
The purpose if this study was to find and investigate effective mediation factors influencing performance of 

servitization through servitization acceptance activities by means of empirical results. According to the previous 
researches, two main mediation factors which were related with servitization competencies such as ICT competency 

of servitization and competency of servitization process were distinguished from lots of competencies  which are relying 

on servitization process. Using a 373 sample data investigated from CEOs, directors and managers of small and medium 
sized firms in Korea, the structured mediation model was proposed. The measurement for the each variable was accepted 

for this study when the respondents were revealed to understand the servitization concepts which explained especially 

company’s business moving towards the service specific gravity from selling existing products. The measurement for 
the each variable reflected that respondents were participating in any sort of servitization type or had intension to 

be involved with any servitization categories. The mediation hypotheses were tested in the way of analytical measures 

with the result of strong reliability. According to analysis, two mediators showed positive mediation role and statistically 
adopted between servitization acceptance activities and servitization performance in the 99% significant level. We 

confirmed that ICT competency of servitization and competency of servitization process were in the role of positive 

mediation between servitization acceptance activities and performance of servitization. The total of indirect effects 
were 0.2546 to support each mediation hypotheses. Tested two mediators were not on the same level. The most affecting 

mediation element on servitization performance was appeared as competency of servitization process. With the result 

of this study, we expect that the small and medium sized companies might have servitization business strategies including 
proper service competencies and mediators through acceptance activities to obtain suitable performance. According to 

the analysis, Companies which consider product-servitization need to set strategies to reinforce above two competencies. 
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1. 서  론

1.1 연구 배경과 목적

우리나라 산업에서 차지하는 제조업의 비중은 높

으나, 실질 부가가치 성장률이나 수익성은 그 중요

성에 비해 그리 높지 못한 실정이다. 전통적 제조업

의 사업 범위는 정보기술의 발전과 서비스의 접목

으로 명확한 경계가 무너지고 있다. 예를 들면, GE

의 서비스 영역 매출 비중은 최근 수년 간 점점 커

지고 있다. 제조업의 관리자를 대상으로 옥스퍼드 

이코노믹스(Oxford Economics)에서 2013년 수행

한 시장조사 결과에 의하면 68%의 응답자가 향후 

3년 내 제조업 패러다임이 변할 것이라고 전망한 

것도 의미있는 변화를 예견하게 한다. 

제조업은 생산 원가의 절감 및 디지털화(Digi-

talizaion) 등 생산성 제고, 제조 영역의 가치보다 

생산된 제품의 판매․서비스 단계 영역의 가치 제

고 등 가치사슬 단계의 변화 등 기업 경쟁력을 높

이기 위한 다양한 활동을 수행하고 있다. 이중에

서 제조업의 서비스화(Servitization) 추진은 생산

하는 제품에 서비스 요소를 추가하여, 기업이 차

별화 요소를 확보하는 전략을 수행할 수 있다는 

점에서 의미가 있다. 제품을 생산하는 기업의 서

비스화는 일반적으로 제품을 단발성으로 판매하는 

경우 대비 총체적 가치를 얻거나 제시할 수 있고, 

또한 제품에 서비스 요소를 추가적으로 제공하여 

고객 중심 경영이 가능하며, 수익 증대 등 경영 성

과를 보여주고 있다(Sawhney et al., 2003). 

본 연구는 제조 기업이 새로운 도약을 위해 제품

을 직접 판매하는 비즈니스 모델을 근본적으로 변

경하여 새로운 가치를 추구하는 과정에서 서비스

화를 수용하고 추구하려는 활동에 대한 상황과, 효

율적인 서비스를 전달하고 운영하기 위한 프로세

스 및 시스템을 구축하고, 복잡하고 불확실한 경영 

환경을 해결하기 위해 새로운 정보통신기술(ICT)

에 의존하는 현상에 주목하고 있다(Kearns and 

Lederer, 2004). 

본 연구에서는 제조업이 서비스화 수용을 통해 

생산 이후 기업의 이익을 제고하고 성장 수단으로 

활용하며, 서비스 융합 성과를 얻는 과정에 대한 

과정이나 요인을 선행연구를 분석하여 알아보고자 

한다. 이와 관련된 주요 연구 질문은 다음과 같다.

첫째, 제조업 등 제품을 취급하는 기업이 성장

을 추구하고 어려움을 극복하기 위해 서비스화 

의지를 가지고 수용하는 활동을 한다면, 제품과 

서비스 융해를 통한 경영 성과와 어떤 관계에 있

는가? 

둘째, 서비스화 수행 활동이 서비스화를 통해 성

공적으로 성과를 획득하는 관계에서 성과를 촉진

하는 중요한 요인은 무엇인가?

셋째, 서비스를 효율적으로 운영하는 프로세스 

체계 구축 및 촉진 도구로서 ICT는 서비스화 수

용 활동과 성과 사이에서 어느 수준으로 매개적 

영향을 미치는가?

위와 같은 연구 질문을 토대로 변수 간 영향 관

계 및 매개변수의 역할이 통계적으로 유의한지 그 

효과를 규명함으로써, 변수 간 관계를 논리적으로 

설명하고자 한다. 

1.2 연구 방법 

연구 목적을 달성하기 위해 우선 서비스화에 대

한 선행 연구를 고찰하였고, 제품을 취급하는 기업

을 대상으로 실증 연구를 수행하였다. 유사한 특성

을 가진 대상 집단의 표본을 선정하기 위해, 제품

을 직접 생산하거나 외주 생산하거나, 판매를 위해 

취급하는 기업으로서, 종업원의 수 및 기업의 규모 

기준으로 중소기업에 해당되는 전국의 기업을 무

작위로 1차 선정 하였다. 서비스화는 제품 판매 중

심의 기존 비즈니스를 서비스 제공 중심 기업으로 

전환하려는 경영 전략의 하나이다. 따라서 조사 대

상 기업의 전략을 이해하거나 대표할 수 있을 것

으로 응답한 CEO, 임원 등 고위 관리자나 실무 기

획 담당자 중 1인이 응답하도록 하였다. 조사 대상

을 선정하기 위해, 서비스화에 대한 기본 정보를 
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제공한 뒤, 서비스화에 대한 인식, 서비스화 추진

의도에 대한 인식 등에 대한 사전 질문을 제시하

였고, 연구와 관계없는 표본을 분석 대상에서 제외

하였다.

실증 분석을 위해 선행 연구를 바탕으로 변수에 

대한 개념을 파악하고 조작적 정의를 수행하였으

며, 매개 변수를 포함한 연구 모형 및 가설을 설정

하였다. 데이터에 대한 기술적 통계 분석을 실시

하였고, 직접효과와 간접효과 분석을 수행하였다. 

이때 직접 효과에 대해서는 독립 변수가  종속변

수에 통계적으로 유의한지 검증하고자 하였고, 각 

매개 경로를 검증하기 위해 중간에 위치한 매개 

변수가 논리적으로 유의한지 검증하였다. 최종적

으로 구조방정식을 사용하여 연구 모형의 적합성

을 확인하였다.

2. 선행 연구

2.1 서비스화 추진 목적과 수용

제조업의 성장 동력 약화로 인해 새롭고 지속적

인 수익 모델이 요구되기에, 서비스화는 새로운 대

안으로 등장하고 있다. 기업이 제품의 서비스화 

전략을 수립하고 서비스화를 추진하려는 의도와 

수용 활동은 제품과 서비스를 결합하여 고객 친화

적 가치를 제공하고 고객과 장기적인 관계를 지향

하는 솔루션(Long-Term Package Solution)을 

제공하려는 전략이라고 볼 수 있다. 

솔루션 패키지를 제시하는 서비스화 수용 활동

은 고객의 충성도 제고, 고객과 장기적인 관계 유

지, 높은 복원력을 가진 자금의 흐름을 기대하게 

되며, 경쟁력을 갖추어 궁극적으로 수익을 높이고 

지속적으로 성장을 기대할 수 있다. 이 때 수익을 

안정적으로 유지하여 기업이 지속적으로 성장 및 

유지하기 위해서는 제품 영역의 판매 증대 외에 

서비스 영역의 판매 및 결합된 형태의 판매 영역

이 증대되어야 한다. 서비스화를 추진하려는 기업

은 고객과의 장기적 관계 개발을 위해 생산하는 

제품과 서비스를 함께 제공하고자 하며 또한 제품

에 별도로 서비스 개념을 추가하려는 활동을 지향

한다. 또한 서비스를 통해 고객에게 제공한 가치

가 일관성 있도록 유지하고자 하며 수행 결과와 

연결시키고자 한다(Baines and Lightfoot, 2013).

서비스화 추진 기업은 고객에게 더욱 집중하는 

강화된 서비스를 제공하기 위해 기업은 전사적으

로 서비스 지향적이어야 하며, 관련된 시설 및 절

차를 가지고 있어야 한다. 이를 위해 기업은 서비

스화를 추진하기 위한 구체적인 전략과 계획을 우

선 수립하고 이행해야 한다. 절차를 살펴보면 서

비스화에 참여하는 방향에 대한 설정, 고객을 위

해 제시할 수 있는 서비스화 사업의 세부 분류, 접

근 방법에 대한 분류, 서비스화를 성공적으로 수

행하기 위한 촉매 요소의 발굴, 실제 수행에 참조

할 수 있는 서비스화 가이드라인의 설정 및 베스

트 프랙티스의 발굴, 이를 토대로 서비스화 수행

을 원활히 할 수 있는 조직 체계의 수립, 창출할 

수 있는 가치를 확대하고 서비스를 효과적으로 코

칭, 서비스 성과에 대한 측정과 피드백 등을 제시

할 수 있다(Baines et al., 2009).

2.2 서비스화 특성과 추진 성과

국내외 서비스화 사례 기업을 확인해 보면 제품

을 중심으로 판매하던 기업으로부터 변신하여 사

업을 전환하고 새로운 비즈니스 모델을 추구하는 

특성을 알 수 있다. 제품과 서비스를 결합할 때 총

체적 경제성을 고려하며, 판매 가격 대비 제공하

는 가치를 높이려고 한다. 서비스화는 서비스 가

치에 대한 새로운 인식을 바탕으로 해야 한다. 서

비스를 통해 확장된 가치는 제품 자체의 경쟁력도 

높이는 결과를 기대할 수 있다. 

서비스화의 특성으로서, 제품과 결합된 서비스

를 제공하여 재무적 및 비재무적 성과를 획득하기 

위해 요구되는 주요 역량은 먼저 고객 관계 관점

에서 가치제공 역량 및 관계관리 역량을 제시할 

수 있다(Auguste et al., 2006; Kwon, 2011). 또
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한 기업이 확보해야 하는 수단의 의미로서 조직 

역량, 서비스 프로세스 역량, ICT 역량, 투자 역량

을 들 수 있다(Yoon, 2016). 

가치제공 역량은 기업 측면의 가치가 아닌 고객 

관점의, 고객이 체감하는 적합한 가치를 제공하는 

일을 말한다. 제조 기업에서 서비스 기업으로 변

신한 경우의 기업으로서 GE를 예시할 수 있다. 전

통적인 제품 생산을 넘어서 건강 및 의료 분야에

서 고객의 문제를 해결하고 작은 네모가 아닌 큰 

네모의 가치를 제공하기 위한 솔루션 프로바이더 

역할을 추구하였다(Kim and Cha, 2010). 생산 제

품은 물리적 또는 가시성 요소로서 의미를 가지며, 

고객의 혜택 증가, 고객의 비용 및 시간 절감, 리

스크 관리 측면에서 서비스 플랫폼을 구축하였고 

SCADA 앱을 통해 비즈니스 모델을 제시하였다. 

전 세계 170여 고객에게 항공기 엔진 솔루션을 제

공하는 롤스 로이스(Rolls-Royce) 항공기 엔진사

업부 역시 엔진 제품의 판매가 아닌, 틀림없고 정

확한 엔진의 가동에 초점을 두고 고객과 비즈니스 

계약을 맺었다. 비용 청구는 제품 판매 금액이 아

닌 엔진이 정확히 가동한 시간을 기준으로 금액을 

청구하도록 사업 모델을 바꾸었다. 고객은 명확한 

운행과 ICT가 적용된 센서 및 내장 시스템에 의

해 엔진 이상을 원격으로 사전 감지할 수 있어 리

스크를 관리하고 적절한 시간에 수리를 보장받을 

수 있는 가치를 얻을 수 있게 되었다. 가치 제공 

역량은 가치 기반 평가와 가치 기반 금액 책정을 

자연스럽게 따라오게 만들었다.

관계관리 역량은 고객을 위한 활동이 서비스 비

중을 높이는 방향으로 옮겨지면서 고객과의 장기

적 관계를 형성할 수 있는 역량이라고 할 수 있다. 

고객과 서비스 제공자의 관계는 수익을 획득하기 

위한 관계 수준을 넘어서야 한다. 고객의 경험을 

높이고, 고객과의 상호 작용 레벨을 높이는 일은 

고객의 만족을 높이거나, 손실을 줄이거나, 비용이

나 시간 등의 효익을 높여서 궁극적으로 고객의 

충성도 제고를 기대할 수 있다. 

조직 역량은 기업이 새로운 제품이나 서비스를 

성공적으로 개발하고 제공하기 위한 중요한 요소이

거나, 기업이 보유한 인적 및 물적 자원을 활용하여 

문제를 해결하기 위한 중요한 요소로서, 타 조직 대

비 우월한 조직의 구성, 조직 관리, 의사소통 등의 

하위 요소를 필요로 한다(Meyer et al., 1991). 특

히 새롭게 정의된 비즈니스 모델 등 서비스화를 추

진하기 위해서는 다양한 자원이 요구되며 효율적으

로 운영하기 위한 기술적 대안과 인적 능력이 요구

된다. 조직 문화에 있어서도  서비스 비즈니스 모델

링을 위한 유연한 사고, 아이디어에 대한 개방된 조

직 문화, 리스크를 허용하는 문화, 균형 잡힌 학습 

문화 등이 요구된다. 기업의 조직 역량과 자원, 네

트워킹은 새로운 서비스 중심 비즈니스 모델을 만

들고 이에 따른 성과 창출을 기대하게 한다. 또한 

내 외부의 다양한 경쟁 환경 요소에 적합하게 대응

할 수 있는 기반이 될 수 있다. 기업의 조직 역량을 

구성하는 차원은 사업 목적에 대한 공유, 상하 체계

나 또는 책임과 권한을 지닌 체계, 핵심 기술의 보

유 또는 기능적 능력, 정보 능력, 마케팅 능력, 복합

적 또는 결과 지향 능력 등을 들 수 있다. 종종 동

일한 사업을 수행하는 경우, 유사한 조직 역량을 필

요로 한다(Hannan and Freeman, 1984). 

서비스 프로세스는 환경과 기업 특성에 따라 차

이가 발생할 수는 있지만, 궁극적으로 기업과 고

객의 가치 창출을 지원하는 역할을 해야 한다. 제

품과 서비스가 개발되어 적합한 시간 이내에 고객

이 사용할 수 있도록 하거나 고객에게 양도되는 

절차를 지원해야 한다. 따라서 서비스 프로세스는 

서비스화의 성공적 수행, 효율적 및 효과적 운영, 

적합한 전달을 위한 중요한 절차로서 각 단계가 

적합한지, 효율적인지, 전체적으로 효과가 있는지 

점검되어야 하고 수시로 개선되어야 한다. 

서비스 프로세스는 제품과 연계된 서비스를 개

발하고, 제품과 서비스를 예정된 개발시간 적시에 

개발하고 출시하는 절차로서 의미를 갖는다. 기업

에 적합한 서비스 프로세스를 개발하기 위해 기업

이 직접 노력을 기울여야 할 영역은 서비스 기회 

포착을 위한 서비스화 전략 수립, 경쟁사의 수와 
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수준 등 경쟁 환경 분석, 서비스 및 서비스 모듈을 

공급할 수 있는 파트너 발굴 및 네트워킹, 펀딩 등 

서비스화 투자, 서비스화 수행을 위한 자원과 조

직 체계, ICT 역량의 확보 등을 제시할 수 있다

(Lay et al., 2010; Dachs et al., 2014). 

서비스화 전략을 수립한 기업의 비즈니스 목표

에 부합하고, 고객에게 필요한 가치를 제공할 수 

있어야 한다. 특히 전달받은 서비스를 고객이 이

용하는 과정에 대한 절차를 간과하지 않도록 하여 

고객으로부터 용이하게 지불 요청 및 대금 회수 

등 수익 실현이 가능하도록 한다. 

서비스 프로세스는 계획 단계와 이행 단계로 크

게 구분해 볼 수 있다. 먼저 계획 및 모델링 과정

에 대한 단계는 서비스 전략 수립, 서비스 설계 및 

서비스 개발 또는 모델링 단계, 모델 맞춤화 단계, 

모델 최적화 단계, 마케팅 단계로 구분할 수 있으

며, 고객을 위해 이행하는 과정에 대한 단계는 네

트워크 파트너를 포함한 서비스 운영, 서비스 평

가 단계로 볼 수 있다. 서비스 핵심 조직이 성과를 

얻기 위해 서비스 자원 및 기술을 얼마나 적합하

게 할당할 것인지는 서비스 품질이나 서비스 비용, 

서비스의 유연성, 서비스 시간이나 고객 만족 등 

서비스 평가 요소와 관련이 있다. 

또한 서비스 운영은 세부적으로 서비스 전달, 

서비스 사용, 서비스 수행 등을 포함할 수 있다. 

서비스 운영 중에서 고객에게 서비스를 전달하는 

단계와 고객이 서비스를 사용하는 단계는 전체 서

비스 프로세스 중에서 가장 시간이 많이 소요되는 

것으로 알려져 있다. 서비스화를 추진하는 기업은 

서비스가 효과적이고 안정적으로 전달되고 효율적

으로 운영되도록 절차를 만들고 시스템을 구축하

는 방향으로 접근할 필요가 있다.

서비스 전달 대상은 제품이나 부품, 유지보수, 

재활용, 서비스 스케줄 등이 될 수 있다(Meyer et 

al., 2013). 서비스 전달에 사용될 수 있는 파라메

터중 가용 자원 항목은 서비스 비용이나 품질, 서

비스의 유용성, 서비스 지속시간 등에 영향을 주

며, 서비스 전략과 계획 수립의 수준은 목표 응대

시간, 실패 시 회복시간, 서비스 비용의 최소화 등

과 관계가 있다(Brax, 2005; Varg, 2008). 서비스 

프로세스 중 전달 단계에서 가장 시간이 많이 소

요되는 이유는 서비스를 고객에게 전달할 때 고객

의 원하는 요구 및 수요가 불확실하며 이에 기인하

는 리스크 요소에 관계되고 있다(Freeman, 2015).

ICT는 제품과 서비스에 내재화되고, 네트워킹

으로 작동되어 제품의 e-서비스 조합(e-Service 

composition)을 지원하는 요인이 될 수 있는데, 일

반적으로 서비스 영역에서 자원 및 비용절감, 서

비스 향상, 서비스 효율성 증진 및 성과제고 등에

서 활용되는 경향이 있다. 서비스에 영향을 주는 

ICT 역할의 연구에 대한 선행 연구를 종합해 보

면 ICT가 서로 다른 요소간의 융합이나 동의 촉

진, 개척자 역할 수행 등을 통해 서비스의 경쟁력

을 향상시키고, 서비스 활용 범위를 늘릴 수 있다

고 해석할 수 있다. 그러나 서비스화의 촉진자로

서 제품 및 서비스가 각각 따로 제공하던 제공 가

치의 수준을 높이거나 서로 작용할 수 있도록 하

거나, 필요한 서비스를 신속하게 도입하도록 하거

나, 모듈화를 통해 제공하는 제품과 서비스 혼합

의 정도 및 수량에 대한 유연성을 높이도록 지원

한다. 특히 강화된 서비스를 개발하고 전달할 때 

유용한데, ICT가 서비스 전달에 관여하는 영역에

는 고객의 서비스 이용 모니터링, 서비스 응대, 서

비스 데이터의 획득이나 저장, 전송 및 분석 등이 

있으며, 이를 통해 제품과 서비스의 생산성 향상, 

기능 확대, 고객 만족, 수익성 제고 등을 기대할 

수 있다(Lay, 2010; Kwon, 2011). 

ICT 역량은 경쟁사 대비 우수한 정보기술을 확

보하고 원활히 운영할 수 있는 능력으로서, 구성

할 수 있는 세부 요소는 제품 및 서비스 정보를 

획득할 수 있는 능력, 관련된 문제를 해결하는 능

력, 서비스 계획을 수립하는 능력, 감지 및 인식 

능력, 학습 능력, ICT 기술 및 인프라 등으로 세

분화 하였다. 그러나 ICT는 기술 자체의 속성보다

는 서비스 비즈니스에 어떻게 효과적으로 활용하

여 사후 처리 외에 사전적 솔루션 제공자 또는 조
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력자로서의 역할을 충실히 할 것인지에 관심을 두

어야 한다(Lay, 2014).

일반적으로 기업이 확보하고 있는 역량은 경영 

성과에 긍정적 영향을 준다(Ireland, 1987). 제품

을 취급하는 기업이 제품 중심, 사용 중심 또는 결

과 중심 등의 형태로 서비스화 비즈니스 모델을 

개발하고 참여할 때 기대할 수 있는 성과는 제품

의 직접적 판매 외에 추가 효익을 제공할 수 있는 

가치를 제안할 수 있고, 대상 시장을 세분화할 수 

있으며, 핵심자원과 핵심활동을 통해 고객과의 장

기적 핵심 관계를 맺을 수 있다. 이에 따른 경영성

과로서 고객 충성도 향상 등 비재무적 성과와 비

용 구조의 개선이나 수익 흐름의 개선 등 재무적 

성과 모두를 기대할 수 있다(Spieth et al., 2014; 

Lay, 2014). 

서비스화 역량은 고객관점 역량 및 기업관점 역

량으로 크게 나눌 수 있다. 고객관점 역량은 고객

이 체감하는 가치를 제공하는 가치제공 역량과 고

객을 위한 장기적 관계 형성에 대한 관계관리 역

량으로 구분할 수 있다(Posselt and Forstl, 2011). 

또한 기업 관점 역량은 서비스 수행을 위한 자원, 

성과관리를 위한 조직 역량, 가치창출 및 효율적 

서비스 수행을 위한 서비스 프로세스 역량, 서비

스화의 경쟁력 향상, 촉진자, 개척자 역할을 하는 

ICT 역량, 서비스화를 위해 적합한 자금 확보 및 

운용을 위한 투자 역량으로 구분 할 수 있다. 또한 

서비스화 성과는 비용구조 개선, 복원력 좋은 수

익 흐름, 수익 증대와 관련된 재무적 성과와 고객 

충성도 향상, 고객과의 장기적 핵심 관계 유지, 기

업 브랜드 성장과 관련된 비재무적 성과를 서비스 

솔루션 제공 관점의 사업 수행 결과로 제시할 수 

있다.

기업의 서비스 역량과 경영 성과에 대한 세부 

관계에 대한 선행 연구에 의하면 조직 및 자원은 

서비스화를 성공적으로 수행하는 과정에서 긍정적 

영향을 미친다고 할 수 있다. 특히 직원의 전문성

과 참여수준이 보다 새롭거나 변화된 기능 또는 

서비스 제공에 긍정적 영향을 주며 명확한 서비스 

시장 선택에도 영향을 미칠 수 있다고 할 수 있다. 

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구 모형

본 연구는 전략 및 계획을 가지고 새로운 서비

스화 비즈니스 모델을 만들고자 하는 기업의 서비

스화 의도를 가지고 서비스화를 수용하는 활동이 

재무적 및 비재무적 추진 성과에 영향을 주는 관

계에 대해 먼저 알아보고자 한다. 특히 서비스화 

추진 성과를 적합하게 추진하거나 촉진하는 요소

로서 기업이 갖추어야 할 제반 역량 중 세분화한 

시장을 대상으로 서비스화를 효과적 및 효율적 또

는 적합한 절차로 추진하기 위한 서비스 프로세스 

역량과 서비스를 지원하고 촉진할 수 있는 정보기

술 관련 인적 및 인프라 구성 등 ICT 역량의 중

요성에 대한 인식을 토대로 두 가지 요소의 매개 

역할을 분석하고자 한다. 매개 변수의 수준을 분

석하는 방향은 매개 역할이 매우 커서 직접적인 

효과가 유효하지 않은지, 매개 역할이 존재하더라

도 직접적인 역할이 동시에 유효한지 알아보고자 

한다. 또한 각 경로를 설정하고 비교하여 관계 및 

적합한 경로를 발견하고자 한다.

서비스화 관련 특성 및 관계에 대한 연구를 분

석하여 변수를 조작적으로 정의하였고, 연구 모형

의 하부 측정 변수를 연구자가 판단하여 설정하였

다. 측정을 위한 잠재 변수로서 평가 항목은 다음

과 같다. 먼저 서비스화 수용 활동은 제품에 새로

운 서비스 개념이나 기능을 추가, 제품 이외에 서

비스를 함께 운영, 제품과 서비스를 일관성 있도

록 제공을 유지하는 활동의 세 가지로 볼 수 있다. 

서비스 프로세스 역량은 적시에 제품과 서비스를 

개발하고 출시, 제품과 연계된 서비스 개발 절차 

확보, 효율적 운영을 위한 절차 확보의 세 가지로 볼 

수 있다. ICT 역량은 경쟁력 있는 정보기술(ICT) 

운영 능력, 인적 및 조직 능력과 정보기술 인프라 

구축의 세 가지로 볼 수 있다. 서비스화 추진 성과
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<Figure 1> Mediation Model

는 제품에 서비스를 결합하여 추가적으로 확보할 

수 있는 재무성과, 제품의 렌탈이나 사용 계약으

로 고객과의 장기적 관계 형성, 제품을 포함한 서

비스 솔루션 제공으로 구체적 결과 획득의 세 가

지로 볼 수 있다(Wang, 1999; Van et al., 2003). 

이에 따라 변수 간의 관계 및 모형의 적합성과 경

로, 매개 역할이 유의한지 검증하기 위한 연구 모

형을 제시하였다. 이 때 ME는 서비스화 수용활동, 

MB는 서비스 프로세스 역량, MC는 ICT 역량, 

MA는 서비스화 추진성과로 설정하였다. 본 연구

의 모형은 <Figure 1>과 같다. 

3.2 가설

H1 : 서비스화 수용활동은 서비스화 추진성과에 

긍정적 (+) 영향을 미칠 것이다.

H2 : 서비스화 수용활동이 서비스화 추진성과에 

긍정적 (+) 영향을 미칠 때, 서비스 프로

세스 역량은 매개적 역할을 할 것이다.

H3 : 서비스화 수용활동이 서비스화 추진성과에 

긍정적 (+) 영향을 미칠 때, ICT 역량은 

매개적 역할을 할 것이다.

H4 : 서비스화 수용활동은 서비스 프로세스 역

량 및 ICT 역량 순서로 매개적 역할을 하

여, 서비스화 추진성과에 긍정적 (+) 영향

을 미칠 것이다.

잠재 변수에 대한 조작적 정의를 다음과 같이 

하였다. 먼저 서비스화 수용활동 잠재 변수에 대

한 선행 연구에 의하면 제조업이 생산하는 제품에 

새로운 서비스 개념이나 기능을 추가하는 활동, 

제품과 함께 서비스를 운영할 수 있도록 하는 활

동, 제공할 수 있는 제품과 서비스의 일관성을 유

지하는 활동의 세 가지로 각각 정의하였다. 서비

스 프로세스 역량 변수는 제품과 서비스를 예정된 

개발시간 적시에 개발하고 출시하는 절차 확보, 

제품과 서비스 운영을 효율적으로 수행하는 절차 

확보, 제품과 연계된 서비스 개발을 위한 구분된 

절차를 확보하는 세 가지로 각각 정의하였다. ICT 

역량 변수는 관련 선행 연구를 정리하여 우수한 

정보기술(ICT) 인적 역량의 확보, 정보기술을 비

즈니스를 위해 원활히 운영하는 역량의 확보, 적

합한 정보기술 인프라를 확보로서 적합한 하드웨

어, 소프트웨어 및 통신 기반의 구비의 세 가지로 

각각 정의하였다. 서비스화 추진성과 변수는 선행 

연구를 종합하여 제품의 직접적 판매 외에 추가 

효익을 제공할 수 있는 서비스 제공 및 사후 관리

로 재무성과 향상, 제품의 렌탈 등 사용 또는 공유 

중심 계약 전환 체결로, 고객과의 장기적 서비스 

유지 관계를 형성, 제품 또는 제품의 기능을 포함

하는 서비스 솔루션을 제공하고, 구체적 결과를 보

장의 세 가지로 각각 정의하였다. 



118 윤  용․김연성

4. 실증 분석

4.1 표본의 선정

실증 연구 대상은 한국표준산업분류 기준에 의

한 제조업, 건설업 및 출판/영상/정보서비스업 등

을 무작위 대상으로 자기기입법으로 2016년 3월 

17일부터 2016년 4월 11일 까지 조사하였다. 설문 

대상은 기업의 관리자급 이상으로 하였고, “매우 

아니다”에서부터 “매우 그렇다”까지 5점 척도로 구

성하였다. 기업이 경영활동으로서 서비스화를 알

고 있는지, 서비스화 트렌드에 공감하는지, 서비스

화 필요성에 공감하는지, 향후 관심이 있는지 등

에 대한 설문 항목의 기초 질문을 통해 서비스화 

관련 연구 내용과 관련이 있는 기업을 구분하여 

420부의 응답을 받았으며, 이 중 결측치를 제외하고 

총 373부의 유효한  표본을 얻었다. 제품의 서비스화 

관련 내용을 전혀 인식하지 못하고 있는 응답은 

표본에서 제외하였다.

4.2 기술적 통계 

조사 대상의 인구통계는 남성 69.4%, 여성 28.4%, 

연령은 40대가 59.5%, 50대가 19.8%, 30대가 

16.1%, 60대가 2.4%, 20대가 2.1%로 나타났다. 기

업 소재지는 서울 49. 3%, 경기 19.8%로서 두 지역

의 응답 비율은 69.1% 수준이었다. 조사대상 업종

은 제조업 39.5%, 도․소매업 14.2%, 건설 13.4%, 

출판 및 정보서비스업 8.6%로 나타났다. 응답자 직

무는 경영관리 39.1%, 재무 18.8%, 기술 12.3%, 영

업 11.5% 등으로 나타났다. 직급은 부장급 50.7%, 

과장급 28.2%, CEO 및 임원급 19.0%의 순으로 나

타나서 고위 관리자의 응답 비율은 69.7% 수준이

었다. 응답 기업의 연간 매출 분포는 50억 미만이 

총 373개 중 45.8%, 100억 미만이 17.2%, 300억 미

만이 13.4%, 500억 미만이 5.4%, 1,000억 미만이 

7.5%, 1,000억 이상이 8.6%로 나타났다. 조사대상 

기업의 업력은 5년 미만이 16.9%, 10년 미만이 

21.2%, 15년 미만이 20.4%, 15년 이상이 39.4%의 

분포를 보였다. 총 4개의 변수를 구성하는 12개의 

측정된 관측 변수 응답항목에 대한 평균 및 표준편

차는 <Table 1>과 같다.

<Table 1> Descriptive Statistics 

Observed 
variable 　

Average 
Standard 
Deviation 

N

1 3.18 0.889 373

2 3.17 0.810 373

3 3.27 0.738 373

4 3.03 0.947 373

5 3.03 0.885 373

6 2.98 0.899 373

7 3.27 0.823 373

8 3.28 0.763 373

9 3.40 0.767 373

10 3.10 0.750 373

11 2.82 0.873 373

12 3.07 0.821 373

4.3 타당성 및 신뢰성 분석

설문문항 측정 변수의 대표성 및 동일한 요인에 

대한 구성 여부를 확인하기 위해 우선 탐색적 요인

분석을 실시하였다. 최대 우도법을 사용하였고, 요

인을 반복 회전하였다. 표준형성 적절성의 KMO 

값은 0.959, 유의확률은 0.000으로서 기준값인 0.05 

이하로 나타났다. 아이겐 값 1 이상의 누적 분산의 

총 합은 60.867%로서 기준값 60%를 상회하였다. 

변수들은 요인으로 구성할 수 있는 정상 적재치 0.5 

이상으로 나타났다. 설문 항목의 신뢰성을 조사하

기 위해 크론바 알파 값을 사용하였으며, 최저값이 

0.801으로서 기준값인 0.6을 상회하였다.

4.4 매개 분석 및 가설 검증 결과

매개변수를 고려할 때 총 효과는 직접효과와 간접

효과의 합이다. 연구모형에서 직접효과는 서비스화 

수용활동이 서비스 추진성과에 직접적으로 미치는 

효과를 말한다. 매개 변수가 없는 모형의 총 효과와 
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<Figure 2> Total Effects and Direct Effects

<Figure 3> Three Path Mediation Model

<Table 3> Coefficients of Each Path

Model coeff. se t p LLCI ULCI

constant
ME    

1.1312 
 .6242

.1514

.0447
 7.4720
13.9518

.0000

.0000
.8334
.5362

1.4290
 .7123

constant
MB    
ME    

.4672
.3739
.4076

.1940

.0651

.0668

2.4082
5.7454
6.1010

.0066

.0000

.0000

.0856

.2459

.2762

.8489

.5019

.5391

constant
MB    
MC    
ME    

.8375
.2258
.1773
.2755

.1602

.0559

.0450

.0577

5.2274
4.0415
3.9408
4.7762

.0000

.0001

.0001

.0000

.5223

.1159

.0888

.1621

1.1526
 .3357
 .2658
 .3890

<Table 2> Statistical Hypothesis Test of Mediation 
Model

Construct Description  Hypothesis Test

Total Effects +0.5301       -

Direct Effects +0.2755
**

H1 O

Indirect 
Effects

+0.2546  -

H2 : ME → MB → 
MA : +0.1409

** H2 O

H3 : ME → MC → 
MA : +0.0723**

H3 O

H4 : ME → MB → 
MC → MA : +0.0414

** H4 O

**
99% significance probability.

매개 효과가 추가된 경우 매개 효과의 수준을 분석할 

필요가 있다. 매개효과의 검증순서는 첫째, 총 효과

가 통계적으로 유의한지 확인하고자 한다. 둘째, 가

설에서 설정한 각 경로를 통한 간접 효과를 측정하여 

매개 효과가 있는지 확인하고자 한다. 가설 검증 결

과는 P값이 모두 99% 신뢰 수준에서 유효하여 채택

되었고, 부분 매개 효과를 보여주었다. 매개변수를 

통한 총 효과와 직접 효과는 <Figure 2>와 같으며, 

각 경로에 대한 가설 검정 결과는 <Table 2>와 같

다. 또한 매개 경로에 대한 계수는 <Table 3>과 같

으며, 매개 모형의 분석 결과는 <Figure 3>과 같다.
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<Table 4> Acceptable Fit of Modeling to Data

Parameter GFI TLI CFI RMSEA CMIN/DF RMR AGFI NFI

Data 0.951 0.966 0.975 0.060 2.202 0.030 0.920 0.955

<Figure 4> Structural Equation Modeling Analysis

4.5 모형의 구조방정식 분석 결과 

연구 모형의 적합 부를 확인하기 위해 구조방정

식을 사용하였다. 구조방정식은 원인이 되는 잠재

변수와 측정변수, 그리고 측정오차 등으로 구성되

어 있으며, 모형을 구성하는 변수간의 관계를 방정

식 항목으로 나타내고 있다. 총 4개의 요인으로 구

성된 연구 모형의 요인 간 서로 영향을 미치는 관

계 및 전체 모형이 적합한지 분석하였다. 연구 모형

의 적합도를 나타내는 지수로서 GFI는 0.951로 나

타나서 기준치인 0.89 이상으로서 전체 모형이 적

합함을 알 수 있다. 또한 RMSEA는 0.06으로서 기

준치인 0.05 이상이었고, CFI는 0.975로서 기준치인 

0.9 이상으로 나타났고, TLI는 0.966으로서, 기준치

인 0.8 이상으로 나타났다. 이와 같이 복수의 지수

를 통해 적합성을 확인하였다. 회귀 계수(Regre-

ssion Weights Estimate)를 분석한 결과 P값은 

서비스화 프로세스역량이 서비스화 추진성과에 직

접적으로 영향을 미치는 관계를 제외하고는 모두 

통계적으로 유의하였다. 매개 변수의 직접적 영향력 

관계는 ICT 역량이 서비스화 추진성과에 미치는 회

귀계수는 0.110이고, 서비스화 프로세스역량이 서비

스화 추진성과에 미치는 회귀계수는 0.116으로서 매

개변수 각각이 성과에 미치는 영향은 미미하였다. 구

조방정식에 의한 모형의 적합도는 <Table 4>와 같으

며, 구조방정식 분석 결과는 <Figure 4>와 같다.
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5. 결  론

본 연구는 제품을 생산하거나 취급하는 중소기

업이 경영 성과를 높이기 위한 전략으로서 서비스

화를 추진하려는 현황을 전제하고 있다. 이 때 기

업에게 필요한 서비스화 수용 활동은 무엇이며, 

이행을 통해 경영 성과를 얻기 위해 중요한 매개 

역할을 하는 요인은 무엇인지 제시하였다. 각 요

인 간 관계 및 매개 역할의 의미에 대해 가설을 

설정하였고 통계적으로 검증하여 다음과 같은 시

사점을 도출할 수 있었다.

먼저 학문적 시사점은 서비스화 수용활동이 추

진 성과에 긍정적 영향을 미치는지에 대한 직접 

효과여부와 서비스화 프로세스 역량 및 ICT 역량 

매개 변수의 간접효과를 통계적으로 검증하였다. 

매개변수가 없는 상태에서 독립변수와 종속변수 

간의 직접효과는 양(+)의 효과로서 0.2755이었으

며, 3개 경로를 통한 간접효과의 총합은 양(+)의 

효과로서 0.2546으로서 직접효과보다 작지만 부분 

매개 역할을 하는 것으로 나타났다. 가장 매개 역

할이 큰 경로는 서비스화 수용활동 → 서비스 프

로세스 역량 → 서비스화 추진성과 단계로 나타났

다. 그러나 서비스화 수용활동 → ICT 역량 → 서

비스화 추진성과 경로에서 ICT 역량이 매개하는 

간접효과는 서비스화 추진성과에 대해 긍정적 매

개 역할을 하지만, 서비스 프로세스 역량보다는 

상대적으로 매개 수준은 덜 하였다. 또한 모형을 

구성하는 변수 간 관계를 분석한 결과, 서비스화 

프로세스역량 변수는 매개 효과는 있지만, 상호 

관계에 있어서 종속변수인 서비스화 추진성과를 

직접적으로 얻을 수는 없는 것으로 나타났다.

실무적 시사점은 제품 중심 판매 전략에서 서비

스 중심 기업으로 사업을 전환하는 전략이 기업의 

위기 극복을 위한 중요한 패러다임으로 인식될 수 

있음을 알 수 있었다. 서비스화를 매개하여 경영 

성과를 얻을 수 있는 다양한 매개 요소가 있을 수 

있으나, 본 연구에서는 서비스화 추진 기업에게 

실질적인 도움을 줄 수 있는 촉진자로서 서비스 

프로세스 역량 및 ICT 역량이 우선적으로 필요함

을 실증을 통해 검증하였다. 특히 세부적 서비스 

프로세스 역량으로서 효과적 및 효율적으로 제품 

및 서비스를 적시에 개발하고 출시하며 고객에게 

전달하는 절차의 중요성, ICT 역량으로서 서비스

화를 위한 시스템 설계, 구현, 테스트, 통합, 측정

과 이를 위한 조직과 인프라 및 관리 체계를 수립

의 필요성을 이해할 수 있다. 
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