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요  약  본 연구는 금융기관의 디지털플랫폼 역량과 고객지향성이 활용·탐색을 통하여 서비스혁신행동에 미치는 영향의 
구조적 관계를 살펴보고자 하는데 목적이 있다. 연구모형 검증을 위하여 금융기관종사자를 대상으로 설문조사를 실시하
였으며, 최종 280부의 설문지를  SPSS 25와 SmartPLS 2.0을 사용하여 분석하였다. 주요 연구결과로는 첫째, 디지털플
랫폼역량은 활용과 탐색에 긍정적인 영향을 미친다. 둘째, 고객지향성은 활용에 긍정적인 영향을 미치지만, 탐색에는 
긍정적인 영향을 미치지 않는다. 셋째, 활용과 탐색은 모두 서비스혁신행동에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
이를 통해 본 연구는 금융기관의 서비스혁신행동에 영향을 미치는 디지털플랫폼역량과 고객지향성의 관계를 새롭게 조
명하였으며, 실증연구를 통한 연구의 범위를 확대하였다. 향후 연구에서는 다양한 변수 및 연구표본을 대상으로 한 연구
의 시도가 필요하다 하겠다.
주제어 : 디지털플랫폼역량, 고객지향성, 활용, 탐색, 서비스혁신행동

Abstract  The purpose of this study is to examine the structural relationship between the digital 
platform capabilities of financial institutions and the impact of customer orientation on service 
innovation behavior through exploitation/exploration. A survey was conducted on employees of 
financial institutions to verify the research model, and the final 280 copies of the questionnaire were 
analyzed using SPSS 25 and SmartPLS 2.0. As a major research result, First, digital platform competency 
has a positive effect on exploitation and exploration. Second, customer orientation has a positive effect 
on exploitation, but not on exploration. Third, both exploitation and exploration have a positive 
impact on service innovation behavior. Through this research, this study shed new light on the 
relationship between digital platform capability and customer orientation that affects service 
innovation behavior of financial institutions, and expanded the scope of research through empirical 
research. Future research will require research attempts on various variables and research samples.
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1. 서론
2019년 한국 Fintech 동향보고서[1]에 따르면, 제4차 

산업혁명 대두와 함께 산업간 경계가 모호해지고 있으며, 
디지털기술을 접목한 혁신기업들이 금융부분에서 새로운 
대체마켓과 고객니즈를 창출함으로써 기존 금융권 역할
은 축소되어 가고 있다. 금융권에서는 기존고객의 이탈을 
막고 신규고객을 유치하기 위한 경쟁이 치열해 질 수 밖
에 없는 이유이다. 

이런 이유로 금융기업들은 고객서비스 차원의 다양한 
노력들을 하고 있는데, 대표적인 것이 경영철학과 직원평
가에도 고객서비스를 활용하고 있는 것이다. 내부적으로
는 고객을 대면하여 접하는 직원들이 얼마나 고객의 요
구를 정확하게 파악하고 경쟁자보다 더 만족감을 주는지
가 중요한 금융기업의 경영철학이 되기고 한다[2]. 또한 
직원들이 고객 정보를 획득하고, 활용하여 고객 만족 전
략을 개발하는 것을 고객지향성이라 하는데[3], 이런 고
객지향성이 높은 직원이 우수직원으로 평가되기도 한다.

이러한 조직 내부 혁신뿐만 아니라 Open API, Open 
Banking, 핀테크랩 개설, 외부 수혈 등의 외부 혁신 활
동이 결과적으로 금융기업들이 가진 디지털플랫폼을 변
화시키고 있다[4]. 

금융기관은 비대면 방식의 플랫폼을 개발하여 신규고
객을 유치하기 위해 많은 노력을 하고 있고, 영업현장에
서는 직원들이 기존고객들의 이탈을 막고, 신규고객의 유
치를 위해 고객지향성을 높이려 많은 방법을 동원하고 
있다[5]. 이렇게 유치된 고객들이 다시 이탈하지 않고 지
속적인 거래를 하도록 하기 위해 금융기관은 서비스 혁
신 활동을 다양하게 전개하고 있다. 서비스혁신은 새로운 
정책, 변화된 프로세스, 새로운 서비스 등이 제공되거나 
시장의 새로운 모습을 통해 나타난다. 금융기업은 생존을 
위해 고객을 창출해 나가는 과정이 매우 중요하며, 지속
적으로 고객과 관계를 이어가도록 하는 방법의 연구가 
필요하다[6]. 

금융기관 관련 선행연구에서 디지털플랫폼역량과 고
객지향성을 각각 연구한 것은 있으나, 이 둘을 함께 연구
한 논문은 많지 않다. 따라서 이 둘을 동시에 살펴 봄으
로서 대면과 비대면의 서비스혁신행동을 비교해 볼 필요
성이 있다. 

이러한 관점에서 본 논문은 다음과 같은 연구 목적을 
설정하였다. 첫째는, 금융권의 디지털플랫폼역량과 고객
지향성이 활용 및 탐색을 통해 정보와 지식을 습득하고 
활용하는데 미치는 영향을 분석하는 것이고, 둘째는 금융

권의 디지털플랫폼역량과 고객지향성이 서비스혁신행동
에 긍정적 영향을 미치는지 알아보는 것이다. 이러한 연
구목적 달성을 위해 선행연구를 바탕으로 요인별 측정항
목 도출, 연구모형 개발, 조사를 통한 분석을 실시하였다. 

2. 이론적 배경 및 선행 연구
2.1 디지털 플랫폼 역량

ICT(Information & Communication 
Technology)의 발전으로 글로벌 시장에서 플랫폼 비즈
니스의 경쟁은 점점 치열해지고 있다. 과거 제조업 중심
의 기업이 시장을 지배하였다면 최근에는 구글이나 애플 
같은 플랫폼 기반 기업들이 새로운 시장을 주도하고 있
다. 플랫폼 비즈니스를 둘러싼 치열한 경쟁은 기업의 성
장 뿐만 아니라 생존까지 좌우하고 있으며, 경쟁에서 승
리한 기업은 독자적인 생태계를 구축할 수 있어 글로벌 
시장에서의 입지를 강화하고 있다[7]. 

반면에, ICT의 발달로 디지털 플랫폼을 구축하고 운
영하는 것이 쉬워 졌으며, 누구나 참여할 수 있는 시장이 
형성되어, 지역과 국가의 경계를 허무는 글로벌 시장이 
조성되었다[8].

기업에 유연성을 제공하는 디지털 플랫폼을 만드는 과
정은 시간과 경로에 따라 달라지지만, 신기술이 등장함에 
따라 이러한 기술을 활용하여 사업의 성과를 창출 할 수 
있는 기회가 늘어나고 있다[9-11].

그렇지만, 투자에 앞서 기업들은 신기술에 대한 투자 
리스크에 대처하는 능력과 이를 성공적으로 이용하기 위
한 기술 사용을 계획, 배치 및 지원하는 능력을 이해하기 
위한 경영 비전을 가질 필요가 있다. 디지털 플랫폼의 생
성은 IT에 관한 과거의 행동과 결정에 따라 좌우될 뿐만 
아니라 기존 IT자산을 미리 파악하고 능동적으로 갱신할 
수 있는 능력과 조직 내 IT시스템의 배치, 운영 및 지원 
능력에 좌우되기 때문이다[12]. 

디지털 플랫폼은 작업 공정을 오프라인에서 온라인으
로 단순히 변화시킨 것 이상의 가치를 가진다. 그것은 기
업의 전략적인 방향과 비즈니스 모델을 획기적으로 변화
시키는 기업 경영의 중심축이 되기도 한다. 따라서, 기업
의 디지털 플랫폼 역량은 비즈니스를 주도하는 기업들의 
핵심 역량이며, 디지털 기술의 결집체라 할 수 있다[13].  

이러한 선행연구들을 종합해 보면 디지털 플랫폼 역량
은 미래 비즈니스 산업을 이끌 기업의 혁신역량으로서 
‘IT 인프라의 유연성’이라 할 수 있다.
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2.2 고객지향성
고객지향성의 연구는 Saxe & Weitz[14]으로부터 시

작되었으며, 이들은 직원이 가지는 고객지향성을 측정하
기 위해 판매 및 고객지향 평가 척도(SOCO, selling 
orientation customer orientation)를 만들었는데 측
정항목으로는 서비스정신, 서비스제공능력, 세부적인 서
비스행동, 실천 자세 등을 사용하여 평가하였다[15]. 

이후 고객지향성은 시장지향성이란 개념과 함께 고객
의 욕구충족과 문제해결을 위한 관련된 많은 연구들이 
진행되었다[16,17].

고객지향성은 고객과의 지속적인 거래관계를 위한 서
비스접점에서 상호작용을 통한 마케팅개념의 이행이며
[14,18], 소비자의 만족스런 구매행동을 지원하고, 욕구
를 적극 파악하여 서비스를 정확하게 전달함으로써 제반 
편익 제공을 위해 수행하는 것이다[19].

그렇게 하기 위해 직원이 고객 입장에서 생각하며, 가
장 적절한 방향으로 고객을 만족시키고자 하는 대고객 
접근 자세이다[20]. 

단순히 직원과 고객과의 관계 뿐만 아니라, 고객과 기
업이나 조직과 관련된 연구도 진행되었는데, Narver & 
Slater[2]는 고객지향성을 고객이 원하는 요구를 파악하
고 경쟁자보다 더 만족스럽게 충족시킴으로써 경쟁에서 
우위를 점하는 경영철학으로 정의하고 있다. Ruekert[3]
는 조직이 고객으로부터 정보를 획득, 활용하여 고객을 
만족시키는 전략을 개발하는 것을 고객지향성이라고 하
였다.

선행연구들을 종합해 볼 때 고객지향성은 ‘고객의 필
요와 욕구를 파악하여 충족시키는 활동’이라 할 수 있다. 

2.3 활용과 탐색
활용과 탐색은 환경변화에 대응하는 기업의 전략적 운

영과정에 요구되는 활동이다. 많은 연구자들이 비슷한 개
념을 제시하였으나, March[21]는 활용은 ‘기존 확실성의 
활용(Exploitation of old certainty)’, 탐색은 ‘새로운 
가능성의 탐색( Exploration of new possibility)’이라
는 함축적인 의미로 요약하였다[22].

후속 연구자들은 연구 목적에 따라 활용과 탐색 개념
을 구체화 하였다[22-24]. 그 중 He & Wong[22]은 활
용과 탐색을 판단하는 기준으로 기업 역량, 자원, 프로세
스를 기준으로 해야 한다고 주장한다. 또한 어떤 기업의 
탐색적 활동은 다른 기업의 활용적 활동이 될 수 있고, 
그 반대의 경우도 가능하다고 하였다. 그래서 활용과 탐

색에 대한 연구는 다양한 관점에서 진행되었으며, 아직도 
명확하게 일치된 개념이 정립되지 않아 다소 혼란스러움
이 야기된다[25].

그럼에도 불구하고 활용과 탐색의 공통된 주장을 정리
하면, 활용은 기존의 개선과 점진적 변화가, 탐색은 새로
움의 추구와 급진적 혁신이 핵심개념이다. 탐색은 자원, 
기술, 역량, 프로세스와 같은 대상을 개발하고 새롭게 탐
구하는 활동인 반면, 활용은 기존에 가지고 있던 이러한 
대상들을 확장, 개선하는 활동이다[26,27]. 

이런 노력들로 인해 조직의 관성을 극복하고 창의적 
자원을 동원하여 변화와 혁신을 실행하여 창조기업으로 
탈바꿈하려는 다양한 시도가 이루어지고 있다[28,29].

활용과 탐색, 두 가지를 동시에 조화롭게 구사할 수 있
는 양면성은 최근 기업의 생존과 성공에 기여 하는 중요
한 동인으로 주목받고 있다[30-32].

2.4 서비스 혁신행동
서비스 혁신은 여러 행위자와 행위자 네트워크 간에 

발생하는 기존의 지식과 기술에서 파생된 새로운 자원의 
조합을 창출하는 기회를 사용한다[33]. 고객의 관점에서 
새로운 자원 조합을 개발하는 방법은 그다지 중요하지 
않다. 핵심은 바로 새로운 서비스를 통해 공동 창출된 가
치이다[34]. 

Ordanini & Parasuraman[35]은 서비스 혁신을 “기
업의 새로운 서비스가 현재 제공되는 서비스와 크게 다
르고 역량 적용에 큰 변화가 필요한 정도” 라고 보았다. 
급진적인 서비스 혁신의 참신성에는 새로운 정책, 변화된 
프로세스, 새로운 서비스 또는 기존 서비스의 새로운 구
성이 포함될 수 있으며, 이는 시장에서의 새로운 모습을 
통해 두드러질 수 있다[6].

문헌 검토를 기반으로 Snyder et al.[34]은 점진적 서
비스 혁신과 급진적인 서비스 혁신이 가장 일반적인 범
주라고 결론지었다. 그러나 둘의 차이는 명확하지 않다.

개인적 차원의 혁신을 가장 잘 나타내는 것이 혁신적 
행동이라 할 수 있는데, 이것은 창의성과는 차이가 있다
[36]. 창의성은 유용한 새로운 아이디어의 도출에 초점을 
맞추고 있다. 하지만, 혁신적 행동은 아이디어 개발을 넘
어서 그것의 실행, 확산까지도 포함하는 개념이다. 또 창
의성이 새로운 것을 처음 시도하거나 아이디어를 만들어
내는 것과 연관이 있다면, 혁신적 행동은 다른 조직이나 
구성원들이 만들어낸 아이디어를 적극 수용하여 활용하
는 것까지를 포함하는 개념이다. 따라서 혁신 행동은 창
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의성보다 그 범위가 넓은 개념이라고 할 수 있다[37].
즉, 혁신은 새로운 방식으로 개발된 아이디어를 개인

이나 조직의 업무에 적용시키거나 또는 유용한 제품의 
개발이나 서비스로 발전할 수 있도록 만드는 작업공정으
로 아이디어의 실천, 적용, 확산에 이르기까지의 총체적
인 개념이라 할 수 있다[38,39].

3. 연구모형 및 가설
3.1 연구모형

본 연구는 금융기관 종사자를 대상으로 디지털플랫폼
역량과 고객지향성이 활용 및 탐색을 통해 서비스 혁신
행동에 미치는 영향 관계를 알아보는 연구이다. 변수들간
의 상호관계를 살펴보기 위해 실증 분석하였으며, 변수들
간의 구조적 관계를 검증하고자 <그림 1>과 같은 연구모
형을 설정하였으며, 통제변수로는 고용규모, 근무지역이 
사용되었다.

Fig. 1. Research Model

3.2 연구가설
3.2.1 디지털플랫폼 역량과 활용·탐색간의 관계
기업이 급변하는 환경에 대응하기 위해서는 비즈니스 

환경 변화를 가늠하게 해주는 인프라가 필요하다. 잘 구
조화된 IT 인프라는 정보를 효율적으로 공유하고 교환하
도록 해줌으로써 기업이 시장 기회를 탐색하고 활용할 
수 있도록 조정하는 역할을 한다[40].

대표적인 기업 IT인프라는 디지털플랫폼과 같은 것을 
말하는데 이런 디지털플랫폼은 IT 응용프로그램들이 활
용 가능하도록 기반을 제공해주며, 환경 변화를 인식하고 
대응할 수 있는 역량을 제공해 준다[41].

한편, 기업들이 환경변화에 대응하기 위해 정적인 역

량과 동적인 역량이 모두 필요한데, Teece[42]는 기업들
이 환경변화에 대응하기 위해서는 정적인(static) 역량보
다 변화에 역동적으로 대응할 수 있도록 동태적 역량
(Dynamic Capabilities) 확보에 주목할 필요성이 있음
을 주장한다.

Gibson & Birkinshaw[43]는 활용과 탐색의 양면성
이 새로운 환경에 적응하는 동태적 역량 (dynamic 
capability) 이라고 하였는데, 이 동태적 역량을 새로운 
기회의 탐색과 기존의 역량을 활용할 수 있는 능력이라 정
의 하였다. 이 최초의 경험적 연구는 활용과 탐색이 기업
의 성과에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 제시하였다.

기존의 문헌들을 살펴보았을 때, 기업들은 IT인프라 
역량인 디지털플랫폼을 통해 환경변화를 지각하고 있으
며, 환경변화에 대응하기 위한 동태적 역량인 활용과 탐색
이 긍정적인 기업성과에 영향을 미치는 것을 확인하였다.

이러한 문헌고찰을 통해 본 연구에서는 다음과 같은 
가설을 설정하였다.

H1: 디지털플랫폼역량은 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2: 디지털플랫폼역량은 탐색에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 고객지향성과 활용·탐색간의 관계
Narver & Slater[2]는 고객지향성의 개념을 고객의 

욕구와 필요를 파악하고 이를 충족시키기 위해서 경쟁자
보다 더 좋은 활동을 수행하는 과정으로 정의하였다.

양성윤 & 김기범[44]은 고객지향성은 서비스종사원들
이 고객들의 욕구를 적극적으로 파악하여 만족스러운 구
매결정을 할 수 있도록 돕는 요인으로 보았다.

고객 지향성은 고객의 니즈를 정확히 파악하여 고객 
의도에 부합하고자 하는 활동으로, 기업과 서비스 제공자
가 고객에 대하여 갖는 태도를 의미한다[19].

기존 문헌들의 내용을 정리하면, 고객지향성은 고객의 
욕구를 파악하여 고객을 만족시키려는 행동이나 태도라
고 할 수 있다. 그런데 고객을 만족시키려면 시장의 요구
를 반영하여 개선하려는 노력이 뒷받침 되어야만 한다. 

이것을 위해 기업들은 활용 활동과 탐색 활동을 진행
한다. 활용 활동은 제품을 대량으로 생산하는 기업에서 
주로 관찰되는데 비교적 짧은 기간에 고객과 시장의 요
구를 반영하여 기존 기술을 접목한 점진적 개선에 집중
하는 경향이 있다[45]. 반면, 탐색 활동은 새로운 고객과 
시장의 요구를 반영하며 기존의 경험과 지식에서 탈피하
려는 속성이기 때문에 기존에 영위하던 사업내용과는 차
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별화되는 참신성을 요하는 개념이다[31]. 

기존 문헌을 통해 고객지향성은 활용 및 탐색 활동을 
통해 고객의 욕구와 필요를 더 잘 반영할 수 있다는 것을 
유추해 볼 수 있다. 이런 내용을 바탕으로 본 연구에서는 
다음과 같은 가설을 설정하였다.
H3: 고객지향성은 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H4: 고객지향성은 탐색에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 활용·탐색과 서비스혁신행동간의 관계
March[21]가 제시한 활용과 탐색의 개념에 비추어, 

운영역량을 활용적 역량과 탐색적 역량으로 구분할 수 
있다. 활용적 운영역량은 효율성을 증대시키고자 기존의 
운영 활동을 개선시키는 역량이고, 탐색적 운영역량은 새
로운 운영 과정이나 운영 기술을 개발하는 역량이다[46]. 

이런 역량들은 서비스 분야에 특히 중요하다고 할 수 
있다. 서비스는 제품과는 달리 모방이 빠르고 쉬워서 새
롭고 차별화된 서비스의 지속적인 개발이 매우 중요하다
[47]. 그렇기 때문에 활용과 탐색을 통한 지속적인 개발
이 요구된다. 

혁신행동의 개념은 학자들마다 다양하게 정의하고 있
는데, Amabile[48]는 창의적인 아이디어를 제안하고, 이
를 유용한 제품, 서비스, 공정으로 전환시키는 과정이라
고 하였고, Van de ven[49]은 혁신행동을 새로운 아이
디어나 행동을 제안할 뿐만 아니라, 실천할 수 있도록 적
극적인 혁신 과정에 참여하고 있는가를 나타내는 것이라
고 하였다.

서비스분야의 혁신행동인 서비스혁신행동은 조직 구
성원이 업무를 수행하면서 새로운 상품, 새로운 업무프로
세스 및 방법 등을 고안하고 수행하려는 적극적인 행동
이다. 이러한 행동은 서비스성과 향상을 위한 새로운 아
이디어 제안 활동, 새로운 업무방식 제안 활동, 새롭고 창
의적인 방법 개발 활동, 새로운 아이디어 실행 지원을 확
보하는 활동 등을 포함한다[50].

기존 연구들을 종합해 볼 때, 서비스혁신행동은 서비
스성과 향상을 위한 새로운 업무수행방법 등을 고안, 제
안, 실행 등을 포함한 폭넓은 개념의 적극적인 행동이며, 
활용 및 탐색 역량을 통해서 그 효율성을 증대시킬 수 있
다는 것을 유추해 볼 수 있다. 이러한 문헌고찰을 통
해 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H5: 활용은 서비스혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H6: 탐색은 서비스혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4. 연구방법 및 분석결과
4.1 변수의 조작적 정의 및 측정항목

본 연구에서는 선행 연구를 기반으로 변수의 조작적정
의를 하였으며, 선행 연구에서 사용한 측정항목 중 일부
를 수정하여 연구모형 검증을 위해 사용하였다.

Variables Operational Definition of Measurement Variables & 
Questionnaire Item

Refere
nce

Digital
Platform
Capability

IT infrastructure flexibility

[51]
[52]
[53]
[54]

Our company‘s IT infrastructure components are 
standardized
Our company has a good connection to its internal 
IT platform
Our company has the proper connection of IT 
platforms through the supply chain
Our company can easily share data within and 
across the company

Customer 
Orientation

Attitude to satisfy customers
[14]
[20]

I like to serve my clients
I try to help my customers achieve their goals
I work with the customer to find a solution to the 
problem
I have the best interests of my customers in mind

Exploitation

improvement and gradual change

[55]
[56]

Our company frequently improves the provision of 
existing products and services
Our company regularly performs small updates of 
existing products and services
our company improves the efficiency of existing 
products and services
our company expands services for existing 
customers

Exploration

the pursuit of novelty and radical innovation

[52]

Our company is an organization that embraces new 
demands that go beyond existing products and 
services
Our company develops new products and services
Our company frequently takes advantage of new 
opportunities in new markets
Our company regularly uses new distribution 
channels

Service 
Innovative 
Behavior

Attitude to develop, spread, accept and utilize new 
services

[57]
I come up with innovative and creative thoughts 
during work
I propose creative ideas at work and try to persuade 
others
I look for a new service technology or method on 
the job

Table 1. Operational Definition of Measurement Variables
& Questionnaire Item

4.2 자료수집 및 분석방법
본 연구의 가설 검증을 위하여 금융기관 종사자들을 

대상으로 표본조사를 실시하였다. 표본 자료는 전국의 금
융기관을 대상으로 온라인 및 오프라인 혼합방식을 사용
하여 수집하였다.
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설문조사는 2020년 7월 한 달 동안 진행되었으며, 회
수된 305부의 설문지 중 응답누락 및 불성실 응답을 제
외한 280부를 가지고 통계분석을 진행하였다. 각각의 문
항은 리커트 7점 척도로 구성되었으며, SPSS 25와 
Smart PLS 2.0으로 연구의 모형과 가설을 검증하였다.

4.3 표본 자료의 특성
응답자들의 인구통계학적 특성으로, 성별은 남성 182

명, 여성이 98명으로 65%, 35%로 나타났으며, 회사의 
근속기간은 3년 미만 45명, 3~5년 미만 45명, 5~10년 
미만 51명, 10~15년 미만 62명, 15년 이상 77명으로 
15년 이상이 27.5%로 가장 많았으며, 직무 형태는 사무
직 217명, IT(전산직) 16명, 영업직 40명, 생산직 4명, 
기타 3명으로, 사무직이 77.5%로 가장 많았다. 회사 고
용 규모는 100명 이하 77명, 101~300명 미만 37명, 
300~1000명 미만 53명, 1000~3000명 미만 58명, 
3000~5000명 미만 17명, 5000~10000명 미만 11명, 
10000명 이상 27명으로 100명 이하 규모가 27.5%로 
가장 많았으며, 근무지로는 서울 164명, 경기/인천 43
명, 대전/세종/충청 19명, 강원 7명, 경상 25명, 전라/제
주 20명, 기타 2명으로 서울에서 근무하는 비중이 
58.6%로 가장 많이 나타났다. 업종으로는 은행업 58명, 
보험업 97명, 증권업 45명, 신용협동조합 30명, 여신전
문업 22명, 금융보조기관1) 28명으로 보험업이 34.6%로 
가장 많았다.

 
4.4 신뢰성 및 타당성 분석 

설문항목들을 분석해 보면 <표 2>와 같이, 변수들의 
신뢰도는 Chronbach’s α값이 0.889에서 0.929로 모두 
0.7이상으로 충분한 신뢰성을 확보하고 있으며, 요인적
재값이 0.823에서 0.939로 모두 0.7이상이고, 개념신뢰
도가 0.931에서 0.950으로 0.7이상이며, 평균분산추출
이 0.775에서 0.825로 나타나 모두 0.5이상으로 집중타
당성에도 문제가 없다. 

1) 금융보조기관 : 예금보험공사, 금융결제원, 한국예탁결제원 등 
금융하부구조와 관련된 업무를 영위하는 기관과 한국거래소, 
신용보증기관, 신용정보회사, 자금중개회사 등이 포함된다.(출
처:한국은행)

Variables Item Factor 
loading t-value CR AVE Cronbach-α

Digital
Platform
Capability

DPC1 0.901 68.930
0.945 0.811 0.922DPC2 0.939 110.147

DPC3 0.932 97.436
DPC4 0.826 28.602

Customer 
Orientation

CO1 0.823 26.992
0.932 0.775 0.903CO2 0.891 50.399

CO3 0.913 66.666
CO4 0.892 57.535

Exploitation
ET1 0.896 42.767

0.950 0.825 0.929ET2 0.907 44.892
ET3 0.936 98.769
ET4 0.893 59.623

Exploration
ER1 0.930 110.657

0.950 0.825 0.929ER2 0.895 55.648
ER3 0.939 116.046
ER4 0.867 44.552

Service 
Innovative 
Behavior

SIB1 0.907 50.349
0.931 0.819 0.889SIB2 0.918 69.390

SIB3 0.889 46.492

Table 2. Factor Analysis and Reliability

Variables 1 2 3 4 5
1. Digital Platform Capability .901 　 　 　 　
2. Customer Orientation .473 .880 　 　 　
3. Exploitation .675 .468 .880 　 　
4. Exploration .634 .381 .836 .908 　
5. Service Innovative Behavior .536 .624 .587 .601 .905
* Diagonal shading is the square root of the AVE value

Table 3. Results of Discriminant Validity Analysis

또한, 판별타당성 분석은 <표 3>에서와 같이 각 요인
의 AVE의 제곱근 값이 상관계수 값들보다 높기 때문에 
판별타당성 역시 확보되었다.

4.5 가설검증
<그림 2>를 살표 보면 연구가설 검증을 위한 경로분석

과 연구모형의 설명력을 확인할 수 있다. 분석결과에 의
하면, 활용은 디지털플랫폼역량과 고객지향성에 의해 
48.4%가 설명되고, 탐색은 디지털프랫폼역량과 고객지
향성에 의해 41.0%가 설명되고, 서비스혁신행동은 활용
과 탐색에 의해 39.2%가 설명된다. 

본 연구의 가설검증 결과는 <표 4>와 같으며, 가설 4
를 제외한 모든 가설이 채택되었다. 
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Fig. 2. Result of path estimation

Hypotheses Coefficient T value Result
H1  Digital Platform Capability

 → Exploitation 0.584 11.908*** Accept

H2  Digital Platform Capability
 → Exploration 0.585 12.138*** Accept

H3  Customer Orientation
 → Exploitation 0.191 2.797** Accept

H4  Customer Orientation
 → Exploration 0.104 1.532 Reject

H5  Exploitation
 → Service Innovative Behavior 0.284 2.988** Accept

H6  Exploration
 → Service Innovative Behavior 0.371 3.586*** Accept

( *: p<0.05, **: p<0.01, ***: p<0.001 )

Table 4. Results of Testing Hypotheses

5. 결론
본 연구는 금융기관 종사자를 대상으로 디지털 플랫폼 

역량, 고객지향성, 활용, 탐색, 서비스혁신행동의 이론적 
근거를 토대로 상호간의 관계에 대한 영향관계를 알아보
기 위해 실증분석을 진행하였다. 특히 본 연구에서는 디
지털플랫폼과 고객지향성이 활용 및 탐색을 통해 서비스
혁신행동에 미치는 영향에 대해 자세히 알아보았으며 연
구결과는 다음과 같다.

첫째, 디지털플랫폼 역량이 활용과 탐색에 모두 긍정
적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 디지털플랫폼 역량
은 향후 글로벌 시장의 판도를 바꾸어 놓을 수도 있는 강
력한 무기가 될 것이다[58]. 이와 같이 중요한 디지털플
랫폼 역량을 더 좋은 방향으로 개선하고 점진적으로 변
화시키는 활용(Exploitation)적 활동과 새로움을 추구하
고 급진적으로 변화시키는 탐색(Exploration)적 활동은 

둘 다 중요한 활동이며, 활용과 탐색을 동시에 조화롭게 
구사할 수 있는 능력은 기업의 성공과 생존에 중요한 요
인으로 주목받고 있다는 기존 연구 결과의 관점을 지지
해 준다[30-32]. 

둘째, 고객지향성은 활용에는 긍정적인 영향을 미치지
만, 탐색에는 긍정적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타
났다. 이것은 비즈니스를 전개하기 위해 고객입장에서 생
각하고 고객을 만족시키는 접근자세가 매우 중요한데
[20], 그 과정에서 활용과 탐색은 고객의 만족도를 높이
고 계속적인 비즈니스 관계를 유지시키는데 유용한 활동
이 된다는[14,18,19] 기존 연구들과는 차이가 있는 결과
이다. 이는 금융권 직무특성상 충분한 자율과 통제권을 
가질 수 없으며, 정해진 업무프로세스를 준용해야 하는 
보수적인 조직문화의 영향이 반영된 결과로 해석된다. 

셋째, 활용과 탐색은 서비스혁신행동에 모두 긍정적인 
영향을 미치는 것으로 나타났다. 점진적으로 변화시키려
는 활용(Exploitation)적 활동과 급진적으로 변화시키는 
탐색(Exploration)적 활동을 통해 기업들은 창조적인 기
업으로의 변화와 혁신을 시도하고 있으며[28,29], 활용과 
탐색을 통해 기업역량, 자원, 프로세스와 같은 혁신이 이
루어 진다는[26] 기존의 연구를 지지하고 있다.

위와 같은 연구결과를 토대로 본 연구는 다음과 같이 
몇 가지 이론적 시사점을 제공한다. 

첫째, 디지털플랫폼역량과 관련된 기존 연구들은 IT역
량과 관련한 정책연구나 기업체 사례연구를 중심으로 진
행되었으나 본 연구에서는 설문을 통한 실증연구를 진행
하였다. 

둘째, 디지털전환과 관련한 연구들에서 디지털플랫폼
역량과 관련한 기존연구는 IT담당자를 대상으로 한 실험
연구를 많이 진행하여 왔으나 본 연구에서는 전국의 금
융기관 종사자를 대상으로 연구를 진행하였다.

셋째, 기존 연구들에서는 디지털플랫폼역량, 고객지향
성, 서비스혁신행동의 관계를 단편적으로 연구하였으나 
본 연구에서는 활용 및 탐색을 통해 변수들간의 관련성
을 살펴보았다. 

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다.
첫째, 디지털플랫폼 역량은 금융권에서는 더 이상 없

어서는 안 될 역량 중의 하나이다. 대면 영업을 위주로 
하던 시대에서 이제는 디지털플랫폼 내에서 상당부분의 
업무를 처리할 수 있는 시대로 변해가고 있으며, 고객과
의 접점이 플랫폼이 되어 가고 있다. 이렇게 중요한 디지
털플랫폼 역량을 향상시키는 것은 금융권에서 생존과 성
장을 위해 당연히 진행해야 하는 활동이며, 이를 위해 기
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존의 보유자원을 효율적으로 활용하는 능력과 새로운 자
원을 효과적으로 탐색하는 능력 모두 다 중요하다고 할 
수 있다[43,59,60]. 이러한 이유로 금융권에서 디지털플
랫폼을 변경하거나 업데이트 하는 작업은 매우 중요하며 
이런 활동을 통해 고객과의 연결고리가 점점 단단해지게 
된다. 따라서 플랫폼의 정기적인 업데이트를 통하여 고객
의 니즈를 충족시키는 활동과 더불어 일정 기간 경과 후
에는 디지털플랫폼의 대폭적인 개편을 통해 새로운 서비
스를 실행 및 개선하는 작업들을 진행함으로써 금융권의 
디지털플랫폼 역량을 강화 할 필요성이 있다.

둘째, 본 논문의 검증결과 금융권 종사자는 고객지향
성이 탐색적 활동에는 영향을 미치지 않는 것으로 확인
되었다. 점점 치열해지는 금융권의 경쟁속에 고객을 만족
하게 하기 위해서는 직원들이 고객지향성을 사용할 때 
탐색적인 접근을 할 수 있도록 충분한 자율과 통제권이 
주어져야 한다. 직원들이 목표를 완수하는데 있어 의사결
정의 자율성이 증가한다면 직무결과에 대한 더 많은 책
임감을 느끼게 되고, 높은 수준의 성과 창출을 위한 혁신
적 업무행동을 하게 될 가능성이 커지게 된다고 한다[61
]. 적절한 권한위임과 재량권을 부여함으로써 보다 높은 
성과를 창출할 수 있도록 해야 할 것이다. 

셋째, 금융권에서 고객을 만나고 대면하는 공간적 측
면을 생각해 보면 디지털환경에서는 디지털플랫폼이 될 
것이고 영업 현장에서는 직원들이 있는 곳이 될 것이다. 
따라서 디지털플랫폼역량과 고객지향성은 매우 중요한 
의미를 갖는다. 고객과의 대면현장에서 서비스혁신행동
이 발휘된다면 고객입장에서 느끼는 만족도는 상당히 상
승할 가능성이 있다. 금융기업이 고객 입장에서 서비스혁
신을 고려해 보고 활용 및 탐색을 통한 개선을 하게 된다
면 고객에게 사랑받는 기업으로 성장 할 가능성이 매우 
클 것이다. 고객을 대하는 최전선인 디지털플랫폼과 영업
현장의 직원들을 통해 고객은 그 기업을 평가하게 될 가
능성이 높기 때문이다.

본 연구에는 이러한 시사점에도 불구하고 다음과 같은 
한계가 있다. 첫째, 본 연구는 금융기관 종사자를 대상으
로 조사하였는데 서울을 포함한 수도권이 73.9%로 집중
되어 있어 표본의 지역적 특성으로 인한 일반화가 어렵
다는 한계와 표본의 선정에 있어 무작위 추출법이 아닌 
임의표본 추출법을 사용하여 표본의 개별적 특성으로 인
한 오류의 가능성을 배제하지 못하고 있다. 따라서 향후 
연구에서는 다양한 연구표본을 대상으로 연구가 이루어
져야 할 것이다.

둘째, 서비스혁신에는 서비스혁신행동 외에도 서비스

혁신성이라는 항목도 존재한다. 본 연구에서는 직원 입장
의 서비스혁신행동만을 살펴보았는데, 향후 연구에서는 
기업입장의 서비스혁신성도 함께 살펴본다면, 직원과 기
업의 입장에서 바라보는 서비스혁신을 동시에 비교해 볼 
수 있을 것이다.

마지막으로, 종속변수로 기업성과에 미치는 영향을 검
증해보는 연구가 진행 될 필요가 있다. 금융기관의 디지
털플랫폼역량과 고객지향성이 기업성과에 어떤 영향을 
미치는지 알아보는 것은 실무적으로도 큰 도움이 되는 
연구가 될 것이라 생각한다. 
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