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Ⅰ.서론

1.연구의 배경

우리나라 국민들의 경제적 수준향상과 여가시간의 증대로 관광수요가 늘어나

고 있으며 그 중 제주도는 관광객이 꾸준히 증가하는 추세를 보이고 있다.2011

년 8월 총 입도 관광객 수는 내국인 관광객 759,608명으로 최근 6년 평균

619,268명 보다 38.8% 많은 추세를 보이고,외국인 관광객은 140,217명으로 최근

6년 평균 78,110명보다 79.5%많은 수치를 보이고 있다.1)제주도의 경우 섬 관광

지로 대부분의 관광객이 항공을 이용하여 항공운송업의 중요성이 대두되고 있는

실정이다.

항공사 경영은 일반기업경영 보다도 인류문화 창달과 민간외교사업 이라는

특수하고 폭넓은 영역까지 포함하고 있다.서비스업계의 총아라고 평가되는 항공

사에서는 기업의 성패를 좌우하는 서비스가 제대로 수행되기 위해서 인적자원의

역할이 매우 중요한 요소 중의 하나로 인식되고 있다.항공사는 노동집약적 요소

가 강하여 인적자원의 역할이 기업성과에 매우 중요하게 작용하고 있다.

현재까지 항공운송업의 가장 중요한 인적자원에 관한 연구들을 살펴보면,항공

사종사자의 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향 연구(조희정･구본기,2010)2)

에서는 항공사종사자가 지각하는 직무스트레스가 종사자의 이직의도에 미치는

영향관계에 대한 연구가 이루어 졌고,항공사 종사원의 감정노동과 직무스트레스

가 직무태도에 미치는 영향에 관한 연구(한지훈･임재필･이승곤,2008)3)에서는 항

공사 지상직 종사자를 대상으로 업무과정에서 느끼는 감정노동과 직무스트레스

가 직무만족,직무몰입,직무태도에 미치는 영향관계에 대한 연구가 이루어 졌다.

1)제주관광공사 홈페이지,http://www.ijto.or.kr/.

2)조희정･구본기(2010).항공사종사자의 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향 연구,『관광연구』,

pp.109-125.

3)한지훈･임재필･이승곤(2008).항공사 종사원의 감정노동과 직무스트레스가 직무태도에 미치는 영향에

관한 연구,『호텔관광연구』,pp.37-51.
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이와 같이 선행연구에서는 항공사 종사자의 직무스트레스가 이직의도,직무만족,

직무태도에 미치는 영향에 관한 연구만 이루어진 경우가 대부분이고 특정고객에

대한 직무스트레스 및 역할갈등에 관한 연구는 부족한 상황이다.

현재까지 항공사에서 하나로 통일된 마케팅과 매뉴얼로는 항공사를 이용하는

모든 고객들을 여객운송 하는데 한계가 있을 것이다.특정 세분시장에 맞추어진

마케팅과 매뉴얼이 개발된다면 다양한 특성을 가진 고객들을 여객운송 하는데

고객에게 높은 만족을 제공할 것이며,항공사 직원의 직무만족과 기업의 성과를

높일 수 있을 것이다.

제주도는 MICE산업 유치에 많은 노력을 기울이고 있어 MICE참가자의 제주도

의 입도현황이 늘어나고 있는 추세를 보이고 있다.MICE산업은 부가가치,고용

창출,세액증대 등의 측면에서 경제적 파급효과가 큰 산업이며,관광,숙박,교통,

인쇄출판 등 관련 산업에도 대단한 파급효과를 유발하여 지역경제발전에 큰 역

할을 담당하고 있다.4)

제주도의 경우 2003년 3월에 정식으로 개관한 제주국제컨벤션센터는 최대 3천

5백명을 수용할 수 있는 규모를 가지고 있고 지역관광산업 활성화를 위한 관광

인프라로서의 기초적인 역할과 더불어 국제적인 비즈니스 및 관광거점 도시이자

경쟁력 있는 국제자유도시로 거듭나는데 촉매역할을 했다.5)2011년 9월 중국기

업 바오젠의 대규모 인센티브 관광객이 제주를 방문한 것 이외에도 MICE산업의

유치에 큰 힘을 기울이고 있다.제주도에서 개최되는 MICE산업의 경우 90%이상

이 항공을 이용하여 입도 하게 된다.MICE산업의 경우 대체로 단체 이동이 많

고 외국인이 참가하는 경우도 있어 더욱 항공사에서의 질 높은 서비스가 요구되

는 현실이다.

MICE개최에 따라 수반되는 참가자들의 이동 수단으로서 항공운송수단에 대

한 고려는 거의 전무했던 것이 사실이다.항공운송수단은 MICE개최지의 새로운

참가자수요를 형성하는 방안으로 깊이 있게 고려되어야 할 필요가 있다.따라서

본 연구는 제주지역에서 개최되는 MICE산업의 중요한 부분인 항공분야에서 항

4)이주열･김봉석(2011).전시컨벤션 센터가 지역커뮤니티형성에 미치는 영향 :지역주민의 전시 컨벤션

센터에 대한 인식을 중심으로,『호텔관광연구』,pp.132-133.

5)홍성화(2003).제주지역 컨벤션산업 경쟁력에 대한 컨벤션기획사와 컨벤션 참가자 집단간 인식차이분

석,『관광연구』,p.276.
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공사직원이 MICE참가자의 여객운송 서비스를 할 때 받는 직무스트레스와 역할

갈등에 관해 연구하여 경쟁력 강화에 필요한 요인을 제시하고자 한다.

2.연구의 목적

항공운송업의 경우 지속적인 관심을 받고 있는 연구 분야이며,앞으로 더 큰

관심을 가지게 될 분야이다.최근 대형항공사를 비롯하여 저가항공사의 설립으로

경쟁은 치열해졌으며,접근성은 보다 용이해졌다.제주도 MICE산업의 발전으로

인한 이용고객의 급격한 증가는 항공사직원이 MICE참가자 여객운송을 하는 것

에 직무 스트레스 및 역할갈등에 관한 연구의 필요성을 제기하고 있다.제주지

역이 MICE개최지로 각광받아 대규모 여객운송에 있어 MICE참가자를 여객운송

을 함으로 인하여 항공사 직원이 받는 직무스트레스 및 역할갈등은 최근에 와서

야 주목을 받기 시작했다.

본 연구가 갖는 목적은 MICE참가자의 여객운송에 있어 항공사 직원이 받는

직무스트레스와 역할갈등에 관해 연구하여 MICE산업과 관련하여 이동하는 고객

을 Handling할 때 적합한 매뉴얼을 만드는데 도움이 되고자 한다.또한 인구통계

학적 특성 및 직무특성에 따른 직무스트레스 및 역할갈등의 차이를 분석하여 조

직 및 인적자원에 피해를 줄일 수 있는 방안을 모색하고,직무스트레스에 대한

적절한 관리를 통해 이직률을 감소시키고 직무만족 및 생산성의 향상을 기대 할

수 있을 것이다.

연구결과가 갖는 시사점으로는 첫째,제주지역의 MICE개최가 급격히 증가하

고 있는 시점에서 항공사 직원이 받는 직무스트레스 및 역할갈등을 파악하는데

있고,둘째,MICE대규모 단체 참가자의 여객운송에 있어 적합한 매뉴얼을 만드

는데 기초자료로 사용될 수 있을 것이며,셋째,보다 편리한 이동 수단으로 제주

도에 MICE산업 개최를 활성화 시키고 항공사의 기업성과를 높이는데 유용하게

사용될 수 있을 것으로 보인다.
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3.연구의 범위와 방법

본 연구의 대상지는 제주국제공항에서 소속 항공사별로 크게 3가지로 분류하

여 선정하였다.국적기 중 대한항공,아시아나 항공을 대형항공사로 선정하였고,

제주항공,이스타항공,진에어,에어부산,티웨이항공을 저가항공사로 선정하였으

며,국적기 이외의 항공사를 국외항공사로 선정하였다.설문조사는 2011년 9월

29일부터 10월 5일 까지 평일과 주말을 포함하여 총 7일 간,각각의 항공사 직원

을 대상으로 실시하였다.

본 연구는 MICE참가자의 여객운송에 있어 인구통계학적 특성과,직무특성에

따라 직무스트레스 및 역할갈등의 차이를 알아보고,직무스트레스 및 역할갈등이

직무만족에 미치는 영향에 관해 알아보고자 한다.인구통계학적 특성으로는 성별

과 연령,학력,결혼여부,월수입을 알아보았고,직무특성은 고용형태,소속 항공

사,직위,재직기간,근무부서를 알아보았다.직무스트레스로는 개인 차이에 따른

스트레스,업무특성에 따른 스트레스,보상스트레스에 관해 조사하였으며,역할갈

등에서는 역할모호성,역할과다에 관해 조사하였다.

본 연구는 수집된 자료를 처리하기 위하여 SPSS18.0통계프로그램을 사용하

였고,기술통계를 통해 변수의 일반적인 분포를 분석하였다.또한 조사도구의 신

뢰성 확보를 위한 신뢰도 분석과 타당성 검증을 위한 요인분석을 실시하였다.인

구통계학적 특성,직무특성에 따라서 직무스트레스 및 역할갈등의 차이를 알아보

기 위해 일원배치분산분석(one-wayANOVA)을 실시하였다.직무스트레스와 역

할갈등의 상관관계를 알아보기 위해 Pearson상관관계분석을 실시하였고,직무스

트레스 및 역할갈등이 직무만족에 미치는 영향을 알아보기 위해 회귀분석을 실

시하였다.
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Ⅱ.이론적 배경

1.직무스트레스

1)직무스트레스 요인

스트레스라는 말의 어원은 라틴어 ‘stringer’로서 ‘팽팽하게 죄다.’라는 뜻에서

유래되어 stress하는 용어로 쓰이기 시작했다.당시에는 고뇌,억압,곤란이나 역

경 등을 의미했으나,지금은 더 의미가 포괄적으로 넓어져 힘이 가해진 물체나

인간이 외부 압력에 저항해서 통합성을 유지하기 위해 긴장을 불러일으킨다는

의미로 확대 되었다.6)

항공사와 모든 산업의 조직 관리를 논하면서 스트레스 문제를 배제할 수는 없

다.조직 관리에서 스트레스의 관리는 중요하게 다루어지고 있다.생활사건에서

생겨나는 압박감으로 적정수준까지는 생활을 하는데 원동력이 되어 부정적인 것

만으로 정의될 수 없지만 그 수준을 넘어 서면 생활을 하는데 효율성이 사라지

며 이러한 상태가 어떠한 돌파구 없이 지속된다면 생리적 및 심리적으로 건강에

해를 끼치게 되며,더 나아가서는 생활과 복지에까지 유해한 결과를 나타내는 것

으로 볼 수 있다고 하였다.7)

직무스트레스는 조직에서 자신이 책임을 지고 있는 직무를 수행하는 과정에서

개인의 욕구와 주어진 환경이 요구하는 상황과 불일치하는 경우에 일어나는 반

응8),일반적으로 직무 수행 상에서 느끼는 모든 스트레스를 직무스트레스9),개인

직무관련 요인들 사이의 부조화로 인해 정상적인 기능을 유지하기 어렵도록 심

리적인 역기능이 유발되는 상태10),작업과 관련하여 생체에 가해지는 정신적,육

6)네이버 홈페이지,http://www.naver.com/.

7)이길수(2004).초등학교 교사의 업무부담 실태분석.석사학위논문,부산교육대학교 교육대학원.

8)서동미(2009).자기효능감 수준과 성격 6요인이 직무스트레스에 미치는 영향,석사학위논문,이화여자

대학교 교육대학원.

9)정호창(2009).공공도서관 서비스 개발을 위한 IFLA/UNESCO가이드라인,서울 :한국도서관협회.

10)옥원호(2001).지방공무원의 직무스트레스와 직무만족 및 조직몰입에 관한 연구,『한국행정학보』,
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체적 자극에 대하여 체내에서 일어나는 생물학적,심리적,행동적 반응을 유발하

는 요인이라고 규정하였다.11)

또한 외국학자들의 경우에는 Gupta(1983)12)는 극단적인 또는 유해한 특성을

지닌 직무역할의 요구,Parker(1983)13)은 반응의 개념으로 의해하고,작업환경에

서 지각된 조건이나 사건의 결과로써 특정 개인이 느끼는 역기능적 지각 또는

감정,Schaufeli(2000)14)은 종업원과 그를 둘러싼 환경의 특수한 관계라 정의하였

다.이처럼 직무스트레스에 대한 정의는 연구의 목적과 관심에 따라 다양하게 표

현되고 있다.Hunter,Thatcher(2007)15)은 직무스트레스를 직무와 관련된 시간적

압박감,불안,걱정의 상태라고 정의하였고,이들은 개인적 경험이나 업무환경에

따라 조직구성원들이 느끼는 과민성이나 정신적 긴장의 정도를 스트레인 또는

직무스트레스라고 하였다.

따라서 적당한 수준으로 주어지는 스트레스는 긴장감을 주고 생활의 활력을

제공하며 성취동기를 부여해 주는 긍정적인 역할도 한다.하지만 과도한 업무에

서 오는 스트레스는 개인적 차원에서 불안감과 업무 집중력의 저하,업무의욕의

상실,각종 스트레스성 질환 등 정신적,육체적으로 매우 부정적인 영향을 미칠

수 있는 것이다.16)또한 이러한 영향은 생산성 감소와 이직증가 등 조직차원의

성과에도 직접적,간접적으로 영향을 미칠 것이다.

직무스트레스에 관한 연구들을 보면 작업환경 내의 여러 다양한 요인들이 직

무스트레스 요인으로 나타나 있지만 실제 연구에 있어서는 부분적으로 요인을

추출하여 사용되고 있다.국내 항공사 객실 승무원과 공항 서비스 직원을 대상으

로 한 선행연구들의 요인을 살펴보면 다음과 같다.

최은(2004)17)의 연구에서는 항공사 승무원의 직무스트레스 요인과 직무만족에

35(4).

11)한국산업안전공단(2006).직무스트레스 요인 측정 지침.서울 :한국산업안전공단.

12)N.GuptaandT.A.Beehr(1983).Jobstressandemployeebehavior,OrganizationBehaviorand

HumanPerformance,23(3),pp.160-177.

13)D.F.ParkerandT.A.DeCotiis(1983).Organizationaldeterminantsofjobstress,Organizational

BehaviorandhumanPerformance,32.

14)W.B.Schaufeli& C.W.Peeters(2000).Jobstressandburnoutamongcorrectionalofficers:A

literaturereview,InternationalJournalofstressManagement,7(1).

15)L.W.Hunter& S.M.B.Thatcher(2007).Feelingtheheat:Effectsofstress,commitmentand

jobexperienceonjobperformance,AcademyofManagementJournal.50(4),pp.953-968.

16)Y.S.Han,S.H.Lee(2007).Theanalysisaboutdutyattitydefollowedbydutystressand

psychologicalvariableofTeakwondocoach,KoreanJournalofSportScience,13(2),pp.59-69.
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관한 연구로 직무스트레스를 개인의 역할,직무자체,경력개발,물리적 환경으로

요인을 나누었으며,최윤희(2004)18)의 항공사 객실승무원의 직무스트레스에 관한

연구에서는 과업관련요인,역할관련요인,조직구조요인,보상체제요인,물리적환

경요인,업무관련 스트레스로 분류하여 연구하였다.조선이(2007)19)의 연구에서는

객실승무원의 직무스트레스 요인으로 역할모호성,과다한 업무,조직 관련,직무

자체로 분류하였으며,이선희(2008)20)의 연구에서는 항공사,공항 서비스직의 직

무만족과 고객지향성에 미치는 영향으로써 직무스트레스 요인을 역할요인,대인

관계요인,환경요인 그리고 상호작용요인으로 분류하여 연구하였다.

누구나 똑같이 스트레스를 경험하는 것이 아니고 똑같은 스트레스에 반응하는

것도 아니며,개인들의 스트레스를 경험하고 이에 반응하는 방법에도 심한 차이

가 있다.주요 스트레스요원을 조직에서 개인의 역할,상사,동료,고객 등과의

대인관계 그리고 작업환경에 영향을 주는 개인생활문제라고 한다.21)조직 내의

직무스트레스 유발요인에 대한 논의는 연구자에 따라 그 분류가 다소 차이가 있

으나 직무스트레스 유발요인이 개인에게 위협적인 것으로 보이는 작업환경특성

과 직무 수행 시 발생하는 요인들과 밀접한 관계가 있는 것으로 나타났다.

선행연구를 통하여 직무스트레스 요인을 살펴보면 다음과 같다.직무스트레스

의 요인 중 주로 밝혀진 4가지 요인은 역할관련요인,대인관계요인,직무특성요

인,경력개발요인,보상요인 등으로 나타났다.이러한 유발요인을 통해 직무스트

레스를 지각하여 스트레스 징후(생리적,심리적,행동적)로 반응하게 된다고 보았

다.22)

17)최은(2004).항공사 승무원의 직무스트레스요인과 직무만족에 관한 연구 :A항공사를 중심으로,석사

학위논문,경희대학교 관광대학원.

18)최윤희(2004).항공사 객실승무원의 직무스트레스에 관한 연구,석사학위논문,경기대학교 관광전문대

학원.

19)조선이(2006).항공사 승무원의 직무스트레스와 직무태도 연구,경기대학교,석사학위논문.

20)이선희(2008).항공사 공항서비스직의 직무스트레스 요인이 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향연

구,석사학위논문,경기대학교 관광전문대학원.

21)Amold(1982).H.Moderatorcariables:A Clarificationofconceptualanalyticalandpsychometric

issues,OrganizationalBehaviorandHumanPerformance,29.

22)박광희･유화숙(2003).직무스트레스에 관한 문헌적 고찰,『대한가정학회지』,pp.167-183.
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2)항공사 직원의 직무특성과 직무스트레스

항공사 직원의 직무로는 예약을 통하여 승객들과의 운송계약을 하게 되고,공

항에 도착하여 탑승수속을 거쳐 기내에서도 서비스를 제공하며 목적지 공항에

도착한 후에 입국장을 빠져나오는 순간까지 공항 서비스를 제공하게 된다.이러

한 직무를 여객운송서비스와 기내서비스로 구분할 수 있다.그 중에서 항공사의

여객운송서비스를 자세히 살펴보면 여행자가 편안하고 안전하게 항공여행을 할

수 있도록 항공사가 공항에서 제공하는 일련의 서비스 활동이다.여행자가 편안

하고 안전하게 항공여행을 할 수 있도록 항공사가 공항에서 제공하는 일련의 서

비스 활동이다.23)

출발지 공항에서는 출발항공편 운항을 위한 사전준비를 하고 승객의 여행구비

서류를 확인하여 좌석배정,위탁수하물 접수,탑승안내,출국장 탑승구에서 탑승

권을 확인하고 유효한 승객이 탑승할 수 있도록 안내한다.도착지 공항에서는 항

공기 출입문을 개폐하고 승객들 입국편의를 위한 안내 서비스를 제공하며,수하

물 수취 및 통관안내,사고 수하물 접수 및 처리를 한다.그 밖에 발권업무,휠체

어를 이용하는 승객이나,환자 승객 등 특별한 서비스를 필요로 하는 승객을 안

내하며 VIP를 위한 의전 업무,승객들을 위한 라운지 서비스 및 마일리지 관련

업무가 있다.또한 비접객부서의 업무로 항공기의 전체적인 운항에 영향을 미치

는 사항을 전체적으로 조율하는 총괄업무와 항공기의 탑재관리를 담당하는 Load

Master업무가 있다.

이와 같은 일련의 서비스 활동은 [그림 2-1]과 같은 흐름으로 나타낼 수 있다.

23)허희영･유용재(2003).『항공관광업무론』,서울 :명경사,p.268
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운송준비 ─

･출발시간,예약상태,기종 및 클래스별 좌석

수,특수 여객 확인

･체크-인 카운터의 장비 및 운송양식 준비 점검

↓

탑승수속 ─

･여권 및 비자,항공권 확인

･좌석배치 및 수하물 접수

･탑승권 발부

↓

승객탑승 ─
･출국장 안내

･탑승 게이트 등 안내

↓

운항(기내서비스)

↓

목적지 공항 도착 ─
･승객하기 안내

･기내위탁 수하물 인도

↓

통과 및 연결승객

안내
─

･해당승객안내

･좌석배정 확인 및 승객안내 방송

↓

입국수속 안내 ─
･입국안내 및 보조

･수하물인도 및 사고수하물의 처리

[그림 2-1]여객운송업무의 흐름

자료 :허희영･유용재(2003).『항공관광업무론』,서울 :명경사,p.269.

항공사 직원의 직무특성에 관한 선행연구를 살펴보면 항공사 직원의 직무는

예약 및 발권을 통해 승객과 운송계약을 하게 되고 승객이 공항에 도착하여 탑

승수속과 출국절차 서비스,기내에 탑승한 후 도착지까지의 기내서비스 제공,목

적지의 공항에 도착한 후부터 다시 입국장을 빠져나오는 순간까지 공항 서비스

를 거치게 될 뿐만 아니라 중간기착지에서의 공항 서비스나 마일리지,수하물관

련 서비스를 제공하는 경우도 있다.24)항공사 직원의 직무를 예약･발권 서비스,

운송 서비스,기내서비스로 구분하여 항공서비스25)라고 설명하였으며 여행자를

24)조희정(2007).항공사종사자의 직무스트레스가 감정고갈에 미치는 영향 연구,박사학위논문,경기대학

교 대학원.

25)박승식(2005).항공사의 서비스요인과 요금이 애호도에 미치는 영향 연구.박사학위논문,경기대학교

관광전문대학원.
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고객으로 하는 운송 상품의 판매와 예약,발권 공항에서 수행하는 여행의 탑승과

제반업무,기내에 수행하는 객실업무,항공여행과 관련된 각종 정보의 제공업무

등으로 구성되어 있다고 하였다.26)항공사 공항조직의 업무에 대하여 구분하여

총괄업무,탑재,관리업무,탑승수속업무,출입국업무,발권업무,수화물업무,

MAAS(MeetandAssist)업무와 관리업무로 분류하여 연구하였다.27)

항공사 직원은 고객과의 상호관계에서 서비스를 제공하고 그 과정에서 감정노

동을 수행하여 그들의 감정을 상품화 시킨다.항공사 직원들은 기쁨,즐거움,공

손함과 같이 긍정적인 감정을 조직이 요구하는 방식대로 표출하도록 강요받는다.

고객들의 주요 목적인 운송서비스의 제공과 더불어 인적서비스를 제공 받기를

기대하여 서비스 제공자들로부터 대우받고,인정받고 싶은 욕구,좀 더 적극적인

자세로 서비스를 제공하도록 요구하여 항공사 직원이 제공한 서비스의 질에 대

하여 평가한다.고객들이 비정상운항으로 인하여 무례하고,모욕적인 언어를 구

사하며 불합리한 요구를 하거나 불만을 토로하기도 한다.시스템적인 오류나 항

공사 직원들의 실수 또는 의사소통의 문제로 예약이 취소되거나 항공권이 잘못

된 경우,고객들의 요청사항들이 반영되지 못한 경우 고객들은 공항에서 즉각적

으로 불만을 제기하고 문제화한다.고객들이 일단 그 자리를 벗어난 경우에는 탑

승구에서 양해를 구하는 방법 외는 없고,최후의 방법으로 도착공항으로 요청하

여야 하는데 이 시점까지는 이미 상당한 시간이 흐른 상태로 고객의 불만은 많

이 커져 있어서 고객응대에 상당한 부담을 안게 된다.

항공운송업무의 특성상 정해진 시간내에 방대한 업무를 수행해야하며,예기치

못 한일로 인하여 시간외 근무를 하는 때가 종종 발생한다.근무와 휴무가 일정

치 못하여 신체적 피로감이 높으며,직무순환이 이루어지고 있어 한가지에 대한

업무에 전문성을 띄기에 어려움이 있다.또한 타항공사,여행사,렌트카 등의 타

직종의 기업들과의 업무공유가 많고,새로운 이벤트들로 인하여 어려움이 발생한다.

탑승수속을 전담하는 직원들은 항공 업무에 대해 전반적인 지식을 습득해야

할 뿐 만 아니라 각 국가별 출입국 규정 및 항공원에 대한 전문적인 지식도 갖

26)윤문길·이휘영·윤덕영(2008).『항공운송 서비스경영』 ,서울 :한경사.

27)양미(2005).항공사 공항근무자의 직무특성에 따른 직무만족 연구.석사학위논문,경기대 관광전문대

학원.
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추고 있어야 한다.그리고 공항업무는 촉각을 다투는 특성을 가지고 있다.항공

사에서 가장 중요시하는 사항은 안전운항과 정시운항이다.

마감업무에서 잘못된 수치로 작성하여 마무리 하게 된다면 심각한 위험을 유

발하게 된다.위급한 환자가 발생하거나 안전과 관련하여 응급상황과 같이 특별

한 경우를 제외하고는 절대 돌아올 수 없다.즉 항공기의 문이 닫기는 시점부터

는 어떠한 업무상의 수정작업도 있을 수 없는 것이다.이에 큰 부담을 갖게 되고

정확한 업무 수행으로 인하여 직무스트레스를 받게 된다고 할 수 있다.

항공사의 경우 정규직과 비정규직으로 운영되고 있다.이때 다른 회사에 속해

있다는 소속감은 서로 융화를 어렵게 하고,상대회사와 비교를 유발하게 된다.

동일한 유니폼을 입고 있지만 고객들에 대한 충성도는 다를 수 있으며,그들에

대한 고객들의 신뢰도 또한 상이할 수 있다.정규직 직원들은 항공 업무에 대한

전문적인 지식을 갖고 고객들을 응대 하지만,특정업무에 한정된 비정규직 직원

들은 제한된 업무만을 지속적으로 반복하기 때문에 항공업무를 바라볼 수 있는

기회가 거의 없고 전반적인 지식을 기대하기에는 어려움이 있다.

윤시내(2005)28)의 연구에서는 항공사 직원들의 직무는 신속함을 요구하고,방

대한 양의 업무와 지식의 습득을 요구하며,업무를 함에 있어 관리자와 동료의

지원이 부족하고 서비스의 질적 향상을 위해 노력하면서도 고객을 응대하는 시

간적 제한이 있다고 하였다.항공사 직원의 직무스트레스는 항공사 직원의 신체

적,정신적 건강을 해칠 뿐 만 아니라 업무의욕상실 및 승객에 대한 서비스 질

저하를 불러일으키며 스트레스를 반복 또는 계속해서 경험하게 되어 감당하기

어려운 정도가 되면 신체적,정신적 소진상태가 된다.

항공사의 공항서비스 업무는 고객이 제일 먼저 항공사 서비스와 직접적으로

대면하게 되는 현장의 업무이다.따라서 본 연구에서는 예약 및 발권에서부터 탑

승수속을 거쳐 도착하여 입국수속을 마치는 일련의 항공운송서비스 중에서 여객

을 대상으로 지상에서 이루어지는 서비스를 여객운송이라 정의하고자 한다.

28)윤시내(2005).콜센터의 직무환경,감정노동,소진 및 고객지향성에 관계에 관한 연구,석사학위논문,

경기대학교 대학원,pp.85-86.
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2.역할갈등

1)역할갈등의 특성 및 요인

조직의 한 구성원에 대하여 두 가지 이상의 상반되는 역할 기대가 존재할 경

우 나타는 현상으로 어느 하나의 역할을 성공적으로 수행하고자 할 경우 여타의

다른 역할을 제대로 수행하지 못하게 되는 상태를 말한다.특히 직무요구가 구성

원의 개인적 기준,가치 및 직무요건 등과 불일치하거나 직무자체가 개인의 도

덕,가치관과 상반되는 행동을 요구하면 역할갈등이 일어난다.29)한 사람이 여러

가지 지위를 동시에 가져서 그 각각의 지위가 요구하는 역할들이 서로 충돌하거

나,하나의 지위에 대해 상반되는 두 가지 역할이 동시에 요구되는 경우 어떻게

역할을 수행할 것인지 곤란을 겪게 되는 현상을 말한다.역할 갈등이 일어나면

사람들은 하나의 특정한 역할을 선택하는 결정을 하게 되고,그 선택에 대해 적

당한 근거나 이유를 제시하여 자신의 결정을 합리화하게 된다.산업화 이후 사회

가 복잡화되고 전문화 되면서 역할갈등은 다양한 형태로 나타나고 있다.역할갈

등을 원만하게 해결하지 못하면 개인에게는 정서적인 불안을 사회에는 혼란을

초래할 수 있다.따라서 역할갈등을 원만하게 해결하기 위해서는 합리적인 판단

능력과 함께 관용 정신을 가지는 것이 필요하다고 할 수 있다.30)

외국 학자들의 연구에서는 Perks(1993)31)에 따르면 역할갈등은 3가지 주요한

원인에 의해 발생할 수 있다고 제시하고 있다.그 3가지 요인으로 첫째,역할의

구조적 측면으로 역할 수신자는 구조적으로 두 가지 상반되는 역할을 동시에 수

행해야 될 때가 있는데 이런 구조적인 모순으로 역할 갈등이 발생한다.둘째,힘

의 불균형이 역할갈등을 강제하기도 한다.셋째,기대의 차이가 역할갈등을 발생

하게 한다.또한 역할갈등은 개인,조직,사회변화의 밑바탕이 되며,부분적으로

자신을 시험하고 평가하는 과정이다.그러나 역기능적 측면에서 갈등이 심화되면

29)박기관(2008).직무만족 및 조직몰입의 결정요인에 관한 연구 :지방공무원의 직무스트레스를 중심으

로,『지방행정연구』,p.177.

30)네이트 홈페이지,http://www.nate.com/.

31)R.W.Perks(1993).Accountingandsociety,ChapmanandHall,London.
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인과관계가 파괴되고 집단이나 조직이 와해될 수 있으며,갈등 당사자들이 심리

적 무게를 견디지 못하게 되면 부적응적,반사회적 행동을 일으킬 수 있다.32)

Terrell(2001)33)은 사람들이 갈등이 야기되는 그리고 양립할 수 없는 기대감에

노출되는 상황에 놓인 자신을 발견할 때 한 사람의 행동에 대하여 두 가지 또는

그 이상의 양립할 수 없는 기대가 존재할 때 발생하게 될 것 이라 하였다.

이와 같이 역할갈등의 개념에 대한 이론을 종합해 보면 역할수행자가 주관적

혹은 상황적 요인에 의해 역할기대의 상충이나 불일치를 지각하는 경우를 역할

갈등이라고 정의 할 수 있다.최근에 조직 활동에 중요한 변수로써 크게 인식되

어 왔고,항공사의 경우 서비스업종으로 동료 간이나 부하나 상사 간의 관계,직

무상 역할갈등을 초래할 가능성이 높아지고 있다.국내 항공사 객실 승무원과 공

항 서비스 직원을 대상으로 한 선행연구들의 요인을 살펴보면 다음과 같다.

홍미이(2003)34)의 항공사 객실승무원의 조직내 직무스트레스 요인과 조직몰입

과의 관계 연구에서는 요인을 과업관련요인,역할관련요인,조직구조관련요인으

로 분석하였다.한지훈,임재필,이승곤(2008)35)의 항공사 종사원의 감정노동과

직무스트레스가 직무태도에 미치는 영향에 관한 연구에서는 감정통제노력요인,

감정적 이질감요인,역할과다요인,역할갈등요인으로 분석하였고,조희정,구본기

(2010)의 연구에서는 항공사 종사자의 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향연

구에서 역할과부하요인,역할모호성요인,역할갈등요인,고객과의 관계요인,상사

와의 관계용인,동료와의 관계요인,금전적 보상요인,비금전적 보상요인으로 분

석하였다.

조직 내의 갈등을 일으키는 데는 많은 요인들이 작용한다.Reece,Brandt(198

4)36)가 제시한 중요한 갈등의 근원을 살펴보면 의사소통의 단절로 조직 갈등의

가장 큰 근원은 원활하지 못한 의사소통으로 인하여 자주 발생하는 오해와 곡해

32)여명선(2002).공립유치원 원감의 역할수행과 역할갈등.석사학위논문,이화여자대학교 대학원.

33)C.D.Terrell(2001).Virginiacommunitycollegecounselors:Makingtransitionsandassuming

new rolesinthechangingVirginiaCommunitycollegesystem,Unpublisheddoctoraldissertation,

VirginiaCommonwealthUniversity.

34)홍미이(2003).항공사 객실승무원의 조직 내 직무스트레스 요인과 조직몰입과의 관계 연구,석사학위

논문,세종대학교 관광대학원.

35)한지훈,임재필,이승곤(2008).전게논문.

36)Reece,L.Barry& Brandt,Rhonda(1984).EffectiveHumanRelationsinOrganization,Boston:

HoughtonMifflinCo.
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이다.또한 가치관의 대립으로 세대,남녀,직위,교육수준 등의 차이에서 비롯되

는 가치관의 차이가 갈등을 일으키는 요인이 되며,직무가 명확하게 규정되어 있

지 않으면 구성원들은 자신의 권한과 책임의 범위를 모르게 된다.이와 같은 경

우에 권한과 책임의 소재와 관련하여 갈등이 일어나게 된다.

그리고 인사 정책이 명확하게 잘 규정되어 있지 않음으로써 승진,보상 등이

일관성 없이 임의적으로 이루어지게 되는데 이것 또한 갈등을 일으키는 요인으

로 작용한다.인성의 현격한 차이에서 오는 갈등은 미미한 의견 대립에서부터 시

작하여 심각한 인간관계의 파괴를 초래하기까지 하며 부정적 자아개념을 가진

사람은 지나치게 방어적이어서 갈등을 일으키고,개인적 적대감은 팀웍을 손상키

길 뿐만 아니라 협동을 어렵게 만든다.

전제적 관리체제하에서는 구성원들이 철저하게 감시를 받게 되고,건설적인 비

판이 수용되지 않는다.관리자들은 규칙과 절차를 엄격하게 적용하려고 하는데

반해서 구성원들은 더 많은 자유를 향유하려고 하는데서 갈등이 빚어지게 된다.

구성원들이 조직내의 권위에 대해서 갖는 불신은 관리자들에 의해서 제시된 제

안과 변화에 대하여 저항하고,관리자들의 형태에 대하여 의구심을 가지며,조직

의 정책과 절차에 대하여 비판을 가하도록 한다.이와 같은 부정적 태도는 다른

사람들에게 영향을 미치고,집단의 팀웍을 허물어뜨리며,이것이 조직 내 갈등을

유발시키는 요인으로 작용한다.

2)항공사 직원의 역할과 역할갈등

항공산업은 서비스 산업으로 고객의 요구사항이 점차 증대되고 있는 현실에

비추어 볼 때 항공사 직원이 서비스를 생산하는데 중추적인 역할을 담당하고 있

어 항공 산업의 서비스 주체인 직원에 대한 많은 연구가 필요하다.항공사 직원

은 항공사에 대한 이미지를 결정짓는 중요한 요소 중 하나이다.항공사 직원의

업무가 단순히 서비스제공이 아니라 국외 이용객들로 인해 언어 소통능력이 요

구되고 있으며 고객의 안전과 서비스 욕구 증대에 따라 현재 항공사 직원의 역

할은 점차 증대 되었다.

항공사 직원의 역할은 크게 운항 승무원,객실 승무원,기술직원,일반직원 등
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에 따라 다르게 나타난다.37)이들 중 운항 승무원과 기술직원은 고객과의 접점이

거의 없다고 볼 수 있다.객실 승무원의 경우 기내 서비스를 제공하고 일반직원

은 여객운송서비스를 제공하는 역할을 수행한다.

본 논문에서는 기내 서비스를 제외한 지상에서 이루어지는 서비스를 여객운송

이라 정의하기로 하였다.그러므로 논문에서 제시하는 항공사 직원의 역할은 여

객운송 서비스를 제공하는 역할이라 볼 수 있겠다.여객 운송 서비스는 운송준

비,탑승수속,승객탑승,목적지 공항 도착,통과 및 연결승객 안내,입국수속 안

내로 나누어 살펴 볼 수 있다.

운송준비 업무를 할당받은 직원은 출발시간,예약상태,기종 및 클래스별 좌석

수,특수 여객 확인과 체크-인 카운터의 장비 및 운송양식 준비 점검하는 역할을

수행하고 탑승수송 업무를 할당받은 직원은 여권 및 비자,항공권 확인과 좌석배

치 및 수하물 접수,탑승권 발부의 역할을 수행하며,승객탑승 업무를 할당받은

직원은 출국장 안내,탑승 게이트 등 안내의 역할을 수행한다.또한 목적지 공항

도착 업무를 할당받은 직원은 승객하기 안내와 기내위탁 수하물 인도의 역할을

수행하고 통과 및 연결승객 안내 업무를 할당받은 직원은 해당승객안내와 좌석

배정 확인 및 승객안내 방송의 업무를 수행하며 입국수속 안내 업무를 할당받은

직원은 입국안내 및 보조,수하물 인도,사고수하물의 처리 업무를 수행한다.38)

조직의 구성원이 속해 있는 위치에 따라 어떠한 방식으로 행동해야 한다는 기

대가 주어지게 되는 것을 역할이라 하는데 이때 개인의 욕구와 역할의 요구가

불일치하는 상태로 역할갈등을 불러일으킨다.항공사의 경우 정해진 시간내에 방

대한 업무를 수행하여야 하는데 필요한 자원이 지원되지 않거나,자신의 능력이

외국어나 전문적인 지식에 부족하나 조직에서 요구되는 사항이 많아 어려움을

겪는다.순환근무를 하고 있는 항공사 직원들은 각기 다른 상사로부터 상이한 업

무 지시를 받거나 역할 요구가 불명료할 때 갈등을 겪게 된다.

항공사 직원들은 한정된 자원으로 자신을 활용하여 서비스를 제공하게 되고

공간적으로 제약이 있는 특수한 상황에서 하나의 팀을 이루어 항공운송업무를

분담하여 다수를 상대로 담당업무를 수행하게 되고 조직과 팀에서 상충되는 요

37)박시사(2008).『항공사경영론』,서울 :백산출판사.

38)허희영･유용재(2003).전게서.
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구에 직면할 때 가 많고,이로 인한 역할갈등이 작용하게 될 가능성이 높다고 할

수 있다.

3.직무만족

1)직무만족의 중요성

직무만족에 대한 연구는 20세기 초부터 지금까지 여러 산업에서 이루어져 왔

다.조직의 높은 성과를 위해서는 다양한 요소들이 조화롭게 이루어져야 하는데

특히,인적자원의 의존도가 높은 환대산업의 경우 조직구성원들이 적극적인 참여

가 필요하기 때문에 직무에 대한 만족의 수준을 높이는 것이 중요하다.

개인의 직무에 대한 태도를 가리키는 말로서 개인의 담당 직무가 자신의 가치

관이나 신념,욕구 등과 얼마나 일치하는지의 여부와 임금,동료,작업환경 등에

대하여 얼마나 만족하는지 등을 나타내는 정서적 측면의 표현이다.또한 직무수

행에 중대한 영향을 미치는데 일반적으로 직무만족의 정도가 높은 구성원은 자

신의 직무에 대해 긍정적 정서를 갖고 있으며,불만족의 정도가 높은 사람은 부

정적 정서를 가지고 있다.

직무수행에 따른 내,외부적 환경과 관련되어 나타나는 개인의 정서적 반응도

라고 정의하고,직무만족도는 조직성과를 예측하는데 있어서 중요한 지표가 될

뿐만 아니라 개인의 욕구와 조직의 목적을 통합하는데 있어서도 중요한 역할을

한다.39)직무만족은 자신의 직무 또는 직무경험을 평가함으로 얻는 유쾌함이나

좋은 정서 상태라고 하였고,어떤 개인이 그 직무에 대해서 기대와 결과간의 차

이라고 하였다.즉,직무에 대한 정서적 반응이며,조직구성원 개개인의 직무에

대한 태도 및 욕구충족과 밀접하게 관련되어 있다는 공통점으로 하고 있음을 알

수 있다.40)

39)양필수･오상훈･박시사(2007).관광통역안내사의 직업선택 동기와 직무만족도에 관한 연구 :제주지역

일본어 관광통역안내사를 중심으로,『관광연구저널』,p.180.
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구분 직무만족의 중요성

개인차원

삶의 가치판단적인 측면

정신 건강적인 측면

육체 건강적인 측면

조직차원

근로자의 성취감

원만한 인간관계

직무생활에 대한 긍정적인 감정

생산성 증가

Hellman(1997)41)은 직무에 대해 느끼는 구성원들의 긍정적이거나 부정적인 정

서적 반응으로 조직구성원들이 원하는 것과 실제로 조직으로부터 제공받는 것의

차이에 대한 인지적 반응의 결합상태라 하였다.Schermerhorn(2000)42)은 자신의

직무에 대해 긍정적으로 혹은 부정적으로 느끼는 정도로서 조직에 있어 물리적

이고 사회적인 상황에 대한 감정적 반응이나 태도라 하였고,Vecchio(2005)43)는

직무에 대한 감정적 반응으로써 특히 기대와의 상호작용에 따른 개인의 경험이

라 정의하였다.

직무만족이 이렇게 중시되고 관심의 대상이 되는 이유에 대해 조직의 관점에

서 조직구성원의 직무만족이 높을수록 조직은 여러 가지 긍정적인 파급효과를

얻을 수 있으며 기업의 목표를 성공적으로 달성하기 위해서는 종사원의 직무만

족이 고려되어야 하는데 직무에 대해 만족감을 느끼고 있는 종사원은 그렇지 못

한 종사원보다 생산성이 높은 것으로 나타나 직무만족은 직무수행과 성과에 매

우 중요하다고 할 수 있다.

<표 2-1>직무만족의 중요성

자료 :선행연구를 토대로 연구자가 작성.

40)조경희･고호석(2010).항공사 객실승무원의 직무스트레스 요인이 직무만족과 조직몰입,이직의도에

미치는 영향,『한국콘텐츠학회논문지』,p.406.

41)C.M.Hellman(1997).JobSatisfactionandIntendtoLeave,TheJournalofSocialPsychology,

137(6),pp.677-689.

42)J.R.Schermerhorn,Jr.James,G.HuntandR.N.Osborn(2000).OrganizationalBehavior,seventh

edition,JohnWiley&Sons.

43)Vecchio(2005).OrganizationalBehavior:CoreConcepts6/E,SouthWesrern.
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2)직무만족 요인

조직 구성원이 조직의 근무환경에 만족할 때 그 구성원도 자신이나 조직을 위

해 일하는데 보람을 느끼고 공헌하게 되고 그 성과 역시 높아지게 된다.반대로

구성원이 그가 근무하는 환경에 대해 불만족하게 될 때에는 근무의욕을 상실하

게 되고 직무성과는 낮아진다.이러한 상태가 심각해질 경우 구성원은 조직 활동

에 대해 저항하거나 조직을 이탈하게 되어 결과적으로 조직뿐만 아니라 구성원

자신에게 피해를 주게 된다.기업의 목표를 성공적으로 달성하기 위해서는 직무

에 대한 종사원의 태도가 중요한 변수로 작용한다.특히 직무에 대한 만족감을

느끼고 있는 종사원은 그렇지 못한 종사원보다 결근율이 낮고 생산성이 높은 것

으로 나타나고 있다.그러므로 직무에 대한 만족은 직무수행과 성과에 대단히 중

요하며 조직 구성원들의 감수성에 결정적 영향을 미친다고 볼 수 있다.대부분의

연구에 의하면 종사원의 높은 만족은 이직,결근,일탈,태업,지각,종사원의 소

외감을 감소시켜줌으로써 장기적인 안목에서 생산성 향상에 기여를 한다.44)

항공사 직원의 직무수행이 항공사의 기업성과를 좌우하고 고객의 만족과 밀접

하게 관련되어 있다.항공사 직원과 고객이 직접 생산에 참여해야 생산이 가능하

기 때문에 자신의 직무에 만족한 종사원이 서비스를 제공할 경우에 서비스 품질

은 향상된다.항공사 직원의 직무만족은 경영성과에 크게 영향을 미치며 이직,

결근,직무성과,경영성과와 밀접한 관련이 있다.따라서 인적요소가 강한 항공사

는 종사원에게 매력적인 직무와 직무환경을 하나로 제공해야 한다.

직무만족은 직무자체에 관련한 만족요인에 대한 의견이 종합되어 형성된다.직

무만족은 적성,숙련도,가치,사회계층,준거집단 등의 여러 요인들이 복합적으

로 작용하여 형성되는 것이다.45)최근 Fournet(2006)46)의 연구에서는 직무만족의

영향요인으로 개인특성과 직무특성으로 구분하고 있다.개인 특성에 해당하는 요

인으로 연령,교육과 지능,성별 등을 지적하였고 직무특성으로는 조직관리 방법,

44)김석영(2010).호텔종사원의 경력관리와 직무만족,직무몰입,고객지행성과의 영향관계 연구,박사학위

논문,동명대학교 대학원,p.25.

45)신철호･최복수･이상경(2006).호텔 종사원의 직무 및 직장만족 영향요인에 관한 연구 :직무특성 및

직무만족 요인을 중심으로,『호텔리조트카지노연구』,p.277.

46)M.K.Fourent,Jr.Distefano& M.W.Pryer(2006).Jobsatisfaction:IssuesandProblems,

PersonnelPsychology,19,pp.175-187.



- 19 -

상사의 감독유형,사회적인 작업환경,의사소통,안정성,직무의 단조로움,임금수

준 등을 가리키고 있다.

직무만족의 중요한 역할은 조직구성원의 가치 판단,정신,육체 건강에 큰 영향

을 주고 조직에도 많은 영향을 미치기 때문이다.직무만족은 개인과 조직구성원

이 조직에 어떤 역할을 담당하고 있으며 만족하느냐의 여부는 그 조직의 성과와

관련하여 중요한 의미를 지닌다.47)직무만족이 높은 사람은 자신의 직무환경에

긍정적인 태도를 갖고 불만족한 사람은 직무환경에 부정적인 태도를 가질 것이

다.

4.항공사 직원의 직무스트레스 및 역할갈등의 연구

1)항공사 직원의 직무스트레스와 직무만족의 관계

여러 분야의 산업에서 직무스트레스에 대한 연구는 국내외적으로 많이 이루어

져 왔다.항공산업은 서비스산업으로 인적자원에 많은 비중을 차지하고 있어 직

무스트레스에 관해 큰 관심을 가지고 있다.인적서비스 업무에 종사하는 근로자

들이 높은 스트레스를 경험할 경우 쉽게 감정에 노출되며 경영성과 및 이직의도

에 큰 영향을 미치게 된다.

국외의 경우에는 Schuler(1980)48)은 조직의 질이 제약,요구,기회에서 오는 스

트레스와 관련되는데 똑같은 조직에서 개인의 요구 및 가치에 따라 어떤 개인에

게는 그 조직의 질이 스트레스의 부정적인 측면인 제약과 관련될 수 있으며,기

회에서 오는 스트레스는 직무만족과 양적인 상관관계를 갖게 된다고 하였다.

Cordes(1993)49)는 직무특성,역할특성,조직특성으로 직무맥락을 직무소진의 선

47)신형섭･허용덕(2007).호텔 구성원의 직무만족요인의 프로파일에 관한 연구,『호텔리조트카지노연

구』,p.22.

48)R.S.Schuler(1980).OrganizationalBehaviorandHumanPerformance,25,p181.

49)C.L.Cordes&T.W.Dougherrty(1993).Areview andanintegrationofresearchonjobburnout,

AcademyofManagementReview,18.
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행요인으로 들었다.일반사무직 종사자를 대상으로 한 연구에서 의사결정 참여의

부족은 비인격화와 관계가 있으며,업무량,역할갈등,대인간 상호작용은 정서적

고갈과 관계가 있는 것으로 분석되었다.그리고 개인적 성취감의 감소는 양적인

업무과중,충족되지 않은 조직에 대한 기대와 높은 성취기대가 그 원인이라고 주

장하였다.Cooper(2001)50)는 개인의 성격특성 또한 스트레스의 조절요인으로 설

명하였는데 즉 서로 다른 성격특성은 어떤 사람은 스트레스를 성공적으로 극복

하고 또 다른 사람은 실패하는 요인이 된다는 것이다.Williams& Cooper(200

2)51)은 개인의 스트레스가 자신의 극복능력을 초과할 때 스트레스는 계속해서

존재할 것이고 반면에 성공적으로 스트레스에 대처할 경우 개인적인 성장을 이

룰 수 있을 것이다.또한 개인차 또한 종업원이 직무스트레스에 대처하는 방법에

영향을 미친다고 보고 있는데 Huang(2003)52)은 내부적 통제범위의 사람들은 외

부적 통제범위의 종업원들보다 직무스트레스를 덜 느끼는 것으로 나타났다고 하

였다.Gill,Flaschner& Shachar(2006)53)은 리더가 조직구성원들과의 관계와 심

리상태를 인식하고 적합한 리더십을 발휘하는 행위는 조직 구성원의 스트레스를

감소시킨다고 하였다.Larsen,Marnburg,Ogaard(2011)54)은 크루즈분야의 직무

만족도의 영향요인을 연구하여 얻은 결과로 직무만족의 가장 강력한 효과는 존

중,사회분위기,외식,주거에서 나타난다고 하였다.

국내의 경우에는 이성희(2001)55)는 관광호텔 종사원의 직무스트레스에 관한 연

구에서는 직무스트레스의 원천,대처전략,직무스트레스의 결과,사회적 지원,조

직성과 등의 관계를 분석하여 호텔 종사원의 직무스트레스의 관리 방안을 제시

하였고 조직의 효율적 관리 및 직무스트레스 관리,직무성과 증진에 대한 활성화

50)L.Cooper,Cary,J.Dewe,andP.O.Michael,Driscoll(2001).OrganizationalStress:A Review

andCritiqueofTheory,Research,andApplications,ThousandOaks,CA:Sage.

51)S.Williams& L.Cooper(2002).ManagingWorkplacestress,A bestPracticeblueprint,West

Sussex,England:JohnWiley&Sons,Ltd.

52)H.I.Huang(2003).A studyofculinaryartsworkersininternationaltouristhotelsinTaiwan,

InternationalJournalofLearning,12(9),pp.251-258.

53)A.S.Gill,A.B.Flaschner& M.Shachar(2006).Mitigatingstressandburnoutbyimplementing

transformational-leadership,InternationalJournalofContemporaryHospitalityManagement.18(6),

pp.469-481.

54)S.Larsen,E.Marnburg,T.Ogaard(2011).Workingonboard-Jobperception,organizational

commitmentandjobsatisfactioninthecruisesector,Tourism Management.p.1

55)이성희(2001).관광호텔 종사원의 직무스트레스에 관한 연구,박사학위논문,경기대학교 대학원,

pp.204-206.
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연구자 논제 요인

최은(2004)
항공사 승무원의 직무스트레스

요인과 직무만족에 관한 연구
개인의 역할,직무자체,경력개발,물리적 환경

최윤희(2004)
항공사 객실승무원의

직무스트레스에 관한 연구

과업관련,역할관련,조직구조,보상체제,

물리적 환경,업무관련 스트레스

한지훈,임재필,

이승곤(2008)

항공사 종사원의 감정노동과

직무스트레스가 직무태도에

미치는 영향에 관한 연구

감정통제노력,감정적 이질감,역할과다,

역할 갈등

조희정,

구본기(2010)

항공사종사자의

직무스트레스가 이직의도에

미치는 영향 연구

역할과부하,역할모호성,역할갈등,고객과의

관계,상사와의 관계,동료와의 관계,금전적

보상,비금전적 보상

윤선영(2011)

항공사 텔레마케터의

직무스트레스가 조직유효성에

미치는 영향에 관한 연구

역할스트레스,조직구조스트레스,

과업스트레스

방안을 제시하고자 하였다.윤선영(2005)56)의 컨벤션산업 종사자의 직무스트레스

와 이직의도에 관한 연구에서는 컨벤션산업종사자에 대한 초기 연구로서,인구통

계학적 특성을 파악하여 컨벤션산업의 핵심인 컨벤션산업종사자들을 좀 더 이해

하고자 하였으며,컨벤션산업종사자가 양질의 서비스를 제공할 수 있도록 본인의

직업에 대하여 전문가로서의 자부심을 갖고 일 할 수 있는 작업환경 조성 및 관

리에 도움이 되고자 하였다.윤기명,김성동(2009)57)의 여행사종사자의 성격유형

에 따른 직무스트레스와 만족에 관한 연구에서는 여행사종사자들에게는 어떤 성

격유형들이 자신의 행동을 어떻게 나타내게 만들며 서비스산업의 주역으로서 여

행사에서 직무와 관계된 사고의 인지와 행동을 직무스트레스와 직무만족에 어떻

게 활용되는지에 관한 연구와 이를 통해 효율적인 여행사경영과 여행종사자의

직무스트레스에 관한 연구를 통하여 여행사경영관리와 인사관리를 위한 기초자

료를 제시하며,관광경영학의 학문발전에 기여함을 연구의 목적으로 하였다.

<표 2-2>항공사 직원의 직무스트레스 요인

자료 :선행연구를 토대로 연구자가 작성.

56)윤선영(2005).컨벤션산업 종사자의 직무스트레스와 이직의도에 관한 연구,박사학위논문,경기대학교

대학원,p.113.

57)윤기명･김성동(2009).여행사종사자의 성격유형에 따른 직무스트레스와 만족에 관한 연구,『국제관

광산업연구』,2(2),pp.92-93.
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Murphy(2001)58)의 항공사 객실승무원이 비행 중 발생할 수 있는 응급상황에

대하여 손님과의 의사소통을 할 때 느끼는 스트레스에 관한 연구에서는 항공사

객실승무원들이 실제로 발생된 것이 아니라 발생될 수도 있는 응급상황에 대하

여 느끼는 어려움은 어떤 것인지 노스웨스트항공 객실승무원을 대상으로 40명의

전문가 집단 인터뷰를 통해 분석하였다.항공사와 객실승무원들은 대부분의 비즈

니스 관광객이 남성이라는 점을 고려할 때 편안한 느낌을 주는 여성객실승무원

을 배치함으로써 비행 중 승객들이 느끼는 불안감을 다소 해소할 수 있고,또한

비행 중 영화 상영과 같이 기내에서 즐길 수 있도록 하여 비행으로 인해 손님들

이 느낄 수 있는 공포감을 감소시킬 수 있다고 인지하고 있다.승객들은 위급상

황에서 매우 성급한 태도를 보이고 응급상황 해결을 위한 객실승무원들의 지시

에 잘 따르지 않는다는 특징을 갖고 있다.이런 상황에서도 객실승무원들은 친절

함을 유지해야 한다는 것에 객실승무원들은 스트레스를 느끼는 것으로 나타났다.

또한 기장들 대부분이 객실승무원들이 제공하는 비행기 안전에 관련된 정보와

요구사항에 귀 기울여 듣지 않기 때문에 이 또한 스트레스 요인으로 나타났다.

그러나 이 연구에서는 항공사 객실승무원의 업무 중 응급상황,안전관리라는 한

정된 업무에 관련된 스트레스 요인과 스트레스 결과만을 나열했기 때문에 객실

승무원의 직무스트레스에 관한 총체적인 변수가 고려되지 못했다는 한계점을 갖

고 있다.Niren과 Michael(2003)59)의 항공사 객실승무원의 근무여건에서 신체상

으로 경험하게 되는 스트레스에 관한 연구에서는 기존의 연구들의 경향에 대해

21개의 논문을 대상으로 하여 문헌조사를 실시하였다.대부분의 연구는 객실승무

원들을 대상으로 한 인터뷰를 통해 기내 건조함,피로감,기내 근무환경 등을 신

체적 직무스트레스 요인으로 밝히고 있다.그러나 감정노동에 해당하는 객실승무

원의 직무특성상 근무여건 외에 조직적인 환경이 모두 고려되는 총체적인 모형

이 제시되어야 하는데 이 연구에서는 협의의 근무여건만이 고려되었다는 한계점

을 갖고 있다.Ching-Fu,Ya-Ling(2011)60)는 대만항공사를 중심으로 승무원의

58)A.G.Murphy(2001).TheFlightAttendantDilemma:An AnalysisofCommunication and

SensemakingDuringIn-flightEmergencies,JournalofAppliedCommunicationResearch,29(1),

59)L.N.Niren,D.K.Michael(2003).Review ofstudiesonflightattendanthealthandcomportin

airlinercabins.Aviation,Space,andEnvironmentMedicine,74(2),pp.101-109.

60)C.Ching-Fu,K.Ya-Ling(2011).Theantecedentsand consequencesofjob stressofflight

attendantsEvidencefrom Taiwan,JournalofAirTransportManagement.17(4).pp.253-255
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직무스트레스에 관해 연구하여 직무스트레스는 역할갈등,직무스트레스,직무만

족,조직헌신,매출의도의 순서로 나타난다고 하였다.

국내 연구의 경우 홍미이(2003)61)는 항공사 객실승무원이 직무스트레스에 효과

적으로 대처하고 인적자원 관리 방안을 위한 기초자료를 제시하기 위해 항공사

객실승무원의 직무스트레스 요인과 사회적 지원,대처전략,조직몰입의 관계를

분석하였다.직무스트레스 요인을 분석한 결과 개인의 비행스케줄에 대한 권한

정도와 개인 업적성과 평가에 대한 부담감,인사고과에 대한 공평성에 많은 스트

레스를 받고 있음을 밝혀냈다.조직구조관련 요인이 조직몰입에 가장 큰 영향을

주는 요인으로 나타났다.최은(2004)62)의 항공사 승무원의 직무스트레스 요인과

직무만족에 관한 연구에서는 항공사 기내서비스를 담당하는 객실 승무원을 대상

으로 직무 스트레스의 직무 만족도에 관해 알아보았다.직무스트레스는 개인의

역할,직무자체,경력개발,물리적 환경이란 4가지 요인을 추출하여 분석하였고,

직무만족의 영향요인으로는 동료관계,보상요인,도전성,자율성,회사정책의 5가

지 요인을 추출하여 분석하였다.타 기업에 비해 현장 업무의 서비스가 중시되고

있는 항공운송산업은 승무원들의 서비스가 직접 항공사 자사의 이윤으로 이어지

므로 고객에게 만족할 수 있는 양질의 서비스를 제공하기 위해서는 먼저 서비스

수행의 구심점인 종사자들의 직무만족이라는 선행과제를 해결하여 고객의 욕구

에 부합하는 서비스를 제공하여야 한다.더불어 무한 경쟁사회에서 고객들의 서

로 다른 서비스 욕구에 대해 효과적으로 대처하여야 하므로 승무원들의 직무에

대한 만족은 항공산업에 있어 중요한 부분을 차지한다고 할 수 있다.최윤희

(2004)63)의 항공사 객실승무원의 직무스트레스에 관한 연구에서는 직무스트레스

요인은 과업관련,역할관련,조직구조,보상체제,물리적 환경,업무관련 스트레스

등의 6가지 요인으로 분별할 수 있으며 요인별로 물리적 환경 스트레스가 가장

높게 나타났으며,과업관련,업무관련,역할관련,보상체제,조직구조 스트레스 순

으로 스트레스 지각이 높은 것으로 나타났다.항공사 객실승무원의 직무스트레스

를 줄이고 직무 만족도를 높이기 위한 다양한 프로그램 개발이 고려되어져야 할

61)홍미이(2003).전게논문.

62)최은(2004).전게논문,pp.61-63.

63)최윤희(2004).전게논문,pp.73-74.
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것이며,상대적으로 직무스트레스가 높은 것으로 나타난 점을 분별하여 지속적인

관찰과 관리를 통해 직무스트레스를 줄이는 안이 모색되어져야 할 것이다.조직

구조를 합리적으로 개선하여 전 승무원이 보다 자율적인 분위기에서 조직에 융

화될 수 있도록 노력하며 항공기 객실 설계 또한 승무원이 효율적인 서비스를

창출할 수 있는 공간으로 설계될 수 있도록 고려되어야 할 것이라 하였다.양미

(2005)64)의 항공사 공항근무자의 직무특성에 따른 직무만족 연구에서는 항공사에

서 중요한 첫 단추의 역할을 하는 곳이 공항으로 인지하고 공항근무자들에 대한

직무설계의 중요성을 나타내고 있다.종사원의 만족경영을 위한 기업의 진일보적

인 조직 관리에 도움이 되고자 공항근무자들의 직무만족을 연구하였다.직무특성

과 직무만족에 관한 연구가 기업의 효과적인 관리기법으로 이용되게 하기 위해

서는 먼저 항공사 종사원들의 긍정적인 소속감과 회사에 대한 신뢰,그리고 경영

자들의 종사원들에 대한 끊임없는 관심과 애정이 함께 선행되어져야 하고,이러

한 기업의 분위기에 합리적인 조직관리가 더해지면 결국 기업의 내부 경쟁력 강

화를 도모할 수 있게 된다고 하였다.한지훈,임재필,이승곤(2008)65)의 항공사

종사원의 감정노동과 직무스트레스가 직무태도에 미치는 영향에 관한 연구에서

는 항공사종사자,특히 최근에 고객들의 지점예약 및 다양한 유통경로에서 오는

다양한 특성의 소비자와 접촉하는 지상직 근무자를 대상으로 그들이 느끼는 감

정노동에 대해 살펴보고,감정노동과 직무스트레스 요인이 직무의 태도에 어떠한

영향을 주는 지 살펴보고자 하였다.서비스직 종사자들이 고객을 대하는 순간이

아닐 때는 본인들의 감정을 억압하지 않는 내부적인 커뮤니케이션의 채널을 다

양화함으로써 직무에 대한 만족을 높일 수 있는 방법을 모색하는 것이 그들에게

장기적인 근무여건을 마련해 줄 수 있는 방법이 될 수 있을 것이다.적정수준의

업무지시는 종사원의 능력 향상에도 도움이 될 것이라 판단된다.스스로가 판단

하고 생각한 업무에 대한 일들을 존중하여 권한을 부여한다면 좀 더 조직에 몰

입하여 업무성과를 얻어 낼 수 있으리라 생각되어 진다고 하였다.조희정,구본

기(2010)66)의 항공사종사자의 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향 연구에서

64)양미(2005).전게논문.

65)한지훈･임재필･이승곤(2008).전게논문,pp.48-49.

66)조희정･구본기(2010).전게논문,pp.121-123.
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는 항공사 종사자가 지각하는 직무스트레스가 종자의 이직의도에 미치는 영향관

계를 알아보기 위해 실시하였다.항공종사자의 직무스트레스 요인을 파악하고,

직무스트레스 요인과 이직의도와의 영향관계 검증을 통하여 개인과 조직차원에

서의 스트레스 관리의 중요성을 확인하는 것을 그 목적으로 한다.항공산업은 다

른 서비스산업처럼 인력에 크게 의존하는 산업인 만큼 고객과 직접적인 교류가

필수적인 종사원들의 중요성은 매우 크다고 볼 수 있다.안정된 고용관리와 합리

적인 노동력 확보가 시장 고객의 욕구를 충족시키는 요인이라는 결론에 이르게

되었다.윤선영(2011)67)의 항공사 텔레마케터의 직무스트레스가 조직유효성에 미

치는 영향에 관한 연구에서는 항공사 텔레마케터들의 직무스트레스와 직무스트

레스의 결과로 표출되는 조직유효성의 영향관계를 살펴보기 위해 직무스트레스

가 직무만족과 조직몰입,이직의도에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하여 직무스

트레스의 발생을 최소화 할 수 있는 조직 관리의 효과적인 방안과 실무적인 시

사점을 도출하는데 그 목적이 있다.직무스트레스를 역할스트레스,조직구조스트

레스,과업스트레스로 요인을 구분하였고 조직유효성은 직무만족,조직몰입,이직

의도로 요인을 구분하여 연구를 측정하였다.

이와 같은 결과를 바탕으로 직무스트레스로 인한 조직의 부정적인 효과를 줄

이기 위해 새로운 방안을 모색해야 할 것이다.

2)항공사 직원의 역할갈등과 직무만족의 관계

서비스업종 종사자의 역할갈등에 관한 연구는 국내외적으로 드물게 진행되어

왔다.대부분의 연구를 보면 스트레스와 관련된 많은 연구에서 역할갈등은 스트

레스 유발요인의 하나로 작용하고 있는 것을 볼 수 있다.

전통적인 조직이론에서 명령사슬의 원칙과 명령일체의 원칙은 조직 내에서 역

할갈등과 관계가 있다.이러한 원칙들은 오늘날의 조직에서 새로운 것은 아니지

만 일부 소수의 상황 하에 실증적인 검증이 이루어져 왔다.

국외의 경우 Senatra(1980)68)의 연구에 따르면 개인의 역할갈등은 낮은 수준의

67)윤선영(2011).항공사 텔레마케터의 직무스트레스가 조직유효성에 미치는 영향에 관한 연구,『한국

항행학회』,p.8.
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직무만족과,직무성과에 영향을 미치고 이직의도를 높일 가능성이 큰 것으로 밝

히고 있다.Vodanoff& Kelly(1984)69)은 소득수준이 높을수록 역할 갈등을 더

낮게 경험한다고 한다.Invancevich& Matteson(2004)70)는 역할갈등은 기업체에

서 조직원들이 각자의 역할을 수행함에 있어서 직무상의 요구가 구성원의 개인

적 기준,가치 및 직무 능역 등과 불일치하거나 개인의 조직 가치관과 상반되는

생동을 요구하는 경우에 발생한다고 주장하였다.Glazer(2005)71)는 고객과의 접

촉빈도가 높고 동일 직무내에서 다양한 역할을 수행하는 종사원의 경우에 역할

갈등,역할모호성,그리고 역할 과부하 등과 같은 스트레스를 경험할 가능성이

높다고 하였다.Adobor(2006)72)은 역할수행과정에서 종사원 개인의 도덕적 가치,

능력,이해관계 등과 상충되는 역할을 부여받음으로서 발생하게 되는 역할 수행

의 불일치 상태를 의미하고,개인적 역할갈등,역할자체의 갈등,역할전달자와의

갈등,역할전달자 간의 갈등으로 구분된다고 하였다.

국내의 경우 전겸구(2003)73)의 작업 스트레스 척도개발에서는 개인의 능력에

비하여 직무의 요구 수준이 높으면 역할과부하가 발생하며 역할과부하는 역할관

련스트레스 연구에서 역할모호성,역할갈등과 함께 연구되어졌다.기교현(2004)74)

의 한국판 직무스트레스 척도의 개발에서는 특히 낮은 직위의 근로자들은 역할

갈등을 더 많이 겪고 있다는 연구결과가 나타났다고 한다.천순덕(2005)75)의 직

무스트레스 요인이 상사-부하 교환관계와 직무만족,조직몰입 및 이직의도에 미

치는 영향에 관한 연구에서는 종사원의 직무와 관련하여 상사와 자신의 기대 충

돌로 인한 갈등은 종사원 자신과 조직에 많은 영향을 주고 있음을 밝히고 있다.

양지원(2008)76)은 조직의 표준화,관료화,리더십에 의해서 영향을 받는다.예를

68)P.T.Senatra(1980).Roleconflict,roleambiguityandorganizationalclimateinapublicaccounting

firm,TheAccountingRewiew,55(4),pp.594-603.

69)P.Vodanoff& R.F.Kelly(1984).Determinantsofwork-relatedfamilyproblemsamongemployed

parent,JournalofMarriageandtheFamily,46,pp.881-892.

70)J.M.Ivancevich&M.T.Matterson(2004).StressandWork:Amanagerialrespective,Glenview

:Scott,Foreman&Company.

71)S.GlazerandT.A.Beehr(2005).Consistencyofimplicationsofthreerolestressorsacrossfour

countries,JournalofOrganizationalBehavior,26(5),pp.467-487.

72)H.Adobor(2006).Exploringtheroleperformanceofcorporateethicsofficers,JournalofBusiness

Ethocs,69,pp.57-75.

73)전겸구(2003).작업 스트레스 척도개발.『한국심리학회지』,p.648.

74)기교현(2004).한국판 직무스트레스 척도의 개발.『한국심리학회지:건강』,p.417.

75)천순덕(2005).직무스트레스 요인이 상사-부하 교환관계와 직무만족,조직몰입 및 이직의도에 미치는

영향에 관한 연구,박사학위논문,경희대학교 대학원,p.19.
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들어,능률적 컨트롤시스템이 확립되어 있거나 달성기준이 명확하거나 상사,부

하간의 적절한 지시가 주어지는 직장에서는 역할갈등이 비교적 적다.이와 같이

역할갈등에 대한 특성을 잘 파악함으로써 역할갈등에 현명히 대처하여 직무만족

과 조직몰입을 높일 수 있을 것이라 하였다.곽신근(2010)77)의 윤리적 리더십이

역할갈등,직무스트레스 및 조직 유효성에 미치는 영향에 관한 연구를 보면 한

개인에게 기대한 행동이 불일치 할 때 즉 일종의 역할갈등이 야기될 때 그는 그

에게 부여된 기대가 갈등을 일으키지 않을 경우에 비해 더욱 스트레스를 경험하

고 상황에 대하여 불만족해 하며 보다 덜 효율적으로 일을 할 것이라 하였다.역

할이론에 의하면 한 개인에게 기대하였던 행동이 불일치할 때 즉 일종의 역할갈

등이 야기될 때 그는 그에게 부여된 기대가 갈등을 일으키지 않을 경우에 비해

더욱 스트레스를 경험하고 상황에 대하여 불만족해 하며 보다 덜 효율적으로 일

을 할 것이라는 것이다.

국내 항공사 객실 승무원과 공항 서비스 직원을 대상으로 한 선행연구들을 살

펴보면 다음과 같다.

Leslie(2003)78)은 항공사 객실승무원들의 직무스트레스에 관한 연구에서 미국의

두 항공사 73명의 여성 객실승무원만을 대상으로 직무스트레스 요인에 관하여

실증분석을 실시하였다.사회적 지위를 매우 긍정적인 것으로 인식하고 있으며

가정일과 직장생활을 병행하는데 있어 어려움이 별로 없는 것으로 인식하고 있

었다.결혼,근무환경으로 인한 신체적 부담 또한 불규칙한 근무로 인한 가정일

이나 교우관계의 어려움은 그다지 큰 스트레스 요인으로 인식하지 않는 것으로

실증분석 되었다.이 연구에서는 역할 모호성,역할 불평등,상사의 평가,과업수

행능력 중 직무자체가 가장 큰 스트레스 요인으로 나타났으며 동료의 지원과 상

사의 평과 또한 매우 유의한 스트레스 요인으로 나타났다.그러나 이 연구는 여

성 항공사 객실승무원의 직무스트레스 요인을 기술적으로 나열하는데 그치고 있

으며,직무스트레스를 유발하는 요인을 밝혀내는 설문지의 구성이 사전조사나 전

76)양지원(2008).의료기관 구성원들의 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향 :거래적,변혁적 리더십

의 조절효과를 중심으로,석사학위논문,경희대학교 대학원,p.25.

77)곽신근(2010).윤리적 리더십이 역할갈등,직무스트레스 및 조직 유효성에 미치는 영향,박사학위논문,

성균관대 대학원,p.39.

78) Leslie(2003).Job Stress Among Female Flight Attendants.Journal of Occupational &

EnvironmentalMedicine,45(7),pp.703-714.
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문가 집단과의 인터뷰를 통해서가 아니라 연구자의 주관에 의해서만 이루어졌다

는 한계점을 갖고 있다.

조용국(2003)79)은 서비스 접점 지원이 항공사 종사원의 직무만족에 어떠한 영

향을 미치는지를 파악하고자 하였다.항공사 서비스 점점의 지원 중 고객의 역할

준수와 회사지원의 종사원의 직무만족에 영향을 미친다는 것과 복지정책 중 금

전적 지원이 종사원의 만족에 가장 영향을 많이 준다고 밝히고 있다.한지훈,임

재필,이승곤(2008)80)의 항공사 종사원의 감정노동과 직무스트레스가 직무태도에

미치는 영향에 관한 연구에서는 항공사 최근에 고객들의 직접예약 및 다양한 유

통경로에서 오는 다양한 특성의 소비자와 접촉하는 지상직 근무자를 대상으로

그들이 느끼는 감정노동에 대해 살펴보고 감정노동과 직무스트레스 요인이 직무

의 태도에 어떠한 영향을 주는지 살펴보았다.그 결과 긍정적인 감정을 실제 느

끼고 경험하려 하는 노력과 많은 역할과다는 직무만족에 긍정적인 영향을 주는

것으로 나타났으며,실제 감정을 표현하지 못하는데서 오는 어려움이나 혼란스러

움 등의 감정적 이질감과 조직과 본인의 차이점에서 발생하는 역할갈등은 직무

만족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.역할과다에서 오는 스트레스가

직무만족에 긍정적인 영향을 준다는 것은 소화해 낼 수 있을 만한 양의 업무는

오히려 직무에 대한 성취감을 줄 수 있으므로 직무만족에 긍정적인 영향을 주는

요인이라 할 수 있으며 적정수준의 업무지시는 종사원의 능력 향상에도 도움이

될 것이라 판단하였다.그들 스스로가 판단하고 생각한 업무에 대한 일들을 존중

하여 권한을 부여한다면 좀 더 조직에 몰입하여 업무성과를 얻어낼 수 있으리라

생각한다고 하였다.

역할갈등과 관련된 선행연구들을 살펴보면,사회 인구학적 변인 외 개인변인,

가족변인,직업변인 등과 연관성을 보이고 있다.역할갈등은 개인의 만족감을 감

소시키는 요인이 됨과 동시에 조직효율성을 감소시킨다.

79)조용국(2003).서비스 접점 지원이 항공사 종사원의 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구,석사학위

논문,동아대학교.

80)한지훈･임재필･이승곤(2008).전게논문.
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5.MICE참가자 특성 및 여객운송

1)MICE참가자의 특성

MICE는 Meetings(회의),IncentiveTours(포상여행),Conventions(컨벤션),그

리고 Exhibitions(전시회)의 첫 글자를 합쳐 놓은 용어이다.회의,인센티브투어,

컨벤션,국제회의,전시회,박람회,이벤트 그리고 축제 등 소위 MICE산업은 관

광산업에서 막대한 집객력을 발휘하고 있다.MICE 산업은 대규모 회의장이나

전시장 등 전문 시설을 갖추고 국제회의,전시회,인센티브 투어와 이벤트를 유

치하여 MICE진행 관련 각종 서비스 제공을 통해 경제적 이익을 실현하는 산업

으로 숙박,교통,관광,무역,유통 등 관련 산업과 유기적으로 결합한 고부가가

치 산업이다.MICE의 최종 구매자는 일반적으로 참가자를 의미한다.다양한 협

회,기업,혹은 기타 단체 등의 후원자가 후원하고 전문기획가가 기획한 회의,전

시회,박람회 등에 직접 참가하는 사람들이다.81)

MICE참가자들은 즐거움을 위한 여행과 비즈니스를 위한 여행 사이에는 목적

이나 동기에 확연한 차이가 있으며,대부분의 컨벤션은 비즈니스 여행에 속한다.

컨벤션 참가자들은 직업과 관련하여 가지개발,관련분야 전문자의 연설청취,새

로운 인간관계형성,지식 습득 등의 동기로 인해 컨벤션에 참가 하고자 한다.국

내에서 개최되는 컨벤션에 참가하는 외국인의 경우 중요시 여기는 점이 안전성

과 시설의 청결함,회의 내용의 적절성 등이 있다.따라서 컨벤션에 참가하는 이

유는 관광에 목적을 두는 것이 아닌 일종의 비즈니스에 목적을 두고 있어 비즈

니스 여행객으로 볼 수 있다.

컨벤션이나 전시 등 이벤트에 참가하는 관광객들은 관광 목적이 뚜렷하며,체

험을 중시하고,관광지에서 더 많은 지출을 하며,체류기간이 길고,관광에 대한

만족이 높다.82)

81)박의서･오성환(2010).『사례 중심의 MICE기획과 운영』,서울 :세림출판,pp.12-19.

82)이수민(2010).컨벤션 부스참가자의 관광편익과 선택속성에 관한 연구 :대구 EXCO를 중심으로,석

사학위논문,계명대학교 대학원,p.19.



- 30 -

컨벤션 참가자들은 다양한 특성과 성격을 지닌 소비자들로,이들의 욕구를 이

해하고 만족시킬 수 있는 서비스와 마케팅을 제공하는 것은 무엇보다 중요하다.

컨벤션 참가자는 비자발적 참가자,자발적이며 정보를 얻고자 하는 참가자,자발

적이며 여흥을 즐기기 위한 참가자로 나누어 볼 수 있다.비자발적 참가자는 회

의 참가를 일의 연장선으로 여기는 참가자들로서 이들은 자신이 속해 있는 집단

의 가치를 높이고 경험으로부터 배울 것을 기대하는 사람들이다.자발적이면서

정보와 새로운 지식을 얻고자 하는 참가자는 사람들과의 친교나 프로그램을 통

하여 많은 것을 얻고 배우고자 하는 열의가 높은 사람들이다.자발적이면서 여흥

이나 레크레이션을 즐기기 위해 참석자들은 회의 개최지에 제공하는 사교프로그

램,관광,이벤트 등을 통하여 여흥을 즐기려는 사람들로서 회의를 인센티브로

인식하는 경우가 많다.83)

컨벤션 참가자는 컨벤션 시장을 구성하는 주체로서 지식이나 소득수준이 비교

적 높은 특성을 가지고 있으며,컨벤션에 참가하면서 지불한 시간,노력 및 기회

비용에 상응하는 가치나 편익을 보장 받으려는 심리가 높은 고객집단이라고 할

수 있다.84)이러한 특성을 가지고 있기 때문에 이동수단으로 선택되어진 항공사

의 질 높은 서비스가 요구되고 있는 실정이다.

2)항공사 직원의 MICE참가자 여객운송

컨벤션 산업에서 참가자의 공간적 이동은 국제 관광의 발전,경제적 교류,사

회,문화적 교류 등 여러 가지 효과를 유발한다.이는 컨벤션이 본질적으로 일련

의 커뮤니케이션 과정이기 때문이다.컨벤션은 다수 국가 또는 참가자가 인종,

언어,관습 등을 초월하여 사회,문화적인 교류를 통해 문화 차이를 극복하는 과

정이며,컨벤션 산업은 이를 지원하고 촉진시키는 산업이라고 할 수 있다.85)

제주에서 개최되는 MICE참가자의 경우 이동수단으로 항공을 이용하여 입도하

83)김창수(2002).전시박람회 이벤트관광자의 특성분석,『관광경영학 연구』,6(3),pp.89-108.

84)신왕근(2007).컨벤션 개최지 속성 및 프로그램 구성이 참가 후 행동에 미치는 영향에 관한 연구,박

사학위논문,부경대 대학원,p.24.

85)이시은(2007).컨벤션 연계관광상품 개발방안에 관한 연구 :참가자의 특성,선호도,재방문 의사를

중심으로,석사학위논문,숙명여자대학교 대학원,p.14.
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게 된다.MICE참가자의 여객운송으로는 대체적으로 대규모 단체와 다 국적 참

가자의 특성을 보이고 있어 일반고객과의 Handling차이가 있다.또한 제주도의

경우 국제공항임에도 불구하고 24시간 운영되고 있지 않아 비행기 시간에 제약

이 많다.

MICE참가자는 일반고객과 달리 고객과 직접적으로 대면하기 전에 MICE개최

를 주최하는 관련 직원이나,여행사 직원과의 대면이 먼저 이루어진다.이때 이

해관계자들과 원만한 관계가 이루어져야 할 것이다.MICE참가자의 경우에는 각

자 참가비를 지불하고 참여하기 때문에 요구사항이나 기대가 높아 저가항공사를

이용하기 보다는 대형항공사를 선호하고 작은 실수에도 큰 불만을 초래하게 된

다.이에 부흥할 수 있는 서비스가 제공 될 때 항공사나 MICE주최 기업에 높은

성과를 가져올 수 있을 것이다.

사전에 확인해야 할 사항으로 다수의 좌석확보 및 참가자들의 정확한 정보가

필요하다.MICE개최 시기에 따라 성수기,수학여행단,단체관광객 방문시기 등

으로 좌석확보의 곤란으로 불편을 초래한다.접근성을 중요시 생각하는 MICE참

가자들은 이동시간에도 민감하고 좌석난으로 인하여 일행과 시간대가 다른 비행

편이나 다른 항공사를 이용하게 될 수 있다. 대리예약으로 인하여 MICE참가자

의 잘못된 정보입력,변경되거나 추가되는 인원으로 인하여 단체예약의 요금이나

예약상황에 문제점이 발생될 수 있으며 휠체어 이용이나 고가의 악기운반 등의

개인특성 파악에 어려움이 있다.

탑승 당일 다수의 인원으로 인해 사전 좌석배정 및 사전 수속이 필요하며 수

하물을 수속할 때 동일한 시간대에 일반고객과 동시에 많은 인원을 수속하게 된

다.동시간대에 많은 승객들로 인하여 기다리는 시간이 늘어나고 신분증만을 가

지고 항공 담당 직원의 대리 수속으로 인하여 함께 참여한 일행과의 옆자리 수

속이 어려울 때가 많다.

탑승구에서는 단체로 예약되어 있어 탑승객의 개인정보가 없어서 탑승을 하지

않았거나 오류가 생겼을 때 빠른 처리를 하기가 어렵다.이때 다 국적의 참가자

에 속해 있는 경우 언어문제에서 문제점이 발생하며 다른 항공사의 승객들과 혼

동되어 시간이 지체될 수 있다.도착에서는 대규모 단체의 MICE참가자의 경우

일행의 수하물을 미리 챙겨두어 많은 짐들 사이에 두게 되면 확인되지 않아 분
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실사고 접수가 종종 일어나고 반대로 일행이 수하물을 챙겼다고 생각되어 자신

의 수하물을 두고 가는 경우가 발생한다.

MICE산업의 특성상 국외 참가자가 있는 경우 제주도의 국외 직항노선 및 운

항횟수가 부족하여 인천을 경유하여 김포공항을 통해 제주도로 입도하는 경우가

많다.그리하여 각 국가의 참가자들이 한 시간대에 모두 인천공항이나 김포공항

에 도착하는 것에 무리가 있어 시간대에 따라 여러 비행기에 나누어 탑승하게

된다.많은 인원이 참가하고 다 국적인 참가자들이 나뉘어져있어 일반 고객과 분

별되지 않는다.이때 기상이나 항공사의 사유로 지연 및 결항으로 이어질 경우

행사 참여에 문제가 발생하며 연결편의 시간 배분과 다 국적의 참가자들의 의사

소통에서 문제가 발생할 수 있다.일반고객과 Handling의 차이점을 보이고 있어

MICE참가자를 대상으로 운송 매뉴얼이나 서비스가 제공될 수 있어야 한다.
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Ⅲ.연구 설계

1.연구모형의 설정

본 연구에서는 MICE참가자의 여객운송에 있어 항공사 직원의 직무스트레스와

역할갈등을 독립변수로 설정하고 직무만족을 종속변수로 설정하여 직무스트레스

및 역할갈등이 직무만족에 영향관계를 실증 분석해 검증하고자한다.추가적으로

표본의 인구통계학적 특성,직무특성에 따라 직무스트레스 및 역할갈등에 차이를

보고자 한다.이를 토대로 본 연구의 모형은 [그림 3-1]에 나타낸 바와 같다.

[그림 3-1]연구모형
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2.연구가설의 설정

본 연구에서는 이론적 고찰과 연구모형을 바탕으로 다음과 같이 가설을 설정

하고 이를 실증 분석한 결과를 토대로 결론은 도출하고자 한다.

1)가설의 설정

가설 1.항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대

한 직무스트레스 및 역할갈등에 차이가 있을 것이다.

세부가설 1-1.항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운

송에 대한 직무스트레스에 차이가 있을 것이다.

세부가설 1-2.항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운

송에 대한 역할갈등에 차이가 있을 것이다.

가설 2.항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한 직무스

트레스 및 역할갈등에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-1.항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

직무스트레스에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-2.항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

역할갈등에 차이가 있을 것이다.

가설 3.MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 직무스트레스와 역할갈등

은 상관관계가 있을 것이다.

가설 4.MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 직무스트레스는 직무만족

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 5.MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 역할갈등은 직무만족에

유의한 영향을 미칠 것이다.
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2)변수의 조작적 정의

사회과학 연구에서 개념과 변수를 한정짓고,변수에 대하여 실제로 측정할 수

있도록 정의 하는 것은 연구문제를 더욱 분명하게 하기 위해 필요한 작업으로

이렇게 변수를 특정하기 위해 수행하는 것을 조작적 정의(operationaldefinition)

라 한다.86)본 연구에서 다루는 직무특성,직무스트레스,역할갈등,직무만족의

개념에 대한 조작적 정의는 다음과 같다.

(1)직무특성

항공사 직원의 직무특성은 고객이 제일 먼저 항공사 서비스와 직접적으로 대

면하게 되는 현장의 업무이다.따라서 본 연구에서는 예약 및 발권에서부터 탑승

수속을 거쳐 도착하여 입국수속을 마치는 일련의 항공운송서비스 중에서 여객을

대상으로 지상에서 이루어지는 서비스로 정의한다.

(2)직무스트레스

직무스트레스는 항공사에서 자신이 책임을 지고 있는 직무를 수행하는 과정에

서 개인의 욕구와 주어진 환경이 요구하는 상황과 불일치하는 경우에 일어나는

반응을 의미하고 본 연구에서는 직무스트레스를 MICE참가자의 여객운송을 수행

하는데 항공사직원이 느끼는 감정으로 개인차이 스트레스,업무특성에 따른 스트

레스,보상스트레스 3가지로 분류하여 살펴보았다.

(3)역할갈등

선행연구를 통해 역할갈등을 한 사람이 여러 가지 지위를 동시에 가져서 그

각각의 지위가 요구하는 역할들이 서로 충돌하거나,하나의 지위에 대해 상반되

는 두 가지 역할이 동시에 요구되는 경우 어떻게 역할을 수행할 것인지 곤란을

겪게 되는 현상을 말한다.이에 본 연구에서는 MICE참가자의 여객운송을 수행

하면서 항공사직원의 역할과다,역할모호성 2가지로 분류하여 살펴보았다.

86)박석희(2000).『관광조사연구기법』,서울 :일신사,p.119.
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(4)직무만족

직무만족은 자신의 직무에 대해 긍정적으로 혹은 부정적으로 느끼는 정도를

의미하며 본 연구에서는 조직구성원들이 직무를 수행하는 과정에서 스스로 어느

정도의 만족도를 보이는 가를 의미한다.

3.연구의 조사 설계

1)설문지 구성과 자료의 측정

본 연구의 자료수집 방법은 자기기입식 설문지법을 이용하였으며 제주국제공

항의 MICE참가자의 Handling경험이 있는 각 항공사별 직원들을 대상으로 조사

를 실시하였다.일반 승객과 MICE참가자의 여객운송을 구분하는 방법으로 사전

에 예약을 할 때 그룹명으로 분류되고 큰 단체일 경우 사전 수속을 진행하는 운

송사전 준비를 하게 되면서 확인하게 된다.항공사직원의 소속 항공사에 따라 직

무스트레스 및 역할갈등의 차이를 비교하기 위하여 대형항공사 40%,저가항공사

35%,국외항공사 25%의 비율이 되도록 표본을 추출하였다.인구통계학적 특성에

따라 5문항,직무특성 5문항으로 구성하였다.선행연구에 제시된 직무스트레스와

역할갈등 직무만족을 바탕으로 직무스트레스 16문항,역할갈등 17문항,직무만족

1문항으로 구성하였다.직무스트레스,역할갈등,직무만족은 리커트 5점 척도를

사용하여 측정하였다.설문의 내용과 구성은 <표 3-1>과 같다.
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측정변수 척도 문항수

직무스트레스
개인차이,업무특성,

보상
등간척도 16

역할갈등 역할모호성,역할과다 등간척도 17

직무만족 전반적인 만족 등간척도 1

인구통계학적
성별,연령,학력,

결혼여부,소득
명목척도 5

직무특성

고용형태,소속항공사,

재직기간,직위,

근무부서

명목척도 5

합계 44

<표 3-1>설문지의 내용과 구성

2)자료수집 및 분석방법

본 연구의 목적을 달성하기 위해 문헌적 연구와 실증적 연구를 병행하였다.자

료 수집 장소로 제주국제공항에서 소속 항공사별로 크게 3가지로 분류하여 선정

하였다.국적기 중 대한항공,아시아나 항공을 대형항공사로 선정하였고,국적기

중 제주항공,이스타항공,진에어,에어부산,티웨이 항공을 저가항공사로 선정하

였으며,국적기 이외의 항공사를 국외항공사로 선정하였다.설문조사는 2011년 9

월 29일부터 10월 5일 까지 평일과 주말을 포함하여 총 7일 간,각각의 항공사

직원을 대상으로 실시하였다.총 210부를 배포하여 209부(99.5%)를 회수하였으

며,그 중 응답이 부실하거나 신뢰도가 떨어지는 5부를 제외하고 204부(97.1%)를

유효 표본으로 최종분석에 사용하였다.

통계처리는 SPSS통계프로그램을 이용하여,기술통계를 통해 변수의 일반적인

분포를 분석하고,직무스트레스와 역할갈등의 요인구조를 확인하기 위한 요인분

석과 신뢰성을 확보하기 위해 Cronbach'salpha계수를 이용한 신뢰도 분석과

타당성 검증을 실시하였다.MICE참가자의 여객운송에 있어 인구통계학적 특성,

직무특성에 따라 항공사 직원의 직무스트레스 및 역할갈등의 차이를 알아보기

위해 일원배치분산분석(one-wayANOVA)을 실시하였다.MICE참가자 여객운송
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에 있어 직무스트레스와 역할갈등의 상관관계를 알아보기 위해 Pearson상관관

계분석을 실시하였고,항공사 직원의 직무스트레스 및 역할갈등이 직무만족에 미

치는 영향을 알아보기 위해 회귀분석을 실시하였다.
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Ⅳ.분석결과

1.표본의 특성

1)표본의 인구통계학적 특성

제주국제공항의 국내대형항공사(대한항공,아시아나),국내저가항공사(제주항공,

이스타항공,에어부산,진에어,티웨이 항공),국외항공사 직원들을 대상으로 수집

한 표본의 특성을 분석하기 위하여 빈도분석(frequencyanalysis)을 실시하였다.

표본의 인구통계학적 특성은 성별,연령,학력,결혼여부,소득으로 구성되어 <표

4-1>과 같다.

분석결과를 보면 전체적으로 여성이 144명(70.6%)으로 남성 60명(29.4%)보다

많았고 연령은 20대가 90명(44.1%)로 가장 많았으며 30대 81명(39.7%),40대 이

상 33명(16.2%)으로 나타났다.학력은 고졸이하 48명(23.5%),대학졸업 이상 45명

(22.1%)으로 나타났으며 전문대 졸업이 111명(54.4%)으로 많았고 결혼여부에서

는 기혼 78명(38.2%)보다 미혼이 126명(61.8%)으로 많은 것으로 나타났다.소득

은 250만원 이상 30명(14.7%)으로 나타났고 150만원 미만과 150만원 이상 250만

원 미만이 각각 87명(42.6%)으로 비슷한 비율을 보였다.
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구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 60 29.4

여성 144 70.6

연령

20대 90 44.1

30대 81 39.7

40대 이상 33 16.2

학력

고졸 이하 48 23.5

전문대 졸업 111 54.4

대학졸업(4년제)이상 45 22.1

결혼여부
기혼 78 38.2

미혼 126 61.8

소득

150만원 미만 87 42.6

150만원 이상 ~250만원 미만 87 42.6

250만원 이상 30 14.7

합계 204(명) 100(%)

<표 4-1>표본의 인구통계학적 특성

2)표본의 직무특성

항공사 직원의 직무특성을 분석하기 위하여 빈도분석(frequencyanalysis)을 실

시하였다.직무특성으로는 고용형태,소속 항공사,재직기간,직위,근무부서로 구

성되어 <표 4-2>과 같다.

고용형태로는 항공사입사자가 75명(36.8%)으로 나타났으며 아웃소싱입사 129명

(63.2%)으로 항공사입사자보다 아웃소싱입사자가 높은 비율로 나타났다.소속 항

공사로는 국내 대형항공사가 84명(41.2%)으로 가장 많이 나타났고 국내저가항공

사가 75명(36.8%),국외항공사가 45명(22.1%)로 나타났다.재직기간은 1년 이상 3

년 미만이 78명(38.2%)로 가장 높은 비율을 나타내고 있으며 1년 미만 45명

(22.1%),3년 이상 5년 미만이 51명(25.0%),5년 이상은 30명(14.7%)으로 나타났

다.직위는 사원이 87명(42.6%)로 가장 높고 주임 45명(22.1%),계장 36명

(17.6%),대리 24명(11.8%),과장 이상 12명(5.9%)으로 나타났으며 근무부서는

GATE가 78명(38.2%)로 가장 높은 비율을 나타내고 티켓팅 54명(26.5%),도착

36명(17.6%),관리(사무직)는 36명(17.6%)로 나타났다.
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구분 빈도(명) 비율(%)

고용형태
항공사입사 75 36.8

아웃소싱입사 129 63.2

소속 항공사

국내대형항공사 84 41.2

국내저가항공사 75 36.8

국외항공사 45 22.1

재직기간

1년미만 45 22.1

1년이상~3년미만 78 38.2

3년이상~5년미만 51 25.0

5년이상 30 14.7

직위

사원 87 42.6

주임 45 22.1

계장 36 17.6

대리 24 11.8

과장이상 12 5.9

근무부서

티켓팅 54 26.5

GATE 78 38.2

도착 36 17.6

관리(사무직) 36 17.6

합계 204(명) 100(%)

<표 4-2>표본의 직무특성

2.측정변수의 신뢰도와 타당성 검증

1)신뢰도 검증

측정항목의 타당성검정을 통한 하나의 개념(concept)을 연구자가 해당 응답자

들에게 다시 측정하였을 경우 시간이나 상황에 따라 영향을 받지 않고 유사한

결과를 나타낼 때 이 결과는 믿을 수 있으며 일관성이 있다고 볼 수 있다.이를

신뢰도(reliability)라 하며 이 같은 일관성을 검정하는 통계기법을 신뢰도 분석

(reliabilityanalysis)이라 한다.87)이는 측정결과에 오차가 들어 있지 않은 정도

로 변량에 대한 체계적 정보를 반영하는 정도를 나타낸다.일반적으로 동일한 개

87)정충영･최이규(2009).『SPSSWIN을 이용한 통계분석』,서울 :무역경영사,p.201.



- 42 -

념을 측정하기 위하여 여러 개의 항목을 이용하는 경우 신뢰도를 높이기 위해

크론바하 알파계수(신뢰도계수)를 이용한 내적일관성을 검증한다.사회과학 자료

의 경우 0.7이상이면 비교적 신뢰도가 높은 것으로 보고 있다.88)

본 연구에서는 직무스트레스(신뢰도=.766)와 역할갈등(신뢰도=.954)항목의 측

정결과 신뢰성이 충분히 높다는 결론을 내릴 수 있다.

(1)직무스트레스의 신뢰도 검증

본 연구의 직무스트레스에 대한 신뢰도 분석 결과는 <표 4-3>와 같이 알파계

수가 .766으로 항목의 측정결과 신뢰성이 충분히 높다고 할 수 있다.직무스트레

스의 변수 중 평균값이 가장 높은 변수는 ‘긴장감을 갖고 일한다.(4.03)’으로 나타

났고,가장 낮은 변수는 ‘후생복지가 적당하게 주어지고 있지 않다.(3.12)’로 나타

났다.이는 긴장감을 갖고 일하는 것이 직무스트레스에 가장 큰 요인이라는 것이

고,후생복지가 적당하게 주어지는 것에 대해서는 직무스트레스가 가장 낮은 요

인으로 나타낸다.

88)채서일(2004).『사회과학조사방법론』,서울 :학현사,pp.250-251.
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구

성

개

념

항목 평균

수정된

항목-

전체상

관관계

항목이

삭제된

경우

Cronbach

알파

전체

신뢰도

(표준화

알파)

직

무

스

트

레

스

1.무력감이나 피곤함을 느낄 때가 많다. 3.38 .522 .763

.766

2.직무에 대해 의욕이 생기지 않는다. 3.35 .674 .745

3.긴장감을 갖고 일 한다. 4.03 .430 .772

4.열악한 근무조건에서 일한다. 3.41 .542 .761

5.복잡한 곳에서 일을 한다. 3.87 .532 .763

6.경직된 분위기 속에서 일을 한다. 3.40 .509 .764

7.적재적소에 DUTY를 부여받고 있다. 3.69 .213 .787

8.적합한 권한이 주어진다. 3.69 .216 .787

9.업무내용이 명확히 구분되어 있다. 3.51 .070 .796

10.상사와의 이해가 상반될 때가 있다. 3.54 .603 .756

11.상사의 지시가 분명하지 않은 경우가 있다. 3.72 .514 .764

12.동료를 신뢰하고 도움을 주고받는다. 3.93 .524 .764

13.다른 부서와의 마찰이 있는 경우가 있다. 3.19 .097 .793

14.일한만큼 충분한 보수를 받고 있지 않다. 3.34 .291 .781

15.타 직종에 비해 적절한 대우를 받고 있지 않다. 3.28 .083 .795

16.후생복지가 적당하게 주어지고 있지 않다. 3.12 .077 .792

<표 4-3>직무스트레스의 신뢰도 검증

(2)역할갈등의 신뢰도 검증

본 연구에서 역할갈등에 대한 신뢰도 분석 결과는 <표 4-4>와 같이 알파계수

가 .954로 항목의 측정결과 신뢰성이 매우 높다고 할 수 있다.역할갈등의 변수

중 평균값이 가장 높은 변수는 ‘매우 반복적인 일이라 생각한다.(4.09)’로 나타났

고,가장 낮은 변수로는 ‘업무상 권한이 어디까지인지 잘 모르겠다.(3.01)’로 나타

났다.이는 매우 반복적인 일이라 생각하는 것이 역할갈등의 가장 큰 요인으로

작용하며 업무상 권한이 어디까지인지 잘 모르는 것에 대해서는 역할갈등에 가

장 낮은 요인으로 나타낸다.
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구

성

개

념

항목 평균

수정된

항목-

전체상

관관계

항목이

삭제된

경우

Cronbach

알파

전체

신뢰도

(표준화

알파)

역

할

갈

등

1.늘 시간에 쫒기는 기분이 든다. 3.46 .834 .948

.954

2.한 사람이 수행하기에 너무 많은 고객을 대면한다. 3.66 .772 .950

3.업무 책임이 과다하다고 생각한다. 3.59 .720 .951

4.매우 반복적인 일이라 생각한다. 4.09 .492 .954

5.지나친 서비스요구 때문에 어려움이 있다. 3.26 .668 .951

6.제한된 시간 내에 방대한 업무를 하고 있다. 3.71 .682 .951

7.예상치 못한 일로 인해 불평을 받는 경우가 있다. 3.69 .597 .953

8.일관성 있는 목표를 잘 모르겠다. 3.19 .751 .950

9.업무상 권한이 어디까지인지 잘 모르겠다. 3.01 .758 .950

10.일의 우선순위를 잘 모르겠다. 3.12 .771 .950

11.적절한 정보의 지원 없이 역할을 요구 받는다. 3.63 .747 .950

12.내 판단과 상반되게 처리하도록 요구 받는다. 3.44 .806 .949

13.내게 없는 능력(어학 등)을 요구 받는다. 3.54 .822 .949

14.불필요한 잡무가 너무 많다고 생각한다. 3.87 .739 .950

15.식사,휴식시간이 충분하지 않다. 3.76 .778 .949

16.시간외 근무를 할 때가 자주 있다. 3.53 .646 .952

17.근무시간,휴가,휴일이 일정하지 않다. 4.03 .695 .951

<표 4-4>역할갈등의 신뢰도 검증

2)요인분석과 타당성 검증

요인분석(factoranalysis)은 실제로 존재하는 어떤 특정 사회현상에 관한 연구

를 수행할 때 일련의 관측된 변수들을 근거로 직접 관측할 수 없는 개념을 확인

하기 위한 것이다.89)요인분석은 변수들을 축소하고 불필요한 변수들을 제거하며

변수들의 특성을 파악하고 측정항목의 타당성(validity)을 평가한다.요인분석을

통하여 얻어지는 요인점수를 이용하여 회귀분석,판별분석,군집분석 등에 적용

할 목적으로 이용될 수 있다.90)또한 요인분석을 여러 변수들 사이의 상관관계를

기초로 하여 정보의 손실을 최소화하면서 변수의 개수보다 연구자가 관심 있는

연구와 관련된 요인이 어떠한 항목으로 구성되어 있는지 잘 모르는 경우에 행하

는 분석방법이다.

89)채서일(2004).전게서,p.171.

90)정충영･최이규(2009).전게서,p.201.
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타당성(validity)은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측정하였는가를

나타내는 개념으로 동일성 확인에 관한 문제이다.특정개념이나 속성을 측정하기

위해 개발된 특정도구가 해당 속성을 정확히 반영하고 있는가와 관련된 것이라

하겠다.타당도의 종류에는 첫째,내용타당도는 측정도구를 구성하고 있는 항목

들이 측정하고자하는 개념을 대표하는 정도를 말한다.둘째,예측타당도는 한속

성이나 개념에 대한 측정값이 다른 속성의 변화를 예측하는 정도에 의해 평가되

는 타당도를 의미한다.마지막으로 셋째,구성타당도는 측정도구가 연구하고자

하는 개념,즉 구성을 측정하였는지를 검증하는 방법이다.91)

본 연구에서는 요인수의 결정은 일반적으로 고유값 1을 기준으로 하였으며,요

인적재량은 .05이상인 것을 유의한 것으로 판단하였고,요인의 회전방식은 직각

회전방식을 이용하였다.요인의 명칭의 설정은 선행연구에 따라 결정하였으며 설

문항목 중 요인표현에 무리가 따르는 변수는 제외하여 높은 요인적재량의 변수

만을 적용하였다.

(1)직무스트레스의 요인분석과 타당성 검증

선행연구를 통하여 제시된 16개의 직무스트레스를 요인 분석한 결과는 <표

4-5>과 같다.요인적재량이 .50이하인 항목과 요인표현에 무리가 따르는 변수 3

개 항목(동료를 신뢰하고 도움을 주고받음,다른 부서와의 마찰,충분한 보수)을

제외한 13개의 항목이 3개의 요인으로 추출되었다.공통성을 보면 61.0%에서

78.1%까지 설명되었고,전체 변량은 요인별로 35.40%,18.68%,13.94%로 설명되

어 전체적으로는 56.02%로 보여 진다.KMO값이 .6이상인 .817로 나타났고,요

인분석 모형의 적합성 테스트인 Bartlett's검정에서도 유의한 것으로 나타났다.

직무스트레스에서 요인분석으로 얻어진 3개의 요인은 ‘개인차이’,‘업무특성’,‘보

상’으로 각각 명명하여 요약될 수 있다.

91)김계수(2007).『Amos16.0구조방정식 모형분석』,서울 :한나래,pp.158-191.
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요인 변수

중요도

평균
요인

적재량
공통성 아이겐값

분산

설명력(%)

누적

분산(%)

신뢰도

계수

개인

차이

(F1)

2.직무에의욕없음 3.38 .859 .740

4.602 35.396 35.396 .891

4.열악한근무조건 3.41 .796 .670

6.경직된분위기 3.40 .794 .750

11.상사지시불분명 3.72 .786 .669

10.상사와의견충돌 3.51 .782 .620

1.무력감,피곤함 3.38 .754 .610

5.복잡한 장소 3.87 .944 .663

3.긴장감 4.03 .609 .584

업무

특성

(F2)

8.적합한권한 3.69 .853 .744

2.429 18.682 54.078 .7919.업무내용구분 3.51 .775 .646

7.적재적소DUTY 3.69 .775 .661

보상

(F3)

16.후생복지 3.12 .811 .706
1.813 13.943 68.021 .759

15.적절한 대우 3.28 .792 .781

KMO값 .817

Bartlett's검정

Chi-square 1336.597

d.f. 78

Sig .000

<표 4-5>직무스트레스의 요인분석과 타당성 검증

(2)역할갈등의 요인분석과 타당성 검증

선행연구를 통하여 제시된 17개의 역할갈등을 요인 분석한 결과는 <표 4-6>

과 같다.요인적재량이 .50이하인 항목과 요인표현에 무리가 따르는 변수 4개

항목(시간에 쫒기는 기분,한사람이 수행하기에 너무 많은 고객과 대면,지나친

서비스 요구,일의 우선순위 모호)을 제외한 13개의 항목이 2개의 요인으로 추출

되었다.공통성을 보면 57.3%에서 78.4%까지 설명되었고,전체 변량은 요인별로

41.20%,25.17%로 설명되어 전체적으로는 66.37%로 보여 진다.KMO값이 .6이

상인 .899로 나타났고,요인분석 모형의 적합성 테스트인 Bartlett's검정에서도

유의한 것으로 나타났다.역할갈등에서 요인분석으로 얻어진 2개의 요인은 ‘역할

모호성’,‘역할과다’로 각각 명명하여 요약될 수 있다.



- 47 -

요인 변수

중요도

평균

요인

적재

량

공통성 아이겐값
분산

설명력(%)

누적

분산(%)

신뢰도

계수

역할

모호

성

(F1)

13.무리한능력요구 3.54 .841 .784

5.356 41.197 41.197 .927

15.불충분한휴식 3.76 .831 .755

16.시간외 근무 3.53 .819 .678

12.판단과상반된처리 3.44 .756 .695

9.업무상권한모호 3.01 .744 .650

8.모호한목표 3.19 .718 .623

11.부적절한정보지원 3.63 .677 .613

17.불규칙한휴일 4.03 .655 .584

역할

과다

(F2)

4.매우반복적일 4.09 .834 .703

3.272 25.172 66.369 .847

7.예상치못한일 3.69 .769 .647

3.업무책임과다 3.59 .658 .666

6.제한시간업무과다 3.71 .631 .573

14.불필요한잡무 3.87 .607 .657

KMO값 .899

Bartlett's검정

Chi-square 1913.590

d.f. 78

Sig .000

<표 4-6>역할갈등의 요인분석과 타당성 검증

3.연구가설의 검증

1)연구가설 1의 검증

본 연구의 가설 1‘항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객

운송에 대한 직무스트레스 및 역할갈등에 차이가 있을 것이다.’의 검증을 위해

일원배치분산분석(one-wayANOVA)을 실시하였고 사후검정으로는 Duncan검증

을 실시하였다.
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특성 항목 n
개인차이 업무특성 보상

평균 F 평균 F 평균 F

성별
남성 60 3.550

6.775
4.000

31.014
3.175

7.20여성 144 3.604 3.479 3.425

연령

20대 90 3.675

.801

3.511

1.385

3.167

1.73130대 81 3.569 3.630 3.241

40대이상 33 3.398 3.970 3.182

학력

고졸 48 3.320

1.603

3.604

1.098

3.219

.906전문대 111 3.757 3.550 3.108

4년제 45 3.458 3.867 3.400

결혼

여부

기혼 78 3.438
10.657

3.859
5.847

3.231
.369

미혼 126 3.682 3.492 3.179

소득

~150 87 3.789a

4.954
3.356c

13.398
3.070

.588150~250 87 3.487b 3.736b 3.190

250~ 30 3.300b 4.133a 3.600

(1)세부가설 1-1의 검증

세부가설 1-1‘항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운송

에 대한 직무스트레스에 차이가 있을 것이다.’의 검증을 위하여 항공사직원의 직

무스트레스에 대해서 인구통계학적 특성간의 차이 분석을 위해 일원배치분산분

석(one-wayANOVA)을 실시하였다.그 결과는 <표 4-7>과 같다.

개인차이 스트레스와 관련하여 성별(F=6.775, P<.05), 결혼여부(F=10.657,

P<.01),소득(F=4.954,P<.01)에서 유의한 차이가 발견되었고,업무특성 스트레스

와 관련하여 성별(F=31.014,P<.01),결혼여부(F=5.847,P<.05),소득(F=13.398,

P<.01)에서 유의한 차이를 보였다.보상 스트레스에 관하여 성별(F=7.20,P<.01)

만이 유의한 차이를 보였다.

여성이 개인차이와 보상 스트레스에서 남성에 비해 높게 나타났고,업무특성

스트레스는 남성이 높은 것으로 나타났다.미혼이 개인차이 스트레스가 높고,기

혼이 업무특성 스트레스가 높은 것으로 나타났으며 소득이 낮을수록 개인차이

스트레스가 높고,업무특성 스트레스는 낮은 것으로 나타났다.

<표 4-7>인구통계학적 특성에 따른 직무스트레스 분산분석

*P<.10,**P<.05,***P<.01

abc는 Duncan사후검정결과로서 문자가 서로 다르면 집단 간 차이가 있음을 의미(a>b>c)
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특성 항목 n
역할모호성 역할과다

평균 F 평균 F

성별
남성 60 3.744

.041
3.630

4.750
여성 144 3.425 3.854

연령

20대 90 3.583

1.778

3.987

.97230대 81 3.514 3.585

40대이상 33 3.352 3.746

학력

고졸 48 3.156b

5.865

3.638

.008전문대 111 3.784a 3.894

4년제 45 3.250b 3.680

결혼여부
기혼 78 3.375

.044
3.662

1.449
미혼 126 3.607 3.867

소득

~150 87 3.767a

14.696

4.062

1.255150~250 87 3.341b 3.593

250~ 30 3.313b 3.560

(2)세부가설 1-2의 검증

세부가설 1-2‘항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운송

에 대한 역할갈등에 차이가 있을 것이다.’의 검증을 위하여 항공사직원의 역할갈

등에 대해서 인구통계학적 특성간의 차이 분석을 위해 일원배치분산분석

(one-wayANOVA)을 실시하였다.그 결과는 <표 4-8>과 같다.

역할모호성과 관련하여 학력(F=5.865,P<.01),소득(F=14.696,P<.01)에서 유의

한 차이가 발견되었다.역할과다와 관련하여 성별(F=4.750,P<.10)만이 유의한 차

이를 보였다.

여성이 역할과다 갈등이 높은 것으로 나타났으며,전문대의 역할모호성 갈등이

가장 높게 나타났다.소득이 가장 낮은 150만원 미만이 역할 모호성 갈등이 가장

높은 것으로 조사되었다.

<표 4-8>인구통계학적 특성에 따른 역할갈등 분산분석

*P<.10,**P<.05,***P<.01

abc는 Duncan사후검정결과로서 문자가 서로 다르면 집단 간 차이가 있음을 의미(a>b>c)
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2)연구가설 2의 검증

본 연구의 가설 2‘항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에

대한 직무스트레스 및 역할갈등에 차이가 있을 것이다.’의 검증을 위해 일원배치

분산분석(one-wayANOVA)을 실시하였고 사후검정으로는 Duncan검증을 실시

하였다.

(1)세부가설 2-1의 검증

세부가설 2-1‘항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

직무스트레스에 차이가 있을 것이다.’의 검증을 위하여 항공사직원의 직무스트레

스에 대해서 직무 특성간의 차이 분석을 위해 일원배치분산분석(one-way

ANOVA)을 실시하였다.그 결과는 <표 4-9>과 같다.

개인차이 스트레스와 관련하여 소속 항공사(F=19.030,P<.01),직위(F=2.321,

P<.10),재직기간(F=2.963,P<.05)에서 유의한 차이가 발견되었고,업무특성 스트

레스와 관련하여 고용형태(F=25.390,P<.01),소속 항공사(F=4.860,P<.01),직위

(F=10.516,P<.01),재직기간(F=2.883,P<.05),근무부서(F=3.277,P<.05)직무특성

모두 유의한 차이를 보였다.보상 스트레스에 관하여 소속 항공사(F=9.427,

P<.01), 직위(F=3.004, P<.05), 재직기간(F=8.152, P<.01), 근무부서(F=3.937,

P<.01)에서 유의한 차이를 보였다.

항공사에 고용된 경우의 업무특성 스트레스가 높게 나타났고,국외 항공사의

경우 개인차이 스트레스와 업무특성 스트레스,보상 스트레스가 가장 높은 것으

로 조사되었다.직위가 낮은 그룹은 개인차이 스트레스가 높게 나타났고,직위가

높은 그룹은 업무특성 스트레스가 높은 것으로 나타났으며,대리의 보상 스트레

스가 가장 높은 것으로 조사되었다.재직기간이 짧을수록 개인차이 스트레스가

높았고,재직기간이 길수록 업무특성 스트레스와 보상 스트레스가 높은 것으로

나타났다.또한 관리(사무)부서의 직원이 업무특성 스트레스와 보상 스트레스를

높게 느끼는 것으로 나타났다.



- 51 -

특성 항목 n
개인차이 업무특성 보상

평균 F 평균 F 평균 F

고용

형태

항공사 75 3.500
.497

4.000
25.390

3.300
.170

아웃소싱 129 3.640 3.419 3.140

소속

항공

국내대형 84 3.174c

19.030
3.560b

4.860
3.196

9.427국내저가 75 3.640b 3.507b 3.140

국외 45 4.275a 3.978a 3.300

직위

사원 87 3.716a

2.321

3.391c

10.516

3.155bc

3.004
주임 45 3.750a 3.556bc 3.033c

계장 36 3.604a 3.722b 3.167bc

대리 24 3.125b 4.250a 3.625a

과장이상 12 2.938b 4.167a 3.375ab

재직

기간

~1년 45 3.975a

2.963

3.622b

2.883

3.267ab

8.152
1년~3년 78 3.668b 3.359c 3.077b

3년~5년 51 3.368c 3.765b 3.177b

5년~ 30 3.175c 4.133a 3.450a

근무

부서

티켓팅 54 3.451

1.030

3.648b

3.277

3.000c

3.937
GATE 78 3.803 3.462b 3.183bc

도착 36 3.510 3.528b 3.250b

관리(사무) 36 3.406 4.083a 3.500a

<표 4-9>직무특성에 따른 직무스트레스 분산분석

*P<.10,**P<.05,***P<.01

abc는 Duncan사후검정결과로서 문자가 서로 다르면 집단 간 차이가 있음을 의미(a>b>c)

(2)세부가설 2-2의 검증

세부가설 2-2‘항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

역할갈등에 차이가 있을 것이다.’의 검증을 위하여 항공사직원의 역할갈등에 대

해서 직무 특성간의 차이 분석을 위해 일원배치분산분석(one-wayANOVA)을

실시하였다.그 결과는 <표 4-10>과 같다.

역할모호성과 관련하여 고용형태(F=7.637, P<.01), 소속 항공사(F=37.311,

P<.01), 직위(F=4.483, P<.01), 재직기간(F=9.541, P<.01), 근무부서(F=6.292,

P<.01)직무특성 모두 유의한 차이가 발견되었다.역할과다와 관련하여 고용형태

(F=14.688,P<.01),소속 항공사(F=11.629,P<.01),직위(F=3.418,P<.05),재직기

간(F=3.766,P<.10),근무부서(F=5.785,P<.01)직무특성 모두 유의한 차이를 보

였다.

아웃소싱 직원과 국외 항공사의 경우 역할모호성 갈등과 역할과다 갈등이 높
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특성 항목 n
역할모호성 역할과다

평균 F 평균 F

고용형태
항공사 75 3.475

7.637
3.736

14.688
아웃소싱 129 3.544 3.819

소속 항공

국내대형 84 3.036c

37.311
3.343c

11.629국내저가 75 3.550b 3.984b

국외 45 4.367a 4.293a

직위

사원 87 3.690a

4.483

3.966a

3.418

주임 45 3.683a 3.987a

계장 36 3.385ab 3.650ab

대리 24 2.719b 3.175c

과장이상 12 3.518c 3.400bc

재직기간

~1년 45 4.042a

9.541

4.253a

3.766
1년~3년 78 3.620b 3.853b

3년~5년 51 3.103c 3.506c

5년~ 30 3.175c 3.400c

근무부서

티켓팅 54 3.438

6.292

3.822ab

5.785
GATE 78 3.688 3.977a

도착 36 3.406 3.500c

관리(사무) 36 3.385 3.617bc

게 나타났고,직위가 낮은 그룹일수록 역할 모호성 갈등과 역할과다 갈등이 높은

것으로 조사되었다.재직기간이 짧을수록 역할모호성 갈등과 역할과다 갈등이 높

았고,GATE부서의 역할모호성 갈등과 역할과다 갈등이 가장 높은 것으로 나타

났다.

<표 4-10>직무특성에 따른 역할갈등 분산분석

*P<.10,**P<.05,***P<.01

abc는 Duncan사후검정결과로서 문자가 서로 다르면 집단 간 차이가 있음을 의미(a>b>c)

3)연구가설 3의 검증

본 연구의 가설 3‘MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 직무스트레스

와 역할갈등은 상관관계가 있을 것이다.’의 검증을 위해 Pearson상관관계분석을

실시하였다.그 결과는 <표 4-11>와 같다.

상관관계 분석은 여러 개의 변수가 동시에 서로 어떻게 관련되어 있는가를 알

아보려고 할 때 사용되며,변수들 간에 어떤 관계가 있는지를 조사하고자 할 때
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구성개념 평균 표준편차
상관관계

개인차이 업무특성 보상 역할모호성 역할과다

개인차이 3.59 .677 1

업무특성 3.63 .651
-.155

(.027)
1

보상 3.20 .578
-.213

(.002)

.444

(.000)
1

역할모호성 3.52 .832
.854

(.000)

-.097

(.569)

-.331

(.000)
1

역할과다 3.79 .748
.782

(.000)

-.258

(.000)

-.323

(.000)

.741

(.000)
1

주로 사용된다.다만 상관관계분석은 단지 변수간의 관계가 있는지 없는지만 판

단하는 자료로 활용된다.

직무스트레스와 역할갈등간의 상관관계를 알아보는 분석으로 직무스트레스 요

인과 역할갈등의 요인으로 분석하였다.각 변수들의 평균으로는 개인차이 3.59,

업무특성 3.64,보상 3.20,역할모호성 3.52,역할과다 3.79로 나타내는 것을 볼 수

있다.상관분석결과 역할모호성과 개인차이가 상관계수 .854로 가장 높은 정(+)의

상관관계로 나타났으며 역하모호성과 보상이 -.331로 가장 낮은 부(-)의 상관관

계를 나타나고 있다.업무특성과 개인차이 -.155,보상과 개인차이 -.213,보상과

업무특성 .444,역할과다와 개인차이 .782,역할과다와 업무특성 .782,역할과다와

업무특성 -.258,역할과다와 보상 -.323,역할과다와 역할모호성이 .741로 상관관

계를 타나내고 있으며 역할모호성과 업무특성 -.097을 제외하고 유의한 상관관계

가 있음을 나타낸다.

개인차이에 의한 스트레스가 역할모호성과 역할과다와의 정(+)의 상관관계이지

만 업무특성 스트레스가 역할과다와 부(-)의 상관관계,보상스트레스가 역할모호

성과 역할과다 또한 부(-)의 상관관계를 가지는 것을 알 수 있다.

<표 4-11>직무스트레스와 역할갈등의 상관관계분석

*P<.05,**P<.01
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종속

변수
독립변수

비표준화 계수
표준화

계수 t p값
공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

직무

만족

(상수) 7.583 .441 17.201 .000

개인차이 -1.022 .070 -.737 -14.612 .000 .950 1.052

직무특성 -.136 .079 -.094 -1.718 .087 .799 1.251

보상 -.219 .090 -.135 -2.423 .016 .782 1.279

R =.517,수정된 R =.510,F=71.388,p=.000

4)연구가설 4의 검증

본 연구의 가설 4‘MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 직무스트레스

는 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.’의 검증을 위해 다중회귀분석

(multipleregressionanalysis)을 실시하였다.그 결과는 <표 4-12>와 같다.

종속변수가 직무만족인 경우 수정된 R값은 전체의 51.0%를 설명하고 있으며

이에 대한 유의성도 F값 71.388에 대한 확률치가 유의수준 P<.01수준에서 유의

한 영향을 주는 것으로 나타났다.직무만족에 영향을 주는 요인을 살펴보면 직무

스트레스의 요인인 개인차이,업무특성,보상 모두가 부(-)의 영향을 미치고,유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉 직무스트레스는 직무만족에 유의한 영

향을 미친다고 할 수 있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타내는

VIF값은 모두 10보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명된다.이러한 영

향정도를 정리하여 식으로 나타내면 다음과 같다.

직무만족 =7.583-1.022*개인차이 -0.136*직무특성 -0.219*보상

<표 4-12>직무스트레스에 따른 직무만족 회귀분석

*P<.10,**P<.05,***P<.01

5)연구가설 5의 검증

본 연구의 가설 5‘MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 역할갈등은 직

무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.’의 검증을 위해 다중회귀분석(multiple



- 55 -

종속

변수
독립변수

비표준화 계수
표준화

계수 t p값
공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

직무

만족

(상수) 6.189 .216 28.601 .000

역할모호성 -.658 .074 -.583 -8.855 .000 .451 2.216

역할과다 -.304 .083 -.242 -3.683 .000 .451 2.216

R =.607,수정된 R =.603,F=155.426,p=.000

regressionanalysis)을 실시하였다.그 결과는 <표 4-13>와 같다.

종속변수가 직무만족인 경우 수정된 R값은 전체의 60.3%를 설명하고 있으며

이에 대한 유의성도 F값 155.426에 대한 확률치가 유의수준 P<.01수준에서 유

의한 영향을 주는 것으로 나타났다.직무만족에 영향을 주는 요인을 살펴보면 역

할갈등의 요인인 역할모호성,역할과다 모두가 부(-)의 영향을 미치고,유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다.즉 역할갈등은 직무만족에 유의한 영향을 미친다

고 할 수 있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타내는 VIF값은 모두

10보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명된다.이러한 영향정도를 정리

하여 식으로 나타내면 다음과 같다.

직무만족 =6.189-0.658*역할모호성 -0.304*역할과다

<표 4-13>역할갈등에 따른 직무만족 회귀분석

*P<.10,**P<.05,***P<.01

4.분석결과의 요약 및 시사점

1)분석결과의 요약

본 연구의 MICE참가자의 여객운송에 있어 항공사 직원의 직무스트레스 및 역

할갈등에 개념을 이론적으로 구축하고 평가하여 기업의 발전방향을 제시하고자
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세부적인 연구목적에 따라 도출된 분석 결과는 다음과 같다.

인구통계학적 특성에서는 전체적으로 여성이 남성보다 많은 것으로 나타났고,

연령에서는 20대가 가장 높은 비율을 보였다.학력은 전문대 졸업이 높은 비율을

차지하였고,결혼여부에서는 미혼자가 기혼자보다 많은 것으로 나타났다.소득에

서는 150만원 미만과 150만원 이상 250만원 미만의 소득이 비슷한 비율을 보이

는 것으로 조사 되었다.

항공사 직원의 직무특성으로는 아웃소싱입사자가 항공사입사자보다 높은 비율

을 차지하고 있었으며 소속 항공사로는 국내 대형항공사,국내 저가항공사,국외

항공사 순으로 나타났다.항공사 직원들의 재직기간은 1년 이상 3년 미만이 많았

고,직위는 사원이 가장 높았으며,근무부서는 GATE가 가장 높은 비율을 나타

내고 있었다.

직무스트레스는 총 16가지 항목으로 조사를 실시하였고,역할갈등은 총 17가지

항목으로 조사를 실시하였다.변수들 간의 상관관계를 기초로 하여 요인분석을

실시한 결과 직무스트레스는 개인차이 스트레스,업무특성 스트레스,보상 스트

레스로 3가지 요인으로 묶였고,역할갈등은 역할모호성,역할과다로 2가지 요인

으로 묶였다.

가설 1‘항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대

한 직무스트레스 및 역할갈등에 차이가 있을 것이다.’를 알아보기 위해 일원배치

분산분석을 하여 직무스트레스 요인 중 개인차이 스트레스와 관련하여 성별,결

혼여부,소득에서 유의한 차이가 발견되었고,업무특성 스트레스는 성별,결혼여

부,소득에서 유의한 차이를 보였다.보상 스트레스에서는 성별만이 유의한 차이

를 보였다.역할갈등 요인 중 역할모호성과 관련하여 학력,소득에서 유의한 차

이가 발견되었다.역할과다와 관련하여 성별만이 유의한 차이를 보였다.

가설 2‘항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한 직무스

트레스 및 역할갈등에 차이가 있을 것이다.’을 알아보기 위해 일원배치분산분석

을 하여 직무스트레스 요인 중 개인차이 스트레스와 관련하여 소속 항공사,직

위,재직기간에서 유의한 차이가 발견되었고,업무특성 스트레스는 고용형태,소

속 항공사,직위,재직기간,근무부서 직무특성 모두 유의한 차이를 보였다.보상

스트레스에서는 소속 항공사,직위,재직기간,근무부서에서 유의한 차이를 보였
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다.역할갈등 요인 역할모호성과 역할과다에 관련하여 고용형태,소속 항공사,직

위,재직기간,근무부서 직무특성 모두 유의한 차이가 발견되었다.

가설 3‘MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 직무스트레스와 역할갈등

은 상관관계가 있을 것이다.’를 알아보기 위해 Pearson상관관계분석을 실시하여

도출된 결과는 업무특성 스트레스와 역할모호성을 제외하고 다른 변수들에서는

유의확률 P<.01수준에서 유의한 상관관계를 가지는 것으로 나타났다.

가설 4‘MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 직무스트레스는 직무만족

에 유의한 영향을 미칠 것이다.’를 알아보기 위해 다중회귀분석을 실시하여 얻어

진 결과로 직무만족에 영향을 주는 직무스트레스의 요인인 개인차이,업무특성,

보상 스트레스 모두가 음(-)의 영향을 미치고,유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

가설 5‘MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 역할갈등은 직무만족에

유의한 영향을 미칠 것이다.’를 알아보기 위해 다중회귀분석을 실시하여 얻어진

결과로 직무만족에 영향을 주는 역할갈등의 요인인 역할모호성,역할과다 모두가

음(-)의 영향을 미치고,유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이와 같이 도출된 가설 검증의 결과는 <표 4-14>과 같다.
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구분 연구가설 검증결과

H1
항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

직무스트레스 및 역할갈등에 차이가 있을 것이다.
부분채택

H1-1
항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

직무스트레스에 차이가 있을 것이다.
부분채택

H1-2
항공사 직원의 인구통계학적 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

역할갈등에 차이가 있을 것이다.
부분채택

H2
항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

직무스트레스 및 역할갈등에 차이가 있을 것이다.
부분채택

H2-1
항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

직무스트레스에 차이가 있을 것이다.
부분채택

H2-2
항공사 직원의 직무 특성에 따라 MICE참가자 여객운송에 대한

역할갈등에 차이가 있을 것이다.
채택

H3
MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 직무스트레스와 역할갈등은

상관관계가 있을 것이다.
부분채택

H4
MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 직무스트레스는

직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.
채택

H5
MICE참가자 여객운송에 대한 항공사 직원의 역할갈등은 직무만족에

유의한 영향을 미칠 것이다.
채택

<표 4-14>가설의 검증결과

2)분석결과의 시사점

타 기업에 비해 현장 업무의 서비스가 중시되고 있는 항공운송산업은 항공사

직원들의 서비스가 직접 항공사 자사의 이윤으로 이어지므로 MICE참가자에게

만족할 수 있는 양질의 서비스를 제공하기 위해서는 먼저 서비스 수행의 구심점

인 종사자들의 직무만족이라는 선행 과제를 해결하여 고객의 욕구에 부합하는

서비스를 제공하여야 한다.더불어 무한 경쟁사회에서 MICE참가자들의 서로 다

른 서비스 욕구에 대해 효과적으로 대처하여야 하므로 항공사직원의 직무에 대

한 만족은 항공산업에 있어 중요한 부분을 차지한다고 할 수 있다.

본 연구 결과를 토대로 다음과 같은 시사점을 제시하고자 한다.

첫째,MICE참가자를 여객운송을 할 때 항공사 직원이 느끼는 직무스트레스의

요인인 개인차이,업무특성,보상 스트레스에 대해 성별,소속 항공사,직위,재직

기간에 따라 차이를 나타내고 있다.이는 각각의 특성에 따라 직무스트레스에 차



- 59 -

이가 있는 것으로 볼 수 있다.그러므로 각각의 특성에 따라 지속적인 관찰과 관

리를 통해 스트레스를 감소시킬 수 있는 조직관리가 절실히 필요하다.

둘째,MICE참가자를 여객운송 할 때 항공사 직원이 느끼는 역할갈등의 요인인

역할모호성,역할과다에 대해 고용형태,소속 항공사,직위,재직기간,근무부서와

같이 직무특성에 따라 모두 차이가 있는 것으로 나타났다.이는 일반승객과

MICE참가자를 구분하지 않고 있어 직무특성에 따라 직무에 대한 갈등적 지시를

받게 된다고 볼 수 있으므로 항공사 직원들의 직무특성에 따라 명확히 직무를

구분하고 가중되는 업무를 적절히 분담하여 업무가 골고루 배분될 수 있도록 해

야 할 것이다.MICE참가자의 수속 당일 사전브리핑을 통하여 MICE참가자의 특

성 및 인원을 파악하고 외국어가 가능한 직원을 적절히 배치하며 도움이 필요한

승객일 경우 인원을 보충하여 질 높은 서비스를 제공해야 할 것이다.

셋째,MICE참가자를 여객운송 할 때 느끼는 직무스트레스가 역할갈등과의 상

관관계를 나타내고 있다.또한 직무스트레스 및 역할갈등이 직무만족에 부(-)의

영향을 미치는 것으로 나타났다.그러므로 직무만족을 느끼기 위해 스트레스를

해소하거나 줄이기 위해서 MICE산업의 이해를 통해 자아를 발전시킬 수 있도록

교육프로그램을 개발하고 직원들을 배려할 수 있는 방안을 제시하고 특정부서를

MICE참가자의 여객운송부로 지정하여 사전에 철저히 준비될 수 있도록 하여 인

적자원의 피해를 줄일 수 있도록 내부 마케팅 전략을 수립해야 할 것이다.



- 60 -

Ⅴ.결론 및 제언

1.연구의 요약

본 연구는 MICE참가자 여객운송 시 항공사 직원의 직무스트레스 및 역할갈등

에 관해 알아보았다.제주도는 도내 유관기관이 MICE산업의 도내 개최에 노력

을 기울이고 있을 뿐만 아니라,지난 9월에는 중국 바오젠그룹의 인센티브관광으

로 MICE에 대한 수요를 높이고 있다.제주도에 입도하기 위해서는 선박이나 항

공을 이용하게 되는데 항공이 선박에 비해 많은 비중을 차지하고 있다.항공 산

업의 경우 인적자원이 가장 중요시되는 산업으로 인적자원의 역할과 기업성과간

의 관계가 밀접하다고 할 수 있다.또한 항공사 직원의 직무스트레스와 역할갈등

을 조사하면 그에 따른 관리방안을 수립할 수 있으므로 직원의 직무스트레스와

역할갈등에 대한 관심도 높아지고 있다.MICE산업의 도내 유치가 늘어나고 있

는 시점에서 대규모 MICE참가자를 여객운송 함에 있어 항공사 직원이 느끼는

직무스트레스와 역할갈등을 조사하여 관리방안을 모색한다면 항공 관련 기업의

성과를 높일 수 있고 MICE개최에 바람직한 결과를 도출해 낼 수 있을 것이라는

데에 목적을 두었다.본 연구의 목적을 달성하기 위해서 선행연구를 통해 추출한

설문문항을 측정 변수로 하여 실증분석을 실시하였다.

이를 위해 2011년 9월 29일부터 10월 5일 까지 평일과 주말을 포함하여 총 7

일 간,각각의 항공사 직원을 대상으로 설문 조사를 실시하였다.총 210부를 배

포하여 209부를 회수하였으며,그 중 응답이 부실하거나 신뢰도가 떨어지는 5부

를 제외하고 204부를 유효 표본으로 최종분석에 사용하였다.직무스트레스는 개

인차이,업무특징,보상의 3가지 요인으로 추출하여 분석하였고,역할갈등은 역할

모호성,역할과다의 2가지 요인으로 추출하여 분석을 실시하였다.

선행연구에서는 항공사 직원의 개인적 특성에 따라 직무스트레스에 영향을 미

칠 것이라는 조사와 직무스트레스와 직무만족,이직,조직몰입에 대한 관계연구
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가 일반고객을 여객운송 할 시와 단체고객을 여객운송 할 시에 따른 구분 없이

이루어져 왔다.그러나 본 연구에서는 항공시장을 세분화하여 특정고객인 MICE

참가자를 여객 운송할 시 항공사 직원이 느끼는 직무스트레스 및 역할갈등은 일

반승객을 운송할 시와 차이가 있을 것이라 생각하여 조사·분석을 실시하였다.

MICE참가자를 여객운송을 할 시 항공사 직원의 성별,소속 항공사,직위,재

직기간에 따라 직무스트레스 요인인 개인차이,업무특성,보상에 차이가 있는 것

으로 나타났다.MICE참가자를 여객운송 할 시 항공사 직원의 고용형태,소속 항

공사,직위,재직기간,근무부서의 모든 직무특성에 따라 역할갈등 요인인 역할

모호성,역할과다에 차이가 있는 것으로 나타났다.

여성이 느끼는 직무 스트레스와 역할갈등이 남성에 비해 높게 나타났으므로

여성들만을 위한 휴식 공간을 마련한다면 여성들의 스트레스 해소에 도움이 될

것이다.또한 비행기 스케줄에 따라 적절한 휴식시간을 정해 놓고 직원들 간에

교대로 휴식을 취하는 방법도 도움이 될 것이라 생각된다.5년이상 근무한 장기

근속 직원들의 보상 스트레스가 높은 것으로 보아 장기근속 직원들을 위한 후생

복지 및 혜택을 증대시킨다면 장기근속 직원들이 기업에 더욱 충성하게 만들 수

있을 것이다.

선행연구에서 재직기간이 1년 미만인 직원이 역할갈등을 가장 낮게 받는 것으

로92)나타내고 있는데 본 연구에서는 재직기간 1년 미만인 직원이 역할갈등을

가장 많이 받는 것으로 나타났다.이는 MICE참가자를 여객운송 한 항공사 직원

을 대상으로 조사한 것으로 재직기간 1년 미만인 직원은 항공 업무를 습득하는

과정에서 MICE참가자와 일반승객을 동시에 응대하여 자신의 직무에 대한 역할

갈등을 보이는 것으로 사료된다.소속 항공,직위에 따라 역할모호성과 역할과다

의 모든 역할갈등 요인에 차이가 있는 것으로 보아 정확한 업무분담이 필요한

것으로 여겨지며 정확한 업무분담을 통하여 직원들의 갈등을 줄일 수 있을 것이

다.

이 같은 분석 결과를 통해 여성들의 휴식 공간,휴식시간,장기근속 직원들을

위한 보상,정확한 역할의 분담이 필요하다는 것을 알 수 있다.MICE산업으로

제주를 방문하는 MICE참가자들을 여객 운송하는 매뉴얼을 개발한다면 항공사

92)이선희(2008).전게논문.
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기업의 성과를 높일 수 있을 뿐만 아니라 제주도의 MICE산업 유치에도 도움이

될 수 있을 것이다.

선행연구에서는 직무만족에 영향을 미치는 요인으로 직무자체에서 오는 스트

레스와 경력개발에서 오는 스트레스가 가장 크게 나타났고,93)조직구조 스트레스

와 물리적 환경스트레스가 직무만족에 영향을 미칠 것이라고 나타났다.94)이는

고객의 특성이 아닌 직무 그 자체에서 오는 스트레스와 자신이 처해있는 환경면

에서 스트레스가 크다고 볼 수 있다.그러나 본 연구에서 나타난 결과를 보면 개

인차이 스트레스와 역할모호성이 직무만족에 가장 큰 영향을 미친다고 볼 수 있

다.이는 개인의 인식이 MICE산업을 이해하고 있는지 유무에 따라 직무스트레

스를 느끼며,일반승객과 MICE참가자에 따른 정확한 업무 지침이 나누어지지

않음으로 인하여 역할갈등을 불러일으킨다고 볼 수 있다.따라서 항공사 직원들

의 MICE산업을 이해를 도모하기 위한 교육프로그램이 개발되어야 하며 개인특

성에 따라 명확히 직무를 구분하고 가중되는 업무를 적절히 분담하여 업무가 골

고루 배분될 수 있도록 해야 할 것이다.

결론적으로 MICE참가자를 여객운송 하는데 있어 항공사 직원의 개인특성에

따라 직무스트레스와 역할갈등에 차이를 보이고 있기 때문에 조직 및 인적자원

에 피해를 줄일 수 있는 방안을 모색하고,직무스트레스에 대한 적절한 관리를

통해 이직률을 감소시키고,직무만족 및 생산성의 향상을 기대 할 수 있을 것이

다.

2.연구의 한계와 제언

본 연구의 한계점으로 앞으로의 연구방향을 제시하면 다음과 같다.

첫째,제주지역에서 근무하는 항공사 직원만을 대상으로 하여 특정지역에 국

한되어 있어 연구결과를 일반화하는데 한계가 있다.조사지역 및 연구대상을 확

93)최은(2004).전게논문.

94)최윤희(2004).전게논문.
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대하여 MICE참가자 여객운송의 직무스트레스 및 역할갈등에 관해 비교하는 것

도 좋은 연구가 될 수 있을 것이다.

둘째,2011년 9월 바오젠그룹의 인센티브 관광이 있은 직후에 연구가 이루어

졌다면 이보다 정확한 연구가 이루어질 것이며 정확한 정보수집이 가능할 것이

다.

셋째,국외 MICE참가자가 제주도에 직항노선을 이용하여 입도하는 경우가 드

물어 국외항공사 직원의 경험 측면에서 다소 적은 것으로 나타났다.현재 항공사

의 근무형태 및 현황 구조에 맞추어 대형항공사,저가항공사,국외항공사를 적정

비율로 나누어 조사 하였으나 차후 연구자는 각각 따로 분류하여 연구해 볼 필

요가 있다고 사료된다.
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설문지

안녕하십니까?

본 설문조사에 응해주셔서 대단히 감사합니다.

본 설문은 “항공사 직원의 직무스트레스 및 역할갈등에 관한 연구

(MICE 참가자의 여객운송을 대상으로)”를 수행하고자 작성되었습니

다.귀하께서 응답해 주신 내용은 무기명으로 처리되며,순수한 연구목

적 이외에 다른 어떠한 용도로도 사용하지 않을 것임을 약속드립니다.

바쁘신 업무 중에도 시간을 할애하여 설문 조사에 솔직하게 응답해

주신 귀하께 진심으로 감사드리며 항상 건강과 행운이 함께 하시길 기

원합니다.

지도교수 :제주대학교 관광경영학과 교수 홍 성 화

연구자 :제주대학교 대학원 관광경영학과 석사과정 정 유 림

(H/P:010-5062-7907E-Mail:yourim0@nate.com)
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설문항목

나는 MICE참가자를 Handling할 때

전혀

아니다
아니다

그저

그렇다
그렇다

매우

그렇다

1.무력감이나 피곤함을 느낄 때가 많다. ① ② ③ ④ ⑤

2.직무에 대해 의욕이 생기지 않는다. ① ② ③ ④ ⑤

3.긴장감을 갖고 일 한다. ① ② ③ ④ ⑤

4.열악한 근무조건에서 일한다. ① ② ③ ④ ⑤

5.복잡한 곳에서 일을 한다. ① ② ③ ④ ⑤

6.경직된 분위기 속에서 일을 한다. ① ② ③ ④ ⑤

7.적재적소에 DUTY를 부여받고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

8.적합한 권한이 주어진다. ① ② ③ ④ ⑤

9.업무내용이 명확히 구분되어 있다. ① ② ③ ④ ⑤

10.상사와의 이해가 상반될 때가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

11.상사의 지시가 분명하지 않은 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

12.동료를 신뢰하고 도움을 주고받는다. ① ② ③ ④ ⑤

13.다른 부서와의 마찰이 있는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

14.일한만큼 충분한 보수를 받고 있지 않다. ① ② ③ ④ ⑤

15.타 직종에 비해 적절한 대우를 받고 있지 않다. ① ② ③ ④ ⑤

16.후생복지가 적당하게 주어지고 있지 않다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅰ.다음은 귀하가 MICE참가자 여객운송의 업무를 수행하면서 직무스트레스에 관한

질문으로 해당란에 ∨표하여 주시기 바랍니다.
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설문항목

나는 MICE참가자를 Handling할 때

전혀

아니다
아니다

그저

그렇다
그렇다

매우

그렇다

1.늘 시간에 쫒기는 기분이 든다. ① ② ③ ④ ⑤

2.한 사람이 수행하기에 너무 많은 고객을 대면한다. ① ② ③ ④ ⑤

3.업무 책임이 과다하다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

4.매우 반복적인 일이라 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

5.지나친 서비스요구 때문에 어려움이 있다. ① ② ③ ④ ⑤

6.제한된 시간 내에 방대한 업무를 하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

7.예상치 못한 일로 인해 불평을 받는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

8.일관성 있는 목표를 잘 모르겠다. ① ② ③ ④ ⑤

9.업무상 권한이 어디까지인지 잘 모르겠다. ① ② ③ ④ ⑤

10.일의 우선순위를 잘 모르겠다. ① ② ③ ④ ⑤

11.적절한 정보의 지원 없이 역할을 요구 받는다. ① ② ③ ④ ⑤

12.내 판단과 상반되게 처리하도록 요구 받는다. ① ② ③ ④ ⑤

13.내게 없는 능력(어학 등)을 요구 받는다. ① ② ③ ④ ⑤

14.불필요한 잡무가 너무 많다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

15.식사,휴식시간이 충분하지 않다. ① ② ③ ④ ⑤

16.시간외 근무를 할 때가 자주 있다. ① ② ③ ④ ⑤

17.근무시간,휴가,휴일이 일정하지 않다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅱ.다음은 귀하가 MICE참가자 여객운송에 있어 역할갈등을 나타내는 질문으로 해당

란에 ∨표하여 주시기 바랍니다.
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Ⅲ.다음은 귀하의 직무만족에 관한 질문으로 해당란에 ∨표하여 주시기 바랍니다.

1.나는 MICE참가자를 Handling하는데 전반적으로 업무에 만족한다.

① 전혀 아니다. ② 아니다. ③ 그저 그렇다. ④ 그렇다. ⑤ 매우 그렇다.

Ⅳ.다음은 귀하의 일반적인 사항에 관한 질문으로 해당란에 ∨표하여 주시기 바랍니다.

1.귀하의 성별은?

① 남 ② 여

2.귀하의 연령은?

① 20대 ② 30대 ③ 40대 이상

3.귀하의 학력은?

① 고졸 이하 ② 전문대 졸업 ③ 대학졸업(4년제)이상

4.귀하의 결혼여부는?

① 기혼 ② 미혼

5.귀하의 고용형태는?

① 항공사 입사 ② 아웃소싱 입사

6.귀하의 소속 항공사는?

① 국내 대형 항공사 ② 국내 저가 항공사 ③ 국외 항공사

7.귀하의 직위는?

① 사원 ② 주임 ③ 계장 ④ 대리 ⑤ 과장이상

8.귀하의 재직기간은?

① 1년 미만 ② 1~3년 미만 ③ 3~5년 미만 ④ 5년 이상

9.귀하의 현재 근무부서와 담당직무는?

① 티켓 팅 ② GATE ③ 도착 ④ 관리(사무직)

10.귀하의 월수입은?

① 150만원 미만 ② 150~250만원 미만 ③ 250만원 이상

◆ 지금까지 설문에 응해주셔서 감사합니다.
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ABSTRACT

A StudyofAirlineEmployee'sJobStress

andRoleConflict

-MICEparticipantsoftargetpassenger's-

Yu-Rim Jeong

DepartmentofTourism Management

TheGraduateSchoolofJejuNationalUniversity

Thisresearchisintendedtoshow thatwhatisneededtostrengthenthe

competitivenessby researching ofworkstressandwork conflictoccurred

whenairlinestaffmembersservesMICEparticipants.

TheytryingtoheldMICEindustryandmoreovertheincentivetourism of

BAROZENgrouphasincreasedneedsforMICEsincelastoctober.

TherearetwomethodsforlandingatJEJU island.It'seitherusingshipor

airplane,andairplanehasmuchmoreportionofusing.

Airindustryishighlydependingontheirhumanresourcesbecausethereis

clearrelativenessbetweenroleofemployeesandoutputofairCORPinthe

pointofincreasingattractionofMICEindustryinJEJUisland.

Themainpurposeofthisstudyistoindicatepositiveresultsforattracting

MICE industry and airline CORP by reasearching airline staffmember's

stressandroleconflict.

Thisstudyusesactualanalysiswhichisobtainedfrom advancedresearch

toreachultimatepurposeofthisstudyandalsousesserveyquestionsasa

measurementvariable.
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Thisstudy assumethatairlinestaffwillfeeldiffrently whenthestaffs

transportMICEparticipantsandwhentheytransportnormalpassengers.The

resultshowsthatairlineCORPneedstomakeaplaceforarestespecially

forwomenandmoretimeforarefresh,compensationforemployeeswhohas

long yearsofservices,and specificsegmentation ofrolesofthierwork.

Anotherpointinthisstudysuggeststhatdevelopingformalmanualwhich

helpsairlinestaffMICEparticipantswhovisitJEJUisland.

Study alsoshowsthatperceptionofindividual'sunderstanding ofMICE

industrygeneratesworkstressandwhenthereisnoexactworkguidelinefor

airlinestaff,thisalsomakesworkconflict.Forthisreason,airlinestaffneeds

to be trained by education program which is intended to staffto full

understand ofMICE industry,and airlineCORP needsto allocateproper

amountofworksandtoclassifyworksforairlinestaff.

InthetransportingofMICEparticipants,airlinestaffshowsdifferentwork

stressandworkconflictsotheairlineCORPshouldconsiderhow toreduce

thisdamagesoccurred to airlinestaffso they can minimizeemployment

separationrate,andthroughthisway,theycanalsoexpectthatregainof

theirproductivityandsatisfactionofworkenvironment.
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