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Ⅰ. 서론

디지털 서비스화(Digital Servitization, DS)는 산업 기업의 두 가지 전략적 움

직임, 디지털화와 서비스화의 교집합으로(Hsuan et al., 2021; Sjödin et al.,

2020), 제조 기업이 디지털 기술을 활용하여 비즈니스 모델을 제품 중심에서 서

비스 중심으로 전환하는 현상으로 정의할 수 있다(Favoretto et al., 2022;

Sklyar et al., 2019; Tronvoll et al., 2020). 서비스화(Vandermerwe & Rada,

1988)가 순수 제품에서 순수 서비스로의 지속적이고 점진적인 이동으로 인식된

것과 달리(Baines et al., 2020; Kowalkowski et al., 2017), DS는 비즈니스 모델

전환을 위한 프로세스, 역량, 제품-서비스 제공의 급진적인 변화와 재구성을 요

구한다(Frank et al., 2019; Paiola & Gebauer, 2020). 이에 따라 DS는 급진적인

비즈니스 모델 혁신을 견인하는 새로운 개념으로 인식되고 있다(Favoretto et

al., 2022; Momeni et al., 2023).

DS가 더 나은 경쟁우위 역량을 제공함에 따라 DS를 통해 매출과 수익 등

재무적인 성과를 창출한 기업을 관찰할 수 있다. 첫째, Trumpf는 사물인터넷

(Internet of Things, IoT)와 클라우드 컴퓨팅(Cloud Computing, CC)을 활용하

여 고객사의 공작기계와 Trumpf 사내 서비스 팀 간 직접 정보 교환 및 분석이

가능하게 함으로써 기계 성능 개선 등 고객 맞춤형 서비스 제공을 통한 매출을

달성하였다(Boehmer et al., 2020; Tian et al., 2021). 또한 Rolls-Royce는 항공

엔진에 대한 IoT 및 빅데이터(Big Data, BD) 분석에 기반을 둔 시간당 사용량

요금제(‘Power-by-the-Hour’)와 예측 유지보수를 도입하여(Chen et al., 2022;

Heinis et al., 2018; Paschou et al., 2020) 고객의 비용 절감에 상응하는 관련

서비스 수익을 달성하였다(Smith, 2013). 마지막으로, BD는 한계비용으로 새로

운 서비스를 개발할 수 있는 기반이 될 수 있을 뿐만 아니라, 수익화도 가능하

다는 점을 확인할 수 있다(Opresnik & Taisch, 2015). 요약하면, 많은 연구에서

기업은 DS를 통해 고객 맞춤화, 데이터 활용, 새로운 수익원을 실현함으로써

경쟁 우위를 창출할 수 있다는 점을 인식하였다(Favoretto et al., 2022;

Gebauer et al., 2021; Markfort et al., 2022).

매출 성장과 경쟁 우위 등 DS가 제공하는 잠재적 이점에도 불구하고, 많은

기업이 디지털화와 서비스화에 내재된 역설로 인해 이러한 이점을 달성하는 데

어려움을 겪고 있는 것으로 나타났다(Brynjolfsson, 1993; Gebauer et al., 2005,
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2021). 첫째, 많은 기업이 디지털 자산 활용의 복잡성, 새로운 역량(거시적 및

미시적 수준)의 요구, 그에 따른 상당한 비용 발생으로 인해 디지털화의 수익성

을 창출하는 데 어려움을 겪는 디지털화의 역설에 직면하였다(Brynjolfsson &

McAfee, 2012; Sjödin, et al., 2020; Volderda et al., 2021). 둘째, 이와 유사하게

서비스 역설은 서비스화를 도입한 기업이 조직 혁신의 부족으로 인해 기대했던

수익을 달성하지 못하고 결과적으로 높은 서비스 제공 비용에 노출될 때 발생

한다(Brax et al., 2021; Gebauer et al., 2005). 이는 DS를 추구하는 기업이 매

출뿐만 아니라 더 높은 수익을 달성하기 위해 두 가지 역설, 즉 디지털 서비스

화 역설에 대처해야 함을 나타낸다(Kolagar et al., 2022; Smania et al., 2022).

그러나 대기업에서도 기대했던 성과를 창출하지 못한 많은 증거를 관찰할 수

있다(Chen et al., 2022; Gebauer et al., 2021; Schroeder et al., 2020).

이러한 증거는 DS와 기업 성과 간의 관계에 대한 정량적인 연구를 요구한다

(Favoretto et al., 2022; Paschou et al., 2020). 그러나 대부분의 연구들은 디지

털화와 서비스화를 별개의 개념으로 인식하고 있으며, 그 관계에 대해서도 다양

한 방식으로 접근하고 있다(Favoretto et al., 2022). 첫째, Vendrell-Herrero 등

(2017)과 Abou-foul 등(2021)은 디지털화를 재무적 성과를 위한 서비스화의 조

력자(선행 요소)로 이해하였다. 둘째, Martín-Peña 등(2020)은 디지털화를 서비

스화와 성과 사이의 매개변수로 제시하였다. 셋째, Kohtamäki 등(2020)은 디지

털화와 서비스화 간의 상호작용 측면에서 디지털화 역설을 극복하기 위한 서비

스화의 매개 역할을 강조하였다. 한편, Bortoluzzi 등(2022)은 디지털화 없는 서

비스화도 가능하지만, 서비스 역설을 해결하기 위해서는 디지털화와의 결합이

필요하다고 설명한다. 따라서 디지털화와 서비스화의 분리하기 보다는 디지털

화와 서비스화를 융합하는 DS 자체를 조사하기 위한 추가 연구가 필요하다

(Favoretto et al., 2022; Shen et al., 2023; Tóth et al., 2022).

DS와 기업 성과에 대한 또 다른 주요 연구 격차는 널리 통용되는 디지털 서

비스 오퍼링(Digital Service Offerings, DSO) 유형이 없다는 점이다(Favoretto

et al., 2022). 대부분의 연구는 여전히 디지털 기술이 오퍼링의 핵심 요소가 아

니라는 서비스화 유형에 의존하고 있다(e.g., Coreynen et al., 2017; Paiola &

Gebauer, 2020). 그러나 많은 연구에서 DS는 가치 창출, 제안, 전달, 포착 등 비

즈니스 모델에 대한 기업의 근본적인 변화를 요구한다고 강조하였다(Coreynen

et al., 2017; Favoretto et al., 2022; Linde et al., 2021; Osterwalder & Pigneur,
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2010; Paiola & Gebauer, 2020).이는 DS의 특성을 반영한 유형론 개발이 필요

하다는 것을 시사한다. 그런 의미에서 다수의 사례연구에 의존한 유형 개발을

넘어 다양한 업종과 규모에 대한 근거를 바탕으로 DS의 특성을 반영한 보다

일반화된 유형이 개발되어야 한다(Raddats et al., 2022). 이 과정에서 기업 간

서비스 오퍼링 채택의 이질성과 기업 역량 관점에서 오퍼링 간의 수익성을 조

사할 필요가 있다.

마지막으로, 연구 맥락과 경계 측면에서 DS에 대한 대부분의 실증연구는 서

비스화를 주도한 유럽 국가와 학자들로부터 나왔다(Paschou et al., 2020;

Suppatvech et al., 2019; Zhang & Banerji, 2017).그러나 연구 결과의 일반화

가능성을 위해서는 다른 서비스화 및 디지털화 국가, 즉 미국(Bloom et al.,

2012; Fang et al., 2008)의 기업 성과에서 DS의 역할에 대해서도 조명해 볼 필

요가 있다. 또한 기존 연구들은 주로 횡단면 및 설문조사 데이터에 의존하여

기업 간 시간 불변 차이와 일반적인 방법 편향에 대한 통제 문제가 제기될 수

있다(cf., Bettiol et al., 2022; Bortoluzzi et al., 2022). 특히 디지털 기술의 급진

적 혁신 특성과 짧은 수명주기를 고려할 때(Berkhout & Hertin, 2004; Chang

et al., 2012) 종단적 관점에서 DS와 기업성과 간의 관계를 조사할 필요가 있다.

이러한 연구 격차를 메우기 위해 본 연구는 광범위한 미국 산업 부문의 기업

연도별 패널 데이터를 기반으로 DS가 기업 수익성에 미치는 영향을 조사하였

다. 구체적으로, 먼저 디지털 기술의 빠른 변화와 빠른 진부화 특성을 고려하여

10-K 연차보고서에 대한 텍스트 분석(Loughran & McDonald, 2011)을 기반으

로 DS 수준을 조작화하였다(Le-Dain et al., 2023; Schreyer, 2000). 또한 DS

선행 사례 연구를 광범위하게 검토하여 7가지 DSO의 유형화를 도출하고 이를

DS-기업 수익성 관계에 적용하였다.

그 결과, DS 수준은 기업의 수익성과 역 U자형 관계를 가진다. 이는 DS가

초기에는 수익성을 높일 수 있지만, 추가적인 DS가 잠재적으로 수익성을 저하

시킬 수 있는 변곡점이 존재할 수 있다는 것을 의미한다. 또한 예방 및 예측

유지보수 서비스와 성능 자문 서비스는 수익성에 유의미한 긍정적 영향을 미치

는 반면, 프로세스 운영 최적화 서비스는 수익성에 부정적으로 유의미한 영향을

미치는 등 DSO에 따라 수익성의 이질성을 관찰하였다. 본 연구는 디지털 서비

스화의 관점에서 DS에 대한 추가 연구의 필요성을 제시하고, 복잡한 DS-성과

관계를 풀어냄으로써 DS 문헌에 기여한다.
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Ⅱ. 이론적 배경 및 가설 설정

1. 서비스화의 디지털 기술과 디지털 서비스화 역설

디지털 서비스화는 새로운 서비스 개발하거나 기존 프로세스를 개선하기

위해 디지털 기술을 사용하여 새로운 디지털 비즈니스 모델을 만드는 것이

다(Paschou et al., 2020; Tóth et al., 2022). 기업은 사물인터넷

(Rymaszewska et al., 2017), 클라우드 컴퓨팅(Stantchev et al., 2015), 빅

데이터(Opresnik & Taisch, 2015) 인공지능(Artificial Intelligence, AI)

(Heinis et al., 2018) 등 4차 산업혁명 기술을 활용하여 효율성과 성능 향

상, 경쟁력 강화, 새로운 수익원 창출, 에너지 감소, 고객과의 관계 강화 등

의 이점을 얻을 수 있다(Baines & Lightfoot, 2014; Favoretto et al., 2022;

Grubic, 2018; Opazo-Basáez et al., 2022; Paschou et al., 2020). 그러나

DS를 진행하는 과정은 다양한 폭과 깊이의 디지털 기술 구현을 필요로 하

며, 결국 다양한 수준의 복잡성으로 이어진다(Frank et al., 2019; Tóth et

al., 2022). 이는 DS가 점진적으로 이루어질 뿐만 아니라, 디지털 기술이 기

업의 자원과 역량, 조직 구조, 네트워크를 재구성할 때 급진적으로 나타남

을 시사한다(Coreynen et al., 2020; Kowalkowski & Ulaga, 2017; Porter

& Heppelmann, 2014; Raddats et al., 2022; Tian et al., 2021). Porter와

Heppelmann(2014)는 스마트 제품을 모니터링, 제어, 최적화 및 자율성의

네 가지 영역으로 구분하였다. 각 단계는 이전 단계를 기반으로 구성되며,

단계가 진행될수록 다양한 기술이 함께 사용되면서 기업의 비즈니스 모델

에 주요한 변화를 일으킨다(Coreynen et al., 2020; Porter & Heppelmann,

2014; Raddats et al., 2022). 또한 DS는 기업 내부의 변화뿐만 아니라 기

업이 속한 산업의 구조를 바꾸기도 한다(Porter & Heppelmann, 2014). 제

품 사용 데이터는 고객의 전환비용을 높이고 유통업자에 대한 의존성을 낮

출 수 있지만, 한편으로는 제품 성능에 대한 높은 이해도를 가진 고객의

협상력이 높아질 수 있다(Porter & Heppelmann, 2014).

디지털화가 효율성을 향상시키는 것은 자명하나, 동시에 고도화된 서비

스를 감당하기 위한 서비스 비용도 증가한다(Porter & Heppelmann, 2014;
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Sjödin et al., 2020). 기업은 기업 내외부의 급진적인 변화를 겪으며 기술

성 몰두, 가치 전달 실패, 과도한 표준화 또는 맞춤화, 자기 잠식 등의 덫

에 빠질 수 있다(Linde et al., 2021; Paiola & Gebauer, 2020). 이러한 현상

은 디지털화 역설과 서비스화 역설을 설명한다. 성공적인 디지털화를 위해

서는 새 디지털 기술뿐만 아니라 기술 외 조직적, 재정적, 인적 역량 및 그

에 대한 투자가 필요하다(Kohtamäki, Parida, et al., 2020). 하지만 위 조건

들이 부합하지 않을 때, 비용이 급증하는 반면 디지털화를 통한 가치 창출

이나 투자 회수에 어려움을 겪게 되는 디지털화 역설이 나타난다(Gebauer

et al., 2021; Kohtamäki, Parida, et al., 2020; Linde et al., 2021; Raddats

et al., 2022; Sjödin et al., 2020). 서비스화 역설은 서비스 확장에 따른 수

익을 창출하지 못할 때 발생하는 재정적 역설(Gebauer et al., 2005)과 조

직의 경직성으로 실패할 위험이 증가하는 조직적 역설을 특징으로 가진다

(Brax, 2005; Brax et al., 2021). DS는 디지털화와 서비스화의 융합으로 각

각의 역설이 동시에 발생할 수 있다. 이에 따라 DS 역설에 대한 고찰이

필요하나 기존 연구는 주로 단일 관점에서 역설을 제시하여 연구 격차가

발생한다. 그러므로 본 연구에서는 디지털화와 서비스화 역설의 동시 발생

이 기업 성과에 미치는 영향을 분석하고자 한다.

DS 역설은 조직 내 또는 조직 간 긴장에서 비롯한다. 긴장은 조직 내

또는 조직 간의 공존, 모순, 상호 관련된 차이로 상충되는 관점이나 의도를

반영한다(Fang et al., 2008; Öberg et al., 2020; Tóth et al., 2022). 먼저,

조직 내 긴장은 조직 내부의 개인 또는 팀, 부서 간의 관계에서 발생한다

(Bengtsson & Raza-Ullah, 2016; Dmitrijeva et al., 2022; Gnyawali et al.,

2016; Raza-Ullah et al., 2014). 첫 번째 원인은 이중 비즈니스 모델에서의

긴장이다(Visnjic et al., 2021). DS는 새로운 디지털 비즈니스 구축과 기존

서비스 운영의 디지털화 사이의 균형을 의식해야 한다(Tóth et al., 2022).

그러나 모순되는 요소를 가진 두 가지 전략을 동시에 채택하려면 조직의

점진적 단계와 급진적 변화를 동기화해야 한다(Dmitrijeva et al., 2022). 예

를 들어, 비즈니스 정체성(제품 vs. 서비스; 제품 중심 vs. 디지털 중심),

조직 구조(분리 vs. 통합), 또는 프로세스 방식(상향식 vs 하향식; 로컬 vs.

글로벌)에서 갈등이 발생한다(Dmitrijeva et al., 2022; Kohtamäki et al.,

2019). 이 과정에서 서비스, 기술, 디지털 능력을 가진 인력이 필요하며
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(Tronvoll et al., 2020), 백엔드·프론트엔드 역량 개발, 디지털 시스템 운영

유지관리 비용 등 예상하지 못한 비용이 증가할 수 있다(Sjödin et al.,

2020). 즉, DS로 얻는 실질적인 절약이 투자비용을 하회하면 수익성의 덫

에 빠지게 된다(Gebauer et al., 2021). 두번째로, 맞춤화 정도가 조직 내

긴장을 유발한다. 맞춤화와 표준화 간에는 양립하기 어려운 긴장이 존재한

다. 각각의 맞춤화 정도는 비즈니스 모델의 효과(가치 창출)와 효율성(가치

포착)을 달성하는데 중요한 역할을 한다(Kohtamäki, Einola, et al., 2020;

Kohtamäki et al., 2019). 그러나 특정 고객을 위한 솔루션은 다른 고객에

게 적용하기 어렵고, 표준화는 세부적인 고객 니즈를 충족하지 못하는 상

황이 발생한다(Sjödin et al., 2020). 마지막으로, 새로운 수익원이나 비즈니

스 모델 개발이 기존 수익을 대체하는 자기잠식이 일어날 수 있다

(Gebauer et al., 2020; Linde et al., 2021; Sjödin et al., 2019). 구독이나 사

용당 지불은 기존의 수익원인 제품 또는 서비스 판매를 대체할 수 있다

(Linde et al., 2021). 일례로 서비스 품질의 향상은 신제품 판매를 감소시

키고, 성능 최적화는 고장을 줄여 부품 판매와 추가 유지보수를 줄인다

(Oliva & Kallenberg, 2003; Sjödin et al., 2020).

다음으로, 조직 간 긴장은 고객, 공급자 및 이해관계자 등 네트워크 참여

자 사이에서 일어난다(Galvani & Bocconcelli, 2022; Tóth et al., 2022). 공

급자-고객 관계에서의 긴장은 여러 이유에서 발생한다. 복잡한 기술 솔루

션은 투자비용과 적은 실사용 기능으로 인해 고객이 실제로 인식하는 가치

보다 높은 가격으로 책정되어 고객의 지불의사를 감소시킨다(Sjödin et al.,

2020). 가치 인식 차이의 대표적인 예로 원격 모니터링이 있다(Grubic,

2018; Vendrell-Herrero et al., 2017). 원격 모니터링은 원치 않는 고장 및

유지보수를 미연에 방지할 수 있지만, 일어나지 않은 일을 예방했음을 증

명하고 그로부터 발생한 가치를 전달하는 것은 쉽지 않다(Grubic, 2018).

또한 가격 책정에 있어서 가치를 정확히 포착하고 고객을 만족시킬 수 있

는 적절한 측정 지표가 필요하다(Heinis et al., 2018; Linde et al., 2021).

사용량이 적은 고객은 사용 당 지불을 선호하는 반면 사용량이 많은 고객

은 성능 보장을 선호한다(Gebauer et al., 2020). 그러나 단일 방식은 양쪽

고객을 동시에 만족시키기 어렵다(Gebauer et al., 2020). 프리미엄

(Freemium) 서비스의 경우, 기본(무료) 서비스에 기능이 너무 많을 경우
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고객은 프리미엄 서비스로 업그레이드할 필요성을 느끼지 못하는 반면, 기

능이 너무 적으면 업그레이드할 동기가 부족해진다(Gebauer et al., 2020).

결국 이는 가격 책정 과정에서 기회주의적 행동을 발생하는 요인이 된다

(Eggert et al., 2022; Linde et al., 2021). 또한 데이터 공유는 DS의 필수

요소이지만 고객은 프라이버시, 보안, 데이터 도난 등의 이유로 공유를 주

저하게 된다(Eggert et al., 2022; Klein et al., 2017; Paluch & Wunderlich,

2016; Grubic 2014). 몇몇 고객은 기업이 고객 데이터에서 인사이트를 얻을

뿐만 아니라, 사용현황을 파악하고 오용에 대한 책임을 전가하여 이후 협

상에서 유리한 위치를 점할 것이라고 보았다(Eggert et al., 2022).

DS는 고객 외에도 공급자와 유통업체 등 생태계 내 다양한 파트너와의

관계에도 영향을 미친다(Galvani & Bocconcelli, 2022; Vargo & Lusch,

2011; Vendrell-Herrero et al., 2017). 기업 내부 역량만으로는 DS를 이루

기 힘들기 때문에 공급망 참여자와의 협력이 필요하다(Galvani &

Bocconcelli, 2022). 부품 상태 모니터링을 위해서는 핵심 부품업체와 데이

터 공유 및 공동개발이 필요하지만 이는 상호간의 신뢰 없이 이루기 어렵

다(Eggert et al., 2022; Gebauer et al., 2020). 특히 플랫폼 생태계로 변모

하는 경우, 많은 기업들이 생태계 내 소수의 기업만이 경제적인 이익을 얻

는 승자독식 현상을 우려하여 데이터를 교환하기를 꺼려한다(Gebauer et

al., 2020). 다른 한편으로는 일부 기업의 디지털 역량이 부족하여 최적화를

이루기 어려울 수 있다(Chen et al., 2021). 또한 연결된 제품을 통해 기업

은 유통업체 또는 서비스 파트너에 대한 의존도를 줄이거나 탈매개할 수

있지만(Porter & Heppelmann, 2014), 소비자의 데이터에 직접 접근하는 것

은 전속 유통업체와의 갈등을 야기하는 원인이 된다(Paiola & Gebauer,

2020). 마케팅 자원과 역량이 부족할 경우, 유통업체를 넘어 고객과의 직접

적인 관계를 확보하는 것은 제조업체에게 조직적, 문화적 도전이 될 수 있

다(Coreynen et al., 2017; Paiola & Gebauer, 2020). 이를 해소하기 위해서

는 인수 및 전략적 제휴와 같은 여러 노력이 요구된다(Huikkola et al.,

2020). 그 외에도, 기존 공급망 참여자 외의 다양한 외부 기업과의 파트너

쉽이 필요하다(Tronvoll et al., 2020). 현장 서비스 역량을 달성하기 위해

글로벌 네트워크를 구축하고 관련 역량을 개발하는 것이 중요하다

(Huikkola et al., 2020). Tronvoll 등(2020)의 사례는 수학자, 소프트웨어
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개발자, 클라우드 또는 데이터 전문가 등 써드 파티가 참여하여 디지털 서

비스 개발과 확장을 달성할 수 있음을 보여준다. 이러한 기여는 기업의 경

쟁 역량을 크게 강화하지만, 동시에 산업 경계를 모호하게 하고 동적인 환

경을 구성하여 참여자 간의 불균형과 긴장을 발생시킨다(Tóth et al., 2022;

Tronvoll et al., 2020).

종합하면, 디지털 서비스화는 디지털과 서비스의 결합을 통해 제품 및

프로세스 효율성 고취(Kohtamäki et al., 2019; Paschou et al., 2020), 경쟁

우위 확보(Tóth et al., 2022; Tronvoll et al., 2020), 고객과의 긴밀한 관계

구축(Coreynen et al., 2017; Favoretto et al., 2022) 등의 성과를 얻을 수

있다. 그러나 동시에 서비스 비용 증가(Suppatvech et al., 2019; Tóth et

al., 2022), 자기 잠식(Khanra et al., 2021; Sjödin et al., 2020), 조직 구조

또는 문화 변화(Chen et al., 2022; Favoretto et al., 2022; Tronvoll et al.,

2020) 등 조직 내 긴장과 고객(Tóth et al., 2022), 공급자(Galvani &

Bocconcelli, 2022), 유통업체(Paiola & Gebauer, 2020)및 생태계 참여자

(Tronvoll et al., 2020)들 과의 조정 등 조직 간 긴장을 유발한다. 즉, DS

수준이 낮으면 그에 필요한 비용이나 다루어야 할 긴장이 작아 수익성에

긍정적인 영향을 미친다. 하지만 일정 수준을 넘어가면 기술, 서비스, 조직,

프로세스 등에 막대한 투자(Kohtamäki, Parida, et al., 2020)와 생태계에

참여하는 파트너모두와의 관계를 고려할 수 있는 역량이 필요하다. 다시

말해, 비용을 만회할 수 있는 수익을 확보하지 못할 시, 디지털 서비스에

투자하지만 그에 상응하는 수익을 얻지 못하는 디지털 서비스화 역설을 겪

게 된다. 따라서 본 연구는 서비스 수익이 일정 수준에 도달할 때 조직 내

긴장과 조직 간 긴장으로 인해 수익성의 침식이 발생할 수 있다고 가정한

다.

가설 1. 디지털 서비스화와 기업의 성과는 역 U자형 관계이다.

2. 디지털 서비스 오퍼링 유형과 기업의 성과

디지털 서비스화에 대한 관심이 증가함에 따라 다양한 서비스 오퍼링에

대한 제안이 이루어지고 있다(Favoretto et al., 2022; Raddats et al., 2022).
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하지만 이전의 연구는 주로 서비스화의 유형체계(Kwak & Kim, 2016;

Ulaga & Reinartz, 2011)와 디지털 서비스화에 따른 비즈니스 모델 유형화

(Kohtamäki et al., 2019; Suppatvech et al., 2019)에 국한되어 있으며, 디

지털 기술을 활용한 DS 오퍼링 유형과 기업 성과 간의 관계에 관한 고찰

은 그 중요성에도 불구하고 제한적이다(Ardolino et al., 2018; Favoretto et

al., 2022; Gebauer et al., 2020; Pagoropoulos et al., 2017; Raddats et al.,

2022). 정리하자면, 이전의 연구는 주로 서비스화의 디지털 적용과 디지털

화의 서비스 적용에 초점을 맞추어 DS 고유의 특성을 반영한 오퍼링 분류

와 그에 따른 DS-성과 관계를 확인한 시도가 부족하다. 이에 대해

Paschou 등(2020)은 디지털 서비스화 현상에 대한 전체론적이고 상호 연결

된 접근 방식을 채택하고, 디지털 서비스화의 특성이 상호적으로 개발, 강

화되거나 방해되는 방식을 분석해야 한다고 지적하였다. 즉, 이와 같은 연

구 격차를 메우기 위해 ① DS 오퍼링 고유의 유형을 정립하고 ② DS 오

퍼링에 따른 기업의 성과를 확인할 필요가 있다.

이에 따라 본 연구에서는 B2B 기업에 대한 서비스 분류와 사례 연구를

바탕으로 하는 광범위한 체계적 문헌 고찰을 수행하여 DS 오퍼링 유형을

정립하였다. 관련 논문은 디지털 서비스화의 최신 경향을 반영하기 위해

Web of Science(WoS)에서‘Digital Servitization을 기반으로 검색하였다. 4

차 산업혁명 기술(IoT, CC, BD, AI)을 포함하면서 ①SCI 등재 저널 ②

2014년 이후의 논문만을 고려하였다. 식별된 논문을 기반으로 아래 7가지

디지털 서비스 오퍼링을 분류하였다(표 1).
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<표 1> 디지털 서비스 오퍼링 유형
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Basic Remote Service(BRS). 첫 번째로, BRS는 헬프 데스크(Raddats

et al., 2022), 셀프 서비스(Ardolino et al., 2018; Naik et al., 2020; Raddats

et al., 2022) 등 기존 서비스화 맥락에서의 서비스를 포괄한다. 즉, BRS는

완전히 새로운 것을 만드는 것 보다 디지털 기술의 보조를 바탕으로 기존

에 존재하는 서비스 오퍼링을 개선하는데 중점을 둔다(Raddats et al.,

2022). 일례로 실시간 비디오와 센서 데이터 같은 디지털 기술은 헬프데스

크의 서비스 엔지니어가 직접 방문하지 않아도 유선 또는 온라인을 통해

가이드라인을 제공하고 고객이 직접 오류를 해결할 수 있게 도와준다

(Raddats et al., 2022). 그러나 BSR은 DS 개념이 부상하기 이전의 전통적

인 서비스화 문헌에서도 가장 기본적인 서비스로 인지되었다(Brax &

Visintin, 2017; Grubic, 2014; Neely, 2008; Oliva & Kallenberg, 2003). 이

는 디지털 기술의 투입이 서비스 오퍼링을 개선할 수는 있어도 서비스 자

체의 차별화 정도가 낮아 기업 성과에 유의한 결과를 기대하기 어려움을

암시한다.

Customer Business Intelligence Service(CBIS). 두 번째로, CBIS는 고

객의 어플리케이션 또는 웹 포털을 통해 사용자 분석, 이상 알림, 상태 보

고서 등 고객의 사업 활동을 지원하는 활동으로 구성된다(Ardolino et al.,

2018; Hasselblatt et al., 2018; Naik et al., 2020; Wiener et al., 2018). 기

본적인 원격 연결과 데이터 수집을 위해 IoT가 사용된다(Naik et al.,

2020). 일례로, 마모, 예상 수명 주기 등 관련된 사용 데이터에 직접 접근

하여 장비 상태를 평가하고, 이에 대한 월별 보고서를 제공하여 고객이 프

로세스를 개선하는데 도움을 준다(Hasselblatt et al., 2018; Naik et al.,

2020). 기본적으로 표준화된 서비스를 제공하되 고객의 요구에 따라 약간

씩 조정될 수 있다(Hasselblatt et al., 2018).

Remote Monitoring Service(RMS). 세 번째로, RMS는 IoT를 골자로

하여 원격에서 제품 및 프로세스 상태를 모니터링하는 서비스이다

(Ardolino et al., 2018; Boehmer et al., 2020; Grubic, 2014; Raddats et al.,

2022; Sklyar et al., 2019; Tronvoll et al., 2020). IoT 센서가 기계의 로그

를 실시간으로 수집, 전송하고 CC를 통해 원격 서버에 데이터를 저장하여

서비스가 이루어진다(Ardolino et al., 2018). 원격 모니터링을 통해 적시에

유지보수를 받아 고장으로 인한 중단 시간을 감소시키고 가동시간을 극대



- 12 -

화한다(Grubic, 2014; Raddats et al., 2022). 기업은 서비스 비용을 줄이고

수집된 데이터로부터 고객 인사이트를 얻을 수 있다(Grubic, 2018). 그러나

결함이나 고장을 예방하거나 방지함으로써 얻을 수 있는 이익을 계산하는

것은 상당히 도전적이다(Grubic, 2018). 다시 말하자면, RMS가 주는 편익

을 고객에게 충분히 인지시키기 어렵고, 이러한 잠재적 편익과 실현 편익

의 차이는 명확한 가치제안 수립을 방해한다(Grubic, 2018).

위 세 서비스는 Ulaga와 Reinartz(2011)의 관점에서 제품 라이프사이클

서비스(Product Lifecycle Services, PLS)로 분류할 수 있다. PLS는 제품

기능 보장에 초점을 맞추기 때문에 고객은 “반드시 있어야 하는” 서비스로

인식하는 한편 기업은 PLS를 통한 신뢰구축을 서비스 확장을 위한 전제조

건으로 간주한다(Ulaga & Reinartz, 2011). 또한 디지털 서비스의 한계생산

비용은 0으로 수렴하게 되는데, 이로 인해 고객이 서비스에서 창출된 가치

를 인지하지 못하는 결과를 낳을 수 있다(Rifkin, 2014; Vendrell-Herrero

et al., 2017). 이러한 인식은 서비스의 차별화를 방해하고 고객의 지불의사

를 낮추어 높은 수익성을 기대하기 힘들다(Ulaga & Reinartz, 2011). 또한

이와 같은 서비스는 제품의 수명을 증가시켜 기존의 제품이나 서비스 판매

를 대체할 수 있다(Gebauer et al., 2020; Visnjic Kastalli & Van Looy,

2013). 즉, BRS, CBIS, RMS는 서비스를 개선하나, 인식 및 자기잠식 등의

요인으로 인해 기업의 수익성에는 실질적인 기여를 하지 않는다.

가설 2. Basic Remote Service, Customer Business Intelligence Service,

Remote Monitoring Service가 기업의 수익성에 미치는 영향은 유의하지

않다.

Use-oriented Service(UOS). 네번째로 유비쿼터스 센서, 인터넷 속도

및 클라우드 컴퓨팅과 같은 기술 발전은 추적, 과금을 촉진하고, 경우에 따

라 다양한 고객 상황에 걸쳐 더 작고 동적인 사용 증가를 제공한다

(Kavadias et al., 2016; Ladas et al., 2022). 구체적으로, 사용 시간

(Ardolino et al., 2018), 사용량(Heinis et al., 2018; Linde et al., 2021), 이

용에서 얻어지는 결과나(Boehmer et al., 2020; Naik et al., 2020; Sjödin et

al., 2020) 성능(Grubic, 2014; Rymaszewska et al., 2017)에 따른 사용 계

약(Paschou et al., 2020) 또는 가용성을 제공한다(Suppatvech et al., 2019).

이와 같은 서비스를 통해 고객은 제품을 사지 않고도 제품을 사용하고, 사
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용량만큼만 비용을 지불할 수 있다(Sato & Nakashima, 2020). 기업은 중

고 제품을 회수하고 재제조하여 제품 수명 주기 동안 동일 제품을 여러 번

활용할 수 있다(Gebauer et al., 2017; Sundin et al., 2009; Sundin & Bras,

2005).즉, 고객은 비용 절감을 하면서 기업은 보다 안정적인 수익 흐름을

창출 할 수 있다(Ng & Nudurupati, 2010).

사용당 지불과 같은 UOS는 지난 20년 동안 많은 산업에서 널리 채택되

어 왔으며(Crozet & Milet, 2017; Kavadias et al., 2016), 적절한 비용 체제

에서 운용된다면 높은 수익성을 달성할 수 있다(Ladas et al., 2022). UOS

는 수요가 낮은 고객층을 끌어들이는 동인이 된다(Sato & Nakashima,

2020). 그러나 일정 수준 이상의 사용량을 보장받지 못하면 서비스를 통한

이점을 얻기 어렵고, 제공 과정에서의 비용 증가 또는 매출 감소로 인해

기업의 수익성에 부정적인 영향을 미칠 수 있다. 사용량이 높을 것으로 예

측되는 고객은 비용 문제로 서비스 대신 제품 구매를 선택할 가능성이 높

다(Sato & Nakashima, 2020). 이러한 의사결정 과정은 제품의 가격(Ladas

et al., 2022), 시장 상황(Gebauer et al., 2017), 산업의 종류(Agrawal &

Bellos, 2017), 투명성(Glas & Kleemann, 2017; Korkeamäki & Kohtamäki,

2020)과 공정성(Töytäri et al., 2015) 등 구체적인 조건들이 함께 고려된다.

따라서 UOS가 수익성을 보장할 수 있는 범위는 상당히 한정적이고, 그 범

위는 기업의 역량과 환경에 달려있다. 즉, Rolls-Royce와 같은 항공 엔진

이나 사무용품(e.g., Canon의 ‘pay per page’)등의 산업만이 UOS의 잠재력

을 충분히 실현할 가능성이 있다(Agrawal & Bellos, 2017).

가설 3. Use-oriented Service의 제한된 운영 능력은 Use-oriented

Service가 기업의 수익성에 미치는 영향을 부정적으로 완화한다.

Preventive/Predictive Maintenance Service(PMS). PMS는 실시간 데

이터 분석을 바탕으로 장비 상태를 진단하고 예측, 예방 보수 서비스를 제

공한다. 단순한 대응 유지보수 보다 고장을 예측하고 미연에 방지하는 것

에 주안점을 두어 제품 가용성과 성능을 보장한다(Baines et al., 2009;

Grubic, 2018; Mosch et al., 2021; Raddats et al., 2022). 기업은 사전 예방

서비스를 통해 공급망 요구사항과 제품 고장을 더 잘 이해할 수 있다

(Raddats et al., 2022). 검증된 알고리즘은 고객에게 확신을 주어 보다 매

력적인 가치 제안과 추가적인 수익 잠재력을 창출한다(Grubic, 2018;
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Raddats et al., 2022). 이와 같은 서비스는 즉각 대응을 넘어 가용성과 생

산성 향상을 달성하기 위한 자산 효율 서비스(Asset Efficiency Service,

AES)의 범주에 속한다(Ulaga & Reinartz, 2011). PLS와 달리 AES는 기업

의 핵심 재화와 별도로 인지되어 다른 서비스 제품과 별도 판매가 가능하

고, 차별성을 가져 고객이 높은 지불의사를 가진다(Raddats et al., 2022;

Ulaga & Reinartz, 2011).

Performance Advisory Service(PAS). 다섯번째로 PAS는 시스템 성능

최적화, 제품 사용 개선 조언 등 고객의 장비 및 프로세스를 지원하는 컨

설팅 위주의 서비스를 제공한다(Raddats et al., 2022). 여기에는 여러 가지

다양한 기계와 시스템이 포함되어 전 과정에서 데이터를 축적한다

(Kamalaldin et al., 2020). IoT, 클라우드, 빅데이터와 같은 디지털 기술은

어떤 장비가 많이 쓰이는지, 어떻게 하면 더 효율적으로 쓸 수 있는지 파

악하여 자산 효율성을 달성한다(Raddats et al., 2022; Suppatvech et al.,

2019; Ulaga & Reinartz, 2011). 예를 들어, 고객 프로세스에 대한 이해와

수많은 지능형 기계의 연결은 고객의 전반적인 운영 요구 사항을 충족하는

플릿 관리를 가능하게 한다(Favoretto et al., 2022; Lenka et al., 2017). 실

시간 운영 정보는 물류 및 의사 결정 효율성을 향상시키고, 수익 영향을

파악하여 잘못 조정된 성과 목표를 방지할 수 있다(Lenka et al., 2017). 유

사한 제품이 다른 위치에서 어떻게 작동하는지 또는 다른 고객의 제품과

비교하여 제품이 어떻게 작동하는지 확인하여 고객의 운영 성능을 개선할

수 있다(Raddats et al., 2022). PAS는 프로세스 지향적이면서 고객 특화된

서비스를 제공하는 점에서 프로세스 지원 서비스(Process Support Service,

PSS)의 범주에 속한다(Ulaga & Reinartz, 2011). PSS는 고객의 프로세스

에 대한 전적인 책임이나 수행을 요구하지 않는 반면, 기업의 전문성을 기

반으로 한 컨설팅을 통해 차별화를 달성하고 높은 고객 지불의사를 이끌어

낸다(Ulaga & Reinartz, 2011). 이와 같은 서비스는 기업 자체의 디지털 역

량(e.g. 지능적, 연결성, 분석)을 필요로 한다(Lenka et al., 2017).

가설 4. Preventive/predictive Maintenance Services와 Performance

Advisory Service는 기업의 수익성에 긍정적인 영향을 미친다.

Process Operation Optimization Service(POOS). 마지막으로 POOS는

앞서 언급한 디지털 기술을 복합적으로 사용하여 공급사가 고객사를 대신
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하여 고객사의 생산 공정 일부 또는 전체의 성능 최적화를 구현하는 서비

스이다(Linde et al., 2021; Paiola & Gebauer, 2020; Raddats et al., 2022).

이를 통해 공급사는 고객사 공정의 효율 및 처리량 향상과 맞춤형 제품 생

산에서의 가격 경쟁력 확보를 달성함으로써 매출을 발생할 수 있다

(Coreynen et al., 2017; Linde et al., 2021; Turunen et al., 2018), 이를 위

해서는 고객사 또한 공급사에 관련 데이터와 경험, 지식 등을 적극 공유할

필요가 있다(Linde et al., 2021; Turunen et al., 2018). 특히 최근 들어서는

공정 전체의 성능 최적화 요구가 높아짐에 따라 이를 수행하기 위해 고객

사뿐 아니라 혁신 생태계 내 다양한 보완재 기업 (e.g., SW, IoT), 유통업

체, 서비스 중개 기업 등과의 협력이 강화되고 있다 (Kohtamäki et al.,

2022; Paiola & Gebauer, 2020; Sjödin et al., 2020).

그러나 POOS를 제공함으로써 성능을 달성하는 것은 아래의 관점에서

공급사에게 상당히 도전적이다. 먼저 POOS는 상당한 수준의 AI 기술 역

량 확보를 위한 투자와 이를 통해 가치를 창출할 수 있는 비즈니스 모델

혁신을 동시에 요구한다(Abou-Foul et al., 2023; Kamalaldin et al., 2020;

Sjödin et al., 2020). 최적화는 전체적인 관점에서 바라보고 다양한 장비(다

른 공급자 포함)를 공통 디지털 아키텍처로 통합하여 운영상의 비효율성을

식별할 수 있어야 한다(Kamalaldin et al., 2021). 하지만 수집된 데이터를

통합하여 내부 활동을 개선하고 제조 프로세스를 조정하려면 구현의 복잡

성이 증가하고, 디지털 서비스 솔루션을 공정에 통합할 수 있는 연결 역량,

클라우드 컴퓨팅 및 빅데이터와 관련된 분석 역량이 필요하다(Frank et

al., 2019). 또한 부서 간 커뮤니케이션도 중요하며, 이러한 조직적 능력이

부족할 경우 조직 내 긴장이 발생한다(Eggert et al., 2022; González

Chávez et al., 2023). 따라서 POOS를 제대로 활용하기 위해서는 전담 인

력부터 임시 기술 인프라까지 포괄하는 조직 및 기술 자원과 역량 측면에

서 고객별 투자가 요구된다(Grandinetti et al., 2020).

POOS 는 공급망 및 가치 사슬 전반에 걸친 데이터 공유가 필요한 경우

가 많고, 파트너가 상호 목표 및 비즈니스 모델을 합의하는 데 시간과 노

력을 투입하지 않으면 전체 제품군에 지장을 줄 수 있다(González Chávez

et al., 2023; Linde et al., 2021; Polova & Thomas, 2020). 게다가 디지털

서비스와 기존의 ERP 시스템을 통합하는데 수개월 이상의 시간이 걸리며,
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기대치만큼의 결과를 얻지 못할 가능성이 존재한다(González Chávez et

al., 2023). 보다 정교한 서비스를 위해 내부 데이터 외에도 써드 파티 자

원, 외부 데이터, 공개 데이터를 결합해야 하거나(Sjödin et al., 2020), 데이

터 소유권에 대한 합의(González Chávez et al., 2023), 보안 및 윤리 문제

(Frank et al., 2019; Grandinetti et al., 2020) 등 갈등을 유발할 수 있는 요

소가 있다. 다른 한편으로는, 수익은 장비의 소유권이 아닌 성능 결과에 따

라 결정되기 때문에 장비 운영의 책임이 공급자에게 전가되는 경우가 많다

(González Chávez et al., 2023). 위와 같은 상황들로 인해 고객을 넘어선

다양한 이해관계자와의 협력을 전개할 때, 많은 기업들이 기회주의적 행위

로 인한 상당한 거래 비용에 직면할 수 있다(Eggert et al., 2022;

Kohtamäki et al., 2019; Marcon et al., 2022). 이로 인해 현재까지 대부분

의 기업이 POOS의 스케일 업 및 이를 통한 수익 창출에 어려움을 겪고

있다(Sjödin et al., 2020).

요약하면, POOS 제공은 디지털 서비스화에서 조직 내와 조직 간의 긴장

이 가장 중요한 분야로 볼 수 있다. 다시 말해 이 서비스는 DSO 유형 가

운데 디지털 서비스화 역설이 가장 두드러지게 나타나는 서비스라고 할 수

있다. 이에 따라 본 연구는 아래와 같은 가설을 도출한다.

가설 5. Process Operation Optimization Service에 대한 이해관계자 간

의 투자비용 및 거래 비용은 Process Operation Optimization Service가 기

업 수익성에 미치는 긍정적인 영향을 부정적으로 완화한다.

Ⅲ. 연구방법

1. 데이터 수집

본 연구에 사용된 데이터는 미국 제조기업의 연차 보고서와 재무 데이터

를 통합하여 구축하였다. 기존의 DS 실증 연구는 유럽을 중심으로 하는

한계를 지니고 있다(Kolagar et al., 2022; Paschou et al., 2020). 보다 일반

적인 연구를 위해 더 넓은 범위의 제조 기업을 대상으로 한 분석의 필요성

이 제기된다. 이에 따라 본 연구는 미국증권거래위원회(Securities and
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Exchange Commission, SEC)에 상장된 기업을 대상으로 한다(Lee &

Hong, 2016). 또한 Paschou 등(2020)을 기반으로 하여 제조기업의 범위는

‘제조 금속 제품’, ‘산업용 및 상업용 기계 및 컴퓨터 장비’, ‘전자 및 기타

전기 장비 및 부품’, ‘운송 장비’ (SIC 코드 34-37, 하위 부문 131개)로 한

정한다. 세부적으로, 기업의 디지털 서비스화 정도를 측정하기 위해 SEC의

Edgar 시스템에서 1996년부터 2019년까지 각 해의 10-K의 사업개요 텍스

트데이터를 크롤링하였다. 10-K는 4개의 부분으로 구성된 기업의 연례 보

고서로 파트 1의 항목1 기업의 사업 개요는 주요 제품과 서비스를 포함한

회사의 사업에 대한 설명이 기술되어 있다(Cazier & Pfeiffer, 2016;

Hoberg et al., 2010; Hoberg & Phillips, 2016). 기업의 수익성을 분석하기

위한 재무데이터의 수집은 Compustat에서 이루어졌다. 각 데이터를 수집

한 후 각 회사의 연도별 텍스트 데이터와 재무데이터를 연결하여 639개 기

업의 5363개 관측치를 포함한 패널 데이터를 구축하였다.

2. 측정 방법

(1) 디지털 서비스화

본 연구에서는 디지털 서비스화 측정을 디지털 서비스화 강도와 다양성의 관

점에서 조명하였다. 이를 위해 본 연구는 관련한 기존 문헌 리뷰에 기반하여 디

지털 서비스화에 필요한 네 가지 기술(IoT, CC, BD, AI)을 식별하고, 어떠한 서

비스들이 제공되는지를 파악하여 키워드 세트를 구성하였다. 또한 디지털 서비스

화의 다양성을 측정하기 위해 각 키워드 세트의 의미와 Raddats 등(2022)과 같은

디지털 서비스 유형 분류에 대한 탐색 연구 등을 반영하여 실제 기업들이 수행

하고 있는 디지털 서비스 유형을 7가지로 유형화하였다. 예를 들어 상태 모니터

링이나 장비 모니터링 등 센서를 통해 실시간으로 얻은 데이터를 통해 제품의

상태를 파악할 수 있는 서비스는 Remote Monitoring Service로 분류하였다. 그

리고 해당 키워드 세트가 미국 증권거래위원회(SEC)에 등록된 기업의 10-K 보

고서의 사업 개요에서 등장하는 비중 값, 즉 Term Frequency-Inverse Document

Frequency(TF-IDF) 지표를 산출하는 데 활용하고자 하였다.
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이러한 접근은 기업의 10-K 보고서(연차보고서)의 사업 개요가 디지털 서비스

화 관련 사업 활동을 가장 구체적으로 확인할 수 있는 출처라는 주장에 근거한

다(Easton & Zmijewski, 1993; Hoberg & Phillips, 2016). 연차보고서는 기업의

전반적인 경영 활동 및 그에 따른 경영성과를 파악할 수 있는 방대하면서 신뢰

할 수 있는 자료를 제공한다(Li, 2008; Loughran & McDonald, 2011;

Rennekamp, 2012). 이러한 특성으로 인해 10-K 보고서는 산업의 구조 변화(산업

연구원, 2021) 또는 기업의 시장 지향성(Andreou et al., 2020), ESG 활동(Baier

et al., 2020) 등의 측정에 널리 활용되고 있다. 또한 연차보고서는 디지털 서비스

화, ESG 등과 같이 새로이 부상하는, 즉 아직까지 정의가 정립되지 않은 개념에

대한 측정에 효과적인 자료원으로 인식되고 있다(Baier et al., 2020).

한편, TF-IDF는 오늘날 정보 검색 시스템에서 가장 널리 사용되는 용어 가중

치 체계로, 특정 문서에서의 특정 단어의 등장 빈도와 전체 문서에서 특정 단어

를 포함하는 문서의 수를 동시에 고려함으로써 해당 단어의 중요성과 그 추세를

파악할 수 있다(Aizawa, 2003). 이에 따라 TF-IDF는 특허, 신문기사, 논문, 소셜

미디어 등 비정형 텍스트 데이터에서 관련된 키워드를 추출하고 빈도와 추세를

파악하는데 널리 활용되고 있다(예: Bok et al., 2021; Moehrle et al., 2017; Shen

et al., 2014; 2020). 디지털 서비스화와 관련하여 Chen과 Srinvasan(2023)은 연차

보고서에서의 디지털과 관련한 단어의 빈도수를 디지털화 수준으로 측정하였고,

이것이 기업의 가치와 경영 성과에 긍정적인 관계를 가짐을 미국의 비기술기업

(nontech firms)에 대한 연구에서 강조한 바 있다. 이에 따라 본 연구에서도

10-K 상의 디지털 서비스화와 관련된 TF-IDF 가중치의 합을 기업의 디지털 서

비스화 수준(강도)이라고 상정한다.

특히 본 연구는 TF-IDF에 로그 변환을 적용하여 서로 다른 문서 길이를 정규

화한 Loughran과 McDonald (2011)의 조작적 정의를 따르되, 데이터의 종단적

특성(25개년)을 고려하여 데이터를 연도별로 분할하여 분석하였다(Kim et al.,

2022). 기본적으로 TF-IDF 지표는 전체 데이터를 한꺼번에 고려하여 적용한다.

그러나 디지털 서비스화의 맥락에서 디지털 기술 및 서비스의 성숙도에 따라 특

정 단어의 기술적 차별성·신규성이 하락하고, 보편화되는 현상을 반영하기 어렵

다(e.g. IoT 기반 원격 모니터링 서비스는 시간이 지날수록 점차 진부화, 일반

화)(Lee & Lee, 2015; Wang et al., 2021). 따라서 시간 변화에 따른 디지털 서비

스화의 기업 성과에 대한 기여도 변화를 반영하기 위해 연도별로 디지털 서비스
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화 수준(강도)을 측정하였다.

변수 는 문서 j에서의 키워드 i의 수, 는 문서 j의 내 단어의 평균을 나타

낸다. 는 각 t년도의 총 문서 수, 는 t년도에서 단어 i가 한 번이라도 포함

된 문서의 수를 나타낸다(1). 즉, 가중치 는 키워드의 중요성과 공통성에 따라

결정된다. DS 강도는 문서 별 가중치의 총합으로 표현할 수 있다.

  ln if  ≥ 

 
(1)

보다 엄격한 TF-IDF 값을 측정하기 위해 Natural Language Toolkit의 Porter

Stemmer 라이브러리를 사용하여 텍스트 데이터에 대해 어간 추출 및 소문자 변

환을 적용하였다(e.g. ‘Remote monitoring’ to ‘remot monitor’) (Balakrishnan et

al., 2010; Bird et al., 2009; Chen et al., 2016; Lovins, 1968; M. F. Porter, 1980).

다음으로 키워드 세트와 대응되는 문구의 단어 사이 공백을 하이픈(‘-’)으로 치환

하고 분석에서 큰 의미가 없는 단어를 제거하는 과정을 수행하였다.

(2) 기업의 수익성

기업 수익성을 나타내는 지표로 총자산이익률(Return on Asset, ROA)과 매출

액이익률(Return on Sales, ROS)를 채택하였다. ROA는 수익을 창출하기 위해

자산을 자본화하는 기업의 능력을, ROS는 수익에서 운영 마진을 창출하는 기업

의 효율성을 평가한다(Kwak & Kim, 2020). 두 지표는 제조 기업의 서비스와 수

익성을 측정하는 지표로 널리 사용된다(Gebauer et al., 2012; Gebauer &

Fleisch, 2007; Kwak & Kim, 2016; Suarez et al., 2012).

(3) 통제 변수

DS와 기업의 수익성 간의 관계를 명확히 하기 위해 기업 재무성과에 영향을

미칠 수 있는 요인들을 고려하였다. 본 연구에서는 통제 변수로 기업의 업력, 기

업의 규모(종사자 수), R&D 집중도, 여유자원을 포함하였다. 기업의 업력은 관찰

연도와 해당 기업이 Compustat에 등록된 연도 사이의 연도 수로 측정하였다

(Chen et al., 2022; Martín-Peña et al., 2019; Vendrell-Herrero et al., 2017). 기
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업의 규모는 종사자 수를 사용하였으며, 업력과 규모에는 자연로그 변환을 적용

하였다(Chen et al., 2022; Kohtamäki, Parida, et al., 2020). R&D 집중도는 제품

R&D 비용 대비 매출액 비율로 측정하였다(Kwak & Kim, 2016). 여유자원은 유

동부채 대비 유동자산의 비율로 측정하여 기업의 성과에 미치는 영향을 통제하

였다(Abou-foul et al., 2021; Fang et al., 2008; Kohtamäki et al., 2013).

3. 기술통계량 및 모델 설정

표 2는 모든 변수의 평균, 최소값 및 최대값, 표준 편차, 측정값 간의 상관관계

를 보여준다. 전반적으로 변수 간의 상관관계가 상당히 낮아 다중공선성이 추정

오류로 이어지지 않음을 확인할 수 있다. 7가지 디지털 서비스 유형 간 상관계수

가 0에 가까워 유형 간 구분이 확실한 것으로 추정할 수 있다. 또한 통제변수의

상관관계 절대값이 0.4 미만으로 상당히 낮다.

분석은 고정효과 모델을 적용한 패널 회귀분석으로 진행하였다. DS와 기업 수

익성 간 관계를 검증하기 위해 DS의 선형 및 제곱 항을 포함하였다. 결측치 및

극단치로 부터 발생하는 편향을 줄이기 위해 통제변수가 결측치를 포함할 경우

데이터셋에서 제거하고 모든 변수에 대해서 1%와 99% 백분위수에서 윈저화하였

다(Kim, 2017; Kwak & Kim, 2020). 또한 이분산성 일치 표준오차를 사용하여 t

통계량을 추정하였다. 모델의 잠재적인 내생성 문제를 해결하기 위해 1년 지연

효과(t+1)와 2년 지연 효과(t+2)를 사용하였다(Irvine et al., 2016; Kwak & Kim,

2020; Patatoukas, 2012; Zhang & Rajagopalan, 2010). 또한 모델의 평균 분산 팽

창 지수가 2.83 이하로 다중공선성 문제가 크게 없는 것으로 확인되었다.
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<표 2> 기술통계량 및 상관행렬
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Ⅳ. 연구 결과

1. 디지털 서비스화와 기업 성과

표 3은 가설 검정과 관련된 모델의 실증 결과를 나타낸다. DS가 기업의 수익

성에 미치는 영향을 정확하게 확인하기 위해 ROAt+1을 기반으로 4가지 모델을

개발하였다. 모델 1은 제어 변수의 효과를 분석한다. DS와 수익성 간 역 U자형

관계를 확인하기 위해 모델 2와 모델 3은 각각 DS의 선형 항과 제곱 항을, 모델

4는 7가지 유형의 DSO 효과를 추가한다.

모델 3의 DS의 선형 항의 계수는 공급업체의 ROA와 양의 관계(β = 0.0131, p

<.01)를 갖는 반면, DS 제곱 항의 계수는 음의 관계(β = -0.0019, p <.01)를 가

지는 것을 확인할 수 있다. 또한 제곱 항을 추가함으로써 R2값이 증가하고, 증분

에 대한 F 통계량이 1% 수준에서 유의한 것으로 나타났다(Jiang & Min, 2022;

Tsai & Wang, 2009). 따라서 DS와 기업의 수익성은 역 U자형 관계를 나타내며

H1을 지지한다. 견고한 역 U자형 관계를 확인하기 위해 Haans 등(2016)의 3단계

절차에 따라 모델을 검증하였다. 첫째, 위의 결과와 같이 DS2의 유의성을 확인하

였다. 둘째, 데이터의 양 극단에서 기울기가 충분히 가파른지 확인하였다(가장 낮

은 DS의 DS+2*DS2는 양의 기울기를, 가장 높은 DS의 DS+2*DS2는 음의 기울기

를 나타낸다). 셋째, Fieller (1954)에 따라 변곡점의 신뢰구간이 DS 데이터 범위

내에 위치한 것을 확인하였다. 따라서 H1이 강력하게 지지된다. 이와 같은 역 U

자형 관계는 기업의 DS에 대한 노력이 기업의 수익성을 견인하지만, 일정 수준

을 넘어가면 오히려 부정적인 영향을 낳는 DS 역설 현상을 반영한다.

2. 디지털 서비스 유형의 이질적 영향

7가지 디지털 서비스 오퍼링을 포함하는 모델 4가 50%의 설명력을 가지고 있

고, 모델 1-3과 비교하여 설명력이 유의하게 증가하면서 역 U자형 관계를 유지

하는 것을 확인할 수 있다(∆R2 = 0.0015, p < .05)(그림 1). 또한 Basic Remote
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Service, Customer Business Intelligence Service, Remote Monitoring Service가

ROA에 기여하지 않는 것을 확인함으로써 H2를 지지한다. 이 서비스들은 DS에

있어서 가장 기본적인 서비스들로 인식된다. 이는 산업 디지털 기술 발전의 관점

에서 이해할 수 있다. 2011년 독일에서 Industry 4.0을 공식적으로 발표하면서 여

러 나라에서 새로운 산업 혁명 계획을 수립하고 발표하였다(Zhou et al., 2016;

Zhou et al., 2021). Industry 4.0에 대한 관심과 관련 기술이 제조 시스템에 어떤

기회와 도전을 가져오는지에 대한 연구도 활발히 이루어지고 있다(Zhou et al.,

2021). 이렇듯 첨단 기술에 대한 이해와 높아진 접근성은 기업이 제공하는 서비

스에 디지털 기술을 접목할 수 있게 하는 요인으로 작용한다. 예를 들어, 클라우

드와 같은 기술은 물리적인 제약 없이 데이터의 송수신과 관리를 가능하게 하여

신속하고 유연한 서비스 제공의 기반이 된다. 하지만 높은 접근성은 서비스의 차

별화 달성을 어렵게 한다. 게다가 위 세 서비스는 기존 서비스화에서 존재하거나

혹은 고도화된 서비스를 제공할 수 있는 가장 기초적인, 전제가 되는 서비스이다.

다시 말하자면, 기본 서비스라는 인식은 고객의 가치 인식을 방해하고, 심지어는

당연한 것으로 인지되어 기업의 수익성에는 유의한 영향을 미치지 않는다.

<그림 1> 디지털 서비스화와 기업의 성과 간 관계 (ROAt+1) (모델 4)
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다음으로, Use-oriented Service가 ROA에 유의한 기여를 하지 않는 것을 확인

하여 H3을 지지한다. 이 결과는 두 가지 관점에서 이해할 수 있다. 첫째, 측정

지표 산정의 어려움이 있다. 사용량 혹은 성능의 가장 간단한 측정지표는 사용시

간이다. 하지만 시간은 제품이 사용하지 않을 때나 감가상각을 반영하기에는 부

적절하다(Heinis et al., 2018). 이에 따라 고객의 사용량을 적절하게 포착할 수

있는 지표의 개발이 필요하다. 이에 따라 감가상각 및 성능에 영향을 미치는 다

른 요소를 측정할 수 있는 센서를 부착하거나 센서에서 얻은 데이터로부터 제품

이 어떤 상태에 놓여있는지 파악할 수 있는 능력이 필요하다. 그러나 제품이 사

용되는 모든 요소를 고려하는 것은 불가능하기 때문에 현재의 상황을 효과적으

로 반영할 수 있는 지표를 선택해야 한다. 이러한 의사결정은 기업 내의 통제된

환경에서의 실험만으로는 부족하여 다양한 경험, 즉 데이터의 축적을 통해 이루

어질 수 있다(Heinis et al., 2018). 또한 고객별로 상황이 다를뿐더러 서비스를

제공하는 동안 환경이 변화할 수 있기 때문에 유연한 산정 방식이 요구된다. 두

번째로, 행위자 사이에서 상충하는 긴장이 동시에 발생할 수 있다(Korkeamäki et

al., 2022). Korkeamäki 등(2022)에 따르면 완벽히 명시할 수 있는 계약이 존재하

면 신뢰와 같은 비공식적인 통제가 필요하지 않고, 비공식 통제가 기회주의를 완

전히 막을 수 있다면 공식적인 계약이 필요 없다. 하지만 현실적으로 한 가지 방

식을 고수하거나 그 사이의 긴장을 완전히 해소할 수 없다. 또한 고객의 프로세

스에 대한 깊은 이해가 필요하지만 그에 따라 정보를 보호할 필요성도 증가한다.

특히 데이터 투명성은 고객이 노하우 유출이나 감시에 대한 두려움으로 정보 공

유를 꺼리는 요인이 된다(Eggert et al., 2022). 한편으로는 단기성과(e.g., 세일즈

히어로)와 장기성과(더 높은 고객 이익, 더 높은 공급자 이익)에 대한 차이에서

발생한 종속성이 긴장을 유발한다(Korkeamäki et al., 2022). 종속성에 대처하기

위해서는 공급업체와 고객 모두 상호 이익과 종속성 다양화의 중요성을 인식해

야 할 뿐만 아니라, 생태계 내의 협업이 필요하다. 하지만 이는 복잡성의 역설로

이어지며 모방가능성과 관리가능성의 기로에 놓이게 된다. 종합하자면, UOS가

기업의 수익성에 긍정적인 영향을 미칠 수 있지만 그 잠재력은 여러 전제조건과

적절한 밸런싱을 필요로 한다. 이와 같은 이유로 UOS가 기업의 수익성에 미치는

영향을 부정적으로 완화한다. 위 결과는 UOS의 한계를 지적하는 이전의 연구들

과 맥락을 같이한다(Grubic & Jennions, 2018; Korkeamäki et al., 2022;

Pieringer & Totzek, 2022).
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<표 3> 디지털 서비스화가 기업의 수익성에 미치는 영향

다음으로, 본 연구에서는 Preventive/Predictive Maintenance Service와

Performance Advisory Service가 ROA에 긍정적인 영향을 주는 것을 확인하였

다. 이 서비스들은 높은 고객화를 통한 서비스 차별화와 고객 만족도를 달성하고

기업의 수익성
Model1 Model2 Model3 Model4
(ROAt+1) (ROAt+1) (ROAt+1) (ROAt+1)

Digital Servitization

(DS)

0.0023 0.0131*** 0.0115***

(0.0015) (0.0036) (0.0042)

DS2 -0.0019*** -0.0020***
(0.0006) (0.0006)

Basic Remote

Service

0.0181
(0.0110)

Customer Business

Intelligence Service

-0.0062

(0.0213)
Remote Monitoring

Service

0.0032

(0.0089)

Use-oriented Service
-0.0015
(0.0097)

Preventive/Predictive

Maintenance Service

0.0146**
(0.0070)

Performance

Advisory Service

0.0361**

(0.0141)
Process Operation

Optimization Service

-0.0178*

(0.0095)

Firm size
-0.0375*** -0.0379*** -0.0379*** -0.0378***
(0.0057) (0.0057) (0.0057) (0.0057)

Firm age
0.0149 0.0149 0.0159 0.0157
(0.0121) (0.0121) (0.0120) (0.0120)

R&D intensity
-0.4238*** -0.4253*** -0.4257*** -0.4248***
(0.0596) (0.0596) (0.0595) (0.0594)

Slack
0.0010 0.0011 0.0011 0.0012
(0.0020) (0.0020) (0.0020) (0.0020)

Constant (Intercept)
0.2909*** 0.2910*** 0.2857*** 0.2848***
(0.0464) (0.0464) (0.0463) (0.0463)

Observations 5363 5363 5363 5363
R2 0.563 0.563 0.565*** 0.566**
Adjusted R2 0.501 0.501 0.503 0.504
F-statistic 18.122 17.578 17.442 14.601
주 : (    )안은 표준오차 . *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

R2 행에서 , 전 단계의 모델과 비교하여 R2 증가량이 유의한지 비교 (Model2

와 Model1, Model3 와 Model2, Model4 와 Model3).
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고객의 지불의사를 이끌어낸다. 동시에 기존의 제품 또는 서비스 판매와 별도로

인식되어 기업의 수익성 견인에 영향을 미치며 H4를 지지한다. 원격 진단 및 분

석 능력을 결합은 즉각 대응을 넘어 고장을 사전에 방지하고 향상된 컨설팅을

통해 고객의 프로세스 개선을 달성한다(Raddats et al., 2022). 이와 같은 고객 중

심의 동적인 적응은 자율성 수준 증가, 안전성, 효율성 또는 지속 가능성의 증가

로 이어진다(Jovanovic et al., 2022). 즉, 공급업체가 시스템 통합 솔루션을 제공

함으로써 공급자 역할에서 보다 전략적인 통합자 역할로 발돋움할 수 있다

(Kohtamäki et al., 2019). 특히 비즈니스 효율성 개선을 위해 공급자의 전문 지

식을 통해 이를 보완하고자 하는 요구가 발생한다(Kamalaldin et al., 2020).

마지막으로, Process Operation Optimization Service는 기업의 수익성에 부정

적인 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 이는 최적화 문제의 상당히 까다로운 특성

에서 이해할 수 있다. 먼저, 최적화는 많은 상황을 고려해야 한다. 제품의 상태뿐

만 아니라 제품이 속한 환경, 전후 프로세스와 아니라 원자재 관리나 에너지 소

모량을 고려하는 경우 고객 프로세스 전반을 아우르는 통찰력이 필요할 수 있다.

특히 공급망 또는 네트워크 참여자의 수가 많아질수록 이를 구성하는 관계가 복

잡해짐에 따라 효과적인 서비스 제공에 애로사항이 발생한다. 전통적으로 최적화

문제 는 기업 내부 또는 B2C 산업에 초점을 맞추어 발전하였다. 하지만 B2B DS

맥락에서의 최적화 서비스는 내부 또는 개인의 효율성 극대화가 아닌, 한 기업의

프로세스를 대리 또는 위임하는 것으로 이해할 수 있다. 프로세스에서 발생할 수

있는 책임이 일정 수준 혹은 전부 제공자에게 넘어갈 가능성이 높음과 동시에

책임져야 할 리스크 역시 기업 수준으로 증가한다. 또한 최적화 서비스는 높은

수준의 목표를 달성하기 위해 고객의 긴밀한 협력 및 정보 교환이 이루어져야

하지만 이는 민감한 요소(e.g. 프라이버시, 보안)로 행위자 간 긴장이 고도화되는

결과를 낳을 수 있다.

다른 한편으로 최적화 서비스를 제공하기 위해서 그를 구성하는 기술에 대한

이해도와 시스템 전체에 대한 통찰력, 데이터를 수집, 가공하는 능력뿐만 아니라

그에 대한 해석과 타당성 및 신뢰성을 제고해야 한다. 특히 후자의 경우, 빅데이

터 방법론 및 알고리즘, 인공지능 발전이 비약적으로 이루어졌지만 알고리즘이

결과를 도출하는 방법에 대해서는 인간이 직관적으로 이해하기 어려운 영역으로

남아있다. 이러한 비직관성은 공급자와 고객의 견고한 파트너쉽을 방해한다. 또

한 서비스를 시행하기 위해서는 고객과의 장기적인 협력이 필수적이며 관련한
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써드 파티의 참여가 요구된다. 이에 따라 고객은 장기 계약, 정보 제공, 이에 따

른 기회비용 등을 이유로 높은 수준의 서비스와 그에 걸맞은 사이버 보안 역량

을 요구한다. 이러한 능력은 소수의 DS 이니셔티브만 가지고 있으며, 그 중에서

도 소수의 기업만이 성공한 것으로 나타난다.

3. 강건성 확인

역 U자형 관계의 강건성을 입증하기 위해 본 연구에서는 ROA와 ROS에 대

해 1년의 시차를 고려하였다. 표 4에서 보이는 것과 같이 세 가지 추가적인 모델

(모델 5, 6, 7)이 모두 통계적으로 유의하게 나타났으며(F 통계량), 기본 모델(모

델 4)과 일관된 결과를 보인다. 또한 그림 2, 3, 4와 같이 독립변수와 종속변수의

측정치와 시차에 관계없이 역 U자형 관계의 변곡점이 크게 움직이지 않는 것을

확인할 수 있다.

<그림 2> 디지털 서비스화와 기업의 성과 간 관계 (ROSt+1) (모델 5)

다음으로, 역 U자형 패턴을 확인하기 위해 타 비선형 모델을 검증하였다. 첫

번째 고려사항은 로그 변환으로 DS 증가에 따른 수익성의 변화가 점차 줄어드는

패턴이다. 이를 확인하기 위해 독립변수에 자연 로그를 적용하여 검증하였다. 모
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델 8, 9, 10, 11에서 LN_DS가 통계적으로 유의하지 않음을 확인함으로써 강건성

을 확보하였다(표 5). 두 번째 고려사항은 U자형 외의 곡선 영향으로 DS 세제곱

항을 추가하여 다른 곡선 관계가 있는지 확인하였다. ROA, ROS와 시차 모델 모

두에서 세제곱 항이 유의하지 않은 것으로 나타나(모델 12, 13, 14, 15) DS와 기

업의 수익성 간에는 역 U자형 관계만 나타나는 것을 검증하였다(표 6). 따라서

이러한 분석은 역 U자형 관계의 견고성에 대한 상당한 확신을 제공한다.

<그림 3> 디지털 서비스화와 기업의 성과 간 관계 (ROAt+2) (모델 6)

<그림 4> 디지털 서비스화와 기업의 성과 간 관계 (ROSt+2) (모델 7)
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<표 4> 강건성 확인 1: 디지털 서비스화가 기업의 수익성에 미치는 영향

(1년 시차)

기업의 수익성
Model4 Model5 Model6 Model7
(ROAt+1) (ROSt+1) (ROAt+2) (ROSt+2)

Digital Servitization

(DS)

0.0115*** 0.0164*** 0.0091** 0.0146**

(0.0042) (0.0064) (0.0044) (0.0062)

DS2 -0.0020*** -0.0030*** -0.0016** -0.0025***

(0.0006) (0.0009) (0.0006) (0.0009)

Basic Remote

Service

0.0181 0.0073 0.0046 0.0083

(0.0110) (0.0158) (0.0119) (0.0150)

Customer Business

Intelligence Service

-0.0062 0.0152 -0.0274 -0.0144

(0.0213) (0.0391) (0.0258) (0.0368)

Remote Monitoring

Service

0.0032 0.0075 0.0029 0.0044

(0.0089) (0.0116) (0.0093) (0.0125)

Use-oriented

Service

-0.0015 0.0098 0.0007 0.0066

(0.0097) (0.0135) (0.0097) (0.0131)

Preventive/Predictive

Maintenance Service

0.0146** 0.0186* 0.0162** 0.0236**

(0.0070) (0.0105) (0.0081) (0.0113)

Performance

Advisory Service

0.0361** 0.0349** 0.0439*** 0.0402***

(0.0141) (0.0152) (0.0139) (0.0146)

Process Operation

Optimization Service

-0.0178* -0.0242* -0.0197** -0.0232*

(0.0095) (0.0140) (0.0094) (0.0137)

Firm size
-0.0378*** -0.0531*** -0.0477*** -0.0606***

(0.0057) (0.0084) (0.0063) (0.0087)

Firm age
0.0157 0.0273 0.0226* 0.0222

(0.0120) (0.0177) (0.0124) (0.0182)

R&D intensity
-0.4248*** -0.8731*** -0.1854*** -0.2803***

(0.0594) (0.0974) (0.0649) (0.1048)

Slack
0.0012 -0.0069** -0.0027 -0.0083**

(0.0020) (0.0031) (0.0023) (0.0036)

Constant (Intercept)
0.2848*** 0.4007*** 0.3180*** 0.4133***

(0.0463) (0.0682) (0.0519) (0.0721)

Observations 5363 5363 5363 5363

R2 0.566 0.603 0.558 0.580

Adjusted R2 0.504 0.545 0.495 0.519

F-statistic 14.601 17.55 9.7367 8.3948

주 : (    )안은 표준오차 . *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1



- 30 -

<표 5> 강건성 확인 2: 로그 효과

기업의 수익성
Model8 Model9 Model10 Model11
(ROAt+1) (ROSt+1) (ROAt+2) (ROSt+2)

LN_DS
0.0102* 0.0104 0.0079 0.0098

(0.0062) (0.0088) (0.0067) (0.0094)

Basic Remote

Service

0.0103 -0.0029 -0.0011 0.0008

(0.0110) (0.0158) (0.0262) (0.0144)

Customer Business

Intelligence Service

-0.0157 0.0026 -0.0343 -0.0235

(0.0211) (0.0384) (0.0093) (0.0366)

Remote Monitoring

Service

-0.0013 0.0023 -0.0002 0.0009

(0.0087) (0.0112) (0.0135) (0.0122)

Usage-oriented

Service

-0.0075 0.0026 -0.0036 0.0016

(0.0096) (0.0136) (0.0095) (0.0132)

Preventive/Predictiv

e

Maintenance

Service

0.0126* 0.0175* 0.0150* 0.0234**

(0.0071) (0.0106) (0.0082) (0.0114)

Performance

Advisory Service

0.0243* 0.0188 0.0353*** 0.0283**

(0.0136) (0.0137) (0.0135) (0.0134)

Process Operation

Optimization

Service

-0.0195** -0.0250* -0.0207** -0.0233*

(0.0095) (0.0140) (0.0094) (0.0137)

Firm size
-0.0381*** -0.0535*** -0.0480*** -0.0609***

(0.0057) (0.0084) (0.0063) (0.0088)

Firm age
0.0153 0.0266 0.0223* 0.0216

(0.0121) (0.0177) (0.0124) (0.0182)

R&D intensity
-0.4268*** -0.8754*** -0.1869*** -0.2821***

(0.0596) (0.0976) (0.0650) (0.1049)

Slack
0.0012 -0.0069** -0.0027 -0.0083**

(0.0020) (0.0031) (0.0023) (0.0036)

Constant

(Intercept)

0.2882*** 0.4066*** 0.3207 0.4182

(0.0464) (0.0683) (0.0520) (0.0721)

Observations 5363 5363 5363 5363

R2 0.565 0.601 0.558 0.579

Adjusted R2 0.503 0.544 0.494 0.518

F-statistic 14.685 17.603 9.8424 8.3729

주 : (    )안은 표준오차 . *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1
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<표 6> 강건성 확인 3: 곡선 효과

기업의 수익성

Model12 Model13 Model14 Model15

(ROAt+1) (ROSt+1) (ROAt+2) (ROSt+2)

DS
0.0128* 0.0040 0.0119 0.0072

(0.0074) (0.0102) (0.0079) (0.0106)

DS2 -0.0026 0.0024 -0.0028 0.0007

(0.0028) (0.0040) (0.0028) (0.0037)

DS3 5.836e-05 -0.0005 0.0001 -0.0003

(0.0003) (0.0004) (0.0003) (0.0004)

Basic Remote

Service

0.0179 0.0088 0.0042 0.0092

(0.0110) (0.0157) (0.0120) (0.0151)

Customer Business

Intelligence Service

-0.0060 0.0134 -0.0270 -0.0154

(0.0212) (0.0391) (0.0257) (0.0368)

Remote Monitoring

Service

0.0031 0.0081 0.0028 0.0048

(0.0089) (0.0117) (0.0094) (0.0125)

Use-oriented Service
-0.0015 0.0102 0.0006 0.0068

(0.0097) (0.0134) (0.0097) (0.0131)

Preventive/Predictive

Maintenance Service

0.0145** 0.0197* 0.0159* 0.0242**

(0.0071) (0.0106) (0.0082) (0.0114)

Performance

Advisory Service

0.0361*** 0.0352** 0.0439*** 0.0404***

(0.0141) (0.0152) (0.0139) (0.0147)

Process Operation

Optimization Service

-0.0178* -0.0235* -0.0199** -0.0228*

(0.0095) (0.0140) (0.0094) (0.0138)

Firm size
-0.0379*** -0.0527*** -0.0478*** -0.0604***

(0.0057) (0.0084) (0.00363) (0.0088)

Firm age
0.0158 0.0263 0.0228* 0.0216

(0.0120) (0.0176) (0.0124) (0.0181)

R&D intensity
-0.4253*** -0.8685*** -0.1864*** -0.2776***

(0.0595) (0.0976) (0.0651) (0.1049)

Slack
0.0012 -0.0069** -0.0027 -0.0083**

(0.0020) (0.0031) (0.0023) (0.0036)

Constant (Intercept)
0.2847*** 0.4014*** 0.3179*** 0.4137***

(0.0463) (0.0682) (0.0519) (0.0721)

Observations 5363 5363 5363 5363

R2 0.566 0.603 0.558 0.580

Adjusted R2 0.503 0.545 0.495 0.519

F-statistic 14.216 17.158 9.4846 8.1953

주 : (    )안은 표준오차 . *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1
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Ⅴ. 토론: 타 실증 연구와의 비교

본 연구는 기존의 서비스화와 디지털화에 관련된 이론적 문헌들을 통합하고

확장하여 기업 내부의 역량 관점에 더불어 외부 파트너의 역량 활용과 갈등 관

점을 고려하여 DS 역설을 이해하는 데 초점을 두고 있다. 서비스화 문헌에서,

Kwak & Kim(2016)의 연구는 서비스 통합과 제조업 기업의 수익성 간의 관계를

역 U자형으로 분석하고, 수익성 있는 서비스로 기술 컨설팅과 공정 운영 아웃소

싱을 식별하였다. 역 U자형 관계는 서비스화 추진에서의 서비스 부문과 제조 부

문의 갈등에 따른 정치적 비용, 자원 제약으로 인한 제조 개선 기회 상실, 고객

과의 거래 비용 증가에서 기인하는 것으로 보았다. 이는 Kwak & Kim(2016)의

연구에서는 기업의 내부 역량과 자원의 관점에서 서비스화 추진과 경영성과 간

의 관계를 인식하였음을 시사한다.

디지털화와 관련하여 Zeng 등(2022)의 연구는 필수 보완 자원, 업계 경쟁의 압

력이 기업의 디지털화의 힘으로 전환되어 디지털화의 재무적 효과를 증폭시켜

총요소 생산성을 높이고, 따라서 디지털화와 기업의 재무적 성과 사이에 긍정적

인 관계가 있음을 제시하였다. 반면, Guo 등(2023)의 연구는 디지털 혁신이 기업

성과에 미치는 부정적인 영향을 다루고 있다. Guo 등(2023)은 디지털 혁신이 총

요소 생산성을 크게 증가시키지만 동시에 운영비용률 증가, 총자산회전율 감소,

관리비용 증가로 인해 기업 성과를 감소시킬 수 있음을 지적하였다. 이에 따라

디지털 혁신 수준이 낮거나 높으면 기업 성과에 도움이 되지 않는 반면 중간 수

준의 디지털 혁신이 기업의 성과를 크게 향상한다고 제시하였다. 또한,

Kohtamaki 등(2020)의 연구는 디지털화와 서비스화의 상호작용 효과에 대해 비

선형 U자형 관계를 탐구하고 있다. 디지털화 수준이 낮거나 중간 수준인 경우

디지털화와 높은 서비스화 간의 상호작용 효과가 기업의 재무성과에 미치는 영

향은 음의 값이며, 디지털화 수준이 높아질수록 상호작용 효과가 긍정적으로 변

화하는 양상을 가진다고 제시하였다. 이는 디지털화와 서비스화 간의 효과적인

상호작용이 없으면 제조 기업이 디지털화의 역설에 직면할 수 있음을 시사한다.

이와 달리 본 연구는 디지털화가 서비스화가 결합된 디지털 서비스화 자체에

집중하고, 기업 내부 역량과 외부 파트너의 역량 활용을 동시에 고려한 디지털

서비스화와 기업 성과 간의 관계, 즉 디지털 서비스화 역설에 대한 실증을 제시

하고 있다. 이러한 연구결과는 기업이 디지털 서비스화를 추구할 때 자체 역량과
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외부 파트너와의 협력 관계를 어떻게 고려해야 하는지와 같인 전략적인 의사결

정을 지원하는데 도움이 될 수 있다. 본 연구의 결과는 기업의 디지털 서비스화

에 대한 관리적 시사점을 제공하는 데 큰 가치가 있다.

Ⅵ. 결론

근래에 들어 디지털 서비스화와 디지털 서비스화 역설에 대한 논의가 활발해

지고 있다(Favoretto et al., 2022; Kohtamäki et al., 2019). 그러나 대부분의 연구

는 유럽 중심의 사례 연구 중심으로 이루어져 디지털 서비스화와 기업의 수익성

간의 관계에 대한 구체적인 증거는 부족한 실정이다(Favoretto et al., 2022). 이

러한 연구 격차를 메우기 위해, 본 연구는 디지털 서비스화와 기업의 수익성 간

의 관계를 규명하고자 미국 산업재 기반의 639개의 기업의 연차 보고서와 재무

데이터 5363개를 분석하였다. 또한 디지털 서비스를 정의하기 위해 4차 산업기술

과 관련된 최신 디지털 서비스화 문헌 리뷰를 진행하여 디지털 서비스와 그 유

형을 도출하였다. 연구 결과, 디지털 서비스화와 기업의 수익성 간에는 역 U자형

관계가 존재한다. 또한 디지털 서비스 유형이 기업의 수익성에 미치는 영향이 이

질적인 것을 확인하였다. 세부적으로, PMS와 PAS가 수익성에 유의미하고 긍정

적인 영향을 미치는 반면, POOS는 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

BRS, CBIS, RMS는 유의하지 않은 것으로, UOS는 부정적으로 조절하는 것으로

나타났다.

1. 이론적 공헌

먼저, 본 연구는 연차보고서에서 디지털 서비스와 관련된 정보를 추출하고,

TF-IDF를 적용하여 분석함으로써 디지털 서비스화의 조작적 정의를 개발하는데

이론적으로 공헌한다. 이전에도 서비스화를 측정하는 방법에 대한 연구는 꾸준히

이루어져 왔으나(Calabrese et al., 2019), 디지털 서비스화 측정 지표에 대한 성

과는 두드러지게 나타나지 않았다. 정량적 분석의 경우 설문조사를 통해 디지털

화 또는 서비스화를 측정하는 것에 머무르고 있다(Abou-foul et al., 2021;
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Bortoluzzi et al., 2022; Kohtamäki, Einola, et al., 2020; Martín-Peña et al.,

2019). 또한 디지털 서비스화는 인터뷰를 통한 사례연구를 위주로 이루어지고 있

다(Kamalaldin et al., 2020; Paiola & Gebauer, 2020; Sklyar et al., 2019;

Tronvoll et al., 2020). 본 연구는 대규모의 비정형 텍스트 데이터를 분석하여 디

지털 서비스화를 측정할 수 있는 방법을 제시함으로써 기존 연구의 한계를 극복

하고 디지털 서비스화의 이해와 평가를 발전시키는데 기여한다.

게다가, 본 연구는 디지털 서비스화와 기업의 성과 간의 관계를 실증적으로 분

석한 것에 그 의의가 있다. 이전의 문헌들은 주로 서비스화와 디지털화의 상호

관계에 집중하였으며, 디지털 서비스화 현상 자체에 대한 관심은 근 몇 년 사이

에 증가하고 있다(Favoretto et al., 2022). 따라서 디지털 서비스화가 실제로 기

업의 수익성에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 명확한 해답을 얻지 못하고 있다.

이러한 연구 격차를 메우기 위해 본 연구는 기업의 연차보고서에서 디지털 서비

스를 측정하여 기업의 성과와 디지털 서비스화의 관계를 정밀하게 분석하고자

하였다. 분석의 결과는 디지털 서비스화와 성과 간에 역 U자형 관계가 존재함을

나타낸다. 이는 디지털 서비스화가 일정 수준에 도달하기 전까지는 기업의 수익

성이 증가하지만, 변곡점을 넘어가면 오히려 수익성이 악화되는 것을 보여준다.

이와 같은 현상을 역설을 통해 이해할 수 있다. 디지털 서비스화 초기에는 디지

털화와 서비스화 각각의 단점을 보완하면서 실익을 얻을 수 있다. 하지만 서비스

가 고도화될수록 상호보완할 수 없는, 즉, 디지털 서비스 자체의 부정적인 영향

이 부각될 수 있다. 특히 디지털 서비스를 개발, 적용 및 수행하는 기업은 그 과

정에서 여러 긴장을 겪게 된다. 디지털 서비스화는 점진적 혁신부터 급진적 혁신

까지 다양하게 나타나며, 기업 내부(e.g., 디지털 역량, 비즈니스 정체성, 조직 구

조 및 문화)의 변화를 수반한다. 또한 디지털 서비스에 대한 고객의 인식과 지불

의사, 생태계 내 파트너 구성과 파워 포지션의 변화는 조직 간 긴장을 유발한다.

이와 같은 긴장들은 비용을 더욱 증가시킨다. 즉, 디지털 서비스화 강도가 높아

질수록 비용이 더욱 증가하며, 이를 만회할 수 있는 수익을 확보하지 못하는 경

우 디지털 서비스화 역설을 겪게 된다. 본 연구는 개념적인 논의에서 머무르던

디지털 서비스화 역설에 대한 실증적인 증거를 제시함으로써 디지털 서비스화에

대한 이해를 증진시키는데 기여한다(e.g., Sjodin et al., 2020; Kohtamaki et al.,

2019).

마지막으로, 본 연구는 다양한 디지털 서비스화 유형을 분류하여 디지털 서비
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스 수익성의 변동성을 보여준다. 본 연구는 디지털 서비스화 문헌에서 제기되는

요구에 부응하여 새로운 디지털 서비스 유형화를 제시한다(Favoretto et al.,

2022). 본 연구에서 분류한 유형을 토대로 각각의 디지털 서비스가 수익에 미치

는 영향이 이질적임을 확인하였다. 이와 같은 결과는 디지털 서비스의 유형 별로

요구하는 역량이 다른 점에서 기인한다. 예를 들어, RMS는 센서와 같은 모니터

링 설비를 주로 필요로 하지만 POOS는 모니터링 외에도 데이터 분석 및 보안,

고객 및 파트너의 공정에 대한 이해와 같은 요소들이 동시에 고려되어야 한다.

이렇듯 디지털 서비스 유형 별로 초기 투자비용 또는 운영, 유지보수, 인력 비용

등의 구성이 다르기 때문에 각 서비스의 비용-이익 구조에 차이가 발생한다. 따

라서 본 연구는 디지털 서비스 유형의 이질적인 특성을 파악하고 이를 고려하여

서비스 레벨 관점에서 디지털 서비스화 역설을 바라볼 필요성을 시사한다.

2. 실무적 시사점

본 연구는 디지털 서비스화와 수익성 간의 관계, 그리고 디지털 서비스 오퍼

링을 조명함으로써 관리자에게 몇 가지 시사점을 제공한다. 첫째, 기업은 디지털

서비스화 그 자체를 이해하는 것이 중요하다. 디지털 서비스화는 디지털화와 서

비스화의 융합으로 새롭고 급진적인 혁신을 동반하기도 한다(Favoretto et al.,

2022; Raddats et al., 2022). 디지털 서비스화를 통한 새로운 수익 창출의 기회는

비용 문제와 함께 발생하고, 일정 수준을 넘어서면서 수익성이 악화될 수 있는

‘디지털 서비스화 역설’ 현상을 낳는다. 이와 같은 역 U자형 관계는 차별화와 역

량 투자에서 발생하는 비용 관점에서 이해할 수 있다. 디지털 서비스는 지속적인

기술 및 시설 투자에 더불어 생태계 차원에서의 갈등을 다룰 수 있는 조직적 역

량과 이를 활용할 수 있는 인적 역량이 필요하다. 하지만 역량 확보 및 긴장 조

정에 따르는 비용을 제어하지 못하면 역효과를 낳을 수 있다. 따라서 디지털 서

비스화를 진행 혹은 계획 중인 기업은 수익과 비용의 균형을 맞출 수 있는 보다

전략적인 방향성을 정립해야 한다.

나아가, 위와 같은 접근은 기업 수준을 넘어 디지털 서비스 오퍼링 수준에서도

동일하게 유지되어야 한다. 본 연구의 결과는 디지털 서비스 오퍼링의 유형이 기

업의 수익성에 미치는 영향이 이질적임을 확인하며, 기업이 디지털 서비스화 전
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략을 수립할 때 우선순위 설정이 필요함을 시사한다. 기업의 기존 비즈니스 모델

과 자원 및 역량 보유 상황과 디지털 서비스 유형이 부합할 때 보다 큰 시너지

를 낼 것으로 기대할 수 있다. 즉, 현 상황과 맞아떨어지는 서비스를 우선시하되,

장기적으로 진화하는 경쟁상황에 따라 유연한 포트폴리오를 구성해야 할 수도

있다. 디지털 서비스화의 역동적인 특성을 반영하여 고객의 요구사항과 경쟁 환

경을 이해하고(Chen et al., 2021; Kamalaldin et al., 2020; Sklyar et al., 2019),

이를 바탕으로 각 서비스가 이룰 수 있는 차별화 정도와 그에 필요한 자원과 투

자 규모를 파악하여 전략을 수립해야 한다.

마지막으로, 디지털 서비스가 복잡해지고 고도화될수록, 생태계 차원에서의 기

술 및 지식 공유와 협업이 특히 중요해진다(Kamalaldin et al., 2020; Tronvoll et

al., 2020). 디지털 서비스화는 기업과 고객뿐만 아니라 다양한 외부 파트너와의

상호작용 및 파트너쉽을 기반으로 한다(Tronvoll et al., 2020). 그러나 프로세스

최적화와 같은 복잡한 서비스의 경우 디지털 서비스에 관련되는 행위자들이 늘

어나는 만큼 조율해야 하는 긴장의 규모가 증가하고, 생태계 내의 균형을 맞출

수 있는 협업에 대한 노력이 필요하다(Kohtamäki, Einola, et al., 2020). 효과적인

협업을 위해 기업은 애자일 공동개발 프로세스(agile co-creation process)를 채택

하여 고객의 피드백을 빠르게 수용하고 변화에 유연하게 대처할 수 있다(Sjödin

et al., 2020). 이와 같은 접근법을 통해 고객으로부터 신뢰와 헌신을 얻고(Sjödin

et al., 2020), Use-oriented 서비스 등에서 발생하는 기회주의적인 행동 등을 줄

일 수 있다. 또한 서로 다른 시스템과의 상호운용성을 향상시키기 위해 데이터

공유 플랫폼 등 협력 툴 개발 및 투자를 고려할 수 있다(González Chávez et al.,

2023). 신뢰와 소통을 위한 노력에 더불어, 투자와 리스크 분배에 대한 적절한 계

약을 바탕으로 조직 간 긴장을 조율할 수 있어야 한다.

3. 한계점 및 추가 연구

모든 연구와 마찬가지로 본 연구는 몇 가지 한계가 있으며, 이는 향후 연구를

위한 흥미로운 기회를 제공한다. 첫째, 본 연구는 7개의 개별 서비스를 고려했지

만, 실증 분석에서는 디지털 서비스 오퍼링을 더미 변수로 취급하는 한계점을 지

닌다. 기업이 우선으로 하는 디지털 서비스에 순위를 두어 순위 변수로 측정하거
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나 포트폴리오를 고려하여 비율 변수로 측정할 수 있다. 한편으로는 서비스의 다

양성을 반영하여 운영하는 서비스의 종류 수 또는 조합을 볼 수도 있다. 따라서

추후 연구에서는 다양한 서비스에 대한 서비스 통합 정도를 다양한 변수로 운영

하여 보다 정교한 방식으로 유형에 따른 효과를 살펴볼 필요가 있다.

둘째, TF-IDF 값이 같다고 해서 동일한 수준의 DS라고 하는 것에서는 질적

인 관점에서 한계가 있다. TF-IDF는 단어의 빈도와 문서의 역문서 빈도를 기반

으로 계산되기 때문에 단어의 의미나 문맥을 고려하지 않는다. 따라서 서로 다른

단어가 동일한 TF-IDF 값을 가지더라도 동일한 도메인을 나타낸다고 하기 어렵

다(예: 클라우드 컴퓨팅 중심의 디지털 서비스화와 인공지능 중심의 디지털 서비

스화). 또한, 시대의 흐름에 따라 기술의 패러다임이 변하면서 단어가 갖는 의미

가 달라질 수 있다. 예를 들어 빅데이터는 2014년 가트너의 하이프 사이클의 부

풀려진 기대의 정점에 위치하였으나, 2015년에는 다른 여러 하이프 사이클의 일

부가 되었다(Burton, 2015; Frizzo-Barker et al., 2016). 대량의 데이터를 수집하

고 저장하는 행위는 상용 컴퓨터가 도입된 1950년대 초부터로 볼 수 있으며, 전

자상거래와 소셜 미디어 등장에 따른 웹, 콘텐츠 마이닝으로 발전하여 현재에는

IoT에서 생성되는 데이터를 포괄한다(Lee, 2017).

이와 같은 변화를 고려하였을 때, TF-IDF를 통한 접근법은 DS의 상대적인

중요도를 계산하는 데 도움을 줄 수 있지만, 보다 질적이고 종합적인 DS 측정을

위해서는 보다 복잡한 자연어 처리 기법이 필요할 것이다. 더불어 디지털 기술의

짧은 기술 수명주기와 급격한 패러다임 전환 특성을 고려하여 디지털 서비스화

와 기업 성과 간의 관계를 시기적으로 분리하여 살펴봄으로써 패러다임 전환의

충격을 통제하는 것도 의미있는 시도가 될 것이다.

셋째, 수익성을 측정하기 위해 보다 장기적인 수익성 지표를 사용할 수 있다.

본 연구는 강건성을 위해 ROA와 ROS의 두 가지 종속변수를 사용하고 시차를

고려하였다. 그러나 ROA와 ROS는 주로 단기적인 기업 성과를 측정하는데 사용

되며(Vithessonthi & Racela, 2016), 디지털 서비스화의 장기적인 영향을 반영하

기 어려운 한계가 있다. 보다 장기적인 성과를 측정하기 위해 토빈의 Q를 사용

할 수 있다. 특히 토빈의 Q는 무형 자산으로 인한 기업의 시장 가치 증가를 포

착하며 서비스화 문헌에서 시장성과를 나타내는 지표로 사용되어 왔다(Chen &

Wang, 2021; Fang et al., 2008; Visnjic et al., 2016). 또한 환경문제가 지속적으

로 대두되면서 디지털 서비스화와 환경과의 관계를 보기 위해 종속변수로 환경
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지표를 고려해볼 수 있다. 디지털 서비스화가 지속 가능한 비즈니스 모델 혁신과

환경적 이점을 가져올 수 있다는 관심이 높아지고 있다. 일례로 Journal of

Cleaner Production에서는 디지털 서비스화의 지속 가능성과 관련한 원고를 모집

중이며, 지속 가능성을 위한 디지털화 프레임워크(Schiavone et al., 2022), 서비

스화의 환경적 이점(Agrawal & Bellos, 2017; Arani et al., 2023; Kanatlı &

Karaer, 2022)등 다양한 주제로 연구가 이루어지고 있다.

넷째, 본 연구에서는 조절 변수를 적용하지 않았기 때문에, 조절 변수가 연구

결과에 미치는 영향에 대한 분석이 제한적이라는 한계점이 있다. 디지털 서비스

화의 조절 변수로 환경 역동성, 고객 집중도, 디지털 서비스 모듈화 정도 등을

고려할 수 있다. 환경 역동성은 기업의 외부 환경의 변화 속도와 변화의 예측 불

가능성, 즉 변동성과 불확실성을 설명하며, 변화하는 환경에 대한 빠른 이해를

통한 적응을 필요로 한다(Baik et al., 2019; Dess & Beard, 1984; Jansen et al.,

2009; Miller & Friesen, 1983). 환경 역동성의 중요 요소로는 산업 구조의 변화,

시장 수요의 불안정성, 환경적 충격 가능성 등이 있다(Jansen et al., 2006;

Levinthal & Myatt, 1994; Sirmon et al., 2007). 역동성이 높은 환경은 빠르고 불

연속적인 변화가 일어나며, 중간 수준의 경우 대략적으로 예측 가능하고 선형적

인 경로를 따라 정기적으로 변경된다(Schilke, 2014). Schilke(2014)의 연구는 동

적 역량과 경쟁 우위 간의 역 U자형 관계의 조절변수로 환경적 역동성을 추가하

고, 중간 수준의 동적 환경에서 역동성과 경쟁 우위 사이의 연관성이 가장 강한

반면 환경의 역동성이 낮거나 높을 때는 비교적 약하다는 것을 제시하였다. 한편

으로, Wamba 등(2020)은 환경 역동성이 중간일 때 빅데이터 분석 지원 동적 역

량이 공급망 민첩성과 공급망 적응성에 가장 큰 영향을 미치고, 낮거나 높을 때

상대적으로 낮은 영향을 미침을 보였다. 이를 미루어 볼 때, 중간 수준의 환경적

역동성이 디지털 서비스화와 기업 성과 간의 역 U자형 관계를 심화할 가능성이

있다. 또한 Kwak과 Kim(2020)에 따르면, 시장 지배적 지위와 기술 전문성을 갖

춘 주요 고객과 거래하는 경우, 고객 집중도가 일정 수준에 도달하면 수익성 향

상에 기여한다고 제시하였다. 이를 미루어 볼 때, 고객 집중도가 디지털 서비스

화와 성과 간의 역 U자형 관계를 완화할 것이라고 추측할 수 있다. 마지막으로,

맞춤형 솔루션의 효율성과 제품 제조 효율성 사이의 균형을 맞추기 위해 디지털

서비스의 모듈화가 필요할 수 있다(Kohtamäki, Einola, et al., 2020; Kohtamäki

et al., 2019). 모듈화는 다른 구성 요소와 느슨하게 결합되어 상호 의존성이 제한
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적이고 정의된 인터페이스에 의해 매개되는 구성요소로 나누는 것이다

(Valtakoski, 2017). 모듈식 솔루션을 통해 솔루션 제품화 및 대량 맞춤화를 달성

하고(Eloranta et al., 2021), 효율성을 높일 수 있다(Kohtamäki et al., 2021). 균

형을 달성하는 경우, 비용 감소와 함께 디지털 서비스화 역설이 지연될 가능성

수 있다. 결론적으로, 이러한 조절 변수들을 고려하여 디지털 서비스화와 수익성

간의 관계를 분석한다면 보다 정확한 결과 및 제언이 가능해질 것이다.

마지막으로, 본 연구는 미국에 상장된 산업재(SIC 코드 34-37, 하위 부문 131

개)를 대상으로 분석하여 유럽을 중심으로 이루어진 디지털 서비스화 연구를 확

장하였다. 그러나 이전 연구와 마찬가지로 경제가 성숙한 국가에 머무르고 있다

는 한계를 가진다(Paschou et al., 2020). 아시아나 남미 등은 유럽이나 미국과는

다른 산업 구조와 경제 환경, 조직 문화 등을 가지고 있어 디지털 서비스화의 영

향이나 경로가 다르게 나타날 수 있다. 싱가폴과 한국을 비교한 Kim 등(2022)의

연구에서도 전반적인 조직 문화와 소비자 수용 성향에 따라 디지털 서비스화의

방향성에 차이를 보이는 것을 확인하였다. 다른 한편으로는 디지털 기술의 파괴

적 잠재력과 디지털 혁신이 경쟁 시나리오를 변화시켜 개발도상국에 중요한 변

화를 수반할 수 있다(Paschou et al., 2020; Zancul et al., 2016). 또한 글로벌 기

업의 경우, 여러 국가에서 다양한 유형의 고객의 끊임없이 변화하는 요구에 부응

해야 한다(Feliciano-Cestero et al., 2023). 따라서 다양한 지역을 대상으로 한 연

구를 통해 디지털 서비스화의 보다 일반적인 결과를 기대할 수 있을 것이다.
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Abstract

Digital servitization (DS) is the radical process of shifting a business 

model from a product- to a service-centered, using digital technologies. 

This is seen as a competitive advantage for manufacturing firms, but 

previous research has identified paradoxes in which these firms do not 

achieve the expected financial performance from the investment in 

servitization and digitalization, respectively. These paradoxes lead us 

uncertain about whether DS provides the positive return on investment. 

In addition, there is limited research on the various types of digital 

service offerings (DSOs) and their impact on firm performance. To 

address these gaps, we developed a measurement of DS and identified 

typologies of DSOs based on the level of digitalization and service 

orientation, using textual analysis of company documents. We found that 

there is an inverted U-shaped relationship between DS and firm 

profitability. These findings provide evidence to better understand the 

digital servitization paradoxes and the variability in profitability of DSOs.
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