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I. 서론

오늘날과 같이 기업 간의 치열한 경쟁과 기업의 상

황을 살펴볼 때 그 어느 때보다도 영업의 역할에 관

한 중요성이 대두되고 있다. 제품과 서비스만으로는 

차별화라는 마케팅의 가장 중요한 도구를 사용할 수 

없는 상황에서 영업은 차별성을 만들어 낼 뿐만 아

니라 판매자와 구매자를 연결해주는 중요한 정보의 

원천을 제공하는 역할도 수행할 수 있다. 즉, 많은 기

업들이 광고와 같은 다양한 홍보 및 판촉활동에 많

은 비용을 사용하고 있지만 다른 경쟁자보다 우위를 

확보하기 어려운 실정이기 때문에 이러한 상황에서 

기업의 경쟁우위를 차지하고 시장을 주도하기 위해

서는 영업, 그 중에서도 관계마케팅을 기반으로 한 

영업이 강조되는 것이다. 이렇게 마케팅 과정에서 

영업의 역할은 매우 중요하며, 이러한 영업의 역할

을 하는 것이 바로 판매원이다(박정은 2014).

과거의 전통적인 통제중심적인 조직문화 또는 관

리, 그리고 수동적이고 타율적인 판매원의 형태를 

대신해 환경에 능동적으로 대응하고 자율성과 창의

      * 이 논문은 2015 중소기업청의 대학기업가센터 지원 사업에 의하여 지원되었음.
    ** 경희대학교 경영대학원 객원교수, 주저자(jks1983@naver.com)
  *** 한양대학교 경영학과 교수, 교신저자(slhan@hanyang.ac.kr)
**** 한양대학교 대학원 경영학과 박사과정(sambaq2000@naver.com)

판매원의 기업가정신 결정요소와 기업가정신이 영업성과에 미치는 영향*

*정경식**, 한상린***, 이명성****

최근 점점 치열해지는 기업 간의 무한 경쟁 환경 속에서 영업이 중요한 이슈로 떠오르고 있다. 이는 제품이나 서비스만으

로는 차별화된 마케팅을 할 수 없는 상황에서 영업활동이 유일한 대안으로 떠오르고 있으며, 영업을 통해 기업의 경쟁우위

를 확보하고 시장을 주도할 수 있기 때문에 더욱 강조되고 있는 것이다. 그만큼 학계에서도 영업과 더불어 이를 행하는 판매

원을 기반으로 하는 연구들이 활발하게 진행되어 왔는데, 그 중 판매원들의 개인적 특성이나 성향에 초점을 맞춘 연구들이 

진행되고 있다. 이러한 판매원들의 특성은 결국 기업의 성과에 영향을 미치기 때문에 매우 중요한 연구 주제이며, 따라서 

본 연구에서는 판매원들의 특성 중 기업가적 성향이라고 할 수 있는 기업가정신에 초점을 두고 연구를 진행하였다.

분석결과, 기업가정신의 요소 중 혁신성과 미래지향성은 감정노동 중 내면행동에 긍정적인 영향을 미치며 직무열의에

도 긍정적인 선행요인으로 검증되었다. 반면, 표면행동에는 아무런 영향력이 없는 것으로 나타났다. 이와 더불어 위험감

수성은 감정노동, 직무열의 모두에 통계적으로 유의하지 않는 것으로 확인되었다. 마지막으로 감정노동 중 표면행동은 

직무열의에 부정적인 영향을, 내면행동은 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이러한 직무열의는 직무만족과 판

매노력에 모두 긍정적으로 작용하는 것을 확인하였다. 즉, 판매원들의 심리적, 행동적 의도를 형성하는데 있어서 중요한 

요인들이 무엇인지 파악하였으며, 이를 통해 보다 더 효율적이고 효과적인 관리와 내부교육에 대한 이론적, 실무적 틀을 

제공할 수 있다는 점에서 본 연구의 의의를 찾아볼 수 있다. 

주제어 : 기업가정신, 감정노동, 직무열의, 직무만족, 판매노력
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mailto:slhan@hanyang.ac.kr
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성을 갖춘 판매원이 절실히 필요한 시대가 되었으며 

고객의 요구에 신속하고 정확하게 대응하는 판매원

의 행동은 기업의 성공을 위한 핵심요소로 부각되고 

있다(김상희 2007). 이처럼 판매원은 고객 및 시장 

중심적 활동을 직접적으로 수행하는 실행자인 동시

에 그들의 성과는 기업의 매출로 바로 연결되기 때

문에 기업에는 매우 중요한 자산인 셈이다. 따라서 

판매원의 성과와 관련된 인과관계를 밝히고 그들의 

성과를 높이는데 어떠한 요인들이 중요한 영향을 미

치는지를 밝히는 것은 매우 중요한 문제이다(유창

조, 윤동기, 여준상 2008). 

이처럼 학계에서도 판매원들의 중요성을 인식하

고 그에 대한 다양한 연구들이 진행되어 왔는데, 그 

중 판매원들의 성격이나 특성에 초점을 두고 진행된 

연구들이 있다. 양병화, 김영찬(2007)은 생명보험회

사 판매원을 대상으로 실시한 연구에서 판매원의 심

리적 특성으로서의 성격(성실성, 외향성)과 지각된 

고객관계가 판매성과에 어떠한 영향을 미치는지 실

증분석 하였다. 이와 같은 맥락에서 이성호, 한상린, 

정경식(2015)은 회원직접판매의 판매원을 대상으로 

실시한 연구에서 판매원들의 특성을 기업가적 성향

인 기업가정신(혁신성, 미래지향성, 위험감수성, 자

율성, 적극성)으로 보고 기업가정신이 판매원의 감

정소진을 줄여주고 직무만족을 높여줘 결국 사업 중

단의도를 낮춰준다는 결과를 도출하였다.

일반적으로 회원직접판매에 속해있는 판매원들

은 개인사업자로서, 활동하는 기간이 길수록 기업가

정신이 높은 것으로 알려져 있으며 이는 자신이 1인 

기업의 대표라고 생각하고 책임감을 가지고 활동하

기 때문인 것으로 풀이된다. 또한 기업가정신이 높

은 회원은 그렇지 않은 회원보다 직업 만족도가 높

고 성취 욕구와 주관적 행복 등도 높게 나타난다는 

연구결과가 있다(이성호 등 2015). 즉, 회원직접판매

의 판매원들은 활동기간이 길수록 기업가적 성향이

라 할 수 있는 기업가정신이 높게 나타나며, 기업가정

신이 높을수록 직업에 대한 만족도도 높다는 것이다.

이러한 기업가정신은 성과에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 알려져 있는데, Wang(2008)의 연구에

서 기업가정신이 기업 성과에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 또한 Frank, Kessler and 

Fink(2010)는 기업가정신이 경영성과에 긍정적인 

영향을 미친다고 검증하였으며, Lechner and 

Gudmundsson(2014)도 기업가정신의 하위요소인 

혁신성, 미래지향성, 위험감수성, 자율성, 적극성이 

차별화와 원가 경쟁력을 거쳐 성과에 긍정적인 영향

을 미친다고 증명하였다.

그렇다면, 자신이 1인 기업의 대표라고 생각하는 

회원직접판매의 판매원들에게만 기업가정신이 적

용 가능한 개념인 것인가? 우리가 잘 알고 있는 일반

적인 판매원들에게도 이러한 기업가정신이 필요하

고 적용 가능한 개념이지 않을까? 본 연구는 이러한 

의문점을 토대로 기업고객이나 일반소비자들을 대

상으로 하는 판매원들의 기업가적 성향이 그들의 감

정노동, 직무열의, 직무만족 및 판매노력에 어떠한 

영향을 미치는지 확인해보고자 하였다. 즉, 대부분

의 선행연구와 같이 기업가정신이 기업가나 창업가 

또는 임원과 같이 결정권이 있는 직책의 조직 구성

원이 아닌 구매자와 1:1 응대를 하는 판매원에게도 

적용 가능한 개념인지를 파악하고자 하며, 이러한 

개념이 조직 내부마케팅에 긍정적인 영향을 줄 수 

있는지 다양한 변수를 통해 증명해보고자 하였다. 

이는 기존에 연구되어 있지 않은 조직 구성원, 특

히 판매원에게 기업가정신의 개념을 적용함으로써 

확장된 연구를 진행하고자 하였다. 또한 기업가정신

을 통해 판매원이 긍정적인 동기부여를 갖게 된다

면, 그들에게 필요한 기업가정신의 구성요소를 발견

하고 올바른 판매관리의 방향을 제시할 수 있을 것

이다. 구체적인 연구의 목적은 다음과 같다.

첫째, 기업가정신이 판매원들의 감정노동 및 직무

열의에 긍정적인 영향을 주는 중요한 개념인지를 연
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구해 보려한다. 둘째, 이러한 기업가정신이 감정노

동과 직무열의를 통하여 직무에 대한 만족과 판매에 

대한 노력에도 긍정적인 영향을 줄 것인지를 알아보

고 이를 통해 변수들 간의 구조적 관계를 연구하고

자 한다.

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 기업가정신

Schumpeter(1934)는 혁신자가 갖추어야 할 성향

으로 미래를 예측할 수 있는 통찰력과 새로운 것을 

과감하게 도전하려는 혁신적이며 창의적인 정신을 

기업가정신이라고 정의하였다. 이러한 기업가정신

은 최근 현대사회에서 기업들이 강조하고 있는 인재

상과 일맥상통하며, 이에 대한 다양한 연구들이 진

행되고 있다.

Drucker(1985)는 기업가정신을 위한 수단으로 혁

신을 강조하였고 Dollinger(1995)는 기업가정신을 

위험과 불확실성 속에서 수익과 성장을 도모하는 혁

신적인 조직창출과정으로 설명하였다. Kao(1995)는 

새로운 가치창조를 위해 위험을 감수하고 혁신적으

로 자원분배를 통해 결합하는 활동과정을 기업가정

신이라 하였다.

또한 Acs(2006)는 기업가정신을 직업과 행동 관점

에서 폭넓게 정의하였는데, 직업 관점에서 기업가정

신은 기업을 소유하거나 운영하는 것을 의미하며 기

업의 수뿐만 아니라 새로운 기업의 창출 및 소멸에 

관심을 갖는 것을 말한다. 한편 행동 관점에서 기업

가정신은 경제적 기회를 포착하는 기업가적 행위를 

의미하는 것으로 기업가는 기업의 소유자일 필요가 

없다. 이는 기업가정신이 넓은 범위로의 정의가 가

능하고 여러 분야로 확대하여 적용할 수 있음을 보

여주는 대목이다. 이와 같은 행동 관점에서 이성호 

외(2015)는 기업가정신이 단순히 기업가나 창업자

에 국한된 역량이 아니라 직무를 수행하는 직장인이

나 판매원과 같은 조직 구성원들에게도 다양하게 적

용될 수 있는 개념이라 여기고 이를 실증연구 하였다.

이러한 기업가정신의 대표적인 요인으로는 혁신

성, 미래지향성, 위험감수성을 손꼽을 수 있는데

(Covin and Slevin 1989; Lumpkin et al. 2009; Miller 

1983), 여기서 혁신성이란 제품이나 서비스를 판매

하거나 시장에서의 혁신적인 행동을 추구하는 성향

을 의미한다(Miller 1983). 이는 기업이 추구하는 가

치창출과 창조적이고 창의적인 아이디어를 통해 새

로운 변화나 융합을 창출해 내는 것이다. 또한 미래

지향성은 환경의 변화를 예측하고 새로운 기회를 포

착하기 위해 진취적인 시각으로 전략적인 의사결정

을 함으로써 시장의 변화를 주도하고자 하는 것을 

뜻한다(Miller 1987). 다시 말해, 외부환경에 이끌려 

다니는 것이 아니라, 새로운 환경에 빠르게 적응하

여 남들보다 먼저 생각하고 앞서 나가려는 성향인 

것이다. 마지막으로 위험감수성은 실패나 실수로 인

해 자신감을 잃거나 심리적 압박감이 발생될 수 있

는데, 이러한 위험을 기꺼이 수용하고자하는 개인적 

성향을 말한다(Brockhaus 1980).

2. 감정노동

Hochschild(1979)는 서비스 제공자의 감정을 노동

의 한 유형으로 인식하고 감정노동의 개념을 언급하

였다. 서비스를 제공하기 위해 직무를 수행할 때, 서

비스 제공자는 스스로가 실제로 경험하게 되는 감정

과 조직에서 요구하는 표현규칙(display rule)이 불일

치하는 경우가 발생한다. 이 때, 직무를 효과적으로 

수행하고 조직 내의 적응 등을 위해 스스로가 느끼

는 실제적인 감정을 조절하기 위해 노력하게 된다. 

Hochschild(1979)는 서비스 제공자가 느끼는 감정을 

의도적으로 관리하기 위해 노력하는 것을 감정적 업
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무(emotional work)라고 하였다. 많은 조직들에서 감

정들의 적절한 표현을 하기 위한 기준의 역할을 하

는 표현규칙을 명시하고 있다. 표현규칙이란 조직구

성원이 직무를 수행하는데 요구되는 감정표현의 기

준을 의미한다(Diefendoff, Croyle and Gosserand 

2005). 기업은 조직구성원에게 감정을 긍정적으로 

표현하게 하고 부정적인 감정은 억제하도록 요구하

는 표현규칙을 가진다(Brotheridge and Grandey 

2002). 이러한 이유는 조직구성원의 감정표현이 서

비스에 관한 품질을 평가하는데 중요하게 작용하며, 

이로 인해 개인 업무의 성취 및 기업의 매출 향상에

도 중요하게 작용하기 때문이다(Wilk and Moynihan 

2005).

감정노동은 공식적으로 보여 지는 표정이나 몸짓

의 표현을 나타내어 감정을 관리하는 것으로, 서비

스 제공자가 직무의 목표를 달성하기 위해 개인이 느

끼는 감정은 억누르고 직무와 관련한 감정을 표현하

는 것을 의미한다(Grandey 2000; Hochschild 1983). 

기존의 연구에서는 감정노동을 주로 표면행동

(surface acting) 및 내면행동(deep acting)으로 구분

하여 살펴보고 있다(Grandey 2003; Groth, Henning- 

Thurau and Walsh 2009; Hochschild 1983). 표면행동

은 서비스 제공자 스스로가 실제로 느끼는 감정을 

숨기고 감정을 거짓되게 표현하는 것이며, 가면을 

쓰고 행동하는 것 같은 가식적인 행동을 하게 된다. 

표면행동은 고객이 제공받는 서비스 행위에 대해 의

심을 하게 되며, 장기적으로는 서비스 제공자나 기

업에게 문제가 발생된다(Zapf 2002). 이와 반대로 내

면행동은 서비스 제공자의 진실한 감정을 표현하는 

것으로 고객들을 상대적으로 내면행동을 할 경우 진

정성 있게 느끼게 된다(Grandey 2003; Groth et al. 

2009). 서비스 제공자가 내면행동을 하기 위해서는 

외부적으로 표현하려는 감정을 실제로 경험하거나 

느끼도록 하는 노력이 필요하다. 이를 위해 서비스 

제공자의 기억이나 생각, 저장된 이미지 등을 통해 

감정을 이끌어 내도록 하는 노력이나 경험이 필요하

다(Ashforth and Humphrey 1993).

Ⅲ. 연구 모델 및 가설설정

1. 혁신성과 감정노동

감정노동과 관련한 이전의 연구에서 감정노동의 

선행요인으로 직무특성과 개인특성으로 구분하고 

있으며(Kruml and Geddes 2000), 긍정적 정서성, 자

기효능감 등을 개인적 특성으로 제시하고 있다(김유

경 2013). 기업가정신은 기업가적 성향을 의미하며 

혁신성 및 미래지향성, 위험감수성은 개인적 특성이

라 할 수 있기 때문에(이성호 외 2015), 감정노동의 

선행요인으로 살펴볼 수 있다.

혁신이란 사회 시스템 내에서 거래에 관여되어 있

는 사람이 새로운 아이디어를 생각하고 실행하는 것

을 의미하며(Van de Van 1986), 이를 바탕으로 창조

적이며 새로운 아이디어를 통하여 문제를 적극적으

로 해결하려는 성향을 혁신성이라고 한다(Peters 

and Waterman 1982). 이는 곧 혁신행동으로 나타나

며 과업에 있어서의 역할 및 소속된 집단의 성과 향

상에 있어서 긍정적으로 작용하는 새로운 아이디어

를 창조하고 도입하며 적용하는 행동으로 발전한다

(Scott and Bruce 1994). 고객을 접점에서 대하는 판

매원 직무의 특성은 판매원의 감정을 규제하도록 하

고 긍정적인 감정만 표현하게 하여 감정적인 비용이 

높아진다(Wharton 1993). 이때, 혁신성이 높은 판매

원의 경우 과업의 역할에 충실하고 성과를 향상시키

기 위해 필요한 감정을 창조하여 적용할 것으로 기

대할 수 있다. 따라서 혁신적인 성향은 혁신행동을 

통해 판매원의 심리적 비용을 낮추게 하며, 판매원

은 내면행동에 집중하게 되고 표면행동은 감소할 것

으로 예측할 수 있다.
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가설 1 : 혁신성은 판매원의 감정노동에 영향을 미칠 
것이다.

가설 1a : 혁신성은 판매원의 표면행동에 부(-)의 영향
을 미칠 것이다. 

가설 1b : 혁신성은 판매원의 내면행동에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

2. 미래지향성과 감정노동

판매원이 판매라는 목표를 달성하기 위해 고객이 

부정적으로 느낄만한 감정은 배제하고 긍정적인 감

정만 표현하여 개인의 감정은 억누르고 직무관련 감

정만 나타내게 된다(Grandey 2000; Hochschild 

1983). 이 때 느껴지는 감정의 부조화는 심리적 비용

으로 작용하여 업무를 하는데 있어서 방해요소로 작

용한다.

미래지향성은 환경을 조성하고 변화를 유도하기 

위해 미래의 요구를 예측하고 기회를 탐색하는 관점

의 성향을 의미한다(Lumpkin and Dess 2001). 이는 

반응성(reactivness)과는 반대되는 성향으로, 미래지

향성이 높으면 문제를 해결하기 위해 필요한 것은 

어떤 것이라도 동원하여 실행을 하는 것에 초점이 

맞추어 진다. 즉, 과업을 실행하는 과정에서의 장애

요인에 직면하였을 때 이것을 극복하고자 노력하게 

되며 문제의 해결에 있어서 기존에 검증되거나 익숙

한 방법이 있다고 하더라도 다른 방법으로 바꾸어 

발전시키려는 노력으로 이어진다(Davis, Morris and 

Allen 1991). 따라서 성과의 측면에서 적극적이며 경

쟁적으로 행동하도록 만든다(Lumpkin and Dess 

1996). 미래지향성은 판매원의 업무에서 감정의 부

조화로 인한 업무의 방해요소인 심리적 비용이 생겼

을 경우 이를 해결하기 위해 극복하며 노력하도록 

만든다. 이는 직무에 도움을 주는 개인적 차원에서

의 자원적인 요소로 작용할 수가 될 수 있다.

가설 2 : 미래지향성은 판매원의 감정노동에 영향을 미
칠 것이다.

가설 2a : 미래지향성은 판매원의 표면행동에 부(-)의 
영향을 미칠 것이다. 

가설 2b : 미래지향성은 판매원의 내면행동에 정(+)의 
영향을 미칠 것이다.

3. 위험감수성과 감정노동

위험감수성은 기회를 모색하고 적극적으로 추구

하려는 의욕으로(Covin and Slevin 1991), 기회를 포

착하기 위해 과감히 행동을 하는 성향을 의미한다

(Miller and Friesen, 1982). 위험감수성이 높은 사람

은 예측되는 결과가 불확실함에도 불구하고 과감히 

도전하고자 한다(Sexton and Bowman, 1986). 또한 

신지식을 창출하게 하여 성과를 높이고(Zahra 

Nielsen and Bogner 1999), 시장지향성의 향상에도 

영향을 준다(Matsuno, Johm and Ozsorner 2002). 시

장지향성은 고객으로부터 고객이 원하는 것이 무엇

인지 알고 고객의 요구와 필요를 제공해주는 것으로

(Li, Liu and Zhao 2006), 위험감수성이 높은 판매원

은 고객의 필요를 발견하여 판매 기회를 포착하려고 

과감히 행동하게 된다. 또한 기업가정신 중 한 요소

인 위험감수성은 직무에 대해 판매원 스스로가 더 

노력하도록 하는 동기부여 차원으로 작용하며 조직

에 더욱 몰입하게 한다(De Clerq, and Rius 2007). 이

러한 노력은 판매를 위해 능동적으로 진실된 감정을 

표현하기 위해 애를 쓸 것이며, 따라서 위험감수성

은 판매원의 표면행동을 낮추고 내면행동을 높이는 

것을 예측할 수 있다.

가설 3 : 위험감수성은 판매원의 감정노동에 영향을 미
칠 것이다.

가설 3a : 위험감수성은 판매원의 표면행동에 부(-)의 
영향을 미칠 것이다.
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가설 3b : 위험감수성은 판매원의 내면행동에 정(+)의 
영향을 미칠 것이다.

4. 기업가정신과 직무열의

직무열의(work engagement)는 직무와 관련하여 

성취적이고 긍정적인 상태를 의미하며, 활력(vigor) 

및 헌신(dedication), 몰두(absorption)와 관련된 특성

이 있다(Schaufeli, Salanova, González-romá and 

Bakker 2002). 직무열의는 직무의 목적을 이루는데 

도움을 주는 자원의 요소를 통해 동기를 유발하는 

과정을 거치며, 직무와 관련하여 긍정적으로 나타나

는 정서적인 부분을 나타낸다. 직무열의가 높을수록 

개인은 직무에 관하여 높은 몰입을 보이며, 매우 도

전적이고 지치지 않고 과업을 진행하여 성과에도 긍

정적으로 나타나게 한다(Bakker and Demerouti 

2007; 2008).

직무열의에서 활력은 일을 하는 동안 개인의 에너

지 및 정신적인 측면에서 높은 수준으로 회복되는 

것을 나타낸다. 또한 헌신은 도전적이고 열광적인 

경험이 일과 관련하여 강하게 나타나며 관여하는 것

을 뜻한다. 마지막으로 몰두는 개인이 일에 대해 분

리하기 힘들 정도로 완전히 집중하여 행복하게 몰두

되는 것을 뜻한다(Bakker and Demerouti 2008; 

Schaufeli and Bakker 2004). 이러한 특성의 직무열

의를 경험하는 개인은 자신의 일에 대해 열광적인 

상태가 되며 높은 수준의 에너지와 열정을 가지고 

직무에 관해 완전히 몰입할 수 있다(May, Gilson and 

Harter 2004). 

Bakker et al.(2010)은 조직 구성원의 외향성이 직

무 자원과 조직 몰입에 긍정적인 영향을 미치며, 신

경과민성이 직무 요구와 심리적 부담을 높여준다고 

언급하였다. 또한 Bakker and Leiter(2010)는 직무열

의에 대한 선행요인으로 개인적 자원이나 심리적 자

본이 존재한다고 주장하였으며, Schaufeli and 

Taris(2014)의 연구에서도 개인적 자원이 직무열의

에 긍정적인 영향을 미친다고 증명하였다. 여기서 

개인적 자원은 심리적 특성으로 정의되며, 기업가정

신도 이에 포함된다고 할 수 있다. 이성호 외(2015)

의 연구에 의하면 기업가정신은 판매원의 정서적 고

갈을 낮춰주는 긍정적인 선행요인으로 나타났다. 여

기서 정서적 고갈은 직무소진의 하위요인으로 직무

열의와 반대되는 개념이기 때문에(Maslach and 

Leiter 1997) 기업가정신은 판매원의 직무열의를 높

여준다고 할 수 있다.

가설 4 : 기업가정신은 판매원의 직무열의에 영향을 미
칠 것이다.

가설 4a : 혁신성은 판매원의 직무열의에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

가설 4b : 미래지향성은 판매원의 직무열의에 정(+)의 
영향을 미칠 것이다.

가설 4c : 위험감수성은 판매원의 직무열의에 정(+)의 
영향을 미칠 것이다.

5. 감정노동과 직무열의

판매원은 판매를 하기 위해 고객이 긍정적인 감정

을 느끼게 표현해야 하며 부정적인 감정은 억눌러야 

한다. 이러한 감정규제는 높은 심리적 비용을 지불

해야 하는데(Wharton 1993), 판매원의 표면행동의 

경우 감정적인 불일치를 경험하게 하여 스트레스를 

유발하게 한다(Brotheridge and Grandey 2002). 이는 

부정적인 정서를 유발하게 하며 동기유발을 저해하

기 때문에 직무열의를 낮추게 할 것이다. 그러나 판

매원이 고객에게 보여야 하는 감정을 실제로 경험할 

경우에 감정의 괴리가 발생하지 않으며 고객이 판매

원의 행동에 진정성을 느껴 판매원이 직무의 목적을 

달성하는데 도움이 될 것이며, 판매원의 직무에 성

취적이고 긍정적인 상태로 만들도록 할 것이다

(Grandey 2003; Groth et al. 2009). 이러한 선행연구
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들을 바탕으로 다음과 같은 가설을 도출하였다.

가설 5 : 판매원의 감정노동은 직무열의에 영향을 미칠 
것이다.

가설 5a : 판매원의 표면행동은 직무열의에 부(-)의 영
향을 미칠 것이다.

가설 5b : 판매원의 내면행동은 직무열의에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다.

6. 직무만족과 직무열의

대부분의 사람들은 특정 직업을 가지고 일을 하면

서 살아가고 있지만 자신의 일에 대한 만족도는 서

로 다를 수 있다. 즉, 자신의 일 또는 업무 환경에 대

해 만족하는 사람이 있는 반면 불만족하여 다른 곳

으로 이직을 생각하는 사람도 존재한다(이성호 외 

2015). 이처럼 조직 구성원의 직무만족은 조직의 몰

입, 이직, 성과 등에 지대한 영향을 미칠 수 있기 때문

에 매우 중요한 의미를 갖는다(Cohen and Spector 

1992).

이러한 직무만족은 산업심리학 분야에서 Hoppock 

(1935)가 가장 먼저 연구하였는데, 그는 자신의 직무

를 만족하는 심리적, 육체적, 환경적 상황의 조화를 

직무만족이라 하였다. 이후 직무만족에 대한 연구가 

활발하게 진행되었으며, 다양한 학자에 의해 정의가 

내려졌다.

Locke(1978)는 직무만족을 자신의 직무와 업무 환

경에 대해 만족하는 긍정적인 태도나 감정이라 정의

하였으며, Robbins, Odendaal and Roodt(2003)은 개

인의 직무에 대한 가장 일반적 태도의 하나로써 행

동이라기보다는 태도에 중점을 두어 직무만족에 대

하여 정의하였다.

직무만족과 직무열의 간의 관계를 설명한 선행연

구를 살펴보면, 직무열의는 직무에 대한 즐거움이나 

열정을 의미하며, 자신의 직무를 만족하는 동기로 

볼 수 있고, 직무를 행함으로써 느낄 수 있는 감정적

인 부분에 초점을 두고 연구를 진행하였다. 반면 직

무만족은 직무를 수행하고 난 이후에 나타나는 긍정

적인 평가로써 정서적인 부분에 해당한다고 하였다

(Bakker 2011; Wefald and Downey 2009). 이는 직무

열의가 높은 종사자일수록 더욱 긍정적이고 적극적

인 경험을 하게 되며, 이러한 경험을 하고 난 후에 느

끼게 되는 정서도 긍정적이므로 직무만족이 높게 나

타난다고 볼 수 있다(Schaufeli and Bakker 2003). 

또한 직무열의는 개인의 심리적이고 정서적인 차

원에서의 긍정적 정서이며, 성과와 직무만족 등과 

높은 관련이 있고 개인의 성과를 달성하기 위한 동

기와 긍정적인 조직행동 차원을 이끌어 내는 요인이

다(Staw, Sutton and Pelled 1994; Wright and 

Cropanzano 2000; 2004). 따라서 직무열의가 높은 판

매원은 판매원이라는 직무에 만족함을 느끼게 되고, 

판매원의 직무와 관련된 목표를 이루기 위한 긍정적

인 행동을 하게 된다.

가설 6 : 판매원의 직무열의는 직무만족에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다.

7. 판매노력과 직무열의

판매노력(sales effort)은 판매원들이 목적달성을 

위해 자신의 행동에 관해 얼마나 지속적으로 노력할 

것인지, 그리고 그 행동에 들이는 강도가 어떠한지

를 바탕으로 판단하게 된다(Brown and Perterson 

1993). 예를 들어, 판매원들이 신제품 출시 후, 그 제

품을 팔기위해 사용하는 시간적 노력이나 판매지속 

노력, 또는 판매활동과 관련된 행동 등이 판매노력

에 해당된다고 할 수 있다. 일반적으로 이러한 판매

원의 노력은 긍정적인 성과를 유발시키는 것으로 알

려져 있다(Ingram, Lee and Skinner 1989). 특히, 대

부분의 제품 및 서비스 판매는 인적판매에 대한 의

존도가 높기 때문에 판매원의 노력은 소비자의 제품 

및 서비스 평가, 고객만족도 등에 상당한 영향력을 
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끼치며, 궁극적으로는 고객의 재구매의도나 구매율

의 증가와 같은 행동적 충성도에 큰 영향을 주게 된

다(Wulf, Schröder and Lacobucci 2001).

직무열의와 관련된 선행연구를 살펴보면, 직무열

의가 높은 종업원들은 궁극적으로 조직에 도움이 될 

수 있는 직무와 더불어 외적인 다양한 활동들도 해

야 한다고 인식하기 때문에 조직시민행동의 가능성

이 높다고 주장하였다(Kahn 1990; Rich, Lepine and 

Crawford 2010; Sakes 2006). 윤기호(2007)는 금융기

관에 종사하는 구성원들이 조직시민행동을 통해 판

매노력이 증가한다고 설명하였다. 특히, 조직시민행

동의 구성요인 중 정당한 행위, 양심적 행동 및 참여

행동이 긍정적인 영향을 유발한다고 제시하였다. 이

러한 관점에서 판매원은 직무열의를 통해 높은 조직

시민행동을 갖게 되고, 그로 인해 판매에 대한 노력

을 기울인다고 할 수 있다. 따라서 다음과 같은 가설

을 제시한다.

가설 7 : 판매원의 직무열의는 판매노력에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다.

위와 같은 가설을 바탕으로 본 연구에서는 판매

원의 기업가정신이 감정노동 및 직무열의, 직무만

족, 판매노력에 미치는 영향을 실증하고자 하였으

며, <그림 1>과 같은 연구모델을 제시하였다.

<그림 1> 연구모델

Ⅳ. 실증분석 및 결과

1. 변수의 측정

본 연구에서는 판매원 개인의 수준에서 구성항목

을 측정하였으며, 기업가정신 요소인 혁신성, 미래

지향성, 위험감수성과 감정노동 요소인 표면행동, 

내면행동, 그리고 직무열의, 직무만족, 판매노력 등 

8가지의 구성개념을 측정하였다.

기업가정신 요소 중 혁신성은 제품이나 서비스 개

발 및 판매를 위해 창조적이고 창의적인 아이디어를 

장려하고 그것을 기꺼이 수행하려는 성향을 나타내

며, 미래지향성은 진취적으로 새로운 기회를 예측하

고, 남보다 먼저 생각하고 앞서 나가려는 성향을 의
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미한다. 또한 위험감수성은 불확실한 상황에도 불구

하고 새로운 기회를 잡기위해 과감한 의사결정을 내

리고 대담한 행동을 주저하지 않으며, 이를 기꺼이 

수용하려는 성향을 말한다. Miller(1983)와 Lumpkin 

and Dess(1996)의 연구에서 혁신성 5문항, 미래지향

성 4문항 및 위험감수성 4문항을 활용하여 측정하였

다. 감정노동 중 표면행동은 판매원의 실제 감정이 

고객을 향해 표현하는 긍정적인 감정과의 불일치 상

태를 의미하고, 내면행동은 판매원의 실제 감정이 고

객을 향해 표현하는 긍정적인 감정과의 일치 혹은 일

치되기 위해 노력하는 상태를 의미한다. Diefendorff, 

Croyle and Gosserand(2005)의 연구를 바탕으로 표

면행동 5가지 항목, 내면행동 4가지 항목을 사용하

여 측정하였다. 직무열의는 직업과 관련하여 활력이 

넘치고, 헌신되며 몰입하는 긍정적이고 성취적인 상

태를 나타내며, Gordona, Demeroutia, Bippa and Le 

Blanca(2013)의 연구에서 사용한 3가지 항목으로 측

정하였다. 직무만족은 직무나 업무 환경에 대해 만족

하는 긍정적인 태도나 감정을 의미하며, Cammann, 

Fichman, Jenkins and Klesh(1983)의 연구에서 사용

한 3문항으로 측정하였다. 마지막으로 판매노력은 

일을 완성되게 하는 힘과 활동을 의미하며, Miao 

and Evans(2013)의 연구에서 사용한 3가지 문항으로 

측정하였다.

2. 자료수집

본 연구는 제품 및 서비스를 제공하는 판매원을 대

상으로 설문조사를 실시하였다. 온라인 설문을 통해 

데이터가 수집되었으며, 총 691명의 판매원이 설문

에 참여하였다. 설문조사에 참여한 판매원 중 기업

고객 대상 판매원은 173명(25.0%), 일반 소비자 대

상 판매원은 489명(70.8%), 기타 29명(4.2%)으로 나

타났다. 판매원의 성별은 남성이 447명(64.7%)이고, 

여성이 244명(35.3%)으로 나타났다. 직업과 관련하

여 275명(25.9%)는 근무기간이 3년 미만이었으며, 

근무기간이 4∼6년 사이의 판매원은 166명(24,0%), 

7∼9년의 근무기간은 98명(14.2%), 10년 이상은 152

명(22.0%)로 나타났다. 

3. 구성개념의 신뢰성 및 타당성 검정

본 연구에는 수렴 타당성(convergent validity) 및 

판별 타당성(discriminant validity)을 통해 개념의 신

뢰성 및 타당성 확인하였다(Hair, Anderson, Tatham 

and Black 2009). 수렴타당성을 확인하기 위해서 내

적일관성을 살펴보는 크론바하 알파(Cronbach's 

alpha)와 확인적 요인분석(confirmatory factor analysis: 

CFA)을 통해 측정 척도의 신뢰도 및 복합신뢰도

(CR: composite reliability), 평균분산추출(AVE: average 

variance extracted)을 확인하였다. 일반적으로 신뢰

도와 복합신뢰도의 평가 기준이 0.7 이상, AVE의 평

가기준은 0.5 이상인지를 확인하여 이를 충족할 경

우 수렴타당성을 검증할 수 있다(Fornell and Larcker 

1981; Nunnally 1978). 판별타당성은 구성개념이 같

다는 가설(φ=1)이 기각되는지 확인함으로서 검증

할 수 있다. 95%의 신뢰구간에서 (φ ± 2 × standard 

error)의 식을 확인하여 1이 아니라면 판별타당성이 

있다(Macintosh and Lockshin 1997). 분석결과 모형

의 적합도는 전반적으로 수용할만한 수준이며(χ² 

=882.70, df=406, p=.000, GFI= .921, CFI= .964, 

NFI= .936, RMR= .027), 내적일관성 지수 및 C.R.은 

0.7 이상, AVE 또한 0.5 이상을 기록하였다. 따라서 

측정항목은 각각의 구성개념을 잘 수렴한다고 할 수 

있다. 판별타당성을 신뢰구간(confidence interval)을 

이용하여 확인한 결과 모든 값이 1이 되지 않았으며, 

혁신성과 미래지향성간의 값이 .879와 .771로 가장 

높게 나왔다. 따라서 본 연구에서 측정한 구성개념

은 수렴타당성과 판별타당성을 확보하였다.
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<표�1> 확인적�요인분석의�결과
측정변수 표준화�적재치 t-value CR AVE Cronbach Alpha

혁신성

.772 -

.916 .605 .884
.760 20.673
.758 20.694
.826 22.848
.770 20.962

미래지향성

.822 -

.892 .569 .842.774 21.823
.705 19.575
.711 19.431

위험감수성

.825 -

.890 .594 .854.713 18.680
.763 21.669
.777 20.794

표면행동

.795 -

.900 .600 .882
.750 20.055
.800 21.695
.820 23.215
.703 18.981

내면행동

.825 -

.945 .699 .902.861 26.556
.801 24.209
.856 26.265

직무열의

.743 -
.880 .617 .826.853 22.036

.756 19.361

직무만족
.886 -

.929 .783 .915.899 33.478
.869 31.305

판매노력

.784 -
.867 .605 .820.763 20.181

.787 20.836

<표�2> 가설검증�결과
가설 경로계수 t 값 가설�검증

H1a 혁신성�→�표면행동�(-) .041 0.406 기각

H1b 혁신성�→�내면행동�(+) .179 2.095* 채택

H2a 미래지향성�→�표면행동�(-) -.016 -0.160 기각

H2b 미래지향성�→�내면행동�(+) .438 5.106*** 채택

H3a 위험감수성�→�표면행동�(-) .080 1.154 기각

H3c 위험감수성�→�내면행동�(+) .009 0.153 기각

H4a 혁신성�→�직무열의�(+) .144 1.909* 채택

H4b 미래지향성�→�직무열의�(+) .338 4.213*** 채택

H4c 위험감수성�→�직무열의�(+) .064 1.239 기각

H5a 표면행동�→�직무열의�(-) -.090 -2.722** 채택

H5b 내면행동�→�직무열의�(+) .300 6.760*** 채택

H6 직무열의�→�직무만족�(+) .823 19.007*** 채택

H7 직무열의�→�판매노력�(+) .852 17.425*** 채택

* : P≤0.05, ** : P≤0.01, *** : P≤0.005
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4. 가설검증

본 연구에서는 혁신성, 미래지향성, 위험감수성

으로 이루어진 기업가정신이 감정노동 및 직무열의

에 어떠한 영향을 주며, 판매만족 및 판매노력에 어

떻게 작용하는지 알아보고자 하였으며, 이에 따라 

제시한 가설을 검증하였다.

우선 표면행동과 관련하여, 기업가정신 중 혁신

성이 표면행동에 부정적인 영향을 줄 것이라는 가

설1a와 관련하여 경로계수가 .041(t= .406)으로 나

타나 통계적으로 유의하지 않음을 알 수 있다. 미래

지향성이 표면행동에 부정적인 영향을 줄 것이라는 

가설2a의 경우 -.016(t=-.160)의 경로계수 값을 나타

내며 통계적으로 유의하지 않음을 확인하였다. 또

한 위험감수성이 표면행동에 부정적인 영향을 줄 

것이라는 가설3a를 살펴본 결과 .080(t= 1.154)의 경

로계수를 나타내며 통계적으로 유의하지 않음을 확

인할 수 있었다. 따라서 가설1a, 가설2a와 가설3a는 

모두 기각되었다.

다음으로 내면행동과 관련된 기업가정신의 가설

을 살펴본 결과, 혁신성이 내면행동에 긍정적으로 

작용할 것이라는 가설1b는 .179(t= 2.095)의 경로계

수를 보여 가설이 지지되었으며, 미래지향성이 내

면행동에 긍정적으로 작용할 것이라는 가설2b는 

.438(t= 5.106)의 경로계수를 보였다. 위험감수성이 

내면행동에 긍정적으로 작용할 것이라는 가설3b는 

.009(t= .153)의 경로계수를 보여 통계적으로 유의

하지 않는 것으로 확인되었다. 따라서 가설1b와 가

설2b는 채택되었고, 가설3b는 기각되었다. 또한, 직

무열의와 관련하여 가설4a는 .144(t= 1.909), 가설4b

는 338(t= 4.213), 가설4c는 .064(t= 1.239)으로 혁신

성과 미래지향성에 대한 가설은 지지되었으며, 위

험감수성은 기각되었다.

감정노동 중 표면행동이 직무열의에 부정적으로 

작용할 것이라는 가설5a와 관련하여 -.090(t=-2.722)

의 경로계수를 보여 부정적인 영향을 확인하였다. 

내면행동이 직무열의에 긍정적으로 작용할 것이라

는 가설5b의 경우 경로계수가 .300(t= 6.760)으로 나

타나 채택되었다. 직무열의와 관련하여 직무만족에 

긍정적인 영향을 줄 것이라는 가설6은 경로계수가 

.823(t= 19.007)으로 통계적 유의성을 보였으며, 판

매노력에 긍정적인 영향을 줄 것으로 예측한 가설7

은 경로계수가 .852(t= 17.425)로 확인되어 가설을 

채택하였다.

본 연구에서의 가설검증 결과를 요약하면, 기업

가정신 중 혁신성과 미래지향성은 표면행동에 영향

력이 없고, 내면행동과 직무열의에 긍정적인 영향

을 주는 것을 확인할 수 있다. 그리고 위험감수성의 

경우에는 감정노동과 직무열의에는 아무런 영향력

이 없는 것을 확인하였다. 감정노동의 경우 표면행

동은 직무열의를 낮추지만, 내면행동은 직무열의를 

향상시키게 한다. 이러한 직무열의는 결국 판매원

의 직무만족 및 판매노력을 향상시키는 것을 확인

할 수 있다. 따라서 판매원의 혁신성과 미래지향성

은 판매원의 내면행동에 영향을 주어 직무열의를 

향상시키고, 판매원의 긍정적인 태도 및 행동을 촉

발시키는 요인이 된다.

본 연구에서 제시한 연구모델의 적합도를 살펴본 

결과 연구모델에 대한 적합도는 전반적으로 수용가

능한 수준임을 확인할 수 있다(χ²=971.27 df=418, 

p=.000, GFI= .913, CFI= .950, NFI= .930, CFI= 958, 

RMR= .035). 본 연구의 가설검증결과는 <표 2>에 

확인할 수 있다.

Ⅴ. 결론 및 논의

1. 연구의 요약

본 연구는 기업가적 성향이라 할 수 있는 기업가
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정신의 요인 중 어떠한 요인이 판매원의 긍정적인 

심리적, 행동적 의도를 형성할 수 있는지 알아보고

자 하였다. 이를 확인하기 위해 감정노동, 직무열의, 

직무만족 및 판매노력과의 구조적 관계를 파악하였

으며, 다음과 같은 몇 가지 특징을 살펴볼 수 있다.

첫째, 기업가정신의 요소인 혁신성, 미래지향성 

및 위험감수성이 감정노동 중 표면행동에 미치는 

영향은 통계적으로 유의하지 않아 모두 기각되었

다. 반면, 내면행동에는 혁신성과 미래지향성이 긍

정적인 영향력을 나타내는 것을 확인하였다. 그러

나 위험감수성은 내면행동에 통계적으로 유의하지 

않았다. 또한 기업가정신이 직무열의에 미치는 영

향에 대해 혁신성과 미래지향성은 긍정적으로 작용

하였으나 위험감수성은 통계적으로 유의하지 않았

다. 먼저, 혁신성과 미래지향성은 내면행동과 직무

열의에는 영향을 주지만 부정적인 요소인 표면행동

에는 아무런 영향을 주지 못했다. 표면행동은 판매

원이 실제적으로 느끼는 감정과 기업이 판매원에게 

표현하도록 요구하는 감정표현이 불일치할 때 나타

난다(Ashforth and Humphrey 1993). 따라서 표면행

동은 기업이 요구하는 감정규제와 같은 판매원에 

대한 외부적인 환경요소가 영향을 미칠 수 있다. 반

면 내면행동의 경우 판매원의 업무를 하기 위해 표

현해야 하는 적절한 감정을 본인이 직접 느끼는 것

을 통해 나타나며, 이는 표면행동과 달리 판매원의 

내부적인 요인들이 영향을 미칠 수 있다. 기업가 정

신은 개인적 특성 중 하나로 살펴볼 수 있기 때문에

(이성호 외 2015), 내면행동에 유의하게 작용하지만 

표면행동에는 영향력을 주지 못한 것으로 예측할 

수 있다. 다음으로 위험감수성은 감정노동과 직무

열의에 모두 영향을 주지 않는 요소로 나타났다. 판

매원은 고객과 대면하여 제품 및 서비스를 판매하

는 것이 목적이다. 위험감수성은 위험을 수용하고 

감수하려는 개인적 성향을 의미하는데(Brockhaus 

1980), 판매원의 직무에서 위험은 판매실패를 의미

하게 된다. 따라서 판매원은 위험을 감수하면서까

지 직무를 수행하려고 하지 않을 것으로 여겨진다. 

이는 위험감수성이 판매원에 영향을 주는 요인이 

아닐 수 있음을 의미한다. 즉, 위험감수성이 기존의 

기업가정신을 구성하는 요인이긴 하지만 조직 구성

원의 관점에서 기업가정신의 요인들이 직업적 특성

에 따라 달라질 수 있음을 나타낸다. 따라서 이러한 

결과는 판매원에 대한 기업가적 성향을 재구성할 

필요가 있음을 의미한다. 본 연구결과는 위험감수

성을 제외한 혁신성과 미래지향성 등의 여타 다른 

기업가정신은 판매원의 내면행동과 직무열의를 높

여주기 때문에 기업 내에서 기업가적 성향을 고취시

킬 수 있는 방안을 연구한다면 판매원 교육에 효과적

일 것임을 나타낸다. 또한 표면행동과 같이 부정적 

측면을 낮춰줄 수 있는 요인은 어떤 것이 있는지 함

께 파악할 필요가 있다.

둘째, 감정노동 중 표면행동은 직무열의에 부정

적인 영향을, 내면행동은 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 감정노동은 서비스 제공자가 직

무의 목표를 달성하기 위해 개인이 느끼는 감정은 

억누르고 직무와 관련한 감정을 표현하는 것이다. 

이러한 감정노동에 대해 판매원들이 잘 통제한다면 

직무열의에 긍정적인 영향을 줄 수 있기 때문에 다

양한 방법을 통해 판매원들이 자신의 감정을 잘 통

제할 수 있게 아낌없는 지원이 필요할 것이다.

셋째, 직무열의는 직무만족과 판매노력을 높여주

는 선행요인임을 확인하였다. 기업에게 있어서 판매

원들의 직무만족과 판매에 대한 노력은 성과로 직결

될 수 있는 중요한 요소들이다. 따라서 이러한 긍정

적인 영향력을 높이기 위해서는 판매원들의 감정노

동 상태나 직무에 대한 열의를 높여줄 수 있는 요인

들이 무엇인지 파악하는 활동이 필요할 것이다. 예

를 들어, 내부고객인 판매원에 대한 지속적인 설문

과 관찰을 통해 그 실마리를 찾는 활동이 있을 수 있

다. 
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2. 이론적 시사점, 실무적 시사점

본 연구의 학문적 시사점으로는 판매원들의 심리

적, 행동적 의도에 긍정적인 영향을 줄 수 있는 새로

운 변수로 기업가정신을 제시하였다는 것이다. 선

행연구에 의하면 판매원들의 다양한 특성은 그들의 

심리적, 행동적 의도를 높여준다고 보고되고 있다. 

따라서 본 연구는 기업가적 특성 또는 성향이라 할 

수 있는 기업가정신에 초점을 맞추고 이러한 특성

이 판매원에게도 매우 중요한 개념이라는 것을 확

인하였다는 점에서 의의가 있겠다. 이는 기업가정

신에 대한 기존연구가 기업의 CEO나 창업을 생각

하는 대학생들에 초점을 두고 진행되었던 것에서 

확장하여, 다양한 조직구성원에게도 적용할 수 있

는 개념임을 증명한 연구라 하겠다.

또한 선행연구와 같이 판매원 관점에서 기업가정

신과 다양한 변수와의 영향관계를 발견했다는 것이 

또 다른 기여점이라 할 수 있다. 즉, 판매원들의 기

업가적 성향 중 혁신성과 미래지향성은 감정노동 

중 내면행동과 직무열의에 긍정적인 영향을 미치는 

선행변수임을 증명하였다. 그리고 직무열의에 감정

노동 중 내면행동은 긍정적인 영향을, 표면행동은 

부정적인 영향을 미치며, 이러한 직무열의는 직무

만족과 판매노력을 높여주는 변수임을 실증하였다.

이러한 결과를 바탕으로 실무에서는 판매원들에

게 직무만족 및 판매에 대한 노력을 위한 동기부여

로써 혁신성과 미래지향성을 높여줄 수 있는 적극

적인 지원과 교육프로그램 개발 및 관리가 필요하

다고 할 수 있다.

3. 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구는 다음과 같은 한계점을 지니고 있으므

로, 향후 이러한 한계점을 보완한 추가적인 연구가 

필요하다.

첫째, 본 연구는 기업가정신의 역할을 확인하는

데 있어서 기업고객과 일반 소비자를 상대하는 판

매원들을 대상으로 연구를 진행하였다. 하지만 내

부마케팅의 일환으로 기업가정신의 역할을 규명하

기 위해서는 기업의 다른 조직 구성원에게도 매력

적인 요소로 작용하는지를 살펴볼 필요가 있을 것

이다. 이를 통해 연구의 일반화가 가능하기 때문에 

다양한 직업군의 조직 구성원으로 대상을 확대할 

필요가 있다.

둘째, 본 연구에서는 기업가정신의 요소로 혁신

성, 미래지향성 및 위험감수성만을 사용하였다. 선

행연구에 의하면 이 외에도 자율성, 적극성 등이 기

업가정신에 포함되는 것으로 나타났다(Lee and 

Peterson 2000; Lumpkin and Dess 1996). 추후 연구

에서는 다양한 기업가정신 요소를 파악하고 이를 

바탕으로 어떠한 요인들과 영향관계에 있는지 확인

하는 시도가 이루어져야 할 것이다. 또한 본 연구의 

결과에 따르면 판매원에게는 위험감수성이 중요하

지 않은 요소로 나타났기 때문에, 다양한 직업군에 

따라 어떠한 기업가정신이 존재하는지도 함께 파악

해볼 필요성이 제기된다.
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Determinants of Salesperson Entrepreneurship and the Effects 

of Entrepreneurship on Sales Performance

*Kyung Sik Jung*, Sang-Lin Han**, Myoung Soung Lee***

ABSTRACT

During periods of highly intensive competition, companies have tried to gain new competitive advantages and 

new future growth drivers for future survival. Recently, companies are facing difficulties differentiating 

themselves only with their products and services in the marketplace. With this perspective, many companies have 

emphasized the importance of sales for their new core competence and it is salesperson that play role of sales. It 

was realized the importance of salesperson in academic world, and has carried out many studies of them. 

Advanced research focused on characteristics and tendencies of salesperson. This is a very important factor 

because characteristics and tendencies of salesperson affect performance. Especially among tendencies of 

salesperson, recent issues are entrepreneurship. Although entrepreneurship has been tested across many  research 

categories, entrepreneurship has not been investigated extensively in marketing area. 

Based on advanced researches, the authors proposes conceptual research model as follows.

<Figure 1> Conceptual Framework
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  ** Professor of Marketing, Hanyang University, Corresponding Author
*** Doctoral Student, Hanyang University



판매원의 기업가정신 결정요소와 기업가정신이 영업성과에 미치는 영향  75

To test the proposed research model and hypotheses, data were collected from 691 salesperson which supply 

products or services.

<Table 1> Results of Confirmatory Factor Analysis
Variable Estimate t-value CR AVE Cronbach Alpha

Innovativeness

.772 -

.916 .605 .884
.760 20.673
.758 20.694
.826 22.848
.770 20.962

Proactiveness

.822 -

.892 .569 .842
.774 21.823
.705 19.575
.711 19.431

Risk taking

.825 -

.890 .594 .854
.713 18.680
.763 21.669
.777 20.794

Surface acting

.795 -

.900 .600 .882
.750 20.055
.800 21.695
.820 23.215
.703 18.981

Deep acting

.825 -

.945 .699 .902
.861 26.556
.801 24.209
.856 26.265

Job engagement
.743 -

.880 .617 .826.853 22.036
.756 19.361

Job satisfaction
.886 -

.929 .783 .915.899 33.478
.869 31.305

Sales effort
.784 -

.867 .605 .820.763 20.181
.787 20.836

All the measurement scales in this study come from existing literature with adaptation to fit the purpose of this 

study. We investigate the reliability, convergent validity, and discriminant validity of the proposed instrument by 

analyzing data. Overall, the results indicated good psychometric properities, and the measurement model 
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revealed and acceptable fit of the model (χ²=882.70, df=406, p=.000, GFI= .921, CFI= .964, NFI= .936, RMR= 

.027). Composite reliability, or AVE among the set of indicators that measured and underlying construct, are 

greater than the recommended threshold value of 0.7 for CR and 0.5 for AVE. Thus, the model provides a good fit 

to the data as <Table 1>. 

Using structural equation model, the author checked the proposed model fit and hypotheses. All of model fit 

index are acceptable (χ²=971.27 df=418, p=.000, GFI= .913, CFI= .950, NFI= .930, CFI= 958, RMR= .035). 

<Table 2> Results of SEM for Tests of Hypothesis
Hypothesis Estimate t-value Result

H1a Innovativeness →�Surface acting (-) .041 0.406 rejected
H1b Innovativeness →�Deep acting (+) .179 2.095* supported
H2a Proactiveness →�Surface acting (-) -.016 -0.160 rejected
H2b Proactiveness →�Deep acting (+) .438 5.106*** supported
H3a Risk taking →�Surface acting (-) .080 1.154 rejected
H3c Risk taking →�Deep acting (+) .009 0.153 rejected
H4a Innovativeness →�Job engagement (+) .144 1.909* supported
H4b Proactiveness →�Job engagement (+) .338 4.213*** supported
H4c Risk taking →�Job engagement (+) .064 1.239 rejected
H5a Surface acting →�Job engagement (-) -.090 -2.722** supported
H5b Deep acting →�Job engagement (+) .300 6.760*** supported
H6 Job engagement →�Job satisfaction (+) .823 19.007*** supported
H7 Job engagement →�Sales effort (+) .852 17.425*** supported

* : P≤0.05, ** : P≤0.01, *** : P≤0.005

As a result of the analysis, innovativeness and proactiveness affected salesperson’s positive deep acting and job 

engagement but not significant on surface acting. In addition, risk taking not significant on emotional labor and 

job engagement. Lastly, we confirmed that surface acting affected reduce job engagement and deep acting 

increased job engagement and that job engagement was a positive precedent factor increasing job satisfaction and 

sales effort. We also identified that strengthening entrepreneurship can reduce anxiety of salesperson such as 

stress and emotional labor, and give motivation of self development and self satisfaction to them. 

Based on the study results, this research suggests academical and managerial implications to manage and train 

salesperson effectively.

Keywords: entrepreneurship, emotional labor, job engagement, job satisfaction, sales effort


