하여 도출한 개념적 분석결과이다. 

객실승무원의 안전한 객실서비스 수행은 WAI →

WAD라는 단순한 선형적 전환으로 설명하기보다, 항

공사가 계획했던 업무가 변화하는 실제 운항조건과 상

호작용하고 이에 대한 일상적 업무조정이 이루어지는 

동적인 과정으로 이해할 필요가 있다.

Safety-II에서는 일상적인 업무수행에서 발생하는 

변동성을 실패의 원인으로만 보지 않고 성공적인 수행

을 가능하게 하는 적응의 측면에서도 분석한다(Holl-

nagel, 2014, 2017). 또한 실제 객실운영에 관한 FAA 

지침에서도 모든 상황을 사전에 절차화하기 어렵다는 

점과 함께 상황인식, 승무원 간 의사소통, 위험평가 및 

변화된 상황에 대한 적절한 대응의 필요성을 강조하고 

있다(FAA, 2006, 2020). 따라서 본 연구에서는 객실

서비스 안전의 개념적 구조를 다음과 같이 제시하였다.

다만 연구자가 제시한 Fig. 1의 개념적 프레임워크 

구조에서 화살표는 엄격한 인과관계를 의미하지 않는

다. 이는 객실서비스 업무가 표준화된 절차를 기반으로 

하면서도 실제 운항환경의 변동성에 대응하여 조정되

고 수행되는 과정을 개념적으로 표현한 것이다. 또한 4

가지 시스템적 잠재력은 특정 단계에 일대일로 대응하

는 것이 아니라 전체 업무수행 과정에서 객실승무원과 

주요 분석결과 Safety-II 관점에서 해석

RQ1 
WAI와 WAD의 관계

WAI는 객실서비스 수행의 기준을 제공하지만 실
제 운항조건의 변동에 따라 수행방식은 조정될 
수 있음

WAI와 WAD의 차이는 단순한 절차 위반이 아니
라 실제 업무조건에 대응한 수행조정의 결과로 
이해할 수 있음

RQ2 
수행 변동성과 일상적 

업무조정

비행시간, 난기류, 서비스 지연, 승객 요구 및 업
무량 등의 변동에 대응하여 서비스 순서·범위, 업
무 우선순위 및 역할분담 등이 조정됨

수행 변동성의 제거보다 안전목표를 유지하면서 
변화에 적응할 수 있는 일상적 업무조정이 중요함

RQ3 
4가지 시스템적 잠재력

대응, 모니터링, 학습 및 예측이 변화하는 운항 
및 서비스 조건에 대한 적응을 지원함

4가지 잠재력은 개인적 역량에 한정되지 않고 객
실서비스의 안전한 수행을 지원하는 시스템 차원
의 적응역량으로 해석됨

Table 4. Summary of results by research question
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조직의 적응을 지원하는 요소로 이해하였다.

이러한 결과는 최근 객실승무원의 안전풍토와 회복

탄력성을 분석한 Fargnoli et al.(2026)의 연구를 객

실서비스의 구체적인 업무수행 과정으로 확장한다는 

점에서 의미가 크다. Fargnoli et al.(2026)이 RAG를 

이용하여 객실승무원의 회복탄력적 잠재력과 안전풍토

의 관계를 실증적으로 분석하였다면, 본 연구는 객실서

비스 과정에서 WAI와 WAD 사이에 나타나는 수행 변

동성과 일상적 업무조정을 시스템적 잠재력과 연결하

여 설명한다.

따라서 본 연구에서 제시하는 객실서비스 안전은 사

고나 부상이 발생하지 않은 정적인 결과만을 의미하는 

것이 아니라, 객실승무원과 조직이 변화하는 운항 및 

서비스 조건을 지속적으로 파악하고 이에 적응함으로

써 객실서비스를 안전하게 수행하는 과정으로 이해할 

수 있다. 이는 객실서비스 안전에 대한 분석의 초점을 

safety라는 결과에서 safely라는 수행과정으로 확장한

다는 점에서 의의가 있다.

Ⅴ. 결 론

5.1 연구의 요약 및 시사점

본 연구는 Eric Hollnagel 교수의 Safety-II 관점을 

국내 항공사 객실서비스에 적용하여 객실승무원의 일상

적인 업무수행 과정에서 안전이 어떻게 형성되는지를 

고찰하였다. 아울러 WAI와 WAD, 수행 변동성, 일상적 

업무조정 및 4가지 시스템적 잠재력을 중심으로 객실서

비스 안전의 개념적 구조를 제시하고자 하였다. 

기존 객실안전 관련 선행연구들이 주로 안전풍토, 안

전태도, 안전행동 및 안전성과 등에 초점을 두어 온 것

과 달리, 본 연구는 정상적인 객실서비스가 변화하는 

운항환경에서 어떻게 안전하게 수행되는가라는 수행과

정에 초점을 두었다. 연구결과를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 객실서비스에서 WAI와 WAD는 서로 대립되

는 개념이라기보다 계획된 업무가 실제 운항환경에서 

어떻게 구현되는지를 설명하는 상호 연계된 개념으로 

볼 수 있다. SOP와 매뉴얼은 객실승무원이 수행해야 

하는 업무의 기본적인 기준과 안전범위를 제공하지만, 

실제 운항에서는 비행시간, 운항단계, 난기류, 서비스 

진행상황 및 승객 요구 등의 변화로 인해 계획된 업무

가 항상 동일한 방식으로 수행되기 어렵다. 따라서 

WAI와 WAD의 차이를 단순히 규정준수 또는 규정위

반의 관점에서 판단하기보다 실제 업무조건과 그에 따

른 수행조정의 관점에서 이해할 필요가 있다.

둘째, 객실서비스 과정에서 발생하는 수행 변동성은 

예외적이거나 비정상적인 현상에 국한되지 않으며 정

상적인 운항과정에서도 지속적으로 나타날 수 있다. 객

실승무원은 이러한 변동성에 대응하여 서비스의 순서

와 범위, 업무 우선순위, 서비스 진행속도 및 승무원 

간 업무분담 등을 조정하고 필요한 경우 서비스를 축

소하거나 중단한다. 이러한 일상적 업무조정은 절차로

부터의 임의적인 일탈이라기보다 변화하는 업무조건에

서도 안전목표를 유지하기 위한 적응적 수행으로 해석

할 수 있다.

셋째, 이러한 적응과정은 Safety-II의 대응, 모니터

링, 학습 및 예측이라는 4가지 시스템적 잠재력을 통해 

설명할 수 있다. 특히 상기 잠재력들은 객실승무원 개

Fig. 1. Conceptual framework of cabin service safety
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인의 경험이나 임기응변만을 의미하는 것이 아니라, 변

화하는 운항 및 서비스 조건을 파악하고 필요한 업무

조정을 수행할 수 있도록 정보, 의사소통, 교육·훈련 

및 조직학습을 지원하는 시스템 차원의 역량으로 이해

할 필요가 있다. 

이에 본 연구에서는 계획된 업무(WAI), 운항 및 객

실서비스 업무환경의 변동성, 일상적 업무조정, 실제 

업무(WAD), 객실서비스의 안전한 수행(safely)으로 이

어지는 개념적 구조를 제시하고, 4가지 시스템적 잠재

력이 이 과정 전반의 적응을 지원하는 것으로 설명하

였다.

본 연구의 학술적 의의는 객실서비스 안전에 대한 

분석의 초점을 사고 및 휴먼에러의 예방이나 안전행동

이라는 결과 중심의 접근에서 일상적인 객실서비스가 

어떻게 안전하게 수행되는가라는 과정 중심의 접근으

로 확장하였다는 점에 있다. 특히 본 연구에서는 객실

서비스 안전을 객실승무원이 변화하는 운항환경과 업

무조건에 대응하여 업무를 지속적으로 조정함으로써 

안전한 서비스를 만들어내는 동적인 수행과정으로 접

근하였다. 이는 Safety-II의 관점을 객실서비스라는 구

체적인 일상 업무에 적용하고, WAI와 WAD 및 일상적 

업무조정을 통해 그 과정을 설명하였다는 점에서 기존 

객실안전 연구를 보완한다.

실무적으로는 항공사의 객실안전관리가 사고, 휴먼

에러 및 규정위반 사례뿐만 아니라 정상적인 업무가 

성공적으로 수행된 과정에서도 학습할 필요가 있음을 

시사한다. 객실승무원의 업무조정을 단순히 SOP 준수 

여부로만 평가하기보다 어떠한 운항 및 서비스 조건에

서 조정이 필요하였으며, 어떠한 판단과 협업이 안전한 

업무수행에 기여하였는지를 함께 살펴볼 필요가 있을 

것이다. 또한 교육·훈련과 안전보고에서도 사고 및 실

패사례와 더불어 난기류, 시간제약, 서비스 지연 등 변

화된 상황에 적절하게 대응하여 안전하게 업무를 완료

한 사례를 활용한다면 조직의 대응, 모니터링, 학습 및 

예측 잠재력을 강화하는 데 기여할 수 있을 것이다.

5.2 연구의 한계점 및 향후 연구계획

본 연구는 Safety-II를 객실서비스에 적용한 문헌연

구라는 점에서 일부 한계를 가진다. 첫째, 실제 객실승

무원의 업무수행을 직접 관찰하거나 면담하지 않았기 

때문에 본 연구에서 제시한 WAD와 일상적 업무조정

의 구체적인 형태를 실증적으로 확인하지 못하였다. 따

라서 본 연구에서 제시한 개념적 구조는 객실승무원의 

실제 업무행동에 대한 일반화된 결과라기보다 

Safety-II 관점에서 객실서비스 안전을 설명하기 위한 

분석틀로 이해할 필요가 있다.

둘째, 객실서비스의 실제 업무수행은 항공사의 SOP

와 서비스정책, 항공기 기종, 노선 및 비행시간, 객실승

무원 구성, 승객특성 등에 따라 차이가 나타날 수 있

다. 특히 WAI와 WAD 간의 관계 및 허용 가능한 업무

조정의 범위는 각 항공사의 절차와 조직적 특성에 따

라 달라질 수 있으므로 본 연구의 개념적 분석을 모든 

항공사의 객실서비스에 동일하게 적용하는 데에는 한

계가 있다.

향후 연구에서는 객실승무원을 대상으로 한 FGI 

(focus group interview) 또는 실제 업무관찰 등을 

통해 정상적인 객실서비스 과정에서 어떠한 수행 변동

성과 일상적 업무조정이 나타나는지를 구체적으로 확

인할 필요가 있다. 나아가 실제 객실서비스에서 나타나

는 WAI와 WAD의 차이와 4가지 시스템적 잠재력의 

관계를 실증적으로 분석한다면 본 연구에서 제안한 개

념적 구조를 검증하고 구체화할 수 있을 것이다.
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