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요    약

서비스와 기술 간 융합 현상이 가속화되고 있는 비즈니스 환경 속에서 서비스 분야에서 기술의 

역할은 점차 확대되고 있다. 지난 30년 동안 많은 연구에서 서비스 혁신에서 기술의 중요성을 강조해 

왔음에도 불구하고, 서비스 혁신에서 기술의 역할이 무엇이고 어떻게 기업 성과에 영향을 미치는지에 

대한 논의는 아직까지 진행 중에 있다. 기존 문헌에서는 서비스 혁신 성공과 기업성과에 중요한 영향을 

미치는 기술에 대해 다양한 역할들을 제시하고 있으나, 아직까지 서비스 혁신에서 기술의 명확한 

역할에 대해 이론적으로 실증적으로 명확하게 규명한 연구는 거의 이루어지지 않았다. 따라서 기업이 

기술을 활용을 통해 성공적으로 서비스 혁신을 수행하기 위해서는, 기술이 서비스 혁신과 기업성과에 

미치는 영향에 대한 연구가 선행될 필요가 있다. 이러한 문제점을 해결하기 위해 본 연구에서는 서비스 

혁신에서 기술의 역할이 무엇인지 규명하고자 하며, 기술, 서비스 혁신, 그리고 기업 성과 간의 인과 

관계를 이론적이고 실증적으로 규명하고자 한다. 따라서 본 연구의 목적은 다음과 같다: 1) 서비스 

혁신에서 기술의 역할을 파악하고자 한다: 2) 기술, 서비스 혁신, 그리고 기업성과 간의 관계를 

분석하고자 한다. 이를 위해 본 연구는 통합적인 관점을 기반으로 기존 연구를 통해 4개의 서비스 

혁신 지향성(예, 서비스 창출, 서비스 전달, 고객 상호작용, 그리고 기술)을 도출하고, 국내의 193개의 

지식 서비스 기업을 대상으로 수집된 데이터를 기반으로 기술, 서비스 혁신 그리고 기업 성과 간의 

인과 관계를 분석하였다. 본 연구의 결과, 기술 지향성은 서비스 창출 지향성과 서비스 전달 지향성에는 

선행자로서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타난 반면, 고객 상호작용 지향성에는 촉진자로서 

상호작용하여 기업성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 기술 지향성에 선행적으로 그리고 

조절적으로 영향을 받은 모든 서비스 혁신 활동은 기업 성과에 긍정적이고 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다.
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Ⅰ. 서  론 

국가 경제에서 서비스 산업이 차지하는 비중

은 지속적으로 증가하고 있으며, 세계 경제 구조 

자체가 제조업 중심에서 서비스업 중심으로 전환

되고 있다. 이에 따라 변화하고 있는 서비스 경제  

환경 하에서 어떻게 기업경쟁력을 유지 강화할 

수 있는가는 학계 및 업계의 주요 관심사가 되고 

있다. 특히, 새로운 서비스 시장을 창출하고 지속 

가능한 경쟁우위를 확보하기 위한 방안으로서 서

비스 혁신이 많은 주목을 받고 있다. 이는 빠르게 

서비스화(servitization)되고 있는 시장 환경 속에

서 기업이 생존하기 위해서는 더 이상 기존의 제

품 혁신만으로는 기업의 경쟁력을 확보하기 어

렵기 때문이다. 기업에게 서비스 혁신은 기업의 

경쟁력을 확보하고 기업 성과를 향상시킬 수 있

는 효과적인 방안으로 인식되고 있다(Chen et al., 

2009; Den Hertog, 2000). 

그러나 서비스 혁신 수행 자체가 기업의 성공

을 보장해주는 것은 아니다. 기업들의 서비스 혁

신에 대한 투자에도 불구하고, 서비스 혁신을 통

해 기업경쟁력 확보를 위한 노력들은 상당부분 

실패로 귀결되고 있다(Berry et al., 2006). 따라서 

기업 성과의 향상을 가져오는 서비스 혁신을 어

떻게 달성할 수 있는가에 대한 실질적인 가이드

라인을 제공하는 것은 학계의 중요한 연구주제가 

되고 있다. 이에 연구자들은 서비스 혁신 성공과 

기업 성과 향상을 위해 어떻게 전략적으로 서비

스 혁신을 구현하고 관리 할 것인가에 대한 해결 

방안으로 서비스 혁신 지향성에 주목하고 있다

(Edvardsson et al., 2013). 서비스 혁신 지향성이란 

기업의 경쟁력 확보와 성공적인 기업 성과 향상

을 위해 어떤 유형의 서비스 혁신 활동을 선택하

고, 어떻게 그 서비스 혁신 활동을 효과적으로 구

현하고 관리할 것인가에 대한 기업의 전략적 방

향을 의미한다. 따라서, 서비스 혁신 지향성은 서

비스 혁신 성공을 위한 필수적인 선행조건이라 

할 수 있다.

또한 전통적으로 숙련된 인적 자원에 상당부

분 의존하여 온 서비스 분야에서도 기술의 중요성

은 오랫동안 강조되어 왔다(Sirilli and Evangelista, 

1998). 예를 들어, 서비스 산업 임에도 불구하고 

엔지니어링 서비스, 기술컨설팅, 통신서비스, 컴

퓨터 및 소프트웨어 업 등의 지식 기반 서비스 분

야는 제조업과 상대적으로 비슷한 혁신 투자가 

지속적으로 이루어져 왔다(Sirilli and Evangelista, 

1998). 기술은 서비스를 창출하고, 개발하고, 전달

하는 방법을 극적으로 변화시켰을 뿐 아니라, 점

차 서비스의 한 구성요소로 서비스 안에 내재

(embedded)되어 가고 있다. 이에 따라 서비스 혁

신에서 기술의 역할도 이전과 다르게 점차적으로 

확대 그리고 강화 되고 있다. 이젠 기업에서 기술

을 고려하지 않고 서비스 혁신의 성공은 더 이상 

불가능해 졌다. 기업은 기술의 도입 및 활용을 통해 

성공적으로 서비스 혁신을 달성하고자 하는 관리

적인 이슈에 당면하고 있다(Bygstad and Lanestedt, 

2009; Gago and Rubalcaba, 2007). 따라서, 기업이 

서비스 혁신에서 어떻게 전략적으로 기술을 활용

해야 서비스 혁신 성공을 달성하고 기업 성과에 

효과적으로 향상시킬 수 있는지에 대한 실질적인 

가이드라인이 필요하다.

그러나 지난 30년 동안 많은 연구에서 서비스 

혁신에서 기술의 중요성을 강조해 왔음에도 불구

하고, 서비스 혁신에서 기술의 역할이 무엇이고 

어떻게 기업 성과에 영향을 미치는지에 대한 논

의는 아직까지 진행 중에 있다. 기존 문헌에서는 

서비스 혁신 성공과 기업성과에 중요한 영향을 

미치는 기술에 대해 다양한 역할들을 제시하고 

있으나, 아직까지 서비스 혁신에서 기술의 명확

한 역할에 대해 이론적으로 실증적으로 명확하게 

규명한 연구는 거의 이루어지지 않았다. 따라서 

기업이 기술을 활용을 통해 서비스 혁신 성공을 

달성하기 위해서는, 기술이 서비스 혁신과 기업

성과에 미치는 영향에 대한 연구가 선행될 필요

가 있다. 이러한 문제점을 해결하기 위해 본 연구

에서는 서비스 혁신에서 기술의 역할이 무엇인지 
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분석 하고자 하며, 기술, 서비스 혁신, 그리고 기

업 성과 간의 인과 관계를 이론적이고 실증적으

로 규명하고자 한다. 따라서, 본 연구의 목적은 

다음과 같다: 1) 서비스 혁신에서 기술의 역할을 

파악하고자 한다: 2) 기술, 서비스 혁신, 그리고 

기업성과 간의 관계를 분석하고자 한다. 이를 위

해 본 연구에서는 통합적 관점을 기반으로 한 

Den Hertog(2000)의 서비스 혁신 프레임워크를 바

탕으로 기술을 포함한 4개의 서비스 혁신 지향성

(예, 서비스 창출 지향성(service creation ori-

entation), 서비스 전달 지향성(service delivery ori-

entation), 고객 상호작용 지향성(customer inter-

action orientation), 그리고 기술 지향성(technology 

orientation))을 도출하고, 국내 193개의 서비스 기

업을 대상으로 수집한 데이터를 기반으로 기술, 

서비스 혁신, 그리고 기업 성과 간의 인과 관계를 

실증적으로 분석하였다. 

본 연구는 다음과 같이 구성되어 있다. 제 Ⅱ장

에서는 서비스 혁신 지향성과 서비스 혁신에서 

기술의 역할에 관한 기존의 연구들을 살펴볼 것

이다. 제 Ⅲ장에서는 본 연구의 연구모델과 가설

을, 제 Ⅳ장에서는 데이터 수집 및 주요 변수 측

정방법을, 제 Ⅴ장에서는 수집 된 데이터의 분석

결과를 살펴보고자 한다. 마지막으로 제 Ⅵ장에

서는 분석결과를 통해 얻은 결론과 시사점 등에 

대해 논의하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 서비스 혁신과 서비스 혁신 지향성

서비스 혁신은 서비스 자체가 가지는 다양한 

특성들의 변화를 말한다(Den Hertog 2000). 본 연

구에서는 서비스의 다양한 특성들의 변화에 관계

된 특정한 활동을 서비스 혁신으로 정의한다. 제

품 혁신과는 달리 서비스 혁신은 기술 지식과 비기

술적 지식의 새로운 조합의 결과로 창출되는 것으

로, 보통 다차원적인 특성을 가진다(Amara et al., 

2009; Miles, 2005). 연구자들은 고전적인 제품과 프

로세스(product/ process)의 이분법적인 구분법을 

서비스 혁신에 적용하는 데는 한계가 있음을 지적

하고, 서비스 혁신에는 전통적인 제품 혁신 활동

과는 다른 다양한 형태의 혁신 활동이 존재함을 

주장하였다(Droege et al., 2009). 

또한 혁신 지향성이란 기업의 경쟁력 확보와 

기업 성과 향상이 가능한 혁신 활동을 선택하고

자 하는 기업의 전략적 방향을 말한다. 기업의 전

략적 방향은 혁신 수행에 대한 목적을 분명하게 

포함하고 있을 뿐 아니라, 기업의 미션과 비전을 

통해 일반적으로 창출된다. 혁신 지향성의 또 다

른 중요한 측면은 혁신 활동을 창출하고 조직 전

체를 통해 그 가치를 공유한다는 점에 있다. 서비

스 개발 또는 서비스 혁신에서 제품 개발 보다 상

대적으로 전략적 방향이 보다 중요한 비중을 차

지하고 있음을 고려하였을 때(Griffin, 1997), 혁신 

지향성은 기업이 서비스 혁신 활동을 전략적으로 

선택하고 수행하고자 할 때 많은 도움을 줄 수 있

다(Menor and Roth, 2007). 따라서, 본 연구에서 서

비스 혁신 지향성은 지속 가능한 경쟁력을 확보

하기 위해 어떤 유형의 서비스 혁신 활동을 선택

하고, 어떻게 그 서비스 혁신 활동을 효과적으로 

구현하고 관리할 것인가에 대한 기업의 전략적 

방향이라 정의한다. 또한 서비스 혁신 지향성을 

서비스 혁신 차원으로 이해하고, “특정 서비스 혁

신 차원에 변화를 가져오는 혁신 활동을 전략적

으로 지향하는 기업 방향(전략)”으로 설명하고자 

한다. 

서비스 혁신 차원에 대해 설명한 연구로는 

Gallouj and Weinstein(1997)의 서비스 혁신 모델

과 Den Hertog(2000)의 서비스 혁신 4차원 모델이 

대표적이다. Gallouj and Weinstein(1997)는 서비

스 혁신을 기술적 그리고 비기술적 서비스 특성

들의 변화라고 주장하였으며, Den Hertog(2000)는 

서비스 혁신을 하나의 기술 혁신 차원과 3개의 

비기술 혁신 차원들의 변화라고 설명하였다. 이 

두 학자들의 공통점은 기술과 비기술 혁신을 모두 
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  <그림 1> Den Hertog(2000)의 4차원 서비스 

혁신 모델

포괄하는 통합적인 관점에서 서비스 혁신 모델을 

제시하고, 서비스 혁신에서 기술을 독립적인 하

나의 혁신 차원으로 간주하고 있다는 점에 있다. 

본 연구는 서비스 혁신 지향성을 서비스 혁신 차

원으로 이해하고 정의를 명시했음을 고려하였을 

때, Den Hertog (2000) 모델이 Gallouj and Weinstein

(1997)보다 본 연구에 보다 적합한 것으로 판단하

였다. 이후 Den Hertog(2000)는 4차원 모델에 2개

의 차원(i.e., 비즈니스 파트너, 비즈니스 수익모

델)을 추가하여 6차원 모델(Den Hertog et al., 

2010)을 제시하였으나, 아직 4차원 모델도 학문적

으로 규명된 연구가 많지 않은 관계로 6차원 모

델을 적용하기에는 시기상조라 판단하여 본 연구

에서는 Den Hertog (2000)의 서비스 혁신 4차원 

모델을 적용하는 연구모델을 개발하고자 한다. 

Den Hertog(2000)는 4개의 서비스 혁신 차원(예: 

새로운 서비스 개념, 새로운 서비스 전달 시스템, 

새로운 고객 인터페이스 그리고 기술)을 개발하

고, 이들로 구성된 4차원 서비스 혁신 모델을 제

시하였다. 서비스 개념은 고객에게 가치를 전달

할 수 있는 서비스의 프로토타입으로, 고객의 요

구와 서비스 제공자가 제공하는 요건 등을 모두 

포괄적으로 내포하고 있는 개념이다. 서비스 전

달은 새롭거나 또는 기존의 서비스를 전달하기 

위한 조직 내 연속적인 활동과 내부적 조직배치 

등으로 구성된 서비스 혁신 프로세스이다. 고객 

인터페이스는 서비스 제공자와 고객 간 인터페이

스 디자인이다. 마지막으로 기술은 새로운 제품

이나 서비스를 개발하기 위해 새롭거나 향상된 

기술을 도입 또는 적용하는 혁신 프로세스이다

(Mulaik et al., 1989). 기술은 Den Hertog (2000)의 

서비스 혁신 모델에서 조건적인 요소로 제시되었

으나, 서비스 혁신을 촉진시키고 가능하게 하는 

요인으로 서비스 혁신에서 점차 필수요인으로 인

식되고 있다. 

본 연구에서는 서비스 혁신 차원을 기반으로 

서비스 혁신 지향성을 개발하기 위해, Den Hertog 

(2000)의 서비스 혁신 모델을 기반으로 다양한 서

비스 혁신 지향성들을 정의하고자 한다. 그러나 

Den Hertog(2000)의 고객 인터페이스 혁신 차원의 

경우 그 개념의 범위와 용어가 명확하지 않은 관

계로, 이를 본 연구에 맞도록 변경 하였다. 즉, 본 

연구에서는 고객 인터페이스(client interface)를 고

객 상호작용으로 용어를 변경하였는데, 이는 고

객 인터페이스라는 용어는 자주 서비스 제공자와 

고객과의 접점이라는 좁은 의미로 해석되어 그 

의미가 축소해석 되는 경향이 있기 때문이다

(Galloj and Weinstein, 1997). 결과적으로 본 연구

에서 고객 인터페이스 차원을 고객 상호작용 차

원으로 변경하고, 고객 상호작용은 고객과의 접

촉 빈도 및 고객과의 협업 여부를 포함하는 포괄

적인 개념으로 재정의하였다. <그림 1>은 Den 

Hertog(2000)의 서비스 혁신 모델을 보여주고 있다. 

종합적으로 본 연구는 서비스 혁신 모델의 4개

의 서비스 혁신 차원을 채택하여, 다음과 같은 4

개의 주요 서비스 혁신 지향성(3개의 비기술 혁

신 지향성과 1개의 기술 혁신 지향성)을 개발하

였다: 1) 서비스 창출 지향성, 2) 서비스 전달 지향

성, 3) 고객 인터페이스 지향성, 4) 기술 지향성. 

서비스 혁신에서 기술의 역할을 분석하기 위해, 

본 연구에서 기술 차원은 독립적인 서비스 혁신 

차원으로 간주하였으며, 기술지향성은 새로운 서

비스(가치)를 창출하거나 향상된 서비스를 개발

하기 위해 새롭거나 향상된 기술을 도입 또는 활

용하고자 하는 혁신 활동에 초점을 두는 기업의 
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전략적인 방향으로 정의한다.

2.2 서비스 혁신에서 기술의 역할

그 동안 많은 서비스 혁신 연구에서는 기술이 

서비스 혁신 성공의 중요한 요소임을 지속적으로 

강조해 왔다. 그러나 많은 서비스 혁신 연구에서 

기술의 중요성을 강조해 왔음에도 불구하고, 서

비스 혁신에서 기술의 역할에 대한 논의는 아직

까지 진행 중에 있다. 이와 같은 논쟁의 이유에는 

첫째, 기존 연구가 대부분 제품에서 기술의 역할

에 초점을 두고 이루어졌기 때문에, 기존의 관점

으로 서비스에서 기술의 역할을 이해하기에는 한

계가 존재하기 때문이다. 따라서 서비스에서 기

술의 역할에 대한 연구는 기존의 관점과는 달리 

제품과 서비스의 혁신을 모두 포괄할 수 있는 통

합적인 관점1)에서 이루어질 필요가 있으나, 아직

까지 통합적 관점의 연구가 초기 단계인 관계로 

이에 대한 연구와 분석이 충분히 이루어지지 못

하고 있다(Ryu, 2014). 둘째, 혁신, IS 그리고 경영

관리 등 기존의 연구 분야에서는 다양한 관점을 

기반으로 혁신에서 다양한 기술의 역할들이 학자

들에 의해 주장되고 논의되어 왔기 때문에, 혁신 

활동에서 기술의 역할에 대한 논의는 통일되지 

못하고 공존하고 있다. 더욱이 서비스 혁신에서 

기술의 역할은 이론적 그리고 실증적으로 검증되

기보다 대부분 질적 연구(사례연구)에 의존하여 

개념적으로 연구되었던 관계로, 기술의 역할에 

대한 실증적인 측면에서 연구를 강화할 필요가 

1) 이 접근법에서는 서비스 혁신을 이해함에 있어 상품
(기술)과 서비스 모두에서 활용할 수 있도록 혁신에 
대한 포괄적 정의를 연구하는 관점이다(Coombs and 

Miles, 2000; Gallouj and Savona, 2009). 제조기업의 
경우 통합적인 관점에서 제품혁신과 서비스 혁신 활
동을 통합하여 현재의 혁신시스템을 재정비하여 확
장하고자 하는 입장이며, 서비스 기업의 경우 서비스 
혁신에 대한 관심 증대와 서비스에 한정되지 않고 
서비스 기업에게 혁신을 제공할 수 있는 프레임워크
에 대한 개념을 확장하고자 하는 입장이다.

있다. 기존 문헌들을 살펴보면 혁신에서 기술의 

역할은 크게 1) 선행자(a trigger of innovation), 2) 

촉진자(an enabler of innovation), 3) 혁신자(a true 

innovator)로 3가지가 언급되고 있다.

첫 번째는 자원 우위 이론(resource-advantage 

theory)을 기반으로 기술이 기업 혁신 활동의 선행

요인 또는 선행자라고 설명하는 관점이다. 자원 

우위 이론은 기업은 경쟁력 있는 자원을 기반으로 

혁신 활동을 통해 시장에서 차별적 위치를 확보하

고 이를 통해 기업의 성과를 향상시키실 수 있다고 

주장하는 이론으로, 경쟁력 있는 자원-혁신활동-

기업 성과 간의 인과 관계를 설명하는 이론이다. 

이 관점은 혁신 활동에서 기술의 선행적인 역할에 

초점을 둔다. 즉, 기술은 기업이 보유하고 있는 경

쟁력 있는 선행요인 또는 선행활동으로 서비스 혁

신 활동에 영향을 줄 수 있으며, 이를 통해 기업의 

경쟁력과 성과를 향상시킬 수 있다고 설명한다. 

혁신 및 IS 연구 분야의 많은 학자들－Chen and 

Tsou(2006), Nambisan(2003), and Pavlou and El 

Sawy(2006), Zhang(2011) 등－은 기술은 혁신의 선

행자라고 간주하고, 기술이 선행적으로 적용되어 

기업이 보유하고 있는 다른 자원들이나 활동들에

게 긍정적인 영향력을 미침을 실증적으로 검증하였

다. 또한 Nambisan (2003)는 제품 및 서비스 혁신 

프로세스에서 기술은 혁신의 선행자(trigger)나 초

기자(initiator)임을 지적하고, 혁신 프로세스와 혁신 

결과에 미치는 유의한 영향력에 대해 설명하였다. 

Froehle and Roth(2007)은 기업의 창의성을 유도할 

수 있는 기술의 역량을 강조하고, 기술은 새로운 

제품이나 서비스를 개발할 수 있는 우호적인 환경

을 창출하여 전체적인 기업 혁신의 생산성을 향상시

킬 수 있다고 주장하였다. 종합적으로, 이 관점은 

기술의 선행적인 역할에 초점을 두고, 혁신 활동을 

통해 기업의 성과에 간접적으로 영향을 미칠 수 

있음을 강조하였다.

두 번째 관점은 기술이 혁신의 촉진자 또는 조

절자로서 혁신을 성공적으로 수행하는데 지원 또

는 도움을 준다 라고 보는 관점으로, 보완 이론을 



유 현 선

48 Information Systems Review, Vol.18, No.4

기반으로 혁신에서 기술의 역할을 설명하고자 한다. 

보완 이론이란 여러 활동들이 상호적으로 협력을 

이루었을 때, 협력을 이루지 못한 활동 보다 더 

높은 성과를 창출할 수 있다는 이론으로, 상호 협

력을 통해 개별적 활동들 간 성과들을 촉진하고 

강화할 수 있는 시너지 효과에 대해 설명한다. 이

러한 보완 이론을 기반으로 학자들은 기술은 혁

신의 보완적 요인으로 간주하고, 혁신과 상호작

용을 이루었을 때 기업 성과를 향상시키는 촉진

자로서 기술의 역할에 초점을 둔다. 기술은 혁신 

프로세스에서 개입하여 새로운 서비스 및 향상된 

서비스에 대한 아이디어를 창출하는데 도움을 줄 

수 있으며, 서비스 전달 과정을 모니터링하고 추

적하게 함으로써 고객에게 편리함을 제공하여 기

업의 혁신 성공을 달성할 수 있게 한다. 따라서 

기술과 혁신 활동 간 상호 협력에는 유의한 시너

지 효과가 존재하며, 이를 통해 기업의 경쟁력과 

성과를 향상시킬 수 있다. Jen Huang and Ju Liu 

(2005)은 IT와 같은 기술은 기업 성과에 직접적인 

영향을 미치기보다, 혁신 활동과의 상호작용을 

통해 기업 성과에 조절적 영향을 미침을 실증적

으로 검증하였다. 따라서 이 관점은 기술의 혁신의 

촉진자로서 역할에 주목하고, 혁신 활동과 기업 

성과 간 기술의 조절적인 영향에 초점을 두었다. 

특히, 첫 번째 관점과 두 번째 관점은 기존 연구

에서 제품과 서비스 혁신(개발) 프로세스에서 기

술의 역할을 바라보는 대표적인 관점이라 할 수 있

으며, 이러한 두 가지의 관점을 바탕으로 많은 연

구들이 양분되어 혁신에서 기술의 역할을 설명하

여 왔다.

세 번째 관점은 최근 서비스 혁신 연구에서 등

장하는 접근법으로 이전 보다 강화되고 확장된 기

술의 역할에 초점을 두고 있다(Kandampully, 2002; 

Yoo et al., 2010). 이 관점은 서비스와 기술 간 융합

이 가속화되는 변화된 비즈니스 환경 속에서(Yoo 

et al., 2010), 변화되고 확장된 기술의 역할을 설명

한다(Kandampully, 2002; Nambisan, 2003). 기술은 

점차 서비스의 한 구성요소로 서비스 안에 내재되

어 가고 있으며, 점차 하나의 독립적인 서비스의 

구성요소 또는 서비스 특성으로 변모하고 있다

(Kandampully, 2002). 예를 들면, 지식서비스 중 하

나인 무선 통신 서비스의 경우 새로운 무선 통신 

기술(예: 2G, 3G, 3G+, LTE, 4G 등)이 등장할 때마

다 이를 적용하여 새로운 통신 서비스를 출시하고 

있는 것이 대표적이다. 이제는 새로운 무선 통신 

기술이란 통신 서비스를 제공하는 효과적인 툴이

기 보다, 새로운 통신 서비스 그 자체라고 볼 수 

있다. 따라서 이 관점은 제조업과 마찬가지로 서

비스 분야도 새로운 기술의 도입이나 활용 자체만

으로도 새롭고 향상된 서비스 창출이 가능하다고 

주장하며, 서비스 혁신에서 기술을 그 자체의 독

립적인 혁신자로 간주한다. Den Hertog (2000)와 

Gallouj and Weinstein(1997)은 서비스 혁신 모델에

서 기술을 독립적인 혁신 차원으로 간주하였다. 

이 관점은 기술 독려 관점(technology-push per-

spective)을 기반으로 서비스 혁신에서 독립적인 

기술의 역할을 설명한다. 기술 독려 관점이란 고

객은 새로운 기술이 적용된 제품이나 서비스를 

선호하며, 기술의 도입 또는 활용 자체가 제품과 

서비스의 독립적인 혁신 활동이며 직접적으로 기

업 성과에 영향을 미친다고 설명하는 이론이다

(Gatignon and Xuereb, 1997; Wind and Mahajan, 

1997). 서비스에서 기술의 역할이 급속히 확장되

고 있음에도 불구하고, 기술을 서비스 혁신의 독

립적인 혁신자로 간주하고 이를 설명하고자 하는 

연구는 아직까지 매우 미흡한 실정이다. 그러나 이 

관점은 서비스 혁신에서 기술의 도입이나 활용 자

체가 기업 성과에 직접적으로 영향을 미치는 것이 

가능할 만큼 확대되고 있는 기술의 역할에 대해 

설명을 시도하고자 했다는 점에서 의의가 있으며, 

점차 이에 대한 연구가 증가될 것으로 기대된다. 

종합적으로 정리하면, 기존 연구에서는 혁신의 

성공에 중요한 영향을 미치는 기술의 역할에 대해 

다양한 이론들을 기반으로 다양하고 논의들이 이

루어져 왔으며, 현재까지 그 논의들이 통합되지 

않고 공존하고 있는 실정이다. 서비스 혁신에서 
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<그림 2> 연구모델

기술의 정확한 역할과 기업 성과에 미치는 영향에 

대해 이론적으로 실증적으로 규명된 연구는 아직

까지 소수에 불과하다. 따라서 서비스 혁신에서 

기술의 역할이 무엇이고 어떻게 서비스 혁신을 통

해 기술이 기업 성과에 영향을 미치는지에 대한 

논의와 실증적인 검증은 서비스 혁신 연구의 발전

에 실질적인 기여를 할 수 있을 것으로 기대된다.

Ⅲ. 연구모델 및 연구가설

3.1 연구모델

본 연구는 통합적인 관점을 기반으로 서비스 

혁신에서 기술의 역할을 분석하기 위해, 기술을 

다른 서비스 혁신 차원과 동일한 하나의 독립적

인 서비스 혁신 차원으로 정의한다. 기존 문헌의 

학자들은 단일한 혁신 프로세스에서 기술은 단일

한 역할(선행자, 촉진자 또는 혁신자)만을 수행할 

것으로 간주하고 기술의 역할에 대해 설명하고자 

했으나, 본 연구에서는 기존 연구와는 달리 하나

의 혁신 프로세스에서 기술의 역할은 단일하게 

고정된 것이 아니라, 협력하고자 하는 비기술 혁

신 활동 유형에 따라 동적으로 변화하여 다중의 

역할(multiple roles)을 수행할 수 있을 것이라고 

가정한다. 즉, 서비스 혁신에서 기술은 협력하고

자 하는 서비스 혁신 유형에 따라서 다른 역할을 

수행하며, 서비스 혁신 유형에 따라 기업성과에 

다른 영향을 미친다고 가정하였다. 본 연구에서

는 서비스 혁신에서 기술의 역할을 2가지-선행자

와 촉진자-로 제시하고, 이를 검증하고자 한다. 

통합적인 관점을 적용하기 위해 본 연구에서 Den 

Hertog(2000)의 서비스 혁신 프레임워크를 기반

으로 서비스 창출 지향성, 서비스 전달 지향성, 

고객 상호작용 지향성, 그리고 기술 지향성의 4 

개의 서비스 혁신 지향성들을 도출하였으며, 이

를 기반으로 기술, 서비스 혁신, 그리고 기업 성

과 간의 인과 관계를 분석하고자 하였다. <그림

2>는 본 연구의 연구모델을 보여주고 있다.

3.2 연구가설

이전부터 많은 서비스 혁신 연구들은 서비스 

기업에서 혁신이 기업 성과에 미치는 영향에 대

해 분석해 왔으며, 서비스 혁신이 기업의 경쟁력

의 척도이며 경제적 성장을 이끄는 원동력임을 

지적하여 왔다(Cainelli et al., 2004; Lööf and 

Heshmati, 2006). 특히 혁신연구에 있어 비재무적 

성과는 기업의 의사결정권자에게 혁신의 미래 재
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무적 성과를 예측하게 할 수 있게 한다는 점에서 

재무적 성과와 함께 주목 받고 있는 중요한 성과

지표이기도 하다. 기업의 혁신은 일반적으로 단 

기간 동안에는 직접적으로 기업의 재무적 성과에 

영향을 미치기 어려운 시간적인 공백이 존재하기 

때문에, 본 연구에서는 서비스 혁신이 기업 성과

에 미치는 영향을 보다 가시적으로 관찰 할 수 있

도록 비재무적 성과로 정의하고, 서비스 혁신 지

향성(예, 서비스 창출, 서비스 전달, 그리고 고객 

상호작용 지향성)이 기업 성과에 직접적으로 어

떠한 영향을 미치는지 실증적으로 분석하고자 하

였다. 본 연구의 기업 성과는 비재무적 성과로 지

난 3년 동안 고객 니즈에 대한 대응 정도, 고객 

만족도 향상 정도, 향상된 맞춤형 서비스 제공 여

부 정도로 3가지 항목으로 측정하였다.

서비스 창출 지향성은 고객에게 전달되는 서비

스에 변화를 주어 고객에게 새로운 가치 또는 향

상된 가치를 전달할 수 있는 서비스를 창출하는 

혁신 활동에 초점을 두는 기업의 전략적 방향으로 

정의한다. 따라서 서비스 창출 지향성은 새롭거나 

향상된 서비스를 통해 특별한 가치를 제공하는 것

을 목표로 한다(Den Hertog, 2000). 변화하는 고객

의 요구를 받아들여 새롭게 개발하고자 하는 서비

스에 빠르게 반영하는 프로세스는 서비스 창출 지

향성에서 매우 중요하게 간주된다(Weerawardena, 

2003). 서비스 창출 지향성은 다양한 서비스 혁신 

활동들 중에서 가장 혁신성과 유연성을 지향하는 

혁신 활동 전략이며, 기업은 새롭게 개발된 혁신

적인 서비스를 통해 지속적으로 새로운 시장 기회

를 창출할 수 있으며 이를 통해 고객 만족을 이루

고 기업의 경쟁력을 향상 시킬 수 있다(Edvardsson, 

1997). 서비스 창출 지향성은 일정부분 혁신 투자

에 대한 실패의 위험을 담보하고 있음에도 불구하

고, 기업 경쟁력을 향상시킬 뿐 아니라 기업의 재

무적 성과를 크게 향상 시킬 수 있는 가장 혁신적

이고 급진적인 서비스 혁신 활동 전략이라 할 수 

있다.

서비스 전달 지향성은 서비스를 고객에 전달

하기 위해 새롭거나 향상된 전달 방식이나 시스

템을 도입 또는 새롭게 개발하는 혁신 활동에 초

점을 두는 기업의 혁신 전략 또는 방향으로 정의

한다. 서비스 전달 지향성은 언제, 어디서, 어떻게 

서비스를 고객에게 전달할 것인가를 변화함으로

써 고객에게 편리함을 제공하여 서비스를 차별화

하는데 목적을 둔다(Chen et al., 2009). 이 전략을 

통해 기업은 효과적이고 효율적인 서비스 전달 

프로세스를 새롭게 개발하거나 적용하여 비용절

감과 수익향상이 가능하며, 고객에게는 편리함

과 낮은 가격을 제공할 수 있다. 효율적이고 효

과적인 서비스 전달 프로세스는 기업의 긍정적

인 이미지와 평판을 강화시킬 수 있다. 따라서 

서비스 전달 지향성을 수행하는 기업은 서비스 

전달 프로세스의 효율을 효과적으로 향상시킬 

수 있으며, 이를 통해 기업 성과－고객의 만족과 

기업의 경쟁력－를 향상시킬 수 있다(Avlonitis et 

al., 2001). 

또한 기업과 고객 간의 효과적인 상호작용 프

로세스는 기업 혁신의 원천이다(Den Hertog et al., 

2010). 고객 상호작용 지향성은 서비스 혁신 프로

세스(예: 서비스 디자인, 서비스 구현, 서비스 소

비 등)에 고객과 접촉하거나 직접적으로 고객을 

참여시키는데 있어 그 정도를 변화시키는 혁신 

활동에 초점을 두는 기업 전략적 방향으로 정의

한다. 따라서 고객 상호작용 지향성에서는 얼마

나 자주(고객 대응) 그리고 어느 정도(고객 참여 

생산)까지 고객을 서비스 혁신 프로세스에 참여

시킬 것인가가 혁신 활동의 정도를 전략적으로 

결정하게 된다. 따라서 고객 상호작용 지향성은 

고객과 서비스 기업 간의 밀접하고 개방된 관계 

구축에 집중하며, 특히 이러한 상호작용을 통해 

서비스의 고객 만족을 향상 시킬 뿐 아니라 반대

로 상호작용을 통한 고객의 피드백은 또 다른 하

나의 새로운 혁신과 시장을 창출할 수 있다는 점에

서 매우 중요한 서비스 혁신 지향성으로 인식되

고 있다(Den Hertog, 2000; Gustafsson et al., 2012). 

고객 상호작용 지향성은 혁신 프로세스를 통해 
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고객의 니즈를 서비스에 반영할 수 있어 수준 높은 

서비스를 고객에게 제공함으로써 고객만족을 향

상시켜 기업의 성과에 긍정적인 영향을 미친다. 

또한 서비스 자체의 차별화 없이도 고객의 특별

한 니즈를 반영한 틈새시장을 발굴함으로써 기업

의 새로운 수익원을 창출할 수 있다는 점에서 기

업 성과에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다(Alam, 

2002). 따라서 이상의 논의를 토대로 본 연구는 

다음과 같은 가설을 설정하고자 한다.

H1: 서비스 창출 지향성은 기업 성과(비재무

적)에 긍정적인 영향(+)을 미칠 것이다.

H2: 서비스 전달 지향성은 기업 성과(비재무

적)에 긍정적인 영향(+)을 미칠 것이다.

H3: 고객 상호작용 지향성은 기업 성과(비재무

적)에 긍정적인 영향(+)을 미칠 것이다.

기술지향성은 새로운 서비스를 창출하거나 향

상된 서비스를 개발하기 위해 새롭거나 향상된 기

술을 도입 또는 활용하고자 하는 혁신 활동에 초

점을 두는 기업의 전략적인 방향으로 정의한다. 

기술 지향성은 기업 내 인적자원의 무형의 지식

과 정보시스템을 통합시켜 조직의 지식 기반을 

구축하게 함으로써 창조적인 지식 활용이 가능하

여 새로운 서비스 개념의 도입과 개발을 고무시키

고 향상시킬 수 있다(Leavy, 1998). 또한 기업은 

기술 지향성을 통해 시장의 변화에 대응할 수 있

는 새로운 제품 및 서비스 개발에 필요한 내부지

식 자원의 공유 및 통합을 빠르게 수행할 수 있다

(Venkatraman et al., 1993). 또한 기술지향성은 조

직의 구조를 가상 조직, 또는 유연한 조직 구조로 

변모시켜 기업의 창의성과 혁신성을 향상시킬 수 

있으며, 이는 새로운 서비스에 대한 아이디어를 

창출할 수 있는 우호적인 환경을 조성하여 효과적

으로 서비스 창출 지향성 성공을 달성 할 수 있다. 

따라서 서비스 창출 지향성이 새로운 가치 창출을 

통해 차별적 시장우위를 달성하는 것에 초점을 두

는 것을 고려하였을 때, 기술 지향성은 먼저 조직

에 선행되어 조직의 지식 기반을 구축하여 창조적 

지식 활용이 가능하게 하고, 조직을 유연한 구조

로 변모 시켜 서비스 창출에 우호적인 환경을 조

성함으로써 서비스 창출 지향성에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다. 즉, 기술 지향성은 서비스 창출 

지향성에 선행요인이며, 기업 성과에 간접적으로 

영향을 미칠 것이다. 따라서 다음과 같이 가설을 

설정하고자 한다.

H4: 기술 지향성은 서비스 창출 지향성에 긍정

적인 영향(+)을 미칠 것이다.

 

많은 연구가 조직 효율성 향상을 위한 기술-특히 

IT의 중요성을 강조해왔다(Argyres, 1999). 특히, 

서비스 전달 지향성은 기술에 의존도가 높은데, 

이는 기술 지향성이 선행되어 수행되었을 때 정

보처리 비용을 감소시키고, 조직 구조를 보다 효

율적으로 만들어 서비스 전달 프로세스의 효율성

을 증진시키고, 이를 통해 새로운 가치를 창출할 

수 있게 도와주는 역할을 수행함으로써 서비스전

달의 혁신을 가져올 수 있기 때문이다(Chen et al., 

2009). 또한 기술 지향성은 조직에 선행적으로 

구현되어 조직 내 지식 기반을 구축하게 하며, 

이를 통해 새로운 서비스 전달 채널이나 전달 방

식 개발을 촉진시킬 수 있으며, 정보시스템과 같

은 기술의 활용을 통한 정보공유를 바탕으로 혁

신 프로세스의 중복성을 제거함으로써 기업 경

쟁력 강화를 가능하도록 도와준다. 기술 지향성

은 조직 내 운영 효율을 극적으로 향상시켜 고

객에게 빠르게 서비스를 제공할 수 있으며, 서

비스 전달 과정에서 모니터링과 추적이 가능하

게 하여 서비스를 제공받는 고객의 만족을 향상

시킨다. Chen et al.(2009)은 서비스 전달 혁신 활

동을 성공적으로 이끌 수 있는 중요한 선행 요인

으로 기술을 강조하였다. 따라서 기술 지향성은 

서비스 전달 지향성에 선행요인이며, 서비스 전

달 지향성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 이를 

토대로 본 연구는 다음과 같이 가설을 설정하고
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자 한다.

H5: 기술 지향성은 서비스 전달 지향성에 긍정

적인 영향(+)을 미칠 것이다.

서비스 혁신 문헌에서는 고객과의 상호작용 방

식의 극적인 변화를 가능하게 하는 기술(예, 고객 

관리 시스템)의 중요성을 오래 전부터 강조해 왔다. 

기술지향성은 기업이 고객과 직접적인 접촉을 가

능하게 하며, 동시에 새로운 서비스에 대한 고객과

의 공동생산을 가능하도록 하는 새로운 채널을 제

공할 수 있다(Quinn 2000). 예를 들면, 기술지향성을 

가지고 있는 기업은 정보기술을 바탕으로 온라인 

커뮤니티를 형성함으로써 고객과 협업을 도모 할 

수 있다. 따라서 기술지향성은 서비스 제공자와 

고객 간 협업을 효과적으로 활성화할 수 있도록 

도와주며, 이를 통한 서비스 혁신의 촉진을 가능하

게 한다. 기술 지향성을 가지고 있는 기업은 고객에

게 보다 긴밀하게 다가갈 수 있으며, 이를 통해 

고객 충성도를 향상시키고, 고객 만족도와 편의성

을 증대시켜 결과적으로 기업성과를 개선할 수 있

다(Gruner and Homburg, 2000). 따라서 기술 지향성

은 고객 상호작용 지향성에 선행요인이며 서비스 

창출 지향성 그리고 서비스 전달 지향성과 마찬가

지로 고객 상호작용 지향성에 긍정적인 영향을 미

칠 것 이다. 본 연구는 다음과 같이 가설을 설정하고

자 한다.

H6: 기술 지향성은 고객 상호작용 지향성에 긍

정적인 영향(+)을 미칠 것이다.

또한 Bitner et al.(2000)은 종사자가 고객과 상

호작용 하는 과정에서 기술이 활용되었을 때 고

객의 선호도를 보다 빠르게 추적하고 예측하여, 

고객에게 고객맞춤 서비스, 서비스 복구(서비스

에 문제가 발생했을 때 빠른 대응과 해결), 예상

치 못한 기쁨 등을 효과적이고 효율적으로 제공

할 수 있다. 이는 고객의 긍정적인 서비스 경험을 

향상시켜 결과적으로 고객만족을 증가시킬 수 있

다고 지적하였다. 예를 들면, 주요 고객 정보를 

관리하는 고객 관리 시스템은 고객의 선호도를 

보다 빠르게 포착하게 하여, 고객 맞춤형 서비스

를 제공함으로써 고객의 만족을 향상시키고 고객 

유지를 공고히 할 수 있다(Hart, 1996). 주요 고객

이 룸을 예약하고자 할 때 호텔이 고객 관리시스

템을 통해 고객의 선호도를 포착하여 호텔 룸을 배

정하고 실내를 장식하는 사례가 대표적이다. 또한 

기술 지향성은 고객 상호작용 프로세스에서 고객과 

직접적인 접촉을 가능하게 하며, 동시에 새로운 

서비스에 대한 고객과의 공동생산을 가능하도록 

하는 새로운 채널을 제공할 수 있다(Quinn, 2000). 

서비스 제공 시 문제가 발생하여 대응일 필요한 

경우도, 이메일, 모바일폰, 그리고 다른 기술적인 

커뮤니케이션 매체를 통해 고객에게 효율적으로 

빠르게 대응하여 문제를 해결할 수 있으며, 이는 

고객 불만을 최소화시킬 수 있어 효과적으로 서

비스 복구가 가능하다(Brown, 1997). 고객 참여 

혁신과 고객 참여 가치 창출 등과 같이 고객이 주

도하는 혁신은 보다 차원 높은 고객의 역할을 가

능하게 하는데, 이는 기술이 고객 스스로가 서비

스 창출 과정에 직접 참여하여 그들의 개별적인 

요구에 맞는 서비스를 창출할 수 있는 가상적인 

환경을 제공할 수 있기 때문이다(Nambisan and 

Baron, 2009). 이와 같은 고객과의 상호작용 과정

에서 기술의 효과적인 활용은 서비스 사용에 대한 

만족스러운 경험을 향상시키고 고객 만족을 도모

할 수 있게 한다. 따라서 기술 지향성은 고객 상

호작용 지향성과 상호작용을 했을 때 기업 성과

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 이에 본 연구는 

다음과 같이 가설을 설정하고자 한다.

H7: 고객 상호작용 지향성은 기술 지향성과 

상호작용을 했을 때 단독으로 고객 상호

작용 지향성을 수행했을 때보다 기업 성

과(비재무적)에 긍정적인(+) 영향을 미칠 

것이다.
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연구개념 정의 및 측정항목 참고문헌

서비스
창출

지향성
(SCO)

지난 3년 동안 서비스 제품 디자인이나 서비스 컨셉에 대한 변화 정도
① 새로운 시장에서 새로운 서비스(새로운 서비스 패키지와 번들 포함) 제공 

정도
② 현재의 시장에서 새로운 서비스(새로운 서비스 패키지와 번들 포함) 제공 

정도
③ 현재의 시장에 서 유의하게 향상된 서비스 제공 정도

Den Hertog(2000),
Edvardsson(1997),
Meiren and Burger
(2010)

서비스
전달

지향성
(SDO)

지난 3년 동안 서비스 제품의 전달 시스템에 대한 변화 정도
① 새로운 서비스를 고객들에게 제공할 수 있는 새로운 서비스 전달 방식의 

제공 정도
② 고객들의 편의를 제공할 수 있는 새로운 서비스 채널의 제공 정도
③ 서비스 질의 향상을 위해 추가적인 서비스 전달 방식 제공 정도

Chen et al.(2009), 
Den Hertog(2000),
Edvardsson(1997),
Walker et al.(2002)

고객
상호 작용
지향성
(CIO)

지난 3년 동안 기업과 고객 간 고객 상호작용에 대한 변화 정도
① 서비스 창출과 전달에 고객이 참여할 수 있는 기회 제공 정도
② 고객이 참여할 수 있는 새로운 인터페이스 제공 정도
③ 새로운 서비스 창출과 서비스 전달 동안 고객과의 접촉 빈도

Den Hertog(2000), 
Edvardsson(1997),
Gruner and Homburg
(2000)

기술
지향성
(TEO)

지난 3년 동안 서비스 제품에 반영했던 기술에 대한 변화 정도
① 서비스 전달 시간을 줄이기 위해 기술을 활용한 정도
② 고객과 종사자 간 원활한 협업과 커뮤니케이션을 위해 기술을 활용한 정도
③ 제공되는 서비스의 질(quality)을 향상시키기 위해 기술을 활용한 정도

Chen and Tsou
(2006), 
Gago and Rubalcaba
(2007), 
Nambisan(2003), 
Ordanini and Rubera
(2010)

기업 성과
(비재무적)

(NFP)

지난 3년 동안 서비스 제품의 성과에 대한 변화 정도
① 증가하는 고객의 니즈에 대한 대응 정도
② 고객 만족도 향상 정도
③ 향상된 맞춤형 서비스 제공 여부 정도

Ittner and Larcker
(1998, 1998b),
Jaworski and Kohli
(1993), 
Low and Siesfeld
(1998)

<표 1> 연구개념의 정의 및 측정 항목

Ⅳ. 연구 방법

4.1 주요 변수 측정

앞서 도출된 연구모델의 가설을 검증하기 위하

여 관련 선행연구를 토대로 각 연구 개념들을 

<표 1>과 같이 정의하고 이에 대한 측정항목을 도

출하였다. 본 연구의 분석은 조직 수준에서 수행

되었다. 본 연구의 연구 개념들은 Den Hertog

(2000)의 서비스 혁신 프레임워크를 기반으로 본 

연구 상황에 맞게 수정하여 도출하였다. 각 연구 

개념들의 측정항목은 선행연구에서 검증된 다수

의 항목을 본 연구 상황에 맞게 수정하여 사용하

였으나, 연구를 위해 새롭게 도출된 4개의 서비스 

혁신 지향성(예: 서비스 창출, 서비스 전달, 고객 

상호작용, 그리고 기술 지향성)의 경우 Moore and 

Benbasat(1991)의 새로운 측정지표를 개발할 때 

활용되는 3단계 기법(예, 측정항목 창출, 스케일 

개발, 측정항목 테스트)을 통해 체계적으로 개발

되었다. 1차 설문이 완성된 후 파일럿 연구를 통

해 측정문항의 액면 타당성과 내적 타당성을 검토

하고 이를 수정 보완하여 최종 설문을 완성한 후 

이를 활용하여 본 설문조사를 수행하였다(Black 

and Lynch, 2001). 각 연구 개념은 3개의 측정항목

으로 이루어져 있으며, 리커트(Likert) 5점 척도(1-

매우 낮다, 5-매우 높다)를 사용하여 측정하였다. 
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<표 2> 표본의 기술적 특성

산업 빈도 비율

운송업 35 18.1%

통신업 40 20.7%

컴퓨터와 소프트웨어 34 17.6%

엔지니어링과 아키텍쳐 41 21.2%

비즈니스 컨설팅 32 16.6%

디자인 서비스 11 5.7%

Total 193 100%

(a) 산업 별

   

범위 빈도 비율

5년 이하 24 12.4%

6~10년 46 23.8%

11~20년 86 44.6%

21~30년 27 14.0%

30년 이상 10 5.2%

Total 193 100%

(b) 기업 연령 별

범위 빈도 비율

10~29명 63 32.6%

30~49명 45 23.3%

50~99명 40 20.7%

100~299명 29 15.0%

300명 이상 16 8.3%

Total 193 100%

(c) 종사자 수 별

   

범위 빈도 비율

10억 원 미만 35 18.1%

10~99 억 원 96 49.7%

100~499 억 원 43 22.3%

500~999 억 원 9 4.7%

1,000억 원 이상 10 5.2%

Total 193 100%

(d) 총 매출액 별

4.2 데이터 수집 및 표본 특성

자료 수집은 3년(2008~2010년) 동안 혁신활동을 

수행했던 경험이 있는 지식 서비스 기업을 대상으

로 이루어졌다. 지식 서비스 기업은 서비스 기업 

중에서 제조기업과 비슷하게 기술에 대한 투자가 

가장 많이 이루어지는 기업임을 고려하여 서비스 

혁신에서 기술의 영향을 분석하기에 가장 적합한 

산업군 이라고 판단되어 본 연구의 설문 대상으로 

선택 되었다. 설문지는 4개의 서비스 혁신 지향성

에 초점을 두어 개발되었으며, 설문지 작성에 동의

한 856개의 지식 서비스 기업의 운영 관리자와 혁

신 관리자에게 배포되었다. 설문과정에서 편향 발

생을 방지하기 위하여, 기업의 특성이나 기업 성과

에 관한 설문 항목은 운영 관리자에게, 서비스 혁신 

지향성에 관한 항목은 혁신 관리자가 답변할 수 

있도록 요청하고, 각각의 담당자들(운영 관리자와 

혁신 관리자)에게 동시에 답변을 수집하였다. 본 

연구의 설문대상은 한국 서비스 산업 혁신조사

(http://kis.stepi.re.kr)에 참여하고 있는 서비스 기업

을 모집단으로 하여 운송, 통신, 컴퓨터 및 소프트

웨어, 엔지니어링 및 아키텍쳐, 비즈니스 컨설팅, 

디자인 서비스로 구성된 6개의 하위 지식 서비스 

산업군에 대한 층화 추출법(stratified sampling)을 

적용하여 진행되었다. 설문은 이메일, 팩스, 그리

고 개인적인 인터뷰를 통해서 이루어졌으며, 최종

적으로 205개의 설문지를 회수하였다. 이 중, 불성

실 응답 및 미응답 항목이 있는 자료를 제외하고, 

총 193개의 자료를 최종적으로 분석에 사용하여 

유효응답률은 22.5%를 보였다. 분석에 이용된 표본

의 기술적 특성은 <표 2>와 같다. 가장 많은 비중을 

차지하고 있는 산업은 엔지니어링과 아키텍쳐업

(21.2%)이며, 그 다음 순으로 통신업(20.7%), 운송업

(18.1%), 그리고 컴퓨터와 소프트웨어업(17.6%) 순

으로 나타났다. 표본의 기업연령 전체 평균은 14.0

년, 표준 편차는 9.2를 보였다. 표본의 종사자 수 

전체 평균은 100.9명(표준 편차 212.6)이고, 총 매출

액 평균은 173억(표준 편차 350)으로 나타났다.
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<표 3> 측정 모델 분석 결과(N = 193)

(a) 측정 모델의 goodness of fit 

Fit Indices x2 df x2/df GFI AGFI NFI RMSEA SRMR IFI RFI TLI CFI

관찰 값 59.16 73 0.810 0.962 0.938 0.941 0.000 0.044 1.000 0.915 1.000 1.000

기준 값 - - < 3 > 0.9 > 0.9 > 0.9 < 0.08 < 0.08 > 0.9 > 0.9 > 0.9 > 0.9

(b) 신뢰성과 타당성 측정

Construct Item
Cronbach’s 

Alpha

Composite 

Reliability

Average Variance 

Extracted
Estimate

Standardized 

Estimate
T-statistic

서비스 창출 지향성
(SCO)

SCO1

0.770 0.803 0.585

1.00 0.804 -

SCO2 1.177 0.901 8.318

SCO3 0.596 0.549 5.821

서비스 전달 지향성
(SDO)

SDO1

0.731 0.819 0.609

1.000 0.833 -

SDO2 0.848 0.734 8.080

SDO3 0.563 0.531 6.474

고객 상호작용 지향성
(CIO)

CIO1

0.799 0.821 0.606

1.000 0.662 -

CIO2 1.192 0.753 8.561

CIO3 1.392 0.856 8.363

기술 지향성
(TEO)

TEO1

0.822 0.827 0.615

1.000 0.739 -

TEO2 0.980 0.735 9.303

TEO3 1.238 0.861 9.765

기업 성과(비재무적)

(NFP)

NFP1

0.658 0.741 0.501

1.000 0.437 -

NFP2 1.733 0.676 5.063

NFP3 1.725 0.782 4.878

V. 분석 결과

5.1 측정모델 평가 

본 연구에서는 기술, 서비스 혁신 그리고 기업 

성과 간의 관계를 분석하기 위해, 공분산 기반 구

조 분석툴인 AMOS 20.을 이용하여 측정모형 분

석(확인적 요인분석)과 구조모형 분석을 수행하

였다. 먼저, 측정모형모델의 적합도를 판단하기 

위해 적합도 지수(fit index)를 분석하였다. 분석 결

과 전체적으로 측정모델의 적합도 지수는 수용할 

만한 수준인 것으로 나타났으며, 모든 적합도 지

수들의 관찰 값들은 이상적인 기준 값보다 모두 

상회하는 수준으로 나타났다. chi- square/degrees 

of freedom(x2/df) = 0.810; goodness of fit index(GFI) 

= 0.962; adjusted goodness of fit index(AGFI) = 0.938; 

normed fit index(NFI) = 0.941; root mean square error 

of approximation(RMSEA) = 0.000; standardized 

root mean residual(SRMR) = 0.044; Tucker-Lewis in-

dex(TLI) = 1.000; comparative fit index(CFI) = 1.000. 

또한 모델 적합도를 보다 엄격하게 판단하기 위

해, Hu and Bentler(1999)가 제시한 결합 법칙

(combination rule)을 추가적으로 적용하여 적합도

를 분석하였다. Hu and Bentler (1999)의 결합 법칙

은 Type I 에러와 Type II 에러를 동시에 통제하기 

위한 방법으로 모형의 관찰 지수 값이 1) SRMR 

< 0.08, 그리고 2) CFI > 0.95 또는 RMSEA < 0.06 

경우에 모형 적합도가 수용할 만한 수준임을 나타

낸다. <표 3>의 (a)에 따르면, 본 연구의 측정모델

의 지수 값은 결합 규칙을 적용하였을 때도 SRMR 

= 0.044, 그리고 CFI = 1.000 또는 RMSEA = 0.000

으로 만족할 만한 수준인 것으로 나타났다. 결과적
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　 Mean S.D 1 2 3 4 5 6 7

1. FAge 2.756 1.014 1.00

2. FSize 2.430 1.306 .473
** 1.00

3. SCO 2.744 0.875 .082 .106 0.765

4. SDO 3.188 0.664 -.076 .106 0.382
** 0.780

5. CIO 3.420 0.807 .058 .050 0.121 -0.082 0.779

6. TEO 3.290 0.858 .080 .085 0.318** 0.274** .055 0.785

7. NFP 3.155 0.655 .164
* .090 0.296** 0.234** .163* .128 0.708

<표 4> 주요변수들 간의 상관관계

주) FSize: Firm size, FAge: Firm age. 

Square roots of the average variance extracted(SRAVE)는 이탤릭체와 볼드체로 표시.

으로 모든 관찰 적합도 지수 값이 기준 값을 상회

하고 Hu and Bentler(1999)의 결합 법칙을 만족하

고 있으므로, 본 연구의 측정모델 적합도는 높은 

수준인 것으로 분석되었다.

또한, 측정도구에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

을 위하여 연구 개념들에 대한 확인요인분석을 수

행하였는데, 각 측정항목은 반영적 지표(reflective 

indicators) 측정모델을 검증하기 위하여 3가지 타

당성(즉, 내용타당성, 집중타당성, 판별타당성)을 

살펴보았다. 첫째, 내용타당성은 측정항목과 선

행연구와의 일치성을 통해 살펴볼 수 있다. 본 연

구에서 사용된 측정항목은 기존 연구들을 토대로 

수정 및 개발되었으며, 파일럿 테스트를 통해 측

정항목을 정제하였다. 둘째, 집중타당성은 복합신

뢰도(composite reliability: CR)와 평균분산추출

(average variance extracted: AVE) 값을 통해 측정

된다(Hair et al., 2009). 본 연구에서는 Fornell and 

Larcker(1981)가 제시한 3가지 기준을 적용하여 

집중타당성을 측정하였다. 즉, (1) 모든 측정항목

의 요인 적재량(loadings)이 최소 0.5, 이상적으로

는 0.7 이상이어야 하고, (2) 복합신뢰도 값이 0.7 

이상이어야 하며, (3) 평균분산추출 값이 0.5 이상

일 때 해당 연구 개념의 집중타당성이 있다고 판

단할 수 있다. 본 연구에서는 모든 요인 적재량이 

0.7 이상으로 나타났다. 본 연구의 모든 측정항목

의 복합신뢰도 값은 0.741에서 0.827, 그리고 평균

분산추출 값은 0.501에서 0.615까지로 집중타당

성의 3가지 조건을 모두 만족시켰다(<표 3> 참

조). 셋째, 판별타당성은 각 연구 개념에 대한 평

균분산추출의 제곱근 값이 나머지 다른 연구 개

념들 간의 상관계수보다 커야 판별타당성이 있

다고 볼 수 있다(Fornell and Larcker, 1981). 측정

결과 <표 4>와 같이 평균분산추출의 제곱근 값이 

나머지 다른 연구 개념들 간 상관계수보다 높게 

나타났으므로 판별타당성이 있다고 할 수 있다. 또

한, 다중공선성 테스트 결과 값도 1~2 정도로 임계

치인 10 미만을 만족하였다(Myers, 1990). 따라서, 

본 연구의 구조모델은 전체적인 적합성을 평가하

기 위한 기준을 충족하고 있다고 할 수 있다. 

5.2 구조모델 평가 및 가설검정

본 연구의 가설을 검증하기 위해 측정모형 분

석에 이어 구조모형 분석을 수행하였다. <그림 

3>은 구조모형의 검증결과를, <표 5>는 연구가설

의 검정결과를 제시하고 있다. 측정모델과 마찬

가지로, 구조모델의 적합도를 판단하기 위해 구

조모델의 적합도 지수를 분석하였다. 분석 결과, 

전체적인 구조모델의 적합도는 전반적으로 이상

적 기준 값을 충분히 상회하는 수준인 것으로 나

타나, 모델 적합도가 높은 것으로 분석되었다. 세

부적으로 적합도 지수를 살펴보면, 우선 chi-square 

결과는 유의하지 않은 것으로 나타났다( = 

127.016, p < 0.269). 절대적합 지수(GFI = 0.933, 
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             *p < 0.10, **p < 0.05, ***p < 0.01.

<그림 3> 연구모델 분석 결과

<표 5> 구조 모형 분석 결과

(a) 구조 모형의 goodness of fit 

Fit Indices x2 df x2/df GFI AGFI NFI RMSEA SRMR IFI RFI TLI CFI

관찰 값 127.01 118 1.076 0.933 0.903 0.886 0.020 0.056 0.991 0.852 0.988 0.991

기준 값 - - < 3 > 0.9 > 0.9 > 0.9 < 0.08 < 0.08 > 0.9 > 0.9 > 0.9 > 0.9

(b) 구조모델의 인과적 영향

가설 관계
표준화 경로 계수

R2 검증
결과직접 간접 총합

H1 서비스 창출 지향성 → 비재무적 기업 성과 0.343*** - 0.343***

0.435

채택

H2 서비스 전달 지향성 → 비재무적 기업 성과 0.249** - 0.249** 채택

H3 고객 상호작용 지향성 → 비재무적 기업 성과 0.178** - 0.178** 채택

기술 지향성 → 비재무적 기업 성과 -0.015 0.214 0.199 - -

H4 기술 지향성 → 서비스 창출 지향성 0.361*** - 0.361*** 0.118 채택

H5 기술 지향성 → 서비스 전달 지향성 0.343*** - 0.343*** 0.130 채택

H6 기술 지향성 → 고객 상호작용 지향성 0.034 - 0.034 0.001 기각

H7 고객 상호작용 지향성×기술 지향성 0.308* - 0.308* - 채택 
*p < 0.10; **p < 0.05; ***p < 0.01.

SRMR = 0.056, and RMSEA = 0.020)와 증분적합 

지수(AGFI = 0.903, TLI = 0.988, NFI = 0.886, and 

CFI = 0.991)의 경우 만족할 만한 수준이 것으로 

나타났다. NFI의 경우(NFI = 0.886)로 이상적 기

준 값 0.9에 약간 못 미치는 수준으로 나타났으

나, Hadjistavropoulos et al.(1999)과 Ragu-Nathan et 

al.(2008)의 연구 결과에 따르면 충분히 수용할 만

한 수준인 것으로 분석 되었다. 간명적합 지수는 

단독 모델일 경우 일반적으로 normed chi-square

로 평가하는데, 본 모델의 normed chi-square 값은 

1.076으로 이상적 기준 값(< 3.0)을 만족하는 것으

로 나타났다.
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가설검증의 결과는 총 7개의 가설 중 6개 모두 

유의한 것으로 나타났다. 분석결과, 서비스 창출 

지향성, 서비스 전달 지향성, 그리고 고객 상호작

용 지향성은 기업 성과에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다(H1, H2, 그리고 H3 채택). 또

한 기술 지향성은 서비스 창출 지향성 그리고 서

비스 전달에 지향성에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타난 반면(H4, H5 채택), 고객 상호작용 

지향성에는 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 

나타났다(H6 기각). 그러나 기술지향성은 고객 

상호작용 지향성과 기업 성과 간의 관계를 조절

하는 것으로 나타났다(H7 채택). 좀 더 세부적으

로 분석결과를 살펴보면, 3개의 비기술 서비스 혁

신 지향성은 기업 성과에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 즉, 서비스 창출 지향성, 서

비스 전달 지향성, 그리고 고객 상호작용 지향성

은 기업 성과에 긍정적이고 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다( = 0.343, p < 0.01;   = 0.249, 

p < 0.05;   = 0.178, p < 0.05). 특히 서비스 창출 

지향성이 기업 성과에 상대적으로 가장 크게 영

향을 미치는 것으로 나타났으며, 고객 상호작용 

지향성이 상대적으로 기업 성과에 적게 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 기술 지향성은 선행요

인으로 서비스 창출 지향성과 서비스 전달 지향

성에 유의하고 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났으며(  = 0.343, p < 0.01;   = 0.361, p < 

0.01), 서비스 창출 지향성 보다 서비스 전달 지향

성에 보다 크게 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

기술 지향성은 고객 상호작용 지향성에는 유의한 

영향은 미치지 못한 반면, 고객 상호작용 지향성

과 기업 성과 간 관계를 유의하게 조절해 주는 효

과가 있는 것으로 나타났다(  = 0.308, p < 0.10). 

즉, 기술 지향성은 고객 상호작용 지향성의 선행

요인이 아니라 조절요인인 것으로 분석되었다. 

고객 상호작용 지향성의 경우 서비스 창출이나 

서비스 전달 지향성과는 달리 단독으로 고객 상

호작용 지향성을 수행했을 때보다(  = 0.178, p < 

0.05) 기술 지향성과 상호작용을 했을 때 기업 성

과에 보다 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분석

되었다(  = 0.308, p < 0.10). 통제변수인 기업연령

은 기업 성과에 유의한 영향을 미쳤으나(  = 0.244, 

p < 0.01), 기업크기의 경우 기업 성과에는 유의한 

영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 본 연구의 

경우 서비스 창출 지향성 변수의 R2값은 0.118, 서

비스 전달 지향성은 0.130으로, 연구모델의 전체 R2

값은 0.435인 것으로 나타났다. Chin(1998)의 R2값

의 효과 정도 평가(상(0.26 이상), 중(0.13~ 0.26), 

하(0.02~0.13))에 따르면, 본 연구모형의 설명력은 

우수한 것으로 분석되었다. 

Ⅵ. 결론 및 시사점

6.1 결과 논의 및 시사점

본 연구는 서비스 혁신에서 기술의 2가지의 역

할을 규명하고, 기술, 서비스 혁신 그리고 기업 

성과 간의 구조적 인과 관계를 실증적으로 분석

하고자 하였다. 전체적인 분석 결과, 기술 지향성

은 서비스 창출 지향성과 서비스 전달 지향성에

는 선행적으로 작용하여 기업성과에 간접적인 영향

을 미치는 것으로 나타났으며, 고객 상호작용 지

향성에는 촉진자로서 상호작용하여 기업성과에 

조절적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 기술 지

향성에 직접적 또는 조절적 영향을 받은 모든 서

비스 혁신 활동(서비스 창출 지향성, 서비스 전달 

지향성 그리고 고객 상호작용 지향성)은 기업 성

과에 긍정적이고 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이상 연구 결과에 대한 구체적인 논의

는 다음과 같다.

첫째, 기술은 서비스 혁신의 성공에 영향을 미

치는 핵심 요인이며, 서비스 혁신 유형에 따라 전

략적으로 기술을 활용할 필요가 있다. 기존의 많

은 문헌에서는 서비스 혁신에서 기술의 중요성을 

강조해 왔다. 특히 엔지니어링 서비스, 기술컨설

팅, 통신서비스, 컴퓨터 및 소프트웨어 업 등의 지

식 서비스 기업들은 주력 서비스의 경쟁력 강화



 기술이 서비스 혁신과 기업 성과에 미치는 영향에 대한 연구

2016. 12. 59

를 위해 혁신과 기술에 지속적으로 투자해 왔다. 

본 연구 결과, 기술은 서비스 창출과 서비스 전달 

혁신 활동 유형에 직접적으로 긍정적인 영향을 

미쳤을 뿐 아니라 고객 상호작용 혁신과도 긍정

적인 상호작용 효과를 미쳐 기업성과를 향상시키

는 것으로 나타났다(Bygstad and Lanestedt, 2009; 

Gago and Rubalcaba, 2007; Sirilli and Evangelista, 

1998). 이와 같은 결과는 서비스 혁신에서 기술의 

중요성을 강조했던 기존의 연구 결과와 일치하는 

것으로, 기술은 서비스 혁신 성공을 위한 필수적

인 조건임을 시사하고 있다. 그러나 본 연구 결과 

기술은 직접적으로 기업 성과에는 영향을 미치지

는 않는 것으로 나타났다(<표 5> (b) 참조). 이는 

기술은 서비스 혁신 성공에 핵심적인 필수 조건

이지만, 기술 자체가 기업성과에 직접적으로 영

향을 미치는 요인이 아니며 다른 비기술 서비스 

혁신 활동들과 결합하여 기업성과에 영향을 미치

는 간접적인 요인임을 시사하고 있다. 또한 각 서

비스 혁신 활동 유형에 따라 기술은 다중의 역할

을 수행할 수 있는 것으로 나타났으며, 기술을 활

용하여 서비스 혁신을 수행하고자 하는 기업은 

기업의 전략과 수행하고자 하는 혁신 유형에 맞

추어 기술활용 방식을 고려할 필요가 있음을 시

사하였다.

둘째, 기술은 서비스 창출 혁신과 서비스 전달 

혁신은 성공적으로 기업 경쟁력을 확보하기 위한 

필수적인 선행 조건이다. 본 연구 결과, 기술은 

특정 서비스 혁신 유형들(예: 서비스 창출과 서비

스 전달 지향성)에 선행적으로 작용하여 기업성

과에 간접적으로 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 기술은 새로운 서비스 아이디어의 도입과 개

발을 고무시키고 향상시킬 수 있을 뿐 아니라, 조

직 구조를 보다 효율적으로 만들어 서비스 전달 

프로세스의 효율성을 증진시켜 새로운 가치를 창

출할 수 있도록 지원하는 역할을 수행하는 것으

로 나타났다. 이는 기술이 서비스 창출 혁신과 서

비스 전달 혁신을 촉진하고 지원할 수 있는 핵심

적인 중요한 선행 요인임을 보여준다. 특히, 기술

은 서비스 전달 혁신에 상대적으로 크게 영향을 

미치는 것으로 나타났는데, 이는 조직 내의 선행

적인 기술의 도입이나 활용이 조직의 운영, 정보 

관리, 종사자들 간 그리고 파트너들 간 커뮤니케

이션의 효율성을 증가시켜 조직 업무와 운영의 

효율성을 극적으로 증가시킴으로써 서비스 전달 

혁신 프로세스에 크게 영향을 미치는 것으로 분

석된다. 종합적으로 기술은 성공적인 서비스 창

출 혁신과 서비스 전달 혁신을 달성하기 위한 필

수적인 선행 요인이며, 이 두 가지 유형의 혁신 

활동을 통해 기업성과에 간접적으로 영향을 미치

는 것으로 나타났다.

셋째, 고객 상호작용 혁신은 기술과 상호작용

을 했을 때 보다 긍정적으로 기업성과에 영향을 

미친다. 본 연구의 흥미로운 결과는 고객 상호작

용 혁신 유형의 경우 단독으로 혁신 활동을 수행

할 때 보다 기술과 상호작용을 했을 때 기업성과

에 보다 큰 영향을 미친다는 점이다. 즉, 본 연구 

결과에서는 고객과의 종사자 간 밀접한 접촉과 

고객의 적극적인 프로세스 참여에 크게 의존하고 

있는 고객 상호작용 혁신의 경우, 혁신 프로세스

에서 기술과 함께 하였을 때 보다 극적으로 고객 

만족과 기업성과를 달성할 수 있는 것으로 나타

났다. 이는 기술은 혁신 프로세스와 상호작용하

여 종사자와 고객 간 상호작용 채널 및 방식을 극

적으로 변화시키고 고객에게 보다 긴밀하게 다가

갈 수 있게 하여 고객과의 상호작용 프로세스의 

효율성을 향상시킬 수 있음을 보여준다. 또한 서

비스 창출 혁신이나 서비스 전달 혁신과는 달리 

고객 상호작용 혁신의 경우 기술은 선행적으로 

작용하지 않고 함께 결합하여 시너지 효과를 창

출한다는 점도 본 연구의 중요한 발견이다. 이 같

은 고객 상호작용 혁신과 기술과의 상호작용은 

경쟁자로부터 주력 서비스를 차별화시키고 새로

운 서비스 경험을 고객에게 효과적으로 제공할 

수 있게 하며 최종적으로 고객 만족을 증가시키

고 기업성과를 향상시킨다. 따라서, 고객 상호작용 

혁신과 기술 간 시너지 효과는 성공적인 고객 상



유 현 선

60 Information Systems Review, Vol.18, No.4

호작용 혁신 달성과 기업성과 향상을 위한 핵심

적인 요인이며, 기술은 고객 상호작용 혁신 프로

세스에서 기술은 선행적으로 작용하기보다 함께 

상호작용하여 기업성과에 조절적 영향을 미친다.

본 연구는 이론적인 측면에서 다음과 같은 기

여가 있다. 첫째, 본 연구는 서비스 혁신에서 기

술이 서비스 혁신과 기업성과에 미치는 영향을 

이론적 실증적으로 검증함으로써 서비스 혁신에

서 기술의 역할에 대한 전반적인 이해를 향상시

켰다. 기존의 많은 연구들이 서비스 혁신에서 기

술의 중요성을 강조해왔지만, 이에 대해 이론적 

실증적으로 분석한 연구는 거의 미흡한 실정이다. 

이는 그 동안 기존 연구가 대부분 제품에서 기술

의 역할에 초점을 두고 이루어졌기 때문에 서비

스에서 기술의 역할을 이해하는데 한계가 존재할 

뿐 아니라, 대부분의 서비스 혁신에서 기술의 역

할을 분석한 연구는 인지적인 질적 연구 중심으

로 수행 되어 실제적인 측정 또는 실증적인 검증

은 거의 이루어지지 않았기 때문이다. 이러한 문

제점을 해결하기 위해, 본 연구에서는 통합적인 

관점에서 Den Hertog(2000)의 서비스 혁신 프레임

워크를 기반으로 4개의 서비스 혁신 지향성을 개

발하였으며, 서비스 혁신 유형에 따라 동적으로 

변화하는 기술의 다중적인 역할에 대해 제시하고 

검증하였다. 본 연구는 기술이 서비스 혁신과 기

업 성과에 미치는 영향에 대한 심도 깊은 이해를 

제시하여 서비스 혁신 연구 발전에 기여 하였다

는 점에서 의의가 있다. 

둘째, 본 연구는 현재 학계에서 아직 논의가 진

행 중에 있는 서비스 혁신에서 기술의 역할을 실

증적인 검증을 통해 역할 규명을 시도하였다는 

점에서 학문적인 의의가 있다. 기존 연구에서는 

서비스 혁신에서 기술의 역할에 대한 논의가 통

일되지 못하고 대부분 질적 연구에 의존하여 개

념적으로 연구되었던 관계로, 서비스 혁신에서 

정확한 기술의 역할과 영향력에 대해 이해하고자 

하는 연구자와 실무자들에게 큰 혼란을 주고 있

는 실정이다. 본 연구에서는 기존 연구와는 달리 

협력하고자 하는 비기술 혁신 활동 유형에 따라 

동적으로 변화하여 다중의 역할을 수행할 수 있

을 것이라고 가정하고, 자원 우위 이론과 보완 이

론을 기반으로 서비스 혁신에서 2가지 기술의 역

할을 정의하고 이를 실증적으로 검증하였다는 점

에 기여가 있다. 연구 결과는 기술은 선행자로서 

서비스 창출 혁신과 서비스 전달 혁신을 통해 간

접적으로 기업성과에 영향을 미치며, 고객 상호

작용 혁신의 경우 상호작용을 통해 기업성과에 

조절적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따

라서 본 연구는 서비스 혁신과 기업성과에 미치

는 기술의 역할에 대한 이해와 지식을 실증적으

로 규명하여 확대하였다는 점에서 서비스 혁신 

연구에 기여가 있다.

셋째, 본 연구 결과는 서비스 혁신에서 기술은 

고정되고 단일한 역할을 수행하는 것이 아니라 

서비스 혁신 유형에 따라 동적인 다수의 역할을 

수행함을 검증하였다. 본 연구 결과는 혁신 프로

세스에서 기술이 선행자 또는 촉진자로서 역할을 

수행할 수 있다는 기존의 연구결과와 일치하였을 

뿐 아니라, 기존의 연구결과보다 한층 더 심도 깊

은 시사점을 제시한다. 그 동안 기존의 많은 연구

에서는 선행자, 촉진자 또는 혁신자로서 기술은 

하나의 혁신 프로세스에 고정되고 단일한 역할만

을 수행한다고 가정하고 이 부분에 대해 이론적

이고 실증적인 검증을 수행하여 왔다. 그러나 본 

연구에서는 혁신 프로세스에서 기술은 동적이고 

다수의 역할 수행이 가능하며, 결합하고자 하는 

서비스 혁신 유형에 따라 기술의 역할이 변화한

다고 가정하고, 이에 대해 이론적이고 실증적인 

검증을 수행하였다. 이전까지 기존 연구에서는 

혁신에서 기술의 다중적인 역할에 대해 연구와 

그에 대한 실증적인 검증은 부재했다. 따라서 본 

연구의 주요한 기여는 혁신에서 기술의 다중적인 

역할에 대한 실증적인 검증에 있으며, 이러한 서

비스 혁신 유형에 따른 전략적인 기술의 활용은 

효과적인 기업 성과 향상을 가져 올 수 있을 것으

로 기대된다.
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본 연구는 실용적인 측면에서 다음과 같은 기

여가 있다. 첫째, 본 연구는 기업의 관리자들에게 

기술을 적용 또는 활용하여 성공적인 서비스 혁

신과 기업 성과 향상을 어떻게 달성할 수 있는가

에 대한 실질적인 가이드라인을 제공하였다. 서

비스 혁신은 기업의 경쟁력을 확보하고 기업 성

과를 향상시킬 수 있는 효과적인 방안으로 인식

되고 있으나, 서비스 혁신 수행 자체가 혁신의 성

공과 기업 성과 향상을 보장하는 것은 아니다. 서

비스 혁신에 대해 이론적 실용적 이해와 연구부

족으로 서비스 혁신을 통해 기업경쟁력 확보를 

위한 노력들은 상당부분 실패로 귀결되고 있으

며, 오직 소수의 기업만이 서비스 혁신을 수행하

고 있는 실정이다. 본 연구는 서비스 혁신에서 기

술의 역할과 기업성과에 미치는 영향을 규명하고 

결과를 제시함으로써, 성공적으로 서비스 혁신을 

수행하고자 하는 기업에게 전략적으로 기술을 어

떻게 활용해야 하는지에 대한 실용적인 방향을 

제시하였다는 것에 본 연구의 의의가 있다. 이는 

기업 혁신 관리자들에게 향후 혁신 수행에 대한 

유용한 가이드라인을 제시할 수 있을 것이다.

둘째, 기업 관리자는 수행하고자 하는 서비스 

혁신 유형 따라 전략적으로 기술을 활용해야 한

다. 본 연구 결과 서비스 혁신에서 기술의 역할은 

고정되어 있지 않으며, 서비스 혁신 유형에 따라 

각각 다른 역할들을 수행하고 있는 것으로 나타

났다. 따라서 기업은 시장 환경이나 추구하는 전

략에 따라 서비스 유형을 고려할 필요가 있을 뿐 

아니라, 동시에 전략적으로 선택된 서비스 혁신

을 성공적으로 수행하기 위해서는 전략적으로 기

술을 활용할 필요가 있다. 예를 들어, 서비스 창

출 혁신이나 서비스 전달 혁신을 성공적으로 수

행하고자 하는 기업은 기술의 선행적인 역할에 

보다 초점을 두어 조직 내 기술적인 인프라 및 정

보 시스템 구축에 힘쓸 필요가 있으며, 고객 상호

작용 혁신을 성공적으로 수행하고자 하는 기업은 

기술과의 시너지 효과에 초점을 두고 고객 상호

작용 혁신 프로세스에 기술을 적극적으로 도입하

여 활용할 필요가 있다. 

셋째, 서비스 혁신을 통해 기업 성과를 향상시

키기 위한 가장 유의한 핵심 활동은 무형의 비기

술 서비스 혁신 활동에 있으며, 특히 새로운 서비

스 가치를 개발하여 새로운 시장을 창출할 수 있

는 서비스 창출 혁신 활동은 기업성과에 큰 영향

을 미친다. 본 연구는 서비스 혁신에서 기술의 역

할 그리고 기업성과에 미치는 영향에 대해 실증

적으로 검증하였으며, 연구 결과 기술은 서비스 

혁신에 중요한 영향을 미치는 요인으로 분석되었다. 

그러나 기술의 역할은 아직까지 혁신자로서 독립

적이고 직접적으로 기업성과에 영향을 미치기보

다, 선행자나 촉진자로서 다양한 서비스 혁신 유

형을 통해 간접적 또는 조절적으로 기업 성과에 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구 결과는 

서비스에서 기술의 비중과 역할이 크게 확대되고 

있음에도 불구하고, 여전히 새롭거나 향상된 서

비스를 개발하여 기업의 경쟁력에 직접적으로 영

향을 미치는 중요한 요인은 여전히 기술이 아닌 

비기술 서비스 혁신 활동에 있으며, 아직까지 기

술은 비기술적 혁신 활동을 보조하는 역할에 머

물고 있음을 보여주고 있다. 따라서 기업 관리자

는 비기술 서비스 혁신 활동이 기업성과에 미치

는 중요성을 인식하고, 기업 성과 향상을 달성하

기 위해 전략적으로 서비스 혁신 유형을 선택하

고 기술을 활용할 필요가 있다.

6.2 연구의 한계점 및 향후 연구 방향

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다. 

첫째, 본 연구에서 개발한 4개의 서비스 혁신 지향

성 연구 개념들의 측정항목들이 충분히 테스트되

지 못했다는 점이다. 본 연구는 기존 연구들을 통

해 4개의 기술과 비기술 서비스 혁신 개념들의 측

정항목들을 새롭게 개발하고 Moore and Benbasat

(1991)이 제시한 절차들을 적용하여 항목들을 검

증했으나, 측정항목들이 새롭게 개발된 관계로 항

목의 타당성에 대해 다양하고 심도 있는 검증 과정
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이 필요할 것으로 보인다. 향후 연구들은 보다 검

증된 서비스 혁신 차원의 측정항목을 개발하고 그

들의 타당성을 검증할 필요가 있다. 둘째, 본 연구

에서는 서비스 기업들이 인식하고 있는 혁신과 실

제의 혁신 간의 차이가 존재하며, 서비스 기업들은 

기업의 혁신을 실제보다 과대평가하고 있을 수 있

다는 점이다. 즉, 본 연구의 설문조사에서 많은 서

비스 기업들이 서비스 혁신을 수행하고 있다고 답

변하였으나, 아직 서비스 혁신의 개념이 국내 서비

스 기업에 명확히 인지되어 있지 않은 상황들을 

고려하였을 때 그들이 인식하고 있는 혁신과 실제

의 혁신이 다를 가능성이 존재한다. 따라서 향후 

연구는 기업들의 인식하고 있는 혁신과 실제의 혁

신의 차이를 줄일 수 있을 때 보다 영향력 있는 

결과를 도출 할 수 있을 것으로 기대 한다. 셋째, 

본 연구에서는 기업성과를 나타내는 지표로 비재

무적 성과(i.e., 고객 니즈에 대한 대응 정도, 고객 

만족도 향상 정도, 향상된 맞춤형 서비스 제공 여

부)만으로 한정하였다는 점이다. 본 연구에서는 

기업의 혁신이 기업성과로 전환되기 위해 존재하

는 시간적인 공백을 고려하며 비재무적 성과로 기

업성과를 측정하여 연구를 진행하였으나, 이로 인

해 본 연구 결과의 해석과 시사점에 한계점이 존재

한다. 차후 연구에서는 비재무적 성과와 재무적인 

성과를 모두 포함하는 기업성과로 연구를 진행할 

수 있다면 보다 심도 있는 해석과 시사점의 제시가 

가능할 것으로 기대한다. 넷째, 본 연구는 오직 6개

의 지식 서비스산업(i.e., 운송, 통신, 컴퓨터 및 소

프트웨어, 엔지니어링 및 아키텍쳐, 비즈니스 컨설

팅, 디자인 서비스업)을 대상으로 수행되었기에, 

연구의 결과를 모든 서비스업으로 일반화하는데 

한계가 있다. 향후 연구는 다양한 다수의 서비스 

산업을 포함할 수 있도록 하여 연구의 결과를 보다 

일반화 시킬 필요가 있다. 마지막으로 본 연구는 

한국의 서비스 기업을 대상으로 하였기 때문에 이

를 다른 나라에도 동일하게 일반화하는데 한계가 

있다는 점이다. 따라서 한국과 서비스업의 환경과 

산업구조가 다른 나라의 경우 본 연구의 결과와 

차이가 존재할 수 있으므로, 본 연구의 결과를 해

석하는데 주의를 기울일 필요가 있다.

종합적으로 살펴보면, 서비스 혁신에서 기술은 

서비스 혁신 성공과 기업 성과 향상에 영향을 미치

는 중요한 요인이다. 본 연구는 서비스 혁신에서 

기술의 역할과 미치는 영향에 대해 이론적, 그리

고 실증적으로 검증함으로써, 무형의 비기술적인 

혁신 활동의 중요성을 올바르게 이해하고, 기존의 

문헌에서 혁신에서 기술의 고정적이고 단일한 역

할에서 나아가 동적인 다중의 역할에 대해 설명하

고 검증했다는 점에서 연구의 기여가 있다. 또한 

기존 연구에서 논의에서 통일되지 못해 혼선이 존

재하였던 혁신에서 기술의 역할을 실제에 가깝게 

측정하여 검증하였다는 점에서, 심도 있는 서비스 

혁신의 연구의 지평을 열 수 있을 것으로 기대한다. 

또한 연구자들 및 기업의 경영자들에게 서비스 혁

신의 본질(nature)과 서비스 혁신에 영향을 미치는 

선행요인 또는 촉진요인으로써 기술에 대한 이해

도를 높이고, 서비스 혁신 성공을 위한 실용적인 

가이드라인을 제공할 수 있을 것으로 기대한다.
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Abstract

Although many studies have stressed the importance of technology in service innovation, the roles 
of technology in service innovation are at the center of debates in the service innovation literature. One 
major research stream regards technology as a trigger for other innovation based on resource advantage 
theory. Conversely, another major stream considers it as an enabler of other innovations based on comple-
mentary theory. The contradictory situation induces the necessity to better understand the role of technology 
in service innovation. Therefore, this study aims to identify the role of technology in service innovation. 
This study investigates the role of technology in service innovation based on a service innovation orientation 
framework. Four service innovation orientations (i.e., service creation, service delivery, customer interaction, 
and technology) are identified on the basis of Den Hertog’s 4D model. This study proposes a research 
model that examines the indirect effect of technology orientation on innovation performance through 
the service creation and service delivery orientations, and the effect of technology orientation on firm 
performance as a moderator between customer interaction orientation and firm performance. Based on 
empirical data from 193 knowledge-intensive business service firms in Korea, we explain the role of 
technology in service innovation. The results indicate that technology orientation influences both service 
creation and service delivery orientations as an antecedent but customer interaction orientation as an 
enabler. The three service innovation orientations, which are directly and indirectly influenced by technology 
orientation, positively affect firm performance. The findings also show that the role of technology is 
different depending on the type of service innovation orientation in this study. 

Keywords: Service Innovation, Service Innovation Dimension, Innovation Orientation, Technology, 
Firm Performance, Antecedent, Enabler2)
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