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이 연구의 목적은 상업스포츠센터 종사원의 개인-환경적합성(개인-조직적합성, 개인-직무적합성)과 지각

된 서비스분위기가 조직동일시, 조직시민행동 및 서비스수행과의 영향을 구조방정식모형분석을 통해 실증적

으로 규명하는 것이다. 이를 위해 서울과 경기지역에 소재한 12개소의 상업스포츠센터(3종목 이상 보유 시설)

종사원 207명을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 제안한 구조모형을 검증하기 위해 SPSSWIN Ver. 21.0

과 AMOS 18.0을 사용하였다. 그 결과 첫째, 개인-조직적합성은 조직동일시에 긍정적인 영향을 미쳤다. 둘

째, 개인-직무적합성은 조직동일시에 긍정적인 영향을 미쳤다. 셋째, 지각된 서비스분위기는 조직동일시에 긍

정적인 영향을 미치지 않았다. 넷째, 조직동일시는 조직시민행동에 긍정적인 영향을 미치지 않았다. 다섯째,

조직동일시는 서비스수행에 긍정적인 영향을 미치지 않았다. 여섯째, 조직시민행동은 서비스수행에 긍정적인

영향을 미쳤다.

주요어: 개인-환경적합성, 지각된 서비스분위기, 조직동일시, 조직시민행동, 서비스수행

서 론1)

상업스포츠센터의 종사원들은 고객에게 서비스를 제공

하는시간이길며, 대부분회원제로운영되는특수한상황

으로 인해 동일한 고객들에게 지속적으로 서비스를 제공

하기때문에종사원의서비스접점에서의역할이매우중요

하다고 할 수 있다. 하지만 내부적으로 만족하지 못한

종사원은 고객을 만족시킬 수 없고, 이러한 종사원의 불

만족은 고객에게 제공되는 서비스의 질적 측면에 직접적

으로부정적인영향을미치고있다(신혜숙, 2000). 특히

스포츠센터는 타 산업에 비해 인적의존도가 높은 산업으

로 치열한 시장 환경에 대응하기 위해서는 운동기구 및

시설, 새로운프로그램은물론이고종사원의태도및친절

함으로부터 제공받게 되는 기능적 품질(Gronroos,

1984) 등 이러한행동을유발시키는종사원, 조직그리고

직무 등의 업무환경이 매우 중요하다. 즉 종사원 개인이
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가지고 있는 특성과 조직 고유의 특성 간에 조화, 그리

고 종사원과 직무가 가지는 고유한 특성 간에 적합성을

찾기 위한 개인-환경적합성(person-environment fit)

에 대한 연구가 필요하다.

개인-환경적합성은 인간의 행동이 개인과 환경 간의

끊임없는 상호작용에 의해 유발되며, 개인과 조직, 개인

과 직무가 적합할수록 조직의 성과는 높아진다고 밝히고

있다(Kristof-Brown et al., 2005). 개인-환경 일치

이론은 무엇을 환경으로 보느냐에 따라 세부적인 대상

으로 구분이 가능하다(Dawis, 1992). 즉 환경을 조직,

직무, 상사그리고동료등으로세분화할수있다. 이연구

에서는 상대적으로 개념이 명확하고 선행연구에서 자주

다루어진 개인-조직접합성과 개인-직무적합성을 다루고

자 한다. 개인과 환경의 상호작용에 기초한 적합성 모형

에서개인-조직접합성과개인-직무적합성이가장예측력이

높은 준거로 알려져 있다(양병화, 2014).

개인-조직적합성(person-organization fit)은 개인

의 가치와 조직의 가치사이의 일치성이며(Chatman,

1991), 조직이 추구하는 가치, 문화, 목표와의 일치성

등이 포함된다. 또한 개인과 조직 중 적어도 어느 한쪽

체육과학연구, 2014, 제25권, 제4호, 772-784.

Korean Journal of Sport Science

2014, Vol. 25, No. 4, 772-784.



상업스포츠센터 종사원의 개인-환경적합성, 지각된 서비스분위기, 조직동일시, 조직시민행동 및 서비스수행과의 관계 773

이 상대가 필요로 하는 것을 제공하거나, 유사한 기본적

인 특성을 공유할 때 발생한다(Kristof, 1996). 또한

개인-직무적합성(person-job fit)은 개인과 직무간의

상호 유기적인 조화관계를 의미하는 것으로 종사원의 지

식, 기능 그리고 능력이 직무가 요구하는 것과의 일치를

의미하며, 개인의 능력과 직무가 요구하는 특성간의 적

합이나 개인의 요구와 직무가 제공하는 내적인 보상과

외적인보상간의조화로정의된다(Kristof-Brown, 2000).

즉 직무의 이행에서 맡은 바 역할의 수행정도와 관련되

어 있으며, 종사원에게 있어서 직무와의 적합정도는 종

사원의 태도와 조직성과에 영향을 미친다고 보고되고 있

다(Caldwell & O’Reilly, 1990). 개인-환경적합성은

산업 조직분야 및 인사관리분야에서 중요하게 다루어진

개념이지만(Edwards, 1999), 조직동일시와의 관계를

실증적으로 검증한 연구는 찾아보기 어렵다. 이는 조직

동일시가 조직의 가치와 목표를 개인의 가치와 목표로

동일시하여 조직의 목표를 함께 공유한다는 조직과 개인

의 관련성을 설명한다(Pratt, 1998)는 점에서 상업스

포츠센터 조직 내 종사원들의 개인-환경적합성과 조직

동일시와의 관계에 대한 연구는 의미 있을 것이다.

한편 지각된 서비스분위기(perceived service cli-

mate)는 종사원의 고품질 서비스 제공에 대해 조직이

지원하고 보상하는 제도와 절차에 대한 종사원의 인식을

의미한다(Rhodes & Eisenberger, 2002). 즉 지각된

서비스분위기가 구성원의 조직에 대한 업무적 기여와 조

직의구성원에대한보상이라는상호교환작용을나타낸다

는 점에서 사회교환이론에 근거(Katz & Kahn, 1978)

하는 반면, 조직동일시(organizational identifica-

tion)는 구성원이 조직의 가치를 내재화하여 자아정체

성을 강화한다는 사회정체성 이론의 지지를 받는다(이

홍재 등, 2012). 이는 조직이 종사원의 기여를 인정해

주고 복지에 대해 관심을 갖는다면 종사원은 이에 긍정

적으로 반응하여 조직에 대한 동일시는 강화될 것이다.

즉 지각된 서비스분위기는 종사원의 서비스품질에 대한

조직의 보상이 종사원 개인의 가치와 조직 내에서의 지

위를 재확인시켜줌으로써 자아의식 강화와 조직동일시

를 일으키는 원인을 제공한다는 것이다(이홍재 등,

2012). 따라서 지각된 서비스분위기는 고객접촉 종사

원들에게 고품질의 서비스를 제공하도록 동기를 유발시

켜서 종사원의 조직동일시를 높일 수 있으며, 결국은 조

직의 성과를 높일 수 있다.

Pecci & Rosenthal(2001)은 종업원의 서비스분위

기 지각을 향상시킴으로써 고객지향적 태도와 같은 조직

의 친사회적 성향을 높여왔고, 서비스분위기를 서비스

중심의 행동이나 경제적 성과와 연결시키려는 노력이 소

매금융 산업(Loveman, 1998)과 가정용품 소매업체

(Pritchard & Silvestro, 2005)에서 추진되어 왔다.

이처럼 서비스분위기의 관리적 중요성을 증명하면서, 기

업 수준에서 서비스분위기는 기업의 재무적 시장성장과

긍정적인 영향을 미치는 중요한 요인이라 할 수 있다

(Schneider et al., 2009), 따라서 종사원이 느끼고

경험하는 조직분위기는 고객에게 직접적으로 전달되며,

나아가 서비스성과에 가장 중요한 요인이 될 것이다

(Heskett et al., 1994). 특히 이 연구에서 스포츠센

터 종사원의 지각된 서비스분위기가 조직동일시와의 관

계를 살펴보는 것은 조직동일시가 조직구성원의 조직 내

행동을 이해하는데 중요한 변인으로 인식되어 왔기 때문

이다(Johnson et al., 1999).

조직동일시는 조직구성원의 조직에 대한 소속감과 조

직에 대한 의미부여, 조직과 자신과의 관련성 설정, 조

직효율성 추구 등 조직 전반에 걸쳐 영향을 미치며, 개

인의 조직행동을 결정하는 중요한 요소이다(Smidts et

al., 2001). 기존의 조직동일시연구는직무내행동(in-

role behavior) 혹은 직무행동에 영향을 주는 내용에만

초점을 맞추었지만, 조직의 유효성을 제고하는 측면에서

직무 내 행동뿐만 아니라 직무 외 행동(extra- role-

behavior)에 대한 중요성이 강조되면서 공식적인 직무

행동 외에 비공식적인 직무 외적인 행동으로 조직구성원

의 자발적인 행동(Organ, 1988)인 조직시민행동에 대

한 연구가 수행되었다.

조직시민행동(organizational citizenship beha-

vior)은 조직차원에서 적절한 보상은 없지만 자신이 소

속된 조직의 발전을 위해 자발적으로 수행하는 구성원들

의 지원행동으로 조직성과를 달성하기 위해 매우 중요하

게 다루어야 할 개념이다(권보경과 윤수걸, 2007). 이

러한 조직시민행동은 조직의 관점에서 조직과 하나가 되

어 조직의 성공과 실패를 자신의 것으로 지각하는 조직

동일시가 높게 형성될 때 더욱 높아질 것이다. 이는 선

행연구에서도 조직동일시가 구성원의 조직시민행동으로

나타날 수 있다고 밝히고 있다(Cole & Bruch, 2006;

Dukerich et al., 2002; Riketta, 2005). 이처럼 조

직동일시와 조직시민행동은 구성원들의 행동을 유도할
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수 있다. 또한 서비스제공자와 고객의 접촉 빈도가 높은

스포츠센터에서는 종사원의 스포츠센터에 대한 감정적

인 애착이 잘 드러나기 때문에 조직과 자신을 하나로 인

식할 경우 서비스접점에서 종사원이 고객에게 제공하는

서비스수행은 높아질 것으로 기대할 수 있다.

따라서 이 연구의 목적은 스포츠센터 종사원의 개인-

환경적합성(개인-조직적합성, 개인-직무적합성)과 지각

된 서비스분위기가 조직동일시, 조직시민행동 및 서비스

수행과의 관계를 구조방정식모형분석을 통해 실증적으

로 규명하는 것이며, 이러한 결과로 스포츠센터의 효과

적인 인적자원관리와 서비스분위기 강화 등의 내부마케

팅 전략수립에 관한 시사점과 더불어 조직행동 연구에

기초적인 자료를 제공하고자 한다.

연구가설의 이론적 근거

개인-환경적합성과 조직동일시와의 관계

개인-환경적합성은 다양한 조직구성원들의 행동과 조

직의 성과를 설명해 주는 개념으로 인간의 행동은 개인

과 환경특성이 결합되어 나타난다는 Lewin(1935)의

장이론(field theory)에 기초하고 있지만, 개인-환경적

합성에 대한 일치된 개념은 없다(강영순, 2012). 조직

내 개인-환경적합성에 관한 연구들은 개인-조직, 개인-

직무, 개인-직업, 개인-그룹, 개인-개인, 개인-상사, 개

인-동료 등의 구성요소로 접근하고 있으며(Kristof-

Brown et al., 2005), 이 연구에서는 스포츠센터 종사

원의 개인-환경적합성의 하위요인으로 개인-조직적합성

과 개인-직무적합성으로 구성하였다. 개인-직무적합성

은 개인의 가치와 조직의 가치사이의 일치성을 의미하며

(Chatman, 1991), 개인과 조직 중 적어도 어느 한 쪽

이 상대가 필요로 하는 것을 제공하거나 유사한 기본적

인 특성을 공유할 때 발생한다(Kristof, 1996). 또한

개인-직무적합성은 한 개인의 특정 직무가 요구하는 것

을 수용할 수 있는 능력이나 개인의 욕구를 충족시킬 수

있는 직무간의 적합성을 의미한다(Edwards, 1991).

이러한 개인-환경적합성은 다양한 결과변인들과 관련이

있는 것으로 보고되고 있다. 특히 사회정체성이론은 자

신과 유사한 규범을 가지고 있거나 동등한 지위를 가지

고 있다고 지각하는 집단에 대해 집단응집력, 내집단 편

애 현상이 나타나고 그 결과로 집단에 긍정적인 태도와

행동이 형성된다(김금미와 안상수, 2008). 따라서 사회

정체성 이론의 관점에서 개인-환경적합성에 대한 지각

은 개인의 조직에 대한 애착을 증대시켜 조직동일시에

긍정적으로 영향을 미칠 것으로 기대할 수 있다. 즉

O’Reilly & Chatman(1986)의 연구에서 개인의 특성

은 조직 환경에 준수할 경우, 개인-환경적합성이 높아지

며, 이러한 유사성에 의한 일체감을 지각할수록 조직에

남으려는 의향은 높아진다. 이와 관련해서 Edwards

(1999)는 개인-환경적합성과 관련된 요인들이 조직동

일시에 주요 선행변수임을 확인하였고, 오희균과 정규엽

(2013)은 뷰티크 호텔 종사원의 개인-조직적합성 인지

수준이 높을수록 조직동일시는 증가하며, 클래식 호텔

조사원의 개인-상사적합성 지각 정도가 높아짐에 따라

조직동일시가 증가한다고 하였다. 이러한 연구결과를 바

탕으로 상업스포츠센터 종사원의 개인-조직적합성과 개

인-직무적합성을 높게 지각할수록 조직동일시는 높게

형성될 것으로 기대할 수 있을 것이다. 따라서 다음과

같은 가설을 설정하였다.

H1: 개인-조직적합성은조직동일시에긍정적인영향을

미칠 것이다.

H2: 개인-직무적합성은조직동일시에긍정적인영향을

미칠 것이다.

지각된 서비스분위기와 조직동일시와의 관계

지각된 서비스분위기는 구성원의 조직에 대한 업무적

기여와 조직의 구성원에 대한 보상이라는 상호작용을 의

미한다(이홍재 등., 2012). 지각된 서비스 분위기는 고

품질 서비스를 제공하기 위해 조직이 종사원을 지원하고

보상하는 다양한 경영방침, 과정, 그리고 실행에 대해

종사원들이 공통적으로 갖는 지각으로 조직차원에서 실

행하는 서비스 지향적인 인적자원관리에 대한 종사원들

의 반응이라 할 수 있다(정연승 등, 2012). 따라서 서비

스분위기가 강한 조직일수록 종사원의 책임감과 긍정적

상호호혜 의식이 증가하고(Rhoades & Eisenberger,

2002), 조직의 일원이라는 자부심과 자아존중감도 증

가시킨다고 보고되고 있다(Ashforth & Mael, 1989).

또한 이홍재 등(2012)은 지각된 서비스분위기가 조직

동일시에 긍정적인 영향을 미친다고 실증적으로 검증하

였다. 이처럼 지각된 서비스분위기는 서비스를 제공하는

종사원의 행동과 그에 따른 고객관련 서비스수행을 도출

하는데 의미 있는요인이 된다(Luria & Yagil, 2008).
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따라서 이 연구에서는 스포츠센터 의 서비스제공에 대한

보상을인식하고이에대한 업무적 기여를 하는서비스분

위기가 강화될수록 종사원들은 조직에 강한 동일시가 형

성될 것으로 기대하며 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3: 지각된 서비스분위기는 조직동일시에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

조직동일시와 조직시민행동과의 관계

조직동일시는조직과의유대감을형성하는감정적요인,

조직을 위하는종사원의태도와행위그리고조직의일원

으로서지각하는인지적요인이결합된개념이다(Ashforth

et al., 2008). 이처럼 서비스 교환관계에 있어서 일선

종사원은 서비스접점에서 고객들을 접촉하면서 많은 감

정노동을경험하게되는데이때, 조직동일시가높은종사

원들은 조직의 입장에서 역할 내 행동을 초월하는 후원

적이고 희생적인 태도를 촉진한다(Mael & Ashforth,

1992). 즉 종사원의 역할 이외의 추가적인 행동이나 친

사회적 행동을 조직시민행동으로 설명할 수 있는데 조직

동일시는 구성원들의 이러한 행동을 유도할 수 있다.

선행연구에서도 조직동일시가 구성원의 조직시민행동

으로나타날수있고(Cole&Bruch, 2006), 조직동일시가

구성원들의 협조적 행동을 강화한다고 보고되고 있다

(Dukerich et al., 2002). Tidwell(2005)은 자원봉

사자들이 조직과 자신을 동일시할 때, 친사회적 행동을

강화한다고하였고, 김상덕(2011)은프랜차이즈가맹점의

조직동일시는 가맹점의 조직시민행동에정(+)의 영향을

미친다고 하였다. 이러한 선행연구들을 바탕으로 스포츠

센터 종사원들의 조직동일시가형성되면 조직시민행동도

강화될것으로기대할수있다. 따라서다음과같은가설을

설정하였다.

H4: 조직동일시는 조직시민행동에 긍정적인 영향을

미칠 것이다.

조직동일시와 서비스수행과의 관계

조직동일시는 조직의 장점과 단점 혹은 성공과 실패

를함께공유함으로써조직과자신을하나의공동운명체로

지각하는 심리적 상태를 의미한다(Mael & Ashforth,

1992). 즉 자신이 속한 조직의 사회적 가치에 대해서

타 조직과 비교 및 평가하여 가치를 인식하게 되면 조직

에 대한 소속감과 일체감이 향상되어 궁극적으로 조직에

협조적인 행동을 하게 된다(오희균과 정규엽, 2013).

이는 조직동일시가 형성되면 구성원의 직무수행방식이

능동적으로 변화될 것으로 예측할 수 있다. 선행연구에

서도 조직동일시가 개인직무수행이나 집단직무수행에

직접적인 영향을 미친다는 연구(Lee, 1971; Long,

1978)가 보고되었고, 동일시가 형성되면 조직구성원들

은조직이추구하는 목표와 요구에 부응하여조직의목표

를 달성하기 위해 참여하며(Ashforth & Mael, 1989;

Hogg & Abrams, 1988; Turner, 1985), 조직을 위

한 봉사와 헌신적 지원활동에 참여한다고 제시하고 있다

(Ashforth & Mael, 1989). 조직동일시와 서비스수행

에 직접적인 영향에 관한 연구는 아직 미흡하지만, 이홍

재 등(2012)은 호텔종사자의 조직동일시 수준이 높을

수록 서비스수행에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.

이는 서비스제공자와 고객의 접촉이 높은 스포츠센터에

서는 종사원의 스포츠센터에 대한 감정적 애착이 잘 드

러날 경우 종사원은 고객을 응대하며 서비스하고 고객을

돕는 서비스수행이 높아질 것으로 기대할 수 있다. 따라

서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H5: 조직동일시는 서비스수행에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

조직시민행동과 서비스수행과의 관계

조직은 협력적 노력의 결합체이고 협력적인 조직을

위해서는 자발적인 구성원들의 의지가 필요하기 때문에

조직의 성과를 달성하기 위해서는 조직시민행동이 매우

중요하다(김상덕, 2011). 종사원의 조직시민행동은 역할

이외 행동에 해당되는 자신의 직무에서 공식적으로 요구

되지 않는 역할을 자발적으로 수행하는 것이다(Tsaur

& Lin, 2004). 즉 조직의 정책이나 직무를 넘어서는

직무관련 행동으로 동료를 도와주고, 특별 작업 활동에

자원하며, 동료와고객을특별하게배려하고, 시간을엄수

하며, 문제가생길때활발하게제안하는행동을의미한다

(Meyer & Allen, 1997). 한편 서비스수행은 조직이

구성원에게 역할 내에서 수행하기를 요구하는 행동으로

역할외적으로요구되는행동과구별되며, 구성원들이자신

에게 공식적으로 요구되는 직무를 성공적으로 수행해나

가고 있는 정도를 의미한다(이건창 등., 2009). 따라서

조직 전체에 도움이 되는 자발적인 역할 외 행동인 조직
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특성 내용 인원(명) 빈도(%)

성별
남자 133 68.2

여자 62 31.8

연령

20대 81 39.1

30대 75 36.2

40대 43 20.8

50대 8 3.9

평균연령 33.3세

근무년수

1년 미만 45 21.7

1 3년 미만 83 40.1

3~5년 미만 44 21.3

5~7년 미만 22 10.6

7~10년 미만 10 4.8

10년 이상 3 1.4

표 1. 조사대상의 특성시민행동은 다양한 방식으로 조직 내 효과적인 기능과

수행능력을증가시키므로(Coyle-Shapiro et al., 2004)

서비스수행에 긍정적으로 작용할 것이다. 실제로 호텔,

레스토랑을 포함한 서비스 기업을 대상으로 한 연구에서

종사원의 조직시민행동이 직무수행에 긍정적인 영향을

미친다고 보고되고 있으며(Bienstoct et al., 2003:

Chien & Hung, 2008; Chiang & Hsieh, 2012),

이홍재 등(2012)도 특급호텔 종사원의 조직시민행동이

서비스수행에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 이러한

선행연구결과를바탕으로스포츠센터종사원의조직시민

행동이 높을수록 서비스수행이 높게 형성될 것으로 기대

할 수 있다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H6: 조직시민행동은 서비스수행에 긍정적인 영향을

미칠 것이다.

이상의 내용을 그림으로 도식화하면 <그림 1>과 같다.

그림 1. 연구모형

연구방법

표본 및 자료수집

이 연구는 서울과 경기지역에 소재한 12개소의 상업

스포츠센터(헬스, 수영, 골프, 스쿼시, 요가, 댄스등 3개

종목 이상 보유한 시설) 종사원을 대상으로 설문조사를

실시하였다. 설문조사는 조사를 허락한 스포츠센터에

조사원 2명이 직접 방문하여 1:1대인면접방식으로 종사

원에게 조사의 목적과 내용을 설명한 후 실시하였으며,

설문지 작성은 자기기입법을 통해 작성하도록 하였다.

조사기간은 2014년 5월2일~5월31일까지 실시하였고

207부의 설문지가 모두 유효하여 최종 통계분석에 이용

되었다. 조사대상의 자세한 내용은 <표 1>과 같다.

구성개념의 조작적 정의 및 측정

이 연구에서 사용한 변수들은 관련 분야의 기존 연구

에서이미신뢰도와타당도가검증된측정도구를사용하여

이 연구의 목적에 맞게 수정하여 사용하였으며, 자세한

설문문항은 <표 2>에 제시하였다.

개인-환경적합성은 스포츠센터 종사원의 특성과 환경

의 특성이 일치하거나 유사한 정도를 의미하며, 이 연구

에서는 개인-조직적합성과 개인-직무적합성으로 구성하

였다. 개인-조직적합성은 스포츠센터 종사원의 특성과

스포츠센터의 가치와 목표 및 성격이 일치 또는 유사한

정도를 의미하며, 개인-직무적합성은 종사원이 스포츠

센터 직무와 관련된 지식, 기술 및 능력과의 일치성을

의미한다. 이를 측정하기 위해서 Saks & Ashforth

(1997)과 Ehrhart(2006) 그리고 양병화(2014)와

최명옥과 유태용(2005)이 사용한 문항을 이 연구에 맞

게 수정하여 각각 5문항으로 구성하였다.

지각된서비스분위기는스포츠센터의운영방침과절차와

같은 근무환경에 대한 종사원의 인식이라 정의하고,

Schneider et al.(1998) & Auh et al.(2011)의 측

정항목을바탕으로정연승(2012)이 사용한것을이연구

에 맞게 수정하여 5문항으로 구성하였다.

조직동일시는 종사원이 스포츠센터를 공동 운명체로

지각하는 정도라 정의하고 Mael & Ashforth(1995)

와 김원영(2002)의 연구에서 사용한 것을 이 연구에 맞

게 수정하여 5문항으로 구성하였다.

조직시민행동은 스포츠센터와 동료를 위한 종사원의
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요 인 구성문항
표준화

계 수

측정

오차
t-값 α 값

개 념

신뢰도
AVE

개인-

조직적합성

스포츠센터가 추구하는 가치는 나의 가치와 잘 맞는다.* - - -

.679 .808 .526

스포츠센터의 운영방식은 나에게 잘 맞는다. .493 .350 -

스포츠센터의 경영철학은 나의 평소 생각과 일치한다. .485 .326 3.417

스포츠센터의 이미지와 나의 이미지는 잘 맞는다. .782 .434 3.745

스포츠센터는 나와 잘 맞는다. .806 .456 3.744

개인-

직무적합성

스포츠센터 직무에서 요구하는 성격과 나의 성격은 잘 맞는다.* - - -

.858 .832 .565

스포츠센터 직무는 내가 추구하는 목표를 이루기에 적합하다. .515 .946 -

스포츠센터 직무는 내가 하고자 하는 직무와 일치한다. .686 .522 8.937

스포츠센터 직무는 내와 잘 맞는다. .937 .131 7.787

스포츠센터 직무는 나의 지식과 능력을 활용하기에 적합하다. .885 .249 7.822

지각된

서비스분위기

회원에게 제공한 전체적인 서비스품질 수준은 매우 우수하다.* - - -

.918 .891 .673

회원에게 매우 우수한 서비스를 제공한다. .910 .202 -

우수한 서비스 제공에 대한 인정과 일정한 보상을 받는다. .920 .184 19.708

우수한 서비스 제공을 위한 필수적인 자원을 공급받고 있다. .791 .436 14.901

다른 스포츠센터보다 우수한 품질의 서비스를 제공한다. .767 .581 14.081

조직동일시

스포츠센터를 칭찬하면 내가 칭찬받는 것처럼 기분이 좋다. .875 .241 -

.916 .903 .702

스포츠센터를 비난하면 개인적으로 모욕감을 느낄 것이다. .939 .111 18.049

스포츠센터의 성공이 나의 성공이라고 생각한다.* - - -

스포츠센터에 대해 어떻게 생각하는지 많은 관심을 갖고 있다. .773 .400 13.687

직장에 대해 말할 때 ‘우리 스포츠센터’라는 표현을 쓴다. .759 .444 13.276

조직시민행동

나는 도움이 필요한 동료를 기꺼이 도와준다. .731 .495 -

.885 .872 .580

나는 업무량 및 시간을 초월하여 일한다. .655 .607 9.921

나는 근무여건을 탓하지 않고 맡은 일을 한다. .716 .526 9.040

나는 동료를 존중하여 그에게 피해가 없도록 행동한다. .862 .211 11.927

나는 스포츠센터의 발전을 위해 책임감을 갖고 일한다. .850 .290 11.789

서비스수행

나는 회원에게 항상 도움을 주려고 한다.* - - -

.871 .876 .586

나는 회원에게 항상 친절하고 예의바르게 대한다. .709 .475 -

나는 회원과의 약속된 시간에 정확하게 서비스를 제공한다. .793 .489 10.596

나는 회원의 요청에 즉시 응대할 수 있도록 항상 준비한다. .849 .262 11.257

나는 회원의 불평사항을 성공적으로 해결하는 편이다. .767 .373 10.262

나는 회원의 문의를 해결할 수 있는 지식과 경험을 갖추었다. .693 .461 9.319

x2=374.414, df=278, p=.000, GFI=.883, CFI=.970, TLI=.965, RMR=.058, RMSEA=.041

*제거된 문항

표 2. 확인적요인분석 및 신뢰도

자발적 행동으로 정의하고 Koys(2001)과 김동환 등

(2009)의 연구에서 사용한 문항을 이 연구에 맞게 수정

하여 5문항으로 구성하였다.

서비스수행은 스포츠센터 종사원들의 서비스접점에

서 회원의 필요와 욕구를 충족시키기 위한 고객 서비스

행동으로 정의하였다. 이를 측정하기 위해서 Stevens

et al.(1995)의 DINESERV척도를 바탕으로 이홍재

등(2012)이 사용한 것을 이 연구에 맞게 수정하여 6문

항으로 구성하였다. 또한 조사대상의 특성을 살펴보기

위해서 성별, 연령, 근무연수 등을 포함시켰다.

자료 분석

이 연구에서는조사대상의 특성을 파악하기 위해 빈도
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요인
개인-

조직적합성

개인-

직무적합성

지각된

서비스분위기
조직동일시 조직시민행동 서비스수행

개인-조직적합성 1

개인-직무적합성 .142* 1

지각된 서비스분위기 .202** .443** 1

조직동일시 .248** .358** .254** 1

조직시민행동 -.030 -.116 -.031 .043 1

서비스수행 -.060 -.170* -.129 -.072 .659** 1

***p<.001

표 3. 상관관계분석 결과

분석, Cronbachʼs ɑ검사를 위해 SPSSWIN Ver. 21.0
과 그리고 판별타당성을 검증하기 위해 상관관계분석,

확인적요인분석과 구조방정식모형분석을 위해 AMOS

18.0활용하였다.

결 과

구성개념의 신뢰성 및 타당성 분석

이 연구의 구성 개념들은 1(전혀 아니다)에서 5(매우

그렇다)까지의범위를갖는리커트형5점척도를사용하여

측정하였다. 각 변수의 신뢰성 분석을 위해 Cronbachʼs
ɑ값으로검증한결과모두 .7이상으로나타나내적일관성이
있는것으로나타났다(Nunnally & Bernstein, 1994).

자세한 내용은 <표 2>와 같다.

이 연구에서는 타당성과 다항목을 이용한 각 차원들에

대한 단일차원성을 검증하기 위해서 확인적 요인분석을

실하였다. 그 결과 개인-조직적합성두 개 문항의표준화

계수가 .493과 .485로 낮게 측정되었지만, 확인적 요인

분석으로부터 얻어진 표준화계수를 이용하여 개념신뢰

도와 AVE값을 계산하였을 경우 개념신뢰도가 .7이상,

AVE값이 .5이상을 상회하는지(Bagozzi & Yi, 1988)

를 검토한 결과, <표 2>에서 보는 것처럼 개념신뢰도는

.7을 상회하고 AVE값도 .5를 상회하고 있어 두 개의 측

정문항이 개인-조직적합성의 구성개념으로수렴타당성이

충분하다고 판단할 수 있다. 또한 Fornell & Larcker

(1981)가 제안한 각 개념의 AVE값이 해당 개념과 다른

개념 간의 상관계수의 제곱 값을 초과할 때 수용할 수 있

다고 하였다. 분석 결과 AVE값 중 가장 낮은 값이 .526

이며, <표 3>의 상관관계분석 결과에서 가장 높은 상관

계수의 제곱값(.659
2
=.434)보다 커서 조건을 충족하

였다. 또한 항목들의 상관계수 신뢰구간(±2)은 1을 포함

하지않았다(Anderson & Gerbing, 1988). 이를 통해

수렴타당성과 판별타당성을 확인하였다(Bagozzi & Yi,

1991).

확인적요인분석과정에서적합도를개선하기위해개인

-조직적합성1 문항, 개인-직무적합성1 문항, 지각된 서

비스분위기1 문항, 조직동일시3 문항, 서비스수행1 문항

등 5문항을 제거하고 난 뒤의 적합도는 x
2
=374.414,

df=278, p=.000, GFI=.883, CFI=.970, TLI=.965,

RMR=.058, RMSEA=.041로 Bagozzi & Dholakia

(2002)가 제시하고있는권고치(GFI, CFI, TLI .8~.9

이상, RMR, RMSEA .05~.08이하)를만족시키고있어

이 연구에서 제시된 관계모형이 현실에서 얻어진 분석

자료와만족할만한수준에서일치한다고판단할수있다.

가설의 검증

가설검증을 위해 구조방정식모형분석을 이용한 결과

모형의 적합도는 <표 4>와 같이 대부분이 권고치를 넘는

수준을보였다(x2=399.276, df=285, p=.000, GFI=

.875, CFI=.965, TLI=.960, RMR=.075, RMSEA=

.044). 따라서 설정한 연구가설과 모형은 전반적으로

실증자료로서 무리가 없는 것으로 판단된다.

가설검정 결과는 다음과 같다. 가설1의 ‘개인-조직적

합성은 조직동일시에 긍정적인 영향을 미칠 것이다’는

경로계수=.320, t값=2.896로 p<.01 수준에서 유의

적인 영향을 미치는 것으로 나타났고, 가설2의 ‘개인-직

무적합성은 조직동일시에 긍정적인 영향을 미칠 것이다’

는 경로계수=.389, t값=4.174로 p<.001 수준에서

유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 모두 채택되었
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가설 경로 표준화계수 표준오차 t값 p 채택여부

H1 개인-조직적합성→조직동일시 .320 .271 2.896 .004 채택

H2 개인-직무적합성→조직동일시 .389 .138 4.274 .000 채택

H3 지각된 서비스분위기→조직동일시 -.056 .070 -.709 .478 기각

H4 조직동일시→조직시민행동 .028 .065 .361 .718 기각

H5 조직동일시→서비스수행 -.081 .045 -1.406 .160 기각

H6 조직시민행동→서비스수행 .760 .700 8.176 .000 채택

모형적합도: x2=399.276, df=285, p=.000, GFI=.875, CFI=.965, TLI=.960, RMR=.075, RMSEA=.044

***p<.001

표 4. 가설검증

다. 이러한 결과는 스포츠센터 종사원은 자신과 조직,

그리고 직무와의 적합성을 통해 조직 내에서 긍정적인

경험을 하게 되고 그 결과 자신과 조직이 공동의 운명으

로 얽혀 있다는 사회 정체성 이론을 지지하는 결과이다.

이와 관련해서 호텔 종사원의 개인-조직적합성과 개인-

상사적합성의 인지수준이 높아질수록 조직동일시가 높

아진다는 연구결과(오희균과 정규엽, 2013)가 뒷받침

해 주고 있다. 따라서 조직은 종사원에게 스포츠센터가

추구하는 본질적인 목표와 직무에 대한 자긍심을 일으킬

수 있는 내부마케팅을 강화시킬 필요가 있다. 즉 스포츠

센터 관리자는 스포츠센터와 종사원간의 양질의 교환관

계가 바탕이 되는 작업 환경을 조성하도록 노력할 필요

가 있다.

가설3의 ‘지각된 서비스분위기는 조직동일시에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다‘는 경로계수=-.056, t값=

-.709로 나타나 기각되었다. 일반적으로 종사원은 현재

속한 조직의 제도, 절차, 선례들을 바탕으로 판단하고

행동한다(Pierce et al., 1993). 또한 이러한 근무환경

에 대한 태도와 행동은 서비스분위기에 상당한 영향을

받게 된다. 따라서 연구결과 스포츠센터 종사원들은 스

포츠센터의 운영방침과 절차와 같은 근무환경에 대한 종

사원의 인식, 즉 스포츠센터가 서비스품질 향상을 위해

종사원의 업무수행을 지원하고 보상한다는 인식을 낮게

인지하고 있다는 것이다. 이에 따라 스포츠센터 관리자

는 종사원들의 지각된 서비스분위기에 대한 긍정적 인식

을 높이기 위해서 노력하여야 한다. 즉 보상과 지원에

대한 제도와 서비스 환경을 조성한다면 서비스분위기를

수용하고 내재화할 수 있는 인식을 통해 동기유발이 촉

진되어 종사원들은 자신의 역할에 대한 가치와 스포츠센

터와의 믿음이 형성되어 서비스분위기에 대한 인식은 향

상될 수 있을 것이다.

가설4의 ‘조직동일시는조직시민행동에긍정적인영향을

미칠 것이다‘는 경로계수=.028, t값=.361로 나타나

기각되었다. 이러한 결과는 백윤정과 김원선(2007)의

연구에서는 조직동일시가 조직시민행동인 충성과 도움

에 모두 유의한 영향을 미치지 않는 결과와 같지만, 이

연구에서는 종사원들의 근무 년수가 3년 미만이 전체

61.8%이며, 20대가 39.1%를 차지하고 있어 사회경험

과 환경적응의 부족으로 인한 조직에 대한 애정과 관심

이 낮다는 이유에서 기인한 것으로 해석할 수 있다. 또

한 종사원 스스로가 스포츠센터의 비전이나 특성을 공유

하지 못하는 것에서 동일시가 낮게 형성된 것으로 판단

된다. 조직에서 동일시가 중요한 이유는 조직에 대한 긍

정적인 태도를 형성시킬 뿐만 아니라 직무에 대한 만족,

낮은 이직의도 그리고 협조적인 행동 등을 유도할 수 있

기 때문이다(Dukerich et al., 2002). 이러한 조직동

일시는 조직에 대한 불신이 낮아져 역할 외 자발적 행동

을 높이게 된다. 따라서 종사원들의 스포츠센터와의 동

일시를 높이기 위해서는 스포츠센터 구성원간의 활발한

커뮤니케이션으로 감정적, 사회적 결속을 통한 일체감을

높일 수 있다면 동료와 조직에 대한 봉사와 헌신의 조직

시민행동을 형성할 수 있을 것이다.

가설5의 ‘조직동일시는 서비스수행에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다’는 경로계수=-.081, t값=-1.406으로 나

타나 기각되었다. 이러한 결과는 김원형(2002)의 연구

에서 종사원의 직무수행이 종사원이 고객을 위해 취하는

서비스수행이라 할 때, 조직동일시가 직무수행에 유의한

영향을 보이지 않는다는 결과와 같다. 또한 Steers

(1977)는 조직동일시와 직무수행과의 관계는 일차적

함수관계가 있는 것은 아니며, 체계적 관계가 없다고 하
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였다. 이 연구에서 조직동일시와 서비스수행간의 유의한

영향관계를 찾지 못하였지만, 서비스접점에서 고객의 필

요와 욕구를 충족하기 시키기 위한 종사원의 서비스수행

은 조직의 목표 달성에 중요한 요인이 된다. 따라서 스

포츠센터 관리자는 서비스수행에 직접적인 영향을 미칠

수 있는 조직동일시 이외의 종사원들의 직무동기, 개인

능력과 성격, 역할 지각, 직무특성 등과 같은 요인들을

파악하는 노력이 필요하다.

가설6의 ‘조직시민행동은 서비스수행에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다’는 경로계수=.760, t값=8.176으로

나타나 채택되었다. 이러한 결과는 스포츠센터 종사원들

의 조직시민행동이 조직 내 효과적인 기능과 업무수행

능력을 증가시킨다는 것이다(Coyle-Shapiro et al.,

2004). 이와 관련해서 박혜정 등(2009)의 항공사 승무

원의 조직시민행동 요인인 서민의식, 스포츠맨십, 이타

성, 예의성, 양심성 모두 서비스수행에 정(+)의 영향을

미친다는 결과와 이홍재 등(2012)의 특급호텔 종사원

의 조직시민행동이 서비스수행에 긍정적인 영향을 미친

다는 연구결과가 뒷받침해 주고 있다. 종사원의 서비스

수행은 고객과 종사원 상호작용이며, 서비스 품질을 결

정하는 핵심요소이다. 따라서 서비스수행을 강화하기 위

해서 스포츠센터 관리자는 고객과 종사원 사이에 성공적

인서비스교환이이루어지기위한 종사원과종사원그리

고 종사원과 조직 간의 내부적인 교환관계가 순기능적이

고 효과적으로 이루어져야 한다(Kelley & Hoffman,

1997). 즉 스포츠센터 구성원 간의 양질의 교환관계가

바탕이 되는 작업환경을 조성할 필요가 있으며, 대인적

기술 교육이나 조직시민의식에 대한 보상정책 그리고 조

직 내 참여프로그램 설치 등의 스포츠센터 차원의 문화

를 조성해야 할 것이다.

결 론

연구의 시사점

이 연구의 이론적 시사점과 실무적 시사점으로 나누어

볼 수 있다. 먼저 이론적 시사점은 이연구에서는 스포츠

센터종사원이지각하는개인-환경적합성, 지각된서비스

분위기, 조직동일시, 조직시민행동 및 서비스수행간의

관계를 구조방정식모형분석을 하였으며, 스포츠센터의

조직적 측면보다는 종사원 개인 차원에서 접근하였다.

그 결과 조직에대한동일시를형성하는데 종사원 자신과

조직의 가치와 문화가 일치하고 종사원이 가진 능력과

직무 요구에 대한적합이 중요한 역할을 하며, 이는 최근

서비스마케팅에서중요한자원으로인식되고있는서비스

종사원에 대한 동기부여와 성과 향상을 위한 향후 연구

들에 기초를 제공할 수 있다.

실무적 시사점은 스포츠센터의 개인-조직적합성과 개

인-직무적합성은 조직동일시에 긍정적인 영향을 미치는

설명변수로 나타났다. 이는 스포츠센터의 조직기반 자긍

심을 일으키는 내부마케팅을 강화시켜야한다는 것을 시

사한다. 즉 스포츠센터가 추구하는 본질적인 목표와 스

포츠센터 내부 환경을 제고하기 위한 다각적인 노력을

통해서 스포츠센터와의 공동운명체를 종사원에게 깊이

인지시킬 전략을 구축하는 데 주력을 가해야 할 것이다.

또한 업무 중 가장 많은 상호작용을 발생시키는 대상이

회원임을 고려하여 회원과의 원활한 커뮤니케이션 환경

을 조성한다면 서비스수행도 제고될 것이다. 그리고 이

연구에서는 서비스종사원들이 지각하는 서비스분위기를

강화할 것을 시사한다. 종사원들이 자신들의 서비스품질

이 우수하다고 인식하며 자신들이 스포츠센터로부터 관

심을 받고 좋은 대우와 보상을 받고 있다고 느낀다면 종

사원들의 성과는 더욱 높아질 것이다. 또한 스포츠센터

내에서 종사원의 긍정적 서비스분위기 인식과 업무 내적

업무 외적의 성과를 향상시키기 위해서는 스포츠센터에

대한 소속감과 애착을 보다 증가시킬 수 있는 대안을 모

색하여야 한다. 스포츠센터간의 경쟁 심화와 시장 침체

등으로 인해 경영에 어려움을 격고 있으나 종사원에 대

한 정책적 배려와 스포츠센터에 대한 심리적 정서적 유

대감을 증가시킴으로써 종사원들이 해당 조직에 대해 보

다 우호적이고 긍정적 마인드를 지각할 수 있도록 관리

자의 노력이 필요하다.

연구의 제한점

이 연구에서는 위와 같은 시사점에도 불구하고 몇 가

지 한계를 내포하고 있다. 첫째, 이 연구에서는 경기지

역의 12개소의 상업스포츠센터 종사원만을 대상으로 한

설문조사로 인하여 국내의 상업스포츠센터를 포함한 모

집단을 일반화하는데 한계가 있다. 후속연구에서는 확률

적 조사 설계를 통해 외적타당성을 높여야 하겠다. 둘
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째, 이 연구에서는 지각된 서비스분위기에 대한 보다 포

괄적인 연구 설계가 필요하다. 서비스분위기는 업종별

수준별로 그 개념의 정의와 측정이 다양하게 구분될 수

있다. 향후 지각된 서비스분위기 개념 자체에 대한 보다

심도 깊은 연구의 확장이 필요하다. 셋째, 이 연구에서

는 상업스포츠센터 종사원의 성과를 종사원 입장에서만

평가하는 한계를 지니고 있다. 향후 연구에서는 고객 관

점을 추가하여 확장된 연구결과로 실무적인 기초자료로

활용될 수 있을 것이다. 넷째, 종사원의 근무년수가 고

려된 연구 설계가 필요하다. 근무년수에 따라서 다른 연

구결과가 나타날 수 있다. 향후연구에서 근무년수의 조

절변수효과도 검정되어야 할 것이다. 또한 종사원들은

조직 내에서도 다양한 집단의 구성원이 되며, 다양한 집

단(부서, 팀)에 대해 동일시를 가질 수 있다. 스포츠센

터의 경우, 관리자와 지도자의 업무가 확실히 구분이 되

기 때문에 부서나 팀에는 동일시하면서 스포츠센터와는

동일시하지 않는 경우도 발생할 수 있어 연구결과에 영

향을 미칠 수 있다. 따라서 이러한 논의를 토대로 조직

동일시의 확장된 개념 및 소속집단을 고려한 연구가 이

루어져야 할 것이다. 다섯째, 이 연구에서는 조사대상이

남성 133명(68.2%)으로 여성 62명(31.8%)에 비해 상

대적으로 많아 연구결과에 영향을 미칠 수가 있다. 후속

연구에서는 이를 고려하여 연구대상을 설정하여야 할 것

이다.
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Employee's Person-Environment Fit and Perceived Service Climate, and 

Organizational Identification, Organizational Citizenship Behavior and 
Service Performance 
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The purpose of this study is to empirically inquire into the relationship between a commercial sports center

employee's person-environment fit(person-organization fit., person-job fit) & perceived service climate and

organizational identification, organizational citizenship behavior and service performance through structural

equation model analysis. For this purpose, this study conducted a questionnaire survey of 207 employees working

at 12 commercial sports center(a facility in possession of more than 3 events). In an effort to verify the proposed

structural model, this study used SPSSWIN Ver. 21.0 and AMOS 18.0. The research results are as follows: First, it

was found that person-organization fit had an influence on organizational identification. Second, person-job fit was

found to have an influence on organizational identification. Third perceived service climate was found not to have

a positive influence on organizational identification. Fourth, organizational identification was found not to have a

positive influence on organizational citizenship behavior, either. Fifth, organization identification was also found

not to have a positive influence on service performance. Sixth, organizational citizen's action was found to have

a positive influence on service performance.

Key words: Person-Environment Fit, Perceived Service Climate, Organizational Identification, Organizational Citizen-

ship Behavior, Service Performance


