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요약

본 연구는 영업사원의 학습목표지향성, 창의성, 직무관련 행동인 업무방법과 업무강도, 그리고 업무성과

에 대한 구조적 관계를 규명하고, 변인들 간에 직·간접적 효과를 확인함과 동시에 창의성과 학습목표지향성, 

직무관련 행동, 업무성과의 영향을 구명하는 것을 연구 목적으로 하였다. 본 연구를 위해 588명의 다양한 

산업군의 영업사원에게 온라인을 통하여 설문조사를 진행하였고, 연구결과는 다음과 같다. 먼저 변인간의 

직접효과를 검증한 결과, 학습목표지향성은 창의성, 업무방법, 업무성과에, 창의성은 업무방법과 업무성과

에, 업무방법은 업무성과에 정적으로 유의한 영향을 보였다. 그러나 업무강도는 어떤 변인과도 유의한 직접

효과를 나타내지 않았다. 학습목표지향성과 업무성과와의 관계에서 창의성과 업무방법은 간접효과를 가지

는 것으로 나타났다. 또한 학습목표지향성과 업무성과의 관계에서 창의성이 포함된 모형이 포함되지 않은 

모형보다 매개효과가 더 큰 것으로 밝혀졌다. 이러한 연구결과를 바탕으로 창의성은 직무수행자 개인으로

서 영업사원의 업무성과를 높이기 위해 지속적인 개발이 필요한 개인의 역량이라는 결론을 도출하였다.
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Abstract

The purpose of this study is to specify a structural relationship among learning goal 

orientation(LGO), creativity, working smart, working hard, and work performance of 

salespersons, verify the direct and indirect effect of variables, and examine impacts of the five 

factors at the same time. Also, this carried out the study to understand the relationship between 

the salesperson’s creativity and work performance. This study targeted for salespersons who 

were working in various industries and total 588 were participated via on-line. According to the 

study, the result is as follows. First of all, There are direct effects among LGO, creativity, 

working smart, and work performance. However, working hard didn’t have any direct effect with 

any other variables. Creativity and working smart have indirect effects on the relationship 

between LGO and job performance. In addition, the mediating effect of the model with creativity 

was higher than that of the model without creativity. Therefore, creativity is an individual 

competency that should be continuously developed to improve the work performance of a 

salesperson.

■ keyword :∣Salesperson∣Learning Goal Orientation∣Creativity∣Working Smart∣Working Hard∣Work 

Performance∣
  

 

접수일자 : 2017년 12월 28일

수정일자 : 2018년 01월 10일 

심사완료일 : 2018년 01월 10일 

교신저자 : 김종윤, e-mail : joycello@hanmail.net



영업사원의 학습목표지향성, 창의성, 업무방법, 업무강도, 업무성과의 구조적 관계 91

I. 서 론

빠르게 변화하는 경영 환경에서 기업의 경쟁 우위를 

유지해줄 수 있는 가장 중요한 자원은 사람이다. 관련 

기술은 매우 빠르게 변화, 발전하기 때문에 기업이 제

품만을 가지고 경쟁사와의 차별화에 성공하는 것은 더

욱 힘들어지고 있으며, 이런 상황에서 기술 자체보다는 

이 모든 것을 움직이는 인적자원의 중요성이 더욱 강조

되고 있다. 또한 기업이 새로운 기술의 제품과 서비스

를 개발하였더라도 경쟁사가 매우 빠르게 비슷하거나 

더 나은 제품과 서비스를 출시하여, 기업은 새로운 기

술에 대한 경쟁력을 잃게 된다. 이런 경영환경에서 고

객에게 제품과 서비스를 전달하는 영업사원의 역할은 

더욱 중요해지고 있다. 제품과 서비스 개발에 몰두하던 

회사들은 이제 영업사원을 통해 어떻게 자사의 제품과 

서비스의 장점을 고객에게 잘 전달할 것인가에 대해 고

민하고 있다.

기업의 전략과 제품이 아무리 훌륭하다 해도, 영업부

서의 뛰어난 실행 없이는 시장에서 성공할 수 없다. 고

객의 입장에서 영업사원은 기업을 대변하는 대표자가 

되며, 기업의 입장에서 영업사원은 고객과의 대면 창구

가 된다. 기업 이미지는 영업사원에 의해 투영되며, 이

는 판매 성과와 매우 밀접한 관계를 갖는다[1]. 영업사

원은 고객과의 접점에서 기업을 대표하는 역할을 수행

하고, 고객의 필요와 요구를 파악하여 기업의 영업전략

에 맞추어 대응하게 된다[2]. 그러므로 영업사원들의 업

무성과는 직접적으로 기업의 성과에 영향을 미친다.

기업의 성과와 밀접한 연관이 있는 영업사원들의 업

무성과를 증진시키기 위해 업무성과의 차이를 만드는 

원인이 무엇인지 밝히기 위한 연구는 계속 진행되어 왔

다. 대표적으로 Walker, Churchill과 Ford[3]의 연구에

서는 영업사원의 성과를 결정하는 주요 요인으로 역할 

지각, 적성, 기술수준, 동기부여를 제시하였다. 또한 영

업사원의 성과를 결정하는 요인에 대한 메타분석[4]에

서 나이, 성별 등과 같은 개인적 요인, 기술수준, 업무관

련 역할 인식, 성향, 동기부여 그리고 조직 및 환경요인

이 영업사원의 성과에 영향을 준다는 결과가 도출되었

다. 이와 더불어 영업사원의 업무관련 역할 인식과 관

련하여 역할 스트레스 요인인 역할갈등과 역할모호성

이 업무성과에 직접적으로 영향을 미친다는 연구결과

도 제시되었다[5].

 Sujan, Weitz와 Kumar[6]는 영업사원의 목표지향

성 내 학습목표지향성, 성과목표지향성, 직무관련 행동

인 업무방법, 업무강도와 영업사원의 업무성과 간 인과

관계에 대해 연구하였다. 이 연구에서 영업사원의 목표

지향성 내 학습목표지향성과 성과목표지향성은 영업사

원의 업무성과에 영향을 미치며, 영업사원의 태도인 업

무방법과 업무강도는 학습목표지향성과 영업성과 사이

의 매개변인으로서의 정적인 결과를 나타내었다. 그러

나 성과목표지향성은 업무강도에만 영향을 미치는 것

으로 밝혀졌다. 지금까지 진행되었던 영업사원 관련 연

구들은 성과 부분에만 집중하였고, 업무성과 증진을 위

해 성과목표지향성을 중점적으로 연구하였다면, 이 연

구에서는 학습목표지향성이 영업사원의 업무성과를 높

이는 데 매우 중요한 요인이라는 점을 밝혀내었다.

위의 Sujan 등[6]의 연구모형은 HRD 내 시스템이론

으로도 접근할 수 있다. HRD에서 시스템 이론은 일반 

시스템 이론(general system theory)을 의미하며, 이는 

하나의 시스템을 투입 -> 과정 -> 결과 (Input ->  

Process -> Output)의 구성요소들 간의 화살표로 표현

되는 인과관계를 나타낸다[7]. 직무수행자 개인으로서 

영업사원을 하나의 시스템으로 본다고 가정할 때, 목표

지향성 내 학습목표지향성은 투입요소, 업무방법과 업

무강도는 과정요소, 그리고 업무성과는 직무관련 행위

의 결과로 볼 수 있다.

시스템으로서 직무수행자 개인의 IPO (Input- 

Process-Output) 모형에서 투입부분을 좀 더 정교하게 

연구하기 위해서는 투입요인인 개인의 역량을 짚어볼 

필요가 있다. 역량이란 지식, 기술, 태도의 혼합을 통해 

무엇인가를 할 수 있는 파워로 정의된다[8]. 개인의 역

량은 개인의 직무관련 행동에 영향을 주며, 직무관련 

행동은 업무성과로 연결된다[7]. 

Sujan 등[6]의 연구에서 학습목표지향성은 직무관련 

행동인 업무방법과 업무강도를 높이며, 업무방법과 업

무강도는 업무성과에 영향을 준다는 결과를 제시하였

다. 학습목표지향성은 자기 자신의 능력을 향상시키고
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자 하는 동기가 포함되어 있으며, 학습목표지향적인 사

람들은 개인의 역량 향상에 초점을 맞춘다[9]. 이런 점

에서 학습목표지향성과 직무관련 행동 사이에 개인의 

역량이 두 변인의 관계를 좀 더 명확하게 설명해줄 수 

있을 거라는 가정이 가능하다. 개인의 역량과 관련하여 

성과에 직접적 영향을 주는 요인으로 가장 활발하게 연

구되고 있는 분야 중 하나는 창의성이다[10]. 

IPO 모형 내 투입(Input)단계 변인인 개인의 역량으

로서의 창의성은 과정(Process)단계 변인으로서의 개

인의 직무수행 관련 행동인 업무방법과 업무강도에 영

향을 줄 수 있다. Amabile[11]는 내적 동기부여를 창의

성의 주요 요소로 보았다. 내적 동기부여는 행동결정변

수로서 창의성이 좀 더 발전된 업무방법으로 일하게 하

거나 과업수행을 끝까지 마칠 수 있게 하는 업무강도를 

가질 수 있도록 하며, 업무성과에 직접적인 영향을 준

다[9][12][13].

비록 창의성이 성과에 도움을 준다는 결과를 많은 연

구들이 뒷받침하고 있으나, 영업사원의 업무성과와 관

련한 창의성 연구는 좀 더 필요한 상황이다. 기업에서

는 창의성에 대한 중요성을 강조하고 있으나 이는 제품

개발이나 기획부서 등 일부 부서에 해당되는 경우가 많

다. 그러나 영업사원들은 언제나 거래처의 새로운 환경

에 적응해야 하며, 고객의 다양한 요구를 처리해야 한

다. 창의성을 바탕으로 영업사원들이 의사결정, 문제해

결을 위해 새로운 아이디어를 제시하고 고객의 요구에 

맞출 수 있다면 이를 통해 경쟁사와의 차별화에 성공할 

수 있을 것이다. 그러므로 창의성은 치열한 경쟁 속에

서 회사의 경쟁 우위를 높일 수 있는 영업사원의 중요

한 역량이 될 수 있다.

만일 IPO 모형에서 개인의 역량 부분인 창의성 개발

을 통해 기업에서 이 부분에 투자한 시간과 비용 이상

의 효과를 영업사원의 업무성과 증진을 통해 만들어 낼 

수 있다면 기업은 계속적으로 직원의 역량강화를 위해 

투자를 지속할 것이다. 또한 기업이 창의적인 영업사원

의 중요성을 인지한다면 영업사원 채용 시 창의성을 중

요한 평가항목으로 정할 수 있으며, 창의성이 높은 인

재를 다른 부서가 아닌 영업부서에 배치하는 것을 고려

할 수 있다. 

그러므로 본 연구에서는 Sujan, Weitz와 Kumar[6]의 

연구를 바탕으로 개인의 역량 변인인 창의성을 추가하

여 학습목표지향성, 창의성, 직무관련 행동인 업무방법

과 업무강도, 그리고 업무성과에 대한 모형을 제시하고, 

이 모형에 대해 구조적 관계가 성립하는지 실증적으로 

검증하고자 한다. 이와 같은 연구 목적을 달성하기 위

하여 본 연구는 ‘영업사원의 학습목표지향성, 창의성, 

직무관련 행동인 업무방법과 업무강도, 그리고 업무성

과에 대한 구조적 관계가 성립하는가?’와 ‘변인들간의 

직·간접적 효과는 어떠하며, 창의성은 변인들과의 관계

에 어떤 영향을 미치는가?’를 연구문제로 설정하였다.

II. 이론적 배경

1. 학습목표지향성 

학습목표지향성은 목표지향성의 하위 요소 중 하나

이며, 목표지향성은 1970 - 1980년대 교육 심리학자에 

의해 새롭게 정립된 개념이다[14]. Eison[15]은 대학생

을 대상으로 연구를 진행하여 학생들의 학업 성취동기

를 설명하면서, 학생들이 무엇을 배우려고 하는 것에 

목표를 두는 학습태도를 학습지향성이라 하였고, 반대

로 학과점수를 높게 받으려고 하는 목표를 점수지향성

이라고 이야기하였다. 같은 시기에 Nicholls[16]는 성취

동기는 목표와 연계된 높은 과업을 정하는 것을 이끈다

고 밝혔다. 그는 이 성취목표를 두가지 요소인 과업 관

여와 자아 관여로 나누었다. Nicholls의 연구는 Dweck 

[17]의 학습지향성과 성과지향성으로 나뉘어지는 목표

지향성의 개념화에 영향을 미쳤다. Dweck[17]은 학습

목표지향성을 본인의 능력을 활용하기 위하여 새로운 

기술의 학습을 통해 도전적이고 어려운 상황을 극복하

고 자신의 능력을 개발하는 데에 초점을 두는 목표를 

지향한다고 설명하였다. 반대로 성과목표지향성은 자

신의 능력을 남들에게 보여주고 자신의 성취를 인정받

으며, 타인으로부터 부정적인 평가를 회피하고자 하는 

목표를 지향하는 것이라 정의하였다[17]. 

Ames[18]는 목표지향성을 개인이 일반적인 목표상

황에서 가지게 되는 목표의 방향으로서 개인의 과제에 
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어떤 의미를 두고 목표를 추구하느냐와 관련된 개념이

라고 정의하였으며, 학습지향성과 성과지향성을 목표

지향성의 하위요소로 주장하였다. Farr 등[19]은 조직 

내에서의 목표지향성에 대한 연구를 진행하였다. 그들

은 성취 상황에서 어떻게 개인이 이해하고 반응하는 지

에 대한 결정을 하는 정신적 틀로써 목표지향성을 바라

보았으며, 학습지향성은 긍정적인 태도에 영향을 주며, 

성과지향성은 부정적인 행동과 연관이 있다는 결론을 

도출하였다[19]. 

VandeWalle[20]은 목표지향성을 학습지향성, 성과증

명지향성, 성과회피지향성 이렇게 3부분으로 설명하고

자 하였고, 학습목표지향성을 새로운 기술을 습득하고 

새로운 상황을 숙지하고 개인의 능력을 개발하기 위해 

스스로를 개발하고자 하는 바람이라고 정의하였다. 

VandeWalle 등[21]의 연구에서 학습목표지향성이 높은 

사람은 다른 사람에게 신경 쓰기보다는 업무진행 시 새

로운 지식을 학습하여 자신의 능력을 향상시키는데 초

점을 맞추며, 자신의 능력을 향상시킬 수 있다면 실패 

가능성이 높더라도 도전적인 과제를 선호한다고 설명

하였다. 이처럼 목표지향성 내 학습목표지향성은 개인

의 기질적인 특성으로서 목표설정, 업무성과, 학습, 피

드백 추구행동 등 개인의 성과 및 행동에 중요한 영향

을 미치는 것으로 밝혀졌다[14][19][21][22].

본 연구에서는 학습목표지향성 변인의 정의를 논문

에 정확히 명시한 VandeWalle[20]의 연구를 활용하여 

학습목표지향성이란 새로운 기술을 습득하고 새로운 

상황을 숙지하고 개인의 능력을 개발하기 위해 스스로

를 개발하고자 하는 바람으로 정의하고자 한다.

2. 창의성 

창의성은 창의성을 연구하는 학자만큼 다양하게 정

의를 내릴 수 있다. 다만 조직 내 영업사원을 연구하기 

위한 조직행동론, 조직개발론과 연계된 창의성 연구의 

대표 학자는 Amabile이며[23-26], 그 녀의 정의는 조직

과 관련한 창의성 이론에 토대가 되고 있다.

Amabile의 1982년 연구에서 창의성을 새롭고 유용한 

아이디어의 창출로 소개하였다. 또한 그 녀의 1988년 

연구에서는 창의성을 제품, 서비스, 절차, 과정의 형태 

내 새로운 아이디어를 만들 수 있는 능력으로 정리하였

다. Amabile는 1996년의 연구에서 창의성 정의를 새롭

고 유용한 제품, 업무, 서비스, 절차 관련 결과물이나 대

답의 특성, 그 결과물이나 대답이 만들어지는 과정으로 

정리하며, 결과물뿐만 아니라 과정이 창의성의 정의에 

포함됨을 설명하였다.

Woodman 등[27]은 창의성을 복잡한 사회 시스템에

서 사람들이 함께 일하면서 만들어내는 가치 있으며 유

용한 것으로, 새로운 제품, 서비스, 아이디어, 프로세스

를 만들어 내는 것이라고 설명하였다. 이들은 창의적인 

행동이 조직구성원과 이들을 둘러싼 상황간의 상호작

용을 통해서 나타난다고 이야기하였다. 이런 내용을 바

탕으로 Woodman[28]은 창의성을 사회조직 내에서 개

인의 업무에 의한 가치있고 유용한 신제품, 서비스, 아

이디어 절차 또는 과정의 창조물로 정의하였다. 

Ford[29]는 개인 또는 집단의 행동에 따른 산출물과 

관련한 참신함과 가치에 대한 특정 내용과 주관적인 판

단으로 창의성을 정의하였다. Oldham과 Cummings 

[30]는 창의성의 성과 측면에 초점을 맞추어 개인수준

에서 산출된 유용한 제품, 아이디어, 공정으로 정의하였

다. Sternberg와 Lubart[31]는 창의성을 경제학적인 입

장에서 살펴보았는데, 그들은 창의성을 투자와 관련하

여 큰 가능성이 있으나 널리 알려지지 않은 아이디어를 

저렴하게 구입하여, 많은 위험을 감수하고 결국 새롭거

나 적절하면서도 질이 높고 영향력의 범위가 넒은 산출

물을 만들어 내어 비싸게 판매할 수 있는 의지와 능력

으로 보았다.

Csikszentmihalyi[32]는 창의성을 현재 존재하는 영

역에서 변화시키는, 또는 존재하는 영역에서 새로운 영

역으로 변형하는 어떤 행동, 아이디어, 또는 산출물로 

정의하였다. Plucker 등[33]은 창의성을 어떻게, 누가, 

어디에서, 언제, 무엇을 만드는가 하는 것이며, 이를 바

탕으로 창의성이란 개인이나 집단이 사회적 상황 속에

서 정의되는 새롭고 유용하며 지각할 수 있는 산출물을 

생산하는 적성, 과정과 환경의 상호작용이라고 정의하

였다. Plucker와 Beghetto[34]는 창의성은 능력과 과정

이 상호작용하는 것이며, 이를 통해 개인이나 조직은 

사회적 구성 내에서 새롭고 유용한 결과물이나 산출물
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을 창출한다고 정리하였다. 추가적으로 Pirola-Merlo와 

Mann[35]은 창의성이란 새롭고 유용하고 가치있는 어

떤 것이라는 판단이라고 개념을 정리하였다.

본 연구에서는 조직과 연계된 창의성의 대표학자인 

Amabile가 그 녀의 여러 연구[9][36][37]에서 제시한 창

의성의 정의 중 창의성을 개인의 능력으로 바라본 1988

년의 정의와 창의성을 결과물과 과정까지 포함하여 바

라본 1996년의 정의를 활용하고자 한다. 이에 따라 본 

연구에서의 창의성이란 새롭고 유용한 제품, 업무, 서비

스, 절차 관련 결과물이나 대답의 특성, 그 결과물이나 

대답이 만들어지는 과정이며, 새롭고 유용한 아이디어

를 창출할 수 있는 능력으로 정의하고자 한다.

3. 직무관련 행동: 업무방법과 업무강도 

영업직무와 관련한 행동은 개인이 그들의 목표달성

을 위해 크게 두가지 방법을 가지는데, 그 두 가지 방법

은 바로 노력의 방향과 노력의 강도이다[38]. Locke 등

[39]은 목표 달성을 위해 노력을 증가하는 것뿐만 아니

라 전략을 개발하고 계획을 수립해야 한다고 제안하였

다. Sujan 등[6]은 영업사원의 직무관련 행동으로 업무

방법(Working Smart)과 업무강도(Working Hard)를 

제시하였다. 

실제 영업업계에서는 업무방법- 어떻게 현명하게 일

할 것인가-에 대한 정의를 일관되게 사용하지는 않았

다[40]. 반면 1980년대부터 학계에서는 업무방법을 설

명하기 위해 적응적 판매행동이라는 개념을 사용하기 

시작하였다[41]. 적응적 판매행동은 영업사원이 각각의 

고객의 필요와 요구에 메시지를 맞출 수 있게 하는 영

업전략이며, 고객을 대상으로 판매활동을 할 때 고객에 

맞게 판매접근을 변경하는 방식을 개발하고, 개발된 판

매접근 방법을 판매상황에 적용하는 활동이다[40]. 

Spiro와 Weitz[41]의 연구에서의 적응적 판매행동은 잠

재고객에 대한 정보를 수집하고, 판매전략을 개발하고 

이와 관련한 메시지의 효과를 측정하고 수정하는 것이

라 설명하였다. 그리고 Weitz[42]는 해당 제품과 서비

스를 소개하는 과정에서 그들의 고객에게 맞추는 것은 

영업사원만의 고유한 기회라고 주장하였다. 적응적 판

매행동은 영업사원이 고객 개개인의 필요와 욕구에 맞

추어 각각 다른 내용을 전달하는 것을 가능하게 하며, 

지식 수준을 높여 좀 더 효율적으로 업무를 수행하는 

행동으로 발전시킬 수 있다[43].

업무방법은 영업사원의 적응적 판매 행동과 영업사

원의 판매 관련 계획을 포괄하는 개념[4][44]이다. 그러

므로 업무방법은 영업상황에 대한 지식을 발전시키고, 

영업상황 내에서 지식을 유용하게 활용하기 위한 행동

[6]으로 정리할 수 있다. Sternberg[45]는 어떤 특정 환

경에서 어떤 행동을 하느냐에 따라 사람의 지성의 수준

을 판단할 수 있다고 주장하였다. 높은 수준의 업무방

법의 영업사원은 판매 계획과 연계하여 적절하게 영업

활동을 진행하고, 또한 계속적으로 영업 관련 지식을 

개발하고 활용하여 실행하고 있는 영업활동이 적절한

지 고려하고, 변경해야 되는 상황이면 적절하게 영업 

활동을 수정할 수 있게 된다[6].

업무방법이 어떤 방향으로 노력을 기울여야 하는지

에 대한 내용이라면 업무강도(Working Hard)는 방향

이 결정된 일에 쏟는 노력의 전체적인 양으로 표현할 

수 있다[43]. Sujan 등[6]은 업무강도를 업무를 진행하

는 데 들이는 전체적인 노력의 수준으로, Brown과 

Peterson[46]은 판매관련 노력에 대해 업무를 완수하기 

위한 힘, 에너지, 그리고 활동이라고 정의하였다.

Steers와 Porter[47]는 업무강도를 실패할 수 있는 상

황임에도 불구하고 계속해서 노력하고, 일에 몰두하는 

시간의 길이로 보았다. 영업사원은 부여받은 목표를 이

루어 내기 위해 실패를 두려워하지 않고 계속해서 노력

하는 끈기와, 설득하기 힘든 대상이라도 계속해서 목표 

달성을 위해 노력하는 끈기로 그들의 업무강도를 파악

할 수 있다.

본 연구에서는 직무관련행동인 업무방법과 업무강도

에 대해 연구의 기본적 모형을 제시한 Sujan 등[6]의 정

의를 따라 업무방법은 영업상황에 대한 지식을 발전시

키고, 영업상황 내에서 지식을 유용하게 활용하기 위한 

행동으로, 업무강도는 업무를 진행하는 데 들이는 노력

의 수준으로 정의하고자 한다.

4. 업무성과 

Swanson과 Holton[48]은 성과를 상품 또는 서비스의 
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형태 내 가치있고 생산적인 시스템의 산출물로 정의하

였으며, 생산량, 시간, 품질 등으로 측정할 수 있다고 설

명하였다. Boyatzis[49]는 성과란 직원들의 특정한 행동

을 통해 직무에서 요구되는 특정 결과를 얻어내는 것으

로 설명하였다. 또한 그는 효과적인 업무 성과가 회사

의 정책과 절차, 그리고 조직 환경 상황 내에서 유지되

고 일관되게 진행되어야 한다고 명시하였다. Williams

와 Anderson[50]은 업무성과를 조직의 목적과 목표에 

대해서 효율성과 효과성을 고려하는 개념으로, 직원의 

효과적인 직무수행 능력이나 효율적인 업무처리 속도, 

그리고 정확성과 같은 직무에 대한 성취도 또는 달성도

로 보았고, 이를 바탕으로 업무성과를 공식적인 평가 

시스템에서 인지되면서 직무기술서에 명시되어 있는 

행동으로 이루어낸 결과로 업무성과를 표현하였다. 

Campbell 등[51]은 업무성과를 업무상 구체적으로 명

시된 행동을 함에 있어 성취되는 결과라고 설명하였다. 

그들은 성과(Performance)란 행동과 연결되어 있으며, 

유효성(Effectiveness)은 성과에 대한 결과의 평가로, 

그리고 생산성(Productivity)은 어느 수준의 효과를 달

성하는 데 발생하는 비용에 대한 유효성 비율로 개념을 

구분하여 설명하였다. Barbin과 Boles[52]는 업무성과

가 업무지식, 고객관계, 친절한 행동, 동료관계 등과 같

은 행위적 결과(behavioral outcome)로 구성되어 있다

는 의견을 제시하였다. 한편 Motosidlo와 Van Scotter 

[53]는 업무성과를 조직에 의해 공식적으로 요구되는 

결과와 행동으로 조직의 목표에 직접적인 영향을 미치

는 것으로 정의하여 행동과 결과를 개념적 정의에서 동

등하게 접근하였다. Riketta(2002[54]는 직무 기술서에

서 요구되는 행동으로 업무성과를 설명하면서 행동만

을 가지고 업무성과의 개념적 정의를 내렸다.

업무성과를 결과물로만 접근하거나, 행동으로만 접

근하는 관점으로 나누어 볼 때, 결과물로의 접근은 양

적이라 측정이 용이하고 보다 구체적인 장점이 있으나, 

결과물로 제시된 부분이 단지 평가대상자 개인에 의해

서만 이루어졌다고 말하기가 힘드므로 개인의 업무성

과를 알아보기에는 정확성이 떨어질 수 있다[55]. 행동

으로의 접근은 다양한 부분에서의 업무성과를 평가할 

수 있는 장점이 있으나, 업무성과를 평가하는 개인의 

주관적 기준에 의존할 수밖에 없어 객관성과 구체적인 

부분에 대해서는 단점을 가지고 있다[56].

위의 이유로 업무성과를 결과 또는 행동 한 부분만의 

개념만으로 접근하는 것은 무리가 따른다. 따라서 본 

연구에서는 각각의 단점을 보완하고자 업무성과를 행

동을 통해 이루어진 결과라는 개념으로 접근하고자 한

다. 행동을 통한 결과라는 개념으로 업무성과를 접근한 

다양한 연구들 중[49-52] 업무성과에 대해 사전적인 의

미를 따라 기본적인 개념을 제시하며, 성과와 행동에 

대한 연계를 강조한 Campbell 등[51]의 정의를 바탕으

로 연구를 진행하려 한다. 이에 따라 업무성과란 업무

상 구체적으로 명시된 행동을 통해 성취되는 결과로 정

의하고자 한다. 

5. 연구변인들 간의 관계 

HRD 관련 여러 이론적 모형은 시스템 이론에 기초

하여 투입-과정-결과, 즉 IPO(Input- Process- Output)

의 인과적 관계로 HRD의 요인을 설명하고 있다[7]. 

Swanson 등[48]은 모든 시스템이나 하부시스템 내에는 

투입이 있고 이는 과정으로 처리되며 곧 산출물로 만들

어지고, 이 것은 다시 투입되어 지속적인 피드백의 순

환 관계를 만드는데, 이 관점을 ‘열린 시스템’이라고 명

시하였으며, HRD 분야에서 개선해야 할 문제를 알고 

그에 맞는 적절한 반응을 하기 위한 기초를 제시하는 

개념으로 설명하였다. 시스템으로서의 직무 수행자 개

인의 IPO 프로세스 중 투입에 해당되는 부분은 개인의 

역량이며 이는 직무수행자의 업무수행 능력을 의미한

다[7]. 투입단계에서 개인 역량을 설명할 수 있는 변인

으로 학습지향성, 창의성을 제시할 수 있다. 그리고 업

무방법과 업무강도는 과정요소, 그리고 업무성과는 직

무관련 행위의 결과인 산출물로 볼 수 있다[7].

학습목표지향성과 창의성과의 관계는 많은 연구에서 

정적인 결과를 보여주었다[9][12][57-59]. 학습목표지향

성은 자기 자신의 능력을 향상시키고자 하는 동기가 포

함되어 있으며, 새로운 지식 및 기술을 배우거나 개발

하는데 초점을 두는 목표를 지향하는 것이므로 

Amabile[60]에서 주장한 창의성의 세 가지 요소인 창의

성 관련 기술과 업무분야 관련 기술, 그리고 업무동기
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와 직접적 연관성을 확인할 수 있다. 학습목표지향성을 

가지고 있는 사람들은 학습을 통해 자신의 역량을 향상

시키고 새로운 것들을 이해하려는 경향이 있으며[71], 

새로운 도전에 대해 긍정적인 태도를 취하고 노력을 성

공과 실패에 대한 기준으로 여기고, 긍지와 만족을 성

공적인 노력과 관련시키며 도전적인 과제를 선호하고 

새롭게 도전하는 모험을 추구한다[18]. 이를 뒷받침할 

수 있는 부분은 Sujan 등[6]의 연구에서 찾을 수 있는

데, 학습목표지향성 수준이 높은 영업사원은 영업 관련 

지식을 함양하고 전략 개발을 위해 지속적으로 학습 노

력을 기울이게 되고 결과적으로 고객에게 적응적 영업 

활동을 개발, 실행하는 창의성을 보인다는 결과를 내놓

았다. Hirst 등[58]의 연구에서는 학습목표지향성이 팀

의 학습 행동과 직원들의 창의성을 높인다는 것을 밝혀

냈으며, Gong 등[9]은 학습목표지향적인 직원들이 역

량향상에 초점을 두고 창의적인 과정 내에서 그들의 효

능감을 유지한다는 결과를 발표하였다. Cheung[61]은 

반도체 회사 직원들을 대상으로 한 연구에서 목표지향

성이 창의성에 정적인 영향을 준다는 연구 결과를 제시

하였으며, 국내에서는 배창권[12], 정대용과 김희숙[57]

의 연구에서 학습목표지향성과 창의성과의 정적인 관

계가 확인되었다. 

학습목표지향성과 직무관련 행동인 업무방법과 업무

강도와의 관계에 대해서 Sujan 등[6]은 학습목표지향성

이 업무방법과 업무강도 모두에게 정적인 영향을 준다

는 연구결과를 발표했다. 학습목표지향성이 높은 영업

사원은 어려운 환경을 극복하고자 하는 의지를 보이고, 

학습목표지향성은 영업사원이 그들의 영업전략을 변경

하고자 하는 의지를 증가시킨다[18][62]. 또한 학습목표

지향성을 가진 개인은 높은 성과를 위해 구체적인 목표

설정과 노력을 하게 된다[67]. 

학습목표지향성은 영업사원이 긴 시간동안 일하는 

것을 동기부여시키는데, 이는 학습목표지향성이 영업

사원들의 판매과정을 즐겁게 만들고, 그들이 어려움 때

문에 감정적으로 변하지 않게 하며, 실패를 접하는 상

황에서도 노력을 계속할 수 있게 만들기 때문이다[6]. 

Dweck과 Leggett[71]은 목표지향성 내 학습지향성이 

판매원들의 의지를 향상시켜 그들의 판매전략을 변화

시키고 조직구성원들로 하여금 업무수행 과정을 즐기

게 하여 장시간 일할 수 있도록 동기를 부여한다고 밝

혔다. 박민혜 등[63]은 학습목표지향성과 업무방법에서 

정적인 관계가 있음을 밝혔고, 유창조 등[64]은 학습목

표지향성이 업무방법인 적응적 판매에 정적으로 영향

을 준다는 연구결과를 발표했으며, 김규동 등[65]은 학

습목표지향성과 업무강도 간에 정적인 관계가 있음을 

제시하였다.

창의성과 직무관련 행동인 업무방법과 업무강도와의 

관계와 관련하여 Basadur 등[66]은 창의적 사고를 갖추

기 위한 교육을 받은 후 업무방법과 관련된 조직원의 

확산적 사고와 관련된 태도가 개선되었다는 결과를 제

시하였다. Amabile[11]는 창의성의 구성요소인 내적 동

기부여가 잘 발휘될수록 자기주도성이 높아지고 직무

를 좀 더 중요하게 인지하게 되므로 업무에 몰두하게 

된다고 설명하였으며, Dweck과 Leggett[71]도 내적 동

기부여는 조직구성원들이 장시간 일하게 한다고 주장

하였다. 따라서 창의성과 직무관련 행동인 업무방법, 업

무강도와의 정적인 관계를 유추할 수 있다.

업무성과는 학습목표지향성과 연관된 능력과 동기유

발 변인을 영향을 받게 되며, 이를 통해 학습목표지향

성과 업무성과 간의 정적인 관계를 유추할 수 있다. 

VandeWalle 등[67]은 학습목표지향성이 영업성과에 정

적인 관계가 있다는 결과를 발표하였으며, Cellar 등

[68]은 목표지향성과 성과간의 메타분석에서 학습목표

지향성은 성과에 정적인 관계가 있다고 밝혔다.

창의성과 업무성과의 관계에 대해서는 여러 연구에

서 정적인 결과를 보여주었다. Oldham과 Cummings 

[30]는 직원의 창의성과 업무성과 사이에 매우 유의한 

연관이 있다는 연구결과를 발표하였다. Gong 등[9]의 

연구에서는 창의성이 직원의 판매와 직속상사가 평가

하는 업무 성과에 정적인 영향을 준다는 결과를 보였으

며, 배창권[12]의 연구에서도 창의성이 업무성과에 정

적으로 유의한 결과를 보였다. 손태원 등[13]의 연구에

서는 창의성 경영이 경영성과 간에 높은 상호관련성이 

존재하는 것으로 나타났다. 

직무관련 행동과 업무성과와의 관계에 대해서도 여

러 연구 결과를 찾을 수 있다. Franke와 Park[69]의 연
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구에서 업무방법의 요소인 적응적 판매행동은 성과에 

정적인 관계를 나타냈으며, Kara 등[70]의 연구에서도 

적응적 판매 행동과 업무성과의 유의한 결과를 제시하

였다. 김판영과 송성인[72]은 영업력 관리시스템이 성

과를 증진시킨다는 결과를 발표하였다. 박민혜 등[63]

도 업무방법과 업무성과가 매개변인인 관계품질을 통

해 정적인 관계가 있음을 제시하였다. 이와 더불어 업

무성과와 영업사원의 노력에 대한 연구 결과[6], 업무강

도는 영업사원의 성과를 증진시킨다는 것을 밝혀냈고, 

Brown과 Peterson[46]의 연구에서는 영업사원의 노력

이 영업성과를 증진시킨다고 제시되었다. Sujan 등[6], 

유창조 등[64], 김규동 등[65]의 연구에서도 직무관련 

행동인 업무방법과 업무강도 모두 업무성과와 정적인 

관계가 있음을 증명하였다. 

III. 연구방법

1. 연구모형 

본 연구의 목적은 영업사원의 창의성, 직무관련 행동

인 업무방법과 업무강도를 매개변인으로 하여 학습목

표지향성과 업무성과와의 관계를 분석하는 것이다. 이

러한 연구목적을 달성하기 위해 변인과 관련된 선행연

구들을 분석하였고, 이를 토대로 아래와 같은 연구모형

을 설정하였다. 

그림 1. 연구모형

2. 연구대상

본 연구에서는 연구모형을 검증하기 위하여 국내 기

업에서 영업 직무에 종사하는 영업사원을 대상으로 설

문을 진행하였다. 자료 수집은 2016년 9월 27일부터 10

월 21일까지 온라인을 통한 설문조사로 이루어졌다. 답

변이 접수된 설문지는 총 588부이었으며, 설문 중 일괄

적으로 비슷하게 응답한 것 등 불성실한 응답한 설문과 

이상치로 판정된 자료를 제외하고 총 500부가 분석에 

사용되어 85%의 유효자료율을 보였다. 

3. 측정도구의 구성

본 연구에서 활용된 측정도구는 인구통계학적 변인

(성별, 연령, 근무연수, 직책, 학력)을 측정하는 문항과 

연구모형에 포함된 변인을 측정하는 문항으로 구성되

었다. 인구통계학적 변인과 관련된 설문 문항은 본 연

구를 위해 개발되었으며, 연령과 총근속기간, 영업업무 

근무기간의 경우는 개방형질문으로 구성되었다. 

학습목표지향성 측정에 사용된 조사도구는 Dweck의 

연구를 바탕으로 조직 내 목표지향성의 측정도구를 개

발한 Button 등[73]의 연구 결과를 사용하였다. 이 도구

는 김경은과 조성도[74] 및 김민정과 신유형[75]에 의해 

활용되었으며, 8문항이 Likert 5첨 척도로 제시되었다. 

김경은과 조성도[74]의 선행연구에서 설문문항의 내적 

일관성을 나타내는 Cronbach’s α계수는 0.880이었다. 

본 연구에서의 학습목표지향성의 Cronbach’s α계수는 

.833으로 나타났다.

창의성 측정에 사용된 조사도구는 Runco, Plucker와 

Lim[76]이 개발한 RIBS(Runco Ideational Behavior 

Scale)를 활용하였다. Runco 등[76]은 창의성이 인지, 

사회적, 감정적 행동의 중요한 부분이며, RIBS를 활용

하여 행동을 통해 개인의 아이디어가 어떻게 만들어 지

고, 사용되는지 측정할 수 있다고 설명하였다. 이 조사

문항은 업무를 진행하는 동안 나타나는 행동에 초점을 

두고 있어, 직무수행자 개인의 역량인 창의성을 행동을 

통해 연구하는데 적합한 도구라 할 수 있다. RIBS는 23

문항으로 구성되어 있으며, Likert 5점 척도로 제시되었

다. 본 연구에서는 이병희[77]에 의해 한글로 번안한 

RIBS 조사문항을 사용하였고, 이병희[77]에서 사용된 

RIBS의 Cronbach’s α계수는 .91이었다. 본 연구에서의 

창의성 측정도구인 RIBS의 Cronbach’s α계수는 .888로 
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나타났다.

직무관련 행동인 업무방법과 업무강도 연구에 사용

된 조사도구는 Sujan 등[6]에 의해 개발된 문항을 사용

하였다. 이 도구는 업무방법 14문항, 업무강도 4문항, 

총 18문항으로 구성되어 있으며 Likert 5첨 척도로 제

시되었다. Sujan 등[6]의 선행연구에서 설문문항의 내

적 일관성을 나타내는 Cronbach’s α계수는 업무방법은 

0.82, 업무강도는 0.68이었다. 본 연구에서의 업무방법

의 Cronbach’s α계수는 .910(영업계획: .818 / 적응적 판

매행동: .874)로, 업무강도는 .764로 나타났다.

본 연구에서는 여러 조직의 영업사원의 업무성과를 

측정하기 위한 적절한 조사 방법으로 Behrman과 

Perreault[78]가 제시한 본인평가 측정방법을 활용하였

다. 또한 Sujan 등[6]은 그들의 연구에서 직속상사, 고

객, 동료, 영업사원 본인에 의한 주관적 평가가 포함되

어야 한다고 주장하였고, Behrman과 Perreault[78]의 

문항을 바탕으로 직속상사, 고객, 동료에 관련한 문항을 

추가하였다. 이에 따라 업무성과 측정도구는 Behrman

과 Perreault[78]이 개발한 양적·질적 업무목표 달성 관

련 5문항과 Sujan 등[6]이 추가한 주요거래처 파악 능

력과 팀 목표 달성에 공헌에 대한 2문항을 더하여 7문

항으로 구성되어 있으며, Likert 5점 척도로 제시되었

다. Sujan 등[6]의 업무성과 문항의 Cronbach’s α계수

는 0.91이었으며, 본 연구에서의 업무성과의 

Cronbach’s α계수는 .847로 나타났다.

4. 자료수집 및 분석방법

조사 대상자의 구체적인 인구통계학적인 특성은 다

음의 [표 1]에 제시되어 있다. 500명의 평균 연령은 36.6

세(sd=8.1)였으며, 평균 총근속기간은 8.3년(sd=4.8), 영

업업무 평균 근무년수는 7.1년(sd=3.9)으로 다수의 응

답자들이 영업 직무에서 본인의 업무 경력을 쌓은 것으

로 예측할 수 있었다. 최종학력을 살펴보면 전문대졸이

상이 95%(n=475)를 차지하였으며, 직급별로는 사원 및 

대리급이 전체의 66.4%(n=332)를 차지하였다. 

이상의 표본을 기초로 본 연구에서는 SPSS 22.0과 

AMOS 22.0을 이용하여 다음과 같은 통계분석을 실시

하였다. 첫째, 일반적 특성을 알아보기 위하여 빈도분석

을 실시하였다. 둘째, 문항에 대한 신뢰도 검사를 실시

하여 문항간의 신뢰도를 측정하여 예측가능성, 정확성 

등을 살펴보았으며, 문항합산(Item Parceling)을 위해 

주성분 분석을 진행하였다. 셋째, 확인적 요인분석을 통

하여 측정변인의 적합도를 검증하고, 구조방정식을 실

시하였다. 또한 변인들 간의 영향 관계를 알아보고자 

공분산구조분석을 실시하였다. 가설적 경로모형의 적

합도를 평가하기 위하여 모형적합성 판단 여부 기준으

로 CFI(.9 이상 좋은 적합도), TLI(.9 이상 좋은 적합

도), RMSEA(.1 이하 보통 적합도) 적합도 지수를 활용

하였다[79]. 홍세희[79]는 그의 연구에서 TLI, CFI, 

RMSEA가 다른 지수에 비해 바람직한 적합도의 기준

을 대체로 만족시킨다고 설명하였다. 

구 분 빈도(명) 백분율(%)

성별
남자 122 24.4

여자 378 75.6

연령

20대 121 24.2

30대 208 41.6

40대 145 29.0

50대 26 5.2

총근속기간

5년미만 148 29.6

5-10년미만 186 37.2

10-15년미만 136 27.2

15-20년미만 28 5.6

20년이상 2 0.4

영업업무 
근무년수

5년미만 147 29.4

5-10년미만 271 54.2

10-15년미만 71 14.2

15-20년미만 9 1.8

20년이상 2 .4

최종학력

고졸이하 25 5.0

전문대졸 108 21.6

대학졸 314 62.8

대학원졸이상 53 10.6

직급

사원 155 31.0

대리 177 35.4

과장 91 18.2

차장 57 11.4

부장 20 4.0

합계 500 100.0

표 1. 연구대상자의 인구통계학적 특성

5. 조사도구의 타당도 검증

본 연구의 측정모형의 검증은 확인적 요인분석을 통



영업사원의 학습목표지향성, 창의성, 업무방법, 업무강도, 업무성과의 구조적 관계 99

해서 이루어졌다. 측정모형 분석을 위해 잠재변인 중 

단일 요인으로 구성된 학습목표지향성, 창의성, 업무성

과 변인에 대해 문항합산(item parceling)기법을 활용하

여 모형을 간소화하였다. 문항합산을 위해 내적 일관성 

방법을 활용하여 주성분 분석을 실시하였고, 측정모형

의 적합도 지수는 [표 2]와 같이 기준값보다 높게 나타

나 모형의 적합도가 검증되었음을 알 수 있었다.

표 2. 확인적 요인분석 적합도 지수

χ2
CFI

(.9 이상 적합)
TLI

(.9 이상 적합)
RMSEA

(.1 이하 적합)

766.71 .932 .935 .073

다음으로는 모형의 타당성 분석을 위해 집중타당성

과 판별타당성을 확인하였으며 결과값은 [표 3]과 같다. 

모형의 표준화계수 확인 시 모두 .5 이상의 값을, 평균

분산추출지수(AVE)도 모두 .5 이상을, 표준화된 요인

부하량의 합의 제곱을 표준화된 요인부하량 합의 제곱

과 오차분산의 합으로 나눈 값으로 계산하는 개념신뢰

도도 모두 .7 이상의 값을 보여 집중타당성을 갖는다는 

것이 확인되었다.

판별타당성의 검증을 위하여 평균분산추출지수

(AVE)가 상관계수 제곱보다 모두 큰지 확인하였다. 모

든 연구개념 간 상관계수의 제곱의 값(0.002 ～ 0.619)

은 잠재변인 중 가장 낮은 평균분산추출지수인 .722보

다 작은 것을 확인할 수 있었고, 모든 경우에서 잠재변

인 각각의 평균분산추출지수가 잠재변인 간의 상관계

수의 제곱 값보다 커서 측정변인들의 판별타당성을 갖

는 것으로 나타났다.

IV. 연구결과

1. 주요변인 정규성 분석 및 상관관계 분석결과 

본 연구의 측 본 연구에서 사용된 주요 변인들의 정

규성 검정은 일변량 정규성 분석을 통해 진행하였으며, 

정규성 항목 중 왜도와 첨도를 통해 파악하였다. 본 연

구의 응답자료 정규성 검토 결과 왜도의 경우에 -.84～

-.20(절대값 2이하 적합), 첨도의 경우에 -.40～1.06(절

대값 7이하 적합)으로 정규성에 문제가 없는 것으로 나

타났다[80]. 

연구변인 간 상관관계 분석을 위하여 본 연구에서는 

Karl Pearson의 적률상관계수를 사용하여 분석을 진행

하였다. 관련변수의 상관관계 분석결과 업무성과는 [표 

3]와 같이 학습목표지향성과 r=.783, 창의성과는 r=.600, 

업무방법과는 r=.787으로 유의한 정적인 상관관계를 보

였다(p<.001). 반면 업무강도와 업무성과의 상관관계는 

유의하지 않은 결과가 제시되었다. 학습목표지향성은 

창의성과 r=.663, 업무방법과는 r=.670의 유의한 결과를 

나타내었다. 창의성과 업무방법도 r=.650의 유의한 상

관관계가 제시되었다. 학습목표지향성, 창의성, 업무방

법, 업무성과가 서로의 관계에서 유의하면서 정적인 상

관관계를 보인 반면 업무강도는 어느 변인과도 유의하

지 않은 결과를 나타내었다.

표 3. 주요변인의 상관관계

변인 AVE
개념
신뢰도

학습목표지
향성

창의성
업무
방법

업무
강도

업무
성과

학습목표
지향성

.724 .851 1

창의성 .746 .868 .663*** 1

업무방법 .835 .894 .670*** .650*** 1

업무강도 .722 .849 -.042   -.016 -.003 1

업무성과 .834 .926 .783*** .600*** .787*** -.044 1

***p<.001

2. 연구모형 분석

‘영업사원의 학습목표지향성, 창의성, 직무관련 행동

인 업무방법과 업무강도, 그리고 업무성과에 대한 구조

적 관계가 성립하는가?’는 연구문제를 검증하기 위해 

먼저 대안모형(완전매개모형)과 본 연구에서의 제안모

형(부분매개모형)을 경쟁모형으로 설정하여 모형의 적

합도를 평가하였다. 이는 매개변인이 포함되어 있는 연

구모형에 있어 가장 최적의 모형인지를 판단하기 위해

서는 부분매개모형과 완전매개모형 간의 비교가 필요

하다는 Kelloway[81]의 연구 결과에 따른 것이다. 부분

매개모형과 완전매개모형의 적합도 지수는 [표 4]에 제

시하였다. 분석결과, 부분매개모형의 경우에 χ2=537.2 
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(df=66, p<.001)로 유의하였으며 적합도 지수인 CFI=.880, 

TLI=.935, RMSEA=.073으로 대체적으로 적합도는 높

게 나타났다. 부분매개모형에서 학습목표지향성이 업

무성과에 미치는 영향을 제외한 완전매개모형 분석 결

과, χ2=725.9(df=69, p<.001) 적합도 지수는 CFI=.832, 

TLI=.779, RMSEA=.138였다. 적합도를 살펴보면 전반

적으로 부분매개모형보다 완전매개모형이 낮은 적합도 

지수를 보였다. 다음으로, 연구모형과 대안모형의 관계

모형을 비교하기 위하여 두 모형 간 χ2값의 차이를 통

해 모형 비교를 시도하였는데, 검증 결과 χ2값의 차이

는 188.7로 자유도 3일 때 임계값인 7.82보다 크게 나타

나 유의한 것으로 나타났다. 위의 결과를 바탕으로 본 

연구에서의 제안모형인 부분매개모형의 구조적 관계가 

성립되며, 경쟁모형인 완전매개모형보다 경험적 자료

에 더 적합한 것으로 판명되었다. 

표 4. 연구모형의 적합도 지수

모형 χ2 df CFI TLI
RMSEA
(90% CI)

부분매개 537.20 66 .880 .935 .073(.066~.101)

완전매개 725.90 69 .832 .779 .138(.129~.147)

3. 연구변인들 간의 관계 분석

‘영업사원의 학습목표지향성, 창의성, 직무관련 행동

인 업무방법과 업무강도, 업무성과 변수들 간에 직·간

접적 효과는 어떠하며, 창의성은 학습목표지향성, 직무

관련 행동, 업무성과의 관계에 어떤 영향을 미치는가?’

는 연구문제를 해결하기 위하여 다음과 같이 분석을 실

시하였다.

먼저 주요 변인간의 직접효과가 어떠한지를 검증하

기 위해 연구모형에 대한 경로계수(b), 표준화 경로계

수(β), 표준오차(S.E.) 및 t-값(C.R.)을 산출하였으며, 

결과는 [표 5]와 같다. 연구모형에서 제시한 변인과의 

관계 중 학습목표지향성과 업무강도, 업무강도와 업무

성과와의 관계를 제외하고는 모두 유의한 직접 효과가 

있음이 밝혀졌다.

표 5. 주요변인 간 직접효과 분석 결과

경로 β B S.E C.R. p

창의성 ←
학습목표지

향성
.756 .512 .067 7.658*** .000

업무방법 ← 창의성 .596 .981 .178 5.504*** .000

업무강도 ←
학습목표지

향성
-.097 -.157 .086 -1.833 .067

업무방법 ←
학습목표지

향성
.287 .320 .093 3.445*** .000

업무성과 ← 업무강도 .024 .007 .008 .932 .351

업무성과 ← 업무방법 .217 .099 .035 2.792** .005

업무성과 ← 창의성 .152 .114 .069 1.965* .048

업무성과 ←
학습목표지

향성
1.139 .579 .084 6.897*** .000

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

다음으로 영업사원의 학습목표지향성이 업무성과에 

미치는 영향에서 창의성, 업무방법, 업무강도의 간접효

과에 대한 유의확률을 구하기 위해 부트스트래핑

(Bootstraping)을 실시하였다. 학습목표지향성이 업무

방법에 미치는 영향의 관계에서 창의성의 간접효과의 

경우에 =.450로 유의한 영향을 미쳤다(p<.05). 창의성이 

업무성과에 미치는 영향의 관계에서 업무방법의 간접

효과의 경우에 =.129로 유의한 영향을 보였다(p<.05). 

학습목표지향성이 업무성과에 미치는 영향의 관계에서 

창의성과 업무성과, 업무강도의 간접효과의 경우에 

=.047로 유의한 영향을 미치지 않는 것을 알 수 있었다. 

위의 내용을 정리하면 다음 [표 6]과 같다.

표 6. 변인간 총효과, 직접효과, 간접효과

변인
총효과 (직접효과, 간접효과)

학습목표지향성 창의성 업무강도 업무방법
창의성   .756***

업무강도
  -.097

   (-.117+.000)

업무방법
  .737*

  (.287***+.450*)
  .596***

업무성과
  1.187*

  (1.139***+.047)
.261*

(.152*+.129*)
.024 .217**

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

학습목표지향성과 직무관련 행동, 업무성과 간의 관

계에서 창의성의 영향을 측정하기 위하여 학습목표지

향성-직무관련 행동-업무성과 모형과 학습목표지향성

-창의성-직무관련 행동-업무성과 모형을 따로 설정하

여 각각 모형의 학습목표지향성에서 업무성과로의 매

개효과 크기를 확인하였다. 전단계에 진행한 연구모형
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의 분석에서 업무강도가 포함된 경로는 유의한 결과가 

나오지 않았으므로 직무관련 행동은 업무방법만을 가

지고 분석을 진행하였다.

학습목표지향성과 업무성과 사이에서의 업무방법의 

매개효과는 =.088로 유의한 결과를 나타내었다(p<.05). 

이러한 결과는 영업사원의 학습목표지향성이 업무성과

에 미치는 영향에서 창의성과 업무방법의 매개효과가 

있음을 보여주는 것이다. 

표 7. 학습목표지향성이 업무성과와의 관계에서 업무방법의 

매개효과

경로
표준화
계수(β)

비표준화
계수(B)

p
95% 
신뢰구간

업무성과 ← 업무방법 
← 학습목표지향성

.088 .044 .028* .014~.084

다음으로는 학습목표지향성-업무방법-업무성과간의 

모형에서 창의성을 추가하여 매개효과의 크기를 확인

하고자 분석을 진행하였다. 분석 결과, 학습목표지향성

이 업무성과에 미치는 영향의 관계에서 창의성과 업무

방법의 간접효과의 경우에 =.243으로 유의한 영향을 미

쳐(p<.05), 영업사원의 학습목표지향성이 업무성과에 

미치는 영향에서 창의성과 업무방법의 매개효과가 있

음을 밝혀졌다.

표 8. 학습목표지향성이 업무성과에 미치는 영향에서 창의

성, 업무방법의 다중매개효과

경로
표준화
계수(β)

비표준화
계수(B)

p
95% 
신뢰구간

업무성과 ← 
창의성, 업무방법 ← 

학습목표지향성
.243 .222 .024* .043~.105

[표 7]과 [표 8]의 결과 비교 시 학습목표지향성-업무

방법-업무성과의 매개효과 영향(β=.088)보다는 창의성

이 포함된 학습목표지향성-창의성-업무방법-업무성과

의 매개효과 영향(β=.243)이 훨씬 큰 것을 알 수 있었

다. 그러므로 학습목표지향성과 업무성과의 관계를 설

명하는 데 업무방법만을 매개변인으로 사용하는 것보

다 창의성을 추가하여 모형을 설계하였을 때 매개효과

를 더 높일 수 있음을 확인하였다.

V. 결론 및 제언 

본 연구에서는 영업사원의 업무성과를 증진시키기 

위해 학습목표지향성, 창의성, 직무관련 행동과 업무성

과에 대한 모형을 설정하고 이를 실증적 자료에 근거하

여 검증하고자 하였다. 

기존의 연구들이 학습목표지향성과 창의성[9][12] 

[57-59], 창의성과 업무성과[9][12][13], 업무방법과 업

무성과[6][64][65][69][70], 업무강도와 업무성과[6] 

[46][64][65]와 같이 두 개의 변인들 사이의 영향에 대해

서만 연구가 진행되었던 것에 반해, 본 연구를 통하여 

영업사원의 학습목표지향성, 창의성, 직무관련 행동인 

업무방법과 업무강도, 그리고 업무성과에 대한 구조적 

관계가 성립되는 것을 확인할 수 있었다. 또한 영업사

원의 학습목표지향성, 창의성, 직무관련 행동인 업무방

법과 업무강도, 업무성과 변수들 간에 직·간접적 효과

는 어떠하며, 창의성은 학습목표지향성, 직무관련 행동, 

업무성과의 관계에 어떤 영향을 미치는지에 대한 부분

에 대해서도 변인들 간의 관계성이 검증되었으며, 이는 

이론적 배경에 제시된 기존의 연구 결과와 일치하고 있

다. 다만 업무강도에 대한 결과는 기존의 연구[6] 

[46][64][65]와 맞지 않게 유의하지 않은 결과를 나타냈

다. 또한 학습목표지향성-업무방법-업무성과의 관계에

서 창의성 변인을 추가하였을 때 매개효과는 유의하였

으며, 기존 모형보다 더 큰 매개효과를 보였다.

이러한 실증 분석 결과를 통해서 다음과 같은 결론을 

제시할 수 있다.

첫째, 창의성은 직무수행자 개인으로서 영업사원의 

업무성과를 높이기 위해 지속적인 개발이 필요한 개인

의 역량이다. 빠르게 변화하는 시장환경에서 우수한 경

쟁력을 갖추기 위하여 계속적으로 스스로를 개발하고

자 하는 학습목표지향성과 고객의 필요와 요구에 메시

지를 맞추어 현명하게 일하는 업무방법의 수준을 더욱 

높이기 위해 창의성은 스스로 배우고 노력하는 영업사

원들이 좀 더 발전된 직무관련 행동을 보일 수 있게 만

든다. 

둘째, 직무관련 행동 중 영업상황에 대한 지식을 발

전시키고 영업상황 내에서 지식을 유용하게 활용하는 
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현명한 영업 관련 행동을 하게 하는 업무방법은 학습목

표지향성, 창의성과 업무성과에 의해서 촉진된다. 그러

나 또다른 직무관련 행동인 업무를 진행하는 데 들이는 

노력의 수준인 업무강도의 역할은 본 연구에서 밝힐 수 

없었다. 이는 본의의 의지로 현명하게 일하게 만드는 

업무방법과 비교하여 타의에 의해 오랫동안 일할 수밖

에 없는 회사 중심의 조직문화와 야근문화로 인해 업무

강도가 증가하였기 때문이다. 만일 본인의 의지로 업무

에 쏟는 노력이 증가되는 상황이라면 학습목표지향성, 

창의성과 업무성과 간에서 업무강도가 중요한 역할을 

할 수 있을 것이라 유추할 수 있다. 

셋째, 영업사원의 창의성이 증진될수록 영업사원의 

업무성과는 높아진다. 기업에서는 창의성을 강조하고 

있지만 주로 기획과 개발에 관련된 일부 부서에 한정하

여 접근하고 있다. 그러나 이 번 연구를 통해 영업사원

의 창의성이 업무를 좀 더 현명하게 만들고 업무성과를 

촉진한다는 것을 확인하였다. 그러므로 기업은 영업사

원의 창의성 개발을 위해 지속적으로 투자를 할 필요가 

있으며, 창의성이 높은 인력을 영업부서에 배치하는 것

을 적극적으로 고려해야 한다. 

본 연구에 대한 시사점은 다음과 같다. 먼저 이론적 

측면에서 기존에 제시되었던 학습목표지향성, 직무관

련 행동, 업무성과와의 모형을 HRD 내 시스템 이론을 

기반으로 하여 창의성을 직무수행자 개인의 역량으로 

보았으며, 창의성을 통한 투입 단계의 강화로 인해 과

정 단계 변인인 직무관련 행동과 산출 단계 변인인 업

무성과에 영향을 줄 수 있다는 부분을 실증적으로 밝혔

으며, 영업사원의 창의성과 업무성과에 대해 선형 관계

를 실증적으로 입증하였다는데 의의를 찾을 수 있다. 

다음은 연구결과를 토대로 실무적 측면에서 어떻게 

활용할 수 있을지에 대한 시사점이다.

첫째, 영업사원 채용 시 창의성을 기본직무능력으로 

고려해야 한다는 점이다. 지금까지 영업부서의 특성 상 

창의성이 높은 인력보다는 대인관계, 커뮤니케이션 능

력 등 다른 역량을 갖춘 인력에 우선순위가 있었다면, 

이제는 창의성이 영업사원을 채용할 때 중요한 역량으

로 자리매김해야 할 것이다. 이를 위해 창의성을 문제

해결능력과 연계하여 평가하는 방법이 제시된다면, 이

는 영업사원의 실무진행 능력과 밀접히 연관된 평가도

구가 될 수 있을 것이다.

둘째, 창의성이 영업사원에게 중요한 역량이라는 부

분에 대해 기업 내 임직원들의 공감대가 형성되어야 한

다. 영업사원에게서 창의성이 매우 중요하고, 기업에서 

집중적으로 개발하고자 하는 역량이라는 부분에 대해 

기업 내 임직원들이 같은 생각을 가지는 것은 매우 중

요하다. 이를 위해 인력개발팀에서는 영업사원의 역량 

중 창의성의 중요성을 설명하는 시간을 먼저 임원들부

터 가지고, 회사의 인재상에 대한 관점을 통일하는 과

정을 거쳐야 한다. 임원들의 동의 후 팀장들에 대한 인

식전환을 진행하여 팀 내 영업직원들을 관리하고 평가

하는 부분에서 창의성을 어떻게 바라볼 것인가에 대해 

회사 내 공감대가 만들어져야 할 것이다.

셋째, 기업 내 창의성이 중요한 영업사원의 역량이라

는 공감대가 형성되었다면, 영업사원의 창의성 증진을 

위한 지속적인 지원이 필요하다. 영업사원들의 역량강

화교육은 주로 제품이나 영업활동에 관련된 내용에 국

한되어 있는 경우가 많다. 그러나 영업사원의 창의성은 

업무성과와 바로 직결되므로, 영업사원의 교육 프로그

램에 창의성 개발을 추가 또는 강화해야 한다. 또한 창

의성을 통해 업무방법을 새롭게 접근할 수 있는 기회를 

제공하는 것도 창의성 증진에 도움이 될 것이다. HRD 

솔루션으로서 직원들에게 현재의 업무방법을 창의적으

로 새롭게 접근하여 좀 더 현명하게 고객의 문제를 해

결할 수 있는 방법을 찾을 수 있는 기회를 주는 것이 필

요하다. 더불어 창의성 역량강화를 위해서는 집체교육 

등 교실에서 진행하는 수업뿐만 아니라 본인의 업무와 

관련이 없는 곳에 대한 현장방문 등 다양한 방법을 시

도할 수 있을 것이다. 

넷째, 영업사원의 창의성 증진을 위해서는 업무시간 

내에 여유를 가지고 고객에게 다양한 접근을 할 수 있

는 준비시간이 필요하다. 자유로운 직장생활이 직원들

의 창의성에 많은 도움이 된다는 것은 구글 등 IT 기업

들의 근무환경을 통해 알 수 있다. 매일 아침 8시 30분

에 팀장과 진행하는 영업회의가 아니라, 자유로운 분위

기에서 새로운 경험을 할 수 있는 기회가 영업사원이 

거래처에 대해 새로운 접근 방법을 개발하게 하고, 이
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를 통해 업무성과를 높이는 계기를 만들 수 있다. 그러

므로 영업사원의 출퇴근 시간과 거래처 방문횟수를 관

리하는데 너무 많은 시간을 들이는 것보다는 거래처에 

대한 새로운 접근방법에 대해 찾아보려는 영업사원의 

노력을 독려하는 것이 더 중요할 것이다.

다섯째, 영업사원이 개인의 능력을 스스로 개발할 수 

있는 기회를 주어야 한다. 개인이 스스로 학습목표지향

성을 가지면 창의성이 증진되며, 이는 업무를 좀 더 현

명하게 진행하게 만든다. 그러므로 HRD 관련 책임자는 

각각의 교육 내용에 초점을 두기보다 영업사원이 스스

로 본인을 개발하고자 하는 바람을 가지도록 독려하는 

방법을 찾는 것이 중요할 것이다. 이는 위에서 언급한 

근태 관리와도 연계된다. 영업사원의 업무시간을 관리

하면 할수록, 스스로 본인이 무엇인가를 해보고자 하는 

주인의식은 줄어들게 된다. 계획된대로 거래처 방문만 

열심히 하는 영업사원이 칭찬받는 것보다는 거래처별

로 새로운 방법을 시도해보는 영업사원에 대해서도 높

게 평가해주는 분위기가 필요하다. 실제 영업팀장에게

는 새로운 방법으로 영업을 접근하겠다는 팀원의 제안

이 즐겁게만 들릴 수는 없다. 하지만 영업사원이 스스

로 만들어서 제시한 계획에 대해 기업에서 인정해주고, 

실행될 수 있도록 승인 절차를 지지해주는 과정을 통하

여, 영업사원은 기업이 원하는 인재로 성장해 나갈 수 

있을 것이다.
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