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요  약 

 

최근 IT서비스 산업은 복잡한 서비스 시스템 통합과 더불어, 제품과 서비스의 융/복합화

를 위한 IT서비스 제조 (manufacturing)산업으로 활발히 확장되고 있다. 이는 제품의 서비

스화 (product servicize)와 서비스의 제품화 (service productize) 현상의 가속화로 인해 제품

과 서비스의 구분이 모호해 지고 있는 산업변화에 대응하려는 산업의 노력으로 판단된

다. 고객 가치 향상을 위해 IT서비스 제조산업에서는 제품과 서비스의 모호한 경계를 극

복하고, 서비스중심의 신규 IT서비스를 개발할 수 있는 무형의 프로세스 정립이 요구되

었다. 본 연구에서는 서비스 사이언스 측면에서 제공되는 이론들 (NPD, NSD, UCD, 

Contingency theory)을 검토하여, IT서비스 제조산업의 특성이 반영된 마케팅 지원 process 

template를 개발하는 데에 목적이 있다. 제안된 template는 목표시장 및 기술환경의 분석

과 동시에 IT서비스 제품 분석을 통해 IT서비스 사업 마케팅 기회를 전략적으로 탐색할 

수 있는 도구가 될 수 있을 것으로 판단된다. 

 

1. 서론 

 

IT서비스는 다양한 관점에서 정의될 수 있으나, 

2000년대 중반 이후, 제품과 서비스의 융/복합을 

통한 IT서비스 제공의 역할이 강조되고 있다(신재

훈, 2007). 제품과 서비스의 경계가 허물어 지고 

있는 환경의 변화와 더불어 기술의 진화, 다양한 

산업기술의 이전에 따른 산업간 융합은 IT서비스 
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산업의 변화를 가속화 시키고 있다. 모든 산업의 

중심적 역할을 수행하고 있는 IT서비스 산업은 산

업간 융/복합 변화에 맞는 과학적 접근방법과 혁

신과 개선의 지속적인 관리의 필요성이 대두되고 

있다(박상찬, 2007). 제품의 서비스화(product 

servicize)와 서비스의 제품화(service productize) 현

상은 서비스 경험(user experience)의 중요성을 강조

하였다(Chesbrough, H., and Spohrer, J., 2006). 하지만 

전통적인 IT서비스 환경에서는 서비스 제품화를 

위한 품질관리 체계나 가격체계의 불명확성 등의 

이유로 고객의 경험 수준을 향상시키는 역할 수행

에 부족함이 내재되어 있었다. 이를 해결하기 위

한 하나의 방법으로 제품/서비스 개발체계의 과학

화, 표준, 품질 보증 등의 노력을 기울여야 할 것

이다. 특히, 무형 과정의 체계화, 프로세스화는 필

수적이며, 이러한 인프라의 내제화를 위해서는 서

비스 사이언스의 역할이 중요할 것으로 판단된다. 

따라서 본 연구에서는 서비스 사이언스에서 제공

되는 다양한 이론 중에서 사용자 중심 서비스 개

발 방법론인 NPD(New Product Development), 

NSD(New service development), UCD(User Centered 

Design), Contingency theory의 특성을 검토하고 IT

서비스 산업에서 요구되는 표준화된 프로세스 기

반의 마케팅 지원 process template 개발을 목표로 

한다.  

 

2. 본론 

 

2.1 관련연구  

 

상황적응이론 (contingency theory)은 행위이론의 하

나로 ‘최적의 조직/의사결정 스타일은 다양한 내

적, 외적 제약요인에 달려 있다’는 내용을 기반

으로 한다(Edward et al., 2008). 이론은 ‘혁신의 저

주(course of innovation)’와 같은 혁신기술의 시장진

입 실패를 극복하기 위한 이론적 접근으로 신기술 

마케팅 활동에 활용되고 있다. [그림 1]과 같이 이

론의 프레임워크는 Breakthrough innovation과 

Incremental innovation 타입의 두 가지로 구성되는

데, 본 연구에서는 process template 개발을 위한 프

레임워크에 활용되었다.  

 

 

[그림 1] Contingency theory of high-technology 

marketing (Mohr, J. et al., 2005) 

 

Lusch et al.(2008)은 정보기술 역할의 변화를 Goods 

Dominant에서 Service-Dominant의 비교 분석을 통

해, 서비스 시스템에서의 플랫폼 변화에 따른 산

업의 역할을 강조하였다([그림 2]).  

 

 

[그림 2] G-D Logic과 S-D Logic 비교  

(Lusch et al., 2008) 

 

김광재 (2007)는 NPD, NSD 분석을 통해 각각의 

한계를 고려한 rapid-NSD를 제안하였는데, 체계적

인 절차의 지원이 없고 실무자의 지식과 경험에 

의존하는 IT서비스 산업의 마케팅 활동의 한계를 

극복할 수 있는 프레임워크와 방법론을 제시하였

다([그림 3]) 
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[그림 3] NSD의 신속성 저해요인 및 개선방향  

(김광재, 2007) 

 

POSDATA(2007)는 체계적인 영업수주활동의 관리

와 절차를 위한 식스시그마 기법인 c-DFSS를 정

립하고, 무형의 마케팅 활동을 지원하기 위한 정

형화된 방법론, 시스템을 개발하여 활용하고 있다

([그림 4]). 

 

 

[그림 4] c-DFSS 영업프로세스(POSDATA, 2007) 

 

2.2 Process template 개발  

 

IT서비스 산업에서 사업기회는 모든 경영활동의 

시작이므로, 본 연구에서는 사업기회의 체계적인 

관리와 수주전략(마케팅 전략) 수립을 위한 프로

세스 개발을 수행하였다. [그림 5]는 연구 목표를 

달성하기 위한 프로세스를 설명한다. 8단계로 구성

된 프로세스는 각 단계별로 점검항목에 따른 평가

를 수행할 수 있도록 template가 개발되었다. 제안

된 프로세스에 따라 이뤄지는 영업기회 수집과 분

석, 의사결정 template는 기존의 silo process 접근의 

한계를 극복할 수 있도록 설계되었으며, 역할 정

의를 통해 co-creation 할 수 있도록 개발되었다.  

 

 

[그림 5] 개발 프로세스 

 

[표 1]은 주요 행위를 정의하고, 각 정의에 따른 

task를 수행할 수 있도록 단계별 주요행위를 정의

하였다(Cho, 2007).  

 

[표 1] Work template 구조 예시 (Cho, 2007) 

Process Step Key Activities 

1 Target domain search 

2 Keywords grouping for potential domains 

3 Target domain selection 

Opportunity 
Identification 

& Analysis 
4 

Domain analysis and target user 

identification 

5 Task (goal & activity) analysis 

6 
Scene generation using contextual 

attributes 

7 Scene selection 

8 Scenario enumeration 

9 
Scenario-based ideation with potential 
value 

10 Idea grouping 

Concept 

Generation 

11 Concept statement 

 

3. 사례 연구 

 

제안된 template는 사용자 경험(UX: User 

eXperience)연구에서 검증된 사용자 중심 개발 방

법론(UCD: User Centered Design) 프로세스를 활용

하여 사례연구를 실시하였다. 자세한 분석방법과 

고려사항의 부족에도 불구하고, 제안된 template는 

서비스 전략을 평가하기 위한 주요 지표평가가 가

능한 key factor를 포함하였으며, 서비스 개발을 위

한 기회 탐색의 경제적 접근방법(quick and dirty)으

로 활용되었다. [그림 6]은 네비게이션 서비스의 
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기회탐색과 영업, 마케팅 전략을 위한 process 

template로써 잠재 사용자(고객)를 고려한 시나리

오 기반의 기회탐색 및 마케팅 전략 수립하는데 

활용되었다.  

 

 

[그림 6] 단계별 개발 process 예시 

 

4. 결론 

 

급변하는 IT서비스를 사용자의 기대수준에 맞추고 

잠재요구사항을 도출하려는 다양한 연구의 중요성

이 최근 중요시 되고 있다. 특히 고객의 경험에 

대한 연구로 인사이트 마케팅, 민족지학방법론

(anthropology), UCD 방법론(usability) 등 다양한 사

회과학적 연구기법을 활용하고 있다. 본 연구에서

는 서비스 사이언스가 IT서비스 산업의 근원적 문

제의 해결에 다양한 기법을 제공해준다는 가정하

에, Contingency theory, NPD/NSD, 식스시그마 프로

세스, UCD 등 관련이론을 검토하고, IT서비스 사

업기회 발굴 및 평가를 위한 process template를 개

발하였다. 고객(사용자)이 요구하는 서비스/제품을 

제공함으로써 IT서비스는 향상된 서비스를 제공할 

수 있을 것으로 판단된다. 제안된 framework과 

process template는 IT서비스 개발 및 영업전략 수

립에 적극 활용될 수 있을 것으로 판단된다.  
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