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Ⅰ. 서 론

전체 산업에서 서비스업이 차지하는 비중이 이미 

제조업을 넘어섰다. 서비스는 더 이상 경제활동에 

있어서 보조적인 지원활동이 아닌, 경제와 사회의 

중심에 있는 것이다(Larson, 2008; Maglio and 

Spohrer, 2008; Spohrer and Maglio, 2008; 

Vargo and Lusch, 2008). 제품보다 더 비싼 돈

을 주고 사야하는 경우도 있고, 서비스가 제대로 따

라주지 않으면 다른 제품으로 구매하는 현상도 나타

나고 있다.

선진국에서 서비스 산업의 비중이 70% 이상인 점

을 감안한다면, 향후, 많은 국가에서 서비스 산업이 

차지하는 비중은 지속적으로 증가할 것으로 예상된

다. 미국, 일본, EU 등의 선진국들은 국가경제에서 
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서비스 산업이 차지하는 비중이 증가하면서 산업구

조의 서비스화(Shift to Service)가 심화되고 있다

(Larson, 2008).

역사적으로 오랫동안 서비스는 경제와 산업의 중

심이 아닌 주변에 머물러 있었다. 18세기 말의 경제

학자인 아담 스미스(Adam Smith)의 국부론(The 

Wealth of Nations)에서는 부(Wealth)를 중심으

로 경제를 바라보았다. 부를 창출하는 생산적 활동

은 물건을 만드는 일을 의미하였다. 따라서 직접 물

건을 만드는 일이 아닌 것은 비생산적 활동이고 서

비스에 불과하다고 생각하였다. 이후 부를 창출해야

만 생산적 노동이라고 보는 시각으로부터 소비자에

게 효용(Utility)을 주는 모든 활동은 생산적이라는 

논리로 바뀌게 된 것이다(Maglio et al., 2009; 

Vargo and Lusch, 2008). 

Clark(1941)은 물품제조에 필요한 원자재를 채

취하는 1차 산업, 원자재를 가공하여 물품을 생산하

는 2차 산업, 이 두 가지를 제외한 나머지 부분을 3

차 산업으로 규정하였다. 그리고 3차 산업 증강의 

법칙을 바탕으로 서비스 산업의 밝은 미래를 예언하

였다. 실제로 Clark의 예견대로 산업구조가 고도화

될수록 서비스 산업이 고용에서 차지하는 비중은 꾸

준히 커지고 있다. 이제는 누구도 서비스를 제조업

보다 가볍게 취급할 수 없게 되었다. 그리고 최근에

는 서비스 자체도 파생, 변종, 진화를 거듭하면서 계

속 변화 및 성장하고 있다.

유형제품의 제조공정에서 좁은 의미의 활동인 생산

관리(Production Management)는 다양한 형태의 

프로세스에서 다양한 종류의 산출물을 만들어내는 넓

은 의미의 활동인 운영관리(Operation Management)

로 변화하였다. 이 과정에서 다양한 산출물의 대상 

가운데 하나가 서비스였고, 다양한 공정의 범위로 

들어온 것이 서비스시스템(Service System)이었다

(Heineke and Davis, 2007; Johnston and 

Clark, 2008; Mabert, 1982; Machuca et al., 

2007; Roth and Menor, 2003). 제조업에서는 

오랫동안 생산성 향상을 위한 다양한 기법들을 개발

해 왔으나, 서비스 산업에서는 생산성에 대한 개념

조차 불분명한 실정이다(Park et al., 2017). 이에 

따라 일반적으로 서비스 산업의 생산성은 제조업보

다 낮은 것으로 인식되고 있다.

서비스 경제(Service Economy)가 발전하고, 2004

년 IBM에 의해 서비스사이언스(Service Science)

의 개념이 소개된 이후, 서비스경영과 서비스 공급사

슬관리(SSCM: Service Supply Chain Management) 

분야가 학계와 산업계 모두로부터 점차 높은 관심을 

받고 있다. 전 세계적으로 공급사슬관리(SCM: Supply 

Chain Management)가 확산되고 있고 많은 성공

사례가 나타나고 있다. 하지만 공급사슬관리를 성공

적으로 도입하고 있는 제조업에 비해 서비스 산업에

서는 공급사슬관리의 도입은 아직 초기 단계에 있다

(Kwon, 2010). 과거에는 서비스의 독특한 특성 때

문에 관리와 측정, 생산성 향상과 혁신을 위한 과학

적인 접근이 어렵다고 생각하였다. 그러나 서비스사

이언스에서 정립한 포괄적인 새로운 서비스의 개념

과 다학제적이고 융합적인 접근은 서비스 공급사슬

(SSC: Service Supply Chain) 연구에 유용한 기

초를 제공하고 있다(Ahn et al., 2010).

제조의 공급사슬은 고객요구의 불확실성을 재고에 

의존한다. 그러나 서비스 공급사슬은 효과적인 서비

스 흐름을 위해서 고객요구에 따라 공급사슬 구성원

들의 신속한 동적 통합이 이루어져야 한다. 이를 위

해서 기존 공급사슬에서 제조업이 수행하던 중심기업

(Focal Firm)의 역할을 서비스 운영자가 수행해야 

한다. 서비스 기업이 서비스 용량관리를 위해서는 자

원을 공급하는 공급자와의 관계관리, 수요관리, 정보
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흐름을 제어해야 한다. 그러나 이와 같은 서비스 공

급사슬의 일련의 과정들은 제품 중심의 제조 공급사

슬과는 달리 정형화된 프로세스로 나타낼 수 없다. 

이것은 다양한 서비스 형태와 서비스 산업별 고유한 

특성 때문에 전체적인 관리가 힘들기 때문이다(Moon 

et al., 2012).

따라서, 본 연구는 서비스사이언스의 서비스지배

논리(S-D Logic: Service Dominant Logic)를 

연구의 철학적 기반으로 하여, 기존 제조 공급사슬

에서 보조적 구성원인 서비스를 중심에 두고 서비스 

공급사슬구조에 대한 탐색적 연구를 진행한다. 서비

스 공급사슬구조에 관한 본격적인 문헌고찰과 논의

를 진행하기에 앞서 서비스의 고유한 특성과 서비스

사이언스와 서비스지배논리의 개념, 그리고 기존 공

급사슬(관리)에 대한 이해가 필요하다. 따라서 이에 

대하여 우선적으로 문헌연구를 진행하고 개념을 정

립한다. 그리고 이후 서비스 공급사슬 관련 연구를 

고찰하고 공급사슬구조와 관련한 논의를 진행한다. 

문헌고찰은 크게 세 가지 방향에서 이루어진다. 첫째, 

서비스의 정의와 특성을 정리하고 서비스사이언스와 

서비스지배논리의 개념을 이해한다. 둘째, 기존 공

급사슬(관리)의 출현과 학술적 변천과정에 대해 이

론적으로 고찰하고 개념과 구조를 정립한다. 셋째, 

서비스 공급사슬과 관련한 선행연구를 조사하고 연

구주제를 분류하여 관련 연구동향을 살펴본다. 특히, 

서비스 공급사슬구조와 관련한 연구들을 중점적으로 

탐색하고 고찰하여 이와 관련한 연구의 현주소를 진

단한다. 이를 통해 기존의 공급사슬의 형태로는 설

명하기 어려운 서비스 공급사슬구조의 식별을 시도

한다. 그리고 연구결과로 서비스 공급사슬구조와 관

련한 연구명제와 서비스 공급사슬모델을 제안한다. 

궁극적으로 본 연구를 통해 서비스 공급사슬구조의 

일반화를 지향하는 다학제적(Multi-disciplinary) 

융합연구(Convergence Study)의 토대를 마련하고

자 한다. 본 연구의 방법과 절차는 다음의 <Figure 

1>과 같다. 

<Figure 1> 연구방법 및 절차

Ⅱ. 문헌연구

2.1 서비스

2.1.1 서비스의 정의와 특성

서비스에 대한 정의는 다양하지만, 기본적으로 서
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비스는 유형의 재화가 아닌 무형의 형태로 부가가치

를 제공하는 모든 경제활동을 의미한다. 이러한 서

비스에는 의료, 통신, 은행, 보험, 회계, 법률, 컨설팅, 

교육, 공연, 관광, 운송 등이 포함된다. 서비스 공급

사슬에 대한 논의를 전개하기 전에 가질 수 있는 근

본적인 질문은 제품 중심의 공급사슬 전략과 기법들

이 과연 서비스 산업에도 적용될 수 있을 것인가 하

는 것이다. 따라서 우선 물리적인 제품과 비교하여 

서비스가 가지는 독특한 특성에 대한 이해를 바탕으

로 한 접근이 필요하다. Zeithaml et al.(2013)은 

제품과 비교하여 서비스는 무형성(Intangibility), 

이질성(Heterogeneity), 생산과 소비의 동시성

(Simultaneity), 소멸성(Perishability)의 특성을 

가진다고 했다.

또한, 서비스는 순수하게 무형의 형태로 제공되기

도 하지만 유형의 재화와 함께 제공되기도 한다. 

Fitzsimmons and Fitzsimmons(2004)은 특정 

환경에서 제공되는 재화와 서비스의 묶음을 서비스

패키지(Service Package)로 정의하였다. 그리고 그 

구성요소로 지원시설(Supporting Facility), 보조

용품(Facilitating Goods), 정보(Information), 

명시적 서비스(Explicit Services)를 제시하였다.

2.1.2 유형성 스펙트럼(Tangibility Spectrum)

서비스는 무형성(Intangibility)이 제공물의 서비

스 여부를 결정하는 주요 결정요소이다. Zeithaml 

et al.(2013)은 서비스나 제품에 있어서 순수하게 

무형적이거나 유형적인 경우는 거의 없다고 했다. 

그러나 서비스는 제품에 비해 보다 무형적이며 제품

은 서비스에 비해 보다 유형적인 경향이 있다고 언

급했다. Zeithaml and Bitner(2000)의 유형성 

스펙트럼에서는 이와 같은 연속성 개념을 반영하고 

있으며, 다음의 <Figure 2>와 같다.

<Figure 2> 유형성 스펙트럼
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2.1.3 서비스 프로세스 매트릭스

Schmenner(1995)는 개별기업의 서비스 프로세스

의 특징에 근거하여 서비스 기업의 유형을 구분하는 

서비스 프로세스 매트릭스(SPM: Service Process 

Matrix)의 개념을 제시하였다. 이 매트릭스는 서

비스 운영의 전략적 포지셔닝 결정과 변화를 모색

할 때 유용하게 활용될 수 있다. 서비스 프로세스

는 노동집약도(Degree of Labor Intensity)와 

고객 상호작용(Customer Interaction) 및 고객화

(Customization)의 두 가지 차원을 고려하여 구분

될 수 있다. 노동집약도란 자본비용에 대비한 노동

비용의 비율로 정의될 수 있다. 고객 상호작용이란 서

비스 프로세스에 고객이 개입하는 수준을 의미한다. 

매트릭스의 좌상단면은 노동집약도가 낮고 상호작

용과 고객화도 낮은 기업들을 포함한다. 이러한 기

업을 서비스 공장(Service Factory)이라고 부른다. 

이러한 서비스 기업은 제조업의 공장과 유사한 방식

으로 운영된다. 규모의 경제를 추구하며 저비용 비

숙련 인력을 고용할 수 있다. 서비스 공장으로 분류

되는 기업에는 항공사, 트럭회사, 호텔, 리조트 등이 

포함된다. 우상단면은 노동집약도가 낮으나 상호작

용과 고객화는 높은 기업들을 포함한다. 이러한 기업

을 서비스 숍(Service Shop)이라고 부른다. 서비

스 숍으로 분류되는 기업에는 병원, 자동차 정비공

장, 레스토랑 등이 포함된다. 좌하단면은 노동집약

도가 높지만 상호작용과 고객화는 낮은 기업들을 포

함한다. 이러한 기업을 대량서비스(Mass Service) 

기업이라고 부른다. 대량 서비스 제공자에는 소매업

체, 도매업체, 학교, 금융기관 등이 포함된다. 우하

단면은 노동집약도가 높고 상호작용과 고객화도 높

은 기업들을 포함한다. 이러한 기업을 전문서비스

(Professional Service) 기업이라고 부른다. 전문 

서비스 제공자에는 의사, 변호사, 회계사, 건축사, 

투자은행 등이 포함된다.

이러한 개략적인 구분은 같은 서비스 업종에 속해

있어도 개별 기업의 특징과 전략에 따라 그 위치가 

달라질 수 있다. 대부분의 서비스 기업들은 시간의 

경과와 전략적 방향성에 따라 매트릭스 내에서 위

치가 변화하는 경향이 있다. Schmenner(1995)의 

서비스 프로세스 매트릭스는 다음의 <Figure 3>과 

같다.

<Figure 3> 서비스 프로세스 매트릭스
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2.2 서비스사이언스

2.2.1 서비스사이언스의 개념

서비스사이언스라는 용어는 2004년 IBM이 개최

한 ‘On Demand Business Conference’에서 처음 

등장했다. 미래의 인류생활을 개선하고자 향후 정보

통신기술이 활용될 수 있는 영역의 확장성에 대하여 

논의하였다. 그리고 정보통신기술의 활용에 따른 가

치창출의 포괄적 대상으로서 서비스를 언급하였다. 

정보통신기술 발달로 다양하고 급속하게 일어나는 

산업변화에 따른 고부가가치 서비스를 생산하기 위

해서는 서비스 특성의 정확한 이해와 서비스를 혁신

할 수 있는 방법론이 필요하다고 했다(Nam et al., 

2008). 

서비스사이언스는 서비스 산업의 본질을 규명하고, 

혁신과 생산성 향상을 위해 기술(Technology), 경영

(Management), 경제(Economics), 사회과학(Social 

Science), 산업공학(Industrial Engineering) 등 

여러 분야의 지식을 종합하려는 시도에서 탄생했다. 

산업 차원에서 서비스 부문의 비중이 커지고 범위가 

넓어지면서 서비스 경제라는 이름으로 경제학이 가장 

중요한 학제로 연결되어 있다. 그리고 기업 차원에

서 서비스의 기술적, 전략적 중요성이 커지면서 서

비스 경영(Service Management), 서비스 마케팅

(Service Marketing)으로 경영학과 이어져 있다. 

또한 서비스는 서비스사이언스, 서비스 혁신(Service 

Innovation), 서비스 공학(Service Engineering)

으로 공학과 연결되어 있다(Park et al., 2017).

서비스사이언스는 동적 가치를 협동 생산하는 자원

들로 구성된 서비스시스템 연구이다. 서비스사이언

스의 연구대상은 일반적인 서비스뿐만 아니라, 서비

스가 포함된 시스템, 그리고 이론 및 실용적 기술도 

포함한다. 연구방법으로는 산업공학, 경영학, 수학, 

컴퓨터 기술 등이 융합적으로 접근한다. 즉, 서비스

가 전달되는 과정을 시스템적으로 재해석하고, 다양

한 학문 분야의 이론을 바탕으로 서비스 혁신을 도모

하는 과학적인 접근방법이라고 할 수 있다(Maglio 

and Spohrer, 2008).

따라서, 서비스사이언스는 서비스 산업의 운영, 성

과, 혁신을 개선하고 향상시키기 위해 다양한 분야

의 지식을 수집, 활용하는 다학제적 학문의 성격이다. 

따라서 서비스사이언스, 서비스경영, 서비스공학을 모

두 포함하여 SSME(Service Science, Management 

and Engineering)이라고도 한다(Hefley and Murphy, 

2008). 

2.2.2 서비스지배논리

서비스사이언스에서의 서비스는 전통적인 서비스

의 개념을 확장하여 보다 포괄적인 개념으로 정의한

다. 서비스는 제품의 생산과정을 지원하는 모든 활

동과 그 성과물 그리고 서비스 산업이나 서비스 기

업이 제공하는 무형의 모든 생산 활동과 그 결과를 

포함한다. 서비스사이언스에서 서비스의 개념을 더

욱 포괄적으로 받아들이는 것은 산업의 서비스화가 

심화되어 서비스와 제품의 구별이 모호해졌기 때문이

다. 이러한 현상은 서비스의 제품화와 제품의 서비

스화로 나타났다(Vargo and Lusch, 2008). 즉, 

서비스와 제품의 경계를 하나로 통합하는 개념으로 

유형의 제품으로만 보면 2차 산업에 속하지만 제품

과 관련된 고객의 모든 행위를 대상으로 하게 되면, 

서비스의 범위는 엄청나게 넓어지게 되는 것이다. 즉, 

기존의 제품을 서비스화하고, 기존의 서비스를 제품

화하여 서비스와 제품의 경계를 하나로 통합시키는 

개념으로도 볼 수도 있다. 이렇게 확장된 서비스는 
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기업 혼자서 만들어 내는 것이 아니라, 고객과 기업

이 가치를 공동창출(Value Co-creation)해내는 것

을 강조한다(Nam et al., 2008).

과거의 경제관인 제품지배논리(Good Dominant 

Logic)와 달리, 서비스 사이언스는 서비스지배논리

를 따른다. 제품지배논리에서는 제품이 중심이며 여

기서의 제품은 상품과 서비스를 포함한다고 했다. 그

리고 서비스는 제품의 제한된 형태로 상품의 가치를 

높이기 위해 더해지는 보조이며, 가치는 제품의 교환

에 의해 창출된다고 보았다(Maglio et al., 2009). 

그러나 서비스지배논리에서는 서비스가 제품을 포함

한다고 본다. 그리고 가치는 유형의 제품이 아닌 무

형의 지식, 기술과 같은 동적인 자원에서 창출된다

고 보았다. 서비스는 하나의 경제주체가 다른 경제

주체의 이익을 위해 지식과 역량을 적용하는 일련의 

활동들을 포괄한다. 또한 이를 위해 서비스 제공자

들과 사용자들은 상호작용을 한다(Alter, 2008). 

서비스사이언스의 핵심 개념인 가치 공동생산은 구

성원 간의 상호작용으로 설명된다. 과거에는 제품이

나 서비스를 만들어 교환할 때(Value-in-exchange) 

가치가 창출된다고 했다. 그러나 서비스사이언스에

서는 만들어진 제품이나 서비스를 고객이 사용할 때

(Value-in-use) 가치가 창출된다고 한다. 결국, 가

치는 고객의 참여와 그들 간의 상호작용을 바탕으로 

공동 생산된다는 것이다(Nam et al., 2008).

2.3 공급사슬(관리)의 이론적 고찰

2.3.1 공급사슬의 정의

Forrester(1958)는 유통관리이론(Theory of 

Distribution Management)을 통해 조직은 매우 

얽혀 있다고 했다. 따라서 조직기능, 시장, 산업 간

의 상호관계에 대한 이해가 필요하다고 주장하였다. 

이것은 공급사슬과 공급사슬관리의 학문적 정립의 

기초가 되었다.

공급사슬의 기존 정의를 살펴보면, Londe and 

Masters(1994)는 자재를 전달하는 기업의 집합이

라고 했다. Lambert et al.(1998a)은 자재와 서

비스를 전달하는 기업의 제휴(Alignment)라고 하

고, 고객 역시 공급사슬의 한 부분이라고 하였다. 

Christopher(1992)는 최종고객에게 가치를 전달

하기 위해 상류(Upstream)에서 하류(Downstream)

까지 연결된 기업의 네트워크이고, 현재의 경쟁(Real 

Competition)은 기업 간의 경쟁이 아닌, 공급사슬 

간의 경쟁이라고 했다. Ellarm and Cooper(1990)

는 공급사슬은 하나의 개체와 같이 관리되어야 하며, 

그 조건은 전략적 파트너십, 장기지향성 정보, 위험 

및 보상의 공유라고 했다.

거래관계에서 있어서 기업들의 연계를 공급사슬이

라고 한다. 소비자에게 제품을 공급하기 위해 이루

어지는 다양한 업무관계의 연쇄를 사슬로 비유한 것

이다. 이러한 다양한 업무는 하나의 기업이 아니라 

몇 개의 독립된 기업에 의해서 분담되고 있다. 즉, 

제조, 물류, 도매, 소매 등의 역할을 하는 많은 기업

들이 참여하고 있는 것이다. 따라서 공급사슬은 공

급활동에 관한 기업연쇄라고 할 수 있다(Giunipero 

and Brand, 1996).

Londe(1997)는 공급사슬관리는 원천(Source)에

서 고객까지 전달되는 제품 및 관련 정보를 통합하

여 고객서비스와 경제적 가치를 향상시킬 목적으로 

기업 내부의 범위를 넘어 관계, 정보, 제품의 흐름을 

관리하는 프로세스라고 했다. 또한 〮Lambert et al. 

(1998b)은 공급사슬관리를 실행하기 위해서는 기

능별 독자성을 배제하고 전체적인 프로세스의 관점

에서 접근이 필요하다고 했다. 주요 프로세스는 고객
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관계관리, 수요관리, 주문이행, 제조흐름관리, 조달, 

제품개발과 상품화 등이 해당한다. 이것은 공급사슬

관리에 대한 관리프로세스의 집합(Set of Management 

Processes)의 관점으로 볼 수 있다. 

기존에 다양하게 공급사슬관리를 정의하고 있으나, 

제품의 흐름(Flow of Materials and Product), 

경영철학(Management Philosophy), 관리프로세

스(Management Process)로 구분하는 것이 일반

적이었다. 여기에 Mentzer et al.(2001)은 공급

사슬관리 관련 기존 연구를 종합적으로 검토하여 경

영철학, 경영철학의 실행(Implementation of a 

Management Philosophy), 관리프로세스의 집합

(Set of Management Processes)의 세 가지 관

점으로 분류하였다. 

Mentzer et al.(2001)의 연구에서는 공급사슬

(Supply Chain)은 상류부터 하류(Customer)까지 

제품, 서비스, 금융, 정보 흐름과 관련된 세 개 혹은 

그 이상의 조직 혹은 개인의 집합이라고 정의하였다. 

Mentzer et al.(2001)의 연구는 선행연구들을 포

괄적으로 검토하고 공급사슬관리에 대한 통합적 프

레임워크를 제시하였다고 볼 수 있다. Mentzer et 

al.(2001)이 공급사슬관리를 정의한 연구는 <Figure 

4>의 구글 학술검색(Google Scholar)에서 7,400회 

이상(2021. 6월 기준)의 인용횟수를 나타내고 있다. 

공급사슬관리의 개념을 정의한 연구로서 논란의 여

지가 없을 것으로 판단한다.

2.3.2 공급사슬의 구조

공급사슬을 구조적으로 이해하려는 시도는 Lambert 

et al.(1998b)에 의해서 이루어졌다. Lambert et 

al.(1998b)은 공급사슬의 효과적인 관리는 공급사

슬의 구조(Structure of Supply Chain), 공급사슬 

비즈니스 프로세스(Business Process of Supply 

Chain) 그리고 공급사슬을 성공적으로 관리하기 위

한 관리요소(Management Components)의 세 가

지가 밀접하게 연결된 조합으로 개념화하였다.

공급사슬구조는 공급사슬의 구성원과 구성원 간의 

연결고리로 이루어진 네트워크를 의미한다. 네트워

크 구조를 결정할 때는 누가 공급사슬의 구성원인가

를 파악할 필요가 있다. 공급사슬의 구성원에는 중

심기업이 원산지에서 소비지까지 즉, 자신의 공급자

들이나 고객들을 통해 직접 또는 간접으로 상호작용

을 하는 모든 기업이 포함된다. 이러한 복잡한 네트

워크는 주된 구성원과 보조적 구성원으로 구분하는 

것이 필요하다. 주된 구성원(Primary Members)은 

<Figure 4> Defining Supply Chain Management
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특정 고객이나 시장을 위해 특정 산출물을 생산하도

록 설계된 비즈니스 프로세스에서 실질적으로 운영

관리 활동을 수행하는 기업이나 전략적 사업부서이

다. 보조적 구성원(Supporting Members)은 공급

사슬의 주된 구성원들에게 단순히 자원, 지식, 유틸

리티 또는 자산을 제공하는 기업이다. 개별기업이 

인식하는 공급사슬 네트워크 구조는 해당기업의 관

점에 따라 다소 임의적일 수 있다. 하지만 하나의 기

업은 다른 기업의 공급사슬 구성원이 될 수 있기 때

문에 무엇보다도 상호 간의 역할과 관점을 이해하는 

것이 중요하다. 기업 간 비즈니스 프로세스의 통합

과 관리는 이것이 각 기업의 관점에서 타당성을 가

질 경우에만 성공적으로 추진될 수 있다(Lambert 

et al., 1998a).

Porter(1985)가 제시한 가치사슬(Value Chain)

에서는 제품흐름과 관련한 기업의 활동을 주요활동

(Primary Activities)이라고 했다. 또한 개별기업

의 가치사슬체계는 외주 기업들과의 연결을 통해 확

장된 가치사슬(Extended Value Chain)로 구성될 

수 있다고 보았다. 이러한 Porter의 확장된 가치사

슬 개념이 공급사슬 개념으로 발전하게 된다. 확장

된 기업(Extended Enterprise)이란 자신들의 경

제적 산출물을 결합하여 시장에 제품이나 서비스를 

제공하기 위해 연결된 독자적인 기업들의 네트워크

를 의미한다. 확장된 기업에 속한 기업들은 시장 메

커니즘을 통해 독립적이거나, 혹은 협약과 계약을 

통해 협력적으로 운영될 수 있다. 또한 확장된 기업

은 공급사슬 또는 가치사슬이라 부르기도 하고, 특

정 제품이나 서비스의 제공에 관련된 참여기업들의 

커뮤니티라고도 할 수 있다(Davis and Spekman, 

2003).

Chopra and Meindl(2007)은 공급사슬에서 수

행되는 프로세스는 공급사슬에서 두 개의 연속적인 

단계들의 연결 부분에서 수행되는 일련의 주기(Cycle)

로 나누어진다고 했다. 이러한 주기는 고객주문주기

(Customer Order Cycle), 보충주기(Replenishment 

Cycle), 생산주기(Manufacturing Cycle), 조달

주기(Procurement Cycle)이다. 또한 개별기업의 

공급사슬 프로세스는 세 가지 매크로 프로세스(Macro 

Process)로 구성된다고 했다. 그것은 고객관계관리

(CRM: Customer Relationship Management), 

내부 공급사슬관리(ISCM: Internal Supply Chain 

Management), 공급자 관계관리(SRM: Supplier 

Relationship Management)이다.

공급사슬협의회(SCC: Supply Chain Council)

가 개발한 SCOR(Supply Chain Operations 

Reference) 모델은 개별기업의 공급사슬 프로세스

가 계획(Plan), 조달(Source), 생산(Make), 배송

(Deliver), 회수(Return)의 5가지 프로세스로 구

성된다고 하였다. 특정기업의 조달 프로세스는 공급

자의 배송프로세스 그리고 배송프로세스는 고객의 

조달프로세스와 연결을 통해 공급자 및 고객 공급사

슬과 연결된다. 그리고 기업의 공급사슬 전략에 따

라 공급사슬의 범위가 달라지며, 경우에 따라 공급

자의 공급자, 고객의 고객까지, 혹은 그 이상까지 공

급사슬의 범위가 확대될 수 있다. 공급사슬관리는 

일부 공급사슬 활동에 대한 통제를 통한 수직계열화

(Vertical Integration)에서 공급업체 및 고객과의 

자발적인 신뢰를 바탕으로 한 협력관계를 구축하는 새

로운 패러다임(New Paradigm)으로 변화하고 있다.

Ⅲ. 서비스 공급사슬구조 고찰

서비스 공급사슬이란 자원을 서비스나 서비스화 
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제품(Servitised Products)으로 전환하고 이를 고

객에게 전달하기 위해 공급자, 서비스 제공자, 고객 

및 기타 서비스 파트너들로 구성된 네트워크이다. 

서비스 공급사슬관리란 고객에게 서비스나 서비스화 

제품을 효과적으로 전달하기 위해 서비스 공급사슬

의 정보, 프로세스 및 자원을 관리하는 것이다(Lin 

et al., 2010). 이러한 정의에 따르면, 서비스 공급

사슬은 공급업체, 서비스 제공자, 고객 및 기타 파트

너들로 구성된다. 서비스 제공자는 기존의 제조 공

급사슬에서 핵심기업(Focal firm: 대개 제조기업)

의 역할을 한다. 이러한 기업들이 서비스를 전달 시, 

제품공급업체는 고객에게 전달되는 서비스의 일부분

을 제공함으로써 공급사슬에 참여하게 된다(Kwon, 

2010).

Armistead and Clark(1993)의 연구에서 처음

으로 서비스 산업에 공급사슬 개념을 적용하고 서비

스 공급사슬의 필요성을 제기하였다. 제조업에 적용

되던 가치사슬의 개념을 서비스 산업에 적용하면서 

서비스를 공급사슬의 관점으로 보기 시작한 것이다. 

Nie and Kellogg(1999)는 기존 공급사슬관리 이

론들이 제조업에 초점을 맞추고 있기 때문에 서비스 

산업에서의 적용은 한계가 있다고 하였다. 그리고 

Youngdahl and Loomba(2000)는 서비스공장

(Service Factory)의 개념을 글로벌 공급사슬에 

적용하기 위한 연구를 제안하였다.

문헌연구를 위해 2001-2021년까지 서비스 공급

사슬 관련 선행연구들을 검토하였다. 선행연구 검토

결과, 주제와 연구목적에 있어서는 서비스공급사슬

의 구조과 유형을 제시하는 연구, 서비스 공급사슬

의 성과, 역할, 척도에 관한 연구, 물류서비스 공급

사슬에 관한 연구로 크게 구분된다. 또한 그밖에도 

다양한 관점에서 연구목적을 가지고 서비스 공급사

슬 분야의 연구가 진행된 것을 확인할 수 있다. 그러

나 본 연구에서 가장 중점을 두고 있는 서비스 공급

사슬구조에 관한 연구는 극소수였으며, 이마저도 

서비스 공급사슬의 일반적인 구조의 관점으로 접근

하기에는 한계가 있는 실정이었다. 선행연구들 중

에서 서비스 공급사슬의 구조, 유형, 모델과 관련하

여 진행된 연구들을 분류하고 그 내용을 살펴보면 

다음과 같다. 

Ellam et al.(2004)은 Lambert and Cooper 

(2000)가 제시한 8단계의 공급사슬 비즈니스 프로

세스에 기초하여 서비스 공급사슬을 구성하는 일곱 

가지 핵심 서비스 프로세스를 제시하였다. 이것은 

정보흐름(Information Flow), 능력 및 역량관리

(Capacity and Skills Management), 수요관리

(Demand Management), 고객관계관리(Customer 

Relationship Management), 공급자관계관리

(Supplier Relationship Management), 서비스 

전달관리(Service Delivery Management), 현금

흐름관리(Cash Flow Management)이다. 서비스 

공급사슬의 서비스 구매자는 서비스 공급사슬의 성

과에 큰 영향을 미치게 된다. 구매자는 불확실성의 

원천이며, 정보흐름, 기업의 능력소요와 이것의 안정

성, 그리고 수요에 직접적인 영향을 미친다. 또한 공

급자와의 조직적 관계, 서비스 전달관리에 있어서 

조직간 접점, 그리고 현금흐름의 유입수준과 시점에

도 직접적인 영향을 미친다. 따라서 공급자관계관리

와 고객관계관리가 주된 초점이 된다. 각 프로세스

들이 적절히 추진될 경우, 공급사슬에 내재된 불확

실성을 해소하고 개선된 성과를 이끌어 낼 수 있다. 

Ellam et al.(2004)의 서비스 공급사슬 프로세스

는 다음의 <Figure 5>와 같다.

Baltacioglu et al.(2007)의 연구에서는 서비스

를 고객에게 전달하는 핵심서비스(Core service)와 

이것을 지원하는 서비스(Support Service)로 구분



An Exploratory Study on the Service Supply Chain Architecture: An Approach to Service Dominant Logic in Service Science

Korean Management Review Vol.50 Issue.4, August 2021 1169

하였다. 그리고 핵심서비스가 전달될 때 많은 지원

서비스가 필요하게 된다고 했다. 지원서비스는 유형 

또는 무형의 다른 서비스로 나타나며 이것을 통합하

여 자원(Resource)으로 표현했다. SCOR 모델을 기

초로 <Figure 6>과 같이 서비스의 특성을 강조한 포

괄적인 서비스 공급사슬관리 프레임워크를 발전시켰다.

Zhang et al.(2009)에 의하면, 공급사슬에 대한 

연구는 유형의 제품운송에 초점을 맞춘 제조 공급사

<Figure 5> 서비스 공급사슬 프로세스

<Figure 6> 서비스 공급사슬관리 프레임워크
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슬에서 서비스 공급사슬로 초점을 맞추어야 한다고 

했다. 하지만 서비스업은 제조업과는 다른 산업구조를 

가진다고 했다. 서비스 통합자(Service Integrator)

는 고객의 서비스 요구를 충족시키기 위하여 각 서비

스 공급자(Service Provider)와의 관계관리(SRM: 

Supplier Relationship Management)를 통해 최

상의 서비스 활동을 조합하고 고객에게 전달하는 역

할을 한다. 그리고 서비스 운영자(Service Operator)

는 고객의 수요정보를 바탕으로 비용과 고객서비스를 

고려한 최적의 서비스 용량관리와 서비스 제공자의 

용량관리를 위한 정보를 공유하게 된다. 이러한 서비

스 공급사슬의 모델은 다음의 <Figure 7>과 같다. 

최근 산업 전반에 제조와 서비스의 융합현상이 급

속히 확산되고 있다. 제조기업의 경우 제품 서비스

화가 전략적 이슈로 부각되고 있다. 제품 서비스화

란 제품과 서비스가 결합되어 하나로 제공되는 것을 

의미한다. 광의로는 제품과 서비스가 서로 융합되는 

현상을 의미한다. 또한 제조기업이 제품에 부가하여 

보조적으로 제공했던 서비스를 이익창출의 원천으로 

강화하기 위한 전략을 의미하기도 한다. IBM은 경

쟁력이 약화된 PC 부문을 레노보(Lenovo)에 매각

하였고, 네트워크 컴퓨팅 기술을 기반으로 기업 대

상의 아웃소싱, 컨설팅, 소프트웨어 및 솔루션 서비

스 등 사업영역을 서비스 중심으로 전환하였다. 이

처럼 제조와 서비스의 융합현상이 확산됨에 따라 서

비스업뿐만 아니라 제조업에서도 서비스 공급사슬의 

혁신이 중요한 과제로 등장하고 있다(Lin et al., 

2010).

<Figure 7> 서비스 공급사슬의 개념적 모델
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Lin et al.(2010)은 서비스 공급사슬의 유형을 

<Figure 8>과 같이 분류하고 서비스 공급사슬은 시

간의 경과에 따라 매트릭스 내에서 그 위치가 변화

하는 경향이 있다고 했다.

<Figure 8> 서비스 공급사슬의 유형분류

Lin et al.(2010)은 서비스 공급사슬의 특징으로 

고객참여(Customer Participation)로 인한 양방

향성(Bidirectional; Dual-directional) 공급관계

의 형성이라고 했다. 여기서 양방향성 공급관계란 

서비스 전달과정에서 고객이 공급자 역할을 수행하

는 것을 의미한다. 고객은 서비스공급사슬의 서비스 

전달과정에서 유형의 소유물이나 수요정보를 제공함

으로써 생산요소 투입의 역할을 한다는 것이다. 서

비스 제공자 또한 서비스 공급업체에 생산요소를 투

입하는 역할을 한다. 이러한 고객참여는 제품 및 서

비스 설계와 가치창출, 나아가 지속적 서비스 성공

에 있어서 핵심적 역할을 한다. 서비스 공급사슬은 

기본적으로 2단계(Two-level) 양방향 공급사슬의 

형태를 가지게 되며, 전통적인 제조 공급사슬에 있

어서 양방향이 제품과 정보의 흐름을 의미한다면 서

비스 공급사슬에 있어서는 서비스 전달과 고객참여

를 의미한다.

Sampson and Froehle(2006)가 제시한 전통적

인 제조 공급사슬과 Lin et al.(2010)의 서비스 공급

사슬의 형태를 비교하면 다음의 <Figure 9>와 같다.

서비스 공급사슬구조와 관련한 가장 최근의 Zhang 

and Wang(2019)의 연구에서는 서비스 모듈(Service 

Module) 개념에 의한 서비스 공급사슬의 개념적 

모델을 제안하였다. 서비스 모듈에는 서비스 인터페

이스(Service Interface), 서비스 활동(Service 

Activities), 서비스 목표(Service Objectives) 및 

<Figure 9> 제조와 서비스의 공급사슬형태 비교
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서비스 자원(Service Resources)를 포함하였다. 서

비스 활동은 서비스의 기본 콘텐츠(Service Contents)

이며, 서비스 목표는 서비스 모듈이 달성할 수 있는 

표준화에 대한 기능적 설명이다. 서비스 자원은 서

비스 인력 및 장비 요구사항 등 성공적으로 실행되

는 서비스의 환경적인 사항이며 고객의 요구사항을 

기반으로 한다. 또한 표준화된 서비스 인터페이스를 

통해 다양한 서비스 모듈 간에 개방적인 커뮤니케이

션을 통해 구현이 가능하도록 지원한다. Zhang and 

Wang(2019)의 서비스 모듈에 의한 서비스 공급사

슬의 개념적 모델은 <Figure 10>과 같다.

서비스 공급사슬구조와 관련한 연구들을 고찰한 결

과, Ellram et al.(2004)은 전문서비스(Professional 

Service)에 기존 제조 공급사슬관리 모형에 추가하여 

서비스 공급사슬관리를 제안하였다. 이것은 Lambert 

and Cooper(2000)가 제조 공급사슬에서 제시한 

8단계의 공급사슬 비즈니스 프로세스에 기초하여 서

비스 공급사슬을 구성하는 일곱 가지 핵심 서비스 프

로세스를 제시한 것이다. 즉, Ellram et al.(2004)

의 연구는 기존 제조 공급사슬관리의 구조와 프로세

스를 서비스에 준용하여 공급사슬관리의 개념을 제

시하고 있다. Baltacioglu et al.(2007)은 SCOR 

모델을 기초로 서비스의 특성을 강조한 포괄적인 

서비스 공급사슬관리의 프레임워크를 제시하였다. 

Zhang et al.(2009)의 서비스 공급사슬의 개념적 

모델에서는 서비스 통합자(Service Integrator), 

서비스 공급자(Service Provider), 서비스 운영자

(Service Operator)로 구성된 서비스 공급사슬구

조를 제안하였다.

또한 Lin et al.(2010)은 전통적인 제조 공급사

슬관리 이론을 바탕으로 서비스 산업의 고유한 특성

을 반영한 공급사슬의 유형을 제안하였다. Lin et 

al.(2010)의 연구에서는 서비스 공급사슬의 특징을 

고객참여의 양방향 공급관계라고 했다. 양방향 공급

관계는 서비스 전달과정에서 고객이 공급자 역할을 

하는 것을 의미한다. 고객의 참여는 제품 및 서비스 

<Figure 10> 서비스 모듈에 의한 서비스 공급사슬모델
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설계와 가치창출, 서비스 성공에 핵심적 역할을 한다

고 했다. 이후 Lin et al.(2012)은 모듈화의 관점

에서 서비스 공급사슬구조를 파악하여 서비스지배논

리의 관점에서 서비스 공급사슬의 운영 메커니즘을 

연구하였다. 연구결과, 서비스 공급사슬이 다른 유

형의 모듈 행위자로 구성되어 있다고 했다. Sakhuja 

and Jain(2012)은 서비스 공급사슬의 개념적 프

레임워크를 제시하였고, Liu et al.(2017)은 제조

업과 서비스업의 차이를 분석해 지속가능한 서비스 

공급사슬관리의 틀을 제안했다. Wang et al.(2015)

은 서비스 공급사슬의 정의를 검토하고 서비스 공급

사슬을 서비스 전용 공급사슬과 제품 서비스 공급사

슬로 분류하였다.  

문헌연구의 방향은 서비스 공급사슬구조와 관련한 

연구들을 중점적으로 탐색하고, 일반적인 서비스 공

급사슬구조의 식별을 시도하였다. 그 과정에서 서비

스 공급사슬과 관련한 다양한 주제의 연구들을 살펴

보고 연구의 흐름을 확인할 수 있었다. 연구동향은, 

기존 공급사슬에서 구성원의 관계관리의 매개체 역

할을 하고 있는 물류서비스에 포커스가 맞추어진 연

구들이 상당수가 존재하였다. 그리고 서비스 공급사

슬의 성과에 대한 연구와 이를 측정하기 위한 척도

개발에 포커스가 맞추어진 연구들도 상대적으로 많

이 존재하고 있었다.

먼저, 물류서비스 공급사슬 관련 연구들을 살펴보

면, Liu and Xie(2013)는 물류서비스 공급사슬에

서 품질관리과 조정은 물류서비스 공급사슬의 효과

적인 운영을 보장하고 더 많은 고객을 확보할 수 있

는 중요한 사안이라고 했다. 게임이론(Game Theory)

을 이용하여 물류서비스 업체의 품질결정을 연구하였

다. Liu et al.(2018a)도 게임이론을 이용하여 일

대일로(OBOR: One Belt One Road) 구상으로부

터 발생하는 공급사슬 조정문제에 대하여 물류서비

스 공급사슬 핵심 의사결정에 비용분담 계약이 미치

는 영향을 연구했다. Liu and Wang(2015)은 물

류서비스 공급사슬에서 공급사슬의 품질관리 게임에 

영향을 미치는 다양한 위험 태도에 대한 논의가 필

요하다고 했다. Fabbe-Costes et al.(2009)은 공

급사슬통합의 중요성과 물류 아웃소싱의 증가를 고

려하여 공급사슬통합과 고객의 성과에 있어서 물류

서비스 제공업체의 역할을 연구하였다. Liu et al. 

(2013)은 물류서비스 공급사슬에서 성공적인 협력

을 실현하기 위해서는 품질감독 및 조정이 중요하다

고 했다. 그리고 물류서비스 공급사슬에서 보다 긴밀

한 파트너십을 구축하기 위한 협업의 다주기적 특징

을 제시하였다. Choy et al.(2006)은 통합 물류정

보관리시스템을 제안하였다. 이를 통해 사업 프로세

스의 통합과 정보 투명성 제고를 통해 물류 공급사

슬 내 관련자들의 정보 흐름을 효율적으로 관리하여 

불확실성을 줄일 수 있다고 했다. 

한편, 서비스 공급사슬의 성과측정과 척도개발에 

관한 연구들을 살펴보면, Sengupta et al.(2006)

은 기존의 공급사슬 관련 연구가 대부분 제조업에만 

초점을 맞추고 있다고 언급했다. 그리고 전통적인 

제조업 중심의 공급사슬 전략이 서비스와 제조 분야 

모두에서 기업의 운영 및 재무성과에 미치는 영향을 

비교하였다. Cho et al.(2012)은 서비스 공급사슬 

성과측정의 프레임워크를 개발하였다. 서비스 공급

사슬 성과를 개선하기 위해 서비스 공급사슬 성과측

정지표의 우선순위를 결정하기 위해 퍼지 계층분석 

프로세스를 이용하였다. Stank et al.(2001)은 공

급사슬에서 외부기업과의 협업이 내부 협업 증가에 영

향을 미치고, 이것이 서비스 성과를 개선한다고 했다. 

그 의미는 고객 및 공급업체와의 협력이 기업 내에

서 효과적인 협업을 위한 첫 단계라는 것이다. Boon- 

itt et al.(2017)은 서비스 공급사슬관리 프로세스
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의 역량 구조에 대한 척도를 개발하고 검증하였다. 

Tseng et al.(2018)은 지속 가능한 서비스 공급사

슬관리의 성과척도를 개발하였다. Song et al.(2016)

은 서비스 공급업체와 고객 간의 전략적 상호작용과

의 관계에 기초하여 전략적 상호작용과 관계가치 사

이의 연관성을 실증적으로 연구했다. 즉, 관계마케

팅 관점으로 서비스 공급사슬 내 기업 대 기업 맥락

에서 가치가 창출되는 방법을 연구한 것이다. 서비

스 공급사슬구조를 탐색하는 과정에서 조사하고 정

리된 문헌들을 정리하면 다음의 <Table 1>과 같다.

Ⅳ. 연구명제 / 제안모델

4.1 연구명제

서비스 산업은 다양하고 분야별로 고유의 특성을 가

지고 있다. 이와 같은 서비스 산업의 특성은 Zeithaml 

and Bitner(2000)의 유형의 제품과 무형의 서비

스의 조합의 정도(유형화 스펙트럼 또는 서비스화의 

정도)에 따라 더욱 다양하고 복잡하게 나타날 것으

로 예상할 수 있다. Zeithaml et al.(2013)은 제

품과 비교하여 서비스는 무형성, 이질성, 생산과 소

비의 동시성, 소멸성의 특성을 가진다고 했다.

연구결과, Baltacioglu et al.(2007), Ellam et 

al.(2004), Lin et al.(2010), Zhang et al. 

(2009), Zhang and Wang(2019)의 서비스 공급

사슬구조와 관련한 연구를 살펴보면, 기존 제조 공

급사슬과 서비스 공급사슬은 공급사슬 구성원의 산

업구조와 방향성에 있어서 차이가 있다는 것을 추정

할 수 있다. 다양한 서비스산업의 부문별로 공급사

슬 구성원의 세부적인 성격은 다르겠지만 큰 틀에서 

서비스 공급사슬의 형태는 다음과 같이 정리할 수 

있다. 

우선, 서비스산업을 중심으로 하는 전․후방산업

연구주제 저자

서비스 공급사슬의 구조, 모델, 
유형에 관련한 연구

Zhang and Wang(2019), Mezouar and Afia(2019), Liu et al.(2017), 
Hussain et al.(2016), Wang et al.(2015), Lin et al.(2012), 

Sakhuja and Jain(2012), Giannakis, M.(2011), Lin et al.(2010), 
Zhang et al.(2009), Meier and Völker(2008), Baltacioglu et al.(2007),

Sampson and Froehle(2006), Ellam et al.(2004), 

물류서비스 공급사슬과 
관련한 연구

Liu et al.(2021a), Liu et al.(2021b), Lou et al.(2020), Yang and Yu(2019), 
Liu et al.(2018a), Liu et al.(2018b), Liu and Wang(2015), Liu and 

Xie(2013), Liu et al.(2013), Liu et al.(2011),
Fabbe-Costes et al.(2009), Choy et al.(2006), Hwang(2002)

서비스 공급사슬의 성과, 역할, 
기능, 척도개발에 관련한 연구

Belhadi et al.(2021), Mollenkopf et al.(2021), He et al.(2020), 
Hong et al.(2020), Zeng et al.(2020), Chen and Wang(2020), 

Li et al.(2019), Jia et al.(2019), Tseng et al.(2018), 
Boon-itt et al.(2017), Song et al.(2016), 

Chithambaranathan et al.(2015), Cho et al.(2012), Yap and Tan(2012),
Boon-itt and Pongpanarat(2011), Sengupta et al.(2006), 

Kathawala and Abdou(2003), Stank et al.(2001)

<Table 1> 서비스 공급사슬 관련 선행연구
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구조는 공급라인(후방산업, 상류) 및 전달라인(전방

산업, 하류)은 모두 서비스업과 제조업이 위치할 수 

있는 구조인 것을 확인하였다. 기존 공급사슬에서는 

중심기업과 공급기업이 모두 제조가 주가 되었다면, 

서비스 공급사슬에서는 서비스가 주가 되고 제조는 

보조적인 역할을 수행하게 되는 것으로 생각할 수 

있다. 그리고 이와 같은 기본적인 서비스 공급사슬

의 산업구조에 더하여 특정 서비스를 중심으로 전․

후방에 동시에 나타나는 상호보완관계적 산업 그리

고 특정 서비스산업 자신이 전․후방산업으로 나타

나는 경우도 배제할 수 없을 것으로 추정된다. 이에 

따라 기존 제조 공급사슬과 서비스 공급사슬은 전․

후방 연계산업의 구조적인 측면에서 그 성격이 다르

다는 것은 분명해 보인다.

• Proposition 1: 서비스 공급사슬은 기존 제

조중심의 공급사슬과 전․후방산업구조가 다르

고, 서비스 산업별 연계산업의 구조가 다양하

고 복잡한 형태로 나타날 것이다.

  

선행연구인 Baltacioglu et al.(2007), Ellam 

et al.(2004), Lin et al.(2010), Zhang et 

al.(2009), Zhang and Wang(2019)의 서비스 

공급사슬구조와 관련한 연구에 따르면, 기존 공급사

슬에서 전방의 마지막 단계에 위치했던, 최종 고객

을 공급사슬의 후방에 위치시킬 수 있다. 또한 Lin 

et al.(2010)은 서비스의 가장 큰 특성으로 서비스 

공급사슬은 기본적으로 2단계 양방향 공급사슬의 형

태를 가진다고 했다. 그리고 전통적인 제조 공급사

슬에 있어서 양방향이 각각 제품과 정보의 흐름을 

의미한다면, 서비스 공급사슬에서는 서비스전달과 

고객참여를 의미한다고 했다. 따라서 서비스 공급사

슬은 고객참여에 의한 양방향성 구조가 더해진다고 

볼 수 있다. 그리고 공급사슬의 중심에 있는 서비스

기업도 그 자신의 공급자 역할을 할 수도 있다고 했

다. 이는 Maglio and Spohrer(2008), Maglio 

et al.(2009), Vargo and Lusch(2008)의 연구

에서 제시된 서비스 사이언스의 고객참여와 가치 공

동창출의 개념과도 연결되는 부분이다.

• Proposition 2: 서비스 공급사슬은 공급사

슬 내에 형성되는 양방향성 관계와 흐름의 성

격이 기존 제조중심 공급사슬과 다르다.

• Proposition 3: 기존 제조중심 공급사슬의 

전방의 마지막 단계에 위치하는 최종 고객이 

서비스 공급사슬에서는 후방의 공급자로 참여

하여 가치 공동창출이 이루어진다.

서비스 공급사슬구조의 과학적 연구방법으로는 서

비스사이언스적인 관점에서의 융합적 접근이 필요하

다. 서비스사이언스는 서비스 산업의 본질을 규명하

고, 혁신과 생산성 향상을 위해 기술, 경영, 경제, 

사회과학, 산업공학 등 여러 분야의 지식을 종합하

려는 시도에서 탄생했다. 서비스 산업의 운영, 성과, 

혁신을 개선하고 향상시키기 위해 다양한 분야의 지

식을 수집, 활용하는 다학제적 성격의 신생 학문영

역이다. 따라서 서비스사이언스, 서비스경영, 서비스

공학을 모두 포함한다(Hefley and Murphy, 2008). 

서비스사이언스는 동적 가치를 협동 생산하는 자원

들로 구성된 서비스시스템 연구를 중심으로, 연구대

상은 일반적인 서비스뿐만 아니라, 서비스가 포함된 

시스템, 그리고 이론 및 실용적 기술도 포함한다. 서

비스가 전달되는 과정을 시스템적으로 재해석하고, 

다양한 학문 분야의 이론을 바탕으로 서비스 혁신을 

도모하는 과학적인 접근방법이라고 할 수 있다(Maglio 
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and Spohrer, 2008).

• Proposition 4: 개념적인 수준에 머물러 있

는 서비스 공급사슬구조의 전․후방 산업연계

구조를 규명하기 위해서는 다학제적이고 융합

적인 방법론적 접근이 필요하다.

4.2 제안모델: Proposition 5

문헌고찰에 의한 탐색적 논의와 도출된 연구명제

에 근거하여 서비스 공급사슬구조에 대한 추정모델

을 제안한다. 연구결과, 기존 제조중심의 공급사슬

과 서비스 공급사슬은 구성원의 산업연계구조에 있

어서 분명한 차이기 있다는 것을 추정할 수 있었다

(Proposition 1, 2, 3). 다양한 서비스 산업별로 

공급사슬 내 구성원의 성격은 다르겠지만 큰 틀에서 

서비스 공급사슬의 형태를 다음과 같이 정리해 볼 

수 있다. 서비스를 공급사슬의 중심으로 보았을 때, 

공급라인(후방산업, 상류)는 제조, 서비스 그리고 

서비스전달라인(전방산업, 하류)은 제조, 서비스의 

구조(Proposition 1)이며 여기에 서비스업의 특성

에 따라 개인 고객이 전․후방에 모두 위치할 수 있

다는 구조(Proposition 2)가 더해질 것으로 보인다. 

이와 같이 서비스 공급사슬은 기존의 제조(공급)-제

조(완제품)-유통(판매)-소비자에 이르는 제조 공급

사슬구조와는 다를 것이다. 더 나아가 서비스 전달

라인의 최종고객은 일반적인 수요의 관점에서 B2B

와 B2C로 구분이 가능할 것이다. B2B 전달라인을 

좀 더 확장하면 궁극적으로 B2C로 귀결될 것이다. 

또한 서비스사이언스의 고객참여와 공동가치창출

(Value Co-creation)의 개념을 반영하여 공급라인

에도 소비자가 위치하는 경우도 포함한다(Proposition 

3). 서비스 공급사슬구조와 관련하여 단순하고 명료

한 통찰을 제시한 Lin et al.(2010)의 연구에서도 

서비스 공급사슬은 기본적으로 양방향의 공급사슬의 

형태를 갖게 되고, 이것은 서비스전달과 고객참여를 

의미한다고 했다. 본 연구에서는 서비스 산업별로 그 

정도의 차이는 있겠지만 대부분의 서비스업에서 해당 

서비스업이 중심이 되는 공급사슬구조에 대하여 일반 

서비스 공급사슬모델(가칭, GSM: Generalized 

Service Supply Chain Model)을 <Figure 11>과 

같이 제안한다. 제안모델을 각 서비스 산업에 적용

<Figure 11> 제안모델: 일반 서비스 공급사슬모델(GSM)
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하여 분석을 시도한다면 해당 서비스 산업의 구체적

인 서비스 공급사슬구조의 식별에 유용할 것으로 기

대한다.

Ⅴ. 결 론

5.1 소결론

공급사슬은 전통적으로 운영관리 분야로서 공급자

로부터 소비자에 이르는 제품과 정보의 흐름이라는 

것이 주된 시각이다. 최근 세계 경제에서 서비스업의 

중요성이 증가하고 있음에도 불구하고, 이러한 공급

사슬은 대부분 제조업에 적용되는 개념이었고 서비

스업에 도입은 초기 단계에 있다는 것을 확인할 수 

있었다. 선행연구들도 대부분 제조 분야에 중점을 

둔 연구들로 편중되어 있고, 상대적으로 서비스 공

급사슬에 관한 연구는 한정적이었다. 특히 전통적인 

제조 중심의 공급사슬의 틀을 벗어나, 서비스의 특

성에 부합하는 공급사슬구조와 유형을 제시하는 연

구는 희소한 것으로 확인되었다. 이것은 유형의 제

품과는 다른 서비스의 특성으로 인해 서비스 공급사

슬구조와 유형에 대한 일반화의 어려움으로 볼 수 

있다. 또한 전통적인 제조 공급사슬구조의 차이점을 

과학적으로 증명하기 위한 방법론적 접근의 제한사

항도 있었을 것으로 추정된다.

문헌연구결과, 서비스 공급사슬구조와 관련한 연구

는 아직 초기단계의 개념적인 수준에 머물러 있으

며, 따라서 기존 제조 공급사슬과는 다른 서비스 산

업이 중심이 되는 서비스 공급사슬구조를 제시하는 

것에는 한계가 있음을 확인할 수 있었다. 즉, 서비스 

공급사슬구조와 관련한 선행연구들은 서비스 공급사

슬의 일반적인 구조 및 프레임워크를 제시하고 있는 

연구가 부재한다고 볼 수 있다. 현재 기존 제조 공급

사슬과는 다른 서비스 공급사슬구조를 탐색하는 과

정에 있는 것이 서비스 공급사슬구조 연구의 현주소

라고 볼 수 있다. 기존의 제조 공급사슬을 서비스에 

준용하여 개념적 모델과 프레임워크를 제시하는 연

구들이 대다수이고, 또한 이러한 개념적 모델을 과

학적 연구방법으로 서비스 공급사슬구조를 규명한 

연구는 진행되지 못했다. 대부분이 기존 제조 공급

사슬의 구조에 서비스의 특성을 고려한 관리의 요소

만을 반영한 성격의 연구들로 볼 수 있다. 그리고 일

부 연구들은 연구대상이 특정 서비스업에 한정하고 

있으므로 다양성이 높은 서비스업 전체를 포괄하는 

일반적인 구조를 제시하는 것에는 한계를 가지고 있

다. 서비스 공급사슬을 이해하고 연구를 확장하기 위

해서는 가장 먼저 선행되어야 하는 것이 서비스 공

급사슬의 일반적인 구조를 정립하는 것이다. 이러한 

관점에서 Lin et al.(2010)의 연구는 일반적인 제

조 공급사슬의 구조와 비교하여 서비스 특성을 반영

한 서비스 공급사슬구조를 단순 명료하게 제시해 주

고 있다. 즉, 서비스 공급사슬구조 연구의 기초적인 

토대를 제공한 것으로 평가된다. 그러나 이후로는 

이와 관련한 논의가 확장되지 못했고, 또한 좀 더 구

체적인 서비스 공급사슬구조를 규명한 후속연구가 

이루어지지 못한 것을 확인할 수 있었다. 따라서 우

선적으로 서비스업의 다양한 특성을 포괄할 수 있는 

일반화된 서비스 공급사슬구조의 정립이 필요하고, 

이를 위해서는 기존과는 다른 방법론적 접근의 필요

성을 알 수 있다.

5.2 연구의 기여 및 시사점

  

본 연구는 기존 제조 중심의 공급사슬의 개념을 서
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비스 분야로 확장하고 서비스 공급사슬구조와 관련

한 문헌고찰을 통한 탐색적인 연구를 시도하였다. 

그리고 이를 통해 전통적인 공급사슬의 형태로는 설

명하기 어려운 서비스 공급사슬의 특성과 구조를 추

정하고 연구명제와 서비스 공급사슬모델을 제안하였

다. 본 연구에서 제시하고 있는 연구명제와 제안모

델은 학술적으로는 기존 제조 공급사슬의 개념을 확

장하여, 서비스 공급사슬구조의 일반화를 지향하는 

연구의 초석을 제공할 수 있을 것이다. 그리고 서비

스 공급사슬구조를 규명하기 위해서 타당성 있는 연

구방법의 필요성을 주지시키고 있다. 연구의 철학적 

기반으로 서비스사이언스의 서비스지배논리 관점으

로 연구문제에 접근한 것은, 향후 연구에 있어서 다

학제적이고 융합적인 성격의 연구방법론적인 접근을 

용이하게 해주고 있다. 우선적으로 서비스 공급사슬

구조가 구체화된다면, 이를 토대로 서비스 산업을 

대상으로 산,관,학 모든 분야에 기여할 수 있는 관련

한 다양한 목적의 서비스 공급사슬 연구가 활성화 

될 것으로 기대한다.

실무적 측면의 기여 및 시사점은 기업경영의 측면

에서는 기존 공급사슬관리는 근본적으로 제조업의 

유형의 제품에 초점을 두고 있어서, 서비스 중심 공

급사슬관리의 설명에 적합하지 않았다. 그러나 본 

연구를 통해 서비스업에서도 제조업에서와 같이 공

급사슬관리를 서비스기업의 경영전략으로 구체화할 

수 있는 기반을 제공할 수 있을 것이다. 서비스산업

의 경우, 무형의 서비스를 제공하기 위한 시설, 장

비, 인력, 시스템 등의 공급과 유형 재화의 제공이 필

요하다. 이에 따라 필요한 자재, 시스템의 공급, 가

공이나 생산, 완제품 전달을 위한 프로세스가 존재

하며, 서비스 공급사슬관리의 도입이 전체 프로세스 

개선에 중요한 역할을 하게 될 것이다. 즉, 서비스기

업의 경영자들은 해당 서비스 공급사슬의 구성원들

을 식별하고, 구성원 간의 관계에 대한 전략적 의사

결정에 활용할 수 있을 것이다. 즉, 관계의 정도와 

전략적 지향성에 따라 단순 외주관계, 전략적 제휴

를 통한 중장기적 동반자적 관계, 수직적 통합을 통

한 계열화 등 서비스기업의 전략결정에 있어서 보다 

타당한 판단기준을 제공해 줄 수 있을 것이다. 본 연

구에서 제시한 서비스공급사슬 관련 연구명제와 서

비스 공급사슬모델을 다양한 서비스 산업에서 준용

한다면, 다양한 서비스업의 공급사슬구조를 추정할 

수 있을 것이다.

5.3 연구의 한계 및 향후연구

본 연구는 서비스 중심적인 관점에서 문헌고찰의 

방법으로 서비스 공급사슬의 연구명제와 서비스 공

급사슬모델을 제안하였다. 그러나 본 연구의 서비스 

공급사슬모델은 추정된 제안모델이라는 한계를 가지

고 있다. 따라서 서비스 공급사슬모델의 타당성을 

뒷받침 할 수 있는 과학적 방법론을 접목하여 제안

모델을 확장하고 검증해야 한다. 그 이후 다양한 서

비스 산업을 대상으로 서비스 공급사슬구조에 대한 

반복적인 실증연구와 서비스기업의 전략으로 서비스 

공급사슬관리에 대한 실제 사례연구가 필요할 것이

다. 이를 통해 전체 서비스 산업으로 확장 가능한 서

비스 공급사슬구조로서 일반화 가능성을 높일 수 있

을 것이다. 그리고 더 나아가 이러한 체계적인 서비

스 공급사슬구조를 바탕으로 성공적인 서비스 공급

사슬관리가 서비스기업의 성과와 혁신 등으로 연결

될 수 있는 다양한 연구변수들을 탐색하고 연구가설

(Hypothesis)을 개발하여 구체적인 시사점을 줄 

수 있는 인과관계모형(Causal Model)의 연구도 

필요할 것이다.
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