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요  약  이 연구의 목적은 휘트니스센터 지도자의 감정노동과 직무소진 및 직무만족의 관계를 규명하는 것이다. 이를 위해 
인천지역 소재 휘트니스센터에서 근무하고 있는 지도자를 모집단으로 설정, 편의표본추출법을 이용하여 총 323명의 자료
를 실제 분석에 사용하였다. 분석방법은 빈도분석, 확인적 요인분석, 신뢰도 검증, 구조방정식모형 분석을 실시하였다. 이
를 통해 얻어진 결론은 다음과 같다. 이 연구는 휘트니스센터 지도자의 감정노동과 직무소진 및 직무만족의 관계를 실증적
으로 구명하는데 목적이 있다. 이에 본 연구결과와 논의를 통해 다음과 같은 결론을 도출하였다. 첫째, 휘트니스센터 지도
자의 감정노동 중 내면행위는 직무소진에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 휘트니스센터 지도자의 감정노
동 중 표면행위는 직무소진에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 휘트니스센터 지도자의 직무소진은 직무만
족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 휘트니스센터 지도자의 감정노동 중 내면행위는 직무만족에 긍정적
인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 다섯째, 휘트니스센터 지도자의 감정노동 중 표면행위는 직무만족에 부정적인 영향을 
미치지 않는 것으로 나타났다.
주제어 : 휘트니스센터, 지도자, 감정노동, 직무소진, 직무만족
Abstract  The purpose of this study was to investigate the relationship between emotional labor, job burnout 
and job satisfaction in  instructors. The data were collected from 323 fitness center instructors using multistage 
stratified cluster random sampling method. With the collected data, factor analysis, reliability analysis, frequency 
analysis, correlation analysis, model fit tested, and structural equation model were performed by SPSS 23.0 and 
AMOS 20.0. The result of the analysis were summarized as follows. First, the emotional labor(inner behavior) 
impacts negative influence on job burnout of fitness center instructors. Second, the emotional labor(surface 
behavior) impacts positive influence on job satisfaction of fitness center instructors. Third, the job burnout 
impacts negative influence on job satisfaction of fitness center instructors. Fourth, the emotional labor(inner 
behavior) impacts positive influence on job satisfaction of fitness center instructors. Fifth, the emotional 
labor(surface behavior) does not influence on job satisfaction of fitness center instructors.
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1. 서론 
1.1 연구의 필요성
현대의 건강중심 사회라는 시대적 흐름을 반영한 대

표적 유행어가 있다. 그것은 바로 ‘웰빙’, ‘웰니스’ 이다.

이러한용어가담고있는의미가가장커다란부분을차

지하는것이건강을위한신체활동이라는것을어느누

구도부정할사람은없을것이다. 이와맥을같이하여신

체활동중심의여가소비가급격히증가하고있는데점차

그 증가 추세가 확대 될 것으로 예측하고 있다[1].

이와 같은 맥락에서 건강한 삶을 추구하기 위한 사회

적요구를수용할수있는대표적인신체활동공간이바

로 휘트니스센터라고 할 수 있다. 휘트니스센터는 날로

높아지는도시화에부흥하여바쁜일상과더불어시간을

효율적으로 활용하면서 운동을 할 수 있는‘신체활동의

장’[2]이라는 점에서 더욱더 그 중요성이 부각되고 있다.

손쉽게 접근 할 수 있는 운동공간으로써 휘트니스센

터는 최근 신체적 여가활동의 공간으로써 건강과 몸매

관리에 대한 사회적 관심과 함께 개인의 활동공간 내의

접근이용이하고비교적좁은공간에서의운동효율성등

다양한측면에서삶의질을높일수있다는기회를제공

한다는 점에서 이용자가 증가하는 추세이다.

이러한시대적흐름에부흥하기위하여휘트니스센터

의 상업화와 전문화가 급증하고 있으며, 회원들의 흥미

유발과효과적으로운동목표를달성하기위하여다양한

GX(group exercise) 프로그램을 운영하고 있다. 무엇보

다퍼스널트레이너(PT)를통해이용자들의개인별신체

적 특성과 운동 목적에 부합하는 ‘맞춤형운동’을 제공함

으로써 고객들의 욕구에 부흥하고 있다[3, 4].

휘트니스센터의 대부분의 지도자들은 퍼스널 트레이

너의 역할을 하고 있으며, 회원 개개인의 체력 및 건강

목표를달성시키기위하여개인적차원에서맞춤형프로

그램서비스를제공하고효과적이고안전하게운동이수

행될 수 있도록 지도를 하는 조력자를 말한다. 휘트니스

센터의 수요증가와 더불어 지도자의 수요 역시 날로 증

가하고 있다[5].

휘트니스센터의 지도자들은 국가자격증 소지자의 근

무를원칙으로하고있으며, 운동지도뿐만아니라, 회원

들의 신체적, 심리적 상태 등 컨디션을 파악하여 체계적

인 운동처방 및 식이요법을 위한 식단지도의 업무까지

수행하기 때문에 많은 경험과 지식, 전문성 등이 요구되

는스포츠전문가라고할수있다[6]. 따라서휘트니스센

터의지도자의역량에따라기관운영의성패가달려있

는 중요한 요소라 할 수 있다.

즉, 지도자의 역량이라 함은 운동관련 전문지식을 비

롯하여 회원과의 관계형성에 중요한 인성과 태도 등은

서비스 만족에 즉각적으로 반영될 핵심적 요소라 하지

않을 수 없다. 이와 더불어 지도자 입장에서 볼 때 자신

들의 직무성과가 높을수록 회원의 만족도를 높일 수 있

으며, 더 나아가 경영성과를 결정지을 수 있는 선순환구

조가 형성되게 된다.

휘트니스센터는 운동을 교육시키는 서비스 기관으로

써 회원들과의 지속적인 긍정적 상호작용이 이루어지는

것이 무엇보다 중요시 되고 있다. 또한 휘트니스센터를

운영하는경영자입장에서는회원과의보다친밀한상호

작용을 통해 교육서비스의 효과를 높이기를 요구하며,

지도자는 이러한 요구에 부흥하기 위해 노력할 수 밖에

없다.

따라서 휘트니스센터의 지도자들이 본인들의 능력을

최대한 발휘하여 회원들의 개인적 특성을 고려한 맞춤

서비스를 제공하기 위해 노력하게 된다. 이 과정에서 서

비스는무형의형태로제공되는것이므로지도자의감정

이나정서표현이회원을만족시키는중요한요인으로작

용하고 있다[7]. 회원을 만족시키기 위해서는 회원의 입

장에서 친절하게 지도하며 결과적으로 회원개개인들이

긍정적 감정이 생성될 수 있도록 노력하게 된다.

그러나 지도자들 역시 인간이기에 회원 모두들의 개

인적 특성에 맞추는 데에는 한계가 있을 수 밖에 없다.

즉, 지도자의 외적 감정표현과 내적 마음과는 달리 본인

의의지와는상관없이지치고힘든상황에서어쩔 없이

미소와 감정을 표현하는 감정노동을 수행하게 된다[2].

이에 따라 교육계 안팎에서는 이러한 교육 서비스 종

사자들을항상미소를지어야하는감정노동자로분류하

고있다[8]. 감정노동이란인간본연의속성인감정을작

업과정에서 교환가치로 추상화하여 상품으로 판매하는

특별한 유형의 노동으로, 자신의 감정을 있는 그대로 표

현하기보다 효율적인 업무처리에 적합하다고 인정되는

형태로 자신의 감정을 겉으로 표현하는 것을 말한다[9].

업무상 어쩔 수 없이 자신의 마음과 다르게 지속적으

로 감정을 표현하려 노력하게 되며, 이러한 노력은 스트
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레스로작용하게되고, 감정노동을수용하는휘트니스센

터지도자들의감정용량이소진되어무기력함과같은직

무소진을 경험하게 된다[7].

직무소진이란부정적인자아개념, 업무에대한부정적

인태도, 고객에대한관심이나느낌의상실을포함한신

체적 및 정서적 탈진상태로 정의되고 있다[10].

문제는 이러한 직무소진이다양한 심리적, 신체적, 행

동적인 측면에서 부정적 결과를 가져올 수 있으며, 업무

의 성과와도 밀접한 관련성을 지니고 있는 것으로 밝혀

지고 있다[11].

따라서직무소진으로직무만족에직접적인영향을줄

수 밖에 없으며, 이는 모두 감정적 태도 반응에 상호 연

관되어 있기 때문이다[7, 12].

따라서 본 연구에서는 대중적 신체활동 공간으로 휘

트니스센터의활성화를위하여가장핵심적요소인지도

자의근로의욕을고취시키고이를통해회원들의만족도

록높일수있도록하기위한맥락에서지도자의감정노

동과 직무소진 연관성을 분석하고 더불어 이를 통해 직

무만족과의 인과관계를 실증적으로 규명하고자 하는데

연구의 목적이 있다.

따라서본연구결과를통해휘트니스센터의지도자들

이 자신의 감정노동에 대한 객관적 시작을 확인하고 이

를통해직무소진에대하여스스로통제할수있게함으

로서 직무만족을 높이고 결과적으로 회원들에게 효과적

교육서비스를제공하고자하는데본연구의의의가있다

고 하겠다.

1.2 연구모형 및 가설

[Fig. 1] Research Model

본연구에서는휘트니스센터지도자의감정노동이직

무소진 및 직무만족에 미치는 영향을 규명하기 위하여

선행연구에 따른 이론적 근거와 결과를 토대로 [Fig. 1]

과 같은 연구모형을 제시하였으며, 변수 간의 인과관계

를 중심으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1: 휘트니스센터 지도자의 내면행위는 직무소진

에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2: 휘트니스센터 지도자의 표면행위는 직무소진

에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

가설 3: 휘트니스센터 지도자의 직무소진은 직무만족

에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.

가설 4: 휘트니스센터 지도자의 내면행위는 직무만족

에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

가설 5: 휘트니스센터 지도자의 표면행위는 직무만족

에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.

2. 연구방법
2.1 연구대상

<Table 1> Participants' Characteristics 
Categories N %

Sex
Man 242 74.9
Woman 81 25.1

Age
under 30 135 41.8
30 ∼ 40 106 32.8
over 50 80 25.4

Education

High school 58 18.0
University 32 10.0
University graduation 164 50.8
Graduate school 68 21.2

Career

1 year↓ 39 12.1
1 ∼ 3 year 55 17.0
3 ∼ 5 year 78 24.2
5 ∼ 7 year 74 22.5
7 year ↑ 78 24.2

Salary 
level

1 million won ↓ 23 7.1
1∼1.5 million won 45 13.9
1.5∼2.5 million won 142 44.0
2.5∼3.5 million won 80 24.8
3.5 million won ↑ 33 10.2

본 연구의 대상은 2017년 현재 휘트니스센터에서 근

무하고 있는 지도자를 모집단으로 설정한 후 비확률 표
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본추출 방법 중, 편의표본추출법(convenience sampling

method)을 이용하여 인천광역시에 소재한 20개 휘트니

스센터에서표본을추출하였다. 총 400부의설문지를배

포하여 355부를 회수하였고, 불성실하게 응답한 32부를

제외한 323부가실제분석에사용되었다. 연구대상의일

반적 특성은 <Table 1>와 같다

2.2 조사도구
이연구의조사도구는설문지를이용하였다. 설문지는

인구통계학적 특성에 관한 항목 5문항, 감정노동 6문항,

직무소진 19문항, 직무만족 7문항등총 37문항으로설문

지를 구성하였다.

독립변인으로 설정한 감정노동은 내면행위와 표면행

위로 구분하는 경향이 많으므로[13] 본 연구에서는 감정

노동을 측정하기 위하여 여러 연구자들의 연구[14,15,16]

를 바탕으로 최종적으로 사용된 문항을 수정 보완하여

사용하였다[17].

매개변인으로설정한직무소진설문지는국외에서개

발된 MBI를 사용하였다[10]. MBI는 당초 25문항이었으

나, 한국적상황에번안된질문지를[7] 수정·보완하여본

연구에서는 사용된 직무소진을 일에 대한 성취감 저하

7문항, 업무과중함 등에 대한 감정적 고갈 4문항 그리고

동료에 대한 냉담의 비인격화 6문항, 스트레스 관련 2문

항 총 19문항으로 구성된 설문지를 사용하였다.

종속변인으로 설정한 직무만족은 MSQ(Minnesota

Satisfaction Questionnaire)를 기초로선행연구에서사용

한[5] 내재적만족 4문항, 외재적만족 3문항을본연구에

맞게 수정하여 활용하였다. 문항의 내용은 개인의 직무

나직무경험을평가하면서얻게되는유쾌하고긍정적인

정서 상태를 의미한다. 즉 자아실현과 성취감과 같은 직

무 자체의 만족감을 통해 나타나는 내재적 만족과 직무

수행의 결과로 얻어지는 외적 보상, 편익에 대한 만족을

의미하는 외재적 만족으로 분류, 정의하였다. 각 문항은

‘전혀 그렇지 않다(1점)’, ‘그렇지 않다(2점)’, ‘보통이다(3

점)’, ‘그렇다(4점)’, ‘매우그렇다(5점)’ Likert 척도로측정

하였다.

2.3 설문지의 타당도 및 신뢰도
이 연구의 설문지에 대한 타당도를 검사하기 위하여

탐색적 요인분석을 이용하였으며, 요인회전은 직각회전

방법을 이용하였다.

감정노동에 대한 6문항의 요인분석 결과 2개의 요인이

추출되었으며, 그중내면행위의요인부하량이 .810-.872,

표면행위의 요인부하량이 .774-.814로써 타당하게 측정

된것으로 <Table 2>에제시되어있다. 또한감정노동의

Cronbach's α의 값은 .799-.820으로 나타나 신뢰할 만한

수준인 것으로 나타났다.

Question inner behavior surface behavior
item 5
item 2
item 6

.872

.832

.810
item 1
item 7
item 3

.814

.798

.774
eigenvalue
variance(%)

accumulation(%)
Cronbach'α

4.853
32.355
32.355
.820

3.289
21.926
54.281
.799

KMO=.768, X²=2851.514, sig=.000

<Table 2> Exploratory factor analysis of Emotional 
Labor

Question
Achievem
ent

Lowering

Emotional
exhaustion

Imperson-
alization

stress

item 12
item 9
item 11
item 14
item 8
item 15
item 4

.885

.836

.812

.803
798
.778
.747

item 27
item 31
item 32
item 24

.789

.774

.752

.710
item 16
item 13
item 18
item 10
item 19
item 20

.732

.714

.703

.687

.655

.642
item 29
item 21

.750

.742
eigenvalue
variance(%)

accumulation(%)
Cronbach'α

3.998
30.755
30.755
.845

2.762
21.246
52.001
.811

1.827
10.209
62.209
.786

1.320
7.112
69.321
.768

KMO=.787, X²=2326.320 sig=.000

<Table 3> Exploratory factor analysis of Job Burnout
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직무소진에대한 19문항의요인분석결과 4개의 요인

이 추출되었으며, 그 중 성취감저하의 요인부하량이

.747-.885, 감정적 고갈의 요인부하량이 .710-.789, 비인

격하 요인부하량이 .642-.732, 스트레스의 요인부하량이

.742-.750으로써타당하게측정된것으로나타났다. 또한

직무소진의 Cronbach's α의 값은 .768-.845로 신뢰할 만

한 수준인 것으로 <Table 3>에 제시되어 있다.

Question Intrinsic satisfaction External satisfaction
item 26
item 17
item 22
item 23

.878

.853

.821

.784
item 30
item 25
item 28

.852

.784

.747
eigenvalue
variance(%)

accumulation(%)
Cronbach'α

3.668
45.850
45.850
.886

2.141
26.767
72.617
.834

KMO=.872, X²=2003.514, sig=.000

<Table 4> Exploratory factor analysis of Job 
           Satisfaction

직무만족에 대한 7문항의 요인분석 결과 2개의 요인

이 추출되었으며, 그 중 내면적 만족의 요인부하량이

.784-.878, 외면적만족의요인부하량이 .747-.852로써타

당하게 측정된 것으로 나타났다. 또한 직무만족의

Cronbach's α의 값은 .747-.852으로 나타나 신뢰할 만한

수준인 것으로 <Table 4>에 제시되어 있다.

2.4 자료처리방법
설문을통하여 수집된 355부 중응답이 불성실하다고

판단되거나 응답내용이 누락된 32부를 제외한 총 323부

를 유효 표본으로 SPSS 23.0과 AMOS 20.0을 이용하여

빈도분석, 확인적요인분석, 상관관계분석, 구조방정식모

형분석을 실시하였다.

3. 연구결과
3.1 휘트니스센터 지도자의 감정노동이 직무

소진 및 직무만족의 상관관계
확인적 요인분석을 통하여 단일 차원성이 입증된 요

인들에 대한 각 요인들 간의 판별타당성 충족정도를 알

아보기 위해 상관관계 분석을 실시하였다. 그 결과

<Table 5>와 같이 모든 변수 간 상관관계는 유의한 것

으로나타났으며, 다중공선성의기준치인 .08이상의높은

상관관계를 보여주는 변수는 없는 것으로 나타났다. 이

에 이 연구에서 사용한 척도들은 판별타당성을 갖는다

할 수 있다.

<Table 5> Correlation analysis between variables
variables 1 2 3 4

Inner behavior 1

Surface behavior .145* 1

Job Burnout -.228** .364** 1

Job Satisfaction .267** -.187* -.450*** 1

*p<.05 **p<.01 ***p<.01

3.2 연구모형의 정합도 평가
확인적 요인분석을 통하여 얻어진 항목을 통하여 내

면행위, 표면행위, 직무소진, 직무만족의 관계를 검증하

기위하여AMOS 20.0 프로그램을이용하였다. 구조모형

의 모수 추정은 최대우도법(Maximum Likelihood: ML)

을 이용하였으며, 연구모형의 적합도를 검증한 결과

<Table 6>와 같이 x² =187.254, GFI=.937, NFI=.914,

CFI=.958, RMR=.031로 나타나 연구모형은 최종적으로

채택하기에 적합한 모형으로 판단된다.

<Table 6> The goodness of fit index of the final 
model

x² df p GFI NFI TLI CFI RMR

187.254 75 .000 .937 .914 .936 .958 .031

3.3 가설검증 결과
휘트니스센터 지도자의 감정노동으로서 내면행위, 표

면행위, 직무소진, 직무만족의관계를규명하고자구조방

정식모형을 분석하여 다음과 같은 결과를 얻었으며, 최

종적으로채택된연구모형을중심으로가설을검증한결

과는 <Table 7>와 같다.
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가설 1에 대한실증분석결과두변수간경로계수값

이 -.582(t=-7.349, p=.000)로 통계적으로 유의한 것으로

나타나 ‘휘트니스센터 지도자의 내면행위는 직무소진에

부(-)적인 영향을 미칠 것이다.’라는 가설은 채택되었다.

가설 2에 대한 실증분석결과두 변수 간 경로계수값이

.321(t=4.047, p=.000)로 통계적으로 유의한 것으로 나타

나 ‘휘트니스센터지도자의표면행위는직무소진에긍정

(+)적인영향을미칠것이다.’라는가설은채택되었다. 또

한 가설 3의 경우에도 두 변수 간 경로계수 값이

-.427(t=-5.143, p=.000)로 통계적으로 유의한 것으로 나

타나 ‘휘트니스센터지도자의직무소진이직무만족에부

(-)적인영향을미칠것이다.’라는가설은채택되었다. 그

리고 가설 4에 대한 실증분석결과두 변수 간 경로계수

값이 .236(t=3.840, p=.01) 통계적으로 유의한 것으로 나

타나 ‘휘트니스센터지도자의내면행위가직무만족에긍

정(+)적인 영향을 미칠 것이다’라는 가설은 채택되었다.

그러나가설 5는 통계적으로유의하지않은것으로나타

나 ‘휘트니스센터지도자의표면행위가직무만족에부(-)

적인 영향을 미칠 것이다.’라는 가설은 기각되었다.

4. 논의
이연구는휘트니스센터지도자의감정노동과직무소

진및직무만족의관계를실증적으로구명함으로써휘트

니스센터 지도자들의 직무만족을 높이고 결과적으로 이

를 통한 고객인 회원의 서비스 질 개선으로 이어 질 수

있도록하는데그목적이있다. 이 장에서는분석을통하

여 얻어진 결과를 중심으로 논의 하고자 한다.

첫째, 휘트니스센터지도자의감정노동중내면행위는

직무소진에 부(-)적인 영향을 살펴본 결과, 통계적으로

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이와 같은결과는생활체육지도자와태권도지도자들

의 내면행위 감정노동이 직무소진을 감소시킨다는 연구

결과와 일치하는 것으로 나타났다[7, 12, 18]. 또한 다른

직업적 영역인 콜센터 상담사의 감정노동과 직무소진의

관계 연구에 있어서의 결과와도 일치하는 것을 볼 때

[19], 사람을 상대하는 서비스직의 특성상 자신을 좋은

인상을 주기위한 노력과 혹은 감정을 표현하려는 노력

등은직무의성취감을저하시키는직무소진등에부정적

으로 작용하는 것을 확인 할 수 가 있다.

이러한 결과를 통해 연구결과가 시사하는 바는 최근

건강열풍에많은휘트니스센터가양적으로증가하고이

에따른지도자역시증가하고있으나회원에대한대면

적차원에서발생하는감정노동으로인한직무소진은업

무의 효율성을 감소시키고 더 나아가 회원들에 대한 서

비스질을 낮추게 되는 결과로 이어질 가능성이 매우 높

다. 따라서 휘트니스 지도자의 감정노동과 직무소진을

상쇄시키기위한직원의효율적교육이체계적으로이루

어 질 수 있도록 하는 노력이 필요할 것으로 사료된다.

둘째, 휘트니스센터지도자의감정노동중표면행위는

직무소진에 정(+)적인 영향을 살펴본 결과, 통계적으로

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이와 같은 결

과는 실제 감정을 숨기기 위한 가식적인 행동이나 억지

미소의 과장된 표현을 위한 감정적 에너지 소모에 대한

감정노동이 업무에 대한 성취감을 저하시키는 직무소진

으로이어짐을단적으로보여주는결과라할수있다. 이

미 선행연구들에서 밝히고 있는 표면행동의 감정노동을

많이 수행할수록 직무소진의 하위요인인 감정고갈, 탈

인격화, 자아성취감 저하가 모두 증가하고나 혹은 긍정

적 영향을 미친다는 결과와 일치하는 것으로 나타났다

[18, 20, 21, 22].

<Table 7> Path testing in the model and direct effects between the variables
hypothesis course course coefficient

standard
error

t-value result

H1 Inner behavior → Job Burnout -.582 .088 -7.349*** adopt

H2 Surface behavior → Job Burnout .321 .083 4.047*** adopt

H3 Job Burnout → Job Satisfaction -.427 .074 -5.143*** adopt

H4 Inner behavior → Job Satisfaction .236 .098 3.840** adopt

H5 Surface behavior → Job Satisfaction -.089 .121 -1.131 reject

*p<.05, **p<.01, ***p<.001
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한편, 노인체육지도자의 감정노동과 직무소진을 연구

한 결과에 의하면 감정노동 중 표면행위와 내면행위(심

층행위) 모두 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났

다[23]. 이러한결과의해석으로는서비스를제공하는지

도자와회원의관계에서지도실제상황의긍정적상호작

용 즉, 지도과정에 교감이 형성과 더불어 노인체육에 대

한지도자의사명감이지도의피로감을감소키는것으로

해석하고있다. 이와같은상반된결과를근거하여볼때,

일반 휘트니스센터가 영리를 추구하는 공간이라는 차원

에서 결과의 의미를 달리 해석하게 된다.

따라서일반휘트니스센터회원의서비스질을높이기

위한노력으로표면적인감정노동의행위역시중요하지

만, 그와는 반대의 급부로서 직무소진을 가속화 시키는

문제를 발생시킬 수 있다는 것은 결과적으로 직무의 효

율성을떨어뜨릴수있으면, 더나아가이직을하게되는

원인으로 작용할 가능성이 높게 사료된다. 따라서 이러

한 문제를 해결하기 위해서는 감정노동 중 내면화에 초

점을 맞춰서 표면적 행위에 해당하는 서비스 행위 자체

를 내면화 시키려하는 노력이 필요할 것이며, 더불어 자

신의감정과서비스의수위를조절할수있는컨트롤능

력이 필요할 것으로 사료된다.

셋째, 휘트니스센터 지도자의 직무소진이 직무만족에

부(-)적인 영향에 대한 분석결과, 통계적으로 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이와 같은 결과는 생활체

육혹은여가스포츠지도자를대상으로한연구결과에서

나타난바와같이감정노동에따른직무소진이직무만족

에 부(-)적 영향을 미치는 것으로 나타났으며[7, 24], 직

무소진과 직무만족의 상관관계를 가지고 있는 연구결과

와 직무소진과 직무만족 및 이직의도의 관계를 검증한

연구에서 직무소진은 직무만족에 부(-)적으로 유의미한

영향을 미쳤고[21, 25], 직무소진의 특성으로서 정서적

탈진의경우는다른사람들과의감정적접촉이늘어남에

따라타인과의정서적상호작용에한계가발생하게되고

그에따른감정의피해및대인간의접촉좌절또는갈등

을야기시키게된다[26]. 결과적으로이같은연속선상

에서 발생하는 부정적 감정들은 종사원들의 직무만족에

부정적인 영향을 미친다고 보고한 실증연구의 결과와도

일치하는 결과이다.

이와 같은 결과는 직무과정에서 발생하는 소진 행위

들로써 주변 사람들과 업무에 대한 무관심, 정신적 탈진

등으로인한성취감저하등은업무에있어서외적혹은

내적만족도를저하시키는것으로해석할수있다. 따라

서직무만족을높이기위한선행노력으로서직무소진을

예방하기위한일정부분의휴식공간과시간이필요할것

이며, 무엇보다 휘트니스센터 지도자가 스스로 자신의

직무소진상태를확인하여직무만족도를높이도록할수

있는 여건의 마련이 필요할 것으로 사료된다.

넷째, 휘트니스센터지도자의감정노동중내면행위는

직무만족에 정(+)적인 영향을 살펴본 결과, 통계적으로

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 휘트니스

센터 지도자의 감정노동 중 내면행위가 증가할 경우 직

무만족이 높아진다는 것으로써 회원들에게 좋은 인상과

진심된 감정을 표현하는 노력과 더불어 좋은 감정 상태

를 유지하려는 노력 등이 자신의 직무에 대하여 가치와

의미를부여함에따라직무만족을할수있는내면의상

태를 만드는 것으로 해석된다. 이러한 해석을 뒷받침할

만한 연구결과로서 태권도 지도자의 감정노동과 직무소

진및고객지향성에관한연구에서는내면행위가내적인

만족을유도할수있는작동기제로서고객지향성에긍정

적 영향을 미치는 것으로 밝히고 있음은 본 연구결과와

의 맥을 같이하는 것이라 할 수 있다[18, 27, 28, 35, 36].

한편 감정노동을 노동의 강도에 따라 높은 강도의 감정

노동이 요구되는 직무일수록 종사원들은 높은 직무불만

족, 낮은자존감, 나쁜건강상태, 정신적고갈이심화하는

것으로 나타났다[29]. 이러한 결과는 감정노동에 있어서

외면행위가강조될때직무만족의부정적영향을미치는

것으로해석할수있다. 즉, 감정노동의강도가높아진다

는 것은 내면적 행위보다는 조건이나 상황에 맞도록 하

기 위한 외면적 행위를 강조하는 것으로 논리적 해석이

가능하다. 따라서휘트니스센터지도자의내면적감정노

동 행위를 높이기 위해서는 지도자 스스로가 자신이 제

공하는 교육서비스 프로그램에 대한 사명의식을 내재화

시키는과정의연습이요구된다고할것이며, 이같은일

련의 감정노동에 대한 인식과 상황을 객관적으로 받아

들 일 수 있는 교육훈련이 필요하다고 하겠다.

다섯째, 휘트니스센터지도자의감정노동중표면행위

는직무만족에부(-)적인영향을 살펴본결과, 통계적으

로 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 나타났다. 이러한

결과는 스포츠센터 지도자들이 인식하고 있는 감정노동

의수준이높을수록직무만족수준이낮아짐을의미하여
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주고, 감정노동이직무만족에부정적인영향을미친다는

선행 연구들과 상반되는 것이라 할 수 있다[11, 30, 31,

32, 33, 34].

당초 설정한 가설은 부정적 영향을 미칠 것이라 하였

으나통계적유의도수준에미흡함에따라서기각되었다.

하지만 감정노동의 표면행위가 직무만족에 부정적 영향

을 미치고 있음을 확인 할 수 있다. 이러한 결과는 휘트

니스센터 지도자가 회원들에게 제공하는 교육서비스 상

황에서취해지는화기애애한분위기조성이나혹은미소

를 짓는 감정표현 그리고 실제 감정을 숨기고 표현하는

능력 등에 있어서 지도자로서 코칭을 위한 트레이닝이

되어있기때문으로사료된다. 즉, 운동을가르친다는것

은이미잘하지못하는사람에대한긍정적외현행위가

필요하며, 이에 대한 지도방법상의 연습이 당연시 되어

있기에 그로 인한 부정적 직무만족에 큰 영향을 미치지

않는 것으로 해석할 수 있다.

5. 결론
이연구는휘트니스센터지도자의감정노동과직무소

진및직무만족의관계를실증적으로구명하는데목적이

있다. 이에 본 연구에서는 다음과 같은 결론을 도출하였

다. 첫째, 휘트니스센터 지도자의 감정노동 중 내면행위

는직무소진에부정적인영향을미치는것으로나타났다.

둘째, 휘트니스센터 지도자의 감정노동 중 표면행위는

직무소진에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

셋째, 휘트니스센터지도자의직무소진은직무만족에부

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 휘트니스

센터지도자의감정노동중내면행위는직무만족에긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 다섯째, 휘트니스

센터지도자의감정노동중표면행위는직무만족에부정

적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 따라서 이러

한결과를바탕으로휘트니스센터와같이감정노동을수

행하는 일선의 교육기관에서는 지도자의 정서관리를 위

한 기관의 노력이 필요하리라 사료된다. 이러한 회원관

리를위한교육과지도자의정서및감정관리를위한직

무교육 등을 통해 직무소진으로부터 발생하는 직무만족

의감소를예방할수있을것으로연구결과에의한논리

적 해석이 가능하다.
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