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Abstract 

Purpose: The salesperson, the core of the operating activities, plays the role of connecting the inside and outside of the company, 

representing the company to the consumer and identifying and responding to the customer's needs. The department store industry is 

the most representative retail industry in South Korea, and competition among its peer group and industry is intensifying, requiring 

differentiated service sales activities and performance from its employees. This study divided the sales force system into activity 

control(process-oriented control) and output control(performance-oriented control) and verified the differential impact on the job 

attitude of the salesperson (e.g., job satisfaction and burn-out), respectively. In addition, the effect of job satisfaction and burn-out of 

the salesperson on the job performance were checked. Research design, data, and methodology: The survey was conducted on 200 

sales people working at five branch stores of Hyundai department store in Seoul, and 194 of them were analyzed. The reliability and 

validity of the variables were analyzed and hypotheses were verified through the SEM. Results: Results have shown that activity 

control has a greater impact on burn-out compared to output control, and output control has a greater impact on job satisfaction 

compared to activity control. It has been shown that the salesperson's burn-out does not affect sales performance, but that job 

satisfaction has a positive effect on sales performance. Conclusions: This study examines the effect of sales force management 

system such as activity control and output control, on the job attitude and sales performance in department stores. According to the 

results of this research, each of two control systems have a discriminatory effect on the job attitude variables. For the sales managers 

of department store, it is recommended to increase the efficiency of sales management by increasing the use of outcome control 

compared to activity control. 
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1. 서론12

전통적인 유통채널인 백화점은 온라인쇼핑의 성장과 더
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불어 해외 직구의 증가, 정부의 유통 규제 등으로 전체 소

매유통 시장에 차지하는 매출 비중이 감소하고 있다. 또한 

국내 경기 하락에 따른 1인당 소비여력 감소는 백화점의 

성장 한계로 이어지고 있으며, 이를 극복하기 위해 신규 

점포를 출점하는 등 공격적인 영업방법을 전개하고 있지만 

상황은 나아지지 않고 있다. 백화점 산업에서의 경쟁이 과

거에는 동일업태 간의 경쟁이었다면 최근 들어서는 온라인 

쇼핑이나 해외직구, 대형마트 및 아울렛 등 이종업태 간의 

경쟁으로 확대되고 있고 따라서 경쟁우위를 구축하기 위해 

판매사원의 영업성과 창출에 대한 요구를 지속적으로 강화
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하고 있다(Yi & Jung, 2018).  

백화점 산업은 제품이나 서비스의 표준화가 빠르게 진

행되는 상황에서 기업 간의 우위를 가리기가 점차 어려워

지고 있다. 품질만을 강조해서 경쟁우위를 확보할 수 있는 

시대는 지나갔기에 경쟁우위를 창출하고 기업 이윤을 확보

하기 위한 판매사원의 역할은 더욱더 확대되고 있다. 다수

의 기업들은 영업 현장에서 판매사원의 고객 영업활동에 

관심을 가지고 판매행동을 적절히 통제하고 있다. 백화점

을 비롯한 호텔, 은행과 같은 서비스업종들은 판매사원의 

행동을 점검하기 위해서 미스테리 쇼퍼를 통하여 영업활동

을 모니터링하게하고 이 결과를 개인성과평가에 활용하고 

있다. 사실 이러한 상황은 고객과의 접점에서 끊임없이 대

인접촉을 해야 하며, 고객 만족뿐만 아니라 조직의 요구 

사항 또한 만족시켜야 하는 판매사원들에게 있어서 업무적 

스트레스를 강화시켜 직무소진으로 연결될 수 있으며

(Bakker, Demerouti, & Euwema, 2005), 직무소진은 판매사

원의 영업성과에 부정적인 영향을 미치게 하기도 한다. 

이러한 상황에서 기업의 영업성과를 높이는 방법 중 하

나는 판매사원들의 행동을 관리하고 통제하는 것이다. 판

매사원을 효율적으로 관리하는 것은 기업의 성공을 결정하

는 데 있어서 중요한 문제이지만(Babakus, Cravens, Ingram, 

& LaForge, 1996), 기존 연구는 판매사원의 직무태도를 스

트레스와 감정 상황과 연결 짓고 고객과 관련된 행동 측면

을 집중적으로 연구하고 있는 반면 판매사원의 성과 창출

에 영향을 미치는 관리 측면에서의 영업통제시스템과 관련

된 연구는 부족한 상황이다.  

본 연구는 다음과 같은 세 가지 내용을 탐색해보고자 

하였다. 첫째, 기존의 영업통제와 관련된 선행연구와 이론

적 논의를 바탕으로 영업통제시스템 (활동통제, 결과통제)

이 직무태도(직무소진, 직무만족)에 미치는 차별적 영향을 

연구하고자 한다.  둘째, 판매사원의 직무태도가 판매성과

(sales performance)에 어떠한 영향을 미치는지 알아보고자 

한다. 마지막으로, 본 연구에서 실증연구의 결과를 바탕으

로 백화점 판매사원의 판매관리(sales management) 연구 

분야에서 영업사원 관리 및 영업통제시스템에 대한 이론적

인 시사점과 영업사원의 효율적인 관리에 도움이 되는 실

무적 시사점을 제공하고자 한다. 

 

 

 

 

 

2. 이론적 배경 및 선행연구 고찰 

 

2.1. 영업통제시스템    

 

영업통제시스템(Sales Force Control System: SFCs)은 기

업조직에서 효과적인 영업사원 관리를 위해 활용하고 있는 

전략적인 관리 도구(managerial tool)라고 할 수 있다

(Anderson & Oliver, 1987). 조직이 기대하는 영업목표를 

달성하기 위해 영업사원에 대한 통제활동이 수반되는데 주

로 영업결과에 따른 보상과 처벌을 통해 관리하는 것을 말

한다(Agarwal & Ramaswami, 1993). 이와 같이 영업통제시

스템은 영업사원의 전반적인 영업활동을 점검 및 감독하고, 

또한 영업사원이 영업활동에 있어 필요한 판매기술 및 방

법 등을 교육 및 훈련시키고, 평가하여 상벌 등의 보상을 

통해 동기부여 시키는 역할을 하는 포괄적인 영업관리체계

라고 할 수 있다(Anderson & Oliver, 1987). 따라서 영업통

제시스템은 영업사원의 업무 영향과 태도, 인식과 역량, 행

동과 성과 등의 결과물에 직접적인 영향을 미치게 된다

(Oliver & Anderson, 1994).  

영업통제시스템에 대한 많은 연구는 Anderson and 

Oliver (1987), Jaworski (1988), Challagalla and Shervani 

(1996)가 주장하는 정의와 개념을 근거로(Baldauf & 

Cravens, 2002) 영업통제시스템의 하위 차원의 분류 기준

에 대한 다수의 연구가 진행되어 왔다. Anderson and 

Oliver (1987)는 영업통제시스템을 결과통제와 행동통제와 

같은 두 가지 유형으로 구분하였고, 영업조직이 영업사원

에 대해 지시하고, 모니터링 하고, 평가를 위한 하나의 절

차라고 개념화하였다. Jaworski (1988)는 영업통제시스템을 

전달 방향성과 전달 방식에 따라서 공식통제와 비공식통제

로 분류하였다. 공식통제는 조직이나 영업 관리자에 의한 

통제라 볼 수 있는데, 행동통제와 결과통제로 구분된다

(Jaworski, 1988; Jaworski & Kohli, 1991). 전술한 연구자들

은 각각의 통제 유형들이 역할 지각, 개인의 심리, 행동 또

는 성과에 직접적인 영향이 있다는 사실을 증명하였다. 비

공식통제는 자기통제, 사회통제, 문화통제로 구분되기도 하

는데(Jaworski, 1988; Ouchi, 1979), 영업통제와 관련된 기존 

연구는 비공식통제보다 공식통제에 포커스가 맞추어져 있

다.  

이후의 연구들은 행동통제가 너무나도 넓은 범위를 포

괄적으로 다루고 있다고 하면서 행동통제를 보다 더 세분

화하고 구체화하려는 시도를 하였다. Jaworski and Kohli 
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(1991)는 행동통제를 두 가지로 구분하였으며, 활동통제와 

역량통제)로 설명된다. Challagalla and Shervani (1996)는 

판매사원들의 영업통제시스템을 세 가지 차원으로 구분하

였는데, 활동통제, 결과통제, 역량통제로 분류하였다.  

최근 영업통제와 관련된 연구를 살펴보면 영업통제시스

템을 세분화한 결과에 대한 하위 차원을 어떻게 분류하느

냐에 주안점을 두고 연구가 진행되고 있다. 특히, 활동통제 

및 결과통제로 이분화한 연구(Panagopoulos, Johnson, & 

Mothersbaug, 2015)와 활동통제, 역량통제, 결과통제 세 차원

으로 구분한 연구(Miao & Evans, 2013)가 핵심을 이루고 있

다. 최근에는 비공식 통제차원을 포함시켜 한 단계 더 높은 

차원으로 영업통제시스템을 구분한 연구도 진행되고 있다. 

본 연구에서는 영업통제 유형을 과정 중심의 활동통제

와 성과 중심의 결과통제로 구분하여 영업사원의 직무태도 

즉 직무만족과 직무소진에 미치는 차별적인 영향을 확인하

는 데 있다. 판매사원의 판매역량 개발, 교육과 관련된 부

분을 관리하고 통제하는 역량통제는 본 연구에서는 제외하

였는데 이는 연구의 대상이 되는 백화점 판매사원에게 백

화점의 직접적인 교육지원과 같은 활동은 거의 이루어지고 

있지 않기 때문이다.   

 

2.1.1. 행동통제 

Challagalla and Shervani (1996)는 행동통제를 활동통제

와 역량통제로 분류하였다. 행동통제는 판매활동 과정에 

있어서 영업사원의 보편적인 영업활동을 확인하고, 모니터

링하고, 그 결과를 평가하며 통제하는 것을 말하며, 활동통

제는 판매활동 과정에서 기술과 역량을 키우는데 관여하는 

것보다 판매활동에 있어서 발생한 다양한 행동과 관련되는 

것을 통제하는 것이다. Anderson and Oliver (1987)의 연구

에 의하면, 행동통제는 영업활동과 판매절차 등과 같이 영

업사원의 전반적인 영업활동 및 행위에 대해서 통제하는 

것을 의미한다. 또한, 행동통제는 판매 프로세스나 행위에 

해당하는 판매전략(selling strategy) 또는 절차(procedure)

와 관련된 관리자의 영업통제를 의미한다(Cravens, Ingram, 

LaForge, & Young, 1993; Evans, Kandry, Li, & Zou, 2007; 

Oliver & Anderson, 1994;1995). 영업사원이 영업활동을 통

해 눈에 보이는 단기적 측면의 영업실적보다는 중장기적 

측면에서 판매역량의 개발 또는 영업활동 과정 등에 상대

적으로 더 많은 비중을 두기 때문에 영업사원들의 외적동

기(extrinsic motivation) 보다 내적동기(intrinsic motivation)

와 관련성이 있다(Miao, Evans, & Shaoming, 2007). 행동통

제 하에서 영업 관리자는 영업활동 과정이나, 경쟁력을 강

화하기 위한 코칭, 지시, 모니터링 등을 행함에 있어 자신

만의 개성적인 업무방식과 업무 노하우로 조직이나 기업 

내의 조직원을 관리하게 된다(Anderson & Oliver, 1987).  

활동통제는 영업책임자가 영업사원에게 일어나는 일상

적인 활동을 통제하는 것(Anderson & Oliver, 1987; 

Challagalla & Shervani, 1996)이며, 영업사원의 일일 활동

(ex:회원응대건수, 회원구매금액, 회원방문횟수)을 보다 더 

복잡한 방법으로 시행하여 성과를 개선하도록 하는 것으로 

정의하고 있다(Dubinsky & Barry, 1982). 영업관리자는 판매

활동과 관련하여 영업사원이 조직이나 기업에서 수립된 영

업 프로세스 또는 영업활동 방식을 이행하도록 영업사원의 

일상 업무(daily routine) 중, 영업과 관련된 활동을 구체적

으로 감시·모니터링하고 평가하게 된다. 따라서 활동통제는 

다른 차원의 통제 방법에 비해서 영업사원에 대한 모니터

링, 감시, 평가를 통해 영업 업무에 대해 구체적인 피드백

은 물론이고 즉각적인 피드백이 가능하도록 한다

(Wilkinson, 2009). 그러나 활동통제는 평가 과정에서 발생

하는 복잡성과 더불어 주관성으로 인해 높은 통제 비용이 

수반될 수 있으며, 영업사원들의 자기결정성을 무시하는 

처사로 영업사원들에게 부정적인 감정을 불러일으켜 조직

이나 기업으로 하여금 생산성 및 효율성을 떨어뜨릴 수 있

는 주요 요인이 될 수 있다(Merchant, 1985). 그러나 반대

로 영업조직의 모든구성원들에 대하여 직접적인 업무지시

를 행하고 효과적인 영업 프로세스에 대한 피드백은 오히

려 영업사원의 영업성과를 높여주는 결과를 이끌어낸다는 

주장도 있다(Turner & Makhija, 2006).            

 

2.1.2. 결과통제 

결과통제는 영업사원의 실적과 성과에 대한 통제이며

(Anderson & Oliver, 1987), 영업사원이 도달해야 할 영업

목표, 즉 영업실적 또는 재무성과를 모니터링하고, 감시하

고, 평가하는 성과관리 통제방법이다(Challagalla & 

Shervani, 1996; Ouchi, 1977). 결과통제는 영업사원들의 영

업활동, 영업처리과정은 고려하지 않고, 영업성과와 관련된 

매출액 또는 이익 만을 성과평가에 주요한 요소로 간주하

고 있다. 결과통제의 장점은 영업사원의 판매 실적과 판매 

할당량과 같은 객관적인 측정 기준에 의한 평가와 계량화

가 가능한 결과에 초점을 두기 때문에 조직원 개개인 간에 

명확한 비교를 할 수 있고, 평가를 진행할 수 있다는 것이

다(Challagalla & Shervani, 1996). 평가자의 주관이 평가과

정에 개입되지 않기 때문에 영업사원들에게 있어서 상과 벌

을 통한 보상체계로 체계적이며 효율적이다. 또한 결과통제

83



Ho-Taek YI, Jung-Rim YU / Journal of Distribution Science Vol 10 No 11 (2019) 81-92 

는 판매 과정에서 발생한 영업활동 전반에 대한 조직관리자

의 개입 수준이 비교적 낮고, 감독기준이 개방적이다. 따라

서 영업사원은 자신의 영업목표를 달성하기 위한 과정에 있

어 자율성을 인정하면서도 영업목표를 달성할 경우에 인센

티브 등의 보상이 제공되기 때문에 구성원들을 동기 부여할 

수 있는 통제시스템이라 할 수 있다(Lee & Son, 2018).  

그러나 결과통제는 사후적 통제이기 때문에 영업활동 

중에 문제가 발생하기 전에 문제를 예방할 체계가 부족하

다는 단점 역시 지니고 있다. 또한 실적에 급급한 나머지 

조직성과에 있어 중요한 다른 목표를 배제하고 단지 수치

화할 수 있는 목표에만 초점을 둔다는 점에서 영업사원의 

기회주의적이고 근시안적 행동을 유발할 가능성이 있다.  

Anderson and Oliver (1987)은 행동통제와 결과통제의 

차이와 차별적인 영향과정을 주장하였다. 결과통제는 영업

사원의 인센티브와 직접적으로 연결되는 단기적인 영업실

적에 대한 강한 메시지를 내포하고 있기에, 금전적 보상, 

승진과 같은 외적동기(extrinsic motivation)가 높게 작용하

는 반면, 행동통제는 내적동기(intrinsic motivation)와 관련

되는 것으로, 주로 영업 과정 또는 경쟁력 강화에 대한 강

조를 의미하고, 상대적으로 낮은 즉각적인 영업실적에 대

한 압력을 의미한다(Cravens et al., 1993; Evans et al., 2007; 

Oliver & Anderson, 1994;1995). 결과통제는 영업사원의 평

가에 있어서 평가자의 주관적 의견이 포함되지 않고 객관

화된 실적 및 측정 기준에 의한 평가로 이루어지는 것에 

반해 행동통제는 관리자 자신의 주관적인 영업방침과 영업

방식으로 조직이나 기업 내부 조직원을 관리하게 된다

(Anderson & Oliver, 1987). 결과통제는 영업사원의 영업실

적이나 재무성과와 같이 조직원이 달성해야 할 영업목표와 

영업결과에만 관심을 가지므로, 상대적으로 적은 수준의 

모니터링을 요구한다. 따라서 영업실적 이외의 행동이나 

프로세스는 조직원의 선택에 맡긴다. 반면, 행동통제는 영

업결과뿐만 아니라 판매 과정에서 발생한 영업 행동에 대

한 심도 있는 모니터링과 지도, 즉 영업 과정의 일상적인 

행동에의 개입을 포함하기에 영업결과만을 평가하는 결과

통제와는 다르다. 영업사원의 노력(input)까지도 평가하는 

것을 의미한다(Oliver & Anderson, 1994; 1995).  

 

2.2. 직무소진과 직무만족    

 

2.2.1. 직무소진 

직무소진(burn-out)은 Freudenberger (1974)가 최초로 

직원의 직무소진(staff burn-out)이라는 용어를 사용하면서 

알려지게 되었으며, 스트레스 연구 틀에서 개념화되는 것

으로 직무와 연계하여 지속적인 감정이나 다른 사람과의 

관계에 있어서 스트레스 요인에 대한 지속적인 반응이라고 

정의된다(Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001). 최근 연구에 

있어서 직무소진은 영업사원의 직무적 스트레스와 관련하

여 고객과 연계된 개념으로 확대되고 있다. 특히 고객과의 

대면접촉 또는 비대면 접촉으로 인하여 발생되는 연구도 

발표되고 있다(Kwon & Choi, 2011).  

Yi and Jung (2018)의 연구에 의하면, 직무소진은 판매

사원의 스트레스가 장기적으로 나타나는 것으로 정신적 반

응, 신체적 반응, 정서적 반응의 집합체이라고 주장하였다. 

다시 말하자면, 직무소진으로 연결된 판매사원은 업무와 

관련된 스트레스에 긴 시간 동안 노출되어 정신적, 신체적, 

정서적 기력이 고갈되게 된다. 이로 인하여 조직이나 기업 

내에서 직무수행 능력이 떨어지게 되고, 나아가 성취감 저

하를 불러온다. 또한, 독창성과 작업 애착의 상실로 연결되

고, 고객이나 자신에게 부적절한 태도를 가져오며, 신체적, 

감정적으로 불편한 증상이 복합적으로 나타나게 됨을 의미

한다(Perlman & Hartman, 1987). Corey and Corey (2015)에 

의하면, 백화점 판매사원의 직무소진은 긴 시간 동안 사람

들에게 집중한 상태를 유지하고 지속적, 반복적인 압력의 

결과로 나타나는 정신적이고 육체적인 피로 상태로 정의할 

수 있다. Maslach and Jackson (1981)의 연구에서는 직무소

진을 세 개의 차원으로 개념화하였다. 첫째는 정서적 탈진

(emotional exhaustion)으로 타인과의 잦은 접촉으로 인해 

감정적 소진을 의미한다. 둘째는 비인간화

(depersonalization)로 고객의 냉정하고 무관심적 반응으로 

유발되는 것을 말한다. 셋째는 개인적 성취감 결여

(reduced personal accomplishment)로 영업과 관련하여 목

표 달성에 대한 감정이 결여되는 것을 의미한다(Perlman 

& Hartman, 1987).  

판매사원에게 있어서 업무 스트레스로 인하여 발생하는 

직무소진은 영업성과와 밀접한 관련이 있으므로 조직차원

에서 관리가 필요하다(Bakker et al., 2005). 기존 연구에서

는 판매사원의 감정역할과 고객과의 행동관점에서 직무소

진이 연구되어 왔으나 영업통제시스템 관점에서는 연구가 

거의 이루어지지 않아 깊이 있는 연구가 요구된다. 

 

2.2.2. 직무만족 

Walker et al. (1977)의 연구에 의하면, 직무만족(job 

satisfaction)은 기업 경영 또는 조직이론 뿐만 아니라 영업
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활동에서도 중요한 변수라고 하는데 영업 활동에 있어서 

조직이나 기업의 구성원이 직무와 관련하여 가지고 있는 

일반적인 만족감 또는 불쾌감 등을 의미한다. 따라서 직무

만족은 구체적인 것에 대한 표현이라기보다 조직 구성원들

의 심리적 상태를 의미하는 추상적 표현이다. 이것과 관련

된 결정요인에 대하여 다양한 연구가 진행되었는데 주로 

근무시간, 급여, 승진, 상사 및 동료, 복리후생 등에 관한 

내용들이다(Schwepker, 2001; Wu & Norman, 2006). Locke 

(1976)에 따르면 직무만족은 “개인 스스로의 직무평가를 

통해 직업과 관련된 가치들을 성취하거나 높이는 데 있어 

긍정적인 감정 상태”라고 하였으며, Smith, Kendall and 

Hulin (1975)은 자신의 직무와 연관하여 구성원이 경험하는 

감정의 태도라고 정의하고 있다. 

판매사원 스스로가 직무에 대한 만족도가 높을수록 자

신이 속한 영업활동과 관련된 판매조직에 깊이 관여하게 

된다. 그 결과 자신의 조직에 대하여 높은 충성심을 가지

게 된다. 반면에 직무에 대하여 불만족이 높은 판매사원은 

자신이 속한 영업활동과 관련된 판매조직에 깊이 관여하기

를 기피하고, 노력도 게을리하게 된다. 그 결과 충성심 또

한 적게 나타나게 된다. 즉 판매사원의 직무만족이 높으면 

높을수록 고객에게 제공하는 서비스의 품질이 높아짐으로

써 곧 기업의 판매성과가 증가될 수 있다(Hartline & 

Ferrell, 1996). 전통적인 연구들을 살펴보면, 영업성과를 직

무만족의 선행요인 또는 영향요인으로 보고 있으나(Porter 

& Lawler, 1968), 일부 연구자는 직접적인 영향이 없다고 

보고하고 있다(Shaw, Delery, & Abdulla, 2003). 그러나 일

반적으로는 직무만족을 영업성과의 선행요인으로 간주하고 

두 변수의 관계를 긍정적인 것으로 바라보고 있다(Brown 

& Peterson, 1993).  

 

 

3. 가설설정 및 연구모형 

 

3.1. 영업통제시스템이 직무소진에 미치는 영향    

 

전술했던 바와 같이 영업통제시스템은 영업사원의 전반

적인 영업활동을 점검 및 감독하고, 영업활동에 있어 필요

한 판매기술 및 방법 등을 훈련시키고, 평가하여 상벌 등

의 보상을 통해 동기부여 시키는 역할을 하는 포괄적인 영

업 관리 체계이다(Anderson & Oliver, 1987). 따라서 영업

통제시스템은 영업사원의 업무에 대한 인식, 업무역량, 업

무태도, 업무행동 및 성과 등과 같은 결과물에 많은 영향

을 준다(Oliver & Anderson, 1994). Oliver and Anderson 

(1994)는 영업통제시스템은 영업사원의 개인적인 특성, 인

지와 재능, 업무에 대한 태도와 감정, 동기적 방향과 행동

에 따라서 서로 다르게 영향을 준다고 주장했다. 또한 

Challagalla and Shervani (1996)는 영업사원에게 있어 영업

통제시스템은 직무인식과 직무에 대한 만족도 및 직무성과

에 직접적인 영향을 미친다고 주장했다. 

활동통제(activity control)는 영업사원의 일상적으로 수

행되는 모든 활동을 통제하는 것을 의미한다(Anderson & 

Oliver, 1987; Challagalla & Shervani, 1996). Anderson and 

Oliver (1987)에 의하면, 활동통제 시스템 하에서는 관리자

가 결과뿐만 아니라 일상적인 영업활동에 대해 상당한 수

준의 모니터링을 진행하며, 이 과정에서 영업직원의 영업

행동에 대한 높은 수준의 간섭과 지시가 이루어진다. 평가

에 있어서도 영업직원의 행위와 투입 노력을 중심으로 상

대적으로 주관적이고 복잡한 평가 방법론이 활용되게 된다

(Evan et al., 2007). 일정 기간 동안의 정량적인 성과가 주

로 평가의 기준이 되는 결과통제시스템과 달리, 활동통제

에서는 투입, 과정, 결과가 모두 평가의 대상이 되기 때문

에 영업현장의 직원들에게 있어서 더 많은 노력 및 투자가 

필요하다. 영업 관리자의 높은 수준의 지시와 감시, 그리고 

통제에 대한 간섭 등 관리자의 개입 수준이 높음으로 영업

사원이 영업활동을 함에 있어 필요한 업무의 자율 재량권 

및 자율성을 줄일 수 있다(Merchant, 1985). 따라서 결과통

제에 비해 활동통제는 백화점 판매사원의 직무스트레스를 

가중시키고 부정적인 감정을 증가시켜 직무소진을 가중시

킬 것이다.  

 

H1. 백화점 판매사원에 대한 활동통제는 결과통제에 비해 

직무소진에 더 큰 영향을 미칠 것이다.   

H1a. 백화점 판매사원에 대한 활동통제는 직무소진에 부 

(-)의 영향을 미칠 것이다. 

H1b. 백화점 판매사원에 대한 결과통제는 직무소진에 부 

(-)의 영향을 미칠 것이다.   

 

3.2. 영업통제시스템이 직무만족에 미치는 영향    

 

결과통제(output control)는 관리자가 조식구성원에 의

해 산출된 결과를 감시, 평가한다. 따라서 전술했던 바와 

같이 계량화가 가능하고, 그에 따른 조직의 수준 및 기능

의 명확한 비교가 가능하며(Challagalla & Shervani, 1996), 
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영업사원의 자유재량을 허용하면서도 목표실적을 달성하게 

되었을 때 인센티브 등의 보상이 제공되기 때문에 동기부

여가 가능하다(Lee & Son, 2018). 즉, 결과통제는 영업사원

에게 자신이 획득할 수 있는 보상에 대한 확실한 목표를 

설정하게 해서 직무몰입에 긍정적인 영향을 미치고, 영업

활동 과정에서 발생할 수 있는 불필요한 행동을 줄여줌으

로써 결국 성과에 긍정적인 영향을 끼칠 수 있다

(Challagalla & Shervani, 1996). 따라서 결과통제는 영업사

원이 성과에 집중함으로써 더 높은 보상을 받고 상사의 인

정을 받도록 하는데 집중시킬 수 있으며 더 나아가 더 높

은 수준의 몰입과 권한부여를 통해 직무에 대한 만족수준

을 높일 수 있다. 이와 같은 선행연구를 바탕으로 결과통

제는 영업사원의 직무만족에 영향을 미칠 것으로 추측할 

수 있다.  

 

H2. 백화점 판매사원에 대한 결과통제는 활동통제에 비해 

직무만족에 더 큰 영향을 미칠 것이다. 

H2a. 백화점 판매사원에 대한 활동통제는 판매사원의 

직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H2b. 백화점 판매사원에 대한 결과통제는 판매사원의 

직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  

 

3.3. 직무소진이 판매성과에 미치는 영향    

 

직무소진은 직무스트레스로 인해 영업사원에게 미치는 

서비스 질이 낮음에 따라 직무성과를 감소시키는 요인으로 

작용할 뿐만 아니라 직업 선택에 대한 후회와 같은 부정적 

심리로 인해 직무만족도를 낮출 수 있다(Low, Cravens, 

Grant, & Moncrief, 2001). 직무소진은 직무만족과 관련된 

수준을 낮출 수 있으며(Sharma et al., 2008), 조직몰입에도 

부정적인 영향을 미치게 된다(Wright & Hobfoll, 2004). 아

울러 업무와 관련된 효과의 질을 떨어뜨리고, 조직원의 결

근율을 증가시켜 이직을 유발할 가능성이 높아진다고 한다

(Stordeur et al., 2001). 이러한 선행연구를 바탕으로 판매사

원들의 직무소진은 업무에 대한 몰입이나 업무효과의 질에 

부정적인 영향을 끼쳐 궁극적으로 판매성과에 부정적인 효

과를 줄 것이라고 추측할 수 있었다. 

 

H3. 판매사원의 직무소진은 판매성과에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다. 

 

3.4. 직무만족이 판매성과에 미치는 영향    

 

Walker et al. (1977)의 연구에서는 영업사원의 성과에 

영향을 미치는 개인변수, 상호변수, 조직변수 그리고 환경

변수를 제시하였는데 이 중 개인의 직무만족은 영업성과에 

영향을 미치는 변수라고 설명하였다. 일반적으로 직무만족

에 영향을 미치는 변수들을 다양하나 직무만족과 영업성과 

간의 관계를 보면 직무만족이 증가할수록 영업성과도 증가

하는 것을 알 수 있다(Judge et al., 2001; Locke & Latham, 

2004). 또한, 판매사원이 자신의 직무에 대해서 만족이 높

아지면 자신이 속한 판매조직에 대해서 더 많은 노력을 기

울이며, 충성심을 가진다(Curry, Wakefield, Price, & Mueller, 

1986). 이는 판매를 잘해서 본인이 속한 조직의 발전에 기

여하고 싶어하는 동기가 증가하게 되며, 자신에게 주어진 

역할을 수행하는데 있어서 보다 더 적극적이고 즐거운 마

음으로 고객을 대하며 판매활동을 하게 될 것이다. 결과적

으로 고객들에게 제공하는 서비스 질도 좋아질 것이고, 고

객의 요구사항에 대해 관심을 기울이게 된다. 따라서, 백화

점 판매사원의 직무만족이 높아지면 고객에게 제공하는 서

비스 수준과 품질이 높아짐으로써 결과적으로 판매성과가 

증가된다고 할 수 있다.  

 

H4. 판매사원의 직무만족은 판매성과에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

 

3.5. 연구모형    

 

전술한 가설과 관련하여 아래 <Figure 1>과 같은 

연구모형을 제시할 수 있다. 가설 1 과 가설 2 는 백화점 

판매사원에 대한 활동통제와 결과통제가 직무소진과 

직무만족과 같은 직무태도에 미치는 차별적인 영향을 

제시하고 있으며, 가설 3 과 가설 4 는 직무소진과 

직무만족이 판매성과에 미치는 영향에 대해 제시하고 있다. 
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Figure 1: Research Model 

4. 실증분석 

 

4.1. 자료의 수집 

 

본 연구의 데이터는 현대백화점 5 개 지점(신촌, 판교, 

목동, 천호, 무역점)에서 판매업무를 담당하고 있는 매장 

판매원을 대상으로 실시한 설문조사를 통해 수집되었다. 

설문조사는 백화점 각 지점의 총 200 개 매장에서 

진행되었으며 결과는 <Table 1>과 같다. 개별 상품 

군으로는 여성패션, 남성패션, 아웃도어, 골프의류, 화장품 

등이 해당되며, 브랜드 당 1 명의 판매사원이 설문조사에 

참여하였다. 설문에 참여한 총 200 개의 판매사원 

설문지를 회수하여 쓰며, 그중에서 불성실한 응답 및 

편향된 응답을 한 설문지 6 개를 제외하고 총 194 개의 

설문결과를 분석하였다. 응답자의 취급상품 카테고리별 

분포를 보면 남성패션 51 명, 화장품 50 명으로 두 상품 

카테고리의 응답자가 전체의 50% 수준이었으며 나머지 

50%는 여성패션 49 명, 골프 및 아웃도어 44 명으로 

나타났다. 응답자 성별은 남자가 38 명으로 19.6%, 여자가 

156 명으로 80.4%로 나타나 성비에 차이가 있으나 

일반적인 백화점의 판매사원의 성비와 크게 다르지 않음을 

알 수 있다. 

 

Table 1: Descriptive Statistics of Respondents 

Classification N % Classification N % 

Product Category Golf/Outdoor 47 23.7 Branch Name Trade Center 39 19.7 

Product Category Cosmetics 50 25.3 Branch Name Mokdong 41 20.7 

Product Category Men’s Fashion 51 25.8 Branch Name Pankyo 39 19.7 

Product Category Women’s Fashion 50 25.3 Branch Name ChoenHo 39 19.7 

Level of Education High School 132 66.7 Branch Name Shinchon 40 20.2 

Level of Education 
above Graduation 
from a University 

62 31.3 Gender Male 38 19.2 

Level of Education etc. 4 2.0 Gender Female 160 80.8 

 

4.2. 변수의 조작적 정의 및 측정 

 

본 연구의 연구모형에 포함된 모든 변수들에 대한 

측정문항은 기존 경로관리 연구에서 사용되어 온 문항을 

연구의 목적에 맞게 수정하여 사용하였다. 통제의 두 가지 

유형인 활동통제와 결과통제는 각각 Jaworski and Kohli 

(1991)의 연구에서 사용한 문항을 기초로 활동통제는 

백화점 측으로부터 입점업체의 (1)판매활동에 관한 피드백, 

(2)판매활동과 관련된 평가, (3)판매활동에 대한 기대부응 

정도의 평가, (4)판매활동과 관련된 모니터링 평가에 대한 

판매사원의 지각수준으로 측정하였으며, 결과통제는 

마찬가지로 백화점 측으로부터 입점업체의 (1)판매실적과 

관련된 수준 및 기대목표 평가, (2)기대판매수준과 관련한 

통제, (3)판매실적 및 목표 달성정도 및 진행사항 통제, 

(4)목표성취와 관련된 정도에 대한 주지에 대한 

판매사원의 지각수준으로 측정하였다. 직무소진은 Maslach 

and Jackson (1981)의 연구를 통하여 (1)정서적으로 메마른 

정도, (2)일을 마치면 쉽게 지치는 정도, (3 일에 대해 

부정적으로 말하는 정도 등 3 개 문항으로 측정하였으며, 

직무만족은 Zeithaml and Binter (2000)의 연구를 통하여 

(1)직무에 대한 전반적 만족도, (2)업무수행에 있어 보람과 

기쁨을 느끼는 정도, (3)현재회사를 선택한 것에 대한 
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만족감과 같은 3 개의 문항으로 측정하였다. 마지막으로 

판매성과는 Yi and Jung (2018)의 연구에서 사용한 1 년 

전과 비교했을 때 해당 판매사원의 (1)매장의 매출액, 

(2)매장고객 점유율, (3)매장고객 재구매율 등의 증가 

수준으로 측정하였다.  

 

4.3. 신뢰성 및 타당성 측정 

 

변수의 측정 타당성 및 신뢰성 확보, 그리고 측정항목

의 정제를 위해 본 연구에서는 Cronbach's α test를 통해 

신뢰성을 분석하였다. 이후 측정항목들의 단일차원성을 검

증하기 위해 확인적 요인분석을 시행하였다. 측정항목에 

대한 신뢰성 및 타당성 분석결과는 <Table 2>의 내용과 

같다.   

확인적 요인분석의 결과를 살펴보면 χ2=197.281, 

df=122으로 χ2/df=1.617, RMSEA=0.056, GFI=0.904, 

NFI=0.938, IFI=0.975, TLI=0.969, CFI=0.975인 것으로 나타

나 모형의 적합도는 전반적으로 양호하다고 판단할 수 있

었다(Kline, 1998). 또한 측정항목과 해당요인을 연결하는 

표준화된 적재치와 연구단위에 의해 분산이 설명된 양을 

측정하는 평균분산추출값(AVE)이 0.5이상, C.R. 값은 0.7이

상으로 모든 변수에서 집중타당성이 확보되었음을 알 수 

있다(Fornell & Larker, 1981).  

 

Table 2: Results of Hypotheses Test items 

 construct st. estimate S.E. C.R. AVE CR Cronbach’s α 

activitycontrol1 

activity 
control 

0.943 - - 

0.884 0.984 0.971 
activitycontrol2 0.967 0.035 30.232 

activitycontrol3 0.937 0.04 26.557 

activitycontrol4 0.913 0.043 23.937 

outputcontrol1 

outcome 
control 

0.915 - - 

0.784 0.965 0.940 
outputcontrol2 0.933 0.049 21.371 

outputcontrol3 0.858 0.058 17.703 

outputcontrol4 0.831 0.056 16.508 

burnout1 

burn-out 

0.488 - - 

0.984 0.984 0.984 burnout2 0.74 0.172 6.706 

burnout3 0.958 0.258 6.093 

jobsatisfaction1 
job 

satisfaction 

0.982 - - 

0.984 0.984 0.984 jobsatisfaction2 0.256 0.101 3.251 

jobsatisfaction3 0.697 0.111 6.142 

perf1_sales 

sales 
performance 

0.914 - - 

0.786 0.964 0.941 
perf2_MS 0.96 0.043 23.81 

perf3_repurchase 0.896 0.045 20.288 

perf4_satisfaction 0.763 0.054 14.175 

Model fit: x2=197.281, df=122, RMSEA=0.056, GFI=0.904, NFI=0.938, IFI=0.975, TLI=0.969, CFI=0.975 

 

단일차원성이 입증된 척도들에 대해 전체 변수 간 상

관관계분석을 통해 가설의 방향성을 판단하였다. 또한 판

별타당성의 대상이 되는 잠재요인 각각의 AVE 값과 잠

재요인 간의 상관관계 제곱을 비교하여 AVE가 모든 상

관관계 제곱보다 큰지 확인하였으며, 그 결과 <Table 3>

와 같이 모든 변수에서 판별타당성을 갖는 것으로 나타

났다(Fornell & Larcker, 1981).  

 

Table 3: Results of Correlation Analysis 

Construct Mean st.d (1) (2) (3) (4) (5) 

Output Control(1) 3.724 1.062 1 .160* .088 .047 .276** 

Activity Control(2) 3.368 1.035  1 .066 .177* .045 

Sales Performance(3) 3.421 1.201   1 -.021 .242** 

Burn-out(4) 3.412 1.015    1 .008 

Job Satisfaction(5) 3.580 0.805     1 

**p < 0.01; *p < 0.05 
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4.4. 가설검증 결과 

 

가설검증을 위해 구조방정식 모형분석을 사용하였으며 

분석결과, χ2=202.664, df=125으로 χ2/df=1.621로 나타났다. 

모형의 적합도는 RMSEA=0.056, GFI=0.902, NFI=0.936, 

IFI=0.975, TLI=0.969, CFI=0.974인 것으로 나타나, 모든 적

합도 지수가 권고치를 초과하고 있는 것으로 알 수 있었다

(Bagozzi & Yi, 1988). 구조방정식 연구모형을 통해 검증된 

경로계수는 <Table 4>의 내용과 같다. 가설1은 활동통제는 

결과통제에 비해 직무소진에 더 큰 영향을 미칠 것이라는 

가설로 결과통제는 직무소진에 유의미한 영향을 미치지 않

았으며 추가로 경로계수 값에 대한 차이분석 결과 두 경로

계수 값은 유의미한 차이를 보이고 있는 것으로 나타나 가

설1이 지지되었다. 가설2는 결과통제는 활동통제에 비해 

직무만족에 더 큰 영향을 미칠 것이라는 가설로 활동통제

는 직무만족에 유의미한 영향을 미치지 못했으며 추가로 

경로계수 값에 대한 차이분석 결과 두 경로계수 값은 유의

미한 차이를 가지는 것으로 나타나 가설2는 지지되었다. 

가설3은 직무소진은 판매성과에 부(-)의 영향을 미칠 것이

라는 가설로 이는 지지되지 않았다. 마지막으로 가설4는 

직무만족은 판매성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가

설로 지지되었다.  

 

Table 4: Results of Hypotheses Test 

H Path st. estimate S.E. C.R. P △χ2 result 

H1 Activity Control → Burn-out 0.248 0.061 2.963 0.003 3.894 
Partially 

Supported 

H1 Output Control→ Burn-out 0.052 0.052 0.695 0.487 3.894 
Partially 

Supported 

H2 Activity Control → Job Satisfaction -0.064 0.073 -0.928 0.353 11.322 
Partially 

Supported 

H2 Output Control → Job Satisfaction 0.313 0.072 4.402 *** 11.322 
Partially 

Supported 

H3(-) Burn-out → Sales Performance 0.026 0.13 0.358 0.72 - Not Supported 

H4(+) Job Satisfaction → Sales Performance 0.202 0.094 2.575 0.01 - Supported 

Model fit: x2=202.664, df=125, RMSEA=0.056, GFI=0.902, NFI=0.936, IFI=0.975, TLI=0.969, CFI=0.974 

 

4.5. 대안모형 추가 분석 

 

본 연구에서는 활동통제와 결과통제가 판매성과에 직접

적인 영향을 미칠 수도 있을 것이라 생각하여 영업통제시

스템이 판매성과에 직접영향을 미치는 대안모형에 대한 분

석을 시행하였다. 통계분석결과 χ2=202.335, df=123, χ

2/df=1.645, RMSEA=0.057, GFI=0.902, NFI=0.936, IFI=0.974, 

TLI=0.967, CFI=0.974로 나타나 본 연구의 연구모형과 차이

가 없는 것으로 나타났으며, 활동통제(β= 0.044, p=0.567)

와 결과통제(β= -0.044, p=0.963) 모두 판매사원의 판매성

과에 통계적으로 유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 

밝혀졌다. 이러한 결과는 Challagalla and Shervani (1996)의 

연구결과와 유사한데, 해당연구에서는 결과통제가 판매성

과에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 세웠으나, 실증

분석결과 통계적으로 유의미한 효과는 거의 없는 것으로 

나타났다.   

5. 연구결과 토론 및 시사점 

 

5.1. 연구의 요약 및 시사점 

 

본 연구의 결론 및 시사점을 요약하자면 다음과 같다. 

첫째, 백화점 판매사원에 대한 통제시스템 중 활동통제는 

직무소진을 높이는 것으로 나타났으나 결과통제는 직무소

진에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 또한 자유모

형과 제약모형의 카이제곱 값의 차이를 비교한 결과 활동

통제가 결과통제에 비해 직무소진에 미치는 영향이 큰 것

으로 나타났다. 둘째, 백화점 판매사원에 대한 결과통제는 

직무만족을 높이는 것으로 나타났으나, 활동통제는 직무만

족에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 자유모형과 

제약모형의 카이제곱 값의 차이를 비교한 결과 결과통제가 

활동통제에 비해 직무만족에 미치는 영향이 큰 것으로 나
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타났다. 셋째, 직무소진은 판매성과에 통계적으로 유의미한 

영향을 주지 못하는 것으로 나타났으며, 직무만족은 판매

성과에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.  

이러한 결과는 백화점 판매직군의 영업통제시스템과 관

련하여 우리에게 다양한 시사점을 제시한다. 첫째로 백화

점의 판매사원들은 일과시간의 대부분을 고객접점에서 보

내기 때문에 감정노동에 대한 스트레스가 상당히 높은 편

이다. 이러한 업종에서 과도한 활동통제는 직무소진을 가

중시킬 수 있으며, 따라서 판매사원에 대해서는 업무의 자

율성을 인정하고 활동통제보다 결과중심의 통제시스템을 

구축할 필요가 있다. 물론, 선행연구들의 결과에 따르면 활

동통제는 결과통제에 비해 영업사원의 기회주의적 행동을 

줄이는 데 효과가 있다고 하나 백화점 판매사원들의 경우 

일과 시간 내 태업과 같은 소극적 기회주의적 행동이 이들

에게 주는 혜택이 크지 않을 것이라 판단되므로 활동통제 

수준을 줄이는 것이 영업관리의 효율성을 높이는 데도 도

움이 되리라고 생각된다. 둘째로 본 연구에서 직무소진이 

판매성과에 통계적으로 유의미한 영향을 주지 못하는 것으

로 나타났는데, 이러한 결과는 백화점 판매사원이 지니고 

있는 판매직군의 특수성 때문에 나타난 결과라고 추측되며 

즉, 판매직군의 경우 직무소진 수준이 높다고 하더라도 판

매가 곧 업무성과와 연동되기 때문에 직무소진이 판매성과

에 영향을 미치지 않았다고 생각된다. 

  

5.2. 한계점 및 향후연구 

 

전술한 여러 가지 시사점에도 불구하고 본 연구는 몇 

가지 한계점을 지니고 있다. 우선, 본 연구는 현대백화점의 

5개 점포에서 근무하는 판매사원들을 대상으로 연구가 이

루어졌기 때문에 표본의 일반화가능성에 문제가 있을 수 

있다. 따라서 향후 연구에서는 롯데백화점이나 신세계백화

점으로 매장을 확대할 필요가 있다. 두 번째로 본 연구에

서는 연구에 활용된 모든 변수 즉, 영업통제시스템, 직무소

진과 만족 그리고 판매성과를 판매사원들의 설문에 의존하

여 측정하였기 때문에 동일분산편의가 발생할 가능성이 있

다. 물론, 상관관계분석 결과 변수 간 상관관계가 크지 않

았기 때문에 통계적으로 문제가 될만한 수준은 아니라고 

판단된다. 그러나 판매사원이 인지한 수준에서의 판매성과

를 측정하여 사용하였다는 점은 연구의 큰 한계점으로 지

적될 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 변수를 측정하는 

대상에 차이를 두어 동일분산편의를 최소화 할 필요가 있

다. 특히 판매성과와 같은 변수는 일정 기간 동안 응답자

의 판매데이터를 확보하여 측정문항에 대한 신뢰성과 타당

성 수준을 높일 필요가 있다. 마지막으로 본 연구에서는 

다양한 통제시스템 중 사후통제에 초점을 두고 진행되었다. 

그러나 사후통제만큼 사전통제 역시 중요할 것이라 생각되

며 향후 연구에서는 사전통제와 사후통제를 하나의 연구모

델에 넣고 두 가지 통제기재 간의 상호작용효과에 대해 검

증할 필요가 있다고 판단된다.   
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