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IT-BPO 기업의 혁신역량과 흡수역량 요인이 

시장지향성, 기술지향성 및 경영성과에 미치는 영향

국 문 요 약 

 
  본 연구에서는 디지털 전환시대에 선도적인 관점에서 신기술을 흡수하고 혁신적 변화가 요구되고 있는 IT-BPO 기업
을 대상으로 조직 핵심역량과 흡수역량이 시장지향성 및 기술지향성에 미치는 관계를 분석하고, 나아가 경영성과에 
미치는 관계를 분석하고자 하였다. 이를 위한 연구방법으로 국내 IT-BPO 비즈니스를 수행하고 있는 업체를 대상으로 
온라인 전문리서치 업체 및 오프라인 설문조사를 병행하여 291부를 회수하였으며, 분석방법으로는 기술통계와 신뢰도 
분석에는 SPSS 23, 타당성, 매개효과를 포함한 연구가설 검증은 AMOS23을 이용하여 분석하였다. 주요 분석결과, 
첫째, 혁신역량과 흡수역량 요인이 시장지향성에 미치는 관계에서는 학습역량과 지식네트워크 역량이 시장지향성에 
통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 혁신역량과 흡수역량 요인이 기술지향성에 미치는 관계에
서는 R&D역량, 잠재적 흡수역량 및 실현적 흡수역량이 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
둘째, 혁신역량과 흡수역량 요인이 경영성과에 미치는 영향 관계에서는 R&D역량만이 통계적으로 유의한 정(+)의 영향
관계를 가지는 것으로 나타났다. 셋째, 시장지향성과 기술지향성이 경영성과에 미치는 관계에서는 시장지향성과 기술
지향성 모두 경영성과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 IT-BPO 기업
이 성장과 가치창출을 높이기 위해 추구하는 시장지향성이나 기술지향성 유형에 따라 효과적인 역량요인을 제시함으
로써 전략 목적에 따른 차별적 역량 강화방안에 하나에 시사점을 제시할 것으로 보인다.
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Ⅰ. 서 론

  세계경제포럼 의제로 변화의 중심인 된 제4차 산업혁명은 디지털 신기술 등장과 함께 다양한 분야에서 변화
를 주도하고 있다. 특히 인공지능, 블록체인, 빅데이터, AR/VR, 메타버스 등 디지털 신기술은 기존의 비즈니스 
프로세스뿐만 아니라 고객 경험을 새롭게 창출하고 있으며, 사회적 전반에 디지털 전환시대를 주도하고 있다. 
이러한 디지털 전환시대에 기업조직은 새로운 비즈니스 기회 창출을 위해 디지털 신기술과 물리적 요소를 융합
한 디지털 자산 전환을 가속화하고 있다. 

최근 전세계 IT산업은 하드웨어에 대한 인플레이션 영향이 사라지고 소프트웨어 및 서비스에 대한 확산이 이
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루어지고 있으며, 국내 IT산업도 디지털 전환에 기반이 되는 데이터센터 시스템, 디바이스, 소프트웨어 등에 집
중 투자가 이루어지고 있다. 특히 디지털 전환시대에 기업의 IT자원 확보 및 역량 강화에 대한 부담요소를 전
문적을 수행하는 IT-BPO(Business Process Outsourcing) 관련 분야는 초기 소프트웨어 개발 중심에서 정보
전략 수립, 시스템 운영, 유지 및 보수, 신기술 지원, IT 운영자원 서비스 등으로 다양화되면서 관련 시장도 빠
르게 성장하고 있다. 

TechNavio(2022)의 IT 시장 전망에 의하면, 전세계 IT시장규모는 2021년에 약 5,266억 달러에서, 2027년에
는 약 6,823억 달러 규모로 성장할 것으로 전망하고 있다(TechNavio, 2022). 하지만, 국내 시장은 전세계 IT
시장 비중의 1～2% 수준에 머물고 있으며, 선진 글로벌 IT기업에 비해, 전문인력 부재, 물류 불확실성, 임금 
인플레이션 등의 영향으로 여전히 시장 경쟁력은 부족한 실정이다. 특히, 국내 중소 IT-BPO 기업의 경우, 전문
인력 및 기술자원의 한계, 대기업간 하도급 구조, 낮은 시스템 낙후성 등 시장내 경쟁에 기반이 되는 기술 여건
은 여전히 부족한 실정이다. 따라서 국내 기업들은 가속화되고 있는 글로벌 경쟁환경에서 경쟁력 확보를 위해 
혁신적인 아이디어를 생산하고 이를 실제 제품과 서비스로의 구현이 요구된다. 또한, 이미 포화상태인 국내 시
장을 벗어나 새로운 시장 진출을 위해 혁신적 기술 개발을 통한 경쟁력 강화가 요구되고 있다. 이러한 변화요
구에 핵심적 요소는 지속적인 혁신과 변화가 필수적인 IT산업에서 새로운 기술과 지식을 빠르게 습득하고 이를 
비즈니스 프로세스에 혁신적으로 도입 및 적용할 수 있는 역량강화가 될 것이다.

국내 중소 IT기업은 자본력, 기술 및 전문인력이 부족한 반면 시장변화에 신속히 대응할 수 있는 유연성을 
지니고 있어, 이를 활용하여 빠르게 변화하는 기술변화에 대응할 수 있을 것이다. 즉 시장대응에 내부 경쟁력 
강화요인으로 새로운 아이디어를 제품 또는 서비스, 그리고 프로세스에 도입하고 적용할 수 있는 조직의 역량
인 혁신 역량을 강화함으로써 경쟁력을 확보할 수 있을 것이다. 혁신역량은 기업의 생산성 향상과 판매량 증진, 
그리고 기업의 경쟁력을 강화하는 등 기업의 혁신을 촉진하는 기업 특성이자 지속 가능한 기업의 성장에 중요
한 자원으로서 인지되고 있다(Burgelman et al., 2009; 이정민, 김병근, 2018). 국내 중소 IT-BPO 기업 관점
에서도 개방된 혁신역량을 강화를 통해 지속가능한 경쟁우위 창출을 이루어져야 하며, 이를 위해 R&D 투자 확
대와 전문인력을 확보 및 혁신적 제품과 서비스 개발이 가능한 인프라 구축을 통해 지속적으로 새로운 기술과 
아이디어 발굴을 통해 실제 제품과 서비스로 구현이 이루어질 수 있는 능력이 요구된다. 이를 위해서 기업은 
조직 내부의 지식 공유 및 학습 문화가 조성되도록 조직 구성원간 적극적 참여와 공유 및 이를 지원할 수 있는 
지식관리 시스템 구축, 부족한 전문성 향상을 위한 외부 전문가 등과의 협업 등이 요구된다(Zahra & George, 
2002; Chesbrough, 2003). 

또한, IT 산업은 신기술과 지식을 개방적으로 받아들이고 조직을 빠르게 변화시킬 수 있는 개방적 혁신 역할
이 중요하게 작용하고 있어, 시장으로부터 새로운 가치를 창출하고 성장하기 위한 전략 추진 가능성을 평가하
는 핵심역량으로서 흡수역량의 중요성도 함께 부각되고 있다. 즉 IT산업과 같이 시시각각으로 신기술 및 융합
이 이루어지는 동적환경 변화 속에서 자원 및 그 가치도 함께 변화하고 있어, 기업은 가치 있는 능력과 자원을 
동적으로 개발하여 경쟁구도를 이끌 수 있는 흡수역량도 함께 요구된다(Zahra & George, 2002; 이명진, 이상
원, 2022). IT-BPO와 같이 기술선도적 산업에서 기업들은 기업의 경쟁우위와 성장을 위해서는 다변화되는 신
기술 및 관련지식을 빠르게 파악하여 가치높은 기술과 지식을 흡수하고, 비즈니스 프로세스에 빠르게 적용하여 
신제품 개발 및 서비스 제공까지 이르는 일련의 과정을 자원화할 수 있어야 한다. 이를 통해 기업은 고객중심
의 시장접근이 가능해 경쟁기업과 차별화된 전략 구현이 가능하며, 시장에서 지속적으로 혁신적 기술을 제공함
으로써 경쟁기업보다 높은 가치를 제공한다면, 경쟁우위 및 높은 수익을 창출할 수 있을 것이다. 

자원기반 관점에서는 기업의 지속가능한 경쟁력은 조직 외부환경이 아닌 기업 내부에 보유하고 있는 주요 자
원 및 활동에 의해 결정되기 때문에(Wernerfelt, 1984; Barney, 1991), 기업은 조직 내부역량을 강화하여 지
속적인 경쟁우위 및 경영성과를 기대할 수 있다. 이러한 경쟁우위 원천으로서 핵심 역량에 대한 많은 연구가 
이루어지고 있지만, 특히, 기술중심의 IT-BPO 산업과 같이 급변하는 기술 환경과 점점 다양화되고 세분화되는 
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시장에서 차별화된 경쟁우위 확보를 위한 기업의 의사결정과 활동 및 방향에는 차이가 나타나게 된다. 따라서 
지속 가능한 사업운영을 위해 기업은 전략적 측면을 고려한 역량 강화 및 접근이 함께 이루어져야 할 것이다. 

이러한 전략적 지향성은 크게 시장 지향성과 기술지향성으로 구분한다. 시장지향성은 시장의 주인인 고객의 
요구 및 시장변화를 지속적으로 파악하여 이에 부합하는 제품 및 서비스 개발을 통해 기업의 성장과 경쟁력 유
지를 위한 전략방향을 의미하며, 기술 지향성은 기업이 보유한 기술역량을 기반으로 혁신적 제품이나 서비스를 
개발에 초점을 맞춘 전략 방향을 의미한다. 시장 지향성과 기술 지향성은 상호보완적 관계로 고객의 요구와 시
장 트렌드를 파악하여 신기술을 적용하고 새로운 제품을 출시하여 기업은 지속적이고 우수한 성과를 기대할 수 
있다(Narver & Slater, 1990; Gatignon & Xuerb, 1997). 

관련 연구에서는 기업의 흡수역량, 혁신역량 및 전략적 지향성 요인과의 관계 연구에 대한 합의는 여전히 부
족한 실정이다. 흡수역량이 조직혁신역량의 선행요인으로 혁신역량 강화요인으로 흡수역량을 제시하거나(김구, 
2011; 정헌수, 2016). 기술혁신역량이 흡수역량의 선행요인을 제시하는 연구도 있다(박은미, 서정해, 2021). 하
지만, 전략적 지향성 요인이 혁신 및 흡수역량의 선행요인으로 제시한 연구의 경우, 혁신역량 하위요인을 전략
기획역량, R&D 외에도 성과요인 중에 하나인 기술 사업화 역량을 제시하고 있어, 역량요인과 성과요인의 구분
이 어렵다는 한계를 지닌다. 반면, 흡수역량과 혁신역량과의 관계를 기업이 갖추어야 할 주요 역량요인으로 대
등하고 동일한 요인으로 제시한 연구(이재열, 박정수, 2021; 남연경, 김병근, 2022), 또한 혁신역량과 흡수역량
이 전략적 지향성 요인의 선행적 역할을 제시한 연구(Cohen & Levinthal, 1990; Lane & Lubatkin, 1998; 
박영은, 김명숙, 2016; 김정효, 길종구, 2020; 이명진, 이상원, 2022) 등에서는 급변하는 기술환경 속에서 흡수
역량 및 혁신역량은 기업의 시장대응의 근간 자원으로서 인지하고, 기업의 경쟁시장에서의 활동을 결정짓는 선
행요인으로서 역할을 강조하고 있다. 이러한 연구들에서는 주로 기술혁신역량 요인만을 제시하거나 비즈니스 
프로세스 관점에서 역량요인을 구분하여 적용할 수 있음에도 불구, 총체적 관점에서 흡수역량 요인을 분석하고 
있어, 역량 요인 강화에 구체적으로 제시하지 못하고 있다.

이에 본 연구에서도 이처럼 IT-BPO 기업의 혁신 및 흡수역량이 하나의 조직의 자원으로서 이를 기반으로 
시장에서 기업의 경쟁활동을 결정짓는 선행요인으로 보고 연구모형을 설정하고자 한다. 특히, 기업 경영의 가치
사슬에서 핵심요소를 동태적으로 체계화하여 기업의 혁신 프로세스를 명확하게 투입과 성과를 구분함으로써 프
로세스 관점에서 기업이 중점적으로 강화해야할 역량 요인을 구체적으로 제시할 수 있는 기능 접근법 관점에서
(이용진, 2015) 혁신역량과 흡수역량의 하위요인을 구분하고, 기업의 시장 지향성과 기술지향성 및 경영성과와
의 관계를 파악하고자 한다. 이러한 연구는 국내 중소 IT-BPO 기업이 기업의 경영성과에 효과적인 전략 지향
성 요인과 함께, 이러한 전략 지향성 방향에 따라 효과적인 내부 역량요인을 기능 및 프로세스 관점에서 중점
적으로 접근해야할 역량요인을 구체적으로 제시할 수 있을 것으로 보인다. 이를 통해 디지털 전환시대에 핵심
적 역할을 담당하고 있는 IT-BPO 기업에 차별화된 역량을 기반으로 시장에서 경쟁우위를 확보하고 성장할 수 
있는 하나의 방안을 제시할 수 있을 것이다. 

Ⅱ. 이론적 배경

 2.1 기업의 혁신역량

  빠르게 변화하는 비즈니스 경쟁환경 속에서 기업은 경쟁우위 창출 및 유지, 나아가 지속 가능한 성장을 위해 
지속적으로 혁신이 강조되고 있다. 기업의 혁신 활동은 혁신적 아이디어나 기술의 도입부터 생산과정, 제품 및 
기술 개발, 판매 등 전 과정에 영향을 미친다. 따라서 혁신활동은 새로운 제품과 서비스 개발을 촉진시켜 새로
운 고객을 창출하고 가치를 높여 기업의 경쟁력 강화와 성장을 이끄는 핵심적 동인으로 작용한다(Zahra & 
George, 2002). 
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IT분야에서도 혁신성은 새로운 기술 및 정보를 이해하고 이를 조직내 적용할 수 있는 역량으로 축적된 후에 
하나의 역량으로서 발휘하여, 기술개발 및 프로세스 등 생산성을 촉진시키는 성장 동력으로 작용하게 된다. 즉, 
기업의 혁신역량이 조직내 동력으로서 이를 활용할 수 있는 역량으로 축적된 후 이를 기반으로 조직에 적용함
으로써 효율성 및 생산성을 높여, 새로운 비즈니스 기회를 창출하고 혁신성과를 달성하게 된다(Teece et al., 
1997; Zahra & George, 2002). 

이러한 기업의 혁신역량을 구성하는 요인으로는 학자들마다 다양한 관점에서 제시되고 있다. Brown & 
Eisenhardt(1995)는 새로운 제품이나 서비스를 개발하는 데 필요한 프로세스와 관련된 혁신 프로세스 요인과 
조직 내에서 혁신을 지원하는 능력 요인으로 구분하였으며, Subramaniam & Youndt(2005)는 기업 내부에서 
지식을 생성, 저장, 전파하고 활용하는 능력인 지식경영요소와 조직 내부에서 혁신을 지원하고 장려하는 문화인 
문화요소 요인으로 구분하였다. Huizingh(2011)는 기업의 혁신역량을 기업 내부에서 혁신을 이끄는 인력과 관
련된 인적자원 요인과 조직 내부에서 혁신을 지원하는 문화와 관련된 조직문화요인으로 구성된다고 하였으며, 
Jimenez-Jimenez & Sanz-Valle(2011)은 기업의 혁신역량을 세분화한 하위요인으로 기업 내부에서 혁신을 이
끄는 리더십 요인과 조직 내부에서 혁신을 지원하는 조직적 동기부여 요인으로 구분하여 제시하고 있다. 이처
럼 연구자별로 다양하게 제시되고 있는 역량요인들은 혁신을 통해 기업이 내부적으로 축적한 역량으로 자원을 
소유할 때 경쟁력을 가질수 있다는 관점에서 고찰연구나 제품혁신, 디자인 사례 등의 자원준거 관점에서 접근
하거나 이러한 연구들은 활동적 요소관점이 부족하고 혁신프로세스 관점에서 핵심요소를 제시하는데 있어 제한
적이다(이용진, 2015). 특히, 조직문화, 조직내부 혁신 등 포괄적 개념을 사용하거나 주로 기술혁신 관점에서 
요인을 제시하고 있어, 구체적 역량개발을 위한 접근이 쉽지 않으며, 성과요인으로 제시하는 특허나 기술개발 
등의 결과물이나, 재무성과 등과의 관계가 시간적 차이로 인해 혁신역량에 대한 성과의 결과로 동일한 결과가 
도출되지 않고 있다(설동철, 박철우, 2020).

반면 기업 경영의 가치사슬에서 핵심요소를 총체적 관점에서 동태적으로 체계화한 기능 접근법 관점 연구는 
경영혁신을 다차원적 활동으로 구분이 가능하고, 혁신 프로세스에서 명확하게 투입과 성과를 구분할 수 있다는 
장점을 지닌다(이용진, 2015). Guan & Ma(2003)는 혁신역량을 R&D 역량, 학습역량, 마케팅 역량, 조직역량, 
생산역량, 자원탐색역량 및 전략역량 등으로 분류하였으며,  et al.(2004)은 Gaun & Ma(2003)이 제시한 역량 
중 자원탐색과 전략역량을 자원배분과 전략적 계획수립 역량으로 제시하였다. 이후 Guan et al.(2006)은 역량
요인을 단순화시켜 연구개발역량, 학습역량, 자원개발역량, 생산역량, 마케팅 역량 및 조직역량 등으로 제시하
였다. 또한, 안재광, 김진한(2015)은 학습역량, 연구개발역량, 네트워크 역량, 마케팅 역량, 위험관리역량, 기업
가적 역량과 지식흡수역량으로 구분하였다. 조희진, 조근식(2013)은 혁신역량을 내부관리 역량에서 혁신학습, 
인적자본 및 혁신관리 역량, 외부환경 변화대응과 자원활용역량으로 정부지원역량과 정보네트워크워크 역량을 
제시하였다. 설동철, 박철우(2020)은 중소벤처기업의 기술혁신역량을 제품 및 서비스, 아이디와 기술을 도입하
는 과정을 수행하는 조직 프로세스 관점에서 연구개발능력과 학습역량에 4차 산업 혁명에 따른 경쟁환경 변화 
속에 조직이 내부자원 및 역량으로 부족하다고 하고, 조직 내부뿐만 아니라 외부 네트워크 자원을 활용하는 혁
신 네트워크의 중요성을 강조하여 지식경영성과와의 관계를 밝혔다.

이처럼 기능접근적 관점 연구에서는 기업의 경영혁신 역량으로 연구개발 역량, 학습역량 등이 기본 역량으로 
제시하고 있다. 연구개발역량은 기술중심의 IT-BPO 산업에서 혁신적 기술 및 제품을 통해 경쟁우위를 확보할 
수 있는 기본 역량이 된다(Souitaris, 2002). 특히, 연구개발을 수행하면서 타 부서들과 협력과정을 통해 기술
숙련도와 업무개선 등 기업의 능력을 강화시키고 혁신을 성공적으로 수행할 수 있는 요인으로 제시되고 있다
(Bougrain &　Haudeville, 2002). 학습역량은 조직구성원이 자신 경험과 지식을 조직 전체로 공유하고 확산시
켜 직면한 문제를 인식하고 혁신적 아이디어를 모아 이를 내재화하여 역량으로 발전시킬 수 있어, 조직의 혁신
을 지속시키고 새로운 자극 및 동기로 작용할 수 있다(Ashkenas, 1995; Leonard-Barton, 1995).
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또한, 기업은 IT-BPO와 같이 외부의 기술 및 환경변화가 빠르게 변화하는 산업에서 기업은 조직내부의 자원
과 능력뿐만 아니라 외부 네트워크를 활용하여 필요한 자원을 파악하여 전략적 활동이 가능하도록 조직화 및 
가치창출이 요구된다(Acquaah, 2012). 네트워크 역량은 기업이 조직내부 또는 외부와 네트워크를 구성하여 관
계를 구축하고 이를 통해 기업의 전략적 활동이 가능하게 하는 능력으로(Zacca, Dayan, & Ahrens, 2015). 조
직이 시장에 대한 대응 및 적응과 생존을 제고해 주는 주요 요인으로 제시된다(Ramirez & Dickenson, 2010). 
즉, 네트워크역량은 기업 내외부와의 자원을 연결하여 혁신적 기술과 지식의 접근성을 높이고, 혁신적 기술개발 
가능성을 높여 기업의 경쟁우위를 달성할 수 있게 된다(Freel, 2000; 박은경, 강태구, 2013).

이처럼 최근 기업의 혁신역량 관련 연구는 초기 연구에서 제시하고 있는 조직문화 및 인적자원 역량 등의 관
점을 보다 구체화하여 새로운 기술 및 지식을 공유, 지식확산을 위한 요인인 지식네트워크(조희진, 조근식, 
2013; Zacca et al., 2015; ; 설동철, 박철우, 2020), 기술개발이 필요한 인적, 물적 및 기술적 자원과 관련된 
R&D 역량(Guan & Ma, 2003;  et al., 2004; Guan et al., 2006; 설동철, 박철우, 2020), 그리고 인적자원 역
량강화를 위한 학습역량(Souitaris, 2002; Guan & Ma, 2003; Guan et al., 2006; 설동철, 박철우, 2020) 등
이 제시되고 있다.

 2.2 기업의 흡수역량 

  급변하는 기술변화는 기술수명주기 단축과 다양한 기술 융합을 통해 새로운 기술 및 제품과 서비스 창출을 
위해서는 기업 내부의 아이디어나 지식 외에도 외부로부터 새로운 기술을 빠르게 흡수하여 이를 비즈니스 프로
세스에 반영하여 경쟁력을 갖추는 것도 중요하다(Cohen & Levinthal, 1990; 남연경, 김병근, 2022). 흡수역량
은 외부로부터 새로운 기술과 지식을 찾고, 학습을 통해 이를 조직내 내재화하여 활용할 수 있는 능력으로서, 
흡수역량은 조직이 관련 기술이나 지식에 사전 이해도가 높은 경우 이를 수용하는 과정에서 효율적으로 작용할 
수 있으며(Cohen & Levinthal, 1990; Lane & Lubatkin, 1998), 조직내 지식공유 및 조직변화 등 혁신활동 
촉진시키는 역할을 한다(Van den Bosch, Volberda, & de Boer, 1999; Gupta & Govindarajan, 2000). 

동적 역량 이론에서는 급변하는 경영 환경에서 효과적으로 대응하기 위해서는 새로운 기술과 지식을 습득하
여 가치를 창출하는 능력이 경쟁우위 및 성과에 원천으로 제시되고 있다(Teece et al., 1997). IT산업과 같이 
새로운 기술 및 다양한 융합 서비스가 빠르게 등장하고 변화하는 동적시장 환경 속에서는 자원과 가치도 이에 
따라 변화하고 있어, 기업은 그 어느 때 보다 환경변화에 가치 있는 능력 및 자원을 동적으로 개발할 수 있는 
흡수역량이 요구된다(Zahra & George, 2002; 이명진, 이상원, 2002). 또한, 신기술 개발 능력에 따라 기업의 
경쟁구도가 결정되는 IT-BPO 기업에서도 외부로부터 새로운 기술을 통해 기회를 포착하여 시장변화에 효과적
으로 대응할 수 있는 흡수역량이 역할이 중요한 요인으로 제시되고 있다.

흡수역량은 기업이 보유하고 있는 축적된 경험과 지식을 기반으로 가치있는 기술이나 지식을 찾고 이에 대한 
평가가 이루어지며, 획득된 기술과 지식을 해석, 이해, 분석 등을 통해 조직내 프로세스에 적용하여 새로운 가
치창출에 활용하는 역량을 말한다(Zahra & George, 2002; Lane et al., 2006). 즉 흡수역량은 외부로부터 새
로운 기술과 지식을 찾고, 학습을 통해 이를 조직내 내재화하여 활용할 수 있는 일련의 순차적 프로세스로 이
해할 수 있으며, 관련 연구에서도 구성요인을 순차적 과정으로 구분하여 제시하고 있다. 

Cohen & Levinthal(1990)은 흡수역량을 외부 지식을 인식하고 그 가치를 평가하는 능력, 이를 조직 내부로 
동화하는 능력, 비즈니스에 반영하여 하나의 성과로 창출할 수 있는 능력으로 보았다. Lane & Lubatkin(1998)
은 흡수역량을 새로운 지식과 기술을 인식하고 평가하는 능력, 외부 지식과 기술의 획득 능력, 내부 조직의 지
식과 기술의 활용 능력 및 내부 조직의 지식과 기술의 변화와 재구성 능력으로 구분하였다. Zahra & 
George(2002)와 Jansen, Van den Bosch, & Volberda(2005)는 흡수역량을 잠재적 흡수역량과 실현적 흡수역
량으로 보았는데, 잠재적 흡수역량은 지식을 획득하고 이를 조직내 동화시키는 능력으로 구성된다고 하였으며, 
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실현적 흡수역량은 이를 비즈니스 프로세스에 전환 및 활용하여 신기술 및 신제품을 개발할 수 있는 창출능력
으로 보았다. Atuahene-Gima(2005) 연구에서도 흡수역량을 새로운 지식과 기술을 인식하고 평가하는 능력, 
외부 지식과 기술의 획득 능력, 내부 조직의 지식과 기술의 활용 능력, 외부 지식과 기술을 내부 조직의 지식과 
기술로 전이시키는 능력 등 4가지로 제시하였다. Lane et al.(2006)은 흡수역량을 지식 탐색, 전환 및 활용으로 
앞서 제시된 구성차원을 단순화하여 3가지로 제시하였다. 국내 연구로 박영은, 김명숙(2016)은 흡수역량을 조직
외부의 지식과 기술을 습득하고 이를 기업내 흡수하는 과정을 단순화하여 외부 지식습득과 외부 지식화 요인으
로 제시하였다. 손인배, 허철무(2017)과 이천희, 김석원, 이동명(2020)은 흡수역량 구성요인을 잠재적 역량과 실
현적 역량으로 구분하여 제시하였다. 이처럼, 관련 연구들에서 흡수역량을 구성하는 요인들은 다소 상이하지만, 
외부로부터 새로운 기술과 지식을 찾고, 학습을 통해 이를 조직내 내재화하여, 비즈니스에 활용할 수 있는 일련
의 순차적 프로세스로 이해하고 있다. 또한, 그 구성요인을 세부적으로는 새로운 지식과 기술의 인식과 평가, 
외부 지식과 기술의 획득 등 정보를 인식하여 찾고 이를 분석하여 조직내 이를 흡수하는 과정인 잠재적 흡수역
량과 새롭게 획득된 지식을 조직이 가진 기존 지식과 노하우와 통합하여 비즈니스에 적용하여 새로운 가치를 
창출할 수 있는 능력인 실현적 역량으로 구분하고 있다(Cohen & Levinthal, 1990; Lane & Lubatkin, 1998; 
Zahra & George, 2002; Jansen et al., 2005). 

이처럼 IT산업은 새로운 기술과 지식을 개방적으로 받아들이고 조직을 빠르게 변화시킬 수 있는 개방적 혁신
이 중요한 능력으로 강조되고 있어, 흡수역량 요인은 IT 기업이 시장에서 새로운 가치창출을 통해 성장하는데 
중요한 요인으로 작용할 수 있다. 따라서, 기업이 시장에서 전략을 추진 기준 및 가능성을 평가하는 핵심 역량
요인으로서 그 역할을 파악할 필요성이 제기된다.

 2.3 전략적 지향성

  전략적 지향성은 기업의 목표 달성을 위해 지속적인 경쟁우위를 창출하고 유지하기 위한 기업의 전략적 방향
성 및 활동을 말한다(Narver & Slater, 1990; Gatignon & Xuereb, 1997). 전략적 지향성은 시장에서 기업이 
동원가능한 자원을 할당하기 위한 의사결정과 관련되며(Hambrick, 1984), 기업의 목표 또는 성과 달성을 위해 
효율적으로 조직문화를 형성해 전략을 효율적으로 수행하며 지속가능한 경쟁우위를 확보할 수 있다(허수연, 김
상덕, 이명성, 2018)

Kohli & Jaworski(1990)와 Gatignon & Xuereb(1997)는 전략적 지향성을 크게 시장지향성과 기술지향성으
로 구분하고 있다. 시장 지향성은 다시 고객지향성과 경쟁자 지향성으로 나눌 수 있는데 시장의 중심인 고객이 
요구하는 니즈(needs)와 변화를 충족할 수 있는 제품 및 서비스를 제공함으로써 경쟁기업과의 차별성뿐만 아니
라 기업과의 신뢰 형성 등을 목표를 둔 활동을 의미한다(Slater & Naver, 1998; 이규돈, 2019). Jaworski & 
Kohli(1993)은 시장지향성을 고객이 요구하는 것을 파악하고 이에 대한 대응력의 중요성을 강조하고 정보의 생
성과 획득, 정보공유와 확산, 반응 및 조직 협력 등을 핵심요소로 보았다. 즉 시장에서 고객니즈 및 경쟁자 등 
시장 환경변화 및 트랜드에 대한 정보를 생성·획득은 고객의 욕구와 니즈 및 경쟁자와 관련된 시장정보를 기반
으로 고객 욕구 변화에 신속히 대응하기 위하여 습득된 정보를 조직내 전파하고, 고객의 욕구를 충족시키도록 
조직이 빠르고 유연하게 반응이 중요하다고 보았다. 특히 고객지향성은 기업에서부터 소비자까지의 가치사슬 
내 모든 이해관계자를 대상으로 정보수집 및 공유를 전사적으로 공유하며 고객가치를 창출함으로써 기업의 성
과창출 능력을 향상시켜 고객만족을 실현함으로써 경쟁우위를 창출할 수 있다. 또한, 시장내 경쟁에 대한 장단
점, 전략 등을 파악하는 능력과, 현재 및 미래의 잠재적 경쟁자의 위험요소를 분석하여 경쟁우위를 창출하기 위
한 경쟁자 지향성은 시장에서 경쟁기업에 비해 빠른 제품 및 서비스를 통해 경쟁우위 확보를 이룰 수 있으며, 
이는 경영성과로 반영이 이루어지게 된다(Cooper, 1984; Narve & Slater, 1990)

한편 기술혁신 지향성은 경쟁기업보다 기술을 확보하고 이를 이용해 새로운 제품 및 서비스를 통해 시장을 
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선도하고자 하는 기업의 역량을 의미한다(Cooper, 1984; Cooper & Kleinschmidt, 1995). 기업은 아이디어를 
공유하며 새로운 기술을 습득하고, 연구개발 등 기술투자 및 관련지식 축적에 투자하여 시장내 고객 욕구에 부
합하는 혁신적이거나 새로운 제품 및 서비스 개발을 통해 시장내 경쟁력을 확보할 수 있다(Cooper, 2000; 
Davenport & Miller, 2000; Gao, Zhou, & Yim, 2007; 양영익, 김창수, 2008). 기업의 높은 기술혁신 지향성
은 혁신적 기술을 이용해 높은 고객요구 충족도 및 지속가능한 이익과 성과를 창출할 수 있다(Hamel & 
Prahalad, 1990; 강도규, 박성용, 2007; 김수진, 김형준, 2018, 심연수, 서정해, 박연미, 2021). 

즉, 전략적 지향성은 다양한 수준에서의 IT 전환에 요구되는 고객의 요구와 함께 디지털 전환에 요구되는 핵
심적 기술을 제공해 경영성과를 기대할 수 있을 것이다(Narver & Slater, 1990; 김수진, 김형준, 2018; 서아
영, 박중환, 2019; 심연수 외, 2021; 이명진, 이상원, 2022). 

Ⅲ. 연구가설 및 연구모형

 3.1 연구가설 및 연구모형

  혁신역량이 조직의 유연성을 발휘하여 시장에 빠르게 대응할 수 있다. 기업은 기술을 흡수하고 이를 사용하
여 변화에 관련 지식을 발휘하여 신기술을 창출하고 생산 등 비즈니스에 적용하여 효과적으로 시장에 대응할 
수 있다(Romijin & Albaladejo(2002). 또한 혁신역량은 신속한 기술개발을 통해 고객에게 우호적 접근이 가능
해 경쟁우위 확보를 위한 전략 수행을 용이하게 하며, 기업성과 창출에도 긍정적 영향을 미치게 된다(Oke et 
al., 2007; 남연경, 김병근, 2022). 

특히, 혁신역량을 조직의 기능 접근적 관점에서는 하위요인으로 R&D 역량, 학습역량, 네트워크 역량 등을 
기본 역량으로 제시하고 있다. R&D역량은 연구개발을 추진하면서 부서 간 협력과정을 통해 기술숙련도 및 업
무활용도를 높여 기업의 능력을 강화시키고 혁신을 성공적으로 수행할 수 있는 요인으로 제시되고 있다
(Bougrain &　Haudeville, 2002). 또한 학습역량은 조직구성원이 자신 경험과 지식을 조직 전체로 공유하고 확
산시켜 기업이 직면한 문제를 혁신적 아이디어를 통해 조직의 혁신을 지속시키는 자극과 동기로 작용한다
(Ashkenas, 1995; Leonard-Barton, 1995). 이를 위해 기업은 지식네트워크를 통해 조직내부 자원뿐만 아니
라 외부의 혁신적 기술과 지식 접근성을 높여, 미래성장의 전략적 자원으로서 연구가 이루어지고 있다(설동철, 
박철우, 2020).

기업은 혁신역량 외에도 새로운 기술 및 지식을 이해하고 이를 적극적으로 습득하여 신제품 개발 및 비즈니
스에 활용할 수 있는 흡수역량은 시장변화에 빠른 대응과 성장할 수 있다. 즉, 보편화된 정보기술 및 자원을 활
용하는 수준에서의 경쟁보다는 새로운 기술을 빠르게 흡수하여 기존 분야에 융합하고 기대효과를 빠르게 구현
할 수 있는 흡수역량은 기업 경쟁우위 요소로 작용할 수 있다. 기업은 시장내 경쟁구도 속에서 차별적 기술적
용이나 서비스를 기반으로 경쟁우위를 지속적으로 유지할 수 있어야 한다. 이를 위해 기업은 시장내 활동을 전
략적 방향성을 가지고 접근이 이루어진다. IT-BPO기업의 경우 대표적 기술중심적 산업으로서 기술 지향적 전
략을 통한 경쟁우위 창출이 우선적으로 요구되지만, IT자원 접근성이나 서비스 차별화 등 시장요구에 부합하는 
전략적 접근도 중요한 경쟁요소 중에 하나로 작용할 수 있다. 

기업이 차별적 기술개발을 통해 고객을 확보하기 위한 전략으로 기술지향성은 외부 자원으로부터 빠르게 정
보와 기술을 이해하고 이를 조직 내부로 전환하여 새로운 제품개발을 이루어 내는 능력은 필수적 요소가 된다. 
즉 흡수역량이 높은 기업은 새로운 기술을 적극적으로 습득하고 활용하여 이를 기술로 전환하는데 빠른 추진력
을 통해 신기술 개발 가능성을 높여 이를 추진하기 위한 전략적 지향성을 강화하는데 중요한 역할을 담당하게 
된다(Cohen & Levinthal, 1990). 같은 맥락에서 흡수역량은 고객 요구 및 시장 동향을 빠르게 파악하여 혁신
적 제품 및 서비스를 개발하여 적극적으로 시장에 대응할 수 있어 시장지향성을 보다 용이하게 구현할 수 있다
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(Lane & Lubatkin, 1998). 기업 간 학습이나 지식공유를 통한 협력 네트워크는 많은 지식을 습득이 용이해 혁
신적 업무도 강화할 수 있음을 보여주고 있다.

또한 혁신역량 및 흡수역량 관련 연구에서도 기업의 전략적 지향성을 강화시킬 수 있는 선행요인으로 제시하
고 이를 파악하려는 연구가 이루어져왔다. 즉 관련 연구에서는 흡수역량과 혁신역량을 동일한 출발점에서 기업
의 역량요인으로 인식하고 있으며(남연경, 김병근, 2022; 이재열, 박정수, 2021), 전략적 지향성 요인의 선행적 
역할 관계를 검증하고 있다(Cohen & Levinthal, 1990; Lane & Lubatkin, 1998; 박영은, 김명숙, 2016; 김정
효, 길종구, 2020; 이명진, 이상원, 2022). 특히 이명진, 이상원(2022)은 IT 중소기업의 흡수역량요인이 전략적 
지향성을 매개하여 기술성과 및 경영성과에 미치는 관계를 확인하였다. 김수연, 정강옥(2016) 연구에서도 벤처
기업을 대상으로 흡수역량이 기업성과에 미치는 관계를 분석하였으며, 분석결과, 고객 지향성이 흡수역량과 기
업성과의 관계에서 조절 및 기업성과의 선행요인임을 확인하였다. 박영은, 김명숙(2016)은 창의성과 흡수역량, 
전략적 지향성이 기업의 해외성과에 미치는 관계를 분석하였으며, 분석결과 흡수역량이 시장지향성 및 혁신지
향성, 해외(기업)성과에 정의 영향관계를 확인하였다. 또한 김정효, 길종구(2020)은 중소기업의 신뢰와 혁신역량
이 상생협력성과에 미치는 관계를 분석하였으며, 분석결과 혁신역량이 고객 및 경쟁자 지향성에 정의 영향을 
미치는 것을 확인하였다. 

이외에도 기업의 시장지향성 및 기술지향성 요인이 경영성과와의 관계를 밝히는 연구도 이루어져 왔는데, 박
태경, 정현석, 류동우(2014)은 시장지향성이 기업성과에 미치는 흡수역량에 미치는 관계를 검증하였으며, 남연
경, 김병근(2022)은 중소제조기업을 대상으로 혁신역량 및 흡수역량 요인이 기술혁신성과 및 기업성과에 유의한 
정의 영향을 미치는 것을 확인하였다. 박은미, 서정해(2021)는 흡수역량의 탐색과 활용 활동이 기술혁신역량과 
혁신성과와 관계에서 흡수역량과 혁신강도의 매개역할을 살펴보았으며, 분석결과 기술혁신역량은 흡수역량에, 
흡수역량은 기술성과 및 생산 성과에 긍정적 영향을 미치는 것을 확인하였다. 이재열, 박정수(2020) 연구에서는 
혁신역량과 흡수역량이 기업성과에 긍정적 영향을 미치는 관계를 검증하였다. 

이와같이 관련 연구에서는 혁신역량과 흡수역량이 기업의 시장지향성 및 기술지향성에 미치는 관계와 시장지
향성 및 기술지향성이 경영성과에 미치는 관계를 검증하고 제시하고 있다. 이에 본 연구에서도 IT-BPO 기업의 
혁신 및 흡수역량을 기업이 갖추어야할 자원이나 능력으로 보고, 이를 기반으로 시장에 대한 전략방향 및 기업
성과에 미치는 관계를 검증하고자 하였다. 즉 급변하는 IT기술 환경 속에서 빠르게 기술을 이해하고 이를 활용
하는 역량인 흡수역량과 지속적인 학습, 지식 네트워크 체계(구축과 조직문화), R&D 역량으로 구성된 혁신역량
이 구체적인 전략 수행 차원, 즉 시장지향성과 기술지향성을 위해 IT-BPO 기업이 갖추어야 할 역량요인으로 
보고, 전략적 지향성 및 경영성과에 미치는 관계를 파악하고자 하였다. 

  가설1-1 : 기업의 학습역량은 시장지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설1-2 : 기업의 지식네트워크역량은 시장지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설1-3 : 기업의 R&D역량은 시장지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설1-4 : 기업의 잠재적 흡수역량은 시장지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설1-5 : 기업의 실현적 흡수역량은 시장지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설2-1 : 기업의 학습역량은 기술지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설2-2 : 기업의 지식네트워크역량은 기술지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설2-3 : 기업의 R&D역량은 기술지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설2-4 : 기업의 잠재적 흡수역량은 기술지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설2-5 : 기업의 실현적 흡수역량은 기술지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설5-1 : 기업의 학습역량은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설5-2 : 기업의 지식네트워크역량은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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<그림 1> 연구모형

  가설5-3 : 기업의 R&D역량은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설5-4 : 기업의 잠재적 흡수역량은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설5-5 : 기업의 실현적 흡수역량은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

시장지향성 및 기술지향성은 기업이 시장에서 지속적인 경쟁우위를 창출하기 위한 전략적 활동으로 기업은 
지속적으로 시장에 대한 정확한 정보를 기반으로 고객 요구에 부합하는 신제품 출시를 통해 고객관계 형성 및 
차별적 경쟁우위를 창출할 수 있다. 기업은 형성된 고객관계를 효율적으로 관리함으로써 경쟁기업에 비해 높은 
고객만족과 충성도를 이끌어 기업성과를 증진시킬 수 있다(Narver & Slater, 1990; Gatignon & Xuereb, 
1997; 박철민, 2014; 허수연 등, 2018). 또한 기업의 기술지향성 활동은 기술중심 산업에서 혁신적 기술을 바
탕으로 시장을 선도함으로써 기업의 지속적인 성과를 창출할 수 있다(강도규, 박성용, 2007; 서아영, 박중환, 
2019). 기술경쟁력이 중시되는 IT산업에서도 기업의 시장지향성 및 기술지향성 등 전략적 지향성 요인은 단기
적 성과뿐만 아니라 중장기적 경영성과에도 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다. 심연수 등(2021) IT스타트업 
기업을 대상으로 기업의 고객지향성과 경쟁자지향성 등 시장지향성 요인과 기술혁신 지향성이 IT기업의 디지털 
전환 과정에서 IT자원 형성에 영향을 미쳐, 신기술 개발 등 기술성과와 함께 경영성과를 향상시키는 것을 확인
하였다. 

가설3 : 시장지향성은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설4 : 기술지향성은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 3.2 연구모형

  이와 같이, 본 연구의 모형은 IT기반의 BPO 기업의 혁신역량 및 흡수역량이 기업의 시장대응의 자원적 역할
을 통해 시장지향성 및 기술지향성 등 전략적 지향성을 통해 경영성과에 미치는 관계를 분석하고자 하였다. 이
를 위해 혁신역량을 학습역량, 지식네트워크 역량, R&D 역량으로 구분하였으며, 흡수역량은 잠재적 흡수역량과 
실현적 흡수역량으로 구분하고 시장지향성 및 기술지향성을 매개하여 경영성과에 미치는 관계를 도식화하여 제
시하면 다음과 같다.
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Ⅳ. 연구방법 및 데이터 분석결과

 4.1 표본특성

  본 연구에서는 국내 IT기업 중 BPO 비즈니스를 수행하고 있는 기업체 종사자를 대상으로 기업의 혁신역량 
및 흡수역량 요인이 시장지향성 및 기술지향성을 통해 경영성과에 미치는 관계를 분석하고자 한다. 이를 위해 
국내 IT기업체 종사자 중 기업의 비즈니스 사업 및 기업의 역량에 대한 이해도가 높은 과장급 이상을 대상으로 
설문지를 통한 서베이 방식으로 데이터를 수집하였다. 데이터 수집은 2023년 1월 9일부터 약 2주간 온·오프라
인으로 수집하였다. 수집된 자료는 총 314개로 이중 항목 누락, 중복응답, IT-BPO 사업에 해당되지 않는 자료 
등 23부를 제외하고 총 291부를 분석에 사용하였다. 
  분석결과 주요 기술적 특성을 살펴보면 다음과 같다. 기업규모는 10인 미만 기업이 87개(29.9%), 10명-20명 
미만이 78개(26.8%), 20명-30명 이하가 54개(18.6%), 30명-50명 사이가 35개(12.0%), 50명-100명은 21개
(7.2%), 100명 이상은 16개(5.5%)로 나타났다. 회사 연혁으로는 2년 미만이 38개(13.1%), 2년-5년 사이는 61
개(21.0%), 5-10년 사이가 86개(29.61%), 10년-15년 사이는 54개(18.6%), 15년-20년 사이는 35개(12.0%), 20
년 이상은 17개(5.8%)로 나타났다. 연매출액 규모로는 5억 미만이 31개(10.7%), 5억-10억 사이는 55개(18.9%), 
10억-30억 사이는 57개(19.6%), 30억-50억 사이는 62개(21.3%), 50억-100억 사이는 58개(19.9%), 100억- 
500억 사이는 17개(5.8%), 500억 이상도 3.8%)로 나타났다.
  주요 IT-BPO 사업분야로는 시스템 통합(SI)이 81개(27.8%), 시스템 관리 76개(26.1%), IT 컨설팅은 41개
(14.1%), 아웃소싱은 27개(9.3%), 교육훈련은 32개(11.0%), 네트워크 및 보안이 44개(15.1%), 기타 IT서비스는 
13개(4.5%)로 나타났다. 지역별로는 서울이 132개(45.4%), 인천 및 경기도가 103(38.8%), 충청권은 24개
(8.2%), 경상권은 17(5.8%), 전라권은 6개(2.1%), 강원도는 5개(1.7%), 제주도는 3개(1.0%) 등으로 나타났다.  

 4.2 변수의 조작적 정의 및 측정변수

  본 연구에서 사용된 변수는 선행 연구를 기반으로 다음과 같은 조작적 정의 및 측정문항을 구성하였다. 기업
의 혁신역량은 외부의 환경변화를 적극적으로 수용을 통해 혁신을 이루기 위한 기업의 내외부로 갖추어야 할 
혁신역량으로서 학습역량, R&D역량, 지식네트워크 역량으로 구분하였다. 학습역량은 조직내 구성원이 빠르게 
업무관련 기술과 노하우를 습득할 수 있도록 조직차원의 지원체계나 능력과 태도로 정의하였으며(Goh & 
Richards, 1997; 윤현덕 서리빈, 2011;설동철, 박철우, 2020), 측정항목으로는 지속적이고 상시적 인력교육 및 
연수지원(LC1), 전문인력 확보 및 활용정도(LC2), 신기술 및 지식 발굴 의지(LC3), 전문분야 기술습득의 체계화 
정도(LC4) 등 4개 항목으로 구성하였다. 지식네트워크 역량은 지식네트워크 역량은 기업이 조직내부 또는 외부
와 네트워크를 구성하여 관계를 구축하고 이를 통해 기업의 전략적 활동이 가능하게 하는 능력으로 정의하였으
며(Zacca, Dayan, & Ahrens, 2015), 측정항목으로는 조직 내외부간 지식 네트워크 시스템 수준(KC1), 네트워
크를 통한 외부전문가 집단과의 활용정도(KC2), 조직내 지식공유 수준(KC3), 공유지식의 비즈니스 활용수준
(KC4) 등으로 측정하였다(Chesbrough, 2006; Kaufmann & Todtling, 2006). R&D 역량은 시장 및 고객요구
에 부합하는 신제품 개발 및 기존 제품과 서비스 향상을 위한 지속적 개선으로 기술경쟁력을 높이는 기업의 능
력으로 정의하였으며, 측정항목으로는 지속적인 연구개발비 자금지원 정도(RC1), 기술적 문제해결 정도(RC2), 
지식재산권을 보유(RC2), R&D 인력, 시간 및 자원 투자 정도(RC3) 등 3개 항목으로 구성하였다(Yam et al., 
2004, 윤현덕·서리빈, 2011; 설동철, 박철우, 2020).
  흡수역량은 새로운 기술과 정보의 가치를 인식 및 평가하고 이를 조직내 흡수하여 비즈니스에 적용 및 활용
하여 신제품 및 서비스 개발과 생산성 향상을 위해 이루어지는 조직 역량을 의미한다(Cohen & Levinthal, 
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1990; Teece et al., 1997). 본 연구에서는 흡수역량을 학습을 통해 이를 조직내 내재화하여, 비즈니스에 활용
할 수 있는 일련의 순차적 프로세스로 보고, 잠재적 흡수역량과 실현적 흡수역량으로 구분하였다. 잠재적 흡수
역량은 외부로부터 새로운 지식과 기술을 인식 및 평가하여 이를 획득하고 조직내 동화시키는 능력으로 정의하
였다(Zahra & George, 2002; Jansen et al., 2005). 측정항목으로는 외부 새로운 지식 및 정보의 습득(PA1), 
새로운 지식 및 기술의 이해와 가치평가 (PA2), 문제해결을 위한 조직 내·외부 지식활용 정도(PA3) 등 3개 항
목으로 구성하였다. 실현적 흡수역량은 새롭게 습득된 지식 및 기술을 조직의 지식과 통합하여 비즈니스 프로
세스에 전환 및 활용하여 새로운 가치를 창출능력으로 정의하였다(Cohen & Levinthal, 1990; Lane & 
Lubatkin, 1998; Zahra & George, 2002; Jansen et al., 2005). 측정항목으로는 기존의 지식 및 기술과 신기
술의 적용(BA1), 새로운 지식창출 및 기술개발 역량(BA2), 새롭게 개발된 기술의 제품 및 서비스 적용정도
(BA3) 등 조직으로 구성하였다(Cohen & Levinthal, 1990; Bogers, Chesbrough, Heaton, & Teece, 2019; 
Grimaldi, Quinto, & Rippa, 2013).
  전략적 지향성 중 시장 지향성은 기업이 고객 요구 및 이해를 중심으로 고객만족을 위해 제품 및 서비스를 
제공함으로써 신뢰 및 고객과의 우호적 관계유지를 목표로 하는 전략적 활동수행으로 정의하였다(이규돈, 2019; 
Gatignon & Xuereb, 1997; Narver & Slater, 1990). 측정항목으로는 고객만족 경영 강조 및 의사결정 정도
(MOR1), 고객정보 수집 및 분석 집중정도(MOR2), 주요 성과지표로 고객만족도 반영정도(MOR3), 고객니즈 충
족을 위한 기술 및 프로세스 개선 정도(MOR4) 등 4개 항목으로 구성하였다(Narver & Slater, 1990; Kohli, 
Jaworski, & Kumar, 1993). 기술혁신 지향성은 혁신적 기술을 습득하여 시장에서 차별화된 기술을 통해 경쟁
우위를 달성할 수 있는 역량을 의미하며(Cooper & Kleinschmidt, 1995; Keskin, 2006). 측정항목으로는 신제
품 및 서비스 개발을 위한 기술수준 정도(TOR1), 아이디어 반영 혁신적 제품 및 서비스 개발 정도(TOR2), 연
구개발비 지원정도(TOR3), 연구개발 결과의 신속한 기술반영 정도(TOR3) 등 4개 항목으로 구성하였다
(Gatignon & Xuereb, 1997; Leeflang & Wittink, 2001; 심연수 외, 2021; 이명진, 이상원, 2022).
  경영성과는 기업활동의 결과로 재무적 비재무적 성과를 말하며, 측정항목으로는 조직내외부적 관점에서 제품 
및 서비스 품질향성 정도(BP1), 생산성 개선 정도(BP2) 등 비재무적 성과 항목과 재무성과 항목으로 최근 3년
간 매출액 및 당기순이익매출의 평균 성장비율(BP3), 경쟁사 대비 시장점유율 평균비율(BP4) 등을 수준별로 구
분하여 측정하였다(이명진, 이상원, 2022).

 4.3 측정모형 검증 및 신뢰성

  측정모형의 타당성 분석은 확인적 요인분석을 실시하였다. 확인적 요인분석은 잠재변수와 측정변인 간의 관
계, 잠재변수 간의 관계를 검증해 구성 개념 타당성 측정에 사용되는 분석방법이다(우종필, 2012). 구성개념 타
당성은 집중, 판별 및 법칙 타당성 등으로 분류되며, 집중타당성은 잠재변수를 측정하는 측정변인의 일치성 정
도를 요인부하량을 통해 검증하며, 잠재변수간 상호 독립성 정도를 파악하는 판별타당성은 잠재변수간 상관관
계 정도를 측정이 이루어진다. 집중타당성 검증은 확인적 요인분석결과 표준요인부하량이 0.5 이상, 평균분산추
출(Average Variance Extracted)가 0.5 이상, 합성 신뢰도(Construct Reliability)가 0.7 이상이면 집중타당성
이 높은 것으로 판단한다(우종필, 2012). 
  분석결과, 모든 항목에서 요인의 표준부하량이 0.5를 넘었으며, 각 잠재변수의 평균분산추출값도 0.5 이상, 
합성신뢰도(CR) 값도 0.7 이상으로 나타나 집중타당성이 높은 것으로 판단하였다. 하지만, 분석과정에서 
‘MOR4’와 ‘TOR3’ 등 2개 항목은 표준부하량이 0.5보다 낮게 나타나 이를 제거하였으며(우종필, 2012), 최종 
분석결과는 <표 1>과 같다.
  신뢰성 검증은 Cronbach α를 이용하여 검증하였다. 신뢰성은 반복된 자료가 유사한 조건에서 유사한 결과
를 보이는 가에 대한 내적 일관성을 평가하는 것으로 Cronbach α 값이 0.6보다 크면 측정 요인의 신뢰성에는 
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요인 항목 표준 부하량 S.E. t p AVE C.R. Cronbach α

학습역량

LC1 0.782 - - - 

0.527 0.815 0.832
LC2 0.785 0.077 13.968 .000
LC3 0.733 0.075 12.897 .000
LC4 0.670 0.069 11.614 .000

지식
네트워크

역량

KC1 0.733 - - - 

0.536 0.820 0.850
KC2 0.813 0.089 13.345 .000
KC3 0.765 0.085 12.549 .000
KC4 0.754 0.09 12.38 .000

R&D역량
RC1 0.775 - - - 

0.582 0.807 0.813RC2 0.816 0.067 14.145 .000
RC3 0.786 0.066 13.587 .000

잠재적 흡수역량
PA1 0.764 - - - 

0.501 0.750 0.795 PA2 0.754 0.075 12.399 .000
PA3 0.740 0.082 12.168 .000

실현적 흡수역량
BA1 0.760 - - - 

0.514 0.760 0.796BA2 0.764 0.077 12.565 .000
BA3 0.734 0.072 12.063 .000

시장지향성
MOR1 0.725 - - - 

0.525 0.768 0.763MOR2 0.736 0.077 11.604
MOR3 0.788 0.082 12.359 .000

기술지향성
TOR1 0.783 - - - 

0.572 0.801 0.827TOR2 0.796 0.074 14.333 .000
TOR4 0.782 0.072 14.026

경영성과

BP1 0.856 - - - 

0.604 0.859 0.882
BP2 0.820 0.055 17.223 .000
BP3 0.795 0.053 16.42 .000
BP4 0.763 0.052 15.399 .000

<표 1> 확인적 요인분석 및 신뢰도 분석결과

문제가 없는 것으로 판단한다. 분석결과 0.763-0.882 값 사이로 나타나 판단기준인 0.6보다 큰 것으로 나타났
다.

판별타당성은 잠재변수 간 상호 독립된 정도를 판단하는 것으로 일반적으로 변인간 상관계수와 각 변인의 평
균분산추출값의 제곱근을 비교하고, 평균분산추출값의 제곱근 값이 상관관계 계수보다 큰 경우는 잠재변인간의 
판별타당성이 있는 것으로 본다(우종필, 2012). 분석결과, <표 2>와 같이 모든 잠재변수의 평균분산추출값의 제
곱근 값이 상관계수보다 큰 것으로 나타나 잠재변인 간의 판별타당성은 문제가 없는 것으로 판단하였다.

요 인 1 2 3 4 5 6 7 8
1.학습역량 .725        

2.지식네트워크 역량 .674** .731       
3.R&D역량 .636** .586** .763      

4.잠재적 흡수역량 .678** .589** .586** .707     
5.실현적 흡수역량 .606** .603** .628** .586** .717    

6.시장지향성 .666** .675** .544** .515** .507** .725   
7.기술지향성 .637** .630** .685** .662** .684** .566** .757  
8.경영성과 .639** .672** .709** .585** .670** .665** .740** .777

주1) 대각선 값은 
주2) * p<.05, ** p<.01

<표 2> 판별타당성 분석 결과
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<그림 2> 구조모델 상세

가설 경로 Estimate S.E. t p 판단

H1-1 학습역량 →

시장
지향성

0.502*** 0.154 3.291 0.000 채택
H1-2 지식네트워크역량 → 0.516*** 0.121 4.547 0.000 채택
H1-3 R&D 역량 → 0.064 0.099 0.586 0.558 기각
H1-4 잠재적 흡수역량 → -0.129 0.117 -1.071 0.284 기각
H1-5 실현적 흡수역량 → -0.057 0.11 -0.49 0.624 기각

<표 3> 가설검증 결과

 4.4 가설검증

  변인간의 구조적 관계에 대한 가설검증은 구조방정식을 이용하여 분석하였다. 

  분석결과 모형적합도는 x2=487.42, df=323(p<.001), Normed x2=1.509, GFI=.889, CFI=.966, TLI=.961, 
IFI=.967, RMSEA=.042, SRMR=.034 등으로 나타나 일반적인 모형 수용기준을 만족하는 것으로 나타났다. 변
인간의 가설검증 결과, 혁신역량과 흡수역량 요인이 시장지향성에 미치는 관계에서는 학습역량이 시장지향성에 
통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며(β=0.502, p<.001), 지식네트워크 역량도 시장지향
성에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향 관계가 나타나(β=0.516, p<.001), 가설 1-1과 가설 1-2를 지지하는 것으
로 나타났다. 혁신역량과 흡수역량 요인이 기술지향성에 미치는 관계에서는 R&D역량이 기술지향성에 통계적으
로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며(β=0.306, p<.01), 잠재적 흡수역량(β=0.368, p<.01)과 실현
적 흡수역량(β=0.311, p<.01)도 기술지향성에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 
2-3, 가설 2-4, 가설 2-5를 지지하는 것으로 나타났다. 

마지막으로, 시장지향성과 기술지향성이 경영성과에 미치는 관계에서는 시장지향성(β=0.403, p<.01)과 기술
지향성(β=0.440, p<.01) 모두 경영성과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(가설 3, 
가설 4 지지). 반면, 혁신역량과 흡수역량 요인이 경영성과에 직접적으로 미치는 영향 관계에서는 R&D역량만이 
통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 5-3을 지지하는 것으로 나타났다(β=0.249, 
p<.01). 이상의 결과를 제시하면 다음의 <표 3> 및 <그림3>과 같다.



김완강·이소영

128 Journal of Venture Innovation, 2023 3. Vol.6 No.1

H2-1 학습역량 →

기술
지향성

-0.096 0.131 -0.754 0.451 기각
H2-2 지식네트워크역량 → 0.125 0.099 1.368 0.171 기각
H2-3 R&D 역량 → 0.306** 0.089 3.185 0.001 채택
H2-4 잠재적 흡수역량 → 0.368*** 0.105 3.474 0.000 채택
H2-5 실현적 흡수역량 → 0.311** 0.099 3.006 0.003 채택
H3 시장 지향성 →

경영성과

0.403*** 0.147 3.306 0.000 채택
H4 기술 지향성 → 0.440** 0.176 2.955 0.003 채택

H5-1 학습역량 → -0.204 0.175 -1.412 0.158 기각
H5-2 지식네트워크역량 → 0.054 0.139 0.500 0.617 기각
H5-3 R&D 역량 → 0.249* 0.11 2.473 0.013 채택
H5-4 잠재적 흡수역량 → -0.065 0.137 -0.551 0.582 기각
H5-5 실현적 흡수역량 → 0.138 0.121 1.287 0.198 기각
모형

적합도
x2=487.42, df=323(p<.01), Normed x2=1.509, GFI=.889, CFI=.966, 

TLI=.961, IFI=.967, RMSEA=.042, SRMR=.034

<그림 3> 가설검증 결과

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

본 연구에서는 추가적으로 시장지향성 및 기술지향성의 간접효과의 유의성을 부트스트랩을 이용하여 확인하
였다. 구조모형에서는 간접효과의 유의성이 제시되지 않기 때문에 부트스랩(샘플수: 5,000, 신뢰수준 95%)을 통
해 확인하였다. 분석결과, 학습역량은 시장지향성을 매개하여 경영성과에 유의한 간접효과를 가지는 것으로 나
타났다(β=.160, p<.05). 지식네트워크 역량도 시장지향성을 매개하여 경영성과에 유의한 간접효과를 가지는 것
으로 나타났다(β=.263, p<.01), R&D 역량(β=.160, p<.05), 실현적 흡수역량(β=.114, p<.05)는 기술지향성(β
=.114, p<.01)을 매개하여 경영성과에 유의한 간접효과가 나타났다. 즉, 학습역량 및 지식네트워크 역량 등 혁
신역량의 하위요인 요인들은 시장지향성을 높여 경영성과에도 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 습득
된 신기술을 비즈니스에 적용 및 활용할 수 있는 실현적 역량은 기술지향성을 통해 경영성과에 정(+)의 영향을 
미치는 것으로 나타났다.
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요인
종속변수: 경영성과

Indirect Effect p-value
학습역량 0.160* 0.041

지식네트워크역량 0.263** 0.001
R&D 역량 0.160* 0.038

잠재적 흡수역량 0.110 0.103
실현적 흡수역량 0.114* 0.046

* p<.05, ** p<.01

<표 4> 간접효과 분석

Ⅴ. 결 론

  본 연구에서도 급변하는 IT 기술환경변화 속에서 디지털 전환을 준비하는 다양한 비즈니스 요구에 핵심적 역
할을 담당하고 있는 IT-BPO 기업을 대상으로 시장내 가치창출 및 성장을 위해 갖추어야 할 역량요인을 빠르게 
기술 및 지식을 습득하여 이를 자원화하는 데 요구되는 조직 자원을 혁신역량과 흡수역량으로 보고 기업의 전
략 지향성과 경영성과에 미치는 관계를 살펴보고자 하였다. 이를 통해 IT-BPO 기업이 시장대응과 경영성과 창
출을 위해 적극적이고 주도적인 관점에서 더욱 구체화된 역량을 중심으로 경쟁력 강화 및 디지털 전환시대를 
주도할 수 있는 방안을 제시하고자 하였다. 이를 위해 국내 IT기업 중 BPO 비즈니스를 수행하고 있는 업체 종
사자를 데이터를 수집하여 변인간의 관계를 분석하였다. 

주요 분석결과를 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 혁신역량과 흡수역량 요인이 시장지향성에 미치는 관계에서는 
학습역량과 지식네트워크 역량이 시장지향성에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 
기업의 조직내 학습역량을 강화하고 조직내외부 전문가 및 자원과의 지식네트워크를 강화한다면 기업이 시장에
서 고객 및 경쟁자에 집중하여 경쟁우위 활동을 높일 수 있는 시장지향적 전략수행 역량도 높일 수 있는 것으
로 나타났다. 즉 시장에서 고객 니즈를 파악하여 고객만족을 이끌기 위한 기업의 시장에서의 전략적 지향성인 
고객지향성은 조직구성원의 학습역량과 지식네트워크 역량이 강한 경우 효과적으로 달성할 수 있다는 것을 의
미한다. 이를 위해 기업은 조직구성원을 대상으로 교육을 통해 고객관심도를 지향하고 올바른 커뮤니케이션을 
높여 고객지향성 사고와 태도를 가질 수 있도록 하여야 할 것이다. 또한, 조직구성원이 고객 및 경쟁기업을 분
석할 수 있도록 조직내부 및 외부 전문인력 및 자원과 지식 및 정보를 공유할 수 있는 네트워크 구축 및 활용
도를 높일 수 있는 접근이 필요할 것으로 보인다. 학습역량 강화의 경우 우선, 조직 내부의 학습역량을 주관하
는 조직을 구성하고 학습역량에 대한 일정수립, 정기적인 진단과 결과분석을 수행하며 이를 토대로 역량 강화
를 위한 프로그램을 개발하는 것이 요구된다. 

최근에는  ‘패스트캠퍼스’, ‘구름EDU’ 등 온라인을 통해 조직구성원의 학습역량을 강화할 수 있는 다양한 접
근방법들이 이루어지고 있다. 또한 K-mooc 등 오픈된 교육 전문 콘텐츠 등에 대한 접근도 가능하며, 전문 지
식 및 기술에 대한 학습 외에도 메타버스 등 온라인 플랫폼을 기반으로 세미나 개최 및 참석, 연수, 튜터링, 멘
토링, 코칭 등 비대면 교육이 가능한 온라인 환경이 다양하게 제공되고 있어, 조직 구성원의 학습역량 지원 프
로그램 및 관련 시스템 인프라 구축을 보다 용이하게 하고 있다. 따라서 기업은 이를 적극적으로 활용하여 조
직내에서도 조직구성원들이 학습역량을 강화할 수 있도록 지원이 요구되며, 자발적 참여가 가능한 교육콘텐츠 
접근환경 개선뿐만 아니라 이를 평가 및 보상 등과 연계하여 적극적 참여를 유도할 수 있는 제도 지원이 함께 
이루어진다면, 학습역량 강화뿐만 아니라 이를 통해 고객의 니즈와 상황을 인식하고 이를 사업화하는 능력배양, 
학습성과에 대한 확산 등을 기대할 수 있을 것으로 보인다. 또한 조직구성원 개인, 팀, 조직간 서로의 지식을 
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인식하고 공유하며, 다양한 커뮤니케이션을 활성화 시킬 수 있도록 조직내 지식관리시스템 등을 도입하여 조직
의 중요한 자원을 인식하여 이를 수집하고, 비즈니스에 활용하며, 나아가 제품 및 서비스 개발을 통한 성과개선
까지 이루어질 수 있는 지식네트워크를 강화하여야 할 것이다. 이를 위해서는 플로우, 그룹웨어, 뉴스레터, 블
로그 등 업무협업툴 등을 적극적으로 활용한다면, 강화된 학습역량 프로그램의 실천과 이를 전파하기 위한 자
원의 배분능력, 협력의 지속 능력 등의 지식네트워크 역량 강화와 더불어 학습한 역량을 조직에 내재화함으로
써 경쟁사와의 차별화와 시장에서의 선도적인 역량을 발휘할 수 있을 것이다.

둘째, 혁신역량과 흡수역량 요인이 기술지향성에 미치는 관계에서는 R&D역량, 잠재적 흡수역량 및 실현적 
흡수역량이 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 기업의 연구개발을 높이고 잠재적 
및 실현적 흡수역량을 강화한다면 이는 기업이 시장에서 기술선도적 전략수행 역량을 높일 수 있는 것으로 나
타났다. 따라서, 시장에서 새롭고 혁신적 기술을 통해 차별화를 이루고 고객을 확보하기 위한 기술지향성의 효
과를 높이기 위해서는 기본적으로 기술개발을 위해 인력, 자원 및 시간에 대한 투자와 지원이 이루어져야 하며, 
지식 재산권 등 성과관리 뿐만 아니라 기술 트랜드에 대한 모니터링을 통해 기술에 반영하기 위한 접근이 이루
어져야 할 것이다. 또한, 새로운 기술과 정보의 가치를 평가하고 분석하고 그 가치를 이해할 수 있는 역량을 높
이고, 이를 조직이 가진 지식 및 기술과 융합하여 새로운 지식과 기술을 창출할 수 있는 비즈니스 프로세스 체
계 및 구축 등 흡수된 지식과 기술을 실현할 수 있는 조직체계와 조직문화 구성이 이루어진다면 시장에서 기술
지향적 전략구현이 보다 용이할 수 있을 것이다. 

따라서 R&D역량 강화를 위해 R&D자원에 대한 투자, 연구개발인력 양성 등 연구개발을 통한 제품 및 기술
이 혁신적으로 이루어질 수 있는 시스템 및 환경, 관련 인적자원 등 관련 인프라 구축이 선행되어야 할 것이다. 
구축된 인프라는 신기술 및 서비스에 직간접적인 근간이 되며, 기술개발 관련 경험과 노하우는 기술적 문제해
결 등 자원낭비와 경쟁력을 해결할 수 있으며, 나아가 그 과정에서 습득하고 형성된 기술 및 관련 지식은 하나
의 지식재산권화되어 시장내 경쟁기업들로부터 차별적 우위를 창출하는 하나의 자산으로 작용할 수 있을 것이
다. 이외에도 기업은 새로운 기술변화에 대한 대응능력의 배양, 조직 내부로 내재화하고 기술적으로 내재화된 
전문성을 발휘할 수 있는 흡수역량 요인 강화에도 노력이 요구된다. 이를 위해서는 다양한 지식과 기술에 대한 
가치를 빠르게 인식하고 공유하기 위한 프로세스의 디지털화 하는 방안 등이 효과적일 수 있다. 다양한 디지털 
기기를 통해 습득된 정보를 자동화하여 저장하고, 전환하며, 실시간 공유를 디지털화하여 혁신을 위한 프로세스
에 적용함으로써 조직역량과 성장을 가속화시켜 빠른 시장대응을 통한 경쟁우위 및 다양한 분야에 적용하는 등 
사업 확장과 지속가능한 사업환경 조성이 가능할 수 있다. 

셋째, 혁신역량과 흡수역량 요인이 경영성과에 미치는 영향 관계에서는 R&D역량만이 통계적으로 유의한 영
향관계를 가지는 것으로 나타나 연구개발 역량강화는 기술선도적인 IT-BPO 산업에서 기업에 혁신적 기술을 중
심으로 기업가치를 창출하고 생존할 수 있는 역량으로서 그 역할의 중요성을 확인할 수 있었다. 이러한 결과는 
기존 기술혁신역량 관련 연구들과 동일한 결과이며, 설동철, 박철우(2020)에서도 비재무적 성과에 유의한 영향
을 미치는 결과와 맥락을 같이하고 있다. 즉 IT-BPO 산업에서도 빠르게 변화하는 시장흐름 속에 혁신적 기술
을 선도하기 위한 기업의 연구개발역량은 기업성과에 직결되고 있음을 의미한다. 최근 4차 산업 도래에 따른 
융합화 등 빠르게 변화하는 IT기술 환경 속에 기술경쟁력을 키우고, 창의적 아이디어와 기술력은 기업의 성장
과 생존에 중요한 역할을 하고 있다. 이를 위해 기업은 연구개발에 지속적인 투자와 함께 적절한 교육과 경험
이 있는 전문 인력확보를 위한 노력도 요구된다. 기업내 연구개발 전략수립을 바탕으로 자체연구개발과 필요한 
시설구축이 이루어져야 할 것이다. 또한, 이에 요구되는 조직차원의 체계와 지원이 우선적으로 이루어져야 할 
것이다.

마지막으로 시장지향성과 기술지향성이 경영성과에 미치는 관계에서는 시장지향성과 기술지향성 모두 경영성
과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 IT-BPO기업은 시장에서 접근
하고자 하는 전략적 방향을 설정하되 기업이 가진 역량요인 및 강화해야할 핵심역량을 구분하여 접근한다면 기
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업의 성과를 증진시킬 수 있음을 의미한다. 따라서 기업은 시장내 고객의 니즈와 요구사항을 상시적으로 파악
할 수 있는 채널운영을 통해 고객이해를 위한 노력이 요구된다. 또한, 경쟁기업의 제품 및 서비스 마케팅 등의 
전략을 분석하고 시장에서의 전략지향성에 빠르게 반영할 수 있도록 지속적인 혁신이 이루어질 수 있는 조직문
화 형성이 필요할 것으로 보인다. 이를 바탕으로 차별화된 제품 및 서비스 개발을 위한 비즈니스 프로세스에 
대한 점검과 구축이 수반되어야 할 것이다. 최근 IT-BPO기업은 기업내 IT인력 비중 증가, 업무 자율성 보장에 
따른 근무시간 단축과 임금 인상에 대한 부담 등으로 전문인력 확보에 많은 고충을 겪고 있다. 이에 기업은 조
직구조와 조직구성원이 전문성을 강화할 수 있는 역량을 개발하고 자원하여 시장에서 기업의 활동을 지원 및 
강화한다면, 시장 요구에 부합하고 경쟁기업과 차별화된 혁신적 기술 및 서비스를 가치창출과 성장에 보다 효
율적으로 접근할 수 있을 것으로 보인다.

반면, 시장지향성에 R&D 역량, 잠재적 흡수역량 및 실현적 흡수역량이 미치는 영향 관계와 기술지향성에 학
습역량 및 지식네트워크 역량의 영향 관계는 나타나지 않았다. 이러한 결과는 BPO 기업들이 고객과 IT자원 공
급 및 시스템 개발 인력 파악 등 고객과 중장기적 거래 관계를 유지하고 있어, 기업의 학습역량 및 지식네트워
크 역량이 시장 지향적 전략에 보다 특화되고, 다양한 고객 요구사항에 맞춤화된 기술 및 서비스 개발에 중점
적으로 역량을 강화하고 있는 산업 특성이 반영된 것에 기인하는 것으로 볼 수 있다.

이상의 연구결과를 통해 본 연구의 시사점을 제시하면 다음과 같다. 
첫째, 본 연구에서는 기업의 혁신역량 및 흡수역량 요인을 혁신 프로세스 관점과 기능 접근 관점에서 요인을 

구체화하고 기업의 시장지향성 및 기술지향성을 통해 경영성과에 미치는 관계를 확인하여 제시하였다. 이러한 
접근은 자원준거 관점과 프로세스 관점에서 역량요인을 제시하는 연구의 경우, 제한된 역량요인을 제시하고 있
어, 기업 프로세스 활동에 따른 구체적 역량요인의 파악이 쉽지않다는 한계를 벗어나 구체적인 전략적 지향성 
활동방향에 따라 중점적으로 강화가 요구되는 역량요인을 제시함으로써, 기업관점에서 동태적으로 체계적인 접
근 가능한 역량요인 관리가 가능할 것으로 기대할 수 있다. 또한 흡수역량의 하위 요인도 프로세스 관점에서 
잠재적 흡수역량과 실현적 흡수역량으로 구분함으로써 프로세스 관점에서 기업의 흡수역량 강화 과정에서 실현
적 흡수역량을 강화함으로써 시장에서의 기술 지향성 활동을 강화시키고, 경영성과를 높이는 과정을 확인하였
다. 이러한 결과는 IT-BPO 기업이 기업의 성과달성을 위해서 조직내부의 역량요인뿐만 아니라 외부 자원으로
부터 습득된 지식과 기술에 대한 활용 역량을 강화시킴으로써 혁신적인 기술개발을 통한 경쟁력 확보를 가능케
해 이를 달성할 수 있다는 것을 확인 할 수 있었다. 

둘째, IT-BPO 산업은 디지털 전환시대에 기업의 비용절감뿐만 아니라 기술전문성을 중심으로 시장경쟁이 이
루어지는 특성을 지닌다. 특히 비즈니스 수행과정에서 고객화(Customizing) 과정은 많은 시간과 비용이 발생하
며, 이 과정이 장기화되는 경우 오히려 관련 정보시스템의 효과는 감소하는 것으로 보고되고 있다. 즉, 시장에
서 IT자산 확보를 통한 자원 접근성에 기반한 경쟁의 한계를 벗어나 급변하는 기술환경에 차별화된 경쟁우위 
요인을 기반으로 시장 경쟁력 확보를 위한 접근이 요구되고 있다. 본 연구의 결과는 IT-BPO 기업이 혁신역량
은 주로 고객 중심의 시장 지향성 비즈니스 활동을 위해 집중하고, 새로운 혁신적 기술을 빠르게 파악하여 비
즈니스에 활용하는 흡수역량은 기술 지향성 비즈니스 활동에 집중하는 것이 기업성과 창출에 효과적일 수 있다
는 것을 확인하여 제시하고 있다. 이러한 연구결과는 IT-BPO 기업을 대상으로 이루어진 선행연구에서 주로 다
루던 고객과의 관계회복을 위한 법제도적 관련 연구나 재계약 유도에 미치는 고객 관점에서의 IT 품질 요인 연
구, 프로젝트 단위의 기술개발, 자원기반 관점에서 제시하는 포괄적 관점에서의 역량 요인 연구에서 벗어나 보
다 프로세스 관점에서 구체화된 역량요인을 제시하였다고 볼 수 있다. 즉 이러한 연구결과는 실무적 관점에서 
지나치게 포괄적 차원의 역량요인이 아닌 기능 관점과 프로세스 관점에서 강화가 요구되는 역량요인을 제시함
으로써 기업이 제한된 자원과 시간에 효과적이고 전략적 활동을 강화시킬 수 있는 방향성을 제시할 수 있을 것
으로 보인다. 

반면, 본 연구에서는 아직까지 변인간 선행관계에서 합의점이 제시되지 않는 혁신역량과 흡수역량 요인과의 
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관계에 대한 이론적 근거가 부족할 수 있으며, 객관적 비교평가 등을 위해 요구되는 경영성과를 정량화된 지표
를 사용하지 못하고 있어, 향후 연구에서는 재무성과 지표와 비재무성과 등을 구분하여 그 관계를 파악할 필요
가 있을 것으로 보인다. 또한, 구조모형 분석결과, 변인간의 경로계수가 다소 높게 나타나고 있다. 이는 변인간
의 높은 상관관계 요인에 기인한 것으로 볼 수 있는데, 향후 연구에서는 변인간의 높은 상관관계를 통제 및 제
한 할 수 있는 접근 연구가 필요할 것으로 보인다. 
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The Effect of the Innovation Capability and the 

Absorptive Capacity on Market Orientation, 

Technology Orientation, and Business Performance 

of IT-BPO Firms

Kim, Wan-kang1)

Lee, So-young2)

Abstract

This study analyzed the relationship between organizational innovative capability and absorptive 
capacity, market and technology orientations, and their impact on business performance for 
IT-BPO companies that are required to absorb new technologies from a leading perspective in the 
digital transformation era. To achieve this, an online specialized research company and offline 
surveys were conducted on 291 domestic IT-BPO companies, and SPSS 23 was used for descriptive 
statistics and reliability analysis while AMOS 23 was used for hypothesis testing including validity 
and mediating effects.

The main findings were as follows: First, in the relationship between innovation and absorptive 
capabilities and Market Orientation Strategic(MOS), learning capability and knowledge network 
capability were found to have a statistically significant positive (+) effect on MOS. In the 
relationship between innovation and absorptive capabilities and Technology Orientation 
Strategic(TOS), R&D capability, potential absorptive capacity, and realized absorptive capacity had 
a statistically significant positive (+) effect on TOS. Second, in the relationship between innovation 
and absorptive capabilities and BP, only R&D capability was found to have a significant effect on 
BP. Third, both market orientation and technology orientation were found to have a significant 
positive (+) effect on BP.

These findings suggest that effective competency factors can be identified according to the 
market and technology orientations pursued by IT-BPO companies to increase their growth and 
value creation, and provide implications for developing differentiated competency enhancement 
strategies based on strategic objectives.

Keyword: IT-BPO, Innovation Capability, Absorptive Capacity, Market Orientation, Technology Orientation, 
Business Performance. 
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