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Abstract
The objectives of this study was to examine the trends of research on service 

management in Korea. For this purpose, the Journal of Korea Service 
Management Society, the representative service journal in Korea, was analyzed in 
the bibliometic method.  The total 608 journal papers published from the first 
issue of 2000 to the ending issue of 2014 were used for the bibliometric 
analyses on authors, research subjects, and service industries. Some meaningful 
results were identified. The results showed the trends on research on service 
management, and further guide the research areas.  
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I. 서 론
서비스 산업은 전 세계적으로 빠르게 성장하고 있으며, 이제는 국가경제의 상당부

분을 차지하고 있을 뿐만 아니라, 기업의 경쟁적 측면에서도 핵심적인 요소 중 하나
로 논의되고 있다.

국내 서비스경영에 대한 과거 연구는 전통적인 경영학분야보다는 일부 산업분야에 
국한되거나, 제조업의 부수적인 기능으로 논의되었으며, 이론보다는 실무적 영역에서
의 접근을 중심으로 이루었다(민윤경, 2005). 그러나, 최근에는 다양한 산업분야로 
연구의 영역이 확대되고 있으며, 서비스 기능이 제조영역으로 확장되어 제조와 마케
팅 기능을 통합적으로 적용하고 있다.   
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II. 이론적 배경
미국과 유럽 등 해외 경영·경제학과 관련된 유명 학술지들은 주기적으로 해당 학술

지에 게재된 논문들의 특성을 밝힘으로써 학문적 동향을 제시하는 계량서지학적 분석
(bibliometric analysis)을 실시한다(홍석기, 2014). 

민윤경(2005)의 연구에서는 서비스경영 분야의 연구동향을 분석하기 위해 한국서
비스경영학회지의 창간호(2000년)부터 2005년까지 게재된 논문 중 4페이지 분량의 
특별기고 논문 1편을 제외한 총 112편을 발췌하여 저자별, 연구주제별, 서비스산업별 
분석을 실시하였다. 저자의 유형별 분석은 2명 이상의 공저자 논문이 75%로 많은 비
율을 차지하고 있으며, 학계와 산업분야 종사자와의 공동연구는 38%로 나타났다. 저
자의 교수 및 학생 등을 포함한 대학교 소속의 저자수가 61%를 차지하고 기업체 소
속의 저자가 32%로 나타났다. 연구주제별 분석결과는 서비스품질에 대한 연구가 가장 
많은 33%를 차지하였으며, 고객만족 및 소비자행동분석에 대한 연구 13%, 종업원 
직무만족에 대한 연구가 12%로 세 분야가 서비스경영의 핵심 연구주제로 파악되었다.

이렇듯 서비스경영과 관련하여 계량서지학적 분석을 통해 연구자가 설계한 분류기
준에 따라 학문적 시사점 및 연구동향을 제시하기 위한 다양한 시도가 이루어져왔으
나, 특정한 연구 분야만을 분석대상으로 제한하거나 분석방법이 좁은 영역으로 한정
되어 있어 포괄적이고 통합적인 분석결과를 제시하지 못하고 있다. 또한, 2008년 이
후부터 현재까지 게재된 서비스 관련 논문들을 포함하는 최신성을 반영하지 못하고 
있는 한계점을 나타내고 있다. 따라서 본 연구에서는 광범위한 분석방법과 관련 논문
의 최신성을 반영한다는 점에서 의미 있는 연구가 될 것으로 사료된다.

Ⅲ. 연구방법
3.1 분석대상 

본 연구는 서비스경영 분야를 전문적으로 다루고 있는 국내 유일의 학회지인 서비
스경영학회를 분석대상으로 하였다. 본 연구의 분석대상이 된 논문은 창간호(2000년)
부터 제15권 5호(2014년)에 게재된 총 논문 608편이다. 

3.2. 분석방법
3.2.1 저자유형

연구논문이 한 명의 단일저자에 의해 작성된 것인지, 두 명 이상의 공저자에 의해 
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작성된 것인지를 조사하였다. 공저자비율은 다른 학문분야와도 비교해 보았으며, 저자
의 소속기관을 대학, 연구소, 기업체로 구분하여 살펴봄으로써 학계에서의 연구가 차
지하는 비중과 산업계의 참여가 어느 정도인지도 살펴보았다. 

3.2.2 연구주제
서비스경영분야의 연구주제 분석을 위해 유시정과 강길환(2000)이 서비스경영의 

이론정립과 교육방향에 대한 논의를 하면서 제시한 주제분야를 사용하였다. 

3.2.3 연구방법
일반적으로 학술연구에 많이 사용되는 연구방법인 서베이, 사례연구, 인터뷰, 참여

연구, 이론적/개념적연구, 문헌연구, 시뮬레이션, 모델링 등의 방법 중 분석대상 논문
이 사용한 연구방법을 조사하여 어떤 방법이 서비스경영 연구분야에 많이 사용되는지
를 파악하였다.

3.2.4. 연구대상 산업분야
서비스산업의 분류에 가장 많이 사용되는 분류방법은 Schmenner(1986)의 서비스 

프로세스 매트릭스(Service Process Matrix)이다. 

Ⅳ. 연구동향 분석
4.1. 저자유형별 분석

창간호(2000년)부터 제15권 5호(2014년)까지 15년 동안 게재된 총 논문 수는 
608편으로, 발간연도별 논문 수는 <표 2>와 같다.

<표 2> 발간연도별 논문 수
발간연도 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 소계

논문수 14 14 19 26 20 31 37 38 199

발간연도 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 - 소계

논문수 50 50 60 60 59 60 70 - 409

합 계 608
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<표 5> 연구주제별 현황 
주제분야 주요내용

연도별 논문수

소계 합계2000-

2004

2005-

2009

2010-

2014

서비스

운영관리

서비스기업의 운영전략 5 5 65 75

261편

(42.9%)

서비스 및 서비스시스템의

설계
2 5 13 20

서비스시스템의 입지와

배치
1 3 5 9

서비스품질 33 65 47 145

서비스수요 및 재고관리 - 2 3 5

서비스시스템의 능력관리 2 1 1 4

서비스제공과 고객의 대기 - 1 2 3

<표 3>에 제시된 바와 같이 공저자 비율은 71.9%로 나타났다. 이를 다른 학문분
야를 대상으로 한 공저자 비율과 비교해 보면, 생산관리 분야 59.7%(홍석기, 2012), 회
계학 분야 33%(서은경, 한인구, 1998), 정보학 분야 46%(사공철, 박성민, 1994), 경
영정보학 분야 58%(서은경, 한인구, 1997)보다 다소 높다고 할 수 있다. 

<표 3> 단일저자 및 공저자 유형
저자수 1명 2명 3명 4명 5명 8명 합계

논문수
171편

(28.1%)

259편

(42.6%)

152편

(25.0%)

23편

(3.8%)

2편

(0.3%)

1편

(0.2%)

608편

(100%)

<표 4> 저자 소속기관별 유형
소속기관 대학 연구소 기업체 기타 합계

저자수
1,052명

(83.8%)

47명

(3.7%)

135명

(10.8%)

21명

(1.7%)

1,255명

(100%)

4.2. 연구주제별 분석
분석하고자 하는 대상논문을 연구주제에 따라 분류한 결과는 <표 5>와 같다. 
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서비스

마케팅

서비스마케팅 환경과 전략 7 8 10 25

175편

(28.8%)

서비스브랜드 관리 3 5 9 17

서비스가격정책 - 1 - 1

서비스광고 및 판매촉진 2 4 6 12

서비스마케팅 정보시스템 1 2 1 4

고객만족 및

소비자행동분석
11 46 59 116

서비스

기업의

종업원교육

종업원 직무교육과 훈련 7 9 1 17
87편

(14.3%)종업원 직무만족 7 28 35 70

서비스

기업의 성과

서비스기업의 성과측정과

성과향상방안
4 4 21 29 29편

(4.8%)
서비스사업의 타당성분석 - - - -

기 타 8 17 31 56
56편

(9.2%)

합 계 93 206 309 608
608편

(100%)

  
4.3. 연구방법별 분석

각 논문에 사용된 연구방법을 분석한 결과는 <표 6>과 같다.
 
<표 6> 연구방법별 현황

연도

연구방법
2000-2004 2005-2009 2010-2014 합계

서베이 75 194 215 484(79.6%)

사례연구 4 4 56 64(10.5%)

이론적/개념적연구 7 4 9 20(3.3%)

기타 7 4 29 40(6.6%)

합 계 93 206 309 608(100%)
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4.4. 연구대상 산업분야별 분석
총 608편의 분석대상 논문 중 연구대상이 되는 산업분야가 명시된 논문 558편을 

대상으로 산업분야별 분석을 실시하였으며, 해당 분석결과는 <그림 2>에 제시하였다. 

<그림 2> 서비스 프로세스 매트릭스 기반 서비스산업분야별 연구비중
상호작용과 고객화의 정도

낮음 높음

서비스공장 서비스 샵

낮

음
52.0% 10.4%

대량서비스 전문서비스

높

음
22.8% 14.8%

Ⅴ. 결론
연구결과를 살펴보면, 첫째, 저자유형별 분석에서는 연구를 수행한 총 저자의 수는 

1,255명이었으며, 2명 이상의 공저자에 의해 게재된 논문이 437편(71.9%)으로 압도
적으로 많은 비율을 차지하였다. 

둘째, 연구주제별 분석결과는 서비스품질을 주제로 한 논문이 145편으로 가장 많았
으며, 고객만족 및 소비자행동분석이 116편, 종업원 직무만족이 70편으로 세 가지 주
제가 전체 54.5%를 차지하였다. 

셋째, 연구방법별 분석결과는 서베이 연구가 484편(79.6%)으로 압도적으로 높은 
비율을 차지하였으며, 이어서 사례연구 64편(10.5%), 이론적/개념적 연구 20(3.3%), 
기타가 40편(6.6%)를 차지하였다. 

넷째, 총 608편의 논문 중 산업분야가 명시된 논문 558편을 대상으로 서비스 프로
세스 매트릭스 중심의 산업분야별 분석결과를 살펴보면, 호텔에 대한 연구가 56편
(10.05)으로 가장 많았으며, 두 개 이상의 복수산업분야에 대한 연구가 54편(9.7%), 
레스토랑/외식에 대한 연구가 46편(8.2%), 온라인서비스에 대한 연구가 41편(7.3%)
으로 많은 비중을 나타냈다. 
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