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I. 서   론

사회 다방면의 분야에서 글로벌화가 시대의 추

세로 자리 잡으면서 항공 산업은 전 세계적으로 

그 어느 때보다 중요성이 커지고 있으며, 개인 소

득 상승으로 인한 항공 수요 증가는 항공 산업의 

발전 가능성을 증대시키고 있다[1]. 이에 따라 항

공분야의 인적자원인 객실승무원의 채용 인력의 

규모도 점차 확대되고 있으며, 이에 따른 객실승무

원의 채용 인력 확대 추이는 학생들로 하여금 항

공서비스 관련학과에로의 전형 지원을 증가시키고 

있다[2]. 2016년 현재, 국내에서 항공서비스 관련학

과를 개설 운영 중인 대학은 4년제 37개 대학, 2년

제 41개 대학, 관광 분야 유관 학과 및 심화과정 

등을 포함해 80여개의 대학에 개설되어 있다[3].
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항공서비스 관련학과 교육의 성격은 실용학문이

며 졸업 후의 진로가 명확한 성격을 지니고 있어 

채용 직후 직무 현장에 배치되는 점을 고려하여 

직무의 성격을 반영한 교육이 중요하다. 이를 위

해 항공사 인사 담당자들과 항공서비스 관련학과

를 졸업하고 비행 중인 졸업생들의 교육 요구를 

분석하고 교육과정에 반영해야 한다[4]. 그러나 항

공서비스 관련학과는 현재의 관심과 더불어 향후 

지속적인 수요의 증가를 가져올 수 있는 새로운 

시도가 필요한 상황이며, 이를 위해 교육 전반에 

걸찬 교육과정의 만족 뿐 아니라 더 나은 서비스

나 차별화된 대우를 기대하며 그것이 만족되어야 

학과에 대한 충성도가 높아진다 할 수 있다[5].

본 연구에서는 CIPP 모형을 통해 항공서비스 

관련 학과 교육과정에 대해 평가하고자 한다.

CIPP 모형은 Context, Input, Precess, Product

Model로 교육성과를 평가하는데 있어 의사결정

을 돕는 의사결정 중심의 평가 모형이다. 기존의 

평가는 주로 투입과 산출에 초점을 두고 있으나,

CIPP 모형은 교육의 전 과정에 대한 체제론적 

평가가 가능하며 순차적인 교육의 성과를 측정하

는데 유용한 방법이다[6]. 따라서 CIPP 평가 모형

을 통해 학과 교육 과정에 대한 학생들의 인식을 

파악하고자 하였고, 그간의 연구는 교육에 대한 

수요자의 만족도를 파악하고자 하는 연구들이 대

부분이었기에[7], 본 연구에서는 서비스교육의 평

가를 통해 성과에 영향을 미치는 중심으로 학생

들의 인식이 서비스 지향성과 서비스 호스피탈리

티에 미치는 영향을 실증 분석하고자 하였다.

Ⅱ. 이론적 논의

2.1 CIPP 평가모형

CIPP는 교육훈련의 평가에서 많이 적용되고 

있는 모형으로 본 연구에서는 항공서비스 학과 

교육 과정에 대한 학생들의 인식을 CIPP 평가모

형을 통해 파악하고자 하였다. CIPP 평가 모형은 

의사결정자에게 유용하고 필요한 정보를 기술하

고 획득하고 제공하기 위한 포괄적인 접근 모형

이다[7]. CIPP 모형은 본래 1965년에 미국의 ‘초

중등교육법’(Elementary and Secondary Education

Act：ESEA)에 따라 재정지원을 받아 온 교육사

업들에 대한 평가결과로 개념화된 모형이다[8].

CIPP 평가모형은 교육훈련과정 전반을 평가함

으로써, 결과중심 모형이 제공하기 어려운 다양

하고 포괄적인 평가를 가능하도록 한다는 면에서 

교육훈련 과정의 개발과 평가에 활용도가 높으며 

유용성이 높은 모형으로 간주할 수 있다[9].

CIPP 평가모형의 사용은 특정 제도나 프로그

램의 성장을 촉진하고, 해당 기관의 책임을 가지

고 있는 지도자 혹은 직원들에게 체계적인 피드

백 정보를 제공하여, 중요한 요구들을 더욱 잘 

충족시키거나 적어도 사용가능한 활용 자원을 최

대화할 수 있게 하기 위함에 그 목적이 있다.

정진국(2000)은 CIPP 평가모형이 갖는 피드백 

중심의 프로그램 개선을 위한 정보제공과, 사용 

가능한 자원들의 최대 활용을 목적으로 하는 특

징은 비교적 장기적 프로그램들의 실행을 담당하

게 되는 기관의 성과를 분석하여 그 프로그램의 

개선을 도모하고자 할 때 가장 유용한 평가모델

이 될 수 있다고 하였다[9].

따라서 대학의 학과 교육 운영은 비교적 장기

적인 관점에서 프로그램에 실행되고 운영되므로,

CIPP 모형으로 학과를 평가하기에 적합해 보인

다. 또한 CIPP 평가 모형은 단계적인 평가 절차

에 의해 평가가 진행되므로 항공서비스 계열 학

과 교육 과정의 체계적인 평가가 가능하다[10].

CIPP 모형 체계의 기본구조는 상황평가

(Context Evaluation), 투입평가(Input Evaluation),

과정평가(Process Evaluation), 산출평가(Product

Evalu ation)로 이루어져 있다[8].

CIPP 평가모형의 4가지의 단계별 과정은 다음

과 같다. 첫째, 상황평가(Context Evaluation)는 

기획결정을 위한 정보를 제공하며, 프로그램에서 

다루어 질 요구들을 결정하기 위한 것으로 프로

그램, 기관, 집단, 개인과 같은 특정대상의 장단

점을 확인하고 개선방향을 제시하는 것을 주목적

으로 한다[11]. 따라서 정책 개발을 시작하는 단

계에서 목적을 수립하고, 종료 후 수립된 정책 

목적을 평가하는데 유용하다[11].

둘째, 투입평가(Input Evaluation)는 정책 계획

을 세우거나 평가하는데 유용하다[11]. 구조결정

을 도우며 프로그램의 목적을 달성하기 위한 자
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원의 활용, 접근과 전략의 확인, 잠재력을 가진 

계획을 어떻게 할 것인가에 대한 정보를 제공하

며 프로그램 절차를 설계하는 계획방안 결정에 

도움을 준다[12].

셋째, 과정평가(Process Evaluation) 정책 계획

을 세우거나 평가하는데 유용하며, 정책 실행과

정의 상황과 의도한 흐름과의 차이 및 문제점을 

파악하도록 도움을 준다[11]. 실행되고 있는 계

획에 대한 평가단계로 계획의 원활한 진행 여

부, 계획 단계 목적과 비교, 진행상의 장애요인 

및 개선 사항 등에 대해 파악하고, 계획이 부적

절하게 드러났을 때 필요에 따라 수정하는 개선

이 필요한 부분에 대해 수정 및 보완한다[13].

넷째, 산출평가(Product Evaluation)는 프로그램

의 종료 후 프로그램의 결과를 측정하는 평가이

다[11]. 프로그램의 종료 여부나 지속할 지에 대

한 재순환 결정을 돕고, 목표 달성과 관련된 정

보를 수집하고 평가하여 정책 개선에 관한 결정

에 도움을 준다[13]. 특정 프로그램의 공헌도와 

개인의 요구나 만족도, 필요 후속 조치 등을 측

정 및 해석하고 판단하여 프로그램 전반의 효과

를 점검한다[12].

CIPP 평가모형을 활용한 선행연구로 이홍재ㆍ

박미경ㆍ차용진(2016)에서는 공공부문 개인정보

보호 교육훈련 평가모형을 개발하고 측정지표의 

신뢰성 및 타당성을 검토하였다[14]. 개인정보보

호 교육을 평가함에 있어 과정평가를 중요한 요

인으로 고려할 필요가 있다고 하였으며, 개인정

보보호 교육 평가 시 교육방법, 일정, 내용 등에 

대한 자세한 평가 기준과 내용, 방법, 일정 등에 

관한 세부적인 평가기준과 지표가 개발되어야 

한다고 했다. 박혜영(2012)의 연구에서는 CIPP

모형을 활용하여 항공서비스 교육의 성과를 평

가하여 교육의만족도와 재추천에 영향을 미치는 

요인을 분석하였다[10]. 항공서비스교육의 만족

도를 높이기 위해서는 인적자원이 아닌, 교육목

표, 프로그램 관리 성 과, 상호작용을 향상시켜

야 한다고 했다. 강윤희ㆍ안선회(2015)의 연구에

서는 CIPP모형을 활용하여 2014년 시범운영한 

서울형 자유학기제를 중학교 진로교육과 진학지

도를 중심으로 평가하였는데[15], 자유학기제에 

대한 학부모 대상의 적극적 홍보 및 학부모와의 

인식공유가 필요하다고 하였다. CIPP 평가 모형

을 적용한 대학 e-러닝 영어전용강좌(EMI)의 학

습만족도 연구에서 e-러닝 영어전용강좌 만족도

에 영향을 주는 중요 학습환경 구성요인을 도출

하였다[16].

2.2 서비스 지향성

서비스 지향성은 조직의 목표 달성을 위해 조

직원이 고객의 욕구를 충족시키는 것에 중점을 

두고 양질의 서비스를 제공하기 위한 개인의 태

도 및 자발적 행동의지라고 정의하였다[17].

Hogan& Busch(1994)는 서비스지향성은 ‘조직

의 목표 달성을 위해 조직구성원 상호간의 도움

을 주고 협조적이 되고자 하는 개인들의 태도’

라고 정의하고, 서비스 지향성은 여러 직무에서 

필요한 업무수행의 비기술적인 수행의 측면으로 

보았다[18]. 서비스지향성 지수(SOI)라고 하는 

서비스지향성을 평가하는 척도를 개발하였다.

SOI는 좀 더 서비스지향적인 종업원, 즉 무엇인

가를 좋아할 수 있는 성향, 규칙을 따르려는 태

도와 그렇지 않은 종업원, 즉 퉁명스러운 혹은 

요령이 없는 성향을 구분할 수 있는 것으로 나

타났다.

서비스 지향성이란 탁월한 서비스를 창출하고 

전달하는 서비스 제공을 위한 행동을 지원하고 

보상하고자 하는 조직의 정책, 관행, 절차 등이 

전반적으로 수용되는 정도라고 하였다. 서비스 

지향성은 조직구성원들의 조직학습을 통해 지식

과 정보를 습득할 수 있고, 이것은 서비스 접점

에서 근무하는 조직구성원의 서비스 지향성을 

향상시키는 요소가 된다[19].

Dienhart et al. (1990)는 서비스 서비스 지향성 

구성요소를 회사의 지원, 고객초점, 압박상황 하

에서의 서비스 등 세 가지로 정리하였다. 첫째

는 조직의 지원으로서 서비스교육, 서비스 시스

템의 설계와 권장을 의미하며, 둘째는 고객에게 

맞춘 고객초점으로 고객서비스 상호작용, 만족

감, 즐김을 의미한다. 셋째는 바쁜 시간대의 서

비스 등 압박상황이라 할지라도 좋은 서비스를 

제공하고 고객의 기대에 의한 영향을 받는다고 

하여 안정성과 직무몰입이 높을수록 고객지향성

이 높다는 것을 보여주었다[20].
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2.3 서비스 호스피탈리티  

호스피탈리티의 측정방법은 Churchill (1979)과 

Hinkin(1997)의 연구에 의한 가이드라인을 기반

으로 발전되었으며, 서비스를 제공하는 항공사들

의 맥락에서 항공사 서비스 호스피탈리티의 근본

적인 관점을 밝혀내기 위한 연구도 진행되었다 

[22][22][23]. 이 연구에서 항공사 서비스 호스피

탈리티는 객실승무원의 서비스 수행능력과 승객

을 응대하는 행동을 기반으로 한다고 정의하였으

며, 오늘날 항공 관광 산업의 매우 치열한 경쟁 

속에서 좀 더 두각을 나타내기 위해서 항공사들

은 독특한 서비스뿐만 아니라 친절한 서비스를 

제공하는 방법을 찾아야만 한다고 하였다. 호스

피탈리티에 대해 예의와 따뜻함을 가지고 고객을 

즐겁게 하는 것으로도 정의되었다. [24][25][26]

Ehsaneh & Ahmad (2013)는 항공사 서비스 호

스피탈리티를 4개의 관점으로 구성하여 정리하였

다. 이는 객실승무원의 예절 및 예의(Courtesy),

감사와 공감(Appreciation), 사교성(Socialising),

편안함(Comfort) 4개의 관점으로 구분하였다. 이 

연구에서 항공사 객실승무원에게 요구되는 가장 

중요시되는 호스피탈리티는 첫 번째로 예절 및 

예의(Courtesy), 두 번째로는 감사와 공감(Appreciation),

세 번째로는 사교성(Socialising), 마지막으로 편안

함(Comfort)의 순서로 결과가 도출되었다[23]. 이 

연구에서 정의한 서비스 호스피탈리티인 ‘예절 

및 예의’는 항공사의 객실승무원들이 정중한 태

도와 깊은 존경의 마음에 담아 승객을 응대하고 

함께 상호 작용하는 것으로 설명하였으며, ‘감사

와 공감’은 승객을 존중하고 고마운 마음을 담아 

존경을 하는 감사의 집합체라 하였다. ‘사교성’은 

다른 사람들과 사교성을 가지고 자연스럽게 어울

리는 것을 의미한다고 하였다.

사교와 관련해 승객들은 객실승무원과 함께 간

단한 대화를 나누거나, 기내에서 승무원으로부터 

도움을 받을 수 있을 것이라는 기대감을 가지고 

있다[27]. ‘편안함‘은 서비스 호스피탈리티에서 중

요한 요소이며, 서비스 평가품질 평가에 영향을 

미치는 감정과 정서임을 역설하였다[23]. Ehsaneh

& Ahmad (2013)는 항공사의 서비스 호스피탈리

티에 대한 기본적인 관점을 명확히 하여 호스피

탈리티 정립에 기여하고 구조측정방법을 제안하

였다. 본 연구에서는 교육과정에 대한 학생들의 

인식이 서비스 호스피탈리티와 서비스 지향성에 

대해 미치는 정도를 파악하기 위해 선행연구의 

측정지표를 참고하여 서비스 호스피탈리티 측정

항목을 구성하였다. 학생들의 학과 인식의 정도

를 통한 학과만족도 및 서비스 호스피탈리티에 

미치는 영향 정도는 학생으로 하여금 객실승무원

으로써의 성장과 발전에 미치는 영향에 대한 파

악을 용이하게 해 줄 수 있을 것이다.

III. 연구 방법

3.1 연구대상 및 측정도구

본 연구자는 항공서비스 학과과정에 대한 학생

들의 인식을 CIPP 평가모형을 통해 파악하고 그

들의 인식이 서비스 지향성과 서비스 호스피탈리

티에 어떠한 영향을 미치는 지 실증 분석하고자 

하였다. 실증분석을 위해 항공서비스학과 재학생

으로 한정하여 향후 객실승무원으로 취업하기를 

희망하는 재학생들을 대상으로 설문을 수행하였

다. 설문지는 현재 연구자가 소속된 Y대학교를 

포함하여 수도권지역에서 항공서비스학과에 재학 

중인 타대학 재학생을 포함하여 배포하였다. 비

록 항공서비스학과는 전국의 2년제 및 4년제 대

학에서 운영 중이지만 수도권지역이 학생 및 학

과 경쟁력 등을 감안했을 때 가장 모집단을 잘 

대표하는 표본이라고 판단했기 때문이다. 총 240

부의 설문지를 배포하였으며, 설문이 불성실하거

나 결측치가 많은 설문지를 제외하여 총 204부의 

유효설문지를 회수하였다(회수율 85%)

측정도구라고 할 수 있는 측정변수들은 다음과 

같은 방법으로 도출하였다. 첫째, CIPP 평가모형

과 관련된 선행연구를 바탕으로 총 4개의 잠재변

수들을 구성하는 29개의 측정변수들을 도출하였

다. 둘째, 서비스 지향성의 경우 국내 서비스 산

업, 외식산업 및 항공사 산업의 선행연구들을 토

대로 총 5개의 측정변수들을 도출하였다. 셋째, 서

비스 호스피탈리티를 구성하는 측정변수들은 

Ehsaneh & Ahmad (2013)의 객실승무원 서비스 

호스피탈리티 수행능력에 대한 측정도구를 토대로 

하였다. 그들은 총 1차적으로 총 27개의 측정도구
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를 개발하여 탐색적 요인분석을 거쳐 총 19개의 

유효 측정문항들 개발하였다. 하지만 본 연구자는 

아직 객실승무원으로 취업 및 훈련받지 않은 학생

들의 인식수준을 고려하여 학생들의 수준에 맞도

록 지표를 선별하고 수정하였다. 그 결과 총 15개

의 측정도구를 실증연구모형에 발전 및 적용할 수 

있었다.

3.2 분석방법

수집된 설문지는 코딩절차를 거쳐 다음과 같은 

통계분석 방법이 적용되었다. 첫째, 측정도구의 

내적타당성을 검증하기 위해 크론바하 알파계수

(Cronbach's Alpha)를 통한 신뢰도 분석을 실시

하였다. 둘째, 탐색적 요인분석 및 확인적 요인분

석을 실시하였다. 탐색적 요인분석을 통해 CIPP

평가모형에 대한 설문지 응답결과가 선행연구 결

과들과 일치하는 지, 혹은 그 결과들과 일치하지 

않는다면 새롭게 구성된 요인은 무엇인지 파악하

기 위함이었다. 다음으로 확인적 요인분석을 추

가적으로 수행하였다. 확인적 요인분석은 구조방

정식 실증을 위한 잠재변수와 측정변수의 적합도

를 검증하고 적합도가 낮은 측정변수는 구조방정

식 분석에서 제외하기 위함이었다. 마지막으로,

본 연구에서 설정된 이론적 모형과 관련 연구가

설들을 검정을 위해 구조방정식을 통한 경로분석

을 실시하였다.

3.3 연구모형과 연구가설

실증분석에 앞서 선행연구를 토대로 연구모형 

및 연구가설을 다음과 같이 구성하였다. 이론적 

연구모형은 총 7개의 잠재변수들로 구성되어 있으

며 이와 관련된 연구가설은 총 9개로 설정되었다.

탐색적 요인분석 결과 CIPP 모형의 4개의 잠재

변수들은 선행연구 결과와 유사한 요인들이 도출

되었다. Context는 ‘교육환경’이라 명하였으며,

Input은 ‘교육제공’, Process는 학생들의 실습과정

을 표현하기 때문에 ‘서비스 관리과정’ 그리고 

Product는 승무원으로서 갖추어야 할 기본적인 행

동양식과 태도라고 판단하여 ‘서비스 태도’라고 요

인명을 결정하였다. 상세한 탐색적 요인분석 결과

는 다음의 4장 2절에 제시하였다.

Fig 1. Research Model

H1 : 항공서비스학과 서비스 관리과정에 대한 

학생의 인식은 서비스 지향성에 유의한 

영향을 미친다.

H2 : 항공서비스학과 서비스 태도에 대한 학생의

인식은 서비스 지향성에 유의한 영향을 미

친다.

H3 : 항공서비스학과 서비스 관리과정에 대한 

학생의 인식은 학과 만족도에 유의한 영

향을 미친다.

H4 : 항공서비스학과 서비스 태도에 대한 학생의

인식은 학과 만족도에 유의한 영향을 미친

다.

H5 : 항공서비스학과 서비스 관리과정에 대한 

학생의 인식은 서비스 호스피탈리티에 유

의한 영향을 미친다.

H6 : 항공서비스학과 서비스 태도에 대한 학생의

인식은 서비스 호스피탈리티에 유의한 영향

을 미친다.

H7 : 학과 만족도는 서비스 지향성에 유의한 

영향을 미친다.

H8 : 학과 만족도는 서비스 호스피탈리티에 유

의한 영향을 미친다.
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H9 : 서비스 호스피탈리티는 서비스 지향성에 

유의한 영향을 미친다.

IV. 실증 분석

4.1 신뢰도 분석

측정변수의 신뢰성을 확인하기 위하여 크론바

하 알파 계수를 측정하였다. 실증분석에 대상이 

된 총 56개의 설문문항들에 대한 크론바하 알파 

계수를 측정한 결과 .785로 나타나 측정도구는 

신뢰할 수준인 것으로 판단하였다. 잠재변수 별

로 살펴보면 CIPP를 구성하는 관측변수들은 총 

29개 문항이었으며 .794에서 .804의 크론바하 알

파계수를 나타냈다. 학과 만족도(7문항)의 계수는 

.691, 서비스 지향성(5문항) 계수는 .798 마지막으

로 서비스 호스피탈리티(15문항) 계수는 .787로 

분석되었다. 학과 만족도의 크론바하 알파계수가 

사회과학에서 일반적으로 허용할 만한 수준인 .7

을 상회하지 못하지만 .7에 매우 근접한 것으로 

판단하여 만족도 변수의 내적타당성은 문제가 없

는 것으로 판단하였다.

4.2 탐색적 및 확인적 요인분석

구조방정식 실증분석에 앞서 탐색적 요인분석

과 확인적 요인분석을 수행하였다. 탐색적 요인

분석 결과 CIPP 평가모형에 대한 학생들의 응답

은 고유치가 1.0 이상인 총 4개의 요인들로 분류

되었다. 요인 1은 서비스 관리과정, 요인 2는 교

육 제공, 요인 3은 서비스 태도 마지막으로 요인 

4는 교육 환경으로 파악되었다.

첫째, 탐색적 요인분석에 있어 변수들 간의 상

관관계가 다른 변수들에 의해 설명되는 정도를 

나타내는 KMO(Kaiser- Meyer-Olkin) 척도는 .959

로 나타나 1.0에 근접하므로 요인들의 선정이 바

람직함을 알 수 있다. 기타 Bartlett 구형성 검정

치 및 유의확률이 406.0 (p=.000)이므로 탐색적 

요인분석 모형은 적합하다는 것을 나타낸다.

다음으로 확인적 요인분석 모형의 적합도를 분

석해 본 결과 전체 모형의 적합도를 나타내는 

CMIN/DF 는 2.822로 분석되었다. CMIN/DF 계

수는 일반적으로 3.0 미만이면 적합도가 우수한 

것으로 평가된다. GFI는 .896 이고 AGFI는 .866

으로 .9에 근접한 수치가 분석되었으나 NFI .908,

RFI .906, IFI .915, CFI .914 로 분석되었다. 특히 

RMR의 경우 .021로 분석되었는데, 일반적으로 

RMR 계수는 .05 이하이면 수용할 만 한 수준이

며 .00에 근접할수록 우수한 적합도를 나타낸다.

4.3 가설 검정

앞선 4.2에서 분석된 탐색적 요인분석 및 확인

적 요인분석을 토대로 구조방정식 모형을 구성하

였다. 확인적 요인분석과 마찬가지로 구조방정식 

모형에 대한 적합도 분석을 하였다.

CMIN/DF 는 2.817로 분석되었다. 확인적 요

인분석모형과 마찬가지로 CMIN/DF 계수는 일

반적으로 3.0 미만이면 적합도가 우수한 것으로 

평가된다. GFI는 .903 이고 AGFI는 .896으로 .9에 

근접한 수치가 분석되었으나 NFI .908, RFI .907,

IFI .915, CFI .918 로 분석되었다. 특히 RMR은 

확인적 요인분석 모형과 마찬가지로 .021로 분석

되어 RMR 적합도 계수는 높은 수준인 것으로 

판명되었다.

3장에서 제시된 총 이론적 연구모형의 경로는 9

개의 연구가설로 설정되었다. 이 가설들을 검정하

기 위한 실증분석결과는 다음의 Table 2 경로분석

에 제시되어 있다.

경로분석결과에 따르면 첫째, CIPP 잠재변수들 

중 서비스 태도(β=.627, p<.000)와 서비스 관리과

정(β=.255, p=.045)은 모두 95% 신뢰수준에서 학

과 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석

되었다.

둘째, 학과 만족도는 서비스 지향성(β=.108,

p=.175)과 서비스 호스피탈리티(β=.041, p=.548)에 

모두 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것

으로 판명되었다. 항공서비스학과 학생들은 CIPP

평가 모형을 통해 학과에 대한 만족도를 나타내

었지만, 학과에 대한 만족도 그 자체가 서비스 

지향성과 서비스 호스피탈리티 증진에 큰 영향을 

주지 않는다고 분석된 것이다.

셋째, 서비스 태도(β=.332, p<.002)와 서비스 관

리과정(β=.357, p<.000)은 모두 95% 신뢰수준에서 
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잠재변수 설문문항
Factor
Loading

Eigen
Value

Cronbach’s
Alpha

교 육

환 경

(Context)

․교육목표의 실현가능성 .487

1.172 .804

․수업시간의 학습자료 .410

․학사계획과 교과과정의 일치 .428

․교육과정에 대한 학생홍보 .775

․객실서비스에 필요한 교과과정 .606

․교육준비와 지도시스템 .604

․항공사에서 요구하는 교과과정 .534

교 육

제 공

(Input)

․교수진의 서비스교육 전문성 .790

2.272 .797

․성실한 강의준비 .746

․전문적이고 체계적인 교과과정 .708

․수업시간의 준수 .689

․교과과정에 대한 안내 .578

․교재 및 학습자료 제공 .576

․기자재/비행실습실의 우수성 .507

서 비 스

관리과정

(Process)

․교과과정의 적절한 학생인원수 .768

3.810 .797

․지도교수의 피드백 .752

․교육생 간 동료의식 .717

․학생 대비 교수진 편성비율 .661

․학생과 교수의 커뮤니케이션 .659

․전공수업 시간표 구성 .640

․학과 유니폼의 적절성 .573

․지도교수의 격려 및 동기부여 .530

․쾌적한 서비스 실습실 .520

․전공과목에 대한 학생의 이해도 .512

서비스

태 도

(Product)

․명확한 교육목표 설정 .690

1.965 .794

․객실승무원으로서 발전가능성 .688

․교육목표와 교과과정의 일치 .685

․객실승무원으로 성장에 큰 도움 .673

․객실승무원으로써 태도변화 .632

항공서비스학과 만족도 - - 1.807 .691

서비스 지향성 - - 1.262 .798

서비스 호스피탈리티 - - 2.127 .787

Table 1. Exploratory Factor Analysis

서비스 호스피탈리티에 유의한 영향을 미치는 

것으로 분석되었다. 하지만 서비스 지향성과의 

관계에 있어서 서비스 관리과정만 서비스 지향성

에 유의한 영향(β=.373, p=.002)을 미치는 것으로 

파악되었다.

마지막으로, 서비스 호스피탈리티는 서비스 지

향성에 유의한 영향을 미치는 것(β=.368, p<.000)

으로 분석되었다. 경로분석 결과를 정리하면, CIPP

잠재변수들 중 서비스 관리과정과 서비스 태도는 

서비스 호스피탈리티에 모두 유의한 영향을 미치

고 서비스 호스피탈리티는 다시 서비스 지향성에 

유의한 영향을 미치는 인과적인 경로가 판명되었

다. 학과에 대한 만족도가 아닌 학과의 교과과정

과 산출물만이 학생들의 서비스 지향성 향상에 긍

정적인 도움을 줄 수 있다는 유의미한 해석이 도

출된 것이다.
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잠재변수 경로 Efficient S. E. C. R. p-value

서비스 태도(PR) → 학과 만족도(ST) .627 .125 5.011 ***

서비스 관리과정(PC) → 학과 만족도(ST) .255 .127 2.007 .045

학과 만족도(ST) → 서비스 호스피탈리티(SH) .041 .068 .600 .548

서비스태도(PR) → 서비스 호스피탈리티(SH) .332 .106 3.125 .002

서비스 관리과정(PC) → 서비스 호스피탈리티(SH) .357 .100 3.570 ***

학과 만족도(ST) → 서비스 지향성(SO) .108 .079 1.357 .175

서비스태도(PR) → 서비스 지향성(SO) .127 .127 1.004 .316

서비스 호스피탈리티(SH) → 서비스 지향성(SO) .368 .094 3.902 ***

서비스 관리과정(PC) → 서비스 지향성(SO) .373 .120 3.095 .002

※ PC : Process, PR : Product, ST : Satisfaction, SH : Service Hospitality, SO : Service Orientation

Table 2. Path Analysis (p<.05, ***<.01)

V. 결 론

5.1 가설검정 요약

실증분석결과를 토대로 가설검정 결과를 다음의 

Table 3에 정리하였다. 가설검정 결과 총 9개의 

연구가설 중 가설 2, 가설 7 및 가설 8을 제외한 

6개의 연구가설이 채택되었다. 학생들이 인식하는 

서비스 관리과정과 서비스 태도는 99% 신뢰도 및 

95% 신뢰도에서 각각 서비스 호스피탈리티에 긍

정적인 유의한 영향을 미치고 있었다.

연구가설 유의확률 채택여부

H1 : PC → SO .002 채 택

H2 : PR → SO .316 기 각

H3 : PC → ST .045 채 택

H4 : PR → ST *** 채 택

H5 : PC → SH *** 채 택

H6 : PR → SH .002 채 택

H7 : ST → SO .175 기 각

H8 : ST → SH .548 기 각

H9 : SH → SO *** 채 택

Table 3. Hypothesis Test (p<.05, ***<.01)

서비스 호스피탈리티는 99% 신뢰수준에서도 서

비스 지향성 향상에 긍정적인 영향을 미치고 있음

이 판명되었다. 학과만족도가 서비스 지향성과 서

비스 호스피탈리티에 영향을 줄 것이라 가정한 가

설 7 및 가설 8은 모두 기각되었다.

5.2 연구의 시사점

본 연구에서는 2년제 항공서비스 계열 학생들의 

학과과정에 대한 인식을 CIPP 평가모형을 통해 

파악하고 재학생들이 인식하는 학과과정이 서비

스 지향성과 서비스 호스피탈리티에 미치는 영향

을 실증 분석하였다.

항공서비스 계열 학생들의 C (교육환경 : Context),

I (교육제공 : Input), P (태도 : Product), P(관리

과정 : Process)의 CIPP 평가 모형을 통해 요인을 

도출하고 분석한 결과 학과에 대한 만족도에 긍

정적인(+) 영향을 미쳤음을 확인하였으며 CIPP는 

서비스 호스피탈리티와 서비스 지향성에 통계적으

로 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 그러나 

학과에 대한 만족도 그 자체가 서비스 지향성과 

서비스 호스피탈리티 증진에 영향을 주지 않는 

것으로 분석되어 이에 부정적인(-) 영향을 미쳤음

을 알 수 있다.

이는 CIPP 모형을 통해 항공서비스 계열 재학

생들의 서비스 관리과정(Process)과 서비스 태도

(Product) 요인이 학과 만족도에 정(+)의 요인으

로 작용하였으나, 2년제 항공서비스 계열 학생들

의 학과과정에 대한 만족도 자체는 서비스 지향성

이나 서비스 호스피탈리티에 부(-)의 요인으로 영

향을 미쳐 항공사 객실승무원으로 성장 발전하는

데 큰 의미를 부여하지 않는 것으로 분석되었음을 

시사한다.

서비스 지향성이나 서비스 호스피탈리티 모두에 

긍정적인(+) 영향을 미치는 요인은 서비스 관리과

정(Process)으로, 지도교수의 지도 및 커뮤니케이
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션, 전공과목 이해도, 교우간 동료의식, 적절한 학

생인원, 유니폼의 적절성 등에 대한 학생의 인식

을 의미해 학생들의 서비스 지향성 및 서비스 호

스피탈리티를 높이기 위해서는 서비스 관리과정의 

학생의 인식을 높일 필요가 있을 것으로 보인다.

결국 서비스 관리과정과 서비스 태도는 서비스 호

스피탈리티 모두에 유의한 영향을 미치고, 서비스 

호스피탈리티는 다시 서비스 지향성에 유의한 영

향을 미치는 인과적인 경로가 판명되었다.

상기의 결과와 같이, 서비스 지향성과의 관계

에 있어서 서비스 관리과정(Process)만 서비스 지

향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 파악되었으

며, 서비스 태도(Product)에 대한 학생의 인식은 

서비스 호스피탈리티에 정(+)의 요인으로 작용하

였으나, 서비스 지향성에는 부(-)의 요인으로 영

향을 미친 것으로 분석되었다.

상기 연구결과를 바탕으로 CIPP 평가모형을 

중심으로 학생의 인식이 서비스 지향성과 서비스 

호스피탈리티에 미치는 영향에 대한 시사점을 도

출해 보면 다음과 같다.

첫째, CIPP 모형을 통해 항공서비스 계열 재학

생들의 서비스 관리과정(Process)과 서비스 태도

(Product)가 학과 만족도에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 이는 서비스 관리과정

(Process)에서 인적요소인 교수의 지도와 피드백,

동료 의식, 적절한 학생 인원 관리, 물적요소인 

쾌적한 실습실 및 유니폼의 적절성, 전공교과와 

관련된 적절한 시간표 구성 및 전공과목에 대한 

이해도에 대해 학생의 인식이 높을수록 만족도가 

높아짐을 의미하므로 학과 운영의 성과를 높이기 

위해서는 상기에 열거한 내용들에 대한 만족도를 

높일 수 있도록 고려해야 함을 의미한다. 또한 

서비스 태도(Product)에서 명확한 교육목표, 교육

목표와 교과과정의 일치, 객실승무원으로서의 발

전가능성 및 태도변화가 학과만족에 유의한 영향

요인이므로 학과의 교육목표를 명확히 하고 교육

목표와 교과과정의 일치하도록 운영하는 것이 학

과만족도를 높이는 방법이 될 것이다.

그러나 둘째, 학과만족도가 학생들의 서비스 

지향성과 호스피탈리티에는 부정적인(-) 영향을 

미쳐 학과만족도가 학생들이 항공사 승무원으로 

성장하는데 있어 유의한 영향을 미치지 않는 것

으로 분석되었다. 이는 학과 자체의 만족도가  

서비스 지향성이나 서비스 호스피탈리티에 유의

한 영향을 주는 것이 아닌, 서비스 관리과정과 

서비스 태도에 대한 학생의 인식 정도를 향상시

켜 학생의 역량을 키워줄 수 있는 학과 환경 조

성이 객실승무원으로서 성장 발전할 수 있는데 

긍정적이 영향을 미침을 의미한다. 학과의 운영에 

있어 적절한 교육인원 수, 쾌적한 실습실, 전공교

과목에 대한 이해도, 교수의 지도와 격려, 소통,

교우와의 긍정적인 관계 등에서 오는 산출물만이 

학생들의 서비스 지향성과 서비스 호스피탈리티 

향상에 긍정적인 도움을 줄 수 있다는 유의미한 

해석이 도출된 것이다.

셋째, 서비스 관리과정(Process)은 학과만족도,

서비스 지향성, 서비스 호스피탈리티 모두에 유

의한 영향을 주는 것으로 나타났으나, 서비스 태

도(Product)는 학과만족도와 서비스 호스피탈리

티에만 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 이

는 학생 스스로 인식하는 명확한 교육목표와 교

육과정과의 일치 정도, 추후의 객실승무원으로서

의 발전 가능성에 대한 인식의 정도가 높을수록 

학과만족도와 서비스 호스피탈리트에는 긍정적인 

영향을 미치나, 자발적이며 주도적인 문제해결능

력 및 서비스 태도와 관련된 서비스 지향성에는 

아직 객실승무원으로 취업을 하지 않은 상태이기

에 이러한 학생들의 현재의 인식수준이 반영된 것

으로 판단된다.

넷째, 서비스 호스피탈리티는 서비스 지향성에 

유의한 영향을 미치는 결과를 나타내었다. 따라서 

궁극적으로 서비스 지향성을 높이기 위해서는 서

비스 호스피탈리티에 유의한 영향을 주는 요인에 

대한 인식의 정도를 높여야 함을 의미한다. 결국 

학생이 재학 중 접하게 되는 인적요인이나 물적요

인과 관계되는 서비스 관리과정(Process)과 명확한 

교육목표 설정과 객실승무원으로서의 발전가능성

을 도모할 수 있는 교과과정 운영과 관련된 서비

스태도(Product)에 대한 학생들의 인식을 높일 수 

있도록 운영함으로써 결과적으로 학생들의 서비스 

호스피탈리티와 서비스 지향성에 긍정적인 영향을 

미칠 수 있을 것으로 보인다.

상기 결과를 바탕으로 학과 재학생의 역량을 향

상시켜 객실승무원으로서의 성장과 발전을 도모하
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기 위해서는 교수의 지속적인 학생과의 소통 및 

지도, 동기부여 및 피드백, 격려가 강화되어야 할 

것으로 보여진다. 2년이라는 짧은 교육과정 기간 

동안 효율적으로 교육성과를 높이기 위해서는 적

절한 전공시간표의 구성이나 쾌적한 실습실, 교육

에 적절한 인원 관리 등이 수반되어야 할 것으로 

보이며, 여학생 간 동료의식을 향상시키기 위한 

동기우애 프로그램 등을 개발하여 동기간 친밀한 

관계 속에서 학습을 지속할 수 있도록 하는 학과

의 배려가 동반된다면 학과만족도나 서비스 지향

성, 서비스 호스피탈리티에 주는 영향력을 향상시

킬 수 있을 것이다.

상기의 연구와 시사점에도 불구하고 본 연구는 

몇 가지 한계점을 지니고 있어 이에 따른 향후 연

구 방향을 제시하면 다음과 같다. 본 연구는 CIPP

모형을 활용하여 Y대를 중심으로 한 수도권 소재 

항공서비스계열 2년제의 여학생을 대상으로 학과 

교육 과정을 평가하여, 전국의 모든 항공서비스 

계열의 교육을 전수조사하기 어려운 한계성으로 

일반화하기 어려운 부분이 있다. 따라서 추후의 

후속 연구에서는 모든 요소들을 충족시키지는 못

하더라도 학과 경쟁력을 감안한 2년제와 4년제 항

공서비스계열 학과의 교육과정 운영에 대한 자료

를 수집하여 보다 많은 모집단을 대상으로 한 재

학생의 인식 정도를 통해 실증적인 연구를 수행한

다면 더욱 의미 있는 결과를 도출할 수 있을 것이

다.
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