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요 약

오늘날 여성들의 사회적 지위가 높아짐에 따라 기존의 중년여성과는 다른 사고개념을 가지고 자기 가치

적 소비의식을 갖는 등 자기연출에 인색하지 않은 현대의 중년여성 소비층이 부각되고 있다. 따라서 패션

기업에서 내부고객인 판매원의 욕구를 충족시킴으로서 서비스품질을 높여 고객에게 만족을 주며, 궁극적인 

경영목표를 달성하기 위해 내부마케팅은 절실히 필요한 요소로 대두되고 있다. 본 연구의 목적은 패션브랜

드에서 내부고객인 판매원의 욕구를 충족시킴으로서 서비스품질을 높여 고객에게 만족을 주며, 궁극적인 

경영목표를 달성하기 위한 기초자료를 마련하는데 있다. 연구방법은 서울과 경기지역 백화점 및 가두점에 

근무하는 판매사원을 대상으로 설문지를 이용하여 자료를 수집하였다. 분석 결과 첫째, 내부마케팅 요소 

중 내부커뮤니케이션, 보상･복리후생, 경영층지원이 내부고객인 판매원의 직무만족도에 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 둘째, 내부고객인 판매원의 직무만족도 요소 중 직무자체에 대한 만족도, 동료와의 관계에 

대한 만족도가 높아지면 고객지향성 전체가 높아지는 것으로 나타났다. 셋째, 내부마케팅 요소 중 내부커

뮤니케이션, 교육훈련요인이 고객지향성에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구의 실증분석에서 도출

된 결과를 바탕으로 중･장년층 패션브랜드의 효율적인 내부마케팅 활성화를 위한 전략을 제시하면 다음과 

같다. 첫째, 내부마케팅이 판매원의 직무만족도와 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 요인들의 활용은 

중･장년층 패션브랜드의 내부역량 확보를 위한 인적자원관리 측면에서 이론적 활용이 가능하리라 기대된

다. 둘째, 내부마케팅 요소 중 교육훈련과 내부커뮤니케이션이 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다는 결

과는 고객을 위한 서비스 제공 시 고객 관리를 위한 이론적 기초를 제공할 수 있다고 기대된다.
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I. 서 론

최근 2~3년 사이에 새로운 소비주체로 급부상

하며 각 업계의 블루칩으로 떠오르고 있는 40, 50

대 중장년은 베이비붐 세대를 일컫는 뉴 시니어

(new senior) 세대라고도 한다. 중장년층 여성은 다

른 연령층에 비해 경제적 안정기에 접어들어 주요 

소비층으로 떠오르게 되었고, 사회, 문화, 경제에 

있어서 중요한 위치에 서게 되었다. 이들은 그동

안 의복을 선택하여 착용한 경험이 많고 인생의 

황혼기에 접어든다는 위기감 때문에 20대와 다른 

소비행동을 보일 것으로 판단된다.1) 

미 뉴욕 소재시장 조사기관 NPD(National Purchase 

Diary)에 따르면 지난 1년 동안 35세 이상 54세 이

하의 중년 여성이 의류 구매에 지출한 금액은 311억

1,000만 달러에 달해 전년 동기 대비 4.5%의 신장

세를 기록했다고 밝혔다.2) 

산업일보(2009)3)에서는 온라인 쇼핑몰 옥션에

서 연령대별 패션의류 구매현황을 분석한 결과, 40

세 이상의 여성 구매비율이 의류 전체 카테고리 

중 31% 가량의 높은 비율을 차지한 것으로 나타

났다. 이렇듯 연령별로 선호하던 쇼핑의 경계가 

무너짐에 따라 패션기업에서는 중･장년층 여성을 

위한 패션 프로모션(fashion promotion)도 점차 늘

리고 있는 추세라고 밝혔다. 

오늘날과 같이 과다경쟁시대에서 의류전문 점

포가 경쟁력을 가지려면 고객이 무엇을 원하는가

를 이해하고, 이에 부응하는 제품과 서비스를 제

공할 수 있어야만 한다. 최종고객인 소비자를 만

족시키는 방법은 여러 가지가 있겠지만 그 중 하

나의 해결책이 될 수 있는 것은 최종고객을 상대

하는 종업원들을 만족시키는 것이다.4) 이러한 차

별화된 핵심역량을 가지기 위해서 종업원을 내부 

고객(internal customer)으로 보고 직무를 내부 상품

(internal product)으로 간주하여, 조직의 목표를 달

성시키고 내부 고객의 필요와 욕구를 충족시키는 

직무를 제공하려고 노력해야 한다.5) 특히, 패션업

체에서 새로운 제품이나 서비스를 도입하거나 새

로운 마케팅 활동을 시작할 때 판매원이 가장 먼

저 그에 대한 충분한 이해가 필요하므로 내부마케

팅은 패션기업에서는 더욱 중요할 수밖에 없다.6) 

이에 따라 구매를 자극할 수 있는 마케팅 및 홍보 

전략을 구사할 수 있도록 고객접점관계의 판매원 

역할이 중요하다고 보인다. 또한 고객을 이해하고 

보다 나은 서비스를 제공하여 고객만족을 높이기 

위한 일환으로 중･장년층을 타깃으로 한 패션브랜

드에서는 기존의 20대와 30대의 판매원 외에 점차

적으로 연령대가 비슷한 판매사원의 비중을 증가

시키고 있는 추세이다.

이은희(1992)7)는 학력과 소득이 높을수록 판매

원의 조언과 판매원에 의한 소비자 정보요구가 높

으며, 이옥희(1996)8)의 연구에서는 의복관여도가 

높은 중년 여성소비자의 경우 판매원의 조언이나 

옷차림을 정보원으로 더 많이 이용하는 것으로 나

타났다. 노년 소비자가 선호하는 판매원 속성에 

대한 연구에서 Kang과 Julie(1998)9)는 노년 소비자

가 자신과 유사한 연령이나 나이든 판매원을 선호

하며, 나이가 많은 판매원일수록 고객을 도와주려

는 태도를 보이며, 의복에 대한 정보를 더 많이 제

공하며, 고객을 존경하는 것으로 인식하였다.

김상혁(2004)10)은 중년여성의 소비력이 막강하

고 나름대로 단골 매장에 대한 충성도도 높다는 

장점을 지니고 있지만, 패션에 대해서 민감하다 보

니 정확한 패션 교감에 실패하는 경우도 발생할 

여지가 있어 패션기업들의 새로운 인적판매 전략

의 도입이 활발하게 이루어 져야한다고 하였다. 의

류는 고관여 제품(high-involvement product)이면서

도 비계획 구매나 충동구매에 의해 구매될 가능성

이 매우 높은 상황변인의 영향력이 큰 제품이므로 

타제품에 비해 구매과정에서 판매원의 역할이 매

우 중요하며 의류상품을 취급하는 판매원은 충분

한 자질이 요구된다. 그럼에도 불구하고 기존의 선
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행연구들은 호텔분야와 같은 서비스 산업이나 경

영학 분야에 치중되어 왔고, 의류 분야에서는 판매

원과 고객의 관계에 관한 선행연구(김문영 외, 

200411); 김혜원, 박경애, 200312); 안소연, 이경희, 

200013)), 판매원의 성과에 관한 선행연구 박경애 외 

(2000)14)나 교육 실태에 관한 선행연구 김미숙, 김

보경 (1999)15), 그리고 판매원의 만족과 내부마케

팅에 관한 선행연구(노영 외, 200716); 정미영, 200

417))등에서 다소 진행되어 왔으나 중･장년층 패션

브랜드 판매원에 관련된 연구는 미흡한 실정이다.18) 

이상의 연구 결과를 통해 판매원에 의한 서비

스는 중･장년층 소비자들의 지속적인 욕구이며, 사

회적 접촉이 감소하는 중장년층 소비자의 경우 판

매원과의 상호작용은 다른 연령층에 비해 중요할 

것으로 보인다. 그러므로 기업에서 적극적인 내부

마케팅을 실행함에 있어서, 넓어지고 있는 중･장
년층 시장에 집중할 수 있도록 판매원에 대한 심도 

있고 섬세한 노력이 필요하다고 볼 수 있다. 

따라서 본 연구는 막강한 소비주체로 부상하고 

있는 중･장년층을 대상으로 하는 패션브랜드에서 

근무하고 있는 판매원에 영향을 미치는 내부마케

팅 요인이 무엇인가를 살펴보고, 내부마케팅 현황

을 파악하여 내부마케팅 활동이 인구통계학적 특

성을 중심으로 판매원의 직무만족과 고객지향성에 

미치는 영향을 알아보고자 한다. 이러한 연구는 

중･장년층 패션브랜드 판매원을 대상으로 한 깊이 

있고 다양한 주제의 연구가 이루어 질 수 있는 계

기가 마련 될 것이며, 또한 패션업체의 내부마케팅 

전략에 유용한 기초자료로서 기업경영의 일환으로 

활용할 만한 실증적 자료가 될 것으로 사료된다. 

II. 이론적 고찰

1. 중장년층 패션브랜드 및 패션산업에 관한 

고찰

현대 사회의 주 소비 계층으로 떠오른 중장년

층들은 의식수준과 경제수준의 향상에 따라 삶의 

질적 니즈 수준과 기대가 상승하면서 다양한 사회

활동에 참여하고자 한다. 이러한 변화는 사회적 

활동을 실행함에 있어 가장 시각적인 영향력이 높

은 ‘패션’에 대한 관심도를 높일 수 있는 계기가 

되고 있다.19) 

이를 반영하듯 국내 패션시장에서는 40, 50대 

중장년층 여성 인구의 증가율에 따라 경제력 있는 

여성들의 소비활동으로 인해 이들을 위한 패션 산

업이 고급화, 세분화되고 있고 이런 움직임은 더

욱 활발해 질 것으로 예측하고 있다. 또한 이들의 

활동성을 고려할 때 스포츠 웨어(sports wear), 레

저 웨어(leisure wear), 캐주얼 웨어(casual wear) 착

장 등의 착장이 증가할 것이며 패션 시장은 수요

를 맞추기 위해 고감도, 다양화를 추구하게 될 것

이라는 전망을 하고 있다. 

중･장년층의 변화된 라이프 스타일(life style) 특

성을 보면 동료집단과의 활동 및 기타 사회활동에 

적극적인 참여를 보이고 있으며 이에 따른 젊은 

패션을 접하기를 원한다. 이러한 마인드는 나아가 

동료들보다 더 돋보이고자 하는 심리적인 니즈를 

자극하게 되는데, 이는 20대, 30대의 젊은 스타일

의 빠른 유행을 반영한 다양한 스타일을 요구하게 

되었다. 다양한 스타일의 요구는 니즈(needs) 만족

으로, 니즈 만족은 구매로 이어지게 되는 사이클

을 형성하게 되는데 그만큼 40대, 50대의 중년층 

여성들이 구매로 이어질 수 있는 경제력이 뒷받침

되고 있다는 증거이기도 하다.

국내 중･장년층 여성복 시장은 크게 디자이너 

부띠끄, 마담 니트, 마담 정장, 레포츠 웨어, 캐주

얼 웨어의 5가지 브랜드 영역으로 나뉘어져 있는

데 레포츠 웨어와, 캐주얼 웨어의 브랜드 전개는 

미흡한 실정이다. 그러므로 중･장년층 여성 소비

자의 변화하는 여가생활과 감성을 반영할 수 있는 

레포츠 웨어와, 캐주얼 웨어 라인의 브랜드가 필
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요하다. 또한 가격적인 측면에 있어서는 주로 고

가와 중고가 위주로 분포되어 있는데, 이는 뉴 라

이프스타일을 지향하는 신 중･장년층을 위한 중저

가의 가격대를 형성하는 브랜드가 필요함을 시사

해주고 있다.20) 결론적으로 현 추세에서 이들의 

니즈를 만족시킬 수 있는 다양한 브랜드 및 마케

팅 전략이 필요함을 말해주는 것이다. 패션업계에

서의 중･장년층 시장은 개발 가능성이 높은 니치

마켓으로 부상하고 있다. 특히 여성복 업계에서는 

이들 인구의 증가 및 고령화 사회 추세에 따라 이

들을 겨냥한 패션 산업이 향후 발전 가능성이 가

장 높을 것으로 예측하고 있다.21) 

삼성디자인넷22)에서 보고한 여성복시장 연령 구

성비 추이를 보면 40, 50대 이상의 중･장년층 의류 

소비 지출액이 계속적인 증가세를 보이고 있는데, 

이는 인구 구조의 고령화로 인한 인구수의 증가도 

원인이 되지만 적극적인 삶의 자세와 경제력을 보

유한 중･장년층 여성의 증가를 주요 원인으로 분

석할 수 있다. 이렇듯 중･장년층 여성 인구의 확산

에 따른 소비력 증가 및 라이프스타일의 변화에 

따라 이들을 겨냥한 패션시장의 전망은 긍정적이

며, 이를 반영한 패션산업의 변화는 앞으로도 지

속 될 것이다.

2. 내부마케팅(internal marketing)

1) 내부마케팅 개념

내부마케팅이란 어떠한 조직 내에서 종업원들

의 직무환경에 대한 만족을 높여 이들의 업무수행

을 보다 정확하고 성의 있게 함으로써 조직에서 

만들어내는 제품이나 서비스의 품질을 향상시켜 

궁극적으로 고객의 만족을 높일 수 있다는 전제에

서 나온 개념으로 이는 일종의 인적 관리적 측면

을 포함한다.23)

내부고객 혹은 내부마케팅이라는 개념은 종업

원 채용의 과정에서 업무의 내용을 매력적으로 하

기 위해 시도되었으며 Sasser와 Arbeit(1976)24) 이

후 학자들마다 이를 보는 견해는 조금씩 달랐다. 

따라서 Berry와 Parasuraman(1991)25)은 내부마케팅의 

핵심적인 목적이 훌륭한 종업원을 채용하여 이들

의 능력을 개발하고, 높은 서비스품질을 제공할 

동기를 부여하며, 이들을 유지하는 것이라고 하였

고, Christine(1981)26)은 내부마케팅은 기업 내의 다

양한 부서기능을 고객 지향적으로 통합시키는 기

능을 한다고 하였다. 그러므로 서비스 조직에서 

전략을 효과적으로 실행하려면 부서간의 갈등이 

해소 되어야 하고 부서간의 내부커뮤니케이션이 

원활히 이루어져야 할 필요성 때문에 내부마케팅 

전략은 강력한 실천 수단이다.27)

  

2) 내부마케팅 구성요소

내부마케팅의 실증적 연구에서는 주로 내부 마

케팅을 실천할 수 있는 개별 구성요인 혹은 실행

요인에 대한 내용이 많은데, 그 중 Money와 Foreman 

(1996)28)는 서비스 기업에서 내부마케팅 구성요인

을 비전, 보상, 그리고 개발의 세 차원이라고 하였

고, Conduit와 Mavondo(2001)29)는 시장훈련과 교

육, 경영층지원, 내부커뮤니케이션, 종업원 관리, 

외부커뮤니케이션에 대한 몰입의 다섯 가지를 내

부마케팅 구성요인으로 보았다. 

안복영(2002)30)의 연구에서는 인적자원관리, 채

용/교육훈련, 내부커뮤니케이션, 재량권부여, 경영

자 능력과 관리스타일을 내부마케팅의 영향요인으

로 보고하였다. 김명학, 이정환(2006)31)은 내부마

케팅과 서비스 품질에 대한 연구에서 권한위임, 

교육훈련, 내부커뮤니케이션, 고용안정, 보상안전

시스템, 복리후생을 내부마케팅의 실행요인으로 보

았다. 이러한 실증연구들을 종합하여 보면 대부분 

교육과 훈련에 대한측면, 조직내부의 커뮤니케이

션에 대한측면, 서비스를 제공하는 종업원들에 대

한 재량권 부여의 측면(권한이임), 경영자의 능력

과 지원 측면 그리고 보상시스템(고용안정, 인적자
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원관리, 복리후생)의 측면임을 알 수 있다.32) 

이렇듯 내부마케팅 구성요소에 대한 기존의 선

행연구를 종합하여 중･장년층 패션브랜드의 판매

원에게 필요한 내부마케팅 구성요소를 보면 채용･
인적자원관리, 교육훈련, 내부커뮤니케이션, 보상･
복리후생, 경영층지원으로 구분할 수 있다.

3. 직무만족(job satisfaction)

1) 직무만족의 개념

직무만족은 개인이 조직에서 맡고 있는 직무를 

수행하면서 느끼는 개인의 만족정도를 나타낸다. 

이러한 직무만족은 내재적 및 외재적 요소로 구분

할 수 있다. 내재적 직무만족은 직무자체에 대한 

만족과 단순히 개인의 업무 수행에 따른 보상으로 

간주되고 있으며, 내재적보상은 과업에 대한 성취

감, 개인의 성장기회 등이 포함된다. 외재적 직무

만족은 직무에 대한 다른 측면의 만족으로 임금인

상, 작업조건 등이 포함된다.33) 

이에 따라 직무에 대해 만족감을 느끼는 종업

원은 그렇지 못한 종업원보다 결근율이 낮고 생산

성이 높은 것으로 나타나고 있다. 그러므로 직무

에 대한 만족은 직무수행과 성과에 중요하며, 조

직 구성원들의 감수성에 결정적 영향을 미친다고 

볼 수 있다. 

이를 토대로 패션분야에서의 직무만족에 관한 

선행연구를 살펴보면, 김혜정(2003)34)의 연구에서 

판매원의 만족은 고객만족에 직접적인 영향을 보

이며 직무에 만족하는 판매원은 고객지향적인 행

동으로 고객만족과 충성도를 유발하여 매출증대에 

영향을 미친다고 했다. 또한 정미영(2004)35)의 연

구에서 판매원의 직무만족에 역할모호성과 역할 

갈등과 같은 직무스트레스는 부정적인 영향을 미

치고, 판매원이 직무만족을 할수록 고객 지향성에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이렇듯, 판매원들의 최적의 업무 여건 수립에 

힘쓰기 위해서는 직무만족을 정기적으로 알아보고 

그들이 기업의 경영에 대해 얼마나 이해하는지 알

아봐야 한다. 기업의 이해는 직무만족의 가장 기

초가 되어 판매원 자신이 직무에 대한 이해와 성

과를 높이게 된다. 그러므로 직무만족을 하는 종

업원들은 내부조직에 긍정적인 태도를 보여 조직 

내에서 협력도 높아져 효율적인 근무환경과 생산

성 향상, 긍정적인 서비스로 조직의 파워를 유지

할 수 있는 것이다.36)

2) 직무만족 구성요소

기업의 목표를 성공적으로 달성하기 위해서는 

직무에 관한 종업원의 태도가 중요한 변수로 작용

한다. 특히 직무에 대해 만족감을 느끼는 종업원

은 그렇지 못한 종업원보다 결근율이 낮고 생산성

이 높은 것으로 나타나고 있다. 그러므로 직무에 

대한 만족은 직무수행과 성과에 대단히 중요하며, 

조직 구성원들의 감수성에 결정적 영향을 미친다

고 볼 수 있다. 

직무만족에 영향을 미치는 요인은 여러 학자들

에 의하여 여러 요인으로 분류되어 연구되어 왔다. 

이유재(2004)37)는 종업원 만족을 일에 대한 만족, 

직장에 대한 만족, 인사에 대한 만족, 근로조건에 

대한 만족과 회사에 대한 만족 등 다섯 가지 유형

으로 구분하였다. 안현성(2005)38)의 패션브랜드 점

장의 직무만족도와 직무스트레스에 관한 연구에서

는 본사협조, 자기역할, 업무능력, 직업만족, 보수

만족, 근무환경, 고객관리, 동료관계, 본사관계, 자

기개발이 직무만족의 영향요인으로 추출되었다. 

선행연구를 참고로 직무만족에 영향을 미치는 구

체적인 요인을 분석해보면 직무자체만족, 임금만

족, 승진 및 발전기회 만족, 동료관계 만족 등으로 

나타났다.
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<표 1> 고객지향성 개념42)

연구자 년도 개념정의

Levitt, Theodore 1980 최종고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속적으로 우월한 가치를 창조하는 것

Saxe, Rebecca. & 

Wensley, Robin.
1982 판매원이 고객요구를 충족, 구매의사결정을 함에 있어서 도움이 되는 마케팅 수행정도

Day, George S. & 

Wensley, Robin.
1988 구매자의 가치체인을 이해하는 것에서 출발하며 여기에는 미래에 대한 예측

Simon, Hermann 1991 고객이 바라는 대로 해주려는 자세, 고객의 물음에 대한 신속한 반응, 판매원의 친절도 

Deshpande, Rohit. 1993
기업목표 달성을 위해 이해가 다른 종업원을 제외하지 않고 고객의 이익을 최우선으로 하는 
신뢰의 집합

Brown, Steven P. 2002 고객욕구를 충족시키려는 고객지향성이 강한 판매원을 선발

4. 고객지향성

고객지향성이란 고객을 위한 우월한 가치를 지

속적으로 창출하기 위해 기업 목표고객을 충분히 

이해하는 것이다. Saxe와 Weitz(1982)39)는 고객지

향성을 종업원과 고객의 상호작용 수준에서 고객

욕구의 만족으로 정의하였다. Simon(1991)40)은 고

객지향성을 고객이 바라는 대로 해주려는 자세, 

고객의 물음에 대한 신속한 반응, 회사직원들의 

친절함 등을 의미한다고 하였다. Deshpande et al 

(1993)41)은 고객지향성을 장기적으로 수익성이 있

는 기업을 개발하기 위해 모든 이해 당사자들을 

배제하지 않고 고객의 관심을 우선적으로 하는 신

념들의 집합체로 정의하였다. 

위에서 언급한 고객지향성에 대한 여러 개념을 

토대로 고객지향성의 개념을 정의하면 ‘고객의 욕

구를 충분히 파악하고 이해하여 경쟁자보다 더 잘 

충족시킴으로써 고객이 지속적으로 보다 나은 가

치를 얻을 수 있도록 노력하는 태도 또는 행위’ 라

고 할 수 있으며, 고객지향성에 대한 개념은 <표 

1>과 같이 정리할 수 있다.

고객지향성 영향요인의 선행연구를 살펴보면, 

Cornish(1988)43)는 고객지향성이 기업 내에 미치는 

영향요인으로 첫째, 고객욕구에 신속히 반응하려

는 최고경영자의 확고한 의지, 둘째 부서 간 정보

의 공유, 셋째 산출 중심적이 아닌 행위 중심적 보

상 시스템, 마지막으로 고객 지향적 조직구조라 

하였다. 이재만(2004)44)은 고객지향성 요인을 용모 

단정성, 고객문제해결, 신속응대, 욕구파악, 시간준

수로 나타내었고, 구정대(2007)45)는 고객지향성 요

인을 고객에 대한 응대, 약속된 서비스 제공, 용모

와 옷차림, 고객의 욕구파악 노력, 고객이익중심사

고로 명명하였다. 

이외에도 선행연구에서 많이 언급된 고객지향

성의 구체적인 영향 요인은 고객에 대한 응대, 고

객관리서비스제공, 용모 단정성, 고객중심사고 등

이 있었으며, 이외에도 앞에서 살펴본 내부마케팅, 

직무만족과 관련된 요인들도 결국 고객지향성에 

영향을 미칠 것으로 보여 진다.

III. 연구방법

1. 연구문제

본 연구는 우리나라 중･장년층 패션브랜드 판

매원의 내부마케팅 요소가 판매원의 직무만족과 

고객지향성에 미치는 영향을 분석해 보고자 한다. 

따라서 이러한 연구를 위하여 문헌적 고찰과 실증

적인 사례연구 방법을 동시에 병행함으로써 연구

의 효과적인 접근을 시도하고자 한다.
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연구문제1. 내부마케팅 요소가 직무만족에 미치

는 영향을 분석한다.

연구문제2. 내부마케팅 요소가 고객지향성에 미

치는 영향을 분석한다.

연구문제3. 직무만족 요소가 고객지향성에 미치

는 영향을 분석한다.

각 구성요인의 관계설정에 사용된 연구 모형은 

다음 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구모형

2. 연구절차 및 자료수집

본 연구는 서울 및 경기도 중･장년층 패션브랜

드에서 주로 근무하는 연령층을 대상으로 20대-50

대 이상의 남녀 판매원을 모집단으로 선정하였으

며 표본추출을 하였다. 본 조사에 앞서 선행연구

를 인용 및 재인용하여 백화점 및 패션 가두점 4

곳을 선정하여 30명을 대상으로 2011년 4월에 예

비조사를 실시하고, 그 결과에 따라 설문 문항을 

수정하였다. 본 조사는 2011년 5월 4일 부터 5월 

12일 까지 진행되었고, 총 230부의 설문지를 배포

하여 218부가 최종분석에 사용되었다. 

3. 측정도구

본 연구의 측정 도구는 선행 연구에서 사용된 

문항을 수정, 보완하여 본 연구 목적에 적합하도

록 설문지로 작성하였다. 판매원이 인식하는 내부

마케팅 요인에 관한 문항은 선행연구(손효숙, 200646); 

송연숙, 200847); 여용재, 200748); 이도영, 200849))

을 중심으로 재인용 및 본 연구에 맞게 수정, 보완

하여 총 43문항으로 이루어졌다. 판매원의 직무만

족에 관한 문항은 선행연구(박기수, 200650); 여용

재, 200751); 이주연, 200752); 정미영, 200453))을 중

심으로 재인용 및 본 연구에 맞게 수정, 보완하였

고, 총 15문항으로 구성하였다. 판매원의 고객지향

성에 관한 문항은 선행연구(손효숙, 200654); 정미

영, 200455))을 중심으로 재인용 및 본 연구에 맞게 

수정, 보완하였고, 총 21문항으로 구성하였다. 각

각의 문항은 리커트 척도(likert scale)에서 5점 척

도를 이용하여 측정하였다. 인구통계학적 문항은 

선행연구 김효근(2010)56)을 중심으로 인용하여 본 

연구에 맞게 수정, 보완하였다. 성별, 연령, 결혼여

부, 학력, 총 판매경력, 직위, 월수입, 브랜드유형 

등 총 8문항으로 구성하였고, 선다형으로 측정하

였다.

4. 분석방법

본 연구 자료 분석은 통계처리는 SPSS/WIN 통

계프로그램 ver.12.0을 활용하였고, 변수들의 신뢰

도는 Cronbach's α값을 사용하였고, 내부마케팅, 

직무만족, 고객지향성의 측정도구 타당성을 보기 

위하여 요인분석을 실시하였다. 

인구통계학적 변인을 분석하기 위해 빈도와 백

분율, 평균과 표준편차를 사용하였고, 내부마케팅, 

직무만족, 고객지향성간의 관계는 단순상관관계분

석(Pearson's correlation analysis)으로 분석하였다. 

내부마케팅이 직무만족에 미치는 영향력, 내부마

케팅이 고객지향성에 미치는 영향력, 직무만족이 

고객지향성에 미치는 영향력을 알아보기 위해서는 

회귀분석을 실시하였다.
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구분 변 수 빈도 퍼센트

성별
여성 184 84.4

남성 34 15.6

연령

20대 47 21.6

30대 56 25.7

40대 66 30.3

50대 이상 49 22.5

결혼여부
기혼 140 64.2

미혼 또는 싱글 78 35.8

학력

고졸 116 53.2

2년제 대학 재학/졸업 60 27.5

4년제 대학 재학/졸업 42 19.3

총 
판매경력

1년 미만 30 13.8

1-3년 미만 25 11.5

3-5년 미만 29 13.3

5-10년 미만 42 19.3

10-15년 미만 44 20.2

15-20년 미만 48 22.0

직위
판매원 126 57.8

점장 92 42.2

월수입

100만 원 이하 18 8.3

101-150만원 60 27.5

151-200만원 58 26.6

201-250만원 13 6.0

251-300만원 20 9.2

301-350만원 11 5.0

351만 원 이상 38 17.4

브랜드 
유형

국내브랜드 120 55.0

디자이너 브랜드 26 11.9

직수입 브랜드 35 16.1

라이선스 브랜드 26 11.9

유통업자(백화점) 브랜드 8 3.7

기타 3 1.4

합계 218 100.0

<표 2> 조사대상자의 인구통계학적 특성IV. 연구결과 및 분석

1. 조사대상자의 인구통계학적 특성

<표 2>에서 보는 바와 같이 인구통계학적 사항

에 대해서 살펴보면 성별에 따라서는 여성이 남성 

보다 높게 나타났고, 연령에 따라서는 40대가 

30.3%로 가장 높게 나타났다. 특히 중･장년층 패

션브랜드의 판매원 연령이 40~50대의 경우가 50% 

이상으로 나타나 고객의 연령과 비슷해져 감을 보

여주고 있다. 또한 학력에 따라서는 고졸이 53.2%

로 과반수이상이었고, 총 판매경력에 따라서는 

15~20년 미만이 22.0%, 10~15년 미만이 20.2%, 5~10

년 미만이 19.3%, 1년 미만이 13.8% 순으로 총 판매

경력이 10년 이상인 경우가 과반수 가까이 되었다. 

직위에 따라서는 판매원이 57.8%로 점장의 42.2%

보다 더 높게 나타났고, 월수입에 따라서는 101~150

만원이 27.5%, 151~200만원이 26.6%, 351만원 이상

이 17.4%, 251~300만원이 9.2% 순으로 101~200만

원이 대부분을 차지하였다. 브랜드 유형에 따라서

는 국내브랜드가 55.0%로 과반수이상으로 나타났

고 다음으로 직수입 브랜드가 16.1%, 디자이너 브

랜드와 라이선스 브랜드가 각각 11.9%, 유통업자

(백화점) 브랜드가 3.7% 순으로 나타났다.

2. 측정변수들의 하위구성차원

 

1) 측정변수들의 신뢰도 검증

설문지의 각 항목에 대한 안정성, 일관성 및 예

측가능성을 알아보기 위하여 본 연구에서는 

Cronbach's α값을 신뢰도 계수로 사용하였다. 그

러나 사회과학에서 신뢰성에 대한 정확한 기준이 

없이 일반적으로 0.6 이상을 측정지표의 신뢰성에 

커다란 문제가 없다고 인정하므로, 본 연구에서도 

0.6 이상을 기준으로 신뢰성을 평가하였다. 신뢰성 

테스트 결과는 <표 3>에 나타나 있다. 다 항목으

로 측정된 내부마케팅, 직무만족 그리고 고객지향

성을 구성하는 모든 요인들의 신뢰성 테스트 측정

치는 통계적으로 수용되는 0.60을 상회한다. 특히 

측정변수에서 고객지향성을 구성하는 요인 중 고

객관리서비스 신뢰도 테스트 측정치는 0.788로 모
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측정변수 요  인 Alpha

내부
마케팅

채용･인적 자원 관리 .916

보상･복리후생 .904

내부커뮤니케이션 .902

교육훈련 .903

경영층지원 .939

전체 .957

직무만족

직무자체만족도 .867

임금만족도 .899

승진 및 발전기회 .864

동료 관계 .832

전체 .924

고객
지향성

고객 응대 .825

고객관리 서비스 .788

용모 단정성 .859

고객중심사고 .853

전체 .894

<표 3> 측정변수들의 신뢰성 테스트 결과

든 요인신뢰도에서 가장 낮은 것으로 분석되었는

데, 이것으로 요인신뢰도가 대체적으로 높아 전체 

항목이 신뢰성이 있는 항목으로 구성되어 있다고 

할 수 있다. 

2) 내부마케팅의 구성요소를 규명하기 위한 요인

분석결과

내부마케팅 측정척도는 고유값(eigen values)이 1 

이상인 5개의 독립된 요인으로 구분되고 있어 판

별타당도(discriminant validity)가 있다고 할 수 있으

며 변수별 요인 적재량(factor loading)이 0.40 이상

으로 각 소속 요인에 비교적 높게 적재되어 있어 

집중타당도(convergent validity)가 있다고 할 수 있

다. 내부마케팅을 구성하는 모든 요인들의 신뢰성

테스트 측정치는 0.60을 상회하므로 신뢰성 있는 

항목으로 구성되어 있다고 할 수 있다. 본 연구의 

측정 항목에 대한 요인분석 결과 <표 4>와 같이 

40개 문항에 대해 5개의 요인이 추출되었다. 본 연

구에서 내부마케팅 측정척도의 요인분석 결과 각

각 요인1을 ‘보상･복리후생’으로 명명하였으며 요

인2는　‘내부커뮤니케이션’, 요인3은 ‘경영층지원’, 요인

4는 ‘채용･인적자원관리’, 요인5는　‘교육훈련’으로 

각각 명명하였다. 각 요인의 분산 설명력은 요인1

이 38.927%, 요인2가 8.055%, 요인3이 6.259%, 요인

4가 4.799%, 요인5가 4.408%로서 총 62.448%가 설

명되었다. 따라서 내부마케팅 요인은　‘보상･복리후

생’, ‘내부커뮤니케이션’, ‘경영층지원’, ‘채용･인적자

원관리’, ‘교육훈련’ 순으로 중요 요인인 것으로 

분석되었다.

3) 직무만족도의 구성요소를 규명하기 위한 요인

분석결과

직무만족 측정척도는 고유값이 1 이상인 4개의 

독립된 요인으로 구분되고 있어 판별타당도가 있

다고 할 수 있으며 변수별 요인 적재량이 0.40 이

상으로 각 소속 요인에 비교적 높게 적재되어 있

어 집중타당도가 있다고 할 수 있다. 직무만족도

를 구성하는 모든 요인들의 신뢰성테스트 측정치

는 통계적으로 수용되는 0.6을 상회하므로 신뢰성 

있는 항목으로 구성되어 있다고 할 수 있다. 본 연

구의 측정 항목에 대한 요인분석 결과 <표 5>와 

같이 13개 문항에 대해 4개의 요인이 추출되었다. 

본 연구에서 직무만족 측정척도의 요인분석 결과 

각각 요인1을 ‘임금만족도’로, 요인2는　‘직무자체

만족도’, 요인3은 ‘동료 관계’, 요인4는 ‘승진 및 

발전기회’로 각각 명명하였다. 각 요인의 분산 설

명력은 요인1이 52.988%, 요인2가 10.601%, 요인3

이 8.306%, 요인4가 6.377%로서 총 78.272%가 설

명되었다. 따라서 직무만족 요인은　‘임금만족도’,　

‘직무자체만족도’, ‘동료 관계’, ‘승진 및 발전기회’ 

순으로 중요 요인인 것으로 분석되었다.

4) 고객지향성의 구성요소를 규명하기 위한 요인

분석결과

고객지향성 측정척도는 고유값이 1 이상인 4개
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요인 항목 1 2 3 4 5 신뢰도

보상･
복리후생

다양한 보상, 포상제도 있음 .773 .147 .277 .229 .088

.904

타 회사에 비해 잘 되어 있음 .742 .186 .204 .239 .107

업무수행 우수 직원에 보상제도 있음 .701 .069 .254 .039 .145

업무성과 향상에 대한 보상 .676 .120 .332 .189 .162

인센티브 지급 .584 .199 .172 .288 .135

동료 평가를 직원보상에 활용 .579 .170 .317 .365 .144

고객평가결과를 직원보상에 활용 .575 .161 .334 .347 .197

4대 보험 가입 되어있음 .565 -.057 -.003 .053 .116

공정한 대우, 승진기회 제공 .562 .283 .309 .360 .065

명절, 생일 선물 지급 .558 .160 .041 .016 .138

출산 휴가 지급 .500 .038 .069 .195 .061

내부
커뮤니케이션

휴게시설, 휴식시간 있음 .480 .026 .015 .155 .140

.902

동료들이 서로 조언 -.004 .745 .015 .011 .207

자유로운 분위기에서 의사 표현 .086 .729 .134 .205 .143

직원 간 정보를 잘 전달 .091 .706 .108 -.047 .225

상사에게 자유롭게 보고, 의사 표현 .072 .700 .183 .220 .057

상사가 직원과 함께 의사결정 .046 .692 .211 .153 .149

상사, 동료와 의견 교환 .035 .643 .124 .207 .216

직원의 합리적 판단 위해 도와줌 .296 .587 .433 .129 .055

자유로운 의사결정 허용 .405 .565 .274 .200 .041

업무에 대한 전결권 허용 .390 .553 .323 .110 .048

경영층지원

스스로 판단, 문제를 해결하도록 함 .271 .507 .173 .071 .261

.939

직원들에게 격려 .131 .172 .790 .205 .203

건의사항, 개선점을 잘 들어줌 .257 .171 .782 .251 .097

업무계획 수립, 의사결정에 직원들 참여 .263 .188 .765 .225 .112

업무수행에 필요한 자료, 방법 제시 .207 .241 .753 .098 .191

직원들에게 개방된 의사소통 장려 .210 .309 .740 .201 .090

쌍방향 정보 흐름이 원활하도록 노력 .193 .245 .716 .311 .190

채용･인적
자원관리

인사고과 시스템 공정 .280 .174 .156 .825 .109

.916

인사고과 시스템 지속적으로 개선 .304 .105 .191 .821 .107

교육 실시 .347 .087 .140 .734 .142

임시직 채용에도 신중 .178 .158 .199 .727 .112

업무에 맞는 유능한 직원 채용 .148 .276 .243 .719 .198

다양한 채용방법 있음 .270 .147 .364 .636 .093

교육훈련

충분한 횟수의 교육 진행 .167 .158 .052 .029 .854

.903

충분한 서비스교육 진행 .102 .126 .031 .134 .809

매우 가치있는 교육훈련 실시 .292 .231 .189 .100 .733

업무수행에 도움되는 교육훈련 실시 .266 .217 .223 .106 .729

진행중인 교육훈련에 대한 기회 제공 .099 .274 .170 .134 .667

충분한 패션교육 진행 .230 .198 .185 .237 .663

고유값 15.571 3.222 2.503 1.920 1.763

설명분산 38.927 8.055 6.259 4.799 4.408

누적분산 38.927 46.982 53.241 58.040 62.448

<표 4> 내부마케팅 요인분석
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요인 항  목 1 2 3 4 신뢰도

고객 관리 
서비스

단골고객에 축하카드나 선물 보냄 .803 .011 .177 -.072

.788

신상품 카탈로그 발송 .757 .184 -.072 .045

이벤트, 행사시 전화로 알림 .725 .226 .246 .088

매장에 음료 준비 .721 -.059 .024 .177

신속한 배달 서비스 .551 .224 .357 .163

고객 응대

까다로운 고객 환대 .185 .725 .164 .323

.825

재방문 시 기억하고 환대 .163 .716 .241 .197

구매를 강요하지 않음 -.083 .691 .376 -.107

여유있고 편하게 대함 .193 .672 .021 .405

어울리는 의류제품 골라줌 .137 .614 .388 .262

고객
중심
사고

고객 의견 경청 .136 .267 .761 .277

.853
최우선 목표가 고객만족 .058 .248 .744 .354

불만사항 해결하려고 최대한 노력 .236 .368 .664 .251

고객카드 관리 .473 .165 .589 .273

용모 단정성

외모에 신경 씀 .094 .180 .206 .848

.859용모 단정 .074 .248 .368 .726

옷차림 청결하게 유지 .135 .270 .390 .715

고유값 7.182 2.162 1.139 1.095

설명분산 42.248 12.716 6.701 5.264

누적분산 42.248 54.964 61.665 66.930

<표 6> 고객지향성 요인 분석

요인 항  목 1 2 3 4 신뢰도

임금
만족도

타 회사 비교급여 좋음 .829 .212 .210 .219

.899상여금 제도만족 .812 .211 .224 .267

현재 급여 만족 .799 .269 .205 .225

직무자체만족도

업무적성에 맞음 .051 .846 .190 .201

.867
현재 위치 직무 만족 .334 .788 .099 .200

전체 업무 만족 .287 .718 .233 .286

근무 회사 만족 .416 .597 .107 .376

동료관계

동료에 만족 .092 .127 .869 .263

.832동료 신뢰 .181 .186 .866 .175

근무 환경 만족 .360 .158 .692 .082

승진 및 
발전기회

계속적인 발전 .290 .340 .173 .779

.864업무처리 높게 평가 .396 .215 .184 .771

능력 인정 .131 .278 .265 .749

고유값 6.888 1.378 1.080 1.029

설명분산 52.988 10.601 8.306 6.377

누적분산 52.988 63.589 71.895 78.272

<표 5> 직무만족도 요인 분석
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요 인 B 표준오차 β t p F p R
2

(상수) .785 .186 4.212 .000

52.247*** .000 .552

채용･인적자원 관리 -.013 .057 -.015 -.229 .819

보상･복리후생 .292 .061 .328 4.750*** .000

내부커뮤니케이션 .359 .069 .343 5.238*** .000

교육훈련 -.026 .051 -.029 -.498 .619

경영층지원 .185 .057 .225 3.255*** .001

p<.001

<표 7> 내부마케팅요인이 직무만족도에 영향을 미치는 요인

의 독립된 요인으로 구분되고 있어 판별타당도가 

있다고 할 수 있으며 변수별 요인 적재량이 0.40 

이상으로 각 소속 요인에 비교적 높게 적재되어 

있어 집중타당도가 있다고 할 수 있다. 고객지향

성을 구성하는 모든 요인들의 신뢰성테스트 측정

치는 통계적으로 수용되는 0.6을 상회하므로 신뢰

성 있는 항목으로 구성되어 있다고 할 수 있다. 본 

연구의 측정 항목에 대한 요인분석 결과 <표 6>과 

같이 17개 문항에 대해 4개의 요인이 추출되었다. 

본 연구에서 고객지향성 측정척도의 요인분석 결

과 각각 요인1을 ‘고객관리 서비스’로, 요인2는　

‘고객 응대’, 요인3은 ‘고객중심사고’, 요인4는 ‘용

모 단정성’으로 각각 명명하였다. 각 요인의 분산 설

명력은 요인1이 42.248%, 요인2가 12.716%, 요인3이 

6.701%, 요인4가 5.264%로서 총 66.930%가 설명되

었다. 따라서 고객지향성에서 중요한 요인은　‘고

객관리서비스’,　‘고객응대’, ‘고객중심사고’, ‘용모 

단정성’ 순으로 분석되었다.

3. 내부마케팅 요인이 직무만족도에 미치는 

영향

<표 7>에서 보는 바와 같이 직무만족 전체에 

영향을 미치는 내부마케팅 요인에 대해 살펴보면 

보상･복리후생(β=.328, p<.001), 내부커뮤니케이션

(β=.343, p<.001), 경영층지원(β=.225, p<.001)이 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 내부커뮤니케

이션에 대한 인식, 보상･복리후생에 대한 인식, 경

영층지원에 대한 인식이 높아지면 직무만족 전체

가 높아질 것이라고 예측할 수 있었으며, 내부마

케팅 요인 중 직무만족 전체에 영향을 미치는 순

위는 내부커뮤니케이션에 대한 인식, 보상･복리후

생에 대한 인식, 경영층지원에 대한 인식 순으로 

나타났다. 

4. 내부마케팅 요인이 고객지향성에 미치는 

영향

<표 8>에서 보는 바와 같이 고객지향성 전체에 

영향을 미치는 내부마케팅 요인에 대해 살펴보면 

내부커뮤니케이션(β=.188, p<.05), 교육훈련(β=.178, 

p<.05)이 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 내부

커뮤니케이션에 대한 인식, 교육훈련에 대한 인식

이 높아지면 고객지향성 전체가 높아질 것이라고 

예측할 수 있다. 내부마케팅 요인에서 내부커뮤니

케이션에 대한 인식, 교육훈련에 대한 인식 순위

로 고객지향성에 미치는 영향이 큰 것으로 나타났다.

5. 직무만족도 요인이 고객지향성에 미치는 

영향

<표 9>에서 보는 바와 같이 고객지향성 전체에 

영향을 미치는 요인에 대해 살펴보면 직무자체만

족도(β=.180, p<.05), 동료 관계(β=.323, p<.001)가 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 
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요 인 B 표준오차 β t p F p R
2

(상수) 2.868 .161 17.763 .000

14.378*** .000 .213

직무자체만족도 .118 .058 .180 2.036* .043

임금 만족도 -.005 .043 -.010 -.122 .903

승진 및 발전기회 .026 .053 .045 .497 .620

동료 관계 .180 .042 .323 4.324*** .000

p<.05, p<.001

<표 9> 직무만족도요소가 고객지향성에 영향을 미치는 요인

요 인 B 표준오차 β t p F p R
2

(상수) 3.009 .178 16.945 .000

7.070*** .000 .143

채용･인적자원 관리 -.019 .054 -.032 -.348 .728

보상･복리후생 .045 .058 .073 .764 .446

내부커뮤니케이션 .136 .065 .188 2.083* .038

교육훈련 .108 .049 .178 2.198* .029

경영층지원 .020 .054 .035 .364 .716

p<.05, p<.001

<표 8> 내부마케팅요인이 고객지향성에 영향을 미치는 요인

즉, 직무 자체에 대한 만족도, 동료 관계에 대한 

만족도가 높아지면 고객지향성 전체가 높아질 것

이라고 예측할 수 있었다. 결과적으로 직무만족 

요인 중에서 동료 관계에 대한 만족도, 직무 자체

에 대한 만족도가 높을수록 고객지향성에 큰 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

V. 결론 및 제언

패션브랜드에서 내부마케팅 요소가 내부고객인 

판매원의 욕구충족으로 서비스 품질을 높여 고객

에게 만족을 주며 나아가 기업의 궁극적인 경영목

표를 달성하기 위해서 절실히 필요한 요소이다. 

그러므로 본 연구는 기존의 내부마케팅과 판매원

에 대한 선행연구와는 차별화된 연구로 중･장년층 

패션브랜드 판매원의 내부마케팅의 영향 요인이 

무엇인가를 살펴보고 판매원의 직무만족과 고객지

향성에 미치는 영향을 알아보고자 하였다. 더불어 

직무만족이 고객지향성에 미치는 영향을 분석하여 

고객만족을 극대화하기 위한 내부마케팅 요소 및 

시사점을 제시하고자 하였다.

본 연구의 실증적 연구 결과를 요약하면 다음

과 같다. 

첫째, 조사 대상자의 인구통계학적 특성을 보면  

성별에 따라서는 여성이 84.4%로, 연령에 따라서

는 40대가 30.3%로 가장 높았으며, 결혼여부에 따

라서는 기혼이 64.2%로 과반수이상 나타났다. 또

한 학력에 따라서는 고졸이 53.2%, 경력에 따라서

는 총 판매경력이 10년 이상인 경우가 과반수 가

까이 되었다. 직위에 따라서는 판매원이 57.8%로, 

월수입에 따라서는 월 101~200만원이 대부분을 차

지하였으며, 브랜드 유형에 따라서는 국내브랜드

가 55.0%로 과반수이상으로 나타났다. 이 결과 국

내 패션기업의 10년 이상 된 기혼여성 판매원의 

급여가 101~200만원이 대부분 이상을 차지하였으

므로 경력에 비해 능력을 낮게 평가 받고 있음을 

알 수 있었다. 
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둘째, 각 변수의 요인 분석 결과를 보면 ‘내부

마케팅 요소’에 대한 요인은 ‘채용･인적자원관리’, 

‘보상･복리후생’, ‘내부커뮤니케이션’, ‘교육훈련’, ‘경

영층지원’으로 5개가 도출되었고, 판매원에게 영

향을 미치는 내부마케팅 주요 요인은 ‘보상･복리후생’,　

‘내부커뮤니케이션’, ‘경영층지원’, ‘채용･인적자원관리’, 

‘교육훈련’ 순으로 분석되었다. 또한 판매원의 ‘직

무만족에 영향을 미치는 요인’은 4가지가 도출되

었으며 ‘직무자체만족’, ‘임금만족’, ‘승진 및 발전

기회’, ‘동료 관계에 대한 만족이 높을수록 직무만

족이 큰 것으로 나타났다. 마지막으로 판매원의 

‘고객지향성 요소’에 대한 요인은 4가지가 도출 되

었으며, ‘고객응대’, ‘고객관리서비스’, ‘용모단정

성’, ‘고객중심사고’ 순서로 중요한 것으로 나타났다.

본 연구의 연구문제에 따라 내부마케팅 요인이 

판매원의 직무만족도와 고객지향성에 미치는 영향

과 동시에 직무만족이 고객지향성에 미치는 영향

을 정리해보면 다음과 같다. 

첫째, 내부마케팅 요인이 판매원의 직무만족도

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그 순

위로 내부커뮤니케이션, 보상･복리후생, 경영층지

원이 높을수록 판매원이 직무에 만족하는 것으로 

나타났다.

둘째, 내부마케팅 요인이 판매원의 고객지향성

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 내부마케팅 

요인 중에서 내부커뮤니케이션, 교육훈련이 잘될

수록 고객지향성이 높아지는 것으로 나타났다.

셋째, 직무만족도 요인이 판매원의 고객지향성

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 동료관계, 

직무자체만족도 정도가 고객지향성에 영향을 미치

는 주요 요인으로 도출되었다. 

기존의 패션 분야에서의 판매원을 대상으로 한 

직무만족과 고객지향성에 관한 선행연구를 살펴보

면, 직무에 만족하는 판매원은 고객만족과 충성도

를 유발하여 매출증대에 영향을 미치고 내부조직

에 긍정적인 태도를 보여 생산성 향상, 긍정적인 

서비스로 조직의 파워를 유지할 수 있다고 하였다. 

따라서 기업이 판매원의 최적의 업무 여건을 수립

하기 위해서는 직무만족을 알아보고 그들이 기업 

경영에 대해 얼마나 이해하는지 알아봐야 한다. 

이에 본 연구는 실증적인 분석에서 도출된 결

과를 바탕으로 선행연구와 비교하여 중･장년층 패

션브랜드의 내부마케팅을 효율적으로 활성화하기 

위한 마케팅 전략을 제시하면 다음과 같다.

첫째, 내부마케팅 요인이 판매원의 만족도와 고

객지향성에 부분적으로 긍정적인 영향을 미치는 

것을 실증한 것은 중･장년층 패션브랜드 운영에 

있어서 내부마케팅 적용에 대한 이론적 정보를 제

공 할 수 있으리라고 본다.

둘째, 내부마케팅 요인 중에서 판매원의 만족도

와 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 요인들의 

활용은 중･장년층 패션브랜드의 내부 역량 확보를 

위한 인적자원관리 측면에서 이론적 활용이 가능

하리라 기대된다.

셋째, 내부마케팅 요인 중 교육훈련과 내부커뮤

니케이션이 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다

는 연구 결과는 고객의 욕구 충족을 반영한 서비

스 제공 시 판매원 관리를 위한 전략을 수립하기 

위한 자료로 활용되는데 도움을 제공할 수 있다고 

기대된다. 

본 연구는 다음과 같은 연구의 한계점을 가지

고 있으며, 이에 대한 향후 연구 방향을 제시하면 

다음과 같다.

첫째, 본 연구를 서울 및 경기지역만을 대상으

로 하여 연구결과를 일반화하기에는 한계점을 지

니며, 백화점에 근무하는 여성위주의 판매사원으

로 구성되어 확대해석하는데 제한이 있을 것으로 

여겨진다. 따라서 모든 복종과 모든 유통업태의 

판매사원들을 모두 포함시켜 연구할 필요가 있다. 

둘째, 본 연구를 위한 자료 수집이 설문조사에

만 치중하여 조사가 이루어졌으며, 나아가 의류매

장 판매사원의 직무만족에 관한 조사의 정확성을 
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높이기 위해서는 개별 면담, 관찰법 등의 다양한 

기법을 실시하고, 이에 따른 각각의 결과를 비교

해 봄으로써 연구결과의 정확성을 높일 수 있도록 

하여야 할 것이다. 

마지막으로 본 연구의 한계점으로는 조사대상

자도 판매사원 뿐만 아니라 기업 내 다른 부서에 

종사하는 사원에게도 확대가 필요하며, 의류 업체

의 완성된 연구모형의 개발과 내부마케팅 활동과 

종업원의 성과 간의 관계규명, 더 나아가 기업 전

체의 성과 간의 규명 등이 향후 연구과제로 기대

된다.
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Abstract

Internal marketing is an indispensable factor to satisfy customers and achieve an ultimate 

management goal in an apparel company. It is used to meet the needs of salespersons and ultimately 

improve the quality of service for middle-aged women who are the end customers. The purpose of this 

study is examine how to satisfy customers by satisfying the desires of salespersons who are the internal 

customers in a fashion brand and raise service quality, and to provide the basic data needed to 

accomplish the ultimate management goal. Subjects of the study were salespersons who worked in 

department stores and road shops in Seoul and Gyeonggido and data was collected through a 

questionnaire. The analytical results were as follows: First, internal communication, compensation and 

welfare benefits, and management support of internal marketing elements have an effect on job 

satisfaction of salespersons. Second, customer orientation was higher when satisfaction with the job 

itself and the relationship with colleagues were higher with the salespersons. Third, educational training 

was another internal marketing element that had an effect on customer orientation. Based on the 

results of the empirical analysis, the following management strategies can be implemented to activate 

internal marketing. First, internal marketing significantly affects the job satisfaction and customer 

orientation of salespersons, which can be used theoretically for an apparel company targeting the 

middle-aged group. Second, educational training and internal communication may provide a theoretical 

foundation for managing internal customers and providing services that reflect customers' needs.

Key words: internal marketing, job satisfaction, customer orientation
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