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국 문 요 약

연구의 목적은 동일 조직에서 대면채널사원의 영업성과 차이의 이유와 인적네트워크 및 지식수준이 영업성과에 미치는 영향에 대해 살펴

보고 회사가 대면채널조직을 어떻게 관리하고 양성해야 하는지 알아보고자 하였다. 연구문제로는 대면채널사원의 인적네트워크와 지식수준

이 영업성과에 미치는 영향과 역량개발 태도의 조절효과를 분석했다. 그 결과 인적네트워크 및 지식수준은 영업성과에 정의 영향을 미치며 

일에 대한 태도의 조절효과 측면에서 인적네트워크 조직화노력은 기각되었지만 유지에 관한 태도는 영업성과에 양(+)의 조절효과가 있는 

것으로 나타났다. 분석결과, 대면채널사원의 지식수준과 인적네크워크 수준이 높을수록 영업성과가 좋아지는 결과를 보인 만큼 보험사의 경

쟁력 강화를 위해 핵심 대면채널사원에 대한 교육과 인적네트워크 형성을 지원하여 그들이 고능률화 될 수 있도록 해야 함을 있음을 알 수 

있었다. 본 연구는 같은 조직 내에서 유사한 인프라 자원을 공유함에도 대면채널사원의 영업성과의 성과 차이가 왜 나는지 연구하였으며 

향후 조직성과 향상을 연구하는데 참고자료가 되고자 하였다.

핵심주제어: 인적네트워크, 지식수준, 역량개발태도, 영업성과

Ⅰ. 서론

은행, 증권, 보험 등 업권 구분에도 불문하고 유통채널의 다

변화, 핀테크(Fin-Tech)시대의 도래 등 급격한 환경의 변화는 

업권간 경쟁 격화를 초래하고 있다. 무한경쟁에서 살아남으려면 
회사가 가지는 영업력이 중요하다. 많은 비용에도 불구하고 

금융사 중 보험사는 영업경쟁력을 확보하기 위해 대면판매조

직 정예화에 힘쓰고 있다. 그 이유는 유통채널 중 가장 강한 

영업 도구는 바로 인적판매(Person to Person)이기 때문이다. 
인적판매는 판매자가 서로의 이익을 위해 구매자의 욕구를 

밝히고 만족시키는 사람간의 의사소통으로 정의될 수 있다. 
이 방식은 사람과 사람 대면방식으로 직접 방대한 정보를 제

공할 수 있으며 고객의 반응을 즉시 살피며 대응할 수 있고 

때에 따라서는 설득을 통해 고객의 동의를 이끌어낼 수 있는 

강력한 영업 툴이다. 
최근 저금리와 IFRS(International Financial Reporting Standards)

등 국제기준에 맞춘 회계기준 변경, 경기불황 및 유통채널의 

변화로 인해 수익창출에 어려움을 겪고 있는 보험사 입장에서 

우수고객을 대상으로 영업성과를 극대화 하기위해서는 대면

채널사원의 개별적 특성을 연구하는 것은 중요하다. 

대면채널사원의 특성이 영업성과에 정의 영향 혹은 부의 영향

을 끼칠 수 있는지 연구하면 보험사의 대면채널사원에 대한 양

성, 교육, 배치 등에 활용하여 성과를 극대화 할 수 있는 요소가 

될 수 있다. 이 부분은 연구자들의 흥미 있는 관심사이기 때문

에 그동안 관련된 연구가 진행되어 왔다. 그 결과 대면채널사원

의 적응성과 고객지향성 및 대면채널사원의 개인적 가치가 영업

성과를 설명하는 개념이 제안되어 왔다(You, et al. 2006). 
대면채널사원의 성과는 판매수치와 연관된 역할 내 성과와 

조직융화, 몰입, 이직의도처럼 대면채널사원의 행동 등의 역

할 외 성과로 구분 짓기도 했다(Mackenzie, et al. 1998). 
대면채널사원의 지식수준은 특정 상황에 적합한 지식과 판매

행동에 적합한 것으로 구분되며 대면채널사원 중 고성과자들

은 5가지로 차별화됨을 밝히고 있다. 첫째, 일을 영업으로만 생

각하지 아니하고 생활의 일부로 간주하고 자긍심이 있다. 둘째, 
자신의 부족함을 영업전반에서 느끼고 내 외부 정보 습득 욕구로 

인해 교육에 적극 참여한다. 셋째, 목표를 보다 고객 중심적으

로 수립한다. 넷째, 고객입장에서의 영업적 접근을 하며 다섯

째, 장기적 관점에서 관계형성 노력을 한다(Weitz, et al. 1986). 
지금까지 대면채널사원의 영업성과 측정에 대한 대부분의 

연구들이 목표, 일에 대한 태도, 역량개발태도, 고객중심사고, 
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관계형성 지식수준, 목표설정 등을 연구해 왔으며 나름대로의 

성과가 있었다. 하지만 회사로부터 유사한 지원을 받는 동일

집단 내 대면채널사원의 인적네트워크와 지식수준 등 개별 

변수가 영업성과에 어떤 영향을 미치는지 알아보고자 하였다. 
본 연구의 목적은 보험사 대면채널사원의 지식수준, 인적네

트워크의 특성을 파악한 후 영업성과에 영향이 있는지 여부

를 파악하고 더불어 역량개발 태도가 조절효과측면에서 영향

을 미치는지 알아보고 그 성과차이를 분석함으로써 채널 경

쟁력 제고와 관련된 제언을 하는데 목적이 있다.  

Ⅱ. 이론적배경

2.1 인적네트워크

대면채널사원이 고객과 인적네트워크를 잘 구성하면 영업기

회를 많이 얻을 수 있고 친교 네트워크에 대한 정확한 정보를 
획득할 수 있는 기회와 능력 측면에서 볼 때 외향성이 강한 

대면채널일수록 상대적으로 유리하다. 외향적일수록 주변인들

과 함께하는 사회적 상황을 편히 느끼므로, 정보를 얻을 수 

있는 비공식적 만남을 많이 가질 수 있다. 이들은 일반적으로 

동료 수와 말이 많고, 활동적이다(Asendorpf & Wilpers, 1998). 
인적네트워크에 대한 관계만족도는 타인과 성공적으로 커뮤

니케이션함으로써 생겨나는 개인적 만족감을 의미한다. 관계

만족도는 조직원이 자신의 커뮤니케이션 환경에서 통합적으

로 인지하는 전반적인 만족의 정도라고 할 수 있다. 이러한 

관계만족도는 조직 내 구성원들의 조직에 대한 몰입도

(Commitment)에 영향을 미치고 조직의 가치와 객관성을 인식

하고 소속감과 정체성을 높이는데 기여하기 때문에 중요하다.
인적네트워크를 조직할 때 상호 관계에 대한 만족은 고객과 

파트너쉽을 형성하는데 핵심적 요소로 작용하여 관계의 장기

유지를 유도하여 인간간의 관계형성에 필수적 요소로 작용하

고 있다(Ganesan, 1994). 결속은 파트너 간 묵시적이거나 명시

적 결합을 의미하며 서로간의 이해를 동반한 관계 지향적 요

소를 포함한다(Morgan & Hunt, 1994).

2.2 지식수준

대면채널사원의 지식수준과 학습태도가 생산성에 정의 영향

력을 확보하려면 조직이 학습중심으로 발전하고 급변하는 영

업환경에 효과적으로 대응해야 한다고 연구되어왔다(Teece, 
2007). 대면채널사원은 배운 지식을 토대로 상황에 맞는 지식을 
개발하고 판매활동에 그 지식을 활용하여 현명한 업무(Smart 
Working)에 응용하고 경쟁상품 등 시장동향을 파악하여 영업

기회를 찾아내는 학습을 활용한 적응적 판매를 하여 성과에 

영향을 미친다고 주장하였다(Park, et al. 2006). 
금융보험 산업의 대면채널사원의 지식수준이 성과에 영향을 

직간접적으로 주며 내부정보 및 외부정보는 대면채널 사원에게 
적응적 영업행동과 관계영업에 영향을 줌으로써 성과에 영향

을 미친다. 현명하게 일함(Working Smart)과 열심히 일함

(Working Hard)이라는 행동양식이 성과에 영향을 미치며 이러한 

행동양식은 대면채널사원의 학습지향성과 성과지향성이라는 

목표성향에 의해 좌우되며 무조건 열심히 일하는 것 보다는 

학습지향성(Leaning Orientation)을 가지고 현명한 일처리

(Working smart)를 한다면 더 나은 성과를 기대할 수 있으며 

학습을 통한 개인의 성장과 전문성 향상이 가능함을 제시했

다(Harish, et al. 1994). 
대면채널 사원의 지식의 차이는 역량개발 태도의 차이임을 

제시하였다(Leigh & McGraw, 1989). 대면채널사원이 고객의 

니즈와 역량개발 지향적인 성향을 갖고 있다면 효율적으로 

영업할 수 있다고 주장하였다(Szymanski, 1988). 

2.3 역량개발태도

본 연구에서의 역량개발 태도란 본인의 부족함을 인지하고 

자기개발을 위해 노력하는 정도라고 하였다. 이를 측정하기 

위해 교육 및 교육에 대한 투자, 독서, 지식수준, 자격증, 강

의여부, 자기개발 성장도 등을 조사하였다. 
그동안 인적 자원의 역량개발에 관한 연구는 많이 되어 왔다. 

최초의 역량의 개념은 우수한 직무성과 도출이 가능하도록 

내재되어있는 개인의 특성으로 정의하였다(Mcclelland 1973).   
Mccllanad의 역량개념을 확장하여 직무에서 효과적이고 탁월한 

성과와 결정적으로 관련이 있는 특성이라 정의하기도 했다

(Boyatzis, 1982). 대면채널 사원의 역량은 4가지 측면인 지식, 
기술, 능력, 역량을 고성과자와 평균성과자의 차이점으로 보

기도 했다(Mirabile, 1997). 
조직성과에 많은 영향을 주는 요소는 직원의 영업역량이다역

량개발 지향성 영향 변수는 동기적인 요소, 환경적인 요소가 

존재한다(Amabile 1983). 대면채널 사원의 지식의 차이는 역량

개발 태도의 차이임을 제시하였다(Leigh & McGraw 1989).

2.4 영업성과

직원의 영업성과는 기업에서 요구되는 성과수준에 대한 결과

를 얻기 위해 요구되는 활동이라 정의된다(MacKenzie, et al. 
1991; Podsakoff & MacKenzie, 1994; Williama & Anderson, 1991). 
영업성과란 특정행위를 통해 업무가 요구하는 성과를 도출

하는 것이라 정의하였다(Boyatzis, 1982). 영업성과는 조직몰입, 
직무만족과 더불어 성공을 나타내는 대표적 지표이다(Tett & 
Mayer, 1993; Brown & Peterson, 1993). 
영업성과는 조직원이 실현하고자 하는 일의 바람직한 상태

로 정의하였다(Etzioni, 1987). 할당받은 과업에 대한 종업원의 

성취도로 정의할 수 있다(Cascio, 1992). 
영업성과의 진정한 성과를 판단하기 위해 재무적 측면뿐 아

니라 비 재무적 측면도 균형 있게 강조되어야 함을 주장했다

(Bucklin & Sengubta, 1993). 
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Ⅲ. 가설의 설정

대면채널사원의 주위에 인적네트워크는 고객, 동료, 상사, 가
족 등이 있는데 그들이 기대하는 요구수준, 기대수준, 압력 

등의 역할의식은 성과에 영향이 있으며(Walker et al. 1977). 
대면채널사원의 조직 내 인간관계가 영업 성과와 이직의도와 

대면채널사원의 성과에 긍정적 혹은 부정적 영향을 미친다고 

주장했다(Mackenzie, et al. 1998). 
이상과 같은 연구자들은 대면채널 사원이 가지고 있는 인간

관계가 영향이 있다고 연구한 바 보험사의 대면채널 사원도 

인적네트워크가 영업성과에 어떤 영향을 미치는가를 알아보

기 위해 다음과 같은 연구가설을 설정한다.

가설 1: 대면채널사원의 인적네트워크는 영업성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.
   1-1: 대면채널사원의 네트워크조직화는 영업성과에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.
   1-2: 대면채널사원의 네트워크유지는 영업성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

대면채널 사원은 자신의 부족함을 영업전반에서 느끼고 내 

외부 정보 습득에 대한 갈증으로 교육에 적극 참여한다

(Weitz, et al. 1986). 업의 경쟁력과 성과는 인적 자원 보유에

서 출발하며 교육투자에 비례하여 학습량이 증대한다. 이는 

좋은 인적 자원과 교육투자가 기업의 생산성에 정의 영향을 

주며 경쟁력을 가지게 한다는 것이다(Swanson, 2009). 대면채

널사원의 역할은 직접적이고도 장기적으로 기업와 고객과 연

계에 매우 중요한 영향이 있고 생산성 측면에서 영업지식

(Selling-Related Knowledge)은 효과가 있는 것으로 나타났다

(Bendapudi & Leone, 2002). 
대면채널사원의 성과 결정모델로서 지식역량은 역할의식이

나 동기부여, 고객적응도, 조직적응도와 함께 성과를 결정하

는 주요 요소라고 연구되고 있다(Verbeke, et al. 2011). 
대면채널사원의 지식수준은 특정 상황에 적합한 지식과 영

업활동에 적합한 것으로 구분되며 대면채널사원 중 고성과자

들은 본인의 부족함을 영업에서 느끼고 내부 및 외부 정보를 

쉽게 받아들이며 교육에 적극적이다. 상기와 같이 많은 연구

자가 대면채널사원의 지식수준이 영업성과에 영향이 있는 것

으로 연구되어 왔지만 본 연구 분야에서도 그러한지 실증하

기 위해 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

가설 2: 대면채널사원의 지식수준은 영업성과에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
   2-1: 대면채널사원의 금융지식은 영업성과에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
   2-2: 대면채널사원의 노무지식은 영업성과에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
   2-3: 대면채널사원의 세무지식은 영업성과에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
   2-4: 대면채널사원의 보험상품지식은 영업성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

대면채널사원이 고객의 니즈와 역량개발 지향적인 성향을 

갖고 있다면 효율적으로 영업할 수 있다(Szymanski, 1988). 무

조건 열심히 일하는 것 보다는 역량개발 지향성(Leaning 
Orientation)을 가지고 현명하게 일(Working Smart)을 한다면 

더 나은 성과를 기대할 수 있으며 역량개발을 통한 개인의 

성장과 전문성 향상이 가능함을 제시했다(Harish, et al. 1994). 
장기적 관점에서 고객과 관계형성 측면에서 노력을 한다

(Weitz, et al. 1986). 상기와 같은 역량에 관한 연구들은 인적

네트워크와 더불어 대면채널 사원의 성과에 긍정적 요소라고 

생각되어지는 바 보험사의 대면채널사원의 인적네트워크와 

영업성과 사이에 역량개발태도의 조절효과가 있는지를 알아

보기 위해 다음과 같은 연구가설을 설정한다.

가설 3: 대면채널사원의 인적네트워크와 영업성과 사이에 

역량개발태도의 조절효과가 있을 것이다.
   3-1: 대면채널사원의 네트워크조직화와 영업성과 사이에 

역량개발태도의 조절효과가 있을 것이다.
   3-2: 대면채널사원의 네트워크유지와 영업성과 사이에 역

량개발태도의 조절효과가 있을 것이다.

또한, 보험사의 대면채널사원의 성과에 긍정적 요소로 연구되

어진 지식수준과 영업성과 사이에 역량개발태도의 조절효과가 

있는지를 알아보기 위해 다음과 같은 연구가설을 설정한다.

가설 4: 대면채널사원의 지식수준과 영업성과 사이에 역량

개발태도의 조절효과가 있을 것이다.
 4-1: 대면채널사원의 금융지식과 영업성과 사이에 역량개발

태도의 조절효과가 있을 것이다.
 4-2: 대면채널사원의 노무지식과 영업성과 사이에 역량개발

태도의 조절효과가 있을 것이다.
 4-3: 대면채널사원의 세무지식과 영업성과 사이에 역량개발

태도의 조절효과가 있을 것이다.
 4-4: 대면채널사원의 보험상품 지식과 영업성과 사이에 역

량개발태도의 조절효과가 있을 것이다.

Ⅲ. 연구모형

3.1 데이터

본 연구는 보험회사의 대면채널사원의 개별적 특성은 지난 

2년간 실제로 판매 성과를 이뤄낸 결과가 있는 판매원들의 

대상으로 그들의 영업성과에 대하여 과학적, 기술적으로 분석

하고자 하였다. 실제 영업하다 중도 퇴직한 퇴직 직원은 설문

사항에서 제외 대상이었다. 
본 연구에서는 2014년 4월부터 2016년 3월까지 2년 이상 수
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행한 영업성과에 대한 결과가 있는 대면채널사원을 500명을 

대상으로 하고, 결측값이 있는 자료를 제외한 총 305명의 보

험대면채널사원을 최종 분석 자료로 사용하였다.

3.2 연구모형

이론적 고찰과 선행연구를 통해 도출된 보험사의 대면채널

사원의 개별적 특성이 영업성과에 미치는 영향요인을 다음과 

같이 설정하였다. 독립변수 인적네트워크의 하위변수로 네트

워크 조직화, 네크워크 유지 그리고 독립변수 지식수준의 하

위변수로 금융지식, 노무지식, 세무지식, 보험상품 지식으로 

설정하였다. 역량개발 태도는 조절변인으로 하였으며 영업성

과를 종속변수로 하였다. 이를 통해 대면채널사원의 인적네트

워크 및 지식수준이 영업성과에 적응적인 판매에 유의한 관

계가 있는지를 역량개발 태도를 조절변인으로 하여 검증할 

수 있도록 연구 모형을 설계 하였다. 

 

<그림 1> 연구모형도

3.3 자료수집 및 분석

본 연구는 편의표집방식에 의해 대면채널사원을 대상으로 

설문조사를 실시하였고, 총 305부의 자료를 SPSS 프로그램

(Ver. 21.0)을 이용하여 다음과 같이 분석하였다.
첫째, 연구대상의 인구통계학적 특성은 빈도분석(Frequency 

analysis)을 실시하였고 둘째, 측정변수의 타당성과 신뢰성은 

요인분석(Component Factor Analysis)과 신뢰성 분석(Reliability 
Analysis)으로 확인하였다. 요인분석은 Varimax 회전방식을 이

용한 주성분 분석을 실시하였고, 신뢰성 분석에서는 

Cronbach's α 계수를 산출하여 신뢰성을 검증하였다. 셋째, 
측정변수 간의 상관성은 상관관계분석(Correlation Analysis)으
로 파악하였고 넷째, 대면채널사원의 인적네트워크와 지식수

준 변수의 영업성과 간의 영향관계와 역량개발태도의 조절효

과는 위계적 회귀분석(Hierarchical Multiple Regression Analysis)
으로 분석하였다.

3.4 연구대상의 특성

연구대상의 인구통계학적 특성을 분석한 결과는 <표 1>과 

같다. 남성이 102명(33.4%), 여성이 203명(66.6%)이었고, 연령

은 30세∼39세 25명(8.2%), 40세∼49세 66명(21.6%), 50세∼59
세 149명(48.9%), 60세 이상 65명(21.3%)로서 50대가 가장 많

았다. 결혼 여부에서는 미혼 32명(10.5%), 기혼 273명(89.5%)
로 기혼이 미혼보다 더 많았으며, 학력에서는 고등학교 졸업

이하 135명(44.2%), 전문대학교 졸업 45명(14.8%), 대학교 졸

업이상 125명(41.0%)이었다. 이들의 종사기간은 5년 미만 76
명(24.9%), 5년～10년 미만 63명(20.7%), 10년～15년 미만 54
명(17.7%), 15년～20년 미만 57명(18.7%), 20년 이상 55명
(18.0%)인 것으로 나타났다. 

<표 1> 연구대상의 인구통계학적 특성

구  분 빈도(명) 백분율(%)

성별
남성 102 33.4

여성 203 66.6

연령

30세-39세 25 8.2

40세-49세 66 21.6

50세-59세 149 48.9

60세 이상 65 21.3

결혼여부
미혼 32 10.5

기혼 273 89.5

학력

고등학교 졸업이하 135 44.2

전문대학교 졸업 45 14.8

대학교 졸업이상 125 41.0

종사기간

5년 미만 76 24.9

5년-10년 미만 63 20.7

10년-15년 미만 54 17.7

15년-20년 미만 57 18.7

20년 이상 55 18.0

합 계 248 100.0

Ⅳ. 연구 결과

4.1 타당도 및 신뢰성 분석

본 연구는 대면채널사원의 측정변수의 타당성과 신뢰성을 분

석하기 위해 요인분석과 신뢰성 분석을 실시하였다. 요인분석에

서는 고유치 1.0이상, 요인적재량 0.5이상인 경우를 유효한 변수

로 하여 요인화 하였고, 신뢰성 분석에서는 Cronbach's α 계수

를 산출하여 이 값이 0.7이상이면 신뢰성이 있다고 판단하였다.

4.1.1 인적네트워크

인적네트워크에 관한 8항목의 요인분석을 실시한 결과, <표 2>
에서와 같이 고유치 1.0이상인 2개의 요인이 도출되었다. 요인 1
은 모임에 가입하여 주도적으로 조직하고, 전문가와의 인적 네

트워크 구축 및 고객 상호간 만남 주선 등에 관한 4문항으로 구
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성되어‘네트워크 조직화’라 하였고, 요인 2는 고객 애경사에의 

참석, 정기적 정보제공, 모임 유지 등에 관한 3문항으로 구성되

어 되어‘네트워크 유지’라 명명하였다. 이들 요의 총 분산은 

62.403%였으며, Cronbach's α 계수가 네트워크 조직화 0.808, 네

트워크 유지 0.737로 나타나 변수의 신뢰성이 검증되었다. 

<표 2> 인적네트워크의 타당성 및 신뢰성 분석

4.1.2 지식수준

지식수준에 관한 16항목의 요인분석을 실시한 결과 4개의 

요인이 도출되었고 <표 3>, 요인 1은 대안상품이나 채권상품, 
주식상품, 금융관련 기사 내용의 이해에 관한 4문항으로 구성

되어 ‘금융지식’이라 하였다. 요인 2는 근로계약서 및 임금대

장, 취업규칙 내용이나 노무 리스크 대비, 직간접적으로 노무

와 관련된 실무문제의 처리 경험에 관한 4문항으로 구성되어 

‘노무지식’이라 하였고, 요인 3은 보장성 보험을 활용한 절세

플랜 설계, 연금저축과 비적격 연금의 가입과 수령 시 세금차

이, 상속세 또는 증여세 절세플랜 등에 관한 4문항으로 구성

되어 ‘세무지식’이라 하였다. 요인 4는 상품의 예정 및 공시

이율, 사업비, 적립금, 해약금의 차이, 보험 필요성, 보험료 구

성, 약관의 보장내용, 변액 및 종신 등 생명보험(보험) 등 타

업권의 상품 특성, 여행보험, 재보험, 적하보험, 단체보험 등 

특수 보험에 관한 4문항으로 구성되어 ‘보험상품지식’이라 하

였다. 이들 요인의 총 분산은 78.552%였으며, Cronbach's α 

계수는 금융지식 0.937, 노무지식 0.908, 세무지식 0.919, 보험

상품지식 0.819로 높게 나타났다. 

<표 3> 지식수준의 타당성 및 신뢰성 분석

4.1.3 역량개발태도

역량개발태도에 관한 5항목의 요인분석 결과에서는 고유치 

1.0이상인 1개의 요인이 도출되었고<표 4>, 역량개발을 위한 

투자, 독서, 신체단련, 교육 등과 타인을 대상으로 지식강의 

경험에 관한 문항으로 구성되었다. 요인의 총 분산은 61.365%
였으며, Cronbach's α 계수가 0.837로 높게 나타나 변수의 신

뢰성이 검증되었다. 

<표 4> 역량개발태도의 타당성 및 신뢰성 분석

요인 문항
요인
부하량

고유치
분산 %
(총분산)

신뢰 
계수

역량
개발
태도

나는 역량개발을 위해 수입의 일부
를 교육에 투자한다

.833

3.068
61.365

(61.365)
.837

나는 지식개발을 위해 독서를 꾸준
히 한다

.809

나는 신체 단련을 위해 정기적으로 
운동을 한다

.765

나는 역량개발을 위해 스스로 부족
한 부분을 찾아서 교육을 받는다

.755

나는 타인을 대상으로 지식 강의를 
한 경험이 있다 

.751

4.1.4 영업성과

영업성과에 관한 5항목의 요인분석 결과에서는 고유치 1.0
이상인 1개의 요인이 도출되었고<표 5>, 다른 대면채널사원

과 비교하여 판매건수, 수입, 고객 수, 영업능력 등이 높다는 

요인 문항
요인
부하
량

고유치
분산 %
(총분산)

신뢰 
계수

금융
지식

나는 대안상품(ELS 등)에 대한 
이해가 있다

.879

3.571
22.316

(22.316)
.937

나는 채권상품에 대한 이해가 있다 .877

나는 주식상품에 대한 이해가 있다 .870

나는 경제신문 구독 시 금융관련 
기사 내용을 잘 이해한다 

.771

노무
지식

나는 고객에게 근로계약서 및 임
금대장, 취업규칙 내용에 대해 
설명할 수 있다

.816

3.269
20.434

(42.750)
.908

나는 노무RISK 대비를 위해 사
전적으로 고객이 무엇을 준비해
야 하는지 알고 있다

.781

나는 산업재해보험에서 보장하는 
범위와 사업주 배상책임에 대하
여 설명할 수 있다

.755

나는 직간접적으로 노무와 관련
된 실무문제를 처리한 경험지식
이 있다.

.750

세무
지식

나는 보장성 보험을 활용해 사업
자에게 절세플랜을 설계하고 설
명 할 수 있다

.772

2.909
18.184

(60.934)
.919

나는 연금저축과 비적격 연금의 
가입과 수령시 세금차이에 대하
여 설명할 수 있다

.755

나는 개인 및 법인사업자의 차이
를 알고 사업자 고객에게 절세방
안을 제공할 수 있다

.706

나는 보험가입을 통한 상속세 또
는 증여세 절세플랜을 제안할 수 
있다

.682

보험
상품
지식

나는 상품의 예정 및 공시이율,
사업비, 적립금, 해약금의 차이에 
대해 잘 알고 있다 

.828

2.819
17.618

(78.552)
.819

나는 보험 필요성, 보험료구성,
약관의보장내용 등 상품특성을 
잘 알고 있다

.782

나는 변액 및 종신 등 생명보험
(보험) 등 타업권의 상품 특성도 
잘 알고 있다

.724

나는 여행보험, 재보험, 적하보
험, 단체보험 등 특수 보험을 이
해하고 있다 

.544

요인 문항
요인
부하량

고유치
분산 %
(총분산)

신뢰 
계수

네트워크
조직화

나는 여건이 허락되고 영업에 도
움이 된다면 되도록 모임을 가입
하려고 노력한다

.799

2.610
32.290
(32.290)

.808

나는 인적 네트워킹을 위해 되도
록 모임을 주도적으로 조직하려고 
노력한다

.779

나는 고급정보를 얻을 수 있다면 
고객그룹이 아닌 전문가와도 인적 
네트워크를 구축한다

.770

나는 고객끼리의 모임 구성을 위
해 고객 상호간 만남을 주선하는 
편이다

.747

네트워크
유지

나는 고객 애경사에 빠짐없이 참
석하려 노력한다

.876

1.758
25.113
(62.403)

.737
나는 고객과 주기적으로 만나고 
정기적 정보를 제공하려 노력한다

.712

나는 모임 구성원 유지를 위해 회
비납부를 잘하는 편이다

.588
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문항으로 구성되었다. 요인의 총 분산은 81.819%였으며, 
Cronbach's α 계수가 0.944로 높게 나타나 변수의 신뢰성이 

검증되었다. 

<표 5> 영업성과의 타당성 및 신뢰성 분석

요인 문항
요인
부하량

고유치
분산 %
(총분산)

신뢰 
계수

영업
성과

나는 다른 대면채널사원에 비해 
판매건수가 많은 편이다

.941

4.091
81.819

(81.819)
.944

나는 다른 대면채널사원에 비해 
수입이 많은 편이다

.922

나는 다른 대면채널사원에 비해 
고객 수가 많은 편이다

.916

나는 다른 대면채널사원에 비해 
고객을 잘 발굴하고 잘 설득하는 
편이다 

.897

나는 다른 대면채널사원보다 영업
능력이 있는 편이다

.844

4.2 상관관계분석

측정변수의 상관관계를 분석한 결과에서는 상관계수의 범위

가 0.286에서 0.741 사이의 값을 나타냈다. 또한 네트워크 조

직화와 네트워크 유지, 금융지식, 노무지식, 세무지식, 보험상

품지식, 상사관계, 동료관계, 역량개발태도, 영업성과 간에는 

정(+)의 상관관계가 있었다.

<표 6> 측정변수의 상관관계 분석

구 분 1 2 3 4 5 6 9 10

1.네트워크 조직화 1

2.네트워크 유지 .475*** 1

3.금융지식 .315*** .286*** 1

4.노무지식 .389*** .356*** .566*** 1

5.세무지식 .332*** .374*** .572*** .741*** 1

6.보험상품 지식 .390*** .373*** .539*** .578*** .696*** 1

7.역량개발 태도 .396*** .349*** .542*** .498*** .534*** .501*** 1

8.영업성과 .291*** .360*** .431*** .540*** .636*** .520*** .479*** 1

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

4.3 가설 검증

본 연구는 대면채널사원의 인적네트워크와 지식수준, 및 영

업성과 간 영향관계와 역량개발태도의 조절효과를 분석하기 

위해 위계적 회귀분석을 실시하였고, 그 결과는 다음과 같다.

4.3.1 인적네트워크가 영업성과에 미치는 영향

인적네트워크가 영업성과에 미치는 영향을 분석하기 위해 

인구통계학적 특성을 통제변수로 하고, 인적네트워크를 독립

변수로 하는 위계적 회귀분석을 실시하였다. 분석과정에서 인

구통계학적 특성의 성별과 결혼여부, 학력은 더미 변수화 하

였으며, 1단계에서는 인구통계학적 특성을, 2단계에서는 인적

네트워크를 추가로 투입하였다. 그 결과 <표 7>에서와 같이 1
단계의 결정계수(R2)는 0.138(13.8%), 2단계의 결정계수(R2)는 

0.267(26.7%)로 나타났고, VIF 값이 1단계 1.066～1.268, 2단계 

1.069～1.419로서 10이하의 값을 보여 다중공선성의 문제는 

발생하지 않았다. 인구통계학적 특성을 투입한 1단계 회귀모

형은 F=7.976, p<.001 수준에서 유의하였고, 인적네트워크를 

추가로 투입한 2단계 회귀모형의 경우 F=13.498, p<.001 수준

에서 유의하였다. 인적네트워크가 영업성과에 미치는 영향을 

분석한 결과에서는 네트워크 조직화(t=2.688, p<.01)와 네트워

크 유지(t=4.733, p<.001)가 영업성과에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났고, 네트워크 조직화(β=.159)에 비해 네트워크 

유지(β=.269)의 상대적 영향력이 더 높았다. 즉, 대면채널사

원이 인적 네트워킹을 위해 모임에 가입하고, 고객은 물론 전

문가와도 인적 네트워크를 구축하며, 이를 유지하기 위해 노

력할수록 영업성과가 높아진다고 할 수 있다. 따라서 본 연구

의 가설 1은 채택되었고, 1-1과 1-2도 채택되었다.

<표 7> 인적네트워크가 영업성과에 미치는 영향

**p<.01, ***p<.001, 1)남성=0, 2)미혼=0, 3)고졸=0, 대졸=0, 4)고졸=0, 전문대졸=0

4.3.2 지식수준이 영업성과에 미치는 영향

지식수준이 영업성과에 미치는 영향을 분석하기 위해 인구

통계학적 특성을 통제변수로 하고, 지식수준을 독립변수로 하

는 위계적 회귀분석을 실시하였다. 그 결과 <표 8>에서와 같

이 인구통계학적 특성을 투입한 1단계의 결정계수(R2)는 

0.138(13.8%), 지식수준을 추가로 투입한 2단계의 결정계수

(R2)는 0.468(46.8%)이었으며, VIF 값의 경우 1단계 1.066～
1.268, 2단계 1.099～3.254로서 10이하의 값을 보여 다중공선

성의 문제는 발생하지 않았다. 
인구통계학적 특성을 투입한 1단계 회귀모형은 F=7.976, 

p<.001 수준에서 유의하였고, 지식수준을 추가로 투입한 2단
계 회귀모형의 경우 F=25.832, p<.001 수준에서 유의하였다. 
지식수준이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과에서는 노

무지식(t=2.229, p<.05), 세무지식(t=4.601, p<.001), 보험상품지

식(t=2.026, p<.05)이 영업성과에 정(+)의 영향을 미치고 있었

으며, 세무지식(β=.353)의 상대적 영향력이 가장 높게 나타났

다. 즉, 대면채널사원이 노무 리스크를 대비해 고객이 무엇을 

준비해야 하는지를 잘 알고 직간접적으로 노무와 관련된 실

종속변수
독립변수

1단계 2단계

β t β t

인구
통계
학적 
특성

성별(여성=1)1) -.082 -1.402 -.041 -.745

연령 -.175 -3.022** -.175 -3.247**

결혼여부(기혼=1)2) .022 .392 .005 .100

학력1(전문대졸=1)3) -.023 -.401 -.054 -.994

학력2(대졸=1)4) .111 1.830 .028 .480

종사기간 .385 6.394*** .363 6.507***

인적 
네트
워크

네트워크조직화 .159 2.688**

네트워크유지 .269 4.733***

F 7.976*** 13.498***

R2 .138 .267

△R2 .129
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무문제를 처리한 경험이 있거나 절세플랜을 잘 설계하고 제

안할수록, 보험상품에 대한 지식이 높을수록 영업성과가 높아

진다고 할 수 있다. 그러나 영업성과에 대한 금융지식의 영향

력은 나타나지 않았으므로 본 연구의 가설 2는 부분적으로 

채택되었고, 2-1은 기각, 2-2, 2-3, 2-4은 채택되었다.

<표8> 지식수준이 영업성과에 미치는 영향

종속변수
독립변수

1단계 2단계

β t β t

인구
통계
학적 
특성

성별(여성=1)1) -.082 -1.402 -.003 -.064

연령 -.175 -3.022** -.112 -2.437*

결혼여부(기혼=1)2) .022 .392 -.022 -.490

학력1(전문대졸=1)3) -.023 -.401 -.085 -1.819

학력2(대졸=1)4) .111 1.830 -.063 -1.251

종사기간 .385 6.394*** .189 3.748***

지식
수준

금융지식 .085 1.506

노무지식 .150 2.229*

세무지식 .353 4.601***

보험상품지식 .125 2.026*

F 7.976*** 25.832***

R2 .138 .468

△R2 .330

*p<.05, **p<.01, ***p<.001, 1)남성=0, 2)미혼=0, 3)고졸=0, 대졸=0, 4)고졸=0, 전문대졸=0

4.3.3 인적네트워크와영업성과간역량개발태도조절효과

본 연구는 인적네트워크와 영업성과 사이에서 역량개발 태

도의 조절효과를 분석하기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였

다. 1단계에서는 인구통계학적 특성과 인적네트워크를 투입하

였고, 2단계에서는 역량개발태도를, 3단계에서는 상호작용항

을 추가로 투입하였으며, 2단계와 3단계의 분석 결과를 통해 

역량개발태도의 조절효과를 확인하였다. 3단계에서 투입한 상

호작용항의 경우 평균 중심화(Mean Centering) 방법으로 편차

점수를 이용하여 만들었는데, 이는 분석과정에서 발생할 수 

있는 다중공선성의 문제를 해결하기 위함이며 VIF 값의 경우 

1단계 1.069～1.419, 2단계 1.070～1.479, 3단계 1.078～1.501로
서 10이하의 값을 보였다. <표 9>의 분석결과를 보면, 1단계 

회귀모형은 F=13.498, p<.001 수준에서 유의하였고, 2단계 회

귀모형은 F=21.240, p<.001 수준에서 유의하였으며, 3단계 회

귀모형은 F=17.981, p<.001 수준에서 유의하였다. 결정계수

(R2)의 경우 1단계에서는 0.267 (26.7%)이었고, 2단계에서는 

0.393(39.3%)로서 1단계보다 12.6%p 증가하였으며, 3단계에서

는 0.413 (41.3%)로서 2단계보다 2.0%p 증가하였다. 
1단계에서는 네트워크 조직화(t=2.688, p<.01)와 네트워크 유

지(t=4.733, p<.001)가 영업성과에 정(+)의 영향을 미치고 있었

고, 2단계의 분석결과에서는 네트워크 유지(t=3.511, p<.01)와 

역량개발태도(t=7.824, p<.001)가 영업성과에 정(+)의 영향을 

미치고 있었다. 3단계에서는 네트워크 유지(t=3.030, p<.01)와 

역량개발태도(t=8.036, p<.001)가 영업성과에 정(+)의 영향을 

미치고 있었으며, 네트워크 유지와 역량개발태도의 상호 작용

항(t=2.104, p<.05)이 영업성과에 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 즉, 인적네트워크 유지와 영업성과 사이에서 역

량개발태도의 조절효과가 있다고 할 수 있다. 그러나 네트워

크 조직화와 영업성과 사이에서는 역량개발태도의 조절효과

가 나타나지 않았으므로 본 연구의 가설 4는 부분적으로 4-1
은 기각, 4-2는 채택되었다.

<표 9> 인적 네트워크와 영업성과에 미치는 영향

종속변수
독립변수

1단계 2단계 3단계

β t β t β t

인구
통계
학적 
특성

성별(여성=1)1) -.041 -.745 -.010 -.204 -.003 -.054

연령 -.175 -3.247** -.175 -3.565*** -.171 -3.503**

결혼여부(기혼=1)2) .005 .100 -.010 -.208 -.007 -.147

학력1(전문대졸=1)3) -.054 -.994 -.055 -1.105 -.058 -1.174

학력2(대졸=1)4) .028 .480 -.096 -1.748 -.101 -1.840

종사기간 .363 6.507*** .340 6.679*** .336 6.576***

인적 
네트
워크

네트워크조직화 .159 2.688** .073 1.319 .087 1.577

네트워크유지 .269 4.733*** .186 3.511** .163 3.030**

역량개발태도 .420 7.824*** .432 8.036***

네트워크조직화*역량개발태도 .080 1.535

네트워크유지*역량개발태도 .110 2.104*

F 13.498*** 21.240*** 17.981***

R2 .267 .393 .413

△R2 .126 .020

 *p<.05, **p<.01, ***p<.001, 1)남성=0, 2)미혼=0,3)고졸=0, 대졸=0, 4)고졸=0, 전문대졸=0

4.3.4 지식수준과 영업성과 간 역량개발태도 조절효과

지식수준과 영업성과 사이에서 역량개발태도의 조절효과를 

분석하기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였고, 1단계에서는 

인구통계학적 특성과 지식수준을, 2단계에서는 역량개발태도

를, 3단계에서는 상호작용항을 추가로 투입하였다. 그 결과는 

<표 10>와 같으며, VIF 값을 분석한 결과 1단계 1.099～3.254, 
2단계 1.099～3.333, 3단계 1.125～4.090으로서 10이하로 나타

나 다중공선성의 문제는 발생하지 않았 다. 
1단계 회귀모형은 F=25.832, p<.001 수준에서 유의하였고, 2

단계 회귀모형은 F=26.325, p<.001 수준에서 유의하였으며, 3
단계 회귀모형은 F=19.463, p<.001 수준에서 유의하였다. 결정

계수(R2)의 경우 1단계에서는 0.468(46.8%)이었고, 2단계에서

는 0.497(49.7%)로서 1단계보다 2.9%p 증가하였으며, 3단계에

서는 0.503(50.3%)로서 2단계보다 0.6%p 증가하였다. 1단계에

서는 노무지식(t=2.229, p<.05), 세무지식(t=4.601, p<.001), 보험

상품지식(t=2.026, p<.05)이 영업성과에 정(+)의 영향을 미치고 

있었고, 2단계에서는 노무지식(t=1.989, p<.05), 세무지식

(t=4.030, p<.001)과 역량개발태도(t=4.136, p<.001)가 영업성과

에 정(+)의 영향을 미치고 있었다. 3단계에서는 세무지식

(t=3.911, p<.001)과 역량개발태도(t=3.918, p<.001)가 영업성과

에 정(+)의 영향을 미치고 있었으며, 상호작용항 에서는 영업

성과에 영향을 미치는 요인이 나타나지 않았다. 이와 같이 영

업성과에 대한 상호 작용항의 영향력이 없었으므로 본 연구

의 가설 4는 기각되었고, 4-1, 4-2도 기각되었다. 
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<표 10>지식수준과 영업성과 간 역량개발태도 조절효과

*p<.05, **p<.01, ***p<.001, 1)남성=0, 2)미혼=0, 3)고졸=0, 대졸=0, 4)고졸=0, 전문대
졸=0

Ⅴ. 결론

5.1 연구의 결과

본 연구는 대면채널사원의 개별적 특성이 영업성과에 미치

는 영향관계를 살펴본 연구이다. 본 연구에서 대면채널사원들

의 인적네트워크 및 지식수준이 마케팅 성과측면에서 어떤 

영향을 미치는지 비교 분석한 결과, 대면채널사원의 인적네트

워크 및 지식수준은 영업성과에 영향이 있음이 확인되었다. 
대면채널사원을 선별하여 개별 특성을 살펴보고, 이를 통해 

성공을 거둔 대면채널사원들의 특성을 살펴봄으로써 본 연구

의 실증분석 하였다. 전체 연구는 문헌연구를 살펴보고 실증

분석의 설문지를 통해 보다 심도 있게 새로운 변수를 조작하

여 유의함을 도출해 냈다. 기존의 대면채널사원의 특성과 새

로운 변수의 유의성을 검증하기 위해 대면채널사원의 영업성

과에 미치는 영향에 대하여‘역량개발태도’를 조절변수로 하여 

영업성과에 미치는 영향을 통해 추출된 대면채널사원들의 개

별 특성과의 관계를 규명하였다. 
본 연구에서는 대면채널사원들의 인적네트워크 및 지식수준

이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 대면채널사원의 

개별적 특성은 인적 네크워크, 지식수준의 조절 변수의 타당

성 및 신뢰성은 총 분산 61.365%로 Cronbach's α 계수가 

0.837로 높게 나와 신뢰성을 검증하였다. 즉, 역량개발을 위한 

투자, 독서, 신체단련, 교육 등과 타인을 대상으로 하는 지식

강의 경험에 대한 학습 지향성을 고려할 수 있었다.
종속변수의 타당성 및 신뢰성 분석에서는 영업성과에 관한 

요인 분석 결과 1.0이상 1개 요인이 도출되었고, 다른 대면채

널사원과 비교하여 판매 건수, 수입, 고객 수, 영업능력이 높

다는 문항으로 구성되었다.  요인의 총 분산은 81.819%로 

Cronbach's α는 0.944로 높게 나타나 신뢰성이 검증되었다.
가설검증에 대한 결과로는 독립변수 인적네트워크가 종속변

수 영업성과에 세부가설은 채택이 되었으나 지식수준은 일부 

채택되었다. 즉, 세무, 보험, 노무지식은  채택되었지만 금융

지식은 기각되었다. 
인적네트워크는 종속변수인 영업성과에 유의적 영향을 미치

고 있다. 대면채널사원과 고객과의 관계를 유지를 지속하면 

눈에 보이지 않는 감정자산이 쌓이고 이 자산이 향후 대면채

널사원의 상품판매로 이어지므로 생산성 강화로 이어진다고 

판단된다. 
독립변수 인적네트워크와 조절변수인 역량개발태도가 종속

변수인 영업성과에 미치는 요인을 살펴보면 인적 네크워크 

유지측면에서는 영업성과에 미치는 영향요인은 채택이 되었

으나 네크워크 조직화는 기각되었다. 결국 고객과의 관계유지

는 영업성과에 의미가 있었지만 의도적으로 고객모임을 조직

하는 것은 효과성이 떨어진다고 할 수 있다.
또한 독립변수 지식수준이 조절변수 역량개발태도가 종속변

수 영업성과에 미치는 세부가설은 기각되었다. 이는 금융지

식, 노무지식, 세무지식, 보험상품 지식은 역량개발 태도와는 

관련성이 떨어진다고 하겠다.
본 연구 자료를 종합해보면 다음과 같다. 
첫째, 대면채널사원의 금융지식, 노무지식, 세무지식, 보험상

품 지식은 영업성과에 도움이 되므로 그들에게 영업지식 위

주의 교육을 적극적으로 독려해야 생산성을 제고 할 수 있다. 
둘째, 대면채널사원의 인적네트워크 조직 및 유지는 영업활동

을 하는 고객을 제공해 주는 효과가 있고 인적네트워크가 잘 

되어있는 사원일수록 성과가 더 낫기 때문에 보험사는 대면

채널사원들로 하여금 고객을 의도적으로 조직화를 하기보다

는 대면채널 사원들이 가지고 있는 기존 인적네트워크를 잘 

활용할 수 있도록 세미나, CEO클럽 등의 고객을 만날 수 있

는 기회를 제공해 주는 것이 중요하다 하겠다. 셋째, 대면채

널사원의 태도 중 일에 대한 자긍심을 가지고 있는 대면채널

사원은 영업성과도 좋았다. 일에 대한 흥미와 즐거움에 동기

부여를 주는 직원이 일도 열심히 하는 만큼 사원들의 일에 

대한 흥미를 증진시키는 방향으로의 사원관리가 필요하다. 결

론적으로 대면채널 사원의 성과는 무작정 열심히 일하기보다

는 그들이 역량개발의지고취와 함께 영업적 지식수준 향상을 

도와주고 인적네트워크가 유지될 수 있도록 관리를 해줘야 

성과에 유의한 영향을 줄 수 있다. 
본 연구는 기존연구에서 다루어 왔던 대면채널사원의 인적

네트워크 및 지식수준이 역량개발의 조절효과와 함께 대면채

널에 대한 의존도가 높은 보험사의 성과에도 유의한지를 살

펴보았다. 연구를 통해 추출된 대면채널사원의 차이가 연구에

서도 유의한지를 검증함으로써 대면채널사원의 영업성과의 

차이가 있음을 검증 하였다. 본 연구에서 영업성과의 차이에 

따른 특징들은 대체로 연구에서도 유의한 변수들로 검증되었

종속변수
독립변수

1단계 2단계 3단계

β t β t β t

인구
통계
학적 
특성

성별(여성=1)1) -.003 -.064 -.011 -.246 -.009 -.186

연령 -.112 -2.437* -.123 -2.736** -.129 -2.820**

결혼여부(기혼=1)2) -.022 -.490 -.024 -.557 -.024 -.543

학력1(전문대졸=1)3) -.085 -1.819 -.077 -1.696 -.079 -1.722

학력2(대졸=1)4) -.063 -1.251 -.110 -2.176* -.102 -2.003*

종사기간 .189 3.748*** .210 4.242*** .211 4.247***

지식
수준

금융지식 .085 1.506 .033 .585 .036 .632

노무지식 .150 2.229* .130 1.989* .122 1.851

세무지식 .353 4.601*** .305 4.030*** .300 3.911***

보험상품지식 .125 2.026* .089 1.468 .101 1.630

역량개발태도 .231 4.136*** .224 3.918***

금융지식*역량개발태도 .065 1.025

노무지식*역량개발태도 .015 .204

세무지식*역량개발태도 .041 .493

보험상품지식*역량개발태도 .073 1.119

F 25.832*** 26.325*** 19.463***

R2 .468 .497 .503

△R2 .029 .006
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다. 즉, 일에 대한 태도와 인적네트워크 그리고 학습수준이 

좋으면 대면채널 사원의 영업성과로 귀결된다.
이 연구에서의 기여점은 다음과 같다. 타 업종에서 연구된 

기존연구에서처럼 손해보험사에서도 대면채널사원의 영업성

과가 고객과의 인적네트워크의 유지 및 영업과 관계된 지식

수준을 끌어올리는 것이 중요한 점임을 증명해 주었고 조절

효과로 고객 인적네트워크 유지와 영업성과 사이에서 역량개

발태도의 조절효과가 있음을 보여준 점이다. 이 연구결과를 

바탕으로 향후 보험사가 대면채널에 대해여 어떻게 양성하고 

교육해야 하는지 방향성을 제시 해 준 부분은 연구로서 의미

가 있다 하겠다.  
결론적으로 보험사는 대면채널 사원 중 역량개발 의지가 있

는 대면채널사원 중심으로 그들의 인적네트워크와 지식을 강

화해 준다면 대면채널 사원의 영업 성과창출과 더불어 보험

회사가 시장에서 경쟁력을 강화할 수 있는 기반이 될 수 있

다는 점에서도 연구의의의가 있을 것이다.       

5.2 연구의 시사점

본 연구에서 중요한 것은 대면채널사원들에게 보다 중요한 

것은 열심히 일함(Working hard)보다는 적절한 교육기회제공

과 기존 인적네트워크와 원만한 관계를  유지할 수 있도록 

하여 고객에게 적응적 판매가 이루어질 수 있도록 하는 것이 

더 중요하다는 것이다. 이유는 보험영업이 열심히 일한다고 

성과가 증가 되는 단순 판매업이 아니라 고객과의 관계에서 

고객의 구매의사에 맞게 관계마케팅 성격이 강하기 때문이다.
고객 구매의사결정을 위한 대면채널사원의 영업능력은 개발

이 필요하다. 대면채널사원들에 대한 교육에서는 맞춤형 마케

팅에 필요한 지식인 세무, 보험, 노무 측면 교육이 더욱 필요

함을 제시하고 있다. 일을 잘하는 대면채널사원은 고객에게 

가치를 주기위해 교육에 자신을 투자한다. 대면채널 사원은 

기존 고객의 입장을 이해하며 고객의 재무적 문제해결을 위

해 교육과 역량개발에 대한 관심을 지속적으로 가져야 한다.

5.3 연구의 한계 및 향후연구과제

본 연구의 한계점과 후속 연구과제는 다음과 같다. 
첫째, 객관적 성과와 주관적 성과를 모두 측정하려 시도하

였으나 성과인 소득 항목은 전체설문 중 소득응답자들이 유

효한 답변을 하지 않은 경우가 많아 활용을 하지 못하고 상

대적이고 주관적 성과만을 가지고 활용하였다. 향후에는 응답

자들이 밝히기 꺼려하는 소득부분의 정확한 데이터를 확보하

여 실증적으로 연구한다면 더 의미 있는 결과 값을 얻을 것

으로 판단된다. 기존 대면채널사원들의 성과측정에 대한 연구

는 주관적 측면과 객관적 측면으로 나누어 고려해야 하고 이

를 측정하기 위해 보다 구체적 성과 측정 도구가 도입되어져

야 할 것이다.
둘째, 본 연구의 종속변수는 독립변수인 인적네트워크,  지

식수준(금융지식, 노무지식, 세무지식, 보험상품 지식 등) 정

도에 따라 0과 1의 값을 부여하는 더미 변수로 설정되었다. 
그러나 영업성과는 대면채널사원의 이러한 개별적 특성 외에 

심리적 사회적 요인에 따라서도 영업성과에 차이를 보일 수 

있으므로 향후에는 보다 다양한 방법으로 그 사회적, 심리적 

척도를 추가하여 측정한다면 다양한 결과를 도출할 수 있을 

수 있을 것으로 예상된다.
셋째, 본 연구에서는 금융사 대면채널사원 중 손보사 대면

채널사원을 주로 연구 대상으로 삼았다. 향후에는 경쟁사인 

생명보험사나 은행, 증권사 등에서 판매를 담당하는 대면채널

사원과는 연구결과 측면에서 어떤 점이 같고 어떤점이 다른

지 연구해 보는 것도 좋을 것이다. 외부 경쟁 금융사와의 효

과를 비교 분석하면 영업성과 증대를 위한 활용의 최적의 수

준(Optimal Level)도 도출할 수 있을 것이다. 
넷째, 본 연구에서 나타난 대면채널사원의 인적네트워크 및 

지식수준에서 일에 대한 태도, 학습지향성, 성과지향성, 고객

지향성과 감정들에 대한 각각의 속성들은 대면채널사원들에 

따라 보다 다양한 속성들이 내포되고 있음에도 불구하고 단

지 인적네트워크, 지식수준 차이에서 나타나는 몇몇 항목을 

중심으로 분석함으로써 각각의 변수들에 대한 설명의 한계점

을 가지고 있다. 또한 대면채널사원의 성과를 주관적 성과와 

객관적 성과 측면에서 함께 다루어져야 할 필요성을 시사하

고 있다.
마지막으로 금융사 대면채널사원의 영업성과를 위한 가장 

기본적 영업방식이 고객관리가 기본임을 감안할 때, 영업에서 

대 고객관계에 대한 관계의 깊이와 질에 대한 연구가 추가되

어야 할 것으로 보인다. 
본 연구를 통해 대면채널사원의 인적네트워크, 노무, 세무, 

보험 등의 영업에 필요한 지식이 영업성과에 도움을 준다는 

것이 밝혀졌다. 하지만 연구의 결과를 구체적으로 대면채널사

원에게 적용할 것인가의 문제는 개별 기업의 특성에 따라 다

르게 나타날 것이다. 이를 보다 깊이 있게 이해하기 위해서는 

사례 연구가 필요하다. 해외 사례 연구는 활발히 진행되어 왔

던 것과 달리(Dodgson·Gann & Salter, 2006; Gassmann·Enkel & 
Chesbrough, 2010). 국내 기업의 성공 사례를 집단 연구는 찾

아보기 어렵다. 따라서 국내 금융사 중 보험사 대면채널사원

의 환경과 세밀한 지식 탐색 전략이 실제로 어떠한 과정을 

거쳐 영업성과와 경영성과에 영향을 주는지를 보다 심층적으

로 파악해 볼 필요가 있다.
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The Study on the Influence Salesperson’s

Human Network and Knowledge in Its Performance
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Abstract

The purpose of this study is to look into the influence of salesperson’s human networking and knowledge on its job in an insurance 
company in its performances and to suggest how to effectively manage and develop salespersons. 

For this study, 305 salespersons participated in a questionnaire survey and we used T-TEST to analyze the data. The results are as 
follows. 

Its performance is positively influenced by salesperson’s networking and knowledge on its job. In term of moderating effect on the 
attitude for its job, making efforts to organize networking was rejected, however the attitude for retaining their networking positively 
affected to the performance. 

As a result, the higher the level of salesperson’s knowledge and networking is the higher its performance. To increase competitiveness, 
an insurance company has a strategy for the support to organize networking and the training of salespersons to become high performers. 

Keywords: Human network, The level of knowledge, The attitude for self-development, Marketting Performance.
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