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ABSTRACT

Prc^uct-service system (PSS) is a system of products and service, supportiii형 networks and infrasfruc- 
ture that is designed to be competitive. PS동s satisfy customers' needs more effectively 诲id have a lower 
environmental impact than traditional business mod야s. Therefore, many companies and governmental 
institutes are eager to implement the PSSs as a new business m야deL In this paper, we fbcus on indus
trial practices as new business models for the company. PSS, especially, is popular in electronic indus
try, so one can often observe such examples as iPod, iPhone, e-Book and etc in the field. We first 
thoroughly investigate the cmrent practices of PSS in Korean electronic industry. The examples are sur
veyed and projected directions are given. Then, non-electronic PSSs are surveyed. Especially mechani
cal PSSs are intensively discussed. Based on the survey results, we propose several major development 
strategies of Sustainable PSS (SPSS). SPSS will briii형 a competitive edge for company as realization of 
susfeunable development of PSS considering economy, society, and environment.

Key words: Eco-efficient systems, Industrial practices, PSS development strategy, Product service 
intention, Product-service system (PSS), Sustainability

1.서 론

최근 현대경제연구원에 따르면 Fig. 1에서 나타나 

듯 우리나라의 세계수줄 1위 품목수가 1999년 91개를 

기록한 이후 감소세로 전환하여 2002년 77개, 2005년 

59개, 2006년 58개로 지속적인 하락세를 보이고 있다 

고 한다. 또한, 국내 제조업의 경쟁력이 약화되어 매 

출액 순이익률이 2004년 6.2%에서 2007년 4.9%로 

하락세를 보이고 있다. 이는 글로벌 시장의 경쟁 심화 

로 가치사슬 상의 제품 제조 및 생산 혁신만으로는 수 

익창출에 한계가 있기 때문이다卩

삼성경제연구소에서 발표한 국내 기업의 서비스 대 

응에 관한 연구 결과인 Fig. 2, Fig. 3을 보면 전체 

응답 기업(제조업 240개(32%), 비제조업 517개(68%)) 
중 서비스 경쟁력이 중요하다고 답한 기업이 98%(매 

우중요(86%), 중요(12%))에 달하고 있으며, 서비스 경 

쟁력이 제품 경쟁력에 미치는 영향 또한 높다고 98% 
가 응답하였다. 나아가，향후 서비스 경쟁력의 중요성 

이 어떻게 변화할 것인가'에 대한 설문에 대해서는 

99%가 높아질 것이라는 응답을 보였다• 하지만 서비 

스 중요성에 대한 인식에도 불구하고 현재 자사의 경 

쟁력에 대한 설문에 대해서는 높지 않다고 인식하고 

있었으며, 응답자의 89%가 서비스부문의 경쟁력을 더 

강화해야 한다고 답했다〔지. 이처럼 서비스 경쟁력 강 

화에 대한 인식과 현재 자사의 경쟁력 부족을 인지하 

고 있음에도 구체적인 서비스 경쟁력 강화를 위한 방 

법론의 부재로 어떤 조치를 취해야 할지 몰라서 실패 

와 포기를 하는 경우가 전체의 60%를 차지하는 것을 

알 수 있다.

다수의 산업 선진국에서 전통적 산업의 중심이라고 

할 수 있는 제조업의 쇠퇴가 관찰되고 있다. 더 이상 

고품질의 효율적인 생산으로만 산업의 성장을 만들 

수 없는 상황이 되었으며 다양한 고객의 니즈를 만족 

하는 제품개발과 기업의 지속적 이익을 가져올 수 있 

는 지속가능 경영의 필요성을 인지하게 되었다.
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Fig. 1. The tend of the number of top global exporting 
Korean company.

Fig. 2. The importance of service competitiveness.

Fig. 3. The necessity of service competitiveness.

본 연구는 90년대부터, 미국과 유럽에서 연구되고 

있는 제품•서비스 통합 시스템 (Product-Service System, 
PSS)에 관한 연구로 유형의 제품과 무형의 서비스를 

통합하는 제품•서비스 통합 시스템을 통해 성숙한 전 

통적 인 제조분야의 수익 다변화, 고객의 충성도 상승 

및 지식 자원 활용 등과 함께 지속가능한 성장을 위한 

경쟁력을 기대할수 있다' PSS에 관하여 학계에서는 

PSS의 분류, 새로운 비즈니스 모델의 개발, PSS 방법 

론 등의 연구가 진행되고 있다. 본 연구에서는 제조업 

의 새로운 혁신 방법이자 경쟁력 강화를 위한 개념인 

PSS를 정의하고 국내 • 외 제조기업의 PSS의 발전과 

정과 현 주소를 Cook(2004)의 분류 유형 차원, 제품 

의 개발 유형 차원 그리고 지속가능성의 TBL(Triple 

Bottom Line) 관점 등의 다차원적인 접근으로 확인하 

고 기업의 지속가능한 PSS(Sustainable PSS, SPSS) 
의 개발 방향을 제시하고자 한다.

본 연구의 구성은 다음과 같다. 2장에서는 연구와 

관련된 대표적인 관련 연구에 대하여 알아본다. 이들 

기존 연구의 문제점을 해결하기 위해 3장에서 PSS 변 

천 과정을 설명하는 삼차원 모델을 제시한다. 삼차원 

모델을 통한 분석으로 4장에서는 대표적인 SPSS 변 

천 유형에 대한 개발 전략을 제시한다. 마지막 5장에 

서는 연구 결론 및 향후 연구 방향을 제시한다.

2. 관련연구

2.1 PSS2J 정의

최근 이동통신 시장의 화제는 스마트폰이다. 그 중 

세계적 이목을 끄는 제품이 Apple사의 iPhone이다. 

iPhone이 가지고 있는 많은 App(Application,응용프로 

그램)이 Apple의 iPhone을 스마트폰의 강자로 만들었 

다고 해도 과언이 아니다. 이와 함께 비교되는 기업이 

글로벌 기업인 LG전자와 삼성전자이다. 높은 기술력 

으로 고품질 • 고성능의 제품을 만들었으나 LG와 삼 

성의 스마트 폰은 Apple의 판매 량을 따라가지 못하고 

있다. 더욱이 충격적인 사실은 iPhone에 들어가 있는 

대부분 주요 부품은 LG전자와 삼성전자의 제품이라 

는 것이다. 그렇다면 디스플레이, 애플리케이션 프로 

세서, 배터리 등의 하드웨어는 기타 글로벌 기업들의 

제품이며, 조립은 중국에서 이루어지는 iPhone이 가 

지고 있는 경쟁력에 대한 것을 생각해봐야 할 것이 

다. 그것은 바로 제품과 융합하여 가치를 높이는 서비 

스 콘텐츠이다. 2009년 Apple은 40%의 영업이익률을 

달성했다. 이러한 수치는 LG 9.1% 삼성 10.5%와 비 

교했을 때 4배 정도 높은 것을 확인할 수 있다. 이는 

Apple의 iPhone이 고객에게 서비스를 통해서 제공하 

는 가치가 iPhone이 다른 스마트폰과의 차별화 된 경 

쟁력으로 작용하고 있기 때문이다E.

이러한 사례는 전통적인 제조업에서 강조되었던 고 

품질, 고성능의 성장이 경쟁력이 잃게 되었으며, 천연 

자원 사용의 증가로 자원량 고갈, 환경오염 심화 등의 

문제에 봉착하게 되어 제조업은 혁신적이며 환경적으 

로 건전한 지속가능한 발전을 할 수 있는 영역으로의 

진출을 꾀하게 되었고 그 과정에서 서비스의 역할이 

더욱 중요해졌다는 것을 의미한다. 전통적 서비스 기 

업뿐만 아니라 제품 생산과 서비스에 관련하는 모든 

기업들은 지속적인 성장을 위해서는 서비스 영역을 확 
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대해야 할 필요성이 생겼으며 나아가 제품과 연관된 

신규 서비스의 개발을 위한 통합적인 접근방안 개발 

이 구미 사회를 중심으로 발전하였으며, 전통적 생산 

자들은 지속가능한 상품을 개발할 것에 대한 압력이 

증가하고 있다同. 이러한 움직임을 반영해 제품과 서 

비스를 통합하려는 분야를 PSS라 부른다. 즉, PSS는 

유형의 제품과 무형의 서비스를 통합한 환경적, 사회 

적, 경제적으로 건전하고 비용을 줄이는 상품이라 할 

수 있다"！. PSS는 참고문헌 [기에 처음으로 등장하였 

으며 , 이후 참고문헌 [8-1 이과 같은 연구가 이루어졌다.

2.2 PSS°| 분류

PSS의 이해와 개발의 효율성을 높이기 위한 연구로 

다양한 분류체계가 제시되었으며, 본 장에서는 많이 

활용되고 있는 Cook이 제시한 분류체계와 Cook의 체 

계에 세분화 된 8개의 유형을 추가한 Tukker의 유형 

분류 및 Sawhney, Balasubramanian 그리고 Krisnan 
이 제시한 서비스.기회 매트릭스에 의한 유형분류에 

대하여 서술하였다.

2.2.1 Cook의 유형분류 법

Fig. 4의 상단은 제품과 서비스의 융합 유형을 분류 

한 것으로 2004년 Cook이 제시한 것이다. Cook은 

PSS유형으로 제품지향 PSS, 사용지향 PSS 그리고 결 

과지향 PSS로 분류하였는데 내용은 다음과 같다卩割句.

2.2.1.1 제품지향 PSS
제품지향 PSS는 "공급자가 상품을 판매하는 동시 

에 재고품 또는 소모품을 관리하고 모니터링해주는 

것과 같은 서비스 활동을 함께 제공하는 것이다. 그리 

고 제품이 쇠퇴기(the end of life point)에 도달하였 

을 때 take-b&ck을 해주는 것이다.”口哥라고 정의할 수 

있다. 또 다른 정의는 비즈니스 모델이 제품의 판매 

쪽으로 치우쳐 있지만, 부분적인 서비스가 첨가되는 

것이다'지.

2.2.1.2 사용지향 PSS
사용지향 PSS는 제품이 여전히 중추적인 역할을 하 

지만, 비즈니스 모델은 더 이상 제품의 판매가 아니 

다. 공급자가 제품의 소유권을 지 니고 있지 만, 제품이 

다양한 형태로 고객들에게 공유되어진다〔'지. 그리고 

“공급자는 제품의 재산권을 유지하면서 제품을 사용 

할 수 있는 상태로 유지하는 책임을 가지고 있으며, 

고객으로부터 사용에 대해 일정한 금액을 받는다.”고 

정의내리고 있다w.

2.2.1.3 결과지향 PSS
결과지향 PSS는 고객과 공급자는 원칙적으로 결과 

에 동의하며, 제품은 미리 결정되지 않는 형태의 서비 

스를 의미한다四. “공급자는 보다 적은 인적 *물적  자 

원을 사용하여 고객의 의견에 일치 할 수 있는 결과를 

제공한다.''고 정의하고 있다凹.

Fig. 4. The PSS classification by Cook and Tukker"지.

2.2.2 Tukker의 PSS 8가지 세분화 유형

Fig. 4의 하단은 Tukker가 Cook이 제시한 유형을 

8개로 구체화한 것으로 다음과 같다.

제품지향 PSS에서 제공자가 제품의 판매뿐만 아니 

라 제품을 사용하는 동안에 서비스를 제공하는 제품 

과 연관된 서비스 및 제품의 사용 및 구매에 필요한 

제품 관련 자문활동을 2가지 유형으로 세분화 하였다.

사용지향 PSS에서는 4가지 유형으로 세분화 하였 

다. 첫 번째는 제품의 소유권을 제공자가 유지한 상태 

에서 제품에 대한 유지, 보수, 관리의 책임을 가지고, 

사용자는 제품에 개별적으로 사용가능한 제품 리스 

이다. 두 번째는 제품의 소유권을 가지고 제공자가 유 

지, 보수, 관리의 책임을 가지는 것은 리스와 같지만 

사용자가 제품에 대한 개별적 사용을 할 수 없는 제품 

임대 • 공유이다. 세 번째는 제품의 임대 - 공유의 확장 

형 유형인 제품 공동이용이다. 네 번째는 서비스 단위 

당 비용지불이다.

마지막으로 결과지향 PSS는 기업의 활동(activity) 

이나 기능(function)을 정의하여 사용하는 제품과 무 

관하게 제삼자에게 위임하여 해당 목적을 달성하고 

그 결과만을 제공받는 형태이다. 대상이 활동과 기능 

증 어느 것이냐에 따라 2가지로 세분화하였다&이3]

2.2.3 서비스-기회 매트릭스에 의한 유형분류

Sawtaey, Balasubramanian 그리고 Krisnan 이 
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2004년 제시한 서비스-기회 매트릭스에 의한 유형 분 

류법은 고객활동 체인 (customer-activity chain)이라는 

개념을 도입하여 성장의 형태(how), 성장의 초점 

(where)이라는 두 개의 관점으로 작성되어진 매트릭 

스이다. 매트릭스는 형태에 있어서 활동의 확장과 재 

배치에 따라서 성장의 초점에 대해서는 시간과 공간 

이라는 관점에서 Fig. 5와 같은 2x2 매트릭스를 구성 

하고 있다. 구체적인 내용을 살펴보면 다음과 같다. 시 

간적 확장은 서비스 사용자들의 주요 활동에 새로운 

활동을 추가하여 서비스 유형을 확장하는 성장이고, 

공간적 확장은 주요 행위는 아니지만 이와 관련 된 인 

접 활동에 새로운 활동을 추가한 서비스를 통한 성장 

을 의미한다.

Fig. 5. The service-opportunity matrix.

또한 시간적 재배치는 기존에 존재하는 서비스 사 

용자의 주요 활동 내부에서 각 행위들의 구조 및 통제 

를 변화한 서비스를 통한 성장을 의미하며, 공간적 재 

배치는 기존의 인접 활동 내부의 구조와 통제를 변화 

한 서비 스를 통한 성장을 나타내고 있다씨

3. 삼차원 모델의 제시

3.1 삼차원 모델

산업의 발전과 기업의 가치 창출 활동은 가치에 대 

한 다양한 접근과 가치의 증진을 위한 활동을 만들어 

왔다. 그리고 그러한 활동이 인류에 미치는 영향에 

대해서 생각하게 되었고 최근에 이슈가 되고 있는 개 

념이 지속가능성 (sustainability)이다. 지속가능성이란 

즉, 지금 우리가 누리고 있는 혜택을 유지하고 오래 

도록 사용하자는 의미인 것이다. 본 논문에서 제시하 

고 있는 Fig. 6의 삼차원 모델은 이러한 지속가능성 

을 고려한 진화 모델로 개발되었다. 특히, 기존의 분 

류 연구가 PSS에 대한 단순 분류에 그쳤다면, 본 모 

델은 기업의 과거 활동부터 현재 그리고 미래에 나아 

가야 할 방향을 제시한다는 점에서 그 의미가 있다고 

할 수 있겠다. 모델에서 고려되는 요소를 살펴보면 

기업이 제공하는 매출 상품의 개발 관점, 제품의 사 

용 유형 관점 그리고 지속가능성 관점이며 이를 통해 

기업의 활동과 제공품의 변화를 분석하여 확인할 수 

있다. 따라서 본 논문의 삼차원 모델이 가지는 시사 

점은 제품의 개발 과정의 확인, 제품의 지속가능성에 

대한 분석, SPSS 개발 유형 분류에 대한 탐구라 할 

수 있다.

3.2 삼차원 모델의 구성

본 절에서는 제시 된 삼차원 모델의 X, Y 그리고 

Z축을 이루는 구성인 매출 상품, 제품의 사용 유형, 

지속가능성에 관한 구체적인 설명을 하고 3.3절에서 

제시되는 각 삼차원 모델의 셀에 대한 이해를 돕고자 

한다.

3.2.1 매출 상품의 발전 방향

제조업이란 2차 산업이라 말하는 제품을 생산하는 

업종을 의미한다. 18세기 영국에서 시작된 산업혁명 

은 영국을 포함한 유럽에게 국제사회에서의 영향력 

을 높이는 기회가 되었으며, 이 후 제조업은 성패에 

따라 국가의 영향력을 대변하였으며, 끊임없는 변화 

와 발전을 통하여 제조업은 국력의 원천으로 국가의 

중심에 위치해 있었다. 이러한 제조업 또한 변화의 

끝에 있으며, 이제는 변태를 해야 할 시기에 있다고 

할 수 있다. 그동안, 제조업 중심의 성장이 경제를 이 

끌었던 이유는 다른 업종에 비하여 가지고 있는 가치 

가 높았기 때문이다. 하지만, 세계의 변화와 고객의 

요구의 변화는 제조업보다 서비스업의 가치를 높게 

만들었다. 즉, 18세기 이후, 최고의 자리를 지키고 있 
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던 2차 산업으로써의 제품을 생산하는 제조업은 생 

산된 고품질, 고성능 제품에 고객을 위한 서비스를 

고려하여 주인공인 제품을 지원해주는 조연으로서의 

서비스를 생각하게 되었으며, 이러한 활동은 기존 제 

공품에 대한 가치를 높일 수 있었다' 20세기 후반에 

들어서 새로운 변화를 가져오게 되는 가장 큰 이유는 

정보의 공유와 IT산업의 확산이다n 즉, 제품이 가지 

고 있는 가치는 순간에 지니지 않으며, 고객의 다양 

한 정보와 IT가 주는 편의에 대하여 상상하고 그러한 

서비스를 원하게 된 것이다. 즉, 제품이 주는 가치보 

다 본인의 다양한 욕구를 만족하게 하는 서비스 부분 

에 더 큰 가치를 느끼게 된 것이다. 따라서 제품과 

서비스의 융합이라는 아이디어가 나오게 되었으며, 

이제는 제품에서 서비스로 가치의 이동이 이루어지 

고 있다. 따라서 기업은 유• 무형의 제품과 서비스가 

융합되어 고객의 다양해진 요구를 만족할 수 있는 경 

쟁력을 키워야만 한다.

앞에서 설명한 상황과 제조업의 패러다임의 이동에 

대한 변화를 표현하기 위해서 매출 상품의 유형 변화 

Fig. 7를 X축에 적용하였다.

血t Product+&rvice »Product-SmceSysta

Fig. 7. Selling goods type shift.

3.2.2 제품 사용 유형의 변화

제품의 사용 유형 변화는 Cook이 제시한 서비스 

모델에 확장된 의미를 부여하였다. Cook이 제시한 유 

형 분류는 단일 시점에 대한 분류를 하고 있다. 즉 기 

업의 변화하는 모습을 보여주기보다는 현재의 모습을 

중심으로 기업의 활동을 평가하고 있다. 그러나 기업 

의 형태가 변하고, 제공하는 서비스가 변한다고 하더 

라도, 기존의 활동을 중단하고 새로운 사업 형태만 하 

는 것이 아니기 때문에 분류에 있어서 제품의 사용단 

계부터, 결과 지향적인 서비스로 이동하는 연속성을 

가지고 있다고 생각할 수 있다. 따라서 본 논문의 삼 

차원 진화모델에 적용되는 Fig. 8의 제품 사용 유형의 

변화 측면은 Cook이 제시한 제품지향, 사용지향, 결 

과지향 PSS에 3가지 추가적인 의미를 부여하였다. 그 

중, 두 가지는 진화에 따른 서비스 연속성과 서비스 

수준을 고려하여 제품지향 PSS를 가장 낮은 수준으로 

결과지향 PSS를 가장 높은 수준의 서비스로 정의 하 

였다是 것이다. 다른 하나는 서비스를 제품을 사용하 

는 방법이라는 추가적인 의미를 부여하였다는 것이 

다. 이러한 의미부여는 서비스의 수준을 고려했을 때, 

낮은 단계에서는 제공자 중심의 서비스가 부여되지만 

높은 수준으로 진화할수록 제품의 사용자 중심의 서 

비스가 제공되는 것을 살펴볼 수가 있다.

的姒새ented》Uk-Oriented》Resi-OdaitedPSS

Fig. 8. Product usage type shift.

3.2.3 지속가능성
지속가능성 또는 지속가능한 개발(sustainable 

development)은 현재와 미래의 인류 모두에게 삶에 대 

한 동등한 권리를 보장하는 개발을 한다는 것으로 이 

러한 지속가능한 개발의 평가하는데 있어서 필요한 

Triple-Bottom Line(TBL)에 대한 고려가 필요하다. 

TBL은 3BL, The 까iree Pillar와 같은 의미로 경제, 

사회 그리고 환경에 대한 고려를 의미한다.

특히, 본 논문에서는 지속가능성에 대한 의미와 방 

향성을 고려하기 위해 경제적 이익과 환경적 이익에 

대한 가중치를 기준으로 구분되는 약한 지속가능성과 

강한 지속가능성 중, 자연자본의 보존을 위한 활동이 

주를 이뤄서 환경적 이익에 가중치를 주는 강한 지속 

가능한 개발을 삼차원 진화모델의 지속가능성 측면으 

로 고려하였다. 그리고 고려되는 방향은 Fig. 9와 같 

이 경제적인 측면에서 사회적 발전 그리고 환경적 영 

향력에 대한 방향성을 고려하였다

3.3 삼차원 모델의 셀

삼차원 진화모델의 이해를 위해 본 장에서는 삼차 

원 모델에서 지속가능성의 첫 번째 단계 셀에 대한 설 

명을 하고자 한다Table 1은 삼차원 모델에서 지속가 

능성 축은 경제적 측면으로 고정된 상태에서 매출 상 

품의 발전과 제품 사용 유형의 결합에 의해 생성되는 

9개 셀을 나타내며, 각 셀의 의미에 대한 설명은 다음 

과 같다. 편의를 위해 각 셀에는 좌측하단부터 우측상 

단까지 A부터 I까지 알파벳을 부여했다.
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Ta비e 1. The first stage of sustainability in 3D model

Result 
-Oriented G H I

Use
-Oriented D E F

Product 
-Oriented B C

Product
Product 

+
Service

Product
Service 
System

A : 기업이 생산하는 제품을 고객에게 단순히 판매 

하는 단계로 고품질, 고성능이라는 요소에 기업 

의 초점이 맞추어져 있다.

B: 제품과 서비스의 결합성의 강약에 상관없이 기 

업이 생산하는 핵심 제품 외에 추가적으로 보조 

적인 서비스를 제공한다.

C : 제품과 더불어 공급하는 서비스가 기업이 생산, 

공급하는 제품과 직접적인 관계를 맺고 있으며, 

제품과 서비스가 상호 보완적인 관계를 맺고 

있다.

D : 기업이 생산, 제공하는 고품질 고성능 제품의 소 

유권을 부분적으로 공유함으로써 사용의 편의를 

제공한다. 생산된 제품에 대한 맞춤식 변형 • 개 

조가 가능하다.

E: 고객의 사용상의 편의를 위해 기업이 제공하는 

제품의 보조적인 역할로 추가적인 서비스를 제 

공한다.

F: 전통적인 제품이 여전히 중추적 역할을 하지만 

지배적이지 않으며, 생산자가 제품의 소유권을 

갖고, 고객은 제품의 사용을 하고 사용에 대한 

비용을 지불한다.

G : 제품의 디자인 단계부터 사용자가 참여하여 기 

업이 생산, 제공하는 제품이 획일적인 것이 아 

닌, 고객의 요구조건에 맞는 제품을 생산, 공급 

한다.

H : 원격 관리 등의 다양한 방법을 이용하여 제공자 

는 제공하는 제품에 대한 서비스를 다각화 한다.

I: 생산자, 소비자 간 제품가격을 먼저 결정하지 않 

고, 성과에 의해 이익배분을 합의하는 형태이다.

Table 1에서 표현한 지속가능성의 첫 번째 단계인 

경제적 측면의 셀 외에 사회적, 환경적 측면으로 확장 

되는 기업의 활동이 나머지 18개의 셀을 의미한다. 이 

러한 18개의 셀에서 사회적인 부분은 기업의 생산, 제 

공하는 유 . 무형의 제품 또는 서비스가 사회적으로 기 

여하는 부분이 있는지에 대한 논의이다. 즉, 기존 경 

제적인 활동 중심이었던 기업의 비즈니스 활동이 형 

태의 변화 또는 새로운 서비스의 확장으로 인하여, 사 

회 집단 또는 사용자의 생활에 긍정적 영향을 끼치는 

활동을 이야기한다. 환경적 측면으로 확장 된 부분은 

경제적 또는 사회적으로 영향을 주는 비즈니스 활동 

들이 접근의 변화 또는 시스템의 변화를 통해서 이룩 

한 친환경적인 활동을 의미하고 있다. 일반적으로 소 

재의 변화, 환경효율성의 증대 또는 제품의 폐기 단계 

에서 행해지는 기업의 리사이클링 활동들이 그 대표 

적인 예라 할 수 있다.

4. 유형의 분류 및 사례연구

3장에서 제시한 삼차원 모델을 국내외 사례를 중심 

으로 분석과 분류를 통하여 4장에서는 대표 유형 세 

가지를 제시하고자 한다. 대표되는 유형은 제품의 가 

치 확장, 제품이 가지는 포지션 확장, 제품에서 서비 

스로 영역이 확장되는 유형이 되겠으며, 세부적인 내 

용으로 다음과 같다.

4.1 Value-Extended SPSS
가치 확장형 SPSS의 경우 제품을 중심으로 이루어 

지는 유형으로 현대미포조선, KD Power（주）, 롤스로 

이스, LS산전 등 자본재를 생산하는 B2B 형태의 비 

즈니스를 하는 기업에서 주로 나타나는 유형이다. 특 

징으로는 제품의 수명이 길고, 자본재로써 고가의 제 

품이며, 제공되는 주요서비스가 제품에 대한 사후 관 

리를 중심으로 이루어진다. 제품의 사용 수명에 대한 

최적화로 환경적 부담을 줄이는 접근 방법을 통해서 

SPSS를 실현하고 있는 유형 이 되겠다.

조사되어진 사례에서 대표적인 사례로 KD Power 
（주）响라는 전력기기 제조업체를 살펴볼 수 있다. 

Fig. 10에서 보이듯, 기업의 초기 활동은 생산, 개발하 

는 제품의 고품질, 고성능이라는 관점에서 활동이 이 

루어졌고 그 후, 제품이 가지는 기계적 특징에 IT 기 

술을 융합하여 다기능, 서비스 복합 상품으로 발전하 

는 것을 확인할 수 있었으며, 나아가 제품의 원격 진 

단 • 제어 보수 시스템（tum-key 솔루션）의 개발로 체 

계화 되어진 서비스를 제품과 결합할 수 있었다. 나아- 

가 지속가능성을 고려하는 제품의 개발을 위하여, 원 

격 진단 . 유지 관리를 24시간 가동하면서 KD Power 
（주）의 기업 활동이 사회적 영향력을 가지게 되었으 

며, 이러한 24시간 관리를 통해서 발생하는 제품 수명 

연장에 기여 또는 지속적으로 개발되고 있는 친환경 

기술의 개발 및 서비스 개발을 통하여 경제적 활동의 
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PSS가 점차 환경을 고려하는 활동영역으로 확대되고 

있는 것을 관찰할 수 있었다. 앞에서 언급한 기업의 

활동은 셀의 농도로 옅은 부분부터 농도가 짙어지는 

활동까지의 순으로 이어져 왔다고 할 수 있다.

Fig. 10. Case of KD Power.

이러한 제품 가치 영역의 확장을 통한 SPSS 유형 

의 경우 고객의 욕구 만족 요소가 제공 상품의 기능에 

대한 것이며, 제품의 사후관리 및 공급방식의 다각화 

로 지속가능성을 고려하고 있는 것을 특징으로 생각 

할 수 있었다. 본 유형의 SPSS 경우 Fig. 11과 같이 

제품이 가지고 있는 가치가 확대되는 모델로 표현할 

수 있다.

본 유형의 특성을 요약하면 다음과 같다.

• 본 유형은 Fig. 11과 같이 제품 가치 영역의 확장 

을 통한 SPSS를 달성한다.

• 고객 니즈의 욕구만족은 제공되는 상품의 기능적 

측면에서 발생한다.

• 제품의 사후관리 및 공급방식의 다각화를 통하여 

지속가능성을 고려한다.

4.2 Positioning-Extended SPSS

포지셔닝 확장형 SPSS 유형은 제품과 서비스의 개 

발과 적용을 통하여 시장에서의 기업의 재포지셔닝을 

가능하게 하는 유형이 되겠다. 대표적인 사례군으로 

소비재와 자본재를 생산하는 제조업체를 살펴볼 수 

있다. 생산, 제공하고 있는 제품의 특성에 따라 비즈 

니스 형태 또한 B2B와 B2C의 복합적인 형태를 취하 

고 있으며, 대표적인 사례로는 현대자동차, 효성, 웅진 

코웨이, Fiat 등의 기업이 있다.

이러한 유형의 특징으로는 기업이 제공하는 제공품 

이 제품중심에서 서비스중심으로 이동하는 경계에서 

기업의 주요활동이 이루어지고 있는 것을 관찰할 수 

있다. 이러한 포지션은 결국 시장의 다양한 요구에 노 

출되고, 사업의 형태 및 대상이 다양하다. 따라서 제 

품만으로 고객의 요구를 만족시키는 한계에 이르게 

되었고, 이러한 한계를 극복하고자 서비스라는 무형 

의 제품을 통한 다양한 접근을 시도하게 되었다.

포지셔닝 확장형 SPSS의 대표사례로는 현대자동 

차冋를 고려할 수 있다. Fig. 12에서 나타나듯, 현대 

자동차는 초기 제품에 대한 초점은 고품질, 고성능의 

제품에서 시작했다. 이는 모든 제조업의 근간이 되는 

목표로 고품질, 고성능의 제품으로 시장에서 제조업 

으로서의 포지션으로 점하고, 판매되어진 제품에 대 

한 사후 관리 서비스를 실시하였고, 사후관리 서비스 

로 대표되는 A/S외에도 점차 확장하여 차량을 이용하 

는 고객의 라이프스타일 서비스를 제공하기 시작하였 

다（P+S단계）. 이러한 서비스는 제품과 밀접한 관련이 

있는 서비스로 이동하게 되었으며, PSS단계로 넘어가 

면서 다양한 고객층을 고려한 서비스로 확장하게 되 

었다. 고객을 직접 찾아가는 서비스뿐만 아니라 생활 

제휴 서비스까지 고려하는 BLU서비스, 판매에 있어 

서 현대캐피탈을 통하여 리스 • 렌탈 서비스를 실시 

하게 되었으며, 협력업체의 정비 연계서비스를 다른 

업체와 차별화 된 서비스를 제공하고 있다. 이러한 사 

업 영역의 확장과 형태의 변화는 고객의 삶의 질을 개 

선하고, 사회적인 편의를 제공하여 경제적인 영역에 

서 사회적 영역으로 확장할 수 있었으며, 정비 연계 

서비스와 리스 • 렌탈 서비스를 통하여 제품의 생산 

에 필요한 소재의 개선을 통한 환경적 개선이 아닌 서 

비스 활동의 변화만으로 제품과 서비스의 통합을 통 

한 환경적 개선을 가능하게 했다는데 의미가 있다. 이 

렇게 현대자동차의 경우 제품과 연계 된 다양한 서비 

스 영역의 확장을 통하여 SPSS를 실현하고 있으며, 

시장에서의 재포지션닝을 통하여 기업의 경쟁력을 높 

이고 있다.
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Product Usage Type

Fig. 12. Case of Hyundai Motor.

이러한 제품의 포지셔닝 확장형 SPSS 유형의 경 

우 유 • 무형으로 제공하는 제공품의 확장을 달성하 

는 SPSS의 형태로 다양한 PSS를 통하여 Fig. 13과 

같이 시장에서 재포지셔닝을 이루게 된다. 특히 본 

유형의 경우 고객 욕구의 만족은 초기에는 제품에 대 

한 요소에서 점차 서비스로 확장 되는 것을 관찰할 

수 있었다. 또한, 유형의 지속가능성을 위해서 제품 

은 PSS의 개발 및 적용에 있어서 다각화 된 시장에 

대한 접근으로 사회적, 환경적 영역으로 확대된다고 

할수있다.

Fig. 13. Positioning-extended SPSS.

본 유형의 특성을 요약하면 다음과 같다.

• 본 유형은 Fig. 13과 같이 다양한 PSS 접근을 통 

하여 시장에서의 재포지션닝을 이루고 이를 통한 

SPSS를 달성한다.

• 고객 니즈의 욕구만족은 초기 제품에 대한 요소 

에서 서비스로 확장된다.

• 지속가능성의 적용을 위해 본 유형은 다양한 PSS 
적용을 통하여 사회적, 환경적 영역으로 확대된다.

4.3 Field-Extended SPSS
영역 확장형 SPSS의 경우 제품중심의 활동에서 기 

업의 활동이 서비스 중심으로 주요사업의 영역이 확 

장 또는 이동한 유형이다.

주요 사례군은 소비재 제품을 생산하는 제조 기업 

이 되겠으며, 비즈니스 형태는 B2C의 형태를 취하는 

것을 관찰할 수 있었다. 특히, 하이테크 제품 사례의 

경우 유형이 또렷해지는 것을 관찰할 수 있었다. 대표 

사례로는 Apple, 구글 Nexus one, 민트패드 등의 경 

우가 있다.

이러한 유형의 특징으로는 제품과 서비스의 비중을 

고려할 때, 제품은 제공되는 서비스를 위한 도구로 사 

용되어진다. 이는 전통적인 관점의 서비스와 비교했 

을 때, 본 유형에서 제공되는 서비스가 고객에게 제품 

으로 제공되는 단계임을 의미한다. 소비재와 비즈니 

스 형태의 특성상 고객으로부터 요구되는 니즈가 가 

장 다양하다. 특히 기업이 제공하는 제품과 서비스의 

변화를 살펴보면 초기, 제품의 판매를 통한 수익이 주 

요수익이나, 판매이후, 고객이 제품을 이용하는데 필 

요한 서비스의 제공과 판매가 주요 수익원이다.

영역 확장형 SPSS의 대표 사례로는 Fig. 14와 같 

이 Apple网의 사례를 생각할 수 있다. Apple은 기존 

의 MP3 플레이어와 기능적으로 차별화 된 제품인 

iPod부터 최근 아이폰(iPhone)에 이르기 까지 제품의 

기능적인 혁신과 함께 서비스의 융합을 이루고 있는 

기업이다. 대표적인 융합으로는 음원 제공 서비스인 

iTunes와 애플리케이션 제공 서비스인 App. Store가 

있다. 이러한 Apple의 제품과 서비스 융합의 변화를 

관찰하면 다음과 같다. 먼저 기존의 제품중심에서 

iTunes라는 서비스 콘텐츠의 제공으로 서비스 중심으 

로 가치의 이동이 이루어졌다. 이러한 음원서비스의 

제공은 iPod을 사용하는데 있어서 고객에게 타 제품 

과의 차별화를 보여줬다. 이 후, 2008년 Apple이 런 

칭한 App. Store라는 애플리케이션 오픈 마켓 서비스 

는 판매자와 거래자가 편리하게 애플리케이션을 공유 

할 수 있는 공간으로 Apple이 애플리케이션을 직접 

제작하여 공급하는 것이 아닌 사용자가 애플리케이션 

을 제작하여 마켓에서 판매 또는 공유를 원하는 사람 

들에게 공개함으로써 Apple과 제작자 모두가 이익을 

얻는 비즈니스 모델을 가지게 되었다. 이러한 변화를 

제시한 삼차원 모델에 적용하면, 초기 Product에서 

iTunes의 결합으로 Product+Service 단계로 발전하고, 

이후 App. Store 서비스 실시로 PSS 단계로 발전하 

는데 이때, 제품의 개발을 Apple이 직접 참여하는 것 

이 아니라, 개발 소스를 공개하여 고객이 필요한 애플 
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리케이션을 충분히 공급할 수 있었다. 또한 이용자의 

만족도는 높아졌으며 나아가 이러한 애플리케이션은 

다양한 제품과의 결합을 이끌었다. 따라서 , 사회적 영 

역으로 영향을 확장했다고 평가할 수 있다.

Fig. 14. Case of Apple.

이러한 영역 확장형 SPSS 유형의 경우, Fig. 15와 

같이 제품 중심에서 서비스 중심으로 영역의 변화 또 

는 확장이 이루어지는 유형이다. 본 유형은 고객의 욕 

구만족이 서비스의 다양성과 품질에서 발생되며 서비 

스의 확장에 따른 지속가능 영역의 확대가 이루어진다.

Fig. 15. Field-extended SPSS.

본 유형의 특성을 요약하면 다음과 같다.

• 본 유형은 Fig. 15와 같이 제품 중심에서 서비스 

중심으로 영역의 변화와 확장을 통하여 SPSS를 

달성한다.

• 고객 니즈의 욕구만족은 제공되는 서비스의 다양 

성과 품질에서 발생된다.

• 지속가능성의 고려를 위해 제공되는 서비스의 확 

대가 이루어진다.

5•결 론

산업혁명 이전의 경제에서 재화가 가지는 가치는 

'사용가치*로  설명된다. 즉, 필요에 의해서 직접생산하 

고 소비하는 구조였다. 그리고 산업혁명 이후 재화의 

가치는 생산의 증대가 이루어져 잉여품이 발생하였고 

이를 교환하기 시작하였다. 즉, 재화의 가치가 '사용 

가치，에서，교환가치，로 이동한 것이다. 이러한 교환 

가치가 중요한 시기에는 재화의 생산성, 품질, 기능을 

중점으로 산업이 이루어졌디-. 1990년대 이후로 접어 

들면서 산업에 새로운 변화가 발생하였다. 즉, 지금까 

지 재화의 가치라고 생각했던 고품질, 고기능이라는 

제품지 배논리에서 벗어나 서비스지 배논리로 이동하 

고 있는 것이다〔坷. 기존의 제품지배논리의 중심이 제 

품에 있다면 서비스지배논리의 경우 기업의 경쟁력을 

키우는 가치가 서비스로 이동한 것이다.

본 논문은 이러한 가치의 변화 속에서 이슈화되고 

있는 PSS와 지속가능성이라는 개념을 결합한 SPSS의 

효과적인 개발 방향을 제시하였다. 이를 위해 매출 상 

품의 발전 차원, 제품 사용 유형의 관점 그리고 지속 

가능성을 고려한 삼차원 모델을 제안하고 제안된 삼 

차원모델에 국내 • 외 사례를 중심으로 분석과 분류 

를 바탕으로 대표적인 기준이 되는 가치 확장형, 포지 

션 확장형 그리고 영역 확장형의 세 가지 SPSS유형 

을 제시하였다. 이렇게 제시되어진 모델과 유형은 여 

러 기업이 SPSS를 실현하기 위한 방법을 제시할 수 

있으^, 기업의 현 위치를 파악하고 SPSS의 개발에 

대한 효과적인 접근이 가능하다.
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