
Journal of the Korean Institute of Industrial Engineers
Vol. 37, No. 3, pp. 234-247, September 2011.

제품-서비스 통합 시스템 : 현황 및 연구방향 

김광재1†․홍유석2․박광태3․임치현1

허준연1․강창묵2․백민정2․박근완3

1 
포항공과대학교 산업경영공학과 / 2 서울대학교 산업ㆍ조선공학부 / 3 고려대학교 경영대학 경영학과

Product-Service System : Current Status and Research Issues
Kwang-Jae Kim1

․Yoo Suk Hong2
․Kwangtae Park3

․Chie-Hyeon Lim1

Jun-Yeon Heo1․Changmuk Kang2․Minjeong Baek2․Geun-Wan Park3

1Department of Industrial and Management Engineering, POSTECH.
2Department of Industrial Engineering, Seoul National University.

3Korea University Business School (KUBS).

Product-service system (PSS) is a novel type of business model integrating products and services in a single 
system. It provides a strategic alternative to product-oriented economic growth and price-based competition in 
the global market. This paper first reviews the current status of PSS, including its concept, characteristics, 
benefits, and cases. This paper then reviews the existing literature and identifies major research issues for three 
main phases of a PSS development lifecycle, namely, PSS design, PSS evaluation, and PSS operation. This 
research is expected to contribute to promoting awareness and improving understanding of PSS in our society 
and planning of future research in this field.
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1.  서  론

최근에 들어 기업 간 경쟁이 치열해지고, 제조 기반 경제의 성

장 추세가 둔화됨에 따라 기업의 가치창출 구조가 변화하고 

있다. 과거에는 제품을 생산하는 제조 기능이 가치 창출의 핵

심적인 역할을 담당했다면, 최근에는 연구 개발, 디자인, 마케

팅, 애프터서비스 등 서비스 기능이 상대적으로 높은 가치를 

창출하고 있다. 
서비스 기능의 가치가 높아지고, 제품 기술이 평준화됨에 

따라 제품 자체로는 차별화가 더욱 어려워지자 유형적인 제품

과 무형적인 서비스를 통합하려는 움직임이 나타나고 있다. 
이에 기존의 제품이나 서비스가 ‘제품의 서비스화’나 ‘서비스

의 제품화’의 방향으로 변화하거나, 또는 기존에는 없던 전혀 

새로운 비즈니스 모델의 도입을 통해 수명주기 전 과정에서 제

품과 서비스를 통합된 형태로 제공하는 현상이 발생하고 있다. 
이같이 제품과 서비스가 통합된 형태의 시스템을 제품-서비

스 통합 시스템(Product-Service System, 이하 PSS)이라 한다. 
PSS는 제품과 서비스를 통합적으로 제공함으로써 제품이나 

서비스 단독으로는 제공할 수 없는 고객 가치를 창출해 내고

자 하는 새로운 비즈니스 모델이다. PSS는 기업의 경제성과 

환경성을 제고하고 사회적 부가가치 또한 창출할 수 있다는 

측면에서 장점을 가진다. 첫째, PSS에서 제품과 서비스는 상

호 보완적으로 작용하여 고객에게 편의를 제공하며, 가치 창

출의 효율성을 높인다. 또한, 제품과 서비스의 상호 보완은 기

업-고객 간의 상호작용 수준을 향상시켜 기업이 고객에게 지

속적으로 맞춤화된 가치를 제공할 수 있도록 한다. 이러한 PSS
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의 차별성은 결과적으로 기업의 경제성을 향상시킨다. 둘째, 
제품 수명주기에 걸친 서비스의 제공은 제품의 효율적인 소비

를 가능하게 해 제품의 환경 영향도를 감소시킨다. 예를 들어, 
제품 사용 후 발생하는 폐기 자원을 기업이 회수하고, 이를 재

활용하는 서비스는 제품 사용 후 폐기에 따르는 환경 문제를 

효과적으로 해결할 수 있게 한다. 셋째, 제품 사용의 최적화, 
고객화된 가치 제공은 소비에 대한 문화적 성숙을 유도하여 

사회의 과소비를 감소시키는데 기여한다. 또한 제품과 통합적

으로 제공되는 서비스의 활성화는 서비스 고용 증대를 유발하

여 사회적 부가가치 창출에 기여한다.
제품과 서비스의 통합이 기업의 경제성과 친환경성 제고에 

도움이 되는 것으로 인식되면서, 많은 기업 및 정부, 대학, 연
구 기관 등이 이에 관심을 보이고 있다. PSS 관련 연구는 1990
년대 중반 이후 유럽에서 태동되었고, EU(European Union) 및 

UNEP(United Nations Environmental Program, 유엔 환경 계획)
의 지원 연구를 계기로 본격화되었다. 그 후 네덜란드, 영국, 
스웨덴 등 유럽의 여러 나라들이 이에 동참하였고, 2000년대 

들어서는 일본과 한국에서도 많은 관심을 받고 있다. 최근에

는 PSS 연구를 전문으로 하는 국제 학회도 발족하여 PSS 연구

에 대한 다양한 논의가 진행되고 있다.
PSS는 제조 기반의 양적 성장이 포화 상태에 근접한 오늘날 

고객과 기업뿐 아니라 사회 전반의 다양한 이해관계자 집단에

게 매력적인 대안 모델로 자리 잡고 있다. 결국 향후 기업의 경

쟁력은 효과적인 PSS를 개발하고, 이를 효율적으로 운영하는 

능력에 달려있다 해도 과언이 아닐 것이다. PSS 도입의 필요

성에 대한 사회적 공감대는 형성되었으므로, 이제는 PSS의 현

실화에 대한 심도 있는 연구가 필요한 시점이 되었다. 즉, PSS
에 대한 기존의 연구 활동을 토대로 하여, PSS의 개발과 운영 

이슈를 과학적 체계를 통해 접근하며, 앞으로의 연구 방향에 

대한 계획을 수립해야 할 것이다.
이를 위한 기초 작업으로 본 연구에서는 PSS의 현황을 살펴

보고, PSS의 주요 연구 방향을 논의하고자 한다. 제 2장에서는 

PSS의 특징 및 이점, 그리고 관련 동향을 서술하고, 제 3장에

서는 PSS의 대표적인 유형 분류와 유형별 사례들을 소개한다. 
제 4장에서는 PSS의 설계, 평가, 그리고 운영에 대한 연구현황

을 검토하고, 향후 연구 이슈들을 제시한다.

2. PSS 소개

2.1 PSS 정의

Goedkoop et al.(1999)은 PSS를 ‘기존의 비즈니스 모델과 비

교해 높은 경쟁우위를 확보하고, 고객 요구를 해결하며, 환경 

영향도를 감소시키는 제품, 서비스, 네트워크의 참여자(이해

관계자), 지원 인프라로 이루어진 시스템’이라 정의한다. 이와 

달리, Tukker and Tishner(2006)는 PSS를 환경 영향도를 감소시

키는 비즈니스 모델이라 제한하지 않고, ‘비즈니스 네트워크

가 기업고객에게 제공하는 유형적 제품과 무형적 서비스로 이

루어진 가치 제안으로, 최종고객의 요구를 공동으로 해결하는 

것을 목표로 하는 가치 제안’이라고 정의한다. PSS를 제품의 

서비스화(Vandermerwe and Rada, 1988; Neely, 2007; Rothenberg, 
2007)의 특수한 경우로 정의하는 연구도 있다(Baines et al., 
2007). 그 외에도 Mont(2002), Brandstotter et al.(2003), Man-
zini(2003), Wong(2004), ELIMA(2005) 등의 정의가 존재한다. 

이처럼 다양한 PSS 정의에 내포된 주요 초점을 살펴보면, 
PSS의 주요 목적이 환경 영향도 감소인가 또는 기업의 경제성 

향상인가, PSS가 기업고객만을 대상으로 하는가 또는 개인고

객도 대상으로 포함하는가, PSS의 주요 구성 요소로서 어떤 

것들을 포함하는가 등의 측면에서 차이를 보인다. 그러나 기

존의 정의들은 PSS가 제품과 서비스의 통합적 제공을 통해 고

객 요구의 근원적 해결을 기본 전제로 한다는 데 의견을 같이 

하고 있다. 본 연구에서는 이러한 일치점을 기반으로 PSS를 

‘제품과 서비스를 통합적으로 제공하여 이들이 고객(개인 또

는 기업)의 요구를 공동으로 해결하는 비즈니스 모델’이라고 

정의하고자 한다. 예를 들어 특정 제품과 아울러 그 제품의 성

능을 지속적으로 관리하는 서비스를 생각한다면, 여기서 제품

과 서비스는 ‘제품의 기능을 안정적으로 제공받고 싶다’라는 

고객의 요구를 공동으로 해결하는 것이 된다. 반면에, 제품을 

구매한 고객에게 호텔 이용 할인 서비스를 제공하는 경우와 

같이, 고객 요구의 측면에서 이질적인 제품과 서비스가 단지 

공존할 뿐 통합의 의미가 취약한 비즈니스 모델은 본 논문에

서 PSS로 간주하지 않고자 한다.

2.2 PSS의 특징 및 이점

순수 제품 혹은 서비스 판매 모델에 대비한 PSS의 주요 특

징으로는 1) 고객과의 상호작용 수준 향상, 2) 다양한 제품의 

소유 형태 및 지불 방식, 3) 다양한 이해관계자의 참여를 들 수 

있다. 
첫째, 기업은 PSS 도입을 통해 고객과의 상호작용 수준을 

향상시킬 수 있다. 고객과의 관계 측면에서 PSS의 제품과 서

비스는 고객 요구의 공동 해결을 위해 상호 보완하는 역할을 

한다. 순수 제품 판매 모델과 비교해, PSS는 제품의 수명주기

에 걸쳐 경쟁자가 쉽게 모방하기 어려운 서비스를 통합한다는 

점에서 차별성을 가진다. 통합된 서비스는 고객과의 상호작용

을 수반한다. 순수 서비스 판매 모델과 비교해도 PSS는 제품

이 서비스 접점의 역할을 담당해, 서비스스케이프(Servicescape) 
(Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2010) 밖에서도 상호작용을 가

능하게 한다는 점에서 차별성을 가진다. 
둘째, PSS에서는 제품의 소유 형태 및 지불 방식이 다양하

다. 이는 PSS란 소유 가능한 유형적 제품과 소유 불가능한 무

형적 서비스가 통합된 모델이기 때문이다. 다수의 PSS 제공 

기업은 제품을 소유하면서 제품의 사용권만을 판매하거나 제
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품 사용의 결과만을 전달하기도 한다. 이러한 상황에서 기업

이 제공하는 가치에 대한 가격은 제품 유닛 별로 산정하지 않

고 서비스 유닛 별로 산정한다. 제품의 다양한 소유 형태 및 지불 
방식에 대한 예는 제 3장에서 자세히 소개된다(Tukker (2004) 
분류의 예시 참조).

셋째, PSS는 가치를 창출하는 이해관계자가 다양하다는 특

징을 가진다(Krucken and Meroni, 2006; Tukker and Tischner, 
2006). 여기서 이해관계자란 PSS 제공자 및 고객 등 PSS 네트

워크의 참여자들을 포괄한다. 여러 기업이 협력해 제품, 서비

스 조합을 제공하는 사례가 이의 대표적인 예다(제 3장의 애플 

앱스토어 사례 참조). 기업 간의 협력은 고객 요구의 최적화된 

해결을 목적으로 한다. 고객이 가치 창출 과정에 참여하는 사

례 또한 존재한다(제 3장의 게스코리아 청바지 리폼 서비스 사

례 참조). 고객의 요구를 가장 정확하게 이해하는 이는 고객 자

신이며, 이 때문에 많은 PSS 사례들이 고객과의 협력을 통해 

그들의 요구를 효과적으로 해결하고 있다(Baines et al., 2007). 
PSS의 이점은 크게 경제적, 환경적, 사회적 부가가치 창출

의 세 가지로 나뉜다. PSS가 경제적 부가가치를 창출하는 메

커니즘은 다음과 같다. 순수 제품 판매 모델의 소비 구조에서

는 제품의 선택으로부터 시작하여, 지불, 이용, 관리, 폐기에 

이르기까지 제품 수명주기 내내 고객이 수행해야 할 책임이 

다양했다. 그러나 PSS의 소비 구조에서는 제품 판매 모델에서 

고객이 갖던 책임을 기업이 서비스 제공을 통해 대신 수행해

주는 경우가 많다. 이와 같은 책임 대행의 가장 큰 이점은 고객 

편의성 향상이다. 또한, PSS 제공에 따른 고객과의 상호작용 

수준 향상은 기업이 고객의 요구 사항을 효과적이고 지속적으

로 파악해 고객에게 특화된 가치를 제공할 수 있도록 한다. 이
러한 고객 편의성의 향상과 고객화는 결과적으로 기업에 대한 

고객의 만족도 및 의존도를 강화해 기업의 경제성을 제고한다.
PSS는 환경적 부가가치 또한 창출한다. 기존의 다양한 PSS 

사례들을 살펴보면 적합한 제품의 구매 및 사용 방법에 대한 

컨설팅, 제품의 재활용 등 제품 수명주기에 걸친 기업의 전문

적인 지원, 즉 서비스가 이루어졌음을 알 수 있다. 이러한 서비

스는 효율적인 제품 소비를 가능하게 해 제품의 환경 영향도

를 감소시킨다. 또한, 제공하는 가치에 대한 가격을 제품 유닛 

별로 산정하지 않음으로써 고객과 기업으로 하여금 제품이나 

소모품을 가치 창출을 위한 자원으로 보도록 하는 철학적 변

화를 이끌어낸다(Mont, 2002). 이러한 변화는 결과적으로 가치 

전달을 위해 필요한 제품 및 소모품의 양을 줄이도록 해 친환

경성을 제고한다.
마지막으로, PSS는 사회의 과소비 억제, 고용 창출, 국가 경

쟁력 향상 등을 통해 사회적 부가가치를 창출할 수 있는 잠재

력을 갖고 있다. 먼저, PSS의 비물질적 특징에 따른 소모품 감

소, 최적화된 제품 사용, 고객화 된 가치 제공은 사회적으로 과

소비 감소에 기여할 수 있다(Kang and Wimmer, 2008). 또한, 
서비스 인력의 일자리 창출을 통해 사회적 가치를 향상시킬 

수도 있다. 서비스업은 제조업보다 약 2배 정도 높은 취업 유

발 계수를 가지며(SERI, 2009), 이는 PSS가 사회의 고용 창출 

문제를 해결하는 데 기여할 수 있을 것이라 기대하게 한다. 
PSS 도입을 통한 환경 영향도의 저감은 날로 강화되고 있는 

환경 규제에 효과적으로 대응할 수 있게 함으로써, 국가 경쟁

력 향상에 도움을 줄 것이다.

2.3 PSS 관련 연구기관 및 동향

현재까지의 PSS 관련 연구는 환경에 대한 관심이 높은 유럽 

및 아시아에서 주로 이루어져 왔다. 특히, 유럽의 경우 비교적 

빨리 PSS의 친환경 및 시장경쟁력을 인지하여, EU 및 UNEP의 

지원을 바탕으로 SusProNet, SCORE(Sustainable Consumption 
Research Exchange) 등의 프로젝트를 진행하였다. 이들 프로젝

트는 지속가능한 PSS에 대하여 정기적인 보고서를 발간하고 

다양한 기관의 연구를 지원하였다. 여기에는 네덜란드의 TNO, 
영국의 University for the Creative Arts, 이탈리아의 Politecnico 
di Milano, 오스트리아의 TU Wien(Technische Universität Wien) 
외 다수의 연구기관이 참여하였다. 스웨덴의 Lulea University
에서는 우리나라의 연구재단 격인 VINNOVA의 지원 아래 

Faste Laboratory를 창설하여, 대학 및 BAE Systems, Volvo 등 

산업 연구기관과의 연계를 통하여 기능적 제품(Functional pro-
duct)이라는 개념 하에 2007부터 10년에 걸친 장기 연구를 진

행하고 있다. 기능적 제품이란 제품을 판매만 하는 것에 그치

지 않고 제품 수명주기 전반에 걸쳐 소비자가 원하는 가치를 

전달하고자 하는 개념으로, 제품과 서비스가 통합된 PSS와 맥

락을 같이 한다. 대표적인 PSS 개발 도구 중 하나인 MEPSS 
(Methodology for PSS)는 네덜란드의 PriceWaterhouseCoopers, 
PRé(Product ecology) 등 컨설팅 기관들과 TU Wien의 GrAT 
(Gruppe Angepassate Technologie), Politecnico di Milano 등의 

연구기관들에 의하여 개발되었다. 그 외 스위스 The Product 
Life Institute 등 유럽의 여러 대학 및 기관에서도 PSS 관련 연

구를 진행 중이다. 
아시아 지역의 경우 일본과 우리나라에서 연구가 활발하게 

진행 중이다. 일본의 경우 도쿄대학(The University of Tokyo)
과 도쿄도립대학(Tokyo Metropolitan University)에서 서비스 

공학에 기반한 PSS 디자인 및 개발 방법론에 대해 연구를 진

행하고 있다. 이들은 PSS 설계를 위한 방법론인 Service/Product 
Engineering(Sakao and Shimomura, 2007)을 개발하였으며, 방
법론 사용을 위한 소프트웨어 툴로서 Service CAD(Hara et al., 
2009)를 공개하여 세계적으로도 선진 연구그룹으로 평가 받고 

있다. 국내에서는 본 논문의 저자들이 소속된 포스텍, 서울대, 
고려대의 연구 그룹에서 PSS의 설계, 평가, 운영, 개발 관리 전

략 등의 전반적인 연구를 정부의 지원 하에 진행 중에 있고, 성
균관대학교 CDI(Creative Design Institute)를 주축으로 하는 

PSS 개발기술 구축 및 확산을 위한 연구도 진행 중에 있다.
지금까지 PSS 관련해 가장 많은 논문이 발표된 저널은 Jour-

nal of Cleaner Production이며, 이 외에 Journal of Design Re-
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search, Eco Design Journal 등에서 꾸준히 논문이 발표되어 왔

다(Baines et al., 2007). CIRP 산하에는 IPS2(Industrial Product- 
Service System) 워킹그룹이 조성되어 PSS 전문 학회를 2009년
부터 매년 개최하고 있으며, Ruhr-University Bochum을 위시한 

유럽 내 다수 대학 및 일본의 와세다 대학 등이 참여하고 있다. 
이 외에 CIRP의 디자인 학회(CIRP/Design), 제품 수명주기 분석 

학회(CIRP/LCE)에서도 역시 PSS에 관한 논의가 진행되고 있다.
위와 같이 초창기에 주로 환경 관련 연구 분야, 사회과학 분

야에서 논의되던 PSS 연구 영역이 확장되고 있으며, PSS에 대

한 연구 또한 보다 많은 지역으로 확산되고 있다. 지난 10여 년 

동안의 PSS 연구를 요약하자면, 초창기 연구들(Mont, 2000; 
Manzini and Vezolli, 2003; Baines et al., 2007)은 주로 PSS 를 

정의하고 특징 및 이점 등을 제시하거나 사례를 소개하는 정

도의 개념적 연구가 대다수였지만, 이후 PSS 도입의 실질적인 

지원을 목적으로 하는 연구들(Van Halen et al., 2005; Rothen-
berg, 2007; Maussang et al., 2010; Kim et al., 2010)이 활발히 진

행되고 있는 상황이라 할 수 있다.

3. PSS 분류 및 사례

PSS를 분류한 기존 연구로는 Tukker(2004)가 대표적이다. 본 

장에서는 이를 기반으로 분류 유형 별 대표적인 PSS 사례들을 

소개하고자 한다. 

3.1 Tukker(2004)의 PSS 분류

Tukker(2004)는 PSS가 과거 순수 제품 판매 모델과 순수 서

비스 판매 모델 사이에 존재한다고 보고, 이를 제품 중심(pro-
duct-oriented) PSS, 사용 중심(use-oriented) PSS, 결과 중심(result- 
oriented) PSS의 세 카테고리로 분류하였다. 세 카테고리는 다

시 8개의 유형으로 세분화된다. <Figure 1>은 이러한 분류를 

요약하여 보여주고 있다.
제품 중심 PSS는 제품을 판매한 뒤 제품 수명주기에 걸쳐 

다양한 서비스를 더하는 유형의 PSS이다. 이 때 제품의 소유

권은 고객에게 있다. 제품 중심 PSS는 제품의 사용 시에 필요한 
관리, 재활용 서비스 등을 제공하는 제품 관련(product-related) 
유형과 제품의 효율적 사용 방법을 제공하는 조언 및 컨설팅

(advice and consultancy) 유형으로 세분화된다. 
제품 중심 PSS의 사례로는 애플의 아이폰 사례가 대표적이

다. 애플은 아이폰을 위한 앱스토어 플랫폼 상에서 독립적인 서

비스 제공자들이 생산하는 다양한 어플리케이션 서비스를 고

객에게 중개한다. 이때 아이폰은 어플리케이션 서비스를 전달

받기 위한 접점 기기의 역할을 수행한다. 이러한 PSS를 통해 아

이폰 사용자는 다양한 어플리케이션 서비스들을 활용, 자신의 

생활 방식에 특화된 형태의 가치를 제공받을 수 있다. 애플의 

아이폰 PSS는 고객이 소유하는 휴대폰에 어플리케이션 서비스

를 더해 제공한다는 측면에서 제품 중심 PSS로 분류된다. 

Figure 1. Classification of PSS(Tukker, 2004)

또 다른 제품 중심 PSS 사례로는 한국타이어의 T-스테이션, 
가천의대 길병원의 당뇨병 진단/관리 서비스, 게스코리아의 

청바지 리폼 서비스 등을 들 수 있다. T-스테이션은 타이어 제

품 판매에 더불어 타이어 구매 및 사용을 컨설팅해주는 서비

스, 타이어 관리 서비스 등을 함께 제공해 고객이 자신에게 특

화된 형태로 타이어를 사용할 수 있도록 도와준다(Kim and 
Park, 2010). 가천의대 길병원은 자가 혈당 측정기와 함께 혈당 

측정 결과에 대한 원격 진단 서비스를 당뇨병 환자들에게 제

공해 환자 개인이 자신에게 특화된 당뇨병 치료를 받을 수 있

도록 한다(Korea Healthlog, 2009). 게스코리아의 경우 명동의 

리폼하우스에서 리폼에 필요한 재료를 무료로 제공하고, 고객

의 셀프 리폼을 가이드 하는 서비스를 통해 자신만의 제품을 

소유하고자 하는 고객의 요구를 효과적으로 해결하고 있다 

(Ahn, 2008).
사용 중심 PSS는 제품의 사용권만을 판매하는 유형의 PSS

이다. 이 때 제품의 소유권은 기업에게 있으며 고객은 계약된 

시간 동안 제품 사용 권한을 가지게 된다. 사용 중심 PSS는 사

용자가 일정 기간 동안 제약 없는 사용 권한을 가지는 제품 임

대(product lease), 사용 권한이 제약적이며 여러 사람이 연속해 

제품을 사용하는 제품 대여/공유(product renting/sharing), 여러 

사람이 동시에 제품을 사용하는 제품 풀링(product pooling)의 

세 가지 유형으로 세분화된다. 
사용 중심 PSS의 사례로는 Zipcar의 Car Sharing 사례(Willi-

ams, 2007)가 대표적이다. Zipcar는 언제 어느 지점에서 자동차

를 사용하고자 하는지 예약하면 자동차를 바로 픽업해 사용할 

수 있도록 하는 서비스를 제공한다. 사용자는 가입비와 연회

비만 내면 Zipcard를 수령하고, 북미 지역 8,000여 개의 지점에

서 이용할 수 있게 된다. 고객은 자동차의 기능만을 취하고 보

험, 관리 등의 제반 책임은 질 필요가 없게 된다. Zipcar의 Car 
Sharing PSS는 자동차 소유주가 고객에게 자동차 사용 권한을 

판매하며 여러 고객이 공동의 제품을 사용한다는 측면에서 사

용 중심 PSS로 분류된다.
또 다른 사용 중심 PSS 사례로는 독일의 CALL A BIKE, 

Hilti의 공구 대여 서비스, Tauschticket의 책 공유 서비스 등을 

들 수 있다. CALL A BIKE는 베를린, 프랑크푸르트 등의 독일 
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주요 도시에서 무인 대여 시스템을 통해 자전거를 매우 싼 가

격에 대여해 주며, 교통 체증 완화 및 탄소 발생 저감의 효과를 

내고 있다(Williams, 2007). 소형 전동공구 제작사인 Hilti는 매

달 일정 사용료만 지불하면 언제든지 전동공구 세트를 임대할 

수 있는 서비스를 제공한다. 반환된 전동공구는 항시 깨끗이 

관리되며, 고객은 웹사이트를 통해 공구의 재고 상태를 파악

할 수 있다(Johnson, 2010). Tauschticket는 회원들이 등록한 백

만권이 넘는 책들을 서로 공유할 수 있는 서비스를 제공한다. 
소비자가 Tauschticket에 회원으로 가입하고 회원들은 자신의 

책을 기부하면 가상의 티켓을 발부 받아 타인의 책을 빌려볼 

수 있다(Baek, 2010). 
결과 중심 PSS는 기업이 제품을 사용함으로써 얻고자 하는 

결과를 보장하는 유형의 PSS이다. 이때 제품의 소유권은 항상 

기업이 가지고 있으며 고객은 제품 단위가 아닌 결과물의 단

위에 따라 비용을 지불한다. 결과 중심 PSS는 기업의 특정 활

동이 제 3자에게 위탁되는 활동 아웃소싱(activity management/ 
outsourcing), 제품이 아닌 제품 사용의 결과에 가격을 부여하

는 서비스 단위 당 판매(pay per service), 제공자가 고객에게 정

해진 수준의 결과를 보장하는 기능적 결과(functional result) 세 

가지 유형으로 세분화된다. 
결과 중심 PSS의 대표적 사례로는 Xerox의 Document Mana-

gement Service(Rothenberg, 2007)가 있다. Xerox는 단순히 복

사기를 판매하는 것이 아니라, 복사기는 무상으로 제공하는 

대신 복사기 사용에 관한 제반 서비스를 제공함으로써 수익을 

창출하고 있다. 여기에는 복사기 관리 서비스, 사용 프로세스 

분석 서비스 등이 포함되며, 이를 통해 일정 수준 이상의 복사 

품질을 보장한다. 이때 제품 및 서비스에 대한 과금은 복사물

의 양에 따라 이루어진다. 고객은 낮은 가격으로 쉽게 복사기

를 사용할 수 있게 되며, 필요 복사기의 수, 소모품(토너, 용지 

등)의 양 또한 절약된다. Xerox의 PSS는 복사기 제품이 아닌 

복사의 결과를 보장하고, 복사 결과의 유닛에 따라 과금을 한

다는 측면에서 결과 중심 PSS로 분류된다. 
또 다른 결과 중심 PSS 사례로는 PPG의 Painting 솔루션, 

York의 찬 공기 보장 서비스, EcoLab의 깨끗한 환경 보장 서비

스 등이 있다. PPG는 자동차용 페인트의 주문, 재고관리 서비

스 등을 통해 고객의 페인트 사용 프로세스를 단순하고 편리

하게 하고, 페인트 사용에 의한 환경 영향도를 감소시켰다

(Rothenberg, 2007). 이때 과금은 사용된 페인트의 양 대신 페

인트가 칠해진 자동차 댓수(페인트 사용의 결과) 에 따라 이루

어진다. 에어컨 제조 기업인 York는 에어컨은 고객에게 목표

가 아닌 수단임을 인식하고 고객이 원하는 수준의 냉방이라는 

결과를 전달한다. 이를 위해 York는 에어컨 설치, 사용, 관리 

모두를 대행하며, 이 경우에도 과금은 에어컨이 아닌 냉방의 

결과에 따라 이루어진다(York, 2011). York의 사례와 유사하

게, 청소 약품 제조 기업이었던 EcoLab은 자사의 제품을 활용, 
고객에게 깨끗한 환경을 보장하는 청소 서비스를 제공한다 

(Van Halen et al., 2005).  

3.2 기타 PSS 분류

Tukker(2004)의 분류는 앞서 제 2.2절에서 밝힌 PSS의 특징 

중 두 번째에 해당하는 ‘다양한 제품의 소유 형태 및 지불 방

식’ 이라는 특징을 반영한다. 한편, Lim et al.(2010)은 PSS의 

세 번째 특징인 ‘다양한 이해관계자의 참여’ 를 반영하여 PSS
를 운영의 주체(main provider of PSS)와 고객화의 주체(main 
agent of PSS customization)라는 두 차원으로 분류하였다. 운영

의 주체는 PSS의 판매와 전달을 누가 관리하느냐에 따라 제품 

및 서비스의 생산자와 중개자 둘로 나뉜다. 고객화의 주체는 

고객의 요구에 가장 적합한 제품 및 서비스의 선택을 누가 하

느냐에 따라 PSS 제공자 및 고객으로 나뉜다. 이들 두 차원은 

서로 결합되어 PSS를 전문형(professional), 공동 생산형(co-pro-
ducing), 자문형(advising), 연결형(connecting) PSS의 네 가지 

유형으로 분류한다. 
Hong et al.(2008)은 PSS를 기존의 제품 및 서비스가 변화한 

형태와 서로 다른 제품과 서비스가 통합된 새로운 모델이 등

장한 형태로 구분하고, 기존의 제품에 서비스 요소를 추가한 

형태, 기존에 있던 서비스에 제품 요소를 추가한 형태, 각기 다

른 서비스와 제품을 통합한 형태, 제품의 기능을 서비스로 대

체한 형태, 서비스의 기능을 제품으로 대체한 형태의 5가지 분

류를 제시하였다. 
이밖에, Kwon(2009)은 7가지 PSS 사례를 통합의 유형, 통합

의 연결고리, 통합의 목적, 통합의 범위에 따라 분석하였으며, 
Sawhney et al.(2004)는 서비스를 성장의 형태와 성장의 초점

에 따라 시간적 확장, 공간적 확장, 시간적 재배치, 공간적 재

배치 네 가지로 분류였다.

4. PSS 연구현황 및 이슈

PSS는 비교적 최근에 태동된 개념으로서, 학문적 수준에 있어 

아직 초보적인 단계에 머물러 있다. 기존의 연구는 PSS의 개

념을 공고히 하고 사회적 효용성을 확인하는 데는 기여하였지

만, 이러한 혁신적 가치를 제공하는 PSS를 어떻게 개발하고 

운영해야 하는지에 대한 체계화된 방법 연구는 아직 취약한 

상황이다. 즉, PSS의 필요성에 대한 인식에 비해 PSS의 실제 

개발 및 운영시 지침을 제공(prescriptive)하는 과학적 체계에 

대한 연구는 부족한 실정이다.
PSS를 통해 고객 가치 혁신을 달성하기 위한 근원은 고객이 

원하는 PSS를 효과적으로 제공하는 기업의 능력을 제고하는 

것이다. 본 장에서는 PSS의 제공을 위한 주요 활동을 PSS 설
계, PSS 평가, 그리고 PSS 운영으로 구분하여 살펴보고자 한

다. PSS 설계 단계에서는 새로운 PSS의 컨셉과 그 컨셉을 전달

하는 프로세스를 설계한다. PSS 평가 단계에서는 설계된 PSS
가 고객-기업-사회라는 이해관계자 집단에게 지속가능한 가치

를 제공할 수 있는가를 평가한다. PSS 운영 단계에서는 개발
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된 PSS를 고객에게 전달하는 과정을 관리한다. 
이상 언급된 PSS 설계, PSS 평가, PSS 운영이 제 4.1절~제 

4.3절에 각각 서술되어 있다. 각 장에서는 우선 해당 주제에 대

한 기존 연구 내용을 검토하고, 향후 유망한 주요 연구 이슈들

을 소개한다.

4.1 PSS 설계

Aurich et al.(2008), Morelli(2002), Tan et al.(2006)을 비롯한 

다수의 연구에서 지적하였듯이 PSS의 설계에는 제품 설계의 

요소와 서비스 설계의 요소가 혼재되어 있다. 따라서 많은 연

구들이 기존의 제품 설계나 서비스 설계 연구들을 바탕으로 

PSS의 설계 방법론 및 모델을 제시하여 왔다. 그 중에서도 

Booz(1982), Ulrich and Eppinger(1995) 등이 제시한 제품 개발 

프로세스나 Scheuing and Johnson(1993), Bullinger et al.(2003) 
등이 제시한 서비스 개발 프로세스는 많은 연구에서 기본적인 

PSS 개발 프로세스로 받아들여지고 있다. 이러한 프로세스는 

대체로 요구사항 파악, 아이디어 도출, 컨셉 개발, 세부 설계, 
출시 등의 과정을 거친다. 지금까지의 연구에서는 아이디어 

도출부터 컨셉 개발까지의 단계를 대상으로 하는 설계 방법론 

및 모델들이 많이 제시되었는데, 이는 컨셉의 선정이 PSS 설
계에 있어 가장 중요한 요소로 받아들여지기 때문이다(Mo-
relli, 2002).

4.1.1 기존 연구 리뷰

먼저, PSS의 아이디어를 도출하는 방법에 관한 연구를 살펴

보면, 초기에는 PSS의 전체적인 개발 프레임워크의 일부로서 

다루어지기도 했지만, 최근에는 아이디어 도출 자체를 위한 

방법론도 활발히 소개되고 있다. 전체적인 PSS 개발 프레임워

크 하에서 다루어지는 아이디어 도출 방법에는 MEPSS(Van 
Halen et al., 2005)와 DFACE-SI(Uchihira et al., 2007) 등에서 

제시하고 있는 방법이 대표적이다. MEPSS에서는 제품의 수

명주기에 따른 경제적, 환경적 가치 측정 및 고객의 요구와 

PSS 기능 사이의 관계 파악을 통해 아이디어를 도출하며, 
DFACE-SI(Uchihira et al., 2007)에서는 제품의 사용상황에 기

반하여 PSS의 기회를 발굴하는 방법을 제시하고 있다. 
PSS 아이디어의 도출에 집중하고 있는 연구들은 대부분 실

제 사례에 기반한 경험적인 접근법을 취하고 있다. Müller et 
al.(2010)은 산업 PSS의 요구사항을 도출하기 위한 체크리스

트와 요구사항의 분류를 제시함으로써 아이디어의 도출을 돕

고자 하였고, Uhlmann and Stelzer(2010)은 사례 분석을 통해 

적합한 PSS 아이디어를 결정짓는 7가지 차원을 제시하였다. 
보다 세분화된 아이디어를 도출하는 방법으로서 Low et al.(2002)
와 Chen and Huang(2009), Chen and Li(2010)는 TRIZ의 활용 

가능성을 보여주었다. Kim et al.(2010)은 수명주기 상에서 발

생하는 고객 요구와 다양한 PSS 모델을 조합한 PSS CGSM 
(Concept Generation Support Matrix)를 제시함으로써 구체적인 

PSS 아이디어의 도출이 가능하도록 하였다. 이와 달리, 기능

과 프로세스 중심의 아이디어 도출 방법으로서 Lee and Kim 
(2010)은 PSS를 기능 별로 나누고 각각의 기능을 하기 위한 제

공자와 수여자의 활동, 제품 및 서비스 요소의 대안들을 조합

하는 방식의 아이디어 도출 방법을 제시하였다. 또한, Meier 
and Kroll(2009)는 서비스 프로세스를 중심으로 기존 서비스 

프로세스에 대한 추론 및 조합을 통해 새로운 PSS 모델을 찾

아내는 방식을 제안하기도 하였다.
아이디어 도출의 다음 단계에 해당되는 컨셉 개발에 관련한 

연구는 PSS 설계 관련 연구 중 가장 많이 다루어진 부분이다. 
Morelli(2006)는 PSS 컨셉의 구성 요소로서 PSS의 생산과 소비

에 관여하는 참여자들의 네트워크와 그들의 시나리오 및 사용 

유형이 포함되어야 한다고 주장하였다. 또한 이를 시각적으로 

모델링하는 도구로서 IDEF0(Integration Definition for Function 
Modeling), Shostack(1993)이 제시한 서비스 블루프린트 등 기

존 도구들의 유용성을 언급하였다. 또한, Van Halen et al. 
(2005)의 MEPSS는 제품 및 서비스 개발, 시스템 분석 등에서 

활용되고 있는 방법론들을 PSS 설계 과정에 적용하는 PSS 설
계 방법론이다. 

이처럼 기존의 제품이나 서비스 개발 방법론을 적용하는 것

을 넘어, PSS 자체의 컨셉 개발 프레임워크와 모델들을 제시

한 연구들 또한 다수 소개되어 왔다. Sakao and Shimomura(2007)
가 제안한 서비스 중심의 PSS 개발 방법론인 SPE(Service/ Pro-
duct Engineering)는 변화시키고자 하는 고객의 상태를 PSS의 

최상위 목표로 두고, 이를 달성하기 위한 서비스 및 PSS의 기

능을 계층적으로 나타내어 PSS의 컨셉을 표현한다. Maussang 
et al.(2007a; 2007b) 또한 기능적인 분해를 통한 PSS의 구조 표

현 방법을 시도하였으며 이를 SPE와 결합하여 통합된 프레임

워크를 제시하기도 하였다. Hara et al.(2009)는 SPE의 기능 중

심의 컨셉 표현에 BPMN(Business Process Modeling Notation)
을 통합하여 기능과 프로세스를 함께 설계하는 방법론을 제시

하기도 하였다. 이러한 SPE 방법론을 지원하기 위한 도구로서 

Sakao et al.(2009)는 Service CAD라는 솔루션을 개발하기도 하

였다. 
한편, 서비스 중심의 설계방법론인 SPE와는 달리, 제품 중

심의 PSS 개발을 위하여, Uchihira et al.(2007)는 Toshiba와 함

께 DFACE-SI를 개발하였다. 이 프레임워크 하에서는 시나리

오 그래프와 전략 캔버스를 통해 기존 제품에 새로운 서비스

를 제공할 수 있는 기회를 찾아내고, 이를 활용할 수 있는 PSS
의 컨셉을 관계되는 참여자와 그들 사이의 활동이 조합된 모

델로 설계한다. 또한 마지막 단계로서 FMEA(Failure Mode and 
Effect Analysis)를 활용하여 개발된 컨셉의 위험성에 대한 분

석을 개발 단계에서 미리 수행한다. 
아이디어 도출과 컨셉 개발 이후의 단계는 PSS 컨셉의 구체

화 단계이다. 구체화는 컨셉을 실현할 실제 제품 및 서비스의 

사양 혹은 특성을 설계하는 과정이라고 볼 수 있다. 연구자에 

따라 이를 컨셉 개발 과정에 포함시키기도 한다. 이를 위한 기
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Literature
Identifying 

requirements
Idea generation

Concept 
development

Implementation Design support

Van Halen et al.(2005)
Sakao and Shimomura(2007)
Sakao et al.(2009)
Hara et al.(2009)
Maussang et al.(2007a)
Uchihira et al.(2007)
Morelli(2006)
Maussang et al.(2007b)

Chen and Huang(2009)
Chen and Li(2010)
Kim et al.(2010)
Lee and Kim(2010)
Meier and Kroll(2009)
Uhlmann and Stelzer(2010)

Aurich et al.(2008)
Kim et al.(2009a)
Kimita et al.(2010)
Schuh and Gudergan(2009)
Shen and Wang(2007)
Weber et al.(2004)

Doultsinou et al.(2009)
Krucken and Meroni(2006)
Seliger et al.(2008)

Table 1. Classification of literature on PSS design 

존 연구에는 Weber et al.(2004)가 제시한 속성 기반 설계(Pro-
perty-driven design and development)나, Schuh and Gudergan 
(2009)의 QFD(Quality Function Deployment)를 활용한 PSS 구
체화 프레임워크 등이 있다. 실제 PSS 구현 요소의 개별적인 

설계 과정을 지원하기 위한 연구로서는 Kimita et al.(2010)가 

공리적 설계 원리(axiomatic design)와 QFD를 통해 구성 요소

를 미리 모듈화하는 방법을 제안하였고, Aurich et al.(2006)는 

제품과 서비스 자체보다 그 개발 프로세스를 모듈화하는 방법

을 제안하였다. Shen and Wang(2007), Kim et al.(2009a), Eum 
et al.(2009)은 이러한 구체화의 결과를 저장하는 온톨로지 모

델을 제안하였다.
이 밖에 몇몇 연구들은 PSS의 설계 자체 보다는 정보의 참

조나 교환 등 설계 업무를 지원하는 방법론들을 제시하였다. 
Seliger et al.(2008)는 제품 및 서비스 요소를 사용하는 단계에

서 도출되는 정보를 PSS의 설계 과정에 활용하도록 돕는 VLCU 
(Virtual Lifecycle Unit)라는 시스템을 제안하였고, Doultsinou 
et al.(2009)는 제품과 서비스 요소의 생산 및 제공 단계에서의 

정보를 설계에 참조할 수 있도록 하는 프레임워크를 제안하였

다. Krucken and Meroni(2006)는 PSS 설계 과정에서 이해관계

자 간의 의견교환이 원활히 이루어지도록 설계 자료를 만들기 

위해 고려해야 할 점을 실용적인 시각에서 제시하였다. 

위와 같은 PSS 설계 관련 문헌의 분류는 <Table 1>로 요약할 

수 있다. 각 행은 해당 문헌을, 각 열은 문헌이 다루고 있는 

PSS 설계의 단계를 나타낸다. 

4.1.2 주요 연구 이슈

PSS의 설계 관련 문헌을 살펴보면 전체적인 개발 프로세스

에 대해서는 제품 개발 및 서비스 개발 프로세스와 유사하지

만, 아이디어 및 컨셉 개발 단계에서는 PSS의 특성 반영이 중

요함을 알 수 있다. 앞서 살펴보았듯이 아이디어의 도출에 대

해서는 기존의 사례를 바탕으로 적용 가능한 아이디어를 추론

해 내거나 가능한 모델들을 조합하는 방식의 방법론들이 주로 

제시되어 왔다. 그리고 이를 바탕으로 컨셉을 만들어내는 과

정에서는 제품의 기능과 서비스의 프로세스가 결합된 PSS의 

컨셉을 보다 잘 표현할 수 있는 표현 모델을 제시하는데 연구

가 집중되어 온 경향을 볼 수 있다. 사례를 바탕으로 아이디어

를 도출하는 연구는 어느 정도 구체적인 결과물을 제시해가고 

있으며, 컨셉의 표현 모델에 대해서는 BPMN 등 서비스 블루

프린트를 구체화한 프로세스 모델이 전형으로 자리 잡았다. 
하지만, 컨셉 개발의 앞단에서 참여자 네트워크를 어떻게 구

성하고 그들의 비즈니스 모델을 어떻게 설계할 것인지, 그리

고 개발된 컨셉을 어떻게 구체화할 것인지에 대해서는 아직까

지 연구가 미흡한 상황이다.
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4.1.2.1 참여자 네트워크의 구성을 고려한 비즈니스 모델 설

계 방법 개발

참여자 네트워크의 구성은 Morelli(2002)도 언급하였듯이 

서로 다른 참여자가 제공하는 제품과 서비스가 조합되는 PSS
를 개발하기 위해서는 필수적인 단계이다. 이러한 참여자 네

트워크는 비즈니스 생태계(Moore, 1993)라는 개념으로 설명되

기도 하는데, 최근 스마트폰의 등장으로 기기 제조사, 통신 사

업자, 컨텐츠 개발자 사이의 모바일 생태계가 주목 받으면서 

PSS의 성공을 위한 건전한 비즈니스 생태계의 중요성이 강조

되고 있다. 건전한 비즈니스 생태계의 핵심은 각 참여자가 고

품질의 PSS를 고객에게 전달하기 위한 충분한 역량을 확보하

는 것과, 이들이 생태계에의 참여를 통해 지속적인 수익을 얻

을 수 있도록 하는 것이다. 따라서 역량 있는 참여자들을 선택

하는 문제에서부터 이들 사이의 상호작용을 조정하고 각 참여

자가 서로 이득이 될 수 있도록 하기 위한 이슈들이 새로운 연

구과제로 떠오르고 있다. 특히 단순히 제품이나 서비스의 매

매를 통해 이익을 창출하던 것에서 벗어나 광고주 등 제삼자

를 통한 수익창출형 개방형 혁신 등 다양한 비즈니스 모델의 

등장은 PSS의 생태계가 취할 수 있는 전략의 다양성을 더해주

고 있다.

4.1.2.2 PSS 컨셉 구체화 방법론 개발

컨셉의 구체화에 대해서는 몇몇 연구들이 기초적인 방법론

을 제시하고 있지만 아직까지 정형화될 수 있을만한 구체적인 

방법론은 확립되지 않은 상황이다. 컨셉 구체화 단계에서는 

필요한 기능을 담당할 주체의 선정과 주체간의 인터페이스 정

의와 같은 구조적인 문제에서부터 구체화된 프로세스의 성능 

계획, 제품 고장이나 서비스 실패와 같은 위험 상황에 대한 대

비, PSS의 특성에 따라 제품과 서비스의 구성 비율을 정하는 

문제 등 세부적인 의사결정에 이르기까지 다양한 이슈가 있

다. PSS 구체화의 문제는 개별적인 제품이나 서비스의 세부 

설계와 중첩되는 부분이 많은 만큼 기존의 세부 설계 방법론

은 활용하면서, 그것으로 해결되지 않는 근본적인 문제들을 

정의하고 해결방법을 제시하려는 노력이 필요한 시점이다.

4.2 PSS 평가

PSS 평가는 개발 및 운영 중인 PSS가 고객의 요구와 다양한 

이해관계자들을 고려하여 효율적이고 효과적으로 개발 및 운

영되는지를 확인하고, 새로운 수정안이나 개선점을 도출하기 

위해 수행된다. PSS의 평가는 제품과 서비스 및 이들 간의 상

호관계를 모두 평가해야 한다는 것과 다양한 이해관계자들을 

고려해야 한다는 점에서 기존의 제품 및 서비스 평가와는 구

별된다. 

4.2.1 기존 연구 리뷰

현재까지 수행된 PSS 평가 연구는 크게 지속가능성, 고객가

치, 그리고 비용 및 수익 측면으로 분류할 수 있다. 지속가능성 

평가 연구는 PSS가 단기적인 수익성을 넘어서서 다양한 측면

에서 장기적이고 안정적으로 유지될 수 있는지의 여부를 평가

하는 연구이다. 일반적으로 PSS의 지속가능성을 평가하는 연

구들은 Elkingon(1997)이 제안한 지속가능경영의 3대 축을 평

가의 기반으로 사용한다. 3대 축은 경제, 환경, 사회로 구성되

며, 일반적으로 3P(Profit, Planet, People)로 요약되어 표현된다. 
지속가능성 평가 연구는 PSS의 전체적인 개발체계의 수립

과 병행해서 수행된 경우가 많다. 대표적인 연구로는 Tukker 
and Tischner(2004, 2005), Van Halen et al.(2005)의 연구가 있

다. Austrian Eco-efficient PSS Project(Tukker and Tischner, 
2004)에서는 PSS를 통한 미래 시장 개발을 위한 개발 체계가 

연구되었으며, 그 일환으로 PSS의 평가 체계가 연구되었다. 
그 결과물에 해당하는 INES(Improving New Services)는 PSS 
간 3P 평가 기준의 비교를 통해 의사 결정자의 결정을 효과적

으로 지원한다. Tukker and Tischner(2005)는 PSS의 개발 체계

를 포괄적으로 연구하였으며, 연구된 개발 체계는 PSS의 아이

디어를 평가하는 방법을 포함하고 있다. 아이디어 평가를 위

한 도구로 개발된 지속가능성 체크리스트는 3P 관점의 평가 

기준으로 구성되어 아이디어에 대한 평가를 지원한다. Van 
Halen et al.(2005)은 PSS 평가시 3P를 기본 평가 차원(dimen-
sion)으로 설정하는 지속가능성 평가 프레임워크를 개발하였

다. 지속가능성 평가 프레임워크에서 평가 기준들은 평가 차

원, 범주(category), 항목(aspect)으로 순차적으로 분류 되고 마

지막 지표(indicator)에서 구체적인 측정가이드를 제안한다.
앞서 소개된 연구와는 다르게 평가 체계에 집중에서 수행된 

연구로는 대표적으로 Omann(2007)을 들 수 있다. Omann(2007)
은 3P 기반의 평가 기준과 다기준 평가 방법을 통한 평가 체계

를 제안하였다. 다기준 평가방법론은 복잡한 문제 상황에서 

의사결정자의 의사 결정을 지원하는 프로세스를 포함하는 방

법론이다.
지금까지의 지속가능성 평가 연구들은 3P를 기반으로, PSS

의 제공자관점에서 연구가 주로 진행되었다. 제공자관점에서

의 연구는 PSS를 개발 및 유지하기 위한 경제적, 환경적, 사회

적 측면의 평가를 수행하여 제공자에게 해당 PSS의 수준에 대

한 적절한 가이드를 주는 것이다. 그러나 PSS가 제공자를 포

함하는 다양한 이해관계자들이 얽혀 있는 복잡한 시스템임을 

고려한다면, 제공자 이외의 관점 또한 고려할 필요가 있다. 특
히 실제 PSS를 구입 및 사용하는 고객관점은 제공자관점과 대

등한 수준에서 논의 되어야 한다. PSS에서의 고객관점이나 고

객 요구의 중요성은 Goedkoop et al.(1999), Tukker and Tischner 
(2004)를 포함한 많은 연구에서 꾸준히 제기되고 있다. 

위와 같은 맥락에서 고객가치 평가 연구는 PSS를 구성하는 

중요 이해관계자 중의 하나인 고객관점에서 PSS를 평가하는 

연구로서, 고객이 PSS를 통해 얻는 효용 및 만족 등을 평가한

다. 대표적으로, Kim et al.(2011)은 PSS 평가에 대하여 기존의 

지속가능성 평가 연구의 방법론에 고객관점의 평가 기준을 추



242 김광재․홍유석․박광태․임치현․허준연․강창묵․백민정․박근완

가하여 제공자관점과 고객관점을 모두 포괄하는 평가 방법론

을 제시하였다. 고객의 관점에서 품질과 비용을 평가 차원으

로 설정하였다. Mont and Plepys(2003)은 기존에 고객 만족도

나 충성도를 평가하는 고객관점의 평가 도구들을 조사 및 정

리하고 PSS에 응용될 수 있는지의 여부를 고찰하여 응용가능

성과 방향을 제안하였다. Alix et al.(2009)는 가치 분석 방법론

(Value Analysis)을 통하여 새로운 서비스를 추가할 때 제공자

관점과 고객관점에서의 민감도를 평가하는 방법론을 제시하

였다.
앞선 연구들은 다양한 관점을 균형 있게 고려하는 기준을 

도출하여 PSS의 지속성장 및 유지 평가를 하는 것을 주목적으

로 삼았다. 그러나 이와는 다르게, 실제 시장에서의 적정 가격

이나 고객 수요, 예상 수익 등의 예측을 통하여 PSS의 가치를 

정량적으로 평가하고자 하는 연구들 또한 진행되어 왔다. 이
러한 분야의 연구들이 수익 및 비용 평가 연구이다. 

수익 및 비용 평가 연구는 PSS의 수익과 비용을 수리적인 

모델을 통해 추정하고자 하는 연구들이다. 이러한 연구들의 

목적은 PSS의 제공자가 고객에게 시스템을 제공할 때 드는 비

용과 발생 가능한 수익을 예측하는데 있다. PSS를 하나의 비

즈니스 모델로 생각하는 제공자의 관점에서 실제로 가장 중요

한 평가 연구가 될 것이다. PSS의 수익 및 비용 평가 연구는 아

직 초보적인 단계이긴 하나 연구가 활발히 진행되고 있다. 현
재까지 진행된 수익 및 비용 평가 연구는 기존에 제품이나 서

비스의 수익 및 비용 평가를 위해 개발된 방법론들을 PSS의 

평가에 적용 및 응용하는 연구들이 보편적이다. 대체로 PSS를 

평가하는 완성된 방법론보다는 개발 중인 방법론들이 소개가 

되고 있다. 대표적인 문헌으로는 Mannweiler et al.(2010)과 

Kimita et al.(2009)가 있다. 
Mannwiler et al.(2010)는 고객의 수명주기를 고려하여 PSS

의 비용을 평가하고 평가결과를 개발에 활용할 수 있는 방법

론을 개발하였다. 본 문헌에서는 수명주기의 단계를 기존문헌

에 근거하여 구매, 사용, 폐기로 정의하고 각 단계에서 발생할 

수 있는 비용을 구매, 설치, 운영, 유지, 재활용 비용으로 정의

하여 수명주기 별 발생하는 비용을 평가하고 비교할 수 있는 

방법론을 구성하였다. Kimita et al.(2009)는 서비스 공학관점

에서 서비스 설계시 서비스가 운용되는 Activity들을 정의하여 

비용을 계산하는 ABC(Activity Based Costing) 방법론을 활용

하여 서비스의 비용을 계산하는 방법론을 제안하였다. 

4.2.2 주요 연구 이슈

PSS 평가를 위한 주요 연구 이슈는 PSS 수명주기 평가 모형 

개발, PSS의 가치 창출 메커니즘 평가 방법론 개발, PSS 지속

가능성의 정량적 측정 방법론 개발, 그리고 산업별 특성을 고

려하기 위한 평가 체계 개발 등을 들 수 있다. 이 네 가지 연구 

주제는 기존의 단일 제품과 서비스와는 구별되는 PSS의 특징

으로 인해 발생하는 이슈이므로 주요 연구 이슈에서 다룬다.

4.2.2.1 PSS 수명주기 평가 모형의 개발

PSS의 수명주기는 단일 제품이나 서비스와 비교했을 때 더 

길고 복잡할 수 있다. PSS 내에서 제품과 서비스의 수명주기

를 적절히 통합하여 고객과 제공자에게 전달되는 가치를 고려

하는 것이 중요하다. PSS의 수명주기를 고려하기 위한 방법으

로 PSS 구성 요소들의 변화를 평가하는 PSS 수명주기 평가 모

형이 연구되어야 한다. 적합한 PSS 수명주기 평가 모형이 연

구되기 위해서는 첫째로, 제품, 서비스, 이해관계자 등 PSS 구
성요소 간의 관계를 수명주기 관점에서 표현할 수 있는 PSS 
수명주기 표현 모형이 연구되어야 하며, 이는 PSS 수명주기의 

정의와 수명주기 내에 존재하는 모든 PSS 구성 요소를 표현할 

수 있어야 한다. 
둘째로, 수명주기를 고려한 PSS 평가를 지원하는 PSS 수명

주기 평가 기준 모형이 연구되어야 한다. 평가 기준 모형은 

PSS 수명주기 별로 특별히 고려되어야 하는 기준의 특징이 반

영되어야 한다. PSS 지속가능성 평가 기준을 수명주기 관점에

서 재검토한 Kim et al.(2010)의 연구와, 비용 측면에서 PSS의 

수명주기를 고려한 Mannweiler et al.(2010)의 연구를 참고할 

수 있다.

4.2.2.2 PSS 가치 창출 메커니즘 평가 방법론 개발

현재까지 수행된 지속가능성, 고객가치 평가 연구는 대부분 

평가 기준을 활용해 PSS의 특정 측면에 대한 점수를 매기는 

방법을 택하고 있다. 하지만 이들은 PSS의 이해관계자들이 협

력해 가치를 창출하는 메커니즘을 파악하는 데에는 도움을 주

기 힘들다는 한계가 있다. PSS의 가치 창출 메커니즘을 평가

할 수 있는 연구는 기업이 제공하는 제품, 서비스, 그리고 이들 

간의 관계를 파악할 수 있게 해야 한다. 이를 기반으로 기업은 

가치 창출의 효율성 관점에서 PSS의 문제와 개선 방향을 파악

할 수 있다. 구체적으로, PSS 제공자들이 자원(input)으로부터 

어떻게 가치(output)를 창출하는지의 메커니즘을 분석해, 고객

의 편의성과 자원 사용의 효율성을 최대화할 수 있도록 연구

가 가능하다. 이에는 제품 시스템의 범위를 설정한 뒤 시스템이 
발생시키는 환경 영향도를 분석하는 LCA(Lifecycle Assessment) 
(Guine, 2001) 연구가 활용될 수 있을 것이다.

4.2.2.3 PSS 지속가능성의 정량적 측정 방법론 개발

PSS 지속가능성의 정량적인 평가는 PSS가 경제, 사회, 환경

의 측면에서 다양한 이해관계자들에게 미치는 영향을 구체적

이고 명확하게 평가한다는 점에서 중요하다. 기존의 문헌들이 

PSS의 지속가능성에 관한 평가기준을 포괄적으로 도출하였

다면, 이제는 도출된 평가기준을 기반으로 구체적인 평가를 

가능하게 하는 정량적 방법의 마련이 필요하다. PSS의 지속가

능성을 정량적으로 측정하기 위해서는 첫째, PSS의 지속가능

성 평가지표를 명확하게 정의하는 연구가 필요하다. 평가지표

는 평가를 위한 최종 측정 대상으로 정의 할 수 있으며, GRI 
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(2002), UN(2007)의 연구가 활용될 수 있다. GRI(2002)는 기업 

활동 측면에서 UN(2002)은 국가수준에서 지속가능성 평가지

표를 정의하였다. 평가지표와 상위에 있는 평가 기준 간의 연

관관계를 설정하는 연구와, 산업 별로 중요한 평가지표들을 

정의하는 연구도 필요하다.
둘째, 평가지표의 값을 산정하는 체계적인 방법론이 개발되

어야 한다. 평가지표의 값을 산정하는 방법론에 대한 연구로

는 제품이나 서비스의 환경영향도를 연구하는 LCA 분야의 방

법론들을 활용할 수 있다. LCA 분야에서 환경평가를 위해 지

표를 정의하고 평가 모델을 수립하는 방법론을 확장, 응용하

여 PSS 평가에 활용할 수 있을 것이다.   

4.2.2.4 산업별 특성을 고려하기 위한 평가 체계 개발

PSS는 여러 산업 군에 걸쳐 다양한 형태로 개발되고 운영되

는 비즈니스 모델이다. 산업별로 제품이나 서비스 그리고 이

해관계자 구성 등 PSS의 형태가 다르기 때문에, 일반적인 PSS 
평가 방법을 실제 PSS 평가에 그대로 사용하기 위해서는 많은 

노력이 필요하다. 따라서 산업별 특성을 고려한 PSS 평가 체

계의 개발은 실제 PSS 평가시 평가를 하는 기업이나 평가자에

게 많은 도움이 될 것이다. 개발을 위해서는 첫째로, 산업별로 

PSS 사례에 대한 심층적인 연구가 수행되어야 한다. 산업별로 

다양한 성공 및 실패 사례를 수집하고 분류하여, 산업별로 구

분되는 평가 차원이나 평가 기준을 도출할 수 있다.
둘째로, 도출된 평가 요소들을 바탕으로 산업별로 PSS를 평

가하는 체계 및 가이드라인에 대한 연구를 수행 할 수 있다. 이
에는 세부적으로 산업별 평가 기준의 중요성 산출 및 상호관

계 설정 등에 대한 연구가 포함된다.

4.3 PSS 운영

PSS 운영은 가치 창출 및 전달에 있어 정해진 기준이 충족

되도록, 제품과 서비스의 제공 프로세스를 관리하는 것이라 

정의된다. PSS 운영은 서비스를 통한 고객과의 지속적인 상호

작용을 수반하며, 이는 생산과 사용이 분리되어 있는 제품만

을 제공하는 모델의 운영과 가장 큰 차이점이다(Johnson and 
Mena, 2008). 또한 PSS 운영은 유형적 제품 기능의 관리까지 

포함한다는 측면에서 순수 서비스 운영(Kim et al., 2009b)과도 

차이를 가진다. 사회 전반적으로 PSS 운영에 대한 경험이 미

흡하기 때문에 PSS 운영 분야는 PSS 설계나 평가 분야에 비해 

아직까지 매우 적은 수의 연구만이 수행되었으며, 이들조차도 

개념적인 수준에 머물러 있는 상황이다.

4.3.1 기존 연구 리뷰

기존의 PSS 운영 연구는 PSS 공급 사슬 관리(Supply Chain 
Management; SCM) 연구와 PSS 운영의 성공 요인 연구로 나눠

진다. 공급 사슬 관리 연구는 제조 기업의 제품 생산 및 전달 

혁신에 큰 기여를 해왔다. 마찬가지로, PSS SCM 연구 역시 

PSS의 가치 창출 및 전달 혁신에 기여할 수 있을 것이다. Johnson 
and Mena(2008)은 PSS를 도입한 제조 기업의 사례 연구를 기

반으로 10가지 세부 프로세스로 이루어진 제조 기업의 PSS 공
급 사슬 모델을 제안하였다. <Figure 2>는 제안된 모델을 나타

내며, 효과적인 PSS 운영을 위해서는 10가지 프로세스 중 정보 
흐름 관리(information flow management)와 리스크 관리(risk 
management)가 특히 중요하다.

Figure 2. Servitization supply chain model(Johnson and Mena, 2008)

정보 흐름 관리의 경우 실시간 데이터의 분석으로부터 유용

한 정보를 찾아내 PSS 운영을 지원한다는 측면에서 중요성을 

가진다. 정보 흐름 관리와 관련된 연구로, Meier et al.(2010)는 

PSS 공급 사슬의 경우 외부 영향과 고객 요구의 불확실성이 

크다는 점을 밝히며, 이해관계자 간 커뮤니케이션을 지원해 

불확실한 환경 속에서 PSS를 효과적으로 전달할 수 있도록 하

는 시스템을 제안하였다.
리스크 관리의 경우 PSS 운영시에는 제품 제공 모델에서는 

존재하지 않던 리스크가 다수 존재한다는 측면에서 중요성을 

가진다. 이는 PSS가 추상적 가치 제공을 목적으로 하는 경우

가 많으며, 이에는 여러 제품과 서비스가 혼재되기 때문이다. 
예를 들어, 일정 품질 수준 이상의 가치 제공을 보장하는 기업

은 품질 보장 실패의 리스크를 추가적으로 떠안게 되며, 이는 

파트너링을 통해 분산 가능하다(Johnson and Mena, 2008). 리
스크 관리와 관련된 연구로, Alomair(2007)은 PSS의 리스크 리

스트를 도출하고 이를 기반으로 리스크를 관리하는 프레임워

크를 제안하였다. PSS 운영시에는 1) 사전 보장된 제품 성능 

제공, 2) 생산 비용 관리 및 가격 산정, 3) 규제 변화 대응, 4) 다
양한 고객 확보를 실패할 리스크가 존재한다. 기업은 이들 리

스크에 관한 이벤트를 분석해 PSS 운영시의 위험에 지속적으

로 대응해 나갈 수 있다.  
Rothenberg(2007)은 PSS 도입에 성공한 제조 기업의 사례 연
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구를 기반으로 PSS 운영의 도전 과제와 이를 극복하기 위한 

성공 요인을 제시한다. 제조 기업이 PSS 운영 시 겪을 수 있는 

주 도전 과제로는 직원의 철학, 행동양식을 서비스 중심으로 

바꾸는 것과 고객이 서비스 중심의 새로운 비즈니스 모델을 

받아들이도록 지원하는 것 두 가지가 존재한다. 이들을 극복

해 PSS 운영을 성공적으로 수행하기 위한 요인으로는 1) 현재

의 서비스 역량 유형화, 2) 직원의 서비스 기술 습득, 3) 가치 

창출의 정도에 따른 보상 체계로의 변화, 4) 고객 기업의 직원 

교육 네 가지가 존재한다. 이들 외 또 다른 PSS 운영의 성공요

인으로는 다양한 고객의 요구에의 대응, 비용 감소를 위한 표

준화된 PSS 운영 프로세스 개발을 들 수 있다(Reinartz and 
Ulaga, 2008).   

4.3.2 주요 연구 이슈

PSS 운영 연구 분야의 기존 문헌들은 아직까지 순수 제품 

혹은 서비스 제공의 운영 연구 결과를 차용했거나, 사례 연구

를 기반으로 PSS 운영의 개략적인 가이드만을 제공하는 수준

에 머물러 있다. 하지만 PSS 도입 기업의 성공적인 PSS 운영을 

위해서는 이를 보다 체계적으로 지원하는 연구가 수행되어야 

한다. 이는 산업공학의 최적화 방법론 연구, 심리학의 고객 심

리 연구, 경영학의 직원 교육 연구 등 다양한 분야의 학제적

(interdisciplinary) 연구를 기반으로 가능할 것이다. 
제 4.3.1절에서 살펴본 PSS 운영 연구에 더해 제 2장에서 소

개한 PSS의 특징을 고려할 때, PSS 운영의 영역은 1) 제공자 

네트워크 관리, 2) 가치 전달 프로세스 관리, 3) 고객 관리로 나

눌 수 있다. 제공자 네트워크 관리와 고객 관리는 창출되는 가

치의 최대화, 소요되는 비용 최소화를 목적으로 제공자 네트

워크, 고객, 그리고 이들로부터의 제품 및 서비스 생산을 관리

하는 것이며, 가치 전달 프로세스 관리는 창출된 가치가 고객

에게 효과적으로 전달될 수 있도록 관리하는 것이다. 각 영역 

별 주요 연구 이슈는 다음과 같다.

4.3.2.1 제공자 네트워크 관리

제공자 네트워크란 고객과 직접적으로 상호작용하는 기업

을 중심으로 한, PSS 제공에 필요한 제품, 서비스를 생산, 전달

하는 기업들의 네트워크를 말한다. 제공자 네트워크의 관리가 

효과적으로 이루어지기 위해서는 첫째, 제공자 간 관계를 효

과적으로 관리할 수 있도록 지원하는 연구가 수행되어야 한

다. 고객이 요구하는 가치 창출에 적합한 파트너, 유통망 선별

을 지원하는 연구, 제공자들 간의 효율적인 커뮤니케이션을 

지원하는 연구 등이 가능하다. 
둘째, PSS의 생산 비용 관리를 지원하는 연구가 수행되어야 

한다. 고객화된 가치 생산을 위해 개별 고객에게 각기 다른 대

응을 할 경우 효율적인 자원 분배가 어려우며, 이는 비용의 누

수를 야기한다(Reinartz and Ulaga, 2008). 생산 비용의 최소화

를 목적으로 PSS 운영 프로세스를 표준화할 수 있도록 지원하

는 연구가 필요하다. 

4.3.2.2 가치 전달 프로세스 관리

PSS는 일련의 프로세스를 통해 가치를 전달한다. 생산되는 

제품, 서비스의 가치를 효과적으로 전달하기 위해서는 첫째, 
제품, 서비스의 전달 프로세스 최적화 연구가 수행되어야 한

다. 최적화 연구를 위해서는 기본적으로 전달 프로세스를 가

시적으로 모델링하는 연구가 필요하다. 이에 제 4.1.1절에서 

소개된 서비스 블루프린트(Shostack, 1993), 서비스 CAD(Sakao 
et al., 2009) 등이 활용될 수 있다. PSS 고유의 프로세스 표현 

모델 연구 또한 가능하며, 이는 제품과 서비스의 통합 형태, 다
양한 이해관계자가 창출하는 PSS의 가치를 표현할 수 있어야 

할 것이다. 모델링 연구 후에는 모델링된 프로세스를 분석해 

제품, 서비스 전달의 병목지점(bottleneck)을 찾아 개선하도록 

하는 연구가 가능하다.
둘째, PSS의 가격 산정을 지원하는 연구가 수행되어야 한다. 

기본적으로 PSS의 가격 산정은 소요되는 제품이 아닌, 창출되

는 가치를 기반으로 이루어져야 한다(Rothenberg, 2007). 그러

나 PSS의 가치는 무형적이며, 제공자와 고객에게 달리 느껴질 

수 있다는 불확실한 특징을 가진다. 기업의 PSS 수익성을 증

진을 위해 이러한 불확실성 하에서의 가격 산정을 지원하는 

연구가 수행될 수 있다.
셋째, 직원 교육, 관리를 지원하는 연구가 수행되어야 한다. 

직원은 준비된 제품, 서비스를 전달하며, 고객의 요구를 수렴, 
감지해 이에 대응하는 역할을 담당한다. 그런데 PSS 전달에 

적합한 직원은 단순 제품 혹은 서비스 전달에 익숙한 직원과 

다를 수 있다(Rothenberg, 2007; Reinartz and Ulaga, 2008). 예를 

들어, 단순히 여러 제품을 판매하고 제품 고장 신고에 수동적

으로 대처하는 데에 익숙한 직원은 고객과의 장기적인 관계 

속에 적극적으로 제품의 성능을 관리하는 데 적응이 힘들 수 

있다. 이에 단순 제품 혹은 서비스만을 제공하던 기업이 PSS 
제공에 필요한 역량 강화를 위해 직원을 어떻게 교육, 관리해

야 하는 지를 가이드해주는 연구가 필요하다. 이는 다양한 PSS 
성공 사례의 분석을 기반으로 수행될 수 있을 것이다. 

4.3.2.3 고객 관리

PSS 운영의 고객 관리는 단순히 고객의 요구를 수용하고 고

객의 불편을 해결하는 데 머물러서는 안 된다. 이는 고객과의 

지속적인 상호 작용, 고객의 가치 창출 과정에의 참여 등을 고

려해 수행되어야 한다. 이를 위해 첫째, 가치 창출 과정에서 고

객의 역량을 효과적으로 활용할 수 있도록 지원하는 연구가 

수행되어야 한다. 제 2.2절에서 밝힌 바와 같이 PSS는 가치 창

출 과정에 고객이 참여하는 경우가 많다. 그렇지만 실제 운영

시에는 각기 다른 기호와 역량을 갖는 고객에게 참여 장려 유

인을 어떻게 제공할 것인지, 가치 창출의 어느 범위까지 참여

시킬 것인지 등의 의사 결정 문제가 존재한다. 이러한 문제 해

결을 위해 다양한 사례 연구를 기반으로 효과적인 고객 역량 

활용 전략을 제안하는 연구가 가능하다.
둘째, 고객이 PSS 도입에 따른 제품, 서비스 사용 문화 변화
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에 효과적으로 대응할 수 있도록 지원하는 연구가 수행되어야 

한다. 제 4.3.1절에서 소개한 Rothenberg(2007)와 Reinartz and 
Ulaga(2008)는 개인고객을 대상으로 한 B2C 사례를 고려하지 

않는다는 점에서 한계가 존재한다. 다양한 유형의 고객을 망

라하는 PSS 사례 연구가 수행된다면 기업이 고객이 PSS를 받

아들일 수 있도록 유도하는 데에 큰 도움을 줄 수 있을 것이다.

5. 맺음말

제품이나 서비스 그 자체 보다는 그를 통해 제공되는 고객 가

치의 중요성이 부각됨에 따라 PSS의 도입은 많은 기업의 화두

가 되고 있다. 고객은 이전보다 훨씬 간편하고 효율적으로 자

신의 요구를 충족시키게 되고, 기업은 고객과의 지속적 상호

작용을 통해 자사에 대한 고객의 의존도를 높이고 새로운 시

장 기회를 창출한다. 사회 전체적으로는 소비되는 자원의 양

이 감소돼 환경과 자원을 보호하는 데 기여할 수 있다. 즉, PSS
는 제조 기반의 양적 성장이 포화 상태에 근접한 오늘날 고객

과 기업 뿐 아니라 사회 전반의 다양한 이해관계자 집단에게 

매력적인 대안 모델로 자연스럽게 자리 잡고 있다. 결국 향후 

기업의 경쟁력은 근본적으로 PSS의 개발 및 운영 능력에 달려

있다 해도 과언이 아닐 것이다.
PSS의 배경, 정의, 중요성 등을 개념적으로 제시하거나, 사

례를 소개하는 연구는 많이 이루어져 왔으나, PSS의 개발과 

운영 이슈를 과학적 체계를 통해 접근하려는 시도는 취약했

다. 또한, 기술 및 시장 환경의 변화로 인해 기존에는 존재하지 

않았거나 중요시되지 않았던 새로운 PSS 모델과 이슈들이 발

생하고 있다. 이에 따라 PSS에 대한 기존의 연구 활동을 토대

로 하여, PSS의 개발 및 운영이라는 총체적 관점에서 앞으로

의 연구 방향을 계획하여야 할 시점이 되었다.
이러한 노력의 출발점으로 본 연구에서는 PSS의 현황을 종

합적으로 살펴보고, PSS의 주요 연구 방향을 논의하고자 하였

다. PSS의 현황 측면에서는 PSS의 배경, 특징, 대표 사례, 그리

고 연구기관의 동향을 살펴보았다. PSS 연구 방향 측면에서는 

PSS 설계, PSS 평가, 그리고 PSS 운영의 세 가지 부문에 대해 

기존 연구 내용을 검토하고, 향후 유망한 주요 연구 이슈들을 

제시하였다. 
PSS 설계에서는 기존에 개발자의 직관에 의존하였던 PSS 

컨셉 개발의 초기 단계를 지원하는 방법론의 개발이 시급한 

것으로 판단되었다. 이와 관련하여 참여자의 구성을 고려한 

비즈니스 모델의 설계 방법과 PSS 컨셉을 구체화하는 방법에 

대한 연구 이슈를 제시하였다. PSS 평가에서는 기존의 연구가 

PSS 수명주기의 일부 단계 및 특정 측면에 국한되었다는 한계

를 인지하고, 이를 보완하기 위해 PSS의 전체 수명주기를 포

괄하는 평가모형과 PSS의 가치 창출 메커니즘을 시스템적인 

관점에서 평가하는 연구가 필요함을 제시하였다. PSS 운영은 

PSS의 짧은 역사로 인해 아직 상대적으로 연구가 취약한 분야

이다. 추후 PSS의 특성을 감안한 제공자 네트워크, 가치 전달 

프로세스, 그리고 고객 관리를 효율적으로 지원하는 PSS 운영

체계에 대한 연구가 필요함을 제시하였다.
최근 세계 시장을 석권하고 있는 몇몇 회사의 스마트폰이나 

태블릿 PC 등의 성공요인이 기술적인 우위로만 설명될 수는 

없을 것이다. 오히려 이들의 성공은 소비자의 요구사항을 다

각도에서 철저하게 분석하고, 이를 바탕으로 혁신적인 시스템

에 대한 아이디어를 창출한 결과라고 보는 것이 타당할 것이

다. 이와 같이 성공의 핵심요인이 ‘기술개발’에서 ‘인간과 시

스템’으로 이동하는 현상이 발생하고 있다. 인간에 대한 이해

를 바탕으로 혁신적인 시스템을 창출하기 위해서는 학문 분야 

간의 융합과 함께 기업 간의 협력이 필수적이다.
PSS가 제품과 서비스를 별개로 구분하지 않는 것으로부터 

태동하였듯이, 앞으로의 PSS 관련 연구에서는 학문 영역 간의 

구분을 허무는 통합적 사고가 필요할 것이다. 소비자인 인간

에게 보다 가까이 가는 시스템의 창출을 위하여, 공학뿐만 아

니라 인문ㆍ사회과학을 위시한 다양한 학문 분야를 융합하는 

실험이 시도되어야 할 것이다. 
앞으로 PSS는 궁극적으로 제품과 서비스 뿐 아니라 이와 관

련된 소프트웨어, 응용 프로그램, 컨텐츠 등 토털 솔루션을 지

향하게 될 것이다. 즉, PSS의 지속적인 성장을 위해서는 여러 

기업 간의 네트워크 형성과 협력이 필수적이며, 이를 가능케 

하는 건강한 기업생태계의 구축이 전제되어야 한다. ‘개방과 

협력’이라는 시대정신이 기업의 PSS 개발 및 운영, 그리고 학

계의 PSS 연구에 기반이 되어야 할 것이다.
앞에서도 언급하였듯이 향후 많은 기업의 운명은 PSS의 개

발 및 운영 능력에 달려 있다고 할 것이다. 본 연구는 우리 사회

에서 PSS에 대한 전반적 이해도를 제고시킴과 함께, 추후 연구 

방향 설정을 위한 토대로서의 역할을 할 것으로 기대된다.
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