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도입사례_ PC 제조기업에서 서비스 기업으로  

 2002년 PwC 컨설팅 부문 인수, 2005년 PC 사업부를 레노버에 매각 

 2005년 서비스업 매출 비중이 하드웨어 사업 매출 비중의 2배로  

 액센츄어, 딜로이트, 맥킨지 등을 제치고 컨설팅업계 정상 차지 

 제조업과 서비스업의 융.복합을 통해 시너지 효과를  창출하여 부가가치 높임 

IBM의 변신 

IBM의 성장을 이끈 팔미사노 회장 
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서비스 상품의 구성 

가치 증대 서비스 
(Enhancing Service) 

핵심서비스 
(Core Service) 

가치 지원 서비스 
(Enabling Service) 

본원적 욕구 충족 
ex) 호텔 숙박 

핵심 서비스 이용 촉진, 반드시 필요 

ex)호텔의 리셉션 

서비스 가치 증대, 경쟁사와 차별 

ex)호텔의 레스토랑 

보조서비스 
(Supplementary Service) 

 가치 지원 서비스와 가치 증대 서비스를 통한 서비스 차별화가 경쟁에서 매우 중요함. 

 싱가폴 항공 , 버진 애틀랜틱 항공 사례   
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서비스 상품의 분류 

편의서비스 

선매서비스 

전문서비스 

인식된 위험의 정도 구매 노력의 정도 고객의 관여 정도 대표적인 예 

낮음 

높음 

높음 

낮음 

중간 

높음 

매우 낮음 

높음 

매우 높음 

필름 현상소, 우편       
서비스 등 

치과, 미장원 등 

좋아하는 가수의 콘서
트, 법률 서비스 등 

고객 관점에 의한 분류 

서
비
스 

상
품
의 

성
격
에 

따
른 

분
류 
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서비스 수명 주기 

매출 

도입기 성장기 성숙기 쇠퇴기 

 특성 : 낮은 경쟁,  
낮은  마진, 적자, 세
분시장 미구분 
 전략 : 고객참여 유도, 
초기 수용자 반응 확
인, 촉진 유인물 제공 

 특성 : 급격히 증가한  경쟁, 
높은   마진, 흑자, 세분시장 
명확한 구분, 신규기업 진입 
 전략 : 경쟁우위 전략 개발, 
브랜드 선호 유도, 서비스 충
성도 제고, 반복구매 유도 

 특성 : 극심한 경쟁, 세분시장 
명확한 구분, 시장 성장속도 
둔화, 부실기업 퇴출 
 전략 : 영업비용 감소, 특정 
세분시장에 집중, 보조 서비스 
추가, 설득형   광고 사용 

특성 : 경쟁 감소, 적은 현금
흐름,   이윤 감소, 시장 성장
속도 감소 
 전략 : 철수, 수확, 제거, 영
업비용 절감, 재활성화 
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서비스 브랜드 

 제품 브랜드와 서비스 브랜드의 차이 

 - 제품보다 서비스에서 브랜드 전환이 더 적게 발생  

 - 정보 수집 비용, 금전적 전환 비용, 위험 부담 등이 높음 – 브랜드 로열티 형성 

 

 서비스 브랜드의 목적과 특성 

 - 다른 기업의 제공물과 구별 

 - 제조업보다 서비스업에서 기업 브랜드가 더 중요 

 

 서비스 브랜드의 요소와 영향 

 - 설비, 간판, 인쇄매체, 방송 광고,  

    운송용 차량, 직원 유니폼 등 

 - 기업에 대한 이미지를 생성 

    기업을 식별하는 역할 

 

 

http://imagebingo.naver.com/album/image_view.htm?user_id=barckley&board_no=28392&nid=9239
http://imagebingo.naver.com/album/image_view.htm?user_id=bunnyyo&board_no=9330&nid=519
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브랜드 명 

유연성(Flexibility) 
 
기업의 전략변화에 순응할 수 
있어야 한다.          
 ex)‘SK’, ‘한화(HANHWA)’, 
       ‘USAir’ 

기억용이성(Memorability)  
 
쉽게 이해되고, 사용되고, 회상될 수 
있어야 한다. 
ex) ‘LG’, ‘P&G’, ‘IBM’  

독특성(Distinctiveness) 
  
경쟁사의 것과 명백히    
구분되어져야 한다.           
 ex)‘고운세상’ 피부과, ‘고른 이’ 
치과, ‘낙지대학 떡볶이과’ 

연관성(Relevance)  
 
서비스의 속성이나  편익을 갖고 
있어야 한다.       
ex) ‘Federal Express’  

BRAND 

POWER 
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CASE 1 _ 이동통신 브랜드 3차 대전 

세그먼트 브랜드에서 통합 브랜드로 

 1차 대전 – 서비스 속성 및 접속번호 강조 

 2차 대전 – 서비스 세그먼트별로 독립된 브랜드 개발  

 3차 대전 – 통합 브랜드로 일관된 이미지 전달 

http://multiad.naver.com/go?loc=multi.brand&ad=3668&c=7
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효과적인 브랜드 창출 

시장조사에서 작업을 시작하라  적절한 처방을 선택하라 

현재의 것에서  
좋은 브랜드를 개발하라 

고객과  
정서적인 유대를 만들어라 

브랜드를  

내재화 하라 



Service Marketing  

서비스 신상품  

대규모 혁신 

(major innovation) 

스타일 변화 

(style change) 

신규 사업 

(start-up business) 

서비스 상품의 개선 

(service improvement) 

기존 시장을 위한              
신상품의 개발 

서비스 상품 계열 확장 

(service line extension) 

서비스 

신상품 
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서비스 신상품 – 스타일의 변화 

CF동영상 
클릭!!! 
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서비스 신상품 기획 시 고려사항 

  고객이 추구하는 편익을 제공하라 

  보조상품으로 새로운 상품을 만들어라 

  서비스 프로세스를 리엔지니어링 하라 

  시장조사를 활용하라 

  제품을 서비스로 전환하라 
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CASE 2 _ 웅진 코웨이 

제조에서 서비스 까지 

 1998년 업계 최초로 렌탈 서비스 개발 

 또또서비스, 코디(CODI)을 통해서 제품에 국한되지 않고 서비스로 사고 확대 
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서비스 신상품 개발 과정 

신시장 
제공물 (Offering) 

기존서비스 

신규서비스 

시장 

기존(현재)시장 

시장 침투 

서비스 개발 

시장 개발 

다각화 

사업전략 
개발 검토 

신규  
서비스 

전략개발 

아이디어 
도출 

서비스  

컨셉트 

개발과  

평가 

사업성 
 분석 

서비스 
개발과 
시험 

시장 
테스트 

상품화 
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CASE 3 _ Bank of America 

새로운 서비스 실험 

 현장 실험(Live Experimentation)을 통해 새로운 서비스 아이디어 테스트 

 애틀랜타 지역의 20개 지점을 익스프레스 센터, 금융센터, 전통센터의  

   세가지 형태로 나누어 운영함으로써 지점 형태별 고객 반응 파악   

 아이디어 포트폴리오 – 서비스 개선 아이디어를 모아 200개 중 40개를  

   실제 지점에서 실행  (ex. 로비에 TV를 설치하고 CNN을 틀어줌으로써  

   서비스 대기시간 감소 효과 확인) 


