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재무설계사(FP)의 영업교육, 고객지향성 및 

영업관리가 영업성과에 미치는 영향 

국 문 요 약 

 
   100세 시대를 맞이하여 예기치 못한 위험에 대비하는 것은 매우 중요한 일이 되었다. 본 연구에서는 재무 설계사
(FP)의 영업 성과에 미치는 요인에 대해 분석하기 위해 이루어졌다. 영업 교육, 고객 지향성, 영업관리가 영업성과에 
미치는 영향 관계를 분석하고 나아가 이들 영향 관계의 크기를 분석하고자 했다. 이를 위해 영업 교육은 고객 개발, 
영업 역량, 학습 민첩성으로 세분화 했다. 고객 지향성은 고객 관리시스템 활용, SNS활용, 고객서비스 제공으로 세분
화하였다. 영업관리는 목표 지향성, 관리자 리더십, 보상체계로 나누었다. 이들 세부 변수들이 영업 성과에 미치는 영
향을 실증적으로 분석하였다. 이를 위해 현재 활동중인 재무설계사를 대상으로 설문조사를 하였다. 설문조사는 2023년 
1월 한달간 진행되었으며 이중 유효한 250부를 분석의 대상으로 삼았다. 실증 분석 결과는 다음과 같다. 영업 교육 
중 고객 개발, 학습 민첩성은 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤다. 영업 역량은 유의성이 검정되지 않았다. 고객 
지향성 중 SNS 활용 및 고객서비스 제공은 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤다. 고객관리시스템 활용은 유의성
이 검정되지 않았다. 영업 관리 중 목표 지향성과 보상 체계는 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤다. 관리자 리더
십은 유의성이 검정되지 않았다. 영업 성과에 유의한 영향을 미치는 변수의 영향력은 목표 지향성, 고객서비스 제공, 
보상체계, 학습 민첩성, 고객 개발, SNS 활용 순이었다. 이러한 연구 결과를 바탕으로 학술적 및 실무적 시사점을 제시
하였다.
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Ⅰ. 서 론

  재무설계사(Financial Planner, 이하 FP)는 금융상품에 대한 지식과 경험을 바탕으로 고객의 금융계획 수립 
및 자산관리, 재무상담 등 다양한 금융서비스를 제공하는 전문가이다(김창이, 2019). 4차산업혁명이 진전되면서 
점차 아날로그로 하던 일이 디지털로 대체되는 경향이 강화되고 있다. 보험산업도 예외는 아니어서 오프라인 
영업은 축소되는 반면 온라인 채널의 활성화로 보험사와 고객의 연결고리 역할을 해 오던 FP의 입지는 점점 
줄어들고 있다(김동겸, 정인영, 2022). 상황이 이렇다 보니, FP 개인 역량에 따라 수입의 차이는 양극화 되고 
있다. 수입이 늘어나는 일부 재무설계사야 문제가 없지만 수입이 줄어드는 FP의 경우 해촉을 피해 최소한의 계
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약을 유지하며 기존 계약에서의 수수료를 받고 있는 실정이다(김동겸, 정인영, 2020). 이러한 악순환을 끊기 위
해서는 실질적인 FP의 역량 증진과 더불어 보험회사의 적극적인 지원이 필요하다. 
  FP의 영업성과에 관한 연구에 대한 필요성을 언급하면 다음과 같다. 첫째, 개인 측면이다. 2023년 최저임금
은 시급 9,620원이다. 월급으로 환산하면 2,010,580원으로 무슨 일을 하든 한 달에 2백만원은 번다는 의미인
데, 재무설계사는 최저임금이 적용되지 않아 월 2백만원이 되지 않는 경우가 상당하고, 영업비용도 개인이 부
담해야 하기 때문에 월수입이 최소한 3백만원 이상은 되어야 한다(김동겸, 정인영, 2020). 둘째, 기업 측면이다. 
최근 보험사의 성장성·수익성이 좋지 않다(류성경, 손성동,  2022). 국내보험시장은 가구당 보험가입률 및 보험
료 지출이 포화상태이다(이태열, 2022). 이제는 VIP영업을 중심으로 해야 고수익을 실현할 수 있고 기업입장에
서는 법인시장과 고액자산가를 타킷으로 영업하는 재무설계사를 많이 보유하면 할수록, 기업의 이익도 자연스
럽게 증가한다. 셋째, 정부 측면이다. 오프라인 경제에서 온라인경제로의 전환, 최저임금 인상 및 경기침체로 
인한 실업이 정부의 고민이다(정홍원 외, 2023). 일자리 제공이라는 측면에서, 특히 여성 고용에 기여 했던 재
무설계사의 수입이 줄어들면 해촉으로 이어지기 때문에 실업자를 양산하게 된다. 재무설계사의 수입 증가로 인
한 보험회사의 고용유지는 정부의 실업 문제 해결에도 일조할 수 있다. 
  FP의 영업성과에 대한 연구는 학술적으로 많이 이루어져 왔다. 그러나 대부분의 연구들은 영향을 미치는 요
인들에 대해 집중적으로 다루고 있다. 이제는 더 나아가 어떤 요인의 영향력이 가장 강한지에 대한 심화적인 
분석이 필요한 시점이다. 이는 회사의 전략 수립 시 모든 변수를 고려하기 어렵기 때문에 필요한 접근이다. 전
략적인 측면에서는 모든 변수를 고려하는 것이 적합하지 않기 때문에, 어떤 요인에 집중해야 하는지를 결정하
기 위해서는 분석이 우선되어야 한다. 이에 본 연구에서는 FP의 영업성과에 영향을 미치는 요소로 영업교육은 
고객개발, 영업역량, 학습민첩성, 고객지향성은 고객관리시스템 활용, SNS활용, 고객서비스 제공, 영업관리는 
목표지향성, 관리자리더십, 보상체계의 총 9개의 세부요인과 이들이 영업성과에 미치는 영향관계를 실증분석하
였다. 9개의 세부요인을 변수로 선정한 이유은 보험산업의 특성에 있다. 보험은 종류도 많고, 판매절차가 복잡
하며, 판매후에도 관계가 지속되기 때문에 FP의 역량에 따라 성과가 좌우된다. 따라서 FP 역량강화를 위한 영
업교육, 고객만족을 위한 고객지향성 및 조직의 영업관리 중 부문별 핵심요인을 3개씩 선정하여 회사의 전략 
수립 시 가장 강하게 영향을 미치는 변인들에 집중할 필요가 있다. 
  이에 본 연구의 목적은 다음과 같다. 첫째, 영업성과에 영향을 미치는 요인을 총 9개로 세분화 하여 실증적
으로 비교 분석하고자 했다. 둘째, 다양한 요인들 중에서 영업성과에 가장 큰 영향을 미치는 요인을 구별하고자 
했다. 이를 통해 영업성과에 가장 큰 영향을 미치는 변수를 도출하고자 했다. 셋째, 본 연구는 학술적인 차원에
서 다양한 시사점을 도출하고자 했다. 특히, 마케팅 차원에서 어떤 부분에 집중해야 하는지에 대한 실무적인 시
사점을 제시하고자 했다. 이를 통해 실제 현장에서의 마케팅 전략 수립과 실행에 도움을 줄 수 있는 제언을 하
고자 했다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 선행연구

 2.1 재무설계사와 영업성과

  재무설계사(FP)는 보험 상품만을 취급하는 것이 아니라 주식, 채권, 펀드 등 투자형 상품까지 취급하고 고객
의 전 생애를 설계한다는 점에서 보험설계사에서 확장된 개념인 재무설계사(FP)라는 호칭을 사용하고 있다. 이
에 본 연구에서는 보험설계사를 재무설계사(FP)라고 칭하기로 한다. 재무설계사는 보험업법 제2조 제11호에 의
하여 “보험계약의 중개 또는 대리하는 것”을 말하며, 보험사에 소속되어 보험회사를 위하여 보험계약의 체결을 
중개한 자이다. 따라서 재무설계사는 보험업법상 보험회사의 보험상품 판매 활동을 하는 자라고 할 수 있다. 재
무설계사는 금융감독위원회에 등록(보험업법 제84조)해야 하며, 실무적으로 금융위원회의 위임을 받는 생명보험
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협회 및 손해보험협회를 통해 등록해야 보험모집 활동을 할 수 있다. 2008년 8월 30일부터 재무설계사는 생명
보험회사와 손해보험회사에 1인 1사 전속주의 제도가 시행되어 보험상품 교차판매가 허용되었다. 
  재무설계사는 고객에게 보험상품을 판매하고, 고객의 보험계약을 관리하는 역할을 한다. 따라서, 재무설계사
의 영업성과는 보험상품 판매와 고객관리 능력에 따라 결정된다. 즉, 재무설계사는 고객의 보험 계약 수를 늘리
고, 기존 고객들의 만족도를 유지하면서 장기적인 관점에서 보험상품을 판매해야 한다. 따라서, 재무설계사의 
영업성과를 높이기 위해서는 고객관리 능력과 영업전략 수립 능력 등을 향상시켜야 한다. 과거에는 경제발전으
로 인해 보험시장이 빠르게 성장하였지만, 현재는 재무설계사가 소비자에게 고품질의 서비스를 제공해야 하는 
시대로 전환되고 있다. 재무설계사의 영업성과를 결정하는 요인분석은 보험회사의 경쟁력을 강화하는 데 중요
한 출발점이 될 수 있으며, 현재 진행 중인 보험회사와 판매채널의 디지털 전환에 따른 설계사 조직의 영업전
략 수립에 중요한 참고 자료가 될 수 있다(정원석, 이경희, 2023). 
  Kuo et al.(2023)은 감성조절, 적응적 판매, 직무수완이 고객지향적 행동을 향상시킬 수 있고, 고객지향적 행
동과 직무수완이 영업성과를 향상시킬 수 있다고 하였다. Obaid et al.(2023)은 개인사업자를 대상으로 한 연
구에서 판매자의 윤리가 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인했다. 김동겸, 정인영(2020)은 재
무설계사 영업성과의 양극화는 연고시장 집중으로 인한 고객개발의 부재에서 나타난다. 이러한 문제를 해결하
기 위해서는 재무설계사의 역량을 강화하는 것이 필요하며, 새로운 시장을 개척하는 방식의 영업전략이 필요하
다고 하였다. 또한, 김동겸, 정인영(2022)은 2019년부터 2021년까지 재무설계사의 소득 감소에 주목했다. 이러
한 소득 감소의 주요 원인은 재무설계사의 고령화와 보험회사의 외형 확장전략의 부작용으로 분석되었다. 재무
설계사의 전문성 강화가 영업성과를 높이는 방법이라고 주장하였다. 이는 전문성 향상을 통해 재무설계사가 더 
효과적인 컨설팅과 조언을 제공할 수 있게 되어 고객들의 신뢰를 얻고 영업 성과를 향상시킬 수 있다는 것을 
의미한다. 
  각 연구마다 영업성과, 직무성과, 업무성과, 조직성과, 사업성과, 기업성과, 경영성과 등 성과를 측정하고 있
지만 업종과 조직의 특성에 따른 성과의 차이가 있기 때문에 성과를 연구한 연구자들은 다양한 성과 측정방식
을 사용하고 있다. 본 연구에서의 영업성과는 다른 재무설계사와 비교하여 상대적인 관점에서 주관적으로 인지
하고 있는 성과를 측정했다. 또한 선행연구 Lussier et al.(2021), 이신복(2022), 류종현, 차종석(2023) 등을 참
고로 하여 수입, 판매건수, 보유고객수, 재계약율, 계약유지율 등을 측정하였다. 

 2.2 이슈(issue) 리더십

  보험회사의 영업교육은 크게 2가지로 나눌 수 있는데 하나는 재무설계사의 직무역량을 향상 시키는 것이고 
다른 하나는 영업성과 창출을 위한 것이다. 대부분이 강의식으로 진행되고 있으며 영업 활동 시 부족한 부분은 
관리자나 웰스매니저(전문 자산관리사)의 도움을 받고 있다. 재무설계사의 역할은 고객의 보호와 안전을 위해 
적절한 보험상품을 추천하고 설계하는 것이다. 이를 위해서는 고객과의 신뢰와 원활한 소통이 필수적이고 이러
한 소통에 고객 개발 및 영업 역량과 학습 민첩성이 필요하다. 인적촉진에 의존하는 보험업의 경우 재무설계사
의 역량을 강화하는 영업교육은 영업 성과와 직결된다. 이에 본 연구에서는 영업의 첫 단계인 고객개발과 발굴
된 시장에서 발휘할 영업역량, 그리고 학습한 영업교육의 학습 민첩성이 영업 성과에 유의한지 알아보고자 했다.

  2.2.1 고객 개발 

  고객 개발은 새로운 고객을 발굴하고 유치하는 것이다. 관련 교육을 통해 신규고객 창출은 물론 직업별, 자산 
수준별 가망고객과 친분을 형성하고 소개자를 만드는 데 도움이 된다. 재무설계사들은 영업성과 창출을 위해서 
직무역량을 함양해야 한다. 하지만 더 중요한 것은 개인의 역량을 발휘할 고객을 확보하는 것이 중요하다. 그래
서 재무설계사들의 영업의 시발점은 고객 개발이다. 고객 개발은 크게 신규고객 창출과 기존 고객의 소개를  
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통한 고객 확보가 있다. 둘 다 중요 하지만 소개를 통한 고객 확보가 수월할 수 있다. 소개받은 고객은 재무설
계사의 존재를 알고 있으며 상품제안을 예상하고 있기 때문에 신규고객보다는 저항이 덜하다. 또한 소개자의 
영향력이 크면 클수록 상품제안에 대한 거절이 쉽지 않기 때문에 재무설계사는 소개자가 확신을 가지고 소개에 
부담을 느끼지 않도록 철저한 고객관리가 필요하다. 고객개발은 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것
으로 나타났다(류종현, 2019). Mougharbel(2019)은 영업사원의 대인관계, 영업 및 마케팅 스킬, 성격 요인이 
성과에 미치는 영향력 연구에서 대인관계 역량이 성과에 유의미한 영향을 미친다고 하였다. 설동철(2021)은 고
객개발을 통한 인맥 형성은 경영성과에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인하였다. 최용배, 박정은
(2020)은 고객개발을 통한 공식적인 관계와 사적인 관계는 영업사원의 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친
다고 하였다. 이신복(2022)은 생명보험 재무설계사 493명을 실증분석한 결과 고객개발을 통한 인맥 형성은 영
업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. Livne et al.(2011)은 고객 확보에 대한 성공적인 투자는 미
래의 비용을 절감할 수 있고 따라서 수익성을 향상 시킬 수 있다고 하였다. Arnold et al.(2011)은 기업이 새
로운 고객 확보에 집중하면 성과는 향상된다고 하였다. 이상의 연구결과를 토대로 다음과 같이 가설을 설정하
였다.

  가설1 고객개발은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  2.2.2 영업역량

  영업역량은 영업교육을 통해서 습득하게 되는 스킬에 관한 것이다. 영업교육을 통해 SNS마케팅, 계약체결, 
상담기법, 자산관리, 거절처리 등을 배운다. 국내 보험시장은 보험을 들지 않은 집이 없을 정도로 이미 포화상
태라 할 수 있다. 가장 기본적인 실손보험이나 건강보험, 노후준비를 위한 연금보험과 상속을 대비한 종신보험 
등 다양한 유형의 보험을 판매하려면 상품지식은 기본이다. 그러나, 경쟁이 심하다 보니 상품지식만으로는 부족
하고 절세 등 세금 및 다양한 고객의 니즈를 해결해 줄 수 있는 역량과 네트워크가 준비되어야 한다. 유명근 
외(2010)는 자동차회사 영업사원 386명을 대상으로 실증분석을 한 결과, 영업교육 및 개인 역량이 영업 성과에 
유의한 정(＋)의 영향을 보인다고 분석했다. 이신복(2022)은 상품정보, 영업관련 규정, 고객재무 분석스킬을 습
득하면 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 했다. I금융서비스(주) 소속 설계사 291명을 대상으로 설
문조사를 분석한 결과 영업역량은 영업 성과에는 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(류종현, 차종
석, 2023). 전우석, 이호택(2022)은 화장품 A사에 소속된 방문판매 영업사원 214명을 대상으로 실증 분석한 결
과 영업사원 개인의 판매 역량은 판매 지향적 판매 행동을 통해 단기적 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 
하였다. 윤종록 외(2020)는 은행원을 대상으로 디지털역량이 영업 성과에 미치는 영향을 분석한 결과 디지털 교육
은 디지털역량을 매개로 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. Eggert & Serdaroglu(2011)은 영
업사원의 역량은 성과에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. Wahyuningsih(2019)은 의료 판매대리인에 대한 영업 
인력 자동화 및 영업 교육은 판매 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. Basir et al.(2010)은 대인관계 
역량이 영업사원 성과에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 이상의 연구결과를 토대로 다음과 같이 가설을 설정하
였다.

  가설2 영업역량은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

  2.2.3 학습 민첩성 

  DeRue et al.(2012)은 학습 민첩성이란 새로운 상황에서 빠르게 학습하고 적응하는 능력을 말한다고 하였다. 
즉, 유연하게 문제를 해결하고, 다양한 상황에서 적응하며, 빠르게 새로운 정보를 습득하는 능력을 의미한다. 
높은 학습 목표 지향성을 가진 구성원은 내재적 동기에 의해 동기부여되며, 자신의 기술과 능력 향상에 집중하
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여 외부적 보상보다는 학습 과정 자체를 흥미로운 경험으로 여긴다(Eliot et al., 1999). 보험업을 인지(人紙)산
업이라 부를 정도로 재무설계사의 개인 역량은 중요하다. 회사에서는 아침조회를 통해 상품교육은 물론 각종 
영업교육을 한다. 지속적인 교육에도 불구하고 업무에 적용하지 못하면 실효성이 떨어지기 때문에 학습민첩성
은 중요한 요소다. 국내 A 자동차 판매 대리점 소속 영업사원 423명의 설문을 분석한 결과, 학습 민첩성이 긍
정심리자본을 매개로 한 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(오명진, 김우철, 2020). 학
습민첩성은 영업성과에 대한 독립 변수로서 통계적으로 유의한 관계를 보이며, 학습민첩성의 증가는 영업성과 
수준의 상승과 연관성이 있는 것으로 예측되었다(신현지, 홍아정, 2022). 김종윤(2018)은 영업사원을 대상으로 
한 연구에서 학습 목표지향성이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. VandeWalle et al.(1999)
의 연구에 의하면 학습 목표 지향은 판매 성과와 정(+)의 관계가 있었다. Rahardi et al.(2022)은 학습민첩성을 
통해 회사 내 근로자의 성과를 기대할 수 있다고 하였다. 이상의 연구결과를 토대로 다음과 같이 가설을 설정
하였다.

  가설3 학습민첩성은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 2.3 고객지향성과 영업성과

  고객지향성이란 고객의 입장에서 생각하여 고객의 욕구나 가치를 효과적으로 충족시킬 수 있도록 조직을 설
계하고 관리하는 것을 말한다. Levitt(1980)은 고객지향성을 고객의 지속적인 가치 창출을 위해 타킷 고객을 충
분히 이해하는 것이라 했다. 고객 지향성은 영업활동을 함에 있어 고객의 입장에서, 고객의 이익을 우선으로 해
야 한다는 것이다. 이에 조직 내부의 고객관리시스템과 재무설계사가 SNS를 적극 활용하여 고객관리를 하고, 
회사에서 제공하는 고객서비스를 고객에게 제공함으로써 금융 그 이상의 가치를 전달해야 한다. 재무설계사와 
계약자 간 우호적인 관계가 형성 될 경우 보유고객관리는 물론 소개를 통한 신규고객을 확보할 수 있다(Martin 
& Bush, 2006; Law, 2008). 본 연구에서는 디지털을 활용한 맞춤형 고객관리를 위해 회사 내부의 고객관리시
스템(CRM)과 FP 개인 SNS 활용 그리고 보험을 포함한 금융서비스 이외에 지속적인 우수고객 확보를 위한 고
객서비스 제공을 영업성과와 직결된 고객지향성 요소로 포함했다. Pan et al.(2023)은 고객지향성 정도와 판매
실적 사이에 유의미한 정(+)의 상관관계가 있다고 하였다.

  2.3.1 고객관리시스템 활용 

  고객관리시스템(Customer Relationship Management, CRM)은 기업이 고객과 관련된 모든 정보를 수집, 
관리하고 분석하여 고객과의 관계를 유지하고 개선하는 데 사용되는 소프트웨어 도구 또는 전략을 의미한다. 
CRM 시스템의 활용은 기업이 고객 중심의 전략을 추구하고, 고객 만족도를 높이며, 고객과의 관계를 강화하고, 
이를 통해 매출과 이익을 증대시키는 데 중요한 역할을 한다. 또한, 고객관리시스템(CRM)을 통해 고객의 상황
에 맞는 대처를 함으로써 만족도를 높일 수 있으며, 재무설계사가 더 많은 시간을 영업에 할애할 수 있도록 도
와준다. Shahbaz et al.(2021)은 고객관리시스템 활용이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 
이 연구는 빅 데이터 분석이 제약 조직의 CRM 기능 및 영업 성과에 미치는 영향을 조사하여 얻은 결론이다. 
제약 영업사원과 재무설계사의 고객층이 다를 수는 있지만, 시스템을 활용한 고객관리는 고객의 만족도를 높일 
수 있다. 최수정(2020)은 서비스조직 디지털 지식자원이 고객 응대 역량을 매개로 영업 성과에 유의한 정(+)의 
영향을 미친다고 하였다. 박태영(2020)은 IT 부서 및 혁신 업무를 담당하고 있는 사람들이 디지털역량을 매개
로 운영성과와 기업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 이신복(2022)은 고객과의 관계유지 및 정보
파악은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 이준섭(2020)은 은행원 212명을 대상으로 실증 분
석을 한 결과 eCRM(electronic CRM) 시스템 활용이 고객관리에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 
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Rodriguez & Boyer(2020)은 mCRM(mobile CRM)과 같은 디지털 도구가 영업 프로세스에서 지원될 때 영업 
성과에 유의한 정(+)이 영향을 미친다고 하였다. 비즈니스 관리 도구로서의 CRM은 고객 중심 정보를 관리하여 
조직성과를 개선하고 더 나은 비즈니스 결과를 얻을 수 있는 채널과 방법을 구축한다고 하였다(Gil-Gomez et 
al., 2020). Dah et al.(2023)은 CRM 조직이 호텔의 고객 만족도와 재무 성과를 향상시킨다고 하였다. 이상의 
연구결과를 토대로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

 가설4 고객관리시스템 활용은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  2.3.2 SNS 활용 

  SNS(social network  service)는 온라인상에서 이용자들이 인적 네트워크를 형성할 수 있게 해주는 서비스
이다. 대표적인 서비스로는 인스타그램, 페이스북, 유튜브, 트위터, 카카오톡 등이 있다. 특히, 카카오톡은 대한
민국 대표 SNS로서 재무설계사들의 고객관리 수단으로 활용되고 있다. 김욱(2021)은 소비자의 지각된 SNS 상
호작용성은 브랜드와 판매원의 신뢰 및 구매 의도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 이신복(2022)은 생명보
험 재무설계사 493명을 실증분석한 결과 디지털기술 활용능력은 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 
하였다. 이의국(2021)은 299명의 일반인을 대상으로 한 실증분석 결과, SNS의 정보제공성은 구매 의도에 유의
한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 오평섭(2021)은 K은행 은행원을 대상으로 497명을 실증 분석한 결과 디지
털 소통역량이 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. Ogilvie et al.(2018)은 SNS 플랫폼은 소
비자와의 관계 강화와 신뢰 구축이 용이한 공간이라고 하였다. Tiwary et al.(2021)은 SNS은 B2B 마케터가 전 
세계적으로 브랜드 입지와 신뢰를 구축하도록 지원하여 궁극적으로 잠재 고객을 찾고 글로벌 공급망 제공업체
와 관계를 구축하는 데 도움을 줄 수 있다고 하였다. Silvano & Mbogo(2022)은 페이스북, 인스타그램 등 
SNS 활용이 기업의 매출실적에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 이상의 연구결과를 토대로 다음과 같
이 가설을 설정하였다.

  가설5 SNS활용은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

  2.3.3 고객서비스 제공 

  본 연구에서 말하는 고객서비스는 보험회사에서 제공되는 무상서비스를 의미한다. 행사에 따라 고객을 담당
하는 재무설계사가 일정 부분 비용을 부담하는 경우를 포함한다. 정도에 차이는 있으나 각 금융기관에서는 고
객유치를 하기 위해 무상으로 대고객서비스를 시행하고 있다. 보통 2가지 유형의 서비스로 제공하고 있는데 하
나는 각종 자산관리 상담 및 세미나를 개최하는 경우다. 일반적으로 보험사를 포함 금융기관에서는 무료로 상
담 및 세미나를 지원한다. 재무적인 것 뿐만 아니라 고객을 사로잡기 위해 비금융적인 주제로도 진행하고 있다. 
다른 하나는 각종 예술문화행사나 골프 등 스포츠행사 및 우수고객 선물 제공 서비스가 있다. 서비스 품질과 
재구매의도간에 대해서는 많은 연구자들이 관심을 갖고 연구한 분야이다. Taylor & Baker(1994)는 전반적인 
서비스 품질과 고객 만족과의 상호작용이 구매 의도에 유의한 영향을 미친다고 하였다. Sirdeshmukh et 
al.(2002)은 서비스제공 기업 및 종업원에 대한 신뢰는 구전이나 재구매 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미친다
고 하였다. 김은우, 오종열(2020)는 보험서비스에 따라 상품 재구매가 이루어질 수 있기 때문에 고객이 만족하
는 다양한 서비스를 개발해야 한다고 강조하였다. 신경민,송태호(2021)는 구매가능성이 큰 고객을 목표 고객으
로 선정하고, 상호작용에 필요한 영업자원을 우선 배분함으로써 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하
였다. 이지현, 주형철(2023)은 온라인 스포츠 쇼핑몰 이용자 432명을 대상으로 실증 분석한 결과 배송 서비스 
품질이 높아질수록 고객만족이 높아져 재이용 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. Feng & 
Jiang(2021)는 혁신적인 고객서비스는 기업 성과에 상당히 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 이상의 연구결과
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를 토대로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

  가설6 고객서비스제공은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 2.4 영업관리와 영업성과

  재무설계사는 개인사업자이지만 금융 당국과 소속 회사의 관리와 지원을 받아 영업활동을 하기 때문에 영업
관리의 중요성은 상당하다. 회사의 재무설계사 관리는 영업적인 측면과 위험관리 측면으로 나눠 볼 수 있지만 
본 연구에서는 영업적인 측면에서 기술하고자 한다. 첫째, 소속 재무설계사가 본인 목표를 명확히 인지하고 있
는지가 중요하다. 장기적으로 안정된 영업활동을 하려면 목표의 설정과 그 목표를 달성하려는 의지가 필요하다. 
둘째, 재무설계사의 개인적인 성향에 따라 스스로 영업을 하는 사람도 있지만 리더의 관리를 필요로 하는 재무
설계사들도 있다. 목표 달성을 위해 리더의 협조를 받으려는 이유는 최종적으로 목표 달성에 따른 보상이 있기 
때문이다. 이에 본 연구에서는 영업관리에 의한 성과 창출의 요소로서 자신의 목표를 달성하고자 하는 목표지
향성, 목표 달성에 필요한 관리자 리더십, 영업을 하고 성과를 창출하려는 궁극적인 이유인 보상체계를 핵심 변
수로 포함하였다.

  2.4.1 목표지향성 

  목표지향성은 개인의 일관된 반응을 설명하는 개념으로 개인이 추구하는 목표성향을 말한다. 재무설계사들은 
개인사업자로서 세금을 납부 하지만 일하는 형태는 조직의 관리를 받는 근로소득자와 유사하다. 그러다 보니 
재무설계사의 개인 목표는 조직의 목표와 연동되어 있다. 재무설계사 각자가 목표에 대한 명확한 인식과 달성
을 위한 노력 여부에 따라 영업 성과에 유의한 영향을 미친다. 조인영(2021)은 독립법인대리점 재무설계사 457
명을 대상으로 다차원적 역량요인 분석을 통해 목표지향성이 조직몰입에 유의한 영향을 미치는 것으로 보았다. 
구자원(2018)은 목표지향성은 영업성과에 유의미한 정(＋)의 영향을 보였으며, 조직몰입 및 영업성과를 매개하
는 것으로 분석하였다. 전학철 외(2020)은 목표지향성이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인
하였다. 양징징, 이재곤(2021)은 중국 호텔종사자 262명으로부터 실증분석을 한 결과 목표지향성은 직무성과에 
유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 김창윤 외(2017)은 자동차 영업사원을 대상으로 실증분석한 결과 목표
지향성은 영업사원과 고객 간의 상호작용을 하는 적응적 판매에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 
Lin(2017)은 조직지원으로 판매원의 모니터링 및 피드백과 영업성과 간의 목표지향성의 매개효과를 검증한 결
과 긍정적인 피드백과 영업성과의 관계에서 목표지향성이 유의미한 매개역할을 한다고 하였다. Hafeez et al 
.(2019)은 파키스탄의 250명의 영업 직원을 대상으로 실증분석을 한 결과 목표 지향과 판매 실적 간의 유의한 
정(+)의 관계가 보여진다고 하였다. Fu et al.(2009)은 회사가 할당한 목표, 자체 설정 목표 및 판매 노력이 모
두 향후 신제품 판매에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 이상의 연구결과를 토대로 다음과 같이 가설을 설정
하였다.

  가설7 목표지향성은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  2.4.2 관리자 리더십 

  리더십은 공동의 과업을 성취하는 과정에서 한 사람이 다른 사람들의 자발적 도움과 지원을 끌어내는 사회적 
영향력을 말한다. Lussier et al.(2021)은 B2B 영업사원의 사회적 불안이 영업 실적과 부정적인 관련이 있음을 
보여주며, 지각된 영업 관리자의 지원이 사회적 불안과 영업성과 사이의 부정적인 관계를 완화시키는 조절효과
를 확인했다. 국내 대형 생명보험(삼성생명, 교보생명, 푸르덴셜) 재무설계사 354명을 대상으로 실증 분석한 결
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과 변혁적 리더십은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(조유미, 2020). 서비스 중소기
업 최고경영자의 관리역량은 재무적 성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되어 최고경영자의 관리역량은 
기업 경영 현장에서 조직 관리의 중요한 핵심 변수로 나타났다(장안자 외, 2022). Khan(2020)의 연구에 의하면 
리더의 감독 행동이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. De Carlo et al.(2020)은 상사는 직원
의 긍정적인 감정을 향상시켜 직원의 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 이상의 연구결과를 
토대로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

  가설8 관리자 리더십은 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

  2.4.3 보상체계 

  보상체계는 회사에서 제공하는 금전, 비금전 및 복리후생 체계를 말한다. Belcher(1982)는 보상은 고용계약
에 있어서 조직과 개인 간의 거래 관계라고 보았다. 보상은 구성원들의 행위에 영향을 주는 가장 강력한 수단
으로 우수한 구성원을 유치할 수 있게 하고, 이들이 조직을 떠나지 않도록 하며, 자신의 업무에 대한 목표를 달
성하도록 동기를 부여한다. 영업사원이 인식하는 보상의 즉시성, 단순성, 개별성, 개인 인센티브 비율은 영업 
행동에 유의한 영향을 미친다. 보상이 급여에 즉시 반영되고, 보상하는 방식이 이해하기 쉽고 단순하며 자신의 
실적과 상품에 따라 개별적으로 주어질수록 효과적인 영업행동에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 볼 수 있다. 
또한 영업사원이 받은 인센티브비율이 높을수록 효과적인 영업활동을 한다는 것을 알 수 있다(신갑식, 2020). 
이는 곧 영업 성과와 연계가 되기 때문에 보상체계는 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다. 한국 상장기업 
임원을 대상으로 실증분석한 결과 보수가 기업의 시장성과인 주식수익률 및 회계성과인 매출액 변화율에 유의
한 정(+)의 상관관계가 있음을 확인하였다(이미주 외, 2020). 전호진(2022)은 물류기업의 종업원을 대상으로 실
증분석한 결과 보상 및 복지 혜택이 경영성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. Banker et al.(2013)
은 경영자의 급여는 자기자본경상이익률 및 주식수익률에 유의한 정(+)의 관계가 있음을 보여주었다. 
Groysberg et al.(2021)은 임원이 보상을 제대로 받을 때 행동과 회사의 전략을 일치시키고 더 나은 성과를 창
출한다고 하였다. 이상의 연구결과를 토대로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

  가설9 보상체계는 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

Ⅲ. 연구 설계 

 3.1 연구모형

  본 연구는 재무설계사의 영업성과에  미치는 요인을 분석하기 위해 이루어졌다. 독립변수로 영업교육의 고객
개발, 영업역량, 학습민첩성, 고객지향의 고객관리시스템활용, SNS활용, 고객서비스제공, 영업관리의 목표지향
성, 관리자 리더십, 보상체계를 설정하였다. 이들 요소들이 영업성과에 미치는 영향과 영향 관계의 크기를 실증 
분석하기 위해 그림1과 같이 연구 모형을 설정하였다.
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<표1> 변수의 조작적 정의 및 측정 항목

변수 조작적 정의 설문 문항 예시 크론바흐
 알파(α) 참고문헌

독립
변수

고객
개발

신규고객 창출은 물론 직업별, 자산 
수준별 가망고객과 친분을 형성하고 
소개자를 만드는 것

나는 영업교육을 통해 고객 개발에 대한 방법을 배
우는 편이다.
나는 영업교육을 통해 VIP고객 시장의 접근방법을 
배우는 편이다.

.915
최용배, 박정은(2020)
설동철(2021)
이신복(2022)

영업
역량

영업교육을 통해서 습득하게 되는 
SNS마케팅, 계약체결, 상담기법, 자
산관리, 거절처리 등의 스킬

나는 영업교육을 통해 계약체결 스킬을 습득하는 편
이다.
나는 영업교육을 통해 상담 스킬을 습득하는 편이다.

.866
윤종록 외(2020)
전우석,이호택(2022) 
류종현, 차종석(2023)

학습
민첩성

영업교육을 통해 학습한 것을 빠르게 
실천할 수 있는 능력

나는 영업교육에서 학습한 내용을 업무에 잘 적용하
는 편이다.
나는 어려움에 직면할 때 영업교육에서 배운 것을 
적용해서 해결책을 찾는 편이다.

.903
김종윤(2018)
오명진, 김우철(2020)
신현지, 홍아정(2022)

고객관리시
스템활용

조직 내에서 운영하는 고객관리시스
템(CRM)의 활용

나는 회사 고객관리시스템을 통해 고객에게 제공할 
정보를 준비하는 편이다.
나는 회사 고객관리시스템을 통해 고객의 니즈를 발
견하고 해결안을 제시하는 편이다.

.911
박태영(2020)
이준섭(2020)
Shahbaz et al.(2021)

SNS
활용 재무설계사의 개인 SNS 활용

나는 업무처리에 있어 간단한 의사소통은 SNS를 활
용하는 편이다.
나는 고객관리에 SNS를 활용하는 편이다.
나는 영업에 SNS를 활용하는 편이다.

.940
김욱(2021)
이의국(2021)
오평섭(2021)

고객
서비스제공

보험회사에서 제공되는 금융 및 비금
융 무상서비스

나는 자산관리 세미나에 고객을 초대하는 편이다.
나는 예술문화나 스포츠행사에 고객을 초대하는 편
이다.

.870
김은우, 오종열(2020)
신경민, 송태호(2021)
이지현, 주형철(2023)

목표 
지향성

목표에 대한 명확한 인식과 목표 달
성을 위한 노력

나는 나의 영업 목표와 대상에 대해서 명확히 숙지
하고 있는 편이다.
나는 내가 달성해야 할 총환산월초에 대해서 명확히 
숙지하고 있는 편이다.

.908
전학철 외(2020)
조인영(2021)
양징징, 이재곤(2021)

<그림 1> 연구모형

 3.2 조사 설계 및 응답자 특성 

  본 연구는 설정된 연구 모형에 기반하여 도출된 가설을 검증하기 위해 실증적인 분석을 수행하였다. 실증분
석을 위해 현재 수도권 소재 생명보험사, 손해보험사, 독립보험대리점에서 활동중인 재무설계사 307명을 대상
으로 설문 조사 하였다. 설문조사는 2023년 1월 한 달간 이루어졌다. 유효한 250부를 분석에 활용하였다. 본 
연구에 활용된 변수에 대한 조작적 정의 및 설문 문항, 출처를 정리하면 표1과 같다. 
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관리자 
리더십

목표를 명확히 언급해 주고 지속적인 
모니터링과 피드백을 하는 과제 지향
적 리더십

나의 조직장은 영업 성과와 목표치에 대해서 명확히 
언급해 주는 편이다.
나의 조직장은 나의 성과 달성과정에 대한 모니터링 
및 피드백을 해 주는 편이다.

.948
Khan(2020)
주경진(2021)
장안자 외(2022)

보상
체계

회사에서 제공하는 (비)금전 및 복리
후생 등의 체계

우리 회사는 영업 목표를 달성할 때 제공하는 보상
이 합리적인 편이다.
나는 우리 회사에서 제공하는 시책(금전, 물품, 여행 
등)에 만족하는 편이다.

.943
신갑식(2020)
이미주 외(2020)
전호진(2022)

종속
변수

영업
성과

타 재무설계사와 비교한 주관적인 자
기평가로 수입, 판매건수, 보유고객수, 
재계약율, 계약유지율 등

내가 생각하기에 나는 다른 재무설계사보다 수입이 
많은 편이다. 
내가 생각하기에 나는 다른 재무설계사보다 유지율
이 높은 편이다.

.890
Lussier et al.(2021)
이신복(2022)
류종현, 차종석(2023)

**. 상기 변수 각각 측정 항목수 5개, 리커트 5점 척도 적용.

 <표2> 탐색적 요인분석을 통한 타당도 분석 결과

요인 변수 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

학습민첩성

sea4 .757 .225 .117 .168 .128 .141 .086 .141 .105 .021
sea2 .755 .169 .142 .202 .111 .190 -.045 .184 .072 -.179
sea5 .736 .082 .143 .118 .116 .184 .160 .146 .133 -.004
sea3 .731 .196 .074 .115 .189 .253 .013 .131 .074 -.012

SNS활용

cosn4 .145 .858 .178 .087 .114 .145 .137 .127 .136 .034
cosn3 .131 .840 .176 .070 .184 .132 .135 .132 .142 .047
cosn5 .177 .819 .167 .038 .164 .048 .125 .176 .179 -.065
cosn2 .197 .776 .175 .078 .196 .057 .120 .208 .206 -.027
cosn1 .167 .704 .122 .122 .081 .235 .143 .194 .041 .206

보상체계

smr4 .124 .160 .874 .110 -.001 .097 .099 .064 .070 .078
smr5 .127 .136 .871 .115 .005 .081 .124 .114 .135 .061
smr3 .064 .159 .863 .162 .037 .056 .077 .115 .050 .011
smr1 .126 .136 .817 .215 .099 .136 .080 .116 .042 -.037
smr2 .124 .124 .807 .236 .134 .177 .060 .099 .014 -.043

리더십
sml4 .227 .078 .248 .848 .124 .127 .056 .034 .078 .048
sml3 .212 .073 .194 .846 .134 .141 .081 .101 .091 .110
sml5 .146 .064 .212 .841 .076 .121 .137 .163 .081 .110

  본 연구에 활용된 표본의 특성은 다음과 같다. 여성이 80.3%이고 남성이 19.7%였다. 여성이 월등히 많았다. 
연령은 50대가 47.7%로 가장 많았으며 60대이상은 31.0%였다. 40대는 21.3%였다. 50대가 주력을 이루고 있
었다. 월 소득은 200만원에서 300만원 미만이 33.1%, 200만원미만이 27.5%, 300만원에서 500만원미만이 
19.3%였다. 300만원미만이 60.6%를 차지하였다. 근속연수는 5년미만 18.7%, 5년이상 10년미만 15.0%, 10년
이상 15년미만 19.7%나타났다. 20년이상도 21.6%로 나타났다.

Ⅳ. 실증 연구 결과 

 4.1 타당도와 신뢰도 분석 결과

  본 연구의 가설 검정에 앞서 측정 변수들의 타당도를 검정하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였다. 탐색적 
요인 분석 결과는 표2와 같다. KMO는 .939, Bartlett의 구형성 검정 값 13500.255로 유의수준 .000으로 나타
나 양호했다. 설명된 총 분산은 77.206%로 나타나 모형이 적합한 것으로 나타났다. 분석결과 학습 민첩성의 1
개변수가 적합하지 않는 것으로 나타나 본 연구에서 이를 제외시켰다. 
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sml2 .230 .118 .162 .819 .176 .154 .060 .130 .158 .002
sml1 .144 .042 .138 .722 .285 .230 .075 .132 .159 -.184

목표지향성

smo3 .137 .158 .081 .084 .823 .102 .193 .171 .096 -.007
smo4 .163 .090 .063 .168 .814 .026 .191 .017 .105 -.002
smo2 .106 .171 -.021 .169 .721 .125 .289 .106 .229 .079
smo5 .131 .185 .034 .255 .702 .175 .243 .203 .131 .079
smo1 .174 .158 .094 .194 .684 .145 .366 .036 .213 .003

고객관리
시스템

cosy4 .213 .069 .166 .125 .104 .800 .105 .141 .095 .156
cosy3 .236 .118 .157 .181 .161 .762 .055 .096 .137 -.137
cosy2 .322 .183 .121 .148 .066 .725 .035 .178 .184 .018
cosy5 .291 .089 .137 .200 .114 .711 .107 .181 .142 .209
cosy1 .365 .237 .073 .198 .077 .627 .131 .107 .144 -.066

영업성과

sp2 .004 .076 .076 .079 .241 .041 .828 .083 .284 .020
sp3 .037 .112 .092 .128 .263 .136 .824 .118 .119 .133
sp4 .042 .138 .149 .101 .175 .138 .799 .165 .158 .000
sp5 .167 .214 .110 .045 .282 .001 .734 .083 .137 -.087
sp1 .130 .327 .147 -.039 .375 .033 .693 .151 -.016 -.185

고객개발

sec2 .240 .200 .157 .116 .123 .225 .134 .779 .052 .039
sec4 .315 .178 .056 .126 .087 .151 .173 .752 .155 .001
sec5 .286 .126 .153 .142 .097 .170 .069 .733 .054 .212
sec1 .275 .199 .188 .148 .136 -.037 .168 .706 .052 -.202
sec3 .288 .268 .114 .078 .146 .205 .070 .698 .141 .100

고객서비스
제공

cocs3 .220 .146 -.026 .098 .181 .072 .306 .169 .829 .101
cocs2 .217 .176 .020 .211 .064 .225 .259 .072 .823 -.005
cocs5 .127 .169 .204 .165 .201 .156 .275 .084 .772 .225
cocs1 .236 .201 .185 .106 .217 .290 .099 .075 .711 -.051
cocs4 .179 .255 .150 .106 .366 .087 .043 .099 .633 -.275

영업역량

ses1 .415 .338 .134 .157 .062 .180 .043 .162 .086 .837
ses4 .308 .058 .113 .120 .054 .179 .098 .207 .136 .791
ses3 .300 .117 .103 .173 .128 .145 .020 .178 .049 .723
ses5 .125 .081 .011 .128 .088 .163 .073 .293 .235 .673
ses2 .404 .074 .078 .145 .082 .158 .018 .206 .162 .656

초기 고유값 9.932 4.976 4.309 3.890 2.895 2.806 2.536 2.429 2.163 1.896
분산(%) 12.084 9.034 8.977 8.689 7.910 7.483 7.434 7.366 6.033 2.197

누적 분산(%) 12.084 21.118 30.094 38.783 46.693 54.176 61.610 68.976 75.009 77.206

  한편, 탐색적 요인 분석을 통해 타당성이 검정된 변수를 활용하여 신뢰도를 분석한 결과 Cronbach‘s α값이 
고객개발 .915, 영업역량 .866, 학습민첩성 .903, 고객관리시스템 활용 .911, SNS활용 .940, 고객서비스제공 
.870, 목표지향성 .908, 관리자리더십 .948, 보상체계 .943, 영업성과 .890으로 나타났다. 모든 변인에서 
Cronbach‘s α값이 .70이상으로 나타났으므로 신뢰성이 있는 것으로 분석되었다. 집중타당도와 신뢰성이 충분
히 확보되었기 때문에 위 결과를 활용하여 가설을 검증하는 데 어려움이 없을 것으로 판단되었다.

 4.2 상관관계 분석

  연구 변인 간의 상관 관계를 분석한 결과, 모든 변수들 간에는 통계적으로 유의한 양의 상관 관계가 있음을 
나타내었다. 영업역량과 학습민첩성 간 상관관계가 .678로 가장 높았으며, 유의하게 나타났다. 반면, 목표 지향
성과 보상체계 간 상관관계는 .267로 가장 낮게 나타났다. 모든 변인 간의 상관관계가 .80 이하로 나타나 독립
변인 간에 다중공선성은 존재하지 않을 것으로 추정되었다(우종필, 2022).
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<표3> 상관관계 분석 결과  

평균 표준편차 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

고객개발 3.812 .768 1

영업역량 3.776 .644 .627** 1

학습민첩성 3.945 .646 .585** .678** 1
고객관리

시스템활용 3.704 .759 .524** .615** .609** 1

SNS활용 3.750 .829 .536** .473** .471** .457** 1

고객서비스제공 3.388 .807 .464** .514** .509** .544** .534** 1

목표 지향성 3.788 .705 .438** .403** .440** .432** .476** .590** 1

관리자 리더십 3.619 .838 .429** .480** .469** .506** .335** .458** .475** 1

보상체계 3.439 .792 .388** .343** .358** .396** .424** .343** .267** .462** 1

영업성과 3.237 .788 .420** .303** .303** .346** .463** .572** .650** .323** .323** 1

**. 상관관계가 0.01 수준에서 유의함(양측).

  위의 분석 결과를 종합해본 결과, 해당 연구는 타당성(집중, 판별)과 신뢰성을 갖춘 분석으로 판단된다. 따라
서, 이러한 분석 결과를 기반으로 가설을 검정하였다.

 4.3 가설 검정 결과

  모형에 설정된 독립변수인 고객개발, 영업역량, 학습민첩성, 고객관리시스템활용, SNS활용, 고객서비스제공, 
목표지향성, 관리자리더십, 보상체계가 영업성과에 미치는 영향 관계를 분석하기 위하여 위계적 회귀분석 방법
을 사용하였다. 성별, 연령, 근속연수, 월 소득을 1단계에서 통제를 하였다. 이어 2단계에서는 독립변수들과 영
업성과의 영향관계를 분석하였다. 성별은 통제변수로 활용되었으며, 범주형 변수로 처리했다. 회귀분석을 위해 
성별 변수를 더미 변수로 변환하여 남성은 1로, 여성은 0으로 더미 변수화 했다.  
  분석 모형의 설명력은 66.1%로 나타났다. 모형의 적합성 검정을 위해 F검정을 실시한 결과 43.645로 유의수
준 .000에서 유의하게 나타났다. 다중공선성을 확인하기 위해 독립변수들 간의 VIF 값을 계산한 결과, 모든 독
립변수들의 VIF 값이 10 이하로 나타나 다중공선성이 없는 것으로 나타났다. 따라서 본 분석 모형은 적합한 것
으로 판단되었다.  
  고객개발이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .113으로 나타났다.  P < .05로 나타나 유의하였다. 
따라서 가설1 고객개발이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 채택되었다.
  영업역량이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .016으로 나타났다.  P > .05로 나타나 유의하지않았
다. 따라서 가설2 영업역량이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 기각 되었다.
학습민첩성이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .157로 나타났다.  P < .01로 나타나 유의하였다. 따
라서 가설3 학습민첩성이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 채택되었다.
  고객관리시스템 활용이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .013으로 나타났다.  P > .05로 나타나 
유의하지않았다. 따라서 가설4 고객관리시스템 활용이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 기각 
되었다.
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 <표4> 가설검정 결과 

모형 비표준화 계수 표준화 계수 t 유의확률 VIF 검정결과
B 표준오차 베타

통제변수

(상수) 2.474 .308 8.041 .000
성별 .032 .094 .016 .343 .732 1.051
연령 -.005 .005 -.047 -.886 .377 1.349

근속연수 .010 .004 .131 2.544 .011 1.248
소득 .368 .031 .569 11.824 .000 1.087

통제변수
+

독립변수 

(상수) -.023 .310 -.074 .941
성별 -.068 .070 -.034 -.972 .332 1.095
연령 -.001 .004 -.014 -.339 .735 1.467

근속연수 .009 .003 .119 3.117 .002 1.281
소득 .264 .025 .408 10.367 .000 1.355

고객개발 .116 .050 .113 2.343 .020 2.038 채택
영업역량 .020 .074 .016 .264 .792 3.181 기각

학습민첩성 .192 .070 .157 2.735 .007 2.882 채택
고객관리시스템 .014 .051 .013 .267 .790 2.129 기각

SNS활용 .088 .044 .093 2.025 .044 1.840 채택
고객서비스제공 .189 .049 .194 3.895 .000 2.162 채택

목표지향성 .336 .054 .301 6.246 .000 2.030 채택
관리자리더십 .034 .043 .035 .900 .621 1.853 기각

보상체계 .160 .042 .161 3.856 .000 1.523 채택

  SNS활용이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .093으로 나타났다.  P < .05로 나타나 유의하였다. 
따라서 가설5 SNS활용이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 채택되었다.
  고객서비스제공이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .194로 나타났다.  P < .001로 나타나 유의하
였다. 따라서 가설6 고객서비스제공이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 채택되었다.
  목표지향성이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .301로 나타났다.  P < .001로 나타나 유의하였다. 
따라서 가설7 목표지향성이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 채택되었다.
  관리자 리더십이 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .035로 나타났다.  P > .05로 나타나 유의하지
않았다. 따라서 가설8 관리자 리더십이 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 기각 되었다.
  보상체계가 영업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 β은 .161로 나타났다.  P < .001로 나타나 유의하였다.   
  따라서 가설9(H9) 보상체계가 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 채택되었다. 영업성과에 영향
을 미치는 변인의 영향력은 목표 지향성, 고객서비스 제공, 보상체계, 학습민첩성, 고객개발, SNS 활용 순으로 
나타났다.

 4.4 논의 

  본 연구 결과를 중심으로 논의를 해보면 다음과 같다. 
  첫째, 재무설계사의 영업성과에 영향 요인으로 영업교육, 고객지향성, 영업관리를 분석한 결과 하위 변인 중 
고객개발, 학습민첩성, SNS활용, 고객서비스 제공, 목표지향성, 보상체계는 재무설계사의 영업성과에 정(+)의 
유의한 것으로 나타났다. 고객개발의 선행연구를 보면, 고객개발을 통해 형성된 인맥은 영업성과에 유의한 정
(+)의 영향을 미치는 것으로 나왔다(설동철, 2021). 본 연구에서는 고객개발 관련 영업교육이 영업성과에 유의
한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 결국, 고객개발 관련 교육은 인맥 형성에 도움이 되고 영업성과에 
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정(+)의 영향을 미치는 것으로 해석된다. 학습 민첩성의 선행연구에서는 자기주도적으로 학습하고 실천하면 영
업성과에 유의하다 하였고(오명진, 김우철, 2020) 본 연구에서도 습득한 내용을 실천하는 경우 영업 성과에 유
의한 정(+)의 영향을 미친다고 해석할 수 있다. SNS 활용의 선행연구에서는 SNS활용을 통해 영업성과에 유의
하다 하였고(오평섭, 2021), 본 연구에서는 계약 제안의 용도보다는 고객관리의 용도로 사용만 해도 고객관리를 
잘하면 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 해석할 수 있다. 고객서비스 제공의 선행연구를 보면 서비
스를 통해 고객이 만족하면 영업성과에 유의하다 하였고(신경민,송태호, 2021), 본 연구에서는 고객서비스를 제
공하면 서비스에 대한 댓가로 보험계약 성사율이 높아진다고 해석할 수 있다. 목표 지향성의 선행연구에서는 
몰입을 통해 영업성과에 유의한 영향을 미친다고 하였고(구자원, 2018) 본 연구에서는 명확한 목표 인식만으로
도 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 해석할 수 있다. 보상체계의 선행연구에서는 보상이 크면 성과
에 유의하다 하였고(전호진, 2022), 본 연구에서는 보상체계에 만족만 해도 영업성과에 유의한 정(+)의 영향을 
미친다고 해석할 수 있다. 
  둘째, 본 연구에서 주목해 보고 싶은 것은 가설이 기각된 변인에 대한 부분이다. 가설로 채택되지 못한 변인
은 영업역량, 고객관리시스템, 관리자 리더십이다. 먼저 영업역량이다. 영업역량의 선행연구에서는 영업역량은 
영업성과에 유의하다고 했으나(류종현, 차종석, 2023), 본 연구에서는 영업역량 강화에 관한 영업교육이 영업 
성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설은 기각되었다. 일반적으로 영업현장에서 관리자가 재무설계
사에게 교육을 할 때 개인역량을 쌓는 교육보다는 당장의 실적을 내는 상품교육이나 고객확대 교육을 하기 때
문에 유의한 결과가 나오지 않은 걸로 판단된다. 다음은 고객관리시스템 부분이다. 관련 선행연구를 보면 고객
관리시스템을 통해 고객관리를 하면 영업 성과에 유의하다고 하였으나(Shahbaz et al., 2021), 본 연구에서는 
재무설계사가 고객관리시스템을 활용해 능수능란하게 마케팅 수단으로 활용하는 수준보다는 고객를 관리하는 
정도로 활용하기 때문에 영업 성과에 유의하지 않은 걸로 판단된다. 우리나라 재무설계사 평균연령이 50대에 
접어들어 컴퓨터 활용능력이 상대적으로 떨어지는 점도 이유가 될 수 있다. 마지막으로 관리자 리더십이다. 선
행연구에서는 관리자의 감독이 영업 성과에 유의하다고 했으나(Khan, 2020), 본 연구에서 영업 성과에 유의하
다는 가설은 기각되었다. 과거 보험회사들은 영업 성과를 창출하는 원동력을 재무설계사의 수와 목표를 달성하
는 조직 마감에 의존하였다. 하지만 재무설계사의 수가 줄어들고 사회분위기가 바뀌면서 관리자의 리더십에 의
한 성과보다는 재무설계사 영업역량의 중요성이 부각 되었다. 관리자 리더십에 의한 영업성과 창출의 영향력이 
줄다 보니 기각된 것으로 추정된다.
  셋째, 총체적으로는 앞에서 논의한 내용으로 분석이 되지만 채택된 각각의 변인들을 분석해 보면 영업성과에 
영향을 미치는 크기가 다르다. 가장 큰 순서부터 나열해 본다면 목표지향성, 고객서비스, 보상체계, 학습민첩성, 
고객개발, SNS활용 순이다. 본 연구에서도 입증되듯이 영업의 성공 여부는 그 영업의 주체인 재무설계사의 목
표지향성이 가장 크다. 그래서 영업교육을 하더라도 기술적인 측면도 중요하지만 재무설계사의 마인드 교육이 
선행되어야 한다. 본인의 의지가 확고하다면 외부의 영업환경에 굴하지 않고 본인의 계획에 따라 성과를 창출
할 수 있다. 물론 개개인의 성격에 따라 자율적으로 맡길 것인지, 타율적으로 관리를 해야 하는지는 향후 추가 
연구를 통해 검정할 필요가 있어 보인다. 반면에 SNS 활용이 가장 낮은 영향을 미치는 것으로 검증되었다. 그 
이유는 SNS 활용능력과 관련이 있는 것 같다. 재무설계사의 평균연령인 50대는 디지털과 친숙하지 않다. 카카
오톡과 같은 SNS를 활용하지만 마케팅 수단 보다는 주로 소통의 수단으로 활용한다는 점에서 영업 성과에 유
의한 정(+)의 효과가 발생하기는 하지만 그 강도가 크게 나타나지는 않은 것으로 판단된다.

Ⅴ. 결 론

  100세 시대를 맞이하여 예기치 못한 위험에 대비하는 것은 매우 중요한 일이 되었다. 본 연구에서는 재무설
계사의 영업 성과에 미치는 요인에 대해 분석하기 위해 이루어졌다. 영업교육, 영업관리, 고객 지향성이 영업성
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과에 미치는 영향 관계를 분석하고 나아가 이들 영향 관계의 크기를 분석하고자 했다. 이를 위해 영업교육은 
고객개발, 영업역량, 학습 민첩성으로 세분화 했다. 고객 지향성은 고객 관리시스템 활용, SNS 활용, 고객서비
스 제공으로 세분화하였다. 영업관리는 목표 지향성, 관리자 리더십, 보상체계로 나누었다. 이들 세부 변수들이 
영업 성과에 미치는 영향을 실증 분석하였다. 이를 위해 현재 활동 중인 재무설계사를 대상으로 설문조사를 하
였다. 설문조사는 2023년 1월 한달간 진행되었으며 이중 유효한 250부를 분석의 대상으로 삼았다. 실증 분석 
결과는 다음과 같다. 영업교육 중 고객개발, 학습 민첩성은 영업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤다. 영업역
량은 유의성이 검정 되지 않았다. 고객 지향성 중 SNS 활용 및 고객서비스 제공은 영업 성과에 유의한 정(+)의 
영향을 미쳤다. 고객관리시스템 활용은 유의성이 검정 되지 않았다. 영업관리 중 목표 지향성과 보상체계는 영
업 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤다. 관리자 리더십은 유의성이 검정 되지 않았다. 영업 성과에 유의한 영
향을 미치는 변수의 영향력은 목표지향성, 고객서비스 제공, 보상체계, 업무적용, 시장발굴, SNS활용 순이었다. 
 
 5.1 시사점   

  본 연구의 학술적인 시사점은 다음과 같다.
  첫째, 지금까지 재무설계사를 대상으로 한 연구들은 개인의 역량에 관한 연구가 매우 많이 이루어져 왔다. 고
객개발, 영업역량, 학습민첩성은 모두 재무설계사의 영업성과에 중요한 영향을 미치는 요소이다. 본 연구는 조
직이 재무설계사에게 지원해 줄 수 있는 영업교육 중 고객개발, 영업역량, 학습민첩성으로 세분화하여 재무설계
사의 영업성과에 미치는 영향을 분석하였다. 이들 요소를 개발하고 강화하는 영업교육과의 인과관계를 경영학 
관점에서 살펴보았다는 점에서 학문적 의의가 있다. 둘째, 고령화가 진행되고 있는 현시점에서 재무설계사에게 
맞는 디지털 활용능력 배양이 필요함을 검증하였다. 디지털 활용능력에 따라 영업 성과에 미치는 영향력은 더
욱 커지고 있다. 디지털 수단을 세분화 하여 기업 내 고객관리시스템과(CRM)과 기업 외 SNS 활용이 영업성과
에 미치는 영향력을 각각 검증하였다는 점에서 의의가 있다. 셋째, 재무설계사의 영업성과에 미치는 변인들의 
영향력을 분석하는 것은 보험업계나 재무설계사들이 비즈니스 전략을 수립하고 최적의 의사결정을 내리기 위해 
중요하다. 영업성과에 영향력이 높은 변수의 식별과 선택, 영향력의 크기, 변수의 비교를 통해 영업성과의 예측 
모형의 개발의 초석이 될 수 있다는 측면에서 기존의 연구에서 찾아보기 힘든 학술적인 의미가 있다고 사료 된다.
  본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다
  첫째, 재무설계사의 영업성과에 미치는 요인 중에서 주목해야 할 것이 목표지향성이다. 영업의 가장 기본이 
되어야 함에도 불구하고 요즘 보험회사의 영업교육을 보면 마인드교육 보다는 지식교육에 치중하고 있다. 명확
한 목표설정을 통한 영업활동이 기본이 되어야 환경변화에도 유연히 대처할 수 있음을 인식하고, 조직은 마케
팅 차원에서 교육 및 전략을 수립하고 시행하는 것이 필요해 보인다. 둘째, 본 연구에서 제시하는 9가지 변인 
중 제공하는 고객서비스에 따라 영업 성과에 미치는 영향이 둘째로 크다. 조직은 기존 고객서비스를 면밀한 분
석 후 가장 효과적인 마케팅 전략을 수립하는 것이 필요해 보인다. 예를 들면, 영업성과가 목표라면 FP 교육과 
고객서비스에 똑같은 비용을 투입하기 보다는 영향력이 더 큰 고객서비스에 시간과 비용을 투여함이 효과적이
라는 검정 결과를 얻었다. 셋째, 디지털역량의 중요성이다. 조직의 고객관리시스템이나 개인이 활용하는 SNS 
시스템을 제대로 활용하고 있는가에 대한 물음에 대부분의 재무설계사들은 관리나 소통의 수단 정도로 활용하
고 있다. 결국, 개인이 해결책을 찾지 못하면 조직에서 사내 시스템과 SNS 활용에 관한 교육을 통해 마케팅의 
수단으로서의 활용 능력을 키우는 조직지원이 필요하다고 판단된다.

 5.2 연구한계 및 향후 연구 방향    

  본 연구는 이러한 학술적인 측면과 실무적인 측면에서 유용한 시사점을 제공하고 있음에도 불구하고 다음과 
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같은 연구한계가 존재하고 있다. 본 연구는 모집단을 생명보험사, 손해보험사, 독립보험대리점 등에서 성비나 
연령대 등 보험설계사 평균에 수렴해서 표본추출 하였지만, 표본크기가 작아서 남성 설계사나 낮은 연령대를 
기준으로 결과값을 제시하지 못하는 한계점이 존재한다. 이에 향후 연구 방향은 연령대와 성별로 세분화하여 
연구가 진행되어야 할 것이고, 횡단조사에서 그칠 것이 아니라 종단조사를 통해 추이를 살펴보는 연구들이 필
요할 것으로 판단된다.
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Effects of Sales Training, Customer Orientation and 

Sales Management of Financial Planners(FP) on Sales 

Performance

Yoon, Hang-sik1)

Kang, Shin-kee2)

Abstract

In the age of 100 years, it had become very important to prepare for unexpected dangers. This 
study was conducted to analyze the factors affecting the sales performance of financial planners. 
We analyzed the influence relationship of sales training, sales management, and customer 
orientation on sales performance, and furthermore, analyzed the impact of these influence 
relationships. To this end, sales training was subdivided into customer development, sales 
competency, and learning agility. Customer orientation was subdivided into the use of customer 
management system, SNS use, and customer service provision. Sales management was subdivided 
into goal orientation, manager leadership, and compensation system. The effect of these detailed 
variables on sales performance was empirically analyzed. To this end, a survey was conducted 
targeting currently active financial planners. The survey was conducted for a month in January 
2023, and 250 valid samples were analyzed. The results of the empirical analysis were as follows. 
Customer development and learning agility had a significant positive (+) effect on sales 
performance. Sales competency were not tested for significance. Among customer orientations, 
SNS use and customer service provision had a significant positive (+) effect on sales performance. 
The use of the customer management system was not tested for significance. Among sales 
management, goal orientation and compensation system had a significant positive (+) effect on 
sales performance. Manager leadership was not tested for significance. The influence of variables 
that significantly affect sales performance was in the order of goal orientation, customer service 
provision, compensation system, slearning agility, customer development, and SNS use. Based on 
these research results, academic and practical implications were presented.

Keyword: financial planner, sales performance, sales training, customer orientation, sales management
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