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국 문 요 약

영업사원들은 자동차산업에서 유통시스템의 핵심적인 역할을 담당하고 있다. 자동차라는 상품의 특성상 고객들은 구매의사 결정과정에 있

어 높은 수준의 정보와 지원을 요구한다. 영업사원들은 고객의 요구사항에 맞춰 서비스를 제공함으로써 고객의 결정과정을 돕는다. 따라서 

자동차 영업사원의 개인적 역량은 자동차 판매 성과를 높이는데 있어 매우 중요한 영향을 미치게 된다. 이와 같은 배경을 바탕으로 본 연

구는 자동차 영업사원의 개인역량이 판매성과 정(+)의 영향이 있을 것으로 보고 실증 분석하였다. 

본 연구에서는 개인역량을 1) 판매기술․전문성 2) 영업사원의 태도 및 고객과의 관계형성 3) 감성활용 4) 감성조절 네 가지의 독립변수

로 구분하여 종속변수인 판매성과와의 상관관계를 측정하였다. 연구 가설을 검증하기 위해 기존의 선행연구와 문헌을 토대로 가설을 설정

하고 검증하였으며 경기도와 강원지역의 자동차 대리점에 근무하는 영업사원 300명을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 회수된 유효 설문

지 268부는 통계 프로그램 SPSS WIN24.0를 이용해 분석하였다. 

실증분석 결과 자동차 영업사원의 개인역량의 요인으로 판매기술․전문성과 감성활용은 영업사원의 판매성과에 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 반면, 태도 및 관계형성과 감정조절이 판매성과에 정(+)의 을 미칠 것이라는 가설은 기각되었다. 이와 같은 결과는 개인역

량은 영업사원을 채용하는데 있어 고려해야할 중요한 요소임을 시사한다. 

핵심주제어: 개인역량, 판매성과, 자동차, 영업사원

Ⅰ. 서론

자동차 판매의 결정요인은 광고, 브랜드, 가격, 영원사원의 

개인역량 등이 있으며, 이 중 영업사원의 개인역량은 자동차 

판매에 있어서 매우 중요한 요인이다(정지선 외, 2011). 자동

차 회사에서 일선 영업사원들은 유통시스템에서 핵심적인 역

할을 담당하고 있다. 일반적으로 고객들은 보통 그들이 제공

받는 서비스로부터 기업의 첫 이미지를 형성한다. 자동차 대

리점의 영업사원은 외부 커뮤니케이션, 판촉에 책임을 지고, 
대리점의 수입을 창출한다. 자동차 판매의 특성은 고객들이 

자신들의 구매의사결정과정에서 더 많은 외부정보와 지원을 

요구한다. 그러므로 자동차 영업사원은 더욱 많은 기능을 수

행하고, 이들 과정에서 매우 중요한 역할을 담당하게 된다.
자동차 영업사원은 판매를 목적으로 예상고객과 대화하면서 

판매조건을 제시하는 활동에 촛점을 두고 있다. 그러므로 광

고를 통해 대량으로 수요가 환기되어 발생하는 경우를 제외

하면, 영업활동 없이는 마케팅 목표뿐만 아니라 회사의 목적

을 달성할 수가 없다. 영업사원들은 판매과정상 예상고객과 

접촉하면서 그들에게 적절한 정보를 제공함으로써 고객의 구

매의사결정과정을 지원한다. 따라서 자동차 영업사원의 개인

적 역량은 자동차 판매 성과를 높이는데 있어 매우 중요한 

영향을 미치게 된다.
이와 같이 영업사원들의 역할이 중요해짐에 따라 영업사원

의 특성 측면에서 그들이 가지고 있는 개인역량이 판매성과

에 미치는 영향을 파악해 볼 필요가 있다. 뿐만 아니라 마케

팅에서 영업사원의 성과측정은 중요한 과제가 되고 있다

(Swan et al., 1999). 영업사원의 개인성과에 영향을 미치는 요

인을 설명하는 이론들은 많이 존재한다. 그 중에서 특성이론 

(characteristics theory)은 높은 성과를 올리기 위해서는 어떠한 

종류의 성격적인 특성 (personality trait)을 가져야 하는지를 설

명하고 있다(Oke et al., 1995). 상황 적응적 측면은 상이한 판

매상황에서 판매에 요구되는 고성과 특성은 다르다는 것을 
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보여주고 있다. 심지어 일부 학자들은 조직문화(Fred & Evans, 
2007)와 같은 내적요인, 혹은 경쟁(Kotler & Gertner, 2002)과 

같은 외적요인이 영업사원의 성과에 영향을 미친다고 지적하

였다. 
대부분의 선행연구들은 영업사원의 성과와 관련하여 주로 

두 가지 측면, 즉 ‘성격적인 특성’과 ‘환경 요인’에 집중하고 

있다. 그러나 자동차가 판매를 위해서 더욱 전문적인 기법이 

요구되는 제품이라는 특성으로 인하여 자동차 판매 성과에 

영업사원의 어떠한 능력이 얼마만큼 발휘되느냐가 고려되어야 
한다. 이에 본 연구는 자동차 영업사원의 개인역량이 자동차 

판매 성과에 미치는 영향을 실증적으로 규명해 보고자 한다.  
따라서 본 연구의 주된 목적은 자동차 영업사원의 개인역량

과 판매성과 간의 상호관련성을 살펴보는 것이며, 개인역량으

로는 다음과 같이 네 가지로 구분하였다. 첫째, 자동차 판매

성과와 관련하여 영업사원의 판매기술과 전문성을 살펴보는 

것이다. 둘째, 영업사원의 태도 및 고객과의 관계형성, 셋째, 
영업사원의 감성활용, 넷째, 영업사원의 감성조절로 구분하였

다. 자동차 대리점의 성공적인 영업사원은 제품 및 서비스를 

판매하는 자동차 회사의 성패를 좌우한다. 그런데 능력 있는 

영업사원을 모집하고 선발하는 데는 시간과 비용이 많이 소

요된다. 특히 영업사원을 선발하여 교육훈련을 시키는데 많은 

비용이 소요될 뿐만 아니라 영업사원들이 이직하여 발생하는 

매출손실 (기회비용) 또한 매우 큰 것이 현실이다. 이에 본 

연구는 자동차 대리점을 창업하는 과정에서 영업사원을 선발

함에 있어 역점을 두어야 하는 영업사원의 개인역량의 구성

요소가 무엇인지를 고찰하고 이들이 영업사원의 성과에 얼마

나 중요한지를 실증적으로 규명해보는 것이다.

Ⅱ. 선행연구
2.1 영업사원의 개념과 역할

2.1.1 영업사원의 개념

영업사원 (salesperson)은 고객과 기업을 연결하는 연결고리 

역할을 할 뿐만 아니라 기업을 대신하여 고객을 대면한다. 
Swan & Nolan(1985)는 영업사원을 구매자와 회사 그리고 자

신의 이익을 위해 판매하고자 하는 제품이나 서비스의 구입

을 유도하기 위해 고정고객 또는 예상고객과 직접 접촉하여 

정보를 제공하고 설득하는 사람으로 정의하였다. 즉, 영업사

원을 제품이나 서비스에 대해 구매를 유도하기 위해 고정고

객이나 예상고객들과 직접 접촉하여 정보를 제공하고 설득하

여 수요를 환기시키는 판매담당자라 하였다. 따라서 영업사원

을 통하여 모든 판매가 이루어지므로 인적판매에서 영업사원

은 고객과의 직접 대화를 통해서 자사의 제품이나 서비스를 

구매하도록 설득하는 촉진 활동자로서 예상고객과 직접 접촉

하는 중요한 역할을 담당하는 사람이다(Kwak et al., 2019).
인적판매에서 영업사원은 제품 혹은 서비스의 구입을 유도

하기 위해 예상고객과 직접 접촉하여 정보를 제공하거나 설

득하는 것을 담당하기 때문에 자신이 판매하는 제품에 대해 

많은 지식을 가지고 있어야 한다(Walker, 2013). 또한, 고객들

이 최초로 인식하는 회사의 이미지는 고객과 접하게 되는 영

업사원에 의해 형성되기 때문에 인적판매에서 영업사원의 역

할은 대단히 중요하다. 
이러한 영업사원의 중요성을 감안하여 기업들은 영업사원에

게 회사가 원하는 목적을 명확히 인식시켜야 한다. 과거 영업

사원이 해야 할 일은 판매라는 목적 하나밖에 없었지만, 최근 

기업들은 고객에게 단지 제품만을 판매하는 것뿐만 아니라 

고객들의 문제를 파악해주고 그 문제의 해결방법을 같이 찾

아주는 역할까지도 영업사원이 수행하기를 원하고 있다. 이것

은 영업사원이 소비자들에게 단지 뭔가를 판매하는 것 이외

에 고객을 기업의 이익창출에 기여하는 파트너로 만드는 역

할을 수행해야 한다는 의미이다(김창기․이보영, 2016). 
특히, 영업사원의 역할이 중요한 보험업, 자동차, 의류, 가전

제품 등의 업종에서는 영업사원을 경쟁업체들로부터 자사를 

차별화할 수 있는 핵심요인 중의 하나로 여길 만큼 기업에게 

있어 영업사원의 중요성은 점차 커지고 있다(김동희․하규수, 
2016). 자동차 산업의 경우 유통구조의 특성상 기업의 판매성

과에서 영업사원의 역할이 차지하는 비중이 절대적이다. 자동

차 시장은 공급이 수요를 초과하는 수요자 중심의 시장이기 

때문에 고객 상담능력 및 마케팅 능력이 무엇보다 중요하다. 
따라서 유능한 영업사원의 시의적절한 확보는 치열한 경쟁에

서 살아남을 수 있는 열쇠라고 할 수 있다.

2.1.2 영업사원의 역활

고객의 니즈가 점점 다양해지고, 신상품을 개발하더라도 곧

바로 경쟁기업들이 유사상품을 출시하기 때문에 선두주자라

는 이익을 만끽하기가 어려워지고 있다. 많은 기업들이 광고 

등 다양한 홍보 및 판촉활동에 막대한 비용을 쏟고 있지만 

경쟁자보다 차별적인 우위를 차지하기는 어렵다. 이러한 상황

에서 기업의 경쟁우위를 확보하고 시장을 주도하기 위해서 

강조되는 것이 ‘영업’특히 ‘관계마케팅’ (relationship marketing)
에 근거한 영업이다. 기업 이익의 주된 원천인 기존 고객을 

유지하기 위해서 ‘영업’은 다양한 마케팅 수단에서 단연 가장 

중요한 요소라고 할 수 있다.
 기업이 제품이나 서비스를 창출하고, 여러 수단을 활용해

서 제품과 서비스를 고객에게 판매하는 과정을 보았을 때, 영
업과 마케팅의 경계가 모호해 보일 수 있다(박정은, 2014). 
마케팅은 기업의 다양한 자원을 소비자와 시장의 니즈를 파

악하여 이에 맞게 가치를 창출하고, 발전시키고 전달하는 과

정을 통해서 고객을 만족시키고 지속적으로 고객과의 관계를 

유지하도록 하는데 주 목표가 있다(박정은, 2014). 한편, 영업

은 마케팅의 다양한 가치 전달 수단 (광고, PR, 판촉, 인적판

매 등) 중 하나이다. 즉, 영업은 마케팅의 일부로서, 영업조직

과 영업사원의 영업행위는 전체적인 마케팅 과정 속에서 효

율적으로 이루어져야 한다. 
일반적으로 영업사원들은 여러 가지 업무를 수행한다. 즉, 
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영업사원은 단순히 제품을 배달하거나 반복적으로 주문을 받

는 업무에서부터 잠재고객을 발굴하거나 판매를 지원하는 업

무까지 수행하게 된다. 영업사원의 역할은 그 기업이 수행해

야 할 마케팅활동의 내용에 따라 달라질 수 있는데, 일반적으

로 한 명의 영업사원이 여러 역할을 수행하는 종합적인 판매

자라고 할 수 있다. 인적판매를 중요한 촉진수단으로 인식하

고 있는 기업에서는 이들의 역할을 전문화하여 각각의 역할

에 적합한 영업사원을 배치하고 있다. 마케팅 과정에서 영업

사원의 역할은 매우 중요한 부분을 차지하고 있다.  즉, 영업

사원은 마케팅 과정에서 시장 정보원으로서의 역할, 제품개발

과정에서 제품기획자로서의 역할, 고객접점에서 기업의 가치

를 대변하는 역할 등을 수행하며 마케팅 목표를 달성하는 실

행자라고 할 수 있다.

2.1.3 자동차 영업사원의 특징

자동차 회사의 수익창출 활동에서 영업사원이 차지하는 비

중은 갈수록 커지고 있다. 이는 무엇보다 자동차 회사들이 직

면하고 있는 시장 환경이 급변하고 경쟁이 치열해지고 있기 

때문이다(김창윤 외, 2017). 즉, 시장은 포화되고 제품 간의 

품질 격차가 줄어드는 환경에서 경쟁우위를 확보하기 위해 

자동차 회사들은 영업활동을 더욱 강화하고 있다. 특히, 고객 

요구의 다양화도 영업사원의 역할이 커지는 큰 이유 중의 하

나이다.
영업사원의 중요성이 커지면서 자동차 회사 특히, 대리점들

은 보다 우수한 영업사원을 채용하고 양성하기 위해 노력하

고 있다. 그러나 어떤 자질을 지닌 영업사원을 채용해야 하

고, 또 어떤 교육훈련을 실시해야 하는지에 대해 뚜렷한 방침

을 가지고 있는 대리점들은 그리 많지 않다(정연승․노원희, 
2016). 이는 대리점들이 영업활동을 활성화시키는 데 어떠한 

‘역량’을 지닌 영업사원이 필요한지에 대하여 세밀하게 분석

하고 있지 않기 때문이다(정연승․노원희, 2016). 많은 사람들이 

영업활동은 영업사원 개인의 노하우에 의해 수행되기 때문에 

배우기도 어렵고 일반화시키기가 어렵다고 하는 인식에 기인

하지만 영업은 더 이상 은둔의 영역이 아니다. 일관성 있는 

전략을 기초로 주도면밀하게 추진해야 하는 영역이다.   
자동차 영업사원은 계약에서 폐차까지의 모든 과정에 걸쳐 

고객을 관리하고 서비스해야 하는 막중한 책임을 가지고 업

무를 수행하고 있다. 금융상품이나 보험 상품처럼 클레임이 

거의 발생하지 않는 무형상품과는 달리, 자동차는 생명과 직

결되고 교통사고 및 차량하자와 고객의 정비 불량 등으로 언

제든지 사고가 발생될 수 있는 개연성을 지닌 유형의 상품이다.
고객은 자동차를 운행하며 일어날 수 있는 교통사고와 클레

임이 발생하면 1차적으로 자동차를 구입한 영업사원에게 연

락하여 도움을 요청하고, 근본적이고 구조적인 클레임과 정비 

불량으로 인하여 사고가 발생해도 모든 감정을 자동차를 판

매한 영업사원에게 쏟아 붓기 때문에 영업사원은 감정노동자 

(emotional labor)라고 할 수 있다.

그리고 자동차 등록, 자동차 검사, 폐차 등과 관련된 업무와 

보험회사에서 처리하는 자동차보험 가입 업무, 또한 자동차가 

고장과 사고가 발생하여도 먼저 관청과 보험회사와 자동차 

정비공장을 찾기 보다는 고객이란 우월적인 입장에서 자동차

를 판매한 영업사원을 통해서 처리하고 서비스를 요구하고 

있는 것이 현실이다. 그럼에도 불구하고 자동차 영업사원의 

신분은 자동차 제조회사와 소속과 신분이 다른 비정규직 직

원으로 비전형 근로자의 ‘특수형태근로종사자’로 분류된다(장
영헌, 2015). 즉, 자동차 영업사원은 첫째, ‘비정규직이며 비전

형 근로자의 특수형태근로종사자’로서 매월 자동차를 판매한 

매출액의 일정부분을 수수료 형태로 지급받는 일종의 개인사

업자 형태이지만, 매년 5월 관할세무서에 당해 연도 총 소득

금액에 대한 소득세를 신고․납부해야 하는 납세의무자이다. 
둘째, 기본급이 없고, 4대 보험의 혜택을 거의 받지 못하는 

관계로 이직률과 동종업체간의 이동이 많다. 셋째, 대리점 영

업사원은 사실상 노동자이면서 개인사업자 형태로 분류되어 

있어 법적보호를 받지 못하고 있다. 넷째, 자동차 판매조직은 

과거에 제조사가 직접 운영하는 직영점 체제와는 달리, 현재 

대리점 체제에서는 본사가 매월 부여하는 판매목표를 달성해

야 건물 임차료 지원과 각종 인센티브 혜택을 받을 수 있는 

계약조건이 있다. 따라서 심한 판매실적 압박과 무한경쟁으로 

인하여 고객의 지나친 할인 요구로 소득이 불안정하다. 다섯

째, 대리점 대표와의 개인 간의 근로계약체결로 인하여 소속

감이 결여되어 있고 개인사업자 형태로 승진과 목표도전, 경

쟁의식을 통한 인화단결의 필요성을 전혀 못 느끼고 있는 것

이 현실이다(장영헌, 2015). 

2.2 영업사원의 개인역량

2.2.1 역량의 개념

지금까지 역량 (competence)의 개념에 대해 여러 학자들과 

실무 담당자들에 의해 꾸준하게 논의되어 왔지만, 역량을 구

성하는 요소가 무엇인지, 역량의 의미가 무엇인지에 대한 합

의된 정의가 존재하지 않는다. 역량은 특정한 직업에 관련된 

지식, 기술, 능력이라는 넓은 범위로 정의되며, 교육 분야에서

는 지식의 영역을 강조할 때 역량이라는 용어를 강조하였다. 
또한 초기 산업심리학자들은 특정 직업에서 성공한 개인을 

묘사하는 말로 사용하였다.
오늘날 인적자원관리와 관련하여 사용되고 있는 역량의 개

념은 1973년 미국의 심리학자인 Dvaid McClelland에 의해 처

음으로 소개되었다. McClelland(1973)는 ‘삶을 통해 나타나는 

결과물의 묶음들’이라고 하였으며, 역량을 개인성과를 예측하

거나 설명할 수 있는 다양한 심리적, 행동적 특성으로 정의하

였다. 그는 기존의 지능 (intelligence) 검사법이 실제 직무성과

를 예측하지 못하였다고 비판하고, 지능보다는 개인이 직무를 

수행하여 실제 성과로 나타나는 데에 있어 필요한 구체적 특

성이라고 할 수 있는 역량이 개인에 대한 평가 대상이 되어

야 한다고 하였다. 따라서 그는 역량을 ‘개인의 성과를 예측
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하거나 설명할 수 있는 다양한 심리적, 행동적 특성’으로 정

의하며, 역량을 밝히는 방법론으로써 ‘준거표준 사용’과 ‘성공

의 원인이 되는 자발적 사고와 행동 규명'을 제안하기도 하였

다. 이후 많은 학자들은 역량을 정의하고 구조를 체계화하기 

위해 노력을 해왔으며, 지금까지 제시되 역량에 대한 정의 중 

대표적이 것을 정리하면 다음의 <표 1>와 같다.

<표 1> 선행연구의 역량 정의

출처: 전영욱(2005)의 내용을 연구자가 수정·보완함.

위에서 언급한 역량에 대한 정의를 종합하면, 역량이란 조

직의 미션 및 전략 달성, 바람직한 기업문화 창출에 필요하

고, 조직 내의 개인이 자신의 업무를 성공적으로 수행하기 위

해 필요한 지식, 기술, 태도의 총체라고 할 수 있다.

2.2.2 개인역량의 구성요소

역량은 특정한 상황이나 직무에서 존재하는 준거에 따른 효

과적이고 우수한 수행의 원인이 되는 개인의 내적인 특성을 

말한다. Spencer & Spencer(1993). 역량의 세 가지 특성인 내적

인 특성, 인과관계, 준거의 의미를 살펴보면 다음과 같다.

2.2.2.1 내적인 특성

역량은 개인의 내적인 특성으로 다양한 상황에서 일반적으

로 나타나며, 비교적 장시간 지속되는 행동 및 사고방식을 의

미하며, 이에는 동기 (motives), 특질 (traits), 자기개념 

(self-concept), 지식 (knowledge) 및 스킬 (skill) 등이 있다. 이 

중 지식과 기술은 비교적 가시적이며 표면적인 특성으로 다

른 유형에 비해 교육훈련 등을 통해 개발하기가 쉽다. 반면 

동기, 특질, 그리고 자기개념은 인간의 내면에 위치해 있으며, 
심리측정 전문가가 아닌 일반인들이 이를 구분하여 측정․정리

하거나, 평가하고 개발하기가 쉽지 않다. 
이를 Spencer & Spencer(1993)은 다음의 <그림 1>과 같은 빙

산모델로 설명하였다. 

출처 : Spencer & Spencer(1993)

<그림 1> 역량구조의 내면과 표면 

지식과 스킬은 쉽게 드러나며 교육을 통한 개발의 가능성도 

높다(Parry, 1996). 그러나 자기개념, 특질, 동기는 가장 중심에 

위치하며 겉으로 잘 드러나거나 개발하기가 어렵다. 또한 일

정수준을 끌어올리기까지 시간과 비용이 많이 소요되므로 이

는 선발할 때 인성평가나 면접을 통하여 선발이 되어야 한다. 
그 다음 후천적으로 지식과 스킬을 가르치는 것이 유리하다. 
우수한 업무수행자를 가늠하는 요인은 동기, 대인관계 등과 

같은 직무역량인 것이다. 이러한 역량연구가 가장 효과적인 

충원방안이 될 수 있다. 

2.2.2.2 인과관계 (causal relationship)

동기, 특질, 자기개념을 통해 기술적인 행동을 예측할 수 있

고, 이러한 기술적인 행동은 업무성과로 이어진다(Athey & 
Orth, 1999). 역량에는 항상 의도가 포함된다. 의도는 특정 결

과를 지향하는 행동을 유발하는 동기나 특질이다. 의도를 무

시한 채 어떤 행동에서 역량을 도출할 수는 없다. 예를 들어, 
지식이나 기술적 역량의 이면에는 반드시 동기, 특질, 자기개

념이 있어서 지식과 스킬을 발휘하도록 추진력을 제공한다. 
또한 행동에는 생각이 포함되며 생각이 행동보다 앞선다면 

생각을 통해서 행동을 예측할 수 있다. 예를 들어, 동기, 기

획, 문제해결이 이에 속한다. 

학자(년도) 정 의

McClelland
(1973, 1998)

실제 수행상황에서 성공적인 수행을 가능하게 하는, 평범
한 수행자와 구분되는 우수한 수행자의 특성

Klemp(1980)
업무에서 효과적이고/이거나 우수한 성과를 산출하는 개인
의 잠재적인 특성

Boyatzis(1982)
성공적인 직무수행에 필요한 동기, 기술, 자아상, 사회적 
역할의 한 부분 또는 지식체계로 직무 수행과 관련된 능력

Burgoyne(1989)
특정 과제를 수행할 수 있는 능력과 기꺼이 하고자 하는 
마음

McLagan(1989)
특정 분야에서 결과물을 산출하는데 결정적인 영향을 주는 
지식과 기술의 영역

Fletcher(1992) 규정된 기준에 따라 업무활동을 수행하는 능력

Dubois(1993)
조직환경 속에서 직무의 질적 목표를 달성해 낼 수 있는 
조직구성원의 능력

Spencer &
Spencer(1993)

특정한 상황이나 직무에서 준거에 따른 효과적이고 우수한 
수행의 원이 되는 개인의 내적인 특성

Parry(1996)

개인이 수행하는 업무의 중요한 부분들에 영향을 주고, 업
무의 성과와 관련성이 높고, 조직에서 널리 받아들여지는 
성과 기준에 대비하여 측정될 수 있으며, 교육훈련과 개발
을 통하여 개선될 수 있는 지식과 기술, 태도의 집합체

Strebler &
Bevans (1996)

업무영역에서 새로운 상황에 지식과 기술을 전이하는 능력
을 포함하는 광범위한 개념

Mirabile(1997)
문제해결, 분석적 사고, 리더십과 같이 직무에서 고성과자
와 관련된 지식, 기술, 능력 혹은 특성을 말하며, 때로는 동
기, 신뢰, 가치를 포함

Athey & Orth
(1999)

뛰어난 수행을 가능하게 하는 개인 및 조직의 인식, 기술,
태도, 행동으로 관찰 가능한 수행의 형태로 표현된 능력이
며, 해당 조직이 지속적으로 경쟁에서 우위를 점할 수 있
도록 하는 능력

Green(1999)
일의 목적을 달성하기 위해 사용되는 측정가능한 일의 습
성과 개인적 기술을 서술

Shippmann et
al (2000)

직무목표를 달성하는데 사용되는 측정 가능한 업무 습관 
및 개인적 기술에 대한 증거자료

Rychen &
Salganik(2003)

특정 맥락의 복잡한 요구를 태도, 감정, 가치, 동기 등과 
같은 사회적, 행동적 요소뿐만 아니라 인지적, 실천적 기술
을 가동시킴으로써 성공적으로 충족시키는 능력

OECD(2005)
지식과 기능 이상의 것으로 주어진 상황에서 인지적, 비인
지적 자원을 동원하는 능력

박민정(2009)
단순히 지식을 소유하고 있는 상태가 아니라 과제 수행을 
위해 자신이 갖고 있는 지식이나 기술, 전략 등을 재조정
하고 능동적 으로 운용할 수 있는 능력

Alberta
Education(2011)

성공적인 학습과 삶을 위해 특정한 맥락에 적용되는 상호 
연결된 지식, 기능, 태도
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2.2.2.3 준거참조

준거참조는 역량을 정의하고 명칭을 정하는데 있어 결정적

인 요소이다. 어떤 특징이 현실적으로 의미 있는 어떤 것을 

예측하지 못한다면 그것은 역량이라고 할 수 없다. 따라서 준

거에 따른다 (criterion-referenced)라는 말은 개인의 우수성이나 

직무능력을 구체적 준거나 기준에 의해 예측한다는 것을 의

미한다(Fletcher, 1992). 

2.2.3 개인역량의 구성요소

영업사원의 개인역량 모델에 대한 연구는 1990년대에 들어

서면서 본격적으로 연구되었다. Spencer & Spencer(1993)는 직

무유형별 개인역량을 기술직/전문직, 영업직, 대인서비스직으

로 그리고 이 세 가지 유형을 개발종사자와 관리자로 나누어 

우수한 성과자와 평균적인 성과자의 역량과 행동양식을 비교

하였다. 

<표 2> 직무유형별 개인역량 모델

기술직/전문직 영업직 대인 서비스직 관리자

① 성취지향성 ① 영향력 ① 영향력 ① 영향력

② 영향력 ② 성취지향성 ② 타인육성 ② 성취지향성

③ 개념적 사고 ③ 주도성 ③ 대인이해 ③팀워크와 협력

④ 분석적 사고 ④ 대인이해 ④ 자신감 ④ 분석적 사고

⑤ 주도성 ⑤ 고객지향성 ⑤ 자기통제 ⑤ 주도성

⑥ 자신감 ⑥ 자신감 ⑥다른 개인 효과성 ⑥ 타인 육성

⑦ 대인이해 ⑦ 관계형성 ⑦ 전문성 ⑦ 자기 확신

⑧질서에 대한 관심 ⑧ 분석적 사고 ⑧ 고객지향성 ⑧ 지시/주장

⑨ 정보수집 ⑨ 개념적 사고 ⑨팀워크와 협력 ⑨ 정보탐색

⑩팀워크와  협력 ⑩ 정보수집 ⑩ 분석적 사고 ⑩ 팀 리더십

⑪ 전문성 ⑪ 조직인식 ⑪ 개념적 사고 ⑪ 개념적 사고

⑫ 고객지향성 ⑫기술적 전문성 ⑫ 주도성
⑫ 조직인식/

관계형성

⑬ 유연성 ⑬ 전문성/지식

⑭ 지시/주장

출처 : Spencer & Spencer(1993)

영업직의 개인역량 모델은 Spencer & Spencer(1993)에 의해 

최초로 연구되기 시작했다. 우수 영업사원이 갖고 있는 개인

역량은 영업유형, 회사의 특성과 지역특성, 상품유형, 고객유

형, 영업규모에 따라 다양하게 나타난다고 하였다. 이 중에서

도 영업유형에 따른 영업역량의 차이가 크게 차이가 나타나

는 것으로 알려져 있다. 영업유형이란 영업주기의 길이(고객

에 대한 최초 접촉부터 완료까지의 상호작용시간과 빈도를 

의미)와 복잡성 차원에서 분류한 것이다. 예를 들어, 텔레마케

터의 영업주기는 1시간도 채 안 되는 반면, 컨설턴트, 은행 

영업직원, 그리고 고객관리자들의 영업주기는 매우 길다. 영

업주기에 따른 영업유형의 특징은 <표 3>와 같이 기술하고 

있다.

<표 3> 영업 유형의 특성

단기 영업 중기 영업 장기 영업

대부분의 소매
일부 소매, 대부분 기업 
상대

기업 상대의 복잡한 영
업

단일 구매자
통상 단일 구매자 혹은 
소규모 집단

다수의 구매 영향권자

개인적인 영향, 혹은 아
주 사소한 영향

작은 또는 중간 정도의 
영향

고객의 비즈니스에 큰 
영향

단기간의 상호영향, 통
상 일회성

짧은 상호작용, 반복,
종종 주기적

장기적이고 복잡한 관
계: 고객의 결정에 깊이 
관여

매우 많은 고객, 낮은 
금액, 매우 작은 거절

다수의 고객, 중간 정도
의 금액, 거절빈도가 다
양함

소수의 고객, 매우 큰 
금액, 비교적 드문 거절

다양한 상품, 설치 간단

비슷한 상품을 판매하
는 여러 입자들: 기술적
으로 크게 복잡하지 않
음

기술적으로 복잡한 상
품고객의 요구에 따라 
변형, 설치, 지원

출처 : Spencer & Spencer(1993)

Spencer & Spencer(1993)는 영업역량을 모두 12개의 역량으

로 구분하고 있으며 중요한 정도에 따라 가중치를 부여하고 

있다. 그러나 이는 업종별로 다르게 나타날 수도 있다. 영업

직에 있어서 가장 중요한 역량군은 성취지향성 및 영향력이

다. 이 두 가지 역량군은 관찰 빈도도 비슷하며, 성공적인 업

무수행을 위해 필수적이다. 영업사원들에게 관찰된 행동양식

이나 사례의 수는 영향력 역량 군이 다소 앞서지만 그 중요

성 면에서는 성취지향성 역량이 영향력 못지않다. 
Lucia & Lepsinger(1999)는 특정기업에 특정 직무를 대상으로 

개발된 5가지 역량모델을 소개하고 있으며, 기술, 지식, 인성, 
능력 등 4가지 역량 군에서 19가지 역량으로 된 역량모델을 

제시하였다. Marshall et al.(2000)은 영업환경의 변화에 따라 

영업활동이 변하고 있고 그에 필요한 기술과 역량이 변하고 

있다고 의사소통, 판매, 관계형성, 팀워크, 데이터관리의 5개 

영역에 49가지의 역할을 제시하였다. Cron et al.(2005)은 영업

사원 교육 훈련과정에서 개발하고자 하는 기술과 역량을 <표 

4>와 같이 제시하였다. 

<표 4> 전문 영업 기술과 역량

1. 전문 영업이 이루어지는 역동적, 변화하는 환경에 대한 이해(규제 윤리, 기
술, 고객 포함)

2. 고객 관리 역량

3. 관리자, 고객, 동료, 경쟁자, 영업기능, 지원 기능들 간에 관계 형성력

4. 영업 방문에 대한 준비 능력(방문 계획, 전략적 영업, 선수금, 영업 전망 및 
정보 수집)

5. 영업 방문 수행에 필요한 의사소통 기술

6. 장기적 고객관계 구축 및 사후 관리능력

7. 고객과의 의사소통 기술(소개서 작성, 이 메일, 제안서 작성, 영업 후 서신 
교환)

8. 영업 효율성 향상을 위한 정보 수집력

출처 : Cron et al.(2005)

한편, 기존의 이론들은 잠재적 동기를 측정하여 성취 지향

성에 중점을 두고 있지만, 자동차 판매 영업활동은 직무와 관

련된 사고와 행동 및 감성의 중요성을 강조하고 있다. 즉, 자



김미회·배병윤·전기석

22 Asia-Pacific Journal of Business Venturing and Entrepreneurship Vol.14 No.1

동차 영업사원은 고객과 친밀한 관계를 통해 욕구를 파악하

는 태도 및 관계형성 역량을 바탕으로 제품의 특징과 장점을 

정확히 이해시키고 전달하는 판매기술·전문성이 요구된다. 또

한 고객을 응대함에 있어 감성을 조절하고 활용하는 감성지

능 역량이 요구되고 있다. 
첫째, 판매기술·전문성이란 제품에 대한 질문에 정확히 대답

할 수 있는 지식과 능력, 고객의 요구사항을 정확히 이해하고 

대응하며 고객의 입장에서 제품의 특징을 설명하고 경쟁제품

에 대한 질문에 대해 정확하게 대답할 수 있는 능력과 지식 

및 고객이 납득할 수 있도록 관련 자료를 적절히 사용할 수 

있는 능력이다. 둘째, 태도 및 관계형성 역량이란 매우 친절

하고 다정다감하며 고객과 친밀한 관계를 형성하며 일에 대

한 열정과 확신에 차 있으며 고객의 일정에 유연하게 잘 맞

추고 전문적이고 신뢰성 있는 태도를 견지하며 고객을 절대 

불편하게 하지 않으며 고객의 욕구를 잘 파악하고 고객을 적

절하게 방문하는 능력이다. 셋째, 감성지능은 영업사원이 스

스로 목표를 세우고 그 것을 달성하기 위해 최선을 다하고, 
고객을 응대함에 있어 감정을 통제하고 영업활동에 어려움을 

합리적으로 해결할 수 있는 능력이다. 일반적으로 가장 많이 

활용되는 측정도구는 Wong & Law(2002)가 개발한 자기보고

식 측정법이다. 이는 리더를 대상으로 한 연구에서 만들어진 

16항목 측정법으로 조직적인 연구에 사용하기 위한 심리학적

인 측정법이다. 이 척도는 Mayer et al.(1997)에 의해 개념화되

어 발전된 모델을 기본으로 하고 있다. 이 측정 방법은 측정

도구로써 기존에는 36개 항목을 가지고 측정하였으나, 분석 

결과 16개 항목만으로도 심리측정이 가능하다고 하였다. 또

한, 감성지능을 자기 감성이해, 타인 감성이해, 자기 감성조절 

및 자기 감성활용 네 가지 차원으로 구분하였다. 동일의 측정

방법은 최근 국내학회에서 실증연구를 통해 감성지능과 영업

사원의 직무성과간의 정(+)의 상관관계를 입증하는데 이용되

어진바있다(김선․신호철, 2016). 본 연구에서는 감성지능과 감

성역량을 동일한 개념으로 인식하고 감성지능의 측정도구 중 

가장 많이 사용되고 있는 측정법인 Wong & Law(2002)의 네 

가지 차원 중 자기 감정활용과 자기 감성조절의 측정 척도를 

가지고 영업사원의 감성지능을 측정하고자 한다.
본 연구에서는 이 역량모델에서 판매기술. 전문성, 태도 및 

관계형성, 감성활용, 감성조절이 자동차 영업사원에게 요구되

는 개인역량 즉, 명시적 역량 (explicit competences)으로 보고 

관련 역량에 대한 행동양식 및 속성을 수정하여 연구를 진행

한다.

2.3 영업사원의 판매성과

2.3.1 영업사원 판매성과의 개념

영업사원들의 성과는 일반적으로 판매량 (대수), 매출액 등

의 산출 중심적 성과와 판매노력으로서의 행동에 초점을 두

는 행위 중심적 성과로 구분할 수 있다(Oliver & Anderson, 
1994). 산출 중심적 성과는 전통적인 평가방법으로서 영업사

원이 획득한 판매량 (대수) 또는 매출액 등과 같은 단일 성과

지표를 말하고, 행위 중심적 성과는 과거 중심의 성과로서 고

객과의 접촉 시 판매를 위해 어떠한 태도를 취하고 어떠한 

노력과 능력, 그리고 지식을 발휘하였는가를 말한다. 
또한, 영업사원의 성과란 영업활동을 하는 자가 일정기간 

동안 영업활동으로 획득한 재무적 결과치를 말하며, 영업사원

이 영업활동을 통해 달성한 성과를 의미하기도 한다. 영업사

원의 성과에 대한 일반적인 개념으로 Williams & Anderson(1991), 
Podsakoff & Mackenzie(1997)은 조직구성원들이 자신의 직무 수

행 시 바라는 요인들을 만족, 충족시키기 위해 수행되기를 기

대하는 행동이나 요구라고 정의하였으며, 영업사원의 판매생

산성이나 매출액으로 정의하는 학자들도 있다(Brown & 
Peterson, 1993). 
이와 같이 성과는 개인변수들과 외부환경 변수들에 의해 영

향을 받는 성과는 결과에 따라 영업사원에게 보상이 이루어

지고 이 보상의 정도에 따라 영업사원의 만족이 이루어진다

고 주장하였다(Walker et al., 1977). Walker et al.(1977)의 주장

에 따르면, 영업조직에서 구성원들의 성과를 측정하는 것을 

산출 중심보다는 영업사원들의 판매노력에 초점을 두고 그에 

준해서 성과측정 및 성과개발이 이루어져야 한다고 주장하였

다. 또한, Behrman & Perreault(1982)은 성과를 영업사원 자신 

스스로가 성과를 얼마나 잘 달성하였는가 또는 성과 달성 정

도를 위해 얼마나 영업활동을 잘 수행하였는가에 대한 자기

인식의 정도로 보았다. 

2.3.2 영업사원 판매성과의 구성요소와 측정

오늘날 기업의 수익창출 활동에서 영업사원이 차지하는 비

중은 갈수록 커지고 있다. 과거부터 학계와 기업에서는 영업

사원의 성과에 미치는 요인들에 관심이 지속되었으며, 이에 

대한 다양한 연구가 이루어져 왔다

일반적으로 객관적인 영업사원의 성과지표는 조직들이 매우 

의미 있게 다루고 있는 경영과 관련된 성과지표를 완벽하게 

다룰 수 없다는 한계와 자료수집의 어려움이 따르고 있다

(Govindarajan & Fisher, 1990). 영업사원의 성과는 물질적 보

상, 모티베이션, 조직 내․외부적인 환경과 영업사원의 각 개인

적 특성 등에 따른 여러 가지 변수들과 관련성이 있으며, 이

러한 영업사원의 역할 인식은 영업사원의 성과 그리고 직무

만족도, 이직의도 등에 관련성이 있다(Walker et al., 1977).
Whetten & Cameron(2010)은 영업사원의 성과에 관련성이 있

는 요인은 영업사원이 어떤 목표를 지향하여 생각하고 행동

하고자 하는 능력과 동기유발에 의해 결정된다고 주장하였다. 
이 때 능력은 적성과 훈련, 인적자원으로 구성되며, 영업사원

의 동기유발은 영업사원의 몰입도와 관련성이 있다. 결국 자

동차 영업사원의 성과와 깊은 관련성이 있는 것은 영업사원

의 행동특성이라고 할 수 있다. Behrman & Perreault(1982)는 

영업사원의 성과를 측정하는 방법으로 세 가지를 제시하였다. 
양적 데이터에 의한 객관적 측정, 상사, 고객, 동료에 의해 이
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루어지는 주관적 측정, 그리고 스스로 자신을 평가하는 자기

평가 측정이다. 영업사원의 성과 측정과 관련하여 최근의 선

행연구를 정리하면 다음의 <표 5>과 같다. 

<표 5> 영업사원의 성과 측정 

연구자
(연도)

측정내용
객관적 
평가

주관적
평가

자기
평가

Wang, et
al.,(2011)

판매액, 높은 이익제품 
판매, 신제품 판매, 시
장점유율 증대 공헌

○ ○

Piercy et
al.(2012)

영업 태도 관련 10문항,
영업 결과 관련 5문항

○ ○

Schwepker &
Good(2013)

고객관리, 고객이해, 고
객옹호, 업무관련, 지식
수준, 고객문제해결, 창
의적 접근

○

Hughes(2013) 영업사원별 판매점유율 ○

Kara et
al.(2013)

회사 공식 성과 점수 ○

Miao &
Evans(2013)

판매액, 높은 이익제품 
판매, 신제품 판매, 시
장점유율 증대 공헌, 판
매 목표 달성

○ ○

Shannahan,
et al.,(2013)

업무태도, 영업성장을 
위한 노력, 업무성과,
성과 향상, 목표 달성

○

Johnson &
Sohi(2014)

판매액, 이익률,
시장점유율

○ ○

Lilford et
al.(2014)

판매액, 이익 증진에 기
여, 목표 달성, 상사에 
도움이 되는지 등이 포
함된 7문항

○ ○

Oh et al.
(2014)

본인이 생각하는 업무
성과, 상사가 생각하는 
업무성과

○ ○

Yang &
Wu(2014)

판매액, 커미션, 판매량 ○

Rapp et al.
(2015)

판매액, 이익 증대 기
여, 목표 달성, 상사에 
도움이 됨

○

출처 : 김종윤(2018)의 내용을 연구자가 수정

Ⅲ. 연구의 분석틀 및 조사설계

3.1 연구모형과 가설설정

자동차산업의 경우 유통구조와 제품의 특성상 회사의 경영

성과에서 영업사원의 역할이 차지하는 비중이 절대적이다. 자

동차의 경우 공급이 수요를 초과하는 수요자 중심의 시장이

기 때문에 영업사원의 고객 상담능력 및 마케팅능력이 절실

히 요구되고 있다. 따라서 일반기업에서도 마찬가지겠지만 자

동차 회사 특히, 대리점은 유능한 영업사원을 얼마나 확보하

느냐가 치열한 경쟁에서 살아남을 수 있는 열쇠라고 할 수 

있다. 이러한 이유로 많은 선행연구들은 자동차 영업사원의 

개인성과와 관련하여 ‘성격적 특성’ (personality traits)과 ‘환경

적 요인’ (environmental factors)라는 두 가지 측면에 주로 관

심을 기울였다. 그러나 자동차가 판매를 위해서 더욱 전문적

인 기법이 요구되는 고관여 제품이라는 특성으로 인하여 영

업사원의 성과에 영업사원의 어떠한 능력이 얼마만큼 발휘되

느냐가 고려되어야 한다. 
본 연구에서는 영업성과에 발휘하는 영업사원의 능력을 역

량이라는 관점에서 영업사원의 성과는 명시적 역량 (explicit 
competences)과 암묵적 역량 (implicit competences)의 시너지에 

좌우되고 이들 역량은 영업사원의 성과에 상호보완적으로 영

향을 미친다고 하는 Spencer & Spencer(1993)와 Milkovich & 
Newman(1999)의 견해를 따르고자 한다. 이 때 영업사원의 개

인역량을 구성하는 하위요인 (판매기술·전문성, 태도 및 관계

형성, 감성활용, 감성조절)을 명시적 역량으로 간주한다. 이러

한 관점에서 본 연구의 목적은 영업사원의 개인역량 (명시적 

역량)이 영업사원의 판매성과에 미치는 영향을 실증적으로 규

명해 보는 것이다. 이러한 연구 목적을 달성하기 위하여 다음

과 같은 연구모형을 설정한다.

<그림 2> 연구모형

많은 선행연구들은 영업사원의 개인역량이 영업성과를 개선

시킬 수 있다고 주장하였는데(Spencer & Spencer, 1993;  Kim 
& Hong, 2005; Levenson et al. 2006; Basir et al. 2010), 이때의 

개인역량은 명시적 역량에 해당한다. 또한, 이희진(2007)은 제

약회사 영업사원의 개인역량이 고객만족에 미치는 영향을 조

사한 결과, 태도와 관계형성이 고객만족에 영향을 미치는 가

장 유의성 있는 개인역량으로 나타났고, 그 다음으로 판매기

술, 전문성 순으로 나타났다. 이와 같은 선행연구에 근거하여 

다음과 같은 가설을 설정한다.

가설: 개인역량(판매기술·전문성, 태도와 관계형성, 감성활용, 
감성조절)은 자동차 판매성과에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설 1: 판매기술·전문성은 자동차 판매성과에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

가설 2: 태도와 관계형성은 자동차 판매성과에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
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가설 3: 감성활용은 자동차 판매성과에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설 4: 감성조절은 자동차 판매성과에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

3.2 변수의 조작적 정의와 설문구성

3.2.1 변수의 조작적 정의와 측정

3.2.1.1 영업사원의 개인역량

영업사원의 개인역량은 Spencer & Spencer(1993)에 의해 최

초로  연구되기 시작하였다. 이들은 개인역량을 특정한 상황

이나 직무에서 준거에 다른 효과적이고 우수한 수행의 원인

이 되는 개인의 내적인 특성이라고 정의하면서, 영업사원의 

개인역량을 12개로 제시하고 각각에 대한 가중치를 달리 적

용하였다.  오헌석 외(2010)는 자동차 영업사원의 개인역량을 

5개 역량군 18개 개인역량으로 도출하였다. 즉, 성취와 행동 

역량군으로 성취지향, 기술적 전문성, 소명의식, 정보수집, 대

인서비스 역량군으로 고객지향성, 진실성, 대인이해, 관계형

성, 개인 효과성 역량군으로 이미지 관리, 자기통제, 자기확

신, 체력 등이다. 본 연구에서는 자동차 영업사원의 개인역량

을 ‘효과적이고 우수한 영업성과를 올릴 수 있는 개인의 내적

인 특성’으로 정의하고, 이를 Spencer & Spencer(2003), 이희진

(2007), 전타식(2016), 장영헌(2015) 등이 적용한 영업사원의 

개인역량 중 판매기술.전문성, 태도 및 관계형성, 감성지능을 

수정․보완하여 측정하였다. 
첫째, 판매기술·전문성 역량이란 제품에 대한 최신 정보를 

제공하고, 고객의 입장에서 제품의 특징을 설명하고 제품에 

대한 질문에 정확히 대답할 수 있는 지식과 능력, 고객의 요

구사항을 정확히 이해하고 대응하며 제품의 장점을 강조하고 

고객을 마케팅부서와 관계를 이어줄 수 있는 능력이다

(Spencer & Spencer, 1997)). 
둘째, 태도 및 관계형성 역량이란 매우 친절하고 다정다감

하며 고객과 친밀한 관계를 형성하며 일에 대한 열정과 확신

에 차 있으며 고객의 일정에 유연하게 잘 맞추고 전문적이고 

신뢰성 있는 태도를 견지하며 고객을 절대 불편하게 하지 않

으며 고객의 욕구를 잘 파악하고 고객을 적절하게 방문하는 

능력이다(이희진, 2007).
셋째, 감성지능은 개인이 자신의 감성에 대한 실체와 원인

을 인식하고, 타인의 감성을 이해하고 공감하며, 상황에 적합

한 감성으로 조절하여, 문제해결과 성과 달성을 위해 조절된 

감성을 행동으로 표출하고 활용하는 능력이라고 정의하였다

(Wong & Law, 2002). 감성조절은 스스로 감성을 조절할 수 

있는 능력이며, 감성활용은 대인관계에 있어서 자신의 감성을 

활용하는 능력이라고 정의 할 수 있다(전타식, 2016).

3.2.1.2 영업사원의 판매성과

영업사원의 성과는 영업사원이 일련의 판매행위 활동을 통

해 이룩하고 성취한 성과라고 할 수 있는데, 영업사원의 성과

를 측정하는 개념은 연구자들에 따라 각기 다르다. Whetten 
& Camerson(2010)은 영업사원의 성과와 관련된 요인은 영업

사원이 어떤 목표를 지향하고 생각하고 행동하도록 하는 능

력과 동기유발에 의해 결정된다고 하였다. 본 연구에서는 영

업사원의 성과를 ‘영업사원들이 영업활동 과정을 통해 최종적

으로 달성하는 활동 및 기여성과’로 정의하고, 이를   

Whetten & Camerson(2010), 장영헌(2015) 등이 적용한 측정도

구를 사용하여 측정하였다. 측정문항은 총 4개 문항으로 

Likert 5점 척도로 영업사원의 판매성과를 측정하였다.

3.2.2 설문지의 구성

본 연구에서의 설문지 측정척도는 영업사원의 개인역량을 

13개의 하위변수로 각 개별항목을 Likert 5점 척도로 측정하

였고, 영업사원의 판매성과는 2개의 하위변수로  각 개별항목

을 Likert 5점 척도로 측정하였다.
응답자의 특성은 성별 (남, 여), 결혼여부 (기혼, 미혼), 연령

(20대, 30대, 40대, 50대 이상), 학력 (고졸, 전문대 졸, 대학 

졸, 대학원 졸), 자동차 영업경력 (2년 이만, 2년 이상∼5년 

미만, 5년 이상~10년 미만, 10년 이상), 직급 (사원, 대리, 과

장, 차장 이상), 소속사 (기아차, 대우차, 삼성차, 쌍용차, 현대

차), 월평균 실질소득 (200만원미만, 200만원이상∼400만원미

만, 400만원이상∼600만원미만, 600만원이상∼800만원미만, 
800만원이상) 등을 명목척도로 측정하였으며, 본 연구의 측정

도구로는 자기기입식 설문지 방법이 이용되었으며, 설문지의 

개별항목과 측정척도의 일반적 상황은 다음의 <표 6>과 같다.

<표 6> 설문지의 구성내용

변 인
설문
문항

출 처

개인역량

판매기술.전문성 6개
Spencer & Spencer

(1997)

태도와 관계형성 3개 이희진(2007)

감성활용 2개 Saolvey & Mayer(1999),
Wong & Law(2002),
김선․신호철(2016),

전타식(2016)
감성조절 2개

영업사원
의 

판매성과

1. 연간 판매대수
2. 월평균 판매대수
3. 전 차종 판매대수

4. 매출금액

4개
Whetten&

Cameron(2010),
장영헌(2015)

응답자의
일반현황 

1.성별, 2.결혼유무,
3.연령, 4.학력,

5.영업경력, 6.직급,
7.소속사,

8.월평균실질소득

8개 -

3.3 자료수집 및 통계분석방법

3.3.1 자료수집방법

3.3.1.1 사전조사
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본 연구의 사전조사를 실시한 배경은 설문문항이 연구목적

에 부합한 문항들인지 그리고 자동차 영업지점과 대리점에서 

근무하는 영업사원들이 이해하기 어려운 표현이나 또는 적절

하지 않는 용어 등을 수정하기 위한 취지로 이루어졌다.

<표 7> 사전조사 내용 및 절차

단계 내  용

1단계
2017년 11월 15일부터 11월 20일까지 자동차 영업지점과 대리점
에 근무하는 직원들을 대상으로 개인역량, 판매성과에 대한 설문
내용을 사전조사함.

2단계
1단계 사전조사 결과로 나타난 문제점을 수정, 보완하여 최종 
설문지를 작성 후 2017년 11월 25일부터 12월 10일까지 본 조사 
실시 함.

3.3.1.2 본 조사

본 조사는 사전조사를 통하여 최종 작성된 설문지를 가지고 

<그림 3>와 같은 절차로 진행하였다.

모집단의 확정
모집단 : 자동차 영업사원

범  위 : 경기도, 강원도 자동차 영업지점과 대리점
기  간 : 2017년 11월 25일 ∼ 12월 10일

표준프레임 결정 실제 국내 자동차를 판매하는 영업사원

표본추출방법결정 확률표본추출방법 중 단순무작위 표본추출법 적용

표본크기 결정 연구대상중 영업사원 300명 (자동차회사별: 60명)

표본추출 자료 수집기간 : 2017년 11월 25일 ∼ 12월 10일 

<그림 3> 본 조사의 내용 및 절차

위의 <그림 3>과 같은 절차를 통하여 배부된 총 300부중 

300부가 회수되었으며, 회수된 설문지 가운데 불성실하게 응

답한 설문지 32부를 제외한 268부가 최종적으로 본 연구의 

통계분석에 사용되었다. 자동차 회사별 설문지 배부 및 회수

현황은 다음의 <표 7>과 같다.

<표 7> 설문지의 배부 및 회수현황

회사명 배부 수량 회수 현황 회수율(%) 비고(채택)

기아자동차 60 60 100% 53

대우자동차 60 60 100% 57

르노삼성자동차 60 60 100% 52

쌍용자동차 60 60 100% 48

현대자동차 60 60 100% 58

합계 300 300 100% 268

3.3.2 통계분석 방법

본 연구의 통계작업을 수행하기 전에 회수된 설문지 중 응

답내용이 부실한 설문지는 제외하였으며, 자료의 신뢰성을 확

보하기 위하여 연구자가 직접 코딩을 실시하였으며, 코딩 자

료는 통계프로그램 SPSS WIN 24.0을 이용하여 다음과 같은 

방법으로 분석하였다.
첫째, 설문응답자의 일반적 특성을 파악하기 위해 빈도분석 

(frequencies analysis)분석을 실시하였다. 둘째, 독립변수들과 

종속변수의 타당성 (validity)과 신뢰성 (reliability)을 측정하였

다. 타당성은 탐색적 요인분석을 실시하였고, 신뢰성은 크론

바흐 알파 계수를 활용하였다. 특히, 탐색적 요인분석의 적절

성을 확인하기 위해 구형성 검정을 실시하였는데, 구형성 검

정 방법으로는 KMO (Keiser-Meyer-Olkin)의 측도와 Bartlett 검

정을 사용하였다. 셋째, 변수간의 상관관계를 확인하기 위하

여 상관계수를 비교 분석하였다. 넷째, 다중회귀분석을 실시

하여 가설검증을 하였다.

Ⅳ. 실증분석 결과

4.1 표본의 특성

본 연구에서 선정된 표본은 국내 자동차 영업소(대리점)의 

종사자 268명이며, 이들 응답자의 성별을 살펴보면, 남자가 

243명 (90.7%), 여자가 25명 (9.3%)으로 나타나 남자가 표본의 

대부분을 구성하고 있다. 결혼여부는 기혼이 172명 (64.2%), 
미혼이 96명 (35.8%)로 나타나 표본의 절대 다수는 기혼 상태

로 나타났다. 
연령별로 살펴보면 20대가 10명 (3.7%), 30대가 82명 

(30.6%), 40대가 119명 (44.4%), 그리고 50대 이상이 57명 

(21.3%) 등으로 30대와 40대가 많이 분포하고 있다. 
학력별로는 고등학교 졸업이 65명 (24.3%), 전문대학 졸업이 

113명 (42.2%), 대학교 졸업이 86명 (32.1%), 대학원 졸업이 4
명(1.5%)으로 나타났다. 
자동차의 영업경력을 살펴보면, 2년 미만이 47명 (17.5%), 2

년 이상 5년 미만이 74명 (27.6%), 5년 이상 10년 미만이 72
명 (26.9%), 10년 이상이 75명 (28.0%) 등으로 나타났다. 또한, 
응답자의 직급 분포를 살펴보면, 사원이 45명 (16.8%), 대리가 

44명 (16.4%), 과장이 85명 (31.7%), 차장 이상이 94명 (35.1%)
로 나타나 응답자의 직급이 상대적으로 높은 것은 자동차 영

업소(대리점)의 특성이 반영된 것으로 판단된다. 
자동차 영업소 소속사별로 살펴보면, 기아자동차 53명 

(19.8%), 대우자동차 57명 (21.3%), 삼성자동차 52명 (19.4%), 
쌍용자동차 48명 (17.9%), 현대자동차 58명 (21.6%) 으로 비슷

하게 설문 조사 되었다.
마지막으로 응답자들의 월평균급여를 살펴보면 200만원 미

만이 52명 (19.4%), 200만원이상 400만원이하가 74명 (27.6%), 
400만원이상 600만원미만이 59명(22.0%), 600만원이상 800만
원미만이 45명 (16.8%), 800만원이상이 38명 (14.2%)로 나타났

다. 표본의 특성은 <표8>과 같다.
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<표 8> 표본의 특성

구분 빈도(명)
비율
(%)

누적비율(%)

성별

남자 243 90.70% 90.70%

여자 25 9.30% 100.00%

계 268 　 　

결혼여부

기혼 172 64.20% 64.20%

미혼 96 35.80% 100.00%

계 268 　 　

연령

20대 10 3.70% 3.70%

30대 82 30.60% 34.30%

40대 119 44.40% 78.70%

50대 이상 57 21.30% 100.00%

계 268 　 　

학력

고등학교 졸업 65 24.30% 24.30%

전문대학 졸업 113 42.20% 66.40%

대학교 졸업 86 32.10% 98.50%

대학원 졸업 4 1.50% 100.00%

계 268 　 　

자동차
영업경력

2년 미만 47 17.50% 17.50%

2년 이상 ~ 5년 
미만

74 27.60% 45.10%

5년 이상 ~ 10년 
미만

72 26.90% 72.00%

10년 이상 75 28.00% 100.00%

계 268 　 　

4.2 타당성, 신뢰성 및 상관관계 분석

4.2.1 타당성 분석

설문지 등을 이용하여 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정

확하게 측정하였는가를 나타내는 개념이 타당성 검증이다. 
즉, 측정 개념이나 속성을 측정하기 위하여 개발된 측정도구

가 측정대상 속성을 정확히 반영하고 있는지를 측정한다. 
내용타당도 분석을 위해 탐색적 요인분석을 실시하였다. 본 

연구는 요인분석을 위해 주성분 분석을 이용하였고, 요인간의 

독립적 해석력을 높이기 위해 베리맥스 회전방법을 적용하였

다. 또한 요인의 수는 고유 값을 기준으로 1.0 이상의 값을 

보이는 요인만을 선택하였다. 이들 각 요인에 속한 모든 문항

들의 적재량은 0.40 이상, 추출된 요인들에 의해서 각 변수들

이 얼마나 설명되는지를 나타내는 Communalit (공통성)는 모

두 0.4 이상으로 요인분석을 실시하였다.
먼저 본 연구모형의 독립변수인 구성원간의 신뢰와 종속변

수인 영업사원 판매성과에 대한 탐색적 요인분석의 적절성을 

확인하기 위해 구형성 검정을 실시하였다. 
본 연구에서 구형성 검정방법으로는 KMO (Keiser-Meyer-Olkin)의 측도와 

Bartlett 검정을 사용하였다. 여기서 KMO 검정은 변수 간의 편상관

을 조사하는 것으로 요인분석에서 사용된 변수의 수와 Case
의 수가 적절한지를 나타내는 표본 적합도를 나타낸다. 이 값

이 0.8 이상이면 요인분석을 하기에 적절하다는 것을 의미한

다. 또한 Bartlett 검정은 요인분석을 할 때 기본적으로 사용하

는 상관관계 행렬에 대하여 검사하는 것으로 이 상관계수 행

렬이 대각행렬 인가를 검정하는 것이다. 독립변수들에 대한 

요인분석 결과는 <표 9>, 종속변수의 요인분석 결과는 <표 

10>와 같다.

<표 9> 독립변수들에 대한 요인분석 결과

변수 문항
성분

추출
1 2 3 4

판매기술·전
문성

1 .820 .139 .056 .120 .709

2 .855 .170 .070 -.051 .767

3 .834 .131 .027 .021 .714

4 .796 .075 .112 .145 .673

5 .867 .033 .123 .104 .779

6 .783 .166 .149 .056 .666

관계형성

7 .080 .812 .007 -.001 .666

8　 .169 .836 .049 .069 .734

9　 .238 .554 .340 .106 .490

감성활용
10 .146 .077 .879 -.046 .802

11　 .095 .100 .872 .115 .792

감성조절
12　 .040 .103 -.006 .903 .827

13　 .162 .015 .087 .883 .813

고유값 합계 4.248 1.791 1.717 1.678 　

% 분산 32.673 13.780 13.206 12.904 　

% 누적 32.673 46.453 59.659 72.563 　

KMO .821
Bartlett의 구형성검정  1641.075 (.000)

<표 10> 종속변수에 대한 요인분석 결과

변수 문항
성분

추출
1

판매성과 

14 .959 .920

15 .956 .914

16 .948 .898

17 .946 .894

고유값 합계 3.626 　

% 분산 90.651 　

% 누적 90.651 　

KMO .818
Bartlett의 구형성검정  1428.963 (.000)

4.2.2 신뢰성 검증

본 연구는 측정도구로 설문지를 사용하고 있기 때문에 가설

검증 분석에 앞서 측정변수들의 신뢰성과 타당성 여부를 확

인할 필요가 있다. 신뢰성이란 분산에 대한 체계적인 정보를 

반영하고 있는 정도를 의미하며, 설문지 상에서의 측정결과에 

오차가 들어있지 않을 정도를 나타낸다. 
본 연구에서 신뢰성은 내적 일관성을 나타내는 크론바흐 알

파값을 측정하여 검정하였다. <표 11>은 신뢰성 분석 결과이

다.



영업사원의 개인역량이 자동차 판매 성과에 미치는 영향 연구: 자동차 대리점 영업사원을 대상으로

벤처창업연구 제14권 제1호 (통권61호) 27

<표 11> 신뢰성 분석 결과

구성개념 문항

수정된항
목-전체 

항목이 
삭제된 
경우

Cronba
ch의 
알파

상관관계
Cronbach

알파

영업사원의
개인역량

판매기술
·전문성

1 .761 .903

.917

2 .796 .899
3 .761 .903
4 .732 .908
5 .819 .895
6 .732 .907

태도와
관계형성

7 .446 .596
.6588　 .578 .418

9　 .395 .660

감성활용
10 .617 -

.763
11 .617 -

감성조절 12　 .638 -
.779

13 .638 -

영업사원의 판매성과

14 .923 .950

.964
15 .917 .951
16 .909 .953
17 .906 .955

4.2.3 변수 간 상관관계 분석 결과

본 연구의 변수 간 상관관계 분석 결과는 <표  12>과 같다. 
판매기술전문성 변수와 관계형성, 감성활용, 감성조절, 판매성

과 변수는 각각 1% 유의수준에서 정(+)의 관계를 가진다. 태

도와 관계형성 변수는 감성활용, 감성조절, 판매성과 변수는 

각각 1% 유의수준에서 정(+)의 관계를 가진다. 
감성활용 변수와 판매성과 변수는 1% 유의수준에서 정(+)의 

관계를 가진다. 감성조절 변수와 판매성과 변수는 1% 유의수

준에서 정(+)의 관계를 가진다. 

<표 12> 상관관계 분석 결과

구분
판매기술
전문성

태도와
관계형성

감성활용 감성조절 판매성과

판매기술·전문성 1

태도와 관계형성 .360*** 1

감성활용 .254*** .273*** 1

감성조절 .201*** .160*** .109 1

판매성과 .752*** .265*** .258*** .215*** 1

4.3 연구가설 검증

본 연구의 목적은 자동차 영원사원의 개인역량 (판매기술·전
문성, 태도와 관계형성, 감성활용, 감성조절)이 판매성과에 미

치는 영향을 알아보는데 있다. 독립변수로 판매기술·전문성, 
태도와 관계형성, 감성활용, 감성조절을 종속변수로 판매성과

로 하여 다중회귀분설결과 <표 13>과 같다. 
<표 13> 다중회귀 분석 결과를 보면, VIF (Variance Inflation 

Factor, 분산 팽창 인수)값은 1.054∼1.210으로 10이하의 값을 

가짐으로 다중공선성 문제는 없다고 할 수 있다. 또, 종속변

수인 개인역량(판매기술·전문성, 태도와 관계형성, 감성활용, 

감성조절)은 독립변수인 판매성과를 56.8%( ) 설명한다. 
독립변수 판매기술·전문성의 베타값은 0.731, t값은 16.521, p

값은 0.000으로 ‘판매기술·전문성은 영업사원의 판매성과에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설 1은 1% 유의수준에서 

채택되었다. 독립변수 검성활용의 베타값은 0.073, t값은 

1.710, p값은 0.089으로 ‘감성활용은 영업사원의 판매성과에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설3은 채택되었다. ‘태도

와 관계형성은 영업사원의 판매성과에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다’라는 가설 2와 ‘감성조절은 영업사원의 판매성과에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.’라는 가설 4는 기각되었다. 본 연

구에서 설정한 가설검증 결과를 요약하면 <표 14>와 <그림4>
와 같다.

<표 13> 다중회귀분석 결과

구분
비표준화계수 표준화계수

t p값 VIF
B 표준오차 베타

(상수) -2.054 .491 -4.186 .000

판매기술·전문성 1.249 .076 .731 16.521 *** .000 1.210

태도와 관계형성 -.065 .105 -.027 -.622 .535 1.206

감성활용 .151 .088 .073 1.710* .089 1.116

감성조절 .135 .086 .065 1.572 .117 1.054

R²=.575, Adj.R²=.568, F=88.940, p=.000

a. 종속변수: 판매성과
***p<0.01 , **p<0.05 , *p<0.1

<표 14> 가설검증 결과의 요약

가설 가설의 내용
검증 
결과

가설
개인역량(판매기술, 태도와 관계형성, 감성활용, 감성조
절)은 자동차 판매성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1
판매기술·전문성은 영업사원의 판매성과에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

채택

가설 2
태도와 관계형성은 영업사원의 판매성과에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

기각

가설 3
감성활용은 영업사원의 판매성과에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

채택

가설 4
감성조절은 영업사원의 판매성과에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

기각

***p<0.01 , **p<0.05 , *p<0.1

<그림 4> 가설검증 결과의 요약
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본 연구에서는 판매기술·전문성, 태도와 관계형성, 감성활용, 
감성조절 등 네 가지 영업사원의 개인역량이 영업성과에 미

치는 영향에 대해 살펴보고자 하였다. 그런데, 다양한 문헌 

연구를 토대로 한 모형 설정에도 불구하고 앞 절의 실증분석

을 통한 가설검증 결과에 따르면 태도와 관계형성, 감성조절 

등 두 가지 독립변수는 영업성과에 영향을 미친다고는 볼 수 

없는 것으로 나타났다. 본 연구의 모형으로부터 유도된 가설

들의 채택과 기각에 대한 실증 분석 결과를 좀 더 심도 있게 

논의해 보고자 한다.
자동차 영업사원의 개인역량 중 판매기술 및 전문성은 판매

성과에 가장 긴밀한 정(+)의 영향이 있는 것으로 나타났다. 
이는 영업사원이 고객의 요구에 맞춰 상품에 대한 자세하고 

전문적인 설명이 가능하며 신속하게 고객의 개별적인 상황을 

파악 및 고려해 상품을 제안할 수 있을 때 이는 영업성과에 

정의적인 영향을 끼치는 것으로 보인다. 더 나아가 타사의 경

쟁제품에 대한 지식도 추가로 탑재하고 있을 때 그 효과는 

더불어 올라간다. 즉 전문적인 지식과 기술을 갖춘 개인역량이 
뛰어난 사원일수록 더 좋은 판매성과를 이끌어 낼 수 있다. 
독립변수인 태도와 관계형성은 종속변수인 판매성과 사이의 

관계에서 정(+)의 영향을 끼치지 않는다는 결과가 나타났다. 
자동차 구매의 경우, 부동산 취득과 마찬가지로 높은 가격의 

특수성에 있어 소비자들은 비교적 오랜 기간 동안 지출계획

을 준비하고 상품을 비교 및 검토한다. 그러므로 영업사원의 

친절한 행동과 예의바른 태도로 인한 소비자와의 편안한 관

계가 구축이 되어도 차량구매에는 직접적인 영향을 미치지 

못하는 것으로 사료된다.
독립변수인 감성활용은 종속변수인 판매성과에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이는 영업사원이 스스로의 목표

를 세우고 목표달성을 위해 최선을 다하며 스스로를 격려하

며 확실한 동기를 부여할 때 이상적인 감성활용이 이루어진

다. 이는 곧 판매성과를 불러일으키는 것으로 보여진다. 
영업사원 스스로의 불편한 감정을 통제하고 어려움을 합리

적으로 해결하는 능력은 고객의 의사 또는 니즈와 상관없는 

영업사원의 의지이기 때문에 판매성과와는 큰 관련이 없는 

것으로 나타났다. 특히 신입사원의 경우 경험이나 지식보다는 

의지가 높게 선택되기 때문에 감성조절이 판매성과에 유의하

지 않게 나타났다.

Ⅴ. 결론 및 정책적 제언

본 연구는 자동차 대리점에 근무하는 영업사원들의 개인역

량(판매기술·전문성, 태도 및 관계형성, 감성활용, 감성조절), 
그리고 영업사원 성과의 관계를 규명하기 위한 연구이다. 이

러한 연구 목적을 밝히기 위해서 경기도와 강원도에 있는 자

동차 대리점에 근무하는 영업사원 300명에게 설문지를 배포

하여 회수된 설문지 300부 중 통계분석에 적합한 268부를 대

상으로 통계분석을 실시하였다. 본 연구 결과를 요약하면 다

음과 같다. 첫째, 자동차 영업사원의 개인역량의 요인으로 판

매기술·전문성, 태도와 관계형성, 감성활용, 감성조절 변수를 

확인하였다. 둘째, 자동차 영업사원의 개인역량인 판매기술·전
문성은 영업사원의 성과에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 셋째, 자동차 영업사원의 개인역량인 감성활용은 영

업사원의 성과에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 
자동차 영업사원의 개인역량인 태도와 관계형성, 감성조절은 

영업성과에 정(+)의 영향을 미지지 않는 것으로 나타났다.
국내외 선행연구들은 대부분 자동차 영업사원의 명시적 역

량이라고 할 수 있는 개인역량과 영업사원 성과 간의 관계를 

규명하는 것이었고, 개인역량에서 영업사원의 암묵적 역량이

라고 할 수 있는 감성지능(감성활용, 감성조절)이 포함된 연

구들은 매우 적다. 이와 같은 점을 고려할 때 본 연구는 영업

사원의 개인역량을 판매기술·전문성, 태도와 관계형성, 감성활

용, 감성조절 요인으로 구분하여 확인하였다는 점과 이들 요

인 중에서 판매기술·전문성, 감성활용 요인이 영업사원 성과

와 정(+)의 관계를 실증적으로 규명했다는 점이 선행연구들과 

차별성이 있다고 할 수 있다. 
본 연구 결과가 학문적 그리고 실무적으로 시사하는 점을 

살펴보면 다음과 같다. 첫째, 자동차 영업사원의 개인역량(판
매기술·전문성)이 영업사원의 판매성과에 정(+)의 영향을 미

치고 있다는 것이 확인되었다. 따라서 대리점 대표가 영업사

원을 채용하고 교육/훈련시킬 때 우선으로 관심을 기울여야 

할 개인역량 요소를 파악할 수 있도록 하였다. 둘째, 자동차 

영업사원의 감성활용이 영업사원의 판매성과에 정(+)의 영향

을 미치고 있는 것으로 나타나 자동차 대리점 대표가 영업사

원을 채용할 때 중요하게 고려해야 할 요소임을 알려주고 있

다. 특히, 자동차 영업사원은 성격상 감성노동자이며, 영업사

원의 감성활용은 교육훈련을 통해 개발되거나 배양되기 어려

운 점을 고려할 때 더욱더 영업사원을 채용할 때 이 점을 중

시해야 함을 시사하고 있다. 반면에 태도와 관계형성, 감성조

절은 영업사원의 판매성과에 영향을 미치지 않는 것으로 나

타나 타 업종과는 달리 자동차영업에 있어 영업사원의 태도

와 관계형성과 감성조절요인이 판매성과에 중요하게 미치는 

요인이 아니라는 점에서 차별성을 보여준다 할 수 있다.
본 연구는 앞에서 서술한 것처럼 일부 학문적 및 실무적으

로 시사점하는 점이 있음에도 불구하고 본 연구는 다음과 같

은 한계점을 가지고 있으며 이러한 한계점은 향후 또 다른 

연구과제가 될 수 있을 것이다.
첫째, 본 연구가 사용한 변수들과 관련된 한계점이다. 즉, 본 

연구에서 독립변수로 사용한 영업사원의 개인역량을 기존 선

행연구들과는 달리 너무 한정시키고 있다. 
둘째, 본 연구에서 사용한 설문내용을 자동차 대리점에 근

무하는 영업사원의 자기기입식 주관평가로 측정함으로써 변

수들이 의미하는 내용이 부정확하게 측정․평가될 수 있는 한

계점이 내재되어 있다. 
셋째, 본 연구에서 사용한 자동차 영업사원의 개인역량(판매

기술·전문성)은 교육훈련을 통해 개발․배양될 수 있고, 감성은 



영업사원의 개인역량이 자동차 판매 성과에 미치는 영향 연구: 자동차 대리점 영업사원을 대상으로

벤처창업연구 제14권 제1호 (통권61호) 29

영업사원을 채용할 때 고려할 수 있기 때문에 이 변수가 영

업사원의 판매성과에 미치는 정도는 시계열 분석을 통해서 

파악하는 것이 좋을 것이다. 따라서 이 점은 향후 새로운 연

구과제가 될 수 있을 것으로 생각한다. 
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Abstract

Sales representatives of automobile company play a key role in the circulation system. Given the characteristics of the good, consumers 
demand high-quality information and guides from the salespersons when they decide to purchase an automobile. Sales representatives 
provide service to the customers in accordance with their needs to help purchase decision-making process. Therefore, a sales 
representative's personal competence have a significant effect on sales performance. Based on this hypothesis, we assumed that personal 
competence of a salesperson has a positive correlation with sales performance. An empirical analysis was conducted to test the 
hypothesis.  

This study classifies personal competence into 4 independent variables(① sales technique․professionalism ② salesperson's attitude and 
relationship with customers ③ emotion utilization ④ emotion control) and measures the correlation with the dependent variable(sales 
performance). To verify the relationship, we set and modified the hypothesis based on the precedent studies and researches. In addiction, 
a survey was conducted targeting 300 local salespersons from Gyeonggi-Gangwon region. 268 valid samples were used and analyzed with 
SPSS WIN24.0 statistical program. 

As a result of an empirical analysis, it turned out that sales technique․professionalism and emotion utilization have positive correlation 
with sales performance. However, the result failed to support the assumption that  sales representative's attitude and relationship with 
customers and emotion control have positive correlation with sales performance. At last the result revealed that personal competence 
should be considered as an important determinant of recruitment specification for sales representatives. 
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