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Abstract

This study investigated causal relationships between goal orientation, sales and performance towards increasing the effec-
tiveness of up-selling in intermal promotion methods in family restaurants and provided implications about the hiring and 
training of sales people. The subjects were 232 sales people in family restaurants. The data were collected by self-administered 
questionnaires and analyzed by exploratory factor analysis, reliability analysis, comparative analysis of the average, and regre-
ssion analysis. Results, showed that variations in goal orientation, sales, and performance depended on the age and experience 
of salespeople and that goal orientation makes adaptive selling more effective. It turned out that effort selling affects up-selling 
result than adaptive selling. Long-term workers were better than short-term workers in goal orientation, selling, and up-selling 
results, so human resource management needs to implement a long-term plan to enhance these effects. And, because effort 
selling is more effective than adaptive selling in up-selling results in family restaurants, effort selling requires training.
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서 론

국제 경기의 불안 및 국내 경기 침체에 따라 외식업계는

상당한 어려움을 겪고 있다. 패밀리레스토랑의 점포 수가 아

웃백 스테이크 하우스 등 7개 브랜드 기준으로 2008년 상반

기 281개에서 2009년 상반기 248개로 줄어든 상황이 이를

입증하고 있다. 불황을 극복하기 위해 외식업계는 성장을 위

한 노력의 일환으로 신규 메뉴 출시를 통한 프로모션을 실시

하고 있다. 또한, 고객들이 느낄 수 있는 실질적인 혜택을 위

해 통합 멤버십 프로그램 개발 등을 진행하고 있다. 하지만

추가적으로 원가 절감을 위한 노력과 인적 판매에 대한 분야

도 주목할 필요가 있을 것이다(식품외식경제 2009).
매체 비용의 상승과 치열한 광고 및 판촉 경쟁 그리고 판

촉의 차별성 유지가 어려운 상황에서 인적 판매는 매우 효과

적인 판매 촉진 수단이 될 수 있다. 특히 레스토랑은 음식이

라는 메뉴 상품과 서비스를 동시에 판매하는 대표적인 서비

스 산업으로서 인적 의존도가 높기 때문에 직접적인 대면을

통하여 이루어지는 촉진 활동인 업셀링(up-selling)은 매출 증

대와 고객 만족도 상승에 매우 효과적인 방안이 될 수 있다

(Lee & Ju 2006).
레스토랑에서 내점한 고객을 대상으로 매출을 극대화시키

기 위해서는 효과적인 판매 기술과 적극적이고 긍정적인 종

업원들의 자세가 필수적이다. 체계적인 교육 훈련을 통한 업

셀링은 매출을 증대시키고, 내부 고객과 외부 고객을 만족시

키는 계기가 될 수 있다(Jeon HJ 2007). 다만, 이와 같은 노력

은 인적 판매의 중요성에 대한 인식 전환과 함께 직원에 대

한 체계적인 선발 기준, 교육 훈련 방안이 마련되었을 때 비

로소 결실을 얻을 수 있다(Park JY 2002, Jang et al 2009).
실제로 호텔 기업의 식음료 부서에서는 고객이 선택한 메

뉴에 추가적으로 와인을 권유하거나 또는 좀 더 가격이 비싼

메뉴를 소개하는 업셀링이 추가적인 수익을 빠르고 쉽게 얻

는 방법으로 실시되고 있다. 업셀링은 고객 데이터베이스를

활용한 판매, 제안 판매나 판매 시점 광고 등으로 정의되기

도 하는데, 기업보다는 고객이 필요한 것이 무엇인지를 찾아

서 제공하는 것을 업셀링의 개념으로 보기도 한다(Jang et al 
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2009). 추가적으로 업셀링은 주어진 여러 가지 상품 중에서

고객의 지불 능력 범위를 고려하여 가능한 고가의 상품을 고

객이 구매하도록 유도하는 능력을 포함하는 개념이다(Jeon 
HJ 2007).

불경기 상황에서 고비용의 외부 판매 촉진 활동을 대체하

기 위한 저비용의 업셀링은 고객 접점에서 근무하는 판매 사

원에 의해 좌우된다(Park JY 2002). 따라서 레스토랑의 경영

자는 어떤 유형의 직원을 채용하고 일단 채용된 직원이라면

어떻게 교육시키는 것이 가장 효과적이고 효율적인지에 대

한 의문을 가지게 될 것이다.
그동안 능력 있는 판매 사원의 특성에 대한 연구(Pittman 

et al 1982, Weitz et al 1986, Sujan et al 1994, Kohli et al 
1998, Park et al 2000, Park JY 2002)에 따르면 학습 지향성, 
성과 지향성과 같은 목적 지향성이 종업원의 판매 행동인 적

응 판매와 노력 판매에 영향을 미치고, 판매 행동은 판매 성

과에 큰 영향을 미치는 것으로 입증되었다. 다만 기존의 선

행 연구는 주로 소비재와 제조업 분야의 판매에 집중되어 있

었고, 레스토랑을 대상으로 한 연구는 찾아 보기 힘들었다. 
특히 권유 판매와 관련된 국내 연구(Lee & Ju 2006, Kim BY 
2007)들은 연구 대상이 판매 사원이 아닌 소비자의 인식을 조

사한 연구만이 이루어진 상황이다.
따라서 본 연구에서는 패밀리레스토랑에서 고객과 직접 대

면하면서 서비스를 제공하는 판매 사원을 대상으로 업셀링의

목적 지향성이 판매 행동에 미치는 영향과 판매 행동이 성과

에 미치는 영향을 분석함으로써 판매 사원의 자질 중 학습

지향성이 더 필요한지 아니면 성과 지향성이 더 요구되는지

를 검증하고자 한다. 또한, 판매 행동에서 적응 판매와 노력

판매 중 성과에 더 큰 영향을 미치는 요인을 찾아내고자 한다. 
이와 같은 연구 결과를 통해 판매 사원의 채용 및 교육훈련

을 위한 유의미한 시사점을 도출할 수 있을 것으로 사료된

다.

연구 내용 및 방법

1. 연구 모형 및 가설

본 연구에서는 업셀링의 목적 지향성이 판매 행동에 미치

는 영향과 판매 행동이 판매 성과에 미치는 영향을 분석하고

자 한다. 이러한 영향 관계를 검증하기 위하여 학습 지향적

인 판매 사원은 적응 판매를 채택함을 입증한 선행 연구(Pitt-
man et al 1982, Park JY 2002)와 학습 지향적인 판매 사원은

판매 기술과 지식을 개발하는데 관심이 높고 업무를 즐기기

때문에 열심히 일하는 경향이 있음을 입증한 선행 연구

(Vande & Cummings 1997) 및 성과 지향적인 판매 사원은

높은 성과를 통해 좋은 평가를 받을 수 있다는 신념으로 노

력을 선호하는 경향이 있다는 연구(Sujan et al 1994) 등을 근

거로 다음과 같은 가설을 설정하였다.
H 1. 레스토랑 판매 사원의 목적 지향성은 판매 행동에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
H 1-1. 레스토랑 판매 사원의 목적 지향성은 적응 판매에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H 1-2. 레스토랑 판매 사원의 목적 지향성은 노력 판매에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Weitz et al(1986)와 Park et al(2000)는 적응 판매에 능숙

한 사원이 판매 성과가 높음을 입증하였다. 즉, 적응 판매가

판매 성과에 유의한 영향을 끼친다는 것이다. 또한, 노력 판

매가 판매 성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 입증된 선

행 연구도 있었다(Park et al 2000). 따라서 이러한 선행 연구

를 기초로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H 2. 레스토랑 판매 사원의 업셀링에 대한 판매 행동은 판

매 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Vande & Cummings(1997)은 학습 지향적인 판매 사원이

판매 성과가 높음을 입증하였고, Park et al(2000)과 Sujan et 
al(1994)은 성과 지향적인 판매 사원이 판매 성과가 높음을

입증하였다. 따라서 이러한 선행 연구를 기초로 다음과 같은

가설을 설정하였다.

H 3. 레스토랑 판매 사원의 목적 지향성은 판매 성과에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 조사 대상 및 기간

본 연구의 모집단은 국내 패밀리레스토랑의 판매 사원으

로 선정하였으며, 표본은 서울 지역에 소재한 패밀리레스토

랑의 판매 사원들을 대상으로 하였다. 설문지는 패밀리레스

토랑에서 아르바이트 경험이 있는 외식경영전공 대학생을

대상으로 예비 조사를 2009년 8월 17일부터 21일까지 실시

Fig. 1. Study model.
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하여 수정․보완하였다. 
본 조사는 서울 지역 소재 패밀리레스토랑 중 아웃백 스

테이크 하우스, 빕스, 베니건스에 근무하는 서버들을 대상으

로 임의 표본 추출 방법으로 2009년 9월 14일부터 25일까지

설문조사를 실시하였다. 설문은 사전 교육을 받은 조사자가

직접 방문하여 설문 시 유의사항을 전달하고, 서버들이 직접

작성하는 자기기입식 방법을 사용하였다. 총 310부를배부하

여 243부(회수율 78.3%)를 회수하였다. 그 중 불완전하게 작

성한 11부를 제외한 232부(74.8%)를 분석에 이용하였다. 

3. 설문지 구성 및 분석 방법

본 연구의 설문 항목은 업셀링(up-selling)에 대한 목적 지

향성(학습 지향성, 성과 지향성), 판매 행동(적응 판매, 노력

판매), 판매 성과로 구분하여 측정하였다. 목적 지향성 중 학

습 지향성은 자신의 능력과 판매 기법의 개발을 위한 판매

사원의 내면적 동기 부여 지향성으로, 성과 지향성은 경영자

로부터 인정받으려는 외면적 동기 부여 지향성으로 정의하였

다(Sujan et al 1994). 적응 판매는 판매 상황에 따라 요구되는

지식을 개발하여 적절하게 활용하려는 것(Spiro & Barton 1990), 
노력 판매는 판매 사원들이 판매를 위하여 투입하는 노력의

양(Weiner B 1980, Weitz et al 1986)으로, 그리고 판매 성과

는 판매 사원이 주관적으로 인지하는 판매 성과(Sujan et al 
1994)로 측정하였다.

구체적인 측정 항목은 Weitz et al(1986)의 연구에서 10개
항목의 목적 지향성(Table 2), 판매 행동은 Weiner B(1980), 
Weitz et al(1986), Spiro & Barton(1990)의 연구에서 8개 항

목(Table 3)을 마지막으로 판매 성과는 Sujan et al(1994)의
측정 변수을 참조하여 3개 항목을 레스토랑의 업셀링에 적

합하도록 수정하였다(Table 4). 확정된 설문 항목은 7점 리커

드 형식의 다항목 척도로 측정하였다(1=전혀 그렇지 않다, 
4=보통이다, 7=매우 그렇다). 

분석 결과를 도출하기 위하여 사회과학 통계 패키지 SPSS 
12.0을 이용하였다. 표본의 인구 통계적 특성을 파악하기 위

Table 1. Demographic characteristics of the subjects (n=232)

Characteristics N (%) Characteristics N (%)

Gender
Male 110 47.4

Education

High school  60 25.9

College 104 44.8
Female 122 52.6 University  68 29.3

Age

20～25 124 53.4

Career

1 year or less 108 46.6
26～30  76 32.8

4 years or less  84 36.2
31～35  22  9.5

Over 4 years  40 17.236～40  10  4.3

하여 빈도 분석을 실시하였으며, 설문 항목의 타당성과 신뢰

성을 검증하기 위하여 탐색적 요인 분석과 신뢰도 분석을 실

시하였다. 또한, 독립 변수, 매개 변수, 종속 변수의 인구 통

계학적 특성에 따른 차이분석을 위하여 ANOVA와 t-test, 영
향관계를 검증하기 위하여 회귀 분석을 실시하였다. 

연구 결과 및 고찰

1. 표본의 일반적 특성

표본의 인구통계학적 특성을 분석하기 위하여 빈도 분석

을 실시한 결과 Table 1과 같다. 표본은 성별에 따라 남자가

110명(47.4%), 여자가 122명(52.6%)으로 여성의 비율이 높았

다. 연령대별로는 25세 이하가 124명(53.2%), 26～30세가 76
명(32.8%)이고, 근무 경력은 4년 이하가 82.8%인 점을 고려

할 때, 패밀리레스토랑 판매 사원의 장기 근속율이 매우 낮

음을 추측할 수 있었다.

2. 목적 지향성 측정 항목의 타당성 및 신뢰성 분석

본 연구에서의 독립 변수인 목적 지향성 측정 변수의 타

당성을 분석하기 위하여 탐색적 요인 분석을 실시하였다. 10
개 문항에 대한 주성분 분석과 베리맥스 회전 방식을 이용하

여 고유치(eigen value)가 1.0 이상이고, 요인 적재량이 0.5 이
상인 2개의 요인이 선정되었다. 첫 번째 요인은 업셀링 기술

의 향상, 새로운 것의 학습, 배우는 자세, 새로운 것의 추구, 
새로운 것의 유익함 등의 변수가 적재된 것을 고려하여 “학
습 지향성”으로명명하였다.  그리고두번째요인은 인정 받

고 싶은 욕구, 상사에게 잘 하는 직원으로 인정 받음, 높은

실적의 기쁨, 실적의 공표 욕구 등의 변수가 포함된 점을 감

안하여 “성과 지향성”으로 명명하였다(Table 2).
이외에도 요인의 내적 일관성을 판단하기 위한 Cronbach's 

alpha값은 일반적으로 요구되어지는 기준값인 0.7 이상으로 나

타나 신뢰성을 확보한 것으로 나타났다(Bagozzi & Yi 1988). 
그리고 KMO 값이 0.6 이상이고 바틀렛 검정에서 p=0.000으
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Table 2. Exploratory factor analysis & reliability analysis of goal orientation

Scale items Factor 
loading

Eigen
value

Description
(%)

Cumulative 
description(%)

Cronbach's 
alpha

Learning 
goal 
orientation

Making an effort to learn something new about selling 0.886

5.755 57.554 57.554 0.885

New things to learn about selling 0.853

Learning new skill is good 0764

Learning how to be a better salesperson 0.672

You should continuously improve your skill. 0.614

Spending time learning new approaches for dealing with 
customers 

0.600

Performance 
goal 
orientation

Communicating my accomplishments to my manager 0.846

1.200 12.001 69.555 0.877

Outperforming other salespeople 0.838

You should be seen as an employee with good skills to 
the supervisor.

0.744

Thinking about how my performance compares with 
others

0.702

KMO=0.877 test of sphericity p=0.000

로 나와 요인 분석이 적절한 것으로 판단되었다.

3. 판매 행동 측정 항목의 타당성 및 신뢰성 분석

매개 변수인 판매 행동 측정 변수의 타당성을 검증하기

위하여 탐색적 요인 분석을 실시한 결과, 8개 문항에 대한

주성분 분석과 베리맥스회전에 의한 요인 분석을 통해 고유

치(eigen value)가 1.0 이상인 2개의 요인이 도출되었다. 첫
번째 요인은 고객에 따른 다른 접근, 고객 욕구에 민감한 반

응, 고객마다독특한 방법 사용, 고객의 서로 다른 점을 고려, 

Table 3. Exploratory factor analysis & reliability analysis of selling behavior

Scale items Factor 
loading

Eigen 
value

Description
(%)

Cumulative 
description(%)

Cronbach's 
alpha

Adaptive 
selling 

Understanding how one customer differs from another 0.858

4.948 61.352 61.852 0.885

Changing to another sales approach 0.790

Changing my approach from one to another 0.773

Flexible in the selling approache I use 0.718

Using a wide variety of selling approaches 0.670

Selling effort

Not giving up a difficult customer 0.906

1.006 12.574 74.425 0.860Selling to a customer until I get an order 0.876

Working long hours to meet my sales goal 0.632

Kmo=0.867 test of sphericity p=0.000

상황에 따른 다양한 방법 등의변수가 적재된 것을 고려하여

“적응 판매”로 명명하였다. 그리고 두 번째 요인은 지속적인

노력, 쉽게 포기하지 않음, 될 때까지 노력 등의 변수가 포함

된 점을 감안하여 “노력 판매”로 명명하였다(Table 3).
요인의 내적 일관성을 판단하기 위한 Cronbach's alpha 값

은 일반적으로 요구되어지는 기준값인 0.7 이상으로 나타나

신뢰성을 확보한 것으로 나타났다. 그리고 KMO 값이 0.6이
상이고바틀렛검정에서 p=0.000으로 나와 요인 분석이 적절

한 것으로 판단되었다.
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4. 판매 성과 측정 항목의 타당성 및 신뢰성 분석

본 연구에서의 종속변수인 판매 성과의타당성 및 신뢰성을

검증하기 위하여 탐색적 요인 분석을 실시한 결과, 3개 문항

에 대한 주성분 분석과 베리맥스 회전에 의한 요인 분석을

통해 고유치(eigen value)가 2.543의 단일 요인이 도출되었다. 
도출된 요인의 분산 설명력은 84.772%로, Cronbach's alpha 값
은 0.909로써 내적 일관성이 있는 것으로 나타났다(Table 4).

5. 판매 직원의 인구 통계적 특성에 따른 차이 분석

업셀링의 실질적인 수행자인 패밀리 레스토랑 판매 직원

의 인구통계적 특성에 따라 목적 지향성(학습 지향성, 성과

지향성), 판매 행동(적응 판매, 노력 판매) 및 성과가 차이가

있는지를 확인하기 위하여 평균 차이(t-test, ANOVA) 분석을

실시하였으며, ANOVA의 사후 검증은 Duncan 방식을 이용

하였다(Table 5, 6). 분석 결과에 따르면 성별과 교육 수준에

서는 목적 지향성과 판매 행동 그리고 성과의 차이가없는 것

Table 4. Exploratory factor analysis & reliability analysis of sales performance

Scale items Factor loading Eigen value Description(%) Cronbach's alpha

Sales 
performance

Generating a high level of dollar sales 0.934

2.543 84.772 0.909Selling products with the highest profit margins 0.924

Exceeding annual sales objectives 0.904

Table 5. ANOVA & T-test analysis based on general characteristic of subjects

Learning goal orientation Performance goal orientation

Mean±S.D. F(t) Mean±S.D. F(t)

Gender
Male 5.20±1.09

(—0.66)
4.89±1.33

(—0.90)
Female 5.30±1.06 5.03±1.04

Age

20～25 5.36±1.03b

17.86**

5.01±1.25c

13.15**
26～30 4.71±1.02C 4.49±1.22c

31～35 5.89±1.10b 5.65±1.09b

36～40 6.63±1.05a 6.40±1.23a

Education

High school 5.29±1.22

 0.06

4.98±1.23

 0.03College 5.25±1.30 4.97±1.20

University 5.22±1.10 4.93±1.09

Career

1 year or less 5.02±1.08b

10.17**

4.65±1.07b

19.44**4 years less 5.25±1.09b 4.91±1.10b

4 years over 5.89±1.20a 5.92±1.21a

* p<0.05,   ** p<0.01.
Duncan : a>b>c.

으로 나타났으며, 나이와 근무 경력에서는 1% 유의 수준에

서 통계적으로 차이가 있는 것으로 나타났다. 
Duncan 방식의 사후 검증에 따른 구체적 차이를 살펴보면

36～40세의 판매 사원이 목적 지향성, 판매 행동, 판매 성과

모두 높은 것으로 나타났다. 경력에 따른 차이 분석에서 4년
이상의 경력 사원들이 목적 지향성, 판매 행동, 판매 성과 모

두 높은 것으로 나타났다. 이와 같은 결과는 주로 나이가 많

으면서 장기간의 근무 경력을 가진 판매 사원일수록 업셀링

에 대한 목표 지향성과 판매를 위한 노력 그리고 판매 성과

가 높은 것을 알 수 있었다. 

6. 연구 가설 검증

1) 가설 1의 검증

‘레스토랑 판매 사원의 업셀링에 대한 목적 지향성은 판

매 행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설 1의 검증
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Table 6. ANOVA & T-test analysis based on general characteristic of subjects

Adaptive selling Effort selling Sales performance

Mean±S.D. F(t) Mean±S.D. F(t) Mean±S.D. F(t)

Gender
Male 4.66±1.02

(—0.32)
4.38±1.23

(—0.43)
4.32±1.30

(1.59)
Female 4.70±0.92 4.45±1.08 4.05±1.29

Age

20～25 4.59±1.11b

12.91**

4.43±1.23b

4.68**

4.09±1.24b

4.10**
26～30 4.45±1.30b 4.14±0.98b 4.04±1.28b

31～35 5.44±1.11a 5.03±1.08a 4.69±1.31a

36～40 5.87±1.38a 5.06±0.89a 5.26±1.25a

Education

High school 4.54±1.20

 0.83

4.44±1.41

 0.01

3.84±1.11

 2.99College 4.72±1.11 4.41±1.10 4.35±1.41

University 4.74±1.15 4.41±0.99 4.22±1.25

Career

1 year or less 4.39±1.02c

18.56**

4.20±1.21b

14.55**

3.80±1.05b

17.48**4 years  less 4.71±1.36b 4.30±0.97b 4.22±1.27b

4 years  over 5.41±1.16a 5.26±1.00a 5.13±1.36a

* p<0.05,   ** p<0.01.
Duncan : a>b>c.

을 위해 목적 지향성의 2개 요인을 독립변수로 하고 판매 행

동이 2개 요인을 각각 종속 변수로 하는 두 번의 다중 회귀

분석을 실시하였다. 첫 번째 다중 회귀 분석은 목적 지향성

이 적응 판매에 미치는 영향에 대한 분석 결과로 업셀링에

대한 패밀리 레스토랑 판매 사원의 학습 지향성과 성과 지향

성은 적응 판매에 1% 유의수준에서 정(+)의 영향을 미치는

것으로 검증되어 가설 1-1은 채택되었다. 다중 회귀 모형은

설명력이 59.6%로 매우 높은 수준이며, F 값이 168.73으로

p<0.01 수준에서 모형이 적합하였다(Table 7). 또한, 적응 판

매에 영향을 미치는 정도를 살펴보면 학습 지향성의 β 값이

0.55로 성과 지향성의 0.27보다 크므로 학습 지향성이 미치

는 영향 정도가 성과 지향성에 비하여 크다고 할 수 있다.
이와 같은 연구 결과는 패밀리레스토랑 판매 사원이 업셀

링에 대하여 학습 지향적일수록 적응 판매에 더 효과적임을

입증하는 것이다. 즉, 학습 지향적인 사람들은 결과보다는배

Table 7. The influence of goal orientations on adaptive selling

Variable B SE β t R2 F

(Constant) 0.92 0.20 4.43**

0.596 168.73***Learning goal orientation 0.50 0.05 0.55 9.57***

Performance goal orientation 0.22 0.04 0.27 4.81***

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

우는 과정에 중점을두기 때문에 계속해서 적응하려는 노력을

지속하게 된다(Pittman et al 1982, Amabile TM 1983, Sujan 
et al 1994).
두 번째는 다중 회귀 분석은 목적 지향성이 노력 판매에

미치는 영향에 대한 분석 결과이다(Table 8). 분석 결과에 따

르면 업셀링에 대한 패밀리 레스토랑 판매 사원의 학습 지향

성과 성과 지향성이 노력 판매에 미치는 영향은 1% 유의수

준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검증되어 가설 1-2는
채택되었다. 목적 지향성이 판매 사원의 성과에 미치는 영향

은 Sujan et al(1994)의 연구에 따르면 적응 판매와 노력 판매

에 의해 매개되는 것으로 입증된바있다. 다중회귀모형은 설

명력이 43.4%로 매우 높은 수준이며, F 값이 87.71로 p<0.01 
수준에서 모형이 적합하였다. 또한, 노력 판매에 영향을 미치

는 정도를살펴보면 학습 지향성의β 값이 0.34이고, 성과 지

향성은 0.37이므로 성과 지향성이 미치는 영향 정도가 학습
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Table 8. The influence of goal orientations on effort selling 

Variable B SE β t R2 F

(Constant) 0.68 0.29 2.33*

0.434 87.71***Learning goal orientation 0.36 0.07 0.34 5.02***

Performance goal orientation 0.36 0.06 0.37 5.44***

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

지향성에 비하여 크다고 할 수 있다. 이와 같은 연구 결과는 성

과 지향성이 높은 판매 사원일수록 노력 판매에 더 효과적임을

입증하는 것이다. 성과 지향적인 판매 사원은 성과가 있어야 상

사에게 높은 평가를 받는다고 인식하기 때문에 성과를 올리

기 위하여 검증되지 않은 방법을 시도하기보다 현재의 일을

열심히 하는 쪽을 선택하는 경향이 있다(Sujan et al 1994).
이와 같은 분석 결과에 따라 본 연구의 ‘레스토랑 판매 사

원의 업셀링에 대한 목적 지향성은 판매 행동에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다’라는 가설 1은 채택되었다.

2) 가설 2의 검증

‘레스토랑 판매 사원의 업셀링에 대한 판매 행동은 판매

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설 2를 검증하기

위한 다중회귀분석 결과는 Table 9와 같다. 회귀분석 결과에

따르면 업셀링에 대한 패밀리 레스토랑 판매 사원의 적응 판

매와 노력 판매가 성과에 미치는 영향은 1% 수준에서 유의한

것으로 검증되었다. 회귀 모형은 설명력이 56.9%로 매우 높

은 수준이며, F값은 151.32로 p<0.01 수준에서 모형이 적합

하였다. 또한, 성과에 미치는 영향의 정도를살펴보면 적응 판매

의 β값이 0.32로 노력 판매의 0.47보다 작으므로 노력 판매

가 미치는 영향 정도가 적응 판매에 비하여 크다고 할 수 있다. 
이와 같은 검증은 Sujan et al(1994)의 적응 판매와 성과와의

인과 관계, 노력의 증대가 성과에 긍정적인 영향을 미친다는

결과와 일치되는 내용이며, 추가적으로 패밀리레스토랑에서

의 업셀링에 대한 노력 판매가 업셀링 성과에 미치는 영향이

적응 판매에 비하여 크다는 유의미한 결과를 도출하였다.
또한, 목적 지향성이 판매 사원의 성과에 미치는 영향은 Su-

jan et al(1994)의 연구에 따르면 적응 판매와 노력 판매에 의

Table 9. The influence of adaptive selling and effort selling on sales performance 

Variable B SE β t R2 F
(Constant) —0.21 0.27 0.76

0.569 151.32***Adaptive selling 0.43 0.09 0.32 4.76***

Effort selling 0.53 0.07 0.47 7.02***

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

해 매개되는 것으로 입증된 바 있다. 다만 Kohli et al(1998)
는 목적 지향성이 직접적으로 성과에 미치는 영향을 입증하

였지만 구체적으로 성과에 영향을 미치는 요인을 검증하는

데 한계가 있음을 고려하여 본 연구에서는 판매 행동에 해당

되는 적응 판매와 노력 판매를 매개 변수로 포함시킴으로써

업셀링 성과의 원인을 좀 더 구체화시켰다.
레스토랑에서 서버가 고객과 커뮤니케이션을 하면서 업셀

링을 할 때 고객의 유형과 다양한 상황에 따라서 권유 방법을

임기 응변등을 통하여 유동적으로변화시키는 방법을 적응 판

매라고 정의할 수 있다. 즉, 판매 상황을 정확하게 인식하고 이

를 기초로 고객과 상호작용을 하는 과정에서 판매 행동을 효

과적으로 수정하는 능력이 적응 판매이다(Weitz et al 1986).
성공적인 업셀링의 적응 판매를 위해서 판매 사원인 레스

토랑의 서버는커뮤니케이션 과정의 고객 반응을 정확히 판단

하여 전달하려는 메시지를 상황에 적합하도록 수정하는 능력

이 요구된다. 따라서 적응 판매는 다양한 상황에 따른영업 지

식의 개발과 이를 실전에서 적합하게 활용할 수 있는 학습이

필요하다(Kim BY 2007). 그리고 판매 사원이 과업을 수행하

면서 투입하는 노력의 정도로 정의되는 노력 판매는 판매 성

과에 직접적인 영향을 미치는 것으로 검증되었다(Sujan et al 
1994, Park JY 2002, Kim BY 2007). 

이와 같은 분석 결과에 따라 본 연구의 ‘레스토랑 판매 사

원의 업셀링에 대한 판매 행동은 판매 성과에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다’라는 가설 2는 채택되었다.

3) 가설 3의 검증

‘레스토랑 판매 사원의 업셀링에 대한 목적 지향성은 판

매 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설 3의 검증
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Table 10. The influence of goal orientations on sales performance 

Variable B SE β t R2 F

(Constant) 1.162 0.36 3.15*

0.294 47.61***Learning goal orientation 0.039 0.09 0.03 0.42

Performance goal orientation 0.567 0.08 0.51 6.79***

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

을 위해 목적 지향성의 2개 요인을 독립 변수로 하고 판매

성과를 종속 변수로 하는 다중 회귀 분석을 실시하였다. 분
석 결과, 업셀링에 대한 패밀리 레스토랑 판매 사원의 학습

지향성과 성과 지향성은 판매 성과에 1% 유의 수준에서 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 검증되어 가설 3은 채택되었다. 
다중회귀모형은 설명력이 29.4%이며, F 값이 47.61로 p<0.01 
수준에서 모형이 적합하였다(Table 10). 또한, 각각의 독립

변수가 판매 성과에 미치는 영향을 살펴보면 성과 지향성은

판매 성과에 유의한 영향을 미치는데 반하여 학습 지향성은

영향을 미치지 않은 것으로 나타났다.
이와 같은 연구 결과는 패밀리레스토랑 판매 사원이 업셀

링에 대하여 성과 지향적일수록 판매 성과를 높일 수 있음을

의미한다(Kohli et al 1998).

요약 및 결론

본 연구는 패밀리 레스토랑에서 유효한 내부적 판매 촉진

수단인 업셀링의 효과를 증대시키기 위한 노력의 일환으로 판

매 사원의 업셀링에 대한 목적 지향성과 판매 행동 그리고 판

매 성과 사이의 인과 관계를 분석하고, 이를 통하여 판매 사원의 
채용 및 교육훈련을 위한 시사점을 제공하는데 그 목적이 있다.

이와 같은 연구 목적의 달성을 위해 서울 소재 패밀리 레

스토랑 판매 사원을 대상으로 설문조사를 한 후, 탐색적 요

인 분석과 신뢰도 분석 그리고 평균 비교 분석, 회귀 분석을

실시하였으며, 그 결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째, 판매 사원의 인구 통계적 특성에 따른 업셀링에 대

한 목적 지향성과 판매 행동, 성과 개념의 차이 분석 결과는

성별이나 학력과 같은 요인에서는 차이가 없었으나, 나이와

근무년수에서는 유의한 차이가 있었다. 특히 나이가 많고 장

기간 근무한 판매 사원일수록 긍정적인 결과가 도출되었다.
둘째, 목적 지향성(학습 지향성, 성과 지향성)이 적응 판매

에 미치는 영향은 모두 유의한 것으로 나타났으며, 영향 정

도는 학습 지향성이 더 높았다. 그리고 목적 지향성이 노력

판매에 미치는 영향도 유의하였으며, 그 영향의 정도는 학습

지향성에 비하여 성과 지향성이 더 높았다. 이와 같은 연구 결

과는 Park JY(2002)의 연구 결과와 유사하나, 영향의 정도를

구체적으로 밝혔다는데 본 연구의 의의가 있다.
셋째, 적응 판매와 노력 판매가 판매 성과에 미치는 영향은

노력 판매가 더 큰 것으로 검증되었으며, 이와 같은 검증 결

과는 Kim BY(2007)의 연구 결과와 일치하는 것이다.
넷째, 목적 지향성(학습 지향성, 성과 지향성)이 적응 판매

에 미치는 영향은 성과 지향성은 Kohli et al(1998)의 연구 결

과와 같이 유의한 영향을 미치는데 반하여 학습 지향성은 영

향을 미치지 않은 것으로 나타났다.
패밀리레스토랑 판매 사원의 업셀링에 대한 목적 지향성

과 판매 행동 그리고 판매 성과간의 인과관계를 분석한 본

연구의 결과가 외식기업의 판매 사원 채용과 교육 훈련에 시

사하는 점을 정리하면 다음과 같다. 
첫째, 목적 지향성과 판매 행동 그리고 판매 성과는 장기

간 근무한 직원일수록 높은 것으로 나타났다. 따라서잦은 이

직으로 인하여 장기 근속자가 점차 감소하는 외식 기업의 입

장에서 장기 근무를 유도하기 위한 인적 자원 관리 방안은 매

우 시급한 과제임에 틀림없다.
둘째, 패밀리 레스토랑의 업셀링에 따른 판매 성과는 적응

판매보다는 노력 판매가 더욱 효과적이므로 노력 판매를 위

한 교육 훈련에 치중할 필요가 있다. 교육 훈련의 구체적 내용

은 목표를 위한 지속적달성 노력, 포기하지않는 인내 등이 될

것이다. 그리고 노력 판매에 있어서는 학습 지향적인 판매

사원보다는 성과 지향적인 판매 사원이 더 효과적이다. 따라서

사원의 채용 시 성과달성에 주력하려는 의지를 가진 사원을

채용하는 것이 필요하다.
다만 본 연구는 유의한 연구 결과와 시사점을 도출하였음

에도 불구하고 서울 소재 패밀리 레스토랑만을 대상으로 하

였다는 점에서 모든 지역과 모든 외식산업으로 일반화시키

는데 한계가 있을 수 있다. 따라서 후속 연구에서는 패밀리

레스토랑 이외의 한식, 일식 등 다양한 레스토랑을 대상으로

목적 지향성과 판매 행동 그리고 성과 간의 영향 관계를 검

증하는 것이 요구된다.
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