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서비스 팀은 지속해서 비용을 절감하고 효율성을 확보해야 하는 과제를 안고 있지만, 이는 

결코 간단하지 않습니다. 서비스 네트워크는 복잡성이 높아 이를 최적화하기 위해서는 

상당한 물적 자원이 필요합니다. 하지만 서비스 조직은 출장 서비스, FTFR(최초 수리 

성공률), 자산 가동 시간과 같은 주요 측정 기준 가운데 소수 비율의 개선만으로도 수백만 

달러의 운영 비용을  절감할 수 있다는 사실을 알고 있습니다. 많은 조직이 기존 방법을 통해 

이러한 효율을 추구해 왔지만, 수확 체감 지점(한계 생산 지점)에 이르렀습니다. 

기술을 활용하면 높은 가치의 서비스 사용 사례를 촉진하여 서비스 라이프사이클 전반에 

걸쳐 대규모 인력, 자산, 부품 및 고객 비용을 대폭 감축할 수 있습니다. 이러한 서비스 이벤트 

비용을 절감하기 위한 세 가지 효과적인 영역에는 상호 접촉을 최소화한 원격 방식 문제 

해결, 독보적인 수준의 현장 서비스 효율성을 위한 기술자 역량 강화, 고객 셀프서비스 지원 

이니셔티브가 있습니다. 조직은 이러한 서비스 방향을 이용하여 내부적으로 막대한 비용을 

절감하는 동시에 외부적으로는 공급망을 통합하고 고객 관계를 강화할 수 있습니다. 

서비스 라이프사이클 전반에 걸쳐 지속적인 비용 
절감 압력에 직면한 서비스 팀

서비스 라이프사이클과 네트워크는 매우 복잡하여 서비스 팀은 가시성을 확보하고 매일 작업 

활동을 관리해야 하는 어려움을 안고 있습니다. 이러한 복잡성에는 서비스 팀이 지속적으로 

절감하고자 하는 다양한 비용이 있습니다. IDC는서비스 관련 비용 절감을 서비스 팀이 

직면한 주요한 세 가지 동인으로 꼽고 있습니다.  

PTC

https://www.idc.com/
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인건비, 자산, 부품 및 고객 등 전체 서비스 비용

수많은 직간접적 서비스 비용은 조직 가치 사슬 전반을 포괄하지만, 인건비, 자산, 부품 및 

고객으로 요약할 수 있습니다. 

• 서비스 관련 인건비는 주로 기술자를 중심으로 합니다. 해당 비용에는 교육, 실행 계획 

기반 능력(기술, 근접성), 파견(출장 서비스), 현장 서비스 업무 관리 등이 포함됩니다. 

이러한 기술자 활동들은 기술자가 서비스 비용에 미치는 영향과 밀접한 연관이 

있습니다. 비효율적인 신입 기술자 교육은 그들의 현장 능력에 영향을 미쳐 최초 수리 

성공률이 낮아질 수 있습니다. 

• 자산 비용은 주로 최종 사용자 환경에서 판매된 제품의 가동 시간을 유지하는 

비용입니다. 제조업체는 가동 시간 또는 규제 준수 유지 목적의 계약과 함께 보증과 

관련한 서비스 수준 협약을 체결했을 수 있습니다. 해당 계약에는 다운타임에 대한 

심각한 불이익 조항이 있을 수 있습니다.

• 부품 비용은 배포된 자산을 보충하고 해당 자산의 다운타임을 방지하거나 해결하는 데 

필수적이기 때문에 자산 비용과 관련이 있습니다. 또한 부품 비용의 경우 창고, 재고 

위치 및 대리점 전체에 걸쳐 예비 부품과 소모품의 재고를 최적화할 막대한 비용 절감 

기회가 있습니다. 비행기처럼 가동 시간이 매우 중요한 복잡한 제품들은 그 비중 또한 

높습니다. 예비 부품과 인건비는 전체 현장 서비스 비용의 77%를 차지하는 것으로 

추정됩니다. 

• 고객 비용은 제조업체 또는 서비스 팀과 간접적으로 관련되었다고 볼 수 있지만, 

제품 다운타임이나 자산 효율성 손실에 대해서는 운영상 막대한 영향을 초래합니다. 

제품 서비스에 대한 불만족은 NPS(순수고객추천지수)와 이탈률을 포함한 고객 중심 

비용에 직접적인 영향을 미칠 수 있습니다.

비용 절감을 위한 서비스 가시성 기술 활용

많은 회사에서 서비스 네트워크 가시성이 제한되어 있고, 비용을 추적하기 어려우며, 사후 

대응적인 운영을 하고 있습니다. 예를 들면, 일부 산업의 경우 다운타임이 시간당 26만달러 

이상에 달하며 이를 대폭 줄일 수 있는 기술이 존재함에도 불구하고 제조업체의 17%가 

여전히 자사 제품에 고장·수리 서비스 모델을 사용 중이라고 보고했습니다. 

서비스 라이프사이클 전체에 걸쳐 이벤트를 관리, 최적화 및 예측하는 기술을 활용하면 

비용을 크게 절감할 수 있습니다. 대규모 서비스 팀은 이러한 예측 가시성 확보를 통해 

최초 수리 성공률과 같은 서비스 측정 기준을 개선하여 상당한 비용 절감 효과를 얻을 수 

있습니다. 

https://www.tsia.com/resources/the-state-of-field-services-2020
https://www.idc.com/getdoc.jsp?containerId=US44623820
https://www.aberdeen.com/techpro-essentials/stat-of-the-week-the-rising-cost-of-downtime/
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사례 연구: 주요 장비 제조업체 

한 주요 전력 장비 제조업체의 경우, 대리점 네트워크와 자사 서비스를 

제공받는 최종 사용자 네트워크를 간소화하여 서비스 네트워크를 

강화했습니다. 

• 이 OEM 업체는 가시성 확보를 위해 IIoT(산업용 사물 인터넷) 기술을 제품에 

내장했으며, 이는 대리점과 최종 사용자 대상의 중요 서비스 및 운영 KPI에 

부차적인 영향을 미쳤습니다. 또한 이를 통해 상당한 부채 가운데 서비스 

관련 비용(품질 보증, 총 소유 비용, 출장 서비스 등)이 제외되었습니다. 

• 대리점은 기술자에게 심각도, 근접성, 기술 및 필수 해결 작업 등 중요한 수리 

인사이트를 제공하여 자산 가동 시간 증대 및 서비스 제공 비용 최적화를 

통해 고객 관계를 개선했습니다. 

• 영하의 환경에서 광산을 운영하는 최종 사용자는 업무 수행에 필수적인 

자산의 신뢰도, 가용성 및 가동 시간을 개선했습니다.

서비스 네트워크는 여러 가지 복잡한 형태를 취할 수 있지만, 이러한 

예시를 통해 서비스 라이프사이클 전체에서 가시성을 확보하는 경우 

발생하는 상호 유익한 영향과 아직 개발되지 않은 잠재력을 확인할 수 

있습니다. 

사례 연구: 서비스 최적화를 위한 디지털 변혁

OEM
서비스 비용 및 부채 
절감

채널 관계 강화

최종 사용자
업무 수행에 필수적인 
자산의 신뢰도, 가용성 및 
가동 시간 개선

작업 가시성 및 예측 
가능성 확보

대리점
서비스 제공 비용 최적화

고객 관계 강화
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CxO가 취할 수 있는 세 가지 전략적 서비스 방향
비용 절감은 모든 CxO(최고경험책임자)에게 가장 중요한 사안이지만, 비용 발생 항목은 

산업마다, 회사마다 상이합니다. 일부 회사는 광범위하게 분산된 자산에 대해 정기적인 

유지보수를 완료하는 대규모 서비스 팀의 상당한 운송비 및 인건비로 어려움을 겪습니다. 

일부 회사는 배포된 기계에 대한 최초 수리 성공률이 낮아, 인건비와 다운타임, 고객 이탈과 

같은 고객 관련 비용 문제가 악화됩니다. 일부 회사는 숙련된 기술자를 파견하는 고가의 

출장 서비스를 제공하지만 복잡한 유지보수 절차를 수행할 전문 기술자가 부족합니다. 일부 

회사는 지속적으로 고객의 문제를 해결하고 제품 가동 시간을 유지하는 데 필요한 대규모 

사내 지원 조직이 필요할 수 있습니다. 

이처럼 서비스 조직의 비용 구조를 구성하는 요소는 수없이 많습니다. CxO는 효율성을 

높이고 성장 기회를 제한하는 데 유해한 가장 긴급하고 가장 비용이 많이 드는 구성 요소를 

줄이는 것을 우선적으로 고려해야 합니다.

PTC는 미래 지향적인 CxO가 현재 서비스 비용을 절감하기 위해 구현하고 있는 세 가지 인기 

전략을 파악했습니다. 

고유한 비즈니스 상황을 고려한 서비스 비용 레버 단독 또는 혼합 사용

서비스 수익성을 대폭 향상시키는 원격 방식 문제 
해결
기술자는 서비스에서 항상 핵심적인 역할을 수행하며, 오늘날 기술자의 작업 및 시간 최적화
를 통해 막대한 이득을 얻을 수 있습니다. 출장 서비스는 일반적으로 비용이 가장 높은 서비
스입니다. 보통은 평균 비용이서비스 이벤트당 150~500달러 사이지만, 복잡하고 리소스 집
약적인 수리를 적시에 실시하는 회사의 경우 인스턴스당 최대 1,000달러에 이를 수 있습니
다.  이는 서비스 예측 불가능성이 높고 복잡한 산업 장비 관련 회사에 널리 해당되며, 다른 업
종에 비해 최초 방문 수리 시간(4.4시간)이 길며, 현장 사안 비율(48.9%)이 높습니다(IT 기업
의 경우 각각 2.3시간 및 26.2%).

• 원격 방식의 서비스 문제 해결

• 기술자에게 적합한 도구, 부품, 정보 및 기술 제공

• 고객 셀프서비스 지원

https://techsee.me/blog/reduce-truck-rolls/
https://techsee.me/blog/reduce-truck-rolls/
https://www.tsia.com/resources/the-state-of-field-services-2020
https://www.tsia.com/resources/the-state-of-field-services-2020
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수천 명의 기술자로 구성된 서비스 팀의 경우 이동경비(연료, 시간, 수단) 및 인건비(임금, 

기술 역량)가 급격하게 증가할 수 있습니다. 이와 같이 많은 비용이 드는 결과에도 불구하고, 

출장 서비스 프로세스는 많은 조직에서 완전히 최적화되지 않았습니다. �NFD(무결함 파견)� 
산업 비율은 17~20%에 달합니다. 즉 기술자는 문제를 해결하러 많은 비용을 들여 출장을 

가지만 �NFF(재현불가결함)�만 확인할 뿐입니다. 

하루에 600건의 출장 서비스를 완료하는 200명의 기술자로 구성된 서비스 팀(1인당 하루 

평균 3.2건의 작업 완료)이 있고, 출장 서비스 비용은 평균 500달러이며, 하루에 총 30

만 달러의 운영 비용이 발생한다고 가정해 보겠습니다. 만약 600건의 방문 건 중 �무결함 

파견� 비율이 20%라면(방문 건 중 5분의 1이 불필요했다는 의미), 이는 하루에 60,000달러, 

연간 1,510만 달러(근무 일수 252일 가정)의 손실이 될 것입니다. 비록 이러한 가상 예시가 

극단적일지라도, 대부분의 사람들은 NFD(무결함 파견)와 같은 서비스 효율성 측정 기준의 

사소한 개선으로 막대한 비용 절감 효과를 가져올 수 있다는 데 동의할 것입니다(NFD 

비율이 15%일 경우, 서비스 팀은 하루에 45,000달러, 연간 1,130만 달러의 손실을 봄). 

서비스 시나리오:  
�NFD(무결함 파견)� 비율 결과

NFD 비율 15%~20%의 파견이 불필요

총 매몰 비용 
일일 매몰 비용 $45,000-$60,000
연간 매몰 비용 $1,130만-$1,510만

가정: 200명의 기술자가 하루 600건의 출장 서비스 완료
1년 252일 근무 출장 서비스 한 건당 $500
총 일일 및 연간 운영 비용: $30만 및 $7,560만

IIoT를 포함한 혁신적인 기술을 통해 이러한 문제를 원격으로 해결하면 제조업체의 제품군 

및 이에 따른 서비스 팀 전체에 걸쳐 비용을 크게 절감할 수 있습니다. 

상당한 비용을 절감할 수 있는 원격 문제 해결 기술

기술자의 재택근무는 서비스 호출에 대한 가장 비용 효율적인 해결책입니다. 이러한 문제를 

원격으로 해결하면 관련 인건비(출장 서비스), 자산(품질 보증, 위약금) 및 고객(다운타임) 

비용이 절감되어 서비스 수익성이 향상됩니다. 

지금까지는 배포된 제품에 대한 인사이트 없이 이러한 비용을 대폭 절감하는 것은 어려운 

일이었습니다. 예를 들면 센서 등 고장 난 제품 컴포넌트를 교체하는 데 드는 평균 비용은 

350달러(품질 보증 기간 이내)로, 클레임 처리, 물리적 서비스 수리, 공급업체 부품 소싱 등 

행정 인력 인건비가 포함된 금액입니다. 그러나 품질 보증 기간 동안 고객이 보고한 �고장 

컴포넌트�의 50%는 이후 매몰 비용을 발생시키는 �재현불가결함�으로 판단되고 있습니다.

https://techsee.me/blog/save-millions-lowering-no-fault-found-nff-dispatch-rate/
https://techsee.me/blog/save-millions-lowering-no-fault-found-nff-dispatch-rate/
https://www.eohinforservices.com/wp-content/uploads/2017/07/Aberdeen-Report.pdf
https://techsee.me/blog/reduce-truck-rolls/
https://www.wika.us/upload/BR_MH_3_Challenger_en_us_72394.pdf
https://www.wika.us/upload/BR_MH_3_Challenger_en_us_72394.pdf
https://www.wika.us/upload/BR_MH_3_Challenger_en_us_72394.pdf
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여러 컴포넌트를 갖춘 복잡한 제품도 전체 시스템을 분석하여 향후 NFF 비율을 낮출 필요가 

있습니다. 예를 들어, 누수를 유발하는 유압 펌프의 압력 급상승 문제는 단일 컴포넌트(씰, 

센서, 펌프 등) 고장이 아닌, 상호 작용하는 결합된 컴포넌트 시스템 전체의 고장일 수 

있습니다.

원격 문제 해결 기술을 사용하여 제품, 컴포넌트 및 시스템이 제대로 작동하고 있음을 

보여줌으로써 회사는 파견비와 부차적인 인건비를 상당히 절감할 수 있습니다. 이는 원격 

문제 해결 및 기술 혁신을 통해 서비스 비용 구조를 개선할 수 있는 기회를 보여주는 일부 

예시입니다. 

원격 서비스 필요성과 기회를 증가시키는 스마트 커넥티드 제품의 성장

SCP(스마트 커넥티드 제품)이 산업 환경에 점점 더 널리 보급되고 있습니다. 

캡제미니(Capgemini)는 제조업체의 50%가 커넥티드 제품을 보유하고 있다고 추정합니다.  

SCP를 통해 제조업체와 서비스 팀은 기존의 �POS(판매 시점 정보 관리)� 트랜잭션을 넘어서 

제품 작동 원리를 알지 못해도 사용할 수 있는 고객 환경에 집중하기 시작했습니다.

이와 같은 대규모 레거시 기반과 현장 내 새로운 자산을 오가는 IIoT 연결은 오늘날 서비스 

가치를 높이는 최첨단 응용 프로그램 및 사용 사례를 뒷받침하고 있습니다. 

향후 서비스의 기반이 되는 배포 제품 원격 모니터링

원격 모니터링 또는 �원격 상태 모니터링�은 현장의 기계, 장비 및 기타 중공업 자산의 실시간 

IIoT 데이터를 연결, 수집 및 관리합니다. PTC에서 실시한 IIoT(산업용 사물 인터넷) 현황 

조사에 따르면, 원격 모니터링은 스마트 커넥티드 제품 사용 사례와 IIoT 서비스 기능 사용 

사례에서 각각 21%와 39%로 최대 비중을 차지했습니다. 

배포된 제품의 현재 상태 및 속성에 대한 가시성은 관리, 진단, 액세스 및 제어 기능을 위한 

기본적인 강력한 소프트웨어 응용 프로그램 구성 요소를 제공합니다. 원격 모니터링을 통해 

배포된 자산의 성능 데이터를 초기에 집계하면 강력한 분석을 실행하고 원격 작업을 촉진할 

수 있는 기준이 마련됩니다. 

https://www.capgemini.com/se-en/news/smart-connected-products-to-add-up-to-685-billion-to-manufacturing-revenue-by-2020/
https://www.ptc.com/en/industry-insights/state-of-industrial-iot
https://www.ptc.com/en/industry-insights/state-of-industrial-iot
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원격 서비스 사용 사례에는 양방향 무선 소프트웨어 패키지 업데이트와 문제 해결 기능을 

통해 특히 사소한 작업에 기술자를 파견할 필요성을 크게 줄일 수 있는 �조치 수행� 단계가 

추가로 포함됩니다. 서비스 팀은 에너지, 작동 시간, 원격 분석, 시스템 고장, 온도 및 로그 

파일 등 제품 데이터 변동에 따라 상태 기반 경고를 설정하고 작업을 자동화할 수 있습니다. 

서비스 리더는 향후 12개월 내에 원격 서비스 활동이 57% 증가하여 서비스 응답 시간이 더욱 

최소화될 것으로 예상합니다.

6%

3%

7%

11%

THINGWORX PLATFORM에 구축된�응용 프로그램에 가장 적합한 
사용 사례는 무엇인가요? (서비스 기능 전용)

자산 유지보수

원격 서비스

예측 유지보수

서비스 시스템 가시성

디지털 지침

기타

원격 모니터링

17%

17%

39%

PTC 고객 설문 조사, FY 2020 Q1 n=99

벨앤하우웰(Bell and Howell)은 고객이 문제를 인지하기 전에 

원격 모니터링 및 예측 서비스를 통해 문제를 해결하여 비용을 

절감합니다. 이 회사는 과거에 고객 위치에 배포된 30,000개의 

산업 자산에 대한 가시성과 연결성이 부족했습니다. 실시간 기계 

데이터를 서비스 프로세스 워크플로에 통합하여 서비스 티켓의 

63%를 해결함으로써 원격 기계 유지보수를 개선하고 최초 수리 

성공률을 90% 이상으로 향상시킴으로써 현장 기술자 효율을 

높였습니다. 벨앤하우웰는 �서비스형 인사이트(Insights-as-a-

Service)� 고객 셀프서비스 프로그램을 통해 이러한 IIoT 지원 

인사이트를 활용해 고객의 기술 역량을 강화하여 서비스 직원 추가 

채용 필요성을 줄입니다. 

https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf


저작권 PTC, Inc. 2020      10

비용 절감 효과를 높일 수 있는 예측 서비스로의 전환

인공지능과 분석의 혁신으로 제조업체와 서비스 팀이 보다 정확하고 시기적절하게 서비스 

이벤트를 예측할 수 있게 되었습니다. 과거 자산 데이터와 IIoT에서 점점 더 많이 생성되는 

성능 데이터가 예측 분석 모델에 반영되어, 최종 고객이 인지조차 못하는 사이 원격 서비스 

작업을 생성할 수 있습니다. 이러한 서비스 예측 유지보수 사용 사례가 증가하고 있으며 

IDC는 2021년까지 90%의 제조업체에서 실시간 장비 및 자산 성능 데이터를 활용하여 

사전에 문제를 자체 진단하고 서비스 개입을 촉발하여 계획되지 않은 다운타임을 방지할 

것으로 예측합니다. 고장으로 이어지기 전에 이러한 문제를 예측하고 해결하면 복잡한 

유지보수 작업, 출장 서비스 및 부품 교체 등 이벤트 사후 처리 비용을 절감할 수 있습니다. 

엘렉타(Elekta)의 암 및 뇌 질환 치료 장비는 6,000개가 넘는 

의료 시설에서 연간 백만 명 이상의 환자를 치료합니다. 이 스웨덴 

제조업체는 원격 서비스를 구현하여 장비 문제의 30%를 원격으로 

해결하고 예측 분석을 활용하여 연간 600건의 예방 서비스 작업을 

수행합니다. 또한, 이를 통해 다운타임을 방지하여 환자 치료에 

1200시간 이상의 임상 시간을 절약했고 기술자의 이동 시간을 

1/3로 단축하여 출장 서비스 비용을 절감했습니다. 장비 고장 

예측을 통해 엘렉타의 의료 시설 고객은 중단 없이 지속적인 치료를 

받을 수 있고 회사는 원격 문제 해결을 통해 서비스 인건비를 절감할 

수 있습니다. 

https://www.idc.com/research/viewtoc.jsp?containerId=EMEA43135818
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적합한 정보·도구 지원을 통한 기술자 역량 강화로 향상되는 현장 
서비스 효율

원격 방식의 문제 해결로 수백만 달러의 출장 서비스 비용을 절감하고 있지만, 수작업 방식 

서비스 개입도 여전히 발생합니다. 원격 문제 해결 방식은 문제 해결 및 수리 프로세스가 

문서화 되어있으며, 이를 쉽게 실행할 수 있는 동질의 자산 설치 기준을 다룰 때 가장 

효과적입니다.  

그러나 설치된 기반이 다양하고 복잡할수록 서비스 조직은 숙련된 기술자의 현장 방문 

서비스에 더욱 의지해야 합니다. 이는 전역에 배포된, 일부는 오래되고 일부는 새로운 수천 

개의 이종 자산을 다루는 복잡한 유지보수 작업을 하는 산업체들의 공통적인 일상 운영 

절차입니다.  

많은 OEM 업체의 경우 20년 이상의 유효 수명을 가지고 고객 측에 설치된 기반에서 오랜 

기간 동안 작동 중인 제품이 있습니다. 대부분의 경우 이렇게 오래된 장비에 대해 복잡한 

서비스 조치를 수행하려면 숙련된 기술자가 필요합니다. 그러나 서비스 팀의 기술 인재 풀은 

줄어들고 있습니다. 70%는 향후 5년에서 10년 이내에 퇴직하는 인력으로 인해 업무 부담이 

늘어날 것이라고 주장합니다. 이러한 기술 격차의 영향은 서비스 팀이 현재 직면한 최대 내부 

문제인 인력의 기술 역량 및 질(서비스 조직의 40%)과 인력 참여 및 유지(37%)로 확대될 

것입니다.

제품이 고객 중심 문화에 맞게 더욱 복잡해지고 맞춤화되면서 이에 비례하여 �서비스 복잡성� 
딜레마가 증가하고 있습니다. 산업 장비 업종의 회사들은 이와 같이 복잡한 유지보수 절차로 

인해 어려움을 겪고 있으며, 다른 업종에 비해 최초 방문 수리 시간이 오래 걸리며(4.4시간) 

서비스 예측 불가능성이 높다고(현장 사안 48.9%) 보고합니다. 

출장 서비스 및 최초 수리 성공률에 미치는 영향은 막대합니다. 고객 요구 해결을 위해 추가 

방문이 1회 이상 발생하는 비율이 전체 서비스 호출의 25%에 달하며, 주 이유는 �부적격한 

기술자 파견 및 적합한 부품·도구 부재�입니다. 

예비 부품과 인건비는 현장 서비스 총 비용의 77%를 차지하는 것으로 

추정됩니다. 

https://cs.thomsonreuters.com/ua/fixa/cs_us_en/ass_life_tbl/hid_help_asset_lives.htm
https://fieldserviceeu.wbresearch.com/workforce-of-the-future-filling-the-field-service-talent-gap-strategy-ty-u
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://www.tsia.com/resources/the-state-of-field-services-2020
https://www.tsia.com/resources/the-state-of-field-services-2020
https://techsee.me/blog/reduce-truck-rolls/
https://www.tsia.com/resources/the-state-of-field-services-2020
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서비스 팀은 집중해야 할 가장 중요한 측정기준이 최초 수리 성공률이라고 밝힙니다(서비스 

위원회 응답자 중 52% 동의). 그러나 산업 표준 비율은 75%에 머물러 있습니다. 이 75%의 

최초 수리 성공률을 기준으로 예를 들면, 건당 500달러의 비용이 드는 복잡한 당일 출장 

서비스가 600건 예정된 경우 오직 450건만 첫 방문으로 문제를 해결하며, 문제를 해결하지 

못한 나머지 건으로 인해 75,000달러의 손실이 발생하는 것입니다. 그리고 이와 더불어, 

숙련된 기술자가 서비스 문제 해결을 위해 업무 시간을 할애해야 하므로 손실액은 더욱 

늘어날 수 있습니다. 

기술자가 최초 방문 시 문제를 해결하면 후속 출장 서비스로 인한 추가 비용과 제품 

불만족으로 인한 고객 이탈을 막을 수 있습니다. 이를 위해 서비스 팀은 자격을 갖춘 

기술자에게 서비스 문제를 해결할 수 있는 적절한 기술, 도구, 부품, 정보를 제공합니다. SLM(

서비스 라이프사이클 관리)와 IIoT를 포함한 기술은 문제의 근본 원인을 보다 정확하게 

제공하는 한편, AR(증강 현실)은 현장에서 장비를 점검하는 혁신적인 실습 수단임을 

입증하고 있습니다. 

근본 원인 분석을 통한 서비스 문제의 기본적인 이해로 FTFR 향상 

서비스 팀에서 사전 정의된 정확한 도구 세트와 교체 부품, 수리할 문제에 대한 인사이트 

없이 복잡한 수리에 준비되지 않은 기술자를 파견할 경우 FTFR(최초 수리 성공률)이 대폭 

낮아집니다. 서비스 팀은 서비스 예측 불가능성과 복잡성을 줄이기 위해 첫 현장 방문에서 

문제를 성공적으로 해결하는 데 필요한 사항을 사전에 파악해야 합니다. 특히 기술자는 

문제 해결에 필요한 기술과 도구, 제품 보충에 필요한 교체 부품 및 소모품, 작업 완료에 

필요한 정보(제품 설명서, 서비스 지침)를 숙지해야 합니다. 이러한 서비스 정보는 업스트림 

엔지니어링 설계 변경을 포함한 최신 정보여야 하며, 정확하고 상황에 맞는 작업 지침을 통해 

이해할 수 있는 정보여야 합니다.

서비스 시나리오: FTFR(최초 수리 성공률) 결과

최초 수리 성공률: 75% 75%, 즉 600건의 서비스 방문 중 450건만 최초 수리 성공

총 매몰 비용 일일 매몰 비용 $75,000 
연간 매몰 비용 $1,890만

가정: 200명의 기술자가 하루 600건의 출장 서비스 완료
1년 252일 근무 출장 서비스 한 건당 $500
총 일일 및 연간 운영 비용: $30만 및 $7,560만

https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://fieldpoint.net/first-time-fix-rates/
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현장에서 발생하는 문제의 �근본 원인�을 이해하면 이러한 서비스 파견 가정 상황을 실제 

문제에 대입할 수 있습니다. IIoT는 서비스 팀이 수리 문제를 해결할 수 있도록 특정 

컴포넌트의 이상 또는 고장 같은 보다 세부적인 자산 상태 정보를 제공합니다. 서비스 부품 

관리 시스템은 서비스 문제를 해결하기 위해 적절한 시간과 장소에서 적절한 부품을 사용할 

수 있도록 보장합니다.

서비스 라이프사이클 내 근본 원인 분석과 예측 기술을 활용하면 기술자가 정보와 도구를 

찾는 백엔드 시간이 단축됩니다. 이를 통해 준비되지 않은 기술자를 현장에 파견하는 데 따른 

출장 서비스 및 FTFR 비용을 크게 절감할 수 있습니다. 46% 이상의 서비스 팀이 향후 12

개월 동안 더욱 정확한 분류 및 진단으로 현장 파견을 촉진하기 위해 근본 원인 분석 및 예측 

경고를 실시할 것으로 예상됩니다.

모든 서비스 호출의 25%는 �부적격한 기술자 파견 및 적합한 부품·도구의 부재�
를 주된 이유로 최소 한 번 이상의 추가 방문이 이어집니다. 

디지털 도구를 활용하여 서비스 인력의 역량 강화 

인력 기술 자료 강화를 위한 하위직 기술자 교육 

대부분의 교육 프로그램은 신규 직원들이 역할을 성공적으로 수행하는 데 필요한 기술을 

가르치기에 충분하지 않습니다. 그 이유는 노력 부족 또는 투자 부족이 아닌, 구식 교육 

방식을 사용하기 때문입니다. 미국의 연간 교육 지출은 2018년 기준 880억 달러를 

기록했습니다. 

실 상황을 고려하지 않고 방대한 문서 기반 매뉴얼을 이용해 실시하는 실내 교육은 실제 

서비스 작업으로 이어지기 어렵습니다. 단 12%의 근로자만이 교육에서 습득한 기술을 

업무에 적용하며, 효과적이지 못한 교육으로 인한 기업의 총 손실액은 직원 1,000명당 

1,350만 달러에 이릅니다. 

https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://techsee.me/blog/reduce-truck-rolls/
https://trainingmag.com/trgmag-article/2018-training-industry-report/
https://www.shiftelearning.com/blog/statistics-on-corporate-training-and-what-they-mean-for-your-companys-future
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기술자가 기술을 학습하고, 개발하고, 작업을 완수할 수 있는 가장 효과적인 방법은 �적시 

학습� 방법으로, 적절한 정보를 실제 환경에 맞는 적임자에게 제공하는 방법입니다.

증강 현실은 학습 라이프사이클 동안 적시 학습 방법을 제공할 수 있는 새로운 기술입니다. 

서비스 팀의 70%는 향후 5년에서 10년 이내에 퇴직하는 인력으로 인해 업무 

부담이 늘어날 것이며 37%는 내부 인력 참여 및 유지 문제에 직면할 것입니다

• 제품 시각화 및 시연으로 양방향성이 더욱 뛰어난 실내 교육이 가능합니다. 

• 가상 실무 작업 지침은 인지 거리를 줄이는 단계별 시퀀스를 포함한 상황에 맞는 

디지털 정보로 이루어집니다. 

• 전문가와 하위직 현장 인력을 연결하는 원격 지원을 통해 현장의 복잡한 문제를 

신속하게 해결합니다. 

인력의 기술 역량 강화는 더 복잡한 문제를 해결할 수 있는 인력 기반을 확장합니다. 숙련된 

고급 인력은 문제 해결 시간을 크게 단축하고(서비스 팀의 57%가 문제로 지적한 항목), 최초 

수리 성공률을 높이며, 복잡한 장비에 대한 서비스 비용을 줄일 수 있습니다. 

증강 현실은 교육실 안팎에서 이러한 기술 역량을 끌어올리며, 다음과 같은 사용 사례를 통해 

기술의 실제 영향을 보여줍니다. 

문서 기반 서비스 지침을 증강 현실을 활용한 절차 지침 및 
부품 식별로 대체

많은 조직이 여전히 문서에 의존하고 있습니다. 문서 의존은 비용이 많이 들 뿐만 아니라 

정보 전달의 병목현상을 초래합니다. 78%의 제조업체가 오래되고 효과적이지 못한 작업 

문서를 사용하여 표준화를 저해하고 품질을 떨어뜨리고 있습니다. 

문서 기반 프로세스가 아닌 동기화된 서비스 매뉴얼과 절차가 요구되는 세계 시장에서 

제품이 더욱 정교해지면서 서비스 복잡성이 점차 증가하고 있습니다. 수천 개의 복잡한 현장 

자산을 보유한 조직에서 이러한 문서 기반 서비스 방법을 조정하는 일은 비용이 많이 들 뿐만 

아니라 기술자에게도 비효율적입니다. 

https://www.ptc.com/en/product-lifecycle-report/just-in-time-revolutionary-new-way-to-learn
https://www.ptc.com/en/product-lifecycle-report/just-in-time-revolutionary-new-way-to-learn
https://fieldserviceeu.wbresearch.com/workforce-of-the-future-filling-the-field-service-talent-gap-strategy-ty-u
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://www.dozuki.com/blog/2018/11/15/work-instructions-upgrade-4-signs
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시스멕스(Sysmex)는 세계적인 혈액 및 소변 검사 장비 제조업체로, 

서비스 수익이 회사 수익의 10%를 차지합니다. 이 의료 OEM은 

자사 의료 장비의 다운타임을 줄이고 인건비를 최적화하기 

위해 더욱 효율적인 현장 서비스 기술자가 필요하다는 사실을 

깨달았습니다. 따라서 시스멕스는 문서 기반 매뉴얼을 AR 단계별 

작업 및 서비스 지침으로 대체하여, 정확하고 상황에 맞는 최신 

정보를 통해 기술자 역량을 강화했습니다. 그 결과 기술자가 문제를 

더욱 신속하게 해결할 수 있어 시스멕스의 평균 수리 시간은 

감소하였고 최초 수리 성공률은 증가했습니다. 

인공지능과 컴퓨터 비전의 지속적인 발전으로 증강현실은 복잡한 제품과 부품을 인식하여 

다량의 상세한 서비스 지침을 제공할 것입니다. '증강 현실을 활용한 부품 식별'은 기술자에게 

교체 부품 및 관련 주문 정보(부품 번호, 설명, 가격, 재고 여부)를 3D로 보여줍니다. 

문서 및 기존의 기타 정보 전달 메커니즘을 대체할 수 있는 증강 현실을 포함한 새로운 

기술을 활용하면 기술자의 효율과 더불어 관련된 문제 해결 시간 측정 기준을 크게 개선할 수 

있습니다. 

증강 현실을 활용한 절차 지침(증강 현실 연구보고서 서비스 사용 사례의 27%)은 관련 

콘텐츠를 관리하여 프로세스, 수리 및 부품 조립 수행을 위한 상황에 맞는 단계별 서비스 

지침을 다룹니다. 기술자의 시야에 3D 서비스 지침 가이드를 배치하면 더 신속하게 조치를 

취할 수 있고 서비스 정보를 찾는 데 소요되는 시간을 줄일 수 있습니다.  

https://www.ptc.com/en/product-lifecycle-report/computer-vision-augmented-reality
https://www.ptc.com/en/industry-insights/state-of-augmented-reality
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토요타(Toyota) 생산 직원은 신규 생산 라인 설치와 기존 생산 

라인 유지보수를 총괄합니다. 이 자동차 OEM 업체는 이러한 중요 

프로세스를 위해 전 세계의 작업장에 직원을 파견합니다.  '원격 

지원 기술 구현'을 통해 공장 설치 및 유지보수 문제를 원격으로 

해결함으로써 출장(섹션 매니저 한 명당 월 4회의 현장 방문 폐지) 및 

다운타임 비용을 절감할 수 있었습니다.

전문 지식의 신속한 전달은 표준 운영 절차와 같은 디지털 콘텐츠를 만드는 워크플로의 

확보를 통해서도 이루어질 수 있습니다. AR을 사용하여 지식을 수집하고 전달하면 신속하게 

문서화하여 신입 또는 기존 근로자에게 교육 또는 실질적인 서비스 지침을 제공할 수 

있습니다. AR은 이러한 현장 서비스 데이터를 수집하여 서비스 팀의 기존 IT 인프라와 

통합할 수 있는 새로운 방법을 제공합니다. 서비스 팀의 50%가 이를 중대한 내부 과제로 

생각하고 있습니다. 

원격 지원 및 지식 전달을 통한 서비스 인력 전문성 확보 및 
강화

은퇴를 앞둔 인력이 많아지면서 서비스 전문가의 도메인 지식을 확보하고 확장하는 것이 

점점 더 중요해지고 있습니다. AR을 활용하면 원격으로 전문가와 현장 인력을 즉시 연결하여 

지원 및 실시간 협업을 통해 복잡하거나 예상치 못한 서비스 문제를 해결할 수 있습니다. 

실무 지원을 제공하는 이 원격 지원 사용 사례는 서비스 문제 AR이 최초 수리 성공률을 

개선하는데 가장 적합하다고 서비스 팀의 72%가 응답했습니다. 

https://www.ptc.com/en/case-studies/toyota-selects-vuforia-chalk
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
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글로벌파운드리(GlobalFoundries)는 시설 전체에 걸친 세부 

표준 운영 절차의 부족으로 심각한 생산 병목현상에 직면했습니다. 

문서 프로세스는 근로자의 생산성을 저해하고 교육 비용을 

증가시켰습니다. 이 주요 반도체 제조업체는 여러 위치에서 수집한 

워크플로의 작업 지침을 제공하기 위한 표준화되고 확장 가능한 

플랫폼으로써 증강 현실을 구현했습니다. 증강 현실 구현을 통해 

스크랩 및 재작업 비용을 25% 절감하고, 교육 시간과 문서 작성 

시간을 각각 40%와 50% 단축하며, 계획되지 않은 다운타임을 25% 

줄일 수 있었습니다.

높은 수준의 고객 셀프서비스 지원

많은 제조업체의 제품이 업무 수행에 필수적인 환경에서 사용됩니다. 병원의 혈액 분석기, 

폐수 처리 시설의 다이어프램 압축기, 또는 북극권 광산의 전력 장비가 이에 해당할 수 

있습니다. 이러한 어려운 환경에서 자산 가동 시간을 엄격하게 유지하는 것이 작업에 

필수적이며, 다운타임은 시간당 260,000달러 이상에 이를 것으로 예상됩니다.  몇 시간의 

다운타임으로 이 비용은 수백만 달러로 빠르게 불어날 수 있으며, 수천 개의 자산을 보유한 

사용자에게는 더욱 큰 비용이 초래될 수 있습니다. 

이와 같이 위험 부담이 큰 작업 상황에서 어느 정도의 고객 셀프 서비스는 OEM 또는 서비스 

제공업체와 제품의 최종 사용자 상호 간에 이익이 됩니다. OEM은 최종 사용자에게 자산의 

작업 인텔리전스를 제공함으로써 일부 서비스 책임 및 관련 비용을 줄이고, 최종 사용자는 

고가치 자산의 가동 시간을 향상시킬 수 있습니다. 제조업체는 또한 최종 사용자에게 사소한 

수리에 대한 서비스 정보를 제공하고 자산의 향후 유지보수 문제를 예측함으로써 비용이 

많이 들고 비효율적인 출장 서비스 비용을 상쇄할 수 있습니다.

https://www.ptc.com/en/news/2019/ptc-announces-globalfoundries-selects-vuforia
https://www.ptc.com/en/case-studies/sysmex-iot-business-transformation
https://www.ptc.com/en/product-lifecycle-report/digital-twin-howden-demo
https://www.youtube.com/watch?v=D9vhq7LWn5w
https://www.aberdeen.com/techpro-essentials/stat-of-the-week-the-rising-cost-of-downtime/
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서비스 라이프사이클에 전반에 걸쳐 자산 인텔리전스 및 서비스 정보를 공개하면 직접적으로 

작업 비용이 절감되는 동시에, 고객 만족도와 이탈률이 간접적으로 개선됩니다. IIoT와 

같은 기술은 새로운 고객 셀프서비스 모델과 고객이 사용하는 중요한 장비를 강화할 방법을 

제공합니다. 

제조업체와 고객의 비용을 절감하는 고객 셀프서비스

고장이 언제 발생할지 예측하지 못한 상태에서는 작업이 중지되고, 수리가 필요하며, 서비스 

제공업체와 예비 부품이 필요할 수 있습니다. 이러한 문제를 사전에 감지하면 작업에 미치는 

영향을 최소화하고 다운타임으로 인한 막대한 비용을 줄일 수 있습니다. 

OEM이 고객에게 제품에 대한 작업 인텔리전스를 제공하면 서비스 이벤트를 보다 잘 예측할 

수 있어 원격으로 문제를 해결하고, 계획된 유지보수 일정을 예약하며, 기술자에게 적합한 

서비스 정보를 제공할 수 있습니다. 

플로우서브(Flowserve)는 전 세계 공장 및 공업 시설에서 사용되는 

펌프 및 씰을 제조합니다. 이 제조업체는 현재 IIoT를 통해 고객에게 

상태 모니터링을 제공하고, 배포된 펌프와 씰의 실시간 작동 상태를 

제공 받습니다.  플로우서브는 또한 실시간 센서 데이터를 활용하여 

펌프 캐비테이션 및 진동 편차에 대한 예측 분석을 통해 다운타임을 

예측할 수 있습니다. 이 OEM은 상태 모니터링 및 예측 분석을 

통해 일일 다운타임으로 인한 고객 관련 비용을 1,600만 달러 이상 

절감할 수 있습니다. 
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제조업체의 특정 책임 및 상관 비용 부담 완화

앞서 분석한 바와 같이, 출장 서비스와 최초 수리 성공률은 제조업체의 운영 비용에 

상당한 영향을 미칩니다. 원격 문제 해결 기술 및 기술자의 디지털 도구 사용을 통해 

제조업체 재무제표 상의 경비를 절감할 수 있으며, 이러한 서비스 방법의 요소를 고객에게 

아웃소싱하거나 대폭 줄일 수도 있습니다. 

고객에게 특정 서비스 책임을 부여하면 품질 보증 및 규제 준수 비용을 절감하는 동시에 

고객 만족도와 브랜드 충성도를 높일 수 있습니다. 이를 위해 제조업체는 자사 제품이 제대로 

작동하고 있음을 보여주는 자산 성능 데이터 및 분석을 제공해야 합니다. 

컴포넌트 고장으로 인한 제품군의 품질 보증 비용은 수백만 달러(운영 기간 중)가 들 수 

있지만 보고된 �컴포넌트 고장�의 50%는 이후 �재현불가결함�으로 밝혀지고 있습니다. 

제조업체에서 원격 모니터링을 통해 자산 및 부품의 실시간 성능 데이터를 제공하면 고객의 

품질 보증 클레임과 롱테일 처리 비용이 잘못되었음을 입증할 수 있습니다. 

통상적으로 제품이 규정에 따라 작동 중임을 증명하면 자산을 오프라인으로 전환하고 

테스트 실행을 위해 기술자를 파견하는 등 다운타임 비용이 증가합니다. 제조업체는 원격 

모니터링을 통해 고객과 정부 기관에 제품이 규제 기준 범위 내에 있음을 증명할 수 있습니다. 

예를 들어, 시스멕스(Sysmex)는 IIoT 데이터를 활용하여 배포된 제품이 규제를 준수한다는 

사실을 FDA에 증명하여 관련 서비스 기술자 개입 비용을 절감합니다.

제조업체의 50%가 커넥티드 제품을 보유하고 있으며, 90%가 2021년까지 

실시간 성능 데이터를 활용하여 문제를 자체 진단하고 계획되지 않은 

다운타임을 방지할 것입니다.

https://www.wika.us/upload/BR_MH_3_Challenger_en_us_72394.pdf
https://www.wika.us/upload/BR_MH_3_Challenger_en_us_72394.pdf
https://www.capgemini.com/se-en/news/smart-connected-products-to-add-up-to-685-billion-to-manufacturing-revenue-by-2020/
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조직의 서비스 개혁
서비스 라이프사이클은 방대하고 복잡한 한편, 이러한 규모로 효율성과 비용 절감에 많은 

기회가 생깁니다. 오늘날 회사가 서비스 개혁을 위해 취할 수 있는 방향은 세 가지 이며, 이는 

비용이 가장 많이 드는 항목에 따라 CxO의 최우선적인 재무 측정 기준과 직결됩니다. 세 

가지 서비스 개혁 방향은 다음과 같습니다. 

• 출장 서비스가 과도할 경우, 원격으로 문제를 해결합니다. 

• 최초 수리 성공률이 낮은 경우, 기술자의 역량을 강화합니다. 

• 다운타임 비용이 많이 드는 경우, 고객 셀프서비스를 지원합니다. 

조직은 이러한 측정 기준을 약간 개선하는 것만으로도 상당한 비용 절감 효과를 얻을 수 

있다는 사실을 알고 있습니다. 성공적인 조직은 이러한 방향을 통해 최고 가치의 사용 사례를 

파악하여 개선점을 찾고, 서비스 비용을 절감하며, 신속한 서비스를 실현하여 모멘텀을 

구축할 수 있습니다. 

이제 서비스 라이프사이클 전체에 걸쳐 변혁을 주도할 때이며, 신속한 서비스 실현을 가능케 

하는 기술이 그 방향을 제시할 것입니다. 

여러분의 서비스 조직 상태를 변화시킬 방법을 알아보십시오. 

하우든(Howden)은 �고객 중심(revoling around you)�이라는 

모토를 가진 공기 및 가스 처리 시설 제조업체입니다. 이 업체는 

이러한 고객 중심 사고방식을 'Uptime'이라는 이름의 커넥티드 

현장 유지보수 프로그램에 적용했습니다. 이 프로그램은 배포된 

자산의 실시간 성능 데이터를 고객에게 제공하고 고객이 자체적으로 

문제를 해결할 수 있도록 지원합니다. 고객에게 서비스 책임을 

넘겨주는 하우든의 프로그램은 출장 서비스와 같은 서비스 활동을 

크게 줄여주며, 이로써 연간 4,000만 달러의 서비스 비용을 

절감하고 있습니다.  

https://resources.ptc.com/reduce_service_costs/improve-service-decrease-costs
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백서 작성자 정보:

마이크 캠벨(Mike Campbell)
부사장 겸 총괄 책임자
PTC 증강 현실 부문
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이안 미셸(Iain Michel)
총괄 책임자
PTC 스마트 커넥티드 제품 팀

이안 미셸은 PTC의 스마트 커넥티드 제품 팀의 총괄 책임자입니다. 다년간 쌓아온 폭넓은 시장 전문 지식을 활용하여, 
PTC의 업계 최고 CAD, PLM, IoT 및 AR 기술을 통합한 커넥티드 제품 솔루션을 구축하고 있습니다. 고객과 긴밀하게 
협력하며 솔루션 구현을 지원하여 운영 목표를 초과 달성하고 진정한 디지털 혁신을 실현하도록 합니다.

레슬리 폴슨(Leslie Paulson)
총괄 책임자
PTC 서비스 부품 관리 팀

레슬리 폴슨은 PTC Servigistics 사업부 총괄 책임자입니다. 전 세계 판매, 마케팅, 사업 개발, 고객 성공, 연구 및 개발을 
책임지고 있습니다. 캐터필러(Caterpillar)에서 29년 재직 중 16년간 경영진으로 근무한 이력이 있습니다.

데이비드 임머만(David Immerman)
수석 연구 분석가
PTC 기업 브랜드 팀

데이비드 임머만은 기술, 동향, 시장 및 기타 주제에 대한 사고 리더십을 제공하는 PTC의 수석 연구 분석가입니다. 이전에 
산업 분석가로서 451리서치(451 Research)의 사물 인터넷 채널에서 함대 텔레매틱스, 커넥티드 자동차 및 자율주행차 
등 스마트 교통 공간 및 자동차 기술 시장을 분석한 바 있습니다. 또한 IoT 지원 기술 및 기타 산업 업종에 대해서도 연구를 
진행했습니다. 451리서치 근무 이전에는 IDC에서 시장 조사를 담당했습니다.
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