
Abstract

This paper proposes a systematic framework for de-

veloping new service concepts, with an emphasis on

the customer's perspective. The framework consists of

three phases; identification of customer needs, ex-

traction of new service opportunities, and generation

of new service concepts. The proposed framework is

demonstrated through a case study in the tele-

communications industry.

서론서론서론서론1.

최근 서비스 분야에서는 컨버전스 현상에 기반
한 새로운 서비스 개발이 화두가 되고 있다 컨버.

전스 현상은 일반적으로 디지털 기술을 매개로 하
여 서로 다른 영역들이 하나의 새로운 영역으로 동
질화 되어가는 과정으로 이해할 수 있다 이는 통.

신 등의 서비스업뿐만 아니라 자동차 전자 제, IT , ,

품 등의 제조업에까지 확산되어가고 있다 따라서. ,

컨버전스에 대한 고객의 요구가 증가하고 있으며,

기존에 존재하지 않는 사업 영역이라는 점에서 새
로운 서비스를 개발하는 것이 더욱 강조된다 이혜(

진 외 컨버전스 서비스와 같이 기존에 존재, 2003).

하지 않는 서비스 컨셉을 개발하기 위한 체계적인
절차에 관한 연구는 현실적으로 매우 중요하고 시
급한 과제이다.

본 연구에서는 고객 중심의 컨버전스 서비스 컨
셉을 개발하기 위한 체계적 절차를 제안한다 절차.

체계는 크게 잠재 요구 예측 단계 서비스 기회( 1),

파악 단계 그리고 서비스 컨셉 도출 단계 의( 2) ( 3) 3

개 단계로 구성된다 단계 은 현재 고객의. 1 Activity

를 분석하여 고객의 잠재된 요구를 예측한다 단계.

을 통해서 기존 서비스가 없는 상황에서 고객의1

생활 패턴 관찰을 통해 잠재된 요구를 파악하는 것
이 가능해진다 단계 는 고객의 잠재된 요구와 현. 2

재 가능한 서비스를 비교하여 새로운 서비스의 필
요성이 잠재된 서비스 기회를 파악한다 단계 를. 2

통해서 고객의 잠재된 요구와 관련된 상이한 서비
스 분야를 동시에 고려하도록 함으로써 컨셉 개발

단계에서 컨버전스 개념의 도입이 가능하다 단계.

은 서비스 기회로부터 서비스 컨셉을 도출하고3 ,

도출된 서비스 컨셉들을 다양한 관점으로 평가한
다 단계 에서는 서비스 컨셉의 기술 방법을 제공. 3

함으로써 서비스 개발 초기 단계에서부터 서비스,

컨셉에 대한 개념을 체계화하도록 도움을 줄 수 있
다.

본 논문의 구성은 다음과 같다 먼저 절에서는. 2

컨버전스 서비스 컨셉을 개발하는 절차 체계를 제
안하고 절에서는 통신 컨버전스 서비스에 관한, 3

사례 연구를 수행한다 마지막으로 절에서는 결론. 4

을 제시한다.

서비스 컨셉 개발을 위한 제안된서비스 컨셉 개발을 위한 제안된서비스 컨셉 개발을 위한 제안된서비스 컨셉 개발을 위한 제안된2.

절차 체계절차 체계절차 체계절차 체계

서비스 컨셉 개발을 위한 기존 연구의 한계는
다음과 같이 세 가지로 요약될 수 있다 첫째 제조. ,

업에서의 제품 개발에 비해 서비스 개발을 위한 연
구는 거의 이루어지지 않았다 둘째 서비스 컨셉. ,

개발 이후의 절차에 관한 연구는 존재하지만 서비,

스 컨셉 개발을 위한 체계에 소홀하였다 셋째 고. ,

객 중심의 서비스 개발을 위한 체계가 부족하다.

본 논문에서 제안하는 절차 체계는 고객의 잠재
된 요구로부터 서비스 컨셉을 개발하는 과정을 크
게 개의 단계와 개의 세부 단계 이하 로 세3 7 ( Step)

분화한다 그림 은 제안된 절차 체계의 전체적인. 1

구성을 보여준다 단계 에서는 현재 고객의. 1

를 분석하여 고객의 잠재된 요구를 예측한Activity

다 단계 에서는 단계 에서 도출된 고객의 잠재. 2 1

요구와 현재 제공되고 있는 다양한 분야의 서비스
를 비교하여 새로운 서비스의 출현이 기대되는 서
비스 기회를 파악한다 단계 에서는 단계 에서. 3 2

파악된 서비스 기회로부터 서비스 컨셉을 정의한
다.

고객고객고객고객중심의중심의중심의중심의컨버전스컨버전스컨버전스컨버전스서비스서비스서비스서비스컨셉개발컨셉개발컨셉개발컨셉개발:
절차절차절차절차체계체계체계체계및및및및통신통신통신통신컨버전스컨버전스컨버전스컨버전스서비스서비스서비스서비스사례연구사례연구사례연구사례연구

Development of Customer-Centered Convergence Service Concepts:

A Systematic Framework and a Case Study in Telecommunications Industry

김광재*1 민대기,
1 육진범,

1 박정석,
2 이지형,

2 최재경,
2 류경석,

2

포항공과대학교 산업경영공학부1 (*kjk@postech.ac.kr)

한국전자통신연구원2

대한산업공학회/한국경영과학회 2006 춘계공동학술대회 논문집



그림 서비스 컨셉 개발을 위한 절차 체계1

이하 절부터는 제안된 개의 단계와 각 단계의2.1 3

들의 개념 및 대략의 방법을 설명한다 각 단계Step .

와 의 구체적인 결과물 형태는 절의 사례 연구Step 3

를 통해서 서술될 것이다.

단계 잠재 요구 예측단계 잠재 요구 예측단계 잠재 요구 예측단계 잠재 요구 예측2.1 1:

단계 은 현재 고객의 를 분석하여 고객1 Activity

의 잠재된 요구를 예측한다 본 연구에서 개발하고.

자 하는 서비스 컨셉은 현재 존재하지 않는 완전히
새로운 것을 의미한다 이러한 상황에서 고객은 고. ,

객의 소리를 표현하기 어려우며 기업은 이를 바탕,

으로 고객 요구사항을 파악하는 것이 불가능하다.

따라서 고객의 를 관찰하고 이를 분석하여, Activity

간접적으로 고객의 잠재된 요구를 파악하는 것이
필요하다.

에서는 고객을 공통된 행동패턴 혹은 사Step 1.1

고양식이 나타나는 동질적 성격의 집단으로 분류하
고 각각의 특성을 파악하여 연구의 대상이 되는 고
객을 선정한다 이는 기업이 제공하는 서비스를 소.

비하는 고객이 누구인지 파악하고 대상 고객의 취
향에 부합하는 서비스 컨셉을 개발하기 위해 필요
하다 대상 고객 선정은 마케팅 분야의 고객세분화.

방법 등을 활용 할 수 있다 권익현 외( , 1999).

에서는 선정된 고객들을 대상으로 고객Step 1.2

에게 중요하고 시급한 성격의 를 수집한다Activity .

본 연구에서 개발하는 컨버전스 서비스는 고객의
소리를 바탕으로 고객 요구 사항을 파악하는 것이
불가능한 상황이므로 고객의 를 수집하여Activity

간접적으로 고객의 잠재된 요구를 파악하는 것이
필요하다 고객의 수집은 을 통해. Activity Step 1.1

선정된 고객을 대상으로 설문과 인터뷰를 통해 실
시한다.

에서는 주요 로부터 고객의 잠재Step 1.3 Activity

된 요구를 도출한다 이는 주요 에 대해 현. Activity

재의 제약이 해결된 상황을 미리 예측하도록 함으
로써 고객의 잠재된 요구를 파악하기 위해 필요하
다 잠재 요구는 를 통해 도출된 고객의 주. Step 1.2

요 정보를 기반으로 파악하며 본 연구에서Activity ,

는 잠재 요구를 도출하기 위해 '4W 1H' Where,

의 관점을 활용When, What, Who, How (NTT, 2001)

한다.

단계 서비스 기회 파악단계 서비스 기회 파악단계 서비스 기회 파악단계 서비스 기회 파악2.2 2:

단계 는 단계 에서 도출된 고객의 잠재 요구2 1

와 서비스 분야와의 관련성을 평가하여 새로운 서
비스의 필요성이 잠재되어 있는 서비스 기회를 파
악한다 서비스 컨셉을 잠재 요구로부터 직접 도출.

하는 것은 쉽지 않다 따라서 잠재 요구의 해소와. ,

관련 있는 서비스 분야를 검토하여 서비스 컨셉 도
출 가능성이 있는 기회를 먼저 파악하는 것이 필요
하다.

본 연구에서 개발하고자 하는 컨버전스 서비스
는 서로 다른 개 이상의 서비스 분야가 관련되는2

서비스를 말한다 따라서 단계 에서는 기본적으로. 2

특정 서비스 분야 예 통신 방송 금융 등 을 기반( : , , )

으로 타 서비스 분야를 고려함으로써 컨버전스 서
비스 컨셉을 유도하게 된다.

에서는 다양한 서비스 분야를 도출하고Step 2.1 ,

잠재 요구와 서비스 분야간의 관련성을 검토하여
서비스 컨셉 개발 가능성을 평가한다 이는 잠재.

요구를 해소할 것으로 예상되는 서비스 분야를 파
악하는데 도움을 줄 수 있다.

에서는 관련성 있다고 평가한 잠재 요구Step 2.2

서비스 분야 조합에서 새로운 컨버전스 서비스가-

필요한 서비스 기회를 도출한다 이는 잠재 요구 서. -

비스 분야 조합으로부터 서비스 컨셉을 도출하기
위한 단서들을 마련하기 위해 필요하다 서비스 기.

회는 잠재 요구와 잠재 요구에 대한 해결 단서들을
함께 기술하여 표현한다 잠재 요구에 대한 해결.

단서들은 서비스 분야와 관련하여 잠재 요구를 실
현 가능하게 하는 해결 실마리를 의미한다.

단계 서비스 컨셉 도출단계 서비스 컨셉 도출단계 서비스 컨셉 도출단계 서비스 컨셉 도출2.3 3:

단계 은 단계 에서 기술된 서비스 기회로부터3 2

서비스 컨셉을 도출한다 서비스 컨셉 도출은 본.

연구의 체계에서 궁극적인 목적이 된다.

에서는 단계 에서 도출된 서비스 기회Step 3.1 2

로부터 발상을 유도하여 해결책에 해당하는 서비,

스 컨셉을 정의한다 서비스 컨셉 정의는 아이디어.

발상 과정을 통해 고객에게 제공될 서비스의 형태
를 가시화하고 이에 대한 구체적인 기술을 위해,

필요하다 본 연구에서는 서비스 기회를 힌트로 브.

레인스토밍을 수행해서 다양한 서비스 아이디어들
을 도출하고 유사한 서비스 아이디어들을 그룹핑,

하여 서비스 컨셉을 도출한다.

통신 컨버전스 서비스 컨셉 개발통신 컨버전스 서비스 컨셉 개발통신 컨버전스 서비스 컨셉 개발통신 컨버전스 서비스 컨셉 개발3.

사례 연구사례 연구사례 연구사례 연구

본 논문에서는 장에서 제안한 절차 체계를 통2

신분야에 적용하여 통신 컨버전스 서비스 컨셉을
개발하였다 통신분야는 크게 전송 서비스와 정보.

서비스로 구분되며 본 연구에서의 통신 컨버전스,

서비스는 정보 서비스를 의미한다 컨버전스는 현.

재 서비스 제공의 초기 단계에 있기 때문에 이에
대한 다양한 정의가 사용되고 있으나 본 연구에서,

는 의 정의에 따라 서비스 네트워크Ovum(1999) , ,

마케팅 기기를 통합하는 것으로 해석하였다 특히, . ,

본 사례 연구에서는 서비스 통합에 초점을 맞추어
통신 컨버전스 서비스 컨셉을 개발하였으며 개발,

된 통신 컨버전스 서비스 컨셉은 세대 이동통신4

기술이 완성되는 시점을 목표로 하였다 세대 통. 4

신 환경에서는 모든 형태의 정보 음성 문자 영상( , ,
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등 가 디지털화되고 언제 어디서나 이러한 정보를) ,

주고 받을 수 있음을 가정한다 현대원과 박창신( ,

본 사례 연구는 고객 중심의 컨버전스 서비2004).

스 컨셉을 개발한다는 점과 기존에 서비스가 존재
하지 않는 새로운 서비스 컨셉을 개발한다는 점에
서 장에서 제안하는 절차 체계를 필요로 한다2 .

단계 잠재 요구 예측의 사례 연구단계 잠재 요구 예측의 사례 연구단계 잠재 요구 예측의 사례 연구단계 잠재 요구 예측의 사례 연구3.1. 1:

단계 에서는 먼저 명의 고객 를 분석1 10 Activity

하여 개의 주요 를 수집하고 각18 Activity , Activity

별로 개의 잠재 요구를 도출하여 모두 개의3~7 94

잠재 요구를 도출하였다 아래는 각 별 세부 내. Step

용과 중간 결과물에 관한 내용이다.

에서는 통신 서비스 분야와 관련되거나Step 1.1

유사한 분야의 고객 유형 분류에 관한 기존 문헌
채서일 조형오 김흥규 박종민( , 1992; , 1996; , 1998

과 장석재 이두희와 윤희숙 김영용과, 2001; , 2001;

김성욱 이문규와 김나민 이영미와 박, 2001; , 2002;

경애 이의훈과 신주영 의 연구 결과를, 2003; , 2004)

활용하여 고객 유형을 분류하였다 언급된 편의. 9

연구에서 통신 컨버전스 서비스와 관련성이 높은
소비 성향 예 서구적 간편함 추구 편의지향 적극( , , ,

적 여가활동 등 과 기술 수용 예 조기수용자 잠재) ( , ,

수용자 등 을 본 연구의 고객 유형 분류 기준으로)

도출하였다 소비성향 기술 수용의 두 개의 고객. ,

유형 분류 기준에 의해 기술추종 소비지향형 기' ', '

술선도 소비지향형 기술추종 소비억제형 기술선', ' ', '

도 소비억제형과 같이 모두 개의 고객 유형을 정' 4

의하고 인구통계학적 특성을 파악하였다, .

에서는 각각의 고객 유형의 인구통계학Step 1.2

적 특성에 부합하는 고객 명을 선정하고 설문조10 ,

사와 인터뷰를 통해 를 수집하였다 수집된Activity .

개의 를 그룹핑하여 업무 확인 어학취78 Activity , ‘ ’, ‘ /

미 관련 학습 온라인 생활정보 습득 등 개의’, ‘ 18

주요 를 정의하였다Activity .

에서는 개의 주요 에 대해Step 1.3 18 Activity '4W

의 관점으로 잠재 요구를 도출하였다 개의1H' . 18

주요 로부터 어학취미 관련 학습을 어디에Activity ‘ /

서든지 하고 싶다 어학취미관련 학습을 언제든’, ‘ /

지 하고 싶다 어학취미 관련 학습을 쉽게 하고’, ‘ /

싶다 등 총 개의 잠재 요구를 도출하였다’ 94 .

단계 서비스 기회 파악의 사례 연구단계 서비스 기회 파악의 사례 연구단계 서비스 기회 파악의 사례 연구단계 서비스 기회 파악의 사례 연구3.2 2:

단계 에서는 단계 에서 도출된 개의 잠재2 1 94

요구와 본 단계에서 도출한 개의 서비스 분야를17

바탕으로 개의 서비스 기회를 파악하였다 아래61 .

는 각 별 세부 내용과 중간 결과물에 관한 내용Step

이다.

에서는 먼저 통신 컨버전스와 관련된 서Step 2.1

비스 분야를 도출하였다 본 사례 연구에서는 김사.

혁 민병석 외 등의 기존 문헌을 검토하(2004), (2005)

여 가정 범주에서의 교육 오락 건강 보안 금융, , , , ,

보험 여행 쇼핑 미용 자동차 식당 서비스 기업, , , , , ,

범주에서의 물류 출판 경매 광고 개인비서 서비, , , ,

스 그리고 사회 범주에서의 교통 서비스 등 모두,

개의 서비스 분야를 확정하였다17 .

이후 단계 의 결과물인 개의 잠재 요구와1 94 17

개의 서비스 분야들 간의 관련성 유무를 평가하였
다 본 연구에서는 각각의 잠재 요구와 서비스 분.

야를 차례로 대응하여 관련성을 평가하였고 그 결,

과 총 개의 잠재 요구 서비스 분야 조합에서 연145 -

관관계가 있음이 파악되었다.

에서는 개의 잠재 요구 서비스 분야Step 2.2 145 -

조합을 바탕으로 개의 서비스 기회를 도출하였61

다 예를 들면 잠재 요구 중 어학취미 관련 학습. , ‘ /

을 쉽게 하고 싶다 와 서비스 분야인 출판의 조합’ ' '

은 하나의 서비스 기회로 도출되었다.

개의 서비스 기회에 대해 다음과 같은 방법으61

로 해결 단서를 기술하였다 먼저 잠재 요구가 발. ,

생하게 된 구체적 상황을 나열하고 서비스 분야에,

서 현재 제공하는 서비스들을 고려하여 나열된 상
황들의 일부 또는 전부를 해소해 줄 수 있는 것들
을 나열하였다 끝으로 위의 두 내용을 정리하여. ,

해결 단서를 기술하였다.

단계 서비스 컨셉 도출의 사례 연구단계 서비스 컨셉 도출의 사례 연구단계 서비스 컨셉 도출의 사례 연구단계 서비스 컨셉 도출의 사례 연구3.3 3:

단계 에서는 단계 에서 도출된 개의 서비스3 2 61

기회로부터 개의 서비스 컨셉을 도출하였다 아129 .

래는 에 대한 세부 내용과 중간 결과물에Step 3.1

관한 내용이다.

에서는 개의 서비스 기회에 대해서 각Step 3.1 61

각 브레인스토밍을 수행하여 서비스 아이디어를 도
출하였다 개의 서비스 기회 중 본 연구팀의 아. 61

이디어 생성이 부족했던 개의 서비스 기회를 제12

외하고 개의 서비스 기회에서 개의 서비스, 49 129

컨셉이 도출되었다 하나의 서비스 기회에서는 다.

수의 서비스 아이디어가 도출될 수 있다 예를 들.

면 의 어학취미 관련 학습을 쉽게 하고, Step 2.2 ‘ /

싶다 와 출판의 서비스 기회에서는 개의 서비스’ ' ' 10

아이디어가 도출되었고 이들은 멀티미디어 학습, '

지원 서비스 정보 공유형 전자서적 그리고 스마', ' ', '

트 서적을 통한 학습 편의 지원 서비스 등 개로' 3

그룹핑되었다 각 그룹은 하나의 서비스 컨셉으로.

정의되었다 서비스 컨셉 기술서에는 해당 서비스.

컨셉의 개념과 기능 특성 가치 등의 내용과 함께, ,

도출된 서비스 컨셉의 본질이 기술되었다.

결론결론결론결론4.

본 논문에서는 고객 중심의 컨버전스 서비스 컨
셉 개발을 위한 체계적인 절차 모델을 제안하였다.

먼저 현재 고객의 를 분석하여 고객의 잠재, Activity

된 요구를 예측한다 그리고 고객의 잠재 요구와. ,

현재 가능한 서비스를 비교하여 새로운 서비스의
필요성이 잠재된 서비스 기회를 파악한다 마지막.

으로 서비스 기회로부터 서비스 컨셉을 도출한다, .

또한 제안된 절차 체계를 적용하여 통신 컨버,

전스 서비스 분야의 사례 연구를 수행하였다 먼저. ,

명의 고객 를 분석하여 개의 주요10 Activity 18

와 개의 잠재 요구를 도출하고 이를 바탕Activity 94 ,

으로 개의 서비스 기회를 파악하였다 그리고 서61 . ,

비스 기회로부터 개의 서비스 컨셉을 도출하였129

다.

본 연구에서 제안하는 서비스 컨셉 개발 절차
체계는 크게 세 가지 장점을 갖는다 첫째는 기존.

의 서비스 또는 유사 서비스가 존재하지 않는 상황
에서 고객의 잠재된 요구를 반영한 서비스 컨셉을
도출할 수 있다는 점이다 둘째는 둘 이상의 서비.

스 분야를 동시에 고려하도록 함으로써 컨버전스
서비스 컨셉을 도출할 수 있다는 점이고 셋째는,

서비스 개발 초기 단계부터 체계화가 가능하다는
점이다.
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