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국 문 초 록

외식기업의 내부마케팅 활동이 영업사원의 핵심역량과

직무만족에 미치는 영향에 관한 연구

한성대학교 경영대학원

호텔관광외식 경영학과

외식경영전공

하 재 홍

본 연구에서는 기업의 궁극적인 목표인 수익창출을 위해 외식기업들의 내무

마케팅 활동에 대해 살펴보고,이러한 활동이 영업사원들의 핵심역량과 직무

만족에 어떠한 영향을 미치는지 살펴봄으로써,상대적으로 연구가 미비한 외

식기업의 영업사원에 대한 기초연구 자료로 제공함과 동시에,외식기업 경영

자와 인사 및 교육 관리자들에게 효율적인 인적자원관리를 위한 근거자료를

제공하는데 목적을 두고 연구하였다.

이러한 연구의 목적을 달성하기 위하여 통계 패키지 프로그램 SPSS18.0을

이용하여 실증분석을 하였다.

연구결과 첫째,성별은 남성이 86.3%로 가장 높게 나타났으며,학력의 경우

대학교졸 이상의 학력자가 60% 이상의 높은 분포를 보였고,직위의 경우에는

주임-대리 43.7%,사원 24.3%,근속년수의 경우 2년 미만이 전체의 60% 이상

의 높은 분포를 보였다.

둘째,탐색적 요인분석결과 내부마케팅은 내부커뮤니케이션,교육훈련,보상

시스템,경영층지원,고용안정성의 5가지 요인으로,핵심역량은 영업기술,태도

및 관계형성,전문성의 3가지 요인으로,직무만족은 임금만족,승진 및 발전기

회,직무자체만족의 3가지 요인으로 분류하였다.
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셋째,내부마케팅과 핵심역량의 영향관계에서 내부마케팅요인 중 고용안정

성은 핵심역량요인 중 영업기술과 태도 및 관계형성에 유의한 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났으며,내부마케팅요인 중 교육훈련,포상시스템,경영층

지원은 핵심역량요인 중 영업기술에만 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로

났으나,핵심역량요인 중 전문성은 내부마케팅요인 전체와 유의한 영향을 미

치지 않는 것으로 나타났다.

넷째,내부마케팅과 직무만족의 영향관계에서 내부마케팅요인 중 고용안정

성은 직무만족요인 중 임금만족,승진 및 발전기회에 유의한 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났으나,내부마케팅요인 중 내부커뮤니케이션,교육훈련,

보상시스템,경영층지원은 직무만족요인 전체와 유의한 영향을 미치지 않는

것으로 나타났다.

마지막으로 본 연구의 의의는 기업의 내부마케팅,영업사원의 핵심역량과

직무만족의 측정항목이 제약 및 자동차,보험 등의 일반기업을 중심으로 이루

어져 있었으나,본 연구를 통하여 외식기업의 현실에 맞는 측정항목으로 수정

하여 도입함으로써 연구의 영역을 넓힌 것에 의의가 있다.

【주요어】외식기업 내부마케팅,영업사원 핵심역량,직무만족
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제 1장 서 론

제 1절 문제의 제기 및 연구의 목적

오늘날 많은 기업들은 치열한 경쟁으로 말미암아 고객에게 제공하는 기

술적인 수단만으로는 경쟁우위를 가질 수 없다는 인식이 높아져 기업의

경쟁력을 향상시키기 위해 기업 내부 조직원을 대상으로 각종 경영혁신

운동을 전개하고 있다.결국 기업들은 사원들의 자질을 최대 자산으로 여

기에 되어 기업내부 종업원의 능력개발을 중시하고 있다.이렇게 기업내부

의 종업원에 대한 중요성이 강조되고 있는 이유는 기업 활동에 영향을 미

치는 환경요인의 변화에 따라 고객이나 시장의 관점에서 경영을 해야 한

다는 주장이 급속히 늘어나고 있다.1)

경쟁력을 갖춘 인적자원은 기업의 경쟁우위를 창출하는 원동력이며,조

직의 지속적 생존과 발전을 위한 전략적 요소이자 핵심자산이라는 공감대

가 형성되어,기업은 인적자원의 능력 개발과 경영전략을 지원하기 위한

핵심요소로 인식하여 투자를 강화하고 있다.즉 기업조직의 경쟁우위를 가

져오는 기술력은 제도 자체가 아니라,그것을 적절히 활용하는 조직 구성

원의 능력에 의해 좌우되고 조직성과도 조직 구성원의 지식과 기술에 의

해 결정된다.특히,우수한 조직성과를 창출하는 기업 내 조직 구성원이

필요한 기술, 지식, 개인 심리 특성과 동기요인에 해당하는 역량

(competency)에 관심이 집중되고 있다.2)이러한 차별적인 핵심역량을 가

지기위해 고객에게 최상의 가치를 줄 수 있는 기업문화를 지속적으로 창

출하는 것으로 그 초점이 변하고 있다.3)

특히 외식산업은 상품과 서비스를 고객에게 제공하는 서비스 산업으로

고객만족을 최우선으로 하고 있는 인적의존도가 높은 산업이다.4)그 특성

1)김종현‧오재신‧정기한,‘대학에서의 내부마케팅이 고객만족과 서비스품질,관계몰입에 미치는 영향’,

『경영교육학회』,45,2007,pp.47-82.

2)전정연,‘외식기업의 핵심역량 및 개인역량이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향’,세종대학교 박

사학위논문,2011,p.1.재인용.

3)김용언,‘내부마케팅,종업원 직무만족,조직몰입,조직충성도 간의 영향에 관한 연구’,경상대학교

석사학위논문,2008,p.3.
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상 생산과 소비가 함께 이루어지고 있으며,고객의 만족은 곧 재구매로 이

어지게 되므로 기업은 고객 지향적이고 서비스 지향적이어야 한다.

즉,고객 개개인의 구미에 맞는 제품과 개개인의 성향에 맞는 서비스가

제공되지 않으면 더 이상 기업의 경쟁력을 기대할 수 없는 시대가 된 것

이다.5)이처럼 변화된 환경에서 최종고객인 소비자를 만족시키는 방법은

여러 가지가 있겠지만 그 중 하나의 해결책이 될 수 있는 것은 최종고객

을 상대하는 종업원들을 만족시키는 것이다.이러한 차별화된 핵심역량을

가지기 위해서 종업원을 내부고객(internalcustomer)으로 보고 직무를 내

부 상품(internalproduct)으로 간주하여,조직의 목표를 달성시키고 내부

고객의 필요와 욕구를 충족시키는 직무를 제공하려고 노력해야 한다.6)

따라서 서비스 기업이 성공적으로 운영되려면 고객과 종업원을 모두 잘

관리해야만 한다.서비스를 제공받는 고객을 외부고객이라고 한다면,종업

원은 내부고객이다.외부고객을 대상으로 하는 마케팅을 외부마케팅 또는

관계마케팅이라고 한다면,종업원인 내부고객을 대상으로 하는 마케팅을

내부마케팅이라고 한다.즉 소비자인 외부고객을 만족시키기 위해서는 그

들에게 서비스를 제공하는 내부고객의 만족이 우선 되어야 한다는 것이

내부마케팅의 핵심개념이다.7)

전통적으로 마케팅이란 조직의 외부고객에 대한 활동만을 뜻하는 것으

로 여겨져 왔으나,많은 조직들의 고객 개념을 확대하여 종업원들을 내부

고객으로 인식하고 있다.이런 고객 개념의 확대와 더불어 종업원들을 대

상으로 하는 내부마케팅의 중요성에 대한 인식이 점차 확대되고 있다.최

근에는 외부마케팅도 중요하지만 외부고객과 직접 접촉하는 일선 구성원

들을 만족시켜 고객과의 상호관계의 질을 높이는 것도 중요하다고 보고

있다는 것이다.즉,고객만족을 위해서는 종업원 직무만족이 선행되어야

4)김옥란,‘외식업체 내부마케팅전략이 갈등지각수준과 서비스품질에 미치는 영향’,경기대학교 박사

학위논문,2007,p.1.

5)고은경,‘내부마케팅요인과 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구’,동국대학교 석사학위논문,2006,

p.1.재인용.

6)이은정‧김일‧황선정,‘패션브랜드의 내부마케팅 요소가 판매원의 직무만족과 고객지향성에 미치는

영향에 관한 연구’,『한국패션디자인학회지』,11(3),2011,pp.29-45.재인용.

7)이병열,‘한국 여행사의 내부마케팅이 직무만족과 조직시민행동 및 고객지향성에 미치는 영향에 관

한 연구’,상지대학교 박사학위논문,2011,pp.2-3.재인용.
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한다는 것이다.8)

따라서 기업의 경영에서 가장 중요한 것은 고객이지만,그 고객과의 관

계를 형성하고 유지하고 것은 종사원이며,그들로 하여금 고객을 만족시킬

수 있게 하기위해서는 종사원의 만족이 선행 되어야 한다.또한 고객의 다

양한 요구를 파악하고 해결하기 위해서는 종사원들의 역량 향상이 요구된

다.이는 보다 발전된 형태의 서비스를 고객에게 제공하게 되고,이러한

활동은 고객의 만족을 향상 시킬 수 있기 때문이다.

한편 영업사원은 회사의 직접마케팅을 위해 매우 중요한 역할을 한다.

즉 회사의 상품을 판매하기 위해 고객과 일대일 커뮤니케이션을 하면서

회사의 이미지에 많은 영향을 주고,고객을 향한 사후서비스를 제공함으로

써 재구매를 유도한다.각종 광고와 프로모션 행사 등과 같은 직접 마케팅

과는 달리,일대일 마케팅은 상품에 대한 고객인식과 구매의지 여부,궁금

증을 현장에서 파악하고 즉각적인 피드백과 소통이 가능하다.그러한 정보

를 통해 시장에서의 상품인식 수준과 현황을 객관적으로 파악하고 보다

나은 개선을 위해 아이디어를 제공받을 수 있다는 점에서 영업사원의 역

할은 다양하다.9)

즉 현대 기업은 더 이상 우수한 품질이나 뛰어난 기술만으로 경쟁우의

를 확보하지 못한다.품질과 기술들은 시장진입을 위한 최소한의 자격요건

에 지나지 않을 뿐이며 시장경쟁요소의 하나로서 인식될 뿐이다.따라서

시장경쟁력 확보를 위한 가장 중요한 요소는 제품이나 그 제품에 부속된

서비스가 아니라 제품을 판매하는 인적 자원의 영업력(salesforce)확보라

고 할 수 있다.10)

이와 같이 고객의 다양한 욕구를 충족시키고 그들과의 긴밀한 관계 맺

고 있는 영업사원들의 역량과 직무만족에 기업의 내부마케팅 활동이 어떠

한 영향을 미치는지 알아볼 필요가 있다.

따라서 본 연구에서는 기업의 궁극적인 목표인 수익창출을 위한 외식기

8)여용재,‘내부마케팅이 직무만족,조직몰입 및 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구’,경기대학교

박사학위논문,2008,p.1.재인용.

9)김은영,‘한국산 자동차와 수입자동차 영업사원의 핵심역량 비교’,고려대학교 석사학위논문,2009,

p.2.재인용.

10)석훈,‘농협직원의 공제판매 핵심역량에 관한 연구’,고려대학교 석사학위논문,2005,pp.5-6.
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업들의 내무마케팅 활동에 대해 살펴보고,이러한 활동이 영업사원들의 핵

심역량과 직무만족에 어떠한 영향을 미치는지 살펴봄으로써,상대적으로

연구가 미비한 외식기업의 영업사원에 대한 기초연구 자료로 제공함과 동

시에,외식기업 경영자와 인사 및 교육 관리자들에게 효율적인 인적자원관

리를 위한 근거자료를 제공하는데 목적을 두고 연구하였다.

제 2절 연구의 방법 및 구성

본 연구의 목적 달성을 위해 연구대상의 국‧내외 학위논문 및 서적,정

기간행물 등의 자료 수집 및 분석을 통해 외식기업의 내부마케팅 현황을

파악하였으며,문헌연구에 기초하여 외식기업의 내부 마케팅활동과 영업사

원의 핵심역량 및 직무만족간의 관계에 대한 연구모형과 가설을 설정하였

다.

실증연구는 설문지를 이용하여 서울‧경기지역에 소재한 외식기업의 영

업사원들을 대상으로 외식기업 내부마케팅 활동이 영업사원의 핵심역량과

직무만족에 미치는 영향에 대해 조사하였다.

수집된 자료는 통계 패키지 프로그램 SPSS18.0을 이용하여 분석하였

다.

본 연구의 목적을 달성하기 위해 총 5개의 장으로 구성하였으며,각 장

의 주요내용은 다음과 같다.

제 1장 서론에서는 문제의 제기와 연구목적을 설정하고 연구의 방법과

범위를 제시하였다.

제 2장 이론적 배경에서는 외식기업의 내부 마케팅활동과 영업사원의

핵심역량,직무만족에 대한 여러 학자들의 연구를 고찰하고,이를 정리하

여 본 연구의 연구모형의 설계와 가설설정을 위한 기초 연구를 진행하였

다.

제 3장은 실증연구로서 변수들 간의 연구를 위한 연구모형과 가설을 설
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정하고 분석방법을 설명하였다.또한 실증연구를 위한 설문지 구성과 자료

의 수집방법을 제시하였다.

제 4장은 실증분석 부분으로 연구 모형과 가설의 검증결과를 제시하였

다.

제 5장 결론에서는 연구결과에 대한 요약과 연구의 한계점,향후 연구방

향을 제시하였다.

본 연구의 흐름은 [그림 1-1]과 같다.

Ⅰ.서 론

문제의 제기 및 연구의 목적 연구의 방법 및 구성

↓

Ⅱ.이론적 배경

내부마케팅 핵심역량 직무만족

↓

Ⅲ.연구 설계

연구모형과 가설 설정 조사 설계 분석방법

↓

Ⅳ.실증분석

표본의 일반적 특성 신뢰성 및 타당성 연구 가설의 검증

↓

Ⅴ.결 론

연구결과의 요약 및 시사점 연구의 한계 및 미래 연구방향

[그림 1-1]연구의 흐름
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제 2장 이론적 배경

제 1절 내부마케팅

1.내부마케팅의 개념

과거의 마케팅이란 기업의 외부고객 또는 기업 외의 고객에 대한 활동

만을 뜻하는 것으로 간주되었고,모든 마케팅활동의 초점 역시 외부고객을

중심으로 수행되었다.그러나 사내고객,특히 서비스 기업의 현장 종업원

들을 대상으로 하는 내부지향적 마케팅활동도 중요하는 인식이 점차 확대

되고 있다.종업원과 고객과의 관계를 상호작용적 마케팅이라 하면,기업

과 고객과의 관계는 외부마케팅이며 기업과 종업원과의 관계는 내부마케

팅이 될 것이다.11)

내부마케팅의 개념은 조직내의 종사원을 대상으로 한 마케팅 활동을 의

미한다.종래의 마케팅은 외부고객에게 초점을 맞추어 마케팅 연구나 계획

등이 실천되어 왔으나,내부마케팅은 종사원을 최초의 고객 또는 일차적

시장으로 보고,그들에게 동기를 부여시키고 직무만족도를 높여 서비스 정

신과 고객 지향적 사고를 심어주는 마케팅 활동이라고 할 수 있다.12)

특히 서비스기업에서 내부마케팅의 도입이 중요하게 요구되는 것은 서

비스기업의 마케팅 특성상 서비스가 본질적이고 서비스를 전달하는 내부

종업원에 따라 서비스 품질이 다르게 제공되고 고객들이 그것을 지각하는

서비스 품질도 다양하기 때문이다.즉,종업원들은 주어진 환경요인과 상

호작용을 하면서 서비스를 제공하기 때문에 서비스기업은 실제 고객과 접

촉하기 이전에 고객지향적인 사고를 형성하고 있는 종업원을 선발하여 양

성하고 교육하는 일이 무엇보다 중요하다.서비스기업은 고객의 신뢰 형성

과 종업원의 동기부여를 위한 내부마케팅 활동을 통해서 종업원의 서비스

11)곽상종,‘콜센터 내부마케팅이 상담사의 고객지향성,직무만족 및 이직의도에 미치는 영향에 관한

연구’,전남대학교 박사학위논문,2008,p.52.재인용.

12)이보영,‘호텔 내부마케팅이 종사원 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향’,경기대학교 석사학위논

문,2002,p.8.



-7-

수행능력,직무의 정확한 이해와 상황변화에 따른 적절한 대처능력을 습득

하도록 지속적으로 교육하고 훈련해야 한다.최근 서비스기업은 현재고객

이나 잠재고객과의 우호적 관계를 유지해야 하므로 내부마케팅 도입의 필

요성이 더욱 커지고 있다.즉,내부마케팅은 내부고객인 종업원의 태도를

호의적으로 전환하고 종업원의 욕구를 충족시켜 줌으로써 서비스 품질을

높은 수준으로 유지하여 고객에게 제공함으로써 기업의 목표를 달성하는

것이다.13)

[그림 2-1]성공적인 내부 마케팅결과의 순화과정

자료:이천용(2006),‘위탁급식업체 내부마케팅이 직무만족,조직몰입 및 서비스품질에

미치는 영향에 관한 연구’,경주대학교 석사학위논문,p.22.재인용.

<표 2-1>내부마케팅의 특성

구분 외부마케팅 고객접점마케팅 내부마케팅

대상 외부고객(소비자) 외부고객(소비자) 내부고객(종사원)

제공물 상품(서비스) 서비스 직무의 대한 보상

가격 상품(서비스)대가 서비스의 대가 보상의 대가(노동력)

커뮤니케이션 기업과 고객 종사원과 고객 기업과 종사원

목표 고객만족 고객만족 고객지향적 사고

자료:정계영(2011),‘내부마케팅 활동이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향’,강원대학

교 석사학위논문,p.11.재인용.

13)심효순,‘서비스기업의 내부 마케팅과 종업원 만족,감정노동에 관한 사례 연구’,한남대학교 석사

학위논문,2011,pp.5-6.
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내부마케팅의 개념은 연구자들에 따라 다양하게 정의되고 있다.

내부마케팅의 최초의 개념정의는 Berry14)에 의해서 이루어졌으며,그는

외부고객에게 서비스를 제공하는 종업원에게 마케팅철학과 기법을 적용할

필요성이 있다고 강조하였고,내부마케팅은 종업원을 내부고객(Internal

Customer)으로,직무를 내부제품(InternalProduct)으로 생각하며 조직의

목표를 달성하고자 하는 노력과 동시에 내부고객의 욕구와 필요를 만족시

키는 내부제품인 직무를 제공하려는 노력으로서 정의하였다.

Berry& Parasuraman15)은 내부고객인 종업원들의 채용,개발,동기부여

및 유지를 통한 고객지향적인 마케팅 전략이며,그들의 욕구에 부합되는

직무관련 제품들을 제공하는 노력을 내부마케팅이라고 하였다.

Sasser& Arbeit16)는 서비스 기업에서 가장 중요한 것은 바로 노동력이

며 직무를 제일의 제품으로 보고 종사원을 가장 중요한 고객으로 인지해

야 한다고 하였고,조직 내의 종사원들을 대상으로 하는 마케팅활동으로

외부고객에게 제품 및 서비스를 제공하기 전에 먼저 내부고객에게 직무를

판매하는 행동으로 내부마케팅을 정의하였다.

George17)는 내부마케팅이란 종사원을 고객지향적으로 개발하는 방법에

초점을 둔 전략으로,고객에게 서비스를 알리고 설득하기 전에 먼저 종사

원들에게 서비스의 편익을 알리고 교육을 시켜 내부시장의 욕구를 먼저

충족시키는 활동이라고 하였으며,Kotler18)는 내부마케팅을 업체의 종사원

들을 겨냥한 마케팅활동이라고 정의하였고 이러한 활동을 통해 진정한 서

비스 문화를 구축하고 종사원들에게 서비스 마인드 또는 고객지향적인 사

고를 심어주어 더 좋은 성과를 낼 수 있도록 동기를 부여하는 활동이라고

정의하였다.

14)L.L.Berry,“TheEmployeeasCustomer,”JournalofRetailingBanking,3(1),1981,pp.33-44.

15)L.L.BerryandA.Parasuraman,MarketingServices:CompetingThroughQuality,New York

:FreePress,1991,pp.151-152.

16)W.E.SasserandS.P.Arbeit,“SellingJobsintheServiceSector,”BusinessHorizons,19(3),

1976,pp.61-64.

17)W.R.George,“InternalMarketingandOrganizationalBehavior:A PartnershipinDeveloping

Customer-ConsciousEmployeesatEveryLevel,”JournalofBusinessResearch,20(1),1990,

pp.63-70.

18)P.Kotler,“MarketingManagement:Analysis,Planning,ImplementationandControl”,9thEd,

EnglewoodCliffs,NJ:Prentice-Hall,Inc.1997,p250.
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Abbey19)는 내부마케팅이란 종사원들에게 자신의 직무에 대한 가치를

알도록 함으로써 더 좋은 서비스를 제공하게 하는 활동으로서 부가적인

판매 및 단골고객의 창출을 통한 수익증대 목적을 가지고 있다고 정의하

였다.또한 Hales20)는 내부고객을 대상으로 하는 마케팅활동으로서 외부

고객에게 적합하게 봉사할 수 있는 능력을 보유한 내부고객을 성공적으로

고용하여 훈련시키고 동기를 유발시키는 과업으로 정의하였다.

Rafig& Ahmed21)는 내부마케팅의 개념에 대한 확장과 통합을 시도하

여 고객만족에 목표를 두고,마케팅과 유사한 접근방법을 사용하는 계획된

노력으로서 고객지향적인 종업원을 선발하고 교육훈련을 통해 기업 전반

의 전략을 효과적으로 수행할 수 있도록 종업원들을 배치하고,동기부여

하여 기능적으로 상호 협조하는 접근방식으로 정의하였다.

한편 국내의 연구자들에 의해 정의된 내부마케팅의 정의를 살펴보면,이

유재22)는 기업내부의 종업원을 최초의 고객 또는 일차적인 시장으로 보고

그들에게 서비스마인드나 고객지향적 사고를 심어주는 또 다른 형태의 마

케팅활동이라 정의하였고,허상호23)는 기업의 내부고객인 종업원에게 동기

를 부여하는 것에 중점을 두고 종업원의 욕구를 충족시키는 기업의 능력

이 결정된다는 사고에 기초하여 내부마케팅을 정의하였다.

여용재24)는 외부연구시장에 앞서 내부연구시장으로서 종업원들의 역할

에 대한 중요성을 강조하는 경영이념으로 종업원들을 동기부여 하여 만족

시키고 고객지향적 사고를 확립시켜 대내외적으로 연구고객을 만족시키기

위한 일체의 활동이라 하였다.

고은경25)은 조직구성원을 내부고객으로 보고 그들에게 동기부여하고,그

19)J.R.Abbey,“TheHospitality Salesand Advertising”,2nded.,EastLansing Michigan:

EducationalInstitute,1994,pp.297-317.

20)C.Hales,“InternalMarketingasanApproachtheHumanResearchManagement:A New

Perspectiveofa Metaphortoo Far?,”Human Resource ManagementJournal,5(1),1994,

pp.50-71.

21)M.RafiqandP.K.Ahmed,“AdvancesintheInternalMarketingConcept:Definition,Synthesis

andExtension,”JournalofServicesMarketing,14(6),2000,pp.449-462.

22)이유재,『서비스마케팅』,경기(파주):학현사,2003,p.407.

23)허상호,‘기업에서 구성원들을 위한 내부마케팅이 직무성과 및 고객만족도에 미치는 영향’,동국대

학교 석사학위논문,2011,p.7.

24)여용재,전게논문,p.17.

25)고은경,전게논문,p.7.
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들에게 서비스마인드와 고객지향적 사고를 심어주는 또 다른 형태의 내부

지향적 마케팅활동이라고 정의하였고,정재교26)또한 조직 내 종사자를 대

상으로 하는 내부지향적 마케팅 활동으로 내부마케팅을 정의하였다.

김옥란27)은 기업의 내부고객인 종사원이 효율적인 직무배열과 교육,제

도,프로그램을 통해 외부 고객만족 및 상호업무방식을 향상시킬 수 있는

마케팅 이론 및 방법으로 내부마케팅을 정의하였고,양영주28)는 관심을 끌

어올리기 위한 단기적인 프로그램이나 캠페인이라기보다는,동기 유발과

양쪽 모두를 위한 관리기법으로 간주되어 기업의 종사원들로 하여금 고객

에 대한 기업의 서비스를 끊임없이 조직 목표에 이르는 활동이라고 정의

하였다.

이상과 같은 견해를 종합하여 정리하면 내부마케팅은 인적자원의 중요

성과 관련하여 기업내부의 종사원을 내부고객으로 보고 그들을 대상으로

실시하는 내부지향적인 마케팅 활동이라 할 수 있다.즉 외부시장 이전에

내부시장으로써 종사원 역할의 중요성을 강조하는 경영이념으로써,그것들

을 실현하는 수단의 집합이며,그 목적은 현장종사원을 충분히 동기부여

시키고 고객지향적 접객요원으로 개발하고 서비스품질을 높여 기업의 궁

극목표인 매출증대 이윤극대화를 달성시키는데 있다.29)

따라서 본 연구에서는 기업의 목표를 달성하기 위해 내부고객인 종사

원들에게 긍정적인 동기를 부여하여 직무에 대한 만족을 높이고,이를 통

해 더 좋은 성과를 낼 수 있도록 하는 활동 으로 내부마케팅을 정의하고

자 한다.

26)정재교,‘종합병원에서 내부마케팅이 직무만족,조직몰입 및 고객지향성에 미치는 영향’,경희대학

교 석사학위논문,2009,p.41.

27)김옥란,전게논문,p.10.

28)양영주,‘내부마케팅이 직무만족과 전환비용에 미치는 영향’,부경대학교 석사학위논문,2009,p.9.

29)이보영,전게논문,p.12.
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<표 2-2>내부마케팅의 정의

연구자 정의

Sasser&

Arbeit(1976)

조직 내의 종사원들을 대상으로 하는 마케팅활동으로 외부고객에게 제품 및

서비스를 제공하기 전에 먼저 내부고객에게 직무를 판매하는 행동

Berry(1981)

종업원을 내부고객(InternalCustomer)으로,직무를 내부제품(InternalProduct)으로

생각하며 조직의 목표를 달성하고자 하는 노력과 동시에 내부고객의 욕구와 필요를

만족시키는 내부제품인 직무를 제공하려는 노력

George(1990)

종사원을 고객지향적으로 개발하는 방법에 초점을 둔 전략으로,고객에게 서비스를

알리고 설득하기 전에 먼저 종사원들에게 서비스의 편익을 알리고 교육을 시켜

내부시장의 욕구를 먼저 충족시키는 활동

Berry&

Parasuraman(1991)

내부고객인 종업원들의 채용,개발,동기부여 및 유지를 통한 고객지향적인 마케팅

전략이며,그들의 욕구에 부합되는 직무관련 제품들을 제공하는 노력

Abbey(1994)

종사원들에게 자신의 직무에 대한 가치를 알도록 함으로써 더 좋은 서비스를

제공하게 하는 활동으로 부가적인 판매 및 단골고객의 창출을 통한 수익증대

목적을 가지고 있음

Kotler(1997)

업체의 종사원들을 겨냥한 마케팅활동으로서 이를 통해 진정한 서비스 문화를

구축하고 종사원들에게 서비스 마인드 또는 고객지향적인 사고를 심어주어 더 좋은

성과를 낼 수 있도록 동기를 부여하는 활동

Rafig&

Ahmed(2000)

개념에 대한 확장과 통합을 시도하여 고객만족에 목표를 두고,마케팅과 유사한

접근방법을 사용하는 계획된 노력으로서 고객지향적인 종업원을 선발하고

교육훈련을 통해 기업 전반의 전략을 효과적으로 수행할 수 있도록 종업원들을

배치하고,동기부여 하여 기능적으로 상호 협조하는 접근방식으로 정의

이유재(2003)
기업내부의 종업원을 최초의 고객 또는 일차적인 시장으로 보고 그들에게

서비스마인드나 고객지향적 사고를 심어주는 또 다른 형태의 마케팅활동

고은경(2006)
조직구성원을 내부고객으로 보고 그들에게 동기부여하고,그들에게 서비스마인드와

고객지향적 사고를 심어주는 또 다른 형태의 내부지향적 마케팅활동

김옥란(2006)
기업의 내부고객인 종사원이 효율적인 직무배열과 교육,제도,프로그램을 통해

외부 고객만족 및 상호업무방식을 향상시킬 수 있는 마케팅 이론 및 방법

양영주(2009)

관심을 끌어올리기 위한 단기적인 프로그램이나 캠페인이라기보다는,동기 유발과

양쪽 모두를 위한 관리기법으로 간주되어 기업의 종사원들로 하여금 고객에 대한

기업의 서비스를 끊임없이 조직 목표에 이르는 활동

허상호(2011)
기업의 내부고객인 종업원에게 동기를 부여하는 것에 중점을 두고 종업원의

욕구를 충족시키는 기업의 능력이 결정된다는 사고에 기초한 활동

자료:선행연구를 중심으로 논자 작성.
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2.내부마케팅의 구성요인

고객만족이라는 서비스조직의 경영목표를 달성하기 위해서는 내부고객

에게 매력적인 상품을 제공하여 종사원에게 동기부여를 유발하여,고객지

향적 서비스 마인드를 가질 수 있게 하는 것이 큰 변수라 하겠다.종사원

의 만족이 인적서비스 제공수준에 영향을 미치고 있기 때문에 요소별 우

선 순위에 의한 요인의 질적 제고를 위한 방안이 모색되어져야 한다.30)

이러한 내부마케팅에 대한 요인은 연주자들에 따라 다양하게 제시되고

있다.

Money& Foreman31)은 서비스기업에서의 내부마케팅 요인으로 비전,

보상,개발의 3가지 차원으로 제시하였고,Conduit& Mavondo32)는 시장

훈련,교육,경영층 지원,내부커뮤니케이션,종업원 관리,외부 커뮤니케이

션에 대한 몰입 등의 5가지를 내부마케팅의 구성요인으로 보았다.

Berry& Parasuraman33)는 내부마케팅의 주요요인을 유능한 구성원의

채용,비전의 제시,교육훈련,팀웍을 위한 노력,재량권 부여,공정한 평가

와 보상,조직원들의 욕구 분석 등으로 다양하게 제시하였다.

Gronroos34)은 내부마케팅의 주요 변수를 실행요소라 일컫고 요인을 두

출하였고,도출된 요인은 5가지로서 교육훈련,경영층 지원,내부 커뮤니케

이션,종업원 보상,외부 커뮤니케이션 활동에 대한 종업원 관여이다.또한

도출된 요인을 통해 종업원의 시장지향성에 관한 긍정적/부정적 영향을

줄 수 있다고 하였다.

또한 Bansalet.al35)은 내부마케팅 활동이 외부마케팅 성과에 미치는

30)박기수,‘교육서비스 분야의 내부 마케팅이 직무 만족 및 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구’,

조선대학교 석사학위논문,2007,p.22.

31)A.H.MoneyandS.Foreman,“TheMeasurementofInternalMarketing:AConfirmatoryCase

Study”,JournalofMarketingManagement,11(8),1996,pp.755-766.

32)J.ConduitandF.T.Mavondo,“How CriticalisInternalCustomerOrientationtoMarket

Orientation”,JournalofBusinessResearch,51(1),2001,pp.11-24.

33)L.L.BerryandA.Parasuraman,op.cit.,pp.151-152.

34)C.Gronroos,ServicesManagementandMarketing:Managing theMomentsofTruthin

ServiceCompetition,Lexington,M.A.:LexingtonBooks,1990,pp.49-70.

35)H.S.Bansal,M.B.MendelsonandB.Sharma,“TheImpactofInternalMarketingActivities

onExternalMarketingOutcomes”,JournalofQualityManagement,6(1),2001,p.65.
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영향에 대해 연구하였고,내부마케팅요인(고용안정성,폭 넓은 교육,관대

한 보상,정보공유,권한위임,직급 간 차별억제)이 내부고객의 충성도와

직무만족,경영자 신뢰에 영향을 주는지와 내부고객의 활동이 외부고객에

대한 역할 외 행동으로 이러지는가를 연구하여 [그림 2-2]와 같이 내부마

케팅 활동과 외부마케팅의 성과와의 연계 모형을 나타내었다.36)

[그림 2-2]내부마케팅 활동과 외부마케팅 성과와의 연계모형

자료:양혜련(2010),‘항공사 내부마케팅이 객실승무원의 직무만족과 조직몰입에 미치는

영향’,세종대학교 석사학위논문,p.30.재인용.

이은정 등37)은 내부마케팅 요소로 채용‧인적자원관리,교육훈련,내부커

뮤니케이션,보상‧복리후생,경영층지원으로 구분하여 패션브랜드 판매원

의 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향에 대한 연구에서 내부커뮤니케

이션,보상‧복리후생,경영층지원의 순으로 판매원의 직무만족도에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났으며,정계영38)은 택시회사를 대상으로 내부

36)허상호,전게논문,p.9.재인용.

37)이은정‧김일‧황선정,전게논문 pp.29-45.

38)정계영,‘내부마케팅 활동이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향’,강원대학교 석사학위논문,2011,

p.59.
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마케팅의 구성요인으로 교육훈련,내부커뮤니케이션,보상제도,후생복지의

4개 요인으로 도출하여 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향을 연구하여

보상제도와 후생복지가 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것을 알아내었

다.

이정환39)은 내부마케팅의 선행연구를 통해 내부마케팅의 6가지 실행요

인으로 교육훈련,보상시스템,경영층지원,권한위임,고용안정성,내부커뮤

니케이션을 도출하였고,도출된 실행요인을 중심으로 국내 기간통신 사업

자를 중심으로 시장지향성과 서비스품질 및 고객만족에 미치는 영향을 연

구를 통해 내부마케팅이 시장지향성과 서비스품질 및 고객만족에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났다.

김명학‧이정환40)은 권한위임,교육훈련,내부커뮤니케이션,고용안정,보

상안전 시스템,복리후생을 내부마케팅의 요인으로,김옥란41)은 커뮤니케

이션,권한위임제도,복리후생제도,서비스교육 및 훈련,보상시스템을 내

부마케팅 요인으로 하여 서비스품질에 미치는 영향에 대해 연구하였다.

허상호42)는 내부 커뮤니케이션,교육훈련,보상시스템,경영층지원,고용

안정성의 5가지의 내부마케팅 요인이 중소건설기업 구성원들의 직무만족

과 고객지향성에 미치는 영향 연구에서,내부마케팅 요인 중 교육훈련과

보상시스템,고용안정성이 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났으며,특히 고용안정성이 가장 높은 영향을 미치는 것으로 나타나 종업

원들이 인식하는 고용관계의 지속성은 고객에 대한 적극적인 자세를 유인

하여 고객지향성을 높일 수 있다고 하였다.

박기수43)는 교육서비스 기관의 종사자가 지각하는 내부마케팅 요인을

임파워먼트,내부커뮤니케이션,보상시스템,경영층의 지원,교육훈련으로

설정하여 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향을 연구하였고,직무만족과

고객지향성에 모두 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였고,양영주44)는 내

39)이정환,‘내부마케팅이 시장지향성과 서비스품질 및 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구’,상지대

학교 박사학위논문,2006,p.115.

40)김명학‧이정환,‘내부마케팅이 서비스품질과 고객만족에 미치는 효과에 관한 실증적 연구’,『국제

지역연구』,10(1),2006,pp.388-408.

41)김옥란,전게논문,p.87.

42)허상호,전게논문,pp.43-48.

43)박기수,전게논문,pp.64-68.
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부마케팅 구성요소인 내부커뮤니케이션,교육훈련,보상제도,복리후생제

도,권한위임제도가 종업원의 직무만족에 미치는 영향 연구에서 보상제도

와 복리후생제도,권한위임제도가 직무만족에 유의한 영향을 미쳤으며,특

히 복리후생제도가 가장 큰 영향을 주는 것으로 나타났다.

선행연구를 통해 살펴본 내부마케팅의 요인에 대하여 Gronroos(1990),

Bansalet.al(2001),이정환(2006),김옥란(2006),허상호(2011),이병열

(2011),이은정‧김일‧황선정(2011)의 연구를 토대로 하여 “내부마케팅의 구

성요인으로 내부커뮤니케이션,교육훈련,보상시스템,경영층지원,고용 안

정성”을 선정하여 연구를 진행하였으며,구체적으로 살펴보면 다음과 같

다.

1)내부커뮤니케이션

내부고객인 종업원들이 우수한 서비스 제공을 위해서는 조직 내의 효과

적인 커뮤니케이션이 필수적이다.관리자와 종업원간의 상호커뮤니케이션

을 통하여 경영지원을 증진시킬 수 있을 뿐만 아니라 종업원들에게 피드

백을 제공하여 직무성과를 증진시킬 수 있다.종업원들에게는 고객요구에

대한 정보,경쟁업자 정보,시장 환경에 관한정보,조직에 관한 정보가 필

요하며 또한 자신들 개개인의 기여가 조직과 고객들에게 얼마나 중요한지

도 알아야 할 필요가 있다.45)

또한 종사원은 고객에게 정보를 알리기 전에 그 서비스상품에 대해 먼

저 인식하고 이해하여야 한다.이를 위해서 경영자와 관리자는 종사원과

충분히 의견을 교환하여 종사원을 서비스 기업의 전술에 참가시키고 종사

원 자신이 스스로 전술의 실현을 위해 노력하도록 만드는 것이 중요하

다.46)

Fletcher47)는 의사소통의 형태에 있어서 내부고객 지향적일수록 상사와

44)양영주,전게논문,pp.42-44.

45)최현희,‘비영리사회봉사단체의 내부마케팅,조직역량,조직성과 간의 관계에 관한 연구’,경상대학

교 석사학위논문,2007,pp.36-37.

46)김효근,‘외식기업의 내부마케팅 요소가 만족 및 고객지향성에 미치는 영향 연구’,경기대학교 석

사학위논문,2010,p.14.
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직무에 대한 내부고객의 만족이 증가한다고 하였고,Pincus48)는 의사소통

에 대한 내부고객의 만족이 증가할수록 직무만족 또한 증가하며,상사와의

관계,성과에 대한 피드백,의사소통 분위기에 대한 만족요인이 내부고객

의 직무만족에 가장 큰 영향을 미치는 변수로 내부의사소통을 조직건강을

위한 중요한 요소로 보았다.

2)교육훈련

교육훈련은 서비스 산업의 지속적인 경쟁우위 달성을 위해 조직의 사명

과 전량에 대한 이해를 돕고 내부고객의 지식과 능력을 향상시키며 마케

팅에 대한 내부고객의 태도를 변화시키는 역할을 하므로 내부마케팅의 실

행을 위한 중요한 구성요소이다.49)

Hartet.al50)과 Becker& Huselid51)은 교육훈련을 통해 종업원으로 하

여금 고객의 변화 욕구 및 예측하지 못한 상황에서 대응할 수 있는 능력

을 향상시키며,공식적인 교육훈련은 종사원의 능력과 직무의 몰입을 향상

시킴으로서 기업의 성과를 높일 수 있다고 하였다.

즉 종사원 교육이란 종사원에게 직무수행을 위한 전반적인 지식인 이론,

관행,교양,실무인식 등을 습득하여 자신의 것으로 만드는 것을 말하며,

또 종사원 훈련이란 특정 직무를 수행하는데 필요한 지식과 기술을 습득

하는 것으로 태도,행동,문제해결의 변화에 관점을 두고 단기적인 변화를

추구하는 것을 의미한다.52)

이러한 교육과 훈련과정에서,놓치지 쉽지만 간과해서는 안 될 중요한

47)M.Fletcher,“TheEffectsofInternalCommunication,LeadershipandTeam Performanceon

SuccessfulService Quality Implementation”,Team Performance Management,5(5),1999,

pp.150-163.

48)J.D.Pincus,“Communication Satisfaction and Job Performance”,Human Communication

Research,12(3),1986,pp.396-419.

49)J.PffeferandJ.F.Veiga,“Putting PeopleFirstforOrganizationalSuccess”,Academyof

ManagementExecutive,13,1999,pp.37-48.

50)Hart,W.L.Christopher,J.L.HeskettandW.E.Jr.Sasser,“TheProfitableArtofService

Recovery,”HarvardBusinessReview,68(July-August),1990,pp.148-156.

51)B.E.BeckerandM.A.Huselid,“StrategicHumanResourceManagementinFiveLeading

Firms,”HumanResourceManagement,38(4),1999,pp.287-302.

52)정수영,『신인사관리론』,서울 :박영사,1995,p.190.
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요소는 그것이 지속적이어야 하고 고객접점의 종업원뿐만 아니라 상사 및

최고 경영자까지도 포괄적인 것이어야 한다는 점이다.이렇게 상사와 함께

훈련을 받음으로써 종업원들은 훈련의 중요성을 인식하고 공동의 목표를

위해 노력할 것이다.53)

3)보상시스템

보상은 기업과 내부 고객 간의 교환과정에서 내부고객이 기업에게 자신

의 노동력을 제공하고 받는 임금,상여금,복리후생 등을 포함한 포괄적인

개념으로 보상을 할당,배분,전달하는 것도 포함 된다.또 보상시스템은

금전적 보상,승진,보너스,비금전적 보상과 조직을 위한 바람직한 행동을

강화하고 권장하는 공식적 절차와 구조라 할 수 있다.54)

권혁종55)에 의하면 기업이 종사원에게 제공하는 보상은 내재적 보상

(IntrinsicReward)과 외재적 보상(ExtrinsicReward)이라는 두 가지 유형

으로 분류할 수 있다.내재적 보상은 스스로 부여하는 보상으로 인정과 평

가가 이에 포함되며,외재적 보상은 업무를 둘러싼 환경에 연유하는 것으

로 재정적 보상과 부수적인 혜택,이익분배,경력승진,배상 등이 포함된

다.이러한 내재적 보상과 외재적 보상의 상호작용은 종업원의 성과에 영

향을 미치게 된다.따라서 보상시스템은 개인적 욕구와 기업이 제공하는

보상형태를 결함함으로써 종업원의 직무와 조직에 대한 몰입 및 만족은

물론 그를 통하여 고객지향적인 사고에 영향을 미친다고 할 수 있다.56)

특히,보상시스템은 종업원의 행동을 형성하는 훌륭한 수단이 된다는 것

으로 확인되고 있다.보상시스템은 외부고객에게 가치부여를 위해 최선의

품질을 제공하는 내부고객에 대한 보상이 주어져야만 한다.또한 내부고객

에게 최상의 상품을 제공하려는 조직 내 다양한 노력에 대한 포상하는 유

53)최현희,전게논문,p.36.

54)송연숙,‘미용서비스업의 내부마케팅,내부고객 만족,서비스품질,재방문의도의 관계’,배재대학교

박사학위논문,2008,p.30.

55)권혁종,‘기업의 내부고객에 대한 세부분화 전략과 제품정책의 결정에 관한 연구’,성균관대학교

박사학위논문,1995,pp.13-22.

56)양영주,전게논문,pp.14-15.
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인책이 있어야 한다.보상시스템은 단기이익이나 판매에 대하여 보상하기

보다는 종업원의 행위기준에 평가를 통해 종업원들에게 시장지향성 행위

를 받아들이게 하는 유인책이 되어야 한다.외부고객을 중시하는 종업원은

회사의 자산이기 때문에 효과적인 인적자원 관리를 수행하기 위하여 이러

한 종업원을 지속적으로 보유하는 것이 중요하다.57)

4)경영층지원

경영층지원(ManagementSupport)은 종업원이 고객중심적인 태도와 행

동을 갖게 하기 위해 그들의 제안에 관심을 가지고 적극적으로 대응하고,

지원하려는 경영층의 노력이라고 할 수 있다.58)

Lukas& Maignan59)은 조직의 내부고객지향성과 시장지향성 고양을 위

한 필수조건으로 최고경영자들의 종업원 지원으로 제시하였으며,종업원의

시장지향성 행동을 격려하고 고무하는 것이 상급관리자의 경영책임으로

그들의 위치에서 나름대로의 내부고객과 외부고객에 전체에 대한 헌신을

보여 주어야 한다고 하였고,Proenca60)는 경영층의 지원을 많이 받는다고

지각하는 구성원은 조직에 대한 애착이 높고 경영자로부터 내부정보와 재

량권을 보다 많이 위임받기 때문에 조직목표와 가치관에 대한 믿음이 높

아지며,이는 높은 수준의 조직몰입과 직무만족을 유지하는데 도움이 된다

고 하였다.

즉 경영층의지원은 내부마케팅의 관리측면에서 중요한 도구이자 핵심요

소라고 할 수 있다.61)

따라서 경영자들은 일상의 조직 활동에서 종업원을 계획에 참여시키고,

57)구문봉,‘편의점의 내부마케팅 요인이 직무만족,이직의도 및 심리적 주인의식에 미치는 영향’,건

국대학교 석사학위논문,2010,pp.19-20.

58)정재교,전게논문,p.17.

59)B.A.LukasandI.Maignan,“StringforQuality:TheKeyRoleofInternalandExternal

Customer”,JournalofMarketFocusedManagement,1(2),1996,pp.175-187.

60)E.J.Proenca,“EmployeeReactionstoManagedCare”,HealthCareManagementReview,

24(2),1999,pp.57-70.

61)강형철,‘카지노 기업의 내부마케팅,조직동일시,고객지향성 간의 관계성에 관한 연구’,한양대학

교 박사학위논문,2010,p.21.
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이들에게 관심을 가져주며,종업원의 제안에 적극적인 대응을 해주는 것

등의 노력을 기울여야 한다.경영자들은 조직의 기본 방향을 설정하고 종

업원에 대한 적극적인 지원을 강화함으로써 조직전체가 지향하는 목표를

달성할 수 있을 것이다.62)

5)고용안정성

오늘날 기업은 치열한 시장경쟁 상황에서 매출수익 극대화와 동시에 경

영 내실화를 도모하게 된다.이러한 가운데 비용절감을 위해 구조조정 등

이 빈번하게 이루어지고 있으며 많은 종업원들은 이러한 변화에 사기저하

는 물론 근로 의욕이 상실되고 있다.63)

특히 외환위기 이후 노동시장의 고용안정에 대한 관심이 높아지고 노동

시장의 불안정성에 대한 인식이 확산되었으며,64)이러한 불안정성은 종업

원의 사직의사에 큰 영향을 미치게 되었다.65)

Davyet.al.66)은 고용불안정은 직무 연속성에 대한 기대라고 정의하였

고,고용불안정이 고용유지에 대한 관심,승진기회,현재의 근무상황,장기

적 경력기회 상실 등 현재 보유하고 있는 직무 특성을 상실할 것에 대한

개인의 불안을 반영한다고 하였다.

한편 Buchtemann67)은 고용안정의 의미를 노동자가 현재 근무하는 직장

에서의 고용보장을 직장안정으로서,현 직장에서의 취업지속 가능성과 노

동시장에서의 신규 취업 및 재취업의 가능성을 거시경제적 고용안정으로

서,현 직장에서 부당하게 해고되지 않을 확률을 미시경제적 고용안정으로

서,노동자의 임금소득 또는 실직 시 실업,퇴직보장의 안정성 정도를 소

62)송연숙,전게논문,p.31.

63)이정환,전게논문,pp.30-31.

64)정민경,‘여성가구주의 고용안정성에 영향을 미치는 요인 연구’,경성대학교 석사학위논문,2008,

p.11.

65)J.A.Davy,A.J.KinickiandC.L.Scheck,“A TestofJobSecurity'sDirectandMediated

EffectsonWithdrawalCognitions”,JournalofOrganizationalBehavior,18(4),1997,pp.323-349.

66)J.A.Davy,A.J.KinickiandC.L.Scheck,op.cit.,pp.323-349.

67)C.F.Buchtemann,EmploymentSecurity and LoborMarketBehavior:Interdisciplinary

ApproachesandInternationalEvidence,Ithaca,NewYork:ILRPress,1993,pp.358-374.
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득안정으로서 구분하였다.

결국 고용안정성이란 고용상황의 지속성에 대한 일반적인 기대로서,종

업원을 동기 부여시켜 고객지향적인 태도와 마케팅활동을 수행케 하는 내

부마케팅에 있어서 매우 중요한 개념이라 할 수 있다.따라서 고용안정성

은 종업원으로 하여금 외부고객과의 상호작용을 충실히 수행케 하여 서비

스품질과 고객만족을 증진케 하는 중요한 요인이라 할 수 있다.68)

제 2절 영업사원 핵심역량

1.영업사원의 개념 및 역할

영업사원은 상품 또는 서비스의 구입을 유도하기 위해서 고객 또는 예

상고객과 접촉해서 정보를 제공‧설득하며 수요를 환기시키는 인적판매의

담당자라고 정의할 수 있다.69)또한 구매계약 이후 판매제품 배달,대금의

결제를 돋고 제품 사용방법 및 AS절차를 소개하는 역할로서,면대면으로

고객과 접촉하여 기업의 각종 서비스를 제공하고 기업의 이미지에 영향을

미치는 직접적 커뮤니케이터를 의미한다.70)

영업사원은 고객에게 있어서 기업을 의미하며,기업의 입장에서는 자사

를 대표하는 대 고객 업무자로서 또한 고객의 의견수렴과 커뮤니케이션

통로라 할 수 있다.또한 영업사원은 상품 및 서비스의 구입을 유도하기

위해서 고객 또는 예상고객(targetcustomer)과 접촉해서 정보를 제공,설

득하며 수요를 환기 시키는 인적 판매의 담당자라고 할 수 있다.71)

즉 영업사원은 인적판매의 담당자로서 판매행위를 주된 직책으로 삼는

68)이정환,전게논문,pp.29-31.

69)박풍식,‘제약산업의 전략,영업사원역량,조직구조가 경영성과에 미치는 영향’,경성대학교 박사학

위논문,2008,p.27.재인용.

70)김은영,전게논문,pp.12-13.재인용.

71)천정대,‘제약회사 영업사원의 역량과 운영능력이 고객만족에 미치는 영향’,연세대학교 석사학위

논문,2009,p.15.재인용.
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기업조직내의 사람을 가리키며,구체적으로는 영업부원,판매원,점원 등

관리기능을 수행하지 않은 종업원의 총칭을 뜻한다.72)

영업사원이 적극적으로 수요를 환기시켜 구매를 설득,판매활동을 전개

하려면 기본적으로 뛰어난 영업력(salesmanship)을 보유하고 있어야 한다.

전문적인 영업력을 소유하고 있는 영업사원은 그것을 이용해 여러 가지

중요한 역할을 수행할 수 있다.특히 소비자의 의식수준이 높아지고 제품

이 다양화,복잡화하며 구매과정이 전산화되어 가는 추세는 영업사원으로

하여금 보다 마케팅 지향적이 되도록 요구한다.따라서 영업사원의 역할도

다양화되어 그 지위도 전통적인 영업사원 이상의 것을 요구하고 있다.73)

영업사원에 의한 인적 판매의 의의는 마케팅 커뮤니케이션 관점에서 광

고와 함께 판매자와 표적 구매자와의 매개적 역할을 다하는 것이다.특히

수요의 창조나 수요의 자극을 위한 것이 중요하다고 할 수 있다.광고가

불특정 다수의 일반 소비 대중을 대상으로 하는 것인데 비해서 직접 소구

를 할 수 있는 수단이다.그 중심엔 영업사원이 있다.흔히 판매지점에서

의 최종적인 계약 체결을 하는 기능을 다하게 된다.74)

2.핵심역량의 개념

일 잘하는 사람들은 다른 사람들과 무엇이 다를까?이들은 다른 직원들

과 동기와 자세,행동들이 다르고 이러한 차이 때문에 일의 성과가 다른

것이 아닌가?그렇다면 그 차이가 무엇인지 알아내어 이들과 같은 동기,

자세,행동을 보인다면 다른 직원들도 비슷한 수준의 성과를 낼 수 있지

않을까?하는 단순한 논리로부터 비롯된75)역량(competency)의 개념에 대

한 논의와 연구는 여러 학문 영역의 학자들과 실무 담당자들에 의해 활발

72)김상현‧배상수,‘영업사원의 매출성과 영향요인들에 관한 연구’,영남대학교 사회과학연구소,『사

회과학 연구』,18(1),1998,pp.125-142.

73)정만규,‘건설기계 부품구매업자와 부품공급업자간의 신뢰가 구매만족에 미치는 영향에 관한 연구’,

창원대학교 석사학위논문,2002,p.43.

74)천정대,상게논문,p.16.

75)김탁근,‘자동차 영업사원의 핵심역량에 관한 연구’,연세대학교 석사학위논문,2005,p.5.
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히 논의되어 왔지만,역량을 구성하는 요소가 무엇인지,역량의 의미가 무

엇인지에 대한 합의된 정의가 존재하지 않는다.76)

역량에 대한 관심은 성과를 많이 내는 조직원에 대한 관심과 동일한 의

미를 갖는다.즉,역량에 대한 초기의 학자에 해당되는 조직심리학자들은

역량을 연구한다는 것은 구체적 작업에서 성공적인 직무수행자를 찾고 기

술하기 위한 목적으로 수행하였다.특히,19세기 말에서 20세기 초반

Taylor는 과학적 관리론(Scientificmanagement)을 주장하면서,업무를 세

부적인 구성요소로 나눈 것을 제안하였다.그리고 이 장면에서 처음 역량

이란 용어가 사용되었다.분업화된 일을 잘하기 위해서 조직원이 갖추어야

할 능력이 역량을 의미하였다.그리고 Taylor는 이를 위해서 조직원에 대

한 교육을 강조하였다.77)

또한 핵심역량이란 1970년대 초 사회심리학자인 McClelland에 의해 처

음으로 소개되었는데,그간 약 30년간에 걸쳐 다양한 시각의 토론이 진행

되어 왔다.최근 기업에서는 경영전략과의 접목,측정/평가의 용이성,스피

디한 경쟁 환경에의 적합성 등으로 비교적 활발하게 적용되어 오고 있다.

세계적인 선진기업들의 경우 HewlettPackard,IBM의 경우 80년대부터,

Motorola의 경우 90년대 초부터 핵심역량 중심의 접근을 시도해 오고 있

다.78)

핵심역량에 대한 여러 학자들의 연구를 살펴보면,Mirabile79)은 핵심역

량이란 개인이 갖는 내적 특성으로 여러 가지 상황에서 비교적 장시간 지

속되는 사고 및 방식이라고 하였고,박재호80)는 높은 성과를 올리기 위해

서 안정적으로 발휘되는 능력이라고 하였다.

Hamel& Prahalad81)는 조직역량을 핵심역량이라는 용어로 표현하였고,

76)오헌석‧배진현‧윤정이,‘자동차 영업사원의 핵심역량에 관한 연구’,『기업교육연구』,12(1),2010,

pp.41-68.

77)박희준,‘외식산업 종사원의 핵심역량 분석’,경기대학교 석사학위논문,2007,p.7.재인용.

78)임현주,‘컨벤션기획업(PCO)종사자의 핵심역량이 이해관계자의 만족도와 사후행동에 미치는 영

향’,경희대학교 석사학위논문,2011,p.28.

79)R.J.Mirabile,“EverythingYouWantedtoKnow aboutCompetencyModeling”,Trainingand

Development,August,1997,pp.73-77.

80)박재호,‘벤처기업 리더의 핵심역량에 관한 연구’,『영남대학교 지역발전 연구소』,32,2003,

pp.23-50.

81)G.HamelandC.K.Prahalad,CompetingfortheFuture,HarvardBusinessSchoolPress,
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특정 제품이나 기술이 아니라 기업 전반에 넓게 자리 잡고 있는 무형자산

이며,다른 기업들이 단기간에 쉽게 모방할 수 없는 능력으로서,여러 경

쟁력 있는 제품이나 기술,또는 서비스를 만들어 낼 수 있는 원천능력으로

정의하였다.

Spencer& Spencer82)은 특정 상황이나 직무 중에 구체적인 준거나 기

준에 비추어 평가하였을 때 효과적이고 우수한 수행의 원인이 내는 내적

인 특성으로 정의하였고,Klemp83)는 효과적이고 탁월한 수행을 가져오는

개인의 내적인 특성으로 정의하였고,Parry84)는 개인이 수행하는 업무의

핵심 부분에 영향을 미치고,업무성과와 관련성이 높으며,조직에서 널리

받아들여지는 성과 기준에 대비하여 측정 할 수 있으며,교육 훈련과 개발

을 통하여 개선 될 수 있는 지식과 기술,태도의 집합체를 핵심역량이라고

주장하였다.

Schippmann85)은 측정 가능하며 업무와 관련되어 개인의 행동적 특징에

기초한 특성 또는 능력이라고 하였고,Green86)은 직무 목표 달성에 사용

되는 측정 가능한 업무 습관 및 개인적 스킬에 대한 증거자료라고 하였다.

Boyatzis87)는 직무에서 효과적이고 탁월한 수행의 원인이 되는 개인의

특성으로 고성과자와 평균 혹은 저성과자를 구분해주는 개인의 동기,특질

기술,자기 이미지나 사회적 역할,일단의 지식으로 핵심역량을 정의하였

다.또한 그는 본인에 대한 역량에 대한 연구에서 21가지의 역량 변인을 6

가지 그룹으로 나누어 분석하였는데,그것은 목표 및 행동 관리 역량,리

더십 역량,인적 자원 역량,타인에 대한 관심과 배려 역량,부하 관리 역

량,전문 지식 역량으로 나누어 연구하였다.88)

Boston,p.202;May-June,1990,TheCoreCompetenceoftheCorporation,HBR.1994.

82)L.M.SpencerandS.M.Spencer,CompetencyatWork:ModelsforSuperiorPerformance,

NewYork;JohnWileyandSons,Inc.,1993.

83)G.P.Klemp,TheAssessmentofOccupationalCompetence,Washington,D.C.:Reporttothe

NationalInstituteofEducation,1980.

84)S.R.Parry,“TheQuestofCompetencies”,Training,July,1996,pp.48-56.

85)J.S.Schippmann,StrategicJob Modeling:Working atthe Core ofIntegrated Human

ResourceSystems,Mahwah,NJ:LawrenceErlbaumAssociates,Inc.,1999.

86)P.C.Green,BuildingRobustCompetencies:LinkingHumanResourceSystem toOrganizational

Strategic,Sanfrancisco:Jossey-Bass,1999.

87)R.E.Boyatzis,TheCompetentManager:AModelforEffectivePerformance,NewYork:

Wiley,1982.
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<표 2-3>핵심역량의 정의

연구자 정의

Klemp(1980) 효과적이고 탁월한 수행을 가져오는 개인의 내적인 특성

Boyatzis(1982)

직무에서 효과적이고 탁월한 수행의 원인이 되는 개인의 특성으로 고성과자와

평균 혹은 저성과자를 구분해주는 개인의 동기,특질 기술,자기 이미지나

사회적 역할,일단의 지식

Spencer&

Spencer(1993)

특정 상황이나 직무 중에 구체적인 준거나 기준에 비추어 평가하였을 때

효과적이고 우수한 수행의 원인이 내는 내적인 특성

Hamel&

Prahalad(1994)

특정 제품이나 기술이 아니라 기업 전반에 넓게 자리 잡고 있는 무형자산이며,

다른 기업들이 단기간에 쉽게 모방할 수 없는 능력으로서,여러 경쟁력 있는

제품이나 기술,또는 서비스를 만들어 낼 수 있는 원천능력

Parry(1996) 교육 훈련과 개발을 통하여 개선 될 수 있는 지식과 기술,태도의 집합체

Mirabile(1997)
개인이 갖는 내적 특성으로 여러 가지 상황에서 비교적 장시간 지속되는 사고

및 방식

Schippmann(1999) 측정 가능하며 업무와 관련되어 개인의 행동적 특징에 기초한 특성 또는 능력

Green(1999)
직무 목표 달성에 사용되는 측정 가능한 업무 습관 및 개인적 스킬에 대한

증거자료

박재호(2003) 높은 성과를 올리기 위해서 안정적으로 발휘되는 능력

박천오‧김상묵(2004) 주어진 역할을 효과적으로 수행하기 위하여 요구되는 기술,지식,행동 및 태도

박한식(2008)
사업의 성공적인 수행을 위해 조직의 비전과 목적을 달성하고 우수한 성과를

나타내는 개인의 행동적인 특성

자료:선행연구를 중심으로 논자 작성.

박천오‧김상묵89)은 역량의 개념을 주어진 역할을 효과적으로 수행하기

위하여 요구되는 기술,지식,행동 및 태도라고 정의하였고,박한식90)은 역

량의 행동적인 측면과 성과적인 측면을 중요시하였고,지식,기술,능력,

성격적인 요소보다 개인이 성과를 창출하기 위해 보여주는 행동적인 특성

이 더욱 중요하고 이러한 행동들이 성과에 영향을 미치는 것에 주목하였

88)김상영,‘전통형 보험사의 영업 핵심역량 개발에 관한 연구’,연세대학교 석사학위논문,2008,p.26.

89)박천오‧김상묵,‘정부산하단체 임원의 공통 직무수행역량 설정에 관한 연구’,『한국사회와 행정연

구』,15(1),2004,pp.1-25.

90)박한식,‘농촌관광마을 리더의 역량모델 개발’,한양대학교 박사학위논문,2008,p.27.
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다.따라서 역량의 개념을 사업의 성공적인 수행을 위해 조직의 비전과 목

적을 달성하고 우수한 성과를 나타내는 개인의 행동적인 특성으로 정의하

였다.

또한 Sparrow91)는 <표 2-4>와 같이 역량을 조직역량,관리역량,개인

역량으로 구분하였고,이러한 역량은 서로 관련되어 있으며 중첩되어 있다

고 하였다.

<표 2-4>Sparrow의 역량 구분

역량 정의 응용 보상

조직역량 조직의 전반적 자원과 능력 비즈니스 프로세스 및 전략 지속적인 고용 및 안정

관리역량
직업 또는 부분의 지식,

기술,행동
일반적 직업교육 및 훈련

외부적으로 활용 가능한

업적 및 자격

개인역량
직무수행과 관련된 행동

목록
HR의 전반적 영역에서 사용

내부적으로 보상 가능한

업적 및 인정

자료:최만규(2008),‘생명보험회사 FC와 FP의 핵심역량의 차이’,고려대학교 석사학위

논문,p.13.재인용.

이러한 역량은 조직역량과 개인역량으로 구분된다.조직역량은 어떤 조

직의 제품과 서비스를 다른 경쟁자와 구별해준다.또한 고객의 입장에서

가치를 확립하는 기술,시스템,문화 등의 경쟁우위 요소를 말하며 자사가

지니고 있는 고유하고 독자적이며 궁극적인 것을 역량이라 한다.핵심역량

은 조직내부의 기술이나 단순한 기능을 뛰어넘는 노하우를 포함한 종합적

인 강점과 기술력으로서 조직 경쟁력의 원천이라고 할 수 있다.그리고 개

인역량이란 조직구성원이 각자의 업무에 부여하는 지식,기술,태도의 집

합체를 말한다.즉,역량이란 높은 성과를 창출한 탁월한 성과자로부터 일

관되게 관찰되는 행동특성을 말하며 지식,기술,태도,가치의 상호작용에

의해 성공적 결과를 이끌어낸 행동을 말한다.92)

91)P.R.Sparrow,“LinkingCompetenciestoPay:tooGoodtobeTrue?”,PeopleManagement,

2(23),1996,pp.1-6.
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따라서 본 연구에서는 영업사원의 핵심역량이란 효율적인 직무 수행을

위한 전문적인 영업기술과 지식,능동적인 행동 및 태도 로 정의하고자

한다.

3.영업사원의 역량모형

역량모형이란 조직의 목적을 달성하기 위해 특정 직무 혹은 직무군에

결정적인 영향을 미치는 역량을 체계적으로 결정하고 정의하는 과정이다.

또한 기대하는 결과를 얻거나 성과를 극대화하기 위해 필요한 역량을 체

계적으로 추출하고 결정하며,쓰임에 따라 지식,기술,태도,지적 전략을

포함하는 역량을 정의하고 만드는 과정이다.또한 역량모형은 그 목적에

따라 개발과 활동범위가 다양하게 적용될 수 있는데,예를 들어,역량모형

은 조직에서 직위나 역할에 상관없이 모든 조직 구성원에게 필요한 핵심

역량을 정의하거나 또는 팀,부서에서 직위나 직무를 효과적으로 수행하는

데 필요한 역량들을 제시하기도 한다.93)

영업사원에 대한 역량모델의 연구는 1990년대에 들어서면서 본격적으로

연구되었고,Spencer& Spencer94)는 우수한 영업사원의 역량은 영업주기

의 길이와 복잡성,회사와 지역의 특성,상품 유형,고객의 유형,영업의

규모 등에 따라 다양하게 나타난다고 하였다.이 중에서도 영업주기에 따

른 영업역량의 차이가 나타나는 것으로 알려져 있다.영업주기란 고객에

대한 최초 접촉부터 완료까지의 상호작용시간과 빈도를 의미와 복잡성 차

원에서 분류하였다.95)

그들이 제시한 영업사원의 일반 역량모델과 직종별 역량은 <표 2-5>,

<표 2-6>과 같다.

92)전정연,전게논문,p.11.

93)오헌석‧배진현‧윤정이,전게논문,pp.41-68.

94)L.M.SpencerandS.M.Spencer,op.cit.,1993.

95)이희진,‘제약회사 영업사원의 핵심역량과 고객만족에 관한 연구’,한양대학교 석사학위논문,2007,

pp.14-15.재인용.
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<표 2-5>영업사원의 일반 역량모델

가중치 역량 행동양식

*****

*****
영향력

신뢰를 구축한다

고객의 이슈와 관심에 집중한다

간접적인 영향력을 행사한다

자신의 말과 행동이 주는 효과를 예측한다

***** 성취 지향성

도전적이고 성취 가능한 목표를 세운다

시간을 효율적으로 사용한다

고객의 사업을 발전시킨다

#(잠재적인 이익 가능성에 초첨을 둔다)

***** 주도성

집요하며 쉽게 포기하지 않는다

기회를 포착한다

#(경쟁 위협에 대처한다)

*** 대인이해

비 언어적 행동을 이해한다

타인의 태도,의미를 이해한다

타인의 반응을 예측한다

*** 고객 지향성

고객의 욕구를 충족시키기 위해 가외의 노력을 기울인다

고객의 잠재된 욕구를 발견해서 충족시킨다

사후 관리를 잘한다

#(믿을만한 조언자의 역할을 한다)

*** 자신감
자기 능력을 믿는다

도전을 받아들이며 낙관적이다

** 관계형성
일과 관련 친분 관계를 유지한다

네트워크를 형성하고 활용한다

** 분석적사고
장애를 예상하고 대비한다

다양한 설명거리나 계획을 생각해둔다

** 개념적사고
나름의 규칙을 적용한다

현재와 과거의 유사점을 인식한다

** 정보수집 다양한 출처에서 정보를 획득한다

** 조직인식 고객의 조직이 움직이는 방식을 이해한다

** 기술적전문성 상품과 서비스에 관련된 기술과 지식을 가지고 있다

자료:이희진(2009),‘제약회사 영업사원의 핵심역량과 고객만족에 관한 연구’,한양대학

교 석사학위논문,pp.15-17.재인용.

주:1) 가중치 는 해당 역량의 상대적 빈도를 나타낸다.

2)행동양식의 #으로 표시된 ()의 내용은 일부 영업직에 해당 된다.
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<표 2-6>직종별 역량의 내용

구분 핵심역량모델 항목

기술직/전문직

(12개 항목)

성취지향성,영향력,개념적사고,분석적사고,주도성,자신감,대인이해,질서에 대

한 관심,정보수집,팀웍과 협력,전문성,고객지향성

영업직

(12개 항목)

영향력,성취지향성,주도성,대인이해,고객지향성,자신감,관계형성,분석적사고,

개념적사고,정보수집,조직인식,전문성

대인서비스직

(14개 항목)

영향력,타인육성,대인이해,자신감,자기통제,개인효과성,전문성,고객지향성,

팀웍과 협력,분석적사고,개념적사고,주도성,유연성,지시/주장

관리자

(13개 항목)

영향력,성취지향성,팀웍과 협력,분석적사고,개념적사고,주도성,유연성,지시/

주장,정보탐색,팀리더십,개념적사고,조직인식/관계형성,전문성/지식

자료:이경석(2007),‘증권사 지점영업직원의 핵심역량에 관한 연구’,연세대학교 석사학

위논문,p.44.재인용.

또한 Moncrief96)은 영업활동에 대한 정의가 오랫동안 변하지 않고 있는

것에 대해 문제를 제기하면서 의사소통,판매,관계형성,가상 사무실,화

상회의,인터넷등과 같은 기술의 발전에 따라 새로운 영업 활동의 경향이

나타나고 있음을 밝혀내었으며,Marshallet.al.97)은 영업환경의 변화에

따라 영업활동이 변하고 있고 그에 필요한 기술과 역량이 변하고 있다고

의사소통,판매,관계형성,팀워크,데이터관리의 5개 영역에 49가지의 역

량을 제시하였고,Michael& Marshall98)은 영업사원 교육 훈련과정에서

개발하고자 하는 전문 영업기술과 역량을 <표 2-7>로 나타내었다.

96)W.C.Moncrief,“SellingActivityandSalesPositionTaxonomiesforIndustrialSalesForce”,

JournalofMarketingResearch,23,1986,pp.261-279.

97)M.Marshall,G.Bond and L.L.Stein,“Prism Psychosis Study Design Limitations,

QuestionableConclusions”,TheBritishJournalofPsychiatry,175,1999,pp.501-503.

98)R.E.MichaelandG.W.Marshall,“PerspectivesonSellingandSalesManagementEducation”,

MarketingEducationReview,12(2),2002,pp.1-11.
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<표 2-7>전문영업기술과 역량

전문 영업 기술과 역량

1.전문 영업이 이루어지는 역동적,변화하는 환경에 대한 이해(규제 윤리,기술,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(말)

6.장기적 고객관계 구축 및 사후 관리 능력

7.고객과의 의사소통 기술(글)(소개서 작성,이메일,제안서 작성,영업 후 서신 교환)

8.영업 생산성 향상을 위한 정보 수집력

자료:최만규(2008),‘생명보험회사 FC와 FP의 핵심역량의 차이’,고려대학교 석사학위

논문,p.41.재인용.

국내의 연구를 살펴보면,김나연99)은 전자매장에서 근무하는 영업사원을

대상으로 자아상태와 자기판단과의 관계의 연구에서,영업 핵심역량으로

성취지향성,주도성,정보수집,대인이해,고객지향성,영향력,조직인식,관

계형성,지시/주방,분석적 사고,개념적 사고,전문성,자기조절,자기확신,

유연성의 15개 항목으로 구성하였고,석훈100)은 농협의 판매원들 중 농협

공제수상자(우수한 판매자)를 대상으로 한 연구에서 성취지향성,적극성,

대인이해,정보수집,영향력,조직인식,관계형성,자기확신,고객지향성,분

석적사고,개념적사고,조직혁신,전문성,유머감각의 14개의 핵심역량으로

설정하였고,자기확신,성취지향성,고객지향성,대인이해,전문성의 순으로

중요한 것을 나타났다.

이희진101)의 연구에 따르면 제약회사의 전문의약품 영업사원이 업무 수

행에 있어 갖추어야 할 중요한 핵심 역량은 태도와 관계형성,판매기술,

전문성,정보제공과 관련프로그램이라 하였고,천정대102)는 제약회사의 영

99)김나연,‘영업사원의 자아상태와 핵심역량 자기판단과의 관계’,한양대학교 석사학위논문,2009,

p.51.

100)석훈,전게논문,pp.5-6.

101)이희진,전게논문,p.41.

102)천정대,전게논문,p.56.
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업사원의 핵심역량은 판매기술,전문성,정보제공과 관련프로그램사용,태

도와 관계형성이라 하였고 이러한 역량은 운영능력과 함께 고객만족에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.양승호103)의 연구에서도 제약회사

영업사원의 핵심역량을 15가지 변인으로 구성하여 대인관계능력,영업활동

의 계획성,목표의식 및 책임감,자기관리 능력의 4개의 요인으로 도출하

였다.

오현석 등104)은 자동차 영업사원의 핵심역량에 관한 연구에서 체력,진

실성,정보수집,이미지 관리,자기확신,자기통제,소명의식,성취지향,대

인이해,기술적 전문성,관계형성,고객지향성의 12개의 핵심역량을 도출하

였고,요인분석을 통하여 성취와 행동역량군,대인서비스역량군,개인효과

성 역량군으로 구분하였다.

이와 같이 기업과 종사원들의 핵심역량에 대한 연구는 제약,자동차,보

험사 등의 여러 분야에서 이루어지고 있으나,고객과 가장 가까운 곳에서

업무를 진행하는 영업사원에 대한 연구는 미비한 상태이다.특히 식품을

제조하고 판매하는 외식기업의 영업사원에 대한 연구는 이루어지지 않고

있다.

따라서 본 연구에서는 영업사원의 핵심역량에 대하여 보다 많은 연구가

이루어진 제약회사 영업사원을 대상으로 연구한 이희진(2007)과 천정대

(2009)의 역량모형과 Spencer& Spencer(1993)의 역량모델을 토대로 하여

“외식기업 영업사원의 핵심역량으로 영업기술,태도 및 관계형성,전문성”

을 선정하여 연구를 진행하였다.

103)양승호,‘제약 회사 영업 사원 핵심 역량 분석에 관한 연구’,연세대학교 석사학위논문,2005,p.51.

104)오헌석‧배진현‧윤정이,전게논문,pp.41-68.
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제 3절 직무만족

1.직무만족의 개념

조직 구성원들의 사고와 감정은 그들의 직무행동에 많은 영향을 미친다.

따라서 조직 구성원들의 행동을 이해하려면 그들의 의식에 관해 많은 것

을 알아야 한다.직무에 대한 의식 또는 태도를 나타내는 직무만족은 조직

구성원들의 행동을 이해하기 위해서 조직 행동 및 산업심리학 분야에서

관심을 많이 받아온 주제 가운데 하나이다.105)

직무만족은 개인이 조직 내에서 맡고 있는 직무를 수행하면서 느끼고

감지하는 개인의 만족정도를 나타낸 것이다.종업원이 느끼는 만족의 정도

는 개인의 능력과 자질,수행하고 있는 업무에 대한 적응력,조직체 안에

서의 여러 가지 조직 환경과 절대적인 관계를 유지하며,개인의 욕구와 조

직의 목적을 통합하는데 있어서도 중요한 역할을 하고 있다.106)또한 조직

구성원의 직무만족의 정도는 조직의 효과성 및 조직의 원활한 운영을 평

가하는 중요한 기준이 된다.그러므로 조직 내 구성원이 직무와 직무환경

에 대하여 긍정적인 상태에 있는 것은 조직구성원은 물론 조직의 운영 발

전을 위해서도 중요하다.107)

이러한 직무만족은 학자들에 따라 다양하게 정의되고 있는데,Locke108)

는 직무만족에 대한 문헌 연구를 통해 개인의 태도와 가치,신념 등의 수

준에 따라 직무자체를 비롯한 직무환경에 대한 평가에서 얻게 되는 정서

적인 만족상태로 직무만족을 정의하였고,직무만족에서 중요한 요인은 지

각이며,직무만족을 발생시키는 요인은 바로 자신의 직무에 대한 지각이라

고 하였다.또한 그의 정의를 인용하여 Beatty& Schneider109)는 종사원

105)구문봉,전게논문,p.21.

106)최경아,‘패션업체의 내부마케팅 요인이 판매사원의 직무만족,고객지향성 및 직무성과에 미치는

영향’,동덕여자대학교 박사학위논문,2010,p.31.

107)황창환‧문종범,‘영업직원의 직무만족에 영향을 미치는 영업역량에 관한 연구’,『e-비즈니스연

구』,10(3),2009,pp.49-71.

108)E.A.Locke,“TheNatureandCausesofJobSatisfaction”,InMarvinDunnette,ed.,Handbook

ofIndustrialandOrganizationalPsychology,Chicago:RandMcNally,1976.

109)R.W.BeattyandC.E.Schneider,“PersonalAdministration:AnExperimentalSkillBuilding
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이 직무가치를 달성하고 촉진시키는 것으로써 개인별로 직무평가에서 얻

은 명쾌한 감정적 상태로 직무만족을 정의하였다.

Smithet.al.110)는 조직의 구성원들이 직무에 대해 나타내는 긍정적인

감정과 태도의 정도라고 하였고,Arnold& Feldman111)은 직무만족이란

자신의 직무에 대한 총체적이고 긍정적인 심리상태 또는 감정이라고 정의

하였고,McCormic& Tiffin112)은 직무만족을 직무로부터 경험되거나 유래

되는 욕구충족의 정도라고 하였고,이는 개인적인 것으로서 각 개인의 가

치체계에 따라 상아한 상태를 나타낸다고 하였다.

이미선113)은 직무만족이란 각 개인이 자기의 직무와 관련하여 일을 하

면서 경험하게 되는 모든 감정과 상황에 대해 가지는 일련의 태도라고 하

였고,여용재114)는 조직구성원이 자신이 맡고 있는 개별적 직무 수행을 통

하여 경험하거나 얻어지는 긍정적인 욕구충족에 대한 구성원들의 만족감

의 정도라고 정의하였다.

강동희115)와 김연세116)는 조직구성원이 자신이 맡고 있는 개별적 직무수

행을 통하여 얻어지는 긍정적인 욕구충족에 대한 구성원들의 만족감의 정

도로 직무만족을 정의하였다.

직무만족에 대한 연구는 지금까지 조직의 원활한 운영을 평가하는 중요

한 기준이 되고 있으며 일반적으로 직무만족은 “조직구성원이 조직에서

수행하고 있는 직무와 관련되어 얻게 되는 감정의 상태”라고 정의되고

있다.117)이에 따라 본 연구에서는 영업사원의 직무만족이란 자신의 직무

Approach”,2nded.,NY:Addison-WesleyPurblishingCo.,1981.p.392.

110)H.C.Smith,H.M.KendallandC.L.Hallin,“TheMeasurementofSatisfactioninWork

Retirement”,Chicago,RandMcNally,1969,p.6.

111)H.J.ArnoldandD.C.Feldman,“A MultivariateAnalysisohtheDeterminantsofJob

Turnover”,JournalofAppliedPsychology,67,1982,pp.350-360.

112)E.J.McCormic and J.Tiffin,IndustrialPsychology,6th ed.,Englewood Cliffs,NJ:

Prentice-Hall,Inc.,1974.

113)이미선,‘카지노딜러의 내부마케팅이 직무만족과 직무성과에 미치는 영향’,세종대학교 석사학위

논문,2008,p.49.

114)여용재,전게논문,p.36.

115)강동희,‘내부마케팅활동이 조직구성원의 직무만족 및 고객지향성에 미치는 영향’,제주대학교 석

사학위논문,2010,p.55.

116)김연세,‘내부마케팅이 직무만족,팀웍,그리고 연구개발성과에 미치는 효과’,충남대학교 석사학

위논문,2009,p.46.

117)양혜련,‘항공사 내부마케팅이 객실승무원의 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향’,세종대학교 석
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를 수행함에 있어 발생하게 되는 직무 자체에 대한 만족과 물질적 충족,

미래 발전 가능성이 포함되어 있는 긍정적인 욕구충족의 상태 로 정의하

고자 한다.

2.직무만족의 구성요인

기업의 목표를 성공적으로 달성하기 위해서는 직무에 관한 종업원의 태

도가 중요한 변수로 작용한다.특히 직무에 대해 만족감을 느끼는 종업원

은 그렇지 못한 종업원보다 결근율이 낮고 생산성이 높은 것으로 나타나

고 있다.그러므로 직무에 대한 만족은 직무수행과 성과에 대단히 중요하

며,조직 구성원들의 감수성에 결정적 영향을 미친다고 볼 수 있다.118)

또한 직무만족의 영향요인 중에는 임금,근무환경,승진기회 등의 근무

조건에 관련되는 요인과 동료와의 관계,상하와의 관계 등 인간관계에 관

련된 요인,안정감,성장,발전 등 심리적 요인에 관련된 것 등이 연구자에

따라 각각의 관점에서 강조되었다.만족도를 재는 척도나 방법상의 한계

때문에 개인의 직무만족에 영향을 주는 요인에 관해서도 아직까지 일반화

된 결론을 얻지 못하고 있다.119)

직무만족에 영향을 미치는 요인은 여러 학자들에 의하여 여러 요인으로

분류되어 연구되어 왔다.Heskettet.al.120)은 고객만족 실현을 위해서는

내부고객의 만족이 선행되어야 한다고 하면서,내부고객의 만족을 높일 수

있는 방안으로 과감한 권한위임과 한계에 대한 교육과 훈련을 통해 원활

한 업무처리,정보시스템 및 각종 지원시스템의 마련,고품질의 서비스 제

공에 대한 보상 등을 제시하였다.

사학위논문,2010,p.25.

118)이은정‧김일‧황선정,전게논문,pp.29-45.

119)김다해,‘호텔 내부마케팅 활동이 종사원의 직무만족 및 서비스태도에 미치는 영향’,우송대학교

석사학위논문,2010,p.16.

120)J.L.Heskett,T.O.Jones,G.W.Lovemen,W.E.SasserandL.A.Schneider,“Puttingthe

Service-ProfitChaintoWork”,HarvardBusinessReview,72(2),1994,pp.164-174.
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Porter& Steers121)는 직무만족의 요인으로 조직전체 요인,작업환경 요

인,직무내용 요인,개인적 요인의 4가지 요인으로 구분하였고,세부적으로

살펴보면 <표 2-8>과 같다.

<표 2-8>Poter& Steers의 직무만족요인

요인 내용

직무전체

요인

급여와 승진기회
급여의 절대액과 상대적 공정성,심리적 성장에 대한 욕구,높은 소득에 대

한 욕구,사회적 직위에 대한 욕구,승진기회와 승진근거

조직정책과 절차
급여와 복리후생에 대한 정책,종업원에 대한 관심,조직정책에 대한 모호성

이 있을 때 불만족

조직구조 규모와 지위

작업환경

요인

감독 스타일
감독방법과 영향력,기술적 및 인간적인 관계,참가적 리더십,지원적 감독

활동

참여적 의사결정 실지적 의사결정,의사결정 시안이 종업원의 직무에 중요할 경우

작업집단 규모
작업집단의 규모가 클수록 전문화 분업화에 의한 의사소통의 불충분,인간

소외현상 등 집단모호성의 하락으로 인한 직무만족에 부(-)의 효과

동료작업자 직무에 대한 능력,동료 간 협조,친밀감

작업집단 작업시간,휴식시간,작업 장치,온도,통풍,습도

직무내용

요인

직무범위 직무특성요인으로 직무가 가지는 기술의 다양성,완결성,중요성을 의미

역할모호성과

역할갈등

역할 모호성은 개인의 역할과 관련된 충분한 정보를 갖고 있지 못할 때 발

생,역할 갈등은 양립될 수 없는 두 가지 기회가 개인에게 동시에 주어질

때 발생

개인적

요인

연령과 근속년수
나이가 적은 종업원은 고용 당시 직무의 새로움 때문에 직무만족이 높지만

불확실성과 안정성의 결여로 불만족을 빨리 지각

퍼스낼러티 결단력,성숙성 등은 직무만족과 상관관계가 높음

자료:정계영(2011),‘내부마케팅 활동이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향’,강원대학

교 석사학위논문,p.21.재인용.

Tansuhajet.al.122)은 직무만족의 구성요소로 종사자들의 직무자체에 대

121)L.M.PorterandR.M.Steers,“OrganizationalWorkandPersonalFactorsinEmployee

TurnoverandAbsenteeism”,PsychologicalBulletin,80,1973,pp.151-176.

122)P.Tansuhaj,D.RandallandJMcCullough,“A ServicesMarketingManagementModel:

IntegratingInternalandExternalMarketingFunctions,”JournalofServicesMarketing,2(1),

1988,pp.31-38.
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한 만족,급여에 대한 만족,승진기대에 대한 만족,관리감독에 대한 만족,

동료들에 대한 만족의 5가지 차원으로 보았으며,Robbinset.al.123)는 <표

2-9>과 같이 도전적인 업무,공정한 보상,지원적인 조직분위기,동료의식,

개인특성 직무간의 적합성,유전적 요인 등의 6가지 요인으로 구분하였다.

<표 2-9>종업원 만족의 유형

유형 내용

일에 대한 만족도

지금 하는 일이 자신을 성장시켜 주는 가

자유재량의 폭이 넗은 가

고객이나 타부서 사람에게 공헌하고 있나

직장에 대한 만족도

상사와의 커뮤니케이션은 잘 이루어지나

동료들과의 커뮤니케이션은 잘 되는가

결정된 일은 모두 수행하려는 결속력이 있나

인사에 대한 만족도

인사평가와 처우는 공정하다고 생각하나

실패를 비난하지 않고 재도전하게 해주는 가

개인의 성장을 지원해주는가

근로조건에 대한 만족도

복리후생은 충실하게 되어 있는 가

소득수준은 일에 비해 합당한 가

근무조건은 납득할 만한 가

회사에 대한 만족도

경영 자세에 공감할 수 있는가

이 회사에 다니는데 자부심을 갖고 있는 가

지역사회의 공헌 등 좋은 이미지를 갖고 있는 가

자료:이천용(2006),‘위탁급식업체 내부마케팅이 직무만족,조직몰입 및 서비스품질에

미치는 영향에 관한 연구’,경주대학교 석사학위논문,p.35.재인용.

국내의 연구를 살펴보면,이은정 등124)은 직무만족에 영향을 미치는 구

체적인 요인으로 업무적성에 맞음,현재 위치 직무 만족,전체 업무 만족,

근무 회사 만족의 직무자체만족요인,타 회사 비교급여 좋음,상여금 제도

만족,현재 급여 만족의 임금만족요인,계속적인 발전,업무처리 높게 평

가,능력 인정의 승진 및 발전기회 만족요인,동료에 만족,동료 신뢰,근

무 환경 만족의 동료관계 만족요인을 제시하였다.

123)S.P.Robbins,R.CacioppeandT.Waters-Marsh,OrganizationalBehavior:Leadingand

ManaginginAustraliaandNewZealand,Sydney:PrenticeHall,1998.

124)이은정‧김일‧황선정,전게논문,pp.29-45.
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이유재125)는 종업원의 만족을 일에 대한 만족,직장에 대한 만족,인사

에 대한 만족,근로조건에 대한 만족,회사에 대한 만족의 5가지 유형으로

구분하였고,김희동126)은 일 자체와 관련이 있는 것을 직무만족의 내재적

요인으로 보고,일 자체가 아닌 주위의 환경에 관련된 것을 직무만족의 외

재적 요인으로 구분하였으며,송효분‧박석희127)의 연구에서 직무만족이 외

식기업의 내부마케팅 요인인 교육훈련과 내부커뮤니케이션이 직무만족에

유의한 영향을 받는 것으로 나타났다.

배일석128)은 호텔 종사원을 대상으로 호텔 기업의 내부마케팅요인이 직

무만족에 미치는 영향 연구에서 직무만족을 일 자체와 관련이 있는 내재

적 요인으로 보고 나의 직무에 대한 만족,업무성취,자신의 성장과 발전

에 대한 만족 등의 요인으로 구분하였고,이러한 직무만족요인은 내부마케

팅요인 중 교육훈련,경영층지원,권한위임,의사소통과 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

이병열129)은 여행사의 직무만족 요인으로 급여수준에 대한 만족,승진제

도에 대한 만족,인사와 회사방침에 대한 만족,근무환경에 대한 만족의

급여‧보상요인,담당업무에 대한 흥미,일을 통해 얻은 많은 성취감,원하

는 부서에서 근무,담당업무에 대한 만족의 직무‧근로조건요인,상사와의

관계 만족,동료들과의 관계 만족의 개인‧심리요인으로 직무만족 요인을

구분하였고,이러한 직무만족요인들은 내부마케팅 요인 중 교육훈련,보상

시스템,권한 위임,내부커뮤니케이션 요인에 영향을 받는다고 하였다.

따라서 선행연구를 통해 살펴본 직무만족의 요인에 대하여 Porter&

Steers(1973),이은정‧김일‧황선정(2011),이병열(2011)의 연구를 토대로 하

여 “직무만족의 구성요인으로 임금만족,승진 및 발전기회 만족,직무자체

만족”을 선정하여 연구를 진행하였다.

125)이유재,『서비스마케팅』,경기(파주):학현사,2004,pp.350-382.

126)김희동,‘호텔 내부마케팅 활동이 종사원의 직무만족 및 서비스품질에 미치는 영향’,배재대학교

석사학위논문,2008,pp.25-26.

127)송효분‧박석희,‘외식기업의 내부마케팅이 내부고객 태도에 미치는 영향’,『관광학연구』,30(3),

2005,pp.357-379.

128)배일석,‘호텔 기업의 내부마케팅 요인이 정서노동과 서비스품질 및 직무만족에 미치는 영향에

관한 연구’,초당대학교 석사학위논문,2010,p.43.

129)이병열,전게논문,pp.78-81.
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제 3장 연구 설계

제 1절 연구모형과 가설설정

1.연구모형

본 연구는 서울‧경기지역에 소재한 외식기업의 영업사원을 대상으로 기

업의 내부마케팅 활동이 영업사원들의 핵심역량과 직무만족 어떠한 영향

을 미치는 가를 살펴보고,외식기업의 영업사원에 대한 기초연구 자료로

제공함과 동시에 외식기업의 효율적인 인적자원관리를 위한 근거자료를

제공하는데 목적을 두고 있다.

이를 위해 본 연구에서는 선행연구를 근거로 하여 [그림 3-1]과 같이 연

구모형을 설정하였다.

H2

H1

내부마케팅

영업사원 핵심역량

직무만족

[그림 3-1]연구모형
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2.가설설정

Berry130)는 외부고객에게 서비스를 제공하는 종업원에게 마케팅철학과

기법을 적용할 필요성이 있다고 강조하였고,내부마케팅은 종업원을 내부

고객(InternalCustomer)으로,직무를 내부제품(InternalProduct)으로 생각

하며 조직의 목표를 달성함과 동시에 내부고객의 욕구와 필요를 만족시키

는 내부제품인 직무를 제공하려는 노력으로 정의하였다.

이러한 기업의 내부마케팅 활동은 기업에 있어서 일종의 경영전략의 관

점에서 볼 수 있다.Kotler131)는 직원들이 제대로 훈련받지 못하고 자신의

직무와 내․외부 고객에 대해서 긍정적인 태도를 갖지 못하면 사내 시스

템의 발전에도 불구하고 그 기업은 성공하지 못할 것이다.따라서 최고 경

영자는 이러한 내부마케팅의 전략적 중요성을 제대로 이해하고 적극적으

로 예산과 인력을 투입해야 할 것이다.그렇지 않고 단순히 구호에만 그친

다면 내부마케팅 활동은 성과를 내지 못하게 될 것이라 하였다.132)

즉 조직의 한 구성원으로서 생활하면서 가장 중요하게 생각하는 것은

직무에 대한 만족 여부이다.직무에 대한 만족 수준이 높은 사람은 자신의

직무 환경에 긍정적인 태도를 가지는 반면 직무에 대한 만족 수준이 낮은

사람은 직무환경에 대해 부정적인 태도를 갖게 된다.그러므로 조직에서는

조직구성원들로 하여금 자기의 능력을 발휘할 수 있는 기회를 제공하고

능력발휘의 가능성을 보다 높이고 직무만족을 얻을 수 있도록 하여야 한

다.133)

다시 말해 내부마케팅이란 어떠한 조직 내에서 종사원들의 직무환경에

대한 만족을 높여 이들의 업무수행을 보다 정확하고 성의 있게 함으로써

조직에서 만들어내는 제품이나 서비스의 품질을 향상시켜 궁극적으로 고

객의 만족을 높일 수 있다는 전제에서 나온 개념으로 이는 일종의 인적

관리적 측면을 포함하고 있으며,134)이러한 내부마케팅은 종사원들의 직무

130)L.L.Berry,“TheEmployeeasCustomer,”JournalofRetailingBanking,3(1),1981,pp.33-44.

131)P.Kotler,“Marketing:AnIntroduction”,NJ:Prentice-Hall,Inc.,1997.p.55.

132)허상호,전게논문,p.8.재인용.

133)이천용,‘위탁급식업체 내부마케팅이 직무만족,조직몰입 및 서비스품질에 미치는 영향에 관한 연

구’,경주대학교 석사학위논문,2006,p.34.
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만족에 영향을 줄 수 있다.또한 종사원들이 업무수행 함에 있어 빠르고

정확한 활동은 종사원들의 만족에 영향을 주고 있으며 이러한 업무수행을

위해서는 종사원의 지식과 기술의 개발이 요구되고 있음을 시사하고 있다.

따라서 선행연구들과 이론적인 배경을 기초로 하여 가설 2(H₂)를 설정

하였다.또한 내부마케팅과 직무만족과의 관계에 관한 연구는 여러 학자들

에 의해 많이 이루어지고 있으나,직무만족에 영향을 미칠 수 있는 종사원

들의 핵심역량과 내부마케팅과의 연구는 미비한 실정으로서 내부마케팅이

종사원들의 역량에 어떠한 영향을 미치는지를 알아보고자 가설 1(H₁)를

설정하였으며,다음과 같다.

1)외식기업의 내부마케팅과 영업사원의 핵심역량

가설 1(H₁):외식기업의 내부마케팅은 영업사원의 핵심역량에

유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-1)외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 핵심역량 중

영업기술에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-2)외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 핵심역량 중

태도 및 관계형성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-3)외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 핵심역량 중

전문성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

134)L.L.Berry,op.cit.,pp.33-44.
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2)외식기업의 내부마케팅과 영업사원의 직무만족

가설 2(H₂):외식기업의 내부마케팅은 영업사원의 직무만족에

유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-1)외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 직무만족 중

임금만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-2)외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 직무만족 중

승진 및 발전기회만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-3)외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 직무만족 중

직무자체만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

제 2절 조사설계

1.조사대상 및 표본추출방법

본 연구는 외식기업의 내부마케팅 활동이 영업사원의 역량과 직무만족

에 미치는 영향을 살펴보고 이를 통해 상대적으로 연구가 이루어지지 않

았던 외식기업의 영업사원들의 역량과 직무만족을 살펴보고,기업의 내부

마케팅 활동이 그들의 역량과 직무만족에 영향을 어떠한 영향을 미치는지

알아보자 하였다.또한 외식기업의 영업사원에 대한 효율적인 인적자원관

리를 위한 기초자료로 근거를 마련하는데 도움을 주고자 하였다.

이에 본 연구에서는 서울‧경기지역에 위치한 외식기업의 영업사원들을

대상으로 모집단을 선정하였다.설문조사는 설문 응답자가 직접 기입하는

자기기입법을 실시하였고,조사의 편의를 위해 15곳의 외식기업을 선정하

여 각 기업에 20부씩 본 연구자가 직접 배포하여 수거하였고,미 선정된

외식기업에 본 연구자가 직접 방문하여 현장에서 바로 작성하고 수집하는
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방법을 병행하여 시행하였다.

설문조사는 2011년 10월 24일부터 2011년 11월 15일까지 약 3주간 실시

하여 총 배포한 400부의 설문지 중 367부가 회수되었고,불성실한 설문지

17장을 제외한 유효 설문지는 총 350부이다.

<표 3-1>는 모집단의 규정 및 조사 표본을 나타낸 것이다.

<표 3-1>모집단의 규정 및 조사 표본

모집단 외식기업의 영업사원

표본단위 서울․경기지역에 소재한 외식기업의 영업사원

조사범위 서울․경기지역

조사기간 2011년 10월 24일 -2011년 11월 15일

설문조사
총 배포된 설문지 수:총 400부

(유효 표본 350부,87.5%)

2.측정변수의 조작적 정의 및 척도

1)내부마케팅

본 연구에서는  기업의 목표를 달성하기 위해 내부고객인 종사원들에

게 긍정적인 동기를 부여하여 직무에 대한 만족을 높이고,이를 통해 더

좋은 성과를 낼 수 있도록 하는 활동 으로 내부마케팅을 정의하고,

Gronroos(1990),Bansalet.al(2001),이정환(2006),김옥란(2006),허상호

(2011),이병열(2011),이은정‧김일‧황선정(2011)의 연구를 토대로 재인용

및 본 연구에 맞게 수정,보완하여 “내부마케팅의 구성요인으로 내부커뮤

니케이션,교육훈련,보상시스템,경영층지원,고용 안정성”을 선정하여 총

22개의 측정항목을 구성하였다.

이에 따른 측정척도는 전혀 그렇지 않음(1)-아주 그렇다(5)와 같이 리
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커트 5점 척도(Likert-type5pointscale)를 이용하여 측정하였다.

<표 3-2>내부마케팅 측정항목

측정 항목

1 우리 회사는 자유로운 분위기 속에서 각자의 의사표현을 할 수 있다.

2 우리 회사는 직원들 간에 업무와 관련된 정보 및 의사교환이 잘 이루어진다.

3 우리 회사는 나의 성과가 어떻게 평가되고 있는지 잘 알려주고 있다.

4 우리 회사는 업무성과에 대해 상사로부터 정기적으로 피드백을 받는다.

5 우리 회사는 간부 혹은 상사와의 면담을 정기적으로 실시하고 있다.

6 우리 회사는 교육훈련의 기회를 많이 제공한다.

7 내가 받고 있는 교육훈련 프로그램의 내용은 업무수행에 도움이 된다.

8 우리 회사에서는 직원들에게 많은 양의 교육훈련을 받도록 장려한다.

9 우리 회사는 어학과 관련된 교육을 위해 시간과 금전적 지원을 해주고 있다.

10 교육훈련기간은 내가 현재의 고객요구와 미래의 고객요구를 이해하는데 도움이 되었다.

11
우리 회사는 회사에 이익이 될 만한 정보를 제공하는 경우 그에 상응하는 보상을 해주고

있다.

12 우리 회사는 승진기회가 공정하게 이루어진다.

13 우리 회사는 영업 또는 업무성과에 대한 적절한 보상 제도를 실시하고 있다.

14 우리 회사는 직원들을 보상하기 위하여 실적 결과를 활용하고 있다.

15 우리 회사는 동종의 기업들 중에서 근무하기에 최상의 회사이다.

16 우리 회사 경영층은 개방된 의사소통을 장려한다.

17 우리 회사는 경영층에 쉽게 접근할 수 있는 분위기가 조성되어 있다.

18 우리 회사의 경영층은 업무계획수립 과정에 직원들을 참여시킨다.

19 우리 회사의 경영층은 업무관련 문제 발생 시 해결 지침을 제공한다.

20 본인 의지와 상관없이 직장을 그만두게 될 것이라 생각하지 않는다.

21 우리 회사는 타 기업에 비해 고용안정성이 있다.

22 우리 회사의 고용안정성에 대해 만족한다.
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2)핵심역량

본 연구에서는 영업사원의 핵심역량이란 효율적인 직무 수행을 위한

전문적인 영업기술과 지식,능동적인 행동 및 태도 로 정의하고,이희진

(2007)과 천정대(2009)의 역량모형과 Spencer& Spencer(1993)의 역량모

델을 토대로 재인용 및 본 연구에 맞게 수정,보완하여 “외식기업 영업사

원의 핵심역량으로 영업기술,태도 및 관계형성,전문성”을 선정하여 총

13개의 측정항목을 구성하였다.

이에 따른 측정척도는 전혀 그렇지 않음(1)-아주 그렇다(5)와 같이 리

커트 5점 척도(Likert-type5pointscale)를 이용하여 측정하였다.

<표 3-3>핵심역량 측정항목

측정 항목

1 나는 자사제품에 대한 질문에 답할 수 있는 지식과 능력을 갖추고 있다.

2 나는 고객의 비즈니스 니즈를 잘 이해하고 대응한다.

3 나는 방문의 요점이 명확하고 고객으로 하여금 정확하게 인지하게 하고 있다.

4 나는 회사 내부에 필요한 직원들과 연결이 되도록 잘 준비해 두었다.

5 나의 스케줄을 잘 이해하고 이에 잘 맞추어 고객을 방문한다.

6 나는 고객과 친근하며 신뢰감 있는 관계를 형성한다.

7 나는 복장과 태도를 전문적으로 하여 고객에게 신뢰감을 준다.

8 나의 일에 열정적이고 자신감 있는 태도를 보여준다.

9 나는 고객에게 예의 바르고 친절하게 행동한다.

10 나는 경쟁제품에 대한 질문에 답할 수 있는 지식과 능력을 갖추고 있다.

11 나는 최신의 제품정보를 고객에게 제공한다.

12 나에게 필요로 하는 내용을 파악한 후 그에 따른 제품의 특성을 설명한다.

13 나는 적절한 문헌을 사용하여 고객의 이해를 돕는다.
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3)직무만족

본 연구에서는 영업사원의 직무만족이란 자신의 직무를 수행함에 있어

발생하게 되는 직무 자체에 대한 만족과 물질적 충족,미래 발전 가능성이

포함되어 있는 긍정적인 욕구충족의 상태 로 정의하고,Porter &

Steers(1973),이은정‧김일‧황선정(2011),이병열(2011)의 연구를 토대로 재

인용 및 본 연구에 맞게 수정,보완하여 “직무만족의 구성요인으로 임금만

족,승진 및 발전기회 만족,직무자체만족”을 선정하여 총 9개의 측정항목

을 구성하였다.

이에 따른 측정척도는 전혀 그렇지 않음(1)-아주 그렇다(5)와 같이 리

커트 5점 척도(Likert-type5pointscale)를 이용하여 측정하였다.

<표 3-4>직무만족 측정항목

측정 항목

1 나는 현재 받고 있는 급여에 대해 만족한다.

2 나는 우리 회사의 상여금 제도에 만족한다.

3 나는 타 회사대비 우리 회사의 비교급여가 좋아서 만족한다.

4 나는 우리 회사의 승진기회 및 인사 정책에 대해 만족한다.

5 나는 우리 회사의 장래성에 대해 만족한다.

6 나는 우리 회사에서 나의 능력발휘 기회에 대해 만족한다.

7 나는 현재 맡고 있는 업무에 대해 만족한다.

8 나는 현재의 직무가 나의 적성에 맞는다고 생각한다.

9 나는 현재 근무하는 회사에 대해 만족한다.
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3.설문지 구성

외식기업 영업사원의 핵심역량과 직무만족에 기업의 내부마케팅 활동이

미치는 영향을 알아보기 위해 선행연구를 바탕으로 본 연구에 알맞게 설

문문항을 재구성하였다.

내부마케팅 22문항,핵심역량 13문항,직무만족 9문항,인구통계적 특성

은 근무형태 2문항을 포함한 7문항으로 총 51문항으로 <표 3-5>와 같이

구성하였다.

<표 3-5>설문지 구성

연구개념 요인명 문항수 출처 척도

내부마케팅

내부 커뮤니케이션

22

Gronroos(1990),

Bansalet.al(2001),

이정환(2006),김옥란(2006),

허상호(2011),이병열(2011),

이은정‧김일‧황선정(2011)

리커트

5점 척도

교육 훈련

보상 시스템

경영층 지원

고용 안정성

핵심역량

영업기술

13
Spencer&Spencer(1993),

이희진(2007),천정대(2009)
태도 및 관계형성

전문성

직무만족

임금만족

9

Porter&Steers(1973),

이은정‧김일‧황선정(2011),

이병열(2011)

승진 및 발전기회 만족

직무자체만족

인구통계적 특성 7
명목척도

비율척도
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제 3절 분석방법

본 연구의 실증분석을 위하여 통계 패키지 프로그램 SPSS18.0을 이용

하여 다음과 같이 통계적 자료처리를 실시하였다.

첫째,표본의 인구통계학적 특성과 근무형태를 파악하기 위하여 빈도분

석을 실시하였다.

둘째,측정도구의 신뢰성 및 타당성을 검증하기 위해 신뢰도분석과 요인

분석을 실시하였고,요인들 간의 상관관계를 알아보기 위해 상관관계분석

을 실시하였다.

마지막으로 가설 H₁과 H₂를 검증하기 위하여 외식기업의 내부마케팅

활동요인을 독립변수로 하고 영업사원의 핵심역량과 직무만족을 종속변수

로 하여 다중회귀분석을 실시하여 서로간의 미치는 영향을 분석하였다.
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제 4장 실증분석

제 1절 조사대상의 일반적 특성

서울‧경기지역에 소재한 외식기업의 영업사원 400명을 대상으로 설문조

사를 통해 회수된 350부의 유효 표본에 대해 분석하였다.

인구통계학적 특성 문항인 성별,결혼 유무,연령,학력,월 평균소득과

근무형태 문항인 직위와 현 직장 근속년수로 나누고 빈도분석을 실시하였

다.인구통계학적 특성에 대한 결과를 <표 4-1>을 통해서 나타내었다.

실증분석에 사용된 유효표본 350명 중 성별에 따른 특성은 각각 남성이

302명(86.3%),여성이 48명(13.7%)으로 나타났으며,남성의 비율이 높은

것은 외식기업의 영업사원으로 종사하는 직원들이 주로 남성으로 이루어

져 있는 직무의 특성이 반영되어 높게 나타나게 된 것으로 차후 여성 영

업사원들에 대한 연구가 진행되어야 함을 의미한다.

응답자의 결혼 유무의 경우 미혼이 225명(64.3%),기혼이 125명(35.7%)

로 나타났으며,연령의 경우 31세-40세가 151명(43.1%),20세-30세가 107

명(30.6%),41세-50세가 75명(21.4%),50세 이상이 7명(4.9%)으로 나타났

다.또한 학력에 대한 분포를 살펴보면,고졸이 43명(12.3%),전문대졸이

92명(26.3%),대학교졸이 187명(53.4%),대학원이상이 28명(8.0%)으로 나

타났다.이는 고학력의 영업사원들이 많이 근무하고 있다는 것을 의미하며

향후 학력에 따른 세부 연구가 진행되어야 하겠다.

응답자의 월 평균소득을 알아보면 100만원 미만은 14명(4.0%),100만원

이상 -200만원 미만은 87명(24.9%),200만원 이상 -300만원 미만은 135

명(38.6%),300만원 이상 -400만원 미만은 79명(22.6%),400만원 이상 -

500만원 미만은 35명(10.0%)을 차지하였고 500만원 이상은 응답자가 없어

삭제하였다.

직위를 살펴보면 사원이 85명(24.3%),주임-대리가 153명(43.7%),과장-

차장이 75명(21.4%),부장이 37명(10.6%)로 나타났고,임원의 경우 응답자

가 없어 삭제하였다.
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현 직장 근속년수를 살펴보면 1년 미만이 58명(16.6%),1년 -2년이 162

명(46.3%),3년 -5년이 93명(26.6%),6년 -9년이 26명(7.4%),10년 이상

이 11명(3.1%)로 나타났다.

<표 4-1>인구통계학적 특성 (N=350)

특 성 구 분 빈도(N) 비율(%)

성 별
남 성 302 86.3

여 성 48 13.7

결혼유무
미혼 225 64.3

기혼 125 35.7

연 령

20세 -30세 107 30.6

31세 -40세 151 43.1

41세 -50세 75 21.4

50세 이상 17 4.9

학력

고졸 43 12.3

전문대졸 92 26.3

대학교졸 187 53.4

대학원 이상 28 8.0

월 평균소득

100만원 미만 14 4.0

100만원 이상 -200만원 미만 87 24.8

200만원 이상 -300만원 미만 135 38.6

300만원 이상 -400만원 미만 79 22.6

400만원 이상 -500만원 미만 35 10.0

직위

사원 85 24.3

주임 -대리 153 43.7

과장 -차장 75 21.4

부장 이상 37 10.6

현 직장

근속년수

1년 미만 58 16.6

1년 -2년 162 46.3

3년 -5년 93 26.6

6년 -9년 26 7.4

10년 이상 11 3.1
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제 2절 타당성 및 신뢰도 검증

신뢰성은 측정한 다변량 변수 사이의 일관된 정도를 의미하는 것으로

동일한 개념에 대해 반복적으로 측정했을 때 나타나는 측정값들의 분산을

의미한다.신뢰도에는 측정의 안정성,일관성,예측 가능성,정확성 등의

개념이 포함되어 있다.135)이러한 신뢰성 평가방법은 Cronbach'sAlpha

계수를 이용하는 것이다.Cronbach'sAlpha계수는 0에서 1사이의 값을

가지며,높을수록 바람직하나 반드시 몇 점 이상이어야 한다는 기준은 없

다.흔히 0.8-0.9이상이면 바람직하고 0.6-0.7이면 수용할 만한 것으로 여

겨진다.그러나 0.6보다 작으면 내적일관성을 결여한 것으로 받아들여진다.

이 경우 Cronbach'sAlpha계수의 크기를 저해하는 항목들을 제거함으로

써 계수 값을 크게 할 수 있다.136)

타당성이란 측정 도구가 측정하고자하는 개념으로 제대로 측정할 수 있

는가 하는 정도를 나타내며 그 유형은 예측 타당성,판별 타당성,내용 타

당성 및 개념 타당성 등의 4가지가 있다.타당성을 검증하는 통계적 방법

으로는 흔히 요인분석이 사용되고 있는데 이는 측정 변수들 사이의 판별

타당성을 제시해 줄 수 있기 때문이다.한편 타당성 분석은 측정하고자 하

는 개념이나 속성 자체를 정확히 측정하였는가를 의미한다.137)

따라서 본 연구에서는 외식기업의 내부마케팅,영업사원의 역량과 직무

만족에 대한 구성의 타당성을 분석하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였

고,요인의 추출방법은 주성분분석(PrincipalComponentAnalysis)을,요인

의 회전방법은 베리맥스(Varimax)직각회전방식을 이용하였다.또한 고유

치는 1.0이상인 것으로,요인적재량은 0.6이상이면 유의한 것으로 간주하

였다.

135)김계수,『AMOS18.0구조방정식 모형분석』,서울 :한나래아카데미,2010.

136)이학식‧임지훈,『SPSS12.0매뉴얼』,경기(파주):범문사,2005,p.123.

137)배일석,전개논문,p.48.
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1.내부마케팅

외식기업 내부마케팅 활동의 22개 문항을 요인 분석하였고,그 과정에서

‘일부성과에 대해 상사로부터 정기적으로 피드백을 받는다’,‘간부 혹은 상

사와의 면담을 정기적으로 실시하고 있다’,‘직원들을 보상하기 위하여 실

적 결과를 활용하고 있다’,‘동종의 기업들 중에서 근무하기에 회상의 회사

이다’,‘경영층은 업무계획수립 과정에 직원들을 참여시킨다’의 총 5개 문

항의 값이 0.6이하로 나타나 제거하였으며,나머지 19개의 문항으로 요인

분석을 실시하였다.

총 4개의 요인이 추출되었고 요인들의 고유치는 모두 1.0이상이며,모

든 문항의 요인적재량이 0.6이상이므로 유의하다고 볼 수 있다.

분산 설명력을 살려보면 내부커뮤니케이션 12.772%,교육훈련 20.431%,

보상시스템 5.348%,경영층지원 8.073%,고용안정성 18.708%로 나타났으

며,전체 설명력은 66.332%로 나타났다.

신뢰도 분석결과를 살펴보면 요인들의 Cronbach'sAlpha값은 내부커뮤

니케이션 .621,교육훈련 .799,보상시스템 .621,경영층지원 .636,고용안정

성 .637로 모두 0.6이상이므로 요인 내 문항들 간의 내적일관성이 있다고

판단되었으며,그 결과는 <표 4-2>과 같다.
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<표 4-2>내부마케팅에 대한 요인분석 및 신뢰도 검증

요인 측정항목
요인

적재량

아이겐

값

분산

설명력

Cronbach's

Alpha

교육훈련

교육훈련의 기회를 많이 제공한다. .756

2.793 20.431 .799

내가 받고 있는 교육훈련 프로그램의

내용은 업무수행에 도움이 된다.
.844

직원들에게 많은 양의 교육훈련을 받도록

장려한다.
.815

어학과 관련된 교육을 위해 시간과 금전적

지원을 해주고 있다.
.686

교육훈련기간은 내가 현재의 고객요구와

미래의 고객요구를 이해하는데 도움이

되었다.

.709

고용안정성

본인 의지와 상관없이 직장을 그만두게 될

것이라 생각하지 않는다.
.998

2.004 18.708 .637타 기업에 비해 고용안정성이 있다. .950

고용안정성에 대해 만족한다. .686

내부

커뮤니케이션

자유로운 분위기 속에서 각자의 의사표현을

할 수 있다.
.852

1.821 12.772 .621
직원들 간에 업무와 관련된 정보 및

의사교환이 잘 이루어진다.
.901

나의 성과가 어떻게 평가되고 있는지 잘

알려주고 있다.
.632

경영층지원

경영층은 개방된 의사소통을 장려한다. .822

1.757 8.073 .636
경영층에 쉽게 접근할 수 있는 분위기가

조성되어 있다.
.839

경영층은 업무관련 문제 발생 시 해결

지침을 제공한다.
.615

보상시스템

회사에 이익이 될 만한 정보를 제공하는

경우 그에 상응하는 보상을 해주고 있다.
.828

1.544 5.348 .621승진기회가 공정하게 이루어진다. .739

영업 또는 업무성과에 대한 적절한 보상

제도를 실시하고 있다.
.659

KMO=0.609

Bartlett'sTestofSphericity=199.666(df=,sig.=.000)

전체 설명력 66.332
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2.핵심역량

외식기업 영업사원의 핵심역량의 13개 문항을 요인 분석하였고,그 과정

에서 ‘회사 내부에 필요한 직원들과 연결이 되도록 잘 준비해 두었다’,‘스

케줄을 잘 이해하고 이에 잘 맞추어 고객을 방문한다’,‘적절한 문헌을 사

용하여 고객의 이해를 돕는다’의 총 3개 문항의 값이 0.6이하로 나타나

제거하였으며,나머지 10개의 문항으로 요인분석을 실시하였다.

총 3개의 요인이 추출되었고 요인들의 고유치는 모두 1.0이상이며,모

든 문항의 요인적재량이 0.6이상이므로 유의하다고 볼 수 있다.

분산 설명력을 살려보면 영업기술 15.125%,태도 및 관계형성 27.258%,

전문성 20.145%로 나타났으며,전체 설명력은 63.528%로 나타났다.신뢰

도 분석결과를 살펴보면 요인들의 Cronbach'sAlpha값은 영업기술 .617,

태도 및 관계형성 .670,전문성 .701로 모두 0.6이상이므로 요인 내 문항

들 간의 내적일관성이 있다고 판단되었으며,그 결과는 <표 4-3>과 같다.
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<표 4-3>핵심역량에 대한 요인분석 및 신뢰도 검증

요인 측정항목
요인

적재량

아이겐

값

분산

설명력

Cronbach's

Alpha

태도 및

관계형성

고객과 친근하며 신뢰감 있는 관계를

형성한다.
.616

2.086 27.258 .670

복장과 태도를 전문적으로 하여 고객에게

신뢰감을 준다.
.753

업무에 열정적이고 자신감 있는 태도를

보여준다.
.873

고객에게 예의 바르고 친절하게 행동한다. .764

전문성

경쟁제품에 대한 질문에 답할 수 있는

지식과 능력을 갖추고 있다.
.735

1.906 20.145 .701최신의 제품정보를 고객에게 제공한다. .868

필요로 하는 내용을 파악한 후 그에 따른

제품의 특성을 설명한다.
.782

영업기술

자사제품에 대한 질문에 답할 수 있는

지식과 능력을 갖추고 있다.
.633

1.745 15.125 .617
고객의 비즈니스 니즈를 잘 이해하고

대응한다.
.895

방문의 요점이 명확하고 고객으로 하여금

정확하게 인지하게 하고 있다.
.8693

KMO=0.620

Bartlett'sTestofSphericity=156.420(df=,sig.=.000)

전체 설명력 63.528
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3.직무만족

외식기업 영업사원의 직무만족의 9개 문항을 요인 분석하였고,총 3개의

요인이 추출되었다.요인들의 고유치는 모두 1.0이상이며,모든 문항의 요

인적재량이 0.6이상이므로 유의하다고 볼 수 있다.

분산 설명력을 살려보면 임금만족 15.274%,승진 및 발전기회 37.388%,

직무자체만족 22.758%로 나타났으며,전체 설명력은 75.420%로 나타났다.

신뢰도 분석결과를 살펴보면 요인들의 Cronbach'sAlpha값은 임금만족

.601,승진 및 발전기회 .825,직무자체만족 .744로 모두 0.6이상이므로 요

인 내 문항들 간의 내적일관성이 있다고 판단되었으며,그 결과는 <표

4-4>와 같다.

<표 4-4>직무만족에 대한 요인분석 및 신뢰도 검증

요인 측정항목
요인

적재량

아이겐

값

분산

설명력

Cronbach's

Alpha

승진 및

발전기회

우리 회사의 승진기회 및 인사 정책에 대해

만족한다.
.891

2.263 37.388 .825우리 회사의 장래성에 대해 만족한다. .925

우리 회사에서 나의 능력발휘 기회에 대해

만족한다.
.783

직무

자체만족

현재 맡고 있는 업무에 대해 만족한다. .728

1.990 22.758 .744
현재의 직무가 나의 적성에 맞는다고

생각한다.
.893

현재 근무하는 회사에 대해 만족한다. .815

임금만족

현재 받고 있는 급여에 대해 만족한다. .760

1.529 15.274 .601우리 회사의 상여금 제도에 만족한다. .811

타 회사대비 우리 회사의 비교급여가

좋아서 만족한다.
.642

KMO=0.655

Bartlett'sTestofSphericity=351.308(df=,sig.=.000)

전체 설명력 75.420
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제 3절 연구 가설의 검증

1.내부마케팅과 핵심역량의 관계

내부마케팅의 5가지 요인인 ‘내부커뮤니케이션’,‘교육훈련’,‘포상시스템’,

‘경영층지원’,‘고용안정성’이 핵심역량의 3가지 요인인 ‘영업기술’,‘태도 및

관계형성’,‘전문성’에 미치는 영향을 분석하고자 통계 패키지 프로그램

SPSS.18.0을 이용하여 다중회귀분석(MultipleRegressionAnalysis)을 실

시하여 다음의 가설을 검증하였다.

1)가설 1-1에 관한 검증

가설 1-1:외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 핵심역량 중

영업기술에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

F=21.462(p=0.000),R-square(설명력)는 0.305로서 종속변수인 영업기

술과 독립변수인 내부커뮤니케이션,교육훈련,포상시스템,경영층지원,고

용안정성의 영향관계가 높은 것으로 나타났다.

교육훈련과 포상시스템,고용안정성은 모두 유의확률이 0.000으로 영업

기술에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으나,내부커뮤니케이

션은 유의확률 0.879,경영층지원은 유의확률 0.130로 유의하지 않아 영업

기술에 유의한 정(+)의 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
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<표 4-5>내부마케팅요인과 영업기술에 관한 다중회귀분석 결과

비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률

공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) 1.402 .269 5.219 .000

내부커뮤니케이션 .008 .055 .008 .153 .879 .010 .008

교육훈련 .424 .106 .261 4.002 .000 .248 .213

포상시스템 .247 .067 .243 3.702 .000 .231 .198

경영층지원 -.081 .053 -.092 -1.521 .130 -.097 -.081

고용안정성 .255 .060 .261 4.236 .000 .262 .226

R²=0.305 수정된 R²=0.291 F=21.462 P-value=0.000**

*p<0.001,**p<0.000에서 유의함

2)가설 1-2에 관한 검증

가설 1-2:외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 핵심역량 중

태도 및 관계형성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

F=8.393(p=0.000),R-square(설명력)는 0.147로서 종속변수인 태도 및

관계형성과 독립변수인 내부커뮤니케이션,교육훈련,포상시스템,경영층지

원,고용안정성의 영향관계가 있다고 볼 수 있다.

고용안정성은 유의확률이 0.000으로 태도 및 관계형성에 유의한 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났으나,내부커뮤니케이션은 유의확률 0.093,교

육훈련은 유의확률 0.006,포상시스템은 유의확률 0.586,경영층지원은 유

의확률 0.097로 유의하지 않아 태도 및 관계형성에 유의한 정(+)의 영향을

미치지 않는 것으로 나타났다.
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<표 4-6>내부마케팅요인과 태도 및 관계형성에 관한 다중회귀분석 결과

비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률

공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) 2.193 .310 7.074 .000

내부커뮤니케이션 .108 .064 .101 1.688 .093 .107 .100

교육훈련 .342 .122 .202 2.797 .006 .176 .165

포상시스템 -.042 .077 -.040 -.545 .586 -.035 -.032

경영층지원 -.103 .062 -.112 -1.665 .097 -.106 -.098

고용안정성 .316 .069 .311 4.544 .000 .279 .269

R²=0.147 수정된 R²=0.129 F=8.393 P-value=0.000**

*p<0.001,**p<0.000에서 유의함

2)가설 1-3에 관한 검증

가설 1-3:외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 핵심역량 중

전문성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

F=3.823(p=0.002),R-square(설명력)는 0.073로서 종속변수인 전문성과

독립변수인 내부커뮤니케이션,교육훈련,포상시스템,경영층지원,고용안

정성의 영향관계가 없다고 볼 수 있다.

내부커뮤니케이션은 유의확률 0.940,교육훈련은 유의확률 0.021,포상시

스템은 유의확률 0.670,경영층지원은 유의확률 0.022,고용안정성은 유의

확률 0.018로 유의하지 않아 전문성에 유의한 정(+)의 영향을 미치지 않는

것으로 나타났다.
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<표 4-7>내부마케팅요인과 전문성에 관한 다중회귀분석 결과

비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률

공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) 3.211 .347 9.241 .000

내부커뮤니케이션 .005 .071 .005 .076 .940 .005 .005

교육훈련 .319 .137 .176 2.330 .021 .148 .144

포상시스템 .037 .086 .032 .427 .670 .027 .026

경영층지원 -.159 .069 -.161 -2.302 .022 -.146 -.142

고용안정성 .186 .078 .170 2.388 .018 .151 .147

R²=0.073 수정된 R²=0.054 F=3.823 P-value=0.002

*p<0.001,**p<0.000에서 유의함

2.내부마케팅과 직무만족의 관계

내부마케팅의 5가지 요인인 ‘내부커뮤니케이션’,‘교육훈련’,‘포상시스템’,

‘경영층지원’,‘고용안정성’이 직무만족의 3가지 요인인 ‘임금만족’,‘승진 및

발전기회’,‘직무자체만족’에 미치는 영향을 분석하고자 통계 패키지 프로

그램 SPSS.18.0을 이용하여 다중회귀분석(MultipleRegressionAnalysis)

을 실시하여 다음의 가설을 검증하였다.

1)가설 2-1에 관한 검증

가설 2-1:외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 직무만족 중

임금만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

F=21.953(p=0.000)로 나타났으며,R-square(설명력)는 0.310로서 종속
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변수인 임금만족과 독립변수인 내부커뮤니케이션,교육훈련,포상시스템,

경영층지원,고용안정성의 영향관계가 높은 것으로 나타났다.

고용안정성은 유의확률이 0.000으로 임금만족에 유의한 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났으나,내부커뮤니케이션은 유의확률 0.715,교육훈련

은 유의확률 0.003,포상시스템은 유의확률 0.076,경영층지원은 유의확률

0.002로 유의하지 않아 임금만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치지 않는 것

으로 나타났다.

<표 4-8>내부마케팅요인과 임금만족에 관한 다중회귀분석 결과

비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률

공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) 1.731 .247 7.001 .000

내부커뮤니케이션 .019 .051 .020 .366 .715 .023 .019

교육훈련 .289 .098 .193 2.965 .003 .186 .158

포상시스템 .109 .061 .116 1.781 .076 .113 .095

경영층지원 -.154 .049 -.190 -3.145 .002 -.197 -.167

고용안정성 .427 .055 .474 7.714 .000 .443 .410

R²=0.310 수정된 R²=0.296 F=21.953 P-value=0.000**

*p<0.001,**p<0.000에서 유의함

2)가설 2-2에 관한 검증

가설 2-2:외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 직무만족 중

승진 및 발전기회에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

F=4.423(p=0.001)로 나타났으며,R-square(설명력)는 0.083로서 종속변

수인 임금만족과 독립변수인 내부커뮤니케이션,교육훈련,포상시스템,경
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영층지원,고용안정성의 영향관계가 없는 것으로 나타났다.

고용안정성은 유의확률이 0.000으로 승진 및 발전기회에 유의한 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났으나,내부커뮤니케이션은 유의확률 0.336,교

육훈련은 유의확률 0.234,포상시스템은 유의확률 0.123,경영층지원은 유

의확률 0.074로 유의하지 않아 임금만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다.

<표 4-9>내부마케팅요인과 승진 및 발전기회에 관한 다중회귀분석 결과

비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률

공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) 3.248 .361 9.003 .000

내부커뮤니케이션 .071 .074 .060 .963 .336 .062 .059

교육훈련 .170 .142 .089 1.192 .234 .076 .073

포상시스템 -.137 .090 -.116 -1.534 .123 -.098 -.094

경영층지원 -.129 .072 -.125 -1.795 .074 -.114 -.110

고용안정성 .334 .081 .302 4.255 .000 .263 .261

R²=0.083 수정된 R²=0.064 F=4.423 P-value=0.001

*p<0.001,**p<0.000에서 유의함

3)가설 2-3에 관한 검증

가설 2-3:외식기업의 내부마케팅 요인은 영업사원의 직무만족 중

직무자체만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

F=7.116(p=0.000)로 나타났으며,R-square(설명력)는 0.127로서 종속변

수인 임금만족과 독립변수인 내부커뮤니케이션,교육훈련,포상시스템,경

영층지원,고용안정성의 영향관계가 있다고 볼 수 있다.
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고용안정성은 유의확률이 0.000으로 직무자체만족에 유의한 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났으나,내부커뮤니케이션은 유의확률 0.294,교육

훈련은 유의확률 0.004,포상시스템은 유의확률 0.935,경영층지원은 유의

확률 0.034로 유의하지 않아 임금만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다.

<표 4-10>내부마케팅요인과 직무자체만족에 관한 다중회귀분석 결과

비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률

공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) 2.108 .357 5.902 .000

내부커뮤니케이션 0.77 .073 .064 1.053 .294 .067 .063

교육훈련 .414 .141 .215 2.938 .004 .185 .176

포상시스템 .007 .089 .006 .082 .935 .005 .005

경영층지원 -.151 .071 -.145 -2.127 .034 -.135 -.127

고용안정성 .303 .080 .262 3.787 .000 .236 .227

R²=0.127 수정된 R²=0.109 F=7.116 P-value=0.000**

*p<0.001,**p<0.000에서 유의함
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본 연구의 연구가설에 대한 검증결과를 요약하면 <표 4-11>과 같다.

<표 4-11>연구가설의 검증결과

연구가설 세부내용 채택여부

1-1
내부마케팅이 영업기술에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

F=21.462(p=0.000)

R-square(설명력)0.305
채택

1-2
내부마케팅이 태도 및 관계형성에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

F=8.393(p=0.000)

R-square(설명력)0.147
채택

1-3
내부마케팅이 전문성에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

F=3.823(p=0.002)

R-square(설명력)0.073
가결

2-1
내부마케팅이 임금만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

F=21.953(p=0.000)

R-square(설명력)0.310
채택

2-2
내부마케팅이 승진 및 발전기회에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

F=4.423(p=0.001)

R-square(설명력)0.083
가결

2-3
내부마케팅이 직무자체만족에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

F=7.116(p=0.000)

R-square(설명력)0.127
채택
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제 5장 결 론

제 1절 연구의 요약 및 시사점

1.연구의 요약

본 연구는 외식기업의 내부마케팅 활동이 영업사원의 역량과 직무만족

에 미치는 영향을 살펴보고 이를 통해 상대적으로 연구가 이루어지지 않

았던 외식기업의 영업사원들의 역량과 직무만족을 살펴보고,기업의 내부

마케팅 활동이 그들의 역량과 직무만족에 영향을 어떠한 영향을 미치는지

알아보자 하였다.

또한 외식기업의 영업사원에 대한 효율적인 인적자원관리를 위한 기초

자료로 근거를 마련하는데 목적을 두고 연구하였다.

이에 서울‧경기지역에 소재한 외식기업의 영업사원들을 대상으로 모집

단을 선정하여 설문조사를 실시하였으며,배포된 총 400부의 설문지 중 유

효표본 350부가 수거되었으며,수집된 자료에 대한 실증분석은 통계패키지

프로그램 SPSS18.0을 이용하여 빈도분석,신뢰도분석,요인분석을 실시

하였으며,다중회귀분석을 통해 연구의 가설을 검증하였으며,분석결과를

요약하면 다음과 같다.

첫째,인구통계학적특성 문항인 성별,결혼유무,연령,학력,월 평균소득

에 근무형태 문항인 직위과 현 직장 근속년수를 포함하여 표본의 인구통

계학적 특성에 대해 빈도분석을 실시한 결과,성별의 경우 남성 302명

(86.3%),여성 48명(13.7%)으로 남성의 비율이 매우 높은 것으로 나타났으

며,이는 외식기업의 영업사원으로 종사하는 직원들이 주로 남성으로 이루

어져 있는 직무의 특성이 반영된 것으로 사료되며 향후 여성 영업사원들

에 대한 연구가 진행되어야 하겠다.

또한 학력의 경우 대학교졸 이상의 학력자가 60%를 넘는 것으로 나타

나 고학력의 영업사원들이 많이 근무하고 있다는 확인할 수 있었으며,이

또한 향후 학력에 따른 세부적인 연구가 진행되어야 할 것이다.
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직위의 경우 주임-대리 153명(43.7%),사원 85명(24.3%)의 순으로 나타

나 대리급 이하의 젊은 직원들이 영업사원으로 많이 근무하고 있는 것으

로 나타났고,근속년수의 경우 2년 미만이 전체의 60% 이상으로 나타나

직장에 대한 이직율이 높을 것으로 사료되었다.

둘째,외식기업의 내부마케팅,영업사원의 핵심역량과 직무만족에 대한

타당성 및 신뢰도 검증을 위한 요인분석과 신뢰도 분석결과,Cronbach's

Alpha은 0.6이상으로 도출되었고,요인적재량 역시 0.6이상으로 본 연구

의 측정항목들의 신뢰도와 타당성에 문제가 없는 것을 나타났다.

요인분석의 결과,내부마케팅은 내부커뮤니케이션,교육훈련,보상시스

템,경영층지원,고용안정성의 5개 요인으로 추출되었고,영업사원의 역량

은 영업기술,태도 및 관계형성,전문성의 3개 요인으로 추출되었으며,영

업사원의 직무만족은 임금만족,승진 및 발전기회,직무자체만족의 3개의

요인으로 분류하였다.

셋째,가설 1에 대한 다중회귀분석결과,내부마케팅 요인인 교육훈련,포

상시스템,경영층지원,고용안전성이 유의확률 0.000으로 핵심역량요인 중

영업기술의 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,내부마케팅

요인 중 고용안정성이 유의확률 0.000으로 핵심역량요인 중 태도 및 관계

형성에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,핵심역량요인

중 전문성에는 내부마케팅요인 전체가 모두 유의한 영향을 미치지 않는

것으로 나타났다.

넷째,가설 2에 대한 다중회귀분석결과,내부마케팅 요인인 고용안정성

은 유의확률 0.000으로 직무만족요인 임금만족,승진 및 발전기회,직무자

체만족에 모두 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으나,내부마

케팅요인 중 내부커뮤니케이션,교육훈련,보상시스템,경영층지원은 직무

만족요인전체에 모두 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
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2.연구의 시사점

본 연구를 통해 외식기업의 내부마케팅 활동이 영업사원의 핵심역량과

직무만족에 미치는 영향에 관한 연구로서,외식기업의 내부마케팅과 영업

사원의 핵심역량 및 직무만족의 영향관계를 파악하였다.이를 통하여 영업

사원들의 효율적인 인적자원관리를 위한 방안을 모색하고자 하였다.

이에 따른 학문적 시사점은 다음과 같다.

첫째,국내 외식기업의 내부마케팅,외식기업의 영업사원들의 핵심역량

과 직무만족에 대한 개념적인 접근을 수행하였고,이를 통해 관련 분야의

이론적인 근간을 마련할 수 있었으며,특히 외식기업의 영업사원에 대한

핵심역량과 직무만족에 대한 세부적인 접근이 가능하게 한 점이 매우 중

요한 학문적 시사점이라고 사료된다.

둘째,외식기업의 영업사원들에 대한 기존의 선행연구가 많이 이루어지

지 않아 측정 변수들에 대한 한계점을 가지고 있었으나,다양한 분야의 기

업의 내부마케팅 활동,영업사원들에 대한 핵심역량과 직무만족에 관한 선

행연구를 근간으로 외식기업의 현실에 맞게 수정하고 적용하였으며,이를

통해 외식기업의 내부마케팅활동과 영업사원들에 대한 핵심역량과 직무만

족의 연구에 대한 기초를 마련한 것이 매우 중요한 시사점이라고 사료된

다.

셋째,외식기업의 내부마케팅요인 중 내부커뮤니케이션,교육훈련,포상

시스템,경영층지원,고용안정성은 영업사원의 핵심역량요인 중 영업기술

과 태도 및 관계형성에 영향을 미친다는 점과,내부마케팅요인 중 내부커

뮤니케이션,교육훈련,포상시스템,경영층지원은 영업사원의 직무만족요인

인 임금만족,승진 및 발전기회,직무자체만족에 영향을 미치지 않는다는

점이 학문적으로 매우 중요한 시사점이라고 사료된다.
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실무적 시사점은 다음과 같다.

첫째,외식기업의 내부마케팅요인 중 내부커뮤니케이션,경영층지원은

영업사원의 핵심역량요인 중 영업기술에 영향을 미치지 않으며,이는 현재

기업 경영층의 지원은 미진한 상황이며,기업과 영업사원간의 커뮤니케이

션이 효율적으로 이루어지지 않고 있음 짐작할 수 있다는 점과 내부마케

팅요인 중 교육훈련은 영업기술에 영향을 미치며,핵심역량요인 중 영업기

술,태도 및 관계형성에 영향을 미치는 내부마케팅요인은 고용안정성이라

는 점이 실무적으로 매우 중요한 시사점이라고 사료된다.

이러한 결과를 통해 현재 외식기업에서의 내부마케팅활동은 미진한 상

황이며,상하관계에서의 효율적인 대화가 이루어질 수 있는 프로그램의 개

발이 요구된다.또한 교용의 안정과 포상을 통해 직원들의 역량을 향상시

킬 수 있고,이러한 결과는 궁극적으로 기업 경영활동의 최종 목표인 수익

창출에 이어질 수 있다고 사료된다.

둘째,내부마케팅요인 중 내부커뮤니케이션,교육훈련,포상시스템,경영

층지원은 영업사원의 직무만족요인(임금만족,승진 및 발전기회,직무자체

만족)에 영향을 미치지 않으며,내부마케팅요인 중 고용안전성만이 직무만

족요인(임금만족,승진 및 발전기회,직무자체만족)에 영향을 미친다는 점

이 실무적으로 매우 중요한 시사점이라 할 수 있다.

이러한 결과를 통해 현 외식기업에서의 영업사원들에 대한 고용안정성

은 대체적으로 이루어지고 있다는 것을 알 수 있으며,외식기업에 종사하

는 영업사원들은 전반적으로 직무만족이 이루어지지 않은 것으로 나타났

다.즉,내부마케팅의 효과 극대화를 위해서는 단순히 교육을 시키는 것에

만 치중하지 않고,적절한 보상을 통해 영업사원들의 사기의 증진을 통해

직무 전반에 대한 만족을 증진시키려는 노력이 요구되며,이러한 노력으로

내부마케팅 활동의 효과가 증대될 수 있을 것이다.

마지막으로 본 연구의 의의는 기업의 내부마케팅,영업사원의 핵심역량

과 직무만족의 측정항목이 제약 및 자동차,보험 등의 일반기업을 중심으

로 이루어져 있었으나,본 연구를 통하여 외식기업의 현실에 맞는 측정항

목으로 수정하여 도입함으로써 연구의 영역을 넓힌 것에 의의가 있다.
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제 2절 연구의 한계점 및 미래연구방향

본 연구는 외식기업의 내부마케팅활동이 영업사원의 핵심역량와 직무만

족에 미치는 영향 관계를 파악하는데 목적을 두고 연구하였으며,분석된

실증결과를 토대로 가설을 검증하고 결론을 도출하였다.또한 차이검증을

통해 시사점을 도출하였음에도 불구하고 본 연구에서는 몇 가지 결과적으

로 한계점을 가지고 있다.따라서 본 연구의 한계점과 향후의 연구방향을

다음과 같이 제시하고자 한다.

첫째,표본적으로 서울‧경기지역에 소재한 외식업체에 근무 하고 있는

영업사원들을 대상으로 조사하였기 때문에,결과적으로 절대적인 수치가

될 수 없으며,일반화시키기에는 무리가 있다고 판단된다.

이는 모든 외식업체의 영업사원을 대상으로 한다면 다른 결과가 나올

수 도 있기 때문이다.또한 시간과 비용의 문제로 외식업체 중 몇몇의 기

업을 선정하고,근무하는 영업사원들을 선별하여 연구를 하였지만,향후

좀 더 폭넓게 기업을 확장하여 연구한다면,보다 정확하고 객관화 할 수

있는 결과를 얻을 수 있을 것이다.또한 모든 외식업체의 내부마케팅에 새

로운 방향을 제시해줄 수 있을 것이다.

둘째,유효 표본 350명을 대상으로 한정적인 연구를 진행하였기에,일반

화 될 수 있는 수치가 나오지 못한 점이 연구결과를 더욱 객관화 시키지

못하는 결과를 만들었다.향후 보다 많은 표본을 대상으로 외식기업의 영

업사원들에 대한 연구가 진행된다면 일반화 될 수 있는 수치의 적극적인

개발이 이루어질 것이다.

셋째,외식기업 중 비교가 가능한 곳을 선정하여 각 분야별 영업사원들

을 대상으로 비교연구가 이루어진다면 의미 있는 연구결과가 도출될 것으

로 사료된다.
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Ⅰ.다음은 외식기업의 내부 마케팅활동에 대한 질문입니다.귀하께서

생각하시는 바와 가장 가깝다고 생각하는 곳에 √로 표시하여 주십시오.

항 목
전혀
그렇지
않음

그렇지
않음

보통 그렇다
아주
그렇다

내부커뮤니케이션

1 우리회사는자유로운분위기속에서각자의의사표현을할수있다. ① ② ③ ④ ⑤

2 우리회사는직원들간에업무와관련된정보및의사교환이잘이루어진다. ① ② ③ ④ ⑤

3 우리회사는나의성과가어떻게평가되고있는지잘알려주고있다. ① ② ③ ④ ⑤

4 우리회사는업무성과에대해상사로부터정기적으로피드백을받는다. ① ② ③ ④ ⑤

5 우리회사는간부혹은상사와의면담을정기적으로실시하고있다. ① ② ③ ④ ⑤

교육훈련

6 우리회사는교육훈련의기회를많이제공한다. ① ② ③ ④ ⑤

7 내가받고있는교육훈련프로그램의내용은업무수행에도움이된다. ① ② ③ ④ ⑤

8 우리회사에서는직원들에게많은양의교육훈련을받도록장려한다. ① ② ③ ④ ⑤

9 우리회사는어학과관련된교육을위해시간과금전적지원을해주고있다. ① ② ③ ④ ⑤

10
교육훈련기간은 내가 현재의 고객요구와 미래의 고객요구를 이해하는데 도

움이되었다.
① ② ③ ④ ⑤

보상시스템

11
우리 회사는 회사에 이익이 될 만한 정보를 제공하는 경우 그에 상응하는

보상을해주고있다.
① ② ③ ④ ⑤

12 우리회사는승진기회가공정하게이루어진다. ① ② ③ ④ ⑤

13 우리회사는영업또는업무성과에대한적절한보상제도를실시하고있다. ① ② ③ ④ ⑤

14 우리회사는직원들을보상하기위하여실적결과를활용하고있다. ① ② ③ ④ ⑤

15 우리회사는동종의기업들중에서근무하기에최상의회사이다. ① ② ③ ④ ⑤

경영층지원

16 우리회사경영층은개방된의사소통을장려한다. ① ② ③ ④ ⑤

17 우리회사는경영층에쉽게접근할수있는분위기가조성되어있다. ① ② ③ ④ ⑤

18 우리회사의경영층은업무계획수립과정에직원들을참여시킨다. ① ② ③ ④ ⑤

19 우리회사의경영층은업무관련문제발생시해결지침을제공한다. ① ② ③ ④ ⑤

고용안정성

20 본인의지와상관없이직장을그만두게될것이라생각하지않는다. ① ② ③ ④ ⑤

21 우리회사는타기업에비해고용안정성이있다. ① ② ③ ④ ⑤

22 우리회사의고용안정성에대해만족한다. ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅱ.다음은 외식기업 영업사원의 핵심역량에 대한 질문입니다.귀하께

서 생각하시는 바와 가장 가깝다고 생각하는 곳에 √로 표시하여 주십시

오.

항 목
전혀
그렇지
않음

그렇지
않음

보통 그렇다
아주
그렇다

영업기술

1 나는자사제품에대한질문에답할수있는지식과능력을갖추고있다. ① ② ③ ④ ⑤

2 나는고객의비즈니스니즈를잘이해하고대응한다. ① ② ③ ④ ⑤

3 나는방문의요점이명확하고고객으로하여금정확하게인지하게하고있다. ① ② ③ ④ ⑤

4 나는회사내부에필요한직원들과연결이되도록잘준비해두었다. ① ② ③ ④ ⑤

태도 및 관계형성

5 나의스케줄을잘이해하고이에잘맞추어고객을방문한다. ① ② ③ ④ ⑤

6 나는고객과친근하며신뢰감있는관계를형성한다. ① ② ③ ④ ⑤

7 나는복장과태도를전문적으로하여고객에게신뢰감을준다. ① ② ③ ④ ⑤

8 나의일에열정적이고자신감있는태도를보여준다. ① ② ③ ④ ⑤

9 나는고객에게예의바르고친절하게행동한다. ① ② ③ ④ ⑤

전문성

10 나는경쟁제품에대한질문에답할수있는지식과능력을갖추고있다. ① ② ③ ④ ⑤

11 나는최신의제품정보를고객에게제공한다. ① ② ③ ④ ⑤

12 나에게필요로하는내용을파악한후그에따른제품의특성을설명한다. ① ② ③ ④ ⑤

13 나는적절한문헌을사용하여고객의이해를돕는다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅲ.다음은 외식기업 영업사원의 직무만족에 대한 질문입니다.귀하께

서 생각하시는 바와 가장 가깝다고 생각하는 곳에 √로 표시하여 주십시

오.

항 목
전혀
그렇지
않음

그렇지
않음

보통 그렇다
아주
그렇다

임금만족

1 나는현재받고있는급여에대해만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

2 나는우리회사의상여금제도에만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

3 나는타회사대비우리회사의비교급여가좋아서만족한다. ① ② ③ ④ ⑤
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승진 및 발전기회 만족

4 나는우리회사의승진기회및인사정책에대해만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

5 나는우리회사의장래성에대해만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

6 나는우리회사에서나의능력발휘기회에대해만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

직무자체만족

7 나는현재맡고있는업무에대해만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

8 나는현재의직무가나의적성에맞는다고생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

9 나는현재근무하는회사에대해만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅳ.다음은 귀하의 일반적인 사항에 대한 질문입니다.해당 사항에 √

로 표시하여 주십시오.

1.귀하의 성별은? ① 남 ② 여

2.귀하의 결혼여부는? ① 미혼 ② 기혼

3.귀하의 연령은?

① 20-30세 ② 31-40세 ③ 41-50세 ④ 50세 이상

4.귀하의 학력은?

① 고졸 ② 전문대졸 ③ 대학교졸 ④ 대학원 이상

5.귀댁의 월 평균소득은?

① 100만원 미만 ② 100만원 이상-200만원 미만

③ 200만원 이상-300만원 미만 ④ 300만원 이상-400만원 미만

⑤ 400만원 이상-500만원 미만 ⑥ 500만 원 이상

6.귀하의 직위는?

① 사원 ② 주임-대리 ③ 과장-차장 ④ 부장 이상 ⑤ 임원

7.귀하의 현 직장 근속년수는?

① 1년 미만 ② 1-2년 ③ 3-5년 ④ 6-9년 ⑤ 10년 이상

바쁘신 중에도 설문에 응해 주셔서 진심으로 감사드립니다.
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ABSTRACT

AStudyontheEffectsofFoodserviceInternalMarketingActivities

onCoreCompetenciesofSalesmenandtheirJobSatisfaction

Ha,JaeHong

MajorinFoodServiceManagement

Dept.ofHotel,Tourism andRestaurant

Management

GraduateSchoolofBusinessAdministration

HansungUniversity

ThepurposeofthisstudywastoprovidetheManagementandHRand

EducationManagersofFoodserviceIndustrywithbasicmaterialsforefficient

humanresourcemanagementaswellastoprovidebasicmaterialsforsalesmen

ofFoodservice Industry's which have notbeen studied sufficiently,by

reviewing internalmarketing activities ofFoodserviceIndustry'sto create

profitswhichistheultimategoalofthecompanies,andreviewingtheinfluence

oftheseactivitiesonthecorecompetencyandjobsatisfaction.

Forthepurposeofthisstudy,empiricalanalysisusingSPSS18.0was

performed.

From thestudy,thefollowingswerefound:First,ingender,maleswere

dominantas86.3%.Ineducation,overuniversitygraduatesshowedhighshare

as60% andinjobtitleSeniorAssociateandActingManager43.7% andStaff

was24.3%.Inserviceyears,lessthan2yearswerethehighestas60%.

Second,accordingtotheresultoftheexplorativefactoranalysis,internal

marketing was classified into 5 factors such as internalcommunication,

education & training,reward system,supportfrom the managementand
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employmentstability,corecompetencieswasclassifiedintothreefactorssuch

assalesskills,attitude& relationcomposition,andprofessionalism,andjob

satisfactionwasclassifiedintothreefactorsassalarysatisfaction,promotion&

developmentopportunityandjobdescriptionsatisfaction.

Third,in relationsbetween internalmarketing and corecompetencies,

employmentstability outofcore competency factors was found to have

significantlypositive(+)influenceonsalesskillsandcompositionofattitude

andrelations,whileeducation&training,rewardsystem andsupportsfromthe

managementoutofinternalmarketingfactorswereprovedtohavesignificantly

positive(+)influenceonsalesskillsoutofcorecompetencyfactors.Onthe

otherhand,professionalism outofcorecompetencyfactorsdidnotmakeany

significantinfluenceonoverallinternalmarketingfactors.

Fourth,intherelationshipbetweeninternalmarketingandjobsatisfaction,

employmentstability outofinternalmarketing factorswasfoundtohave

significantly positive(+)influenceon salary satisfaction,and promotion &

developmentopportunities,whileinternalcommunication,education& training,

reward system,and supports from the managementdid notmake any

significantinfluenceonoveralljobsatisfactionfactors.

Finally,themeaningofthisstudycanbefoundinthatitexpandedthe

scopeofresearchoninternalmarketing,competenciesofsalesmenandtheirjob

satisfaction by modifying and introducing practicalmeasurementitemsfor

Foodserviceindustry,whichusedtobelimitedtogeneralcompaniessuchas

Pharmaceutics,AutomobileandInsurance.

【KeyWords】FoodserviceIndustryInternalMarketing,CoreCompetencyof

Salesmen,JobSatisfaction.
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