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Due to the development of information technology, Convergence and Creative Economy became hot issues. For exa-
mple, products become more intelligent and services are likely to be connected and integrated around core services 
or provided as bundle solution. Meanwhile products and services are integrated in the context of mutual supple-
mentation, which leads to Servitization of Products and Productization of Services in many industries. Previous studies 
have addressed Convergence with different terms and definitions such as Convergent, Multicategory․Multifunctional․
Product, Clouding Service, Bundle and so on from one perspective such as consumers, suppliers or technology according 
to a wide range of academic approaches. Thus, this study attempted to suggest the most typical convergence products 
released in the convergence environment and categorize those products. Furthermore, this study has pointed out the 
problems in the New Product Development Framework discussed in the studies on marketing by taking the situation 
of the public sector into account and then suggested “New Service Development Framework in the Public Sector” that 
are different from traditional e-Gov. approach basically and will enable the government to create public information 
service and provide them to enterprises or citizens. It also emphasized the importance of Business Conceptualization 
Stage in the framework; argued that there is a necessity of an integrative study from the perspective of technology 
on the basis of the approach from the perspective of marketing and Policy such as a study of consumer behaviors, 
design and marketing channel and Policy Integration for the development and dissipation; and furthermore suggested 
the cases-the development/Diffusion of Transportation Card Service in Seoul and CFC (Call for Collaboration) in 
Singapore-in order to verify the framework. There is a need to supplement New Service Development Framework so 
it is able to reflect the distinct characteristics of the public sector from the academic perspective and be used as 
practical guidelines for SI (System Integration) business to shift into IT Service business. Last but not the least, this 
study has suggested the limitations and the directions for the future studies.
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1. 서  론

최근 마이크로칩, 소프트웨어, 네트워크 등 정보 

기술이 발달함에 따라 제품들 간, 제품과 서비스간 

그리고 보다 넓게는 산업 혹은 조직간, 그리고 기

업들간 등과 같이 다양한 관점에서 융합(Conver-

gent) 현상이 가속화되고 있으며 기기(제품)들과 

서비스 혹은 이들이 결합(Combine)․통합(Integra-

ted)․융합(Fusion)된 융합 제품/서비스(New Pro-

duct․Service)들이 출시되고 있다. 

그런데 융합 현상에 대한 기존 연구에서 학제마

다 다른 용어가 사용되고 있다. 예를 들면, 융합 제

품[54], 혁신성(Informativeness) 지각에 따른 INP 

(Incremental)와 RNP(Really New) 제품[45], 다수

의 기능들로 구성되어 이종(Hybrid)[64], 기능 추

가[63], 통합된(Integrated) 솔루션[37], 제품과 서비

스의 결합[70] 그리고 최근에는 스마트 혹은 지능제

품[66] 등의 용어로 사용되며, 주로 스마트폰[53]과 

청소기[50], 로봇 제품[59] 등에서 연구되고 있다. 

또한 융합 현상은 제조업의 서비스화(Servitiza-

tion)와 서비스 기업의 제품화(Productization)란 

개념을 사용한다[29]. 서비스화란 고객가치 창출을 

위해 제품, 서비스, 지식 등을 통합 패키지로 제공

하는 사업 모델로 단순 제조업에서 서비스업으로 

사업 범위를 확대․전환하는 것(예：MPS：Mana-

ging Printing Service)이고 제품화는 서비스 기업

이 제공하는 서비스들을 소비자가 특화된 기기로 

상호 작용하도록 하는 것(예：아마존 킨들러 단말

기)을 말한다. 

한편 이러한 융합 제품의 개발방법에 대한 연구

들은 신제품 개발(NPD：New Product Develop-

ment)[35], 새로운 서비스 개발(New Service Deve-

lopment)[1, 2, 27, 69], 그리고 통합된 관점의 제품

/서비스(PSS：Product Service System) 개발 방

법론[68, 75, 76]들이 있다. 

그런데 이러한 융합 현상은 고객의 요구사항 증

가 등으로 기존에 존재하지 않는 사업 영역에서 새

로운 서비스를 개발하는 것을 절실히 요구[20]하고 

있어 이전의 NPD 연구와는 차이점이 있고 다양한 

융합 현상들 중에서 산업간(Between Industry 

/Cross-Industry) 혹은 정부 부처들의 정책 서비

스들 간의 융합으로 새로운 서비스를 개발하기 위

한 체계적인 절차에 관한 연구는 현실적으로 중요

하고 시급한 과제로 생각된다.

이러한 관점에서 공공 부문에서의 신 서비스 개

발에 대한 연구로서 전자정부 서비스 개발 프레임

웍[27]과 권혁인의 가치 사슬 관점[1]의 연구가 있

다. 전자는 전자정부 사업에 성공과 실패에 영향

을 주는 변인들에 대한 기존 문헌 연구를 통해 조

직 프로파일, 아이디어 생성 소스, 조직, 자원 할당 

등 7개의 핵심 성공요소를 도출하였고, 후자[1]는 

마이클포터의 가치사슬분석과 산업 연관분석을 통

하여 산업간 융합 이슈와 방법론을 제시하였다. 또

한 통합 관점인 PSS 방법론과 더불어 정부 정책 

통합[8, 9, 21, 28], 소프트웨어사업자[26, 55], 디자

인[31], 엔지니어링과 마케팅의 연계[58] 등 통합

된 관점의 연구가 등장하며 Castellion et al.[33]의 

PDMA(Product Development Management Asso-

ciation) Handbook에 소개되어 있다. 

그러나 기존 연구들은 공공 부문에서 정부가 새

로운 서비스를 개발하여 국민들에게 제공하고 아

울러 고용 창출 등 산업 육성을 동시에 달성할 수 

있도록 설계된 방법론으로는 미흡하다고 판단(c.f 

권혁인)되어 새로운 프레임웍이 필요하다고 본다. 

즉 전자정부 서비스는 행정관리의 투명성과 효율

성에 목표를 두는[27] 반면에 융합 서비스 사업은 

고용 창출 등 산업 육성관점으로 범위를 확대하여 

추구하는 목표 혹은 가치가 높아지는 것으로 박근

혜 정부의 창조경제 개념[22]과 연결된다고 볼 수 

있다.

그러므로 본 연구에서는 가치사슬 기반의 산업

간 융합 서비스 이슈와 개발 방법론 연구[1]를 확

장하여 전자정부 서비스와 제품, 서비스 개발과는 

차이점이 있는 공공부문에서 국민들을 대상으로 제

공하는 정책 서비스들을 연결, 결합하여 새로운 서

비스를 개발하도록 설계된 프레임웍[17]을 제안하
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고자 한다. 이것은 정책과제 발굴, 사업 타당성 분

석, 플랫폼 구축 및 서비스 개시, 그리고 국내외 

시장 확산과 같이 4단계로 구성되며 각 단계는 하

위 절차와 산출물로 구성된다. 그리고 Robert K의 

사례 연구 방법론[79]을 적용하여 제안된 프레임

웍을 실증적으로 검증하기 위해 서울시 스마트카

드 교통 융합 서비스 개발 사업[7, 19, 24]과 싱가

포르 정부의CFC(Call for Collaboration)사업[12, 

18, 32, 46] 프레임웍을 사례 연구로 제시한다.

본 연구는 마케팅, 기술 관점에서 융합 제품에 대

한 정의, 분류, 소비자 평가 연구들을 살펴보고 가

장 전형적인 융합 제품을 제시하겠다. 본론으로 각 

부처별로 개별적으로 제공되는 서비스들을 연결, 통

합하여 신 서비스를 발굴하고 이것을 소프트웨어 

기술을 적용한 플랫폼이라는 전달 수단으로 통합

서비스를 제공하는 공공 분야에서의 융합 서비스 

개발을 위한 프레임웍을 설명하고 서울시와 싱가포

르 사례를 제시하겠다. 끝으로 실무적, 학문적 시사

점과 연구의 한계 및 향후 연구 방향을 제시한다.

2. 본론

2.1 기존 문헌 연구

2.1.1 융합 현상, 분류에 대한 연구

(융합 현상) 과거부터 융합 제품은 존재해 왔고 

최근 소프트웨어, 네트워크 등 정보기술 발달로 

다양한 융합 제품들이 출시되고 있다. 예를 들면, 

“지우개가 달린 연필”, 우유와 초코의 결합인 “초

코우유”, 그리고 “스위스 칼”로부터 로봇 청소기

[50], 반려 동물, 가족, 경비원, 오락 등 기능을 제

공하는 소니의 AIBO 로봇개[59], 특정 제품에 원

격 유지보수 서비스가 결합된 통합된 솔루션[26] 

등이 있다.

그렇다면 융합 현상을 어떻게 정의하고 분류할 

수 있는가? 김도종[4]은 철학적 관점에서 융합은 

경계허물기이며 지적인 영역뿐만 아니라 기술과 

산업, 그리고 사회생활의 영역에서까지 하나의 양

식으로 자리잡고 있다고 지적하고 지적 실천의 철

학적 원리와 몇 가지 방법적 원칙을 제시하였다. 

Yoffie[80]는 디지털 융합은 디지털 기술을 활용하

여 기존에 존재하던 독특한 제품들의 기능들을 함

께 통일한 것이며, 조남재[23]는 디지털 융합에는 

수렴(Convergence：한 점으로 모임), 융합(Fusion 

：녹여서 합침), 복합(Composition：여러 가지를 

합침), 통합(Integration：전체가 되도록 합침), Hy-

brid(이종：서로 다른 종류가 섞임), 결합(Bund-

ling：묶여서 함침) 등 다양한 개념들이 모두 혼재

하고 있다고 지적하였다.

마케팅 연구에서 융합 제품 개념은 제품 번들

[25, 38 44, 73, 78]에 근원이 있으며, 또한 어떻게 

범주화하는가 관점에서 2개 이상의 범주가 1개의 

범주로 지각되어 범주화의 불확실성 혹은 모호성

이 높은 다 범주, 혹은 이종, 경계 확장(Boundary- 

Spanning)제품 등의 용어로 사용되고 있으나 이들

의 개념적 의미는 매우 유사하다[6, 42, 43, 60]. 예

를 들면, PC, 태블릿, 스마트 폰에 대해서 어떤 사

람은 3가지 모두를 컴퓨터로, 혹은 컴퓨터, 휴대용 

컴퓨터, 통신 기기 등 범주로 각각 지각할 수 있기 

때문이다. 

본 연구에서는 디지털 융합 현상이란 기존에 독

립적으로 존재해 오던 제품이나 서비스들이 일단 

디지털 기능으로 변형된 후에 물리적으로 1개의 

제품내로 통합되어 다수의 제품 범주로 지각할 수 

있거나 혹은 다수의 기능들이 1개의 특정 제품에 

추가, 결합, 통합, 융합된 것으로 정의한다.

(전형적인 융합 제품) 융합 제품 분류는 Rijsdijk 

et al.[66]와 Meyer et al.[56]의 연구가 대표적이다. 

전자는 소비자들의 지능화 지각정도에 따라 저/고

지능 제품으로 분류하고, 그 수준은 자동 운행, 사람

의 행동이나 자극에 자동적으로 반응하거나 사람

들이 타인들과 교류하는 것과 같이 다른 제품들과 

의사소통 혹은 협업할 수 있는 정도로 측정하였다. 

예를 들면, 마이크로 오븐, 세탁기, 화재경보기는 

저 지능수준 제품이고, PDA, 자동 잔디깍기, 디지
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털 카메라, 휴대폰, PC, AIBO 등은 고지능 제품들

이다[66]. 

한편 Meyer et al.[56]는 지능성 정도를 지능의 

수준, 지능의 장소, 그리고 지능의 통합 정도로 3가

지 차원으로 세분화하였다. 지능의 정도는 무지능

(Dumb)제품에서 사전 행동적 지능까지 다양할 수 

있으며, 외부 환경으로부터 정보를 자동적으로 센

싱하는 능력과 획득된 정보의 분석으로 문제인식, 

자동적 반응 그리고 의사결정 능력으로 세분화하

였다.

지능의 장소는 지능이 어디에 놓여있는가에 따라 

네트워크를 통한 지능과 지능 저장소로 분류한다. 

그리고 지능의 통합수준은 단지 정보 알림과 그것 

자체에 대한 의사결정을 알려주기만 할 수 있는 

제품인 지능 아이템과 구성된 요소들을 인지하고 

그것들에 대한 대리 기기(Proxy device)로 작동을 

하는 지능 저장소로 세분화하였다.

한편 정보기술의 발달이 융합 제품 개발에 가장 

많은 영향을 주는 정보기술은 소프트웨어이다. 이

것은 지식의 덩어리로 업무처리 방식을 프로그램

으로 자동화하거나 기존의 아날로그 제품을 디지털

화하는 것이 포함한다. 그러므로 소프트웨어 사업자

에는 시스템 통합, 패키지가 있으며, 최근의 플랫폼 

기반의 서비스 사업자로 발전되어 가고 있고, 제품 

자체의 판매보다는 플랫폼 기반의 서비스를 중심으

로 제공하는 현상이 두드러지게 나타난다[36, 55].

[그림 1] 전형적인 융합 제품 사례

Tukker et al.[75, 76]는 기업들의 제공물을 제품

과 서비스라는 양극단에 둘 때 그 사이에 8가지 

유형이 있으며, Allmendinger et al.[26]는 스마트 

서비스 정도를 기준으로 임베디드 혁신자, 솔루션 

공급자, 통합자, 시너지스트로 발전해 간다고 하였

다. 이러한 연구들은 기업이 기존의 제품 중심에

서 정보기술을 이용하여 점진적으로 서비스 중심

의 사업자로 변모되어 가능 경향[36, 55]을 보여주

며 그 중심에는 플랫폼이 중요 요소로 작용함을 

시사한다.

이상의 논의로써 기술관점의 융합 제품은 기존 

아날로그 제품들이 기능으로 디지털화(기능 혹은 

서비스)되고 작은 기기(Small Device)환경인 플랫

폼에 탑재되든지 혹은 큰 기기(Big Device) 내에 

탑재되는 것으로 볼 수 있다. 그러므로 기존의 제

품과 서비스가 디지털로 전환되고 네트워크와 연

결되지 않은 큰 기기내로 탑재되는 것과 그들이 

플랫폼에 추가, 결합, 통합되어 네트워크로 연결되

는 물리적 외관이 상이한 로봇, PC, 스마트폰과 같

은 기기들(N-Screen)을 통해 소비자에게 제공되

는 것으로 분류하여 가장 전형적인 융합 제품의 

사례를 [그림 1]과 같이 개념화할 수 있다. 

이때 플랫폼은 제품, 다른 제품, 그리고 외부환

경과 상호 작용(센싱)으로 자극을 탐지하여 플랫

폼에 저장된 지식을 활용하여 자동적으로 반응하

며, 기업은 다수의 서비스들을 묶거나 분리하여 

다양한 물리적 기기로 소비자에게 제공할 수 있는 

것으로 이해할 수 있다. 부가적으로 다른 제품 혹

은 대상들과의 상호작용(센싱), 외부 자극에 반응

하는 알고리즘, 서비스를 제공하기 위한 빌링 소

프트웨어, 단위 서비스 등이 플랫폼내로 통합된 

것이다. 

(융합 제품 분류) 융합 제품은 다수의 기능이 포

함된 다기능 제품으로 볼 수 있고 혹은 물리적으

로 1개로 통합된 제품(Single)으로 분류할 수 있으

며, 기능들이 추가되는 장소에 따라 큰 기기와 작

은 기기로 구분할 수 있다. 예를 들면 최근 출시된 

삼성전자 갤럭시 카메라[49]는 디지털 카메라와 
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PDA가 물리적으로 하나의 구조 내에서 통합되어 

카메라와 PDA 모두로 지각(<표 1>에서 A에 해

당)할 수 있으며, 복사기, 팩스기, 프린터 기능들이 

통합된 복합기는 이전에 존재하던 팩스와 프린터 

기능들이 디지털로 전환되어 복사기라는 정보기술 

제품내로 통합된 것(B에 해당)으로 볼 수 있다. 한

편, 큰 기기는 제품 자체에 다수의 기능들을 포함

하는 것이므로 기술적, 물리적 한계가 존재할 수 

있어 기능들을 무한정 포함시키는 데 제약(단, 기

술적 진보로 가능)이 존재하나, 반면 작은 기기 환

경은 무한정으로 디지털 기능들을 추가(C에 해당)

할 수 있다. 

<표 1> 융합 제품 분류

그러므로 MP3와 조깅화를 결합한 NIKE+에서 

MP3는 외부 자극을 탐지하는 센싱 기기인 동시에 

플랫폼과 연계되어 획득된 정보를 분석, 가공하여 

소비자에게 제공하는 작은 기기 환경(D에 해당)으

로 볼 수 있어 조깅화와 MP3 각각으로 지각하거

나 MP3만, 혹은 MP3와 제공 서비스로 각각 지각

할 수 있다. 지능화 관점은 C형식의 융합 제품이 

될수록 지능화가 높다고 할 수 있다. 왜냐 하면, B

형태는 물리적으로 추가할 수 있는 기능의 개수가 

적용 기술에 따라서 한정되지만 반대로 C형태는 

거의 무한정 탑재할 수 있기 때문이다. 그러므로 

C타입일 수록 인간을 닮아간다(예：로봇)고 볼 수 

있다.

2.1.2 융합 제품 평가에 대한 연구

융합 제품에 대한 소비자 평가는 경제학적 관점

의 번들 연구[25]에서 시작되어 다양한 제품들을 

하나의 가격으로 묶어서 판매하는 가격 번들 평가

[44, 55, 73]에 적용되고 있다. 대표적으로 정박 & 

조정 효과[78]와 번들상품 구성 요소들 간에 상호 

보완성이 높을수록 호의적인 평가[44]를 보였다. 또

한 디지털화가 진전됨에 따라 공급자들이 디번들

화로 제공하는 경향을 보이는 연구결과[38]가 있다.

그리고 혁신성 지각 정도와 평가와의 관계에 대

한 연구[45]가 있다. RNP는 과거의 제품들이 제공

할 수 없는 능력과 편익을 제공하는 정도와 과거

의 행동을 변화시킬 것을 요구하는 정도를 말한다

[45]. 예를 들면 다이얼 전화기와 음성인식으로 전

화걸기를 하는 것은 행동변화를 요구하므로 전자

와 비교하여 후자는 RNP로 인식하고 제품 수용에 

긍정, 부정적 영향을 주는 것으로 Hoeffler외 연구

[45]에 정리되어 있다. 

또한 다양한 기능 혹은 속성(Features)들이 추가

되거나, 어떤 조합의 기능들을 선호하는 가라는 관

점의 연구[54, 74]가 있으며, 범주화 이론에서 융합 

제품이 다수의 범주에 속할 수 있다고 전제하고 

소비자들이 어떻게 범주화 하는가 관점에서 유사성 

이론(Prototype, Exemplar)기반의 평가[42] 스키마 

일치수준[57], 목표 유사성[6]이 높을 때 호의적으

로 평가하며 지식수준[11]으로 발전되어 오고 있

다. 그리고 언제 분리된 것과 비교하여 통합된 솔

루션을 선호하는가에 대한 연구[43], 유추[41], 인

지 언어학의 개념 결합[39, 64]과 사회학의 범주 

결합 이론을 적용한 연구들[52]이 있다. 그리고 최

근에는 소비자가 대상에 대한 이전의 평가, 태도, 지

식들이 각각의 노드로 조직화되고 노드들 간의 연

결이 양방향으로 제약과 만족을 주어 자극물에 대

한 정신 표상에서 패턴이 활성화된다는 제약된 활

성화 확산모델[40, 71]로 확장되어가고 있으며 <표 

2>는 융합 제품에 대한 소비자 평가에 대한 연구

들을 보여준다.
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 <표 2> 융합 제품에 대한 소비자 평가

연구자 Context/변인들 관계 적용이론

Gibbert et al.
(2012)

Additive/Integrative/
유사성정도 효과

유사성

박세훈 외[6]
해석전략과 목표의 
상호작용 효과

개념결합

Han et al.[43] 분리 vs 통합제품과 선택
기술적 성과에 
대한 수준지각

Lajos et al.
(2009)

When subtyping? Accessibility

Gill(2008), 
Gill and Lei(2009)

추가기능과 제품, 
goal과의 관계

기능추가

Alexander 
et al.(2008)

혁신성과 시간 해석의 
관계

혁신성

Gill and Dube
[39]

관계 vs 속성해석과 제품 
이해

개념결합

Gregan-Paxton 
et al.[42]

Cue type(사진/단어)과 
추론

유추

Thompson 
et al.[74]

feature수와 평가 맥락 
관계

Adding 

Moreau 
et al.[60]

언제 Multi/single 추론 
하는가 ?

유추

Gregan-Paxton
(1997)

친숙 vs Novel 범주 
제시할 때

유사성

한편 소비자는 융합 제품의 지능에 대한 지각 

수준과 만족과의 관계에 대한 연구가 있다[66]. 이

때 지각된 지능성 수준은 자동성(Autonomy), 학

습능력, 반응성(Reactivity), 협력 가능성(Ability to 

cooperate), 인간과 같은 상호작용(Human like in-

teraction), 개성(Personality)의 7개 차원으로 구성

되고 전반적인 지능화는 이러한 차원들 중에서 1

개 혹은 그 이상을 가지고 낮은 혹은 높은 수준으

로 측정하며 지능화 정도가 높을수록 평가가 호의

적으로 나타났다[66]. 마지막으로 디자인 연구에서

는 제품 형태와 반응의 관계에 대해 Bloch의 프레

임웍[31]을 근간으로 마케팅, 디자인, 혹은 엔지니

어링 학제들 간의 통합연구가 등장하고 있다[58].

그런데 이상과 같은 연구들은 전형적인 융합 제

품 모형을 기준으로 특정 제품(N-Screen)에 한정

되어 제한적으로 연구되고 있다고 볼 수 있다. 즉 

소비자들이 지각하는 제품에 대해서만 이전의 기

억과의 유사성 수준, 제품내의 기능들의 조합을 

소비자들이 어떻게 지각하는지 등 소비자 정보 통

합 프로세스 관점에서 연구되고 있다. 하지만 앞서 

제안된 전형적인 융합 제품은 플랫폼내의 콘텐츠 

혹은 서비스와 소비자가 상호 작용하는 다양한 기

기를 제품으로 볼 때, 제품과 서비스가 결합된 것이

므로 소비자 니드 파악은 제품 자체 보다는 제품

과 서비스 모두를 포함하여야 할 것이다. 

그러나 이전의 연구들은 제품과 서비스를 하나

의 가격으로 묶어서 판매하는 경우와 같이 소비자

가 어느 부문에 가중치를 두고 평가하는가, 왜, 언

제 그러한지에 대한 해답은 제시하지 못하고 있다

고 판단된다. 그러므로 제품에 대한 평가에 대한 

연구 범위를 넘어서 신제품과 서비스 개발에 대한 

연구들을 심도있게 고찰해 보고 공공부문에서 전

형적인 융합 서비스 개발 프레임웍의 필요성을 제

기코자 한다.

2.1.3 신제품 또는 신 서비스 개발에 연구

NPD 연구는 각 단계별로 스크리닝 & 진행/멈춤 

구조로 신제품 개발 초기 단계에서 소비자의 가치 

판단 중요성을 강조한 Cooper의 연구[35]가 대표적

이다. 공공부문에서 전형적인 융합 제품기반의 새로

운 서비스를 개발하는 것은 NPD 접근법과는 차이

가 있는바, NSD 연구[1, 2, 27, 69]와 PSS 프레임

웍[68, 75, 76]에 대한 기존 연구들을 살펴보겠다.

Angelopoulos et al.[27]는 NSD 관련 19개의 기

존 연구들을 분석하여 대부분의 기존 연구들이 금

융 분야 등에서 프로젝트의 성공과 실패에 미치는 

변인들을 제시하였다는 한계를 지적하고, 조직 프

로필, 종합적인 신 서비스, 아이디어 창출 원천, 신 

서비스 개발을 위한 활동들, 조직, 자원 할당, 시장 

가능성, 시장 시너지와 같이 7개 핵심성공요소로 

구성된 프레임웍을 제시하였다. 하지만 이것은 정

책적 측면에서 개별 정책 서비스관점인 전자정부

와 통합된 정책 서비스인 융합 서비스로 구분할 경

우 적용에 한계가 있다고 본다. 

국내 연구를 살펴보면 권혁인[1]은 가치사슬 관

점에서 마이클포터의 가치사슬분석과 산업연관분
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석을 통하여 산업간 융합 이슈와 방법론을 제시하

였고, 김광재 외[2]는 고객 중심의 융합 서비스 컨

셉을 개발하기 위한 체계적 절차, 그리고 장석권

[21]은 융합에 관한 경영학적 연구의 연장선상에

서 융합 기술전략, 마케팅, 비즈니스 모델, 경쟁전

략, 규제정책상의 이슈를 체계적으로 파악하는 도

구로서 융합 서비스 아키텍쳐를 개발하였다. 또한 

이동훈 외[14]는 사용자 경험을 구체화하기 위한 

개념적 프레임워크를 제시하였다. 

그런데 이러한 연구들(c.f 권혁인 외; PSS 방법

론)은 융합 서비스 연구를 실제 기업의 서비스 설

계, 마케팅, 경영전략 등 경영학적 이슈로 확대시켰

다는 점에서 매우 고무적이나, 특정 산업 분야에 

한정된 프레임웍을 제시하여 공공부문에서 다양한 

융합 서비스 개발에 적용코자 할 때 충분하지 못

하다고 생각된다. 

따라서 본 연구에서는 기존의 전자정부와 차이

점이 있는 정부의 개별정책 서비스들을 연결 혹은 

통합시켜 새로운 융합 서비스를 창조하고, 동시에 

정부 정책(고용 창출, 투명성, 효율성, 신기술 개

발, 인력 양성, 산업 구조 고도화 등)을 달성할 수 

있는 융합 서비스 개발 프레임웍 개발의 필요성을 

주장한다. 또한 정책 과제 개발 단계와 기술 기업

과 실물 경제 주체들 혹은 각 부처들 간의 협업이 

중요하며 개발 과정과 최종 결과물이 고용창출과 

산업 구조의 고도화에 기여할 수 있는 프레임웍을 

제시코자 한다.

2.2 공공분야 융합 서비스 개발 프레임웍

2.2.1 융합 서비스의 개념

공공분야 융합 서비스란 국민과 기업을 대상으

로 현재 존재하는 경제적․사회적 국가 현안을 해

결하기 위해 정보기술을 이용하여 각 부처의 정책

들을 통합하여 새로운 서비스를 창출하고 동시에 

투명성과 효율성, 그리고 고용 창출과 산업구조 고

도화까지 달성할 수 있는 개별적인 정책들이 통합

되어 새로이 창출되는 서비스라고 할 수 있다. 

최근 박근혜 정부에서 추구하는 정부 3.0[22]은 

과거와는 다른 정책적 접근을 시도하는 것으로 볼 

수 있다. 정부 1.0은 1980년대 초 부처별 업무 프

로세스(예：재정, 국방) 전산화와 데이터베이스 구

축이고 2.0은 인터넷 환경하에서 개별 부처들의 행

정 서비스를 국민들에게 원스탑 서비스를 제공하

기 위해서 웹 서비스 기술을 활용하여 부처별 시

스템들의 단순한 연결로 볼 수 있다. 하지만 이러

한 접근들은 참여, 공유, 개방, 협력의 정부 3.0 개

념을 충분히 포함하지 못한다고 볼 수 있다.

반면에 정부 3.0은 안전, 교육 등 사회적 이슈를 

해결하고 동시에 지식기반의 고급 일자리 창출이 

가능한 창조적인 다른 접근법을 요구한다. 따라서 

융합 개념[4]을 적용하여 국민을 중심에 두고 부처

별로 개별적으로 제공되는 서비스들을 단순히 연

결시키는 것보다 통합시켜 볼 때, 이슈에 대한 해

결책을 창조적으로 도출할 수 있다. 이때 플랫폼

은 웹서비스 기술보다는 더 강력하게 이러한 정책

들을 연결, 통합시켜주고 참여, 공유, 개방을 가능

하게 해주는 매개체로 볼 수 있다. 따라서 기존과

는 다른 서비스를 창조하고 새로운 전달방식을 검

토하는 것은 창조경제 국정이념과 높은 상관관계

가 있다고 볼 수 있다. 

2.2.2 전자정부와 융합 서비스 비교

성지은[8, 9]은 최근 정부 혁신 정책의 영역확대

로 사회, 환경, 복지, 에너지 등 다른 분야 정책과

의 결합이 활발해 지면서 관련 정책간의 연계 통

합이 핵심과제이며 그동안 부문정책에 머물렀던 

과학기술정책이 모든 정책의 기반을 구성하는 하

부 구조형의 혁신정책으로 확장되고 역시 부문 정

책이었던 환경, 에너지 정책 등이 지속가능발전정

책으로 확장 통합되면서 상호 중첩과 갈등의 정도

가 커지고 있다고 하였다. 그리고 송위진 외[10]는 

그 동안 경제성장 위주로 배열되었던 혁신정책을 

사회 목표를 지향하는 정책으로 전환하기 위해서

는 추구하는 목표나 정책근거가 때로는 상충․갈

등 관계에 있는 정책 간에 연계․통합이 필요하다
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고 하였다. 

이상의 논의는 기존 개별 부처들의 전자정부 서

비스는 국민들의 욕구 다변화와 행복 추구 등 가

치 판단의 변화로 개별적인 서비스들의 통합과 연

결을 요구하여 정부의 추진 방법도 기존과 달라질 

수 있다. 따라서 <표 3>과 같이 전자정부 사업과 

개념적으로 다르고 차별화된 융합 서비스 개념을 

도출할 수 있다.

<표 3> 전자정부와 융합 서비스 비교

항목 전자정부 융합 서비스

추진목표 ∘투명성, 생산성 ∘효과성, 산업육성

추진주체 ∘정부주도 ∘민간과 정부의 협력

사업방식
∘정부고시형 

(SI 수주형)
∘서비스 사용료 징수형

운영
방식

기획
투자
운영

∘대부분 정부, 단 
운영부문에서 
일부 민간

∘정부/민간, 대부분 

정부주도
∘정부/민간, 대부분 민간
∘민간

기대효과 ∘효율성, 투명성
∘산업 구조 고도화, 

고용창출

추진주체 
참여방식

∘폐쇄적, 
기획단계에서의 
소수고객에 대한 

수요조사

∘참여, 공유, 개방, 
이해관계자 조정을 

위한 조직 확보

활용 및 
확산

∘서비스 개시, 운영
∘기반 서비스와 부가 

서비스로 확대 

의사결정 ∘부처별 의사결정
∘부처들 간 조정, Top 

Down

∘분야별 위원회 구성

수익성
∘비 수익성 사업, 

무료서비스
∘수익성 사업, 서비스료 

징수

2.2.3 융합 서비스 개발 프레임웍

성지은 등의 연구[8-10]에서 제시하듯이 융합 서

비스를 개발, 실행하기 위한 전제조건으로 정책 과

제를 개발하고 통합, 조정하기 위한 관리감독과 의

사결정 기구가 반드시 필요하다. 이러한 기능이 주

로 예산담당 권한이지만 창의적이고 전문성이 요

구되는 융합 서비스 정책과제 도출을 위해서는 한

계가 있다고 본다. 그러므로 융합 서비스 개발, 실

행을 위한 최종 의사결정기구와 각 분야별로 분과

위원회, 지원 실무조직이 필요하다. 그리고 이러한 

전담조직은 강력한 통합, 조정 리더쉽을 발휘할 

수 있는 기능을 가지는 것이 바람직하다고 본다. 

지금까지 논의에서 국가 경제적, 사회적 이슈란 

용어를 사용하였다. 이것은 국가적 목표를 설정하

는 조직에서 제시한 목표를 달성하기 위해 제기되

는 이슈들로 한정코자 한다. 그러므로 전담조직의 

세부 기능, 역할 등은 본 연구에서 논외로 하고 지

금 부터는 전담조직이 존재한다는 전제하에서 융

합 서비스 개발 프레임웍으로 제시하겠다. 

동 프레임웍은 [그림 2]와 같이 가치사슬 흐름을 

기분으로 정책 과제 발굴, 사업 타당성 분석, 사업자 

선정, 서비스 플랫폼 구축, 개시 그리고 서비스 확산의 

4단계로 구성되며, 하위에 각 단계별로 세부 활동 

내용이 제시되어 있다. 지금부터 각 단계별 정의, 

추진 활동, 산출물, 고려 사항 등을 살펴보겠다.

[그림 2] 융합 서비스 개발 프레임웍

정책과제 발굴 단계는 정책과제 아이디어를 발

굴하고 스크리닝, 평가를 통해 정책과제를 선정하

고 정책적 타당성을 수정, 보완하는 창조적인 작

업 활동 단계로 정책과제 발굴 단계와 사업 타당

성 분석 단계로 세분화된다. 

국가적으로 제기된 이슈에 대한 해결방안으로서 

아이디어 원천은 NPD와 NSD 방법론에서 제시하

는 다양한 채널들 모두가 포함될 수 있다. 그리고 

확보된 아이디어들을 스크리닝하고 평가하는 방법

들도 적용할 수 있다. 그 중에서 융합 서비스의 경
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우에는 아이디어의 지속성장성 평가 방법[75]이 

적합한 것으로 보인다. 왜냐하면 이것은 정책 아

이디어들을 경제, 환경, 사회기여 측면 등 종합적인 

관점에서 지속가능성을 분석하여 -1(기존보다 떨

어짐), 0(기존과 동일), 1(기존보다 우월)로 평가하

여 우선 순위를 매기는 방법으로 서비스의 수익성

과 공공성까지 측정할 수 있다는 점에서 의미가 

있다고 본다. 

그런데 아이디어 발굴의 원천은 불특정 다수(외

부)라는 아이디어 채널을 배제하면 기업과 정부관

점으로 구분된다. 전자는 IT기업들이 자체 비용을 

투자하여 정보기술을 활용하여 현안 이슈를 해결

하는 방안을 수립하여 정부에 건의하는 선 제안 방

법[24]이다. 이것은 관련 정보의 입수 등에 애로사

항이 존재하므로 비효율적이다. 따라서 본 프레임

웍에서는 정부 주도의 정책과제 발굴로 한정하여 

설명한다. 

우선 정부 주도의 정책 과제 발굴방법에 이론적 

배경을 살펴보자. 김도종[4]의 융합 개념을 적용하

면 융합 서비스 아이디어는 개별 정책들이 연결, 결

합, 통합되는 새로운 정책의 결과물로 볼 수 있다. 

그리고 소비자 관점에서는 분리된 것보다 통합된 

것을 선호하는 이유가 이론적 배경으로 작동할 것

이다. 이러한 배경의 이론적 근거들은 Prospect 이

론[51], 융합 상품에 대한 소비자 평가이론이 근거 

<표 2>로 작동할 수 있다. 즉, 분리된 정책 서비

스와 비교하여 통합된 정책 서비스를 소비자가 더 

선호하거나 비용 편익 분석에서 더 효과적인 이유

를 찾으면 되는 데 이러한 논의는 본 연구 주제를 

넘어서는 것으로 제외키로 한다.

정부가 주도하여 정책과제를 발굴하는 방법은 영

역간 조정 산물, 특정 정책 목표나 관심을 타 정책

분야로 통합, 공동 정책 목표를 다른 정책과 연계

하는 방법과 같이 3가지 정책 통합 유형을 고려할 

수 있다[28]. 이것은 적용하면 첫째, 각 부처의 유

사한 정책들을 횡단적으로 단순히 연결시키는 방

법이다. 융합 서비스에 대한 개별 소비자들의 욕

구들이 각 부처에 분산 관리되고 있어 플랫폼 등 

정보 기술로 연결시키는 것으로 정부 2.0의 기반 

기술인 WEB Service를 들 수 있다. 

둘째, 기존의 서비스들을 단순히 연결하기 보다

는 통합하여 새로운 정책 목표를 공유하는 새로운 

서비스를 개발하는 것이다. 이것은 창의적인 노력

과 전문가들의 고민을 요구하며 이때 기술적 통합

을 위한 매개체가 플랫폼이다. 그러므로 본 연구

에서는 정책과제 발굴 방법으로 후자를 중심으로 

설명하겠다. [그림 3]은 자동차정비 서비스 사례를 

보여주는 것으로 자동차 생산에서 폐차까지 흐름

을 기준으로 가장 상위의 목표를 자동차 산업 육

성보다는 창조적 산업(예：소프트웨어)으로 설정

한다면 산업통상부, 환경부, 안행부, 국토부간의 

하위 목표들을 통합할 수 있는 융합 서비스를 개

발할 수 있다.

[그림 3] 자동차정비 서비스 예 

우선 전담조직에서 국가적 해결 우선 과제를 선

정한다. 그리고 각 부처에서는 제시된 과제별로 해

결방안을 수립하여 제출한다. 이후 전담조직에서

는 각각의 정책들을 연결, 통합 등 창조적인 방법

을 사용하여 융합 서비스 아이디어에 대한 정책적 

타당성을 수립한다. 이러한 아이디어 개발부터 정

책적 타당성 분석까지는 최소 1년이 소요될 것으로 

예상된다. 왜냐하면 다수의 정책들이 충돌하고 중

복되어 조정, 통합이 어렵고, 경험이 없어 조사 대

상 선정과 적합한 조사 기법과 분석툴 등 절차적 

지식이 아직까지 마련되어 있지 않기 때문이다. 
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정책적 타당성을 분석하는 활동에서 참여자들은 

각 해당 부처와 관련 전문가가 참여한다. 이때 각 

부처는 동 과제의 비젼에 대한 공감[21]이 중요하

다. 즉, 국민들에게 서비스를 증대시킨다는 목표와 

아울러 정보 기술을 활용하여 예산을 절감시킬 수 

있는 방안 등이 절실히 필요함을 인지하는 데서 

출발한다고 생각한다. 

그리고 정책적 타당성 조사에서 핵심적으로 다

루어야 할 것은 각각의 정책들의 목표, 투입 예산, 

효과를 매트릭스로 연결하거나 통합해서 각 부처 

모두를 만족시키는 상위 목표를 수립하고 발굴된 

새로운 정책이 과거 개별 조직이 추진한 방법들의 

합과 비교하여 총비용은 적어지고 창출되는 서비

스가 높아진다는 근거를 마련하거나, 예산 투입이 

동일하다고 전제할 때 각 부처의 정책들이 개별적

으로 집행될 때 창출되는 가치 혹은 효과의 합이 

연결, 통합되는 것과 비교하여 후자가 높아진다면 

정책적 타당성이 높아질 것이다. 즉 정부 차원의 

예산절감, 재정 투입 문제와 소비자 차원의 가치

를 증가시킬 수 있는 근거를 찾는 작업이 주요 활

동이 될 것이다.

이 단계를 전자정부 사업과 비교해 보면 전자정

부 사업에서는 특정 규모 이상의 경우에만 BPR/ 

ISP로 계획 수립에 반영하나 정책적 측면 보다는 

기술적 측면을 강조하였다. 반면, 융합 서비스 정

책과제 개발은 국민의 서비스 만족, 재정투입 감

소, 예산 절감을 동시에 고려한다. 그러므로 융합 

서비스에서는 각 정책들의 제공 서비스를 기술적 

관점인 플랫폼으로 연결하는 것은 정책적 타당성

이 판단된 이후인 2단계의 사업 타당성 분석단계

에서 본격적으로 검토하는 것이 바람직할 것이다. 

둘째, 사업 타당성 분석단계는 1단계에서 선정

된 과제에 대한 심도있는 분석 단계이다. 즉, 사업 

타당성은 비즈니스 모델과 이해 관계자와 이들 간

의 관련 활동을 분석하여 시장성, 재무적, 기술적 

타당성 등 종합 타당성을 판단하고 향후 이행 계

획을 수립하는 과정이다. 

우리는 사업 타당성 분석을 할 때 무엇을 어떻

게 수행해야 하는가?라는 질문을 한다. 세부적으

로 특정 융합 서비스에 대해서 무엇을, 누가, 왜, 

언제, 어떻게 등과 같은 기본적인 물음에 대해 체

계적으로 분석하는 방법이 필요하다. IT기업, 제조

/서비스 기업, 그리고 연구 기관 등 다수의 전문가

로 구성된 분석 조직이 사업타당성을 검토할 때 

공통으로 적용할 수 있도록 [그림 4]와 같이 9단계

로 구성된 표준 가이드라인을 수립하였다[77].

[그림 4] 사업타당성분석 표준 가이드라인

이것은 사업타당성분석을 수행할 때 필요한 과

업 단계-프로세스-세부 활동을 정리하고 각 단계

별 개념 정의 및 수행 목적, 수행 방법, 템플릿, 수

행 기관, 필요 기법 등을 서술하여 심층적인 분석

이 가능하도록 설계되었다. 특히 2단계의 비즈니

스 모델 분석은 3단계의 이해관계자 분석 결과를 

토대로 향후 확장된 4단계의 비즈니스 모델과 연

결되며 기술과 재무 타당성 분석을 통해 최종적으

로 정책 지원과제의 실행계획을 도출한다. 마지막

으로 산업 육성 측면에서 정량적, 정성적 분석을 

제시하여 향후 본 사업 추진을 위한 정책적 근거

를 판단하도록 하였으며 기술 분석, 재무 분석 등 

세부적인 내용은 이진휘 외[16] 연구를 참조하기 

바란다. 그러나 이것은 통상적인 비즈니스 모델 

범위보다 넓고 정부 관점의 정책 통합 비즈 모델

에 중점을 두고 있어 향후 사업의 특성, 외부 환경 

등을 고려하여 수정․보완되어야 할 것이다.

다음은 사업 타당성 분석 단계에서 고려해야 할 
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중요 사항들을 살펴보자. 수행 조직은 정책 과제 

발굴단계에 투입된 조직 중심으로 관련된 실물 경

제 주체, IT기업, 그리고 시장 조사 연구 기관 , 대

학 등 각 분야의 전문성을 가진 전문가들의 투입

이 필수적이다. 이것은 전자정부 사업이 대부분 

기술 전문가들이 투입되는 것과 매우 대조적이다. 

그리고 기술적 접근 보다는 마케팅, 전략 등 경영

학적 관점과 균형을 이루는 접근법이 중요하다. 

또한 투자 관점에서는 기업들이 자체적으로 수

행할 때 불확실성이 높아 투자 리스크가 높다고 

지각하므로 정부가 서비스 R&D 과제로 지원하는 

것이 바람직하다. 끝으로 융합 서비스와 관련된 

정부가 보유한 정보들을 개방하는 것이 필수적이

다. 왜냐하면 이것은 융합 서비스 컨셉 개발과 비

즈니스 모델, 그리고 새로운 서비스 창조 등 사업 

타당성을 수행할 때 근원적인 정보로 활용되기 때

문이다. 

그리고 이 단계도 정책과제 개발 단계와 마찬가

지로 사업타당성 분석 주체와 특정 융합 서비스 

사업에 관련된 이해관계자들 간의 이해와 조정이 

필수적으로 수반된다. 즉, 정책과제 발굴에서의 이

해관계자들이 사업 타당성을 추진해 가면서 더 확

장되기 때문이다. 그러므로 종합․조정기구의 개

입이 필수적이고 세부적인 이해 관계자 분석에 대

해서는 표준 가이드라인 3단계에 제시되어 있다. 

다만 이 작업에서는 부처들 간의 이해관계보다 실

물 경제 주체인 민간부문의 이해관계자 분석이 중

심에 있다는 것이 1단계 정책과제 발굴 단계와 차

이점이 있다. 왜냐하면 민간 부문의 이해관계자는 

향후 사업 이행을 위한 사전 컨소시엄 구성원들로

서 볼 수가 있기 때문에 각 주체들 각각의 욕구를 

파악하는 데 결정적이기 때문이다. 그리고 기업부

문의 이해관계자 분석에 대한 연구는 이해관계자 

동기 매트릭스[75] 방법이 있다. 이것은 사업 참여

자간의 기여 정도나 편익을 분석하여 나타내는 기

법으로 파트너쉽, 시너지, 잠재 갈등 등을 파악할 

수 있어 사업 타당성 분석과 사업자간 형식적 합

의 도출 분석에 유용하다. 

셋째, 이행(Implementation) 단계는 2단계에서 

완료된 사업 타당성 조사를 기반으로 서비스 구축과 

운영 주체를 선정하고 실제적으로 파일럿 서비스

를 구축하며 목표 소비자를 대상으로 서비스를 개

시하는 단계를 의미한다. 서비스 사업자는 정부와 

기업이 협업하는 특정 조직(예：SPC：Special Pur-

pose Company)을 선정하는 것으로 정부와 민간

의 협력인 PPP(Public Private Partnership) 방식

으로 BTL, BOT 등 다수의 계약 방법[77]이 있다. 

특이사항은 플랫폼 구축에 소요되는 기술보다는 그 

결과물인 서비스가 얼마나 창조적이고 고객들에게 

어필될 것인가?, 투자 대비 예상 효과 중에서 시장

성 확대 정도 등에 가중치를 두는 것은 기술 중심의 

전자정부 사업과 차이점이 있음을 보여준다. 그리

고 타당성 조사에서 도출된 서비스 플랫폼 개념하

에서 파일럿 서비스 블루프린트를 수행하고 관련 

시스템을 개발, 테스트 한다. 만약 이것이 성공적

으로 검증되면 [그림 5]와 같이 부가적인 서비스에 

대응하는 목표 고객을 확장해가는 확산 단계로 넘

어간다. 그런데 이 단계에서는 성과 평가가 필요

하다는 것이다. 만약 파일럿 서비스를 개시한 이

후에 고객 수용과 확산이 되지 않을 때는 이 문제

를 해결하기 위한 방안을 수립․시행하여야 한다. 

즉, 이후 단계인 서비스 확산 단계로 이행 여부인 

Go/Stop에 대한 의사결정[35]이 필요하다. 

따라서 이행 단계는 기존의 전자정부 사업과 비

교하여 가장 많은 차이점을 보인다. 예를 들면, 전

자정부 사업에서는 정부가 100% 예산을 투입하여 

구축과 운영을 SI 사업 형태로 아웃소싱 하지만, 

융합 서비스 사업은 SPC 등 연합체 조직이 플랫

폼 구축과 확대에 소요되는 투자를 하여 정부의 

재정투입을 최소화할 수 있다는 점이다. 물론 정

부는 파일럿 서비스를 구축할 때 기술 개발을 위

한 정책적 지원과 서비스 개시 이후에 목표고객의 

실질적 서비스 수용 여부, 저항 요인 파악과 수용 

확대를 위한 프로모션과 저항 요소 제거를 위한 

법제도 개정 혹은 개선 등 다양한 정부 측면에서

의 지원정책을 구사할 수 있다. 
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그리고 이것은 SOC(Social Overhead Capital) 

민자 투자 방식과는 근본적인 차이점이 있다. 즉, 

후자는 타당성 조사에서 예측된 기대 효과가 실제 

사업이 구축․완료된 이후에 검증이 가능하나, 전

자는 파일럿 서비스 단계만으로 충분히 예상 효과

를 검증하여 투자대비 위험을 획기적으로 감소시

킬 수 있다는 점이다. 

넷째, 융합 서비스 개발 프레임웍의 마지막 단

계는 확산이다. 이것은 내수 시장과 해외 진출로 

구분된다. 이 개념은 특정 융합 서비스가 국내 시

장에서 수용․확산된 이후에는 선진국 시장까지 

진출이 가능하다는 것이다. 따라서 이 단계에서는 

개발된 서비스에 대한 소비자 수용에 영향을 미치

는 요인에 대한 연구[67]가 필수적이라 하겠다.

[그림 5] 내수와 해외시장으로의 확산 

우선 내수 시장 확산은 융합 서비스에 개발된 핵

심 서비스를 대상으로 추가적인 서비스를 개발하

여 목표 고객을 확대하는 방법이다. 이때 추가 서비

스 개발에서도 컨셉 테스팅 등 검토 단계는 반드

시 필요하다. 플랫폼 사업자 측면에서는 추가적인 

서비스를 개발할 때 투입되는 비용(한계비용)이 

매우 낮아지므로 추가된 서비스를 사용하는 목표 

고객의 수용률이 높아질수록 수익성은 급속히 증

가할 것이다. 

한편 해외시장으로의 확산은 플랫폼 기반 서비스

가 소프트웨어라는 상품보다는 이슈에 대한 정의, 

해결방법에 대한 이해관계자들 간의 협력․조정 

경험, 그리고 추진된 정부의 정책 내용이 모두 패

키지화되어 있다는 것이다. 따라서 국내에서 융합 

서비스 사업이 성공적으로 완료된 경우 이것을 바

탕으로 해외 시장에 쉽게 진출할 수 있다. 왜냐하

면, 해외 국가들이 유사한 이슈에 대해 고민할 때 

자체 개발보다는 이미 검증된 패키지 상품이 비

용․효과 측면에서 우위에 있다고 지각할 수 있기 

때문이다. 그리고 해외시장의 확산 방법은 서비스 

사용자를 해외시장으로 확대, 플랫폼 그 자체를 

판매, 그리고 우리 사업자가 특정 국가에 동 서비

스 구축에 투자하여 직접적 운영사업자로 참가할 

수 있다. 

그리고 ODA(Official Development Assistance) 

[48] 정책과 연계하여 융합 서비스 패키지의 해외 

확산을 지원할 수 있다. [그림 5]의 점선부문과 같

이 초기에는 ODA로 해외진출 경험을 확충해 주

고 장기적으로 다자간개발은행 시장으로 확대하는 

것이 하나의 대안이 될 수 있다.

이상의 논의로 제안된 프레임웍은 전자정부 사

업과는 다른 접근법을 보여주는 데 특히 산업육성 

관점을 강조한다. 즉 정부가 특정 융합 서비스 사

업 내에서 기존 기술들을 보유한 기업들 간의 상

생 협력을 유도하거나 국내에 존재하지 않는 기술

들을 세계 최초로 개발할 가능성이 높아진다. 왜

냐하면 국내에서 새로운 서비스가 개시되어 활용

되어지면 세계 시장에도 적용 가능한 통합 솔루션

[37]이 창출되었다고 말할 수 있기 때문이다.

다음 장에서는 서울시 교통카드 서비스[7, 19, 

24]와 싱가포르의 IDA(Infocomm Development 

Authority)[12]가 2006년부터 추진 중에 있는 CFC 

(Call for Collaboration) 사업 방식[12, 18, 32, 46]

을 제안된 프레임웍에 대응시켜 비교․분석하고 시

사점을 도출코자 한다. 사례 선택 이유는 자료 수

집 과정에서 2개 모두 기존의 전자정부 사업과는 

다른 방법을 적용하였고 행정 서비스의 투명성 및 

생산성과 더불어 산업 육성 관점까지 포괄적으로 

적용한 것으로 판단되기 때문이다. 
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3 Case Study

3.1 방법론

본 연구에서 제시한 융합 서비스 개발 프레임웍

을 검증코자 Yin의 사례 연구 방법론[79]을 적용

하였다. 그는 사례 연구를 위한 데이터 원천으로 자료, 

저장 기록, 인터뷰, 직접 관찰, 참여자 관찰, 물리

적 제품 등 6가지를 제시하고 다수의 증거 자료를 

사용하여 사례 연구 데이터베이스를 생성하고 증

거의 고리를 유지하는 3가지 원칙을 제시하였다.

저자는 서울시 교통카드 융합 서비스에 주 사업

자로 참가한 LG CNS(주)[19]와 한국스마트카드

(주)[7] 관계자들과의 인터뷰를 통해 기초 자료를 

수집[17]하였고 싱가포르에 2년(2009～2011)간 거

주하며 IDA가 추진하는 다양한 산업 육성 정책에 

관한 자료와 정책 입안자, 사업자 등과의 인터뷰

를 통해 관련 자료를 수집하여 동 연구에 활용[18]

하였다.

3.2 서울시 교통카드 융합 서비스 사례

(정책과제 발굴과 사업타당성조사) 1990년대 말

에 서울시는 교통정책에서 민간소유로 인한 독점 

폐해 등을 해결코자 버스, 지하철(수도권), 택시, 

마을버스를 교통카드로 통합하는 정책을 구상[7, 

p.15]하였다. 즉, 시민들의 교통 정책에 대한 낮은 

만족도에 따른 정책 건의보다는 행정 조직의 최고 

의사결정권자의 개선 과제로 도출되었다. 또한 IT

서비스 사업자로 참여한 LG-CNS의 자료[24]에 의

하면 2002년 1월 비즈 모델링 팀이 구성되어 그해 

8월에 사업타당성이 완료되었음을 보여주고 있다. 
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분석
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아이템
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[그림 6] 서울시 스마트카드 융합 서비스 절차

그러므로 제안된 프레임웍과 비교해 보면 사업

아이디어 발굴과 사업타당성 조사 단계가 분명하

게 구분되지 않고 사업 발굴단계가 외부의 아이디

어 제공보다는 내부의 정책 우선순위로 결정되었

고 이를 위한 사업 타당성 조사가 최소 6개월 혹

은 사업자 선정 공고 이전인 2003년 2월을 기준으

로 14개월이 걸렸다고 볼 수 있으며 대부분의 국

내 사업타당성 조사가 반복적 수정 보완활동임을 

감안할 때 약 1년 정도가 소요되었다. 

사업 타당성 수행 주체는 LG-CNS와 스마트카

드 칩과 같은 기술 제공 기업 그리고 서울시 정책

입안자가 참여한 것으로 파악되었다. 세부적인 타

당성 조사에 대한 자료는 공개되지 않아 어느 정

도까지 분석되었는지는 제시할 수 없으나 당시 참

여한 전문가와의 인터뷰에서 재무적, 기술적, 실현 

가능성이 검토되었으며 산업 육성관점은 제외되었

다(2009년 인터뷰 결과)고 하였다. 

이후 서울시는 2003년 7월에 SPC 사업자 선정

을 공고하고 그해 10월에 한국스마트카드주식회사

(이하 SPC)를 설립[7, p.1]하였다. 이때 구성원은 통

신사, 카드사, IT서비스 기업, 재무 투자자로 구성

되었으며 LG CNS(주)는 소정의 지분 투자와 동 

서비스를 구축하기 위한 시스템통합 사업 구축자

로 참여하여 지분 투자와 별개로 시스템통합 구축

사업이 병행되어 추진되었음을 알 수 있다.

(이행단계) SPC는 교통카드 융합 서비스 개발

을 위한 청사진 수립과 구축 사업자로 LG-CNS 

(주)를 2002년 11월에 SI 계약 이후 2004년 7월 까

지 약 20개월에 걸쳐 시스템을 구축하였다. 이때 파

일럿 서비스를 개발하여 시민들을 대상으로 검증

절차는 이행되지 않아(인터뷰 결과) 제안된 프레

임웍과 다소 차이가 있다. 그리고 특이사항은 서

울 지역에 서비스를 개시한 이후에 인접한 경기도

에서 부산지역까지 서비스 확산 활동이 2004년 이

후부터 추진되어 2013년 현재는 전국이 스마트카드

로 연결[7, p.20]되었고, 대학 편의점, 식당 등으로 

교통카드가 전자화폐로서의 기능으로 전환되어 부가 
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서비스가 추가되어 확대되고 있다. 끝으로 해외시

장 확산은 한국스마트카드(주)와 사업 참여자들이 

상호 협력하여 뉴질랜드(2008), 콜롬비아(2011) 등 

5천만 불 이상의 해외 수출 달성하였다[7, p.19].

(사업결과) 동 사업은 정책적, 경제적, 사회적 관

점에서 아래와 같은 결과들을 창출하였다. 첫째, 

교통 정책(Political) 측면에서 거리비례요금제를 도

입하여 정기권, 어린이 카드 등 다양한 제도가 시행

돼 시민들이 선택할 수 있는 서비스 범위가 점차 

넓어져 시스템 운영과 정산의 투명성 확보가 가능

[12, pp.25-30]해졌다. 둘째, 금융정책 측면에서는 

수도권 일대의 버스, 도시철도, 택시 등 모든 교통

시스템을 효과적으로 관리하며 교통카드․전자화

폐․신용카드 등을 단일 카드로 사용케 함으로써 

전자화폐로서의 기능으로 확대되었다. 셋째, 경제

적(Economical) 관점의 고용창출은 초기 구축기간

(2004년)에 7,380 M/M의 인력과 2005년 이후 

2008년까지 4년간 11,600 M/M를 고용하고, 2009

년부터 매년 3,400 M/M의 고용이 창출될 전망[17, 

24]이다. 넷째, 사회적 측면(Social Needs)에서는 기

존 교통카드 사업이 안고 있었던 민간소유 및 독

점적 운영 등의 폐해를 상당히 해소하고 시민에게

는 편의성, 서울시에게는 효율성과 공공성을 획기

적으로 제고할 수 있었고 최종적으로 국내 모든 

도시로 확산되어 스마트카드로 연결되는 전형적인 

융합 서비스로 부각[12]되었다. 마지막으로 전문역

량을 갖춘 중소기업들과 협업하여 핵심 신기술 개

발과 해외수출을 통해 국내 소프트웨어 발전에 기

여하고 국산 소프트웨어와 하드웨어 사용, 임베디

드 소프트웨어 개발, 부가 서비스의 지속적 창출 

등으로 국내 소프트웨어산업 발전에 기여하였다

[17, 24]. 

3.3 싱가포르 CFC(Call for Collaboration) 사업

IDA는 싱가포르 IT 정책을 담당하는 정부기관

으로 정보화와 산업육성 정책들을 수행해 오고 있

으며 Chua 등의 연구[34]에 잘 정리되어 있다. 

특히 IDA는 2005년에 싱가포르 10개년 ICT 산

업육성 정책으로 혁신․통합․국제화라는 3대 주

제와 7개 산업부문․3대 인프라로 구성된 IN2015 

마스터플랜[12]을 수립하고 2006년부터 추진해 오

고 있다. 그런데 ICT 산업육성 정책수단들 중에서 

가장 주목할 만한 것은 전자정부 사업과 다른 접

근인 CFC 사업[18, 32, 46]으로 이에 대하여 세부

적으로 살펴보겠다. 

(CFC사업 프레임웍) IN2015를 실현하기 위해 

IDA가 채택한 CFC 프레임웍은 [그림 7]과 같다

[46]. 즉, 공공 분야에서 새로운 서비스를 개발하기 

위해 정책과 인프라를 가진 정부와 기술과 자원을 

보유한 민간이 협업하여 새로운 서비스 컨셉을 도

출하고 프로토타입을 개발하여 시민들 중에서 특

정 대상을 대상으로 수용 여부를 검증하고 싱가포

르 내 혹은 인접국으로 확산하는 것으로 보다 더 

세부적이 단계는 [그림 8]과 같이 개념화하였다.

[그림 7] 싱가포르 CFC 프레임웍

(New Concept 발굴) IDA는 싱가포르 경제개발

전략위원회(ESC：Economic Strategy Coun-

cil)가 권고한 사항[65]을 기초로 각 부처(7대 산업 

분야)가 작성한 정보화 플랜을 참조하여 IDA가 

ICT 산업 육성 관점에서 7대 분야별 핵심 과제의 

타 산업 분야와의 연계방안을 도출한다[12]. 이때 

IDA 내에는 이해관계기관 전체를 조정․통합하는 
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기능의 조정위 (Steering Committee)를 운영하며, 

하부에 분야별 7개 하위 조정위(Sub Committee)

가 있고 이들 조직은 각 산업 분야별 혹은 산업간 

ICT 산업육성 현황분석, 목표 설정, 세부추진 과제

를 포함한 육성계획을 수립하고 시행하는 의사결정

과 자문 기구로 구성되어 있다. 따라서 싱가포르 

정부의 융합 서비스 아이디어 발굴은 국민들로 부

터의 공식적인 아이디어 모집 활동이 없이 각 분

야별 자문위원회에서 조사, 분석, 검토, 평가를 통

해 Top-Down 식으로 결정된다고 볼 수 있다. 

(사업타당성 조사) IDA는 1단계에서 확정된 과

제별로 본격적인 사업 타당성 조사를 실시한다. 

이때 기업, 연구조직, 대학 등이 참가하고 오너쉽

은 IDA가 가진다. 즉, 산업 육성 조직은 금융, 유

통, 물류와 같이 각 산업별로 조직되어 있고 년간 

3～5개의 과제를 발굴, 타당성 조사 실시, 이행, 확

산 단계를 지원한다. IDA는 1단계에서 선정된 과

제에 대해 필요시 기업 혹은 관련 기관들에게 CFI 

(Call for Information)를 실시[12]하여 더 구체화

된 과제를 만드는 활동을 한다. 

[그림 8] 사업 발굴～서비스 확산 Process

즉, 과제에 특화된 포럼, 세미나 등이 개최되며 

해외 사례 조사가 병행되고 소요되는 투자는 IDA

가 집행하며 각 분야의 전문가들을 활용한다. 그

리고 사업기간은 과제별로 차이가 있지만 최소 1

년에서 2～3년이 소요되며 상기 사항들은 싱가포

르 정책입안자, 실무자들과의 인터뷰에서 조사[18]

되었다. 예를 들면 NFC(Near Frequence Constan-

tness)에서 IDA는 금융 분야를 담당하는 재무부

(Ministry of Finance), 그리고 A*Star 등 국책 연

구소, SingTEL 등 통신 사업자 등 조직과 협업하

여 사업 타당성 조사를 약 3년간에 걸쳐 수행하여 

최종 완료[18, 32, 46]하였다. 

(이행과 확산) 사업타당성 조사가 완료되면 서

비스 제공 사업자 선정을 한다. 이때 IDA는 기업

들을 대상으로 CFC를 공고[18, 32, 46]하며 주사업

자는 다국적 기업이 참여하고 로컬기업과의 컨소

시엄 협력을 유도한다[32, p.11]. 

특이사항은 평가단계에서 기존의 정보화 사업과

다른 항목들(비즈니스 모델의 지속 성장 가능성, 향

후 서비스 확대 가능성 등) 시장성 관점이 핵심 포

인터이다. 그리고 제안사는 평가 제안서와 함께 반

드시 파일럿 서비스를 구축하여 시연해야 하고 평

가에는 기술적 타당성보다는 마케팅 관점의 시장 

확대전략에 더 가중치를 두며 일례로는 향후 6개

월, 1년 등 특정 기간 내에 어떻게 서비스 확산을 

이행할 것인가를 제시하도록 되어 있다[33, p.13]. 

아마도 이것은 기술적 평가는 제시된 파일럿 서비

스로서 검증하고 향후 시장 확대와 산업 육성 측

면을 더 고려한다고 이해할 수 있다. 사업자 선정

이후 파일럿 서비스 확산에 필요한 투자를 필요시 

정부 예산으로 지원[32, p.12]하며 그 범위는 사업 

특성에 따라 정책적 결정으로 결정하며 가변적이

다. 특히 정부의 비자금적 지원으로 서비스를 확

산할 때 각종 규제를 제정하거나 혹은 제거하는 

활동에 정책의 주안점[18]을 두고 있다. 

(CFC 적용사례) IDA는 각 분야별로 <표 4>의 

사례들과 같이 추진하고 있으며, 현재 각각의 사

업들은 과제개발, 사업자 선정 혹은 확산과 해외

진출 단계에 위치하고 있으며 2012년 기준으로 유

통, 식품, 호텔 등 분야에서 모바일 서비스 수용을 

위해 150개 기업에 걸쳐 28개 사업이 추진될 예정
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이다[18]. 끝으로 개발된 서비스는 인접국의 사용

자를 대상으로 확산 또는 구축, 운영 경험을 해외 

주요국가로 판매하는 활동들을 IDA 산하의 IDA 

International 조직[47]이 담당하고 있으며 세부적

인 내용에 대해서는 본 연구에서 추가적인 논의는 

생략하겠다.

 <표 4> 싱가포르 융합 서비스 추진 사례(예) 

분야 사업명 세부 내용

금융
NFC 결제 

서비스 

∘모바일 기반 서비스 플랫폼 서비스 

사업자

교육
집단학습 툴

∘학생들이 친구, 부모 등 타인과 협업 

하여 학습을 지원하기 위한 각종 툴 

개발, 집단지성이론을 기초로 한 새로 

운 서비스 개발 및 제공하는 서비스 

사업자

보건 TeleHealth 

Services

∘의료 장치를 부착 또는 휴대하게 하여 

각종 정보를 실시간으로 수집, 분석하 

여 알람 등 서비스를 제공

인프라
Digital 

Concierge

∘모바일 기반의 위치기반, PAYMENT, 

택시 등 각종 서비스를 개발, 제공하 

는 서비스 사업자

서비스 공인전자문서

∘싱가포르 소비자를 대상으로 증명서 

를 허가받은 공인 인증사업자가 보관, 

제공 등 서비스를 제공

유통

물류

Conicalness 

POS 

Deployment 

Initiative

∘소형 음식점, 미장원 등 자영업자, 영 

세 사업자를 대상으로 대금결제, 정산, 

각종 MIS 서비스를 제공하는 서비스 

모델을 클라우딩 방식으로 구축

3.4 시사점

제안된 융합 서비스 개발 절차와 2가지 사례들

은 공통점과 차이점을 보이며 <표 5>와 같이 요

약할 수 있다. 

첫째, 2가지 사례와 융합 서비스 개발 프레임웍

은 공통점이 있다. 예를 들면 제시된 사례 모두 가치 

고리 흐름에 따라 진행하고 있어 권혁인의 연구[1]

를 지지한다고 볼 수 있다. 그리고 사례 모두가 정

책과제 발굴과 사업타당성 조사에 중요성을 두는 

데 그 이유는 전자정부 사업에서 사업기획과 유사

하지만 개별 부처별로 검토되는 것과 달리 전체 

산업 영역으로 확대되는 융합 서비스의 경우에는 

서비스 R&D[3, 5]가 필수 조건임을 보여주고 있다.

그리고 추진 주체 측면에서 정부의 일방적인 계획 

수립보다는 관련 조직들 간의 협업으로 타당성 조

사가 수행되고 정책과제의 아이디어가 Top Down 

방식으로 추진되었다. 마지막으로 수․발주 방식

의 전자정부 사업 추진방식과는 다르게 SPC 사가 

서비스를 개발하여 운영하는 방식으로 SI 사업자 

보다는 서비스 사업자를 육성하는 접근법이다. 이

것은 소프트웨어 사업자의 진화 모형(통합(SI)-패

키지-SaaS)에서 제품 중심에서 서비스로 진화된

다는 관점[36, 55]과 일치한다고 볼 수 있다.

둘째, 제안된 프레임웍과 사례들 간에는 차이점

도 발견되었다. 사업 발굴은 Top Down 방식으로 

결정되더라도 조직 규모와 체계의 차이점으로 인

해 서울시의 의사결정은 싱가포르 CFC 사업들과 

비교하여 상대적으로 용이하였다고 볼 수 있다. 그 

결과로 싱가포르의 경우 각 부처들의 현안 이슈들

이 ESC에서 매년 갱신되어 권고되고 그 후속 검

토가 이루어지는 점을 고려하면 컨트롤타워의 기

능이 매우 강력하다고 볼 수 있다. 그리고 교통카

드 사례는 본 사업 추진에서 SI와 서비스 사업자 

선정이 이원화 되어 있다고 볼 수 있는 데, 이것은 

싱가포르와 비교하여 정부의 개방성이 다소 낮은 

수준에 있다고 해석할 수도 있다. 

사업타당성 조사 기간은 싱가포르 사례가 상대

적으로 오랜 기간이 소요되었다. 이것은 싱가포르

의 사업들이 교통카드와 비교하여 다수의 이해관

계자들로 구성되어 있어 합의점을 찾는데 더 시간

이 소요된다고 볼 수 있다. 그리고 파일럿 서비스 

구축 부문이 프레임웍에서는 SPC 사업자가 수행하

는 것으로 제안되어 있으나, 서울시는 SPC가 SI 

형태로 투자하였고 싱가포르는 컨소시엄이 선 투

자하여 개발하고 이후에 정부가 보전하는 정책을 

시행한다는 점에서 상당한 차이점이 있다. 그러므

로 모든 융합 서비스에서 반드시 SPC 방식을 적

용할 필요가 없다고 본다.
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<표 5> 프레임웍과 서울시, CFC 사업 비교

구 분 프레임웍 서울시 CFC

프레임웍 구성 4단계 4단계 4단계

정책과제발굴

(수행주체)

TOP Down

(전담기관)

기업 

선제안

TOP Down

(IDA)

사업

타당

성조

사

주도 정부 서울시 IDA

투자 정부 기업 정부

참여자
산학연 전문 

연합체
정부, 기업

정부, 기업, 

연구기관, 대학

기간 12～24개월 12개월 12개월～36개월

본 

사업

사업자 대부분 SPC SPC 대부분 SPC

투자 SPC, 일부 정부 SPC SPC, 일부 정부

파일럿 

서비스
SPC 사업자

SPC가 SI 

사업자 선정
SPC 사업자

수용

확산

지역, 추가서비스 

확대

서울시, 

전국

특정 서비스 고객 

→ 타 고객군

해외 확산 정부정책과 연계 미반영 정부정책과 연계

산업육성관점
정책과제 개발부터 

반영
미 반영

정책과제 개발부터 

반영

전자정부 

사업과 차별성
분리 혼용 분리

또한 CFC는 서울시보다 서비스 수용과 확산에 

중요성을 더 부여하고 있음을 프레임웍 상에서 알 

수 있다. 이것은 과정 지표(Output)인 기술적용 혹

은 시스템 구축보다 최종 결과물(Outcome)인 서

비스의 사용의 중요성이 반영된 것으로 해석할 수 

있다. 그리고 사업타당성 조사에 투입되는 자금에 

대한 원천은 서울시는 기업이 선 제안하는 방식으

로 기업 부담인 반면, CFC는 IDA가 예산과 오너쉽

을 가지고 산학연 전문가들을 활용한다는 차이점이 

발견된다. 끝으로 싱가포르는 산업 육성 관점이 

행정 서비스의 투명성보다 더 강조되어 프레임웍

에 반영되어 있다고 볼 수 있다.

이상의 논의에서 제안 프레임웍은 서울시 사례보

다는 싱가포르의 CFC와 더 유사하다고 본다. 또

한 프레임웍의 전체 범위는 유사하지만 세부적인 

단계의 범위가 다소 상이함을 발견할 수 있다. 이

것은 전체에서는 유사하지만 부문에서 다른 것으로 

향후 다양한 사례 분석으로 차이점을 발견할 수 

있고, 아마도 문화적 차이에 기인한 것으로 볼 수 

있겠다. 결론적으로 제안된 프레임웍은 서울시와 

싱가포르 사례와 비교하여 상당한 유사성뿐만 아

니라 차이점이 존재함을 발견하여 향후 수정 보완

되어야 함을 암시하고 제안된 프레임웍이 전자정

부 서비스 추진 방식과는 동전의 양면과 같이 매

우 다른 접근법이라는 것은 실제 사례로서 증명되

었다.

4. 결  론

4.1 연구의 요약

본 연구에서는 최근 정보기술의 발달에 따라 다

양한 유형의 융합 제품들이 출시되는 현상과 학제

마다 서로 다른 용어를 사용하고 있다는 점을 지

적하고 가장 전형적인 융합 제품을 제시하였다. 특

히 융합 제품 개발 관점에서 기존의 NPD, NSD 

연구들이 서로 다른 것이 아니라 종합적(Wholi-

stic) 관점의 접근이 필요함을 제기하였다. 그리고 

정부가 새로운 서비스 개발을 추진할 때 전자정부 

사업은 산업 육성관점을 고려할 때 한계가 있음을 

지적하고 대안으로 공공부문에서의 융합 서비스 

개발 프레임웍을 제안하였다. 

제안 프레임웍은 정책 과제 발굴, 사업 타당성 조

사, 서비스 구축․개시, 수용․확산 4단계로 구성

되고 앞의 2단계는 통상 서비스 R&D로 지칭하고 

정부의 지원이 절실히 필요함을 제시하였다. 특히 

정책 과제 발굴단계에서는 정부 주도의 개별 정책

들 간의 연계, 조정, 통합의 중요성과 이들 관리, 

지원하는 컨트롤타워의 필요성을 제기되었고, 선

정된 정책과제를 심도있게 분석하도록 9단계의 세

부 사업타당성조사 표준 가이드라인으로 제시하였

다. 그리고 제안 프레임웍을 검증하기 위해 서울

시와 싱가포르 사례에 적용하여 공통점과 차이점

이 발견되었다.

4.2 연구결과의 시사점

본 연구 결과는 첫째, 정부 혹은 공공기관이 신 

서비스를 보급할 때 산업 육성정책을 동시에 고려
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하여 실행코자 하는 것을 전제로 할 때 제안 프레

임웍을 적용할 수 있다. 즉, 단위 정책들 간의 연

결, 통합, 혹은 융합으로 새로운 서비스를 창조하

고 이를 전자정부 서비스와는 차별적인 플랫폼 기

반으로 제공하자는 것이다. 이때 전자정부 서비스 

시스템도 플랫폼으로 볼 수 있지만 특정 부처에 

한정된 서비스 제공 시스템과는 근본적으로 차이

가 있다. 

둘째, 정책개발 단계에서 아이디어 확보를 위해 

다양한 외부 채널도 활용할 수 있지만 개별 부처

들이 현재 제공하고 있는 서비스들을 횡단적으로 

통합, 연결할 때 창조적으로 새로운 서비스 개발 

아이디어가 창출될 수 있고 이것을 위해 강력한 

리더쉽을 가진 전담조직과 서비스 R&D 관점[3, 5]

의 정부의 적극적인 투자가 필요함을 주장하였다.

셋째, 제안 프레임웍은 기술적 접근보다 서비스 

마케팅, 정책 통합 관점이 중요하다는 것을 강조

하였다. 왜냐하면 공공부문의 신 서비스 개발은 다

수의 이해관계자가 참여하므로 조정․통합이 필요

하고 동시에 다양한 전문가들이 협업하여 상상력

과 창의성, 그리고 할 수 있다는 신념이 작동할 때 

창조적인 서비스를 발견 할 수 있기 때문이다[13]. 

넷째, 기업 관점에서는 SI(전자정부 시스템 구

축)사업자가 IT서비스(서비스 제공) 사업자로 비

즈니스 모델을 전환코자 할 때 실무적으로 활용할 

수 있다. 

 

[그림 9] SI업의 IT 서비스업으로 전환

윤석철[13]은 기업의 생존 부등식으로 V > P > 

C를 제시하며 기업들이 제공물(Offering)을 가치

기반으로 전환하기 위해서는 창조성이 중요하고 이

것은 모방에서 시작되며 실패할 수 있는 자유가 보

장되어야 하고, 창조성이 투입 대비 산출의 규칙

성을 가질 수 없기에 문제가 풀릴 수 있다는 신념

이 중요하게 작동한다고 하였다. 이 논리를 적용

하면 소프트웨어 산업 육성관점에서 [그림 9]과 같

이 SI 기업이 IT서비스로 전환되어야 하고 이때 

제안 프레임웍을 적용할 수 있다.

<표 6> 소프트웨어산업 육성정책 비교

구 분 SI(전자정부)사업 IT서비스(융합 서비스) 사업

사업
초점

∘정부, 기업의 생산성 향
상을 위해 IT를 적용하
여 프로세스 효율화로 

원가 절감에 초점

∘공공, 민간 등 다양한 영
역에서 서비스를 생산하
여 공급, 서비스 사용료가 

수익의 원천(효과성)

사업
기간

∘SI 기업이 시스템 구축 
후 철수(일회적 사업)

∘핵심서비스를 근간으로 
부가서비스의 지속적 확대 

․운영(지속적 사업)

예산
∘정부가 100% 투입으로 

재정 압박초래

∘정책과제 발굴, 사업타당
성분석에 그리고, 필요시 

파일럿 서비스 구축에도 
지원

가치
∘무료서비스, 소비자편익 

낮음
∘가치지각으로 사용료 지불

발생
문제

∘수발주자간 문제(저가 
입찰, 품질확보 문제 등) 

발생

∘생존논리 작동으로 수발주 
문제가 없고 파생적 문제 

존재

해외
진출

∘일회성 사업의 국내 경
험으로는 해외진출 어

려움)

∘플랫폼 서비스 증명으로 
미국 등 선진국 진출이 

가능

정부
사업

∘각 부처의 ISP/BPR 
사업

∘정부의 서비스 R&D 
사업

끝으로 정부부문이 생산성과 투명성 그리고 고

용창출 혹은 경제구조 전환이라는 2마리 토끼를 

동시에 잡을 수 있도록 설계되었다. 즉, 특정 융합 

서비스 개발을 추진하면서 신기술 개발과 동시에 

고급 인력 양성까지 가능한 접근 방법이다. 그러

므로 새로운 서비스를 국민들이 사용료를 지불하

고 사용한다면 세계 최초의 고품질의 융합 상품이 

개발될 수 있고 투자관점에서도 개별적인 전자정

부 사업과 비교하여 정부가 재정압박으로부터 벗

어날 수 있다. 무엇보다도 기존의 전자정부 사업

과 산업 육성측면의 제반 부작용(예：수․발주 공
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정성 등) 들이 상당히 해소될 수 있다. 물론 융합 

서비스로 전환함에 따라 예상되는 부정적 효과(예, 

플랫폼 사업자의 시장지배력 남용)도 예견된다[15, 

36, 55]. 그렇다고 할지라도 기존의 전자정부 사업

과 비교하여 더 나은 고급 일자리가 창출되어 서

비스업의 확대와 더불어 고부가가치 산업 구조로 

전환이 가속화될 것이다.

4.3 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구는 이론적 근거 마련에는 미흡하지만 권

혁인[1]의 연구를 토대로 공공분야에서 산업 육성

관점을 포함한 서비스 개발 방법론으로 확장하였

고 향후 수정․보완할 수 있는 기반을 마련하였다. 

또한 기존의 NSD, NPD, PSS 프레임웍에서 제시

하는 검토 요소들을 세분화하여 소비자 관점과 정

책 통합, 조직간 협업 등 융합 현상 개념을 적용하

여 통합적 관점에서 연구주제들을 도출할 수 있다. 

예를 들면 정책 과제 개발에서는 정책 간의 통

합, 조정에 미치는 변인, 사업 타당성조사에서 기

업 간의 협업에 미치는 요인, 파일럿 서비스에 대

한 고객 수용과 확산, 그리고 종합적으로 제품과 

서비스의 융합 형태로 제공되는 융합 제품에 대한 

소비자의 평가에 미치는 요인 등을 들 수 있다. 세

부적으로 융합 제품에 대해 소비자들이 왜, 언제 

제품보다 서비스를 더 선호하는지와 정책 서비스

가 분리되어 제공될 때보다 통합되어 제공될 때 

소비자가 호의적으로 평가하는 이유, 그리고 공급

자 혹은 정책집행 조직들은 언제, 어떤 조건에서 

왜, 상호간에 제휴, 협력을 할 것인가라는 마케팅 

채널과 조직행동, 정책통합 연구 등에서 핵심 질

문을 제기할 수 있다. 또한 제품과 서비스가 공존

하고 양면 시장[15]의 특성을 가지는 플랫폼 기반

의 사업자들이 특정 서비스들을 분리 혹은 묶음 

가격으로 소비자에게 제시할 때 가격정책의 공정

성 판단 등 문제[36, 55]들이 향후 제기될 가능성

이 있다.

그러므로 공공부문에서 융합 현상이란 한편으로 

정책 융합을 의미하며 국민을 중심에 놓고 제품과 

서비스, 혹은 요소 기술간, 조직간, 산업간, 정부 

부처간, 시스템간의 기존의 경계가 허물어지는 현

상이라고 광의적 의미로 해석할 수 있다. 결국 소

비자 측면에서 융합 현상은 직관적으로 서비스의 

편리성[30] 추구로 분리된 제품, 서비스보다는 통

합된 것을 선호할 것이며, 공급자 측면에서도 원

가절감 등 사유로 통합된 솔루션을 공급하는 경향

이 높아질 것으로 예상된다.

융합 서비스는 국민들에게 제공되는 단위 정책 

서비스들 간의 융합으로 볼 때 새로운 서비스가 

창조적으로 발견될 수 있다. 새로운 서비스 발견

을 위해 다양한 정책들을 통합해서 보아야 하고 

각 분야 전문가들이 참여하는 서비스 R&D 활동

과 이에 대한 투자가 절대적으로 필요하다[3, 5]. 

이때 전문가들은 다양한 업종 전문가들이 참여해

야 하고 이를 통해 전문가 시장이 육성되어야 한

다. 그리고 인간 이해애 대한 연구 학제인 소비자 

행동, 디자인 등과 조직 이해를 위한 마케팅채널, 

정책통합, 조직행동, 전략, 그리고 기술로서의 요

구 공학, 법률 학제들이 함께 참여하는 종합적 연

구가 필요하다. 특히 인간의 창의성과 창조적 생

각에 대한 연구[72]가 필요 하겠다.

끝으로 개별적인 정책 서비스들이 분리될 때보

다 통합되어 제공될 때 국민들은 편의성[30]을 제

외하고 또 다른 무엇에 가치를 지각하지 않을까? 

예를 들면 사람들은 물질적인 소비(소유)보다는 경

험을 소비할 때, 더 행복을 느낀다는 연구[62]처럼 

기존의 제품들이 서비스로 전환되고 그리고 다수

의 서비스들이 연결 혹은 통합되어 제공되는 것이 

국민의 행복 지각과 관련이 있다면 창조 경제와 

융합서비스 접근법은 상당한 관련성이 있다고 볼 

수 있다. 
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