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요  약  많은 제약기업에서 영업사원들을 위하여 SFA 시스템을 운영하고 있다. SFA 시스템은 영업사원들의 다양한 행동에 
활용되고 있는데 국내에서는 SFA 활용성과에 대한 실증분석 연구가 부족한 실정이다. 본 연구에서는 제약회사 영업사원을 
대상으로 SFA 시스템의 활용도와 그에 따른 비재무적 성과를 설문을 통해 조사하였다. 조사대상은 제약 영업사원으로 구성
된 제약 커뮤니티 회원 347명을 대상으로 2018년 3월 13일부터 4월 30일까지 18일 동안 온라인으로 조사하였다. 유효 응답률
은 23.1%(80/347)이었다. 분석 결과 SFA 시스템 활용 수준이 높을수록 비재무적 성과가 높은 것으로 나타났다. 회사 구분별
로는 국내 기업보다는 외국계 기업이 활용 수준이 높았다. SFA 활용 수준 항목 중 지원 서비스 항목에 대해 외국기업이 
국내 기업보다 1.47점(3.65, 2.18) 높게 나타났고, SFA 성과 항목 중에서는 고객만족도 항목에 대해 외국기업이 국내 기업보
다 1.47점(3.16, 1.69) 높게 나타났다. 이는 국내사의 SFA 개발 및 운영방식이 영업사원에 대한 지원 서비스 및 고객만족 중심
이 아닌 관리 통제에 중심을 두는 것을 시사한다. 이번 연구를 통하여 국내 기업의 경우 SFA 시스템 운영 시 영업사원 지원 
및 고객만족 정보제공 기능이 강화되어야 할 것으로 사료되었다.

Abstract  Many pharmaceutical companies operate the SFA system to support salespeople. The SFA system is used 
for various behaviors of salespeople. However, there is a lack of empirical analysis on the performance of SFA in
Korea. The purpose of this study is to investigate the utilization of SFA system and the non - financial performance
of SFA system. The subjects of the survey were 347 pharmaceutical community members who consisted of 
pharmaceutical salespeople and surveyed online for 18 days from March 13, 2018 to April 30, 2018. and the effective
response rate was 23.1% (80/347). The analysis shows that the higher the level of SFA system utilization, the higher
the non - financial performance. By type of company, the utilization level of multinational companies was higher than
that of domestic companies. Among the SFA utilization level items, 1.47 points (3.65, 2.18) were higher than the 
domestic companies in terms of the support service items. Among the SFA performance items, foreign companies 
were 1.47 points (3.16, 1.69) Respectively. This suggests that the SFA development and operation method of the 
domestic company focuses on the management service rather than the support service for the salesperson and the 
customer satisfaction. Through this study, it is considered that domestic companies should strengthen sales person 
support and customer satisfaction information providing function when operating SFA system.
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1. 서론

1.1 연구의 필요성

기업들은 고객의 충성도를 높이기 위해 고객과의 좋

은 관계가 필수적이며, 이에 따라 CRM(Customer 
Relationship Management, 이하 CRM)의 중요성은 더
욱 증가하고 있다[1]. CRM은 고객가치에 기초한 접근으
로 탁월한 마케팅 의사결정이 가능해 ①원가절감 ②수익 

극대화 ③이익 및 투자수익률의 개선과 향상 ④우수고객 

획득 및 유지 ⑤휴면 고객 재 활성화등의 장점을 가질 

수 있다[2]. 또한 CRM 캠페인은 전통적으로 고객을 대
상으로 수익성을 극대화하는데 중점을 두고 있다[3]. 

SFA(Sales Forces Automation, 이하 SFA) 시스템은 
CRM을 효과적으로 수행하기 위한 패키지로 개발되어 
CRM의 다른 구성요소들과 유기적으로 연결되었을 때 
그 도입 효과가 크게 발휘될 수 있다[4]. SFA의 기본적 
목표인 속도 향상과 효율성은 오늘날의 시장에서 필수적

인 경쟁력이다[5]. 최근에는 비즈니스 현장에서 스마트
폰(Smart phone)이나 태블릿 PC(Tablet PC)의 사용이 
증가하여 그 결과 SFA 시스템의 현장 활용이 증가하게 
되었다[6]. 
제약기업의 경우에는 고객인 의사나 병원에 대한 지

식공유의 정도가 전혀 파악되지 않는 상태에서 고객관계 

활동을 전개하는 것은 고객관계 경영 및 고객관계 마케

팅에 대한 진정한 의미, 효과, 전략을 무용지물로 만드는 
결과를 초래할 수 있다[7]. 영업사원들은 SFA 시스템을 
활용하여 영업 기회 탐색, 스케줄 관리, 연락 기능, 영업 
활동 관리, 실적 관리(보고 및 실적 결산 기능), 보고 기
능 등의 기능을 활용하여 영업 활동에 사용하고 있다[8]. 
영업사원의 제품 지식은 영업사원의 성과에 긍정적인 영

향을 보여주며 SFA를 통해 경쟁력 있는 제품 정보를 파
악하고 범주화하여 제공할 수 있다[9]. 그러나 SFA 지원 
서비스는 그 서비스를 사용하는 당사자의 태도와 주변 

동료의 SFA 사용 정도에 따라 SFA 활용도에 영향을 미
치고 활용도 차이로 인해 영업성과에 영향을 미칠 수 있

다[10]
SFA 시스템과 기업 성과 간의 상관성 연구는 진행된 

바가 있으나, 국내 제약 산업에서의 SFA 시스템 활용성
과에 대한 실증분석 연구가 부족한 실정이기 때문에 이

에 대한 연구가 필요하다.

1.2 연구의 목적

이 연구의 구체적인 목적은 다음 세 가지이다. 첫째, 
SFA 활용 수준에 따라 기업의 비재무적 성과에 차이가 
있는지 분석한다. 둘째, 비재무적 성과 차이가 나는 주요 
원인이 무엇인지 분석한다. 셋째 분석된 주요 원인을 바
탕으로 보완점을 제안한다. 

2. 이론적 배경

2.1 CRM

현재의 CRM이라는 용어는 1990년 중반에 IT 발달에 
따라서 처음 등장하였으며, 이는 관계마케팅에서의 문제
를 해결함에 있어 IT를 활용하는 것이 CRM의 핵심적인 
특징이라는 것을 의미하고 있다. 실제로 CRM은 관계마
케팅에서의 아이디어에 새로운 데이터와 테크놀로지, 조
직형태가 접목되어 진화하면서 통합 발전하여 왔다[11].
최근 소비자들의 욕구가 다양해지고 정교해짐에 따라 

기업들은 고객들의 욕구를 충족시키기 위해 다양한 마케

팅 기법들이 도입되었다. 그중 CRM은 고객들과의 좀 
더 친밀한 밀착을 위하여 충성도(Loyalty) 높은 고객들
의 다양한 정보를 경영전략에 활용하기 위하여 시작되었

다[12,13].
CRM은 마케팅, 판매, 분석, 콜센터 등 다양한 분야의 

업무와 관계되며 CRM이 갖추어야 할 역량으로는 첫째, 
고객 세분화, 이탈 고객 분석, 고객가치 분석 등의 고객 
분석 기능 둘째, 캠페인 계획에서부터 캠페인 효과 분석
까지 수행하는 캠페인 관리 기능 셋째, 콜센터, 영업자동
화 및 고객지원센터, 텔레마케팅 활동 등의 고객응대 기
능 넷째, 고객 데이터 분석의 기반이 되는 전략 컨설팅과 
시스템 통합 기능이다[14].

2.2 SFA

SFA 시스템은 CRM의 고객 데이터베이스를 바탕으
로 상품기획부터 영업 제안 등 다양한 영업활동을 지원

하는 시스템을 말한다[15]. 노트북 컴퓨터(Laptop type 
personal computer)가 보급되어 일반화하기 시작하면서 
사무실 외부에서 근무하는 시간이 많은 영업사원들의 업

무의 효율성을 위하여 SFA 시스템을 구축하여 업무 환
경에 활용하기 시작하였다. 최근에는 노트북 컴퓨터보다 
휴대성이 좋은 스마트폰(Smart phone)이나 태블릿 
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PC(Tablet PC)를 이용하여 보다 편리하게 SFA시스템에 
접속하여 사용할 수 있도록 구축되었다[6].

SFA 시스템은 보험, 무역, 물류, 서비스업 등 다양한 
산업 분야에 먼저 도입되어 영업 도구로 활용되고 있는

데, 국내 제약산업에서는 외국계 IT 기업들의 SFA 시스
템이 먼저 도입되어 구축되어 오다 2015년부터 국내 IT 
기업들에서도 SFA 시스템이 개발이 되어 보급되기 시작
하였다. 
국내 제약 산업에서의 SFA 시스템은 기업의 영업활

동에 특화되어 설계되어 있는데, 주로 고객 관리, 실적 
관리, 매출채권관리, 사내 의사소통, 모바일 제품 브로셔 
등의 기능으로 구성되어 제약 영업사원들의 다양한 업무 

활동을 효과적으로 수행할 수 있도록 지원하고 있다.

2.3 기업의성과

기업의 성과측정에 있어 과거 전통적인 재무적 관점

에서 나아가 비재무적 관점에서의 성과를 종합하여 균형 

잡힌 측정을 하여야 이루어야 제품, 프로세스, 고객 및 
시장 개발과 같은 중요한 영역에서 획기적인 개선을 유

도할 수 있다.
Kaplan and Norton은 BSC(The Balanced Scorecard, 

이하BSC) 관점에서의 성과측정 모델을 제안하였는데, 
재무적 성과와 함께 비재무적 요인으로 고객 성과, 내부 
프로세스 성과, 학습 및 성장 성과를 포함한 네 가지 측
면에서 핵심 성공요인(CSF, Critical Success Factor)을 
설정하고, 핵심 성과지표(KPI, Key Performance 
Indicator)를 확인하여 종합적인 성과를 측정하는 방식이
다[16]. 김현정은 국내 제약회사를 중심으로 CRM 시스
템의 수준을 BSC 관점으로 성과를 측정해 보았을 때, 
유의한 영향을 미치고 있다고 하였다[17].

2.4 판매사원의 행동모델

Morgan과 Inks는 새로운 기술을 초기에 채택하고 적
용하는 것은 대부분 조직적 차원에서 이루어지지만 그 

기술을 사용하고 활용하는 것은 개인적 차원의 선택이라

고 하였다[18]. Davis는 사용자가 새로운 기술을 수용하
는데 미치는 영향으로 기술에 대한 유용성과 사용 편의

성의 인식이라는 두 가지 요인이 작용한다고 하였다. 기
술 수용에 미치는 요인을 기술 수용 모델(TAM, 
technology adoption model)이라 하고, 사용자가 새로운 
기술을 수용하는 데에는 유용성과 사용 편의성에 의해 

결정된다고 정의하였다[19]. Robinson은 ‘판매사원의 행
동모델’에서는 선행 요인이 유용성과 사용 편의성의 신
념 요인에 영향을 미침으로써 기술을 수용하게 된다고 

하였다. 그 선행 요인에는 지각적 통제(Perceived 
Control), 경험 기간(Length of Service/Work Experience), 
개인 혁신성(Personal Innovativeness)의 개인적 요인과 
지원 서비스(Support Services), 조직적 혁신성

(Organizational Innovativeness)의 조직적 요인이 있다
[20].

2.5 영업사원의 SFA 시스템 활용

Robert와 Michael은 미국 영국 독일의 제약회사 영업
사원 1,641명을 대상으로 SFA 사용과 영업성과에 대해 
설문조사를 하였는데 국가마다 영업성과의 차이는 있지

만 일반적으로 관리자나 영업사원들은 SFA를 유용하다
고 믿고 있다고 하였다[21]. 함유근과 조치선은 영업사
원들은 SFA 시스템을 활용하여 영업 기회 탐색, 스케줄 
관리, 연락 기능, 영업 활동 관리, 실적 관리(보고 및 실
적 결산 기능), 보고 기능 등의 기능을 활용하여 영업 활
동에 사용하고 있다고 하였다[8]. 한편 Speier와 Venkatesh
는 SFA는 CRM 전략을 지원하기 위한 수단으로써 많이 
사용되고 있지만, 실제로는 실패율이 높다고 지적하면서 
기술에 대한 거부반응이 있는 직원들의 기술 지각 정도

와 기술 수용 간의 관련성을 이론화하였다[22].

3. 연구방법

3.1 연구대상 및 자료수집 방법

제약기업에 재직 중인 영업사원을 대상으로 포털사이

트의 제약영업 커뮤니티에 게시글을 통해 설문을 요청하

였다. 설문조사는 2018년 3월 13일부터 4월 30일까지 
18일 동안 이루어졌으며, 347명이 설문조사 게시글을 
확인하였으며 응답은 자의적으로 ‘Google Surveys'서비
스를 통하여 응답하였고 온라인으로 결과를 수집하였다. 

3.2 조사도구

조사도구에 사용된 SFA 시스템의 활용 수준은 
Robinson[20]에 의해 제안된 ‘판매사원의 행동모델’에 
따라 측정하였고, SFA 시스템의 비재무적 성과는 
Kaplan과 Norton[16]에 의해 제안된 균형 성과표를 이
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용하여 측정하였다. 선행연구를 바탕으로 SFA 시스템의 
활용 수준은 개인요인, 조직 요인, 신념 요인으로 비재무
적 성과는 고객관점, 내부 프로세스 및 학습과 성장관점
으로 구분하여 설문을 개발하였다[Table 1].

Variables No. of 
question Measure value

Individual factor
(4 item)

Company characteristic 1 ordinary
(2 categories)

Team leader 1 ordinary
(2 categories)

Working year 1 ordinary
(4 categories)

SFA year 1 ordinary
(4 categories)

SFA 
system
utilization 
level

Personal 
factor

Perception of SFA 1

5-Point 
scale

Experience 
period 1

Personal 
Innovation 1

Organizational 
factor

Support 
service 1

Organizational 
Innovation 1

Belief 
factor

Convenience 1

Usefulness 1

Non-
financial 
performance

Customer 
performance

Retention 3

Creation 3

Satisfaction 1

Profitability 3

Internal 
process 
performance

New product 3

Reaction 3

Standardization 3

learning and 
growth 
performance

Productivity 3

Training time 3

Turnover rate 3

Table 1. Summary of measure value 

3.2.1 일반적 특성

응답자의 회사명, 근무 연수, 부서 내 역할, SFA활용 
여부, SFA 시스템 사용기간으로 구분하였다. 회사명은 
현재 근무 중인 회사명을 직접 작성하게 하였고, 근무년
수는 2년 미만, 2년 이상 3년 미만, 3년 이상 4년 미만, 
4년 이상의 4개 구간으로 나누었다. 부서 내 역할은 관
리자(팀장급 이상)와 담당자(팀장급 미만)로 구분하였고 
SFA 시스템 사용기간은 2년 미만, 2년 이상 3년 미만, 
3년 이상 4년 미만, 4년 이상의 4개 구간으로 나누었다. 

3.2.2 SFA시스템 활용도

SFA 시스템의 활용 수준은 개인요인, 조직 요인, 신
념 요인으로 구분하였으며 개인요인 세 가지(지각된 통
제, 경험 기간, 개인 혁신성) 조직 요인 두 가지(지원 서

비스, 조직적 혁신성) 신념 요인 두 가지(편의성, 유용성)
를 확인하여 SFA 시스템을 얼마나 활용하고 있는지에 
대해 측정하였다. 

3.2.3 비재무적 성과

기업성과는 Kaplan 외[16]의 BSC 성과 측정 모델을 
활용하여 비재무적 성과를 확인하였는데, 재무적 성과는 
내·외부적인 많은 환경 변화로 인한 지나친 비뚤림(Bias)
의 영향으로 통계적 분석이 무의미하여 본 연구에서는 

제외하였다. 비재무적 성과는 고객 관점 네 가지(고객유
지율, 고객 확보율, 고객만족도, 고객 수익성), 내부 프로
세스 세 가지(신제품 판매비율, 반응시간, 업무 프로세스 
표준화) 및 학습과 성장 관점 세 가지(직원 생산성, 직원 
교육시간, 직원 이직률)를 이용해 SFA 시스템 수준이 
미치는 영향을 분석하였다. 조사에 사용된 측정 변수는 
선행 연구인 김현정 외[17]의 성과 측정 방법을 참고하
여 설정하였다.

3.3 연구모형 및 분석방법

본 연구를 위해 SFA 활용 요인을 개인요인, 조직 요
인, 신념 요인으로 구분하고 이 3가지 요인이 기업의 비
재무적 성과에 영향을 미친다는 연구모형[Fig 1]을 설문
조사를 통하여 실증 분석하였다. 

3.3.1 SFA활용수준별 비재무적 성과차이

분석단위를 개인으로 하여 개인별 SFA 활용 수준에 
따라 비재무적 성과 차이가 있는지 산점도를 통하여 확

인하고 SFA 활용 수준별 비재무적 성과에 차이가 있는
지 분석하였다.

3.3.2 기업특성별 분석

설문에 응답자의 회사명을 기준으로 국내 기업, 다국
적 기업으로 나누어 두 그룹별 SFA 활용 수준에 차이가 
있는지 여부와 각 그룹별 비재무적 성과에 차이가 있는

지 분석하였다.

3.3.3 성과에 차이를 나타내는 요인별 회귀분석

선행연구에 나타나 있는 비재무적 성과에 유의한 관

계가 있는 변인을 독립변수로 포함하여 다중회귀분석을 

통하여 비재무적 성과에 대한 영향 정도를 분석하였다.
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SFA system utilization level

Personal 
factor

Perception of sfa

Experience period

Personal Innovation

Organizational 
factor

Support service

Organizational 
Innovation

Belief 
factor

Convenience

Usefulness

Non-financial performance

Customer 
performance

Retention 
Creation 
Satisfaction
Profitability

Internal 
process 
performance

New product 
Reaction
Standardization

learning and 
growth 
performance

Productivity
Training time
Turnover rate

Fig. 1. Study model

4. 연구결과

‘Google Surveys’ 서비스를 통하여 온라인으로 게시
글을 확인한 347명 중 103명  29.7%(103/347)이 설문에 
회신하였으며, 조사 대상에 적합하지 않은 2명과 SFA를 
활용하지 않는다고 응답한 21명의 설문을 제외한 80명의 
설문지를 분석에 사용하여 유효 응답률은 23.1%(80/347)이
었다.
자료 분석을 위하여 SAS 9.4와 Microsoft office 

excel 2013을 이용하였고 기술 통계분석, 집단 간 차이 
분석, SFA 활동도와 비재무적 성과에 대한 상관분석, 회
귀분석을 하였다.

4.1 응답자의 일반적 특성

유효 응답 설문지 80부에 대해 일반적 특성을 분석해
보면 회사 자본 별로 외국계 제약기업 25명(31.3%), 국
내 제약기업은 55명(68.8%)이었고, 역할에 따른 직급에 
있어서 관리자(팀장급 이상)가 12명(15.0%), 담당자(팀
장급 미만)가 68명(85.0%)으로 조사되었다. 재직기간은 
4년 이상이 57명(71.3%)으로 가장 많았고, SFA 사용기
간은 4년 이상이 44명(55.0%)으로 가장 많았다[Table 
2].

Table 2. Respondent characteristics
                 (unit: person, %)

Division Variable N %

Company 
characteristic

Multi-national 25 31.3

Local 55 68.8

Role of Team 
Team leader 12 15.0

Team member 68 85.0

Working year

Less than 2 year 7 8.8

2∼3 years 7 8.8

3∼4 years 9 11.3

More than 4 years 57 71.3

SFA year

Less than 2 year 9 11.3

2∼3 years 15 18.8

3∼4 years 12 15.0

More than 4 years 44 55.0

80 100.0

4.2 SFA시스템 활용수준과 비재무적성과

SFA 시스템 활용 수준은 2.66으로 외국계 제약기업 
영업사원이 3.42 국내 제약기업 영업사원 2.31 보다 높
게 조사되었다(P<.0001). 부서 내 역할과 재직기간, SFA
활용기간은 통계적 유의성을 보이지 않았다[Table4]. 
SFA 시스템 활용 수준의 세부항목 분석 결과 개인요인
은 2.64 조직 요인은 2.78 신념 요인은 2.56으로 조사되
었다.

SFA 시스템 비재무적 성과는 2.27로 외국계 제약기
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Division Variable
SFA utilization Non-financial performance

Mean SD t or F p Mean SD t or F p

Company 
characteristic

Multi-national 3.42 0.66
-5.94 <.0001

2.95 0.75
   -5.3 <.0001

Local 2.31 0.99 1.96 0.85

Role of 
Team 

Team leader 2.74 1.26
 0.25  0.804

1.97 0.88
-1.25  0.028

Team member 2.64 1.00 2.32 0.94

Working 
year

Less than 2 year 2.29 1.06

 2.72  0.051

1.85 0.89

 3.71  0.015
2∼3 years 2.53 1.30 2.4 1.24

3∼4 years  3.3 0.78 2.53 0.96

More than 4 years 2.61 1.02 2.26 0.91

SFA year

Less than 2 year 2.29 0.96

 1.56  0.205

1.97 0.87

 0.73  0.538
2∼3 years 2.17 0.80 1.75 0.78

3∼4 years 2.54 1.02 2.10 0.84

More than 4 years 2.93 1.06 2.56 0.94

2.66 1.04 2.27 0.94

Table 4. Analysis of SFA utilization and non-financial performance according to general characteristics 
                                                     (unit: person)

 Mean Local Multi- 
national Def

SFA 
system

utilization 
level

Personal factor*** 2.64 2.27 3.45 1.19

Organizational 
factor*** 2.78 2.43 3.56 1.13

Belief factor*** 2.56 2.25 3.24 0.99

Non-
financial 

performance

Customer 
performance*** 2.18 1.82 2.97 1.15

Internal process 
performance*** 2.29 2.02 2.88 0.86

learning and growth 
performance*** 2.34 2.02 3.05 1.03

업 영업사원이 2.96 국내 제약기업 영업사원 1.96보다 
높게 조사되었다(P<.0001). 

SFA활용 수준의 세 가지 항목(개인요인, 조직 요인, 
신념 요인)과 비재무적 성과의 세 가지 항목(고객성과, 
내부 프로세스 성과, 학습 및 성장성과) 모두 외국계 제
약기업 영업사원이 국내 제약기업 영업사원보다 높게 조

사되었고 모두 통계적으로 유의하였다(P<.0001)[Table3]. 

Table 3. SFA utilization and Non-financial performance 
difference by company group

         (unit: person)

*** p< .001

4.3 SFA시스템 활용도와 비재무적 성과의 상관

SFA 시스템 활용 수준과 비재무적 성과 간의 산점도
를 살펴보면 [Fig 2]와 같이 나타났고, 상관분석 시 SFA 
활용 수준이 높을수록 (r=0.874, P<.0001) 비재무적 성

과가 높은 것으로 나타났으며 유의한 양의 상관관계를 

보였다. 

Fig 2. Scatter flot of SFA system utilization and 
non-financial performance

4.4 비재무적 성과에 대한 SFA 시스템 활용

요인별 회귀분석

설문 응답자의 일반적 특성, 즉 회사 재직기간과 부서 
역할(부서장, 팀장) 여부는 비재무적 성과에 영향을 미치
는 유의한 차이가 나타나지 않았다. SFA 시스템 활용 수
준의 세부 항목으로 지각된 통제, 경험 기간, 개인 혁신
성, 지원 서비스, 조직적 혁신성, 편의성, 유용성이 비재
무적 성과와 상관관계가 있는 것으로 나타나 이를 독립

변수로 하여 다중회귀분석을 실시하였다. 
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B SE β t p Tolerance VIF

0.343 0.148 2.32 0.023

SFA system
utilization level

Personal 
factor

Perception of SFA 0.132 0.099 0.171 1.33 0.189 0.156 6.398

Experience period 0.042 0.074 0.060 0.57 0.571 0.234 4.274

Personal Innovation 0.065 0.065 0.080 0.99 0.324 0.399 2.507

Organizational 
factor

Support service 0.168 0.053 0.254 3.17** 0.002 0.405 2.467

Organizational 
Innovation -0.049 0.076 -0.057 -0.65 0.518 0.340 2.942

Belief 
factor

Convenience 0.084 0.084 0.106 1.00 0.320 0.231 4.337

Usefulness 0.320 0.071 0.410 4.45*** <.0001 0.306 3.263

Adj R2=.7947,  F=44.69,  p<.0001

Table 5. Regression analysis of SFA utilization factors for non-financial performance
                    (unit: SFA utilization factors) 

독립변수의 피어슨 상관계수를 살펴보면 지각된 통제 

0.82, 경험 기간 0.75, 개인 혁신성 0.64, 지원 서비스 
0.74, 조직적 혁신성 0.61, 편의성 0.75, 유용성 0.84로 
분석되었다, 독립변수 간 다중 공선 성 문제를 확인한 결
과 독립변수 간 VIF(분산팽창요인) 지수는 2.467∼
6.398로 10 미만이었고 공차 한계값도 0.1 이하가 없기 
때문에 다중 공선성은 없는 것으로 나타났다. 또한 오차
의 독립성을 검정한 결과 Durbin-Watson 통계량이 
1.983으로 2와 근접해 자기 상관은 없는 것으로 나타났
다[Table 5].
이 회귀 모형은 유의하였으며 (F=44.69, P<.0001), 설

명력을 나타내는 R2값은 0.7947로 SFA 시스템 활용 수
준은 비재무적 성과에 대해 79.47%의 설명력을 가지고 
있는 것으로 분석되었다. 그중 조직 요인의 지원 서비스 
(t=3.17, P<.05)와 유용성(t=4.45, p<.001)이 비재무적 
성과에 영향을 미치는 주요 요인으로 분석되었다. 비재
무적 성과에 미치는 영향력의 크기순으로 살펴보면 유용

성(β=0.410), 지원 서비스(β=0.254) 지각된 통제(β
=.171) 순으로 양의 효과가 나타날수록 비재무적 성과가 
높았다, 반면 조직 혁신성(β=-0.057)의 경우 음의 효과
가 나타나는 것으로 분석되었다. 결과적으로 비재무적 
성과를 높이기 위하여 사용자들의 SFA 시스템에 대한 
유용성에 대한 인식과 지원 서비스를 높이는 것이 가장 

중요하다고 분석되었다.

5. 고찰 및 결론

본 연구는 국내 제약산업에서 SFA 시스템의 활용이 

기업의 성과에 영향을 미치는지 알아보는데 목적이 있

다. 이를 위하여 Robinson[20]의 연구모델을 통해 SFA 
시스템의 활용 수준을 알아보았고, Kaplan 외[16]의 
BSC 성과 측정 모델을 활용해 SFA 시스템의 비재무적 
성과를 측정하였다. 이를 통해 다음과 같은 결론을 도출
하였다.
첫째, 국내 제약산업에서 운영하고 있는 SFA 시스템 

활용 수준은 보통보다 낮은 수준이었으며 국내 제약기업

이 외국기업에 비해 활용도가 낮았다. 
둘째, SFA 시스템 활용 수준은 부서 내 역할과  재직

기간, SFA 활용기간별로 유의한 차이가 나타나지 않았다.
셋째, SFA 시스템의 활용 수준은 비재무적 성과와 강

한 상관관계가 나타났으며, 유용성과 지원 서비스 항목
이 가장 큰 영향력을 나타내었다.
종합해 보면 국내 제약산업에서 SFA 시스템에 대한 

사용자들의 저항성은 강하게 나타나고 있었고, 이로 인
해 효과적인 성과를 창출하고 있지 못하고 있었다. 이를 
개선하기 위해 우선적으로 해야 할 일은 SFA 시스템의 
개발 및 운영 시 고객에 유용성이 높은 콘텐츠를 제공해

야 하고 SFA를 사용하는 현장의 영업사원에게 지원 서
비스를 높일 수 있는 운영방안을 구축해야 할 것이다.  

Robert 와 Michael[21]등은 SFA 시스템은 독일, 영
국, 미국에서 시스템 구축에 따르는 비용 대비 효과가 타
당하다고 밝혀졌으며, 국내에서도 SFA 시스템이 먼저 
도입된 무역, 물류 유통, 서비스업 분야에서 그 성과가 
확인되었다. 또한 국내 제약산업에서 CRM 시스템이 
BSC 관점에서 성과가 있음이 확인되었는데[17], 여기에 
더불어 본 연구를 통해 SFA 시스템도 기업의 비재무적 
성과에 유의미한 영향이 있음을 확인하였다.
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국내 제약기업의 경우 아직 SFA 시스템의 활용 수준
이 미흡하였다. 제약 영업사원들의 SFA 시스템의 부정
적 인식과 태도는 여러 가지 측면에서 나타났는데, 특히 
SFA 시스템의 구축 이유를 시스템의 효과를 통한 성과 
창출보다는 기업이 영업사원들의 영업활동을 감시하기 

위한 수단으로 생각한다는 응답자들의 의견이 많이 나타

났다. 또한 국내 제약산업에서 SFA 시스템은 각 기업의 
영업활동의 특성을 반영하여 프로그램을 구성하고 있는

데, 그 구성 과정에서 영업활동의 특성이 제대로 반영되
지 않아 여러 가지 활용의 제약이 많이 따르고 있다는 

의견도 나타났다.
SFA 시스템에 대한 비재무적 성과를 개선하기 위해

서 SFA 시스템이 영업사원들에게 제대로 활용되고 있는
지 그 수준을 면밀하게 분석할 필요가 있고, 시스템 개선
이나 교육 훈련을 통하여 사용자들의 사용 의도를 개선

하여야 할 것으로 보인다. 특히 사용자들의 유용성에 대
한 인식을 개선함으로써 비재무적 성과의 향상을 기대할 

수 있을 것으로 판단된다.
본 연구에서는 SFA 시스템의 활용 수준과 비재무적 

성과를 실증적으로 확인하고 상호 간의 상관관계를 분석

하였다. 위의 결과에도 불구하고 본 연구는 한계가 존재
한다. G-power를 이용한 다중회귀분석에 필요한 표본크
기는 효과의 크기 .15, 유의 수준 0.5, 검정력 .80을 기준
으로 최소 118명으로 확인되었으나 표본수가 80개로 부
족하였다. 설문조사 시 응답자가 자유의지로  온라인 응
답하는 방식으로 설문을 모집하여 현재 재직 여부에 대

한 확인을 하지 못하였다. 표본의 적정성에 대한 설문 응
답자 표본으로 사용된 응답자에 대한 지역적 또는 연령 

등에 의한 특성을 반영하지 못하였고, 직무 만족 수준 또
는 기타 요인으로 인한 편향된 의견이 분석에 포함되었

을 개연성을 가지고 있다. 또한 연구 설계에 활용된 BSC 
성과측정 모델에서 SFA 시스템의 재무적 성과를 확인하
지 못해 비용 대비 효과를 확인하는데 한계가 있었다. 국
내 제약산업에서 SFA 시스템이 보다 효율적인 영업 관
리 도구로 활용되기 위하여 향후 국내 제약산업의 영업

환경에 특화된 SFA 시스템 사용을 대상으로 한 연구가 
지속되어야 할 것이다.
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