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   서비스 인카운터의 제고는 서비스기업의 마케팅성과에 매우 중요하다. 서비스 인카운터는 서비스기

업의 경쟁전략과 서비스전달시스템간의 적합성에 의해 영향을 받는다. 그러므로 서비스기업의 경쟁전략

과 서비스전달시스템간의 적합성정도는 서비스기업의 마케팅성과를 높이는데 있어 핵심성공요인이 된

다. 본 논문은 금융산업을 대상으로 서비스기업의 경쟁전략, 서비스전달시스템 결정요인, 서비스전달시

스템의 유형간의 적합성 여부가 마케팅성과에 미치는 영향에 대해 실증분석을 하였다. 실증분석 결과 

서비스기업의 경쟁전략과 서비스전달시스템 결정요인간의 적합도가 높을수록, 그리고 경쟁전략과 서비

스전달시스템의 유형간의 적합도가 높을수록 마케팅성과가 높아지는 것으로 나타났다. 
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1. 서론 

 

  서비스 산업에서는 고객과의 첫대면이 매우 중요하다. 고객은 첫대면을 통해서 서비스에 대한 이미

지 또는 지각이 결정되며, 호의적인 이미지는 고객의 구매 결정에 긍적적인 역할을 한다. 이러한 첫대

면을 흔히 진실의 순간(moment of truth)이라고도 한다(Normann, 1991).  진실의 순간은 고객과의 대

면접촉(face-to-face contacts)이 이루어지는 시점으로서, 서비스 기업이 고객의 자사에 대한 충성심

(loyalty)을 높이고 기업의 경쟁우위를 제고하는 데 결정적인 역할을 한다. 진실의 순간에 서비스에 

대해 갖는 고객의 호의적 이미지는 단순히 서비스 제공자와 고객과의 개인 관계에 의해 결정된다기 

보다는 서비스 인카운터(service encounter)에 의해 많은 영향을 받는다.  

서비스 인카운터는 서비스 과업과 서비스전달시스템, 그리고 서비스 표준으로 구성된다(Schmenner, 

1995). 서비스 과업은 기업의 관리능력이나 종업원 등의 자원에 대해서 기업이 달성하고자 하는 목표

가 되며, 서비스전달시스템은 서비스나 상품이 생산되는 방법을 말한다. 또한 서비스 표준은 서비스생

산 활동이 원할히 수행되도록 통제를 하거나 품질의 안내자(guardians of quality) 역할을 한다. 이러

한 서비스 인카운터는 고객에게 전달되는 서비스 가치 또는 최종적으로 고객이 인식하는 서비스 품질

에 관계된다. 즉, 서비스 인카운터의 효과가 높을 경우 고객이 지각하는 서비스 가치도 높게 나타나고 

높은 가치는 고객에게 만족감을 제공해 준다. 이런 고객의 만족은 구매동기를 유발하는 계기가 된다. 

따라서 서비스 기업에서 경쟁우위를 달성하기 위해서는 서비스 인카운터의 제고가 바람직하다. 

  본 연구는 서비스 인카운터의 제고하에 큰 영향을 미치는  경쟁전략과 서비스전달시스템간의 적합

성에 관한 가설을 제시하고 이에 대해 실증분석한다. 

 

2. 문헌연구 

 

 서비스 인카운터는 서비스 기업의 경쟁력을 결정하는 척도로서, 서비스 인카운터는 서비스기업의 서

비스전달구조에 의해 크게 영향을 받는다. 서비스전달구조는 <그림 1>처럼 서비스 과업(service task), 

서비스전달시스템(service delivery system), 서비스 표준(service standard)의 세가지요소로 구성된

다. 그러므로 서비스 인카운터에 영향을 미치는 세가지 요소들간의 전략적 일관성이 서비스 기업의 

성패를 좌우한다(Schmenner, 1995). 

본 연구에서는 먼저 서비스 인카운터에 영향을 주는 서비스전달구조의 주요 구성요소에 대한 기존

의 연구들을 살펴보기로 한다. 
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                   <그림 1> 서비스 인카운터의 결정 구조 

                 

        ● 자료원 : Schmenner, R.W., Service Operations Management, Prentice Hall, 1995, p.19. 

 

2-1. 서비스 인카운터(Service Encounter) 

 

  서비스 인카운터는 서비스 과업(경쟁전략)과 서비스전달시스템, 그리고 서비스 표준(서비스전달시

스템의 결정요인) 등의 서비스 전달구조의 요소들을 통해 최종적으로 고객이 인식하는 서비스 품질이

다(Schmenner, 1995). Fitzsimmons and Fitzsimmons(1995)도 이와 유사하게 서비스 조직, 종업원, 그

리고 고객의 상호작용(interaction)으로 서비스 인카운터를 파악하고 있으며, Surprenant and 

Solomon(1985)은 고객과 서비스 제공자와의 이분적 상호작용(dyadic interaction)으로 정의하고 있

다. 

  한편 Shostack은 이 개념을 보다 확장하여 ̀ 소비자가 서비스와 직접 접촉하는 일정한 시간'으로 보

고 서비스 인카운터는 종업원과 고객 뿐 아니라 물적인 환경까지도 포함한다는 견해를 제시했다

[Shostack, 1985]. 또한 Normann(1991)은 고객이 서비스생산시스템 또는 종업원을 만나는 순간 갖게 

되는 인지된 품질(perceived quality)로 서비스 인카운터를 정의했다.  

  이렇게 볼 때 서비스 인카운터는 고객이 서비스의 물적 환경 및 종업원과 접촉하는 순간 갖게되는 

인지된 품질(perceived quality)로 정의될 수 있으며 서비스 과업 및 표준화와의 일관성 정도에 의해 

영향을 받는다. 

서비스과업

서비스전달
    시스템

서비스표준

서비스
인카운터
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  서비스 인카운터는 두가지 접근방법에 의해 창출 될 수 있다. 하나는 서비스 기업이 제조기업의 생

산라인형 공장처럼 대량생산을 토대로 비용우위를 추구하는 것으로, 서비스 인력을 설비 및 장비로 

대체하는 방식을 통해 비용을 통제하려고 한다(Levitt, 1972). 또다른 형태는 종업원의 대고객업무(인

카운터)에서의 독특성 및 차별화를 추구하는 것이다. 

  Kelly(1989)는 서비스 전달과정의 효율성을 제고하기 위해서는 상황적응적 접근법을 취해야 함을 

주장하였다. 즉 비용우위를 추구하는 고객접촉 및 서비스개인화정도가 낮고 노동집약도가 높은 ̀ 서비

스 공장(service factory)'은 비용우위를 추구하고 기술적 요인에 토대한 서비스 인카운터가 적합하

며, 고객접촉 및 서비스개인화정도가 높고 노동집약도가 낮은 `전문 서비스(professional service)'

는 인적 요인에 토대를 둔 인카운터가 효과적이라는 것이다. 

  <표 1>은 서비스전달구조의 요소별 서비스인카운터의 특성을 보여준다. 

 

<표 1> 서비스전달구조의 요소별 서비스 인카운터의 특징 

● 자료원 : Kelly, S.W., "Efficiency in Service Delivery: Technological or Humanistic Approaches?," Journal of Service 

Marketing, Vol.3, Summer 1989, p.48을 변형. 

 

  <표 1>에 의하면 서비스 인카운터는 서비스 과업, 서비스전달시스템, 표준화와의 일관성이 요구됨을 

시사한다. 따라서 서비스 전달구조의 구성요소들(서비스 과업, 서비스전달시스템의 유형, 표준화)간의 

전략적 관계를 통해 각 서비스기업에 적합한 서비스 인카운터를 창출하는 것이 시장에서의 경쟁우위

확보에 매우 중요하다. 

 

2-2. 서비스 과업에서의 경쟁우위 

 

  서비스 과업은 기업이 달성하고자 하는 목표에 대한 진술이며, 특히 서비스 산업에서는 고객을 염

두에 둔 과업 설정이 중요하다. 경쟁우위의 확보에 중요한 핵심적 서비스과업을 파악하기 위해 경쟁

전략에 관한 기존의 연구들을 살펴보기로 한다. 

     서비스 인카운터                  

                  지향성 
서비스전달구조 

 

기술적 요인 지향 

 

인적 요인 지향 

서비스 과업 

서비스전달시스템 

표준화 

비용우위 

생산라인형 접근법 

기술대체를 통한 비용통제 

차별화 

고객참여형 접근법 

종업원의 대고객 업무 표준화 
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  Robinson and Pearce(1985)는 Miles and Snow가 제시한 경쟁전략유형을 토대로 경쟁전략의 유형별 성

과를 분석했다. 이들은 기존의 전략연구에서 사용된 설문(Bourgeois, 1980; Dess and Davis, 1984; 

Hambrick, 1983)를 토대로 경쟁전략 요소를 규명한 후, 609개의 제조기업을 대상으로 연구를 수행했다. 

이 연구에 사용된 경쟁전략 요소는 ̀ 저가 경쟁' 등 22개 항목이 사용되었다.  Nayyar(1993)는 미국기

업을 대상으로 기업의 경쟁력을 측정하기 위해 `신제품 개발' 등 18개의 경쟁전략 요소를 규명하여 

사용하였으며, Krajewski and Ritzman(1993)은 ̀ 낮은 원가' 등 8개의 경쟁요소를 4개의 핵심적 경쟁전

략요소로 분류하였다. 

    서비스 분야에서도 Fitzsimmons and Fitzsimmons와 Math and Shapiro 등이 전략요소를 규명한 바 

있다. Fitzsimmons and Fitzsimmons(1995)는 서비스 산업에서 나타나는 일반적인 경쟁전략 요소를 `

서비스 가용성' 등 8개 항목으로 구분하고 있으며, Math and Shapiro(1993)는 `신제품 혁신' 등 6개 항

목을 제시하고 있다. 특히 Math and Shapiro는 제조기업의 경쟁전략과 서비스 전략의 통합을 시도하였

다. 

  기존의 전략연구에서 제시된 주요 경쟁전략 요소를 정리해 보면 <표 2>와 같다. 

 

<표 2> 경쟁전략 요소 

 

2-3. 서비스전달시스템의 유형과 결정요인 

 

  서비스전달시스템(Service Delivery System)이라 함은 생산(manufacturing) 기능과 제공(delivery) 

기능이 혼합된 시스템으로 정의된다(Lovelock, 1983). 서비스전달시스템의 설계는 서비스 개념 및 전

연 구 자 경 쟁 전 략   요 소 

Robinson and Pearce(1985) 저가 경쟁, 신제품 개발, 제품 다양성, 광범위한 고객 서비스, 종업원 교육, 엄격한 품질관리,

최소비용, 높은 재고 유지, 소수의 제품, 브랜드 이미지 구축, 기존 제품의 개발 및 개선, 유

통망 개선, 원자재 확보, 공정지향적 R&D, 특정 지역에 중점화, 판촉 및 광고, 특별한 제품에 중

점화, 해당산업의 평판 향상 노력, 생산공정의 혁신, 고가격 시장 분할, 저가격 시장 분할, 마

케팅 기법의 혁신 - 총 22개 요소 

Nayyar(1993) 신제품 개발, 광범위한 고객서비스, 브랜드 이미지, 마케팅 혁신, 유통망 개선, 고가격 시장 공

략, 광고, 기업의 평판 향상 노력, 제품다양성, 품질개선, 비용통제, 저가격경쟁, 원자재 비용

및 활용도 관리, 판촉, 공정 개선 및 혁신, 제품비용 절감, 특정 시장에 중점화, 주문제품화 -

총 18개 요소 

Krajewski and Ritzman(1993) ( 낮은 원가, ( 품질(고급 품질, 일관된 품질), ( 시간(빠른 조달시간, 납기준수, 제품개발 속

도), ( 유연성(개별주문화, 생산량 신축성) - 총 8개 요소 

Fitzsimmons and 

Fitzsimmons(1995) 

서비스 가용성, 접근의 용이성, 신뢰성, 서비스의 개인화, 가격, 평판, 안전성, 속도 - 총 8개

요소 
 

Math and Shapiro(1993) 

신제품 혁신, 기술우위를 통한 최고의 제품, 고품질, 서비스 차별화, 브랜드 이미지, 총체적 비

용우위 - 총 6개 요소 
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략에서의 차별화를 통한 경쟁우위확보의 시발점이 된다(Fitzsimmons and Fitzsimmons, 1995). 이같은 

경쟁우위를 획득하기 위한 서비스전달시스템의 유형 구분에는 Lovelock(1983), Schostack(1987), 그리

고 Schmenner(1995) 등의 모델이 있는데, <표 3>은 이들 연구를 요약한 것이다. 

  Lovelock은 서비스 전달시스템의 유형을 (1) 서비스 활동의 직접적인 수혜자가 사람인지 또는 사물

인지로 나누고, (2) 서비스 활동의 속성이 유형인지 또는 무형인지에 따라 구분했다.  

  Schostack(1987)에 의하면, 서비스는 과정으로 규정되며, 이 과정은 다시 복잡성(complexity)과 다

양성(divergence)으로 정의된다고 한다. 여기서 복잡성이란 서비스를 수행하는 데 요구되는 단계들의 

수를 의미하며, 다양성이란 서비스전달의 각 단계에서 허용되는 자유재량권의 정도를 말하며 통상 서

비스의 표준화에 따라 그 다양성의 정도가 낮아진다고 평가한다(이유재, 1994). 

  Schmenner(1986)는 Schostack의 개념을 보다 확장하여 <표 3>에서 보듯이 서비스전달시스템을 노동

집약도(degree of labor intensity)와 고객접촉 및 서비스 개별화 정도(degree of contack / 

customization)라는 두가지 차원으로 구분했다.  

 

<표 3> 서비스전달시스템의 분류 

 

 <표 3>을 보면 서비스전달시스템은 그 유형별로 상이한 전략 및 구조를 필요로 함을 알 수 있다.  

  한편 서비스전달시스템의 결정요인은 경쟁전략의 수립에 활용될 수 있는 기업의 자원 또는 능력의 

집합체로서, 이에 대해서는 Normann(1991), Chase(1978), Schmenner(1995), Fitzsimmons and 

Fitzsimmons(1995), Murdic et al.(1995) 등 여러 학자들에 의해 연구된 바 있다. 

  Fitzsimmons and Fitzsimmons(1995)의 모형에는 (1) 장기적 의사결정에 속하는 `구조적 요인'과 (2) 

단기적 의사결정에 속하는 `관리적 요인'이 제시되고 있다. 구조적 요인에는 설비 디자인, 입지, 생산

능력계획(capacity planning) 등이 포함되며, 관리적 요인에는 서비스 품질, 생산능력 및 수요관리

(managing capacity and demand), 정보 등을 포함하고 있다. 

   Normann(1991)은 구조적 요인과 고객의 관점에서 서비스전달시스템의 구조를 파악했으며, 기타 연

구(Chase, 1978; Schmenner, 1995; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 1995; Murdic et al., 1995; Hayes and 

Wheelwright, 1984)는 모두 구조적 요인 및 관리적 요인 양면에서 서비스전달시스템의 결정요인을 파

악하고 있다. 본 연구에서는 <표 3>에서 정리된 서비스전달시스템의 전략적 결정요인들을 구조적요인

연구자 제 1 유형(전문 서비스) 제 2 유형(서비스 공장) 

Chase(1978) 고접촉 서비스 전달시스템고  저접촉 서비스전달시스템 
Thomas(1978) 인간 중심 서비스 전달시스템 장비 중심 서비스 전달시스템 

Lovelock(1983) 무형적 대인 서비스전달시스템 유형적 대물 서비스전달시스템 
Shostack(1987) 높은 복잡성/다양성 낮은 복잡성/다양성 
Schemenne(1986, 1995) 고접촉/노동집약적 서비스전달시스템 저접촉/장비중심적 서비스전달시스템 
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과 관리적요인으로 구분하여 재분류하였다(<표 4>참조). 구조적 요인에는 서비스 제공(생산)능력, 서

비스 설비(입지 및 배치), 서비스 공정기술, 그리고 수직적 결합 등 네가지 요인들이, 그리고 관리적 

요인에는 서비스 계획, 서비스 품질, 서비스 조직, 인력관리 등이 포함된다. 본 연구에서는 경쟁전략

유형과 이의 결정요인들간의 전략적 적합성정도에 따른 서비스기업의 마케팅성과를 실증분석하려고 

한다. 

 

<표 4> 경쟁전략의 유형과 서비스전달시스템의 결정요인간의 관계 

 

3. 실증연구  

 

3-1. 개념적 연구모형  

 

  전략적 관리에서 적합성 개념(concept of fit)은 크게 다른 환경조건하에 적응하기 위해 취해야 할 

바람직한 전략적 행동이나 경영환경, 조직구조, 의사결정과정간의 바람직한 대응관계(favorable 

match)로 나누어 접근할 수 있다. 

이러한 전략적 적합성 또는 일관성을 분석하기 위한 본 연구의 개념적모형은 <그림 2 >와 같다. 

           경쟁전략 

 결정요인 

비용우위 지향 독특성/차별화 지향 관련 연구 

서비스 능력 추종 생산능력정책 선점/여유 생산능력정책 Hayes & Wheelwright(1984), Chase (1978),
chmenner(1995),Skinner(1995) 

서비스 설비의 입

지 

비용지향적 입지정책 고객지향적 입지정책 Chase(1978),Schmenner(1995),Fitzsimmons 
& Fitzsimmons(1995), 

Bitner(1990),Kotler(1974) 

서비스 설비 

배치/공정기술 
비용/기술 중심 중점화 
고객참여 낮음 

범용창구 

높은 자동화 수준 

시장/고객 중심 중점화 
고객참여 높음 

전담창구 

낮은 자동화 수준 

Evans et al.(1984),Hill(1993), 

Schmenner(1995),Fitzsimmons & 

Fitzsimmons(1995) 

구조적 
요인 

수직적 결합 가격 우선 수직적 결합 상품 우수성/신속성 우선
수직적 결합 

Porter(1980) 

서비스 

계획수립 

신속성/가용생산능력/재고 
등 계획유연성 낮음 

신속성/가용생산능력/재
고 등 계획유연성 높음 

Chase(1978),Schmenner(1995),이유재

(1994), 

서비스 품질 낮거나 평균수준 지향 고품질/우수성 지향 Buzzel & Wiersema(1981),Schoeffer et 
al(1974),Schmenner(1995) 

서비스 조직 공정중점화(집권화) 제품/시장중점화(분권화) Schmenner(1995) 

관리적 
요인 

서비스 인력 직무 전문화 직무 확대 Buffa(1984),Schmenner(1995),Chase(1978),
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<그림 2> 개념적 연구 모형 

 

  본 연구에서는 경쟁전략과 서비스전달시스템의 구조적변수(결정요인)간의 적합성이 높을수록 서비

스기업의 마케팅성과가 증가하는지와 경쟁전략(혹은 서비스과업)과 서비스전달시스템의 유형간의 적

합성이 높을수록 서비스기업의 마케팅성과도 증가하는지를 검증해 보고자 한다. 

  구체적으로 본 연구에서 검증하고자 하는 가설은 다음과 같다.  

가설1: 경쟁전략과 서비스전달시스템의 결정요인간의 적합성이 높을수록 서비스기업의 마케팅성

과가 증가할 것이다. 

가설2: 경쟁전략과 서비스전달시스템의 유형간의 적합성이 높을수록 서비스기업의 마케팅성과가 

증가할 것이다. 

<그림 2>의 모형에 나타난 각 개념들에 대한 측정방법은 다음과 같다. 먼저 서비스 기업의 경쟁전략

은 <표 2>의 경쟁요소에 근거하여 설문지를 구성하였으며, Porter(1984)의 경쟁전략 유형인 “비용우위”

와 “차별화”의 관점에서 파악되었다. 서비스전달시스템의 유형은 <표 3>에서 정의된 것처럼 

Schmenner(1995) 등의 분류에 의해 “인력의존도”와 “서비스의 개인화”라는 두가지 차원을 7 점 척도로 

질문하여 파악하였다. 그리고 서비스전달시스템의 결정요인에 대한 설문문항들은 <표 4>에 정리된 기

존연구들에서 제안된 요인들을 토대로 하여 구성되었다. 또한 이러한 결정요인에 대해서는 분석의 복

잡성과 해석의 모호성을 피하기 위해 요인분석을 통해 결정요인을 간략히 정리한 후 분석을 수행하였

다. 

 

서 비 스 전 달 시 스 템 유 형

서 비 스 과 업 에 서 의  
경 쟁 전 략

서 비 스  전 달 시 스 템 의  
결 정 요 인

서 비 스 기 업 의
 마 케 팅  성 과
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3-2. 조사 대상기업 선정 및 자료수집 

 

  본 연구의 조사 대상기업으로는 서비스 산업 중 금융산업을 대상으로 하였다. 

  금융산업은 (1) 은행, (2) 종금/투금/투신사, (3) 증권사, (4) 보험사, 그리고 (5) 기타 금융으로 분

류되어 이들을 조사대상으로 하였다. 설문지는 조사대상 기업들의 기획실로 1부씩 보냈으며, 그룹사의 

경우 설문 자료의 중복을 피하기 위해 본사의 기획실만을 분석대상으로 했다. 또한 설문지의 내용에 

충분히 답할 수 있는 기획실 팀장이 응답을 하도록 요청하였다. 

  설문지는 관련분야 현업 관리자들과의 면담과 예비조사(pilot test)를 통해 수정/보완되었다. 본 실

사에서는 배포된 250건의 설문지 중에서 111건의 분석가능한 설문지가 회수되었다. 

 

 

4. 실증분석 결과 

 

4-1. 경쟁전략 요인의 규명과 경쟁전략군의 도출 

  본 연구에서 경쟁전략에 대한 기존연구와 서비스기업 관리자와의 면접을 토대로 12개의 경쟁전략변

수가 추출되었으나 이들을  몇 개의 의미있는 차원으로 줄이기 위해 요인분석을 실시하였다. 요인분

석 결과 고유값(eigen value)이 1이상인 경쟁요인은 3개로 나타났다. 

  <표 5>는 경쟁전략변수와 각 요인간의 상관관계를 보여주는 요인적재값(factor loding)을 토대로 

각각의 요인에 부여된 명칭을 보여주고 있다. 

금융산업의 경우 신뢰성, 서비스/상품 우수성, 고객요구에의 신속한 대응 등과 같은 품질관련 요소들

이 접근용이성 및 신속한 신상품 도입과 함께 같은 요인으로 묶였으므로 요인I은  서비스품질관련 요

인이라고 명명한다. 

  요인II에서는 가용성이 가장 두드러진 변수이며, 서비스 상품의 다양성과 부대설비 차별화도 가용

성과 함께 동일한 요인에 묶여 있으므로, 요인Ⅱ를 상품력 요인으로 부르기로 한다.. 

  요인III은 저가격과 표준시간/표준업무절차 등의 전략변수들이 동일한 요인으로 묶여 있는 것으로 

미루어 전형적인 원가우위 관련요인으로 판단되므로 요인III을 가격·비용관련요인으로 명명한다. 
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<표 5> 경쟁전략 변수의 요인분석 결과(금융산업) 

주) 밑줄은 요인적재값이 0.4 이상인 변수임 

 

 경쟁전략 변수에 대한 요인분석을 통해 얻어진 3개의 경쟁전략 요인(혹은 핵심성공요인)은 서비스산

업에서 경쟁전략군을 도출하는데 사용된다. 

   경쟁전략군을 도출하기 위해 앞에서 얻어진 경쟁전략 요인의 요인값(factor score)을 사용하여 

Ward방법에 의한 군집분석(cluster analysis) 결과 3개의 유의적인 군집(즉 전략집단)이 도출되었다. 

<표 6>은 금융산업에서의 경쟁전략군을 보여준다. 

 

<표 6> 경쟁전략군의 분류 

주) 괄호안의 수치는 표준편차임,  *** : p-value <= 0.01 

                       요인 

 

경쟁전략변수 

요인I 

(서비스품질 

관련요인) 

요인 II 

(상품력 요인) 

요인III 

(가격관련요인) 

STR4:접근용이성 

STR5:신뢰성 

STR10:고객 프라이버시 보장 

STR9:고객요구에 신속 대응 

STR2:서비스/상품 우수성 

STR8:명성/상표이미지 부각 
STR12:신규 서비스/상품 신속도입 

STR3:가용성(availability) 

STR6:서비스/상품 다양성 

STR7:부대설비 차별화 

STR1:저가격 

STR11:표준시간/표준업무절차 

0.82 
0.80 
0.77 
0.71 
0.70 
0.62 
0.59 
0.01 
0.50 
0.49 
-0.12 
0.42 

-0.22 
0.37 
0.18 
0.35 
0.46 
0.37 
0.40 
0.83 
0.64 
0.58 
-0.05 
0.27 

0.05 
0.08 
-0.08 
0.18 
0.12 
0.14 
0.49 
0.05 
0.23 
-0.04 
0.89 
0.53 

고유값 

누적률 

5.81 
0.48 

1.25 
0.59 

1.04 
0.68 

 

           경쟁전략군 

경쟁전략요인 

A 

(63기업) 

B 

(16기업) 

C 

(16기업) 

 
F-value 

 

Duncan 검증 
요인 I 

 (서비스품질 관련요인) 

-0.009 
(0.911) 

-0.504 
(1.302) 

0.537 
(0.700) 

5.30*** {3}{1}{2} 

요인 II       

         (상품력 요인) 

0.026 
(0.837) 

-1.123 
(0.438) 

1.026 
0.786 

34.76*** {3}{1}{2} 

요인 III 

   (가격·원가관련요인) 

0.549 
(0.597) 

-1.005 
(0.650) 

-1.008 
(0.915) 

62.52*** {1}{2,3} 
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  경쟁전략군 분류의 기준은 기업이 경쟁우위를 확보하는데 있어 특정 경쟁요인을 다른 경쟁요인보다 

상대적으로 중시하는가의 정도에 따라 다음과 같이 파악하였다. 

● 지배적 경쟁전략 요인(dominant competition strategic factor) : 경쟁우위 확보에 있어 다른 경쟁

요인보다 중요하게 간주하는 경쟁전략 요소. 

● 대등적 경쟁전략 요소(equivalent competition strategic factor) : 산업내의 다른 기업들과 비슷

한 수준으로 추구하는 경쟁전략 요소. 

● 무관적 경쟁전략 요소(indifferent competition strategic factor) :  산업내의 다른 기업에 비해 

상대적으로 중시하지 않는 경쟁전략 요소. 

 

  이같은 지배적, 대등적, 무관적 경쟁전략 요인은 상대적 기준으로서, 경쟁전략군간에 특정 전략 요

소에 기울이는 노력의 순서로 의해 파악될 수 있다. 

예를 들어, 위의 <표 6>에서 요인I(서비스품질관련요인)은 경쟁전략군C에서는 매우 중요하게 여기

는 전략적 요인이며, 경쟁전략군A에서는 다른 기업과 유사한 수준으로, 그리고  경쟁전략군B에서는 다

른 경쟁전략군에 비해 상대적으로 중시하지 않는 전략요인이다. 따라서 요인I은 경쟁전략군C에서는 

지배적 경쟁요소가 되며, 경쟁전략군A에서는 대등적 경쟁요소, 그리고 경쟁전략군B에서는 무관적 경쟁

요인으로 분류된다. 

 

  <표 7> 경쟁전략군의 특징 

 

  <표 7>은 이러한 기준에 따라 금융산업에서의 전략군별 특성을 분석한 것이다. 전략군A의 경우, 요

인III(가격·원가관련요인)을 기업의 지배적 경쟁전략 요인으로 추구하고 있는 반면, 요인I(서비스품

   경쟁전략(핵심역량)요인 

경쟁전략군 

지배적 

경쟁전략요인 

대등적 

경쟁전략요인 

무관적 

경쟁전략요인 

전략군 I 
(비용우위 경쟁전략군) 

3)가격·비용관련요인 1) 서비스품질 
관련요인 

2) 상품력 요인 

 

전략군 II 
(방임형 
경쟁전략군) 

  1)서비스품질관련요인 
2) 상품력 요인 

3)가격·비용관련요인 

전략군 III 
(차별화  경쟁전략군) 

1)서비스품질관련요인 
2) 상품력 요인 

 3)가격·비용관련요인 
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질관련요인)과 요인II(상품력 요인)는 다른 기업과 유사한 수준의 노력을 기울이고 있다. 따라서 경

쟁전략군A를 원가우위 경쟁전략군이라 명명한다. 전략군B는 3개의 요인 모두에서 다른 기업에 비해 

낮은 수준의 노력을 기울이고 있다. 따라서 전략군B는 방임형 경쟁전략군이라 명명 한다. 전략군C은 

요인I(서비스관련요인)과 요인II(상품력 요인)를 지배적 경쟁전략 요소로 추구하고 있으며, 요인

III(가격·비용관련요인)은 무관적 경쟁전략 요소로 간주하고 있다. 이는 원가우위 경쟁요인의 독특

성과 차별화를 추구하는 전략으로 파악할 수 있으므로, 전략군C는 차별화 경쟁전략군으로 명명한다. 

  위에서 정의된 금융산업의 경쟁전략군별 특징을 비교해 볼 때, 금융산업에서는 경쟁전략군A와 경쟁

전략군C로 대별되는 경쟁전략이 추구되고 있음을 알 수 있다. 즉 경쟁전략군A는 원가우위 전략을 추

구하는 기업군이며, 경쟁전략군C는 독특성/차별화를 지향하는 기업군으로 나타났다. 

  <표 8>은 경쟁전략군 유형을 보다 자세히 분석하기 위해 각 경쟁전략군에 속하는 기업들을 분석한 

것으로, 대체로 원가우위전략이 많은 업종에서 채택되고 있는 것으로 나타났다. 

 

<표 8> 금융산업내 각 경쟁전략군의 업종별 분포 

 

  금융산업을 대표하는 은행의 대부분이 원가우위 경쟁전략군에 들어가 있는 것으로 나타나, 원가우

위전략이 금융산업의 가장 일반적인 경쟁방식으로 추정된다. 방임형 경쟁전략군은 D화재, D증권, J증

권 등이 속해 있으나, 이 경쟁전략군에서 특이한 점은 증권사의 69%(11개 기업)가 방임형 경쟁전략군

으로 분류된다는 것이다. 이는 상당수의 증권사가 경쟁전략에 대한 인식이 부족한 것으로 추정된다. 

반면에 차별화전략을 경쟁전략으로 추구하는 기업군은 H투자신탁, D증권, H증권 등 조직 규모가 방대

한 기업들로 금융산업에서 높은 인지도를 갖고 있는 기업들로 나타났다. 

 

  4-2. 경쟁전략과 서비스 전달시스템의 결정요인간의 적합성 분석 

 

  서비스 과업(경쟁전략)과 서비스 전달시스템의 결정요인간의 적합성을 검증하기 위해 2절의 이론적 

배경에서 살펴보았던 서비스 전달시스템의 결정요인들을 독립변수로, 그리고 마케팅 성과변수를 종속

변수로 사용하여 다중회귀 분석을 실시하였다. 

<표 9>는 독립변수로 사용된 서비스전달시스템의 결정요인들을 보여주고 있다. 

            업종 

경쟁전략군 

은행 종금/투금/

투신 

증권 보험 기타금융 합계 

원가우위 19 12 15 13 4 63 

방임형 2 1 11 1 1 16 
차별화 5 4 3 1 3 16 
합계 26 17 29 15 8 95 
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     <표 9> 서비스전달시스템의 결정요인 

 종속변수인 기업의 마케팅성과변수로서 1993-1995년의3년간 평균매출성장률, 평균매출이익률, 평균투

자수익률이 사용되었다. 변수들간의 다중공선성(multicollinearity)을 제거하기 위해 stepwise다중회

귀분석을 사용하였다.  

  <표 10>과 <표 11>은 금융산업에서의 경쟁전략군별 다중회귀분석 결과이다. 분석결과 매출성장률에 

대해서는 경쟁전략군별로 유의한 결정요인들이  도출되지 않았다. <표12>는 다중회귀분석 결과를 토

대로 유의한 서비스전달시스템 결정요인들을 요약한 것이다. 

<표 10>매출이익률에 대한 경쟁전략군별 다중회귀분석 결과 
                    경쟁전략군 
 
SDS 결정요인 

원가우위 방임형 차별화 

INT2:가격지향적 수직적 결합 
STD:표준화 수준 
LOC23:고객지향적 입지정책 

0.02 
0.05*** 
 

-0.03 
 

 
0.05* 
0.12*** 

상수 -0.15 0.39*** 0.55*** 
F 

R-square 
4.34*** 
0.14 

2.68 
0.21 

13.23 
0.69 

주) * : 0.05 < p-value <= 0.10,  *** : p-value <= 0.01, 나머지 : 0.10 < p-value <= 0.20 
 

<표 11>투자수익률에 대한 경쟁전략군별 다중회귀분석 결과 

                    경쟁전략군 

SDS 결정요인 
원가우위 방임형 차별화 

STD:표준화 수준 

INT2:가격지향적 수직적 결합 

CAP12:선점/여유능력 정책 

LOC23:고객지향적 입지정책 

0.12** 

0.06* 

-0.01 

0.01 

-0.08** 

 

 

 

0.12*** 

상수 -0.03 0.06*** 0.08*** 

F 

R-square 

3.09** 

0.15 

4.09** 

0.48 

10.74*** 

0.57 

주) * : 0.05 < p-value <= 0.10,  ** : 0.01 < p-value <= 0.05,   

   *** : p-value <= 0.01, 나머지 : 0.10 < p-value <= 0.20 

- 선점/여유 생산능력 정책(CAP12) 

- 고객지향적 입지정책(LOC23) 
- 외주 항목의 비율(INT1) 

- 가격 우선에 의한 협력업체 선정(INT2) 
- 가용성/신속성 우선 계획수립(PLAN123) 

- 품질 수준(QUAL) 
- 전문 스탭에의 의존성(ORG2) 

- 인센티브/전문화(PER) 

- 표준화 수준(STD) 
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<표 12> 경쟁전략군별 서비스 전달시스템의 결정요인과 마케팅성과간의 관계 

주) AGR : 평균 매출성장률;  APR : 평균 매출이익률;  ROI : 평균 투자수익률 

   ++/-- : p-valus <= 0.10;   +/- : 0.10 < p-value <= 0.20 

 

  금융산업에서는 전체적으로 서비스 기업의 마케팅성과에 영향을 미치는 서비스전달시스템결정요인

이 4개가 나타났다. <표 10>에서 나타난 결과는 다음과 같은 시사점을 제공해 주고 있다.  

● 선점/여유능력 정책(CAP12) : 원가우위지향의 경쟁전략군의 경우에는 보수적인(수요추종) 생산능력

전략이 적합하므로 선점/여유 생산능력 정책의 강화는 원가우위 경쟁전략군의 성과에 부(負)의 

영향을 미치는 것으로 나타난다. 

● 고객지향적 입지정책(LOC23) : 차별성을 추구하는 경쟁전략군에서는 비용중심의 입지정책보다는 고

객지향적 입지정책이 바람직하며 실증분석 결과는 이를 뒷받침하고 있다. 

● 가격 지향적 수직적 결합(INT2) : 비용우위의 경쟁전략군의 경우에 비용에서의 원가우위확보를 위

해 가격 지향적 수직적 결합이 요구되며, 실증분석 결과에도 가격에 의한 수직적 결합의 정도가 

높을수록 마케팅성과가 높은 것으로 나타났다. 

● 표준화 지향성(STD) : 표준화정도가 높은 서비스기업은 전략군의 유형에 관계없이 높은 마케팅성과

를 보이고 있다. 즉 서비스 산업에서 표준화 정도는 전략군의 유형에 상관없이 마케팅성과를 높이

기 위해 서비스전달시스템의 설계과정에서 고려되어야 할 핵심요인임을 알 수 있다. 

  이상에서 살펴본 것처럼 서비스 기업이 추구하는 경쟁전략과 서비스 전달시스템의 결정요인들간에 

전략적 일관성을 유지할 때 서비스기업의 서비스 인카운터가 제고되고, 이러한 결과로 서비스기업의 

마케팅성과가 제고된다는 점을 실증분석 결과에서 지지하고 있는 것이다. 

 

4-3. 경쟁전략과 서비스전달시스템간의 적합성 분석 

  서비스전달시스템의 유형은 전술한 것처럼 노동집약적/장비집약적 차원과 고객접촉/서비스 개인화 

수준이라는 두개의 차원에 의해 분류될 수 있으며, 서비스전달시스템 유형에 따라 적합한 경쟁방식이 

서로 상이하다는 점을 고찰한 바 있다. 따라서 이하에서는 서비스전달시스템의 유형과 경쟁전략군간

의 적합성에 대해 실증분석을 통해 살펴보기로 한다. 

  먼저 서비스기업이 채택한 서비스전달시스템의 유형을 구분하기 위해 표본에 포함된 금융기관들의 

원가우위 방임형 차별화                         경쟁전략군 

서비스전달시스템 결정요인 AGR APR ROI AGR APR ROI AGR APR ROI 

CAP12:선점/여유 생산능력 정책   -       
LOC23:고객지향적 입지정책        ++ ++ 
INT2:가격 지향적 수직적결합  + ++  - --    
STD:표준화 수준  ++ ++   +  ++  
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인력의존도와 서비스 개인화에 대한 점수(7점 척도)의 평균치를 기준으로 이보다 높고 낮음에 따라 

각각의 서비스기업을 4가지 유형의 서비스전달시스템의 하나로 분류하였다.  금융산업에서의 인력의

존도의 평균값은  3.92, 서비스 개인화의 평균값은 4.22로 나타났다. 

<표 13>은 금융산업에서 경쟁전략군내의 각 금융기관의 서비스전달시스템 유형별 분포를 보여준

다. 

 

<표 13> 경쟁전략군별 서비스전달시스템 유형의 분포 

(주) LL : 낮은 인력의존도/낮은 개인화, LH : 낮은 인력의존도/높은 개인화,  

    HL : 높은 인력의존도/낮은 개인화, HH : 높은 인력의존도/낮은 개인화 

 

경쟁전략군내의 각 서비스기업이 채택한 서비스전달시스템의 유형에 따라 서비스 기업의 마케팅성

과에 차이를 보이는지를 파악하기 위하여 <표 14>, <표 15>, <표 16>에서처럼 분산분석을 수행하였다. 

이 분석 결과를 <표 17>에 정리하였다.  

 

<표 14> 서비스전달시스템 유형에 따른 매출성장률의 분산분석 결과 
     경쟁전략군 
서비스 
전달시스템 
의 유형 

비용우위 방임형 차별화 평균 F값 

LL 
0.18 

(0.18) 

0.20 

(0.10) 

0.25 

(0.08) 

0.20 

(0.14) 
0.26 

LH 
0.27 

(0.17) 
- 

0.13 

(0.14) 

0.24 

(0.17) 
1.57 

HL 
0.25 

(0.15) 

0.17 

(0.22) 

0.19 

(0.11) 

0.22 

(0.17) 
0.64 

HH 
0.19 

(0.16) 

0.06 

(0.24) 

0.08 

(0.14) 

0.17 

(0.17) 
2.61* 

평균 
0.22 

(0.16) 

0.17 

(0.18) 

0.13 

(0.13) 

0.20 

(0.16) 
2.33* 

F값 0.75 0.44 1.48 0.70  

주) 음영 : 전체 산업평균 이상,  밑줄 : 경쟁전략군내 평균 이상 

    괄호안의 수치는 표준편차임,  * : 0.05 < p-value <= 0.10 

                 경쟁전략군 

서비스  

전달 시스템의 유형 

 

원가우위 

 

방임형 

 

차별화 

 

합계 

LL 
LH 
HL 
HH 

14 
11 
14 
27 

7 
0 
9 
2 

3 
3 
3 
9 

24 
14 
26 
38 

합계 

 

66 18 18 102 
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<표 15> 서비스전달시스템 유형에 따른 매출이익률의 분산분석 결과 
   경쟁전략군 
서비스 
전달시스템 
의 유형 

비용우위 방임형 차별화 평균 F값 

LL 
0.21 
(0.16) 

0.25 
(0.09) 

0.09 
(0.06) 

0.21 
(0.14) 

1.38 

LH 
0.09 
(0.11) 

- 
0.08 
(0.05) 

0.09 
(0.10) 

1.01 

HL 
0.13 
(0.14) 

0.31 
(0.13) 

0.10 
(0.08) 

0.19 
(0.15) 

5.26*** 

HH 
0.15 
(0.13) 

0.18 
(0.19) 

0.16 
(0.20) 

0.16 
(0.15) 

0.02 

평균 
0.15 
(0.14) 

0.27 
(0.12) 

0.12 
(0.15) 

0.17 
(0.15) 

5.92*** 

F값 1.59 1.08 0.29 2.25*  

주) 음영 : 전체 산업평균 이상,  밑줄 : 경쟁전략군내 평균 이상 
    괄호안의 수치는 표준편차임,  * : 0.05 < p-value <= 0.10,  *** : p-value <= 0.01 

 

<표 16> 서비스전달시스템 유형에 따른 투자수익률의 분산분석 결과 
    경쟁전략군 
서비스 
전달시스템 
의 유형 

비용우위 방임형 차별화 평균 F값 

LL 
0.04 
(0.04) 

0.04 
(0.02) 

0.01 
(0.01) 

0.04 
(0.03) 

0.67 

LH 
0.01 
(0.02) 

- 
0.01 
(0.00) 

0.01 
(0.02) 

0.42 

HL 
0.02 
(0.03) 

0.06 
(0.02) 

0.01 
(0.01) 

0.04 
(0.03) 

3.50** 

HH 
0.03 
(0.03) 

0.05 
(0.01) 

0.02 
(0.03) 

0.03 
(0.03) 

0.71 

평균 
0.03 
(0.03) 

0.05 
(0.02) 

0.02 
(0.02) 

0.03 
(0.03) 

4.91*** 

F값 1.01 0.83 0.28 1.55  

주) 음영 : 전체 산업평균 이상,  밑줄 : 경쟁전략군내 평균 이상 

    괄호안의 수치는 표준편차임 ** : 0.01 < p-value <= 0.05,  *** : p-value <= 0.01 

 

<표 17>의 결과를 통해 다음과 같은 경향이 파악될 수 있다. 

● 원가우위를 추구하는 경쟁전략군의 경우 낮은 인력의존도와 낮은 개인화를 지향하는 서비스전달시

스템 유형에서 상대적으로 높은 마케팅성과를 내고 있다. 

● 반면에 높은 인력의존도/높은 개인화를 지향하는 서비스전달시스템 유형은 고품질 등의 차별화 전

략을 추구하는 경쟁전략군에서 높은 마케팅성과를 보이는 것으로 나타났다. 
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<표 17> 서비스 전달시스템 유형에 따른 경쟁전략군의 마케팅성과 

주) AGR : 평균 매출성장률;  APR : 평균 매출이익률;  ROI : 평균 투자수익률 

   ++ : 산업 전체평균 이상;   + : 전략군내 평균 이상 

 

  이론적 배경에서 살펴 보았던 기존 연구들에 의하면 서비스공장(service factory)型의 서비스전달

시스템 경우에는 원가우위 전략이 주효하며, 전문서비스(professional service)型의 서비스전달시스템

하에서는 독특성/차별화를 지향하는 것이 바람직한 것으로 제시되고 있다. 위의 결과는 본 연구에서 

설정한 가설과 일치하는 경향을 보이고 있다. 한편 무전략(방임형 경쟁전략군)의 경우에는 개인화 수

준이 낮은 경우에 서비스기업의 마케팅성과가 제고됨을 파악할 수 있다. 방임형 경쟁전략군에서 가설

과 상반되는 결과가 나타난 원인을 다각도로 분석해 보았는데, 그 결과 방임형 경쟁전략군에 속한 16

개 금융업체 중 11개 업체(70%)가 증권사이며, 이들은 다른 금융산업에 비해 상이한 마케팅성과구조

를 지니고 있다는 점이 발견되었다. 증권사와 비증권사를 비교해 보면 평균매출성장률(0.13:0.21)을 

제외한 나머지 성과, 즉 평균매출이익률(0.34:0.18), 평균투자수익률(0.06:0.03)이 비증권사에 비해 2

배 정도 차이를 보이고 있어 실증분석 결과에 혼돈스러운 결과를 미치는 것으로 추정되었다. 

 이상의 실증적 결과를 종합해 볼 때, 서비스 산업에서는 서비스전달시스템과 경쟁전략간의 적합성이 

높을수록 마케팅성과가 높아지는 것으로 나타났다. 따라서 서비스 기업은 추구하는 경쟁전략에 따라 

이에 적합한 장비의존도/인력의존도와 고객접촉/서비스 개인화의 정도를 선택하는 것이 바람직할 것

이다. 

 

5. 결 론 

 

  서비스 산업에서는 고객이 서비스 기업에 대해 인지하고 있는 서비스 인카운터(service encounter)

를 제고하는 것이 마케팅성과에 매우 중요하다. 서비스 인카운터에서 서비스 기업의 전략적 과업(경

쟁전략)과 서비스전달시스템 상호간에 일관성이 유지되어야  서비스 기업의 경쟁력은 보다 높아지게 

원가우위 방임형 차별화              경쟁전략군 

 서비스 

전달시스템의 유형 
AGR APR ROI AGR APR ROI AGR APR ROI 

LL : 낮은 인력의존도, 낮은 개인화  ++ ++ ++ ++ ++ ++   
LH : 낮은 인력의존도, 높은 개인화 ++         
HL : 높은 인력의존도, 낮은 개인화 ++ +  + ++ ++ +   
HH : 높은 인력의존도,높은 개인화   ++   ++  + + 
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된다.  

  본 연구에서는 이같은 관점에서 금융산업을 대상으로 경쟁전략과 서비스전달시스템 결정요인 및 서

비스전달시스템 유형간의 적합성을 실증분석해 보았다. 실증분석을 위해 (1) 경쟁전략과 서비스 전달

시스템의 결정요인간의 적합도가 높을수록 서비스 기업의 마케팅성과는 제고되며, (2) 경쟁전략과 서

비스전달시스템간의 적합도가 높을수록 서비스 기업의 마케팅성과는 제고될 것이라는 연구가설이 사

용되었다. 

  이러한 연구가설에 대해 111개의 금융업체를 대상으로 실증분석을 수행했으며, 주요 결과 및 전략

적 시사점은 다음과 같다. 

 

  첫번째로 경쟁전략과 서비스 전달시스템의 결정요인간의 적합도가 높을 때, 기업의 경영성과가 제

고된다는 가설을 실증분석한 결과 서비스 전달시스템의 결정요인들 중 장기적 의사결정에 속하는 생

산능력, 입지, 설비배치 및 공정기술, 그리고 수직적 결합은 본 연구에서 설정한 가설을 지지하고 있

다. 

  비록 모든 서비스 전달시스템의 결정요인에서 연구가설이 지지되고 있지는 않지만 경쟁전략과 서비

스 전달시스템 결정요인간의 전략적 연계가 서비스기업의 경영성과와 관련성을 지니고 있음을 파악할 

수 있었다. 따라서 서비스 기업의 관리자들은 기업의 경쟁전략에 적합한 서비스전달시스템 결정요인

을 택해야 할 것이다. 예를 들어 원가우위 경쟁전략을 추구하는 서비스기업의 경우에는 추종 생산능

력의 도입이 바람직하며, 고품질 등의 차별화 경쟁전략을 추구하는 기업에서는 선점 또는 여유 생산

능력 전략을 취하는 것이 바람직할 것이다. 

  두번째 가설인 경쟁전략과 서비스전달시스템의 유형간의 적합성이 높을수록 기업의 경영성과가 제

고된다는 것을 실증분석한 결과, 고객접촉이 낮은 서비스전달시스템 하에서는 원가우위 전략이 주효

하며, 고객접촉이 높은 서비스전달시스템의 경우에는 서비스우월성이나 고객지향 과업요소를 강화하

는 경쟁전략이 바람직한 것으로 파악되었다. 따라서 서비스 기업의 마케팅관리자들은 경쟁전략을 선

택하기에 앞서 우리기업에 적절한 서비스전달시스템의 인력집약도/장비집약도와 서비스 개인화 수준

을 규명한 후, 이에 적합한 경쟁전략을 채택하는 것이 바람직할 것이다. 

 

  이러한 분석 결과와 전략적 시사점을 종합해 볼 때, 서비스 기업의 경쟁우위는 단순히 부분적인 효

율성 제고나 다양한 서비스전달시스템의 차별화를 동시에 추구하는 데 있는 것이 아니라, 경쟁전략과 

서비스 전달시스템 결정요인 및 서비스전달시스템 유형간의 일관성을 통해 서비스 기업의 인카운터를 

제고시킬 때 달성되는 것임을 알 수 있다.  

또한 본 연구가 서비스산업 중 금융산업에 한정하여 분석된 내용이므로 연구결과를 서비스 산업 
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전체로 확대해석 하는 데에는 한계가 있을 것으로 판단되므로 다른 서비스산업에서의 추가적인 실증

분석이 요구된다. 그동안 경쟁전략과 서비스전달시스템간의 적합성에 관한 실증연구가 미진했다는 점

에서 본 연구에서 다룬 주제가 어느 정도의 가치가 있을 것으로 판단되지만, 서비스기업의 경쟁전략

과 서비스전달시스템간의 적합성과 마케팅성과간의 관계에 관한 규범적인 접근방법도 이론적 기반의 

강화를 위해 차후 연구에서 다루어졌으면 한다. 또한 본 연구에서 다루어지지 않은 서비스환경요인과 

서비스기업의 경쟁전략간의 적합성에 관한 분석도 경쟁전략연구에서 중요한 주제이므로 이에 대한 연

구도 이루어져야 할 것이다.  
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