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Abstract

요 약
ㄴ

서비스학은 현대 경제에서 그 중요성이 강조되는 가운데, 서비스 연구의 가치와 필요성은 점점 높아지고 있다. 그

동안 다양한 관점에서 연구되어 온 서비스연구를 하나의 프레임워크로 통합하여 서비스연구 프레임워크가 제안된 이

후 서비스연구의 방향성이 정립되어 연구의 성장기반이 마련되었다. 그러나 제4차 산업혁명시대의 도래 등 현대경제

사회 환경은 크게 변화하고 있으며, 서비스에 대한 심화된 체계적인 연구 강화가 더욱 필요하게 되었다. 이에 본 연구

는 기존 프레임워크상의 서비스학 연구 분야를 세부적으로 분석하여, 구체적으로 서비스학이 ‘무엇을’ 연구하여 서

비스학의 지평을 넓혀갈 수 있을지를  제시하였다. 서비스학의 본질적 관점에서 모형의 개발에 관한 연구, 연구 주제

의 편협성을 탈피하기 위한 서비스 혁신, 서비타이제이션, 서비스 인퓨션, 서비스 솔루션, 서비스 디자인 레버리지 등

의 영역에 대한 개괄적인 접근도 중요할 것이다. 또한 미래 서비스 발전의 근간을 형성하는 데 기여할 수 있는 서비

스 테크놀러지의 활용에 관한 서비스학적 연구 및 비즈니스 모델의 개발이나 혁신적인 기업의 새로운 가치 창출에 이

용하는 방안 등으로 연구주제로 확대할 필요가 있다. 이러한 연구 결과를 통해 서비스학 연구의 심화와 확장에 기여

할 수 있을 것이다.
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1. 서론

전 세계적으로 선진국은 서비스산업의 비중이 

70%를 상회하고 있으며, 국가경제 측면만이 아니라 

사회전반의 경쟁력 측면에서도 핵심적인 요소로 자

리하고 있다. 2014년도 미국의 경우 GDP 및 고용의 

약 80%를 서비스산업이 점유하고 있으며, 한국은 

GDP의 60%, 고용의 약70%가 서비스산업에서 발생

하고 있다(Hong, 2016). 선진국에 진입하면서 서비스

의 비중이 증대되는 것이 일반적인 현상이지만, 특

히 제4차 산업혁명 시대가 도래 하면서 제조업을 포

함하여 전 산업의 서비스화가 촉진되고 서비스산업

의 중요성이 더욱 증대되고 있다.

현대경제사회에서 서비스의 중요성이 증대되면서 

서비스에 대한 연구도 꾸준히 확대되어 왔다. 서비

스 관련 학술지의 활발한 창간과 발간 확대를 통해 

서비스연구가 활성화되었다. 또한 서비스마케팅과 

서비스운영 등 산발적으로 연구되어오던 서비스연구

가 2004년 서비스사이언스로 1차 통합되면서 활성화

의 계기를 마련하였고, 2015년 서비스학 연구 프레

임워크가 제안되면서 거시적인 학문체계가 정립되었

다(Kim, 2015; The Society of Service Science, 2016). 

본 연구는 새로운 경제사회에 필요한 서비스연구

를 실질적으로 강화하기 위해 기존 프레임워크 바탕

으로 상세 주제를 확장 제시하여 고도화된 연구가 

이루어질 수 있도록 하였다. 즉 기존 프레임워크를 

정교화·세분화 하는데 1차적인 의의가 있다고 할 

수 있다. 또한 서비스연구의 최신동향을 분석함으로

서 향후 우선적으로 연구되어야 할 분야와 방향을 

제시하여 서비스연구의 가속화를 유도하는데 목적이 

있다.

2. 서비스연구 고찰

2.1 서비스학의 출현

자연과학(Natural Science: 물리학, 화학, 생물학, 

천문학, 지학 등)이 자연(Nature)에 대한 모든 학문

을 통칭하고, 사회과학(Social Science: 정치학, 행정

학, 사회학, 경제학 등)이 사회(Society)에 대한 모든 

학문을 통칭하듯, 서비스학(Service Science)은 서비

스(Service)와 관련된 모든 학문을 통칭한다(The 

Society of Service Science, 2016).

서비스학은 지난 200여 년간 인류의 고도 성장기

를 이끌어 왔던 학문의 대안으로 탄생하였다. 유형

재화 중심의 유형경제가 한계를 보임에 따라, 다시 

인류의 장기 지속 성장을 위한 새로운 학문의 필요

성이 대두되었고, 21세기 초반에 인류사회의 장기 

성장을 견인하기 위한 신학문으로 탄생되었다. 신경

제 서비스경제의 발전과 성숙에 따라 서비스학도 더

욱 진화 발전될 것이며, 따라서 서비스연구의 주제도 

보다 폭넓어지고 심화되어갈 것이다.

서비스학의 주요 분야는 서비스이론, 서비스철학, 

서비스 경제, 서비스 정책, 서비스경영, 서비스 디자

인, 서비스기술, 서비스교육, 제조서비스, 서비스연구 

일반의 10개 학문 분야로 발전되고 있다. 특히 제4

차 산업 혁명으로 언급되는 산업간 경계 해체 시대

를 맞아 제조서비스까지 포함하며, 사실상 전 분야

의 새로운 학문으로 확장되고 있다.

서비스학에 관한 연구흐름을 보면, 1960년대부터 

경영학과 마케팅 분야에서 서비스에 대한 학문적 연

구가 시작되었으며, 70년 후반 서비스는 마케팅의 

하위 학문분야로 등장하였다(Ostrom et, al. 2010). 

1970년대부터 90년대까지는 서비스의 특성과 이론적 

체계에 집중하는 연구가 진행되었고, 90년대 이후에

는 서비스품질 및 고객만족, 충성심에 관한 기업성

과에 미치는 영향력에 관련된 연구가 주류를 이루며 

활발한 연구가 진행되었다. 2004년 Vargo and Lusch

가 소개한 ‘서비스중심사고 (service dominant 

logic)’는 서비스에 대한 관점 변화를 이끌어내었다.

2004년 미국 국가경쟁력위원회가 서비스사이언스

(Service Science)연구 활성화를 제안한 이후 유럽의 
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서비스공학, 한국의 서비스학으로 발전되며 서비스

연구는 경영학의 한계를 넘어 학문의 전 분야로 확

산되었다. 전 산업의 서비스화를 추구하는 시대적 

필요성에 부흥하여 서비스연구는 모든 영역으로 확

장되고 있다. 서비스연구의 프레임워크 제안(Kim, 

2015)을 통해 제대로 된 서비스학으로서 자리매김하

고 있으며 신학문으로서의 틀을 잡아가고 있다.

과학의 출발 초기 형태는 철학이라는 지붕아래에

서 자연형상의 영역들에 대한 논의와 연구를 누구나 

전개할 수 있던 과학의 미분화 시기였다. 현대인들

이 생각하는 지금의 세부 학문영역이 나뉘어 분할된 

자연계로 개념화하였기보다는 하나의 통합된 어떤 

틀이나 원리에 의해 연결된 총체적 관점에 의해 접

근되었다고 할 수 있다. 이러한 통합적 관점의 시기

를 지나 자연현상의 주요한 세부영역에 대한 탐구의 

전문화가 급진전되면서 화학, 물리학, 생물학 등이 

철학에서 독립적으로 발전하고, 여기서부터 현대적 

의미의 과학의 하위분야들이 발전되기 시작했다고 

할 수 있다.

20세기 후반부터는 과학에서 이러한 다학문적, 학

제적, 수렴적 협동작업의 필요성, 가능성, 그 성과의 

중요성을 강하게 보이며 또 다른 상위 수준에서 총

체적인 융합학문이 탄생하게 된 것이다.

자연과학이 이와 같이 발전, 진화하였듯이 사회과

학 영역도 시대에 따라 달리 개념화 분화되는 것이

다. 학제에 관한 연구가 신학문으로 발전하는 경우

에는 공동 연구하는 학문들의 개념적 체계들을 단지 

병렬적으로 합하지 않고, 한 차원 더 높은 수준에서 

그 대상의 본질 및 구조를 조망함으로써 새롭게 융

합된 개념적 체계를 창출하려는 지속적이며 의도적

인 노력이 요구된다(Yang, 2009). 향후 서비스학의 

연구도 각 세부 분야가 분화, 체계화 전문화되면서 

학문으로서 발전 진화해갈 것이다.

2.2  최신 서비스 개념

미국 국립 공학 아카데미 (National Academy of 

Engineering)연구는 7 개 산업 분야의 산업성과에 대

한 학술 연구의 기여도를 조사한 결과 네트워크 시

스템, 통신, 의료 기기, 장비 및 우주 항공과 같은 5 

가지 제품 기반 부문에서 학술 연구는 매우 중요한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 운송 및 금

융 서비스와 같은 두 가지 서비스 산업에서는 그 영

향력이 제한적이었다. 더불어 이 연구는 "학술 연구 

기업은 서비스 사업의 필요를 충족시키기 위해 집중

하지도 조직화 된 것도 없다"고 결론을 내렸다.

"서비스"라는 용어 자체는 여전히 혼란스럽다. 사

람들은 "금융 서비스"또는 "서비스 마케팅"과 같은 

다른 지식 영역에 대한 접두사 또는 접미사로 이를 

사용하는 경향이 있고, 학자들은 "서비스"에 대한 

공통된 인식을 갖지 못하고 있다.

서비스라는 용어의 우발적인 역사는 이러한 불확실

성을 설명하는 20 세기 초 경제의 분류학 (taxonomy 

of economy)이 주요 경제 부문을 농업, 제조 및 서비

스로 정의했을 때 나타났다. 이것은 농업 경제에서 제

조업 경제로의 지배적인 경제적 변화를 반영한다.

최근 해외에서 서비스개념을 새롭게 개념화한 부

분을 살펴보면, 서비스는 비즈니스, 교육, 정부 및 

개인적인 노력에서 가치를 창출하고 확보하기 위해 

공급자와 고객이 상호 작용을 통해 지원 및 전문성

을 제공하는 것으로 간주 한다(Katzan, 2008). 자원 

측면에서 서비스는 다양한 유형의 자원 (직원, 물리

적 자원, 상품, 서비스 제공자 시스템)이 솔루션을 

찾기 위해 고객과의 상호 작용에 사용되는 일련의 

활동으로 이해 될 수 있다(Grönroos, 2006). 이러한 

관점에서 보면, 서비스는 단순하게 그 부분들의 합

계가 아니고 상호작용을 통해 고차원 구조를 형성한

다. Polese(2010)의 개념에 의하면 서비스는 네트워

크 내에서의 상호작용이며, 윈윈(win-win)을 위한 가

치 공동 창출 성과를 이끌어내면서 상호 연관된 프

로세스를 가진 논리체계라고 하였다. <Tab. 2-1>은 

최근 서비스 개념을 몇 가지로 개념화한 것을 정리
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한 표이다.

서비스는 지속 가능한 경쟁 우위를 달성하고 유

지하기 위해 외부 지향적 인 상호 작용 및 상호 의

존적인 시스템 (인력, 기술 및 비즈니스 활동)이라 

개념화 하였다(Maglio et al., 2008). 따라서 서비스는 

다른 사람들이 사용할 자원의 제공을 포함하여 타인

을 위한 행위의 수행으로 간주한다(Alter, 2008).

Maglio and Spohrer(2008)가 "서비스는 공급자, 또

는 사용자와 함께 사람, 기술, 공유정보를 구성하여 

가치를 창출하는 활동”으로 정의하고 있듯이 S-D 

논리와 서비스사이언스 모두 공급자와 사용자 간의 

필요 자원, 정보 및 목표의 통합을 강조하고 있다. 

이는 또한 현재 세계의 선진국 경제를 지배하게 된 

공동 가치창출 과정을 강조한다(Qiu, 2009).

2004년 미국 국가경쟁력위원회에서 서비스사이언

스를 신 학문으로 발표한지 10년이 지났다. 이후 여

러 학자들이 서비스학을 새로이 개념화하는데 힘썼

다. 그렇다고 한다면 서비스의 새로운 개념에 맞는 

서비스연구가 어떻게 진행되고 있는지 향후 서비스

발전을 위해 어떠한 연구에 초점이 맞춰져야 하는지

를 찾아내기 위해 서비스연구동향을 프레임워크 관

점에서 살펴보겠다.

2.3  서비스 프레임워크 연구

Ostrom et. al(2010)의 서비스연구 10가지 우선연구

주제를 살펴보면 향후 연구를 위해 유용한 연구주제

이며, 우선순위와 특정 연구주제 영역을 통해 우리

가 간과할 수 있는 근본적인 서비스관련 이슈를 발

견해주었다. 각 우선순위는 직접적인 경험에 따라 

영역을 구성하여 전체적인 틀이 만들어졌다. 학제간 

연구의 필요성을 포함하여 글로벌 과제를 인식하고, 

B2B환경에서 더 많은 연구가 필요하며 기술의 전반

적인 영향 또한 주목할 만한 주제로 꼽았다. 다양한 

분야의 학자와 업계의 전문가 두 관점의 결합이 이 

연구에서는 더욱 가치가 있었으며, 변혁적 서비스와 

같은 일부 주제는 상당히 혁신적이었다. 서비스가 

매출 증가의 영리목적 뿐만이 아니라 서비스를 발전

시키는 공익적 방법에 대해서도 고차원적 사회적 성

과를 가져오기 위한 확장된 포괄적 사고를 제공했

다. 현대사회에서 학제 간 사일로의 경계를 넘어서

는 것은 매우 중요하며 필수적 과제이다. 연구우선

순위에서는 정부와 관련되는 주제들이 있었지만 연

구에 있어 정부의 참여는 제한적이었던 점이 아쉽

다. 연구방법이 정성적 델파이접근법이 사용되어 해

석과정이 다소 주관적일 수 있다는 한계가 있었지

만, 그럼에도 불구하고 서비스에 대한 깊은 이해와 

사회적 가치, 비즈니스 솔루션의 연구에 기여했다.

‘서비스연구의 프레임워크 제안’(Kim, 2015)에서

는 서비스학의 개념과 체계를 정립하고 서비스학이 

학문으로서의 가치를 인정받기 위해 서비스학의 본

질연구를 강조하였다. 더불어 서비스 관련 연구 체

제를 설명한 관련 문헌들을 분석하고 서비스연구의 

Recent New Service Concepts Main Focus Author/Year

Application of Specialized Competences value-enhancement Vargo & Lusch(2004)

Activity providing assistance/expertise solution finding Gronroos(2006)

System of interacting parts competitive advantage Maglio&Spohrer(2008)

Acts performed for others resources valorization Alter(2008)

Work performed for other benefits provider/user interaction Katzan(2008)

Interaction between entities in reticular system co-creation in systems' networks Polese(2010)

Tab. 2-1 Summary of Recent Concepts of Service
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Fig. 2-1 The Service Research Framework (Kim, 2015)

중심주제와 구조를 고찰하며 바람직한 서비스연구의 

방향을 제시했다. 서비스 본질연구, 서비스기능 및 

시스템 연구, 서비스인 연구, 서비스산업 및 경제연

구, 서비스기업 및 경영 연구라는 5가지 프레임워크

가 제시되었다. 이는 본 논문을 분석하는 하나의 축

으로 사용되어 서비스는 공급자, 수요자, 그리고 양

자 간의 관계라는 세 가지 기본 구조에 초점을 둔 

서비스 본질을 하나의 차원에서 분석할 수 있는 렌

즈를 제공해주며, 본 연구의 축을 이루는 토대가 되

었다. 또한 서비스연구는 융합적 분야로 다양한 연구

자의 참여가 필요함을 강조하였다. 학제간의 융합뿐

만이 아니라 실무자들과 산업계의 공동연구를 통해 

서비스연구가 발전 진화해 나갈 수 있음을 전망하였

다. 서비스연구 프레임워크 제안(Kim, 2015)연구를 통

해 서비스연구의 골격을 이루는 중추적 역할이 되었

지만, 세부적으로 어떤 연구가 이루어질 수 있는지에 

대한 제안은 세부적이지 못한 아쉬움이 있었다. 그리

하여 본 연구에서 세부 연구주제를 논의하고자 하며, 

이에 앞서 서비스연구가 어떻게 진행되고 있는지를 

살펴보고자 한다.

3. 서비스연구 동향
 

3.1 분석 방법

서비스경제 패러다임 전환 인식이 확산된 이후, 

서비스연구 동향을 살펴보기 위해 서비스학 연구 프

레임워크(Kim, 2015)에서 제시한 5가지 영역을 분석

의 한 축으로 두었다. 서비스 관련 연구의 체계를 

관련 문헌들로부터 분석했고, 주요 연구들을 점검하

여 연구의 구조를 이루고 있기 때문이다. 체계적인 

연구를 위해 분석 <Tab.3-1>의 다른 분석 축은 

Moussa, S. and Touzani(2015) 연구의 상위에 랭크되

어있는 국제 서비스연구학회지 5곳에서 제시하는 연

구 분야와 JoSSR(Journal of Service Science 

Research)의 서비스 세부 주제로 제시하는 연구 분

류 분야를 주제별로 통합 재구성 하여  8개 분야로 

수렴하였다. 이는 서비스 비즈니스/융합, 서비스 혁

신/정책/제도, 서비스과학, 서비스산업/기업/마케팅, 

서비스 사례/성과, 서비스교육/경험, 서비스기술/시

스템, 서비스컨설팅 및 기타분야이다.

시간상으로는 2000년에서 2016년 5월까지의 서비

스 관련 연구 자료를 수집하여 총 920편의 연구를 

분석을 실시하여 서비스연구주제 동향을 다음 

<Tab.3-1>와 같이 살펴보았다.

3.2 주제별 연구 동향 분석

서비스학에 대한 연구는 <Tab. 3-1>에서 나타나는 것

과 같이 Kim(2015)의 서비스학 연구 프레임 관점에서 

2016년 5월까지 연구된 논문을 살펴보면 서비스 기업 및 

경영연구가 655편(71.20%), 서비스인 연구가 103편

(11.20%), 기타서비스 관련 연구가 78편(8.48%), 서비스 

기능 및 시스템 연구가 70편(7.61%), 서비스 산업 및 경

제 연구 14편(1.52%)로 나타났다. 이는 그동안의 세계 경

제 및 사회가 필요로 하는 내용이 서비스 마케팅, 품질 

분야 순으로 나타난 것이라고 볼 수 있다. 또한 서비스

연구 주제 관점으로 2016년 5월까지의 연구 자료를 상세

히 분석해 보면 서비스 경험과 교육이 280편(30.43%), 서

비스 생산성과 성과 181편(19.67%), 서비스 산업/기업/마
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케팅이 149편(16.20%), 서비스 과학 107편(11.63%) 순으로 

나타났다. 이 또한 학계에서는 시장이 필요로 하는 학문 

중심으로 연구가 되어진 것을 확인할 수 있었다.

서비스연구 동향을 분석한 결과  세계 경제와 사회가 

필요로 하는 분야 중심으로 서비스가 연구되어 온 것을 

확인 할 수 있었다. 이는 결국 시장이 필요로 하는 연구

를 중심으로 서비스연구가 진행되어 온 것을 확연히 보

여주고 있다.

3.3 기존 서비스연구의 문제점

첫 번째 문제는, Vargo and Lusch(2004) 서비스의 

새로운 지배 논리로의 진화(Evolving to a New 

Dominant Logic for Marketing)에 처음 소개한 서비

스중심사고(Service Dominant Logic)는 서비스경제 

현상에서 한발 더 나아가 서비스를 바라보는 학계와 

업계의 관점의 패러다임 변화를 강조하였으나, 패러

다임의 변화에 대한 정의만 제시되었을 뿐, 이후 정

교한 응용연구 및 방법론적 연구가 미비하여 실효성

이 떨어진다. 서비스중심논리(SDL)과 관련된 연구를 

보면, 서비스 가치창출 개념과 관리프로세스에 대한 

연구(Payne et al.,2008), 서비스지배논리 관련 사례 

연구 등과 같이 서비스중심논리에서의 실증연구가 

부족한 상태이다. 마케팅에서 서비스 품질 연구가 

상대적으로 많이 이루어졌으나, 서비스의 근본적 연

구 다양성이 부족하고, 서비스의 범위를 확대하여 

일반화된 논리와 결과로 도출이 요구되며, 인터넷 

거래의 환경아래에서 적용될 수 있는 차원파악과 실

Framework  
연구분야

주요내용 A B C D E F G H 기타 합계

서비스 본질 서비스 철학의  가치, 성공원리 　 　 　 　 　 　 　 　 0

서비스인 
연구

서비스 제공과 고객의 대기 　 　 　 1 　 3 　 　 4

종업원 직무교육과 훈련 　 　 20 　 　 　 　 　 　 20

종업원 직무만족 　 　 　 　 　 79 　 　 　 79

서비스 기업 
및 경영연구

서비스기업의 운영전략 　 　 85 　 　 　 　 　 　 85

서비스 품질 　 　 　 　 22 163 　 　 　 185

서비스수요 및 재고관리 5 　 　 　 　 　 　 　 　 5

서비스마케팅 환경과 전략 　 36 　 　 28 　 　 　 　 64

서비스브랜드 관리 13 　 　 　 16 12 　 17 　 57

서비스가격정책 　 　 　 　 1 　 　 　 　 1

서비스광고 및 판매촉진 　 　 　 　 12 　 　 　 　 12

서비스마케팅 정보시스템 　 　 　 　 　 　 4 　 　 4

고객만족 및 소비자행동분석 　 　 　 130 57 13 　 　 　 200

서비스 기업의 성과측정과  
성과향상 방안

　 　 　 　 41 　 　 　 　 41

서비스 산업 
및 경제 

연구
서비스사업의 타당성 분석 　 2 1 1 　 10 　 　 　 14

서비스 기능 
및 시스템 

연구

서비스 및 서비스 시스템의  설계 　 33 1 　 　 　 　 　 　 34

서비스시스템의 입지와 배치 　 14 　 　 　 　 　 　 　 14

서비스시스템의 능력관리 　 　 　 　 4 　 18 　 　 22

기타 　 　 　 　 　 　 　 　 78 78

합계 18 85 107 132 181 280 22 17 78 920

Tab. 3-1 Analysis of the Framework of Service Research

 주요내용 - A: 서비스비즈니스/융합, B: 서비스 혁신/정책/제도, C: 서비스 과학, D: 서비스 산업/기업/마케팅, E: 서비스 사례/성과,

            F: 서비스 교육/경험, G: 서비스 기술/시스템  H: 서비스 컨설팅
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증 분석이 필요하다고 볼 수 있다(Suh et.al, 2010).

두 번째 문제는, 서비스연구의 태동자체가 마케팅

적 필요성으로 시작되었다. 하지만, 최근 4차 산업혁

명을 중심으로 무형의 서비스에 대한 가치와 성장 

잠재력이 부각되면서, 서비스는 마케팅적 측면을 벗

어나서, 산업 전반에 걸쳐 영향력을 행사하고 있다. 

그러나, 서비스의 연구는 마케팅 분야의 종속적 연

구로서의 시각을 벗어나지 못하고 있다.

또한, 서비스연구의 범위는 서비스연구의 본격적 태

동은 2002년 IBM에서 서비스에 대한 연구에 착수하여 

2004년도에 서비스 사이언스라는 화두를 던진 시기부

터 현재까지 서비스품질과 서비스마케팅을 중심으로 

하는 연구에 국한되어 있다. 이는 서비스가 가지고 있

는 특성 즉 무형성으로 인하여 그 효과를 객관적으로 

검증하기가 어렵다는 측면이 많을 것이다. 그렇다보니 

대부분의 연구는 20여년 전에 발표된 (SERVQUAL)에 

대한 다양한 적용에 대한 연구만 있을 뿐이다.

<Tab. 3-1>에서 알 수 있듯이 고객 및 소비자 행

동 분석을 주제로 한 연구 논문이 200편(21.74%), 서

비스품질을 주제로 한 연구 185편(20.11%), 서비스기

업의 운영전략을 주제로 한 연구 85편(9.24%)로 세 

가지 주제가 51.09%로 나타났다. 이는 현재까지 연구

되고 있는 서비스 관련 연구가 시장의 수요에 의해 

발전했기 때문에 고루 분포되지 않은 것으로 보인다. 

세 번째 문제는, 이제 서비스연구는 근시안적 시

각에서 벗어나 서비스의 근원적, 철학적 연구를 기

본으로 이루어져야 한다. 서비스학의 태생이 산업적 

필요성에서 태어난 학문분야이다 보니, 응용적 관점

의 연구는 많이 존재하지만, 서비스의 본질적 차원

에서의 연구는 거의 미비하다.

또한 <Tab. 3-1>에서 확인할 수 있듯이 서비스본

질에 대한 연구는 전무하다. 서비스본질 연구에서는 

인류문명의 본질적인 주제로서 연구하는 것인데, 서

비스철학에 관한 연구인 관계성, 수평성, 쌍방향성, 

조화성 등 서비스 본질에 대한 연구가 필요하다.

또한, 서비스 본질 연구에서는 서비스공급자와 수

요자의 쌍방향성에 대한 연구, 수평성에 대한 연구 

등이 필요할 것이다. 관계의 본질에 대한 연구, 관계

의 역할에 대한 연구를 포함하고 사회와의 관계에 

대한 연구도 포함해야 한다.

서비스의 신 패러다임, 현대사회와 서비스철학의 관

계 연구 등이 주요 주제로서, 수직사회 및 수평사회에 

관한 성과 연구, 유형사회와 무형사회의 특징에 관한 

연구, 사회적 자본과 서비스 성과 연구, 단절경제와 융

합경제 연구 등도 이 범주에 속해 있으면 관련된 연구

가 필요하다.

4. 서비스연구 과제

4.1 서비스연구 과제 도출

본 연구는 2016년 9월에서 2016년 12월까지 진행

되었다. 우선 탐색적 문헌연구를 통해 서비스이론, 

서비스철학, 서비스 경제, 서비스 정책, 서비스경영, 

서비스 디자인, 서비스기술, 서비스교육, 제조서비스, 

서비스연구일반의 10가지 서비스연구 분야를 중심으

로 서비스학적 우선 연구 과제를 조사하여 도출하였

다. 도출된 연구 과제는 문제 선정의 타당성과 적절

성을 확보하기 위하여 17 명의 서비스 전문가집단에

게 3차에 걸친 단계별 설문을 진행했고, 동시에 5번

의 소그룹 세미나를 통해 수렴 및 검증을 진행하였

다. 설문지는 진행된 우선순위 연구를 토대로 연구 

키워드 중심으로 중요도와 실효성을 3차에 걸쳐서 

단계별로 물었다. 소그룹 세미나는 서비스연구동향

에 대한 문헌연구와 설문 등을 토대로 서비스현장과 

학계에서 다루어야 할 중요 이슈와 연구주제가 빠지

지 않도록 심층 토론으로 세부 연구과제들을 정화하

고 검증하는 과정을 5번 진행하였다. 여기에 참여한 

17명의 서비스연구팀 구성은 경영학박사 3명, 10년

이상 서비스산업 종사자 10명(서비스사업 3명, IT전

문가 3명, 사회서비스 2명, 서비스컨설팅 2명), 서비
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스경영 전공의 박사과정 4명으로 되었다.

이와 같은 과정으로 도출된 과제를 기존 서비스

연구 프레임워크에 적용하여 서비스연구의 현주소를 

파악하고, 서비스학의 성장과 진화를 위해 극복해야 

할 핵심과제를 모색하였다. 

4.2 서비스연구의 방향 및 세부 주제

서비스연구는 분야별, 시대별 연구 등 다양한 관점

에서 종합적인 분석과 연구가 진행됐지만, 제조업 등 

타 산업 부분에 비해 괄목 할 만큼 성장하고 있는 서

비스산업의 비약적 성장을 뒷받침할 수 있는 체계적

인 연구가 활성화되어야 할 시대적 요청이 있다. 현재

의 서비스 연구로는 근본적인 서비스산업의 경쟁력을 

증진시키는 부분에는 미흡한 부분이 많다.

기존 Kim(2015)의 연구에서 고대로 부터의 서비스

철학 연구, 즉 관계성, 수평성, 쌍방향성, 조화성 등 

서비스 본질에 대한 연구에 있어서, 인간사회와 문

명사회의 진리 탐구 차원에서 서비스연구를  접근할 

필요가 있다고 하였다. 서비스학의 본질적 관점에서 

맞춤화된 서비스 추천 모형의 개발에 관한 연구 및 

본질적 차원에서 연구가 필요하다.

연구 주제의 편협성을 탈피하기 위해서는 서비스 

혁신, 서비타이제이션, 서비스 인퓨션, 서비스 솔루

션, 서비스 디자인 레버리지 등의 영역에 대한 개괄

적인 접근도 중요하다. 또한, 미래 서비스의 발전적 

근간을 형성할 수 있는 서비스 테크놀러지의 활용에 

관한 연구도 의미 있다. 신규 서비스의 채택 및 수

용에 집중되어 있는 연구를 신규 서비스 기술을 위

한 비즈니스 모델의 개발이나 기업의 새로운 가치 

창출에 이용하는 방안 연구도 중요하다 할 수 있다. 

서비스인에 대한 연구는 그동안 서비스연구의 중

심 주제였으나, 서비스경영자 중심의 연구는 부족하

였다. 경제구조에서는 경영의 중요성이 커짐에 따라 

서비스경영자 연구는 상당히 중요한 주제다.

서비스의 기본 구조라 할 수 있는 서비스제공자, 

서비스 소비자, 서비스경영자 3자 간의 관계구조에

서 일어나는 다양한 현상을 연구하는 서비스인 연구

를 확장시키기 위해서는 다음과 같은 관점의 연구가 

진행되어야 할 것이다. 먼저, 교육이나 의료 등의 서

비스 시스템이 국민의 웰빙에 어떠한 영향을 미치는 

지를 SDL(Service Dominant Logic) 관점에서 그 실효

성을 검증하는 응용연구와 방법론이 필요하다.

고객, 종업원, 기업, 기술의 역할을 통합하는 가치 

공동 창출 방안과 가치 공동 창출자 및 인적자원으

로서의 고객에 대한 연구와 가치 공동 창출의 부정

적 결과 등의 경영학적 관점에서의 가치 창출에 대

한 다양한 연구가 필요로 할 것이다. 경영자는 기본

적으로 서비스철학의 실천자적 의미로서 경영자 역

할이 있으며, 서비스기능을 유용하게 사용하거나, 한

계를 극복하는 역할이 있으며, 조직 목표를 달성하

고 성과를 극대화하는 경영자 본연의 역할이 있고, 

사회와의 조화에 기반한 지속가능 조직의 리더로서

의 역할이 있다(Kim, 2016). 이러한 역할의 수행과 

관련하여 서비스경영자 연구는 상당히 중요한 주제

가 된다. 욕구 확장식 경제체계에서 서비스기업 경

영자의 중요한 역할은 신사업, 신비즈니스, 신가치를 

창출하는 역할로 변화되므로, 서비스경영자 연구는 

그 범위가 상당히 넓고 중요한 분야다.

서비스 산업의 혁신이나 발전에 대한 연구와 서

비스경제의 본질이나 발전 방향에 대한 연구도 중요

하다. 서비스산업에 관한 정책연구 및 산업상의 규

제개선 또는 규제 본질 연구도 이 범주에 포함된다. 

서비스산업의 구조적 혁신에 관한 연구, 산업의 경

쟁력 연구도 핵심 주제가 된다. 서비스산업의 생산성, 

국제경쟁력, 수출경쟁력에 대한 연구, 노동생산성 및 

일자리창출 관련 연구 등이 이 범주에 포함된다. 서비

스경제 전반에 대한 연구를 포함하여, 서비스산업 

통계 관련 연구, 산업간 구조 변화 연구 등도 이 범

주로 분류된다. 서비스산업이 공유경제화, 사회 변
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프레임워크 연구 분야 서비스연구의 세부 주제

서비스 본질 
연구

서비스
철학의 가치

서비스 철학 관점에서의 가치네트워크 연구

서비스 생태계를 위한 서비스 플랫폼 연구

서비스
성공원리

서비스 본질적 차원의 서비스 가치창출 연구

전통생산성과 차이가 나는 서비스학 차원의 서비스생산성 연구

서비스공급자, 서비스수요자의 
수평성/쌍방향성

SDL적 관점에서 서비스공급자와 서비스수요자의 가치공동창출 모형 연구

서비스 추천 모형 개발 연구

서비스공급자와 서비스수요자의 
관계의 본질과 역할

지속가능한 형태의 서비스 개발 이론에 관한 연구

서비스 패러다임의 변화
기존 서비스와 신서비스의 결합현상을 중심으로 하는 서비스 패러다임
의 변화

서비스 기능

및

시스템 연구

기능으로서 서비스의 4가지 특성

서비스 기능으로서의 무형성의 특성 연구 

서비스 기능으로서의 비분리성의 특성 연구

서비스 기능으로서의 비일관성의 특성 연구

서비스 기능으로서의 무재고성의 특성 연구

서비스시스템의 효율성, 효과성, 
지속가능성

서비스 시스템적 측면에서의 가치 공동 창출에 대한 공학적, 기술적 
차원의 연구

서비스시스템 전체 및 각 요소 SDL적 관점에서 교육, 의료 등의 서비스   시스템 및 영향 요소에 관한 연구

물리적 서비스시스템
고객 커뮤니티의 영향에 대한 서비스시스템 연구

물리적 서비스시스템에서의 고객경험에 관한 연구

서비스인 연구

서비스업 종사자 서비스학 차원에서의 서비스 종사자의 생산성 관련 연구

서비스업 고객 SDL적 시각에서 고객 경험 향상을 위한 접점 분석과 관리방안 연구

서비스경영자 서비스경영자 관점에서의 공동가치 창출 연구

서비스교육 체계적인 서비스학 교육방안 연구

서비스기업 

및

경영 연구

서비스경영 서비스경영 차원에서 신서비스 개발에 관한 연구

서비스기업의 생산성 향상,
신서비스개발

비용 효익 분석을 통한 서비스 최적화 모형 개발

서비스의 가치와 투자수익률을 측정하는 연구

빅데이터를 활용한 서비스 상품 개발 연구

빅데이터를 활용한 서비스 혁신 방안 연구

서비스화하는 1, 2차산업 기업 1,2차 산업 기업의 서비타이제이션 연구

서비스기술

서비스혁신 기술로서 서비타이제이션, 서비스 인퓨션,   서비스 솔루션, 
서비스디자인 레버리지 등에 관한 연구

SDL 차원에서의 서비스 엔지니어링의 정교화 연구 

 서비스산업 

및 

경제 연구

서비스산업 정책
한국식 서비스 품질 모형의 개발과 적용 정책 연구

한국식 서비스의 글로벌 확장 전략 연구

서비스산업의 규제개선/규제 본질 서비스산업의 규제개선 및 규제의 본질에 대한 서비스학 차원의 본질 연구

서비스시스템의 구조혁신에 대한 이론 연구서비스산업의 구조혁신

서비스산업 경쟁력 서비스산업 플랫폼의 경쟁력 연구

서비스산업의 생산성 SDL관점에서의 서비스 생산성 측정 연구

서비스산업의 국제/수출 경쟁력 서비스산업 국제 경쟁력 차원에서 서비스의 세계화와 현지화에 관한 연구

서비스산업의 노동생산성,
일자리 창출

서비스학 관점에서의 서비스산업의 노동생산성 및 일자리 창출 방안 연구 

서비스산업 통계 서비스산업의 생산성, 경쟁력 등의 통계 관련 연구

서비스산업간 구조 변화 CSV적 차원에서 서비스산업의 구조 변화 연구

서비스산업을 기반으로 거시적 
환경 변화

서비스자원의 인소싱, 아웃소싱, 온쇼링 등에 관한 연구

Tab. 4-1. Topics on a service research framework perspective
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화, 기술 변화 등으로 중심 산업, 중심 경제가 되었

으므로, 향후 거시적 변화 연구도 필요하다.

서비스 기업 연구는 서비스경영 연구가 중심이고, 

서비스기술 연구를 포함하며, 서비스기술연구는 서

비스경영의 하부 연구주제로 분류된다. 서비스경영

은 서비스마케팅, 서비스인적자원관리, 서비스회계, 

서비스전략, 서비스운영, 서비스품질, 서비스프로세

스 및 서비스수요공급관리 등의 전통적인 서비스연

구의 핵심주제들이 이 범주에 포함된다.

공유경제화, 사회 변화, 기술 변화 등으로 서비

스산업이 중심 산업, 중심 경제가 되었으므로, 향후

의 거시적 변화 관련 연구도 이 범주에 포함된다.

서비스 기업에 대한 연구는 서비스경영 연구가 

중심이고, 서비스기술 연구를 포함한다. 서비스기술

연구를 서비스경영 연구의 하부 주제로 분류하기도 

한다. 서비스경영 연구는 서비스마케팅연구, 서비스

회계연구, 서비스인적자원관리연구, 서비스전략연구, 

서비스운영연구, 서비스프로세스연구, 서비스품질연

구, 서비스수요공급관리연구 등 전통적인 서비스연

구의 핵심주제들이 이 범주에 포함된다.

서비스마케팅과 회계연구, 서비스인적자원의 관리, 

서비스전략과 운영 등 서비스 기업과 경영을 위한 

연구도 서비스학의 성장을 위해서는 그 연구범위를 

확장해 나가야 할 부분이다.

비용 효익 분석을 통한 서비스 최적화 모형을 개

발하고 서비스의 가치와 투자수익률을 측정하는 분

야로의 연구분야 확대도 필요하다. 빅데이터에 기반

한 서비스 혁신 및 신규 서비스 상품 개발 기회의 발굴

로서 확장하는 것도 의미가 있을 것이다. 문화비교적 

관점에서 서비스에 대한 세계화와 현지화에 대한 개

념 이해와 신흥국들에서 중요한 서비스 이슈에 대한 

SDL적 차원의 연구도 필요할 것이다.

5. 토의 및 결론

본 연구는 최근 학문적 진전에 있어서 답보상태

에 빠져있는 서비스학의 발전적 차원에서 서비스연

구를 하나의 학문체계로 정리하는 서비스프레임워크

관점에서 학문적 주요주제를 제시하고자 최근의 연

구동향을 중점적으로 분석하였다.

결과적으로 융합적 차원의 서비스 기초, 서비스 

응용 분야의 연구와 기능적  차원에서 서비스공학, 

서비스운영, 서비스기술, 서비스마케팅, 서비스산업 

등에 대한 연구를 포괄하는 서비스연구의 모든 분야

를 확장된 프레임워크의 틀 안으로 정리하여 서비스

연구의 발전적 방향성을 모색하였다.

한국의 서비스연구는 질적 성장의 시기를 맞고 

있다. 이번 연구를 통해 현상에 대한 산업적 요구를 

충족시키는 연구에서 벗어나 다양한 연구주제를 개

발하고 국제적으로도 위상을 높일 수 있는 서비스연

구가 필요함을 다시 한 번 인식할 수 있었다. 이를 

위해서는 융합의 시대적 흐름에 맞는 학제 간 연구

를 통해 편중현상을 고르게 하고 연구논문을 분석하

는 다양한 방법론이 적용되어야 할 것이다.

아직까지 서비스학에 대한 학문적 이해는 넓지 않

기 때문에 서비스학의 초기단계에서는 실용학문보다

는 서비스본질을 충실히 공부하고 통찰할 수 있는 전

문가가 양성되어야 학문의 지평을 넓혀갈 수 있다. 

이를 위해서는 서비스학을 올바로 이해하고 융합적 

사고를 할 수 있는 인재를 길러낼 체계적인 서비스교

육 시스템 연구가 우선적으로 필요하겠다. 이를 통해 

전문적 식견을 가진 서비스 인재가 향후 서비스 과제

를 수행함에 건강한 대한민국 서비스강국에 도달할 

것으로 기대한다.  본 연구는 서비스학의 발전적 대

안을 찾기 위한 실질적 기여가 있을 것으로 판단된

다. 앞으로 여기서 제시한 주제들에 대하여 산업별, 

상황별로 적용하여 심도 있는 대안을 찾기를 바란다.
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A Future Study Agenda Applying Service Research Framework

JeungSun Lee*, Jinho Ahn**, Hyunsoo Kim***

ABSTRACT
ㄴ

The importance of service science is emphasized in the modern economy, and the value and 

necessity of service research still increasing.  Since the service research framework was proposed, it 

has been studied from various perspectives and incorporated into one framework--service research. The 

direction of service research has been established and a new baseline of research has been established.  

However, the modern economic and social environment could be described as a new era, the Fourth 

Industrial Revolution has changed drastically.  More and more systematic research on services has 

become necessary.  Therefore, this study analyzed the field of service research in the existing 

framework. The study suggested how service research could broaden the horizon of service research by 

studying the 'what'.  To do this, we analyzed recent service research trends by themes. We also 

identified the shortcomings of previous studies about service, and suggested directions and research 

themes for future research.  Based on this study we developed a general approach to the creation of 

new models from the viewpoint of service science. The authors were also able to develop a general 

approach to areas such as service innovation, service inference, service solution, and service design 

leverage.  In addition, it is necessary to extend service research and business model to the utilization of 

service technology.  This approach could contribute to forming the basis of future service development, 

and to utilize social media to create new value of innovative company. The results of this study could 

contribute to deepening and expanding service research.

Keywords: Service Research, Service Science, Service Science R & D, Research Framework, Service 

Nature Study
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