
한국의류산업학회지 pISSN 1229-2060
제16권 제3호, 2014 eISSN 2287-5743
＜연구논문＞ Fashion & Text. Res. J.

Vol. 16, No. 3, pp.378-385(2014)
http://dx.doi.org/10.5805/SFTI.2014.16.3.378

378

의류판매원의 직무관련 변인이 직무만족과 직무성과에 미치는 영향
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Abstract : This study examined the differences in job related variables, job satisfaction and job performance against
demographic characteristics and the impacts of job related variables on job satisfaction and job performance. A ques-
tionnaire survey collected data from september 1

st
 and 7

th
 2011. A convenience sample was drawn from salespersons

working for department stores in Daegu and Pohang. A total of 337 responses were complete and usable questionnaires.
Data were tested through factor analysis, t-test, ANOVA, and regression analysis, using SPSS 21.0. The results of this
study are as follows: First, six factors were extracted from job related variables (positive reaction of customer, career of
salespeople, interpersonal relations, influence of salesperson, customer complaints, overwork). Second, there were sig-
nificant differences in job related variables, job satisfaction, and job performance according to age, marital status, average
monthly income, work period, and job position. Third, regression analysis between job related variables and job sat-
isfaction showed that the most influential predictor of job satisfaction was career of salespeople, followed by interpersonal
relations, influence of salesperson, customer complaints, and overwork. The most influential predictor between job
related variables and job performance was positive reaction of customer, followed by career of salespeople, interpersonal
relations, influence of salesperson, and customer complaints. 
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1. 서 론

소비자 욕구의 다양화와 고급화, 유통시장개방에 따른 국내

브랜드의 경쟁력 약화, 기업 간의 경쟁 심화, 그리고 인건비 상

승에 따른 높은 비용 부담으로 인해 의류업체들은 어려운 시장

상황에 직면해 있으며, 생산 기술이 평준화되면서 품질의 차별

화는 더 어려워지고 있다. 또한 유통시장에 TV홈쇼핑, 인터넷

쇼핑 등 다양한 업태가 진출하여 의류 유통시장은 포화상태에

이르고 있다. 이러한 어려운 환경을 극복하기 위해서 의류업체

들은 다양한 방법과 전략들을 모색하고 있으며 그 가운데 한

가지 방법으로 서비스 품질의 차별화를 꾀하고 있다. 판매원은

구매시점에서 제품에 대한 정보 전달, 고객 설득, 고객 불만족

해결 등을 통해 고객의 제품 구매를 유도할 뿐만 아니라 고객

을 만족시키는 중추적인 역할을 담당하기 때문에 서비스 품질

을 차별화하기 위해서는 판매원의 역할이 매우 중요하다. 특히

서비스 차별화에 중점을 두고 있는 백화점의 경우 이러한 역할

을 수행할 수 있는 판매원의 역할이 더 중요하다고 볼 수 있

다(Jung & Lee, 2008). 

한국의 대표적 소매형태인 백화점의 경우 의류제품 판매가

대부분의 매출을 차지하며, 의류 판매의 대부분은 인적판매 즉

판매원을 통해서 이루어지고 있다. 광고 및 판매촉진 등 다양

한 마케팅 노력이 소비자로 하여금 매장을 방문하도록 유도하

지만 실제 매장 내에서 소비자가 구매의사결정을 할 때 가장

영향을 줄 수 있는 사람은 판매원이다. 이와 같이 의류판매원

은 백화점의 매출과 소비자 만족에 직간접적으로 영향을 미치

는 중요한 요인이라 할 수 있다. 의류 판매원은 유통업체 특히

백화점에서 가장 중요한 역할을 하지만, 일반적으로 판매원에

대한 사회적 인식이 상대적으로 낮고 판매원 스스로도 직업에

대한 자긍심이 낮으며 이직률이 높은 편이다. 그러나 서비스 제

공자인 판매원의 행동과 태도에 따라서 그 상품의 가치가 달라

지며 기업의 성과에도 영향을 미치기 때문에 판매원의 역할은

매우 중요하다고 볼 수 있다. 

이제까지 의류판매원의 직무와 관련된 연구를 살펴보면 직

무만족과 직무성과와의 관련성을 조사한 연구들이 대부분이었

으며 이는 매출과 고객만족에 직간접적으로 영향을 미치는 중
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요한 변인이기 때문이다. 직무만족과 직무성과와 관련되어 조

사된 변인을 살펴보면 고객지향성, 서비스지향성, 직무능력(역

량), 감정노동, 판매원의 속성, 직무몰입, 조직 몰입 등으로 나

타나 조사된 변인은 매우 제한적이었으며 특히 의류판매원이

직무를 수행하는 과정에서 접하게 되는 다양한 일 등이 직무만

족과 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구는 미흡한 실정이다

(Choo et al., 2010; Kim & Choi, 2003; Kim & Lee,

2002; Park, 2004). 

따라서 본 연구에서는 백화점 의류판매원들이 직무를 수행하

는 과정에서 경험하는 다양한 일에 대해 판매원들이 어떻게 인

지 또는 평가하고 있는지를 알아보고 이러한 변인들이 직무만

족과 직무성과에 미치는 영향을 알아보고자 하였다. 구체적으

로, 백화점 의류판매원들의 직무수행 과정에서 느끼는 만족감

과 불만감의 정도, 판매원이 판매에 미치는 영향의 정도, 상사

또는 동료와의 관계, 판매원에 대한 사회적 인식과 장래성 등에

대해 어떻게 인지하는가를 알아보고, 이러한 변인들이 인구통계

학적 특성에 따라 차이가 있는가를 파악하며, 더 나아가 이러한

직무관련 변인들이 직무만족과 직무성과에 미치는 영향을 알아

보고자 하였다. 본 연구에서 조사된 직무관련 변인인 직무수행

과정에서 느끼는 만족감과 불만감, 판매원이 판매에 미치는 영

향, 대인관계, 판매직에 대한 장래성 등을 조사한 연구는 거의

전무한 상황이기에 이러한 변인들이 직무만족과 직무성과에 미

치는 영향을 알아봄으로써 직무만족과 직무성과를 높일 수 있

는 새로운 변인에 대한 이해를 높일 수 있을 것이다. 이러한 연

구결과는 의류판매원에 대한 효율적인 인적관리 운영, 판매원

자신의 직업의식 고양, 판매원에 대한 소비자들의 사회적 인식

전환에 도움이 되는 자료를 제공해 줄 수 있을 것이다. 

2. 이론적 배경

2.1. 판매원의 개념 및 역할

판매원은 (잠재)고객과 직접 접촉하여 상품 정보를 제공하고

설득하여 수요를 환기시키며 사후관리 업무를 수행함으로써 구

매를 유도하는 인적판매담당자로 정의된다(Kotler & Kevin,

2005). 따라서, 판매원은 기업과 소비자의 매개자 역할을 통해

소비자에게 제품에 관한 정보를 제안하며 수요를 창출하여 판

매를 증대시키는 역할을 한다(Lee & Hur, 2008). 특히, 의류

판매원은 소비자 특성에 부합하는 패션제품을 제안하며, 패션

업체나 점포의 이미지를 향상시키고, 소비자와 의류업체를 연

결시키는 의사전달자이며, 의류업체의 고객관계 형성과 강화에

기여하는 역할을 담당하게 된다(Ahn et al., 2010). 의류제품의

경우 유행주기가 상대적으로 짧고 구매자의 특성과 상황이 구

매의사결정에 많은 영향을 미치므로, 의류판매원은 신제품에 대

한 전문지식과 다양한 정보를 갖고 있어야 한다. 또한 의류제

품의 경우 상품의 기능에 대한 만족보다 소비자의 감성적 가치

를 만족시키는 것이 중요하기 때문에 고객과의 친밀한 관계를

맺고 유지하는 것이 매우 중요하다(Han & Hwang, 2012). 패

션제품과 같은 고부가가치 상품의 경우 판매원의 효과적인 서

비스가 소비자의 구매에 중요한 역할을 하며(Lee & Hur,

2008), 판매 중심에서 소비자 중심의 경영으로 전환되면서 타

인과의 차별화된 대우와 보다 나은 서비스 제공에 대한 소비자

의 요구가 증가되고 있어(Jung & Lee, 2008) 판매원의 역할이

더욱 중요하게 인식되고 있다. 

2.2. 직무에 관한 연구

판매원의 직무에 관한 연구는 다양한 측면에서 연구되었으

며 조사된 변인들을 살펴보면 직무적합성, 감정노동, 직무과부

하, 고객지향성, 판매원의 속성, 직무만족, 직무성과 등이 있으

며 그 내용을 정리하면 다음과 같다. Chung et al.(2005)은 직

무적합성을 상품판매, 고객관계구축, 현장정보수집이라는 의류

판매원의 역할에 어울리는 적성이라고 정의하고 이와 관련이

있는 변인은 연령, 근무연수, 의복관여, 유행혁신 및 지속적 정

보탐색이라고 하였다. 의류판매원의 감정노동에 영향을 미치는

변인은 자아통제력과 직무과부하인 것으로 나타났으며 여기서

감정노동은 표정과 몸짓을 표현하기 위한 감정의 관리를 의미

한다(Choo et al., 2010; Kim et al., 2011; Yoh, 2009). 판매

원들의 고객지향성에 관한 연구 결과에 따르면 고객지향성은

고객의 욕구를 고객의 이해에 가장 부합되게 충족시키는 자세

로 고객 중심적 사고와 행동, 고객의 욕구충족, 장기적 관계,

제품에 관한 지식과 정확한 전달 및 고객이익 등의 개념을 포

함하는 것으로(Lee, 2011b), 이러한 고객지향성에 영향을 미치

는 변인은 조직몰입, 조직성과, 행동기준 평가(Choi, 1997), 성

격(Brown et al., 2002), 조직의 서비스지향성(Kim et al.,

2010) 및 내부마케팅, 조직몰입과 직무만족(Lee, 2011a)인 것으

로 나타났다. 또한 고객지향성은 고객이 지각하는 서비스품질

(Suh & Kim, 2002) 고객만족과 점포 재방문의도(Cho & Ku,

2002), 판매성과(Park, 2004) 및 판매원만족도와 매장만족도

(Kim & Park, 2003)에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

판매원 속성에 관련된 선행연구 결과에 따르면(Ahn & Lee,

2000; Hong & Lee, 2009) 판매원의 속성(외모, 호감도, 전문

성, 동질성, 친절성, 고객지향성, 고객관리성)은 만족, 신뢰, 몰

입에 영향을 미치며 이러한 판매원의 속성은 직접 또는 매개변

인(만족, 신뢰, 몰입)을 통해 고객과의 관계유지, 장기적 관계

지향성, 관계종결, 점포충성도 등에 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이외에도 Lim and Kim(1998)은 의류판매원의 직무 관

련 변인들을 군집분석하여 의류판매원 유형을 분류한 후 이러

한 의류판매원 유형에 따른 학력, 근무 의류매장 유형, 판매하

는 의류제품 유형, 만족/불만족 요인, 근무여건, 호감/비호감 고

객, 전문교육에 대한 태도의 차이를 살펴보았다. 

2.2.1. 직무만족 관련 연구

직무만족은 ‘조직 구성원의 주관적 가치로서 직무와 직무수

행의 결과로 발생되는 긍정적인 감정상태’를 의미하며(Park,

2002) 각 개인이 자기의 직무와 관련하여 경험하게 되는 감정
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으로 다시 말해서 판매원이 자신의 직무에 대해서 가지는 태도

로 정의된다(Choi, 1998). 직무만족은 조직구성원이 직무 및 조

직 내의 상황이나 현상에 대해 지각하고 이를 평가함으로 나타

나는 정서적 반응으로 직무만족도가 높을수록 직무환경에 긍정

적이나 직무만족도가 낮을수록 이러한 직무환경에 대해 부정적

인 태도를 갖게 된다(Park, 2002).

직무만족과 관련된 연구에서는 직무능력(회사의 전략 인지

능력, 자율적인 목표설정 능력, 고정고객관리 능력, 의류제조과

정 인지 능력)은 판매원 만족(직무만족, 인과관계 만족, 보수만

족)에 영향을 미치며(Kim & Choi, 2003) 직무만족은 고객지향

성과 서비스 제공수준 뿐만 아니라 직무몰입 및 이직의도에 가

장 영향을 미치는 변인으로 밝혀졌다(Kim, 2010; Lee, 2011b;

Park, 2002; Seo, 2009). 또한, 의류판매원의 지속적 정보탐색

또는 감정노동은 직무만족과 관련이 있는 것으로 나타났다

(Choo et al., 2010; Chung et al., 2005). Choi(1998)의 연구

에서 직무만족은 적응적 판매와 직무성과에 영향을 미치는 것

으로 나타났으며 여기서 적응적 판매는 판매상황에 따라 소비

자와 상호작용하면서 판매행동을 달리하는 것을 의미한다.

2.2.2. 직무성과 관련 연구 

직무성과는 조직구성원의 직무가 어느 정도 성공적으로 달

성되었는지를 나타내는 개념으로 일반적으로 업무실적으로 평

가된다(Ahn, 1989). 직무성과를 평가하는 방법은 동료들에 비

해 상대적으로 자신의 직무성과가 어느 정도인지를 평가하는

자아직무성과 평가가 많이 사용되고 있다(Lee, 2005). 판매원의

성과에 관한 연구에서 주로 결과변인으로 조사된 것을 살펴보

면 직무성과, 판매성과, 매출목표지향, 조직성과 등이 있으며 판

매원의 성과 측정은 판매액이나 수익기준의 산출 중심적 성과

와 판매노력으로서의 행위에 초점을 둔 행위 중심적 성과로 구

분될 수 있고(Choi, 1998) 이와 관련된 연구결과를 요약하면

다음과 같다. 기업윤리에 대한 지각은 직무성과(Chun & Park,

2008)에 그리고 고객위주의 판매 또는 학습지향성은 판매원의

성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다(Choi, 1998; Park et

al., 2000). 또한, 의류판매원의 속성(전문성, 유사성, 고객지향

성, 윤리성, 호감도)은 관계의 질을 통해 성과(장기적 관계지향

성과 재구매의도)에 영향을 미치는 것으로 나타났다(Kim &

Lee, 2002). 판매원의 역량(자기관리능력, 전문적 실무능력, 우

호적 태도)과 서비스지향성(특별대우/욕구인지, 불평인내/상호작

용, 즉각반응/전달능력)은 조직성과(조직몰입과 서비스제공수준)

에 영향을 미치며(Lee et al., 2010), 직무만족, 직업몰입, 조직

몰입은 매출목표지향에 영향을 미치는 것으로 나타났다(Lee,

2011a). 또한 고객지향성은 판매성과 또는 직무성과에 영향을

미치는 것으로 나타났다(Choi & Park, 2012; Kang, 2010;

Park, 2004).

이와 같이 판매원에 관한 연구는 다양한 측면에서 연구되어

졌으며 그 결과도 다양하게 나타났다. 주로 직무만족과 직무성

과에 관한 연구의 경우 판매원의 직무능력, 감정노동, 고객지향

성, 서비스 지향성, 역량과 관련된 연구이었으며 판매원이 직무

수행시 접하게 되는 만족감, 불만감 또는 판매직의 장래성 등

과 같은 변인과의 관계를 조사한 연구는 전무한 실정이기에 판

매원의 직무만족과 직무성과에 영향을 미칠 수 있는 다각적인

변인 또는 측면을 알아보기 위해서 본 연구에서는 이제까지는

그 관계를 조사하지 않은 직무와 관련된 변인들을 중심으로 이

러한 변인들이 직무만족과 직무성과에 어떠한 영향을 미치는

가를 알아보고자 하였다. 

 

3. 연구 방법

3.1. 측정도구

본 연구에서 사용된 설문 문항 가운데, 직무와 관련된 변인

인 직무수행 중 만족감 10문항, 직무수행 중 불만감 8문항, 판

매원의 대인관계 2문항, 판매원이 판매에 미치는 영향 6문항,

판매원에 대한 사회적 인식과 장래성 3문항은 Lim(1997)이 사

용한 문항으로 구성하였으며, 직무만족 8문항은 Lim(1997)이

사용한 문항 그리고 직무성과는 Lee(2005)가 사용한 7문항으로

구성되었고 모든 문항은 6점 척도(전혀 그렇지 않다~매우 그렇

다)로 측정되었다. 이외에도 인구통계학적 특성을 알아보기 위

해서 성별, 연령, 결혼여부, 교육수준, 월소득, 근무기간, 직위

등에 관한 질문이 사용되었다. 

본 연구에서 직무수행 만족감은 직무수행 과정에서 느끼는

정서로 능력인정, 다양한 옷의 취급, 고객의 호의적인 반응 등

을 통해 얻게 되는 만족감을 의미하며 직무수행 불만감은 고객

의 비호의적인 반응, 빈번한 세일행사, 휴무일의 근무 등을 통

해 경험하게 되는 불만감을 의미한다. 대인관계는 상사 또는 동

료 판매원과의 관계에 대한 만족 정도를 의미한다. 판매원이 판

매에 미치는 영향은 판매원의 태도, 외모, 말투, 의복스타일, 상

품지식 등이 판매에 미치는 정도를 나타내며, 판매직에 대한 장

래성은 판매원 이미지의 긍정적 평가, 지속적인 판매원 근무 계

획, 직업의 안정성과 장래성 등에 대한 긍정적 태도를 의미한

다. 직무만족은 업무, 매장환경, 임금, 판매성과금, 근무시간, 업

무량 등에 대한 만족도를 나타낸다. 직무성과는 판매원의 매출

성과, 업무달성도, 업무수행능력, 고객의 긍정적 평가 등이 얼

마나 성공적으로 실현되었는지를 의미하는 것으로 판매원 스스

로가 평가한 수준을 나타낸다. 

3.2. 자료수집 및 분석방법

본 연구의 자료는 설문지에 의해 수집되었으며 설문지는 대

구, 포항지역에 소재하는 롯데, 현대 백화점의 층별 매장 관리

자를 통하여 의류매장에 근무하는 판매원들에게 2011년 9월 1

일부터 353부가 배부되었으며 9월 7일 수거되었다. 이 가운데 무

성의한 응답을 한 설문지를 제외한 337부를 분석에 사용하였다. 

자료 분석은 SPSS21.0 프로그램을 사용하였으며 직무관련

변인의 요인추출을 위하여 요인분석을 실시하였으며, 요인들의

신뢰도를 파악하기 위해 Cronbach α를 산출하였다. 인구통계
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학적 특성에 따른 직무관련 요인의 차이를 알아보기 위해서 t-

test 또는 일원분산분석을 실시하였고, 직무관련 요인이 직무만

족과 직무성과에 미치는 영향을 알아보기 위해서 회귀분석을

실시하였다. 

 

4. 결과 및 논의

4.1. 직무관련 변인에 대한 요인분석

직무관련 변인의 유사한 문항끼리 묶기 위해서 요인분석 및

Varimax 회전을 실시하였으며 2개의 요인에 높게 적재된 4문

항을 제외시킨 후 다시 요인분석을 실시한 결과 6요인이 추출

되었으며 그 내용은 Table 1과 같다. 이러한 결과는 Lim(1997)

의 연구결과와 유사하였으나 단지 직무수행 시 불만감이 본 연

구에서는 2요인으로 나뉘어 고객과의 갈등, 직무과다로 명명하

였다. 추출된 요인은 고객의 긍정적 반응, 고객과의 갈등, 판매

원의 영향, 대인관계, 판매직의 장래성, 직무과다 등이었으며 각

문항의 요인부하량은 0.60 이상이었으며 6요인의 설명력은

62.9%이었으며 내적 일치도를 나타내는 신뢰도 계수는 0.66 이

상이었다. 

직무관련 요인의 평균을 살펴보면 고객의 긍정적 반응이 가

장 높았으며 판매원의 영향, 고객과의 갈등, 대인관계, 판매직

의 장래성, 직무과다 순이었다. 다시 말해서, 의류 판매원들은

고객의 긍정적 반응에 대한 만족감이 상당히 높았으며 판매원

의 판매에 미치는 영향 및 고객과의 갈등을 높게 인식하였고

상사와 동료 간의 관계는 만족하고 있으며 판매직의 장래성에

대해서 긍정적으로 평가하였고 휴무일과 잦은 세일로 인해 일

Table 1. Factor analysis and reliability of job related variables  

Factor/Item
Factor 

loading

Cronbach's α (mean)

cumulative variance†

Factor 1: Positive reaction of customer

I feel satisfied when the customer trusts and listens carefully about the product that I am selling.
0.81

0.92

(5.26)

28.2

I feel satisfied when regular customers increase. 0.78

I feel satisfied when the customer feels valued by my service. 0.77

I feel satisfied when the customer buys several items of clothing at the right price. 0.75

I feel satisfied when the customer has a lot of knowledge about the product and brand that I am selling. 0.73

I feel satisfied when the customer acknowledges the value of the product that I am selling. 0.72

I feel satisfied when the product I am selling follows the current trend. 0.65

I feel satisfied when different types of clothes are displayed in the store. 0.64

I feel stratified when I have a proven track record of sales. 0.60

Factor 2: Customer complaints

I feel unmotivated to work when the customers treat me impersonally.
0.79

0.75

(4.70)

40.1

I feel unmotivated to work when the customers are too demanding. 0.72

I feel unmotivated to work when society has a negative view of salespeople. 0.70

I feel unmotivated to work when the customer doesn’t acknowledge the value of the product that I am selling. 0.68

Factor 3: Influence of salespeople

I believe the salesperson’s communication skills affect the sales.
0.83

0.78

(4.79)

47.5

I believe the salesperson’s attire affects the sales. 0.70

I believe the salesperson’s knowledge of the sale product affects the sales. 0.65

I believe the salesperson’s attitude affects the sales. 0.63

Factor 4: Interpersonal relations 

I am satisfied with the relationship with co-workers.
0.80

0.71

(4.69)

53.8I am satisfied with the relationship with my supervisor. 0.76

Factor 5: Career of salespeople 

I believe being a salesperson is a promising and stable job.
0.79 0.68

(4.27)

58.8
I believe people have a positive view of salespeople. 0.74

I will still work after I get married. 0.72

Factor 6: Overwork 

I feel unmotivated to work when there are too many sales.
0.82 0.66

(4.05)

62.9
I feel unmotivated to work when I am forced to sell even though I am not satisfied with the sale product. 0.74

I feel unmotivated to work when I cannot rest on my days off. 0.65
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할 의욕을 상실하는 정도가 비교적 높은 것으로 나타났다. 

직무만족에 대해 요인분석한 결과, 1요인이 추출되었으나 신

뢰도가 낮은 2문항을 제외하여 다시 요인분석한 결과 각 문항의

요인부하량은 0.58 이상이었으며 총분산은 52.2%이었고 신뢰도

계수는 0.85로 나타났다. 직무만족의 평균값은 3.81로 판매원이

자신의 직무에 대한 만족은 약간 높은 것으로 나타났다. 직무성

과에 관해 요인분석 결과에서도 1요인이 추출되었으며 각 문항

의 요인부하량은 0.68 이상이었으며 총분산은 63.4%이었고 내적

일치도를 나타내는 신뢰도 계수는 0.90으로 신뢰도가 매우 높은

것으로 나타났다. 직무성과에 대한 평균을 산출한 결과 4.40으로

직무성과에 대한 평가는 비교적 높은 것으로 볼 수 있다.

2. 인구통계학적 특성에 따른 직무관련

요인의 차이분석

인구통계학적 특성에 따른 직무관련 요인, 직무만족 및 직무

성과의 차이를 알아보기 위해서 t-test와 일원분산분석을 실시

한 결과 교육수준에 따른 차이는 유의하지 않은 반면, 연령, 결

혼여부, 월소득 수준, 근무기간, 직위에 따른 차이는 유의한 것

으로 나타났다(Table 2). 직무관련 요인 가운데서 직무과다는

인구통계학적 특성에 따른 차이가 모두 유의하지 않은 것은 연

령, 결혼여부, 월소득 수준, 근무기간, 직위와 상관없이 모두 직

무가 과다하게 부과되고 있다고 느끼고 있기 때문이라고 볼 수

있다. 연령의 경우 고객의 긍정적 반응, 고객과의 갈등, 판매원

영향, 판매직 장래성, 직무성과에 있어서 유의한 차이가 나타났

으며, 구체적으로 설명하면 30대 후반의 판매원이 고객의 긍정

적 반응에 대한 만족감을 가장 높게 인식하였고 40대 후반의

판매원이 고객과의 갈등이 가장 적으며 판매직의 장래성과 직

무성과를 가장 긍정적으로 평가한 반면 20대 초반의 판매원은

판매 시 판매원의 영향이 가장 높다고 평가한 반면 판매직의

장래성은 가장 낮다고 평가하였다. 결혼여부의 경우 직무성과

에 있어서만 유의한 차이가 나타나 미혼보다 기혼의 판매원이

직무성과를 더 높게 평가하였다. 월소득 수준에 따른 차이를 살

펴보면, 200-400백만원대의 소득을 가진 판매원이 고객의 긍정

Table 2. Mean differences in job related variables

Variable/

Classification

Job related factor
Job 

satisfaction

Job 

performancePositive reaction 

of customer

Customer

complaints

Influence of 

sales-people 

 Inter-personal 

relations

Career of 

sales-people 

Age

20~25 -0.30a -0.10ab 0.32b -0.15 -0.26a 0.19 -0.52a

26~30 0.01ab 0.22b -0.03ab 0.15 -0.14ab 0.12 0.02bc

31~35 0.04ab 0.01ab -0.29a 0.04 0.17ab 0.04 -0.25ab

36~40 0.18b 0.16b -0.16ab 0.04 0.01ab -0.27 0.24c

over 41 0.09ab -0.33a 0.06ab -0.06 0.33b -0.08 0.39c

F value 2.30 3.66** 3.13* 0.94 3.89** 2.22 9.63***

Marital 

status

Single -0.06 0.06 0.02 -0.03 -0.17 0.02 -0.17

Married 0.05 -0.06 -0.03 0.05 0.19 -0.03 0.20

t value -0.98 1.11 0.45 -0.77 -3.36 0.51 -3.41

Monthly

income

Under 200 million -0.17a 0.11 -0.07 -0.09a -0.22a -0.14a -0.34a

200~400 million 0.25b -0.15 0.04 0.01a 0.15b -0.05a 0.30b

Over 400 million 0.19ab -0.18 0.22 0.41b 0.61c 0.42b 0.91c

F value 6.60** 2.88 1.52 4.52* 15.29** 4.98** 41.05***

Work 

period

Under 3 years -0.22a -0.05 0.24 -0.22 -0.27a 0.13 -0.74a

3~6 years -0.25a 0.16 0.15 -0.14 -0.14ab 0.01 -0.19b

6~9 years 0.01a 0.19 -0.19 0.03 -0.13ab -0.04 -0.01b

9~12 years 0.01a -0.07 -0.13 0.25 0.18ab 0.08 0.18bc

Over 12 years 0.30b -0.15 0.02 0.04 0.30b -0.11 0.59c

F value 3.38** 1.63 1.95 1.96 4.20** 0.60 19.52***

Job

position

Sales manager 0.28c -0.10 0.06 0.12 0.31b 0.12 0.52c

2
nd

 level sales manager 0.02bc 0.11 -0.16 -0.03 -0.17a -0.07 0.01b

3
rd

 level sales manager -0.20ab -0.02 0.12 0.20 -0.20a 0.15 -0.27b

Entry level salesperson -0.54a -0.05 0.19 -0.18 -0.23a 0.19 -0.97a

F value 9.38*** 0.90 1.91 1.78 6.77*** 1.10 37.18***

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

abc : Duncan test shows that means with different subscripts differ at p<.05.
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적 반응에 대한 만족도가 가장 높았고 4백만원 이상의 소득을

가진 판매원이 대인관계, 판매직의 장래성, 직무만족 및 직무성

과 모두 긍정적 또는 높게 평가한 것으로 나타났다. 판매경력

과 직위에 따른 차이에 있어서는 근무경력이 가장 많은 또는

직위가 가장 높은 판매원이 고객의 긍정적 반응에 대한 만족감

과 판매직의 장래성 그리고 직무성과를 가장 높게 평가한 것으

로 나타났다.

이를 종합해 보면 약간의 차이는 있지만 연령대, 월소득 수

준, 직위가 높을수록 고객의 긍정적 반응에 대한 만족감이 높

고 판매직의 장래성도 더 긍정적으로 인식할뿐만 아니라 직무

성과도 높게 평가한다고 볼 수 있다. 이러한 결과는 Choi

(1998)의 연구에서 경력, 소득이 높을수록 직무성과도 높게 나

타난 결과와 일치하며, 근무기간이 길어짐에 따라 업무에 대해

익숙해지면서 상사와 동료 간의 관계가 원만하게 형성되고 고

객과의 갈등을 대처하는 방법을 터득해 가면서 고객의 긍정적

반응에 대한 만족감은 높아지고 직무성과도 높아진다고 해석할

수 있다. 또한 근무기간이 길어지면 자동으로 연령, 월소득 및

직위도 높아지게 되므로 고객의 긍정적 반응에 대한 만족감과

직무성과에 대해서도 같은 결과가 나타났다고 볼 수 있다. 

4.3. 직무관련 요인이 직무만족과 직무성과에 미치는 영향

직무관련 요인이 직무만족도에 미치는 영향을 알아보기 위해

서 회귀분석을 실시한 결과는 Table 3과 같다. R
2
값이 0.29로

직무관련 요인이 직무만족 변량의 29%를 설명하는 것으로 이

러한 변인 가운데 고객의 긍정적 반응을 제외한 모든 변인이

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이를 구체적으로 살펴

보면 판매직 장래성이 직무만족에 가장 많은 영향을 미쳤으며,

대인관계, 판매원의 영향, 고객과의 갈등, 직무과다 순으로 직

무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 판매직의 장래

성이 높다고 인식할수록, 상사와 동료와의 관계가 원만할수록,

고객과의 갈등이 적을수록, 판매시 판매원의 영향이 크다고 생

각할수록 직무만족도가 높은 것을 의미한다. 그러나 고객의 긍

정적 반응은 직무만족에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로

나타났다. 

직무관련 요인이 직무성과에 미치는 영향을 알아보기 위해

서 회귀분석을 실시한 결과는 Table 3과 같다. R
2
값이 0.29로

직무관련 요인이 직무성과 변량의 29%를 설명하는 것으로 이

러한 변인 가운데 직무과다를 제외한 모든 변인이 직무성과에

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이를 구체적으로 살펴

보면 고객의 긍정적 반응이 직무성과에 가장 많은 영향을 미쳤

으며, 판매직의 장래성, 대인관계, 고객과의 갈등, 판매원의 영

향 순으로 직무성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 고

객이 긍정적으로 반응을 보일수록, 판매직의 장래성이 높다고

평가할수록, 상사와 동료와의 관계가 원만할수록, 판매시 판매

원의 영향이 크다고 인식할수록, 고객과의 갈등이 클수록 직무

성과를 높게 평가하는 것을 의미한다. 단지 휴무일 근무와 잦

은 세일로 인해 직무가 과다한 것은 직무성과에 유의한 영향을

미치지 않았다. 

고객의 긍정적 반응이 직무만족에 유의한 영향을 미치지 않

은 결과는 매장에서 취급하는 상품에 대한 만족이나 고객의 증

가 및 의류판매원이 제공하는 만족할 만한 서비스에 대한 반응

등은 직무만족에 그다지 영향을 미치지 않으나 판매와는 연결

되기 때문에 직무성과에는 유의한 영향을 미치는 것으로 볼 수

있다. 반면 고객과의 갈등은 직무성과에 유의한 영향을 미쳤는

데 이는 고객과의 갈등이 있다하더라도 이를 원만하게 해결했

을 때 직무성과에는 긍정적인 결과를 낳는다고 볼 수 있다. 고

객과의 갈등은 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 역기능적인

역할을 하지만 이를 원만하게 해결할 경우 고객과의 좋은 관계

를 형성함으로써 직무성과에 긍정적으로 영향을 미칠 수 있다

는 가능성을 제시하였다고 볼 수 있다. 따라서 고객과의 갈등

해결에 대한 교육은 고객만족을 향상시킬 뿐만 아니라 직무성

과도 높일 수 있는 방안이라고 생각된다. 

5. 결 론

의류판매원들이 직무를 수행하는 과정에서 경험하는 다양한

일들에 대한 태도가 그들의 직무만족과 직무성과에 어떻게 영

향을 미치는 지를 알아보기 위해서 대구와 포항에 소재하는 백

Table 3. Multiple regression analyses of job satisfaction and job performance 

Job related factor
Job satisfaction Job performance

(standardized) β t value (standardized) β t value

 Positive reaction of customer  0.08 1.62 0.34  7.42***

 Career of salespeople  0.41 8.77*** 0.32  6.83***

 Interpersonal relations 0.26 5.62*** 0.21  4.51***

 Influence of salesperson  0.12  2.63**  0.12  2.55**

 Customer complaints -0.15 -3.18** 0.10  2.14*

 Overwork -0.10 -2.09* 0.08  1.69

F value 22.10***  22.65***

R
2

0.29  0.29

*p<.05, **p<.01, ***p<.001
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화점 의류판매원을 대상으로 자료를 수집하여 분석한 결과를

요약하면 다음과 같다. 첫째, 직무관련 변인에 대한 요인분석

결과 6요인인 고객의 긍정적 반응, 고객과의 갈등, 판매원의 영

향, 대인관계, 판매직의 장래성, 직무과다 등이 추출되었다. 또

한 직무만족과 직무성과의 경우 각각 1요인이 추출되었다. 이

와 같은 직무관련 요인, 직무만족 및 직무성과의 정도를 알아

본 결과, 고객의 긍정적 반응에 대한 만족감이 가장 높았고 판

매원의 영향, 고객과의 갈등, 대인관계, 직무성과, 판매직의 장

래성, 직무과다 직무만족 순으로 나타났다. 둘째, 백화점 의류

판매원의 인구통계학적 특성에 따라 직무관련 요인과 직무만족

및 직무성과가 차이가 있는지를 알아본 결과, 교육수준에 따른

차이는 유의하지 않았으며 전반적으로 연령이 높고, 기혼이며,

월소득 수준과 근무기간 및 직위가 높을수록 고객의 긍정적 반

응에 대한 만족감이 높았고 판매직에 대한 장래성도 높게 평가

할 뿐만 아니라 직무성과도 높은 것으로 나타났다. 셋째, 직무

관련 요인들이 직무만족에 미치는 영향을 알아본 결과 고객의

긍정적 반응을 제외한 모든 직무관련 요인이 직무만족에 유의

한 영향을 미쳐서 판매직에 대한 장래성이 높다고 평가할수록

상사와 동료와의 관계가 만족스러울수록, 판매 시 판매원의 영

향이 높다고 평가할수록, 고객과의 갈등이 적을수록 직무만족

이 높은 것으로 나타났다. 직무성과의 경우 직무과다를 제외한

직무관련 요인 모두가 유의한 영향을 미쳐서 고객의 긍정적 반

응에 대한 만족감이 높을수록, 판매직에 대한 장래성이 높다고

평가할수록 상사와 동료와의 관계가 만족스러울수록, 판매 시

판매원의 영향이 높다고 평가할수록, 고객과의 갈등이 많을수

록 직무성과를 높이 평가하는 것으로 나타났다. 

본 연구결과를 바탕으로 의류 유통업체에서 사용할 수 있는

방안을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 연령이 30대 후반이나 40

대의 경우 고객의 긍정적 반응에 대한 만족도가 높았고 고객과

의 갈등도 적었으며 판매직에 대한 장래성, 직무성과도 높게 평

가하였으며 기혼의 경우, 월평균소득이 높을수록, 직무기간이

길수록, 직위가 높을수록 직무수행 만족도와 판매직에 대한 장

래성, 직무성과가 높았기에 의류판매원의 경우 지속적으로 판

매사원으로 근무할 수 있도록 교육을 통해 직무에 필요한 다양

한 지식과 기술을 익힐 수 있는 기회를 제공해 준다면 적응도

를 높일 수 있으며 이를 통해 장기적인 근무가 가능하게 될

것으로 예상된다. 장기적인 근무는 직무에 대한 만족감을 증대

시키고 직무성과도 높일 수 있기에 이러한 교육은 고객, 판매

원 그리고 유통업체 모두에게 유익이 되는 결과를 낳게 될 것

이다. 둘째, 고객과의 갈등은 직무만족에는 부정적인 영향을 미

치나 직무성과에는 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났기에

지속적인 갈등해결에 대한 교육을 통해 직무만족을 증대시킬

뿐만 아니라 이러한 고객과의 갈등을 잘 해결함으로써 직무성

과를 더 높일 수 있을 것이다. 셋째, 직무관련 요인 가운데 직

무만족과 직무성과에 미치는 영향의 정도를 비교해 볼 때 판매

직에 대한 장래성이 직무만족에 그리고 고객의 긍정적 반응이

직무성과에 미치는 영향이 큰 것으로 나타났기에 직무만족을

높이기 위해서는 판매직에 대한 인식의 전환과 장래성이 높다

는 것을 인지할 수 있는 교육이나 비전을 제시하는 것이 바람

직하다고 볼 수 있다. 직무성과의 경우 직무수행과정에서 취급

하는 제품에 대한 지식과 고객들의 긍정적인 반응을 통해 이러

한 만족감을 얻을 수 있기에 취급하는 제품에 대한 지식과 자

부심 그리고 이를 고객에게 잘 전달할 수 있는 능력 등에 관

한 교육이 필요하다고 볼 수 있다. 넷째, 직무과다는 직무만족

에 부적 영향을 미치는 반면 직무성과에는 유의한 영향을 미치

지 않았는데 이러한 결과는 빈번한 세일행사 및 정해진 휴무일

에 쉬지 못하는 상황 등은 의류판매원들의 직무만족을 저하시

키지만 직무성과에는 도움이 되지 않기에 유통업체는 이러한

상황을 가능한 배제함으로써 직무만족을 높이고 결과적으로 직

무성과를 높일 수 있는 방향으로 전환해 나가야 할 것이다. 

본 연구의 한계점과 후속 연구를 위한 제언은 다음과 같다.

본 연구에서는 6가지의 직무관련 변인이 조사되었으나 이외에

도 직무만족과 직무성과에 영향을 미치는 다양한 변인들이 있

을 것으로 예상되므로 보다 다각적인 측면에서 다양한 변인들

을 포함하는 후속 연구가 이루어져야 할 것이며 대구와 포항에

소재한 세 개의 백화점에 근무하는 의류판매원을 대상으로 조

사한 결과이기에 이러한 결과를 일반화하는데는 신중을 기해야

할 것이다. 이제까지 의류판매원 직무관련에 관한 연구는 미흡

한 실정이므로 본 연구는 학문적으로는 의류판매원에 대한 연

구결과들을 좀 더 확장시키는데 도움을 줄 수 있으며, 실용적

인 측면에서는 급변하는 마케팅환경 가운데 의류기업의 경쟁우

위 창출을 위한 인적관리의 중요성을 인식하여 판매원들이 갖

고 있는 직무관련 태도를 파악하고 이러한 태도가 직무성과에

미치는 영향을 알아봄으로써 의류판매원들의 직무성과 및 인적

자원의 관리와 역량 개발 및 제고를 위한 자료로 활용될 수

있을 것이다. 
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