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Abstract
As for the biggest change in the home appliance market in recent years, in 

terms of the reflection of the users’ needs continuously, the products in which a 
product and a service are integrated are released, and for this, the products in 
which network expandability is integrated come into being in home appliances. In 
addition, the products in which the network is integrated are utilized as essential 
* 본고는 이태화의 2020도 박사학위 논문 ｢가전제품의 네트워크 확장성이 제품뭄질, 고객화 및 

고객만족에 미치는 영향에 관한 연구｣의 일부를 발췌하여 재작성한 것임
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elements of smart home, and through this, the providers make efforts to develop 
more customer-oriented products and services. Moreover, as for research on 
Product-Service integration System(PSS), many studies have been conducted, 
which analyzed specific examples, starting from the conceptual model of 
Product-Service integration by various researchers since the beginning of 2000s. 
Thus, this study constructed a Research Model that connects to the users’ 
recognition of the product quality, customization, customer satisfaction and 
repurchase intention based on network expandability, the biggest factor of change 
in Digital Home Appliances in order to build up a product-service model based 
on the users’ product usability. In addition, based on the results of the analysis, 
a product-service classification model was presented.  As for analysis samples, 
a survey was conducted on 12 products with 1,773 users who purchased home 
appliances in the past three years. Based on the analysis results, the implications 
of this study are that the network expandibility of home appliances is 
strengthening users' awareness of the quality of their products, and the results 
of the research show that the product customization is done mainly in terms of 
product-oriented aspects, which can be used by domestic home appliance 
manufacturers in terms of product design. In addition, presenting a tangible 
model of domestic home appliances and presenting the evolution process of these 
factors is of meaningful academic value in that they are based on users' 
perception of value, unlike the existing supplier-oriented business model.

Keywords : Network Expandability, Product Quality, Customization, 
Product-Service integration
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I. 서 론
4차 산업혁명, 디지털전환과 초연결사회로 대두되는 정보기술의 확장성은 비단 정

보기기에 국한되지 않고 다양한 가전제품들에 결합되어 네트워크 확장성을 기반으로 
한 사물인터넷 플랫폼을 구축하고 있으며 이를 통해 초연결사회를 지향하는 변화에 
직면하고 있다. 이러한 변화로 인해 이용자들의 다양한 니즈 변화, 제품수명주기의 단
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축 및 기업 간 경쟁 심화 등으로 인해 디지털 가전시장의 경쟁 구도는 매우 혼탁한 
상황을 맞고 있다. 특히, 급변하는 시장 변화는 공급자 중심이던 기능 중심의 제품공
급전략에서 탈피하고 고객 니즈를 제품의 설계단계에부터 반영한 다양한 모듈형 제품
을 생산하는 제조기업의 변화를 유도하고 있다(Worren et al., 2002; Staudenmayer 
et al, 2005; 산업연구원, 2017; Pessôa & Becker, 2020). 

따라서 본 연구에서는 제품의 변화 양상 중 가장 대표적인 특징이며 다른 변화의 
구조적인 선제 요인으로 작용하고 있는 네트워크 확장성(Kim et al., 2002;  
McDonough et al., 2006; Han et al., 2013; 이학준, 2015; 강정호 외, 2015; 한국인
터넷진흥원, 2017)을 중심으로 제품 및 서비스고객화, 고객만족과 재구매 의도에 미
치는 영향관계를 분석하고자 한다. 

이러한 측면에서 본 연구의 연구목적을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 제품-레벨에
서 활용 가능한 제품서비스화 유형에 관한 기존 연구들을 고찰한 후 이들 모델들을 
통합적으로 비교하여 가전제품에 적용 가능한 제품서비스화 모델을 제시하고자 한다. 
둘째, 최근 디지털 가전제품의 특징은 네트워크 확장을 기반으로 한 이용자와의 상호
작용성을 들 수 있는데 이러한 제품의 네트워크 확장성이 이용자의 품질인식에 있어 
어떠한 영향을 미치는지를 분석하고자 한다. 셋째, 가전제품의 네트워크 확장성과 고
객화의 관련성을 분석하고자 한다. 제품의 네트워크 확장성이 이용자의 고객화 측면
에서 어떠한 영향관계가 존재하는지에 대한 연구는 거의 수행되지 않고 있다. 따라서 
이러한 연구목적은 향후 신제품 개발에 있어 중요 정보를 제공한다는 점에서 연구결
과의 실무적 활용성을 높이는 연구목적이라 할 수 있다. 넷째, 네트워크 확장성으로 
나타난 고객화와 고객만족 및 재구매 의도 간에 어떠한 관련성이 존재하는지를 분석
하고자 한다. 일반적으로 제품 혹은 서비스고객화는 이용자 만족증대와 충성도 제고
를 위한 측면에서 고객화의 의미를 찾을 수 있지만 본 연구에서는 고객화의 범주를 
제품고객화와 서비스고객화로 구분하였으며 이들 고객화의 유형이 이용자 만족과 재
구매 의도에 미치는 영향관계를 분석하고자 한다. 다섯째, 국내 가전제품의 제품서비
스화 유형을 제시하고 이들 유형별 특징을 제시하고자 한다. 또한, 제품서비스화 유형
별로 경로 간 특성을 비교하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경 
제품서비스통합시스템에 관한 연구들은 주로 공급자 중심적인 연구가 전체 양적인 

면에서 매우 높은 비중을 차지하고 있는데 이는 주로 기존 연구들이 공급자의 시장 
전략적 측면에서 제품과 서비스를 결합한 비즈니스 모델 개발에 치중한 연구들에 집
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중되면서 나타난 결과로 유추된다.
이러한 공급자 중심연구는 비즈니스 모델에 관련된 연구와 더불어 1) 제품서비스 

통합시스템의 지속가능성을 평가한 연구와 2) 수익 및 비용을 산출하는 연구로 구분
할 수 있다. 제품서비스통합시스템의 지속가능성에 관한 연구는 제품서비스 통합시스
템을 도입하거나 운영하는 기업의 경제적, 사회적, 환경적 측면의 변화요인을 제시한 
연구로 Elkington & Rowlands(1999)의 연구가 주로 활용되고 있다(Tukker & 
Tischner, 2005; Fargnoli et al., 2018). 이러한 지속가능성 측면에서 Tukker & 
Tischner(2005)는 경제(Profit), 사회(People), 환경(Planet)의 3P 관점에서 제품서
비스 통합방법론을 제시하였으며 공급자 측면의 거시적이고 국가 및 사회적 변화에 
대한 통합적 시각을 제시하는 개념적 연구로 활용되고 있으며 국가 및 사회단체의 제
품서비스 통합을 통한 지속가능성 관련 연구의 기초 연구로 폭넓게 활용되고 있다.

이와 달리 제품서비스 통합시스템에 관한 연구 중 제품서비스 통합시스템에서 나타
나는 수익과 비용에 관련된 연구들도 나타나고 있는데 이는 비즈니스 모델 관점을 조
직 내부의 제품개발과 서비스 결합으로 인해 유발되는 수익과 비용의 특성을 고려한 
연구로써 주로 효율적인 자원이용 측면에서 고려되는 모델이다. 

지속가능성과 자원의 효율적 이용이라는 측면에서 제품서비스 통합모델은 태생적 
특성으로 환경적 특성(자원의 효율적 이용 측면)을 매우 중요하게 고려한 연구로서 
추후 나타나는 대부분의 지속가능성 측면의 연구에서 환경적 특성을 중요 변수로 고
려하고 있다. 특히, 이를 발전시킨 수명주기 관점의 연구는 UN에서 기업의 지속가능
성을 평가 및 활용할 수 있는 가이드라인으로 제공하고 있다(Global Reporting 
Initiative, 2002). 한편, 제품의 수명주기 관점에서 다루어진 제품서비스 통합시스템
에 관한 연구는 Elkington & Rowlands(1999)이 제시한 개념적 특성연구를 제품이나 
서비스의 수명주기 관점에서 접근한 연구로서 제품과 서비스의 환경적 특성을 반영한 
Life cycle Assessment(LCA)와 사회적인 측면을 고려하는 Social Lifecycle 
Assessment(SLCA)로 구분하여 측정하고 있다. 즉 공급자 관점의 제품서비스 통합모
델을 정리하면 아래 <표 1>과 같다. 

관점 연구주제 대표 연구 

공급자관
점 

제품서비스(상품)
Mont(2002),   

Baines et al.(2007)
Tukker(2004)

제품서비스(지속가능성)
제품과 서비스의 환경적 요인

Pierce-Shimomura et al.(2008)
Global reporting initiative(2002)

<표 1> 공급자 관점의 제품서비스 통합모델
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반면, 고객 관점의 제품서비스 통합에 관한 연구는 상대적으로 다양한 연구가 이루
어지지 않고 있는데 이는 기존 연구들이 주로 기업의 운영 전략적 특성을 고려한 모
델 개발에 치중하였기 때문에 나타난 결과로 판단된다. 대표적인 연구로는 
Waltemode et al.(2012)의 연구가 있으며 이는 기존 제품서비스 통합시스템이 주로 
공급자 측면에서 이루어지고 있으며 다수의 연구가 주로 개념적 특성이나 아이디어 
수준에서 제시된 모델에 비해 구체적인 측정모델을 제시하고 있으며 제품–서비스 통
합은 궁극적으로 이용자들의 특성을 통한 개발이 제품서비스 통합모델의 궁극적인 발
전 방향이며 이용자의 고객만족과 차별적 가치를 제공한다는 점에서 의미있는 접근이
라 할 수 있다. 특히, 이용자들이 느끼는 제품서비스 통합의 가치를 품질모델을 통해 
측정한다는 점에서 기타 모델과의 차별적인 특징이 있다. 또한, 제품 측면이 품질 측
정방법과 더불어 서비스 측면의 품질측정 방법을 제시하고 있어 공급자와 이용자 모
두를 측정할 수 있는 이원론적 접근방법을 제시하고 있다. 

Waltemode et al.(2012)의 연구 이후 공급자와 이용자 모두를 측정하기 위한 이원
론적 접근을 활용한 연구들이 나타나고 있는데 대표적으로 Mourtzis et al(2018)의 
연구가 있으며 이들 연구는 실제 이용자 특성을 고려하여 제품서비스 통합모형을 현
실적인 문제로 적용하였다는 점에서 기존 개념적 특성연구나 사례분석 연구들과 큰 
차이가 있다. 특히, Waltemode et al.(2012), Mourtzis et al.(2018) 연구는 이용자
들이 제품을 구매하는 과정(구매 결정, 구매), 사용 및 폐기로 연결되는 과정에서 품
질기반의 제품특성과 공급자와의 상호작용을 통한 서비스 품질을 결합하여 제품서비
스 통합시스템의 특징을 제시하였지만 주로 제품서비스 특성분석에 그치고 있으며 제
품서비스 통합의 변화에 따른 유형화 모델을 제시하지 못한다는 한계점이 있다. 

본 연구에서는 품질기반의 제품서비스모델로 Waltemode et al.(2012)의 모델을 활
용하고자하며 이를 통해 가전제품의 유형화 모델을 제시하고자 한다. 

Waltemode et al.(2012)은 제품서비스화 모델로 이용자의 평가를 기반으로 한 모
델을 제시하며 제품 측면의 측정기준은 Garvin(1984)의 측정기준을 통해 제품이 특
성을 평가하고 서비스 측면에서는 SERVQUAL(Parasuraman et al., 1988)을 통해 측

지속가능성의
수익-비용 산출

Chou et   al.(2015), 
Fargnoli et al.(2018)

제품 수명주기
Collado-Ruiz et al.(2010)

Beuren et   al.(2013), 
Pecas et al.(2009)

Kjaer et   al.(2016), 
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정하는 제품서비스화 모델을 제시하였다. 이 모델은 이용자 기반 PSS 평가모델로 활
용 가능하며 실제 제품의 특성을 분석하고 이용자들의 제품이 제공하는 서비스 수준
을 측정하여 통합하는 제품서비스화 모델을 제시하였다. 이 모델의 장점은 실제 제품
의 서비스화 수준을 평가할 수 있으며 이미 제품과 서비스 측면에서 검증된 측정모델
을 통합하였다는 점에서 중요한 이점이 있다. 즉, 기존 개념 중심 연구나 비즈니스 모
델의 사례분석 연구 및 공학적 평가방법에 치우친 연구와 달리 이용자들의 설문조사
를 활용하여 제품의 특성을 분석할 수 있으나 제품과 서비스 수준에 따른 유형화 모
델을 제시하지 못한다는 한계점이 있다. 

<그림 1> 제품서비스화 모델(Waltemode et al., 2012)

Ⅲ. 연구 설계
3.1 연구모형

본 연구에서 활용한 Waltemode et al.(2012)이 제시한 제품서비스화 모델의 이점
을 간략하게 소개하면 다음과 같다. 첫째, 기존 연구에서 제시한 개념 중심의 모델이 
아니며 공급자 중심의 비즈니스 모델도 아닌 이용자의 제품 사용성을 기반으로 제품
서비스화를 측정한 모델을 제시하였다는 점이 선택의 가장 중요한 이유라 할 수 있
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다. 둘째, 제품서비스화의 수준을 측정하기 위한 검증된 측정모델을 내포하고 있다는 
점이다. 즉, 제품서비스화의 측정을 위해 제품 파트와 서비스 파트로 명확하게 구분하
여 제품 측면의 특징은 Garvin(1984)이 제시한 제품품질 측면의 측정기준을 활용하
고 있으며 서비스측정 기준으로 SERVQUAL을 활용하고 있다는 점은 검증된 측정모
델을 활용한다는 점에서 모델구축이 타당성이 높다고 판단된다. 

<그림 2>는 본 연구의 개념적 모델을 제시한 것으로 가전제품의 네트워크 확장성
이 이용자들의 지각된 제품품질에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하기 위한 모델로 
구성되었다. 특히, 이러한 영향관계는 최근 판매되고 있는 디지털 가전제품이 단순 기
능성 제품보다 월등히 높은 판매량을 나타낸다는 통계자료를 기반으로 볼 때 이용자
들이 네트워크 확장성이 제품선택과 품질인식에 밀접한 관련성이 있을 것으로 유추된
다. 한편, 가전제품의 네트워크 확장성, 인지된 품질, 고객화 및 만족으로 연결되는 프
로세스에서 가전제품의 네트워크 확장성이 이용자들의 품질 인식을 거쳐 고객화로 연
결되는 관련성을 분석하였다. 

<그림 2> 개념적 연구모델

연구모델 구축은 앞서 제시한 개념적 모델(conceptual model)을 구체화하여 측정 
가능한 모델로 변환한 모델로서 가전제품의 네트워크 확장성이 이용자들의 품질인식
과 고객화 특성으로 연계되고 더 나아가 제품에 대한 만족과 재구매의도에 대한 인과
관계를 분석하기 위한 연구모델을 선정하였다. 전체 연구모델은 <그림 3>과 같이 구
성하였다. 
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<그림 3> 연구모델

3.2 측정문항
기존 연구에서 제시한 가전제품의 네트워크 확장성은 다양한 제품의 네트워크 연결

기능으로 추가되고 사물인터넷의 확대와 맞물려 증가하고 있으며 이러한 제품의 변화
는 사물인터넷을 기반으로 한 플랫폼을 구축하는 데 있어 기반요소가 되며 이를 통해 
제품의 다양한 기능적 확장이 급속도로 이루어지고 있다. 즉, 네트워크 확장성은 가전
제품의 다양한 특성을 추가하는 기능적 확장성(이학준, 2015; 표철식, 2014)의 인터
페이스 역할을 수행하는 것으로 이해할 수 있다.

가전제품의 품질요인은 Garvin(1984)이 제시한 8개 차원의 품질요인을 기반으로 
공급자 품질요인들을 제거하고 이용자의 사용성을 기반으로 한 한국사용지수인 
KS-QEI를 활용하였다. 또한, 가전제품의 주관적 품질과 객관적 품질을 조사하여 이
용자 특성 인식에 관한 비교 연구를 수행한 허경옥(2009)의 품질요인들도 일부 이용
하였다. 전체 구성된 측정 요인은 [표 3-3]에 제시하였다.        

제품서비스화에 따른 변화나 제품서비스화의 효과는 제품서비스화의 영향으로 나타
나는 특징을 나타낸 것으로 제품서비스화는 기존 연구에서 제시된 바와 같이 제품의 
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경쟁력 강화와 더불어 시장지배력 강화, 수익증대 등 주로 수익성과 경쟁력 강화 측
면에서 나타난 이점들이 주를 이루고 있다(Oliva & Kallenberg, 2003; Mathieu, 
2001; Waltemode et al., 2012; Ren & Gregory, 2007; Mont, 2002; Tukker, 2004; 
Baines et al., 2007; Chou et al., 2015; Mourtzis et al., 2018; Geum et al., 2011;, 
Yoon et al., 2012).

Ⅳ. 분석결과
4.1 응답자의 일반적인 특성

2000년대 이후 다양한 가전제품에 결합되기 시작한 네트워크 확장성은 CES에서 
제시한 사물인터넷이 근간이 되며 가전제품의 네트워크 확장성을 통해 홈네트워크 시
스템이나 스마트 홈으로의 변화가 가속화되고 있다. 따라서 본 연구에서는 가전제품
이 이러한 변화 유형을 분석하기 위해 최근 3년간 다양한 가전제품의 구매 이력을 가
진 이용자들을 대상으로 설문 조사를 시행하였다. 최종 분석 표본에는 불성실 응답과 
동일 점수로 응답한 표본을 제외하고 전체 12개 제품에 1773명의 표본이 활용되었
다. 최종 분석에 활용된 전체 표본 구성은 <표 3>]과 같다. 

제품품질요인 측정 문항 참고문헌

성능 제품의 기본적 성능 한국사용품질지수, 
허경옥(2009)

외형적 특징 외형특징, 크기, 색상, 부가기능 한국사용품질지수, 
허경옥(2009)

내구성 잔고장 발생, 성능 유지, 기대했던 기능 
수행, 광고했던 기능 구현  

한국사용품질지수, 
허경옥(2009)

요구적합성 새로운 기능추가, 옵션선택, 부가가능 제공 한국사용품질지수

심미성 디자인 Garvin(1984), 
한국사용품질지수

인지된 품질 명성, 브랜드, 사후서비스 Garvin(1984), 
한국사용품질지수

서비스 가용성 전반적 서비스 품질측정 Parasuraman et al(1988), 
한국사용품질지수

<표 2 > 제품품질요인의 측정문항
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4.2 신뢰성 및 타당성 검증
본 연구에서는 네트워크 확장성 → (가전제품의) 인지된 품질→제품서비스 고객화 

→ 이용자 만족 및 재구매 의도의 4단계로 연계되는 모델이므로 외생변수와 내생변수 
등을 분리하여 순차적으로 확인적 요인분석을 실시하였다. 1차 CFA는 우선적으로 내
생변수만을 추출하여 CFA를 실시하였으며 2차 확인적 요인분석은 내외생변수를 동일
한 수준에서 통합하여 CFA를 실시하였다. 

1차 CFA는 품질요인 7개와 제품고객화 및 서비스고객화 2개 변수, 고객만족 1개 
변수로 총 10개 변수의 CFA를 실시하였다. 분석결과,  = 3418.482(df=776, 
p<0.01), CMIN/DF=4.405, GFI=0.918, AGFI=0.905, CFI=0.942, NFI=0.926, 
RMR=0.034, RMSEA=0.042로 나타나 적합도 수준이 매우 안정적인 것으로 나타났
다. 1차 CFA를 통해 변수별 탈락한 문항은 성능 2개 문항, 외형적 특징 2개 문항, 내
구성 3개 문항, 요구 일치성 2개 문항, 심미성 3개 문항, 인지된 품질 1개 문항이 삭
제되었다. 또한 품질요인과 고객화 및 고객만족의 판별 타당성을 분석하였다. 분석결
과, 상관계수의 제곱인 SMC(Squared Multiple Correlation)가 각각 요인의 AVE보다 

구분 빈도 비율(%)
성별 남자 969 54.7

여자 804 45.3

연령
20대 175 9.9
30대 471 26.6
40대 710 40.0
50대 342 19.3
60대 75 4.2

대상 제품
(12개 제품)

의류건조기 135 7.6
공기청정기 139 7.8
김치냉장고 150 8.5

냉장고 158 8.9
디지털 TV 152 8.6
로봇청소기 138 7.8

세탁기 158 8.9
스마트워치 153 8.6
식기세척기 167 9.4
안마의자 144 8.1
에어컨 133 7.5

의류관리기 146 8.2

<표 3> 표본의 구성
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작아 판별타당성은 확보하였다.  
다음으로 2차 확인적  요인분석은 전체 12개 변수에 대해 동일한 수준에서 내생변

수와 외생변수를 통합하여 확인적 요인분석을 실시하였다. 분석결과, 모형의 적합도는 
=6896.537(df=1818, p<0.01), CMIN/DF=3.793, GFI=0.893., AGFI=0.881, 
CFI=0.945, NFI=0.926, RMR=0.032, RMSEA=0.038로 나타났다. GFI와 AGFI가 
0.9보다 낮게 나타나지만 연구모델로 허용가능한 수준이며 추후 분석을 진행하는데 
있어 충분히 활용 가능한 수준으로 판단되었다. 또한 전체 12개 변수에 대해 동일한 
수준에서 수행한 CFA의 결과로 12개 변수의 판별타당성을 분석한 결과 전체 요인에 
대한 독립성이 인정되어 판별 타당성은 확보한 것으로 나타났다.

요인 문항 표준화 람다 C.R* AVE C.R**
네트워크
확장성

Q1 0.864 26.332 
0.721 0.912Q2 0.819 22.235 

Q3 0.807 23.512 
Q4 0.752 28.964 

성능
Q1 0.708 22.786 

0.622 0.831Q2 0.682 23.793 
Q3 0.683 25.137 

외형특징
Q1 0.633 27.829 

0.768 0.908Q3 0.744 24.800 
Q5 0.771 23.446 

내구성

Q1 0.653 28.223 

0.691 0.930
Q2 0.689 27.685 
Q3 0.724 27.161 
Q5 0.694 27.783 
Q8 0.736 26.875 
Q9 0.759 26.246 

요구 일치성
Q1 0.662 25.488 

0.716 0.926
Q2 0.716 19.804 
Q4 0.732 25.717 
Q5 0.719 24.250 
Q6 0.826 17.438 

심미성
Q2 0.727 22.506 

0.689 0.869Q5 0.672 25.833 
Q6 0.683 23.877 

인지된 품질

Q1 0.708 27.467 

0.706 0.935
Q2 0.720 27.218 
Q3 0.703 27.574 
Q4 0.689 27.839 
Q5 0.699 27.655 
Q6 0.723 27.161 

<표 4> 측정모형의 집중타당성 검증결과
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서비스
가용성

Q1 0.680 28.854 

0.643 0.956

Q4 0.680 28.846 
Q5 0.701 28.588 
Q6 0.699 28.605 
Q9 0.728 28.028 
Q10 0.725 27.839 
Q11 0.724 28.099 
Q12 0.703 28.307 
Q13 0.663 28.965 
Q14 0.703 28.461 
Q15 0.658 28.971 
Q16 0.742 27.816 

제품
고객화

Q1 0.853 28.694 

0.793 0.964
Q2 0.891 27.657 
Q3 0.876 28.139 
Q4 0.892 27.611 
Q5 0.838 28.974 
Q6 0.892 27.623 
Q7 0.876 28.163 

서비스
고객화

Q1 0.871 27.437 

0.744 0.959

Q2 0.841 28.465 
Q3 0.888 27.252 
Q4 0.802 26.373 
Q5 0.891 26.736 
Q6 0.883 27.053 
Q7 0.862 27.921 
Q8 0.859 28.002 

이용자 만족
Q1 0.782 22.730 

0.654 0.883Q2 0.792 22.113 
Q3 0.723 25.271 
Q4 0.699 26.038 

재구매 의도
Q1 0.803 26.353 

0.757 0.903Q2 0.883 20.406 
Q3 0.844 11.172 

* Critical Ratio, 3.30< C.R 일 경우 p<0.001 이하  
** Construct Reliability
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　 1 2 3 4 5 6
1.성능 0.622 　 　 　 　 　

2.외형특징 0.393 0.768 　 　 　 　
3.내구성 0.473 0.320 0.691 　 　 　

4.요구 일치성 0.245 0.554 0.191 0.716 　 　
5.심미성 0.253 0.572 0.276 0.498 0.689 　

6.인지된 품질 0.324 0.368 0.392 0.243 0.309 0.706 
7.서비스가용성 0.408 0.294 0.332 0.188 0.244 0.289 
8.제품고객화 0.056 0.376 0.035 0.420 0.287 0.079 

9.서비스고객화 0.049 0.342 0.036 0.354 0.270 0.079 
10.이용자만족 0.258 0.164 0.241 0.097 0.113 0.220 

11.네트워크 확장성 0.050 0.316 0.038 0.349 0.213 0.074 
12.재구매 의도 0.028 0.100 0.014 0.110 0.106 0.029 

7 8 9 10 11 12
1.성능 　 　 　 　 　 　

2.외형특징 　 　 　 　 　 　
3.내구성 　 　 　 　 　 　

4.요구 일치성 　 　 　 　 　 　
5.심미성 　 　 　 　 　 　

6.인지된 품질 　 　 　 　 　 　
7.서비스가용성 0.643 　 　 　 　 　
8.제품고객화 0.065 0.793 　 　 　 　

9.서비스고객화 0.070 0.434 0.744 　 　 　
10.이용자만족 0.230 0.070 0.080 0.654 　 　

11.네트워크 확장성 0.063 0.540 0.489 0.064 0.721 　
12.재구매 의도 0.031 0.142 0.155 0.264 0.153 0.757 

<표 5> 측정모형의 판별타당성 검증결과

4.3 가설검증결과

먼저 가전제품의 네트워크 확장성과 이용자들의 가전제품에 대한 품질인식에 있어 가
전제품의 네트워크 확장성은 이용자들의 품질 인식에 전반적으로 긍정적인 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 다만, 제품의 내구성과 네트워크 확장성 간에는 유의한 영향관계가 
나타나지 않았다. 다음으로 이용자의 제품에 대한 품질인식과 네트워크 확장성으로 인
해 나타나는 품질인식과 제품고객화에 관한 가설 분석결과, 가전제품의 성능, 내구성 및 
요구 일치성은 제품고객화에 유의적인 영향 관계가 없는 것으로 나타났다. 유의적인 영
향관계가 나타난 품질요인은 서비스가용성, 인지된 품질, 심미성, 외형특징 순으로 유의
적인 영향관계가 있는 것으로 나타났다. 다음 가전제품의 품질요인과 서비스고객화 간
의 관계를 검증한 결과. 서비스 역량을 제외한 6개 가전제품의 품질요인이 서비스고객
화에 모두 영향을 미치지 않은 것으로 나타났으며 이는 현재 출시되고 있는 가전제품의 
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독립적 서비스화(서비스유형화)역량이 매우 낮은 수준이라는 것을 전적으로 나타낸 결과
로 판단된다. 다음 제품고객화와 서비스고객화 간의 관계를 검증한 결과. 제품고객화와 
서비스고객화 모두 유의적인 상호 영향관계가 존재하는 것으로 나타났다. 다만, 가전제
품이 특성상 제품에 서비스가 결합되는 방법을 통해 제품서비스화가 진행될 것으로 판
단된다. 다음 제품고객화 및 서비스고객화와 만족 및 재구매의도 간의 관계를 검증한 
결과, 제품고객화는 만족과 재구매 의도에 모두 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 또한 서비스고객화는 이용자의 만족에 유의한 영향을 미치지 않으며, 서비스고객화
가 재구매 의도에는 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로 가전제품의 
고객만족과 재구매 의도 간에는 유의적인 영향관계가 있는 것으로 나타났다. 

가설 　가설경로 표준화계수　 C.R P　 검증결과
H1.1

네트워크 확장성
→

성능 0.292 12.875 *** 채택
H1.2 외형특징 0.211 9.07 *** 채택
H1.3 내구성 0.023 0.957 0.338 기각
H1.4 요구일치 0.103 4.371 *** 채택
H1.5 심미성 0.427 19.851 *** 채택
H1.6 인지된 품질 0.112 4.736 *** 채택
H1.7 서비스 가용성 0.613 32.666 *** 채택
H2.1 성능

→ 제품고객화

0.023 0.953 0.341 기각 
H2.2 외형특징 0.09 2.057 0.04 채택
H2.3 내구성 -0.003 -0.144 0.886 기각 
H2.4 요구일치 -0.016 -0.74 0.459 기각 
H2.5 심미성 0.155 6.501 *** 채택
H2.6 인지된 품질 0.161 6.596 *** 채택
H2.7 서비스 가용성 0.258 9.113 *** 채택
H3.1 성능

→ 서비스고객화

0.027 1.509 0.131 기각 
H3.2 외형특징 -0.024 -1.421 0.155 기각
H3.3 내구성 -0.035 -1.875 0.061 기각
H3.4 요구일치 -0.028 -1.693 0.09 기각
H3.5 심미성 -0.033 -1.851 0.064 기각
H3.6 인지된 품질 0.013 0.702 0.483 기각
H3.7 서비스가용성 0.064 3.426 *** 채택
H4 제품고객화 → 서비스고객화 0.705 41.366 *** 채택
H5 서비스고객화 → 제품고객화 0.664 39.766 *** 채택
H6.1

제품고객화
→ 만족 0.194 5.94 *** 채택

H6.2 재구매의도 0.094 3.464 *** 채택
H7.1

서비스고객화 → 만족 0.006 0.184 0.854 기각
H7.2 재구매의도 0.066 2.43 0.013 채택
H8 만족 → 재구매의도 0.581 30.841 *** 채택

<표 6> 가설검증결과

주: ***p<.001
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Ⅴ. 결  론
본 연구는 최근 가전제품에서 나타나는 네트워크 확장성이 이용자의 가전제품에 대

한 품질인식과 제품 및 서비스 측면에서 고객화, 만족 및 재구매 의도에 미치는 영향
관계를 분석하였다. 특히, 사물인터넷의 보급으로 인해 제품의 네트워크 확장성이 급
속도로 늘어가고 있는 상황에서 제품의 네트워크 확장성이 이용자의 가전제품의 품질
인식과 제품 및 서비스의 고객화로 연계되는 관련성을 제시하였다. 이는 제품이 네트
워크 확장성으로 나타나는 제품의 서비스화의 관련성을 분석한 것으로 제품의 네트워
크 확장성이 이용자의 가전제품에 대한 품질인식과 고객화, 만족과 재구매의도에 미
치는 영향관계를 분석하였다. 전체 분석결과를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 네트워크 확장성은 이용자의 품질인식에 있어 가전제품의 품질을 강화시키는 
요인으로 나타났다. 이러한 이유에 대해 분석결과를 통해 제시하면 네트워크 확장성
은 서비스가용성과 심미성, 성능, 외형적 특징, 요구일치성에 모두 유의한 것으로 나
타났으며 내구성 측면에서는 유의한 관계가 없는 것으로 나타났다. 즉, 네트워크의 확
장성은 이용자의 제품의 사용성을 강화하는 측면에서 모두 유의한 관계를 미친다고 
할 수 있다. 둘째, 네트워크 확장성이 결합된 가전제품에 대해 이용자의 품질인식과 
제품고객화에 관한 관련성을 분석한 결과, 이용자들이 인지하는 가전제품의 고객화 
수준이 매우 제한적이며 네트워크를 통한 부가기능의 제공이나 추가적인 기능 활성화
에 대한 매우 낮게 인식하는 것으로 유추할 수 있다. 셋째, 이용자의 품질요인과 서비
스고객화에 관한 가설분석 결과 가전제품이 제공하는 서비스 측면의 고객화에 대해 
이용자 인식이 매우 낮은 것으로 나타나 제품 중심적인 품질요인들은 모두 유의적인 
영향을 미치지 못한 반면 서비스가용성만이 서비스고객화에 유의적인 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 넷째, 가전제품의 제품고객화와 서비스고객화와의 관련성을 분석하
여 제품서비스화에 따른 진화특성을 분석한 결과 제품고객화와 서비스고객화는 상호 
영향관계가 존재하는 것으로 나타났다. 특히 가전제품의 무형적 서비스에 대한 인식 
정도가 낮은 특성들로 인해 제품고객화가 서비스고객화에 미치는 영향 정도가 다소 
높게 나타났다. 다섯째, 제품고객화 서비스고객화가 만족과 재구매 의도에 미치는 영
향을 분석한 결과 제품의 네트워크 확장성에 기반한 기능성 강화가 직접적으로 이용
자만족뿐만 아니라 재구매 의도에도 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면, 
가전제품의 서비스에 대한 확장성에 대해 이용자들이 인식수준이 낮아 이용자 만족에
는 유의적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타났지만 신제품에 대한 선호나 추후 사용
성을 고려하여 서비스고객화가 제공되는 모델을 선택하려는 이용자 특성이 반영되어 
재구매 의도에도 긍정적인 영향을 미치는 것으로 판단된다. 

본 연구는 다양한 가전제품에 적용되어 있는 네트워크 확장성의 특징을 분석하여 
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이용자의 제품에 대한 품질인식과 제품고객화와 서비스고객화를 비롯한 고객만족과 
재구매 의도에 미치는 영향력을 분석하였다. 특히, 분석결과를 중심으로 가전제품의 
제품서비스 통합유형과 유형별 발전 과정을 제시한 점은 기존 사례중심 연구와 차별
화되는 특징이라 할 수 있다. 

지금까지 제시한 연구결과를 토대로 본 연구의 한계점을 제시하면 우선 다양한 제
품을 포함하지 못하고 12개 품목을 대상으로 분석한 점과 다양한 제품이 분석 표본으
로 포함되었을 경우 유형화모델의 변화 가능성을 배제하지 못한 점을 본 연구의 한계
점으로 제시하고자 한다. 
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