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Abstract

The aim of this study was to identify dimensions of salesperson's effort accordin은 to older f€male（55-*-） 
customer's and fashion store salesperson's perspective and to examine what kind of effort dimensions are assessed 
to be more important than others.

As a method, both literature review and empirical research were made. This study was performed in three stage 
from December in 2001 to May in 2002. For exploratory step, in-depth interview and observation study were 
done for gathering responses related to salesperson's effort. In pilot study, 83 older female customers were 
surveyed and the data was analyzed in order to develop questionnaire. In the main research, 202 older female 
customers and 103 fashion store salespersons were surveyed in order to identify the dimensions of salesperson's 
effort. Statistical analyses were performed with SAS program using factor armlysis，cronbach'a, mean, t-test, paired 
t-test and multiple regression analysis.

The res니ts of this study were as follows. First, 5 factors was selected for the dimensions of salesperson's effort 
in customer's perception; friendliness, attentiveness, product competence, effective access and special treatment. 
Second, 5 factors was selected for the dimensions of salesperson's effort in salesperson's performance; friendliness/ 
attentiveness, product competence, effective access, communication, and purchase exaction. Third, dimensions of 
salesperson's eflbrt were different according to customer and salesperson's characteristics. Last, there were 
significant differences in the salesperson's efforts between customers' perception and salespersons' performance.

Key words : older female cust 이ner （노년여성고 객）、personal selling（ 인적판매人 the dimensions of salesperson's 

项이侦판매원 노력의 차원）.

미래를 예측하는 주요 추세로 인구의 고령화가

I . 서 론 언급될 만큼 노년인구의 증가는 전 세계적인 사회•
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경제적 관심사로 부상하고 있다. 우리나라의 경우 

2000년 노인인구의 비율이 7%를 넘어 고령화사회 

(aging society)로 진입하였고, 최근 5년간 전체 인구 

증가율 3.2%에 비해 65세 이상 인구의 증가율이 

27.7%로 나타나 빠른 속도로 고령화가 진행되고 있 

다" 또한 평균수명의 연장으로 인생주기에서 노년 

기는 더욱 길어질 전망이고, 본격적으로 베이비 붐 

세대가 노년층에 진입함으로써 비교적 고학력이며, 

경제력을 갖춘 신노년층(new age elderly)기이 형성되 

면서 과거의 노년층과는 다른 특성을 지닌 구매력 

있는 새로운 소비시장으로 주목받고 있다. 그러나 

이러한 노년층의 양적•질적 변화에도 불구하고 노년 

소비자에 대한 학문적, 실무적 관심은 미흡한 실정 

이다. 과거 노년 소비자들이 동질적이라는 일반적인 

인식과는 달리 변화하는 노년층의 다양한 욕구에 따 

라 노년시장은 매우 복잡하며, 노년층이 고급의류, 

화장품, 보석 등의 고급제품의 주소비자인 것을 고 

려해 볼 때 이들을 대상으로 하는 마케팅 프로그램 

은 특화된 세분집단과 제품, 서비스에 맞게 고안되 

어야 할 것으로 보인다. 국내 실버패션산업의 경우, 

전체 실버산업에서 차지하는 비중은 적은 편이지만 

최근 여성복 시장에서 50대 이상의 장 • 노년층의 여 

성복 시장이 2001년 전체 여성복 시장규모의 30% 수 

준인 9,600억원 시장으로 급속한 증가세를 보이고 

있고9, 백화점을 중심으로 한 실버 의류 브랜드들의 

성장은 실버패션마켓의 전망을 밝게 하고 있다. 따 

라서 의류학 분야에서 경제력이 있고, 활동적이며 

의복과 외모에 관심이 많은 신노년층의 다양한 욕구 

와 이들이 소유한 재정적 자원에 따라 세분화하여 

접근하는 체계적인 연구가 요구되며, 특히 실버패션 

마켓의 주 소비계층을 형성할 고소득층 노년소비자 

에 주목할 필요가 있다.

최근 새로운 마케팅 패러다임으로 제시되고 있는 

관계마케 팅적 관점에서 고객과의 관계를 구축, 유지 

하는데 판매원 역할의 중요성이 강조되고 있고, 이 

에 따라 고객과의 접점에서의 판매원 행동과 태도가 

복식문화연구

제품과 기업에 대한 고객만족에 영향을 미칠 수 있 

다는 논의가 제시되고 있다. 판매원은 다른 점포속 

성과는 달리 대면접촉에 의한 상호간의 의사소통이 

가능하므로 고객유형과 상황에 따른 적절한 판매원 

서비스는 고객의 구매의도에 결정적인 영향을 미칠 

수 있다. 특히, 사회적 활동이 감소되는 노년소비자 

들에게 판매원은 사회적 접촉의 수단이 되며 따라서 

판매원과의 인적 상호작용은 노년소비자의 감정적, 

심리적 욕구를 충족시켜 노년층 고객과의 관계를 유 

지하는데 중요한 역할을 담당한다고 볼 수 있다. 그 

러나 의류학 분야에서 노년층의 의복구매행동에 대 

한 연구는 다른 연령층에 비해 부족하며, 특히, 노년 

소비자와 판매원과의 관계를 다룬 연구는 매우 미흡 

하게 이루어지고 있다. 따라서 본 연구에서는 실버 

패션마켓의 전략적 소비자층을 형성할 55세 이상의 

중상층 노년여성고객과 이들이 주로 이용하는 패션 

점포 판매원을 대상으로 노년여성고객들이 판매원 

과의 상호작용시 어떠한 판매원의 노력을 중요하게 

생각하는지, 그리고 실제로 이들을 응대하는 판매원 

들은 어떠한 노력을 수행하고 있는지를 파악하고자 

한다. 또한 판매원 노력에 대한 고객의 지각과 판매 

원의 수행에 영항을 미치는 고객특성과 판매원 특성 

을 알아봄으로써 노년소비자에게 효과적으로 접근 

하기 위한 차별화된 마케 팅 전략수립에 유용한 자료 

를 제공하고자 한다.

n. 이론적 배경

1. 노년소비자와 인적판매

인적판매 (personal selling)는 판매원이 고객과 직 

접 대면하여 자사의 상품이나 서비스를 구입하도록 

권유하는 커뮤니케이션 활동으로 고객의 요구나 상 

황에 따라 융통성 있게 대응할 수 있기 때문에 보다 

직접적이고 효과적인 촉진전략이다. Pressey와 Ma- 
thew或는 고객에게 제공되는 서비스가 인간적일수록 

고객과의 의사소통이 원활하게 이루어진다고 하였

1) 통계청, 2000년 인구주택총조사자료
2) A. Mathur, E. Sherman and L. G. Schiffman, "Opportunites for Marketing Travel Services to New-Age Elderly",

The Journal of Services Marketing, Vol. 12, No. 4 (1998), pp.265-277. '
3) 한국패션협회, 여성복시장분석 보고서 (2002).
4) A. D. Pressy and B. P. Mathews, "Barriers to relationship marketing in customer retailing", Journal of Services

Mardeting, Vol. 14, No. 3 (2000), pp.272-286.
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고, Gummesson'은 고객과의 관계구축의 주요 유형 

으로 고객과 판매원 간의 인적 상호작용을 제시함으 

로써 소매상황에서 판매원의 중요성을 제시하고 있 

다. 특히, Wolfe®는 실버마켓에 접근하기 위한 효과 

적인 방법으로 관계의 중요성을 언급하고 있는데, 

실제로 노년소비자들은 판매원과의 관계를 맺는 것 

을 좋아하며, 이러한 관계에 의해 신뢰와 확신이 형 

성되면 이들에게 정보나 제품, 서비스 등을 쉽게 제 

시할 수 있다고 한다”.

노년소비자는 다른 연령층에 비해 판매원의 의존 

도가 높으며, 판매원과의 개인적인 관계를 추구하는 

것으로 나타나고 있다. 노년소비자의 점포선택요인 

에 대 한 Lumpkin과 Festerwand"의 연구에 서 노년소비 

자들은 점포 선택시 광고, 점포명성과 함께 판매원 

의 영향을 받는 것으로 나타났고, Lumpkin, Green- 
berg와 Goldstucker”의 연구에서는 지식이 풍부한 판 

매원과 상품을 찾는데 도움을 주는 판매원의 태도를 

중요한 점포선택요인으로 제시하고 있다. 노년소비 

자의 정보원 사용과 관련된 연구에서 이은희'。）는 학 

력과 소득이 높을수록 판매원의 조언과 판매원에 의 

한 소비자 정보요구가 높으며, 이옥희''）의 연구에서 

는 의복관여도가 높은 노년여성소비자의 경우 판매 

원의 조언이나 옷차림을 정보원으로 더 많이 이용하 

는 것으로 나타났다. 노년소비자가 선호하는 판매원 

속성에 대한 연구에서 Lambert。）는 노년소비자들이 

예의바르고, 인내심 있는 친절한 서비스와 위엄 있 

게 대해 주길 원하며, Gelb"% 노년소비자들이 판매 

원으로부터 특별한 대접을 받기를 원하며, 동년배의 

판매원에게 호감으로 갖는다고 하고 있다. Kang과 

Hiller产의 연구에서는 노년소비자가 자신과 유사한 

연령이나 나이 든 판매원을 선호하며, 나이가 많은 

판매원일수록 고객을 도와주려는 태도를 보이며, 의 

복에 대한 정보를 더 많이 제공하며, 고객을 존경할 

것으로 인식한다고 하였다. 반면에 전호경顷의 연구 

에서는 판매원이 젊어 보이는 의복을 착용했을 때 

노년소비자들이 호감을 느끼며, 높은 격식차림의 의 

복착용이 노년소비자의 의류판매원에 대한 호감형 

성에 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다. 이상 

의 연구결과를 통해 판매원에 의한 서비스는 노년소 

비자들의 지속적인 욕구이며, 사회적 접촉이 감소하 

는 노년소비자의 경우 판매원과의 상호작용은 다른 

연령층에 비해 중요할 것으로 보인다. 따라서 인적 

판매는 노년소비자들과의 관계를 구축하여 중성도 

있는 고객으로 유도하기 위한 가장 효과적 인 마케 팅 

전략이 될 수 있다.

2. 판매원 노력

최근 고객과의 접점이 고객만족에 결정적인 역할 

을 하는 진실의 순간으로 인식되면서 이때 고객에게 

제시되는 판매원의 태도와 행동은 고객의 서비스 지

5) E. Gummesson, HIs Relationship Marketing operational?The 23rd conference of the European Marketing 
Academy Marketing its Dynamics and Challenges, (May, 1994), pp. 17-20.

6) D. B. Wolfe, Serving the ageless market (N.Y.:McGraw-Hill, 1990),
7) J. Nielson and K. Curry, "Creative Strategies for Connecting with Mature Individuals", Journal of Consumer 

Marketing Vol. 14, No. 4, (1997), pp.310-322.
8) J. R. Lumpkin and T. A. Festervand, "Purchase Information Sources of the Elderly*', Journal of Advertising 

Research Vol. 27, No. 6, (1987), pp.31-43.
9) J. R. Lumpkin, B. A. Greenberg, and J. L. Goldstrucker, ''Marketplace Needs of the Elderly: Determinant 

Attributes and Store Choice", Journal of Retailing, Vol. 654, No. 4 (1985), pp.75-105.
10) 이은희, “의류 실버마켓 개발을 위한 중 - 노년기 여성의 구매의사결정에 관한 연구”, 중앙대학교 대학원 석 

사학위논문 (1991).
11) 이옥희, “노년여성의 의복관여도와 정보원사용과의 관계”, 대한가정학회지 (1996), pp.99-116.
12) Z. V. Lambert, "An Investigation of Older Customers' Unmet Needs and Wants at the Retail Level", Journal 

of Retailing, Vol. 55, No. 4 (1979), pp.35-57.
13) B. D. Gelb, "Exploring the Gray Market Segment", MSU Business Topics, Vol. 26, No. 1 (1978), pp.41-46.
14) J. Kang and J. Hillery, "Older Salespeople's Role in Retail Encounters", Journal of Personal Selling and Sales 

Management, Vol. 18, No. 4 (1998), pp.39-53.
15) 전호경. “패션점포 판매원의 연령과 의복이 노년여성소비자들의 호감과 구매의도에 미치는 영향”. 성균관 

대학교 박사학위논문 (1999).
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각에 매우 중요한 의미를 갖는다. Mohr와 Bitner'^는 

판매원의 직무와 관련되어 수행하는 행동과 태도를 

판매원의 노력으로 보았고, 이러한 판매원의 노력은 

소비자의 지각을 통해 평가될 수 있다고 하였다. 판 

매원의 노력은 판매원이 고객을 위해 투입한 시간이 

나 접촉횟수 등으로 측정될 수 있지만 이를 소비자 

관점에서 평가하기 위해서는 판매원 노력의 속성이 

표출되는 판매원의 태도나 행동에 대한 소비자의 지 

각이 중요하다. 이는 소비자의 서비스에 대한 지각 

이 판매원이 투입한 물리적인 시간보다는 서비스의 

결정적 순간에서 관찰되는■판매원의 행동과 태도에 

의해 결정될 가능성이 높기 때문이다. 특히, 의류소 

매상황에서 대부분의 서비스는 인저판매에 대할 의 

존도가 높기 때문에 판매원의 노력은 소비자의 서비 

스 평가 및 고객만족도에 상당한 영향을 미치며, 궁 

극적으로는 고객의 재구매 의도나 구매율의 증가와 

같은 행동적 충성도에 영향을 주게 된다"）

판매원과 관련된 대부분의 선행연구에서는 판매 

원의 행동과 태도와 관련된 판매원의 노력은 판매원 

의 속성이나 역할의 관점에서 다루어져 왔다. 판매원 

의 노력을 소비자 지각을 중심으로 연구한 Mohr와 

Bitner"）는 판매원의 노력을 직무를 수행하는데 있어 

서의 에너지, 능동적이고 인내심 있는 고객응대, 사 

려깊고 정중한 서비스, 고객을 위해 투입하는 시간, 

열정과 관련된 개념으로 보았고, 고객에게 지각된 판 

매원의 노력은 고객 만족에 현저한 영향을 미친다는 

연구결과를 제시하였다. 김재영, 이진용과 한동철坷 

복식문화연구

은 고객이 지각하는 판매원의 노력의 차원으로 고객 

요구 충족을 위한 노력, 판매하는 서비스에 대한 전 

문지식, 고객질문에 대한 성의 있는 응답, 고객유지 

를 위한 전반적 노력으로 보았고, 고객에게 지각된 

판매원의 노력이 고객만족과 신뢰에 긍정적인 영향 

을 미친다는 결과를 제시하였다. Hawes, Rao2} 
BakeF°）는 판매원을 평가하는 7개의 평가차원을 도 

출하였는데 소비자들은 판매원에 대한 신뢰, 빠른 서 

비스 제품에 대한 지식, 인내심 있는 구매도움, 성 

격, 열성, 친근감의 순으로 평가하는 것으로 나타났 

다. Wulf； Schr6der와 lacobucci”〉는 인적 접촉과 조언 

이 요구되는 의류제품의 경우 관계의 사회적 측면이 

더 중요할 것으로 기대되기 때문에 고객과 직접 접 

촉하는 판매원 역할은 다른 분야에 비해 매우 중요 

하다고 하고 있다. 진병호와 홍병숙功의 연구에서 소 

비자가 중요하게 지각하는 백화점 의류판매원의 평 

가 속성은 서비스마인드（고객지향）, 판매노력, 제품 

지식, 수수한 인상, 판매유도기술의 순으로 나타났 

고, 이지영과 김미영劾은 여성소비자가 의류를 구매 

할 때 중요시하는 판매원 서비스 차원으로 고객편의/ 

친절지향, 지식, 예의, 구매유도, 외모/이미지, 관심을 

제시하고 있고, 의류 유형 별로 소비자가 기대 하는 판 

매원의 서비스 차원이 다르다고 하였다. 안소현께의 

고객과 숍 매니저와의 관계에 대한 질적 연구에서 

고가의 디자이너브랜드를 이용하는 나이가 든 고정 

고객판매원의 인간적이고 편안한 품성을 중시하는 

것으로 나타나고 있다. 이상의 선행연구 결과 소매유

16) L. A. Mohr and M. J. Bitner, "The Role of Employee Effort in Satisfaction with Service Transactions", 
Journal of Business Research, Vol. 32 (1995), pp.239-252.

17) D. K. Wul£ Odekerken-Schrdder and D. lacobucci, "Investments in Customer Relationship: A Cross-Country 
and Cross-Industry Exploration", Journal of Marketing 65(October, 2001), pp.33-50.

18) L. A. M아仃 and M. J. Bitner, 전게서.

19) 김재영, 이진용, 한동철, “서비스제공시점에서 고객에게 지각된 판매원 노력의 선행 변수와 결과변수”, 유동 

연구 제4권 제1호, (1999). pp.1-16.
20) J. M. Hawes, C. P. Rao and T. Baker, "Retail Salesperson Attributes and the Role of Dependability in the 

Selection of Durable Goods", Journal of Personal Selling & Sales Management, Vol. 13, No. 4 (1993), 
pp.61-71.

21) K. De Wul£ Odekerken-Schrdder and D. lacobucci, MInvestments in Consumer Relationship: A Cross-Country 
and Cross-Industry Exploration", Journal of Marketing, Vol. 65(October, 2001) pp.33-50.

22) 진병호, 홍병숙, “소비자가 지각하는 백화점 패션점포 판매원의 평가속성: 측정도구 개발 및 관련변인”. 유통 

연구, 제14권 제3호 (2000), pp.65-84.
23) 이지영, 김미영, “의류상품 판매원의 서비스 차원과 의류상품 유형별 중요도”, 한국의류학회지 제25권 제5호 

(2001), pp.933-944.
24) 안소현, “의류점포의 고객과 숍 매니져의 관계에 관한 질적 연구”, 부산대학교 대학원 박사학위논문 (2001).
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형이나 제품유형, 고객유형에 따라 강조되어야 할 판 

매원의 역할이나 속성이 다르게 나타나고 있다.

m. 연구방법 및 절차

1. 연구문제
본 연구의 목적은 중상층 노년 여성고객이 패션 

점포에서 판매원과의 상호작용시 어떠한 판매원 노 

력을 중요하게 지각하는지, 그리고 패션점포 판매원 

들은 노년고객을 응대할 때 어떠한 노력을 수행 하는 

지를 파악하기 위해 판매원의 노력 차원을 고객과 

판매원의 관점에서 규명하자 하는 것이다. 이를 실 

증적으로 연구하고자 다음과 같은 연구문제를 설정 

하였다.

연구문제 1: 중상층 노년여성고객이 지각하는 패 

션점포 판매원 노력의 차원과 중요도른 밝힌다.

1- 1: 판매원 노력차원 별 고객 지각에 대한 고객 

号성의 영향을 밝힌다.

연-？■문제 2 : 패션점포 판매원이 수행하는 판매원 

노녁의 차원과 중요도를 밝힌다.

2- 1 : 판매원 노력차원 별 판매원 수행에 대한 판 

매원 특성의 영향을 밝힌다.

연구분제 3 : 중상층 노년여성고객이 지각하는 판 

매원 노력과 판매원이 수행하는 노력의 차이를 밝힌 

다.

2. 연구대상 및 자료수집

본 연구는 판매원의 노력 차원을 고객과 판매원 

의 관점에서 규명하기 위해 서울에 거주하는 55세 

이상 중 • 상층 노년여성고객과 패션점포 판매원으 

로 선정하였다. 일반적으로 60세 또는 65세 이상을 

노년기로 보고 있지만 노년층을 대상으로 하는 연구 

들은 그 목적이나 내용에 따라 노년기의 기준을 다 

르게 설정하고 있다. 특히, 마케팅 분야 연구에서는 

노년기의 기준을 다소 낮게 설정하고 있기 때문에 

본 연구는 앞으로 실제 노년고객이 될 50대 후반을 

포함하는 55세 이상을 조사대상으로 하였다. 또한 

관계마케팅적 관점에서 고객과의 관계를 유지 • 발 

전시키는데 대한 판매원 역할의 중요성에 주목하여 

지속적으로 의류제품을 구입할 능력을 지닌 실버패 

션마켓의 전략적 소비계층인 중상층 노년여성고객 

을 연구대상으로 선정하여 편의추출하였다.

자료수집을 위한 실증연구는 세 단계로 나누어져 

수행되었다. 탐색조사단계는 2001년 12월에서 2002 

년 2월에 걸쳐 18명의 중상층 노년여성고객과 3명의 

패션점포 판매원을 대상으로 심층인터뷰와 관찰조 

사를 실시하였다. 예비조사는 2002년 2회에 걸쳐 시 

행되었는데 1차 예비조사에서는 25명의 의류직물학 

과 대학원생을 대상으로 2002년 3월 4일에서 6일에 

걸쳐 문항적합도 검사를 실시하였고, 2차 예비조사 

는 2002년 3월 25일에서 4월 7일에 걸쳐 55세 이상 

중상층 노년 여성 83명을 대상으로 탐색조사와 1차 

예비조사를 통해 수집된 설문문항을 중심으로 개별 

인터뷰 방법을 통해 실시되었다. 본 조사는 2002년 5 

월 10일부터 5월 31 일에 걸쳐 55세 이상 중상층 노년 

여성고객 202명, 패션점포 판매원 103명을 대상으로 

설문지법으로 실시되었다. 본 조사의 연구대상은 고 

객이 경우 연구의도에 따라 호텔 헬스클럽 회원, 골 

프장 회題 백화점 명품층 쇼핑고객, 해외 명품브랜 

드 및 국내 디자이너브랜드 고정고객, 여성최고경영 

자코스 수강생 등으로 편의표집 되었고, 추가적으로 

먼저 조사되어진 조사대상자들의 소개로 이루어지 

는 눈덩이 표집(snowball sampling)0] 적용되었다. 패 

션점포 판매원의 경우 예비조사 시 조사대상자들이 

주로 외출복을 구입한다고 언급한 이원재，김연주, 

부르다 문, 셀리나 윤, 마담 포라, 앙스모드, 이광희 

등 국내 디자이너 브랜드 19개 매장과 센죤, 발렌티 

노, 에스까다, 미소니, 가이거 등 해외 유명브랜드 25 

개 매장의 판매원으로 표집되었다.

3. 측정도구 및 자료분석

판매원의 노력을 평가하기 위한 설문지는 탐색조 

사, 예비조사를 거쳐 개발되었고, 자료의 분석은 

SAS프로그램을 이용하여 빈도분석, 평균, 요인분석, 

t-test, paired t-test, 다중회귀분석을 실시하였다

1) 탐색조사
판매원 노력을 측정하는 문항 구성을 위한 자료 

를 도출하기 위해 연구의도에 따라 편의표집된 18명 

의 55세 이상 중상층 노년여성소비자와 3명의 패션 

점포 판매원을 대상으로 심층면접과 관찰조사를 실 

시하였다. 인터뷰는 면접지침법에 의해 이루어졌고 
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녹음된 인터뷰 내용과 관찰조사 기록을 기초로 자료 

를 코딩하여 요약자료로 분석하였다. 자료분석결과 

판매원 평가와 관련된 반응 72개를 선별하여 판매원 

노력을 측정하기 위한 문항의 기초로 사용되었다.

2) 예비조사
1차 예비조사는 탐색조사결과(72문항)와 의류학 

선행연구(42문항)의 총 114문항을 대상으로 의류직 

물학과 대학원생에게 각 문항들의 적합도를 7점 척 

도(1매우 적합하지 않다, 7:매우 적합하다)로 평가하 

게 하였다. 적합도 검사결과 문항 평균값 4.71 이 하 

이며 표준편차가 2이상인 문항과 문항을 제외시켰을 

때 문항전체 신뢰도(cronbach'a)가 높아지는 문항을 

제외하여 57문항이 판매원 노력을 측정하는 설문문 

항으로 선정되었다.

2차 예 비조사는 55세 이상 70세 이 하의 중상층 노 

년 여성 83명을 대상으로 1차 예비조사에서 선정된 

57문항으로 구성된 설문지에 의한 개별 인터뷰 방법 

으로 실시되었다. 측정문항은 그 중요성 정도에 따 

라 5점 리커트 척도로 평가되었고(1점: 전혀 중요하 

지 않다〜5점: 매우 중요하다), 간단한 인구통계적 

특성과 외출복 구입시 자주 가는 매장에 대해 응답 

하게 하였다. 2차 예비조사의 자료분석은 주성분 분 

석과 varimax 회전을 통한 탐색적 요인분석으로 실 

시되었고, 그 결과 노년층 여성고객이 지각하는 패 

션점포 판매원 노력에 대한 7개 차원의 33문항이 도 

출되었고, 이를 기초로 본조사의 측정도구가 구성되 

었다.

3) 본 조사

판매원 노력에 대한 본 조사의 설문문항은 예비 

조사 결과 도출된 33문항 중 요인 적재 량이 낮은 문 

항을 제외하고, 예비조사 시 조사대상자의 반응에서 

중복된 표현인 것으로 지적된 문항들을 수정하여 최 

종 22문항으로 구성하였다. 본 조사의 설문문항 수 

를 줄인 것은 예비조사 시 문항의 수가 너무 많다는 

조사 대상자들의 반응을 참고하여 연령이 높은 조사 

대상자의 피로도를 고려하여 측정오류를 최소화하 

기 위해 이루어졌다. 선정된 22문항은 본 연구의 설 

계에 따라 고객대상 설문지와 판매원 대상 설문지에 

공통적으로 포함되었고, 각각의 설문지에 고객과 판 

매원의 특성을 측정하는 문항이 추가되었다. 고객의 

경우 연령, 수입, 학력, 직업, 거주지의 인구통계적 

특성과 한계절 의복비, 매장 방문회수, 선호하는 판 

매원 연령, 그리고 관계 지향성을 측정하는 문항이 

포함되었고, 판매원의 경우 연령, 학력, 경력의 인구 

통계적 특성과 고객 지향성, 판매 지향성을 측정하 

는 문항이 포함되었다. 고객의 관계 지향성은 Wulf, 

Schr6der와 lacobucci, 김은정과 이선재, 이정빈의 선 

행연구에서 추출된 8문항 중 예비조사를 거쳐 최종 

선별된 4문항으로 측정되었고, 판매원의 고객 지향 

성과 판매 지향성은 Saxe와 Weitz의 SOCO (Selling 

Orientation-Customer Orientation)척도를 기초로 한 

Thomas, Soutar와 Ryan, Goff, Boles, Bellenger와 

Stojack의 연구에서 사용된 고객 지향성 7문항과 판 

매 지향성 7문항으로 측정하였다.

IV. 연구결과 및 논의

1. 조사대상자의 특성

응답자의 연령은 50대 후반이 전체 조사대상자의 

60.9%, 60대가 37.1%이고, 평균 연령은 58.7세인 것 

으로 나타났다. 그러나 이들이 실제 지각하는 인지 

적 연령의 평균은 51.1 세로 응답자 대부분(88.1%)이 

자신의 연령을 실제 연령보다 낮게 지각하는 것으로 

나타나 노년층을 대상으로 한 대부분의 선행연구 

의 결과와 일치하고 있다. 학력은 대졸 이상이 전체 

조사대상자의 83.2%를 차지해 고학력 소지자이며, 

월평균 가계 총수입은 500만원 이상이 전체 78.7%로 

사회 - 경제적 수준이 매우 높은 것으로 나타났는데 

이는 본 연구가 의도한 구매력을 갖춘 중상층 노년 

여성고객에 대한 편의표집의 결과로 볼 수 있다. 한 

계절 평균 의복비는 전체 조사대상자의 55.4%가 100 

만원 이상이었고, 적당하다고 생각되는 외출복 1벌

25) 정찬진, 박재옥, “노년층 소비자의 인지연령에 따른 쇼핑성향과 의류점포 속성 중요도”. 한국의•루학회지 제 

20권 제1호, (1996). pp.28-42.
Guiot, D., "Antecedents of Subjective Age Biases Among Senior Women", Psychology & Marketing, Vol. 18, 
No. 10, (2001). pp.1049-1071.
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의 가격대는 54.47%가 70만원 이상으로 응답하여 비 

교적 의복비 지출이 많고, 고가의 의복을 구입하는 

것으로 나타났다. 외줄복을 구매하기 위해 같은 매 

장을 방문하는 횟수를 보면 조사대상자의 약 50% 정 

도가 계절 당 2〜3회, 40% 정도가 계절 당 4회 이상 

방문하는 것으로 나타나 중상층 노년 여성고객들의 

외출복 구입이 주로 단골 매장에서 이루어지고 있음 

을 알 수 있었다. 부가적으로 선호하는 패션점포 판 

매원의 연령에 대한 질문에서 60.4%가 30대 판매원 

을, 33.2%가 40대 판매원을 선호하는 것으로 나타나 

중상층 노년여성고객은 어느 정도 나이가 든 판매원 

을 선호하는 것으로 나타났다.

2. 중상층 노년 여성고객이 지각하는 패션점포 판

매원 노력의 평가차원과 중요도

중상층 노년 여성고객이 지각하는 패션점포 판매 

원의 노력 차원을 밝히기 위해 주성분 분석에 의한 

탐색적 요인분석을 실시한 결과 5개 요인이 도출되 

었다｛표 1).

요인 1은 고객에 대한 친절, 예의, 쇼핑에 대한 배 

려 등 고객에 대한 배려와 관련된 문항으로 구성되 

어 고객배려로 명명하였다. 문항구성으로 볼 때 요 

인 1은 상품과 직접적인 관련이 있기 보다는 판매원 

이 고객의 입장에서 생각하고 행동하는 것과 관련된 

고객지향적인 노력으로 볼 수 있다. 요인 2는 실제 

판매 하는 상품에 대해 판매 원이 고객에게 제공할 수 

있는 지식과 감각, 그리고 고객의 요구에 따라 제품 

을 다루는 능력과 관련된 문항으로 구성되어 '전문적

〈표 1> 노년여성고객이 지각하는 판매원노력의 차원

요 인 부 항 요인 1 요인2 요인 3 요인 4 요인 5

고객 배려

고객이 구매하지 않아도 친절하게 대한다.

고객에게 정중하고 예의 바르다.

고객이 자유롭고 편안하게 쇼핑할 수 있게 배려한다.

고객에게 구매를 강요하지 않는다.

고객이 여러 번 입어 보아도 싫은 내색은 하;< 않는다. 

고객이 필요이상의 제품을 구매하도록 유도하지 않는다.

.691

.668

.652

.638

.509

.506

전문직 

능력

옷과 패션에 대한 지식과 감각을 고객에게 산 전달한다.

고객에게 판매하는 브랜드의 장단점을 설명해준다.

고객의 요구에 신속하게 대응한다.

구매한 의복을 고객의 체형에 맞게 잘 고쳐준다.

.806

.663

.635

.500

卫색 접촉 

노력

고객에게 어울리는 옷을 잘 골라준다.

고객을 기억하고 알아본다.

고객에게 세일이나 신상품에 대한 정보늘 지속적으로 제공한다.

고객에게 상품을 다양하게 코디네이트하여 제시한다.

고객과 대화를 잘 나눈다.

.708

.592

.589

.553

.523

친 밑 한 

응대

고객을 따뜻하고 친근하게 대한다.

고객의 이야기를 주의 깊게 들어준다.

고객의 질문에 솔직하고 정직하게 대답한다.

.684

.597

.585

늑별대 우

고객에게 옷을 권하기 앞서 커피나 차를 제공한다, 

고객의 취향이나 사이즈를 파악하고 있다.

제품에 대해 고객이 알아듣기 쉽게 설명해 준다.

.820

.545

.507

고유값 

설명분산(%) 

午 적분산(%)

3.이

14.35
14.35

2.67
12.74
27.09

2.27
10.82
37.91

2.07
9.87

47.78

1.74
8.36

56.09

Cronbach'a 문항전체 신뢰도 0.87 0.76 0.75 0.69 0.62 0.56
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능력，으로 명명하였다. 이러한 판매원의 전문성과 관 

련된 노력은 대부분의 판매원 관련 연구에서 판매원 

의 속성을 측정하는 독립된 요인으로 제시되고 있다. 

요인 3은 고객에게 어울리는 옷을 잘 골라주고, 고객 

을 기억하고, 지속적으로 정보를 제공하는 등 고객 

에게 효과적으로 접근하기 위한 노력과 관련된 문항 

으로 구성되어 '고객 접촉 노력'으로 명명하였다. 요 

인 4는 고객을 인간적으로 친밀하게 응대하는 노력 

과 관련된 문항으로 구성되어 '친밀한 응대'로 명명 

하였고, 이는 Price, Amould夠와 Hawes, Rao & Baker 

의 연구에서 판매원 평가차원으로 제시된 친근함 

(friendliness)이나 친근한 관계(Eiendly relationship)과 

유사한 차원으로 볼 수 있다. 그러나 이러한 친밀한 

응대는 국내 선행연구에서는 밝혀지지 않은 판매원 

평가차원으로 이는 연령별 고객유형에 따라 지각하 

는 판매원의 노력의 차원이 다를 수 있다는 것을 나 

타내는 것이다. 요인 5는 고객에게 커피나 차를 제공 

하고, 고객특성을 파악하고 있는 것과 관련된 문항 

으로 구성되어 '특별대우，로 명명하였다. 이상의 요 

인분석 결과를 통해 중상층 노년여성고객이 지각하 

는 패션점포 판매원의 노력은 다섯 가지 차원으로 

평가될 수 있는 개념으로 확인됨으로써 판매원의 노 

력에 대한 평가는 기존의 판매원서비스와 같은 단일 

차원보다는 각기 다른 여러 차원에서 이루어질 수 

있음을 나타내고 있다.

1) 고객이 지각하는 판매원 노력 차원간의 중요도 

차이

중상층 노년 여성고객 이 가장 중요하다고 지각하 

는 패션점포 판매원 노력의 차원을 알아보기 위해 

각 차원의 평균값을 구하였고, 차원간 중요도의 차 

이 를 알아보기 위해 paired t-test-g- 실시 하였다(표 2).

분석 결과 중상층 노년 여성고객은 '친밀한 응대 

(4.22)'를 가장 중요하게 지각하였고, 그 다음으로 '고 

객배려 (4.15)', '전문적 능력 (3.98)', '고객접촉노력 

(3.95)\ '특별대우(3.67)'의 순으로 나타났다. 여기서 

전문적 능력과 고객접촉노력 차원 간 중요도에 있어 

유의한 차이가 나타나지 않아 두 차원에 대한 고객 

의 지각은 유사한 것으로 보인다. 특히, '친밀한 응 

대'와 '고객배려'가 평균값 4이상으로 높게 나타난 것 

은 중상층 노년 여성고객이 인간적이고 따뜻한 응대 

와 고객배려와 같은 소비자의 감정과 관련된 고객지 

향적인 서비스를 중시하는 것으로 볼 수 있다. 이는 

고가의 디자이너 브랜드를 이용하는 나이가 든 고정 

고객들은 판매원의 코디능력과 같은 전문성보다는 

판매원의 인간적이고 편안한 품성을 중시한다는 안 

소현(2001)의 질적 연구의 결과를 지지하는 것이며, 

판매원의 전문성이 20대 이상 여성 소비자들이 가장 

중요하게 지각하는 판매원의 속성으로 나타난 이지 

영과 김미영(2001)의 연구결과와는 다른 것이다.，특 

별대우'는 가장 낮은 평균값을 나타내었는데 이는 커 

피를 제공하는 등의 특별한 서비스 노력이 고객에게 

구매를 유도하는 부담스러 운 서비스로 지 각될 수 있 

는 것으로 볼 수 있다. 그러나 판매원 노력의 각 차

〈표 2> 고객이 지각하는 판매원 노력 차원간 중요도 차이

〜 통계값

판매원 
노력 차원

최소값 최대값 평균 표준편차 순위 Paired t-test

친밀한 응대 2.00 5.00 4.22 0.55 1 2.05*

고객배려 2.33 5.00 4.15 0.49 2 4.16***
전문적 능력 1.50 5.00 3.98 0.61 3

0.86
고객접촉노력 1.60 5.00 3.95 0.56 3

특별대우 2.00 5.00 3.67 0.64 4
6.32***

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.00L

26) L. L. Price and E. J, Amould, "Commercial Friendships: Service Provider-Client Relatior括hips in Context", 
Journal of Marketing, Vol. 63 (1999), pp.38-56.
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원들이 5점 척도에서 중간값인 3.0 이상의 평균점수 

른 나타내는 것으로 불 때 중상층 노년 여성고객은 

판매원의 노력의 5차원을 모두를 대부분 중요하게 

지 각하는 것으로 볼 수 있다.

2) 고객특성이 판매원 노력에 대한 고객 지각에 

미치는 영향

패션점포 판매원의 노력차원을 지각하는데 미치 

는 고객 특성의 영향을 알아보기 위해 노년 여성고 

객의 연령, 수입, 학력, 직업, 거주지 등의 인구통계 

적 특성과 한 계절 의복-비, 매장 방문회수 선호 판매 

원 연령, 그리고 고객의 거래 성향인 관계 지향성을 

독립변수로 하고 고객이 지각하는 판매원 노력의 차 

원들을 각각 종속변수로 하는 다중회귀분석을 실시 

하였다. 여기서 직업 유무와 거주지는 가변인 처리 

하였고, 각 회귀분석의 결과를〈표 3〉에 함께 제시하 

였다.

분석 결과 노년층 여성고객이 판매원의 노력을 

지각하는데 연령, 인지적 연령, 학력, 거주지. 매장방 

문횟수, 선호하는 판매윈의 연령, 관계지향성 등이 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 중상층 노년여성고 

객은 연령이 높을수룩 고객배려0=0.156)와 친밀한 

응대(0=0.206)와 같은 판매원의 노력을 중요하게 생 

각하며, 실제 연령과 본인이 지각하는 인지적 연령 

의 차가 클수록 친밀한 응대(6=0.144)를 중요하게 생 

각하는 것으로 나타났다. 또한 학력이 높을수록 판 

매원의 고객배려(5=0.197)와 전문적 능력(6=0.149)을, 

강남에 거주하는 고객일수록 판매원의 전문적 능력 

(护0.254)을 중요하게 생각하고 있었다. 매장을 방문 

하는 횟수가 많을수록 고객배려(6=0.158)와 전문적 

능력(0=0.182), 그리고 특별대우(0=0.225)를 중시하였 

고, 관계 지향성이 높을수록 고객접촉노력(6=0.223), 

친밀한 응대(护0.180), 특별대우(6=0.159)와 같은 판 

매원의 노력을 중요하게 생각하는 것으로 나타났다. 

그러나 선호하는 판매원의 연령은 고객배려(£= 

0.193)에 부적인 영향을 미치는 것으로 나타나 젊은 

판매원을 선호하는 고객일수록 고객배려를 중요하 

게 생각하는 것으로 보인다. 이상의 결과에서 중상 

층 노년 여성고객들은 연령이 증가할수록 패션점포 

판매원에 대해 고객을 배려하는 따뜻하고 인간적인 

응대노력을 중시하는 것으로 나타나 본 연구가 55세 

이상의 노년여성고객을 하나의 연령집단으로 다루 

었지만 이들 집단 내에서도 연령이 증가함에 따라 

판매원 노력에 대한 지각이 달라질 수 있다는 것을 

보여주고 있다. 이는 노년층이 동질적인 집단이 아 

니며, 따라서 연령과 같은 다양한 요인에 의해 세분 

화하여 접근해야 필요성을 시사하는 것이다. 또한 

매장방문회수가 많고, 관계지향성이 높은 노년여성

〈표 3> 판매원 노력차원별 고객지각에 대한 고객 늑성의 영향

흐속변수 고객 배려 전문적 능력 고객접촉노력 친밀한 응대 특별대우
독립변济、、 P (B) P (B) P (B) P (B) P (B)

연령 0.156( 0.018)* 0.105( 0.016) 0.144( 0.020) 0.206( 0.027)** 0.129( 0.019)

인지적 연령 0.046( 0.004) 0.031( 0.003) 0.108( 0.011) 0.144( 0.014)* 0.074( 0.008)

가정 총수입 0.073( 0.027) - 0.076( - 0.034) 0.027( 0.이2) 0.006( 0.002) -0.056(-0.025)

학력 0.197( 0.156)* 0.149( 0.145)* 0.073( 0.065) 0.093( 0.081) 0.069( 0.067)

직업 유무 -0.044(-0.046) -0.061(-0.079) -0.029(-0.034) 0.082( 0.096) 0.004( 0.005)

거주지 0.171( 0.171) 0.254( 0.316)* 0.097( 0.111) 0.047( 0.052) 0.007( 0.009)

한계절 의복비 0.008( 0.002) -0.134(-0.048) 0.015( 0.005) -0.001( 0.001) 0.047( 0.이7)

내장 방문회수 0.158( 0.034)* 0.182( 0.049)* 0.132( 0.033) 0.114( 0.027) 0.225( 0.060)*

선호판매원연령 -0.193(-0.160)** 0.009( 0.010) 0.001( 0.001) - 0.039(-0.036) -0.057(-0.059)

관계 지향성 0.009( 0.005) 0.078( 0.057) 0.222( 0.149)** 0.180( 0.117)* 0.159( 0.116)*

F 2.77* 2.70** 3.31** 3.61*** 2.81**

R2 0.090 0.086 0.113 0.127 0.092

*p<0.05, **p<0.0l, ***p<0.001.
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고객들이 여러 차원의 판매원 노력을 중요하게 생각 

하는 것은 동일한 매장에서 주로 의복을 구입하는 

고정고객일수록 판매원의 다양한 서비스 노력을 기 

대한다고 볼 수 있다.

3. 패션점포 판매원이 수행하는 판매원 노력의 차 

원과 중요도

중상층 노년여성고객이 주로 이용하는 패션점포 

의 판매원이 실제 수행하고 있는 판매원 노력의 차 

원을 밝히기 위한 요인분석 결과 5개 차원이 도출되 

었다. 그러나 각 차원의 문항구성은〈표 1〉에서 제시 

된 고객이 지각하는 판매원 노력 차원의 문항구성과 

는 다르게 나타났다(표 4).

요인 1은 문항의 구성상〈표 1〉의 요인 1 '고객배 

려와 요인 4，친밀한 응대，의 두 요인에 포함된 문항 

으로 구성되어 '친밀한 응대 및 고객배려'로 명명하 

였다. 요인 2는〈표 1〉의 '전문적 능력'의 2문항과 고 

객을 파악하여 서비스를 제공하는 문항이 추가되어 

구성됨으로써 '전문적 서비스'로 명명하였다. 이는 

판매원이 제공하는 전문적 인 서비스는 상품과 패션 

에 대한 지식이나 상품을 다루는 능력 외에 매장을 

방문하는 고객의 특성을 정확히 파악하여 제품이나 

서비스를 제공하는 것까지를 포함한다고 볼 수 있다. 

요인 3은〈표 1〉의 '특별대우，와 '고객접촉 노력'의 

문항으로 구성되어 '고객접촉 노려으로 명명하였고, 

요인 4는 고객을 알아보고, 대화를 나누려는 것과 관 

련되어 커뮤니케이션 노력으로 명명하였다. 요인 5 

는〈표 1〉의 고객배려에 포함되어 있는 고객에게 구

〈표 4> 패션점포 판매원이 수행하는 판매원 노력의 차원

요 인 문 항 요인 1 요인 2 요인 3 요인4 요인 5

친밀한 응대/ 

고객배려

고객을 따뜻하고 친근하게 대한다.

고객의 이야기를 주의 깊게 들어준다.

고객에게 정중하고 예의 바르다.

고객의 요구에 신속하게 대응한다.

고객의 질문에 솔직하고 정직하게 대답한다.

고객이 자유롭고 편안하게 쇼핑할 수 있게 배려한다.

고객이 여러 번 입어 보아도 싫은 내색을 하지 않는다.

.866

.743

.656

.605

.565

.541

.510

전문적

서비스

고객에게 어울리는 옷을 잘 골라준다.

고객에게 옷과 패션에 대한 지식과 감각을 잘 전달한다.

구매한 의복을 고객의 체형에 맞게 잘 고쳐준다.

고객의 취향이나 사이즈를 파악하여 제품을 제시한다.

.779

.697

.626

.565

고객접촉 

노력

제품에 대해 고객이 알아듣기 쉽게 설명해 준다.

고객이 구매하지 않아도 친절하게 대한다.

고객에게 상품을 다양하게 코디네이트하여 지시한다.

고객에게 옷을 권하기 앞서 커피나 차를 제공한다.

고객에게 세일이나 신상품에 대한 정보를 지속적으로 제공한다.

.779

.713

.591

.517

.495

커뮤니케이션 

노력

고객을 기억하고 알아본다.

고객에게 판매하는 브랜드의 장단점을 설뎡허준다. 

고객과 대화를 잘 나눈다.

.731

.678

.548

강매의 삼가
고객에게 구매를 강요하지 않는다.

고객이 필요이상의 제품을 구매하도록 유도하지 않는다.

.847

.780

고유값 

설명분산(%) 

누적분산(%)

3.75
17.45
17.45

3.01
14.10
31.56

2.94
14.00
45.56

2.09
10.30
55.85

1.87
8.94

64.79

Cronbach'a 문항전체 신뢰도 0.90 0.86 0.78 0.72 0.65 0.68

-112 -



제 11 권 저〕1 호 신혜봉•임숙자 113

매를 강요하거나 부담을 주지 않는 것과 관련된 문 

항으로 구성되어 '강매의 삼가'로 명명하였다. 이상 

의 요인분석 결과 고객의 경우와 마찬가지로 실제 

판매원이 수행하는 판매원 노력의 차원으로 5가지 

요인이 도출되었지만 각 요인의 문항구성이 고객의 

경우와 상이하게 나타나 판매원 노력에 대한 두 집 

단의 평가가 다르게 이루어짐을 알 수 있다. 특히, 

고객의 경우 고객배려' 차원에 '강매의 삼가'가 포함 

되어 구성된 반면, 판매원의 경우 '고객배려'와 '친 

밀한 응대'가 하나의 요인으로 도출됨으로써 고객의 

경우 구매의 부담을 주지 않는 판매원의 노력을 고 

객배려로 보는 반면, 판매원은 친밀하고 따뜻한 응 

대를 고객배려로 보고 있다고 할 수 있다.

1) 판매원이 수행하는 판매원 노력 차원간의 중요 

도 차이

패션점포 판매원이 가장 중요하게 수행 하는 판매 

원 노력의 차원을 알아보기 위해 각 차원의 평균값 

을 구하였고, 차원간 중요도의 차이를 알아보기 위 

해 paired t-test를 실시하였다(표 5).

분석결과 패션점포 판매원이 중요하게 수행하는 

노력은 '친밀한 응대 및 고객배려(4.20)', '전문적 서 

비스(4.18)', '커뮤니케이션 노력(4.14)', '고객접촉노력 

(4.05)', '강매의 삼가(3.51)'의 순으로 나타났다. 그러 

나 차원들 중 앞의 세가지 차원은 차원간 중요도에 

있어 유의한 차이가 나타나지 않아 세 차원에 대한 

판매원의 수행 정도는 유사한 것으로 보인다. 고객 

과 판매원 모두 친밀한 응대와 고객배려와 관련된 

차원이 높은 평균값을 나타내고 있는데 이는 고객과 

판매원 모두 고객지향적인 판매원 노력을 가장 중시 

하는 것으로 볼 수 있다. 반면에 '강매의 삼가'는 평 

균값이 가장 낮게 나타나 패션점포 판매원들이 어느 

정도의 구매유도는 하고 있는 것으로 볼 수 있다.

2) 판매원의 특성이 판매원 노력 수행에 미치는 

영향

패션점포 판매원이 수행하는 노력에 미치는 판매 

원 특성의 영향을 알아보기 위해 판매원의 인구통계 

적 특성과 고객지향성, 판매지향성을 독립변수로, 판 

매원이 수행하는 판매원 노력의 각 하위요인을 종속 

변수로 하는 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과 

판매원이 수행하는 노력은 판매원의 연령과 고객지 

향성, 판매지향성의 영향을 받는 것으로 나타났다 

(표 6).

판매원의 연령(5=0.311)은 판매원이 수행하는 노 

력의 하위 요인들 중 전문적 능력에 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이는 노년 여성고객을 응대하는 판 

매원은 연령이 높을수록 경험에 따른 업무의 전문성 

이 증가하는 것으로 볼 수 있다. 판매원의 고객 지향 

성은 고객배려 (阡0.441), 전문적 능력(户0.480), 고객 

접촉 노력(阡0.443), 친밀감 형성 (。=0.509) 등 4개의 

판매원 노력차원에 영향을 미치는 것으로 나타나 판 

매원의 고객지향성이 높을수록 다양한 차원의 판매 

원 노력을 수행하고 있는 것으로 볼 수 있다. 반면에 

판매지향성은 강매의 삼가(6=-0.251)에 부적인 영향 

을 미치는 것으로 나타났는데 이는 판매지향적인 판 

매원일수록 구매를 유도하거나 강요하는 경향이 증 

가하는 것으로 설명될 수 있다. 이상의 결과에서 패 

션점포 판매원의 노력수행정도는 판매원의 인구통계 

적 특성보다는 판매원의 고객 지향성의 영향을 받으

〈표 5> 판매원이 수행하는 판매원 노력 차원간 중요도 차이

통계 값
판매원노력 차点 최소값 최대값 평균 표준편차 순위

Paired 
t-test

친밀한 응대/고객배려 2.86 5.00 4.20 0.48 1 0.56

전문적 서비스 3.25 5.00 4.17 0.48 1
0.61

커뮤니케이션 노력 2.67 5.00 4.15 0.54 1
2.05*

고객접촉 노력 3.00 5.00 4.04 0.49 2
5.89***강매의 삼가 1.00 5.00 3.51 0.75 3

*p<0.05, ***p<0.001.
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〈표 6> 판매원 특성과 판매원 노력과의 관계

속변수 
독립변#\、

고객배려

P(B)

전문적 서비스

P(B)

고객접촉노력

P(B)

커뮤니케이션 노력

P(B)
강매의 삼가 

P(B)

연령 0.204(0.015) 0.311(0.023)* 0.142(0.011) 0.082(0.007) 0.127( 0.이5)

학력 0.168(0.112) 0.074(0.049) 0.114(0.076) 0.137(0.101) -0.102(-0.106)
총경 력 0.033(0.003) 0.003(0.001) 0.024(0.002) 0.023(0.002) -0.231(-0.031)
고객지향성 0.441(0.606)*** 0.480(0.658)*** 0.443(0.609)*** 0.509(0.769)*** 0.255( 0.544)
판매지 향성 009(0.021) 0.157(0.175) 0.051(0.057) 0.044(0.054) -0.251(-0.433)*

F 9.25*** 14.44*** 7.22** 8.76*** 2.56*

R2 0.298 0.409 0.243 0.288 0.074

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001

며, 이는 고객 지향적인 판매원일수록 고객만족을 위 

한 노력을 다각적으로 수행하고 있음을 시사한다.

4. 패션점포 판매원 노력에 대한 고객과 판매원 

집단간 차이

〈표 1〉과〈표 4〉에서 패션점포 판매원 노력의 차 

원이 고객과 판매원 집단 모두에서 5가지 차원으로 

도출되었으나 집단별 요인의 문항구성이 상이하게 

나타나 판매원의 노력에 대한 두 집단간의 평가의 

차이를 요인별로 비교하는 것은 불가능하기 때문에 

판매원 노력의 측정 문항 전체를 대상으로 문항별 

두 집단간의 차이를 t 검정을 통해 비교하였다. 분석 

결과 집단간 유의한 차이가 나타난 문항을 제시하면 

〈표 7〉과 같다.

고객집단에서 평균값이 높게 나타난 문항은 '고객 

에게 구매를 강요하지 않는다', '고객이 필요 이상의 

제품을 구매하도록 유도하지 않는다', '고객이 여러 

번 입어보아도 싫은 내색을 하지 않는다'로 중상층 

노년 여성고객은 구매나 쇼핑시 부담을 주지 않는 

판매원의 노력을 판매원에 비해 중요하게 생각하고 

있는 보인다. 판매원 집단에서 평균값이 높게 나타 

난 문항을 중심으로 살펴보면 '고객에게 상품을 다양

〈표 7> 패션점포 판매원 노력의 측정문항별 집단간 차이

문 항
고객 

평균 (S.D.)
판매원 

평균 (S.D.)
t

고객에게 구매를 강요하지 않는다. 3.98(0.82) 3.61(0.77) 3.78***

고객이 여러 번 입어 보아도 싫은 내색을 하지 않는다. 4.24(0.70) 4.05(0.73) 2.26*

고객이 필요이상의 제품을 구매하도록 유도하지 않는다. 3.94(0.74) 3.42(0.95) 5.30***

고객에게 판매하는 브랜드의 장단점을 설명해준다. 3.72(0.87) 3.95(0.81) -2.23*

구매한 의복을 고객의 체형에 맞게 잘 고쳐준다. 4.08(0.78) 4.37(0.59) -3.24**

고객에게 상품을 다양하게 코디네이트 하여 제시한다. 3.84(0.84) 4.14(0.69) -3.11**

고객과 대화를 잘 나눈다. 3.70(0.85) 4.18(0.64) -5.10***

고객에게 옷을 권하기 앞서 커피나 차를 제공한다. 3.13(0.97) 3.75(0.96) -5.17***

고객의 취향이나 사이즈를 파악하고 있다. 4.03(0.82) 4.32(0.58) -3.16**

제품에 대해 고객이 알아듣기 쉽게 설명해준다. 3.85(0.71) 4.16(0.52) -3.93***

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001.
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하게 코디네이드하여 제시한다，로 패션점포 판매읜 

은 고객 에게 다양한 대 안을 제 시 함으로써 보다 고객 

에게 효과적으로 접근하기 위한 노력은 고객에 비해 

중시하는 것으로 볼 수 있다. '고객에게 판매하는 브 

랜드의 장단점을 설명해준다와 '제폼에 대해 고객이 

안아든기 쉽게 설명해준다'의 문항에 대해서도 실제 

판매 원이 수행 하는 정도가 높게 나타나 제품이 나 브 

랜드에 대한 설명을 함으로써 고객에게 접근하려는 

노력을 수행하는 것으로 보인다. '구매한 의복을 고 

객의 체형에 맞게 잘 고쳐준다'와 '고객의 취향이나 

사이즈를 파악하고 있다'는 두 집단 모두 4.0을 상희 

하는 높은 평균값을 나타내지만 고객보다는 판매원 

의 수행 정도가 높게 나타났다. 이는 노년층 여성고 

객의 경우 노화에 따른 체형의 변화나 결점 때문에 

기성복을 구입하여 그대로 착용하기 보다는 수선을 

해야 한 경우가 많고, 따라서 판매원은 고객관리차 

원에서 고객의 륵성이나 사이즈를 파악하는 등의 노 

넉은 중시하는 것으로 보인다. '고객과의 대화를 잘 

나눈다'와 '고객에게 옷을 권하기 앞서 커피나 차를 

제공한다'는 실제 판매원들이 더 비중 있게 수행하고 

있는 것으로 나타났다. 문항별 분석을 통해 패션섬 

포 판매원들이 전문적 능력이나 커뮤니케이션, 二리 

고 고객접촉과 관련된 노력을 비중있게 수행하고 있 

는 반면에 중상층 노년 여성고객들은 구매의 부담은 

주지 않는 판매원의 노력을 중요하게 생각하는 것으 

로 나타났다. 이러한 결과는 판매원이 고객과의 상 

호작용에서 물리적으로 아무리 많은 시간과 노력은 

두입하더라도 고객이 부담스럽게 지가한다면 판매 

원이 투입한 노력의 객관적인 크기는 고객만족이나 

관계지속에 그다지 큰 의미가 없다는 것을 시사하는 

것이다.

V. 결론 및 제언

본 연구는 중상층 노년 여성고객과 이들이 외출 

북을 구입하기 위해 이용하는 패션점포의 판매원을 

대상으로 고객과의 접점에서 수행되는 판매원 노력 

의 차원을 규명하고, 고객과 판매원의 특성이 판매 

인 노력에 대한 고객의 지각과 판매원의 수행에 미 

치는 영향을 알아보았다. 그리고 판매원 노력에 대 

한 고객의 지각과 판매원의 실제 수행 정도를 비교 

하였다. 본 연구의 결과와 이에 따른 시사점은 다음 

과 같다.

첫째, 중상층 노년 여성고객이 중요하게 생각하는 

패션점포 판매원의 노력은 '친밀한 응대', '고객배려', 

'전문적 능력', '고객접촉 노력', '특별대우 순의 5가 

지 차원인 것으로 확인되었다. 비교적 낮은 연령층 

을 대상으로 한 연구결과와는 달리 '친밀한 응대'차 

원의 중요도가 높게 나타난 결과는 나이가 든 고객 

은 단순한 거래관계를 넘어선 고객에 대한 배려를 

바탕으로 한 따뜻하고 인간적인 판매원의 노력에 의 

해 영향을 받을 수 있다는 것을 시사한다. 패션점포 

판매원이 실제로 중요하게 수행하는 판매원 노력은 

'친밀한 응대 및 고객배려', '전문적 능력', '고객접촉 

노력', '커뮤니케이션 노력', '강매의 삼가' 순의 5가지 

차원으로 확인되었다. 판매원 노력의 차원이 고객과 

판매원 집단에서 각각 5차원으로 도출되었지 만 요인 

의 유형 이 나 요인의 문항구성 이 상이하게 나타나 판 

매원 노력에 대해 두 집단이 다르게 지각하고 있음 

을 알 수 있었다.

둘째, 판매원 노력에 대한 고객의 지각과 판매원 

의 수행 정도는 고객과 판매원의 특성의 영향을 받 

는 것으로 나타났다. 중상층 노년여성고객의 경우 

연령과 학력, 거주지, 매장 방문회수, 관계 지향성과 

같은 고객의 특성이 판매원 노력의 지각에 영향을 

미쳐 연령이 높을수록 판매원의 고객배려나 친밀한 

응대를, 학력이 높을수록 고객배려와 전문적 능력을, 

강남에 거주할수록 전문적 능력을, 관계 지향성이 

높을수록 고객접촉노력, 친밀한 응대, 특별대우를 중 

요하게 지각하는 것으로 나타났다. 패션점포 판매원 

의 경우 연령과 고객 지향성과 같은 판매원 특성이 

판매원 노력 수행에 영향을 미쳐 연령이 많은 판매 

윈일수록 고객에게 전문적인 능력과 관련된 서비스 

를 제공하는 것을 알 수 있었다. 특히, 판매원의 고객 

지향성은 판매원이 수행하는 노력의 4차원과 관련이 

있는 것으로 나타나 고객 지 향성 이 높은 판매원일수 

록 고객에 대한 다각적인 노력을 하고 있음을 확인 

하였다.

셋째, 고객이 지각하는 판매원의 노력과 실제 판 

매원이 수행하는 노력은 차이가 있게 나타났다. 문 

항별 분석을 통해 전문적 능력, 강매의 삼가, 특별대 

우와 관련된 문항에서 두 집단 간의 유의한 차이가 
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나타나 중상층 노년 여성고객은 구매의 부담을 주지 

않고 고객을 배려하는 판매원의 노력을 중요하게 지 

각하고 있는 반면, 패션점포 판매원들은 전문적 능 

력과 고객접촉과 관련된 노력을 비중있게 수행하는 

것으로 나타났다.

이상의 결과를 통해 중상층 노년 여성고객들이 

중요하게 생각하는 패션점포 판매원 노력의 차원은 

타 연령층과는 다르며, 인구통계적 특성을 포함하는 

고객특성에 따라 판매원을 평가하는 기준도 다르기 

때문에 노년 소비자를 대상으로 하는 패션기업은 연 

령과 같은 고객 특성에 따른 차별화된 판매전략이 

필요할 것으로 보인다. 특히, 시장의 양극화 현상이 

심화되는 상황에서 구매력을 갖춘 중상층 노년 여성 

고객에 대한 연구결과는 이들을 대상으로 하는 패션 

기업에 유용한 자료를 제공해 줄 수 있을 것으로 보 

인다. 실제로 패션점포 판매원들이 노년 여성고객이 

중요하게 생각하거나 기대하는 것과는 다른 노력을 

수행하는 것은 기업의 입장에서 불필요한 인적판매 

비용을 증가시킬 수 있고, 효과적으로 고객의 만족 

을 이끌어내지 못할 수 있음을 시사하는 것이다. 또 

한 고객 지향성이 높은 판매원이 다양한 차원의 노 

력을 수행하고 있다는 결과는 판매원의 고객 지향성 

을 고취시키기 위한 판매원 훈련 프로그램의 필요성 

을 나타내는 것이다. 따라서 본 연구의 결과는 중상 

층 노년 여성고객의 특성에 대한 정보를 제공함으로 

써 최근까지 학문적으로나 실무적으로 동질적인 주 

변집단으로 다루어져 온 노년소비자에 대한 세분화 

된 접근의 필요성을 부각시키고, 중상층 노년소비자 

가 주로 이용하는 패션점포 판매원의 적응판매 및 

CS (customer satisfaction) 교육에 새로운 관점을 제공 

해 줄 수 있을 것이다.

그러나 본 연구는 노년 소비자에게 효과적으로 

접근하기 위한 마케팅 전략으로서 인적 판매의 중요 

성에 대한 여러 가지 시사점을 제공해 주고 있지만 

다음과 같은 한계점을 갖는다. 첫째, 편의표집에 의 

해 중상층을 조사대상으로 선정하였는데 중상층에 

대한 명확한 개념정의가 이루어지지 않아 연구결과 

의 확대해석에는 제한이 있을 것으로 생각된다. 따 

라서 후속연구에서는 중상층에 대한 명확한 정의와 

함께 계층을 보다 세분화하여 접근해야할 것으로 생 

각된다. 둘째, 본 연구의 조사대상자인 노년피험자의 

차원과 중요도 복식문화연구

신체적 특성상 조사소요시간을 고려하여 예비조사 

단계를 거치면서 측정항목을 축소하였기 때문에 판 

매원의 노력을 측정하는 데 제한이 있을 수 있다. 셋 

째, 본 연구는 55세 이상의 노년 여성고객을 하나의 

연령집단으로 다룸으로써 노년시장에 대한 세분화 

된 자료를 제시하지 못하였다. 따라서 추후연구에서 

는 노년층을 인구통계적 특성과 사회심리적 특성에 

따라 세분화하여 다룸으로써 노년층을 대상으로 하 

는 마케팅 전략에 적용 가능한 실질적인 자료를 제 

공해야 할 것이다. 부가적으로 고객과 판매원의 관 

계라는 인적 상호작용은 심리적, 감정적인 측면이 

작용하는 매우 역동적이고 복잡한 현상이므로 충분 

한 질적조사를 통한 연구가 바람직할 것으로 보이며, 

노년소비자가 판매원과의 관계를 통해 어떠한 혜택 

을 얻기를 원하는지, 그리고 어떠한 혜택에 의해 관 

계를 지속하는지를 규명해봄으로써 노년 여성고객 

의 유형화(typology)가 가능하고, 더 나아가 판매원과 

의 관계가 판매원이 속해 있는 기업과의 관계지속에 

미치는 영향에 대한 실증연구를 통해 관계마케팅 전 

략수립에 유용한 자료를 제공할 수 있을 것으로 보 

인다.
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