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국 문 요 약

본 연구는 소기업 CEO를 대상으로 기업의 성과에 영향을 미치는 창업기업가의 내적역량인 역경지수, 기업가지향성, 고객지향성간의 관

계를 분석함으로서 이론적, 실무적 시사점을 도출하고자 하였다. 기존의 국내 선행연구들처럼 내적역량을 기업성과에 대한 단일 차원의 

함수관계로 분석하는데서 벗어나서, 창업기업가의 내적역량들 사이의 관계를 설명하려고 하였다. 

역경지수를 독립변수, 기업가지향성을 매개변수, 고객지향성을 종속변수로 설정하여 실증분석을 하였다. 분석결과는 첫째, 역경지수의 

하위요소인 통제력과 주인의식은 기업가지향성과 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 기업가지향성은 고객지향

성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 역경지수의 주인의식만이 기업가지향성의 매개를 통해 고객지향성에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 창업가의 주인의식은 기업가지향성을 통해 고객지향성에 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 한편, 역경지수

의 하위요소인 지속성은 기업가지향성과 고객지향성에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 급변하는 뉴노멀 시대에서 창업

가의 지속성은 더 이상 기업가지향성과 고객지향성에 큰 영향을 미치지 못하는 것을 의미한다. 

본 연구는 창업기업가의 역량 중에서 우선 개발해야하는 역량이 무엇이고 함께 개발되어야하는 성향이 무엇인지에 대한 시사점을 준다. 

나아가 정책적으로 창업지원 프로그램 설계 및 투자자의 투자기준의 가이드라인 설계 시 도움이 될 수 있을 것이다.

핵심주제어: 뉴노멀, 역경지수, 기업가지향성, 고객지향성, 소기업

Ⅰ. 서론

1.1 연구배경

바야흐로 뉴노멀(New Normal) 시대에 접어들었다. 경제가 

지속적 성장하던 시대가 가고 초저성장 시대로 변화 하면서 

저소득, 고위험을 야기하고 그로인해 현대인들은 역경의 시대

를 살아가고 있다. 뉴노멀 시대에 전 세계는 높은 실업률과 

소득 불균형의 문제가 일어나고 있다(박용호, 2017). 이러한 

불확실한 경영환경 속에서 개인과 현대 기업들은 과도한 경

쟁상황에 빠지게 되었다. 기업은 생존과 지속적인 성장을 위

하여 조직 구성원에게 혁신, 진취, 개선 등의 다양한 활동을 

끊임없이 요구하며, 개인 또한 장기적 취업난 때문에 과도한 

경쟁을 하고 있다. 이러한 문제점으로 인해 최근 창업은 취업

의 대안으로 생각되어지고 있다(노규성·강현직, 2012).
최근 이러한 문제를 해결하기 위해서 국제적으로 비슷한 콘

텐츠로 창업정책을 펼치고 있다. 미국은 Startup America 
Initiative(스타트업 육성 활성화 정책)을 2011년부터 시작하였

으며, 중국은 2015년부터 大衆創業 萬衆創新(대중창업 만중창신) 

정책을 운영하고 있다. 이처럼 ‘창업’은 고용 창출, 미래 성장 

동력의 기능 때문에 전 세계적으로 중요한 정책에 포함되어

있다. 국제적으로 창업의 중요성은 오래 전부터 강조되어 왔

고 여러 경제학자들은 ‘창업’은 경제성장을 위해 반드시 필요

하다고 주장해 왔으며(Schumpeter, 1982), 뉴노멀 시대에 접어

들면서 경제성장을 견인하는 ‘창업’에 대한 관심은 더욱 뜨거

워졌다. 
한국 또한 2013년 국정 운영 전략을 발표하면서 영국의 경

영전략가 John Howkins가 출간한 ‘The Creative Economy’에서 

사용한 ‘창조경제’의 개념을 사용하였다. 국민의 창의성을 바

탕으로 융합을 촉진하여 새로운 부가가치, 일자리, 시장을 만

드는 동력을 창조하는 ‘창조경제’를 실현하기 위하여 창업지

원을 포함한 여러 정부시책이 확대되어가고 있다. 그로인해 

2012년(5,919천개), 2013년(6,058천개), 2014년(6,349천개), 2015
년(6,702천개), 2016년(6,886천개), 2017년(7,226천개), 2018년
(7,674천개)로 매년 사업자수가 꾸준히 늘어가고 있으며(통계

청, 2019) 신규 창업자수도 꾸준히 늘어가며 정치적, 사회적, 
경제적으로 ‘창업’은 뜨거운 화두가 되었다.
그럼에도 불구하고 대기업에 비하여 경쟁력이 약한 소상공
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인 및 소기업의 성공적인 창업은 높지 않은 것이 현실이다(이
종건 외, 2014). 이는 국가적 측면에서 창업국가 조성을 강조

하며 창업지원을 확대해 나가고 있지만, 창업기업의 성장을 

위해서는 창업 기업의 내적역량 강화가 무엇보다 중요하다는 

의미이다(김민수, 2017). 
Schumpeter(1982)는 자본주의 경제의 발전과 성장을 위해 기

업가(Entrepeneur)의 “창조적 파괴”가 필연적이라고 하였으며  

기업가정신(Entrepreneruship)을 통해 발현된다고 하였다. 이는 

자본주의 경제를 구성하고 있는 개인과 기업들의 성과는 기

업가의 특질 및 역량에 따라 다르게 나타난다는 것을 의미한

다. Lumpkin & Dess(1996)이 기업가정신을 측정하기 위해 개

발한 ‘기업가지향성’과 같은 내적역량이 성과에 미치는 영향

은 여러 학자들에 의해 연구되어져 왔다(Davis et al., 2010; 
Lumpkin & Dess, 1996; Phokha & Nonsrimuang, 2013; Wang et 
al., 2017). 

Hambrick(2007)은 Upper echelons theory를 통해 기업의 CEO
의 경험, 가치 및 특질이 기업 성과에 크게 영향을 미친다고 

하였다. 이 후 여러 선행연구를 통해서 창업기업의 CEO의 내

적역량은 창업기업의 성과에 선행조건으로 검증되어 왔다(김
민수, 2017). 창업기업의 성과에 직·간접적으로 영향을 미치는 

기업가의 내적 역량에 대한 관심이 높아지면서 개인 차원의 

다양한 변수가 연구되어 왔다. 
 또한 환경적 변화에 대한 개인 또는 기업의 성향을 나타내

는 ‘역경지수’와 ‘고객지향성’도 개인 및 기업 성과에 직·간접

적으로 영향을 미치는 중요한 요인으로 연구되어지고 있다

(Kohli & Jaworski, 1990; 남외자 외, 2008; Stoltz, 2010; Ayala 
& Manzano, 2014; Markman & Baron, 2003). 하지만 이러한 

내적 역량들 사이의 관계를 규명한 연구는 미미한 실정이다.
따라서 본 연구는 저성장 시대로 급변하는 환경 속에서 성

공적인 창업에 영향을 미치는 새로운 선행 요인들을 찾아내

고, 각 변수간의 관계를 분석함으로서 이론적 시사점을 도출

하고 창업기업이 뉴노멀 시대의 역경 속에서도 생존과 성장

을 할 수 있는 실무적 시사점을 제시하고자 한다. 본 연구의 

목적을 달성하기 위하여 소상공인 및 소기업의 점주 또는 대

표를 대상으로 실증적 연구를 하였다. 본 연구는 창업성과의 

향상요인로 추측되는 역경지수, 기업가지향성이 고객지향성에 

미치는 직·간접적 영향을 분석하고, 각 변수들의 관계를 분석

함으로써 이론적 및 실무적 시사점을 도출하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 역경지수

사전적인 의미로 역경(逆境)은 “일이 순조롭지 않아 매우 어

렵게 된 처지나 환경”으로 정의 되어 있다(국립국어원 표준국

어대사전). 역경은 부적응적 발달과 관련되는 개인적, 환경적 

특성으로서 주로 부정적 적응결과를 설명하는 예언인자로 여

겨진다(이해리, 2007).
역경지수란 비극, 외상 및 다른 역경에도 적응할 수 있는 

능력이다(Bonanno, 2004). 삶과 직업의 포부와 관련된 좌절을 

쉽고 빠르게 극복할 수 있는 개인의 특성을 의미한다(Zautra, 
et al., 2010). 특정한 특성보다는 다양한 개인적, 행동적 특성

의 조합으로 설명할 수 있다(Cooper et al., 2004). Stoltz(2010)
에 따르면, 역경지수(AQ)란 “역경의 모든 크기에 대한 반응의 

고정된 패턴”으로 정의된다. 즉, 역경지수는 스트레스에 생산

적으로 대응 할 수 있는 능력 수준을 의미하는 것으로(안지

연·김혜진, 2015; 안지연 외, 2014). 비극, 외상 및 다른 역경

에도 적응 할 수 있는 인간의 능력을 의미한다(Bonanno, 
2004; Nemeth et al., 2006; Newman, 2005). 역경지수는 개인과 

조직이 위기에 직면했을 때 누가 위기를 쉽게 극복할 수 있

는지 측정하는 척도이며(Phoolka & Kaur, 2012), 위기 극복 능

력을 향상시킬 수 있는 방법을 제시함으로서 개인적, 직업적 

효율성을 향상시켜 일에서의 성공, 일상에서의 성공을 예견해

주는 과학적 근거를 지닌 도구이다(안지연 외, 2014). 

<표 1> 역경의 정의

연구자 (연도) 역경의 정의

Stolz(2010)
살아가기 힘든 상황 

(개인적 위기, 직장에서의 위기, 사회적 위기)

김수안(2014)
부정적, 스트레스, 트라우마, 어려운 상황이나 

직업적 환경에서 마주치는 난제의 상황

박주란(2009)
개인 발달에 부정적 영향을 미치고 통제하기 

어려운 개인적, 환경적 경험

이광섭(2013) 개인이 인지한 어려운 처지, 환경

이옥희·이지연(2015)
외상, 위기, 스트레스 등을 포괄하며 그로 인한 

심각한 심리적 고통을 유발하는 사건

출처: 김주혜(2016)의 연구를 토대로 연구자 재구성

미국의 경영컨설턴트인 Paul G. Stoltz 박사는 인지심리학, 
신경심리면역학, 신경생리학의 세 분야에 뿌리를 두고 1967년
도부터 위기에 처한 사람들의 반응(Adversity Response)에 대

해 연구해 왔다. 당시에는 30문항의 Adversity Response 
Profile(ARP)을 사용하여 10년 동안 100여개 회사를 대상으로 

10만 명 이상의 사람들의 역경지수를 측정하였다. 과학적 이

론과 실제 적용의 두 가지 기본 요소를 바탕으로 꾸준한 연

구를 계속하여 현재는 20문항의 Adversity Quotient 
Profile(AQP)을 사용하게 되었다. AQP는 사람들이 얼마나 도

전의식을 갖고 얼마나 위기에 잘 대처하는지를 수치화 한 도

구 체계이다(전상석, 2007).
 역경지수는 세 가지 형태를 취한다. 첫째, 역경지수는 성공

의 모든 국면을 이해하며 고양시키는 데 필요한 이론이다. 둘
째, 역경지수는 위기에 대처하는 사람들의 태도를 가늠하는 

척도이다. 셋째, 역경지수는 위기에 대처하는 사람들의 능력

을 향상시켜 주며 개인적, 직업적 효율성을 끌어올려 주는
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(Goleman, 2006) 과학적 근거를 지닌 도구 체계이다(안지연 

외, 2014). 역경지수(Adversity Quotient, AQ)는 지성을 측정하

는 전통적인 방법인 지능지수(Intelligence Quotient, IQ)와  감

성을 측정하는 감정지수(Emotional Quotient, EQ)(Goleman, 
2006)와 함께 성공을 설명할 새로운 예언인자로 중요성을 띄

고 있다.
Stoltz(2010)는 역경지수를 ‘등반’에 비유하여 사람들을 세 가

지 유형으로 나누었다. 첫째, 겁쟁이(Quitters) 유형으로 중도

에 쉽게 포기하는 사람을 의미한다. 모든 일에 주춤거리거나 

회피하려는 성향이 강한 사람으로 기회를 거부하는 사람이다.  
둘째, 캠핑족(Campers) 유형으로  작은 성과에 만족하고 본인

의 한계를 한정하는 경향이 있는 사람이다. 자신의 능력이 미

치는 도달범위 안에서는 최대한 노력과 희생을 하며 열심히 

일을 하지만,  어느 정도 만족하는 순간 이들은 현실에 만족

하며 안주하는 경향이 있다. 마지막으로, 등반가(Climbers)  유
형은 지속적인 향상을 위하여 자신을 끊임없이 노력하며 앞

으로 나아가는 사람이다. 성별, 나이, 인종, 신체적, 정신적으

로 장애를 인식하기보다는 가능성을 우선적으로 생각하는 사

람이다. 가장 도전적이며 변화에 끊임없이 생각하며 행동하는 

사람이다. <그림 1>은 정규분포도로 7,500명 이상의 응답자가 

정규분포를 따른다고 가정했을 때 분포 곡선을 나타낸 것이

다. 역경지수의 점수에 따라 사람들의 특성의 차이가 나타난

다. 실제로 역경지수가 134점인 사람과 135점인 사람과의 특

성의 차이는 거의 없지만 역경지수가 낮게 나온 사람, 중간으

로 나온 사람, 높게 나온 사람 사이에는 뚜렷한 특성의 차이

가 있다(김주혜, 2016; Stoltz, 1997).  

출처: Stoltz(1997)

<그림 1> 정규 분포 가정시 AQ점수(7,500명 이상)

Stoltz(1997)의 연구를 토대로 역경지수(AQ)에 관한 연구가 

국내외적으로 활발히 이루지고 있다. 역도선수들의 역경지수

와 스트레스 지각과의 관계에 대한 연구(전상석, 2007), 역경

지수가 조직적응에 미치는 영향에 대한 연구(안지연 외, 
2014), 역경지수와 스트레스와의 관계에 대한 연구(정기수, 
2017) 등 국내에서는 스포츠 선수 및 직장인들을 대상으로 한 

연구가 활발히 이루어지고 있다. 해외에서는 역경지수가 창업

의도와 창업가적 자기효능감에 미치는 영향에 대한 연구

(Firmansyah et al., 2016), 역경지수가 기업가정신 태도에 미친 

영향에 대한 연구(Ajiwibawani & Subroto, 2017) 등 역경지수

와 창업에 관련된 변수간의 관계에 대한 연구 또한 이루어지

고 있다. 이처럼 뉴노멀 시대에 접어들면서 다양한 분야에서 

역경지수가 연구되어지고 있지만, 창업분야에서의 연구는 아

직까지 부족한 실정이다. 
따라서 본 논문은 Stoltz(1997)의 역경지수의 개념을 사용하

여 창업분야에서 활발히 연구되어지는 기업가지향성, 고객지

향성과의 관계를 실증적으로 연구하고자 한다. 창업가의 역경

지수를 “창업기업가가 급변하는 기업의 외부환경에서 직면하

는 위기, 역경을 극복하는 패턴”으로 정의하고 실증적 연구를 

위해 AQP를 사용하였다.

2.1.1 역경지수의 구성

역경지수는 인지심리학, 신경심리면역학, 신경생리학의 세 

분야를 바탕으로 복합통제이론과 낙관주의를 결합하여 정의

되었으며 역경지수는 CORE라고 정의한 네 가지 영역으로 구

성되었다. C는 통제력(Control), O는 주인의식(Ownership), R은 

도달범위(Reach), E는 지속성(Endurance)를 의미한다(김주혜, 
2016; Stoltz, 1997).
통제력(Control)은 긍정심리학자인 Seligman & 

Csikszentmihalyi(2014)가 주창한 낙관주의 이론의 출발점이자 

종착점이다. “당신은 얼마나 많은 통제력을 가지고 있다고 생

각하십니까?”와 같은 질문으로 통제력을 판단 할 수 있다(김
주혜, 2016; Stoltz, 2010). 통제력은 일반적으로 내면적으로 존

재하기 때문에 통제력의 수준은 개인에 따라 편차가 큰 편이

다(안지연·김혜진, 2015; Ayala & Manzano, 2014). 높은 역경

지수를 가진 사람들은 낮은 역경지수를 가진 사람들보다 불

리한 상황에서 훨씬 더 많은 통제력과 영향력을 가진다. 통제

력의 도달범위가 클수록 힘 있는 사전행동을 취하게 됨으로

서 장기적인 성취도, 생산성, 건강에도 좋은 영향을 미친다. 
역경지수가 낮은 사람들은 마치 통제가 거의 없거나 전혀 없

는 것처럼 대처하고 종종 포기한다(김주혜, 2016). 
주인의식(Ownership)은 매우 건설적이고 실질적인 관점에서 

책임성을 재정의, 판단할 수 있다. “나는 위기의 결과에 대해

서 어느 정도 인정하고 있는가?”와 같은 질문으로 주인의식

의 정도를 파악할 수 있다. 원인에 관계없이 상황을 개선하기 

위해서 자신이 취한 정도를 평가하는 척도이다(김주혜, 2016). 
높은 역경지수를 가진 사람은 높은 행동지향성, 높은 책임

의식을 가지고 있으며, 낮은 역경지수를 가진 사람은 행동부

진, 포기, 원인 전가, 성장 결여, 성취도 저하와 같은 문제 회

피적 결과를 가져온다. 따라서 높은 주인의식을 가진 사람은 

단지 책임을 모면하기 위해서 다른 사람을 비난하지 않으며, 
실수를 통해 배우는 능력 면에서 다른 사람보다 훨씬 앞서 

간다. 이 영역에서는 남성과 여성 간에 차이가 많이 난다. 남

성들에 비해 여성들은 나쁜 사건의 원인에 대해 자신을 탓하

는 경향이 훨씬 짙게 나타난다(김주혜, 2016). 
도달범위(Reach)는 역경을 겪었을 때 직장 및 생활의 다른 

영역으로 이동 시키는 방법을 탐구하는 것이다. “위기는 내 
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생활의 다른 영역에 얼마만큼 영향을 미칠까?”와 같은 질문

으로 도달범위의 정도를 파악할 수 있다. 역경의 도달범위가 

얼마나 크게 나타나는지와 그 명백한 정도를 나타내는 것이

다. 문제가 커질수록 공포, 무력감, 무관심, 무능력을 유발할 

가능성이 커진다(안지연·김혜진, 2015). 정기수(2017)에 따르면 

높은 역경지수를 가진 사람은 문제의 영향력을 해당 사건에

만 국한하며 위기를 구체적으로 바라보는 성향이 있다고 한

다. 하지만, 낮은 역경지수를 가진 사람은 그저 나쁜 사건으

로 끝날 일을 큰 재앙으로 확대해석하여 심각한 나쁜 결과를 

가져온다고 한다. 
지속성(Endurance)은 역경이 얼마나 오랫동안 지속되는지를 

평가하고 설명하는 것이다. “위기는 얼마나 오래 지속될까?”
와 같은 질문으로 지속성의 정도를 파악할 수 있다. 역경지수

가 높은 사람은 끔찍한 상황에서도 금방 벗어날 수 있는 능

력을 가지고 있으며, 역경지수가 낮은 사람은 오랫동안 역경

에서 헤어 나오지 못할 가능성이 높다(안지연·김혜진, 2015). 

2.2 기업가지향성

기업가지향성은 공격적이고 모험적인 혁신을 개척하는 특질

을 강조하는 것을 말한다(Miller, 1983). Miller(1983)는 ‘기업가

적 행동’이라는 용어를 처음으로 명명하여 기업가지향성의 기

초개념을 제안하였으며 기업가적 행동을 제품, 시장의 혁신성

과 위험감수성, 진취적 경쟁성을 가진 조직의 성향으로 정의

하였다. 
‘기업가지향성(Entrepreneurial Orientation: EO)’은 Lumpkin & 

Dess(1996)에 의해 처음으로 정의되었다(Hughes & Morgan, 
2007). Lumpkin & Dess(1996)는 기업가지향성을 자율성, 혁신

성, 위험감수성, 진취성, 경쟁성의 다섯 하위요소로 구성하여 

기업가지향성에 대한 개념을 정립하였으며 기업가지향성이란 

“창업을 이끌어가는 관행, 의사결정, 과정” 등을 포함하는 개

념으로 설명하였다. Covin & Slevin(1989)은 ‘전략적 태세’라는 

용어를 처음으로 명명하여 조직차원의 기업가정신을 측정할 

수 있도록 ‘혁신성, 진취성, 위험감수성’ 세 가지 요소로 기업

가지향성의 기준을 마련하였다. 전략적 태세란 ‘제품, 기술에 

대한 강도 높은 혁신과 공격적인 경쟁지향성, 위험감수적 성

향을 띄고 있는 기업의 전략적 선택’을 말한다. Anderson et 
al.(2009)은 ‘창업가적인’의 본질을 기업의 의사결정에 관한 경

영철학, 관행, 전략적 행동으로 설명하였으며 이러한 요인들

이 기업가지향성(혁신성, 진취성, 위험감수성)으로 나타난다고 

하였다.
국내에서는 Entrepreneurial Orientation을 번역의 혼용으로 인

해 기업가지향성, 기업가적 지향성, 창업지향성 등으로 번역

되기도 한다. 기업가지향성에 대한 용어가 혼용되는 이유는 

사업(事業)과 창업(創業), 기업가정신(企業家精神)과 창업가정

신(創業家精神), Entrepreneur와 Entrepreneurship에 관한 해석 

범위가 넓으며, 용어의 정리가 확실히 구분되어있지 않기 때

문이다. 
기업은 안정적 성과와, 지속성장을 하여 존속해야하므로 현

실에 만족하지 않고, 새로운 기회를 끊임없이 추구해야한다. 
기업가지향성은 이러한 기업의 성향을 잘 설명하는 중요한 

개념이다. 기업가지향성은 진취적이고 혁신적이며 위험을 감

수하면서 도전적 활동을 하려는 창업가의 성향이다(Morris, 
1987). 즉, 기업가지향성은 경쟁자와 차별화되는 혁신적 제품, 
서비스를 개발하기 위한 프로세스 및 행동으로 설명할 수 있

으며, 그 수단으로서의 방법, 스타일, 실행에 대한 전략적 성

향이라고 할 수 있다(Lumpkin & Dess, 1996). 결국, 기업가지

향성은 새로운 가치를 창출하기 위해 기업이 진취적, 혁신적, 
위험감수적 성향을 바탕으로 자원을 재분배 또는 재결합하는 

활동이라고 할 수 있다(Stevenson & Jarillo, 2007). 
기업가지향성에 관한 선행연구는 대부분 경영성과에 미치

는 직·간접적 효과에 대해서 초점이 맞추어져 연구되어졌다. 
De Oliveira Junior(2016)는 기업가지향성과 전략적 제휴간의 

직접효과에 대해 연구하였으며, Buli(2017)는 기업가지향성과 

시장지향성이 성과에 미치는 효과에 대하여 연구하였다. 기

업가지향성은 성과와 기업성장과 같은 결과 변수에 직·간접

적으로 영향을 미친다는 연구가 활발히 이루어지고 있다(장
대성·임성배, 2005; Davis et al., 2010; Wiklund & Shepherd, 
2011). 박철우(2016)는 창업가가 높은 수준의 기업가정신을 

발현할 경우, 해당 기업의 높은 경영성과를 기대할 수 있다

고 주장하였다. 기업가정신(Entrepreneurship)이 창업의 결정에 

영향을 주는 요인이라면 기업가지향성(Entrepreneurial 
Orientation)은 창업가 개인의 특성, 성향, 행동으로 검증된 기

업가정신을 기업 또는 조직 차원의 개념으로 성공적인 창업

에 영향을 주는 행동 유형을 의미한다(장대성·임성배, 2005). 
이종건 외(2014)는 기업가지향성의 기업성과에 미치는 영향 

및 창업경험의 매개효과를 연구하였으며, 김민수(2017)는 직

무설계가 기업가지향성에 미치는 영향을 연구하였다. 이처럼 

최근들어 여러 학자들에 의해 기업가지향성은 다양한 접근방

식으로 풍부한 연구가 이루어지고 있다. 하지만, 기업가지향

성의 원인변수를 검증하고자 하는 연구는 아직 부족한 실정

이다(김민수, 2017; De Clercq et al., 2010). 이처럼 기업가지

향성과 성과 간의 관계, 경로를 검증하는 것에 초점이 맞추

어져 있으며, 원인변수에 관한 연구는 부족한 실정이다(김민

수, 2017). 따라서 본 논문에서는 창업성과에 영향을 주는 기

업가지향성, 역경지수와 고객지향성들의 관계를 실증적으로 

연구한다. 기업가지향성을 Covin & Slevin(1989)의 기업가지

향성의 개념과 동일하게 “창업 이후에 창업가가 가지는 특

성”으로 정의하여 실증적 연구를 하였다. 

2.2.1 기업가지향성의 구성

Covin & Slevin(1989)은 Miller(1983)의 조직차원의 기업가지

향성을 정제하고 발전시켜서 조직의 혁신성, 진취성, 위험감

수성과 같은 성향을 전략적 태세로 명명하였다. 
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Lumpkin & Dess(1996)가 정의한 기업가지향성은 Covin & 
Slevin의 개념에 자율성과 경쟁성을 추가하여, 혁신성

(innovativeness), 위험감수성(risk taking), 진취성(proactiveness), 
자율성(autonomy), 경쟁성(competitive aggressiveness)으로 구성

되어 있다. 일부 연구자는 혁신성의 개념을 기업가지향성의 

결과변수로 바라보고 혁신성을 기업가지향성의 하위 요인으

로 볼 수 없다고 주장하기도 한다(Hult et al., 2004). 학자들간

의 의견차로 하위요소가 정확히 정의되진 않았지만 본 연구

에서는 기업가지향성을 가장 많이 통용되어 연구되어지는 ‘혁
신성, 진취성, 위험감수성’의 세 가지 구성요소로 이해하고자 

한다.  
‘혁신성(innovativeness)’의 개념은 Schumpeter(1982)에 의해 처

음으로 제시되었다. 혁신성이란 새로운 생각, 창조적 과정과 

행동으로 기존의 제품, 서비스, 경영방식을 탈피하여 새로움

을 추구하는 성향이다(Schumpeter, 1982). 혁신성은 개발, 수

용, 적용과 관련된 활동으로 기업의 성장, 가치를 향상시키는 

핵심요인이며, 변화하는 환경 속에서 경쟁우위를 확보할 수 

있게 하는 일련의 활동이다(Daryani & Abdollahi, 2016). 새로

운 제품, 서비스, 기술적인 과정으로 발전될 수 있는 새로운 

아이디어, 창조적 과정, 참신성에 관여하고 지원하는 행동을 

의미하며 도전하려는 의지를 의미한다(장대성·임성배, 2005). 
혁신성이란 기업이 목표를 달성하기 위하여 제품, 서비스, 

기술, 프로세스, 경영방식등과 같은 경영과 관련된 분야에서 

새로운 것을 추구하는 성향, 전략, 경영활동으로 정의할 수 

있다. 즉, 넓은 의미에서 혁신성이란 제품, 서비스에 국한된 

것이 아니라 조직구조, 경영방식, 프로세스 등의 경영과 관련

된 모둔 분야에서 새로운 것을 추구하는 것을 의미한다

(Rodrigo et al., 2017). 
‘진취성(proactiveness)’은 시장을 선도하기 위해 기업의 핵심

적 사업영역의 전략적이며 선구적인 활동이다(Covin & Slevin, 
1991). 진취성은 새로운 제품과 브랜드를 도입하여 기업이 시

장에서 경쟁우위를 확보하게 하는 것이다(Zahra & Covin, 
1995). 새로운 제품과 브랜드를 도입하여 시장에서 기업의 경

쟁우위를 확보하는 것을 의미한다(Rauch et al., 2009). 진취성

은 새로운 기회와 시장 수요를 예측하고 새로운 기회를 찾아

내기 위해서 기업의 공격적이고 도전적인 성향을 의미하므로 

진취성이 높은 기업은 기회를 포착하기 위한 정보의 탐색부

분에서도 능동적인 성향을 보인다(Kreiser et al., 2013). 
여러 선행연구(Arshad et al., 2014; Wambugu et al., 2015)에

서 진취성이 강한 창업기업은 기업성과에 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 검증되었다. 진취성은 기업이 시장의 변화와 

미래를 예측하여 선도적 행동을 함으로써 기회를 포착하고 

미래지향적인 적극적 행동과 전략으로 정의할 수 있다. 
‘위험감수성(risk taking)’은 기업가지향성의 하위요소 중 가

장 오랫동안 연구되어 왔다. 기회포착을 통해 높은 수준의 수

익을 내기 위하여 위험을 마다하지 않는 행동을 의미한다(장
대성·임성배, 2005). 환경 및 자원에 구애 받지 않고 새로운 

기회를 추구하는 의지(Janney & Dess, 2006)를 의미하며, 이는 

진취성의 개념과 밀접한 관계가 있다. 위험감수성이 높은 기

업은 목표성과를 달성하기 위해 큰 위험에 과감하게 도전하

는 경향을 보인다(Lumpkin & Dess, 1996). 위험감수성은 신시

장 개척을 위하여 신제품을 출시하려는 경영활동, 자본 투입

을 위하여 자금을 차입하는 경영활동 등을 포함한다(Baird & 
Thomas, 1985). 반면 창업기업이 무리한 높은 위험감수성을 

보이는 것에 대한 우려의 연구도 이루어지고 있다(Aragón & 
Sánchez, 2005; Slater & Narver, 1995). 창업기업은 위험을 감

수하면서 혁신을 이룰 수 있는 의지를 갖추고 있지 않고, 자

원이 부족한 창업기업은 큰 위험이 존재하는 사업에 무리하

게 투자할 경우 재무상의 위험을 초래한다. 즉, 창업기업의 

위험감수성은 정확한 목표설정이 수반된 계산된 위험감수성

이어야 긍정적 효과를 나타남을 알 수 있다.

2.3 고객지향성

고객지향성(Customer Orientation)은 “고객의 욕구를 고객의 

이해에 부합되는 방향으로 충족시키는 기업이나 종사원의 대

고객 접근자세”를 의미한다(Hoffman & Preble, 1991). 고객지

향성은 고객이 기업 또는 종사원의 서비스에 대한 고객의 평

가 또는 감정을 의미하는 고객만족(Customer Satisfaction)과 차

별성을 갖는다. 1990년대부터 시작된 시장지향성에 관한 연구

는 최근 들어 고객지향성의 영역으로 전환되고 있다(서창적·
이보라, 2012). 이는 서비스 제공자의 중요성이 강조되고 있음

을 시사한다. 고객지향성은 관계마케팅과 서비스운영관리 이

론 중에서 가장 기본적인 개념이다(서창적·이보라, 2012; 
Kohli & Jaworski, 1990).
고객지향성(Customer Orientation)은 고객과 경쟁사에 대한 관

점에서 바라보는 시장지향성(Market Orientation)의 세부적 개

념으로 고객에 중점을 두고 접근하는 것이다(Saxe & Weitz, 
1982). 즉, 고객지향성이란 고객의 입장에서 기업 활동을 행하

는 것을 의미한다. 고객의 욕구에 초점을 두고 기업활동을 하

는 것으로써 고객의 욕구를 파악하고 기업중심이 아닌 고객

관점에서 욕구를 정의하는 것을 의미한다. 그러므로 기업 마

케팅 활동은 고객의 이익을 증진시키는 방향으로 이루어져야

한다(김주혜, 2016). Saxe & Weitz(1982)는 고객지향성을 기업 

종사자가 고객에게 고객의 필요를 채워 주고 구매가 이루어

지도록 노력하는 마케팅 개념의 수행이라고 정의하였다. 또

한, 고객지향성을 측정하는 SOCO(Selling Orientation Customer 
Orientation)척도를 개발하여 고객만족(Customer Satisfaction)과 

종사자의 성과와의 관계를 연구하였다(안순화, 2015). 즉, 고

객지향성이란 고객가치를 창출하기 위하여 기업의 목표고객

을 명확히 이해하는 것으로(이학식 외, 1998; Day & Wensley, 
1988), 이는 기업 활동을 고객 관점에서 실행하는 것을 의미

하며 기업의 모든 마케팅 활동은 고객의 관점에서 인지되고 

고객이익을 증진 시키는 방향으로 이루어져야 함을 말한다(박
성연·한지희, 2005).
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<표 2> 고객지향성의 정의

연구자(연도) 고객지향성의 정의

Levitt(1980)
목표고객을 충분히 이해하고 지속적으로 고객에게 우월한 가
치를 창조하는 것

Saxe &
Weitz(1982)

판매원이 고객에게 고객요구를 만족하게 하는 구매 의사결정
을 하여 구매에 도움이 되도록 노력하는 마케팅 개념의 수행
정도

최재은(2015)
경쟁사보다 효과적으로 고객이 원하는 욕구와 필요를 파악하
고 충족시킴으로써 기업목표를 장기적으로 달성하려는 노력

이재원(2015)

고객만족을 실현시키기 위한 서비스제공자의 대고객 서비스 
행동, 기업의 장기적인 고객만족도를 향상시키기 위한 활동,
고객의 이해에 가장 부합하는 방향으로 고객의 욕구를 충족시
키는 기업의 서비스제공자의 대고객 접근자세 및 행동  

출처: 박동만(2012)의 연구를 토대로 연구자 재정리

고객지향성(Customer Orientation)은 판매관리적 접근, 마케팅

적 접근, 인간관계론적 접근, 서비스품질적 접근과 같이 다양

한 방면에서 연구되어졌다(신금순·양동우, 2007). 고객지향성

은 고객의 욕구파악, 친절성, 신속한 반응, 욕구 해결을 위한 

4가지 의미를 내포하며, “서비스제공자가 고객을 우선으로 생

각한다.”라는 사실을 고객에게 인지시킬수록 고객은 서비스의 

질에 대한 지각을 많이 받는다(Swan et al., 1985). Reardon & 
Enis(1990)는 내부마케팅 관점에서 고객지향성은 외부고객에 

대한 종업원의 태도·행동이 고객만족을 위한 것이며, 그러한 

일련의 태도 및 행동을  정하는 첫 번째 단계로 내부마케팅

을 제시하였다. 고객지향성은 기업에 전사적(全社的)으로 모

든 기능과 수준에서 존재하며 내부마케팅을 통해 종업원들이 

동기부여 되어 변화되는 과정에서 달성된다(Reardon & Enis, 
1990). 이를 바탕으로 마케팅 개념의 실천차원으로서 고객지

향성을 핵심개념으로 볼 수 있다. 

<표 3> 고객지향성의 선행연구

연구자(연도) 고객지향성의 내용

채희옥(2014) 내부마케팅과 직무만족이 고객지향성에 미치는 영향을 연구

박성연(2000)
서비스 품질에 매우 중요한 의미를 차지하고 있는 종업원의 
서비스지향성을 체계적으로 측정하기 위해 SERVQUAL을 
이용

Williams(1992)

고객 스스로가 욕구를 평가하도록 도와줌
고객 스스로가 구매 결정하도록 하는 욕구
제품을 정확히 기술
기만적, 조정적 판매 전술 회피
고압적 방법 회피
고객만족과 사후 관리 활동 필요
기업의 대표성
양자 승리 철학

Donavan et
al.(2004)

서비스 종사자의 고객지향성의 내부 혜택을 연구

출처: 신금순·양동우(2007)의 연구를 토대로 연구자 재정리

Fornell(1992)은 기업에 대한 고객만족의 핵심 효익(效益)으로 

고객지향성을 설명하였다. 일반적으로 높은 고객만족은 기존

고객에 대한 충성도 증가, 가격탄력성 감소, 미래거래 비용감

소, 신규고객 확보비용 감소 등의 효과를 가져온다(Fornell, 
1992). 이를 바탕으로 고객지향성은 기업 및 개인의 비재무적 

성과에 긍정적 영향을 미치는 핵심개념으로 볼 수 있다. 최근

들어 창업분야에서도 고객지향성은 창업속성과 함께 창업성

과에 상당한 영향을 주는 요인으로 연구되어지고 있다(김진

희·양동우, 2018; 송경숙, 2013). 
본 연구는 고객지향성을 “고객의 니즈를 파악하고 이해하여 

고객의 욕구를 충족시키기 위한 창업기업가의 노력하는 자

세”로 정의하고 종속변수로 설정하여 연구를 진행하였다.

Ⅲ. 연구 방법

3.1 연구의 모형

본 연구는 역경지수와 기업가지향성이 고객지향성에 미치는 

영향을 실증적으로 분석하고 검증하려한다. 각 변수의 측정개

념으로 역경지수는 통제력, 주인의식, 도달범위, 주인의식으로 

구성했고 하위 변수의 영향력을 각각 검증하였다. 혁신성, 진

취성, 위험감수성으로 구성된 기업가지향성과 고객지향성은 

하나의 변수로 사용하였다. 
이에 따른 연구모형은 아래<그림 2>와 같다. 

<그림 2> 연구모형

3.2 연구 가설의 설정

본 연구는 앞에서 제시한 연구모형에 따라 창업기업가의 역

경지수가 고객지향성에 미치는 영향과 기업가 지향성의 매개

효과를 분석하기 위해 다음과 같이 가설을 설정하였다.

3.2.1 역경지수와 기업가지향성

역경지수는 개인과 기업의 성공에 영향을 미치는 요인

(Stoltz, 2010)으로 개인과 기업의 혁신성, 진취성, 위험감수성

을 설명하는 기업가지향성과 관계가 있음을 가설로 정하고자 
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한다. Ajiwibawani & Subroto(2017)는 역경지수(Adversity 
Quotient)와 기업가지향성(Entrepreneurial Orientation)의 직접적

인 관계를 연구하여 성취동기, 역경지수, 기업가적 경험에 따

라 기업가지향성이 나타남을 입증하였다. 또한, 역경지수

(Resilience)와 창업의도(Entrepreneurial Intention)와의 관계에서 

역경지수의 하위 요소인 통제력이 창업의도와 유의한 관계가 

입증된 바가 있으며(Mangundjaya, 2009), 역경지수와 혁신적 

성향, 위험감수적 성향과의 관계를 설명하려는 연구가 다방면

으로 진행되어지고 있다(안지연 외, 2014; 이영주, 2010; Ayala 
& Manzano, 2014; Stoltz, 2010; Sun et al., 2011). 역경지수는 

창업가에게 중요한 자질이며(Sutcliffe & Vogus, 2003), 창업가

와 창업기업을 위한 진정한 성장전략으로(Ayala & Manzano, 
2014) 새롭게 정의되어지며 활발한 연구가 이루어지고 있다. 
또한 급변하는 환경과 모호함에 대한 높은 역경지수를 가지

고 있는 창업가는 변화에 신속하게 적응하고, 성공하기 위해 

더 잘 준비 할 수 있으며, 그러한 창업가들은 비교적 열심히 

일하는 성향을 가지고 있다(Ayala & Manzano, 2014). 이러한 

연구결과에 기초하여, 역경지수가 기업가지향성에 긍정적인 

영향을 미칠 것을 예측할 수 있다. 그리하여 본 논문은 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1-1: 통제력은 기업가지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
가설 1-2: 주인의식은 기업가지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
가설 1-3: 도달범위는 기업가지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
가설 1-4: 지속성은 기업가지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다. 

3.2.2 역경지수와 고객지향성

여러 선행연구에 따르면 역경지수와 고객지향성은 기업 및 

점포의 성과에 영향을 주는 변수이다(이영주, 2010; Ayala & 
Manzano, 2014). 김주혜(2016)는 두 변수의 중요성을 인식하고 

역경지수가 고객지향성에 미치는 직접적 영향을 연구하였으

며, 연령과 근무경력이 높을수록 통제력이 높게 나타나며, 역

경지수와 고객지향성간에 유의한 관계가 있음을 입증하였다. 
하지만 역경지수와 고객지향성의 직·간접적 영향관계에 대한 

연구는 아직 많이 부족한 실정이다. 본 연구는 김주혜(2016)
의 연구결과에 기초하여, 역경지수가 고객지향성에 긍정적인 

영향을 미칠 것을 예측하고 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 2-1: 통제력은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다. 
가설 2-2: 주인의식은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
가설 2-3: 도달범위는 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다. 
가설 2-4: 지속성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다. 

3.2.3 기업가지향성과 고객지향성

기업가정신과 기업가지향성, 시장지향성과 고객지향성에 관

한 많은 선행연구들을 통해 기업가지향성이 고객지향성에 직·
간접적 영향을 미치는 것으로 검증되었다(송경숙, 2013; 장성

희, 2014; Zahra & Neubaum, 1998). 송경숙(2013)은 고객지향

성이 기업가지향성의 매개효과로 인하여 창업성과에 영향을 

미치는 연구를 통해 기업가지향성이 높을수록 고객지향성이 

높게 나타남을 입증하였다. 장성희(2014)는 기업가지향성이 

시장지향성과 고객지향성에 유의적 영향을 미친다고 하였으

며, 조연성·원동환(2010)의 연구에 따르면 혁신성과 위험감수

성이 고객지향성을 향상시킨다고 하였다. 따라서 본 연구는 

선행연구결과에 기초하여, 기업가지향성이 고객지향성에 긍정

적 영향을 미칠 것을 예측하고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3: 기업가지향성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 

3.2.4 기업가지향성의 매개효과

여러 선행연구를 바탕으로 역경지수와 기업가지향성의 관계, 
역경지수와 고객지향성의 관계, 기업가지향성과 고객지향성의 

관계에 대한 직·간접적 연구가 다방면으로 이루어지고 있음을 

알 수 있다. 본 연구는 선행연구결과와 위에 제시한 가설들을 

바탕으로 역경지수와 고객지향성 사이의 기업가지향성의 매

개 역할을 예측하고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 4-1: 기업가지향성은 통제력과 고객지향성간의 관계를

매개할 것이다.
가설 4-2: 기업가지향성은 주인의식과 고객지향성간의 관계

를 매개할 것이다.
가설 4-3: 기업가지향성은 도달범위와 고객지향성간의 관계

를  매개할 것이다.
가설 4-4: 기업가지향성은 지속성과 고객지향성간의 관계를  

매개할 것이다.

3.3 변수의 측정

본 연구는 Hambrick(2007)의 Upper echelons theory 개념을 확

장하여 이미 창업을 한 소상공인 및 소기업 CEO를 대상으로 

하였다. 본 논문에서 독립변수로 사용된 역경지수의 측정도구

로는 Stoltz(2010)의 AQP 20문항을 의미에 맞게 한국어로 변

역하여 Likert식 5점 척도를 사용하여 측정하였다. 측정문항은 

“나는 경제적으로 갑자기 어려움을 겪었을 때, 이 상황을 완

벽하게 컨트롤 할 수 있다.” 등을 포함한다.
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기업가지향성은 기업가적 성향으로 본 논문에서는 매개변수

로 사용되었으며 혁신성, 진취성, 위험감수성으로 구성된 측

정도구는 Hughes & Morgan(2007)이 사용한 9개의 문항을 

Likert식 5점 척도를 사용하여 측정하였다. 측정문항은 “나는 

업무 추진에 위험이 따르는 것이 당연하다고 생각한다.” 등을 

포함한다.
결과변수로 사용된 고객지향성의 측정도구는 Brady & 

Cronin(2001)의 3문항과 Jayaram & Xu(2016)의 1문항을 사용

하여 총 4문항으로 측정하였고, Likert식 5점 척도를 사용하여 

측정하였다. 측정문항은 “나는 고객과 경쟁사에 관한 시장조

사를 정기적으로 실시한다.” 등을 포함한다.

3.4 분석방법

본 논문은 역경지수가 고객지향성에 미치는 관계를 분석하

기 위해 서울·경기지역에 소재한 소기업 및 소상공인 CEO를 

대상으로 설문을 실시하였다. 설문자료의 수집을 위하여 2017
년 11월 4일부터 2017년 11월 20일까지 약 2주에 걸쳐 설문

을 실시하였다. 설문지는 Google Survey를 활용한 온라인과 

하드카피에 직접 기재하는 오프라인 방법으로 병행되었으며 

온라인으로 79명의 설문지를 회수 하였고 오프라인으로 140
부의 설문지를 배포하여 102부를 회수하였다. 총 181부를 회

수하여 부적합 응답자 61(34%)부를 제외한 120(66%)개의 표

본을 분석자료로 사용하였다. 
실증분석에는 SPSS ver. 21.0 통계 패키지 프로그램을 이용

하여 분석하였다. 측정변수는 척도 순화과정을 통하여 일부 

삭제하였다. 설문문항에 대해 타당성을 검증을 위한 탐색적 

요인분석(exploratory factor analysis, EFA)을 실시하였다. 측정

변수의 하위 구성 요인을 추출하기 위해서 주성분 분석

(principle component analysis)을 사용하였으며, 요인 적재치의 

단순화를 위하여 상호독립성을 유지하기 위하여 Kaiser 정규

화가 있는 직교회전방식(varimax)을 사용하여 분석하였다. 
본 논문에서의 문항 선택기준은 고유값(eigen-value)은 1.0이

상으로 설정하였으며, 요인 분석 과정중 공통성(communality)
이 0.4이하로 나온 문항은 제외하였고, 추출된 요인 중에서 

적재치(factor loading)가 0.5이상인 문항은 요인 분석에 포함하

여 진행하였다. 변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 

설명되는 정도를 나타내는 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)을 검토하

였으며, Bartlett의 구형성 검정을 검토하여 요인분석 모형의 

적합성 여부를 판단하였다. 또한, 본 연구에서 측정도구의 내

적 일관성(internal consistency)을 의미하는 신뢰성을 검증하기 

위하여 Cronbach α값을 살펴보았다. 매개효과 검증관계 및 

유의성을 확인하기 위해 Google Platform의 Sobel Test 
Calculator를 사용하여 매개변수의 유의성을 검증하였다.

Ⅳ. 실증 분석 결과

4.1 표본의 특성

본 연구의 분석을 위해 확보한 표본의 특성은 <표 4>과 같다.
응답자는 남성이 68명(56.7%)으로 여성 52명(43.3%)보다 더 

많은 것으로 나타났다. 응답자의 연령대는 20대가 9명(7.5%), 
30대가 22명(18.3%), 40대가 51명(42.5%), 50대가 30명(25.0%), 
60대 이상이 8명(6.7%)으로 나타나 40~50대가 67.5%로 가장 

많은 것으로 분석되었다. 또한 결혼여부는 기혼이 87명
(72.5%)으로 미혼인 33명(27.5%)보다 많은 것으로 나타났다. 
교육수준은 고졸 이하가 30명(25.0%), 전문학사가 28명
(25.0%), 학사가 46명(38.3%), 석사 14명(11.7%)으로 학사 취득

자가 비교적 많았다. 창업경험은 없음(가업승계)이 2명(1.7%), 
1회가 69명(57.5%), 2회가 25명(20.8%), 3회가 9명(7.5%), 4회
가 15명(12.5%)으로 나타나 1회 창업 후 경영을 유지하는 기

업 또는 점포가 가장 많은 비중을 차지하였다. 수입은 100만
원 미만이 1명(0.8%), 100만원대가 9명(7.5%), 200만원대가 19
명(15.8%), 300만원대가 15명(12.5%), 400만원대가 16명
(13.3%), 500만원대가 19명(15.8%), 600만원이상이 41명(34.2%)
으로 나타났다. 기업 규모는 소상공인이 88명(73.3%)으로 소

상공인을 제외한 소기업 32명(26.7%)보다 많은 것으로 나타났다.

<표 4> 연구대상의 인구통계학적 특성

변수
구분 빈도수(명) 백분율(%)
소계 120 100.0

성  별
남 68 56.7
여 52 43.3

연  령

20대 9 7.5
30대 22 18.3
40대 51 42.5
50대 30 25.0

60대 이상 8 6.7

결혼 여부
기혼 87 72.5
미혼 33 27.5

교육 수준

고졸 이하 30 25.0
전문대졸 30 25.0
대졸 46 38.3
석사 14 11.7

기업 형태
개인 110 91.7
법인 10 8.3

창업 경험

없음 2 1.7
1회 69 57.5
2회 25 20.8
3회 9 7.5
4회 15 12.5

수  입

100만원 미만 1 0.8
100-199만원 9 7.5
200-299만원 19 15.8
300-399만원 15 12.5
400-499만원 16 13.3
500-599만원 19 15.8
600만원 이상 41 34.2

기업 규모
소상공인 88 73.3
소기업 32 26.7
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4.2 타당성 및 신뢰성

본 연구의 가설검정을 위하여 변수들의 개념들이 타당성과 

신뢰성을 가지고 측정되었는지 분석하였다. 타당성 분석 및 

신뢰도 분석 결과는 <표 5>와 같으며, KMO값은 .784로 변수

의 설정이 적당한 편이었다. 역경지수의 하위 요소인 도달범

위(Reach)에 해당하는 설문항목은 요인분석을 실시한 결과, 
타당성이 검증되지 않아서 본 연구에서 제거하였다.

Bartlett 구형성 검정 근사카이제곱 값은 869.665***로 요인분

석 모형의 적합성을 확인하였다. 요인분석 및 신뢰도 분석 결

과를 살펴보면 요인1은 4개 문항의 요인 적재값이 최소 .548
이상이며, Cronbach α값은 .838로 나타났고, EO(기업가지향

성)라고 명명하였다. 요인2는 4개 문항의 요인 적재값이 최소 

.671이상이며, Cronbach α값은 .829로 나타났고, CO(고객지향

성)라고 명명하였다. 요인3은 4개 문항의 요인 적재값이 최소 

.600이상이며, Cronbach α값은 .747로 나타났고, AQE(역경지

수-지속성)라고 명명하였다. 요인4은 4개 문항의 요인 적재값

이 최소 .559이상이며, Cronbach α값은 .681로 나타났고, 
AQO(역경지수-주인의식)라고 명명하였다. 요인5은 3개 문항

의 요인 적재값이 최소 .572이상이며, Cronbach α값은 .678로 

나타났고, AQC(역경지수-통제력)라고 명명하였다. 

<표 5> 변수들에 대한 요인분석 결과

설문문항
요 인

공통성
1 2 3 4 5

EO1 .813 .166 .079 .039 .070 .702

EO2 .795 .221 -.033 .197 .111 .732

EO3 .758 .143 .034 .381 -.016 .742

EO4 .548 .324 .143 .100 .406 .600

CO1 .078 .794 -.015 .161 .136 .682

CO2 .228 .778 .151 .236 -.045 .738

CO3 .301 .721 -.060 .166 .103 .651

CO4 .166 .671 .300 -.305 .185 .694

AQE1 .044 .109 .761 .135 -.120 .624

AQE2 .196 -.110 .743 .195 .207 .684

AQE3 -.039 .263 .715 -.031 .175 .613

AQE4 -.030 -.111 .600 -.112 .462 .599

AQO1 -.011 .215 .022 .742 .238 .654

AQO2 .334 -.083 -.125 .674 .289 .672

AQO3 .215 .169 .395 .582 .025 .570

AQO4 .304 .098 .152 .559 -.062 .441

AQC1 .286 -.044 .160 -.015 .730 .642

AQC2 -.130 .271 -.002 .252 .623 .542

AQC3 .143 .242 .211 .294 .572 .537

고유값 2.754 2.738 2.413 2.272 1.941 ―

% 분산 14.195 14.411 12.699 11.959 10.214 ―

% 누적 분산 14.495 28.905 41.605 53.563 63.777 ―

Cronbach α .838 .829 .747 .681 .678

KMO=.784, Bartlett 구형성 검정 근사 카이제곱=869.665***

EO=기업가지향성, CO=고객지향성, AQE=역경지수-지속성,
AQO=역경지수-주인의식, AQC=역경지수-통제력

<표 6>은 본 연구에 포함된 변수들의 평균, 표준편차, 그리

고 변수들간의 상관관계를 제시하고 있다. 통제변수와 함께 

분석함으로써 요인들의 설명력이 비교적 낮은 수치를 나타내

고 있지만 유의적 관계가 있는 것으로 나타났다. 
본 논문은 가설 검증을 위하여 위계적 회귀분석을 실시하였

다. 분석은 기업가지향성을 종속변수로 하는 회귀분석과 고객

지향성을 종속변수로 하는 회귀분석을 나누어 진행하였다. 기

업가지향성에 대한 회귀분석은 1단계로 성별, 연령, 결혼, 학

력을 통제변수로 투입하였으며, 2단계로 통제력, 지속성, 주인

의식을 독립변수로 투입하여 진행하였다. 
본 논문의 전체적인 가설을 검증하기 위해 고객지향성을 종

속변수로 설정하고, 1단계로 성별, 연령, 결혼, 학력을 통제변

수로 투입하였으며, 2단계로 통제력, 지속성, 주인의식을 종속

변수에 대한 독립변수로 투입하였으며, 3단계로 기업가지향성

을 종속변수에 대한 매개변수로 투입하여 분석하였다. 회귀분

석의 표준회귀값 베타(β)값은 독립변수가 영향력을 미치는 

척도이므로 산출된 베타(β)값을 기준으로 가설을 검증하였

다. 

<표 6> 변수들의 평균, 표준편차, 상관관계a

aN=120, b성별더미는 0=여성, 1=남성,
c연령더미는 1=20대, 2=30대, 3=40대, 4=50대, 5=60대 이상,
d결혼더미는 0=미혼, 1=기혼,
e학력더미는 고졸이하=1, 전문학사=2, 학사=3, 석사=4,
+p<.10, *p<.05, **p<.01, ***p<.00

가설 1-1은 통제력이 기업가지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 것을 예측한다. 분석결과, <표 7>의 표에서 제시된 

바와 같이, 통제력은 기업가지향성에 유의적인 정(+)의 영향

이 있는 것으로 밝혀졌다. 그리하여 회귀분석 결과로부터 가

설 1-1은 지지되었다. 

변수 평균
표준
편차

1 2 3 4 5 6 7 8

1.
성별b

.57 .498

2.
연령c

3.050 1.0029 -.007

3.
결혼d

.73 .448 .064 .442**

4.
학력e

2.367 .9867 -.102 .087 -.093

5.
통제력

3.4306 .62979 -.133 .108 .056 .235**

6.
지속성

3.0854 .76319
.250**

.022 -.127 .131 .370**

7.
주인
의식

3.8229 .59444 -.120 -.010 .060 .212* .409** .244**

8.
기업가
지향성

3.6167 .67202 .102 .004 .100 .293** .387** .190* .499**

9.
고객
지향성

3.3250 .68108 -.027 -.110 -.111 .337** .350** .222* .317** .470**
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가설 1-2는 주인의식이 기업가지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 것을 예측한다. 분석결과, <표 7>의 표에서 제시된 

바와 같이, 주인의식은 기업가지향성에 유의적인 정(+)의 영

향이 있는 것으로 밝혀졌다. 그리하여 회귀분석 결과로부터 

가설 1-2는 지지되었다. 
가설 1-3은 도달범위가 기업가지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 것을 예측한다. 본 연구에서 도달범위는 타당성이 

검증되지 않아서 연구모형에서 제거하였다. 그리하여  가설 

1-3, 가설2-3, 가설 4-3은 지지되지 않았다. 
가설 1-4는 지속성이 기업가지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 것을 예측한다. 하지만, <표 7>의 표에서 제시된 바

와 같이, 지속성은 기업가지향성에 유의적인 영향이 없는 것

으로 밝혀졌다. 그리하여 회귀분석 결과로부터 가설 1-4는 지

지되지 않았다.
가설 2-1은 통제력이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이라는 것을 예측한다. 분석결과, <표 8>의 표에서 제시된 바

와 같이, 통제력은 고객지향성에 유의적인 정(+)의 영향이 있

는 것으로 밝혀졌다. 그리하여 회귀분석 결과로부터 가설 2-1
은 지지되었다. 
가설 2-2는 주인의식이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 것을 예측한다. 분석결과, <표 8>의 표에서 제시된 

바와 같이, 주인의식은 고객지향성에 유의적인 정(+)의 영향

이 있는 것으로 밝혀졌다. 그리하여 회귀분석 결과로부터 가

설 2-2는 지지되었다. 
가설 2-4는 지속성이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이라는 것을 예측한다. 하지만, <표 8>의 표에서 제시된 바와 

같이, 지속성은 고객지향성에 유의적인 영향이 없는 것으로 

밝혀졌다. 그리하여 회귀분석 결과로부터 가설 2-4는 지지되

지 않았다.

<표 7> 기업가지향성에 대한 회귀분석 결과a

변 수 모형 1 모형 2

통제변수

성별b .126 .202 *

연령c -.027 -.040

결혼d .134 .097

학력e .316 ** .185 *

독립변수

통제력 .186 *

지속성 .067

주인의식 .385 ***

R2 .119 .361

△R2 .119 .243

자유도 4 7

F 3.871 ** 9.059 ***

aN=120, 측정값은 표준화계수임(β), b성별더미는 0=여성, 1=남성,
c연령더미는 1=20대, 2=30대, 3=40대, 4=50대, 5=60대 이상,
d결혼더미는 0=미혼, 1=기혼,
e학력더미는 고졸이하=1, 전문학사=2, 학사=3, 석사=4,
*p<.05, **p<.01, ***p<.001.

가설 3은 기업가지향성이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 것을 예측한다. 분석결과 <표 8>의 표에서 제시된 

바와 같이, 기업가지향성은 고객지향성에 유의적인 정(+)의 

영향이 있는 것으로 밝혀졌다.
가설 4-1, 가설 4-2, 가설 4-4를 검증하기 위하여 Baron & 

Kenny(1986)의 3단 회귀분석 매개검증을 사용하여 검증을 실

시하였다. 
가설 4-1은 기업가지향성이 통제력과 고객지향성간의 관계

를 매개할 것이라는 것을 예측한다. 분석결과 <표 8>의 표에

서 제시된 바와 같이, 통제력은 기업가지향성에 정(+)의 영향

을 미치며 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치고 기업가지향성

은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다. 또한 모형 2와 모형 

3에서 통제력의 β값의 감소와 p값 변화를 바탕으로 기업가

지향성은 통제력과 고객지향성간의 관계를 매개할 것이라는 

것을 예측한다. 하지만 비표준화계수의 B값과 표준오차 값을 

입력한 Sobel Test 결과 Z값이 1.97보다 작게 나타나 매개효과

가 통계적으로 유의하지 않음을 확인하였다. 
가설 4-2는 기업가지향성이 주인의식과 고객지향성간의 관

계를 매개할 것이라는 것을 예측한다. 분석결과 <표 8>의 표

에서 제시된 바와 같이, 주인의식은 기업가지향성에 정(+)의 

영향을 미치며 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치고 기업가지

향성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다. 
매개효과의 검증관계를 확인하기 위하여 비표준화계수값을 

사용하는 Sobel Test를 진행하였다. Z값이 2.742, 유의확률 P
값이 0.00으로 나타나 매개효과가 통계적으로 유의한 것임을 

확인하였다. 그리하여 가설 4-2는 지지되었다. 또한 모형 2와 

모형 3에서 통제력의 β값의 감소와 p값 변화를 바탕으로 기

업가지향성은 주인의식과 고객지향성간의 관계를 완전 매개

하는 것으로 밝혀졌다. 
가설 4-4는 기업가지향성이 지속성과 고객지향성간의 관계

를 매개할 것이라는 것을 예측한다. 분석결과 <표 8>의 표에

서 제시된 바와 같이, 지속성은 기업가지향성과 고객지향성에 

모두 유의한 영향을 미치지 않으므로 기업가지향성은 지속성

과 고객지향성간의 관계를 매개하지 않는 것으로 밝혀졌다. 
그리하여 가설 4-4는 지지되지 않았다.

<표 8> 고객지향성에 대한 회귀분석 결과a

변 수 모형 1 모형 2 모형 3

통제변수

성별b .009 .069 .001

연령c -.057 -.082 -.069

결혼d -.056 .070 -.103

학력e .328 *** .233 ** .170 *

독립변수

통제력 .218 * .155 +

지속성 .079 .057

주인의식 .171 + .040

매개변수
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aN=120, 측정값은 표준화계수임(β), b성별더미는 0=여성, 1=남성,
c연령더미는 1=20대, 2=30대, 3=40대, 4=50대, 5=60대 이상,
d결혼더미는 0=미혼, 1=기혼,
e학력더미는 고졸이하=1, 전문학사=2, 학사=3, 석사=4,
+p<.10, *p<.05, **p<.01, ***p<.001.

본 논문의 가설 검증결과를 요약하면 다음과 같다(<표 9> 
참조). 첫째, 통제력은 기업가지향성에 유의적인 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 주인의식은 고객지향성에 

유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 도달

범위와 지속성은 기업가지향성에 유의적인 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. 따라서 역경지수는 부분적으로 기업가지

향성의 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 통제력

은 고객지향성에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 다섯째, 주인의식은 고객지향성에 유의적인 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 여섯째, 도달범위와 지속성

은 고객지향성에 유의적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다. 따라서 역경지수는 부분적으로 고객지향성의 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 일곱째, 기업가지향성은 고

객지향성에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 마지막으로, 기업가지향성은 주인의식, 고객지향성 사이에

서 유의적인 정(+)의 완전매개효과가 있다고 나타났다.

<표 9> 가설검증 결과 요약

구 분 독립변수 종속변수 매개변수 방향 결과

가설 1-1 통제력 기업가지향성 · + 지지

가설 1-2 주인의식 기업가지향성 · + 지지

가설 1-3 도달범위 기업가지향성 · n.s. 기각

가설 1-4 지속성 기업가지향성 · n.s. 기각

가설 2-1 통제력 고객지향성 · + 지지

가설 2-2 주인의식 고객지향성 · + 지지

가설 2-3 도달범위 고객지향성 · n.s. 기각

가설 2-4 지속성 고객지향성 · n.s. 기각

가설 3 기업가지향성 고객지향성 · + 지지

가설 4-1 통제력 고객지향성 기업가지향성 n.s. 기각

가설 4-2 주인의식 고객지향성 기업가지향성 + 지지

가설 4-3 도달범위 고객지향성 기업가지향성 n.s. 기각

가설 4-4 지속성 고객지향성 기업가지향성 n.s. 기각

Ⅴ. 결론 및 정책적 제언

본 연구결과의 이론적, 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 
역경지수의 통제력과 주인의식은 기업가지향성에 대하여 긍

정적인 영향을 미친다는 것을 검증하였다. 이는 통제력과 주

인의식이 높은 창업가는 창업에 대한 기업가지향성이 높게 

나타난다는 것을 의미한다. 창업기업가의 통제력과 주인의식

이 존재하여야 혁신성, 진취성, 위험감수성이 발현 가능하다

는 것이다. Ajiwibawani & Subroto(2017)의 연구와 같이 역경

지수는 기업가지향성의 원인변수로 분류할 수 있다. 이는 소

기업 창업기업가의 통제력과 주인의식이 없이는 기업가지향

성이 올바르게 발현되기 어렵다는 시사점을 준다. Stoltz(2010)
에 따르면 역경지수는 학습을 통해 개발할 수 있으므로, 창업

성과에 영향을 미치는 기업가지향성 또한 개발 또는 향상 될 

수 있음을 시사한다. 또한 환경과 자기 스스로의 통제를 잘 

하는 사람과 개인과 기업에 대한 주인의식을 갖고 있는 사람

이 사업에 성공한다는 일반적 진리를 뒷받침하는 실증적 연

구라고 할 수 있겠다. 한편, 지속성은 기업가지향성과 고객지

향성에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 최근 지

속성과 비교되는 개념으로 기업가적 기민성(Entrepreneurial 
Alertness)에 대한 연구가 활발히 이루어지고 있다(김우영 외 

2018; Kirzner, 1979; Tang et al., 2012). 창업기업가의 핵심 능

력으로 연구되어지는 기업가적 기민성이란 시장 변화나 산업 

변동, 기회, 간과된 가능성들을 빠르게 인지하는 시각과 행동

을 의미한다(Kirzner, 1979; Tang et al., 2012). 이는 뉴노멀 시

대에 기업가는 역경을 빠르게 이겨내는 높은 지속성을 갖는 

것만으로는 부족하며, 새로운 기회를 빠르게 인식하고 준비하

는 기업가적 기민성을 갖추어야 됨을 시사한다.
둘째, 역경지수의 통제력과 주인의식은 고객지향성에 대하

여 긍정적인 영향을 미친다는 것을 검증하였다. 이는 통제력

과 주인의식이 높은 사람은 고객에 대한 인식이 높음을 의미

하는 것으로, 통제력과 주인의식이 없이는 고객지향성이 올바

로 구현될 수 없음을 의미한다. 또한, 고객과 일선에서 소통

하는 소상공인 및 소기업 CEO에 중요한 고객지향성도 향상, 
개발이 가능함을 의미한다. 직원보다 상대적으로 주인의식이 

높은 CEO는 높은 고객지향성을 가진다는 일반적 상식을 검

증하는 결과이며, 고객과의 갈등에서 오는 역경을 잘 통제하

는 사람일수록 고객지향성이 높을 것이라는 일반적 상식을 

설명하는 결과이다. 또한, 고객을 응대하는 서비스 담당 직원

을 고용할 때에도 역경지수를 활용한다면 경쟁력 있는 기업

으로 성잘 할 수 있을 것이다. 반면 지속성은 고객지향성에 

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 급변하는 

세상·환경 때문에 나타나는 현상으로 풀이되며, 기업에서 고

객의 불만을 인내하기보다는 고객과의 갈등을 피하기 위해 

시스템의 변화를 꾀하는 흐름과 일맥상통한다고 할 것이다.
셋째, 기업가지향성은 고객지향성에 대하여 긍정적인 영향

을 미친다는 것을 검증하였다. 이는 많은 선행연구에서 제시

변 수 모형 1 모형 2 모형 3

기업가지향성 .340 **

R2 .123 .241 .315

△R2 .123 .119 .074

자유도 4 7 8

F 4.019 ** 5.093 *** 6.384 ***
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한 바와 같이 기업가지향성이 높은 창업가는 고객을 우선으

로 생각하고 기업의 혁신, 진취, 위험을 감수하여 변화에 빠

른 대응을 잘 할 수 있음을 시사한다.
마지막으로, 역경지수의 주인의식과 고객지향성간의 관계를 

매개하는 기업가지향성은 완전 매개효과가 있음을 검증하였

다. 주인의식은 고객지향성에 직접적 효과보다는 간접적 효과

로 크게 영향을 미친다는 것을 의미하는 것으로, 주인의식은 

고객지향성에게 상대적으로 미미한 수준으로 영향을 미치는 

것을 의미한다. 고객지향성의 선행 설명변수로 역경지수보다 

매개 효과를 나타내는 기업가지향성이 더욱 중요함을 의미한

다. 이는 역경을 현명하게 대처하는 사람이 고객에게 항상 친

절한 것이 아니며, 기업가지향성의 혁신성, 진취성, 위험감수

성이 함께 발현 될 때 높은 고객지향성이 발현됨을 의미한다. 
본 연구는 기업 성과의 설명변수로 알려진 역경지수, 기업

가지향성, 고객지향성간의 영향력 관계를 실증적 분석을 함으

로서 창업기업가의 역량 중에서 우선 개발해야하는 역량이 

무엇이고 함께 개발되어야하는 성향이 무엇인지에 대한 시사

점을 준다. 나아가 정책적으로 창업지원 프로그램 설계 및 투

자자의 투자기준의 가이드라인 설계 시 도움이 될 수 있을 

것이다.
본 논문은 여러 가설을 실증적 검증을 통해 의미 있는 연구 

결과를 도출하였음에도 불구하고 다음과 같은 한계점을 지니

고 있다. 첫째, 본 연구에 있어서 표본이 서울·경기에 분포한 

소상공인을 포함한 소기업 CEO이며 random추출 방식의 표본

으로 구성되었고 표본이 120명에 한정되어 있으므로, 본 연구

결과의 일반화와 대표성에 어려움이 있다. 따라서 향후 후속

연구는 연구결과의 일반화를 위해서 다양한 직종, 다양한 규

모의 기업, 다양한 연령, 전국 단위 기업으로 확대하여 실시

하여 일반화 할 수 있는 연구결과가 도출 될 필요가 있으며, 
표본 sampling을 좀 더 정확히 할 필요가 있다. 
둘째, 연구의 측정방법에 있어서 소상공인을 포함한 소기업 

CEO의 단순지각에 의한 조사방식으로 이루어졌다. 표본의 특

성상 생계형 직업을 가지고 있으므로 설문작성 태도에 따라 

결과값이 오차가 심할 수 있다. 따라서 향후에는 면접법과 자

기기입법과 같은 조사방법을 병행하여 정확성과 신뢰도를 높

일 필요가 있다. 
셋째, 본 연구의 결과값을 측정하기 위하여 역경지수, 기업

가지향성(혁신성, 진취성, 위험감수성), 고객지향성 같은 주관

적 지표를 사용하고 있으므로 객관적 측정이라고 할 수 없는 

한계점이 있다. 향후에는 객관적 변수의 활용으로 보다 객관

적인 데이터를 활보 할 필요가 있다.
마지막으로, 국가, 문화의 차이에 따른 지역적 특성과, 환경

적 특성이라는 변수에 따라 결과 적용이 어려우므로 일반화

의 한계가 있다. 일반화와 차별적 연구를 위하여 다양한 국

가, 문화, 지역에서 다방면으로 연구가 이루어져야 할 것이다.
향후 이러한 단점들을 보완하여 보다 완성도 높은 연구가 

진행된다면 이론적·실무적 연구 자료로서 가치가 있을 것으로 

판단된다. 뉴노멀 시대에 경쟁력 있는 창업 기업의 자생과 국

가적 성장동력인 창업 문화가 자리 잡기 위해 더 좋은 후속

연구가 이루어져야 할 것이다. 
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The Effect of Adversity Quotient of Small business CEOs on Customer

Orientation: Mediating Effect of Entrepreneurial Orientation*
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Abstract

This study aimed to derive theoretical and practical implications by analyzing the relationship between adversity quotient, 
entrepreneurial orientation, and customer orientation, which are the internal competency of start-up entrepreneurs affecting the performance 
of a small business CEO. As in previous domestic studies, we deviated from analyzing internal competency as a single-dimensional 
functional relationship to business performance, and attempted to explain the relationship between the internal competences of start-up 
entrepreneurs. Empirical analysis was conducted by setting the adversity quotient as an independent variable, the entrepreneurial orientation 
as a parameter, and the customer orientation as a dependent variable. As a result of the analysis, first, it was found that control and 
ownership, which are sub-elements of adversity quotient, have a positive effect on entrepreneurial orientation and customer orientation. 
Second, entrepreneurial orientation was found to have a positive effect on customer orientation. Third, it was found that only the 
ownership of the adversity quotient had a positive effect on customer orientation through the mediating effect of entrepreneurial 
orientation. In other words, it was found that the entrepreneur's ownership influences customer orientation through entrepreneurial 
orientation. On the other hand, endurance, sub-element of adversity quotient, was found to have no significant effect on entrepreneurial 
orientation and customer orientation. This means that in the rapidly changing New Normal era, endurance of entrepreneur can no longer 
have a large impact on entrepreneurial orientation and customer orientation. This study gives implications for the entrepreneur's 
competencies that must be developed first and the tendency to be developed together. Furthermore, it can be helpful in policy designing 
start-up support programs and guidelines for investors' investment standards.
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