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Abstract

This paper studies the relationship between learning orientation and incremental innovation(process innovation,

operational innovation, and service innovation), and the moderating effect of tenure in tele-communication

service sector. Based on the responses from 241 employees, the results of multiple regression analysis show

that learning orientation have positive relationships with process innovation, operational innovation, and service

innovation. The results of moderating analysis showed that longer tenure employees have more positive

relationships with all incremental innovation factors(process innovation, operational innovation, and service

innovation) than short tenure employees.
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1. 문제제기 및 연구목적

산업혁명을 계기로 기업의 주요 이윤추구방식은 노

동집약형에서 자본집약형으로 변하였으며, 이러한 변화

로 대자본을 바탕으로 하는 기계화된 생산방식이 경쟁

력의 원천이 되었다. 이어 지식정보사회가 도래하면서

3차 산업과 서비스산업의 중요성은 더욱 증대되고 있

다. 또한 기계화되고 자동화된 생산방식이 일반화되면

서 사회적으로 수요와 공급의 관계가 역전되고 기업간

경쟁은 치열해지게 됨으로서 제조업의 경우도 차별화

의 요구가 증대되고 있다. 이러한 경영환경 변화의 결

과로 제품의 기능을 획기적으로 개선하는 급진적 혁신

도 중요하지만 제품의 기능이나 대 고객 서비스, 운영

상의 개선과 같은 점진적 혁신의 중요성이 점차 증대

하고 있다.

점진적 혁신의 가장 중요한 개념 중의 하나는 ‘learning

by doing'과 경험곡선에 근거하며, 점진적 혁신은 시스

템에의 투입은 동일한 반면, 시스템을 거치면서 산출이

증가하는 것으로 볼 수 있다(안관영, 1997). 현대 조직

에서는 개인 창의성과 자발적 참여가 중시되면서 점진

적 혁신이 기업성과에 많은 영향을 미치고 있다. 그렇

지만 혁신의 연구는 대부분 단기간의 성과를 기대하는

급진적 혁신과 제품혁신을 대상으로 하고 있고, 상대적

으로 장기적인 관점의 점진적 혁신과 서비스 혁신에

대한 연구는 미흡한 편이다.

특히 기술혁신과 조직혁신에 대해서는 일찍부터 그

중요성을 인지하고 많은 연구가 진행되어 왔으나, 경제

의 발전이 제조업 중심에서 최근의 서비스업의 폭발적

인 수요의 증가와 중요성이 커짐에도 불구하고 서비스

기업의 혁신에 대한 선행요인과 영향력에 대한 검증은

미미한 편이다. 본 연구는 선행연구를 개관함으로써 혁

신에 관한 연구의 동향을 살펴보고, 또한 다양하게 정

의되고 있는 혁신의 개념과 급진적 혁신과 점진적 혁

신을 구분하는 관점을 비교하고, 선행연구에서 제시되
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었거나 검증되었던 혁신행동에 대한 결정요인을 종합

하고자 한다. 앞서 모든 조직은 학습조직의 일환으로

조직구성원에 의한 지속적인 학습과정으로 이해할 수

있다(안병덕, 2009).

서비스분야는 소비자의 다양한 욕구 충족을 위하여

현장에서 고객과의 대면으로 즉각적으로 이루어지는

서비스가 대부분이며, 또한 지속적인 학습과 경험이 필

요한 점진적 혁신의 대상이다. 이러한 필요성에 따라

본 연구에서는 구성원들의 학습지향성이 점진적 혁신

에 미치는 효과를 실증분석하며, 이러한 관계가 재직기

간에 따라 차이가 있는가를 검증하고자 한다. 재직기간

에 따른 차이분석은 점진적 혁신의 제고를 위한 차별

적 노력에 대한 시사점을 제공하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 점진적 혁신

혁신(innovation)은 글로벌화 되고 급속히 변화하는

국내외 환경에서 기업뿐만 아니라 정부 등 전 분야에

서 적응력과 경쟁력을 확보하기 위해서는 조직, 구성원,

프로세스 등에서 획기적인 변화를 요구하는 한 유형이

라 할 수 있다. 변화는 무엇인가를 바꾸는 것을 일컫지

만, 혁신은 참신한 아이디어를 적용해 새로운 것을 만

들어 내거나 전과는 획기적으로 다른 상태를 이끌어

내려는 단절적인 변화로 이해할 수 있다. 따라서 혁신

은 변화에 속하지만 모든 변화가 다 혁신으로 분류되

지는 않는다(김일천, 2003; 안병덕, 2009).

이러한 혁신의 개념정의에 대해서도 다양한 견해가

있으며, 일반적인 정의는 ‘혁신은 창의적인 아이디어를

선택하고, 창의적인 아이디어를 유용한 제품, 서비스

및 운영방법으로 전환시키는 과정’을 말한다. Damanpour

(1991)는 혁신은 개별적인 구성원들이 어느 정도로 혁

신의 활동들을 수용 하는지와 혁신적인 활동들을 실천

하고 있는가를 말하며 이를 혁신성향이라고 보았다.

Kanter(1988)는 개인의 혁신행동을 문제인식, 아이디

어 채택 또는 해결안 생성에서 시작하여 개인의 아이

디어를 제품이나, 서비스, 공정 등으로 만드는 과정이

라 하였다. 또한 Scott & Bruce(1994)는 혁신행동의 출

발점을 개인 창의성으로 인식하면서, 그 구체적 행동으

로 새로운 기술이나 제조공정 또는 제품 아이디어를

찾고, 다른 사람들의 아이디어를 자극하고 증진시키며,

새로운 아이디어를 실행하는데 필요한 자금을 찾고, 적

절한 계획을 수립하는 등의 행동을 제시하고 있다. 백

영미ㆍ김성국(2000)은 기업의 경쟁우위를 확보하기 위

해서는 지속적인 혁신이 필수적이며, 조직혁신의 성공

적 실현을 위해 개별구성원들의 혁신적 업무행동이 요

구된다고 강조하였다. 이들은 개별구성원의 혁신적 업

무행동에 영향을 미치는 선행요인으로 문제해결스타일,

리더‐멤버 교환관계, 혁신에 대한 태도, 조직의 경쟁

압력에 대한 지각을 제시하였다.

Ettlie, Bridges & O’Keefe(1984)는 조직에서의 급진

적 혁신과 점진적인 혁신의 모델을 제시하였는데, 조직

의 규모를 제외시키고 조직의 전략이나 조직의 다양한

형태가 사전혁신을 초래한다는 개념으로 조직의 전략

과 조직의 구조에 초점을 맞춘 모델이다. 이 모델에 의

하면, 급진적 혁신은 기술적인 정책에 의해서, 조직구

조는 기술적인 전문가에 의해서 집중화 된다고 하였다.

그리고 사전 혁신 조건으로는 혁신 챔피온과 기술과

조직의 일치에 의하고, 혁신 결과는 급진적인 프로세스

수용과 급진적인 프로그램의 수용이라고 하였다. 또 점

진적인 혁신은 조직 전략이 시장차원의 성장전략과 다

양화, 조직규모로서 조직구조는 복잡성, 정형화, 집중화

되며, 혁신의 결과는 점진적 혁신 프로세스의 수용과

새로운 제품(서비스)의 도입이라고 하였다.

Damanpour(1991)는 혁신을 변화의 급진성(radicalness)

에 따라 급진적 혁신과 점진적 혁신으로 구분하였다.

이러한 내용을 토대로 급진적 혁신과 점진적 혁신을

개념과 적용대상과 환경, 혁신의 성과 차원에서 구분하

여 보면 <표 1>과 같이 구분해 볼 수 있다.

그러나 다양한 연구에도 불구하고 혁신의 급진성에

대하여 공통적으로 받아들이는 정의나 측정방법은 없

으나, 다수의 연구자들이 일반적으로 급진성은 기술에

있어서 변화의 정도(혹은 새로운 지식)와 관련이 있다

는 것에 동의하고 있다(Ettlie et al., 1984).

2.2 학습지향성과 혁신

대체적으로 지식경영은 지식을 획득하고 저장하며

공유하고 활용하는 프로세스를 의미한다. 즉 전체 조직

의 다양한 형태로 분산되어 있는 지식을 조직적 차원

에서 창출하고 그리고 이를 저장 및 공유하여 조직의

전사적 활동에 사용된다(박태호, 2002). 따라서 지식공

유는 지식경영 프로세스의 한 영역이라고 할 수 있다.

Grant(1996)는 지식공유란 기업이 보유한 지식자산을

조직 내에 공유시킴으로 써 지식의 활용을 극대화하여,

조직역량을 강화하려는 활동이라 했다. 최병구(1999)는

지식의 공유는 요구지식의 파악을 통해 지식에 대한

접근이 지원되도록 기술적, 조직적 인프라를 갖춤으로

써 언제든지 사용 가능하도록 지식에 대한 접근성을
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<표 1> 혁신의 급진성에 따른 구분

구분 급진적 혁신 점진적 혁신

개념

ㅇ새로운 제품의 개발이나 새 로운 생산방법

의 도입, 슘페터의 창조적 파괴

ㅇ기존의 시스템이 다른 시스템으로 전환

ㅇ실행을 통한 학습(learning by doing)’처럼 누

진적이고 계속적인 혁신활동을 통한 변화

ㅇ기업의 본질 변화 보다는 단지 기업활동의 효

율성 제고를 위한 기법

적용대상과

환경

ㅇ상호 연결되고 시스템 깊숙히 배어 있는 신

념을 변화시키는데 효과

ㅇ개인과 조직의 철학을 변화

ㅇ광범위한 경제적 구조조정, 불화, 불연속 등

의 조건을 보여주는 급진적인 시대에 필요

ㅇ고립적이고 느슨하게 연결된 신념을 변화시키

는 데 효과적

ㅇ한 방향으로의 성장과 안정성을 가진 환경

ㅇ조직이 기본적으로 현재와 미래의 환경조건에

적합하고, 충분한 시간으로 조직의 생명력을 위

협하지 않고도 변화 가능

혁신의 성과

ㅇ점진적 혁신 보다 성과가 높은 것으로 여겨

지지만, 불연속적이고 일시적이어서 잘 발생

하지 않음

ㅇ계획적이고 의도적으로 실행, 실행되면 혁

명적인 효과 발생

ㅇ패러다임이동(paradigm shift)과 비슷

ㅇ안정된 조직에서 서서히 성과가 발생

ㅇ주로 개인적인 차원의 성과

출처: 안병덕(2009), 전게서.

확보하기까지의 제반 과정으로 볼 수 있으며, 지식의

공유, 배포, 분배, 전이, 내재화 과정으로 나누어질 수

있다고 했다.

이상을 정리해 보면 지식공유는 개인에게 내재되어

있는 다양한 지식을 학습조직 또는 정보기술을 통해

조직구성원들 상호간 지식으로 축적해 가는 과정이라

고 할 수 있다. 지식공유의 개념은 지식전이(transfer)

와 함께 명확한 개념의 구분 없이 혼용되어 사용되고

있다. 이러한 원인은 연구자들이 지식을 보는 관점의

차이에서 비롯 된다고 할 수 있다. Popadiuk & Choo

(2006)은 지식의 창조 관점에서 설명하였고, Zack(1998)

에 의하면, 지식은 절차상 (know how), 당위성 (know

why), 조건상(know when), 그리고 관계성(know with)

으로 분류하는 것을 제안하였다. 이런 경우에는 지식

은 고객, 제품, 프로세스, 그리고 경쟁자들을 이해하는

것과 관련이 있다. 이러한 것은 조직의 가치사슬의 구

성 요소이다. 혁신과 지식 창조에 대해서 Popadiuk &

Choo(2006)는 두 가지 영역에서 핵심 개념을 다루고

있다. 혁신은 새로운 아이디어가 제품, 프로세스, 서비

스와 같이 변환되거나 충족시키는 새로운 아이디어로

구성되어 있다. 아이디어들은 조건들이 지식 창조의 가

능성을 가진 환경에서 사람들 간에 충분한 상호작용을

통하여 아이디어들이 형성된다고 하였다.

모든 조직은 지식과 기술을 습득, 공유, 활용하기 위

한 공식적, 비공식적 과정과 구조를 가지고 있다. 이러

한 의미에서 조직은 학습시스템으로 생각될 수 있다.

학습시스템은 저마다 학습을 어떻게 할 것인가를 선택

할 수 있다(설현도, 2002). 학습지향성(learning orientation)

에 대한 연구는 조직학습, 마케팅, 인적자원관리 이론

분야 등에서 많이 연구되고 있다.

Kim(1998)의연구에서는학습지향성을단순모방(imitation),

창조적 모방(creative imitation), 혁신(innovation)으로

분류하고 있다. 이 연구에서는 지식기반수준이 낮은 한

국의 현대자동차가 적극적인 위기조성을 통해서 단순

모방에서 창조적 모방으로, 다시 혁신으로 학습지향성

을 변화시켜 왔으며, 노력의 강도를 강화시킴으로써 신

속한 지식변환과정을 통하여 기술능력을 축적해 왔음

을 보여주고 있다(설현도, 2002). March et al.(1991)는

환경변화에 대한 조직의 적응 방식을 탐험(exploration)

과 활용(exploitation)이라는 두 가지를 제시하고 있다.

탐험이 의미하는 것은 기존의 지식과 다른 새로운

지식을 적극적으로 추구하는 것으로 급진적 혁신에 해

당된다고 할 수 있으며, 활용은 기존 지식을 사용하여

점진적으로 개선하고 보완해 나가는 점진적 혁신을 의

미하는 것으로 볼 수 있다(설현도, 2002). 이재훈 등

(2006)은 학습지향성은 조직에서 새로운 지식의 개발과

관계가 있다. 학습지향성이란 신제품 개발을 포함한 고

객의 욕구, 시장변화, 경쟁자 행동 등에 관한 유용한

정보들을 경쟁자 보다 먼저 획득하고 공유하는 활동이

라고 할 수 있을 것이다. 이재훈(2006)은 혁신성의 선
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행변수와 결과변수 및 매개변수에 관한 논문에서 학습

지향성은 혁신성에 매개역할을 하는 것으로 실증적 연

구를 통해 확인하였다. 이상과 같은 이론적 배경을 바

탕으로 다음과 같은 가설을 제시하고 검증하고자 한다.

가설 1: 구성원들의 학습지향성은 점진적 혁신에 정의

영향을 미칠 것이다.

그런데 구성원들의 태도나 이들에 대한 관리기법이

행동에 미치는 효과는 구성원들의 인구통계적 요인에

따라 차이가 있을 수 있다. 구성원들은 재직기간이 증가

함에 따라 조직분위기에 익숙해지며, 담당업무에 대한

숙련도도 높아지게 된다. 그리고 조직에 대한 일체감이

증대하면서 학습지향성과 혁신을 위한 조직의 노력에

대하여도 적극 참여하고자 하는 노력이 증대할 것이다.

이러한 점에서 다음과 같은 가설을 설정하고자 한다.

가설 2: 구성원들의 학습지향성이 점진적 혁신에 미치

는 효과는 재직기간이 길수록 정의 영향을 미

칠 것이다.

3. 연구의 설계

3.1 자료수집 및 분석방법

본 연구의 가설을 검증하기 위하여 표본조사를 실시

하였다. 표본조사는 정보통신 분야에 종사하며, 전국의

각 사업장(지점)에 소속된 직원에게 설문지를 배포, 수

거하는 방식을 취하였다. 본 설문은 2009년 10월 23일

부터 2009년 11월 8일까지 약 2주간에 걸쳐 총 300부

를 배포하여 이 중 256부를 회수하였다. 회수한 설문지

중 응답이 부실한 15부를 제외한 총 241부를 분석대

상으로 하였다.

가설 1과 2를 검증하기 위하여 위계적 다중회귀분석

(hierarchical multiple regression)을 실시하였다. 이 방

법은 독립변수와 종속변수간의 관계가 조절변수의 수

준에 따라 차이가 있는가, 즉 조절효과를 검증하는데

적합한 기법이다(Cohen & Cohen, 1983; Baron &

Kenny, 1986).

3.2 변수의 조작적 정의

학습지향성은 지식을 적용할 수 있다는 것은 능력이

있다는 것 보다 높은 수준에서 학습이 되었다는 것을

의미하고, 학습이 되었다는 것은 결국 지식이 강화된

것이라고 할 수 있다. 설문문항은 조직의 관리자들이

조직의 목표와 비전 제시, 환경에 맞지 않는 지식의 탈

피와 정보공유, 고객과 외부시장의 변화수용 등으로 본

연구에서는 최순영(2004)이 사용한 문항을 사용하였다.

구체적으로 환경변화에 따른 새로운 지식습득 노력,

외부 이해관계자의 의견 수용노력, 외부 시장환경변화

에 대한 적응 노력 등을 설문하였다.

점진적 혁신은 급진적 혁신과 대비되는 개념으로 비

교적 장기간에 걸쳐서 진행되며, 주로 서비스나 프로세

스를 대상으로 하며 실행을 통한 학습처럼 누진적이고

계속적인 혁신활동을 통하여 변화를 추구하는 혁신을

말한다. 점진적 혁신은 프로세스혁신, 운영혁신, 서비스

혁신의 세가지로 구분하고, 프로세스혁신은 기존의 내

규와 업무절차의 개선, 경영절차의 아이디어 제안, 비

용절감 및 업무효율화를 위한 아이디어 제안을 설문항

목으로 구성하였다. 운영혁신은 직원의 복지개선, 직장

만족, 업무개선 및 대인관계 개선을 위한 아이디어 제

안 등으로 구성하였다. 서비스혁신은 내방고객 및 고객

만족을 위한 아이디어 제안, 고객 불만사항이나 신속한

고객서비스를 위한 아이디어 제안 등으로 구성하였으

며, Mandanmohan(2005)의 연구내용을 근거로 12개의

설문문항을 연구자가 재구성하여 Likert-style의 5점

척도로 측정하였다.

4. 조사결과의 분석

본 연구에서 분석대상이 되는 연구변수들 간의 대략

적인 관계를 살펴보기 위해 상관관계분석을 실시하였

다. <표 2>는 연구변수들 간의 무차상관계수를 나타낸

결과이다. 무차상관계수는 두 변수간의 관계에서 다른

변수들을 통제하지 않은 것으로 변수들 간의 관계에

대한 추후 분석을 위한 예비적 분석결과라 할 수 있다.

분석결과 점진적 혁신의 구성요소인 프로세스혁신,

운영혁신, 서비스혁신은 상호 강한 상관관계가 있는 것

으로 나타났다. 독립변수인 학습지향성은 종속변수인

프로세스혁신, 운영혁신, 서비스혁신과 모두 긍정적인

유의적 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 그리고 조절

변수인 재직기간은 종속변수 중 프로세스혁신, 서비스

혁신과 긍정적 관계가 있으며, 독립변수인 학습지향성

과도 긍정적 관계가 있는 것으로 나타났다. 성별의 경

우는 여성에 비하여 남성이 프로세스혁신, 운영혁신과

긍정적 관계가 있으며 서비스혁신은 유의적 관계가 없

는 것으로 나타났다. 성격의 경우는 A형 성격일수록

프로세스혁신, 운영혁신, 서비스혁신과 긍정적 관계가

있으며, 학습지향성도 긍정적인 것으로 나타났다.
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<표 2> 연구변수들 간의 무차상관계수

프로세스혁신 운영혁신 서비스혁신 학습지향성 재직기간 성별 성격

프로세스혁신 1

운영혁신 .606** 1

서비스혁신 .613** .562** 1

학습지향성 .363** .285** .319** 1

재직기간 .114** .025 .123** .185** 1

성별a) -.151** -.141** -.048 -.006 -.165** 1

성격b) .246** .324** .221** .189** -.175** .012 1

a) 성별은 남자=1, 여자=2로 코딩

b) 성격은 A형 성격

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

학습지향성이 점진적 혁신에 미치는 효과에 대한 가

설 1과 학습지향성과 점진적혁신의 관계에서 재직기간

의 조절효과에 대한 가설 2를 검증하기 위해 위계적

다중회귀분석을 실시한 결과는 <표 3>과 같다.

먼저 가설 1중에서 학습지향성이 프로세스혁신에 미

치는 효과를 검증하기 위하여 다중회귀분석한 결과는

프로세스혁신을 종속변수로 하고 성별, 성격, 재직기간

을 통제변수로 하는 분석결과의 3단계와 같다. 분석결

과 학습지향성의 표준화 회귀계수(β)는 0.151로 나타났

으며, 유의수준은 p<.01로 나타났다. 그리고 성별의 경

우 남성이 여성에 비하여 프로세스혁신에 긍정적인 영

향을 미치며(β=-.073, p<.05), A형 성격이 강할수록 프

로세스혁신에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다

(β=.351, p<.01). 다음으로 학습지향성과 운영혁신의 관

계에 대한 분석결과 학습지향성의 표준화 회귀계수(β)

는 0.135로 나타났으며, 유의수준은 p<.01로 나타났다.

성별의 경우 남성이 여성에 비하여 운영혁신에 긍정

적인 영향을 미치며(β=-.108, p<.01), A형 성격이 강할

수록 운영혁신에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났

다(β=.189, p<.01). 또한 학습지향성과 서비스혁신의 관

계에 대한 분석결과 학습지향성의 표준화 회귀계수(β)

는 0.102로 나타났으며, 유의수준은 p<.01로 나타났다.

성별의 경우 남성과 여성의 차이는 없으며, A형 성

격이 강할수록 운영혁신에 긍정적 영향을 미치는 것으

로 나타났고(β=.348, p<.01), 재직기간의 경우 장기재직

자일수록 서비스혁신에 긍정적 영향을 미치는 것으로

분석되었다(β=.069, p<.05). 이상의 분석결과 학습지향

성과 점진적혁신(프로세스혁신, 운영혁신, 서비스혁신)

의 관계에 대한 가설 1은 모두 채택되었다.

<표 3> 위계적 다중회귀분석 결과

점진적혁신

단계

예측변수

프로세스혁신 운영혁신 서비스혁신

1단계 2단계 3단계 4단계 1단계 2단계 3단계 4단계 1단계 2단계 3단계 4단계

성별a) -.069 -.078 -.073* -.073 -.094 -.101
-.108*

*
-.108 .031 .024 .035 .035

성격b) .401 .352 .351** .355 .228 .188 .189** .193 .386 .350 .348** .350

학습지향성 .157 .151** .393 .128 .135** .385 .114 .102** .261

재직기간 .033 .626 -.040 .572 .069* .459

학습지향성*재직기간 .691** .713** .454*

△R2 .022* .001 .023** .025** .001 .024** .022** .005 .014*

R2 .237** .259 .260 .283 .130 .155 .156 .180 .205 .227 .232 .246

a) 성별은 남자=1, 여자=2로 코딩

b) 성격은 A형 성격

* p < .05, ** p < .01
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다음으로 학습지향성이 점진적혁신(프로세스혁신, 운

영혁신, 서비스혁신)의 관계에서 재직기간의 조절효과

에 대한 가설 2를 검증하기 위해 위계적 다중회귀분석

을 실시한 결과는 <표 3>에서 프로세스혁신, 운영혁신,

서비스혁신에 대한 각각의 분석결과의 4단계와 같다.

먼저 학습지향성과 프로세스혁신의 관계에서 재직기

간의 조절효과를 분석하기 위해 1단계에서 통제변수인

성별과 성격을 예측변수로 하고 프로세스혁신을 종속

변수로 하는 다중회귀분석을 실시하였다. 다음으로 2단

계에서는 1단계에서 독립변수인 학습지향성을 추가하

여 예측변수로 하였으며, 3단계에서는 2단계에서 조절

변수인 재직기간을 추가하는 다중회귀분석을 실시하였

다. 그리고 4단계에서는 재직기간의 조절효과를 분석하

기 위해 3단계에서 학습지향성과 재직기간의 곱으로

이루어진 상호작용항을 추가하는 다중회귀분석을 실시

하였다. 3단계에 비해 상호작용항이 추가된 4단계에서

의 설명력 증가분(△R2)은 .023으로 나타났으며, p<.01

수준에서 유의한 것으로 나타났다. 상호작용항인 ‘학습

지향성*재직기간’의 표준화 회귀계수(β)는 .691이며, 유

의수준은 p<.01로 나타나 학습지향성이 프로세스혁신

에 미치는 효과는 긍정적인데(3단계 분석결과 β=.151),

단기재직자에 비해 장기재직자일수록 학습지향성이 프

로세스혁신에 미치는 효과가 긍정적임을 의미한다.

학습지향성과 운영혁신의 관계에서 재직기간의 조절

효과를 검증하기 위해 위계적 다중회귀분석을 실시한

결과(운영혁신을 종속변수로 하는 위계적 다중회귀분석

의 4단계), 상호작용항 ‘학습지향성*재직기간의’의 추가

에 따른 설명력 증가분(△R2)은 .024(p<.01)로 나타났

으며, 표준화 회귀계수(β)는 .713(p<.01)으로 나타나 학

습지향성이 운영혁신에 미치는 효과는 긍정적인데(3단

계 분석결과 β=.135), 단기재직자에 비해 장기재직자일

수록 학습지향성이 운영혁신에 미치는 효과가 긍정적

임을 의미한다. 같은 방법으로 학습지향성과 서비스혁

신의 관계에서 재직기간의 조절효과를 분석한 결과 단

기재직자에 비해 장기재직자일수록 학습지향성이 서비

스혁신에 미치는 효과가 긍정적인 것으로 분석되었다.

이상의 분석결과 학습지향성과 점진적혁신의 관계는

재직기간이 길수록 긍정적일 것이라는 가설 2를 모두

채택하였다.

5. 결론 및 제언

기술혁신, 조직혁신에 대해서는 일찍부터 그 중요성

을 인지하고 많은 연구가 진행되어 왔으나, 경제의 발

전이 제조업 중심에서 최근의 서비스업의 폭발적인 수

요의 증가와 중요성이 커짐에도 불구하고 서비스기업

의 혁신에 대한 선행요인과 영향력에 대한 검증은 미

미한 편이다. 본 연구에서는 서비스기업에서의 점진적

혁신에 주된 관심을 가지고, 점진적 혁신의 선행요인과

영향력에 대해서 실증적 연구를 실시하였다.

분석결과 학습지향성은 프로세스혁신, 운영혁신, 서

비스혁신 모두에 대해 긍정적 영향을 미치는 것으로

나타났다. 따라서 새로운 지식이나 정보에 대하여 구성

원들이 쉽게 접근하고, 공유하며, 논의할 수 있는 공간

과 장을 만듬으로서 학습지향성을 제고하는 것이 점진

적혁신을 촉진하는데 도움이 될 것이다. 구체적으로 제

안제도를 활성화하여 구성원들로 하여금 사무실의 분

위기 개선이나 운영, 대 고객 서비스 개선을 위한 아이

디어를 제안하고 이에 대해 심사하여 포상하도록 하는

것이다. 또는 CoP를 활성화하여 구성원들이 관심있거

나 흥미를 갖는 주제에 대해 정보를 온-오프라인 상에

서 교환하고, 적절한 아이디어를 인트라넷 상에 게시하

여 전 구성원들이 공유하는 것도 학습지향성을 증진하

는데 도움이 될 것이다. 이러한 점에서 기업차원에서

구성원들의 정보교류나 아이디어의 창안이나 이전, 공

유를 위한 활동에 대한 적극적 지원이 요청된다.

이상과 같이 학습지향성이 점진적혁신(프로세스혁신,

운영혁신, 서비스혁신)에 미치는 효과는 긍정적인 것으

로 나타났는데, 이러한 관계는 장기재직자일수록 긍정

적 효과가 높은 것으로 나타났다. 이러한 결과는 장기

재직자일수록 조직에 대한 몰입도가 높아 사무실 운영

이나 방문고객에 대한 관심과 배려도가 높기 때문으로

풀이된다. 따라서 단기재직자에 대하여 담당업무와 조

직발전, 또는 고객에 미치는 효과 등에 대해 관심을 갖

도록 교육하며, 장기재직자들의 경험과 노하우를 전수

하도록 하는 것이 바람직 할 것이다. 특히 신입직원에

대한 멘토링제도의 적용도 조직분위기에 신속하게 적

응하는데 도움이 될 것이다.

본 연구는 주로 강원 영서지역과 수도권 지역에 위

치한 정보통신 사업분야에 종사하는 현장 종업원들의

설문에 근거하여 실증분석이 이루어졌다. 또한 설문의

구성이 주로 주관적 인지척도에 근거하였다는 점에서

분석결과를 일반화하는데 한계가 있다. 이러한 점에서

추후 보다 광범위한 지역을 대상으로 하는 연구와 종

단적 연구가 이루어져야 할 것이다. 그리고 분석결과가

상황에 따라 다르게 나타날 수 있음을 고려하여 추후

연구에서는 재직기간 이외의 다른 상황적 요인을 조절

변수로 고려하는 연구도 요청된다.
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