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In the service-oriented economy, knowledge and skills are considered core resources to secure competitive 

advantages and service innovation. Knowledge management capability, which facilitates to produce, share, 

accumulate and reuse knowledge, becomes as important as knowledge itself to create service value. Along 

with knowledge management capability, dynamic capability and operational capability are the key capabilities 

related to managing service delivery processes. Previous studies indicated that these three capabilities are 

related to service innovation. Although separately investigate the relationship between the three capabilities.

The purpose of this study is 1) to define variables that have effects on service innovation including knowledge 

management capability, dynamic capability and operational capability, and 2) to empirically test to identify 

relationship among variables. In this study, knowledge management capability is defined as the capability 

to manage knowledge process. Dynamic capability is regarded as the firm's ability to integrate, build, and 

reconfigure internal and external competences to address rapidly changing environments. Operational capability 

refers to a high-level routine that, together with its implementing input flows, confers upon an organization’s 

management a set of decision options for producing significant outputs of a particular type.

The proposed research model was tested against the data collected through the survey method. 

The survey questionnaire was distributed to the managers who participated in an educational program 

for management consulting. Each individual who answered the questionnaire represented a knowledge based 

service firm. About 212 surveys questionnaires were sent via e-mail or directly delivered to respondents. The 

number of useable responses was 93. Measurement items were adapted from previous studies to reflect 

the characteristics of the industry each informant worked in. All measurement items were in, 5 point Likert 

scale with anchors ranging from strongly disagree (1) to strongly agree (5). 
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Out of 93 respondents, about 81% were male, 82% of respondents were in their 30s. In terms of jobs, 

managers were 39.78%, professions/technicians were 24.73%, researchers were 12.90%, and sales people were 

10.75%. Most of respondents worked for medium size enterprises (47,31%) in their, less than 30 employees 

(46.24%) in their number of employees, and less than 10 million USD (65.59%) in terms of sales volume.

To test the proposed research model, structural equation modeling (SEM) technique (SPSS 16.0 and AMOS 

version 5) was used. 

We found that the three organizational capabilities have influence on service innovation directly or indirectly. 

Knowledge management capability directly affects dynamic capability and service innovation but indirectly 

affect operational capability through dynamic capability. Dynamic capability has no direct impact on service 

innovation, but influence service innovation indirectly through operational capability. Operational capability 

was found to positively affect service innovation. In sum, three organizational capabilities (knowledge management 

capability, dynamic capability and operational capability) need to be strategically managed at firm level, 

because organizational capabilities are significantly related to service innovation. 

An interesting result is that dynamic capability has a positive effect on service innovation only indirectly 

through operational capability. This result indicates that service innovation might have a characteristics similar 

to process innovation rather than product orientation. 

The results also show that organizational capabilities are inter-correlated to influence each other. Dynamic 

capability enables effective resource management, arrangement, and integration. Through these dynamic 

capability affected activities, strategic agility and responsibility get strength. Knowledge management capability 

intensify dynamic capability and service innovation. Knowledge management capability is the basis of dynamic 

capability as well. The theoretical and practical implications are discussed further in the conclusion section.

Keywords : Knowledge Intensive Business, Service innovation, Knowledge Management Capability, Dynamic 

Capability, Operational Capabilities

지식서비스기업의 서비스 혁신에 영향을 미치는 

조직의 역량에 관한 연구

윤 보 성, 김 용 진, 진 승 혜

Ⅰ. 서  론

1.1 연구의 배경 및 목적

지식경제시대가 도래하면서 경제성장의 핵심

산업 중 하나로 지식기반서비스산업이 부각되고 

있다. 이는 지식기반서비스산업이 타 산업의 생

산성을 높이고 혁신역량을 증대시키며, 지식에 

대한 의존도가 높은 특성을 가지고 있기 때문이다. 

이러한 산업적 특성과 경제 기능의 전문화로 인

하여 다양한 지식서비스가 지속적으로 등장하고 

있으며 국내 경제에서 지식기반서비스산업이 차
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지하는 비중도 점차 증가하고 있는 추세이다. 국

내 지식서비스업의 매출액 규모는 2000년 약 277

조 원에서 2007년 약 407조 원으로 약 1.5배 증가

하였으며, 매출비중도 전 산업의 1/5, 제조업의 

2/5, 서비스업의 약 2/3를 차지한다.

지속적으로 성장하고 있는 국내 지식서비스산

업은 고용창출 및 산업의 고부가가치화에 큰 기

여를 하고 있지만 동시에 영세한 업체규모, 낮은 

노동생산성, 혁신능력과 혁신활동의 부족 등이 

주요 문제점으로 지적되고 있다. 특히 선진국 대

비 저조한 혁신활동과 낮은 혁신능력으로 인해 

지식서비스산업의 국제경쟁력이 취약해짐에 따

라 무역수지 적자는 점차 증가하고 있다. 이러한 

상황에서, 최근 미국 및 EU와의 FTA 체결로 서

비스업이 개방되면서 국내 지식기반서비스산업

은 더 큰 위기를 맞이하고 있다. 따라서 서비스 

혁신을 통한 경쟁력 강화는 지식서비스기업의 

생존을 위해 필수적이며, 서비스 혁신을 위한 역

량을 조직적 차원에서 구축해 나감으로써 시장

환경의 변화에 선도적으로 대응해 갈 필요가 있다.

서비스가 경제적 가치의 중심으로 자리 잡으면

서 이를 통한 혁신에 대한 이해와 개념도 진화하기 

시작하였다[Miles, 2001]. 최근의 연구들은 서비스 

혁신은 서비스와 관련된 모든 창조적인 활동으로 

정의한다[Miles et al., 1995; Hertog, 2000; Liu and 

Chen, 2007]. 이러한 정의는 서비스 혁신이 기존 

서비스의 특성에 종속되지 않음을 의미하며 창조

적 활동을 중시함을 의미한다. 그러므로 서비스 혁

신을 위해서는 창조적 가치를 어떻게 창출할 수 

있을 것인가에 초점을 맞출 필요가 있으며 이의 

실현을 위해 기업차원에서의 다양한 역량과 자원

관리가 요구된다.

기업이 지속적 경쟁우위를 구축하고 혁신하는

데 있어서 가장 중요한 자원으로써의 지식의 중요

성은 날로 강조되고 있으며[Conner and Prahalad, 

1996; Kogut and Zander, 1992], 특히 서비스 중심

의 경제에서는 지식(Knowledge)과 스킬(Skill)이 

기업들의 경쟁우위를 얻기 위해 매우 중요한 자원

으로 인식되고 있다[Armbruster et al., 2008: Howells, 

2003]. 서비스기업 중에서도 지식서비스기업의 경

우에는 자사의 지식과 스킬을 전달하는 것 자체가 

기업의 주된 서비스 유형이 되기 때문에 지식과 

스킬에 대한 관리역량의 중요성은 타 서비스를 제

공하는 기업에 비해 매우 높다. 따라서 지식서비스

기업이 보유한 여러 가지 핵심자원 중 지식자원의 

관리에 대한 역량을 높이는 것이 서비스 혁신을 통

한 경쟁우위의 확보에 중요한 열쇠가 된다[Kim et 

al., 2010].

이와 같이 지식서비스기업은 급변하는 환경에 

적응하고 대응할 수 있는 동적역량, 이러한 역량의 

형성을 위해 창조적 가치의 근원이 되는 지식자원

을 효과적으로 관리할 수 있는 지식관리역량, 그리

고 지속적으로 이러한 역량들을 구축해 나갈 수 

있는 운영역량을 보유하는 것이 서비스 혁신에 반

드시 필요한 선결과제라고 볼 수 있다. 따라서 본 

연구에서는 서비스 혁신에 대한 단순한 개념 수준

의 연구에서 벗어나 서비스 혁신에 영향을 미치는 

지식서비스기업의 역량들과 역량간의 상호관계를 

분석하기 위하여 다음과 같은 내용으로 연구를 수

행하였다. 첫째, 서비스 혁신에 필수적인 지식서비

스기업의 지식관리역량, 동적역량, 운영역량에 대

하여 정의하고 이러한 역량들이 각각 지식서비스 

기업의 서비스 혁신에 미치는 영향에 대하여 분석

하였다. 또한 지식관리역량과 서비스 혁신 사이에

서 동적역량과 운영역량이 어떠한 역할을 통해 서

비스 혁신에 기여하는지 살펴봄으로써 이론적ㆍ

실무적 시사점을 도출하였다.

2.1 이론적 배경 및 선행연구

2.1.1 지식서비스산업의 정의

지식기반사회에서 지식은 개인과 조직, 더 나아

가서는 그 사회를 좌우하는 핵심자원이 되고

[Drucker, 1993], 이러한 지식자원은 지식서비스의 

근간을 이룬다. EU의 1995년 리포트 ｢Knowledge 
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-Intensive Business Services: Users, Carriers and 

Sources of Innovation｣에서 처음으로 Knowledge 

- Intensive Business Services(KIBS: 지식기반 서비

스)란 용어가 사용되었다. 이는 일반적인 노동 집

약적 서비스나 단순 정보제공 서비스에 대비하여 

지식이 주 기반이 되는 서비스를 칭하고자 제시되

었다. OECD는 1996년에 보고서를 통해 지식기반

서비스산업(Knowledge-based Service Industry)

에 대해 지식을 창출․가공․활용․유통시키거나 

지식이 체화된 중간재를 생산활동에 집약적으로 

활용하여 고부가가치의 서비스를 제공하는 산업

으로 정의하였다. 

지식서비스의 범위를 규정함에 있어서는 연구

의 목적과 연구자에 따라 약간의 차이가 있다. 

Hertog[2000]에 따르면, 지식서비스기업은 사기업 

또는 조직으로서, 특정 분야 또는 특정 기능과 관

계된 전문적인 지식 또는 기술을 보유하고 있으며 

지식에 기반한 서비스와 제품의 중간재를 공급하

는 기업을 일컫는다고 하였다. 따라서 지식서비스

는 매우 넓은 범위의 서비스들을 모두 포괄하는데, 

IT의 접목 여부에 관계없이 회계 및 재무 서비스, 

인적자원 개발 서비스, 정보기술 서비스 등 전략적

인 비즈니스 서비스들이 이에 속한다고 하였다.

국내에서도 1990년대 후반부터 산업연구원, 과

학기술정책연구원, 노동연구원, 중소기업연구원 

등의 공공기관을 중심으로 산업경쟁력 강화를 위

한 정책연구의 일환으로 지식기반서비스에 대한 

연구가 본격적으로 시작되었다[Um and Choi, 2004; 

Hong and Chang, 2009]. Um and Choi[2004]는 

‘직접 지식을 창출하거나 창출된 지식을 가공․활

용․유통시키거나 지식이 체화된 중간재를 생산 

활동에 집약적으로 활용함으로써 새로운 지식 또

는 고부가가치의 지식서비스를 제공하는 산업’으

로 정의하였다. 

지식서비스는 서비스산업 중에서도 부가가치가 

높아 서비스 경제의 핵심적인 산업이 되며 최근 

높은 성장세와 함께 타 산업의 생산성 향상에 기여

함으로써 경제성장을 촉진하고, 높은 고용흡수력

으로 고용창출의 기반이 되며 고급 일자리 창출이 

가능하다. 따라서 지식서비스기업의 성장과 경제

성장에 있어 매우 중요하다.  

Ⅱ. 이론적 고찰

2.1 서비스 혁신(Service Innovation)

지식서비스 산업의 성장과 함께 산업 내 기업간 

경쟁이 지속적으로 격화됨에 따라 서비스 기업들

은 서비스 품질 및 생산성 향상을 통한 경쟁력 제

고를 위해 새로운 서비스를 창출하고 기존의 서비

스 제공 프로세스를 끊임없이 개선할 필요성이 제

기되고 있다.

기존의 연구에 따르면 서비스 혁신의 특징으

로는 ‘기술은 새로운 서비스 개발에 덜 중요하다

[Cooper and de Brentani, 1991]’, ‘서비스 혁신은 

모방하기 쉬우며 제조업의 혁신에 비해 인적자

원의 영향이 크다[Atuahene-Gima, 1996]’, ‘서비

스 혁신은 많은 연구개발을 필요로 하지 않는다

[Brouwer, 1997]’, 또는 ‘숙련자의 부족은 서비스 

기업의 혁신에 장애가 된다[Sirilli and Evangelista, 

1998]’라고 기술하고 있다. 이들의 논리를 요약해

보면 서비스 혁신에서는 기술이나 연구개발보다

는 인적자원이 중요하다는 것이다. 

또한 서비스업에서는 경쟁우위의 수단으로 지

식의 중요성이 강조되며 제조업과는 달리 비기

술적 혁신도 매우 중요하게 작용한다[Hong and 

Chang 2009, 2009]. Stigler[1967]와 Greenfield 

[1966]는 서비스 경제의 성장을 주목하면서 서비

스 산업의 발전을 위해서는 기술이나 조직적 변

화뿐만 아니라 종업원들의 지식, 스킬 등과 같은 

자원을 활용할 수 있어야 한다고 주장하였다. 이

에 따라 최근에는 혁신의 의미가 제품중심의 기

술적 혁신뿐만 아니라 서비스 중심의 비기술적 

혁신까지 포괄하는 광범위한 의미로 변화하고 

있다[Kim et al., 2010].

기업들은 유용한 지식과 스킬을 획득하기 위해 
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지식집약 비즈니스 서비스 기업에 의존하며, 이

때 서비스 제공 기업은 자사가 가지고 있는 전문

지식과 스킬에 기반한 서비스를 고객기업에 제공

하고 고객기업들이 서비스 혁신을 창출할 수 있

도록 돕는다[Ark et al., 2003]. 특히 지식서비스의 

핵심인 비즈니스 서비스는 고객 접촉을 통해 문

제의 해법을 제시하는 일회적 생산(non-reprodu-

cible)이라는 특성이 있어, 정형화된 틀이 없이 고

객의 상황에 맞추어 해법을 찾아야 하므로 혁신

(ad-hock innovation)이 매우 중요해 진다. 따라

서 지식서비스 기업의 경우, 경험에만 의존하기

보다는 새로이 등장하는 지식과 기술을 계속적으

로 접목시키고자 하는 조직내부의 자구적 노력이 

필수적이다[Kandampully, 2002]. 이는 서비스 혁

신이 기업의 실험실 내에서 이루어지는 고립된 

연구활동의 결과로 나타나기보다는[Hertog et al., 

2006] 기존의 아이디어를 이용하여 새로운 상품/

서비스를 보다 향상시키는데서 이루어 질 수 있

기 때문이다[Oke, 2007].

2.2 지식관리역량(Knowledge 

Management Capability)

지식사회로의 전환이 가속화되면서 기업 내 지

식은 다른 유형자산과 함께 관리되고 개발되어야 

하는 핵심 자산으로 여겨지고 있다[Gold et al., 

2001; Millen et al., 2002; Park and Han, 2009]. 

Davenport et al.[1988]은 경험, 가치, 정보와 아이

디어들을 역동적으로 통합한 것을 지식이라고 정

의하고, 지식은 다양한 원천으로부터 창출되며 그

들로부터 재창조될 수 있음을 시사하였다. 따라서 

지식사회에서 기업이 조직 경쟁력을 확보하기 위

해서는 보다 가치 있는 지식을 보유하고 이를 적극

적으로 활용하는 것이 중요하다[Grant, 1991].

Nonaka[1991]는 기업의 경쟁력 창출을 위해서

는 제품 및 그와 관련된 기술력, 조직원의 지식 등

을 포함한 총체적 지적자산을 조직적으로 창조하

고 활용할 수 있는 능력이 필요하다고 하였다. 최

근 이슈가 되고 있는 개방혁신(open innovation)

에 대한 연구들 역시, 조직 내․외부의 폭넓은 지

식과 정보 수용을 위해 적극적으로 노력할 필요가 

있음을 알려주고 있다[Chesbrough, 2006].

자원기반이론(resource-based theory)에 따르면 

지식은 조직의 가치창출 과정에서 중추적 역할을 

하는 핵심자원이며, 이의 관리능력에 따라 조직의 

경쟁력은 달라진다[Grant, 1991; Nonaka, 1991]. 

따라서 조직의 지속적인 경쟁력 확보를 위해서는 

지식창출․축적․공유․활용 등의 활발한 지식활

동이 이루어져야 한다[Nonaka and Takeuchi, 

1995; Ruggles, 1998; Davenport et al., 1998; Alavi 

and Leidner, 2001; Gold et al., 2001; Arora, 2002; 

Holsapple and Joshi, 2003]. 

지식서비스기업에서의 지식도 경쟁자들이 쉽게 

모방할 수 없는 핵심적인 자산으로 서비스 생산성

을 높이고 서비스의 특성과 접목되어 고객과 함께 

가치를 창출하는 핵심역할을 수행한다. 이에 따라 

지식서비스기업의 지식관리와 관련된 연구들도 

상당히 많이 진행되어 왔다. 이는 지식서비스의 가

치가 지식의 생성 및 전달 과정에서 서비스 네트워

크상에 있는 구성원들의 공동참여로 발생하기 때

문에 기업 내 지식을 어떻게 효율적으로 관리하는

가가 서비스 혁신에 매우 중요한 문제가 되기 때문

이다. 

지식관리란 지식이 지속적으로 창출․축적됨과 

동시에 조직 전체로 공유, 활용되는 과정과 이 과

정에서 또 다른 새로운 지식이 창출되는 역동적이

고 순환적인 과정을 의미한다. 따라서 지식관리역

량이란 조직의 경쟁력 창출 및 강화를 위해 적정 

지식대상에 대한 조직원들의 지식활동을 지원하

기 위한 일련의 프로세스를 효과적이고 효율적으

로 관리하는 능력이라고 할 수 있다.

효과적 지식관리를 위해서는 어떠한 지식을 관

리할 것인가와 경영목표와의 부합성 등을 고려해

야만 한다. 또한 효율적 지식관리를 위해서는 조직

차원에서 보유하고 있는 지식과 조직원 개인의 지

식 및 노하우를 체계적으로 발굴하여 사내에 보편
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적 지식으로 공유되도록 해야 하고, 조정 및 통합

을 통해 지식이 재창조 될 수 있도록 하는 일련의 

관리 프로세스가 필요하다[Park and Han, 2009]. 

따라서 기업에서 필요로 하는 핵심지식에 대해 이

러한 지식관리 프로세스가 얼마나 잘 구축되어 있

고 실행되고 있느냐에 따라 지식관리역량이 결정

된다. 

지식관리 프로세스는 학자들에 따라 약간씩 견

해의 차이를 보이지만 일반적으로 지식창출, 지식

공유, 지식가치증진의 세 단계로 구분된다[Lim 

and Kim, 2004]. 지식창출 단계에서는 지식마인드

를 형성하고 지식자산을 이해하여 핵심적인 지식

이 창출될 수 있도록 조직 내 시스템을 구축할 수 

있는 역량이 필요하다. 지식공유 단계에서는 핵심

지식의 공유를 통해 기존의 지식을 전파하고 새로

운 지식을 형성하기 위한 인프라 구축과 각종 제

도, 그리고 창출된 지식을 효율적으로 공유 및 관

리할 수 있는 역량이 필요하다. 지식가치 증진단계

에서는 조직 내에서 지식이 효과적으로 응용되고 

활용될 수 있도록 하는 역량이 필요하다[박경수 

외, 2006]. 따라서 지식서비스기업은 지식관리 프

로세스 단계별 역량강화를 통해 조직 내 시스템, 

인프라 및 제도, 지식공유 마인드, 협업 및 통합 

능력을 제고할 수 있으며 내․외부적인 변화에 대

처할 수 있는 능력과 서비스 운영 노하우의 축적 

및 향상 등을 통해 서비스를 혁신할 수 있는 능력

을 갖추게 되는 것이다.

2.3 동적역량(Dynamic Capability)

동적역량관점(dynamic capability view)은 자

원기반관점(resource based view)의 한계점으로

부터 발생되었다. 자원기반관점은 산업구조를 강

조하는 전통적 전략이론을 보완하기 위해 나타났

는데, 기업이 가치있고(valuable), 희소하고(rare), 

모방이 어렵고(inimitable), 대체가능성이 낮은(non- 

substitutable, 이하 'VRIN') 자원을 가지고 있다면 

새로운 가치창출 전략을 통해 지속적인 경쟁우위

를 가질 수 있다고 본다[Penrose, 1959; Rumelt, 

1984; Wernerfelt, 1984; Barney, 1991]. 하지만 자

원기준관점은 어떠한 기업 내부자원이 실질적으

로 경쟁우위에 기여하는지를 명확하게 제시하지 

못하고 있고 이들이 어떻게 축적되는지에 대해서도 

구체적으로 설명을 하지 못하고 있다[Cockburn 

et al., 2000]. 또한 성공적인 기업은 VRIN한 자원

을 가지고 있기 때문에 성공하지만 이들 기업이 

성공적이기 위해서는 이러한 자원들을 축적해야 

하기 때문에[Prahalad and Hamel, 1990], 순환적 

모순을 가진다는 비판을 받는다. 즉, 기업의 자원

과 역량이 특별한 활동, 루틴, 또는 비즈니스 프로

세스를 실행하는 기업 스스로의 능력을 제한할 수 

있지만, 기업의 활동, 루틴, 또는 비즈니스 프로세

스 역시 그 기업의 자원과 역량의 중요한 결정요

인이 될 수 있다는 것이다[Porter, 1991].

이러한 한계점을 극복하고자 동적역량관점의 

연구에서는 자원활용의 기초가 되는 역량의 변화

에 초점을 두고 있으며, 기업 고유자원의 활용보

다는 개발에 더 초점을 두고 있다[Teece et al., 

1997]. Eisenhardt and Martin[2000]의 연구에서

는 특정 기업이 왜, 어떻게 급변하고 있으며 예측

불가능한 역동적 환경 하에서 경쟁우위를 가지는

지를 자원기반관점이 명확히 설명하고 있지 못한

다고 지적하였다. 따라서 이러한 역동적 시장환경

에서 기업의 경쟁력을 통합․조정, 재배치, 학습

하는 동적역량(Dynamic Capability)의 확보가 필

요하다고 지적하고 있다[Eisenhardt and Martin, 

2000]. 여기서 언급하는 ‘동적’이란 시장과 기술변

화에 대응하여 기업의 역량을 갱신할 수 있는 대

응정도를 의미하며[Teece et al., 1997], 동적역량은 

조직학습을 통해 새로운 능력을 습득함으로써 얻

어진다[Mowery et al., 1996]. 

Teece et al.[1997]에 따르면 동적역량은 ‘급변하

는 환경변화에 대응하기 위해 기업 내부와 외부의 

역량을 통합하고 구축하고 재구성하는 기업의 능

력(dynamic capabilities as the firm's ability to 

integrate, build, and reconfigure internal and ex-
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ternal competences to address rapidly changing 

environments)’이다. 

Eisenhardt and Martin[2000]은 동적역량을 

‘시장이 나타나고, 충돌하고, 분할하고, 진화하고, 

쇠퇴함에 따라 기업이 새로운 자원을 재구성하

기 위한 조직적이고 전략적인 일상’이라고 정의

하였다. Teece et al.[1997]이 동적역량을 역량을 

통합하고 재구성하는 기업의 능력이라고 정의한 

반면, Eisenhardt and Martin[2000]은 조직적이

고 전략적인 일상 그 자체라고 하여 프로세스를 

더 강조하고 있다.

Zollo and Winter[2002]는 동적역량을 ‘효과성

을 향상시키는 목적으로 조직이 체계적으로 운

영 루틴을 생성하고 수정하는, 학습되고 안정된 

집합적 활용패턴(a learned and stable pattern of 

collective activity through which the organ-

ization systematically generates and modifies 

its operating routines in pursuit of improved 

effectiveness)’이라고 정의하였다. 이는 역동적이

지 않은 환경 하에서도 기업은 역량을 결합하거

나 재구성한다고 보기 때문에, Teece et al.[1997]

나 Eisenhardt and Martin[2000]의 연구와 달리 

동적역량의 정의에 급변하는 환경이라는 조건을 

달지 않았다는 차이점을 보인다.

최근에는 이러한 기존문헌을 종합하여 동적역

량에 대한 개념적인 프레임워크를 프로세스 관점

에서 제안하고 있다. Teece et al.[2007]는 Sensing, 

Seizing, Transforming이라는 동적역량에 대한 개

념적인 프레임워크를 제시하였다. Sensing은 기회

를 감지하여 이를 식별하고 평가하는 것, Seizing

은 기회를 선점하고 가치를 창출하기 위해 자원을 

동원하는 것, Transforming은 이들을 지속적으로 

갱신하는 것을 의미하며, 이를 통해 기업들은 지속

적으로 경쟁우위를 형성하게 된다.

결론적으로 동적역량이란 지속적인 경쟁우위

를 가지기 위해 기회를 탐지하여 가치를 창출하

고 끊임없는 진화를 해나가는 역량으로 조직원

의 학습 및 습득 능력과 자원을 통합․조정하고 

재배치하는 능력을 포함한다. 따라서 지식관리

역량이 뛰어난 기업은 동적역량을 극대화하기 

위한 기반을 구축하고 있다고 볼 수 있으며 이

러한 역량은 기업의 운영능력을 지속적으로 제

고할 수 있게 된다.

2.4 운영역량(Operational 

Capabilities)

운영역량이란 기업의 일상적 기능 활동을 정상

적으로 유지하기 위한 조직의 역량을 말하며, 이는 

기업이 고객에게 일정하게 서비스를 생산하여 제

공할 수 있는 능력을 의미한다[Winter, 2003; Helfat 

and Peteraf, 2003]. 세부적으로 살펴보면 운영역량

은 필요한 사람을 고용할 능력, 시장 내 기업의 위

치, 기업 전략의 정의, 시장의 제품 또는 서비스, 

제품 및 서비스에 대한 실제적 생산과 고객에게로

의 전달 등에 대한 규칙적이고 지속적인 역량으로 

이들 모두는 비즈니스의 생존에 필요한 요소이다

[Helfat and Peteraf, 2003; Teece, 2007].

Helfat and Peteraf[2003]는 운영역량과 동적역

량의 관계에 대해서 동적역량이 기업의 성과에 직

접적인 영향을 미치지 않지만 간접적으로 운영역

량을 통해 회사의 성과에 기여한다고 하였다. Xu 

and Song[2008]은 실증연구를 통해 운영역량이 제

품혁신에 긍정적 영향을 미치지만 프로세스 혁신

에는 긍정적 영향을 미치지 않는다고 설파했다.

기업이 경쟁우위를 얻는데 있어 시장 환경이 비

교적 안정된 경우에는 운영역량이 중요하지만 시

장 환경이 상대적으로 빠르게 변화하는 경우에는 

동적역량이 매우 중요해진다. 하지만 이 두 역량은 

상호보완적이므로 경쟁우위를 가져가기 위해서는 

이 둘을 모두 고려하여야 한다. 기업은 주로 제품

혁신, 전략적 의사결정, 목표 시장, 기업의 자원, 

운영 기능 등 가치를 창출하는 활동을 변화시켜 

동적역량을 발휘한다. 동적역량은 조직이 새롭게 

획득한 지식을 운영역량에 제공함으로서 조직의 

경쟁력을 높인다[Xu and Song, 2008].
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동적역량
(Dynamic Capability)

운영역량
(Operational Capabilities)

서비스 혁신
(Service Innovation)

지식관리역량
(KM Capability)

[H1] [H5]

[H3]

[H4]

[H2] [H6]

<그림 1> 연구 모형 

Ⅲ. 연구모형 및 가설 

3.1 연구모형

본 연구는 지식서비스기업이 어떠한 조직역량

을 통해 서비스 혁신을 이룰 수 있을 것인가에 

대한 해답을 얻고 각 역량들이 어떠한 형태로 영

향을 미치는지를 규명하는데 그 목적이 있다.

선행연구에서 살펴본 바와 같이 지식서비스기

업의 지식관리역량, 동적역량, 그리고 운영역량

은 서비스 혁신에 있어 중요한 변수가 된다. 또한 

지식관리역량은 서비스, 고객, 그리고 경영에 대

해 지식의 창조․이전․통합․조정으로 구성되

는 일련의 지식관리 프로세스를 통해 기업의 자

원을 통합․조정, 재배치, 학습․습득하는 것과 

관련된 동적역량과 서비스가 원활히 제공될 수 

있도록 하는 운영역량에 영향을 미칠 것으로 판

단된다. 그리고 동적역량이 운영역량에 영향을 

미치는 것에 대해서는 여러 기존연구[Xu and 

Song, 2008; Cepeda and Vera, 2007]를 기반으로 

하여 <그림 1>과 같이 연구모형을 설정하였다. 

연구모형에서는 세 가지 조직역량인 지식관리

역량, 동적역량, 운영역량을 독립변수로 설정하

였고 서비스 혁신을 종속변수로 두어 서비스 혁

신, 프로세스 혁신, 조직 혁신을 측정하였다. 각 

변수의 조작적 정의는 <표 1>과 같다. 또한 지식

관리역량과 서비스 혁신 사이에서 동적역량과 

운영역량이 매개역할을 하는지와 동적역량과 서

비스 혁신 사이에서 발생할 수 있는 운영역량의 

매개역할에 대해서도 분석하였다. 

변수 조작적 정의 

지식관리
역량 

서비스 프로세스의 실행을 활성화하기 위
해 전략적으로 중요한 제품과 고객, 지식
자원을 관리하는 능력

동적역량

역동적인 시장환경에서 서비스 혁신을 통
한 경쟁우위를 창출하기 위해 서비스 경쟁
력을 통합, 조정, 재배치함으로써 변화에 
대응하는 능력

운영역량 

기업의 일상적 서비스 활동을 정상적으로 
유지하기 위해 일정하게 서비스를 생산하
여 제공할 수 있는 규칙적이고 지속적인 
관리 능력

서비스
혁신

서비스 제공과 관련하여 서비스 및 프로세
스를 새롭게 창출하기 위해 행하는 모든 
창조적인 활동 및 조직 구성 능력

<표 1> 주요변수 및 조작적정의

3.2 연구가설

3.2.1 지식관리역량과 동적역량의 관계

동적역량에 대한 기존 연구들에서는 동적역량

의 진화 방향을 결정하는 요소로 학습을 제시하며, 

이는 동적역량의 선행요인이 된다고 하였다[Zollo 

and Winter, 2002; Cepeda and Vera, 2005]. Hult 

et al.[2001]은 학습역량이 팀 지향성, 시스템 지향

성, 학습 지향성, 기억작용 지향성의 4가지로 구성

된다고 하였다. 지식관리역량이란 서비스 프로세

스의 실행을 활성화하기 위해 전략적으로 중요한 

지식자원을 관리하는 능력으로 학습역량을 포함

한다. 따라서 지식관리역량은 학습역량을 구성하

는 4가지 지향성을 내포하고 있으며 특히 지식서

비스기업에서는 학습과 시스템에 대한 지향성을 

필요로 하게 된다.

Zollo and Winter[2002]는 동적역량의 창조와 진

화에 있어 지식관리프로세스가 동적역량과 밀접한 
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관련을 갖는다고 하였다. 또한 여러 실증연구에서도 

기업 외부의 새로운 지식 획득과 이에 대한 기존 

내부지식과의 동화, 그리고 새로운 지식을 창출하는 

능력이 동적역량에 영향을 미치는 주요요소임이 

입증되었다[Salvato, 2003; Verona and Ravasi, 

2003; George, 2005]. 결국 기업들은 스킬의 개발, 

보상시스템, 멘토링과 같은 학습을 위한 다양한 방

법을 통해 동적역량을 개발할 수 있다[Fang and 

Zou, 2009]. 따라서 기업에서 지식을 관리하는 능력

은 환경변화에 능동적으로 대응해 나갈 수 있는 

조직의 성향인 동적역량에 영향을 미치게 된다. 

가설 1: 지식관리역량은 동적역량에 긍정적인 

영향을 미친다. 

3.2.2 지식관리역량과 운영역량의 관계

기업의 지식은 유형자산과 함께 관리되어져야 

할 핵심자산이다[Gold et al., 2001; Millen et al., 

2002; Park and Han, 2009]. 지식서비스기업에서

는 지식과 스킬의 제공 자체가 하나의 서비스 유

형이 되므로 서비스에 대한 지속적 경쟁우위를 

확보하기 위해서는 지식의 창출․축적․공유․

활용과 같은 지식의 관리체계를 통해 서비스에 

대한 경쟁력을 강화하는 것이 중요하다. 운영역

량이란 필요한 사람을 고용할 능력, 시장 내 기업

의 위치, 기업전략의 정의, 시장의 제품 또는 서

비스, 제품 및 서비스에 대한 실제적 생산과 고객

에게로의 전달 등에 대한 규칙적이고 지속적인 

역량을 의미하므로[Helfat and Peteraf, 2003; Teece, 

2007], 지식관리역량에 의해 그 특성이 결정되어

진다. 따라서 지식관리 프로세스와 지식의 순환

체계를 내포하는 지식관리역량은 시장 내 서비

스의 위치를 결정짓고 서비스가 원활히 생산되

어 고객에게 효과적으로 전달될 수 있도록 하는 

데 중요한 역할을 수행한다.

가설 2: 지식관리역량은 운영역량에 긍정적인 

영향을 미친다.

3.2.3 동적역량과 운영역량의 관계

Winter[2003]와 Helfat and Peteraf[2003]는 조직

의 역량을 동적역량과 운영역량으로 구분하였다. 

동적역량이란 변화하는 환경 상에서 조직의 역량을 

통합 및 구축하고 운영역량을 진화시키는 능력이며

[Teece et al., 1997], 운영역량은 서비스 제공이 원활

히 이루어질 수 있도록 기업의 일상적 기능활동을 

정상적으로 유지하기 위한 조직의 역량이다. 따라서 

동적역량은 서비스에 대한 기업의 성향적 측면으로, 

운영역량은 상태적 측면으로 이해할 수 있다. 그러

므로 동적역량과 같은 기업의 성향에 따라 운영역량

과 같은 상태가 변화될 수 있으며 이를 통해 회사는 

경쟁우위를 확보할 수 있게 되고 결과적으로는 우월

한 성과를 내게 된다[Cepeda and Vera, 2007].

가설 3: 동적역량은 운영역량에 긍정적인 영향

을 미친다. 

3.2.4 지식관리역량과 서비스 혁신의 관계

지식 공유 및 창출과 같은 일련의 활동들은 조

직원들의 지식 흡수 능력을 향상시키고 중장기

적으로는 고객과 기업의 가치를 향상시키는 데 

도움을 준다[Caloghirou et al., 2004]. 따라서 지

식사회에서 기업이 서비스 혁신을 통해 경쟁력

을 확보하기 위해서는 보다 가치 있는 지식을 보

유하고 적극적으로 활용하는 것이 중요하다고 

할 수 있다.

지식서비스의 혁신은 고객과의 관계에 있어 고

객의 요구에 상당히 주의를 기울이기 때문에 고객

주도의 혁신으로 나타나기도 한다[Kwon, 2011]. 

이는 새로운 서비스의 제안을 위한 공동 개발

(co-developing)과 공동제작(co-producing) 시 서

비스 혁신에 대한 원천이 실제 및 잠재 고객들로부

터 얻어지기 때문이다[Alam, 2002]. 따라서 지식관
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리역량은 서비스 혁신이 직접적인 영향을 미치게 

된다.

가설 4: 지식관리역량은 서비스 혁신에 긍정적

인 영향을 미친다. 

3.2.5 동적역량과 서비스 혁신의 관계

혁신은 동적역량과 밀접한 연관성이 있다. 

Teece et al.[1997]은 급격한 환경변화에 대처하기 

위해 내․외부의 자원을 통합, 형성, 재배치하는 

기업의 동적역량은 혁신의 핵심이 된다고 하였다. 

또한 Hill and Rothaermel[2003]은 동적역량이 

잠재적 기술의 변화를 인식하는 조직의 능력을 

높일 뿐만 아니라 혁신을 촉진함으로써 변화에 

적응하는 능력도 높여준다고 하였다. Xu and 

Song[2008]은 시장이 요구하는 제품과 서비스를 

개발하기 위해 기업은 기술 및 마케팅 등에 대한 

동적역량을 확보해야 하며, 동적역량을 통해 시

장의 변화에 반응함으로써 새로운 서비스를 창

조할 수 있다고 하였다.

가설 5: 동적역량은 서비스 혁신에 긍정적인 

영향을 미친다. 

3.2.6 운영역량과 서비스 혁신의 관계

Xu and Song[2008]은 혁신을 제품 혁신과 프

로세스 혁신으로 구분하고 운영역량과 동적역량, 

그리고 서비스 혁신의 관계를 실증하였는데, 운

영역량은 제품 혁신에 긍정적 영향을 미친 반면 

프로세스 혁신에는 긍정적 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 이러한 결과는 이들이 예측한

대로인데, Xu and Song[2008]은 운영역량과 프

로세스 혁신의 관계에 대하여, 기업의 정형화된 

활동과 관련된 운영역량은 혁신이 가져오는 변

화에 대하여 저항성을 가지므로 프로세스 혁신

에는 부정적인 영향을 미친다고 설명한다. 본 연

구에서는 서비스 혁신을 제품과 프로세스로 구

분하지 않고 기존의 서비스와 프로세스에 대한 

강화차원의 개선도 서비스 혁신의 범위에 포함

하므로 운영역량이 서비스 혁신에 긍정적 영향

을 미치는 것으로 가설을 설정하였다. 기업의 성

과는 기존의 서비스가 잘 정착되거나 원활히 운

영될 수 있도록 효율성을 개선시키는 것도 혁신

으로 이해하고 운영역량과의 관계에 대한 가설

을 아래와 같이 설정하였다.

가설 6: 운영역량은 서비스 혁신에 긍정적인 

영향을 미친다. 

Ⅳ. 분석 방법 및 데이터 분석

4.1 표본의 선정 및 자료의 수집

본 연구에서 제시한 연구가설을 검증하기 위

해 국내 지식기반서비스 기업을 대상으로 설문

조사를 수행하였다(<부록 1> 참조). 지식기반서

비스 산업에 대한 범위는 산업발전법 시행령에

서 지정하는 업종으로 하였다. 설문항목은 기존

의 연구를 기반으로 본 연구의 목적에 적합하게 

일부를 수정하여 개발하였다.

설문조사은 “2011년도 경영지도사 및 기술지

도사 실무수습“의 참가자 중, 지식서비스 기업에 

종사중인 임직원들을 대상으로 수행하였다. 각각

의 조사대상기업은 중복 없이 각 1명의 종사자를 

대상으로 조사하였다. 설문조사는 직접대면을 통

하여 수행되었으며 직접대면이 곤란한 경우 이

메일 설문조사를 병행하였다. 총 212개의 기업을 

대상으로 212명에게 설문조사를 수행하였으며, 93

개의 유효 설문을 확보하였다. 

4.1.1 분석대상 기업의 일반사항

<표 2>는 조사응답자들이 속한 기업의 특징을 

보여주고 있다. 응답자의 상당수는 전문, 과학․



An Empirical Investigation Into the Effect of Organizational Capabilities on Service Innovation in Knowledge Intensive Business Firms

Vol. 23, No. 1 Asia Pacific Journal of Information Systems  97

항목 구 분 빈도 백분율

업종
(산업발전법시
행령에 따른 
지식서비스,

최대 4개업종
중복체크 
허용)

하수처리, 환경복원업  1 0.62%

도매․소매업 14 8.64%

출판, 영상, 

방송통신․정보서비스업
58 35.80%

전문, 

과학․기술서비스업
71 43.83%

사업시설관리․사업지
원서비스업

10 6.17%

교육서비스업  6 3.70%

보건․사회복지업  2 1.23%

업력

5년 미만 20 21.51%

5년~10년 미만 25 26.88%

10년~20년 미만 23 24.73%

20년~30년 미만  7 7.53%

30년 이상 18 19.35%

합계 93 100%

매출규모

10억 미만 28 30.11%

10억~100억 미만 33 35.48%

100억~1,000억 미만  9 9.68%

1,000억~5,000억 미만  9 9.68%

5,000억 이상 14 15.05%

합계 93 100%

조직규모

30명 미만 43 46.24%

30명~100명 미만 18 19.35%

100명~1,000명 미만 16 17.20%

1,000명~5,000명 미만 12 12.90%

5,000명 이상  4 4.30%

합계 93 100%

기업유형

벤처기업 22 23.66%

중소기업 44 47.31%

대기업 17 18.28%

글로벌기업  4 4.30%

정부․공공기관  6 6.45%

합계 93 100%

<표 2> 분석대상의 기업적 특성 

항목 구 분 빈도 백분율

새롭게 개발된
서비스유형의 수
(최근 3년 기준)

-20% 미만  4 4.30%

-20%~0%  7 7.53%

0%  4 4.30%

0%~20%　 58 62.37%

20% 이상　 20 21.51%

새로운 서비스의
평균 개발주기

(최근 3년 기준)

-20% 미만  6 6.45%

-20%~0%  3 3.23%

0% 10 10.75%

0~20% 55 59.14%

20% 이상 19 20.43%

새롭게 출시된
서비스의 매출비중

(최근 3년 기준)

20% 미만 29 31.18%

20~40% 27 29.03%

40~60% 17 18.28%

60~80% 11 11.83%

80% 이상  9 9.68%

항목별 합계 93 100%

<표 3> 분석대상 기업의 최근 3년간 서비스 개발 

및 매출 비중 현황

기술서비스업(43.83%)과 출판, 영상, 방송통신․

정보서비스업(35.80%)에 종사하고 있는 것으로 

나타났다. 업종의 빈도가 총 분석대상인 93개를 

상회하는 것은 기업이 중복업종을 다루므로 최

대 4개 업종까지 중복체크를 허용하여 조사하였

기 때문이다.

기업 유형은 중소기업이 47.31%, 조직규모는 

30명 미만인 소규모 기업이 46.24%로, 매출규모

는 100억 미만이 65.59%로 비교적 중소규모 매출

을 차지하는 기업이 대부분이었다. 

4.1.2 분석대상 기업의 서비스 개발 현황

분석대상 기업이 최근 3년간 새롭게 출시한 서

비스 유형의 수는 과거에 비해 0%~20% 미만으로 

증가하였다는 응답이 62.37%이고, 20% 이상 증가

하였다는 응답은 21.51%로 대부분이 증가하는 추

세를 보였다. 또한 최근 3년간 새롭게 출시한 서비

스들의 평균 개발 주기도 과거에 비해 0%~20% 미

만 증가하였다는 응답이 59.14%이고 20% 이상 증

가하였다는 응답은 20.43%로 서비스 유형의 수 증

가와 비슷한 양상을 보였다. 하지만 최근 3년간 새

롭게 출시한 서비스의 매출이 전체 매출에서 차지

하는 비중의 20% 미만인 곳은 31.18%, 20~40% 미

만인 곳은 29.03%로 40% 미만이 전체의 약 60%를 

차지하였다. 분석대상기업의 서비스 개발에 대한 

상세 현황은 <표 3>과 같다.



An Empirical Investigation Into the Effect of Organizational Capabilities on Service Innovation in Knowledge Intensive Business Firms

98  Asia Pacific Journal of Information Systems Vol. 23, No. 1

변수
측정
변수

요인 적재량

요인 1 요인 2 요인 3 요인 4

지식관리
역량

(KMC)

KMC5 .772 .235 .215 .116

KMC3 .771 .317 .115 .046

KMC4 .765 .003 .327 .153

KMC7 .728 .124 .303 .245

KMC2 .726 .204 .096 .197

KMC1 .698 .359 .078 .152

KMC6 .688 .271 .351 .136

KMC8 .584 .210 .370 .107

동적역량
(DC)

DC3 .161 .846 .210 .157

DC4 .285 .758 .250 .213

DC2 .251 .725 .251 .211

DC1 .301 .662 .271 .280

DC5 .202 .641 .249 .349

DC6 .390 .615 .270 .249

서비스 
혁신
(SI)

SI4 .147 .272 .768 .142

SI1 .394 .181 .665 .210

SI5 .170 .251 .658 .366

SI3 .357 .303 .657 .116

SI2 .364 .226 .633 .311

SI6 .299 .391 .567 .304

운영역량
(OC)

OC1 .135 .163 .158 .845

OC2 .161 .342 .292 .666

OC3 .142 .311 .335 .646

OC4 .392 .322 .177 .630

Eigen Value 12.097 2.003 1.279 1.016

분산설명력(%) 50.405 8.345 5.327 4.235

<표 4> 잠재변수별 요인 적재량

잠재
요인

측정
변수 조사내용

표준화 
요인 

적재량

지식
관리
역량

KMC1 서비스 상품의 연구개발에 대한 
지식 창조활동 0.736 

KMC2 서비스 상품에 대한 조직원간의 
지식 이전 0.716 

KMC3 새로운 서비스 개발을 위한 조
직원들의 지식 통합 0.770  

KMC4 마케팅에 대한 지식 창조활동 0.770  

KMC5 고객에 대해 조직원들이 갖는 
다양한 지식의 통합 0.822  

KMC6 고객통찰을 통해 얻는 다양한 
지식통합 0.826  

KMC7 고객의 지식을 기반으로 하는 
마케팅 정책의 조정 0.803  

KMC8 서비스관리에 대한 지식 창조활
동 0.682  

동적
역량

DC1 서비스 관리를 위해 조직의 역
량을 통합․조정하는 능력 0.801  

DC2 변화를 관리하는 능력 0.801  

DC3 서비스 생산과정에서 기술을 재
배치하여 활용하는 능력 0.818  

DC4 서비스 관리를 위해 조직의 역
량을 재배치하여 활용하는 능력 0.838  

DC5 서비스 생산과정과 관련된 기술
이나 경험의 학습과 습득능력 0.762  

DC6
독자적인 연구개발 활동을 통해 
새로운 자원과 역량을 개발 또
는 재창조하는 능력

0.791  

운영
역량

OC1 영업비밀 관리 프로세스 0.771  

OC2 계약 관리 프로세스 0.725  

OC3 서비스에 참여하는 구성원의 네
트워크 0.776  

OC4 서비스 관리에 대한 지식이나 
경험의 학습과 습득능력 0.749  

서비
스

혁신

SI1 고객의 요구에 맞춰 새로운 서
비스를 개발 0.775  

SI2 새로운 서비스를 지속적으로 변화 0.806  

SI3 새로운 서비스 디자인 프로세스
를 늘 도입 0.757  

SI4 서비스에 대한 사후관리 프로세
스를 늘 새롭게 변경 0.727  

SI5 보다 나은 서비스를 위해 새로
운 조직구조를 만드는 노력 0.744  

SI6 지식 및 스킬의 교환과 활용을 
위해 조직구조를 변경 0.782  

<표 5> 측정변수와 표준화요인적재량 4.2 연구모델의 검증

연구모델의 검증을 위하여 구조방정식모형을 

적용하였으며, SPSS 18.0과 AMOS 통계분석 프

로그램을 이용하여 분석하였다. 

4.2.1 신뢰성 및 타당성 검증 

연구에 사용된 개념들의 수렴타당성과 판별타

당성을 검사하기 위하여 요인분석(factor analy-

sis)을 시행하였다. 요인추출은 주성분분석을, 요

인회전은 직각회전(varimax rotation) 방법을 사

용하였다. 요인분석의결과 모든 측정변수들이 Eigen 
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Value가 1 이상인 4개의 요인에 요인 적재량 0.5 

이상으로 묶이게 되었다 <표 4>. 또한 각 요인의 

표준화 요인 적재량이 0.5 이상이기 때문에 개념

타당성(construct validity)이 확보되었다 할 수 

있다<표 4>.

각 개념들의 내적일관성을 크론바하알파를 통

하여 조사하였다. α계수는 측정변수들의 신뢰성을 

검사하는 계수로 0.7 이상이면 수용할만한 것으로 

여겨진다[Lee, 2005: Kim, 2008]. 분석 결과 모든 

잠재변수의 ɑ계수는 0.7 이상으로 일반적 기준을 

상회하였다<표 4>. 개념 신뢰도는 0.7 이상, 분산

추출지수(Variance Extracted)는 0.5 이상이면 측

정모형은 적합하다고 할 수 있다. 측정모형에 나타

난 요인들의 개념 신뢰도와 분산추출지수는 <표 

6>과 같다. 각 요인의 분산추출지수 또한 0.5 이상

이므로 수렴타당성(Convergent Validity)이 확보

되었다. 마지막으로, 각 개념의 신뢰도가 0.7 이상

이기 때문에 수렴타당성(Convergent Validity) 이 

있다고 할 수 있다[Lee and Lim, 2008; Kim, 2008: 

Kim, 2007].

잠재변수
크론바하

알파(ɑ계수)

개념 
신뢰도

분산
추출지수

지식관리역량 0.939 0.936 0.649

동적역량 0.906 0.945 0.684

운영역량 0.929 0.936 0.647

서비스 혁신 0.934 0.917 0.648

<표 6> 잠재변수별 신뢰성 및 개념신뢰도, 분산

추출지수

판별타당성은 분산추출지수의 제곱근값과 각 

요인의 상관계수를 비교하여 검토하였다. <표 7>

은 각 요인들의 상관계수와 분산추출지수를 표

로 나타낸 것이다. 각 요인사이에 구한 분산추출

지수의 제곱근 값이 상관계수 값보다 크기 때문

에 요인사이에는 판별타당성이 확보되었다고 할 

수 있다[Lee and Lim, 2008; Kim, 2008; Kim, 

2007].

지식
관리
역량

동적
역량

운영
역량

서비스 
혁신

지식관리역량
(KM)

 .806*

동적역량(DC) .800  .827*

운영역량(OC) .793 .794  .804*

서비스 혁신(SI) .772 .637 .700 .805*

* : 분산추출지수의 제곱근값

<표 7> 상관계수와 분산추출지수

4.3 연구가설의 검증

첫 번째로, ‘지식관리역량은 동적역량에 긍정적

인 영향을 미친다.’라는 가설 H1은 지지되었다. 지식

관리역량과 동적역량간 경로계수는 0.714로 가설과 

같은 정(+)의 방향이며, p < .001로 통계적으로 유의

했다. 다시 말해, 지식을 창출ㆍ축적ㆍ공유ㆍ활용

하고 재창출하는 지식관리역량은 시장의 변화에 

역동적이고 능동적으로 대응하는 동적역량에 영향

을 미친다는 것이다.

두 번째로, ‘지식관리역량은 운영역량에 긍정적

인 영향을 미친다.’라는 가설 H2는 기각되었다. 지식

관리역량과 운영역량간 경로계수가 0.155로 가설과 

같은 정(+)의 방향이나, p < .219로 통계적으로 유의

하지 않았다. 따라서 서비스 관련 지식자원을 관리

하는 능력이 향상된다고 해서 기업의 일상적 서비스 

활동을 정상적으로 유지하기 위한 규칙적이고 지속

적인 관리능력이 향상된다고 단정할 수 없다. 지식

관리역량이 동적역량과 운영역량에 대해 상반된 

결과를 가져오는 것은 지식관리역량을 통해 창출된 

새로운 지식들이 정형화된 서비스 관리보다는 외부 

스트레스에 대응하기 위한 전략적 도구로서 주로 

사용되고 있음을 의미한다.

세 번째로, ‘동적역량은 운영역량에 긍정적인 영

향을 미친다.’라는 가설 H3는 지지되었다. 동적역량

과 운영역량간 경로계수가 0.655로 가설과 같은 정

(+)의 방향이며, p < .001로 통계적으로 유의했다. 
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따라서 서비스 경쟁력을 통합, 조정, 재배치함으로

써 환경변화에 대응하는 능력이 향상되면 서비스를 

정상적으로 생산하여 제공할 수 있는 운영역량도 

갖출 수 있게 된다. 결국 동적역량을 통해 발생된 

대응 활동이 서비스 운영 능력을 향상시키게 되는 

것이다.

네 번째로, ‘지식관리역량은 서비스 혁신에 긍정

적인 영향을 미친다.’라는 가설 H4는 지지되었다. 지

식관리 역량과 서비스 혁신간 경로계수가 0.324로 

가설과 같은 정(+)의 방향이며, p < .002로 통계적

으로 유의했다. 따라서 지식서비스기업의 핵심자

원인 지식과 스킬을 효과적으로 관리하게 되면 서

비스 및 프로세스를 새롭게 창출하기 위해 이루어

지는 혁신활동이 탄력을 받게 된다고 볼 수 있다.

다섯 번째로, ‘동적역량은 서비스 혁신에 긍정

적인 영향을 미친다.’라는 가설 H5는 기각되었다. 

동적역량과 서비스 혁신간 경로계수가 0.205로 

가설과 같은 정(+)의 방향이나, p < .116으로 통계

적으로 유의하지 않았다. 

마지막으로, ‘운영역량은 서비스 혁신에 긍정적

인 영향을 미친다.’라는 가설 H6은 지지되었다. 운

영역량과 서비스 혁신간 경로계수가 0.347로 가설

과 같은 정(+)의 방향이며, p < .010으로 통계적으

로 유의했다. 가설 H5와 가설 H6의 검증결과를 

종합해 보면 동적역량은 서비스 혁신에 직접적으

로 영향을 미치지 않지만 운영역량을 통해 간접적

인 영향을 미치는 것으로 판단할 수 있다. 이는 서

비스 혁신이 외부의 환경변화에 대응하는 역량에 

직접적으로 형향을 받기 보다는 현재 제공하고 있

는 서비스의 품질을 높이고 제공프로세스를 관리 

할 수 있는 역량에 보다 직접적으로 영향을 받음을 

의미한다.

요약해보면 지식관리역량과 운영역량은 서비

스 혁신에 직접적인 영향을 미치며 동적역량은 

운영역량을 매개로 서비스 혁신에 영향을 미친다. 

지식관리역량 또한 동적역량과 운영역량을 거쳐 

서비스 혁신에 간접적으로 영향을 미치게 된다. 

따라서 세 가지 역량 모두 직․간접적으로 서비

스 혁신과 관련성을 가지며 기업차원에서는 이들 

모두를 성공적으로 관리해야 할 필요가 있다.

경로
계수

C.R. p 채택

KM → DC 0.714 5.749*** < .001 O

KM → OC 0.155 1.229 .219 X

DC → OC 0.655 4.596*** < .001 O

KM → SI 0.324 3.149** .002 O

DC → SI 0.205 1.571 .116 X

OC → SI 0.347 2.561** .010 O

*** = 유의수준 < 0.01, ** = 유의수준 < 0.05.

<표 13> 연구가설의 검증 결과

Ⅴ. 결론 및 시사점

5.1 연구결과 요약

본 연구는 서비스 혁신에 영향을 미치는 지식서

비스기업의 조직적 역량에 대해 단편적이고 개념

적으로 접근해온 기존연구를 종합하여 실증연구

를 위한 모델을 제시하고 각 역량들이 어떠한 관계

를 가지고 서비스 혁신에 영향을 미치는지를 분석

하였다. 연구 결과 지식서비스기업의 서비스 혁신

에 영향을 미치는 조직적 역량인 지식관리역량, 동

적역량, 운영역량 모두가 서비스 혁신에 직․간접

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 지식관리역

량의 경우 운영역량에는 직접적인 영향을 미치지 

못하였지만 동적역량과 서비스 혁신에 직접적인 

영향을 미쳤다. 특히 동적역량에는 정의 영향을 미

쳤다. 동적역량은 서비스 혁신에는 직접적인 영향

을 미치지 못했지만 운영역량을 매개로 하여 서비

스 혁신에 유의한 영향을 미쳤다. 

위에서 언급한 바와 같이 동적역량이 서비스 혁

신에 미치는 영향에 있어 예상 밖의 흥미로운 연구

결과가 나타났다. 서비스 혁신에 직접적으로 영향

을 미칠 것으로 예상되었던 동적역량이 운영역량
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을 통해 서비스 혁신에 영향을 미친다는 점이다. 

이러한 결과는 동적역량이 기업의 성과에 직접적

인 영향을 미치지는 않지만, 간접적으로 운영역량

을 통해 기업의 성과에 기여한다는 Helfat and 

Peteraf[2003]의 연구와 동일한 맥락으로 볼 수 있다. 

이는 서비스 혁신이 일반 R&D를 중심으로 하는 

제품의 혁신과는 달리 주로 운영측면에서 나타나

는 프로세스중심의 혁신으로 표현되기 때문인 것

으로 판단된다[Kim et al., 2010]. 결국 시장환경 변

화에 대해 기업의 핵심자원을 능동적으로 통합․

조정․재배치하는 역량인 동적역량은 직접적으로 

서비스 혁신에 영향을 미치기 보다는 기업의 전략

을 만들고, 제품과 서비스를 실질적으로 생산하여 

고객에게로 전달하는 역량인 서비스의 운영역량

에 영향을 미치고 이것이 서비스 혁신으로 전이되

도록 한다는 것이다.

지식관리역량은 비록 운영역량에는 직접적인 

영향을 미치지 못하지만 동적역량과 서비스 혁

신에 직접적으로 유의한 영향을 미침으로써 지

식관리역량을 강화시키는 것이 결국에는 동적역

량과 운영역량을 함께 증대시키고 서비스 혁신

활동을 직․간접적으로 활성화할 수 있는 효과

를 가져 올 수 있다. 특히 지식서비스기업은 지식 

그 자체가 상품이 될 수 있기 때문에 지식을 관

리하는 역량은 곧 서비스를 관리하는 역량이 될 

수 있어 서비스 혁신에 매우 중요한 의의를 갖는

다 할 수 있다.

5.2 연구의 시사점

본 연구의 학문적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 

서비스 혁신과 관련한 지식서비스기업의 조직역

량에 대한 기존의 개별적 관점과 접근들을 본 연

구를 통해 통합적으로 제시하였다는 점에서 의

의가 있다. 둘째, 이러한 개념 중심의 연구를 실

증적으로 분석하였다는 의의가 있다. 지식서비스

기업의 서비스 혁신을 이해하고자 다양한 관점

에서 진행되었던 연구들을 실제 세계에 적용하

여 확인하였다.

본 연구결과의 실무적 시사점은 지식서비스기

업의 보유 역량 관점에서 지식서비스기업이 혁

신을 이루기 위해 어떠한 역량을 갖추어야 하는

지에 대해 실증함으로써 실질적인 혁신 방안을 

종합적으로 제시한다는 점이다. 이는 국가차원에

서 논의되고 있는 지식서비스산업의 경쟁력 강

화라는 시대적 과제에 대한 일부 해답으로서의 

기업 역량 강화에 대한 실질적인 전략적 방향제

시에 기여 할 수 있다. 또한 기업의 경영자 및 관

리자는 각 역량에 대한 지표를 기업의 현황에 적

합하게 응용하여 지표로 관리하고 실제로 조직 

내에 투영 및 반영함으로써 실질적으로 서비스

를 혁신하거나 혁신활동을 촉진할 수 있다.
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구 분 업종

하수처리, 환경복원업 환경 정화 및 복원업

도매․소매업
도매 및 상품중개업

전자상거래업

출판, 영상, 방송통신․정보서비스업

소프트웨어 개발 및 공급업

영화, 비디오물 및 방송프로그램 제작업

영화, 비디오물 및 방송프로그램 제작 관련 서비스업

음악 및 기타 오디오물 출판업

전기통신업

컴퓨터 프로그래밍, 시스템 통합 및 관리업

정보서비스업

전문, 과학․기술서비스업

연구개발업

법무관련 서비스업

회계 및 세무관련 서비스업

광고업

시장조사 및 여론조사업

경영컨설팅업

건축기술, 엔지니어링 및 기타 과학기술 서비스업

전문디자인업

번역 및 통역서비스업

사업 및 무형 재산권 중개업

물품감정, 계량 및 견본 추출업

그외 기타 분류 안 된 전문, 과학 및 기술 서비스업

사업시설관리․
사업지원서비스업

사업시설 유지관리 서비스업

보안시스템 서비스업

콜센터 및 텔레마케팅 서비스업

전시 및 행사 대행업

신용조사 및 추심 대행업(신용정보를 수집ㆍ제공하는 사업만 해당)

포장 및 충전업

교육서비스업
온라인 교육 학원(기술 및 직업훈련 교육을 제공하는 경우만 해당)

기술 및 직업훈련학원

보건․사회복지업

병원

의원

기타 보건업(정보통신기술을 활용한 원격의료 및 요양서비스만 해당)

<부록 1> 산업발전법시행령의 지식서비스 범위
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