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Abstract
The purpose of this study is to verify the environmental characteristics of the 
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airline organization by dividing airline organizational learning support into 
superiors learning support and peer learning support. Each variable influences the 
transfer of learning, job performance, and service-oriented organizational 
citizenship behavior that airline cabin crew members should ultimately cultivate. 
In addition, we attempted to examine the mediating effect of job performance in 
the relationship between organizational learning support and service-oriented 
organizational citizenship behavior. 

The results show that both superiors learning support and peer learning 
support had a significant impact on the transfer of learning. Second, both 
superiors learning support and peer learning support were also found to affect 
job performance. Third, the results showed that both transfer of learning and job 
performance influenced service-oriented organizational citizenship behavior. 
Fourth, among the learning support in the airline organization, job performance 
was found to play a partial mediating role in the superiors learning support 
influencing service-oriented organizational citizenship behavior. On the other 
hand, job performance has no mediating effect in affecting peer learning support 
and service-oriented organizational citizenship behavior. The results of this study 
are expected to contribute to helping airline human resource management, 
increasing corporate competitiveness, and positive changes in the organizational 
environment. If the organizational learning support is supported, loyalty to the 
organization will increase and ultimately service-oriented organizational 
citizenship behavior will increase.

Keywords : Superiors Learning Support, Peer Learning Support, Transfer of 
Learning, Job Performance, Service-Oriented Organizational Citizenship Behavior
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I. 서 론
항공사는 고객 중심 서비스를 대표하는 인적자원에 대한 의존도가 높은 산업으로 

인적자원 관리가 곧 기업의 경쟁력이며(최진영 등, 2017), 경쟁이 치열한 환대산업에
서 우수한 직원을 고용하여 유지하는 것은 중요한 관건이다(Akgunduz et al., 2020). 
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항공사가 포스트 코로나 시대의 예측 불가능한 환경에서 생존하기 위해서는 다가올 
신입채용에 대비 신입교육훈련 시스템을 재정비하고, 현재의 유휴인력 관리와 휴업기
간의 업무 공백에 대한 서비스 보수 교육과 더불어 차별화된 고객 중심 서비스를 위
한 교육체계를 구축해야 한다(김종훈과 남현정, 2020). 항공사 객실승무원의 교육훈
련이 체계성을 가지고 성공적으로 이루어진다면 업무수행능력과 서비스품질이 향상될 
것으로 기대된다(조영신, 2012). 

사회적 교환이론에 따르면(SET: Social Exchange Theory) 조직의 구성원들은 개
개인의 가치 및 직무능력을 향상시키기 위해 교육훈련을 받으며 조직은 조직성과를 
높이기 위해 직원들을 교육 시키는데, 각자의 목적을 달성하는 과정에서 상호작용을 
통해 조직과 구성원 간 사회적 교환관계가 형성된다는 것이다(Ulrich, 1998). 교육훈
련에 대한 만족도가 높으면 현업에서 학습전이가 높아지고 이것은 직무성과의 창출로 
이어지므로 조직 내에서 긍정적인 평가를 받을 개연성이 높아진다는 것이다(Forrier 
& Sels, 2003). 즉, 조직의 투자 중 하나인 교육훈련이 만족할 경우 구성원들은 사회
적 교환 과정에서 조직에 대한 동일성, 충성심 등 조직몰입이 높아져 조직시민행동으
로의 발현이 가능하다는 것이다(Noe, et al., 2006). 조직의 경쟁력과 높은 성과를 위
하여 구성원들이 자신의 역할 외의 행동들, 자발적인 헌신 등이 중요해지고, 이러한 
종업원을 보유하고 있는 조직은 그렇지 않은 조직보다 조직성과가 높다는 연구결과가 
있다(Podsakoff et al., 2000; Whiting et al., 2008). 그럼에도 불구하고 서비스 조직
의 특성을 반영하는 서비스 지향적 조직시민행동(Service-Oriented Organizational 
Citizenship Behaviors)에 대한 연구는 아직도 미흡한 실정이다(Bettencourt et al., 
2001). 

지금까지 교육훈련 관련 선행연구(김문정과 조우제, 2018; 나소정, 2019; 박혜영과 
허선주, 2012; 장미경과 유양호, 2013)를 살펴보면 교육훈련요인을 하위요인으로 구
분하고, 학습전이와 직무성과, 고객지향성과의 영향관계 등을 측정하는데 그쳤다. 이
에 본 연구에서는 항공사 조직의 환경적 특성 요인 검증을 위해 학습지원을 제공주체
의 관점에서 상사와 동료의 학습지원에 초점을 두었다. 사회적 지원의 중요한 원천으
로 조직, 최고경영자보다 팀내의 상사와 동료의 지원은 큰 의미를 가질 수 있다고 판
단하였다. 상사 및 동료의 학습지원과 직무성과와의 영향연구(명혜리, 2021)를 바탕
으로 항공사 학습지원 중 상사의 학습지원, 동료의 학습지원으로 구분하고 각 변수들
이 학습전이와 직무성과, 그리고 항공사 객실 승무원들이 궁극적으로 함양해야 할 자
세인 서비스 지향적 조직시민행동으로의 영향을 분석해 보고자 한다. 또한, 상사 및 
동료의 학습지원과 서비스 지향적 조직시민행동 관계에서 직무성과의 매개효과를 살
펴보고자 한다. 분석의 결과를 통하여 항공사 인적자원 관리에 도움이 되어 기업 경
쟁력을 높이고 조직 환경을 긍정적으로 바꾸어나는데 기여할 것이라 사료된다. 



항공사에서의 상사 및 동료의 학습지원이 학습전이, 직무성과 및 서비스 지향적 조직시민행동에 미치는 영향 연구

서비스경영학회지 제25권 제1호 2024년 03월 247

II. 이론적 배경
2.1 상사 및 동료의 학습지원

조직구성원은 직무를 수행하면서 다른 구성원들로부터 개인적으로 혹은 조직적 단
위 형태로 인정을 받는다. 이러한 인정은 네트워크를 형성하는데, 조직의 핵심인물과
의 네트워크만으로도 조직 구성원에게 자신감을 심어준다(Vogt & Murrell, 1990; 
Westley, 1990). 박윤희와 이재은(2018)의 연구에서 조직의 학습지원은 학습전이에 
유의한 영향을 미친다는 결과가 나왔고, 조직의 학습지원은 개인의 전이동기와 전이 
향상을 위해 필수적이므로 교육훈련 프로그램 참여 및 학습 활동을 적극적으로 지원
하는 조직 문화 형성이 중요하다고 하였다. Cromwell & Kolb(2004)은 조직의 학습
지원을 조직, 상사, 동료의 학습지원 항목으로 나누고 학습전이에 미치는 영향을 연구
하였는데, 그 결과 조직, 상사, 동료 등으로부터 우호적인 학습지원을 받는다고 인식
한 조직 구성원들은 그렇게 인식하지 않은 구성원들보다 높은 수준의 교육훈련 전이
를 보인다는 결과를 얻었다.

2.1.1 상사의 학습지원 
상사의 학습지원은 교육훈련과 학습전이를 둘러싼 조직상황과 인간관계 영향을 파

악할 수 있다는 점에서 지속적으로 연구된 변수이다. 학습에 대한 상사지원의 역할 
연구가 진행되어 왔는데 일반적으로 상사의 학습지원은 학습자의 상사가 교육훈련 전
이나 후에 교육훈련내용 혹은 결과에 대한 관심, 학습전이에 대한 기대, 필요한 정보 
제공, 응원 등을 표현하는 것이었다(양세희, 2020; Greenhaus et al., 1990). 또한, 
학습자가 교육훈련을 통해 습득한 내용을 현업에 적용하는 과정에 있어 학습자의 상
사가 얼마나 도움 또는 기회를 제공해 주는가에 대한 학습자의 인식 정도이다(현영섭
과 권대봉, 2003). 상사의 학습지원에는 직원이 교육훈련 후 학습된 내용을 적극적으
로 활용하는 데 긍정적인 관심을 보이거나, 잘 활용하고 있는 직원의 행동을 독려하
는 것, 구체적인 목표를 설정하여 적용하는 과정에서 어려움을 미리 예상하고 그에 
대한 대비책을 세워 주는 것 등이 포함된다(임인숙과 나정기, 2012; Baldwin & 
Ford, 1988). 

Brinkerhoff & Montesino(1995)는 교육훈련에서 학습한 내용을 직무에 적용할 때 
상사의 후원적 영향력을 연구하였는데 그 결과 상사로부터 교육훈련 전과 후로 후원
적 협조를 받은 집단은 그렇지 않은 집단보다 교육내용의 사용빈도가 높았고 학습전
이 격려도 높이 인식하고 있음을 확인하였다. 또한 김명희 등(2010)의 연구에서는 학
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습전이수준과 직무만족사이에서 상사지원이 큰 역할을 하고 있음을 밝혀냈다.

2.1.2 동료의 학습지원
동료의 학습지원이란 조직의 동료들이 교육훈련 학습자를 지지해주고, 교육훈련 이

후에는 습득한 내용을 현업에 잘 적용할 수 있도록 지원 또는 강화해주는 정도를 말
한다(김성완과 김재훈, 2003). 같은 맥락으로 한안나(1999)는 학습자가 학습한 내용
을 업무에 적용하는데 있어 주변 동료가 목표를 지지하고 긍정적인 피드백을 제시하
며, 교육훈련 상황과 유사한 상황을 제공해주는 정도를 의미한다고 하였다. 이창현
(2004)에 따르면 동료의 학습지원은 학습관련 자료 및 정보를 교환하는 것, 학습에 
대한 관심표현, 동료가 함께 학습에 참여하는 행동 등 여러 가지 형태로 학습 관련 
표현으로 나타나며, 상사와 달리 동료는 직급상 서열의 관계가 아닌 동등하고 대등한 
위치에서 상호간에 학습에 도움을 주며 학습의 편의를 제공한다(김상석, 2009)는 점
에서 비교적 편안하고 자유로운 방법으로 조직 구성원에게 큰 도움이 되는 학습지원
이 될 수 있다. 

동료의 학습지원은 교육훈련과정을 통해 얻은 기술과 지식에 대해 동료들이 업무상
황에 적용할 수 있도록 지지하고 격려해 주는 것을 의미하는데(임인숙과 나정기, 
2012, 임효창 등, 2004; Holton et al., 2007), Noe(1986)는 학습전이 결정요인으로
서 동료의 학습지원이 중요한 영향력을 가진다고 주장하였다. 

2.2 학습전이
Baldwin & Ford(1988)는 학습전이를 훈련된 기술과 행동들이 직무로 적용되는 정

도인 일반화(generalization) 개념과 훈련된 기술과 행동이 직무에서 적용되는 기간을 
의미하는 유지(maintenance)라는 개념으로 구분하여 정의하였다. 여기서 일반화의 개
념은 학습한 내용을 실무에 적용하여 변화를 가져오는 것을 의미하고, 유지란 이러한 
행동이나 적용을 지속적으로 하는 것을 의미한다고 하였다. 

D’Abate et al.(2003)이 정의한 학습전이는 ‘조직의 효과성을 높이고, 구성원이 새
롭게 습득한 지식 및 기술을 직무에 효과적으로 적용하는 정도’ 이고, Noe(2006) 역
시 ‘학습자들이 교육훈련에서 배운 지식과 기술 행동 및 인지적 전략을 업무에 효과
적이고 지속적으로 적용하는 것’이라고 정의하였다. 학습전이가 얼마나 효과적으로 이
루어 졌는가 하는 것이 곧 교육이 조직의 성과나 직원 개발에 어느 정도 기여했는가
를 판단하는 중요한 근거가 되며 실제 성과에 얼마나 영향을 미쳤는지 확인 할 수 있
는 기준이 된다(김문정과 조우제, 2018).

선행연구자의 개념 정의에서 볼 수 있듯이 학습전이가 효과적으로 일어났느냐하는 
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것은 한 기업의 교육훈련 프로그램이 경영성과에 얼마나 기여하고 있는가를 통해 판
단해 볼 수 있다. 즉, 교육 대상자를 어떻게 잘 훈련시킬 것인가도 중요하지만, 전이
효과를 어떻게 극대화 시킬 수 있는가 역시 중요하다고 할 수 있다(박지영 등, 
2023).

2.3 직무성과
직무(job)란, 성과를 위해 조직이 개인에게 부여한 업무로 조직구성원이 수행하는 

의미 있는 과업을 의미하며, 성과(performance)는 조직구성원의 업무수행을 통하여 
발전시켜 얻은 결과물로 조직혁신 및 개선으로 향상된 산출결과라는 개념이다. 즉, 직
무성과(job performance)란 조직구성원이 개인에게 부여된 직무를 발전시키고 개선하
여 만든 결과물로 조직원의 성공적인 수행을 나타내는 다차원적인 개념이다(Millar, 
1990). 직무성과 개념에 대해 Zhang et al.(2020)는 조직과 팀 성과를 최적화하고 
향상시키는 지속 가능한 창의적 성과(sustainable creative performance)라 하였고, 
김준일(2020)은 조직의 목표가 얼마나 효과적으로 달성되었는지에 대한 조직 구성원 
개인의 능력 및 역할 등을 판단하는 지표라고 정의하였다. 

일반적으로 직무성과는 재무적 성과와 비재무적 성과로 구분한다. 재무적 성과는 
수익성, 생산성, 성장성, 총매출액 등 개량적 분석이 가능한 것을 말하고, 비재무적 성
과는 조직 구성원의 능력, 조직몰입, 사기, 직무만족도 등 수치적 분석이 불가능한 행
위적·심리적 성과차원을 의미한다(이준혁, 2017). 이와 같은 맥락으로 항공사 역시 
서비스 수행도에 관한 직무성과 측정을 위해서는 재무적 성과 보다는 비재무적 성과
에 초점을 맞추어 측정해야 할 필요성이 제기된다. 비재무적 성과 측면에서 직무성과
가 측정된 연구 중 석은주(2017)는 직무성과를 항공사 승무원에게 할당된 작업과 목
표를 성공적 수행이 가능한 활동으로 기내서비스 업무와 관련된 사항을 구체적으로 
성취하는 정도라 하였다. 강혜정(2019)은 자신의 성과 수준을 조직구성원이 인식하는 
정도로 설명하였으며, 김임경(2019)은 공식적으로 자신들에게 요구되는 업무를 조직
구성원들이 성공적으로 수행해 나가는 정도로 정의 하였다. 

2.4 서비스 지향적 조직시민행동
조직시민행동(organizational citizenship behavior)이란 임의적인 보상이나 명시적으

로 인정되지 않는 행동으로 직원의 재량에 따른 개인행동이다(Bateman & Organ, 
1983; Smith et al., 1983). 서비스 지향적 조직시민행동은 조직시민행동의 일반적 
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개념에 근거를 두고 있으나 조직시민행동이 모든 조직에서 적용이 가능하다고 한다
면, 서비스 지향적인 조직시민행동은 고객과 접점에 있는 서비스 조직에 적합한 개념
이다. Bettencourt et al.(2001)은 서비스 조직에서 고객 접점 종사원의  역할 외 활
동을 서비스 지향적 조직시민행동(service-oriented organizational citizenship be-
havior)으로 명명하고, ‘공식적인 역할 범위를 넘어서는 고객접점 종사원의 자유 재량
적인 행동’이라고 정의하였으며, Podsakoff et al.(2000)은 ‘고객서비스를 중심으로 
한 직원의 업무 역할 외 행동’이라고 하였다.

지금까지 일반 기업에서의 조직시민행동에 대한 연구는 다수 있었지만, 서비스 기
업의 특성에 초점을 맞춘 개념인 서비스 지향적 조직시민행동에 대한 연구는 매우 드
물었다. 그러나 최근 일반기업에 적용 했던 척도를 서비스기업으로의 적용이 가능하
도록 서비스 지향적 조직시민행동에 적합한 요인과 설문문항을 도출하고 관련 변수를 
검증하고자 하는 연구들이 나타나기 시작했다(김솔아, 2020; 윤선화, 2020; 이유정, 
2020; Bettencourt et al., 2001; Lihan Tseng, 2021; Wang et al., 2009). 선행연구
를 살펴보면 서비스 지향적 조직시민행동의 선행변수로 첫째, 태도적 요인으로 조직
후원인식이 있으며, 둘째는 성격적 요인으로 서비스 지향성, 마지막은 업무관련 지식
으로 주로 연구되어 왔다. 이에 본 연구에서는 서비스 지향적 조직시민행동의 마지막 
선행변수인 업무관련 지식이라는 것에 착안하여 교육훈련 요인과 학습전이 및 직무성
과가 서비스 지향적 조직시민행동에 미치는 영향 연구를 진행하고자 한다.

Ⅲ. 연구방법
3.1 연구모형

본 연구는 항공사 객실승무원들을 대상으로 항공사 조직의 학습지원이 학습전이와 
서비스 지향적 조직시민행동에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보고, 조직의 학습지원과  
서비스 지향적 조직시민행동 사이에 직무성과의 매개효과를 알아보기 위해 선행연구
의 이론적 고찰을 토대로 <그림 1>과 같은 연구모형을 설정하였다.



항공사에서의 상사 및 동료의 학습지원이 학습전이, 직무성과 및 서비스 지향적 조직시민행동에 미치는 영향 연구

서비스경영학회지 제25권 제1호 2024년 03월 251

<그림 1> 연구모형

3.2 가설설정
3.2.1 상사 및 동료의 학습지원과 학습전이

 Bates(2003)와 김진모 등(2006)의 연구에 따르면 상사의 학습지원과 동료의 학
습지원은 학습전이의 촉진에 있어서 핵심적인 요소로, 학습전이와의 관계를 분석해본 
결과 높은 정적 상관관계가 있는 것으로 나타났다. Facteau et al.(1995) 또한 동료
의 학습지원이 학습전이와 유의미한 관계가 있다고 밝혔고, Hawley & 
Barnard(2005)의 연구 역시 교육내용과 관련하여 동료 간의 네트워킹과 의견 공유 
등이 학습전이를 촉진한다고 밝혔다. Lee 등(2014)은 상사와 동료 학습지원이 학습
동기 및 전이동기를 매개하여 교육훈련 전이로 가는 매개모형을 검증해 본 결과, 상
사와 동료의 학습지원 모두 전이동기를 매개하여 교육훈련 전이의 매개경로가 유의한 
것으로 나타났다. 

가설1 : 상사 및 조직의 학습지원은 학습전이에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설1-1 : 상사의 학습지원은 학습전이에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설1-2 : 동료의 학습지원은 학습전이에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2  상사 및 동료의 학습지원과 직무성과
상사는 업무현장에서 학습자와 가장 밀접한 관계를 가진 존재로, 학습자는 상사의

교육훈련에 대한 지원을 성과평가의 일부로서 인식할 수 있다(Chiaburu & Tekleab, 
2005; Farr & Middlebrooks, 1990). 즉, 상사가 학습자의 교육훈련 참여에 관심을 
갖고, 교육훈련에서 학습한 내용을 현업에 적용 가능하도록 지원할 때 학습자는 교육
훈련을 일종의 평가 척도로 인식하게 된다는 것이다. 이러한 인식에는 성공적인 교육
훈련 결과를 직무성과로 보여줌으로써 상사를 만족시키면 자신에게 호의적인 평가를 
내릴 것이라는 기대가 기저에 있다. 이와 같은 맥락으로 백지영(2018)의 연구에서는 
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항공사 교육훈련에 있어 상사 및 동료의 학습지원이 높은 전이성과, 직무성과를 나타
나게 해준다는 것을 확인하였고, 학습지원에 대한 긍정적 인식이 높을수록 교육훈련 
이후 현업으로의 활용도가 높아지고 효과적인 직무성과로 나타난다고 하였다. 

가설2 : 상사 및 조직의 학습지원이 직무성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설2-1 : 상사의 학습지원은 직무성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설2-2 : 동료의 학습지원은 직무성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 학습전이와 서비스 지향적 조직시민행동
학습전이에 관련 선행연구를 살펴보면 교육훈련요인들이 학습전이와 성과와의 관계

를 탐색하는 것이 대부분이고, 기업 내 교육훈련과 기업의 성과 사이에 매개 효과가 
있는지에 대한 연구(김민경과 나인강, 2012)는 부족하나마 연구가 진행되었다. 그러
나 학습전이가 서비스 지향적 조직시민행동에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 검증은 
거의 찾기 힘든 실정이다. 임영재 등(2013)은 조직의 교육훈련이 학습전이와 종사원
의 역할행동에 미치는 영향 연구에서 교육훈련 후 학습전이가 활발하게 진행 될수록, 
종사원들의 직무행동과 조직시민행동을 강하게 이끌어낼 수 있을 것으로 예상하고 연
구를 설계 하였고, 결과 역시 학습전이는 역할행동 중 직무행동과 조직시민행동과의 
관계에서 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

가설3 : 학습전이는 서비스 지향적 조직시민행동에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이
다.

3.2.4 직무성과와 서비스 지향적 조직시민행동
Kirkpatrick(1998)과 Phillips(2007)의 연구모델에 따르면 기업의 교육훈련은 학습

전이를 통해 교육훈련 참가자의 행동을 변화시키고, 교육시행 결과에 따른 직무의 질
적 개선, 산출의 증대 등과 같은 조직성과에 영향을 준다고 한다. 이는 ‘교육 유효성 
평가 모델’에서 그 이론적 근거를 찾을 수 있다. 또한 Colquit et al.(2000)의 연구결
과에서도 학습전이가 직무성과에 긍정적인 영향을 미치고, 교육훈련이 직무수행 개선
에도 긍정적인 관계가 있다고 하였다(Mathieu et al., 1992). 국내 연구 중 박영국
(2009)은 사회복지사를 대상으로 한 연구에서 직무성과가 조직시민행동에 정(+)의 
영향을 미친다는 결과를 낸 바 있다. 

가설4 : 직무성과는 서비스 지향적 조직시민행동에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이
다.
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3.2.5 상사 및 동료의 학습지원과 서비스 지향적 조직시민행동 간 직무성과의 매개효
과

김연희(2016)는 전략적 인적자원관리와 조직시민행동의 인과적 관계, 그리고 인과
관계에 있어 공유가치, 직무성과, 조직몰입의 매개적 효과를 규명하였는데, 세 요소가 
모두 매개효과가 있다는 결과가 나왔다. 그러나 항공사를 대상으로 상사 및 동료의 
학습지원과 서비스 지향적 조직시민행동 사이 직무성과의 매개 효과에 대한 연구는 
찾아보기 힘든 실정이다. 이에 상사 및 동료의 학습지원과 서비스 지향적 조직시민행
동 간 직무성과의 매개효과를 측정해 보고자 아래와 같이 가설설정을 하였다.

가설5 : 직무성과는 상사 및 동료의 학습지원과 서비스 지향적 조직시민행동 간의 관
계를 매개할 것이다.

가설5-1 : 직무성과는 상사의 학습지원과 서비스 지향적 조직시민행동 간의 관계를 
매개할 것이다.

가설5-2 : 직무성과는 동료의 학습지원과 서비스 지향적 조직시민행동 간의 관계를 
매개할 것이다.

3.3 설문지 구성 
설문지 구성은 연구모형을 바탕으로 독립변수인 상사 및 동료의 학습지원과 매개변

수인 학습전이, 직무성과 그리고 종속변수인 서비스 지향적 조직시민행동으로 구성하
였다. 추가적으로 인구통계학적 특성 및 일반적 특성으로 구분하여 설문지를 구성하
였다(<표 1> 참조).

<표 1> 구성개념 측정항목
구성개념 측정문항 출처

상사의 
학습지원

1. 나의 팀 상사(senior)는 나에게 교육훈련이 
필요하다고 이야기 해준다. Baldwin & 

Ford(1988)
Greenhaus et 

al.(1990)
Karasek et 
al.(1982)

유종연(2019)

2. 나의 팀 상사(senior)는 나에게 교육훈련 참가를 
적극적으로 지지해 준다.

3. 나의 팀 상사(senior)는 교육훈련에 집중할 수 
있도록 업무 부담을 덜어준다.

4. 나의 팀 상사(senior)는 교육훈련에서 배운 내용을 
업무에 잘 적용하는지를 평가하고 피드백을 해준다.
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동료의 
학습지원

1. 나의 동료들은 교육훈련 참가를 적극적으로 
지지해준다. Baldwin & 

Ford(1988)
Noe(1986) 
Rouiller & 

Goldstein(1993)
Holton(2005)

서인덕과 
이원형(2006)
장서윤(2015) 

2. 나의 동료들은 교육훈련 참가시 업무공백을 기꺼이 
메워준다.

3. 나의 동료들은 교육훈련에 도움이 되는 필요한 
정보를 제공해 준다.

4. 나의 동료들은 교육훈련에서 배운 새로운 지식과 
기능 등을 활용하도록 지원해 준다.

학습전이

1. 교육훈련에서 배운 내용들을 실제 업무에 기꺼이 
적용하려고 노력한다. Gagne et 

al.(1993)
Kirkpatrick

(1994) 
양은하와 정재삼

(2006)
현영섭과 권대봉

(2003)

2. 교육훈련에서 배운 내용을 나의 업무에 활용하면 
능력 향상에 도움이 될 것이라 생각한다.

3. 업무지식에 대한 교육훈련 내용을 활용하여 업무 
수행 능력을 향상시킬 수 있다.

4. 업무기능에 대한 교육훈련 내용 활용하여 업무수행 
능력을 향상시킬 수 있다.

5. 교육훈련을 받은 후 현업에서 충분한 업무 수행이 
가능하게 되었다는 이야기를 듣는다.

직무성과

1. 나는 고객으로부터 받은 주문을 정확하게 
실행한다. 

Williams & 
Anderson(1991)
김민주와 김이태

(2016)
김혜경(2017)

2. 나는 주어진 업무를 수행하는데 착오가 없게 
처리한다.

3. 나는 고객 또는 상사 및 동료로부터 업무를 
요청받았을 때 가능한 신속하게 처리한다.

4. 나는 항상 고객의 입장에서 고객의 편의를 위한 
서비스를 제공한다.

5. 나는 업무를 수행함에 있어 스스로 목표달성을 
위해 열정을 가지고 있다고 생각한다.

6. 나는 나의 업무수행 성과를 스스로 냉정하게 
평가할 때에도 그 성과정도가 높다고 생각한다.

서비스 지향적 
조직시민행동

1. 나는 내가 수행해야 할 직무는 아니지만 자진해서 
고객을 돕는다.

양혜련(2018)
이연숙(2013)

2. 나는 고객만족을 높이기 위해 항상 기본의무 
이상의 서비스를 제공한다.

3. 나는 동료가 고객 서비스 개선을 위한 제안을 
해주길 바라고 이를 적극 수용한다.

4. 나는 동료들에게 고객 서비스 개선을 위한 좋은 
의견을 제안한다.

5. 나는 고객 서비스 문제에 대해 창의적인 방법으로 
해결하려고 한다.

6. 나는 서비스 매뉴얼에 의거하여 서비스 제공원칙을 
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3.4 자료수집 및 분석방법
 
본 연구의 실증분석을 위해 모집단을 K항공사 객실 승무원 중 교육훈련 경험이 있

는 객실승무원을 대상 표본으로 선정하였다. 불규칙한 비행 스케쥴의 근무형태를 감
안하여 개인 이메일을 통하여 설문조사에 대한 안내를 한 후, Survey시스템을 이용하
여 설문지를 발송하는 방식을 채택하였다. Survey 시스템을 통해 2023년 9월 10일부
터 9월 24일까지 약 2주 동안 배포 된 설문 330부 중 최종적으로 325부의 데이터가 
수집 되었고, 응답이 불성실한 9부를 제외한 316부를 최종분석에 활용하였다.

자료 분석방법으로 첫째, 응답자 기본정보 도출을 위하여 빈도분석을 실시하였다. 
둘째, 연속형 등간척도의 내적 일관성과 측정 항목 간의 개념타당성을 평가하기 위하
여 신뢰도 분석(Cronbach’s α 계수 사용) 및 탐색적 요인분석 실시 후 도출 된 요인 
간 연관성 측정을 위해 상관관계분석을 실시하였다. 셋째, 구성개념 간 영향관계를 검
증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하고, 매개효과 검증을 위하여 Baron & Kenny 
(1986)의 방법을 사용하였다.

IV. 실증분석 결과
4.1 표본의 일반적인 특성

표본의 인구통계학적 특성을 살펴본 결과 <표 2>와 같다. 응답자의 성별은 여자가 
268명(84.8%)으로 남자 48명(15.2%)보다 높게 나타났는데, 이는 항공사의 직무적 
특성으로 인해 나타난 결과이다. 연령은 20대 38명(12.0%), 30대 148명(46.8%), 
40대 101명(32.0%), 50대 이상 29명(9.2%)으로 30대가 가장 높은 응답률을 보였
다. 근속년수는 만 5년 미만이 79명(25.0%), 만 5-9년 82명(25.9%), 만 10-14년 
88(27.9%), 만 15-19년 28명(8.9%), 만 20년 이상 39명(12.3%)으로 만 10-14년
이 가장 높은 응답률을 나타내었다. 교육수준을 나타내는 최종학력은 전문대학 졸업
이 51명(16.1%), 대학교 졸업이 230명(73.8%), 대학원 졸업이 32명(10.1%)으로 응
답하였으며, 결혼 여부는 기혼이 195명(61.7%), 미혼이 121명(38.3%)으로 나타났
다. 마지막으로 직급은 부사무장(AP, assist purser)이 120명(38%)로 가장 높았고, 

충실히 준수한다.
7. 나는 고객 서비스 향상을 위해 노력한다.
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다음으로 일반(인턴포함) 객실승무원(SS, stewardess)이 92명(29%), 사무장(PS, 
purser)이 73명(23.1%), 선임사무장(SP, senior purser)이 22명(7.0%), 수석사무장
(CP, chief purser)이 9명(2.9%) 순으로 조사되었다.

<표 2> 표본의 인구통계학적 특성

4.2 측정항목의 신뢰성 및 타당석 분석
 

<표 3>은 구성개념에 대하여 탐색적 요인분석을 실시한 결과이며, 요인추출방법으
로는 주성분분석을 실시하였고 요인적재치의 단순화를 위해 직각회전 중 베리맥스
(varimax) 회전을 실시하였다. 표본의 적합도를 나타내는 KMO값은 0.5이상, 고유값
(eigenvalue)은 1이상, 요인적재값 및 공통성은 0.4이상인 것을 요인으로 선택하였다. 
내적 일관성을 나타내는 신뢰도 Cronbach's alpha 값은 0.7이상, 분산설명력은 60% 
이상이면 양호하다고 할 수 있다(이충기, 2017).

분석결과 조직의 학습지원은 상사의 학습지원과 동료의 학습지원 2개의 요인(유종
연, 2019)이 도출되었다. 전체 표본적합도(KMO)값은 .885로 표본이 요인분석에 양
호함을 나타내고 있고, Cronbach's α도 .7 기준을 상회한다. Bartlett의 구형성 검정 
근사 카이제곱 값이 2011.474(p<.001)로 유의한 값이다.  2개 요인의 총 분산설명력
은 79.289%로 나타났다. 학습전이는 1개의 요인으로 도출되었는데, 신뢰도는 .933, 
KMO값은 .873, Bartlett의 구형성 검정 근사 카이제곱 값은 1414.341(p<.001)로 유
의한 값이다. 1개 요인의 분산설명력은 79.681%로 나타났다. 직무성과는 1개의 요인
으로 도출되었는데, 신뢰도는 .925, KMO값은 .904, Bartlett의 구형성 검정 근사 카
이제곱 값은 1381.2370(p<.001)로 유의한 값이다. 1개 요인의 분산설명력은 
73.106%로 나타났다. 서비스지향적 조직시민행동은 1개의 요인으로 도출되었는데, 

구분 빈도(명) 비율(%) 구분 빈도(명) 비율(%)
성별 남자 48 15.2 최종 

학력
전문대학 51 16.1

여자 268 84.8 대학교 230 73.8

연령
20대 38 12.0 대학원 32 10.1
30대 148 46.8 결혼 

여부
기혼 195 61.7

40대 101 32.0 미혼 121 38.3
50대 이상 29 9.2

직급
객실승무원 92 29.0

근속 
년수

만 5년 미만 79 25.0 부사무장 120 38.0
만 5-9년 82 25.9 사무장 73 23.1

만 10-14년 88 27.9 선임사무장 22 7.0
만 15-19년 28 8.9 수석사무장 9 2.9
만 20년 이상 39 12.3 합계 316 100.0
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신뢰도는 .893, KMO값은 .850, Bartlett의 구형성 검정 근사 카이제곱 값은 
1289.773(p<.001)로 유의한 값이다. 1개 요인의 분산설명력은 61.511%로 나타났다.

<표 3> 측정도구의 요인분석과 신뢰도 분석
변수명 문항 요인

적재량
분산

설명력
고유
값 신뢰성

상사의 학습
지원

상사학습지원1 .870
40.262 5.325 .906

.928

상사학습지원2 .854
상사학습지원3 .850
상사학습지원4 .687

동료의 학습
지원

동료학습지원3 .894
39.027 1.018 .907동료학습지원4 .879

동료학습지원2 .763
동료학습지원1 .706

총분산설명력: 79.289, KMO=.885, Bartlett의 구형성검정 X2=2011.474, df=28, 
유의확률=.000

학습전이
학습전이3 .935

79.681 3.984 .933
학습전이4 .919
학습전이2 .903
학습전이1 .879
학습전이5 .824

총분산설명력: 79.681, KMO=.873, Bartlett의 구형성검정 X2=1414.341, df=10, 
유의확률=.000

직무성과

직무성과3 .880

73.106 4.386 .925
직무성과1 .875
직무성과2 .863
직무성과4 .843
직무성과6 .838
직무성과5 .830

총분산설명력: 73.106, KMO=.904, Bartlett의 구형성검정 X2=1381.270, df=15, 
유의확률=.000

서비스 
지향적 

조직시민행동

조직시민행동3 .836

61.51
1 4.306 .893

조직시민행동1 .829
조직시민행동7 .822
조직시민행동2 .804
조직시민행동5 .753
조직시민행동4 .725
조직시민행동6 .710

총분산설명력: 61.511, KMO=.850, Bartlett의 구형성검정 X2=1289.773, df=21, 
유의확률=.000
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4.3 측정변수 간 상관관계 분석
측정변수의 상관관계를 알아보기 위해 Pearson 상관계수를 이용하여 분석실시 결과 

아래 <표 4>와 같다. 피어슨 상관계수는 .250부터 .817까지 나타났으며, 상사의 학
습지원과 동료의 학습지원을 제외하고 모든 변수 간 정(+)의 상관관계가 존재하는 
것으로 나타나 연구가설에서 제시한 변수들 간 관계의 방향성은 일치한다는 결과가 
나왔다.

<표 4> 상관관계분석
변수명 1 2 3 4 5

1. 상사의 학습지원 1
2. 동료의 학습지원 .000 1

3. 학습전이 .343* .681* 1
4. 직무성과 .250* .509* .723* 1

5. 서비스 지향적 조직시민행동 .347* .450* .691* .817* 1
   *p<.01

4.4 가설 검증
가설 1 즉, 조직의 학습지원이 학습전이에 영향을 미치는지를 검증하기 위해 다중

회귀분석을 실시하였다. 분석결과 <표 5>와 같이 상사의 학습지원은 t값이 9.360, 
유의수준은 .000, 동료의 학습지원은 t값 18.604, 유의수준 .000으로 유의한 결과가 
나타났으며, 가설 1-1, 1-2 모두 채택되었다. 이를 통해 조직의 학습지원이 학습전
이 영향을 미치는 정도를 설명함에 있어서 동료의 학습전이, 상사의 학습전이의 순으
로 영향을 준다는 것을 알 수 있다. Ad. R² =.578으로 나타났으며 전체 유의확률은 
.000이다.

<표 5> 상사 및 동료의 학습지원이 학습전이에 미치는 영향 검증
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변수명 Β 표준오차 Beta() t p
상사의 

학습지원 .343 .037 .343 9.360 .000**
동료의 

학습지원 .681 .037 .681 18.604 .000**
종속변수: 학습전이, R² =.581, Ad. R² =.578, F=216.868, df=2, p=.000**, 

Durbin-Watson=1.903, VIF<2
**p<.001
가설 2 즉, 조직의 학습지원이 직무성과에 영향을 미치는지를 검증하기 위해 다중

회귀분석을 실시하였다. 분석결과 <표 6>과 같이 상사의 학습지원은 t값이 5.375, 
유의수준은 .000, 동료의 학습지원은 t값 10.943, 유의수준 .000으로 유의한 결과가 
나타났으며, 가설 2-1, 2-2 모두 채택되었다. 이를 통해 조직의 학습지원이 직무성
과에 영향을 미치는 정도를 설명함에 있어서 동료의 학습전이, 상사의 학습전이의 순
으로 영향을 준다는 것을 알 수 있다. Ad. R² =.318으로 나타났으며 전체 유의확률
은 .000이다.

<표 6> 상사 및 동료의 학습지원이 직무성과에 미치는 영향 검증
변수명 Β 표준오차 Beta() t p

상사의 
학습지원 .250 .047 .250 5.375 .000**
동료의 

학습지원 .509 .047 .509 10.942 .000**
종속변수: 직무성과, R² =.322, Ad. R² =.318, F=74.308. df=2, p=.000**, 

Durbin-Watson=1.720, VIF<2
**p<.001

가설 3 즉, 학습전이가 서비스지향적 조직시민행동에 영향을 미치는지를 검증하기 
위해 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과 <표 7>과 같이 학습전이의 t값이 
16.924, 유의수준은 .000로 유의한 결과가 나타났으며, Ad. R² =.475로 나타났으며 
전체 유의확률은 .000이다. 가설 3은 채택되었다. 학습전이의 항목별 회귀분석결과 
서비스지향적 조직시민행동에 영향을 미치는 정도를 설명함에 있어서 ‘교육훈련을 받
은 후 현업에서 충분한 업무 수행이 가능하게 되었다는 이야기를 듣는다.’(학습전이
5), ‘교육훈련에서 배운 내용들을 실제 업무에 기꺼이 적용하려고 노력한다.’(학습전
이1), 순으로 영향을 준다는 것을 알 수 있다. 
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<표 7> 학습전이가 서비스 지향적 조직시민행동에 미치는 영향 검증

*p<.01, **p<.001

가설 4 즉, 직무성과가 서비스지향적 조직시민행동에 영향을 미치는지를 검증하기 
위해 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과 <표 8>과 같이 직무성과의 t값이 
25.103, 유의수준은 .000로 유의한 결과가 나타났으며, Ad. R² =.666로 나타났으며 
전체 유의확률은 .000이다. 가설 4는 채택되었다. 직무성과의 항목별 회귀분석결과 
서비스지향적 조직시민행동에 영향을 미치는 정도를 설명함에 있어서 ‘나는 업무를 
수행함에 있어 스스로 목표달성을 위해 열정을 가지고 있다고 생각한다.’(직무성과5), 
‘나는 항상 고객의 입장에서 고객의 편의를 위한 서비스를 제공한다.’(직무성과4), ‘나
는 고객, 상사 및 동료로부터 업무를 요청받았을 때 가능한 신속하게 처리한다.’(직무
성과3)순으로 영향을 준다는 것을 알 수 있다. 

<표 8> 직무성과가 서비스 지향적 조직시민행동에 미치는 영향 검증
변수명 Β 표준오차 Beta() t p

직무성과 .817 .033 .817 25.103 .000**
종속변수: 서비스 지향적 조직시민행동, R² =.667, Ad. R² =.666, F=630.153. df=1, 

p=.000**, Durbin-Watson=2.056, VIF<2
직무성과1 .094 .064 .083 1.471 .142
직무성과2 .017 .065 .015 .270 .787
직무성과3 .192 .060 .173 3.187 .002*
직무성과4 .247 .051 .240 4.829 .000**
직무성과5 .415 .048 .408 8.666 .000**
직무성과6 .048 .050 .046 .957 .340

종속변수: 서비스지향적 조직시민행동, R² =.713, Ad. R² =.707, F=127.641. df=6, 
p=.000**, Durbin-Watson=1.947, VIF<2

변수명 Β 표준오차 Beta() t p
학습전이 .691 .041 .691 16.924 .000**
종속변수: 서비스 지향적 조직시민행동, R² =.477, Ad. R² =.475, F=286.406. df=1, 

p=.000**, Durbin-Watson=1.598, VIF<2
학습전이1 .217 .075 .207 2.885 .004*
학습전이2 .044 .082 .042 .535 .593
학습전이3 .175 .102 .169 1.723 .086
학습전이4 .050 .096 .047 .518 .605
학습전이5 .294 .054 .328 5.423 .000**

종속변수: 서비스지향적 조직시민행동, R² =.495, Ad. R² =.486, F=60.681. df=5, 
p=.000**, Durbin-Watson=1.599, VIF<2
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*p<.01, **p<.001
가설5를 검증하기 위하여 Baron & Kenny(1986)의 3단계 매개 회귀분석을 실시하

였다. 1단계 독립변수가 매개변수에 영향을 주고, 2단계 독립변수가 종속변수에 영향
을 주어야 하며, 3단계는 독립변수 및 매개변수가 종속변수에 영향을 미쳐야 한다. 그
리고 2단계에서 나온 독립변수의 회귀계수 값이 3단계에서 얻은 독립변수의 매개회귀
계수 값보다 커야 한다. 그리고 단계마다 통계적으로 유의하지 않는 것으로 나타나면 
매개효과는 없는 것으로 본다. 가설5의 검증 결과는 <표 9>와 같다.

직무성과의 매개효과 검증에서는 상사의 학습지원이 독립변수인 경우 1단계의 회귀
계수는 .250(t=4.579)로 영향을 미치고 있으며, 2단계에서는 .347, 3단계에서는 독립
변수가 .152, 매개변수가 .648의 값을 나타내고 있다. 유의수준은 모두 .000으로 전
부 유의한 결과로 나타났다. 또한 2단계의 독립변수 회귀계수의 값이 3단계의 효과보
다 높게 나타났다. 따라서 상사의 학습지원이 서비스 지향적 조직시민행동에 영향을 
미침에 있어 직무성과가 부분적 매개역할을 한다고 볼 수 있다. 동료의 학습지원이 
독립변수인 경우, 3단계에서 p값이 .226으로 통계적으로 유의하지 않는 것으로 나타
났다. 따라서 동료의 학습지원과 서비스 지향적 조직시민행동에 영향을 미침에 있어 
직무성과는 매개효과가 없는 것으로 나타났다. 가설5-1은 채택되었다. 

<표 9> 직무성과의 매개효과 검증
독립/매개/종속변수 매개효과 

검증단계
표준계수

() t p 매개여부
상사의 학습지원/

직무성과/
서비스 지향적
조직시민행동

1단계 .250 4.579 .000**
부분적 

매개효과
2단계 .347 6.546 .000**

3단계(독립변수) .152 4.657 .000**
3단계(매개변수) .779 23.927 .000**

동료의 학습지원/
직무성과/

서비스 지향적
조직시민행동

1단계 .509 10.486 .000**
매개효과

없음
2단계 .450 8.930 .000**

3단계(독립변수) .046 1.213 .226
3단계(매개변수) .794 21.002 .000**

*p<.01, **p<.001 

V. 결  론
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5.1 연구 결과 및 시사점
본 연구는 항공사 조직의 학습지원을 상사의 학습지원, 동료의 학습지원으로 구분

하여 각 변수들이 학습전이와 직무성과, 그리고 항공사 객실 승무원들이 궁극적으로 
함양해야 할 자세인 서비스 지향적 조직시민행동으로의 영향을 알아보고자 하였다. 
또한, 상사 및 동료의 학습지원과 서비스 지향적 조직시민행동 관계에서 직무성과의 
매개효과를 파악해 보았다. 이를 통해 항공사 기업의 경쟁력을 높이고 조직 환경을 
긍정적으로 바꾸어나가는 인사전략 방안을 제시하는 데에 그 목적이 있다. 

연구 결과를 요약하면, 첫째, 항공사에서의 상사의 학습지원과 동료의 학습지원 모
두 학습전이에 유의한 영향을 미친다. 둘째, 항공사에서의 상사 및 동료의 학습지원 
역시 직무성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 학습전이와 직무성과 모두 서
비스 지향적 조직시민행동에 유의한 정(+)의 영향을 미친다는 결과가 나왔다. 넷째, 항
공사에서의 상사의 학습지원이 서비스 지향적 조직시민행동에 영향을 미침에 있어 직
무성과가 부분적 매개역할을 하는 것으로 나타난 반면, 동료의 학습지원와 서비스 지향
적 조직시민행동에 영향을 미침에 있어 직무성과는 매개효과가 없는 것으로 나타났다.

본 연구의 시사점은 다음과 같다. 첫째, 항공사에서의 상사, 동료 학습지원 모두가 
학습전이에 긍정적인 영향을 미친 것은 교육훈련 입과 전 입사동기나 팀내 직속선배
에게 관련정보나 자료를 얻을 수 있고, 교육훈련 후 실제 현업에서 팀내의 선배나 동
료들이 지속적인 지도편달과 서비스 수행도에 대한 피드백을 해주므로 효과적인 학습
전이와 직무성과로 이어진다고 볼 수 있다. 또한 팀 내의 팀장, 부팀장이 교육훈련에
서 배운 내용을 현업에 적용할 수 있도록 독려해주고 멘토, 멘티를 정해 경험 많은 
선배들의 업무 노하우가 후배들에게 공유된다면 직·간접적으로 학습전이의 효과를 높
일 수 있다. 더 나아가 평가자인 팀장이 피평가자들에게 조직의 목표와 본인의 역할
을 인지시키고, 업무수행 정도에 대해 객관적인 지표를 마련해 팀원 스스로가 직무성
과 정도를 파악할 수 있도록 해준다면 기업성과를 높이는 데에도 큰 기여를 할 것이
라 사료된다. 즉, 교육훈련에 대한 학습전이효과 증진 및 조직의 경영목표를 달성하기 
위해서 팀내의 상사와 그룹 라인 팀장이 교육훈련에 대해 높은 가치를 부여하고 그에 
따른 학습에 대한 결과를 가시적으로 나타내 줄 필요가 있다. 둘째, 서비스 기업의 인
적자원 관리는 조직 구성원 간의 원활한 내부 커뮤니케이션과 업무프로세스 개선을 
통해 조직차원에서 유기적으로 이루어질 때 더욱 효과적으로 이루어진다. 다시 말해 
조직 내에서 구성원 간 상호 직무수행에 대한 조언을 제공하고, 문제를 함께 논의하
며, 새로운 지식과 업무스킬을 적용할 수 있는 기회를 제공할 수 있는 조직 문화의 
정착이 필수적이라는 것이다. 이러한 조직 문화가 뒷받침 될 때, 조직충성도 역시 높
아져 자발적인 조직 공헌 활동인 서비스 지향적인 조직시민행동을 높일 수 있을 것으



항공사에서의 상사 및 동료의 학습지원이 학습전이, 직무성과 및 서비스 지향적 조직시민행동에 미치는 영향 연구

서비스경영학회지 제25권 제1호 2024년 03월 263

로 사료된다. 셋째, 상사의 학습지원이 서비스 지향적 조직시민행동에 영향을 미침에 
있어 직무성과가 부분적 매개역할을 한다는 것은 직무성과에 있어 동료보다는 상사의 
학습지원이 더 효율이 높다는 의미로 장·단기적으로 직무성과를 높이기 위해 상사의 
학습지원이 더 적극적으로 활용되어야 한다고 할 수 있다. 또한, 상사의 학습지원이 
학습지원을 높이는 필수 변수임을 인식하고 교육훈련을 설계함에 있어 상사의 학습지
원의 변인을 활용하고 상사가 적극 개입하도록 해야 할 것이다(이찬 등, 2013). 항공
사의 상사 학습지원 프로그램을 개발하여 팀내에서 상사들이 더 적극적으로 학습지원
을 해야 한다. 이를 위해서는 팀내의 상사와 부하직원 간 소그룹(멘토&멘티)을 구성
하여 월별, 분기별, 연별로 수행할 과제를 부여하고 이를 수행할 때 보상체계를 제시
하여 서비스 지향적 조직시민행동을 자연스럽게 이끌어 낸다면 내부고객만족 또한 높
아질 것으로 사료된다.

5.2 연구의 한계점 및 향후 연구 방안
본 연구는 우리나라 최대항공사인 K항공사의 객실승무원을 대상으로 조직의 학습

지원이 학습지원과 직무성과 더 나아가 서비스 지향적 조직시민행동에 미치는 영향 
관계를 검증한 의미 있는 연구로 사료된다. 그러나 연구를 수행하는 과정에서 다음과 
같은 한계점을 지니고 있다. 

첫째, 당시 항공사의 내·외부적인 상황의 특수성을 고려하지 않고, 특정 기간에 제
한된 횡단적 연구로 진행했다는 점이다. 조직의 학습지원이 미치는 영향 측정을 위해 
체계적인 학습지원 시스템의 투입 전 후 비교를 통한 종단적 연구의 필요성이 있다. 
둘째, 향후에는 교육훈련의 추가적인 요인인 학습동기, 교육방법, 자기 효능감 등 학
습전이와 직무성과 그리고 서비스 지향적 조직시민행동으로 이어질 수 있는 변수를 
고려한 연구로 발전시켜야 할 것이다. 셋째, 각 항공사마다 추구하는 인재상, 교육훈
련 환경이나 방식, 그에 따른 교육 지원 시스템 등이 다를 수 있는데 K항공사의 승무
원만을 대상으로 연구를 진행했다는 점이다. 결과의 일반화를 위하여 향후 연구에서
는 국내의 저비용 항공사, 외국계 항공사도 연구대상으로 포함시켜 비교해보는 등 다
양한 실무적 시사점을 제시해보는 방안도 검토해봐야 할 것이다. 끝으로 각 항공사 
내에서도 상사 및 동료의 지원인식에 대해 근속년수와 직급 간 차이가 존재할 것으로 
예측되고, 교육 종류에 따라 결과의 차이가 있을 거라 예상되는 바 추후의 연구에서
는 이들의 차이분석에 대한 연구가 필요할 것으로 보인다.
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