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Abstract

요약
ㄴ

최근 20여 년 동안 서비스에 대한 연구는 지속적인 발전을 거듭해 왔다. 그러나 서비스 혁신에 대한 연구접근은 아직까지도 

제조업의 제품 품질 개선이라는 전통적 관점을 탈피하지 못한 것이 사실이다. 이에 본 연구는 과거 20여 년 동안 수행된 

서비스 혁신에 대한 분류 선행연구를 살펴보고 각각의 연구의 한계점을 분석한 후 서비스 혁신에 있어 시계열 성이 고려되고 

전 조직 차원과 구성원 차원 그리고 고객차원에 이르는 서비스 혁신 단계모형을 제시하고자 하였다.

또한 제시된 8단계의 서비스 혁신 수준을 측정할 수 있는 진단도구의 초안을 사례 기반으로 개발하였다. 본 연구는 향후 

서비스 혁신을 추구하는 조직에게 현재수준에 대한 진단을 통해 향후 나아갈 방향을 제시하는 참고 모델로 활용될 수 있을 

것이며, 서비스 연구자에게는 서비스 혁신의 올바른 대상과 추진방법 연구의 방향을 제시하여 향후 서비스 연구를 

활성화하는데 기여할 것이다.
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1. 서론

최근 우리나라의 경제 사회적 변화와 더불어 기업 환

경의 급격한 변화 즉, 국민들의 경제 수준 향상에 따른 

양질의 서비스에 대한 기대 증가와 욕구의 다양화, 동

종 기업 간의 경쟁심화 등과 같은 환경 변화는 기업들

이 기존의 사고의 틀에서 벗어나야 할 때가 왔음을 시

사하고 있다. 특히, 오늘날의 기업들은 제조, 서비스 품

질이 고도로 발전하여 경쟁사 간의 질적인 차이가 어느 

정도 평준화가 이루어진 상태이기 때문에 환경 변화에 

대응하기 위해서는 혁신이 중요한 요인이라고 볼 수 있다. 

실제로 급변하는 사회 분위기 속에서 혁신을 하지 못하

는 회사는 살아남을 수 없다(Hitt, 1975)

그런데 기업들은 환경의 변화가 있을 때 뿐 아니

라 환경의 변화가 없을 때에도 성공적인 조직은 적

응력과 성과를 높이기 위해서 스스로 혁신한다. 그

러나 많은 조직들이 혁신을 계획하고 시도하지만 성

공하기란 그다지 쉽지 않다. 고사원(2009)과 하대석

(2005) 등의 연구에 따르면 제조업을 중심으로 한 경

영혁신기법에 관한 연구이거나 혁신동인, 혁신활동과 

혁신성과 간의 인과관계에 초점을 맞춘 연구들이 대

부분으로 서비스 혁신에 관한 연구는 미흡하다(김도경, 

2004). 그리고 지금까지의 연구들은 주로 서비스품질

과 만족에 관련한 연구와 사례연구에 초점을 맞추고 

있으며, 혁신에 관한 연구는 많지 않다.

이에 본 연구는 실무 현장에서는 지향할 목표 수

준에 도달하기 위한 서비스 혁신의 수준분류 모델을 

제시하고 어느 수준에 위치하는 지를 분석할 수 있

는 진단 도구를 개발하고자 한다.

2. 서비스 혁신 이해와 선행연구 고찰

2.1 서비스 혁신의 개념

혁신(innovation)은 적응력과 경쟁력을 확보하기 위

한 조직, 구성원, 프로세스 등에서 획기적인 변화의 하

나의 유형이라고 할 수 있으며, 혁신에 대한 일반적인 

정의는 “혁신(革新)은 창의적인 아이디어를 유용한 제

품, 서비스 및 운영방법으로 전환시키는 과정”이라고 

할 수 있다(Damanpour, 1991; Scott and Bruce, 1994).

서비스기업의 혁신은 새로운 서비스 상품을 개발

하거나 기존에 제공되는 서비스를 변화하고 추가시

켜 새로운 서비스를 제공하는 것, 또는 아이디어, 새

로운 구조 조직과 관련한 일련의 혁신을 말한다. 이

러한 서비스기업 혁신의 특성은 서비스 혁신은 많은 

연구개발이 불필요하고, 적은 부분의 투자로도 충분

히 가능하다. 인적자원은 제조업보다 서비스업의 혁

신에 더 큰 영향이 있으며(Atuahene-Gima, 1996), 서

비스 혁신은 개인적인 종업원들의 혁신행동이 주체가 

된다(Janssen, 2003). 개인적인 행동들은 점진적 혁신

의 필요조건이기도 한다(West and Farr, 1989).

West and Farr(1989)는 혁신행동은 ‘모든 개인적

인 행동들이 어떤 조직 수준에서 개선과 관련되는 

행동’이라고 하고, 그것은 점진적 혁신이 되기 위한 

필요한 조건이라고 하였다. 또, 같은 연구에서 학문

적인 연구에 있어서는 주로 급진적 혁신을 연구하고 

있으나, 서비스 개념과 작업 프로세스에서 기술적인 

개선은 아니라고 하면서, 지식 집약적인 서비스들에

서 개선과 같은 것들은 아주 중요하다고 하였다. 

혁신행동에 관한 선행요인을 분석하는 연구들은 창

의성, 적극성, 자기효능감 등 개인차원과, 문제해결유형, 

업무강도, 과업의 비 일상성 등 과업차원, 리더 또는 팀 

동료와의 관계, 조직 후원 인식 등 관계 차원, 조직 문화, 

조직 구조 등의 조직 차원으로 진행되어 왔다. 이러한 

혁신의 분류에 대해서 혁신의 대상에 따라 관리적 혁신

(administrative innovation)과 기술적 혁신(technological 

innovation)으로 구분하기도 하고(Ettlie, Bridges, and O’Keefe, 

1984) 혁신의 속도 등에 따라 급진적 혁신(radical in-

novation)과 점진적 혁신(incremental innovation)으로 

나누기도 하였다. 또한 제품과 프로세스에 따라서 제품

혁신(product innovation)과 공정혁신(process innovation)

으로 구분하였다(이진주, 1999).
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기업과 그들의 서비스 혁신 기준 5단계 분류

월마트 직원 “여덟 치아” 미소가 고객과의 거리감을 성공적으로 제거함
난이도 : 낮음
자원 : 거의 필요없음
고객가치 : 낮음

1단계 서비스 혁신
(배아단계)

B2B 서비스에 고객이 찾아와 계약하던 것이 현재는 찾아가는 서비스로 바뀜 난이도 : 낮음
자원 : 낮음
고객가치 : 중간

2단계 서비스 혁신
(유아단계)스타벅스 커피에서 매장 내 커피교육을 통해 고객과 상호작용을 하며 고객은 자신의 

취향에 맞는 커피를 얻음

하루도달 전 세계 특송 서비스를 개시함 난이도 : 중간
자원 : 중간
고객가치 : 중간

3단계 서비스 혁신
(중간단계)스프링항공의 자리교체서비스-고객의 요구만족과 수익증가 

사우스웨스트항공은 고객의 셀프 체크인을 위해 사전 정보를 제공함 난이도 : 중간
자원 : 높음
고객가치 : 높음

4단계 서비스 혁신
(약간 높은 단계)

타오바오는 유료 키워드 서비스를 시작함

까르푸 등은 나이든 고객에 대한 무료운송 서비스를 제공해 충성도를 확보함

회원고객을 인식할 수 있는 특별장치를 제공하여 취득과 반납이 쉬워짐
난이도 : 높음
자원 : 높음
고객가치 : 높음

5단계 서비스 혁신
(높은 단계)

Velo는 전체 레이아웃 단말기를 통해 정확한 마케팅 서비스 플랫폼을 구축하고 있음.

싱가포르 항공 A380 항공기는 고객의 요구에 따라 기내 목욕 시설, 호화 별장, 비디오 
서비스를 제공

표 1. 서비스 혁신의 5단계 분류 사례
Tab. 1. Step 5 Classification of service innovation practices

2.2 서비스 혁신의 수준분류

서비스 혁신에 대한 연구가 지난 20여 년 동안 

진행되어 오면서 몇 가지 서비스 혁신 수준 분류 모델

연구가 있었다.

Gallouj and Weinstein(1997)는 개념적인 연구를 

통해 급진적인 혁신, 점증적인 혁신, 개선 혁신, 조

합적인 혁신, 형식적인 혁신, 그리고 특별한 혁신으

로 혁신을 분류하였다. 또한 Hertog(2000)도 개념적 

연구를 통해 새로운 서비스 개념의 고객 사용자 편의, 

새로운 서비스 전달 시스템 및 기술 옵션으로 서비

스 혁신을 구분하였다. 또한 Avlonitis(2001)는 현장의 

인터뷰를 통해 이전의 적용성 부분을 개선한 새로운 

모델을 제시하였는데 전문성을 통한 현장 혁신, 외

부 관계 혁신, 형식화, 특별 혁신의 4가지로 분류하

였다. 그리고 Van der Aa and Elfring(2002)은 기술

혁신과 조직혁신 두 가지로 분류함으로써 오히려 혁

신을 단순화 하는 사례연구를 발표하였고 이와 유사

한 개념 연구로는 Drejer(2004)에 의한 외부관계 혁

신과 실무현장 혁신 연구가 있다.

그러나 이러한 구분은 광의적 개념을 정리한 수

준으로 실무 현장에서 구체적인 혁신 지향점을 확인

하거나 방법을 착안하는데 한계가 있다.

이에 Sundbo(2003)는 서비스 혁신의 대상을 제품 

혁신, 프로세스 혁신, 조직 혁신 및 시장 혁신을 제시

하여 실무현장 및 서비스 혁신 연구에 대한 방향을 

정립하였다고 할 수 있다. 이후 이를 기반으로 하여 

De Vries and Erik J.(2006)의 서비스 혁신을 이루기 

위한 요인 구분이 이루어졌는데 서비스 결과의 특성, 

서비스 제공 역량, 서비스 제공 기술, 고객지향 역량 

및 고객에 제공하는 기술을 제시하였고 Sundbo,  Orfila-Sintes, 

and Sorensen(2007)는 제품 혁신, 프로세스 혁신, 시

장 혁신, 조직 혁신, 기술 혁신과 서비스 확대를 서비

스 혁신에 대한 분류로 제시하였다.

그런데 이상에서 살펴본 연구는 모두 서비스 혁

신의 분류에 대한 연구였다. 즉, 실무 현장이나 연구

에 있어 서비스 혁신의 대상이나 집중할 분야가 어

디에 있는가에 초점을 둔 것이다.
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이에 서비스 혁신을 시계열로서 일정 시점과 노

력으로 도달할 수준을 제시한 연구는 최근에야 이루

어졌는데 Xu, Lai, and Gu(2011)의 서비스 혁신의 5

단계 분류이다. 이 연구에서 그들은 1단계-서비스 

혁신이 담당자에 의해서 원초적인 서비스가 향상되

는 배아단계, 2단계-스태프 이외의 서비스 제공자들 

사이에서 새로운 서비스가 소개되는 유아기의 서비

스 단계, 3단계-특별한 장비의 요구에 대한 새로운 

서비스를 개발하는 중간단계, 4단계-손쉽게 얻을 수 

있는 장비를 활용하여 고객의 요구에 부응하는 좀 

더 고차원의 단계, 5단계-전문가에 의해 설계되거나 

소프트웨어나 장비를 활용하여 고객의 요구에 부응

하는 좀 더 고차원의 단계로 구분하였다.

이 연구는 표 1에서와 같이 서비스의 품질이 자

원의 투자와 더불어 시계열적으로 향상되는 것을 기

준으로 서비스 혁신 수준을 분류하였다. 그러나 이 

단계의 구분은 첫째, 고객의 요구에 따른 서비스 자

체의 품질향상 단계에 중점을 두고 있다는 점, 둘째, 

서비스 제공에 따른 자원조달의 난이도에 중점을 둔

다는 점, 셋째, 서비스 혁신의 주체가 전 조직이나 

구성원 또는 고객의 참여가 아닌 특정 아이디어에 

기반 한다는 점에서 이전의 연구에서와 같은 서비스 

혁신 분류에 필요한 개념제공 수준에 있다고 할 수 

있으며 각 단계구분의 객관성에서도 자원의 투입 또는 

난이도에 대한 주관적 판단이 개입될 가능성이 있다.

3. 서비스 혁신 단계모형 개발

3.1 서비스 혁신 단계 가설 설정

Sundbo(2003)는 서비스 혁신의 대상을 제품 혁신, 

프로세스 혁신, 조직 혁신 및 시장 혁신으로 구분하고 

있다. 어느 조직의 서비스 혁신은 고객에 대한 이 

네 가지 분야가 모두 기존의 틀을 뛰어넘는 수준이 

되어야 진정한 경쟁력을 확보한다고 할 수 있다. 따

라서 조직관점에서의 혁신을 이루고자 한다면 조직

을 구성하는 모든 구성원이 참여하고 상품과 전달과

정 그리고 상품 자체에서의 혁신을 넘어 고객이 참

여하는 수준에 도달해야 할 필요가 있다.

이에 서비스 혁신에 필요한 비전이 구축되어야 

하고 전 구성원은 그 수준에 도달하기위해 각각의 

개인수준에서 혁신을 이루어야 하며 궁극적으로는 

고객과의 감성적인 교류를 통해 고객이 조직의 서비

스 혁신에 참여하도록 해야 한다.

따라서 조직에서 서비스 혁신은 다음의 가설 단

계를 순차적으로 따르게 될 것이다.

가설 1. 서비스 혁신은 탐색단계가 있을 것이다.

  가설 1-1. 조직은 서비스 혁신의 필요성을 인지

하는 단계가 있을 것이다.

가설 2. 서비스 혁신 도입단계가 있을 것이다.

  가설 2-1. 서비스 혁신의 전사적 과제 탐색 단

계가 있을 것이다.

  가설 2-2. 서비스 혁신의 기능 조직별 과제 탐

색 단계가 있을 것이다.

  가설 2-3. 서비스 혁신과제를 개인 수준으로 확

장하는 단계가 있을 것이다.

가설 3. 서비스 혁신은 확산단계가 있을 것이다.

  가설 3-1. 새로운 융합상품 또는 부가상품 개발 

착수를 경험하는 단계가 있을 것이다.

  가설 3-2. 서비스 혁신을 통해 매출 확대 또는 

감소상황에서의 유지를 경험하는 단

계가 있을 것이다.

  가설 3-3. 구성원의 동의 확보 및 혁신 동참 문

화를 구축하는 단계가 있을 것이다.

가설 4. 서비스 혁신은 성숙단계가 있을 것이다.

  가설 4-1. 제안 및 제안에 따른 사업화 활성화 

단계가 있을 것이다.

  가설 4-2. 고객이 참여하며 서비스에 따른 부가 

매출이 활성화되는 단계가 있을 것이다.

  가설 4-3. 사업영역(Business Domain)의 재창조

단계가 있을 것이다.
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구  분
K

은행
W

은행
H

자동차
K

자동차
S

텔레콤
L

텔레콤
A청 S청 M청 H청

1. 서비스 혁신의 필요성을 인지하는 단계 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

2. 전사적인 서비스 혁신 과제를 탐색하는 단계 ○ ○ △ △ ○ ○ ○ ○ ○ ○

3. 기능 조직별로 서비스 혁신 과제를 탐색하는 단계 ○ ○ △
***

△
***

○ ○ ○ ○ ○ ○

4. 개인 수준에서도 서비스 혁신 과제를 발굴하는 단계 ○ X X X ○ △ X X X X

5. 서비스 혁신을 통해 새로운 융합상품 또는 부가상품을 
개발하였음

○ ○ △ △ ○ ○ X X X X

6. 서비스 혁신을 통해 매출 확대가 이루어짐 ○ △ △
**

△
**

○ △ X X X X

7. 서비스 혁신에 대하여 전 구성원이 자발적으로 참여하는 
문화가  구축되어 있는 단계(창의기반 서비스 혁신 내재화)

○ △ X X ○ ○ X X X X

8. 구성원 등의 혁신 제안에 따른 사업화 활성화 단계 ○ △ X X ○ △ X X X X

9. 고객이 서비스 혁신에 참여하여 부가 매출이 활성화 
되는 단계

○ X X X ○ X X X X X

10. 서비스 혁신에 따라 Business Domain의 재창조 단계 △ △ X △
*

○ △ X X X X

*서비스 측면은 아니나 디자인이 강조되고 있음, **디자인과 품질향상에 따른 매출향상임, ***마케팅/영업관련 부서에만 존재함.

표 2. 가설에 대한 조직 구성원의 응답 결과
 Tab. 2. Results of the response of members of the organization about hypothesis

구  분
K

은행
W

은행
H

자동차
K

자동차
S

텔레콤
L

텔레콤
A청 S청 M청 H청

1. 서비스 혁신의 필요성을 인지하는 단계 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

2. 전사적인 서비스 혁신과제를 탐색하는 단계 ○ ○ △ △ ○ ○ ○ ○ ○ ○

3. 기능 조직별로 서비스 혁신 과제를 탐색하는 단계 ○ ○ △
***

△
***

○ ○ ○ ○ ○ ○

5. 서비스 혁신을 통해 새로운 융합상품 또는 부가상품을 
개발하였음

○ ○ △ △ ○ ○ X X X X

6. 서비스 혁신을 통해 매출 확대가 이루어짐 ○ △ △
**

△
**

○ △ X X X X

4. 개인 수준에서도 서비스 혁신 과제를 발굴하는 단계 ○ X X X ○ △ X X X X

7. 서비스 혁신에 대하여 전 구성원이 자발적으로 참여하는 
문화가 구축되어 있는 단계(창의기반 서비스 혁신 내재화)

○ △ X X ○ ○ X X X X

8. 구성원 등의 혁신 제안에 따른 사업화가 활성화 단계 ○ △ X X ○ △ X X X X

9. 고객이 서비스 혁신에 참여하여 부가 매출이 활성화 되는 
단계

○ X X X ○ X X X X X

10. 서비스 혁신에 따라 Business Domain의 재창조단계 △ △ X △
*

○ △ X X X X

표 3. 순위가 변경된 가설에 대한 조직 구성원의 응답 결과(1)
Tab. 3. Results of the response of members of the organization about the hypothesis that has changed priorities(1)

3.2 사례를 통한 가설검증

본 연구에서는 가설 검증을 위하여 은행 2곳, 제

조회사 2곳, 통신회사 2곳 및 정부기관 4곳에 대한 

내부구성원 전화설문을 실시하였다. 전화설문 결과

는 다음 표 2와 같다.

표 2에서 실제 응답결과, 가설과는 다르게 4단계

와 5단계의 순위가 재 정렬될 필요가 있었다. 따라

서 표 3과 같이 4단계와 5단계의 순위를 재 정렬하

였다.

표 3에서 실제 응답결과, 가설과는 다르게 4단계와 

7단계의 순위가 재 정렬될 필요가 있었다. 따라서 표 
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구  분
K

은행
W

은행
H

자동차
K

자동차
S

텔레콤
L

텔레콤
A청 S청 M청 H청

1. 서비스 혁신의 필요성을 인지하는 단계 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

2. 전사적인 서비스 혁신 과제를 탐색하는 단계
예) 전담 조직 및 담당자가 선임되어 있음

○ ○ △ △ ○ ○ ○ ○ ○ ○

3. 기능 조직별로 서비스 혁신 과제를 탐색하는 단계 ○ ○ △*** △*** ○ ○ ○ ○ ○ ○

5. 서비스 혁신을 통해 새로운 융합상품 또는 부가상품을 개발하였음 ○ ○ △ △ ○ ○ X X X X

6. 서비스 혁신을 통해 매출 확대가 이루어짐 ○ △ △
**

△
**

○ △ X X X X

7. 서비스 혁신에 대하여 전 구성원이 자발적으로 참여하는 문화
가 구축되어 있는 단계(창의기반 서비스 혁신 내재화)

○ △ X X ○ ○ X X X X

4. 개인 수준에서도 서비스 혁신 과제를 발굴하는 단계 ○ X X X ○ △ X X X X

8. 구성원 등의 혁신 제안에 따른 사업화가 활성화 단계 ○ △ X X ○ △ X X X X

9. 고객이 서비스 혁신에 참여하여 부가 매출이 활성화 되는 단계 ○ X X X ○ X X X X X

10. 서비스 혁신에 따라 Business Domain의 재창조단계 △ △ X △* ○ △ X X X X

표 4. 순위가 변경된 가설에 대한 조직 구성원의 응답 결과(2)
Tab. 4. Results of the response of members of the organization about the hypothesis that has changed priorities(2)

구  분
K

은
행

W
은
행

H
자동

차

K
자동

차

S
텔레

콤

L
텔레

콤
A청 S청

M
청

H청

1. 서비스 혁신의 필요성을 인지하는 단계 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

2. 전사적인 서비스 혁신 과제를 탐색하는 단계 ○ ○ △ △ ○ ○ ○ ○ ○ ○

3. 기능 조직별로 서비스 혁신 과제를 탐색하는 단계 ○ ○ △*** △*** ○ ○ ○ ○ ○ ○

5. 서비스 혁신을 통해 새로운 융합상품 또는 부가상품을 
개발하였음

○ ○ △ △ ○ ○ X X X X

6. 서비스 혁신을 통해 매출 확대가 이루어짐 ○ △ △
**

△
**

○ △ X X X X

7. 서비스 혁신에 대하여 전 구성원이 자발적으로 참여하는 
문화가 구축되어 있는 단계(창의기반 서비스 혁신 내재화)

○ △ X X ○ ○ X X X X

8. 구성원 등의 혁신 제안에 따른 사업화가 활성화 단계 ○ △ X X ○ △ X X X X

4. 개인 수준에서도 서비스 혁신 과제를 발굴하는 단계 ○ X X X ○ △ X X X X

9. 고객이 서비스 혁신에 참여하여 부가 매출이 활성화 되는 단계 ○ X X X ○ X X X X X

10. 서비스 혁신에 따라 Business Domain의 재창조단계 △ △ X △
*

○ △ X X X X

표 5. 최종 순위가 결정된 가설표
Tab. 5. Table of hypothesis that Determined the final of priorities

4와 같이 4단계와 7단계의 순위를 재 정렬하였다.

표 4에서 실제 응답결과, 가설과는 다르게 4단계

와 8단계의 순위가 재 정렬될 필요가 있었다. 따라서 

표 5와 같이 단계와 8단계의 순위를 재정렬하였다.

표 5는 설정된 가설을 실제 설문응답결과를 참고

하여 순위를 변경한 것이다. 그런데 설문 응답 도중 

4번과 7번에 대한 응답자의 혼동과 실제 내용의 구

성을 감안하여 7번을 삭제하고, 8번 또한 4번이 전

제되면 당연히 이루어지는 것이므로 이를 삭제하여 

그림 1과 같이 서비스 혁신 8단계 모델을 확정하였다.
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구  분 질   문 1 2 3 4 5

탐색단계
1

단계

1. 회사는 시장 수요의 변화를 정기적으로 탐색하여 대응책을 강구하고 있다.

2. 회사는 경쟁사 또는 유사 업종에 대한 서비스 혁신관련 벤치마킹을 수행하고 있다.

3. 회사는 서비스 혁신과 관련한  구체적인  내용을 구성원에게  교육하고 있다.

도입단계

2
단계

4. 회사는 전 조직 서비스 혁신을 담당하는 인력 또는 전담조직을 구성하여 운영하고 있다.

5. 회사는 서비스 혁신에 대한 사명과 비전체계(전략포함)를 구축하여 실행하고 있다.

6. 회사는 서비스 혁신에 필요한 개인과 조직 역량개발 체계를 구축하고 적용하고 있다.

7. 서비스 혁신관련 활동을 위한 별도의 예산이 책정되어 있다.

3
단계

8. 회사는 전 조직 서비스 혁신 비전 달성을 위하여 조직 내에 각 기능별(부서별)로 전담업무 
또는 일부 업무 담당 인력을 확보하고 있다.

9. 회사는 서비스 혁신 관련 제안제도가 실시되고 있다.

4
단계

10. 회사는  서비스 혁신활동 이전보다 서비스 및 상품개발 관련 일처리가 더 효율적이고 
효과적으로 개선되었다.

11. 우리 회사는  서비스 혁신활동 이전보다 개발된 서비스 및 상품을 고객에게 전달하는 
절차 또는 단계가 더 효율적이고 효과적으로 개선되었다.

12. 회사는  서비스 혁신 노력의 결과, 기존 상품이나 서비스의 질을 높이는 개선이 이루어졌다.

13. 회사는 서비스 혁신 또는 혁신 비전 달성과 관련하여 조직내부의 서비스 및 상품 또는 
타 기관의 서비스 및 상품 간 컨버전스(융합) 상품을 개발하였다.

확산단계

5
단계

14. 회사의 고객은 서비스 혁신을 통해 상품 및 서비스의 품질이 개선되었다고 인식하고 있다.

15. 회사 또는 상품과 서비스의 브랜드 가치는 서비스 혁신 활동 이전보다 향상되었다.

6
단계

16. 우리 회사는 전사적 서비스 혁신에 대하여 구성원이 자발적으로 참여하는 제도가 확립되어 있다.

17. 회사에는 전사적 서비스 혁신과 관련된 개인 아이디어가 구체적으로 반영된 사례가 있다.

18. 회사는 개인 업무 수준에서 자신의 업무 개선활동이 일반화 되어있다.

19. 회사는 서비스 혁신 관련 교육내용이 현업에 적용되고 있다.

성숙단계

7
단계

20. 회사는 서비스 상품 개선과 관련하여 고객과의 정기적인 소통 채널을 확보하고 있다.

21. 회사는 고객이 우리를 위하여 서비스 또는 상품 개발에 자발적인 의견을 제시하고 있다.

22. 회사 서비스 및 상품 중에는 고객의 의견이 주로 반영되어 개발된 것이 있고 실제 매출이 
발생하고 있다.

8
단계

23. 회사의 서비스 및 상품 중에서 회사의 서비스 혁신 과정에서 개발 또는 추가된 것들의 
매출비중이 증가하고 있다.

24. 고객이 인식하는 우리 조직의 Identity가 의도한 수준만큼 향상되었다.

표 6. 서비스 혁신 수준진단용 설문
Tab. 6. A questionnaire for level diagnosis of service innovation

그림 1. 서비스 혁신 8단계 모델
Fig. 1. 8-step model of innovations 

4. 서비스 혁신 단계 측정도구 개발

4.1 사례 발굴

서비스 혁신 8단계 모델 개발에 있어 전화설문과 

동시에 실제 사례 인터뷰를 실시하였다. 인터뷰 결과 

1단계에서 기업들은 서비스 혁신을 인지한 결과 관

련된 교육을 실시하는 것으로 나타났다. 

3단계에서는 전 조직 담당자와의 커뮤니케이션 및 
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개별 구성원에 대한 비전 실행을 촉진하기 위하여 기능

별 담당자가 설정되며 이를 통해 K은행의 경우에는 

부별아침 CS(고객만족) 관련 조회를 실시하고 있었다.

4단계에서는 서비스 혁신 활동의 결과로서 새로

운 상품이나 기존상품이 개선된 사례를 발견할 수 

있었는데 우리이웃사랑 희망대출 및 희망 플러스통

장이 그 사례라 할 수 있다.

5단계에서는 서비스 혁신을 통한 구체적인 성과

를 경험하는 것으로 K은행은 고객만족도 1위의 목표

를 달성한 사례를 발견할 수 있었다.

6단계는 서비스 혁신에 대한 구성원의 자발적 참

여가 시작된다. 이는 조직에서 처음 시작한 일이 어느 

정도 가시화 될 때 집단 효능감이 작용되어 개인의 

자발적 도약이 이루어지는 것으로 보이며 K은행의 

경우에는 CS리더클럽이 활성화되고 현장 CS리더의 

비중이 확대되며 자발적인 제안이 이루어지고 있었다.

7단계는 고객이 서비스 혁신에 참여하는 것으로 

이는 K은행에서도 조직 주도적으로 고객의 참여를 

확대하려 하지만 원할한 참여가 이루어지는 사례는 

찾기 어려웠다. 마지막으로 8단계에서는 서비스 혁

신에 따라 조직의 전통적인 비즈니스 도메인이 새롭게 

변경되거나 수정되는 경우가 있는가에 대한 것인데 

K은행은 금융업의 근본적 비즈니스 도메인의 변경은 

없었지만 기업 중심의 고객군이 개인군으로 확대되

어 소매금융으로의 매출확대가 이루어지고 있었다.

4.2 설문지 개발

8단계 서비스 혁신 모델은 사례연구를 통해 수립된 

것이다. 이에 서비스 직무 수행 20년 경력자를 대상으

로 사례에 대한 검증인터뷰와 그에 따른 발생 가능한 

상황을 고려하여 표 6의 설문도구를 개발하였다.

5. 맺음말

서비스 혁신은 품질, 프로세스, 조직, 서비스/제품

자체 등 관련된 모든 분야가 균형있게 혁신되어야 

이루고자하는 혁신을 달성할 수 있다. 또한 그 과정

은 시계열적으로 탐색, 도입, 확산, 성숙 단계를 지

나면서 혁신의 수준이 제고됨을 사례연구를 통해 확

인하였다.

그러나 본 연구는 사례발굴이 특정기업에 한정되

었다는 점에서 연구의 결과를 일반화하기에 한계가 

있으며, 초안 제시된 진단도구는 향후 연구의 방향성

만을 제기하였다. 본 연구에서의 단계 가설의 정리에 

있어 일부 전화 인터뷰 응답자와 연구자들의 주관을 

일부 개입하여 인위적인 순서조정과 일부 단계의 삭

제가 있었음은 연구의 한계로 사료된다. 그러나 지금

까지의 연구는 시계열적, 전 조직 관점, 고객 참여관

점을 고려한 새로운 서비스 혁신 단계모형이므로 향

후 연구에 새로운 방향을 제시할 수 있으며 또한 현

재 제시된 수준에서라도 현장 실무자들이 자기 조직 

환경을 고려하여 일부 항목과 문항을 수정하여 충분

히 사용할 수 있을 것이라고 기대할 수 있다.

본 연구를 보완하여 서비스 혁신 수준 진단 도구를 

개발하는 후속 연구가 필요하며, 2차 후속연구로서 

진단 도구를 안정화시킨 후, 실제 기업들이 사용하

게 하여, 혁신 효율성 제고효과를 검증하는 연구가 

필요하다. 
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ABSTRACT
ㄴ

Researches in the services field have evolved tremendously in the last 20 years. However, researches 

in service innovation still follows the traditional approaches of product quality improvements. The current 

research reviews the relevant literature from the past, and analyzes limitations each research possess, thus 

suggest a service innovation framework. Also, we have developed a diagnostic tool that measures the level 

of service innovation driven from actual cases. The current research suggests a new road map to organizations 

that pursue service innovation as well as a new research direction to the researchers in the field of service 

innovation.
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