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Abstract

The purpose of this study was to examine job competencies for sales training program 
development to maximize profits in fashion retailing. An empirical online survey was 
conducted from September to December 2019, and data was collected from 200 
salespeople and store managers working in fashion stores. Results were analyzed 
using frequency analysis, factor analysis, variance analysis, and regression analysis 
with SPSS 25.0. The major findings of this study were as follows. First, the most 
important job competencies identified by fashion store managers were: sales sense 
know-how, customer service skills, and sales person’s fashion style sense, product 
knowledge, fashion marketing and customer management. The job competency factors 
for sales training programs included empathy with the customer, product knowledge, 
communications and networking, basic job requirement, and sales skills. These five 
factors positively influenced the employment intentions and expectations of work 
performance of graduates. These factors also had a positive influence on the need of 
sales training program and intention to participate in retraining. Store managers in 
fashion retail thought the most appropriate period for on-the-job training was either 
2-4 days or more than 1 week. The results of this study can be used as a base to 
develop training programs for job efficiency for salespeople in fashion retailing.

Keywords: fashion retailing(패션소매업), field training(현장 실무 교육), job competency 
(직무역량), salesperson(판매원), training program(훈련 프로그램)

I.� Introduction

최근 패션 유통산업에는 첨단 기술의 도입, 새로운 특성을 가진 소비자들의 등

장, SNS 기반 전자상거래를 포함한 다양한 쇼핑 채널의 성장으로 인해 패션업체 

간 새로운 경쟁상황이 벌어지고 있다. 오늘날 업체들은 과거와는 다른 형태의 복합

적인 고객 요구가 증가하는 상황에 대면하고 있어(Grewal et al., 2015; Ulaga & 
Kohli, 2018), 패션기업들은 새로운 사회변화 속에 있는 소비자들의 수요를 맞추어 

수익을 창출하고, 경쟁에서 살아남기 위해 차별화된 노력이 필요하다. 
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패션제품은 감성적 소비재이며, 경험을 중시하는 

제품으로 소비자들은 온라인 채널을 이용하면서도 여

전히 오프라인 채널에서의 제품에 대한 체험과 다양

한 경험에 대해 반응하고 있다. COVID-19 상황에서

도 새로운 콘셉트와 서비스를 제공하는 오프라인 매

장은 소비자들의 폭발적인 호응을 얻으며 높은 매출

을 기록하는 사례를 만들었고(G. Y. Kim, 2021), 이는 

오프라인 패션 매장이 여가 선용과 문화 충족, 개인 

맞춤형 서비스의 제공 등 기대 수준이 달라진 신소비

자의 감성과 욕구를 충족시킬 수 있는 차별화된 쇼핑 

채널로 성장할 필요가 있음을 시사한다. 최근의 리테

일의 경향은 단순히 판매와 구매가 아닌 소비자의 체

험과 경험까지도 생각하는 것으로, 온라인에서 경험

할 수 없는 소비자의 요구를 충족시키기 위해 온라인 

기반 리테일이 오프라인 리테일 매장까지 개설하기도 

한다(Yang, 2019). SSG닷컴 등 온라인 주력 업체들은 

오프라인과 연계 전략을 내세우고 있으며, ‘무신사’, 
‘커버낫’과 같은 대표적인 온라인 패션업체들은 오프

라인 매장을 열어 온라인의 약점인 ‘매장에서의 체험’
을 보강해 성과를 내고자 한다(Ban, 2021).

4차 산업의 도래나 COVID-19 상황 등 급격한 사

회문화적 변화에 따라 소비자 특성이나 패션 상품 판

매환경이 변하고 있는 상황에서, 최근 신생 브랜드들

은 온라인의 경험을 오프라인에 융합하여 경쟁력을 

높이기 위해 단순히 제품의 판매가 아닌 수선, 개인 

스타일링, 상담 등 고객과의 소통을 위한 매장의 형태

로 운영하여 오프라인 공간에 온라인 편의성을 결합

하여 제공하기도 한다(Woo & Lee, 2021). 디지털 기

술의 발달과 디지털에 익숙해진 장년, 노년층의 등장, 
SNS 영향효과의 확대 등으로 인해 오프라인 점포의 

패션 매장담당자에게는 기존 고객과의 지속적 관계 

유지를 위해서 뿐 아니라, 새로운 잠재 소비자의 창출

을 위해서 온라인과 같은 새로운 형태의 패션 유통과

의 경쟁에서 이기기 위한 보다 더 전문적인 직무역량 

등을 갖출 것을 요구받고 있다. 이에 따라 고객과 직

접 대면접촉을 통해서 고객의 욕구를 이해하고, 지속

적인 관계 유지로 고객 만족을 끌어내는 패션 브랜드 

매니저나 판매원 교육에 관한 관심과 중요성이 증가

하고 있다(Kim & Yim, 2020; Oh, 2018). 
지금까지 판매원의 특성에 관한 선행연구를 살펴

보면 판매원의 고객지향성은 직무 성과에 유의한 영

향을 미친다는 것이 밝혀졌고(Jun, Jeong, & Park, 
2017), 백화점 여성 의류 판매원의 성격특성 요인과 

고객지향성 요인이 직무성과에 미치는 영향의 정도를 

비교한 연구에서는 성격특성 요인보다 고객지향성 요

인이 미치는 영향이 큰 것으로 나타나 다각적인 교육

프로그램 등을 통해 판매원의 고객 지향성 향상에 주

력해야 한다고 제안했다(Choi & Park, 2012). Kang, 
Yi, and Hur(2021)의 백화점 판매원을 대상으로 고객 

쇼루밍 행동에 관한 연구에서 판매원의 창의성은 판

매원이 경험한 고객의 쇼루밍 행동과 직무 성과를 매

개하는 임무를 수행하는 것으로 나타나, 고객의 쇼루

밍 행동을 경험하는 판매원들의 성과를 극대화할 영업 
전략이 필요함을 제안하였다. 판매원의 역량이나 능

력과 관련된 연구를 살펴보면, Aggarwal, Castleberry, 
Ridnour, and Shepherd(2015)의 연구에서는 판매원 

능력을 판매지식, 고객서비스 능력, 판매 능력 등 3개

의 세부 개념으로 구성하였다. 패션의류소비자를 대

상으로 한 Kim and Kim(2018)의 연구에서는 판매원 

역량이 고객서비스, 상품정보, 판매라는 3가지 세부 

개념으로 구성되었으며, 의류 쇼핑몰의 인력관리자는 

판매원의 고객서비스와 판매 능력 측면의 제고를 통

해 소비자의 쇼핑 가치를 높이도록 하는 판매원 교육 

프로그램을 수립해야 한다고 제안했다. 
판매훈련 교육에 대한 체계적인 실무 교육의 필요

성 때문에 최근에는 패션 유통 서비스직으로의 취업 

및 재취업을 위한 패션 판매 직무역량 훈련 교육과정 

프로그램이 개발되기 시작했고, 공공기관과 대학이 

컨소시엄을 구성하여 ‘패션 어드바이저 아카데미’, 
‘숍마스터 양성과정’을 운영하는 사례들도 찾아볼 수 

있다. 지역대학에서도 지역의 패션 유통산업을 통한 

경제발전과 졸업생들의 취업 일자리 창출을 위해 패

션 판매 관련 직무 취업에 대한 지도 및 교육과정 마

련, 자격증 취득 교육 등을 통한 전문 판매원 양성에 

관심이 기울이고 있지만, 현장 중심의 판매직무 역량

에 초점을 둔 연구는 미흡하다. 따라서 본 연구에서는 

변화하는 패션 유통산업에서 판매직무 관련 훈련 교

육의 효율성을 위해서 패션제품 판매원에게 요구되는 

현장 중심 판매 직무역량들을 밝히고자 한다. 아울러, 
판매원 직무 훈련 교육을 마친 수료생들에 대한 채용 

의도나 기대성과와 관련한 실무자들의 직무역량 중요

성 인식에 대해 조사하고자 하며, 본 연구의 결과는 
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향후 패션 판매직무에 대한 직무교육 및 재교육 프로

그램을 개발하는 데 활용될 수 있을 것이다.

Ⅱ.� Review� of� Literature

1.�Salesperson’s�job�efficiency�for�fashion�products

패션업체의 판매원은 소비자에게 다양한 패션 서

비스를 제공하고, 소비자와 의류업체를 연결하는 의

사 전달자이며, 의류업체의 관계마케팅 형성에 이바

지하는 역할을 한다(An, Hwang, & Jung, 2018). 패션 

점포의 숍마스터는 숍매니저라고도 불리며, 패션 매

장을 총관리하고 운영하는 경력이 많은 전문 판매원

을 칭하는 것으로 알려졌으며, 매장 내에서 또는 구매 

후 고객과의 다양한 상호작용을 통해 상품에 대한 정

보를 제공하고 연관된 서비스를 제공하며, 구매 만족

도를 극대화하는 역할을 하고 있다. 매장을 총괄하는 

숍마스터의 경우, 고객들에게 매장에서 판매되고 있

는 패션제품 등의 정보를 제공, 조언하는 기능을 담당

할 뿐 아니라, 고객 및 인력관리, 판매관리, 재고관리 

등을 총괄하는 서비스 리더라고 할 수 있다(Chang & 
Jung, 2012). 

판매원에 관련된 선행연구들에서는 판매원의 특성, 
외모, 커뮤니케이션 특성 등이 소비자의 만족, 판매원

의 직무 성과 등에 미치는 영향이 연구되었다. 백화점

에서 근무하는 의류 판매원의 서비스 특성과 관계 형

성 과정에서 감정적 만족의 인과적 역할에 대한 

Hwang and Rhee(2013)의 연구에서 서비스판매원의 

서비스 특성에 따라 소비자의 감정적 만족과 신뢰에 

영향이 있음을 확인하였는데, 서비스 개별성과 서비

스 신속성 등 판매원의 서비스 제공 관련 특성은 고객

이 감정적 만족에 대해서만 영향을 주었지만, 인적 관

련 특성인 서비스 예의는 고객의 감정적 만족과 동시

에 신뢰에도 영향을 미치는 것으로 나타났다. 패션 매

장에서 판매원의 특성에 대한 소비자 반응에 관한 연

구에서 판매원의 특성 3가지는 공감력, 이용가능성, 
전문가적 외모로 구분하였고, 이 중 판매원의 공감력

은 고객의 쇼핑 감정에 직접적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다(Seo & Jun, 2018). 판매원의 이용가능성

은 긍정적 매장 이미지의 지각에 영향을 미쳤고, 고객

이 매장 내에서 느끼는 긍정적 쇼핑 감정은 구매 유발

에 중요한 선행변인인 것으로 나타났다. 

판매원이 갖춘 전문가적 외모는 판매원 개인의 성

격뿐 아니라 매장에서의 역할, 매장 이미지를 상징하

며, 결과적으로 매장 내 서비스 품질뿐 아니라, 제품의 
품질 평가에도 영향을 미치는 것으로 나타났다(Kim, 
Lee, & Kim, 2014; Yurchisin & Damhorst, 2009). 
Kim and Choo(2017)의 판매원 직장 복식 규범이 미

적 노동의 수용 및 갈등에 미치는 영향에 관한 연구에

서 공식적인 직장 복식 규범은 미적 노동은 긍정적인 

수용을 가져오는 것으로 나타났고, 연구 결과는 패션 

점포 판매원의 미적 노동과 관련해 고용 및 교육훈련

을 포함해 종업원 관리 및 인사정책을 수립하는 데 도

움을 줄 것으로 예측되었다. 
판매원의 커뮤니케이션에 관한 Choi, Lee, and 

Hwang(2014)의 연구에서는 판매원과 소비자가 직접 

대면하는 판매상황에서 사용하는 상호작용의 유형은 

언어적 커뮤니케이션과 비언어적 커뮤니케이션으로 

구분하였고, 이를 통해 소비자는 기업의 제품 및 서비

스에 대한 품질을 판단하고 평가할 수 있는 수단으로

써 활용되며, 결과적으로 소비자의 호의적, 비호의적 

태도가 구매 행동에 영향을 미치므로 판매원의 커뮤

니케이션이 매우 중요하다고 하였다. 
한편, 판매원들이 고객들과의 만남에서 수반되는 

감정적 노동에 관한 연구에서는 직무만족, 성과 등에 

영향을 주는 요인들과 감정노동의 부정적 측면인 탈

진감, 이직 의도 등에 영향을 주는 요인들을 밝혀왔다

(Choo, Kim, & Jun, 2010; Kang & Lee, 2012). Lee 
and Kim(2012)의 연구에 따르면 의류 판매원들의 감

정 소진과 부조화의 경험이 쌓일수록 정신적 스트레

스나 체력적 피로가 누적되고, 직업적 회의감 등이 높

게 나타남을 보였다. Lee and Chung(2014)의 백화점 

패션제품 판매원의 감정에 관한 연구에서 백화점은 

판매원이 고객 응대나 조직적응에 있어서 어려움에 

부닥쳤을 때 자기감정을 이성적으로 통제하는 방법을 

모색해야 하며, 판매원 교육에서도 판매원의 감정을 

무시한 채 판매지식만을 강조할 것이 아니라, 인간적

으로 판매원의 감정을 배려한 훈련 프로그램이 개발

되어야 한다고 하였다. 
판매원의 역량과 역할에 관한 연구들에서는 친밀

감, 고객 관계 및 응대 관리 등을 포함한 고객 중심의 

서비스가 중요한 것으로 나타났다. 패션 숍마스터를 

대상으로 판매원 역량에 대한 Chang and Jung(2012)
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의 연구에서는 고객과의 관계 형성을 위한 숍마스터

의 기본적 역량요소를 고객과의 친밀감과 신뢰감으로 

구분하였다. 패션 브랜드 숍마스터의 핵심 직무역량

에 관한 Lee(2014)의 연구에서 숍마스터의 역할은 크

게 고객관리, 매장관리, 정보관리, 자기관리로 구성되

며, 숍마스터의 역할에서 성과를 내는 주된 요인은 고

객 중심의 관리 역할이 가장 중요한 요인으로 나타났

다. Oh and Kim(2019)의 패션전문업체 숍매니저로의 

성장 과정에 관한 연구에서는 판매원에 대한 질적연

구를 실시하여 숍매니저로 성장하는 데 필요한 직무 

범주들을 밝혔는데, 직무 범주들은 각각 ‘고객관리와 

매출 관리를 책임지는 것’, ‘관계 인성이 뛰어난’, ‘판
매직이 적성에 맞는’, ‘작용/상호작용 전략’, ‘베테랑 

판매원의 판매기법을 실천하는 것’, ‘직업적 자긍심이 

높은 것’ 등 총 6개의 범주로 나타났다.
최근 유통채널이 다양화되면서 유통채널 특성별 

판매원 역량에 관한 연구가 이루어졌는데, 멀티채널 

유통환경에서 근무하는 영캐주얼 브랜드 숍마스터를 

대상으로 한 질적연구에서 숍마스터의 업무역량은 매

장관리, 판매직원 관리, 고객 관계 및 응대 관리, 본사 

및 유통업체 관리로 구분되었다(Lee & Hwang, 2018). 
숍마스터의 여러 업무 특성에 따른 역할 중에서 매장

관리, 고객관리, 유통업체 관리 측면에서 오프라인이 

온라인과 뚜렷하게 구분되는 업무가 있음을 밝혔는

데, 숍마스터의 역량에 관해서는 오프라인과 온라인 

점포에서 공통으로 발휘해야 하는 역량 즉 매장 전체 

업무를 장악할 수 있는 역량, 정보습득을 위한 네트워

크 구축 능력, 다양한 매체를 활용한 고객과의 의사소

통 능력, 판매직원 관리를 위한 리더십 등이 중요하다

고 하였다. 온라인과 오프라인 판매원의 판매 역량을 

비교한 Kim and Jun(2020)의 연구에서 오프라인 판

매원에게는 관계 형성, 대인 이해, 자기 확신, 윤리적 

의사결정, 자기조절, 협상력이 중요한 역량으로 나타

났다. 
본 연구에서는 선행연구들에서 다뤄진 변수들을 

종합하여 실제 판매원 채용이나 숍마스터 양성과정에

서 필요한 직무내용에 중요한지에 대해 현장 실무자

들을 조사하여 중요도를 밝히고자 한다. 특히 고객 중

심 서비스, 고객 응대 기술, 제품의 특징에 대한 지식

뿐만 아니라, 다양하게 필요한 패션 판매원의 직무역

량을 실증적으로 밝히고자 한다.

2.� Training� program� for� salesperson

IT 기술의 발달과 온라인에 친숙한 소비자들의 확

산으로 인해 온라인과 모바일 채널뿐 아니라, 라이브 

방송, 리세일 시장 등 신유통 형태 등이 급속하게 성

장하고 있는 최근의 상황에서 오프라인 점포의 차별

화된 판매 전략의 개발은 매우 중요하다고 할 수 있다

(Jang, 2021; Oh & Kim, 2019). 패션산업은 소비자 특

성에 따라 빠르게 대응하며 변화해야 하므로, 패션 판

매원과 관련된 직무를 준비하는 청년 취업 준비를 위

해서 뿐 아니라, 재직자를 위한 재교육을 위해서도 지

속적인 패션 판매원 교육에 대한 프로그램 개발이 필

요한 시점이라고 할 수 있다.
최근 5년 이내 시행된 패션 숍마스터를 양성하기 

위한 판매원 훈련 교육프로그램들은 <Table 1>과 같

다. 경기도 김포시는 패션업체와 협력하여 김포 패션 

숍마스터 양성사업을 통해 지역 패션 유통에서 필요

한 전문 인력을 양성하였고(Kim, 2019), 경기도 일자

리재단은 매장관리 전문 인력 양성을 위한 ‘패션․유

통 매장관리 전문 인력 양성’과정을 운영하여 민․관

이 협력하여 지역 패션 유통 서비스 전문 인력 양성을 

위한 매장관리 기초 소양 교육, 매장 실전 업무, 선진

패션․소매 사례연구, 매장설계와 관리 전략 등에 관

한 교육프로그램을 운영하였다(Kang, 2019). 충북 여

성인력 개발센터는 지역대학과 패션업체와의 산학협

력을 통해 멀티숍 마스터 양성 훈련 교육을 진행하여 

온․오프라인 판매 및 매장관리전문가를 양성했고(H. 
M. Kim, 2021), 제주지역에서는 지역대학과 신세계

사이먼과 함께 숍마스터 교육과정을 진행하였다(Jwa, 
2021). 

판매원에 대한 서비스 교육은 직무만족 중 보상적 

만족에 긍정적 영향을 미쳤으므로 패션업체는 서비스 

교육의 중요성을 인식하고 서비스 교육을 더욱 강화

해야 한다고 하였고, 서비스 교육내용을 결정할 때는 

업무 수행을 위한 지식이나 기술뿐 아니라, 학습자인 

판매원들의 관심과 필요를 정확하게 파악하여 충족시

킬 수 있는 커리큘럼을 개발해야 한다고 하였다(Choi 
et al., 2014). 이는 패션 훈련 교육프로그램에 대한 만

족은 패션 교육훈련 프로그램 성과에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타나, 패션 훈련 교육프로그램의 만

족도를 높이도록 개발하는 것이 필요하다는 점을 시

사했다. Jun, Jeong, and Park(2017)의 연구에서는 서
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울, 경기지역 직업 능력개발 의류 제조 학습자를 대상

으로 학습자의 참여동기가 교육 및 취업 서비스 만족

도와 직업 능력개발 성과에 미치는 영향을 연구한 결

과, 취업과 관련된 학습 참여동기가 교육 만족도와 취

업 서비스 만족도와 유의한 관계가 있는 것으로 나타

났다. 백화점 판매사원들의 판매 성과에 영향을 미치

는 직무요구요인들에 대한 Yi and Jung(2018)의 연구

에서 판매원의 직무자원은 사회적 지원, 경력개발 기

회, 업무 자율성, 업무 조건 등 4개의 변수로 측정되었

는데, 판매원에게 경력개발 기회를 제공하는 것은 업

무 과부하와 직무소진 사이의 관계를 줄여주는 조절

적 역할을 하는 것으로 밝혀졌다.
현장에서 근무하고 있는 중에도 트렌드와 소비자

의 변화가 빠른 패션산업의 특징 때문에 재교육에 대

한 판매원들의 수요에 관한 연구도 진행되어 왔지만, 

재직자를 대상으로 한 패션교육 훈련 프로그램 개발 

및 성과에 관한 연구는 많지 않은 편이다. 패션 숍매

니저가 인식하는 재교육 요구 내용에 관한 연구에서

는 단골 고객관리, 매장․본사 관리, 구매 고객관리 

등의 3개의 요인으로 나타났는데, 6년 이상의 경력을 

가진 숍매니저들이 1~3년 미만의 경력을 가진 숍매니

저들에 비해 재교육 필요성에 대한 인식이 더 큰 것으

로 나타났다(Son, 2013). 백화점 의류 판매원을 대상

으로 한 직무 성과에 관한 Park(2014)의 연구에서 판

매원의 연력이 30대 후반이나 40대의 경우 판매직에 

대한 장래성, 직무 성과를 높게 평가한 것으로 나타

나, 의류 판매원이 지속해서 판매사원으로 근무할 수 

있도록 교육을 통해 직무에 필요한 다양한 지식과 기

술을 익힐 수 있는 기회를 제공해준다면 적응도를 높

일 수 있으며, 이를 통한 장기적인 근무가 가능하게 

<Table� 1> Educational program for shopmaster

Organizer Year Contents of education

Siheung & Shinsegae Simon  2016
Basic job skill, shop management, management skill, customer 
response skill, sale management with POS, writing a resume & mock 
interview, and field training 

Seo-gu, Gwangju 2017
Basic job skill, foreign language, professional knowledge on fashion, 
fashion marketing & VMD, sales knowhow, apparel repaire, field trip, 
and field training

Seo-gu, Gwangju 2018
Basic job skill, knowledge on fashion product, knowledge on fashion 
product, fashion marketing, VMD, customer management, field trip, 
and field training

Choongbuk Women’s Human
Resources Development Center 2021 Basic job skill, field practice & theory, and field training

Nowon-gu, Seoul 2019 Space marketing, sales skill, color, fashion MD, VM, POS 
management, customer management, and field training

Eunpyeong-gu, Seoul 2019 Basic job skill, understanding fashion, VM & distribution, fashion 
marketing, customer management, speech, and field training

Gimpo 2019 Fashion marketing, sales skill, speech, customer management, and 
fashion practice

Anseong 2020
Basic job skill, fashion & beauty shop management, operation skill, 
customer service, practice with mannequins, and sale management with 
POS 

Jeju Tourism University & 
Shinsegae Simon 2021 Sales, marketing, customer management, special lecture by shop 

manager, and field training

Uiwang 2021 Fashion trend, fashion color, personal color, POS, fashion 
merchandising, field training, and essential job skill
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될 것이라고 하였다. 재직자를 대상으로 한 패션 교육

훈련 프로그램 성과에 관한 Lee and Park(2018)의 연

구에서 패션 교육훈련 프로그램에 참여하는 동기 요

인은 목적지향 동기, 학습지향 동기, 조직지원 동기로 

밝혀졌으며, 패션 훈련교육 참여동기가 패션교육 훈

련 프로그램에 대한 만족과 관련이 있는 것으로 나타

났다. 특성화고등학생의 직업 역량강화를 위한 샵 매

니저 교육 프로그램 개발에 관한 연구에서는 산업체 

인사 관리자와 함께 책무와 작업을 구분하여 각 기업

에서 요구되는 직무로 패션 시장 조사, 매출관리, 매
장관리, 인적관리, 패션아이템 등 5개의 교육과정을 

구성하여 제안하였다(Lee, Lee, & Noh, 2018). 패션

점포 숍마스터 훈련교육 프로그램 수요도 조사연구에

서는 판매원의 직무역량 중 ‘고객응대서비스 기술’, 
‘판매센스나 노하우’, ‘고객관리 능력’의 순으로 중요

한 것으로 나타났다(Oh & Kim, 2019). 선행 연구 중

에서 패션판매원 또는 판매 직무나 역량에 대한 조사

나 판매원 직무 훈련교육과 연관시킨 연구는 매우 한

정적이었다. 본 연구에서는 패션 판매원 직무로 취업

하고 현장에서 직무 성과를 내기 위해서 필요한 역량

을 패션 판매 실무 현장에서 근무자들을 대상으로 실

증조사를 통해 밝히고자 한다. 이는 패션유통서비스분

야로 취업을 준비하는 예비 취업인들과 패션판매 관

련 취업준비 훈련교육기관에서 실질적인 취업준비 및 

교육훈련프로그램을 개발할 수 있도록 도움을 줄 수 

있을 것이다.

Ⅲ.� Research�Method

1.� Research� subjects� and� data� collection

본 연구의 목적은 패션 판매 현장 실무자들을 대상

으로 패션 판매원들을 양성하기 위한 교육과정에 필

요한 직무역량 내용을 조사하여 날로 경쟁이 치열해

지고 있는 오프라인 유통환경에서 빠르게 적응하고 

수익을 창출하여 기업에 도움이 되는 판매원을 양성

하는 교육프로그램을 제안하고자 한다. COVID-19를 

비롯하여 각종 급변하는 환경변화 속에서 온라인 채

널과 경쟁에서 수익을 내기 위해 오프라인 채널에서 

판매원들에게 요구되는 직무와 역할에 대한 수요내용

을 실증적으로 밝히고자 하며, 연구문제는 다음과 같

다. 첫째, 패션제품 판매원에게 필요한 직무역량을 실

증적으로 조사하고, 둘째, 패션 판매원의 직무역량이 

직무 훈련 교육과정 수료생에 대한 성과기대 및 채용 

의도에 영향을 미치는지를 밝히고자 하며, 본 연구에 

대한 개략적인 개념적 모형은 다음과 같다(Fig. 1).
본 연구의 목적을 달성하기 위한 실증적 연구에서

는 서울과 경기도를 포함한 전국 지역에 거주하는 패

션 관련 판매 직종 현직 재직자들을 대상으로 온라인 

설문조사를 실시하였다. 조사 기간은 2019년 9월 16
일부터 12월 16일까지였고, 최종 수집된 유효한 응답 

수는 200개였다. 응답 결과는 SPSS 25.0을 활용하여 

빈도분석, 요인분석, 신뢰도 분석, 회귀분석 등을 실

시하였다. 

2.� Measurement� instrument

측정 도구로 사용된 설문 문항들은 모두 5점 Likert 
척도로 측정하였으며, 문항의 구성 내용은 응답자의 

상품군 카테고리, 판매직무 경력 기간 및 인구 통계적 

문항을 비롯하여 선행연구를 바탕으로 만든 패션 판

매직무 교육내용을 포함하였다. 패션 판매전문가가 

가져야 할 직무역량 교육내용에 관한 문항은 숍마스

터 업무역량(Chang & Jung, 2012), 고객관리(Kim & 
Yu, 2012), 판매원 속성(Hwang & Rhee, 2013), 판매

원 직무역량개발 훈련 교육 필요성(Choi, Yang, & 

<Fig.� 1>� Conceptual framework
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Kim, 2016), 제품지식 및 전문성과 패션 판매원 교육, 
판매 직무 관련 선행연구들을 참고하여 문항을 수정

하였고(Kim & Yim, 2020; Oh & Kim, 2019), 판매원 

직무교육 훈련교육 수료생에 대한 채용 의향, 수료생 

채용 시 수익 창출에 도움이 되는지 여부, 적절한 현장 
실무 교육시간 정도에 관한 문항(Oh & Kim, 2019) 
등이 추가되었다. 

패션제품 관련 판매점포에서 판매직 근무 경험자

에 대한 조사 응답자 200명의 인구 통계적 특성을 조

사한 결과는 다음 <Table 2>와 같다. 여성 응답자가 

127명으로 64%로 나타났으며, 연령대는 40대가 가장 

많은 것으로 나타났다. 학력으로는 고등학교 졸업한 

응답자보다는 전문대, 대학 졸업 이상의 응답자가 

78%로 나타나, 본 조사에 응답한 판매관련 실무자들

의 학력이 비교적 높은 것으로 나타났다. 판매하고 있

는 패션제품 카테고리는 커리어 여성복에 종사하는 

응답자가 가장 많았고(19%), 그 다음으로는 스포츠․

아웃도어(17%), 여성 캐주얼(13%), 영캐주얼(13%)의 

순서로 나타났다.

Ⅳ.� Results� and� Discussion

1.� Important� job� efficiency� of� salesperson� in�

fashion� retail

<Fig. 2>는 패션제품 판매 현장 실무자들을 대상으

로 패션산업 환경에서 판매원, 매장담당자, 숍마스터 

등 패션제품 판매 전문가가 지녀야 할 직무역량의 중

요도를 조사한 결과이다. 응답자들은 ‘판매센스나 노

하우’가 가장 중요한 역량이라고 생각하였고, ‘고객 

응대 서비스기술’도 비슷한 정도로 중요하게 여기고 

있었다. 판매라는 직무 자체에 직접 도움을 주는 판매

기법, 고객 응대나 판매 센스 등이 가장 중요한 것으

로 나타난 점은 향후 패션판매 직무 관련 훈련 교육과

정을 수립할 때 필수적으로 먼저 포함해야 할 것을 시

사한다. 그 다음으로는 판매하는 제품군인 패션에 초

점을 둔 전문지식과 같은 ‘패션 스타일 감각’과 ‘상품

에 대한 전문지식’이 중요한 역량인 것으로 평가되었

고, 그 다음으로는 ‘패션마케팅 지식’, ‘고객관리 능

력’이 중요한 역량으로 나타났다. ‘VMD 능력’이나 

‘자기 감정조절’, ‘대인관계 친화력’, ‘판매원 외모 관

리’, ‘관련 교육 참여’ 등도 낮은 비율로 나타났다. Oh 
and Kim(2019)의 판매원 교육의 연구 결과에서도 판

매원 직무역량 내용 중에서 가장 중요한 역량은 ‘고객 

응대 서비스기술’이었고, 그 다음으로는 ‘판매센스나 

노하우’, ‘고객관리 능력’, ‘ 상품 관련 전문지식’, ‘패
션스타일 감각’ 등의 순으로 나타나, 실무자들은 판매

기법과 패션상품관련 전문지식을 가장 우선적인 직무

역량으로 여기고 있음을 알 수 있다. 

2.� Factor� analysis� for� job� efficiency

<Table 3>은 패션 판매원 직무역량 교육프로그

램에 포함되어야 할 내용에 대한 응답을 요인 분석

<Table� 2> Demographics of respondents

Category n % Category n %

Product
category

Woman/career 37 18.5
Sex

Male  73 36.5

Sports․outdoor 33 16.5 Female 127 63.5

Woman/casual 26 13.0

Age

20s  19  9.5

Young casual 26 13.0 30s  51 25.5

40s  81 40.5Woman/character  7  3.5

Over 50s  49 24.5Unisex 14  7.0

Man/formal 11  5.5
Education

High school graduation  45 22.5

Man/casual 15  7.5 College graduation 175 77.5

Golf wear  8  4.0
Living area

Seoul, Gyounggi 123 61.5

Etc. 23 11.5 Etc.  77 38.5
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한 결과이다. 요인분석 결과로 총 5개의 요인이 밝

혀졌고, 총 설명 분산은 64.91%였으며, 5개 요인의 신

뢰도는 모두 .70 이상으로 나와 비교적 신뢰할만하다

고 볼 수 있다. 첫 번째 요인은 고객지향적 서비스기

법, 의사소통이나 화술, 판매 후 클레임 처리, 단골 고

객관리에 대한 교육내용으로 구성되었고, 이 내용들

은 고객의 입장에서 서비스하여 판매 후에도 지속해

서 고객의 만족을 추구하는 내용이므로 ‘고객에게 공

감’ 요인이라고 명명하였다. 
이 요인은 Oh and Kim(2019)의 판매원에 관한 연

구에서 나온 ‘고객지향 서비스’에 대한 결과와 유사하

다고 볼 수 있으며, 성공적인 판매원들의 개인적 특성

으로 밝힌 ‘고객지향성, 관계 지향적 개인적 특성’과
도 유사하다. Seo and Jun(2018)은 패션 매장에서 판

매원의 특성에 대한 소비자 반응에 관한 연구에서 판

매원의 특성 3가지는 공감력, 이용가능성, 전문가적 

외모로 구분하였고, 이 중 판매원의 공감력은 고객의 

쇼핑 감정에 직접적인 영향을 미치는 것으로 밝혀져 

고객에게 공감하는 서비스를 제공하는 판매원 서비스

가 중요하다고 할 수 있다.
두 번째 요인은 패션 소재, 세탁과 관리, VMD, 브

랜드, 색채 등 패션 상품 지식과 연관된 교육내용으로 

구성되었으므로 ‘패션제품지식’ 요인으로 명명하였

다. 패션제품은 트렌드 등 시즌에 따라 변화하는 특징

들이 많아서 판매시점에서 제품에 대한 다양한 전문

지식들을 잘 알고 있으면 판매 성과 달성을 위한 시너

지가 훨씬 높아질 수 있고, 패션고객의 경우에 소비자

들은 판매원이 코디네이터나 스타일리스트의 역할을 

해주기를 기대하는 때도 많아서 색상, 직물, VMD, 브
랜드 등과 관련한 패션 제품지식에 대한 전문적인 교

육은 중요하다고 할 수 있다. 기업에서도 패션 브랜드

의 판매원에게 패션 감각과 정보, 상품이나 매장관리 

등에서 전문성을 요구하고 있다(Kim, Ahn, & Jang, 
2008). 

세 번째 요인은 고객 불평 행동에 대한 처리, 본부

나 본사와의 네트워킹 관리, 판매원 본인의 외모 관리

에 대한 교육내용으로 구성되었으므로 ‘네트워킹과 

운영’ 요인이라고 명명하였다. 이는 고객의 불평을 잘 

다룬다던가, 본사와 네트워킹이 잘 되며, 자기 스타일 

관리 교육이나 점포 운영을 위한 회계, 재무, SNS 활
용 등과 관련된 교육내용으로 구성되었다. 이는 패션 

브랜드 숍매니저 성장 과정에 관한 질적연구에서 ‘리
더십으로 조직 관계를 조율하는’ 관계의 직무내용과 

다소 유사하게 보인다(Kim & Oh, 2019). 고객의 불평 

행동을 원활하게 처리하는 역량 역시 의사소통이나 

본사를 비롯한 조직과의 네트워킹 관리가 중요한 역

량인 것으로 유추된다. 
네 번째 요인은 컴퓨터 OA 능력, 시사 및 상식, 기

<Fig.� 2>� Importance job competency for fashion shopmaster
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초 외국어, 직업윤리에 대한 교육내용으로 구성되었

으므로 ‘기초직무 소양’ 요인이라고 명명하였다. 이 

요인은 일반적으로 사회생활에 임하는 근무자의 기본

적인 직무역량에 대한 것으로 볼 수 있는데, 패션제품 

판매라는 특정 범주의 판매직무도 판매와 관련한 각

종 사무 업무 처리 과정에 대한 기본 능력은 필요한 

것으로 생각된다. 또한 최근 국내 패션 점포에 외국 

관광객들의 방문 증가와 관련하여 외국어 능력에 대

한 필요가 생긴 것으로 유추된다.
다섯 번째 요인은 판촉 기법, 패션 상품기획, 우수 

판매사례 교육과 같은 판매기법과 관련된 교육내용으

로 구성되었으므로 ‘판매기법’ 요인이라고 명명하였

다. 이 요인에는 패션제품이라는 특수성으로 인해 구

매 만족도를 위해 필요할 것 같은 보정 및 수선에 대

한 이해를 위해 기초봉제, 패턴의 교육내용도 포함되

었다. 

3.� Need� on� job� competency� training

판매원 직무역량 훈련 교육에 대한 현장 실무자들

의 수요를 조사한 결과는 <Table 4>와 같다. 판매원 

직무역량에 대한 5개의 요인 중에서 ‘패션 제품지식’ 
요인, ‘네트워킹과 운영’ 요인 등 2개의 요인은 판매 

직무역량교육의 필요성에 대해 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 패션 매장 판매실무자들은 판매원 

직무역량 5개의 요인 중에서 ‘패션제품지식’ 요인과 

‘네트워킹과 운영’ 요인을 중요하게 생각할수록 패션 

<Table� 3> Factor analysis of sales competency education

Factor Item Factor
loading

Eigen 
value

Variance %
(Cumulative variance %)

Cronbach’s 
α

Empathy to
customer

․ Customer service skill
․ Communication & speech skill
․ Claim after sale processing
․ Customer relationship management
․ Self emotional control
․ Selling skill
․ Passion, motivation for job

.77

.76

.66

.65

.64

.64

.54

4.88 17.43
(17.43) .896

Product 
knowledge

․ Fashion materials
․ Laundry and management
․ Display & VMD
․ Fashion brand and industry
․ Fashion product color
․ Knowledge on fashion product
․ Fashion coordination

.71

.68

.61

.60

.56

.56

.56

3.86 13.77
(31.19) .889

Networking &
operation

․ Consumer complaint handling
․ Networking with head office
․ Self styling management 
․ Accounting, finance
․ SNS communication
․ Shop operation

.74

.69

.65

.57

.56

.55

3.83 13.69
(44.88) .861

Basic job 
requirement

․ Office automation skill
․ Current issue, common sense
․ Basic foreign language
․ Vocational ethics

.74

.64

.60

.59

2.96 10.58
(55.45) .760

Sales skill

․ Sales promotion skill
․ Fashion merchandising
․ Best seller case
․ Pattern making and sewing

.67

.65

.63

.51

2.65 9.46
(64.91) .779
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판매 직무역량교육이 필요하다고 생각하는 것으로 나

타났다. 이는 판매원 직무 교육내용 중에서 패션제품

에 대한 지식과 관련된 교육 내용뿐 아니라, 고객과의 

의사소통, 조직 안에서의 네트워킹 관리와 관련한 교

육에 대한 수요가 높은 것으로 생각된다.

4.� Intention� to� employment� of� graduates�

<Table 5>에서는 판매원 직무 훈련 교육을 받은 수

료생에 대해 판매 현장 실무에 채용할지 실제 의도를 

조사한 결과, ‘패션제품 지식’ 요인이 채용 의도에 유

의하게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 현장 

실무자들은 신규 채용인이 판매 현장에 취업하기 전

에 별도의 훈련 교육을 통해 패션제품 전문지식을 습

득하고 현장에 투입되길 기대하는 것으로 생각된다. 

5.� Expectation� on� the� work� performance� of�

graduates

<Table 6>에서는 훈련 교육 수료생이 실제 판매직

무에서 성과를 낼 것인지에 대한 현장 실무자들의 기

대 결과를 보여준다. 5개의 훈련 교육 요인 중에서 

‘고객에게 공감’ 요인과 ‘패션제품 지식’ 대한 요인이 

수료생 채용에 대한 수익성에 대한 기대에 유의미한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 현장 판매실무자들

은 판매원 훈련 교육프로그램에서 고객지향적 서비스

에 대한 교육과 패션제품에 대한 교육이 중요하다고 

생각할수록 판매원 교육의 수료생이 취업 후 패션 점

포의 수익성 향상을 올릴 것으로 기대하고 있는 것으

로 생각된다. 특히 ‘패션제품 지식’ 요인은 판매원 교

육 수료생에 대한 채용과 취업 후 점포의 성과기대에

도 긍정적인 영향을 미칠 것으로 나타나, 판매원 교육

<Table� 4> Need on job competency education

Dependent variables Independent variables
Unstandardized coefficients

ß t
B Standard error

Need on job 
competency 
education

Empathy to customer .085 .102 .076  .840

Product knowledge .275 .108 .246 2.552*

Networking & operation .298 .095 .289 3.140**

Basic job requirement .036 .079 .035  .461

Sales skill .080 .096 .077  .828

R2=.402, adj R2=.387, F=26.125***

* p<.05, ** p<.01

<Table� 5> Intention to employment of graduates 

Dependent variables Independent variables
Unstandardized coefficients

ß t
B Standard error

Intention to
employment of

graduates

Empathy to customer  .221 .138 .162  1.598

Product knowledge  .560 .147 .411  3.822***

Networking & operation  .082 .129 .065   .635

Basic job requirement  .079 .107 .063   .737

Sales skill –.248 .131 –.197 –1.892

R2=.252, adj R2=.233, F=13.085***

*** p<.001
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내용에 심도 있게 다뤄야 할 필요가 있을 것이다.

6.� Period� of� on-the-job� training�

현장 실무자들이 생각하는 패션 판매 직무 훈련 기

간 중 필요한 적정 현장 실무 교육 시간을 조사한 결

과는 <Fig. 3>과 같다.
현장 실무자들은 적정한 판매 현장 실무 교육 시간

으로는 2~4일(23%)이거나 1주일 이상(23%)이 적합

하다고 응답하였다. 그 다음으로 현장 실무 교육 기간

으로 하루(22%), 5~7일(13.5%), 반나절(15%)이 적정

하다고 응답하여 판매원 훈련 교육과정 중 현장 매장

에 나가서 판매 실습하는 기간은 대부분 필요하다고 

응답한 것을 알 수 있고(97%), 매장 상황이나 제품군

에 따라 2~3일 또는 1주일 이상 기간이 적절한 것으

로 나타나 판매원 직무 훈련 교육에서 현장 실무 교육

이 필요함을 알 수 있다.

7.� Intention� to� participate� in� the� shopmaster�

retraining� program

판매 현장 실무자들이 판매원 직무역량에 대한 재

교육 프로그램에 대한 참여 의도를 조사한 결과는 

<Table 7>과 같다. 현직 판매원들이 재직 중 판매직무 

관련 재교육 프로그램에 대한 참여 의도에 영향을 주

는 요인은 ‘판매기법’ 요인으로 나타났다. 판매기법 

교육의 중요성을 인식할수록 재직 중 판매직무 관련 

재교육 프로그램에 참여할 의향이 높은 것으로 나타

나 변화하는 소비자들에 적절하게 응대할 판매기법에 

대한 교육 수요가 높은 것을 알 수 있다. 
재직자들의 패션 훈련 교육 참여동기는 패션 교육

훈련 프로그램에 대한 만족에 영향을 미치는 것으로 

나타나므로(Lee & Park, 2018), 판매기법과 같은 판매

원 재직자들이 판매원 근무 중 지속해서 필요로 하는 

내용을 포함해서 재교육 내용을 구성하는 것이 중요

<Table� 6> Expectations on the work performance of graduates

Dependent variables Independent variables
Unstandardized coefficients

ß t
B Standard error

Expectations on the 
work performance of 

graduates

Empathy to customer  .260 .120  .215  2.171*

Product knowledge  .365 .127  .301   2.879**

Networking & operation –.177 .112 –.159 –1.584

Basic job requirement  .031 .092  .028   .335

Sales skill  .208 .113  .186  1.839

R2=.292, adj R2=.273, F=15.982***

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

<Fig.� 3>� Field training time
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하다고 본다.
<Fig. 4>에 따르면 패션 판매직무를 수행하는 동안 

빠르게 변화하는 패션산업과 패션소비자에 대응하기 

위한 판매직무 관련 재교육 프로그램이 참여 시기에 

대한 문항에 대해 2년마다 실시하는 것이 적절하다는 

응답이 가장 많이 나왔고(40%), 그 다음으로는 매년 실

시해야 한다는 응답(33.5%), 3~5년마다 실시하는 것

이 적당하다는 응답의 순으로 나타났다. 패션 취업을 

위한 사전 직무 관련 훈련 교육도 직무 적응에 필요하

지만, 현장실무를 하는 동안 소비자의 변화에 대응하

는 서비스를 개발하기 위해서는 직무 관련 재교육을 

2~3년마다 실시하는 것이 필요할 것으로 생각한다.

Ⅴ.� Conclusion

최근 다양한 쇼핑 채널의 활성화로 수익성 경쟁이 

치열해진 패션 소매 유통에서 오프라인 점포가 수익

을 내기 위해서는 판매원의 전문 직무 능력과 차별화

된 서비스가 중요시되고 있다. 본 논문에서는 새로운 

패션 리테일 상황에서 현장에 최적화된 숍마스터를 

양성하기 위한 판매원 훈련 교육과정에 적합한 교육

내용을 밝히기 위해 패션제품 판매 현장 실무자들을 

대상으로 실증적 조사를 하였으며, 본 연구 결과에 따

라 다음과 같은 결론을 내릴 수 있다.
첫째, 현장 판매직 실무자들은 패션제품 판매 현장

에서 필요한 직무역량 중 ‘판매 센스 노하우’를 가장 

중요하게 생각하였고, 그 다음으로 ‘고객 응대 서비스

기술’, ‘패션 스타일 감각’, ‘상품 지식’, ‘패션마케팅’, 
‘고객관리 능력’의 순으로 중요하게 생각하는 것으로 

나타났다. 이러한 결과에 따라 패션 판매원 직무 관련 

훈련 교육 내용을 기획할 때 교육내용과 시간 비중을 

달리 편성할 필요가 있을 것이다.
둘째, 판매직무 훈련 교육내용의 요인분석 결과, 

‘고객에게 공감’ 요인, ‘패션제품 지식’ 요인, ‘네트워

<Table� 7>� Intention to participate in retraining program 

Dependent variables Independent variables
Unstandardized coefficients

ß t
B Standard error

Intention to 
participate in 

retraining program

Empathy to customer  .214 .183  .127  1.170

Product knowledge –.160 .150 –.109 –1.069

Networking & operation  .198 .180  .125  1.098

Basic job requirement  .024 .131  .016   .181

Sales skill  .465 .133  .329    3.488***

R2=.207, adj R2=.187, F=10.139***

*** p<.001

<Fig.� 4>� Retraining time interval
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킹과 운영’ 요인, ‘기초직무 소양’ 요인, ‘판매기법’ 요
인 등 총 5개의 요인으로 구분되었다. 판매원의 공감

력은 고객의 쇼핑 감정에 직접적인 영향을 미치는 것

으로 나타난 Seo and Jun(2018)의 연구 결과와 마찬

가지로 고객의 관점에서 고객 중심적인 서비스를 제

공하는 것이 첫 번째 요인으로 나타났다. 패션제품이

라는 특수성으로 인한 제품지식이 두 번째 요인으로 

밝혀졌으며, 고객 및 본사 조직과의 네크워킹 능력이

나 점포운영과 관련된 내용이 세 번째 요인으로 밝혀

졌다. 특히 대부분의 판매원 교육에 많이 포함되지 않

았던 것으로 조직과의 네트워킹 교육이나 점포운영과 

관련된 세부적인 교육내용은 향후 교육내용의 개발에 

참고가 될 수 있다. 이 외에도 판매직무를 수행하기 

위해 바탕이 되는 기본적인 기초직무 소양과 판매 판

촉 기법도 패션 숍마스터 양성 교육내용에 필요한 것

으로 나타났다.
셋째, 패션 숍마스터를 양성하기 위한 역량교육이 

필요한지를 조사한 결과, ‘패션제품지식’ 요인, ‘네트

워킹과 운영’ 요인은 판매원 직무역량 교육의 필요성

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 현장 실무

자들은 패션 판매직무를 잘 수행하기 위해서 패션제

품에 대한 지식에 대한 교육이 필요하고, 고객과의 

SNS를 통한 의사소통뿐 아니라, 본사 조직과의 네트

워킹을 잘 하는 능력이나 점포 운영을 위한 회계와 재

무에 대한 교육도 중요하게 생각하고 있었다.
넷째, 판매직무 훈련 교육 수료생에 대해 판매 실

무현장 취업 가능성을 알아보기 위해 판매 교육 훈련

생의 채용 의도 정도를 조사한 결과, ‘패션 전문지식’
에 대한 교육이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나, 
패션 전문지식에 대한 교육을 포함한 적절한 판매직

무 훈련 교육에 대한 수료생은 현장에서 채용 의도가 

있는 것으로 기대해 볼 수 있다. 실무자들은 판매직무 

훈련 교육 수료생이 취업 후 판매 현장에서 점포 운영 

및 수익 창출에 도움이 될 것으로 생각되는지에 대해 

‘고객에게 공감’ 요인과 ‘패션제품 지식’ 요인이 유의

미한 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나, 패션제

품 판매 직무교육 수료생 채용자를 일반 채용자보다 

점포 성과에 대한 기대가 있는 것으로 보인다. 
다섯째, 판매 현장 실무자들은 패션 판매직무 관련 

훈련 교육은 필요하다고 생각하고 있었고, 적정한 현

장 실무 교육 시간은 2~4일 이거나 1주일 이상인 것

으로 나타나, 판매원 직무교육 시 현장 실무 교육은 

필요한 것으로 생각된다.
여섯째, 현장 실무자들의 판매직무 재교육에 대한 

참여 의도에 영향을 주는 요인은 ‘판매기법’ 요인으로 

나타났고, 재교육 시행 시기는 2년마다 하는 것이 적

당하다고 응답했다. 이러한 결과는 패션제품 판매 현

장의 실무자들을 위한 재교육 프로그램을 기획하는데 

참고할 수 있다.
최근 패션소매업은 과거와 다른 새로운 소비자 환

경에 놓여 있고, 다양한 유통채널 경쟁 역시 심화하고 

있는 상황에서 패션 점포의 판매원에게는 새로운 역

량이 요구되고 있다. 판매원 직무교육 시 필요한 역량

은 판매기법이나 패션제품지식 외에도 SNS를 활용한 

커뮤니케이션 활용 방법, 패션마케팅과 상품기획에 

대한 이해, 점포 운영을 위한 회계와 재무에 대한 이

해뿐 아니라, 컴퓨터 활용을 포함한 기초직무 소양 등

이 포함되었다. 아울러 최근에는 내점 고객들에 대한 

자료를 수집하고 분석하는 활동이나 점포에서 고객의 

경험을 강화하는 매장 VMD 및 운영방안에 대한 기

획 능력도 필요할 것으로 생각된다. 
본 연구는 수도권을 중심으로 패션제품 판매실무

자들을 대상으로 실증 조사하였으므로, 결과의 해석

과 확대에 이점을 고려할 필요가 있다. 향후 후속 연

구에서는 판매원의 개인적 성향이나 성격특성, 인구 

통계적 특성뿐만 아니라, 취급하는 복종이나 제품 특

성, 점포 특성 등에 따라서 판매 현장에서 중요한 판

매 직무내용의 중요도가 유의하게 차이에 대해서도 

심층적으로 연구할 필요가 있으며, 고객들의 구매의

사결정과정 단계별로 판매원들의 차별화된 서비스가 

고객의 구매 전환을 끌어낼 수 있는지에 대한 요인들

을 분석하는 연구도 오프라인 점포의 수익 창출에 도

움이 될 수 있을 것이다. 
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