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보험사의 윤리경영과 보험 상품속성이 텔레마케팅 

보험판매인의 불완전판매에 미치는 영향

이 호 택* 

2003년 8월 국내시장에 방카슈랑스가 도입된 이래, 텔레마케팅과 TV홈쇼핑 등 비대면 판매채널에서

의 불완전판매는 지난 10년간 지속적으로 증가해 왔다. 보험상품은 소비자와 사업자 간 정보의 비대칭

성이 높고, 사고 후에야 상품의 품질과 성능을 알게 되는 무형의 특징으로 인해, 타 상품에 비해 불완

전판매의 빈도가 높게 나타나고 있고 최근에는 큰 사회문제로까지 대두되고 있다. 

본 연구는 텔레마케팅 판매채널에서 보험불완전판매에 영향을 미치는 조직적 요인, 개인적 요인, 그

리고 보험상품 요인을 설정하였는데, 세부적으로 조직적 요인으로 기업의 윤리경영을 판매원의 개인적 

요인으로 보험판매원의 윤리적 태도와 직무만족을, 보험상품요인으로는 상품의 복잡성과 다양성을 변수

로 설정하여 불완전판매와의 관계를 규명해 보고자 하였다.        

국내 다섯 곳의 생명보험사에 근무하는 198명의 텔레마케팅 보험설계사에 대한 설문과 이들의 최근 

3개월간 불완전판매건수를 확보하여 구조방정식 모형으로 검증해본 결과, 보험사의 윤리경영은 보험판

매원의 윤리적 태도와 직무만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 보험판매원의 윤리적 태도

와 직무만족은 각각 보험불완전판애에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 보험상품의 복잡

성은 불완전 판매에 정(+)의 영향을 미치나 다양성은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

본 연구는 보험불완전판매에 영향을 미치는 요인들에 대한 실증연구가 거의 없는 국내환경에서 윤리

경영을 시행하고 있는 많은 보험사들에게 다양한 실무적인 시사점을 제공하고 있다. 아울러, 설문을 이

용한 많은 연구들이 가지고 있는 동일분산편의(common method bias) 문제를 어느 정도 해소하였다는 

점과 불완전판매의 영향요인을 학문적인 차원에서 연구하였다는데 시사점을 제공한다. 

핵심주제어: 불완전판매, 윤리경영, 직무만족, 판매원의 윤리적 태도, 상품복잡성, 상품다양성, 동일분산편의  

I. 서론

최근 국내 보험시장에는 텔레마케팅, 홈쇼

핑 등 비대면 채널 및 방카슈랑스가 급격히 확

산되면서 불건전 판매관행이 늘어나고 있다. 

또한 불과 얼마 전에 발생했던 동양증권의 불

완전판매 사건처럼 복합 금융상품과 투자형상

품 등 새로운 상품판매에 따른 부작용으로 투

자손실에 대한 가입자들의 불만이 증가하고 

있다. 일반적으로 보험상품은 소비자와 사업

자간 정보의 비대칭성이 높고, 사고 후에야 상

품의 품질과 성능을 알게 되는 무형의 특징으

로 인해 Push Marketing이 많이 일어난다. 이

러한 점 때문에 타 상품에 비해 보험상품은 불

완전판매에 대한 소비자의 불만 강도 및 빈도

가 높게 나타난다. 불완전 판매가 큰 사회문제

본 논문은 2013년도 계명대학교 비사(신진)연구기금으로 이루어졌음.
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<표1> 2010년 판매채널별 판매인 1인당 보험 불완전 판매건수
(단위: 건)

판매채널 설계사 대리점 방카 TM 홈쇼핑 복합 다이렉트 기타

생명보험 1.28 0.74 0.40 3.09 1.86 2.53 3.88 1.94

손해보험 0.27 0.18 0.36 0.98 1.25 0.50 0.12 0.18

합계 1.55 0.92 0.76 4.07 3.11 3.03 4.00 2.12

로 대두되어 보험회사의 경영을 위협하는 일

은 미국, 유럽, 일본 등의 선진국의 경우에도 

유사한 사례로 나타나고 있다. 

우리나라에서도 방카슈랑스가 시행된 이후 

지난 10년 동안 보험관련 민원은 급증하고 있

다. 2012년 상반기 금융감독원에 접수된 불완

전판매와 관련된 민원(상품설명 불충분, 3대 

기본지키기 불이행 등) 가운데 보험관련 민원

은 전체 2,319건 중 88.3%(2,048건)으로 가장 

다수를 차지하고 있다. 이러한 비율은 2009년 

63.3%에서, 2010년 77.6%로 증가했던 것으로 

나타났는데(한겨레신문 2012) 보험상품 판매

채널 별 불완전판매는 아래의 <표1>에서 보이

는 바와 같이, 생명보험 상품이나 손해보험 상

품을 가릴 것 없이 텔레마케팅(TM)채널과 홈

쇼핑 채널에서 가장 많이 발생하고 있다(금융

감독원 2012). 

과거 불완전판매 사례를 보면 대부분이 불

완전판매의 원인은 판매자 측에 있었고, 이는 

판매기업과 판매인에 대한 윤리적인 문제로 

이어졌다(전승근 2011). 그리고 이와같은 윤

리적인 문제는 제품자체가 지니는 문제에 비

해 기업에 더 큰 손해를 줄 수 있기 때문에

(Mathew 1987), 금융상품의 불완전 판매에 대

한 원인과 결과를 밝히는 연구는 매우 중요하

고 볼 수 있다. 

불완전 판매 사례를 점검하기 위해 한국소

비자보호원이 조사한(2006.01) ‘보험모집과 관

련된 소비자 피해 구제의 실태조사 결과’를 유

형별로 살펴보면, 보험계약자의 동의 누락이 

가장 많으며, 불충분한 상품설명, 부당한 보험

요율적용, 보험설계사의 보험료 횡령 및 유용, 

대출연계 모집 등의 유형이 있는 것으로 나타

났다. 또한 공정거래 위원회(2008)는 보험계

약 시 자필서명 누락, 약관 및 청구서의 미교

부, 보험계약의 중요내용의 미 고지 또는 사실

과 다른 내용의 고지, 단정적인 고지 그리고 

적합하지 않은 보험판매 등을 불완전 판매로 

간주하고 있다.

2010년 5월부터 금융감독원은 보험회사와 

보험협회로 하여금 보험사별 불완전판매율을 

공시하도록 하였고 2012년부터는 불완전판매

에 따른 계약해지율, 보험금 부지급률, 보험금 

불만족도를 추가적으로 공시하도록 하고 있다. 

여기서 불완전판매율이란 신계약 건수에서 품

질보증해지건수(계약체결일로부터 3개월 이

내에 상품설명이 상이하거나, 자필서명 미이

행, 약관 미전달 등의 사유로 해지된 계약), 민

원해지건수(계약체결일로부터 3개월 이후 상

품내용 인지 미흡 등 고객이 불만을 제기하여 
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해지된 계약), 그리고 무효건수(보험대상자 서

면동의 누락 등 약관상 무효사유로 무효처리

된 계약)이 차지하는 비율로 현재 전 생명보험

회사 및 손해보험회사는 기업의 홈페이지에 

불완전판매율을 연 1회(경영공시) 공시하고 

있다.  

금융채널에서 불완전판매라는 문제는 여러

가지 선행요인들이 상품판매 프로세스 전 영

역에서 복합적으로 영향을 미치고 있을 것이

라고 판단된다. 본 연구에서는 기존 마케팅채

널 및 금융판매채널에서의 윤리적 문제를 다

룬 연구들을 바탕으로 인간의 의사결정 프로

세스가 인지-태도-행동으로 이루어진다는 가

정 하에, 조직적인 요인과 개인적인 요인 그리

고 상품적 요인과 같은 복합적인 요인들이 불

완전 판매에 미치는 영향에 대한 통합적인 연

구모형을 제시하고자 한다. 

II. 이론적 배경 및 선행연구

1. 윤리경영

윤리는 구성원들 사이에서 옳고 그름을 판

단하게 하는 최소한의 도덕적 기준을 일컫는

다(Singh 2011; Winkler 2011). 경영환경이 복

잡해지고, 기업이 시장의 윤리를 준수하는 동

시에 사회적인 권리와 의무를 다해야 한다는 

인식이 늘어나면서 윤리경영에 대한 논의 역

시 점차 활발해 지고 있다(정효선, 김미정, 윤

혜현 2007). 기업의 윤리경영과 관련된 최초의 

연구는 기업가와 윤리에 대해 연구한 Baumhart 

(1961)의 연구인데, 이때부터 윤리를 기업과 

관련된 경영문제로 인식하게 되었다. 

윤리경영은 기업의 경제적, 법적 책임수행

은 물론 사회적 통념으로 기대되는 윤리적 책

임의 수행까지 기업의 기본적 의무로 인정하

고 주체적인 자세로 기업윤리 준수를 행동원

칙으로 삼는 경영을 뜻하는데(이명환, 이동길, 

오세현 2008), 경영활동상 행동이나 태도의 옳

고 그름을 구분하는 규범적 판단과 의사결정

기준을 윤리적 가치에 두고 공정하고 합리적

으로 사업하는 경영방식을 일컫는다고 볼 수

도 있다(오근혜, 윤평구, 강승모 2012).

기업에게 있어 윤리경영이 중요한 이유는 

첫째로, 윤리경영을 시행함으로써 고객으로부

터 신뢰도를 높이고 기업이미지를 제고시켜 

매출 및 이익증대를 달성할 수 있으며(김홍범, 

오세인, 문혜영 2011; 신진교, 조정일 2011; 양

세영, 박오수 2010; 오근혜 외 2012), 둘째로, 

종업원의 긍지와 자부심을 제고시킬 수 있다

(김석영, 김은숙, 조선배 2012; 조영복, 주규하 

2012; 최병우, 윤태익, 박해선 2010; 정효선, 

김미정, 윤혜현 2007). 그리고 마지막으로 전 

세계적으로 기업의 윤리경영과 사회적책임이 

강화되는 상황에서 선제적 대응을 통한 경쟁

력 향상(김영신, 고혁진 2011)이 가능하다.    

최근 윤리경영을 둘러싼 연구의 흐름은 주

로 기업의 사회적 책임(Cox and Wicks 2011; 

Groves and LaRocca 2011), 윤리규정(Singh 

2011; Winkler 2011), 윤리적 의사결정(Ruedy 

and Schweitzer 2010), 윤리적 리더십(Giessner 

and Quaquebeke 2010; Resick, Martin, 

Keating, Dickson, Kwan and Peng 2011)등에 

초점을 맞추고 이루어지고 있다. 
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2. 불완전판매

‘불완전판매(incomplete sales or mis- 

selling)’라는 용어는 보는 관점에 따라 다양하

게 사용된다. 먼저 김동환(2006)의 연구에서

는 금융회사의 관점에서 불공정거래를 “금융

회사가 정보, 교섭력, 판단능력 등의 격차를 

이용하여 사적 이득거래를 취함으로서 소비자

나 이해관계자에게 손실을 초래하는 거래”를 

의미한다고 정의하였다. 차일권과 이상우(2007)

는 금융소비자의 관점에서 “모집인의 설명부

족 등 계약과정에서 하자가 존재하여 소비자

가 최종적으로 이의를 제기하는 것”으로 정의

하였다. 즉 ‘불완전판매’는 “환경적 요인 등으

로 제품 및 서비스의 공급자가 제공하는 상품

의 가격 및 성질, 서비스에 대한 정보부족 현

상으로 하자가 발생할 경우”를 총칭하되 법규

상의 책임여부를 판단할 경우에는 하자의 귀

책사유가 판매자 측에 있는 경우만을 지칭하

는 것으로 볼 수 있다. 

보험판매채널에서 불완전판매가 발생하는 

원인과 결과에 대한 실증연구는 거의 찾아볼 

수 없으나(차일권, 이상우 2007), 일반적으로 

일반인이 쉽게 이해하기 어려운 보험상품 자

체 속성과 공급회사와 소비자 간의 정보의 비

대칭성 그리고 급격한 판매채널 변화에 따른 

불완전판매를 예방하거나 사후교정하기 위한 

법률의 미비, 경제적 원인에 기인한 판매인의 

기회주의적 행동 등 주로 상품적 요인과 판매

인 요인이 그 원인이 되는 것으로 보고 있다

(전승근 2011). 또한 불완전판매의 결과는 제

품에 하자가 있어 손실이 있는 경우에 비해 기

업에 더 큰 손실을 가져올 수 있는데, 우선 불

완전판매는 보험계약인과 보험회사 모두에게 

손해를 발생시킨다. 아울러 계약자는 기대한 

보험혜택을 받지 못하고, 보험회사는 당초에 

의도한 보험서비스 제공이 불가능해진다. 또

한 보험계약인의 보험민원 제기로 개인적, 사

회적 법률비용이 발생하고 극단적인 경우, 해

당 보험사의 전체 보험상품에 대한 불신으로 

이어질 수 있다.   

국내에서 금융상품의 불완전판매 행위와 관

련된 연구들을 살펴보면, 공급자 측면에서 사

기방지를 위한 정보의 비대칭적 접근을 다룬 

연구들이 주류를 이루었는데, 불완전판매를 

조장할 수 있는 보험모집제도나 보험 설계사 

조직에 대해 문제를 제기한 연구(신문식, 임병

인, 조재현 2005) 또는 보험가격 자유화에 따

른 보험거래 및 경쟁여건을 분석한 연구(양희

산 2000)가 대표적이라고 할 수 있다. 또한 소

비자 측면에서의 연구는 변액보험에 대한 소

비자 보호 문제를 제기한 연구(맹수석 2003)와 

분쟁해결 절차상의 소비자 보호를 제안한 연

구(김성태 1996)가 있다. 그러나 앞서 언급했

던 바와 같이 불완전판매의 원인에 대해 규명

한 실증연구는 전무한 상태이다. 

3. 마케팅 채널에서의 윤리적 의사결정

일반적으로 마케팅 채널에서의 윤리적 문제

(ethical decision making in marketing)는 여

러 가지 복합적인 요인들 사이의 상호작용에 

의한 것으로 생각되어왔다(Ferrel and Gresham 

1985; Hunt and Vitell 1986; Ferrell and Skinner 

1989). Ferrell and Gresham(1985)은 마케팅 

채널에서의 윤리적인 이슈에 대해 Contingency 
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Framework을 제시하였으며, 판매사원의 윤리

적 또는 비윤리적 행동을 하는데 영향을 끼치

는 차원들을 환경적 요인(social and cultural 

environment)과 개인적 요인(knowledge, values, 

attitudes, intentions), 기회요인(professional 

codes, corporate policy, rewards/ punishment), 

기타요인(differential association, role set 

configuration)으로 나누었다. Hunt and Vitell 

(1986)은 윤리적 판단에 영향을 미치는 요인으

로, 문화적 환경(cultural environment), 산업특성 

(industry environment), 조직특성(organizational 

environment), 그리고 개인적 경험(personal 

experiences)등이 요인들이 존재하고 있음을 

밝혔다. 

이와 같이 마케팅 채널에서의 윤리적 의사

결정에 대한 연구는 활발하게 진행되어 왔으

나(O’Fallon and Butterfield 2005), 금융상품 

판매 채널과 같은 서비스 채널에서의 실증적 

연구는 소비자 측면에서의 정보의 비대칭성과 

제한된 합리성의 문제(Gibbs 1993) 그리고 판

매채널 측면에서의 판매사원에 대한 높은 의

존성의 문제를 다룬 연구(Davis and Worthington 

1993)를 제외하고는 거의 이루어지지 않았다. 

아마도 서비스 상품이 지니는 무형성(intangibility) 

및 비분리성(inseparability)과 같은 특성 때문

에 현재시점에서 윤리적 행위와 비윤리적 행

위를 판단하기가 어렵기 때문인 것으로 추측

된다(Kennedy and Lawton 1993). 

본 연구에서는 기존 마케팅채널 및 금융판

매채널에서의 윤리적 문제를 다룬 연구들을 

바탕으로 인간의 행동이 인지-태도-행동이라

는 의사결정 프로세스를 따른다는 가정 하에, 

불완전판매에 영향을 미치는 변수들을 조직적

인 요인(Piercy and Lane 2007; Valentine and 

Barnett 2007)인 보험사의 윤리경영, 개인적인 

요인(Dubinsky, Nataraajan and Huang 2004)

인 판매인의 윤리적 태도와 직무만족으로 구

분하였다. 또한 Gibbs(1993)가 주장한 금융상

품 정보의 비대칭성과 소비자의 제한된 합리

성에 근거하여, 상품의 복잡성과 다양성과 같

은 금융상품 요인(Diacon and Ennew 1996)

이 불완전판매에 영향을 미칠 것이라고 가정

하였다. 

III. 연구모형과 연구가설

1. 연구모형

본 연구는 보험사의 윤리경영과 같은 조직적 

요인과 판매사원의 윤리적 태도와 직무만족

(개인적 요인)이 보험 불완전판매에 어떠한 영

향을 미치는가를 분석하는데 주된 목적이 있으

며, 아울러 보험상품의 복잡성과 다양성과 같

은 상품속성이 불완전판매에 미치는 효과를 검

증하는데 그 목적이 있다. 연구가설을 설명하

기에 앞서 선행연구를 토대로 한 본 연구의 연

구모형을 제시하면 아래의 <그림1>과 같다.

2. 연구가설

2.1 기업의 윤리경영이 보험판매원의 윤리

적 태도에 미치는 영향

윤리경영이란 조직구성원들에게 공유되는 

기업의 윤리적 가치 또는 행동지침 체계로 표
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<그림1> 연구모형

현될 수 있는데(Victor and Cullen 1988), 실제

로 윤리경영을 측정하기 위해 사용되는 측정

차원(dimensionality)은 연구에 따라 매우 다

양하다. 일련의 연구들을 살펴보면 윤리경영

을 기업의 윤리헌장(ethical codes), 윤리정책

(ethical policies) 또는 제재(punishment)라는 

측면에서 측정하고 있으며(Ferrell, Johnston 

and Ferrell, 2007; Mulki, Jaramillo and Locander 

2006; Schwepker 2001; Weeks, Loe, Chonko 

and Wakefield 2004), Babin외 (2000)의 연구

에서는 윤리경영을 책임감과 진실성, 조직원

의 윤리적 행동, 윤리적 기준, 판매관행과 같

이 4가지 세부변수로 측정하고 있다. 

본 연구에서는 기업의 윤리경영이 보험판매

인의 불완전 판매를 줄이는데 있어 시발점의 

역할을 하는 것으로 간주하였다. 일반적으로 

윤리경영을 시행하는 기업은 조직원들에게 윤

리적 가치나 행동을 장려 및 독려하고 조직전

반에 걸쳐 이를 공유하는 성향이 크다(Bartels, 

Harrick, Martello and Strickland 1998; Upchurch 

and Ruhland 1996; Verbeke, Ouwerkerk and 

Peelen 1996). 또한 윤리경영을 시행하는 기

업은 그렇지 않은 기업에 비해 판매윤리에 대

한 가이드라인이 명확하므로 판매사원이 윤리

적인 딜레마나 비윤리적인 행동을 할 가능성

이 그렇지 않은 기업에 비해 낮다고 볼 수 있

다(Peterson 2002; Sims 1994; Vardi 2001). 아

울러 ‘인지-태도-행동’이라는 인간의 인식 프로

세스를 가정할 때, 윤리경영을 시행하지 않는 

조직에 비해, 윤리경영을 시행하는 기업에 속

한 판매사원이 윤리경영 인식이 높을 것이고 

결론적으로 이들의 윤리적 태도 역시 더 높을 

것으로 가정 할 수 있다.    

가설 1: 보험사의 윤리경영은 보험판매원의 윤

리적 태도에 (+)영향을 미칠 것이다.

2.2 기업의 윤리경영이 보험판매원의 직무

만족에 미치는 영향

직무만족은 다양하게 정의되는데 주로 직무

를 통해 경험할 수 있는 욕구충족의 정도, 직

무에서 얻게 되는 기분 좋은 정서 상태, 자기
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가 수행하는 직무에 대해 만족하는 정도 등으

로 정의할 수 있다(Locke 1976). 기업의 윤리

경영과 직무만족간의 관계에 있어, Deshpande 

(1996)와 Rich(1997)의 연구에서는 직원이 윤

리적인 환경에서 근무하는 경우에 자신의 직무

에 더 만족한다고 하였으며 Valentine, Greller 

and Richtermeyer(2006)의 연구를 비롯한 여

러 선행연구에서도 유사한 결과를 보이고 있

다(Babin, Boles and Robin 2000; Koh and 

Boo 2001; Somers 2001; Okpara 2004). 

Viswesvaran, Deshpande and Joseph(1998)

의 연구는, 윤리경영에 대한 조직적 지원은 직

무만족의 증가, 결근률 감소, 조직몰입 증가 

등에 영향을 미치며, 좀 더 나아가 Hart(2005)

는 이직의도를 줄여준다고 주장하였다. 본 연

구에서는 종업원이 자신이 속한 조직의 경영

활동이 윤리적이거나 공정하게 이루어지고 있

다고 인식하면 직무에 대한 태도나 성과가 높

아진다는 조직공정성이론(organizational justice 

theory)를 바탕으로 윤리경영을 시행하고 있

는 보험회사의 직원들은 그들이 일하는 환경

에 대한 자긍심과 공정성 지각으로 인해 직무

만족이 증가할 것이라는 가설을 세웠다.   

가설 2: 보험사의 윤리경영은 보험판매원의 직

무만족에 (+) 영향을 미칠 것이다.  

2.3 보험판매원의 윤리적 태도가 불완전 판

매에 미치는 영향

일반적으로 사람들이 윤리적인 문제에 직면

하게 되면, 정의, 윤리적 상대주의, 의무론, 목

적론, 그리고 이기주의와 같은 도덕적 기준에 

의해 행동하게 된다(Reidenbach and Dawson 

1991). 비록 Hunt and Vitell(1986)은 인간의 

도덕적 행동을 목적론과 의무론의 함수관계에

서 찾을 수 있다고 했지만, 다수의 마케팅 활

동에 있어 윤리적 행동을 이러한 도덕철학으

로 설명하기는 어렵다(Reidenbach and Robin 

1988). 

일반적으로 판매윤리와 관련된 연구들에서 

윤리적 판단이나 태도는 주로 종속변수로 다

루어져왔다(Fraedrich, Thorne and Ferrell 

1994; Mantel 2005). 대부분의 경우 판매사원

의 행동은 자신의 태도에 의해 영향을 받는다

고 볼 수 있는데, 자신이 일하는 회사나 직업

에 대해 높은 윤리적 잣대를 지니고 있는 판매

사원은 이러한 태도에 부합하는 행동을 할 가

능성이 크다(Fishbein and Ajzen 1975). 아울

러 지금까지 70여 편이 넘는 연구에서 윤리적 

태도와 윤리적 행동 사이에 유의미한 관련성

이 있음을 보여주고 있다(Blasi 1980). 따라서 

보험의 불완전판매가 정보의 비대칭성에 기인

한 보험판매인의 윤리적인 태도가 작용하는 

문제라는 가정 하에, 인간의 인식프로세스 중 

태도와 행동간의 관계를 반영하여, 판매사원

이 높은 판매윤리를 보유할수록, 불완전판매

가 줄어들 것이라는 가설을 세울 수 있다.     

가설 3: 보험판매원이 높은 윤리적 태도는 불

완전 판매에 (-) 영향을 미칠 것이다.

2.4 보험판매원의 직무만족이 불완전 판매

에 미치는 영향

기존의 여러연구에서 직무만족은 조직몰입, 

몰입, 성과, 노력, 그리고 이직률을 줄일 수 있
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는 요소로 보고되어져 왔다(Babin and Boles 

1996; Bashaw and Grant 1994; Brown and 

Peterson 1993). 특히 직무만족과 성과와 관련

한 많은 연구문헌들은 동기부여가 늘어나면 생

산성이 높아진다는 논리를 들어 두 변수 사이의 

인과관계를 설명하였으며(Strauss 1968, p.264), 

이러한 인과관계는 사회교환이론에서도 그대로 

받아들여져 왔다(Blau 1964). 또한 앞서 언급했

던 바와 같이 Fishbein and Ajzen (1975)은 행동

은 태도와 일치하는 방향으로 나타난다고 주장

하였으며, Eagly and Chaiken (1993, p.12)은 특

정한 사물이나 사건에 대해 호의적인 태도를 가

진 사람은 자신의 태도를 지지하거나 강화하는 

방향으로 행동하는 경향이 있으며, 반대로 비호

의적인 태도를 가진 사람은 해당 사물이나 사건

에 반하는 행동하는 경향이 있다고 밝혔다. 

위와 같은 사회심리학 이론들에 근거하여, 

판매사원의 직무태도와 성과를 연구한 많은 

선행연구들은 직무만족이 업무성과와 긍정적

인 관계가 있음을 밝히고 있다(Schneider and 

Bowen 1985; Van Scooter 2000; Judge and 

Bono 2001). 따라서 선행연구들을 바탕으로 

본 연구에서는 높은 직무만족을 지니고 있는 

판매원은 그렇지 않은 판매원에 비해 보험상

품의 완전판매성과가 높을 것이고 상대적으로 

불완전판매는 낮을 것이라고 추측하였다.   

가설 4: 보험판매원의 높은 직무만족은 불완전 

판매에 (-) 영향을 미칠 것이다.

2.5 제품복잡성이 불완전판매에 미치는 영향

제품의 복잡성(product complexity)은 소비

자가 제품을 이해하고 사용하기 어렵다고 지

각하는 정도를 의미한다(Rogers 1995). 그래

서 많은 수의 옵션을 제공하거나, 많은 수의 

사용단계를 거칠수록 제품은 복잡해진다

(Holak and Lehmann 1990). 제품의 복잡성이 

증가할수록 제품선택과 관련된 제품정보탐색, 

대안평가 등을 도울 수 있는 정보대리인의 사

용혜택이 점점 증가하게 된다(Swaminathan 

2003).

금융상품 판매에 있어 윤리적인 이슈의 대

부분은 기본적인 제품속성 보다는 제품이 소

비자에게 전달되고 판매되는 경로에서의 윤리

적 이슈에 집중되고 있는 경향(Diacon and 

Ennew 1996)이 있다. 그러나 금융상품의 복

잡성(complexity), 위험성(risk) 그리고 장기성

(longevity)등의 성향은 다른 산업에 비해 판

매자의 기회주의에 따른 불완전판매를 증가시

킬 가능성이 있으며 따라서 금융상품 판매채

널에서는 이를 감독하고 통제하기 위한 “mystery 

shopping”이 활발하게 이루어지고 있다.   

이와 같은 제품의 복잡성 개념은 마케팅 경

로연구 상황에도 적용되고 있다(Bello and 

Gilliland 1997). 이들은 수출제조업자와 해외

유통경로 간의 관계통제에 대한 연구에서 과

정통제의 선행요인으로 제품의 복잡성을 들고 

있다. 제품의 복잡성이 증가할수록 해외유통

업자에 대한 과정통제와 결과통제가 증가할 

것이라고 주장했다. 제조업자는 유통업자에게 

상당한 수준의 신중함이 요구되는데 이는 복

잡한 제품을 취급하는 유통업자가 해외고객의 

제품사용이 용이하도록 하는 적응성이 필요함

을 말해주고 있다(Cavusgil, Zou and Naidu 

1993). 또한 제품의 복잡성이 증가할수록, 유
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통업자가 기회주의적으로 행동할 가능성은 증

가하고 있다(Gatignon and Anderson 1988). 

이를 보험판매 채널에 적용시켜볼 때, 제품의 

복잡성의 증가가 궁극적으로 불완전판매에 (+) 

영향을 미칠 수 있음을 가설로 세울 수 있다.  

가설 5: 보험상품의 복잡성은 불완전판매에 

(+) 영향을 미칠 것이다..

2.6 제품다양성이 불완전판매에 미치는 영향

제품의 다양성은 문헌에서 여러 가지로 정

의되고 있다. Randall and Ulrich(2001)눈 제

품의 다양성을 특정시점에서 기업이 제공하는 

제품의 다양한 버전(version)의 수라고 정의했

다. Fisher, Ramdas and Ulrich(1999)는 제품

의 다양성은 두 가지 차원으로 정의될 수 있다

고 주장했다. 그 중 하나는 기업이 특정 시점

에서 제공하는 제품의 폭(breadth)이라고 했

고, 다른 하나는 기업이 현 제품을 새로운 제

품으로 교체하는 비율이라고 주장했다. 

금융상품을 선택하는데 있어 선택대안의 수

가 증가하면 판매자와 구매자 사이의 정보의 

불균형은 더욱 더 커지게 된다. 그리고 정보의 

불균형으로 선택의 오류를 범하게 되는 역선

택(adverse selection) 현상도 발생하게 된다

(Moe 1991). 아울러 다양한 금융상품을 사이

에 차별화가 적은 경우라면, 다양한 모델을 동

일한 제품으로 인식하여 구매 시 혼란이 가중

될 수도 있다. 따라서 다음과 같은 가설설정이 

가능하다.

가설 6: 보험상품의 다양성은 불완전판매에 

(+) 영향을 미칠 것이다. 

IV. 실증분석

1. 자료수집

본 연구에서는 가설을 검증하기 위해 국내

에서 영업을 하고 있는 생명보험업체를 대상

으로 설문을 시행하였다. 2008년 Swiss Re 조

사에 따르면 우리나라 보험시장은 세계에서 7

번째로 큰 시장을 형성하고 있으며, 서론에서 

언급한 바와 같이 텔레마케팅 채널에서 불완

전판매가 가장 빈번하게 발생하기 때문에 해

당 판매채널의 보험판매인들을 대상으로 설문

을 하였다. 표본추출방식은 편의추출법으로 

총 5개 생명보험사의 TM 센터장들로부터 협

조를 받아 해당 센터에서 근무하고 있는 텔레

마케터를 대상으로 250부의 설문지를 배포하

였다. 이 중 198부의 설문지를 회수하여 응답

률은 79.2%였으며, 그  중 여성은 87.4%였다. 

해당 기업에서 2년 이상 근무하고 있는 자는 

응답자의 46.5%였고, 응답자의 91.9%가 계약

직으로 분류되었다. 보험판매인의 불완전판매

건수는 해당센터에서 QA에 의해 관리되고 있

는 보험판매인별 불완전판매 건수를 협조 받

아 사용하였다.     

2. 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구에서 사용한 변수들은 모두 기존 연

구문헌을 바탕으로 본 연구에 맞게 수정하여 

사용하였다. 불완전판매를 제외하고 모든 변
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수들에 대한 측정문항은 리커트 형태의 5점 척

도를 이용하여 측정하였다. 우선, 윤리경영은 

기업의 경영방침이 얼마나 공평하고 윤리적인

가와 관련되는 것으로 윤리헌장이나 윤리정책

의 존재 유무, 최고경영자의 윤리경영 실천의

지, 자사 윤리경영에 대한 진정성과 관련된 문

항으로 측정하였다(e.g. Mulki et al. 2006; 

Schwepker 2001; Weeks et al. 2004). 

보험판매인의 윤리적 태도는 Schwepker 

and Good(2007)의 연구에서 사용한 문항을 

이용하여 측정하였으며, 응답자들에게 지각된 

자사의 윤리기준의 엄격성, 동료 보험판매인

들의 윤리기준 준수여부, 고객에 맞는 보험상

품 권유 등과 관련된 문항으로 측정하였다. 직

무만족도는 개인의 태도와 가치, 신념 및 욕구

수준이나 차원에 따라 조직구성원들이 직무에 

대해 갖는 심리적 태도로써 Shafer(2002), 

Wheeler, Gallagher and Brouer(2007) 등의 

연구에서 사용된 척도를 보완하여 사용하였다. 

보험 상품 속성 중 제품복잡성(product 

complexity)은 판매인이 지각하는 보험상품/

서비스의 복잡성, 상품지식 등의 문항으로 측

정하였으며(Burnham, Frels and Mahajan 

2003), 제품다양성은 Randall and Ulrich 

(2001)의 연구에서 사용한 측정문항을 본 연구

에 맞게 수정하여, 보험상품의 다양성, 상품별 

가격의 다양성, 보험판매채널의 다양성 등으

로 측정하였다. 

불완전판매는 실제 보험사에서 QA를 통해 

내부적으로 관리하고 있는 최근 3개월간의 각

각의 텔레마케팅 보험판매인 별 불완전판매 

건수로 측정하였다 (Yi, Dubinsky and Lim 

2012). 일반적으로 텔레마케팅 보험판매채널

에서는 불완전판매를 최소화하기 위해 QA 

(quality assurance)를 통해 계약자의 가입동

의 여부, 판매된 보험상품의 중요내용 고지여

부, 사실과 다른 내용의 고지여부, 단정적인 

고지 그리고 적합하지 않은 보험판매가 있는

지를 조사하여 텔레마케팅 보험판매인의 성과

지표로 사용하고 있다. 마지막으로 본 연구에

서는 해당 변수들에 영향을 미칠 수 있는 보험

판매인의 해당 보험사에서의 근무기간을 통제

변수로 선정하였다. 

3. 신뢰성 및 타당성 검증

다항목 측정항목을 정제하고 척도의 신뢰성

과 타당성을 확보하기 위해 본 연구에서는 

Churchill(1979)과 Anderson and Gerbing 

(1988)이 제안한 절차를 따랐다. 단일항목으

로 측정된 불완전판매를 제외한 나머지 척도

에 대해서는 Cronbach’s alpha test를 통한 신

뢰성 분석, 탐색적 요인분석, 확인적 요인분석

을 시행하여, 측정항목의 신뢰성과 타당성을 

검증하였다. <표2>은 측정항목에 대한 탐색적 

요인분석과 신뢰도 분석의 결과이다. 

탐색적 요인분석 결과, 윤리경영, 직무만족, 

판매인의 윤리의식, 제품다양성, 제품복잡성 

등 총 5개 요인이 도출되었으며, 누적설명력은 

71.408%로 조사되었다. 신뢰성을 측정하기 위

한 Cronbach’s alpha test 결과 도출된 모든 요

인에서의 계수 값이 0.8 이상으로 일반적으로 

사회과학 연구에서 요구되는 0.7 이상의 기준

을 충족하고 있으므로 측정항목들의 신뢰도는 

비교적 만족할 만한 수준인 것으로 판단할 수 

있었다(Churchill 1979).  
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<표 2> 측정항목의 탐색적 요인분석 및 신뢰도분석 결과

요인  및 항목
성분 　

1 2 3 4 5 Crnobach's α

윤리경영

윤리경영1 .875 .080 .077 .075 .006

0.853

윤리경영2 .849 .186 .107 .124 .079

윤리경영3 .810 .130 .150 .051 .076

윤리경영4 .639 .108 .352 .049 -.133

윤리경영5 .617 .124 .161 .034 .033

직무만족

직무만족3 .134 .924 .084 -.023 -.031

0.879
직무만족4 .174 .887 .063 -.149 .011

직무만족2 .146 .788 .076 .021 -.015

직무만족1 .106 .785 .128 -.021 -.055

판매인의  

윤리의식

윤리의식2 .113 .104 .884 .036 .080

0.871
윤리의식4 .112 .126 .823 .014 .130

윤리의식3 .204 .055 .807 .016 .099

윤리의식1 .274 .077 .762 -.040 .018

제품

다양성

다양성1 .035 -.096 .048 .903 .033

0.850
다양성2 .063 -.027 .036 .869 .013

다양성4 .113 -.023 .034 .833 .051

다양성3 .056 -.004 -.070 .691 .092

제품

복잡성

복잡성3 -.035 -.043 .015 .105 .954

0.834복잡성2 -.047 -.008 .066 .069 .940

복잡성1 .146 -.033 .187 .025 .649

Eigen Value 5.109 3.204 2.371 1.986 1.612
-

Variance 25.544 16.02 11.856 9.928 8.060

이후 측정항목들에 대한 단일차원성 검증을 

위해 확인적 요인분석을 시행하였으며 분석결

과는 아래의 <표3>의 내용과 같다. 일반적으

로 χ2/df 값은 3보다 적으면 전반적인 적합도

를 만족하며, RMSEA은 0.05이하, NFI, CFI, 

GFI, TLI등은 0.9 이상이면 적합하다(Kline 

1998). 따라서 본 연구에서 설정한 요인에 대

한 이론적 모형의 전반적 적합도가 양호하다

는 것은 검증되었다. 

확인적 요인분석 결과를 살펴보면 아래 <표

4>의 내용과 같이 경로계수에 있어 모두 유의

한 영향을 보이고 있음을 알 수 있다. 측정항
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<표4> 측정항목의 확인적 요인분석 결과

항목 　 요인 Estimate S.E. C.R. P AVE CCR

윤리의식1 ←
판매원의

윤리의식

1 　 　 　
0.635  0.942 

윤리의식2 ← 1.247 0.110 11.339 ***

윤리의식3 ← 1.067 0.102 10.430 ***

윤리의식4 ← 1.246 0.118 10.547 ***

다양성4 ←
제품다양성

1 　 　 　
0.608  0.871 

다양성3 ← 0.689 0.093 6.200 ***

다양성2 ← 1.096 0.09 12.108 ***

다양성1 ← 1.159 0.09 13.103 ***

윤리경영4 ←

윤리경영

1 　 　 　

0.557  0.911 

윤리경영3 ← 1.349 0.154 8.774 ***

윤리경영2 ← 1.468 0.159 9.250 ***

윤리경영1 ← 1.424 0.158 9.022 ***

윤리경영5 ← 0.868 0.132 6.584 ***

복잡성1 ←
제품복잡성

1 　 　 　
0.704  0.934 복잡성2 ← 2.232 0.306 7.294 ***

복잡성3 ← 2.619 0.381 6.867 ***

직무만족1 ←
직무만족

1 　 　 　
0.683  0.929 

직무만족2 ← 0.994 0.099 10.067 ***

직무만족3 ← 1.109 0.087 12.716 ***

직무만족4 ← 1.037 0.085 12.214 ***

<표 3> 확인적 요인분석의 적합도 지수

χ2 df RMSEA GFI AGFI NFI TLI CFI

224.757 160 .045 .910 .875 .910 .972 .972

목과 해당요인을 연결하는 표준화된 적재치와 

연구단위에 의해 분산이 설명된 양을 측정하

는 AVE, 역시 모든 변수에서 0.5 이상으로 집

중타당성이 확보됨을 알 수 있다(Fornell and 

Larker 1981)). 

단일차원성이 입증된 척도들에 대해 전체 

변수 간의 상관관계를 통해 가설의 방향성을 

판단하기 위해 모든 변수들 간의 상관관계 분

석을 실시하였다. 상관관계분석 결과는 아래 

<표5>에 나타나있다. 판별타당성 검증을 위해 
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<표5> 상관관계분석 결과

변수 평균
표준

편차

불완전

판매

제품

복잡성

제품

다양성
윤리경영 윤리의식 직무만족

불완전판매 5.914 3.297 1 0.286** 0.074 - 0.081 - 0.226 - 0.210**

제품복잡성 3.596 0.643 　 1 0.138 0.056 0.183** - 0.047

제품다양성 3.194 0.76 　 　 1 0.157* 0.04 - 0.077

윤리경영 3.974 0.618 　 　 　 1 0.416** 0.326**

윤리의식 4.207 0.559 　 　 　 　 1 0.234**

직무만족 3.746 0.666 　 　 　 　 　 1

**p < 0.01; *p < 0.05

대상이 되는 잠재요인 각각의 AVE 값과 잠재

요인 간의 상관관계 제곱을 비교하여 AVE가 

모든 상관관계 제곱보다 큰지 확인하였으며, 

그 결과 모든 변수에서 판별타당성을 갖는 것

으로 판단하였다(Fornell and Larcker 1981). 

본 연구에서는 동일분산편의(common method 

bias)를 최소화하기 위해 기본적으로 독립변수

는 보험판매인들에게 설문으로 측정하고 종속

변수는 이들에게 매칭되는 실제 불완전판매 

건수를 해당 기업으로부터 확보하는 등 변수

들의 출처를 달리하였으나, 그럼에도 불구하

고 동일분산편의가 발생할 가능성을 살펴보기 

위해 Harmon’s single factor analysis를 시행

하였다(Podsakoff MacKenzie, Lee and Podsakoff 

2003). 본 연구에서 사용된 모든 변수를 가지

고 탐색적 요인분석을 시행한 결과, 가장 큰 

설명력을 가지는 요인이 전체의 23.296%를 설

명하고 있는 것을 알 수 있었으며, 이러한 결

과에 따라 동일분산편의가 발생할 가능성이 

적다고 판단하였다.

  4. 가설검증

본 연구의 가설 검증을 위한 통계적 분석방

법으로는 구조방정식 모형분석을 사용하였다. 

구조방정식 분석결과 χ2=306.481, df=204, 

GFI=0.885, AGFI=0.858, NFI=0.883. RFI=0.867, 

IFI=0.957, TLI=0.951, CFI=0.957, RMSEA 

=0.050을 갖는 모형이 도출되었다. 이러한 모

형은 구조방정식의 일반적인 평가지표들과 비

교해 볼 때 적절한 수준으로 판단되기에 모형

은 적합한 것을 알 수 있다(Bagozzi and Yi 

1988). 수정지수를 검토한 결과 일부 오차항목

을 연결하면 적합도를 어느 정도 향상시킬 수 

는 있지만, 그럴 경우 해당 항목들의 판별타당

성과 단일차원성이 저해되기 때문에 모형을 

변경하지는 않았다. 구조방정식 모형을 통해 

검증된 경로계수는 <표6>와 같다.

 <표6>에서 보여주는 바와 같이 가설 6을 제

외한 모든 가설이 채택되었다. 가설 6은 보험

상품의 다양성이 불완전판매에 정(+)의 영향을
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<표6> 경로계수 및 가설검증 결과

가설 St. Estimate S.E. t value 채택여부

H1 기업의 윤리경영 → 판매인의 윤리의식 0.413 0.068 5.166** 채택

H2 기업의 윤리경영 → 직무만족 0.321 0.079 4.230** 채택

H3 판매인의 윤리의식 → 불완전판매 - 0.220 0.408 - 3.086** 채택

H4 직무만족 → 불완전판매 - 0.145 0.321 - 2.119* 채택

H5 보험상품의 복잡성 → 불완전판매 0.278 0.775 3.716** 채택

H6 보험상품의 다양성 → 불완전판매 0.066 0.271 0.963 기각

**p < 0.01; *p < 0.05

<표7> 보험상품다양성(high vs. low)에 대한 경로계수차이

가설 St. Estimate S.E. t value

다양성 지각 

high 보험상품의 다양성 → 
불완전판매

0.255 0.800 2.126*.

다양성 지각 low 0.089 0.367 1.110

**p < 0.01; *p < 0.05

미친다는 것이었고, 가설검증 결과 방향성은 

있으나 통계적으로 유의미하지 않음을 알 수 

있었다. 따라서 연구자는 추가적인 분석을 통

해 가설이 지지되지 않은 이유에 대해 추정해

보았다. 우선, 상관관계분석에서 보여지는 바

와 같이 전반적으로 텔레마케팅 보험판매인들

은 제품의 다양성을 낮게 평가하고 있음

(m=3.194)을 알 수 있었고, 실제 보험판매인

에 대한 인터뷰 결과 이들이 실제로 전화상 판

매를 권유하는 보험상품의 종류가 몇 종류가 

되지 않음을 알 수 있었다. 따라서 보험판매인

들이 상품의 다양성을 높게 평가하는 집단에

서는 유의미한 결과가 나올 수 있을 것이라 가

정하여, 전체 집단에 대해 보험판매인을 상품

의 다양성에 대한 지각이 큰 그룹(high group)

과 작은 그룹(low group)으로 나누어 분석을 

진행해보았다. 그 결과 <표7>에서 보여주는 

바와 같이 상품다양성을 크게 지각하는 그룹

에서는 보험상품다양성이 불완전판매에 유의

미한 영향(β=0.255, p<0.05)을 주는 것을 알 

수 있었으며, 낮게 지각하는 그룹에서는 유의

미하지 않은 영향(β=0.089, p>0.05)을 주는 

것을 발견할 수 있었다. 앞서 언급한 바와 같

이 본 연구에서는 통제변수로 근무기간을 설

정하였으나, 통제변수는 전체모형에 유의미한 

영향을 미치지는 않았다.      
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V. 결론 및 시사점

1. 연구의 결과 및 시사점

본 연구는 텔레마케팅 보험채널에서 보험 

불완전판매의 선행요인을 규명한 연구로 연구

결과를 요약하자면 다음과 같다. 우선, 보험사

의 윤리경영은 보험판매인의 윤리의식과 직무

만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 이러한 결과는 윤리경영을 선포하고 유지

하는 것이 왜 중요한지에 대해 보험업계에 시

사하는 바가 크다고 할 수 있다. 본 연구의 결

과에 따르면 보험사가 윤리경영을 시행하는 

것 만으로도 소속된 보험판매인의 윤리의식을 

높일 수 있으며 직무만족을 높일 수 있다는 것

을 보여준다. 최근 금융감독원(2013.10.14)은 

독립법인대리점(GA)의 불완전판매 수준이 일

반 보험사의 수준보다 훨씬 높게 나타나고 불

건전판매관행이 증가하고 있어 이에 대한 감

독을 강화하겠다고 발표하였다. 대부분의 독

립법인대리점은 보험사에 비해 윤리경영에 대

한 관심도가 떨어지거나 윤리경영을 시행하고 

있지 않은 경우가 많기 때문에 불완전판매가 

높게 나타날 수 밖에 없다. 따라서 독립법인대

리점의 윤리경영이나 판매윤리교육을 강화할 

수 있도록 이를 법제화 한다면 불완전판매를 

줄일 수 있을 것이다. 둘째로, 보험판매인의 

윤리의식과 직무만족은 보험불완전판매에 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 

결과는 보험사는 지속적으로 윤리경영을 추진

하고 판매조직의 윤리적 판매환경을 조성한다

면 궁극적으로 불완전판매를 줄이는 효과가 

있을 것이라는 점을 보여준다. 셋째로 보험상

품의 속성인 복잡성은 불완전판매에 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났는데, 불완전판

매를 줄이기 위해 보험판매인이나 소비자 입

장에서 보험상품을 복잡하지 않게 판단하고 

선택할 수 있도록 만드는 제도적인 장치가 필

요할 것으로 보인다. 예를 들어 보험상품 판매 

시 유사한 상품의 납입기간이나 보장금액, 대

표적인 보장내용, 해지 시 환급금액 비교 등 

비교상품 별 주요 정보를 의무적으로 제공하

게 한다면 보험상품에 대한 복잡성을 줄일 수 

있을 것으로 생각된다. 마지막으로 보험상품

의 다양성은 불완전판매에 유의미한 영향을 

미치지는 못했으나, 상품의 다양성을 높게 지

각하는 판매인 집단에서는 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이는 텔레마케팅 보험판매 채

널에서는 일반적으로 고객에게 권유하는 보험

상품이 몇 종류가 되지 않기 때문에 보험상품

의 다양성에 대한 지각이 낮아서 생긴 결과로 

판단된다. 따라서 향후에는 생보, 손보 및 변

액보험까지 취급하는 보험판매인이나 다양한 

보험사의 상품을 판매하는 독립법인대리점 소

속 보험판매인을 대상으로 한 연구가 필요할 

것으로 보인다. 만일 이들을 대상으로 한 연구

에서 보험상품의 다양성과 불완전판매와의 인

과관계가 입증된다면, 보험판매인들이 한 번

에 취급할 수 있는 보험상품의 개수를 제한하

거나 이미 유통되고 있는 보험상품을 모방한 

상품(copy cat)의 개발 및 유통을 제한할 수 

있는 제도적 장치를 도입함으로써 판매인과 

소비자의 제품다양성에 대한 지각을 줄여줄 

필요가 있겠다. 

실무적으로 최근 이슈가 되고 있는 텔레마

케팅 채널에서의 보험불완전판매의 선행요인
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을 규명하였다는 점과 보험사의 윤리경영 강

화 및 상품의 복잡성과 다양성을 줄여줌으로

써 불완전판매를 감소시킬 수 있다는 점을 밝

힌 최초의 실증연구라는 점에서 시사점을 가

진다고 볼 수 있다. 

학문적으로는 보험사의 윤리경영이 직무만

족에 영향을 미치고 보험판매인의 직무만족이 

불완전판매를 줄일 수 있다는 점을 밝혔다는 

것과 기존 많은 연구들이 모든 변수를 응답자 

1인에게 설문함으로써 발생시켰던 동일분산

편의(common method bias)의 문제를 실제 

보험사가 보유하고 있는 자료(ex. 보험판매인 

별 불완전 판매건수)에 매칭되는 판매사원에 

대한 설문을 섞어서 사용함으로써 최소화 하

였다는 점이 본 연구가 지니고 있는 시사점이 

될 수 있을 것으로 보인다.     

2. 연구의 한계점 및 과제

이러한 실무적, 학문적 시사점에도 불구하

고 본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있

으며 이에 따른 향후과제에 대해 기술하면 다

음과 같다. 첫째로, 앞서 언급했던 바와 같이 

가설6의 보험 상품의 다양성과 불완전판매와

의 관계를 밝히지 못한 것이 본 연구의 한계점

으로 판단된다. 그러나 결과부분에서 밝힌 바

와 같이 상품다양성을 높게 지각할 수 있는 판

매채널(ex. 손·생보 및 변액보험을 동시에 취

급하는 채널)의 보험판매인들을 포함한 연구

가 진행된다면 연구결과의 일반화 가능성도 

높이면서 동시에 보험상품의 다양성과 불완전

판매와의 관계도 규명할 수 있을 것으로 보인다. 

둘째로, 본 연구는 불완전판매에 영향을 미

치는 조직적, 개인적, 상품속성 차원의 요인들

을 밝히고 있으나 불완전판매에 영향을 미치

는 다양한 관점의 설명변수들이 존재할 수 있

다. 가령, 해당 보험판매조직의 인센티브 구조

나 판매압력, 보험상품 프로모션 정책 등 다양

한 변수들이 불완전판매에 영향을 줄 수 있을 

것으로 보이며, 향후연구에서 이에 대한 규명

이 필요할 것이다. 

마지막으로, 본 연구에서는 응답자 샘플링

에 있어 편의추출법을 이용하였다. 따라서 본 

연구의 결과를 전체 텔레마케팅 보험판매인 

채널이나 전반적인 보험산업으로 일반화하는 

데는 한계가 있을 것으로 판단된다.  

금융서비스 판매채널에서 불완전판매의 문

제는 보험상품만의 문제는 아니다. 주식형 펀

드, 선 할인 서비스를 제공하는 신용카드를 비

롯하여 다양한 금융상품들이 잠재적으로 불완

전판매의 문제를 안고 있다. 따라서 향후 연구

에서는 보험뿐만 아니라 불완전판매의 문제를 

지니고 있는 다양한 금융상품으로 연구영역을 

확대할 필요가 있겠다.      
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The Effect of Ethical Management and Product 

Characteristics of Life Insurance on Incomplete Sales:

Focused on Telemarketing Sales Channel

Yi, Ho Taek*

Abstract

Since the Bancassurance which entails selling insurance and banking products through the 

same channels, most commonly through bank branches selling insurance, was introduced in 

August 2003, over the past 10 years, incomplete sales or incomplete selling in life insurance 

industry has been continuously rising(now in excess of 60 percent among total insurance 

complaints) in domestic market. Korea Financial Services Commission(2010) noted incomplete 

selling rates were increased by the use of sales channels such as telemarketing and TV home 

shopping. Compared to other service products, insurance product has unique characteristic of 

intangibility and asymmetric information. These characteristics can increase incomplete sales 

rates and incomplete sales has recently become a social issue.    

The purpose of this research is (1) to examine the determinants of incomplete sales, (2) to 

test the relationship between determinants and incomplete sales, and (3) to investigate the 

mediate effect of tie strength on the relationship between individual factors and incomplete 

sales. So far, there is a glowing academic research to unethical behaviors of salespeople, a key 

area, though, which has been virtually ignored is antecedents of incomplete selling of financial 

services. This article seeks to address partially this gap in the literature. Based on previous research, 

the author introduce and divide the determinants into 3 factors, organizational(=ethical 

management), individual(=ethical attitude and job satisfaction), and product factors(=product 

complexity and diversity).   

The conceptual framework underlying the study is presented in figure 1. incomplete sales is 
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Items
Component 　

1 2 3 4 5 Crnobach's α

ethical

management

EM1 .875 .080 .077 .075 .006

0.853

EM2 .849 .186 .107 .124 .079

EM3 .810 .130 .150 .051 .076

EM4 .639 .108 .352 .049 -.133

EM5 .617 .124 .161 .034 .033

proposed to be a function of an organizational factor(=ethical management), individual 

factors(=ethical attitude and job satisfaction), and marketing mix element(=product complexity 

and diversity). In turn, incomplete sales is presumably a result of two mediating factors, ethical 

attitude and job satisfaction between ethical management and incomplete sales. Each 

component of the model and key relationships are now presented. 

<Figure 1> Hypotheses Model 

To verify the proposed research model and hypotheses, data were collected from 198 

financial planners who worked at telemarketing sales channel. The author can also get 3 

months incomplete sales numbers of each sales agents in cooperation with 5 life insurance 

companies. Cronbach’s alpha test, explanatory/confirmatory factor analysis, and correlation 

analysis were employed to validate hypotheses. 

<Table 1> Results of Cronbach’s alpha test and explanatory factor analysis
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Items 　 Construct Estimate S.E. C.R. P AVE CCR

EA1 ←
salesperson’s

ethical

attitude

1 　 　 　
0.635  0.942 

EA2 ← 1.247 0.110 11.339 ***

EA3 ← 1.067 0.102 10.430 ***

EA4 ← 1.246 0.118 10.547 ***

PD4 ←
product

diversity

1 　 　 　
0.608  0.871 

PD3 ← 0.689 0.093 6.200 ***

PD2 ← 1.096 0.09 12.108 ***

PD1 ← 1.159 0.09 13.103 ***

EM4 ←

ethical

management

1 　 　 　

0.557  0.911 

EM3 ← 1.349 0.154 8.774 ***

EM2 ← 1.468 0.159 9.250 ***

EM1 ← 1.424 0.158 9.022 ***

EM5 ← 0.868 0.132 6.584 ***

PC1 ← product 1 　 　 　 0.704  0.934 

salesperson’s
job 

satisfaction

JS3 .134 .924 .084 -.023 -.031

0.879
JS4 .174 .887 .063 -.149 .011

JS2 .146 .788 .076 .021 -.015

JS1 .106 .785 .128 -.021 -.055

salesperson’s
ethical 

attitude

EA2 .113 .104 .884 .036 .080

0.871
EA4 .112 .126 .823 .014 .130

EA3 .204 .055 .807 .016 .099

EA1 .274 .077 .762 -.040 .018

product 

diversity

PD1 .035 -.096 .048 .903 .033

0.850
PD2 .063 -.027 .036 .869 .013

PD4 .113 -.023 .034 .833 .051

PD3 .056 -.004 -.070 .691 .092

product

complexity

PC3 -.035 -.043 .015 .105 .954

0.834PC2 -.047 -.008 .066 .069 .940

PC1 .146 -.033 .187 .025 .649

Eigen Value 5.109 3.204 2.371 1.986 1.612
-

Variance 25.544 16.02 11.856 9.928 8.060

<Table 2> Results of confirmatory factor analysis
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PC2 ←
complexity

2.232 0.306 7.294 ***

PC3 ← 2.619 0.381 6.867 ***

JS1 ←
salesperson’s

job 

satisfaction

1 　 　 　

0.683  0.929 
JS2 ← 0.994 0.099 10.067 ***

JS3 ← 1.109 0.087 12.716 ***

JS4 ← 1.037 0.085 12.214 ***

**p < 0.01; *p < 0.05

CFA revealed an adequate model fit for the proposed measurement model (χ2=224.757, 

df=160, RMSEA=-0.045, GFI=0.910, AGFI=0.875, NFI=0.910, TLI=0.972, CFI=0.972). In 

assessing measure reliability, Fornell and Larcker(1981) emphasize the importance of 

examining construct reliability(CR), and average variance extracted(AVE). CR is calculated as 

the squared sum of the standardized individual item loadings divided by that squared sum of 

loadings plus the sum or the error variances for the measures. AVE is calculated as the sum of 

squared standardized loadings divided by that sum of squared standardized loadings plus the 

sum of the error variances for the measures. Bagozzi and Yi(1988) suggest two criteria in 

assessing reliability: the estimates of each measurement scale should equal or exceed a value 

of 0.60 and the AVE should equal or exceed a value of 0.50. As shown in Table 2, 

requirements for CR and AVE were met, as each multiple-tiem scale exceeded the 

recommended cut-off criterion of 0.60 and 0.50, respectively. 

Then, using structural equation model, the author checked the proposed model fit and 

hypotheses. The overall fit is within acceptable levels: χ2=306.481, df=204, GFI=0.885, 

AGFI=0.858, NFI=0.883. RFI=0.867, IFI=0.957, TLI=0.951, CFI=0.957, RMSEA=0.050. The 

results indicated as follows: ethical management is positively related to sales person ethical 

attitude and job satisfaction. Both sales person ethical attitude and job satisfaction are 

negatively related to incomplete sales. In other words, incomplete sales are mediated by sales 

person ethical attitude and job satisfaction. incomplete sales is unrelated to product diversity 

but inversely associated with product complexity. The author discuss the managerial and 

theoretical implication for the results and the specific limitations are suggested at the end of the 

paper.  
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Hypothesis
St. 

Estimate
S.E. t value results

H1
ethical management

        → salesperson’s ethical attitude 0.413 0.068 5.166** supported

H2
ethical management

        → job satisfaction 0.321 0.079 4.230** supported

H3
salesperson’s ethical attitude
        → incomplete selling

- 0.220 0.408 - 3.086** supported

H4 job satisfaction → incomplete selling - 0.145 0.321 - 2.119* supported

H5 product complexity → incomplete selling 0.278 0.775 3.716**
not 

supported

H6 product diversity → incomplete selling 0.066 0.271 0.963 supported

<Table 3> Results of SEM for tests of hypotheses

**p < 0.01; *p < 0.05

Key Words: incomplete sales (or misselling), ethical management, job satisfaction, ethical 

attitude, product complexity, product diversity, common-method bias 




