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[Purpose] The purpose of this study was to empirically analyze the relationship between a 

commercial sports centers employees’ empathy, job satisfaction, customer orientation, service quality & 

organization loyalty through structural equation model analysis. [Methods] For this purpose, this study 

set 205 employees’ at the eleven commercial sports centers located in Seoul as the research subjects. In 

an effort to verify the proposed structural model, this study used IBM SPSSWIN Ver. 21.0 and AMOS 

18.0. [Results] First, cognitive empathy had a positive effect on job satisfaction. Second, emotional 

empathy had a positive effect on job satisfaction. Third, communication empathy had a positive effect 

on job satisfaction. Fourth, job satisfaction had a positive effect on customer orientation. Fifth, job 

satisfaction had a positive effect on service quality. Sixth, job satisfaction had a positive effect on 

organization loyalty. Seventh, customer orientation didn’t had a positive effect on organization loyalty. 

eighth, service quality had a positive effect on organization loyalty.
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1)서 론

스포츠서비스업에서 물리적 시설의 유형과 인적서비

스의 무형이 결합한 가장 대표적인 분야가 상업 스포츠시

설이다(Kim & Choi, 2017). 문화체육관광부의 발표에 

의하면 국내 종합체육시설은 2014년 258개소에서 2016

년 269개소로 11개소가 증가하였고, 체력단련시설은 

2014년 7,363개소에서 2016년 7,931개소로 568개소

가 증가하였다(Ministry of Culture Sports and 

Tourism, 2018). 이러한 스포츠시설업의 양적 증대는 

동종 업체 간의 치열한 경쟁으로 이어지게 되었다. 특히 

상업 스포츠센터와 같이 종사원과 고객 간의 관계가 장기
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적으로 유지되어야 하는 경우 상호작용이 매우 중요한데 

이 과정에서 고객의 만족과 불만족이 나타나기 때문이다. 

이에 따라 서비스를 제공하는 종사원의 역할이 매우 중요

하다. 그 이유는 서비스접점에서 종사원은 고객의 욕구를 

이해하고 의사결정을 지원하는 등 고객지향적인 태도와 

행동이 서비스품질을 결정하는 가장 중요한 요인이 되기 

때문이다(Kim & Kim, 2013). 서비스접점에서 종사원

은 고객과 상호작용 시 많은 감정적인 요소를 느끼게 되

며, 이때 고객과의 우호적인 관계를 형성하고 촉진시키는 

것이 매우 중요한데 이러한 역할을 하는 요인이 공감이다

(Park, Park, & Umasuthan, 2015).  

공감(empathy)은 고객의 경험을 자신의 경험처럼 공

유하면서 고객의 욕구를 이해하는데 매우 중요한 의미가 

있다(Kim & Kim, 2013). 공감은 인지적 차원과 정서적 

차원으로 구성되는 복합적인 개념이며, 인지적 공감

(cognitive empathy)은 상대에 대한 이해를 바탕으로 다

른 사람의 생각, 의도, 바람, 인식 등과 같은 마음 상태를 
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표현하는 능력을 의미하고(Blair, 2005), 정서적 공감

(emotional empathy)은 상대와 공유된 느낌으로 정서

적 유대를 의미하며, 상대방의 감정을 경험하고자 하는 

것으로 이해할 수 있다(Jolliffe & Farrington, 2006). 

이러한 공감은 서비스제공 과정에서 발생하는 갈등을 완

화할 수 있으며(Clark, Murfett, Rogers, & Ang, 

2013), 고객의 불만을 처리하는데 중요한 요인이 된다

(Simon, 2013). 또한, 고객을 이해하는 인지적 ․정서적 

공감은 서비스품질 향상은 물론 기업 고객자산을 증진할 

수 있다(Park, Park, & Umasuthan, 2015). 서비스 조

직에서 공감에 관한 연구가 주목받는 이유는 이타적 행

동, 친사회적 행동 및 조직성과 등에 긍정적인 영향을 미

치기 때문이다(Ahn & Suh, 2009). 따라서 서비스 조직

의 성공적인 상호작용은 종사원과 고객 간의 공감 정도에 

달려 있다고 볼 수 있다(Gabbott & Hogg, 2001). 

한편 조직에서 빈번하게 발생하는 현상으로 갈등을 조

정할 수 있는 중요한 요소 중 하나가 커뮤니케이션

(communi-cation)이다. 원활한 커뮤니케이션은 조직의 

기능을 원활하게 할 수 있고 다양한 문제를 해결할 수 있

다(Yoon, 2016). 커뮤니케이션 측면에서 공감은 상대에 

대한 경청과 대리적 경험을 통해 상대를 정확하게 표현하

는 것으로 이해할 수 있다. 선행연구에서 공감은 인지적, 

정서적, 커뮤니케이션 등 다차원적인 개념으로 포괄적으

로 정의하는 것이 바람직하다고 주장하고 있다(Barrett, 

1981; Kim & Kim, 2013; Thwaites & 

Bennett-Levy, 2007). 따라서 이 연구에서는 상업스포

츠센터 종사원이 회원의 감정과 상황을 이해하는 능력인 

공감 요인을 인지적 공감, 정서적 공감 및 커뮤니케이션 

공감으로 구성하여 종사원의 직무만족과의 관계를 살펴

보고자 한다. 

선행연구에서 Choi(2016)는 조직구성원의 인지적 ․
정서적 공감과 직무스트레스, 직무만족 및 이직의도와의 

관계를 검증한 결과, 인지적 ․정서적 공감이 직무만족에 

정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 또한, Chong, Ko, & 

Kim(2017)은 간호사의 공감능력이 직무만족에 유의한 

영향을 미친다고 하였고, Kim(2015)은 서비스종사자의 

공감능력 요인이 직무만족에 긍정적인 영향을 미친다고 

보고하였다. 하지만, 스포츠조직에서 서비스 종사원의 

공감요인과 직무만족과의 관계를 밝힌 연구는 찾아보기 

힘들어 이와 관련된 연구가 필요하다고 판단된다. 

서비스 조직에서 종사원의 역할이 더욱 중요해지면서 

직무만족도를 높이고 고객지향적 사고를 향상시키려는 

노력을 하고 있다(Kim & Lee, 2017). 이를 위해서는 기

업의 최종 목표인 고객만족을 기반으로 한 이윤추구를 위

해 내부고객인 종사원을 먼저 만족시켜야 한다. 이는 종

사원이 직무에 만족하게 되면 고객지향적이고, 서비스품

질이 향상되기 때문이다(Yoo & Kwon, 1996). 따라서 

종사원의 직무만족은 내적으로 생산성을 높이고 외적으

로 고객만족을 향상시킬 수 있는 강력한 수단이 된다

(Latour, & Amenakis, 2005; Snipes, Oswald, Shin, 

& Ko, 2016). 아울러 종사원은 직무만족을 통해 조직충

성도를 가지게 되는데 직무에 대한 만족과 소속감 및 애

착의 결여는 결국 이직으로 이어지기 때문에(Chae, 

2007) 종사원의 직무만족은 조직충성도의 중요한 선행

요인이 된다. 또한, 직무에 만족한 종사원은 조직에서 지

속적으로 업무를 하는 동시에 다른 사람들을 도와주는 경

향이 높다(Locke & Latham, 1990). 따라서 종사원의 

고객지향적 성향을 높이고 서비스품질을 향상시키며, 상

업스포츠센터에 대한 조직충성도를 위해서는 직무만족

이 선행되어야 할 것이다. 이는 상업스포츠센터의 목표를 

달성하는데 매우 중요한 요인이 되며, 고객과의 장기적인 

관계를 형성하는 데 필요한 실무적 시사점을 제공할 수 

있을 것이다.

서비스 조직의 업무성과와 관련하여 선행연구에서 직

무만족에 대한 연구는 활발히 진행되었다. 하지만 종사원

의 공감요인을 선행요인으로 하여 직무만족과 조직효과

를 통합적으로 검증한 연구는 매우 부족한 실정이다. 

Cha, Kim, & Park(2018)은 영업사원의 공감과 직무만

족, 정서적 몰입 및 고객지향성 간의 구조적 관계를 파악

했지만, 관련 조직효과를 검증하지 못하였다. 또한, 

Chio(2016)의 연구에서는 공감과 직무스트레스, 직무만

족 및 이직의도와의 관계를 통해서 조직유효성을 살펴보

았지만, 커뮤니케이션 공감요인을 포함하지 않았다. 

Baek(2015)은 전문코치의 공감능력과 직무만족이 몰입

수준과의 관계를 검증하였지만, 공감능력을 단일차원으

로 하였으며, 조직성과를 검증하지 않았다. 이처럼 공감 

관련 연구에서는 공감의 하위요인과 직무만족과의 관계 

및 직무만족과 고객지향성, 서비스품질, 및 조직충성도 
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등 다양한 조직효과와의 관계를 확장하여 규명한 연구는 

찾아볼 수 없는 실정이다. 이에 따라 이 연구에서는 이러

한 선행연구들을 보완하여 구조모형을 확장하여 설계하

였다는 것에서 차별화할 수 있다.

즉 이 연구의 목적은 상업스포츠센터 종사원의 공감요

인을 인지적 공감, 정서적 공감 및 커뮤니케이션 공감으

로 구성하여 직무만족, 고객지향성, 서비스품질 및 조직

충성도와의 관계를 구조방식식모형을 통해 실증적으로 

검증하는 데 있다. 이러한 결과는 첫째, 공감 요인이 내부

고객의 직무만족을 극대화할 수 있는 마케팅 도구가 되는

지 확인할 수 있을 것이다. 둘째, 직무만족이 서비스품질, 

고객지향성 및 조직충성도를 강화하는 선행요인이 되는

지 확인할 수 있을 것이다. 셋째, 조직충성도 향상을 위한 

서비스품질 향상과 고객지향적 성향의 중요성을 강조할 

수 있을 것이다. 즉 공감을 통한 인적자원의 중요성을 인

식하고 관리를 위한 내부마케팅전략 수립과 경쟁우위 확

보에 필요한 실무적 시사점을 제시할 수 있을 것이다. 

연구모형 및 가설

공감과 직무만족과의 관계

공감은 타인의 입장에서 생각하고, 타인의 경험을 자

신의 경험처럼 여기는 것으로(Eisenberg & Miller, 

1987) 다양한 분야에서 다양한 요인으로 인지적 공감, 

정서적 공감, 및 커뮤니케이션 등으로 접근되었다(Kim 

& Kim, 2013). Gonzalez-Liencres, Shamay-Tsoory, 

& Brüune(2013)은 인지적 공감을 자기중심적인 사고에

서 벗어나 타인의 관점에서 그 사람의 생각과 감정을 존

중하고 수용해 주는 태도로 정의하고 있다. Eisenberg & 

Miller(1987)는 정서적 공감을 다른 사람의 정서적 상태

나 조건의 이해로부터 촉발된 그와 부합하는 상태라고 정

의하였다. 공감의 커뮤니케이션 접근은 상대방의 내적 경

험을 공감적으로 이해하고 이를 정확하고 민감하게 표현

하여 전달하는 것을 의미한다(Kim & Kim, 2013). 선행

연구에서 공감과 직무만족과의 관계는 대부분 긍정적이

다. Kim(2015)은 서비스직원의 인지적 공감과 정서적 

공감은 직무만족에 긍정적인 영향을 미친다고 하였고, 

Choi(2016)도 조직구성원의 인지적 공감과 정서적 공감 

모두 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 또

한, Chun, Choi, Kim, Lee, Chang, & Kim(2017)은 

간호사의 공감수준은 간호사의 삶의 만족도와 직무만족

도에 긍정적으로 영향을 미친다고 보고하였다. 

서비스접점 상황에서 고객과 서비스제공자의 상호적

인 커뮤니케이션은 서비스의 완전한 전달을 위해 필수적

인 요소이다(Kim & Kim, 2013). 즉 종사원은 커뮤니케

이션을 통해서 서비스의 정확한 전달 및 고객이 원하는 

바를 재확인할 수 있도록 해준다. 결국, 관계적 관점에서 

고객과 종사원의 원활한 커뮤니케이션은 상호 이해를 촉

진시키고 공감을 증대시킬 수 있다. Ahn & Suh(2009)

는 서비스접점에서 커뮤니케이션 질은 정서적 공감의 선

행요인이 되며, 접점만족에 유의한 정(+)의 영향을 미친

다고 보고하였다. 또한, 선행연구에서 커뮤니케이션과 

직무만족과의 정(+)적인 관계를 보고하였다(Choi, 

2010; Li, 2014; Chung, 2011; Lee, 2009; Song, 

2013). 공감은 타인의 감정, 심리적 상태, 내적인 경험을 

마치 자신의 것처럼 이해하고 함께 느끼며, 상호 간 의사

소통하는 것을 포함하는 행동이기 때문에(Heo, Oh, & 

Jang, 2017) 종사원의 공감능력이 높다는 것은 고객의 

관점에서 판단하여 고객의 욕구를 잘 이해할 수 있다는 

것이다(Itani & Inyang, 2015). 따라서 상업스포츠센터 

종사원은 고객과의 인지적 공감, 정서적 공감 및 커뮤니

케이션 공감에 긍정적일수록 직무만족은 향상될 것으로 

기대할 수 있다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H1: 인지적 공감은 직무만족에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

H2: 정서적 공감은 직무만족에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

H3: 커뮤니케이션 공감은 직무만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

직무만족과 고객지향성과의 관계

직무만족은 여러 경로를 통해 다양한 형태의 성과로 

연결된다는 것을 확인할 수 있다. Donavan, Brown, & 

Mowen(2004)은 직무에 만족하는 서비스 종사원은 더 

높은 수준의 고객지향성을 갖는다고 하였다. 또한, Kim, 

Kang, & You(2002)는 서비스제공자인 종사원의 만족

이 충족된 경우에 고객지향적인 업무수행이 가능하다고 
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하였다. 선행연구에서 직무만족은 고객지향성에 긍정적

이고 직접적인 영향을 미친다고 보고되고 있다(Arnett, 

Laverie, & Mclane, 2002; Hoffman & Ingram, 

1992). Choi & Shim(2013)은 내부구성원의 직무만족

이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다고 하였고, 

Hwang & Park(2014)의 연구에서는 호텔 내부고객의 

직무만족이 고객지향성 요인 모두에 유의한 영향을 미친

다고 하였다. Kim & Lee(2017)와 Kim(2015)의 연구

에서도 서비스 종사원의 직무만족이 고객지향성에 긍정

적인 영향을 미친다고 하였다. 이처럼 상업스포츠센터 종

사원이 직무에 대해 만족하면 고객의 욕구를 충족시키고

자 노력하는 고객지향적 성향이 높아질 것으로 기대할 수 

있다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H4: 직무만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

직무만족과 서비스품질과의 관계

직무만족과 서비스품질과의 관계는 경영 전략적 차원

에서 매우 중요하게 간주되어 왔다. 조직의 업무수행과정

에서 만족감을 경험한 종사원은 높은 질적 서비스를 고객

에게 제공하게 된다(Ariani, 2015). 이는 서비스전달 과

정에서 고객과 접촉하는 종사원의 직무만족을 통해 서비

스품질을 향상시킬 수 있다(Oh, 2014)는 것이다. 즉 선

행연구에서 직무만족이 종사원에 의해 인지된 서비스품

질에 긍정적인 영향을 미치고(Schlesinger & Zomitsky, 

1991), 고객들이 평가한 서비스품질에 정(+)의 영향을 

미친다고 하였다(Yoon, Beatty, & Suh, 2001). Kim & 

Byun(2013)은 직원의 직무만족이 고객이 지각하는 서

비스품질에 유의한 영향을 미친다고 하였고, Kim(2015)

의 연구에서도 외식기업 종사자들의 직무만족은 서비스

품질에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 또한, 직무에 

만족한 종사원이 고객 서비스제공에 더 노력하는 서비스

지향성에 유의한 영향을 미친다는 연구들이 보고되었다

(Jeon, 2016; Park & Yoo, 2014). 따라서 이 연구에서

는 상업스포츠센터 종사원의 직무만족이 높을수록 종사

원들이 지각하는 서비스품질도 향상될 것으로 기대하며, 

다음과 같은 가설을 설정하였다.

H5: 직무만족은 서비스품질에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

직무만족과 조직충성도와의 관계

종사원의 직무만족은 조직의 원활한 운영을 평가하는 

중요한 기준으로 종사원이 자신의 직무에 대해서 가지고 

있는 태도나 감정 상태를 의미한다(Kim & Byun, 

2013). 직무만족은 생산성을 향상시키고, 이직율과 결근

율을 감소시켜 조직성과에 긍정적인 영향을 미친다

(Song & Chae, 2016), 따라서 종사원의 만족도가 높을

수록 종사원의 충성도는 높아지게 된다(Heskett, 

Sasser, & Schlesinger, 1997). Delfgaauw(2007)는 

개인의 직무만족과 조직충성도 간에 밀접한 관련성을 입

증하였다. Lee & Sun(2017)은 호텔종사원의 직무만족 

인식이 조직충성도 인식에 정(+)의 영향을 미친다고 보

고하였고, Jeng & Chung(2014)은 실업축구 선수들의 

직무만족이 팀충성도에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 

또한, Song & Chae(2016)은 외식업체 종사원의 직무만

족이 조직충성도에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 따

라서 선행연구 결과를 바탕으로 상업스포츠센터 종사원

의 직무만족이 조직충성도에 긍정적인 영향을 미칠 것으

로 기대하며, 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H6: 직무만족은 조직충성도에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

고객지향성과 조직충성도와의 관계

고객지향성은 서비스종사원이 고객 관점에서 행하는 

마케팅 활동으로 이해할 수 있으며, 서비스종사원의 고객

지향성은 서비스 조직의 성공에 중요한 요인이 된다

(Henning-Thurau, 2004). 선행연구에서 서비스 종사

원의 고객지향적 행동은 조직충성도에 직접적인 영향을 

미친다고 하였다. Shin, Jung, & Jeong(2011)과 Hong 

& Jung(2011)은 관광호텔 종사원들의 고객지향성은 조

직충성도에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 또한, 

Kang(2016)은 종사원의 고객지향성이 충성도에 정(+)

의 영향을 미치며, 병원 내부고객의 충성도 향상을 위해

서는 고객지향성이 중요한 요인이 된다고 하였다. 따라서 

상업스포츠센터 종사원의 고객지향성이 높을수록 조직
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충성도가 향상될 것으로 기대하며, 다음과 같은 가설을 

설정하였다.

H7: 고객지향성은 조직충성도에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

서비스품질과 조직충성도 관계

서비스 활동은 그 자체가 고객지향적인 활동이기 때문

에 고객에 의해 지각된 서비스품질을 측정하는 연구들이 

진행되었다. 그리고 고객에 의해 지각된 서비스품질은 고

객충성도에 긍정적인 영향을 미친다고 보고되고 있다

(Jeong & Kim, 2017; Jung & Yoo, 2008; Kang & 

Park, 2016; Kim, Kim, & Yun, 2015). 하지만, 종사

원 측면에서 지각하는 서비스품질과 조직충성도와의 관

계를 직접적으로 밝힌 연구는 찾아보기 힘들다. 다만, 

Parasuraman, Zeitmal, & Berry(1988)는 서비스품질

은 고유의 특성으로 인해 객관적으로 측정하기 어려운 추

상적인 개념으로 서비스품질을 평가하는 적절한 접근방

법은 서비스품질에 대한 종사원의 지각을 측정하는 것이

라고 하였다. 또한, Cronin & Taylor(1994)는 서비스품

질을 측정하는 데 있어서 종사원의 직무수행에 기초하여 

서비스 기대와 인지를 통해 서비스품질을 파악하였다. 그

리고 Houston, Bettencourt, & Wenger(1998)는 종사

원 관점에서 서비스품질을 측정한 결과, 고객접촉 종사원

의 참여행위가 서비스품질 전달에 영향을 미친다고 하였

다. 서비스의 특징은 서비스가 전달되는 과정에서 품질이 

결정되기 때문에 서비스전달 시 고객과 접촉하는 종사원

에 의해 서비스품질이 결정짓게 된다(Oh, 2014). 또한, 

서비스 종사원의 높은 만족, 애착심, 충성도와 같은 조직

태도는 조직수행과 직접적인 관계가 있으며, 조직수행은 

종사원이 고객에게 제공하는 높은 수준의 질적 서비스를 

의미한다(Brown & Lam, 2008). 따라서 상업스포츠센

터 종사원이 서비스품질을 높게 지각할수록 조직충성도

가 향상될 것으로 기대할 수 있다. 따라서 다음과 같은 가

설을 설정하였다. 

H8: 서비스품질은 조직충성도에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

이상의 내용을 그림으로 도식화하면 <Fig 1>과 같다. 

Fig. 1. The Hypothesized Model

연구방법

표본 및 자료수집

이 연구의 대상은 서울지역에 있는 상업스포츠센터 중 

500명 이상의 회원과 3개 이상(헬스, 수영, 스피닝, 요가 

등)의 스포츠 종목을 운영하는 상업스포츠센터에 근무하

는 남녀 종사원(정규직/비정규직 체육지도자 및 직원)을 

연구대상으로 설정하였다. 자료수집은 상업스포츠센터 

11개소의 종사원 210명을 편의표본추출 하였다. 설문조

사는 사전에 설문조사를 허락한 상업스포츠센터를 직접 

방문하여 종사원들에게 설문조사의 목적과 내용을 설명

한 후 자기기입법을 통해 작성하도록 하였다. 총 210부 

중 일관성과 성실성이 떨어진다고 판단되는 5부을 제외

한 205부(97.6%)를 최종통계분석에 이용되었다. 조사 

기간은 2019년 3월04일~3월29일까지 실시하였다. 조

사대상의 일반적인 특성을 살펴보면, 남자 141명, 여자 

64명으로 조사되었고, 연령대는 20대 80명, 30대 72명, 

40대 45명, 50대 8명으로 나타났으며, 평균연령은 33.4

세이다. 근무경력은 1년 이하 46명, 3년 이하 79명, 5년 

이하 46명, 7년 이하 22명, 10년 이하 9명, 10년 이상 3

명이다. 자세한 내용은 <Table 1>과 같다.

구성개념의 조작적 정의 및 측정

구성개념에 대한 측정항목들은 선행연구에서 이미 타

당성과 신뢰성이 확보된 것을 사용하였으며, 측정항목은 

이 연구의 목적에 맞게 수정과 보완을 하여 적합하게 활
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용하였다. 또한, 사용된 측정항목들은 리커트형 5점 척도

를 사용하여 1(전혀 아니다)~5(매우 그렇다)까지의 정

도로 측정하였다. 그리고 인구통계학적 문항인 성별, 연

령, 스포츠센터 근무경력 등 3문항을 포함하였다. 

공감은 서비스접점에서 종사원과 고객과의 커뮤니케이

션 과정에서 고객의 입장이 되어 고객의 감정이나 상황을 

이해하고 배려하는 정도를 의미한다. 인지적 공감은 고객에 

대한 이해를 바탕으로 호의적 태도와 조화로운 관계를 조성

하려는 정도라 정의하였다. 정서적 공감은 고객과의 공유된 

느낌으로 정서적 유대를 의미하는 정도라 정의하였다. 그리

고 커뮤니케이션 공감은 고객 상황에서 이해하고 소통하는 

것으로 정의하였다. 이를 측정하기 위해 Davis(1983), 

Lawrence, Shaw, Baker, & Baron-Cohen(2004)의 

연구와 Kim & Kim(2013)의 연구에서 사용한 인지적 

공감 5문항, 정서적 공감 5문항, 커뮤니케이션 공감 4문

항으로 구성하였다. 직무만족은 스포츠센터 종사원이 자

신의 업무에 대한 전반적인 만족 정도로 직무와 관련된 

유쾌한 경험이나 긍정적인 감정 상태를 의미한다. 이를 

측정하기 위해 Choi & Shim(2013)이 사용한 5문항을 

활용하였다. 고객지향성은 스포츠센터 종사원이 고객의 

욕구를 충족시켜주기 위한 정도라 정의하였다. 이를 측정

하기 위해 Brown, Mowen, Donavan, & Licata(2002)

가 사용한 문항을 참고해서 Kim(2016)이 사용한 5문항

을 활용하였다. 서비스품질은 스포츠센터 종사원이 지각

하는 고객에게 제공하는 서비스에 대한 수준 정도라 정의

하고 Parasuraman Zeithaml, & Berry(1991)의 척도

를 바탕으로 Oh, Suh, & Kim(2009)이 사용한 것과 단

일차원으로 서비스품질을 측정한 Sbpetim(2012), 

Kang, Yoo, & Ko(2015) 및 Lee & Jung(2019)의 연구

에서 사용한 문항을 이 연구의 목적에 맞게 수정하여 5문

항으로 구성하였다. 조직충성도는 종사원이 스포츠센터 

구성원으로서 가지는 심리적 애착이 행동으로 나타나는 

정도를 의미한다. 이를 측정하기 위해 Ashforth & 

Mael(1989), Ko, Hur, & Byun(2014)의 연구에서 사

용한 4문항으로 구성하였다.

자료분석

이 연구에서는 SPSSWIN Ver. 21.0을 활용하여 연구

대상자의 특성을 분석하기 위해 빈도분석과 내적일관성

신뢰도 검사를 위해 Cronbach's ɑ검사를 하였다. 또한, 

측정모형의 검증은 AMOS 18.0을 활용한 확인적요인분

석과 판별타당성을 검증하기 위해 상관관계분석, 연구모

형의 가설검증을 위해 구조방정식모형분석을 하였다. 

연구결과

구성개념의 신뢰도 및 타당도 분석

구성개념들의 신뢰도 분석결과 Cronbach’s α값이 

.767~.944로 모두 .7 이상으로 나타나 내적일관성이 있

는 것으로 확인되었다(Nunnally & Bernstein, 1994). 

그리고 확인적요인분석 결과를 바탕으로 분산추출값

(AVE), 개념신뢰도(CR) 그리고 상관관계 분석결과를 

비교하여 변수의 판별타당도를 확인하였다. 변수의 개념

타당도와 수렴타당도를 확인하기 위해 확인적요인분석

을 수행한 결과, 적합도는 χ2=357.789, (df=207, 

p=.000), GFI=.874, CFI=.957, TLI=.948, RMR= 

.070, RMSEA=.060 등으로 전반적으로 기준치 이상으

로 확인되었다(GFI, CFI, TLI .8∼.9이상, RMR, 

RMSEA .05∼.08이하). 이 과정에서 측정개념에 대한 

유사한 문항들의 최적상태 여부와 객관적인 측정모형의 

적합도 향상을 위해 인지적 공감1 문항, 인지적 공감5 문

항, 정서적 공감3/5 문항, 커뮤니케이션공감4 문항, 직무

Attributes Content Number Frequency(%)

Gender
Male 141 68.8

Female 64 31.2

Age

Twenties 80 39.0

Thirties 72 35.1

Fourties 45 22.0

Fifties 8 4.9

Average of Age 33.42

Work
experience

Below 1 year 46 22.4

Below 3 years 79 38.5

Below 5 years 46 22.4

Below 7 years 22 10.7

Below 10 years 9 4.4

Over 10 years 3 1.5

Table 1. Characteristics of Participant



236 Buom Kim & Jung-Hee Jung

만족5 문항, 고객지향성1 문항, 서비스품질1/2 문항, 조

직충성도4 문항을 제거하였다. 그리고 표준화계수(SC)

는 .5이상, t값은 1.96이상으로 나타나 이 연구에서 제안

한 모든 변수의 개념타당도가 확보되었다. 각 변수의 개

념신뢰도는 .813~.944로 .5 이상으로 권고치를 만족하

는 것으로 나타났다(Fornell & Larcker, 1981). 또한, 

상관관계분석 결과, 모든 변수가 정(+)의 상관관계

(p<.01)를 가지는 것으로 확인되었다. 또한, 계수의 

AVE값이 상관계수 제곱값을 초과하면 판별타당성이 확

보된다(Fornell & Larcker, 1981). 그 결과, AVE값은 

Factors Items SC SE t-value α CR AVE

cognitive
empathy

Try to recognize the customer clearly.* - - -

.767 .813 .594

Try to understand from the perspective of the customer. .770 .265 -

See the problem from the customer's perspective. .788 .307 9.919

Trying to understand customer behavior from the customer's perspective. .652 .549 8.529

Trying to understand the situation from the perspective of the customer.* - - -

emotional
empathy

Try to experience the customer experience in their position. .833 .303 -

.864 .881 .712

Try to share the emotions the customer has experienced. .862 .229 13.446

Worry about the customer's concerns.* - - -

Try to experience the uncomfortable emotions they experience from the 
perspective of the customer. .786 .300 12.267

Trying to feel the pain of the customer together.* - - -

communication
empathy

Customer is in a difficult situation, they feel sad together. .810 .381 -

.896 .860 .673
Customer has a problem, we feel sad together. .820 .358 17.258

Express customer's position well. .864 .271 10.827

Always think from the customer's perspective.* - - -

job
satisfaction

I am satisfied with my current work. .902 .128 -

.904 .921 .745

I am satisfied with my current work environment. .885 .163 17.286

I am satisfied with my boss. .795 .265 14.445

I am satisfied with my colleagues. .710 .377 11.961

I am satisfied with the current pay.* - - -

customer 
orientation

Try to understand what the customer wants. * - - -

.914 .858 .602

Try to listen to the customer's opinion. .739 .743 -

Be care first before you say what the customer wants. .895 .373 13.054

Try to solve the problem from the customer's point of view. .913 .334 13.307

Try to make my customers trust me. .865 .484 12.586

service
quality

Provide accurate service to meet customer's needs.* - - -

.893 .911 .773

Respond quickly to customer needs.* - - -

My overall opinion about sports center policy is very positive. .879 .179 -

Sports center employees are always ready to handle potential problems. .879 .194 16.517

Sports center is that facilities aspects of are convenient & visually appealing. .822 .279 14.822

organization
royalty

I would like to recommend a sports center to people around. .909 .176 -

.944 .944 .850
I want to continue working at the sports center. .968 .062 24,803

If you can choose again, you will work at this sports center. .893 .213 20.336

I am proud to work at a sports center.* - - -

Fit: χ2=357.789, (df=207, p=.000), GFI=.874, CFI=.957, TLI=.948, RMR=.070, RMSEA=.060
*means item deleted in confirmatory factor analysis

Table 2. Confirmatory Factor Analysis and Reliabilities
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.594~.850으로 상관계수 제곱값인 .032~.417(.1802~ 

.6462)을 모두 초과하여 판별타당성이 확보되었다. 자세

한 내용은 <Table 3>과 같다.

가설검증 및 논의

이 연구에서는 가설검증을 위해 구조방정식모형분석을 

이용한 결과 모형의 적합도는 χ2=229.313, df =154, 

p=.000, GFI=.902, CFI=.973, TLI=.967, RMR=.083, 

RMSEA=.049로 나타나 연구모형은 수용할만한 수준인 

것으로 판단된다. 가설검증 결과는 <Table 4>와 같다.

가설1의 ‘인지적 공감은 직무만족에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다’는 경로계수=.126, t값=2.103으로 p<.05 

수준에서 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되

었다. 이러한 결과는 종사원은 고객의 관점에서 문제와 

행동을 이해하려는 공감이 높을수록 직무만족도가 높아

진다는 것이다. 가설2의 ‘정서적 공감은 직무만족에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다’는 경로계수=.176, t값

=2.763으로 p<.01 수준에서 유의적인 영향을 미치는 것

으로 나타나 채택되었다. 이러한 결과는 종사원은 고객이 

경험한 감정과 느낌을 공유하려는 공감이 높을수록 직무

만족도가 높아진다는 것이다. 가설3의 ‘커뮤니케이션 공

감은 직무만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다’는 경로계

수=.344, t값=5.813으로 p<.001 수준에서 유의적인 

영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었다. 이러한 결과는 

종사원은 고객의 입장에서 마음을 잘 표현하는 공감이 높

Factors mean standard
deviation

cognitive 
empathy

emotional
empathy

communication 
empathy

job
satisfaction

customer 
orientation

service 
quality

organization 
royalty

cognitive 
empathy 3.40 .612 1

emotional 
empathy 3.02 .671 .542** 1

communication 
empathy 3.29 .924 .411** .416** 1

job 
satisfaction 3.80 .735 .284** .282** .443** 1

customer 
orientation 3.61 1.162 .271** .180** .345** .440** 1

service 
quality 3.41 .811 .505** .493** .646** .523** .572** 1

organization 
royalty 3.82 .929 .355** .371** .549** .610** .369** .499** 1

**p<.01

Table 3. Correlations among Variables  

Hypotheses Paths SC SE t p Acceptance 

H1 cognitive empathy→job satisfaction .126 .072 2.103 .035 Accepted

H2 emotional empathy→job satisfaction .176 .063 2.763 .006 Accepted

H3 communication empathy→job satisfaction .344 .056 5.598 .000 Accepted

H4 job satisfaction→customer orientation .447 .095 5.813 .000 Accepted

H5 job satisfaction→service quality 1.530 .193 7.145 .000 Accepted

H6 job satisfaction→organization royalty .467 .099 5.666 .000 Accepted

H7 customer orientation→organization royalty -.011 .063 -.159 .874 Rejected

H8 service quality→organization royalty .292 .114 3.415 .000 Accepted

Fit: χ2=229.313, df =154, p=.000, GFI=.902, CFI=.973, TLI=.967, RMR=.083, RMSEA=.049
***p<.001, **p<.01, *p<.05

Table 4. Testing of the proposed hypotheses 
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을수록 직무만족도가 높아진다는 것이다. 선행연구에서

도 서비스직원의 인지적 공감과 정서적 공감이 직무만족

에 긍정적인 영향을 미친다는 결과(Kim, 2015)와 조직

구성원의 인지적 공감과 정서적 공감 모두 직무만족에 정

(+)의 영향을 미친다는 결과(Choi, 2016), 그리고 서비

스접점에서 커뮤니케이션 질이 접점만족에 유의한 정

(+)의 영향을 미친다는 연구(Ahn & Suh, 2009)와 같은 

맥락의 결과이다. 따라서 스포츠센터 종사원이 고객에 대

해 얼마나 공감할 수 있느냐가 중요할 것이다. 이를 위해 

관리자는 종사자들의 감정 조절 능력 향상과 회원과의 문

제해결 능력 및 의사소통 능력 등을 높일 수 있는 화술훈

련과 다양한 노하우 혹은 팁을 제공해 주어야 한다. 특히 

공감 요인 중 커뮤니케이션 공감이 직무만족에 미치는 영향

이 상대적으로 높게 나타났기 때문에 커뮤니케이션 공감에 

대한 능력을 향상시키는 것에 중점적인 관리가 필요하다. 

가설4의 ‘직무만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다’는 경로계수=.447, t값=4.796으로 p<.001 

수준에서 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되

었다. 이러한 결과는 종사원은 직무와 관련된 유쾌한 경

험이나 긍정적인 감정 상태가 높을수록 고객지향성이 높

아진다는 것이다. 선행연구에서도 직무만족이 고객지향

성에 긍정적인 영향을 미친다는 연구들과 같은 결과이다

(Kang, Park, & Hong, 2012; Kim & Lee, 2017; Yun 

& Lee, 2012). 직무만족은 임금, 직무 자체, 상사 및 동

료 등에 의해 결정되는 개인의 긍정적 정서 상태를 의미

한다. 따라서 관리자는 고객지향성을 향상시키기 위해 직

무만족을 높이기 위한 노력이 필요하다. 즉 임금은 가장 

민감한 부분으로 시장환경과 스포츠센터 성과에 부합하

는 공정한 보상이 필요하며, 상사와 동료 그리고 후임과

의 인간관계가 원만하게 이루어질 수 있는 다양한 제도적 

전략 및 관리자는 내부고객인 종사원에게 많은 관심과 배

려로 직무만족도를 높여야 한다. 

가설5의 ‘직무만족은 서비스품질에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다’는 경로계수=1.530, t값=7.145로 p<.001 

수준에서 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되

었다. 이러한 결과는 종사원의 직무와 관련된 만족도가 

높을수록 고객에게 제공하는 서비스품질이 향상된다는 

것이다. 이는 선행연구에서 직무만족이 높을수록 서비스

품질에 긍정적인 영향을 미친다는 연구들과 같은 결과이

다(Jo, 2017; Kim, 2015; Lee, 2011). 상업스포츠센터 

종사원과 회원과의 관계는 최소 1개월 이상 상호작용시

간과 빈도가 높다. 이러한 서비스유형일수록 직무 스트레

스가 높고 만족도는 낮아진다. 직무에 불만족한 종사원은 

결국 회원에 대한 불성실한 태도로 이어져 서비스품질에 

영향을 미치기 때문에 관리자는 적절한 내부마케팅 실행

으로 종사원들의 직무 환경조성은 물론 성취감과 사기를 

증진을 위한 동기부여를 제공해야 한다. 

가설6의 ‘직무만족은 조직충성도에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다’는 경로계수=.467, t값=5.666으로 p<.001 

수준에서 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되

었다. 이러한 결과는 종사원은 직무에 만족할수록 스포츠

센터에 대한 애착 정도가 높아진다는 것이다. 이는 선행

연구에서 임금근로자들을 대상으로 직무만족도가 높을

수록 불평행동은 낮아지고 충성도는 높아진다는 연구

(Kim & Lim, 2010)와 호텔종사원의 직무만족 인식이 

조직충성도 인식에 정(+)의 영향을 미친다는 연구(Lee 

& Sun, 2017)가 뒷받침해 준다. 직무만족의 정도는 개

인이 직무에서 기대하는 주관적인 기준이 자신의 직무에

서 받는 것과 비교하여 그 차이가 작을수록 개인이 느끼

는 직무만족은 상승한다(Kim, 2012). 따라서 관리자는 

각종 수당이나 임금, 휴가 및 혜택제도 등을 효율적으로 

활용하여 종사원들이 기대하는 기준을 맞추도록 노력한

다면 직무만족은 향상될 것이다.

가설7의 ‘고객지향성은 조직충성도에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다’는 경로계수=-.011, t값=-.149로 p>.05 수

준에서 유의적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 기각

되었다. 이러한 결과는 종사원이 고객의 욕구를 충족시키

려는 노력이 높아도 스포츠센터에 대한 심리적 애착은 높

지 않는다는 것이다. 종사원들의 고객지향성은 회원을 최

우선으로 회원을 이해하고 회원의 만족을 위해 노력해야 

하는데 이는 강요가 아닌 자발적이어야 한다. 이러한 고

객지향적 성향은 종사원의 만족 단계가 선행되어야 한다

(Rafiq & Ahmed, 2000). 종사원이 직무에 만족하면 고

객지향적 성향의 태도와 행동을 함으로써 고객만족을 증

가시켜 조직성과를 높일 수 있는 선순환이 이루어지기 때

문이다. 따라서 경영자는 종사원들의 고객지향성을 높이

기 위해서 업무와 관련된 스트레스와 불만이 있는지 파악

하고 종사원들과의 관계뿐만 아니라 회원들과의 관계에 
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문제가 없는지 파악하는 것이 중요할 것이다. 또한, 업무

성과와 기여도에 따라 성과금과 다양한 혜택을 제공하여 

고객지향성을 향상시킬 수 있을 것이다. 아울러 스포츠센

터에 대한 충성심도 높아질 것으로 기대할 수 있다. 

가설8의 ‘서비스품질은 조직충성도에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다’는 경로계수=.292, t값=3.415로 p<.001 수

준에서 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었

다. 이러한 결과는 종사원이 지각하는 고객에게 제공하는 

서비스품질 정도가 높을수록 스포츠센터에 대한 충성도가 

높아진다는 것이다. 종사원이 지각하는 서비스품질과 조

직충성도와의 관계를 직접적으로 밝힌 연구는 찾아보기 

힘들지만, 종사원이 고품질의 서비스를 제공하기 위한 자

발적인 지식함양 및 자발적 욕구를 의미하는 동기부여 관

점에서 동기부여가 종사원의 조직충성도를 향상시킨다는 

연구들이 뒷받침해 준다(Ha, 2012; Piercy, 1997; 

Yoon, Jeung, & Choi, 2005). 즉 회원에게 높은 서비스

품질을 제공하기 위해서는 종사원의 동기부여가 매우 중

요하다. 따라서 관리자는 종사원을 위한 다양한 보상제도, 

복지후생 및 의사소통 등의 내부마케팅전략으로 일하기 

좋은 조직분위기를 만들면 고객에 대한 서비스품질이 향

상되어 스포츠센터에 대한 조직충성도로 연결될 것이다. 

결  론

연구의 시사점

이 연구에서는 상업스포츠센터 종사원과 고객 간의 상

호작용이 일어나는 서비스접점에서 종사원 역할의 중요

성과 인적자원관리를 위한 내부마케팅 전략을 제시하고

자 공감요소인 인지적 공감, 정서적 공감, 커뮤니케이션 

공감과 직무만족, 고객지향성, 서비스품질 및 조직충성

도와의 관계를 실증적으로 규명하는 데 있다. 구조방정식

모형 분석결과, 연구모형에서 제시한 바와 같이 8개의 가

설 중 7개의 가설이 예상했던 내용과 방향으로 나타나 채

택되었고, 고객지향성은 조직충성도에 긍정적인 영향을 

미치지 않는 것으로 나타나 기각되었다. 연구결과에 관한 

시사점은 다음과 같다. 첫째, 상업스포츠센터 종사원의 

회원에 대한 공감요인으로 인지적 공감, 정서적 공감 및 

커뮤니케이션 공감이 모두 직무만족에 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 회원을 이해하고 배려하

며, 고객의 감정을 공유하고 진정성 있는 커뮤니케이션 

공감이 종사원의 직무만족에 선행요인이 된다는 것을 시

사한다. 둘째, 상업스포츠센터 종사원의 직무만족이 고

객지향성, 서비스품질 및 조직충성도에 모두 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 서비스접점에서 종사

원의 직무만족을 향상시키는 것이 상업스포츠센터의 성

과를 높일 수 있는 효과적인 수단이 될 수 있다는 것을 확

인하였으며, 직무만족을 위한 내부마케팅 전략 수립 및 

추진이 필요하다는 것을 시사한다. 셋째, 이 연구에서는 

종사원이 조직에 중요한 자산임을 증명하여 학문적으로 

내부마케팅 이론을 스포츠산업에 확장하여 일반화하는 

데 의의가 있으며, 스포츠시설업의 인적자원관리에 필요

한 기초 자료로 활용할 수 있을 것이다. 넷째, 공감은 상

담 및 심리치료 분야 등 다양한 학문 분야에서 관심을 두

고 꾸준히 증가하고 있는 연구 변인이다. 하지만 스포츠

경영 분야에서 공감과 관련된 연구는 미미한 실정이다. 

따라서 이 연구에서는 공감의 유형을 구체적으로 이해하

고 다양한 변수와의 관계를 통합적으로 설정하여 연구모

형을 실증적으로 검증한 것에 학문적인 의의가 있다.

한계점 및 향후의 연구방향

이 연구에서는 다음과 같은 한계점을 갖고 있다.

첫째, 서비스 종사원들의 공감능력은 남성보다 여성이 

더 공감적이고 관계지향적이라고 밝히고 있다(Feingold, 

1994). 후속연구에서는 성별에 따른 공감요소의 차이를 

밝히는 것도 의미 있는 연구가 될 것이다. 둘째, 이 연구

에서는 종사원의 고용형태를 고려하지 않았다. 최근 경제

적 불황으로 비용 절감과 노동 인력 조정의 신축성을 이

유로 비정규직 종사자의 비중이 크게 차지하고 있으므로 

후속연구에서는 고용형태에 따라 비교분석하는 것이 필

요할 것이다. 셋째, 이 연구에서는 상업스포츠센터 종사

원들의 공감요인에 초점을 맞춰 진행하였으나 실질적으

로 종사원의 역량 중 어떠한 요인이 공감에 영향을 미치

는가를 파악하면 공감요인을 더욱 향상시킬 수 있을 것이

다. 향후에는 종사원의 역량요인과 공감과의 관계를 설정

하여 진행할 필요가 있을 것이다. 
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[목적] 이 연구의 목적은 상업스포츠센터 종사원의 공감이 직무만족, 고객지향성, 서비스품질 및 조직충성

도에 미치는 영향 관계를 구조방정식모형을 통해 실증적으로 분석하는 것이다. [방법] 서울지역에 소재한 11

개소의 남녀 종사원 205명을 대상으로 하였다. 표본추출은 편의표본추출법과 설문지작성은 자기기입식으로 

하였다. 제안한 구조모형을 검증하기 위해 IBM SPSSWIN Ver. 21.0과 AMOS 18.0을 사용하였다. [결과] 

첫째, 인지적공감은 직무만족에 긍정적인 영향을 미쳤다. 둘째, 정서적공감은 직무만족에 긍정적인 영향을 미

쳤다. 셋째, 커뮤니케이션공감은 직무만족에 긍정적인 영향을 미쳤다. 넷째, 직무만족은 고객지향성에 긍정적

인 영향을 미쳤다. 다섯째, 직무만족은 서비스품질에 긍정적인 영향을 미쳤다. 여섯째, 직무만족은 조직충성도

에 긍정적인 영향을 미쳤다. 일곱째, 고객지향성은 조직충성도에 긍정적인 영향을 미치지 않았다. 여덟째, 서

비스품질은 조직충성도에 긍정적인 영향을 미쳤다.

주요어: 공감, 직무만족, 고객지향성, 서비스품질, 조직충성도
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