
The Journal of the Convergence on Culture Technology (JCCT)

 Vol. 10, No. 2, pp.257-266, March 31, 2024. pISSN 2384-0358, eISSN 2384-0366   

- 257 -

http://dx.doi.org/10.17703/JCCT.2024.10.2.257

JCCT 2024-3-31

Ⅰ. 서 론

항공산업은 코로나 19로 인한 침체기 이후 여객 수요

가 점차 빠른 속도로 회복되면서 항공사별로 수익성 회

복을위한다양한노력을강구하고있다. 조직의인적자

본은조직성과에긍정적인영향을미치며불확실한경영

환경 변화에 보다 유연하게 대응하는데 중요한 영향을

미치게 되므로[1], 기업이 경쟁력을 갖추고 발전의 흐름

에적응하기위해서는우수한인재를확보하고육성하는

일이 중요하다[2]. 항공산업의 경쟁적인 시장 환경에서
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요 약 본 연구는 항공사 객실승무원에게 요구되는 역량을 파악하기 위해 객실승무원들의 주관적 인식 유형과 유형별 특성을

Q-방법론을 활용하여 분석하였다. 33개의 Q-표본과 33명의 P-표본을 대상으로 하여 Ken-Q Analysis 프로그램으로 분석한 결

과, ‘체력 및 외모적 자질 중시형’, ‘직무수행능력 중시형’, ‘의사소통능력 중시형’, ‘직업정신 중시형’ 등 4가지 유형을 확인하였

다. 대부분의 유형에서 체력적인 요소, 비상상황 대처능력, 업무 책임감의 중요성에 대해 높은 동의를 나타내었다. 연구 결과의

유형별 특성을 기초자료로 항공사 교육훈련 및 항공서비스 전공 학과의 효과적인 교육과정 개발에 활용할 수 있을 것이며, 객

실승무원을 희망하는 취업 준비생에게 직무 이해를 돕고 필요한 역량을 함양할 수 있는 참조자료가 될 수 있을 것이다.

주요어 : 항공사 객실승무원, 객실승무원 역량, Q-방법론

Abstract This study analyzed the characteristics of each type of subjective perception of cabin crew by applying 
Q-methodology to understand the competencies required of airline cabin crew. As a result of analyzing 33 Q-samples and 
33 P-samples using the Ken-Q Analysis program, four types were identified: "Physical strength and appearance 
quality-oriented", "job performance-oriented", "communication ability-oriented", and "job consciousness-oriented". 
Most types showed high agreement on physical factors, ability to cope with emergency situations and work 
responsibility. The results can be used as basic data to develop effective curriculum for airline training course and airline 
service majors, and it can be a reference material to help job seekers understand the job and cultivate necessary competencies.
 
Key words :  Airline Cabin Crew, Competency, Q-methodology 
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항공운송서비스 전 과정에 있어서 승객과 가장 오랜 시

간의 접점 서비스 제공자인 객실승무원은 승객 만족의

주요 차별화 요인으로 강조되어 왔으며[3][4], 객실승무

원의 역량은 고객의 인식과 만족도에 큰 영향을 미치고

항공서비스의품질을결정짓는중요한역할을하며기업

성과에 영향을 미치게 된다[5][6][7].

역량이란특정직업의직무수행에효과적이거나우수

한 성과를 얻을 수 있는 수행자의 내재적 특성, 기술, 지

식체계 등을 포함하여 구체적인 작업의 형태로 제시된

직무에 요구되는 능력을 의미하며[8], 개인의 역량은 모

든 종류의 업무와 상황과 관련하여 기본적인 성격적 특

성과 관련되어 있고 개인이 지닌 성격과 태도는 훈련을

통해 학습되고 쉽게 변화하기 어렵다[9][10][11]. 항공객

실서비스의 경우 비행 중 예상하지 못한 상황에서의 대

처능력 등은 오로지 승무원의 개인역량에서 수행되므로

[12], 항공사는채용단계에서부터현장에맞는역량을갖

춘 인재를 선호하게 되며 특히 교육을 통해 변화시키기

어려운 동기나 태도를 잘 갖춘 사람을 채용하고자 한다.

객실승무원에관한선행연구는주로직무성과와만족

도를 높이는 요인을 찾는 연구가 수행되어 왔으나[13],

최근 역량과 자질에 대한 관심을 갖고 객실승무원에게

요구되는역량에관해주로정량적연구가수행되었으며,

주관적인식유형연구[14][15]가 항공서비스전공학생들

을 대상으로 수행된 바 있다.

본 연구에서는 역량이 직무 상황과 개인의 직무에 대

한인식을반영한다는개념정의를기반으로[16], 구성원

들 개인의 주관적 인식 속에서 공통된 패턴을 발견하고

그것을 통해 설명하는 주관적 인식 유형을 파악하고자

한다. 따라서객실승무원에게요구되는역량을파악하는

데 있어서 현재 근무하고 있는 객실승무원들이 어떠한

점을 중요하게 인식하고 있는지 주관적 인식 유형을 분

석하고, 유사하게 인식하는 유형별로 집단화하여 각 유

형의 특성을 분석하고자 하는 데 목적이 있다.

본 연구 결과를 통해 다양하게 논의되고 있는 객실승

무원에게요구되는역량에대한실질적인정보를제공함

으로써 항공사는 현장의 요구에 부합하는 인재 채용 및

교육훈련에필요한명확한기준을정립할수있을것이

며, 궁극적으로 기업의 성과 향상에도 긍정적인 영향을

미칠 것으로 판단된다. 또한, 항공서비스전공 학과의 교

과과정 운영에 객실승무원에게 요구되는 역량의 유형별

특성을 중심으로 한 역량 교육과정 개발의 기초자료를

제공함으로써효과적인교육방향과지침을제시하게될

것이다. 아울러, 객실승무원을희망하는취업준비생들에

게직무의이해를돕고필요역량을함양할수있는참조

자료가 될 것이라고 본다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 역량(力量: competency)의 개념

역량의 개념은 McClelland[17]가 개인의 성과를 다양

한 심리적, 행동적 특성으로 설명하고 행동 형태에 초점

을맞춤으로써직무를수행하는데지능보다역량이실제

성과에 더 큰 영향을 미치는 것으로 주장하면서 주목을

받은 이후, ‘주어진 직업이나 역할에서 업무의 효율성을

높이고 우수성을 보이는 개인의 내재적 특성’으로 정의

되어 왔다[18][19]. 관련 연구에서 주로 인용되고 있는

Spencer and Spencer[20]는 역량에 대해 특정한 상황이

나 직무수행과정에서 성취기준에 기초하여 우수성에 기

여하는효과적이고뛰어난성과를이끌어내는개인의내

재적특성으로정의하고, 구성요소를동기(Motivate), 특

질(Traits), 자아개념(Self-concept), 지식(Knowledge),

기술(Skill) 등으로 제시하였으며, 상대적으로 가시적인

지식과 기술은 교육으로 개발이 가능하지만 동기, 특질,

자아개념은 인간 내면에 있는 것으로 쉽게 바꾸지 못한

다고하였다. 한편, Sparrow[21]는 개인역량에조직차원

의 개념을 반영하여 개인역량, 관리역량, 조직역량으로

정리하였으며, Schippmann et al[22]은 역량을특정한과

업이나 활동에서의 성공적인 수행이나 특정한 지식이나

기술에서의 적절한 지식이며, 측정 가능하고 업무와 관

련된개인의행동적인특성에기초한개념으로정의하였

다.

역량에 관해서 학습 영역과 학자에 따라 주안점이 다

르나, 개인이 특정 영역이나 과제에서 우수성을 발휘할

수있도록하는개인의고유한특성으로요약될수있으

며, 효과적인 과제를 수행하기 위한 속성과 관련이 있다

[2]. 본 연구에서역량은선행연구들의개념정의에기초

하여 ‘근무환경에서직무수행을위한우수하고효과적인

개인적 특성, 지식 및 기술’이라고 정의하고자 한다.

2. 객실승무원의 역량에 관한 선행연구

객실승무원의 역량에 관한 국내 연구에서는 주로

Spencer and Spencer[20]의 대인서비스직일반역량모델

을바탕으로객실승무원의공통적인역량을추출하고모
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델링하였다[14]. 박혜영[5]은 우수한승무원의역량은성

취와 행동, 대인서비스, 개인효과성임을 밝혔고, 이동희

[23]는 비가시적이며개발이어려운역량인 개인의 내적

특성, 자아개념 등의 중요도가 전문적 지식과 스킬과 같

은 역량보다도 훨씬 더 높게 나타남을 밝혔으며, 김영미

외[24]는 ‘근무환경적응능력및직업정신’이가장중요한

객실승무원의 역량이라는 결론을 도출하였다. 권도희[6]

는 외국항공사에근무하는한국인객실승무원역량의중

요도 연구에서 신체적 특성이 가장 중요한 역량임을 밝

혔으며, 유정선[25]은 객실승무원의 개인역량 중 전문성

이 조직몰입과 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는 결

과를밝혔다. Gibbs et al[4]은 객실승무원의서비스성과

와승객만족도향상을위한역량기반교육연구에서스트

레스 관리, 갈등상황 처리, 인간관계기술, 양질의 고객서

비스 제공의 네 가지 역량을 제시했으며, Park and

Park[2]은 객실승무원의 직무를 고려한 역량의 특성과

유형을 체계적으로 분석하고 정리함으로써 객실승무원

의개인역량을기술, 지식, 능력등으로구분하여정의하

고 직무만족에 긍정적인 영향이 있음을 밝혔다.

Tsenddulam et al[26]은 객실승무원의 직무역량을

안전관리, 안전책임, 서비스 등으로 구분하여 브랜드 이

미지와 재이용의도에 정(+)의 영향을 미치는 결과를 밝

혔으며, 오주연과 김효중[12]은 개인적특성, 직무전문성,

대인관계, 상황대처, 의사소통 등 역량요인을 측정 지표

로 하여 개인역량이 조직몰입에 정(+)의 영향이 있음을

밝혔다. 역량에관한선행연구에서활용된역량군은표 1

과 같다.

표 1. 선행연구에서 활용된 역량군
Table 1. Competency groups in previous studies

* 출처 : 선행연구를 참고로 연구자 정리

3. Q-방법론(Q-Methodology)

Q-방법론은 체계적인 주관성 연구를 허용하는 정성

적및정량적연구기법의독특한조합으로활용되는연

구방법으로서[27][28], 인간의 태도와 행동연구를 위해

철학적, 심리적, 통계적, 심리측정의 분야를 적용하여 개

발한방법으로인간의주관성의정량적분석을유도하는

특수한 통계기법이다[29]. 연구자의 가설이 아니라 행위

자의 관점에서 시작되어 주관성의 구조에 의해 형성된

유형을 발견하는 연구방법으로[30] 개인 간의 차이가 아

니라 개인 내의 중요성의 차이를 다루어 주관성을 강조

하는[31] 조사연구이다. 즉, 특정 대상에대해개인이가

지고있는태도, 신념, 가치등을객관적으로측정하는방

법으로서 응답자가 진술문들을 비교하여 개인적 인식에

따라조직적으로분류하는과정에서그들의주관성을표

현하게 되며[30], 발견된 서로 다른 유형에 대한 이해와

설명이 가능하다[32].

Q-방법론을 이용한 선행연구는 국내에서 다양한 분

야와직무를대상으로수행된바있다. 최근항공분야에

서는 객실승무원 역량 연구 외에 항공사 선택속성에 따

른 고객 유형[33], 객실승무원 이미지 유형[34][35] 등의

연구가 수행되었다.

Ⅲ. 연구 설계

1. 연구 문제

본연구는항공사객실승무원들을대상으로객실승무

원에게 요구되는 역량에 대한 주관적 인식과 태도를 탐

색하여, 공통된 구조를 파악하고 범주화하여 각 유형을

알아보고자주관성연구에적합한 Q-방법론을활용하였

다. 아울러, 유형별 대표적 특성에 해당하는 진술문

(Q-statement)을선택한이유를분석하여현직객실승무

원들이실제로중요하게인식하고있는객실승무원의역

량을 파악하고자 한다.

연구문제 1: 객실승무원에게요구되는역량에대한객

실승무원들의 주관적 인식 유형은 어떠한가?

연구문제 2: 객실승무원에게요구되는역량에대한객

실승무원들의 주관적 인식 유형별 특성은 무엇이며, 특

성 간 차이는 무엇인가?

연구자 선행연구에서 활용된 역량군
박혜영(2006) 성취와행동, 대인서비스, 영향력, 관리, 인

지, 개인효과성
이동희(2006) 기본적 특성, 자기관리, 직업적 특성, 대인

관계, 상황대처, 전문적 지식과 스킬
김영미 외(2008) 외모나 태도, 신체적 특성, 근무환경 적응

능력 및 직업정신, 이문화 이해와 외국어
능력, 업무 및 인지적 능력, 이력 및 경력

권도희(2010) 신체적 특성, 팀워크와협력, 적극성, 상황
대처, 외국어, 대인이해, 고객지향성, 전문
지식, 개인적 특성, 자기관리, 직업적 특성

유정선(2016) 개인적특성, 상황대처, 대인관계, 전문성
Gibbs et al (2017) 스트레스 관리, 갈등상황 처리, 인간관계

기술, 양질의 고객서비스 제공
Park and
Park(2019)

기술, 지식, 능력

Tsenddulam et
al(2021)

안전관리, 안전책임, 서비스

오주연과 김효중
(2020)

개인적특성, 직무전문성, 대인관계, 상황대
처, 의사소통
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2. 연구 방법

첫 번째로 Q-표본(Q-sample)을 선정하기 위해, 객실

승무원에게 요구되는 역량에 대한 주관적 인식 유형 선

행연구에서 사용된 Q-표본들을 바탕으로 35개의 역량

요인과 169개의 진술문을 확보하여 Q-모집단

(Q-population)을 구성하였다. 다음으로, 국내항공사현

직 객실승무원을 대상으로 심층 인터뷰(in-depth

interview)를 실시하여 의견을 토대로 76개의 진술문을

추출하였다. 또한, 객실승무원경력의항공서비스전공학

과교수 2인과주관성연구경험연구자 1인으로구성한

3인의전문가를대상으로진술문내용의중복여부, 표현

의명확성및변별성등을고려하는내용타당도와문항

적절성검정과정을통해최종적으로선행연구에서사용

된 역량군을 기초로 한 신체 및 외모적 특성, 직업정신

및자기관리, 외국어및전문지식, 서비스업무및직무수

행, 대인관계 및 팀워크 등 5개 역량군으로 도출하고 33

개의 Q-표본(Q-sample)을선정하여표 2에 제시하였다.

표 2. Q-표본
Table 2. Q-Samples

두 번째는 연구대상인 P-표본(P-sample)을 선정하

여 응답자에게 Q-분류(Q-Sorting)를 실시하였다. P-표

본의 수는 요인들 간에 비교할 수 있는 정도면 충분하

므로 소 표본의 원칙을 따르며 50명 내외가 일반적이

다[30]. 자료의 수집은 2023년 10월 16일부터 11월 14

일까지 32일간 항공사, 근속연수, 직급 등을 적절히 고

려하여 P-표본으로 선정된 국내·외 항공사 현직 객실

승무원 33명을 대상으로 이메일을 통해 실시하였다.

Q-표본으로 선정된 33개의 진술문 카드를 읽고 그림

1에 나타난 분포표에 가장 동의하지 않음을 –4점, 중

립인 경우 0, 가장 동의함을 +4점으로 점수화하여 직

접 배열하게 하는 강제분포(forced distribution)를 활용

하였다. 또한, Q-factor 해석에 유용한 정보를 얻기 위

해 가장 동의하거나 동의하지 않는 특정 진술문 항목

들에 대한 선택 이유를 조사하였다.

그림 1. Q-표본 분류 분포도(Q=33)
Figure 1. Q-sorting Distribution

마지막으로, 수집된 자료를 코딩을 거쳐 Ken-Q

analysis program(KADE) V.1.0.8을 사용하여 분석하였

으며. 주요인분석(Principal component analysis)을 실시

할 때 Varimax 회전방식을 선택하였다.

Ⅳ. 분석 결과

1. 유형 분류

P-표본을 이용한 요인분석 결과, 네 가지의 유형으로

분류되었다. 표 3에 나타난 바와 같이 추출된 유형별 고

유치(Eigen Value)는 유형 1이 12.545, 유형 2가 3.229, 유

구분 no. 진술문

신체
및
외모
적
특성

1 건강한 체력을 갖추어야 한다.
2 밝고 호감 가는 인상이어야 한다.
3 서비스및기내방송을위해음성전달력이좋아야한다.
4 용모복장규정에맞는단정한용모를갖추어야한다.
5 세련된 매너(인사, 자세, 언행 등)를 갖추어야한다.

직업
정신
및
자기
관리

6 직업에 대한 이해와 직업의식이 있어야 한다.
7 고객지향적 서비스 마인드를 가져야 한다.
8 긍정적인 마인드를 지니고 있어야 한다
9 시간관념이 철저해야 한다.
10 임무에 대한 책임감이 있어야 한다.
11 업무 수행에 있어 성실함이 있어야 한다.

12 스트레스 상황에서도 자신의 감정을 잘 조절할
수 있어야 한다.

외국
어
및
전문
지식

13 영어로 의사소통이 원활해야 한다.

14 영어 이외, 한 가지 이상제2외국어로의사소통이
원활해야 한다.

15 이문화에 대한 이해를 바탕으로 관련 지식과 매
너를 알고 있어야 한다.

16 식음료에 관한 지식이 있어야 한다.
17 최신 비행정보 관련 지식을 수집하고 숙지해야 한다.
18 항공안전보안업무에관한지식을숙지해야한다.
19 다양한분야에대한지식과교양이풍부해야한다.

20 자신의 능력과 기술을 향상시키는 자기개발능력
이 있어야 한다.

서비
스
업무
및
직무
수행

21 경청 및 의사소통 능력이 좋아야 한다.
22 서비스수행 능력이 뛰어나야 한다.
23 회사의 업무규정과 공지사항을 준수해야 한다.
24 상황 판단력이 있어야 한다.
25 비상상황에 대한 대처능력이 있어야 한다.

26 승객불만사항등에대한문제해결능력이있어야한다.

27 승객의 요구를 미리 파악하고 능동적으로 처리하
는 적극성이 있어야 한다.

28 항상 무엇인가를 개선하고자 하는 진취적 성향과
창의력을 갖춰야 한다.

대인
관계
및
팀워
크

29 원만하고사교적인성격으로친화력이있어야한다.

30 타인의 기분과 감정을 잘 파악하고 이해하는 공
감능력이 있어야 한다.

31 타인을 위한 배려와 봉사 정신이 있어야 한다.

32 팀워크를 우선으로 생각하고 팀원들과 협력하는
능력이 있어야 한다.

33 승객또는팀원을잘이끄는리더십을가져야한다.

가장 동의하지 않음 중립 가장 동의함
-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4
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형 3이 2.645, 유형 4가 1.924로서 1 이상으로 유의미한

결과를 보이며, 설명력(Explained Variance)은 유형 1이

38%, 유형 2가 10%, 유형 3이 8%, 유형 4가 6%로총변

량은 62%로 나타났다.

각 유형별 상관관계는 유형 1과 유형 2에서는 0.076,

유형 1과 유형 3에서는 0.586, 유형 1과 유형 4에서는

0.664, 유형 2과유형 3에서는 0.251, 유형 2과유형 4에서

는 0.113, 유형 3과 유형 4에서는 0.555의 상관관계를 보

여, 유형 1과유형 2의값이가장낮아(0.076) 상대적으로

상반되는인식을나타내며, 가장높게나온(0.664) 유형 1

과 유형 4는 상대적으로 가장 유사한 인식 관계임을 알

수 있다. 표 4는 유형별 P-표본과 요인적재량을 나타낸

것으로 요인 1에는 13명, 요인 2에는 3명, 요인 3에는 11

명, 요인 4에는 6명이 적재되었다.

표 3. 유형별 아이겐값과 변량, 상관계수
Table 3. Eigen value, variance, cumulative percentage, and
correlations between Types

표 4. 유형별 P-표본과 요인적재량
Table 4. P-samples and Factor Loadings

2. 유형별 특성

유형별특성을파악하기위하여유형별로표준점수가

높은 진술문 항목들을 토대로 각각의 유형에 부합하는

명칭을부여하고, 33개의 Q-표본중가장동의하지않은

항목(Z-score –1 이하)과가장동의하는항목(Z-score 1

이상)을 중심으로 유형별 특성을 분석하였다.

가. 유형 1: 체력 및 외모적 자질 중시형

안전과 서비스업무를 수행하는 직무 특성상 체력과

외모적자질이 중요한역량이라고 판단하는유형으로서,

외모적자질이비언어커뮤니케이션에해당한다고볼때

이는 지각된 품질, 고객만족, 고객충성도에 영향을 미치

며[36][37], 승무원의신체적피로가안전의식, 안전행동

에 영향을 미치므로 중요한 역량이라고 보는[38] 유형이

다. 전체 33명 중 13명(39.3%)이 분포되어 있고, 가장 동

의하거나가장동의하지않는항목(Z-score ±1 이상)은

표 5와 같다. 가장 동의하는 항목은 ‘건강한 체력’, ‘밝고

호감가는 인상’, ‘비상상황 대처능력’ 등으로 나타났으며,

가장 동의하지 않는 항목은 ‘제2외국어’, ‘다양한 분야의

지식과교양’, ‘진취적성향과창의력’ 등으로, 체력및외

적 자질의 중요성을 지식, 기술보다 높게 인식하는 특성

이 나타났다. 이는 외적인 자기관리에 해당하는 역량이

업무수행은물론, 문제발생시해결을위해필요요건이

되기 때문이라고 하였으며, 가장 동의하지 않은 항목의

이유는 제공하는 기내서비스의 범위와 내용은 한정적이

며충분히사전준비가가능하므로제2외국어, 지식과교

양등은업무효율성및성과에중요한역량이라고판단

하지 않기 때문이라고 밝혔다.

표 5 제1유형의 표준점수 ±1.00 이상인 진술문
Table 5. Statements with Z-scores of ±1.00 or higher in Type1

진술문 Z-score
1. 건강한 체력을 갖추어야 한다. 2.39
2. 밝고 호감 가는 인상이어야 한다. 1.24
25. 비상상황에 대한 대처능력이 있어야 한다. 1.17
18. 항공 안전보안 업무에 관한 지식을 숙지해야 한다. 1.08
5. 용모복장 규정에 맞는 단정한 용모를 갖추어야 한다. 1.02
16. 식음료에 관한 지식이 있어야 한다. -1.1
20. 자신의 능력과 기술을 향상시키는 자기개발
능력이 있어야 한다. -1.7

28. 항상 무엇인가를 개선하고자 하는 진취적
성향과 창의력을 갖춰야 한다. -1.86

19. 다양한분야에대한지식과교양이풍부해야한다. -1.91
14. 영어 이외, 한 가지 이상 제2외국어로
의사소통이 원활해야 한다. -2.11

나. 유형 2: 직무수행 능력 중시형

승무원이 안전과 서비스업무를 효율적으로 수행하는

실제업무능력이필요한역량이라고판단하는유형으로,

유형 1 유형 2 유형 3 유형 4
아이겐값 12.545 3.229 2.645 1.924
변량 38 10 8 6
누적변량 38 48 56 62
유형 1 1
유형 2 0.076 1
유형 3 0.586 0.251 1
유형 4 0.664 0.113 0.555 1

Id 연
령

근
속

요인
적재
량

Id 연
령

근
속

요인
적재
량

제
1
유
형
(N
=13)

24KE 27 4 0.709

제
3
유
형
(N
=
11)

29KE 32 10 0.811
8KE 35 11 0.700 12OZ 33 14 0.791
9KE 36 11 0.670 30KE 28 7 0.783
26W 26 1 0.657 7OZ 45 22 0.720

10KE 37 11 0.627 6OZ 45 22 0.715
157C 27 -1 0.617 13OZ 26 2 0.638
20KE 29 6 0.605 23QR 26 2 0.635
19KE 29 6 0.589 21KE 32 6 0.607
25KE 31 10 0.588 22KE 30 10 0.592
17LJ 31 5 0.541 1LJ 25 -1 0.468
31KE 29 9 0.539 18KE 36 10 0.441
27YP 23 -1 0.534

제
4
유
형
(N
=6)

5OZ 48 23 0.809

16KE 35 7 0.380
11OZ 33 13 0.662
2RF 27 1 0.622

제
2
유
형
(N
=3)

3QR 25 -1 0.859 33LJ 23 -1 0.610

4OZ 47 21 0.820 RF28 23 -1 0.596

14KE 28 5 0.497 OZ32 26 5 0.520
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동의하는항목에있어서외모적자질을중시한유형 1과

상반되는특성을나타낸다. 전체 33명중 3명(9.0%)이 분

포하며, 가장 동의하거나 가장 동의하지 않는 항목

(Z-score ±1 이상)은 표 6과 같다. 유형 2에서 가장 동

의하는 항목은 ‘비상상황 대처능력’, ‘상황판단력’, ‘팀워

크와 협력’, ‘능동적 적극성’, ‘업무 책임감’, ‘업무규정 준

수’ 등으로나타났으며, 가장동의하지않는항목으로유

형 1과는 다른 ‘고객지향적 서비스마인드’, ‘밝고 호감가

는 인상’, ‘단정한 용모’ 등으로 나타났다. 가장 동의하는

항목의이유는기내업무중발생가능한다양한상황에서

실제팀원과협력하며업무를수행하는능력이중요하기

때문이며, 가장 동의하지 않는 항목의 이유는 다양한 승

객을응대하는데업무매뉴얼준수를바탕으로일관성있

는서비스를유지하는것이중요하기때문이라고밝혔다.

표 6. 제2유형의 표준점수 ±1.00 이상인 진술문
Table 6. Statements with Z-scores of ±1.00 or higher in Type2

다. 유형 3: 의사소통 능력 중시형

의사소통능력은 서비스 제공 시는 물론 서비스 회복

에중요한영향을미치게되므로[39], 원활한의사소통능

력은체력및업무책임감과함께업무성과에중요한역

량이라고 판단하는 유형이다. 전체 33명 중 11명(33.3%)

이 분포하며 가장 동의하거나 가장 동의하지 않는 항목

(Z-score ±1 이상)은 표 7과 같다. 가장 동의하는 항목

은 ‘건강한체력’, ‘경청과의사소통’, ‘업무책임감’ 등으로

나타났으며, 가장 동의하지 않는 항목은 ‘다양한 분야의

지식과교양’, ‘식음료지식’, ‘이문화이해’, ‘제2외국어’ 등

으로전문지식과관련한역량의중요성에부정적인인식

을 나타냈다. 가장 동의한 항목의 이유로 다양한 승객의

응대, 불만 해결 및 팀 근무 형태에서 동료와의 협업에

내·외부고객 간의 소통능력이 필수요소이기 때문이며,

가장동의하지않은항목의이유로업무성과는전문지식

의 습득보다 실제 직무수행을 위해 구성원 간의 원활한

소통을 통해 가능하기 때문이라는 의견을 나타냈다.

표 7. 제3유형의 표준점수 ±1.00 이상인 진술문
Table 7. Statements with Z-scores of ±1.00 or higher in Type3

라. 유형 4: 직업의식 중시형

객실승무원이란항공기에탑승하여비상시승객을탈

출시키는등승객의안전을위한업무를수행하는[40] 안

전요원으로서 직업 전문성의 이해와 직업의식을 중시하

는 유형으로, 직업의식은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미

치므로[41], 학습가능한기술이나지식보다내면의개인

적 성향과 동기, 자기개념에 중점으로 하는 선발의 기준

이중요하다고[5] 본다. 전체 33명 중 6명(18.2%)이 분포

하며가장동의하거나가장동의하지않는항목(Z-score

±1 이상)은 표 8과 같다.

가장 동의하는 항목은 ‘건강한 체력’, ‘비상대처능력’,

‘안전보안지식’, ‘업무 책임감’, ‘직업의식’ 등으로 안전업

무수행을 위한 직업의식의 중요성을 나타냈으며, 가장

동의하지 않는 항목은 ‘식음료 지식’, ‘진취적 성향과 창

의력, ‘지식과 교양’ 등으로 나타났다. 가장 동의한 이유

로 직업과 직무에 대한 이해와 동기, 마음가짐, 책임감,

직업의식등을바탕으로안전업무수행이가능하며자기

개발에도 집중하게 된다고 하였고, 가장 동의하지 않은

항목의 이유는 지식, 진취성, 창의, 지식과 교양 등은 승

무원의기본업무수행역량에있어중요도가높지않다고

보기 때문이라는 의견을 밝혔다.

표 8. 제4유형의 표준점수 ±1.00 이상인 진술문
Table 8. Statements with Z-scores of ±1.00 or higher in Type4

진술문 Z-score
25. 비상상황에 대한 대처능력이 있어야 한다. 1.91
24. 상황 판단력이 있어야 한다. 1.41
32. 팀워크를 우선으로 생각하고 팀원들과 협력하는
능력이 있어야 한다. 1.36

27. 승객의 요구를 미리 파악하고 능동적으로
처리하는 적극성이 있어야 한다. 1.19

10. 임무에 대한 책임감이 있어야 한다. 1.12
23. 회사의 업무규정과 공지사항을 준수해야 한다. 1.1
29. 원만하고 사교적인 성격으로 친화력이 있어야 한다. -1.04
5. 세련된 매너(인사, 자세, 언행 등)를 갖추어야 한다. -1.1
4. 용모복장 규정에 맞는 단정한 용모를 갖추어야 한다. -1.4
3. 서비스및기내방송을위해음성전달력이좋아야한다. -1.5
2. 밝고 호감 가는 인상이어야 한다. -1.91
7. 고객지향적 서비스 마인드를 가져야 한다. -2.02

진술문 Z-score
1. 건강한 체력을 갖추어야 한다. 1.88
21. 경청 및 의사소통 능력이 좋아야 한다. 1.64
10. 임무에 대한 책임감이 있어야 한다. 1.36
33. 승객 또는 팀원을 잘 이끄는 리더십을 가져야 한다. -1.03
28. 항상 무엇인가를 개선하고자 하는 진취적
성향과 창의력을 갖춰야 한다. -1.26

14. 영어 이외, 한 가지 이상 제2외국어로
의사소통이 원활해야 한다. -1.48

15. 이문화에 대한 이해를 바탕으로 관련 지식과
매너를 알고 있어야 한다. -1.68

16. 식음료에 관한 지식이 있어야 한다. -1.7
19. 다양한 분야에 대한 지식과 교양이 풍부해야 한다. -1.73

진술문 Z-score
1. 건강한 체력을 갖추어야 한다. 2.08
25. 비상상황에 대한 대처능력이 있어야 한다. 1.39
18. 항공 안전보안 업무에 관한 지식을 숙지해야 한다. 1.34
10. 임무에 대한 책임감이 있어야 한다. 1.2
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Ⅴ. 결 론

본 연구는 항공사 객실승무원에게 요구되는 역량에

대한객실승무원들의주관적인식유형과유형별특성을

파악하기 위해 Q-방법론을 활용하였다. 사용된 Q-표본

은 선행연구 진술문을 바탕으로 전문가 검토 과정을 거

쳐 33개로선정하였고, 자료의수집은국내·외항공사현

직객실승무원 33명을대상으로 e-메일을통하여이루어

졌으며, Ken-Q Analysis 프로그램으로 분석하였다.

분석 결과, 객실승무원에게 요구되는 역량에 대한 네

가지의인식유형이파악되었다. 첫째, 유형 1은 ‘체력및

외모적 자질 중시형’으로 안전과 서비스 임무를 수행하

는 승무원 직업 특성상 체력과 외모적 자질이 중요하다

고판단하는 유형, 둘째, 유형 2는 ‘직무수행능력중시형’

으로 임무를 효율적으로 수행하는 실제 업무 능력이 중

요한 역량이라고 판단하는 유형, 셋째, 유형 3은 ‘의사소

통능력 중시형’으로 원활한 의사소통능력은 서비스업무

수행에있어다양한승객응대, 불만 해결및팀근무형

태에서동료와의협업에필요한요건이므로중요한역량

이라고판단하는유형, 넷째, 유형 4는 ’직업정신중시형’

으로기내안전요원으로서의직업과직무에대한이해와

이에부합하는직업정신을갖추는것이중요하다고판단

하는 유형으로 나타났다.

유형 간 공통 사항을 파악해보았을 때, 유형 1, 3, 4에

서 ‘건강한체력’은장시간비행동안서서근무하거나시

차에적응해야하고고객대면서비스업무등의근무조

건으로 인해 중요한역량으로높게 나타났으며, 유형 1,

2, 4에서 ‘비상상황대처능력’, 유형 2, 3, 4에서 ‘업무책임

감’ 항목이 안전업무와 관련하여 중요하게 인식하는 것

으로 나타났으나, 전체 유형에서 공감, 배려, 대인관계,

팀워크, 지식 등은높은동의항목으로나타나지않았다.

이는지금까지객실승무원의역량은최상의서비스태도

를 구축하기 위해 중요시되었고[7], 신입승무원 채용 및

교육훈련시고객서비스역량이중요한요소로강조되어

온데비해, 실제현장승무원은업무책임감, 안전보안업

무수행능력을중요한역량으로우선시하고있음을나타

내는 것이다. 종합해 볼 때 객실승무원의 안전과 서비스

임무수행을위해서는직업정신을바탕으로건강한신체

와외모적자질을갖추고의사소통역량및안전보안업무

등 직무역량이 중요함을 파악할 수 있다.

본연구의시사점은다음과같다. 첫째, 실제현장에서

근무하고 있는 객실승무원이 인식하고 있는 객실승무원

에게 요구되는 역량에 대한 중요도를 나누어 보고 특성

에따라유형별로제시했다는데의미가있다. 둘째, 기업

입장에서는객실승무원의역량에관한구체적인평가항

목을 수립하여 신입 선발 기준이나 평가 지표로 활용할

수 있을 것이며, 교육 훈련 시 중요한 역량을 중심으로

교육훈련과정을개발하는데기초자료로활용할수있을

것이다. 이는 일부 객실승무원이 외모 위주로 채용된다

는 선입견을 탈피하고 현장에 부합하는 인재 개발과 양

성을통한업무성과제고방안이될것이다. 셋째, 항공서

비스 전공 학생이나 취업 준비생에게 직무 이해를 돕고

필요한역량을함양하도록함으로써취업목표의성취를

위한 전략적인 준비를 가능하게 할 것이다.

한편, 향후 연구에 대한제안은다음과같다. 첫째, 본

연구는항공사객실승무원의역량에대한일반화를목적

으로 한 연구가 아닌 Q-방법론을 활용하였으므로 조사

대상을 항공사(FSC, LCC/국내, 국외), 클래스, 직책, 등

으로세분화하여각특성에따른요구역량의차이를파

악할수있을것이다. 본 연구결과에는유형별로근속연

수, 직급등에따른특징이나타나지않았으나, 선행연구

에 따르면 직책별[42], 직급과 클래스[5]에 따른 요구 역

량의 차이가 밝혀진 바, 향후 관련 연구를 통해 재직자

교육프로그램개발및직무별교육에참조할수있을것

이다. 둘째, 채용면접과정특성상지원자의직업이해도

와직업정신등내재적역량을평가하기어려운점이있

으므로 이를 보완하기 위한 방안 연구가 필요하다고 본

다. 셋째, 시대 환경의변화에따라객실승무원의업무와

역할의 변화가 예측되면서 승무원의 스마트워크(smart

work) 시스템활용[43], 컴퓨터시스템프로그래밍, 컴퓨

터작업, 소통, 협업및창의성, 문제해결및변화에대한

적응의미래핵심역량[44] 등 객실승무원에요구되는역

량에 대한 다양한 인식과 새로운 방향성에 주목할 필요

가 있다.

6. 직업에 대한 이해와 직업의식이 있어야 한다. 1.01
30. 타인의 기분과 감정을 잘 파악하고 이해하는 공
감능력이 있어야 한다. -1.15

14. 영어 이외, 한 가지 이상 제2외국어로 의사소통
이 원활해야 한다. -1.16

31. 타인을 위한 배려와 봉사 정신이 있어야 한다. -1.21
33. 승객 또는 팀원을 잘 이끄는 리더십을 가져야 한다. -1.36
19. 다양한 분야에 대한 지식과 교양이 풍부해야 한다. -1.56
28. 항상 무엇인가를 개선하고자 하는 진취적 성향
과 창의력을 갖춰야 한다. -1.63

16. 식음료에 관한 지식이 있어야 한다. -1.99
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결론적으로, 항공사 기업 성과에 중요한 역할을 하는

객실승무원의 현장 업무수행의 효율성을 높이기 위해서

는 시대 변화에 따라 객실승무원에게 요구되는 역량에

대한 연구가 지속적으로 수행되어야 하며, 기업 및 교육

기관에서는 객실승무원에게 요구되는 역량에 부합하는

지원자 선발부터 교육훈련 프로그램 개발, 운영에 이르

기까지변화되는객실승무원의역량에초점을맞춘인재

개발과 교육 훈련이 병행되어야 한다.
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