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            초록
          
        

        
          The purpose of this study is to investigate the practical sales competencies required to establish a training program for professional salespeople in order to maximize the efficiency of government-funded vocational training programs in fashion retailing. In December 2016, data was collected from 188 salespeople and store managers, working in retail stores in Gwangju Metropolitan City. December, 2016. Results were analyzed through frequency analysis, factor analysis, variance analysis, and regression analysis using SPSS 21.0. In terms of sales competencies in fashion retailing, ‘customer service skill’ was the most important element, followed by 'sales sense’, and ‘customer management ability’. The most important sales competencies for vocational education programs for fashion salespeople included handling consumers’ complaints, fashion and trend sense, knowledge in fashion products, etc. Four training program elements for professional salespeople in fashion retailing were identified: customer-oriented service, point-of-sales service, fashion product knowledge factor, and basic job skill factor. These four elements influenced the employment goals of graduates as well as their intention to participate in re-education program. The results of this study can provide practical assistance in establishing detailed curriculums at various vocational training institutions and retirement training institutions for salespeople in fashion retailing.
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      Ⅰ. 서론
      패션산업을 비롯하여 오프라인 마켓에서의 성공하기 위한 중요한 요인 중 하나는 높은 고객만족도의 달성과 유지라고 할 수 있다. 특히 온라인 유통이 급속하게 성장한 현 시점에서 고객과 대면하여 판매를 하는 오프라인 점포 판매원들의 차별화된 서비스는 기업의 매출과 수익에 큰 영향을 미칠 수 있다. 고객과 직접 만나는 접점에서 판매원의 역할이 중요한 이유는 고객에게 높은 품질의 서비스를 제공할 기회와 방어적으로 서비스 실패를 회복할 수 있는 기회를 제공하기 때문이다(Kim, Park, & Park, 2016). 따라서 판매 사원들은 고객들이 그들의 취향과 필요에 맞는 상품을 선택하도록 적극적으로 도와주며, 매장 입구에서부터 고객들을 맞아 상품의 컨셉을 설명하고 고객들의 라이프스타일, 필요 취향에 대해 질문하면서 고객 대응을 하도록 훈련된다(Cho, Chun, Lee, & Gang, 2008).

      이처럼 패션점포에서 판매원과 고객과의 접점에서의 서비스내용 및 고객과의 관계유지가 매우 중요하기 때문에 현장에서는 전문적인 역량을 갖춘 판매원 양성교육에 대한 수요가 증가해왔다. 이를 위해 최근 패션전문 판매원, 패션어드바이저, 샵마스터 인력을 양성하기 위해 지자체와 대학이 ‘패션어드바이저 아카데미’, ‘패션샵마스터 아카데미’를 운영하는 등(2017, Gwangju Seo-gu Office; 2018, Gwangju Seo-gu Office), 공공기관 및 직업훈련학교 등에서 패션샵마스터 직무와 관련된 취업인 양성을 위한 훈련교육 프로그램을 운영하는 사례가 늘고 있다(‘Fashion shopmaster', 2017; ‘Fashion shopmaster', 2019; ‘Fashion shopmaster', 2015).

      현재까지 패션판매원들과 관련한 연구들이 진행되어왔지만, 지금까지의 선행 연구들은 패션 판매원의 역할에 대한 연구(Kim, Lee, & Kim, 2014), 판매원의 업무관련 역량에 관한 연구(Lee, Kim, & Lee, 2006; Jang & Jung, 2012)와 판매원의 고객관계 관리에 관한 연구(Kim & Yu, 2012; Kim, 2007; Kim, Kim, & Johnson, 2010) 등이 이루어졌다. 판매원들을 양성하는 훈련교육을 실시하기 위해 필요한 패션 판매원 현장 실무역량에 대해 실제 현직 판매원들을 대상으로 조사하는 실질적 연구는 부족하였다. 향후 패션 판매 직종 인력양성을 위한 훈련교육의 효율성 및 실제 취업으로의 연계성과를 달성하기 위해서는 실제 패션판매원이 가져야 할 직무와 관련된 역량들에 대해 현장실무진들의 의견을 반영한 교육훈련프로그램을 수립할 필요가 있다. 특히 최근 청년 일자리 문제를 해결하고, 경력단절여성들의 일자리를 지원하는 다양한 정부지원 인력양성사업이나 일자리 창출사업 등 국비지원 훈련교육의 경우 실제 취업과 연계될 수 있는 실무적 내용의 훈련교육이 필요하므로 그에 대한 실질적 수요조사가 필요하다.

      따라서 본 연구는 패션전문 판매원, 패션샵마스터를 양성하기 위한 훈련교육프로그램 수립을 위해 현장에서 요구되는 실무역량을 조사하는데 주안점을 두고, 점포의 수익을 극대화하기 위해 패션판매원들에게 요구되는 구체적인 역량을 파악하여 훈련교육 이수 후 패션판매직무와 관련된 취업 및 고용지속을 위한 역량강화에 필요한 실질적 내용들을 제시하고자 한다. 나아가 본 연구결과는 패션판매직 관련 인력을 양성하고자 하는 각종 취업교육기관, 재직자 재교육 기관 등에서 세부적인 교육과정을 수립하는 데 실질적 도움을 줄 수 있다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        1. 패션 판매원 서비스 역량
        Coutler & Coulter(2002)는 서비스이용 고객의 신뢰에 영향을 주는 요인으로 서비스를 제공하는 판매원의 특성을 서비스제공과 관련된 특성과 개인의 차별적 특성으로 분류했는데, 서비스 판매원의 서비스 특징은 역량, 개인화 해결능력, 신속성, 신뢰성 등 판매원 서비스 전달능력과 공감능력, 예의, 서비스 판매원과 고객 간 지각된 유사성 등 판매원의 개인특성으로 분류하였다. 판매원의 역할은 주로 원하는 옷을 입어보게 하거나 고객이 그 상품을 구매하도록 설득하는 것으로 인식되기 쉽다. 하지만 최근에는 패션상품과 유행에 대한 전문적 지식을 가지고 고객의 체형과 착용상황 및 욕구에 맞는 패션상품의 코디네이션을 제안함으로써 판매를 증가시키고 점포 충성도를 높이는데 기여하는 패션제안자(Fashion Advisor)로서의 역할인식이 더욱 중요시되고 있다(An, Hwang, & Jung, 2010). 매장을 총괄하는 관리인이라고 볼수 있는 샵마스터는 고객들에게 매장에서 판매되고 있는 패션제품 등의 정보를 제공, 조언하는 기능을 담당할 뿐 아니라 고객 및 인력관리, 판매관리, 재고관리 등을 총괄하는 서비스리더 라고 할 수 있다.(Jang & Jung, 2012).

        판매원이 가지고 있는 개인적 특성, 지식이나 판매스킬, 판매 역량과 같은 특성들은 판매현장에서 고객과의 관계에 다양한 영향을 미치는 것으로 나타났다. Jang(2008)은 어패럴 점포의 샵마스터 역량에 대한 구성요소를 연구한 결과, 고객관리를 중심으로 질 높은 서비스 활동, 고객에 대한 의사소통, 개인적 자질, 고객관리능력, 경험 및 지식 등이 포함된다고 밝혔다. Kim & Lee(2002)의 연구에서는 의류점포판매원의 외적 속성인 외모는 고객과 판매원과의 관계의 질에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났지만, 내적 속성인 전문성, 윤리성, 유사성, 호감성, 고객지향성이 고객과의 관계의 질에 영향을 준다고 하였다. Kim & Lee(2002)는 고객과의 관계에 영향을 미치는 의류점포 판매원의 속성을 외모, 전문성, 유사성, 고객지향성, 윤리성, 호감도로 설정하였는데, 이중 외모를 제외한 요인들이 관계의 질인 신뢰와 고객의 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. Jang & Jung(2012)은 패션샵마스터를 중심으로 판매원 역량에 대한 연구에서 고객과의 관계형성을 위한 샵마스터의 기본적 역량요소는 고객과의 친밀감과 신뢰감으로 구분하였고 이를 통해 샵마스터의 역량이 향상된다고 하였다. 백화점 의류판매원의 서비스특성과 관계형성 과정에서 감정적 만족의 인과적 역할에 대한 연구(Hwang & Rhee, 2013)에서 서비스판매원의 서비스 특성에 따라 소비자의 감정적 만족과 신뢰에 영향이 있음을 확인하였는데, 서비스 개별성과 서비스 신속성 등 판매원의 서비스 제공 관련 특성은 고객이 감정적 만족에 대해서만 영향을 주었지만 인적관련 특성이 서비스 예의는 고객의 감정적 만족과 동시에 신뢰에도 영향을 미치는 것으로 나타났다. 명품브랜드 판매원의 역량과 서비스지향성이 조직몰입과 서비스 제공수준에 미치는 영향에 대해 연구(Lee, Kim, & Park, 2010)에서는 명품 판매원의 역량은 전문적 실무능력, 성실/능동적 업무태도, 자기관리능력, 상황/관계대처 능력, 외국어능력, 우호적 태도의 6가지 요인으로 도출되었다.

        패션 브랜드 샵마스터의 핵심 직무역량 분석에 대한 연구에서, 샵마스터의 역할은 크게 고객관리, 매장관리, 정보관리, 자기관리로 구성되며 샵마스터의 역할에서 성과를 내는 주된 요인은 고객중심의 관리 역할이 가장 중요하다고 나타났다. 샵마스터의 인식도에 따른 직무역량 우선순위는 매장관리와 정보관리로 나타났다(Lee, 2014). 특히 판매원은 소비자 구매행동과정 중 판매단계 뿐 아니라 판매 후 단계에서도 영향력을 행사한다고 오랫동안 선행연구에서 꾸준히 밝혀졌다. 판매원은 점포에서 소비자들이 구매의사결정을 하는데 유용한 정보를 전달하면서 영향력을 행사하며, 이를 통해 판매원은 판매가 완료된 후에도 고객과의 장기적인 관계를 형성하고 유지하는데 중요한 역할을 한다(Crosby, Evance, & Cowles, 1990; Kim & Lee, 2002; Lee & Shim, 2005; Kim, Bae, & Lee, 2006; Hong & Lee, 2009).

        특히 판매원의 고객지향성은 판매원 서비스 기술 중에서도 중요하게 다뤄져왔는데, 이는 고객이 만족스러운 구매의사결정을 하도록 도우려는 욕구, 고객이 자신의 욕구를 평가하도록 도와주고 적절한 제품을 제시, 제품에 대한 정확한 설명, 기술적 판매전술의 회피, 제품에 대한 정확한 설명, 고압적 판매방법의 회피 등의 6가지 영역으로 이루어져있다고 밝혀졌다(Saxe & Weitz, 1982). 고객지향성은 고객들의 이익에 중점을 두고 긍정적인 고객가치를 지속적으로 창출하는 신념이자 행동이라고 하였으며, 이는 산업에서 우위를 확보하는데 중요한 역할을 하게 된다고 설명하였다(Rindfleisch & Moorman, 2003). Saxe & Weitz(1982)는 고객지향성을 직원과 고객과의 상호작용수준에서 고객의 욕구를 충족시켜주고 고객에게 최상의 가치를 제공하는 것이라고 하였다. 고객지향성에 대한 선행 연구들 중 패션판매원의 고객지향성 척도에 대한 질적연구를 한 Han & Hwang(2012)에 따르면, 패션상품의 경우 감성적 특성이 강한 상품군에 속하기 때문에, 다른 상품에 비해 패션상품 판매원의 고객지향성은 소비자 구매의사결정에 매우 중요하다고 하였다.

        최근 국내 의류학 분야에서도 서비스직 종사자들의 감정관련 연구들이 진행되었으며. 주로 판매원을 대상으로 하여 감정노동의 긍정적 측면인 직무만족, 성과 등에 영향을 주는 요인들과 감정노동의 부정적 측면인 탈진감, 이직의도 등에 영향을 주는 요인들을 밝혀왔다(Choo, Kim, & Jun, 2010; Kang & Lee, 2012). 판매원들의 판매스킬, 역량 뿐 아니라 최종적인 성과를 내기 위해서 어쩔 수 없이 수반되는 판매원들이 겪는 갈등 요인으로서 감정노동에 대한 연구도 진행되었는데, Yoh(2009)는 감정노동과 조직적 지원이 직무스트레스에 미치는 영향에 대한 조사에서 의류판매원들의 자아통제력은 감정노동에 정적 영향을 미쳤으며, 감정노동은 직무스트레스에 정적 영향을, 조직적 지원요소 둥 환경적 지원은 직무 스트레스에 부적 영향을 미치고 있음을 밝혔다. Lee & Kim(2012)의 연구에 따르면 의류판매원들의 감정소진과 부조화의 경험이 쌓일수록 정신적 스트레스나 체력적 피로가 누적되고, 직업적 회의감 등이 높게 나타남을 보였다. Spencer & Rupp(2009)는 감정노동자들이 고객으로부터 부당한 대우를 받고 있음을 인식하면서도 조직의 규범에 부합하기 위해 참아가면서 감정노동을 수행하게 되면 결과적으로 고객뿐만 아니라, 동료에게까지 부정적 행동이 나타난다고 밝혔다. 선행연구들은 판매원 역할에 대한 소비자 인식, 판매원 고객관리 역량, 관계 갈증, 감정노동 등에 관한 연구로 이루어졌고(Lee, 2016), 실제적인 판매원 직무 역량을 개발하고, 취업인을 양성하기 위한 훈련교육프로그램 개발을 위해 실제 현장에서 필요한 직무관련 역량을 수요조사 한 연구는 미흡하다. 백화점 패션제품 판매원의 감정에 관한 연구에서 백화점은 판매원이 고객응대나 조직적응에 있어서 어려움에 처했을 때에 자기감정을 이성적으로 통제할 수 있는 방법을 모색해야 하며, 판매원 교육에서도 판매원의 감정을 무시한 채 판매지식만을 강조할 것이 아니라, 인간적으로 판매원의 감정을 배려한 훈련프로그램이 개발되어야 한다고 하였다(Lee & Chung, 2014). 실제적으로 판매원 관련 훈련교육이 어떤 것을 중점적으로 하여 진행되고 있는지 확인할 필요가 있으며, 특히 판매원의 감정조절, 처리 등과 같은 감정노동과 관련된 부분에 대한 훈련교육이 필요한지에 대한 연구도 미흡하다.

      

      
        2. 판매원 직무 훈련교육
        패션판매원은 상품 트렌드의 빠른 변화를 인지해야 하고, 급속히 변하는 소비자 취향 파악 및 구매행동변화에 대해 잘 적응해야 소비자지향적인 서비스를 제공할 수 있고 경쟁력을 갖출 수 있으므로 재직자에 대한 주기적인 재교육이 매우 필요하다. Choi(2001)는 이미 고용된 인력 의 재교육기능과 같은 전 생애에 걸친 평생진로 직업교육이 아주 중요하다고 지적하였다. 교육훈련은 개인의 입장에서 역량강화의 기회가 되는 것은 물론, 더 나아가 직원이 몸담고 있는 기업의 성과와 조직효율성에도 긍정적 영향을 끼치는 기업의 가장 대표적인 인적관리를 위한 투자라고 할 수 있다. 교육훈련투자의 실제적 효과를 추정하기 위해 교육훈련투자와 기업성과간의 관계에 대하여 실증적으로 분석한 Na(2016)의 연구에서는 서비스교육훈련은 조직성과인 일인당 매출액에 유의적인 정의 효과를 주는 것으로 나타났다. Noe(1986)는 교육훈련을 개인의 지식, 기술, 태도 등의 지속가능한 변화를 가져오기 위해 적절한 관습이나 태도를 향상시켜 효과적으로 직무를 수행할 수 있도록 계획된 교육활동이라 정의하고 개인적인 역량개발을 중시하였다.

        패션 판매원의 교육, 판매원성과, 판매원 만족과 내부마케팅에 관한 연구는 상대적으로 제한적이다. 패션업체 판매원의 서비스교육에 대한 연구에서 서비스교육은 직무만족 및 보상적 만족에 긍정적인 영향을 미친 것으로 나타났으며, 서비스교육내용을 결정할 때는 업무 수행을 위한 지식이나 기술 뿐 아니라, 학습자인 판매원들의 관심과 필요를 정확하게 파악하여 충족시킬 수 있 커리큘럼을 개발하여야 한다고 했다(Choi, Lee, & Hwang, 2014). 재직자들을 위한 패션교육의 경우 패션 관련 중소기업의 자체 개발 프로그램, 일학습병행제에 참여하는 패션기업 교육훈련 프로그램, 국가인적자원개발컨소시엄, 중소기업 핵심직무능력향상, 패션전문학원 및 직업훈련학교 등에서 개설한 직업능력개발 계좌제 재직자 교육훈련 프로그램 등 다양하게 이루어지고 있으며, 패션교육훈련 프로그램 만족은 패션교육훈련 프로그램 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(Lee & Park, 2018).

        지금까지 의류학 분야 선행 연구들 중에서 재직자를 대상으로 한 연구는 제한적이다. 의류판매원의 감정노동에 대한 연구(Lee & Kim, 2012), 의류기업의 공급사슬관리 기반활동과 마케팅 역량과 재직자의 업무성과와의 관계에 대한 연구(Lee & Park, 2007) 등 몇몇 제한적인 연구가 선행 되었고, 재직자를 대상으로 한 연구 뿐 아니라 대학교나 사설 패션전문교육기관에서 실시하는 패션산업관련 재직자교육에 대한 연구는 많지 않다(Park, 2014). Jun, Jeong, & Park(2017)의 연구에서 서울ㆍ경기 지역 직업능력개발 의류제조 학습자를 대상으로 학습자의 참여 동기가 교육 및 취업서비스 만족도와 직업능력개발 성과에 미치는 영향을 연구한 결과, 취업과 관련된 학습참여 동기가 교육만족도와 취업서비스 만족도에 유의한 관계가 있는 것으로 나타났다.

        판매서비스직 종사자들 대상 재직자 훈련교육에 대한 수요, 필요훈련시간, 훈련수료생 채용 의사, 재교육 참여의사 등에 대한 연구는 미비한 실정이다. 향후 패션판매 전문직 인력양성을 위해 대학 및 학원, 직업훈련기관 등에서 패션점포매니저나 패션샵마스터 양성 교육에 대한 수요가 발생할 것이 예상되므로, 이를 준비하기 위해 대상에 맞는 적절한 훈련교육 커리큘럼을 제시하고자 한다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구방법 및 절차
      본 연구의 목적은 정부나 공공기관이 패션판매서비스 관련 실무현장에서 필요로 하는 직무관련 취업훈련교육 프로그램을 세울 때 실질적인 도움이 될 수 있는 자료를 조사하여 훈련교육이 다양한 기관에서 활성화될 수 있도록 도움을 주고자한다. 특히 실무 현장에서 패션판매원 또는 판매매니저, 점주 등으로 근무하는 현장 실무자들의 의견을 바탕으로 최근 패션유통에서 판매원 직무에서 요구되는 역량들 뿐 아니라 훈련교육의 진행에 필요한 훈련기간 등 세부적인 내용들을 파악하고자 한다. 본 연구의 목표를 달성하기 위한 연구문제는 다음과 같다. 첫째, 패션판매 실무현장에서 중요한 판매직무역량과 중요도를 조사하고, 둘째, 판매원 직무역량에 중요한 훈련교육의 요인을 조사하며, 셋째, 훈련교육이 판매직무성과나 훈련교육생 채용의도 등에 영향을 주는지를 밝힌다.

      본 연구의 목적을 달성하기 위한 실증적 연구에서는 광주광역시의 패션점포에서 근무하는 패션판매원, 샵마스터 등을 포함한 패션점포 관련 현장실무자들을 대상으로 모바일 설문조사를 실시하였다. 조사기간은 2017년 12월 7일부터 12월 18일까지였고, 최종 수집된 유효한 응답 수는 188개였다. 응답결과는 SPSS 21.0을 활용하여 빈도분석, 요인분석, 분산분석, 회귀분석 등을 실시하였다.

      측정도구로 사용된 설문문항은 5점 Likert 척도로 측정하였으며, 응답하는 판매직 근무자의 상품카테고리, 경력 기간, 인구 통계적 문항을 비롯하여 선행연구를 바탕으로 만든 패션판매직무 관련문항으로 구성되었다. 패션판매 전문가가 지녀야할 지식과 스킬에 관한 문항, 패션판매전문가를 양성하기 위한 훈련교육프로그램 내용에 대한 문항은 고객관리(Kim & Yu, 2012), 고객이해(Hong, 2008), 고객응대(Jung & Lee, 2008), 판매기술, 판매원 속성(Hwang & Rhee, 2013), 샵마스터 업무역량(Jung & Jung, 2012), 제품지식 및 전문성(Jung & Lee, 2008; Hong, 2008)에 관한 선행연구들을 참고하여 문항을 수정하였고, 판매원 직무역량개발 훈련교육 필요성(Choi, et al., 2014), 샵마스터의 비주얼머천다이징(Lee, Jun, & Park, 2009), 커뮤니케이션(Cho, 2012)과 관련한 문항들이 선행연구를 참고하여 포함되었고, 그 외에 타 연구와의 차별화된 내용으로써 샵마스터 훈련교육 수료생에 대한 채용 의향, 수료생 채용 시 수익창출 도움여부, 샵마스터 훈련교육을 위한 총 필수교육시간 및 현장실습 시간, 향후 직무 재교육 프로그램에 대한 참여 의향에 관한 문항 등이 추가되었다.

      지역 내 유명 패션전문점 및 아울렛 등의 패션유통에서 현재 판매직종에 종사하고 있는 조사 응답자 188명의 인구 통계적 특성을 조사한 결과는 다음 <Table 1>과 같다. 조사 응답자 188명중 여성은 136명(72.3%), 남성은 52명(27.2%)인 것으로 나타났고, 연령은 20대와 30대가 주로 많았다. 응답자들의 판매경력은 1년 미만 근무자(28.7%)와 10년 이상 근무 중인 응답자(31.9%)가 많은 것으로 나타났다. 현재 재직하고 있는 상품 군은 스포츠ㆍ아웃도어 상품 군과 영캐주얼 상품 군에 재직하고 있는 판매원들이 많았다.

      
        <Table 1> 
				
        

        
          Demographics of respondents
        
        

      

      
        
          
            	Category
            	n
            	%
            	Category
            	n
            	%
          

        
        
          	sex
          	male
          	52
          	27.7%
          	ages
          	20s
          	73
          	38.8%
        

        
          	female
          	136
          	72.3%
          	30s
          	57
          	30.3%
        

        
          	product category
          	woman /career
          	15
          	8.0%
          	40s
          	47
          	25.0%
        

        
          	sportsㆍoutdoor
          	45
          	23.9%
          	over 50s
          	11
          	5.9%
        

        
          	woman/casual
          	16
          	8.5%
          	periods of sales
          	under 1year
          	54
          	28.7%
        

        
          	young casual
          	30
          	16.0%
          	2-3year
          	30
          	16.0%
        

        
          	woman/character
          	3
          	1.6%
          	3-5year
          	19
          	10.1%
        

        
          	unisex
          	9
          	4.8%
          	5-9year
          	25
          	13.3%
        

        
          	mens/formal
          	10
          	5.3%
          	over 10year
          	60
          	31.9%
        

        
          	mens/casual
          	12
          	6.4%
          	educational career
          	high school graduation
          	77
          	42.0
        

        
          	golf wear
          	15
          	8.0%
        

        
          	college graduation
          	55
          	29.2%
        

        
          	children’s wear
          	18
          	9.6%
        

        
          	fashion goods.
          	8
          	4.3%
        

        
          	university graduation
          	56
          	29.8%
        

        
          	etc.
          	7
          	3.7%
        

      

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구결과 및 해석
      
        1. 실무현장의 패션판매직무역량
        패션샵마스터나 브랜드 매니저처럼 패션판매전문가가 지녀야 할 필수역량 즉, 판매관련 지식 및 스킬에 대해 복수응답을 분석한 결과, ‘고객응대 서비스 기술(59.6%)’ 응답이 가장 많았고, 다음으로 ‘판매센스나 노하우(51.1%)’, ‘고객관리능력(39.9%)’의 순으로 나타났다. 특히 남성, 40대, 최종학력은 전문대 중퇴, 신사패션 계열 판매, 판매관련 경력 10년 이상인 응답자 층에서 ‘고객응대서비스 기술’이 필요하다는 인식이 높게 나타났고, ‘판매 센스나 노하우’는 20대, 영캐주얼 계열판매, 판매관련 경력 5-9년 응답자 층에서 상대적으로 많이 나타났다<Fig 1>. 이는 경력이 많은 판매원의 경우 판매센스나 노하우에 대해서는 어느정도 숙달된 경험과 지식을 가지게 된 것으로 예측되며, 그에 비해 늘 변화하는 소비자에 대해 적절한 고객응대서비스 기술이 중요하다고 응답한 것으로 보인다. 그에 비해 ‘판매센스나 노하우’등은 응답자의 연령이 낮거나 경력이 적은 경우에 보다 더 중요하게 인식되는 것으로 보인다.

        
          
          

          <Fig. 1> 
				
          

          
            sales person’s competencies
          
          

          

        

      

      
        2. 훈련교육프로그램 교육내용 중요도
        패션 판매 전문인을 양성하기 위한 훈련교육프로그램에서 중요한 교육내용이 무엇인지에 대한 응답은 판매 상품 군, 연령, 판매경력 등에 따라 다르게 나타났다. 패션판매 직무 현장 실무자들이 중요하게 생각하는 패션판매원 양성 교육내용은 아래 <Table 2>와 같다.

        
          <Table 2> 
				
          

          
            Importance of sales skill
          
          

        

        
          
            
              	important service skill
              	Yes(%)
              	It’s usual(%)
              	No(%)
            

          
          
            	customer service skill
            	85.6
            	9.0
            	5.3
          

          
            	best selling case study
            	66.5
            	25.0
            	8.5
          

          
            	OA skill
            	37.8
            	41.0
            	21.3
          

          
            	passion & motivation for job
            	80.9
            	16.0
            	3.2
          

          
            	Job value & ethics
            	78.7
            	18.1
            	3.2
          

          
            	self-control, stress control
            	82.4
            	13.8
            	3.7
          

          
            	common senses
            	52.7
            	37.8
            	9.6
          

          
            	basic foreign language
            	43.1
            	46.3
            	10.6
          

          
            	fashion & trend sense
            	86.2
            	11.7
            	2.1
          

          
            	color sense of fashion product
            	75.5
            	19.7
            	4.8
          

          
            	knowledge on fashion product
            	86.2
            	11.7
            	2.1
          

          
            	fashion merchandising
            	74.5
            	21.8
            	3.7
          

          
            	display, VMD
            	82.4
            	14.4
            	3.2
          

          
            	consumer buying behavior
            	83.0
            	14.4
            	2.7
          

          
            	style coordination skill
            	79.8
            	17.6
            	2.7
          

          
            	fashion retailing
            	66.5
            	27.1
            	6.4
          

          
            	brand & fashion industry
            	67.6
            	26.1
            	6.4
          

          
            	fashion product management
            	82.4
            	14.9
            	2.7
          

          
            	materials of apparel product
            	76.1
            	19.7
            	4.3
          

          
            	special promotion skill
            	57.4
            	34.6
            	8.0
          

          
            	handling consumer’s complaints
            	86.7
            	12.2
            	1.1
          

          
            	selling skill
            	82.4
            	14.9
            	2.7
          

          
            	accounting & finance
            	48.9
            	39.4
            	11.7
          

          
            	shop management
            	71.8
            	22.3
            	5.9
          

          
            	fitting & apparel correction skill
            	67.0
            	26.6
            	6.4
          

          
            	pattern making & sewing
            	43.1
            	41.5
            	15.4
          

          
            	customer relationship management
            	85.6
            	12.2
            	2.1
          

          
            	communication in SNS
            	71.3
            	5.3
            	23.4
          

        

        

        판매원 훈련 교육에서 중요한지에 대한 물음에 ‘매우 그렇다’ 또는 ‘그렇다’라고 긍정적으로 응답한 비율을 Yes로 구분하였고, ‘전혀 그렇지 않다’와 ‘그렇지 않다’로 부정적인 응답을 한 비율을 ‘No’라고 구분한 결과, 긍정적 응답 비율이 70%가 넘는 비교적 중요하게 평가된 내용은 고객서비스 기법에 대한 교육, 직업가치와 윤리, 직무에 대한 열정 및 동기에 대한 교육, 본인 감정관리 및 스트레스 대처 방법 교육, 컬러센스와 패션제품, 패션 감각과 트렌드에 대한 교육, 패션상품지식에 대한 교육, 패션머천다이징, 디스플레이 및 VMD에 대한 교육, 소비자 구매행동 특성과 심리에 대한 교육, 스타일 코디네이션 스킬, 패션상품 세탁과 관리에 대한 교육, 패션소재, 판매 후 클레임처리에 관한 교육, 패션 판매기법에 대한 교육, 점포경영, 단골고객관계 관리에 대한 교육 등인 것으로 나타났다. 이런 내용들이 판매원 직무교육 커리큘럼에 포함될 내용이 될 수 있는데, 그중 가장 많이 중요하다고 응답 나온 훈련교육은 판매 후 클레임처리에 대한 교육이었고, 비슷한 수준으로 패션감각과 트렌드에 대한 교육, 패션상품지식에 대한 교육이 중요한 교육인 것으로 나타났다.

        이러한 결과는 패션상품 판매는 판매시점 뿐 아니라 판매 후의 고객 만족과정이 매우 중요하다는 점을 시사한 것이며, 동시에 패션상품에 대한 전문지식 등이 판매 실무에 들어가기 전 습득해야 할 중요한 교육내용인 것으로 확인되었다. 아울러, 고객서비스기법에 대한 교육, 단골고객관계 관리에 대한 교육이 그 다음으로 중요한 것으로 나타나, 패션판매 직무에서 판매 후의 과정을 잘 다루는 것이 매우 중요한 직무내용임을 알 수 있었다.

        판매원 본인의 내적인 특성과 관련된 직무에 대한 열정, 본인 감정관리 컨트롤 및 스트레스 대처 방법 등이 판매서비스 직무 현장에서 필요한 훈련교육내용으로 중요하게 응답되었고, 이러한 결과는 판매원들의 감정노동으로 인한 심리적 무력감은 결국 업무효율저하나 고객서비스품질저하로 이어진다는 연구(Lee & Kim, 2012)결과를 지지하는 것으로, 일반적으로 패션 판매원에 대한 직무관련 내용이 주로 판매기법이나 상품지식 쪽에 중점을 두어온 것에 비해 현장 실무자들의 조사를 통해 더 세분화된 중요도를 확인할 수 있었다. 따라서 향후 판매원 직무관련 훈련교육 커리큘럼을 개발할 때는 판매원의 내적 동기나 열정, 감정 컨트롤과 관련된 교육이 반드시 병행되어야 판매원 성과가 훨씬 더 높게 나타날 수 있겠다.

        반면에 회계나 재무에 대한 교육, 패턴제작 및 기초봉제에 대한 교육, 시사 및 상식에 대한 교육, 기초외국어 교육 등은 상대적으로 덜 중요한 것으로 응답하였다. 이는 최근 회계나 재무와 관련된 컴퓨터 소프트웨어 프로그램들이 사용하고 이해하기 쉽고 용이하게 제품화되어 다양한 가격대로 판매되고 있으며, 패턴관련 지식이나 봉제기술 등은 꼭 판매원이 필수로 전문화되지 않아도 전문 수선코너에서 해결이 가능한 부분이어서 상대적으로 덜 중요하게 인식되는 것 같다. 향후 가상피팅과 관련한 소비자 착용 시뮬레이션 소프트웨어 프로그램 등이 다양하게 개발되어 매장에서 활용된다면 판매원들의 전문성 및 판매성과가 훨씬 더 강화될 것으로 예상된다.

        응답자의 82.4%는 본인의 감정관리, 스트레스대처 방법에 대한 교육이 중요하다고 응답하였고, 특히 40대 여성 캐주얼과 여성 캐릭터, 골프 잡화, 기타 계열 판매 근무 응답자나 판매관련 경력 10년 이상 그룹에서 본인의 감정관리, 스트레스 대처 방법에 대한 교육의 중요성이 다소 높게 나타났다<Table 3>.

        
          <Table 3> 
				
          

          
            Difference of Importance of sales skill
          
          

        

        
          
            
              	important service skill
              	category
              	n
              	Total of NO
              	Total of YES
              	average
            

          
          
            	self-control, stress control
            	age
            	40s
            	47
            	4.3
            	89.4
            	4.28
          

          
            	clothing types
            	woman/ casual
            	16
            	0.0
            	100.0
            	4.50
          

          
            	woman/ character
            	3
            	0.0
            	100.0
            	4.33
          

          
            	golf wear
            	15
            	0.0
            	100.0
            	4.60
          

          
            	fashion goods.
            	8
            	0.0
            	100.0
            	4.88
          

          
            	etc.
            	7
            	0.0
            	100.0
            	4.71
          

          
            	career periods
            	over 10years
            	60
            	3.3
            	86.7
            	4.27
          

          
            	fashion & trend sense
            	age
            	40s
            	47
            	0.0
            	93.6
            	4.34
          

          
            	clothing types
            	woman/ casual
            	16
            	0.0
            	100.0
            	4.56
          

          
            	fashion goods.
            	8
            	0.0
            	100.0
            	4.38
          

          
            	etc.
            	7
            	0.0
            	100.0
            	4.29
          

          
            	career periods
            	over 10years
            	60
            	1.7
            	93.3
            	4.32
          

          
            	color sense of fashion product
            	age
            	40s
            	47
            	0.0
            	85.1
            	4.04
          

          
            	clothing types
            	mens casual
            	12
            	0.0
            	91.7
            	4.25
          

          
            	career periods
            	over 10years
            	60
            	3.3
            	81.7
            	3.98
          

          
            	knowledge on fashion product
            	age
            	40s
            	47
            	0.0
            	93.6
            	4.28
          

          
            	clothing types
            	unisex casual
            	9
            	0.0
            	100.0
            	4.44
          

          
            	golf wear
            	15
            	0.0
            	100.0
            	4.60
          

          
            	fashion goods.
            	8
            	0.0
            	100.0
            	4.38
          

          
            	career periods
            	2-3 year
            	30
            	0.0
            	93.3
            	4.33
          

          
            	fashion merchandising
            	sex
            	female
            	136
            	2.9
            	78.7
            	4.01
          

          
            	clothing types
            	woman/ character
            	3
            	0.0
            	100.0
            	4.00
          

          
            	fashion goods.
            	8
            	0.0
            	100.0
            	4.38
          

          
            	career periods
            	2-3year
            	30
            	3.3
            	80.0
            	4.03
          

          
            	display, VMD
            	age
            	40s
            	47
            	0.0
            	91.5
            	4.32
          

          
            	clothing types
            	woman/ casual
            	16
            	6.3
            	93.8
            	4.50
          

          
            	unisex casual
            	9
            	0.0
            	100.0
            	4.78
          

          
            	fashion goods.
            	8
            	0.0
            	100.0
            	4.63
          

          
            	career periods
            	over 10 years
            	60
            	1.7
            	93.3
            	4.32
          

          
            	consumer buying behavior
            	age
            	40s
            	47
            	0.0
            	87.2
            	4.21
          

          
            	clothing types
            	woman/ casual
            	16
            	0.0
            	100.0
            	4.31
          

          
            	woman/ character
            	3
            	0.0
            	100.0
            	4.00
          

          
            	etc.
            	7
            	0.0
            	100.0
            	4.29
          

          
            	career periods
            	2-3year
            	30
            	0.0
            	90.0
            	4.23
          

          
            	style coordination skill
            	clothing types
            	woman/ casual
            	16
            	0.0
            	100.0
            	4.63
          

          
            	unisex casual
            	9
            	0.0
            	100.0
            	4.56
          

          
            	career periods
            	under 1 year
            	54
            	0.0
            	85.2
            	4.30
          

          
            	2-3year
            	30
            	3.3
            	86.7
            	4.30
          

          
            	fashion product management
            	clothing types
            	woman/ casual
            	16
            	0.0
            	100.0
            	4.25
          

          
            	woman/ character
            	3
            	0.0
            	100.0
            	4.00
          

          
            	unisex casual
            	9
            	0.0
            	88.9
            	4.33
          

          
            	fashion goods.
            	8
            	0.0
            	100.0
            	4.25
          

          
            	career periods
            	2-3year
            	30
            	3.3
            	93.3
            	4.20
          

          
            	materials of apparel product
            	clothing types
            	woman/ casual
            	16
            	0.0
            	100.0
            	4.31
          

          
            	woman/ character
            	3
            	0.0
            	100.0
            	4.00
          

          
            	career periods
            	under 1 year
            	54
            	1.9
            	83.3
            	4.30
          

          
            	handling consumer’s complaints
            	age
            	over 50s
            	11
            	0.0
            	90.9
            	4.09
          

          
            	clothing types
            	woman/ character
            	3
            	0.0
            	100.0
            	4.00
          

          
            	unisex casual
            	9
            	0.0
            	100.0
            	4.67
          

          
            	fashion goods.
            	8
            	0.0
            	100.0
            	4.75
          

          
            	etc.
            	7
            	0.0
            	100.0
            	4.86
          

          
            	selling skill
            	age
            	40s
            	47
            	0.0
            	93.6
            	4.28
          

          
            	clothing types
            	unisex casual
            	9
            	0.0
            	100.0
            	4.78
          

          
            	golf wear
            	15
            	0.0
            	93.3
            	4.47
          

          
            	career periods
            	3-5year
            	19
            	0.0
            	89.5
            	4.16
          

          
            	shop management
            	age
            	20s
            	73
            	4.1
            	76.7
            	4.04
          

          
            	40s
            	47
            	4.3
            	76.6
            	3.94
          

          
            	clothing types
            	unisex casual
            	9
            	0.0
            	88.9
            	4.22
          

          
            	etc.
            	7
            	0.0
            	100.0
            	4.57
          

          
            	career periods
            	2-3year
            	30
            	3.3
            	80.0
            	4.07
          

          
            	customer relationship management
            	clothing types
            	woman/ casual
            	16
            	0.0
            	100.0
            	4.38
          

          
            	woman/ character
            	3
            	0.0
            	100.0
            	4.33
          

          
            	golf wear
            	15
            	0.0
            	100.0
            	4.60
          

          
            	career periods
            	2-3year
            	30
            	0.0
            	90.0
            	4.37
          

          
            	communication in SNS
            	clothing types
            	woman/ character
            	3
            	0.0
            	100.0
            	4.00
          

          
            	fashion goods.
            	8
            	0.0
            	87.5
            	4.00
          

        

        

        외국 관광객들에 대한 판매기회를 높이는 등 잠재적 판매기회를 준비하기 위해 기초 외국어에 대한 교육이 중요성은 크게 나타나지 않았다. 아마도 서울, 경기 권과는 달리 지방도시의 경우 가이드가 없는 외국인들의 패션점포에서 직접 쇼핑하는 수효가 많지 않아서 판매원들의 외국어에 대한 필요성을 낮게 지각하고 있는 것으로 보인다. 패션전문판매원이 되기 위해서는 패션감각과 트렌드에 대한 교육이 중요하다는 것에 응답자 82.6%가 공감하였다. 특히 40대, 여성 캐주얼과 잡화 및 기타 계열 판매, 판매 관련 경력 10년 이상인 계층에서 중요성을 비교적 높게 인식하였다. 패션상품 색체 교육은 응답자의 75.5%가 패션판매전문인이 되기 위해 중요하다고 응답하였다. 패션상품지식에 대한 교육은 응답자의 86.2%가 중요하다고 응답하였다. 응답자 중 40대, 유니섹스와 골프, 잡화 계열 판매, 판매경력 2-3년 계층에서 다소 높게 인식하고 있었다. 패션상품기획에 대한 교육은 조사 응답자의 74.5%가 중요하다고 응답하였고, 응답자 중 여성, 여성캐릭터와 잡화계열 판매, 판매 경력 2-3년 계층에서 상대적으로 높게 지각하고 있었다. 판매원의 역량강화를 위해 디스플레이, VMD에 대한 교육이 중요하다고 응답한 경우는 응답자의 82.4%로 비교적 높게 나타났다. 40대, 여성 캐주얼과 유니섹스, 잡화계열 판매, 판매경력 10년 이상의 응답자군 에서 특히 높게 나타났다.

        소비자 구매행동 특성과 심리에 대한 교육은 응답자의 83.0%가 중요하다고 응답했는데, 40대 응답자, 여성 캐주얼과 여성 캐릭터 계열 판매, 판매관련 경력 2-3년 계층에서 특히 높게 나타났다. 코디네이션에 대한 교육이 중요한지에 대한 질문에 응답자의 79.8%가 중요하다고 생각하였다. 여성캐주얼과 유니섹스 계열 판매, 판매 관련 3년 이상의 응답자 군에서 특히 높게 나타났다.

        패션판매전문인 직무역량개발에 있어 패션소재에 대한 교육이 중요한지에 대해 응답자의 76.1%가 중요하다고 응답하였고, 판매관련 경력 1년 미만, 여성 캐주얼과 여성캐릭터 판매 계층에서 다소 높게 나타났다. 제품 판매 후 클레임처리에 대한 교육이 중요한지에 대해서 응답자의 86.7%는 중요하다고 응답했다. 50대 이상, 여성 캐릭터, 유니섹스, 잡화 및 기타 계열 판매원 집단에서 특히 중요성을 높게 인식하고 있었다. 패션판매기법에 대한 교육은 응답자의 82.4%가 중요하다고 응답하였다. 특히 40대, 유니섹스, 골프 계열 판매, 판매 경력 3-5년인 응답자 계층이 특히 높게 인식하고 있었다. 패션판매 전문가가 되기 위한 교육에서는 점포운영 및 영업에 대한 교육이 중요하다고 응답한 비율은 71.8%였다. 20대와 40대 유니섹스, 기타 계열 판매, 판매관련 경력이 2-3년인 응답자 계층에서 높게 인식하고 있었다. 단골고객관계 관리에 대한 교육이 중요한지에 대해서는 응답자의 85.6%가 중요하다고 응답했다. 여성 캐주얼, 여성캐릭터, 골프 계열 판매, 판매경력 2-3년인 집단에서 단골고객관계 관리에 대한 교육이 중요하다고 생각했다. 최근 변화하는 소비자 행동에 대응하기 위해 스마트폰을 활용한 고객소통에 대한 교육의 중요성에 대해서는 71.3%의 응답자가 중요하다고 응답했다. 특히 여성 캐릭터, 잡화 계열 판매 응답자가 스마트폰 활용한 고객소통 교육의 중요성을 높게 인식하는 것으로 나타났다.

        이러한 결과들은 향후 패션샵마스터나 패션판매원관련 다양한 자격증 교육 및 직무관련 훈련 등을 실시 할 때 커리큘럼의 구성이나 시수 구성, 강사진 섭외 등의 실무전략을 수립할 때 실질적 도움이 될 것이다.

      

      
        3. 판매직무 훈련교육 요인
        판매원 직무 역량을 강화하기 위한 훈련교육내용을 요인분석 한 결과 총 4개의 요인이 밝혀졌다<Table 4>. 요인1은 고객서비스기법, 본인 감정관리, 의사소통기술과 관련된 문항으로 구성되어 ‘고객지향 서비스’라고 명명하였다. 이 요인에는 고객서비스 스킬, 감정적 관리, 의사소통 스킬뿐 아니라 직업동기, 직업가치, 패션 센스 등에 대한 문항 등 고객 지향적 서비스와 관련된 내용으로 구성되었다. 요인2는 판촉기법, 패션판매기법, 단골고객관리, 피팅 및 보정기술 등으로 구성되어 ‘판매시점실무’라고 명명하였다. 요인3은 패션상품색채, 세탁과 관리, 소재, 상품지식 등 패션상품지식과 관련된 내용으로 구성되었으므로 ‘패션상품지식’이라고 명명하였다. 요인4는 컴퓨터 OA, 시사 및 상식, 기초 외국어 등 사무행정관련 내용으로 구성되었으므로 ‘기초직무능력‘으로 명명하였다. 전체 문항에 대한 신뢰도 값은 각각 0.8이상으로 비교적 높게 나타났다. 이 4개의 요인들은 명품판매원의 역량에 대한 연구결과(Lee et al., 2010)에서 나타난 전문적 실무능력, 성실/능동적 업무태도, 자기관리능력, 상황/관계대처 능력, 외국어능력, 우호적 태도 요인 등과 다소 차별화된 결과를 나타냈다.

        
          <Table 4> 
				
          

          
            factor analysis of sales competency education
          
          

        

        
          
            
              	Factor
              	Item
              	Factor loading
              	Cronbach’s α (variance)
            

          
          
            	customer-oriented service
            	∙customer service skill
∙emotional management
∙communication skill
∙passion for job, duty
∙job value, job ethics
∙fashion sense, trend
∙display, VMD
            	0.78
0.70
0.67
0.66
0.62
0.57
0.56
            	.90
(18.70%)
          

          
            	point-of-sales practice
            	∙special promotion skill
∙brand and fashion industry
∙fashion retailing
∙customer management
∙sales skill for fashion product
∙consumer behavior
∙fitting and correction skill
∙store operation and sales
∙post-sale claim management
            	0.72
0.63
0.61
0.55
0.53
0.52
0.50
0.49
0.48
            	.91
(34.77%)
          

          
            	knowledge of fashion product
            	∙colors of fashion product
∙laundry and care
∙materials of fashion product
∙knowledge of fashion product
∙fashion merchandising
∙coordination
            	0.71
0.71
0.62
0.52
0.51
0.47
            	.88
(50.80%)
          

          
            	basic job skill
            	∙office automation
∙current and common sense
∙basic foreign language
∙style coordination
            	0.79
0.77
0.70
0.62
            	.82
(60.76%)
          

        

        

      

      
        4. 훈련교육 요인별 경력별, 연령별 중요도 차이
        응답자의 연령이나 경력에 따른 판매원 역량에 대한 중요도도 다르게 나타나, ‘고객서비스 기법’에 대한 교육이 중요하다는 인식은 여성 캐릭터와 유니섹스, 골프 및 잡화계열 판매, 경력 2-3년의 응답자 군에서 비교적 높게 나타난 반면, 50대 이상, 여성 커리어와 신사패션 계열판매, 판매관련경력 3-5년 응답자 층에서는 비교적 낮게 중요성을 인식하였다. 의사소통기술, 화법 등에 대한 교육은 응답자의 87.2%가 중요하다고 인식하였으며, 여성 캐주얼, 유니섹스, 골프 계열 판매직 응답자군이나 판매관련 경력 1년 미만 응답자 층에서 상대적으로 높게 평가한 것으로 나타났다. 컴퓨터 OA기술에 대한 교육에 대한 중요도는 ‘그저 그렇다’고 응답한 경우가 가장 많았고(41.0%), ‘그렇다’고 응답한 경우는 37.8%로 나타났다. 응답자 중 여성, 40대, 잡화 계열 판매, 판매경력 2-3년 층과 판매경력 10년 이상 계층에서 컴퓨터 OA기술 교육에 대한 중요성을 높게 인식하는 것으로 나타났다. 반면, 50대 이상, 여성커리어와 여성 캐주얼 판매, 판매경력 2-3년인 응답자 층은 컴퓨터 OA기술에 대한 교육 중요성을 다소 낮게 평가하였다. 판매 직무에 대한 열정, 동기에 대한 교육이 중요한지에 대한 문항에서 응답자의 80%가 중요하다고 응답하였으며 특히 남성, 40대, 여성캐주얼과 여성 캐릭터, 골프 계열 판매, 판매경력2-3년 계층에서 특히 중요성을 높게 인식하는 것으로 나타났다. 패션판매 전문인이 되기 위해서는 직업가치 및 직업윤리에 대한 교육이 중요한지에 대한 문항에서 응답자의 78.7%가 중요하다고 응답했다. 응답자 중 20대, 여성 캐주얼과 여성 캐릭터 계열판매, 판매 관련 경력 2-3년차 응답자 군에서 직업가치 및 윤리교육의 중요성을 상대적으로 높게 평가하였다.

        판매현장에서 중요한 판매원 훈련교육에 대한 4가지 요인에 대해 경력별 중요도 인식의 차이가 있는지 분산분석 한 결과는 다음 <Table 5>와 같다. 4개의 요인 중에서 ‘판매시점 실무’와 ‘패션상품지식’요인은 경력별로 중요도에 있어 유의성이 나타났다.

        
          <Table 5> 
				
          

          
            Difference of sales competency according to periods of sales
          
          

        

        
          
            
              	Independent Variables
              	periods of sales
              	F
            

            
              	Dependent Variables
              	less than 1 year
              	2-3 year
              	3-5 year
              	5-9 year
              	more than 10years
            

          
          
            	customer-oriented service
            	4.28
            	4.25
            	4.02
            	3.99
            	4.26
            	1.44
          

          
            	point-of-sales practice
            	4.16a
            	4.09a
            	3.89a
            	3.70a
            	3.93a
            	2.82*
          

          
            	knowledge of fashion product
            	4.24b
            	4.14b
            	3.93ab
            	3.65a
            	4.05ab
            	4.41**
          

          
            	basic job skill
            	3.41
            	3.47
            	3.49
            	3.06
            	3.44
            	1.61
          

        

        

        4개의 요인 중 ‘고객지향적 서비스’요인과 ‘기초직무능력’요인에 대한 중요도 인식에는 응답자의 판매경력에 따른 유의한 차이가 나타나지 않은 반면에, ‘판매시점실무’ 요인은 경력기간에 상관없이 중요도를 유사하게 인식하는 것으로 나타났고, ‘패션제품지식’ 요인은 응답자들의 판매 경력에 따라 중요성인식에 있어 차이가 나타났다.

        판매현장에서 중요한 판매원 훈련교육에 대한 4가지 요인에 대해 판매원 연령별로 중요도 인식의 차이가 있는지 분산분석 한 결과는 다음 <Table 6>와 같다. 4개의 요인 중에서 ‘고객지향적 서비스’ 요인, ‘판매시점 실무’요인과 ‘패션상품지식’요인이 응답자의 연령에 따라 중요도 인식에 유의한 차이가 나타났다.

        
          <Table 6> 
				
          

          
            Difference of sales competency according to ages
          
          

        

        
          
            
              	Independent Variables
              	ages
              	
                F
              
            

            
              	Dependent Variables
              	20-29year old
              	30-39year old
              	40-49year old
              	over 50 year old
            

          
          
            	customer-oriented service
            	4.23b
            	4.16ab
            	4.32b
            	3.73a
            	2.85*
          

          
            	point-of-sales practice
            	4.09b
            	3.93ab
            	4.03b
            	3.48a
            	3.24*
          

          
            	knowledge of fashion product
            	4.17b
            	4.01b
            	4.06b
            	3.53a
            	3.67**
          

          
            	basic job skill
            	3.41
            	3.34
            	3.51
            	3.07
            	1.27
          

        

        

      

      
        5. 판매직무 훈련교육 수료생 채용의도
        4개의 판매원 직무 훈련교육 요인이 이 실제실무 현장에서 도움이 되는지 여부를 확인하기 위해 회귀분석을 실시한 결과는 다음 <Table 7>과 같다.

        
          <Table 7> 
				
          

          
            Helpfulness of education on job competency
          
          

        

        
          
            
              	Dependent Variables
              	Independent Variables
              	R2
              	
                F
              
            

          
          
            	Helpfulness of education on job competency
            	customer-oriented service
            	0.34***
            	R2=.20
F=11.51***
          

          
            	point-of-sales practice
            	0.18**
          

          
            	knowledge of fashion product
            	0.23***
          

          
            	basic job skill
            	0.05
          

        

        

        판매원 훈련교육이 직무역량에 도움이 되는 지여부를 조사한 결과 ‘고객지향적 서비스’요인, ‘판매시점 실무’요인과 ‘패션상품지식’요인이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 ‘기초직무능력’요인을 제외하고는 판매직무 훈련교육 내용이 현장 직무 역량에 도움이 되는 것으로 나타나, 실제 취업 전 직무교육 프로그램을 구성할 때 3가지요인에 대한 교육을 포함시키는 것이 필요하다.

        향후 훈련교육 수료생을 채용할 의향에 영향을 준 훈련교육 내용은 ‘고객지향적 서비스’요인, ‘판매시점실무’요인과 ‘패션상품지식’요인인 것으로 나타나 ‘기초직무능력’요인을 제외한 훈련교육내용은 훈련교육수료생의 채용여부에 긍정적인 영향을 미치므로 직무관련 교육과정에 포함시켜야 할 것이다<Table 8>.

        
          <Table 8> 
				
          

          
            Intention to employment of education graduates
          
          

        

        
          
            
              	Dependent Variables
              	Independent Variables
              	R2
              	F
            

          
          
            	Intention to employment of education graduates
            	customer-oriented service
            	0.27***
            	R2=.17
F=10.53***
          

          
            	point-of-sales practice
            	0.28***
          

          
            	knowledge of fashion product
            	0.19**
          

          
            	office administration
            	-0.03
          

        

        

        훈련교육 수료생이 실제 판매직무에서 성과를 낼 것이라는 기대에 영향을 주는 요인은 ‘고객지향적 서비스‘요인이었다. 고객지향적 서비스가 중요하다고 생각하는 판매원일수록 훈련교육생의 성과에 대한 기대를 나타냈다<Table 9>.

        
          <Table 9> 
				
          

          
            Expectations on the Work Performance of education graduates
          
          

        

        
          
            
              	Dependent Variables
              	Independent Variables
              	R2
              	F
            

          
          
            	Expectations on the Work Performance of Sales Job Training Students
            	customer-oriented service
            	0.22**
            	R2=0.07
F=3.62**
          

          
            	point-of-sales practice
            	0.10
          

          
            	knowledge of fashion product
            	0.07
          

          
            	office administration
            	0.10
          

        

        

        응답자 판매원들의 향후 판매직무 관련 재교육프로그램에 대한 참여의도에 영향을 주는 요인은 ‘고객지향적 서비스’요인으로 나타났다. 고객지향적 서비스가 중요하다고 인식할수록 향후 판매직무 관련 재교육 프로그램에 참여할 의향이 높은 것으로 나타났다<Table 10>.

        
          <Table 10> 
				
          

          
            Intention to participate in the Shopmaster Re-education Program
          
          

        

        
          
            
              	Dependent Variables
              	Independent Variables
              	R2
              	F
            

          
          
            	Intention to participate in the Shopmaster Re-education Program
            	customer-oriented service
            	0.44***
            	R2=0.25
F=16.29***
          

          
            	point-of-sales practice
            	0.20
          

          
            	knowledge of fashion product
            	0.11
          

          
            	office administration
            	0.12
          

        

        

        패션판매 직무훈련 수료 수 적정한 현장실습시간은 3일 이상이 가장 많은 응답이 나왔고(46.3%), 그 다음으로 하루(26.5%), 2일(12.2%), 1주일(3.7%)의 순으로 나타나 취업 현장실습 실무는 3일에서 1주일 미만 정도 실시하는 것이 적절한 것으로 보인다. 패션판매직무 교육프로그램의 적정교육훈련시간은 30~50시간이 가장 많은 응답이 나왔고(67.6%), 그 다음으로 50~80시간(19.75%)인 것으로 나타났다<Fig. 2>.

        
          
          

          <Fig. 2> 
				
          

          
            on-site training time
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결론 및 제언
      본 논문은 오프라인 점포의 수익률 창출에 판매원의 전문능력이 중요시되는 최근의 리테일 상황에서 샵마스터나 샵매니저 등 패션판매직무 관련 취업 인력을 양성하기 위한 국비훈련교육과정에서 중요한 교육내용에 대해 밝히고자 했다. 본 논문의 목적을 달상하기 위한 구체적인 훈련교육과정을 수립하는데 실질적인 도움을 받기 위해서 선행연구논문들과 국비지원판매원 훈련교육과정 운영경험을 바탕으로 문항을 개발하고, 현장에서 실제 판매직에 재직하고 있는 판매원들을 대상으로 조사하였다. 또한, 판매원 훈련교육이 향후 채용이나 업무성과에 대한 기대에 영향을 주는지에 대해 실제 판매원들을 대상으로 조사하였으며 본연구의 결과에 따라 다음과 같은 결론을 내릴 수 있다.

      첫째, 실무현장의 패션판매직무역량은 ‘고객응대서비스 기술’이 가장 중요한 것으로 나타났고, 그 다음으로 ‘판매 센스나 노하우’, ‘고객관리능력’의 순으로 나타났다. 고객응대서비스는 고객의 취향의 파악은 물론, 고객의 구매행동에 대한 분석, 고객의 선호도 파악 등 고객 지향적 사고를 기반으로 하는 판매활동을 의미하고, 특히 고객의 만족을 최대화시키기 위해서 판매원 본인의 감정 관리나 의사소통 기술능력의 습득 등 본인의 내적인 특성과도 연관된 기술이라 할 수 있다.

      둘째, 훈련교육 프로그램에 포함된 교육내용의 중요도는 판매경력, 연령, 복종별 카테고리에 따라 응답의 차이는 있었지만, 대체적으로 고객서비스기법에 대한 교육, 직무에 대한 열정 및 동기에 대한 교육, 본인 감정관리 및 스트레스 대처 방법에 대한 교육, 패션 감각과 트렌드에 대한 교육, 패션상품지식에 대한 교육, 디스플레이 및 VMD에 대한 교육, 소비자 구매행동 특성과 심리에 대한 교육, 패션상품 세탁과 관리에 대한 교육, 판매후 클레임처리에 관한 교육, 패션 판매기법에 대한 교육, 단골고객관계 관리에 대한 교육 등인 것으로 나타났다. 대부분의 연구에서 패션상품전문지식이나 판매기법 등에 관한 중요도는 언급되었으나 직무에 대한 열정 및 동기에 대한 교육, 판매원 본인의 감정관리 및 스트레스 대처방법에 관한 교육 중요성은 새롭게 밝혀진 내용이라 할 수 있다.

      셋째, 판매직무 훈련교육에 대한 요인분석결과 고객 지향적 서비스 요인, 판매시점 실무 요인, 패션제품지식 요인, 기초직무기술 요인 등 총 4개의 요인으로 밝혀졌다.

      넷째, 훈련교육 요인에 대한 중요도 차이는 응답 판매원의 경력별, 연령별로 차이가 나타났다. 특히 ‘판매시점실무’요인은 경력시간에 상관없이 유사하게 중요도를 인식하고 있었지만, ‘패션제품지식’요인은 응답자들의 판매 경력에 따라 중요도 인식에 있어 차이가 나타났다. 또한 4개의 요인중에서 ‘고객 지향적 서비스 요인’, ‘판매시점 실무’요인과 ‘패션상품지식 요인’이 응답자의 연령에 따라 중요도 인식에 차이가 나타났다.

      다섯째, 판매직무 훈련교육 수료생에 대해 실무현장에 투입가능성을 알아보기 위해 판매교육 훈련생의 실무현장에서 유용성에 대한 조사한 결과 ‘고객 지향적 서비스요인’, ‘판매시점실무’요인, ‘패션상품지식’요인이 도움이 되는 것으로 나타났고, 향후 훈련교육생을 채용할 의도에 대해서도 긍정적인 영향이 나타나 적절한 판매직무 훈련교육에 대한 수료생은 현장에서 채용의도가 있는 것으로 기대할 수 있다.

      여섯째, 판매 직무에 현재 재직하고 있는 응답자들이 향후 판매 직무에 관한 재교육 프로그램에 대한 참여의도에 영향을 주는 요인은 ‘고객지향적 서비스’요인인 것으로 나타나, 고객 지향적 서비스관련 재교육은 경력유무와 관련 없이 지속적인 재교육이 필요한 것을 알 수 있다.

      일곱째, 패션판매직무 관련 훈련교육을 위해서 필요한 훈련교육시간은 30~50시간 정도가 적정한 것으로 나타났고, 강의실외 판매 실무 현장에서 이루어지는 현장실습시간은 3일 이상 1주일이내가 적절한 것으로 조사되어, 실제 판매훈련교육과정을 수립할 때 수업시수계획에 참고해야 할 것이다.

      본 연구는 특정 지역의 패션유통에 재직하고 있는 판매원들을 대상으로 연구한 결과이므로 결과의 확대해석 시 이를 참고해야 할 필요가 있다. 향후 후속연구에서는 판매원의 개인적 성향이나 성격특성, 인구 통계적 특성 뿐만 아니라 취급하는 복종이나 제품 특성, 점포 특성 등에 따라서 판매현장에서 중요한 판매직무내용의 중요도가 유의하게 차이가 있는지에 대해 심층적으로 연구할 필요가 있다.
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