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TheInfluencesofanInsuranceHeadquarter'sCoerciveandNoncoercive

PoweronitsSalespersons'JobPerformance,JobSatisfactionandTurnover

Intention.

Shin Ju Hyeong

Department of Business Administration

Graduate School of Pukyoung National University

Abstract

Thepurposeofthisstudyistoprovideimplicationsforefficientsalesforce

managementunderconditionofrapidlychangingmarketingenvironment.

Weinvestigatedtheinfluencesofinsuranceheadquarter'spoweronits

salespersons'jobperformance,jobSatisfactionandturnoverintention.Alsothis

studyexaminesmoderatingeffectofswitchingcostsbetweenjobperformance

andturnoverintention,jobsatisfactionandturnoverintention

Thedataforsurvey obtainedfrom 373salespersons.Thisstudy were

testedsevenmainhypothesesandmoderatingeffectbyestimatingastructure

equationmodel.Theresultsshowsasfollowing

:First,Headquarter's coercive power had a negative effecton job

performanceandjobsatisfaction.Second,Headquarter'snoncoercivepower

hadapositiveeffectonjobsatisfaction.Third,Salespersons'jobperformance

hadapositiveeffectonjobsatisfaction.Forth,Salespersons'jobperformance

andjobsatisfactionhadanegativeeffectontheirturnoverintention.Finally,

Themoderatingeffectofswitchingcostsisverified.
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Headquarter'scoercive/noncoercivepowerhadadifferenteffectonjob

performance,jobsatisfaction,turnoverintention.Alsothemoderatingeffectof

switchingcosts Accordingtotheseresults,wediscussedsomeimplications

andfutureresearchdirections.

Keyword:Coercivepower, Noncoercivepower,Jobperformance, Job

satisfaction,Switchingcosts,Turnoverintention.
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제 1장 서론

제 1절 연구의 배경

마케팅 분야에서 강력한 고객관계를 구축하는 것은 기업의 지속

적 경쟁우위 달성에 중요한 자산으로 간주되어 왔다(Gruen,

Summers,andAcito2000).특히 기업과 고객간 관계의 형성 및 유

지에는 고객과의 접점에서 상호작용을 하고 있는 영업사원들의 역할

이 중요하다.왜냐하면 대부분 기업에서의 영업사원들은 고객과의

정보교환의 주요 원천 구실을 하며(MorganandHunt1994),영업사

원의 역할은 기업의 성과에 상당한 영향을 미치며(Bendapudiand

Leone2002),또한 고객과의 관계를 형성하고 지속적인 관계를 유지

하는데 중요한 역할을 담당하고 있기 때문이다(CannonandPerrault

1999).

이렇게 기업과 고객간의 관계를 구축하는데 핵심적인 역할을 담

당하는 영업사원들의 역할의 중요성을 강조하는 연구들은 마케팅 문

헌에서 주요 연구주제 중의 하나로서 다루어져 왔다(Brown and

Peterson1993;Churchill,Ford,Hartley,andWalker1985).이러한

기존의 연구들을 살펴보면,주로 역할스트레스 요소(역할갈등,역할

모호성 등)가 직무와 관련된 성과변수들(직무성과,직무만족,조직몰

입,이직의도 등)에 미치는 영향 및 그 과정에 관한 연구들이 주류를

이루고 있다.
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또한 이러한 연구들이 공통적으로 지니고 있는 특성은 궁극적인

종속변수로서 영업사원들의 이직행동 또는 이직의도에 관심을 갖고

있다는 점이다.하지만 기존 연구들에서는 영업사원의 이직행동 및

의도를 설명하는 변수로서 각 영업사원이 지각하고 있는 역할에 대

한 스트레스 요인과 직무성과 및 조직몰입과 같은 개인이 조직에 대

해 지각하고 있는 태도변수들만을 주로 고려했다는 한계점을 지니고

있다.따라서 본 연구에서는 본사와 영업사원 간의 관계적 측면을

고려하여 본사의 영업사원에 대한 영향력인 강압적/비강압적 파워와

개인적 태도변수라 할 수 있는 직무성과(jobperformance),직무만족

(jobsatisfaction),그리고 영업사원이 지각하는 이직의도(turnover)

에 미치는 영향을 보험회사(insurancecompany)를 대상으로 본사

(headquarters)와 영업사원(salespersons)의 관계적 측면에서 살펴보

고자 하였다.

파워와 파워원천이라는 개념은 유통경로관계 상에서 자주 등장

하는데,파워원천은 영향력이 발생하는 근거 또는 기반이라 할 수

있다.이러한 파워원천에 의한 파워는 일반적으로 강압적 파워와 비

강압적 파워의 두 가지 형태로 구분되어 연구되어 왔다.현재까지

유통경로 상의 관계를 다루는 많은 문헌들에서는 이러한 강압적 파

워와 비강압적 파워가 경로구성원의 만족,성과,갈등 등에 어떠한

영향을 미치고 있으며,어떠한 관련이 있는가를 구명하는 데에 주목

해왔다.

영업사원은 상품을 고객에게 판매하는 활동뿐만 아니라 고객과

기업 사이에서 고객의 필요와 욕구를 만족시키기 위해 노력하며,고
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객이 자사의 상품을 지속적으로 찾도록 하는 역할을 한다(Churchill

1990).또한 기업의 영업사원은 고객과의 접점에서 기업을 대표하는

역할을 담당하기도 하고,고객의 욕구를 파악하여 이에 대응하는 역

할을 수행하기도 한다.그렇기 때문에 영업사원이 이직을 하게 될

경우 기업의 성과에 부정적으로 영향을 미칠 뿐만 아니라,장기적으

로 기업과 고객과의 관계에도 중요한 영향을 미치는 것으로 나타나

고 있다.

급변하는 시장과 다변화된 소비자의 욕구에 대응하기 위해 기업

은 고객(소비자)과 직접 대면하는 영업사원의 중요성이 부각되고 있

는 추세이다.이러한 이유 때문에 많은 기업들에서는 영업사원을 관

리하는데 많은 비용과 노력을 기울이며,영업사원의 이직행동에 상

당한 주의를 기울이고 있다.
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제 2절 연구의 목적

영업사원은 고객에게는 기업의 대리인이고,기업에게는 고객과의

관계를 창출하는 창구이다.따라서 영업사원에 의해 투영된 기업 이

미지는 판매 성과를 결정하는데 가장 중요한 요소 중의 하나이다(최

낙환 1997).

최근 기업에서는 영업사원의 이직방지 뿐만 아니라,영업사원의

경쟁력 강화에 경영의 초점을 맞추는 추세이다.특히 영업사원의 역

할이 절대적이라 할 수 있는 보험사의 경우에는 이러한 노력이 두드

러지게 나타나고 있다.

영업사원에 대한 기존의 많은 연구들은 주로 영업사원의 성과를

결정하는 요인들에 초점을 맞추고 있고,영업사원의 동기부여와 만

족을 높이는데 효과적인 수단을 제시하고 있다.영업사원의 이직의

도에 영향을 미치는 요인들로는 경제적 요인(소득),심리적 요인(역

할 모호성,역할 스트레스 등),조직적 요인(조직몰입 등)으로 구분하

여 그 인과관계를 밝히는 연구들이 주류를 이루고 있다.

또한 보험사의 빈번한 이직활동 때문에 영업사원의 이직의도를

다루는 연구가 활발하게 진행 중이다.선행연구들을 보면,이직의 선

행변수로서 직무만족,직무성과,직무몰입과 같은 변수들을 제시하고

있으며,영업사원의 개인의 영업성과,태도나 행동이기업의 마케팅에

중요한 영향을 미친다는 것을 인식하고 직무성과,직무만족,조직몰

입,이직 등의 인과관계를 다루고 있다(Churchill,Ford,Hartley,and
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Walker1985;BrownandPeterson,1993).

본 연구에서는 영업사원의 이직활동이 빈번한 보험회사를 대상

으로 본사와 영업사원의 관계를 보험상품을 유통하는 하나의 유통경

로관계로 인식하여 보험회사의 강압적 파워와 비강압적 파워가 영업

사원의 직무성과,직무만족에 미치는 영향과 이 두 변수가 매개변수

로서 영업사원의 이직의도에 미치는 영향을 분석한다.또한 전환비

용이 연구모형에서 조절적 역할을 하는지에 대해서도 실증적으로 분

석한다.
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제 3절 연구의 구성

본 연구는 본사의 강압적 파워와 비강압적 파워가 영업사원의 직무성

과와 직무만족,그리고 이직의도에 미치는 영향과 전환비용의 조절역할을

연구목표로 하고 있다.제 1장에서는 서론으로 연구의 목표 및 연구의 필

요성 등을 중점으로 살펴보았다.

제 2장에서는 연구의 바탕이 되는 이론적 배경을 제시하였다.제 1절

에서는 영업사원과 영업사원의 이직의도에 관한 선행연구,제 2절에서는

파워와 파워원천,제 3절과 4절에서는 각각 직무성과와 직무만족에 관련된

선행연구,제 4절에서는 전환비용에 관한 선행연구들을 제시하였다.

제 3장에서는 선행연구들에서 제시된 이론적 근거들을 바탕으로 제시

한 요인들 간의 관계에 대한 가설설정과 연구모형을 제시하였다.또한 이

것들을 검증하기 위한 변수들의 조작적 정의와 측정방법들을 제시하였다.

제 4장에서는 변수들의 신뢰성과 타당성을 검증하고,앞서 제시한 가

설들을 통계적 방법을 사용하여 그 결과를 제시하고 있다.

제 5장에서는 본 연구의 결과를 요약한 후,이를 근거로 한 시사점과

연구의 한계점을 제시하였다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 영업사원의 이직의도

1.영업사원의 역할

영업사원(salesperson)은 기업이 보유하고 있는 상품(product)또는 서

비스(service)를 고객에게 직접 판매하는 사람으로서 고객과의 직접적으로

접촉을 통해서 정보를 대신 제공하여 주며 설득하여 판매를 유도하는 인적

판매 담당자라고 할 수 있다(Michaels,1994).이러한 영업사원은 기업이나

회사의 입장에서 영업사원은 고객과의 접점에서 상호작용을 하면서 고객과

의 정보교환의 주요원천이 되며(MorganandHunt,1994),고객과의 관계

를 형성하고 지속적으로 유지할 수 있게 하는데 중요한 역할을 담당한다

(CannonandPerrault,1999).

영업사원이 고객들에게 어떠한 이미지를 전달하는가에 따라 고객이 갖

는 기업에 대한 이미지가 결정된다고 할 수 있으며 지금처럼 다양한 상품

(product)과 서비스(service)가 쏟아져 나오는 상황에서는 영업사원의 역할

이 더욱 중요하다고 할 수 있다.만일 영업사원의 의욕이나 사기가 떨어진

다면 그들이 해야 하는 최소한의 역할만을 수행하게 될 것이고,이는 기업

의 성과에는 부정적 영향을 초래하게 된다.하지만 반대로 영업사원이 자

발적인 역할 이상의 행동을 하게 된다면 고객은 영업사원에게 만족하게 할

것이며,이는 기업에 대한 이미지에도 좋은 영향을 미치게 되고 결과적으

로 기업의 성과에 긍정적 영향을 미치게 된다(전호성,2005).따라서 기업



- 8 -

들은 자사의 성과를 높이는 데 큰 역할을 하는 영업사원의 역할의 중요성

과 제대로 된 관리에 대해 제고해 볼 필요성이 있다.

2.영업사원의 이직에 대한 이해

직원의 이탈을 뜻하는 이직(turnover)에 관한 정의는 학자는 따라 다양

하지만,Rose(1991)는 기존 연구자들이 제시한 이직의 정의를 재정리하여

크게 광의의 이직과 협의의 이직으로 구분하고 있다.Price(1977)가 제시한

광의의 이직은 조직 구성원 자격의 경계를 넘나드는 개인의 이동 정도라고

정의할 수 있으며,조직 내 모든 이동을 포함한다.즉,입사(accession),퇴

사(withdrawal),승진(promotion),배치전환(transfer)등이 모두 포함된다.

반면 Mobley(1982)가 제시한 협의의 이직은 조직으로부터 금전적 보상을

받고 있는 개인이 조직 내 구성원 자격을 스스로 종결하는 것이다.즉 이

직은 조직 외부로 이직하는 것으로 한정되며 입사,승진,배치전환 등은 배

제된다.대부분의 이직에 대한 연구들은 협의의 의미의 이직을 연구대상으

로 하고 있다(문충태,2008).

기업의 입장에서는 고객과의 관계를 강력하게 구축하는 것이 지속적

경쟁 우위 달성에 중요한 역할을 할 수 있다(Gruen,Summers,andAcito,

2000)는 것으로 판단하여,고객과의 관계의 중심에 있으며 기업의 성과 달

성에 주축이 되는 영업사원의 이직활동에 더욱 관심을 기울이고 있는 추세

이다.

Gwinner,Grenler,andBitner(1998)는 영업사원과 고객과의 관계는 해

당기업과 고객과의 관계보다 훨씬 더 강하다고 하였다.영업사원은 고객과
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의 접점에서 기업을 대표하는 역할을 담당하며 고객의 욕구를 파악하여 이

에 대응하는 역할을 수행하고 있기 때문에 이들의 이직은 기업의 성과에

부정적인 영향을 미친다고 하였다.따라서 영업사원의 이직 또는 이직의도

는 기업이 그들의 행동을 이해하고 관리하는데 중요한 역할을 담당하는 변

수로서 고려되어 왔으며(Low,Cravens,Grant,andMoncrief,2001),이러

한 의도를 억제하기 위해서도 꾸준한 연구가 진행되고 있다.

3.영업사원의 이직에 대한 선행연구

영업사원의 이직에 관한 연구는 크게 두 가지로 나누어 볼 수 있다.

먼저 영업사원 전체 수준의 이직률을 대상으로 하여 그 원인을 규명하

는 방법으로 이직한 영업사원의 인사기록 자료를 조사하여 자발적인가,비

자발적인가를 구별해 볼 수가 있다.그러나 영업사원이 비자발적으로 이직

하였다 하더라도 기록상으로는 자발적 이직으로 나타날 수가 있으므로 측

정의 어려움이 뒤따른다.

다음으로는 현재 근무하고 있는 영업사원을 대상으로 하여 설문 분석

하는 방법이 있다.이 경우에는 비자발적 이직의 정도를 측정하기 어렵기

때문에 연구대상이 되는 변수는 이직이 아닌 이직의도가 된다.대부분의

기존 연구가 대체로 설문 분석 방법을 이용하고 있으므로 이러한 연구에서

는 자발적 이직에 대한 연구로 볼 수 있다.

마케팅 분야에서는 영업사원의 이직의도를 보다 명확하게 이해하려고

하는 많은 노력이 이루어져 왔다.영업 사원의 이직의도에 대한 이러한 연

구의 흐름은 크게 두 가지 형태로 나누어 설명할 수 있다.첫째는 이직의
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도에 대한 선행요인들을 규명하는 연구들이다(Yilmaz,2002;Babin and

Boles,1998;Singh,1998;MichalelsandDixon,1994).이들의 연구에서는

이직의도에 대한 선행변수로서 직무성과,직무만족,조직몰입 등의 변수들

을 다루고 있으며,이 변수들이 이직행동에 영향을 미치는 과정을 다루고

있다.둘째는 이직의도의 선행변수와 이직의도 간의 관계에서 조절변수의

역할을 규명하는 연구들이다.이들의 연구에서는 선행변수들과 이직의도와

의 관계에 새로운 매개변수를 추가하여 그 영향력을 설명하고 있다

(Mackenzie,Podsakoff,andAhearne,1998).기존 연구들에서 제시되지 않

았던 새로운 매개 변수로 대안적 매력도,전환비용 등을 연구 모형에 포함

시켜 영업사원의 개인적인 성과변수와 이직의도 간의 관계에 대한 설명력

을 높이고자 하였다.

최종고객을 대상으로 제품이나 서비스를 판매해야 하는 기업의 관리자

라면,기업의 마케팅 활동 중 영업사원들이 담당하고 있는 역할을 과소평

가하는 관리자는 없을 것이다.따라서 많은 기업들에서는 영업사원을 관리

하는데 많은 비용과 노력을 기울이며,영업사원들의 이직행동에 상당한 주

의를 기울인다(FutrellandParasuraman,1984).영업사원들의 역할은 기업

의 성과에 직접적으로 영향을 미칠 뿐만 아니라,장기적으로 기업과 고객

과의 관계에서도 중요한 영향을 미치는 것으로 나타나고 있기 때문이다

(BendapudiandLeone,2002).

영업사원의 이직의도는 기업에게는 바람직하지 않은 결과를 가져다주

는 변수이지만,기업의 효과성에 영향을 미치는 부정적인 효과를 최소화시

키기 위한 주요 예측도구로서 활용될 수 있다는 점에서 많은 주목을 받아

왔다.이러한 영업사원 역할의 중요성을 반영한 기존 연구들은 주로 영업

사원들의 개인적인 직무관련 성과(jobperformance)에 영향을 미치는 변수

들이 어떠한 것들이 있는가에 초점을 맞추어 진행되어 왔다(Brownand
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Peterson,1993;Churchill,Ford,Hartley,andWalker,1985;Sager,1994;

Singh,Verbeke,andRhoads,1996).

기업과 고객의 관계 형성 및 유지에는 고객과의 접점에서 상호작용을

하고 있는 영업사원들의 역할이 매우 중요하다.왜냐하면 여러 기업에서

영업사원들은 고객과의 정보교환의 주요 원천 구실을 하며(Morganand

Hunt,1994),고객과의 관계를 형성하고 지속적인 관계를 유지하는 중요한

역할을 담당하고 있기 때문이다(CannonandPerrault,1999).

영업사원의 이직의도는 기업에게는 바람직하지 않는 결과를 가져다주

는 변수이지만,기업의 효과성에 영향을 미치는 부정적인 효과를 최소화시

키기 위한 주요 예측도구로서 활용될 수 있다는 점에서 많은 주목을 받아

왔던 것이다.
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연구자 연구내용 연구대상 연구결과

Martinetal.(1981)
직무성과와 이직 간 관

계
간호사

이직자의 성과는 잔류자의

성과보다 높지 않음

Stumpand

Dawley(1981)

결근율,성과지표가 이

직에 미치는 영향
은행원

결근율,성과지표는 이직에

유효한 영향

Price&Muller

(1984)

잔류의지,기회,훈련,

직무만족,이직 간 인과

관계

간호사

직무만족을 제외한 변수들

은 이직의 주요 결정요인.

직무만족은 결정요인과 이

직 간 매개변수

TerborgandLee

(1984)

조직풍토,이직용이성

과 이직 간 관계
판매원

이직용이성에 따라 이직율

이 달라짐.

Lachmanand

Aranya

(1985)

조직몰입,직무만족,이

직의도 간 관계
회계사

연구대상에 따라 직무만족

과 이직의도 간 관계 불명

확

LeeandMowday

(1987)

조직몰입,직무만족,직

무요인,이직용이성과

이직 간 관계

금융기관

종사자

조직몰입,직무만족,직무

요인은 이직의도에 유효.

이직용이성은 유효하지 않

음.

O'Reillyetal.

(1989)

작업그룹,인구통계,사

회적 교류,이직 간 관

계

판매자

작업그룹 내 다양성은 그

룹 내 교류 정도를 낮추며,

이직을 높임.

Perreweetal.

(1991)

심리적 반응과 이직의

도에 대한 인지적 연령

차별효과

호텔 관리자

연령차별인지는 직무불만

족,이직용이성의 인지에

영향을 미치고,그 결과 이

직의도에 영향을 줌.

Schwab

(1991)

직무성과와 이직 간 관

계에 대한 감정적 기질

의 영향

교수

tenured교수는 고성과자,

untenured교수는 저성과

자가 이직율이 높음

Judge

(1993)

직무만족과 이직 간 관

계에 대한 감정적 기질

영향

간호사

감정적 기질은 직무만족과

자발적 이직 간 관계를 조

절.

Jarosetal.

(1993)

직무몰입과 이직 간 관

계
항공회사

몰입 형태에 따라 이직에

미치는 영향의 정도가 다

름.

<표 1>이직과 관련된 선행연구
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Arthur

(1994)

제조성과와 이직에 대

한 인적자원관리 시스

템의 영향

인사관리자
인적자원시스템은 이직과

성과 간 관계를 조절

Huselid

(1995)

이직,생산성 및 재무

성과에 대한 인적자원

관리의 영향

인사관리자

인적자원관리는 단기결과

(이직,생산성),장단기 재

무성과에 유효한 영향.

Leeetal.

(1996)

종업원 이직의

unfoldingmodel검증
간호사

55% -기존 이직모델추구

45%-unfoldingmodel추

구

박수진(2006), “은행원의 역할갈등과 역할모호성이 직무성과에 미치는 영향,” 동의대학교 대학원 박

사학위논문, p17.
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제 2절 유통경로 상의 파워와 파워원천

1.파워에 대한 개념

파워(power)라는 개념은 타인의 행동을 지배하거나 영향력을 행사할

수 있는 개인 또는 집단의 능력으로서 많은 사회과학자들과 과학철학자들

의 호기심을 끊임없이 자극하여 왔으며.여러 산업을 대상으로 연구가 이

루어졌다.이는 파워에 대한 다양한 관점과 분석수준 때문이라고 생각되는

데,이러한 파워의 본질을 구명하려는 노력은 여러 학문 분야,여러 관점에

서 이루어졌다..그 중 Emerson(1962)과 FrenchandRaven(1965)의 업적

이 두드러지는데 Emerson(1962)은 파워(power)를 관계 당사자들간의 상호

의존성의 관점에서 파악하였으며,FrenchandRaven(1965)은 파워의 원천

을 구분하였다.

사회과학 분야에서는 파워(Power)에 대한 정의가 학자에 따라 다소간

의 차이는 있으나 대체로 Dahl(1957)과 Emerson(1962)의 정의가 많이 사

용된다.Dahl(1957)은 A와 B간의 관계에서 경로구성원A가 다른 경로구성

원B의 의사결정이나 목적 달성에 영향을 미치거나 행동에 변화를 불러일

으킬 수 있는 능력이라고 파워에 대해 정의하고 있는데,이와 같은 정의는

힘의 양에 대한 실제 측정을 가능하게 함으로써 힘의 우열에 비교가 가능

하도록 해주고 있다.

이에 비해 Emerson(1962)은 특정 개인이나 집단A의 사회적 관계 속에

서 다른 개인이나 집단B의 A에 대한 의존정도에 의해 기인하여 발생하며,

B가 A에 더 많이 의존할수록 A의 파워가 커진다고 정의하고 있다.이러한



- 15 -

파워 정의의 특징은 파워 혹은 의존의 관계를 가지고 있는 당사자들에게만

국한되는 관계 특유적이라는 점이다.

HuntandNevin(1974)은 타인의 행동을 지배하거나 영향력을 사용할

수 있는 개인 또는 집단의 능력을 파워로 간주하였으며,Gaski(1984)는 누

군가 시키지 않으면 하지 않았을 일을 하게 하는 능력을 파워라고 정의하

였다.

이러한 파워에 대한 개념을 유통분야에서 연구한 El-Ansary and

Stern(1972)은 유통경로 내에서 어떠한 경로구성원이 서로 다른 수준에 있

는 구성원의 마케팅 전략상의 의사결정 변수를 통제할 수 있는 능력을 파

워로 정의하였다.
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연구자 정의

Dahl(1957)

경로 내에서 일방의 구성원이 다른 경로구성원의 의사결

정,목적달성에 영향을 미치거나 상대방의 행동변화에 영

향을 미칠 수 있는 능력

Emerson(1962)
의존의 관계에 있는 구성원이 상대방이 당사자에 대해 의

존하는 정도에 따라 발생하는 힘

HuntandNevin(1974)
상대방의 행동을 지배하거나 영향력을 사용할 수 있는 개

인 또는 집단의 능력

Gaski(1984)
누군가가 시키지 않았으면 하지 않았을 일을 하게 되는

능력

El-AnsaryandStern(1972)
유통경로 내에 있는 구성원이 다른 구성원의 의사결정을

통제할 수 있는 능력

<표 2>파워(power)에 대한 다양한 정의

연구자 재정리

2.파워원천에 따른 파워의 분류

파워의 결정요인은 여러 가지 파워의 원천에서 찾을 수 있는데,이는

A가 B에 대해 파워를 갖는다는 것은 A가 B에게 영향력을 행사할 수 있는

근거 내지 원천이 있기 때문이라는 관점이다.

Robicheaux and El-Ansary(1976)는 파워원천(powersources)이라는
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상대방의 목적달성을 돕거나 방해할 수 있는 수단을 가리키기도 하고,다

른 경로구성원의 목표달성에 영향을 미칠 수 있는 방법으로도 볼 수 있다

고 하였다.즉,다른 경로구성원의 행동에 파워를 행사하기 위하여 이용되

는 파워의 행사수단이라 정의하였다.

파워에 대한 정의는 매우 다양하게 이루어졌다.기존 연구에서는 파워

란 타인의 행동을 지배하거나 영향력을 행사할 수 있는 개인 또는 집단의

능력이라고 하였으며(Dahl,1957;Cartwright,1959;Simon,1959;Hunt

andNevin,1974),파워는 누군가 행동하지 않았을 것을 하게 하는 능력이

고(Gaski,1984),한 구성원이 상대방의 의사결정이나 명백한 행동에 영향

을 미치는 능력이라고 하였다(Wilkinson,1974).

French and Raven(1959)에 따르면,파워는 보상적 파워원천(reword

powersources),합법적 파워원천(legitimatepowersources),전문적 파워

원천(expertpowersources),준거적 파워원천(referencepowersources),

강압적 파워원천(coercivepowersources)으로 파워원천을 구분할 수 있다

고 하였다.El-AnsaryandStern(1972)은 이러한 파워원천이 개념을 공급

업체와 구매업체의 경로관계에 처음 적용하였고,HuntandNevin(1974)은

이러한 파워원천을 강압적 파워원천(coercivepowersources)과 비강압적

파워원천(noncoercivepowersources)으로 구분하였다.

(1)강압적 파워

강압적 파워(coercivepower)란 A의 영향력 행사에 B가 따르지 않았

을 경우 A가 B에게 부정적 제재나 처벌을 가할 것이라는 지각 때문에 A

의 요구에 응하게 되는 파워원천이다.강제력은 한 기업이 마진의 감축과

이전에 제공되었던 보상의 철회,상품공급의 지연과 같은 부정적 규제나
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처벌을 가할 수 있으리라고 지각할 대 발생한다.강제력은 경로구성원들이

협력하지 않는다면 처벌을 받을 것이라는 부정적 강화에 기반을 둔다.

(2)보상적 파워

보상적 파워(rewardpower)는 A가 B에게 보상을 제공할 능력이 있다

고 B가 지각할 때 발생한다.A가 효과적으로 보상력을 발휘하기 위해서는

B에게 가치 있는 자원을 A가 소유하고 있어야 하고 B가 A의 요구에 따랐

을 경우 이를 획득할 수 있다는 믿음이 있어야 한다.보상력의 강도는 보

상의 가능성,지각강도에 달려있고,커뮤니케이션이나 보상의 선행사례는

이러한 지각 정도에 중요한 영향을 미치게 된다.

(3)합법적 파워

합법적 파워(legitimatepower)는 가장 복잡한 파워원천으로 다른 한

사람의 행위를 규정할 권리를 가지고 있다고 믿는 것에 근거하고 있다.즉

기업간의 공식적 계약이나 비공식적 결속을 통해 경로선도자가 상대방에게

특정행동을 하도록 요구하거나 혹은 암시를 함으로써 영향력을 행사하는

것이다.

(4)준거적 파워

준거적 파워(referentpower)는 한 경로구성원이 다른 경로구성원에게

대해 일체화 되려는 것이나,매력적으로 이끌리는 것으로부터 발생하므로

준거력의 원천은 심리적인 것에서 찾게 된다.준거적 파워에는 유명제조업

자의 상품을 취급하는데서 오는 유통업자의 긍지와 보람,유명백화점이나
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쇼핑센터에서 상품의 판매가 이루어지는데서 오는 제조업자의 긍지 등이

있다.또한 오랜 기간 동안 만족스러운 관계를 맺어 온 유통경로 구성원의

유통경로의 안전성을 지키기 위해 제조업자의 영향력을 따르고자 할 때도

나타난다.

(5)전문적 파워

전문적 파워(expertpower)는 A가 특별한 지식이나 기술을 가졌다는

B의 전문적 파워는 일반적으로 영속적이지 못하고,개인적인 상화작용 기

간에만 존재한다.일반적으로 널리 행사되는 전문적 파워는 판매촉진에 대

한 자문,종업원에 대한 훈련,특별한 진열,점포배치에 대한 자문이나 세

금계산 등에 대한 자문이 있다.이러한 파워는 다른 파워들과는 달리 지속

성의 면에서 어려움이 따른다.일단 전문적 파워는 지식이 제공되면 전문

성이 상대방으로 이전되는 것이고 이후에는 전문적 파워로는 기능을 할 수

없기 때문이다.

파워원천을 분류한 대표적인 선행연구는 <표 3>에 나타나있다.
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연구자 파워원천의 분류

FrenchandRaven(1959)

강압적 파워

보상적 파워

합법적 파워

준거적 파워

전문적 파워

CollinsandRaven(1988)

강압적 파워

보상적 파워

합법적 파워

준거적 파워

전문적 파워

정보적 파워

KasulisandSpekman(1980)

강압적 파워

보상적 파워

준거적 파워

전문적 파워

정보적 파워

법적합법적 파워

전통합법적 파워

<표 3>파워원천의 분류에 대한 선행연구

자료 : John F. Gaski(1984), "The theory of Power and Conflict in Channels of Distribution," 

Journal of Marketing, Vol.48(summer).

이러한 파워원천에 따른 다섯 가지의 파워들은 실제로 개별적으로 사

용되기보다는 서로 결합되어 사용되는 것이 일반적인데,그 이유는 각 파

워 사이에 뚜렷한 구분이 힘든 경우가 많고,또 구분해도 큰 차이가 없는

경우가 많으며,개별적인 파워의 결합을 통해 시너지 효과를 유발할 수 있

기 때문에 이것들을 이분법적으로 분류하는 연구가 많다(HuntandNevin,
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1974;Johnson,Koeing,Brown,1984).

이분법적인 분류를 통해 파워원천에 따른 파워는 강압적/비강압적,경

제적/비경제적,직접적/간접적,상황의존적/상황비의존적 파워 등으로 구분

하여 연구가 진행되어 왔다.

이 중 강압적 파워와 비강압적 파워로 구분한 연구가 가장 두드러진

다.강압적 파워는 파워 행사자가 상대방의 불순응에 대한 부정적 결과를

강조하면서 특정 행동을 수행하도록 직접적인 압력을 상대방에게 가하는

것을 말한다.즉 처벌이나 보상 등에 주로 기반을 두면서,특정 결과에 중

점을 두는 것이다(FrazierandSummers,1984,1986).반면 비강압적 파워

는 행사아자가 상대방의 신념 또는 태도에 대해 직접적인 압력을 가하지

않는다(PayanandMcFarland,2005).다시말해 강압적 파워는 외적 행동

변화에 초점을 맞추고 있으며,비강압적 파워는 내적 신념의 변화에 초점

을 맞추고 있다.
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구분 개념 사례

강압적

파워

영향력 행사에 따르지 않을 때

처벌이나 제재를 가할 수 있는

능력

상품공급 지연,대리점 보증금 인상,마진폭 인하,대금

결제일 단축,지역 전속권 철회,인접 지역에 새로운 점

포 개설,끼워팔기,기타 보상력 철회

보상적

파워

물질적,심리적,보호적 보상을

제공할 수 있는 능력

판매,영업지원,금융지원,신용조건,마진폭의 증대,특

별할인,리베이트,광고지원,감사의 제공,지역독점권

등

합법적

파워

관습이나 공식적 계약에 근거해

규정된 행동을 준수하도록

정당하게 주장할 수 있는 능력

오랜 관습이나 상식에 따라 당연하게 인정되는 권리,계

약,상표등록,특허권,프랜차이즈 협약,기타 법률적 권

리

준거적

파워

매력,일체감 및 안전욕구에

의해 거래관계를 계속 유지하고

싶어 하게 할 수 있는 능력

유명상표를 취급하는 긍지와 보람,유명업체∙관련산업

의 선도자와 거래한다는 긍지,상호간 목표의 공유,상

대방과의 관계지속 욕구,신뢰 및 결속

전문적

파워

상대방이 중요하게 인식하는

우수한 지식이나 경험 혹은

정보의 제공 능력

경영관리에 관한 상담 및 조언,영업사원의 전문지식,

종업원의 교육과 훈련,상품의 진열과 전시 조언,경영

정보,시장정보,우수∙ 다̀양한 제품,신제품 개발 능력

<표 4>파워원천에 따른 파워의 유통경로상의 사례

자료 : 오세조(2006), 시장지향적 유통관리, 박영사, p.280
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3.파워원천과 파워에 대한 선행연구

HuntandNevin(1974)은 패스트푸드 프렌차이즈 시스템을 대상으로

하여 파워와 파워원천간의 관계를 연구함으로써 프렌차이저의 파워는 이용

가능한 파워원천의 함수라는 관계를 밝혔으며,또한 프렌차이지의 만족은

강압적 파워원천(거래 중단 위협,판매권의 제한 등)을 사용했을 때보다 비

강압적 파워원천(제품구매 확대,부품 공급 원활화,판매원 교육 등)을 사

용했을 때보다 더 높게 나타난다는 결과를 제시하였다.이밖에도 강압적/

비강압적 파워원천의 상이한 영향력은 Lusch(1977),Michie(1978)등에 의

해서 자동차 산업의 경로에 적용되어 반복적으로 연구되어 실증적으로 검

증하였다.

Wilkson(1974)은 가정용내구재산업 유통경로를 대상으로 파워와 파워

원천에 관한 연구에서 두 변수간의 관계에 대하여 그다지 의미 있는 결과

를 내지 못했으나,1981년 맥주산업 경로에 관한 그의 연구는 강압적 파워

원천과 파워간에는 정(+)의 관계가 있다는 결과를 제시하였다.이처럼 파

워와 파워원천 간의 관계는 산업이나 대상에 따라 그 결과가 다르게 나타

나고 있어 지속적으로 연구되고 있다.

Etgar(1976)은 비계약적 경로의 하나인 보험산업의 보험 중개인들을

대상으로 조사를 실시하였다.그 결과 Wilkson(1981)과는 반대로 보험회사

의 파워와 비강압적 파워원천이라 할 수 있는 보상적 파워원천 사이에는

상당히 높은 상관관계가 존재하는 것으로 나타났다.

FrazierandRody(1991)는 산업재 공급업자와 유통업자간 경로관계에

서 쌍방이 사용하는 강압적/비강압적 영향전략과 이러한 전략과 기업간 파

워,잠재적 갈등,현재화된 갈등 그리고 갈등해결구조간의 상호관련성에 대
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해 연구한 결과,산업재 경로관계상에서 공급업자의 강압적/비강압적 전략

의 사용은 유통업자에 의해 같은 방법으로의 혹은 정반대의 대응을 받을

것이며,기업의 파워수준은 개인의 비강압적 전략의 사용에 정(+)의 관계

를 가지며 강압적 전략의 사용과는 역의 관계를 가짐을 증명하였다.

Johnson,Cote,andOnzo(1993)는 파워를 지닌 경로구서원은 자신의

이익에만 집착하는 경향을 보이게 되고,힘의 열위에 있는 경로구성원은

불만족을 느끼게 됨으로써 갈등이 증가하게 되며,결과적으로 관계를 종결

하게 된다는 결과를 제시하였다.

Kim(2000)은 공급업체와 유통업체 간의 관계를 다룬 연구에서 상호간

의 강압적 파워전략은 상호 단결을 악화시키나,비강압적인 파워는 강화시

킨다는 것을 실증적으로 검증하였다.

파워원천에 대한 연구의 흐름은 크게 3가지로 구분해 볼 수 있는데 5

가지의 파워원천들 간의 관계를 다루는 연구(Huntand Nevin,1974);

Etgar,1976;Gaski,1986)과 파워원천,신뢰,의존성,장기지향성에 관한 연

구(YuandPysarchik,2002;김유경,우종필,2007),파워원천,만족,갈등

등의 변수를 다루는 연구(HuntandNevin,1974;GaskiandNevin,1985;

우종필,한규철,2009)등이 있다.
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연구자 주요내용

HuntandNevin(1974)
강압적 파워와 비강압적 파워의 만족에 대한

상이한 영향

WilkinsonandDwyer(1979)
비강압적 파워가 강압적 파워보다 만족에 더 많은

영향

GaskiandNevin(1985)
파워원천의 존재와 행사를 구별하여 만족에

미치는 영향을 실증적 분석

Frazieretal.(1989) 강압적 파워는 갈등을 매개로 만족에 간접적 영향

Noordewier,John,andNevin(1990) 비강압적 파워는 만족에 긍정적 영향

Skinner,Gassenheimer,and

Kelly(1992)

강압적 파워와 비강압적 파워는 갈등을 매개로

하여 만족에 상이한 영향

<표 5>파워의 상이한 영향을 다룬 선행연구

연구자 재정리
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제 3절 직무성과

1.직무성과의 개념

성과(performance)는 여러 분야에서 다양하게 사용되고 있지만,그 개

념에 대한 일관적이며 체계적인 연구는 이루어지지 않고 있으며,연구자들

간의 일치된 견해 또한 없을 뿐만 아니라,실증적 검증보다 개념적인 수준

에 머물고 있어 명확한 정의와 측정기준의 체계화가 어렵다(Constance

andBecker,1973).또한 성과라는 용어 자체는 여러 의미의 개념을 포함

하고 있기 때문에 성과를 정의하기에는 결코 쉬운 과제가 아니다.하지만

성과라는 의미가 광범위한 구성개념으로서 긍정적인 효과를 나타내며 이론

상으로는 모호한 면이 있지만 조직목표를 이룬다는 측면에서 손쉽게 다루

어지기도 한다(신구범,2009).

Pincus(1986)은 직무성과(jobperformance)란 조직구성원의 직무가 어

느 정도 성공적으로 달성되었는지의 여부를 뜻하는 개념으로서 산업심리문

헌에서 등장하는 생산성의 의미와 일반적으로 동일한 것으로 사용된다고

정의하였으며,Packard(1994)는 직원의 직무성과는 생산성과 직결되며,직

무성과는 직무수행이라고 표현되어진다고 하였다.개인이나 조직의 효과성

을 판단하는 기준으로서 관리자가 영향을 줄 수 있는 결과적인 목표라고

할 수 있다고 하였다.

OliverandAnderson(1994)은 영업사원의 성과 측정에 있어서,판매액

이나 수익기준이 산출 중심적 성과와 판매에 대한 노력으로서 영업사원의

행위에 초점을 두는 행위 중심적 성과의 두 가지 측면으로 구분된다고 하
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였다.

Churchill(1990)은 관리자들과 영업사원들이 공통적으로 행하는 판매노

력에 대한 것들을 새로운 고객 탐색,현재 고객의 유지,대 고객 서비스 제

공,판매행동의 계획 등으로 제시함으로서 영업사원의 성과측정은 산출이

나 결과보다 판매에 대한 노력으로서의 행위에 초점을 두고 개발되어야 한

다고 주장했다.반면 유창조,윤동기(2008)는 자동차 영업사원을 대상으로

영업성과에 미치는 영향을 연구하는 과정에서 자동차 판매 대수와 같은 객

관적 성과 측정의 중요성을 제시하면서 주관적 성과와 객관적 성과 모두를

측정하였다.

Huselid(1995)의 연구에 의하면 직무성과는 조직 내 구성원의 기술수

준,조직구조 및 동기부여에 의해 영향을 받으며,이러한 직무성과는 이직

의도에 부(-)의 영향을 미친다고 주장하였다.또한 직무성과는 업무수행

능력이나 효율성의 정도를 나타낸다고 하였다.

Walker,Churchill,Ford(1979)는 판매원의 성과 측정은 산출 중심의 기

준보다는 판매에 대한 노력으로서의 행위에 초점을 두고 개발되어야 한다

고 주장했다.또한 Perreault(1982)는 판매자와 관리자의 반응에 근거하여

행위중심의 성과 기준을 판매목표 달성,기술적 지식의 이해와 이용,판매

제시,불필요한 비용통제,유용한 정보제공 5가지로 구분하여 제시한 바 있

다.즉 이들의 연구에서는 직무성과를 산출을 근거로 한 성과 척도도 중요

하지만 판매원의 특정한 상황에 적합한 직무행위를 포함하는 것이어야 한

다고 주장하고 있다.
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2.직무성과에 대한 선행연구

영업사원의 이직의도에 관련된 기존의 연구들은 주로 영업사원들의 이

직의도에 개인적인 직무관련 성과(jobperformance)가 어떠한 영향을 미치

는가를 입증하는 선행변수들을 연구하는 것에 초점을 맞추어 왔다

(Churchill,Ford,Hartley,and Walker,1985; Sager,1994; Singh,

Verbeke,andRhoads,1996).영업사원의 직무성과 변인들 간의 관계를 다

루는 연구들 거의 대부분들이 영업사원의 이직행동에 관심을 갖고 이에 대

한 선행요소들을 규명하고자 하는 노력을 기울이고 있다(Brown and

Peterson,1993).

Low,Cravens,Grant,andMoncrief(2001)는 직무성과와 직무만족이

이직의도에 직접적 영향을 미치기도 하며,조직몰입을 통해 간접적으로 영

향을 미친다는 연구모델을 제시하였다.27개 기업 148명의 영업사원들로부

터 자료를 수집하여 실증 분석한 결과,이들이 예상한대로 직무만족과 직

무성과는 이직의도에 직접적으로 부정적인 영향을 미치기도 하고 직무몰입

을 통해서 간접적으로 이직의도에 부정적 영향을 미친다는 사실 확인하였

다.

이병길(1994)은 그의 연구에서 리더십 유형이 직무만족 및 직무성과에

미치는 영향은 인구 통계적 특성인 성별,연령별,직위별,부서별에 따라

영향이 다르게 미치고 있다는 결과를 제시하였다.

Babakus,Cravens,Johnston,andMoncrief,1999;Sager,1994의 연구

에서는 직무성과는 조직몰입이나 이직의도에 어떠한 영향도 미치지 않고

있으며,직무만족이 조직몰입과 이지의도에 직접적인 영향을 미치며,이어

서 직무만족의 영향을 받은 조직몰입이 이직의도에 영향을 미친다는 연구
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결과를 제시하였다.

제 4절 직무만족

1.직무만족의 개념

만족(Satisfaction)은 구성요소들에 대한 만족과 과정에 대한 만족으로

구성된 전반적인 평가이다(GarbarinoandJohnson,1999).만족에 대한 지

금까지의 연구결과에서도 만족(Hocutt,1998;Ping,1993,1995,1999;

Stewart1999a)은 관계해지 의도나 이탈 등을 감소시키는 것으로 나타났

다.관계해지는 불만족과 부당한 대우를 받았다는 인식에서 출발한다.그렇

기 때문에 관계의 질을 보여주는 주요 척도인 만족이 높을수록 현재의 관

계를 유지하고자 하는 의도가 커지며(MorganandHunt,1994)따라서 관

계를 해지하고자 하는 의도는 작아질 것이다.

전통적으로 판매사원 또는 영업사원의 효과를 측정하기 위하여 많은

연구자들이 직무만족(jobsatisfaction)에 관심을 기울여왔다(Low,Cravens,

Grant,andMoncrief,2001;ChallagallaandShervani,1996;Oliverand

Anderson,1994;BrownandPeterson,1993).

직무만족(jobsatisfaction)은 조직의 효율성을 높이고 성과를 달성하는

데 있어 긍정적인 영향을 미치는 변수이기 때문에 중요한 개념으로 다루지

고 있다(전재균,이철우,2001).기업의 생산성 증대가 종업원의 기술이나

기능에만 국한된 것이 아니라,직무에 대한 종업원의 태도나 감정에 의해
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서도 많은 영향을 받는다는 인식이 높아지면서 직무만족의 중요성 또한 높

아지고 있다(오석태,2007).

Locker(1969)는 직무만족을 ‘개인이 자신의 직업가치들을 성취하거나

향상시키는데 있어서 자신이 직업에 대한 평가결과로부터 비롯된 유쾌한

정신상태’라고 정의하고 있으며,Alderfer(1972)는 ‘한 개인이 직무에 대하

여 가지는 일련의 태도이며 직무 또는 직무수행 결과로 충족되어지는 유쾌

한 정서 상태’로 정의하면서 인간의 건강과 안전,귀속,존경 성장 등 제반

욕구의 차원에서 설명되어 진다고 하였다.

직무만족은 조직의 발전과 조직내 구성원 개인의 발전에 있어서도 매

우 중요한 의미를 가진다.직무에 대해 만족하는 사람은 조직에 대한 충성

도나 일에 대한 몰입도,육체적/정신적 건강,더 나아가 개인의 삶의 질을

높이는데 기여하는 반면,직무에 불만족하는 사람은 이직을 생각하거나 현

직무에 대한 성실도가 떨어지며 조직 내의 분위기를 부정적으로 이끄는 등

부정적 결과를 가져오게 할 가능성이 높다(유민봉,1999).

McCormickandTiffin(1974)은 조직구성원들이 가지고 있는 태도의 한

가지 특수한 하위요소로써 직무에 대한 그들의 감정적 반응으로 그 직무에

서 얻어지거나 경험하는 욕구충족정도의 함수이며 이것은 개인적인 것이므

로 각 개인의 가치 체계에 따라 상이한 형태로 나타난다고 하였다.

이와 같이 직무만족의 개념은 매우 광범위한데,그것은 ‘영업직원이 보

상과 실현,만족 혹은 좌절과 불만족을 내포하고 있는 직무 그 자체 및 작

업환경 상의 모든 특성들’을 포함하고 있기 때문이다(Churchill,Fordand

Walker,1974).이에 대해 BrownandPeterson(1993)은 직무만족을 개념화

하는 데에는 관리자,직무,급여수준,발전기회,동료,고객에 대한 만족 등

을 포함하는 여러 가지 측면들을 전반적으로 고려해야 한다고 주장하고,

직무만족의 8가지 특성들에 대한 측정항목을 개발하였다.
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WalkerJr.ChurchillJr.andFord(1997)는 ‘산업재 영업에서의 동기와

성과’에 대한 개념적인 모델을 통해서 직무만족을 크게 내재적(intrinsic)과

외재적(extrinsic)만족,두 가지 유형으로 나누었다.내재적(intrinsic)만족

은 영업사원이 자신의 직무로부터 얻어 내부적으로 전달되는 보상과 관련

된다.예를 들면,업무 그 자체에서 느끼는 만족,개인적인 성장과 성취를

위한 기회로 인해 느끼는 만족 등을 말하며,외재적(extrinsic)만족은 영업

사원에게 주어지는 외부적으로 전달되는 보상과 관련된 것이다.즉,급여,

회사 정책 및 지원,관리 동료,승진기회,고객 등으로부터 느끼는 만족을

말한다.자신의 직무를 통해 얻게 되는 영업사원의 만족은 역할 지각에 의

해서 영향을 받는 경향이 있으며.직무에서 상당한 갈등이나 불확실성을

경험한 영업직원은 그렇지 않는 영업직원에 비해 만족을 덜 느끼는 경향이

있다.
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연구자 정의

SmithandHenrryC(1955)

각 개인이 자신의 직무에 대해 경험하는 모든 좋고 나

쁨의 감정의 총화 또는 이러한 상태에서 기인하는

태도

McCormicandTifiln(1974)

특정 직무에서 얻어지거나 경험하는 욕구만족 정도의

함수이며,태도의 한 범주로서 조직구성원들에 의해

유지되는 태도의 하위요소 또는 직무로부터 유발되는

욕구충족의 정도로서 이는 각 개인의 가치체계에 따

라 상이한 형태를 가짐

Lock(1976)
자신의 직무를 평가한 결과에서 나오는 즐겁고 긍정

적인 감정 상태

Reitz(1981)
행동,정서,정보의 3개 요소로 구성되어 있으며 강도

가 다양하고 근원은 수많은 기능에 의해 이루어진다.

Betty,R.W.andSchnier,C.

E.(1981)

종업원의 직무가치를 달성하고 촉진시키는 것으로서

개인이 직무평가에서 얻어지는 즐거운 정서

Price,H.J(1982)
사회체제내의 구성원들이 체재내의 조직참여자로서

가지는 긍정적인 감정 상태

BrownandPeterson(1993),

Byars(1991)

영업사원이 자신의 직무와 관련하여 전반적으로 형

성하는 감정적인 상태

Newstorn(1993) 현재의 직무 또는 역할에 대한 개인의 정의적 성향

Schermer(2000)
자신의 직무에 대해 긍정적,부정적으로 지각하는 정

도

<표 6>직무만족에 대한 정의
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Vecchio(2002)
직무에 대한 감정적 반응으로 기대와의 상호작용에

따른 개인의 경험

김경동(1964)
직장에 대한 적응으로 업무,환경,개인의 상호작용의

결과로 생긴 것

신남철

조직의 구성원들이 직무를 수행하는 과정이나 결과에

서 심리적 사회적 환경적 상황의 복합적인 요인들에

의해 직무에 대한 욕구충족과 관심과 열의

연구자 재정리

2.직무만족에 대한 선행연구

만족에 대한 연구는 크게 두 가지 관점에서 이루어져 왔다.첫 번째

관점은 거래특유적(transaction-specific)고객만족으로서 기대-불일치 패러

다임(expectationdiscrepancyparadigm)에 기초하여 개별거래에 대한 성과

(performance)를 기대(expectation)와 비교함으로써,만족여부를 판단하는

것이며,두 번째 관점은 누적적(cumulative)만족으로서 개별거래에 대한

만족 경험들이 누적된 전체적인 평가결과로서의 만족이다.

기업과 내부고객인 영업사원 및 판매사원들간의 관계를 다루는 연구들

에서는 직무만족이 영업사원 및 판매원들의 이직의도,이직행동에 부정적

영향을 미친다는 결과를 제시하고 있다(Low, Cravens, Grant, and

Moncrief,2001;Babakus,Cravens,Johnston,andMoncrief,1999;Babin

andBoles,1998).



- 34 -

Brown andPeterson(1993)에 따르면 직무만족은 영업사원이 자신의

직무와 관련하여 전반적으로 형성하는 감정적인 상태라고 정의할 수 있다.

관계마케팅 이론은 기업과 기업간,기업과 개인,개인과 개인 등의 여러 형

태의 관계 형성,유지,종결에 적용될 수 있다고 밝히고 있다(Morganand

Hunt,1994).서비스 마케팅 분야에서 관계마케팅 이론들을 적용한 연구들

을 살펴보면,서비스에 대한 만족은 고객의 재구매의도에 긍정적인 영향을

미치고(BeardenandTeel,1983;GillyandGelb,1982;Oliver,1980),전환

의도에는 부정적인 영향(LabarberaandMazursky,1983;Anderson,1985)

을 미치는 것으로 나타나있다.

Herzberg(1996)는 직무만족을 주는 요인과 직무 불만족을 일으키는 요

인이 서로 별개의 군을 형성하고 있음을 밝혀내었다.사람들이 불만족을

느끼고 있을 때에는 그들이 일하고 있는 직무 환경이 문제가 되었으며,반

면에 그들이 직무에 대하여 만족을 느낄 때에는 이것이 직무 자체와 관련

되어 있음을 알게 된 것이다.또한 직무만족 요인으로는 성취감,인정,작

업 자체,책임,성과 등을 들었으며,직무 불만족 요인으로는 회사 정책과

관리,감독,작업조건,대인 관계,임금,직무 안정 등을 들고 있다.

직무만족은 조직 내 개인의 욕구와 가치기준요인들에 의해 형성되는데

직무만족을 측정하기 위해서는 영향요인이 무엇인가에 따라 그 중요성이

달라진다.직무만족의 구성요인으로는 Steens(1977)는 직무와 보수,승진기

회,동료,상사 등의 5가지 요인을 제시하였고,직무만족을 결정하는 관련

요인으로 자율성,중요성,다양성 등을 제시한 바 있다.

Low etal.(2001)은 그들의 연구에서 직무만족과 성과가 이직의도에 직

접적 영향을 미치기도 하며,조직몰입을 통하여 간접적으로 영향을 미치기

도 한다는 연구모델을 제안하여 실증적으로 분석한 결과,직무만족과 성과

가 이직의도에 부정적 영향을 미친다는 사실을 확인하였다.
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전광호,장재윤(2004)은 생명보험회사의 영업사원들을 대상으로 하여

직무성과와 직무만족이 영업사원의 이직의도에 미치는 영향을 대안의 매력

도를 매개로 하여 검증한 결과,직무성과와 직무만족이 이직의도에 부정적

영향을 미친다는 기존의 연구결과들을 지지하였으며,대안의 매력도의 중

요성 또한 확인한 바 있다.

유명근,박운용,임병훈(2009)은 자동차 산업을 대상으로 하여 영업사

원의 영업성과가 직무만족에 긍정적 영향을 미치는 것을 실증적으로 분석

하여 확인하였으며,강보현,오세조(2009)의 연구에서는 백화점 점포관리자

를 대상으로 직무만족과 기업의 성과 간의 인과관계를 실증적으로 분석하

여 직무만족은 기업의 성과에 직접적으로 긍정적 영향을 미친다는 결과를

제시하였다.

주현식,황순애,정삼권(2007)은 호텔의 영업사원들을 대상으로 한 연

구에서 영업사원의 협상자질,직무몰입,직무만족 간의 영향관계를 실증적

으로 검증하였다.그 결과 영업사원의 협상자질은 직무만족에 직접적 영향,

직무몰입을 통한 간접적 영향을 미치는 것으로 나타나 선행연구들을 지지

하였다.또한 신동식(2010)은 여행사 직원들을 대상으로 내부마케팅의 관점

에서 조직신뢰,직무만족,그리고 이직의도와의 영향관계에 대해 실증분석

하였다.결과 조직신뢰와 직무만족은 긍정적 효과를 나타내었으며,직무만

족과 이직의도 사이의 부정적 효과를 확인하였다.이와 같이 영업사원이나

종업원의 직무만족에 대한 연구는 여러 산업에 걸쳐 반복되었으며 기업의

성과에 영향을 미치는 중요한 변수임을 확인할 수 있었다.
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제 5절 전환비용

1.전환비용의 개념

전환비용(SwitchingCosts)이라는 개념은 주로 서비스 상황에서 기존

의 서비스 제공자를 새로운 서비스 제공자로 전환하는 것에 수반되는 비용

으로 정의된다.이러한 전환비용은 경제학과 유통경로 분야에서 주목받아

왔으며 반복되어 연구되었다.

Poter(1980)는 전환비용을 특정 공급체에서 다른 공급체로 전환하는데

연관된 비용으로 정의하였으며,Fornell(1992)은 전환비용이 고객유지를 향

상시키는 중요한 수단임을 강조하면서 탐색비용,거래비용,학습비용,우수

고객 할인,정서적 비용 등으로 개념화하였다.다시 말해 전환비용은 현재

의 교환관계를 단절함으로서 발생하는 비용과 새로운 관계를 형성하는데

소요되는 경제적 비용뿐만 아니라 심리적 비용을 모두 포함한다(Ping,

1993,1997;Kelly,1983).

Jackson(1985)은 산업재 구매자와 판매자 간의 관계에 대한 연구에서

전환비용의 결정요인들로 지각된 위험,제품의 중요성,위험감수 의사,거

래특유자산 등으로 파악하였으며, Klempler(1987)은전환비용이 거래비용

과 학습비용으로 구성된다고 하였다.

많은 학자들이 고객의 이탈을 방지하기 위한 조절에 대한 연구의 필요

성을 제기하였다(AndersonandFornell,1994;Helier,1995).고객의 이탈

에 대한 연구에서 고객 만족 또는 불만족이 고객유지를 결정짓는 유일한

요인이 아니라 고객 유지에 영향을 주는 다양한 요인들이 존재하고 있다는
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것이다(Shma,2003).영업사원 또한 기업의 내부고객이라고 할 수 있기 때

문에 본 연구에서는 전환비용을 영업사원이 이직을 하려고 생각할 경우 발

생하는 전반적인 비용으로 정의할 것이다.그리고 최근에는 직접적으로 고

객의 이탈을 방지하기 위해서 전환비용을 상승시킴으로써 고객 유지율을

높일 수 있다는 주장들이 제기되고 있다(Burnham et.al.,2003;Chenand

Hitt,2002).

2.전환비용에 대한 선행연구

Porter(1980)는 진입장벽이 전환비용으로 인해 발생되며 이러한 전환비

용은 기존의 공급자에서 신규공급자로 전환함으로써 발생되는 일시적 비

용)one-timecost)이라고 설명하였다.또한 Kelly(1983)는 전환비용은 경제

적 비용뿐만 아니라,다른 대안으로 전환하는 것과 관련한 사회적 도는 정

서적 비용 같은 심리적 비용을 포함한다고 주장하였다.

Nilssen(1992)은 경제학 분야에서 전환비용으로 인해 공급자들이 고객

을 독점하게 된다는 것을 보여주었다.또한 사회심리학 연구분야에서도 많

은 부주들이 부부생활이 만족하지 않음에도 불구하고 반려자의 상실,이혼

과 관련한 제비용 빛 재산상의 손실,가족이나 지인들의 부정적 반응,자녀

와 관련된 것 등의 경제적,심리적 비용으로 인해 부부생활을 지속한다는

결과를 보여준다(John,1991;Levinger,1965).

소비자학 분야에서의 전환비용에 대한 연구는 충성도와 관련되어 진행

되어왔다(김상현,오세조,2002;Gember,1995;Dick and Basu,1994).

AndersonandSullivan(1993)은 전환비용이 심리적 몰입이 없는 상태에서

도 고객유지를 증가시킨 다는 결과를 제시하여 전환비용의 중요성을 확인
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하였으며,Fornell(1992)은 만족과 함께 전환비용이 고객을 유지시키는 데

중요한 역할을 한다는 것을 검증하였다.

LeeandCunningham(2001)은 고객의 전환비용이 높을수록 고객의 지

속의도가 높아지며 이들의 연구에서는 전환비용이 충성도의 선행변수임을

주장하였으며,Kim andSugai(2008)은 지각된 전환비용이 재구매의도에

영향을 미친다고 하였다.이와 같이 소비자학 분야에서는 여러 연구자들이

고객의 유지율을 높이기 위해서는 전환비용이 중요한 역할을 한다는 것을

실증분석을 통해 확인하였다.

또한 많은 종업원들도 이직으로 인한 혜택의 감소,이직과 관련되는

실제 비용,이직에 다른 학습비용 등 이직에 다른 높은 비용으로 인해 계

속하여 같은 직장에 다닌다(RusbultandFarrell,1983)는 결과를 제시한

바 있다.

영업사원들의 이직의 관련된 문헌들에서는 영업사원이 지각하는 전환

비용에 해당하는 이직에 따른 수당의 감소,이직과 관련된 실제 비용,이직

에 따른 학습 비용으로 인해 영업사원들의 이직행동은 제약 받는다는 연구

결과를 제시하였다(Rusbult,Farrell,Rogers,andMainous,1998).
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제 3장 가설설정 및 연구설계

제 1절 가설설정 및 연구모형

본 연구는 영업사원의 이직의도를 설명하기 위해 영업사원에 대한 본

사의 영향력을 강압적 파워,비강압적 파워로 나누어 이 둘이 영업사원의

직무성과,직무만족에 어떠한 영향을 미치며,이직의도와의 관계를 보고자

하였다.즉,본사의 강압적 파워,비강압적 파워가 영업사원 개인의 직무성

과,직무만족 등을 매개로 하여,이직의도와 긍정적인 영향관계에 있는지,

부정적인 영향관계에 있는지를 보고자 하는 것을 그 목적으로 하고 있다.

또한 영업사원이 이직을 결심하기까지 전환비용 또는 전환손실이 많은

영향을 미치고 있다는 선행연구들을 바탕으로 하여 직무성과,직무만족과

이직의도 사이에 조절적 역할을 하는지를 추가적으로 보고자 한다.

1.파워와 직무성과,직무만족과의 관계

HuntandNevin(1974)은 패스트푸드 프랜차이즈를 대상으로 프랜차이

저의 파워와 프랜차이지의 만족 사이의 관계를 연구한 결과,비강압적 파

워를 사용하였을 때 강압적 파워를 사용했을 때보다 더 높게 나타난다는

결과를 제시하였다.

또한 Lusch(1977)과 Michie(1978)등은 자동차 산업의 유통경로를 대
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상으로 강압적/비강압적 파워원천의 상이한 영향력을 반복하여 연구하였

다.

WilkinsonandDwyer(1979)의 연구에서는 다른 회사의 의사결정과 행

동에 관한 한 회사의 통제와 다른 회사의 수행에 대한 회사의 만족도 사이

에 하나의 곡선이 존재할 것이라는 가설을 바탕으로 한 실증분석을 하였

다.

Skinner,Gassenheimer,andKelly(1992)는 공급업자와 딜러 네트워크

상의 협동,강압적/비강압적 파워원천,갈등,그리고 만족 사이의 관계에

대한 연구에서 의존성과 파워원천은 관계를 위한 토대이자 협동과 갈등의

선행요인으로,이러한 관계는 결과적으로 만족과 연결되어진다.그들에 따

르면,높은 수준의 강압적 파워원천은 높은 수준의 갈등을 이끌고,높은 수

준의 비강압적 파워원천은 낮은 수준의 갈등을 이끄는 동시에 높은 수준의

갈등을 매개로 만족의 수준을 낮게 하는 것으로 나타났다.

가설1.본사의 강압적 파워는 영업사원의 직무성과에 부(-)의 여향을 미

칠 것이다.

가설2.본사의 강압적 파워는 영업사원의 직무만족에 부(-)의 여향을 미

칠 것이다.

가설3.본사의 비강압적 파워는 영업사원의 직무성과에 정(+)적 여향을

미칠 것이다.

가설4.본사의 비강압적 파워는 영업사원의 직무만족에 정(+)적 여향을

미칠 것이다.
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2.직무성과,직무만족과 이직의도와의 관계

Walker,Churchill,andFord(1997)는 영업과 관련된 성과와 만족간의

인과관계를 규명하는 연구들에서는 성과가 만족을 유발시킨다는 견해를 제

시하고 있다.또한 유명근 등(2010)의 자동차 영업사원을 대상으로 한 연구

에서도 영업성과와 직무만족과의 관계에서 정(+)의 관계가 있음을 확인하

였다.

Porter,L.W.and Lawler,E.E.(1968)에 의하면 직무성과에 대해 외부적

보상(돈,승진)은 내재적 보상(성취감)을 받게 되는데,이 때 이러한 보상들

이 자기노력이나 타인의 보상과 비교해보아 공정하다고 생각한다면 종업원

들은 만족을 느끼게 된다.이러한 보상의 공정성에 대한 지각은 종업원들

에게 성과 보상의 결속 관계를 심어주게 되어 지속적인 노력과 성과를 유

발하게 된다고 할 수 있다.

직무성과와 이직의도와의 관계에서 직무성과가 이직의도에 직접적인

영향을 미친다는 많은 연구결과들이 있다.이 둘의 부(-)의 영향을 미친다

고 주장하는 연구들 중 BrownandPeterson(1993)은 직무성과가 이직의도

에 직접적인 영향을 미친다고 하였다.Singh,Verbeked,andRhoads(1996)

은 직무에 대한 성과가 높아질수록 이직의도가 낮아진다는 결과를 제시하

였다.

반면,이들의 연구결과를 보면,높은 직무성과를 올리는 영업사원은 높

은 보상을 받고,그 결과 자신의 지위에 만족하며 이러한 과정들을 통하여

이직의도를 낮게 나타나게 한다고 하였다.

Mackenzie,Podsakoff,andAhearne(1998)의 연구에서는 역할내 성과

와 역할의 성과 모두가 영업사원의 이직행동에 직접적으로 부(-)의 영향을
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미친다는 실증분석을 통한 결과를 제시하였다.

직무만족은 영업사원의 자신의 직무로부터 느끼는 긍정적인 감정상태

의 정도로 개념화된다(Brownandpeterson1993;AndersonandNarus,

1984).

Ganesan(1994)은 경로구성원의 만족은 관계 종결을 낮추는 역할을 하

며,법적 문제를 감소시킨다는 결과를 제시하였으며,Low,Cravens,Grant,

andMoncrief(2001)는 영업사원의 심리적 피로감의 선행요소 및 결과변수

를 규명하는 연구에서 직무만족은 이직의도를 낮추는 역할을 한다는 결과

를 제시하였다.

Babakus(1999)는 영업사원이 느끼는 직무만족은 이직의도에 직접적인

영향을 미칠 수 있다고 제시하였으며,Singh,Verbeke,andRhoads(1996)

는 역할스트레스 요인들이 영업사원의 성과 관련 요소들에 미치는 영향을

검토하는 연구에서 직무성과가 이직의도에 직접적 영향을 미친다는 모형을

제시하였다.

가설5.영업사원이 직무성과를 높게 지각할수록 직무만족에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

가설6.영업사원이 직무성과를 높게 지각할수록 이직의도와의 부(-)의

영향을 미칠 것이다.

가설7.영업사원이 직무만족을 높게 지각할수록 이직의도와의 부(-)의

영향을 미칠 것이다.
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3.전환비용의 조절효과

전환비용에 대한 연구에서 WeissandAnderson(1992)은 기업이 현재

의 유통구조를 새로운 유통구조로 전환하고자 할 경우,전환비용이 주요한

역제 요소가 된다는 연구결과를 제시하였다.또한 Ping(1998,1999)은 전환

비용이 공급업체와 소매업체와의 관계의 유지에 긍정적인 영향을 미치며

종결에 부정적인 영향을 미친다는 결과를 제시하였다.

영업사원들의 이직과 관련된 문헌들에서는 이직에 따른 이익의 감소,

이직과 관련된 실제비용,이직에 따른 학습비용 등으로 인해 이직행동을

제약 받는다는 결과를 제시하였다.(RusbultandFarrell,1983).

영업사원들은 현재 다니는 회사에 불만족하거나,성과가 좋지 않아서

이직을 원하더라도 이러한 전환비용 때문에 이직을 생각하지 못할 것이므

로 전환비용은 영업사원의 이직의도에 있어 기존의 모형에 대한 조절적 역

할을 할 수 있을 것이라 생각되어 가설을 설정하였다.즉,전환비용은 직무

성과와 이직의도,직무만족과 이직의도 사이에서 부(-)의 영향을 더욱 커

지게 할 것이다.

가설8.전환비용은 직무성과와 이직의도,직무만족과 이직의도 사이의

관계에서 조절적 역할을 할 것이다.
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<그림 1>연구모형
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제 2절 변수의 조작적 정의 및 측정방법

(1)강압적 파워

강압적 파워는 영업사원이 본사(기업)의 엄격한 규정이나 실적과 관련

하여 제대로 이행하지 못했을 경우 불이익이 따를 것으로 개념화하여 영업

사원의 비자발적인 행동에 초점을 맞추었다.

HuntandNevin(1979)의 연구와 GaskiandNevin(1985)의 연구에서

유통경로 상의 강압적 파워에 관한 척도를 본 연구의 목적에 맞게 수정하

여 “전혀 그렇지 않다 -매우 그렇다”의 리커트 7점 척도로 측정하였다.

(2)비강압적 파워

비강압적 파워는 강압적 파워와는 반대로 영업사원이 자발성에 초점을

맞추어 영향력 행사자인 본사(기업)가 직접적인 압력을 가하지 않고,영업

사원의 행동을 바꿀 수 있게 하는 것으로 개념화하여 Hunt and

Nevin(1979)의 연구와 GaskiandNevin(1985)의 연구,Boyleetal(1992)의

연구를 바탕으로 본 연구의 목적에 맞게 수정하여 “전혀 그렇지 않다 -매

우 그렇다”의 리커트 7점 척도로 측정하였다.
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(3)직무성과

기존의 연구들에서는 영업사원의 직무성과를 행위적 차원과 결과적 차

원의 두 가지 차원을 가지는 것으로 개념화해 왔다(Cravens,Ingram,

Laforge,andYoung,1993;OliverandAnderson,1994).

Churchill,Ford,Hartley,andWalker(1985)의 연구에 따르면,영업관리

자가 평가한 성과는 영업사원이 지각하는 직무성과와 높은 상관관계를 갖

는 것으로 나타났다.따라서 직무성과는 영업사원의 자신의 성과를 보고하

는 형식으로 측정하였다.

본 연구에서는 Low Cravens,GrantandMoncrief(2001)의 연구와 문

충태(2008)의 연구를 바탕으로 영업사원의 직무성과는 행위적/결과적 차원

모두를 포함하는 개념으로 정의하였다.이들의 연구를 바탕으로 구를 바탕

으로 본 연구의 목적에 맞게 수정하여 “전혀 그렇지 않다 -매우 그렇다”

의 리커트 7점 척도로 측정하였다.

(4)직무만족

기존의 연구들에서는 직무만족을 상사,업무,임금수준,승진기회,동료

등 여러 차원에 대해 영업사원의 감정 상태를 평가하는 방식으로 측정하였

다(Churchill,Ford,Hartley,andWalker,1985).

본 연구에서는 직무만족을 외근 근무가 많은 영업사원의 특성상 회사

내부의 동료나 상사 등을 배제하고 직무 그 자체에 대해서만 전반적 만족

으로 개념화하여 측정하였다.Low,Cravens,Grant,andMoncrief(2001)의

연구를 바탕으로 본 연구의 목적에 맞게 수정하여 “전혀 그렇지 않다 -매

우 그렇다”의 리커트 7점 척도로 측정하였다.
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(5)전환비용

전환비용이란 특정 공급업체에서 다른 공급업체로 전환하고자 할 경우

에 발생하는 구매업체가 부담해야 하는 제반의 비용(Porter,1980)이라고

정의되며,경제적 비용과 심리적 비용까지 포함하는 전반적인 비용으로 연

구가 진행되고 있다. 기존 연구들을 바탕으로 본 연구에서는 전환비용을

영업사원이 이직을 하려고 생각할 경우 발생하는 전반적인 비용으로 정의

하였다.

WeissandAnderson(1992)의 연구에서 사용되었던 전반적인 비용지각

을 측정하는 항목을 이용하여 연구의 목적에 맞게 수정하여 “전혀 그렇지

않다 -매우 그렇다”의 리커트 7점 척도로 측정하였다.

(6)이직의도

이직의도에 대한 측정은 Singh,Verbeke,andRhoads(1996)등 많은

연구에서 사용되었던 4개의 항목을 이용하여 이직의도를 영업사원이 회사

를 옮길 의향으로 정의하여 대해 “전혀 그렇지 않다 -매우 그렇다”의 리

커트 7점 척도로 측정하였다.
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변수 조작적 정의 선행연구

강압적

파워

회사의 엄격한 규정이나 실적과 관련하여

제대로 이행하지 못했을 경우 따르는 불이

익으로,영업사원의 비자발적 행동

HuntandNevin(1979),

GaskiandNevin(1985)

비강압적

파워

회사가 직접적 압력을 가하지 않고 영업사

원의 행동을 바꿀 수 있게 하는 것으로,영

업사원의 자발적 행동

HuntandNevin(1979),

GaskiandNevin(1985),

Boyleetal(1992)

직무성과
영업사원의 고객과의 관계,최종적인 결과

들을 포함한 개념으로 정의

LowCravens,Grantand

Moncrief(2001),

문충태(2008)

직무만족

회사 내부의 동료,상사 등의 인적관계를

배제한 직무 그 자체만의 전반적 만족도로

정의

Low,Cravens,Grant,and

Moncrief(2001

전환비용
영업사원이 이직을 하려고 생각할 경우 발

생하는 전반적인 비용으로 정의
WeissandAnderson(1992)

이직의도 영업사원이 회사를 옮길 의향으로 정의
Singh,Verbeke,and

Rhoads(1996)

<표 7>변수의 조작적 정의



- 49 -

변수 측정항목 설문내용

강압적 파워

COP1 일방적 계약 해지

COP2 요구 불응에 따른 불이익

COP3 인센티브 없이 이익을 바람

COP4 실적 미달 시 공식적 경고

COP5 실적 미달 시 비공식적 경고

비강압적 파워

NCP1 영업사원에 대한 실적관리 인식

NCP2 직무관련 교육

NCP3 판매촉진 외 추가 인센티브

NCP4 판매실적에 따른 추가 인센티브

NCP5 회사의 높은 명성

NCP6 업계 주도적 기업이라는 인식

NCP7 상품 판매 관련된 사항 명시화

NCP8 영업실적에만 비례하는 계약

직무성과

JP1 높은 영업실적

JP2 높은 월 평균 판매건수

JP3 뛰어난 고객 구축능력

JP4 풍부한 보험 상품 지식

JP5 능숙한 고객 파악

직무만족

JS1 회사에 대한 전반적 만족

JS2 직무교육,복지에 대한 만족

JS3 영업정책에 대한 만족

JS4 회사에서 일하는 즐거움

JS5 자신의 직업에 대한 즐거움

전환비용

SWC1 잔여수당 포기(경제적)

SWC2 경제적 손실(경제적)

SWC3 이직에 대한 부담,어려움(심리적)

SWC4 새 환경 적응에 대한 두려움(심리적)

이직의도

TOI1 이직할 의향이 잦음

TOI2 현재 이직할 의향이 있음

TOI3 퇴사할 의향이 잦음

TOI4 퇴사할 계획이 있음

<표 8>설문내용 구성
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제 4장 실증 분석

제 1절 표본의 특성

본 연구의 분석을 위한 자료는 설문조사를 통해 수집하였다.보험회사

에 재직 중인 영업사원들이 지각하는 본사의 강압적 파워와 비강압적 파

워,직무성과,직무만족,그리고 이직의도와의 영향관계를 밝히고 어떠한

것이 이직의도를 낮추는가를 규명하여 기업의 입장에서는 영업사원의 중요

성을 인식하게 하고,관리하는 데에 있어 그 시사점을 주고자 하는 것을

목적으로 한다.

포본추출은 연구의 목적에 맞게 국내의 생명보험회사와 손해보험회사

를 중심으로 편의표본추출법을 사용하였으며 응답자에게 미리 제시된 설문

의 보기를 참조하여 응답을 하도록 유도하였다.

설문조사는 2010년 9월부터 10월 두 달 간 실시하였고,대구,경북 지

역을 중심으로 총 450부의 설문 중 유효한 373부의 설문지가 분석에 사용

되었다.

설문 응답자의 기본적인 정보를 얻기 위하여 성별,나이,근속년수,급

여,입사 전 근무경력 등에 대해 빈도분석(frequencyanalysis)을 실시하였

다.

결과는 <표 9>에 요약되어 있다.
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항목 빈도 백분율(%)

성별
남 204 55

여 169 45

연령

20대 19 5.1

30대 161 43.2

40대 159 42.6

50대 이상 34 9.1

근속

년수

1년 미만 15 4.0

1년 이상~2년 미만 76 20.4

2년 이상~3년 미만 91 24.4

3년 이상~4년 미만 71 19.0

4년 이상~5년 미만 45 12.1

5년 이상 75 20.1

평균

급여

100만원 미만 24 6.4

100만원 이상~200만원 미만 121 32.4

200만원 이상~300만원 미만 152 40.8

300만원 이상~500만원 미만 50 13.4

500만원 미만 26 7.0

입사전

근무

경력

무 60 16.1

1년 미만 67 18.0

1년 이상~3년 미만 91 24.4

3년 이상~4년 미만 54 14.5

4년 이상~5년 미만 36 9.7

5년 이상 65 17.4

<표 9>설문 응답자의 일반적 특성
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제 2절 신뢰성과 타당성

1.신뢰성 및 탐색적 요인분석

본 연구의 가설 검증에 앞서 제시된 설문문항들의 신뢰성과 타당성 분

석을 실시하였다.신뢰성이란 측정 대상을 여러 번 측정하였을 때에도 동

일한 결과가 나타나고,어떤 변수를 구성하는 항목들 간의 일관성(internal

consistency)이 있다는 것을 의미한다.신뢰성 분석은 일반적으로 많이 사

용되는 Cronbach'sAlpha를 사용하였다.Cronbach'sAlpha는 신뢰성 측정

을 다항목으로 측정된 변수가 내적 일관성을 확보하였는지를 측정하는 것

으로 그 값이 높을수록 신뢰성이 높다고 할 수 있다.신뢰도를 저해하는

항목을 찾아내어 측정도구에서 제외시킴으로써 측정도구의 신뢰도를 높이

기 위한 방법인 Cronbach'sAlpha계수가 Nunnally(1978)가 제시한 0.6이

상이 되면 일반적으로 비교적 신뢰성이 높다고 할 수 있다.본 연구에서는

<표 10>에 제시된 바와 같이 모든 구성개념들의 값이 0.7이상을 만족

하고 있어 내적일관성이 확보되었다고 할 수 있었다.

신뢰성을 측정하는 다른 측정치인 합성신뢰도(CompositeReliability)

또한 기준치인 0.7,평균분산추출값(AVE)0.5이상으로 도출되어야 하는데

(BagozziandYi,1988),<표 11>에 제시된 결과를 보면 모든 지표들이

기준치를 상회하여 내적 일관성이 확보된 것을 알 수 있다.

타당성은 측정도구가 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측정하

였는가를 나타내는 개념으로 측정 도구나 속성을 측정하기 위해 개발된 측

정 도구가 해당 속성을 정확히 반영하고 있는가와 관련이 있다.
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구성개념의 타당성을 측정하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였다.

요인의 추출은 고유값(eigenvalue)1.0이상을 기준으로 하였으며 구조의

단순화를 위해 베리멕스(varimax)회전을 이용하였다.분석결과 타당성을

저해하는 요인들을 제외한 결과,< 표 10>에 나타나듯이 각 요인적재치

가 0.4이상으로 구성개념을 잘 설명해주고 있다.
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변인명 설문항목
요인

적재치

아인겐값

(총분산)
문항수 Cronbach'α

이직의도

TOI1 0.860

1.420

(10.142)
4 0.851

TOI2 0.874

TOI3 0.818

TOI4 0.614

직무만족

JS1 0.770

2.060

(14.748)
5 0.865

JS2 0.672

JS3 0.750

JS4 0.812

JS5 0.795

비강압적 파워

NCP1 0.645

2.385

(21.686)
7 0.791

NCP2 0.701

NCP3 0.500

NCP4 0.558

NCP5 0.854

NCP6 0.809

NCP8 0.563

강압적 파워

COP1 0.727

3.199

(29.083)
4 0.711

COP3 0.792

COP4 0.818

COP5 0.496

직무성과

JP1 0.826

6.183

(44.167)
5 0.885

JP2 0.810

JP3 0.860

JP4 0.737

JP5 0.749

전환비용

SWC2 0.765
1.991

(66.355)
3 0.735SWC3 0.874

SWC4 0.801

<표 10>탐색적 요인분석 결과
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2.확인적 요인분석

확인적 요인분석(CFA :ConfirmatoryFactorAnalysis)은 설문항목들

간의 집중타당성과 판별타당성을 검증하는 방법으로 신뢰성과 탐색적 요인

분석 후 모형에 최종적으로 투입된 측정변수들에 의한 측정모형이 얼마나

적합한가를 분석하는 방법이다.

측정모형 평가를 위한 기준으로서의 χ2값은 작으면 작을수록 좋지만

표본크기에 민감하기 때문에 무의미해진다.BagozziandYi(1988)가 제시

한 측정모형의 다른 적합도 기준들로는 RMSEA(<0.08), GFI(>0.9),

AGFI(>0.8),CFI(>0.9),NFI(>0.9),RFI(>0.9)등이 있는데, <표 11>과

같이 양호하여 측정모형의 적합도가 확보되었다.

집중타당성은 다항목으로 측정된 구성개념의 항목들 간의 높은 상관관

계를 평가하는 것으로서,확인적 요인분석(ConfirmatoryFactorAnalysis)

를 실시한 결과 <표 11>과 같이 총 여섯 개의 요인이 추출되었으며,t값

이 유의수준 1% 내에서 기준치인 ±2.58을 초과하고 있으므로 집중타당성

은 확보되었다고 볼 수 있다.

판별타당성은 모든 구성개념들이 다른 개념들보다 해당 개념에 더 많

은 적재치를 보이는지를 평가하는 것으로,평균분산추출값(AVE)이 개념들

간 상관계수의 제곱 값을 상회하는지의 여부를 통해 확인할 수 있다

(Staplesetal.,1998;Croteauetal.,1999).<표 12>에서 제시된 대각선

이하의 상관계수의 제곱값이 AVE값을 초과하지 않아 판별타당성이 확보

되었다고 할 수 있다.
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요인명
설문

항목

요인적

재치
t-value

Composite

Reliability
AVE

강압적

파워

COP1 0.625 9.824

0.782 0.548COP3 0.713 10.292

COP4 0.863

비강압적

파워

NCP2 0.678

0.918 0.740
NCP3 0.903 14.754

NCP5 0.911 24.542

NCP6 0.923 25.270

직무성과

JP1 0.837

0.885 0.661
JP2 0.875 20.167

JP3 0.789 17.821

JP5 0.745 13.943

직무만족

JS1 0.851 14.925

0.810 0.589JS3 0.698 13.733

JS5 0.745

전환비용
SWC2 0.820

0.743 0.593
SWC3 0.716 9.142

이직의도

TOI1 0.911

0.898 0.745TOI2 0.867 22.344

TOI3 0.808 20.155

χ2=279.178(df=103),p-value=0.000

RMSEA=0.068,GFI=0.932,AGFI=0.874

NFI=0.928,RFI=0.880,IFI=0.953,CFI=0.952

<표 11>확인적 요인분석 결과
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강압적

파워

비강압적

파워

직무

성과

직무

만족

전환

비용

이직

의도

강압적

파워

비강압적

파워
-.188** .

직무

성과
-.112* .167**

직무

만족
-.544** .250** .479**

전환

비용
.253** .160** -.091* -.194**

이직

의도
.487** -.113* -.361** -.529** .105*

<표 12>판별타당성 검증을 위한 상관관계

***, 상관계수는 0.001 수준에서 유의함

**, 상관계수는 0.01 수준에서 유의함

*, 상관계수는 0.05 수준에서 유의함
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제 3절 연구모형의 적합성 평가

연구에서 제안한 가설을 검증하기 전에 구조방정식 모형의 적합도 평

가를 실시하였다. 모형의 적합도를 평가하기 위해서는 일반적으로

RMSEA(RootMeanSquareErrorofApproximation),GFI(Goodness-of

FitIndex),AGFI(AdjustedGoodness-ofFitIndex),CFI(ComparativeFit

Index),NFI(NormedFitIndex)등을 사용한다.

본 연구의 연구모형의 적합도 지수들은 χ2=255.932/df=88(p=0.0000),

RMSEA=0.072,GFI=0.930,AGFI=0.878,NFI=0.932,IFI=0.955,CFI=0.954

등으로 나타났다.모형의 전반적 적합도 평가지표가 되는 χ2을 살펴보면,

카이자승치를 자유도로 나눈 값이 2.908이므로,일반적으로 권고되는 수준

인 3이하인 조건을 충족하고 있다.또한 χ2의 한계점을 극복하기 위해 개

발된 지표라 볼 수 있는 RMSEA는 0.9이하일 때,수용할 만한 모형으로

평가되며,기초 부합지수인 GFI,AGFI,IFI,CFI등도 0.8-0.9이상 일 때

적합한 모형으로 평가받는다(김계수,2002;BagozziandYi,1998).본 연구

모형에서 나타난 RMSEA,GFI,AGFI,NFI,IFI,CFI등은 모두 0.8-0.9

이상을 나타내고 있으므로 일반적으로 권고되고 있는 수준을 충족하고 있

으므로 적합한 모형으로 판단하였다.
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제 4절 가설검증

본 연구의 적합성을 평가하기 위해 AMOS4.0(AnalysisofMOment

Structure)을 이용하여 구조방정식 모형(SEM :StructureEquationModel)

을 통하여 전반적인 모형의 적합도 모수들을 추정하여 총 8개의 가설검증

을 실시하였다.

첫째,본사의 강압적 파워가 영업사원의 직무성과에 부(-)의 영향을 미

친다는 가설1을 검증한 결과,경로계수 -0.232,t값이 -3.753(p<0.001)으로

본사가 가지는 영업사원의 직무성과에 대한 부(-)의 영향을 검증하였다.

따라서 가설 1은 지지되었다.

둘째,본사의 강압적 파워가 영업사원의 직무만족에 부(-)의 영향을 미

친다는 가설2를 검증한 결과,경로계수 -0.564,t값은 -10.022(p<0.001)로

본사가 가지는 영업사원이 느끼는 직무만족에 대한 부(-)의 영향을 검증하

였다.따라서 가설2또한 지지되었다.

셋째,본사의 비강압적 파워가 영업사원의 직무성과에 정(+)의 영향을

미친다는 가설3을 검증한 결과,경로계수 0.107,t값은 1.186(p>0.1)로 나타

나,유의하지 않는 것으로 나타났다.이로써,본사가 가지 비강압적 파워는

영업사원의 직무성과에 대해 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설3은 기각

되었다고 볼 수 있다.

넷째,본사의 비강압적 파워가 영업사원의 직무만족과의 정(+)의 영향

을 미친다는 가설4를 검증한 결과,경로계수 0.326,t값은 3.861(p<0.001)로

본사가 가지는 비강압적 파워가 영업사원이 느끼는 직무만족과의 정(+)의

관계를 지닌다는 것을 확인할 수 있었으며,가설4는 지지되었다는 것을 검
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증하였다.

다섯째,영업사원의 직무성과가 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다는

가설5를 검증한 결과,경로계수,0.369,t값은 6.866(p<0.001)로 영업사원의

직무성과가 직무만족과 정(+)의 관계를 가진다는 것을 검증하였으며,가설

5가 지지되었다는 것을 확인하였다.

여섯째,영업사원의 직무성과가 이직의도에 부(-)의 영향을 미친다는

가설6를 검증한 결과,경로계수 -0.286,t값은 -3.521(p<0.001)로 영업사원

의 직무성과가 이직의도와의 부(-)의 관계를 가진다는 것을 검증하였으며,

가설6또한 지지되었다는 것을 확인하였다.

일곱째,영업사원의 직무만족과 이직의도와의 부(-)의 영향관계를 가진

다는 가설7을 검증한 결과,경로계수 -0.484,t값이 -6.443(p<0.001)로 나타

나 가설 7또한 지지되었으며,영업사원이 느끼는 직무만족과 이직의도와의

부(-)의 관계를 가진다는 것을 검증하였다.

이러한 가설검증 결과는 <표 13>과 <그림 2>에 나타나 있다.
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가설 경로관계
경로

계수

표준

오차
t-value 채택여부

가설1 강압적→직무성과 -0.232 0.062 -3.753*** 채택

가설2 강압적→직무만족 -0.564 0.056 -10.022*** 채택

가설3 비강압적→직무성과 0.107 0.091 1.186 기각

가설4 비강압적→직무만족 0.326 0.085 3.861*** 채택

가설5 직무성과→직무만족 0.369 0.054 6.866*** 채택

가설6 직무성과→이직의도 -0.286 0.081 -3.521*** 채택

가설7 직무만족→이직의도 -0.484 0.075 -6.433*** 채택

χ2=255.932(df=88)

RMSEA=0.072,GFI=0.930,AGFI=0.878

NFI=0.932,IFI=0.955,CFI=0.954

<표 13>경로계수 및 가설검증 결과

***, 상관계수는 0.001 수준에서 유의함

**, 상관계수는 0.01 수준에서 유의함

*, 상관계수는 0.05 수준에서 유의함

<그림 2>연구가설 검증결과
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마지막으로 전환비용의 조절적 역할을 검증하기 위해서 전환비용을 평

균값(=4.72)를 기준으로 나눈 후,전환비용을 낮게 인식하는 집단 190개와

높게 인식하는 집단 183개로 구분하였다.두 집단간의 경로계수의 차이가

통계적으로 유의한지 검증하기 위해 집단간의 제약이 없는 비제약모델과

두 계수가 동일하다는 제약을 가한 제약모델을 설정하여 두 모델간 차이검

증을 실시한 결과,<표 14>에 제시한 바와 같이,두 모델간 χ
2
차이검증

을 실시하였다(△χ2>3.84,p<0.05).

직무성과의 이직의도에 대한 경로계수를 보면 전환비용을 높게 인식하

는 집단은 경로계수가 -0.033로 비유의하게 나타났으며 전환비용을 낮게

인식하는 집단에서는 -0.411(p<0.001)로 통계적으로 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다.차이검증을 해 본 결과,χ2의 변화량이 8.403(p<0.05)으로

유의하게 나타나 직무성과와 이직의도 간의 전환비용의 조절효과를 확인할

수 있었다.하지만 통계적으로 유의한 차이는 존재하지만,전환비용이 직무

성과와 이직의도 사이의 부(-)의 영향을 더 커지게 할 것이라는 예상과는

반대의 결과가 나타났다.

직무만족과 이직의도와의 관계를 보면 전환비용을 높게 인식하는 집단

은 경로계수가 -0.585(p<0.001)로 유의하게 나타났으며,전환비용을 낮게

인식하는 집단은 경로계수 또한 -0.211(p<0.05)유의하게 나타났다.전환비

용을 높게 인식하는 집단에서 직무만족과 이직의도 사이의 부(-)의 관계가

더 크게 나타나고 있다는 것을 알 수 있었다.그리고 차이검증을 해 본 결

과,χ2의 변화량이 8.417(p<0.05)로 유의하게 나타나 직무성과와 이직의도

간의 전환비용의 조절효과를 확인할 수 있었다.따라서 직무성과와 이직의

도,직무만족과 이직의도 사이의 전환비용의 조절효과를 보는 가설8은 지

지되었다.
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경로관계

전환비용(저) 전환비용(고)

△χ2경로

계수
t-value

경로

계수
t-value

직무성과→이직의도 -0.411 -4.757*** -0.033 -0.403 8.403*

직무만족→이직의도 -0.211 -2.516* -0.585 -6.860*** 8.417*

<표 14>전환비용에 따른 집단별 경로계수 차이검증

***, 상관계수는 0.001 수준에서 유의함

**, 상관계수는 0.01 수준에서 유의함

*, 상관계수는 0.05 수준에서 유의함 
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제 5장 결론

제1절 연구결과 요약

본 연구는 현재 국내의 생명보험회사와 손해보험회사에 근무하고 있는

영업사원들을 대상으로 연구목적에 적합한 가설을 실증적으로 검증하였는

데,연구내용은 크게 두 부분으로 요약할 수 있다.

먼저 본사의 강압적 파워는 영업사원의 직무성과,직무만족에 부(-)의

영향관계를 미친다는 가설을 세우고 실증적으로 검증을 한 결과,모든 가

설이 지지된 것으로 나타났다.반면 본사의 비강압적 파워는 영업사원들의

직무성과,직무만족에 정(+)의 영향을 미친다는 가설을 세웠는데,비강압적

파워가 영업사원의 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다는 결과가 나타났다.

이러한 결과를 바탕으로 본사가 영업사원을 관리하는 데에 있어서,강압적

인 파워를 행사하는 것보다 보상과 인센티브와 같은 비강압적인 파워를 행

사하는 것이 영업사원의 직무만족을 높이는 데 좀 더 효과적인 전략이라

는 것을 알 수 있었다.반면,영업사원의 직무성과에 본사의 비강압적 파워

가 정(+)의 영향을 미칠 수 있다는 기각되었다.비강압적 파워가 영업사원

의 직무에 대한 만족에는 영향을 미치지만,영업사원의 자발적 행동을 유

도하는 비강압적 파워는 성과에는 직접적인 영향을 미치지 않는다고 볼 수

있다.하지만 본사의 비강압적 파워는 영업사원의 직무만족에는 정(+)의

영향을 나타내고 있으므로,최종적으로 이직의도를 방지하는 역할을 할 수

있다는 것을 확인할 수 있었다.또한 이러한 결과는 다른 산업을 대상으로

강압적/비강압적 파워의 상이한 영향력을 연구한 선행연구(Noordewier,
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John,andNevin,1990;Lusch,1977),Michie,1978)들과 일치하였다.

영업사원의 직무성과와 직무만족은 이직의도에 부(-)의 관계를 가진다

는 가설도 모두 지지되었으며,이러한 직무성과와 직무만족이 높을수록 영

업사원이 이직의도를 가지지 않는다는 것을 알 수 있다.이것은 보험영업

사원을 대상으로 한 전광호,김상용(2004)의 연구와 전광호,김재욱,(2003)

의 연구와도 일치하며 Grant,Cravens,Low,Moncrief(2001);Babinand

Boles(1998); Mackenzie,Podsakoff,and Ahearne(1998); Brown and

Peterson(1993)의 연구와도 동일한 결과가 나타났음을 알 수 있다.

또한 직무성과와 직무만족 사이에서도 정(+)의 인과관계가 존재한다는

것을 알 수 있었다.이로써 영업사원들의 직무성과와 직무만족이 그들의

이직의도를 낮추는 데 있어서 큰 역할을 하고 있다(Singh,Verbekedand

Rhoads,1996;BrownandPeterson,1993)는 것을 재확인할 수 있었다.

마지막으로 전환비용의 조절효과를 본 결과,직무성과와 이직의도,직

무만족과 이직의도 사이의 관계에서 영업사원이 지각하는 전환비용에 따라

차이가 나타났다.이러한 결과는 고객의 이탈 또는 관계해지를 직접적으로

방지하기 위한 수단으로서의 전환비용의 역할을 주장(문충태, 2009;

Burnham etal.,2003;AndersonandFornell,1994)하는 연구들을 뒷받침

해 준다.또한 전환비용을 인식하는 크기와는 상관없이 모두 부(-)의 영향

을 미치는 것으로 나타난 것을 보면 직무에 대한 성과와 만족이 영업사원

들의 이직에 절대적으로 큰 영향을 미치는 것을 확인할 수 있다.하지만

직무성과와 이직의도 사이의 집단간의 유의미한 차이는 존재하지만 전환비

용이 높은 집단에서는 통계적으로 유의하지 않는 결과가 나타났다.
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제 2절 연구의 시사점 및 한계점

1.연구의 시사점

첫째,이직이 빈번한 보험회사의 이직의도에 관해 직무성과와 직무만

족이 이직의도를 낮추는 효과가 있는지 그리고 본사의 강압적/비강압적 파

워가 직무성과,직무만족과 어떠한 인과관계를 가지는가를 확인하기 위해

선행연구들을 바탕으로 모형화하여 실증분석하였다.

그 결과로는 기존의 다른 산업을 대상으로 한 연구들(Skinner,

Gassenheimer,andKelly,1992;Michie,1978;Lusch,1977)과 동일하게

강압적 파워와 비강압적 파워의 상이한 영향력을 확인할 수가 있었다.본

사의 비강압적 파워는 영업사원의 직무성과와 직무만족을 매개로 하여 이

직의도에 긍정적 영향을 미치며 본사의 강압적 파워는 부정적 영향을 미치

는 것을 확인할 수 있었다.영업사원의 직무성과와 만족을 높이기 위해서

는 강압적인 전략보다는 비강압적인 전략으로 영업사원들이 자발적으로 그

들의 직무에 몰입할 수 있도록 하여 직무에 대한 만족도를 높이며 이직을

방지한다는 결과를 확인할 수 있었는데,이는 영업사원들을 장기근속하게

함으로써 최종적으로는 기업의 성과를 높이는데 기여하도록 할 수 있는 이

론적 근거가 될 수 있을 것이다.

둘째,관계의 지속을 고려하거나,그 반대로 관계의 종결을 고려할 때

전환비용이 많은 영향을 미친다는 선행연구들(Burnham etal.,2003;김상

현,오세조,2002;AndersonandSullivan,1993)을 바탕으로 전환비용을 영

업사원이 느끼는 직무성과,직무만족과 이직의도 사이의 조절적 작용을 할
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수 있을 것이라 보고,그 조절효과를 검증하였다.그 결과 직무성과와 이직

의도,직무만족과 이직의도 사이의 관계에서 전환비용에 따른 차이를 확인

할 수 있었다.특히 직무만족과 이직의도 사이의 관계에서는 전환비용이

높은 집단이 낮은 집단보다 부(-)의 관계가 더 뚜렷하게 나타났다.이는

전환비용이 영업사원들의 이직의도를 억제할 수 있는 변수임을 증명한다.

따라서 기업의 입장에서는 직무만족의 수준이 높은 영업사원이 중요한

자산이 되므로,직무만족과 이직의도 사이에서 전환비용을 높게 인식할수

록 직무만족과 이직의도 사이의 부(-)의 영향관계가 더욱 커진다는 본연구

의 결과를 바탕으로 전환비용이 영업사원의 이직의도를 억제한다는 것을

확인할 수 있었으며 영업사원이 느낄 수 있는 전환비용에 대해 제고해 볼

필요성이 있다는 것을 확인할 수 있었다.전환비용을 적절하게 활용함으로

써 보험회사에서는 매우 중요한 자원이 되는 영업사원의 이직 또는 퇴사

등을 미리 방지하며 장기근속하게 함으로써 기업의 매출과 고객유지에 많

은 도움이 되게 할 수 있을 것이다.

셋째,일반적으로 유통경로에서 많이 사용되던 강압적 파워와 비강압

적 파워를 기업과 직원(내부구성원)의 관계에 있는 보험회사와 영업사원의

관계에 사용하였다는 점이다 이들의 관계 또한 무형의 상품인 보험상품을

유통하는 하는 유통경로로 인식하여 기존의 파워와 만족,성과,관계해지

(이탈)를 다루는 모형에 적용해 본 결과,기존의 유통관계에 선행연구들과

동일한 결과를 나타내어 보험회사와 영업사원 또한 유통경로의 하나로 놓

여있다는 점을 반증하였다.
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2.연구의 한계점 및 향후 연구과제

첫째,본 연구는 강압적 파워와 비강압적 파워의 척도를 보험영업 산

업에 맞게 수정하여 적용하여 실시한 결과,부합하지 않은 몇 가지 요인들

을 제거하게 되었다.이는 보험영업 분야에서 파워에 관한 선행연구들이

부족하였기 때문에 몇몇 적합하지 않은 요인들을 제거되었다.향후 연구에

서는 좀 더 많은 선행연구들을 토대로 하여 좀 더 적합한 측정도구를 개발

하여 연구에 사용해야 할 것이다.

둘째,본 연구에서는 선행연구들을 바탕으로 직무성과와 직무만족 간

의 인과관계를 설정하였지만,직무성과,직무만족의 관계에 대한 선행연구

는 아직까지 그 인과관계에서는 혼동이 많다.향후 연구에서는 영업사원의

이직의도에 많은 영향을 미치는 직무성과,직무만족,그리고 전환비용과의

인과관계에 대해서 검증해야 할 것이다.

셋째,본 연구에서는 직무성과와 이직의도 사이의 전환비용이 조절적

역할을 하였지만,오히려 전환비용이 낮은 집단에서 부(-)의 관계가 더욱

커지는 결과가 나나났다.향후 연구에서는 직무성과와 전환비용에 대한 좀

더 적합한 측정항목을 사용하여 조절변수로서의 전환비용의 역할에 대해

재확인해 볼 필요가 있다.

넷째,연구의 표본이 된 보험회사 영업직원들은 설문의 어려움 등으로

인해 생명보험사와 손해보험사를 함께 조사하였는데,이는 같은 보험상품

을 다루기는 하지만,영업정책과 체계가 다를지도 모르는 이 두 업종의 회

사를 한 데 묶어 검증하는 것 보다는 향후 연구에서는 이 두 업종의 회사

를 구분하여 검증하면 좀 더 세부적인 연구가 될 것이다.
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설  문   지

  안녕하십니까?

  먼저 바쁘신 와중에 귀중한 시간을 내어 설문에 응해 주신데 대해 깊은 감사  

   를 드립니다.

 

  본 설문은 보험회사의 영업사원을 대상으로 하여 회사의 영향력과 직무만족,  

  직무성과, 이직의도와의 관계를 연구하기 위한 것입니다. 

여러분이 작성하신 설문은 익명으로 통계처리되며, 통계법에 의해 비밀이 

보장됩니다. 또한 수집된 자료는 응답자 개인을 평가하기 위한 것이 아니

며, 순전히 연구의 목적으로만 활용됩니다. 

응답하신 내용은 매우 중대한 영향을 미치므로 부디 빠짐없이 정확하게 응

답해주시면 감사하겠습니다. 

따라서. 귀하의 솔직하고도 성의 있는 응답은 학술연구의 소중한 자료로 이

용되므로 다시 한번 성의 있는 응답을 부탁드립니다. 

여러분의 협조에 감사드립니다.

2010. 9. 

부경대학교 경영대학 경영학과 

                                                     교수 김완민 

석사과정 신주형
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순
번 문      항

전혀
그렇
지 

않다

―――――→ 보통
이다 ―――――→

매우
그렇
다

1
회사는 나와의 계약을 일방적으로 해

지할 수 있다.  
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2

회사는 회사의 요구에 응하지 않을 

경우 불이익이 따를 것이라는 것을 

명시한다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
회사는 인센티브 없이 회사의 이익을 

얻고자 한다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
판매실적을 달성하지 못하는 경우 회

사로부터 공식적으로 경고를 받는다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5

판매실적을 달성하지 못하는 경우 회

사로부터 비공식적으로 경고를 받는

다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

순
번 문      항

전혀
그렇
지 

않다

―――――→ 보통
이다 ―――――→

매우
그렇
다

1
회사는 내가 실적관리를 잘하고 있는

지를 인식하고 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

♧ 귀하가 평소 회사를 다니면서 느끼시는 점을 해당하는 번호에 V를 표기하여 

주십시오. 

◇. 다음은 귀하가 느끼는 회사의 파워(영향력)에 대한 질문입니다. 

   아래의 항목들에 대하여 느끼시는 대로 답변해 주십시오.

  [강압적 파워]

[비강압적 파워]



- 80 -

2
회사는 직무와 관련된 교육을 많이 

실시하는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
회사는 판매촉진비 외의 별도의 인센

티브가 많은 편이다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
내가 판매실적을 초과하는 경우 인센

티브를 받을 수 있다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5 회사는 업계에서 명성이 높은 편이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6 회사는 업계를 선도하는 기업이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7
회사는 상품판매와 관련된 모든 것을 

명시화한다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8
계약상 회사의 수당은 영업실적에 비

례한다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

순
번 문      항

전혀
그렇
지 

않다

―――――→ 보통
이다

―――――→
매우
그렇
다

1
나는 영업 실적에서 좋은 성과를 나

타내고 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

◇ 다음은 귀하의 직무성과에 관한 질문입니다.

   아래의 항목들에 대하여 느끼시는 대로 답변해 주십시오.
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2
나는 월 평균 판매 건수가 많은 편이

다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
나는 고객 구축 능력이 뛰어난 편이

다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
나는 내가 판매하는 보험 상품에 대

한 지식이 풍부하다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5
고객의 원하는 바를 잘 파악하는 편

이다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

순
번 문      항

전혀
그렇
지 

않다

―――――→ 보통
이다 ―――――→

매우
그렇
다

1
나는 근무하는 회사에 대해 전반적으

로 만족하는 편이다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2
나는 회사의 직무교육 및 복지에 대해 

만족하는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
나는 회사에서 행하는 영업정책에 대

해 만족하는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
나는 현재 근무하는 회사에서 일한다

는 것이 너무나 즐겁다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5
나는 내가 하는 일에 대한 즐거움을 

가지고 있다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

◇ 다음은 귀하의 직무만족에 관한 질문입니다.

   아래의 항목들에 대하여 느끼시는 대로 답변해 주십시오.
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순
번 문      

전혀
그렇지 
않다

―――――
→

보통이
다

―――――
→

매우
그렇다

1
내가 다른 회사로 옮긴다면 잔여

수당 등을 포기해야 한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2
내가 다른 회사로 옮긴다면 나에

게 경제적인 손실이 클 것이다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
내가 다른 회사로 옮기기엔 많은 

어려움과 부담이 따를 것이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4

내가 다른 회사로 옮긴다면 그 회

사에 다시 적응해야 되는 어려움

이 따를 것이다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

순
번 문      항

전혀
그렇
지 

않다

―――――→ 보통
이다

―――
――→

매우
그렇다

1
나는 회사를 옮기고 싶을 때가 

많다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2
나는 다른 회사로 옮길 의향이 

있다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
나는 회사를 그만두고 싶어질 때

가 많다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
나는 언젠가는 회사를 그만둘 것

이다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

◇ 다음은 이직과 관련된 전환비용에 관한 질문입니다.

   아래의 항목들에 대하여 느끼시는 대로 답변해 주십시오.  

◇. 다음은 이직의도와 관련된 질문입니다.

   아래의 항목들에 대하여 느끼시는 대로 답변해 주십시오.
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♧  다음은 질문은 귀하의 일반적인 내용에 관한 설문 사항입니다.

1. 귀하의 성별은 어떻게 되십니까?

① 남자     ② 여자

2. 귀하의 결혼 여부는 어떻게 되십니까?

① 미혼     ② 기혼

3. 귀하의 연령은 어떻게 되십니까?

① 20대     ② 30대     ③ 40대    ④ 50대 이상

4. 귀하의 학력은 어떻게 되십니까?

① 고졸 이하    ② 고졸     ③ 전문대졸    ④ 대졸      ⑤ 대학원졸

5. 귀하의 근무기간은 어떻게 되십니까?

① 1년 이하     ② 1-2년     ③ 2-3년     ④ 3-4년    ⑤ 4-5년     

⑥ 5년 이상

6. 귀하의 평균 급여는 어떻게 되십니까?

① 100만원 이하    ② 100-200만원   ③ 200-300만원    

④ 300-500만원     ⑤ 500만원 이상

7.귀하의 입사 전 근무 경력은 어떻게 되십니까?

① 없다.     ② 1년 미만    ③ 1-3년     ④ 3-4년    ⑤ 4-5년     

⑥ 5년 이상

※ 수고하셨습니다. 끝까지 성의껏 응답해 주셔서 대단히 감사합니다. ※
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