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Ⅰ. 서 론

최근 많은 국가에서 경제성장을 촉진하려는 방안

으로써 서비스 산업의 혁신을 추진하고 있다. 한국 

정부는 서비스 산업의 혁신 증진을 위하여 2001년 

이후 약 20여 차례 관련 대책을 수립하였으며, 선진

국도 서비스 산업에서 창의성, 융복합 기술 등을 기

반으로 하는 서비스 혁신의 중요성을 인식하고 있

다. 그러나 2016년 한국과학기술정책연구원(이하 
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We classified the types of innovative activities of Korean service enterprises with a two-stage clustering 

method using the Ward and K-means methods, and analyzed the characteristics of each type. The 
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STEPI)의 한국기업혁신조사에 의하면 국내 서비스 

기업의 기술혁신활동(서비스 산업의 4대 혁신인 서

비스상품 혁신, 프로세스 혁신, 조직 혁신, 마케팅 

혁신) 중 하나라도 수행한 업체의 비율은 30.6%에 

불과하다. 따라서 4차 산업혁명 환경하에 고부가가

치 서비스 산업의 육성, 생산성 향상 및 경쟁력 강화

를 위한 혁신이 서비스 산업 전반에 걸쳐 확산되어

야 한다(Kang et al., 2013).

서비스 혁신은 숨겨진 혁신(Hidden innovation)

이라고 하며, 기술적 혁신과 비기술적 혁신이 섞여 

있는 특성이 있다. 이에 학문적으로도 서비스 산업

의 혁신에 관한 연구들이 진행되어 왔다. 구체적으

로, 서비스 혁신의 개념 정립과 제조 혁신과의 차이

점 도출(Hollenstein, 2003), 서비스 산업에서의 

혁신 행태에 영향을 미치는 요인 도출(Chang and 

Hong, 2011), 서비스 혁신이 기업 성과에 미치는 영

향 분석(Cainelli et al., 2004; Park and Park, 

2010), 서비스 혁신 활동의 특성 분석(Camacho 

and Rodriguez, 2008; Kang et al., 2013), 서

비스 혁신 모델 개발(Chung et al., 2010; den 

Hertog, 2000) 등의 연구가 이루어져 왔다. 그러

나 서비스 기업이 실제로 수행하는 혁신 활동을 통

해 혁신의 유형을 분석한 연구는 미흡한 것으로 파

악되었다.

본 논문에서는 국내 서비스 기업의 혁신 활동 자

료를 바탕으로, 혁신의 유형을 분석하고 시사점을 

살펴보는 연구를 다룬다. 이때, 연구의 방법론으로

는 군집분석(Clustering)을 활용한다. 군집분석은 

자료의 상호연관성에 근거하여 동질적인 집단을 분

류하는 기법으로, 다변량자료의 차원 숙소(Dimension 

reduction)나 자료 내 집단 분류를 위해 사용되었

다. 특히, 변수에 대한 사전 정보가 없거나 자료 내 

군집을 구분하는 기준이 명확하지 않을 경우, 군집

분석은 요소 간 거리를 측정하여 유사성을 파악할 

수 있으므로 빅데이터 분석에서 주로 사용되었다

(Anderberg, 1973; Kim and Jung, 2017). 군

집분석은 크게 계층적 군집분석과 비계층적 군집분

석으로 구분할 수 있다. 계층적 군집분석은 각 자료

를 독립군집으로 두고, 거리가 가장 가까운 어느 두 

대상이 군집을 이루기 시작하여 가까운 군집들끼리 

계속해서 군집화가 이루어지는 방법이다. 반면, 비

계층적 군집분석은 군집의 수를 정한 상태에서 각 

군집 중심에 가장 가까운 개체를 할당해 나가는 방

식으로 군집을 형성한다(Lee, 2008).

구체적으로 본 연구에서는 STEPI의 2014년, 

2016년, 2018년 한국기업혁신조사(서비스업) 자

료를 활용하여 국내 서비스 기업의 혁신 활동을 유

형별로 분류하고, 유형별 특징을 분석한다. 이를 위

하여 계층적 군집분석과 비계층적 군집분석을 순차

적으로 적용하는 2단계 군집분석을 활용하고자 한

다. 즉, 첫 번째 단계에서는 계층적 방법의 하나인 

Ward 방법을 활용하여 적절한 혁신 유형(군집)의 

수를 결정하고, 두 번째 단계에서는 비계층적 방법

의 하나인 K-means 방법 및 판별함수에 의한 판별

식을 통해 각 기업을 혁신 유형별로 군집화하고 특

징을 분석한다. 이를 위하여, 2018년 자료를 활용

하여 Ward 방법을 통해 최적 군집 수에 대한 정보

를 획득하고, 획득한 군집 수를 바탕으로 K-means 

군집분석을 수행하였다. K-means 방법은 대용량 

데이터를 처리하는데 최적화된 군집분석 방법이지만 

초기에 군집 수를 결정하는 데 어려움이 있기 때문

에 Ward 방법을 병행함으로써 합리적인 군집 수를 

도출할 수 있다. 또한, 2018년 자료의 판별함수를 

도출하고 판별식을 활용하여 2014년과 2016년의 

자료를 2018년과 동일한 기준으로 분류하였다. 본 

연구가 STEPI 자료를 활용하고 서비스 기업의 혁
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신 유형을 분류했다는 측면에서 유사성을 보유하고 

있는 연구도 있다(Chang and Hong, 2011; Kang 

et al., 2013). 그러나 본 연구에서는 혁신 유형을 

사전에 분류하거나 정의하지 않았다는 점, 군집에 

대한 사전 정보를 활용하지 않고 서비스 기업들이 

실제 혁신 활동에 대한 수행 결과를 바탕으로 군집

의 수를 결정하였다는 점, 그리고 2014년부터 2018

년까지 3회차에 걸친 설문조사 결과를 활용하여 서

비스 기업의 혁신 유형에 대한 변화 형태를 분석했

다는 점에서 차이가 있다고 할 수 있다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 선행 연구

2.1 서비스 혁신

서비스 혁신은 다양한 정의가 존재한다. 보편적으

로 알려진 den Hertog(2000) 연구에 의하면, 서비

스 혁신은 (1) 기업에 하나 이상의 새로운 또는 갱

신된 서비스 기능을 가져오는 것, (2) 시장에 제공

된 서비스 및 상품을 변화시키는 것, (3) 서비스 조

직 구조적으로 새로운 기술적․인적․조직적 능력을 

요구하는 새로운 혹은 상당히 변화된 서비스 컨셉

(Concept), 고객 인터페이스(Interface), 서비스 

인도 시스템, 기술적 대안을 제시하는 것으로 정의

된다. 이후 den Hertog et al.(2010) 연구에서는 

서비스 혁신에 대한 체계적 이해와 분석을 위해 서

비스 혁신을 위한 요소로 (1) 새로운 서비스 개념, 

(2) 새로운 고객 인터페이스, (3) 새로운 서비스 전

달 체계, (4) 새로운 기술 옵션을 제시하였고, 서비

스 혁신은 이들 4개 차원의 조합을 통해 창출될 수 

있다고 <Table 1>과 같이 주장하였다. 

최근 새로운 비즈니스 파트너와 새로운 수익 모델 

등 두 가지 차원이 추가된 6가지 차원의 프레임워크

가 제시되었다(BISTEP, 2019). 수정된 모형에 의

하면 서비스 혁신은 새로운 서비스 개념과 새로운 

고객 상호 작용, 새로운 가치제공 시스템, 새로운 기

술 전달 시스템, 새로운 비즈니스 파트너, 새로운 수

익 모델 중 하나 또는 여러 차원이 결합하여 새로운 

서비스 경험을 제시하는 것으로 정의된다. 지금까지 

혁신 활동은 제조기업에 초점을 맞추었으며, 매출 

증가 및 부가가치 창출을 위한 수단으로써 제조 혁

신의 연속선상에서 서비스 혁신을 다루었다(Mizzo 

차원 개념 의미

1
새로운 

서비스 개념

∙ 새로운 서비스는 제품에 비해 무형적으로 개념적 혁신의 특성을 지님

∙ 서비스 제품, 기능 또는 개념이 언제 새롭게 느껴지는지 시점이 중요함

2
새로운 고객

인터페이스

∙ 서비스 제공 과정에서 생산자의 제공과 소비자의 활동 간 구별이 어려움

∙ 서비스 제공자와 고객 간의 상호작용 자체가 혁신의 원천으로 작용함

3
새로운 서비스 

전달체계

∙ 서비스 근로자가 업무를 올바르게 수행하고 혁신적인 서비스를 개발 및 제공할 수 

있도록 관리하는 내부 조직을 구성함

4
새로운 

기술 옵션

∙ 서비스 기업이 기술을 구체화하는 정도를 의미함

∙ 기술혁신은 주로 다운스트림 서비스 부문에서 사용자가 주도함

∙ 촉진/활성화부터 공급푸쉬, 기술중심 혁신까지 다양한 스펙트럼이 작용함

<Table 1> 서비스 혁신의 4차원 모델 구성 요소와 의미
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and Soete, 2001; Pavitt, 1984). 이에 따라 서

비스 기업의 혁신 활동은 공급자 지배적 속성을 지

니고 있으며, 서비스 혁신은 제조 혁신의 촉매제 또

는 제조기업 혁신의 모방자 수준으로 판단하였다

(Howells, 2000).

그러나 최근 서비스 산업은 경제성장의 중요한 산

업으로 인식되기 시작하였다. 유럽연합의 서비스 혁

신 전문가 그룹은 유럽의 경제성장에 있어 서비스 산

업의 역할이 크다고 인식하고, 서비스 기업의 혁신 

수준을 높이는 것이 경제성장을 위한 주요 요인이 

될 것이라고 주장하였다. 이에 따라 일부 연구에서

는 서비스 산업이 제조업과 기술적․산업적 특징이 

다르므로 제조업 관점에서 서비스 혁신을 바라보는 

것은 한계가 있다고 주장하였으며, Howells(2000)

는 제조업과 서비스업의 혁신 활동 차이를 <Table 

2>와 같이 8가지로 구분하였다. 

2.2. 선행 연구

서비스 혁신에 대한 선행 연구는 제조업과 서비

스업의 유사성을 강조하는지, 차별성을 강조하는

지, 두 산업의 통합을 강조하는지에 따라 유사성

(Assimilation) 접근법, 이질성(Demarcation) 

접근법, 통합적(Synthesis) 접근법으로 구분할 수 

있다. 또한, 이와 같은 관점의 차이에 따라 서비스 

기업의 혁신 유형을 분류하는 방법에도 차이가 있다

(Lee and Seo, 2013; Lee et al., 2014). 유사

성 접근법은 서비스 혁신 유형 분류의 초기 연구 방

법으로, 서비스 혁신을 제조 혁신과 명확하게 구분

하지 않고 제조 혁신의 틀 안에서 서비스 혁신에 관

하여 연구하였다. 이질성 접근법은 서비스 혁신이 

제조 혁신과 다른 특성을 보이므로, 제조업 혁신의 

분석 틀과 구별되는 서비스업 고유의 분석 틀을 활

용해 연구하였다. 통합적 접근법은 제조업과 서비스

업의 혁신은 차별적이지 않고 수준의 차이만이 존재

할 뿐 유사하며, 서비스의 다양성으로 인하여 제조 

혁신과 서비스 혁신이 동시에 연구되거나 비교하여 

연구되어야 한다고 주장하는 연구이다.

유사성 접근법의 연구로, Pavitt(1984)는 혁신 

유형을 과학기반형, 전문공급자형, 규모집약형, 공

급자주도형 등 4개 유형으로 분류하였고, 유형에 따

라 서로 다른 제품 및 프로세스 혁신을 하고 기술개

발의 이유도 다르다고 주장하였다. 특히, 그는 서비

스 산업을 공급자 지배적인 부문에 속하는 하나의 

구분 제조업 서비스업

특허권 강함 약함

기술 지향 기술 푸쉬형; 과학/기술주도 기술 풀형: 고객주도

조사/혁신 생성 공급 기업 내부 기업 외부

노동 생산성 영향이 강함 영향이 약함

혁신 사이클 단기 장기

제품 특성 유형적, 저장 용이 무형적, 저장 불가능

국제 거래 수출 후 FDI FDI 후 수출

공간적 범위 국가 차원에서 글로벌 차원으로 지역 차원에서 국가 및 글로벌 차원으로

<Table 2> 제조업과 서비스업의 혁신 활동 차이
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산업으로 간주하고, 서비스 혁신은 IT 등 개발된 기

술을 수용하여 혁신을 이룬다는 특징을 강조하였다. 

Debackere et al.(1998)의 연구에서는 제품 혁신 

유형 분류 기준을 서비스 혁신 유형 분류 기준에 적

용하여 서비스 혁신의 유형을 획기적인 프로젝트, 

플랫폼 프로젝트, 파생 프로젝트 등 3가지 유형으로 

분류하였다. 

이질성 접근법의 연구로, den Hertog(2010)는 서

비스 혁신과정에서 서비스 기업의 역할과 특성을 토대

로 공급자 주도 혁신, 서비스 내 혁신, 고객 주도 혁

신, 서비스를 통한 혁신, 패러다임 혁신 등 5가지 유형

과 유형별 혁신의 특성을 제시하였다. Evangelista 

(2000)는 이탈리아 기업의 혁신 활동에 관하여 요

인분석과 군집분석을 활용하여 서비스 혁신의 유형

을 분류하고 특징을 제시하였다. 구분 기준은 서비

스 제공자와 수혜자 간의 관계(공급자 의존 또는 고

객 의존)와 기업의 자체적 혁신 활동이 서비스 제공

에서 차지하는 중요도(자체 연구개발 의존 또는 외

부 기술 원천 의존)이며, 이에 따라 서비스 혁신의 

유형은 4가지(기술 사용자형, 상호작용 서비스형, 

과학 및 기술기반 서비스형, 기술 컨설팅 서비스형)

로 분류하였다. Vence and Trigo(2009)는 유럽연

합의 CIS3(Community Innovation Survey-3)

를 활용하여 매출액 대비 혁신의 소요 비용, 내부 

R&D 비율, R&D 인력, 혁신 협력 비율, 주요 협력 

대상 등의 자료를 활용하여 유사한 업종끼리 묶어 

서비스 혁신의 유형을 3가지(저혁신형, 기술 집약 

및 중혁신형, 지식 및 혁신 집약형)로 분류하였다. 

Sundbo and Gallouj(2000)의 연구에서는 서비스 

혁신의 특성을 좀 더 명확하게 밝혔다. 이 연구에서는 

서비스 혁신을 일으키는 기업 내․외부 요인의 상호

작용에 따라 서비스 혁신을 6가지 유형으로 분류할 

수 있다고 제시하고 있다. 첫 번째 유형은 R&D를 

통해 표준화된 서비스를 제공하는 서비스 혁신이며, 

두 번째 유형은 혁신 프로세스가 공식화되어 있지 않

고 종업원(전문가)의 전문적인 기술에 의존하는 유

형, 세 번째 유형은 경영 차원에서 조직적으로 서비

스 혁신을 추진하는 유형, 네 번째 유형은 기존 기술

이나 비즈니스 모델에 대처하기 위해 급격한 혁신을 

추진하는 유형, 다섯 번째 유형은 분명한 혁신 전략

이 결여되어 혁신이 소규모이며 자주 반복되지 않는 

유형, 여섯 번째 유형은 다수의 서비스 기업이 모여 

혁신을 추진하기 위한 하나의 공동 네트워크 형성하

는 유형으로 분류하였다. 

통합적 접근법 측면에서 den Hertog(2000)는 

새로운 서비스 개념, 새로운 고객 인터페이스, 새로

운 서비스 전달 체계, 기술적 옵션 등 4가지 차원의 

서비스 혁신 유형을 제시하였다. 특히, Lee et al. 

(2014)은 조직변화, 네트워크, 마케팅, 의사소통 

등 비기술적 혁신을 기술적 혁신과 함께 통합적으로 

살펴봐야 한다고 주장하였다. 또한, Dialogic 컨설

팅사의 서비스 혁신 모델에 따르면 서비스 혁신은 

기술혁신보다 새로운 서비스 발상 및 고객 인터페이

스, 서비스 제공 체계 등과 같은 조직적 차원의 혁

신이 더욱 강조되는 특성이 있다고 제시하고 있다

(Hong and Chang, 2009). 

Ⅲ. 혁신 활동 유형 분류

3.1 분석 자료

본 연구에서는 국내 서비스 기업의 혁신 유형 분

류를 위하여 STEPI의 2014년, 2016년, 2018년 

한국기업혁신조사 자료를 활용하였다. 한국기업혁신
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조사(서비스업)는 민간기업의 혁신 활동 촉진 및 국

제경쟁력 강화 정책에 필요한 자료를 수집하기 위한 

표본조사이며, 2003년 통계청 승인통계로 승인되어 

2003년 처음으로 조사되었고, 2011년까지는 3년을 

주기로 조사가 이루어졌다. 이후 제조업과 조사 시기

를 일치시키기 위하여 2012년에 조사가 이루어졌으

며, 그 시점부터 2년을 주기로 조사가 진행되고 있다. 

한국기업혁신조사(서비스업)는 조사 기준 시점에 기

업 활동을 수행하고 있는 상시 종사자 수 10인 이상

의 서비스업 기업체를 대상으로 이루어지며, 표본은 

통계청의 ｢전국사업체조사｣ 결과로 작성된 기업명부 

및 사업체 명부를 바탕으로 추출한다. 조사내용은 

CIS(Community Innovation Survey) 표준 설문

지 및 OECD Oslo 매뉴얼(3차 개정)에 기초해 구

성되며, 일부는 기업 활동과 관련된 국내․외 최근 

이슈 등이 반영되기도 한다. 

분석의 범위는 전체 표본조사 응답 기업 중 혁신 

활동(Innovation activity)을 수행하는 기업만으

로 제한하였다.1) 이를 위하여, 다음의 순서로 자료

를 제외하면서 본 연구의 목적에 적절한 자료만을 

추출하였다. 1단계로, 혁신 활동(서비스상품혁신 또

는 프로세스혁신)을 수행하지 않은 업체들을 조사 

대상에서 제외하였다.2) 2단계로, 혁신 활동을 수행

하고 있음에도 연구개발 활동을 추진하지 않은 업체

들을 제외하였다.3) 단, 2018년 조사에서는 연구개

발 활동 추진 여부에 대한 설문 문항이 없음에 따라 

모든 업체가 연구개발 활동을 추진한다고 가정하였

다.4) 3단계로, 혁신 활동의 뚜렷한 목적이 없고 혁

신 활동을 통해 서비스상품 다양화, 진부해진 기존 

서비스상품/프로세스 등을 대체할 목적이 아니라고 

응답한 업체를 제외하였다. 다만, 2016년과 2018

년 조사에서는 혁신의 목적이 있는지 없는지에 대한 

설문 문항은 없고 중요도에 대한 설문 문항이 있어 

모든 업체가 혁신 활동의 목적을 갖는 것으로 가정

하였다. 마지막 4단계로, 결측값을 갖는 자료들을 

제외하였다. 분석의 목적에 맞도록 도출된 자료량은 

<Table 3>과 같다. 그리고 <Table 4>는 분석 대상 

기업(표본자료)의 특성을 확인할 수 있는 자료이다. 

2014년 조사에서는 매출액과 수출액을 범위 값으로 

지정하여 응답하도록 설계되어 있어 실제 값을 확인

할 수 없었으며, 전반적으로 많은 중․소 서비스 기

업의 혁신 활동 결과를 통해 분석이 이루어짐을 알 

수 있다. 

3.2 속성 도출

군집분석을 통한 서비스 기업의 혁신 유형 분류를 

위하여 선행되어야 할 과정은 설문 자료 중 어떤 속

성을 활용하여 군집분석을 수행할 것인가를 결정하

는 것이다. 이를 위해 자료의 모든 문항을 면밀하게 

1) 구체적으로 혁신 활동은 R&D, 장비구입, 외부지식 구매, 교육훈련, 상품화, 디자인, 기타 관련 활동 등이 포함된다. 단, 한국기업혁
신조사에서는 이 개념을 서비스상품혁신과 프로세스혁신 중심으로 축소하여 적용한다. 서비스상품혁신과 프로세스혁신을 위해 같은 

활동을 수행했을 경우 ‘혁신 활동을 수행한 기업’이 된다. 구첵적으로, 설문에서 서비스상품혁신이나 프로세스혁신 하나라도 성공했거

나, 서비스상품 또는 프로세스혁신을 시도했으나 미완 또는 실패한 기업들이 해당된다.
2) 설문 문항 중 ｢지난 3년간 귀사는 다음의 서비스상품혁신을 시장에 출시하였습니까?｣ 질문과 ｢지난 4년간 다음의 프로세스혁신을 귀

사의 실제 운영에 도입하였습니까?｣ 질문에 공통적으로 ‘아니오’라고 응답한 업체 제외(2014년 설문 문항 9번, 14번, 2016년 설문 

문항 9번, 14번, 2018년 설문 문항 8번, 13번)
3) 설문 문항 중 ｢귀사의 연구개발 활동은 주로 어떻게 이루어지고 있습니까?｣ 질문에 ‘수행하고 있지 않다’라고 응답한 업체 제외(2014

년 설문 문항 6번, 2016년 설문 문항 6번, 2018년 설문 문항 없음)

4) 2018년 한국기업혁신조사(서비스업) 설문 문항 9번과 14번에는 서비스상품신과 프로세스혁신을 누가 개발했는지에 문항이 있으며, 
응답 문항 중 ‘수행하지 않음’을 선택할 수 없음
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살펴보고, 군집분석에 의미 있게 활용할 수 있는 문

항 및 답변을 도출하였다. 이 과정에서 관련 선행 연

구를 조사하였고, 서비스 기업이 혁신을 수행하는 목

적을 검토하였다. 선행 연구에 의하면, 서비스 기업

은 주로 새로운 서비스에 대한 고객의 요구 또는 새

로운 시장을 창출하거나 기존 시장을 확장하려는 목

적에 의해 혁신을 수행하며, 서비스 생산비용이나 시

간의 효율성을 향상하고 생산 유연성을 제고하려는 

목적으로 혁신을 수행한다(Matthews and Shulman, 

2005; Osborne, 1998). 즉, 서비스 기업에 있어

서 혁신은 변화의 수단이며, 기회나 위협, 환경 변화

에 의해 혁신을 수행하려는 동기를 갖게 된다. 따라

서 기업은 혁신을 통해 환경이 요구하는 변화에 더욱 

잘 대응하도록 내․외부적 기능을 변화시키며, 효율

적이고 효과적으로 운영할 수 있다(Damanpour et 

al., 2009). 이처럼 서비스 혁신은 기업의 생존에 가

장 밀접하게 관련된 요인이라 할 수 있다. 

따라서 본 연구에서는 서비스 기업의 혁신 목적에 

따라 기업의 혁신 유형이 어떻게 변화하는지 살펴보

고자 한다. STEPI의 설문 문항을 살펴보면 2014년

부터 2018년까지 공통으로 서비스상품과 프로세스

혁신의 목적에 대하여 조사하였다.5) 혁신의 목적을 

묻는 설문 문항은 총 10개로 구성되어 있으며, 문항

의 구성은 <Table 5>와 같이 시장, 프로세스, 조직

의 영역에서 혁신의 중요도를 묻는 형태로 되어 있다. 

다만, 2014년 조사와 2016년 및 2018년 조사에 

일부 차이가 있다. 2014년 설문에서는 혁신 활동의 

주요 목적과 관련하여 앞에서 제시한 10가지 활동

과 관련이 “있음”과 “없음”을 먼저 평가하고 관련이 

“있다”라고 평가한 경우, 그 중요도를 “높음”, “보통”, 

“낮음” 3단계로 평가하게 되어 있다. 반면, 2016년

과 2018년 설문에서는 앞에서 제시한 10가지 활동

구분
2014 2016 2018

대기업 중기업 소기업 대기업 중기업 소기업 대기업 중기업 소기업

업체수(개) 34 92 94 246 502 243 30 312 249

평균종업원수(명) 953 176 32 1,857 365 59 2,590 205 53

평균매출액(억원) n.a. n.a. n.a. 2,186 889 138 2,317 330 40

평균수출액(억원) n.a. n.a. n.a. 1,352 569 94 1,667 358 7

<Table 4> 분석 대상 기업의 특성

구분 조사 참여
혁신활동

수행안함

연구개발활동

추진안함

혁신활동 

목적없음
결측값 분석 대상

2014년 4,155 3,806 99 29 1 220

2016년 4,000 2,469 536 - 4 991

2018년 3,500 2,850 - - 59 591

<Table 3> 혁신 유형 분류 활용 데이터
(단위: 개, 기업체수)

5) 2014년 설문 문항 25번, 2016년 설문 문항 25번, 2018년 설문 문항 25번
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에 대해 관련이 “있음”과 “없음”을 평가하는 항목은 

제외되었으며, 중요도 측면에서 중요도를 “높음”, “보

통”, “낮음”, “중요하지 않음” 4단계로 평가하게 되어 

있다. 

본 연구에서는 2014년 조사와 2016년 및 2018

년 조사에 동일 기준을 적용하여 혁신 유형을 분류

하고자 한다. 그리고 동일한 기준을 적용하기 위해 

두 가지 방법을 고려하였다. 첫째, 2014년 조사 결

과 중 혁신 활동의 목적이 “있음”으로 응답했음에도 

불구하고 중요도에 대해서는 무응답한 경우 “중요하

지 않음”으로 처리하는 방법이다. 둘째는 2016년과 

2018년 조사 결과 중 “중요하지 않음”으로 응답하

면, 분석에서 제외하는 방법이다. 첫 번째 방법을 활

용하면, 무응답을 “중요하지 않음”으로 처리하여 0점

을 부여할 경우 혁신 활동에 대한 목적은 존재하지

만, 활동의 중요도가 없다는 것을 보여줄 수 있다. 

반면, 두 번째 방법을 활용하면, 서비스 기업의 혁신 

유형 분류를 위해 활용하기 위한 데이터를 선정하는 

과정 외에 추가적 조치로 일부 데이터를 삭제해야 

한다. 이때, 데이터를 추가적 조치로 삭제한다면, 혁

신 유형 분류에 있어 왜곡이 발생할 수 있을 것으로 

판단된다. 이에 본 연구에서는 첫 번째 방법을 활용

하여 데이터를 처리하였다. 또한, 2014년과 2018

년 조사의 경우 중요도가 높을수록 낮은 점수로 응

답하게 되어 있으나 낮은 점수를 중요한 목적으로 

해석하는 것은 합리적이지 않다고 판단하였다. 따라

서 본 연구에서는 중요도 “높음” 3점, “보통” 2점, 

“낮음”, 1점, “중요하지 않음”을 0점으로 변환하여 

분석하였다.

3.3 분석 결과

본 연구에서는 서비스 기업의 혁신 유형 변화를 

분석하기 위하여 3개 시점(2014년, 2016년, 2018

년)에 대한 군집분석을 수행하였다. 구체적으로, 먼

저 가장 최근 자료인 2018년 자료를 이용하여 서비

스 기업의 혁신 유형에 대한 군집분석을 수행하였다. 

그 결과 도출된 군집분석의 판별함수를 이용하여 

2014년과 2016년 서비스 기업의 혁신 유형을 분류

하였다. 이러한 과정을 통해 동일한 기준을 적용하

여 군집을 분류할 수 있다. 

앞에서 언급하였듯이, 본 연구에서는 2단계 군집

의사결정영역 항목

시장

∙ 서비스상품 다양화

∙ 진부해진 기존 서비스상품/프로세스 대체

∙ 신규시장 개척 또는 시장점유율 확대

∙ 서비스상품의 품질 개선

프로세스
∙ 서비스상품 생산 유연성 개선

∙ 서비스상품 생산능력 증대

조직

∙ 인건비 절감

∙ 원재료 및 에너지비용 절감

∙ 환경 악영향 개선

∙ 근로자의 작업환경 또는 안전성 개선

<Table 5> 서비스상품 혁신 및 프로세스혁신의 주요 목적
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분석을 활용한다. 첫 번째 단계에서는 적절한 군집 

수를 도출하고, 두 번째 단계에서는 첫 번째 단계에

서 도출된 군집 수를 기준으로 각 자료(서비스 기업)

를 군집에 할당하는 과정을 수행한다. Ward 방법을 

이용하여 적절한 군집 수를 결정하는 과정은 <Table 

6>과 같다. 표에서 군집이 형성되는 단계별로 결합 군

집에 나타난 번호는 분석 대상이 되는 591개 기업을 

순서대로 나타낸 것이다. 그리고 계수는 군집화 과

정에서 나타난 군집 내의 이질성(Heterogeneity) 

정도를 나타내며, 단계가 진행될수록 증가한다. 단

계가 590번째까지 진행되는 것은 분석 대상 기업의 

수가 591개이기 때문이다. <Table 6>과 같이 제시

된 결과에서 군집 수를 결정할 때는 계수가 가장 급

격히 증가하는 바로 전 단계에서 분류된 군집을 최

종적인 군집 수로 결정한다. 표에서는 589 → 590

단계(군집 수 1→2)에서 계수의 증가 폭이 가장 크

게 나타났기 때문에 군집 수를 2개로 결정할 수 있

다. 그러나 일반적으로 마지막 분류단계에서 계수가 

급격히 증가하기 때문에 이를 고려하여 그 전 단계

에서 분류된 군집 수를 최종적인 군집 수로 결정하

게 된다(Ro et al. 2017). 따라서 본 연구에서는 

최적의 군집 수를 3개로 결정하였다. 이러한 결과는 

<Figure 1>과 같이 군집분석 결과를 쉽게 보여주는 

덴드로그램(Dendrogram)을 통해서도 확인할 수 

있다.

다음으로, Ward 방법을 통해 도출된 군집 수

(K=3)를 조건으로 K-means 방법을 활용하여 군

집분석을 수행하였으며, 그 결과는 <Table 7>과 같

다. 표에서 군집 중심값이 3에 가까울수록 해당 문

항의 중요도가 ‘높음’으로, 0에 가까울수록 ‘중요하지 

않다’로 해석된다. <Table 7>을 통해 나타난 각 군

집별 특징과 시사점을 정리하면 다음과 같다. 

첫째, 군집별 중요도가 높은 항목들과 이들이 속

해있는 영역이 서로 다르다. 군집 1은 서비스 상품

의 품질 개선, 근로자의 작업환경 또는 안전성 개선, 

원재료 및 에너지비용 절감, 신규시장 개척 또는 시

장 점유율 확대가 중요도의 상위 4개 항목으로 분석

되었다(시장 2개, 조직 2개). 군집 2는 서비스상품 

다양화, 서비스상품의 품질개선, 신규시장 개척 또

는 시장점유율 확대, 진부해진 기존 서비스상품/프

단계
결합 군집

계수
처음 나타나는 군집의 단계

다음 단계
군집 1 군집 2 군집 1 군집 2

586 3 5 2282.279 583 582 590

587 1 2 2482.906 584 573 589

588 12 17 2721.842 581 585 589

589 1 12 3370.047 587 588 590

590 1 3 4767.482 589 586 0

군집의 수 계수 계수의 변화량 계수의 변화율(%)

4 2482.906 238.936 9.62%

3 2721.842 648.205 23.81%

2 3370.047 1397.435 41.47%

1 4767.482 　 　 

<Table 6> 군집화 일정표 (2018년 자료 기준)
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로세스 대체가 상위 4개 항목으로 분석되었다(시장 

4개). 군집 3은 서비스상품 품질개선, 근로자의 작

업환경 또는 안전성 개선, 인건비 절감, 원재료 및 

에너지비용 절감이 상위 4개 항목이다(시장 1개, 조

직 3개). 따라서 군집 1과 군집 3은 시장과 조직 영

역에서 중요도가 높은 항목으로 1개 이상 인식하고 

있으나, 군집 2는 시장 영역의 모든 항목이 가장 중

요하다고 인식하는 기업들이 속해 있었다. 또한, 모

구분
군집 1 군집 2 군집 3

F-value
(내부집중형) (시장집중형) (기회탐색형)

서비스상품 다양화 0.90 2.70 2.23 .000

진부해진 기존 서비스상품/프로세스 대체 0.84 2.64 2.45 .000

신규시장 개척 또는 시장점유율 확대 1.34 2.65 2.63 .000

서비스상품의 품질 개선 1.76 2.69 2.76 .000

서비스상품 생산 유연성 개선 0.71 1.42 2.29 .000

서비스상품 생산능력(캐파) 증대 0.70 1.06 2.14 .000

인건비 절감 1.30 1.07 2.65 .000

원재료 및 에너지비용 절감 1.62 0.96 2.64 .000

환경 악영향 개선 1.24 0.95 2.28 .000

근로자의 작업환경 또는 안전성 개선 1.69 1.09 2.66 .000

군집내 기업체 수(개) 117 108 366

비율(%) 19.8% 18.3% 61.9%

<Table 7> 최종 군집중심 (2018년)

<Figure 1> 혁신 유형별 현황
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든 군집에서 프로세스 영역의 중요도는 가장 낮게 

인식하고 있었다. 

둘째, 각 군집의 중요도 가중치 통계량에 차이를 

보인다. 군집 1의 평균 중요도는 1.08, 영역별 평균 

중요도는 시장 1.21, 프로세스 0.71, 조직 1.46, 

영역별 평균 중요도의 최대값에서 최소값을 뺀 편차

는 0.76으로 분석되었다. 군집 2의 평균 중요도는 

1.64, 영역별 평균 중요도는 각각 2.67, 1.24, 

1.02, 그리고 편차는 1.65로 분석되었다. 군집 3의 

평균 중요도는 2.43, 영역별 평균 중요도는 각각 

2.52. 2.22, 2.56, 그리고 편차는 0.34로 분석되

었다. 군집 1은 평균 중요도가 다른 군집과 비교하

여 가장 낮았고, 군집 내에서는 조직 영역에서 혁신

의 중요도가 가장 높았다. 군집 2는 평균 중요도가 

다른 군집과 비교하여 중간 수준이나, 군집 내에서 

영역별 혁신의 중요도 편차가 가장 큰 것으로 나타

났다. 특히, 시장 영역의 중요도가 다른 영역 중요도

의 2배 이상으로 분석되었다. 군집 3은 평균 중요도

가 가장 높고 중요도 편차도 가장 적어, 모든 영역과 

항목에서 혁신의 중요성을 보통 이상으로 인식하는 

기업들이 포함되었다. 

셋째, 본 연구에서는 각 군집의 특징과 명칭을 다

음과 같이 정리 및 제안한다. 군집 1은 전반적으로 

혁신의 중요성을 크게 인식하지 않으나, 조직 내부

의 혁신 역량 제고에 관심을 갖고 있는 기업들이 속

한 군집이므로, ｢내부집중형｣ 군집으로 명명하고자 

한다. 군집 2는 시장과 관련된 혁신 항목들의 역량 

제고에 집중하는 기업들이 포함된 것으로 분석되어, 

｢시장집중형｣ 군집으로 부르고자 한다. 군집 3은 기

업의 모든 영역에서 전사적으로 혁신을 추구하며 성

장의 기회를 지속적으로 탐색하는 기업들이 포함된 

것으로 해석되어, ｢기회탐색형｣ 군집으로 제안하고

자 한다.

혁신 유형별로 군집화된 기업체 수 및 비율을 기준

으로, 총 591개 업체중 내부집중형은 117개(19.8%), 

시장집중형은 108개(18.3%), 그리고 기회탐색형은 

366개(61.9%)로 기회탐색형 형태의 혁신을 수행하

는 서비스 기업이 가장 많은 것으로 분석되었다. 이

러한 결과를 토대로 2018년에는 국내 많은 서비스 

기업이 시장, 프로세스, 조직 등 전 분야의 개선을 

위하여 서비스상품혁신 및 프로세스혁신을 추진했다

고 말할 수 있다. 

2014년과 2016년 국내 서비스 기업의 혁신 유형을 

분류하기 위하여 2018년 분석결과로 도출된 3가지 

혁신 유형에 대한 판별분석(Discriminant analysis)

을 활용하여 판별규칙을 도출하였다. 판별분석을 위

한 독립변수는 군집분석에 사용된 10개의 변수를 활

용하였으며, 종속변수는 K-means 방법에 의해 도출

된 3개의 혁신 유형을 활용하였다. 그 결과 도출된 

판별율은 <Table 8>과 같다. 즉, 함수 1에서 고유값

은 3.193으로 전체 분산의 68.1%만큼 설명력을 가

지고 있으며, 함수 2에서 고유값은 1.499로 전체 분

산의 31.9%만큼 설명력을 가지고 있는 것으로 나

타났다.

한편, <Table 9>는 비표준화된 판별계수를 제시한 

것으로 2개의 판별함수식에 포함된 판별변수에 각 

함수 고유값 분산의 % 누적 % 정준상관계수

1 3.193 68.1 68.1 .873

2 1.499 31.9 100.0 .774

<Table 8> 정준판별함수 결정을 위한 통계량
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변수값을 대입하여 계산한 판별점수는 어떤 혁신 유

형에 포함되는지 여부를 예측하는 데 사용되며, 이

를 통해 2개의 판별함수를 생성할 수 있다. 

측정된 항목으로 판별함수를 통해 도출된 판별점

수를 바탕으로 분류한 2014년 및 2016년 서비스 

기업의 혁신 유형 분류 결과와 <Table 7>에서 제시

한 2018년 결과를 종합하여 정리하면 <Figure 2>

와 같다.

내부집중형 혁신을 수행하는 서비스 기업은 2014

년 65.9%에서 2016년 7.3%로 급격히 감소하였으

나, 기회탐색형 혁신을 수행하는 기업은 2014년 

16.8%에 불과하였으나 2016년에는 71.4%로 급

격히 증가하였고, 2018년에도 61.9%로 2016년보

다 감소하였으나 여전히 높은 수준을 유지하고 있는 

것으로 분석되었다. 시장집중형 혁신을 수행하는 기

업은 2014년부터 2018년까지 큰 폭의 증가나 감소 

없이 일정 수준을 유지하고 있다는 것을 알 수 있다. 

2014년 국내 서비스 기업들이 추구하는 혁신의 목

적은 주로 인건비 절감, 원재료 및 에너지비용 절감, 

환경 악영향 개선, 근로자의 작업환경 또는 안전성 

개선 등과 같은 조직 내부와 관련된 분야에 초점이 

맞춰져 있었다. 그러나 시간이 흐름에 따라 서비스 

기업이 추구하는 혁신의 목적이 시장, 프로세스, 조

직 등 전 차원을 개선하기 위한 것으로 변화하였다. 

그리고 이러한 변화가 나타난 요인은 당시에 유행했

던 경영혁신 기법에 의한 것으로 해석할 수 있다. 

2010년대 초반에는 제조업을 중심으로 생산성을 높

이기 위한 다양한 경영혁신 기법이 도입되던 시기였

다. 많은 기업이 6시그마, 카이젠(Kaizen), 리스트

럭처링(Restructuring) 등과 같은 경영혁신 기법을 

적용하였다. 그러나 이러한 경영혁신 기법들은 투입 

관점에서 불필요한 낭비는 제거하고 산출을 최대화하

는 데 관심이 있었다. 따라서 시장이나 프로세스보다

는 투입을 최소화하기 위한 조직 차원의 혁신을 중요

한 요소로 생각했을 것이며, 이러한 노력들로 인하

여 2014년에는 내부집중형 혁신을 수행하는 기업이 

많은 것으로 판단된다. 

반면, 2014년에 16.8%에 불과했던 기회탐색형 

혁신 유형이 2016년에 급증하는 경향은 정부의 정

책과 관련성이 있는 것으로 해석될 수 있다. 정부는 

의사결정영역 항목 함수1 함수2

시장

서비스상품 다양화 var1  -.109   .637

진부해진 기존 서비스상품/프로세스 대체 var2   .442   .654

신규시장 개척 또는 시장점유율 확대 var3   .347   .397

서비스상품의 품질 개선 var4   .293   .538

프로세스
서비스상품 생산 유연성 개선 var5   .302   .062

서비스상품 생산능력(캐파) 증대 var6   .454  -.272

조직

인건비 절감 var7   .658  -.217

원재료 및 에너지비용 절감 var8   .280  -.564

환경 악영향 개선 var9   .215  -.215

근로자의 작업환경 또는 안전성 개선 var10   .314  -.192

상수 -6.663 -2.226

<Table 9> 비표준화된 정준판별함수 계수
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2016년 “연구개발서비스 활성화 방안”, 2017년에

는 “서비스 R&D 중장기 추진전략 및 투자계획” 등

을 수립해 서비스 기업에 R&D를 위한 자금뿐만 아

니라 조직혁신을 위한 정부 지원금을 제공하였다. 

또한, 서비스산업에 있어 IT 기술의 비약적인 발전

에 따라 개방형 혁신(Open innovation), 사용자 

혁신(User innovation) 등과 같은 새로운 혁신 현

상이 등장함으로써 서비스 산업에서 중요하게 생각하

지 않았던 기술적 혁신을 강조하게 되었고, 새로운 

시장 개척과 다른 시장 및 산업으로 진입하기 위한 

서비스산업의 혁신 활동이 강조되었다고 생각된다. 

2000년대 후반 및 2010년대 초반 서비스 기업의 

혁신 활동 및 서비스 R&D의 특징을 연구한 국내 

연구를 살펴보면 Jang et al.(2009)은 서비스 산

업에서 전통적인 기술혁신보다 비기술적 혁신이 더 

큰 역할을 수행한다고 하였다. 또한, Kim and Ryu 

(2011)는 서비스 혁신을 이루는 자원으로 기술자원 

보다 인적자원, 마케팅자원 등 비기술적 혁신의 자

원이 더 중요하게 다루어진다고 하였다. 

하지만 정부 정책 및 새로운 혁신 현상의 등장은 

서비스상품 및 프로세스혁신에 관심이 없던 서비스 

기업에 기술혁신에 대한 중요성을 부각하는 계기가 

되었다. 특히, 정부의 서비스 R&D 투자 정책은 자

본이 부족하여 서비스상품 및 프로세스 혁신에 접근

하지 못하였던 중소기업에게 접근할 기회를 부여하

였다. 하지만 이러한 기술혁신에 대한 중요성이 부

각되었음에도 불구하고 서비스 혁신에 있어 비기술

적혁신의 중요성은 감소하지 않았기 때문에 시장, 

유형별 기업체 수 내부집중형 시장집중형 기회탐색형 합계(개)

2014 145 38 37 220

2016 72 211 708 991

2018 117 108 366 591

계 334 357 1,111

<Figure 2> 혁신 유형별 현황
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프로세스, 조직 등 전 차원의 혁신에 중요성을 강조

하는 기회탐색형 혁신 유형이 많이 증가하였다고 판

단된다.

Ⅳ. 혁신 활동 유형별 특성 분석

서비스 기업의 혁신 활동 연구에서는 활동의 유형

을 분류하는 것과 함께 각 유형별 특성을 살펴보는 

것도 필요하다고 판단된다. 따라서 본 장에서는 앞

에서 분류한 국내 서비스 기업의 혁신 활동 유형별

로 어떤 특성들이 있는지 분석하고자 한다. 혁신 활

동 유형에 따른 특성은 혁신을 위한 투입 활동, 과정 

활동, 그리고 활동 결과 등 3가지 측면에서 분석하

고, 결과의 통계적 검증을 위하여 일원배치 분산분

석과 교차분석을 활용하였다. 

4.1 투입 활동 측면

서비스 기업의 혁신을 위한 대표적 투입 활동은 

인력과 비용 투입이라고 할 수 있다. 인력과 비용의 

투입은 기업의 R&D 활동에 영향을 미치는 요인으

로 작용할 수 있다. 본 연구에서는 설문조사 자료에

서 상시 종사자 중 연구개발 전담인력 비율6)을 인력

의 투입활동, 혁신 활동에 소요된 비용이 차지하는 

비율7)을 비용의 투입활동으로 정의하여 살펴보았

다. 이들을 구분하여 분석하면 다음과 같다.

첫째, 혁신 유형별 연구개발 전담인력 비율의 차

이는 <Table 10>과 같다. 표에서 각 유형별 n값은 

2014, 2016, 2018년도를 모두 합하여 각 혁신 유

형별 군집에 속하는 기업체 수를 의미한다. 각 유형

에 속하는 기업체 수의 총합은 <Figure 2>에서 보는 

바와 같이 각각 334, 357, 1,111개이지만, 여기에서 

제시된 결과에서는 각 활동을 수행하지 않는 기업도 

존재할 수 있으므로, 각 유형별 n값은 <Figure 2>에

서 보인 총합보다 작거나 같은 값을 갖는다. <Table 

10>의 분석 결과에서 살펴볼 수 있듯이, 혁신 유형별 

연구개발 전담인력의 비율은 시장집중형(B), 기회

탐색형(C), 내부집중형(A) 순으로 나타났으나, 통계

적으로 유의미한 차이는 없다고 분석되었다.

둘째, 혁신 유형별 혁신에 소요된 비용의 차이를 

분석하였으며, 그 결과는 <Table 11>과 같다. 소요 

비용의 측면에서 3가지 혁신 유형 모두 내부 R&D

에 가장 많은 투자를 하는 것으로 나타났다. 특히, 

기회탐색형은 전체 비용 중 46.1%를 내부 R&D에 

구분

내부집중형(A)

(n=307)

시장집중형(B)

(n=349)

기회탐색형(C)

(n=1,101) F

평균 표준편차 평균 표준편차 평균 표준편차

연구개발 전담인력 비율 19.0 18.4 22.1 19.5 21.0 18.6 2.29

*p < .05, **p < .01, ***p < 0.001

<Table 10> 혁신 유형별 연구개발 전담인력 비율

6) 2014년, 2016년, 2018년 설문문항 3번 중 상시 종사자 중 연구개발 전담인력 비율 자료를 활용하였음

7) 2014년과 2016년 설문문항 19번, 2018년 설문문항 18번 설문문항으로 한 해 동안 혁신 활동에 소요된 비용과, 각각의 혁신 활동
에 소요된 비용이 차지하는 비율 자료 혁신 활동에 소요된 비용이 차지하는 비율 자료를 활용하였음
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투자할 정도로 내부 R&D가 중요한 역할을 하고 있

다. 반면, 3가지 혁신 유형 모두 외부 R&D 및 외

부 지식 구매 비중은 낮은 것으로 분석되어, 서비스 

기업들이 혁신을 수행함에 있어 자체적인 노력에 비

중을 두는 것으로 판단된다. 

한편, 내부집중형(A)은 혁신의 주요 목적이 인건

비 절감, 원재료 및 에너지비용 절감, 환경 악영향 

개선 및 근로자의 작업환경 또는 안전성 개선에 있

으므로, 목적과 관련이 있는 항목에 대한 비용(기계, 

장비 및 소프트웨어, 건물 취득 비용) 투자가 높게 

나타났다. 그러나 시장집중형(B)과 기회탐색형(C)

은 혁신의 목적이 시장 또는 시장, 프로세스 및 조직

에 있는 만큼 기타 활동(디자인, 직무훈련, 마케팅 

등)에 많은 투자를 하고 있는 것으로 나타났다.

4.2 과정 활동 측면

혁신을 위한 과정 활동은 혁신 결과를 도출하기 

위한 중간 과정으로, 어떠한 과정을 거쳤는지에 따

라 혁신 활동의 결과가 크게 달라질 수 있다. 본 연

구에서는 혁신 결과에 영향을 미칠 수 있는 과정 활

동에 대한 설문 조사 자료로 서비스 상품 및 프로세

스 혁신을 위해 활용한 혁신 활동과 서비스 상품 및 

프로세스 혁신을 위해 활용한 정보원천 및 협력활동 

자료를 활용한다.

첫째, 혁신 유형별 서비스 상품 및 프로세스 혁신

을 위해 활용한 혁신 활동의 차이를 분석하였으며, 

그 결과는 <Table 12>와 같다. 분석결과, 내부집중

형(A)의 혁신 활동은 시장집중형(B) 및 기회탐색형

(C)의 혁신 활동과 차이가 있으며, 시장집중형(B)

과 기회탐색형(C)은 유사한 형태의 혁신 활동을 하

는 것으로 나타났다. 

구체적으로, 내부집중형(A) 기업들은 내부 R&D

와 기계, 장비, 소프트웨어, 건물 취득의 혁신 활동

을 수행한다는 응답 비율이 50% 이상으로 나타났

고, 나머지 혁신 활동들은 수행하지 않는다는 응답 

비율이 50% 이상으로 나타나고 있다. 즉, 내부집중

형(A) 기업들은 내부 R&D와 물적자원 취득을 통

한 혁신 활동을 수행하는 것이며, 이는 앞에서 제시

한 혁신 소요 비용의 분석결과와 유사한 것으로 판

단된다. 반면, 시장집중형(B)과 기회탐색형(C) 기업

들은 내부 R&D, 직무훈련, 시장출시, 그 외 혁신 

구분

내부집중형(A)

(n=307)

시장집중형(B)

(n=349)

기회탐색형(C)

(n=1,101) F

평균 표준편차 평균 표준편차 평균 표준편차

내부 R&D 비용 비중 36.7 40.8 39.9 38.0 46.1 32.6 10.97***

외부 R&D 비용 비중 2.4 11.0  2.6 12.6  2.7  9.5  0.12

기계, 장비 및 소프트웨어, 

건물 취득 비용 비중
33.8 40.7 19.0 29.6 12.9 22.8 70.57***

외부 지식 구매 비중 4.3 16.2  1.2 4.2  1.8  6.8 12.65***

기타 활동 비중

(디자인, 직무훈련, 마케팅 등)
22.8 32.8 37.3 35.4 36.5 32.1 24.51***

*p < .05, **p < .01, ***p < 0.001

<Table 11> 혁신 유형별 혁신 소요 비용 차이
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활동을 수행한다는 응답이 50% 이상을 차지하였다. 

여기서, 주목할 점은 시장집중형(B) 기업들의 기

계, 장비, 소프트웨어, 건물 취득의 혁신 활동을 내

용이다. 시장집중형(B) 기업들의 50.7%가 기계, 

장비, 소프트웨어, 건물 취득의 혁신 활동을 수행하

지만, 이를 위한 비용투자는 19.0%로 적은 수준인 

것으로 나타났다(<Table 11> 참조). 따라서 시장집

중형 기업들은 적은 비용 투자로 혁신에 활용되는 

물적자원을 취득하려고 노력하는 것으로 보인다. 또

한, 3가지 모든 혁신 유형의 기업들은 공동 R&D, 

외부 R&D, 외부지식 구매 등과 같은 외부 연계형 

혁신 활동을 소극적으로 추진(예라는 응답이 16% 

미만)하고 있었다. 

둘째, 서비스 상품 및 프로세스를 위해 활용한 정

보원천 및 협력활동에 대한 중요도 차이를 분석한 

결과는 <Table 13>과 같다. 표의 평균값은 3점에 

가까울수록 중요도가 높은 것으로 해석한다. 내부집

중형(A) 기업들은 혁신을 위한 정보 및 협력활동이 

크게 중요하지 않다고 인식하였다. 반면, 시장집중

형(B) 기업들은 기업의 내부 정보 및 기업과 밀접한 

관계가 있는 정보(예, 귀사 또는 귀사 그룹(계열사) 

내부, 민간부문 수요기업 및 고객, 동일산업 내 경쟁

구분

내부집중형(A)

(n=334)

시장집중형(B)

(n=357)

기회탐색형(C)

(n=1,101) 

빈도 비율(%) 빈도 비율(%) 빈도 비율(%)

내부 R&D
예 194 58.0 240 67.2 931 83.9

110.04***
아니오 140 41.9 117 32.8 180 16.2

공동 R&D
예 39 11.7 37 10.4 171 15.4

7.20***
아니오 295 88.3 320 89.6 940 84.6

외부 R&D
예 30 8.9  23  6.4 123 11.8

6.85*
아니오 304 91.0 334 93.5 988 88.9

기계, 장비, 소프트웨어 

건물 취득

예 200 59.9 181 50.7 500 45.0
23.33***

아니오 134 40.1 176 49.3 611 55.0

외부지식 구매
예  52 15.6  48 13.4 159 14.3

0.64
아니오 282 84.4 309 86.6 952 85.6

직무훈련
예 132 39.5 255 71.4 837 75.3

153.71***
아니오 202 60.4 102 28.6 274 24.7

시장 출시
예 100 29.9 193 54.0 643 57.8

81.08***
아니오 234 70.0 164 45.9 468 42.1

디자인
예 80 23.9 106 29.6 462 41.5

42.26***
아니오 254 76.0 251 70.3 649 58.4

그 외 활동
예 100 32.9 205 57.4 702 63.1

95.77***
아니오 224 67.0 152 42.5 409 36.8

*p < .05, **p < .01, ***p < 0.001

<Table 12> 혁신 유형별 혁신 활동의 차이
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자 및 타기업 등)에 대한 중요도를 보통 이상이라 

응답하였으나 외부로부터 획득하는 정보(예, 민간 

서비스업체, 대학 및 기타 고등교육기관, 정부 연구

소 및 공공연구소 등)의 중요도는 낮다고 응답하였

다. 그리고 기회탐색형(C) 기업들은 기업의 이해관

계자 집단과의 정보 중요도가 보통 이상이라고 판단

하였으나, 이해관계자를 벗어난 집단의 정보 중요도

는 낮은 수준으로 인식하고 있었다. 

4.3 활동결과 측면

마지막으로, 본 연구에서는 혁신 유형별 혁신 활

동의 결과가 어떻게 차이를 보이는지 살펴보았다. 

이러한 분석은 혁신 활동을 수행하는 국내 서비스 

기업들의 미래 방향성을 제시하는데 도움을 줄 수 

있을 것으로 판단된다. 혁신 활동의 결과는 서비스

상품의 시장 출시 여부, 프로세스혁신의 도입 여부, 

그리고 특허 출원 수 자료를 활용하였고, 이들의 분

석결과는 각각 <Table 14>부터 <Table 16>까지 

제시되어 있다. 

첫째, 혁신적 서비스상품의 시장 출시 여부에 따

른 분석 결과는 다음과 같다. 상품의 시장 출시는 기

존 서비스상품과 완전히 다른 신(新) 서비스 상품을 

출시했는지, 그리고 기존 서비스상품에 비해 크게 

개선된 서비스상품을 출시했는지로 구분하여 분석하

였다. 기존 서비스상품과 완전히 다른 신(新) 서비

스 상품 출시한 비율은 내부집중형(A)이 가장 높았

고, 기존 서비스상품에 비해 크게 개선된 서비스상

품 출시 비율은 기회탐색형(C)이 가장 높은 것으로 

나타났다. 기회탐색형(C) 기업들은 시장, 프로세스, 

구분

내부집중형(A)

(n=307)

시장집중형(B)

(n=349)

기회탐색형(C)

(n=1,101) F

평균 표준편차 평균 표준편차 평균 표준편차

귀사 또는 귀사 

그룹(계열사) 내부
1.4 1.2 2.1 1.0 2.6 0.7 236.11***

공급업체

(원료, 부품, 소프트웨어)
0.8 1.1 1.8 0.9 2.4 0.7 452.31***

민간부문 수요기업 및 고객 1.2 1.2 2.1 0.9 2.3 0.8 179.79***

공공부문 수요기업 및 고객 0.6 1.0 1.6 1.0 2.0 0.9 270.62***

동일산업 내 경쟁자 및 타기업 1.1 1.1 2.1 0.9 2.3 0.8 215.50***

민간 서비스업체

(컨설팅, 커머셜랩)
0.5 0.8 1.4 0.8 1.6 0.8 219.52***

대학 및 기타 고등교육기관 0.3 0.7 1.1 0.8 1.4 0.9 187.33***

정부 연구소 및 공공연구소 0.4 0.8 1.1 0.8 1.5 0.9 161.06***

컨퍼런스, 박람회, 전시회 0.5 0.9 1.5 1.0 1.5 1.0 116.86***

전문저널 및 서적 0.5 0.9 1.4 0.9 1.3 0.9 107.52***

협회, 조합 등 외부모임 0.7 0.9 1.4 0.9 1.7 0.9 138.64

*p < .05, **p < .01, ***p < 0.001

<Table 13> 혁신 유형별 혁신혈동의 정보 원천 중요도
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조직 등 모든 측면에서 혁신의 성과를 이루기 위하

여 노력하므로, 기업의 한정된 자원의 효율적 활용 

관점에서 급진적 혁신(Innovation)보다는 점진적 

혁신(Kaizen) 관점의 상품 출시 접근이 이루어지는 

것으로 해석된다. 

둘째, 혁신 활동의 결과로 얻는 프로세스 혁신을 

실제 기업 운영에 도입했는지 살펴보았으며, 그 결과

는 <Table 15>에 제시되어 있다. 분석 결과, 모든 

형태의 프로세스 혁신 기법을 가장 많이 도입한 혁

신 유형은 기회탐색형(C)으로 나타났다. 그러나 프로

세스 혁신 기법을 도입했다는 기업들은 최소 12.5%

에서 최대 42.7%로 설문에 응답한 기업의 과반을 

넘지 않은 것으로 분석되었다. 이를 통해, 국내 서비

스 기업들의 혁신 활동 환류체계는 미흡한 것으로 

판단된다. 즉, 혁신 활동의 성과가 기업에 적극적으

로 도입되어 새로운 혁신의 기반을 마련할 수 있는 

선순환 구조가 구축되어야 할 것으로 생각된다. 

셋째, 혁신 유형별 특허 출원 수의 차이를 분석하

였고, 그 결과는 <Table 16>과 같다. 우선, 국내 서

비스기업들이 다양한 혁신 활동을 수행함에도 불구

하고, 특허 출원의 성과를 거둔 기업들이 많지 않아 

표의 n값이 다른 표와 비교하여 현저히 낮다는 특징

을 갖는다. 특허 출원 수의 관점에서는 기회탐색형

(C) 기업들이 가장 활발한 성과를 보였고, 다음으로 

구분

내부집중형(A)

(n=334)

시장집중형(B)

(n=357)

기회탐색형(C)

(n=1,101) 

빈도 비율(%) 빈도 비율(%) 빈도 비율(%)

완전히 새롭거나 크게 개선된 

생산방법

예  42 12.5  54 15.3 336 30.3
63.10***

아니오 292 87.4 303 84.7 775 69.7

완전히 새롭거나 크게 개선된 

물류, 배송, 분배 방법

예  64 19.1 103 28.5 382 34.3
28.64***

아니오 270 80.8 254 71.1 729 65.6

완전히 새롭거나 크게 개선된 

지원활동

예  96 28.7 148 41.4 475 42.7
21.47***

아니오 238 71.2 209 58.5 636 57.2

*p < .05, **p < .01, ***p < 0.001

<Table 15> 혁신 유형별 프로세스혁신 도입 여부

구분

내부집중형(A)

(n=334)

시장집중형(B)

(n=357)

기회탐색형(C)

(n=1,101) 

빈도 비율(%) 빈도 비율(%) 빈도 비율(%)

기존 서비스상품과 완전히 

다른 신(新)서비스 상품 출시

예 99 29.6 70 19.6 224 20.1
14.80***

아니오 235 70.3 287 80.3 887 79.8

기존 서비스상품에 비해 크게 

개선된 서비스상품 출시

예 211 63.1 239 66.9 776 69.8
 5.50

아니오 123 36.8 118 33.0 335 30.1

*p < .05, **p < .01, ***p < 0.001

<Table 14> 혁신 유형별 서비스상품 시장 출시 여부
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내부집중형(A), 시장집중형(B)의 순으로 분석되었

다. 그러나 혁신 유형별 특허 출원 수의 차이는 통계

적으로 유의하지 않은 것으로 분석되었기 때문에 유

형에 따라 특허 관점의 성과차이를 설명하기는 무리

가 따른다. 다만, 기회탐색형(C) 기업들은 혁신의 

주요 초점이 시장, 프로세스, 조직 등 기업 활동의 

모든 차원이므로, 특허로 출원 가능한 혁신의 성과 

도출이 상대적으로 유리한 것으로 생각된다. 

Ⅴ. 결론 및 추후 연구

본 연구에서는 2단계 군집분석 방법을 활용하여 

국내 서비스 기업의 혁신 활동 유형을 분류하고, 각 

유형별 특징을 분석하였다. 구체적인 연구 결과는 

다음과 같이 정리될 수 있다. 

첫째, 계층적 군집분석 방법인 Ward 방법을 활용

하여 국내 서비스 기업의 혁신 유형을 내부집중형, 

시장집중형, 그리고 기회탐색형 등 3개로 분류하였

다. 내부집중형 서비스 기업은 혁신의 목적이 조직 

내부적 측면이 중요하다고 판단하고, 시장집중형 서

비스 기업은 혁신의 주요 목적이 기업의 시장 확장

이라고 판단하는 기업들이며, 기회탐색형 서비스 기

업은 혁신의 목적이 시장, 프로세스, 조직 등 전 차

원이 중요하다고 판단하는 기업들이 포함되었다. 

둘째, 비계층적 군집분석 방법인 K-means방법을 

활용하여 국내 서비스 기업의 혁신 활동을 3개의 군

집으로 분류하였다. 2014년, 2016년, 2018년 한

국기업혁신조사 자료를 이용하여 국내 서비스 기업

을 분류한 결과, 3가지 혁신 유형에 따른 서비스 기

업 수의 비율은 2014년 65.9%, 17.2%, 16.8%로 

분석되었고, 2016년 7.3%, 21.3%, 71.4%이며, 

2018년 19.8%, 18.3%, 61.9%로 나타났다. 내부

집중형 서비스 기업 수는 감소하였고, 시장집중형 서

비스 기업 수는 유지되었으며, 기회탐색형 서비스 기

업 수는 증가하였다. 기회탐색형 기업의 증가는 정부

의 서비스 혁신 유도 정책과 서비스산업에 적용 가능

한 IT 기술의 비약적인 발전에 따라 다양하고 활발

한 혁신 활동이 가능해졌기 때문이라고 판단된다. 

셋째, 혁신 활동 유형에 따른 특성을 투입, 과정, 

결과의 3가지 측면에서 분석하였다. 투입 활동 측면

에서 3가지 혁신 유형 모두 내부 R&D에 가장 많은 

투자를 하는 것으로 나타났고, 외부 R&D 및 외부 

지식 구매 비중은 낮은 것으로 분석되었다. 과정 활동 

측면에서 시장집중형과 기회탐색형은 유사한 형태의 

혁신 활동을 하는 것으로 나타났고, 내부집중형 혁

신 활동은 이들 두 형태와 다른 혁신 활동을 하는 것

으로 분석되었다. 그리고 활동 결과 측면에서 기존 

서비스상품과 완전히 다른 신(新) 서비스 상품 출시

한 비율은 내부집중형이 가장 높게 나타났고, 기존 

서비스상품에 비해 크게 개선된 서비스상품 출시 비

구분

내부집중형(A)

(n=86)

시장집중형(B)

(n=82)

기회탐색형(C)

(n=369) F

평균 표준편차 평균 표준편차 평균 표준편차

특허 출원 수 6.8 15.9 5.3 6.3 29.8 413.5 0.28

*p < .05, **p < .01, ***p < 0.001

<Table 16> 혁신 유형별 특허 출원 수 차이
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율은 기회탐색형이 가장 높은 것으로 나타났다. 또

한, 모든 형태의 프로세스 혁신 기법을 가장 많이 도

입한 혁신 유형은 기회탐색형으로 나타났으며, 특허 

출원 수의 관점에서는 기회탐색형 기업들이 가장 활

발한 성과를 보였으나, 통계적으로 유의하지 않은 

것으로 분석되었다. 

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있으며, 

이를 보완하는 방향으로 추후 연구를 진행할 예정이

다. 첫째, 혁신유형의 분류 기법을 선택하는 데 있어 

서비스 기업의 특성을 고려하지 못했다는 점이 있

다. 앞에서도 언급하였듯이, 2단계 군집분석은 적절

한 군집 수를 모를 때 최적 군집 수를 도출하고, 이

를 근거로 자료를 군집화하는 일반적 방법이다. 서

비스 기업의 특성을 좀더 면밀하게 파악한다면, 사

용 가능한 군집분석 기법이 확대될 뿐만 아니라 분

석의 정교함을 더할 수 있으리라 판단된다. 둘째, 국

내 서비스 기업의 혁신 유형을 정의할 때, 객관적 근

거를 충분하게 제시하지 못했다는 단점을 갖는다. 

본 연구에서는 <Table 7>의 최종 군집 중심 기준 

하에 상대적으로 높은 값을 갖는 항목이 각 군집의 

주된 목적으로 해석하였다. 추가적인 분석을 통해 

각 혁신 유형의 주된 목적과 유형에 영향을 미치는 

요인에 대한 실증 분석이 가능할 것으로 판단된다. 

셋째, 혁신 유형과 혁신의 투입, 과정, 결과의 교차

적 해석이 충분하지 않았다. 본 논문에서는 혁신의 

각 차원과 유형의 단절적 분석이 이루어졌으므로, 

횡단적․종단적 다차원 분석을 진행하여 보다 많은 

시사점을 제시할 수 있을 것으로 기대된다. 
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