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1. 서  론   

오늘날 많은 기업들은 기술적 혁신과 고객 요구 사항의 변화

로부터 유발되는 경  환경의 급격한 변화에 직면하고 있다. 

기업들은 고객이 원하는 제품이나 서비스를 더욱 빨리 개발하

는 것이 기업 생존을 위해 가장 중대한 일이라는 것을 인식하

고 있다(Ulrich and Eppinger, 1995; Lee et al., 2001). 이러한 상황은 

제조 기업에 국한되는 것은 아니며, 특히 서비스 분야가 급속
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히 성장함에 따라 이 이슈의 중대성은 더욱 강조되고 있다. 하

지만, 서비스 기업이 직면한 문제점들 중의 하나는 제조 기업

과는 달리 서비스를 개발하기 위한 효과적인 방법론이 부족하

다는 점이다(Jeong et al., 2005). 

서비스의 개발은 일반적으로 크게 서비스 컨셉 개발, 실현 

가능성 검토, 상품화의 3개의 과정으로 구성된다(Won, 1998). 

서비스 컨셉은 기업이 고객을 위해서 ‘무엇(What)’을 ‘어떻게

(How)’하겠다는 의사표명으로 정의된다. 예를 들면, ‘와이브로

(MIC, 2005)’라는 서비스 컨셉은 ‘장소에 구애 받지 않고 인터

넷 이용(‘무엇’에 해당)’을 위해 ‘시속 60㎞ 이내로 이동시 이용 

가능한 초고속인터넷(‘어떻게’에 해당)’을 제공하겠다는 의사

표명이다. 서비스 컨셉은 서비스 개발의 초기 과정에서 결정

되므로, 서비스 개발 절차에서 중요한 역할을 한다. 근본적으

로, 올바른 서비스 컨셉을 개발하는 것이 새로운 서비스 개발

의 핵심이라 할 수 있다(Lee, 1998; Scheuing and Johnson, 1989; 

Tax and Stuart, 1997; Johnson et al., 2000).   

Goldstein et al.(2002)은 서비스 컨셉이라는 용어가 서비스 설

계와 새로운 서비스 개발 분야에서 자주 사용되는 중요한 개

념이지만, 이에 대한 연구가 매우 제한적임을 언급하고 있다. 

현재까지 서비스 컨셉 정의에 대한 일부 연구가 있을 뿐이며, 

서비스 컨셉 개발을 위한 체계적 절차에 관한 연구는 거의 이

루어져 있지 않다. 따라서, 서비스 컨셉 개발은 대부분 체계적 

절차의 지원 없이 현장에서 실무자들의 지식과 경험에 의존하

고 있는 것이 현실이다. 

서비스 컨셉은 고객의 요구를 기반으로 개발되어야 한다. 

고객의 요구와 무관하게 기술 발전의 동인에 의해 개발된 서

비스는 고객에게 외면당할 위험성이 존재한다(Fisher and 

Schutta, 2003). 따라서 새로운 서비스 개발에 있어서 고객의 

요구를 적극적으로 파악하고, 이를 서비스 개발 초기 단계에 

반 하는 것이 무엇보다 중요하다. 기존의 서비스 또는 유사 

서비스가 존재하는 경우에는 고객이 참조할 수 있는 대상이 

있기 때문에 요구 사항을 직접적으로 언급할 수 있다. 하지

만, 기존에 서비스가 존재하지 않는 새로운 서비스 컨셉을 개

발하는 경우에는 고객 요구를 고객으로부터 직접 파악하는 

것이 쉽지 않다. 

최근 서비스 분야에서는 컨버전스 현상에 기반한 새로운 서

비스 개발이 화두가 되고 있다. 컨버전스 현상은 일반적으로 

디지털 기술을 매개로 하여 서로 다른 역들이 하나의 새로

운 역으로 동질화 되어가는 과정으로 이해할 수 있다. 이는 

통신, IT 등의 서비스업뿐만 아니라, 자동차, 전자 제품 등의 제

조업에까지 확산되어가고 있다. 따라서, 컨버전스에 대한 고

객의 요구가 증가하고 있으며, 기존에 존재하지 않는 사업 

역이라는 점에서 새로운 서비스를 개발하는 것이 더욱 강조된

다(Lee et al., 2003). 컨버전스 서비스와 같이 기존에 존재하지 않

는 서비스 컨셉을 개발하기 위한 체계적인 절차에 관한 연구

는 현실적으로 매우 중요하고 시급한 과제이다. 

본 연구에서는 고객 중심의 컨버전스 서비스 컨셉을 개발하

기 위한 체계적 절차를 제안한다. 절차 체계는 크게 잠재 요구 

예측(단계 1), 서비스 기회 파악(단계 2) 그리고 서비스 컨셉 도

출(단계 3)의 3개 단계로 구성된다. 단계 1은 현재 고객의 

Activity를 분석하여 고객의 잠재된 요구를 예측한다. 단계 1을 

통해서 기존 서비스가 없는 상황에서 고객의 생활 패턴 관찰

을 통해 잠재된 요구를 파악하는 것이 가능해진다. 단계 2는 고

객의 잠재된 요구와 현재 가능한 서비스를 비교하여 새로운 

서비스의 필요성이 잠재된 서비스 기회를 파악한다. 단계 2를 

통해서 고객의 잠재된 요구와 관련된 상이한 서비스 분야를 

동시에 고려하도록 함으로써 컨셉 개발 단계에서 컨버전스 개

념의 도입이 가능하다. 단계 3은 서비스 기회로부터 서비스 컨

셉을 도출하고, 도출된 서비스 컨셉들을 다양한 관점으로 평

가한다. 단계 3에서는 서비스 컨셉의 기술 방법을 제공함으로

써, 서비스 개발 초기 단계에서부터 서비스 컨셉에 대한 개념

을 체계화하도록 도움을 줄 수 있다.

본 논문의 구성은 다음과 같다. 먼저 2절에서는 본 연구와 관련

된 기존의 연구를 알아본다. 3절에서는 컨버전스 서비스 컨셉

을 개발하는 절차 체계를 제안하고, 4절에서는 통신 컨버전스 

서비스에 관한 사례 연구를 수행한다. 마지막으로 5절에서는 

결론을 제시한다. 

2. 이론적 배경

본 절에서는 제품 및 서비스 개발에 관한 기존의 연구를 개발 

절차 및 기법의 측면에서 살펴보고, 기존 연구의 한계점을 파

악한다.

2.1 제품 개발 절차

제품 개발 분야는 과거 엔지니어, 마케팅 전문가, 디자이너

와 같은 전문가의 역에서부터 오늘날 동시공학, 품질공학, 

감성공학 등의 분야에 이르기까지 오랜 기간의 연구로 절차 

체계를 갖춰 왔다. 대표적인 연구로서, Ulrich and Eppinger(1995)

는 제품 개발을 위한 일반적인 절차로 컨셉 개발, 시스템 수준

설계, 세부 설계, 테스트 및 보완, 생산 준비의 5단계를 제안하

다. 그들이 제안한 제품 개발 프로세스의 기본 5단계는 실제 

제조업 분야에서 다양한 형태로 활용되고 있다.

제품 개발 절차에 있어서 인간공학적 고객 요구의 고려를 

위한 연구도 수행되어 왔다. Jensen(2002)은 신제품 개발 절차에

서 인간공학의 역할을 강조하 고, Nagamachi (1995)는 인간공

학적 측면의 고객 요구와 선호도 반 의 중요성을 강조하 다. 

Lee et al.(2001)은 고객 중심의 제품 개발 절차가 제품 개발의 성

공을 보장하는 핵심이며, 고객의 개인적인 기호나 특성을 고

려하는 것이 신제품을 위한 아이디어 개발에 반드시 수반되어

야 한다고 기술하고 있다. 특히, 제품 개발을 위해 인간공학적 

요인을 체계적으로 고려한 High Touch 기법을 소개하 다. 
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2.2 서비스 개발 절차

서비스는 유형적 대상이 결여되어 있는 무형적 특성을 지니

며, 실체를 객관적으로 측정할 수 없기 때문에 주관적인 평가

에 의존한다. 이러한 이유로 유형적 특성에 대한 고객 요구 파

악을 기반으로 하는 제품 개발 절차를 서비스 분야에 그대로 

적용하기에는 한계가 있다. 또한, 제품 개발 절차의 다양한 연

구와는 달리 서비스 분야는 그 개발 절차 체계를 갖추지 못하

고 있다. Yang(2005)은 Design For Six Sigma (DFSS)를 서비스 개

발에 적용하는 절차를 소개하 고, Fisher and Schutta(2003)는 

서비스 개발에 품질기능전개(Quality Function Deployment; QFD)

방법론 사용을 제시하 다. 또한, Harvey(2006)는 서비스 프로

세스의 설계 절차를 소개하 다. 이들 연구는 전술한 서비스 

개발을 위한 일반적인 과정 중 서비스 컨셉 개발 이후 과정이 

강조된 연구이다. 

최근 Jeong et al.(2005)는 통신 서비스를 개발하기 위해 고객

의 통신 서비스 이용 습성과 통신 서비스의 기본 속성을 추출

하고, 이 둘 간의 관계를 통해 고객 선호도를 분석하여 새로운 

통신 서비스를 개발하는 방법론을 제시하 다. 제시된 통신 

서비스 개발 절차는 크게 네 단계로 나뉘어져 있다. 먼저, 기존 

통신 서비스의 사용 패턴(업무, 오락, 정보, 동호회, 쇼핑, 교육, 

자기관리)을 파악하고, 둘째, 통신 서비스의 특성과 인간공학

적 특성 사이의 관계를 파악하여 통신 서비스에 적합한 인간

공학적 특성을 추출한다. 셋째, 도출된 특성을 바탕으로 서비

스 시나리오를 도출하고, 마지막으로 도출된 서비스 시나리오

를 평가한다. Jeong et al.(2005) 연구의 서비스 시나리오는 본 연

구에서의 서비스 컨셉과 유사한 개념이다. 위의 연구에서 고

객 의견은 기존 서비스의 사용 패턴 파악에 반 한 것으로 제

한적이며, 개발하고자 하는 서비스 분야가 통신 서비스만으로 

국한되어 있다. 

지금까지의 제품 및 서비스 개발 절차와 관련된 기존 연구

의 고찰 결과는 다음과 같이 세 가지로 요약될 수 있다. 첫째, 

제조업에서의 제품 개발에 비해 서비스 개발을 위한 연구는 

거의 이루어지지 않았다. DFSS, QFD와 같이 제조업에서 사용

하던 개발 기법의 상당 부분이 서비스 분야에 그대로 적용되

는 것이 현실이다. 둘째, 서비스 컨셉 개발 이후의 절차에 관한 

연구는 존재하지만, 서비스 컨셉 개발을 위한 체계에 소홀하

다. 서비스 컨셉에 관해서는 그 중요성에도 불구하고, 개념 정

의에 관한 연구에 국한되어 있다. 셋째, 고객 중심의 서비스 개

발을 위한 체계가 부족하다. 지금까지의 체계는 기존 서비스 

또는 유사한 서비스가 존재하지 않으면 고객 요구를 직접 수

집하기 어려웠다. 따라서, 고객 의견이 사용 패턴 파악 등에 제

한적으로 반 되거나, 인간공학적 특성과 같은 제한된 관점의 

고객 요구만이 고려되었다. 

3. 컨버전스 서비스 컨셉 개발을 위한 제안된 절차 
체계

본 논문에서 제안하는 절차 체계는 고객의 잠재된 요구로부터 

서비스 컨셉을 개발하는 과정을 크게 3개의 단계와 7개의 세부 

단계(이하 Step)로 세분화한다. <그림 1>은 제안된 절차 체계

의 전체적인 구성과 단계별 결과물을 보여준다. 단계 1에서는 

현재 고객의 Activity를 분석하여 고객의 잠재된 요구를 예측한

다. 단계 2에서는 단계 1에서 도출된 고객의 잠재 요구와 현재 

제공되고 있는 다양한 분야의 서비스를 비교하여 새로운 서비

스의 출현이 기대되는 서비스 기회를 파악한다. 단계 3에서는 

단계 2에서 파악된서비스 기회로부터 서비스 컨셉을 정의하

고, 정의된 다수의 서비스 컨셉들을 다양한 관점으로 구축한 

서비스 컨셉 포트폴리오를 분석한다.

단계 Step
단계별 
결과물

사례 연구의 
결과

단계1. 
잠재요구 
예측

고객의
잠재요구

대상고객: 
10명

주요 Activity: 
18개

잠재요구: 
94개

Step 1.1 대상 고객 선정

↓

Step 1.2 주요 Activity 수집

↓

Step 1.3 잠재 요구 도출

↓

단계 2. 
서비스 
기회 파악

서비스 
기회

잠재요구-서
비스분야
조합: 145개

서비스 기회: 
61개

Step 2.1 잠재 요구-서비스 분야 
관계평가

↓

Step 2.2 서비스 기회 도출

↓

단계 3.
서비스 
컨셉 도출

서비스 
컨셉,
포트폴리
오

서비스 컨셉: 
129개

* 11개의 
통합 

서비스 컨셉

Step 3.1 서비스 컨셉 정의

↓

Step 3.2 서비스 컨셉 포트폴리오 
분석

그림 1. 서비스 컨셉 개발을 위한 절차 체계와 단계별 결과물 

및 사례 연구의 결과.

이하 3.1절부터는 제안된 3개의 단계와 각 단계의 Step들의 

개념 및 대략의 방법을 설명한다. 각 단계와 Step의 구체적인 

결과물 형태는 4절의 사례 연구를 통해서 서술될 것이다. 사례 

연구를 통해 도출된 구체적인 결과물은 <그림 1>의 가장 오

른쪽 열에 정리되어 있다.

3.1 단계 1: 잠재 요구 예측

단계 1은 현재 고객의 Activity를 분석하여 고객의 잠재된 요

구를 예측한다. 고객 요구 파악을 위한 전통적인 방법은 고객 

스스로 직접 표현하는 요구 사항을 수집하는 것이다. 하지만, 

본 연구에서 개발하고자 하는 것은 현재 존재하지 않는 새롭

고 혁신적인 서비스 컨셉이다. 이러한 상황에서는, 고객의 요

구 사항을 고객으로부터 직접 수집하는 전통적인 방식은 비현
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표 1. 주요 Activity의 잠재 요구 전환 방법

관점 속성 잠재 요구 ‘어학/취미관련 학습’의 잠재 요구 예

Where

어디와도 ‘주요 Activity’를 어디와도 하고 싶다. (해당사항 없음)

특정 장소와 ‘주요 Activity’를 특정 장소와 하고 싶다. (해당사항 없음)

어디든지 ‘주요 Activity’를 어디에서든지 하고 싶다.  ➀ 어학/취미관련 학습을 어디에서든지 하고 싶다.
특정 장소에 ‘주요 Activity’를 특정 장소에서 하고 싶다. (해당사항 없음)

When
언제든지 ‘주요 Activity’를 언제든지 하고 싶다.  ➁ 어학/취미관련 학습을 언제든지 하고 싶다.
특정 시간에 ‘주요 Activity’를 특정 시간에 하고 싶다.  ➂ 어학/취미관련 학습을 특정 시간에 하고 싶다.

What
어떠한 것이든 어떠한 ‘주요 Activity’든 하고 싶다. (해당사항 없음)

특정한 것을 특정한 ‘주요 Activity’를 하고 싶다. (해당사항 없음)

Who

누구든지 누구든지 ‘주요 Activity’를 하게 하고 싶다. (해당사항 없음)

누구와도 누구와도 ‘주요 Activity’를 하고 싶다. (해당사항 없음)

특정 상대와 특정 상대와 ‘주요 Activity’를 하고 싶다.  ➃ 특정 상대와 어학/취미관련 학습을 하고 싶다.

How

용이성 ‘주요 Activity’를 쉽게 하고 싶다.  ➄ 어학/취미관련 학습을 쉽게 하고 싶다.
단순화 ‘주요 Activity’를 단순하게 하고 싶다. (해당사항 없음)

자연성 ‘주요 Activity’를 자연스럽게 하고 싶다. (해당사항 없음)

신뢰성 ‘주요 Activity’를 신뢰성있게 하고 싶다. (해당사항 없음)

동시성 ‘주요 Activity’를 다른 Activity와 동시에 하고 싶다. (해당사항 없음)

기타 ‘주요 Activity’를 어떻게 하고 싶다.  ➅ 어학/취미관련 학습을 효과적으로 하고 싶다.

실적이다. 따라서, 본 연구에서는 고객의 Activity를 관찰하고 

이를 분석하여 고객의 일상생활에서 잠재되어 있는 요구 사항

을 간접적으로 파악하고자 하 다. 

잠재 요구 예측은 다음과 같은 세 개의 Step으로 구성된다. 

우선, 고객 유형을 분류하여 기업의 목적에 부합하는 관찰 대

상 고객을 선정한다(Step 1.1). 둘째로, 설문과 인터뷰를 통해 

Activity를 수집하고 이들 중에 새로운 서비스 개발 요구가 내

재된 주요 Activity를 도출한다(Step 1.2). 마지막으로, 주요 

Activity를 고객의 요구가 내재된 잠재 요구로 전환한다(Step 

1.3). 

(1) Step 1.1: 대상 고객 선정

Step 1.1에서는 고객을 공통된 행동패턴 혹은 사고양식이 나

타나는 동질적 성격의 집단으로 분류하고 각각의 특성을 파악

하여 연구의 대상이 되는 고객을 선정한다. 이는 기업이 제공

하는 서비스를 소비하는 고객이 누구인지 파악하고 대상 고객

의 취향에 부합하는 서비스 컨셉을 개발하기 위해 필요하다. 

대상 고객 선정은 마케팅 분야의 고객세분화 방법 등을 활

용 할 수 있다(Kwon et al., 1999). 이를 위해서는 선정하고자 하

는 대상 고객 집단의 인구통계학적 특성 정보를 필요로 한다. 

고객 집단의 인구통계학적 특성 정보를 추출하기 위해서는 우

선 지리적 특성, 사이코그래픽 변수, 추구하는 효익 등과 같은 

고객 유형 분류 기준을 선정하고, 고객 유형을 분류한다. 그리

고 분류된 각각의 고객 유형 집단에 대해 설문자료를 바탕으

로 인구통계학적 특성을 파악하여 해당 집단의 성격을 구체화

한다. 이후, 분류된 고객 집단들을 ‘얼마나 가치 있는 고객인

가’, ‘얼마나 경쟁적 우위를 가질 수 있는 고객인가’, ‘얼마나 

기업의 전략과 합치되는 고객인가’의 관점으로 평가하여 대상 

고객을 선정한다. 

(2) Step 1.2: 주요 Activity 수집

Step 1.2에서는 선정된 고객들을 대상으로 고객에게 중요하

고 시급한 성격의 Activity를 수집한다. 본 연구에서 개발하는 

컨버전스 서비스는 고객의 소리를 바탕으로 고객 요구 사항을 

파악하는 것이 불가능한 상황이므로 고객의 Activity를 수집하

여 간접적으로 고객의 잠재된 요구를 파악하는 것이 필요하다. 

고객의 Activity 수집은 Step 1.1을 통해 선정된 고객을 대상으

로 실시한다. 본 연구에서 Activity는 고객의 일상 생활을 구성

하고 있는 활동의 기본 단위를 의미한다. 본 연구에서는 먼저 

설문조사를 통해서 이러한 고객의 Activity를 수집한다. 인터뷰

에서는 수집된 Activity중, ‘힘든 일, 어려운 일이 무엇인가’, ‘자

주 잊어버리는 일이 무엇인가’, ‘귀찮은 일이 무엇인가’와 같은 

질문을 통해 고객에게 중요하고, 시급한 Activity를 파악한다. 

위의 질문과 함께 ‘수집된 Activity는 아니지만 하고 싶은데 하

지 못하는 일은 무엇인가’의 질문을 통해서 새로운 서비스 개

발 요구가 내재된 주요 Activity를 도출한다. 

(3) Step 1.3: 잠재 요구 도출

Step 1.3에서는 주요 Activity로부터 고객의 잠재된 요구를 도

출한다. 이는 주요 Activity에 대해 현재의 제약이 해결된 상황

을 미리 예측하도록 함으로써 고객의 잠재된 요구를 파악하기 

위해 필요하다. 
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잠재 요구는 Step 1.2를 통해 도출된 고객의 주요 Activity 정보

를 기반으로 파악된다. 잠재 요구 도출을 위해 다양한 방법이 

활용될 수 있으나, 본 연구에서는 NTT(2001)의 ‘4W 1H(Where, 

When, What, Who, How)’ 관점을 도입한다. 이는 주어진 Activity

를 Seed로 하여 다양한 잠재 요구를 전개하는데 효과적인 방법

이다. 각각의 관점에 대해 2~6개의 속성이 제시되어 있고, 각 

속성별로 잠재 요구가 유도된다. <표 1>은 잠재 요구를 도출

하기 위한 ‘4W 1H’ 관점과 속성, 그리고 이들의 활용 방법을 

보여준다. 예를 들면, ‘When’의 관점에는 ‘언제든지’와 ‘특정 

시간에’라는 속성이 있고, ‘언제든지’를 어떤 주요 Activity에 

적용하면 ‘주요 Activity를 언제든지 하고 싶다’라는 잠재 요구가 

도출된다. 이와 같은 방식을 적용하여, 각각의 주요 Activity에 

대해 고객의 잠재 요구를 도출한다.

3.2 단계 2: 서비스 기회 파악

단계 2는 단계 1에서 도출된 고객의 잠재 요구와 서비스 분

야와의 관련성을 평가하여 새로운 서비스의 필요성이 잠재되

어 있는 서비스 기회를 파악한다. 서비스 컨셉을 잠재 요구로

부터 직접 도출하는 것은 쉽지 않다. 따라서, 잠재 요구의 해소

와 관련 있는 서비스 분야를 검토하여 서비스 컨셉 도출 가능

성이 있는 기회를 먼저 파악하는 것이 필요하다. 

본 연구에서 개발하고자 하는 컨버전스 서비스는 서로 다른 

2개 이상의 서비스 분야가 관련되는 서비스를 말한다. 따라서 

단계 2에서는 기본적으로 특정 서비스 분야(예: 통신, 방송, 금

융 등)을 기반으로 타 서비스 분야를 고려함으로써 컨버전스 

서비스 컨셉을 유도하게 된다. 이를 위해, 잠재 요구들과 현재 

존재하는 서비스 분야간에 관련성 유무를 평가한다(Step 2.1). 

그리고, 고객의 잠재된 요구와 서비스 분야와의 관련성으로부

터 잠재 요구의 해소 가능성을 제시하는 서비스 기회를 기술

한다(Step 2.2). 

(1) Step 2.1 : 잠재 요구-서비스분야 관계평가

Step 2.1에서는 다양한 서비스 분야를 도출하고, 잠재 요구와 

서비스 분야간의 관련성을 검토하여 서비스 컨셉 개발 가능성

을 평가한다. 이는 잠재 요구를 해소할 것으로 예상되는 서비

스 분야를 파악하는데 도움을 줄 수 있다. 

잠재 요구와 서비스 분야간의 관련성을 평가하기 위해서는 

Step 1.3을 통해 도출한 고객의 잠재 요구를 기반으로 잠재 요

구를 해소하는데 기여할 것으로 판단되는 서비스 분야가 무엇

인지 검토한다. 관계 평가에서는 잠재 요구와 직접적인 관계

가 있는 서비스 분야뿐만 아니라, 잠재 요구에 포함된 객체와 

속성과 관련이 있는 서비스 분야까지 고려해야 한다. 즉, 가능

한 많은 잠재 요구-서비스 분야 조합의 관련성을 파악한다. 

(2) Step 2.2 : 서비스 기회 도출

Step 2.2에서는 관련성 있다고 평가한 잠재 요구-서비스 분야 

조합에서 새로운 컨버전스 서비스가 필요한 서비스 기회를 도

출한다. 이는 잠재 요구-서비스 분야 조합으로부터 서비스 컨

셉을 도출하기 위한 단서들을 마련하기 위해 필요하다. 

서비스 기회를 도출하기 위해서는 Step 2.1에서 파악한 잠재 

요구와 서비스 분야간의 관련성 정보를 기반으로 이 둘 사이

에 어떻게 관련성이 있는지 좀 더 구체적으로 기술할 필요성

이 있다. 하나의 잠재 요구-서비스 분야 조합에 대해서 다수의 

서비스 기회가 도출될 수 있고, 다수의 잠재 요구-서비스 분야 

조합으로부터 하나의 서비스 기회가 도출될 수도 있다. 서비

스 기회는 잠재 요구와 잠재 요구에 대한 해결 단서들을 함께 

기술하여 표현한다. 잠재 요구에 대한 해결 단서들은 서비스 

분야와 관련하여 잠재 요구를 실현 가능하게 하는 해결 실마

리를 의미한다. 

3.3 단계 3 : 서비스 컨셉 도출

단계 3은 단계 2에서 기술된 서비스 기회로부터 서비스 컨셉

을 도출한다. 서비스 컨셉 도출은 본 연구의 체계에서 궁극적

인 목적이므로 필요하다. 이후 다양하고 이질적인 서비스 컨

셉을 일관된 관점으로 해석하기 위해 도출된 서비스 컨셉을 

평가, 분석하는 서비스 컨셉 포트폴리오를 구축한다.

먼저, 서비스 기회로부터 서비스 아이디어들을 수집하여 서

비스 컨셉을 정의한다(Step 3.1). 이후, 정의된 서비스 컨셉들을 

다양한 차원의 포트폴리오로 구축하여 분석을 실시한다(Step 

3.2).

(1) Step 3.1: 서비스 컨셉 정의

Step 3.1에서는 단계 2에서 도출된 서비스 기회로부터 발상

을 유도하여, 해결책에 해당하는 서비스 컨셉을 정의한다. 서

비스 컨셉 정의는 아이디어 발상 과정을 통해 고객에게 제공

될 서비스의 형태를 가시화하고, 이에 대한 구체적인 기술을 

위해 필요하다.

서비스 컨셉 정의는 Step 2.2를 통해 도출된 서비스 기회를 

기반으로 수행한다. 브레인스토밍을 통해서 서비스 기회에 대

한 다양한 서비스 아이디어들을 도출하고, 유사한 서비스 아

이디어들을 그룹핑하여 서비스 컨셉을 도출한다. 하나의 서비

스 기회로부터 여러 개의 서비스 컨셉이 도출되기도 하고, 여

러 개의 서비스 기회를 통합하여 하나의 서비스 컨셉을 형성

하는 것도 가능하다. 도출된 서비스 컨셉들에 대해 서비스 기

회의 내용을 기반으로 현재 서비스 상황의 문제점, 개선방향, 

기대 효과를 기술하고, 도출된 서비스 아이디어들을 기반으로 

서비스가 제공하는 기능을 기술한다. 그리고 부가적으로 고객, 

제공자, 특성, 가치 등을 함께 설명하여 고객에게 제공될 서비

스의 개념을 확립한다.

(2) Step 3.2: 서비스 컨셉 포트폴리오 분석

Step 3.2에서는 도출된 서비스 컨셉들을 이용하여 포트폴리
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오를 구축하고, 구축된 포트폴리오의 분석을 수행한다. 이는 

정의된 서비스 컨셉들에 대한 특성을 파악하고 일관된 관점으

로 해석을 시도하여, 기업의 서비스 개발 전략을 수립하는데 

도움을 줄 수 있다. 

포트폴리오 분석은 Step 3.1을 통해 정의된 서비스 컨셉들을 

기반으로 수행하며, 본 연구에서는 기업, 고객, 전달, 기여 관점

으로 서비스 컨셉들을 평가한다. 기업 관점은 서비스 컨셉에 

대해 시장성과 기술실현성으로 평가하며, 서비스 개발의 우선

순위에 대한 지침을 제공한다. 고객 관점은 고객 맞춤화, 서비

스 지속성을 평가하며, 서비스 컨셉과 고객의 접한 정도를 

파악한다. 전달 관점은 서비스 제공의 동의성과 서비스 대상

의 개방성을 파악한다. 끝으로, 기여 관점은 본 연구를 통해 개

발된 컨버전스 서비스의 실현 전후를 비교함으로써 고객의 편

의에 어떻게 기여하 는지 파악한다. 

4. 통신 컨버전스 서비스 컨셉 개발 사례 연구

본 논문에서는 3장에서 제안한 절차 체계를 통신분야에 적용

하여 통신 컨버전스 서비스 컨셉을 개발하 다. 통신분야는 

크게 전송 서비스와 정보 서비스로 구분되며, 본 연구에서의 

통신 컨버전스 서비스는 정보 서비스를 의미한다. 컨버전스는 

현재 서비스 제공의 초기 단계에 있기 때문에 이에 대한 다양

한 정의가 사용되고 있으나, 본 연구에서는 Ovum(1999)의 정의

에 따라 유선통신 서비스와 이동통신 서비스, 네트워크, 마케

팅, 기기를 통합하는 것으로 해석하 다. 특히, 본 사례 연구에

서는 서비스 통합에 초점을 맞추어 통신 컨버전스 서비스 컨

셉을 개발하 으며, 개발된 통신 컨버전스 서비스 컨셉은 4세

대 이동통신 기술이 완성되는 시점을 목표로 하 다. 4세대 통

신 환경에서는 모든 형태의 정보(음성, 문자, 상 등)가 디지

털화되고, 언제 어디서나 이러한 정보를 주고 받을 수 있음을 

가정한다(Hyun and Park, 2004). 본 사례 연구는 고객 중심의 컨

버전스 서비스 컨셉을 개발한다는 점과 기존에 서비스가 존재

하지 않는 새로운 서비스 컨셉을 개발한다는 점에서 3장에서 

제안하는 절차 체계를 필요로 한다. 

4.1. 단계 1: 잠재 요구 예측에서의 사례 연구 

단계 1에서는 먼저 10명의 고객 Activity를 분석하여 18개의 

주요 Activity를 수집하고, 각 Activity별로 3~7개의 잠재 요구를 

도출하여 모두 94개의 잠재 요구를 도출하 다. 아래는 각 Step

별 세부 내용과 중간 결과물에 관한 내용이다. 

(1) Step 1.1 : 대상 고객 선정

Step 1.1에서는 통신 서비스 분야와 관련되거나 유사한 분야

의 고객 유형 분류에 관한 기존 문헌(Chae, 1992; Cho, 1996; 

Kim, 1998; Park and Jang, 2001; Lee and Yoon, 2001; Kim and Kim, 

2002; Lee and Kim, 2002; Lee and Park, 2003; Lee and Shin, 2004)의 

연구 결과를 활용하여 고객 유형을 분류하 다. 위에 언급된 9

편의 연구에서 70개의 고객 유형 분류 기준을 수집하 다. 수

집된 70개의 기준을 그룹핑하는 과정을 통해 통신 컨버전스 서

비스와 관련성이 높은 소비 성향(예, 서구적 간편함 추구, 편의

지향, 적극적 여가활동 등)과 기술 수용(예, 조기수용자, 잠재

수용자 등)을 본 연구의 고객 유형 분류 기준으로 도출하 다. 

소비 성향은 소비 선호와 소비 비선호, 기술 수용은 기술 선도

와 기술 추종과 같이 각각 2개의 속성을 갖는다.

소비성향, 기술 수용의 두 개의 고객 유형 분류 기준에 의해 

‘기술추종 소비지향형’, ‘기술선도 소비지향형’, ‘기술추종 소

비억제형’, ‘기술선도 소비억제형’과 같이 모두 4개의 고객 유

형을 정의하 다. 예를 들면, ‘기술선도 소비지향형’은 기술 선

도, 소비 선호인 고객 유형을 의미하고, ‘기술추종 소비억제형’

은 기술 추종, 소비 비선호인 고객 유형을 의미한다. 각 고객 유

형의 인구통계학적 특성도 앞서 언급한 기존의 연구 결과를 

활용하 다. 예를 들면, ‘기술선도 소비지향형’의 대표적인 인

구통계학적 특성은 ‘중산층, 대졸 이상, 20대, 남성, 사무직’이

다(<표 2> 참조). 특정 유형의 고객 취향에 부합하는 서비스 

컨셉을 개발하는 것이 목적이라면 해당 고객 유형을 대상으로 

본 절차 체계를 적용해야 할 것이다. 본 사례 연구에서는 특정 

고객 유형에 제한하지 않고, 모든 고객 유형을 대상으로 하 다. 

표 2. 대상 고객 유형 및 단순화된 인구통계학적 특성

고객 유형 인구통계학적 특성

기술선도 소비지향형 중산층, 대졸 이상, 20대, 남성, 사무직

기술선도 소비억제형
고졸 미만, 20대 혹은 40대 이후, 

남성, 사무직

기술추종 소비지향형
중산층, 대졸 이상, 20대, 여성, 사무직 

혹은 주부

기술추종 소비억제형
고졸 미만, 40대 이후, 여성, 

판매/노무직 혹은 주부

(2) Step 1.2 : 주요 Activity 수집

Step 1.2에서는 각각의 고객 유형의 인구통계학적특성에 부

합하는 고객 10명(각 유형별 2~3명)을 선정하고, 설문조사와 

인터뷰를 통해 Activity를 수집하 다. 수집된 Activity는 <표 3>

에서 보여준다. 예를 들면, 고객 5로부터 수집된 Activity에는 

‘식재료 부족확인’, ‘약속확인’, ‘요리법 메모’, ‘은행업무’, ‘세

탁물 꺼내기’ 등이 있다. 이와 같이 수집된 78개의 Activity를 그룹

핑하여, 18개의 주요 Activity를 정의하 다(<표 3> 참조). 예를 

들면, 고객 5의 ‘세탁물 꺼내기’와 함께 다른 고객 고객으로부

터 수집된 ‘알람 확인’, ‘출근 준비’, ‘세탁종료 확인’ 등의 6개 

Activity는 ‘가사/생활 관리’라는 주요 Activity로 정의되었다. 반

면, ‘일본어 학습’, ‘취미관련 학습’과 같은 2개의 Activity는 ‘어

학/취미관련 학습’이라는 주요 Activity로 정의되었다.
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표 3. 고객별 주요 Activity 도출 결과

주요
Activity

Activity

고객1 고객2 고객3 고객4 고객5 고객6 고객7 고객8 고객9 고객10

업무확인 업무확인
외근시 
업무관련 
정보확인

업무확인
작업지시
확인

회사업무 
점검, 
스케줄
확인, 
공지사항 
확인

업무준비
서류/노트북 
준비

서류/공문
준비

업무정리
외근시 
업무정리

업무정리 업무정리

어학/취미 
관련학습

일본어
학습, 
취미관련 
학습

컴퓨터
관련학습

컴퓨터 
관련정보 
습득

컴퓨터 
관련학습

구매준비 메뉴결정
식재료 
부족확인

식재료 
부족확인

식재료 
부족확인

식재료 
부족확인

배달업체 
검색

필요물품 
확인

식재료 
부족확인

구매/구입
공예재료 
구입

물품수령
택배에 
의한 
물품수령

도서수령 도서수령

오락관련
정보습득

TV프로
시간확인

관심음악 
기억

음악받기
음악파일 
변환

저음질 
음악파일 
선별

전화확인
미취학
자녀 
전화확인

메일/메신
저
확인

로긴상태 
확인

메일/카페 
확인

오프라인
교제

약속확인

온라인
생활정보
습득

신문을 
통한 

정보습득, 
스포츠 
정보습득

화정보 
습득

필요한 
정보습득, 
화정보 
습득, 
관광정보 
습득

목적지 
정보습득, 
맛집정보 
습득

화정보 
습득, 
관광정보 
습득

화정보 
습득, 
관광정보 
습득

휴대폰을 
통한 

정보습득, 
맛집정보 
습득

화정보 
습득, 
관광정보 
습득

오프라인
정보습득

요리법 
메모

여행정보 
습득

자리관리
정보습득

은행업무

카드내역/현
금 수증 
확인, 
은행업무

은행업무 은행업무
카드내역 
확인, 
은행업무

보유현금 
확인, 
은행업무

은행업무, 
보유현금 
확인

가사/생활
관리

알람확인
알람확인, 
출근준비

기상, 
세탁종료 
확인

세탁물 
꺼내기

세탁종료 
확인

출근준비
출근준비, 
얼굴상태 
확인

차량관리

차량이상 
감지, 
리콜정보 
확인

차량이상 
감지
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표 4. ‘어학/취미관련 학습’ 관련 잠재 요구와 서비스 분야간 관계 평가 결과의 예

서비스 역
잠재 요구

교
육

오
락

건
강

보
안

교
통

금
융

물
류

보
험

출
판

여
행

경
매

광
고

쇼
핑

개
인
비
서

미
용

자
동
차

식
당

➀ 어학/취미관련 학습을 
어디에서든지 하고 싶다.

◯

➁ 어학/취미관련 학습을 
언제든지 하고 싶다.

➂ 어학/취미관련 학습을 특정 
시간에 하고 싶다.

➃ 특정 상대와 어학/취미관련 
학습을 하고 싶다.

◯

➄ 어학/취미관련 학습을 쉽게 
하고 싶다.

◯ ◯

➅ 어학/취미관련 학습을 
효과적으로 하고 싶다.

 (3) Step 1.3 : 잠재 요구 도출

Step 1.3에서는 18개의 주요 Activity에 대해 ‘4W 1H’의 관점으로 

잠재 요구를 도출하 다. <표 1>의 우측 열은 ‘어학/취미관련 

학습’에 대한 잠재 요구의 예 6개를 보여준다(이하 ‘어학/취미

관련 학습’의 잠재 요구는 각각 ①~⑥으로 표기한다.) 이와 같이 

18개의 주요 Activity로부터 총 94개의 잠재 요구를 도출하 다.

4.2 단계 2 : 서비스 기회 파악에서의 사례 연구

단계 2에서는 단계 1에서 도출된 94개의 잠재 요구와 본 단

계에서 도출한 17개의 서비스 분야를 바탕으로 61개의 서비스 

기회를 파악하 다. 아래는 각 Step별 세부 내용과 중간 결과물

에 관한 내용이다. 

(1) Step 2.1 : 잠재 요구-서비스 분야 관계평가

Step 2.1에서는 먼저 통신 컨버전스와 관련된 서비스 분야를 

도출하 다. 본 사례 연구에서는 Kim(2004), Min et al.(2005) 등의 

기존 문헌을 검토하여 가정 범주에서의 교육, 오락, 건강, 보안, 

금융, 보험, 여행, 쇼핑, 미용, 자동차, 식당 서비스, 기업 범주에

서의 물류, 출판, 경매, 광고, 개인비서 서비스, 그리고 사회 범주

에서의 교통 서비스 등 모두 17개의 서비스 분야를 확정하 다.

이후 단계 1의 결과물인 94개의 잠재 요구와 17개의 서비스 

분야들 간의 관련성 유무를 평가하 다. 본 연구에서는 각각의 

잠재 요구와 서비스 분야를 차례로 대응하여 관련성을 평가하

고, 그 결과 총 145개의 잠재 요구-서비스 분야 조합에서 연

관관계가 있음이 파악되었다. <표 4>는 잠재 요구와 서비스 

분야간의 관계 평가 결과를 보여준다. 예를 들어, ‘어학/취미관련 

학습’에서 파생된 6개의 잠재 요구 중 ①, ④는 교육 분야, ⑤

는 출판 및 쇼핑 분야와 관련성이 있는 것으로 파악되었고, 그 

외 ②, ③, ⑥은 서비스 분야와의 관련성이 파악되지 않았다. 

(2) Step 2.2 : 서비스 기회 도출

Step 2.2에서는 145개의 잠재 요구-서비스 분야 조합을 바탕

으로 61개의 서비스 기회를 도출하 다. 본 연구에서 서비스 

기회는 다음과 같은 세 가지 방법으로 도출되었다. 첫째, 하나

의 조합으로 하나의 서비스 기회를 도출하는 것이다. 둘째, 하

나의 공통된 서비스 분야가 포함된 두 개 이상의 조합을 하나

의 서비스 기회로 도출하는 것이다. 셋째, 하나의 공통된 잠재 

요구가 포함된 두 개 이상의 조합을 하나의 서비스 기회로 도

출하는 것이다. 예를 들면, <표 4>의 ‘교육’은 ①과 ④ 두 개

의 잠재 요구와의 조합으로 하나의 서비스 기회가 도출되었다

(이하 <표 4>에서 나타난 바와 같이 잠재 요구 ①, ④ 와 ‘교육’ 

분야에 의한 서비스 기회를 기회(A)로, 잠재 요구 ⑤ 와 ‘출판’ 

분야에 의한 서비스 기회를 기회(B)로 명명함).

61개의 서비스 기회에 대해 다음과 같은 방법으로 해결 단서

를 기술하 다(<표 5> 참조). 먼저, 잠재 요구가 발생하게 된 

구체적 상황을 나열해 본다. 기회(A)의 경우 ‘혼자 공부할 경우 

학습 능률이 낮다’, ‘학습 중 궁금한 것이 있어도 즉시 해결하

기 어렵다’ 등의 구체적 상황을 나열할 수 있다. 그리고, 서비

스 분야에서 현재 제공하는 서비스들을 고려하여 나열된 상황

들의 일부 또는 전부를 해소해 줄 수 있는 것들을 나열한다. 기

회(A)의 경우, 현재 제공하는 서비스로부터 ‘학원에는 같은 목

적의 동료가 있기 때문에 혼자 학습 시 학습 능률이 낮아지는 

상황을 극복할 수 있다’, ‘평소 메신저로 필요한 정보를 즉시 

획득할 수 있다’ 등의 내용을 나열 할 수 있다. 끝으로, 위의 두 

내용을 정리하여 해결 단서를 기술한다. 위의 내용들로부터 

기회(A)에 대한 해결 단서로 ‘나는 공부하는데 있어서, 동료들

과 같이 하면 능률이 오른다.’와 ‘나는 모르는 것이 있을 때 메

신저에 있는 친구들에게 모르는 것을 물어본다.’ 등을 기술하

다. 위와 같은 방법으로 해결 단서를 기술하여 61개의 서비스 

기회를 도출하 다.
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표 5. 기회(A)의 서비스 기회 기술

기회 (A)

잠재 
요구

어학/취미관련 학습을 어디에서든지 하고 싶다.
특정 상대와 어학/취미관련 학습을 하고 싶다.

단서

나는 공부하는데 있어서, 동료들과 같이하면 능률이 
오른다.
나는 혼자 공부하는 것이 어렵다.
나는 모르는 것이 있을 때 메신저에 있는 친구들에
게 모르는 것을 물어본다.
나는 어학관련 학습을 전문 강사로부터 체계적으로 
지도를 받는다.
나는 공부할 때 동료들과 함께하면 즐겁다.

4.3 단계 3 : 서비스 컨셉 도출에서의 사례 연구

단계 3에서는 단계 2에서 도출된 61개의 서비스 기회로부터 

129개의 서비스 컨셉을 도출하 고, 도출된 서비스 컨셉에 대

한 포트폴리오 분석을 수행하 다. 아래는 각 Step별 세부 내용

과 중간 결과물에 관한 내용이다. 

(1) Step 3.1 : 서비스 컨셉 정의

Step 3.1에서는 61개의 서비스 기회에 대해서 각각 브레인스

토밍을 수행하여 서비스 아이디어를 도출하 다. 61개의 서비

스 기회 중 본 연구팀의 아이디어 생성이 부족했던 12개의 서

비스 기회를 제외하고, 49개의 서비스 기회에서 129개의 서비스 

컨셉이 도출되었다. 하나의 서비스 기회에서는 다수의 서비스 

아이디어가 도출될 수 있다. 예를 들면, 기회(B)에서는 ‘학습 스케

줄링 서적’, ‘도움말 지원 서적’, ‘Reference 연동 서적’ 등 10개의 

서비스 아이디어가 도출되었다. 10개의 서비스 아이디어는 

‘멀티미디어 학습 지원 서비스’, ‘정보 공유형 전자서적’, 그리고 

‘스마트 서적을 통한 학습 편의 지원 서비스’ 등 3개로 그룹핑

되고, 각 그룹은 하나의 서비스 컨셉으로 정의되었다. <그림 2>

는 완성된 서비스 컨셉 기술서의 예를 보여준다. <그림 2>의 

우측 상단에 표시된 11-2는 11번째 서비스 기회에서 도출된 2

번째 서비스 컨셉임을 의미하는 고유번호이다. 

그림 2. 서비스 컨셉 기술서의 예: 정보 공유형 전자서적.

서비스 컨셉 기술서에는 해당 서비스 컨셉의 개념과 기능, 

특성, 가치 등의 내용과 함께 도출된 서비스 컨셉의 본질이 기

술되어 있다. 예를 들면, ‘정보 공유형 전자서적’의 경우, 정보 

공유형 전자서적 서비스는 기존의 문자 서적의 한계점을 타개

하기 위해 고객과 서적의 상호 작용 채널을 마련하고, 타인과 

정보를 교환할 수 있는 기능을 제공하는 서비스로, 정보 첨부 

기능, 정보 공유 기능을 제공함을 기술하 다. 그 밖에 고객 유

형은 개인, 서비스보조제공자는 통신사업자 등과 같은 다양한 

특성을 기술하 다. 

(2) Step 3.2: 서비스 컨셉 포트폴리오 분석

Step 3.2에서는 도출된 129개의 서비스 컨셉들의 현황을 파악

하기 위해 기업, 고객, 전달, 기여의 관점으로 포트폴리오 분석을 

하 다(<그림 3> 참조, <그림 3>에 나타난 숫자는 <그림 2>

에서 언급한 129개의 서비스 컨셉에 대한 고유 번호임). 첫째, 

기업 관점 포트폴리오 분석은 서비스 컨셉 기술서의 시장성과 

기술실현성 평가 결과로 실시하 다. 시장성(High, Medium, 

Low)과 기술실현성(High, Medium, Low)의 평가에 따라 9개의 

역으로 구분하고, 각 역은 역의 성격에 맞게 명명하 다

(<그림 3(a)> 참조). 예를 들면, 시장성과 기술실현성이 모두 

‘High’인 경우 ‘응용기술형 범용서비스’로, 시장성과 기술실현

성이 모두 ‘Low’이면 ‘미래기술형 특화서비스’로 명명하 다. 

<그림 2>의 ‘정보 공유형 전자서적(11-2)’의 사례에서는 시장

성과 기술실현성이 모두 ‘Medium’으로 평가되어 포트폴리오(I)

의 ‘선진기술형 일반서비스’에 나타났다. 129개의 서비스 컨셉

들을 모두 포트폴리오 역에 나타내 본 결과, 대체로 시장성

과 기술 실현성이 ‘Medium’ 이상인 컨셉들이 많이 도출된 것으

로 확인되었다. 

둘째, 고객 관점의 포트폴리오 분석은 서비스 컨셉 기술서의 

고객 맞춤화 정도와 서비스 지속성 평가 결과로 실시하 다. 

고객 맞춤화(High, Medium, Low)와 서비스 지속성(Continuous, 

Discrete)의 평가에 따라 6개의 역으로 구분하고, 각각에 대해 

성격에 맞게 명명하 다(<그림 3(b)> 참조). 예를 들면, 고객 

맞춤화정도가 ‘High’이고, 서비스가 ‘Continuous’인 경우에 ‘맞

춤 개인비서형 서비스’로 명명하 다. <그림 2>의 ‘정보 공유

형 전자서적(11-2)’의 사례에서는 고객 맞춤화가 ‘Low’이고, 서

비스 지속성에서 ‘Discrete’로 평가되어 포트폴리오(II)의 ‘문제 

해결형 서비스’에 나타났다. 129개의 서비스 컨셉들을 모두 포

트폴리오 역에 나타내 본 결과, 대체로 ‘문제 해결형 서비스’

가 가장 많았으며, 고객 맞춤화가 ‘High’인 것이 가장 적게 도

출된 것으로 확인되었다. 

셋째, 전달 관점의 포트폴리오 분석은 서비스 컨셉 기술서

의 동의성(Unilateral, Semi- bilateral, Bilateral)과 서비스 대상의 

개방성(Private, Public)에 대한 평가 결과로 실시하 다(<그림 

3(c)> 참조). 예를 들면, ‘Bilateral’이고, ‘Private’인 경우 ‘개인 전

화형 서비스’로 명명하 다(Semi-bilateral과 Private로 평가된 

역은 서비스가 존재할 수 없으므로 X로 표시). <그림 2>의 ‘정
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시장성

기
술
실
현
성

응용기술형범용서비스

미래기술형범용서비스미래기술형특화서비스

응용기술형특화서비스

선진기술형범용서비스

응용기술형일반서비스

선진기술형특화서비스 선진기술형일반서비스

미래기술형일반서비스

HighMediumLow HighMediumLow

Low

Medium

High

Low

Medium

High

46-122-2
45-120-2

59-540-520-1
59-339-316-2
57-336-210-4
48-336-110-1

46-122-2
45-120-2

59-540-520-1
59-339-316-2
57-336-210-4
48-336-110-1

51-241-123-1
49-140-114-1
48-136-313-1
46-231-34-2
41-228-41-2

51-241-123-1
49-140-114-1
48-136-313-1
46-231-34-2
41-228-41-2

60-2

54-2

51-1

40-2

17-3

60-2

54-2

51-1

40-2

17-3

55-216-1
54-19-1
40-47-1
39-26-4

55-216-1
54-19-1
40-47-1
39-26-4

11-5
58-111-4
44-111-3
33-110-2

11-5
58-111-4
44-111-3
33-110-2

55-118-1
38-115-3
32-115-2
28-27-2

55-118-1
38-115-3
32-115-2
28-27-2

47-233-218-310-3
46-329-218-26-3
44-228-317-16-2

59-443-128-115-16-1
57-139-523-212-21-4
53-139-418-512-11-3
48-237-118-411-11-1

47-233-218-310-3
46-329-218-26-3
44-228-317-16-2

59-443-128-115-16-1
57-139-523-212-21-4
53-139-418-512-11-3
48-237-118-411-11-1

61-155-540-326-111-2
60-155-439-122-39-4
59-255-332-222-19-3
59-153-231-118-69-2
57-249-230-117-24-3
56-147-129-314-22-2

61-155-540-326-111-2
60-155-439-122-39-4
59-255-332-222-19-3
59-153-231-118-69-2
57-249-230-117-24-3
56-147-129-314-22-2

60-35-2
31-25-1
29-14-1
9-52-1

60-35-2
31-25-1
29-14-1
9-52-1

(a) 기업 관점

고객 맞춤화정도

서
비
스
지
속
성

HighMediumLow HighMediumLow

Discrete

Continuous

Discrete

Continuous

맞춤 개인비서형 서비스지속 관심형 서비스 개인비서형 서비스

맞춤 도우미형 서비스문제 해결형 서비스 도우미형 서비스

32-1
53-229-3
49-210-4
40-59-5

32-21-2

32-1
53-229-3
49-210-4
40-59-5

32-21-2

22-3
48-316-2
45-112-2
38-111-4
28-47-1

22-3
48-316-2
45-112-2
38-111-4
28-47-1

59-137-1
57-231-3

61-154-131-2
60-253-129-2
60-151-215-3
59-349-15-1
59-246-32-2

59-137-1
57-231-3

61-154-131-2
60-253-129-2
60-151-215-3
59-349-15-1
59-246-32-2

59-446-236-323-217-110-2
58-144-236-123-116-19-3
57-144-133-222-215-29-2
56-141-233-122-113-19-1
55-240-331-120-212-16-3
55-139-528-320-111-56-2
51-139-328-218-611-36-1
48-239-228-118-411-21-4
47-139-126-118-111-11-1

59-446-236-323-217-110-2
58-144-236-123-116-19-3
57-144-133-222-215-29-2
56-141-233-122-113-19-1
55-240-331-120-212-16-3
55-139-528-320-111-56-2
51-139-328-218-611-36-1
48-239-228-118-411-21-4
47-139-126-118-111-11-1

41-15-2
55-540-24-3
55-430-14-2
55-329-14-1
54-218-32-1
47-210-11-3

41-15-2
55-540-24-3
55-430-14-2
55-329-14-1
54-218-32-1
47-210-11-3

60-340-115-1
59-539-414-2
57-336-214-1
48-118-510-3
46-118-29-4
43-117-37-2
40-417-26-4

60-340-115-1
59-539-414-2
57-336-214-1
48-118-510-3
46-118-29-4
43-117-37-2
40-417-26-4

(b) 고객 관점

서
비
스
대
상
의
개
방
성

BilateralSemi-bilateralUnilateral BilateralSemi-bilateralUnilateral

Public

Private

Public

Private

개인 전화형서비스개인메일형 서비스

고객 동의식정보형서비스일방적광고형 서비스 고객선별식광고형서비스

11-555-549-239-431-118-510-26-2
61-155-449-139-230-118-410-16-1
60-255-348-138-129-317-39-55-2
60-155-246-337-129-217-19-45-1
59-555-145-136-229-116-29-34-3
59-354-244-236-128-415-39-24-2
59-254-144-133-223-213-19-14-1
59-153-241-133-122-311-47-22-2
57-353-140-532-220-211-37-12-1
57-251-240-432-120-110-46-41-4
57-151-140-131-218-610-36-31-3

11-555-549-239-431-118-510-26-2
61-155-449-139-230-118-410-16-1
60-255-348-138-129-317-39-55-2
60-155-246-337-129-217-19-45-1
59-555-145-136-229-116-29-34-3
59-354-244-236-128-415-39-24-2
59-254-144-133-223-213-19-14-1
59-153-241-133-122-311-47-22-2
57-353-140-532-220-211-37-12-1
57-251-240-432-120-110-46-41-4
57-151-140-131-218-610-36-31-3

47-239-118-1
47-136-317-2
46-128-215-2

60-343-128-112-2
59-441-226-112-1
58-140-323-111-2
56-140-222-211-1
48-339-518-31-2
48-239-318-21-1

47-239-118-1
47-136-317-2
46-128-215-2

60-343-128-112-2
59-441-226-112-1
58-140-323-111-2
56-140-222-211-1
48-339-518-31-2
48-239-318-21-1

46-2
31-3
28-3
22-1
15-1
14-2
14-1

46-2
31-3
28-3
22-1
15-1
14-2
14-1

16-116-1

동의성

(c) 전달 관점

동시성

장
소

Real-tim e형 서비스

Delay-free형 서비스

Location-free형 서비스

시공 제약형 서비스

시간 /장소 제약 해소

장소 제약 해소

시간 제약 해소

Synchronous/Real-timeNon-Sync/Delayed- tim e Synchronous/Real-timeNon-Sync/Delayed- tim e

Somewhere

Anywhere

Somewhere

Anywhere

49-132-114-1
47-228-411-2
40-522-310-1
40-117-19-5
37-115-14-2
32-214-24-1

49-132-114-1
47-228-411-2
40-522-310-1
40-117-19-5
37-115-14-2
32-214-24-1

28-3
58-118-4
55-416-2
48-216-1
39-515-2

28-3
58-118-4
55-416-2
48-216-1
39-515-2

2-1

29-1

2-1

29-1

59-231-259-549-240-328-113-19-2
59-130-159-448-339-426-112-29-1
56-129-359-348-139-323-212-17-2
55-529-257-347-139-123-111-57-1
55-322-157-246-238-122-211-46-4
53-120-257-146-136-320-111-36-3
51-218-355-245-136-118-611-16-2
46-315-355-144-233-218-510-46-1
41-15-261-154-244-133-118-210-32-2
40-25-160-354-143-131-318-110-21-4
39-24-360-253-241-231-117-39-41-2
36-21-360-151-140-428-217-29-31-1

59-231-259-549-240-328-113-19-2
59-130-159-448-339-426-112-29-1
56-129-359-348-139-323-212-17-2
55-529-257-347-139-123-111-57-1
55-322-157-246-238-122-211-46-4
53-120-257-146-136-320-111-36-3
51-218-355-245-136-118-611-16-2
46-315-355-144-233-218-510-46-1
41-15-261-154-244-133-118-210-32-2
40-25-160-354-143-131-318-110-21-4
39-24-360-253-241-231-117-39-41-2
36-21-360-151-140-428-217-29-31-1

(d) 기여 관점

그림 3. 서비스컨셉 포트폴리오 분석 결과.

보 공유형 전자서적(11-2)’의 사례에서는 동의성에서 ‘Bilateral’

이고, 서비스 대상의 개방성은 ‘Public’으로 평가되어 포트폴리

오(III)의 ‘고객 동의식 정보형 서비스’에 나타났다. 129개의 서

비스 컨셉들을 모두 포트폴리오 역에 나타내 본 결과, 대체

로 서비스 제공자와 고객과의 동의가 필요한 것이 많았고, 서

비스 제공자가 고객 동의 없이 일방적으로 제공하는 형태의 

서비스 컨셉은 거의 도출되지 않은 것으로 확인되었다. 

넷째, 기여 관점의 포트폴리오 분석은 서비스 컨셉 기술서의 

동시성(Non-Synchronous / Delayed-time, Synchronous / Real-time)

과 장소(Anywhere, Somewhere)의 평가 결과로 실시하 다(<그

림 3(d)> 참조). 예를 들면, ‘Synchronous’와 ‘Anywhere’의 조합은 

‘Real-time형 서비스’로 명명하 다. <그림 2>의 ‘정보 공유형 

전자서적(11-2)’의 사례에서는 동시성에서 ‘Non-Synchronous’이고, 

장소에서 ‘Anywhere’로 평가되어 포트폴리오 (IV)의 ‘Location-free

형 서비스’에 나타났다. 129개의 서비스 컨셉들을 모두 포트폴

리오 역에 나타내 본 결과, 대체로 시간과 공간의 제약이 없

는 ‘Real-time형 서비스’가 가장 많이 도출되었고, 시간과 공간

의 제약이 있는 서비스는 거의 없는 것으로 나타났다. 특히 기

여 관점의 포트폴리오 분석은 도출된 서비스 컨셉의 기여점을 

파악할 수 있다는 데서 그 의미가 있다. 예를 들면, <그림 3>

은 기존의 공간적 제약이 있었던 어떠한 Activity가 ‘정보 공유

형 전자서적’과 같은 Location-free형 서비스 개발을 통해 공간

의 제약이 해소되었음을 보여주고 있다. 

본 사례 연구에서는 포트폴리오 분석 결과를 바탕으로 고객

의 잠재 요구 충족 여부를 평가해 보았다. Step 1.3에서 고객의 

잠재 요구 도출을 위해 사용한 5가지 관점(4W 1H)과 포트폴리

오 분석 중 고객, 전달, 기여 관점의 분석내용을 Matching해보

는 분석을 실시하 다. 단, 기업 관점은 고객의 잠재 요구와 관

련이 없으므로 분석에서 제외하 다. 

먼저, 고객 관점은 서비스 지속성과 고객 맞춤화 정도에 의

해 평가되었으므로 When과 How의 관점으로 도출된 잠재 요

구와 관계가 있다고 판단하 다. 같은 방법으로, 전달 관점은 

What과 Who의 관점, 기여 관점은 Where과 When의 관점에서 

도출된 잠재 요구와 관계가 있다고 판단하 다(<표 6> 참조). 

<그림 3>의 포트폴리오 분석 결과를 살펴보면, 전달 관점과 

기여 관점에서는 관계된 잠재 요구를 해소할 수 있는 ‘개인 전

화형 서비스’와 ‘Real-time형 서비스’가 많이 도출되었다. 하지

만, 고객 관점에서는 이와 관계된 잠재 요구를 해소할 수 있는 

‘맞춤 개인비서형 서비스’가 가장 적게 도출되었다. 즉, 본 연

구에서What과 Who, Where와 When 관점의 잠재 요구를 충족

시킬 수 있는 서비스 컨셉은 다수 도출되었으나, How 관점의 

잠재 요구를 충족시킬 수 있는 서비스 컨셉은 충분히 도출되

지 못하 음을 시사한다. 본 연구의 절차 체계가 How 관점의 

잠재 요구 충족에는 부족한 면이 있으나, 이는 세부 설계 과정

에서 충족될 가능성이 많으므로 서비스 컨셉 개발 이후의 상

품화 과정에서 보완되어야 할 것이다. 
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표 6. 포트폴리오 분석 관점과 잠재 요구 관점과의 관련성

잠재 요구 관점

포트폴리오 
분석 관점

Where When What Who How

고객 관점 ◯ ◯

전달 관점 ◯ ◯

기여 관점 ◯ ◯

4.4 사례 연구의 토의

본 연구에서는 제안된 절차 체계를 통신 컨버전스 서비스 

컨셉 개발에 적용하여 모두 129개의 서비스 컨셉을 도출하

다. 도출된 129개의 서비스 컨셉은 각각 성격이 다르고, 수준도 

다양하기 때문에, 서비스 개발 추진을 위한 일관된 해석이 어려

울 수 있다. 따라서 의미 있는 해석을 유도하기 위해 성격이 비슷

한 서비스 컨셉들을 그룹핑한 통합 서비스 컨셉 개념을 도입

하 다. 통합을 위한 방법은 하향식 접근방법을 선택했으며, 

통합을 위한 범주는 정보통신부의 IT839 전략의 개념을 활용

하 다. 먼저, IT839 전략을 토대로 11개의 서비스 범주를 정의

하 다. 11개의 서비스 범주는 ‘U-home 서비스’, ‘U-office 서비스’, 

‘Telematics 서비스’, ‘U-city 서비스’, ‘무선인터넷 활용 서비스’, 

‘DMB 활용 서비스’, ‘RFID 활용 서비스’, ‘U-commerce 서비스’, 

‘E-education 서비스’, ‘지능형 개인비서 서비스’, ‘U-health 서비스’

이다. 129개의 서비스 컨셉을 관련 있는 서비스 범주에 할당하여 

11개의 통합 서비스 컨셉으로 정의하 다. 

본 연구에서는 각각의 통합 서비스 컨셉별로 기술서를 제공

하 다. <그림 4>는 ‘U-home 서비스’의 통합 서비스 컨셉 기

술서의 예를 보여준다. ‘U-home 서비스’에는 129개의 서비스 

컨셉 중 위의 범주에 적합한 ‘대화형 TV 광고 서비스(15-2)’, 

‘스마트 주문 서비스(17-3)’, ‘가전제품 작동상황 알림 서비스

(55-2)’, 그리고 ‘대리 물건 수령 서비스(20-1)’ 등 총 18개의 서

비스컨셉이 포함되었다. 

그림 4. 통합 서비스 컨셉 기술서의 예: U-home 서비스.

통합 서비스 컨셉의 기술서는 다음과 같은 항목으로 구성된

다. ‘What’은 기존의 문헌을 바탕으로 해당 서비스 컨셉의 일반

적인 개념을 설명한다. ‘How’는 129개 중 선택된 서비스 컨셉

에 의한 주요 기능으로 구성된다. ‘How’는 11개 서비스 범주를 

본 연구에서 도출한 서비스 컨셉으로 구체화한다는 점에 의의

가 있다. 기술서의 ‘개념도’는 ‘How’의 주요 기능을 도식화한 

것이다. ‘개념도’에는 고객과 서비스 제공사의 상호작용, 서비

스의 주요 제공사와 지원사를 명시하 다. 그 밖에 해당 통합 

서비스 컨셉과 연관되어 있는 서비스 역이 제시되어 있다.

5. 결  론

본 논문에서는 고객 중심의 컨버전스 서비스 컨셉 개발을 위한 

체계적인 절차 모델을 제안하 다. 먼저, 현재 고객의 Activity

를 분석하여 고객의 잠재된 요구를 예측한다. 그리고, 고객의 

잠재 요구와 현재 가능한 서비스를 비교하여 새로운 서비스의 

필요성이 잠재된 서비스 기회를 파악한다. 마지막으로, 서비스 

기회로부터 서비스 컨셉을 도출하고, 도출된 서비스 컨셉들을 

다양한 관점으로 평가한다.

또한, 제안된 절차 체계를 적용하여 통신 컨버전스 서비스 

분야의 사례 연구를 수행하 다. 먼저, 10명의 고객 Activity를 

분석하여 18개의 주요 Activity와 94개의 잠재 요구를 도출하고, 

이를 바탕으로 61개의 서비스 기회를 파악하 다. 그리고, 서

비스 기회로부터 129개의 서비스 컨셉을 도출하 고, 이들의 

포트폴리오 분석을 수행하 다.

본 연구에서 제안하는 서비스 컨셉 개발 절차 체계는 크게 

세 가지 장점을 갖는다. 첫째, 기존의 서비스 또는 유사 서비스

가 존재하지 않는 상황에서 고객의 잠재된 요구를 반 한 서

비스 컨셉을 도출할 수 있다. 기존의 고객 요구 수집은 서비스

에 대한 불만 또는 요구 사항을 고객으로부터 직접 수집하

지만, 서비스가 존재하지 않는 상황에서는 고객이 불만이나 

요구 사항을 표현하는 것이 불가능했다. 본 연구의 ‘단계 1: 잠재 

요구 예측’은 고객의 생활 패턴의 관찰 분석을 통해서 고객의 

잠재된 요구를 도출하여 이러한 점을 극복하고, 서비스 개발을 

효과적으로 지원하도록 하 다. 

둘째, 둘 이상의 서비스 분야를 동시에 고려하도록 함으로

써 컨버전스 서비스 컨셉을 도출할 수 있다. 최근 산업 전반에 

걸쳐 컨버전스 현상이 가속화되고, 이에 대한 고객의 요구 또

한 증가하고 있는 추세이다. 본 연구의 ‘단계 2: 서비스 기회 파

악’은 이러한 고객의 요구와 서비스 분야간의 관련성을 파악

하고, 상이한 서비스 분야를 동시에 고려하도록 함으로써 컨

버전스 서비스 컨셉 도출을 위한 토대를 마련하 다. 

셋째, 서비스 개발 초기 단계부터 체계화가 가능하다. 서비

스 컨셉의 중요성에 비해 구체적인 개발 방법에 관한 연구는 

부재하 다. 현실적으로 기술의 동인이나 소수 전문가의 직관

에 의존하여 서비스 컨셉이 개발되었다는 취약성을 면치 못하
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다. 본 연구는 고객의 관점에서 다양한 컨버전스 서비스의 

기회를 포착하여 이에 대한 해결책으로서의 서비스 컨셉을 도

출하고자 하 다. 특히, 본 연구의 ‘단계 3: 서비스 컨셉 도출’

은 서비스 컨셉에 대한 기술 방법을 제공하여, 서비스 개발의 

초기 과정인 서비스 컨셉 개발부터 체계화가 가능하게 하 다. 

본 논문에서 제안하는 체계적인 절차를 통해 서비스 컨셉 개

발의 재현성과 여타 사례에의 활용성 제고를 기대할 수 있다. 

본 논문의 추후 연구 과제는 크게 세 가지를 생각할 수 있다. 

첫째, 고객으로부터 주요 Activity를 수집하는 방법에 관한 연

구이다. 본 연구에서는 고객의 생활 속에 존재하는 모든 

Activity를 설문을 통해 수집하 고, 이들 중 본 연구에서 관심 

있는 Activity를 인터뷰를 통해 선택하 다. 따라서, 본 연구에

서의 주요 Activity는 설문보다 주로 인터뷰에 의존하여 선택되

었다. 인터뷰는 인터뷰 하는 사람과 받는 사람의 태도에 의해 

결과에 일관성을 잃을 수 있다. 따라서, 고객의 요구가 잠재된 

Activity를 수집할 수 있는 체계에 관한 연구가 필요하다. 

둘째, 고객의 주요 Activity를 잠재 요구로 전환하는 방법에 

관한 연구이다. 본 연구에서는 ‘4W 1H’의 관점을 활용하여 주

요 Activity를 잠재 요구로 전환하 다. 본 연구에서 제안한 

‘4W 1H’의 관점을 활용한 방법은 유일한 방법은 아니며, 이를 

위한 다양한 방법이 존재할 수 있다. 따라서, 고객이 직접 언급

하지는 못하지만, 잠재된 요구를 포괄적으로 도출할 수 있는 

다양한 관점에 대해 연구할 필요가 있다. 

셋째, 사례 연구에 대한 보완이다. 본 연구를 통해 제안한 절차 

체계의 활용 결과는 실무자가 어떠한 고객 Sample을 대상으로, 

얼마나 노력을 투입하느냐에 따라 달라질 것이다. 특히, 특정 

고객 유형에 해당하는 고객을 설정하여 절차 체계를 적용한다

면, 이들 고객 집단의 취향에 부합하는 서비스 컨셉이 집중적으

로 도출될 것이다. 따라서, 고객의 Sample 수를 추가하거나 특정 

고객 유형을 선택하여 절차 체계를 적용하는 연구가 필요하다. 
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