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[Purpose] The purpose of this study is to empirically inquire into the relationship between a indoor
swimming pools employee’s group cohesiveness, swimming pool identification & communication and job

satisfaction, customer orientation, long-term orientation, and positive word of mouth through structural

equation model analysis. [Methods] For this purpose, For this purpose, the survey targeted 221 workers
working at 10 swimming pools in Seoul for over three months. For sampling method, convenience

sampling method was used, while the questionnaire was self-administered. In an effort to verify the

proposed structural model, this study used IBM SPSSWIN Ver. 21.0 and AMOS 18.0. [Results] First,
group cohesiveness, swimming pool identification & communication has positive influence on the job

satisfaction. Second, job satisfaction has positive influence on the customer orientation. Third, job satisfaction

has positive influence on the positive long-term orientation. Fourth, customer orientation has positive
influence on the positive word of mouth. Fifth, long-term orientation has positive influence on the

positive word of mouth.

Key words: Group cohesiveness, Swimming pool identification, Communication, Job satisfaction, Customer

orientation, Long-term orientation, Positive word of mouth
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국민의주1회이상규칙적체육활동참여율은 2012년

43.3%에서 2014년 54.8%로 증가하였다. 그리고 체육

활동 참여종목으로는 걷기가 38.7%로 가장 높고 등산

22.8%,헬스11.8%순으로나타나고있다.또한향후참여

해보고싶은운동종목으로수영이12.8%로가장높게나

타나고있어수영에대한선호도는꾸준히향상되고있다

(Ministry of Culture Sports andTourism, 2016).국내
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스포츠시설업중수영장은 2015년 279개소에서 2016년

319개소로40개소가증가하였고매출액도2016년2,360

억 원으로 2015년 2070억 원보다 0.3%증가하였다. 또

한전체스포츠산업종사자수는총 39만 8천 4백명으로

이중스포츠시설업종사자수는 16만 6천명으로전체산

업의41.7%로가장큰부문을차지하고있어골프장및스

키장,수상스포츠시설,기타스포츠시설및참여스포츠시설

등 서비스업 사업에 종사원들이 집중되어 있다(Ministry

of Culture Sports and Tourism, 2017).

서비스접점에서 종사원의 역할과 중요성이 높아진 이

유는고객만족을창출하기위해서비스업무를담당하고

있는가장핵심적인역할을하기때문이다(Lee, 2015).실

내수영장에서도고객이원하는서비스를지속적으로제공
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하여고객만족을높여고객을유치하고고객이탈을방지

하기위한고객관계를연결하는역할을서비스접점에있

는종사원이수행한다.따라서고객들의만족도를높이기

위해서는종사원의역할이중요하며,고객관계를지속시

키기 위해서는 종사원의 직무만족을 우선 충족시켜주는

것이중요한데,이는직무에만족한종사원이고객을만족

시킬수있기때문이다(Sohn, 2015). 이에따라조직내

종사원의업무능력을높이고지속가능한성과를창출하

기위해종사원의응집력제고에관심이집중되었다(Kim

&Yoon, 2017). 집단응집력(Group cohesiveness)은심

리적으로구성원이집단에결속되고단결된상태로남으

려는경향으로공동의목표달성을위해집단내구성원들

이함께노력하는정도를의미한다(Carron et al., 1998).

Wang, Ying, Jing,&Klein(2006)은집단응집력을집단

과업을 수행하는 과정에 발생하는 유대관계라 정의하고

집단목표를달성하는과정에서문제를함께해결하는의

지가있는것이특징이라고하였다.이처럼집단응집력은기

업의목표 달성에 있어 중요한 심리적 요인으로(Hunton

et al., 2001).집단응집력이높을수록조직의목표달성및

업무성취가높아진다(Wang et al., 2006). 특히선행연구

에서 집단응집력은 직무만족에 긍정적인 영향을 미친다

(Choet al., 2009;Jun&Kim, 2007)고보고되고있으며,

집단응집력이 높으면 조직에 더 몰입하고, 커뮤니케이션

활동이많아지며,직무성과가높아진다고하였다(Wang et

al., 2006).

커뮤니케이션(communication)은조직내구성원상호

간의효과적인목표달성을위한필수적인요인이며, 조직

활동의기본과정이라할수있다(Rogers&Rogers, 1976).

커뮤니케이션은상대방이반드시존재하여야하며, 다양

한목적을가지고상호작용을한다(Devito, 1985).즉상

대방 간의 지식, 정보, 의견 및 감정 등을 언어나 문서를

통해공유하는행동이라고할수있다(Bowdick&Buono,

1985).조직에서커뮤니케이션은조직의공통된목표를이

해시켜구성원상호간에통합과목표달성등광범위하게

영향을미친다(Baik, 2008).특히커뮤니케이션은정보제

공과직무역할을명확하게하므로종사원의만족을향상

시키고(Gray&Laidlaw, 2004),이해도를증대시켜업무

적성과가향상된다(Arnett, Laverie,&McLane, 2002).

또한 선행연구에서 Loughman et al.(2009)은 커뮤니케

이션이직무만족에직접적인영향을미친다고보고하였고,

Lim(2012)은커뮤니케이션환경이직무만족에유의한영

향을미친다고보고하였다.

서비스조직에서종사원의조직동일시(organizational

identification)는마케팅개념을실현하는데핵심선행변

수로중요성이더욱증가하고있다(Choi, 2014). 조직동

일시는개인이특정집단에일원으로인식하여자신을정

체화하고조직과의공동운명체로지각하는심리적상태를

의미한다(Ashforth&Mael, 1989).조직동일시가강한구

성원은조직의가치및규범에충실한태도와행동을보이

게되며(Zdaniuk&Levine, 2001), 조직에만족하여조

직발전을위한아이디어를제공하고조직을위한자발적인

지원행위와충성을하게된다(Ashforth&Mael, 1989).

이처럼조직동일시가강한구성원은조직의목표와이익을

위해행동하게되어직무만족이높아지게될뿐만아니라

(Efraty&Wolfe, 1988; Kimet al., 2013;Lee, 2010)이

타주의적행동을하여(Ngo et al., 2013)조직의성공과밀

접한관련성을지닌다(Choi, 2014).이에조직동일시는종

사원의행동을 설명하는핵심변수로써많은 연구가 진행

되었다(Rikette, 2005).

이 연구에서는 내부고객인 종사원을 우선 만족시키지

않으면 외부고객을 만족시킬 수 없다는 내부마케팅이론

(Berry, 1981)을 바탕으로 하여 내부고객의 동기부여와

내부고객의활동을통합하기위한일련의계획된노력으로

집단응집력, 수영장동일시및커뮤니케이션요인을직무

만족의 선행변수로 설정하였다. 선행연구에서 내부마케

팅요인으로교육훈련, 내부커뮤니케이션, 보상시스템, 경

영층지원,외무커뮤니케이션,권한위임,복리후생,근무환

경등이국내외연구에서공통으로사용되고있다(Akiko,

2010;Conduit&Mavondo, 2001;Kang&Kim, 2011;

Lee&Oh, 2018).하지만이연구에서내부마케팅요인으

로집단응집력, 수영장동일시및커뮤니케이션을사용한

이유는조직의목표달성과성공을위해필요한요인이며

(Baik, 2008;Choi, 2014;Huntonet al., 2001),종사원

의직무만족에직접적인영향을미치고(Cho et al., 2009;

Loughmanet al., 2009;Kimet al., 2013),조직행동에

영향을미치는심리적요인으로기대할수있기때문이다

(Zdaniuk&Levine, 2001).

조직의입장에서종사원의직무만족은직무수행에직접

적인 영향을 미치기 때문에 고객만족을 위해서 종사원의

직무만족이선행되어야한다(Hoffman&Ingram, 1992).

이는직무에만족한종사원이고객만족을향상시키기때문

이다(Yun&Hong, 2007). 이러한종사원의직무만족은



A study on the positive word of mouth of employee in indoor swimming pools 107

고객지향성과직접적인정(+)의관계를나타낸다(Brown

et al., 2002;Donavanet al., 2004;Kim&Lee, 2017).

직무수행 과정에서만족한종사원은고객의필요와욕구

를 신속하게 파악하여 친절한 태도를 보이게 된다(Kim,

2012).또한직무만족이강한종사원은조직에대해자부

심과충성심,원만한인간관계및책임의식을갖고있으며,

이직률과결근이줄고조직에대한긍정적인구전과홍보

기능을하게된다(Kim, 2012).이처럼직무만족을하게되

면종사원은조직과의관계를지속하려는장기지향성을형

성하고자한다.

장기지향성(long-termorientation)은만족에의해영

향을받는다(Ganesan, 1994;Kim&Lee, 2005).종사원

의직무만족과지속적인관계지향여부는직무만족이이직

의도를감소시키고(Lee, 2014), 직무만족수준이높을수

록조직충성도가높아진다는연구결과(Lee&Sun, 2017)

와만족이장기지향성에정(+)의영향을미친다는연구결

과(Lee&Kwon, 2014;Kim, 2016)를통해서예상할수

있다. 아울러종사원들의고객지향적인행동과조직과의

장기지향성을갖는종사원은조직의전반적인평가에긍정

적인영향을미치기때문에조직에대해긍정적인구전을

할의도가높아질것이다. Gremler(1994)는구전의도는

충성도에영향을받으며,애호도가높을수록긍정적인구

전활동을한다는연구결과(Jo, 2003)와장기적관계지향

성이구전의도에정(+)의영향을미친다는결과(Kim&

Lee, 2009)와 같은 맥락이다.

최근에외부마케팅의중요성보다내부마케팅을통한종

사원의만족도를향상시키는것이고객만족에더유의하

다고보고되고있다(Lee&Oh, 2018). 특히실내수영장

과같은종사원과고객간의관계가장기적일경우종사원

의역할이중요하다.그이유는고객과의장기적인관계를

유지하기위해서는고객을만족시켜야하는데고객만족을

높이기위해서는우선내부고객인종사원의만족이선행되

어야하기때문이다.이러한측면에서실내수영장의고객

만족을위해종사원의직무만족도를향상시키기위한노력

이필요할것이다.이에따라직무만족에영향을미치는요

인으로 집단응집성, 조직동일시 및 커뮤니케이션과의 인

과관계를통해서내부마케팅전략의중요성을확인하고자

한다.또한직무만족과고객지향성및장기지향성과의관

계를통해서종사원의직무만족이조직에서실무적으로중

요한요인임을제시하고자한다.그리고고객지향성과장

기지향성이긍정적구전과의관계를통해서조직의성공인

목표달성을위해내부적으로종사원의역할의중요성에대

해논의하고자한다.따라서이연구의목적은실내수영장

종사원의집단응집성, 조직동일시, 커뮤니케이션이직무

만족,고객지향성,장기지향성및긍정적구전과의관계를

구조방정식모형을 통해 살펴보는 것이다. 이러한 연구결

과는실내수영장조직관리및내부마케팅측면에서개선점

과방향을제시하여실무에활용할수있는기초자료가될

것으로기대한다.

연구모형 및 가설

집단응집력과 직무만족과의 관계

집단응집력은 연구자에 따라 다양하게 정의되고 있지

만,집단에대한애착정도,집단에잔류강도,유대감이나

결속력,팀웍및충성이나단결등을반영하고있다(Cho

et al., 2009).따라서집단응집력이높은집단의구성원들

은낮은응집력을지닌집단에비해만족도와효율성수준

이높으며,의사소통이원활하고긍정적이다(Owen,1985).

선행연구에서조직의집단응집력이직무만족의선행요인

으로작용한다고보고하고있다(Cho et al., 2009). Li et

al.(2014)은집단응집력과직무만족은정(+)의상관관계

를보이며,Picazo et al.,(2015)은만족도는집단에대한

응집력에의해좌우된다고하였다.또한집단응집력이구

성원의직무만족을통해서성과및조직의목적달성에기

여한다고보고되고있다(Jun&Kim, 2007;Kim&Yoon,

2017). 이러한선행연구 결과들을바탕으로이연구에서

는 실내수영장 종사원들의 집단응집력 정도가 높을수록

직무만족은향상될것으로기대할수있을것이다.따라서

다음과같은가설을설정하였다.

H1: 집단응집력은 직무만족에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

수영장동일시와 직무만족과의 관계

조직동일시는개인이속한조직에일체감을형성하는것

으로개인이 소속된 조직과의공동운명체로성공과실패

를같이경험하는심리적연결정도를의미한다(Ashforth

&Mael, 1989).조직동일시는개인의조직행동을결정하는

중요한개념으로(Smidts et al., 2001) 심리적애착을갖

게되는중요한요인이된다(O’Reilly&Chatman, 1986).

이처럼조직구성원들이조직에더욱애착을갖게되면직
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무나역할에대해의무감은높아지게될것이다.즉종사

원의조직동일시가높아질수록직무만족은향상될것이다

(Dunhamet al., 1994).선행연구에서Kimet al.(2013)

은기업동일시와부서동일시가직무만족에정(+)에영향

을미친다고보고하였다. 또한 Lee(2010)의 연구에서도

조직동일시가높은구성원일수록직무만족이높다고하였

다.조직에일체감을갖는구성원은조직에대한자긍심이

높아조직에지속적으로머물기원하고주어진업무에대해

긍정적인반응을보이는경향이높다고하였다(Riketta,

2005; Van Dick&Wagner, 2002; Kim, 2012). 이러

한 선행연구를 바탕으로 종사원들이 실내수영장과의 동

일시가향상될수록직무만족는높아질것이다.따라서다

음과 같은 가설을설정하였다.

H2: 수영장동일시는 직무만족에 긍정적인 영향을

미칠것이다.

커뮤니케이션과 직무만족과의 관계

커뮤니케이션은조직의목적을달성하기위해조직활

동에관한정보나메시지를언어및문서를통해조직구

성원들이서로교환하는것이며, 효율적인 커뮤니케이션

은교환관계에서서로메시지를이해했을때라고하였다

(Lashley&Lee-Ross, 2003).이러한조직내원활한커뮤

니케이션은조직원들의직무만족에긍정적인영향을미친

다. Loughman et al.(2009)은 커뮤니케이션 만족은직

무만족에직접적인영향을미친다고주장하였다.Woo&

Park(2017)의 연구에서도 커뮤니케이션 만족이 직무만

족에정(+)의 영향을미친다고보고하였고, Lee &Cho  
(2015)은조직커뮤니케이션이직무만족에긍정적인영향

을미친다고하였다.또한Park(2016)은조직커뮤니케이

션만족요인이직무만족에긍정적인영향을미친다고보고

하였다. 이러한선행연구결과를바탕으로실내수영장종

사원간의커뮤니케이션이높게형성될수록직무만족도는

향상될것으로기대할수있다. 따라서다음과같은가설

을 설정하였다.

H3: 커뮤니케이션은 직무만족에 긍정적인 영향을

미칠것이다.

직무만족과 고객지향성 및 장기지향성과의 관계

직무만족은 조직구성원이 직무와 관련하여 경험하는

긍정적혹은부정적인감정과이러한감정상태에서발생

하는태도를의미한다(Smith, 1995). 직무만족을결정하

는직무 관련 요인으로 상사 및 동료 관계, 업무감독, 임

금, 인사제도,업무조건, 직무안정,위생요인,정책과관리

(Herzberg, 1966; Steers, 1977)등에의해영향을받게

되며, 직무에 만족한종사원들은고객지향성과장기지향

성에영향을미치게될것이다.선행연구에서Donavanet

al.(2004)은서비스종사원의직무만족이높을수록더높

은 수준의 고객지향성을 갖는다고 하였다. 또한 Kim &

Seo(2010)는커피전문점종사원의직무만족이고객지향

성에정(+)의영향을미친다고하였다.이처럼종사원들이

직무에만족하게되면고객들의요구를먼저파악하고관

심을갖고행동하며,고객을위해지속적으로노력하는고

객지향적성향으로변화한다(Hartline&Ferrell, 1996;

Hoffiman& Ingram, 1992; Go&Kim, 2015:Kim&

Lee, 2017).

직무만족은구성원간의협력을증가시키고조직에대

한긍정적인태도를향상시키기때문에직무만족이높을

수록직무성과에영향을주어이직율과결근율을낮추게

된다(Brooks&Zeitz, 1999).또한직무만족을하게되면

조직과지속적인관계를유지하고자하는욕구가높아지

게된다. Lee&Kwon(2014)은 여행업프랜차이즈가맹

점의 만족은 장기지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미친

다고하였다. Kim(2016)은골프연습장이용객의고객만

족이 장기관계지향성에 정(+)에 영향을 미친다고 하였

고, Kim & Choi(2008)의 연구에서도 물류서비스에 대

한 고객만족이 장기지향성에 정(+)의 영향을 미친다고

하여같은맥락의연구결과를나타내고있다.또한Seo&

Han(2017)은 만족이 장기지향성에 정(+)의 영향을 미

친다고분석하였고, Kim&Chung(2015)의연구에서도

만족이장기지향성에긍정적인영향을미친다고하였다.

이러한 선행연구를 바탕으로 실내수영장 종사원이 지각

하는 직무만족이 높을수록 고객지향성과 장기지향성은

향상될것으로기대할수있다. 따라서다음과같은가설

을 설정하였다.

H4: 직무만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

H5: 직무만족은 장기지향성에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.
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고객지향성과 장기지향성 및 긍정적 구전과의 관계

고객지향성은목표고객의욕구를경쟁자보다먼저충

족시킴으로써경쟁우위를차지하는행위이며(Kim&Seo,

2010), 고객의욕구에가장부합하는방향으로충족시키

려는 자세를 말한다(Kelly &Kelly, 1987). 고객지향성

이조직의긍정적인성과에영향을미친다고보고되고있

다.Kang(2016)은병원종사자들의고객지향성이충성도

에 유의미한 영향을 미친다고 보고하였고, Shim et al.  
(2011)은관광호텔종사원의고객지향성이조직충성도에

정(+)의영향을미친다고하였다.이러한선행연구를바탕

으로 실내수영장 종사원들의 고객지향성이 높을수록 긍

정적구전은높아질것으로기대할수있다.

장기지향성은장기간동안상호의존적인공동활동의결

과가구매자에게이득이될때(Keller&Thibaut, 1978),

교환관계를 지속하려는 장기지향성이 형성된다(Czepiel

&Gilmore, 1987).관계를지속한다는것은거래관계에서

신뢰와의존성을바탕으로만족감과이익을경험했기때

문에(Ganesan, 1994)긍정적인관계를유지할수있다는

것이다. 따라서 실내수영장과종사원들간의장기지향성

이 형성되면 긍정적인 경험의 결과에 기인하여 긍정적인

구전이이루어질것으로기대할수있다.이는Kim&Lee  
(2009)의연구에서의료서비스제공자에대한장기적관

계지향성이구전의도에정(+)의영향을미친다는결과가

뒷받침해 준다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H6: 고객지향성은 긍정적구전에 긍정적인 영향을

미칠것이다.

H7: 장기지향성은 긍정적구전에 긍정적인 영향을

미칠것이다.

이상의 내용을그림으로도식화하면 <Fig. 1>과같다.

Fig. 1. The Hypothesized Model

연구방법

표본 및 자료수집

이연구에서는서울에소재한10개소의상업실내수영

장에서3개월이상근무하고있는종사원(수영강사및사

무/관리/안내 종사원 포함) 230명을 대상으로 설문조사

를하였다.이를위해먼저각실내수영장관리자에게조사

의취지와목적을설명하고설문조사에대한허락을받았

다. 설문조사는 조사원 2명이 직접 방문하여 종사원에게

설문내용을설명한후자기기입법을통해작성하도록하였

으며, 표집방법은편의표본추출법을사용하였다. 조사기

간은2018년1월8일~2월9일까지실시하였다.총230명

중221부의설문지가유효하여최종통계분석에이용되었

다.조사대상의일반적인특성을살펴보면,남자,154명,여

자,67명으로조사되었고,연령대는20대93명, 30대77명,

40대 43명, 50대 8명순으로나타났다. 또한평균연령은

33세이며,근무연수는1년이하58명, 1~3년이하88명,

3~5년이하42명, 5~7년21명, 7~10년이하9명, 10년

이상이 3명이다. 자세한내용은 <Table 1>과같다.

Attributes Content Number Frequency (%)

Gender
Male 154 69.7

Female 67 30.3

Age

Twenties 93 42.1
Thirties 77 34.8
Forties 43 19.5
Fifties 8 3.6

Average of Age 33

Period of
operation

Below 1 year 58 26.2
Below 1~3 years 88 39.8
Below 3~5 years 42 19.0
Below 5~7 years 21 9.5
Below 7~10 years 9 4.1

Over 10 years 3 1.4

Table 1. Characteristics of Respondents

구성개념의 조작적 정의 및 측정

집단응집력은종사원들간의상호존중과신뢰를바탕

으로서로협력하며함께일하기를바라는정도라정의하

였다.그리고 Podsakoff &Mackenzie(1994)의측정도
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구를Yeom(2013)의연구에서사용한것을활용하여5문

항으로구성하였다.수영장동일시는종사원이지각하는수

영장과의공동운명체정도라정의하고,Mael &Ashforth  
  (1995)와Kim(2002)의연구에서사용한5문항으로측정
하였다.커뮤니케이션은수영장업무수행시종사원상호

간의의사표현및정보교환이자유롭게이루어지는정도

라정의하였다. 이를측정하기위해 Clampitt &Downs  
(1993)과Song&Park(2005)의연구에서사용한4문항

으로측정하였다.직무만족은수영장종사원이주어진업

무수행및평가과정에서얻게되는경험에대한평가라정

의하고, Ji et al.(2011)의연구에서사용한것을이연구

에맞게수정하여5문항으로구성하였다.고객지향성은수

영장종사원이고객의욕구와필요를이해하고충족시키려

하는고객접근자세로정의하고, Saxe&Weitz  (1982)와
Eu&Lee(2009)의연구를바탕으로5문항으로측정하였

다. 장기지향성은종사원이수영장과의장기적인관계를

형성하고자하는바람과욕구정도라정의하였다.측정은

Ganesan  (1994)과 Kim&Lee(2009)가사용한4문항으
로측정하였다.긍정적구전은종사원이수영장에대해다른

사람들에게긍정적으로이야기할정도라정의하고,Carroll

&Ahuvia(2006)의연구를바탕으로Park(2015)이사용

한 4문항으로구성하였다. 이 연구의 구성개념들은 1(전

혀아니다)~5(매우그렇다)까지의범위를갖는5점리커

트척도로측정하였다.또한조사대상의일반적특성을분

석하기위해서성별, 연령,근무기간등을포함하였다.

자료분석

이연구의자료분석은 SPSSWINVer. 21.0과 AMOS

18.0을활용하였다.조사대상의특성을분석하기위해빈도

분석을하였고,내적일관성신뢰도검사를위해Cronbach’s

α검사를하였다.판별타당성을검증하기위해상관관계분
석, 확인적요인분석과모형의적합도및개별가설을검증

하기 위해 구조방정식모형분석을 하였다.

연구결과

구성개념의 신뢰성 및 타당성 분석

이연구에서사용된측정항목들은기존연구들에서신

뢰성과타당성을인정받은항목들로구성하였다.각개념

의인과관계를분석하기전에다항목을이용한각개념의

내적일관성을살펴보기위해Cronbach’s α값을활용하여
신뢰성을 검토한 결과, .803~.947 사이로 나타나 .7을

상회하여측정항목의신뢰성이확보되었다(Nunnally&

Bernstein, 1994).또한측정항목의타당성을분석하기위

해단일차원성이확인된7개의구성개념을모두포함하는

측정모형에대해확인적요인분석을실시한결과,집단응

집성1,조직동일시4,직무만족1,직무만족4,고객지향성1,

장기지향성1등이각각의개념을측정하는문항들과수렴

되지못해제거되었다.또한측정모형의적합성검증결과,

χ2=446.682, df=273, p=.000, CFI=.961, TLI=  .954,
RMSEA=.054로나타나Hair et al.(2006)이제시한적

합도 기준을 충족시켰다(표본수가 250이하 일 때, CFI,

TLI>.950, RMSEA<.080). 하지만 χ2의 p-value는 표본
의크기와수에민감한성질을가지고있어 χ2통계량이유
의적이지 않더라도 적합도가 낮다고 할 수 없으며, TLI,

RMSEA등표본에민감하지않은지표들과함께적합도

를판단하고있어이연구의측정모형에대한적합도는수

용가능하다고할수있다(Bagozzi &Dholakia, 2002).

타당성 분석을 위해 수렴타당성과 판별타당성 분석을

실시하였다.먼저수렴타당성을분석하기위해개념신뢰도

(CR)와 평균분산추출값(AVE)을 계산하였다. 일반적인

기준으로개념신뢰도는 .7이상,평균분산추출값(AVE)은

.5이상을만족시켜야한다.이연구에서는모든측정항목

들이기준보다높게나타나수렴타당성이적절하다고판

단하였다.자세한내용은 <Table 2>와같다.판별타당성을

측정하기위해상관관계분석을실행하여그결과를확인하

였다.AVE값이상관계수의제곱값보다이크면판별타당

성이있다고본다(Fornell &Larker, 1981).이를비교해

보면,가장큰상관계수의제곱값이.446(.6682)이고가장

작은AVE값이.582로가장큰상관계수제곱값이가장작

은AVE값보다기작기때문에판별타당성을확보한것으

로평가할수있다. 자세한내용은 <Table 3>과같다.

가설검증 및 논의

이연구에서설정된전체적인연구모형을검토한결과,

χ2=363.973, df=213, p=.000, CFI=.960, TLI=.953,
RMSEA=.057로Hair et al.(2006)이제시한적합도기준

(표본수가250이하일때,CFI, TLI>.950, RMSEA<.080)
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Factors Items SC SE t-value α CR AVE

Group 
cohesiveness

The employees respect each other.* - - -

.920 .939 .795
The employees cooperate with each other. .867 .119 -
The employees trust each other. .889 .168 17.900
I hope to work with the employees. .871 .204 17.275
I’m proud of to be a part of the pool. .821 .277 15.556

Pool 
identification

I personally take offense when somebody criticize the pool I’m working at. .900 .132 -

.902 .932 .775
When an outsider compliments the pool, I feel good as if it was meant for me. .888 .161 18.899
I think the pool and I share a common destiny. .819 .275 16.202
When I refer to the pool I work at, I always say “our pool.”* - - -
If things go well with the pool, that’s how things will turn out for me. .736 .246 13.432

Communication

I can freely express my opinions at the pool. .671 .344 -

.803 .868 .624The pool gives reliable information on the work performance. .871 .454 10.117
The pool employees exchange their feedback on each other’s work performance. .708 .163 9.679
People can deliver their opinions to the pool manager freely. .747 .407 8.859

Job satisfaction

I’m quite satisfied with my working conditions.* - - -

.870 .829 .622
I’m satisfied with the way my boss supervises my work. .653 .630 -
I’m satisfied with the relationship with my co-workers. .801 .388 13.248
I’m satisfied with the pay for my work. .932 .160 10.181
I’m satisfied with the personnel system.* - - -

Customer 
orientation

I provide all the information the customer needs.* - - -

.907 .847 .582
I always serve customers politely. .733 .758 -
I promptly respond to customer requests. .884 .399 13.103
I do my best to address customer complaints. .896 .399 13.273
I always greet customers with a smile. .859 .500 12.725

Long-term 
orientation

It’s important to maintain a long-term relationship with the pool.* - - -

.873 .896 .743I hope to maintain a long-term relationship with the pool. .776 .366 -
It helps me to maintain a long-term relationship with the pool. .901 .139 13.712
I can make sacrifices to maintain a long-term relationship with the pool. .844 .229 13.095

Positive word 
of mouth

I will recommend the pool to lots of people. .858 .265 -

.947 .943 .806I will say positive things about the pool to my friends. .913 .166 24.897
I will work hard to promote the pool. .946 .108 19.669
I will advertise the pool to a lot of people. .867 .236 17.045

Fit: χ2=446.682, (df=273, p=.000), CFI=.961, TLI=.954, RMSEA=.054
*means item deleted in confirmatory factor analysis

Table 2. Confirmatory Factor Analysis and Reliabilities

Factors Group 
cohesiveness

Pool 
identification Communication Job 

satisfaction
Customer 
orientation

Long-term 
orientation

Positive word 
of mouth

Group cohesiveness 1
Pool identification .535** 1
Communication .584** .341** 1
Job satisfaction .669** .531** .552** 1
Customer orientation .503** .404** .302** .377** 1
Long-term orientation .531** .313** .567** .467** .237** 1
Positive word of mouth .514** .668** .411** .635** .325** .376** 1
**p<.01

Table 3. Correlations among Variables  
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에부합하는것으로나타났다.연구모형의적합도를판단

하기위해상대적적합도지수인CFI, TLI와절대적적합

도 지수인 RMSEA를 중심으로 적합도를측정하였다.

전체표본을가지고각구성개념간의관계에대한연구

모형을 검증한 결과, 가설1의 ‘집단응집력은 직무만족에

긍정적인 영향을 미칠 것이다’는 표준화계수=.344, t값
=4.610으로p<.001수준에서유의한영향을미치는것으
로나타나채택되었다.이는집단응집력이직무만족에선

행요인으로중요하게작용한다는선행연구들과일치하는

결과이다(Cho et al., 2009; Jun&Kim, 2007; Kim&

Yoon, 2017; Li et al., 2014; Picazo et al., 2015). 따

라서 실내수영장 관리자는 종사원들의 집단응집력을 높

이기위해서실내수영장에적극적으로관여와헌신할수

있는동기부여를하고이에따른다양한혜택으로종사원

들의 응집력을 강화해야할 것이다.

가설2의 ‘수영장동일시는직무만족에긍정적인영향을

미칠것이다’는표준화계수=.190, t값=3.357로 p<.001
수준에서 유의한영향을미치는것으로나타나채택되었

다. 이러한 결과는 종사원들은 실내수영장과의 동일시가

높아질수록직무만족도향상된다는것이다.이는선행연구

에서동일시가직무만족에긍정적인영향을미친다는연

구결과가뒷받침해준다(Kim, 2012; Kimet al., 2013;

Lee, 2010;Riketta, 2005;VanDick&Wagner, 2002).

따라서관리자는종사원들이실내수영장과의일체감을더

욱강화할수있도록실내수영장의사명과가치및목표에

대한충분한정보를제공하여종사원이자신의업무와일

치시킬수 있도록하는것이중요할 것이다.

가설3의 ‘커뮤니케이션은직무만족에긍정적인영향을

미칠것이다’는표준화계수=.320, t값=3.677로 p<.001
수준에서 유의한영향을미치는것으로나타나채택되었

다.이러한결과는실내수영장에서업무수행시종사원상

호 간의 의사표현이나 정보교환이 원활할수록 직무만족

도는향상된다는것이다.이는조직내원활한커뮤니케이

션이조직원들의직무만족에긍정적인영향을미친다는선

행연구들과같은결과이다(Lee&Cho, 2015;Loughman

et al., 2009; Park, 2016;Woo&Park, 2017). 따라서

관리자는 실내수영장 내부의 원활한 의사소통을 위하여

종사원들이자신의업무에열정을갖게하고자신감과신

뢰, 높은성과목표,참여적인의사결정을할수있도록내

부 환경을 조성하는 것이 필요하다.

가설4의 ‘직무만족은고객지향성에긍정적인영향을미

칠것이다’는표준화계수=.585, t값=5.591로 p<.001수
준에서유의한영향을미치는것으로나타나채택되었다.

높은수준의직무만족을느끼는종사원들은고객이원하

는것을해주려하며,고객의욕구를충족시키고자노력한

다는것이다.이는직무만족이고객지향성에긍정적이고직

접적인영향을미치는연구(Hoffman&Ingram, 1992)와

같은결과이다. Choi &Shim(2013)은내부구성원의직

무만족이고객지향성에정(+)의영향을미친다고보고하

였고, Kim(2014)의연구에서도고객접점종사자들의직

무만족은고객지향성에정(+)의영향을미친다고하였다.

이는조직의목표를성공적으로달성하기위해서는내부고

객인 종사원들의 직무만족을 고려하여야 한다는 것이다.

따라서실내수영장관리자는종사원들의만족도를높이기

위한노력을하여야한다.예를들면원활한의사소통, 보

상및보너스,근무시간,내부환경및적절한권한위임등

Hypotheses Paths SC SE t Acceptance 

H1 Group cohesiveness → Job satisfaction .344 .075 4.610 Accepted
H2 Pool identification → Job satisfaction .190 .057 3.357 Accepted
H3 Communication → Job satisfaction .320 .098 3.677 Accepted
H4 Job satisfaction → Customer orientation .585 .181 5.591 Accepted
H5 Job satisfaction → Long-term orientation .762 .126 6.423 Accepted
H6 Customer orientation → Positive word of mouth .159 .042 2.677 Accepted
H7 Long-term orientation→ Positive word of mouth .316 .075 4.848 Accepted

Fit: χ2=363.973, df =213, p=.000, CFI=.960, TLI=.953, RMSEA=.057
***p<.001, **p<.01

Table 4. Testing of the Proposed Hypotheses
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이 만족도를높이기 위한 동기부여가 될것이다.

가설5의 ‘직무만족은장기지향성에긍정적인영향을미

칠것이다’는표준화계수=.762, t값=6.423으로 p<.001
수준에서 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었

다.이는직무와관련된전반적인환경에대한만족도가높

을수록조직과장기적인관계를지향하고자하는바람이

높아진다는 것이다. 이러한 결과는 만족이 장기지향성에

정(+)의영향을미친다는연구들과같은맥락이다(Lee&

Kwon, 2014;Kim, 2016;Kim&Choi, 2008).장기지향

성은상호관계에서만족을통해관계를지속적으로유지하

는것이기때문에만족의결과로나타나는반응이다(Berry

&Parasuraman, 1991).따라서실내수영장관리자는종

사원들이자발적이고우호적인행동을할수있는조직환

경을만들고공헌적행동에대한보상시스템을통해직무

에 만족할 수 있는 조직풍토를 조성하여야 한다.

가설6의 ‘고객지향성은긍정적구전에긍정적인영향을

미칠 것이다’는 표준화계수=.159, t값=2.677로 p<.01
수준에서 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었

다. 실내수영장종사원들이고객의필요와욕구를충족시

켜줄수있는서비스를제공할수록종사원들은실내수영

장에대해긍정적구전을하게된다는것이다.이러한결과

는 고객지향성이 구전의도와 추천의도가 포함된 조직충

성도에 정(+)의 영향을 미친다는 결과가 뒷받침해 준다

(Chung, 2009;Hong,&Jung, 2011;Kang, 2016).즉

고객의이익을최우선으로하는종사원들은자신의직무

와조직에대한충성도가높으므로다른사람들에게조직

을긍정적으로알리고추천하게된다는것이다.따라서실

내수영장관리자는내부고객들의충성도향상에고객지향

성이중요한선행요인임을인지하고종사원이직무에열중

할수있도록내부적조직문화형성에노력하여야한다.

가설7의 ‘장기지향성은긍정적구전에긍정적인영향을

미칠것이다’는표준화계수=.159, t값=2.677로 p<.001
수준에서 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었

다. 종사원들은 실내수영장과의 장기적인 관계를 지속하

고싶은욕구가클수록실내수영장에대한긍정적구전은

높아진다는것이다. 이러한결과는 Kim&Lee(2009)의

의료서비스제공자에대한장기적관계지향성이구전의도

에정(+)의영향을미친다는결과와지속적인사용의도가

구전의도에 영향을 미친다는 연구가 뒷받침해 준다(Lee

&Kang, 2016). 따라서실내수영장관리자는더욱중요

해지는긍정적구전을제고시키기위해서종사원들을위한

다양한혜택과보상시스템으로지속적인관계를유지하도

록하는것이고객의수영장이용에관한의사결정을높일

수있을것이다.즉종사원과의장기지향성을강화하는것

이 실내수영장의 성과를 달성하는 데 긍정적으로 작용할

것이다.

결 론

연구의 시사점

이연구에서는실내수영장종사원의집단응집성, 조직

동일시및커뮤니케이션이직무만족,고객지향성,장기지

향성및긍정적구전과의영향관계를검증하였다.연구결

과시사점은다음과같다.첫째, 집단응집성, 조직동일시

및커뮤니케이션이직무만족에모두긍정적인영향을미

치는것으로나타났다.이는종사원의업무수행과평가과

정에서얻게되는즐거움과긍정적감정을높이는데집단

응집성, 조직동일시및커뮤니케이션이효과적인선행요

인이된다는것을시사한다.둘째, 직무만족은고객지향성

과장기지향성에긍정적인영향을미치는것으로나타났

다. 실내수영장관리자는종사원들의고객지향성과장기

지향성을높이기위해직무만족이중요한선행요인된다는

것을인지하여야하며, 내부마케팅전략을체계적으로구

축하여종사원들의직무만족을제고시키는방안이필요하

다는것을시사하는것이다.셋째, 고객지향성과장기지향

성은긍정적구전에긍정적인영향을미치는것으로나타

났다. 서비스접점에서종사원의역할은기업의목표달성

은물론이윤창출로연결되기때문에매우중요하다.따라

서 종사원들이기업의경영전략을이해하고개인의역할

에충실할수있도록실내수영장의내부환경과분위기를

조성하는 것이 실무적으로 중요하다는 것을 시사한다.

연구의 한계점

이연구에서는다음과같은한계를가지고있다.첫째,

이 연구에서는서울에소재한 10개소의실내수영장종사

원221명을대상으로연구를수행하였으므로연구결과를

전국실내수영장종사원으로일반화하는데한계가있다.

향후연구에서는광범위한지역선정과표본으로외적타당

성을점검해볼필요가있다.둘째, 이 연구에서는실내수

영장의경우고객과의 접점에있는종사원은정규직뿐만
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아니라비정규직도상당히많으며,이들의집단응집성,조

직동일시및커뮤니케이션에차이가있을수있다.또한정

규직과비정규직에따라직무만족도에차이가있을수있

어서비스제공수준이달라질수있다.후속연구에서는정

규직과비정규직간의비교분석도내부마케팅전략에필

요한기초자료가될것이다.셋째, 이연구에서는상업실

내수영장종사원(수영강사및사무/관리/안내종사원포

함)을대상으로하였으나,종사원의직무에따라서차이가

나타날수있어후속연구에서는직무형태를고려하여연구

를 수행한다면 실무적인 활용도를 높일 수 있을 것이다.

넷째, 이연구에서는실내수영장과종사원간의관계에초

점을맞추었으나후속연구에서는실내수영장과고객과의

관계에서 고객의 만족도와 실내수영장의 구체적인 성과

와의 확장된실증연구가필요할 것이다.
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실내수영장 종사원의 집단응집력, 수영장동일시, 커뮤니케이션이

직무만족, 고객지향성, 장기지향성 및 긍정적 구전과의 관계

이광수(순천향대학교), 정정희(단국대학교)

[목적] 이 연구는 실내수영장 종사원의 집단응집력, 수영장동일시, 커뮤니케이션이 직무만족, 고객지향성,

장기지향성 및 긍정적구전과의 관계를 구조방정식모형을 통해 실증적으로 분석하는 데 있다. [방법] 이를 위

해 서울에 소재한 실내수영장 10개소에서 3개월 이상 근무하고 있는 성인 남녀 221명을 대상으로 설문조사를

실시하였다. 표집방법은 편의표본추출법과 설문지 작성은 자기기입식으로 하였다. 제안한 구조모형을 검증하

기 위해 IBM SPSSWIN Ver. 21.0과 AMOS 18.0을 사용하였다. [결과] 첫째, 집단응집력, 수영장동일시

및 커뮤니케이션은 직무만족에 긍정적인 영향을 미쳤다. 둘째, 직무만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미

쳤다. 셋째, 직무만족은 장기적지향성에 긍정적인 영향을 미쳤다. 넷째, 고객지향성은 긍정적구전에 긍정적인

영향을 미쳤다. 다섯째, 장기지향성은 긍정적구전에 긍정적인 영향을 미쳤다.

주요어: 집단응집력, 수영장동일시, 커뮤니케이션, 직무만족, 고객지향성, 장기지향성, 긍정적 구전


