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요 약

본 연구는 B2C영업사원의 감성지능이 창의성, 직무만족. 서비스지향성에 미치는 영향 간의 

관계를 검증하였고 그 결과는 다음과 같다. 첫째, B2C영업사원의 감성지능의 네 가지 요인

인 자기감성이해, 타인감성이해, 감성 활용, 감성조절은 모두 창의성에 각각 유의한 영향을 

주었다. 이는 B2C영업사원이 자신의 감정을 파악하고, 남의 기분파악 및 감정을 이해, 자기

감성을 상황에 맞게 활용하고 스스로의 감성을 잘 조절하여 다양한 상황에 맞도록 행동하

는 것은, 다양하고 구체적인 요구가 많은 비즈니스 현장에서 새로운 접근과 방법을 모색하

여 문제를 해결하려는 데 긍정적 영향을 줄 수 있다는 것을 의미한다. 둘째, 창의성은 직무

만족에 유의한 영향을 주는 것으로 확인되었다. 이는 차별화 된 아이디어 도출과 새로운 시

도로 문제를 해결할 때, 스스로 성장하고 있음을 확인하게 되고 담당 직무에 대한 자부심 

고취와 자신의 경력에도 도움이 된다는 생각 때문에 만족을 느낄 수 있다는 것이다. 셋째, 

직무만족이 서비스지향성에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 이는 B2C영업사원의 담

당직무에 대한 만족은 스스로 고객 불편을 줄이려고 노력하고, 더 나은 서비스수행을 위해 

동료와 협업하며, 고객의 욕구 충족을 위해 항상 최선을 다할 수 있도록 한다는 의미인 것

이다. 
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1. 서론

기업들은 그동안 양적 성장만을 강조해 온 환경 때문에 종업원 개개인의 지적

능력 평가만을 강조해왔다. 이에 반해 종업원의 감성(emotion)은 중요하게 인식되

지 않았으며 오히려 생산중심의 경영은 지나친 경쟁으로 종업원들의 감정 황폐

화를 야기 시켰다. 이는 성과중심의 기업경영이 지적능력만을 높이 평가해왔고 

개개인의 감성을 중요한 요인으로 다루지 않았기 때문이다(Ashforth and 

Humphrey, 1995). 또한 감성부분은 이성적인 부분과 충돌되고 효과적 경영에 방

해가 된다고 주장하기도 했다(Putnam et al., 1993). 그러나 최근 기업은 다양하게 

발생하는 문제에 대한 해결책으로 구성원의 감성을 중요하게 인식하기 시작했으

며(Barrett and Salovey. 2002), 그 이유는 감성지능이 직무태도와 조직효과성에도 

긍정적 영향을 주고 있음을 확인했기 때문이다(Basch and Fischer, 1998; Caruso 

and Salovey, 2004). 

한편 감성지능은 환경변화에 대한 스트레스 극복, 조직에 대한 충성심 고취, 동

료 간 긍정적 정보공유를 통해 기업의 목표달성에도 기여한다(정현우와 김창호, 

2007). 또한 감성적 능력은 이성적 능력보다 구성원의 성공과 행복에 더 긍정적

이라는 결과(Goleman, 1995)와 감성적 요인이 기업 내 인간관계에서도 이성적 요

인보다 더 영향을 주고 있음을 확인하였다(Wong and Law, 2002). 감성지능 연구

는 Salovey and Mayer (1990)가 3가지 차원으로 구분한 감성평가와 표현능력, 감

성조절능력, 감성 활용능력과 Goleman (1995)이 주장한 5가지 차원인 자기인식, 

감정이입, 자기조절, 자기 동기화, 대인관계기술, Wong and Law (2002)의 4가지 

구분인 자기감성이해, 타인감성이해, 감성 활용, 감성조절 등이 대표적이다. 이런 

다양한 감성지능 연구는 지금까지 교육학과 심리학 분야에서 주로 다루어져 왔

고 최근 들어 경영분야에서도 관심을 갖기 시작했으나 고객을 직접 만나는 B2C

영업사원의 감성지능에 대한 연구는 아직 미흡한 수준이다. 

따라서 본 연구에서는 이런 상황을 바탕으로 B2C영업사원의 감성지능이 창의

성, 직무만족, 서비스지향성에 미치는 영향관계를 실증적으로 규명하고자 한다. 

또한 관계규명을 통해 B2C영업사원과 기업에게 중요한 시사점을 제시하고, 비즈

니스를 성공하기 위해 어떻게 감성지능을 활용해야 하는지 실무적 근거를 제시

하고자 한다.  
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2. 모형

2.1 기존연구 

2.1.1 감성지능 

감성지능을 처음 개념화시킨 Salovey and Mayer (1990)는 감성지능을 4가지로 

구분하였다. 즉 감정을 이해하고, 감정 활용을 통해 성과를 촉진시키며, 감정자체

에 대한 이해를 바탕으로 관련된 지식을 보유하고, 자신과 다른 사람의 감정조절

을 할 수 있는 능력으로 정의하였다. Goleman (1995)은 감성지능을 어려운 상황

에서도 스스로를 동기 부여하여 자신을 지켜내도록 하며, 충동에 대한 통제와 지

연을 통해 만족을 유도하고, 타인과 공감하며 희망을 놓지 않는 능력으로 정의하

였다. 한편 Cooper and Sawaf (1998)는 감성지능이 인간의 에너지와 영향력의 원

동력으로써 감성의 힘, 통찰력 감지와 이해, 이를 효과적으로 활용하는 능력으로 

정의하였다. 감성지능을 나와 남과의 감성을 정확하게 평가하고 표현하는 능력, 

감성을 규제하는 능력, 문제해결을 위한 지식활용 능력으로 개념화 한 연구도 있

다(Abraham, 1999). 아울러 잠재성을 지닌 다면적 개념으로 감성지능을 접근한 

Wong and Law (2002)는 자신의 감성을 이해하는 자기감성이해, 다른 사람의 감

성을 인지할 수 있는 타인감성이해, 감성을 활용하는 능력, 상황에 대한 개인감

성을 표출하는 감성조절로 정의하였다. Fabio and Kenny (2012)는 감성지능이 자

기감정을 통제하고 활용할 수 있는 능력으로 정의하고 타인과의 관계를 통해 더 

발전될 수 있기 때문에 개성과는 다르다고 주장하였다. 

한편 기업 조직에서의 감성지능 연구를 보면, 개인과 회사입장에서 감성지능을 

활용하여 이익을 도출할 수 있음을 확인하였고(Goleman, 1998), 감성지능은 동기

부여와 연관성이 있으므로 타인설득, 영향력 발휘, 조직생활 적응 등에도 많은 

도움을 주고 있음이 확인되었다(Dulewicz and Higgs, 2000). 또한 Wong and Law 

(2002)는 감성지능이 직무성과, 직무만족 등에도 긍정적 영향을 준다는 사실을 밝

혀냈다. 이와 같이 감성지능에 대한 다양한 정의와 연구 중에서 본 연구에서는 

Wong and Law(2002)의 4가지 분류인 자기감성이해, 타인감성이해, 감성 활용, 감

성조절 등을 적용하고자 한다.  
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2.1.2. 창의성

창의성의 개념은 다양하게 정의되지만 새로움과 유용함이라는 두 가지 차원으

로 정의되고 있으며, 창의성의 개인적 요인으로는 퍼스널리티(Barron, 1968), 내재

적 동기부여(Amabile, 1988), 전문적 지식(Gardner, 2011), 경험, 스킬(Shalley and 

Gilson, 2004)등이 다루어져 왔다.  

Guilford (1950)는 민감성, 유창성, 융통성, 독창성을 창의적 문제해결 요인으로 

파악했고 이후 Torrance (2018)는 창의성 측정방식을 정립하였다. Brown(1983)은 

창의성을 창의적 개인, 창의적 과정, 창의수준에 따른 성과에 대한 접근, 창의적 

환경 등 네 가지 관점으로 구분하였다. Amabile (1988)은 창의성을 개인이 환경

과 상호작용하며 만들어낸 새롭고 유용한 아이디어로 정의하였고, Oldham and 

Cummings (1996)는 창의성을 결과중심 창의성과 성과중심 창의성으로 구분하였

으며 개인 수준에서 산출된 유용한 제품과 아이디어, 공정으로 정의하였다. 

George and Zhou (2002)는 개인 창의성에 영향을 주는 변인으로 상호작용을 강

조하여 상호작용이 어떻게 일어나느냐에 따라 창의성이 달라진다고 주장하였다. 

한편 Yuki (2002)는 적극적 상호작용이 조직 내 창의행동을 촉진시키고 정보를 

통합하여 이해할 수 있도록 하고, 창의적 행동은 직무성과에 중요한 역할을 한다

는 사실을 확인하였다. 또한 이형룡 등 (2013)는 업무상 부하 직원에게 새로운 대

안과 방법을 제시하는 것은 직원의 창의성을 향상시키는 데 도움을 준다는 사실

을 확인했다. 아울러 조재양 (2014)은 적극적인 창의성에 대한 시도가 창의적 산

출물을 만들어 낼 가능성이 높다는 것을 확인했다.  

2.1.3. 직무만족

Porter et al. (1974)은 직무만족의 개념을 누군가가 받는 가치 있는 결과의 크

기와 자신이 받아야 한다고 느끼는 결과의 크기 차이에서 결정된다고 주장하였

고, Locke (1976)는 개인의 직무와 경험으로부터 얻는 유쾌하거나 긍정적인 정서

적 상태로 직무만족을 정의하였다. 이러한 직무만족은 개인의 정서적 상태에 머

무르지 않고 조직의 수익성과 생산성 같은 조직성과에 직접적인 영향을 주기 때

문에 더 중요하다(Whitehead, 1998). 또한 직무만족은 직무결과가 기대수준이거나 

기대 이상으로 높게 나타날 때 만족을 느끼며 직무자체, 승진, 급여, 상사와의 관

계, 동료 간 관계 등 직무관련 태도로 나타난다(Luthans, 1998). 
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한편 고객을 만나는 접점에 있는 종업원들은 대고객 서비스 행위에 대한 변동

성과 불확실성이 항상 존재하기 때문에 직무만족이 수반되지 않는다면 효율적 

서비스를 기대하기 힘들 수 있다(김난영, 2007). 이러한 직무만족은 조직행동학, 

산업심리학, 경영학 분야에서 다양하게 연구되어 왔고(Seyal and Afzaal, 2013), 

여러 견해의 정의가 있으나 일반적으로는 자신의 직무에 대해 기대했던 결과와 

실제 발생된 결과에 대한 차이 비교를 통해 비롯된 승진, 임금 등을 포함한 자신

의 직무에 대한 유쾌하고 긍정적인 감정 상태로 정의할 수 있다. 

2.1.4. 서비스지향성

Parkington and Schneider (1979)는 서비스지향성을 경영진이 가지고 있는 경영

정책과 업무절차 그리고 경영목적에 담겨있는 경영철학이라고 정의했고 조직 중

심적 서비스지향성과 고객 중심적 서비스지향성으로 구분하였다. 각각은 조직차

원의 규칙, 절차 등을 새롭게 만들고 적용하는 데 초점을 둔 조직 중심적 서비스

지향성, 서비스 제공자의 태도와 노력 등에 초점을 둔 고객 중심적 서비스지향성

을 의미한다. 또한 Schneider et al. (1980)은 조직 내 종업원과 고객과의 사이에

서 상호작용에 영향을 주는 태도와 행위를 서비스지향성으로 정의하였고, 

Lytle(1994)은 탁월한 서비스 창출과 서비스 전달 확립을 위해서 서비스 기업이 

제공하는 조직적인 활동을 서비스지향성으로 정의하였다. Lytle et al. (1998)는 

인적자원관리 및 서비스 시스템, 서비스 인카운터, 서비스 리더십을 서비스지향

성의 주요 요소임을 주장하였다. 한편 효과적인 서비스지향성을 위해 서비스 리

더십과 서비스 접점에서 종업원들의 태도와 행동에 영향을 주는 경영자의 노력

이 중요하다고 밝혔다(Hartline and Ferrel, 1996). 전타식 ․ 남택영 (2010)은 호텔

기업의 서비스지향성이 경쟁우위를 향상시키며 고객과의 결속관계, 기업이미지 

그리고 고객충성도에 긍정적인 영향을 미친다고 확인하였고, Dusek et al. (2014)

는 높은 서비스지향성을 가진 종업원은 고객만족에 초점을 두고, 환경적 어려움

을 극복하고 더 나은 서비스제공을 위해 노력한다면 직무만족은 더 올라간다고 

주장했다. Karpen et al. (2015)는 서비스지향성이 신뢰와 지각된 가치, 정서적 몰

입 등 고객성과에 긍정적 영향을 주며 시장성과, 재무성과 등의 기업성과에도 긍

정적 영향을 주고 있음을 확인했다. 아울러 본 연구에서는 서비스지향성을 B2C

영업사원이 갖는 고객 중심적 서비스지향성에 초점을 두고자 한다.    
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2.2 연구모형 및 가설설정 

<그림 1> 연구모형

본 연구는 B2C영업사원의 감성지능이 창의성, 직무만족, 서비스지향성에 어떠

한 영향을 주고 있는지를 실증분석 하였으며 연구모형은 <그림 1>과 같이 설정

하였다. 

감성지능이 기업경영에서 최근 관심을 받는 이유로는 높은 수준의 감성지능을 

갖춘 종업원들이 사고의 혁신적 접근과 혁신창출을 도출할 수 있는 능력을 발휘

할 수 있기 때문이다(Scott and Bruce, 1994). 또한 감성지능은 종업원의 동기부

여를 유도하고 긍정의 감성성향을 가진 종업원이 더욱 창의적이며, 능동적인 문

제해결에도 더 노력한다(Cooper and Sawaf, 1998). 한편 Druskat and Wolff 

(2001)는 조직효과성 증진을 위해 조직의 감성지능이 필요하다는 것을 밝혀내고 

집단의 감성지능향상이 구성원의 창의성, 기업생산성 증진에 긍정적 영향을 주고 

있음을 확인하였다. 또한 Zhou and George (2001)는 조직 내 상사의 감성지능이 

구성원에게 내재되어 있는 창의성을 일깨워주는 역할을 한다고 주장했다. 전타식 

등 (2018)의 연구에서도 영업사원의 감성지능이 창의성에 긍정적 영향을 준다는 

사실을 확인했으며, 미용실 경영자의 감성지능 연구에서 신화남 (2019)은 감성지

능 요인 중 자기감성이해, 타인감성이해, 감성 활용이 창의성에 유의한 영향을 

준다는 사실을 밝혔다. 이상의 논의를 바탕으로 B2C영업사원의 감성지능이 창의

성에 긍정적 영향을 줄 것이라는 다음 가설을 설정하였다.  
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 가설 1.   B2C영업사원의 감성지능은 창의성에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

 가설 1-1. B2C영업사원의 자기감성이해는 창의성에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

 가설 1-2. B2C영업사원의 타인감성이해는 창의성에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

 가설 1-3. B2C영업사원의 감성 활용은 창의성에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

 가설 1-4. B2C영업사원의 감성조절은 창의성에 정(+)의 영향을 줄 것이다.  

Zhou and George (2001)는 지속적 몰입과 의미 있는 동료의 피드백이 창의성과 

직무불만족에 정비례하고, 지속적이지 않은 몰입과 동료의 낮은 피드백은 창의성

과 직무불만족에 반비례함을 확인했다. 특히 상사와 동료 간 긍정적인 관계형성

과 조직 내 기회, 보상 등이 제대로 주어지면 종업원의 창의적 행동과 성과는 올

라가며 비로소 창의적 성과를 얻게 될 때, 종업원은 업무만족을 경험할 수 있음

을 확인했다(Collins and Amabile, 1999). 한편 Hackman and Oldham (1980)은 구

성원의 직무가 내재적 동기부여를 높일 때, 조직구성원들은 창의적 행동을 더 표

출할 가능성이 높다고 주장했고 이는 새로운 관점으로 업무를 수행하는 경우 자

신의 잠재능력을 발휘하며 창의적인 노력 자체에 만족하게 된다는 의미다. 미용

서비스 분야 종사자를 대상으로 한 연구에서 창의성은 직무만족에 유의한 영향

을 주었고(신라미 등, 2019), 해외주재원을 대상으로 한 연구에서도 김준환등 

(2016)은 주재원의 창의성이 직무만족에 긍정적 영향을 주고 있음을 밝혔다. 이는 

해외주재원이 창의성을 발휘하는 것은 실무뿐만 아니라 스스로의 업무에 대한 

긍지, 보람 등을 통해 직무만족에 긍정적 영향을 받고 있음을 보여준 것이다. 이

러한 연구의 결과를 근거로 다음 가설을 설정하고자 한다.  

가설 2. B2C영업사원의 창의성은 직무만족에 정(+)의 영향을 줄 것이다. 

직무만족은 직무에 대한 기대와 실제 경험 간의 차이로부터 인지되어 결정되는 

것으로 조직의 효율적 운영평가에 중요한 기준이다. 왜냐하면, 직무만족이 높은 

종업원은 그렇지 않은 종업원보다 업무를 수행할 때 더 자발적이고 창의적인 노

력을 기울이기 때문이다. 한편 직무만족이 높은 사람은 자신의 직무환경에 긍정

적 태도를 갖고 호의적인 상호작용을 하며 스스로의 사기진작과 조직의 생산성

을 높인다고 주장했다(조우제, 2018). 또한 직무에 대한 만족, 상사 및 고객에 대

한 만족이 고객지향성에 긍정적 영향을 주는 요인임을 밝히고 자신이 수행하는 
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일과 직접적인 연관성이 있는 항목들이 종사원의 행동과 서비스태도 변화에 영

향을 준다는 사실을 호텔 종사원을 대상으로 확인했다(박혜미 ․ 현성협, 2017). 한

편 은행과 호텔 종업원, 의사와 간호사 등 서비스 종사자를 대상으로 한 연구에

서 서창적 ․ 신호준 (2000)은 서비스 종사자의 높은 직무만족은 서비스태도의 질

을 높인다는 것을 확인했다. 이를 바탕으로 본 연구에서는 다음 가설을 설정하였

다.

가설 3. B2C영업사원의 직무만족은 서비스지향성에 정(+)의 영향을 줄 것이다. 

   

3. 자료

3.1. 연구대상 및 자료수집방법

본 연구의 표본조사 대상은 수도권 및 충청지역에서 고객을 직접 만나 B2C 영

업을 수행하는 영업사원을 대상으로 총 300명에게 설문 조사하였다. 총 응답자 

279명중 분석에 부적합한 설문응답자 7명을 제외한 272명의 자료만을 이용하였

다. 수집된 자료는 SPSS 24.0을 활용하여 가설검증을 실시하였다

3.2. 변수의 개념적 정의와 측정방법

 본 연구에서는 감성지능의 변인으로 자기감성이해, 타인감성이해, 감성 활용 

그리고 감성조절을 설정하였고, 매개변인으로는 창의성과 직무만족을 설정하였으

며 종속변인은 서비스지향성을 각각 설정하여 변인 간의 영향관계를 살펴보고자 

하였다. 

3.2.1. 자기감성이해

자기 스스로의 감성을 이해하는 능력인 자기감성이해(Wong and Law, 2002)는 

내 감정 상태를 잘 이해한다, 나의 기분이 좋은지 혹은 나쁜지 나 스스로 잘 안

다, 나는 내 기분을 잘 모른다, 감정상태의 원인을 스스로 잘 파악하고 있다, 나

는 왜 화가 나는지 잘 모른다 등을 5점 척도로 측정하였다.  
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3.2.2. 타인감성이해

타인감성이해는 다른 사람의 감성을 인지할 수 있는 능력(Wong and Law, 

2002)을 의미하며, 나는 내 주변사람들의 느낌과 감정에 대해 민감하다, 내 동료

들의 행동에서 그들의 기분을 파악할 수 있다, 나는 대화를 통해 상대방의 의도

를 잘 파악하지 못한다, 내 주위사람들의 감정을 잘 이해한다, 나는 다른 사람의 

감정 상태를 중시한다 등을 5점 척도로 측정하였다. 

3.2.3. 감성 활용  

Wong and Law (2002)의 연구를 근거로 감성 활용은 개인이 갖는 감성정보를 

잘 활용할 수 있는 능력으로 정의하며, 나는 항상 목표수립을 하며 달성하려고 

노력한다, 나는 스스로에게 언제든지 유능한 사람이라고 말한다, 나는 스스로에

게 동기부여를 한다, 나는 스스로를 항상 격려한다 등을 5점 척도로 측정하였다.  

 

3.2.4. 감성조절

감성조절은 개인감성을 상황에 맞추어 적절한 행동으로 표현하는 능력을 의미

하며(Wong and Law, 2002), 나는 나의 감정을 잘 통제한다, 흥분상황에서도 나는 

감정조절을 잘할 수 있다, 나의 감정을 상황에 맞게 조절한다, 나는 매사에 침착

하다 등을 5점 척도로 측정하였다.

3.2.5. 창의성

창의성은 복잡한 사회시스템 내에서 가치 있는 제품과 서비스, 유용한 아이디

어와 프로세스 등을 창출해내는 능력을 의미한다(Woodman et. al., 1993). 나는 

문제해결을 위해 항상 새로운 아이디어와 접근방법을 찾을 것이다. 겉으로 무관

해 보이는 아이디어도 나는 연결 및 결부시켜 생각할 것이다. 나는 문제해결을 

위해 기존아이디어와 차원이 다른 개념을 적용할 것이다. 다른 사람의 별난 아이

디어도 나는 기꺼이 경청할 것이다, 동일한 문제라도 나는 다른 방식으로 해결하

려 할 것이다 등을 5점 척도로 측정하였다. 
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3.2.6. 직무만족

직무만족은 직무의 결과가 기대에 만족하거나 기대이상일 때 생겨날 수 있음을 

의미하며(Luthans, 1998), 나는 현재의 근무환경에 만족한다, 나는 현재 담당하고 

있는 직무에 만족한다, 현재의 직무가 계속 존속하길 바란다, 현재의 직무가 나

의 경력과 비전에 도움이 된다고 생각한다 등을 5점 척도로 측정하였다.

3.2.7. 서비스지향성

서비스지향성은 서비스를 창출, 전달하는 서비스제공행동을 지원, 보상하고자 

하는 조직의 정책, 관행, 절차 등이 수용되는 정도를 의미한다(Lytle et al., 1998). 

나의 존재이유는 고객의 욕구를 만족시키기 위해서다, 나는 고객을 위해서 최선

을 다한다, 경쟁사 직원보다 나는 훨씬 친절하고 예의바르다, 나는 고객의 불편

사항을 줄이려고 최선을 다한다, 나는 서비스를 더 잘 수행하기 위해서 동료들을 

기꺼이 돕는다 등을 5점 척도로 측정하였다. 

4. 분석결과

4.1. 응답자 특성

본 연구에 참여한 응답자 특성은 <표 1>과 같고 성별은 남성 7.7%, 여성 92.3%

로 구성되었다. 응답자의 연령은 만 나이 기준으로 40세~49세(137명), 50세~59세

(101명), 30세~39세(23명) 순으로 나타났다. 응답자의 97.8%가 기혼이었고, 현재 

기업에 근무한 기간은 2년 이상-3년 이하가 30.9%, 10년 이상 29%, 1년 이하 

18.8%, 6년 이상-7년 이하가 12.1% 순으로 나타났다. 회사소재지는 충청지역이 

71.3%, 수도권이 28.7%로 나타났고, 학력수준은 고졸이 65.4%, 4년제 대학과 2-3

년제 대학졸업이 각각 16.5%로 동일하게 나타났다. 월평균 수입은 200만원-300만

원 미만이 83명, 300만원-400만원 미만이 60명, 200만원 미만이 52명 순으로 나

타났다.
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<표 1> 표본의 특성 

구분 빈도 비율

성별
남 21 7.7%

여 251 92.3%

연령

30세~39세 23 8.5%

40세~49세 137 50.4%

50세~59세 101 37.1%

60세 이상 11 4.0%

결혼여부
기혼 266 97.8%

미혼 6 2.2%

현재 기업 근무기간

1년 이하 51 18.8%

3년 이하 84 30.9%

5년 이하 16 5.9%

7년 이하 33 12.1%

 10년 이하 9 3.3%

 10년 이상 79 29.0%

회사소재지
수도권 78 28.7%

충청 194 71.3%

학력

고졸 178 65.4%

2-3년제 대학 졸 45 16.5%

4년제 대학 졸 45 16.5%

대학원 졸 4 1.5%

4.2. 자료의 기초분석

4.2.1. 상관관계분석

변수들 간 상관관계 분석을 실시한 바, 그 결과는 <표 2>와 같고 연구모형에서

의 예측대로 자기감성이해, 타인감성이해, 감성 활용, 감성조절, 창의성, 직무만

족, 서비스지향성 모두 유의적 관계를 보였다. 특히 감성 활용과 직무만족 변수

는 0.576으로 가장 강한 상관관계가 나타났고 자기감성이해와 감성조절 변수는 

0.256으로 가장 약한 상관관계를 보이고 있다.
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<표 2> 주요변수들의 상관관계 분석결과

변수
자기감성

이해

타인감성

이해

감성

활용

감성 

조절 
창의성 직무만족

서비스

지향성

자기감성

이해
1.000

타인감성

이해
.493** 1.000

감성 활용 .388** .358** 1.000

감성조절 .256** .371** .547** 1.000

창의성 .393** .396** .551** .532** 1.000

직무만족 .367** .325** .576** .502** .532** 1.000

서비스

지향성
.324** .440** .470** .479** .480** .545** 1.000

4.2.2. 변수의 요인분석과 신뢰성분석 

요인분석 및 신뢰성 분석을 통해 연구모형의 구성개념에 대한 신뢰성과 타당성 

검증을 실시하였다. 아이겐 값이 1이상 되는 측정변수들로만 구성하였고, 측정문

항에서 자기감성이해와 타인감성이해는 각각 3문항, 감성 활용 1문항, 창의성 2

문항을 제거하였다. 

개념타당성을 나타내는 누적분산비율이 대부분 높게 나타났고(<표 3> 참조), 신

뢰성 분석결과에서는, 신뢰계수 값이 대부분 만족할 수준의 강한 응집력을 나타

내어 변수의 개념타당성과 신뢰성에는 문제가 없는 것으로 확인되었다. 이러한 

과정을 통해 본 연구모형의 타당도는 양호함을 확인하였으며 가설에 대한 구체

적인 검정을 실시하였다. 따라서 본 연구는 VECM을 이용하여 변수들의 관계를 

살펴보고자 한다.
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<표 3>변수에 대한 요인분석과 신뢰성 분석결과 

요인 최종항목
Factor

Loading

아이겐

값

누적

분산

신뢰

계수

자기감성

이해

나의 기분이 좋은지 나쁜지 잘 안다

나의 감정 상태를 잘 이해한다  

.825

.722
3.268 65.354 .635

타인감성

이해

나의 주변사람의 감정에 민감하다

동료의 행동에서 기분을 알 수 있다

.842

.818
3.191 63.817 .659

감성 활용 

스스로에게 동기를 부여한다

스스로 유능한 사람이라 말한다

스스로 항상 격려한다

.842

.837

.822

2.495 62.380 .819

감성조절

흥분상황에서 감정조절 할 수 있다

상황과 맞게 감정을 조절한다

나의 감정통제를 잘한다

나는 매사에 침착하다

.899

.860

.789

.731

2.704 67.602 .838

창의성

무관한 아이디어도 연결시켜 생각 

문제해결을 위해 새로운 개념적용 

항상 새로운 방법을 찾으려고 노력

.916

.862

.804

3.102 62.043 .891

직무만족

현재 담당하고 있는 직무에 만족

현재 직무가 계속 존속되길 바람

현재의 근무환경에 만족

현재 직무가 내 경력과 비전에 도움

.945

.925

.903

.884

3.346 83.651 .935

서비스

지향성

고객 불편을 줄이기 위해 노력

고객을 위해 최선을 다함

경쟁사 직원보다 더 친절, 예의바름

더 나은 서비스위해 동료와 협조

내 존재이유는 고객욕구만족을 위함 

.867

.728

.707

.703

.684

2.744 54.879 .791

4.3. 가설검정 및 논의  

연구모델의 구성개념 간 관계에서 B2C영업사원의 자기감성이해는 창의성에 정

(+)의 영향을 준다는 가설1-1을 검정한 결과, B2C영업사원의 자기감성이해(β

=.249, p=.000)는 창의성에 유의한 영향을 주는 것으로 나타나 가설1-1은 채택되

었다(<표 4> 참조). 또한 B2C영업사원의 타인감성이해가 창의성에 정(+)의 영향을 

준다는 가설1-2의 검정에서도 β=.185, p=.000 으로 확인되었으며 이에 따라 가설

1-2도 채택되었다. B2C영업사원의 감성 활용이 창의성에 정(+)의 영향을 준다는 

가설1-3의 검정에서는 β=201, p=.001로 확인되었으며 이에 가설1-3도 채택되었
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고, B2C영업사원의 감성조절이 창의성에 정(+)의 영향을 준다는 가설1-4도 검정

결과, β=.271, p=.000으로 확인되어 가설1-4도 채택되었다. 

<표 4> 감성지능과 창의성의 관계

종속변수

독립변수

창의성

t값 유의확률비표준화 계수 표준화계수

Β 표준오차 β

(상수)

자기감성이해

타인감성이해

감성활용

감성조절

.056

 .225

 .243

 .201

 .263

.291

.045

.067

.057

.058

 .249

 .185

 .201

 .271

 .194

 5.006

 3.634

 3.506

 4.566

.847

   .000***

   .000***

   .001***

   .000***

R제곱=.394, F값=43.366, p=.000

*** p< .001

  

<표 5> 창의성과 직무만족의 관계

종속변수

독립변수

직무만족

t값 유의확률비표준화 계수 표준화계수

Β 표준오차 β

(상수)

창의성

1.399

 .595

.218

.058  .532

6.426

10.317

.000

   .000***

R제곱=.283, F값=106.450, p=.000

 *** p< .001

<표 6> 직무만족과 서비스지향성과의 관계

종속변수

독립변수

서비스지향성

t값 유의확률비표준화 계수 표준화계수

Β 표준오차 β

(상수)

직무만족

2.349

 .428

.185

.047  .486

 12.707

 9.142

.000

   .000***

R제곱=.236, F값=83.569, p=.000

 *** p< .001

한편 B2C영업사원의의 창의성이 직무만족에 정(+)의 영향을 준다는 가설2를 검

정하기 위한 분석결과, B2C영업사원의 창의성이(β=.532, p=.000) 직무만족에 유

의한 영향을 주는 것으로 확인되었고 이에 가설2는 채택되었다(<표 5> 참조). 

또한 B2C영업사원의 직무만족이 서비스지향성에 정(+)의 영향을 준다는 가설3
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의 분석결과는 B2C영업사원의 직무만족(β=.486, p=.000)이 서비스지향성에 유의

한 영향을 주는 것으로 나타났으며 따라서 가설3도 채택되었다(<표 6> 참조). <그

림 2>는 연구모형의 검증 결과를 나타낸 것이다.  

<그림 2> 연구모형 검증결과

5. 결론

선행연구를 근거로 한 본 연구는 B2C영업사원의 감성지능과 창의성, 직무만족, 

서비스지향성과의 영향관계를 파악하기 위해 연구모형을 제시하였고, 변인들 간 

관계에 대해 실증 분석하였다. 즉 B2C영업사원의 감성지능 네 가지 요인으로 자

기감성이해, 타인감성이해, 감성 활용 그리고 감성조절이 창의성과 어떤 영향관

계를 갖는지, 창의성은 직무만족에 어떤 영향을 주는지, 직무만족은 서비스지향

성과 어떤 영향관계가 있는지를 파악하고자 하였다.

연구결과를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, B2C영업사원의 감성지능(자기감성이해, 타인감성이해, 감성 활용, 감성조

절)이 창의성에 유의한 영향을 주고 있음을 각각 확인하였다(β=.249, p=.000; β

=.185, p=.000; β=201, p=.001; β=.271, p=.000). 이는 최원수와 이철영(2010)이 광

고대행사 크리에이터를 대상으로 한 연구에서 감성적 지능 수준이 높을수록 광
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고의 창의적 성향에 미치는 영향이 크다고 확인한 연구결과와 모두 일치한다. 이

는 B2C영업사원이 복잡한 비즈니스상황에서도 자신과 타인의 감정을 잘 이해하

고, 제대로 감성정보를 활용하고 조절하면 창의적인 업무수행에 긍정적 영향을 

줄 수 있음을 의미한다. 둘째, B2C영업사원의 창의성은 직무만족에 유의한 영향

을 주는 것으로 나타났다(β=.532, p=.000). 이는 미용종사자의 예술적 창의성이 

직무만족에 긍정적 영향을 준다는 권오혁 ․ 신영식 (2018)의 연구결과와도 일치한

다. 즉 B2C영업사원 자신이 차별화 된 아이디어를 도출하고 색다른 접근과 시도

를 통해 문제해결을 해나갈 때, 스스로 성장하고 있는 자신을 확인하는 동시에 

담당 업무에 대한 자부심과 자신의 경력에도 도움이 될 수 있다는 생각에 충분

히 만족을 느낄 수 있다는 의미다. 셋째, B2C영업사원의 직무만족은 서비스지향

성에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다(β=.486, p=.000). 이는 서명일 ․ 이한준 

(2019)의 연구에서 무도스포츠지도자의 직무만족도가 서비스지향성에 긍정적인 

영향을 준다는 결과와도 일치한다. 즉 B2C영업사원의 담당직무에 대한 스스로의 

만족은 기꺼이 고객 불편사항을 줄이기 위해 최선을 다하며, 더 나은 서비스수행

을 위해 동료와 협업하고 고객의 욕구 충족을 위해 최선을 다한다는 의미인 것

이다. 본 연구결과를 통해 다음의 시사점을 도출하였다. 

첫째, 실증연구를 통해 아직은 많은 연구가 이루어지지 않은 B2C영업사원의 감

성지능에 대해 다루었다는데 그 의의가 있다. 그동안 양적성장과 생산 지향적 목

표만을 기반으로 해온 기업들이 최근 창의적 인재를 통해 문제해결을 하고 경쟁

력을 확보하려는 정책들은 B2C영업사원의 감성지능이 창의성에 유의한 영향을 

준다는 결과와도 어느 정도 부합하는 것이다. 따라서 기업입장에서는 기존의 교

육 방식에서 벗어나 B2C영업사원의 감성부분을 고취시키는 노력이 필요할 것이

다. 그동안의 교육훈련이 성과와 결과중심이었다면 이제 성과보다는 과정중심의 

창의적 접근을 펼칠 수 있는 감성중심의 교육설계가 반드시 필요하다.  

둘째, 창의성이 직무만족에 유의한 영향을 주고 있다는 결과는 B2C영업사원 스

스로 새로운 아이디어 도출과 남들이 생각하지 못하는 차별화 된 자신만의 접근

을 지속적으로 시도함으로써 담당업무에 대한 만족감이 올라갈 수 있음을 의미

한다. 기업은 이러한 상황에서 B2C영업사원들이 지치지 않고 새로운 방식으로 

문제해결을 할 수 있도록 차별화된 아이디어에 적극적인 보상시스템을 도입하고 

적용해야 한다. 나아가 기업은 사소한 아이디어와 의견이라도 존중하고, 창의적

인 시도를 적극 권장하는 기업문화 형성을 유도해야 한다. 왜냐하면 이를 통해 

향후 고객서비스 품질이 향상되고 고객신뢰가 더욱 증진될 수 있기 때문이다. 셋
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째, 직무만족이 서비스지향성에 유의한 영향을 준다는 결과는 B2C영업사원의 업

무에 대한 만족이 대고객 서비스 품질향상에 선행조건임을 의미하는 것이다. 이

를 위해 기업은 B2C영업사원의 현재 직무에 대한 만족도를 높이기 위해 지속적

인 직무만족을 관찰 및 평가하고 업무에 대한 적응력을 높일 수 있도록 적극적

인 지원을 해야 한다. 이는 비용측면보다는 더 나은 성과를 위한 투자측면이며, 

아울러 정확한 평가시스템을 도입해 B2C영업사원의 서비스마인드를 측정하고, 

고품질 서비스가 달성될 수 있도록 체계적 관리가 함께 이루어져야 한다.  

본 연구는 B2C영업사원만을 대상으로 한 특정분야의 조사이며, 전국단위의 조

사를 실시하지 못했다는 한계점도 가지고 있다. 아울러 이로 인한 지역적 편차 

발생과 일반화에 대한 한계점도 있을 수 있다. 향후 연구에서는 좀 더 다양한 분

야의 B2B영업사원을 대상으로 한 연구와 다양한 의견을 중심으로 연구를 수행할 

필요가 있다.     
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Abstract

The purpose of this study was to investigate the effect of salesmen’s emotional intelligence 

on the creativity, job satisfaction and service orientation in the B2C marketplace. A data were 

collected from salesmen in insurance company of the metropolitan area and Choong Chung 

Province with the questionnaire. To test the hypotheses, using SPSS 24.0 was conducted for 

272 respondents as a sample collected. As the result of the analysis, First, the emotional 

intelligence factors(self emotional understanding, other people emotional understanding, 

emotional utilization and emotional control) of a B2C Salesmen had a significant effect on the 

Creativity, This means that B2C salesmen's understanding of their feelings, understanding other 

people's moods and emotions, using their own emotions to fit them in a variety of situations 

by adjusting their own emotions well can have a positive impact on trying to solve the 

problems by exploring new approaches and methods in a business site with many diverse and 

specific needs. Second, it has been confirmed that the Creativity has a significant effect on 

the Job Satisfaction. This means that when solving problems with differentiated ideas and new 

attempts, they can be satisfied with the idea that they are growing on their own, that they 

can promote self-esteem and help their career. Third, it was found that Job Satisfaction had a 

significant impact on Service Orientation. This means that the Job Satisfaction of the B2C 

salesmen means that they can try to reduce customer inconvenience on their own, collaborate 

with colleagues for better service performance and always do their best to meet the needs of 

the customer. The results of this study may provide a practical basis for B2C salesmen and 

corporations on how to utilize emotional intelligence for business success.
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