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요  약 시장에서 공급자와 고객의 가치창출은 학계와 산업계에서 중요한 비즈니스 전략으로 인식되고 있지만 이 현상에

대한체계화된연구가부족하다.본연구에서는해외저널및국내저널을포함한기존의문헌에대한탐색적연구및귀납적

추리를바탕으로가치연구의발전동향을시기별,주제별로정리하였고공급자와고객의가치창출현상의연구를위한자원

및 역량 기반 연구체계를 구축하였다.

가치연구의연구동향에대해주제별로살펴본결과2004년이전에는 크게 제품 및서비스의가치에대한연구와 고객과의

관계가치에대한연구로나눌수있었고2004년이후각각은서비스지배적논리및관계의효용,네트워크및공급자체인상

의관계로발전하였다.자원과역량기반관점에서기존의문헌들을연구한결과4가지의자원(재무적자원,지식자원,효율

성자원,지적재산자원)과4가지의역량(관계역량,협력역량,혁신역량,관리역량)을도출하였고이를기반으로한연구

체계를 수립하였다.

Abstract  A value creation is understood as important business strategy these days in both academics and industry. 

But this phenomenon is not fully understood based on systematized framework. In this paper, we summarized value 

research trend based on exploratory research and inductive reasoning by exploring both international and domestic 

journals. And we built a research framework that can analyze value creation between supplier and customer. 

Value research prior to 2004 is primarily divided into values of goods or services and relationship values. After 2004, 

service-dominant (SD) logic has been outlined. There are other research trends to see the relationship value in terms 

of relationship benefits and relationship in the network or supply chain.  

4 critical resource types (financial resource, knowledge resource, efficiency resource, and intellectual resource) and 

5 competence types (relational capability, collaboration capability, innovation capability, managing capability) are 

constructed as principal factors for value creation from inductive reasoning based upon a resource-based view (RBV) 

and a competence-based view (CBV). The research framework was built based on 4 resources and 4 competences. 
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1. 서론 

시장은끊임없는제품에대한기술혁신을요구하지만

이미 포화된 시장에서는 고객은 다른 공급자와는 다른

부가가치의 제공을 기대한다.특히 시장에서 고객이 요

구하는기술및가치와공급자의기술개발사이에는격차
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가발생하고제품개발및기술개발초기단계에서부터고

객과의끊임없는커뮤니케이션을통해격차를줄이고고

객과의 가치창출 (valuecreation)이 절실하다.

가치창출 현상 및 프로세스를 이해하기 위해 기존 연

구에서 다양한 관점에서 접근하였다.Grnroos(2008,

2011)는공급자와고객의상호작용에근거하여공동가치

창출을 설명하였고 Prahalad와 Ramaswamy(2000)는 대

화,접근,리스크평가,정보의투명성을가치창출을위한

기본요소로 정의하였다[1-3].M ller(2003,2006)는 공급

자의 역량에 기초한 공급자와 공급의 관계가 가치 스펙

트럼을 창출한다고 논의하였고 Vargo와 Lusch(2004,

2008,2011)는 가치 네트워크안의 모든 액터들이 가치창

출에 기여하며 이들의 자원 및 역량을 통합해야 한다고

논의하였다[4-8].

자원기반관점은자원을회사전략수립의중요한자원

으로 정의한다 (Barney,1991,2001)[9,10].또한

Prahalad와 Hamel(1990)은 핵심역량의 개념을 중요한

자원중의 하나로 발전시켰다[11]. 본 연구에서는

Barney(1991,2001)의 자원 기반 관점과 Prahalad와

Hamel(1990)의 역량 기반 관점을 적용하여 기존 문헌에

서 가치창출을 위해 어떠한 자원과 역량이 필요하다고

언급하였는지고찰하였다[9-11].Fig.1에서보는바와같

이 자원과 역량 기반 관점,또한 고객 및 공급자의 관점

에서가치창출에대해연구를기본연구체계로수립하였

다.이연구의목표는고객과의가치창출에대한연구동

향을 파악하고 타당한 연구체계를 수립하는 것이다.본

연구의 연구 질문은 아래와 같다.

1.가치 연구의 동향은 주제별,시기별로 어떻게 진행

되었는가?

2.가치창출을 위해 필요한 공급자와 고객의 핵심 자

원과역량은무엇이고어떤연구체계가필요한가?

[Fig. 1] Preliminary research framework for value 

creation in terms of resource and competence 

2. 연구방법론 

2.1 탐색적 연구 및 정성적 데이터 분석

탐색적 연구는 아직까지 명확하게 정의가 안 된 초기

의 문제들에 대해 수행이 되는 연구방법이다 (Babbie,

2007)[12].본연구주제는가치연구의동향분석및시장

에서 공급자와 고객과의 가치창출이라는 아직 초기단계

의 연구주제이므로 탐색적 연구방법을 사용하여 문헌들

을 리뷰하고 추출하였다.또한 정성적 데이터 분석

(Qualitativedataanalysis)툴을사용하여Fig.2에서제

시된바와같이참조문헌으로부터가치동향및가치창

출에 대한 개념을 도출하고 상위개념으로 분류화한 후

이론을 성립하였다 (Bryman,2007)[13].

[Fig. 2] Qualitative data analysis method 

2.2 데이터 수집 및 분석 

해외저널검색을위해WebofScience의검색엔진을

활용하여 고객 가치 및 가치창출관련 키워드로 152편의

논문을 추출하였다.또한 한국연구재단의 국내 저널 검

색엔진을활용하여140편의논문을추출하였다.해외저

널152편과국내저널140편의논문에대해탐색적연구

에기반하여등급별,주제별로리뷰하고가치연구,자원

및역량기반가치창출과관련이적은235편의논문을제

거한후최종57편의논문과연구방법론관련3편의논문

을 참고문헌으로 도출하였다.추출된 60편의 논문에 대

해 빈도수에 따른 top10저널을 정리한 결과는 Table1

과 같다. 해외 저널로는 Industrial Marketing

Management,JournalofMarketing,HarvardBusiness

Review등이,국내저널로는한국산학기술학회논문지가

본 연구관련 주요하게 참조되었다.57편의 논문에 대해

가치연구동향과 가치창출을 위한 자원과 역량을 Fig.3

에서와 같이 정성적 분석 툴을 활용하여 귀납적 추리
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(Inductivereasoning)에의해개념을도출하였고도출된

각각의 자원과 역량은 상위 개념으로 분류화 되고 가치

연구동향 및 가치창출을 위한 이론을 성립하였다.

[Table 1] Counts of top 10 journals out of 60 papers

[Fig. 3] Example of QDA coding from reference papers 

3. 연구결과 

3.1 가치 연구 동향 

가치 연구의 동향에 대한 분석은 57편의 논문에 대해

Fig.2의방법론과Fig.3의정성적분석방법을활용하여

도출되었다.

3.1.1 2004년 이전의 연구동향 

가치연구의 중요한 방향중 하나는 제품 및 서비스의

가치에 대한 연구이며 학계 및 산업계에서 다양한 관점

에서 제품 및 서비스의 가치에 대해 정의를 시도하였다.

Zeithaml(1988)은 가치에 대해 “낮은가격,제품에서 원

하는것,가격대비얻는품질,주는것대비얻는것”으로

4가지 다른 정의를 내렸다[14].Doyle(2000)과 Kotler

(2000)는 고객은 항상 어떤 회사가 가장 높은 가치를 제

공하는지 평가하며 가장 높은 가치를 제공하는 회사의

제품을 살 것이라고 논의하였다[15,16].Anderson과

Narus(1998)에 의하면 가치는 지불되는 가격대비 기술

적,경제적,서비스,사회적효용의정도로정의했으며가

치는동일한제품이라도사용자에따라달라진다는제품

의 사용가치 (Valueinuse)에 대해 중점을 두었다[17].

Woodruff(1997)는 고객욕구와 고객만족을 연계한 인지

측면에서의 고객가치의 계층적 모델을 전개하였다[18].

Ulaga와 Chacour(2001)는 고객인지가치를 정의하는데

있어 고객인지가치의 여러 가지 요소,다양한 고객별 세

그먼트와및공급자의 역할,경쟁자간의경쟁우위의3가

지 이슈를 논의하였다[19].

가치연구의 또 다른 중요한 방향은 고객과의 관계가

치에 대한 연구이다.Walter등 (2001)은 가치는 고객관

계를 통해 얻어지는 효용과 희생사이의 트레드이오프로

정의하였으며 공급자는 고객에게 가치를 제공할 필요가

있으며또한고객으로부터가치를제공받을필요가있음

을제시하였다[20].Grnroos(2000),Ravald와Grnroos

(1996)는기업은단순한제품이상의고객관계를통한가

치창출을 위한 모든 상호작용을 고려해야하며 고객과의

관계를 유지하는데 노력을 기울여야 한다고 하였다

[21,22].Normann과 Ramirez(1993)는 고객과 공급자는

공동창출의 과정을 거쳐 가치를 만들어낸다고 하였으며

Kim과 Mauborgne(1999)는 가치혁신을 만들어내기 위

해서는 다른 회사의 역량을 결합해야한다고 하였다

[23,24].

Anderson과 Narus(1998),Mohr와 Spekman(1994),

Morgan과 Hunt(1994)는 성공적인 관계를 위해 신뢰와

commitment가 가장 중요함을 강조하였다[17,25,26].반

면Duncan과Moriaty(1998)는관계에대해 마케팅연구

는 신뢰와 commitment에 집중해 왔는데 관계개선을 위

해 커뮤니케이션의 중요성을 간과하였다고 논의하였다

[27].

3.1.2 2004년 이후의 연구동향 

2004년 이전의 연구들이 제품 중심의 가치에 대한 연

구와 관계가치의 정의에 대한 연구였는데 반해 2004년

이후로 서비스 지배적 로직,관계의 효용 및 네트워크상

의 관계에 대한 연구로 발전하였다.따라서 제품 중심의

가치 연구들이 서비스 중심의 가치에 대한 연구로 발전

한 2004년을 기준으로 가치연구 동향을 구분하였다.

제품 및 서비스의 가치에 대한 연구는 서비스 지배적

로직 (Servicedominantlogic)에 대한 연구로 발전하였

다.Vargo와 Lusch(2004)는 고객과의 공동가치창출을
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위한서비스지배적로직을체계화하였고이는Vargo와

Lusch(2008)의 논문에서 더욱 상세 화되었다[6,7].서비

스 지배적 로직 (ServiceDominantLogic)은 고객과 공

급자가공동으로가치를창출하고고객은고립된존재가

아니라 네트워크상의 존재로 인식하였다.또한 회사의

자원을 능동적으로 활용하며 효율 및 효과의 중요성을

강조하였다.Grnroos(2008,2011),Anderson과 Narus

(2004),Ballantyne 등 (2011),Macdonald,Wilson,

Martinez와Toossi(2011),Payne등(2008)의논문도고

객과의공동가치창출을통한서비스지배적논리를주장

하였다[1,2,28-31].남기찬 등(2009)은 서비스지배적논

리에 기초하여 공동가치창출 메커니즘과 기업성과간의

관계를 규명하였다[32].

고객과의 관계가치에 대한 연구는 관계의 효용,네트

워크및공급자체인상의관계에대한연구로더욱발전

하였다. 관계의 효용과 관련한 연구로 Ulaga와

Eggert(2006)는 가치창출에 있어 비용대비 관계의 효용

에 대해 연구하였다[33].Palmatier(2008)는 고객관계에

있어 가치창출에 주요 동인에 대해 연구결과 관계품질

(신뢰 및 commitment)외에 고객과의 접촉빈도,고객과

의 의사결정능력을 통해 고객효용이 증가한다고 하였다

[34].

네트워크 및 공급자 체인상의 관계에 대한 연구도 진

행되었다.Payne,Ballantyne과Christopher(2005)는6마

켓 이해관계자모델을 전개하여 이해관계자간 가치제의,

가치전달등을통한관계전략을제시하였다[35].단순공

급자 및 고객의 이분구조가 아닌 다양한 이해관계자 및

네트워크상의 공동가치창출에 대한 연구가 진행되었다

(Frow 및 Payne,2011;Ballantyne,Frow,Varey와

Payne,2011)[36,29].Vargo와Lusch(2011)는서비스지

배적 로직이 가치 교환과 창출을 위한 관점을 넓혀주었

으며모든사회,경제적액터들이서비스제공및가치창

출에기여한다고하였다[8].이런액터-액터간방향이동

적,네트워크화,시스템 화된 가치창출에 기여한다고 하

였다.

Table2에서보는바와같이가치연구동향을정성적

연구에 기반 하여 도출하여 이론을 성립하였다.Table2

의가치연구동향에대한결과가 연구 질문1에대한답

변을 제시해 준다.

[Table 2] Value research trends 

3.2 자원 및 역량기반 가치창출에 대한 연구

동향  

자원 및 역량기반 가치창출에 대한 연구 동향에 대한

분석은 57편의 논문에 대해 Fig.2의 방법론과 Fig.3의

정성적 분석 방법을 활용하여 도출되었다.

3.2.1 자원 기반 연구동향 

시장에서기술개발이첨단화되면서선행연구개발을

위한 많은 투자가 필요하게 되었고 연구개발을 위한 인

적자원및설비에대한투자는고객과공급자모두에게

중요한 자원으로 인식된다.Grnroos(1997),Prahalad와

Ramaswamy(2000)는 가치창출에 있어 인적 자원의 중

요성을언급하였고Chen(2010)과Aarikka-Stenroos(2012)

등은설비투자자원에대해강조하였다[37,3,38,39].장용

호(2013)는보완적자산의통합및투자가가치창출에기

여한다고 논의하였다[40].문헌에 대한 탐색적 연구 및

귀납적추리,상위개념화를통해인적자원및설비에대

한 투자를 재무적 자원으로 도출하였다.

Grnroos(1997)는 가치창출을 위한 고객과의 관계 접

근에 있어 지식과 정보 자원을 도입하였고 Vargo(2004,

2008,2011)는서비스지배적로직에서지식과스킬에해

당하는 operant 자원에 대해 언급하였다[37,6-8].

Aarikka-Stenroos(2012)는공급자와고객의지식,스킬,

경험,정보 모두가 협력을 통한 가치창출에 기여한다고

하였고Cohen과Levinthal(1990)은내부및외부에서생

성된 지식들이 혁신 프로세스에 있어 중요한 소스라고

강조하였다[39,41].서준석(2012)과 김진수(2011)는 지식

경영프레임웍및교육을통한정보와지식을통해기업

가치의창출을논의하였다[42,43].문헌에대한탐색적연

구 및 귀납적 추리,상위개념화를 통해 지식,정보,경험

등을 지식 자원으로 도출하였다.
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고객의 시간도 가치창출을 위한 중요한 자산이라고

언급되었다 (Grnroos,1997)[37].Payne(2008)은 시간

자체를자원이라고정의하였고Aarikka-Stenroos(2012)

는시간과노력이가치창출을위한협력활동에필수적이

라고 언급하였다[31,39].문헌에 대한 탐색적 연구 및 귀

납적 추리,상위개념화를 통해 시간과 노력을 효율성 자

원으로 도출하였다.

경쟁자로부터 회사의 제품과 시장을 보호하는 것은

최근의 특허전쟁 사례에서 보듯이 중요한 일이 되었고

고객과의가치창출관점에서도공급자는고객의지적재

산을보호를통해공급자및고객관계에영향을미치지

않도록 관리하여야 한다.Sirmon(2007)은 지적 재산을

무형자산으로 언급하였지만 지금껏 많은 문헌에서 지적

재산의 중요성이 간과되어 온 것 같다[44].문헌에 대한

탐색적연구및귀납적추리,상위개념화를통해특허및

지적 재산을 지적 재산 자원으로 도출하였다.

3.2.2 역량 기반 연구동향 

커뮤니케이션,실행 및 신뢰는 고객과의 관계를 구축

하는데 중요한 역량으로 인식되고 있다.Payne(2008)은

그의충돌프로세스모델에서커뮤니케이션의역할에대

해 언급하였고 Anderson과 Narus(1998), Mohr와

Spekman(1994),Morgan과 Hunt(1994)등은 신뢰와 실

행을 고객과의 관계에 있어 가장 중요한 요소로 논의하

였다[31,17,25,26].Cohen과 Levinthal(1990)도 혁신프로

세스에있어커뮤니케이션구조의중요성에대해연구하

였다[41].손동원(2002)과 최철재(2012)는 가치창출에 있

어신뢰의중요성에대해연구하였고홍순구등(2012)은

SNS플랫폼 설계를 통한 소통 효과의 극대화를 강조하

였다[45-47].문헌에 대한 탐색적 연구 및 귀납적 추리,

상위개념화를통해소통,실행,신뢰를관계역량으로도

출하였다.

Freeman(1991)은 초기 연구에서 신제품 및 신기술의

개발에 있어 사용자와의 네트워킹 및 협력의 중요성에

대해 논의하였다[48].또한 Chesbrough(2007)는 개방적

혁신 모델을 통해 커뮤니티,에코시스템 등을 통한 외부

자원 활용에 대해 강조하였다[49].협력은 전략적 협력,

조인트벤처,라이선싱,아웃소싱등다양한형태로나타

나며 M ller(2003)는 가치창출을 위해 네트워킹을 주요

한 공급자의 역량이라고 주장하였다[4].이병희(2011)와

박승락(2010)은 가치창출을 위해 파트너와의 협력을 강

조하였고 남기찬(2009)은 서비스 제공자와 고객과의 협

력을 강조하였다[50,51,32].문헌에 대한 탐색적 연구 및

귀납적 추리,상위개념화를 통해 네트워킹과 협력을 협

력 역량으로 도출하였다.

학습및흡수를통한혁신역량은가치창출관련많은

문헌에서논의가되고있다.M ller(2003,2006)는가치창

출을위해서공정개선,점진적및급진적혁신을공급자

의 주요한 역량으로 언급하였고 Ngo(2009)는 Operant

자원기반역량이혁신기반가치창출에기여한고하였다

[4,5,52].Lindgreen(2012)은 혁신이 그의 가치 오케스트

라모델에서필수적이라고하였고O'cass(2012)또한제

품 혁신 역량에 대해 논의하였다[53,54].Cohen과

Levinthal(1990)은 새로운 정보를 입수하고 이해하고 적

용하기 위해 흡수 역량을 회사의 주요한 역량으로 논의

하였다[41].최진아(2012)는 서비스 기업의 고객가치 창

출을 위한 핵심역량으로 학습과 혁신역량을 강조하였다

[55].문헌에대한탐색적연구및귀납적추리,상위개념

화를통해학습과흡수를통한혁신을혁신역량으로도

출하였다.

고객들은 신제품 개발을 위한 프로젝트 관리에 적극

적으로 참여함으로서 시간과 위험을 줄일 수 있으므로

혜택을얻을수있다.Thiry(2002)는학습-성과프로그램

관리 모델을 형성하기 위해 가치 관리와 프로젝트 관리

의결합을제안하였다[56].프로젝트관리뿐만아니라갈

등 관리도 중요한 역량이다.Cristina(2011)는 프로젝트

진행중발생할수있는다양한갈등형태에대해연구하

고 해결 방안에 대해서도 논의하였다[57].문헌에 대한

탐색적 연구 및 귀납적 추리,상위개념화를 통해 프로젝

트 및 갈등 관리를 관리 역량으로 도출하였다.

Fig.1에서제시한공급자및고객의자원및역량기

반 기본 연구 체계를 바탕으로 기존의 가치창출에 대한

문헌들을연구한결과Fig.4과같은연구체계를정성적

연구에 기반 하여 도출하여 구축하였다.공급자 및 고객

의 자원으로 재무적 자원,지식 자원,효율성 자원,지적

재산 자원이 도출되었고 공급자 및 고객의 역량으로 관

계역량,협력 역량,혁신 역량,관리역량이 도출되었다.

Fig.4의 연구 체계가 연구 질문2에 대한 답변을 제시해

준다.
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[Fig. 4] Extended research framework of value creation 

in terms of resource and competence  

3.3 가치창출에 대한 기존문헌의 다중 사례 

연구  

다중 사례들은 연구의 타당성을 개선하고 이론을 일

반화 시키는데 기여 한다 (Yin,2009)[58].본 연구에서

기존문헌에서제시한시장에서의고객과의가치창출연

구들의 다양한 사례 연구들에 대해 살펴보았다.

Prahalad와 Ramaswamy(2000)의 Microsoft와 Cisco

의사례연구에서고객의지식과온라인대화를통한관

계 역량이 R&D투자비용의 절감을 통한 가치창출에 기

여하였다[3].이는본연구체계에서수립된지식자원과

관계역량이고객과의가치창출에있어서중요함을확인

할수있었다.Blomqvist(2004)의Sonera의사례연구는

고객 지향적인 혁신이 협력에 의한 R&D프로젝트에 의

해이루어졌고협력역량의공동가치창출에있어중요성

을 재확인 할 수 있었다[59].

Ulaga(2006)의 외과 기기 및 전자 센서 회사의 사례

는 시장 진입 시점 및 제품 품질과 같은 가치가 신제품

개발또는제품생산시고객들의조기관여에의해창출

될 수 있다는 것을 보여주고 있다[33].Kristensson

(2008)의 Ericsson사례에서는 제품 개발에 있어 고객의

관여를통한7가지주요한전략에대해언급하였고관계

역량 및 관리 역량이 중요하다는 결과를 보여준다[60].

장용호(2013)는 SK텔레콤의 가치네트워크의 진화 사례

를통해보완적자산등의재무적자원의중요성을논의

하였고최진아(2012)는신세계사례를통해고객가치창

출을 위한 혁신 역량의 중요성을 강조하였다[40,55].

4. 시사점 및 향후연구 

4.1 시사점 

지금까지의 가치연구에 대해서 탐색적 연구 및 귀납

적 추리를 통해 분석해본결과 가치연구의 발전에 대해

이해할 수 있었고 고객과의 가치창출을 위해 자원과 역

량관점에서어떤자원과역량이중요한지를도출및연

구체계를수립할수있었다.본연구는몇가지중요한

시사점이 있다.

첫째,가치 연구가 초기 단계의 연구주제임에도 불구

하고본연구는탐색적연구를통해가치연구의발전방

향에 대해 주제별로 깊이 있게 살펴보았다.

둘째,문헌연구를통해귀납적추리를바탕으로가치

창출을 위한 4가지 자원과 역량을 각각 도출할 수 있었

다.4가지자원은공급자및고객의재무적자원,지식자

원,효율성자원,그리고지적재산자원이고4가지역량

은공급자및고객의관계역량,협력역량,혁신역량,그

리고 관리 역량이다.

셋째,기존문헌들의다중사례연구들을통해도출된

자원과 역량들에 기반을 둔 연구 체계의 타당성을 검증

할 수 있었다.

4.2 향후연구 

본연구를통해수립된연구체계를바탕으로향후다

양한 사례들에 대한 실증적 연구를 진행할 예정이다.사

례 연구는 산업재의 B2B시장 또는 소비재의 B2C시장

에서의고객과공급자양자간의공동가치창출에대한1

차 연구를 바탕으로 가치 네트워크 내의 모든 액터들의

공동가치창출에 대한 2차 연구를 통해 이론을 확장하고

자 한다.
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