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Abstract
The distribution service sector is one of the most active industries in service 

innovation under the name of digital commerce or retail tech. By analyzing the 
data from the Korea Innovation Survey (KIS), this study examines the 
determinants affecting the firm’s likelihood of conducting service innovation and 
its sales performance of innovative products. The service sector is classified into 
distribution service and non-distribution service industries, and the differences in 
the determinants of service innovation activities and sales performance in each 
type of service industries are examined. The result of econometric analysis by 
the Heckman two-stage sample selection model shows that distribution service 
firms carrying out innovation have a significant higher proportion of total sales of 
the innovative products compared to non-distribution service firms. Our results 
also show that startup firms in the distribution service industries tend to have a 
higher proportion of total sales of the innovative products. This implies the high 
effectiveness of innovative activities in the distribution service sector compared 
to the non-distribution service sector and the need for service innovation of 
distribution startup firms in Korea.

Keywords : Distribution Service, Service Innovation, Service Management, 
Marketing Innovation, Digital Commerce
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I. 서 론
최근 4차 산업혁명으로 명명되는 기술혁신 주도의 산업발전 가능성이 증대되면서 

디지털 기술에 기반한 국가경제 및 기업성장에 대한 관심 역시 높아지고 있다. 디지
털 전환(Digital Transformation)은 거의 모든 산업분야에서의 혁신을 일으키고 있으
며, 제조업과 서비스 산업의 생산성 향상에 기여하고 있다(Edling and Morris, 
2018). 특히 국내 서비스 산업은 현재 제조업 대비 낮은 생산성 문제에 직면하고 있
는데(이태규, 2017), 디지털 전환을 통한 국내 서비스 산업의 혁신 및 고부가가치화
는 향후 새로운 국가 성장동력이 될 것으로 기대되고 있다.
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경제의 서비스화는 단순히 국가산업에서 서비스업의 비중이 증가하는 것을 넘어 제
품의 가치가 서비스 기능으로부터 새롭게 창출되는 것을 의미한다. 즉 서비스 경제
(Service Economy)에서는 전체 밸류체인(Value Chain)에서 부가가치가 생성되는 영
역이 기존의 제조부문에서 연구개발(R&D), 디자인, 유통, 마케팅 등 제품 개발 및 거
래와 관련된 부문으로 옮겨진다(김영신, 2016). 이러한 서비스 중심의 경제에서 디지
털 전환을 통한 비즈니스 모델 혁신은 새로운 고객가치 제공과 소비자 편익 증대로 
서비스 산업에서의 부가가치 창출효과를 가져올 것으로 기대된다. 

한편 유통서비스 분야는 최근 디지털 커머스(Digital Commerce) 또는 리테일테크
(Retail Tech)라는 이름으로 서비스 혁신활동이 가장 활발하게 일어나는 산업분야 중 
하나이다. 디지털 기술의 발전으로 기존의 생산-유통-소비로 이어지던 전통적인 가
치사슬이 붕괴되고 있으며, 각 단계에서 주체 간 연결성이 강화되는 비즈니스 모델로 
변화되면서 유통과 마케팅산업의 중요성이 부각되고 있다. 유통산업은 국내총생산
(GDP) 중 약 7.9%의 높은 비중을 차지하고 있고(대한상공회의소, 2020) 소비시장과
의 접점이 큰 서비스 분야인 만큼 혁신을 통한 발전가능성 역시 높은 분야이다. 그러
나 최근 급속한 유통환경의 변화 속에서 국내 유통서비스 기업들의 경쟁력은 글로벌 
기업들 대비 상대적으로 저조한 수준이다. 한국경제연구원(2017)의 최근 조사에 따르
면 국내 상위 200개 유통 소매기업의 전체 매출액은 미국의 유통업체인 월마트
(Walmart)나 코스트코(Costco) 각각 1개사의 매출액보다도 작으며, 글로벌 1위 기업
과 매출액 격차가 가장 큰 국내 산업분야 역시 유통부문인 것으로 나타났다. 또한 정
부정책 측면에서도 주요 선진국들을 중심으로 진행되는 점포출점 및 시장진입 규제완
화 추세와는 달리 국내에서는 규제대상 확대로 인한 소비자 선택권과 편의성 저해의 
문제점이 지적되고 있는 상황이다. 결국 국내 유통서비스 부문의 발전을 위해 기업과 
정부의 새로운 혁신전략 구축이 필요한 시점이며 이에 타 서비스 분야 대비 유통서비
스 혁신에 영향을 미치는 결정요인들의 특징과 유효성을 살펴보고, 산업 내 밸류체인
에서의 제품 및 서비스 혁신을 위해 추구해야 할 기업과 정부의 혁신전략 연구의 필
요성 역시 높아지고 있다(정선양 외, 2010).

전 세계적으로 디지털 전환은 기업의 혁신서비스 창출을 지원함으로써 사용자 중심
의 맞춤 생산과 롱테일 경제로의 변화를 이끌고 있다. 이에 기술기반 혁신에 영향을 
미치는 결정요인에 대한 논의는 서비스화가 주도하는 변화된 경제 패러다임 속에서 
기업의 대응방안을 마련하는데 주요한 시사점을 제공할 수 있을 것이다. 본 연구에서
는 국내 서비스 기업을 대상으로 실시한 설문조사 데이터에 기반해 기업의 서비스 혁
신목적과 혁신수행과정에서의 애로사항, 정부규제의 영향력 정도 등이 해당 기업의 
혁신활동 수행여부와 그에 따른 매출성과에 어떠한 영향을 미치는지 분석하였다. 또
한 국내 서비스 산업을 크게 유통서비스 분야와 타 서비스 분야로 구분하여 이러한 
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혁신결정요인들이 각 분야별로 어떻게 서로 다른 영향력을 미치고 있는지 분석하였
다. 이에 본 연구는 다음과 같은 순서로 진행되었다. 2장에서는 본 연구의 이론적 배
경이 되는 서비스 혁신의 개념과 서비스 혁신 결정요인, 규제 효과에 관한 기존 문헌
들을 고찰하였다. 3장에서는 실증분석을 위해 사용된 데이터와 변수, 분석모형에 대해 
설명하였고, 4장에서는 유통서비스 분야와 비유통서비스 분야 각각의 분석결과를 비
교하고 해석하였다. 마지막 5장은 결론 부분으로서 분석결과의 시사점과 향후 연구방
향에 대해 기술하였다.

II. 이론적 배경
2.1 서비스 혁신의 개념

기업은 전체 서비스 중 어느 특정한 단일 차원이나 다양한 부분들의 조합을 통한 
혁신을 지향할 수 있다. 그러나 서비스 분야는 제조업 분야와는 달리 생산과 소비가 
동시적으로 일어난다는 특성 때문에 서비스 프로세스 과정에서의 혁신유형을 명확히 
구분하는 것이 어렵다(Sundbo, 1997). 기존의 연구들은 이러한 이유로 서비스 혁신
을 설명하는 대안적 접근법을 개발해왔는데, Den Hertog(2000)가 제시한 서비스 혁
신 프레임워크에서는 서비스 혁신이 가능한 4개의 분야로 서비스 컨셉(Service con-
cept), 서비스 전달(Service delivery), 고객 인터페이스(Client interface) 그리고 기
술(Technology)을 제시하였다. 서비스 컨셉은 고객에게 제공하는 서비스 개념을 의미
하는 것으로 제품의 새로운 기능, 디자인, 내용 등을 개발하여 시장에 선보이는 작업
과 관련이 있다. 서비스 전달은 기업 내부조직 정비를 포함한 자사 서비스 유통에 필
요한 일련의 과정들을 혁신하는 것을 의미하며, 고객 인터페이스는 예상되는 잠재고
객과의 소통방식이나 디자인 혁신으로 향후 제품 및 서비스 제공 방향을 새롭게 설정
하는 것을 의미한다. 이 과정에서 기술은 제품개발 및 서비스 혁신을 위해 적용되는 
수단이 된다.

최근의 빅데이터, 인공지능, 블록체인 등 디지털 기술의 발전은 이러한 서비스 각 
차원에서의 혁신을 가속화시킬 수 있다(Chen et al., 2009; Rubalcaba et al., 2012). 
즉 디지털 기술은 새로운 비즈니스 모델을 통한 혁신 서비스 창출로 서비스 컨셉 개
발에 기여하고, 제품 및 서비스 정보시스템의 효율성과 신뢰성 증진으로 서비스 전달
과정의 혁신을 일으킬 수 있다. 또한 고객의 사용 편의성 증대를 목적으로 한 서비스 
개발로 새로운 고객가치 창출을 통한 인터페이스 혁신을 이끈다. Gago and 
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Rubalcaba(2007) 역시 ICT 기술이 가진 서비스 혁신촉진 기능에 주목하며 서비스 
공급자와 고객 간 상호작용 지원의 중요성을 강조하였다. 전자상거래 분야에서도 
Ordanini and Rubera(2010)는 디지털 서비스 혁신을 통한 이익증대를 위해 IT 기술
인력 확보와 훈련, 비즈니스 프로세스 재정비를 통한 기업 내부의 IT 역량 강화가 필
수적임을 강조하였다. 이렇듯 기존 연구들은 서비스 혁신활동을 통한 고객가치 증대
와 기업성과의 향상 효과를 보여주며, 그 과정에서의 기술의 직·간접적 역할을 강조하
고 있다. 또한 앞서 정의된 서비스 혁신 차원에 속하는 신제품 개발, 비용감소 등을 
통한 서비스 전달과정에서의 효율성 증대, 사용자 인터페이스 혁신을 통한 고객만족 
극대화 등을 위해 디지털 기술을 적극적으로 활용할 필요성이 있음을 제시한다.

2.2 서비스 혁신의 결정요인
디지털 기술 외에 또 다른 서비스 혁신 결정요인으로는 기업 고유의 특성과 혁신목

적, 혁신저해요인, 정부의 규제 등을 들 수 있다. 이는 기업의 혁신활동 수행여부와 
혁신성과에 영향을 미치는 기업 내부 또는 외부환경적 요인이 될 수 있으며, 각 결정
요인들은 다음과 같은 이론적 배경을 갖는다.

2.2.1 기업특성과 혁신목적
혁신활동에서 기업특성에 주목한 기존 연구에서는 조직관리와 기업행동의 측면에서 

볼 때 규모가 작은 중소기업에서의 기술혁신이 더 활발히 일어날 수 있음을 제시하였
다(이지훈과 서환주, 2013). 비슷한 맥락에서 기업연령이 높을수록 안정성을 추구하
는 반면, 연령이 낮은 기업일수록 기술혁신을 통한 시장진입과 성장의 기회를 가질 
수 있으므로 제품개발 등 혁신에 대한 의지 역시 높아질 수 있다(성태경과 김진석, 
2009). 따라서 이러한 기업 고유의 특성은 기업의 혁신활동 수행여부와 혁신성과에 
영향을 미칠 수 있는 기본적인 통제변수로 고려될 필요가 있다.

혁신목적은 기업의 전반적인 사업방향과 밀접한 관련이 있으며 특히 중소기업의 경
우 경영자의 의지에 따른 사업방향 조정 측면에서 혁신활동 여부를 결정짓는 주요 투
입요소 중 하나이다(강영모 외, 2013). 기존 연구에서는 서비스 기업의 혁신수행 목
적으로 고객 요구에 따른 기존 시장의 확장 및 새로운 시장의 창출과 함께 비용 절감 
등 생산 효율성 향상과 품질 경쟁력 제고 측면에서의 혁신목적을 제시하고 있다(Boer 
and During, 2001). 또한 강영모 외(2013)는 서비스 산업분야에 따라 주요 혁신목적
이 달라질 수 있음을 제시하였는데, IT 서비스나 전문 서비스 기업의 주요 혁신목적
이 신제품 개발을 통한 시장점유율 확대나 생산관리 효율화를 통한 빠른 소비자 니즈 
대응 등인 반면 전통 서비스업종 내 기업들의 경우 해당 혁신목적에 부여하는 중요도
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가 상대적으로 낮게 나타나고 있음을 확인하였다. 즉 서비스 기업은 혁신을 변화의 
수단으로 인식하고 내부의 운영적 동기와 외부의 환경적 동기에 따라 자사목표 달성
을 위한 최적의 혁신전략을 추구하게 된다(박다현과 박상욱, 2010). 이는 서비스 유
형에 따라 혁신의 목적이 달라질 수 있음을 뜻하며, 특히 시장과 고객니즈 대응이 중
요한 유통서비스 기업의 혁신목적 역시 일반서비스 기업들과는 다를 수 있음을 의미
한다. 따라서 혁신목적과 관련해 다음과 같은 가설을 도출할 수 있다.

가설1 : 신제품개발의 혁신목적은 유통서비스 기업의 혁신활동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2.2 저해요인
혁신 저해요인은 크게 자금문제, 기업역량요인, 시장요인으로 구분될 수 있다(조가

원 외, 2018). 예를 들어 자금문제는 크게 내부자금부족, 외부투자 부족으로 인한 자
금부족, 정부 지원금 획득의 어려움 및 과다한 혁신비용 등으로 구분될 수 있다. 자금
조달능력의 경우 기업의 현금보유 및 현금흐름과 밀접한 관련이 있는 만큼 지속적인 
R&D 투자와 이에 따른 제품경쟁력 확보에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다
(Himmelberg and Peterson, 1994; Brown and Peterson, 2011). 또한 안정적인 자
금 유동성 확보는 기업이 수익을 실현시키기까지 필요한 지속적인 기술혁신을 유지할 
수 있도록 하는 원동력으로 작용한다(남현정, 2015).

박상문 외(2017)는 각 혁신 저해요인에 속하는 항목들의 평균값을 독립변수로 사
용함으로써 기업의 전반적인 자금제약과 지식제약을 측정하였다. 이를 통해 기업이 
기술혁신 수행과정에서 겪을 수 있는 자금부족 문제와 인력, 기술, 시장정보 부족 등 
전반적인 혁신역량과 지식부족의 문제가 혁신성과에 미치는 영향을 연구하였다. 해당 
연구에서 기업의 혁신성과는 종속변수로서 기술혁신으로부터 발생한 매출비중의 합으
로 측정되었는데, 이와 같이 매출액 비중은 기업의 혁신활동에 따른 경영성과 측정에 
사용될 수 있는 대표적인 지표가 될 수 있음을 보여주었다(안요한, 2019). 연구결과 
기술혁신의 성과는 기업이 타겟팅(targeting)하는 시장 특성에 따라 달라지며, 특히 
경영자원의 제약이 큰 수출기업일수록 높은 혁신성과를 보이고 있는 것으로 나타났
다. 이는 자금과 지식, 정보 접근성 부족 등으로 나타나는 경영자원의 제약은 기업의 
기술혁신 필요성을 고취시키고 새로운 기술을 창출하는데 기여할 수 있음을 의미한
다. 내부 지식의 제약과 외부 지식의 활용정도에 따른 기업의 혁신활동 성과를 살펴
본 기존 연구들에서는 기업이 자원 제약을 극복하기 위한 노력의 긍정적인 영향에 주
목하였다(Cassiman and Veugelers, 2006; Garriga et al., 2013). 따라서 혁신저해요
인과 관련해 다음과 같은 가설을 도출할 수 있다.
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가설2 : 혁신저해요인의 중요도는 유통서비스 기업의 혁신활동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2.3 규제효과
정부정책 역시 기업의 경영활동에 영향을 미칠 수 있는 외부환경적 요인이 될 수 

있다. 윤상만 외(2018)는 기업의 혁신활동을 저해할 수 있는 대표적인 주요요인 중 
하나로 정부의 규제를 제시하였다. 즉 정부규제가 기술진보의 속도와 시장변화를 따
라가지 못해 기업의 혁신활동에 부정적 영향을 미칠 수 있으며(류숙원과 김상윤, 
2010) 나아가 기업 경영성과의 개선 역시 저해할 수 있음을 보여준다(Nicoletti and 
Scarpetta, 2003; 이영범과 지현정, 2008). 이는 정부의 지나친 규제가 기업의 R&D 
투자를 통한 혁신 인프라 조성 및 제품혁신 활동을 저해할 수 있음을 의미한다(Blind, 
2012).

규제가 기업의 경영활동 및 성과에 미치는 효과에 대한 관심이 높아지면서 이와 관
련된 학술적 연구도 증가하기 시작하였다. 규제의 효과에 대한 기존 연구들은 주로 
규제의 내용에 따라서 경제적 규제, 사회적 규제, 제도적 규제 등으로 유형을 구분하
여 이러한 규제 유형들이 기업의 경영성과에 미치는 효과를 살펴보았다(Blind, 2012; 
최종일 외, 2016). 최근에는 국내 제조업 부문을 대상으로 규제가 기업의 혁신활동 
및 성과에 미치는 영향을 살펴보는 연구들이 본격적으로 시작되었다. 선행 연구결과
에 따르면 기술 및 혁신에 대한 규제는 전반적으로 기업의 혁신 활동에 부정적 효과
를 주었으며(김권식 외, 2016), 이러한 규제의 부정적 효과는 대기업보다 중소기업에
서, 성숙 기업보다 신생 기업에서, 저기술 산업(low-technology industries)보다 고기
술 산업(high-technology industries)에서 높게 나타나고 있다(안승구 외, 2017; 김
정호와 이제영, 2020). 따라서 이러한 이론적 배경에 기반해서 규제개선 효과에 대한 
다음의 가설을 도출할 수 있다.

가설3 : 규제개선 영향력은 유통서비스 기업의 혁신활동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

혁신의 규제에 관한 실무적·학술적 관심 증대에도 불구하고 서비스 산업부문을 대
상으로 한 규제효과의 실증연구는 제한적이었다. 규제의 효과를 논하는 일반적 연구
들은 제조업과 서비스업을 구분하지 않았고(최종일 외, 2016), 기술혁신의 규제효과
에 대한 연구들 역시 제조업 분야에 초점을 맞춰왔다(김권식 외, 2016; 안승구 외, 
2017; 김정호와 이제영, 2020). 또한 서비스업 표본을 대상으로 한 혁신 규제에 대한 
연구 역시 IT업종과 같은 특정 산업만을 대상으로 한 분석에 그치고 있다(신기윤 외, 
2018). 즉 최근 국내 서비스 산업 내에서 기업의 혁신 활동이 지속적으로 증가하고 
있고, 디지털 전환을 통한 급속한 산업 변화로 인해 혁신 규제가 서비스업에 미치는 
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실질적 영향에 대한 관심과 관련된 논쟁(예를 들어, 네거티브 규제 도입, 한시적 규제 
완화, 신산업 내 규제충돌 이슈 등)이 증가하고 있지만, 이를 뒷받침하는 학술적 연구
는 아직 상대적으로 부족한 상황이다. 이에 본 연구에서는 서비스 기업의 혁신활동 
결정요인으로 혁신목적, 혁신저해요인에 더해 규제개선효과를 함께 고려하였다.

Ⅲ. 연구방법
3.1 데이터

본 연구에서는 유통분야를 포함한 국내 서비스 기업들의 전반적인 혁신활동 현황과 
혁신 저해요인 등을 파악하기 위해 과학기술정책연구원(STEPI)에서 제공하는 한국기
업혁신조사(Korean Innovation Survey, KIS) 자료를 활용하였다. 한국기업혁신조사는 
OECD 오슬로 매뉴얼(Oslo Manual)에 기초하고 있는 기업 혁신활동에 대한 주기적인 
조사로 국가 혁신정책 연구 및 수립에 필요한 데이터 제공을 주요 목적으로 한다. 
STEPI에서는 2002년부터 3년마다 해당 조사를 수행해왔으며, 2010년부터는 2년으로 
조사 주기를 개편해 실시하고 있다(조가원 외, 2018). 연도별 기업혁신조사(KIS)의 
데이터는 제조업과 서비스업 부문으로 구분되어 과학기술정책연구원 홈페이지
(http://www.stepi.re.kr/kis/index.do)에서 제공되고 있다.

선행연구들에서는 해당 자료를 이용하여 국내 기술혁신의 특성에 대한 연구결과들
을 제시하고 있다. 예를 들어 곽수환과 서창적(2010)은 해당 데이터를 통해 국내 제
조업과 서비스업의 기술혁신 결정요인을 비교하였고, 김정호와 이제영(2020)은 제조
업 부문에서 혁신 규제가 기업 성장에 미치는 영향을 규제유형과 산업유형(고기술산
업 vs 저기술산업) 특징에 주목하여 분석하였다. 본 연구에서는 연구수행 시점을 기
준으로 가장 최근의 조사 자료인 2018년 KIS 데이터를 활용해 국내 서비스 산업에 
대한 실증분석을 실시하였다. 분석에 활용된 조사는 2015년 1월부터 2017년 12월까
지 기업 활동을 수행한 상시종사자수 10인 이상의 서비스업 기업체를 대상으로 직접
방문, 웹 설문, 전화, 이메일 등 다양한 방법으로 수행되었으며, 설문조사를 위한 표본
규모는 총 3,500개사로 업종과 종사자 규모를 기준으로 다단계 층화계통추출법을 통
해 선정되었다.

2018년 기업혁신조사에서는 과거의 기업혁신조사와는 달리 정부의 산업 및 신기술 
규제개선 정책이 응답기업의 혁신활동에 미친 영향을 묻는 문항들이 추가되었다. 따
라서 2018년 기업혁신조사 자료는 데이터를 통해 국내 서비스 기업의 혁신활동 수행
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여부와 혁신활동을 저해하는 요인은 물론, 정부의 서비스 규제개선 효과에 대해 파악
하고자 하는 본 연구목적에 부합하는 가장 적합한 자료라 판단하였다. 또한 혁신활동 
수행여부는 물론 혁신활동으로 인한 응답기업의 매출성과 역시 조사되어 있어 이들을 
동시에 분석하고자 하는 본 연구목적에 용이하게 활용될 수 있다는 장점이 있었다.

3.2 변수
기업혁신조사에서 서비스 혁신목적은 총 5개로 구분되며, 혁신저해요인 중요도에 

대한 인식 정도와 규제개선 영향력에 대한 인식 정도 역시 각각 총 11개와 3개로 구
분된다(표 1 참고). 서비스 혁신목적과 혁신저해요인의 경우 제시된 각 항목의 중요
도를 4점 척도(Likert scale)를 통해 측정하였으며(1: 중요하지 않음, 4: 중요도 높
음), 규제개선 영향력 역시 정부의 산업 및 신기술 규제개선 정책의 영향력을 4점 척
도를 통해 측정하였다(1: 영향력 없음, 4: 영향력 높음). 기업연령, 중소기업 여부(중
소기업=1, 대기업=0), 종사자 수, 스타트업 여부 등과 같은 변수들의 경우 해당 서
비스 기업의 혁신활동에 영향을 미칠 수 있는 설명변수이자 통제변수로 활용되었다. 
특히 국내 서비스 산업 내에서 스타트업들의 혁신활동이 성숙기업(비신생기업) 대비 
유의하게 일어나고 있는지 파악하기 위해 기업연령이 5년 이하인 기업을 스타트업으
로 분류하였다(Bantel, 1998; Zahra et al., 2000).

실증분석에서 이러한 기업혁신활동에 영향을 미칠 수 있는 결정요소 전부를 모형에 
적용할 경우 설명변수들 간의 상관관계에 의한 다중공선성(multicollinearity) 문제가 
발생할 수 있다(김상훈과 강지윤, 2005; 백준석 외, 2016). 이를 해결하기 위해 변수
들 간의 관계를 고려하는 것과 동시에 정보 손실을 최소화할 수 있는 요인분석
(factor analysis)을 수행하였다. 그 후 요인분석으로 도출된 혁신 결정요인들을 표본
선택모형의 설명변수로 활용하였다(김정호와 이제영, 2020, 조유리와 김정호, 2016).

본 연구에서는 KIS 설문지 구성과 혁신 결정요소들의 특징에 기반해 총 7개의 요
인을 이용하여 요인분석을 수행하였으며, 배리맥스(varimax) 방법을 통해 요인 간 상
관관계를 최소화시킴으로써 각 요인들을 구분·분류하였다. 이를 통해 도출된 요인계수
는 각 응답기업들의 새로운 설명변수로 사용될 요인점수(factor score) 계산을 위한 
가중치로 활용되었다. <표 1>은 도출된 요인 7개에 대한 요인적재량(factor load-
ings)이며, 각 요인들은 서로 독립적인 개념으로 구분될 수 있음을 보여주고 있다. 요
인분석 결과 서비스 혁신목적은 크게 3개의 요인(신제품출시, 고객확보, 가격경쟁력)
으로 대표되고, 혁신저해요인 중요도에 대한 인식 역시 3개의 요인(자금요인, 기업역
량요인, 시장요인)으로 설명될 수 있음을 알 수 있었다. 또한 기존 설문조사에서 3개
의 항목으로 측정되던 규제개선 영향력에 대한 인식정도 역시 1개의 요인(규제개선 
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영향력)으로 요약·설명될 수 있음을 확인하였다. 규제개선 영향력을 묻는 3개의 설문
항목들 모두 규제완화에 대한 내용을 다루고 있어 변수들 사이의 높은 상관관계(상관
계수 0.75~0.86)로 인한 다중공선성 문제가 의심되므로(VIF 5 이상), 이 항목들을 
대표하는 1개의 요인을 도출하는 것이 필요하다고 보았다(우지환과 김영준, 2019).

<표 1> 혁신 결정요소에 대한 요인분석 결과

본 연구에서는 유통서비스 분야를 중심으로 국내 서비스 기업의 혁신 결정요인과 
매출성과를 동시에 분석하기 위해 헤크만(Heckman)의 2단계 표본선택모형
(Two-Stage Sample Selection Model)을 사용하였다. 두 개의 서로 다른 식으로 이
루어지는 표본선택모형의 특성으로 인해 적용될 분석모델 역시 서비스 기업의 혁신수
행 여부(1단계)와 혁신제품의 매출액 비중(2단계)을 2개의 종속변수로 가지며, 설명

결정
요소 내용 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6 요인7

서비스
혁신목적

기존 서비스상품의 개선 0.872 0.176 0.119 0.184 0.164 0.020 0.104
새로운 서비스상품의 출시 0.690 0.301 0.015 0.184 0.238 0.257 0.215

새로운 고객층 확보 0.154 0.883 0.022 0.119 0.086 0.014 0.038
고객 맞춤형 서비스상품 0.151 0.852 0.195 0.058 0.076 0.072 0.070

가격경쟁력 강화 0.177 0.510 0.755 0.068 0.167 0.144 0.020

혁신
저해요인
중요도

내부 자금 부족 0.193 0.053 0.002 0.769 0.434 0.056 0.112
기업 외부 자금 부족 0.157 0.077 0.243 0.714 0.421 0.175 0.173

정부 지원 획득의 어려움 0.151 0.057 0.064 0.795 0.248 0.262 0.184
과다한 혁신비용 0.060 0.229 -0.165 0.707 0.381 0.231 0.186
우수 인력 부족 0.134 0.095 0.024 0.324 0.804 0.187 0.149
기술 정보 부족 0.120 0.025 0.138 0.287 0.835 0.127 0.152
시장 정보 부족 0.085 0.016 0.166 0.223 0.860 0.090 0.060

협력파트너의 부재 0.159 0.161 -0.088 0.373 0.656 0.365 0.183
혁신 아이디어 부재 0.166 0.209 -0.111 0.249 0.745 0.330 0.099

혁신활동 수행여력 부재 0.125 0.021 0.147 0.360 0.406 0.729 0.118
시장수요 불확실 0.135 0.121 0.064 0.291 0.494 0.701 0.081

규제개선
영향력

포괄적 네거티브 규제체계 0.070 0.058 0.023 0.151 0.155 0.000 0.907
한시적 규제 유예 및 완화 0.079 0.031 0.018 0.138 0.121 0.034 0.926

규제충돌 문제해소 0.112 0.048 -0.010 0.101 0.075 0.139 0.890
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변수로는 기업의 서비스혁신 목적과 혁신저해요인 중요도 인식정도, 규제개선 영향력 
인식정도를 나타내는 요인들을 고려하고, 통제변수로는 기업연령, 중소기업 여부, 종
사자수, 스타트업 여부를 나타내는 조사자료를 활용하였다(표2 참고). 분야별 비교를 
위한 서비스업 분류는 한국표준산업분류코드(10차)를 기준으로 도매 및 상품 중개업
(분류코드: 46)과 자동차를 제외한 소매업(분류코드: 47) 부문을 유통서비스 분야로 
구분하고 이를 타 서비스 분야에서의 기업혁신 활동과 비교하였다. 분석에 활용된 전
체 응답기업들은 분류코드 97 또는 98(가구 내 고용활동 및 달리 분류되지 않은 자
가 소비 생산활동)이나 분류코드 99(국제 및 외국기관)를 제외한 모든 서비스 분야에
서 비교적 고르게 추출된 표본임을 재확인하였다.

<표 2> 변수 설명

<표 3>과 <표 4>는 각각 분석에 사용된 변수들의 요약 통계량과 설명변수들 간
의 상관관계 계수를 보여준다. 상관관계 계수와 관련해서는 추가로 설명변수들 사이
에 다중공선성이 존재하는지 확인하기 위해 분산팽창계수(Variance Inflation Factor, 
VIF)를 측정하였다. 분석모델에서 다중공선성 존재여부를 판단하는데 적용되는 임계
점(critical point)은 없으나 통상적으로 변수의 VIF값이 5~10 이상일 경우 다중공선
성 문제를 의심해 볼 수 있다(Craney and Surles, 2002; 이윤하 외, 2019). 제시된 
모델에서 도출된 VIF값은 1단계 프로빗 모형의 경우 1.4 이하이고, 2단계 회귀모형의 

변수명 측정 방법 구분

혁신활동 수행여부
기준년도(2018년) 이전 최근 3년간 시장최초 
또는 귀사최초인 서비스상품 출시한 경우 1, 
그 외 0

종속변수(1단계)

혁신제품 매출성과(%) 혁신제품의 매출기여도(매출비중): 2017년 기준 종속변수(2단계)
서비스

혁신목적
신제품출시 기업의 혁신결정요소들로부터 도출한 요인 1 설명변수
고객확보 기업의 혁신결정요소들로부터 도출한 요인 2 설명변수

가격경쟁력 기업의 혁신결정요소들로부터 도출한 요인 3 설명변수
혁신

저해요인
중요도

자금요인 기업의 혁신결정요소들로부터 도출한 요인 4 설명변수
기업역량요인 기업의 혁신결정요소들로부터 도출한 요인 5 설명변수

시장요인 기업의 혁신결정요소들로부터 도출한 요인 6 설명변수
규제개선 영향력 기업의 혁신결정요소들로부터 도출한 요인 7 설명변수

기업연령 기준년도 기업연령: 2018-설립년도+1 설명변수
중소기업 중소기업 1, 대기업 0 설명변수

종사자수(백명) 2015년~2017년 평균 상시 종사자수 설명변수
스타트업 기업연령이 5년 이하인 경우 1, 그 외 0 설명변수
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경우 1.35 이하로 통상적인 기준값보다 모두 현저히 낮게 나타나 다중공선성 문제는 
우려되지 않음을 확인하였다(전종근과 이태민, 2004). 또한 2단계 모형의 종속변수인 
혁신제품 매출성과(%)의 경우 데이터의 편향성 문제가 있을 수 있어 정규성 여부를 
점검할 필요가 있다. 통상적으로 절대값 기준으로 왜도<2, 첨도<7을 만족하면 정규
성이 충족된다고 가정하는데(West et al., 1995), 해당변수의 왜도와 첨도값이 각각 
절대값 2미만의 값인 0.24, -1.41로 나타나 분석모델에서 가정하는 정규분포의 조건 
역시 만족하고 있음을 확인할 수 있었다(이현복, 2013; 정복훈, 2020).

<표 3> 변수의 요약 통계량

<표 4> 설명변수의 상관관계 계수

변수명 평균 표준편차 최소값 최대값
혁신활동 수행여부 80.122 80.327 0.000 1.000

혁신제품 매출성과(%) 44.876 31.837 0.000 100.000***

서비스
혁신목적

신제품출시 80.000 81.000 -3.696*** 2.718
고객확보 80.000 81.000 -3.508*** 1.985

가격경쟁력 80.000 81.000 -3.951*** 3.795
혁신

저해요인
중요도

자금요인 80.000 81.000 -3.290*** 4.550
기업역량요인 80.000 81.000 -3.102*** 3.348

시장요인 80.000 81.000 -3.713*** 3.455
규제개선 영향력 80.000 81.000 -1.522*** 2.733

기업연령 19.412 13.085 5.000 99.000**

중소기업  0.939 80.239 0.000 1.000
종사자수(백명) 82.481 89.424 0.060 326.853***

스타트업 80.044 80.204 0.000 1.000

변수명 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1. 기업연령 1.00
2. 중소기업 -0.15 1.00
3. 종사자수 0.14 -0.51 1.00
4. 스타트업 -0.24 0.03 -0.03 1.00
5. 신제품출시 0.04 -0.07 0.04 0.00 1.00
6. 고객확보 -0.12 -0.03 0.02 -0.01 0.00 1.00
7. 가격경쟁력 -0.07 0.04 -0.03 0.00 0.00 0.00 1.00
8. 자금요인 0.04 0.03 -0.02 -0.02 0.00 0.00 0.00 1.00
9. 기업역량요인 -0.04 -0.04 0.02 0.01 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00
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3.3 분석모델
본 연구에서는 국내 서비스기업의 혁신활동 수행여부와 혁신성과에 미치는 결정요

인을 확인하고자 Heckman의 2단계 표본선택모형을 적용하였다. 분석에 사용된 KIS 
설문지에서 응답기업은 설문시점(2018년)을 기준으로 지난 3년간(2015년~2017년) 
서비스상품혁신을 수행했는지의 여부를 ‘예’나 ‘아니오’로 응답할 수 있다. 또한 혁신
을 수행한 경우 전체 매출액(2017년 기준) 중 서비스상품혁신의 매출 기여도(매출 
비중)를 퍼센티지로 나타낼 수 있도록 하였다. 이러한 설문구조는 서비스기업의 혁신
수행 여부를 첫 번째 이항종속변수로 하고 혁신제품의 매출비중을 두 번째 종속변수
로 구성하는 Heckman 표본선택모형의 적용을 가능케 한다. Heckman 모형은 이와 
같이 혁신활동을 수행한 경우에만 관찰되는 혁신제품의 매출 기여도 데이터가 지니는 
표본선택편의(Sample Selection Bias) 문제를 극복하는데 활용되며, 마케팅 분야는 
물론 혁신연구 분야에서 널리 활용되고 있다(Hulland et al., 2017; 이윤하 외, 
2019). 본 연구에서는 일반서비스 분야의 기업들과 비교했을 때 유통서비스 분야 기
업들의 혁신활동 수행여부와 혁신제품의 매출성과에 영향을 미치는 결정요인들에 차
별점이 있는지 알아보고자 하였으며, 이를 위해 설문조사에 응답한 기업들을 두 그룹
(유통서비스 분야 vs 타 서비스 분야)으로 분류하고 각 그룹에 대해 다음의 
Heckman 2단계 표본선택모형을 적용하였다.

  서비스혁신목적혁신저해요인중요도규제개선영향력
기업연령중소기업종사자수스타트업   

    if  
 

 if  
≤ 

 (1)

식(1)은 기업 i 의 지난 3년(2015년~2017년) 동안의 혁신활동 수행여부를 설명하
는 선택모형을 나타낸다. 즉 기업 i 의 혁신활동 수행여부는 선행연구들에 근거하여 
서비스 혁신목적, 혁신저해요인에 대한 중요도 인식, 규제개선 영향력에 대한 인식을 
나타내는 요인들 및 기업특성과 관련된 통제변수들에 의해 결정된다고 가정한다. 1단
계에서는 프로빗 모형(probit model)을 이용하여 식(1)을 추정하며, 해당 모형의 종

10. 시장요인 -0.04 0.12 -0.05 0.02 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00
11.규제개선영향력 0.04 -0.07 0.04 0.03 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00
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속변수는 혁신활동 수행 여부로 기업 i 가 제품혁신을 수행한 경우 1, 수행하지 않았
을 경우 0의 값을 가진다.

  혁신저해요인중요도 규제개선영향력
기업연령중소기업 종사자수 스타트업   

    
 if   

 if   
 (2)

식(2)는 기업 i 가 제품혁신을 수행한 경우 해당 서비스상품이 2017년 전체 매출
액에서 차지하는 비중(%)을 설명한다. Heckman 2단계 모형에서는 1단계 선택방정식
(식 1)과 2단계 결과방정식(식 2)이 동일한 설명변수들을 포함할 경우 식별문제
(identification problem)가 발생하게 된다(Cameron and Trivedi, 2005). 즉 2단계 
결과방정식에서는 1단계 선택방정식에 포함된 설명변수들 중 적어도 하나는 제외되어
야 한다는 제약조건(i.e., exclusion restriction)이 발생하게 된다. 이를 해결하기 위해 
서비스 혁신목적 변수들은 기업의 혁신활동 수행여부와는 밀접한 관계가 있지만 혁신
제품의 매출성과와는 직접적인 관계가 없다고 가정하고 2단계 결과방정식에는 포함시
키지 않았다.

제시된 2단계 표본선택모형의 모수는 최대우도추정법(Maximum Likelihood 
Estimation, MLE)이나 Heckman의 2단계(Two-step) 방법으로 추정할 수 있다
(Wooldridge, 2010; Greene, 2012). 또한 해당 모형의 오차항 vi와 ɛi는 이변량 정규
분포(bivariate normal distribution)를 따른다고 가정하며 그 식은 다음과 같다.










∼







  
 




                                                 (3)

즉 표본선택모형을 구성하는 식(1)과 식(2)는 ≠0이라는 가정 하에 연결되어 있
다. 따라서 표본선택모형이 아닌 단순 OLS(Ordinary Least Squares) 회귀분석법을 
적용할 경우 모수에 대한 불일치추정량(biased and inconsistent estimates)을 얻게 
된다(Heckman, 1979). 즉 ≠0가 통계적으로 유의한 경우 이는 추정치에 선택 편의
가 존재한다는 의미이며, 관찰되지 않은 기업별 이질성(즉, 혁신활동을 수행한 기업이 
근본적으로 더 높은 역량을 가졌을 가능성)으로 인해 혁신제품의 매출 기여도가 늘어
날 수 있음을 의미한다.
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IV. 실증분석 결과
4.1 국내 서비스 기업의 혁신활동 수행 및 매출성과 결정요인

<표 5>는 2018년 서비스업 부문 기업혁신조사 데이터에서 (유통서비스 기업을 제
외한) 국내 서비스 기업 표본(n=2827)에 대해 최대우도추정법(MLE)으로 제시된 
Heckman 표본선택모형을 추정한 결과이다.

<표 5> 국내 서비스 기업의 혁신결정요인 및 매출효과

*:p < 0.1, **:p < 0.05, ***:p < 0.01

분석결과 (유통서비스 기업을 제외한) 국내 서비스 기업들의 경우 주로 신제품출시
와 고객확보의 목적을 가지고 혁신활동을 수행하고 있는 것으로 나타났다. 이는 서비

변수 선택모형(1단계) 결과모형(2단계)
계수() 표준오차 계수() 표준오차

서비스
혁신목적

신제품출시   0.711*** 0.056
고객확보   0.286*** 0.045

가격경쟁력 .-0.050*** 0.036
혁신

저해요인
중요도

자금요인 0.047 0.036 -4.867*** 1.557
기업역량요인  ..0.051*** 0.036 -9.143*** 1.666

시장요인 ....0.165*** 0.034 0.134 1.565
규제개선 영향력  ..0.301*** 0.033 12.391*** 1.475

기업연령 -0.001** 0.003 -0.027*** 0.114
중소기업  .0.291** 0.158 .15.991*** 6.653
종사자수 . 0.006** 0.003 -0.014*** 0.075
스타트업 ..0.060* 0.167 -13.845*****  6.6410

상수(constant) ..-1.763*** 0.174 28.423***  9.7620
 25.752*** 0.987
 0.020 0.152
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스 기업들이 기존 서비스의 개선 또는 신 서비스를 개발·출시함으로써 새로운 고객층
을 확보하고 시장에서 원하는 맞춤형 상품을 제공하는 것을 혁신활동 수행의 중요한 
요소로 간주하고 있음을 의미한다. 분석결과는 또한 기업의 혁신활동 수행여력 부족
과 시장 경쟁력 부재가 자사 서비스 혁신을 저해하고 있다고 믿는 기업일수록 제품혁
신을 적극적으로 수행하려는 경향이 있음을 보여준다. 즉 국내 서비스 기업들은 인력, 
기술, 시장에 대한 역량과 정보가 부족한 경우 혁신제품 아이디어 개발이나 타사와의 
협력관계 구축 등을 통해 보다 적극적인 시장 경쟁력 강화를 모색하고 있는 것으로 
보여진다(김홍철과 이선규, 2014).

규제와 관련해서도 정부의 규제개선이 유효하다고 인식하는 서비스 기업일수록 혁
신활동을 수행할 가능성이 높아지는 것으로 나타났다. 이는 신산업 및 신기술과 관련
된 정부의 규제 유예 또는 완화 정책이 국내 서비스 기업들의 혁신활동을 촉진시킬 
수 있음을 보여준다. 또한 중소규모의 서비스 기업일수록 혁신활동 수행에 적극적인 
것으로 나타났는데, 이는 대기업 대비 급격한 시장변화에 민첩한 대응이 가능한 소규
모 기업일수록 혁신활동 수행 가능성이 높아진다는 기존의 연구결과들과 일치한다
(Scherer and Ross, 1990; 성태경과 김진석, 2009).

혁신성과와 관련된 2단계 결과모형에서는 (1단계 선택모형 결과와는 달리) 자금조
달이나 전반적인 기업역량의 한계를 중요한 혁신저해요인으로 꼽은 기업의 경우 혁신
제품의 전체 매출액 비중 역시 감소하는 것으로 나타났다. 반대로 서비스 기업이 인
식하는 규제 효용성이 높은 경우 혁신제품이 전체 매출액에서 차지하는 비중은 높아
지는 경향을 보였다. 이러한 결과는 혁신저해요인에 대한 인식이 국내 서비스 기업의 
혁신활동의 시작을 유발할 수는 있으나 혁신제품이 가져올 수 있는 매출효과를 제한
할 수 있음을 의미한다. 또한 서비스 산업 내 스타트업의 경우 혁신제품의 매출액 비
중이 비신생기업과 비교했을 때 상대적으로 더 낮은 것으로 나타나 스타트업이나 신
생벤처기업의 경우 혁신제품의 직접적인 매출효과는 다소 한계가 있음을 보여준다. 
즉 대기업이 아닌 중소기업의 경우 전체 매출액 중 혁신제품이 차지하는 비중은 높게 
나타날 수 있으나 업력이 낮은 스타트업의 경우 혁신제품의 매출액 비중은 오히려 낮
은 경향을 보이고 있었다.

한편 1단계 선택모형과 2단계 추정모형의 오차항들 간의 상관관계를 나타내는 값
의 경우 유의하지 않은 것으로 나타나 (유통서비스 기업이 아닌) 국내 서비스 기업들
의 경우 혁신활동 수행여부와 혁신제품의 매출액 비중 사이에 통계적으로 유의미한 
편의(bias)는 없는 것으로 나타났다.

<표 5>에 나타난 분석결과는 서비스 산업 내 혁신성과 제고를 위해 국내 서비스 
기업들의 혁신저해요인들을 극복할 수 있도록 하는 차별화된 지원전략이 필요함을 보
여준다. 국내 서비스 산업분야의 경우 영세규모의 기업들 비중은 높고 대기업 중심의 
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시장구조 탓에 기업들 간 수평적 협력생태계 구축이 어려운 상황이다. 이에 향후 서
비스 산업 지원책은 민간시장에서의 혁신서비스 개발 활성화를 유도하는 산업 플레이
어들의 육성 및 연계방안에 초점을 맞춰야 할 것이다. 또한 서비스 산업에 대한 자금
지원과 관련해서는 사업실적이 없는 스타트업이나 벤처기업도 기업의 미래성장 가능
성에 기반해 장기적 투자금을 지원받을 수 있는 방안을 확대할 필요가 있다. 즉 정부
가 주도하는 융자형 기술금융을 넘어 민간 주도의 투자형 기술금융이 발전될 필요가 
있는데(손수정 외, 2018), 예를 들어 P2P(Peer-to-Peer) 대출이나 크라우드펀딩과 
같은 마켓플레이스 금융에 대한 지원은 향후 서비스 산업 내 중소기업과 소상공인들
의 자금 접근성을 크게 향상시킬 수 있을 것이다.

4.2 유통서비스 기업의 혁신활동 수행 및 매출성과 결정요인
다음으로 일반 서비스 기업들과 비교했을 때 국내 유통서비스 기업들의 혁신활동 

결정요인과 혁신제품의 매출성과에 차이가 있는지 분석하였다. <표 6>는 분석에 사
용된 KIS 데이터 중 국내 유통서비스 기업 표본(n=673)에 대해 최대우도추정법으로 
제시된 Heckman 표본선택모형을 추정한 결과이다.

<표 6> 국내 유통서비스 기업의 혁신결정요인 및 매출효과

변수 선택모형(1단계) 결과모형(2단계)
계수() 표준오차 계수() 표준오차

서비스혁신
목적

신제품출시   0.474*** 0.114
고객확보 0.018 0.073

가격경쟁력 0.047 0.063
혁신

저해요인
중요도

자금요인  .0.183** 0.073 .4.475 2.730
기업역량요인   0.216*** 0.083  5.608* 2.970

시장요인 0.055 0.068 .4.005 2.793
규제개선 영향력  0.109* 0.064 .1.997 2.412

기업연령 -0.000** 0.005 -0.323** 0.219
중소기업  -0.205*** 0.355  .2.678** 14.273..
종사자수  0.003* 0.013   .1.956*** 0.712
스타트업 -0.777** 0.504  61.605*** 20.9240

상수(constant)  -1.125**** 0.391 -21.454**** 16.2960
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*:p < 0.1, **:p < 0.05, ***:p < 0.01

분석결과 유통서비스 기업의 경우 신제품 출시에 목적이 있는 기업일수록 혁신활동
을 수행하는 것으로 나타났다. 이는 국내 유통서비스 기업들이 기존 서비스상품의 개
선이나 완전히 새로운 서비스상품의 출시를 혁신활동 수행여부의 중요한 요소로 간주
하고 있음을 의미한다. 또한 자금조달 능력과 기업의 전반적인 역량수준이 자사 서비
스 혁신을 저해할 수 있는 주요 요인이라고 보는 기업일수록 적극적으로 제품혁신을 
추구하고자 하는 움직임을 보였다. 즉 유통서비스 기업의 경우 자금제약 등 기업운영 
및 혁신활동의 제약 상황에서 새로운 마케팅 홍보방법 개발이나 판로개척 등을 통해 
신시장 창출기회를 모색하고자 하는 것으로 판단된다. 규제와 관련해서는 규제개선의 
효용성을 높게 평가하는 기업일수록 혁신활동을 수행할 가능성이 높은 것으로 나타났
다. 이는 정부의 산업 및 신기술 규제개선이 국내 유통서비스 기업들의 혁신활동에도 
긍정적인 영향을 미치고 있음을 의미한다. 따라서 분석결과는 혁신목적과 저해요인 
중요도, 규제개선 영향력 모두 국내 유통서비스 기업의 혁신활동 수행에 유의한 정
(+)의 효과를 미친다는 점에서 가설1, 가설2, 가설3 모두를 지지하고 있다.

2단계 결과모형인 제품혁신에 의한 매출효과에 있어서는 혁신저해요인들 중 특히 
기업역량요인이 중요하다고 인식하는 유통서비스 기업의 혁신제품이 전체 매출액에서 
차지하는 비중이 큰 것으로 나타났다. 해당 분석결과는 혁신저해요인 중 기업역량요
인이 유통서비스 기업의 혁신활동 수행에 따른 혁신제품 매출성과에 유의한 정(+)의 
효과를 미친다는 점에서 가설2를 지지하고 있다고 볼 수 있다. 이는 인력과 기술, 정
보 수집의 측면에서 기업역량이 부족해 제품의 개발 및 다양화를 하기 어려운 유통서
비스 기업의 경우 매출액 증대를 위한 혁신제품 의존도가 높아짐을 의미한다. 같은 
맥락에서 유통서비스 스타트업의 경우 혁신제품의 매출액 비중이 비신생기업과 비교
했을 때 상대적으로 더 높은 것으로 나타나 혁신서비스의 직접적인 매출효과 기능이 
존재함을 보여주고 있다. 이러한 매출효과는 기업 종사자수가 늘어나면서 더욱 강화
될 수 있는 것으로 판단된다.

한편 표본선택편의(sample selection bias) 문제와 관련된 값의 경우 통계적으로 
유의한 정(+)의 값을 가지는 것으로 나타났다. 즉 혁신활동을 수행하는 유통서비스 
기업의 경우 그렇지 않은 기업들보다 해당 혁신제품의 매출액 비중이 높아지는 경향
을 보임을 알 수 있었다. 이는 다른 서비스 분야와 비교했을 때 매출비중 제고측면에
서 유통서비스 분야에서의 보다 높은 제품혁신 효과를 기대할 수 있음을 의미한다.

  33.376*** 4.110
   0.945*** 0.037
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<표 6>에 나타난 분석결과는 국내 유통서비스 분야에 대한 혁신지원정책을 통해 
기업들의 원활한 혁신활동을 유도하는 전략이 필요함을 보여준다. 기존 연구에서도 
정부 R&D 지원이 대기업에 비해 중소기업에서 더 큰 효과를 보이는 것으로 나타났
으며, 이는 중소규모 기업에 대한 정부지원의 기술혁신 가능성 증대 효과를 의미한다
(이병헌 외, 2014). 한편 정부지원의 기술혁신은 유통서비스 경쟁력 향상에 기여할 
수 있으나 규모가 작은 스타트업이나 영세기업의 경우 혁신을 행할 인력과 기술이 부
족한 경우가 많다. 따라서 혁신에 대한 니즈(Needs)가 각기 다른 서비스 기업들이 원
하는 기술개발에 보다 쉽게 접근할 수 있고 컨설팅을 받을 수 있도록 하는 기술 서비
스 플랫폼의 구축 및 확대가 필요할 것이다. 또한 자체 혁신역량이 부족한 기업들도 
아이디어 설계 또는 디자인 등의 혁신활동을 수행할 수 있도록 협력업체 매칭이나 전
문 사업서비스업과의 연계지원 노력이 필요할 것이다. 특히 유통서비스 분야의 경우 
(타 서비스 분야 대비) 스타트업의 혁신에 의한 매출성과가 높게 나타난 만큼, 유통·
마케팅 부문에서의 새로운 비즈니스 모델 혁신을 우선적으로 지원해나갈 필요가 있
다.

V. 결  론
5.1. 연구의 요약

4차 산업혁명으로 일컬어지는 최근 디지털 기술의 급격한 발전은 기존에 생산, 유
통, 소비로 이어지는 가치사슬 고유영역의 붕괴를 가속화시키고, 향후 기업의 비즈니
스모델 혁신을 가속화시키는 핵심 요소가 될 것으로 전망된다. 특히 제조업에 비해 
서비스 산업에서 디지털 전환을 통한 생산성 증대 효과가 더 높을 것으로 기대되며
(Edling and Morris, 2018), 이에 기술 및 혁신의 관점에서 국내 서비스 산업의 발전
방향을 제시할 수 있는 이론적ž실증적 연구가 필요한 상황이다. 유통서비스 혁신과 관
련된 기존 연구들의 경우 전자상거래 등 온라인 비즈니스모델의 기업 생산성 및 수익
성에 미치는 영향 등을 다루고 있지만 디지털 기술, 정부 규제 등 기업의 실제 혁신
수행 여부와 혁신성과에 영향을 미칠 수 있는 결정요인들의 효과를 종합적으로 규명
한 연구는 매우 희소한 상황이다(유현선, 2016). 이러한 필요성에 입각해 본 연구에
서는 서비스 혁신의 개념과 기술의 역할에 대한 이론적 배경을 살펴보고, 기업의 혁
신수행 결정요인과 서비스 혁신, 매출성과 간의 인과 관계를 실제 국내기업들을 대상
으로 실시한 설문조사 자료를 활용해 실증적으로 규명하고자 하였다.
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본 연구에서는 2018년 한국기업혁신조사 데이터를 활용하여 다가오는 디지털 경제
시대에서의 서비스 혁신의 의의를 제시하고, 기업의 서비스 혁신 결정요인과 혁신제
품의 매출성과를 살펴보았다. 분석과정에서 국내 서비스 기업을 크게 유통서비스 기
업과 비유통서비스 기업으로 구분하고, 각 분야에서의 서비스 혁신활동의 차이를 비
교·분석함으로써 국내 도·소매업 분야 서비스 기업들의 혁신실태를 파악하고자 하였
다. 또한 실증분석결과를 토대로 국내 유통서비스 기업들의 효과적인 제품혁신을 지
원할 수 있는 정책 방향성을 제시하고자 하였다. 이를 위해 본 연구에서는 유통서비
스 기업의 혁신활동 수행여부와 매출성과에 영향을 미칠 수 있는 설명변수로 혁신목
적, 혁신 저해요인, 규제효과에 주목하고 연구가설을 통해 이러한 혁신 결정요인들의 
유의성을 검증하였다.

Heckman 2단계 표본선택모형을 이용해 추정한 결과, 국내 유통서비스 기업의 경우 
신제품출시의 목적으로 혁신을 수행하는 경향이 높게 나타났다. 반면 비유통서비스 
기업의 경우 신제품출시뿐만 아니라 새로운 고객층 확보를 위해 혁신활동을 수행하고 
있는 것으로 나타나 향후 국내 유통서비스 기업들도 서비스 혁신목적의 다변화를 위
해 디지털 기술을 활용한 고객관리(예를 들어, 신규판매채널 등 새로운 판매전략 활
용)나 가격경쟁력 확보의 노력을 강화해나갈 필요가 있어 보인다. 또한 유통서비스 
스타트업의 경우 다른 서비스 분야와 달리 혁신제품이 자사 전체 매출액에서 차지하
는 비중이 높은 만큼 무엇보다 기업 스스로 혁신활동 수행 가능성을 높일 수 있는 전
략이 필요할 것이다. 유통서비스 기업의 경우 특히 자사가 보유한 인력 수준이 혁신
제품의 매출액 비중을 결정짓는 주요 요소인 만큼, 원활하고 지속적인 혁신활동을 위
한 양질의 인력 확보가 중요할 것으로 판단된다. 이에 정부는 신생 유통서비스 기업
들이 시장에 진입하여 혁신활동을 수행할 수 있도록 규제완화와 자금·인력·기술지원을 
통한 기업역량증진 및 서비스 창업환경을 만들어주는 작업에 집중해야 할 것이다.

본 연구결과는 또한 유통서비스 분야의 경우 혁신수행과 매출성과 간의 유의한 표
본선택편의가 존재하며, 혁신을 수행하고자 하는 유통서비스 기업의 경우 개발된 혁
신제품이 차지하는 매출액 비중 역시 결과적으로 높아지는 경향이 있음을 보여주었
다. 이러한 결과는 유통분야가 아닌 다른 서비스 분야의 기업들을 대상으로 한 분석
결과와는 다른 점이며, 결국 유통서비스 분야에서의 혁신활동의 높은 효용성을 의미
한다. 이러한 점에서 정부의 소규모 스타트업 및 창업기업들에 대한 자금, 인력, 기술
협력 차원의 혁신활동 지원은 향후 그 효과성을 기대할 수 있으며, 특히 고객과의 접
점이 활발한 유통서비스 기업의 성공적인 혁신은 고객층 확대에 이은 매출 증대와 연
결될 수 있을 것이다.

5.2. 연구의 시사점 및 한계점
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본 연구의 시사점은 국내 유통서비스업 혁신지원 전략이 타 서비스 산업 분야와는 
다소 차별성을 가져야 한다는 점이다. 비유통서비스 분야의 경우 혁신활동 수행에 있
어 산업 및 신기술 규제개선 효과가 높은 만큼 정부의 규제완화 정책이 우선시 되어
야 한다면, 유통서비스 분야의 경우 기업의 혁신활동을 유도하는 다양한 지원책에 초
점을 맞춰야 할 것이다. 즉 기술혁신에 기반한 국내 서비스 산업의 역량 고도화를 위
해 유통서비스 분야를 중심으로 스타트업의 시장진입과 중소기업에 대한 맞춤형 지원
을 강화해 나갈 필요가 있다. 또한 공급망 연결과 밀접한 관련이 있는 유통서비스의 
특성상 기업 간 전략적 제휴를 통한 혁신 생태계 구축으로 시장의 트렌드에 맞는 경
쟁력 있는 신제품 및 서비스 개발이 가능해질 것이다. 새롭게 시장에 진입하는 국내 
유통서비스 기업들이 주로 창업자금 및 기술개발에 필요한 고급인력, 규제장벽 등에 
대한 애로사항을 지니고 있는 만큼, 정부 차원에서도 신산업 시장과 각 기업 상황에 
맞는 요소 지원과 제도 정비를 우선적으로 추진해 나가야 할 것이다.

최근 국내에서는 인공지능(AI) 기반의 상품추천, 간편 결제 등과 같은 기술발전에 
힘입어 쇼핑편의성과 배송경쟁력 강화에 따른 온라인 판매 역시 크게 늘어나고 있는 
추세이다. 이에 따라 최근 국내 주요 온라인 유통업체들의 매출도 증가하고 있으나 
국내 수출 중소벤처기업들 중에서 전자상거래를 활용하는 기업의 비중은 2019년 기
준으로 12.4%에 불과한 것으로 조사되었다(김문환, 2019). 이는 국내 중소매장들의 
적극적인 온라인 판매채널 확장의 필요성을 역설하고 있다. 즉 온·오프라인 매장의 연
계와 데이터 통합에 필요한 옴니채널(Omni-Channel) 구축을 목표로 기업과 정부 모
두 디지털 혁신에 주목할 필요가 있다. 예를 들어 오프라인 유통기업의 경우 매장 체
험공간화를 통해 고객과의 접점을 늘릴 수 있고, 온라인 유통기업은 오프라인 매장인
수를 통해 배송서비스 혁신을 극대화할 수 있다. 서비스 기업은 또한 이러한 옴니채
널 운영에서 양산되는 빅데이터를 활용해 시장에서 요구하는 신제품을 기획하고, 맞
춤형 마케팅을 통한 보다 효율적인 고객관계관리(CRM)를 강화해나갈 필요가 있다. 
국내의 경우 몇몇 유통 대기업들을 중심으로 계열사 간의 데이터 통합관리체계 구축
을 추진 중에는 있으나 아직 시작단계이고 표준 미비로 인해 시스템 구축이 다소 미
흡한 상황이다. 이에 정부는 국내 중소 유통기업은 물론, 제조 기업과 IT기업 등도 
접근할 수 있는 유통데이터 플랫폼을 구축하여 기업들이 상품정보나 거래정보 데이터
를 통해 최신 시장트렌드에 대한 정보도 얻고, 자사 밸류체인 전·후방 기업들과 쉽게 
협력할 수 있도록 지원해나가야 할 것이다. 또한 전자상거래 활용이 낮은 국내 유통
업계의 특징을 고려해 오프라인 중소매장을 중심으로 온·오프라인 데이터 통합, 혁신
기술 접목을 통한 가상체험형 판매공간 구현 등 옴니형 기술개발 지원을 추진해나갈 
필요가 있다.
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향후 연구에서는 본 연구에서 다룬 유통 서비스 기업의 혁신활동에 영향을 미치는 
결정요인 분석을 넘어, 유통·마케팅 분야의 혁신서비스에 대한 소비자 수용의도를 분
석하는 것으로 연구범위가 확장될 수 있을 것이다. 즉 서비스 혁신을 일으키는 기업
의 관점을 넘어 혁신을 수용하는 소비자들의 선택에 영향을 미칠 수 있는 인구통계
적, 심리적 요소들은 물론, 법·제도 등 외부 환경적 요소들에 대한 추가 연구가 이루
어질 필요가 있다. 이러한 연구를 통해 향후 기업의 디지털 기술에 기반한 신개념 광
고 및 홍보, 유통, 마케팅 서비스 개발에 보다 유용한 전략적 방향을 제시할 수 있을 
것이다. 또한 본 연구에서는 서비스 기업의 혁신성과에 유의한 영향을 미칠 수 있는 
디지털 기술의 유형과 특징에 대한 심층적인 분석이 미흡하기에 향후 연구에서는 주
요 디지털 기술별로 해당 기술이 서비스 혁신 프레임워크 상에서 기업의 혁신활동에 
어떠한 영향을 미치는지를 구체적으로 분석할 필요가 있을 것이다.
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