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The purpose of this research is to develop a service R&D concept definition and finding service R&D demand in 

Korea. It is necessary to develop an effective service R&D model to improve the competitiveness of the service industry. 

A survey model for finding service R&D demands has been developed through extensive discussions with experts. A 

demand survey for 91 experts in service industry and academia has been conducted to find relative weights of each 

service R&D category. Several other aspects on service R&D has beed investigated to analyze the relative importance 

of service R&D subjects. And a benchmarking on previous service R&D research investment has been performed. Past 

and present service R&D topics are compared as a whole and by each individual domain. A service R&D framework 

and important funding areas has been suggested. The results of this research can be used for research fund allocation 

decisions for strengthening service industry competitiveness.
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1. 서  론

경제의 서비스화가 가속화됨에 따라 국가 연구

개발 방향도 큰 변화를 맞이하고 있다. 그 변화의 

중심축에 서비스 R&D가 있다. 본 연구에서는 서

비스 경제의 도래에 따른 R&D 패러다임의 변화 

방향을 분석하였다. 이를 서비스 R&D로 명명하고 

그 수요를 조사하고 변화를 분석하였다. 서비스

R&D는 서비스 분야별로 성격이 다르고, 국가별로 

상이한 기준을 가지고 있어 정의가 쉽지 않다. 또

한 서비스 기업에서의 서비스 R&D 활동은 구조

화 되거나 형식화 되지 못하는 특징을 가지고 있

고, 이로 인하여 정확히 측정하기도 어렵다. 서비스 

R&D는 R&D부서에서 수행 될 수도 있고, 다른 부

서에서도 수행할 수 있으므로, 일반 R&D에 비해

서 경계를 구분하기도 어렵다. 때로 임시조직인 

프로젝트 팀 성격으로 운영되기도 하며, 신규 서

비스 개발팀, 고객 만족팀 등의 이름을 가지고 있

는 경우도 존재하므로, 이를 서비스 R&D로 볼 수 

있느냐에 대한 논란이 여전히 존재하고 있다. 

본 연구에서는 이러한 여러 가지 어려움에도 불

구하고, 서비스 R&D의 수요 분석을 위한 기초적

인 연구를 수행하였다. 먼저 서비스 R&D를 정의

하고, 그 범위를 설정하였다. 설정된 범위를 토대

로 서비스 R&D의 내용을 정의하고, 서비스 R&D 

분석 모델을 구축하였다. 일반 R&D와 달리 서비

스 R&D는 융합 R&D가 추가되며, 기초 R&D와 응

용 R&D를 7가지 종류로 구분하였다. 

2. 서비스 R&D의 정의와 범위

서비스 R&D를 명확히 정의하는 일은 쉽지 않다. 

그 활용목적에 따라 다양한 시각이 존재하기 때문

이고, 서비스의 무형적인 속성 때문에 그러하다. 본 

연구에서는 국가 R&D 정책 수립에 활용할 목적

으로 서비스 R&D를 정의하였다. 기본적으로 서비

스 R&D는 일반 기업 활동 속에 숨겨진 경우가 많

으며 이로 인하여 숨겨진 혁신으로도 불리기도 한

다. 제조업에서도 많은 종류의 서비스 R&D를 수행

하고 있으나 제조업 R&D로 분류되거나 아예 분

류되지 않는 경우도 존재하며, 서비스 R&D와 서비

스 혁신의 경계는 명확하지 않다. 

서비스 R&D의 개념에 대한 통일된 기준은 없으

나 OECD의 Frascati Manual(2002)에서 제시하는 

기준이 근사치로서 주로 사용되고 있다. Frascati 

Manual은 서비스 R&D를 서비스 산업에서 ‘새로

운 혁신적인 서비스의 개발’과 ‘기존 서비스 전달 

및 고객 인터페이스 방식의 개선’을 목적으로 기

술하고 있다. 여기에서는 R&D 대상 영역에 자연

과학과 공학뿐만 아니라 사회과학, 인문학, 행태 

및 조직에 관한 지식도 포함해야 한다고 기술되어 

있다. 

우리나라의 경우 2007년부터 서비스 R&D에 대

한 연구가 활발히 수행되었는데, 최근 2010년 3월

에 지식경제부에서 ‘새로운 혁신적인 서비스의 개

발’ 또는 ‘서비스 전달체계의 개선’을 목적으로 창

의적 지식을 활용하여 수행되는 기술, 문화, 인간, 

사회 등의 측면에서의 연구개발 활동이라고 서비

스 R&D를 정의하였다. 지식경제부 지식서비스과

에서는 ① 새로운 혁신적인 개념을 가진 서비스 

② 서비스 경영의 혁신 방식 ③ 서비스와 제품의 

결합을 통한 새로운 서비스 설계에 대한 연구와 

개발로 서비스 R&D를 정의하고 있다. 

기존의 제품 R&D가 요소기술 개발을 통해 ‘제

품혁신’, ‘공정혁신’을 추구하는 반면, 서비스 R&D

는 기술혁신 외에 인문․사회과학 연구 등을 통해 

‘새로운 서비스 개발’, ‘서비스 전달체계 혁신’ 등을 

추구하는 특징이 있다. 지식경제부에서 아래 그림

과 같이 제품 R&D와 서비스 R&D의 차이를 대비

하여 제시하였다. 제조업의 제품혁신에 해당하는 

새로운 서비스 개발은 다시 기본 서비스 개발과 

타산업과의 결합을 통한 융합 서비스 개발로 구분

된다. 

새로운 서비스 개발은 다시 기본 서비스 개발과 

타산업과의 결합을 통한 융합 서비스 개발로 구분

된다. 기본 서비스 개발의 예로는 대면 진료가 아
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<표 1> 서비스 R&D와 제품 R&D의 비교

제품 R&D 서비스 R&D

R&D 내용 요소기술 개발
➡

R&D 확대

요소기술 개발
기개발 기술의 접목․활용
인문․사회과학적 연구 

R&D  목적
제품혁신 새로운서비스 개발

공정혁신 서비스 전달체계 혁신

자료：지식경제부, 서비스 R&D 활성화 방안, 2010, p.3.

         자료：김홍석 외, 서비스 R&D 종합발전계획 수립연구, 산업연구원 연구보고서, (2009), p.27.

 [그림 1] 서비스 R&D의 분류 

닌 온라인을 통한 원격진료 서비스 개발을, 융합서

비스 개발의 예로는 Apple사의 MP3(제조업)와 음

악 다운로드 서비스를 결합한 iPod 사례를 지식경

제부에서는 예로 들고 있다. 한편, 제조업의 공정

혁신에 해당하는 서비스 프로세스 혁신은 서비스 

공정을 개선하기 위한 연구로 크게 서비스 생산 

개선에 대한 연구와 서비스 전달 및 고객과의 인

터페이스 개선에 대한 연구로 구분하고 있다. 지

식경제부에서는 서비스 R&D 범위를 연구개발단

계에 따라 기초연구와 응용연구로 [그림 1]과 같이 

구분하고 있다. 

최근 수행된 김현수 등(2010)의 연구에서는 서비

스 R&D의 범위의 모호함을 극복하고, 서비스 혁신 

연구를 가속화하기 위해서 서비스사이언스 R&D

를 정의하고 제안하였다. 서비스 R&D의 부분 중에

서 본질 연구에 해당하는 기초서비스 R&D 부분

을 서비스사이언스 R&D 로 다음 [그림 2]과 같이 

정의하였다. 

 [그림 2] 서비스 R&D와 서비스사이언스 R&D의 
관계도 

즉 서비스사이언스 R&D는 서비스업과 제조업

에서 ① 과학기술의 지식을 기본으로 하여 ② 인

문사회 지식을 결합하여 수행되는 연구로서 ③ 주

로 기초연구와 응용연구, 융복합 연구에 해당하는 

서비스분야의 R&D를 의미한다. 이 연구에서는 서

비스 기초 연구를 서비스 기초이론 연구, 서비스 

응용이론 연구, 서비스 융복합 연구로 구분하고 있

다. 서비스 기초이론연구는 서비스 전략, 서비스 프



194 김 현 수

<표 2> 서비스 R&D 연구분야 설명 

구 분 설명 예시 

기초
연구

∘사회 및 자연현상의 원리 규명을 통해 
서비스 분야의 새로운 창조적 지식을 
획득하는 연구

∘미래 서비스의 광범위한 응용을 위하여 
원천지식의 토대를 산출하는 연구

∘서비스 분야 전반에 공통 적용되는 기술에 
대한 연구 

∘신서비스의 가치와 가격결정 이론에 관한 연구
∘서비스에서 생산성의 개념에 대한 한계의 이론적 연구
∘도로 사용과 관련된 위험의 인식에 관한 사회학적 연구

응용
연구
(일반)

∘이미 알려진 지식을 심화․발전시켜 특정 
문제를 해결하거나 특정 상황에 적용하여 
활용하는 연구

∘연구가 성공적으로 이루어져 기대하는 
결과(물)를 얻을 경우, 그 결과(물)가 
적용될 분야가 확실한 연구

∘우체국：우편 서비스 및 우체국에서 사용된 평가도구 개발 
연구

∘은행：일반적인 주제 내 특정 문제 다루기(세무전략, 
고용문제, 사회문제 등)

응용
연구
(융합)

∘다양한 산업 및 기술과의 융합을 통해서 
새로운 시장 가치를 창출하는 연구

∘새로운 매장 컨셉(자동차 슈퍼마켓의 체인)：매장 컨셉의 
역사적 진화의 이론적 연구, 실험실에서 공급물의 위치 
조정(개편 매장의 개념화), 가상 매장과 그것의 실험적 
상점의 건설, 결합적R&D

∘새로운 호텔 형태 또는 컨셉：기능적, 물리적, 기술적 및 
경제적 차원을 명시하는 이론적 모델, 생산 비용 감소에 
초점을 맞춘 가치 분석 및 연구, 산업 건설 절차에 대한 탐구

로세스, 서비스 공급사슬관리, 서비스 마케팅, 서비

스 개발 방법론 연구 등으로서 서비스의 과학화를 

위한 학문적 기초이론 연구를 포함한다. 서비스사

이언스 관점에서의 서비스 기초이론은 새로운 서

비스 창출 및 서비스 과학화와 관련된 개념을 새

로운 방식으로 전개하는 학문이며, 서비스 기초이

론 연구에 대한 연구지원은 서비스 응용이론 연구

의 기반이 되는 학문토양을 다지게 된다. 

3. 서비스 R&D 수요조사 및 분석 
모델

3.1 모델 개요 

서비스 R&D 수요조사 모델을 도출하기 위해서 

관련 전문가 미팅을 3개월에 걸쳐 10여 차례 개최

하였다. 본 연구의 결과를 정부의 서비스 R&D 예

산 수립에 활용하기 위해서 관련자와의 미팅을 수

행하고 그 결과를 수요조사 모델에 반영하였다. 

도출된 모델은 서비스 R&D의 범위를 기존 연구 

및 지식경제부의 범위 정의를 참조하여, 이를 포

괄하는 광의로 정의하였다. 즉 기초연구와 응용연

구를 폭넓게 범위에 포함하였다. 또한 R&D 연구

주제의 범위를 지식경제부의 정의에 추가하여 서

비스 경영 연구, 서비스 인적자원 관리 연구 등 서

비스 산업 고유의 주요 연구를 포함하였다. 

서비스 R&D 수요를 보다 정확하게 판단하기 

위해서 응용연구를 각 산업에 대한 응용연구와 산

업간의 융합연구 수요로 구분하여 조사하였다. 산

업의 분류는 정부 예산 배정의 기준이 되는 부처

를 고려하여 구분하였으며, 제조업에서의 서비스 

혁신이 필요함을 반영하여 제조업을 포괄적인 하

나의 산업으로 연구 목적상 포함하였다. 도출된 

수요조사 모델표는 2차원인데, 세로축은 연구 및 

산업 분야를 나타낸다. 연구 및 산업분야는 기초

연구, 응용연구 일반(교육, 보건복지, 관광콘텐츠, 

사업서비스, 공공서비스, 금융서비스, 방송통신, 운

송유통, 제조업, 중소기업지원), 응용연구 융합서

비스이다. 가로축은 연구주제를 나타내는데, 새로

운 혁신적인 서비스의 개발(서비스디자인 및 기획 

포함), 서비스 전달체계 개선(기술혁신)/프로세스

엔지니어링 포함, 서비스 전달체계 개선(사회과학
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<표 3> 서비스 R&D 연구 주제 설명 및 예시

연구 주제 설 명 예 시

새로운 혁신적인 서비스의 개발
(서비스디자인 및 기획 포함)

∘산업 분야와 관련된 새로운 혁신적인 
서비스의 기획 및 설계에 관한 연구

∘휴대폰 회사의 스마트폰용 새로운 
서비스 기획 연구

서비스 전달체계 개선(기술혁신)
/프로세스엔지니어링 포함

∘과학 기술을 이용하여 서비스 
전달체계를 개선하는 연구

∘무선인터넷과 정보통신기술을 이용한 
보험금 지급 프로세스 혁신

서비스 전달체계 개선(사회과학혁신)
/프로세스엔지니어링 포함

∘심리 및 인간행동양식을 분석하여 
서비스 전달체계를 개선하는 연구

∘TV 설치를 통한 방문 고객의 심리적 
대기시간 단축 효과

서비스관리/경영효율화

∘전사적 경영혁신 연구개발, 투자기획, 
구매 및 생산, 마케팅․판매, 
경영평가․개선 및 분배 등의 혁신에 
대한 연구

∘최적 서비스/품질관리 및 개선시스템
∘브랜드개발 및 인지도분석
∘시장포지셔닝 및 런칭전략 
∘성과관리시스템 개발

서비스와 제품의 결합
∘제품에 서비스를 결합하거나, 

서비스에 제품을 결합하는 연구
∘보잉사의 엔진 판매 후의 

부품교환/정비 서비스 등

서비스 인적자원 관리
∘서비스 산업의 효과적인 인적자원 

관리 및 인력의 생산성 향상을 위한 
연구 

∘테마파크 운영 인력의 생산성 향상을 
위한 연구

서비스 사후관리 및 기타
∘서비스 사후관리를 통한 고객 만족 

연구 등
∘외국관광객의 국내관광 만족 및 

재방문 요인 연구

혁신)/프로세스엔지니어링 포함, 서비스관리/경영

효율화, 서비스와 제품의 결합, 서비스 인적자원 

관리, 서비스 사후관리 및 기타 등 7가지로 구분하

였다. 연구분야에 대한 설명은 <표 2>, 연구주제

에 대한 설명은 <표 3>과 같다. 

이러한 모델에 의해 아래와 같은 방법으로 서비

스 R&D 수요를 조사하였다. 

3.2 수요 조사 방법 

서비스 R&D 수요조사는 각 산업분야의 서비스 

R&D 전문가들의 의견 조사로서 수행하였다. 

조사대상 전문가는 서비스 R&D 관련 전문가 그

룹인 사단법인 서비스사이언스학회와 사단법인 서

비스사이언스전국포럼의 전문가 100명을 선정하여, 

이들의 상세 의견과 R&D 수요조사를 실시하였다. 

전문가의 선정은 수요조사 모델 대상 산업분야 각

각에 대해 10명씩의 전문가를 선정하고, 산업의 

규모와 중요성을 고려하여 약 간의 가감을 수행하

였다. 

 조사 내용은 아래와 같은 항목들을 포함하였다.

•서비스 R&D의 분야별 중요성 및 상대적 중요성

•서비스 R&D 지원 필요성 및 국내 연구진의 역량

•서비스 R&D 효과가 큰 분야 및 산업분야별 중

요성

•정부의 서비스 R&D 투자계획의 적정성

•향후 필요 연구 분야 등

조사 방법은 다음과 같다. 

•대상 공지 및 안내：전화와 이메일, 문자메시지

를 통한 안내(각 분야 서비스 전문가 100명)

•방법：전문업체를 이용한 인터넷 설문(2010년 

8월 26일～9월 15일 수행) 

•내용：6점 척도 설문 응답 및 자유 의견 기술 

방식 

3.3 수요 분석 방법 

본 연구에서는 전문가의 서비스 R&D에 대한 

수요 의견의 포지셔닝을 분석하기 위해 기존의 정

부 서비스 R&D 투자 현황을 함께 분석하였다. 기

존의 서비스 R&D 투자와 본 연구를 통해서 조사

된 전문가의 서비스 R&D 수요를 비교 분석하여 

R&D 수요의 추세와 타당성을 확인하였다. 그 세
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부적인 방법은 아래와 같다. 

• 2008년 정부 R&D 지원 과제 3만여개를 분석하

여 서비스 R&D 해당 과제를 도출함

•서비스 R&D 해당과제를 본 연구의 조사 모델 

프레임워크에 따라 분류함.

 1) 각 셀에 과제 빈도수를 수치로 표시하여 상, 

중, 하 등급으로 나눔(가로 축인 연구주제 7

개에 대해서, 상위 2개, 중간 3개, 하위 2개

를 각각 동일 그룹으로 표시함：이를 테이

블 B로 표시함)

2) 각 셀에 과제 지원금액을 수치로 표시하여 

상, 중, 하 등급으로 나눔(가로 축인 연구주

제 7개에 대해서, 상위 2개, 중간 3개, 하위 2

개를 각각 동일 그룹으로 표시함：이를 테이

블 C로 표시함)

•전문가 설문을 통해 수집된 각 셀별 R&D 중요

성도 위와 같은 방식으로 상, 중, 하 등급으로 

표시함(이를 테이블 A라고 표시함). 

•테이블 A, B, C를 상호 비교하여 서비스 R&D 

의 중요성 및 과거, 현재, 미래 수요를 추정함.

 

전체적인 조사결과를 해석하여 서비스 R&D의 

수요를 제시한다. 

4. 서비스 R&D 수요 및 분석

4.1 기존 서비스 R&D 지원 

2008년 말 현재 진행 중인 정부 지원과제 36,540 

개 과제를 내용 분석하여 서비스 R&D 해당 과제

를 분류하였다. 상세한 분류 진행 과정은 아래와 

같다.

1) 과제 마스터 파일의 항목 중에서 사업명, 대

과제명, 세부과제명, 요약연구목표, 요약연구

내용, 요약기대효과를 읽고 서비스 R&D 해

당 후보과제를 선별해 냈다. 

2) 1차 선별은 과학기술기획평가원의 박사급 연

구원 2인의 공동 작업으로 이루어졌으며, 300 

여개의 후보 과제가 선별되었다. 이 작업은 

각 과제의 세부 과제명과 연구목표 및 연구

내용을 읽고 개별적 판단을 통해서 서비스

R&D에 해당하는지를 판단한 작업이었다. 기

존 연구들이 핵심 키워드를 제목이나 내용에 

포함하고 있는지를 기준으로 서비스 R&D 해

당 과제를 선별한 작업과는 차별화되는 발전

된 작업 방법이었다. 

3) 최종 선별을 위해서, 본 연구팀 전원과 과학

기술기획평가원의 연구원 3인이 합동 워크샾

을 수행하였다. 

4) 최종 선별 기준을 아래와 같이 설정하였다. 

(가) 세부 과제명과 연구내용을 다시 읽고, 새로

운 서비스의 개발 연구나 서비스 전달체계

의 개선에 해당하는지 판단하였다. → 여기

에 해당하면, 서비스 R&D로 최종 분류 

(나) 위의 기준에 해당하지 않을 경우, 서비스경

영효율화나 서비스와 제품의 결합, 서비스 

인적자원관리, 서비스 사후관리 등에 해당하

는지 판단하였다. → 여기에 해당하면, 서

비스 R&D로 최종 분류

(다) 1차적으로 위의 기준들에 해당되는지 여부

가 불분명한 과제들은 서비스산업의 혁신

에 대한 연구인지를 판단하였다. → 서비스

산업의 혁신에 관계있는 과제들은, 서비스 

R&D로 최종 분류.

5) 이상과 같은 과정을 거쳐서 229개의 과제를 

서비스 R&D 해당과제로 분류하였다. 

6) 229개의 과제에 대해서 본 연구의 수요조사 

모델 프레임워크를 적용하여 세부 분류를 수

행하였다. 즉 과제 각각이 어느 분야(예를 들

면 교육)의 어느 주제(예를 들면, 전달체계 

개선/프로세스혁신) 인지를 분류하였다. 

7) 각 셀에 해당되는 과제의 수를 먼저 표시하

여 테이블을 작성하였다. 

8) 작성된 테이블의 연구주제(가로축)를 기준으

로 연구주제 비율을 각각 계산하였다. 기초

연구, 응용연구(일반서비스) 12개 분야, 응용
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<표 4> 연구과제 빈도수에 의한 지원 순위(소수점 셋째 자리에서 반올림)

 연구 주제
 
 
 

연구 및
산업 분야

새로운 
혁신적인 
서비스의 

개발(서비스
디자인 및 
기획 포함)

서비스 
전달체계 개선
(기술혁신)/
프로세스
엔지니어링 

포함

서비스 
전달체계 개선
(사회과학
혁신)/프로
세스 엔지
니어링 포함

서비스관리/
경영효율화

서비스와 
제품의 
결합

서비스 
인적자원 
관리

서비스
사후 

관리 및 
기타

합 계

기초연구
6 5 5 10 1 2 0 29

20.69% 17.24% 17.24% 34.48% 3.4% 6.9% 0% 100%

응
용
연
구

일
반
서
비
스

교육
15 5 1 2 0 0 2 25

60% 20% 4% 8% 0% 0% 8% 100%

보건 
복지

11 13 4 8 0 0 4 40

27.5% 32.5% 10% 20% 0% 0% 10% 100%

관광 
콘텐츠

3 1 1 2 2 0 1 10

30% 10% 10% 20% 20% 0% 10% 100%

사업 
서비스

1 3 6 6 0 0 0 16

6.25% 18.75% 37.5% 37.5% 0% 0% 0% 100%

공공 
서비스

2 0 1 2 0 0 1 6

33.33% 0% 16.67% 33.33% 0% 0% 16.67% 100%

금융 
서비스

0 0 0 4 0 0 1 5

0% 0% 0% 80% 0% 0% 20% 100%

방송 
통신

3 1 0 2 0 0 1 7

42.86% 14.29% 0% 28.57% 0% 0% 14.29% 100%

운송 
유통

1 29 1 19 0 0 2 52

1.92% 55.77% 1.92% 36.53% 0% 0% 3.85% 100%

제조업
0 7 0 9 7 0 0 23

0% 30.43% 0% 39.13% 30.43% 0% 0% 100%

중소
기업
지원

0 0 0 0 0 0 0 0

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

융합서비스
4 12 0 0 0 0 0 16

25% 75% 0% 0% 0% 0% 0% 100%

합 계 46 76 19 64 10 2 12 229

상위 2개 중간 3개 하위 2개

연구(융합서비스) 등 총 12개 분야에 대해 연

구주제 비율을 계산하였다. 지원 과제수를 

기준으로 계산된 백분율 표는 <표 4>과 같다. 

상대적인 비율을 상위 2개 주제, 중위 3개 주

제, 하위 2개 주제로 구분하여 색상을 달리 

표시하였다. 

9) 한편 정부 지원 연구비 비율은 지원 중요도

와 밀접한 관련을 가지므로, <표 5>에서 제

시하였다. 상대적인 비율을 상위 2개 주제, 

중위 3개 주제, 하위 2개 주제로 구분하여 색

상을 달리 표시하였다. 

아래 <표 4>에서 보면, 기초연구로 지원된 과제 

29건 중에서 새로운 서비스 개발 주제로 분류된 과

제는 20.69%(6건), 서비스 전달체계 개선(기술혁신) 

주제로 분류된 과제는 17.24%(5건), 서비스 전달체
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<표 5> 연구과제 연구비에 의한 지원 순위(소수점 셋째 자리에서 반올림)

     연구 주제
 
 

연구 및
산업 분야

새로운 
혁신적인 
서비스의 

개발(서비스
디자인 및 
기획 포함)

서비스 
전달체계 개선
(기술혁신)/
프로세스
엔지니어링 

포함

서비스 
전달체계 개선
(사회과학
혁신)/프로
세스 엔지
니어링 포함

서비스관리/
경영효율화

서비스와 
제품의 
결합

서비스 
인적자원 
관리

서비스
사후

관리 및 
기타

합 계

기초연구
1,518 4,915 1,234 4,559 50 470 0 12,746

11.91% 38.56 9.68% 35.77% 0.39% 3.69% 0% 100%

응
용
연
구

일
반
서
비
스

교육
3,037 3,600 8 131 0 0 210 6,986

43.47% 51.53% 0.11% 1.88% 0% 0% 3.01% 100%

보건 
복지

10,321 1,464 270 1,067 0 0 129 13,251

77.89% 11.05% 2.04% 8.05% 0% 0% 0.97% 100%

관광 
콘텐츠

239 162 34 43 120 0 18 616

38.8% 26.3% 5.52% 6.98% 19.48% 0% 2.92% 100%

사업 
서비스

40 2,441 1,217 133 0 0 0 3,831

1.04% 63.72% 31.77% 3.47% 0% 0% 0% 100%

공공 
서비스

125 0 8 145 0 0 220 498

25.1% 0% 1.16% 29.12% 0% 0% 44.18% 100%

금융 
서비스

0 0 0 119 0 0 476 595

0% 0% 0% 20% 0% 0% 80% 100%

방송 
통신

11,849 200 0 47 0 0 485 12,581

94.18% 1.59% 0% 0.37% 0% 0% 3.86% 100%

운송 
유통

36 11,498 24 4,545 0 0 312 16,415

0.22% 70.05% 0.15% 27.69% 0% 0% 1.9% 100%

제조업
0 1,930 0 6,064 1,713 0 0 9,707

0% 19.88% 0% 62.47% 17.65% 0% 0% 100%

중소
기업
지원

0 0 0 0 0 0 0 0

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

융합서비스
618 2,666 0 0 0 0 0 3,284

18.82% 81.18% 0% 0% 0% 0% 0% 100%

합 계 27,783 28,876 2,795 16,853 1,883 470 1,850 80,510

상위 2개 중간 3개 하위 2개

계 개선(사회과학혁신) 주제로 분류된 과제는 17.24% 

(5건) 등이다. 

전반적으로 서비스 전달체계 개선(기술혁신)과 서

비스 경영효율화 주제로 분류된 과제가 가장 많으

며, 새로운 혁신적인 서비스개발 주제로 분류된 

과제도 상당히 많은 것으로 나타났다. 

다음 <표 5>에서 보면, 기초연구로 지원된 과제 

29건의 총 정부지원 연구개발비는 127.46억이며, 

이 중 서비스 전달체계 개선(기술혁신) 주제로 지

원된 과제비가 가장 많아서 38.56%(49억)에 달하

고 있다. 

응용연구(융합)에 지원된 과제 16건은 새로운 혁

신적인 서비스의 개발이 4건, 서비스 전달체계 개선

(기술혁신)이 12건 이었는데, 연구비 또한 총 32.84
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억에서 새로운 혁신적인 서비스의 개발이 6.18억, 

서비스 전달체계 개선(기술혁신)이 26.66억으로 빈

도수와 비례함을 알 수 있었다.

위의 <표 4>과 <표 5>를 살펴보면 산업 분야 

별로 연구과제 빈도수와 연구비에 대한 비중이 다

름을 알 수 있다.

먼저 교육 분야에서 빈도수는 새로운 혁신적인 

서비스의 개발이 가장 높았고, 두 번째로 서비스 

전달체계 개선(기술혁신)이 높았지만, 오히려 연구

비는 서비스 전달체계 개선(기술혁신)이 많았다. 

보건복지 분야에서는 빈도수에서 교육 분야와 반

대로 서비스 전달체계 개선(기술혁신)이 가장 높

고, 새로운 혁신적인 서비스의 개발이 그 다음으

로 높았는데, 연구비의 크기는 새로운 혁신적인 

서비스의 개발이 압도적으로 높았다. 

관광콘텐츠 분야의 빈도수는 새로운 혁신적인 

서비스의 개발이 가장 높고, 서비스 관리/경영효율

화와 서비스와 제품의 결합이 두 번째로 높았지만, 

연구비는 새로운 혁신적인 서비스의 개발이 높고, 

그 다음으로 서비스 전달체계 개선(기술혁신)이 높

아서 연구과제 빈도수와 연구비는 비례하지 않는 

것으로 나타났다. 사업 서비스 분야도 서비스 전

달체계 개선(사회과학혁신)과 서비스 관리/경영효

율화가 빈도수는 공동 1등으로 높은데 연구과제당 

평균 연구비는 서비스 전달체계 개선(기술혁신)이 

가장 높아서 연구과제 빈도수와 연구비가 비례하

지 않는 것으로 나타났다. 공공 서비스 분야는 새

로운 혁신적인 서비스의 개발과 서비스관리/경영

효율화의 빈도수는 가장 높게 나타났고, 연구비는 

서비스사후관리 및 기타가 첫 번째, 서비스관리/경

영효율화가 두 번째로 높게 나타났다. 금융 서비

스 분야를 살펴보면 빈도수는 서비스관리/경영효

율화가 가장 높고, 다음으로 서비스 사후관리 및 

기타의 순서인데, 연구비는 반대로 서비스사후관

리 및 기타가 높고, 다음으로 서비스 관리/경영효

율화 순서로 나타났다. 방송 통신 분야는 연구과

제 빈도수와 연구비 모두 새로운 혁신적인 서비스

의 개발이 가장 높았지만, 빈도수에서는 서비스관

리/경영효율화가 두 번째로 높았고 연구비에서는 

서비스사후관리 및 기타가 두 번째로 높아서 약간

의 차이가 있었다. 운송 유통 분야는 연구과제 빈

도수와 연구비 모두 서비스 전달체계 개선(기술혁

신)이 가장 높고, 서비스관리/경영효율화가 두 번

째로 높았다. 제조업 또한 연구과제 빈도수와 연

구비 모두 서비스관리/경영효율화가 가장 높고, 서

비스 전달체계 개선(기술혁신)이 두 번째로 높게 

나타났다. 

연구과제 빈도수와 연구비에 대한 분석에서 발

견 사항은 다음과 같다.

첫 번째로 연구과제 빈도수와 연구비는 비례하

지 않는다는 것이다. 위의 표에서도 쉽게 알 수 있

듯이 분야별로 연구과제의 특성과 연구비 규모가 

다른데, 이러한 상황이 연구 성격의 차이로 인한 

자연스런 현상인지, 아니면, 연구 관리자 및 연구

자의 권한과 적극성 등에 차이에 기인하는 것인지 

정밀 분석이 필요할 것이다. 

두 번째로 연구 주제별 또는 산업 분야별로 빈도

수와 연구비가 편중되어 있다는 것이다. 연구 주

제별로 빈도수를 살펴보면 서비스 전달체계 개선

(기술혁신)과 서비스 인적자원 관리의 빈도수는 

약 40배나 차이가 나고 연구비 또한 60배 이상 차

이가 난다. 산업 분야 별로 빈도수를 살펴봐도 운

송유통 분야와 금융 서비스의 분야는 10배 이상 

차이가 나고, 연구비 또한 가장 높은 운송유통 분

야와 가장 낮은 공공 서비스 분야보다 약 33배 높

은 것을 알 수 있다. 이러한 차이가 산업의 중요성

이나, 연구개발의 중요성에 기인하는 것인지, 아니

면, 연구 과제를 발굴하는 역량의 차이에 기인하

는 것인지 정밀 분석이 필요하다. 

 세 번째로 연구과제 한 건당 연구비에 대한 평

균을 살펴보면 방송통신 분야가 17.97억으로 가장 

높았고, 관광콘텐츠 분야가 0.61억으로 가장 낮았

다. 관광 등의 분야가 본격적인 연구개발 단계에 

진입하지 못하고 있어 그러한 것으로 분석되며, 

연구 과제를 기획하는 활동을 강화하는 노력이 필

요한 것으로 파악된다. 
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<표 6> 서비스 R&D 수요 

     연구 주제
 
 

 산업 분야

새로운 
혁신적인 
서비스의 

개발(서비스
디자인 및 
기획 포함)

서비스 
전달체계 개선
(기술혁신)/
프로세스
엔지니어링 

포함

서비스 
전달체계 개선
(사회과학
혁신)/프로
세스 엔지
니어링 포함

서비스관리/
경영효율화

서비스와 
제품의 
결합

서비스 
인적자원 
관리

서비스
사후

관리 및 
기타

합계

기초연구(평균) 4.92 4.69 4.47 4.32 4.62 4.36 4.06

응
용
연
구

일
반
서
비
스

(빈도)

교육
25 22 28 22 11 42 7 157

15.92% 14.01% 17.83% 14.01% 7.01% 26.75% 4.46% 100%

보건 
복지

30 24 27 34 14 16 20 165

19.11% 15.29% 17.20% 21.66% 8.92% 10.19% 12.74% 100%

관광 
콘텐츠

43 17 24 18 24 34 13 173

27.39% 10.83% 15.29% 11.46% 15.29% 21.66% 8.28% 100%

사업 
서비스

35 29 19 36 18 19 13 169

22.29% 18.47% 12.10% 22.93% 11.46% 12.10% 8.28% 100%

공공 
서비스

21 16 35 33 7 33 13 158

13.38% 10.19% 22.29% 21.02% 4.46% 21.02% 8.28% 100%

금융 
서비스

24 23 20 36 20 10 18 151

15.29% 14.65% 12.74% 22.93% 12.74% 6.37% 11.46% 100%

방송 
통신

46 41 17 11 27 7 7 156

29.30% 26.11% 10.83% 7.01% 17.20% 4.46% 4.46% 100%

운송 
유통

19 34 21 28 17 22 20 161

12.10% 21.66% 13.38% 17.83% 10.83% 14.01% 12.74% 100%

제조업
34 38 12 28 47 16 9 184

21.66% 24.20% 7.64% 17.83% 29.94% 10.19% 5.73% 100%

중소
기업
지원

34 24 20 39 22 32 17 188

21.66% 15.29% 12.74% 24.84% 14.01% 20.38% 10.83% 100%

일반서비스
(평균)

4.90 4.56 4.46 4.59 4.78 4.58 4.34

융합 
서비스(평균)

5.29 4.56 4.46 4.59 4.78 4.58 4.34

합 계 (빈도) 311 268 223 285 207 231 137 1662

상위 2개 중간 3개 하위 2개

4.2 전문가의 서비스 R&D 수요 

본 연구의 설문조사를 통한 서비스 R&D 중요

도는 아래 <표 6>와 같다. 설문 항목 중 중요도에 

해당하는 항목만을 추출하여 표로 제시한다.

전문가들은 교육 분야에서는 서비스인적자원 관

리 연구가 가장 필요하다고 응답하였고 두 번째로 

서비스 전달체계 개선(사회과학혁신)이 필요하다고 

응답하였다. 보건복지 분야에서는 서비스관리/경

영효율화가 1순위, 새로운 혁신적인 서비스의 개

발이 2순위로 응답되어졌다. 관광콘텐츠 분야에서

는 새로운 혁신적인 서비스의 개발이 1순위, 서비

스인적자원 관리가 2순위였고, 사업 서비스 분야

에서는 서비스관리/경영효율화가 1순위, 새로운 혁
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신적인 서비스의 개발이 2순위였지만 사업 서비스 

분야는 1순위와 2순위 사이가 0.64% 밖에 나질 않

아서 두 주제 모두 중요하게 생각한다고 볼 수 있

다. 공공 서비스 분야에서는 서비스 전달체계 개선

(사회과학혁신)이 가장 우선적으로 필요한 것으로 

응답되었고 그 다음으로 서비스관리/경영효율화와 

서비스인적자원 관리가 중요하다고 응답되었다. 

금융서비스 분야에서는 서비스관리/경영효율화가 

1순위, 새로운 혁신적인 서비스의 개발이 2순위로 

나타났으며, 방송통신 분야에서는 새로운 혁신적

인 서비스의 개발이 첫 번째, 서비스 전달체계 개

선(기술혁신)이 두 번째로 중요한 것으로 나타났

다. 운송유통 분야에서는 서비스 전달체계 개선(기술

혁신)이 1순위, 서비스 관리/경영효율화를 2순위로 

나타났고, 제조업에서는 그 특색에 맞게 서비스와 

제품의 결합을 1순위, 서비스 전달체계 개선(기술

혁신)을 2순위로 응답하였다. 마지막으로 중소기

업지원 분야에서는 서비스관리/경영효율화를 가장 

중요하다고 응답했고 그 다음으로 새로운 혁신적

인 서비스의 개발이 중요하다고 응답했다.

전문가들이 분야별로 선택한 주제들을 살펴본 결

과 서비스관리/경영효율화가 10개의 분야에서 4번

이나 가장 중요하다고 조사되었고 반대로 서비스사

후관리 및 기타에 대해서는 서비스 R&D 수요에 

대한 필요성이 많이 인식되지 않았다.

4.3 산업 분야별 서비스 R&D 수요 분석

산업 분야별 서비스 R&D 수요는 아래와 같이 조

사되었다. 

•교육 분야

∘서비스 R&D 수요에 있어서 전문가 전체의 응

답은 교육 분야에서는 서비스인적자원 관리가 

가장 필요하고, 두 번째로 서비스 전달체계 개

선(사회과학혁신)이 필요하다는 것이었다. 교

육 분야 전문가들의 응답을 살펴본 결과 전

문가 전체의 응답과 비슷했는데 교육 분야의 

전문가들 또한 서비스인적자원 관리가 가장 

필요하다고 응답했고, 그 다음으로 서비스전달

체계 개선(기술혁신), 서비스 전달체계 개선(사

회과학혁신), 서비스관리/경영효율화가 필요하

다고 응답하였다. 

•보건복지 분야

∘보건 복지 분야에 대해서 전문가(전체)들은 서

비스관리/경영효율화를 1순위, 새로운 혁신적

인 서비스의 개발을 2순위로 응답했는데, 보건

복지 분야의 전문가들은 서비스 전달체계 개

선(기술혁신)을 1순위, 새로운 혁신적인 서비

스의 개발을 2순위로 응답하여 차이점을 발

견할 수 있었다. 

•관광콘텐츠 분야

∘관광콘텐츠 분야에 대해서 전문가(전체)들은 

새로운 혁신적인 서비스의 개발이 1순위, 서비

스인적자원 관리가 2순위 이었는데, 관광콘텐

츠 전문가들의 순위 또한 1순위가 새로운 혁

신적인 서비스의 개발이고 2순위가 서비스인

적자원 관리와 서비스관리/경영효율화여서 차

이점은 발견할 수 없었다.

•사업서비스 분야

∘사업서비스 분야에 대해서 전문가(전체)들은 

서비스관리/경영효율화를 1순위, 새로운 혁신

적인 서비스의 개발을 2순위로 응답했고, 사업

서비스 분야의 전문가들 또한 같은 순위로 응

답해서 사업서비스 분야에서 공통적으로 필

요로 하는 연구주제에 대해 알 수 있었다. 

•공공서비스 분야

∘전문가(전체)들은 공공 서비스 분야에 대해서 

서비스전달체계 개선(사회과학혁신)을 가장 우

선으로 꼽았고 그 다음으로 서비스 관리/경영

효율화와 서비스 인적자원 관리를 꼽았지만 

공공서비스 분야의 전문가들은 서비스 전달체

계 개선(사회과학혁신)보다는 서비스관리/경

영효율화와 서비스 인적자원 관리를 1순위로 

꼽았다.
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•금융서비스 분야

∘전문가(전체)들은 금융 서비스 분야에 대해서 

서비스관리/경영효율화가 1순위, 새로운 혁신

적인 서비스의 개발이 2순위로 꼽았지만 금

융 분야의 전문가들은 본인의 분야에 대해서 

서비스 전달체계 개선(사회과학 혁신)과 서비

스와 제품의 결합과 서비스 인적자원 관리가 

필요하다고 응답하였다.

•방송통신 분야

∘방송통신 분야에 대해서 전문가(전체)들과 방

송통신 분야의 전문가들 모두 새로운 혁신적

인 서비스의 개발을 첫 번째, 서비스 전달체계 

개선(기술혁신)을 두 번째로 꼽았다.

방송통신 분야의 전문가들은 위의 산업 분야 

외에 서비스 R&D가 필요하다고 생각하는 분

야로는 IT서비스, 여성/가족 서비스, e-biz, 

환경, 기상, 인지과학 분야가 있다고 응답하

였다. 

•운송유통 분야

∘운송유통 분야에 대해서 전문가(전체)들은 서

비스 전달체계 개선(기술혁신)을 1순위, 서비

스관리/경영효율화를 2순위로 응답하였으나, 

운송유통 분야의 전문가들은 새로운 혁신적

인 서비스의 개발을 1순위, 서비스 전달체계 

개선(사회과학혁신)을 2순위로 대답하여 전

문가들의 생각이 가장 다른 분야임을 알 수 

있었다.

•제조업 분야

∘제조업 분야에 대해서 전문가(전체)들은 서비

스와 제품의 결합을 1순위, 서비스 전달체계 

개선을 2순위로 꼽았고, 제조업 분야의 전문

가들도 서비스와 제품의 결합을 압도적으로 

높게 응답하여 1순위는 같았지만 2순위로 새

로운 혁신적인 서비스의 개발을 꼽아서 약간

의 차이는 있었다.

•분야별 특징에 따른 시사점

∘분야별 특징을 통해 조사된 전문가들의 의견 

중 특이사항이 있다면, 교육 분야의 전문가들

은 서비스 인적자원 관리에 대해, 제조업 전

문가들은 서비스와 제품의 결합에 대해 타 

연구 주제보다 많은 관심을 갖고 있다는 것

이다. 

∘반대로 교육 분야의 전문가들은 서비스와 제

품의 결합에 대해서, 공공 서비스 전문가들은 

서비스 전달체계(기술혁신)에 대해서 전혀 관

심을 갖고 있지 않다는 것도 설문을 통해 나

타났다.

∘기존 지원 상황과 현재의 전문가 의견 간에 

차이가 상당히 있는 것으로 나타났으므로, 향

후 지원 전략 수립을 위해 전문가 의견 참고

가 필요할 것으로 보인다. 

4.4 서비스 R&D 지원 필요성과 역량 비교

응용 연구(일반)의 산업 분야를 교육, 보건 복지, 

관광 콘텐츠, 사업 서비스, 공공서비스, 금융서비

스, 방송 통신, 운송 유통, 제조업, 중소기업 지원

으로 구분할 때, 지원 필요성이 높은 분야는 중소

기업지원, 보건복지, 교육 등의 분야가 상대적으로 

높게 나타났다. 

 연구진의 R&D 역량은 금융, 방송통신, 운송유

통 등의 분야가 상대적으로 역량이 높은 것으로 
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교 육

보 건  복 지

관 광  콘 텐 츠

사 업  서 비 스

공 공  서 비 스

금 융  서 비 스

방 송 통 신

운 송  유 통

제 조 업

중 소 기 업  지 원

나타났다. 금융서비스와 같이 연구개발 역량은 높

으나, 지원 필요성이 낮게 나타난 분야는 이미 연

구개발이 많이 진행되었거나, 민간에서 연구개발

이 활성화되어 있어 정부지원의 필요성은 낮은 분

야로 볼 수 있다. 따라서 이러한 부문을 제외하고, 

지원 필요성이 높은 순으로 지원하는 것이 바람직 

할 것이다. 

4.5 전문가 집단별 의견 차이 및 의견 객관성 

분석

개별 항목에 대한 전문가 집단별 의견 차이를 

분석한 결과, 별 차이가 없는 것으로 나타났다. 두 

개 집단간 비교의 가짓수가 매우 많으므로, 모두 

분석하기 보다는 정성적 판단에 의해 차이 분석이 

필요하다고 생각되는 여러 개의 집단에 대해 분석

을 수행한 결과, 집단간의 의견 차이가 거의 없는 

것으로 나타났다. 

이는 서비스 R&D가 어느 분야나 융합적 성격

을 띠고 있기 때문에, 어느 분야에서 접근을 하든 

그 연구개발의 중요성에 대한 판단은 유사하게 나

타나는 것이라고 분석할 수 있다.아래에 분야별 

의견 차이 분석 수행 결과를 하나 제시하여 본 연

구의 집단간 의견 차이 분석 과정을 확인하도록 

한다. 

또한 본 수요조사의 한계점을 확인하기 위하여, 

전문가들이 본인의 해당분야에 대한 중요성만 강

조해서 설문 결과가 편향되었을 가능성에 대하여 

추가 분석하였다. 그 결과 응답한 91명의 전문가
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[기초 연구 분야에 대한 유통 분야와 비즈니스 분야의 연구주제별 산업적 측면의 중요도 차이]

등분산 검정 유의 확률이 0.05보다 작기 때문에 등분산이 가정되지는 않고 평균의 동일성에 대한 t-검정

에서 등분산이 가정되지 않았을 때의 유의 확률은 0.05보다 크기 때문에 귀무가설 채택. 즉, 두 집단의 새

로운 혁신적인 서비스의 개발에서의 평균은 다르다고 할 수 없다. 즉 전문가 집단 간의 차이는 유의하지 

않다고 할 수 있다. 

 

등분산 검정 유의 확률이 0.05보다 크기 때문에 등분산이 가정 되고 평균의 동일성에 대한 t-검정에서 

등분산이 가정될 때의 유의 확률은 0.05보다 크기 때문에 귀무가설 채택. 즉, 두 집단의 서비스 전달체계 

개선(기술혁신)에서의 평균은 다르다고 할 수 없다.
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등분산 검정 유의 확률이 0.05보다 작기 때문에 등분산이 가정되지는 않고 평균의 동일성에 대한 t-검

정에서 등분산이 가정되지 않았을 때의 유의 확률은 0.05보다 크기 때문에 귀무가설 채택. 즉, 두 집단의 

서비스 전달체계 개선(사회과학혁신)에서의 평균은 다르다고 할 수 없다.

등분산 검정 유의 확률이 0.05보다 크기 때문에 등분산이 가정되고 평균의 동일성에 대한 t-검정에서 

등분산이 가정될 때의 유의 확률은 0.05보다 크기 때문에 귀무가설 채택. 즉, 두 집단의 서비스관리/경영효

율화에서의 평균은 다르다고 할 수 없다.

등분산 검정 유의 확률이 0.05보다 크기 때문에 등분산이 가정되고 평균의 동일성에 대한 t-검정에서 

등분산이 가정될 때의 유의 확률은 0.05보다 크기 때문에 귀무가설 채택. 즉, 두 집단의 서비스와 제품의 

결합에서의 평균은 다르다고 할 수 없다.
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등분산 검정 유의 확률이 0.05보다 크기 때문에 등분산이 가정되고 평균의 동일성에 대한 t-검정에서 등

분산이 가정될 때의 유의 확률은 0.05보다 작기 때문에 대립가설 채택. 즉, 두 집단의 서비스 인적자원 관

리에서의 평균은 같다고 할 수 없다.

등분산 검정 유의 확률이 0.05보다 크기 때문에 등분산이 가정되고 평균의 동일성에 대한 t-검정에서 등

분산이 가정될 때의 유의 확률은 0.05보다 크기 때문에 귀무가설 채택. 즉, 두 집단의 서비스 사후관리 및 

기타에서의 평균은 다르다고 할 수 없다.

 중 약 30명 정도만이 본인의 해당 분야에 대한 

중요성을 강조한 것으로 나타났다. 교육, 의료, 관

광, 비즈니스서비스 등 정부에서 중요하다고 공개

적으로 강조하는 여러 서비스산업들이 있음을 고

려할 때, 즉, 이와 같은 분야의 전문가들이 자신의 

분야의 연구개발 투자 필요성이 높다고 생각하는 

것은 객관적인 의견의 일부로 볼 수 있기 때문에, 

위와 같은 결과 수치는, 본 조사 결과가 편향되지 

않았음을 보여주는 지표라고 할 수 있다. 따라서, 

본 수요조사는 전문가적 시각에서 객관적으로 조

사된 것이라고 된 것으로 볼 수 있으며, 또한 전문

가 집단간의 시각차이는 별로 없는 것으로 볼 수 

있어, 서비스 R&D의 고유한 특성을 반영하고 있

다고 할 수 있다.

4.6 본 조사의 시사점

본 전문가조사와 기존 서비스 R&D 투자 내용과

의 차이 분석에 의한 시사점은 다음과 같다. 

우선 기존에는 관광콘텐츠, 사업서비스, 공공서

비스, 금융서비스, 방송통신, 중소기업지원 등의 

분야에 투자가 적었었는데, 전문가 조사 결과 이

들 분야에도 고르게 투자가 필요한 것으로 나타났

다. 융합서비스의 경우 투자 금액과 지원과제수가 

모두 적었던 것으로 나타났는데, 전문가들은 이 

부문에 대한 투자를 강화해야 한다고 응답하였다. 

산업별로 기존의 연구과제수 및 연구비 지원의 
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정도가 상당히 차이 남을 알 수 있었는데 운송유

통 분야와 금융 서비스 분야의 경우 연구과제 빈

도수가 10배 이상 차이가 났고, 운송유통 분야와 

공공 서비스 분야의 연구비 지원의 경우는 30배 

이상 차이가 났다. 전문가 의견조사 결과는 산업

별로 중요하게 생각하는 정도가 2배 이상 차이가 

나지 않았음을 고려할 때, 연구비 지원에 균형성 

확보가 필요함을 시사하고 있다.

연구주제에 대한 분석 결과를 보면, 우선 교육 

분야는 기존에는 새로운 혁신적인 서비스의 개발

과 서비스 전달체계 개선(기술혁신)에 대해 많은 

연구과제와 연구비를 지원하였고 서비스 인적자원 

관리에 대해서는 전무했지만 현재 전문가들은 교

육 분야에서 서비스 인적자원 관리에 대한 투자를 

강조하고 있어, 지원 방향을 수정해야 할 것으로 

나타났다. 보건복지, 사업서비스, 공공서비스 분야

는 기존에 연구 과제를 가장 많이 수행했던 연구 

주제와 현재 그 분야의 전문가가 중요하게 생각하

는 연구주제가 일치하고 있어 지속적으로 투자하

면 될 것으로 보인다. 금융서비스 분야와 운송유

통 분야는 기존의 연구과제 수행정도와 전체 전문

가가 중요하게 생각하는 부분은 같지만 동 분야의 

전문가가 중요하게 생각하는 부분은 다르게 나타

났다. 피상적인 수준의 지식을 가진 전문가보다 

동 분야 전문가의 의견이 중시되어야 할 것으로 

보인다. 관광콘텐츠 분야와 방송통신 분야는 기존

의 연구과제 빈도수와 연구비 지원, 현재 전문가

들이 중요하게 생각하는 부분이 모두 같기 때문에 

기존에 중요하게 생각했던 부분을 강화하여 지원

하면 될 것으로 나타났다. 제조업의 경우 기존의 

과제 수행 및 지원과 현재 전문가들이 중요하게 

생각하는 부분이 다르기 때문에 전문가 의견에 따

라 지원 방향 수정이 필요할 것으로 보인다. 

한편 연구 주제 별로 기존 연구과제 및 지원을 

살펴본 결과 서비스와 제품의 결합과 서비스 인적

자원 관리 부분이 많이 취약한 것을 알 수 있었다. 

서비스와 제품의 결합 같은 경우 9개 산업 분야 

중 7개의 분야에 연구비 지원이 없는 것으로 나타

났고, 서비스 인적자원 관리의 경우는 9개 분야 모

두 연구비 지원이 전혀 없는 것으로 나타났다.

산업 분야 별로 분석해 보았는데, 제조업 분야

가 7개의 연구 주제 중 4개의 연구 주제에 대해 

연구비 지원이 이루어지지 않았고, 금융 서비스 

분야가 7개의 연구 주제 중 5개 주제에 연구비 지

원이 이루어지지 않아서 그동안의 지원이 편향되

었던 것으로 나타났다.

5. 결론 및 향후연구

본 연구는 정부의 서비스 R&D 정책 수립을 위

한 기초 조사를 위해 수행되었다. 서비스 R&D 에 

대한 수요가 어느 분야에 어느 정도의 필요성으로 

존재하는지 파악하기 위해서 수행되었다. 조사 방

식은 서비스 산업 전문가 100인을 선정하여 심층적

인 전문가 의견을 파악하는 방식으로 수행되었다. 

전문가 집단을 세분화하여 11개의 주요 서비스 산

업 전문가를 균형 있게 선정하였다. 11개 전문가 

분야는 금융, 문화관광, 방송통신, 보건의료, 비즈

니스서비스, 서비스디자인, 유통물류, 인재양성, 정

부/공공, 제조서비스, IT서비스 등이다. 

100인의 전문가 중 응답 거부자 9인을 제외한 

총 91 명이 응답하여, 의견 분석을 수행하였다. 전

체 전문가들의 의견을 종합적으로 우선 분석하여 

결과를 제시하였다. 또한 전문가 그룹별로 의견 

차이가 있는지를 조사하기 위해서, 각 전문가 그

룹별로 의견을 구분하여 제시하였다. 또한 본 조

사 연구에서는 기존의 서비스 R&D 투자 내용을 

본 연구의 조사 프레임워크에 따라 분석하였다. 

분석 결과, 전문가들의 서비스 R&D 수요 의견과 

과거의 정부 R&D 투자 내용은 차이가 있는 것으

로 나타났다. 이는 서비스 경제의 성숙과 신융합 

산업의 출현으로 과거의 R&D 자원 배분 프레임

워크가 변경될 필요가 있음을 의미한다. 또한 향

후에는 상향식 수요조사 결과와 정부의 정책 의지

를 유기적으로 결합하여, R&D 예산을 융통성 있

게 조정할 수 있는 체계적인 절차의 마련이 필요

함을 의미한다. 

설문조사의 주요부분에 대한 시사점은 아래와 
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같다.

우선 기초연구에 대한 투자가 가장 필요하며, 융

합 연구 투자가 그 다음으로 중요한 것으로 나타

고, 응용연구 일반에 대한 투자는 상대적으로 덜 

중요한 것으로 나타났다. 그러나 그 차이가 매우 

근소하여 세 가지 부문의 투자가 고르게 필요한 

것으로 결론지을 수 있다. 정부 부처별 역할이 다

르므로, 교육과학기술부에서는 서비스 기초 연구

에 대한 투자를 대폭 확대할 필요가 있으며, 지식

경제부에서는 서비스 융합 연구개발에 대한 투자

를 강화할 필요가 있다. 또한 문화체육관광부, 보

건복지부 등 산업 분야 부처는 해당 분야 서비스 

R&D 프로그램을 기획하고 강화할 필요가 있다. 

한편 산업분야별로 서비스 R&D의 필요성과, 현

재 서비스 R&D 역량을 대비시켜 분석한 결과 수

요 후보 분야를 어느 정도 식별할 수 있었다. 응용 

연구(일반)의 산업 분야를 교육, 보건 복지, 관광 

콘텐츠, 사업 서비스, 공공 서비스, 금융 서비스, 방

송 통신, 운송 유통, 제조업, 중소기업 지원으로 구

분할 때, 지원 필요성이 높은 분야는 중소기업지

원, 보건복지, 교육 등의 분야가 상대적으로 높게 

나타난데 비해, 연구진의 R&D 역량은 금융, 방송

통신, 운송유통 등의 분야가 상대적으로 높게 나

타났다. 이는 금융이나 방송통신 등의 분야에서 

그동안 R&D 활동이 많이 수행되었음을 의미하는 

간접 지표이다. 이미 민간을 중심으로 상대적으로 

많은 연구개발 활동이 수행되었기 때문에, 향후에

는 정부에서 R&D 활동을 지원할 필요성이 높지 

않다고 볼 수 있다. 교육, 보건복지, 관광콘텐츠, 중

소기업지원 등의 분야는 역량 대비 필요성이 높은 

분야이므로, 향후 정부 R&D 재원을 많이 투자할 

후보라고 볼 수 있다.

본 연구는 관련되는 선행 연구의 부재로 인해 서

비스 R&D 수요에 대한 기초 조사 및 분석을 수행

하는 것으로 만족할 수 밖에 없었다. 향후 유사 연

구를 축적하여, 엄격한 가설과 유용한 연구모형 

설정에 의한 체계적인 실증 연구를 수행할 필요가 

있다. 
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