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윤리적 영업행동은 직무만족과 직무성과를 향상시키는가?
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요  약  영업 현장 및 영업 사원에 대한 현실은 윤리적 영업 행동과 연계된다. 따라서 본 논문에서는 윤리적 행동 연구들
을 바탕으로 영업사원의 윤리적 영업행동이 기업과 업무 수행자 모두에게도 긍정적 효과가 있는가를 실증 분석하고자 
하였다. 또한 사회적 교환이론을 바탕으로 윤리적 행동과 직무만족 그리고 직무 성과간의 관계에 상사지원인식이 긍정적
조절효과가 있을 것이라 가설을 설정하였다. 2018년 4월부터 2018년 6월까지 백화점 등 유통업에 종사하는 영업사원들
을 대상으로 설문을 진행하였으며, 총 238부를 분석대상으로 삼았다. 본 연구에서는 Windows SPSS/PC version 22를
사용하여 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과는 다음과 같다. 첫째, 영업사원의 윤리적 행동은 가설에서 예상한 바와 
같이 직무만족 및 성과에 긍정적 효과가 있는 것으로 검증되었다. 둘째, 상사지원인식에 대한 조절효과 검증은 영업사원
의 윤리적 행동과 직무성과간의 관계에서만 유의하게 나타났다. 즉 상사지원인식을 많이 하는 직원일수록 윤리적 행동에
따른 직무성과가 보다 강화됨을 알 수 있다. 반면에 윤리적 행동과 직무만족간의 관계에 있어 상사지원인식의 조절효과
는 검증되지 않았다. 본 연구결과를 토대로 연구의 사사점 및 향후 연구방향을 제시하였다.

Abstract  This paper attempted to empirically analyze whether or not ethical behavior at the individual
level has a positive effect on both companies and employees. In addition, based on the social exchange 
theory, a hypothesis was established that perceived supervisory support has a positive moderating effect
on the relationship between ethical behavior, job satisfaction, and job performance. As a result of 
analyzing a questionnaire given to 238 sales employees, It was first verified that ethical behavior by sales
staff had a positive effect on job satisfaction and performance, as expected in the hypothesis. Second, 
the moderating effect of perceived supervisory support was significant only in the relationship between 
the ethical behavior of the salesperson and job performance. On the other hand, the moderating effect 
of perceived supervisory support on the relationship between ethical behavior and job satisfaction was 
not verified. Based on the results of this study, the implications and future directions of study are 
presented.
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1. 서론

영업 현장은 경쟁사의 제품이나 서비스가 아닌 자사의 
제품과 서비스를 소비자가 선택하게 하기 위한 전쟁터와 
유사하다. 일반적으로 영업 사원들에게는 핵심성과지표
가 매출액으로 측정되며 이는 곧 보상과 연동되어 자신
의 경제적 이득과 직접적 관련이 있다. 따라서 적극적인 
영업 행동은 자사 제품이나 서비스에 대한 부정적 정보
보다는 긍정적 정보를 보다 강조하여 설명하게 된다[1]. 
반면에 고객과의 신뢰를 바탕으로 한 장기적 관계의 형
성은 정확한 정보의 제공과 이를 바탕으로 한 상호간 믿
음의 형성이 중요하다[2]. 이렇듯 영업 현장 및 영업 사원
에 대한 현실은 윤리적 영업 행동과 연계된다.

윤리적 행동의 윤리성은 제안된 행동의 옳고 그름, 선
과 악, 공정 대 불공평으로 인식되는 정도에 근거하며, 이
는 윤리적 영업행동에서도 동일하게 적용된다[3]. 일반적 
의미의 윤리적 행동에 대한 연구는 윤리적 리더십이나 
조직의 윤리적 행동 등의 주제로 다수 진행되어 왔다. 또
한 기업이나 리더의 윤리적 행동은 성과에 긍정적 영향
이 있음이 실증 분석되어 왔으나, 직무 수행과정에서의 
윤리적 행동에 대한 연구는 상대적으로 미흡한 상황이다. 

영업사원의 윤리적 영업 행동은 고객과의 접점에서 제
품 및 서비스에 대한 이해를 구하여야 하며 이 과정에서 
경쟁사나 성과 경쟁을 하는 동료 직원들의 상황도 고려
하여야 한다. 성과평과와 직접적으로 연관되어 있는 영업
직무에 종사하고 있는 종업원은 매출을 증가시키기 위한 
다양한 노력을 기울이게 된다. 고객들에게 과장된 정보를 
제공할 수도 있으며, 한편 경쟁 제품이나 서비스를 다소 
폄하하여 설명할 수도 있다[4]. 또한 동시에 고객과의 신
뢰를 바탕으로 한 관계는 장기적으로 영업 성과에 긍정
적 영향을 줄 수 있기 때문에 정확한 정보 및 지식을 제
공하여야 하는 윤리적 영업행동에 대한 고려하여 영업행
동을 하게 된다[5]. 따라서 보편적 의미에서의 윤리적 행
동이 긍정적 결과를 나을 것이라는 전제를 넘어 영업행
동의 특수성을 감안하여 윤리적 영업행동의 결과를 파악
하는 것이 필요하다. 

본 논문에서는 윤리적 행동 연구들을 바탕으로 다음의 
연구 질문에 답하고자 한다. 영업사원의 윤리적 행동은 
과연 직무태도 및 직무성과에 긍정적 영향을 미칠 것인
가? 정체성 이론에 의하면 윤리적 행동을 수행하는 본인
은 자신의 긍정적 이미지에 만족하게 되며 이는 수행하
는 직무에 대한 긍정적 효과를 줄 것이라 제기하고 있다
[6]. 또한 윤리적 영업행동을 통한 소비자와의 신뢰형성

은 장기적으로 성과에 긍정적으로 영향을 미칠 것이라 
기대한다. 더불어 상사의 지원인식이 개인의 윤리적 행동
의 긍정적 효과를 강화할 수 있을 것인가에 대한 질문은 
자원보존이론을 바탕으로 상사의 지원인식의 긍정적 강
화효과를 파악하고자 한다.

2. 이론적 배경과 연구가설

2.1 윤리적 영업행동
Román & Munuera (2005)는 영업사원에 의한 윤

리적 영업행동을 공정하고 정직한 행동으로 정의하였으
며, 이러한 윤리적 영업행동은 고객 만족과 신뢰가 형성
되어 이후 고객과의 장기적인 관계가 조성될 수 있을 것
이라 설명하였다[5]. 반면에 비윤리적 영업 행동는 고객
의 희생으로 이익을 얻을 수 있는 영업 사원의 행동으로 
정의된다[7]. 이러한 활동의   예로는 제품 / 서비스의 이
점에 대한 과장이나 거짓말, 사람들이 필요로 하지 않는 
제품과 서비스 판매, 과장 압력의 판매(high pressure 
selling)등이 포함된다[4]. 

영업 현장의 조직 구성원들은 조직 내부에서 업무를 
수행하는 구성원들에 비하여 다양한 이해관계자들과의 
접점이 발생한다. 영업 사원은 종종 많은 이해 관계자의 
기대와 목표를 달성하려고 할 때 윤리적 도전에 직면한
다[8].  따라서 영업사원은 고객, 경쟁 업체 및 고용주와 
같은 다양한 이해 관계자와 상호 작용할 때 비윤리적으
로 행동 할 수 있으나, 이해관계자별 중요성에 따라 윤리
성 정도의 고려가 달라질 수 있다. 즉, 영업사원이 고객에 
대한 윤리적 위반이 경쟁사나 고용주에 대한 논란의 여
지가 있는 행동보다 덜 윤리적인 것으로 간주되어 왔다[3, 9]. 

이렇듯, 윤리적 영업행동은 상황 특수적인 특성
(situation specific)을 가지고 있어 이해하기 어려운 구
조를 가지고 있다[10]. 그럼에도 불구하고 윤리는 개인이 
옳고 그름을 결정하는 것을 강조하면서 도덕 철학의 규
칙에 따라 보편적으로 행동해야 한다고 주장 할 수 있다
[11]. 이러한 윤리적 영업행동이 당위적으로 옳다라는 명
제와 함께 윤리적 영업행동이 과연 개인의 직무 태도 및 
직무 성과에 대한 결과에 어떠한 영향을 미칠 수 있는가
에 대한 질문은 영업현장에서 매우 의미 있다고 할 수 있다.

2.2 윤리적 영업행동과 직무만족
기업의 윤리적 사업 운영이 조직명성이나 소비자 충성
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도에 긍정적 영향을 미칠 뿐만 아니라, 조직 구성원들의 
태도에도 긍정적 영향을 미칠 수 있다는 많은 연구결과
들이 있다[12]. 조직의 윤리적 행동은 조직 구성원들에 
의하여 구현되게 되는데, 이때 직원들은 본인이 사업 전
반에 윤리적 행동에 관여한다고 생각하며 이를 통하여 
조직과 직무 환경 그리고 직무에 대한 자부심을 가지게 
된다[13]. Pettijohn et al.,(2008)은 비윤리적이라고 인
식되는 고용주를 위해 일하는 경우, 조직구성원들은 죄책
감을 느끼거나 부끄러워 할 수 있기 때문에 직무 만족도
가 낮아지는 것이 실증되었다[13]. 

한편 개인 수준의 윤리적 행동에 관한 연구들은 영업
사원들의 윤리적 행동과 이에 따른 직무태도 및 직무 성
과에 관한 연구들로 진행되어 왔다. 우선 영업사원의 윤
리적 행동이 직무만족에 미치는 영향에 관한 이론은 
Kelman (1958)의 정체성 이론(theory of 
identification)에서 파악할 수 있다[6]. 정체성 이론에 
의하면 개인은 자신의 독특한 특성과 함께 자신이 속한 
조직이나 본인이 수행하는 직무와의 동일시를 통하여 자
신의 정체성을 구체화한다[6]. 본 이론에 따르면, 윤리적
인 업무 수행은 긍정적인 자기 이미지를 구체화하며 이
는 자신에 대한 자부심과 자아 존중감이 형성되어 결과
적으로 만족감을 줄 수 있다고 설명한다. 직무 만족이란 
직무 그 자체와 직무 수행에 관한 전반적인 환경에 관한 
만족 정도를 의미한다[14]. 이렇듯 윤리적 행동을 통하여 
옳고 정당한 업무 수행을 한다는 측면에 있어 본인의 자
존감이 형성이 되며 이를 통하여 긍정적 역할 정체성이 
형성될 수 있다는 것이다. 영업 사원은 고객과의 상호과
정에서 윤리적으로 행동하며 업무 수행을 할 것 이며, 이
는 영업 사원이 자신의 업무에 대해 더 만족할 가능성을 
높여줄 것이라 기대한다. 

Vitell & Davis (1990)는 경영 정보 시스템 전문가가 
산업이나 회사 내에서 비   윤리적인 영업 행동이 일반적
일 때 직무에 대한 만족도가 낮아진다는 것을 검증하였
다[15]. 마찬가지로 Schwepker (2001)의 연구에 따르
면 윤리 강령과 윤리적 분위기는 영업 사원의 직무 만족
도에 각각 영향을 미쳤다[16]. 카지노 딜러를 대상으로 
연구한 Chye Koh & Boo (2004)는 윤리적 영업 행동
과 직무만족간의 유의한 정의 관계가 있음을 실증 분석
하였다[17]. 이상의 기존 이론과 연구들을 바탕으로 다음
의 가설을 제시한다. 

가설 1. 윤리적 영업행동은 직무만족을 강화시킬 것이다.

2.3 윤리적 영업행동과 직무성과
영업 사원의 윤리와 직무 성과 간의 관계는 산발적으

로 연구되어 왔다[18]. Román & Munuera(2005)은 개
인 수준의 윤리적 행동과 성과간의 관계에 대한 연구를 
처음으로 시도하며 윤리적 영업 혹은 서비스 행동에 대
한 연구의 필요성을 강조하였다[5]. 영업사원의 윤리적 
행동과 성과에 관한 연구 결과는 다소 혼재되어 있다. 영
업의 직무 특성상 윤리적 영업행동의 정도와 성과의 긍
정적 인과관계가 다소 명확하지 않을 수 있기 때문이다. 
그 이유로는 조직의 보상시스템은 비의도적이지만 영업 
사원의 비윤리적 인 행동을 장려 할 수 있다. 즉 매출과 
보상을 직접적으로 연관시켜, 자신의 영업 행동을 통한 
매출 강화가 곧 보상과 연결됨으로써 매출을 증가시킬 
수 있는 비윤리적 행동까지도 포함되는 다양한 활동들이 
강화되는 것이라 할 수 있다[19]. 따라서 이러한 유형의 
보상시스템은 즉각적인 보상을 받는 활동에 영업 사원의 
노력을 집중시키는 경향을 강화하게 된다[1]. 과거의 연
구에 따르면 최고 영업 사원의 비윤리적 행동이 영업 관
리자에 의해 간과 될 가능성이 높으며, 따라서 최고 영업 
사원 사이에서 그러한 행동이 지속되는 결과를 낳게 된
다[20].

반면, 영업사원의 윤리적 행동이 고객과의 신뢰가 구
축되고 장기적인 고객관계 구축이 가능하다는 의견이 있
다[21]. 신뢰 이론에 의하면 신뢰대상이 예측하는 대로 
행동할 것이라는 기대에서 출발하게 되며, 이는 곧 자신
에게 거짓을 말하거나 배신을 할 것이라는 위험을 감수
한다고 할 수 있다. 이러한 기대가 실제로 행동으로 나타
나게 되면, 당사자간 신뢰는 구축된다. 고객과 영업사원
간의 관계에 있어 고객은 영업사원의 윤리적 영업행동으
로 인하여 영업사원이 판매하는 제품과 서비스에 대해서 
자신이 기대하는 것과 크게 다르지 않을 것이라 기대하
며 이에 따른 긍정적 기대를 유지하게 된다. 이러한 기대
는 성과에도 긍정적 영향을 미칠 것이다[22]. 마찬가지
로, 경험적 연구에 따르면 영업 사원의 윤리적 행동이 고
객의 신뢰와 만족에 긍정적으로 관련되어 있어, 고객과의 
관계 품질을 상승시켜, 이로 인한 영업성과에 유의한 영
향을 미친다고 설명한다[23]. 더 중요한 것은 구매자는 
자신이 신뢰하는 영업 사원으로부터 재구매하는 경향이 
있다는 것이다[24]. 일반적으로 고객 중심, 만족과 신뢰
를 바탕으로 관계 구축과 판매는 영업 사원의 핵심 직무
이며, 결과적으로 보다 윤리적인 영업 사원이 그러한 직
무목표를 달성하며 결과적으로 성과를 향상시킬 것으로 
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기대할 수 있다.
경험적 증거에 의하면, Weeks & Nantel (1992)에 

의해 수행 된 연구는 회사의 윤리적 비즈니스 정책을 이
해 한 영업 사원이 자신의 직업에서 성공한 것으로 나타
났다[25]. 유사하게, Honeycutt et al. (1995)는 고성과
의 영업 사원이 높은 윤리적 행동을 보인다는 경험적 증
거를 제공했다[26]. 이상의 이론과 연구들을 바탕으로 영
업사원의 윤리적 영업행동과 직무성과간의 정의 유의한 
인과관계가 있을 것이라 예측한다. 가설은 다음과 같다.

가설 2. 윤리적 영업행동은 직무성과를 강화시킬 것이다.

2.4 상사지원인식의 조절효과
지원적인 작업환경은 긍정적 작업태도와 생산적인 작

업 행동과 관련이 있다고 한다[27]. 상사지원인식은 상사
가 직원에게 지원, 격려 및 관심사를 제공한다는 직원의 
인식 정도를 의미한다[28]. 상사의 지원은 직원의 역할에 
대한 스트레스를 감소시키거나 또는 직무 수행에 필요한 
자원을 제공해 줌으로써 긍정적 영향을 미칠 수 있다 또
한 상사지원인식이 높아질수록 부하직원은 상사에 대한 
긍정적 태도가 형성될 수 있다. 

사회적 교환관계이론에 의하면 상호간에 등가 교환의 
원칙이 발생하여 무언가를 받았다고 인식하게 되면, 같은 
종류의 무언가로 되갚아 주기 위한 노력이 이루어지게 
된다. 또한 긍정적인 무언가를 받게 되면 호혜성 원칙이 
발현되어 당사자 모두에게 이득이 되는 방향으로 상호간 
관계가 발생하게 된다. 즉, 조직 및 상사의 지원을 인식하
게 되는 부하직원은 사회적 교환이론과 호혜성 원칙에 
의하여 조직이나 상사에게 받은 긍정적 지원에 대한 합
당한 무언가로 되갚아 주려고 노력할 것이며 이는 조직
과 개인 모두에게 긍정적 형태로 나타나기 위한 노력을 
기울이게 된다[28, 29]. 

영업사원의 윤리적 영업행동이 직무태도와 직무성과
와의 관계에 미치는 영향에 있어 상사지원인식이 강하게 
하는 직원일수록 자신의 의무를 보다 성심 성의껏 하고
자 노력할 것이다. 왜냐하면, 영업 관리자를 신뢰하는 영
업 사원은 자신의 의무에 더 민감해질 수 있으며, 도덕적 
안녕에 대한 책임감이 더 커질 수 있다[18]. 따라서 관리
자에 대한 높은 수준의 신뢰는 규정 준수의 느낌을 향상
시킬 수 있다. 흥미롭게도, 동일한 의무와 규정 준수 요소
는 윤리적 의사 결정에 중요한 요소로 작용하게 된다
[30].

또한 감독자는 다양한 관리 직책 (보조 관리자, 총괄 
관리자)을 대표하며, 정서적 지원을 제공하는 프로그램을 
제공하여 직원이 심리적 스트레스를 완화 할 수 있도록 
지원할 수 있다[31]. Halbesleben (2006)이 수행 한 연
구에 따르면 감독자 지원은 다양한 직장 스트레스 요인
을 줄이는 데 중요한 조절 역할을 한다[32]. 따라서 직무 
성과와 직무태도는 보다 강화될 것이라 기대된다. 

가설 3. 상사지원인식은 윤리적 영업행동과 직무만족
간의 관계를 조절할 것이다. 즉, 상사지원인식
이 높을수록 윤리적 판매행동과 직무만족간
의 정의 관계가 더 강화 될 것이다.

가설 4. 상사지원인식은 윤리적 영업행동과 직무성과
간의 관계를 조절할 것이다. 즉, 상사지원인식
이 높을수록 윤리적 판매행동과 직무성과간
의 정의 관계가 더 강화 될 것이다.

3. 연구방법론

3.1 연구대상
본 연구는 설문지를 통하여 자료를 수집하여 연구모형 

및 가설을 검증하고자 하였다. 설문지 배부와 수집은 
2018년 4월부터 2018년 6월까지 백화점 등 유통업에 
종사하는 영업사원들을 대상으로 진행하였으며, 총 400
부의 설문지를 배부하여, 이중 269부를 회수하였다. 이
중 결측치가 발생한 설문지와 불성실하게 응답한 설문지 
31부를 제외하고 총 238부를 대상으로 최종 분석을 실
시하였다.

응답자의 특성을 보면, 남자는 124명(52.1%), 여자는 
114명(47.9%)으로 나타났고, 연령별 분포는 20대97명 
(40.8%)와 30대 97명 (40.8%)으로 동일하게 가장 많았
으며, 40대가 38명 (16.0%), 50대가 6명 (2.5%)로 나타
났다. 교육수준은 고졸 47명 (19.7%), 전문대졸 59명 
(24.8%), 대졸 121명 (50.8%), 대학원졸 11명 (4.6%)로 
나타났다. 

3.2 변수
3.2.1 종속변수 
본 연구는 영업사원의 윤리적 영업행동이 직무만족과 

직무성과에 미치는 영향에 대한 연구로 직무만족과 직무
성과를 종속변수로 사용하였다. 직무만족은 영업사원의 
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전반적인 직무만족 정도로, 가장 전통적인 측정항목인 
Cammann, Fichman, Henkins, & Klesh (1979)의 연
구를 바탕으로 직무만족을 측정하였다[33]. 직무성과는 
영업사원의 목표를 달성하였는지, 높은 수준의 영업실적
을 이루었는지, 다양한 제품군에서 달성하였는지를 측정
하는 Agnihotri & Krush (2015)의 연구를 바탕으로 직
무성과를 측정하였다[18].

본 연구에서는 독립변수로는 영업사원의 윤리적 영업
행동을, 조절변수로는 상사의 지원을 사용하였다. 윤리적 
영업행동은 영업사원이 고객과의 관계에서 업무를 수행
하는 가운데 이루어지는 윤리적 영업행동정도를 측정하
는 것으로 Román & Munuera (2005)의 연구를 바탕
으로 윤리적 영업행동을 측정하였다[5].

본 논문의 조절변수는 개인수준의 상사지원인식이 사
용되었다. 상사가 부하의 웰빙에 대한 고려나 물질적, 심
리적, 정서적 지원에 대한 부하의 개인적 지각을 의미하
는 것으로 이는 Shanock & Eisenberger(2006)에 의하
여 사용된 3개의 문항을 7점 척도로 측정하였다[34]. 

본 연구에서는 통제변수로 참여자의 성별, 연령, 교육
수준을 사용하였다. 이러한 설문참여자들의 개인적 특성
이 종속변수에 영향을 줄 수 있기 때문에 전통적으로 통
제변수로 사용되어 왔다. 

본 연구에서 사용된 모든 독립변수와 조절변수, 그리
고 종속변수는 Likert 7점 척도로 측정되었다.

4. 연구결과

본 연구에서는 Windows SPSS/PC version 22를 사
용하여 다중회귀분석을 실시하였다. 먼저, 본 연구에서 
사용하는 변수들은 모두 자기보고식 변수들로 동일방법
편의로 인한 왜곡이 발생할 수 있다. 따라서 Harman의 
단일요인 분석을 실시한 결과 1요인의 분산이 23.543으
로 전체 분산에서 차지하는 비율이 50% 이하를 차지하
며, 모든 부하량이 유의한 값(p<0.01)들을 반영하여 동일
방법편의로 인한 왜곡현상으로 없는 것으로 판단하였다
[35]. 다음으로 척도의 타당성을 검증하기위해 요인분석
과 신뢰도 분석을 실시하였다. 분석결과, 모든 요인 적재
치가 0.60을 초과하였으나 윤리적 영업행동의 3번 항목
이 직무성과와 동일하게 큰 부하량을 보이고 있어 이를 
제외하였다. 신뢰도 분석결과 Chronbach's a 계수는 
0.707∼0.853으로 나타나 변수들의 타당성과 신뢰성이 
확보되었다[36, 37]. 분석결과는 Table 1에 정리하였다.  

Table 1. Validity and Reliability Results

 Variables
Item Cronb

ach’s 
α1 2 3 4

Supervisor's support 1 .871 .037 .165 .060
.853Supervisor's support 2 .839 .157 .068 .124

Supervisor's support 3 .870 .053 .069 -.049
Job performance 1 .151 .751 .161 .087

.801Job performance 2 .057 .834 .170 .079
Job performance 3 .100 .773 .226 .021
Job satisfaction 1 .074 .232 .829 .054

.821Job satisfaction 2 .132 .030 .824 -.099
Job satisfaction 3 .069 .248 .828 .181
Ethical sales behavior 1 .068 .247 .088 .699 .707Ethical sales behavior 2 .049 -.077 -.014 .780
Cumulative % of variance =72.427%, KMO=0.886, Bartlett's test 
of sphericity p<0.000

Table 2는 본 연구에서 사용된 변수들의 기술통계와 
상관관계를 정리한 것이다. 상관관계를 분석한 결과를 보
면 윤리적 영업행동과 직무성과 간에 비교적 높은 상관
관계가 나타남을 알 수 있다. 또한 직무만족과 성과 간에
도 어느 정도 상과관계를 보이고 있다. 그러나 상관관계 
계수가 0.6 을 초과하지 않고 있어서 다중공선성의 위험
은 없는 것으로 판단된다. 

Table 2. Descriptive statistics and Correlation 

Variables Mean
Std 

dev.
1 2 3 4 5 6

1.Ethical sales 
behavior 5.473 .712 1

2.Job 
satisfaction 5.459 .977 .143** 1   

3.Job 
performance 5.243 .866 .287** .431** 1  

4.Supervisor's 
support 5.705 .904 .148* .260** .241** 1

5.Age 2.59 .757 .057 .115 .129 .123 1
6.Gender 1.48 .501 .093 .054 .020 .020 -.051 1
7.Education 

level 2.60 .855 .003 -.081 -.153* -.040 -.106 .040

**p < 0.01, *p<0.05

다음의 Table 3은 영업사원의 윤리적 영업행동이 직
무만족과 직무성과에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 
결과를 제시하고 있다. 각 모형에는 설문참여자들의 개인
특성인 통제변수들이 포함되어있다. Table 3의 모형1과 
모형3은 통제변수만을 포함시킨 기본 모형이다. 모형2와 
모형4는 윤리적 영업행동이 직무만족과 직무성과에 미치
는 영향을 분석한 결과이다. 그 결과 윤리적 영업행동이 
클수록, 직무만족과 직무성과는 유의하게 증가하는 것으
로 나타났다. 따라서 가설 1와 가설 2은 지지되었다. 
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Table 4. Moderating Effect of Supervisor's Support
Model 1 2 3 4 5 6 7 8

Dep. variable Job satisfaction Job performance

Indep. variable

Ethical sales behavior .290*** .271*** .271*** .494*** .473*** .483***

Supervisor's support .139** .137** .148*** .181***

Ethical sales behavior 
× Supervisor's 
support

.006 .102*

Age .111 .041 .021 .020 -.002 .066 .045 .056

Gender .059 .080 .078 .078 .010 -.082 -.084 -.076

Education level -.013 .010 .004 .003 -.254** -.167** -.173** -.161**

R2 .017 .097 .116 .116 .064 .291 .312 .321
Adjusted R2 .004 .082 .097 .093 .052 .279 .297 .303

F 1.344 6.285*** 6.089*** 5.054*** 5.351*** 23.888*** 21.045*** 18.191***
*p < 0.10; ** p < 0.05; *** p < 0.01

Table 3. Results of Hypotheses 1~2
Model 1 2 3 4

Dep. variable Job satisfaction Job performance

Indep. variable

Ethical sales 
behavior .290*** .494***

Age .111 .041 -.002 .066

Gender .059 .080 .010 -.082

Education 
level -.013 .010 -.254** -.147**

R2 .017 .097 .064 .291
Adjusted R2 .004 .082 .052 .279

F 1.344 6.285*** 5.351*** 23.888***
*p < 0.10; ** p < 0.05; *** p < 0.01

Table 4는 영업사원의 윤리적 영업행동과 직무만족, 
직무성과 간의 관계에 대한 상사지원의 조절효과를 분석
한 것이다. 모형 4에서는 윤리적 영업행동과 직무만족 간
의 관계에서 상사지원의 조절효과는 유의하지 않아 가설 
3은 지지되지 않았으나 모형 8에서는 윤리적 영업행동과 
직무성과 간의 관계에서 상사지원의 조절효과는 유의하
게 나타났다. 즉, 상사지원이 많을수록 영업사원의 윤리
적 영업행동이 직무성과에 미치는 긍정적인 영향이 강해
진다는 결과를 얻을 수 있었다. 따라서 가설 4는 지지되
었다. 조절효과의 영향을 그래프로 확인하면 아래와 같다.

Fig. 1. Moderating effect of supervisor's support

5. 결론

5.1 토의
본 논문은 개인적 수준에서 발휘되는 윤리적 영업행동

이 도덕적 수준에서의 필요성뿐만 아니라 기업과 업무 
수행자 모두에게도 긍정적 효과가 있는가를 실증 분석하
고자 하였다. 영업사원들을 대상으로 분석한 결과 첫째, 
영업사원의 윤리적 영업행동은 가설에서 예상한 바와 같
이 직무만족 및 성과에 긍정적 효과가 있는 것으로 검증
되었다. 본 연구결과를 통하여 윤리적 행동이 영업사원들
이 자신의 직무태도 및 성과를 유발하는데 필요조건임이 
분명하게 확인되었다. 

상사지원인식에 대한 조절효과 검증은 영업사원의 윤
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리적 행동과 직무성과간의 관계에서만 유의하게 나타났
다. 즉 상사지원인식을 많이 하는 직원일수록 윤리적 행
동에 따른 직무성과가 보다 강화됨을 알 수 있다. 반면에 
상사지원인식이 윤리적 행동과 직무만족간의 관계의 조
절효과는 검증되지 않았다. 이러한 연구결과는 다음과 같
은 두 가지 해석이 가능하다. 첫째, 상사지원은 물질적, 
정서적 자원뿐만이 아니라 업무수행에 필요한 다양한 정
보 지식 등의 지원을 의미하며 이러한 자원은 윤리적 행
동이 직무성과간의 관계를 강화하는데 중요한 자원으로 
활용될 수 있을 것이다[38]. 특히나 영업직무 수행과정에
서의 상사와 부하간의 관계는 OJT(on the job 
training)를 통한 업무 파악 및 직접적 훈련이 되기 때문
에 부하의 행동이 성과에 미치는 과정에서의 상사지원은 
중요한 촉진작용으로 나타나게 된 것이라 파악된다. 둘
째, 상사지원인식을 통하여 상사에 대한 신뢰가 구축되
며, 이 과정에서 분배적 절차에 대한 신뢰가 동시에 구축
된다[39]. 이러한 논리적 흐름은 윤리적 영업 행동이 직
무만족간의 관계를 강화하는 것이 아니라 윤리적 영업행
동이 직무성과간의 관계를 강화하는 것으로 해석도 가능
하게 된다. 즉, 윤리적 영업행동을 하는 영업사원들은 자
신의 윤리적 행동이 선의의 도덕적 행동임을 지각하지만 
반면에 이를 통한 불이익에 대한 불안감도 동시에 존재
하게 된다[19]. 그러나 상사지원인식을 강하게 하는 직원
일수록 자신의 행동에 따른 공정한 평가 및 보상이 이루
어질 수 있을 것이라는 기대가 상승하게 될 것이며, 이는 
윤리적 행동이 직무성과에 미치는 정의 관계를 보다 강
화하는 결과로 나타난 것으로 해석이 가능하다. 

본 논문의 결과에서는 통제변수로 포함된 교육의 경우 
일관되게 직무성과와 유의한 부의 관계가 나타나고 있다. 
최근 기업 현장에서는 개인이 수행하는 직무의 요구보다 
더 높은 자격을 가진 과잉자격(over-qualification)이 
중요한 이슈로 대두되고 있으며, 이러한 과잉자격은 학력 
불일치 또는 스킬 불일치의 경험을 하게 된다고 한다
[40]. 특히, 개인에게 지각된 과잉자격은 직무 태도 및 성
과에 부정적 영향을 미친다는 연구결과들이 있다[40, 
41]. 따라서 영업사원들의 교육과 직무성과간의 부의 유
의한 관계는 지각된 과잉자격으로도 해석이 가능하나, 향
후 이에 대한 추가 연구가 필요하리라 판단된다.

5.2 학문적, 실무적 시사점
본 논문의 학문적 시사점은 다음 두 가지로 제시할 수 

있다. 첫째, 본 연구는 기존에 미흡하였던 개인수준의 윤
리적 행동의 긍정적 효과를 태도와 성과 측면으로 보다 

심도 깊게 파악하였다. 본 연구를 바탕으로 향후에는 보
다 심도 깊은 윤리적 영업행동과 성과변수들과의 관계를 
파악할 수 있을 것이라 기대한다. 둘째, 기존의 사회적 교
환이론이나 자원보존이론 등에 의하면 상사로부터의 지
원(정서적, 물질적 지원)은 조직 구성원의 행동과 태도에 
긍정적 영향을 미친다고 하였으나, 윤리적 영업행동과 직
무성과간의 관계에서만 검증되고, 윤리적 영업행동과 직
무태도간의 관계에서는 긍정적 조절효과가 나타나지 않
았다. 이러한 연구결과는 인지평가이론으로 해석이 될 수 
있을 것이다. 즉 자신의 내재적 동기로 통하여 수행하고 
있는 행동에 대한 만족은 외재적 보상을 통하여 부정적 
영향을 미칠 수 있다는 인지평가 이론으로 해석이 가능
하다. 따라서 윤리적 영업행동과 직무태도간의 관계에 대
한 조절효과 변수의 검증은 기존에 적용하지 않았던 자
기결정 이론(self-determication theory)등을 적용함으
로 그 해석의 폭을 확장 시킬 수 있다는 데 의의가 있다[42].

실무적 시사점은 다음 두 가지로 정리 될 수 있다. 가
장 중요한 시사점으로는 윤리적 영업행동의 직무만족 및 
직무 성과에 대한 긍정적 효과는 영업사원들의 윤리적 
사고 및 윤리적 가치관의 형성이 필요하다는 시사점을 
제시하고 있다. 또한 사회적 네트워크망(Social 
Network Service; SNS)의 발달로 영업사원의 태도 및 
행동 그리고 그에 따른 윤리적 진위 여부 등이 빠르게 확
산될 수 있다. 이는 기업의 직접적인 매출과도 연동되기 
때문에 영업사원들의 영업 윤리적 행동은 그 어느 때보
다도 주요하다고 할 수 있다. 윤리적 영업행동은 다음 세 
가지 방식으로 강화될 수 있을 것이다. 첫째, 영업사원의 
선발 시 윤리의식에 대한 선발기준을 명시화하는 것이 
필요할 것이다. 둘째, 영업사원 교육 및 훈련에 윤리적 영
업행동 및 윤리의식 강화 프로그램이 보다 강화되는 것
이 필요하다. 셋째, 조직 내 윤리규정을 강화하여 조직적
으로 이를 규제하는 것도 필요할 것으로 판단된다. 

두 번째 시사점으로는 영업사원들의 윤리적 행동은 상
사의 지원인식을 통하여 직무 성과를 보다 강화할 수 있
음이 파악되었다. 이는 윤리적 행동이 개인의 윤리의식이
나 특성에서 비롯되었다 하더라도 조직 수준에서 강화시
킬 수 있는 맥락요인을 파악하였다는 것에 의미가 있다. 
따라서 영업사원들의 윤리적 행동이 실질적인 성과를 유
발할 수 있도록 상사의 물질적, 정서적 지원 등이 이루어 
질 수 있도록 제도 보완이 필요할 것이다.

5.3 연구의 한계 및 향후 연구방향
본 연구의 한계점은 아래와 같다. 첫째, 본 연구에서는 
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상사지원인식을 부하의 개인적 지각으로 측정하여 개인
수준에서 인식하는 상사지원인식으로 분석하였으나 추후 
연구에서는 집단변수로서 상사지원을 고려하고, 이를 다
층분석을 활용하여 분석할 경우, 더 풍부한 연구결과에 
대한 해석이 가능할 것이다. 둘째, 본 연구는 윤리적 영업
행동에 대한 연구로 타 직무에 대한 일반화가 어렵다는 
한계가 있다. 각 직무별 윤리적 행동의 특수성은 직무 특
수성과 함께 고찰해봐야 할 부분이라고 할 수 있다. 본 
연구결과를 토대로 향후에는 다양한 직무 영역에서의 윤
리적 행동의 성과를 파악하며, 추가적으로 조직 구성원의 
윤리적 행동을 유발하거나 강화하는 개인특성 요인이나 
작업 환경 특성에 대한 실증분석이 이루어져야 할 것이
라 기대한다. 
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• 1994년 8월 : 이화여자대학교 경
영학과 (경영학석사)

• 2004년 2월 : 이화여자대학교 경
영학과 (경영학박사)

• 2006년 3월 ~ 현재 : 호서대학교 
경영학부 교수

<관심분야>
정보기술 사용과 성과, 조직정치와 지식경영, 빅데이터경영


