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중소기업의 혁신활동이 경영성과에 미치는 영향*

구일섭(남서울대학교 산업공학과)**

국 문 요 약

본 연구는 국내 중소기업에서 혁신활동을 이끌기 위한 기본요인으로 작용하는 것이 무엇인지를 확인하고, 이 요인이 혁신활동 추진에 따

른 제조현장의 프로세스 관리뿐만 아니라 고객관리에 끼치는 영향을 살펴보며, 기업경영성과에는 어떤 영향을 미치는지를 실증분석을 통해 

검증하고, 국내 중소기업의 효율적인 혁신활동을 위한 전략적 시사점을 제시하고자 하였다. 연구 결과, 혁신에 대한 조직의 전략적 접근과 

교육지원이 프로세스의 효율적 관리에 유의한 영향을 미치며, 프로세스관리는 고객관리뿐만 아니라 경영성과에도 유의한 영향을 미치는 것

으로 파악되었다. 그리고, 고객 니즈 파악을 토대로 고객만족과 고객감동을 실현하는 체계적인 고객관리는 경영성과를 높이는 것으로 파악

되었다.
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Ⅰ. 서론

 한국능률협회 컨설팅에서 2005년 10월 매출액 기준 국내 

1,000위권 내 기업의 CEO 153명을 대상으로 조사한 바에 따

르면, ‘현재 글로벌 경쟁에서 생존하기 위한 경영혁신활동을 

펼치고 있다’는 응답률이 87.0%로 나타났다. 최성림(2006)의 

연구에 따르면, 우리나라 기업의 경우 국내 1,000대 기업들 

가운데 약 70%가 어떤 형태로든 경영혁신을 시도하였으나, 
경영혁신 시도업체들 중 약 60% 정도가 스스로 실패를 인정

할 정도로 경영혁신의 결과는 그다지 성공적이라고 평가하기 

어렵다. 이것은 기업이 경영혁신을 효과적으로 수행하고 있

지 못함을 의미하는데, 그 이유는 성급하게 부분적으로 도입

한다거나, 조직에 강한 동기를 유발하여 체질개선과 경영마

인드의 전환을 통한 변화를 이끌어내지 못하고 단순히 도입

한다거나, 최고경영자와 조직구성원들의 경영혁신에 대한 인

식 및 이해 부족 등에 기인한다는 평가가 일반적이다.
경영혁신활동은 20세기 초 테일러의 과학적관리법을 시작으

로 SQC와 같은 경영혁신의 개념과 도구가 출현한 이후 1950
∼1970년대 일본 기업들을 중심으로 TQC와 TPM 등이 도입

되면서 경영혁신은 ‘운동’으로 발전하게 되었다. 1980∼1990
년대에는 일본의 부상에 자극을 받은 미국 기업들이 TQM, 
BPR, ERP 등의 다양한 혁신기법들을 개발, 시도하였으며, 오

늘날에는 지금까지 출현했던 다양한 혁신기법이 통합된 6시
그마로 발전하고 있다. 수많은 경영혁신기법 중 일부는 그 

유용성이 입증되어 경영학의 정통이론으로 정착되기도 하였

고 일부는 잠시 유행하다 사라져버리기도 하였다. 또 일부 

경영혁신기법은 기존의 경영혁신기법과 결합하여, 응용되고, 

발전되기도 하였으며, 일부 기법은 보다 우월한 성과를 거둘 

것으로 기대되는 다른 경영혁신기법으로 대체되기도 하였다. 
일반적으로 혁신에 적극적인 대기업을 대상으로 준비, 개발

된 다양한 혁신기법들을 중소기업에서 그대로 수용하기에는 

인적, 물적으로 어려움이 있다. 정광열과 김창은(2008)이 국내 

150개 중소기업 혁신담당자를 대상으로 한 실증적 연구에서

는 혁신의 대상으로 품질혁신과 원가혁신을 가장 중시하고 

있는 것으로 파악되었는데, 품질향상이나 원가절감을 위한 

혁신활동의 대상을 주로 제조공정에서 찾고 있었다. 이런 측

면에서 국내 중소기업을 위한 품질혁신 방법론으로 개발, 보

급된 싱글PPM은 상당한 의미가 있다. 싱글PPM은 제조 공정

의 혁신을 통해 무결점, 무결함의 완전제품 생산을 추구하는 

한국의 중소기업형 혁신운동으로, 과거 무결점(Zero Defect)개
념을 제창한 크로스비(Crosby, P. B.)의 사상을 한국의 상황에 

적합하게 변형시킨 개념이기 때문이다.
본 연구에서는 국내 중소기업에서 혁신활동을 이끌기 위한 

기본요인으로 작용하는 것이 무엇인지를 확인하고, 이 요인

이 혁신활동 추진에 따른 제조현장의 프로세스 관리뿐만 아

니라 고객관리에 끼치는 영향을 살펴보며, 기업경영성과에는 

어떤 영향을 미치는지를 실증분석을 통해 검증하고, 국내 중

소기업의 효율적인 혁신활동을 위한 전략적 시사점을 제시하

고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 혁신의 유형

Evan(1966)은 혁신의 유형으로 기술혁신과 관리혁신을 제안
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하였으며, Knight(1967)는 혁신의 형태를 제품혁신, 공정혁신, 
구조혁신, 인적혁신 등으로 구분하고 있다. 또한

Damanpour(1991)는 혁신의 특성에 따라 기술혁신과 관리혁신

으로 구분하였으며, Barney와 Griffin(1992)은 제품과 과정의 

혁신을 포함하는 기술혁신과 경영과정에서 일어나는 경영혁

신으로 구분하고 있다. 이외에도 Rigby(1993)는 Knight가 제시

한 것 외에 문화혁신을 추가하였다. 그리고 제품혁신과 공정

혁신을 묶어서 기술혁신(technology innovation)으로, 구조혁신

과 인적혁신, 문화혁신을 묶어서 조직혁신(organization 
innovation)으로 크게 분류하였다. 이 외에도 일본능률협회에

서는 혁신유형을 제품과 사업을 변화시키는 제품혁신, 업무 

및 경영관리를 변화시키는 과정혁신, 조직 구성원의 마음과 

행동을 변화시키는 사고혁신 등으로 구분하기도 한다.

2.2 경영혁신

경영혁신은 급격한 환경변화에 능동적으로 대처하려는 가장 

적극적인 전략이다. 경영혁신의 정의를 살펴보면, Pierce와 

Delbecq(1977)는 ‘새로운 것을 조직 내에 수용하는 하나의 사

회적 프로세스’라고 하였으며, Kimberly와 Evanisko(1981)는 

‘관리기술이 현재 상태와 현격히 다르면서 의사결정 과정상 

획득 가능한 정보의 본질, 위치, 질 또는 양에 영향을 미치는 

프로그램, 제품 또는 기술’이라고 하였다. 또한 Drucker(1985)
는 ‘기업가 특유의 도구로서 기업가가 환경변화를 사업이나 

서비스를 위한 변화로 이용하기 위한 수단’이라고 정의하였

으며, West(1990)는 ‘개인, 집단, 조직 또는 보다 광범위한 사

회에 상당히 유익한 아이디어, 과정, 제품 또는 절차 중 새로

운 것을 역할 담당자, 집단 또는 조직이 의도적으로 도입하

고 적용하는 것’이라고 하였다. 국내의 경영혁신에 대한 대표

적인 논자들인 조동성과 신철호(1996)는 “새로운 제품이나 서

비스, 새로운 생산공정기술, 새로운 조직구조나 관리시스템, 
조직구성원을 변화시키는 새로운 계획이나 프로그램을 의도

적으로 실행함으로써 기업의 중요한 부분을 본질적으로 변화

시키는 것이다”라고 경영혁신을 정의한 바 있다.

Ⅲ. 연구모형 설계

3.1 연구모형 및 가설

대기업의 수탁형 제품생산에 중점을 두고 있는 많은 국내 

중소기업이 경쟁력을 강화하고 이를 토대로 범지구적 기업들

과 대등하게 경쟁하기 위해 도입하고 있는 다양한 혁신활동

에 대한 상세한 연구가 다소 부족한 것이 현실이다. 대체로 

기업에서 전개되는 혁신활동은 CEO를 중심으로 전략적으로 

도입되고 이를 지원하기 위한 교육지원이 따르는 것이 일반

적이다. 또한 혁신활동은 ‘과정의 성과’로서 내부 프로세스 

운영의 우수성 확보에 주력하며(이정도, 이동규, 신민호, 
2006), 이를 통해 확보된 프로세스 비용의 감소와 향상된 기

술력을 바탕으로 외부 고객에게 고품질의 제품과 서비스라는 

의미있는 ‘결과의 성과’를 제공함으로서(Janson, 1993) 기업의 

경영성과 향상을 목표로 한다.
본 연구에서는 국내 중소기업에서 전개되는 혁신활동에 추

진동력을 부여하는 실질적인 요인이 무엇인지를 확인하고, 
이러한 요인이 혁신활동 추진에 따른 ‘과정의 성과’로 제조현

장의 프로세스 관리뿐만 아니라 ‘결과의 성과’인 고객만족 및 

관리에 끼치는 영향을 살펴보며, 결과적으로 기업경영성과에 

유의한 영향을 미치는지를 파악하고자 실증적인 연구를 수행

하고자 하며, 이와 같은 내용을 중심으로 설정한 가설과 연

구모형은 다음과 같다.

가설 1 : 혁신의 전략적 추진과 교육지원은 제조 프로세스

관리에 유의한 영향을 미칠 것이다.
가설 2 : 혁신의 전략적 추진과 교육지원은 고객관리에 유

의한 영향을 미칠 것이다.
가설 3 : 프로세스관리는 고객관리에 유의한 영향을 미칠 

것이다.
가설 4 : 프로세스관리는 경영성과에 유의한 영향을 미칠 

것이다.
가설 5 : 고객관리는 경영성과에 유의한 영향을 미칠 것이

다.

<그림 1> 실증분석 모형

3.2 변수의 정의

경영혁신을 성공적으로 수행하기 위한 가장 중요한 요인은 

CEO의 개혁에 대한 의지라고 이미 많은 연구자들이 확인한 

바 있다(Champy and Arnoudese, 1992; Jackson, 1997 등). 그뿐

만 아니라 구성원들이 새로운 변화에 대한 확신을 갖고 적응

할 수 있도록 동기를 부여하는 것도 매우 중요하다고 주장하

였다(Kanin-Lovers and Keilty, 1993). 이와 같은 내용은 김태형

(1996), 오성배와 손원일(2009)의 연구에서도 찾아볼 수 있다. 
6시그마를 창안한 Harry(1998)는 혁신의 핵심성공요인으로 최

고경영층의 리더십과 조직내 모든 계층의 교육, 블랙벨트 제

도의 운영, 재무적 성과에 대한 평가, 그리고 6시그마 추진 

성과에 대한 보상을 제시하고 있다. 본 연구에서는 이들의 

연구를 토대로 추진전략과 방침, 단계별 목표의 설정, 그리고 

성과관리 등을 포함시켰으며, 동기부여를 위한 조치로 교육 

시스템 구축과 투자, 학습자를 배려한 교재의 제공, 그리고 
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이론과 실습을 병행함으로써 교육효과를 제고하여 보다 적극

적으로 참여할 수 있는 토대를 확보했는지를 포함시켜 살펴

보고 있다. 
이정도 등(2006)은 조직에 투입되는 혁신전략이 일정의 경

영메커니즘에 영향을 미쳐 발생하는 성과를 기업 내적인 ‘과
정의 성과’와 기업 외적인 ‘결과의 성과’로 구분하여 접근하

였다. 여기서 과정의 성과는 내부 프로세스 운영의 우수성으

로 이해될 수 있는데, Kaplan과 Norton(1996)의 연구에서는 반

응시간, 품질, 생산성, 가격 등의 개선성과로 접근하였다. 많

은 학자들의 연구를 기반으로 접근한 이재정 등(2001)의 연구

에서는 프로세스 시간의 단축, 프로세스 비용의 감소, 직원들

의 기술력이나 업무 능력의 향상, 양질의 생산처리, 직원들의 

삶의 질 향상, 고객의 욕구 변화에 대한 적응력 향상 등을 

포함하고 있다. 이와 같은 사항을 고려하여 본 연구에서는 

낭비의 제거와 품질개선, 비용절감과 공정 및 업무 효율 증

대 등을 포함하여 측정하였다.
우수하게 운영된 내부 프로세스는 프로세스 비용의 감소와 

향상된 기술력을 바탕으로 외부 고객에게 향상된 품질의 제

품과 서비스라는 의미있는 ‘결과의 성과’를 제공할 수 있게 

된다(Janson, 1993). 이 과정에서 놓치지 말아야 할 것은 일관

된 고객만족 정책에 입각하여 고객의 니즈와 요구의 변화를 

신속하게 파악하고 대응하며, 고객불만의 신속한 해소와 재

발방지를 위한 노력이 필요하다는 판단에 본 연구에서는 이

러한 요소를 포함하여 측정하였다.
이상식과 김복구(2003)는 경영혁신이 경영성과에 직접적인 

영향을 미치는 것을 밝혔다. 재무적 성과는 전통적으로 기업

의 성과를 나타내기 위해 많이 사용하던 재무적인 수치나 비

율로 나타나는 성과로서 매출액, 순이익률, 당기순이익, 원가

절감률, 총자본이익률 등을 생각해 볼 수 있다. 또한 비재무

적 성과는 단기 수익성의 향상에는 직접적인 영향을 미치지

는 못하나 장기적으로 기업의 수익성에 기여할 수 있는 재무

적 수치로 나타낼 수 없는 성과로서 연구자들은 고객만족, 
제품품질, 제품생산성, 종업원의 만족과 복지, 시장점유율, 고

객수익성 등을 제시하고 있다(Fisher, 1992; Govindarajan and 
Gupta, 1985). 이러한 내용을 고려하여 본 연구에서는 재무적 

성과로 시장점유율, 수익률, 총자산규모 등을 포함하여 측정

하였으며, 특히 나상균(2010)의 연구에서 다룬 개발기간 단축

도 함께 고려하였다.

3.3 조사 설계 및 일반적 특성 분석

본 연구의 조사대상자는 대한상공회의소 주관 품질혁신 교

육에 참여하고 있는 교육생이며, 총 150부를 배포 그 중에서 

127부가 회수되었고 응답이 부실한 13부를 제외한 총 114부
를 최종분석에 사용하였다.
중소기업의 혁신활동 추진과 관련한 설문은 인구통계학적인 

문항을 제외하고 총 44개 항목으로 구성되었으며, 요인에 포

함되지 않거나 포함되더라도 중요도가 낮은 변수 등을 제외

하고 31개 항목을 분석하였다. 그 중 기업의 혁신활동에 관

한 독립변수로서 품질혁신의 추진을 위한 기본요소에 관련된 

문항, 매개변수로 혁신활동의 추진성과에 관한 문항, 그리고 

종속변수로서 경영성과에 관련된 문항을 리커트 5점 척도를 

이용하여 측정하였다.
측정된 자료에 대한 분석은 SPSS 18.0을 활용하였으며, 응

답한 기업의 업종은 기계/금속업종 38.6%, 자동차부품업종 

31.6%, 전기/전자업종 11.4%, 화학업종 3.5%, 기타 14.9%로 

파악되었다. 종업원 규모에서는 50~100인 33.3%, 100인 이상 

23.7%, 30~50인 18.4%, 30인 미만 24.6%, 응답자의 연령은 30
대 43.9%, 40대 39.5%, 기타 16.7% 등이었으며, 재직기간 10
년 이상 28.9%, 5년~10년 48.2%, 5년 미만 22.8% 등으로 나

타났다.

<표 1> 설문 응답기업 현황

업종
기계/

금속
자동차

전기

/전자
화학 기타 합계

비율 38.6% 31.6% 11.4% 3.5% 14.9% 100.0%

규모 30인 미만 30~50인 50~100인 100인 이상 합계

비율 24.6% 18.4% 33.3% 23.7% 100.0%

재직

기간
5년 미만 5~10년 10년 이상 합계

비율 22.8% 48.2% 28.9% 100.0%

Ⅳ. 실증분석

4.1 타당성분석

타당성분석은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측

정하였는가를 밝히기 위한 것으로 특정 개념이나 속성을 측

정하기 위하여 개발한 측정도구가 그 개념이나 속성을 정확

히 반영하는가를 평가하는 것이다. 본 연구에서는 측정변수

들의 구성개념 타당성을 검증하기 위하여 요인분석을 실시하

였는데, 주성분분석을 통해 요인을 추출한 후 요인들간의 상

호 독립성을 유지하기 위하여 직각회전인 베리맥스(Varimax)
방법을 이용하였다. 이 때 요인추출은 아이겐 값 1 이상인 

요인의 추출과 요인적재량이 0.6 이상의 평가기준을 적용하

여 분석한 결과 모든 측정지표가 평가기준을 충족하는 것으

로 파악되었다. 또한 측정변수의 표본 형성의 적절성을 확인

할 수 있는 KMO 값은 0.916, Bartlett의 구형성 검정치와 유

의확률은 각각 1966.247, 0.000으로 요인분석 적용에 무리가 

없음을 확인할 수 있었다.
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<표 2> 탐색적 요인분석 결과 - 회전된 성분행렬

성분

전략적추진 교육지원 프로세스관리 고객관리 경영성과

상세 사업계획의 수립 및 전개 .686 .256 .264 .331 .206

CEO의 혁신활동 추진전략 및 방침 이해 .819 .265 .207 .174 .067

혁신활동의 단계적 추진목표 수립 .830 .322 .145 .210 .142

혁신활동에 대한 성과관리 .655 .357 .345 .242 .206

적극적인 교육 예산 편성 및 투자 .532 .558 .038 .296 .048

체계적인 교육시스템 구축 .237 .748 .319 .215 .034

교육을 통한 혁신추진자 육성 .269 .742 .188 .147 .090

혁신업무 참고용 자료의 충분한 구비 .367 .677 .197 .232 .232

학습자 수준을 고려한 교육 .236 .772 .183 .112 .200

이론과 실습의 병행 교육 .110 .848 .130 .056 .207

지속적인 낭비제거 -.001 .123 .649 .415 .292

분임조와 연계한 지속적 품질개선 .142 .354 .759 .126 .080

제안활동을 통한 원가절감 .262 .147 .653 .409 .199

공정효율 극대화를 위한 프로세스 개선 .412 .199 .683 .169 .256

업무효율 증대를 위한 정보시스템 활용 .384 .275 .641 .195 .243

일관된 고객만족 정책의 전개 .296 .091 .183 .790 .193

고객요구의 파악과 활용 .151 .279 .206 .721 .228

신속한 불만해소 및 재발방지 .197 .136 .233 .830 .088

고객니즈 파악을 위한 지속적 노력 .285 .216 .328 .654 .288

제품개발기간 단축 .158 .206 -.052 .305 .491

시장점유율 증대 .143 .068 .252 .216 .782

수익률 증대 .127 .158 .158 .029 .863

총자산규모 증대 .042 .159 .266 .197 .786

고유치 11.226 2.129 1.541 1.134 1.049

설명분산(%) 48.809 9.255 6.701 4.931 4.561

누적분산(%) 74.257

4.2 신뢰성분석

 신뢰성분석은 어떤 대상에 대해 반복해서 측정했을 경우에

도 동일한 결과를 얻을 수 있을 만큼 측정방법이 안정적인가

를 확인하는 개념이다. 본 연구에서는 사회과학분야 연구에 

많이 이용되고 있는 내적 일관성 측정방법인 크론바하 알파

(Cronbach's α) 계수를 활용하여 신뢰성 분석을 하였는데, 일

반적으로 탐색적인 연구 분야에서는 0.60 이상이면 충분하다

고 알려져 있으며, 본 연구에 적용한 구성요인에 대한 각각의 

값은 0.813 이상이므로 이들 측정항목들이 각 요인에 대해 내

적 일관성을 지니고 있다고 할 수 있다. 그 결과를 정리하면 

<표 3>과 같다. 

<표 3> 신뢰성분석 결과

변 수 명 측정항목 수 Cronbach's α

전략적 추진 4 0.923

교육지원 6 0.913

프로세스관리 5 0.887

고객관리 4 0.894

경영성과 4 0.813

4.3 가설검증을 위한 기초분석

혁신활동 추진을 위한 기본요인과 혁신활동 추진에 따른 운

용결과가 경영성과에 미치는 영향에 대한 가설을 검증하기 

위한 기초분석을 위하여 실증분석에 이용될 자료들에 대한 

기초통계량과 측정변수들간의 상관관계를 파악해 본 결과는 

<표 4> 및 <표 5>와 같다. 특히 상관분석은 연구가설의 검증

에서 인과관계에 대한 예측타당성이 있는지를 파악하기 위한 

목적으로 실시하는데, 분석 결과 전략적 추진, 교육지원, 프로

세스관리, 고객관리, 경영성과 간에 모두 정(+)의 상관관계가 

있는 것으로 파악되었다.

<표 4> 기초통계량

변수명 측정항목 수 평균 표준편차

전략적 추진 4 3.408 .765

교육지원 6 3.092 .723

프로세스관리 5 3.386 .694

고객관리 4 3.724 .664

경영성과 4 3.384 .616

<표 5> 변수간의 상관관계

전략적

추진

교육

지원

프로세스관

리

고객

관리

재무

성과

전략적 추진 1

교육지원 .711** 1

프로세스관리 .661** .616** 1

고객관리 .628** .544** .674** 1

재무성과 .449** .446** .562** .527** 1

** 상관계수는 0.01 수준(양쪽)에서 유의.

4.4 가설검증

4.4.1 혁신활동 추진 기본요인과 프로세스관리
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<표 6>은 혁신활동 추진을 위한 두 가지 기본요인이 프로세

스관리에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 1에 대한 회귀

분석 결과이다. 분석 결과 혁신활동 추진의 기본요인(전략적 

추진과 교육지원)과 고객관리 간의 회귀모형 적합도는 수정된 

R제곱이 0.480, 즉 48.0%를 설명해주고 있다. F값은 51.232, t
값에 대한 유의확률을 볼 때 유의수준 0.05에서 통계적으로 

유의함을 알 수 있다. 따라서 조직이 혁신활동을 전략적으로 

추진하고 교육을 지원하는 것 모두 프로세스관리에 유의한 

영향을 미치고 있는 것으로 볼 수 있다.

<표 6> 혁신활동 추진 기본요인과 프로세스관리 간 회귀분석 결과

모형

비표준화

계수

표준화

계수
t

유의

확률
B

표준

오차
베타

(상수) 1.116 .229 4.866 .000

전략적추진 .409 .088 .452 4.639 .000

교육지원 .283 .093 .295 3.028 .003

R제곱 = .480, 수정된 R제곱 = .471, F = 51.232

P-VALUE = 0.000, Durbin-Watson = 1.978

4.4.2 혁신활동 추진 기본요인과 고객관리

<표 7>은 혁신활동 추진을 위한 두 가지 기본요인이 고객관

리에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 2에 대한 회귀분석 

결과이다. 분석 결과에 따르면 혁신활동 추진 기본요인(전략

적 추진과 교육지원)과 고객관리 간의 회귀모형 적합도는 수

정된 R제곱이 0.403, 즉 40.3%를 설명해주고 있다. 이때 유의

수준 0.05에서 볼 때 혁신활동의 전략적 추진만이 고객관리에 

유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다. 그것은 혁신활

동 추진에 필요한 교육지원이 충분히 이루어지지 않은 결과

로 인해 효과적인 고객관리로 이어지지 않은 것으로 해석할 

수 있다.

<표 7> 싱글PPM 추진 기본요인과 고객관리 간 회귀분석 결과

모형

비표준화계수
표준화

계수
t

유의

확률
B

표준

오차
베타

(상수) 1.722 .233 7.387 .000

전략적추진 .423 .090 .488 4.716 .000

교육지원 .181 .095 .197 1.908 .059

R제곱 = .413, 수정된 R제곱 = .403, F = 39.116

P-VALUE = 0.000, Durbin-Watson = 2.029

4.4.3 프로세스관리와 고객관리

<표 8>은 프로세스관리가 고객관리에 유의한 영향을 미칠 

것이라는 가설 3에 대한 회귀분석 결과이다. 분석 결과 회귀

모형의 적합도는 수정된 R제곱이 0.449로 44.9%의 설명력을 

보이고 있다. 또한 유의수준 0.05에서 프로세스관리는 고객관

리에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다. 즉, 지속

적인 낭비제거와 분임조에 의한 품질개선, 제안활동 등의 전

개를 통해 안정된 프로세스를 구축하고 효율을 극대화함으로

써 고객만족에 필요한 요건을 갖추게 되며, 이러한 노력은 결

국 고객관리에 유용하게 작용하게 됨을 확인할 수 있었다.

<표 8> 프로세스관리와 고객관리 간 회귀분석 결과

모형

비표준화계수
표준화

계수
t

유의

확률
B

표준

오차
베타

(상수) 1.541 .231 6.672 .000

프로세스관리 .645 .067 .674 9.648 .000

R제곱 = .454, 수정된 R제곱 = .449, F = 93.089

P-VALUE = 0.000, Durbin-Watson = 1.913

4.4.4 프로세스관리와 경영성과

<표 9>는 프로세스관리가 경영성과에 유의한 영향을 미칠 

것이라는 가설 4에 대한 회귀분석 결과이다. 그 결과 회귀모

형의 적합도는 수정된 R제곱이 0.310으로 31.0%의 설명력을 

보이고 있으며, 유의수준 0.05에서 프로세스관리는 경영성과

에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다. 즉, 안정된 

프로세스의 구축과 효율 극대화는 자연스럽게 기업의 경영성

과 제고에 기여하는 것을 알 수 있다.

<표 9> 프로세스관리와 경영성과 간 회귀분석 결과

모형

비표준화계수
표준화계

수
t 유의확률

B
표준오

차
베타

(상수) 1.692 .240 7.057 .000

프로세스관리 .500 .069 .562 7.199 .000

R제곱 = .316, 수정된 R제곱 = .310, F = 51.821

P-VALUE = 0.000, Durbin-Watson = 1.957

4.4.5 고객관리와 경영성과

<표 10>은 고객관리가 경영성과에 유의한 영향을 미칠 것이

라는 가설 5에 대한 회귀분석을 실시한 결과이다. 분석 결과 

회귀모형 적합도는 수정된 R제곱이 0.271로 27.1%의 설명력

을 보이고 있다. 또한 유의수준 0.05에서 고객관리는 경영성

과에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다. 즉, 일관

된 고객만족 정책에 입각하여 지속적으로 고객 니즈를 파악

하고 반영하며, 불만의 신속한 해결과 재발방지를 위한 노력

이 기업경영성과를 높이는데 유용함을 알 수 있다.

<표 10> 고객관리와 경영성과 간 회귀분석 결과

모형
비표준화계수

표준화계

수
t

유의확

률
B 표준오차 베타

(상수) 1.564 .282 5.546 .000

고객관리 .489 .075 .527 6.556 .000

R제곱 = .277, 수정된 R제곱 = .271, F = 41.977

P-VALUE = 0.000, Durbin-Watson = 2.161
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Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구는 중소기업의 혁신을 이끌기 위한 기본요인으로 작

용하는 것이 무엇인지를 확인하였으며, 이러한 요인이 혁신활

동 추진에 따른 제조현장의 프로세스 관리뿐만 아니라 고객

관리에 끼치는 영향을 살펴보았다. 또한 결과적으로 기업경영

성과에 유의한 영향을 미치는지를 검증하였다. 총 5개의 가설

에 대한 실증분석 결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째, 중소기업의 혁신을 이끌기 위한 조직 차원의 전략적 

추진과 함께 혁신에 필요한 각종 교육지원은 제조 프로세스

관리에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 파악되었다.
둘째, 혁신활동의 전략적 추진은 고객관리에 유의한 영향을 

미치고 있으나, 혁신활동을 효과적으로 추진할 수 있도록 지

원하는 교육은 고객관리에 유의한 영향을 미치지 않는 것으

로 파악되었다. 이것은 혁신활동을 지원하기 위한 교육이 공

정과 제품품질 안정에 우선적으로 적용될 수 있는 내용을 중

심으로 단편적으로 이루어지고 있기 때문으로 해석된다.
셋째, 프로세스관리는 고객관리뿐만 아니라 기업의 경영성

과에도 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 파악되었다. 즉, 
제조 프로세스의 효율적인 관리를 통해 고객의 요구를 충족

할 수 있는 고품질의 제품과 서비스를 제공할 수 있게 됨에 

따라 고객만족을 이끌어 낼 수 있으며, 이것은 기업의 경영성

과에도 긍정적인 영향을 미치는 결과를 보이는 것으로 나타

났다.
마지막으로 고객의 니즈를 파악하고 이를 실현하기 위한 노

력이 지속적으로 이루어지고 고객만족과 고객감동을 실현하

는 체계적인 고객관리는 기업의 경영성과를 제고할 수 있음

을 확인할 수 있었다.
본 연구를 통해 확인할 수 있는 시사점은 다음과 같다.
첫째, 국내 중소기업에서의 혁신활동은 주요 거래관계에 있

는 대기업의 일방적인 요구에 의해 수동적으로 전개되는 경

향이 일반적이었다고 판단된다. 하지만 중소기업에서도 혁신

에 대한 CEO의 보다 능동적인 자세와 조직적이며 전략적인 

접근이 중요함을 본 연구를 통해 확인할 수 있었다. 따라서 

CEO의 혁신에 대한 강한 의지와 지원이 조직구성원을 충분

히 동기부여하고 참여시킬 수 있는 계기가 되며, 결과적으로 

프로세스의 효율적인 관리와 안정, 고객만족을 통한 경영성과 

제고 등이 실현될 수 있다는 점을 인식하는 것이 중요하다. 
즉, 기업의 규모에 상관없이 혁신활동의 성공 유무는 조직의 

CEO에게 달려 있다는 것이다.
둘째, 비록 중소기업이라고 하더라도 경영성과를 높이기 위

해서는 지속적인 개선활동과 고객관리의 강화가 요구된다는 

점이다. 일반적으로 수탁형태의 주문품 생산에 중점을 두고 

있는 국내 중소기업에서는 모든 일이 수동적이기 쉬운데, 자

사의 제조 및 업무 프로세스의 개선을 위한 노력은 반드시 

능동적이어야 하며, 적극적인 자세로 혁신을 실천함으로써 고

객만족을 선도하는 것이 무엇보다도 중요함을 잊어서는 안 

될 것이다.
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Abstract

The purpose of research is to reveal the basic factors which innovation behaviors is motivated in the small-and-medium sized company 
for strengthening the competitiveness. This study empirically investigates and I was able to obtain participations of 114 questionnaire, and 
derived statistics by means of SPSS/PC version 18.0.

In this study I found that strategic approach of organization and educational supports are significant to effective shop-floor process 
control. Also, results of process control are significant to customer satisfaction and business performance.
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