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[Purpose] This study attempted to investigate the difference on job satisfaction and service quality between
non-regular and regular workers in commercial sports facilities. [Methods] With the purpose of the
study, the purposive sampling as the non-probability sampling method was used to intentionally select
the representative cases. We conducted through utilizing in-depth interviews with 6 non-regular and
regular workers, respectively, who have worked for more than a year at total commercial sports
facilities holding more than 3 programs with more than 500 memberships. This study aimed to explain
real phenomena as much as possible by utilizing NVivo 11, one of qualitative research method
programs, on the basis of raw data. [Results] In conclusion, non-regular and regular employment types
in commercial sports facilities did not affect service quality provided for customers. However, it was
derived that there was a slight difference between regular and non-regular workers on job satisfaction.
[Conclusion] It is necessary to improve the wage and compensation system for regular workers as well
as the labor policy to improve treatment of the wage according to the qualification of non-regular
workers in commercial sports facilities. In spite of the instability of non-regular workers, the effort of
converting into regular workers would evoke organizational commitment, loyalty, and attachment of
non-regular workers, when properly acknowledged.
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1)서 론

조직행동분석은 일반조직뿐만 아니라 스포츠 조직 내
에서 인적관리를 위한 효율적인 전략을 제공하는 가치
있는 접근이다(Koehler, 1988). 이러한 접근을 통해
스포츠 조직 구성원들의 행동 패턴과 상호작용 유형을
파악하며(Koehler, 1988) 조직을 구성하는 개개인의
존재와 의미를 부여함으로써 구성 공동체를 인식시킨다
(Davis & Newstrom, 1985). 이는 스포츠 경영자로
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하여금조직이직면하고있는내적문제와갈등을세밀하게분석
하게 하며 구체적인 대응방안을 도출하게 한다(Koehler,
1988). “스포츠 조직과구성원들의공동목표를 성취하기
위한 조직 행동 원칙과 조직 관리 기술협력은 그만큼의
연구에대한가치가있다”(Koehler, 1988, p. 101).
조직행동 분야에서 이슈화 되고 있는 변인들은 특히

스포츠센터 관리자 및 지도자가직면하고 있는 사안들이며
그에따른피상적인연구들이이루어져왔다(Koehler, 1988).
Koehler(1988)는 스포츠경영 영역에서 조직적 행동

접근이 필요한 몇몇 이유가 있지만 그 중에서 조직 내
‘구성원 각각’ 즉, ‘개인’에 중점을 두는 것이 가장 중요하
다고 하였다. 이는 조직 내에서 구성원 개인의 가치와
영향력이 상당히 크다는 것을 의미한다. 스포츠조직은
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그자체로서정체성과목적을가지고있지만조직의원동력이
되고 작동되는 것은 구성원 개인, 즉 관리자라는 것을
결코 간과하지 말아야 한다는 것이다(Koehler, 1988).
조직이나 단체를 이루고 있는 개개인의 역할은 조직

내에서 막대한 부분을 차지하며, 그 역할을 극대화시키기
위한 최선의 전략은 고용인의 ‘직무만족’이라는 것이다
(Piriyathanalai & Muenjohn, 2012). 직무만족은
고용인 개인의 수행을 개선시키는 내부 환경의 변화를
가져오며 외부적으로 고객 서비스의개선뿐만 아니라고객
만족도의 수준을 향상시키는 작용을 한다(Putti et al.,
1998). 조직 성과와 서비스 품질의 결과인 개인의 직무
만족을 얻어내기 위해서는 구성원 각각의 다양한 요구와
필요사항을극복하려는시도가필요하다(Piriyathanalai
& Muenjohn, 2012).
직무만족과 서비스 품질의 관계는 경영 전략적 차원

에서 매우 중요하게 여겨져 왔다(Ariani, 2015). 조직
의 업무 수행과정 중 조직으로부터 제공받은 물리적, 환
경적, 사회적 지원에 큰 만족감을 경험한 개인일수록 그
만큼의 높은 질적 서비스를 고객에게 전달한다는 것이다
(Ariani, 2015). 이러한 현상은 특히 서비스 분야에서
두드러진다.
이러한 관련성은 스포츠경영(Choi, 2010; Kim &

Chen, 2007 ; Kim et al., 2001; Lee, 2012; Lee,
2013; Lim & Park, 2008; Xie, 2005), 의료기관
(Ariani, 2015; Kim & Choi, 2015; Yang, 2015),
정부기관(Choi, 2016), 금융기관(Na, 2005), 물류회
사(Piriyathanalai & Muenjohn, 2012)등과 같은
아주 다양한 분야에서도 확인되었다.
그러나 직무만족과 서비스 품질과의 관계를 입증한

거의모든선행연구들(e.g., Ariani, 2015; Choi, 2016;
Choi, 2010; Kim & Chen, 2007; Kim & Choi,
2015; Kim et al., 2001; Lee, 2012; Lee, 2013;
Lim & Park, 2008; Na, 2005; Piriyathanalai &
Muenjohn, 2012; Xie, 2005; Yang, 2015)은 양적
방법을 통해 밝혀진 결과들이였다. 양적 연구는 계량적
인 통계분석을 통해 객관성을 확보할 수 있으나 질적 연
구가 가지고 있는 장점인 심도 있는 결과를 제시하는 데
는 한계가 있을 수 있다(Lee, 2012). 리조트종사자의
직무만족도를 조사한 Lee(2004)와 학생과 지도교수 사

이에서의 직무만족과 서비스 품질의 관계를 설명한
Choi(2010)는 양적방법으로 밝혀진 선행연구 결과에
대한 객관성을 재확인할 필요가 있을 뿐만 아니라 오히
려 전혀 다른 양상이 도출될 수 있는 가능성을 위해 향후
질적 방법의 접근을 통해 보다 정확하고 심도 있는 연구
가 필요하다는 공통된 제언을 하였다. 따라서 이러한 주
장의 공백을 최소화하기 위해 이 연구가 질적 방법으로
접근하는 것은 큰 의의가 있다고 사료된다.
이 연구의 또 하나의 관점은 종사자의 고용형태에 따

른 비교 분석이다. 최근 경제적 불황과 취업난으로 인해
비정규직 종사자의 비중이 크다(Kim & Choi, 2015).
Statistics Korea(2016)에 따르면, 2016년 8월 기준
임금근로자 19,627명 중 비정규직이 6,444명으로
32.8%를 차지하고 있다. 비정규직 제도는 사측에 비용
절감과 노동인력 조정의 신축성을 제공해 주지만, 반면
에 비정규직은 정규직과 유사한 업무형태로 종사하고 있
음에도 불구하고 임금, 계약기간, 복지, 근로시간 등에
서는 불평등한 처우를 받고 있다. 이처럼 종사자의 불안
정한 고용형태는 조직행동에 부정적인 영향으로 반영될
수 있다(Kim & Choi, 2015).
Kim & Lee(1999)는 비정규직은 정규직에 비해 조

직몰입, 충성도, 애착심이 부족하며 이는 고객에게 제공
하는 서비스 품질의 저하로 이어진다고 하였다. 더 나아
가 직무에 대한 만족도가 낮아져 조직수행에 대한 적극
성이 결여되며 이것은 생산성이 저하되는 결과를 초래한
다. 이렇듯 고용형태에 따른 인적자원에 대한 연구가 앞
서 제시된 것처럼 다양한 분야(Kim & Choi, 2015;
Choi, 2016; Na, 2005; Yang, 2015)에서 활발하게
진행되어 왔다. 그러나 서비스 분야에서의 고용형태별
직무만족에 관한 질적 연구는 미흡한 실정이다. 서비스
조직은 유·무형의 제품으로 구성되어 유형의 서비스 못
지않게 무형의 제품에 대한 비중이 상당히 크게 작용한
다(Kim & Choi, 2015). 서비스 조직의 인적자원은
다른 분야의 종사자들 보다 좀 더 높은 질적 서비스와 전
문성이 요구된다.
상업스포츠 시설은 스포츠 산업의 핵심 영역들 중의

하나로서시설의 유형과 인적서비스의무형이 결합한 스포
츠 서비스업의 가장 대표적인 분야이다. 그러나 「2015
전국등록·신고체육시설업현황」(Ministry of Culture,
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Sport and Tourism, 2015)에 의하면, 2014년 시설업
수는 2013년에 비해 약 0.9% 증가하였으나 2010년을
기점으로 점점 감소추세를 나타냈다. 스포츠 시설업의
급속한 인기와 확대로 인해업종간의 치열한 경쟁과 경쟁
우위를 차지하기 위한 과도한 프로모션 전략들이 오히려
경영난으로이어지는부메랑효과를초래했다(Lee, 2013).
이렇듯 경영난을 극복하기 위한 다각적인 마케팅 전략

방안을 모색하고 있지만 인적자원 유지 및 관리도 조직
의 존폐를 결정짓는 중요한 요인으로 인식되었다(Kim
& Chen, 2007). 하지만 상업스포츠 시설에 초점이 맞
추어진 대부분의 연구들(Chang et al., 2005; Eun
& Lee, 2005; Kim, 2011; Kim et al., 2011; Kim
et al., 2013)은 인적관리의 중요성, 필요성, 효과성에
대한피상적인접근이였을뿐실제문제점의깊이와정도
에 대한 심층적이고 현실적인 연구는 미진한 상태이다.
위에서 제시된 점들에 주목하여 이 연구는 상업스포

츠 시설에 종사하는 비정규직과 정규직의 직무만족과 서
비스 품질의 차이를 규명하고자 한다. 구체적으로 질적
방법인 인터뷰를 토대로 비정규직과 정규직의 직무만족
을 비교하고 그에 따른 고용형태별 종사자들이 그들의
고객에게 제공하는 서비스가 깊이, 정도, 범위에서 어떻
게 다른지를 확인하는 것이 이 연구의 목적이다.

이론적 배경 및 연구 문제

직무만족

직무만족(job satisfaction)이란, “조직 구성원이 자
신의 직무와 관련된 직무경험에 의한 기대욕구에 대한
충족여부를 태도, 신념, 성취감, 감정 등으로 나타나는
심리적 상태”를 말한다(Yang, 2015, p. 335). 또한 고
용인이 개인의 업무를 평가하는 일련의 호의적 또는 비
호의적 감정이며(Koehler, 1988) 종사자의 직무능력
에 내부적 환경변화를 일으키는 하나의 시스템으로 여겨
질 수 있다(Ariani, 2015).
직원과 경영진사이에 생산적이고 실현적인 관계가 직

무만족 또는 불만족을 초래하며, 직무 행복감과 노력에

대한보상의감정은조직의성공을좌우할수있는중요한
요인이 된다(Piriyathanalai & Muenjoen, 2012).
직원 직무만족은 인적자원관리와 관련된 연구에서 특히
중요하게 여겨지고 많은 관심을 받고 있다(Ariani,
2015). 따라서 분석 가이드를 위한 첫 번째 연구 문제는
다음과 같다.

연구 문제 1: 현재근무하는직장에서업무, 상사,보수,
승진, 동료부문에대해어떻게생각하는가?

서비스 품질

서비스 품질은 다각적인 분야에서 정의하고 있으며
그에따른다양한차원의의미를내포하고있다(Jabnoun
& Rasasi, 2005). 따라서 공통적인 의미는 “조직과 그
조직 서비스의 관련 있는 하위/상위의 고객의 전반적인
인상”이라고 해석할 수 있다(Bitner & Hubbert,
1994, p. 77). 그러나 제공하는 측면에서의 서비스와
제공받는 쪽에서 인지하는 서비스사이에는 현실적으로
다소 차이(Gronroos, 1990)가 존재할 수 있기 때문에
Zeithaml et al.(1990)는 서비스 품질은 고객이 기대
하는 서비스 수준으로부터 실제로 경험한 서비스의 정도
라고 정의하였다.
높은 수준의 서비스 품질은 고객의 만족을 극대화 시

킬 수 있는 핵심이며 그것은 서비스 업종에 가장 중요한
목표이다. 고객을 만족시키는데 있어서 직원의 역할은
인적서비스 측면에서 최우선 순위가 되며, 직무에 만족
한 직원일수록 더 생산적이며 혁신적이고 조직을 향한
충성도가 높다(Ariani, 2015). 직원의 높은 만족, 애착
심, 충성도와 같은 조직태도는 조직수행과 직접적인 관
련이 있으며, 그 조직수행은 다시 말하면 직원이 고객에
게 제공하는 높은 수준의 질적 서비스를 의미 한다
(Brown & Lam, 2008). 이러한 이론적 내용을 토대
로 두 번째 연구 문제는 다음과 같다.

연구 문제 2: 현재 근무하는 직장에서 서비스 차원의
유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감
성을 기준으로 고객에게 제공하는 서비
스 품질에 대해 어떻게 생각하는가?

비정규직과 정규직
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비정규직이란, “일정한 기간의 노무급부를 목적으로
사용자와 근로자가 한시적으로 근로관계를 맺는 모든 비
조직화 된 고용형태로 기간제근로, 단시간근로, 파견근로
등이 해당된다”(from https://encykorea.aks.ac.kr/
Contents/Index).
정규직은 “근무시간, 계약기간, 고용계약의 성격 등

세 가지 기준에 따라 구분하며 일정한 계약기간이 명시
되지 않은 고용계약, 전일근문(full-time), 그리고 조직
내복리후생제도등을제공받는노동자를의미한다”(Yang,
2015, p. 335).
이 연구에서는 상업스포츠 시설에서 근로계약기간의

종료를 정하지 않고 전일제로 근무하는 생활체육 지도자
를 정규직으로 정하였으며, 근로계약기간을 정하거나 임
시직, 단시간근로로 고용되어 근무하는 지도자를 비정규
직으로 정의하였다.

연구방법

연구대상

이연구의목적에따라비확률표본추출법(non-probability)
중 문제를 대표하는 사례를 의도적으로 선택하는 목적표
집방법(purposive sampling method)을 이용하였다.
회원 수 500명 이상을 보유하고 3개 이상의 스포츠

프로그램을 운영하는 종합 상업스포츠시설에서 최소 1
년 이상 근무경력을 가진 비정규직 체육지도자 6명과 정
규직 체육지도자 6명을 대상으로 1:1 심층면담을 실시
하였다. 면담 대상자들의 인구통계학적 특징은 <Table
1>과 같다.

조사도구 및 자료수집

직무만족의 심층면담을 위한 질문은 Smith et
al.(1969)의 JDI(Job Descriptive Index) 척도를 토
대로 Song(2003)이 사용한 설문문항을 이 연구의 질적
조사를 위해 축소·수정하여 활용하였다. 직무, 상사, 보수,

Employment status Age Gender Career

Regular 1 31 M 3yrs

Regular 2 26 M 1yr

Regular 3 29 M 5yrs

Regular 4 26 M 4yrs

Regular 5 28 F 2yrs

Regular 6 25 M 3yrs

Non-Regular 1 27 M 4yrs

Non-Regular 2 33 F 8yrs

Non-Regular 3 24 F 3yrs

Non-Regular 4 26 M 1yr and a half 

Non-Regular 5 27 F 7yrs

Non-Regular 6 24 F 1yr

Table 1. Demographic information for study participants

 

승진, 동료의 5개 하위영역으로구성되었으며, 각 영역에
4~5개질문들로총 22개문항으로인터뷰를실시하였다.
서비스 품질에 관한 조사는 Parasuraman et al.

(1985)의 서비스 품질 척도를 중심으로 Sung (2011)
이 이용한 설문문항을 인터뷰 내용에 적합하게 다소 수
정하여 사용하였다. 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공
감성의 5개 하위영역으로 이루어져 있으며 총 11개의
질문으로 구성되었다.
심층면담 대상자들에게 연구의 목적과 필요성에 대한

충분한 사전 설명을 제공하고 면담을 통해 수집된 자료
에 대한 비밀 보장과 함께 연구 참여 동의서를 작성 받아
직무만족과 서비스 품질 모두 반구조화된 인터뷰를 실시
하였다. 면담 내용은 녹음기에 녹음되었으며 자료는 즉
시 전사되었다. 전사된 내용을 최종적으로 다시 한 번
면접 대상자들에게 확인하는 과정을 거쳤다.

자료분석

질적 연구방법의 프로그램인 NVivo 11 소프트웨어
를 활용하여최대한 원자료에 근거한 실제 현상을 설명할
수있도록 원자료에서부터상위범주로 올라가는개방코딩
(open-coding)의 기제를 사용하였다(Choi & Hyun,
2006). NVivo는 수집된 방대한 양의 자료와 편향되고
과장된 결과를 상대적으로최소화시키고(Choi, 2008),
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Fig. 1. Connection map of categories of regular workers related to job satisfaction
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Fig. 2. Connection map of categories of non-regular workers related to job satisfaction
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Fig. 3. Connection map of categories of regular workers related to service quality
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Fig. 4. Connection map of categories of non-regular workers related to service quality
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자료의 수집과 분석의 모든 과정을 설명가능하게 하며,
자료를 체계적으로 분석하고 범주화하여 신뢰성과 타당
성을 확보할 수 있는 데 적합하다(Richards, 2002).
분석과정은 수집된 자료를 문서화하고 NVivo 자료로

전환한 후 공통된 단어, 구, 문장, 문단 혹은 아이디어를
코딩하여 자료를 노드(node)로 범주화한다. 그리고 유
사한 노드를 묶고 구조화 시키면서 반복과정을 통해 최
종적으로 범주를 도출하였다.

연구결과

심층면담 자료를 분석한 결과에 따르면 정규직 지도
자 집단 90개, 비정규직 지도자 집단 86개로 총 176개
의 초기 코딩 값이 나타났다. 초기 코딩 값을 바탕으로
2차, 3차 범주화 과정을 거쳐 유사 아이디어끼리 묶은
결과, 최종적으로 총 10개의 범주로 도출되었다.
<Table 2>는 범주별 코딩의 수와 빈도를 나타낸 표이다.

Final category Number of 
coding

Frequency of 
coding(%)

Regular 
worker

Non
-regular 
worker

Regular 
worker

Non
-regular 
worker

1 Work on 
present job 18 19 20 22.1

2 Supervision on 
present job 16 18 17.8 20.9

3 Present pay 16 6 17.8 7

4 Opportunities 
for promotion 6 7 6.7 8.1

5 People on your 
present job 9 6 10 7

6 Tangibles 5 6 5.6 7
7 Reliability 7 7 7.8 8.1
8 Responsiveness 5 3 5.6 3.5
9 Assurance 4 5 4.4 5.8
10 Empathy 4 9 4.4 10.5

Total by 
employment type 90 86 100 100

Total 176 200

Table 2. Number and frequency of coding by categories

<Fig. 1>, <Fig. 2>, <Fig. 3>, <Fig. 4>는 고용 형
태별(왼쪽 부분)로 직무만족, 서비스 품질과 관련된 범
주(오른쪽 부분)와 연결되는 선을 확인할 수 있는 연결
지도(connection map)이다. 이는 시각적 자료를 통해
연구 대상자들이 어느 범주에 해당하는 내용을 가장 많
이 언급하고 있는지에 대한 파악이 용이하도록 한다.
다음은 각 범주에 해당하는 내용의 상세 설명과 함께

심층면담 내용 중 비교적 잘 표현된 부분을 제시하고 있
다. 그림에 표시된 숫자는 범주별로 해당되는 코딩의 수
를 의미한다.

직무만족의 내용만족

정규직 지도자 집단

Fig. 5. Work on present job category of regular workers 

근무량 및 근무시간
정규직 지도자들은 대부분 현재의 근무량, 근무시간

이 많다고 느끼고 있었으며, 인터뷰 대상자들이 근무하
는 대부분의 시설에서 주 6일 근무를 시행하고 있었다.

“여기가회원이좀많아서수업이좀많아요. 다른데는월수
금이렇게수업있는경우도있는데저희는월화수목금그
리고토요일까지있으니까좀근무량이많다고생각하고압
박이 있을 때도 있죠.”(정규직 지도자 F)
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“수업수에비해직원이적은편이에요. 저희가근데이제한
선생님당수업수가많아지기때문에약간개인시간이부
족하다고 생각해요.”(정규직 지도자 B)

장래성
대부분의 정규직 지도자는 본인의 장래성이 낮다고

언급하였으나, 일부는 정규직 지도자에 한해서는 장래성
이 있다고 생각하는 것으로 나타났다.

“장래성은뭐가르치는것이외에수영장을관리하거나운영
하지않는이상크게미래가있다고보지는않아요. 수영강
사로서는 오래 갈 것 같지는 않아요.”(정규직 지도자 D)

“네 안정적이라고생각해요. 일단 저는계약직이 아니라정
직원이니까제가계속일하고싶다면계속일할수있으니
까요.”(정규직 지도자 E)

지식 및 기술의 높은 적용성
정규직 지도자들은 해당 센터의 교육이나 자격증을

통해 얻은 지식이나 기술들을 최대한 잘 적용하려고 노
력하고 있었다.

“저희 같은 경우는 자격증이 없으면 아예 일을 못하거든요.
자격증은확실히도움이되고요. 거기서배운걸다시사용
하기 때문에 큰 도움이 되고 있어요.”(정규직 지도자 D)

직무에 대한 높은 흥미
직무에 대한 흥미가 높다고 응답한 정규직 지도자들

은 미래에 대한 불안감이나 낮은 장래성에 비해 가르치
는 일에는 흥미를 갖는 것으로 나타났다.

“네. 아직까지는열심히하려고하고자부심도있고요. 그런
데미래를봤을때불안감은있는데지금당장은괜찮다고
생각하고 있습니다.”(정규직 지도자 D)

비정규직 지도자 집단

근무량 및 근무시간
근무량 및 근무시간에 만족하는 비정규직 지도자들은

Fig. 6. Work on present job category of non-regular workers 

파트타임으로 일하고 있기 때문에 개인적인 시간이 많다
고 응답한 반면, 만족하지 못하는 비정규직 지도자들은
가르치는 업무 이외에 다른 업무를 요구했을 때 이직하
기도 하는 것으로 나타났다.

“파트타임강사로서는나쁘지않다고생각해요. 개인적인시
간도 많이 있으니까요.”(비정규직 지도자 E)

“저보다 먼저들어온선생님이티칭법에대해서 PPT를 만
들어서오래요. 그래서알겠다고했는데왜내가그래야하
나라는생각도들고파트타임인데회원관리를해야하고
그런 것들이 파트까지 해야 하나 라는 생각이 들더라고요.
가르치는거이외에일이너무많아서이직했던적도있어
요.”(비정규직 지도자 D)

장래성
대부분의 비정규직 지도자들이 비정규직 체육지도자

로서의 장래성이 낮다고 인지하고 있었다.

“단기적으로볼땐좋은데장기적으로봤을땐사실 30대후
반까지만 가도 못할 거라고 생각이 돼서 평생 직장이라고
하기는 어렵죠. 공단에서하는시설에서 한다고해도나이
가들면눈치가보여서나가는경우도있다고하는데사실
미래가 밝지는 않은데...”(비정규직 지도자 D)
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지식 및 기술의 높은 적용성
비정규직 지도자들은 자신이 알고 있는 지식과 기술

을 수업에서 최대한 활용하고 적용하려고 노력하고 있다
고 언급하였다.

“네. 제가알고있는것을최대한활용하고만약모르겠으면
동료나윗사람한테배우려고하는편이에요.”(비정규직지도자A)

직무에 대한 흥미
인터뷰에 참여한 대부분의 비정규직 지도자가 직무에

대해서 흥미가 높다고 응답하였다.

“네아직은배울게많아서... 한창수영에빠져있을때한번
해볼까? 해서시작했는데이제는어떻게해야더잘가르칠
까? 라는생각을많이하는것같아요.”(비정규직지도자C)

직무만족의 상사만족

정규직 지도자 집단

Fig. 7. Work on present job category of regular workers 
 

상사와의 관계
정규직 지도자들은 상사에게 겪고 있는 고충이나 개

선사항에 대해 제시할 수 있는 기회는 보장되어 있다고
응답한 반면, 일부 지도자들은 상사와의 의사소통 문제
에 대해 불만을 나타내었다.

“네그건있어요. 왜냐하면여기는회의를하기때문에얘기
할 수 있는 시간을 만들어줘서 그거는 되게 좋은 거 같아
요.”(정규직 지도자 C)

“아니요. 대화가아예안돼요. 그래서선생님이 4명이있는데
다른 직원들은 똘똘 뭉치는데 상사는 따로 배제되어 있는
느낌? 의사소통이 잘 안돼요.”(정규직 지도자 E)

자율성
대부분의 정규직 지도자들은 프로그램에 대한 계획,

실행에 대해 회의를 하기도 하며, 그에 대한 자율성이
높다고 인지하고 있었다.

“보통 일주일에한번씩프로그램회의를하기는하는데거
의 개인적인성향이 크긴 커요. 선생님마다 가르치는 스타
일이다틀리니까저같은경우에도제가하고싶은프로그
램을 제일 많이 하는 편이에요.”(정규직 지도자 C)

비정규직 지도자 집단

Fig. 8. Supervision on present job category of non-regular workers
 

상사와의 관계
비정규직 지도자들은 대부분 상사와의 의사소통이 잘

이루어지지 않으며, 고충에 대해 얘기해도 해결해주지
않을 것이라고 응답하였다.

“그위에는얘기해봤자거의안들어준다는걸알기때문에...”
(비정규직 지도자 F)

“특별히존경심은별로없어요. 가끔어깨힘들어간사람들
보면별로라는생각도들긴하거든요.”(비정규직 지도자 B)

자율성
비정규직 지도자들은 상사가 지도자들에게 높은 자율

성을 제공한다고 느끼며, 높은 자율성에 대해 만족하는
것으로 드러났다.
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“제가맡고있는회원들은오로지제가담당해서정하고있
어요. 저만이회원들의진도를알고있기때문에, 수준이얼
마인지알고있기때문에저한테다있다고생각해요.”(비정
규직 지도자 A)

직무만족의 보수만족

정규직 지도자 집단

Fig. 9. Present pay category of regular workers
 

보수만족도
대다수의 정규직 지도자들은 현재 보수에 대해 만족

하지 못하고 이직의도를 느끼기도 한다고 응답하였다.

“저는다른곳으로옮기고싶은생각이있죠. 그게월급에따
라아무래도좀이직하고싶은마음이있어요. 아무리일이
짜증나도돈이라도많이주면그냥다닐텐데그건또아니
니까.”(정규직 지도자 F)

“항상 부족하다고느끼죠. 이거보다 더받아도 된다고 느끼
는데 부족하다고 느끼죠.”(정규직 지도자 C)

체계적인 급여기준
대다수의 정규직 지도자들이 급여를 결정하는 기준이

체계적인 편이라고 응답하였다.

“이제재등록같은경우는 1:1로불러서컴퓨터에엑셀파일
켜놓고평가점수를보여줘서다음달에좀더잘해줬으면
좋겠다, 이번달재등록률은이거다라는식으로해서이번
달월급은얼마이렇게보여줘요. 그래서좀시스템이체계
적이었어요.”(정규직 지도자 A)

비정규직 지도자 집단

Fig. 10. Present pay category of non-regular workers
 

보수만족도
많은 비정규직 지도자들이 현재 받고 있는 보수에 대

해 만족하지 못하는 수준이라고 인식하고 있었다.

“아니요. 이직업으로는여유롭지못해요. 다른일도지금하고
있으니까생활이유지가되는정도죠.”(비정규직 지도자 B)

“말도안되는보수라고생각해요. 이런곳은오래있으면안
된다고생각해서저도다른일과같이병행하기도하고, 다
른 곳으로 옮기려고 하고 있어요.”(비정규직 지도자 A)

직무만족의 승진만족

정규직 지도자 집단

Fig. 11. Opportunities for promotion category of regular workers
 

승진에 대한 부정적인 생각
정규직 지도자들은 승진에 대한 기준이 불명확하며,

승진하는 데에 있어 큰 의미를 두고 있지 않는다고 응답
하였다.

“불만을따로토로한적은없는데뭐혼자속으로뭐야이렇
게생각한적은있어요. 저희들끼리도얘기한적은있어요.
승진이어떻게됐는지월급도우리보다많이가져가는데수
업시수는적고밑에직원들한테시키는일은많고그런불
만들을 직원들끼리 얘기해요.”(정규직 지도자 E)

“네. 그걸굳이바라는사람도없고요. 승진에큰의미가없
어서...”(정규직 지도자 D)
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비정규직 지도자 집단

Fig. 12. Opportunities for promotion category of non-regular workers
 

승진에 대한 부정적인 생각
비정규직 지도자들은 승진 기준이 명확하지 않다고

하면서정규직으로전환을거부하는일부지도자들도있었다.

“일단저희는승진제도가없는데요. 있어도별반좋을건없
는것같아요. 제가정규직으로전환되길바라는것도아니
고요.”(비정규직 지도자 A)

“비정규직이승진은무슨... 그런거한번도생각해본적없
어요. 내가 하기 싫어서 그런가?”(비정규직 지도자 B)

직무만족의 동료만족

정규직 지도자 집단

Fig. 13. People on your present job category of regular workers
 

동료와의 의사소통
정규직 지도자들은 동료와의 의사소통이 잘 되고 있

는 반면, 비정규직 지도자들과는 의사소통을 할 기회가
없다고 응답하였다.

“제가있는센터에서는강습스킬에대해서도좀공유를했
었고, 회원특성에대해서도공유해요. 경력이많은강사들
이 신입 강사들한테 어떤 식으로 교육하는 게 좀 더 쉽고
수월한지에대해서공유를해요. …근데회의같은경우는
파트선생님은 참여 안하고요. 만약 수업에문제가 있으면
면담으로 해결해요. 관리자와 대화할 수 있는 기회를 보자

면물론정직원선생님이더많이기회가있겠죠. 파트타임
선생님들은수업만하고그게다니까요. 저희하고도얘기할
기회가 없어요.”(정규직 지도자 A)

동료와의 업무공유 없음
정규직 지도자들은 동료와 업무에 대한 지식 공유를

많이 하지 않는다고 응답하였다.

“선생님들끼리공유하기보다는그냥본인이경험을하면서
쌓아가는 것같아요. 따로 활발하게 공유를 하거나얘기하
거나 하진 않아요.”(정규직 지도자 F)

비정규직 지도자 집단

Fig. 14. People on your present job category of non-regular workers 
 

동료와의 의사소통
일부는 비정규직 지도자들은 동료들과 의사소통이 잘

되고 있으며, 자유롭다고 하는 반면, 일부는 지도자들
간의 교류가 없다고 응답하였다.

“잘지내고있어요. 항상물어보면잘들어줘요. 위계적인곳
도있는데여긴그런건없는것같아요. 자유로운편인거
같아요.”(비정규직 지도자 C)

“없어요. 공부를했던사람도있고, 체육학과이긴하지만자
기 운동한 것대로가르치는 선생님들이 더 있어요. 그래서
얘기가잘안통하는... 그냥자기돈버는거에집중하시더
라고요.”(비정규직 지도자 F)

서비스품질의 유형성

정규직 지도자 집단

시설 및 장비 이용
정규직 지도자들은 스포츠센터에서 구비해놓고 있는

장비들을잘활용하여수업을진행하려고노력하고있었다.
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Fig. 15. Tangibles category of regular workers 

“저희는킥판이랑헬퍼그리고아쿠아봉들을사용해요. 아이
들가르치는수업에서는구슬이나공을사용하고미끄럼틀
이런것도놀이위주로할때사용하고있어요. 성인들은크
게 활용할 수 있는 부분이 없는데 애들 같은 경우는 많이
활용하고 있어요.”(정규직 지도자 D)

정돈된 분위기
회원을 맞이하기 전에 정돈된 분위기를 유지하려고

노력하고 있는 지도자도 있는 것으로 나타났다.

“네. 회원들이오기전에물품정리도좀해놓고하고있어
요.”(정규직 지도자 A)

비정규직 지도자 집단

Fig. 16. Tangibles category of non-regular workers 
 

시설 및 장비 이용
비정규직 지도자들은 시설에 구비되어 있는 장비들을

적절히 수업에 활용하고자 하는 것으로 나타났다.

“네. 다쓰죠. 상황에맞게다사용하려고해요.”(비정규직지
도자 D)

시설 및 장비 이용 어려움
비정규직 지도자들은 시설에 구비되어 있는 장비들이

부족하거나, 고장이 나도 재빠르게 조치가 취해지지 않
아 불만이 있는 것으로 나타났다.

“다른 장비를활용하고싶어도장비가부족해서못하는수
업이 있어요. 회사 측에서는최소한의 돈으로최대치를 보
려고하니까예를들어기구하나가고장이났는데그걸고
쳐야해요. 그럼회사는바로돈을지불해서기구를고치려
는게아니라다른기구들이더고장이날때까지기다리는
거? 돈을아끼려고한번고치는사람부를때마다돈이들
어가니까한마디로시간을끄는거에요. 그럼회원들은불
만이있고그럼회원수는줄어들고그러다보니까직원들
사이에도 불만이 많이 있더라고요”(비정규직 지도자 B)

정돈된 분위기
비정규직 지도자들은 회원을 맞이하기 전, 시설을 정

리 정돈하여 수업을 진행하고자 하는 것으로 나타났다.

“네. 업무가끝나면 직원들과항상깨끗이 청소하기도 하고
잘정돈해서수업을하려고노력하고있어요.”(비정규직지
도자 A)

서비스품질의 신뢰성

정규직 지도자 집단

Fig. 17. Reliability category of regular workers 
 

회원과의 시간약속
정규직 지도자들은 대체적으로 회원과의 시간약속을

중요하게 여기고, 잘 지키기 위해 노력하고 있었다.
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“지각 같은 경우는 최대한 안하려고 하죠. 그건 근무태도에
도포함이되는거기때문에꼭지키려고해요.”(정규직 지
도자 A)

회원의 문제에 대한 정확한 파악
정규직 지도자들은 회원이 갖고 있는 특성이나 문제

점에 대해 정확하게 파악하려고 한다고 응답하였다.

“예를들어서아이들같은경우신체적으로발달이덜되어
있고심리적으로도아직불안정상태이다보니까강사들은
아이들을대할때상당히조심스럽고그특성을빨리파악
하는게중요한데일단강사들의연령대가되게젊어요. 그
렇기때문에어린친구들이어린아이들의특성을빨리파
악을못하는경우가많아요. 학부모들은계속밖에서지켜
보는데이제좀특성에맞는지도법이적용안되면컴플레
인이들어와요. 그 다음으로 많이 들어오는컴플레인은안
전이에요. 다친다던지아이들끼리싸웠다든지강사입장에
서는 그 문제들을 중점적으로 관심을 갖고 피드백을 주고
합니다.”(정규직 지도자 A)

비정규직 지도자 집단

Fig. 18. Reliability category of non-regular workers 
 

회원과의 시간약속
비정규직 지도자들은 수업 시간은 반드시 지켜야하는

부분이라고 인지하며, 시간약속을 엄수하고 있다고 응답
하였다.

“시간약속은꼭지켜야죠. 저는적어도수업 10분전에는항
상 수업 준비 하고 있어야 마음이 편해요”(비정규직 B)

회원의 문제에 대한 정확한 파악
비정규직 지도자들은 회원들이 현재 갖고 있는 문제,

앞으로 일어날 수 있는 문제 등의 문제들은 고객의 컴플
레인을 유발할 수 있으므로 주의를 기울이는 것으로 나
타났다.

“보통 수업을하는데위험한것들이있거나바닥의질이안
좋다거나아니면기구같은것들, 물품들이없을때제일많
은 게안전에 대한 문제들인데요. 학부모나 회원들이 정말
민감하기 때문에 주의를 기울이죠.”(비정규직 지도자 E)

서비스품질의 대응성

Fig. 19. Responsiveness category of regular workers 

정규직 지도자 집단

회원의 컴플레인 대응
정규직 지도자들은 회원이 불평하는 문제에 대해 관

심이 있고, 그에 따른 적절한 대응을 하고자 노력한다고
응답하였다.

“지금 또 성수기다 보니까 수영장 수질에 관련해서 회사에
요구하기도해요. 왜냐하면고객들이컴플레인을엄청많이
넣으시니까저희도회사에말하는편이에요. 회원들하고같
이 불만이 많아져요.”(정규직 지도자 E)

정확한 교육방법 사용
정규직 지도자들은 수업 방식에 따라 성과에 영향을

주기 때문에 회원들을 가르칠 때 정확한 방법을 사용하
려고 노력하는 것으로 나타났다.

“그렇죠. 제가수업을어떻게하느냐에따라다음달회원수
에도영향을주기때문에최대한제가아는한에서설명하
고 가르치려고 합니다.”(정규직 지도자 D)
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비정규직 지도자 집단

Fig. 20. Responsiveness category of non-regular workers 

정확한 교육방법 사용
비정규직 지도자들은 정확한 교육을 제공하지 않으면

회원의 불평으로 이어지기 때문에 회원들이 잘 따라올
수 있도록 정확한 교육방법을 사용해서 가르치도록 노력
하고 있었다.

“네. 왜냐하면정확한서비스를제공하지않으면회원들한테
컴플레인이오니까정확하게하려고해요.”(비정규직지도자A)

회원응대에 대한 어려움
회원을 응대하는데 있어서 어려움을 겪는 비정규직

지도자도 존재하였고, 회원 응대에 대한 교육을 원하기
도 하는 것으로 나타났다.

“아무래도수업은많이해왔는데회원응대는힘들어요. 너무
당황할때도많고거기에대해서누가좀가르쳐줬으면좋
겠는데이것도그냥경험이라고생각하죠.”(비정규직지도자C)

서비스품질의 확신성

정규직 지도자 집단

Fig. 21. Assurance category of regular workers 

곤란한 요청에 대한 적절한 대응
정규직 지도자들은 회원이 곤란한 요청을 할 때 적절

하게 대응하고자 하는 것으로 나타났다.

“수영복수트? 보통여름에는너무더워서굳이입어야하나
했는데민원을넣어주시는회원한분이계세요. 그래서그
런 거 제기하시면 들어 드려야죠.”(정규직 지도자 B)

회원과의 우호적 관계
정규직 지도자들은 회원과의 좋은 관계가 근무평가에

도 영향을 줄 수 있으므로 우호적으로 유지하려고 노력
한다고 응답하였다.

“그렇죠. 왜냐하면 그런저의태도가 회원들의마음에 든다
면 저도 좋은 거기 때문에 잘 지내려고 하고, 그렇게 해야
저도계속일할수있으니까, 좋은근무평가를받을수있으
니까 그렇게 하죠.”(정규직 지도자 A)

비정규직 지도자 집단

Fig. 22. Assurance category of non-regular workers 

곤란한 요청에 대한 적절한 대응
회원이 곤란한 요청을 할 경우, 적극적인 해결은 아니

지만 해결하려고 노력하는 것으로 나타났다.

“대부분그렇지만말도안되는요청은회원들이안하기때
문에그런일이생긴다면문제를해결하진못해도해결하려
고 노력할 것 같아요.”(비정규직 지도자 A)

“실력이안되는데레인을넘어가고싶어하세요. 그럴땐그
냥 올려 보내면 자기 풀에 지쳐서 내려오세요.”（비정규직
지도자 B)
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회원과의 우호적 관계
회원과의 관계를 우호적으로 유지하기 위해 노력하는

비정규직 지도자의 인터뷰 내용도 나타내고 있었다.

“저는이제회원수가많은편이아니었지만좋은분들을많
이만났어요. 그런데한나이든고객은고집이좀세서제가
운동방법에대해서설득하고그래서좋은관계를유지한적
도 있어요.”(비정규직 지도자 F)

서비스품질의 공감성

정규직 지도자 집단

Fig. 23. Empathy category of regular workers 
 

회원에 대한 개별적 관심
정규직 지도자들은 회원에 대해서 개별적인 관심을

가지려고 노력하지만 일부 지도자들은 회원 수가 많을
경우 개별적인 관심을 두기 어렵다고 응답하였다.

“저희같은경우는회원마다수영실력을알아야강습이되기
때문에이름이나성향을많이파악하려고하는편이고수영
실력도기억하고있으려고하는편이에요.”(정규직지도자 D)

“그러려고노력은하는데한수업당 10명∼12명이되다보
니까안되는경우가훨씬많아요. 그래도못하는분들에게
는 관심을갖으려고 해요. 어쨌든 잘하는 회원들은 알아서
잘 하니까.”(정규직 지도자 C)

비정규직 지도자 집단

Fig. 24. Empathy category of non-regular workers 

업무 외적인 역할 거부
비정규직 지도자들은 가르치는 업무 이외에 다른 추

가 업무는 없는 편이지만 추가적인 업무를 요구할 경우
거절하는 편이라고 응답하였다.

“업무 외적인 역할은 제가 하는 건 거의 없다고 보면 되고
저는 가르치는 것만 하고 있어요.”(비정규직 지도자 A)

“요새수영대회를나간다는회원이있으면더봐달라고하는
데 웬만하면 그 수업 안에 다 끝내요. 최대한 그런 요청은
최대한 거절하고요.”(비정규직 지도자 C)

회원에 대한 개별적 관심
비정규직 지도자들은 회원에 대해서 개별적인 관심을

가지려고 노력하는 것으로 드러났다.

“회원님이어디가아프다고이야기하면어느정도는물어보
고어디가어떻게, 왜, 언제, 이런거물어봐줘야그회원도
좋아하고 그러는데...”(비정규직 지도자 B)

논 의

직무의 내용만족에 대해서 정규직 지도자들은 대체로
근무량과 근무시간이 많다고 느끼고 있었다. 비정규직
지도자들의 경우, 시간제근무로 일하고 있기 때문에 근
무시간과 업무량에 만족하고 있었으며 개인적 활용시간
이 많다고 하였다. 직무내용에 만족하지 못하는 비정규
직 지도자들은 추가적인 업무를 지시 받았을 때 이직을
결정하는 경우도 있었다. 이는 Lee(2004)의 리조트종
사자의 고용형태에 따른 근무시간 및 업무량에 차이가
없었던 연구 결과와는 다소 다른 양상을 나타냈다. 반면
적당한 근무량과 근무시간을 포함하는 근무 및 환경적
요인에 대해서는 비정규직의 만족감이 커질수록 이직의
도가 낮아진다는 연구 결과를 제시하고 있다(Lee,
2004). 이는 근무량과 근무시간이 적절하다고 인지될
때 정규직과 비정규직 지도자의 직무만족이 높아지고,
이직의도가 낮아질 수 있다는 본 연구의 주장을 뒷받침
하는 바이다.
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현 직업에 대한 장래성은 정규직의 경우, 긍정적이거
나 부정적인 시각으로 나누어져 나타났으며, 비정규직은
장래성이 상대적으로 낮다고 평가하였다.
정규직과 비정규직 지도자 모두 해당 지식과 기술을

현재 직무현장에 최대한 활용하고 적용하려는 의지를 보
이고 있었으며 직무에 대한 높은 흥미를 나타냈다. 이는
전공과정에서 습득한 지식과 관련 자격증 취득을 통해
얻는 전문지식을 현장에 활용하여 관련 분야에서 보다
전문적인 경력을 갖추려는 의지로 보인다.
상사와의 관계에서 정규직 지도자들은 대체적으로 상

사와의 의사소통 기회가 열려있다고 표현했지만, 일부
지도자들은 의사소통 문제에 대한 불만을 표출하기도 하
였다. 반면에 비정규직 지도자들은 대부분 상사와의 의
사소통에 대한 차단과 함께 고충과 문제점을 해결해 주
려는 의지가 없을 것이라고 하였다. 이는 의료기관의 정
규직과 비정규직사이에서 커뮤니케이션 차이가 없었던
Yang(2015)의 연구와 유사한 결과였다. 그러나 정규
직과 비정규직 지도자들 모두 프로그램 계획과 실행에
대해선 상사가 높은 자율성을 부여한다고 덧붙였다. 이
것은 경쟁업체들의 과잉으로 인해 보다 창의적이고 효과
적인 프로그램 개발이 필수적이라는 인지가 반영된 것이
라고 볼 수 있다.
보수부분에 대해서 정규직 지도자들은 대다수 급여를

결정하는 기준이 합리적이고 체계적이라고 평가하였지
만 현재 받고 있는 급여에 대해서는 만족하고 있지 않기
때문에 이직에 대해 고려중이라고 응답하였다. 이러한
현상은 비정규직 지도자들에게 더욱 현저하게 나타났다.
부족한 보수로 인해 다른 직업을 병행하고 있으며 비정
규직 지도자들 역시 이직에 대해 신중하게 생각하고 있
었다. Yang(2015)도 정규직과 비정규직이 보상체계에
서 불만족하고 있다는 결과에는 서로 차이가 없다고 주
장하였지만, Na(2005)는 금융기관 정규직 근로자가
비정규직 근로자보다는 급여수준에서 높게 만족하고 있
다고 하였다. 이러한 상반되는 결과는 직업분야에 따른
차이, 규모, 특수성으로 인해 나타나는 현상으로 유추할
수 있을 것이다.
승진에 대한 부정적인 생각은 정규직과 비정규직 지

도자들에서 공통적으로 나타났다. 승진기준이 불명확하
며 큰 의미가 없다고 응답하였다. 특히 비정규직 지도자

들은 말 그대로 시간제근무이기 때문에 승진제도가 없으
며 있다하더라도 고용형태에는 차이가 없을 것이라고 하
였다. 상업스포츠 시설은 타 분야기업들 보다는 상대적
으로 작은 규모의 조직 환경이기 때문에 낮은 비율의 정
규직사이에서는 승진의 의미가 없을 수 있으며, 비정규
직도 시간제에 따른 임금을 받거나 계약직으로 종사하기
때문에 승진에 따른 혜택은 크게 달라지지 않는 것으로
볼 수 있다. 그러나 Park & Yoon(2011)은 생활체육
지도자의 미진한 승진체계 때문에 미래가 불안정하여 지
도자로서의 직업을 지속하기 어렵게 한다고 주장하였으
며, Koh et al.(2009)은 승진제도나 호봉제도가 시행
되지 않아 발전가능성이 낮기 때문에 개선이 필요하다고
지적하였다. 따라서 비정규직 지도자에게는 정규직 전환
의 기회를 제공하고, 정규직 지도자에게는 승진할 수 있
는 체계를 갖추는 것은 이들의 직무만족을 높일 수 있을
것으로 사료된다.
동료와의 관계는 정규직 지도자들은 자연스럽고 자유

롭게 의사소통이 이루어지는 반면, 비정규직 지도자들은
동료끼리 원만한 교류가 이루어지는 지도자들과 그렇지
못한 지도자들이 있는 것으로 나타났다. 그러나 정규직
지도자들은 동료와의 의사소통이 잘 되긴 하지만 업무정
보에 대한 지식공유는 활발하지 않다고 응답하였다.
Lee(2005)는 리조트종사들의 고용형태에 따른 동료관
계 차이가 없다고 하였으며 정규직과 비정규직 모두 보
통이상의 원만한 동료관계를 나타냈다고 하였다. 이 연
구의 결과는 Lee의 연구와 상당부분 일치하지만 그렇지
못한 비정규직 지도자들은 그들의 불안정한 고용형태가
조직몰입이나 애착심에 영향을 미쳐 발생하는 현상이라
고 추측해 볼 수 있다.
서비스 품질에 대해서는 종합적으로 정규직과 비정규

직 지도자들은 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성
모두에서 고객의 만족을 위해 최선의 노력을 하는 것으
로 나타났다. 구체적으로, 유형성 측면에서 스포츠센터
의 시설과 장비를 최대한 활용·유지·관리하여 고객에게
최선의 물리적 환경을 제공하려고 노력하고 있다. 그리
고 회원과의 시간적 개념을 명확하게 하고 있으며 회원
개개인의 특성을 파악하고 문제점을 정확하게 인지하려
고 집중하고 있었다. 또한 고객의 불평에 즉시 적극적으
로 대응하려는 의지가 높으며 올바른 지도를 제공함으로
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서 회원유지에 적극적으로 노력하고 있었다. 그러나 비
정규직의 경우, 회원 수가 많아 그에 따른 적절한 대응
에 어려움을 토로하는 지도자도 있었으며 회원의 불평에
대처하는데 미숙하여 당황스러웠던 경험도 있었다고 하
였다. 서비스 품질을 향상시킬 수 있는 하나의 방안으로
비정규직 지도자들에게도 회원응대와 관련된 서비스 교
육을 제공할 필요성을 나타내고 있다. 한편, 회원과의
우호적인 관계를 유지하기 위해 고객의 문제를 적극적으
로 해결하려는 자세를 보였으며 특히, 회원의 특성파악
을 바탕으로 개개인의 개별적 관심을 가지려고 애쓰고
있었다. 위의 결과들은 Cho(2008)가 연구한 결과와 마
찬가지로 비정규직 고용형태일지라도 고객의 서비스 만
족에 최선을 다한다는 주장과 대체적으로 일치하고 있다.

결론 및 제언

이 연구는 직무만족과 서비스 품질의 관계를 규명한
많은 선행 연구들과는 차별화된 질적 방법을 통해 종사
자의 고용형태에 따른 직무만족과 서비스 품질의 차이를
확인하고 더 나아가 고용형태에 따라 서비스를 제공하는
정도와 깊이에 대한 사실을 현실적이고 입체적으로 분석
하였다는 점에서 상당한 가치가 있다고 판단된다.
결론적으로, 상업스포츠 시설의 정규직과 비정규직의

고용형태가 고객에게 제공하는 서비스 품질에 영향을 미
치지는 않았다. 그러나 직무만족에는 정규직과 비정규직
에 다소 차이가 있음을 이 연구에서도 도출되었다.
Lee(2009)는 직무만족을 결정하는 가장 중요한 요

인 중에 하나는 임금 및 보상제도라고 하였다. 상업스포
츠 시설 비정규직의 자격요건에 준한 임금처우가 우선적
으로 개선되기 위한 노동정책 방안은 물론이며, 정규직
지도자를 위한 임금 및 보상제도 개선도 필수적이다.
경영관리 시스템에서 조직태도는 조직 효율성에 중요

한 영향을 미치는 또 하나의 요인으로 집중 받아왔다
(Ariani, 2015). 비정규직 지도자들은 상사와 의사소
통에 대한 차단과 동료들과의 원만한 교류관계를 나타내
지 못하였다. 반면에 정규직 지도자들은 상사와의 열린
의사소통과 동료들과의 교류가 긍정적이라고 표현하였
다. 이것은 비정규직 지도자들이 조직을 향한 부정적인

태도를 나타내고 있다고 볼 수 있다. 비록 고용형태는
불안정하지만 정규직으로 전환 시키려는 최소한의 노력
이 필요하며, 이러한 노력을 비정규직이 인지했을 때 그
들의 조직몰입, 충성, 애착심은 고취될 수 있을 것이다.
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상업 스포츠시설 비정규직과 정규직의 직무만족과 서비스 품질:

질적 방법을 토대로

김복연․최진호(동덕여자대학교)

[목적] 이 연구는 상업스포츠 시설에 종사하는 비정규직과 정규직의 직무만족과 서비스 품질의 차이를 규
명하고자 한다. [방법] 이 연구의 목적에 따라 비확률표본추출법(non-probability) 중 문제를 대표하는 사례
를 의도적으로 선택하는 목적표집방법(purposive sampling method)을 이용하였다. 회원 수 500명 이상을
보유하고 3개 이상의 스포츠 프로그램을 운영하는 종합 상업스포츠시설에서 최소 1년 이상 근무경력을 가진
비정규직 체육지도자 6명과 정규직 체육지도자 6명을 대상으로 1:1 심층면담을 실시하였다. 질적 연구방법의
프로그램인 NVivo 11 소프트웨어를 활용하여 최대한 원자료에 근거한 실제 현상을 설명하였다. [결과] 결론
적으로, 상업스포츠 시설의 정규직과 비정규직의 고용형태가 고객에게 제공하는 서비스 품질에 영향을 미치지
는 않았다. 그러나 직무만족에는 정규직과 비정규직에 다소 차이가 있음을 이 연구에서 도출되었다. [결론]
상업스포츠 시설 비정규직의 자격요건에 준한 임금처우가 우선적으로 개선되기 위한 노동정책 방안은 물론이
며, 정규직 지도자를 위한 임금 및 보상제도 개선도 필수적이다. 또한 비정규직의 고용형태는 불안정하지만
정규직으로 전환 시키려는 최소한의 노력이 필요하며, 이러한 노력을 비정규직이 인지했을 때 그들의 조직몰
입, 충성, 애착심은 고취될 수 있을 것이다.

주요어: 직무만족, 서비스 품질, 비정규직, 정규직, 상업스포츠 시설


