
Journal of Fashion Business
Vol. 15, No. 1, pp.145~157(2011)

145

판매원의 임파워먼트가 직무만족과 조직몰입 및 

서비스품질에 미치는 영향+

이 옥 희

순천대학교 인문예술대학 패션디자인학과 교수

The Effects of empowerment on job satisfaction, 

organizational commitment and Service Quality 

Lee Okhee

Prof., Dept. of Fashion Design, Sunchon National University

Abstract

  The purposes of this study were to investigate the impacts of empowerment, job 

satisfaction, and organizational commitment on service quality. 

So, this research attempted to test the hypothesized relationships between service quality 

and its determinants such as job satisfaction, organizational commitment, and customer 

orientation. To measure these hypotheses, total 200 questionnaires were handed out and 

185 were collected. Finally 163 questionnaires were used for the analysis, while 22 were 

found to be invalid. The frequency analysis, factor analysis, reliability analysis, and multiple 

regression were conducted after coding and cleaning by SPSS 18.0

  The result of this study are as follow. 

  As a result of multiple regression, it shows that empowerment have an effect on job 

satisfaction, organizational commitment, and service quality. And it shows that job 

satisfaction and organizational commitment have an effect on service quality.
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Ⅰ. 서 론

  저성장과 소비위축으로 내수 시장은 정체 상태에 

빠져들었고 패션업체는 해외로 눈을 돌리기 시작하

면서 21세기에 들어서면서 패션산업은 새로운 패러

다임을 맞게 된다. 최근의 의류업계는 다양한 브랜

드와 점포의 출현으로 시장이 포화상태에 이르고 있

으며 자기연출력이 향상된 소비자들은 개성과 차별

화에 대한 욕구가 강해지고 감성과 합리성을 추구하

는 구매패턴으로 변화하고 있다. 이러한 기업환경 

변화와 소비자 구매행동의 변화로 기업의 경쟁이 심

화되면서 기업들이 변화에 신속하고 유연하게 반응

하며 혁신적인 다양한 노력을 시도하고 있다. 또한 

과거의 계층 구조에 의한 경영방법으로는 급속한 기

업환경의 변화에 적절히 부응할 수 없었기 때문에 

구성원으로 하여금 업무 수행에 있어서 더 많은 책

임과 권한을 지니도록 하는 임파워먼트가 가장 적합

한 대응 방법의 하나로 간주되어왔다1). 이는 기존의 

통제 중심 관리보다 조직구성원으로 하여금 직무를 

수행하는데, 임파워먼트를 통해 구성원의 직무동기

를 증진시키고 조직몰입을 향상 시킬 수 있을 것으

로 판단하였기 때문이다2). 즉, 조직 내 심리적 임파

워먼트를 조직 구성원이 더욱 많이 지각하고 경험할

수록, 자신의 직무를 수행하는 것이 반강제적인 외

부적 요인이 아니라 자발적인 내부적 요인으로 전환

되면서 직무에 대한 내적인 만족감을 경험하게 되고 

결과적으로 조직에 몰입하기 때문이다3).

  또한 기업이 차별적 경쟁우위를 확보하기 위해서

는 고객과의 지속적인 관계를 유지하여 고객만족을 

창출하고 단골고객을 확보하여야 한다. 오늘날 소매

업에 있어서도 제품의 차별화가 어렵기 때문에 고객

의 지각된 서비스품질은 매우 중요한 성공의 조건이 

될 수 있다. 따라서 판매원이 제공하는 서비스품질

은 기업의 생존과 직결된다고 할 수 있으므로 서비

스품질을 높일 수 있는 방안의 모색은 어느 때보다 

중요하다 할 수 있다4). 임파워먼트가 주어진 종업원

들은 고객의 서비스 요구에 적극적으로 대응할 수 

있으며, 고객들의 불평에 대해서도 적절히 처리할 

수 있다. 이는 전체적인 서비스의 품질을 높일 수 

있을 뿐만 아니라 동시에 고객만족도를 높이게 되므

로, 조직에서 임파워먼트가 주어진 종업원들은 기업 

경쟁력의 원천이 될 수 있다. 종업원의 임파워먼트

는 조직운영의 많은 영향을 미치고 있으며, 특히 백

화점이나 전문점 의류매장 운영에 있어서 종업원의 

임파워먼트의 영향력과 역할에 대한 연구는 매우 의

미가 있는 일이라 할 수 있다. 

  치열한 경쟁환경에서의 기업들의 마케팅 지향 목

표는 고객만족을 통한 판매의 증대가 최우선 과제이

며 의류업체들이 경쟁력을 갖추려면 세심한 마케팅

전략이 필요하며, 대고객 서비스에 민감하게 반응하

여 적극적인 대응능력을 갖춘 판매원이 필요하다. 

특히 우리나라 젊은 층의 수도권 지향적 사고와 인

구 집중현상에 따른 중소도시 및 지방의 인구감소 

및 인재부족으로 백화점 및 가두점의 자원고갈은 우

려할 만큼 심각하다. 매출액의 극대화로 인한 지역

상권 활성화를 위해서는 종사자의 사기진작을 위한 

임파워먼트가 고려되어야 할 것이다.

  지금까지 내부마케팅과 종업원의 직무만족의 관계

에 대한 연구들5)6)7)이 진행되어 왔다. 의류학 분야에

서는 백화점이나 수입브랜드매장의 내부마케팅요인

이 내부성과와 외부성과 그리고 종업원들의 변화에 

대한 태도에 미치는 영향8)에 대한 연구가 이루어졌

다. 이러한 연구들은 호텔이나 외식산업 종사자를 

대상으로 이루어진 연구로 상황이 다르기 때문에 참

고자료로 사용하기에는 미흡하고 불충분하며, 패션 

판매원의 임파워먼트가 서비스품질에 미치는 영향에 

관한 연구는 아직 이루어지지 않고 있는 실정이다. 

특히 패션 브랜드 가두점들이 역신장하고 있는 현실

에서, 중소도시의 지역 상권은 인재난으로 인하여 

가두점 판매원 수급 상황은 더욱 심각하다. 의류매

장에 종사하는 판매원의 임파워먼트가 직무만족과 

조직몰입을 높임과 동시에 서비스품질을 향상시킬 

것으로 보기 때문에 본 연구 결과는 지방 상권 활성

화를 위한 마케팅전략에 기여할 수 있을 것이다. 

  이상과 같은 논의를 바탕으로 본 연구는 패션 가

두점에 있어서 판매원들의 임파워먼트가 가두점 판

매원의 직무만족과 조직몰입 및 서비스품질에 어떤 

영향을 미치는지 파악하고자 한다. 
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Ⅱ. 이론적배경

  1. 임파워먼트

  오늘날과 같이 예측하기 어려운 경영환경에서 기

업이 생존하기 위해서는 기존의 통제 중심의 조직문

화에서 벗어나, 자율성을 주어 자기 일에 몰입하여 

스스로 직무를 수행할 수 있도록 자율적인 조직문화 

형성되어야 한다. Wayne 외9)에 의하면 집단 내에 

속하는 구성원은 집단외 구성원들과 비교할 때 리더

와 상대적으로 더 강한 공동운명체 의식을 가지고 

있으며, 이런 현상은 리더가 특정 구성원에게 지원

이나 영향력 그리고 기타 유․무형의 자원을 제공함

으로서 몰입수준을 높이려는 의도인 것을 알 수 있

다. 임파워먼트(empowerment)의 개념은 1980년대 

중반 미국 기업에서 생존을 위한 경영혁신의 대안으

로 조직 내 만연한 무력감을 해소하고, 조직 구성원

들로 하여금 조직에 몰입하도록 유도하면서 기업 경

영의 혁신을 도모하기 위한 수단으로써 도입되기 시

작하였다10). Conger와 Kanungo11)는 임파워먼트 과

정모델을 통해, 관계구조적인 측면과 동기부여 측면

에서 임파워먼트에 대한 개념을 정의했다. 관계 구

조적 개념의 임파워먼트는 조직구성원에 활력을 불

어넣기 위해 권한을 부여하는 과정으로 조직 내의 

일정한 권한의 배분이나 법적 파워를 조직구성원에

게 배분하는 과정으로서 적절한 힘의 이동을 통해 

조직내의 힘의 균형을 유지하도록 하려는 것을 의미

한다. 동기부여 측면에서의 임파워먼트는 할 수 있

다는 믿음이나 판단, 즉 자기효능감을 부여하는 과

정으로서 권한 분배관계보다는 동기부여 측면에 더 

큰 의미를 부여하는 것이다. Thomas와 Velthous12)

는 임파워먼트를 확장된 내적인 과업동기로 광범위

하게 정의내리고, 개인의 업무환경에 대한 태도를 

반영하는 네 가지 인지적 요소로 구성하였다. 즉, 

선택감(sence of choice), 역량감(sence of 

competence), 의미감(sence of meaningfulness), 

진보감(sence of progress)으로 구성된 네 가지 요

소를 통해 개인은 자신의 역할에 대해 증가된 내적 

동기를 경험할 수 있다고 하였다. 

Spreitzer13)는 실증연구를 통해 심리적 임파워먼트를 

의미성, 영향성, 유능성, 결정성 등의 네 가지 요소

를 추출하였다. 의미성은 자신의 일에 대해 관심을 

갖고 가치관과 연결시키는 정도이며, 영향성은 개인

이 직무에 대한 전략, 결과물에 영향을 미칠 수 있

고 자신이 소속집단에 영향을 미칠 수 있는 정도이

다. 유능성은 자신이 보유한 능력으로 일을 잘 수행

할 수 있다고 믿는 정도이며, 결정성은 자신의 직무

에 대해 스스로의 결정에 의해 선택하는 개인의 인

식정도이다. 즉, 임파워먼트는 자신에게 주어진 일

에 의미를 부여하고, 자율적으로 일을 수행하며, 효

과적으로 일을 수행할 수 있다는 자신감으로 자신이 

소속된 집단에 영향력을 미칠 수 있는 정도라고 할 

수 있다14). 다양한 고객요구에 대응하기 위한 기업

의 고객만족 노력은 고객 접점에 있는 직원의 자율

성이 필요하며, 이러한 임파워먼트는 업무수행 시 

일어날 수 있는 각종 문제점을 해결하여 대고객 서

비스를 향상시키는 중요한 요소이다.

  2. 직무만족

  직무만족은 일반적으로 내부고객이 자신의 직무수

행 과정에서 감지하는 정서적인 차원의 만족정도를 

의미하며, 조직성과를 예측하기 위한 지표가 될 수 

있다. 

  Smith15)는 직무만족․불만족은 각 개인이 자기의 

직무와 관련하여 경험하게 되는 모든 좋고 나쁜 감

정의 총화, 또는 이와 같은 감정의 균형 상태에서 

기인되는 태도라고 정의하여 감정과 태도와의 관련

성을 나타내고 있다. Locke16)는 직무만족을 조직구

성원의 직무수행 혹은 조직구성원이 가지는 중요한 

직무가치를 수행하고 있다는 지각에서 나오는 즐거

운 감정이라고 정의하였고, 이미옥17)은 직무만족의 

정의를 두 개의 영역 즉 개인의 감정, 신념, 태도, 

성취감과 같은 심리적인 측면을 중시한 정의와 보상 

등에 대한 인지수준을 기준으로 하여 정의하였으며, 

직무만족은 심리적인 측면과 보상적인 측면을 종합

하여 이해해야 한다고 하였다. 

  서비스 산업에서 고객의 만족은 고객과 서비스를 

제공하는 종사원 사이의 상호작용의 질에 의해 영향

을 받는 것으로 나타나고 있다18). 특히 호텔기업에
19)이나, 패션기업과 같은 인적의존도가 높은 서비스

업체에서 종사원의 직무에 대한 태도는 서비스의 질



패션비즈니스 제15권 1호 

148

에 영향을 미쳐 결국 고객 서비스의 효율성에 영향

을 주기 때문에 임파워먼트와 같은 인터널마케팅을 

통하여 종사원들의 직무만족을 높여야 할 것이다. 

Rafig와 Ahmed20)도 서비스 내부마케팅 모델을 제

시하면서 내부마케팅을 통한 종사원의 동기부여와 

임파워먼트는 직무만족에 영향을 미친다고 하였다. 

정효선 외21)의 연구에서도 심리적인 임파워먼트가 

직무스트레스를 감속시키며, 직무에 대한 전반적인 

만족을 유도하면서 조직에 대한 긍정적인 태도를 형

성하게 된다는 것을 유추할 수 있다고 하였다. 최희

철22), 이철우23), 서창적과 신호준24)도 심리적 임파워

먼트가 직무만족을 설명하는 중요한 개념이며, 긍적

적인 영향을 미친다고 주장하였다. 종업원은 최전방

에서 고객과 만나는 것이며 또한 그들의 업무수행은 

고객만족을 유도하며 궁극적으로 기업의 목표달성과 

직접적으로 관련되어 있다. 따라서 임파워먼트를 통

한 종업원의 만족에 대한 고찰은 서비스 기업에게 

매우 중요한 시사점을 갖는다25).

  3. 조직몰입

  조직몰입은 종업원이 조직에 대해 얼마나 애착심

을 가지고 헌신하려는 의사가 있는가를 보여주는 개

념26)으로, 조직구성원 개인이 조직과의 연계됨을 보

여주는 것으로 조직의 가치관, 도덕, 목표를 내면화

하고 조직을 위해 열심히 일하려는 성향을 나타낸다
27)고 할 수 있다. Porter 외28)는 조직몰입이 조직목

표 및 가치에 대한 인정과 신뢰, 조직목표 달성을 

위해 노력하려는 자발적 의사, 조직구성원의 자격을 

유지하고 싶은 강력한 욕구 등 세 가지 차원으로 구

성됨을 주장하였다. 심리학적 관점에서 조직몰입은 

개인의 조직을 긍정적으로 평가하고 조직을 위해서 

일하려는 의도, 즉 개인의 주체성을 조직에 결부시

켜 애착을 갖게 되는 상태로 정의 되고 있다29). 조

직몰입이란 조직의 목표와 이익을 충족시켜주는 방

향으로 활동하도록 내재화된 규범적인 압력의 총체

로서 조직구성원이 자기가 속해 있는 조직과 동일시

하고 같은 조직에 관여하며 또한 같은 조직에너지와 

충성심을 바치려는 조직구성원의 의향을 말한다. 조

직의 두 가지 개념 중, 동일시(identification)는 조직

구성원이 자신에게 주어진 역할을 수행하는 데 전념

하는 것을 말하고, 충성심(loyalty)은 조직에 대하여 

애착을 가지고 기꺼이 자신의 노력과 정성을 바치려

는 정신적 상태를 의미한다30). 

  이철우31)는 임파워먼트 된 개인은 자신의 조직에 

헌신하고 자신을 조직과 동일시하는 성향이 나타날 

수 있으며 임파워먼트가 조직몰입에 정(+)의 유의한 

영향을 미친다고 하였다. 노영 외32)는 내부마케팅요

인 중 재량권 부여가 종업원의 조직몰입에 긍정적인 

영향을 미친다고 하였다. 또한 김현아33)의 내부마케

팅 활동이 조직몰입에 미치는 영향에 관한 연구에서

도 내부마케팅요인인 지원적 조직풍토 및 종사원의 

자유재량권과 공정한 인사평가, 복지후생을 포함한 

근무조건, 교육훈련, 내부커뮤니케이션, 대고객 상황

처리능력 등 5개요인 모두가 조직몰입에 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 정효선 외34)도 심리적인 임

파워먼트가 직무스트레스를 감소시키고 자신이 속한 

조직에 대한 몰입을 유도하므로 조직에 대한 긍정적

인 태도를 형성하게 된다고 하였다.

  4. 서비스품질

  서비스란 소비자나 업무상의 이용자에게 판매되어

질 경우에 욕망에 대한 만족을 가져오는 무형의 활

동이며 유형재나 타서비스의 판매와 결부되지 않고

도 독립적으로 인식되어지는 것이며35), 서비스는 행

위과정과 무형성의 특성을 갖는다는 측면에서 제품

마케팅의 제품과 구분할 수 있다. Cronin과 Taylor36)

는 서비스품질을 특정서비스의 전반적인 탁월성이나 

우월성에 관한 소비자의 판단이라 정의하였으며, 이

종인과 김영모37)는 서비스품질을 정의하는 방법으로 

크게 고객필요관점, 고객의 품질지각관점, 그리고 

고객만족관점의 세 가지 접근방법으로 구분하고 있

다. 고객필요 관점에서 서비스품질을 제공하는 것은 

바로 고객이 요구하는 것 혹은 고객이 요구한다고 

믿는 것을 고객에게 제공하는 것이라고 하였다. 그

리고 고객품질지각 관점은 고객이 지각하는 품질의 

중요성과 관련된 정의로서, Gronroos38)는 전체 서

비스 품질은 고객이 서비스를 제공받기 이전에 기대

하는 서비스와 실제로 서비스를 제공받은 전후 고객

이 느끼는 서비스와의 비교를 통해서 결정된다고 주

장하고 있다. 서비스 품질에 관한 연구는 Parasuraman 
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외39)에 의해 많은 발전이 이루어졌으며, 이들은 서

비스 품질을 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감

성의 5개 차원으로 나누어 측정하였다. 한편 King40)

은 종업원들이 고객과 상호접촉하기 때문에 종업원

들의 행동을 상품의 품질적인 특성이라고 할 만큼 

종업원들의 서비스품질은 대단히 중요하며 고객지향

적이고 경쟁적인 종업원관리가 패션산업분야의 성공

여부를 좌우한다고 할 수 있다. 김윤희와 김미영41)

은 의류점포의 서비스차원을 물적 서비스, 인적 서

비스, 정책적 서비스로 분류하였으며, 김수진과 정

명선42)은 백화점 서비스 품질에 관한 차원을 제품 

및 환경 서비스, 판매원의 고객지향 서비스, 점포 

정책 서비스의 3가지 요인으로 밝혔다. 홍금희43)는 

의류제품과 같은 패션상품은 다른 제품과 달리 개인

의 주관성이 많이 개입되는 제품군으로, 의류점포는 

상품과 서비스의 판매가 동시에 이루어지는 곳이며, 

서비스 품질 영역이 판매원에 의한 서비스뿐만 아니

라, 점포매장에 상품의 구색을 잘 갖추어 놓거나 건

물의 외관이나 내부시설, 분위기 등 점포속성의 전 

영역에 이르는 고객 서비스 차원으로 확대하였다.

  임파워먼트는 기업이 종사자에게 업무와 관련된 

활동에 대하여 스스로 의사 결정을 할 수 있는 자유

재량권을 제공하는 것이며, 내부고객인 종사자는 외

부고객을 만족시키 위하여 순간의 의사결정을 할 수 

있는 권한이 필요하기 때문에 서비스품질 향상을 위

한 임파워먼트는 필수적이라고 할 수 있다44). 윤대

균45)은 인터널 마케팅 요인이 성과변수인 마케팅 지

향성과 서비스품질에 어떠한 영향을 미치는가를 파

악하고자 하였는데, 인터널 마케팅 요인은 성과변수

인 서비스 품질에 유의적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 김명학과 이정환46)은 내부마케팅이 서비

스품질과 고객만족에 미치는 효과에 관한 분석에서 

내부마케팅 실행요소 가운데 교육훈련 다음으로 업

무의 자율성, 판단력, 독창력, 주도권에 관한 내용으

로 구성된 권한위임이 서비스품질에 유의한 영향을 

미친다고 하였다.

 Bowen과 Lawler47)는 직무의 충실화, 자율성제고는 

종업원들의 임파워먼트 수준을 재고시키며, 이는 다

시 서비스품질수준을 향상시킬 뿐만 아니라 가격경

쟁력을 향상시키고 결과적으로 이윤창출을 위한 노

력을 기울이게 된다고 하였다. 또한 Schneider와 

Bowen48)은 금융기관에 대한 연구에서 임파워먼트

를 인지할수록 고객서비스품질을 높게 인지하게 되

었다고 하였으며, 안관영과 곽영환49)의 연구에서도 

임파워먼트가 서비스품질에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다.

  내부서비스품질에 대하여 Hallowell 외50)는 조직의 

내부서비스에 대한 직원만족을 의미하며 내부서비스

품질이 높을수록 직원의 만족도가 높아지고 그들이 

제공하는 서비스품질도 향상되는 것으로 보고 있다. 

즉 내부서비스 품질을 관리하는 것은 내부고객의 만

족을 높일 수 있는 수단이 되며 결국에는 외부고객

의 만족도 향상시킬 수 있게 된다. Bitner51)는 거래

특유적 고객만족 관점에서 고객만족이 서비스질에 

영향을 미치는 선행요인임을 강조했다.

  유시정 외52)는 은행, 호텔, 항공운송 서비스업에 

종사하는 직원들을 대상으로 리더십과 임파워먼트가 

직무태도 즉, 직무만족, 조직몰입과 고객들에게 제

공되는 서비스품질에 미치는 영향에 관한 연구를 통

해, 임파워먼트는 직무태도 즉, 직무만족과 조직몰

입에 영향을 미치며, 임파워먼트, 직무만족과 조직

몰입은 서비스품질에 유의한 영향관계가 있음을 밝

혔다. 서창적과 신호준53)의 연구에서도 직원의 임파

워먼트가 조직의 몰입이나 직무의 만족에 정(+)의 

영향을 주고, 임파워먼트와 조직의 몰입이나 직무의 

만족이 서비스품질에 정(+)의 영향을 주는 것으로 

나타났다. 이희천54)의 연구결과에서 내부마케팅으로 

형성된 종업원의 태도 즉, 조직몰입도와 직무만족도

는 고객이 기대하는 서비스품질과 실제로 제공되는 

서비스의 차이정도를 나타내는 주요 영향요인으로 

나타났다. 이는 종업원의 태도가 향상되면 고객의 

기대와 일치되는 서비스 제공에 종업원들이 전념하

게 되므로 고객만족을 달성하기 위해서는 먼저 종업

원의 조직몰입의 증대와 직무만족이 선행되어야 한

다는 것을 의미한다. 
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Ⅲ. 연구방법

  1. 가설과 연구모형

  본 연구에서는 관련문헌과 선행연구를 토대로 패

션가두점 종사원의 서비스품질에 영향을 미치는 요

인으로 임파워먼트와 직무만족과 조직몰입을 도출하

였고 이들의 상관관계를 알아보기 위해 <그림 1>과 

같은 연구모형을 설계하고 연구목적에 따른〔가설

1~5〕를 설정하였다. 

  가설 1: 임파워먼트는 직무만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다. 

  가설 2: 임파워먼트는 조직몰입에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다. 

  가설 3: 임파워먼트는 서비스품질에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다. 

  가설 4: 직무만족은 서비스품질에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다. 

  가설 5: 조직몰입은 서비스품질에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다. 

  2. 변수의 조작적 정의 및 측정

  임파워먼트는 자신에게 주어진 일에 의미를 부여

하고, 자율적으로 일을 수행하며, 효과적으로 일을 

수행할 수 있다는 자신감으로 자신이 소속된 집단에 

영향력을 미칠 수 있는 정도로 보고 노영 외55)가 서

비스조직의 내부마케팅연구에서 사용한 문항을 의류

전문점포의 종업원에 맞게 수정한 4문항을 5점 리커

트 척도로 측정하였다. 직무만족은 직무를 통하여 

자신의 욕구수준이 충족되고 있다고 지각하는 호의

<그림 1> 연구모형 1

적 감정의 정도로 이철우56)의 연구에서 사용한 6문

항을 5점 리커트 척도로 측정하였다. 조직몰입은 조

직의 목표를 믿고 수용하는 것과 조직을 위해 높은 

수준의 노력을 기울이고자 하는 자세로 선행연구57)

를 기초로 본 연구에 적합한 4문항을 선정하여 5점 

리커트 척도로 측정하였다. 서비스품질은 특정서비

스의 전반적인 탁월성이나 우월성에 관한 소비자의 

판단으로 이승희와 이병화58)의 연구에서 사용한 12

문항을 5점 리커트 척도로 측정하였다. 이외에도 연

령, 성별, 근무년 수 등 인구통계적 문항으로 6문항

이 포함되었다.

  3. 자료수집 및 분석

  조사대상자는 전라남도 순천과 여수시에서 소재하

는 패션매장에서 근무하는 판매원으로 대상으로 하

였다. 본 조사에 앞서 선행연구를 토대로 작성된 설

문항목들에 대하여 순천시 소재하는 3개 패션매장의 

판매원을 대상으로 사전조사를 실시하여 설문항목들

에 대한 용어의 적절성과 설문지의 구성 등에 대한 

내용을 검토한 후 예비조사를 실시하여 그 결과에 

따라 수정하였다. 본 연구의 자료는 2009년 2월 10

일~28일 사이에 설문지를 편의추출방법으로 수집하

였다. 200부의 설문지를 배부하여 175부를 회수하

였으며, 부분적인 무응답 설문지와 불성실한 설문지

를 제외한 163부의 설문지가 최종분석에 사용되었

다. 자료분석은 SPSS package를 이용한 신뢰성분

석과 요인분석을 통한 타당성 분석을 실시하였고, 

독립변수의 평균값을 이용한 회귀분석을 통해 구성

개념들 간의 관계를 검증하였다.
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Ⅳ. 연구결과

  1. 신뢰성 및 타당성 분석

  서비스품질의 신뢰성 검증과 요인분석 결과는 <표 

<표 1> 서비스품질요인분석

요인

요인분석결과
Cronba

ch's 
평균

측정항목
요인

부하량

Eigen 

value

누적

변량

서

비

스

품

질

신

속

성

나는 아무리 바빠도 고객의 요구에 신속히 대응한다. .83

5.513 25.13 .83 3.92

나는 자발적으로 고객을 돕는다. .69

나는 신용카드사용, 수표처리, 교환, 반품처리, AS 등을 

위한 대기시간이 짧다.
.69

나는 옷차림과 용모가 단정하다. .65

나는 고객에게 즉각적인 서비스를 제공한다. .64

정

확

성

불만 사항은 신속히 처리해 준다. .87

1.332 49.35 .87 4.09
나는 고객의 요구에 신속한 서비스를 제공한다. .83

A/S, 교환, 반품을 용이하게 서비스한다. .83

나는 언제나 예의 바르고 친절하다. .57

적

극

성

사은품이 나오면 고객에게 전화를 건다. .85

1.079 66.03 .71 3.38
상품을 사지 않아도 기존의 고객에게 사은품을 주는 경

우도 있다.
.77

신규고객에게는 특별한 서비스를 더해준다. .63

임파워

먼트

우리 매장은 매장에서의 업무에 대해서 자율성을 유지

하며, 경영자가 필요이상으로 개입하지 않는다.
.80

2.094 52.35 .69 3.85

우리 매장은 업무를 수행하는데 있어 나의 자율적인 재

량을 인정하고 있다.
.79

고객의 요구에 대해서 자율적으로 대응할 수 있으며 그

것으로 문제가 된 적이 없다.
.79

우리 매장은 나에게 적절하게 업무를 할당하고 있다. .65

직무

만족

나는 우리 회사 내에서 승진기회에 만족한다. 80

1.482 74.09 .84 3.82

나의 상사에 대해 만족한다. 80

나의 월급에 대해 만족한다. 79

나는 나의 업무에 전반적으로 만족한다. 72

나는 우리 매장의 고객에 대해 만족한다. 68

나의 동료에 대해 만족한다. 67

조직

몰입

나는 이 매장에서 가족원의 일부라는 느낌을 갖는다. 86

2.527 63.18 .79 3.66

이 매장이 나에게는 커다란 개인적인 의미가 있다. 84

나는 앞으로도 계속 이 매장에서 보낸다면 매우 행복할 

것이다.
83

나는 내가 이 매장에 몰두하는 것과 같이 다른 매장에는 

쉽게 몰두할 수 없을 것이라고 생각한다.
63

1>과 같이 3개의 요인이 추출되었으며, 모두 높은 

신뢰성 계수를 보이고 있다. 요인의 특징을 보면 요

인 1은 고객의 요구에 대한 대응 관련 항목으로 판

매원이 고객이 원하는 서비스에 얼마나 신속하게 대
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응하는 가에 관한 문항으로 구성되어 신속성 요인이

라 명명하였다. 요인 2는 A/S, 교환, 반품 등에 대

한 서비스로 불만사항에 대한 문제해결능력을 판단

할 수 있는 문항들로 구성되어 정확성 요인이라 명

명하였으며, 요인 3은 신규고객과 기존고객에게 사

은품과 특별서비스에 관한 내용을 구성되어 적극성 

요인이라 명명하였다. 서비스품질의 세 요인 가운데 

정확성의 평균이 4.09로 가장 높게 나타났으며 적극

성은 다른 요인에 비하여 낮게 나타난 것으로 보아 

판매원들이 보다 적극적인 자세로 고객에게 다가가 

고객의 마음을 읽고 적절한 서비스를 제공할 수 있

도록 판매원교육 등 고객들에게 접객 서비스 이미지

개선 전략을 세워야 할 것이다. 

  각 요인별 정확성과 안정성, 일관성, 예측가능성

을 알아보기 위해 Cronbach's alpha()로 신뢰성을 

계산하였으며, 요인의 순서대로 .83, .87, .71로 높

게 나타났다. 3개 요인들의 서비스품질에 대한 설명

력은 66%로 나타났다. 또한 임파워먼트, 직무만족, 

조직몰입에 관한 항목들도 각각 하나의 요인으로 묶

였으며, 신뢰도도 높게 나타났다.

  2. 직무만족과 조직몰입에 대한 회귀분석

  임파워먼트가 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향

을 알아보기 위해서 회귀분석을 실시하였다. 임파워

먼트는 직무만족 및 조직몰입과 정(+)의 상관관계이

며 첫 번째 가설과 두 번째 가설은 채택되었다. 그

리고 임파워먼트가 직무만족과 조직몰입에 미치는 

영향력은 각각 32.4%와 25.7%로 높은 임파워먼트

는 판매원의 직무만족을 높이고 조직에 더욱 몰입하

게 할 수 있다는 것을 알 수 있다. 이러한 결과는 

Rafig와 Ahmed59), 최희철60), 정효선 외61)의 연구에

서 임파워먼트는 직무만족에 긍정적인 영향을 미친

<표 2> 임파워먼트의 직무만족과 조직몰입에 대한 회귀분석 결과

Variables F Sig. 𝞫 t 유의수준

직무만족
constant

78.629 .000
3.580 .000

R2=.328 
임파워먼트 .573 8.867 .000

조직몰입
constant

56.899 .000
3.599 .000

R2=.261 
임파워먼트 .511 7.543 .000

다고 주장과 일치하며, 임파워먼트가 조직몰입에 정

(+)의 유의한 영향을 미친다고 한 이철우62)와 노영 

외63)의 연구결과를 뒷받침하고 있다. 즉, 내부마케팅

을 통한 종사원의 동기부여와 높은 임파워먼트는 직

무스트레스를 감소시켜 직무에 대한 전반적인 만족

과 자신이 속한 조직에 대한 몰입을 유도하여 조직

에 대한 긍정적인 태도를 형성한다는 것을 알 수 있

다. 이러한 연구결과는 서비스의 질에 영향을 미치

는 판매원의 직무에 태도에 임파워먼트는 패션기업

과 같은 인적의존도가 높은 서비스업체에서 주요한 

시사점을 가진다.

  3. 서비스품질에 대한 회귀분석

  임파워먼트가 서비스품질요인에 미치는 영향을 알

아보기 위해서 회귀분석을 실시한 결과이다. 임파워

먼트는 서비스품질요인 즉, 신속성, 정확성, 적극성

의 모든 요인과 정(+)의 상관관계를 가지며, 가설 

3-1, 2, 3은 채택되었다. 임파워먼트가 신속성, 정

확성, 적극성에 미치는 영향력은 각각 28.3%와 

17.0%, 11.9%로 나타났으며, 서비스품질요인 중 신

속성에 가장 많은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

본 연구결과는 종업원들이 임파워먼트를 인지할수록 

고객서비스품질을 높게 인지하였으며64)65), 임파워먼

트가 서비스품질에 정(+)의 영향을 미친다고 한 연

구 결과66)들을 지지한다. 이는 패션매장 내에서 판

매원에게 주어진 자유재량권은 판매원으로 하여금 

고객의 요구에 대응할 수 있는 신속하고 정확한 판

단을 가지고 적극적으로 접객하므로 고객서비스품질

을 향상시킬 수 있다는 것을 알 수 있다.

  서비스품질요인에 대한 직무만족의 영향을 알아 

본 결과, 직무만족은 서비스품질의 세 요인과 모두 

정(+)의 상관관계를 가지며, 가설 4-1, 2, 3은 채택
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<표 3> 임파워먼트의 서비스품질에 대한 회귀분석 결과

Variables F Sig. 𝞫 t 유의수준

신속성
constant

65.054 .000
7.085 .000

R2=.288 
임파워먼트 .5326 8.066 .000

정확성
constant

34.288 .000
7.910 .000

R2=.176 
임파워먼트 .419 5.856 .000

적극성
constant

22.852 .000
3.597 .000

R2=.124 
임파워먼트 .353 4.780 .000

<표 4> 직무만족의 서비스품질에 대한 회귀분석결과

Variables F Sig. 𝞫 t 유의수준 R2,

신속성
constant

36.535 .000
11.395 .000

R2=.185 
직무만족 .430  6.044 000

정확성
constant

32.379 .000
11.196 .000

R2=.167 
직무만족 .409  5.690 .000

적극성
constant

38.195 .000
 4.598 .000

R2=.190 
직무만족 .438  6.180 .000

<표 5> 조직몰입의 서비스품질에 대한 회귀분석 결과

Variables F Sig. 𝞫 t 유의수준 R2,

신속성
constant

36.447 .000
12.491 .000

R2=.185  
조직몰입 .430  6.037 .000

정확성
constant

49.888 .000
11.699 .000

R2=.2375  
조직몰입 .486  7.063 .000

적극성
constant

45.755 .000
 4.917 .000

R2=.221  
조직몰입 .470  6.764 .000

되었다. 그리고 직무만족이 신속성, 정확성, 적극성

에 미치는 영향력은 각각 18.0%와 16.2%, 18.7%로 

나타났으며, 직무만족이 서비스품질요인 중 적극성

과 신속성에 더 많은 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 이는 고객만족이 서비스질에 영향을 미치는 선

행요인임을 강조한 Bitner67)와 Hallowell 외68)에 주

장과 일치하는 결과이다. 즉 조직의 내부서비스에 

대한 직무만족을 의미하는 내부서비스품질이 높을수

록 직원의 만족도가 높아지고 그들이 고객에게 제공

하는 서비스품질도 향상된다는 것을 알 수 있다. 즉 

내부서비스 품질을 관리하는 것은 내부고객의 만족

을 높일 수 있는 수단이 되며 결국에는 외부고객의 

만족도 향상시킬 수 있게 된다는 것이다.

  조직몰입이 서비스품질요인에 미치는 영향을 알아

보기 위해서 회귀분석을 실시한 결과이다. 서비스품

질에 대한 조직몰입의 영향을 알아본 결과 서비스품

질의 모든 요인 즉, 신속성, 정확성, 적극성의 모든 

요인과 정(+)의 상관관계를 가지며, 가설 4-1, 2, 3

은 채택되었다. 그리고 조직몰입이 신속성, 정확성, 

적극성에 미치는 영향력은 각각 18.0%와 23.2%, 

21.6%로 나타났으며, 조직몰입이 서비스품질요인 

중 정확성에 가장 많은 영향을 미치는 것으로 나타
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났다. 이희천69)의 연구에서도 본 연구결과와 같이 

조직몰입이 서비스품질에 주요한 영향요인임 밝혀졌

다. 또한 본 연구결과와 유시정 외70)와 서창적과 신

호준71)의 연구를 통하여 임파워먼트는 직무만족과 

조직몰입에 영향을 미치며, 임파워먼트, 직무만족과 

조직몰입은 서비스품질에 유의한 영향관계가 있음을 

밝혔다. 임파워먼트가 직무만족과 조직몰입, 서비스

품질에 긍정적인 영향을 미치며, 그리고 직무만족과 

조직몰입이 서비스품질에 긍정적인 영향을 미친다고 

하는 가설 1~5는 모두 채택되었다.

Ⅴ. 결 론

  본 연구는 의류매장의 판매원들에게 부여된 임파

워먼트가 직무만족을 높이고 조직에 몰입을 유도하

여 고객이 기대하는 서비스품질에 미치는 영향을 파

악하여 궁극적으로 중소도시 지역경제 활성화를 위

한 패션 가두점의 내부마케팅전략 수립에 시사점을 

제공하고자 하였다. 먼저 임파워먼트와 직무만족, 

조직몰입 그리고 서비스품질과 관련된 선행연구의 

검토를 통하여, 임파워먼트가 직무만족과 조직몰입

에 영향을 준다는 것과, 임파워먼트와 직무만족, 조

직몰입이 고객에 대한 서비스품질에 영향을 준다는 

것을 가설로 설정하고, 선행연구를 근거로 작성한 

질문지를 사용하여 결과 분석을 하였다. 고객이 지

각하는 서비스품질에 대한 요인분석 결과 신속성, 

정확성, 적극성 등 3 개의 요인이 밝혀졌다. 연구모

형을 검증한 결과 임파워먼트가 직무만족과 조직몰

입 및 서비스품질에 긍정적인 영향을 분석되어 가설

1과 2, 3은 채택이 되었다. 직무만족과 조직몰입이 

서비스품질에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 

가설 4와 가설 5도 채택되었다. 따라서 판매원의 임

파워먼트가 직무만족과 조직몰입을 높이는 동시에 

고객에 대한 서비스품질에 대하여 긍정적인 영향을 

미친다는 것을 알 수 있다. 이러한 결과들을 통하여 

내부마케팅을 통한 종사원의 동기부여와 높은 임파

워먼트는 직무에 대한 전반적인 만족과 자신이 속한 

조직에 대한 몰입을 유도하여 조직에 대한 긍정적인 

태도를 형성한다는 것을 알 수 있다. 

  서비스산업에 있어서 고객에 대한 서비스를 향상

시키기 위해서는 구성원들에게 임파워먼트를 필수적

인 요소이다. 대부분의 권한이 경영자에게 있는 전

통적 조직 구조와는 달리 서비스산업 현장에 노출되

어있는 판매원이 적정한 권한과 자율성이 주어질 때 

고객의 요구에 신속하고 적절한 서비스를 제공할 수 

있다. 조직구성원에게 믿음이나 판단과 같은 자기효

능감을 부여하고 활력을 불어넣을 수 있는 임파워먼

트는 자율적으로 일을 수행하게 할 뿐만 아니라 효

과적으로 일을 수행할 수 있는 자신감을 가지게 하

며, 업무수행 시 일어날 수 있는 각종 문제점을 해

결하여 대고객 서비스를 향상시킬 수 있다. 즉, 종

업원의 태도가 향상되면 고객의 기대와 일치되는 서

비스 제공에 종업원들이 전념하게 되므로, 고객만족

을 달성하기 위해서는 먼저 종업원들에게 임파워먼

트 부여는 직무에 대한 만족형성과 조직 구성원들로 

하여금 조직에 몰입하도록 유도하면서 고객지향적이

며 고품질 서비스를 창출할 수 있게 된다고 할 수 

있다. 본 연구결과로 추론할 때 패션산업과 같은 서

비스산업에 있어서는 특히 판매원에게 부여되는 임

파워먼트가 매우 중요하게 다루어져야 하며, 의류매

장의 특성 상 인적자원의 역할이 매우 중요하므로 

고객과의 접점에 있는 판매원의 임파워먼트를 증진

시켜야 한다는 것을 확인할 수 있다. 본 연구는 전

남지역의 가두점을 중심으로 집단표본이 대상이었으

므로 본 연구의 실증분석 결과를 일반화시키기에는 

한계가 있으므로 후속연구에서는 중소도시의 백화점

을 포함한 모집단의 특성을 충분히 반영할 수 있는 

표본프레임을 구성하는 것이 바람직하다고 본다.
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