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국문초록

미래의 핵심산업으로 대변되는 바이오 테크놀로지 산업인 제약산업은

현재 국내외 많은 제약사들의 거센 경쟁을 통하여 육성,발전하고있다.

독점 라이센스를 무기로 점차 국내제약시장을 잠식해가고있는 외자사들은 제품력

만큼이나,위력적인 M&A를 통해 국내 중소의 영업력을 지닌 제약 회사를 통합하여

일반 종합병원 뿐 아니라 일반 개인의 로컬병원에도 영업활동을 전개해 나가고있다.

이러한 시점에서 국내제약사의 영업사원들의 영업활동이 점차 중요성을 갖게되었고,

이에 대한 과학적인 분석 및 교육개발이 절실하게 되었다.

본 연구는 이러한 제약산업에 있어 고객의 접점인 영업현장에서 활동하고있는

전문의약품 제약 영업사원들의 영업역량과 고객인 의사들의 제품 및 회사

충성도와의 관계를 연구하여 보다 발전적인 영업사원의 역할모델을 제시하고자

한다.

본연구에서는 영업사원의 영업역량의 요소를 크게 3가지로 규정하고,첫째로

전문지식 및 전문성을,둘째로 서비스제공능력,셋째로 에티켓 및 유대관계로

설정하여 100명의 의사(종합병원,세미병원,로컬병원)에게 설문을 하여,그것을

토대로 SPSS를 통해 결과를 분석 하였다.

결론적으로 첫번째 가설인 전문지식 및 전문성은 고객인 의사들의 충성도에는

유의미한 결과를 얻지 못했다.이는 고객충성도에서 제품 지식 및 동등한

전문지식은 고객인 의사들에게 큰 의미를 주지 못한다는 결과를 얻은 것이다.

그러나 본연구의 결과분석을 통해 꼭 이결과가 모든경우에 해당된다고 규정짓기는

어렵다.우선 100명의 한정적 설문을 통한 연구결과이기에 더 많은 자료를 통한

이부분의 연구가 이어져야 할것으로 보인다.

둘째로 서비스제공력은 결과값에서 유의한 결과를 얻어 고객인 의사들의

고객충성도상 개인 및 제약회사에서 제공하는 서비스활동들이 고객충성도에 많은

영향을 끼침을 알수있었다.따라서 개인의 영업활동과 의사들에대한

제품마케팅활동이 더욱 활발히 전개되어야 할것이다.

셋째로 에티켓 및 유대관계 역시 유의미한 결과를 얻어 인간적인 관계 개발과



유지가 고객들의 자사에 대한 고객충성도를 높일수있는 활동임을 알수있었다.

결과적으로 영업일선에서 활동중인 영업사원들의 영업역량은 상당부분 제약회사

및 자신들의 역량개발에서 나오는 것임을 알수있다.고객과의 접점에서 점차

디테일한 영업활동과 체계화된 영업모델을 개발하여 고객감동의 감성적

영업역량육성을 통한 영업활동이 전개되어지길 바란다.
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제 1장 서론

제 1절 연구의 목적

현재 제약산업은 웰빙과 건강이라는 현대인들의 요구에 부합되는 Bio-Tech산업으

로,앞으로 미래를 이끌 핵심산업으로 인식 되어지고있다.이는 현재 국내 뿐만이

아닌 세계 각국의 지대한 관심속에서 가파른 성장과 많은 연구비를 투자하는 등,

국가 주요산업으로서 큰 기대를 받고 있는 실정이다.

이러한 점은 국내산업계도 마찬가지로 국가의 지원과 제약기업의 R&D투자액이

급등하는 등,미래 고부가가치 산업으로서의 모습을 보여주고 있다.그러나 현재 국

내의 제약산업은 외자사 위주의 시장에서 그 비중자체가 전체 제약시장에 차지하는

비율이 아직은 미비하며,지속적 제품개발과 성장이 요구되어지고 있는 실정이다.

현재 국내의 제약시장은 2000년 의약분업이후,제약회사간의 M&A와 시장의 재편

성 등으로 2006년말 전체 판매의약품중 79.2%가 의사의 처방전을 기초로 하여 판매

되는 전문의약품의 비중을 보이며 일반의약품에서 전문의약품의 처방비중이 증대되

고 있는 현실이다.1)이는 국내사들의 외형성장이 전문의약품 제품 처방량에 의해

좌지우지되는 현상을 보이게 되었고,많은 제약사는 자사 영업비율에 전문의약품 처

방자인 병의원 의사들에 대한 영업활동을 집중투자하기에 이르렀다.

따라서 전문의약품 제조 제약회사의 영업사원들의 영업실적은 전문의약품을 처방

하는 의사와의 영업활동 역량에 의해 성과가 편차를 보이게 되고,이는 고객인 의사

의 Needs와 마케팅영업활동의 중요성이 크게 대두되기에 이르렀다.

본 연구의 목적은 제약회사 영업사원의 핵심역량과 고객충성도의 관계를 검증하

기 위한 것으로 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째로 영업사원의 영업역량으로 자사제품의 지식과 고객인 의사와의 원활한 영

1)이희진(2007)“제약회사영업사원의 핵심역량과 고객만족에관한 연구”한양대학교 마케팅석사 .p1

인용
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업활동을 위한 전문성이 고객(의사)들의 고객충성도에 어떠한 영향을 끼치는지와 둘

째로 자사 혹은,영업담당자의 영업서비스 제공력인 제품정보,신약정보,고객요구

서비스마케팅 활동 등이 고객인 의사들의 고객충성도에 미치는 영향을 알아보고자

한다.또한 셋째로는 에티켓 및 고객유대관계에 있어,고객과 긴밀한 인간관계형성

이 고객충성도에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 연구도 수행할 것이다.

따라서 본 연구는 고객인 의사들을 자사의 충성고객으로 전환,유지할수있게 영향

을 미칠 수 있는 제약영업사원들의 영업역량 요인들을 파악하고 고객충성도 향상

과 제약영업사원의 영업역량 향상을 위한 방안을 연구 하고자 한다.

제 2절 연구범위 및 구성

따라서 본연구의 설문조사대상은 전문의약품을 처방하는 일반Local의원급 의사들

과,이들에게 영업활동을 하고있는 현직의 전문의약품 제조 영업사원들이다.

먼저 본연구에서는 국내의 선행연구를 통해 이뤄진 전문의약품 제조 제약사 영업

사원의 영업역량에 대한 고찰과,고객충성도에 대한 영업적,마케팅적 연구성과를

바탕으로 전문의약품 처방 의원의사들의 설문지조사 결과자료를 SPSS에 의해 실

증적으로 분석하여 두 요인들간의 상호영향을 분석하고자

한다.

본 연구는 총 5장으로 구성하고 제1장은 연구의 목적을,제2장은 이론적 배경과

고찰로 제약영업의 영업역량에 대한 정의,영업활동의 정의,고객의 Needs를 반영하

는 고객충성도의 정의를 기술하고, 제3장은 연구모형에 의한 독립,종속변수를 설

정,실증적분석을,제4장은 이에 통한 SPSS분석결과를,그리고 제5장은 이를 통

한 연구결과를 정리하고자 한다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 영업역량의 의의

1.역량의 개념

역량(Competency)의 개념은 1973년 하버드 대학의 심리학자인 DavidMcCelland

에의해 처음 제시되었다.그는 “지능검사에 대한 역량검사의 우위성”이라는 논문에

서 전통적인 의미의 지능검사보다는 개인이 수행하는 직무에서 실제로 성과가 나타

나는 역량평가가 더 의미있다는 입장을 밝히고있다 그의 초기 이논문은 이후 다수

논문들의 기초가되는 중요한 공헌을 하게된다.2)

역량은 조직역량과 개인역량으로 구분되어지며 조직역량은 어떤조직의 제품과 서비

스를 다른 경쟁자의 그것과 구별하여 고객의 입장에서 가치를 확립하는 기술,시스

템,문화등의 경쟁우위 요소를 말하며,자사 고유의 독자적이고 궁극적인 능력을 말

한다.그리고 개인역량이란 구성원이 각자의 업무에 부여하는 지식,스킬,태도의

집합체를 말하며, 이들은 높은성과를 창출한 고성과자로부터 일관되게 관찰되는

행동특성으로 나타난다.3)

따라서 역량의 사전적의미로 “타인,또는 다른 대상보다 적절하거나 뛰어난 자격을

갖춘 상태나 질”로 정의되어질수 있으며,구체적 기준을 부여하여 제시하기는 힘든

부분이다.

역량에 대한 여러학자들의 정의를 정리해보면 다음과 같다

1)Klemp1979:외적 성과 준거에 비추어 평가하였을때 효과적인 행동과

인과적으로 관련되어 있는 개인의 일반적인 지식,기술,특질 ,자기개념.4)

2)Boyatzis1982:고성과자와 평균,혹은 저성과자를 구분해주는 개인의 내적특질

2)양승호(2006)“제약회사 영업사원의 핵심역량분석에 관한 연구”연세대 교육대학원.p.5요약재인용

3)상게논문,p.5.재인용

4)상게논문,p.6.재인용
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로서 동기,특질,기술,자기 이미지나 사회적 역할,일단의 지식5)

3)Fleishman1995:지식,기술,능력,동기부여,믿음,가치,관심의 혼합체

4)Mirabile 1997:직무의 높은 성과와 관련된 지식,기술,능력,특성.6)

5)Spencer&Spencer1993:특정한 상황이나 직무에서 구체적인 준거나 기준에

비추어 평가 했을때 효과적이고 우수한 성과의 원인이 되는 개인의 내적 특성.7)

6)Green1999:일의 목적 달성에 사용되는 측정 가능한 작업습관과 개인의 기술에

관한 기술서.8)

이외에 다수의 역량에 대한 정의를 내린 학자들의 의견이 있으나,이들 연구들을

종합해보면,역량은 크게 동기와 특질같은 내면적인 개인의 의지나 특성부분으로 감

춰져있는 부분과 자기개념이나 사회적 역할 같은 자아와 역할에 인지 부분,기술,

지식 같이 개발이 용이하면서 효과성이 쉽게 드러나는 부분으로 정의 된다고 볼 수

있다.

5)이희진,전게논문,p.10.재인용

6)이정란(2008)“유통종사자의 핵심역량강화가 조직성과에 미치는 영향”동아대 경영대학원.p.15

재인용

7)이희진,전게논문,p.10.재인용

8)이정란,전게논문,p.18.재인용
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<그림 2-1>역량구조의 내면과 표면

출처:L.SpencerandS.Spencer(1993),p.129)

위의 그림은 SpencerandSpencer(1993)의 빙산모형을 근거로하여 역량이 드러나

는 정도와 개발가능성에 따라 나눈 역량의 세가지 차원-비교적 가시적이며 표면적

인 특성이며 개발이 용이한 지식기술,중심부에 위치한 자기개념,중심부에 위치하

나 잘 드러나지 않는 개발이 어려운 동기특질을 기준으로 역량을 도식화 한것이다.

따라서 여러 역량에 대한 정의중,비교적 90년대 들어와서 일반역량모형이 본격적

으로 연구된것중 우수한 영업사원의 역량은 영업주기의 길이와 복잡성,회사와 지

역의 특성,상품,고객의 유형에 따라 다양하게 나타난다고 하는 결론을 내린

Spencer이론을 기준으로 영업사원의 역량모델을 정의하고자 한다.

9)양승호(2005),전게논문 p.15.재인용
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2.영업역량의 정의

앞서 본 바와같이 역량은 직무나 역할의 책임을 성공적으로 수행하는데 있어 중요

한 행동능력으로 표현되어지며,관찰가능한 특성이 있으므로,조직에서 우수한 수행

의 척도로 사용할수있는 주요관리 도구라 할수있다.

SpencerandSpencer는 영업사원의 영업역량모델을 영업주기의 길이와 복잡한 차원

으로 구분하여 정리하였는데10)

1)단기영업:텔레마케터,소매영업

2)중기영업:비기술적 반복영업(도료,화공약품,교재,광고,잡화)

3)장기영업,기술영업:컴퓨터,컴퓨터시스템,복잡사무기기,컨설팅.

4)금융영업:보험,증권중개,신탁,기타 금융상품.

등으로 규정하였다.

이들 영업부분에 공통적인 역량을 도식화하여 나타내보면,

10)홍지숙(2004)“영업역량과 성과간 관계에 관한 연구”이화여대 경영학박사논문,p.35.
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<표 2-1>SpencerandSpencer의 영업역량11)

역량 지표

영향력 (ImpactandInfluence)

신뢰를 구축한다.

고객의 이슈와 관심에 주목한다.

자신의 말과 행동이 주는 효과를 예측한다.

성취지향성 (AchievementOrientation)
도전적인 성취가능목표설정

효율적 시간관리

주도성 (Inltiative)
집요,포기하지 않는다

기회포착

대인이해 (InterpersonalUnderstanding)

비언어적 행동이해

타인의 태도,의미 이해

타인의 반응예측

고객지향성

(CustomerServiceOrientation)

고객요구충족을 위한 노력

고객의 숨은 Needs충족

사후관리

자신감 (SelfConfidence)

능력

도전

낙관주의

관계형성 (RelationshipBuilding)
친분관계유지

네트워크 형성

분석적사고 (AnalyticalThinking)
장애를 예측

설명과 계획수립

개념적사고 (ConceptualSeeking)
자기만의 규칙수립

현재와 과거의 공통점인식

정보수집 (InformationSeeking) 다양한 정보 획득

조직인식 (OrganizationalAwareness) 고객조직을 이해

기술적 전문성(TechnicalExpertise) 상품관련 기술 및 지식습득

(자료:Spencer,L.M andSpencer,S.M 1993,pp.173)

11)양승호,전게논문,p.23.재인용
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위도표의 Spencer12가지 영업역량모델은 영업직 종사자 일반의 역량을 나타내고

있으며,이후 Marshall은 영업환경의 변화에 따라 영업활동도 변하고 있고 그에 필

요한 기술과 역량도 변하고있다고 보고 영업사원에게 필요한 21C역량모델을 제시하

고 있다.(MichaelandMarshall2002)이는 의사소통,판매,관계형성,팀웍,데이터

관리의 5개 영역에서 49가지 새로운 영업활동을 제시하였으며,영업사원 교육훈련

과정에서 개발하고자하는 전문영업기술 역량을 다음 표와 같이 정리하였다.

<표 2-2>전문영업과정의 기술 역량표

전문영업과정 의 기술과 역량

1.전문영업이 이뤄지는 역동적,변화환경에 대한 이해.

2.고객관리 역량

3.관리자,고객,동료,경쟁자,영업기능,지원기능들간의 관계형성력.

4.영업방문에 대한 준비능력 (계획,전략,정보)

5.영업방문 수행에 필요한 의사소통기술(고객요구,문제파악,계약체결,종결)

6.장기적 고객관계구출 및 사후 서비스력

7.고객과의 의사소통 기술 (소개서,이메일,제안서)

8.영업생산성 향상을 위한 정보수집력

(자료:Michael,R.E.andMarshall,G.W,2002,p.4)12)

21C영업환경에 맞는 영업역량 모델로서 역량의 정의와 요구되어지는 항목들은

지속적인 발전을 이뤄왔으며,모든 영업활동에 있어서의 핵심사항이 정리되어 있다

12)양승호,전게논문,p.26.재인용
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고하겠다.그러나 현재 연구하고자 하는 제약영업사원의 핵심역량과 영업활동에 대

한 정의는 좀더 구체적이고 특화되어있어야 한다고 여겨진다.

3.제약회사 영업역량

본 연구에서 하고자하는 제약회사 영업사원의 영업역량과 고객충성도의 관계 연

구에있어 우선 영업사원의 고유역량이 무엇이며,이와 관련 고객과의 연관성 및 충

성도 제고와의 관련을 찾는데 있어,제약영업사원 역량 모델설정이 중요하리라 여겨

진다.

이는 제약 전문의약품 영업활동은 직무와 관련된 사고와 행동의 중요성이 강조되어

지고 있고,고객의 Needs를 파악하는 영업기술을 바탕으로 고학력의 전문적인 고객

을 상대하므로 제품의 특징과 장점과 환자에 대한 혜택을 정확히 이해하는 전문성

이 요구되며,제품정보를 정확하게 적절하고 신뢰성 있는 방법을 통해 제공하여 처

방기회를 창출하거나 유연하고 신뢰성 있는 대인 관계능력을 요구 되어진다

국내외 많은 제약사에서의 제약영업사원의 역량모델에 대한 연구와 검증방법을 통

해 공통점이 많은 4가지 역량 26가지 행동양식을 제시하고 있다13)

13)이희진,전게서,p.19.인용
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<표 2-3>제약회사 영업사원의 핵심역량

역량 행동양식/속성

판매기술

회사제품에 대한 질문에 정확한 대답능력과 지식

고객이 요구하는 정확한 답변

고객요청에 신속한 대응력

제품의 장점설명

고객의비지니스 니즈를 이해하고 대응

고객과 회사와의 가교역활

전문성

제품의 최신정보 제공력

고객의 입장에서 제품설명

경쟁제품에 대한 정확한 대답능력

고객이 말하는 것을 적절히 이해하고 대응한다

자료를 이용 고객세부사항을 이해한다

정보제공과

관련프로그램

사용

약속을 지키고 추적 관찰한다

지속적 전문적정보 제공력

임상,연구,학술활동 프로그램제공

교육프로그램제공

학술세미나유치

다양한 주제나 내용제공

학술세미나 정보제공

태도/관계형성

친절하고 예의 바르다

고객과 친밀한 관계형성

업무에 열정적이고 확신이 있다.

고객일정에 유연히 대응한다

전문적이고 신뢰성있는 외모와 태도

편한 상황유지

고객의 처방패턴 숙지
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위의 요구역량을 요약하면 크게 4가지 부분으로 규정할수있겠다.14)

첫째 판매기술 역량으로 고객의 제품에 대한 문의 및 이해요구를 정확히,명확히

응대하는 기술로 제품이해력 및 특장점이해도가 필요하다.

둘째로 전문성역량은 제품의 최신정보와 학술정보를 제공하는 부분으로 경쟁사

제품우위성 설명과,요구관련서적 및 자료제공능력이라 할수있다.

셋째로는 정보 및 프로그램 사용역량으로 최종 소비자인 환자에게 제공되는 교육

자료 및 임상,유용프로그램 제공능력이다.

마지막 넷째로는 에티켓 및 관계형성 역량으로 고객과의 유대관계력,전문적이소

신뢰감줄수있는 고객관리 능력이라고 하겠다.

제약회사 영업사원의 핵심역량을 정의함에 있어 이 4가지 부분의 요구 역량을 전

문의약품 영업사원에게 요구되어지는 역량이라고 정의할수 있다고 하겠다.따라서 4

가지 요구되어지는 제약영업사원의 영업역량을 본연구에서는 다음과 같이 3가지 역

량으로 규정하고 이에대한 고객인 의사들과의 고객만족과 충성도와의 연관부분을

제품지식 및 전문성과 서비스제공력,,에티켓 및 유대관계로검증하도록하겠다.

1)제품지식 및 전문성

제약영업의 제품지식 및 전문성이라함은 그 제품의 특수성(생명을 다루는 전문의

약품)에 의해,고객에게 전달하는 자사품의 정확한 정보력을 전달하는데 그 중요성

이 있다.고객이 전문적인 지식을 요하는 의사들로 제품에 대한 정확한 적응증,약

리기전,복용법등의 전문성을 요구하는바,전문의약품 영업사원의 정확하고 숙련된

제품디테일은 영업역량 척도에 중요성은 매우크다.

14)이희진,전게논문,p.18.요약인용
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2)서비스 제공력.

전문적 지식을 요하는 전문의약품은 영업사원의 정확한 정보는 물론,제약업계의

새로운 신약에 대한 정보와,신제품의 Sample작업,동종업계전반에 진행되는 의학,

의약계 정보등의 서비스업무가 신속전달 유무에 따라,고객의 만족도에 영향을 미치

는 바,이에 대한 영업활동도 결국 역량창출에 직결된다고 할수있다.

3)에티켓 및 유대관계.

전문의약품의 최종 소비자는 질병을 앓고있는 환자인 일반인이 대부분이다.결국

접점고객인 의사는 중간매개처로서의 고객이나,이고객층이 처방하는 품목에 의해

매출이 결정되며,이들 전문가집단인 의사와의 유대관계에 따라 영업성과가 좌우되기

도한다,따라서 영업사원이 접점고객인 의사와의 유대관계와 고객에 대한 전문자적

인 외적,내적 에티켓도 영업역량을 높이는데 주요 요인으로 볼 수 있다.

제 2절 영업 인적판매의 의의

1.제약회사 인적판매영업 의미

일반적으로 영업사원이라함은 상품 또는 서비스구입을 유도하기 위해 고객 또는

예상고객과의 직접접촉을 통해 정보를 제공하고 설득하여 수요를 요구하는 인적판

매 대리인 이라 할수있다.15) 또한 영업사원은 고객에게 있어서 기업을 의미하며,

기업의 입장에서는 자사를 대표하는 대 고객 업무자로서 또한 고객의 의견수렴과

커뮤니케이션 통로라 할수있다(마케팅 저널 제2권 2호 판매성과에 대한 개인변수와

환경변수의 효과를 매개하는 판매노력과 목표수준 2p)16)

따라서 제약회사 마케팅 활동중 인적자원을 통한 판매방식은 전문의약품의 경우

대중적인 광고가 법적으로 불가능하고,고객인 의사와 약사들이 극히 제한된 정보

15)이희진,전게논문,p.8.인용

16)김창원(2007)“제약회사 영업사원의 영업능력이 고객의 구매태도에 미치는 영향연구”영남대

경영대학원.p.7.재인용
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만을 활용할 수밖에 없어 제약회사 영업사원이 방문하여 고객을 응대하는 영업방식

이 제약 마케팅의 주요 수단이 되고있는것이다.

이 인적판매 활동은 단순히 주문을 받거나 판매사무처리 활동을 하는것이 아니라,

상대편(고객)에게 상품의 가치와 특성을 전달함으로써 수요를 환기시켜 궁극적으로

매출을 증대시키는 포괄적 마케팅 활동인 것이다.

2.제약회사 영업사원의 역할 및 임무

전문의약품 영업사원의 역할은 위 부분의 인적판매의의와 그 맥을 같이 하는데

예상 고객과 직접 접점에서 접촉하여 정보를 제공,설득하여 자사품의 수요를 유도

하는 인적 판매대리인 이라고 볼수있다.제약회사의 여러 가지 마케팅활동중 인적자

원에 의존성이 높고,이러한 여러이유는 대중광고의 불법성,의사,약사의 제한된 정

보력이 큰 이유를 차지한다.

또한 전문의약품 영업사원의 사회적기능은 새로운 신제품의 정보제공능력이다.

제품 발매전부터 빠른시간내에 제품정보를 의사,약사에게 제공하고,동시에 기존제

품에 대한 정보와 비교,전달하여 전문성있는 정보를 제공하여 신수요를 창출토록

하는것이다.17)

전문의약품 영업을 주력으로 하는 제약사가 요구하는 전문의약품 요구사항은 다

음의 직무분석서를 통해 알수있다.(클락소스미스클라인 직무분석서)18)

17)이희진,전게논문 ,p.9.요약인용

18)김창원,전게논문,pp.12.-13.요약 재인용
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<표 2-4> 전문의약품 영업사원 직무분석표

1.영업목표달성

2.개인 목표성과 관리,시장점유율개선

3.목표달성을 위한 마케팅프로그램 및 제품베시지고객전달

4.제품의 디테일 및 고객정보기록

5.영업활동시 기업윤리 행동양식준수

6.세미나,심포지움,학회지원

7.시장정보수집

8.중소그룹 세미나 조직 및 개최

9.신제품 병의원 랜딩계획 및 활동

10.중요 고객 및 유력 의사 유대강화

11.예산안의 영업활동관리

12.정기적 팀장 잠재력개발 진전보고

13.디테일 방법 및 고객접촉전략개발 및 연구

14.시장정보 분석 및 제약산업에 대한 지식

15.협상능력 및 프리젠테이션,커뮤니케이션능력

이러한 전문의약품 영업사원의 역할을 크게 요약 정리하여 보면,

1)시장과 업무에 대한 이해

고객에게 신뢰할수있는 정보제공자로 경쟁사 제품과 전략을 이해,시장흐름을 분석

하여 정보를 파악 전략결정에 도움을 주고 업무활동을 정확히 진행해야한다.

2)문제해결능력

주어진 정보를 바탕으로 동료들의 문제를 해결하고 같이 진행할수있도록 돕고 기회

로의 전환을 진행한다.
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3)계획과 조직능력

고객의 잠재성과 시장점유율에 따라 방문 및 판촉비사용의 우선순위를 적용,계획한

다.

4)고객중심

내부/외부 고객을 파악하고 Needs를 이해,분석하여 적절한 대응을 하여 고객 만

족도를 추적 관찰하여 극대화하여 비즈니스관계를 관계발전시킨다.

5)의사소통능력

정확한 정보를 적절한 방법을 통해 고객의 문제를 해결한다.

6)팀워크

타인의 경험과 지시을 받아들이고 역할과 생각,의견을 교환 공유하여 지속적으로

타인을 존중,피드백을 통하여 팀프로세스를 진행독려한다.19)

이와같은 역할은 전문의약품 영업사원에 있어 일반적으로 적용되어진다고 볼수있으

며 조직내에서의 역할과 대 고객역활,기존 맡은바 책임역활이 모두 포함된것이라

하겠다.

물론 영업사원의 역할과 임무는 거의 같은 의미를 지니고 있는데 좀더 세분화된 부

분으로 임무를 가늠한다면 아래의 몇가지 사항으로 요약 정리할수있겠다.

(1)영업사원은 고정구매자,혹은 예정구매자를 방문하여 고객의 욕구와 태도를 확

인,고객으로 하여금 욕구를 충족시킬수있는 제품을 권장하여 구입토록 도움을 줄수

있는 제품 선택의 조력자 역할을 해야한다.

(2)영업사원은 고객이 구매토록 조언을 하는데 있어,제품과 서비스의 특징에 대한

적절항 정보를 제공,공유하도록 고객지향적 서비스 활동을 해야한다.

19)이희진,전게논서,pp.9.-10.요약인용
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(3)특별한 제공물이 구매자의 욕구에 가장 적절하다는 것을 구매자에게 설명하고,

구매자의 불확실성을 경제적으로 극복할수 있도록 행동해야한다.

(4)구매자의 제품에 대한 효용가치를 피드백하여,고객이 올바른 선택을 했다는것

을 고객에게 인식시켜 Claim발생을 최소화 하는데 주력해야한다.

(5)영업사원은 고객과의 관계에 있어 고정적 고객으로의 관계로 발전 유지할수있도

록 해야한다.

이와 같이 영업사원의 역할과 임무에서 이들 영업사원갖고있는 장점은 다음과 같

이 요약될 수 있겠다.

첫째로 정확하게 예상고객을 발견할수있다.이것은 현장에서 직접 고객들을 접점에

서 상대하므로서 자사고객을 찾아내거나 예상가능하게 고객을 겨냥할수있는 것이다.

둘째로 특정 반대고객을 만족시킬 수 있다.영업 인적판매방식은 고객의 판매저항

에 유효 적절히 불만을 접수,처리하면서 자사 불만을 실시간,신속히 해소시킬 수

있는 장점을 지니고 있다.

셋째로 상품을 실제로 보여주고 확신시킬수있다.고객이 샘플을 직접보거나 사용

한다는 것은 제품 랜딩에 가장 효과적인 방법이다.

넷째로는 판매체결에 유리하다.고객 접점에서 직접 판매를 체결할수있다.

다섯째 각종 서비스활동을 광법위하게 전개할수있다.영업사원을 통한 서비스활동은

고객에게 깊은 신뢰와 우호적 관계를 유지할수있다.

마지막으로 자사 기업에 필요한 정보를 제공할수있다.영업사원은 자사의 시장조

사요원과 같아서 현장 일선의 경쟁사,고객수요동향등 실시간적인 현장 조사 데이터
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를 생성,보고하여 자사 마케팅에 활용할수 있다.

위에서 이상으로 살펴보았듯이 일반적인 영업사원들과는 달리 제약영업사원들은

고객인 의사가 일반 소비자와는 다른,의학을 전문으로하는 집단으로 특성상 이들

에게 좀더 고급의 정보나 전문적인 지식을 공여하는 입장인 만큼,제약회사 영업사

원의 명칭을 의학 판매대행자(medicalrepresentative)라고 불리어 지기도 한다.20)

제 3절 전문의약품의 개념 및 특성

1.전문의약품의 개념

의약품은 사람 또는 동물의 질병의 진단,치료,처리 또는 예방의 목적으로 사용

되는 것으로서 사람 또는 동물의 구조기능에 약리적인 영향을 주기위한 목적으로

기계,기구가 아닌 것을 말한다.(한국보건산업진흥원 2008)21)

이러한 의약품은 사용목적,효능,효과,제형에 따라 다양하게 분류되지만 흔히 선

택 및 사용주체에 따라 다음과 같이 전문의약품(ETC,EthicalDrug)과 일반의약품

(OTC,OverTheCounterDrug)로 분류하는데 사람에게 위해를 가할 우려가 있거

나 용업,용량에 대한 전문적인 지식을 필요로 하는 의약품.의사의 처방에 따라 사

용하도록 규정되어 있는 의약품을 전문의약품이라 한다.

조금 더 정확한 분류로 본다면,보건복지부 고시 제2000-23호 (2000.6.16)에서 보

면 1)약리작용 또는 적응증으로 볼때 전문 의사의 진단과 지시.감독에 따라 사용

되어야 하는 의약품. 2)투여경로의 특성상 의사의 지시.감독 에 따라 사용되어야

20)김창원,전게논문,p.9.인용

21)박동윤(2009)“제약회사 영업사원의 핵심역량과 기업이미지가 고객만족에 미치는 영향”전북대

경영대학원,p.11.재인용
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하는 의약품.3)용법.용량을 준수하는데 전문성이 필요하거나 혹은 환자에 따라 적

절한 용법.용량의 설정이 필요한 의사.전문의의 지시.감독이 필요한 의약품.4)부

작용이 심하거나,부작용 발현빈도가 높거나,정상 사용량 범위안에서 사용하더라도

부작용 발현의 빈도가 높은 의약품. 5)습관성 및 의존성이 있는 의약품 6)내성이

문제가 되는 의약품 7)약물의 상호작용이 상당한 정도로 존재하여 심각한 부작용

이 발생할수있거나 약효의 현저한 감소를 가져올수있는 의약품.8)마약,한외마약,

향정신성의약품,독약,극약에 해당하는 의약품 9)오남용의 우려가 있어 사회적 문

제를 야기할수 있는 의약품 (한국보건산업진흥원 2008)22) 으로 규정 지어지고

있다.전문의약품은 전문적인 지식을 갖는 의사.전문의 들만이 지시.감독하에 처

방되어지는 약물들이다.

2.전문의약품의 특성

이러한 전문의약품은 일반제품과는 다른 상품적 특성을 지니고 있는데 특히 일반

의약품과는 다르게 치료용 의약품의 경우 의약품의 취급에 있어서도 제약을 받어,

유 자격자,즉 의약품에 관한 학문적 지식을 가진자의 책임하에 사용,및 조제가 허

용되어진다.따라서 의약품의 상품성은 다음과 같은 특성을 지니고 있다고 볼 수 있

다.

22)박동윤,전게논문,p.12.재인용
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<표 2-5>의약품의 상품적 특성

특성 내용

생명연관성

전문의약품은 생명과 관련된 필수적 소비재로 질병의 치료,경감과 같은 적

극적인 의미와 오.남용한다면 오히려 생명에 위해를 가져올수있다는 소극적

인 의미도 동시에 지니고있다.그 안정성의 요구가 각별히 요청되므로 의

약품의 제조,판매,취급,수출입,유통,광고 등의 모든 행위는 약사법에 강

력한 규제를 받고있다.

품질의 중요성

의약품은 그품질이 우수하며,효과가 확실해야 하는 상품이다.소비자는 고

품질의 의약품을 원하면서도 소비자 자신이 그 가치를 판단하는것이 불가

능하기 때문에 제약기업 스스로가 고품질 의약품을 생산해야 한다.정부도

소비자보호입장에서 의약품을 법적으로 규제하고 의약품 판매업자의 자격

을 약사로 제한하고있다.또한 광고활동에 대해서도 과대광고나 허위광고등

으로 소비자를 오도하는것을 강력 규제하고있다.

제조상의 각종규제

의약품 제조를 위해서는 의약품 제조허가 및 개별제품마다 품목허가를 보

건복지부장관으로부터 받아야한다.그 생산시설에 대해서는 대통령령에 의

한 시설기준을 갖춰야하고 우수의약품 제조 및 품질관리기준에 따라 제조

및 품질관리를 실시해야한다.

특이한 유통구조

우리나라에서는 약사법 등의 특수법령으로 의약품의 유통을 규제하고있으

나 유통일원화,즉 제약회사에서 도매상에 판매하고,도매상에서 병.의원,

약국 등으로 판매하는 시스템이 정립되지 않아 정부에서 강력히 권장하고

있는 실정이다.이것은 제약기업의 직거래선호,영세한 도매상의 무분별한

난립에 기인한 것으로 의약품의 독특한 유통구조라고 볼수있다.

광고상의 제약

의약품은 그 종류가 많고 동일한 품목을 생산하는 기업도 많이 있다 동일

품,유사품이 많기 때문에 촉진수단으로 광고를 많이 해야하는데 의약품 자

체의 특성상 약사법에 의거 과대광고가 엄격히 금지되고 있다.이와같이 광

고상의 제약은 의약품이 아닌 다른제품에선 볼수앖는 치료용의약품인 전문

의약품이 작는 특수성에 기인한다고 볼수있다.

취급상의 제약

의약품 취급을 위해서는 고도의 기술과 주의가 필요하며,전문적인 지식을

요구하게 되며,법규에 의해서 경영이 제약을 받는다.즉

약국 개설자가 아니면 의약품을 판매하거나 판매의 목적으로 취득할 수 없

고,허가를 받지않은 경우,의약품을 취급할수없다.

자료원: 박영순(2003):의약분업이후 개인의원을 대상으로 하는 경구용 제품의

마케팅 전략에 관한 연구 성균관 대학교 석사학위 P34-35

박동윤 “제약회사 영업사원의 핵심역량과 기업이미지가 고객만족에 미치는영향”

전북대 경영대학원 2009.p.18.재인용
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전문의약품은 상기에서 본바와같이 생명에 관련된 생활필수품이며,그러나 그 용

법,용량을 잘못알고 오.남용을 할 경우 생명에 위해를 가할수 있는 역기능도있다.

따라서 전문의약품의 취급은 의사나,약사등 전문 자격증을 갖춘 전문인에 의해 취

급되어지도록 되어있다.

3.유통경로의 특성

전문의약품의 특성에서도 밝힌 바와같이 의약품의 판매,유통경로는 다른 제조상품

과는 특이한 특수성을 지니고 있다.이는 의약품이 인간의 생명과 건강에 직결되는

특수성을 지니 제품이기에 엄격한 통제 하에 유통이 가능하게 되었다.그러나 의약

품의 유통체계 현실은 매우 다원화되어 복잡한 양상을 나타내고 있으며,현재 국내

제약업계의 의약품 유통경로를 분석하여 다음과 같이 정리할 수 있다.23)

<표 2-6> 의약품 유통경로

이를 다음과 같이 그림으로 유통경로를 정의할수있다.

23)황대만(2003)“제약회사 영업사원의 영업성과 결정요인에 관한연구”경희대 경영대학원.p.11.

요약정리
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<그림 2-2>의약품 유통경로 도식

자료원:약업신문사 <약사연감>199324)

제 4절.고객충성도의 의의

1.고객충성도의 정의

고객충성도는 상품이나 서비스를 비교,평가,선택하는 구매전 상황이나,구매후에

상품이나 서비스의 성과에 대해 느끼는 포괄적인 감정으로서 구매전 상품에 대한

기대와 구매후 상품성과에 대한 소비자의 평가로 정의할수있다.

소비자는 구매이전에 그 제품에 대한 어떤 기대를 가지게 되는데 이러한 기

대는 그 제품이나 서비스의 성과에 관한것,그 제품이나 서비스의 직접적 이익을 얻

24)황대만,전게논문,p.11.재인용
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기위해 사용된 비용과 노력에 관한것,구매의 결과로 소비자에게 발생하는 사회적

비용과 효익,중요한 타인들에게 미칠것으로 기대되는 영향의 형태로 나타날수있다.

만족의 결과는 구매 후 호의적인 태도,보다 강한 구매의도,보다 강력한 상표충성

을 가져오게 된다.25)

고객만족과는 달리 고객충성도는 제품이나,서비스를 구매후 만족하고,제품이나,

서비스를 재구매하며 다른이에게 그 업체를 추천하면서 경쟁업체의 유인전략에 동

요하지 않는 고객을 말한다.

고객충성도는 긍정적 구전과 재구매라는 행동의도로 나타나며,고객과 서비스 공

급업자와의 장기적인 관계구축으로 발전된다.고객충성도를 가진 고객은 반복구매를

통한 구매량의 증가와 이용경험에 따른 운영비용의 절감,다른 소비자에 대한 긍정

적인 구전효과 등으로 기업에게 많은 이익을 준다.즉 서비스산업의 경우에는 구전

을 통한 구매정보는 소비자에게 중요한 정보의원천으로 작용하며,장기 고객은 균일

한 가격과 신뢰를 바탕으로 가격프리미엄효과로 기업의 지속적인 경쟁우위를 보장

해준다.(Reichheld,Sasser,1990:Reichheld,1996:Bateson,Hoffman,1999)

이렇듯 고객충성도는 제조,서비스 분야의 기업에 있어서 지속적인 수요를 창출

하고,안정적인 고객을 유치,유지할 수 있는 수단으로 장기적인 고객확보와 유지를

위해서는 필수적인 마케팅 활동인 것이다.

기업의 입장에서도 충성도가 높은 소비자들을 우선적으로 분석할 필요가 있으며,

이들을 분석함으로써 주요 고객층의 욕구를 더 잘 이해하고,보다 적합한 마케팅전

략을 개발할수있다.그리고 두세가지 제품을 구입하는 소비자들을 준석해보면 경쟁

사가 누구인지를 알수가있는것이다.따라서 경쟁상에 효과적인 대응전략을 세움으로

써 시장점유율 확대를 도모할 수 있는 것이다.26)

25)정미영(2008)“일차의료기관의 고객가치가 고객충성도에 미치는 영향”서울벤처정보대학원,p.56.재

인용

26)박진영(1999)“항공사 서비스품질과 고객만족이 고객충성도에 미치는 영향”,대구대 박사학위
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2.고객충성도의 중요성

고객충성도의 관심은 마케팅측면에서 좀더 중요한 개념으로 여겨지는데 그이유는

적어도 다음4가지 측면에서 볼수있다27).

첫째,상표충성 소비자들의 개발과 유지는 기업의 수익성과 관련된다.

둘째,시장세분화의 기준으로 상표충성도의 이용이 가능하다.

셋째,판매와 이윤의 예측이 가능하다

넷째,주어진 시장레서 상표충성도에 따라 기업의 마케팅전략이 바뀔수있다.

따라서 충성고객을 유치한다는 것은 분명 회사에 이익이 된다.

Fornell(1987)과 Wernerfelt(1988)는 고객의 재구매의도에 불만처리 프로그램의

효과를 조사하고,마케팅 자원은 새로운 고객을 확보하는것보다 기존의 고객을 유지

하는것이 낫다고하였다.신규고객을 한사람 더 유치ㄹ하는데 발생하는 비용이 기존

고객을 유치하는서보다 무려 6배의 많은 비요이 든다고하였고,특히 자본회전율이

낮은 기업에게 고정적인 시장확보에 의한 원가 경쟁력강화에 많은 도움을 주는등,

기업의 장기적이고 효과적인 경쟁력이 될수있는것이 바로 고객충성도(customer

loyalty)강화 전략이다.28)

Dick과 Basu(1994)는 고객충성도에 대한 개념적 모델을 개발하였다.그들은 충성

도를 실체 (상표/점포/매각인/서비스)에대한 소비자의 상대적 태도(relativeatitude)

와 재구매행위(repeatpatronage)간의 관계로 정의하였다.또한 그들은 다음 그림과

같이 관여와 만족,지각된 서비스질의 세가지 요인이 고객의 중성도의 정도를 추정

한다고한다.즉 진실된 충성고객은 다른 소비자층보다 그들의 상표경험에서 1)더 높

은 관여도와 2)더 큰 서비스의 차이인식과 3)더 많은만족을 한다는것이다.그들은

결국 충성도의 관리를 위한 제언에서 서비스 충성도의 핵심요소를 서비스 품질로

보고 그 중요성을 강조하였다.

27)M.J.Alonzo.,AnInvestigationoftheTwo-DimensionalConceptualizationofBrandLoyalty,

D.B.A,TexasTechUniversity,1983,pp.3-6

김중연(2002)“호텔서비스 품질이 고객충성도에 미치는 영향”경기대 국제대학원.p.24.재인용

28)상게논문.p.24.인용
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<그림2-3> 충성도의 선행요건

자료원:Dick,AlanS.andKunalBasu(1994).CustomerLoyalty:TowardanIntergratedConceptual

Framework,JournaloftheAcademyMarketingScience22(2),pp.99-113

김중연(2002)“호텔서비스 품질이 고객충성도에 미치는 영향”경기대 국제대학원.p.47.재인용

또한 Lee와 Cunningham(1996)은 소비자가 현재 이용중인 서비스를 지속적으로

구매하려는 의도는 소비자와 서비스제공자와의 관계에 있어서 발생하는 효익

(Benefit)과 비용(Cost)의 비교를 통해 이뤄진다는 전제하에 서비스 충성도의 영향요

인을 연구하였다.그들의 연구에서 충성도는 과거의 경험에 의해 형성될뿐 아니라

소비자가 새로운 제공자의 탐색시 발생하게 될 위험과 불확실성의 감소수단으로 이

용되므로 서비스 충성도의 형서에는 미래의 기대가 중요요소가 된다고보고 서비스

충성도를 ‘과거의 경험과 미래의 기대를 바탕으로 현재 이용중인 서비스제공자나 서

비스기업을 지속적으로 이용하려는 소비자의의도’라고 정의 하였다.

국내의 서비스품질과 충성도의 관련성에 관한 연구에서보면, 손대현과 장병권

(1994)은 인적서비스 불확실성 때문에 대부분의 여행제품 구매에서 지각위험이 비교

적 높아 여행소비자는 상표성에 크게 의지하므로 직원들로하여금 고객에게 최대의

인적서비스를 제공하고,관심을 갖게끔 교육,훈련해야한다고하였다.

또한 최소영(1995)의 연구에서는 서비스품질,전환비용,소비자의 위험지각정도가

유의한 (+)의 영향을 나타낸다고 분석하였고,영향요인은 핵심서비스,접근가능성,

시간의 편리성,제공자와의 친숙,익숙,실내장식 및 분위기 설비기구,제공자의 친절
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및 부가서비스,명성,대체안의 부재등과 같은 10가지로 분류하였다,

따라서 위에서 살펴본 바와 같이 고객충성도에 있어서의 여러 요소중 서비스품질

에 대한 무형적인 요소는 다분히 인적요소의 활동으로 고객에게 나타내어지게 되고,

본 연구에서 살펴보고자하는 영업사원들의 인적 서비스역량과 제품 및 전문성의 서

비스역량의 질적 차이가 고객의 충성도에 영향을 미칠 것 이라는 가정을 세울수 있

을 것이다.따라서 본 연구에서는 위의 정의를 기초로 하여 서비스 활동 역량이 고

객충성도에 영향을 미치는 바를 집중적으로 연구하도록 하겠다.
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제 3장 연구모형의 설계

제 1절 :선행연구 분석

1.영업역량과 선행연구분석

Boyatzis(1982)는 효과적 직무성과란 “특정행동들을 통해직무가 요구하는 특정결

과 (즉,산출물)을 얻는것이며 이러한 특정행동들은 조직 환경적 요인인 정책,절차,

상황과 일치하거나 그러한 요인들을 유지하면서 이루어진다”고 하고 “특정행동“이 ”

특정결과“를 이끌어낸다면 무엇이 사람들이 ”특정결과“로 이끄는 ”특정행동“을 하게

하는가에 초점을 맞출수있다.사람의 특질이나 능력이 특정행동을 하게하고 그러한

특질이나 능력을 역량이라고 부르는것이다.29)

위의 연구에 따르면 직무의 성공적 성과에 영향을 미치는 요인으로서 “특정결과”

를 이끄는 “특정행동”을 하게 하는 사람의 특질이나 능력인 역량은 직무상황과 연관

되어있는 것이다.

또한 Langdon과 Marrelli(2002)는 역량은 결과 그 자체인지보다 무엇이 결과를 가

져오는지에 대해 아는것이 중요하다고 하고 성과 모형없이 역량에 대해 관찰하는것

은 무모한 것이며 역량모델 개발 단계에서부터 성과와의 연계를 매우중요시 했다.

Langdon과 Marrelli(2002)이 제안하는 성과모형에 기초한 역량모델의 개발은 최근

인사 실무에서 핵심성과지표(KeyPerformanceIndicator)를 기초로 하여 역량을 정

의하는 추세와 유사하다.30)

그렇다면 본 연구에서 보고자하는 영업사원의 역량에 대한 선행연구들을 살펴보면

다음의 선행연구들을 볼수있다.

AndersonandOliver,1987;Cravens,1993;OliverandAnderson,1994에 의하면

효과적 영업사원 행동은 탁월한 영업성과를 산출하고 영업조직의 성과를 증대시킬

수있다고 정의하며 관련초기 연구들은 주로 개별적인 영업사원의 효과성에 만 관심

을 두는 성과결정 요인인 역량에 대한 부분은 소홀하였다.

29)홍지숙(2003)전게논문 pp.41.-42.인용

30)전게논문,pp.4.1-4.7요약재인용
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출처 영향요인 결과변인

Boyatzis(1982) 개인역량,직무요구,조직환경
효과적인 특정행동

(역량)

Churchilletal(1985)

선행변인(개인요인,기술,역할변수,태도,동기부여

,조직과 환경용인)

조절변인(고객유형,제품유형,결과변수의 측정방법)

성과,역량

Walleretal(1979) 영업행위
성과/영업조직

효과성

Kohli(1989) 영업사원특성,역할지각,과업특성,조직특성 성과,역량

Weitz(1981)
영업행위,영업사원-고객관계,영업사원자질,

고객의 구매특성
영업효과성

Dubinskyetal(1986) 관리기술,영업사원사회화 성과,역량

Babakusetal(1994) 매출액,시장점유율 성과,역량

Greenbergand

Greenberg(1980)

인구통계학적 변인(연령,성별,인종,직무경험,

교육수준)
성과,역량

Powell(2001) 역량,직무경력,제품시장,침투력 성과

Powell(2001)은 역량이 영업성과에 영향을 미치는 중요요소이므로 영업사원 훈련

및 지원 프로그램 개발을 역량중심으로 개발해야 한다고 제안하고있다31)그는 역량

이외에 성공적 영업수행에 영향을 미치는 요소로 직무경력,제품,시장침투력 등을

들고 그런 요소들을 연구해야한다고 하고 개인의 역량과 관계되진 않지만 성과에

영향을 미칠수있는 기업문화,보상제도,조직구조에 대한 고려도 중요하다고 하였다.

기존 연구된 역량에 미치는 선행연구들과 관계된 연구를 정리하면 다음 표로 요

약할 수 있겠다32).

<표 3-1 >선행연구에서의 역량과 영업사원 성과와의 영향요인

그리고 SpencerandSpencer(1993)의 빙산모델을 근거로 하는 역량이 드러나는 정

도와 개발가능성에 따라 나눈 역량의 3가지 차원 지식기술,자기개념,동기특질을

31)홍지숙,전게논문,p.47.인용

32)상게논문,p.48.요약재인용



-28-

역량모델의 비 정교

성

Michael(2002)문헌,논눔,산업체연구등에서 발췌한 선별한 역량을

파이롯연구를 통해전문가집단을 대상으로 역량개발,그러나 우수성과자 집단의

행동특성관찰이 없었고,프로젝트관리자 역량의중요서에 인지한 20개의하드스킬

과 15개의 소프트스킬만을 통한 역량모델을 개발 한계를 나타냈다.

기준으로 하는 역량정의는 영업사원 성과에 미치는 영향요인중 개인적 특성,태도,

기술,동기부여요인,고객과의 관계 등은 역량변인으로 충분히 설명할 수 있는 변인

으로 보았다.

2.역량에 대한 선행연구의 한계

역량에 대한 연구가 McClelland(1973), Boyatzis(1982), Spencer and

Spencer(1993),Schippmann(1999)등에 의해 정교한 방법으로 진행되왔으나 그들의

연구방법을 적용한 후속연구가 많이 이뤄지지 않았다.이는 (Rothwelland

Lindholm,1999;TimothyandMichael,1999)에서 지적하듯 역량모형의 개발시 이

를 위한 정보수집,분석시,행동사건면접(BEI),전문가패널(ExpertPanels),설문조사

(Surveys)포커스그룹 미팅과 같은 방법등의 기술을 사용하여 비용과 시간이 많이

든다는 점이다.또한 많은 비용과 시간을 들여도 역량모형 개발을 위한 준거 샘플링

개념이 특정상황에서만 적절하고 역량이 인지적 능력보다 직무성과를 예측하는데

더 우수하다고 볼수있는 실증적 증거가 많지 않아 역량모델의 타당성이 검증되지

못하고 있는 실정이다.Everard(1990)는 역량모형은 정량적 조사기술일뿐 연구이론

적으로 개발하기 어렵다고 비평하고있으며,Cullen(1992)은 역량은 최고사례(best

practice)를 기초로 개발되는 것이므로 변화하는 시대에 맞지 않을 수 있어 ‘백미러

를 보고 운전하는것과 같다’고 비난하였다.

이런 비평속에서 몇몇 논문에서 역량모델개발을 위한 실증연구를 수행하였는데

가음과 같은 연구의 한계가 있다.33)

<표 3-2> 역량모델의 한계

33)홍지숙,전게논문,pp.55.-59.요약정리 재인용
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역량측정방법에 있

어 인지적 수준평가

를 많이 사용했다.

역량수준 평가는 본인의 인지적 평가는 한계가 있어 복수평가를 활용 평가측정

을 해야한다.(You,Seung-woo,1993;Yang,Jong-cheul,1994)에서는 HRD관리

자의 직무수행시 자신의 역량수준과 요구되는 역량수준,역량의 중요성에 대해

개인 형식으로 측정하는 연구에 그쳤다.

성과변인에 대한 객

관적측정이 어려움

Churchill(1985)의 연구에 따르면 객관적인 측정방법이 자기보고 형식의 측정보

다성과영향변수 설명력이 더크다고 봄,Nixon(1990)의 연구와 Squires(1993)에

서는 성과변인의 측정을 상급자가 피평가자의 성과의 우수성여부에 지명을 하

거나 설문문항으로 측정하는 방법만을 사용하는 객관적 성과측정지표를 갖고

비교하는 연구는 못하였다.

역량과 결과변인 성

과와의 연구부족

Barrett과 Depinet은 역량연구가 타당성을 가지려면 교차타당도 검증이 중요하

다고 하였고,McClelland의 1981년 미발행 연구서에서 50개의 성과예측 역량중

9개만을 성과관련 역량으로 판별하였는데 교차타당 검증의 필요성을 말했다.

Nixon(1990),Sqires(1993)은 역량이 성과에 영향을 미치는 여부에 대한 연구를

실시,우수성과자와 부진성과자그룹간 역량변인의 수준차이가있음을 보여주었으

나,그 역량이 다는 집단에도 효과적인지에 대한 검증연구도 이뤄지지 않았다.

역량과 성과간의 관

계에서 조절변인 연

구가 부족

역량연구가 역량모델에 대한 연구는 많으나 역량과 성과와의 관계에 영향을 미

치는 조절요인규명 연구는 거의 이뤄지지 않았다.

따라서 본 연구에서 선행연구에서의 한계점을 다음과 같이 요약 정리할수있겠다.

첫째로 역량에 대한 관심증대로 각 조직마다 적합한 역량모델을 제시하고있으나,역

량에 대한 공통정의된 부분이 부족하여 각기 다른 개념으로 사용되고있다 (Barrett

andDepunet,1991;Brundrett,2000;Edmonds,1992;박동건,2001),둘째로 기존연구

에서 주관적인 지명(nomination)방식이나 개인 인지정도를 기준으로 성과를 측정하

여 객관적 성과측정이 이뤄진 연구가 부족하다.

셋째로 역량에 대한 연구는 주로 역량개념에 대한 고찰,우수성과자의 차별적 성

과를 가져오는 역량추출 모델 제시가 대부분이었다.그러나 우수성과자의 행동특성

이라는 역량의 정의에 가정된 역량과 성과와의 관계를 밝히는 연구는 거의 없고 이

둘간의 관계에 영향을 미치는 요인에 대한 연구 또한 부족한 실정이다.

따라서 본 연구에서는 기존 선행연구에서의 역량모델에 대한 문제를 인식하고 영

업사원을 대상으로 하는 역량모델 개발을 위해 연구를 수행하고자 한다.

우선 첫째로 제약영업사원의 역량모델을 고객인 의사들에 설문을 통해 영업사원

역량개발을 모색하고,둘째로 역량모델을 기초로하여 타당화연구를 통해 역량개발
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과 고객인 의사들과의 충성도관계를 검증하여 실질적으로 영업사원의 영업역량향상

이 고객인 의사의 고객충성도와의 조절적 영향을 미치는 지를 밝혀 실질적으로 영

업사원의 영업역량 향상을 도모할 것이다.

제 2절:연구모형 설계

본 연구는 전문의약품 영업사원의 영업역량과 로컬의원 고객(의사)의 고객충성도와

의 관계를 분석하는 것으로 조사대상자는 국내의 로컬의원급에 근무하는 의사를

대상으로 의사의 고객충성도에 영향을 미치는 전문의약룸 영업사원의 영업역량을

독립변수로 하고 의사의 고객충성도를 종속변수로 하였다.

우선 영업사원의 영업역량의 요소 제품지식 및 전문성,서비스제공력,에티켓 및

유대관계 로 설정하고,이에대한 고객인,의사의 고객충성도에 미치는 영향을 연구

한다.
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(독립변수 ) (종속변수 )

< 그림 3-1연구모형 >

본 연구에서 제시하는 연구모형은 크게 2가지로 구성하여 나타내고자 한다

우선 위의 영업사원의 영업역량모델인 제품지식 및 전문성,과 서비스제공력,예절

및 유대관계를 영업사원의 역량으로 규정하고 이에 대한 중요도는 AHP기법34)을 이

용 분석하였다.그리고 이러한 3가지 역량모델을 영업역량의 독립변수와 고객의 종

속변수와의 회귀분석을 통해 영업사원의 영업역량과 종속변수인 고객충성도와의 관

계를 상관계수 및 설명값을 나타내는 R2값을 이용하여 각요소에 대한 분석을 수행

하고자 한다.

제 3절:가설설정

위에서 설정된 연구모형에 따라 독립변수,제품지식 및 전문성,서비스제공력,예

절과 유대관계와 고객의 충성도와의 관계에 대해 다음과 같이 가설을

설정 하고자 한다.

1)제품지식 및 전문성

전문의약품을 처방하는 고객(의사)은 의학지식을 전문으로 하는 전문직업인으로 이

들을 상대하고 접점에서 활동하는 영업사원들은 의약제품지식 및 특성,과 의학적 지

식을 갖춰야한다.따라서 구매 고객인 의사에 준하는 지식과 제품의 전문성이 필요

하다.

가설 1:제품지식과 전문성은 고객(의사)의 충성도에 유의한 영향을

34)AHP(AnalyticHierarchyProcess)는 다수 대안에 대한 다면적 평가기준을 통한 의사결정지원 방

법의 하나로,토머스 셔티(en)가 1980년에 발표한 논문 TheAnalyticHierarchyProcess에서 처음

제창되었다.계층 분석법이라고도 한다.
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미칠것이다.

2)서비스제공력

전문의약품은 특성상 일반광고나,과대광고가 불가능하여 의사인 고객은 제품에 대

한 정보 및 의약 관련자료를 영업사원을 통해 취득하는바,자사품에 대한 제품정보

및 신약정보,자사의 제품서비스등이 영업사원 역량에 중요한 부분을 차지한다.

가설 2:서비스제공력은 고객(의사)의 충성도에 유의한 영향을 미칠것이다.

3)예절 및 유대관계

전문의약품 특성상 약품 처방자인 의사들과의 영업활동에서 고객에 대한 응대로서

의 예절과 고객 반응을 통한 인간적 공감대및 유대관계는 영업역량에서 중요한 부

분을 차지한다.특히 동일조건의 제품선택에 있어 영업접점에 있는 영업사원들의 인

간적 유대관계는 의사들의 제품 선택에 중요한 변수로 작용한다.

가설 3:에티켓 및 유대관계는 고객(의사)의 충성도에 유의한 영향을

미칠것이다.

4)영업역량

위의 영업역량요소들은 전문의약품 영업사원의 고객 접점에서의 활동에있어서 고

객들의 자사충성도를 높일수있는 활동으로 의사들의 고객충성도에 있어 중요 변수

로 작용한다.

가설 4:영업역량의 요소들은 고객(의사)의 충성도에 유의한 영향을

미칠것이다.
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제 4절:변수의 조작적 정의

본 연구에서 독립변수는 제품지식 및 전문성,서비스제공력,예절 및 유대관계로

설정하였다.

우선 제품지식 및 전문성에 있어서는 자사제품의 정보제공력,경쟁사제품과의 비

교전달력,문헌과 자료숙지력,신뢰정보제공력,전문용어사용 및 대화력,최신제품정

보력의 6개항으로변수를 정했으며,서비스제공력부분에 있어서는 고객요청응대력,

샘플과정보제공력,학술세미나 및 약품설명회제공력,환자교육프로그램제공력,문헌

자료제공력,문헌 정보유익정도 등으로 변수를 설정하였다.그리고 예절 및 유대관

계부분은 영업사원의 방문빈도정도,예의 및 친절도,신뢰친근감정도,고객편의력,

약속사항이행력,자신감과열정요소로 변수를 정하였다.

위의 모든 변수들은 5점 리커드척도로 측정한다.

제 5절:연구대상 및 분석방법

본 연구는 전문의약품 영업사원의 영업역량이 고객인 의사들의 고객충성도에 미

치는 영향요인을 분석하는데 있다.따라서 연구대상은 종합병원,세미병원,개인병원

에 근무하는 의사를 대상으로 하였고,표본추출은 서울,경기지역과 부산지역을 대

상으로 현재 D사에 재직중인 영업사원들을 통한 직접방문을 통해 설문과 설문지회

수를 하였다. 설문과 설문회수기간은 2010년 10월25일부터 11월5일까지 실시하였

고,연구대상자는 100명을 선정하였고,100부의 설문지를 회수하게 되었다.

분석방법은 실증적분석은 SPSS(StatisticalPackagefortheScienceStudy)를 사

용하여 빈도분석,T-test,회귀분석을 실시하였다.빈도분석은 설정한 영향요인 및

고객충성도에 대한 평균값을 파악했고 T-test에서는 영업역량에 따라 고객충성도

의 평균값을 검증하고 상관관계 회귀분석에서는 영향요인이 고객충성도에 미친 정

도를 분석하여 가설을 검증한다.
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제 4장 실증분석결과 및 가설의 검증

제 1절 조사 대상자의 일반적 현황

조사대상자의 일반적인 특징은 <표 4-1>에 나타나 있는데 조사대상자는 지

역별로 서울과 경기지역,그리고 부산지역을 그 대상으로 잡았으며,각기 서울,경기

지역이 51명으로 전체의 51%를 차지하고,부산지역이 49명으로 49%를 차지하였다.

병원유형별로는 전체응답자중,종합병원 근무자가 2명으로 2%,준종합병원인(Semi

Hospital)근무자는 5명으로 5%,그리고 나머지 93명이 개인병원에 종사하는 것으로

나타나 개인병원 근무 의사가 주를 이루고있다고 볼수 있겠다.

전문의 취득연수는 5년미만이 9명으로 9%를 차지하고,6-10년미만이 23명으로

23%를,11-15년 미만이 24명으로 24%를,16-20년 미만이 27명으로 27%를 차지하였

고,고연령군에 속하는 20년이상은 17명으로 17%를 차지하고있다.

연령대로 보면,20대가 1명,30대가 11명으로 11%를 차지,40대가 42명으로 42%

를 차지하였고,50대가 36명으로 36%를,그리고 60대 이상이 10명으로 10%를 차지

하고 있다.
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<표 4-1> 조사대상자의 일반적 특성

일반적인 특징 빈도 비율

근무지
서울,경기(수도권) 51 51%

부산지역 49 49%

병원유형

종합병원 2 2%

준종합병원 5 5%

개인병원 93 93%

전문의

취득연수

5년미만 9 9%

6-10년 미만 23 23%

11-15년 미만 24 24%

16-20년 미만 27 27%

20년 이상 17 17%

연령대

20대 1 1%

30대 11 11%

40대 42 42%

50대 36 36%

60대 이상 10 10%

계 100 100%

제 2절 측정항목의 신뢰성 및 타당성 검증

설문 문항들의 신뢰성 및 타당성 검증을 위해 설문자료에 대한 통계분석의 절차

와 내용은 Nunnally(1978)가 제안한 측정타당성(Measurevalidation)과정을 신뢰하

여 분석 수행하였다.

1.신뢰성분석

신뢰성(Reliability)은 동일한 측정대상을 통해 반복 측정하였을때 동일한 측정값을

얻을수있는 가능성을 나타낸 것으로 ,측정의 정확성이나 정밀성을 의미한다.신뢰

성은 일반적으로 동일한 개념을 여러문항으로 질문하여 이러한 항목들이 유사한 값
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설문항목 항목수 Cronbach'sa값

제품지식 및 전문성 6 0.830

서비스제공력 6 0.792

에티켓 및 유대관계 6 0.893

고객충성도 8 0.901

영업역량 2 0.824

으로 나타나는지 측정하는 내적일관성(Internalconsistencyreliability)로 측정되며,

Cronbach's a값에 의하여 분석된다.

Cronbach's a는 개별측정항목과 다른 측정항목간의 상관관계로써 범위는 0~1사이

의 값을 가지며,일반적 탐색연구에서는 0.5~0.6정도의 값을 가지면 충분하고 기초

연구에서는 0.7이상의 신뢰도가 확보되면 내적 일관성이 있다고 판단한다.

본 연구에서의 신뢰성은 내적 일관성을 보이는 Cronbach's a값을 산출하였으며,

그 분석결과는 <표 4-2>와 같다.

<표 4-2 >신뢰성 분석결과

일반적으로 Cronbach'sa값이 0.7를 넘으면 신뢰성이 있는 것으로 판단되며,5가

지 설문항목들은 모두 통계분석에서 사용하기에 큰 문제가 없는 것으로 상당히 신

뢰가 높은 것으로 나타났다.특히 에티켓 및 유대관계 항목과 고객충성도항목은

0.893과 0.901로 상당히 높은값으로 나타나 신뢰도가 높게 나왔다.

2.타당성 분석

타당성분석은 내용타당성과 개념타당성으로 구분되며,내용타당성은 각 설문항목

들의 질문이 측정하고자 하는 개념을 측정하는데 적절한가를 평가하는 설문문항의

적절성에 관한 검증이며,개념타당성은 각 항목에 속하는 모든 설문 문항들이 동일

한 개념을 측정하는가 를 검증하는 것으로 요인분석을 통하여 파악된다.
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항목 빈도 평균값 표준편차

V1. 제품지식 및 전문성 100 3.71 0.820

V2 100 3.52 0.745

V3 100 3.64 0.823

V4 100 3.58 0.867

V5 100 3.43 0.795

V6 100 3.70 0.870

V7 서비스제공력 100 4.04 0.875

V8 100 3.92 0.907

V9 100 3.24 1.046

V10 100 3.23 0.962

V11 100 3.48 0.858

측정도구의 타당성을 검증하기 위해서는 요인분석(FactorAnalysis)을 이용하는데

이는 측정 변수들사이에 구성적 타당성 즉,수렴적 타당성(ConvergentValidity)을

제시해 줄 수 있기 때문이다.

요인분석이란 여러 변인간의 상호관계로부터 공동변량을 구하고,측정치의 중복성

을 찾아내어 몇 개의 기본적인 변인 즉,몇 개의 변인군을 추출하는데 사용되는 기

법이다.요인분석을 하는데 있어 각 변수와 요인간의 상관관계정도를 나타내는 요인

적재량(FactorAnalysis)에 대해서는 일반적으로 0.5이상이면 유의성이 높다고 볼

수 있다.35)

설문 요인별 변수에 대한 타당도 분석을 위해 요인회전 Matrix결과는 다음표와

같다.

<표 4-3 >영업사원의 영업역량에 대한 요인분석 결과

35)김충련(1994)"SAS라는 통계상자"데이터리서치,p.149.
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V12 100 3.64 0.894

V13 에티켓 및 유대관계 100 3.82 0.881

V14 100 4.20 0.791

V15 100 4.16 0.788

V16 100 3.89 0.875

V17 100 4.11 0.852

V18 100 4.13 0.872

항목 빈도 평균값 표준편차

V19 고객충성도 100 3.72 0.766

V20 100 3.54 0.771

V21 100 3.69 0.748

V22 100 3.72 0.842

V23 100 3.67 0.792

V24 100 3.93 0.844

V25 100 3.75 0.783

V26 100 3.68 0.909

V27 영업사원영업역량 100 3.80 0.778

V28 100 3.89 0.827

<표 4-4>고객충성도에 대한 요인분석결과
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제품지식

전문성

서비스

제공력

에티켓 및

유대관계
고객충성도 영업역량

제품지식전문성 1.000

서비스제공력 0.647(**) 1.000

에티켓 및

유대관계
0.553(**) 0.557(**) 1.000

고객충성도 0.521(**) 0.679(**) 0.709(**) 1.000

영업역량 0.382(**) 0.487(**) 0.524(**) 0.560(**) 1.000

제 3절 가설검증 및 결과해석

1.상관관계 분석결과

가설검정을 하기 전에 피어슨 상관관계를 분석하였으며,상관관계 분석을 통해서

가설 검증에 사용되는 중요 변수들 간의 관계 강도를 알 수 있고,본 연구에서 사용

된 변수들에 대해 개략적인 특성을 살펴 볼 수 있었다. 주로 상관관계 수치가 0.2

-0.4이면 낮은 상관관계이고,0.4이상이면 높은 상관관계라 볼 수 있다.36)

본 연구에서 사용하게 될 제품지식전문성,서비스제공능력,에티켓 및 유대관계,

고객충성도,영업역량에 대한 상관관계분석을 실시하였으며,그 결과는 다음의

<표 4-5>와 같다

<표 4-5>연구개념간 상관관계 분석

**p<0.01미만,*<0.05미만

상관관계 분석결과 고객충성도와 에티켓 및 유대관계 사이의 상관관계가 0.709로

가장 높게 나왔으며,서비스 제공력과 고객충성도의 상관관계 결과 역시 0.679로 그

다음 높은 결과가 나왔다.

36)김중연(2002)"호텔기업의 서비스품질이 고객충성도에 미치는 영향"경기대 국제대학원,p.70.인용
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2.가설검증과 결과해석

본 연구에서의 가설은 1)제품지식과 전문성은 고객(의사)충성도에 유의한 영향을

미칠것이다.2)서비스 제공력은 고객(의사)충성도에 유의한 영향을 미칠것이다.3)

에티켓 및 유대관계는 고객(의사)충성도에 유의한 영향을 미칠것이다.4)영업역량요

소들은 고객(의사)충성도에 유의한 영향을 미칠것이다.

이를 검증하기 위해서 회귀분석을 실시하여 종속변수를 고객충성도로 정하고 독

립변수를 제품지식 및 전문성,서비스제공능력,에티켓 및 유대관계,영업역량요소로

정하였다.통계적 유의수준은 p<0.01을 적용하였다.

1)가설 1검증

연구가설1:영업사원의 제품지식 및 전문성은 고객충성도에 유의한 영향을

미칠것이다.

<표 4-6>제품지식 및 전문성이 고객충성도에 미치는 영향에 대한 결과

독립변수 B 표준오차 Beta값 T값 Sig

제품지식 전문성 -0.028 0.117 -0.020 -0.236 0.814

가설1의 제품지식과 전문성이 고객충성도에 미치는 영향은 P값 <0.05보다 높아

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 판명되어 이 가설은 채택되지 않았다.

2)가설 2검증

연구가설2:영업사원의 서비스제공능력은 고객충성도에 유의한 영향을

미칠것이다.

<표 4-7>서비스제공능력이 고객충성도에 미치는 영향에 대한 결과

독립변수 B 표준오차 Beta값 T값 Sig

서비스제공능력 0.482 0.113 0.377 4.281 0.000

가설2의 서비스제공능력이 고객충성도에 미치는 영향은 통계적으로 유의한 영향
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을 미치는 것으로 나타났으며 이 가설은 채택되었다.

3)가설 3검증

연구가설3:영업사원의 에티켓 및 유대관계는 고객충성도에 유의한 영향을

미칠것이다.

<표 4-8>에티켓 및 유대관계가 고객충성도에 미치는 영향에 대한결과

독립변수 B 표준오차 Beta값 T값 Sig

에티켓 및 유대관계 0.518 0.101 0.426 5.138 0.000

가설3의 에티켓 및 유대관계가 고객충성도에 미치는 영향은 통계적으로 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났으며 이 가설은 채택되었다.

4)가설 4검증

연구가설4:영업사원의 영업역량요소들은 고객충성도에 유의한 영향을

미칠것이다.

<표 4-9>영업역량요소가 고객충성도에 미치는 영향에 대한결과

독립변수 B 표준오차 Beta값 T값 Sig

영업역량요소 0.540 0.253 0.161 2.132 0.036

가설4의 영업역량요소가 고객충성도에 미치는 영향은 통계적으로 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났으며,이가설 역시 채택되었다.

종합적인 영업사원의 영업역량과 고객(의사)충성도간의 다중회귀분석 결과는 다음

의 <표 4-10>로 정리하였다.
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독립변수 B 표준오차 Beta값 T값 Sig

제품지식 전문성 -0.028 0.117 -0.020 -0.236 0.814

서비스제공능력 0.482 0.113 0.377 4.281 0.000

에티켓 및 유대관계 0.518 0.101 0.426 5.138 0.000

영업역량요소 0.540 0.253 0.161 2.132 0.036

R2=0.638 AdjustedR2=0.622

<표 4-10 >영업역량과 고객충성도에 미치는 영향에 대한결과 분석

본 연구에서의 영업역량과 고객충성도와의 관계에 있어서 종합적인 결과를 보자

면,우선 제품지식과 전문성에 있어 B값과 P값은 각각,-0.028과 0.814로 B값이 -로

나타났으며,P값 역시 <0.05보다 높아 학문적인 유의 부분을 발견할수가없어 고객충

성도에 있어 제품지식과 전문성은 큰 영향을 끼치지 않는 것으로 판명되었다.반면

영업역량요소와 에티켓 및 유대관계는 B값이 0.518,0.540으로 높은 수치로 나타났

으며,P값에 있어서는 서비스 제공능력과 에티켓 및 유대관계가 각기 0.000으로 나

타나 <0.05에 충족하였고,영업역량 요소 역시 P값 0.036으로 <0.05보다 작은 수치

로 나타나 학문적 유의함이 나타났다.

따라서 본 연구에 있어 고객충성도에 있어 서비스제공능력과 에티켓 및 유대관계

는 가장 크게 유의한 영향을 미친 것으로 볼 수 있으며,영업역량요소 역시 0.036으

로 그 다음으로 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 것을 알 수있다.

또한 R2값은 0.638로 높게 나타났고,AdjustedR2값 역시 0.622로 높게 나타

나 본 연구에 있어서 고객충성도에 위의 3가지 요소(서비스제공능력,에티켓 및

유대관계,영업역량요소)들이 미치는 영향이 학문적으로 유의하다는 것을 증명하게

되었다.
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제 5장 결론

제 1절 연구의 요약 및 시사점

1.연구 요약

본 연구는 전문의약품 제약 영업사원의 영업역량이 고객인 의사의 고객충성도에

어떠한 영향을 미치는가를 알아보고자 연구의 목적을 두었으며,영업접점에 고객과

밀접하게 관계를 맺는 전문의약품 영업사원의 영업역량 요소들을 찾아내어 실제 마

케팅 현장에서 유효적절히 사용되어질 수 있도록 영업요소 개발에 목적을 두고 연

구를 수행하였다.

우선 영업사원들의 영업역량을 제품지식과 전문성,서비스제공능력,에티켓 및 유

대관계라는 18가지 항목으로 설문하였고,고객충성도에 있어 8가지 항목을,그리고

영업역량 요소 2항목을 설문하여,총 28가지 측정항목으로 조사하였다.조사대상은

서울,경기지역 거주 의사분 50명을,그리고 부산지역 거주 의사분 50명을 모두 직접

방문,설문회수로 총 100명의 자료를 확보하였고,이중 종합병원근무자 2분과,준종

합병원(SemiHospital)근무자 5분,그리고 나머지 93분은 개인병원 근무의사들로 구

성되었다.

본 연구에서 전문의약품 영업사원들의 영업역량이 고객인 의사들의 고객충성도에

미치는 영향을 살펴보고자 하였다.영업사원의 영업역량을 3가지 요소로 보고,제품

지식 및 전문성,서비스제공능력,에티켓 및 유대관계의 연구를 통해 결과는 다음과

같이 요약하였다.

첫째 영업역량으로서 제품지식 및 전문성은 고객충성도에는 영향을 미치지 않는

것으로 나타났다.이는 고객인 의사들과 동등한 의학지식 및 전문성을 가진 영업사

원의 영업역량은 고객인 의사들의 고객충성도를 높이는데 무의미한 결과를 본 연구

에서는 알 수 있었다.

둘째 서비스 제공능력은 고객충성도에 유의한 여향을 미치는 것으로 나타나,주



-44-

고객인 의사들에게 제공되는 제약회사의 유,무형의 서비스가 의사들의 고객충성도

를 높이는데 큰 영향을 미친다는 사실을 본연구결과로 나타났다.

셋째로 에티켓 및 유대관계라는 부분도 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다.이는 고객 접점에서 활동하는 영업사원들이 고객인 의사들과의 접촉방

문 활동으로 고객과의 유대관계를 증진시키고,예절바른 행동,태도로 고객의 충성

도를 높일수있다는 사실을 본 연구에서 알수있었다.

넷째로 이러한 영업역량 요소들은 고객의 충성도를 높이는데 있어서 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

따라서 전문의약품 영업사원의 영업역량요소인 서비스제공능력과 에티켓 및 유대

관계는 고객인 의사들의 고객충성도를 높이는 중요한 요소임이 증명되었다.

2.시사점

본 연구의 연구의의는 다음과 같이 볼수있다.

본 연구의 연구가설인 영업역량 부분에 대해서는 기존 선행 연구들인 Spencer

andSpencer(1993),RosebaumandAndruss(2001),홍지숙(2003),이희진(2007),박동

윤(2009),황대만(2003)등의 연구결과와 유사한 결과를 얻을 수 있었다.

본 연구의 의의를 정리해 보면,다음 몇 가지로 요약할 수 있겠다.

첫째 전문의약품 제약회사 영업사원들의 영업역량이 고객충성도에 지대한 영향을

끼치고 있다는 점을 알 수 있었다.제조업 특성상 인간의 생명과 직결되는 제약산

업에 있어 영업사원의 개인 역량과 활동이 다른분야의 영업사원들보다 더 중요하게

작용되고 있는 점이다.이는 제약회사에서 영업사원의 자질향상과 고객유대관계 증

진에 더 많은 투자와 교육이 필요함을 알수있는 부분이며,영업사원 개개인의 역량

개발도 동반 필수적으로 요구되어진다는 점이다.
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둘째로 전문의약품의 경우 대외적인 대중광고매체를 통한 제품광고가 금지되어

있는바,영업사원의 고객방문활동과 제품홍보수단이 지극히 일반적인 마케팅 활동임

을 감안한다면,고객인 의사와의 접점에서 유대관계 증진 및 적절한 자사품 서비스

활동이 더욱 중요성을 띤다는점이다.따라서 제약제조기업에서는 고객에게 제공할수

있는 프로그램을 개발,제공하는 부분에 더 많은 투자와 관심을 가져야 하며,영업

일선에서의 영업사원들은 회사 마케팅의 최접점 근무자임을 명심하여 고객 과의

유대강화 증진에 힘써야 할것이다.

따라서 전문의약품 영업사원들의 영업역량은 개인의 영업역량을 넘어 제약기업의

핵심역량이며,고객충성도를 이끌어내는 기업의 얼굴임을 잊지 말아야 할 것이다.

제 2절 연구의 한계점

본 연구에서는 제약영업사원의 영업역량과 고객충성도와의 관계를 분석하여 몇가

지 사항에 있어서의 유의한 결과물을 얻을 수 있었다.그러나 서울,경기 지역과 부

산지역이라는 지역적 한계를 갖고 있었고,대다수 개인병원 운영의사들을 상대로 하

여 결과물의 객관성에는 종합병원 근무자 같은 봉직의의 의견을 담지 못한 부분도

있었다.그리고 영업사원의 영업역량 모델을 의사와의 고객충성도만으로 제한한 부

분도 정확한 결과를 얻기에는 다소 무리가 있었다.이는 최종소비자인 환자보다는

중간 처방자인 의사에만 국한한 문제가 있고,그 중간 전달자인 약사들의 의견이 포

함되지 않은 부분은 다소 본 연구의 한계점이라 할 수 있다.

따라서 제약산업에 있어 영업사원들의 역량 모델과 개발을 위해서는 의사와 약

사들을 포함하는 광범위한 연구가 필요할 듯 하며,자주 바뀌는 의료법규처방 모델

에 따른 적절한 변화모델과 연구가 뒤따라야 할 것이다.
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설문내용 전혀 아니다 보통이다 매우그렇다

나는 00에 이미지가

좋다
1 2 3 4 5

번호 설문내용 전혀아니다 보통이다 매우그렇다

1 자사제품을 정보를 정확히 제공한다 1 2 3 4 5

2
경쟁제품에대한 질문에 정확한 답변을

숙지하고 전달한다
1 2 3 4 5

3 적절한 문헌과 자료를 숙지 답변한다 1 2 3 4 5

4
전문적이고 신뢰할수있는

정보를제공한다
1 2 3 4 5

5
전문용어 사용및 전문적 대화가

가능하다
1 2 3 4 5

6 최신제품 및 정보를 제공한다 1 2 3 4 5

*다음은 귀하의 설문응답 요령을 예시해 놓은 것입니다. 잘 참고하시어 아래

의 요령에 따라 응답해 주시기 바랍니다.

(응답요령)

*응답순서는 아래 1페이지 부터이오니 순서대로 답하시면 감사하겠습니다.

1.다음은 제약회사 영업사원의 영업역량에 관한 질문입니다.다음질문 중 선생

님이 생각하시는 영업사원의 필요한 영업역량에 동의하는 곳에 표시바랍니다.

<제품지식 및 전문성 >
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번호 설문내용 전혀아니다 보통이다 매우그렇다

7
의사들의 요청에 신속,정확히

대응한다
1 2 3 4 5

8
내게 필요한 제품샘플 및 정보를

제공한다
1 2 3 4 5

9 학술세미나 및 약품설명회를 개최한다 1 2 3 4 5

10
환자용 교육프로그램과 자료를

제공한다
1 2 3 4 5

11
적절한 문헌과 자료로 나의 이해를

돕는다
1 2 3 4 5

12 제공하는 문헌,정보가 내게 유익하다 1 2 3 4 5

번호 설문내용 전혀아니다 보통이다 매우그렇다

13 영업사원 방문 빈도가 유효 적절하다 1 2 3 4 5

14 영업사원이 예의바르고 친절하다 1 2 3 4 5

15 나와 친근하며 신뢰감이 있다 1 2 3 4 5

16
나의 스케줄을 이해하고

불편하지않게 한다
1 2 3 4 5

17 약속한 사항을 이해하고 바로 이행한다 1 2 3 4 5

18 항상 열정적이고 자신감이 있다 1 2 3 4 5

<서비스 제공력 >

<에티켓 및 유대관계 >
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번호 설문내용 전혀아니다 보통이다 매우그렇다

1 이기업 의약품에 신뢰가있다 1 2 3 4 5

2 이기업 의약품 품질은 타사보다 좋다 1 2 3 4 5

번호 설문내용 전혀아니다 보통이다 매우그렇다

3 이 기업은 좋은 서비스를 제공해준다. 1 2 3 4 5

4 이 기업의 전체적인 이미지가 좋다 1 2 3 4 5

5
나는 이 기업과의 거래에 전반적으로

만족한다
1 2 3 4 5

6
이 기업의 영업사원들의 영업활동에

만족한다
1 2 3 4 5

7 이 기업과 지속적인 거래를 희망한다 1 2 3 4 5

8
나는 다른 의사에게 이 기업을 소개할

의향이 있다
1 2 3 4 5

9
영업사원의 영업역량이 나의 처방에

영향을 미친다
1 2 3 4 5

10
영업사원의 영업역량이 그 기업의

서비스활동에 영향을 미친다.
1 2 3 4 5

2.다음은 영업사원의 영업역량 이미지에 따른,소속기업에 대한 고객(의사선생

님)의 만족도에 관한 질문입니다.다음 질문중 동의하시는 란에 표시바랍니다.

<고객 만족도 >

<영업 역량 부분 >
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1.귀하의 근무지역은 어디십니까?

1)서울/경기 2)부산 3)대구 4)광주 5)대전

2.귀하가 근무하고있는 병원 유형은?

1)종합병원 2)세미급 병원 3)개인의원

3.전문의 취득하신지는 몇 년정도 입니까?

1)5년이하 2)6-10년 3)11-15년 4)16-20년 5)20년 이상

4.귀하의 연령대는 ?

1)20대 2)30대 3)40대 4)50대 5)60대 이상

설문에 응해 주셔서 진심으로 감사합니다.
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ABSTRACT

A StudyofInfluenceAnalysisofSalesperson

CompetenceonCustomerLoyalty

Jang Suk

MajorinManagementConsulting

Dept.ofKnowledgeService& Consulting

GraduateSchoolofKnowledgeService

Consulting

HansungUniversity

ThisstudyisdesignedtoanalysiswhatkineofSalespersonCompetencewill

InfluenceonCustomerloyaltyinPharmaceuticalindustryinordertoachieve

betterperfonmanceresult.

MedicalReprentativesanimportantrole inrecentPharmaceuticalindustry.

This is analyticalstudy about following questions:What are important

competenciesforsalesmantodoaneffectivebusinessinCustomerloyalty?

100internalmedicaldoctorsinhospitalandclinicwereinterview.

Analysisresultsofthisstudyareasfollow:

FirstetiquetteandRelationshipexertsconsiderableinfluenceoncustomerloyalty

Second,Servicequalityexertsconsiderableinfluenceoncustomerloyaltytoo.

Butprofessionalsalesskillisnotexertsconsiderableinfluenceoncustomer

loyalty.

Finallythisstudyresultsrecommendthatpharmaceuticalcompanyshouldstudy
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andreview Salespersoncompetencemodelregularlyinconnectionwithcustomer

loyaltytogetthebetterunderstandingofcustomerneedsandtheninveston

trainingforwhatthecustomersreallywantfromsalesperson.
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