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Abstract
This study analyzed the impact of knowledge management activities on 

organizational performance in IT firms' B2B and B2C sales departments. Based 
on survey data from 303 respondents, exploratory and confirmatory factor 
analyses revealed that knowledge creation and utilization significantly influence 
financial performance, while knowledge creation and sharing affect non-financial 
performance. Notably, knowledge creation had a more positive effect on financial 
performance in B2C departments. The findings highlight the importance of 
tailored knowledge management strategies considering departmental 
characteristics.

Keywords : B2B/B2C sales, Knowledge management activities, Management 
performance
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I. 서 론
현대 경영 환경은 기술의 급격한 발전과 더불어 빠르게 변화하고 있으며, 이러한 

변화는 기업의 영업활동에도 많은 영향을 미치고 있다. 특히, AI가 다양한 업무에서 
인간의 역할을 대체하거나 보완하는 상황에서, 지식경영(Knowledge Management)은 
이제 더 이상 새로운 개념이 아닌, 일상적인 경영활동의 한 부분으로 자리 잡고 있다. 
하지만, 지식경영이 여전히 중요한 이유는, AI가 제공하는 데이터와 정보는 인간의 
경험적 지식, 즉 조직 내 지식경영과 함께 결합 될 때, 즉 지식 재구조화를 통해 최대
의 효과를 발휘할 수 있기 때문이다(이용욱, 2024). 지식경영은 단순히 정보를 축적
하는 것을 넘어, 조직 내에서 지식을 효과적으로 공유하고 활용함으로써 전략적 의사
결정을 지원하는 경영방식으로 확장하고 있다. 특히, 지식경영 요소들을 제공하는 조
직, 직원, 그리고 이해관계자 간의 활발한 소통, 문서와 지식의 저장, 지식 지도 등의 
프레임웍이 B2B 부서에서 지식을 효과적으로 관리하는데 유용하다는 점을 확인하였
으며(Ferenhof et al., 2024), 결국 B2B(Business to Business)와 B2C(Business to 
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Consumer) 영업 부서에서 지식경영의 중요성은 더욱 강조되고 있다 할 수 있다. 
B2B 부서는 주로 복잡한 제품이나 서비스를 대규모로 거래하기 때문에 고객과 긴밀
한 관계 관리와 특화된 산업 지식이 필수적이다. 이러한 거래 과정에서 조직 내 지식
을 어떻게 관리하고 활용하느냐가 경영 성과에 직간접적으로 영향을 미치고 있음을 
볼 수 있다. 반면, B2C 부서는 대규모 소비자를 대상으로 활동하기 때문에, 시장 변
화에 민감하게 반응하고 소비자 행동을 예측하는 것이 중요한데, 이를 위해서는 최신 
트렌드와 데이터를 신속하게 공유하고 활용할 수 있는 지식경영이 필요하다 할 수 있
다. 그러나 지난 30년간 지식경영을 주제로 다룬 논문의 키워드를 살펴보면, 대부분 
일반적인 조직과 경영 성과 간의 관계를 연구했을 뿐, 특성이 다른 두 영업 조직을 
구분하여 지식경영을 연구한 사례를 찾아보기는 쉽지 않았다(Farooq, 2024). 따라서 
본 연구는 지식경영 활동과 경영성과 관계뿐 아니라, B2B와 B2C 부서 간의 차이를 
분석함으로써, 각 부서에 적합한 지식경영 전략을 제시하고, 이를 통해 경영 성과를 
극대화할 수 있는 방향을 연구하고자 한다.

II. 이론적 배경
2.1 B2B/B2C 영업

기업의 제품 및 서비스는 다양한 채널을 통해 소비자에게 전달되고 있으며, 이러한 
소비의 대상이 개인 또는 기업에 따라 B2B(Business to Business)와 B2C(Business 
to Consumer) 영업으로 구분하고 있다(신진교 등, 2022). 다시 말해서 B2B와 B2C 
영업의 구분 기준은 주로 고객의 유형과 거래의 성격에 따라 나누어진다고 볼 수 있
다. 또한 이러한 B2B와 B2C 영업은 여러 측면에서 유사점과 차이점이 있으며(허은재
와 이호택, 2021), 먼저 시장과 접근 방법에 대해 살펴 보고자 한다. B2B 시장은 기
업을 대상으로 Targeting 하지만 B2C 시장은 최종소비자를 대상으로 Targeting 하
며, B2B 시장은 판매량이 다소 많으며, 고객은 기술적 성과나 경제적 이익에 관심을 
주로 보이는 특징을 보인다(이채은 등, 2023). 또한 구매의 기본적인 조건이 객관적
이고 합리적인 측면에서 결정되기 때문에 조직 내·외부의 여러 이해관계자가 구매 결
정에 관여하므로 구매과정이 길고 복잡하며, 구매기업과 상당히 밀접한 관계를 지속 
유지하기 위해 노력해야 한다(Kotler & Pfoertsch, 2007). 또한 B2B 산업과 B2C 산
업은 서로 다른 거래적 특성을 가지고 있으며, B2B 연구에서의 마케팅과 B2C 연구에
서의 마케팅역량은 서로 차이가 있다(김영언과 이호택, 2023). B2B 기업은 B2C 기
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업과 다르게 4P mix 기반의 마케팅 역량 보다는, 공급채널과 구매 채널 관리, 새로운 
제품 개발이나 새로운 시각의 혁신성 관련 역량이 중요하며, 그 외에도 브랜드 역량, 
고객관계 관리역량, 채널관리 역량, 신제품 개발 역량, 적정한 가격 책정 역량 등이 
요구된다(신진교 등, 2022). 또한, B2B 영업사원과 B2C 영업사원의 역량개발 관점이 
서로 다르다는 것을 다양한 연구 등을 통해 확인하였으며(김희선과 정연승, 2019), 
이를 바탕으로 두 집단 간 역량의 차이점을 살펴보면, B2B 영업사원의 가장 중요한 
역량으로 친화성과 개방성 및 외향성을 들 수 있다. 또한, 감성적인 역량으로 주도성
과 팀워크 역량, 조직인지 역량으로 업무수행 역량, 가치제안과 부서간 협조 역량을 
제시하였다(안성민과 박찬욱, 2016). 반면, B2C 영업사원의 필요한 역량으로는 외향
성, 친화성, 성실성 등의 역량을 언급하였고, 감성적인 역량으로는 공감성과 자신감 
및 자기통제 역량, 업무수행 역량으로는 고객접촉 및 고객관리 역량을 제시하였다(안
성민과 박찬욱, 2016). 또한 B2B 영역은 제품 및 서비스 등의 복잡성이 높고 비 정
형적인 업무영역이 크므로 많은 지식과 전문성이 요구되며, 또한 부서 간 정보공유를 
통해 예측할 수 없는 상황이나, 복잡한 문제를 해결해 나가기도 한다. 그러나 B2C 업
무영역은 B2B 업무영역 대비 일정 부분 정형화 되어있는 업무 프로세스를 가지고 있
다. 또한, B2B와 B2C의 영업활동은 고객 유형, 거래 구조, 의사결정 과정에서 뚜렷한 
차이를 보이며, 이는 지식경영 활동에도 큰 영향을 미친다. 예를 들어, B2B는 복잡한 
제품과 기술 중심의 거래를 다루기 때문에, 전문적인 지식창출 및 활용이 필수적이다
(Ferenhof et al., 2024). 반면, B2C는 빠르게 변화하는 소비자 니즈와 시장 트렌드
에 대응하기 위해 신속한 지식공유가 강조된다(김영언과 이호택, 2023). 이러한 맥락
에서, 지식창출, 공유, 활용이라는 지식경영의 주요 활동이 두 집단에서 각각 어떻게 
영향을 미치는지 탐구할 필요가 있다. 이를 위해 B2B/B2C 영업 특성에 대해서 <표
1>에 정리하였다(안성민과 박찬욱, 2016).
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 구분  B2B 시장 B2C 시장
대상 기업 대상으로 판매. 개인 대상으로 판매.
제품 기술 혁신, 서비스 확장 및 고객의   

요구를 통한 발전. 심리적 특성의 기능과 특징에 의존.
유통 비교적 단순/간단. 복잡한 구조, 다양성.
가격

거래 기록, 협상 기반 가격, 생산. 
기반 비용 및 기술혁신으로 인한 
가격 변화.

일반적으로 표준화된 가격, 판매 
촉진 유도, 판매가 적용.

프로모션 수익 창출보다는 제품 정보 제공에 
초점.

광고/판매 촉진에 중점, 제품.
차별화 및 이윤 창출에 활용.

고객특성
기술적 성과나 경제적 이익에       
관심을 갖고 있음.
구매과정이 길고 복잡함.

대체적으로 가격에 민감함.
의사결정이 빠름.

마케팅특성 공급채널과 구매채널 관리.
브랜드 역량, 고객관계 관리 역량, 4P mix 기반의 마케팅.

영업역량
친화성과 개방성 및 외향성. 
주도성과 팀워크 및 조직인지       
역량. 
부서간 협조 및 리서치 역량.

외향성, 친화성, 성실성.
공감성과 자신감 및 자기통제       
역량.
고객접촉 및 고객관리 역량.

업무특성
제품 및 서비스 등의 복잡성이      
높고 비 정형적인 업무영역이 큼.
부서 간 정보공유를 통해 예측할    
수 없는 상황이나, 복잡한 문제를    
해결 함.

일정 부분 정형화 되어있는 업무    
프로세스를 가지고 있음.

<표 1> B2B/B2C 영업 특성 비교

 

2.2 지식경영 활동
 

지식경영이란 조직 내의 지식과 정보를 체계적으로 관리하고 공유하며, 이를 토대
로 영업활동의 효율성과 성과를 극대화하는 전략적인 접근을 의미한다. 이는 영업사
원들이 고객 정보, 시장 동향, 성공적인 영업 전략 등을 효과적으로 활용할 수 있도록 
지원하며, 지속적인 학습과 혁신을 통해 경쟁력을 강화하는 데 초점을 맞춘다
(Wengler et al., 2021). 이러한 지식경영의 주요 요소로는 지식의 수집, 저장, 공유, 
활용을 포함하며, 이를 통해 영업 조직의 목표 달성과 성장을 지원한다. 동료와의 지
식공유에 대한 참여 수준과 관리자 리더십 지원이 조직의 지식관리 성공에 중요한 역
할 하며, 이는 궁극적으로 조직의 성과에 긍정적인 영향을 미친다고 볼 수 있다
(Muhammed & Zaim, 2020). 또한 지식경영을 절차적 관점으로 바라보는 시각이 있
으며, 이는 새로운 지식을 획득하고, 활용 가능한 형태로 변환하며, 이를 업무 운영에 
적용하는 능력을 뜻한다고 하였다(Nwankpa, 2022). 지식경영의 단계인 획득, 공유 
및 활용을 통해 직원들의 만족도가 향상될 뿐만 아니라, 성과도 향상됨을 확인 할 수 
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있었다(Sahibzada et al., 2020). 또한 지식경영을 통해 정보 공유가 활발해지고 접근
성이 쉬워짐에 따라 업무의 효율성이 증대되고, 부서 간 협업이 강화되며, 고객 요구
에 신속한 대응 등이 가능하다고 했다(Karna et al., 2010), 최근에는 지식경영을 AI
와 접목한 활동으로 연구하는 다양한 시도를 하고 있으나. 지식경영은 조직 내에서 
정보를 만들고, 사용하고, 공유하며 관리하는 과정으로 여전히 문서화에 많이 의존하
고 있다. 또한 지식경영은 디지털 기술혁신과 함께 발전하고 있으며, 특히 빅데이터, 
머신러닝 등의 다양한 형태의 기술 통합을 통해 지식의 생성, 공유, 활용 과정을 자동
화하고, 실시간 분석과 예측을 가능하게 하며, 경제적, 환경적, 사회적 측면에서 지속 
가능하도록 균형 잡힌 시도를 하고 있다(Chopra et al., 2021). 그 외에도 지식경영 
연구는 활발하게 진행되고 있으며, 현재에도 여전히 조직의 성과에 긍정적인 영향을 
미치고 있음을 알 수 있다. 이러한 선행연구를 바탕으로 본 논문에서는 이런 지식경
영을 활동적인 관점으로 연구하고자 한다. 지식경영 활동에 대한 일반적인 연구는 프
로세스적 관점인 활동 중심으로 많은 연구가 진행되었으며(진대선, 2007), 국내 연구
에서도 지식경영 활동을 지식창출, 지식공유 및 지식 전파와 확산 단계로 구분하여 
연구하였다(정기영 등, 2016; 임상종과 도상호, 2011; 권순재와 이건창, 2009). 또한 
국외 논문에서도 지식경영 활동을 지식 창출, 지식 저장 및 지식 전파, 지식 적용으로 
프로세스 관점으로 연구하였다(Alavi & Leidner, 2001). 이에 따라, 본 논문은 선행 
연구를 기반으로 지식경영을 지식 창출, 공유, 활용의 세 단계로 구분하여 연구를 진
행하였다.

2.3 경영성과
지식경영 활동에 대한 성과측정은 매우 중요한 요소라 할 수 있다. 이러한 이유로 

많은 연구자들이 지식경영 활동을 성과와 연계한 실증적 연구를 진행하였다(설동철과 
박철우, 2020). 선행연구를 살펴보면 지식경영의 성과를 조직 성과와 프로세스 성과 
두 범주로 나눈 후 조직 성과는 재무성과, 마케팅성과, 일반성과로 세분화했으며, 프
로세스 성과는 커뮤니케이션 성과와 효율성 성과로 분류하여 연구하였다(Alavi & 
Leidner, 1999). 또한, 일부 연구자들은 전통적인 재무 지표로만 성과를 측정할 경우, 
지식경영 활동의 성과를 제대로 반영하지 못하는 문제점을 제기하기도 했으며. 이러
한 이유로 재무 지표만으로 기업성과를 측정하는 것에서 벗어나 비재무 지표를 포함
하는 종합적인 균형성과표(Balanced Scorecard) 지표를 도입하여 측정하였다(Kaplan 
& Norton, 1992). 또한 호주의 공공기관 연구 사례에서는 지식경영 성과측정을 위해 
균형성과표를 기반한 지식경영 성과표(Knowledge Management Scorecard)를 제안하
였다(De Gooijer, 2000). 또 다른 연구자들은 경영성과를 측정하기 위한 방법으로, 
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주로 객관적 지표와 주관적 지표, 재무적 지표와 비 재무적 지표로 나누어 측정하였
다(설동철과 박철우, 2020; 이상천 등, 2004). 또한 B2B/B2C 영업사원에 대한 성과
측정 도구로 정량적인 관점에서 판매액, 판매물량, 이익기여도로 측정하였다(정효영 
등, 2023). 따라서 본 논문에서 기존 선행연구에서 제기한 재무적 관점만으로 측정한 
문제점을 해소하기 위해 경영성과를 비 재무적인 관점까지 포함시켜 지식경영 활동 
성과를 측정하였다. 이를 위해 첫째, 재무성과를 측정 지표로 사용한 선행연구를 살펴
보면, 재무적 성과는 이익률, 효율성, 전체 매출, 확장성 등 정량적으로 분석할 수 있
는 경영 성과를 의미한다고 하였으며(이윤보 등, 2014), 재무적 성과를 시장점유율과 
수익 및 매출액 등으로 금전적으로 검증이 가능한 눈에 보이는 가치와 연관된 성과라 
하였다(용재명, 2014). 또한 재무적 성과로 매출과 비용 등을 지표로 활용하였으며, 
이는 기업의 경영 활동을 실질적인 결과로 나타내며, 이를 화폐 단위로 표현한 것이
라고 주장 하였다(이루리와 이소영, 2020). 따라서 본 논문에서는 재무적인 성과를 
매출액, 시장점유율, 신규고객 창출 등을 사용하여 측정하고자 한다. 둘째 비 재무성
과를 측정 지표로 사용했던 선행연구를 살펴보면, 기업의 비재무적 경영 성과 지표는 
중장기적 관점에서 기업 내부의 다양한 이해관계자와의 관계를 통해 경영 성과를 측
정할 수 있다(손은호와 김경환, 2007). 또한 공급망 관리 분야에서도 많은 연구가 진
행되었으며, 비재무적 경영 성과를 측정하는 고객 만족도 지표로 고객 유지, 고객 증
가, 효율적인 경영 통제, 직원의 동기부여, 목표 일치성 등을 언급하기도 했다(Malina 
& Selto, 2001). 아울러, 비 재무적 성과는 내부 프로세스, 혁신 및 학습 관점의 균
형성과표 체계와 유사하게, 생산과 품질, 인적 역량, 직원 만족도 등과 같은 내부적 
관점의 성과와 고객 만족도, 시장점유율, 평판, 기업 가치 등과 같은 외부적 관점의 
성과로 구분할 수 있다(박윤수, 2023). 따라서, 본 연구에서는 기존 선행연구를 참고
해서 비 재무적 성과를 업무수행 능력, 직무만족도, 동기부여 등으로 측정하였다.

Ⅲ. 연구모형과 방법
3.1 연구모형 및 가설설정

본 연구는 B2B/B2C 영업 부서에서 지식경영 활동이 조직의 경영 성과에 미치는 영
향을 검증하고자 하며, 이를 위해 독립변수로 지시경영 활동, 종속변수로는 경영 성과
를 선정하였다. 또한 지식경영활동과 경영성과 영향도가 B2B 영업 부서와 B2C 영업 
부서에서 각각 차이가 나는지를 확인하고자 하며, 본 논문에 대한 연구모형은 <그림 
1>과 같다. 
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지식창출

지식공유

지식활용

재무성과

비재무성과

B2B/B2C 영업

<그림 1> 연구모형

지식경영 활동과 경영성과 간의 선행연구 결과에 의하면, 소공인 사업장에서 지식
경영이 경영 성과에 미치는 영향을 분석한 결과 지식경영은 경영 성과에 매우 유의한 
영향을 미치는 것으로 결론을 도출하였으며(정헌수 등, 2021). 지식경영을 통해 지식
의 생성과 활용은 조직의 경영 성과에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 확인하였다(곽
선화. 2007). 또한 지식경영 활동을 재무적 성과에 주안점을 두고 연구한 결과, 기업
의 지식경영 활동이 재무적 성과에 직접적으로 긍정적인 영향을 미친다는 결론을 얻
었다(강연실과 조부연, 2021). 또한 정보의 생성, 축적, 공유 및 활용 등의 활동은 조
직의 경영 성과인 신규고객 증가 및 고객만족도에 긍정적인 영향을 끼치고 있음을 확
인하였다(윤성필, 2019). 그리고 호텔기업의 선행연구에서 지식경영을 도입한 호텔기
업의 지식경영 수준을 지식창출 및 저장활동, 지식공유 및 확산 활동, 지식활용 및 가
치증진 활동 등으로 나누어 연구했으며, 연구 결과, 재무적 관점에 유의미한 영향을 
미치는 것으로 결론을 도출 하였다(왕철주와 김동수, 2018). 이러한 선행연구를 근거
로 지식경영 활동과 재무성과에 대한 가설을 아래와 같이 수립하였다.

H1 : 지식경영 활동은 재무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
 H1-1 : 지식창출은 재무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
 H1-2 : 지식공유는 재무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
 H1-3 : 지식활용은 재무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

또한, 재무적 성과는 장기적인 실적과 무형의 성과를 정확하게 반영하는 데 한계가 
있어, 이를 보완하기 위해 재무적 관점과 비재무적 관점으로 구분하여 지식경영 성과
를 측정하였다(Eccles, 1991). 이에, 지식경영 활동의 성과를 비 재무성과와 연계한 
선행연구를 살펴보면, 조직 유효성 관점의 성과를 고려하여 조직 구성원의 직무만족, 
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직무능력 향상, 경쟁우위 확보 등을 측정 지표로 사용하였으며(전진환, 2010), 호텔
산업을 중심으로 지식공유 및 지식창출 활동은 고객의 충성도 및 종업원들에게 동기
부여, 업무처리 능력 향상에 긍정적인 영향을 주고 있음을 연구하였다(윤성필, 
2019), 또한 지식창출과 지식공유가 비 재무적 성과인 고객 충성도, 종업원의 동기부
여, 업무처리 능력 향상 등에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 연구하였다(송래헌, 
2019). 이러한 선행연구를 근거로 지식경영활동과 비 재무성과에 대한 가설을 아래와 
같이 수립하였다. 

H2 : 지식경영 활동은 비 재무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 
 H2-1 : 지식창출은 비 재무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
 H2-2 : 지식공유는 비 재무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
 H2-3 : 지식활용은 비 재무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

그리고, B2B/B2C 비즈니스는 대상고객, 고객특성, 마케팅 특성 등 여러가지 차이점
을 가지고 있으며, 그중에서 B2B 비즈니스는 B2C와 달리 비 표준화되어 있는 업무영
역이 더 많은 비즈니스라 할 수 있다. 또한 B2B 영업은 주로 자문적 영업으로, 자문
적인 영업은 거래 상황이 더욱 복잡해짐에 따라 고객에게 새로운 가치를 제공하고, 
복잡한 문제를 해결할 수 있는 전문성 기반의 영업 특성을 가지고 있다(김희선과 정
연승, 2019). 선행연구에 의하면 B2B 조직 내에서 지식의 적정한 저장 및 관리는 지
식공유, 혁신, 생산성 및 경쟁우위를 추진하는 데 도움이 되며 이는 비즈니스 성과에 
영향을 끼친다(Ferenhof et al., 2024). 또한, B2B 서비스 기업은 혁신적 활동의 일
환으로 기업 경쟁력 제고를 위해서 지식의 획득, 공유 및 활용해야 한다고 했다
(Bonamigoet al., 2022). 이러한 선행연구를 근거로 B2B/B2C 두 집단에 대한 가설을 
다음과 같이 수립하였다.

H3 : 지식경영 활동이 경영성과에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간에 차이가 있
을 것이다. 

 H3-1 : 지식창출이 재무성과에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간에 차이가 있
을 것이다.

 H3-2 : 지식공유가 재무성과에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간에 차이가 있
을 것이다.

 H3-3 : 지식활용이 재무성과에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간에 차이가 있
을 것이다.

 H3-4 : 지식창출이 비 재무성과에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간에 차이가 
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있을 것이다.
 H3-5 : 지식공유가 비 재무성과에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간에 차이가 

있을 것이다.
 H3-6 : 지식활용이 비 재무성과에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간에 차이가 

있을 것이다.

3.2 연구변수의 조작적 정의 및 측정방법
본 연구는 B2B/B2C 영업 부서 직원 대상으로 지식경영 활동과 경영 성과의 영향도 

검증을 위해 선행연구를 근거로 설문 문항을 작성하였으며, 문항 구성은 총 30문항으
로 독립변수인 지식경영 활동에 대해 지식 창출 5문항, 지식공유 5문항, 지식 활용 5
문항으로 하였다. 또한 종속변수인 경영성과에 대해서는 재무성과 4문항, 비 재무성과 
5문항으로 구성하였다. 그리고 인구통계학적 문항은 6문항으로 구성하였다. 또한 각 
설문 문항들은 5점 리커트 척도로 응답하도록 구성하였으며, 변수의 조작적 정의 및 
설문 문항은 <표 2>와 같다.

구분 변수 조작적 정의 설문 문항 선행연구

지식
경영
활동

지식
창출

지식이나 기술을 
도입하고 이를 

기업의 시스템에 
적용하며 새로운 
지식을 생성해 
나가는 활동

1. 우리부서의 직원들은 직무와 관련된 
지식창출을 위해 노력한다.
2. 우리부서의 직원들은 새로운 
지식이나 제안, 아이디어를 창출한다.
3. 우리부서의 직원들은 혁신적인 
제안이나 아이디어를 제시한다.
4. 우리부서의 직원들은 새로운 지식의 
개발 및 기획을 위해 노력한다.
5. 우리부서의 직원들은 직무에 필요한 
지식획득을 위한 교육훈련에 
적극적으로 참여한다.

Migdadi 
(2022)
강연실등
(2021)
지경진(2015) 
박통희(2011)

지식
공유

새로 창출되거나 
축적된 지식을 
조직 구성원 및 
의사결정권자 

등에게 공유하여 
지식의 활용을 

1. 우리부서의 직원들은 고객의 
요구사항에 대한 정보와 지식을 
공유한다.
2. 우리부서의 직원들은 획득한 정보나 
지식을 지식확산에 노력한다.
3. 우리부서의 직원들은 타부서와 

<표 2> 변수의 조작적 정의 및 관련 문헌 
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극대화하기 위한 
활동

원활하게 정보나 지식을 공유한다.
4. 우리부서의 직원들은 획득한 지식을 
타인에게 전달하는데 노력한다.
5. 우리부서의 직원들은 타인이 정보나 
지식을 요구에 대해 적극적으로 대응 
한다.

지식
활용

공유된 지식을 
내외부에 

전파하고, 외부 
기술 도입 및 제공 

등을 위해 
네트워크 강화 

활동 등을 포함한 
모든 활동

1. 우리부서는 획득한 정보나 지식을 
업무 수행시 잘 활용한다.
2. 우리부서는 획득한 정보나 지식을 
이용하여 업무 프로세스를 개선한다. 
3. 우리부서는 획득한 정보나 지식을 
문제해결에 활용한다.
4. 우리부서는 제안, 아이디어, 특허 
등을 적극적으로 추진한다.
5. 우리부서는 실패경험 및 축적된 
지식을 이용하여 동일한 실패를 최소화 
한다.

경영
성과

재무
성과

매출, 시장점유율 
등과 같은 

경영성과에 대한 
직접적인 성과

1. 우리부서는 최근 총 매출액이 향상 
되었다.
2. 우리부서는 최근 시장 점유율이 
높아졌다.
3. 우리부서는 최근 사업성과는 
기대치를 충족하였다.
4. 우리부서는 최근 신규고객 창출이 
증가하였다. 강연실(2021)

전진환(2010)
손성진(2009) 
송래헌(2021)

비
재무
성과

조직의 효율성 
측면에서의 

경영성과에 대한 
간접적인 성과

1. 우리부서는 최근 고객의 충성도가 
증가하였다.
2. 우리부서는 최근 팀간 업무협조가 
원활해졌다. 
3. 우리부서는 최근 구성원의 업무수행 
능력이 향상되었다.
4. 우리부서는 최근 구성원의 
직무만족도가 향상되었다.
5. 우리부서는 최근 구성원에 대한 
동기부여가 잘 이루어지고 있다.
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IV. 실증분석 
4.1 자료수집 및 표본의 특성

본 연구는 조직을 대표하는 응답자들의 답변을 분석하여 기업 수준(firm-level)의 
접근 방식을 채택하였으며, 전국에 지점을 두고 있는 IT 기업 대상으로 B2B 및 B2C 
영업 직원 대상으로 설문을 진행하였다. 설문대상 기업은 약 1,300명의 직원이 B2B 
및 B2C 영업 업무를 직접 수행하고 있으며, B2B 영업 부서는 시스템 구축을 포함한 
다양한 ICT 솔루션 판매를 담당하며. B2C 영업 부서는 인터넷, TV 등 주로 개인형 
상품을 판매한다. 본 설문 방법은 온라인 및 오프라인 방식을 혼용해서 실시하였으며, 
전체 설문자 310명 중에서 92%가 온라인 설문지로 응답하였고, 나머지 8%는 오프라
인 설문지로 응답하였다. 그중에서 관대화 경향을 보인 7명의 응답자는 표본에서 제
외했으며, 최종 303명의 표본을 가지고 분석하였다. 표본에 대한 인구통계학적 특성
은 <표 3>과 같다. 

구분 횟수(N) 비율(%)
성별 남성 220 72.6

여성 83 27.4

나이
20대 8 2.6
30대 14 4.6
40대 48 15.8
50대 233 76.9

학력
고졸 20 6.6

전문대졸 42 13.9
대학교졸 206 68.0
대학원졸 35 11.6

근무년수
10년 이하 17 5.6
11년~20년 48 15.8
21년~30년 153 50.5
31년 이상 85 28.1

영업경력
1년 미만 40 13.2
1년~2년 10 3.3
3년~4년 67 22.1
5년 이상 186 61.4

영업분야
B2C 분야 147 48.5
B2B 분야 144 47.5

기타 12 4.0

<표 3> 표본의 인구통계학적 특성
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4.2 측정 문항의 신뢰도 및 타당성 분석
 연구의 가설을 검증하기 위해 설문 문항들이 연구 목적 및 변수를 잘 대변하는지 

알아보았으며, 아울러, 측정 문항의 내적 일관성을 검증하기 위하여 Cronbach's 
Alpha 값을 통해 신뢰도를 확인하였다. 그 결과 측정 변수들이 전체적으로 0.8 이상
의 높은 신뢰도를 보였으며, 변수들에 대한 신뢰도 결과는 <표 4> 및 <표 5>와 같
다. 그리고 변수들의 복잡성을 줄이고 타당성을 높이기 위해 차원 축소 방법을 활용
하여 요인분석(factor analysis)을 실시하였다. 요인 추출 방법으로는 주성분 분석과 
기존 선행연구에서 검증된 요인 결과를 토대로 연구모형을 설정하였으므로 고정된 요
인 수 지정 방식을 활용하여 분석을 진행하였다. 또한, 요인분석을 통해 지식경영 활
동 15개 문항 중에서 5개 문항(지식창출 변수에서 5번 문항, 지식공유 변수에서 2번 
문항, 5번 문항 지식활동 변수에서 4번 문항 및 5번 문항)을 차원 축소 시켰으며, 경
영성과 9개 문항 중에서 1개 문항(비 재무성과 변수에서 1번 문항)을 차원 축소함으
로써 분석의 효율성을 개선하였으며, 요인 회전 방식은 베리멕스 방식을 사용하였다. 
그 결과 지식경영 활동 변수인 지식창출, 지식공유, 지식활용 요인이 전체 분산의 
79.290%를 설명하였으며, 경영성과 변수인 재무성과 및 비 재무성과 요인이 전체 분
산의 73.382%를 설명하였다. 또한 요인 적재량은 모두 0.5 이상으로 동일한 개념을 
측정하기 위한 문항으로 구성되어 있음을 확인하였다. 따라서 측정문항에 대한 신뢰
도 및 타당성이 충분히 확보되었음을 확인하였으며(이재식, 2009), 지식경영 활동 및 
경영성과 요인에 대한 신뢰도 및 타당도는 <표 4> 및 <표 5>와 같다.

지식경영 활동에 대한 측정 문항 요인 적재량 크론바흐
알파값

지식창출
직무 관련 지식 창출을 위한 노력 0.800 　 　

0.920새로운 지식의 창출 0.844 　 　
혁신적인 아이디어 제시 0.834 　 　

새로운 지식 개발을 위한 노력 0.778 　 　
지식공유

고객니즈에 대한 정보,지식 공유 　 0.749 　
0.829타부서와 정보나 지식을 공유 　 0.816 　

타인에게 지식을 전달하는 노력 　 0.660 　
지식활용

업무 수행 시 획득한 지식 활용 　 　 0.802
0.885획득한 지식으로 업무개선 활동 　 　 0.746

문제 해결을 위해 지식을 활용 　 　 0.727
아이겐값 3.231 2.291 2.408

설명비율(%) 32.306 22.207 24.076
누적설명비율(%) 32.306 55.213 79.290

<표 4> 지식경영 활동에 대한 신뢰도 및 타당도
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경영성과에 대한 측정 문항 요인 적재량 크론바흐
알파값

재무성과
매출 증가 0.868 　

0.859시장 점유율 향상 0.833 　
사업성과 기대치 충족 0.770 　

신규고객 창출 0.697 　
비

재무성과
원활한 업무협조 　 0.773

0.891업무수행 능력 향상 　 0.802
직무 만족도 향상 　 0.861

직원 동기 부여 향상 　 0.867
아이겐값 2.814 3.056

설명비율(%) 35.181 38.202
누적설명비율(%) 35.181 73.382

<표 5> 경영성과에 대한 신뢰도 및 타당도

4.3 연구변수의 확인적 요인분석
탐색적 요인분석을 통해 측정 문항에 대한 신뢰도 및 타당도를 확인하였고, 더 나

아가 추출한 요인들이 원래의 모집단을 대표하고 있는지 확인하기 위해 AMOS 22를 
활용하여 확인적 요인분석을 실시하였다(채서일, 2003). 확인적 요인분석은 3단계로 
검증을 실시 하였으며, 첫째, 변수에 대한 측정 문항들이 제대로 된 개념과 정의를 가
지고 만들어졌는지 확인하는 개념 타당도를 실시 하였으며, 검증한 결과 일반적 기준
인 0.5 이상을 모두 만족하였다(이학식과 임지훈. 2013). 둘째, 동일한 변수를 측정하
는 문항들이 서로 잘 일치하는지를 평가하기 위하여 집중타당도 검증을 실시 하였다. 
이를 검증하기 위해 개념신뢰도(CR) 값과 분산추출지수(AVE) 값을 계산했으며, 그 
결과 개념신뢰도는 0.8 이상, 분산추출지수는 0.6 이상으로 일반적인 기준을 모두 만
족하였다(Fornell, 1981). 확인적 요인분석 및 집중타당도 분석 결과 결과는 <표 6>
과 같다. 
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요인 변수 요인적재량 개념신뢰도
(CR)

분산추출값
(AVE)

지식창출
직무 관련 지식 창출을 위한 노력 0.845

0.932 0.773새로운 지식의 창출 0.896
혁신적인 아이디어 제시 0.859

새로운 지식 개발을 위한 노력 0.850
지식공유

고객니즈에 대한 정보,지식 공유 0.780
0.849 0.670타부서와 정보나 지식을 공유 0.792

타인에게 지식을 전달하는 노력 0.842
지식활용

업무 수행 시 획득한 지식 활용 0.834
0.911 0.782획득한 지식으로 업무개선 활동 0.868

문제 해결을 위해 지식을 활용 0.869

재무성과
매출 증가 0.785

0.885 0.658시장 점유율 향상 0.825
사업성과 기대치 충족 0.754

신규고객 창출 0.749
비재무성

과
원활한 업무협조 0.731

0.902 0.698업무수행 능력 향상 0.826
직무 만족도 향상 0.885

직원 동기 부여 향상 0.845

<표 6> 확인적 요인분석 및 집중타당도 분석 결과

셋째, 변수들 사이에서 구성된 개념 간의 중복성 및 유사성이 없고 차별성이 있는
지 파악하기 위하여 판별 타당성 검사를 실시 하였으며, 이를 위해 최근 연구에서 사
용하고 있는 HTMT(Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations) 방식을 활용하여 
검증 하였다(Henseler et al., 2015). 검증을 위한 기준으로 사회과학 연구에서 주로 
사용하고 있는 < 0.9를 기준값을 사용했으며, HTMT 값이 0.90 미만인 경우 판별 
타당성이 확보되었다 할 수 있으나(명수민, 2024;  Henseler et al., 2015; Frank et 
al., 2019), 검증한 결과 지식공유와 지식활용 관계만이 0.902로 기준치를 조금 벗어
나 다른 검증 방법을 실시하였다(Luqman et al., 2023). 다른 검증 방법으로는 상관
계수와 표준오차를 활용한 신뢰구간 검증 방식으로(장현숙과 지은구, 2021), 이는 상
관계수 값에서 표준오차에 2를 곱한 값을 더하거나 뺀 값의 범위가 1을 포함하지 않
아야 한다는 기준을 가지고 있으며, 이를 검증한 결과 모든 변수 간의 관계가 기준을 
만족하였다. 이상으로 재검증을 통해 모든 요인에 대한 판별 타당성이 확보되었음을 
확인하였으며, 그 검증 결과는 <표7> 및 <표8>과 같다. 
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구분 지식창출 지식공유 지식활용 재무성과
지식창출
지식공유 0.747
지식활용 0.784 0.902
재무성과 0.510 0.399 0.516

비재무성과 0.747 0.760 0.752 0.661

<표 7> HTMT 기준을 활용한 분석 결과

경로 Estimate SE -2×SE +2×S
지식창출 <-> 지식공유 0.730 0.053 0.624 0.836
지식창출 <-> 지식활용 0.777 0.048 0.681 0.873
지식창출 <-> 재무성과 0.510 0.041 0.428 0.592

지식창출 <-> 비재무성과 0.747 0.054 0.639 0.855
지식공유 <-> 지식활용 0.874 0.053 0.768 0.980
지식공유 <-> 재무성과 0.391 0.040 0.311 0.471

지식공유 <-> 비재무성과 0.742 0.057 0.628 0.856
지식활용 <-> 재무성과 0.512 0.038 0.436 0.588

지식활용 <-> 비재무성과 0.745 0.050 0.645 0.845
재무성과 <-> 비재무성과 0.661 0.048 0.565 0.757

<표 8> 상관계수와 표준오차를 활용한 신뢰구간 방식 분석 결과

4.4 구조모형 분석 및 가설검증
본 연구에서는 구조방정식 모형의 적합도 분석을 위해 통계 패키지 AMOS 22를 사

용하여 검증을 진행하였다. 첫 번째 기저 모형의 검증 결과, 절대적합지수인 RMSEA
를 제외한 모든 지수들이 일반적인 기준을 충족하였다. 이후 RMSEA 적합도를 개선
하기 위해 일부 공분산을 적용하여 모델을 수정한 결과, 기준치를 만족하는 적합도를 
확보할 수 있었다. 수정모형에 대한 적합도 관련 지수는 χ2/df=1.760, 
RMSEA=0.050, GFI=0.931, AGFI=0.902, NFI=0.948, CFI=0.977, RMR=0.033 
등으로 나타나, 본 연구에서 제시된 모형은 모형적합도가 충족되었다고 볼 수 있었다. 
기저모형 및 수정모형에 대한 적합도 지수는 <표 9>와 같으며, 또한 본 연구에서 사
용된 구조방정식 모형은 <그림 2>와 같다.
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구분 χ2/df RMSEA GFI AGFI NFI CFI RMR
기저모형 2.467 0.070 0.902 0.866 0.925 0.954 0.051
수정모형 1.760 0.050 0.931 0.902 0.948 0.977 0.033
수요기준 1~5사이 0.05이하 0.9이상 0.8이상 0.9이상 0.9이상 0.8이하

<표 9> 구조방정식 모형 적합도 

4.4.1 지식경영활동과 경영성과 검증
먼저, 지식경영활동과 재무성과 및 비 재무성과에 미치는 검증을 실시하였으며, 첫

째, 각각의 지식경영활동이 재무성과에 미치는 영향을 분석한 결과, 지식창출의 경로
계수는 0.285(t=2.084, p=0.005)로 재무성과에 통계적으로 유의한 영향을 주고 있
는 것으로 나타나, 이는 지식경영활동의 첫 단계인 지식을 생성하는 활동은 경영성과
에 긍정적인 영향을 미친다는 사실을 확인 할 수 있었다. 따라서 지식창출은 재무성
과에 유의한 영향을 미칠 것이라는 (가설 H1-1)을 채택하였다. 다음으로 지식공유의 
경로계수는 –0.316(t=-1.911, p=0.056)로 재무성과에 통계적으로 유의한 영향을 미
치지 않는 것으로 나타나, (가설 H1-2)를 기각하였다. 마지막으로 지식활용의 경로
계수는 0.552(t=3.036, p=0.002)로 재무성과에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 
것으로 나타나 (가설 H1-3)을 채택하였다. 이는 지식창출 활동과 더불어 지식활용 
활동도 기업의 재무성과에 긍정적인 영향을 주고 있음을 확인할 수 있었다. 결론적으
로, 지식경영 활동 단계 중 재무성과에 유의미한 영향을 미치는 활동은 지식 창출과 
지식 활용으로 나타났다. 이는 지식의 생성과 활용이 지식경영에서 핵심적인 활동임

<그림 2> 구조방정식 모형
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을 보여주었다. 둘째로 각각의 지식경영활동이 비 재무성에 미치는 영향을 검증한 결
과, 먼저, 지식창출의 경로계수는 0.350(t=4.445, p=***)로 비 재무성과에 통계적으
로 매우 유의한 영향을 주고 있었으며, 이는 지식경영활동의 첫 단계인 지식을 생성
하는 과정 또한 비재무성과에 긍정적인 영향을 끼친다는 사실을 확인하였다. 따라서 
지식창출은 비 재무성과에 유의한 영향을 미칠 것이라는 (가설 H2-1)을 채택하였다. 
또한, 지식공유의 경로계수는 0.308(t=2.468, p=0.014)로, 비재무성과에 통계적으로 
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 재무성과와는 상반된 결과로, 지식공유
가 비 재무성과에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설(H2-2)이 채택되었다. 그러나, 
지식활용의 경로계수는 0.230(t=1.733, p=0.083)로 비 재무성과에 통계적으로 유의
한 영향을 주지 않는 것으로 나타났으며, 따라서 지식활용은 비 재무성과에 유의한 
영향을 미칠 것이라는 (가설 H2-3)을 기각하였다. 본 연구에서의 지식경영활동과 경
영성과 관계에 대한 가설 검정 결과는 <표 10>와 같다. 

가설 가설경로 표준화 경로계수 t값 P값 결과
H1-1 지식창출 -> 재무성과 0.285 2.084 0.005 채택
H1-2 지식공유 -> 재무성과 -0.316 -1.911 0.056 기각
H1-3 지식활용 -> 재무성과 0.552 3.036 0.002 채택
H2-1 지식창출 -> 비재무성과 0.350 4.445 *** 채택
H2-2 지식공유 -> 비재무성과 0.308 2.468 0.014 채택
H2-3 지식활용 -> 비재무성과 0.230 1.733 0.083 기각

<표 10> 지식경영활동과 경영성과간 연구가설 검증 결과 

4.4.2 B2B/B2C 집단 차이 검증
본 연구는 지식경영 활동이 경영성과에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간 차이가 

있을 것이라는 가설검증을 위해 AMOS 22를 활용하여 다중집단 요인분석을 실시하였
다. 이를 위해 형태동일성(configural invariance), 측정동일성(metric invariance), 구
조동일성(structural invariance)을 순차적으로 시행하였으며, 이전 가정이 통계적으로 
만족 될 경우 다음 단계를 진행하였다.(Byrne, 2001; Kline, 2011). 첫째, 형태동일성 
검증은 본 연구에서 분석한 구조모형 모델이 B2B/B2C 집단에 적합한지를 확인하는 
과정으로, 이를 분석한 결과, 모형의 적합도는 χ2/df=1.728, RMSEA=0.050, 
NFI=0.903, TL1=0.944, CFI=0.956으로 일반적인 적합도 기준을 모두 만족하였으
므로 다집단 분석을 위한 구조모형이 적절함을 확인하였다, 둘째, B2B/B2C 집단에 
대해 각각의 측정지표가 동일한 기준을 갖고 응답했는지 확인하는 단계로, 각각의 측
정지표를 제약 함으로써 변수에 대한 측정동일성을 검증하였으며, 이를 판단하기 위
해 기저모형과 제약모형의 χ² 값과 자유도의 증가분을 비교하고, 그 차이가 통계적으
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로 유의하지 않은 경우 측정동일성이 확보되었다고 판단할 수 있다. 결과적으로 기저
모형과 제약한 모형과 통계적으로 유의하지(p=0.072) 않아 완전측정동일성이 확보되
었음을 확인하였다. 측정 동일성이 확보된 이후, 변수 간의 인과관계가 동일한지 확인
하기 위해 동일한 검증 기준을 사용하여 구조 동일성 검증을 실시하였으며, 검증한 
결과, 전반적으로 구조 방정식에서 나타나는 변수들 간의 인과관계가 유의하지 않은 
것으로 나타났다(p=0.120). 따라서 완전 구조동일성 결과를 만족하는 것으로 확인되
었다. 그러나 B2B/B2C 두 집단에 혹시 존재할지 모르는 개별 경로에서 유의미한 차
이를 확인하고자, 추가로 부분 구조 동일성 검증을 실시하였다(윤미혜와 신희천, 
2009). 그 결과, 전체 경로 중 유일하게 지식창출과 재무성과 경로만이 두 집단간 유
의미한 차이가 있는 것으로 나타났으며(p=0.021). 더 나아가 B2B 집단보다 B2C 집
단에 미치는 영향이 더 크다는 사실을 확인하였다(χ² 변화량: B2C β=0.472, 
p=0.003; B2B β=-0.005, p=0.971). 다시 말해, B2C 집단에서 지식창출 활동이 재
무성과에 영향을 더 미치고 있음을 확인하였다. 결론적으로, "지식경영 활동이 경영성
에 미치는 영향이 B2B/B2C 두 집단간에 차이가 있을 것이다" 라는 가설에 대해 지식
창출과 재무성과 경로만이 차이가 있음을 확인하였으며, 그 외는 모든 가설은 차이가 
없다는 결론을 도출하였다. B2B/B2C 집단에 대한 집단 동질성 및 가설검증 결과는 
<표 11>과 같다. 

<표 11> B2B/B2C 집단 동질성 및 가설검증 결과
가설 모형 χ2 df Δχ2 Δdf p 결과

기저모형 418.079 242
완전측정동일성 439.109 255 21.030 13 0.072
완전구조동일성 449.212 261 10.103 6 0.120

H3-1 지식창출 -> 재무성과 444.476 256 5.368 1 0.021 채택
H3-2 지식공유 -> 재무성과 439.358 256 0.250 1 0.617 기각
H3-3 지식활용 -> 재무성과 440.373 256 1.264 1 0.261 기각
H3-4 지식창출 -> 비재무성과 439.126 256 0.017 1 0.895 기각
H3-5 지식공유 -> 비재무성과 439.110 256 0.001 1 0.975 기각
H3-6 지식활용 -> 비재무성과 439.111 256 0.002 1 0.961 기각
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V. 결  론
5.1 연구요약

본 연구는 B2B와 B2C 부서에서 지식경영 활동이 경영 성과에 미치는 영향을 재무
적 관점과 비재무적 관점에서 검증하였다. 또한, B2B와 B2C 부서 간 지식경영 활동
과 경영성과에 차이가 있는지 확인하였다. 지식경영 활동은 2000년대 초에 많은 기업
에서 경영혁신의 한 트렌드로 도입되었으며, 연구자 본인이 속한 기업에서도 경영혁
신 방법론 중 하나로 몇 년간 추진한 바 있다. 그러나, 최근에는 '지식경영'이라는 이
름으로 혁신을 추진하는 기업을 찾기란 쉽지 않다. 그러나, 영업 부서에서 영업에 필
요한 정보를 실시간으로 기록하고 공유하는 것은 여전히 중요한 과제이지만, 이를 실
행에 옮기는 일은 결코 쉬운 것이 아니다. 이러한 상황에서 영업 부서를 대상으로 한 
지식경영 활동을 연구하고, B2B/B2C 부서와의 차이를 분석하는 것은 매우 의미 있는 
연구였으며, 그 결과 다음과 같은 결론을 도출하였다. 첫째, 지식경영활동과 재무성과 
관계를 분석한 결과, 지식창출 및 지식활용은 재무성과에 유의한 영향을 주었으며, 지
식공유는 재무성과에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 둘째, 지식경영활동과 비 
재무성과 관계를 분석한 결과, 지식창출 및 지식공유는 비 재무성과에 유의한 영향을 
주었고, 지식활용은 비 재무성과에 유의한 영향을 미치지 않았다. 셋째, B2B/B2C 집
단 분석 결과는 유일하게 지식창출과 재무성과 만이 두 집단간에 차이가 있음을 확인
하였다. 아울러, 지식창출과 재무성과간 차이에 있어서, B2B 부서보다 B2C 부서에서 
영향도가 더 크다는 사실을 확인할 수 있었다.

5.2 연구의 시사점
5.2.1 학술적 시사점

본 연구는 학술적 측면에서 다음과 같은 시사점을 제시한다. 첫째, B2B와 B2C 영
업 부서 간의 지식경영 활동 효과의 차이에 대한 학문적 기여를 제시하였다. 기존 연
구들은 일반적으로 지식경영 활동과 조직 성과 간의 관계를 탐구하는 데 그쳤으나, 
본 연구는 이를 B2B와 B2C 부서로 세분화하여 각 부서의 특성에 따라 지식경영의 
효과가 어떻게 나타나는지 입증하였다. 특히, B2C 부서는 빠르게 변화하는 시장 요구
를 반영한 지식창출이 중요하다는 점을 밝혀냄으로써 기존 연구를 확장하였다. 둘째, 
지식창출 활동의 중요성에 대한 구체적인 실증적 증거를 제시하였습니다. 본 연구는 
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B2C 부서에서 지식창출이 특히 재무성과에 강한 영향을 미친다는 점을 실증적으로 
확인하였습니다. 이는 기존의 선행연구에서 가정했던, 업무 구조화가 어려운 B2B 부
서에서 지식경영 활동의 영향도가 더 클 것이라는 가정을 반박하는 결론을 도출하였
다. 다시 말해서, 구조화가 어려운 비 정형화된 업무영역이 많은 B2B 영업에 비해 구
조화가 쉬운 정형화된 업무영역이 많은 B2C 영업에서 지식경영 활동이 경영성과 영
향을 주는 것으로 결과를 도출하였다. 이는 B2C 부서에서 지식경영 활동의 첫 단계
인 지식창출 활동만으로도 재무성과를 개선할 수 있는 학문적 의미를 확인할 수 있었
다. 셋째, 비재무적 성과의 중요성을 확인할 수 있었다. 본 연구는 지식경영 활동이 
단순히 재무성과에 국한되지 않고, 직원의 동기부여, 팀 협력, 고객 충성도와 같은 비
재무적 성과에도 큰 영향을 미친다는 점을 확인하였다. 이는 선행연구에서 제시된 균
형성과표(Balanced Scorecard)의 개념을 뒷받침하며(Kaplan & Norton, 1992), 지식
경영 활동의 효과를 다차원적으로 평가해야 한다는 기존 연구의 주장을 확인할 수 있
었다.

5.2.2 실무적 시사점 
본 연구는 실무적 측면에서 다음과 같은 시사점을 제시한다. 첫째, 부서별 맞춤형 

지식경영 전략이 필요하다고 본다. 본 연구 결과에 따르면, B2B와 B2C 부서는 지식
경영 활동의 성과가 나타나는 방식에 차이가 있으며, 따라서 기업은 부서의 특성을 
반영한 차별화된 지식경영 전략 수립이 요구된다. 특히 B2C 집단에서 지식창출이 재
무성과에 더 큰 영향을 미친 것은, 이 집단이 소비자 트렌드 변화에 신속히 대응해야 
하는 특성과 관련성이 있음을 유추해 볼 수 있다. 이는 B2C 영업 부서에서 창의적 
아이디어와 신제품 개발 능력을 강화하는 것이 매출 증가와 같은 재무성과를 향상시
키는 데 중요한 역할임을 시사한다. 둘째, 비재무적 성과를 강화하기 위한 지식경영 
활동의 필요성을 제시하였으며, 본 연구는 지식경영 활동이 직원의 동기부여와 조직 
내 협력 문화에 긍정적인 영향을 미친다는 사실을 확인하였다. 이를 바탕으로, 기업은 
직원 간의 지식공유를 장려하고, 이를 통해 조직 전체의 성과를 높일 수 있는 시스템 
도입을 검토할 필요가 있다. 셋째, B2C 부서에서 지식창출 역량 강화를 위한 교육 및 
지원 프로그램 구축의 필요성을 제기한다. B2C 부서의 재무성과가 지식창출 활동에 
크게 의존한다는 점은, 해당 부서에서 창의적 사고를 독려하고 새로운 지식을 도입하
기 위한 조직적 지원이 필수적임을 시사하고 있다. 이를 위해 기업은 정기적인 워크
숍, 창의적 아이디어 공모전, 직원 교육 프로그램 등을 통해 지식창출 역량을 강화할 
수 있다, 이와 같이 본 연구는 학문적으로 기존 연구를 확장하는 데 기여함과 동시에 
실무적으로 기업의 지식경영 전략 수립에 구체적인 시사점을 제공하였으며, 이러한 
결과는 지식경영 활동의 성과를 다각도로 평가하고 이를 효과적으로 활용하기 위한 
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기반을 제공하였다고 볼 수 있다.

5.3 연구의 한계점
아울러, 이번 연구의 한계점과 향후 연구 방향을 다음과 같이 제시하고자 한다. 먼

저, 이번 연구는 IT 기업의 영업 부서를 대상으로 하였기에 본 연구 결과를 일반화하
는 데 한계가 있을 수 있다. 만약 이번 연구에서 다양한 업종으로 연구를 진행하였다
면, 연구 결과를 일반화하는데 많은 도움이 되었을 것으로 생각한다. 예를 들어, 제조
업과 서비스업을 연구 대상으로 진행했다면, 연구 결과의 일반화뿐만 아니라 업종별 
특성도 확인할 수 있었을 것이다. 또한, 본 연구의 결론에서 도출된 바와 같이, 업무 
구조화가 어려운 부서에서 지식경영 활동의 성과가 더 클 것이라는 가설을 뒷받침하
지 못한 결과에 대해 많은 아쉬움이 남는다. 따라서 향후 연구에서는 연구의 범위를 
더 넓혀 제조업과 서비스업으로 구분하여 지식경영 활동의 일반화를 시도함과 동시
에, 지식경영 활동과 업무 구조화 간의 관계를 다른 관점에서 연구함으로써 업종 간 
다 집단 분석을 통해 이번 연구 결과를 재확인하고자 한다.
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