
Information Systems Review
Vol. 22, No. 3 August 2020 http://dx.doi.org/10.14329/isr.2020.22.3.059

2020. 8. 59

핀테크 기업의 혁신성과에 

영향을 미치는 요인에 관한 실증연구

An Empirical Investigation into the Effect of the Factors 
on the Innovation Performance of FinTech Firms

윤 보 성 (Bo Seong Yun) 서강대학교 경영대학원 박사과정

김 용 진 (Yong Jin Kim) 서강대학교 경영대학원 교수, 교신저자 

요    약

우수한 핀테크 기업은 고객의 니즈를 창출하거나 고객의 문제를 정확히 파악하고 이를 차별화된 

IT 및 조직의 혁신성을 통해 솔루션을 제공함으로써 가치를 창출한다. 따라서 고객 문제의 해결과 

결부되는 혁신성과는 핀테크 기업의 생존과 성장을 위한 필수 조건이 된다. 본 연구는 핀테크 기업의 

혁신성과와 관련한 서비스적, 기술적, 문화적 측면의 역량을 종합적으로 살펴보기 위해, 서비스 지향성과 

혁신성과의 관계에서 IT 연관성과 기업가적 문화의 매개역할을 중심으로 역동적 조직역량의 관점에서 

구조모형을 설계하고 이를 실증하였다. 분석 결과는 서비스 지향성과 혁신성과의 관계에서 IT 연관성과 

기업가적 문화가 매개역할을 하는 것으로 나타났다. IT 연관성과 기업가적 문화는 개별적으로 부분매개를 

하였지만 둘을 통합한 모델에서는 서비스 지향성이 혁신성과에 미치는 직접적인 영향력이 줄어들면서 

두 요소를 반드시 경유하여 혁신성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이 결과에 따르면, 핀테크 

기업은 고객 문제를 정확히 이해하고 그에 적합한 서비스 목표를 수립하며 이를 달성하기 위한 제반 

전략을 정렬하여야 한다. 또한 이러한 전략적 방향 하에서 IT 자원과 역량이 조직의 모든 기능에서 

적극적으로 활용될 수 있도록 하고 기업가적 문화를 제도적으로 정착시킴으로써 보다 높은 혁신성과를 

달성할 수 있다.

키워드 : 핀테크, 혁신성과, 서비스 지향성, IT 연관성, 기업가적 문화

Ⅰ. 서  론

핀테크 최강국인 미국은 기업 수 및 관련 투자

규모 등에서 압도적 성장세를 보이며 IT 기술력을 

바탕으로 파급력을 더욱 강화해 나가고 있다. 

KPMG 인터내셔널과 H2 벤처스가 발표한 ‘올해 

최고의 핀테크 기업(2018 Fintech 100)’리스트를 

보면 미국(18개), 영국(12개), 중국(11개)이 산업을 

선도하는 가운데 호주(7개)와 싱가폴(6개)이 추격

하고 있다. 한국은 2016년까지 세계 100대 핀테크 

기업이 전무하다가 2017년에 1개, 2018년에 비바

리퍼블리카와 데일리금융 2개 기업이 선정되어 

추격그룹에 이은 세 번째 그룹이 되었다.

한국은 고도화된 IT 인프라를 바탕으로 한 전자
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금융 및 신용카드 결제망은 발달한 상태이지만 지

급․결제 분야의 핀테크 투자 유인이 낮아서 그 

수준이 선진국 대비 3~5년 뒤처져 있다(박재석, 

2015). 또한 2015년에 대기업 중심의 ‘페이’ 서비

스가 출시되고 2017년부터 인터넷 전문은행 ‘케이

뱅크’, ‘카카오뱅크’가 영업을 개시하였으나, 중소 

및 창업기업에서 두각을 나타내고 있는 핀테크 서

비스는 미약한 실정이다. 대표적으로 ‘토스’, ‘와

디즈’ 등이 각 분야에서 안정화되어 가고 있으나 

아직까지 다양성, 규모 측면에서 산업의 생태계적 

구조가 취약한 실정이다. 이러한 추세로 핀테크 

생태계의 불균형 지속 및 IT 기술 기반의 금융혁

신이 늦어질 경우 해외기업에 우리나라의 금융시

장 및 고객을 잠식당할 가능성이 높다.

혁신성과를 창출하고 있는 대표적 핀테크 기업

으로는 글로벌 고객을 대상으로 7일 내 대금지급 

서비스를 제공하는 ‘스트라이프(stripe.com)’, 쇼핑몰 

이용 시 신용카드가 아닌 본인의 신용으로 적정 

할부 수수료를 부과하는 ‘어펌(affirm.com)’, 예측 

알고리즘을 통해 신용카드 오 청구 또는 수수료 

과다 인출 등의 징후를 포착하여 회원에게 알려주

는 서비스인 ‘빌가드(billguard.com)’ 등이 있다. 이

들의 특성은 혁신적 아이디어와 ICT를 기반으로 

한 차별화된 비즈니스 모델 창출과 고객 편의성 

제공 등을 통해 시장을 주도해 나가는 것이다(김

종현, 2015).

이와 같은 우수 핀테크 기업은 혁신기업의 경쟁

우위 결정 요인인 핵심기술, 시장지배력, 공동의 

목표지향 시스템, 기업가적 지향성 등의 특징을 

보유하고 있다. 대한상공회의소(2006)에서 고성장 

제조기업 350개사를 대상으로 조사한 결과에 따르면, 

핵심기술 보유(38.3%), 시장지배력(33.4%)이 고성

장을 위한 핵심요소로 나타났다. 연장선상에서, 

Jensen(2011)은 기업의 고성장 요인으로 ‘공동의 

목표와 이익을 지향할 수 있도록 하는 시스템’을 

제시하였고 임진혁, 이장희(2016)의 경우 혁신성, 

진취성, 위험감수성, 자율성, 민첩성을 포함하는 

‘Entrepreneurial Orientation’을 제시하며 이는 토지, 

노동, 자본, 지식에 이은 중요 생산요소로 작용한

다고 하였다.

요컨대, 핀테크 기업은 일반 제조업이나 서비

스업에 비해 고객의 문제를 보다 잘 이해하고 이

를 정보기술에 기반한 솔루션을 통해 해결해야 혁

신성과를 거둘 수 있다는 것이다. 이 연구에서는 

핀테크 기업의 혁신성과에 미치는 요인으로 서

비스 지향성(Service Orientation), IT 연관성(IT 

Relatedness), 기업가적 문화(Entrepreneurial Culture)

를 제시하고 이들이 어떠한 관계와 영향력을 가지

고 핀테크 기업의 혁신성과에 영향을 미치는지를 

탐구하고자 한다. 본 연구가 제시하는 세 가지 변

수들은 새롭게 등장하고 있는 핀테크 기업의 혁신

성과에 주요하게 영향을 미치는 것들로, 선제적으

로 고객의 문제를 이해하고 솔루션을 만들어내는 

역량, 솔루션의 개발과 서비스에 필요한 정보기술 

활용 역량, 그리고 규제의 장벽 속에서 새로운 서

비스를 만들어 내기 위한 기업가 정신을 나타낸다.

서비스 지향성은 전략적 측면에서 Bowen et 

al.(1989)이 그 개념을 제시하고 Lytle et al.(1998)

이 측정도구를 개발한 이후 개인 또는 조직 수준

에서 다양한 경험적 연구들이 수행되어 왔다. 조

직 수준의 연구는 서비스 지향성을 조직 구조 및 

문화(Lytle et al., 1998), 비즈니스 전략 및 마케팅

(Homburg et al., 2002), 혁신 및 비즈니스 프로세스

(Cherbakov et al., 2005) 등의 관점으로 바라보고 

있다. 본 연구에서는 서비스 지향성을 기업의 전

략적 특성에 따른 동적역량(Dynamic Capability)으

로 바라보고 실행역량으로서의 IT 연관성과 구조

화된 조직역량으로서의 기업가적 문화에 선행하

는 요인(Lee et al., 2015)으로 가정한다. 이와 같은 

접근법은 기존 연구에서 다루지 않았던 핀테크 산

업에서의 중요한 두 축인 IT와 서비스를 모두 포

함하고, 전략이 성과에 미치는 영향관계에서 실행

역량과 문화의 매개역할을 통합하여 바라보았다

는 점에서 학문적 의의를 갖는다.

본 연구는 다음과 같이 구성된다. 제Ⅱ장에서

는 핀테크 산업의 특성과 함께 혁신성과 관련 개
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념에 대한 이론적 배경을 살펴본다. 제Ⅲ장에서는 

각 개념들의 관계를 모형화한 후 가설 수립에 대

한 근거들을 제시하며 조작적 정의와 함께 측정도

구를 설명한다. 제Ⅳ장에서는 핀테크 기업으로부

터 데이터를 수집하여 Smart PLS를 통해 가설을 

검정하고 그 결과를 분석한다. 제Ⅴ장에서는 연구

의 의의 및 실무적 시사점 등을 제시한다.

Ⅱ. 연구 배경

2.1 핀테크 산업의 정의 및 특성

2008년 미국 발 대형 금융기업의 연쇄 도산으로 

인해 발생한 서브프라임 모기지 사태는 글로벌 금융

위기를 야기하였다. 신용거래를 통한 고수익 창출이 

어렵게 된 금융기업들이 이를 만회하기 위해 대량의 

고객데이터 활용 및 IT를 접목한 사업을 시작하면서 

핀테크 산업이 본격적으로 창출되었다.

핀테크는 ‘Finance’와 ‘Technology’를 결합한 개

념으로, ‘Fin’은 은행, 증권, 보험, 카드 등의 산업

을, ‘Tech’는 IT 산업을 통칭한다. 금융위원회는 

핀테크를 “IT 기반 금융 서비스(모바일 결제 및 

송금, 온라인 재정관리 등) 또는 혁신적 비금융기

업이 신기술을 활용해 금융 서비스를 직접 제공하

는 현상”으로 정의하였다(한상목, 2018). 따라서 

핀테크는 과거의 금융산업과는 달리 IT기술과 혁

신성을 기반으로 하며 비 금융기업 또한 서비스를 

제공할 수 있다는 특징을 갖는다. 이와 같은 금융

과 기술의 만남은 새로운 고객가치를 창출하게 되

며 고객에게 어떤 가치를 줄 수 있는가가 핀테크 

서비스의 평가기준이 된다(김동우, 김진영, 2016).

이와 유사한 맥락에서 현경민(2015)은 핀테크 

산업의 성공전략 중 하나로 새로운 가치를 더해 

기존 서비스를 혁신적으로 개선하는 ‘IT DNA의 

활용’을 제시하였다. 즉 금융은 전통적으로 송금, 

결제, 보험, 투자, 자산관리 등의 분야로 구분되며 

그 산업은 완전히 새로운 경제 패러다임 전환 또

는 강력한 규제 등이 발생하지 않는 한 이러한 큰 

틀을 벗어나기 어렵기 때문에 여태껏 새로운 분야

를 개척하기보다 기존 서비스의 개선에 초점을 맞

추어 왔다. 그러나 기존 대비 속도, 가격, 편의성 

등의 가치를 높이고 사회적 기대에 부응하는 핀테

크 서비스를 창출하기 위해서는 IT 기술의 적극적 

활용이 필요하다.

2.2 서비스 지향성(Service Orientation)

서비스 지향성이란, 고객의 문제에 대해 차별화

된 방식으로 해결책을 찾는 역동적 조직역량이다

(Lee et al., 2015; Teece et al., 1997). 이는 사업전략 

차원에서 고객과 관련된 시장의 정보 및 특성에 

집중하는 시장지향성(Market Orientation)이나 서비

스 대상 고객에 집중하는 고객지향성(Customer 

Orientation)과는 다르게 사용자 중심적으로 문제를 

이해하고 새로운 제품과 서비스의 융합을 통해 해

결책을 제시함으로써 고객에게 새로운 가치를 제

공하는 조직적 활동의 집합과 역량이다(Lee et al., 

2015).

Lytle et al.(1998)은, 조직은 지속 가능한 장기적 

조직성과 향상을 위해 서비스 지향성이 무엇인지

를 알고 훌륭한 서비스의 생산 및 제공에 필요한 

서비스 실무를 식별, 이해, 측정할 수 있어야 한다

고 주장하였다. 또한 서비스 지향성을 “서비스 우

수성(Service Excellence)을 창출․제공하는 것을 

목적으로 서비스 제공 행동의 지원 및 보상을 위

해 전사적 차원에서의 지속적인 조직 정책, 실무, 

절차 등에 대한 기본 세트를 포용하는 것”으로 정

의하고 이를 조직의 문화나 풍토의 관점으로 설명

하였는데,  조직문화나 풍토는 조직의 역량으로 

간주된다(Barney, 1986).

핀테크 산업에서는 서비스 지향성이 무엇보다 

중요하다. 지금까지 규제로 인해 묶여있던 영역이

고 고객들의 입장에서 서비스가 제공되어 본적이 

없는 분야이기 때문이다. 핀테크 산업에서 서비스 

지향성은 고객문제 해결을 위한 혁신적 서비스 창

출을 위해 조직의 고유 자원과 역량을 축적, 통합, 
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재배치하는 과정이며, 새로운 방식의 IT 활용과 

혁신문화를 유도하는 역량이다. 따라서 본 연구에

서는 Barney의 관점에서와 같이 서비스 지향성을 

역동적 조직역량의 관점에서 바라보고 어떻게 혁

신성과에 영향을 미치는지 분석한다.

2.3 IT 연관성(Information Technology 

Relatedness)

핀테크 기업은 백오피스(Back-office) 인프라로

만 IT를 활용하던 전통적인 금융서비스 기업과는 

달리 혁신적 서비스 개발 및 고객의 문제 해결을 

위해 IT를 적극 활용하는 특징을 갖는다. IT는 개

인이나 조직에게 다양한 정보를 제공함으로써 새

로운 지식의 창출을 지원한다(Alavi and Leidner, 

2001). Bharadwaj(2000)는 IT 역량을 조직 역량의 

확장된 형태로 보고 기업의 다른 자원을 보완하여 

새로운 가치를 창출할 수 있는 역량으로 정의하였

다. 또한 많은 연구자들은 기업의 경쟁우위는 독

특하고 모방이 어려우며 희귀하고 가치가 있는 조

직 내부의 보유 자원으로부터 비롯된다는 자원기

반관점(Resource Based View)으로 IT 자원을 정의

하고, IT 자원이 기업의 성과 및 경쟁우위 창출에 

긍정적 영향을 미친다는 연구결과를 제시하였다 

(Barney, 1991; Bharadwaj, 2000; 김찬영 등, 2015). 

이러한 관점에 따르면, 핀테크 산업에서의 IT 역

량은 기업이 보유한 다른 자원을 보다 효율적으로 

활용할 수 있도록 함으로써 금융과 관련한 고객의 

문제 해결을 돕고 가치를 창출하여 기업의 성과 

및 경쟁우위에 긍정적 영향을 미치는 자원으로 정

의할 수 있다.

Tanriverdi(2005)는 사업부제 조직을 가진 기업

에서 IT 전략, 프로세스, 자원 등을 조직 기능과 연

계하여 활용함으로써 기업성과를 극대화하기 위

해 필요한 것으로 IT 연관성의 개념을 제시하였

다. 즉, IT와 조직 기능과의 효과적 연계성을 나타

내는 IT 관련성은 조직 기능 간 지식공유 및 상호

작용을 향상시킴으로써 본사 및 각 사업단위에서 

상충될 수 있는 목표의 균형과 성과를 달성할 수 

있게 한다는 것이다. 따라서 본 연구에서는 IT 자

원을 기업의 다른 자원을 보완하는 방식으로 활용

되는 조직 역량으로 정의하고, IT 연관성이 서비

스 지향성과 어떠한 상호작용을 통해 기업의 혁신

성과에 영향을 주는지를 살펴본다.

2.4 기업가적 문화(Entrepreneurial Culture)

조직문화(Organizational Culture)는 구성원 행동 

형성에 영향을 미치는 핵심가치와 그들이 어떻게 

일하는가에 대한 신념 체계이다(Dess and Picken, 

1999). 그 속성은 1) 기본 가정의 공유, 2) 조직에 

의한 발명, 발견 또는 개발, 3) 외부 적응과 내부 

통합의 문제에 대처하는 방법 습득, 4) 유효한 것

으로 간주되기에 충분히 잘 작동, 5) 조직의 새로

운 구성원에게 가르칠 수 있음, 6) 올바른 방법으

로 문제를 인식하고 생각하고 느낄 수 있음으로 

구성된다(Weick and Sutcliffe, 2001). 따라서 기업

문화는 구성원의 상호 기대뿐만 아니라 조직 외부

의 이해 관계자와의 상호 작용에 대한 기대에 영

향을 미치며, 효과적인 기업문화는 다양한 기대를 

특징으로 전략적 자원 관리에 대한 기업의 노력을 

용이하게 한다(Ireland et al., 2003). 

Ireland et al.(2003)은 기업가적 문화를 “독창적

이고 혁신적이며 위험을 감수하는 형태 또는 유형

의 문화”로 정의한다. 따라서 기업가적 문화를 통

해 새로운 아이디어와 창의성이 기대되며, 위험감

수 권장과 실패의 용인, 학습의 촉진, 제품․프로

세스 및 행정 혁신의 지속적인 변화 등을 촉발할 

수 있으므로 기업은 이를 통해 시장에서의 기회창

출 가능성을 높일 수 있다. 기업가 정신(Entrepre-

neurship)은 불확실한 비즈니스 환경에 존재하는 

기회를 찾고 성공적으로 활용하는 데 필요한 역량

을 결정하므로(Covin and Slevin, 2002), 기업가적 

문화와 기업가 정신은 매우 밀접한 관계를 갖는

다. 따라서 조직의 리더는 기업가적 문화를 개발

하고 기업가 정신을 함양한 인재를 양성해야 기업
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의 혁신성과를 창출할 수 있는 기반을 구축할 수 

있다.

Brownson(2011)은 문화를 그룹 및 세대 간에 배

우거나 습득 할 수 있는 속성, 가치관, 신념 및 행

동으로 정의하고 기업가 정신 및 기업가적 행동을 

구성하는 기업문화를 개념화하였다. Deshpande 

and Farley(1999)는 인도 및 일본 기업을 대상으로 

기업 문화와 시장지향 간의 관계를 연구하면서 기

업 문화를 경쟁 문화, 기업가적 문화, 관료 문화, 

합의 문화의 4가지 유형으로 구분하였다. 경쟁 문

화에서는 까다로운 목표, 경쟁우위, 마케팅 우월

성 및 이익과 관련된 가치가 강조되었고, 기업가

적 문화에서는 혁신, 위험감수, 높은 수준의 역동

성 및 창의성에 중점을 두었다. 또한 관료주의 문

화에서는 예측 가능성, 효율성, 안정성에 기반한 

형식화, 규칙, 표준 운영절차 및 계층적 조정에 가

치를 두었고, 합의 문화에서는 전통, 충성심, 개인

적 헌신, 광범위한 사회화, 팀워크, 자기 관리 및 

사회적 영향 요소를 조직에서의 중요 가치로 보았

다. 그들의 연구 결과는 기업가적이고 경쟁적인 

문화가 합의적이고 관료적인 문화보다 기업의 시

장지향성에 유의함을 보여준다.

선행연구를 종합해 보면 기업가적 문화는 조직 

활성화 및 변화, 새로운 제품과 서비스 창출, 조직

차원의 기회창출 등을 목적으로 기업 구성원이 

혁신, 위험감수, 역동성, 창의성 등으로 구성되는 

기업가정신을 함양하고 이러한 기업가정신이 조

직차원에서 혁신성(Innovativeness), 진취성(Proac-

tiveness), 위험감수성(Risk-taking)을 포함하는 문

화로 역량화된 것이라고 볼 수 있다. 특히, 사업의 

불확실성과 규제로 인한 실패가능성이 상존하는 

핀테크 기업에서는 기업가정신이 매우 중요하며, 

이를 토대로 한 조직역량으로서의 기업가적 문화

가 핀테크 기업의 혁신성과에 중요한 영향을 미친

다(현경민, 2015). 본 연구에서는 이와 같은 관점

에서 기업가적 문화가 서비스 지향성과 어떠한 관

계를 가지고 핀테크 기업의 혁신성과에 영향을 주

는지를 살펴본다.

2.5 혁신성과(Innovation Performance)

혁신에 대한 개념은 Schumpeter(1934)가 창조적 

파괴라는 개념을 처음으로 제기한 이후 산업 전반

에 걸쳐 다양한 연구자들에 의해 논의되어 왔다. 

Thompson(1965)은 혁신을 새로운 아이디어, 프로

세스, 제품 및 서비스를 위해 아이디어를 발상, 수

용, 실행으로 연결하는 활동으로, Damanpour(1991)

는 이를 수익, 매출, 시장점유율 증가와 관련한 조직 

및 전략목표의 달성으로 정의하였다. 혁신은 연구

자에 따라 그 과정과 결과적 측면 중 어느 하나가 

유독 강조될 수 있지만, 공통적으로 새로운 방법이

나 과정을 통하여 조직성과를 높이는 것으로 보고 

있다.

핀테크는 금융과 IT가 융합된 형태로, 서비스 

산업에 속하므로 본 연구에서는 혁신과 혁신성과

를 서비스 산업으로 좁혀서 이해할 필요가 있다. 

Menor et al.(2002)은 서비스 혁신을 기존 고객들이 

사용하지 못한 새로운 서비스를 제공하는 것으로, 

Van der Aa and Elfring(2002)은 조직 및 관련 환경

에 새로운 영향을 미치는 아이디어, 주체, 역량으

로 정의하였다. 서비스는 ‘고객의 문제들을 해결

하는 솔루션을 제공하는 일련의 활동’이나 ‘고객

의 이익을 위해 모든 역량을 사용하는 것’으로 정

의되며(김용진, 남기찬, 2007), 서비스 기업은 기

술 및 조직의 변화와 함께 종업원들의 지식, 스킬 

등과 같은 무형자원을 활용할 수 있어야 발전이 

가능하다(Greenfield, 1966). 따라서 서비스 산업에

서의 혁신은 고객이 추구하는 가치와 문제 해결에 

초점이 맞추어져야 하며 기술적, 비기술적 요소를 

모두 포함하는 개념이어야 한다.

Henard and Szymanski(2001)는 혁신성과를 새로운 

제품 및 서비스 목표 달성에 대해 기업이 성취한 

성공의 정도로, Verhees and Meulenberg(2004)는 

경쟁자 대비 신제품 개발에 대한 기업의 유효성으

로 정의하였다. Alegre et al.(2006)은 이와 같은 혁

신의 성공 정도를 의미하는 유효성 측면에 성공의 

정도를 달성하기 위한 노력의 개념인 혁신 효율성을 
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<그림 1> 연구모형

포함하여 혁신성과를 인식하고자 하였다. 따라서 

본 연구에서 다루는 핀테크 기업의 혁신성과는 고

객의 이익과 문제 해결을 위한 조직 전반의 목적

성과 함께, 혁신의 효과성과 효율성을 종합적으로 

고려하는 방향으로 접근한다.

Ⅲ. 연구 설계

3.1 연구모형 및 가설

본 연구는 자원기반관점과 동적역량 이론에 기

반하여 핀테크 기업의 혁신성과에 미치는 독립변

수로 서비스 지향성, IT 연관성, 기업가적 문화를 

제시하고 이들이 어떠한 관계와 상호작용을 통해 

핀테크 기업의 혁신성과에 영향을 미치는지를 규

명하는 데 그 목적이 있다.

본 연구는 선행연구에서 살펴본 바와 같이 이 

세 가지 변수를 1) 서비스 지향성: 서비스를 통한 

고객 문제해결을 위한 솔루션 제시 역량, 2) IT 연

관성: 효율적으로 핀테크 서비스를 제공하기 위한 

IT 기술 활용 역량, 3) 기업가적 문화: 혁신성과를 

창출하기 위한 조직의 문화적 역량 관점에서 바라

보고 고객의 문제 해결에 핵심적 작용을 하는 서

비스 지향성을 혁신성과의 원인변수로 설정하였

다. 이러한 인과관계 상에서 IT 연관성과 기업가

적 문화를 매개변수로 설정하여 개념적 연구모형

을 <그림 1>과 같이 제시한다.

3.1.1 서비스 지향성과 IT 연관성

핀테크 기업은 차별화된 서비스 개발 및 고객의 

문제 해결을 위해 IT를 적극 활용하는 특징을 갖

는다. 이는 핀테크 기업이 가지고 있는 IT 전략, 

IT 프로세스, IT 인프라 등이 고객의 문제해결에 

도움을 주는 자원으로 인식되어야 함을 말한다. 

Chen(2008)은 자원을 동적으로 통합할 수 있는 향

상된 IT 기능으로부터 비즈니스 가치를 창출할 수 

있으며 이때 비즈니스 전략과 IT 전략이 잘 정렬

되는 것이 중요함을 주장하였다.

서비스 제공자와 사용자 간의 상호작용을 통

해 고차원의 고객가치가 창출되는데(Vargo and 

Lusch, 2004), 이때 서비스 지향성은 서비스 시스

템의 지속적 변화에 대한 원동력으로 작용하며

(Hertog, 2000), IT는 고객 문제를 인지하고 명확

히 하는데 필요한 상호작용을 보다 원활하게 하

는 도구로 기능한다. 또한 조직 내부적으로는 IT

를 통해 고객문제 해결에 필요한 지식과 정보를 

원활하게 공급하고 관리할 수 있게 할 뿐만 아니

라 그 자체가 서비스를 제공하는 핵심자원으로 

작용한다. Tippins and Sohi(2003) 또한 기업의 IT

는 시장 정보에 대한 효과적 대응과 기업의 한정

된 자원 효율성을 향상시키는 역할을 한다고 주

장하였다.

결과적으로, 서비스 지향성은 기업의 자원에 대

해 고객문제를 해결하는 방향으로 조직화하고 구

조화하는 역할을 하며 기업의 IT 자원이 고객 서비
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스를 제공하는데 최적화될 수 있도록 영향을 미치

게 된다. 다시 말해, 금융과 관련된 문제를 가지고 

있는 고객들의 문제를 이해하고 이에 대한 솔루션

이 만들어지면 이러한 아이디어가 IT 자원에 내재

되고 고객들에게 전달될 수 있도록 IT 자원이 구조

화된다. 따라서 서비스 지향성과 IT 연관성과와의 

관계에 대해 다음의 가설을 제시한다.

H1: 서비스 지향성은 IT 연관성에 정(+)의 영향

을 미친다.

3.1.2 서비스 지향성과 기업가적 문화

서비스 지향성에 의해 기업은 구체적이고 혁신

적인 고객문제 해결 및 가치창출 목표를 수립하게 

되며 그 달성 과정에서 기업가적 문화인 조직의 

혁신적, 진취적, 위험감수적 특성이 발현됨으로써 

혁신성과를 창출할 수 있다. 기업가적 문화는 조

직차원에서 위 세 가지 특성이 존재하는 문화지만 

그 방향성을 서비스 혁신에 두지는 않는다. 따라

서 서비스 지향성은 기업가적 문화가 고객문제의 

해결을 중심으로 형성될 수 있도록 영향을 미쳐 

혁신성과를 향상시키게 된다. 특히 핀테크 산업은 

금융과 IT의 융합과 신기술을 지속적으로 창출하

는 지식 집약적 산업이므로 기술과 함께 고객의 

문제에 대한 이해도를 높이고 이를 해결하기 위한 

서비스를 중심으로 조직의 혁신성, 진취성, 위험

감수성을 향상시키는 것이 매우 중요하다.

Zahra and Pearce(1994)는 기업 내 기업가정신을 

기업의 외부환경을 다루는 데 있어 진취성을 개발

하고 제품 혁신과 위험을 감수하는 것을 목표로 

하는 공식적인 조직적 노력으로 정의하고 관련 활

동의 강도 변화가 회사의 환경과 전략, 구조에 대

한 인식차이로 설명됨을 주장하였다. 그는 경쟁전

략을 세부시장, 공유, 서비스, 기술의 4가지 유형

으로 구분하고 실증분석을 통해 이들 중 세부시장 

전략과 서비스 지향성이 기업 내 기업가 정신을 

자극한다고 주장하였다. 즉, 서비스 지향성은 조

직 내 기업가정신을 강화한다는 것이다. 이상의 

논지와 지지주장에 근거하여 다음의 가설을 제시

한다.

H2: 서비스 지향성은 기업가적 문화에 정(+)의 

영향을 미친다.

3.1.3 서비스 지향성과 혁신성과

서비스 지향성은 고객의 문제를 해결하고 새로운 

가치를 제공하기 위한 서비스 관리방식 및 조직적 

활동의 집합과 역량이다. Lytle and Timmerman

(2006)은 은행 업무에서의 서비스 지향성이 직원의 

헌신, 사회적 책임성과, 소비자 제품 성과, 서비스 

품질 이미지 및 은행 수익성과와 양의 상관관계가 

있음을 밝혔다. 또한 서비스 지향성의 수준이 높은 

조직은 조직 헌신과 단결심 등의 소속감을 높이며, 

이러한 직원이 조직과 장기적인 관계를 개발할 가

능성이 높다고 하였다. Eren et al.(2013)의 연구 또한 

서비스 지향성은 직무 만족도와 관련이 있으며 이

는 결국 고객 만족도에 영향을 미치고 결과적으로 

재무성과 향상에 영향을 미친다고 제시하였다.

Lee et al.(2015)은 조직의 서비스 지향성이 기업

의 경쟁우위에 미치는 영향을 연구하였는데, 서비

스 지향성을 역동적 역량의 관점으로 정의하고 운

영역량, 혁신역량 등 조직의 다양한 역량과의 관

계 및 기업 경쟁우위에의 영향을 검증하였다. 이

를 통해 그들은, 서비스 지향성은 조직의 메타구

조(사내 기업가 정신)․개별구조(운영역량)의 영

향을 매개함으로써 조직의 경쟁우위를 강화시키

는데 긍정적인 영향을 미치는 역동적이고 본질적

인 조직 역량임을 주장하였다. 

결과적으로 서비스 지향성은 고객의 문제를 이

해하고 이를 해결하기 위해 조직이 보유한 역량을 

최대한 활용하여 새로운 역량을 창출하는 능력이

며(Bowen and Schneider, 2014), 이를 통해 서비스 

혁신을 극대화함으로써(김용진 등, 2010), 조직의 

경쟁력을 높이고 혁신성과를 창출한다. 따라서 서

비스 지향성과 혁신성과와의 관계에 대해 다음의 

가설을 제시한다.
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H3: 서비스 지향성은 혁신성과에 정(+)의 영향을 

미친다.

3.1.4 IT 연관성과 혁신성과

선행연구에서 설명한 바와 같이 IT 연관성은 기

업의 타 자원을 보완하는 방식으로 경쟁우위 및 

성과에 영향을 미친다. 따라서 IT 연관성은 고객

의 문제를 해결하고 새로운 가치를 제공하기 위한 

조직적 활동의 목적 달성을 보완하는 역할을 할 

수 있으며, 이로부터 서비스 지향성과 혁신성과 

사이에서 IT 연관성이 매개 역할을 할 수 있음을 

추정할 수 있다.

또한 기업이 보유한 희소 자원과 역량의 결합으

로 조직의 우수한 성과창출이 가능하다고 보는 자

원기반관점에 의거하여 IT 자원이 기업의 성과  

창출에 긍정적 원인변수로 작용한다는 연구가 다

수 진행되어 왔다(Barney, 1991; Bharadwaj, 2000; 

김찬영 등, 2015). 김찬영 등(2015)은 IT 헬스케어 

서비스의 혁신현상을 설명하기 위해 IT 연관성을 

기업이 보유한 IT 전략, 프로세스, 자원 등을 연계

성 및 공유 관점에서 활용하여 기업의 성과를 극

대화하려는 관리방안으로 제시하고 성과와의 관

계를 실증하였다. 특히 금융과 IT 기술의 적극적

인 융합․활용을 통해 혁신적 비즈니스 모델 및 

서비스를 창출해야 하는 핀테크 산업의 특성 상 

조직전략과 IT의 체계적 연계를 나타내는 IT 연관

성과 기업의 혁신성과는 높은 관련성이 있다. 이

상의 논지와 지지주장에 근거하여 다음의 가설을 

제시한다.

H4: IT 연관성은 혁신성과에 정(+)의 영향을 미

친다.

3.1.5 기업가적 문화와 혁신성과

기업가적 문화는 조직의 독창성, 혁신성, 위험

감수를 그 특성으로 가진다. 조직의 리더는 이러

한 특성을 개발하여 조직 차원에서 역량화 하고 

이를 통해 비즈니스 기회를 창출함으로써 혁신성

과를 창출할 수 있다. 이는 위의 세 가지 특성이 

위험을 감수하면서 혁신적이고 능동적인 의사 결

정을 내릴 수 있는 전략적 의사결정 프로세스를 

통해 경영 문제를 해결하는 열쇠로 작용하기 때문

이다(Kim et al., 2012; Miller and Friesen, 1982). 

Covin and Slevin(1991)은 조직의 기업가 정신이 

기업성과와 정(+)의 관계가 있으며, 그 강도는 

시간이 경과하면서 더욱 커진다고 주장하였다. 

Hornsby et al.(2002)은 조직이 보다 기업가적이며 

혁신적이 되기 위해서는 무엇보다 중간관리자들

의 인식과 행동이 변화되어야 함을 강조하였으며, 

이들이 조직 내 기업가정신을 높게 인식할 때 하

급자들의 혁신성 및 적극성 진작에 도움이 된다고 

주장하였다. Holt et al.(2007)은 조직 내 기업가정

신의 인식수준에 따라 개인의 직무만족이나 정서

적 몰입과 같은 태도적 성과가 달라질 수 있다는 

개인수준의 기업가정신 인식모델 수립하였으나 

실증분석을 통해 기업가정신의 인식에는 개인적 

특성보다는 조직적 요인들이 보다 유의한 영향을 

미치는 것으로 연구 결과를 제시하였다. 이상의 

논지와 지지주장에 근거하여 다음의 가설을 제시

한다.

H5: 기업가적 문화는 혁신성과에 정(+)의 영향

을 미친다.

3.2 측정 방법

3.2.1 서비스 지향성(Service Orientation)

서비스 지향성은 그 동안 개인적 차원과 조직적 

차원의 관점에서 연구되어 왔다. Parkington and 

Schneider(1979)는 개인차원의 서비스 지향성을 

조직구성원의 태도, 조직정책, 절차, 관리목적 등

에 내포되어있는 철학으로 보았고, 이후 조직과 

고객 간의 상호작용 개념이 추가되면서 Schneider 

et al.(1980)은 이를 조직의 종업원과 고객 간 발생

하는 상호작용의 질에 영향을 미치는 일련의 태도

와 행위라고 정의하였다. 조직차원의 서비스 지향
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서비스 지향성(Service Orientation)

기업이 고객문제를 이해하고 이를 해결하기 위해 내․외부 자원과 역량을 축적․활용․통합․재배치하는 고유의 

역량 및 절차

No 측정항목(우리 회사는...)

1 고객과 상호작용을 잘한다.
문제 이해 

측면
2 고객의 문제를 정확히 파악하고 있다.

3 고객문제 해결 과정에서 서비스 목표를 전사적으로 공유하고 있다.

4 고객의 문제에 대한 해결책을 찾는 데 모든 자원과 역량을 집중한다.
문제 해결 

측면
5 고객의 문제를 파악한 시점으로부터 최대한 신속하게 해결책을 제시한다.

6 고객문제 해결 역량이 높은 임직원이 많다.

7 고객 니즈에 따라 조직의 자원배분 구조를 개편하는 시스템을 갖추고 있다.
시스템 

측면
8 서비스 표준을 준수하는 절차를 잘 갖추고 있다.

9 서비스실패에 대한 예방 및 복구절차가 수립되어 있다.

<표 1> 서비스 지향성의 조작적 정의와 측정항목

성에 대한 연구에서, Lytle et al.(1998)이 ‘서비스기

업이 시장정보에 반응하여 최상의 서비스를 창출

하고 제공하려는 조직적 활동의 집합’으로 서비

스 지향성을 정의하고 1998년에는 SERV*OR라는 

분석도구를 개발함으로써 발전되었다. Bowen and 

Schneider(2014)는 서비스에 집중된 조직의 정책 

및 관행, 그리고 절차에 대한 조직원들의 긍정적

이고 강한 공유의식으로 정의하며 이를 조직의 분

위기나 풍토 등과 같은 내부특성의 관점에서 바라

보았다.

그러나 이러한 관점은 서비스 지향성을 서비스

에만 적용되는 것으로 규정하고 있고, 제품과 서

비스의 융․복합 및 역동적 진화과정을 설명하기에 

충분하지 않아 핀테크 기업의 성과에 영향을 미치

는 요인으로 동 개념을 적용하기에는 한계성이 존

재한다. 따라서 선행연구 기반에 핀테크 산업의 

특성을 접목하여 서비스 지향성을 역동적 역량의 

관점에서 <표 1>과 같이 재정의 하고 측정항목을 

설계하였다.

3.2.2 IT 연관성(IT Relatedness)

Tanriverdi(2005)는 IT 연관성의 개념을 제시하

면서, 이는 네 가지 영역으로 구성되고 기업 성과

에 영향을 미친다고 하였다. 우선 IT 인프라로,  

기업이 보유한 H/W, S/W, 네트워크 등 IT 기술들

에 대해 전사적 표준을 사용하는 것이 기업성과

에 긍정적 영향을 미친다. 둘째, IT 전략수립 프로

세스로 본부의 간섭을 배제하고 전략적 사업부

(Strategy Business Unit) 단위의 자율성을 부여한 

공동의 IT 전략수립 프로세스가 기업성과에 긍

정적 영향을 미친다. 셋째, IT 인적자원관리 프로

세스로 IT 인적자원이 전사적 전략 방향성을 이

해하고 공동의 가치, 목표, 목적, 동기부여를 공

유할 때 기업 성과의 시너지가 창출된다. 마지막

은 IT 공급자관리 프로세스로, 전략적 사업단위

가 기술과 서비스의 목적성에 따라 IT 공급자와 

맺는 관계들에 대해 공동의 목표와 협상, 관리 

프로세스를 공유함으로써 기업성과에 긍정적 영

향을 미친다.

김상수, 김용진(2016)은 정보보안 준법감시 행

동에 대한 준법감시 지식 및 지원 시스템의 효과 

연구에서 계획된 행동이론과 IT관련성 이론에 

기반한 구조모형을 제시하였는데, IT 관련성을 

일반적인 IT 인프라 및 관리 프로세스가 비즈니

스 단위에서 활용되는 범위로 정의하고 이를 IT 

인프라, IT 전략 및 IT 인력을 포함한 3가지 차원
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으로 측정하였다. 또한 김찬영 등(2015)은 ICT 조

직기능 연관성을 ‘다수의 사업단위가 존재하는 

기업 또는 집단에서 보유한 IT 전략, 프로세스, 

자원 등을 연계성 및 공유성 관점에서 활용하여 

기업의 성과를 극대화하려는 관리방안’으로 정

의하고 ICT 헬스케어 서비스의 혁신 현상을 설

명하였다.

본 연구는 선행연구에 기반하여 IT 연관성을 혁

신적 핀테크 서비스 제공 및 고객의 문제 해결을 

위해 서비스지향성과 상호작용하는 IT 기술의 조

직기능 활용 및 적용 관점에서 <표 2>와 같이 재

정의하고 측정항목을 설계하였다.

IT 연관성(IT Relatedness)

기업이 IT 자원 및 역량을 비즈니스 단위에서 활용하는 

수준

No 측정항목(우리 회사는...)

1 IT 부서와 다른 부서간의 협력이 잘 이루어지고 있다.

2 IT 관련 정책과 절차를 잘 준수한다.

3 IT 활용교육 및 훈련 프로그램이 잘 갖추어져 있다.

4 IT 활용교육 및 훈련 프로그램의 참여도가 높다.

5 IT를 각 비즈니스 단위에서 적극적으로 활용한다.

<표 2> IT 연관성의 조작적 정의와 측정항목

3.2.3 기업가적 문화(Entrepreneurial 

Culture)

선행연구를 종합해보면 기업가적 문화는 조직 

활성화 및 변화, 새로운 제품과 서비스 창출, 조직

차원의 기회 창출 등을 목적으로 기업의 구성원이 

혁신, 위험감수, 역동성, 창의성 등으로 대표되는 

기업가정신을 함양하여 이것이 조직차원에서 혁

신성, 진취성, 위험감수성 등으로 역량화된 형태

로 볼 수 있다. 이는 Weick and Sutcliffe(2001)가 

제시한 조직 문화의 속성, Ireland et al.(2003)이 독

창적이고 혁신적이며 위험을 감수하는 형태 또는 

유형의 문화라고 정의한 기업가적 문화의 개념과 

전통적인 기업가 정신의 개념, Brownson(2011)이 

제시한 4가지 기업문화 유형 중의 하나로 제시한 

혁신, 위험 감수, 높은 수준의 역동성 및 창의성과 

같은 특징을 갖는 기업가적 문화의 개념에 기반한 

것이다.

본 연구는 이상의 내용을 기반으로 핀테크 기업

의 기업가적 문화에 대한 정의 및 측정항목을 <표 

3>과 같이 설계하였다.

기업가적 문화(Entrepreneurial Culture)

기업 구성원의 기업가정신 함양을 통해 조직 내 형성된 

혁신적, 진취적, 위험감수적 문화

No 측정항목(우리 회사는...)

1 새로운 시장기회를 창출하기 위해 노력한다.

2 높은 시장지위를 확보하기 위해 적극적으로 도전한다.

3 새로운 사업을 적극적으로 발굴하고 투자한다.

4 안정보다는 성장을 추구한다.

5 시장 주도권을 잡기 위해 공격적 전략을 추진한다.

<표 3> 기업가적 문화의 조작적 정의와 측정항목

3.2.4 혁신성과(Innovation Performance)

혁신성과는 연구자에 따라 다양한 측정항목이 

존재하는데 연구개발 투자, 주요 혁신제품 개발여부, 

특허 등이 주로 사용되고 있다(Archibugi and Planta, 

1996; Pavitt, 1985). Damanpour and Evan(1984)은 새로

운 기술과 제품․서비스의 개발, 기존 공정과 제품․

서비스의 개선, 품질 향상, 리드타임 감소, 매출액 

증가로, Drew(1994)는 서비스 질 개선, 업무처리속도 

감소, 비용 절감, 매출액, 이익률로 혁신 성과를 측정

하였다. 또한 Alegre et al.(2006)은 혁신성과를 유효성

과 효율성으로 구분하였고, Prajogo and Ahmed(2006)

는 이를 제품과 프로세스로 구분하여 혁신의 수와 

속도, 기술적 참신성, 시장에의 최초 진입으로 측정

하였으며, Yam et al.(2004)은 기술혁신역량 성과 

측정과 관련하여 혁신제품 비율, 매출 성장률, 제품 

성과를 측정항목으로 제시하였다.

선행연구에서와 같이 핀테크 기업의 혁신성과 

개념에는 고객의 이익과 문제 해결을 위한 조직 
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전반의 목적성과 함께, 효율성과 효과성을 모두 

포함하여야 한다. 이는 기업이 다양한 자원을 활

용하여 고객이 원하는 서비스를 제공할 때 그 가

치가 증가하고 서비스 혁신을 극대화시킬 수 있기 

때문이다(김용진 등, 2010). 본 연구에서는 이와 

같은 기준과 선행연구의 측정항목을 기반으로 핀

테크 기업의 혁신성과에 대한 정의 및 측정항목을 

<표 4>와 같이 설계하였다.

혁신 성과(Innovation Performance)

기업이 최근 2년간 경쟁사 대비 혁신적으로 이룩한 

상품의 양적․질적 향상 및 재무적 성과

No 측정항목(우리회사는 최근 2년간 경쟁사 대비...)

1 신제품 및 서비스의 개발 건수가 훨씬 많아졌다.

2 신제품 및 서비스의 품질 개선 건수가 훨씬 많아졌다.

3 제품 및 서비스의 원가가 훨씬 낮아졌다.

4 시장경쟁력이 훨씬 높아졌다.

5 매출액증가율이 훨씬 높아졌다.

6 수익증가율이 훨씬 높아졌다.

<표 4> 혁신성과의 조작적 정의와 측정항목

3.2.5 통제변수

기업의 혁신성과는 회사 업력, 인력규모, 주력 

사업분야 등에 따라 그 차이가 발생할 수 있다. 

기업의 경영 및 생존기간인 업력이 길다는 것은 

그 동안 혁신성과가 지속적으로 존재해 왔고 그와 

관련한 조직의 생존 DNA가 구축되어 있을 가능

성이 높다. 또한 대기업과 같이 규모가 큰 조직은 

작은 조직에 비해 시스템 등이 보다 잘 갖추어져 

있어 IT 자원을 잘 관리하고 활용하는 IT 연관성

의 시너지 효과를 더 높이 누릴 수 있는 가능성이 

높고 관리의 비경제성으로 인한 단위비용 증가가 

일정부분 억제될 수 있기 때문에 기업 규모가 혁

신 성과에 영향을 미칠 수 있다. 마지막으로 주 

고객층의 특성, 시대적 요구, 산업구조 등 세부 사

업분야별 환경에 따라 혁신 성과의 크기가 달라질 

수 있기 때문에 기업의 업력 및 인력규모와 함께 

주력 사업분야를 통제변수로 설정하였다.

Ⅳ. 데이터 수집 및 결과 분석

4.1 데이터 수집 및 기술통계

조사 대상은 국내 핀테크 기업의 정의에 부합되

고 설립 후 3년을 초과한 기업에 재직 중인 관련 

부서의 부장급 이상을 대상으로 하였다. 핀테크 

기업은 금융위원회의 핀테크의 정의에 따라 ‘IT 

기반 또는 신기술을 활용하여 직접 금융 서비스를 

제공하는 기업’으로 정의하였고, 연구진은 이에 

해당하는 기업에 한정하여 설문지를 배포하였다. 

또한 현재 국내 핀테크 산업은 시작 된지 얼마 지

나지 않은 시점으로, 충분한 데이터 확보의 제약

을 우려하여 기업 별 응답의 대표성을 확보하기 

위해 소속기업 전반에 대한 이해도가 높을 것으로 

간주되는 기준인 부장급 이상으로 조사 대상을 한

정하였다. 

연구모형의 실증분석을 위해 2018년 6월부터 

7월까지 총 131부의 설문지를 배포하여 92부를 회

수하였고, 그 중 무응답 및 부적절 응답은 제외하

였다. 또한 동일 기업 재직자들의 응답은 3건에 

불과하여 상위 직급의 응답만을 선별하여 최종적

으로 62부(62개 기업)를 분석에 사용하였다. 각 개

념에 대한 설문항목은 5점 척도로 측정하였다. 

본 연구는 연구모형의 통계적 분석을 위해 최소 

100개 이상의 표본이 필요한 공분산구조모형보다는 

비교적 적은 표본으로도 분석이 가능한 PLS(Partial 

Least Square)를 사용하였다. PLS는 수집 자료가 

정규분포 만족 가정으로부터 비교적 자유롭고 변

수의 측정오차와 예측오차를 최소화하는 방법을 

사용하여 경로계수의 예측력을 극대화하는 장점

을 가진다. 특히 이론적인 기반이나 선행연구가 

부족한 탐색적 연구의 경우에는 확인적 연구에 보

다 적합한 공분산구조모형 보다는 부분최소자승

법이 안정적인 결과를 도출해 낼 수 있다(Chin, 

1998; Petter et al., 2007). 가설 검증에서는 Bootstrapping

(500 resamples)을 통해 경로 유의성을 검정하였다

(Chin, 1998).
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PLS에서의 최소 표본 수 산출을 위해 G*Power 

3.1로 계산한 결과 30개가 제시되어 분석에 필요

한 표본수가 만족되었다. Cohen(1988)이 제시한 

유의수준(α) 0.05, 검증력(power) 0.8과 효과크기

(effect size) 0.423과 독립변수 수로 3을 입력하여 

산출하였다. 

분석에 사용된 62개의 표본은 무응답이 없으며 

대표적 특성은 다음과 같다. 개인적 특성에서 성

별은 남성이 81%, 연령은 40대가 76%로 가장 많

고 30대가 12%, 50대가 11% 순이었다. 직급은 부

장급이 81%, 임원급이 15%, CEO 및 소유주는 5%

로 집계되었다. 직무는 연구개발이 55%로 가장 

많았고 경영지원/관리가 29%, 마케팅/영업/CS가 

16%로 뒤를 이었다. 본인의 IT 전문성에 대해서는 

높다가 44%, 보통이다가 34%, 매우 높다가 15%, 

낮다가 8%였고, 금융 전문성은 높다가 47%, 보통

이다가 35%, 매우 높다가 13%, 낮다가 5%로 전반

적으로 유사한 양상이었으나 금융 전문성이 약간 

우세하게 나타났다.

기업 특성에서는 업력이 10년~20년 미만이 

45%로 가장 높게 나타났고 20년 이상이 35%, 5~

10년 미만이 19%로 그 뒤를 이었다. 연 매출은 

5,000억 원 이상이 65%, 1,000~5,000억 원 미만이 

24%, 100~1,000억 원 미만이 10%, 100억 원 이하

가 2%를 차지하였다. 또한 조직 규모의 경우 

1,000~5,000명 미만이 50%, 100~1,000명 미만이 

31%, 5,000명 이상이 16%, 30~100명 미만이 3%로 

나타나 표본에서 소규모 조직이 매우 적음을 알 

수 있다. 주력 핀테크 사업 분야는 금융플랫폼이 

31%로 가장 많았고 펀딩/투자가 26%, 송금/결제

가 13%, 예금/대출이 11%, 금융 SW 및 금융데이

터 분석/관리가 각 10%로 나타났다.

4.2 측정도구 검증

측정도구의 내적 일관성(internal consistency)인 

신뢰도(reliability)를 검증하기 위한 각 측정변수의 

크론바흐 알파(Chronbach’s alpha) 값은 0.6 이상을 

기준으로 하며(Nunnally, 1978), 구성 신뢰도

(composite reliability: C.R)는 0.7 이상을 기준으로

(Gefen et al., 2000), 평균추출분산(average variance 

extracted: AVE)은 0.5 이상을 기준으로 한다(Fornell 

and Larcker, 1981). 검증 결과 <표 5>와 같이 모든 

기준을 만족하였다.

수렴 타당성은 각 요인적재값이 0.7 이상(Hair 

et al., 2010), 구성 신뢰도는 0.7 이상이며, AVE가 

0.5 이상임을 기준으로 한다(Fornell and Larcker, 

1981; Gefen et al., 2000). 검증 결과 <표 5>와 같이 

수렴타당성 기준을 만족하였다.

잠재변수 요인적재값 Alpha C.R AVE

서비스 

지향성

(SO)

.799

.926 .938 .629

.769

.762

.874

.827

.827

.747

.779

.742

기업가적 

문화

(EC)

.795

.870 .906 .659

.855

.828

.740

.836

IT 연관성

(IR)

.783

.884 .915 .684

.834

.852

.846

.819

혁신성과

(IP)

.760

.885 .912 .633

.818

.786

.838

.746

.823

<표 5> 요인적재값과 신뢰도 분석 결과
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<그림 2> 연구모형 경로 유의성 검정 결과

판별타당성을 확보하려면 각 잠재변수의 측정

항목 별 요인적재값이 다른 변수의 교차 요인적재

값보다 크거나, 잠재변수의 AVE 제곱근 값이 인

접 종횡의 다른 상관계수들보다 큰 값을 가져야 

한다(Chin, 1998). 검증 결과, <표 6>과 같이 판별

타당성을 만족하였다.

변수 (1) (2) (3) (4)

(1) 서비스 지향성 .793 　 　 　

(2) 기업가적 문화 .634 .812 　 　

(3) IT 연관성 .786 .576 .827 　

(4) 혁신성과 .672 .736 .708 .796

<표 6> 판별타당성 분석 결과

4.3 연구모형 검증

구조모형의 전체 적합도를 보기 위해 Stone-Geisser 

Q2test 통계량인 교차 검증된 중복성(redundancy) 

값이 모두 양(+) 값을 갖는지 확인(Chin, 1998)한 

결과 <표 7>과 같이 기준을 만족하는 것으로 나타

났다.

PLS 경로모형의 전체 적합도(goodness of fit: 

GoF)는 0~1 사이의 값을 가지는데, 잠재변수들의 

AVE 평균값과 분산설명력(R2)값 평균을 곱한 후 

이를 제곱근하여 산출한다(Tenenhaus et al., 2005). 

Wetzel et al.(2009)이 제시한 GoF ≥ 0.1(small), GoF

≥ 0.25(medium), GoF ≥ 0.36(large) 을 기준으로 

확인한 결과 <표 8>과 같이 모든 결과가 large로 

나타났다. 또한 각 구성개념의 분산설명력(R
2
) 또

한 Falk and Miller(1992)가 제시한 검정력(power) 

기준 10%를 상회하므로 본 연구에서의 구조모형

은 전반적으로 양호하다.

잠재변수 R2 Communality Redundancy

서비스 지향성 .629 　

기업가적 문화 .402 .659 .260

IT 연관성 .618 .684 .418

혁신성과 .681 .633 .308

<표 7> 중복성 검정 결과

구성 잠재변수 GoF 검정력

SO, EC, IP 0.589 large

SO, IR, IP 0.649 large

SO, EC, IR, IP 0.608 large

<표 8> 모형 적합도 검정 결과

4.4 연구가설 검증

4.4.1 연구모형 경로 유의성 검정

전체 표본을 500회 반복 추출하도록 설정하여 

부트스트랩핑(bootstrapping)을 실시한 가설검정 

결과는 <그림 2>와 같다. H1~H3 검정에서 서비스 
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지향성은 IT 연관성( = .786, t = 18.776, p < .001)

과 기업가적 문화( = .634, t = 7.636, p < .001)에 유

의미한 정(+)의 영향을 나타내었으나 혁신성과(

= .078, t = 0.582, n.s)에는 유의미한 영향을 미치지 

않았다. H4~H5 검정에서 IT 연관성은 혁신성과(

= .313, t = 2.090, p < .05)에, 기업가적 문화 또한  

혁신성과( = .534, t = 4.819, p < .001)에 모두 유의

미한 정(+)의 영향을 나타내었다. 결과적으로 H3

를 제외한 모든 가설이 채택되었다. 통제변수는 

모두 유의미하지 않은 것으로 나타나 회사 업력, 

인력규모, 주력 사업유형에 따라 혁신성과가 달라

지지 않음을 알 수 있다.

4.4.2 매개효과 유의성 검정

연구모형의 매개효과를 확인하기 위해 Sobel(1982)

이 제시한 Sobel test를 수행할 수 있으며 다음의 

공식을 통해 검정하였다.


 ×

 ×


×
 

- a: 독립-매개변수간 비표준화 회귀계수

- b: 매개-종속변수간 비표준화 회귀계수

- SEa: a 표준오차

- SEb: b 표준오차

설계된 연구모형을 SO-EC-IP와 SO-IR-IP의 두 

모형으로 나누어 IT 연관성과 기업가적 문화의 매

개효과를 검정한 결과, SO-IR-IP 에서의 기업가적 

문화는 z값이 3.459, SO-EC-IP 에서의 IT 연관성은 

z값이 4.822로 모두 p > .001 수준에서 유의한 결과

를 보여 분할된 모형에서의 각 변수는 부분매개 

역할을 하는 것으로 나타났다.

그러나 두 매개변수가 없는 순수한 SO-IP 관계

에서는 서비스 지향성이 혁신성과에 유의미한 정

(+)의 영향( = .678, t = 10.130, p < .001)을 나타내

었지만 IT 연관성과 기업가적 문화가 매개변수로 

포함되면서 결과적으로는 <그림 2>에서와 같이 

혁신성과에 직접적인 영향을 미치지 않게 되었다. 

또한 모형의 설명력을 나타내는 R
2
 값이 .681로 

상당히 높아 서비스 지향성은 기업가적 문화와 IT 

연관성을 통해서 혁신성과에 영향을 미친다고 볼 

수 있다.

Ⅴ. 결  론

5.1 연구결과의 요약 및 시사점

연구 결과, 핀테크 기업의 서비스 지향성은 IT 

연관성과 기업가적 문화를 통해 혁신성과에 유의

미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 핀

테크 기업의 혁신성과를 높이기 위해서는 조직의 

기업가적 문화 측면과 역량 측면을 모두 고려하

되, 특히 서비스 지향성을 중심으로 IT 연관성, 기

업가적 문화를 균형적으로 관리해야 한다. 

이를 세부적으로 살펴보면 첫째, 서비스 지향

성은 IT 연관성에, IT 연관성은 혁신성과에 긍정

적 영향을 미친다. 이는 Hertog(2000)가 서비스 시

스템의 지속적 변화에 대한 원동력으로 서비스 지

향성을 제시하고, Tippins and Sohi(2003)가 IT에 

대해 시장정보에 대한 기업의 효과적 운영을 향상

시킨다고 주장하는 바와 일맥상통한다. 또한 

Barney(1991)와 Bharadwaj(2000)가 제시한 바와 같

이 IT 자원의 효율성이 핀테크 기업의 성과창출에 

주요 역할을 하고 있음을 알 수 있다. 즉, 서비스 

지향성은 핀테크 기업이 고객 문제를 해결하기 위

해 구축한 최적 서비스 시스템의 구성을 가능하게 

하는 원천으로 작동하며, 이를 통해 조직의 각 기

능은 IT를 활용 및 관리하는 수준을 높이게 되고 

결과적으로 혁신성과를 창출할 수 있다.

둘째, 서비스 지향성은 기업가적 문화에, 기업

가적 문화는 혁신성과에 긍정적 영향을 미친다. 

이는 시장과 고객의 문제점을 선제적으로 파악하

고 이해하며 핀테크 기업의 보유 자원과 유연한 

관리․통제 시스템을 통해 고객의 문제를 해결함

으로써 비즈니스 가치를 창출함을 조직 구성원들
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이 우선시할 수 있도록 하면, 조직 내에 혁신적, 

진취적, 위험감수적 문화가 형성되고 이것이 조직

차원에서 역량화 되어 결과적으로 혁신성과를 창

출할 수 있게 한다는 의미이다. 또한 Kim et 

al.(2012)의 주장과 같이 기업가적 문화는 서비스 

지향성과 혁신성과 사이에서 혁신적, 능동적 의사

결정을 내릴 수 있는 전략적 의사결정 프로세스를 

통해 경영 문제를 해결하는 원천으로서의 역할을 

한다. 조직의 기업가 정신이 기업성과에 긍정적 

영향을 미친다는 Covin and Slevin(1991)의 주장 또

한 이를 뒷받침한다.  

이상의 연구결과에 따라 핀테크 기업의 의사결

정자 및 실무자들은 서비스 지향성, IT 연관성, 기

업가적 문화를 잘 관리하고 향상시킴으로써 혁신

성과를 창출할 수 있으며, 이를 위한 실무적 시사

점은 다음과 같다.

서비스 지향성은 기업이 고객 문제에 대한 이해

와 해결에 초점을 맞출 뿐만 아니라 이를 위해 보

유 자원과 역량을 시스템화 하는 것까지를 포함한

다. 따라서 서비스 지향성을 향상시키기 위해서는 

고객과의 적극적인 상호작용을 통해서 고객들의 

문제를 정확히 파악하고 명확한 서비스 목표를 세

워 전사적으로 공유하는 것이 중요하다. 특히 핀

테크 기업들의 경우는 기존 금융기관들이 금융기

관들의 이해를 중심으로 제공하던 지급결제, 대

출, 보험, 투자, 자산관리 등 다양한 서비스 영역에 

산재해 있는 문제들을 찾아내어 솔루션화를 해야 

한다. 여기서 중요한 문제는 핀테크 기업들이 규

모가 작기 때문에 너무 많은 서비스를 제공하겠다

고 계획하는 것은 위험하다는 것이다. 고객을 명

확하게 정의하고 그들이 가진 문제를 명확하게 정

의하는 것이 매우 중요하다. 문제 해결 측면에서

는 그 해결책을 찾기 위해 적정 자원과 역량을 집

중하고 최대한 신속하게 해결하며, 임직원들이 고

객문제 해결 역량을 갖출 수 있도록 해야 한다. 

마지막으로 시스템 측면에서는 서비스 표준을 준

수할 수 있도록 하되, 고객 니즈에 대해 조직의 

자원배분 구조를 유연하게 개편할 수 있는 유연한 

시스템을 갖추고 서비스 실패에 대한 대비책을 미

리 세워 놓아야 한다. 이를 위해서는 다양한 참여

자들과의 네트워크를 만드는 것이 필요하다. 핀테

크 기업들의 규모로는 대규모 사태가 일어났을 때 

대응하는 것이 불가능하다. 가능하면 다양한 파트

너를 만들고 이들과 협력하는 것이 필요하다.

IT 연관성은 기업이 IT 자원 및 역량을 비즈니

스 단위에서 활용하는 수준이다. 이는 기업의 IT 

연관성을 정확히 파악하기 위해서는 비단 기업이 

우수한 IT 자원과 역량을 보유하였느냐를 보는 것 

뿐만 아니라 그 보유자원과 역량을 얼마만큼 비즈

니스에서 잘 활용하고 관리하느냐를 면밀히 알아

야 한다는 의미를 내포하고 있다. 핀테크 기업에

서 IT 자원의 관리는 기업의 성패를 좌우한다. 핀

테크가 말 그 자체로 금융과 IT의 융합이기 때문

에 백오피스이든 프론트오피스이든 핀테크 기업

들은 비즈니스 실행을 위해 IT에 의존해야 한다. 

따라서 핀테크 기업은 IT 관련 정책과 절차를 수

립하고 전사적 차원에서 이를 잘 준수할 수 있도

록 하며 IT 부서와 타 부서간의 원활한 협력을 통

해 비즈니스 단위에서 IT 자원을 적극적으로 적용 

및 활용할 수 있도록 해야 한다. 또한 조직 구성원 

개인적 차원에서도, 그들이 IT 또는 기업의 보유 

IT 자원을 비즈니스에 잘 활용할 수 있도록 함에 

초점을 맞추어 관련 교육 및 훈련 프로그램을 갖

추고 인센티브 부여 등을 통해 참여율을 높일 수 

있도록 하여야 한다. 

기업가적 문화는 기업 구성원들이 기업가 정신 

함양을 통해 혁신적, 진취적, 위험감수적 특성이 

조직 내 형성된 상태를 말한다. 따라서 수많은 개

인수준의 연구에서 제시하는 기업가 및 창업가 등

이 갖추어야 할 기업가 정신과는 그 대상과 형성

범위가 다르다. 기업가적 조직이 되기 위해서는 

중간관리자들의 인식과 행동변화가 중요하며 이

들이 조직 내 기업가정신을 높게 인식함으로써 전

체 구성원들의 혁신성 및 적극성 진작에 도움이 

된다(Hornsby et al., 2002). 따라서 기업가적 문화

를 형성하기 위해서는 중간관리자 개인차원의 기
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업가정신 함양과 인식 제고에 초점을 맞추는 것이 

효율적일 수 있으며, 기업가정신의 인식은 개인적 

특성보다는 조직적 요인들이 보다 유의한 영향을 

미치므로(Holt et al., 2007), 기업가적 문화를 형성

할 수 있도록 조직차원에서 제도화 하고 정착시키

려는 노력이 요구된다. 즉, 서비스 지향성에 의해 

고객의 문제를 해결하고자 할 때 도전적 서비스 

혁신의 실패에 대해 용인, 신 사업 추진 및 시장 

주도권 확보를 위해 제안된 공격적 전략과 적극적 

투자에 대한 지원 등이 기업의 문화로 자리잡고 

역량화될 수 있도록 하여야 한다. 핀테크 기업들

에게 기업가적 문화는 매우 중요하다. 고객의 문

제가 정의되면 기존의 시스템을 완전히 바꿔서라

도 이들의 문제에 대응할 수 있어야 하고 자원의 

배분을 유연하게 가져갈 수 있어야 한다. 최고경

영층이 아닌 개별 구성원들이 고객의 문제를 이해

하고 이를 해결하기 위해 적극적으로 나서는 문화

를 만들 때에 비로소 핀테크 기업의 경쟁력이 생

긴다.

5.2 연구의 의의 및 한계점

본 연구는 국내 핀테크 기업의 성장 정체 현상

과 혁신성과 창출 부족에 대해 문제의식을 가지고 

자원기반이론에 근거한 역동적 조직역량의 관점

에서 이들이 혁신성과를 창출하기 위해서는 서비

스 지향성을 중심으로 어떠한 관리방식과 문화적 

역량을 갖추어야 하는가에 대해 중점적으로 탐구

하였다. 그 결과 핀테크 기업의 혁신성과에 미치

는 핵심 요인인 서비스 지향성은 IT 연관성과 기

업가적 문화를 매개로 혁신성과에 영향을 미침을 

실증하였다. 따라서 본 연구는 핀테크 기업의 혁

신성과 창출에 있어 서비스 측면, 기술적 측면, 문

화적 측면을 종합적으로 살펴보았다는 데에 연구

적․학문적 의의가 있다.  이 뿐만 아니라 핀테크 

산업의 특성에 기반하여 핀테크 기업의 혁신성과

에 영향을 미치는 요인으로 서비스 지향성, IT 연

관성, 기업가적 문화라는 개념을 도출하였고 이들 

개념을 측정하기 위한 각 개념의 측정도구를 제시

하였다. 이러한 개념과 측정도구들은 향후 관련 

연구를 진행하는데 필요한 기본적인 정보를 제공

할 수 있다.

이와 같은 기여에도 불구하고 본 연구는 다음의 

한계점을 가지며, 이를 향후 연구에서 고려한다면 

보다 풍부하고 깊은 고찰이 가능할 것으로 예상된

다. 첫째, 최종 분석에 사용된 표본은 62개로 그 

수가 적을 뿐만 아니라 분석 대상 기업 중 연 매출액 

100억 원 이하는 2%, 임직원 100명 미만은 3%로, 

소규모 기업 및 기술기반의 신생 핀테크 기업 또한 

매우 적어 기업 연령 및 규모와 같은 통제변수에 

대한 검증력이 약할 수 있다. 따라서 기업 규모 

등에 따라 연구 결과가 상이하게 나타날 수 있으며, 

이는 국내 핀테크 기업이 보다 풍부하게 존재하는 

시점에서 후속 연구로 다루어지길 기대한다. 둘째, 

본 연구는 조직 수준의 연구임에도 불구하고 단일 

응답을 각 조직의 대표 샘플로 설정하였다. 따라서 

각 응답자가 자신의 조직을 정확하게 평가할 수 

있는 정도에 따라 결과의 도출과 해석이 제한을 

받는다. 셋째, 혁신성과에 대한 객관적 측정치 확보

의 한계성으로 인해 응답자의 인식을 측정하는 도

구를 사용하였다. 향후 연구에서는 혁신성과에 대

한 객관적 측정방법의 사용으로 분산을 감소시키

고 해석의 보편성을 높일 수 있다. 넷째, 선행연구 

및 측정항목에서 제시한 바와 같이 서비스 지향성

은 문제이해, 문제해결, 시스템 의 3가지 하위 개념

으로, 기업가적 문화는 혁신성, 진취성, 위험감수성

의 3가지 하위 개념으로 분리될 수 있으며, 각 세부 

개념을 정의하고 세분화하여 검증에 반영한다면 

보다 다양한 시사점을 제시할 수 있다. 마지막으로, 

본 연구에 사용된 세가지 선행변수들은 핀테크 기

업들의 혁신성과에 영향을 미치는 요인들을 잘 대

변하는 변수이기는 하지만 금융규제의 종류나 강

도, 혹은 위험의 발생빈도와 중요도 등 핀테크 산업 

자체가 가진 특성을 나타내는 변수를 고려하지 못

했다는 단점이 있다. 향후 연구들은 핀테크 기업들

의 혁신성과에 영향을 미치는 세 가지 변수 이외에
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도 핀테크 산업 자체의 특성을 나타내는 변수를 

포함할 필요가 있다.
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Excellent FinTech firms create value by finding customer needs or addressing customer problems 

to provide customers with differentiated solutions through information technologies and organizational 

innovation capability. Accordingly, the survival and growth of FinTech firms rely on the innovation 

performance for solving customer problems. This study assumes that IT relatedness and entrepreneurial 

culture play a mediating role in the relationship between service orientation and innovation performance. 

To examine it, designed and demonstrated is a structural model from the perspective of dynamic organizational 

capability. The results show that IT relatedness and entrepreneurial culture play a mediating role between 

service orientation and innovation performance. Although IT relatedness and entrepreneurial culture were 

partial mediators in each divided model, the integration model showed there was no direct effect of 

service orientation on innovation performance. The practical implication is that FinTech companies need 

to understand customer problems accurately, set up appropriate service goals and align all strategies 

to achieve them. With these strategic alignments, higher innovation performance can be achieved by 

enabling IT resources and capabilities to be actively utilized in all functions of the organization and 

institutionalizing the entrepreneurial culture.
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경영대학원 박사과정 중이며 관심분야는 디지털 전략, 서비스 혁신, 기업가정신 

등이다.

김 용 진 (yongjkim@sogang.ac.kr)

서울대학교 경영학 학사와 서강대학교 경영전문대학원 MBA 석사를 거쳐 뉴욕 

주립대학교 경영대학원 경영학 박사를 취득하였다. 10년간의 국제무역, 경영기획, 

경영 및 IT 컨설팅 실무경험을 가지고 있으며 뉴욕주립대-Binghamton에서 

조교수로 재직한 바 있다. 현재는 서강대학교 경영대학 교수로 재직 중이며, 

관심분야는 지식경영, 서비스경영 및 혁신, IT 프로젝트와 평가, 디지털 변혁 등이다.

  


