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 요약

본 연구는 한국지역 항공사 아웃소싱의 적용분야 등 점차 확대추세에 있는바, 아웃소싱 관계지속 요인과 

필요성에 치우친 기존의 연구에서 벗어나 아웃소싱이 실질적으로 조직성과로 귀결될 수 있는 영향요인연구

를 위해 아웃소싱 종사원을 직접적인 연구대상으로, 항공사 아웃소싱종사원의 직무환경이 직무만족, 이직의

도와 조직성과에 미치는 영향연구를 실시하였다. 연구분석은 SPSS ver 18.00과 AMOS ver 18.00을 이용

하여 실증분석을 실시한 결과 첫째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경 중 상호협조요인, 교육체계 순으로 

직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 인적역량과 노동강도는 직무만족에 영향을 미치지 않아 기각

되었다. 둘째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경 중 상호협조요인은 이직의도에 여향을 미치지 않으나, 

인적역량, 노동강도, 교육체계 순으로 이직의도에 높은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 항공사 아웃

소싱 종사원의 직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향을 미치는 것으로, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족

과 이직의도 순으로 조직성과에 높은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구의 시사점은 해당하는 항공사

와의 상호협조가 무엇보다 중요한 요인이므로 상호협조 강화에 힘써야하며, 본인의 인적역량이 높다고 평

가할수록 직무만족은 낮고, 이직의도가 높은 분석결과를 반영하여 좋은 인재를 채용, 확보할 수 있는 직무

환경 조성이 항공사 아웃소싱의 실질적인 성과향상에 중요한 요인임을 제시하였다. 
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Abstract

This study examines the effects of airline outsourcing staff work environments with respect 

to job satisfaction, turnover intention and achievement. Research results show three significant 

findings. First, among the four variable factors for work environment, the most influential factor 

for job satisfaction was 'mutual cooperation of affiliated airlines'; 'training system' was found 

as the second most influential variable. Second,  among the four variable factors examined for 

work environment, the most influential factor on turnover intention was found as 'human 

capabilities and labor intensities', followed by the 'training system' factor. Third, 'job 

satisfaction' was found to have a significantly negative (-) effect on outsourcing staff turnover 

intention. 'Job satisfaction' and 'turnover intention' were found to have a significant effect on 

organizational achievement. In conclusion, it can be said that mutual cooperation between airlines 

and airline outsourcing firms is the most valuable factor to enhance airline outsourcing. 
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I. 서 론 

2012년 항공여객 수는 RPK(Revenue Passenger 

Kilometres)를 기준으로 전년대비 약 5.5%증가하였고

[1], 우리나라 또한 2012년 국제선 교통량은 전년대비 

10.6%로 대폭 증가한 것으로 집계 되었다[2]. 이는 몇몇 

국가들의 경제 성장이 둔화되고 유럽 주요 국가들에서 

재정 긴축정책이 시행되었지만, 전반적으로 긍정적인 

경제적 성과가 반영된 결과라 할 수 있다[1]. 2001년 이

후 항공여객 등 교통량의 증가에도 불구하고 항공사의 

수익성은 낮아지는 추세로 비용절감이 절실한 상황에

서 항공사는 아웃소싱을 가장 주요한 방안으로 채택하

였다. 기존의 항공사 아웃소싱이 정비 등 비핵심분야에 

집중되었다면 예약, 기내식, 인사관리, 자금부, IT 분야 

등이 항공사의 유력한 아웃소싱 후보분야로 꼽히고 있

다[3]. 국제항공운송협회(IATA: International Air 

Transport Association, 2000)에 따르면 항공사의 전체 

운항비용 중 인건비, 유류비, 유통비용 순으로 높은 비

중을 차지한다고 하였다[4]. 

항공사는 비용절감과 저가항공사 대응방안으로 아웃

소싱을 선택하는데, 정비 분야를 인건비가 저렴한 아시

아 지역으로 이전한데 이어 예약센터 또한 인건비가 저

렴한 해외(유나이티드, 델타항공-인도, 독일 루프트한

자-터키)에서의 조업으로 약 30% 이상의 비용절감 효

과를 보이고 있다[5]. 항공운송산업은 인적자원 의존도, 

고정자산에 대한 의존성, 고정비의 과다지출 등의 경영

특성과 급변하는 경영환경으로 인하여 총체적인 위기

를 맞고 있으며 이를 해소하기 위해 아웃소싱에 관심을 

갖지 않을 수 없게 되었다. 항공사의 고비용, 저효율 구

조를 개선하기 위해 아웃소싱을 실시하는 항공사는 점

차 확대되고 있다[6]. 

항공사가 아웃소싱을 하는 이유는 좀 더 효율적이고 

저렴한 서비스를 추구하는데 있다. 따라서 항공사는 업

무를 맡긴 제3자 즉, 아웃소싱 담당업체에 해당 항공사

의 서비스 표준을 준수하도록 지속적인 관리가 중요하

다[7]. 이와 같이 한국지역 또한 항공사 아웃소싱이 확

대되는 상황에서 성공적인 항공사 아웃소싱에 영향을 

미치는 영향요인에 대한 직접적인 연구가 절실하다 하

겠다. 하지만 기존의 관광분야인 외식, 호텔, 항공사 등

과 관련된 아웃소싱 연구가 아웃소싱을 의뢰한 업체인 

호텔, 항공사 직원을 대상으로 하고 있다[6-8]. 따라서 

본 연구의 목적은 점차 확대되고 있는 한국지역 항공사 

아웃소싱이 성과에 미치는 실질적인 영향연구를 위하

여 항공사 아웃소싱에 근무하는 직원을 대상으로 발전

적인 항공사 아웃소싱 방안을 제시하는데 있다. 

연구의 목적을 달성하기 위한 세부적인 목표는 첫째, 

항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경, 직무만족, 이직의

도와 성과에 대한 개념정립을 위하여 이론연구를 실시

하고, 연구모형을 설정한다. 둘째, 분석결과를 토대로 

시사점을 도출하여 성공적인 항공사의 아웃소싱방안을 

제시 한다. 본 연구의 연구범위는 항공사의 주요업무로, 

고객과의 대면서비스 분야인 국제․국내 예약, 공항 체

크인, 공항 출국․도착․수하물 분야에서 근무하는 항

공사 아웃소싱 종사원을 연구대상으로 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 항공사 아웃소싱 개념 및 현황
아웃소싱은 기업이 수행하는 활동 중 전략적으로 중

요하면서도 가장 잘할 수 있는 핵심부문에 기업의 역량

을 집중시키고 나머지 분야의 기획부터 운영에 이르기

까지 일체를 해당분야의 전문 업체에 위탁하여 이를 통

해 비용을 절감하고 기업의 경쟁력을 제고시키는 경영

전략이라고 하였다[7][9][10].   

Doganis[11]는 항공사의 아웃소싱 분야는 점차 확대 

추세를 보이고 있는데, 애초에는 수하물 처리, 램프내 

업무지원, 화물조업 등과 같은 지상조업 업무에 대해 

대부분의 항공사가 아웃소싱을 적용하였다. 최근에는 

항공사의 고유 업무라 인식되어 있던 정보기술, 교육훈

련, 기내식사업, 총무, 탑승수속, 탑재관리 등 많은 분야

에 아웃소싱 인력이 진입하였고 이를 통해 상당한 비용

과 생산성 향상을 거두게 되었으며 가상항공사의 개념

으로 발전하고 있다고 하였다[6].     

한국 국적 항공사의 여객운송 분야도 2000년도에 들

어서면서부터 시작하게 되었으며, 초창기에는 단순 반
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복 업무 및 비 핵심부서부터 아웃소싱을 시작했으나 현

재는 여객운송 분야 대부분에 아웃소싱 인력이 투입되

어 있으며, 세부적인 업무 현황은 공항의 출입국업무, 

라운지 서비스 업무, 수하물 보조업무, 단체승객 수속보

조 업무, 마일리지 업무, 특수고객(휠체어, Stretcher 승

객, 비동반 소아 등)업무를 수행하고 있다. 여객 운송 

업무가 핵심부서(운영, 지원)외의 다른 부서는 지속적

으로 아웃소싱이 추진되고 있으며 전체 직원 대비 구성

비도 점차 증가하는 추세를 보이고 있다[12]. 항공사 업

무의 핵심, 비 핵심부서는 업무에 대한 단독적인 평가

로 결정되어서는 안 된다. 즉, 아웃소싱 업무를 담당하

는 제3자인 아웃소싱 업체가 그 업무를 저렴한 비용으

로 월등하게 수행할 수 있다면 아웃소싱에 적합한 업무

라고 정의할 수 있다[7]. 한국의 국적항공사는 최근에 

항공사의 핵심업무로 간주되었던 공항의 체크인 업무

와 항공예약업무로 아웃소싱이 확대하고 있다.   

전문가와의 면담결과, 대한항공 국내선 예약업무의 

경우 2010년 아웃소싱을 시작하여 2013년 5월 기준 만 

3년이 되며, 국제선 예약업무 또한 4년 내에 전체를 아

웃소싱 업체에 위임한다는 계획아래 2013년 4월부터 

일부업무의 아웃소싱을 시작하였다. 또한 외국국적 항

공사, 저비용 항공사는 공항 체크인을 포함 공항서비스

부문 전반에 걸쳐 아웃소싱 분야가 확산되고 있다. 따

라서 점차적으로 항공사 업무를 담당하는 아웃소싱 업

체의 수가 증가할 뿐 아니라 그 규모도 점차 대형화 되

고 있는 상황이다. 

      

2. 직무환경
직무환경은 조직구성원의 직무수행에 영향을 미치는 

물리적 환경을 포함한 상황적 제 변수를 말하며, 물리

적 성격의 근무조건, 시간과 관계되는 근무조건, 사회적 

근무조건 등 조직 내의 유․무형적 제 요인에 의해 조

직구성원이 지각하는 포괄적 특성으로 정의한다[13]. 

Lovelock[14]은 항공서비스에 있어 서비스 행위의 본

질은 접객요원에 의한 인적서비스가 주를 이루고 고객

과의 관계가 불연속적으로 이루어지며, 서비스 소비자

들이 서비스를 받기 위해서는 서비스 조직으로 이동해

야 하고 서비스 점포의 이용도 단일적으로 한정되는 특

성을 갖게 된다고 주장하였다고 하였다[15]. 

항공사의 고객과의 대면서비스가 이루어지는 대표적

인 분야는 예약, 발권, 공항서비스와 객실서비스 등이 

있다. 공항서비스 업무는 총괄, 탑승수속, 출입국, 발권, 

수하물, 탑재관리(Load Control), MAAS(Meet And 

Assistant)로 구분되며[15], 예약업무는 국내선예약과 

국제선예약으로 구분된다. 본 연구의 조사대상인 예약

업무와 공항업무 중 탑승수속, 출입국업무의 업무내용

과 업무특성은 다음과 같다. 

항공사의 예약업무는 콜센터라는 독립부서로 운영된

다. 콜센터는 기업경영의 출발점이며 고객이 체감하는 

서비스를 제공해야 한다. 초창기에는 콜센터 상담원들

의 친절한 응대태도가 제일 중요한 요소였으나 콜센터

업무 영역의 확대로 업무지식이 더 중요한 요소로 부각

되고 있다. 또한 콜센터는 이윤을 창출하는 점포로서의 

기능을 한다. 고객의 전화는 매출과 직결되고 콜센터 

서비스 수준에 따라 기업의 이미지가 직결된다. 콜센터 

상담원의 모니터에는 대기시간, 포기율, 성공률 등 제반 

데이터가 실시간 제공되기 때문에 상담원은 한시도 긴

장을 늦출 수 없는 스트레스 강도가 높은 직업이다[16].

탑승수속 업무란 항공여행을 위한 승객에게 항공기

를 탑승하기 위한 증표, 즉 탑승권을 발급해 주는 일련

의 업무를 말한다. 탑승수속 직무를 담당하는 직원은 

전반적인 여객운송 업무절차를 정확히 알고 있어야 도

움을 줄 수 있으며, 항공업무 전반에 대해 업무 숙지를 

하고 전 세계 국가 및 공항의 출입국정보를 상세하게 

파악하고 있어야 하기 때문에 항공사 여객분야의 꽃이

라고도 말할 수 있겠다. 하지만 공항여객 터미널에 설

치된 키오스크(Kiosk, 2006년 김포공항에 설치되어 서

비스 시작)를 이용하여 탑승수속 카운터를 거치지 않고 

단말기에서 탑승권을 직접 출력할 수 있으며, 2008년부

터 국내 항공사에 도입된 웹 체크인(Web Check-in)서

비스로 탑승수속도 인터넷 환경으로 변하고 있다[12].  

출입국에서 담당하는 주 업무는 고객들의 탑승을 도

와주는 업무이다. 또한 출입국업무에서는 비행기가 들

어왔을 때 항공기문을 여는 도착업무도 담당하고 있다. 

도착 후에는 출발지 공항에서 발송한 전문을 바탕으로 

도착게이트에서 유모차 및 휠체어 등 급히 고객이 사용
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해야하는 위탁수하물checked baggage)을 전달하고 연

결편이 있는 손님들에 대한 기본적인 환승안내도 이루

어지므로 신속하고 정확한 안내가 필요한 업무이다

[17]. 

살펴본 바와 같이 항공사의 대고객서비스 업무는 전

문적인 지식을 기반으로 하는 직무환경으로, 전문지식

에 대한 교육기회 제공, 즉 사전 전문교육이 무엇보다 

중요하다 하겠다. 특히 최근 아웃소싱을 확대하고 있는 

대 고객서비스 핵심 분야인 공항 체크인 업무와 예약업

무는 종사원의 전문지식이 무엇보다 중요한 분야로, 1

주일간의 항공업무 기초교육-약 11일간의 실무교육- 

1:1 맞춤 교육-Patrol 교육 등 약 1달간의 교육을 거쳐 

고객대응 테스트가 포함된 인증시험을 통과하고, 

Q&A(Quality & Assurance) 과정을 통과하여야만 업

무를 수행할 수 있도록 교육과정을 운영하고 있다. 따

라서 전문적인 지식을 기반으로 하는 항공사 아웃소싱

의 직무환경은 종사원에게 제공되는 교육체계와 더불

어 종사원의 인적역량, 항공사와의 상호 업무협조 정도

와 종사원이 수행하는 노동강도 등이 중요한 영향을 입

힐 것으로 보인다. 

 

3. 직무만족
직무만족은 조직에서 구성원들이 직무를 수행하는 

과정에서 개인의 내재적, 외재적 욕구가 어느 정도 충

족되고 있는가에 대한 구성원들의 지각된 반응을 의미

한다[18], 또한 직무만족이란 직무에 대한 태도의 하나

로서 한 개인의 직무나 직무경험 평가 시에 발생하는 

유쾌하고 긍정적인 정서 상태[19]라고 정의하였다[16].  

직무만족이란 직무에 대한 태도의 하나로서 인지, 정

서, 행위의 복합체이므로 실제로 관찰되는 것처럼 정확

하기 않고, 구성원의 행위나 언어적 표현으로 추축되는 

것으로 복합적인 개념이다[20]라고 하였고, 직무만족은 

개인이 자신의 직무를 평가하거나 직무를 통해서 얻게 

되는 경험을 평가함으로써 얻게 되는 유쾌함이나 긍정

적인 감정상태[21]라고 하였다. 직무만족에 대한 정의

를 재정리하면 심리적인 측면과 보상적인 측면이 강하

게 나타나는 경향이 있다. 정서적 반응은 어떤 대상이

나 상황을 지각하고 이를 평가해서 나타낸 정서적 반응

의 상태라 할 수 있다. 이때 정서적 반응이 유쾌하거나 

긍정적일 때 직무만족의 상태가 되고, 반대로 부정적이

거나 불유쾌한 상태일 때는 직무불만 상태가 된다[12]. 

Lucas 외[22]는 “개인의 직무만족에 영향을 주는 직

무 관련요소로는 동료, 감독, 임금, 회사의 방침, 승진 

등이 있으며, 직무만족은 내재적 및 외재적 요소로 구

분할 수 있다. 내재적인 직무만족은 직무자체에 대한 

만족과 단순히 개인의 과업수행에 따른 보상으로 간주

되고 있다”고 하였다. 내재적 보상은 심리적인 것으로 

과업에 대한 성취감, 개인의 성장기회 등이 포함된다. 

그리고 외재적인 직무만족은 보상적인 것으로 직무에 

대한 다른 측면의 만족으로 임금인상, 작업조건 등이 

포함된다[17]. 직무만족이란 조직 구성원이 직무 및 조

직 내의 대상, 상황을 지각하고 이를 평가해서 나타낸 

정서적 반응의 상태라 할 수 있다[13].  

4. 이직의도와 조직성과
이직의도에 대하여 실제적으로 그만두기 전에 예고

를 나타내는 것으로서 광의의 개념으로는 사회 시스템

의 구성원 자격의 경계를 넘나드는 개인의 이동 정도

[23]라고 하였고, 이직의도는 종업원이 조직구성원이기

를 포기하고 현재의 직장을 떠나려는 의도로써 정의

[24]할 수 있다고 하였다[25]. 따라서 종사원이 조직에 

적합하다고 인지하게 되면, 조직에 남아 있으려고 하고 

다른 직업을 찾으려는 의도도 줄어드는 것으로 해석할 

수 있다[26]. 항공사의 업무는 직무환경에서 살펴본 바

와 같이 전문적인 지식과 경험이 중요한 직무로써, 전

문가의 역할을 수행하기 위해서는 장기간의 전문교육

과 훈련이 요구되므로 종사원의 이직의도가 발생하지 

않도록 지속적인 인적관리 전략이 중요하다 하겠다. 

조직의 성과 또는 효율성의 측정에 영향을 입히는 요

인은 여러 가지가 있는데, 매출, 총수익, 생산량, 수수료

와 서비스 제공(비 수익요인) 등 강한 지표기준을 중시

하며, 상사의 평가, 자아 인식 등 회사의 수지에 직접적

인 영향이 다소 덜한 지표를 이용하여 측정하기도 한다

[27]. 조직성과란 조직원이나 구성원들의 실현시키고자

하는 일의 바람직한 상태로서 조직의 목표달성을 위한 

과업의 실행정도, 조직원이 지니는 노력, 역할지각에 의
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한 달성여부를 가리키는 조직행동의 일면으로 정의하

였다[25]. 

본 연구에서는 항공사 아웃소싱 종사원을 대상으로 

연구를 수행함에 있어 조직의 직접적인 성과인 재무, 

경제적 지표에 의한 측정이 아닌, 아웃소싱 종사원의 

업무의 실행정도, 목표달성과 역할수행에 대한 노력정

도를 조직성과 측정기준으로 삼았다. 

Ⅲ. 연구의 설계

1. 연구모형 및 가설의 설정
1.1 연구모형 
본 연구의 목적을 달성하기 위하여 선행연구들을 토

대로 [그림 1]과 같이 연구모형을 설정하였다. 연구모형

에서는 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경이 직무만

족과 이직의도에 미치는 직접적인 영향관계를 분석하

기위해 직무환경의 구성요인인 인적역량, 교육체계, 상

호협조, 노동강도가 아웃소싱 종사원의 직무만족과 이

직의도에 각각 미치는 영향관계를 설정하였다. 또한 항

공사 아웃소싱 종사원의 직무만족이 이직의도에 미치

는 영향과 아웃소싱 종사원의 직무만족과 이직의도가 

조직성과에 미치는 영향관계를 분석하기 위한 연구모

형을 설정하였다.  

그림 1. 연구모형

1.2 연구가설의 설정
1.2.1 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경이 직무   

       만족에 미치는 영향 관계

항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경이 직무만족에 

미치는 영향에 대한 선행연구에 의하면, 항공사 지상직 

아웃소싱의 구성요인으로 항공사와 아웃소싱 업체와의 

상호 의사소통에 해당하는 관계요인, 인적역량, 관계지

속 의사가 업무만족도에 미치는 영향 분석결과에서 세 

가지 모두 영향을 미치는 것으로 분석되었다[6]. 또한 

콜센터 상담사의 직무환경 구성요인으로 근무환경, 교

육훈련, 커뮤니케이션, 노동강도, 감정노동, 다섯 가지

로 나누어 직무만족에 미치는 영향 분석결과 근무환경, 

교육훈련, 커뮤니케이션은 직무만족에 영향을 입히며 

노동강도와 감정노동은 영향을 미치니 않는 것으로 나

타났다[13]. 이러한 선행연구들을 토대로 아래와 같이 

가설 1.을 설정하고자 한다.

H 1. 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경은 직무  

       만족에 영향을 미칠 것이다. 

 H 1-1. 아웃소싱 종사원의 인적역량은 직무만족에 

        영향을 미칠 것이다.   

 H 1-2. 아웃소싱 종사원에게 제공되는 교육체계는  

          직무만족에 영향을 미칠 것이다. 

 H 1-3. 아웃소싱 종사원과 항공사간의 상호협조는  

          직무만족에 영향을 미칠 것이다. 

 H 1-4. 아웃소싱 종사원의 노동강도는 직무만족에

        영향을 미칠 것이다. 

   

1.2.2 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경이 이직   

       의도에 미치는 영향관계 

항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경이 이직의도에 

미치는 영향에 대한 선행연구에 의하면, 이직의도는 종

업원이 조직구성원이기를 포기하고 현재의 직장을 떠

나려는 의도로써, 콜센터의 상담사의 직무환경은 직무

만족을 통하여 이직의도에 간접적으로 부(-)의 영향을 

입히는 것으로 분석되었다[13]. 또한 외식산업 종사원 

개인의 조직적합성은 이직의도에 부정적인 영향을 입

히는 것으로 분석되었다[25]. 이러한 선행연구들을 토

대로 아래와 같은 가설 2.를 설정하고자 한다.
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H 2. 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경은 이직  

       의도에 영향을 미칠 것이다. 

 H 2-1. 아웃소싱 종사원의 인적역량은 이직의도에 

        영향을 미칠 것이다.  

 H 2-2. 아웃소싱 종사원에게 제공되는 교육체계는  

          이직의도에 영향을 미칠 것이다. 

 H 2-3. 아웃소싱 종사원과 항공사간의 상호협조는  

          이직의도에 영향을 미칠 것이다. 

 H 2-4. 아웃소싱 종사원의 노동강도는 이직의도에 

        영향을 미칠 것이다. 

1.2.3 항공사 아웃소싱 종사원의 직무 만족도, 이직

     의도가 조직성과에 미치는 영향관계 

직무만족도, 이직의도와 조직성과 관련된 연구로 최

한원[13]과 정효선[25]은 종사원의 직무만족도는 이직

의도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

일반적으로 직무만족은 성과와 정(+)의 관계를 갖는 

것으로 나타나지만, 역할 갈등, 역할 모호, 이직의도와

는 부(-)의 관계를 갖는 것으로 나타나고 있다[27]. 하

지만 대부분의 연구에서 이직의도가 조직성과에 부정

적인 영향을 입하는 것과 달리 외식산업 종사원의 이직

의도는 부정적인 영향을 미치지 않는 것으로 분석되기

도 하였다[25]. 이러한 선행연구들을 토대로 아래와 같

은 가설 3. 4. 5를 설정하고자 한다. 

H 3. 항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족은 이직  

       의도에 영향을 미칠 것이다.

H 4. 항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족은 조직  

       성과에 영향을 미칠 것이다.

H 5. 항공사 아웃소싱 종사원의 이직의도는 조직  

       성과에 영향을 미칠 것이다.

2. 조사 설계
본 연구의 조사대상은 항공사 아웃소싱 종사원으로, 

인천공항과 김포공항에서 체크인업무․출입국업무 담

당자와 항공사의 국내선․국제선 예약업무를 담당하는 

아웃소싱 종사원을 조사대상으로 하였다. 설문조사는 

2013년 2월 18일부터 2월 28일까지 연구자가 각 점소의 

관리자에게 조사목적과 설문내용을 설명하고 450부를 

배포하여 회수된 설문지 중 유효표본 329부를 분석에 

이용하였다. 수집된 자료의 통계적 처리는 데이터 코딩

(Data Coding)과정을 거쳐 SPSS ver 18.0 을 활용하여 

빈도분석, 탐색적 요인분석, 신뢰도분석과 상관관계분

석을 실시하였으며, AMOS ver 18.0을 이용하여 확인

적 요인분석과 가설검증을 실시하였다. 

3. 변수의 조작적 정의 및 측정
3.1 직무환경
직무환경은 조직구성원의 직무수행에 영향을 미치는 

물리적 환경을 포함한 상황적 제 변수를 말하며, 물리

적 성격의 근무조건, 시간과 관계되는 근무조건, 사회적 

근무조건 등 조직 내의 유․무형적 제 요인에 의해 조

직구성원이 지각하는 포괄적 특성으로 정의한다[13]. 

본 연구에서는 조지경[6], 박태주 외[8], 최환원[13] 의 

연구를 참고하여 19개 문항에 대하여 측정하였다. 

3.2 직무만족
직무만족이란 직무에 대한 태도의 하나로서 한 개인

의 직무나 직무경험 평가 시에 발생하는 유쾌하고 긍정

적인 정서상태를 의미한다[19]. 본 연구는 조지경[6], 이

태경[12], 최한원[13], 정효선[25]의 연구를 참고하여 5

개 문항에 대하여 측정하였다. 

3.3 의직의도와 조직성과
이직의도는 종업원이 조직구성원이기를 포기하고 현

재의 직장을 떠나려는 의도를[24]의미하며, 조직의 성

과는 매출, 총수익, 생산량, 수수료와 서비스 제공(비 수

익요인) 등 강한 지표기준에 의한 측정과 상사의 평가, 

자아 인식 등 회사의 수지에 직접적인 영향이 다소 덜

한 지표를 이용하여 측정하기도 한다[27]. 

본 연구에서는 최한원[13], 정효선[25], Teas[28]의 연

구를 참고하여 이직의도와 조직성과 각각에 대하여 5

개, 4개, 총 9개 문항에 대하여 측정하였다. 

[표 1]에서 보는바와 같이 본 연구는 변수별로 연구

목적에 맞게 개발하여 측정한 33개의 설문문항에 대하

여 1점은 ‘전혀 그렇지 않다’, 7점은 ‘매우 그렇다’로 7점 

리커트 척도로 측정하였다.
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표 1. 변수의 조작적 정의 및 설문지 문항

변수 조작적 정의 및 설문지 문항
측정
항목

직무
환경

조작
정의

조직구성원의 직무수행에 영향을 미치는 물
리적 환경을 포함한 상황적 제 변수로, 조직
구성원이 지각하는 포괄적 특성

19
설문
문항

업무전문성보유, 도움없이업무수행, 문제해
결책제시, 업무처리정확/성실, 새로운업무습
득노력, 충분한사전교육, 업무교육체계적, 교
육이업무에도움, 교육시간/기회충분, 항공사
신속한반응, 문제해결에적극적, 중요사안협
의결정, 업무정보수시교환, 적시에의사전달, 
1년간잔업회수증가, 하루작업시간증가, 휴식
시간감소, 본인업무량적당, 최근부서나팀의 
인력감소

직무
만족

조작
정의

직무에 대한 태도의 하나로서 한 개인의 직무
나 직무경험 평가 시에 발생하는 유쾌하고 긍
정적인 정서상태 5

설문
문항

업무에전반적만족, 회사에 만족, 일에가치흥
미보람, 다시현직무선택, 동료승진보수만족

이직
의도

조작
정의

종업원이 조직구성원이기를 포기하고 현재의 
직장을 떠나려는 의도

5설문
문항

타회사로이직고려, 1년안퇴사예정, 여건악화
시퇴사, 가끔퇴사충동 현재직장만족하나타회
사근무희망

조직
성과

조작
정의

조직의 성과는 매출, 총수익 등 강한 지표기
준에 의한 측정과 상사의 평가, 자아 인식 등 
회사의 수지에 직접적인 영향이 다소 덜한 지
표를 이용하여 측정하기도 한다 4

설문
문항

상담자료준비철저, 약속준수처리정확, 고객
욕구이해노력, 업무지식충분

Ⅳ. 연구결과

1. 표본의 특성
응답자의 특성은 [표 2]와 같이 여성 249명(75.7%), 

남성 80명(24.3%)으로 여성이 압도적으로 높은 비중을 

차지하고 있다. 연령은 26-30세가 174명(52.98%), 25세 

이하가 74명(22.5%), 31-35세가 59명(17.9%)으로 조사

대상 329명 중 22명을 제외하면 35세 이하의 낮은 연령

대가 93.3%를 차지하고 있으며, 근무 연수 또한 1년 미

만 36.5%, 1-3년 미만 45%로 3년 미만이 81.5%의 높은 

비중을 차지하는 것으로 나타났다. 아웃소싱 종사원의 

학력은 대졸 203명(61.7%), 전문대졸 117명(35.6%) 순

으로 나타났다. 고용형태는 정규직(312명, 94.8%)이 주

를 이루고 있다.   

본 연구의 항공사 아웃소싱 종사원이 담당하는 해당

항공사는 대한항공과 아시아나항공을 포함한 국적항공

사 담당이 211명(64.1%)으로 가장 높은 비중을 보이고, 

외국국적항공사(64명, 19.5%), 저가항공사(54명, 16.4%) 

순으로 나타났다. 아웃소싱 종사원의 담당 업무유형은 

크게 예약(국내․국제), 체크인(김포․인천공항), 출․

도착(김포․인천공항)업무로 구분할 수 있는데, 예약 

116명(35.2%), 체크인 94명(28.5%), 출․도착 119명

(36.3%)으로 비교적 유사한 비중을 보여주고 있다.

표 2. 표본의 일반적 특성 

항목 내용 표본수 (%) 항목 내용 표본수 (%)

성별
여 249(75.7)

항공
사

국적사 211(64.1)
남 80(24.3) 저가 54(16.4)

연령

25세이하 74(22.5) 외국국적 64(19.5)
26-30세 174(52.9)

업무
유형

국내예약 57(17.3)
31-35세 59(17.9) 국제예약 59(17.9)
36-40세 13(4.0) 인천체크인 59(17.9)
41세이상 9(2.7) 김포체크인 35(10.6)

학력

고졸 7(2.1) 인천출도착 109(33.2)
전문대졸 117(35.6) 김포출도착 10(3.1)
대졸 203(61.7) 고용

형태
정규직 312(94.8)

대학원졸 2(0.6) 비정규직 17(5.2)

근무
연수

1년미만 120(36.5)

이직
회수

1회 74(22.5)
1-3년미만 148(45.0) 2회 61(18.6)
3-5년미만 37(11.2) 3회 33(10.0)
5-10미만 17(5.2) 4회이상 8(2.4)
10년이상 7(2.1) 없음 153(46.5)

합계 329(100) 합계 329(100)

2. 연구변수들의 신뢰성과 타당성 검증 
2.1 신뢰성검증
신뢰성 검증은 측정항목에 대한 일관성에 대한 개념

으로, 본 연구에서는 내적 일관성을 측정하는 

Chronbach's ⍺ 계수를 측정하였다. 본 연구에서 사용
되는 요인에 대한 신뢰도 분석결과는 [표 3]에서 보는

바와 같이 인적역량 .823, 제공되는 교육체계 .883, 항공

사와 상호협조 .889, 노동강도 .823, 직무만족 .889, 이직

의도 .860, 조직성과 .846으로 모두 .7이상의 값을 보여

주고 있다. 따라서 .6이상이면 비교적 신뢰도 높다고 평

가하는 기준을 충족시키고 있어 신뢰할 만하다고 할 수 

있다. 
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2.2 타당성검증
본 연구에서는 타당성 검증을 위해 탐색적 요인분석

과 확인적 요인분석을 실시하였다. 먼저 탐색적 요인분

석은 직교회전방식에 의한 주성분 분석을 실시하였다. 

요인과 문항의 선택기준은 고유값(Eigen Value) 1.0 이

상, 요인 적재치는 0.40이상을 기준으로 하였다. 

표 3. 구성개념의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 

구분
요인
* / **

문항 적재치 공통성
신뢰도
***

직무
환경

인적
역량

3.641/
22.76

업무전문성보유 .839 .750
.823도움없이업무수행 .830 .696

문제해결책제시 .813 .722
업무처리정확/성실 .772 .634

교육
체계

2.817/1
7.61

충분한사전교육 .855 .801
.883업무교육체계적 .842 .822

교육이업무에도움 .808 .750
교육시간/기회충분 .591 .590

상호
협조

2.792/1
7.45

항공사신속한반응 .860 .769

.889
문제해결에적극적 .821 .699
중요사안협의결정 .806 .687
업무정보수시교환 .767 .696
적시에의사전달 .740 .657

노동
강도

2.255/1
4.09

1년간잔업회수증가 .867 .776
.823하루작업시간증가 .859 .754

휴식시간감소 .837 .702
KMO .849

Bartlett의 
구형성 검정

근사카이제곱=2891.214 자유도=129 
유의확률= .000

직무만족
3.497/
69.93

업무에전반적만족 .870 .757

.889
회사에 만족 .865 .749

일에가치흥미보람 .840 .706
다시현직무선택 .808 .653
동료승진보수만족 .795 .632

KMO .841
Bartlett의 
구형성 검정

근사카이제곱=943.594 자유도=10 
유의확률= .000

이직의도
2.818/
70.45

타회사로이직고려 .886 .784
.8601년안퇴사예정 .877 .770

여건악화시퇴사 .809 .654
가끔퇴사충동 .781 .610

KMO .811
Bartlett의 
구형성 검정

근사카이제곱=613.009 자유도=6 
유의확률= .000

조직성과
2.730/
68.47

상담자료준비철저 .848 .718
.846약속준수처리정확 .842 .709

고객욕구이해노력 .835 .698
업무지식충분 .783 .613

KMO .759
Bartlett의 
구형성 검정

근사카이제곱=558.467 자유도=6 
유의확률= .000

*: Eigen-value /**: 분산설명력
***: Cronbach's Alpha

탐색적 요인분석 결과 항공사 아웃소싱 종사원의 직

무환경에 관한 문항 19개 중 '새로운 업무습득 노력‘,  

’나의 업무량이 적당하다고 생각‘, ’최근 1년간 부서나 

팀의 인력 감소‘ 항목의 요인적재치와 공통성이 0.4이하

로 낮아 제거하고 16개의 측정항목에 대한 요인분석을 

실시한 결과 [표 3]과 같이 4개의 요인이 추출되었다. 

아웃소싱 종사원의 직무만족과 조직성과는 각각 5항

목과 4개의 항목이 1개의 요인으로 추출되었다. 이직의

도는 ‘현재직장에 만족하지만 다른 회사에서 일하고 싶

다는 생각을 한다’항목이 요인 적재치가 0.4이하로 낮아 

제거하고 4항목, 1개의 요인이 추출되었다. 

탐색적 요인분석 결과를 근거로 확인적 요인분석을 

실시한 결과 아웃소싱종사원의 인적역량 항목  ‘다른 

사람의 도움 없이 업무수행 가능’항목은 SMC값이 .480

으로 0.4 이상의 값을 보이고 있으나, 교육체계 부문과 

변별력이 다소 부족한 것으로 판단되어 제거하였다. 교

육체계 항목 중 ‘능력개발을 교육시간/기회 충분’항목

은 SMC값 .465로 0.4 이상의 값을 보이고 있으나, 상호

협조 부문과 변별력이 부족한 것으로 판단되어 제거하

였다. 따라서 타당성을 높이기 위하여 아웃소싱 종사원

의 인적역량 3항목, 종사원에게 제공되는 교육체계 3항

목, 항공사와의 상호협조 5항목, 노동강도 3항목 등 4개

의 요인이 추출되었다. 직무만족은 5항목과 이직의도와 

조직성과는 각각 4항목씩 추출되었으며 구성개념들이 

모두 집중타당성이 있는 것으로 나타났으며 측정모형

의 확인적 요인분석 결과는 [표 4]와 같다. 

표 4. 측정모형의 확인적 요인분석

구분
적합도 지수

x² GFI AGFI RMR NFI CFI

직무환
경

187.426
df=71, p=0.000 .923 .886 .078 .925 .952

직무만
족

53.988
df=5, p=0.000 .940 .819 .077 .943 .948

이직의
도

0.818
df=2, p=.664 .999 .994 .017 .999 1.00

조직성
과

31.682
df=2, p=0.000 .960 .800 .046 .944 .947

확인적 요인분석은 Anderson과 Gerbing[29]의 기준

을 토대로 하였는데, 그 결과 [표 4]에서 보는 바와 같이  
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전반적인 적합도 지수인 GFI와 NFI, CFI 값이 모두 0.9 

이상으로 기준에 적합하며, AGFI값은 0.8 이상으로 기

준값인 0.9이상에는 다소 부족하나 여타 지수가 모두 

높게 나타나 적합모형의 조건을 충족하는 것으로 볼 수 

있으며, RMR값 또한 0.05 이하로 나타나 적합모형의 

조건을 충족하고 있다고 판단되어 확인적 요인분석 결

과를 근거로 경로분석을 실시하였다.  

2.3 상관관계분석
판별타당성을 확보하기 위해 구성개념 간 상관관계

를 보여주는 상관관계분석을 실시하였다. 상관관계 분

석결과는 [표 5]와 같이 판별타당성을 확인할 수 있다. 

 

표 5. 상관관계분석

평균 표준편차 1 2
1.인적역량 5.0051 1.01261 1
2.교육체계 4.5562 1.17230 .382** 1
3.상호협조 4.0073 1.13436 .250** .526**
4.노동강도 4.3343 1.33066 .124* -.117*
5.직무만족 3.7252 1.14822 .233** .495**
6.이직의도 4.5236 1.29154 -.040 -.252*

*
7.조직성과 4.9848  .90210 .507** .401**

3 4 5 6 7
1.인적역량
2.교육체계
3.상호협조 1
4.노동강도 -.019 1
5.직무만족 .586** -.092 1
6.이직의도 -.333** .226** -.619** 1
7.조직성과 .309** .187** .205** .049 1

**.상관계수는 0.01수준(양쪽)에서 유의합니다.
*.상관계수는 0.05수준(양쪽)에서 유의합니다.

3. 가설검증
3.1 전체 모형의 검증
본 연구의 가설을 검증하기 위하여 Amos 18.0을 이

용하였으며, 그 결과 x²(d.f)=546.948(300), p=.000, 

GFI=0.891, AGFI=0.862, NFI=0.900, RMR=0.093, 

CFI=0.952 등으로 모형 적합도는 [표 6]에 제시된 것

처럼 나타났다. 본 연구모형은 일반적인 평가 기준으

로 보는 지표들과 비교해 볼 때 기본적인 적합도 지수

를 대부분 만족시켜 타당성 있는 연구모형으로 확인

되었다. 

3.2 연구가설의 검증
연구결과를 구체적으로 살펴보면, 첫째, 항공사 아웃

소싱 종사원의 직무환경이 직무만족에 미치는 영향 관

련, 아웃소싱 종사원의 인적역량과 직무만족 간의 경로

계수는 0.052(t=0.662, ns)로 기각되었으며, 교육체계와 

직무만족 간의 경로계수는 0.215(t=3.327, p<0.001)로 

채택되었고, 상호협조 요인과 직무만족 간의 경로계수

는 0.471(t=6.660, p<0.001)로 가장 높은 영향을 미치는 

것으로 나타났고, 노동강도와 직무만족 간의 경로계수

는 -0.088(t=-1.833, ns)로 기각되는 것으로 나타났다. 

즉, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경 중 종사원의 

인적역량과 노동강도는 종사원의 직무만족에 유의한 

영향을 미치지 않는 것으로 나타나 가설 1-2, 가설 1-3

은 채택되었으며, 가설 1-1과 가설 1-4는 기각되었다. 

이는 직무환경 중 근무환경, 교육훈련, 커뮤니케이션 

순으로 큰 영향을 미치며 노동강도와 감정노동이 직무

만족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타난 최한원[13]

의 연구에 의해 지지되고 있다. 하지만 항공사 아웃소

싱의 하위요인인 관계지속의사, 인적역량, 관계요인 순

으로 업무만족도에 크게 영향을 미치는 것으로 나타난 

조지경[6]의 연구결과, 즉 인적역량이 높을수록 직무만

족이 높다고 나타난 결과와는 차이를 보이고 있다. 

둘째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경이 이직의

도에 미치는 영향 관련, 아웃소싱 종사원의 인적역량과 

이직의도 간의 경로계수는 0.199(t=3.554, p<0.001), 교

육체계와 이직의도 간의 경로계수는 0.088(t=2.396, 

p<0.05)로 채택되었고, 상호협조와 이직의도 간의 경로

계수는 0.040(t=0.659, ns)으로 기각되었으며, 아웃소싱 

종사원이 체감하는 노동강도와 이직의도 간의 경로계

수는 0.095(t=2.695, p<0.05)로 채택 되었다.  즉, 항공사 

아웃소싱 종사원의 직무환경 중 아웃소싱 종사원과 해

당 항공사와의 원활한 업무협조는 종사원의 이직의도

에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나, 가설 

2-1, 가설 2-2, 가설 2-4는 채택되었으며, 가설 2-3은 

기각되었다. 

이는 직무환경이 직무만족을 통해 이직의도에 부(-)

의 영향을 미치는 최한원[13]의 연구와 개인조직적합성

이 이직의도에 유의한 부정적인 영향을 미치는, 즉 조
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직의 목표와 개인의 목표가 일치하지 않으면서 직무에 

만족하지 않을 때 이직의도가 증가하는 정효선[25]의 

연구가 일부 지지하고 있다. 

표 6. 제안모형 검증결과

변수 가설 내용
인과
계수

C.R.
(t)

p
검증
결과

H1

인적역량→직무만족 0.052 0.662 0.508 기각
교육체계→직무만족 0.215 3.327 *** 채택
상호협조→직무만족 0.471 6.660 *** 채택
노동강도→직무만족 -0.088 -1.833 0.067 기각

H2

인적역량→이직의도 0.199 3.554 *** 채택
교육체계→이직의도 0.088 2.396 0.017* 채택
상호협조→이직의도 0.040 0.659 0.510 기각
노동강도→이직의도 0.095 2.695 0.007* 채택

H3 직무만족→이직의도 -0.852 -8.878 *** 채택
H4 직무만족→조직성과 1.669 4.803 *** 채택
H5 이직의도→조직성과 1.907 3.722 *** 채택

* P<0.05, ***(=0.000) P<0.001에서 통계적으로 유의함.

셋째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족과 이직의

도간의 경로계수는 -0,852(t=-8.878, p<0.001)로 부(-)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 항공사 아웃소

싱 종사원의 직무만족이 높을수록 이직의도가 낮은 것

으로, 부의 영향을 입히는 결과를 보여 가설 3은 채택되

었다. 이는 항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족이 높을

수록 이직의도가 낮은 것으로, 부의 영향을 입히는 결

과를 보여, 직무만족이 이직이도에 부(-)의 영향을 미

치는 분석결과를 보인 최한원[13], 정효선[25], 조경희 

외[30]의 연구결과에 의해 지지되었다. 

넷째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족, 이직의도

와 조직성과 간의 경로계수는 각각 1.669(t=4.803, 

p<0.001), 1.907(t=3.722, p<0.001)로 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타나 가설 4와 가설 5는 모두 채택되었

다. 특이할만한 점은 이직의도가 조직성과에 부(-)의 

영향을 미치는 것이 아니라 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 분석되었는데, 이는 직무만족이 직무성과에 영향

을 미치는 연구결과를 보인 최한원[13]의 연구결과가 

일부 지지하고 있으며, 직무만족도가 조직성과에 영향

을 미치며 이직의도가 조직성과에 부정적 영향을 미치

지 않는 분석결과를 보인 정효선[25]의 연구결과에 의

해 지지되었다. 

Ⅴ. 결 론 

1. 연구의 결과 요약 및 논의
한국지역 항공사의 아웃소싱은 비교적 항공사의 비 

핵심분야에서 시작되어 핵심분야로 적용분야를 확대하

고 있다. 특히 대고객 서비스 분야의 경우, 공항업무 중 

VIP 라운지, 마일리지 업무, 휠체어, 비동반소아 등 운

송제한승객의 출․입국 업무를 지원하는 분야에서의 

긍정적 결과를 근거로 공항 체크인 업무와 국내․국제

선 예약 업무와 같은 핵심분야로 아웃소싱 분야를 확대

하고 있다. 따라서 항공사의 아웃소싱이 효율적인 경영

성과를 낼 수 있는가에 대한 연구보다는 한발 더 나아

가 항공사의 아웃소싱이 항공사의 대고객 서비스분야

에서 직접적인 성과를 가져올 수 있는 영향요인에 대한 

연구가 절실한 시점이다. 이에 본 연구는 항공사 아웃

소싱이 항공사와 항공사 아웃소싱 업체 모두에게 발전

적인 방향을 제시하기 위하여, 항공사 아웃소싱 종사원

의 직무환경과 직무만족, 이직의도, 조직성과에 미치는 

영향을 검증하기 위하여 실증분석을 실시하였다. 본 연

구의 분석결과는 다음과 같다. 

 첫째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경이 직무만

족에 미치는 영향은, 직무환경의 하위 요인 중 상호협

조요인과 교육체계 요인 순으로 높게 직무만족에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 직무환경의 

하위 요인 중 인적역량과 노동강도는 직무만족에 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 항공사 아웃소

싱의 하위요인인 인적역량이 업무만족도에 영향을 미

치는 것으로 나타난 조지경[6]의 연구결과와 차이를 보

이는데, 조지경의 연구에서는 조사대상이 항공사 직원

으로써 항공사 직원이 아웃소싱 종사원의 인적역량을 

높게 평가할 때 직무만족도에 영향을 미치는 것으로 나

타났으나 항공사 아웃소싱 종사원을 직접 연구대상으

로 한 본 연구에서는 본인의 역량이 높다고 인식할수록 

직무만족에 영향을 미치지 않는다는 차이를 보이는 의

미 있는 연구결과라 하겠다.   
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둘째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무환경이 이직의

도에 미치는 영향관계는 직무환경의 하위요인 중 인적

역량, 노동강도, 교육체계 순으로 이직의도에 영향을 미

치는 것으로 나타났으나, 해당 항공사와 원활한 상호협

조 요인은 이직의도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다. 항공사 아웃소싱 종사원이 업무를 수행하는 중에 

발생하는 문제해결을 위해 해당 항공사의 적절한 업무

지원, 즉 상호협조가 잘 이루어질수록 이직의도에 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

직무환경과 직무만족, 이직의도간의 영향관계에서 

상호협조 요인은 직무만족에 정(+)의 영향을 미치나 이

직의도에는 영향을 미치지 않는 것으로 일관성 있는 분

석결과를 보이고 있다. 하지만 항공사 아웃소싱 종사원

은 본인의 역량이 높다고 평가할수록 직무만족에 영향

을 미치지 않는다는 분석결과(가설 1-1)에 이어, 다른 

분야의 업무도 잘할 수 있다는 생각 때문에 이직의도에

는 영향을 미친다는 의미 있는 분석결과를 보여주었다. 

이는  대다수의 기존 연구가 직무만족을 통한 이직의도

를 분석한 반면, 본 연구는 직무환경이 이직의도에 미

치는 직접적인 영향관계를 규명하여 의미 있는 분석결

과를 볼 수 있는 연구결과라 하겠다. 뿐만 아니라 교육

체계 요인은 직무만족과 이직의도에 모두 영향을 미치

는 것으로 나타나, 강도 높은 전문교육에 대하여 업무

수행을 위해 필요한 것으로 인식하면서도 어려운 교육

체계에 대한 부담으로 이직의도에 영향을 미치는 의미 

있는 연구결과를 보여주고 있다. 이는 수행업무에 따라 

교육의 필요성에 차이가 있을 것으로 평가되는바 후속 

연구를 통하여 업무유형별 차이에 대한 분석이 이루어

지는 것이 의미가 있을 것으로 평가된다.     

셋째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족이 이직의

도에 미치는 영향은, 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 따라서 종사원의 직무만족을 높일 수 있도록 

적극적인 관리가 필요하다 하겠다. 

넷째, 항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족, 이직의도

와 조직성과 간의 영향은, 직무만족과 이직의도 순으로 

높게 영향을 미치는 것으로 나타났다.  특이할만한 점

은 이직의도가 조직성과에 부(-)의 영향을 미치는 것이 

아니라 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었는데, 

이는 전통적 결과와 다소 상반된 연구로서 Martin 외

[31]와 Dreher[32]은 성과가 높은 종사원은 이직의도가 

높았다고 하면서, 고성과자와 이직의도 사이에는 긍정

적인 상관관계를 보이는 것으로 조사되었는데 이는 고

성과자는 유사한 다른 분야에서도 충분히 근무할 수 있

다는 자신감을 가지고 있기 때문인 것으로 사료된다고 

하였다[25]. 본 연구대상인 항공사 아웃소싱 종사원은 

본인의 역량을 높게 평가하고 있으며, 이로 인해 직무

만족은 낮고 이직의도는 높으며, 본인의 역량으로 다른 

일도 잘할 수 있다는 자신감 때문에 이직의도에도 불구

하고 높은 조직성과를 내고 있는 것으로 분석된다.  

결론적으로 본 연구에서 가장 큰 영향을 입히는 요인

은 직무만족이 이직의도에 부(-)의 영향을 입히는 것으

로 나타나 종사원의 직무만족에 영향을 입히는 요인에 

대한 전략제시가 무엇보다 중요하다 하겠다. 

항공사 아웃소싱 종사원의 직무만족에 가장 큰 영향

을 입히는 요인은 항공사 아웃소싱 종사원과 해당 항공

사간의 업무해결을 위한 상호협조 요인이며, 유일하게 

이직의도에 영향을 미치지 않는 요인이므로 항공사의 

성공적인 아웃소싱 성과를 위해서 항공사는 항공사 아

웃소싱 종사원의 업무수행 중 발생하는 문제해결에 적

극적으로 임하여 해결하는 상호협조가 성공적인 아웃

소싱 결과 도출에 가장 중요한 요인임을 제시 되었다. 

또한 직무만족에 영향을 입히는 교육체계, 즉 전문적

인 지식이 강하게 요구되는 항공사 업무를 수행하기 위

한 체계적인 교육체계는 중요한 것으로 나타났다. 반면 

어려운 교육과정이 이직의도에도 영향을 입히고 있어, 

체계적인 교육훈련은 전문적인 항공사 업무수행에 있

어 중요한 요인이지만 이직의도에 영향을 입히지 않을 

수 있도록 직무별로 선별적인 접근이 필요함이 제시 되

었다. 

뿐만 아니라 기존 연구결과와 달리 항공사 아웃소싱 

종사원은 본인의 역량이 높다고 평가할수록 직무만족

도는 낮고 이직의도는 높은 것으로 나타나고 있는데, 

본 연구의 조사대상은 대졸 이상이 62.3%, 초대졸 이상 

35.6%로 본인의 역량에 비해 회사의 임금 등을 포함한 

대우나 조건에 충족하지 못하는 결과로 보여 지고 있

다. 따라서 항공사 아웃소싱의 장기적인 성공을 위해서
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는 수준 높은 인재를 확보하고 근무기간을 늘일 수 있

도록 하는 것인데, 그를 위해서는 본인의 역량이 높다

고 인지하고 있는 아웃소싱 종사원의 직무만족을 높일 

수 있도록 대우나 기타 조건 등 직무환경 조성이 필요

하다 하겠다. 

2. 연구의 시사점 및 향후 연구방향 제시
살펴본 바와 같이 본 연구결과에 의한 시사점은 첫째, 

항공사 아웃소싱 종사원을 직접 연구대상으로 조사하

여 항공사와 아웃소싱 업체에 실질적인 전략을 제시할 

수 있었다는 점이다. 둘째, 기존 대부분의 연구가 직무

만족을 통한 이직의도간의 영향관계를 규명한 점에 반

해 직무환경이 이직의도에 미치는 직접적인 영향관계 

분석을 통하여 실질적인 전략을 제시하는데 도움을 주

었다는 점이라 하겠다.  

본 연구의 한계는 첫째, 연구대상의 직무, 즉 예약업

무, 체크인 업무, 출․입국 업무별로 발생할 수 있는 차

이에 대한 분석이 이루어지지 않았다는 점이다. 둘째, 

조사대상인 국적항공사, 저가항공사, 외국국적 항공사 

간의 차이에 대한 분석이 이루어지지 않았다는 점이다. 

따라서 후속 연구를 통해 항공사 아웃소싱 종사원이 담

당하는 항공사별, 업무형태별 차이에 대한 분석이 이루

어져야할 것이다. 
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