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[Purpose] This research was to empirically analyze the relationship between a commercial sports

center customer-perceived employees' emotion labor (deep acting, surface acting) and sports center

emotion, service quality & relationship retention through structural equation model analysis. [Methods]

For this purpose, this study set 270 members at the two commercial sports centers(facilities equipped

with more than 3 events) located in Suwon as the research subjects. In an effort to verify the proposed

structural model, this study used SPSSWIN Ver. 21.0 and AMOS 18.0. [Results] first, this study found

that deep acting had a positive effect on positive emotion. Second, it was found that surface acting had

a positive effect on negative emotion. Third, deep acting was found to have a positive effect on service

quality. Fourth, surface acting was found to have a negative effect on service quality. Fifth, the results

showed that positive emotion didn't have a positive effect on relationship retention. Sixth, negative

emotion was found to have a negative effect on relationship retention. Seventh, service quality was

found to have a positive effect on relationship retention. [Conclusion] This findings indicate that the

management of emotional labor is critical from the aspects of personnel management in sport centers.
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1)서 론

국내의 서비스 비중은 전체고용의 70%, 국내 총생산

의 58%를 점유하는 등 가장 중요한 산업으로 성장하고

있다(Park, 2014). 이에 따라 취업자의 상당수가 서비

스업종에 종사하고 있으며, 그 비중도 계속적으로 늘어

나고 있는 실정이다(Kim, 2013). 서비스부문의 성장

은 수익성의 동인으로서 고객유지에 대한 초점 증가와

더불어 거래 중심에서 고객관계 중심으로 그 개념이 변

화하고 있다(Gupta & Zeithaml, 2006). 이에 따라
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성과주의를 지향하는 서비스 기업들은 종사원들에게 고

객관계를 구축하고 구매를 이끌어 내는 역할을 강조하고

있는데 이러한 역할이 고객과의 상호작용이다(Zapf &

Holz, 2006).

종사원이 고객과 상호작용하는 과정에서 표현되는 감

정은 그 중요성이 높아지고 있다(Grandey, 2003). 따

라서 고객에게 표현되는 종사원의 감정은 종사원 개인

차원을 넘어 조직에서 관리해야 할 직무로 인식하게 되

었다(Kim, 2013). 특히 상업스포츠센터는 고객과 종

사원 간의 접촉이 상대적으로 높은 서비스 유형으로 종

사원들의 감정적 반응에 따라 고객이 지각하는 서비스품

질의 차이가 발생할 수 있다. 또한 장기간을 고객과 접

촉해야 하는 스포츠센터 종사원들의 감정에 대한 진정성

없는 고객 대응은 낮은 서비스품질 지각과 전환행동을
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일으키게 되므로 스포츠센터 경영에 악 영향을 미칠 수

밖에 없다. 종사원은 어떤 상황이나 환경에서도 고객에게

긍정적인 태도와 행동을 수행해야 한다(Bettencourt

et al., 2001). 하지만 항상 긍정적인 태도와 행동만을

고객에게표현하기란어렵기때문에직무수행과정에서감정

표현에 대한 규칙을 준수하려는 노력을 하고 있는데 이를

감정노동(emotion labor)이라고한다(Hochschiid, 1979).

Hochschild(1983)는 감정노동을 종사원이 임금을

받기 위해 창조하는 일반적 표정과 몸짓을 위한 감정의

관리라 정의하고, 감정노동의 구성요소를 내면행위와 표

면행위로 구분하였다. 내면행위(deep acting)는 마음

속에서 우러나는 진정한 감정을 표현하려는 기대된 감정

표현을 말하며, 표면행위(surface acting)는 고객을 다

룰 때 감정적인 느낌 없이 거짓된 미소로 감정을 표현하

는 행동을 말한다. 즉 서비스 전달과정에서 종사원의 내

면행위는 실제로 표현된 규범과 자신의 내면감정을 일치

시키고자 노력함으로써 고객들에게 진정성을 전달해 준다.

반면에 표면행위는 비선의로 위조된 감정을 표현하는 것

으로 종사원 자신의 내면감정을 변화시키지 않고 조직이

원하는 표현규범을 따르는 일종의 연기와 같은 행동으로

이는 조직과 고객은 물론 종사원 자신에게도 부정적인

결과를 초래한다(Ashforth & Humphrey, 1993).

감정노동은 고객이 서비스종사원과의 상호작용을 통

해 경험한 감정을 바탕으로 종사원의 서비스 질을 평가

하게 된다. Bozionelos & Kiamou(2008)은 고객과의

상호작용을 하는 서비스종사원의 감정표현은 전반적인

서비스수준을 결정하는 중요한 요인이 된다고 하였다.

또한 감정노동 전략에서 내면행위는 고객이 지각하는 평

가 및 반응에 긍정적인 영향을 미치고 표면행위는 고객

반응에 부정적인 영향을 미치고 있다(Liu et al.,

2008). 이처럼 종사원의 감정상태가 어떻게 표현되고

이를 고객이 어떻게 인지하느냐에 따라 이를 수용하는

고객의 감정 역시 달라질 수 있다. 따라서 고객이 지각

하는 종사원의 감정노동은 스포츠센터의 긍정적 혹은 부

정적인 감정에 영향을 미칠 수 있을 것이다. 선행연구에

서도 종사원들의 긍정적인 감정표현이 고객의 긍정적인

감정에 영향을 미친다고 보고하고 있다(Gountas et

al., 2007).

감정노동은관심을받는중요한연구분야중하나이며,
특히 서비스접점과 관련이 있다(Brown et al., 1991).
그러나 서비스종사자들의 감정노동에 따른 고객지각과
관련된 연구는 많지 않다. 감정노동에 관한 연구는 호
텔, 은행, 병원, 사회복지기관 등을 포함한 인적서비스
산업 전반에 걸쳐 연구가 진행되었다(Kang & Lee,
2011). 즉 종사원의 감정노동의 결과변수로 직무만족,
조직몰입, 직무태도, 직무스트레스, 직무소진 및 이직의
도 등과의 인과관계를 밝히는 연구들이 주를 이루고 있
다(Gountas et al., 2007; Grandey et al., 2005).
Kim & Cho(2013)의 연구에서 은행 종사원을 대상으
로 감정노동의 내면행위는 직무만족을 향상시키고 표면
행위는 감소시킨다고 보고하였고, Yoo et al.(2014)의
연구에서는 서비스종사원의 표면행위는 감정적 고갈에
긍정적인 영향을 미치고, 내면행위는 감정적 고갈에 부
정적인 영향을 미친다고 분석하였다. 이처럼 감정노동을
서비스접점에서고객들이어떻게지각하고있는지에대한
연구는 극히 제한적으로 이루어지고 있다. 최근 스포츠
분야에서도 감정노동에 대한 연구(Cho & Kim, 2010:
Seo et al., 2012; Yi & Sim, 2010)들이진행되었으나,
대상이 특정종목의 지도자로 한정되어 있고, 직무만족,
직무소진 등 기존변수의 틀을 벗어나지 못하였으며, 다
양한변수들의관계를검증하지못한한계를보이고있다.
고객의 입장에서 종사원의 감정노동에 대한 지각은

스포츠센터와의 상호작용의 시작일 뿐만 아니라 관계유
지에 중요한 결정요인이 될 수 있기 때문에 이에 대한 연
구가 필요하다. 이는 서비스종사원은 서비스제공 과정에
서 중요한 역할을 하며, 서비스품질에 대한 고객지각은
서비스종사원의 감정표현에 달려있기 때문이다(Chen
et al., 2010). 또한 관계마케팅 관점에서 스포츠센터
와 고객 간의 관계를 발전시키는데 중요한 것은 좋은 시
설 및 서비스 제공과 고객과의 신뢰를 구축하는 것뿐만
아니라 고객과의 감정적인 연결을 할 수 있는 관계유
지가 매우 중요하다. 즉 고객과의 관계유지를 잘 하면
신규고객을 창출하는 것보다 비용이 훨씬 적게 들며
(Zeithaml & Bitner, 1998), 고객과의 지속적인 관
계를 유지함으로써 재구매(재이용)의도, 긍정적 구전,
추천의도 등의 효과를 얻을 수 있기 때문이다(Yoon,
2012). 이에 따라 서비스조직에서는 고객을 지속적으로



A Study on the emotional labor by employee's at a commercial sports centers 93

확보하기 위한 방법 모색과 기존 고객유지 및 고객과의
관계형성을위한마케팅전략수립이절실하다고할수있다.
이 연구에서는 고객이 서비스접점에서 종사원의 감

정노동에 대해 어떻게 지각하고 있으며, 이러한 종사원
의 감정노동에 대해 스포츠센터감정과 서비스품질 및 관
계유지에 어떠한 영향을 주는지를 파악하고자 한다. 이
러한 결과는 스포츠센터 종사원의 감정노동에 대한 중요
성 인식과 고객만족 서비스를 위한 발전 전략을 수립하
는데 유용한 정보 제공 및 고객 서비스강화와 경쟁력 강
화에 필요한 기초적인 자료가 될 것이다.
구체적인 연구의 목적은 스포츠센터 고객이 지각하는

종사원의 감정노동을 내면행동과 표면행동으로 구분하
여 스포츠센터에 대한 긍정적 감정, 부정적 감정 및 서
비스품질과의 관계를 살펴보고, 긍정적 감정, 부정적 감
정, 서비스품질 및 관계유지와의 관계를 구조방정식모형
을 통해 분석하는 것이다.

연구모형 및 가설

감정노동과 스포츠센터감정과의 관계
종사원의 감정표현이 서비스의 제공수준과 직결된다

는 관점이 대두되면서 스포츠센터와 같은 인적서비스의
비중이 높은 서비스접점에서의 감정관리가 더욱 중요하
게 되었다. 이는 스포츠센터에서 종사원이 고객에게 어
떠한 표정과 감정을 표현하는가에 따라 고객이 지각하는
스포츠센터에 대한 감정이 달라질 수 있다는 것이다. 따
라서 서비스접점에서 종사원들은 조직이 요구하는 감정
표현을 수행하여야 할 직무의 중요한 구성요인이 되고
있다(Wharton, 1993).
감정노동은 종사원이 고객과의 업무수행과정 중에 조

직으로부터 요구되어지는 감정의 표현을 위한 노력, 계
획 및 통제라고 정의할 수 있다(Morris & Feldman,
1997). 또한 종사원의 감정노동 수행전략에 초점을 둔
접근방법으로 내면행위와 표면행위로 구분된다. 내면행
위는 자신이 보이고 싶어 하는 감정을 실제로 표현하려
고 하는 노력으로 이를 위해 심상 및 사고를 변화시키거
나 또는 신체적인 형태의 변화 등의 적극적인 노력이 수
반되는 행위이다(Kim, 2006). 또한 표면행위는 실제

감정의 변화노력이 아닌 외적표현을 위한 노력이라 할
수 있으며, 자신의 진정한 감정을 감추는 행위이다. 내
면행위는 단순히 겉으로 표현되는 감정에 초점을 두는
것이 아니라 조직의 규범화된 감정표현을 위해 내적인
감정에 변화를 주려는 적극적인 시도라 할 수 있으며 진
정성에 기반을 둔다(Grandey, 2003). 반면에 표면행
위는 감정표현은 단순히 조직의규범화된 감정에맞추고자
하는 노력으로 비진정성에 기반을 둔다(Brotheridge
& Lee, 2003). 따라서 고객들이 지각하는 종사원의 내
면행위에 따라 긍정적 감정을 느끼고, 표면행위에 따라
부정적인 감정을 유발할 수 있을 것이다.
Pugh(2001)은 서비스조직에서 감정노동 수행에 있

어 종사원들에 의해 표현되는 기쁜 감정이 고객의 긍정
적인 감정에 영향을 미친다고 보고하였으며, Gountas
et al.(2007)의 연구에서도 종사원들의 긍정적인 감정
표현은 고객의 긍정적인 감정에 영향을 미친다고 하였
다. Grandey(2003)도 표면행위는 고객과의 상호작용
과정에서 부정적인 결과를 일으키고, 내면행위는 긍정적
인 결과를 가져온다고 하였다. 또한 Park(2007)은 진
심행위는 고객의 긍정적 감정에 정(+)의 방향으로 영향
을 미치며, 고객의 부정적 감정에는 부(-)의 방향으로
영향을 미친다고 보고하였고, 표면행위는 긍정적인 감정
과 부정적인 감정에 영향을 미치지 않았다. 즉 서비스접
점상황에서 고객은 종사원의 내면행동을 지각하면 긍정
적인 감정을 느끼고 표면행동을 지각하게 되면 부정적인
감정을 감지하게 될 것이다. 따라서 선행연구를 바탕으
로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1: 내면행동은 스포츠센터의 긍정적 감정에 정(+)
의 영향을 미칠 것이다.

H2: 표면행동은 스포츠센터의 부정적 감정에 정(+)
의 영향을 미칠 것이다.

감정노동과 서비스품질과의 관계
서비스종사원들은 서비스 제공과정에서 고객과 대면

상태에서 상호작용을 해야 하기 때문에 종사원의 감정노
동의 역할이 중요하다. 이는 서비스접점에서 종사원의
감정표현이 서비스지각에 강한 영향을 미치기 때문이다
(Rafaeli & Sutton, 1989). 즉 내면행위의 종사원은
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자신의 직무에 더욱 만족을 느끼게 되고 진정성 있는 긍
정적인 감정으로 고객에게 서비스를 전달하기 때문에 고
객들이 지각하는 내면행위는 서비스품질에 긍정적으로
영향을 미칠 것이다. 반면 자신의 내적감정을 숨기고 가
식적인 행동을 표현하는 표면행위는 고객에게 비진정성
의 감정을 느끼게 함으로써 결국 고객들은 종사원의 직
무를 비호의적으로 평가하게 되기 때문에 서비스품질에
부정적으로 영향을 미치게 될 것이다.
서비스종사원의 감정노동에 대한 고객지각과 서비스

품질 간의 관계를 분석한 연구는 많지 않지만, Chen et
al.(2010)의 연구에서 종사원의 내면행동은 지각된 서
비스품질에 정(+)의 영향을 미쳤고, 표면행동은 지각된
서비스품질에 영향을 미치지 않았다. 또한 Yuhanis &
Zation(2012)은 호텔 서비스종사원의 내면행동은 서
비스품질에 정(+)의 영향을 미쳤고, 표면행동은 서비스
품질에 부(-)의 영향을 미쳤다고 밝히고 있다.
Park(2014)의 연구에서도 의료서비스 종사원의 내면
행동은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미치고, 표면행동
은 서비스품질에 부(-)의 영향을 미친다고 하였다. 따라
서 이 상의 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설
정하였다.

H3: 내면행동은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠
것이다.

H4: 표면행동은 서비스품질에 부(-)의 영향을 미칠
것이다.

스포츠센터감정과 관계유지와의 관계
고객은 종사원과의 상호관계를 통해서 감정을 느끼

며, 이러한 감정이 고객들의 행동에 영향을 미치게 된다
(Kim & Kim, 2013). 실제로 재미, 즐거움, 유쾌함을
포함한 다른 여러 감정은 고객의 구매행동에 영향을 미
치며(Kim, 2013), 고객을 즐겁고, 행복하게 만드는 서
비스는 충성도를 높이게 된다(Dick & Basu, 1994).
Ryu(2005)은 물리적 환경이 고객 감정에 직접적인 인
과관계가 있으며, 고객감정은 충성도에 직접적인 영향을
미친다고 보고하였다. 또한 Yoo et al.(1998)의 연구
에서도 점포내의 요소들은 간접적으로 감정을 통해 재방
문의도와 태도에 영향을 미친다고 하였다.

소비자행동분야에서는 긍정적 감정과 부정적 감정이
라는 차원으로 연구가 전개되었고, 감정반응에 관한 연
구에서도 긍정적 감정과 부정적 감정의 상호 독립성에
관해 연구되었다(Kim, 2013). Kim & Kim(2013)의
연구에서 고객 접점에서의 고객의 감정적 반응과 충성도
와의 관계를 밝힌 결과, 긍정적 감정은 점포충성도에 정
(+)의 영향을 미쳤고, 부정적 감정은 점포충성도에 부
(-)의 영향을 미친다고 하였다. Kim & Chung(2014)
의 연구에서도 고객 감정반응 중 긍정적 감정반응은 고
객충성도에 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났으며,
고객의 부정적 감정반응이 적어질수록 고객충성도는 높
게 변화한다고 보고하였다. 즉 고객의 감정평가에 따라
긍정적이면 관계를 지속적으로 유지하고, 부정적이면 관
계를 유지하지 않을 것으로 기대할 수 있다. 따라서 다
음과 같은 가설을 설정하였다.

H5: 스포츠센터의 긍정적 감정은 관계유지에 정(+)
의 영향을 미칠 것이다.

H6: 스포츠센터의 부정적 감정은 관계유지에 부(-)
의 영향을 미칠 것이다.

서비스품질과 관계유지와의 관계
관계유지의도는 서비스나 상품을 구매하는 동안 기업

과 관계를 형성하려는 고객의 의도라 정의할 수 있다
(Kumar et al., 2003). 관계유지는 상호의존성을 전
제로 하며, 일단 거래를 통해 만족을 느낀 소비자가 더
큰 만족을 느끼기 위해 거래 관계를 더욱 강화하고자 하
는 의도라 할 수 있다(Parasuraman et al., 1991).
즉 관계유지는 만족의 결과로써 나타나는 반응이며, 소
비자가 서비스를 제공받은 후에 다시 그 서비스를 받으
려는 행위이다(Han, 2003). 따라서 소비자가 서비스
품질을 높게 지각할수록 관계를 형성하려는 의도는 높아
질 것이다. 선행연구에서 서비스품질과 고객 행동의도
간에는 긍정적인 관계가 있으며(Parasuraman et al.,
1994), 서비스품질과 재구매의도 및 추천의도 간에는
강한상관관계가있다고보고되고있다(Boulding et al.,
1993). Tsaur et al.(2002)은 호텔 서비스품질은 추
천의도, 재방문의도, 긍정적 구전의도에 영향을 미친다
고 주장하였다. 또한 Choi(2009)은 항공사이벤트에 대
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한 서비스품질의 품질차원과 경험차원은 관계유지의도
에 유의한 영향을 미친다고 하였으며, Yoon(2012)은
물적 서비스품질요인과 인적 서비스품질요인은 관계유
지의도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 이처럼 소
비자들은 서비스품질을 높게 지각하면 지속적으로 긍정
적 관계를 유지하려고 할 것이다. 따라서 다음과 같은
가설을 설정하였다.

H7: 서비스품질은 관계유지에 정(+)의 영향을 미칠
것이다.

이상의 내용을 그림으로 도식화하면 <Fig. 1>과 같다.

Fig. 1. The Hypothesized Model

연구방법

표본 및 자료수집

이 연구는 경기도 수원에 소재한 2개소의 상업스포츠
센터(헬스, 수영, 골프, 스쿼시, 요가, 댄스 등 3개 종목
이상 보유한 시설) 회원(센터이용 1개월 이상)을 대상
으로 설문조사를 실시하였다. 설문조사는 사전에 교육을
받은 조사자들이 설문을 허락한 스포츠센터를 직접 방문
하여 대인면접방식으로 회원들에게 조사의 목적과 내용
을 설명한 후 설문지를 배부하고 일정시간이 지난 후 수
거하였다. 조사기간은 2015년 3월2일~3월31일까지
총 300명을 대상으로 실시하였고, 그 중 270부의 설문

Attributes Content Number Frequency(%)

Gender
Male 125 46.3

Female 145 53.7

Age

Twenties 80 29.6
Thirties 66 24.4
Fourties 58 21.5
Fifties 51 18.9

over Sixties 15 5.6
Average of Age 39 ages

Use 
Time

Below 3 months 31 11.5
Below 6 months 43 15.9
Below 12 months 70 25.9
Below 24 months 33 12.2
Below 36 months 18 6.7
Over 36 months 75 27.8

Occupation

Employed 166 61.5
Own business 38 14.1
House worker 38 14.1

Others 22 8.1
Not employed 6 2.2

Table 1. Characteristics of Respondents

 

지가 유효하여 최종 통계분석에 이용되었다. 자세한 내
용은 <Table 1>과 같다.

구성개념의 조작적 정의 및 측정

이 연구에서 사용한 변수들은 관련 분야의 연구에서
이미 신뢰도와 타당도가 검증된 측정도구를 사용하였으
며, 이 연구의 목적에 맞게 수정하여 사용하였다. 자세
한 설문문항은 <Table 2>에 제시하였다.
감정노동은 스포츠센터의 목표를 달성하기 위해서 감

정표현을 조절하는 과정으로 정의하고, 내면행동과 표면
행동으로 구성하였다. 내면행동은 고객이 지각하는 스포
츠센터 종사원의 진심어린 감정을 표현하려 노력하는 정
도라 정의하였고, 표면행동은 고객이 지각하는 스포츠센터
종사원의 진정성 없이 표면상의 감정을 표현하는 정도라
정의하였다. 측정도구로 Brotheridge & Lee(2003)
의 감정노동 척도를 바탕으로 Kim(2013)의 연구에서
사용한 9문항으로 구성하였다. 스포츠센터감정은 스포
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Factors Items SC SE t-value α CR AVE

deep
acting

An employee makes efforts to be sincerely kind.* - - -

.772 .751 .506
Actually, an employee’s kindness is born in hearts. .601 .760 -
An employee’s emotional expression comes from sincerity. .808 .370 8.734
An employee strives for a good image. .794 .475 8.757

surface
acting

An employee behaves him/herself lest his/her feelings should be revealed.* - - -

.820 .829 .630
An employee dissemblingly expresses his/her feelings required for the sake of business. .532 .826 -
An employee expresses good feelings against his/her will.* - - -
An employee behaves by affecting his/her heart. .920 .169 9.362
An employee treats a customer as if to act if it is necessary. .924 .169 9.374

positive 
emotion

A sports center causes a customer to feel a pleasure. .766 .453 -

.894 .886 .662
A sports center gets a customer to have sense of achievement. .852 .323 14.529
A sports center brings confidence to a customer. .893 .233 15.183
A sports center brings comfort to a customer. .779 .379 13.140

negative
emotion

A sports center gets a customer annoyed. .953 .070 -

.857 .920 .799
A sports center makes a customer feel stuffy. .898 .126 20.334
A sports center makes a customer feel boredom.* - - -
A sports center brings mistrust to a customer. .620 .333 11.851

service
quality

An employee’s appearance is neat and tidy. .721 .250 -

.835 .888 .727
An employee promptly fixes it when a problem comes up. .821 .234 12.519
An employee provides service within the appointed time.* - - -
An employee promptly responds to a customer’s request even when he/she is busy. .842 .230 12.863

relationship 
retention

I will continue to maintain friendly relations with a sports center. .932 .088 -

.951 .964 .900
I will maintain continued relations with a sports center. .942 .072 29.935
I won’t readily change a sports center. .923 .129 28.025
I will continuously take exercise at a sports center.* - - -

Fit: χ2=236.930, (df=134, p=.000), GFI=.920, CFI=.969, TLI=.961, RMR=.038, RMSEA=.053
*means item deleted in confirmatory factor analysis.

Table 2. Confirmatory Factor Analysis and Reliabilities

츠센터에서 경험하는 감정적 반응으로 긍정적 감정과 부
정적 감정으로 구성하였다. 긍정적 감정은 즐거움, 성취
감, 신뢰감, 편안함의 감정을 의미하며, 부정적 감정은
짜증, 답답함, 지루함, 불신 등의 감정을 의미한다. 이를
측정하기 위해서 Suk & Kim(2003)의 연구에서 사용
한 측정문항 중에서 이 연구의 목적에 맞는 8문항으로
구성하였다. 서비스품질은 스포츠센터의 유형성, 응답
성, 보증성, 공감성으로 고객 개개인의 지각에 의해 평
가된 주관적 품질이라 정의하였다. Parasuraman et

al.(1988)과 Cho et al.(2011)의 측정문항을 수정하
여 4문항으로 구성하였다. 관계유지는 고객이 스포츠센
터와의 우호적인 관계를 가지며, 관계를 유지하려는 의
도라 정의하고 Kim & Kwon(2011), Hong et
al.(2010)이 사용한 4문항으로 측정하였다. 이 연구의
구성 개념들은 1(전혀 아니다)에서 5(매우 그렇다)까지
의 범위를 갖는 리커트형 5점 척도를 사용하여 측정하였
다. 또한 조사대상의 특성을 살펴보기 위해서 성별, 연
령, 직업, 스포츠센터 이용 개월 등을 포함시켰다.
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자료분석

이 연구에서는 조사대상의 특성을 파악하기 위해 빈
도분석, Cronbach's ɑ검사를 위해 SPSSWIN Ver.
21.0과 그리고 판별타당성을 검증하기 위해 상관관계분
석, 확인적요인분석과 구조방정식모형분석을 위해
AMOS 18.0활용하였다.

연구결과

구성개념의 신뢰성 및 타당성 분석

이 연구에서 제시한 구성 개념들을 구성하는 측정항
목의 개념적 타당성을 분석하기 위해 확인적 요인분석을
실시하였다. 분석과정에서 내면행동1, 표면행동1, 표면
행동3, 부정적 감정3, 서비스품질3, 관계유지4 문항 등
이 Cronbach's ɑ값과 개념신뢰도, 평균분산추출값
(AVE)을 등을 현저하게 저해하고 있어 제거하였다. 측
정모형의 적합도는 χ2=236.930, df=134, p=.000,
GFI=.920, CFI=.969, TLI=.961, RMR=.038,
RMSEA=.053(GFI, CFI, TLI .8~.9이상, RMR,
RMSEA .05~.08이하)으로 대체로 적합한 것으로 나
타나 연구모형에 대한 가설을 검증하는 데 무리가 없다
고 판단된다(Bagozzi & Dholakia, 2002).
<Table 2>에서 보는 것처럼 각 개념의 측정항목에 대

한 신뢰도 분석 결과, Cronbach's ɑ값이 .751~.951
로 모두 .7이상으로 나타나 내적일관성이 있는 것으로

나타났다(Nunnally & Bernstein, 1994). 또한 집중
타당성은 측정항목의 표준화계수〉.5, 개념신뢰도〉.7,
AVE〉.5의 기준을 이용하여 분석한 결과, 모두 권고치
를 상회하고 있어 집중타당성이 확보되었다(Fornell &
Larcker, 1981). 또한 판별타당성을 분석하기 위해
AVE값이 상관계수의 제곱값을 초과하는지 살펴보았다.
AVE값이 .506~.900이고 상관계수의제곱값은 .244~
.504(-.4942~.7102)로 나타나 판별타당성이 확보되
었다. 상관관계 분석은 <Table 3>과 같다.

가설 검증 및 논의

가설검증을 위해 구조방정식모형분석을 이용한 결과
모형의 적합도는 <Table 4>와 같이 대부분이 권고치를
넘는수준을보였다(χ2=255.914, df=139, p=.000,
GFI=.911, CFI=.965, TLI=.957, RMR=.066,
RMSEA=.056). 따라서 연구가설을 검증하는데 큰 문
제가 없는 것으로 판단하였다.
가설검정 결과는 다음과 같다. 가설1의 ‘고객이 지각

한 내면행동은 긍정적 감정에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다’는 경로계수=.255, t값=3.429로 p<.001 수준
에서 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었
고, 가설2의 ‘고객이 지각한 표면행동은 부정적인 감정
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’는 경로계수=.340, t
값=4.851로 p<.001 수준에서 유의적인 영향을 미치
는 것으로 나타나 채택되었다. 이러한 결과는 종사원의
내면행동을높게지각할수록회원들은스포츠센터에대한
긍정적 감정이 높아지고, 종사원의 표면행동을 높게 지
각하게 되면 스포츠센터에대한부정적 감정이 높아진다는

Factors deep acting surface acting positive emotion negative emotion service quality relationship retention
deep acting  1

surface acting  -.126 1
positive emotion    .246** -.085 1
negative emotion  -.126    .342***  -.080 1
service quality   .194*    -.328***     .258***  -.494*** 1

relationship retention     .253***    -.415***     .225***  -.269***   .710*** 1
***p<.001

Table 3. Correlations among Vaiables
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Hypotheses Paths SC SE t p Acceptance 
H1 deep acting→positive emotion .255 .091 3.429 .000 Accepted
H2 surface acting→negative emotion .340 .100 4.851 .000 Accepted
H3 deep acting→service quality .159 .052 2.419 .016 Accepted
H4 surface acting→service quality -.348 .066 -4.661 .000 Accepted
H5 positive emotion→relationship retention .054 .045 1.122 .262 Rejected
H6 negative emotion→relationship retention -.140 .053 -2.404 .016 Accepted
H7 service quality→relationship retention .827 .116 10.359 .000 Accepted

Fit: χ2=255.914, df =139, p=.000, GFI=.911, CFI=.965, TLI=.957, RMR=.066, RMSEA=.056
***p<.001

Table 4. Testing of the Proposed Hypotheses 

 

것이다. 이는 결과적으로 서비스 종사원들의 내면행동이
스포츠센터의 긍정적인 감정을 갖게 하는 중요한 요인이
된다는 것이다. Rafaeli & Sutton(1987)은 내면적
행동 성향의 종업원일수록 업무를 수행하는데 있어 긍정
적 감정을 느끼게 된다고 하였고, Seo et al.(2012)은
스포츠센터 강사들의 표면행동에 의해 유발되는 부정적
감정이 조직효과성에 부정적 영향을 미치고, 내면행동은
조직효과성에 긍정적 영향을 미친다고 하며, 스포츠센터
강사들이 표면행동을 수행함에 따라 발생되는 스트레스
와 부정적 감정이 조직내 부정적 행동으로 표출된다고
하였다. 또한 스포츠센터 강사들이 조직의 규범적 감정
표현을 내면화 시킬수록 조직에 대한 긍정적 감정이 형
성될 가능성이 높다고 하였다. 따라서 스포츠센터 경영
자는 서비스종사원들의 내면행동을 높이기 위해서 다양
한 지원활동으로 동기를 부여한다면 직무에 진정성을 갖
고 내면과 일치되는 감정표현을 할 것으로 판단된다. 또
한 종사원을 채용할 때 성격 특성을 고려하고 아울러 체
계적인 감정 교육이 필요하다.
가설3의 ‘스포츠센터종사원의 내면행동은 서비스품질

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다‘는 경로계수=.159, t
값=2.419로 p<.05 수준에서 유의적인 영향을 미치는
것으로 나타나 채택되었고, 가설4의 ‘스포츠센터종사원의
표면행동은 서비스품질에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’
는 경로계수=-.348, t값=-4.661로 나타나 p<.001
수준에서 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되
었다. 이러한 결과는 스포츠센터 회원들은 종사원의 내
면행동을 높게 지각하면 서비스품질을 높게 평가하고,

종사원의 표면행동을 지각하게 되면 서비스품질을 낮게
평가한다는 것이다. 즉 고객과 상호작용을 하는 서비스
종사원의 감정표현은 전반적인 서비스수준을 결정하는데
중요한 요인이 된다는 것이다(Bozionelos & Kiamou,
2008). 이는 Yuhanis & Zation(2012)과 Park(2014)
의 연구에서 내면행동은 서비스품질에 정(+)의 영향을
미치고, 표면행동은 서비스품질에 부(-)의 영향을 미친
다는 연구결과와 같다. 스포츠센터와 같이 장기적으로
서비스제공자와 고객 간의 상호작용이 이루어지는 관계
에서 종사원들은 회원들의 성향을 파악하여 회원들이 원
하는 것을 진정성을 갖고 서비스를 전달하여야 한다. 또
한 서비스산업은 감정노동이라는 특징을 갖고 있기 때문
에 고객에 대한 서비스가 자발적일 때 효과적이며, 서비
스 또한 다양해야 한다. 따라서 경영자는 진정성을 갖고
자발적인 서비스를 제공할 수 있도록 종사원들의 직무만
족도를 높일 수 있는 근무환경을 조성해야 한다. 또한
종사원 관리뿐만 아니라 교육훈련 및 종사원의 직무를
자기계발 차원에서 수행할 수 있도록 하는 분위기 조성
이 필요하다.
가설5의 ‘스포츠센터에 대한 긍정적인 감정은 관계유

지에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’는 경로계수=.054,
t값=1.122으로 통계적으로 유의하지 않아 기각되었고,
가설6의 ‘스포츠센터에 대한 부정적인 감정은 관계유지
에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’는 경로계수=-.140, t
값=-2.404로 p<.05 수준에서 유의적인 영향을 미치는
것으로 나타나 채택되었다. 이는 스포츠센터에 대한 긍
정적인 감정 지각은 스포츠센터와의 관계유지에 긍정적
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인 영향을 미치지 않았지만, 스포츠센터에 대한 부정적
감정을 느끼면 스포츠센터와의 관계유지의도는 낮아진
다는 것이다. 이러한 결과는 Lee & Bang(2008)의 연
구에서 스포츠센터 고객들이 행복감이나 즐거움과 같은
감정을 느끼면 스포츠센터와 장기적인 관계를 형성한다
는 연구와는 다른 결과이다. 또한 Ha(2001)의 연구에
서 스포츠센터 가입 시 부정적 감정이 스포츠센터 가입
가능성에 부(-)의 영향을 미친다는 결과와는 같은 결과
이다. 즉 고객은 스포츠센터에 대해서 긍정적인 감정을
갖고 있더라도 좀 더 새롭고 나은 스포츠센터로 전환을
고려할 수 있기 때문에 지속적인 고객관계 관리를 강화
할 필요가 있다. 종사원들이 다양한 고객의 특성에 맞추
어 고객의 욕구를 파악하는 것은 매우 어렵다. 특히 스
포츠센터의 경우 고객과의 장기적인 상호작용의 관계에
서 발생할 수 있는 종사원-회원, 회원-회원, 스포츠센터
-회원과의 관계에서의 불평행동에 대한 문제 해결과정
에서 발생할 수 있는 부정적 감정을 최소화하는 것이 매
우 중요하다. 따라서 고객에게 제공할 서비스를 개별화
하고 경쟁 스포츠센터와 차별화된 서비스제공은 물론 회
원들 간의 친목도모, 회원 상담 등을 통해서 종사원이
진정성을 가지고 고객에게 서비스를 전달한다면 관계유
지에 도움이 될 것이다.
가설7의 ‘스포츠센터에 대한 서비스품질은 관계유지

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’는 경로계수=.827, t
값=10.359로 나타나 p<.001 수준에서 유의적인 영향
을 미치는 것으로 나타나 채택되었다. 이는 스포츠센터
에 대한 서비스품질을 높게 지각한 고객들은 스포츠센터
와의 관계를 지속적으로 유지하고자 한다는 것이다. 선
행연구에서 서비스품질에 대한 높은 평가는 지속적이고
일관성 있는 호의적 태도를 의미하는 충성도에 긍정적인
영향을 미친다고 보고되고 있다(Brady & Cronin,
2001; Cho et al., 2011). 또한 Jin et al.(2009)은
스포츠센터 회원의 서비스품질 지각은 재구매의도에 정
(+)의 영향을 미친다고 보고하였다. 스포츠센터 종사원
은 고객과의 상호작용 빈도가 높고 상호작용 상황에서
직접 의사결정을 내려야할 상황이 빈번하다. 이때 종사
원의 문제 해결에 대한 의사결정에 따라 고객들이 지각
하는 서비스품질이 달라지기 때문에 종사원이 직무수행
에 필요한 권한과 자율성을 위임해 주는 경영자의 노력

이 필요하다. 또한 서비스품질 평가는 서비스의 결과뿐
만 아니라 서비스전달과정에 대한 평가도 중요하기 때문
에 독점적이고 차별적인 서비스경쟁력을 갖추어도 서비
스교육과 고객만족교육을 실시해 지속적인 고객관계 관
리를 강화하여야 한다.

결 론

연구의 시사점

이 연구에서는 스포츠센터 고객이 지각하는 종사원의
감정노동(내면행동, 표면행동)과 스포츠센터감정, 서비
스품질 및 관계유지와의 관계를 구조방정식모형분석을
통해 실증적으로 규명하였다. 그 결과 첫째, 내면행동은
긍정적 감정에 정(+)의 영향을 미쳤고, 표면행동은 부
정적 감정에 정(+)의 영향을 미쳤다. 둘째, 내면행동은
서비스품질에 정(+)의 영향을 미쳤고, 표면행동은 서비
스품질에 부(-)의 영향을 미쳤다. 셋째, 긍정적 감정은
관계유지에 정(+)의 영향을 미치지 않았고, 부정적 감
정은 관계유지에 부(-)의 영향을 미쳤다. 넷째, 서비스
품질은 관계유지에 정(+)의 영향을 미쳤다. 이러한 결
과는 스포츠센터 내 인적자원관리 차원에서 종사원들의
감정노동에 대한 관리가 매우 중요한 변수로 적용될 수
있다는 것을 의미하며, 종사원의 내면행동을 수행할 수
있도록 감정표현에 대한 인식 전환과 행동적 측면을 강
조하는 서비스교육에서 감정적 측면의 교육훈련을 실행
한 조직문화로 정착시키는 것이 중요하다는 결과이다.
또한 종사원들은 감정표현을 노동의 일부로 인식 하기보
다는 자신이 지향하는 가치로 인식하려는 노력이 필요할
것이다. 이러한 결과에 대한 시사점은 다음과 같다. 첫
째, 기존 연구에서는 종사원이 지각하는 감정노동에 대
한 연구가 대부분이지만, 이 연구에서는 고객들이 지각
하는 스포츠센터 종사원에 대한 감정노동과 스포츠센터
감정, 서비스품질 및 관계유지와의 관계를 검증하였다는
데 의의가 있다. 둘째, 이 연구에서는 스포츠센터 이용
경험이 1년 이상인 고객이 46.7%라는 점에서 비교적
종사원과의 접촉빈도 경험이 높은 회원을 대상으로 하여
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감정노동에 대한 측정오류가 낮다고 할 수 있으며, 이때
감정노동은 내면행동과 표면행동으로 구분하여 결과요
인과의 관계를 규명하였다는 점에서 이론적인 시사점을
제공하였다. 셋째, 이 연구에서는 감정노동의 내면행동
이 긍정적 감정과 서비스품질에 영향을 미치고, 표면행
동은 부정적 감정과 정(+)의 영향, 서비스품질에 부(-)
의 영향을 미치고 있다. 이러한 결과는 종사원의 내면행
동의 중요성과 이를 위한 교육과 동기부여에 대한 기제
를 강조하는 것이며, 나아가 고객에 대한 이해를 넓히고
지속적인 차별적 경쟁우위를 구축을 위한 전략수립에 필
요한 정보를 제공하는 데 시사 하는바가 크다고 하겠다.

연구의 한계점

이 연구에서는 위와 같은 시사점에도 불구하고 몇 가
지 한계를 내포하고 있다.
첫째, 이 연구에서는 비용 및 시간상의 이유로 경기도

수원의 2개소의 상업스포츠센터 회원들을 대상으로 설
문조사를 하여 이러한 결과를 일반화하는데 한계가 있
다. 후속연구에서는 이를 보완하기 위해 표본의 증대뿐
만 아니라 지역 확대가 필요하다.
둘째, 이 연구에서는 고객들이 지각하는 스포츠센터

종사원의 감정노동에 초점을 맞추었으나 후속연구에서
는 고객의 개인적 특성에 따라 고객이 지각하는 감정노
동도 달라질 것으로 판단되어 향후연구에서는 성별, 연
령, 스포츠센터 이용 년 수 등을 고려한 연구가 수행된
다면 의미 있을 것이다.
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상업스포츠센터 종사원의 감정노동과 스포츠센터감정,

서비스품질 및 관계유지와의 관계

이광수․정정희(순천향대학교)

[목적] 이 연구의 목적은 상업스포츠센터 고객이 지각하는 종사원의 감정노동(내면행동, 표면행동)과 스포
츠센터감정, 서비스품질 및 관계유지와의 관계를 구조방정식모형분석을 통해 실증적으로 규명하는 것이다.
[방법] 수원지역에 소재한 2개소의 상업스포츠센터(3종목 이상 보유 시설) 회원 270명을 대상으로 하였다.
제안한 구조모형을 검증하기 위해 IBM SPSSWIN Ver. 21.0과 AMOS 18.0을 사용하였다. [결과] 첫째,
내면행동은 긍정적 감정에 정(+)의 영향을 미쳤다. 둘째, 표면행동은 부정적 감정에 정(+)의 영향을 미쳤다.
셋째, 내면행동은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미쳤다. 넷째, 표면행동은 서비스품질에 부(-)의 영향을 미쳤
다. 다섯째, 긍정적 감정은 관계유지에 정(+)의 영향을 미치지 않았다. 여섯째, 부정적 감정은 관계유지에
부(-)의 영향을 미쳤다. 일곱째, 서비스품질은 관계유지에 정(+)의 영향을 미쳤다. [결론] 스포츠센터 내 인
적자원관리 차원에서 감정노동에 대한 관리가 매우 중요하다는 것을 시사한다.

주요어: 감정노동, 내면행동, 표면행동, 감정, 서비스품질, 관계유지


