
홍 정 완
한성대학교 산업시스템공학부 교수

박 찬 주
(주)나남네트웍스 대표이사 & 한성대학교 일반대학원 박사과정

신용카드리뷰
The Credit Card Review

Vol 17-4(2023년 12월)

사회적기업 자원이 고객지향성, 마케팅역량,
기업성과에 미치는 영향



사회적기업 자원이 고객지향성, 마케팅역량,

기업성과에 미치는 영향*

박 찬 주**

(주)나남네트웍스 대표이사 & 한성대학교 일반대학원 박사과정

홍 정 완***

한성대학교 산업시스템공학부 교수

이 연구는 SPC 참여 사회적기업을 대상으로 기업자원과 고객지향성, 마케팅역량, 기업성과(재
무성과, 프로세스성과, 사회성과)와의 영향관계를 규명하고자 하였다. 설문은 사회적가치연구원

(CSES)에서 제공한 2차 공개데이터를 활용하였으며, SPSS 22.0과 SmartPLS 4.0.9.6을 통해 결

과를 분석하였다. 연구결과는 다음과 같다. 
첫째, 기업자원은 고객지향성, 마케팅역량, 기업성과(재무성과, 프로세스성과, 사회성과)에 각각 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 둘째, 고객지향성과 미케팅역량은 기업성과에 각각 정

(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 셋째, 기업자원과 기업성과간의 매개효과분석에서 고객지향

성과 마케팅역량은 각각 매개효과가 있다는 결과를 보여주었다. 
이 연구를 통해 SPC참여 사회적기업이 성장과 지속가능성을 담보하기 위해서 기업자원, 고객지

향성, 마케팅역량이 재무성과와 비재무성과에 중요 요인임을 시사하고, 특히 사회적기업의 사회적

가치 창출을 높이기 위해서는 고객지향성에 기반한 사회성과를 높이는 부분이 중요하다는 점을 

시사하였다. 
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Ⅰ. 서 론

사회적기업은 공공성과 효율성을 동시에 도모할 수 있다는 장점이 있고, 그에 따라 다
양한 영역에서 발생하는 사회문제에 대한 최선의 ‘대안 모델’로 부각되고 있다(조병준
외, 2020; 홍순대, 2023). 
특히 코로나 팬데믹을 겪으며 다양한 사회, 경제문제가 발생하였고 사회적기업은 사
회가 추구하는 공유가치를 만들고 사회혁신을 추구하고자 노력하고 있다. 사회적기업에
대한 기존 연구들은 사회적 가치의 측면에서 과정에 초점을 맞추고 있다면(서진선, 장승
권, 2016; 이준희, 2016), 지속가능성의 측면에서 사회적기업의 성과에 대한 연구가 필요
하며, 사회적기업 지속가능성을 위한 재무 성과와 사회 성과에 대한 중요성이 강조되고
있다(김영수 외, 2008; 이준희, 2016). 
일반적인 창업기업에 비해 사회적기업의 생존가능성이 길다고는 하나 현장에서 만나

는 다수의 사회적기업은 기업으로서의 지속가능성에 대한 불안감을 가지고 있고, 이는
사회문제해결과 경제적 성과라는 두 마리 토끼를 잡기위한 고유한 비즈니스모델을 창출

하지 못하고 있는 것에 기인하고 있어 이에 대한 대책마련이 필요한 실정이다(박찬주, 
김은정, 2023). 
기존의 연구에서는 사회적기업의 사회적 성과나 경제적 성과에 대한 명확한 평가도

미흡했는데, 특히 기업 성과에 있어 사회적기업의 특성을 반영하지 못하는 한계를 가지
고 있었다. 사회적기업의 특성을 반영하기 위해서는 기업자원을 중요 요인으로 연구할
필요가 있다. 기업이 보유하는 자원에 따라 기업의 경쟁우위가 달라질 수 있기 때문이다
(전인, 오선희, 2016). 기업자원이 성과에 긍정적 영향을 미치는 중요한 요인이지만, 기존
연구에는 일반 기업을 중심으로 연구가 진행됐으며, 사회적기업의 자원과 성과에 관한
연구는 극히 소수에 불과하였다.
따라서 이 연구에서는 사회적기업을 대상으로 기업자원이 기업성과에 미치는 영향에

관해 연구하고자 한다. 기업성과로는 재무성과와 프로세스성과, 사회성과를 통해 재무적, 
비재무적 성과를 측정하고자 한다. 또한 기업의 성과를 창출하기 위해서는 필요한 사회
적기업의 지향성과 역량에 대해서도 측정하고자 하는데, 기업의 지향성과 역량의 측정지
표 또한 다양하게 연구되고 있는 바 이 연구에서는 고객지향성과 마케팅역량을 통해 기

업자원과 성과 간의 관계를 살펴보고자 한다. 
이 연구에서는 자원기반이론에서의 기업자원과 기업지향성 및 역량인 고객지향성, 마
케팅역량 그리고 기업성과와의 관계에 대해 규명하고 분석하여 영향 관계를 검증하고자

한다. 그동안 일반 영리기업의 자원과 기업의 성과, 특히 재무성과에 관한 연구에서 벗
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어나 사회적기업의 특성을 살린 기업의 자원과 기업성과 특히 재무성과를 비롯하여 비

재무성과인 BSC기반의 프로세스 성과와 사회적가치 창출에 초점을 둔 사회성과에 대한
영향 관계를 규명하고자 한다. 또한 고객지향성과 마케팅역량의 매개효과를 통해 유의성
을 살펴보고자 하며, 그 결과에 따라 사회적기업의 지속가능한 성과를 높이는 방안을 제
시하고 시사점을 도출하고자 한다. 
이 연구의 구성은 다음과 같다. 2장에서 이론적 배경, 3장에서 연구설계 및 방법, 4장
에서 연구결과, 5장에서 결론 및 시사점을 다룬다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 기업자원

기업자원은 자원기반이론에 근거하고 있다. Penrose (1959)에 의해 처음 제안된 자원기
반이론은 기업이 성장하는 데 있어 기업이 보유한 자원이 얼마나 중요한지를 제시하는

이론으로, 기업자원의 보유는 기업의 역량과 지향성의 중요성에 대해서도 언급하였다

(Kor and Mahoney, 2004). 
자원기반이론에서 기업자원은 기업의 역량에 기본이 되고, 자원과 역량 상호 간에 영
향을 미치고 있다(한병재, 2019; 홍순대, 2023). 기업자원은 ‘기업이 보유하고 있거나 통
제할 수 있는 이용가능한 생산요소’이며, 조직과 생산에 관련된 설비를 포함한 유무형

자원을 이용하여 특정업무를 수행하는 역량이 필요하다(Amit and Schoemaker, 1993; Day, 
1994; Makadok, 2001; 한병재, 2019). 
기업자원은 ‘기업에 의해 통제된 모든 자산, 능력, 조직적 프로세스, 기업특징, 정보, 
지식 등 유무형의 자산과 역량’이며, ‘다양한 내부적, 외부적 자원을 포함하는 것’을 의
미한다(이완재, 임왕규, 2017). 다른 선행연구에서는 기업자원을 ‘기업이 보유하고 있는
스스로 통제할 수 있는 모든 자산, 인력, 능력, 정보, 지식, 관계, 명성 등 유무형의 자산
과 역량’이라고 정의하였다(홍순대, 2023). 
기업이 소유하는 자원은 기업마다 차이가 있으며, 많은 학자는 기업이 보유한 자원을
경쟁우위를 위한 차별화 장벽의 개념으로 기업의 전략개발에 핵심적인 고려사항이라고

주장하였다(Barney, 1986; Dierickx and Cool, 1989; Grant, 1991; Rumelt, 1984). 점차 기업
이 보유한 자원은 장기간에 걸쳐 구축되며, 모방이 어렵고 희귀한 자원을 가지고 있을수
록 기업역량은 강해지고 이를 통해 지속적인 경쟁우위를 달성할 수 있다는 점에서 자원

기반이론을 통해 이론화 되었다(최경규, 이건희, 2012; 이완재, 임왕규, 2017). 
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기업자원에 대한 선행연구에서는 자원을 다양하게 분류하고 있다. Barney (1991)의 연
구에서는 기업의 자원을 인적자원, 물적자원, 조직자원 등 3가지로 분류하였고, 
Chatterjee and Wernerfelt (1991)의 연구에서는 기업자원을 물리적 자원, 무형적 자원, 재
무적 자원으로 분류하였으며, Mahoney and Pandian (1992)의 연구에서는 기업자원을 무
형적 자원을 강조하였다. Nemati et al. (2010)의 연구에서는 기업자원을 내부 자원과 외
부 자원으로 구분하였다. 내부자원에는 인적자원, 재무자원, 내부설비, 혁신능력 등이 포
함되어 있고, 외부자원에는 외부와 연계된 조직 및 조직행동 등으로 구성되어 있다고 보
았다. 이외에 기업자원은 인적자원, 조직적 자원, 기술적 역량과 명성, 브랜드와 같은 무
형자원에 따라 기업의 경쟁력이 결정된다고 보았다(홍순대, 2023). 
기업자원과 관련한 선행연구에서는 다양한 실증 분석을 실행하였다. Christensen (1997)
의 연구에서는 월마트 비용우위 전략 관련, 자원이 경쟁우위를 결정하는 주요 변인임을
확인하였고, Boulton et al. (2000)의 연구에서는 영국 항공을 표본대상으로 조사한 결과, 
인적자원이 고객자산의 주요 원천임을 확인하였고, 교육과 투자 등을 통한 인적자원의
향상이 기업 경쟁력을 높이는 주요 요인이며 기업성과로도 연결된다고 주장하였다. Ray 
et al. (2004)의 연구에서는 기업중심의 자원과 성과 간에 긍정적인 상관관계가 있음을

실증적으로 분석하였다.
이 연구에서 사용된 기업자원에는 ‘우수인력자원, 기술 및 지식자원, 시설 및 설비, 공
간 등 유형자원, 재무적 자본조달력, 내외 네트워크자원 보유’ 등 대내외적인 유무형자
원을 포함하였다. 

2.2 고객지향성

기업의 고객지향성은 기업 지향성의 가장 기본적인 양상 중 하나이며, 기업과 서비스
제공자가 고객의 이해에 가장 부합하는 방법이다(Hoffman and Ingram, 1991). 고객지향성
의 선행연구를 통해서도 고객지향성이 서비스 품질과 직결되어 고객만족을 위한 기업의

성과를 좌우하는 중요한 요소라고 볼 수 있다(Narver and Slater, 1990; Donavan et al., 
2004; 구동우 외, 2018; 박찬주, 김은정, 2023).
고객지향성은 고객의 소리를 듣고 고객에게 필요한 정보를 제공하며 고객의 욕구를

만족시키는 전략을 개발하고 수행하는 수준으로(Berry and Parasuraman, 1991), 기업이 고
객의 처지에서 활동을 하는 것을 의미한다(신영수, 2019). Saxe and Weitz (1982)는 고객
지향성을 고객과의 관계에서 조명하였다. 즉 고객지향성과 고객 간에는 상호 이익과 장
기적인 관계를 추구하며 고객과 상호작용을 하는 과정에서 고객만족을 위한 서비스 제

공자의 고객서비스 행동이라고 정의하였다. 고객지향성은 ‘목표 고객을 충분히 이해하여
그들에게 지속적으로 우월한 가치를 창조하는 것으로(Levitt and March, 1988), 고객만족
과 직원의 윤리적 행동, 조직에 대한 몰입, 직무만족, 조직의 시장지향성 등과의 관계를
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중심으로 파악되어 왔다(Siguaw et al., 1994). 또한 ‘고객의 욕구를 고객의 이익에 부합하
도록 서비스를 제공함으로써 욕구를 충족시키는 것을 목표로 하는 서비스 제공자의 고

객 접근 자세’로도 정의할 수 있다(Hoffman and Ingram, 1991). 
Rindfleisch and Moorman (2003)은 고객지향성을 ‘기업이 고객의 이익에 우선순위를 두
고 우수한 고객가치를 지속적으로 창출하고자 하는 신념이자 행동’이라고 하였고, Huff 
and Kelley (2005)는 ‘기업의 장기적인 수익향상을 위해 고객의 이익을 최우선으로 하는
신뢰의 집합체’라고 정의하였다. Awwad and Agti (2011)는 고객지향성은 시장지향성의

한 행동적 요소로서 ‘고객을 위한 높은 가치를 계속해서 창조해내기 위해 고객에 대해
충분한 지식을 갖는 것’이라고 정의하였다. 
고객지향성은 다양한 선행연구를 통해 조직의 서비스 지향성과 고객의 욕구 및 필요

를 파악하고 고객을 만족시키려는 접근 자세에서 출발하였다. 고객지향성은 기업이나 조
직이 목표 고객의 필요와 욕구를 충분히 이해하고 응답하는 전략 수행의 수준을 의미한

다(신영수, 2019). 이슬기, 조신희 (2019)는 고객지향성은 서비스 제공자가 고객의 요구를
파악하고 문제를 해결하고자 하는 행동 의지를 의미한다고 보았다. 
고객지향성은 고객만족과 충성도에 영향을 미치고 장기적인 관계를 형성하여 기업성

과에 영향을 미치는 핵심 요인이다(Kasemsap, 2017). 직원의 고객지향성은 업무성과에

긍정적인 영향을 미치며, 이는 고객에 대한 관심이 개인의 성과를 발전시킬 수 있을 시
사한다(김지윤 외, 2022). 업무를 수행하는 환경에서 행복한 직원일수록 고객에게 더 높
은 수준의 서비스를 제공하려는 동기가 부여되기 때문이다(Lee et al., 2022). 
고객지향성과 관련한 선행연구에 따르면 Brady and Cronin (2001)은 고객지향성이 종
업원의 서비스에 대한 고객의 평가에 직접적인 영향을 미친 것으로 확인하였다. 곽진만, 
문재승 (2020)은 고객지향성이 고객만족을 이끌어낸다고 주장하였고, 곽진만, 이세희
(2021)는 고객지향성이 높은 종업원일수록 고객과 장기적인 관계를 형성하면서 상호 이
익을 창출한다고 확인하였다. 

2.3 마케팅역량

역량이란 심리학, 교육학, 경영 및 인적자원 분야에서 다양하게 연구되고 있다(지상준, 
유연우, 2022). 마케팅역량의 정의는 Day (1994)가 최초로 정의하였다. Day (1994)는 마케
팅역량이란 ‘기업의 총체적 지식과 기술 자원 등을 활용하여 시장 환경에 맞는 제품과
서비스에 가치를 더하고 경쟁적 수요를 충족시키는 통합적 과정’이라고 정의하였다. 
Varhies (1998)의 연구에서는 마케팅역량을 ‘기업이 마케팅 담당자가 자원을 투입하여 마
케팅 결과물을 얻기 위해 기업의 지식과 기술 등을 반복적으로 투입하여 발생하는 새로

운 지식과 무형자원의 프로세스’라고 정의하였다. Makadok (2001)의 연구에서는 마케팅
역량을 ‘기업이 생산성을 향상시키거나 전략적 목표 달성을 위해 자원을 배치하거나 변
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경할 수 있는 능력’이라고 하였고, Yam et al. (2011)의 연구에서는 마케팅역량을 ‘소비자
의 요구와 경쟁 상황을 고려하고 제품 판매를 목적으로 하는 능력’으로 정의하였다. 
박민용 (2015)은 마케팅역량을 ‘다른 경쟁기업에 비해 상대적으로 우월한 마케팅 경쟁
능력’이라고 정의하였고, 신영수 (2019)는 ‘지식과 자원을 활용하여 고객의 가치를 창출
함으로써 성과를 도출하도록 하는 기업 역량’이라고 정의하였다. 또한 우수한 마케팅역
량을 보유한 기업은 목표시장 선정이나 브랜드, 제품 포지셔닝에 있어 우수하고, 그에
따라 기업의 높은 재무적 성과를 높여줄 것으로 보았다(신영수, 2019). 
마케팅역량은 경쟁적 환경에서 고객의 욕구를 충족시키기 위해 필요하며, 관점에 따
라 고객역량으로 불리기도 한다(Day, 1994; Pavlou and El Sawy, 2011; 윤정현, 서민교, 
2014; 장현영, 김병근, 2017)

Dutta et al. (1999)은 경쟁사에 비해 강력한 마케팅역량을 보유한 기업은 소비자의 요
구를 확인하고 소비자 선택행동에 영향을 미치는 요인을 이해하는데 우월함을 보여준다

고 하였다(Dutta et al., 1999). 
다양한 선행연구에서 마케팅역량과 기업성과간에 유의한 영향이 있음을 실증분석하였

다(박민용, 2015; 김영진, 김병근, 2016; 장현영, 김병근, 2017; 신영수, 2019)
기업이 보유하고 있는 역량은 기업가적 지향성과 그 관련성이 매우 높으며, 기업성과
와 유의한 관계를 가지고 있고, 마케팅 역량은 제품혁신을 창출을 가능케 하며 서로 밀
접한 상관관계를 지니고 있다(Danneels, 2002; McDougall et al., 2003). 따라서 이 연구에
서는 마케팅역량이 SPC지원 사회적기업의 자원과 기업성과간에도 실질적인 영향을 미
칠 수 있을지에 대한 실증분석을 하고자 한다. 

2.4 기업성과

기업성과는 크게 재무적 성과와 비재무적 성과로 나뉠 수 있으며, 재무적 성과는 수익
성을 토대로 기업의 최종적인 성과를 평가하는 기준이 되는 것으로 수익성은 이익, 판매
이익률, 투자이익률 등 여러가지 지표에 의해 측정될 수 있다(Aaker, 1988; 박찬주, 김은
정, 2023). 재무적 성과 지표에 의한 성과측정은 객관적 장점은 있지만, 기업마다 회계처
리방법이나 서비스내용이 다르기 때문에 단순한 성과치를 비교하는데는 한계가 있다(박
찬주, 김은정, 2023). 따라서 기업의 장단기 목표 달성도를 평가하고자 할 때는 재무적
성과뿐만 아니라 비재무적 성과도 고려해야 한다. 이 연구에서는 재무적 성과와 함께 비
재무적 성과의 중요성을 인식하고 사회적기업의 성과에 대해 규명하고자 한다. 하지만
비재무적 성과는 객관화가 쉽지 않고 측정 범위가 넓어 단기적 성과를 나타내기에는 부

적합하지만, 기업의 이해관계자의 여러 기준에 의해 성과를 측정하므로 종합적이고 포괄
적인 기업성과의 많은 부분을 설명할 수 있다는 장점이 있다(Steers, 1975; 박찬주, 김은
정, 2023). 
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이 연구는 사회적기업을 대상으로 하고 있으며 재무적 성과와 비재무적 성과를 함께

측정하고자 하였다. 비재무적 성과를 측정하는 지표는 연구자들마다 차이가 있지만, 이
연구에서는 재무적 성과와 함께 비재무적 성과로 프로세스 성과와 사회성과를 변수로

하였다. 

2.4.1 재무성과

재무성과를 측정하는 지표는 다양하지만, 재무성과의 항목을 정리하여 제시한 논문

또한 부족한 실정이다. 전인선 외 (2020)는 ‘재무성과를 경영활동을 통해 얻은 기대수익’
으로 정의하였고, 원혜숙 외 (2015)는 재무성과를 최고경영자가 인식하는 향후 경쟁 유
사 업종 대비 매출액 증가, 순이익증가, 유동비율 증가, 투자수익률 증가, 시장점유율 증
가 등 5개 항목으로 측정하였다. 이 연구에서는 기업의 수익성, 성장성, 현금유동성, 생
산성, 활동성(자산회전율)을 5항목에 대해 동종업계 경쟁사 대비 기준으로 측정하였다. 

2.4.2 프로세스성과

기업의 지속가능한 성장이 중요해지면서 단순한 이윤창출을 중요시하는 재무성과뿐만

아니라 사회적, 환경적 책임활동과 같은 비재무적 성과가 주목받고 있다(박종진, 2023). 
Tjader et al. (2014)은 프로세스 성과란 ‘시장 경쟁력을 향상시키기 위해 내부의 프로세스
를 효율적으로 운영하는 기업의 노력’이라고 정의하였다. 
비재무적 성과 중 프로세스성과는 BSC 측정지표를 활용한다. 프로세스를 개선함으로
써 서비스나 제품 품질을 보다 향상할 수 있고, 내부 조직의 효율성을 높일 수 있으므로, 
기업은 시장경쟁에서 앞서기 위해 내부 프로세스를 효율적으로 운영하기 위해 노력한다

(김선후, 임욱빈, 2019; 박덕환, 곽기영, 2020). 기업의 프로세스는 조직 내부의 정보공유, 
정보통합 및 공유, 업무정보 교류 등을 가능하게 하는 중요한 절차로서 기업성과 향상에
탁월한 촉진작용을 할 뿐만 아니라, 정보의 양과 질을 향상사키는데 중요한 역할을 한다
(김창봉 외, 2019; 박종진, 2023). 
기업의 프로세스성과는 기업의 재무성과에도 영향을 미친다고 보았다. Lavassani and 

Movahedi (2018)는 기업의 프로세스 혁신은 사업관리자 업무이해도, 실용적인 공급망 설
계 등이 중요하며, 이러한 수준의 향상은 기업의 운영적 부분과 재무적 성과에도 영향을
미친다고 하였다. 이경태 외 (2020) 또한 프로세스 개선은 재고회전일수 혁신, 원가 개
선, 간접비 절감 등의 재무적인 부분에도 영향을 준다고 밝혔다. 

2.4.3 사회성과

사회성과는 사회적기업의 최종적인 가치 측정과 연결된다. 사회성과는 비재무적 성과
측정 지표 중 하나로써, 기업활동 전반에서 나타나는 사회적 편익과 비용의 합산으로 측
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정이 가능하다(이은령 외, 2021). 사회성과는 눈으로 확인하기 어려우며 수치로 정량화하
기는 더욱 어려우므로, 한국사회적기업진흥원에서는 2017년부터 사회성과를 나타내는

사회적가치 측정지표(SVI)1)를 매뉴얼화하여 배포하고 있다(오승재 외, 2019). 
김숙연 (2016)은 사회성과를 사회적기업 본연의 목적인 공익적 가치로 보고 지역사회
공헌, 일자리제공, 사회서비스 제공 등 3개 요소로 측정하였다. 반성식 외 (2011)는 지역
공동체에 대한 기여도, 장애인과 저소득층에 대한 기여도, 일자리 창출에 대한 기여도, 
사회서비스 제공에 대한 기여도, 지역인지도가 높은 정도 등의 5개 요소를 고려하여 사
회성과를 측정하였다. 즉 사회성과 측정에 대한 연구들은 모두 사회적기업의 사회적 문
제 해 결정도에 초점을 맞추고 있다. 이 연구에서는 사회적기업 중 사회성과인센티브

(SPC) 참여기업을 대상으로 하고 있으며, 사회성과를 측정하고자 한다. 

Ⅲ. 연구설계 및 방법

3.1 연구모형

이 연구에서는 사회적기업의 자원, 고객지향성, 마케팅역량이 기업성과에 미치는 영향
을 연구하고자 선행연구를 검토하였다. 
이 연구에서는 사회적기업에서 자원과 고객지향성과 마케팅역량 그리고 기업성과의

영향관계에 관한 연구로서 독립변수는 기업자원, 매개변수는 고객지향성, 마케팅역량, 
종속변수는 기업성과(재무성과, 프로세스성과, 사회성과)로 설정하였으며, 연구모형은
<그림 1>과 같다. 

1) SVI 지표는 사회적 미션의 관리, 주사업활동의 사회적가치, 사회적경제 생태계 구축노력, 이윤의
사회 목적 재투자, 운영의 민주성, 근로자 지향성, 고용창출 및 재정성과, 기업활동에서의 혁신성
등의 8가지 분야에 총 20개 세부항목으로 구성되어 있다.
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<그림 1> 연구모형

3.2 연구가설

3.2.1 기업자원과 고객지향성의 관계

기업자원은 기업이 보유하거나 통제할 수 있는 이용가능한 생산요소이므로, 고객지향
성을 통해 기업내부에서 기회 창출과 연관된 기업활동을 전개할 수 있을 것이다. 기업자
원을 효율적으로 사용하기 위해서는 기업활동이 직간접적인 영향을 줄 수 있으며, 그 결
과에 따라 기업의 전략적 가치 창출에도 영향을 줄 수 있을 것이다. 자원기반이론에서는
기업지향성은 기업의 자원을 효율적으로 사용하게 해주는 전략적 자원으로서 경쟁우위

와 우수한 경제적 성과를 달성하기 위한 중요 역할을 수행한다고 강조하였다(민지홍 외, 
2023) 기업지향성은 자원의 전환을 촉진하고 환경, 사회적 기회를 식별하여 사회와 환경
문제를 해결할 수 있는 지식과 해결책을 도출하는 데 도움이 될 수 있다고 보았다(Hardy 
et al., 2003; Lumpkin and Dess, 1996). 이 연구에서는 기업자원과 기업지향성 중 고객지
향성과의 관계에 대해 규명하고자 하며, 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 도출
하였다.

가설 1. 기업자원은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.2.2 기업자원과 마케팅역량의 관계

Christensen (1997)은 자원이 경쟁우위를 결정하는 주요 변수임을 발견하였다. 
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Theoharakis and Hooley (2003)은 그리스 기업을 대상으로 자원과 성과간의 관계를 연구
하였고, 그 결과 조직자원이 효과적인 관계마케팅 전략의 주요한 선행변인임을 확인하였
고, 이것은 다시 조직성과에 유의한 영향을 미칠 수 있다는 결과를 제시하였다. 이 연구
는 사회적기업 자원과 마케팅역량 간의 영향관계를 살펴보고자 하며, 그에 따른 가설은
다음과 같다. 

가설 2. 기업자원은 마케팅역량에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.2.3 기업자원과 기업성과의 관계

홍순대 (2023)는 기업자원이 기업성과 중 경제적·사회적 성과에 유의한 정(+)의 영향
을 미친다고 실증분석하였다. 그리스 기업을 대상으로 자원과 성과 간의 관계를 연구한
Theoharakis and Hooley (2003)는 학습능력, 전략적 계획 등으로 구성된 기업자원은 효과
적인 관계마케팅 전략의 주요 선행변인이며, 이는 다시 기업성과에 유의한 정(+)의 영향
을 미칠 수 있다고 주장하였다. Ray et al. (2004)는 기업중심의 자원과 성과 간 긍정적인
상관관계가 있음을 실증적으로 분석하였다. 그들의 연구는 북미 보험회사들을 대상으로
한 것으로서 조직의 자원에 따라 역량이 달라지고 이러한 자원과 역량이 성과에 유의한

정(+)의 영향을 미치고 있다고 하였다. 또한 자본과 자원을 동일시하고 지적자본을 인적
자본, 구조적 자본, 고객 자본으로 분류하여 산업 부문내에서 상호관계를 조사한 Bontis 
et al. (2000)은 이러한 지적자본은 업종에 상관없이 기업성과에 정(+)의 영향관계를 갖는
다고 확인하였다. 
이 연구에서는 사회적기업의 내·외적 자원을 통해 기업의 재무적 및 비재무적 성과가
달라지는지에 대한 관계를 연구하고자 하였다. 기업자원과 관련한 다양한 선행연구 결과
와 같이 사회적 기업에서도 기업자원이 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설
을 제시하였다. 따라서 이 연구에 대한 가설은 다음과 같다. 

가설 3. 기업자원은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
3-1. 기업자원은 재무성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
3-2. 기업자원은 프로세스성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
3-3. 기업자원은 사회성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.2.4 고객지향성과 기업성과의 관계

이진열, 이미라 (2023)는 사회복지사 내부마케팅이 서비스 질에 미치는 영향에서 고객
지향성의 매개효과를 검증한 결과 고객지향성의 부분 매개효과를 확인하였다. 김강우, 
김창완 (2023)은 ESG 경영 인식도가 진취혁신성과 고객지향성, 사회적 가치지향성과 고
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객지향성 사이를 매개함을 밝혔다. 김형윤, 이한근 (2023)은 고객지향성이 판매원의 디지
털 문해력과 판매 효과성과의 관계에서 매개효과를 검증한 결과, 유의하지 않음을 학인
하고 이와 관련한 구체적 매커니즘을 살펴볼 필요성이 있다고 주장하였다. 선행연구를
바탕으로 다음과 같은 가설을 수립하였다. 

가설 4. 고객지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
4-1. 고객지향성은 재무성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
4-2. 고객지향성은 프로세스성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
4-3. 고객지향성은 사회성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 6. 고객지향성은 기업자원과 기업성과 간에 매개할 것이다. 
6-1. 고객지향성은 기업자원과 재무성과 간에 매개할 것이다. 
6-2. 고객지향성은 기업자원과 프로세스성과 간에 매개할 것이다. 
6-3. 고객지향성은 기업자원과 사회성과 간에 매개할 것이다. 

3.2.5 마케팅역량과 기업성과의 관계

기업의 마케팅역량 또한 기업성과와 관련한 다양한 연구가 진행되고 있다. 국내외 연
구들은 자원기반이론을 바탕으로 기업의 역량 중 핵심 요인인 마케팅역량과 기업의 성

과와의 영향 관계를 규명하는 데 중점을 두고 있다(Morgan et al., 2009; Scheer et al., 
2010; 김민주, 이호택 2018; 송인암, 전계식, 2017; 최우석, 2017). 마케팅역량은 기업의

역량에 포함하여 기업의 혁신 성과를 높이는데 매우 중요한 요소로 작용하고 있고, 기업
의 성과를 높이기 위해 마케팅역량의 영향 관계를 분석하는 다양한 연구가 진행되었다. 
Pavlou and El Sawy (2011)는 기술 역량, 마케팅 역량, 관리 역량을 포함한 운영 역량이
기업의 신제품 성과에 긍정적인 영향을 준다고 하였고, Hitt and Ireland (1985)는 기업의
핵심역량에 해당되는 마케팅 역량이 기업 성과에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 제시

하였다. 
국내 연구에서도 다양하지만 동일한 연구 결과를 제시하고 있다. 기업의 기술 역량과
마케팅 역량이 국제화 성과에 있어서 매우 중요하며(이재훈, 양현주, 2011; 윤정현, 서민
교, 2014), 기업의 역량을 포함하는 기업의 혁신 역량이 기술 혁신 성과에 긍정적인 영향
을 미친다는 결과를 제시하고 있다(최종열, 2015). 

Martin and Javalgi (2016)은 기업가 지향성은 마케팅역량에 긍정적인 영향을 미치고, 
마케팅역량은 기업성과에 긍정적인 영향을 준다고 확인하였다. 홍순대 (2023)는 마케팅
역량이 사회적경제기업의 경영성과 중 경제적·사회적 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미
치고 있다는 결과를 제시하였고, 장현영, 김병근 (2017)은 기업역량 중 마케팅역량이 기
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업성과에 긍정적 영향을 미치는 것으로 확인하였다. 
이 연구에서는 사회적기업의 마케팅역량이 기업성과에 미치는 영향에 대해 검증하고

자 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 5. 마케팅역량은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
5-1. 마케팅역량은 재무성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
5-2. 마케팅역량은 프로세스성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
5-3. 마케팅역량은 사회성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 7. 마케팅역량은 기업자원과 기업성과간에 매개할 것이다. 
7-1. 마케팅역량은 기업자원과 재무성과간에 매개할 것이다. 
7-2. 마케팅역량은 기업자원과 프로세스성과간에 매개할 것이다. 
7-3. 마케팅역량은 기업자원과 사회성과 간에 매개할 것이다. 

3.3 조사 설계 및 분석 방법

3.3.1 측정 도구 및 변수의 조작적 정의

이 연구에서는 연구모형에서 제시한 변수들을 토대로 다음과 같이 조작적 정의를 하

였고, 설문 항목은 사회적가치연구원(CSES)에서 공개한 2차 데이터, 즉 2022 사회성과인
센티브(Social Progress Credit, SPC) 참여기업 설문결과 자료를 활용하였다. 측정도구는
측정항목을 기반으로 기업자원 5개, 고객지향성 4개, 마케팅역량 5개, 기업성과 중 재무
성과 5개, 프로세스성과 5개, 사회성과 4개 설문 문항으로 구성하였고 각 항목의 측정은
리커드 5점 척도로 설계되었다. 
설문지 문항으로는 기업자원(우수인력자원보유, 우수 기술 및 지식자원 보유, 시설, 설
비 및 장비, 공간 등 유형자원 보유, 사업필요 재무자본의 원활한 조달여부, 협력사 등
충분한 네트워크 자원 보유), 고객지향성(고객요구 이해 노력, 고객가치향상 지속 노력, 
고객만족 중요도, 고객 클레임 대응 적극성), 마케팅역량(마케팅기획역량, 마케팅실행역
량, 시장정보관리역량, 마케팅채널 효과적 운영, 브랜드관리역량), 재무성과(수익성, 성장
성, 현금유동성, 생산성, 활동성 및 자산회전율), 프로세스성과(제품/서비스품질경쟁력, 
제품/서비스 가격경쟁력, 납기 경쟁력, 제품/서비스 속도 경쟁력, 제품/서비스 고객별 개
인맞춤화 경쟁력), 사회성과(사회적가치 제공 수혜자 수, 수혜자 삶에 대한 영향력, 사회
문제 근본 해결력, 국내외 사회문제 해결규모)등을 포함하고 있다. 
변수의 조작적 정의 및 관련 연구 문헌은 <표 1>에 정리하였다. 



사회적기업 자원이 고객지향성, 마케팅역량, 기업성과에 미치는 영향(박찬주, 홍정완)  73

<표 1> 변수의 조작적 정의

구분 개념 정의 선행연구

기업자원

기업이 보유하거나 통제할 수 있는

우수인력자원, 기술 및 지식자원, 시설설비, 
공간 등의 유형자원, 자본조달력, 네트워크
자원 등 모든 유무형의 자산과 역량

Day (1994),
Amit et al. (1993),
이완재 외 (2017),
홍순대 (2023)

고객지향성

기업의 장기적인 수익창출을 위해 고객의

요구이해와 가치증대 및 만족제고 등

최우선의 서비스를 제공하는 신뢰의 집합체

Levitt et al. (1988),
Hoffman et al. (1991),

Huff et al (2005)

마케팅역량

기업의 총체적 지식과 기술 자원 등을

활용하여 마케팅의 기획, 실행, 정보정보 및
브랜드관리 역량에 따라 최대 성과를

도출하는 지식 능력

Day (1994), 
Varhies (1998),
신영수 (2019)

기업

성과

재무성과

기업이 경영활동을 통해 최고경영자가

인식하는 기대수익으로 동종업계 대비 수익성, 
성장성, 현금유동성, 생산성, 활동성을

평가하는 것

원혜숙 외 (2015)
전인선 외 (2020)

프로세스성과

내부프로세스를 효율적으로 운영하는 기업의

노력으로 BSC 지표를 활용하는 비재무적
성과로 제품/서비스에 대한 경쟁력을 높이는

것

Tjader et al. (2014),
김선후 외 (2020)

사회성과
사회적기업의 최종적인 가치를 측정하는

공익적 가치인 비재무적 성과

김숙연 (2016),
이은령 외 (2021)

3.3.2 자료 수집 및 분석 방법

이 연구 대상인 사회적기업은 사회성과인센티브(Social Progress Credits, SPG) 지원에
참여한 기업으로 한정한다. SPC는 사회적기업에 대해 정부지원이 아닌 민간이 주도하는
지원제도로써, 지난 2015년부터 SK그룹이 시행하고 있다(박찬주, 김은정, 2023). 이 연구
를 위한 자료는 사회적가치연구원(http://www.cses.re.kr/)에서 조사하고 공개한 ‘2022년
SPC 기업 서베이 결과’의 2차 자료를 활용하였다. 조사 대상은 272개의 SPC 지원받은
사회적기업 중 254개였으며, 그 중 248개 기업이 응답하였다. 조사 기간은 2022년 1월
20일부터 2월 11일(1차)까지 3주간, 7월 8일부터 8월 5일까지(2차) 4주간 진행되었으며, 
응답자는 기업대표이다. 248 응답 표본 중 결측치를 제외하고, 최종 241개 자료를 유효



74   신용카드리뷰(2023년 12월)

표본으로 연구를 진행하였고 통계 패키지로는 SPSS 22.0과 Smart PLS 4.0.9.6을 사용하
였다. 

Ⅳ. 연구 결과

4.1 응답자의 일반적 특성

유효 표본 241개에 대한 기업의 일반 특성 분석결과는 <표 2>와 같다. 본 자료는 공개
된 2차 데이터를 활용했으며, 설문지 작성은 사회성과인센티브(SPC) 참여한 사회적기업
의 CEO이므로 표본의 특성은 사회적기업 CEO의 관점에서 바라본 결과치를 반영하고

있다. 먼저 설문응답자의 성별은 남자가 165명(68.5%), 여자가 76명(31.5%)으로 기업 대
표가 남자인 경우가 다소 높게 나타남을 알 수 있다. 응답자의 최종학력은 대학졸업이
전체 102명(42.3%)으로 가장 많았고, 다음이 석사(79명, 32.8%), 박사(18명, 7.5%), 대학재
중/중퇴(14명, 5.8%)순이었다. 
현재 기업의 창업자인지 여부에 대해서는 ‘그렇다’가 전체 179명(74.3%)이며, ‘아니다’
가 전체 57명(23.7%)이었다. 사업 실패 경험에 대해서는 ‘있다’가 13명(5.4%), ‘없다’가
228명(94.6%)으로 집계됐다. 대상 사회적기업 대표가 대부분 창업자인 이유는 사회적기
업이 정부 지원을 기반으로 하고 있기 때문인 것으로 해석할 수 있다. 
지난 2020년부터 발생한 코로나팬데믹 상황에서 경영 전반의 상황에 대해서는 ‘조금
악화’되었다는 응답이 34.0%(82명)로 가장 많았고, 다음이 ‘매우 악화’가 20.7%,에 해​​
하였다. 코로나 영향에 대한 고용변화에 대해서는 ‘조금 호전’이 31.5%(76명), 제품/서비
스 관련 시장수요 변화로는 ‘조금 증가’(30.3%)가 가장 많았다. 

21세기초 경쟁형 경영환경 속에서 우리나라는 계속되는 경기침체와 국내외 경기불안
요인 등으로 고용감소가 언제든 일어날 수 있는 상황이지만(이천우, 김상봉, 2019), 코로
나 팬데믹을 겪은 이후에도 산업분류에 따라 차이는 있겠지만, 대상 사회적기업은 대체
로 코로나 팩데믹에 대한 악영향은 크지 않은 것으로 보인다. 코로나 팬데믹 상황에서
가장 큰 피해를 입은 업종은 숙박 및 음식점업, 운수 및 창고업 등 대면 서비스업에 집
중된 것으로 파악되었다(임규민 외, 2021). 
기술통계 분석에서는 표준편차(.560~.949)는 3이하, 왜도(-.670~.218), 첨도(-.650~.294)로
절대값 2이하로 일반적 정규성 분포를 나타내었다. 

<표 2> 응답자의 일반적 특성
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구분 빈도(n=241) 비율(%)

성별
남자 165 68.5
여자 76 31.5

최종 학력

고졸 14 5.8
전문대졸 11 4.6

대학재중/중퇴 14 5.8
대학졸 102 42.3
석사 79 32.8
박사 18 7.5
기타 3 1.2

현재 기업 창업자

여부

그렇다 179 74.3
아니다 57 23.7

사업 실패 경험
있다 13 5.4
없다 228 94.6

코로나 영향

경영상황 전반

매우 악화 50 20.7
조금 악화 82 34.0
변화없음 42 17.4
조금 호전 47 19.5
매우 호전 20 8.3

코로나 영향

고용변화(근로자수)

매우 악화 22 9.1
조금 악화 63 26.1
변화없음 61 25.3
조금 호전 76 31.5
매우 호전 19 7.9

코로나 영향

시장수요 변화

매우 감소 45 18.7
조금 감소 54 22.4
변화 없음 54 22.4
조금 증가 73 30.3
매우 증가 15 6.2

4.2 타당성 및 신뢰성 분석

4.2.1 탐색적 요인분석 및 신뢰성 분석

이 연구에서는 측정변수의 타당성 및 신뢰성 분석, 상관관계분석을 위해 SPSS 22.0을
사용하였다. 타당성 검증을 위해 먼저 탐색적 요인분석을 실시하였다. 요인추출 방법은
주성분분석, 요인적재치는 단순화를 위해 직교회전방식을 채택하였다. 추출 기준은 고유
치 1.0이상, 요인적재치 0.4이상을 기준으로 하였다. 독립변수, 매개변수, 종속변수의 세
부항목에 대한 분석결과, 표본의 적정성 여부 파악을 위한 KMO=.909, Bartlettχ
2=4121.159 (p<.001)으로 통계적으로 유의하게 나타났다. 총 28개 요인에서 ‘자원4, 프로
세스성과1’ 지표 2개를 제외한 26개 지표가 추출되었고 총 누적변량은 71.061%였다. 신
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뢰도 검증에서 Cronbach’s α는 .938~.816의 범위를 나타냈다. 결과는 <표 3>에서 보여준
다. 

<표 3> 탐색적 요인분석 결과

 항목
구성요소 신뢰도

Cronbac
h's α

1 2 3 4 5 6 공통성

마케팅역량2 .905 .150 .076 .150 .079 .113 .889

.938
마케팅역량1 .894 .169 .057 .147 .117 .094 .876
마케팅역량4 .860 .078 .100 .167 .033 .165 .812
마케팅역량3 .786 .198 .144 .242 .125 .141 .772
마케팅역량5 .732 .232 .126 .208 .148 .137 .690
재무성과1 .207 .775 .062 .064 .105 .192 .700

.868
재무성과3 .047 .775 .142 .187 .107 .150 .691
재무성과5 .265 .715 .103 .122 .241 .205 .707
재무성과4 .242 .628 .219 .337 .119 .283 .710
재무성과2 .227 .565 .260 .325 .176 .139 .594
고객지향성2 .144 .165 .781 .194 .140 .024 .715

.819
고객지향성3 .091 .079 .774 .180 .250 .129 .725
고객지향성4 .056 .024 .749 .008 .145 .119 .600
고객지향성1 .084 .222 .736 .172 -.002 .070 .633
자원2 .207 .120 .230 .806 .108 .167 .800

.838
자원1 .198 .206 .230 .751 .098 .203 .749
자원3 .320 .262 .064 .634 .153 .172 .630
자원5 .248 .196 .107 .592 .240 .218 .567
사회성과2 .063 .052 .190 .125 .822 .245 .793

.834
사회성과1 -.007 .202 .104 .142 .798 .136 .728
사회성과3 .240 .136 .218 .097 .775 .159 .760
사회성과4 .321 .384 .101 .204 .565 -.054 .625
프로세스성과3 .055 .177 .149 .208 .122 .821 .789

.816
프로세스성과4 .221 .265 .148 .178 .183 .770 .798
프로세스성과2 .257 .220 -.002 .170 .178 .629 .571
프로세스성과5 .202 .204 .306 .358 .170 .466 .550

Eigenvalue 4.347 3.226 2.880 2.833 2.732 2.458
분산설명(%) 16.720 12.407 11.077 10.898 10.506 9.454
누적분산값(%) 16.720 29.126 40.204 51.102 61.608 71.061

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin):.909, Bartlett χ2: 4121.159, df=325, p=.000
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4.2.2 상관관계 분석

변수들간의 관계를 나타내는 상관관계는 그 정도가 0에서 ±1사이로 나타나며, 변수들
간의 방향성과밀집정도를 알아보고자 피어슨 상관관계분석을 하였다(김훈, 유연우, 
2019). 이변량 상관계수 분석을 실시한 결과, 모든 변수들간의 상관관계는 .01 수준에서
유의하게 나타났으며, 각 상관계수는 .307~.628 이내의 값을 보이고 있어 다중공선성의
문제는 없다고 볼 수 있다. 결과는 <표 4>와 같다. 

<표 4> 상관관계분석 결과

 고객지향성 마케팅역량 기업자원 재무성과 프로세스성과 사회성과

고객지향성 1
마케팅역량 .307** 1
기업자원 .455** .568** 1
재무성과 .437** .514** .617** 1

프로세스성과 .413** .483** .628** .621** 1
사회성과 .425** .405** .494** .528** .504** 1

주: **는 0.01 수준에서 유의함을 나타냄

4.3 측정모델의 평가

4.3.1 측정모델의 신뢰도/타당도 검증

측정모델의 신뢰도 및 타당도 검증을 위해 SmartPLS 4.0.9.6 프로그램의 PLS-Algorithm
을 실행하여 분석하였다. 먼저 집중타당도 분석을 위해서 외부적재치 적합성, 내적일관
성 신뢰도, AVE 값을 검증하였다. 분석 결과, 외부적재치 0.7 미만인 1개 문항(마케팅역
량1)을 제거하였고, 나머지 요인들은 0.719~0.910의 값을 나타내고 있으며, 측정변수 신
뢰도(IR)는 모두 0.5이상을 보였고 AVE 또한 모두 0.5이상의 기준값을 충족하였다. 내적
일관성 신뢰도 분석결과, Cronbach's Alpha(>0.7)는 0.820~0.915, rho_A(>0.7)는 .841~.919, 
C.R값(>0.7)는 .881~.940의 결과값을 나타내 모두 권고 수준을 충족하였다. 그 결과는

<표 5>와 같다.
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<표 5> 측정변수 신뢰도 및 타당도 분석결과

 잠재변수 측정변수

집중타당도 내적 일관성 신뢰도

Outer 
Loading
(>0.7)

I.R
(>0.5)

AVE
(>0.5)

C-Alpha
(>0.7)

rho_A
(>0.7)

C.R
(>0.7)

기업자원

자원1 .856 .733

.678 .841 .841 .894
자원2 .862 .743
자원3 .799 .638
자원5 .773 .598

고객지향성

고객지향성1 .776 .602

.651 .821 .840 .881
고객지향성2 .859 .738
고객지향성3 .859 .738
고객지향성4 .727 .529

마케팅역량

마케팅역량2 .910 .828

.796 .915 .919 .940
마케팅역량3 .901 .812
마케팅역량4 .891 .794
마케팅역량5 .867 .752

재무성과

재무성과1 .780 .608

.654 .869 .883 .904
재무성과2 .799 .638
재무성과3 .770 .593
재무성과4 .859 .738
재무성과5 .833 .694

프로세스성과

프로세스성과2 .719 .517

.651 .820 .829 .881
프로세스성과3 .822 .676
프로세스성과4 .887 .787
프로세스성과5 .791 .626

사회성과

사회성과1 .791 .626

.674 .839 .848 .892
사회성과2 .845 .714
사회성과3 .875 .766
사회성과4 .770 .593

4.3.2 판별타당도 평가

다음으로 잠재변수들이 얼마나 잘 구분되는지 판별타당도를 평가하였다. 평가 방법은
Fornell-Larcker criterion을 사용하였다. Fornell-Larcker criterion은 각 잠재변수의 AVE 제
곱근과 잠재변수들간의 상관관계를 비교 분석하는데, 각 잠재변수의 제곱근이 잠재변수
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들간의 상관관계중 가장 높은 값보다 크면 판별타당도가 있는 것으로 본다(박찬주, 김은
정, 2023). <표 6>에서 보여주는 바와 같이 분석 결과, 각 변수에 대한 평균분산추출의
제곱근 값은 그 변수와 다른 변수간의 상관계수 값을 모두 상회함을 확인하여 기준을

충족하였음을 확인하였다. 즉 각 잠재변수의 AVE값은 .807~.892이며, 해당 상관계수 제
곱값 중 가장 큰 값이 .629로 AVE값보다 모두 적은 값임을 알 수 있다. 따라서 사용된
측정 항목은 모두 판별타당도를 확보하였다. 

<표 6> 판별타당도 분석 결과

 고객지향성 기업자원 마케팅역량 사회성과 재무성과 프로세스성과
고객지향성 .807
기업자원 .466 .824
마케팅역량 .330 .579 .892
사회성과 .435 .493 .415 .821
재무성과 .455 .631 .530 .533 .809
프로세스성과 .425 .629 .494 .506 .628 .807

4.4 구조모형의 평가

측정변수와 잠재변수간의 신뢰도와 타당도가 있는 것으로 확인되면 다음 단계는 구조

모형 평가이다(최락구, 유연우, 2023). PLS-SEM은 구조모델의 예측적 적합성 검증이 중
요하므로 외생잠재변수가 내생잠재변수를 예측하는 정도에 따라 분석되어야 한다(Hair 
et al., 2022). 적합성 평가를 위해 다중공선성, 결정계수, 효과크기, 예측적 적합성을 평가
하였다. 우선 다중공선성 평가를 위해 내부 VIF값을 확인하였다. <표 7>과 같이 결과값
이 모두 1.000~1.723으로 나타나 기준값인 5보다 작기 때문에 다중공선성 문제가 없는

것으로 확인하였다. 

<표 7> 다중공선성 평가(내부 VIF 분석)

 고객지향성 마케팅역량 사회성과 재무성과 프로세스성과

기업자원 1.000 1.000 1.723 1.723 1.723
고객지향성 1.286 1.286 1.286
마케팅역량 1.514 1.514 1.514

독립변수의 종속변수에 대한 설명력 확인을 위하여 결정계수(R2)와 수정된 결정계수
(R2adj)를 확인하였다(Hair et al., 2022). 고객지향성(0.214)은 다소 낮으며, 마케팅역량
(0.332), 사회성과(0.308), 재무성과(0.460), 프로세스성과(0.432)는 중간값 이상의 설명력을
나타내고 있다. PLS-SEM은 인과관계를 예측하는 용도로 사용되기 때문에 조사결과가

다른 상황에서도 예측이 가능한지를 보여주는 예측적 적합성에 대해서는 Blind folding을
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실행하여 Q2 의 결과값을 확인하였다(Hair et al., 2022). 그 결과 고객지향성(0.210), 마케
팅역량(0.330), 사회성과(0.231)은 중간 예측적합성으로 나타났고, 재무성과(0.389), 프로세
스성과(0.388)는 큰 예측 적합성을 보여주고 있다. 결과는 <표 8>에서 보여준다. 

<표 8> 결정계수 및 예측 적합성 확인

독립변수와 종속변수간의 영향력의 크기를 나타내는 효과크기(f2)는 기업자원과 사회
성과(0.065), 고객지향성과 사회성과(0.071), 재무성과(0.051), 프로세스성과(0.033), 마케팅
역량과 사회성과(0.029), 재무성과(0.066), 프로세스성과(0.038)는 작은 효과를 나타내었다. 
기업자원과 고객지향성(0.277), 재무성과(0.182), 프로세스성과(0.212)는 중간효과, 기업자
원과 마케팅역량(0.504)는 큰 효과 크기를 나타내었다. 결과는 <표 9>와 같다. 

<표 9> 효과크기(f2)

F-Square 고객지향성 마케팅역량 사회성과 재무성과 프로세스성과

기업자원 .277 .504 .065 .182 .212
고객지향성 .071 .051 .033
마케팅역량 .029 .066 .038

4.5 가설검증(경로계수 유의성과 적합성 확인)

경로계수의 유의성과 적합성 확인을 통해 가설을 검증하였다. 가설검증 결과에 의하
면 기업자원이 마케팅역량과 고객지향성에 각각 0.579, 0.466의 순으로 유의한 영향을 미
치고 있으며, 또한 기업성과에 미치는 영향에 있어서도 프로세스성과(0.452), 재무성과
(0.409), 사회성과(0.279)의 순으로 모두 유의미한 정(+)의 영향을 미치고 있으므로 가설
1, 2, 3이 ‘채택’되었다. 고객지향성은 사회성과(0.249), 재무성과(0.188) 및 프로세스성과
(0.155)의 순으로 영향을 미치고 있고, 마케팅역량 역시 재무성과(0.232), 프로세스성과
(0.181), 사회성과(0.172)의 순으로 긍정적 영향을 주는 것으로 나타나 가설 4, 5 또한 ‘채
택’되었다. 
매개효과 분석결과를 살펴보면, 기업자원과 기업성과(재무성과(0.088), 프로세스성과

 R Square 수정결정계수  Q Square
고객지향성 .217 .214 .210
마케팅역량 .335 .332 .330
사회성과 .317 .308 .231
재무성과 .466 .460 .389
프로세스성과 .439 .432 .388
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(0.072), 사회성과(0.116))간에 고객지향성은 유의한 정(+)의 영향을 미치는 매개효과가 있
는 것으로 검증되었다. 또한 기업자원과 기업성과(재무성과(0.134), 프로세스성과(0.105), 
사회성과(0.100))간에 마케팅역량 역시 긍정적 영향의 결과가 나타나 매개효과가 있는 것
으로 가설 6, 7이 ‘채택’되었다. 
연구 모형에 대한 경로계수 분석 결과와 가설검증 결과는 <그림 2>와 <표 10>에서 보
여준다. 

<그림 2> 연구모형 경로계수 분석 결과

주: * P<.05, ** P<.01, *** p<.001

<표 10> 모형 경로계수 및 가설검증 결과

가설 경로 경로계수 T값 P값 결과

1 기업자원→고객지향성 .466 9.169 .000*** 채택

2 기업자원→마케팅역량 .579 13.078 .000*** 채택

3-1 기업자원→재무성과 .409 6.401 .000*** 채택

3-2 기업자원→프로세스성과 .452 7.130 .000*** 채택

3-3 기업자원→사회성과 .278 2.960 .003** 채택
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Ⅴ. 결론 및 시사점

5.1 연구결과 및 시사점

이 연구의 목적은 사회적가치연구원(CSES)에서 제공한 2차 공개데이터를 토대로 사회
적기업 자원과 고객지향성, 마케팅역량, 기업성과(재무성과, 프로세스성과, 사회성과)와
의 영향관계를 규명하는데 있다. 즉 사회적기업의 자원이 기업의 지속가능한 성과에 영
향을 미치는지, 그리고 이 과정에 기업의 고객지향성과 마케팅역량이 매개역할을 하는지
에 대해 실증분석을 하였다. 
연구 결과에 대한 요약 정리는 다음과 같다. 먼저, 사회적기업의 자원은 고객지향성과
마케팅역량, 기업성과에 모두 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되어 가설 1, 
2, 3이 모두 ‘채택’되었다. 둘째, 고객지향성과 마케팅역량은 역시 기업성과에 유의미한
정(+)의 영향을 주는 것으로 나타나 가설 4, 5가 모두 ‘채택’되었다. 마지막으로 고객지
향성이 기업자원과 기업성과간 매개하는지에 대해 매개효과(가설 6)가 있는 것으로 나타
났으며, 마케팅역량이 기업자원과 기업성과간 매개하는지에 대해서도 매개효과(가설 7)
가 있다는 결과가 나타나 모든 가설이 ‘채택’되었다. 
이 연구의 설문항목으로 사용된 사회적기업 자원은 ‘우수한 인력자원, 우수한 기술 및
지식 자원, 시설 및 설비, 장비, 공간 등의 유형자원, 재무적 자본 조달, 외부 협력가, 기
관 및 단체, 전문가 등 네트워크 자원’을 포함하였다. 사회적기업 자원이 기업성과에 유

4-1 고객지향성→재무성과 .188 3.189 .001** 채택

4-2 고객지향성→프로세스성과 .155 2.647 .008** 채택

4-3 고객지향성→사회성과 .249 4.332 .000*** 채택

5-1 마케팅역량→재무성과 .232 1.002 .000*** 채택

5-2 마케팅역량→프로세스성과 .181 2.881 .004** 채택

5-3 마케팅역량→사회성과 .172 2.622 .009** 채택

6-1 기업자원→고객지향성→재무성과 .088 2.971 .003** 채택

6-2 기업자원→고객지향성→프로세스성과 .072 2.557 .011* 채택

6-3 기업자원→고객지향성→사회성과 .116 3.791 .000*** 채택

7-1 기업자원→마케팅역량→재무성과 .134 3.920 .000*** 채택

7-2 기업자원→마케팅역량→프로세스성과 .105 2.764 .006** 채택

7-3 기업자원→마케팅역량→사회성과 .100 2.480 .016* 채택
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의한 영향을 미치는 결과는 일반 영리기업 자원이 기업성과 및 경쟁우위에서 긍정적 상

관관계가 있다는 기존 선행연구와 같은 결과를 나타났다(Christensen, 1997; Boulton et al., 
2000; Ray et al., 2004). 또한 고객지향성과 마케팅역량이 기업성과에 유의한 영향을 미
치고 있다는 선행연구와도 일맥상통하였다(Kasemsap, 2017; 장현영, 김병근, 2017; 신영
수, 2019). 이에 따라 사회적기업의 재무성과, 비재무성과를 높이기 위해서는 기업 자원
뿐만 아니라 고객지향성, 마케팅역량이 사회적기업의 혁신을 창출하게 하는 밀접한 상관
관계가 있다는 것을 알 수 있다. 
특히 기업자원은 고객지향성과 마케팅역량에 미치는 영향력이 각각 46.6%와 57.9로
높은 경향을 보여주었고, 고객지향성의 경우 기업성과 중 사회성과에 상대적으로 가장
높은 영향력을 나타냈다. 이것은 사회적기업의 내부, 외부 자원은 고객지향성과 마케팅
역량을 높일수록 기업성과에 미치는 영향일 클 수 있다는 점을 보여주며, 특히 고객지향
성이 높을수록 사회적기업의 사회적 가치창출을 위한 사회성과를 높일 수 있다는 결과

를 보여준다. 
최근 사회적 문제에 대한 관심이 커지고 있고 사회문제 해결을 위한 다양한 부문에서

접근이 이뤄지는 추세에서 사회적기업의 성장과 지속가능성이 하나의 해결책으로 자리

잡아가고 있다. 또한 향후 정부의 사회적기업에 대한 직접적인 예산지원이 축소될 것이
라는 정책변화 추이에 비추어 볼 때, 사회적기업의 사회적 가치 창출을 통한 성장과 지
속가능경영을 위해 SK그룹과 같은 민간주도의 직접 지원에 관심이 집중될 것이다. 
연구의 시사점은 다음과 같다. 첫째, 선행연구에서 사회적기업을 대상으로 많은 연구
가 이뤄지고 있지만, 사회성과인센티브(SPC) 참여기업을 대상으로 한 연구는 최근 몇년
간 증가 추세일지라도 소수에 불과하다. 또한 SPC 참여기업 대상 연구에서도 사회적기
업의 재무성과, 비재무성과 분석을 통한 기업의 지속가능성 관련 연구는 매우 미흡한 실
정이다. 그러한 점에서 이 연구가 SPC 참여기업 대상 기업성과(재무,비재무)를 주제로

다룬 부분에서 의의가 있을 것이다. 둘째, 기존 연구에서 기업자원과 기업성과간의 연구
는 다수 있었지만, 고객지향성과 마케팅역량 등을 매개변수로 기업자원과 기업성과간의
관계를 분석한 연구는 없었다는 점이다. 그에 따라 이 연구에서 고객지향성과 마케팅역
량이 기업자원과 기업성과간에 각각 매개효과를 나타냈다는 점은 의미하는 바가 클 것

이다. 마지막으로 사회적기업의 특성을 고려할 때 기업성과 중 사회적 가치 창출을 통한
사회성과를 높이기 위해서는 기업자원을 활용한 고객지향성을 추구하는 방안이 사회적

기업의 성장과 지속가능한 경영을 오래 담보할 수 있다는 의미를 가지고 있다. 이것은
기존의 사회적기업에 대한 정부차원의 지원이 기업자원의 일부인 인력확보를 위한 인건

비 지원과 재무성과 달성을 위한 사업개발비 지원을 중심으로 이루어졌기 때문에 상대

적으로 취약했던 사회적기업과 고객과의 접점을 높일 수 있는 환경을 조성해주는 정책

과 사업의 발굴이 필요다하는 점을 시사한다. 
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5.2 연구의 한계점

이 연구는 사회적가치연구원(CSES)의 사회성과인센티브(SPC) 지원을 받은 사회적기업
(예비, 인증 포함)을 대상으로 한 2차 데이터 기반의 연구이다. 또한 지난 2015년부터 현
재까지 이어져온 사회성과인센티브(SPC) 제도와 연계한 기업측정이 최근 2년간 지속적
으로 참여한 기업만을 한정하여 분석했다는 기업대상적인 측면에서 한계를 가지고 있다. 
또한 연구 대상인 사회적기업의 개별 참여기업들에 초점을 맞추고 있음에도 불구하고, 
각 기업들의 성격을 고려하지 못했다는 점이다. 참여 기업들의 산업에 대한 특성이 고려
되지 않아 산업별, 업종별 상황을 파악하지 못하였다. 
또한 이 연구의 대상기업들은 SK그룹의 SPC를 지원받고 있는 상황이므로 설문 응답
에 있어 주관적 의사가 개입될 여지가 있고, 재무성과나 비재무성과에서도 더 좋다고 인
식하는 경우가 발생할 수 있어 향후에는 객관적인 재무상태표 데이터를 이용하여 객관

성있는 정량적 측정이 병행되어야 할 것이다. 
아울러 사회적기업 자원이 기업의 재무, 비재무성과로 이어지는 경로에 대해 더 많은
매개요인과 조절요인을 발굴할 필요성이 있으며, 그에 따라 사회적기업의 성과가 사회
문제를 좀더 효율적으로 해결하는데 도움을 주는 연구가 지속되어야 할 것이다. 
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This study sought to identify the influence relationship between corporate resources, 
customer orientation, marketing capabilities, and corporate performance (financial 
performance, process performance, and social performance) targeting social enterprises 
participating in SPC. The survey used secondary public data provided by the CSES, and the 
results were analyzed through SPSS 22.0 and SmartPLS 4.0.9.6. The research results are as 
follows. First, corporate resources were confirmed to have a positive influence on customer 
orientation, marketing capabilities, and corporate performance (financial performance, process 
performance, and social performance). Second, customer orientation and marketing 
capabilities were each found to have a positive (+) impact on corporate performance. Third, 
in the mediation effect analysis between corporate resources and corporate performance, the 
results showed that customer orientation and marketing capabilities each had a mediating 
effect. This study suggests that corporate resources, customer orientation, and marketing 
capabilities are important factors in financial and non-financial performance in order to 
ensure growth and sustainability of social enterprises participating in SPC. In particular, 
customer orientation is needed to increase the social value creation of social enterprises. It 
was suggested that it is important to improve social performance based on .
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