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국 문 초 록

예측 할 수 없을 정도로 빠르게 변화하고 있는 오늘날의 기업경영에서는 기업의

목적을 달성하기 위해 신속하게 경영전략을 결정하고 이를 실행하여 기업성과를 높

이기 위한 혁신을 수행해 오고 있는데 이러한 경제 환경에서 종업원들의 역할은 중

요한 부분을 차지하고 있다.

메뉴는 경영자와 소비자인 고객을 연결시켜주는 역할을 하며,이러한 고객들의 요

구를 참조하여 품질이 높은 메뉴를 개발하여야 하며,고객만족에 기초가 되는 메뉴

품질 개선에 대해 영향을 미치는 것 또한 조리 종사원이기에 레스토랑의 운영에 있

어서 조리 종사원의 임파워먼트에 대한 영향력과 역할에 대하여 연구를 하는 것은

매우 중요하다고 할 수 있을 것이다.

레스토랑 메뉴품질 개선이 중요함에도 불구하고 이제까지의 연구에서는 임파워먼

트가 직무만족과 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 논문과 선행연구는 있으나,임

파워먼트가 직무만족 및 메뉴품질 개선에 미치는 영향에 대한 선행연구가 전무하기

에 연구에 어려움이 있었다.따라서 본 연구는 조리 종사원의 임파워먼트가 직무만

족과 메뉴품질 개선에 어떠한 영향을 미치며,또한 직무만족이 메뉴품질 개선에 어

떠한 영향을 미치는지를 파악하기위해 자료 수집은 프랜차이즈 이태리 레스토랑 3

개를 선정하여 조사대상으로 2010년 10월 11일부터 10월 31일까지 실시하였으며,설

문 대상자는 프랜차이즈 이태리 레스토랑 조리 종사원을 대상으로 하였다.본 연구

의 범위는 전체 5개의 장으로 구성하였다.

본 연구는 문헌적 연구와 실증적 연구를 병행하여 실시하였으며,수집된 자료의

통계처리는 데이터 코딩(datacoding)과 데이터 클리닝(datacleaning)과정을 거쳐,

SPSSversion17.0통계패키지 프로그램을 활용하여 분석되었다.

실증연구의 결과를 요약한 결과 첫째,임파워먼트에 대한 요인분석결과 총 4개의

요인으로 나타났으며,각각의 요인명은 “의미성”,“영향력”,“자기결정성”,“역량성”

이라고 명하였고,직무만족에 대한 요인분석결과 하나의 요인으로 묶였으며,메뉴품

질에 대한 요인분석결과 2개의 요인으로 묶였으며,메뉴품질의 요인명은 “심미성”과

“음식의 질”로 명하였다.
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둘째,분석결과 직무만족에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 의미성요인이

영향을 미치는 것으로 나타났는데 이는 임파워먼트의 의미성을 높게 지각하는 조리

종사원 일수록 자신의 직무에 만족하는 정도가 높은 것으로 분석되었다.

셋째,분석결과 메뉴품질 개선요인인 심미성에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으

로는 의미성과 자기결정성요인이 영향을 미치는 것으로 나타났는데 이는 임파워먼

트의 의미성과 자기결정성을 높게 지각하는 조리종사원 일수록 메뉴품질 개선요인

인 심미성에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

또한,메뉴품질 요인인 음식의 질에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 영향력

과 자기결정성요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이는 임파워먼트의 자기결정성과 영향력을 높게 지각하는 조리종사원 일수록 메뉴

품질 개선요인인 음식의 질에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

넷째,분석결과 직무만족이 메뉴품질 개선요인인 심미성과 음식의 질에 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

이제까지의 연구에서는 임파워먼트와 서비스 품질,직무만족과 서비스 품질의 관

계를 규명하는 연구가 대부분이었으나 본 연구에서 임파워먼트와 직무만족,임파워

먼트와 메뉴품질 개선,직무만족과 메뉴품질 개선의 관계에 유의성이 있다는 가설을

실증적으로 규명했다는데 연구의 의의가 있다고 할 수 있다.

다섯째,40대 이상,5-7년 근무경력,과장이상의 집단에서 메뉴품질 개선이 매우

중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

결론적으로 40대 이상,5-7년 근무경력,과장이상의 집단에서는 메뉴품질 개선이

경영자와 소비자인 고객을 연결시켜주는 역할을 하며,충성고객의 확보 및 기존 고

객의 유지를 위한 메뉴품질 개선의 노력은 레스토랑의 생존 전략에도 매우 중요한

경영활동의 한 부분이라는 것을 인식하고 있기 때문에 메뉴품질 개선이 프랜차이즈

이태리 레스토랑의 성공에 매우 중요하다고 인식하는 것으로 조사가 되었다.
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제 1장 서 론

제 1절 문제의 제기 및 연구의 목적

1.1문제의 제기

예측 할 수 없을 정도로 빠르게 변화하고 있는 오늘날의 기업경영에서는 기업의

목적을 달성하기 위해 신속하게 경영전략을 결정하고 이를 실행하여 기업성과를 높

이기 위한 혁신을 수행해 오고 있다.1)

오늘날 대부분의 외식기업들도 내부적인 환경과 더불어 외부적인 환경의 치열한

경쟁에 직면하여 어려움을 겪고 있는 상황이다.2)

이러한 경제 환경에서 종업원들의 역할은 중요한 부분을 차지하고 있고,특히 종

업원의 임파워먼트는 현대의 글로벌한 경제에 필요한 수단의 하나로서 모든 조직에

적용될 수 있는 경영의 기법중의 하나로 인식되어 왔고,또한 모든 조직들에게 유익

하다고 받아져왔다.3)

특히,임파워먼트는 서비스기업 직원에 대해 실행되면 직원 개개인의 직무만족을

통해 직무성과가 극대화 된다는 연구에서와 같이 서비스산업의 핵심인 외식산업에서

중요성이 더하게 되는 것이다.4)

품질은 종업원과 고객 간의 상호작용이 이루어지며 전달시점에서 고객의 지각에

의해 결정되며,이러한 이유로 외식 기업들은 품질에 대한 직접적인 관리의 한계점

을 가지게 된다.5)

이에,조직구성원이 고객의 요구에 맞추고 문제 발생 시 빠른 대응을 하기 위해서

는 일선의 조직구성원에게 재량권을 부여하는 것이 필요하다.

1)양현교(2009),“호텔직원의 조직후원인식이 조직유효성에 미치는 영향 :임파워먼트와 조직신뢰의

매개효과를 중심으로”,세종대학교 대학원 박사학위논문,p.1.

2)오영섭(2008),“외식업주방종사자의 참여적 작업시스템과 셀프리더십이 고객지향성에 미치는 영향”,

영남대학교 대학원 박사학위논문,p.1.

3)P.R.Johnson(1993),“Empowerment inTheGlobalEconomy”,EmpowermentinOrganization,

1(1),pp.30-45

4)추대엽(2005),“호텔 식음료 및 외식업 직원의 임파워먼트가 직무만족과 서비스제공 수준에 미치는

영향”,세종대학교 산업경영대학원 석사학위논문,p.1.

5)이철우(2001),“호텔 조직구성원의 임파워먼트가 직무만족,조직몰입,이직의도에 미치는 영향에 관

한 연구”,동아대학교 대학원 박사학위논문,p.1.
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즉각적인 상황판단과 문제해결 및 융통성 있는 업무 흐름을 위해서는 조직 구성원

의 자발적인 의사결정을 지원하는 운영이 요구된다.6)

결국 임파워먼트는 직원의 직무만족을 통해 근무의욕을 고취시켜 서비스의 제공

수준을 높이게 되며,이를 통해 전체적인 제공수준은 높게 평가되고 고객만족을 실

현하여 기업은 무한 경쟁에서 살아남을 수 있게 될 것이다.7)

메뉴는 경영자와 소비자인 고객을 연결시켜주는 역할을 하며,이러한 고객들의 요

구를 참조하여 품질이 높은 메뉴를 개발하여야 한다.8)

고객의 확보 및 기존 고객의 유지를 위한 메뉴 품질의 노력은 레스토랑의 생존

전략에도 매우 중요한 경영활동의 한 부분이 될 수밖에 없다.9)

메뉴에 대한 고객들의 지각된 가치 평가가 지속적으로 수행 될 필요가 있으며 지

각된 가치 평가에 의거하여 메뉴품질에 대한 고객위주의 메뉴전략 및 고객 가치를

느낄 수 있는 메뉴개발이 필요하다고 판단이 되며,메뉴품질에 대한 고객의 평가는

고객측면에서는 재방문의 잣대가 될 것이며 경영자 측면에서는 현재 경영 진단을

할 수 있는 기준이 되고 경영전략 수립의 소중한 척도가 될 수 있다.10)

오늘날의 외식산업에서 고객만족에 기초가 되는 메뉴품질 개선에 대해 영향을 미

치는 것 또한 조리 종사원이다.

기본적으로 조리 종사원의 역할은 메뉴품질의 강화와 메뉴개발을 하여야 하는 것이

며 조리 종사원의 임파워먼트를 통한 메뉴 아이디어 제안,신 메뉴 개발 및 업무의 효

율성 향상을 이끌어 내는 것이 메뉴품질 개선을 위한 필요충분조건이라고 사료가 된

다.그러므로 레스토랑의 운영에 있어서 조리 종사원의 임파워먼트에 대한 영향력과

역할에 대하여 연구를 하는 것은 매우 중요하다고 할 수 있을 것이다.

그러나 레스토랑 메뉴품질 개선이 중요함에도 불구하고 이제까지의 연구에서는

임파워먼트가 직무만족과 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 논문과 선행연구는 있

으나,임파워먼트가 직무만족 및 메뉴품질 개선에 미치는 영향에 대한 선행연구가

6)노길호(2006),“호텔종사원의 임파워먼트가 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향에 관한 연구 :부산

경남지역의 호텔을 중심으로”,부경대 경영대학원 석사학위논문,p.1.

7)추대엽(2005),전게논문,p.2.

8)민계홍(2007),“한(韓)브랜드 활성화를 위한 전주지역 한식당의 메뉴품질 평가에 관한 연구”,『한국

조리학회지』,제13권 제3호,p.188.

9)이승익․최수근(2009),“패밀리 레스토랑 메뉴품질이 고객만족,신뢰,재방문의도에 미치는 영향”,

『한국조리학회지』,제15권 제1호,p.16.

10)김생순(2008),“특 1급 호텔 레스토랑 메뉴품질이 재방문에 미치는 영향에 관한 연구 :서양 레스

토랑을 중심으로”,경희대학교 관광대학원 석사학위논문,pp.2-3.
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전무하기에 연구에 어려움이 있다.

따라서 본 연구에서는 메뉴품질 개선을 위해 조리 종사원들의 능력 및 인력활용

을 효율적으로 활용할 수 있도록 도와주는 임파워먼트가 직무만족에 어떠한 영향을

미치고,임파워먼트가 메뉴품질 개선에 어떠한 영향을 미치며,또한 직무만족이 메

뉴품질 개선에 어떠한 영향관계가 있는지 조리 종사원을 대상으로 연구하고자 한다.

1.2연구의 목적

따라서 본 연구의 목적을 구체적으로 보면 다음과 같다.

첫째,임파워먼트의 개념과 직무만족 및 메뉴품질에 대한 구성개념들의 이론적 토

대를 마련하고자 한다.

둘째,조리 종사원의 임파워먼트가 직무만족에 어떠한 영향을 미치고 임파워먼트

가 메뉴품질 개선에 어떠한 영향을 미치며,직무만족이 메뉴품질 개선에 어떠한 영

향을 미치는지 영향관계를 파악하고자 한다.

셋째,이론적 배경을 바탕으로 연구모형과 가설을 설정하고 이를 규명하기 위하여

프랜차이즈 이태리레스토랑 조리 종사원을 대상으로 임파워먼트,직무만족,메뉴품

질 개선 간의 관련성을 실증분석 하고자 한다.

넷째,선행연구의 고찰과 실증분석 결과를 토대로 프랜차이즈 이태리레스토랑 조

리 종사원의 임파워먼트에 대한 시사점을 제시하고,향후 프랜차이즈 이태리레스토

랑 메뉴품질 개선을 위한 기초적인 자료를 제시하고자 한다.
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제 2절 연구의 범위와 방법

2.1연구의 범위

본 연구의 목적을 달성하기 위한 연구의 범위는 시간적으로는 설문조사를 실시할

2010년 10월을 기준년도로 설정하였으며,공간적으로는 프랜차이즈 이태리레스토랑

으로 한정하였고,대상적 범위는 프랜차이즈 이태리레스토랑 조리 종사원으로 한정

하였다.

본 연구의 내용적 범위는 조리 종사원의 임파워먼트가 직무만족에 어떠한 영향을

미치고 임파워먼트가 메뉴품질 개선에 어떠한 영향을 미치며,또한 직무만족이 메뉴

품질 개선에 어떠한 영향을 미치는지 영향관계를 파악하는 것으로 한정하였다.

본 논문의 구성은 총 5장으로 구성되어 있으며,이를 구체적으로 살펴보면 다음과

같다.

각 장의 주요 내용으로는 제 1장은 서론으로서 문제의 제기,연구의 목적,연구

의 범위와 방법을 제시하고 있다.

제 2장은 이론적 고찰로 임파워먼트,직무만족,메뉴품질에 대하여 논하였다.

제 3장은 본 연구의 조사 설계부분으로 이론적 고찰을 기초로 하여 가설을 설정

하고,각 설문지의 구성요소로 사용될 설문항목과 척도를 개발하였다.

제 4장은 실증분석으로 조사된 자료를 토대로 신뢰성과 타당성을 검증하였고,실

증분석을 하였다.

제 5장은 결론으로 연구의 전반적인 진행과정과 세부적 연구 목표에 따른 연구

의 결과를 요약하였고,또한 연구 상의 시사점을 제시하고,향후 연구의 한계점으로

구성되어 있다.

2.2연구의 방법

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 문헌적 연구(documentaryapproach)와 실증적

연(empiricalapproach)를 병행하였다.

문헌연구에서는 임파워먼트,직무만족,메뉴품질 개선에 대한 선행연구 논문들과

단행본,사례,각종 자료를 활용하고,선행연구를 고찰 하였다.
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실증연구에서는 설정된 연구모형과 가설을 검증하고자 프랜차이즈 이태리레스토

랑 세 곳(P,M,S)의 조리 종사원을 대상으로 무작위 표본추출을 하여 선정하여 설

문조사를 실시하였다.

회수된 자료에 대한 자료의 통계처리는 데이터 코딩(datacoding)과 데이터 클리

닝(datacleaning)과정을 거쳐,SPSSversion17.0통계패키지 프로그램을 활용하여

분석되었다.

기술적 통계는 모든 변수의 빈도분석표와 기술통계량을 제공받고자 단순빈도

(simplefrequency),백분율(%),평균(mean),표준편차(std)등을 산출하며,다변량

통계분석으로는 분산분석(manova),요인분석(factoranalysis),회귀분석(regression)

등을 적용되었다.

분석방법은 빈도분석,기술 분석,신뢰도 분석,요인분석,MANOVA,회귀분석을

통하여 표본의 일반적 특성과 연구가설 검증을 수행할 것이다.

요인분석은 변수들 간의 관계를 찾아낼 때 사용하게 되는데,즉 기본원리는 항목

들 간의 상관관계가 높은 것끼리 하나의 요인으로 묶어 내어 동일한 개념을 측정하

는 것으로 간주되며,요인 들 간에 상호 독립성을 유지하도록 하는 것으로 서로 상

이한 개념이 된다.

따라서 요인 내 항목들은 집중타당성을 유지하고 요인 간에는 판별타당성이 유지

되는 것으로 해석할 수 있다.

이러한 요인분석은 정보손실을 가져오기도 하나 잠재체계를 발견․활용케 해준다.

즉 요인분석은 자료를 보다 쉽게 이해하는데 용이하다.11)

11)정충영ㆍ최이규(1998),『SPSSWIN을 이용한 통계분석』,무역경영사,p.187.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 임파워먼트

1.1임파워먼트의 정의

임파워먼트가 기업에서 일상화가 되기 시작한 것은 1980년대를 거치면서 미국기업

에 만연되어 있는 무력감을 해소하는 수단으로 인식되기 시작한 이후라고 할 수 있고,

기업의 혁신과 도약의 수단으로 활용되면서 임파워먼트에 대한 관심이 증가되었다.12)

실무자의 업무수행능력을 제고시키고,관리자들의 권한을 실무자에게 위양하며 종

업원들이 보유하고 있는 잠재능력 및 창의력을 최대한 발휘케 하는 방법이라고 말

할 수 있다.13)

Thomas&Velthous(1990)에 따르면,임파워먼트란 용어는 파워(Power)에서 유래

된 것으로 임파워먼트는 힘에 유례된 것으로 힘에 관한 개념의 발전에 따라 “파워

를 주는 것”,“개인에게 권한을 위임하는 것”뿐만 아니라 능력 그리고 에너지라 하

였고,또한 인지적 차원의 관점에서 임파워먼트를 바라보고 내적인 업무 동기를 중

요한 구성 요소로 선정하여 조직 구성원들에 의해 어떻게 인지적으로 임파워먼트가

부여되는지를 살펴보는 과정을 의미한다고 하였다.14)

Spreizer(1995)는 “개인 임파워먼트란 개인의 과업역할에 대한 네 가지 인지,즉

의미성,역량,자기결정성,효과성의 인지적인 요소의 집합으로서,개인의 내재적인

과업 모티베이션을 증진시키도록 파워를 증대시키는 개인의 심리적인 과정이다”라

고 정의하고 있고15),전재균(2000)은 국내에서 외식산업 종사원을 대상으로 실시한

임파워먼트 연구에서 동기 부여적 임파워먼트를 통해 종사원의 임파워먼트를 조사하

여 그들의 업무에 대한 내면적 동기를 측정 할 수 있는 방법을 제시하고자 하였

12)양현옥(2009),“여행사 임파워먼트가 종사원 직무특성 및 이직의도에 미치는 영향 연구 :부산지역

여행사 중심으로”,영산대학교 경영대학원 석사학위논문,p.10.

13)안형기(2004),“호텔주방조직환경에 따른 임파워먼트가 직무만족,조직몰입 및 이직의도에 미치는

영향”,경주대학교 대학원 박사학위논문,p.21.

14)K.W.Thomas&B.A.Velthous(1990),“CognitiveElementsofEmpowerment:AnInterpretive

ModelofIntrinsicTaskMotivation”,AcademyofManagementReview,15(4),p.667.

15) G.M.Spreizer(1995),“PsychologicalEmpowerment in The Workplace”,Academy of

ManagementJournal,38(5),pp.1442-1465.
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다.16)

많은 연구결과를 살펴보면 대체적으로 권한의 분배나 위임을 통하여 조직에서 의

사결정과 권한을 갖는 관계적인 개념과 심리학적 개념으로 나누어서 고찰 하였고,17)

Conger&Kanungo(1988)는 관계 구조적인 측면과 동기 부여적인 측면에서 임파워

먼트에 대한 개념을 정의 내렸는데,관계 구조적인 측면의 임파워먼트는 조직구성원

의 활력을 조성하기 위해 권한을 부여하는 과정 또는 조직 내의 일정한 권한의 배

분이나 법적 파워를 배분하는 과정이며,이것은 상급자가 가지고 있는 파워를 하급

자에게 적절한 방법으로 이동시켜 조직 내 파워의 균형을 이루도록 하려는 의미가

내포되어 있지만,이러한 관점의 단점은 특정한 경영정책이나 전략에 한정되는 경향

이 있다는 것이다.

동기 부여적 측면의 임파워먼트는 “할 수 있다는 믿음이나 판단 즉 자신감을 부

여하는 과정”으로 정의 하였다.18)

Rapport(1987)는 임파워먼트를 개인,조직,지역사회가 자신들의 생활을 조정하고

지배권을 갖는 것이며,자신의 환경에 영향을 미치기 위해 활발히 참여하는 것이라

하였고,19)하용규(2003)는 임파워먼트란 어떠한 것을 할 수 있는 권리나 자원,힘,능

력 등을 보장한다는 것으로 “기존의 지시 통제적 조직 혹은 전통적이고,계층적인

조직보다 더 나은 성과를 위해 조직원들 스스로 책임감을 갖고 자기 직무상 의사결

정을 자율적으로 행 할 수 있도록 힘을 분산하여 주는 것”이라고 하였다.20)

본 연구에서 임파워먼트의 개념을 정의하면 “조직의 구성원이 자율성과 책임감을

가지고 독자적으로 상황판단 및 문제의 해결을 할 수 있는 의사결정의 권한을 부여

하고,이를 통하여 동기부여와 함께 개인의 역량을 발휘하게 되고 그 조직원의 활용

을 보다 효과적으로 할 수 있도록 유도하는 경영기법으로서 업무성과와 고객의 만

족을 극대화 시켜서 조직의 수익을 최대화 시키는 것”이라고 정의하고자 한다.

16)전재균(2000),“체인레스토랑 종사원 임파워먼트의 구성타당성 검증에 대한 연구”,『관광학연구』,

제24권 제2호,p.210.

17)장양례․배수현(2009),“여행업 종사원의 임파워먼트와 공정성,직무만족에 대한 구조적 관계 연

구”,『호텔관광연구』,제11권 제1호,p.184.

18)J.A.Conger& R.N.Kanungo(1988),“TheEmpowermentProcess:IntegratingTheoryand

Practice”,AcademyofManagementReview,13,p.475.

19) J.Rapport(1987),“TermsofEmpowerment,TowardaTheoryforCommunityPsychology”,

AmercianJournalofCommunityPsychology,15(2),pp.121-128.

20)하용규(2003),“호텔산업 종사원 권한이임 도입에 관한 개념적 연구”,『관광경영연구』,제7권 제2

호,pp.199-223.
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연 구 자 임파워먼트 개념

Kieffer(1984) 자기 효능감,자아 존중감,인과의 중요성에 대한 느낌

Conger&Kanungo(1988) 능력,동기부여,수행능력

Thomas&Velthous(1990) 영향력,영량(능력),자기결정력,영향력

Fisher(1993)
권한(A),자원(R),정보(I),책무(A)들의 함수이다.

즉 E=F(A,R,I,R)

Arad(1994) 자율성,영향력,책임감,자신감

Fulford&Enz(1995) 의미감,능력,자기결단력,통제력

Spreizer(1995) 역할의미감,역할수행능력,자기결단력,역할영향력

Randolph(1995) 파워를 인정해주고,자유롭게 해주는 것

Kinlow(1995)
영향력있는 능력을 개발,신장시킴으로써 지속적

향상을 성취해내는 과정

Frymer&Shulman&

Houser(1996)
영향력,능력,의미감,선택

Liden&Arad(1996) 능력,선택,영향력

많은 학자들의 임파워먼트에 대한 개념을 정리해 보면 [표 2-1]과 같다.

[표 2-1]임파워먼트의 개념 정리

자료:신호준(2001),“서비스기업의 유형에 따른 종업원 임파워먼트가 직무만족

및 서비스품질에 미치는 영향”,서강대학교 대학원 석사학위논문,p.8.
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1.2임파워먼트의 특성

1)임파워먼트의 중요성

최근에 도입된 개념인 임파워먼트는 자율경영과 창조경영을 추구하여 조직성과를

지속적으로 증진시키는 것이 목적으로 하고 있으며,이는 현재의 경제 위기를 극복하

고 경쟁력 있는 기업으로 발돋움하기 위하여 조직구성원들에게 할 수 있다는 신념이

나 조직의 비전을 제시해 주는 변혁적 리더십을 형성하고,구성원들의 협력과 합의를

촉진하는 조직 문화를 정착시킴으로써 조직운영의 유연성과 효율성을 제고시키는데

총력을 기울이고 있다.21)

임파워먼트는 조직구성원이 최선의 의사결정 방법을 발견하도록 하고,상승작용을

통해 문제를 해결하고,새로운 아이디어를 창조해나가도록 하는 능력의 증대를 목적

으로 하고 있으나 이와 같은 임파워먼트의 중요성에도 불구하고 임파워먼트의 목적

과 방향,활용이 명확히 명시되지 않은 상태에서 임파워먼트를 의미하지 않는 것들

이 임파워먼트의 내용으로 포장되거나 대치되고 변색됨에 따라 점차 임파워먼트의

실제적인 의미는 왜곡되는 경우가 많다.22)

신유근(1997)에 의하면 임파워먼트는 다음과 같은 중요성을 갖는다고 한다.

첫째,자신이 담당하는 일에 대해 스스로 의사결정권을 갖게 하여 통제감을 높임

으로써 강한 업무의욕을 갖게 하고 구성원 모두에게 성취감을 갖도록 해주며 둘째,

우수한 인격을 양성하거나 확보하는 것에 초점을 두어 업무를 수행하는 개인의 기

량을 향상시키며 셋째,구성원들로 하여금 자신의 일이 회사의 성패를 좌우 한다는

강한 사명의식을 갖도록 하며 넷째,구성원 개개인이 고객의 요구와 기대에 최대한

부응하여 그 결과로 상품과 서비스의 재구입이 이루어질 수 있도록 서비스를 향상

시키고 환경변화에 신속하게 대응할 수 있도록 한다.23)

김민환 등(2000)은 임파워먼트가 이루어진 조직 구성원들의 특징은 목표설정이 분

명하고,자신들의 책무나 사명에 대한 책임감이 강하며,조직의 가치에 대한 신념이

21)이상희(2005),“외식업체의 비정규직 종사원 임파워먼트가 직무만족,조직몰입 및 이직의도에 미치

는 영향”,경원대학교 대학원 박사학위논문,pp.40-41.

22)조영선(2007),“시설관리공단 체육시설 직원의 임파워먼트가 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향 ,

명지대학교 대학원 석사학위논문,pp.15-16.

23)이은영(2009),“유아교사의 임파워먼트와 직무만족도가 조직헌신도에 미치는 영향”,대구대학교 대

학원 석사학위논문,p.12.
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확고하고,의사소통이나 상호협조가 질 이루어져 상하 간,동료 간의 신뢰가 쌓인다

고 하였는데,개인적으로는 조직에 잘 적응할 수 있는 창의력,책임감,자신감,성취

감등을 향유하는 조직 구성원을 만들어 내고,구조적으로는 조직의 목표를 달성하는

데 효과적이고,조직 관리를 용이하게 하고 주변 환경에 적절히 대처할 수 있는 조

직 체질을 갖추게 된다고 하였다.24)

그러나 고객 불만이 발생하더라도 서비스 접점에 있는 종업원 개개인이 고객의

요구와 기대에 최대한 부응하여 잘 대처하면 더 큰 고객을 만들 수도 있고 역량을

최대한 발휘하지 못하면 더 큰 불만 고객을 양산하게 되는 것이 종업원 임파워먼트

의 필요성을 강조하게 되는 원인이 되고 있는 것이다.25)

따라서 본 연구에서는 임파워먼트의 중요성을 인식하여 조리 종사원의 임파워먼

트를 높이게 되면 업무에 대한 의사결정권과 만족감이 높아지게 되고 고객의 기대

와 요구에 적극적이고 신속하게 대처하여 그 결과로 고객에게는 최대의 가치만족을

제공할 것이라고 사료가 된다.

2)임파워먼트의 구성요소

임파워먼트의 구성요소에 관하여 선행연구를 중심으로 고찰해 보고자 한다.

Spreizer(1995)는 단순히 조직차원에서 권한의 위임이나 배분으로 파워를 제공한

다고 할지라도 개인이 실제로 파워를 느끼지 못한다면 임파워먼트는 달성하기 어렵

다고 하였는데 심리적 임파워먼트의 중요성을 강조하면서 의미성,역량성,자기결정

성,영향력을 심리적 임파워먼트의 구성요소를 실증연구를 통하여 밝혀냈고.26)

Corsun&Enz(1999)는 임파워먼트의 구성요인을 개인의 영향,자기 효능감,의미성

등의 3가지 요인으로 구분하였는데,개인의 영향은 자신이 결정한 행동을 통해 조직

결과에 영향을 줄 수 있다는 것을 의미하고,자기효능감은 구성원개인의 신념을 말

하며,의미성은 수행한 직무에 대한 믿음으로 구성원이 직무를 통하여 이를 달성하

고자 하는 것이다.27)

24)김민환․안관영(2000),“교사의 임파워먼트 결정요인 및 개인 특성과 학교 특성의 조절효과에 관

한 연구”,『학습자중심교과교육연구』,제29권 제1호,pp.1-29.

25)노길호(2005),전게논문,pp.12-13.

26)G.M.Spreizer(1995),op.cit.,pp.31-39.

27)D.L.Cosun & C.A.Enz(1999), Predicting PsychologicalEmpowermentAmong Service

Works:TheEffectsofSupport-BasedRelationship ,HumanRelations,52(2),pp.205-224.
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각각의 구성요인에 대하여 살펴보면 다음과 같다.

첫째,의미성(Meaning)이란 “과업의 목적 또는 요구되는 역할과 개인의 신념,가

치관 및 태도와 적합성”을 뜻하는데,조직구성원들은 과업활동을 수행하면서 자신의

이상이나 기준과 일치시키려는 과정을 겪으면서 자신의 직무와 개인의 가치와 일치

할 때 직무동기도 향상이 되고 직무성과도 긍정적으로 영향을 가져오게 된다.

따라서,의미성은 구성원들이 열정을 가지고 자신의 직무를 수행 할 수 있게 하는

중요한 역할을 하므로 결과적으로 조직성과에 기여하게 되며28)둘째,자기결정성

(Self-determination)은 자기에게 주어짐 업무에 대하여 스스로의 결정에 의하여 선

택하는 개인의 인식을 의미하는 것으로 자신의 능력에 대한 성과기대로 나타나게

된다.성과기대는 구성원들에게 인간적 측면에서 가치 있는 보상에 대한 욕구를 불

러 일으켜 노력을 해보자하는 마음자세를 부여하는 것이다.29)

따라서 자기결정성을 높게 인식하는 구성원들은 다른 사람보다 자신의 업무에 대

하여 스스로 결정하며 능동적일 것이며,셋째,영향력(Impact)은 자신이 속한 조직이

나 부서의 의사결정과 정책 등에 대해 자신이 상당한 영향력을 미치고 있다고 지각

하는 정도를 말하는 것이다.

영향력은 자기결정성과 비슷하지만 서로 다른 개념으로 영향력은 파워가 포함되

어 있어 조직에 대한 통제의 정도로서 조직 내에서 자신이 얼마나 영향을 미치는

존재인가를 인식하는 정도라고 볼 수 있고,자기결정성은 자신의 과업수행에 대한

자기결정성과 통제를 의미한다.따라서 영향력을 지각하는 구성원은 조직 시스템에

영향력을 미칠 수 있다고 확신하기에 조직 내의 의사결정에도 적극 참여하게 된

다.30)

넷째,역량(Competence)은 특정과업에 대하여 자기 효능감을 말하는 것으로 기술

을 가지고 과업을 수행해 나갈 능력이 있다고 믿는 개개인의 신념이며 각각의 구성

원들이 과업성과를 향상시키기 위해 내적으로 보유하고 있는 잠재력을 말하는 것으

로 임파워먼트의 과정에서 중요한 구성요소라고 사료된다.31)

28)K.W.Thomas&B.A.Velthous(1990),op.cit.,pp.661-681.

29)홍지운(2007), 임파워먼트가 경영성과에 미치는 영향에 관한 실증적 연구 :유럽계 글로벌 0회

사 중심으로 ,경희대학교 테크노경영대학원 석사학위논문,p14.

30)서혜정(2009),“정신지체학교 교사 임파워먼트와 학교 조직유효성과의 관계”,대구대학교 특수교육

대학원 석사학위논문,p.9.

31)김성수(2005),『리더쉽 성공학』,삼영사,p.155.
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연 구 자 임파워먼트 구성요소

Thomas&Velthouse(1990) 의미성/역량/자기결정력/영향력

Bowen&Lawler(1992)

*조직행동에 관한 정보 및 보상

*조직행동을 이해하고 수행 할 수 있는 지식

*조직행동에 영향을 미치는 의사결정권

Spreitzer(1995) 의미성/역량/자기결정력/영향력

Cosun&Enz(1999) 의미성/개인의 역량/자기 효능감

학자들이 논의한 임파워먼트 구성요소를 정리하면 [표 2-2]와 같다.

[표 2-2]임파워먼트의 구성요소

자료:최철수(2002),“여행사 종사원의 임파워먼트와 직무성과에 관한 연구”,경기

대학교 대학원 박사학위논문,p.32.의 자료를 논자 재구성

임파워먼트의 구성요인에 대한 선행연구를 살펴보면 다음과 같다.

Sigler과 Person(2000)는 임파워먼트의 요인 중 의미성과 영향력만이 직무몰입에 유

의적인 영향을 미치고,다음으로 유능성,의미성,영향력의 순으로 조직성과에 유의

적인 영향을 미치는 것으로 나타났고32),김기영과 염진철(2003)은 임파워먼트는 역

할수행능력,영향력,대인관계능력이 중요한 변수이며,역할수행능력을 향상시키기

위해서는 개개인의 필요역량을 높이고 지속적인 교육훈련이 필요하고,영향력은 일

에 대한 사명의식과 스스로 의사 결정권과 통제감을 높이고 적절한 자기결정성이

필요한 것으로 나타났다.33)

또한 조선배․권형섭(2007)은 임파워먼트의 속성을 과업의미(개인적 의미,중요한

업무,성장성),역할 수행능력(능력과 지신감,목표달성,성취감),자기결정력(자율성,

의사결정,의견 반영),영향력(업무 영향력,수행의사 결정권)으로 4가지로 구분하여

연구하였다.34)

32)T.H.Sigler& C.M.Pearson(2000),“CreatinganEmpoweringCulture:ExaminingThe

Relationship Between OrganizationalCultureand PerceptionsofEmpowerment”,Journalof

QualityManagement,5,pp.27-52.

33)김기영․염진철(2003),“임파워먼트가 호텔주방 조직구성원의 직무만족과 몰입에 미치는 영향에

관한 연구”,『한국조리학회지』,제9권 제4호,pp.136-151.
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본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 조리 종사원의 임파워먼트 구성요소를 “의미

성”,“영향력”,“자기결정성”,“역량성”이 4가지를 인지적 요소를 가지고 직무만족과

메뉴품질 개선과의 영향관계를 파악하고자 한다.

3)임파워먼트의 수준

임파워먼트의 개념이 학자들마다 다르게 해석되고 있는 것은 임파워먼트가 다양한

범위에 걸쳐서 이루어지기 때문이지만,이 수준은 각 각 다른 관점에서 존재하지만

독립적이 아니라 상호 보안적 이라고 할 수 있다.

첫째,Coeffy&Cook(1995)는 “개인 임파워먼트가 개인의 직무 수행에 필요한 제반

역량의 증진을 의미하며 그 내용은 한 개인이 수행하는 직무의 특성에 따라서 달라지

지만,모두에게 필요한 공통적 역량이 있다면 자기 자신을 긍정적으로 생각하고 신뢰

하는 자긍심의 증진일 것이며 이것이 바로 자기 임파워먼트이다”라고 하였고,35)반지

혜(2009)는 구성원들이 직무에 관해 느끼는 인지 구조는 조직의 매개 요인,환경적

요인,행동 형태,전반적 평가 등의 영향을 받아 직무에 대한 평가가 이루어짐으로

써 직무평가의 변화뿐만 아니라 개인의 해석 스타일과 평가에 대한 개인치에 따라

객관적 환경에 대한 임파워먼트가 달라진다고 하여,자기 임파워먼트를 위해서는 먼

저 자기의 해석 스타일을 파악하고,임파워먼트를 향상시킬 수 있는 방향으로 해석

스타일을 바꾸는 노력이 필요하다고 하였다.36)

둘째,개인 임파워먼트를 추구하여 타인의 역량까지도 키우는 것이 전체 임파워먼

트에서 일어나는 집단 임파워먼트(Group-Empowerment)이며,37)집단 임파워먼트는

크게 네 가지 구분 할 수 있는데 팀 혹은 부서내의 현 수준을 파악하고 임파워먼트

를 실행하는데 있어 존재하는 장애요인을 제거하며,집단 의사결정의 우위성과 시너

지의 증진을 팀 사고를 이용하여 발전시켜 이러한 과정을 통하여 얻어진 결과를 기

초로 집단 임파워먼트를 수행하는 것이다.38)

34)조선배․권형섭(2007),“변혁적 리더십이 호텔종사원의 임파워먼트와 직무만족 및 조직몰입에 미

치는 영향”,『호텔경영학연구』,제16권 제5호,pp.63-76.

35)R.E.Coeffy& C.W.Cook(1995), ManagementandOrganizationBehavior ,PhillipLo

HunsakerAustenPress,pp.115-138.

36)반지혜(2009),“호텔 종업원의 임파워먼트가 서비스 품질 향상에 미치는 영향”,세종대학교 관광대

학원 석사학위논문,p.14.

37)양현옥(2009),전게논문,p.16.
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셋째,조직 임파워먼트는 관리자들이 지니고 있던 관리 및 의사 결정상의 책임을

실무 종업원에게 이양하여 실무 종업원의 책임을 확대하고,그들에게 문제 해결의

도전 및 학습 의욕을 고취시켜 종업원의 잠재능력 및 창의력을 최대한 발휘하게 하

는 접근방법이다.39)

그러므로 임파워먼트의 형성과 종사원,고객의 만족을 위하여 조직의 최고 경영진

은 임파워먼트를 위한 독창적 비젼을 세우고,종사원의 장점 확립을 위하여 교육과

훈련을 통하여 고객만족을 위한 지각을 향상시키고,기업은 신속한 의사체계의 확립

으로 기업은 서비스 실패를 최소화 하여 고객만족을 극대화 시킬 수 있을 것이다.40)

따라서 본 연구에서는 조리 종사원의 능력향상을 위해 지속적인 교육훈련과 피드

백을 통한 다양한 시도가 뒷받침되어야 메뉴품질 경쟁력 향상과 조직 임파워먼트의

구축이 가능하다고 사료된다.

4)임파워먼트의 과정

임파워먼트는 개인 임파워먼트에서 출발하여 집단 임파워먼트를 거쳐 조직 임파

워먼트로 이어지지만,임파워먼트의 범위를 어느 수준에 두느냐에 다라 다르다.

개인수준에서는 조직구성원이 어떠한 과정을 통하여 임파워되는지 관심을 두지만

집단이나 조직차원의 임파워먼트는 대인 관계에 기초를 두고 조직구성원들을 임파

워시켜 시너지효과를 유발하여 조직차원으로 전개시켜 중점을 둔다.

다음은 임파워먼트과정에 대한 주요 연구모텔의 내용을 간략하게 파악하고자 한

다.Conger& Kanungo(1988)의 연구에서는 심리적 차원에서의 임파워먼트 시키는

과정을 무력감에 빠진 구성원들을 조직 내 무력감을 야기시키는 심리적 변수를 제

거하고,역할 수행능력을 구성원들에게 줌으로써 조직 내 퍼져있는 무력감을 해소시

키는 과정으로 이해하면서 동기부여 측면에서 파워를 행동에 미치는 신념으로 정의

함으로,임파워먼트는 자아효과성에 신념을 부여하는 과정으로 해석할 수 있다고 하

였고,41)이러한 방법을 통하여 무력감을 야기 시키는 장애물을 제거하고 과업수행자

38)이세일(2006),“호텔 프론트 클럭의 임파워먼트가 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구”,경기대학

교 대학원 석사학위논문,p.23.

39)구혜영(2006),“자원봉사 조직 특성 및 업무 특성의 자원봉사자 활용 유효성에 대한 영향 :임파워

먼트 매개 효과를 중심으로”,가톨릭대 대학원 박사학위논문,p.14.

40)이애주․장미향․유지은(2006),“임파워먼트 유형이 종사원의 직무만족과 종사원의 고객 만족에

대한 지각에 미치는 구조적 관계 연구”,『호텔경영학연구』,제15권 제1호,p.261.
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신감이 증가되고,노력/성과간의 기대가 높아져 과업 목표 달성을 위하여 지속적으

로 행동하고 노력하기 때문이다.42)

Thomas&Velthouse(1990)는 내적 직무 동기를 임파워먼트의 인지적 요소 중의

하나로 선정하여 조직구성원들이 어떻게 인지적으로 임피워먼트 되어가는 방법에

대하여 연구하였는데,이 모델은 자극,인자,행동,결과의 사회학습결과 모델의 원

리를 사용하여,결과와 자극은 환경적 요소로 단층화 시키고,개인의 내적인지,즉

인지부분을 확대시킨 모델이다.43)

Spreitzer(1995)는 임파워먼트의 개념이 단일의 개념으로 이해하기가 힘들다고 인

식하고,능력,의미,자기결정감,효과 등이 임파워먼트를 구성하는 요소라고 가정하

고,구성개념의 타당성을 입증한 실증적 연구 모델이며,44)이 모델은 조직구조나 리

더쉽등 다차원적인 접근은 하지 못하였다면,임파워먼트에 대한 실증적 연구가 거의

존재하지 않고 있기 때문에 이러한 면에서 높은 평가를 받고 있다.45)

Vogt& Murrell(1990)는 자기에서 조직으로 확대하여 임파워먼트의 과정을 개인과

조직에 대한 신뢰를 상승시키는데 있어서 커뮤니케이션 시스템이 임파워먼트 과정 출

발점으로 보고 있는데,Conger& Kanungo(1988)가 개인의 미시적인 수준에서 접근

했다면,Vogt&Murrell(1990)은 개인의 자아에서 출발하여 조직이라는 수준까지 확대

하여 임파워먼트의 과정을 설명하고 있다.46)

이러한 자유로운 커뮤니케이션 시스템이 진행되면서 진정한 자아를 표현 할 수도 있

고,피드백 정보를 받아드릴 기회를 얻게 되며,그 속에서 개인은 임파워된다라고 할

수 있고,임파워된 개인은 조직목표에 몰입하게 되고 기술,전문지식,자기관리 능력을

통한 팀웍과 질의 향상 도모는 물론,조직의 활성화를 불려온다고 여겼다.47)

학자들이 파악하고 있는 이상의 임파워먼트의 과정을 통하여 알 수 있는 사실은 조

41)J.A.Conger&R.N.Kanungo(1988),op.cit.,p.475

42)김행화(2007),“고객접점 종업원의 임파워먼트에 미치는 선행요인에 관한 연구”,충남대학교 대학

원 석사학위논문,p.10.

43)K.W.Thomas&B.A.Velthouse(1990),op.cit.,p.670.

44)G.M.Spreitzer(1995),op.cit.,pp.31-39.

45)김윤(2006),“호텔종사원의 임파워먼트가 직무만족과 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 연구 :중

국 특 1급 호텔을 대상으로”,경희대학교 대학원 석사학위논문,p.13.

46)J.F.Vogt&K.L.Murrell(1990), EmpowermentinOrganizations:HowtoSparkException

Performance ,Pfeiffer&Company,p.69.

47)정미숙(2009),“임파워먼트와 조직분위기가 조직유효성에 미치는 영향에 관한 연구 :정부출연 기

관을 중심으로”,배재대학교 국제통상대학원 석사학위논문,p.19.
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직구성원에게 임파워먼트가 형성되면 첫째,조직혁신과 과업목표달성에 긍정적결과를

가져올 수 있고 둘째,심리적 무력감을 제거하고 셋째,개인의 자아효능감이 증진 되도

록 조직의 문화적,제도적,구조적 차원의 다양한 노력이 필요하다.48)

임파워먼트에 대해 연구한 국내외 학자들의 선행연구를 살펴보면,이철우(2000)는

“임파워먼트는 직무만족,조직몰입 및 이직의도의 세 가지 구성개념 가운데 직무만

족에 가장 큰 영향을 미치며,그 다음은 조직몰입,이직의도 순서로 영향을 미치는

것으로 나타난다고 하였다.

또한,그는 호텔기업의 서비스 접점에서 근무하는 종사원의 문제처리 능력은 고객

의 서비스지각에 직접적인 영향을 미친다고 주장하였다.

그러므로 고객 만족을 위해 문제발생시 빠른 대응을 하기 위해서는 일선 종사원

에게 재량권을 부여하는 것이 필요”하다고 하였다.49)

Kizilos(1990)는 임파워먼트된 종사원들은 대부분의 과업 수행과정을 스스로 계

획,실행,통제,조정하게 되므로 타부서의 협조나 도움을 받을 일이 극소화되어 자

긍심과 조직 몰입도를 높일 수 있다고 하였다.50)

최철수(2002)는 “여행사 종사원의 임파워먼트는 직무만족,조직몰입,직무성과에

영향을 미치는 것으로 판단된다고 하였다.

임파워먼트 요인인 의미성,역량,자기결정력,영향력은 임파워먼트 개념이 권한의

위임이나 부여의 범위를 넘어서,종사원이 자기 역량을 증대하여 이를 조직 전체에

확산하여 궁극적으로 조직성과를 높이는 의미인 동기부여적 개념도 포함하고 있다

는 점을 고려해야 한다고 주장하였다.

따라서 여행사의 경영자나 관리자는 종사원에게 임파워먼트 할 수 있는 환경을

조성해주어야 한다는 점을 시사하였다.51)

김광수(2003)는 “호텔 종사원 스스로는 자신이 높은 수준의 서비스를 제공할 만한

잠재능력이 있고,실제로 호텔 종사원 각자가 제공하는 서비스 수준이 높다고 판단”

하고 있는 것으로 나타났다.52)

48)현지원(2003),“수술실 간호사의 임파워먼트 관련요인 분석”,연세대학교 교육대학원 석사학위논문,

p.11.

49)이철우(2001),“임파워먼트가 호텔 조직구성원에 미치는 영향에 관한 연구”,『관광,레저연구』,

제13권 제1호,p.238.

50)P.Kizilos(1990),“CrazyAboutEmpowerment”,TrainingDec,pp.47-56.

51)최철수(2002),“여행사 종사원의 임파워먼트와 직무성과에 관한 연구”,경기대학교 대학원 박사학

위논문,pp143-144.



-17-

하용규(2003)은 호텔산업에서 종사원이 임파워먼트를 도입하기 위하여 사전에 고

려하여야 할 주요 요인인 경영자의 리더십 유형,호텔산업에서 임파워먼트를 도입하

였을 경우 조직유효성으로서의 조직몰입과의 관계를 연구하였다.

호텔산업에서 조직구성원들의 임파워먼트 프로그램을 도입하기 전에 해당조직문

화,리더십 유형,조직특성 등을 검토하고,조직구성원들의 개별적 특성에 대한 조화

여부를 함께 검토하여 조직구성원들의 수준도 같이 높여감으로 효과를 극대화 시킬

수 있다고 하였다.53)

김태희․손은영․신호준(2007)의 연구에서는 조리 종사원을 대상으로 임파워먼트

는 고객지향성에 직,간접적으로 영향을 미치는 것으로 나타났고,임파워먼트 구성

요인중 의미성이 가장 큰 영향을 미쳤으며,그것은 일에 대한 의미를 두는 것이 직

무만족과 최상의 서비스로 이어질 수 있다고 보았고,54)조성호․김영태․김광수․이

원봉(2008)은 임파워먼트가 직무만족에 긍정적 영향을 미치며,직무에 만족한 외식

업체 구성원들은 조직몰입이 강화된다는 것을 입증하였다.55)

따라서 본 연구에서는 조리 종사원들의 임파워먼트는 직원의 직무만족을 통해 근

무의욕을 고취시켜 서비스의 제공 수준을 높이게 되며,이를 통해 고객만족을 실현

하여 기업은 무한시장 경쟁에서 살아남을 수 있게 될 것이기에 프랜차이즈 이태리

레스토랑의 운영에 있어서 조리 종사원의 임파워먼트에 대한 영향력과 역할에 대하

여 연구를 하는 것은 매우 중요하다고 할 수 있을 것이다.

52)김광수(2003),“호텔기업의 조직문화와 임파워먼트가 조직유효성 및 서비스품질에 미치는 영향”,

경기대학교 대학원 박사학위논문,p.198.

53)하용규(2003),“호텔 임파워먼트 도입이 리더십과 조직몰입의 관계에 미치는 영향”,경기대학교 대

학원 박사학위논문,pp.109-112.

54)김태희․손은영․신호준(2007), LMX와 임파워먼트,직무만족,고객지향성과의 영향에 관한 연구 ,

『관광연구저널』,제21권 제4호,pp.321-335.

55)조성호․김영태․김광수․이원봉(2008), 패밀리 레스토랑 조직 구성원의 심리적 임파워먼트가

직무만족과 조직몰입 및 이직의도에 미치는 영향 ,『한국조리학회지』,제14권 제3호,pp,223-237.
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제 2절 직무만족

2.1직무만족의 정의

직무만족(JobSatisfaction)은 각 개인이 조직체내에서 맡고 있는 직무를 수행하면

서 느끼고 감지하는 개인의 만족정도를 나타낸 것으로 직무자체를 비롯한 직무환경

에 대한 평가에서 얻어지는 감정적,정서적 만족상태를 말한다.

인간이 조직 생활을 하는 가운데 조직구성원으로서 갖는 직무에 대한 만족의 여부

를 의미하며,이는 조직의 경영성과에 중요한 영항을 미치고 있고,따라서 조직은 경

영목표 달성을 위하여 구성원들의 근로생활의 질을 개선하려는 노력을 하고 있으며,

직원들이 갖고 있는 직무에 대한 감정적 상태 변화를 중요시하고 있다.56)

직무만족에 대한 여러 학자들의 정의를 살펴보면 다음과 같다.

Smith(1955)는 “개인의 욕구와 필요를 충족시켰을 때 느끼는 정도를 의미하는 것으

로,직무만족과 불만족은 각 개인이 자기의 직무와 관련하여 경험하게 되는 모든 감정

의 총화 또는 이와 같은 감정의 균형 상태에서 기인되는 태도라고 정의”하였고,57)

Locke(1976)는 직무만족이란 “직무자체를 비롯한 종사원이 하고 있는 일에 만족을

느끼는 개인의 감정 상태로 자신의 직무에 대한 평가에서 결정되어지는 유쾌하거나

긍정적인 감정 상태”라고 하였고,58)McCormick(1980)은 “직무만족을 태도의 한 범주

로 보고 한 개인이 직무에 대하여 가지고 있는 하나의 태도”라고 정의하였다.59)

Campbell(1983)은 “개인요구의 충족수준,목표달성 여부,개인의 가치 등이 직무환경에

의해 제공되는 보상과 관련된 개인 차원의 결정”이라고 하였고,60)Williamson(1996)은

“일반적으로,직무와 연관되어 있는 유쾌한 정서 상태를 의미”한다고 하였다.61)

이재인(2000)은 직무만족이란 사람이 자기의 현재 직무에서 누릴 수 있는 임금,

승진기회,성취 등과 같은 제 근로조건에 대하여 얼마나 만족하는가 하는 감정적 표

56)서동수(2001),“관광호텔 FrontDeskAgent의 직무만족에 관한 실증연구”,『관광경영연구』,제12

권 제1호,p.82.

57)H.C.Smith(1955),“PsychologyofIndustrialBehavior”,McGraw-HillBookCo.Inc,p.114

58)E.A.Locke(1976),“TheNatureandCausesofJobSatisfactioninM.D.Dunnette”,Handbook

ofIndustrialandOrganizationalPsychology,RandMcNally,p.130.

59)E.S.Mccormick&D.Ilgen(1980),“IndustrialPsychology”,7thed,Prentice-Hall,p.303

60)J.P.Campbell&V.Scaroello(1983), JobSatisfactionandTheFitBetweenIndustrialNeedsand

OrganizationalRewards ,JournalofOccupationalPsychology,56,pp.315-328.

61)D.A.Williamson(1996), JobSatisfactioninSocialService,N.Y.:GarlandPublishing,p.15.
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현이라고 정의”하고 있고,62)이준혁(2005)은 “직무만족의 정의를 협의와 광의로 나눌

수 있고,협의는 직무상의 욕구충족을 의미하며,광의는 직무와 관련된 태도의 만족

도”라고 할 수 있다.63)

이상화(2006)도 “직무만족 이란 종사원이 조직 내에서 직무를 수행하면서 얻게 되는

긍정적 심리상태와 현재 누릴 수 있는 보상,승진기회,개인 성취도,동료,회사의 방침

등과 같은 근무조건에 만족하는가 하는 감정적 표현이라 하였고,64)직무만족은 가정,

여가생활,그리고 건강에 대하여 얼마나 만족하는가 하는 삶 그 자체라고 하였다.65)

직무만족은 생산성 향상,조직에 대한 자부심과 충성심,원만한 인간관계,책임의

식 등과 밀접한 관계를 맺고 있으며,이는 종업원이 직무와 연관시켜서 갖게 되는

감정적 상태로서 고객만족 서비스 제공에 중요한 요인이 되고 있다.66)

본 연구에서는 직무만족이란 “조리 종사원의 현재 및 과거의 직무경험의 결과에

대한 하나의 의사표현이며,근로조건에 대하여 얼마나 만족하는가 하는 하나의 태도”

라고 개념을 정리하고자 한다.

그리고 학자들의 직무만족에 대한 선행연구의 정의를 종합하여 요약하면 [표 2-3]

과 같다.

62)이재인(2000),“외식산업 종사원의 직무만족에 관한 연구 :서울시내 패밀리레스토랑 중심으로”,

『한국조리학회지』,제6권 제2호,pp.79-95.

63)이준혁․김동기․박기호(2005),“호텔기업 종사원의 변혁적 리더십이 직무만족과 조직 동일시에

미치는 영향에 관한 연구”,『마케팅과학연구』,제15권 제2호,pp.27-48.

64)이상희(2005),“임파워먼트가 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향 :외식업체의 비정규직 종사원

을 중심으로”,『관광연구저널』,제19권 제3호,pp.95-108.

65)변재우(2006),“호텔종사원의 교육훈련유효성이 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구”,경희대학교

대학원 석사학위논문,p.22.

66)윤지연․홍완수(2007),“패밀리 레스토랑 종사원의 직무만족에 따른 업체 경영성과(BSC)에 대한

연구”,『외식경영연구』,제10권 제1호,pp.7-29.
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연구자 직무만족에 대한 정의

E.A.Locke(1976)
직무만족이란 자신의 직무 또는 직무경험을 평가한 결과에서

나오는 즐겁고 긍정적인 정서적 상태

H.C.Smith(1955)
직무만족을 개별적 직무를 통해서 경험되는 모든 감정의 총화

내지 균형 상태에서 좌우되는 태도

E.S.McCormick&
D.Ilgen(1980)

직무만족을 태도의 한 범주로 보고 한 개인이 직무에 대하여
가지고 있는 하나의 태도

H.J.Reitz(1981)
직무만족이란 행동,정보,정서의 3요소로서 구성되어 있으며
강도가 다양하고 근원은 개인의 수많은 기능에 의하여

이루어진다.

이재인(2000)
직무만족이란 사람이 자기의 현재 직무에서 누릴 수 있는 임금,
승진기회,성취 등과 같은 제 근로조건에 대하여 얼마나

만족하는가 하는 감정적 표현

이준혁․김동기․
박기호(2005)

협의는 직무상의 욕구충족을 의미하며,광의는 직무와 관련된
태도의 만족

[표 2-3]직무만족의 정의

자료:이철우(2001),“호텔 조직구성원의 임파워먼트가 직무만족,조직몰입,이직의

도에 미치는 영향에 관한 연구”,동아대학교 박사학위논문,p.28에서 인용하여 논

자 재작성.

2.2직무만족의 특성

1)직무만족의 영향요인

직무만족에 영향을 주는 요인에 대한 이론과 연구는 다양하지만,Locke(1976)은

여러 연구자들의 연구결과를 정리하여 영향요인을 다음과 같이 9가지로 요약을 하

고 있는데 직무자세,임금,승진,인정,복리후생,근무환경,감독,동료,경영방침으로

구분하였고,67)Schwepker(2001)는 종업원의 연령,교육수준,근무기간 등의 인구통계

학적 요인을 포함한 개인적 요인과 직무에 대하 흥미,자율성,중요성,안정감,급여,

승진,복리후생 등의 직무와 관련된 전반적인 환경을 포함한 직무적 요인으로 구분

하였다.68)

최현(1998)은 직무만족의 영향요인 중에는 임금,승진의 기회,근무처 환경 등의

근무조건에 관련되는 것과 동료와의 관계,상사와의 관계 등 인간관계에 관련된 것

67)박연정(2006),“검도지도자의 리더십유형이 임파워먼트와 직무만족에 미치는 영향”,용인대학교 교

육대학원 석사학위논문,p.36.

68) C.H.Schwepker(2001), EthicalClimates's Relationship to Job Satisfaction Original

CommitmentandTurnoverIntentioninTheSalesForce ,JournalofbusinessResearch,54(2),

pp.39-52.
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과 안정감,성장,발전 등 심리적 요인에 관련된 것 등이 연구자에 따라 각각의 관

점에서 강조되었고,만족도를 재는 척도나 방법상의 한계 때문에 개인의 직무만족에

영향을 주는 요인에 관해서도 아직까지 일반화된 결론을 얻지 못하고 있다.69)

이와 같은 이론을 전제로 Yoder(1985)는 직무만족이 형성되는 과정을〈그림 2-1〉

에서 보는 바와 같이 직무만족은 가치판단의 준거 틀과 전체작업 환경에 따라 태도가

형성되며 본질적인 직무만족요인에 의해 통합된 뒤에는 개인의 성격 여하에 따라 직

무만족 수준이 결정되어지기 때문에 직무만족의 영향요인을 무엇으로 결정하는가가

중요한 관건이 될 수 있으며,어떤 요인들이 직무만족에 크게 영향을 미치는가를 안

다면 경영자들에게 커다란 지침을 제공하는 역할을 할 것이다.70)

〈그림 2-1〉 직무만족 형성과정 모형

자료:D.Yoder(1985), HandbookofPersonalManagementandLaborRelation ,

N.Y.:McGraw-HillBookCo.Inc,p.148

이와 같이 선행연구에서 지적한 직무만족의 영향요인을 정리하면 크게 6가지 항

목을 벗어나지 않음을 알 수 있기에 이 요인 등을 살펴보면 다음과 같다.

69)최현(1998),“호텔직원의 성격유형에 따른 직무만족 요인에 관한 연구”,경희대학교 대학원 석사학

위논문,p.28.

70)이제웅(2007),“호텔 조직 커뮤니케이션과 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구 :

제주지역 특 1급 호텔 식음료․조리부서 직원을 대상으로”,제주대학교 경영대학원 석사학위논문,

pp.33-34.
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직무는 종사원이 과업수행을 함에 있어서 싫증나지 않고,흥미 있으며,도전 가치

가 있는 직무를 말하며,기관은 공신력의 수준과 종사원의 처우정도에 대한 주관적

지각 및 행정적 절차이며,리더십은 리더가 종사원에 대한 지원이나 복지에 대한 관

심과 배려의 정도이며,동료관계는 동료의 우호적․지원적 태도,기술적인 노력의

정도이며 직무만족에 영향을 주는 필수불가결한 요소이며,승진은 다양한 직무만족

에 효과를 가지며,보수의 인상으로 높은 직무만족을 보인다.

보수는 구성원이 금전적 보상으로 동등한 대우를 받고 있다는 정도를 의미한다.71)

직무만족의 영향요인에 대한 선행연구를 살펴보면,김형섭(2005)은 호텔조리종사

원을 대상으로 직무만족에 영향을 주는 요인으로 조직지원,조직몰입,직무가치,자

기 유능감과 같은 종사원의 태도 변수를 가지고 검증하였고,72)박현진(2007)은 호텔

종사자가 인지하는 주방설비,동선이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향을 연구 하

였는데 주방설비는 직무만족과 생산효율에 자기 유능감은 생산 효율에 유의한 영향

을 미치는 것으로 연구되었다.73)

따라서 본 연구에서는 직무만족은 조직의 발전과 종사원 자신의 발전을 위해서도

중요하기 때문에 종사원들이 보다 적극적으로 업무에 충실할 수 있도록 직무만족의

영향요인이 무엇인가를 잘 파악 하여야 한다고 사료가 된다.

2)직무만족의 중요성

종업원의 직무만족 정도는 조직의 원활한 운영을 평가하는 중요한 기준이 되어 오

고 있고,조직 내외의 관계에서 발생하는 많은 작용과 영향은 인간의 욕구나 동기와

밀접한 관계가 있으며,조직형태의 대부분이 인간 형태인 만큼 조직형태를 결정하는

가장 중요한 요소가 조직구성원의 욕구나 동기라고 할 수 있고,욕구는 개인마다 다

소 차이는 있지만 관리자가 욕구를 어느 정도 충족시켜 주려고 노력하며,충족시켜

주고 있는가에 따라서 조직구성원의 조직목표에 대한 공헌도는 크게 좌우된다.74)

71)박한용(2006),“장애인생활시설종사원의 임파워먼트가 직무만족,조직몰입에 미치는 영향에 관한

연구”,중앙대학교 행정대학원 석사학위논문,p.27.

72)김형섭(2005),“호텔 종사원의 직무스트레스,직무만족,조직몰입과 이직 의도에의 관계에 대한 연

구”,『관광연구』,제19권 제3호,p.206.

73)김인환․박헌진․정진우(2007)“주방설비와 동선이 직무만족과 조직 몰입에 관한 연구,『한국조

리학회지』,제13권 제1호,p.242.

74)신유근(1997),『인간존중의 경영』,다산출판사,p.53.
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김경희(2007)는 직무만족의 중요성에 대하여 인식의 원리는 조직의 생산성과 효율

성향상의 목적인데,종사원의 욕구를 충족시켜 직무에 만족하게 되면 이직과 결근의

감소와 태업,도난사고,종사원의 소외가 감소하여 장기적으로 생산성에 공헌 한다

고 하였고,75)권용우(2009)는 식음료 서비스분야에서 종사원의 역할은 중요한 부분을

차지하는데 특히,조리 종사원들의 본인의 직무만족은 고객에게 제공되는 메뉴 품질

수준과 직결 될 수 있다고 하였다.76)

직무만족의 중요성은 종사원 측면과 조직적 측면으로 볼 수 있는데,첫째,종사원

의 측면에서 볼 때,삶의 기쁨과 만족을 함께 얻는 곳으로서의 직장에 대한 가치판단

적인 면에서 중요하며,정신적인 측면과 신체적인 건강면에서도 중요하며,둘째,조직

의 입장에서 살펴보면,직무만족이 종사원의 생산성에 직접 영향을 준다는 인식이 넓

게 수용되어지고 있고,자신의 직장생활에서 긍정적인 감정을 가진 사람이 외부에 대

하여 자기가 속해있는 조직을 호의적으로 이야기하게 되고 이 같은 관계의 기능은

일반대중으로 하여금 그 직무를 좋아하는 사람은 조직내부와 조직외부 어느 곳에서

나 원만한 인간관계를 유지하며,조직의 입장에서 볼 때 직무만족이 높게 되면 이직

율과 결근율이 감소되고 이에 따른 생산성의 증가효과도 얻을 수 있다는데 그 의의

가 있다고 하겠으며,77)이와 같은 사실은 종사원이 만족을 증진시켜야 할 충분한 이

유가 될 것이며 경영자가 관심을 기울어야 할 중요한 요인인 것이다.78)

본 연구에서는 직무에 만족하는 종사원은 적극적이고 능률적이므로 창의적으로

직무 성과에 기여하며,긍정적인 마음가짐과 업무실행으로 참신하고 즐거운 분위기

의 직장생활을 하게 되고 조직에선 선임과 후임과의 원만한 관계가 유지되고 충성

심과 책임감의 형성으로 좋은 결과의 근태와 동시에 이직률이 감소가 될 수 있을

것이다.

따라서 직장에서 종사원의 만족을 증진시켜야 할 필요충분의 이유가 될 것이며

운영자와 경영자가 관심의 초점을 가져야 할 중요한 요인인 것이라고 사료가 된다.

75)김경희(2007),“여행업종사자의 직무만족과 이직의사 연구”,『문화관광연구』,제9권 제1호,

pp.113-126.

76)권용우․유영진(2009),“호텔․외식종사원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향 :대구지역 조리

종사원을 대상으로”,『한국조리학회지』,제15권 제4호,p.247.

77)김은정(2004),“호텔기업의 내부마케팅활동이 종사원의 직무만족,조직몰입 및 고객지향형에 미치

는 영향”,경희대학교 대학원 석사학위논문,pp.26-27.

78)민재식(2003),“호텔의 인터널마케팅(InternalMarketing)이 종사원의 직무만족에 미치는 영향에 관

한 연구 :부산지역 특급 HOTEL을 중심으로”,경희대학교 경영대학원 석사학위논문,p.33.
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직무만족에 대해 연구한 국내외 학자들의 선행연구를 살펴보면,Pizam &

Chandrasker(1983)는 코넬대학교의 계간지 독자 중 3%에 해당하는 191명의 유효표

본수로 호텔 조직 구성원들은 직무만족도를 측정한 결과,연구에 참여했던 호텔 조

직 구성원들은 직장과 직업 및 일반생활 등에 만족하는 편이고,가장 중요한 것은

직장여건 중에서 직무자체를 배우고 익히면 성취할 수 있고 의사결정에 참여할 수

있다는 성격을 가지고 있다는 점이었고,79)Holt(1984)는 4개의 다른 레스토랑에 근무

하는 웨이터와 웨이츄레스의 직무만족을 평가하고 직무강화요인을 설명하기 위하여

설문조사를 실시하였는데,직무란 개인의 경제적 지위,사회적 지위,자기신분 그리고

전체적인 생활의 만족을 결정하는 중요한 요소이며,대부분의 종사원들이 직무에 대

하여 만족을 표시하고 있으나,반 정도는 직업을 바꿀 의사도 있다고 밝히고 있다.80)

심상도(1999)는 호텔종사원의 직무만족에 관한 연구에서 직무만족과 관련된 의식

구조를 조사하여 현황을 파악하고 문제점을 도출하여 그 대안을 제시하였는데,연구

결과 직장생활의 만족도가 높을수록 책임감과 애사심은 높아지는 것으로 나타났고,

담당업무 만족도가 높을수록 책임감,협동심,애사심,업무 숙련도는 높아지는 것으

로 나타났고,81)조임현(1999)은 호텔종사원의 직무만족과 고객만족의 관계에 관한 연

구에서 호텔의 식음료 부문에 종사하는 종사원의 고객에 대한 인적서비스는 고객만

족의 직접적인 영향을 줄 것이라는 가설 하에 실증분석을 하였는데,분석결과 종사

원의 직무만족과 고객만족의 관계가 감독의 능력이나 감독의 방법,종사원이 지각하

는 직무의 지속적인 안정성,회사의 인사방침과 있음을 나타내었는데,내재적 직무

만족 보다는 외재적 직무만족이 보다 더 고객만족과 신뢰성 요인에서 유의한 관계

가 있음을 보여주는 것이다.

이 연구에서는 예상과는 다르게 호텔종사원의 직무만족이 독자적으로는 고객만족

과의 관계가 낮게 나타났지만,직무만족이 종사원의 과업행동에 여러 측면에 영향을

줄 수 있다는 사실은 부인할 수가 없다고 결론을 내고 있고.82)권영린과 최정환

79)A.Pizam & V.Chandraseker(1983),“You DoLike,You Work”,TheCornellH.R.A.

Quarterly,24,pp.5-10.

80)N.C.Holt(1984),“TheRelationBetweenIndividualVacationalNeedandWorkEnvironments

ReinforcesinSampleofFoodServiceWorks(inSatisfaction)”,UniversityofMinnesota,pp.55-61.

81) 심상도(1999), “호텔종사원의 직무만족에 관한 연구”, 『관광정책학연구』, 제5권 제1호,

pp.238-239.

82)조임현(1999),“호텔종사원의 직무만족과 고객만족의 관계”,『호텔경영학연구』,제8권 제1호,

pp.169-171.
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(2002)은 호텔종사원의 직무만족에 관한 실증분석을 하였는데,이 연구를 통해 “호

텔기업과 같은 서비스산업의 경우는 종사원과 고객과의 서비스 인카운터가 중요하

며,기업의 경영성과는 종사원의 만족을 통해서 가능하다”는 것을 시사하고 있고,83)

최정환과 백유경(2003)은 직무특성 모형을 정리하여 직무특성이 호텔종사원들의

직무만족에 미치는 영향을 분석하였으며,이를 바탕으로 호텔종사원의 전반적 직무

만족에 영향을 미치는 구체적인 직무만족 요인과 직무특성에 따른 직무만족 요인을

분석하였고,84)이소정(2006)은 국내호텔의 조리․식음료 종사원을 대상으로 JDI척도

를 사용하여 직무만족도 평가요소 5가지 및 전반적인 만족도를 평가 한 결과 직무

자체,급여,상사의 감독,승진,동료와의 관계 등에서 유의성이 나타났다고 하였

고,85)이규만(2006)은 직무만족이 높을수록 조직에 대한 애착심이 더 크고 조직 시민행

동의 발현이 높아지고 심리적 계약위반과 조직몰입 간의 관계에서 매개역할을 하며 심

리적 계약위반은 구성원의 직무만족에 부(+)의 영향을 미치는 것을 확인한 것으로 나

타났고,외식업체 종사원들은 조직분위기,인사고과,상사로부터 받는 스트레스가 직

무만족에 가장 큰 영향을 미친다고 하였다.86)

본 연구에서는 조리 종사원의 직무만족에 영향을 주는 요인으로 근무환경,상사와

의 관계,동료와의 관계,급여,업무적 스트레스,승진,직장 소속감 등이 주된 영향

관계가 있다고 사료가 되며,연구를 통하여 실증적으로 연구를 하고자 한다.

2.3임파워먼트와 직무만족과의 관계

임파워먼트가 직무만족과 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 실증적 연구를 통한

종업원의 임파워먼트를 더 높게 지각 할수록 직무만족이 증가 되며,직무만족이 증

가 될수록 서비스품질을 높이는데 유의적인 영향을 준다고 밝혔고,87)임파워먼트의

변수 중에 의미성과 자기 결정성이 직무만족에 영향을 주는 것으로 나타났으며,이

83)권영린․최정환(2002),“호텔종사원의 직무만족에 관한 연구 :직무특성을 중심으로”,『호텔관광연

구』,제4권 제1호,p.205.

84)최정환․백유경(2003),“호텔종사원의 직무특성이 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구”,『호텔관

광연구』,제5권 제1호,pp.267-268.

85)이소정 외 3인(2006),“국내 비체인 특급호텔과 외국계 체인 특급호텔 조리 ․식음료 종사원의 직

무 만족도 비교 분석”,『한국조리학회지』,제21권 제1호,pp.42-50.

86)이규만(2006),“외식산업체 종사원들의 심리적 계약위반,직무만족,조직몰입 및 조직 시민행동 간

의 관계”,『서비스경영학회지』,제7권 제4호,pp.109-128.

87)박미옥(2005),“리더십에 따른 호텔기업 종업원의 임파워먼트가 직무만족 및 서비스질에 미치는

영향”,계명대학교 경영대학원 석사학위논문,p.58.
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가운데 의미성이 가장 직무만족에 높은 영향을 미친다고 하였다.88)

또한 Hocutt& Stone(1998)은 종업원의 임파워먼트가 서비스 회복노력과의 관계

연구에서 직무만족은 자율권과 임파워먼트가 부여된 직원이 그렇지 않은 직원보다

높다는 것을 제시하였으며,89)서울․경기지역 주방종사원을 대상으로 하는 김기영․

염진철(2003)의 연구에서도 임파워먼트가 직무만족과의 회귀분석 결과는 대인관계능

력,영향력,역할수행능력,자기결정성의 순으로 유의한 영향을 미치는 것으로 조사

되었고,90)이철우(2001)은 높은 임파워먼트를 가진 구성원은 낮은 임파워먼트를 가진

구성원보다 그들의 직무에 더 만족하고,업무확대와 자율성이 높은 경우 직무만족과

업무 효율성이 높게 나타난다고 하였고,91)광주지역 호텔 종사원을 대상으로 하는

황윤용․정진철(2005)의 연구결과,심리적 임파워먼트는 의미성,자기결정성,유능함

의 세 가지 요인으로 설명 할 수 있으며,이들 요인과 직무만족과의 관계는 차별적

으로 형성됨을 알 수 있다.92)

임파워된 개인은 자신의 의미를 직무 내에서 찾게 되고,자신의 과업을 스스로 결

정하게 되는 등 자기의 결정력 정도가 높아짐으로써 직무만족이 높아진다고 하였다.

따라서 자기 결정력은 개인의 직무만족을 높이고,만족을 증가시키며,업무 성취

와 성공을 유발시킨다고 할 수 있다고 하였다.93)

본 연구에서는 임파워먼트와 직무만족의 관계에서 조리 종사원의 임파워먼트를

더 높게 지각 할수록 직무만족이 증가되며,직무만족이 증가될수록 메뉴품질 개선에

유의적인 영향을 준다고 하는 가설의 설정을 실증적으로 조사하고자 한다.

88)이수길(2002),“임파워먼트가 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향”,대전대학교 대학원 석사학위논

문,p.65.

89)M.A.Hocutt&T.H.Stone(1998),“TheImpactofEmployeeEmpowermentonTheQualityof

aServiceRecoveryEffort”,JournalofQualityManagement,3(1),pp.117-132.

90)김기영․염진철(2003),전게논문 pp.136-151.

91)이철우(2001),전게논문,pp.225-240.

92)황윤용․정진철(2005),“심리적 임파워먼트가 직무만족에 미치는 영향력에 대한 조직몰입의 조절

역할 :호텔 서비스 종업원을 중심으로”,『산업경제연구』,제18권 4호,pp.1541-1564.

93)석기현(2003),“리더십이 종업원의 심리적 임파워먼트와 직무만족,그리고 조직몰입에 미치는 영향

에 관한 연구”,세종대학교 대학원 박사학위논문,pp.36-37.
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학 자 정 의

JudyL.Miller(1992)

JackE.Miller(1992)

MahmoodA.Khan(1991)

JackD.Ninemeier(1986)

JohnW.stokes(1982)

LendalH.Kotschevar(1975)

메뉴는 식음 운영에 있어서 가장 중추적인

역할을 담당하는 관리도구이며 통제 도구이다.

BernardDavis&SallyStone(1991)

Donald.ELundberg(1989)

JudiRadice(1987)

DouglasC.Keister(1977)

메뉴는 판매 도구이다.

AnthonyM.Rey&

FerdinandWieland(1985)
메뉴는 가장 중요한 마케팅 도구이다.

HrayrBerberoglu(1987) 메뉴는 정보의 제공이다.

LotharA.Kreck(1984)

LeonardF.Fellman(1981)

메뉴는 레스토랑과 고객을 연결하는 대화의

고리이다.메뉴는 커뮤니케이션 도구이다.

AlbinG.Seaberg(1991)

DavikV.Pavesic(1989)

NancyLomanScanlon(1990)

메뉴는 대화,판매,그리고 P.R도구이며

가장 중요한 내부의 마케팅 도구이다.

제 3절 메뉴품질

3.1메뉴의 정의

메뉴에 대한 정의에서 나정기(1995)는 메뉴를 “내부적인 통제도구일 뿐만이 아니

라 판매,광고,판매촉진을 포함하는 마케팅도구“라고 하였고,94)메뉴는 고객에게 식

사로 제공되는 요리의 품목,명칭,형태 순서 등을 알기 쉽게 설명해 놓은 상세한

목록이나 차림표를 말하는데 우리나라말로 ‘식단’혹은 ‘차림표’라고 하며 불어로는

‘Carte’,영어로는 ’Billoffair‘,일본어로는 ’콘다테효(献立表)‘등으로 지칭되어지고

있으나 ’Menu‘라는 말이 세계 공용어로 통용되고 있다.95)

학자별 메뉴의 정의는 [표 2-4]와 같다.

[표 2-4]학자별 메뉴의 정의

자료:나정기(1994),“메뉴계획과 디자인 평가에 관한 연구”,경기대학교 대학원 박

사학위논문,p.5.에서 인용하여 논자 재작성.

94)나정기(1995),『메뉴관리론』,백산출판사,p.18.

95)오정환(1984),『호텔케이터링론』,남영문화사,p.105.
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박기용은 메뉴를 중요한 판매 수단이자 마케팅 도구이며,고객과의 중요한 약속의

매개수단이기도 하며,식재료 관리와 연관된 가격 정책과 그에 따른 원가 관리와 깊

은 관련을 맺고 있는 내부 통제 수단으로 활용되고 있다고 하였다96)

현대의 메뉴의 형태는 단순한 차림표에서 벗어나 그 식당의 이미지를 표현하며

영업상에서 고객에게 제시될 각종의 상품의 이름과 가격 그리고 각종 안내와 조건

을 적고 있지만,97)향후 메뉴의 발전방향은 고객의 요구와 필요성을 경제적인 방법으

로 충족시키면서 합리적인 과정을 통하여 차별화된 음식을 구성하고,고객의 반응에

대한 평가와 분석을 통한 피드백을 거치면서 지속적으로 개발되어야 한다.98)

본 연구에서는 메뉴를 “메뉴는 주방과 식사 공간과의 의사소통 수단의 역할이고

레스토랑에서 고객에게 제공 가능한 상품의 정보를 체계적으로 기록한 식단표로서

레스토랑 운영의 성공 또는 실패가 가름될 수 있는 판매 촉진의 마케팅 기능을 포

함한 레스토랑 투자 자본에 대한 최대의 수율을 달성하기 위한 해법”이라고 정의하

고자 한다.

3.2품질의 개념

품질이라는 정의는 접근방법에 따라서 그 정의를 다르게 내릴 수도 있고,오래 쓰

고 튼튼한 제품의 상품으로 표현되어 온 것이 사실이다.

그러나 산업사회의 변화와 함께 오늘날 치열한 세계시장에서 경쟁하고 있는 경영

자들은 점차 “고객의 욕구를 충족시킨다.”라고 하는 전략적 품질의 개념에 관심을

갖게 됨으로써 품질의 주관적 성질의 측면이 부각되기에 이르렀다.99)

일반적으로 기업에서는 품질을 한 가지 뜻으로만 정의 하지 않고 하나의 조직․사

안․제품․ 서비스․과정․사람․결과 등을 구별하기 위해서 사용하며 좋은 정도,

좋은 성질 다른 것과 구별되는 뛰어난 특징 등의 의미의 형용사로도 사용이 된다.100)

96)박기용(2004),『외식산업경영학』,서울:대왕사,pp.431-432.

97)변태수․도미경(1999),『신 호텔 식당 경영론』,서울:세학사,p.68.

98)김철원․김태희․박희자(2004),“QFD를 통한 메뉴품질 평가에 관한 연구 :식품에 대한 인식과 소

비행동의 상관분석을 중심으로”,『외식경영학회지 』,제7권 제2호,p.149.

99)박영기(2006), 외식업체의 서비스 품질이 고객만족과 재방문 및 추천의도에 미치는 영향 ,영산

대학교 경영대학원 석사학위논문,p.9.

100)서창석․권영훈(2000),“서비스 회복 노력이 서비스 품질인지와 고객만족에 미치는 영향에 관한

연구”,『품질경영학회지』,제28권 제4호,p.49.
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일반적으로 품질이라는 고유명사를 생각할 때 단순히 제품의 뛰어남 또는 우수성

으로 판단하는 경우가 대부분이고,대부분의 기업 경영 현장에서 반영하고 취급했던

품질 역시 이 수준을 벗어나지 못했던 것이 사실이다.101)

그러나 품질의 정의는 과거 전통적인 품질의 개념에서 벗어나 미래의 전략적인

개념으로서의 품질의 정의로 발전하면서 그 의미를 달리하고 있고,품질에 대한 정

의는 생산자적 입장과 소비자적 입장에서 품질의 개념이 나누어지기도 한다.

품질에 대한 기본적인 원칙은 품질은 모든 사람이 고객이 되며,기업이 전체로서

외부 고객의 필요를 충족시키고자 한다면,그 고객의 요구조건,필요 및 기대는 매

순간 충족되어야 한다는 개념에 근거한다.102)

〈그림 2-2〉은 일반적 품질의 개념을 도식화 한 것이다.

〈그림 2-2〉 일반적 품질의 개념

자료:박영기(2006),“외식업체의 서비스 품질이 고객만족과 재방문 및 추천의도

에 미치는 영향”,영산대학교 경영대학원 석사학위논문,p.10.

Garvin(1984)은 품질을 5가지 접근방법으로 나누어 다르게 해석하고 있다.

선험적(Transcendent)접근방법으로 품질은 원래의 타고난 속성으로 간주하는 것으

로 품질을 명확하게 규명하기 어렵다고 보는 견해이고,제품중심(Product-based)의

101)김상태․조용범(2010), 메뉴 품질이 고객 가치와 고객 만족에 미치는 영향에 관한 연구 :해산

물 뷔페 레스토랑을 중심으로 ,『한국조리학회지』,제16권 제1호,p.152.

102)신동설(1994),『종합적 품질경영』,서울:석정,pp.56-57.
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접근방법으로 품질을 측정 할 수 있는 것으로 보는 것이며,사용자중심(User-based)

의 접근방법으로 다양한 고객의 욕구와 기대를 충족시키는 것을 최고의 품질이라고

정의하는 것으로 마케팅적인 정의라고 할 수 있고,가치중심(Value-based)의 접근방

법으로 가격이나 원가로 품질을 정의하는 것이며,제조중심(Manufacturing)의 접근

방법으로 공급측면에 관점을 두면서 고객의 요구조건이나 규격의 적합성 여부로 규

정짓는 것을 말하고 있지만,서비스는 고유 특성 때문에 제품중심의 견해를 적용하

기에는 어느 정도 한계가 있다고 할 수 있겠다.103)

본 연구에서는 품질에 대하여 “생산자적 입장과 소비자적 입장에서 품질의 개념

이 나누어지기도 하지만,결국에는 소비자적 입장에서의 품질에 대한 개념이 중요시

되는 것으로 기대가 바뀌고 있다”고 정의하고자 한다.

3.3메뉴품질의 개념

외식업에 있어서의 메뉴는 메뉴품질과 가격품질을 결정하는 가장 기본 요소이고

메뉴품질은 고객 개개인의 입맛에 맞는 메뉴를 개발하여 메뉴차별화 전략을 전개

시켜 나아가야 하며,결국 메뉴에 대하여 만족 했다면 메뉴품질에 우호적인 방향으

로 결정을 하게 된다.104)

메뉴품질을 결정 요소는 맛이 좋고,수용성이 높으며,먹고 싶도록 호소력이 있어

야 하며 고객의 인지도도 고려되어야 한다.105)

메뉴품질을 결정하는 식품의 품질구성 요소(QualityAttributes)는 여러 가지 세부

요소들이 집합된 상태이며,관능적 품질 요소와 양적 품질요소 및 영양 위생적 품질

요소로 구분을 하며,이들 3요소는 어느 한 요소에 한정되지 않으며,서로 깊은 상호

관계를 갖고 있다.106)

일반적으로 식품의 관능적 품질 요소를 겉모양(Appearance),풍미(Flavor)및 조

직감(Texture)으로 분류하며,겉모양은 시각적 요소이며,풍미는 냄새와 맛을 포함하

103)D.A.Garvin(1984), WhatDoesProductQualityReallyMenu ,SaleManagementReview,

26(1),pp.25-28.

104)김보성(2006),“외식 고객의 품질지각이 고객행동에 미치는 영향에 관한 연구”,순천향대학교 산

업정보대학원 석사학위논문,p.19.

105)이승익․고재윤(2010), 레스토랑 물리적 환경과 메뉴품질이 고객만족 및 재방문 의도에 미치는

영향 ,『외식경영학회지』,제13권 제2호,p.11.

106)최홍식․여경목(1998),『식품품질 관리학』,신광출판사,pp.26-28.
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는 후각,미각적 요소들이고,조직감은 근육 운동에 의하여 느껴지는 성질과 촉감,

청각 등에 의하여 감지되는 요소들이다.107)

메뉴품질의 개념과 선행연구를 살펴보면 다음과 같다.

Lehtinen(1982)은 물리적 품질(Physicalquality),기업 품질(Corporate quality)과

상호 작용적 품질(Interactivequality)3가지로 구분 하였고,〈그림 2-3〉에서처럼

Monor(1995)는 위생을 메뉴의 품질을 결정하는 가장 기본적인 기준으로 보았으며

메뉴품질 결정 요인을 감각적 요인,영양학적 요인,편이 요인,위생 요인으로 보았

고,따라서 음식의 품질은 매우 주관적인 측정치여서 측정 할 수 없다는 일부 연구

내용과 객관적이어서 정확한 분석을 할 수 있다는 객관적 접근 이론을 어느 정도

절충하고 있다.108)

〈그림 2-3〉 ModelofFoodQuality

자료:P.J.Monar(1995), A ModelForOverallDescriptionofFoodQuality 

FoodQualityandPreference,p.6.

107)고하영(2002),『식품평가』,석학당,pp.11-12.

108)김명희(2005),“한식 메뉴 상품 품질 평가에 관한 연구”,『외식경영학회지』,제8권 제2호,

pp.175-176.
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물리적 품질은 건물이나 시설 등의 물리적인 측면이고,기업 품질은 기업의 이미

지나 프로필 등을 포함하는 것이며,상호작용적 품질은 고객과 접촉하는 종업원,고

객 간의 상호작용으로부터 발생하는 것이어서 서비스는 사용자의 지각과 평가에 의

해 품질이 결정되는 특징을 가지며,사용자의 욕구와 기대에 따라 품질에 대한 평가

는 달라진다고 하였고,최근 들어 메뉴 품질은 레스토랑의 주요 성공 요인이 아니라

시장 점유를 위한 기본 조건이며 진입비용으로 인식되면서 메뉴 품질에 대한 적용

범위 및 판단기준이 매우 다양해졌다.109)

이철호(1982)는 메뉴의 품질 개념은 첫째는 양,둘째는 영양 및 위생,세 번째는

관능적 요소로 세 가지 품질을 동시에 측정하였고,또한 메뉴 품질을 음식의 질,메

뉴의 다양성,메뉴의 구성,메뉴의 설명으로 메뉴품질을 정의하였다.

민계홍(2010)은 메뉴품질의 개념을 “레스토랑에서 고객의 욕구를 만족시킬 수 있

도록 제공되는 메뉴 구성과 음식의 품질요소”라고 정의하였다.110)

그러므로 본 연구에서는 선행연구를 참조하여 다음과 같이 메뉴품질을 “정품질의

식재료를 위생적 생산 환경과 절차를 통하여 고객의 요구와 욕구를 충족시킬 수 있

는 전반적인 메뉴구성과 음식에 대해 미각적,시각적,후각적,촉각적,청각적 감각

의 기능에서 분석하고 평가되는 품질요소이다”라고 정의하고자 한다.

3.4메뉴품질 평가방법

메뉴품질과 평가에 관한 연구는 거의 이루어지지 않고 있으며 다만 메뉴의 선택

속성이나 메뉴 만족도에 관한 연구가 일부 진행되고 있다.

메뉴 품질을 평가 할 수 있는 도구는 여러 가지가 있는데 개략적으로 살펴보면

첫째,품질기능전개(QFD:QualityFunctionDeployment)은 제품과 서비스의 품질을

통해 고객만족도 향상 위해 만들어졌고,고객의 요구사항을 찾아내고 조직의 프로세

스와 실행방안으로 변형시켜 실현시키는 것이며 경쟁기업과 비교함으로써 경쟁우위

를 확보하기 위한 최적의 방법을 도출하는 것이다.111)

109)김상태․조용범(2010),전게논문,p.153.

110)민계홍(2010),“호텔 이태리 레스토랑의 메뉴 품질 만족도가 재방문 의사에 미치는 영향”,『한국

조리학회지』,제16권 제1호,p.93.

111)C.P.M.Gover(1996), WhatandHow QualityFunctionDeployment(QFD) ,International

JournalofProductionEconomics,46.pp.575-585.
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1972년 일본에서 태동한 품질 시스템인 QFD는 고객만족을 위한 서비스와 제품

생산이 목적 이었고 서비스 분야에서 적용되어왔다.

QFD는 서비스품질과 고객만족과의 상관관계를 이용하는 SERVQUAL모델과도

차별화가 되는데,SERVQUAL모델은 서비스품질과 고객만족에 대한 측정과 설명에

국한 되지만,QFD는 거기에 서비스를 재설계하는 구조적인 지침을 제공하는 기능

이 포함되어 있다.112)

둘째,레스토랑 메뉴품질을 측정하기 위하여 서비스 산업분야에서 널리 사용되고

있는 Servqual은 서비스품질에 대한 고객만족을 포함한 가치적인 정보를 제공하는

데 상대적으로 간단하고 비용이 적게 드는 도구로서 많은 연구자들에 의해 성공적

으로 적용되어 왔지만,Servqual의 측정시간(MeasuringTime)과 서비스품질 차원,

인식론적 문제 등에 대해 제기되는 여러 한계점들에 대해 Parasuraman은 특정 산

업의 서비스를 연구하는 경우에는 특정산업에 적합하게 서비스 항목을 수정 및 추

가하는 것은 바람직하다고 지적한 바 있다.113)

셋째로,품질의 집(HouseofQuality)고객의 요구사항을 나타내는 고객특성,기술

적 특성,설계상의 목표,제품과 서비스에 대한 경쟁력 평가가 포함되어 있고,HOQ

의 가장 중요한 사항은 시장조사,고객설문,불만,인터뷰 등을 통해 결국 고객의 소

리가 얼마나 다양하고 자세하며,사실적인가에 따라서 HOQ의 내실성이 결정되어

진다고 할 수 있다.114)

메뉴품질에 대해 연구한 국내외 학자들의 선행연구를 살펴보면,고광덕(2002)은 호

텔 레스토랑 프로모션 메뉴개발 시 고객의 메뉴품질의 선택속성 변수로 메뉴의 맛과

질,메뉴의 양,메뉴의 향,메뉴의 청결성,메뉴의 시각적 효과,메뉴에 대한 설명,메

뉴의 창의성,메뉴의 유형 등에 많은 영향을 받는다고 하였고,115)양기승(2002)의 연구

에서는 뷔페 레스토랑은 다양한 메뉴개발,주기적인 음식의 질 확인하여 고객의 기

호에 맞는 음식의 맛과 질을 일관성 있게 유지하여야하며,일반 대중들도 쉽게 접근

할 수 있게 다양한 방법을 강구해야 한다고 하였다.

112)M.Jeong& H.Oh(1998), QualityFunctionDeployment:AnExtendedFrameworkFor

Service Quality and Customer Satisfaction in The Hospitality Industry , Hospitality

Management,17,pp.375-390.

113)김생순(2008),전게논문,p.14.

114)김철원․김태희․박희자(2004),전게논문,p.152.

115)고광덕(2002), 호텔레스토랑 프로모션 메뉴개발 시 고객의 선택속성에 관한 연구 ,경기대학교

국제대학원 석사학위논문,p.59.
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즉,광고 및 판촉활동,식당입구의 진입로 편리성,할인카트-쿠폰 제공,고객 마일

리지제도 등을 활용하여 이용의 편리성을 제공하여야 한다.116)

최지원(2003)의 연구에서는 패밀리 레스토랑의 이용고객의 메뉴 선택속성에 관한

연구에서 메뉴품질의 측정변수로 차별화된 메뉴,지불한 금액에 대한 가치,메뉴의

다양성,메뉴의 지명도,건강메뉴,선호메뉴,메뉴품목에 대한 호기심,메뉴판에서 아

이템의 사진과 위치,프로모션 메뉴 등 이라고 하였다.117)

서정모(2004)는 고객들의 호텔뷔페 레스토랑을 이용 시 종사원의 서비스,즉,종사

원의 친절성,신속성 업무와 관련된 지식,용모,복장,정확한 계산 등이 만족의 정

도와 재방문에 영향을 미치며,새로운 메뉴개발,모든 음식 재료의 신선도 유지,시

설 등을 만족 요인으로 볼 수 있으며 가격이 비싸고,할인율이 적으며,사치스럽다

고 느끼는 고객들을 위한 대처방법으로 호텔 영업적 측면의 적절한 수준의 가격 설

정과 할인방안을 마련해 누구나 손쉽게 이용할 수 있게 하여야 한다.118)

이연정(2005)의 연구에서는 방한 일본 관광객들은 한국의 전통음식 메뉴품질에 대

하여 대체로 만족하고 있으며 한국전통음식을 먹는데 있어서 가장 중요시 생각하는

것은 ‘맛’과 ‘영양’으로 시식하는데 있어 단순히 먹는 즐거움 뿐 만 아니라 건강까지도

염두에 두고 있다는 사실을 알 수 있었고,119)이종필(2006)의 연구에서는 현대의 사회

외식 트렌드는 여성고객들을 주 타겟 고객으로 삼는 차별화 전략을 세우고 있다.

이에 대하여 여성을 위한 메뉴개발이 시급하며,다이어트와 웰빙에 대한 관심의

고조는 여성을 위한 메뉴개발 방안의 주요한 키워드가 될 것으로 생각되어지며,고

객은 메뉴 품질 중 음식의 맛,식재료,다양성 등에 많은 영향을 받고 있다는 것을

알 수 있고,레스토랑의 관리자는 고품질의 음식을 제공함으로써 충성도 높은 고정

고객들의 확보를 통하여 다시 레스토랑을 방문하게 해야 한다.120)

최수근․이연정․이진형(2004)은 메뉴품질 만족도에는 음식의 맛,음식의 청결성,

116)양기승(2002), 호텔 뷔페 레스토랑 이용객의 만족도에 관한 연구 ,경기대학교 서비스경영전문

대학원 석사학위논문,p.90.

117)최지원(2003),“패밀리 레스토랑 이용고객의 메뉴선택속성에 관한 연구”,세종대학교 대학원 석사

학위논문,p.64-65.

118)서정모(2004),“특급호텔 뷔페 레스토랑의 중요 선택 요인과 이용제약 요인분석 :서울시내 특 1

급 레스토랑을 중심으로”,세종대학교 대학원 석사학위논문,pp.80-81.

119)이연정․서윤정․주현식․최수근(2005),“방한 일본 관광객의 한국 전통음식 메뉴품질에 관한 연

구”,『한국식생활문화학회지』,제20권 제2호,p.290.

120)이종필(2006),“특 1급 호텔 뷔페 레스토랑 메뉴품질이 고객 재방문의도에 미치는 영향”,경희대

학교 관광대학원 석사학위논문,pp.67-69.
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음식의 신선도 등을 높게 평가하는 것으로 나타났다.121)김광지․조용범(2007)은 메

뉴품질이 높을수록 소비 경험에 근거한 평가로서의 고객만족은 높아진다고 하였

고,122)이승익․고재윤(2010)은 최근 레스토랑은 음식의 존속과 수명을 유지하기 위

하여 체계적이고 전문적인 측정방법으로 접근하여 품질을 지속적으로 개선 및 발전

해야 한다.

과거에는 주로 제품의 상태에 대한 것을 중심으로 품질에 대한 평가가 이루어졌으나

근래에는 고객만족을 시키는 개념으로 바뀌어 가고 있다.123)

따라서 본 연구에서는 선행연구와 이론적 배경을 바탕으로 메뉴품질 개선에 대한 임파

워먼트와 직무만족과의 영향관계를 파악하고자 레스토랑 메뉴 품질 개선을 대상으로 하

는 품질기능전개(QFD:QualityFunctionDeployment)방법과 품질의 집(Houseof

Quality),Servqual의 메뉴품질 측정방법 중에서 Servqual를 이용하여 연구하고자 한

다.

121)최수근․이연정․이진형(2004),“호텔 고객의 뷔페 메뉴품질 만족도에 관한 연구”,『한국식생활

문화학회지』,제19권 제5호,p.584.

122)김광지․조용범(2007),“대학교 학생 식당의 서비스 품질,메뉴품질,가격이 고객 만족에 미치는

영향 :부산지역을 중심으로”,『한국조리학회지』,제13권 제3호,p.133.

123)이승익․고재윤(2010),전게논문,pp.25-26.
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제 3장 연구의 설계

제 1절 연구모형 및 가설의 설정

1.1연구모형

본 연구에서는 조리 종사원의 임파워먼트가 직무만족에 어떠한 영향을 미치고 임

파워먼트가 메뉴품질 개선에 어떠한 영향을 미치며,직무만족이 메뉴품질 개선에 어

떠한 영향을 미치는지 영향관계를 파악하고자 한다.

이에 〈그림 3-1〉과 같은 연구모형을 제시하고자 한다.

〈그림 3-1〉 연구모형
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1.2가설의 설정

이론적 배경에서 논의된 틀을 바탕으로 연구모형에서 제시된 변수들 간의 관계비

교에 대한 것으로 다음의 가설을 구상해 보았다.

구체적인 가설의 내용은 다음과 같다.

1)임파워먼트와 직무만족에 대한 가설

Holland(1985)는 임파워먼트된 개인은 자기의 의미를 과업 내에서 찾게 되고,자신

의 과업을 스스로 결정하게 되는 등의 자기 결정성의 정도가 높아지므로 직무만족이

증대되고,임파워먼트는 개인의 직무가치를 높이고,직무만족을 증가 시키고,업무성취

와 성공을 유발시킨다고 하였고,124)Conger&Kanungo(1988)는 임파워먼트의 구성요

인인 과업수행 자신감은 다양한 상황과 직무에서 만족도를 향상시킨다고 하였다.125)

서비스기업에서 임파워먼트가 된 직원은 직무만족의 정도가 높아지게 되므로 조

직의 성과도 높아지게 된다고 하였다.

김기영과 염진철(2003)의 연구에서는 주방조직 구성원의 임파워먼트는 직무만족에

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,변수가 직무에 미치는 영향력은 대인관계

능력과 영향력으로 조사되었다.126)

따라서 이러한 선행연구의 결과와 마찬가지로 프랜차이즈의 조리 종사원도 직원

의 임파워먼트가 직무만족에 영향을 미치는지를 규명하기 위하여 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

가설 1.조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 직무만족에 유의한 영향을

미칠 것이다.

124)J.Holland(1985),“MakingVocationalChoices:A TheoryofVocationalPersonalitiesand

WorkEnvironments2nded.,EnglewoodCliffs”,N.J.:Prentice-Hall.Inc,p.36

125)J.A.Conger&R.N.Kanungo(1988),op.cit,p.475.

126)김기영․염진철(2003),전게논문,p.146.
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2)임파워먼트와 메뉴품질 개선에 대한 가설

국내에서는 임파워먼트와 메뉴품질 개선 간의 관계를 실증 분석한 연구결과가 전

무하여서,레스토랑 메뉴품질을 측정하기 위하여 서비스 산업분야에서 널리 사용되

고 있는 서비스품질의 개념을 도입하였다.

호텔 레스토랑이나 패밀리 레스토랑 등의 식당들을 대상으로 한 서비스품질에 관

한 연구에서 인적서비스나 물리적 서비스를 제외한 메뉴품질만을 대상으로 Servqual

를 이용하여 연구하고자 한다.

임파워먼트와 서비스품질에 관한 선행연구인 서창석(2000)등은 임파워먼트된 직원

들은 고객의 불평을 적극적으로 처리하여 전체적인 서비스 제공수준을 높일 수 있다

고 하여 직원의 임파워먼트가 높을수록 직무만족이 높고,서비스 제공수준도 높아진

다고 제시하였다.127)

추대엽(2005)은 임파워먼트된 외식업 직원의 서비스 제공수준도 높아진다고 제시

하였고,128)김윤(2006)의 연구에서도 호텔 종사원의 임파워먼트가 높을수록 서비스 품

질이 높아진다고 제시하였다.129)

본 연구자는 서비스품질의 특성을 고려하여 패밀리 레스토랑의 서비스 품질을 메

뉴 서비스의 요인(메뉴의 다양성,적정한 가격,가격에 대한 음식의 질과 양,메뉴 모

양)으로 구분한 박진우(2003)130)의 연구 자료를 참고하였다.

오랜 기간 동안 호텔과 프랜차이즈 이태리 레스토랑 외식사업에서 근무한 경험을

바탕으로 프랜차이즈의 조리 종사원의 임파워먼트가 메뉴품질 개선에 영향을 미치는

지를 규명하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 2.조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선에 유의한

영향을 미칠 것이다.

127)서창석․신호준(2000),“서비스기업의 유형에 따른 직원의 임파워먼트가 직무만족 및 서비스품질

에 미치는 영향”,『서비스경영학회지』,제1권 제1호,p.97.

128)추대엽(2005),전게논문,p.118.

129)김윤(2006),전게논문,p.55.

130)박진우(2003),“외식업체 서비스 품질이 고객만족과 재방문의도,구전의도에 미치는 영향 :부산

지역 패밀리 레스토랑을 중심으로”,『호텔경영학연구』,제12권 제1호,pp.191-213.
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가설 2-1.조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선요인인 심미성요인

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2.조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선요인인 음식의 질

요인에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3)직무만족과 메뉴품질 개선에 대한 가설

원융희는 호텔직원의 직무만족이 서비스 제공수준 및 성과와의 관계가 있음을 실

증분석을 통하여 기존의 이론을 재조명하였으며,직무만족이 클수록 서비스 제공수

준이 높아진다.131)는 이론을 입증하였다.

따라서,호텔과 외식기업에서의 직원 직무만족 요인을 찾아내어 직원들에게 제공

함으로서 보다 양질의 서비스를 고객에게 제공하기에 프랜차이즈의 조리 종사원의

직무만족이 메뉴품질 개선에 영향을 미치는지를 규명하기 위하여 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

가설 3.직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1.직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선요인인 심미성요인에 유의한 영향을

미칠 것이다.

가설 3-2.직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선요인인 음식의 질 요인에 유의한 영

향을 미칠 것이다.

131)추대엽(2005),상게논문,p.76.
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제 2절 조사 설계

2.1조사목적

본 연구에서는 조리 종사원의 임파워먼트가 직무만족에 어떠한 영향을 미치고 임

파워먼트가 메뉴품질 개선에 어떠한 영향을 미치며,직무만족이 메뉴품질 개선에 어

떠한 영향을 미치는지 영향관계를 파악하고자 한다.

2.2조사대상

본 연구의 조사대상인 모집단은 연구의 대상이 되는 집단으로서 연구자가 직접적

인 방법이나 통계적 추정에 의하여 정보를 얻으려는 대상 집단을 의미한다.

본 연구에서의 조사대상으로 P브랜드,M 브랜드,S브랜드등 3개의 국내를 대표

하는 프랜차이즈 이태리 레스토랑을 선정하여 조사대상으로 하였다.

설문 대상자는 P브랜드,M 브랜드,S브랜드의 주방에서 근무하는 조리 종사원

을 대상으로 하였다.

P브랜드는 현재 국내에 8개의 매장을 보유하고 있으며,연 매출은 149억원 정도

이며 원가율은 35% 정도이다.

M 브랜드는 현재 국내에 10개의 매장을 보유하고 있으며,연 매출은 300억원 정

도이며 원가율은 25% 정도이다.

S브랜드는 현재 국내에 7개의 매장을 보유하고 있으며,연 매출은 67억원 정도이

며 원가율은 25% 정도이다.
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구분 변수의 측정항목 출처
측정

척도
문항 수

임파워먼트 의미성/역량성/자기결정성/영향력
Thomas&

Velhous(1990)

5점

척도
15문항

직무만족 직무/보수/감독/직종/승진/동료

Churchill,Ford&

Walker(1976),

Maghribi(1999)

5점

척도
6문항

메뉴품질

음식의 신선도/음식의 온도

음식의 색상/음식의 간

음식의 양/음식의 맛

음식의 모양/음식 맛의 표준화

음식의 청결성/음식 소스의 맛

음식의 향기/메뉴의 다양성

메뉴의 독창성/메뉴의 전통성

메뉴의 영양

이동근(2001),

최지원(2003),

이진형(2004),

이종필(2006),

김생순(2008)

5점

척도
15문항

인구통계학적

특성
성별/연령/소득/학력/근무연수/직책 연구자 개발

명목

척도
6문항

계 42문항

제 3절 설문지 구성

3.1설문지 구성

본 연구의 실증적 분석을 위한 설문지 설계는 문헌조사와 선행연구를 토대로 작

성하였다.

설문지의 구성은 임파워먼트,직무만족,메뉴품질,인구통계학적 특성 등 모두 4부

분으로 구분하여 설문지를 구성하였다.

설문지 구성은 임파워먼트(15항목),직무만족(6개 항목),메뉴품질(15항목),인구

통계학적 특성(6항목)으로 총 42문항으로 구성되어 있다.

[표 3-1]설문지 구성
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항목 내용

조사대상 프랜차이즈 이태리 레스토랑 조리종사원

조사시간 2010년 10월 11일부터 10월 31일까지

조사범위 서울지역

조사방법 설문지를 이용한 면접방식

설문지 수량
400부 중 유효하지 않은 설문지를 제외하고 353부를

실증분석

표본 추출방법 편의추출방법

3.2자료의 수집 및 분석방법

1)자료수집

본 연구에서의 자료 수집은 프랜차이즈 이태리 레스토랑 3개를 선정하여 조사대

상으로 2010년 10월 11일부터 10월 31일까지 실시하였으며,설문 대상자는 프랜차이

즈 이태리 레스토랑 조리 종사원을 대상으로 하였다.

400부 중 유효하지 않은 설문지를 제외하고 353부를 실증분석에 사용하였다.

설문지 배포에 관한 사항은 [그림 3-2]와 같다.

[그림 3-2]설문지 배포

2)분석방법

본 연구를 위해 회수된 설문지 자료 중 무성의한 반응을 한 응답자의 설문지는

통계처리에서 제외시켰으며 여기서 사용된 구체적인 실증분석방법은 다음과 같다.

첫째,설문지 조사 대상의 일반적인 특성은 빈도분석(frequencyAnalysis)을 통하

여 실시하였다.

둘째,각 구성요소를 측정하기 위하여 사용된 변수들이 각 구성요소를 일관성 있

게 측정하고 있는가를 확인하기 위하여 내적 일관성(internalconsistencyreliability)
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의 수준을 나타내는 크론바흐 알파계수(Cronbach'sAlpha)로 신뢰도를 측정하였으

며,요인분석을 통하여 상관관계가 높은 것끼리 묶어 타당성 검증을 하였다.

셋째,임파워먼트와 직무만족과의 관계,임파워먼트와 메뉴품질과의 관계,직무

만족과 메뉴품질과의 관계를 알아보기 위하여 다중회귀분석을 사용하였다.

넷째,본 연구의 실증분석을 위해 SPSS17.0버전을 사용하여 분석에 활용하

였다.
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제 4장 연구결과

제 1절 조사대상자의 일반적 특성

1.1조사대상자의 인구통계학적 특성

본 연구에서 사용된 표본은 353명이며,조사 대상자의 일반적 특성을 파악하기 위

하여 성별,연령,직위,학력,근무기간,소득의 항목을 빈도분석을 하였다.

조사 대상자의 인구 통계학적 특성을 살펴보면 [표 4-1]과 같다.

성별로는 남자가 203명으로 57.5%,여자가 150명으로 42.5%로 나타났다.연령별로

는 20대가 229명으로 64.9%,30대는 111명으로 31.4%,40대 이상은 13명으로 3.7%

로 나타났으며 전체표본 중에서 20대와 30대가 약 97%로 가장 많은 비중을 점유하

고 있다.

직급으로는 사원이 260명으로 73.7%,주임이 50명으로 14.2%,대리가 27명으로

7.6%,과장이 13명으로 3.7%,부장 이상은 3명으로 0.8%로 나타났다.사원과 주임이

전체 표본에서 약 90%를 차지하고 있는 것으로 나타났다.

학력으로는 고졸이 66명으로 18.7%,전문대졸이 193명으로 54.7%,대학교 졸업이

89명으로 25.2%,대학원 이상은 5명으로 1.4%의 비중으로 나타났다.학력으로는 전

문대 졸업이 전체표본 중에서 54.7%의 비중으로 가장 높았다.

근무기간으로는 1년 미만이 82명으로 23.2%,1-3년이 127명으로 36.0%,4-5년이

67명으로 19.0%,6-7년이 43명으로 12.2%,7년 이상이 34명으로 9.6%로 나타났다.

월평균 소득으로는 100만원 미만이 26명으로 7.4%,101-200만원이 242명으로

68.6%,201-300만원이 66명으로 18.7%,301만원 이상이 19명으로 5.4%로 나타났다.
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[표 4-1]인구통계학적 특성(n=353)

변 수 구 분 빈도수 %

성 별
남성 203 57.5

여성 150 42.5

연 령

20대 229 64.9

30대 111 31.4

40대 이상 13 3.7

직 급

사원 260 73.7

주임 50 14.2

대리 27 7.6

과장 13 3.7

부장이상 3 0.8

학 력

고졸 66 18.7

전문대졸 193 54.7

4년제 대학졸 89 25.2

대학원 졸 5 1.4

근무 기간

1년 미만 82 23.2

1-3년 127 36.0

4-5년 67 19.0

6-7년 43 12.2

7년 이상 34 9.6

소 득

100만원 미만 26 7.4

101-200만원 242 68.6

201-300만원 66 18.7

301만원 이상 19 5.4
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1.2측정척도의 타당성과 신뢰성 분석결과

타당성(Validity)이란 측정도구가 측정하고자 하는 개념을 제대로 측정할 수 있는

가를 나타내며 그 유형은 기준 타당성,내용 타당성 및 개념 타당성 등의 3가지가

있다.

타당도를 검증하는 통계적 방법으로는 흔히 요인분석이 사용되고 있는데 이는 측

정변수들 사이의 판별 타당성과 집중 타당성을 제시해 줄 수 있기 때문이다.

한편 타당도 분석은 측정하고자 하는 개념이나 속성 자체를 정확히 측정하였는가

를 의미한다.

따라서 각각의 측정수단을 이용하여 측정을 실시 한 후 각 문항들 간의 상관관계

에 따라 타당도를 평가 할 수 있다.

그리고 내용 타당도는 측정 도구를 구성하고 있는 항목들이 측정하고자 하는 개

념의 내용을 제대로 포함하고 있는 정도를 나타낸다.132)

본 연구에 이용된 측정척도에 대한 척도순화과정은 탐색적 요인분석(exploratory

factoranalysis),신뢰도 분석(reliabilitytest)등과 같은 통계기법을 이용하여 반복

적으로 실시하였다.1차 순환과정에서는 첫째,개별 측정척도를 단일 차원성을 전제

로 측정척도를 검토하였으며,둘째,요인 적재치가 .40이상이 되는 항목을 포함하는

반면 공유치(communality)가 .5이하인 항목은 요인의 개수를 고려하여 제거하였다.

셋째,요인분석을 통하여 항목을 제거한 후,신뢰성을 검토하였다.

2차 순환과정은 단일 차원성을 전제로 1차 순환과정을 반복하였다.

그리고 1차,2차 순화과정을 통해 순화된 측정항목을 동시에 고려하여 측정모델을

평가하였다.

신뢰성(Reliability)이란 안정성,일관성,예측 가능성,정확성,의존 가능성 등으로

표현될 수 있는 개념으로서 비교 가능한 독립된 측정방법에 의해 대상을 반복 측정

하는 결과가 비슷하게 나타나야 하는 것을 의미한다.

측정에 있어서 측정오차가 많을수록 그만큼 측정도구의 신뢰도는 떨어지게 된다.

일반적으로 신뢰도란 동일한 개념에 대해 측정을 반복했을 때 동일한 측정값을

얻는 가능성을 말한다.

이러한 신뢰도를 측정하는 방법에는 재검사법,복수 양식법,반문법,내외 일관성

132)채서일(1999),『사회과학 조사방법론』,학현사,p.553.
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등이 있다.133)

신뢰성을 검증하기 위해 내적 일관성을 나타내는 Cronbach'salpha분석을 실시하

여 자료를 분석하였고,각 문항에 대한 타당성 검증을 위해 요인분석을 실시하였다.

회전 기법으로는 Varimax방식을 적용하여 분석하였다.

임파워먼트에 대한 요인분석결과 총 4개의 요인으로 나타났으며,누적분산은 78%

를 설명하는 것으로 나타났다.

각각의 요인명은 요인1은 “의미성”,요인2는 “영향력”,요인3은 “자기결정성”,요인

4는 “역량성”이라고 명하였다.

내적 일관성을 나타내는 Cronbach'salpha는 각각 .887,.861,.821,.826으로 사회

과학에서 인정하는 수치로서 매우 신뢰도가 높다고 할 수 있다.

독립변수인 임파워먼트의 구성요인인 의미성,영향력,자기결정성,역량성 등의 설

문 문항은 신뢰성과 타당성을 갖추었다고 할 수 있다.

KMO(Kaiser-Mener-Olkin)는 입력변수들 간의 상관관계가 존재함을 표시하는 값

으로 KMO값이 0.90이상은 상당히 좋은 편,0.80∼0.89꽤 좋은 편,0.70∼0.79적당

한 편,0.60∼0.69평범한 편,0.50∼0.59바람직하지 못한 편,0.50미만이면 받아들일

수 없는 값으로 판단하고 있다.134)

본 연구에서는 .947로 상당히 좋은 것으로 판단된다.

임파워먼트에 대한 요인/신뢰도 분석 결과는 [표 4-2]와 같다

133)채서일(1999),전게서,pp.241-242.

134)송지준(2009),『SPSS/AMOS통계분석방법』,21세기사,p.71.
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[표 4-2]임파워먼트에 대한 요인/신뢰도 분석 결과

항 목 요인명
요인

적재치

아이겐

값
%분산

%분산

(누적)

신뢰도

계수

내가 하고 있는 일은 의미가 있는

일이다

의미성

.762

8.548 56.897 56.897 .887

나는 우리부서의 목표를

성공적으로 달성할 자신이 있음
.722

나의 업무와 관련된 일은 나에게

의미가 있음
.698

내가 하고 있는 일은 부서업무에

중요한 의미
.655

나는 업무상의 목표를 내 스스로

결정함
.603

나는 부서에서 일어나는 일에

영향력을 발휘함

영향력

.815

1.522 10.143 67.04 .861

나는 부서에 커다란 영향력을

가지고 있음
.795

나의 업무에 스스로 결정할 능력이

있음
.629

나는 나의 업무 중 일어나는 일을

통제할 수 있음
.599

내가 하는 직무는 매우 중요

자기

결정성

.786

1.287 8.582 75.622 .821

나는 직무를 수행하는데 독립성과

재량을 가짐
.709

나는 업무를 수행하는데 자율성과

유연성을 가짐
.587

나는 업무를 수행하는데 나의

능력에 자신 있음

역량성

.761

1.052 7.014 82.636 .826
나는 직무에 필요한 지식과 기술을

숙달되어 있음
.621

나는 어려운 업무도 성공적으로

처리 할 능력 있음
.553

*KMO135)=.947,Bartlett구형성검정 :x²=3537.232

135)KMO는 상관계수 중 공통요인의 비중이 어느 정도 인지 분석하는 것으로 값이 클수록 적합하나 0.5이

상이면 무방함.Bartlett구형성 검정은 상관계수가 0이라는 귀무가설 판단 기준으로,귀무가설이 기각되

면 요인분석을 진행된다는 것으로 값의 표현은 x²값으로 표현하며,크기는 관계없이 유의하기만 하면 됨.
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항 목 요인명
요인

적재치

아이겐

값
%분산

%분산

(누적)

신뢰도

계수

나는 우리 회사에서 근무하고

있는 것에 대하여 만족한다.

직무만

족

.787

3.397 56.260 56.260 .845

나는 직장 상사에 대하여

만족한다. .778

나는 회사의 승진과 인사고과에

대하여 만족한다. .762

나는 나의 업무에 전반적으로

만족한다. .750

나는 나의 급여에 대하여

만족한다. .738

나는 같이 근무하는 동료에

대하여 만족한다. .697

직무만족에 대한 요인분석결과 하나의 요인으로 묶였으며,누적분산율은 57% 이

며,신뢰도는 .845로 매우 높게 나타났다.

또한 KMO값도 .842로 높게 나타났다.

직무만족에 대한 요인/신뢰도 분석 결과는 [표 4-3]과 같다

[표 4-3]직무만족에 대한 요인/신뢰도 분석 결과

*KMO=.842,Bartlett구형성검정 :x²=809.856

메뉴품질에 대한 요인분석결과 2개의 요인으로 묶였으며,누적분산율은 57%이며,

각각의 신뢰도는 .847,.827로 높게 나타났다.

메뉴품질의 요인명은 “심미성”과 “음식의 질”로 명하였다.

KMO값은 .866으로 높게 나타났다.

메뉴품질에 대한 요인/신뢰도 분석 결과는 [표 4-4]와 같다
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항 목 요인명
요인

적재치

아이겐

값
%분산

%분산(

누적)

신뢰도

계수

메뉴의 다양성

심미성

.804

4.721 39.343 39.343 .847

메뉴의 전통성 .795

메뉴의 영양 .712

음식의 향기 .688

음식의 양 .667

음식의 모양 .616

메뉴의 독창성 .613

음식의 신선도

음식의 질

.828

2.133 17.771 57.115 .827

음식의 간 .775

음식의 맛 .754

음식의 온도 .700

음식의 청결성 .700

[표 4-4]메뉴품질 개선에 대한 요인/신뢰도 분석 결과

*KMO=.866,Bartlett구형성검정 :x²=1655.538
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제 2절 가설의 검증

2.1임파워먼트와 직무만족과의 관계

가설 1.“조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 직무만족에 유의한 영향을

미칠 것이다”

사회현상을 분석하는데 독립변수 2개 이상,종속변수가 한 개 이상인 경우 다중회

귀분석(multipleregression)을 이용한다.

다중회귀분석을 식으로 나타내면 다음과 같다.

Y=C+B1X1+B2X2+․․․+BkXk

여기서,Y=예측 종속변수,C=상수,

Bk=해당 독립변수의 회귀계수,Xk=독립변수

독립변수의 기본 가정 중 하나인 독립성의 충족여부에 대한 검증은

Dubin-Watson값을 이용한다.

일반적으로 Dubin-Watson통계량은 0≦ d≦ 4의 값을 지닌다.

1에 가까울수록 정의 상관관계,4에 가까울수록 부의 상관관계이고,2에 가까울수

록 독립성이 충족된다고 볼 수 있는데 분석결과 1.886으로 나타나 이 모형의 독립성

은 충분히 충족되었다.다중공선성이란 독립변수 간의 상관관계가 존재하는 것을 의

미한다.

회귀식에 독립변수가 많이 투입될수록 설명력은 높아진다고 할 수 있다.

그러나 독립변수를 무한정 투입할 수 없는 것은 모형의 정수는 간명하기 때문이다.136)

SPSS에서는 다중공선성의 존재를 알아보기 위해서 공차한계를 이용한다.

분산팽창요인은 분산확대지수로 공차한계의 역수이다.

공차한계(TL)는 0.1이하이고,분산팽창요인(VIF)은 10이상이면 다중공선성을 의심

하는데,137)분석결과에서 TL과 VIF값은 다중공선성은 나타나지 않았다.

136)김계수(2010),『구조방정식 모형 분석』,서울:한나래아카데미,p.246.

137)상게서,p.246.
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분석

변수

비표준화계수 표준화계수

T sig.T

공선성 통계량

B
표준

오차
Beta

공차

한계
VIF

상수

의미성

영향력

자기결정성

역량성

1.650

.296

.097

.064

.015

.186

.083

.062

.071

.079

.305

.115

.070

.016

8.866

3.567

1.564

.889

.186

.000*

.000*

.119

.375

.853

.308

.417

.362

.321

3.247

2.397

2.759

3.112

모형요약

모형 R R제곱 수정된 R제곱 추정값의 표준오차

1 .464 .216 .207 .546

분산분석b

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1선형회귀분석

잔차

합계

28.566

103.897

132.463

4

348

352

7.142

.299 23.921 .000

* : p < 0 .0 0 1

[표 4-5]임파워먼트가 직무만족에 미치는 영향

분석결과,직무만족에 영향을 미치는 영향력인 R²값은 0.207로서 21%정도의 영향

을 미치는 것으로 분석되었다.

직무만족에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 의미성(p=.000)이 영향을 미치

는 것으로 나타났다.

이는 임파워먼트의 의미성을 높게 지각하는 조리 종사원 일수록 자신의 직무에

만족하는 정도가 높은 것으로 분석되었다.

따라서 가설 1.“조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 직무만족에 유의한 영향을

미칠 것이다”는 채택되었다.

2.2임파워먼트와 메뉴품질 개선과의 관계

가설 2.조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선에 유의한

영향을 미칠 것이다.

가설 2-1.“조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선요인인 심미성에 유
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분석

변수

비표준화계수 표준화계수

T sig.T

공선성 통계량

B
표준

오차
Beta

공차

한계
VIF

상수

의미성

영향력

자기결정성

역량성

3.099

.202

-.025

.147

-.031

.162

.072

.054

.062

.069

.252

-.035

.196

-.039

19.114

2.796

-.456

2.362

-.446

.000*

.005*

.648

.019*

.656

.308

.417

.362

.321

3.247

2.397

2.759

3.112

모형요약

모형 R R제곱 수정된 R제곱 추정값의 표준오차

1 .362 .131 .121 .476

분산분석b

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1선형회귀분석

잔차

합계

11.882

78.898

90.781

4

348

352

2.971

.227 13.102 .000

* : p<0.05

의한 영향을 미칠 것이다”라는 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.

Dubin-Watson값은 분석결과 1.785로 나타나 이 모형의 독립성은 충분히 충족되

었고,다중회귀분석에서 실시하는 다중공선성은 공차한계(TL)와 분산팽창요인(VIF)값

을 통해 검증하였는데,분석결과에서 TL과 VIF값은 다중공선성은 나타나지 않았다.

[표 4-6]임파워먼트가 심미성에 미치는 영향

분석결과 메뉴품질 개선요인인 심미성에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는

의미성(p=.005)과 자기결정성(p=.019)요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

심미성에 영향을 주는 정도는 의미성,자기결정성 순으로 정(+)의 영향을 주는 것

으로 나타났다.

이는 임파워먼트의 의미성과 자기결정성을 높게 지각하는 조리종사원 일수록 메

뉴품질 개선요인인 심미성에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

따라서 가설 2-1.“조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선요인인 심

미성에 유의한 영향을 미칠 것이다”는 채택되었다.
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분석

변수

비표준화계수 표준화계수

T sig.T

공선성 통계량

B
표준

오차
Beta

공차

한계
VIF

상수

의미성

영향력

자기결정성

역량성

3.867

.037

.090

.171

.087

.127

.057

.043

.049

.054

.058

.164

.291

.142

30.381

.643

2.106

3.496

1.607

.000*

.521

.036*

.001*

.109

.308

.417

.362

.321

3.247

2.397

2.759

3.112

모형요약

모형 R R제곱 수정된 R제곱 추정값의 표준오차

1 .351 .123 .113 .373

분산분석b

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1선형회귀분석

잔차

합계

6.837

48.607

55.444

4

348

.352

1.709

.140 12.237 .000

*:p<0.05

가설 2-2.“조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선요인인 음식의 질

에 유의한 영향을 미칠 것이다”라는 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시

하였다.Dubin-Watson값은 분석결과 1.777로 나타나 이 모형의 독립성은 충분히 충

족되었고,또한 다중회귀분석에서 실시하는 다중공선성은 공차한계(TL)와 분산팽창요

인(VIF)값을 통해 검증하였는데,분석결과에서 TL과 VIF값은 다중공선성은 나타나지

않았다.

[표 4-7]임파워먼트가 음식의 질에 미치는 영향

분석결과 메뉴품질 요인인 음식의 질에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 영

향력(p=.036)과 자기결정성(p=.001)요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

음식의 질에 영향을 주는 정도는 자기결정성,영향력 순으로 정(+)의 영향을 주는

것으로 나타났다.

이는 분석결과 임파워먼트의 자기결정성과 영향력을 높게 지각하는 조리종사원 일

수록 메뉴품질 개선요인인 음식의 질에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

따라서 가설 2-2.“조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선요인인 음

식의 질에 유의한 영향을 미칠 것이다”는 채택되었다.따라서 가설 2-2는 채택되었다.
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분석

변수

비표준화계수 표준화계수

T sig.T
B

표준

오차
Beta

상수

직무만족

4.148

.150

.116

.034 .231

35.743

4.454

.000*

.000*

모형요약

모형 R R제곱 수정된 R제곱 추정값의 표준오차

1 .231 .053 .051 .386

분산분석b

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1선형회귀분석

잔차

합계

2.966

52.478

55.444

1

351

352

2.966

.150 19.839 .000

*:p<0.001

2.3직무만족과 메뉴품질 개선과의 관계

가설 3.직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1.“직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선요인인 심미성에 영향을 미칠 것이

다”라는 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.

Dubin-Watson값은 분석결과 1.735로 나타나 이모형의 독립성은 충분히 충족되었

다.

또한 다중회귀분석에서 실시하는 다중공선성은 공차한계(TL)와 분산팽창요인(VIF)

값을 통해 검증하였는데,분석결과에서 TL과 VIF값은 다중공선성은 나타나지 않았다.

[표 4-8]직무만족이 메뉴품질 개선 심미성요인에 미치는 영향

분석결과 직무만족이 메뉴품질 개선요인인 심미성에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이는 분석결과 직무만족을 높게 지각하는 조리종사원 일수록 메뉴품질 개선요인인

심미성에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

따라서 가설 3-1.“직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선요인인 심미성에 유의한 영

향을 미칠 것이다”는 채택되었다.
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분석

변수

비표준화계수 표준화계수

T sig.T

B
표준

오차
Beta

상수

직무만족

3.441

.227

.147

.042 .275

23.445

5.353

.000*

.000*

모형요약

모형 R R제곱 수정된 R제곱 추정값의 표준오차

1 .275 .075 .073 .488

분산분석b

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1선형회귀분석

잔차

합계

6.852

83.929

90.781

1

351

352

6.852

.239 28.654 .000

*:p<0.001

가설 3-2.“직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선요인인 음식의 질에 유의한 영향을

미칠 것이다”라는 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.

Dubin-Watson값은 분석결과 1.724로 나타나 이 모형의 독립성은 충분히 충족되

었다.

또한 다중회귀분석에서 실시하는 다중공선성은 공차한계(TL)와 분산팽창요인(VIF)

값을 통해 검증하였는데,분석결과에서 TL과 VIF값은 다중공선성은 나타나지 않았다.

[표 4-9]직무만족이 메뉴품질 개선 음식의 질요인에 미치는 영향

분석결과 직무만족이 메뉴품질 개선요인인 음식의 질에 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

이는 분석결과 직무만족을 높게 지각하는 조리종사원 일수록 메뉴품질 개선요인인

음식의 질에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

따라서 가설 3-2.“직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선요인인 음식의 질에 유의한

영향을 미칠 것이다”는 채택되었다.
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제 3절 차이분석

3.1임파워먼트에 대한 차이분석

1)성별에 따른 임파워먼트 차이분석

일반적으로 두 집단의 평균을 비교하는 방법으로는 Z-검정(Z-테스트)과 T-검정

(T-테스트)을 들 수 있다.

T-검정은 하나의 검정변수에 대해 두 집단 간 평균의 차이가 통계적으로 유의한

지를 파악할 때 이용하는 통계기법이다.138)

 




×


 






X1:집단 1의 평균

X2:집단 2의 평균

[표 4-10]은 성별에 따른 각 변수들의 차이 검증을 하기 위하여 t-test를 한 결과

를 나타낸 것이다.

[표 4-10]성별에 따른 임파워먼트 차이분석

검정 및 집단변수 평균 표준편차 T값 P값

의미성
남성 3.808 .658

1.050 .306
여성 3.724 .592

자기결정성
남성 3.532 .716

.072 .789
여성 3.418 .732

영향력
남성 3.765 .738

8.449 .004*
여성 3.740 .584

역량성
남성 3.768 .679

3.193 .075
여성 3.660 .605

주)*p<0.05수준에서 유의적인 차이를 나타냄

그 결과 ‘영향력’(p=0.004)에서 유의한 차이를 보이고 있다.

138)정충영․최이규(2008),『SPSSWIN을 이용한 통계분석』,무역경영사,p.282.



-58-

이는 분석결과 남성이 여성보다 임파워먼트의 영향력 요인을 조금 더 높게 평가

하고 있는 것으로 조사 되었다.

2개 이상의 집단 간 차이를 알아보기 위해 분산분석(Anova)를 실시하는데,그

원리는 다음과 같다.

첫째,집단 내 분산은 각 집단의 평균치를 중심으로 집단요소들의 측정치가 얼마

나 퍼져 있는가를 나타내는 것이다.

즉,  




 
 



SSE:집단 내 분산,Xij:각 요소 측정치   :j집단의 평균치

둘째,집단 간 분산은 각 집단의 평균들이 전체 평균에서부터 얼마나 떨어져 있는

가를 나타내는 것이다.

 


 
 


SSTR:집단 간 분산,nj:j집단의 요소수,..:전체평균

셋째,전체분산은 각 요소들이 측정치가 전체 평균에서 얼마나 떨어져 있는가를

나타내는 것이다.

즉,  




 


SST:집단 내 분산

분산분석은 전체분산을 이루고 있는 집단 간 분산과 집단 내 분산 중에서 집단

간 분산이 집단 내 분산보다 얼마나 큰가를 판단하여 집단 간 차이를 검정하게 된

다.139)

2)연령에 따른 임파워먼트 차이분석

연령별 인식차이를 검증하기 위하여 연령을 20대,30대,40대 이상 등으로 선정하

139)채서일(1999),전게서,p.314.
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여 분석에 활용하였다.

분석결과는 다음 [표 4-11]과 같다.

[표 4-11]연령에 따른 임파워먼트 차이분석

구 분 20대 30대 40대 F값 P값

의미성

평균 3.695 3.936 3.738

5.636 .004*

표준편차 .627 .560 .997

자기결정성

평균 3.364 3.705 3.692

9.221 .000*

표준편차 .730 .604 .647

영향력

평균 3.666 3.924 3.846

5.719 .004*

표준편차 .657 .647 .977

역량성

평균 3.615 3.933 3.794

9.474 .000*

표준편차 .641 .592 .844

주)*p<0.05수준에서 유의적인 차이를 나타냄

분석결과를 보면 ‘의미성(p=0.004)’,‘자기결정성(p=0.000)’,‘영향력(p=0.004)’,‘역량

성(p=0.000)’요인에 있어 집단 간 차이를 보이고 있다.

30대에서 ‘의미성(p=0.004)’, ‘자기결정성(p=0.000)’, ‘영향력(p=0.004)’, ‘역량성

(p=0.000)’요인에 가장 큰 영향을 받는 것으로 조사되었다.

이는 분석결과 30대의 조리 종사원들은 다른 연령대의 직원들과 비교하여 업무에

대한 책임감과 고객만족의 중요성을 인식하고 있기에 임파워먼트의 영향요인에 대

하여 깊게 인식하고 큰 영향을 받는 것으로 사료가 된다.

3)근무기간에 따른 임파워먼트 차이분석

근무기간별 인식차이를 검증하기 위하여 근무기간을 1년 미만,1-3년,3-5년,5-7

년,7년 이상 등으로 선정하여 분석에 활용하였다.

분석결과는 다음 [표 4-12]와 같다.
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[표 4-12]근무기간에 따른 임파워먼트 차이분석

구 분
1년

미만
1-3년 3-5년 5-7년

7년

이상
F값 P값

의미성

평균
3.761

A

3.644

A

3.779

A

4.093

B

3.864

A 4.433 .002*

표준편차 .754 .524 .576 .474 .807

자기결정성

평균
3.320

A

3.271

A

3.638

B

3.918

C

3.816

BC 11.395 .000*

표준편차 .812 .640 .645 .508 .774

영향력

평균
3.748

A

3.582

A

3.776

AB

4.031

B

4.019

B
5.426 .000*

표준편차 .707 .624 .623 .548 .848

역량성

평균
3.601

A

3.619

A

3.801

AB

3.969

B

3.931

B 4.331 .002*

표준편차 .730 .583 .594 .497 .815

주)*p<0.05수준에서 유의적인 차이를 나타냄

분석결과를 보면 ‘의미성(p=0.002)’,‘자기결정성(p=0.000)’,‘영향력(p=0.000)’,‘역량

성(p=0.002)’요인에 있어 집단 간 차이를 보이고 있다.

사후검증인 Duncan결과,근무기간이 5-7년인 집단이 다른 집단에 비하여 임파워

먼트를 더 중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

이는 분석결과 근무기간이 5-7년인 집단은 일정 기간의 실무 경력과 업무에 대한

책임감과 업무 추진 능력 또한 높기 때문에 임파워먼트를 더 중요하다고 인식하는

것으로 사료가 된다.

4)직급에 따른 임파워먼트 차이분석

직급별 인식차이를 검증하기 위하여 직급을 사원,주임,대리,과장 이상 등으로

선정하여 분석에 활용하였다.

분석결과는 다음 [표 4-13]과 같다.
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[표 4-13]직급에 따른 임파워먼트 차이분석

구 분 사원 주임 대리 과장 F값 P값

의미성
평균 3.716 3.912 3.955 3.937

2.638 .049*
표준편차 .619 .655 .412 .911

자기결정성
평균

3.376

A

3.745

B

3.833

B

3.828

B 7.817 .000*

표준편차 .724 .639 .427 .911

영향력
평균 3.683 3.933 3.963 4.000

3.766 .011*
표준편차 .654 .693 .541 .966

역량성
평균

3.643

A

3.920

AB

3.987

B

3.937

AB 5.064 .002*

표준편차 .639 .695 .375 .790

주)*p<0.05수준에서 유의적인 차이를 나타냄

분석결과를 보면 ‘의미성(p=0.049)’,‘자기결정성(p=0.000)’,‘영향력(p=0.011)’,‘역량

성(p=0.002)’요인에 있어 집단 간 차이를 보이고 있다.

사후검증인 Duncan결과,대리급 집단이 다른 집단에 비하여 자기결정성과 역량

성 요인을 더 중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

이는 분석결과 대리급 집단은 회사의 중요한 중간 관리자이며 실무자로서 회사의

업무에 대한 강한 책임감과 역량,자존감을 높게 인식하고 있기에 앞으로도 이태리

레스토랑 조리 종사원 중에서 대리급 집단에 더 많은 임파워먼트를 위임해야 한다

고 사료가 된다.

3.2메뉴품질 개선에 대한 차이분석

1)성별에 따른 메뉴품질 개선 차이분석

[표 4-14]은 성별에 따른 각 변수들의 차이 검증을 하기 위하여 t-test를 한 결과

를 나타낸 것이다.

그 결과 ‘음식의 질’(p=0.028)에서 유의한 차이를 보이고 있다.

이는 분석결과 남성이 여성보다 음식의 질 요인에 조금 더 높게 평가하고 있는

것으로 조사되었다.
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구 분 20대 30대 40대 F값 P값

심미성

평균
4.173

A

4.254

A

4.593

B
4.820 .009*

표준편차 .515 .482 .419

음식의 질

평균
4.607

A

4.738

AB

4.846

B
5.803 .003*

표준편차 .410 .358 .296

주)*p<0.05수준에서 유의적인 차이를 나타냄

[표 4-14]성별에 따른 메뉴품질 개선 차이분석

구 분 남성 여성 T값 P값

심미성
평균 4.230 4.193

1.596 .207
표준편차 .486 .536

음식의 질
평균 4.660 4.653

4.900 .028*
표준편차 .416 .370

주)*p<0.05수준에서 유의적인 차이를 나타냄

2)연령에 따른 메뉴품질 개선 차이분석

[표 4-15]는 연령별 인식차이를 검증하기 위하여 연령을 20대,30대,40대 이상 등

으로 선정하여 분석에 활용하였다.

[표 4-15]연령에 따른 메뉴품질 개선 차이분석

분석결과를 보면 ‘심미성(p=0.009)’,‘음식의 질(p=0.003)’,요인에 있어 집단 간 차

이를 보이고 있다.

사후검증인 Duncan결과,40대 이상의 집단에서 다른 집단에 비하여 심미성과 음
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식의 질이 중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

이는 분석결과 20대 30대의 경우는 체계적인 메뉴품질 개선 업무에 대한 실전 경

험 부족으로 인하여 메뉴품질 개선에 대한 중요성이나 인식이 40대 이상의 집단에

비해 인식이 부족 한 것으로 사료가 된다.

따라서 향후에는 20대 30대의 집단에 대하여 실전 경험을 조기에 쌓게 하여 메뉴

품질 개선업무에 대한 중요성이나 인식을 크게 높게 만들어야 한다고 사료가 된다.

3)근무기간에 따른 메뉴품질 개선 차이분석

[표 4-16]은 근무기간별 인식차이를 검증하기 위하여 근무기간을 1년 미만,1-3년,

3-5년,5-7년,7년 이상 등으로 선정하여 분석에 활용하였다.

[표 4-16]근무기간에 따른 메뉴품질 개선 차이분석

구 분
1년

미만
1-3년 3-5년 5-7년

7년

이상
F값 P값

심미성

평균 4.275 4.160 4.172 4.182 4.390

1.845 .120

표준편차 .582 .480 .458 .519 .461

음식의 질

평균
4.631

A

4.571

A

4.653

AB

4.795

BC

4.870

C
5.599 .000*

표준편차 .452 .398 .393 .256 .278

주)*p<0.05수준에서 유의적인 차이를 나타냄

분석결과를 보면 ‘음식의 질(p=0.000)’요인에 있어 집단 간 차이를 보이고 있다.

사후검증인 Duncan결과,근무기간이 7년 이상인 집단이 다른 집단에 비하여 음

식의 질이 더 중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

이는 분석결과 근무기간이 7년 이상인 집단은 오랜 경험을 통해서 메뉴품질의 요

인 중에서 음식의 질 요인이 고객의 만족에 있어서 더 중요하다고 생각하는 것으로

사료가 된다.
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4)직급에 따른 메뉴품질 개선 차이분석

[표 4-17]은 직급별 인식차이를 검증하기 위하여 직급을 사원,주임,대리,과장

이상 등으로 선정하여 분석에 활용하였다.

분석결과를 보면 ‘심미성(p=0.031)’,‘음식의 질(p=0.009)’요인에 있어 집단 간 차이

를 보이고 있다.

[표 4-17]직급에 따른 메뉴품질 개선 차이분석

구 분 사원 주임 대리 과장 F값 P값

심미성

평균
4.175

A

4.242

AB

4.375

AB

4.482

B
2.992 .031*

표준편차 .502 .518 .498 .488

음식의 질

평균
4.616

A

4.732

AB

4.785

AB

4.862

B
3.944 .009*

표준편차 .415 .332 .303 .270

주)*p<0.05수준에서 유의적인 차이를 나타냄

사후검증인 Duncan결과,과장급 이상 집단이 다른 집단에 비하여 심미성과 음식

의 질 요인을 더 중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

이는 분석결과 과장급 이상 집단은 오랜 실전 경험을 통해 메뉴품질 개선 요인인

심미성과 음식의 질 요인이 프랜차이즈 이태리 레스토랑의 성공에 있어서 중요한 요

인임을 인식하고 있다.

따라서 메뉴품질 개선에 열정과 관심이 있는 경우 중간관리자들의 의견을 참고하

여 메뉴품질 개선에 노력해야 한다고 사료된다.
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제 4절 실증분석 결과의 요약

실증분석결과를 요약하면 다음의 [표 4-18]과 같다.

첫째,임파워먼트에 대한 요인분석 결과 총 4개의 요인으로 나타났으며,의미성,

영향력,자기결정성,역량성이라고 명하였으며,직무만족은 직무만족으로 명하였으

며,마지막으로 메뉴품질 개선은 2개의 요인으로 묶였는데,심미성과 음식의 질로

명하였다.

둘째,직무만족에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 의미성 요인이 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

셋째,메뉴품질 개선요인인 심미성에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 의미

성과 자기결정성 요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

메뉴품질 개선요인인 음식의 질에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 영향력

과 자기결정성 요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,분석결과 직무만족이 메뉴품질 개선요인인 심미성에 영향을 미치는 것으로

나타났으며,메뉴품질 개선요인인 음식의 질에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

다섯째,40대 이상,5-7년 근무경력,과장이상의 집단에서 메뉴품질 개선이 매우

중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

[표 4-18]가설의 검증 결과 요약

구 분 지지여부

가설 1
조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 직무만족에 유의한 영향을 미칠

것이다
○

가설 2

가설 2-1.조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선요인인

심미성에 유의한 영향을 미칠 것이다
○

가설 2-2.조리 종사원의 임파워먼트가 높을수록 메뉴품질 개선요인인

음식의 질에 유의한 영향을 미칠 것이다
○

가설 3

가설 3-1.직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선요인인 심미성에 유의한

영향을 미칠 것이다
○

가설 3-2.직무만족이 높을수록 메뉴품질 개선요인인 음식의 질에 유의한

영향을 미칠 것이다
○
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제 5장 결 론

제 1절 연구결과의 요약

예측 할 수 없을 정도로 빠르게 변화하고 있는 오늘날의 기업경영에서는 기업의

목적을 달성하기 위해 신속하게 경영전략을 결정하고 이를 실행하여 기업성과를 높

이기 위한 혁신을 수행해 오고 있는데 이러한 경제 환경에서 종업원들의 역할은 중

요한 부분을 차지하고 있다.

메뉴는 경영자와 소비자인 고객을 연결시켜주는 역할을 하며,이러한 고객들의 요

구를 참조하여 품질이 높은 메뉴를 개발하여야 하며,고객만족에 기초가 되는 메뉴

품질 개선에 대해 영향을 미치는 것 또한 조리 종사원이기에 레스토랑의 운영에 있

어서 조리 종사원의 임파워먼트에 대한 영향력과 역할에 대하여 연구를 하는 것은

매우 중요하다고 할 수 있을 것이다.

레스토랑 메뉴품질 개선이 중요함에도 불구하고 이제까지의 연구에서는 임파워먼

트가 직무만족과 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 논문과 선행연구는 있으나,임

파워먼트가 직무만족 및 메뉴품질 개선에 미치는 영향에 대한 선행연구가 전무하기

에 연구에 어려움이 있었다.

본 연구에서는 조리 종사원의 임파워먼트가 직무만족에 어떠한 영향을 미치고,임

파워먼트가 메뉴품질 개선에 어떠한 영향을 미치며,또한 직무만족이 메뉴품질 개선

에 어떠한 영향을 미치는지를 파악하고자 한다.

본 연구에서의 조사대상으로 P브랜드,M 브랜드,S브랜드등 3개의 국내를 대표

하는 프랜차이즈 이태리 레스토랑을 선정하여 조사대상으로 하였다.

설문 대상자는 P브랜드,M 브랜드,S브랜드의 주방에서 근무하는 조리 종사원

을 대상으로 하였고,본 연구에서의 자료 수집은 프랜차이즈 이태리 레스토랑 3개를

선정하여 조사대상으로 2010년 10월 11일부터 10월 31일까지 실시하였으며,설문 대

상자는 프랜차이즈 이태리 레스토랑 조리 종사원을 대상으로 하였다.

400부 중 유효하지 않은 설문지를 제외하고 353부를 실증분석에 사용하였다.

실증연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,임파워먼트에 대한 요인분석 결과 총 4개의 요인으로 나타났으며,각각의
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요인명은 “의미성”, “영향력”,“자기결정성”,“역량성”이라고 명하였고,직무만족에

대한 요인분석 결과 하나의 요인으로 묶였으며,메뉴품질에 대한 요인분석결과 2개

의 요인으로 묶였으며,메뉴품질의 요인명은 “심미성”과 “음식의 질”로 명하였다.

둘째,분석결과 직무만족에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 의미성요인이

영향을 미치는 것으로 나타났는데 이는 임파워먼트의 의미성을 높게 지각하는 조리

종사원 일수록 자신의 직무에 만족하는 정도가 높은 것으로 분석되었다.

셋째,분석결과 메뉴품질 개선요인인 심미성에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으

로는 의미성과 자기결정성 요인이 영향을 미치는 것으로 나타났는데 이는 임파워먼

트의 의미성과 자기결정성을 높게 지각하는 조리종사원 일수록 메뉴품질 개선요인

인 심미성에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

또한,메뉴품질 요인인 음식의 질에 영향을 미치는 임파워먼트 요인으로는 영향력

과 자기결정성요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이는 임파워먼트의 자기결정성과 영향력을 높게 지각하는 조리종사원 일수록 메뉴

품질 개선요인인 음식의 질에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

넷째,분석결과 직무만족이 메뉴품질 개선요인인 심미성과 음식의 질에 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

이제까지의 연구에서는 임파워먼트와 서비스 품질,직무만족과 서비스 품질의 관

계를 규명하는 연구가 대부분이었으나 본 연구에서 임파워먼트와 직무만족,임파워

먼트와 메뉴품질 개선,직무만족과 메뉴품질 개선의 관계에 유의성이 있다는 가설을

실증적으로 규명했다는데 연구의 의의가 있다고 할 수 있다.

다섯째,40대 이상,5-7년 근무경력,과장이상의 집단에서 메뉴품질 개선이 매우

중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

결론적으로 40대 이상,5-7년 근무경력,과장이상의 집단에서는 메뉴품질 개선이

경영자와 소비자인 고객을 연결시켜주는 역할을 하며,충성고객의 확보 및 기존 고

객의 유지를 위한 메뉴품질 개선의 노력은 레스토랑의 생존 전략에도 매우 중요한

경영활동의 한 부분이라는 것을 인식하고 있기 때문에 메뉴품질 개선이 프랜차이즈

이태리 레스토랑의 성공에 매우 중요하다고 인식하는 것으로 조사가 되었다.
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제 2절 연구의 시사점과 한계점 및 향후 연구과제

2.1연구의 시사점

실증분석결과를 토대로 시사점을 제시하면 다음과 같다.

첫째,본 연구의 표본인 프랜차이즈 이태리 레스토랑의 조리 종사원의 경우 20대

이며,사원급이며,전문대졸이며,근무기간은 3년 미만이 가장 많은 부분을 차지하고

있는 것으로 나타났다.

이는 최근 트랜드에 의한 이태리 요리의 유행으로 젊은 층의 종사원이 많다는 것

을 의미하며,근무기간의 경우 20대는 다양하고 체계적인 경험 쌓기를 원하기 때문

에 프랜차이즈 이태리 레스토랑에서 근무 하는 것으로 사료가 된다.

둘째,임파워먼트의 의미성요인은 직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났는데,

이는 이태리 레스토랑 조리 종사원의 경우 자기 자신에 대한 의미를 부여했을 때

자기 직무에 만족하는 것을 의미한다.

따라서 조리 종사원 자기 자신을 긍정적으로 생각하고 신뢰하는 자긍심을 더욱더

길러 주었을 때 종사원은 직무만족하며 업무효과도 더욱더 높아지는 것을 의미한다

고 할 수 있다.

셋째,메뉴품질 개선요인인 심미성과 음식의 질요인에 영향을 미치는 임파워먼트

로는 자기 결정성인 것으로 나타났다.

이는 조리 종사원의 경우 업무를 함에 있어서 자기 결정성을 크게 부여했을 때

메뉴품질 개선이 높아짐을 의미한다.

따라서 메뉴품질의 개선을 위해서는 조리 종사원에게 재량권,독립권,자율성,유

연성을 부여해야 한다고 사료된다.

넷째,직무만족은 메뉴품질 개선에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이는 종사원에게 임파워먼트 요인인 의미성을 부여하여 직무에 만족한 종사원은

메뉴품질의 개선에 영향을 준다는 것을 의미한다.

이는 기존 연구에서 이루어지지 않았으나 본 연구에서 임파워먼트와 직무만족,임

파워먼트와 메뉴품질 개선,직무만족과 메뉴품질 개선의 관계를 규명했다는데 의의

가 있다고 할 수 있다.
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다섯째,40대 이상,5-7년 근무경력,과장이상의 집단에서 메뉴품질 개선이 매우

중요하다고 인식하는 것으로 나타났다.

이는 중간관리자가 메뉴품질 개선에 더 관심과 중요하다는 인식을 가지고 있음을

알 수 있다.

따라서 메뉴품질 개선에 관심이 있는 경우 중간관리자들의 의견을 참고하여 품질

개선에 노력해야 한다고 사료된다.

향후 고객에 의한 메뉴품질 만족을 극대화하기 위해서는 중간관리자의 입장에서

는 임파워먼트와 직무만족을 통하여 부하 팀원들이 각자의 역량을 충분히 발휘할

수 있도록 지원하고 관리하면서 합리적으로 성과가 나오도록 유도하고 조리 종사원

들과 해당 조직구성원으로부터 다양한 메뉴품질 개선에 관한 아이디어와 커뮤니케

이션을 하는 것이라 사료된다.

이제는 조리 종사원들이 단순한 조리기술과 메뉴개발에서 임파워먼트와 직무만족

의 영향 하에 조리와 메뉴개발 자체를 비즈니스의 대상으로 사업화하는 조리기술

경영을 준비하고 노력하여 향후 외식사업에서 고객만족에 가장 중요한 영향을 미치

는 메뉴 서비스 요인의 메뉴품질 개선을 잘 관리함이 고객 충성도와 직무성과를 높

이는 방안이라 사료된다.

2.2연구의 한계점

이러한 연구의 개별적인 성과에도 불구하고 한계점을 내포하고 있다.

첫째,본 연구는 프랜차이즈 이태리 레스토랑 조리 종사원을 대상으로 설문조사를

실시하였다.

이는 연구의 비용과 시간상의 제약으로 연구대상을 프랜차이즈로 국한되었기에

타 업종에 적용 할 경우 실효성의 문제가 있을 수 있다.

따라서 양식당,일식당,한식당,중식당 등의 프랜차이즈 및 호텔 레스토랑 조리

종사원의 인식차이를 분석하는 후속연구도 필요하다고 사료된다.

둘째,프랜차이즈 이태리 레스토랑과 호텔 이태리 레스토랑의 시스템이 다르기 때

문에 이 둘을 비교․분석하는 것도 종사원의 인식을 차이를 알아볼 수 있는 기회라

고 생각된다.

셋째,모집단이 한정이 되어 있어 설문지의 수량이 많이 부족하여 통계자료의 신
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뢰성과 대표성에 한계가 있는 것으로 사료된다.

이에 향후 연구 시에는 좀 더 많은 모집단을 확보하여 통계자료 데이터의 신뢰성

을 확보하여야 할 것이다.

2.3향후 연구 과제

본 연구의 향후 연구 과제는 첫째,조리 종사원은 크게 2개의 집단으로 구분 할

수 가 있는데 서비스의 접점에서 고객과 직접 대면을 하면서 조리 및 대 고객 서비

스를 하는 조리 종사원과 주방에서 조리만 하는 종사원으로 구분하여 각각 집단의

임파워먼트와 직무만족,메뉴 품질 개선에 어떠한 영향관계가 있는지를 그룹별로 나

누어서 연구가 되어야 하나 본 연구에서는 구분 없이 연구가 진행되어 향후에는 두

집단을 나누어서 연구가 진행되어져야 좀 더 정확한 연구가 되어 질것이라 사료가

된다.

둘째,본 연구에서 처음으로 임파워먼트와 직무만족,임파워먼트와 메뉴품질 개선,

직무만족과 메뉴품질 개선의 관계에 유의성이 있다는 가설을 실증적으로 규명했다는

데 연구의 의의가 있다고 할 수 있다.

하지만,가설의 설정과 설문지 구성에 있어서 메뉴품질 개선에 대한 선행연구와 이

론적 배경이 많이 부족하여서 연구를 진행하는데 어려움이 있었으나 향후 연구에서는

외국의 논문이나 자료를 좀 더 보강하여 깊은 연구가 될 수 있도록 하여야 된다고 사

료된다.

셋째,본 연구에서는 조리 종사원만을 대상으로 연구를 하였으나,향후에는 서비

스 종사원과의 차이점을 비교하여 임파워먼트,직무만족에 대한 인식의 차이를 분석

해 봄으로써 두 집단의 특징에 따른 재량권,자율성 등과 같은 인사정책을 수립하고

실행시키는데 있어서 도움이 되리라 사료된다.
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설 문 지

                                                         

안녕하십니까?

바쁘신 중에도 조사에 응해주셔서 감사합니다.

본 설문지는 “조리 종사원의 임파워먼트가 직무만족과 메뉴품질 개선에

미치는 영향에 관한 연구“의 자료 수집을 위한 설문지입니다.
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문항

매

우

아

니

다

아

니

다

보

통

이

다

그

렇

다

매

우

그

렇

다

내가 하는 직무는 매우 중요하다. ① ② ③ ④ ⑤

나의 업무를 어떻게 수행할지 자기 스스로 결정 할

능력이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

나는 업무를 수행하는 나의 능력에 대하여 자신이 있다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 나의 업무 중 일어나는 일들을 통제할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

나의 업무와 관련된 활동은 나에게 의미 있는 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 직무를 수행하는데 있어 독립성과 재량을 가지고

있다.
① ② ③ ④ ⑤

나는 직무에 필요한 지식과 기술이 숙달되어 있다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 부서에서 일어나는 일에 대하여 영향력을 발휘할

수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

내가 하고 있는 일은 의미가 있는 일이다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 업무상의 목표를 내 스스로 결정한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 우리 부서의 목표를 성공적으로 달성 할 자신이

있다.
① ② ③ ④ ⑤

내가 하고 있는 일은 부서업무에 중요한 의미를 가진다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 업무를 수행하고 조정하는데 상당부분 자율성과

유연성을 가진다.
① ② ③ ④ ⑤

나는 어려운 업무도 성공적으로 처리 할 수 있는 능력이

있다.
① ② ③ ④ ⑤

나는 부서에 대하여 커다란 영향력을 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

1.임파워먼트에 대한 질문입니다.

*임파워먼트란 권한이임 및 권한확대를 통하여 파워가 부여,증대되고 그 결과 어떤

일에 대한 개인적인 능력이나 권한 및 자긍심이 증가되는 것을 말합니다.

귀하의 생각과 가장 일치하는 번호에 표기(∨)해 주시면 됩니다.
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문항

전혀

중요

하지

않다

중요

하지

않다

보통

이다

중요

하다

매우

중요

하다

음식의 신선도 ① ② ③ ④ ⑤

음식의 온도 ① ② ③ ④ ⑤

음식의 색상 ① ② ③ ④ ⑤

음식의 간 ① ② ③ ④ ⑤

음식의 양 ① ② ③ ④ ⑤

음식의 맛 ① ② ③ ④ ⑤

음식의 모양 ① ② ③ ④ ⑤

음식 맛의 표준화 ① ② ③ ④ ⑤

음식의 청결성 ① ② ③ ④ ⑤

음식 소스의 맛 ① ② ③ ④ ⑤

음식의 향기 ① ② ③ ④ ⑤

메뉴의 다양성 ① ② ③ ④ ⑤

메뉴의 독창성 ① ② ③ ④ ⑤

메뉴의 전통성 ① ② ③ ④ ⑤

메뉴의 영양 ① ② ③ ④ ⑤

문항

매

우

아

니

다

아

니

다

보

통

이

다

그

렇

다

매

우

그

렇

다

나는 나의 업무에 전반적으로 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 같이 근무하는 동료에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 직장 상사에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 나의 급여에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 회사의 승진과 인사고과에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 우리 회사에 근무하고 있는 것에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

2.직무만족에 대한 질문입니다.

귀하의 생각과 가장 일치하는 번호에 표기(∨)해 주시면 됩니다.

3.메뉴품질 개선에 대한 질문입니다.

귀하의 생각과 가장 일치하는 번호에 표기(∨)해 주시면 됩니다.
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4.인구통계학적 분석을 위한 질문입니다.

귀하의 생각과 가장 일치하는 번호에 표기(∨)해 주시면 됩니다.

1.귀하의 성별은?

(1)남 (2)여

2.귀하의 연령는?

(1)20대 (2)30대 (3)40대 (4)50대 (5)60대 이상

3.귀하의 월 평균 소득은?

(1)100만원 미만 (2)100만원-200만원 미만 (3)200만원-300만원 미만

(4)300만원-400만원 미만 (5)400만원 이상

4.귀하의 학력은?

(1)고등학교 졸업 (2)전문대학 졸업 (3)대학교 졸업 (4)대학원 이상

5.귀하의 근무연수는?

(1)1년 미만 (2)1년 이상 -3년 미만 (3)3년 이상 -5년 미만

(4)5년 이상 -7년 미만 (5)7년 이상

6.귀하의 직책은?

(1)사원 (2)주임 (3)대리 (4)과장 (5)부장이상
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ABSTRACT

TheImpactofCulinaryEmployeeEmpowermentonJob

SatisfactionandtheImprovementofMenuQuality

Kim,KwangYeol

MajorinFoodServiceManagement

Dept.ofHotel,Tourism andRestaurant

Management

GraduateSchoolofBusinessAdministration

HansungUniversity

Astheenvironmentofcorporatemanagementchangesrapidlyandoften

unforeseeablethesedays,corporationshasmadedecisionsforbusinessstrategy

toachievetheirgoalsasquickaspossibleandimplementedthosestrategiesto

introduceaninnovationforbetterperformance.Intheseeconomiccircumstances,

theroleofemployeesbecomesquiteimportant.

Customersdemandshouldbereferencedtodevelophighqualitymenusince

menu playsarolein connecting themanagementtoconsumers.Employees

engagedforcookingalsoaffecttheimprovementofmenuqualitywhichforms

thebaseofcustomersatisfaction.Thus,researchingonleverageandrolesof

cookingemployeeempowermentmaybecrucialinrestaurantmanagement.

Eventhoughtheimprovementofmenuqualityisimportant,therehasbeen

noprecedingstudiesontheeffectoftheempowermentonjobsatisfactionand
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theimprovementofmenuqualitywhiletherehavebeensomestudiesandpapers

abouttheeffectoftheempowermenton job satisfaction and thelevelof

services.

Thisstudyaimstoidentifyhowtheempowermentofemployeesengagedfor

cookingaffectsjobsatisfactionandtheimprovementofmenuqualityandhow

jobsatisfactioninfluencestheimprovementofmenuquality.Threebrandsof

franchiseItalianrestaurantswereselectedanddatacollectedfrom November15,

2010throughNovember31,2010.SurveysubjectwasfranchiseItalyrestaurant

culinaryemployees.Thescopeofthisstudywasall5chapters.

Inthisstudy,literatureresearchandempiricalstudieswereconductedin

parallel,statisticalanalysisofcollecteddataanalyzedby SPSS version17.0

statisticalpackageprogram throughaprocessofdatacodinganddatacleaning.

Resultsoftheempiricalstudycanbesummarizedasunder:First,itshowed

thatfourfactors influences the empowerment.Each factorwas named as

“Meaningfulness,”“Leverage,”Self-decision”and“Competence.”Jobsatisfaction

factorsconvergedintoonefactor.Qualityofmenufactorsconvergedintotwo.

Factorsof“MenuQuality”werenamedas“Aesthetic”and“QualityofFood.”

Secondly,itshowedthatMeaningfulnesshadasignificanteffectonjob

satisfaction. In other words, the more a cooking employee perceives

meaningfulnessoftheempowerment,thehigherhe/sheissatisfiedwithhis/her

job.

ItdemonstratedthatEmpowermentfactorswhichinfluenceAesthetic,the

improvementfactorofmenu quality,wereMeaningfulnessandSelf-decision.

Thismeansthemoreacooking employeeperceivesmeaningfulnessofthe

empowermentand self-decision,the higherhe/she exerts an influence on

Aesthetic,themenuimprovementfactor.

EmpowermentfactorswhichinfluenceQualityofFood,themenuqualityfactor,

wereLeverageandSelf-decision.

Thatis,themoreacookingemployeeperceivestheleverageandself-decision
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charactersoftheempowerment,thehigherhe/sheexertsaninfluenceonQuality

ofFood,theimprovementfactorofmenuquality.

JobsatisfactionwasrepresentedasitinfluencedAestheticandQualityof

Food,theimprovementfactorsofmenuquality.

Precedingstudiesweremostlyabouttherelationbetweentheempowermentand

servicequalityorbetweenjobsatisfactionandservicequality.

Thisstudy,however,empirically demonstratesthehypothesisthatthereare

significant relations between the empowerment and job satisfaction,the

empowermentandtheimprovementofmenuquality,andjobsatisfactionandthe

improvementofmenuquality.

Lastly,thegroupswhoare40yearsoldormore,havefivetosevenyears

career,andwhosetitleissectionchieforaboveperceivetheimprovementof

menuqualityasveryimportant.

Inconclusion,thosegroupsrecognizethattheimprovementofmenuquality

connectsthemanagementandcustomersandtheeffortsfortheimprovementof

menuqualityinordertoobtainnew customersandsecureexistingcustomersis

acrucialpartofmanagementactivitiesforsurvivalstrategiesofrestaurants.

Thus,theythinkthattheimprovementofmenuqualityisakeyofsuccessfor

franchiseItalianrestaurants.
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