
서비스디자인 활용 프로그램2

디자인전문기업의
서비스디자인 활용안내서



문의   Tel. (031)780-2237

E-mail. hyerim1011@kidp.or.kr 

www.kidp.or.kr

ⓒ 본 보고서의 내용을 인용할 때에는 반드시 출처를 명기하여 주시기 바랍니다. 

본 보고서의 저작권은 한국디자인진흥원에 있습니다.

발행처   한국디자인진흥원

연구진

서울대학교 미술대학 디자인학부

정의철 부교수

서울대학교 대학원 박사과정

이덕찬

이영은

송가형

서울대학교 대학원 석사과정

조지희

최지민

한국디자인진흥원 서비스디자인기획PD

강필현 PD

김상열 책임연구원

신영준 선임연구원

안나영 선임연구원

심혜림 연구원

디자인전문기업의
서비스디자인 활용안내서

서비스디자인 활용 프로그램2



교육 프로그램 구성	 05
1. 워크샵 1 : Process & Methods	 06
2. 워크샵 2 : Persona	 13
3. 워크샵 3 : Customer Journey Map	 22
4. 워크샵 4 : Prototyping (LEGO Serious Play)	 33
5. 워크샵 5 : Service Blue Print	 42

결론 및 제언	 57
1. 교육 프로그램 만족도 평가	 58
2. 프로그램 특성 및 교육 성과	 59
3. 프로그램 개선을 위한 제언	 60

[별첨] TEST	 63
1. Team A : Healthcare	 64
2. Team B : Food	 75

CONTENTS

Ⅲ

Ⅳ

디자인전문기업의
서비스디자인 활용안내서

서비스디자인 활용 프로그램2



서비스디자인 활용 프로그램2

디자인전문기업의
서비스디자인 활용안내서



1  워크샵 1: Process & Methods

2  워크샵 2: 퍼소나 Persona

3  워크샵 3 : Customer Journey Map

4  워크샵 4 : Prototyping (LEGO Serious Play)

5  워크샵 5 : Service Blue Print

Ⅲ

교육프로그램 구성
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Process란, 주어진 투입 요소(Input)을 산출 요소(Output)로 변환하기 위한 일련의 단계들을 말한다.

디자인 방법이란, 디자인을 하기 위한 절차, 기법, 보조 방법 또는 ‘도구’인 것이다.

이 방법들은 디자이너가 수행하고, 또 전반적인 디자인 프로세스가 되는 여러 활동을 의미한다. - Nigel Cross, 1994

디자인 행위는 분석, 종합, 평가라는 기본적인 3단계로 이루어진다. 이를 발산(Divergence), 변환(Transformation), 수렴(Convergence)이라고 부를 수 있다.

- Chris Jones, 1992

발산

변환

수렴

ProcessInput Output

1 디자인 프로세스란?

What is 

Design Process
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품질 보증

Assurance

조정

Coordination

계획

Planning

관리

Management

개선

Improvement

Quality Assurance

프로세스는 프로젝트가 거쳐야 할 단계들을 정의하고 이에 따른 체크 포인트를 제시한다.

이들 각 단계와 체크 포인트가 제대로 선정되어 있다면, 프로세스를 따르는 것만으로도 제품의 품질을 보증할 수 있다. 

Coordination

명확하게 기술된 프로세스는 팀원의 역할을 정의하여 팀원들에게 언제 그들의 역할이 필요하고 누구와 정보 및 자료를 교환해야 하는 지 알려주므로 그 

자체로 마스터플랜의 역할을 한다.

Planning

프로세스에는 각 단계의 종료에 해당하는 milestone이 포함된다. milestone의 타이밍은 전체 개발 프로젝트의 일정을 고려하는 역할을 한다.

Management

프로세스는 진행중인 업무의 성과를 평가하는 기준의 역할을 한다. 실제 벌어지고 있는 일들을 프로세스와 비교하여 관리자는 문제가 되는 부분을 파악할 

수 있다.

Improvement

어떤 프로젝트의 프로세스를 주의 깊게 기록하고 지속적으로 검토할 경우, 개선의 기회를 쉽게 파악할 수 있다.

- K. T. Ulrich, <Product Design and Development>

2 왜 디자인 프로세스가 필요한가?
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Requirements

Design

Implementation

Verification

Maintenance

Discover

Design

Develop

Test

Review

또는 용어를 적절하게 

바꿀 수도 있음

장 점

•가장 오래되고 널리 사용되어 사례가 풍부

•전체적인 과정을 이해하기 쉬움

•�한정된 일정과 자원 내에서, 진행 과정의 각 단계가 명확하여 

관리 용이

•�요구사항이 완전하고 정확하게 정의되어 있다면, 가장 좋은 

방법이 될 수 있음

단 점

•초기에 요구사항을 정의하기가 어려움

•전 단계가 종료되어야만 다음 단계를 수행

•각 단계를 반복할 수 없어서 사용자의 의견을 반영할 수 없음

•한 번 결정된 사항은 변경하기 어려움

3 디자인 프로세스의 종류

Waterfall
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장 점

•�비용이 많이 들고 시간이 오래 걸리는 프로젝트에는 가장 현실적인 

접근 방법

•�성과를 확인하면서 조금씩 진행하여 위험을 줄이는 이상적인 

방법

•보다 유연하여, 변경되는 요구사항도 적용 가능

•완성품에 대한 품질과 고객만족도가 높음

단 점

•프로젝트의 일정이 길어지게 된다

•관리가 복잡하다

•성공 사례가 드물다

•위험 관리에 대한 전문가가 필요하다

Design

Analysis

Deployment

Testing

Implementation

Spiral



11

장 점

•�변화에 빠르고 유연하게 대처할 수 있음

•투입되는 인원과 시간을 최소화하여 낭비가 줄어듦

•문제점과 오류를 신속하게 찾아낼 수 있음

•목표에 집중하여 성공 확률을 높일 수 있음

단 점

•�형식보다는 유연성을 강조하므로, 대기업에서는 제대로 기능하기 

어려울 수 있다.

•품질보다는 제공을 우선시하여 고객 만족도가 낮아질 수 있다.

•�협업을 중시하는 특성상, 관리가 제대로 되지 않으면 프로젝트가 

실패할 확률이 높아진다.
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Agile
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발견하기

행동주도 디자인 

리서치

정의하기

창의적인 워크샵

및 아이디어 창출

발전시키기

문화적 사고와 

디자인을 통한 

아이디어 검토

전달하기

프로토타이핑, 

선별과 멘토링

4 서비스 디자인 프로세스

Double Diamond

문제 정의



2   워크샵 2 : 퍼소나 Persona
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어떤 제품 혹은 서비스를 사용할 만한 목표 인구 집단 안에 있는 다양한 사용자 유형을 대표하는 가상의 인물을 구체화하는 것

✽출처 : [휴머니타스 테크놀로지] 2013. 2. 25., 커뮤니케이션북스, 신동희

1 디자인에서 Persona란?

인터렉션 디자인과 소프트웨어 개발 공학 분야의 전문가이며, 마이크로 소프트에서 비주얼 베이직을 개발해서  

‘비주얼베이직의 아버지’로 불리고 있다. 인터렉션 디자인 프로젝트 개발을 위해 퍼소나의 개념을 처음 소개하였다.  

(앨런쿠퍼 위키피디아 참고) 앨런쿠퍼가 1980년초 진행했던 프로젝트에서 캐시라는 여성 동료가 있었는데, 쿠퍼는 캐시의 

행동방식 등을 따라하면서 인터랙션 개발과정에 참고하고 의사결정을 하였다. 또 “루비”라는 비주얼 프로그래밍 언어를 

개발하는 프로젝트에서도 ‘루비’ 라는 이름의 가상인물을 만들어 IT업무를 담당하는 역할을 부여하고 이를 프로젝트 내내 

참고하였다. 다른 프로젝트에서도 목적에 맞는 퍼소나를 만들어 다양한 사용자의 패턴화 및 클라이언트를 설득하는 데에 

사용하였다.

✽출처 : [바이널엑스] UX 디자이너들의 필수 용어 사전: Persona (퍼소나)  참고 변형

Alan Cooper

클라우드 기반의 환자 기록 시스템을 무료로 제공하는 Practice Fusion은  

의사가 업무를 수행하는 방식을 변경하여 의사를 데스크톱에서 해방시켰다. 

전문가와 시간을 보내고 진료소에서 의사를 관찰하여 퍼소나를 정립하고, 

매일 의사가 바쁜 업무에 시달리는 것을 보조하기 위하여 Practice Fusion 

iPad 앱의 필요성을 느끼고 의사 및 직원의 편의를 최대로 고려하여 

개발하였다.

Alan Cooper의 

퍼소나 사례

퍼소나란 잠재적 사용자들에 대한 철저한 조사 끝에 세워지는 전형(Archetype) 이다.

✽출처 : www.servicedesigntools.org/tools/40

실재하는 사회적 그룹의 사회적, 인구통계학적 특성

필요, 욕구, 습관, 문화적 배경 등을 가진 가상의 캐릭터

Persona 정의
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1. 사용자 그룹의 라이프스타일에 대해 자세히 이해하도록 도움

2. 사용자 그룹이 원하는 주요한 가치를 찾고 서비스나 제품의 개발 목적과 방향을 잡기 위함

3. 서비스 및 제품의 실질적 운용 방법을 알기 위해 사용자 시나리오(Use case)로 발전시키기 위함

✽출처 : [바이널엑스] UX 디자이너들의 필수 용어 사전: Persona (퍼소나)  참고

‘당신의 디자인을 사용할 사람들을 늘 중심에 놓고 고려하기’

- 퍼소나는 디자이너가 자신의 디자인 해법을 사용할 사용자가 실제로 필요로 할 것들을 미리 알게 하는데 도움을 준다.

✽출처 : [실용적인 비주얼 커뮤니케이션을 위한 디자인 방법론],, 정보문화사, 에릭 카르잘루오토 지음, 추미란 옮김

‘단순한 사용자 모델 유형이 아닌 사회적, 감정적 측면을 고려하기’

- 퍼소나는 인간적인 방법으로 사용자들에게 접근하는 방법이다. 

✽출처 : 인간 중심 UX디자인- 킴굿윈 지음, 송유미 옮김

‘사용자를 잘 알고 있다는 오해에서 벗어나기’

- 퍼소나를 통해 사용자를 구체적으로 객관화 시켜 진짜 니즈를 파악할 수 있다. 

2 Persona 활용 목적

왜 디자인 프로세스에서 

Persona를 사용하는가?
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✽출처 : 모터매거진 [2017자동차 소비트렌드] www.motormag.co.kr 삼성카드, BC카드의 분석 종합

마켓 세그먼트

선호 차종의 연령대별 차이, 연봉대비 지출 희망 금액 등 

통계자료를 통한 시장 세분화

퍼소나

연령, 수입 등의 데이터 이외의 삶의 가치관, 태도, 습관 등을 

분석하여 소비자들의 전형을 나누어 분류

Segmentation vs. Persona

마켓 세그먼트

20대에서 30대 여성, 소득 수준 등 주로 인구 통계학적인 

기준으로 시장의 소비자들을 세분화 하는것

퍼소나

잠재적 사용자 및 구매자들의 목적과 관찰된 행동 패턴을 

응집시켜 놓은 원형

Bob Chris KateA CB

리서치 참여

Persona에 대한 오해

마켓 세그먼트와 

퍼소나의 사례 •사회, 경제적으로 불안한 30대

•나 자신의 행복한 삶을 추구하는 30대

•�힐링을 위한 나홀로 소비 상품 및  

서비스 각광

•가치소비를 위한 020서비스

얼리 힐링족

Early Healing Consumer

•�강한 개성과 경제력을 갖춘 새로운 중년층

•�기존 중년 소비영역 이외의 새로운 영역  

확대

•중년의 품위를 위한 고급화 및 맞춤화

•�다양하게 확대되는 중년 타겟의 서비스 영역
뉴노멀 중년

New Normal Middle Age

•취향 소비를 통한 성취감 추구

•�합리적인 소비로 즐거움을 추구하는 소비자

•소비집단 이상의 위너쇼퍼 주목

•�성취감과 차별성을 자극하는 상품 및  

마케팅 증가

위너 소비자

Winner Shopper

•새로운 소통의 도구, 이미지

•�이미지·동영상 플랫폼을 선호하는 소비자

•�세분화되는 취향에 맞춤화 된 컨텐츠 증가

•�동영상 플랫폼 상품 판매 및 V-커머스 성장
스트리밍 쇼퍼

Streaming Shopper

•�모바일 라이프로 인한 소비스타일 변화

•‘더욱 간편한’ 모바일 환경 추구

•소비자 니즈 맞춤형 알림 서비스 증가

•�LBS, 인공지능, 빅데이터와 함께 발전하는 

네비게이션 서비스

내비게이션 소비

Navigation Consumption

소비 트렌드 CONSUMER MARKET

20대

30대

40대

50대

60대 이상

3780만

4780만

5730만

6411만

2521만(66.7%)

3015만(73.3%)

3764만(65.7%)

3743만(58.4%)

870만(19.2%) 4529만

지출 희망 금액(연봉 대비 비중) 평균 연봉
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3 바람직한 Persona란?

•스테레오 타입의 퍼소나

•하나뿐인 퍼소나

•연령이나 직업에 따른 단순한 퍼소나

• 조사자의 의도에 오염된 퍼소나

잘못된 퍼소나

•실재하는 사람들과 견고한 리서치를 기반으로 이루어진다.

•대상 그룹이 달성해야하는 주요 목표와 개인의 행태 및 태도에 주목한다.

•퍼소나의 주요특징을 찾아 Critical Characteristic을 추출해야 한다.

Good Persona
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확대대상

연관성이 있거나 핵심대상과 관련된 사람

핵심대상

주제와 가장 관련된 사람들

확대대상

Customer

Survey
In-depth interviews 

Ethnographic

research

4 Persona 구성하기

다양한 사람에 대한

견고한 리서치를 

선행하기

누구를 위한 디자인인가?

핵심대상과 확대대상에 대하여 고려해보기실재하는 사람들을 

기반으로 만들기

[IDEO] 교육자를 위한 디자인사고 워크북 2.0에서 참고
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VS.

Better!

“Humanize”

이름, 사진, 직업, 배경 이야기 등

인물적 배경 

디자인 대상과의 관계에 

따른 다양한 설정 가능

디자인

대상과의 관계 

디자인 대상을 이용하는 

목적, 요구, 행태의 파악

목적 요구 태도 

사용자의 지식, 능숙도에 따른 

디자인 계획의 기준 상이함

특정지식 능숙도

사용자의 습관이나 태도, 실제 생활 배경을 반영한 사진 사용

나이나 성별만을 보여주는 사진 사용하지 말기

뻔한 미소를 띄고 있는 등의 스톡사진 사용 하지 말기

•퍼소나의 이름

•사진

•퍼소나의 말 (목표나 태도를 드러내는 구절)

•주요 목표

•퍼소나의 전기(배경을 설명하는 짧은 스토리)

•인구통계학적 데이터 (성별, 나이, 사는곳 등)

•태도 (동기, 감정, 영향 등)

•능력 (목표와 관계된 퍼소나의 능력)

•꼭 해야할 것/ 절대 하지 말아야 할 것

•etc

Persona의 주요 요소

퍼소나를 대표하는 

사진 사용

✽출처 : 1) 송규만, 페르소나 기반 시나리오 기법을 활용한 공공공간 길 찾기 계획에 관한 연구, 한국도시설계학회지, 제34호, 2009.3, p.23
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스토리가 있는 서술형

김 지영

망원동의 원룸에서 거주하는 지영씨는 30세의 그래픽디자이너로,  

현재 3년차 직장인이다. 그녀는 아마존 등 해외사이트에서 해외브랜드 

물건들을 싸게 구입하여 나름 안목에 자신이 있다. 지영씨는 최근 새 

컴퓨터 장만을 고려중이다. 2012년에 산 iMac은 디자인이며 속도며 

큰 하드용량이 마음에 들었지만, 최근에는 좀 느려진것 같다. … 

글머리기호 사용(bullet)

김 지영 - 그래픽 디자이너, 30세

•3년차 직장인

•망원동 다소 넓은 원룸 거주

•현재 소유중인 컴퓨터 : 2012년 산 iMac

•좋은 점 : 디자인, 속도, 큰 하드용량

•쇼핑 이유 : 컴퓨터가 느려진것 같아서

•함께 고려했던 컴퓨터 : Macbook pro 

•비용 지불기간 : 5개월 할부

•최근 까페에서 일하는것도 좋아보여서

•노트북도 고려중이다.

•자주 이용하는 쇼핑사이트 : 아마존

•쇼핑의 목적 : 해외 브랜드 싼값으로 직구

✽출처 : http://story.pxd.co.kr/783 [pxd UX Lab.] 참고 및 변형

팀 내에서 사용자들에 대한 지식을 공유하기 위해 만들어지는 도구로, 캐릭터를 대표하는 이미지와 설명글로 이루어짐

캐릭터 프로필

퍼소나 기술방식과 특징
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DIY Learn 이라는 온라인 모듈에서 다운받을 수 있음

퍼소나의 관심사, 성격, 스킬, 꿈, 사회적인 환경 등에 대해 적고 서비스/

제품을 사용해야 할 3가지 이유와, 또 서비스/ 제품을 사용하지 않을  

3가지 이유를 적음

Xtensio에서 공짜로 제공하는 persona 템플릿. 자기가 원하는 항목을 추가, 

또는 삭제할 수 있다. 위는 셀프 트래킹 서비스/제품 관련 퍼소나이며, 

대상의 이름, 성격, 인구 통계학적 특징, 사진, 퍼소나의 말, 동기, 목표, 

어려운점, 짧은 내러티브, 가장 자주 이용하는 서비스와 브랜드를 나열하여 

퍼소나의 특성을 더 상세하게 파악할 수 있도록 함

3가지 유형의 고객 타입을 설정하고, a,b,c타입의 퍼소나를 작성하였음. 

기본정보와 신상정보, 니즈 등을 작성하고, 주요 목표를 짧은 문구로 

설정. 아래 쪽에 스토리보드를 구성해 예상되는 경험 시나리오를 작성함

파라다이스 호텔 부산의 온-오프라인 고객경험 지원과 브랜드 아이덴티티  

구축을 위해 고객들을 가상인물화하여 3가지 유형 퍼소나를 구축하여  

7가지 혁신적 서비스 제안 및 적용 

Persona Format 예시



3   워크샵 3 : Customer Journey Map
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1. 활동(Activities) / 사람들이 무엇을 하는지

2. 의도(Intent) / 왜 사람들이 그것을 하는지

3. 장소(Places) / 어디서 그것을 하는지

4. 시간(Times) / 언제 또는 얼마나 자주 그것을 하는지

5. 도구(Tools) / 무엇이 그들이 그것을 하도록 돕는지

6. 상호작용(Interactions) / 어떻게 그것을 하는지

7. 응답(Responses) / 그들은 무엇을 말하는지

1 경험 요소 이해하기

사례 : Blood Valve 

(Adriano Braun Galvao, 

Institute of Design, IIT) 
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•고객 경험 과정 이해를 위한 도구

•고객 여정 지도 Customer Journey Map

•고객 경험 지도 Customer Experience Map

•여행 지도 Journey Map

•터치포인트 지도 Touch Point Map

•(잠재)고객이 제품이나 서비스를 사용하는 방법이나, 경험의 과정을 시간의 흐름에 따라 시각적으로 보여주는 도구

•제품, 경험, 서비스 혁신을 위한 큰그림 (Big Picture)과 문제를 쉽게 이해할 수 있도록 프레임을 구성할 수 있는 창의적 사고력이 핵심

< Customer’s View > < Diverse Customers >

2 고객여정지도란?
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3 고객여정지도 구성하기

카페에 가서 커피를 구입하는 전과정을 기록, 카페 직원과 만나는 터치포인트, 감성을 기술

사례 1 
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< 실행준비 > 관찰자료, 포스트잇, 필기구, 전지

부각시키고 싶은 사실
New Discovery

불편한 문제
Pain Points
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1. 고객 경험 측정 사전 준비 단계 – 고객 여정 카드

3. 고객의 서비스 품질 측정하기

2. 고객 감정 측정하기

4. 고객 인터뷰 하기

✽출처 : 경험측정 툴킷 (한성대학교, (주)유저랩, 더디엔에이(주), 서울과학기술대학교, (주)크림박스, (주)모노리스플랜)
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고객에 관한 데스크 리서치를 통해 인사이트를 도출하고, 터치포인트를 작성한다. 이 단계는 이해관계자에 대한 폭넓은 이해가 아직 부족한 단계이기 

때문에 이해관계자의 특성이나 역할 또는 커뮤니케이션 과정을 놓치기 쉽다.

* 터치포인트(touch point) – 고객이 서비스와 상호작용하는 접촉점

터치포인트의 유형

사람 – 고객의 시야에 노출되는 서비스 제공자. 매장 직원, 배달원 등

공간 – 고객이 경험하는 서비스 공간. 경험을 구체화하는 유형적, 무형적인 요소 등

제품 – 고객이 서비스를 경험하며 접하는 도구적 개념의 제품. PC기기나 가구 등

정보 – 고객이 서비스를 경험하며 접하는 이야기나 기록, 사인, 브랜드, 미디어 등

Step 1 

고객 유형 이해

Step 2 

초기가설 만들기

내부 스터디에 기초하여 가설을 세운다. 가설을 만들 때 주의할 점은 이해관계자들이 다양한 고객경험에 대한 정보를 공유하고 있다고 추측하는 것이다. 

가설을 세우기 위해 확보되어야하는 기본적인 데이터는 다음과 같다.

1) 내부 자료의 통합 : 고객 여정, 고객 요구사항, 고객 인식, 해당 서비스에 대한 고객 경험의 강점과 기회, 고객 유형. 

2) 현존하는 고객리서치와 결과 비교 및 장단점 분석. 

Step 3 

고객 여정, 요구사항 

및 인식 조사

실제 서비스 환경에서의 고객경험 관찰을 통해 앞 단계에서 정리된 여정에 관한 분석자료를 보완 또는 수정을 한다.

이 단계에서 주의할 사항은 인류학 또는 비즈니스 기반의 전통적인 리서치 기법보다는 에스노그라피 등의 공감기법을 통해 고객의 의견을 취합해야 한다는 

점이다. 

Step 4 

고객 조사 데이터 분석

앞서 조사된 고객여정, 요구사항 및 인식으로부터 명확한 인사이트를 구하는 단계이다. 다양한 고객 데이터의 종합적 분석과 수렴 과정을 통해 다양한 

터치포인트와 서비스 인터랙션이 분석된다. 

또한, 이 단계를 통해 초기 개발한 고객여정에 대한 가설을 증명하고, 고객 유형 분석을 통한 리서치 기반의 퍼소나를 만든다. 
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< 사진(Photography)과 관련하여 퍼소나가 제품이나 서비스와 상호작용할 때의 여정지도 >
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기차 예약 사이트를 통해 표를 구입하고 여행의 전-후 과정을 기록

사례 2

✽출처 : http://adaptivepath.com

Rail Europe Experience Map

•What is the easiest way to get  around Europe?
•Where do I want to go?
•�How much time should I/we spend in each place 

for site seeing and activities?

•�I want to get the best price, but I’m willing to pay a 
little more for first class.

•�How much will my whole trip cost me? What are 
my trade-offs?

•Are there other activities I can add to my plan?

•�Do I have all the tickets, passes and reservations I 
need in this booking so I don’t pay more shipping?

•�Rail Europe is not answering the phone. How else 
can I get my question answered?

•�Do I have everything I need?
•�Rail Europe website was easy and friendly, but 

when an issue came up, I couldn’t get help.
•What will do if my tickets don’t arrive in time?

•�I just figured we could grab a train but there are not 
more trains. What can we do now?

•�Am I on the right train? If not, what next?
•�I want to make more travel plans. How do I do that?

•�Trying to return ticket I was not able to use. Not 
sure if I’ll get a refund or not.

•People are going to love these photos!
•�Next time, we will explore routes and availability 

more carefully.

•I’m excited to go to Europe!
•Will I be able to see everything I can?
•What if I can’t afford this?
•I don’t want to make the wrong choice.

•�It’s hard to trust Trip Advisor. Everyone is so 
negative.

•�Keeping track of all the different products is 
confusing.

•Am I sure this is the trip I want to take?

•Website experience is easy and friendly!
•�Frustrated to not know sooner about which tickets 

are eTikets and which are paper tickets. Not sure 
my tickets will arrive in time.

•�Stressed that I’m about to leave the country and 
Rail Europe won’t answer the phone.

•�Frustrated that Rail Europe won’t ship tickets 
to Europe.

•Happy to receive my ticket in the mail!

•�I am feeling vulnerable to be in an unknown place in 
the middle of the night.

•�Stressed that the train won’t arrive on time for 
my connection.

•�Meeting people who want to show us around is 
fun, serendipitous, and special.

•�Excited to share my vacation story with my friends.
•�A bit annoyed to be dealing with ticket refund 

issues when I just got home.

THINKING

FEELING

EXPERIENCE

DOING

People choose rail travel because it is convenient, easy, 

and flexible.

Rail booking is only one part of people’s larger

travel process.
People build their travel plans over time.

People value service that is respectful,

effective and personable.

STAGES Research & Planning Shopping Booking Post-Booking, Pre-Travel Travel Post Travel

Plan
activities

Print e-tickets
at home

Change
plans

Check ticket
status

E-ticket Print
at Station

Get stamp
for refund

Share 
photos

Share experience
(reviews)

Mail tickets
for refundRequest

refunds

Plan/
confirm activities

View
maps

Arrange
travel

Look up
timetables

Research
hotels

Paper tickets
arrive in mail

Live chat for 
questions

Kayak, compare
airfare

Research 
hotels

Google
searches

Blogs &
Travel sites

Destination
pages

Plan with
interactive map

Map itinerary
(finding pass)

Look up
time tables

Talk with
friends

Customer Journey

Opportunities

Guiding Principles

GLOBAL

Communicate a clear
value proposition.

STAGE : Initial visit

Help people get the help
they need.

STAGES : Global

Support people in creating their 
own solutions.

STAGES : Global

Make your customers into better,
more savvy travelers.

STAGES : Global

Engage in social media with
explicit purposes.

STAGES : Global

Enable people to plan over time.

STAGES : Planning, Shopping

Visualize the trip for planning 
and booking.

STAGES : Planning, Shopping

Arm customers with information 
for making decisions.

STAGES : Shopping, Booking

Connect planning, shopping and 
booking on the web.

STAGES : Planning, Shopping, Booking

Aggregate shipping with a 
reasonable timeline.

STAGE : Booking

Improve the paper ticket experience.

STAGES : Post-Booking, Travel, 
Post-Travel

Accommodate planning and 
booking in Europe too.

STAGES : Traveling

Proactively help people deal 
with change.

STAGES : Post-Booking, Traveling

Communicate status clearly at 
all times.

STAGES : Post-Booking, Post Travel

Enjoyability

Relevance of Rail Europe

Helpfulness of Rail Europe

Enjoyability

Relevance of Rail Europe

Helpfulness of Rail Europe

Enjoyability

Relevance of Rail Europe

Helpfulness of Rail Europe

Enjoyability

Relevance of Rail Europe

Helpfulness of Rail Europe

Enjoyability

Relevance of Rail Europe

Helpfulness of Rail Europe

Enjoyability

Helpfulness of Rail Europe

Confirm
itinerary

Delivery
options

Payment
options

Review &
confirm

Wait for paper tickets to arriveResearch destinations, routes and products

Enter trips Review fares

Select pass(es)

Activities, unexpected changes

Share experience

Follow-up on refunds for booking changes

Relevance of Rail Europe

raileurope.com

May call if
difficulties

occur Web

Web
web/
appsWeb

Web

Buy additional
tickets

Journey
Model

Qualitative
Insights

Quantitative
Information

Lens

Takeaways

Information sources ▶ Stakeholder interviews  ▶ Cognitive walkthroughs  ▶ Customer Experience Survey  ▶ Existing Rail Europe Documentation Linear process Non-linear, but time basedOngoing, non-linear

PLANNING, SHOPPING, BOOKING POST-BOOK, TRAVEL, POST-TRAVEL
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✽출처 : 의료서비스 디자인 참고서 (한국디자인진흥원)

4 프레임 구성하기

진입 및 대기

어수선하고 시끄러운 대기환경

낯선 사람과 같은 공간을 공유

권위가 높은 의사만의 공간

단 시간 안에 벗어나야 하는 공간
낯선 기계가 있는 공간

권위가 높은 의사만의 공간

단 시간 안에 벗어나야 하는 공간
침대, 의자, 의료 도구, 

가림막 등이 혼재되어 

있는 공간

대기실 근처 간호사 

업무 장소로 

어수선하며 

개방되어 있음

고객 여정맵 Customer Journey Map

터치 포인트

물리적 주변 환경

이 고객 여정맵은 거점 병원의 정형외과 외래진료실에 대한 이해관계자들의 여정을 나타냅니다.

다뤄지는 정보

환자 호출

기다리기 증상 표현하기 자세 취하기 찾아가기 기다리기 찾아가기 진단 이해하기 진단 이해하기 주의 사항 숙지 및 다음 스케쥴 잡기결정하기

접수 번호 호출

접수 번호 전광판

의사와의

면담 및 촉진

의자, 테스트 도구, 종이

의사의

물리적 테스트

침대, 테스트 도구

위치 이동 및

다음 단계

구두 설명

네비게이션 안내판

모니터를

보며

진단 및 설명

모니터, 종이, 인체 모형

주의 사항

및 다음 스케쥴

안내

달력, 프로토콜

환자 호출 환자 호출 처방 결정환자 호출

증상파악을 위한 

면담 및 촉진

진료 시퀀스 단계

물리적 테스트

다음 진행 설명

촬영 결과를 통한

진단 및 설명 진단에 대한

처치 안내

환자 호출

환자 호출

환자 호출

진료과 접수 이동 및 대기 이동 및 대기 이동 및 대기검사 촬영 처치 석고 간호사 랩업

김영희님,

김영희님~!

언제까지

기다려야 하지?

지루함, 답답함, 

멍함, 짜증남.

여기가 아파요. 음..

언제부터 아팠더라?

빨리 대답해야

할 것 같은데...

어느쪽으로 누워요?

이게 아니에요?

당황함, 창피함

이쪽인가?

찍고나서 

말하라고 했지?

정보를 되뇌이는 

부담감

내 앞에

몇 명이나 

대기하고 있지?

지루함, 답답함, 

멍함, 짜증남

이렇게 누우면 

되요?

낯선 환경에 

대한 불안감

이쪽인가? 

찍고나서 

말하라고 했지?

정보를 되뇌이는 

부담감

사진의 어떤  

부분을 말하는 

건가요?

설명을 한번에  

정확히 이해 

해야 하는  

부담감

당장 손을

못 쓰면 일을

못 하는데,

다른 방법은

없나요?

어떤 방법이

최선일까?

아, 아무의자나

앉으면 되는 줄

알았어요...

민망함

네. 2주 동안은

절대 풀면

안된다구요?

주의 사항을  

숙지 하려는 노력

음. 2주 뒤라면 

어떤 요일이  

시간이 비더라?

기억의 부담감

저 X-ray 찍고

왔어요.

이렇게 구부렸다

펴요?

헷갈림, 무력감

김영희님? 김영희님~!
2주는 절대 붕대 푸시면 안되구요.

다음 스케쥴은 언제로 잡아드릴까요?

옷 갈아입으시

고요. 천장보고 

누우세요.

당장 붕대를

감으시거나...

어머, 거긴

의사 선생님

자리인데.

이쪽에 앉으세요.

모니터의

X-ray 사진을 

보면 흰색선이 

보이시죠?

정상 사진이랑

비교해보면요,

다른것이 

보이죠?

어디가 어떻게 

안좋으신거죠?

언제부터

그러셨어요?

이렇게 해보시

겠어요?

아니요.

이렇게요

침대에서

새우등 자세를

취해주세요.

아,

그게 아닌데...
X-ray 촬영하셔야돼요.

영상의학과는 쭉 가셔서 왼쪽으로,

촬영하러 왔다고 말씀하시고 찍고

와서 저한테 말씀해 주세요.

촬영 기계, 경의복

TV화면,

의학 정보지,

의자,

의료진 프로필

침대, 의자

네비게이션 안내판

환자의 신상정보

방문 목적 등의

기록

방문 과와 관련된 

의학정보, 대기 환자 

현황 및 순서, 

의료진 정보

환부, 아픈 시기, 

병력, 다친 동기 등의 

환자의 정보

물리적 테스트 동작

다음 단계에 대한

정보, 장소 위치에

대한 정보

다음 단계에 대한

정보, 장소 위치에

대한 정보

진단 내용,

촬영 결과 사진
처방 및 처치 옵션

프로토콜 

주의 사항

일정

1차 진료 2차 진료

환자

간호사

의사

환자의 내재된 감성
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1. 고객의 관점을 나타내라

2. 연구/관찰 자료를 이용해라 

3. 고객 유형을 나타내라

4. 사용자의 목표를 포함해라

5. 감정에 집중해라

6. Touch point(접점)를 나타내라

7. 진실, 사실을 명확히 나타내라

8. 브랜드에 미치는 영향을 살펴라

9. 시간을 기입하라

10. PowerPoint를 버려라

11. 경험을 여러 단계로 구분해라

12. 고객의 그대로를 기술해라

13. 사용자와 비사용자를 고려해라

14. 다양한 해석을 시도해라

5 사용자 여정지도의 14가지 중요한 구성 요소



4   워크샵 4 : Prototyping (LEGO Serious Play)
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•�공통의 목표를 가진 사람들이 모여 논의와 소통을 통해 직면한 문제를 해결하는 실험적이고 

혁신적인 방법론으로 논의와 소통의 도구로 레고를 사용 

•제한된 블럭을 사용하여 자신의 생각을 표현하고 사람들과 공유하며 소통

•참여자는 레고블럭을 통해 가상의 시나리오 작업을 하고 이를 바탕으로 창의적사고를 이끌어냄 

•퍼실리테이터를 중심으로 여러명이 모여서 LEGO Serous Play방법론 워크숍 진행

LEGO Serious Play란?

LEGO Serious Play 

연혁

•�LEGO Serious Play방법론은 1996 년 스위스 IMD의 Johan Roos, Bart Victor 교수와 LEGO Group의  

CEO인 Kjeld Kirk Kristiansen 교수가 전략 계획 도구와 시스템을 탐구하면서 시작.

•�구성원의 가치에 대한 이해와 LEGO 요소를 비즈니스 문제의 3차원 모델로 사용하는 등 진화하는 

적응 전략의 개념으로 개발

•LEGO는 2010년부터 LSP방법론을 오픈소스로 제공

1. 상상력을 발휘하기 위한 의도적인 모임

- 회의를 통해 참가자들은 실제 문제 해결을 위해 상상력 발휘

- 참가자들은 아직 일어나지 않은 일을 예상하기 위해 상상력 활용

- 상상과 다양한 관점을 바탕으로 복잡함과 불확실성을 다른 방식으로 이해

2. 실행하는 과정이 아니라, 탐구하고 준비하는 과정

- 참가자들이 배우고, 선택권을 만들고, 새로운 이해를 개발하려는 목적

- LSP과정은 새로운 비전이나 비즈니스 모델로 이어짐

- 참가자들 자신이 처한 복합 적용 시스템을 배경으로 여러 상황을 시험, 시스템 이해

3. 특정 규칙이나 용어를 사용

- 참가자들은 특정 규칙이나 용어에 따라 상상(상상력을 자유롭게 활용하기 위해)

- 규칙이나 용어는 계속 상상하고 도전할 수 있는 공간 구성에 도움

- 참가자들은 의사결정의 부담감에서 벗어나 가능성을 탐구하는데 몰입

✽출처 : 비즈니스를 개선하는 레고 시리어스 플레이 방법론 (뻬르 크리스티안센 , 로버트 라스무센 지음 | 김은화 옮김 | 아르고나인 | 2015)

LEGO Serious Play의 

3가지 특징
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•LEGO Serous Play는 레고 그룹에서 개발한 3가지 연구 이론(놀이, 구성주의, 상상력)에 기반

•4~12명의 참가자와 1명의 퍼실리테이터로 구성된 그룹 워크숍

•LSP(LEGO Serous Play)워크숍의 목적은 도전적인 문제 해결 또는 전략의 개발에 초점

•짧은 세션은 3~4시간 부터 4일까지의 긴 워크숍으로 구성

•팀 내에서 1가지 이상 또는 가장 최적화된 솔루션을 찾을 때 주로 사용

•복잡한 문제에 대해 큰 그림을 파악하고 접점을 찾아 잠재적 해결책 탐색 유리

•모든 구성원의 의사를 경청하는데 도움

•모든 구성원이 토론에 참여하고 자신의 지식과 의견을 공유 가능

•LSP의 포괄적이고 참여적인 특성을 바탕으로 구성원 스스로가 문제 해결

•시간의 효율적인 사용 가능

•새로운 학습, 통찰력 및 새로운 사고 방식 습득 가능

•건설적인 분위기에서 도전적이고 복잡한 문제를 다루기 용이

•구성원들의 프로젝트에 대한 솔직한 의견 수렴 용이

LEGO Serious Play 

방법론의 특징

LEGO Serious Play 

핵심 컨셉 구조

참여자의 자세
퍼실리테이터의 

수행

재료

시각적이고 실질적인

3차원 모델 제작

프로세스

단계별 프로세스 

구조
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LEGO Serious Play 

Workshop에서의 

퍼실리테이터의 역할

퍼실리테이터

프로세스 계획 및 준비
LSP 에티켓 전달 

및 설정

프로세스 시작-끝 촉진
참가자의 몰입 경험 

보장

1

3

2

4
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레고 시리어스 플레이 핵심 과정 Our Case

1단계 :

질문하기

•퍼실리테이터는 워크숍 목적을 고려하여 질문 (질문은 곧 도전과제) 

•�과정이 시작되면 참가자들에게 도전과제가 주어지고, 주어진 시간 내에 참여자들의 생각과 의도가  

반영된 블록 작업 

•퍼실리테이터의 의도와 구성은 참여자들의 경험에 중요한 요소

인터뷰 워크샵

2단계 :

구성하기

•참여자들은 질문에 답을 하기 위해 레고 브릭을 이용하여 각자의 모델을 제작 

•참가자들은 자신의 모델을 만드는 동안 은유 및 내러티브를 통해 모델에 의미 부여

•�모델을 구성하는 동안 자신의 생각을 보다 명확히 하고 통찰력을 얻는 과정을 거침 

•만들기 프로세스는 참여자들에게 손으로 생각할 기회를 줌

•입체적인 모델 구축을 통해 내면의 지식과 경험을 통해 새로운 사고 방식을 이끌어냄

1. 자신의 정체성 표현 모델

2. 음식을 먹는 상황을 표현

3단계 :

공유하기

•참가자들이 자신의 이야기를 공유하고 서로의 모델에 대해 의미 부여하는 시간

•참가자는 자신의 모델을 스토리텔링하여 전달, 다른 참여자는 귀 기울여 들음 

•퍼실리테이터는 참가자들이 아이디어를 더 많이 공유하도록 독려 

•모든 참가자들이 생각을 공유하고 다른 사람들 의견 청취

20~30대의 막내 신입사원들이 

원하는 서비스 아이디어 공유

4단계 :

반영하기

•�퍼실리테이터와 다른 참가자들이 스토리를 듣고, 모델에서 보이기는 하지만 이해가 잘 안 되는 내용이 

있을 때 질문

•모델에서 보이지만 뜻하는 바가 다른 요소에 대해 질문하는 방식으로 진행

아이디어를 반영하여 

최종 프로토타입 제작

생각 & 반영 커뮤니케이션 과정 수행 서로의 의견 듣기
주요 방법과 다른 방향을 

생각하고 이야기하기

LEGO Serious Play 

방법론
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성격, 행동과 같은 추상적인 것을 상징화하거나, 물건, 

공간, 환경과 같이 보다 직접적 연상이 될 수 있도록 

Persona를 레고 블록을 활용해 만든다.

서로 생각하는 Persona를 발표하고 연결되는 스토리를 

만들어 나간다.

단계 1

Persona 만들기

단계 2

 스토리 만들기

단계 3

서비스로 연결하기

단계 4

서비스 구체화하기
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1. 개인의 모델과 스토리 만들기

•�개인의 머릿속에 숨겨진 지식을 팀원들이 볼 수 있도록 회의 

테이블로 끌어내 공유하는 것이 목표

2. 공동의 모델과 스토리 만들기

•�개인 모델을 여러 개 통합해 하나의 공동 모델 제작 후, 주제에 

대해 합의된 지식을 결정하는 것이 목적

3. 배경 만들기

•변수를 분석하고 더 큰 그림을 보는 배경 만들기

•�개인 모델의 구성 요소들을 분석하고 분류, 원래 형태와 의미를 

유지한 채 유사성과 차이점, 유형을 찾는 것이 목적

4. 연관성 찾기

•변수들의 관계와 특징을 확인하는 연관성 찾기

•�개인의 레고 모델을 두개 이상 물리적으로 통합해 만든 여러 개의 

공동 모델에서 의미의 관계를 확인하는 것이 목표

•�연관성을 찾을 때에는 조립하는데 쓰는 레고도 스토리의 일부가 됨

A BLEGO Serious Play 

7가지 응용 기술
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5. 시스템 구성하기

•변수를 복잡하게 연결해놓은 시스템 구성

•참가자들은 시스템과 영향력을 분석 발견

•�여러 모델이 파급 효과나 뜻밖의 충격이 발생할 수 있는 방법으로 

연결되어 있을 때, 하나의 시스템으로 간주

6. 돌발 상황과 의사 결정 시험하기 

•돌발 상황과 의사 결정 시험

•�예상치 못한 사건이 발생하거나 다른 전략적 선택을 내려야 하는  

상황이 왔을 때를 대비해, 시스템에 영향을 주는 요소들을 연구하고  

조사해 시나리오를 만들고 미리 결정하기 위한 것

•�사진 속에서 집단은 이전에 개발된 시스템으로 돌발 상황과 의사 

결정을 시험 

7. 간단한 기본 원칙 끌어내기

•�간단한 기본 원칙은 실시간으로 이뤄지는 전략적인 의사 결정을 

지지

•이 원칙은 이전 응용 기술에서 시스템을 실행한 결과물

•�7가지 응용기술은 꼭 순차적으로 이뤄지는 것이 아니라 중간 

과정을 뛰어넘기 가능

•�일반적으로 모델 규모를 키우거나 줄일 때 응용 기술은 더 

복잡해지고, 그로 인해 각 기술별로 만들어내는 가치도 복잡 
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Basic Etiquettes of LSP

모든 참가자는 LSP에 참가해야 하며, 말하기 전에 생각할 수 있는 시간을 가지며, 전원이 대화·토론 및 의사 결정에 관여해야 함. 누구나 자신의 생각이나 

의견을 이야기할 수 있으며, 그 표현과 소통은 상호 존중과 배려를 기반으로 함. 상대의 의견 경청과 이해하기 위해 노력해야 하며, 참가자들이 표현하는 

메시지 자체에 집중 필요.

Etiquettes of LSP

해답은 조직내부에 있고, 이미 해답을 알고 있으며, LSP를 통해 우리 잠재의식 속에 내재된 문제의식과 해결 방법을 표출 가능. LSP는 ‘레고 블럭을 어떻게 

만드느냐’의 문제가 아님. 따라서 평소에 레고를 다뤄 본적이 없어도 상관없음. LSP는 ‘특정인이 무엇을 얼마나 아느냐’를 찾아내거나 보여주기 위한 수단이 

아님.

Ground Rules

이메일, 스마트폰, 카메라, 캠코더, 필기, 컴퓨터는 모두 꺼두고, LSP자체에 집중. 상호간의 예의와 존중의 자세를 바탕으로 고민하거나 망설일 필요 없음. 

질문이나 토론할 것이 있다면 사람이나 의견이 아닌, 모델에 대해서 언급 가능.

LEGO Serious Play 

에티켓 및 규칙



5   워크샵 5 : Service Blue Print



43

서비스 사이클에서 고객의 경험을 여러 서비스 제공자가 제공한 개별적 조치들과 연관시켜 작성한 흐름도

✽출처 : 한수련, 2008, p.31

1984년 린쇼스탁 G. Lynn Shostack이 제안

제조업 분야에서 적용되는 공정순서도와 유사한 업무흐름도

고객에게 보이는 업무와 보이지는 않지만 필요한 서비스 지원기능 등을 가시선을 기준으로 단계적으로 구분, 도식화하여 분석하는 과정

✽출처 : 강성룡, 2010, 산업과경영 24권 1호 p.226

행동을 묘사하는 상징을 통해 비즈니스 과정을 묘사하는 시각적 표기법

개념적인 절차, 특정한 지원이나 하위절차의 세부사항의 고차원 개요를 표현

블루프린트는 완전히 새로운 툴이 아니라, 기존 

산업에서 활용하던, 업무의 구조를 표현하는 다양한 

도구를 서비스에 맞게 발전시킨 것이라 할 수 있다. 

이 이미지는 제조업에서 사용되는 공정순서도를 

도식화한 것으로, 시간 순서에 따라 과정을 나열하고, 

각각의 담당자 혹은 부서를 명시하여 블루프린트와 

비교적 유사한 형태를 가지고 있다. SW산업의 알고리즘, 

제품 사용설명서 등에서도 유사점을 발견할 수 있다.

< 공정순서도 >

1 개념 및 역할



44   디자인전문기업의 서비스디자인 활용 안내서

<  레스토랑 시스템 개념도 >

< 서비스 블루프린트 >

이 이미지는 서비스 블루프린트의 예시로써 작성된 것으로, 

현재 활용되는 형태와 비교적 유사하게 제작되었다. 이전의 

공정순서도와 다른점은 시간의 흐름을 따르면서, 자료 내에 

업무를 명시하고 구성원간의 상호작용을 중심으로 배치하여 

담당업무 뿐만 아니라 전체적인 흐름을 파악할 수 있도록 한 

것이다.

✽출처 : Mary Jo Bitner, 2007, p.9
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서비스 블루프린트의 역할

•언어적 표현보다 정확하게 표현

•수행하는 과정의 실패 요소를 확인하여 예방적으로 해결

•문제를 예방적으로 해결

•�블루프린트는 상대적으로 간단하며, 고객, 관리자, 직원 등 모든 관계자가 배우고, 사용하고, 나아가 특정한 혁신의 필요 조건을 만족시키기 위해 수정 

하기도 쉬움

서비스 블루프린트의 장점

•조직 구조에 대해 소비자의 행동 과정을 구성하는 프로세스로 적용 서비스의 전방 업무와 후방 업무를 구분하도록 발전

- 서비스 과정에서 소비자의 역할을 조명함

•직원과 내부 조직이 서비스 시스템 전체에 대한 직무를 파악하는 소통의 도구

•기업이 소비자 중심으로 진화하면서, 블루프린트도 함께 진화함

•직원들의 고객지향성을 강화하고, 분할선의 접점을 명확히 함

✽출처 : Mary Jo Bitner, 2007, p.9



46   디자인전문기업의 서비스디자인 활용 안내서

✽출처 : 김영갑 외(2009), 외식 마케팅 P.266

서비스 과정의 

모든 접점을 탐색, 분석

서비스 유형에 따라 

세분화

서비스 블루프린트 

제작

서비스 접점에 대한 

표준화

내부조직간의 협의와 

통합을 통한 완성

서비스를 구성하는 절차들을 

도표로 만든다.

•�서비스 구성요소를 명확하게  

설정한다.

•�절차와 상황을 구체적으로  

설정한다.

•�후방업무에 신중하게 접근한다.

취약점을 찾고, 보완한다.

•�오류를 예상하고, 이를 보완하는 

하부절차를 만든다.

•�관계자와 함께 문제점과 보완  

절차에 대해 고려한다.

시간 순서에 따라 배열한다.

•�절차의 수행시간의 표준을  

설정한다.

•�업무 환경에 따른 편차를 고려

한다.

서비스를 검증한다.

•�생산성과 효율을 유지하는지  

분석한다.

•�구성원들과 공유하여 매뉴얼화 

한다.

✽출처 : G. Lynn Shostack(1984), HBR 1984 1-2월호 p.134-135

Identifying Processes Isolating fail point Establishing time frame Analyzing profitability

2 프로세스

블루프린트를 제작하는 과정은 서비스 전반을 계획하는 과정과 크게 다르지 않다. 서비스 전체를 보면 서비스 전반에 포함되는 과정을 파악하고, 서비스의 

유형과 고객의 성격에 따라 절차의 세부사항을 설정하게 되며, 이를 블루프린트로 제작하고 표준화, 공유를 통해 완성한다. 블루프린트를 만들 때에는 

서비스 전반의 절차를 확인하고, 예상되는 오류를 보완하는 하부절차를 통해 개선한다. 서비스의 개요를 도식화하고, 절차와 취약지점을 확인한 후, 이를 

보완하는 조치를 만든 후 시간에 따라 정리한다. 그리고 시간, 비용 등을 고려하여 서비스의 설계가 효율적이고 타당한지 검증한다.

서비스 블루프린트의 

프로세스
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✽출처 : G. Lynn Shostack(1984), HBR 1984 1-2월호 p.133-39

✽출처 : G. Lynn Shostack(1984), HBR 1984 1-2월호 p.133-39

 �구두닦기의 과정을 서비스블루프린트로 나타냄

- 시간 순으로 정리하고, 각 절차에 소요되는 시간 계산

 �위 블루프린트를 통한 구두닦기의 수익성 분석

- 5분이 되면 받을 수 있는 돈에 비해 비용이 더 커져 효율성이 저하됨

- 2분 기준으로, 5분 이내 서비스 종료 설정
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3 구조 및 요소

소비자와 서비스의 경계

Line of Interaction

전방업무를 담당하는 직원과 소비자의 상호작용선

소비자가 볼 수 있는 경계

Line of Visibility

서비스 중 소비자가 눈으로 확인 할 수 있는 영역

내부 상호작용의 경계

Line of Internal Interaction

후방업무를 담당하는 직원과 지원업무를 담당하는 직원의 

상호작용선

•같은 직원이 전/후방업무를 함께 담당하기도 함

•지원 업무와 IT 기술의 영역을 분리하는 선을 추가하기도 함

Physical Evidence

서비스를 구성하는 공간, 장비 등 모든 물리적 요소

Customer Actions

서비스를 경험하는 소비자의 행동과 반응

Onstage Employee Actions

직원이 소비자와 직접 대면하는 행동

Backstage Employee Actions

소비자에게 볼 수 없는 직원의 행동

Support Processes

서비스의 진행을 지원하는 절차

Service Blueprint Components

Physical Evidence

Costomer Actions

Onstage /

Visible Contact Employee Actions

Backstage /

Invisible Contact Employee Actions

Support Processes

Line of Interaction

Line of Visibility

Line of Internal Interaction

서비스 순서 / 시간의 흐름

소비자

공급자
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Service Blueprint for 

Seeing Tomorrow’s 

Service Panel(예시)

✽출처 : http://upcoming.yahoo.com/event/1768041

Blog posts

Facebook

Upcoming.com

Event

registration

confirmation

Welcome email
Welcome

signage

Welcome

pack
Displays Twitter monitor Takeaway

Physical

evidence

Attendee
actions

LINE OF INTERACTION

LINE OF VISIBILITY

LINE OF INTERNAL INTERACTION

Front-of-stage
interactions

Back-of-stage
interactions

Support
processes

Brandon Schauer, Adaptive Path
This work is licensed under a Creative Commons Attribution-Share Alike 3.0 United States License

BY SA

CC

Register for

event
Go to the event

Arrive at the 

event
Sign-in

Participate

with displays,

discussions,

and drinks

Listen and

interact with 

panels

Depart

Blogging and

twittering

event

Post signage

and position

greeter

Setup sign-in

desk with

volunteers,

welcome

packs, and

attendee list

Setup room :

chairs,

displays, drinks 

and A/V

Mic panelists

Blog, tweet and 

announce event

Conclude

panel

Conduct

panel

Sign-in

attendees

Facilitate

Q&A with

panel

Seat

attendees

Greet

attendees

Create a 

marketing plan

Manage

CMU event

registration

system

Recruit and 

coordinate 

volunteers

Order chairs

and drinks

Coordinate

panelists
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병원의 진료서비스를 블루프린트로 분석

- 전방업무에서 환자와의 접점 혹은 Physical evidence가 부족하여 환자가 대기하는 시간이 계속 발생하고 있음을 파악

▶ 대기하는 장소에 읽을 거리를 두는 등의 보완 방법 마련 가능

Service Blueprint of 

Presby Neuro Clinic

✽출처 : http://jamin.org/archives/2008/upmc-neurosurgery-clinic

PHYSICAL
EVIDENCE

Front
Desk

Waiting
Room

Waiting
Room

Waiting
Room

Front
Desk

Front
Desk

Hallway
Exam
Room

MRI &
Chart

MRI &
Chart

Exam
Room

Door Tag
Check-out

Room

Sign in Wait Wait WaitCheck-in Responds
Follow to

Exam Rm

Wait in

Exam Rm

Answer

Questions

Ask

Questions
Wait

Return

Door Tag

Check-out,

Pay & Leave

Debble’s

Chart Cart

Records/

Database

System

Door Tag

System

Bin

System

Schedule

System

Chart

Storage

System

Records/

Database

System

Chart

Taken by

Staff

Write Rm

# on

Schedule

Check

Patient

Location

Dictation

PATIENT
ACTIONS

ONSTAGE
CONTACT
PERSON

BACKSTAGE
CONTACT
PERSON

SUPPORT
PROCESSES

Welcome ? ? ?Process
Call

Patient

Escort to

Exam Rm
?

Check

Vitals &

Ask Quest

Meet Dr.

Kassam
?

Process &

Check-out

Get

Patient

Chart

See Other

Patients

See Other

Patients

See Other

Patients

Grab

Door Tag

See Other

Patients

Check

Patient

Location

Wait

Take

Away

Chart

Brings

Door Tag

Back

Chart in

To Be

Seen Bin

Grab

Chart

from Bin

Kassam

Get Quick

Review

Line of Interaction

Line of Internal Interaction

Line of Visibility
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3P

In service marketing

4P

In marketing mix

Process
서비스 절차의 흐름

- 전 후방의 과정을 동시에 살펴볼 수 있도록 구성

Physical evidence
서비스를 이용하면서 접촉하는 모든 물리적 대상(Servicescape)

- 주변적 요소와 집기의 배치, 조형물, 웹페이지, 멤버쉽 카드 등

People
소비자, 직원 등 서비스에 참여하는 모든 구성원

- 전 / 후방만으로 구분할 수는 없음

Place
서비스를 경험하는 장소

- 언제, 어디서, 어떻게 서비스를 전달할 것인지

Promotion
접점에서 이루어지는 모든 커뮤니케이션 활동

- 상품을 알리고 선호도를 높이는 과정

Product
서비스를 통해 전달하는 상품

- 서비스 상품을 가시적으로 보여주도록 노력

Price
소비자와 조직 사이에 합의된 서비스의 가치

- 서비스 시스템이 가격과 상품에 적합한지 확인

서비스 구성요소 7P = 마케팅믹스 4P + 3P 추가

요소
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내부환경

메뉴판, 쓰레기통 등 집기

매장 인테리어(색, 가구 등)

컵, 빨대, 트레이 등 패키징

공기의 질, 온도, 냄새

음악, Wifi, 칸막이 등

외부환경

건물, 간판, 주차공간 등

배너, 외부광고, 경관조명,

매장 외부의 청결도 등 

기타 유형적요소

멤버쉽카드, 쿠폰, 유니폼

영수증, 전단지 등

보조적인 요소

웹페이지, 어플리케이션,

SNS 등 온라인 요소

Servicescape

구분 특징

상호(대인) 서비스

•고객과 조직의 직접적인 상호작용

•고객에게 전달할 경험에 따라 Servicescape의 분위기가 달라짐

•변호사, 진료 서비스, 은행 등

셀프 서비스

•고객과 오프라인의 상호작용이 이루어짐

•전환율을 높이기 위해 직관적인 디자인을 활용

•커피숍의 카운터, ATM기기 등

원격 서비스

•고객과 조직의 직접적인 상호작용이 없음

•종업원 만족, 운영의 효율성에 초점이 맞추어짐

•인터넷 쇼핑몰, 콜센터 등

서비스 스케이프의 구분
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4 사례

  이 사례는 블루프린트에 상황을 구체적으로 파악하기 위해 가상의 시나리오를 대입하여 상호작용의 모습을 포함한 형태이다.

✽출처 :http://www.livework.co.uk
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  이 사례는 기존의 블루프린트에 Customer Journey map의 감정선을 포함하여 pain pont와 moment of truth를 표현한 형태이다.

✽출처 :http://www.thinkcarrie.com
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  �이 사례는 블루프린트의 형태를 변형하여 소비자의 니즈를 중심으로 경험디자인과 비즈니스 모델링 카테고리로 서비스의 절차를 구분한것이다. 이때 경험디자인은 Onstage process, 

비즈니스 모델링은 Backstage process로 이해된다.

✽출처 :http://www.slideshare.net/frogdesign/innovation-by-10
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  �이 사례는 기존 블루프린트의 가시선을 변형한 형태로, 소비자와 공급자간의 정보 교류의 기회를 설계하여 온라인 검색등을 통해 서비스 제공 이외의 시점에서 소비자가 서비스에 대해 

얻는 경험을 반영하였다. 이처럼 블루프린트는 서비스환경의 변화, 마케팅 환경의 변화 등에 따라 다양한 형태로 변형되고 발전한다.

✽출처 : http://www.core77.com/posts/25341/a-new-perspective-on-service-design-knowledge-and-hair-salons-25341



Ⅳ

결론 및 제언
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2017년 12월 21일 10명을 대상으로 ‘설문지’를 활용하여 만족도를 평가하였다. 평가 대상은 아래의 표와 같다. 다양한 직급과 업무 내용이 다른 사람이 

참여를 하여, 서비스 디자인의 여러 가지 측면에서 평가가 이루어 졌다.

no. 전문분야 직급

1 브랜드 디자인 주임

2 디자인 사원

3 경영 컨설팅/사업 사원(컨설턴트)

4 UX디자인 연구소장

5 제품 디자인 실장

6 디자인 기획 과장

7 기획/사업관리 본부장

8 웹서비스 기획 차장

9 브랜드 디자인 사원

10 그래픽 디자인 과장

만족도는 모든 항목에서 비교적 높았으며, ‘강사 전문성’ 부분이 가장 높은 점수를 획득하였고, 프로그램의 유익성이 비교적 낮은 점수를 획득하였다. 그 

이유로는 10시간이라 교육프로그램 구성 상, 각 방법론에 대한 사례와 실제 적용에 대한 이해를 할 수 있는 시간이 다소 부족하다는 의견이 있었다. 서울대 

교육 프로그램에서 가장 좋았던 점은, 형식적 방법론 사용이 아닌 프로세스와 방법론 활용의 원리와 유연성 있게 방법론을 구성하는 생각하는 방법을 같이 

고민한 점으로 평가를 받아, 교육 프로그램의 의도가 어느 정도 잘 전달이 된 것으로 판단된다.

프로그램은 전반적으로

유익하였습니까?

프로그램의 목표는

명확하였습니까?

프로그램의 내용은 주제에 

적합하게 구성되었습니까?

프로그램 강사는 전문성

(내용과 전달력)이 높았습니까?

프로그램이 앞으로 수업(혹은 학습)에 

도움이 될 것으로 생각됩니까?

평균 4.6 4.7 4.7 4.9 4.7

1 교육 프로그램 만족도 평가



59

교육 프로그램 특성에 따른 설문지 주관식 답변 문항 분석에 따른 성과는 본 교육 프로그램 목표 대비 성과로 다음과 같이 정리할 수 있다.

현재 업무에 서비스 디자인을 활용하여 성과 향상

→ 브랜드, 비즈니스 컨설팅, 제품, 플랫폼 분야 실무자들이 서비스 디자인과 현재 업무의 접목 가능성에 대한 공감대 형성

프로젝트 목적에 따라 효과적인 프로세스 구성을 위한 사고 능력 향상

→ 선형적이고 형식적 방법론이 아닌, 진행하는 프로젝트의 성격에 따라 서비스 디자인 프로세스와 방법을 연결시킬 수 있는 안목 형성

다양한 상황에서 적절한 서비스 디자인 방법을 적용할 수 있는 유연성 있는 관리 능력 향상

→ Persona, Journey Map, LEGO Serious Play, Service Blueprint의 목적 및 원리를 이해하고 서로 연결시켜 생각할 수 있는 운영 능력 형성

2 프로그램 특성 및 교육 성과
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교육 수강생 중 참여도가 높으면서, 각각 업무 분야가 다른 3명을 대상으로 심층 인터뷰를 진행하여, 본 교육의 성과 및 향후 서비스 디자인 교육 프로그램의 

방향성에 대한 의견을 청취하였고, 그 내용은 다음과 같이 정리할 수 있다.

•�(업무 : 제품디자인 담당) 저는 제품 디자인 전공인데, 그동안 했던 일이 한계적이었던 상황도 있고 큰 서비스 같은 것들을 제공해주기 위해 이번 수업을 

들었습니다. 그동안 전통적으로 봤던 시간보다 다른시각에서 보는 차원의 수업이라서 유익하게 생각되었습니다. 수업을 통해 앞으로 제가 작업하는 

부분과도 연결 할 수 있을 것 같아 경험이 좋은 수업이었습니다. 다만 아쉬웠던 점은 수업이 짧아서 더 알고 싶은데 많이 못 배운 부분이 조금 아쉽습니다.

•�(업무 : 서비스 기획/플랫폼) 그동안 서비스디자인에 대해서 관심이 많았는데, 서비스디자인 자체가 너무 원론적인 방법론에 치우친것 같다는 생각을 

많이 가졌는데, 서울대 교육은 응용 중심이었고, 조금 융통성있는 방법론 적용과 직선적이지 않은 방법론 적용이 상당히 인상적이었습니다. 그리고 레고 

시리어스플레이 등 직접적인 도구들을 활용해서 저희가 실습을 할 수 있어서 저희가 글로쓰는게 아닌 손과 몸으로 체감하는 교육이 되었던것 같습니다. 

다만 조금 아쉬운 점은 다학제적인 서비스 디자인의 특성에 맞게 심리전공이나 개발자 같은 분들도 참여해서 참여자들의 다양성이 있었으면 좋겠다고 

생각했습니다.

•�(업무 : 비즈니스 컨설팅) 저는 기업에서 일하는 종사자로써 일반적인 디자인에 대해서 무지했기 때문에 제품디자인에 바라보는 서비스디자인의 시각이 

신선했고 실제로 저희가 워크샵이나 사례를 보면서 앞으로 서비스를 진행할 때 어떻게 해야한다는 가이드를 주셔서 많이 도움이 되었습니다. 아쉬운 

것은 4일동안 진행했는데 이것을 좀더 long term으로 잡고 프로그램을 진행했었으면 좀더 상세하고 디테일하게 알 수 있었을 것 같아서 그것이 조금 

아쉽습니다.

3 프로그램 개선을 위한 제언 
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서비스디자인 활용 프로그램2

디자인전문기업의
서비스디자인 활용안내서



1  Team A : Healthcare

2  Team B : Food

[별첨] TEST



1   Team A : 건강한 행위 디자인 / Healthcare

A팀은 ‘운동’, ‘건강‘을 주제어로 정하여 그와 관련된 제품, 환경, 서비스를 제안해 보는 것으로 한다. 워크샵의 진행 방향에 따라 그에 적합한 서비스 

방법론을 적용하여 실습해 본다. A팀은 심층 인터뷰, 퍼소나, 고객여정지도, 프로토타이핑, 서비스블루프린트 방법을 순차적으로 강의를 통해 숙지하고 

바로 실습하여 이해를 돕도록 한다.
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3명이 한 팀이 되어 팀원들은 각각 10분씩 인터뷰를 진행하면서 운동에 대한 평소의 생각, 운동 습관, 운동이 현재 삶에 미치는 영향 등 주제와 관련된 내용을 

자유롭게 이야기 하였다.

한명은 관찰자 겸 작성자, 다른 한명은 인터뷰 대상자, 나머지는 인터뷰 질문자를 담당하여 3명이 10 분씩 돌아가며 역할을 바꾸어 진행하였다.

2017년 12월 15일 (금) 워크샵
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다음은 3명의 인터뷰 내용과 그에 대한 평가를 기록하였다.

Q. 현재 운동을 하시나요?

A. 현재는 안하고 있어요. 결혼 전에는 했었어요.

Q. 운동을 하지 않는 이유는요?

A. �운동할 시간도 없고, 결혼 후 부부가 같이 하는 시간이 더 중요해 

졌다고 생각해서요.

Q. 부부가 같이 할 수는 없나요?

A. �부인과 성향이 달라서요. 부인은 집에 있는 시간을 좋아하고 운동을 

안하고 TV보며 쉬는 걸 좋아해요. 저도 이제 운동하는 것 보다는 

부인이랑 시간을 보내는 게 더 좋기도 하구요. 최근에는 육아로 

인해 운동하는 게 시간상 불가능해지기도 했습니다.

Q. 전에는 어떤 운동을 하였나요?

A. �10년 동안 운동을 했어요. 운동의 컨셉이, 근력운동을 집중적으로 

했어요. 뽀빠이 같이 몸 만드는, 목표를 이루기 위해 몸에 무리가 온 

적도 있어요. 위험한 상황도 오고, 그러면서 질리기도 한 것 같아요.

Q. 그럼 운동할 이유가 없어진 건가요?

A. �아니요, 요즘은 다시 해야겠다는 생각은 있어요. 체중도 많이 늘었고 

건강을 생각해야 해서요. 가족을 책임져야 하는 가장이 되니 건강을 

신경 써야겠다는 생각이 들었어요.

Q. 그럼 다시 목표가 생긴 건가요?

A. �네, 그런데 쉽지 않네요. 현실적으로. 아이도 봐야하고. 그러면서도 

운동을 하게 되면 육아로부터 탈출할 수도 있다는 생각을 하긴 

합니다.

Q. 동기 부여가 또 생기는 거네요?

A. �네, 근데 취미가 변화하는 것과도 관련이 있는 것 같아요. 운동에 

빠졌다가, 자동차로 옮겨졌다가, 그 후로는 가족과 함께 하는 시간이 

많다보니……. 가족과 함께 있는 시간 때문에 운동을 못한다고 

했지만, 잠시 시간을 내어 운동을 다시 하고 싶긴 합니다.

< 인터뷰 1에 대한 분석 >

결혼을 기점으로 운동의 동기부여가 변화한 것을 볼 수 있는데, 결혼 전에는 본인 만족이 운동을 하는 이유였다면 결혼 후에는 가장으로서의 의무감과 

육아탈출을 위한 것으로 운동을 하려는 목적성이 달라졌다고 보았다. 운동을 하고자 하는 의지가 과거에 비해 약해졌으며 강력한 동기부여가 형성이 되어야 

다시 운동을 할 것이라는 잠정적인 결론을 내렸다.

인터뷰 1
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Q. 운동을 평소에 잘 하시나요?

A. �운동과는 안 맞아 개인적으로 하지 않아요. 특별히 하지는 않는데, 

최근에 건강검진을 받았고, 운동을 권유 받아 실내에서 간단한 

운동을 합니다. 코어 운동과 줄넘기를 하는데 꾸준히하고 있지는 

못해요. 앱을 통해 운동기록을 남기고 운동기록 중이예요.

Q. 운동한지는 얼마나 되었나요?

A. 2개월째 진행 중입니다.

Q. 운동하게 된 이유가 무엇이죠?

A. �결혼을 기준으로 체중이 20kg 증가 했어요. 금연을 하기도 했구요. 

68kg 목표로 하고 있고 현재 70kg입니다. 70에서 잘 내려가지가 

않네요.

Q. 앱은 어떤 건가요?

A. 몇 가지 앱을 사용하다가 지금은 한 가지 앱을 사용하고 있어요.

Q. 운동에 흥미를 느끼나요?

A. 아니요. 하고는 있지만 흥미를 전혀 못 느낍니다.

Q. 그래도 꾸준히 하시고는 있잖아요?

A. �건강상 꼭 해야 한다는 걸 알고 있고, 앱에 알람을 설정해 놓고 하고 

있죠. 보상이 있는 App을 사용하다가, 포인트를 주는 앱이었는데 

광고가 많아서 사용을 중단했어요.

Q. 가족과 운동을 해보신 적은 없나요?

A. �아내가 산책을 나가자고 하면 따라가기는 해요. 먼저 가자고 한 적은 

없고... 산책도 강제적이네요. 강제성이 있으면 하게 되는 것 같아요.

< 인터뷰 2에 대한 분석 >

운동에 영향을 주는 3개의 이해관계자가 존재함을 알아낼 수 있었다. 의사, App, 본인, 이 셋의 상호작용을 알아보기 위해 더 많은 정보가 필요하다고 보았다. 

운동을 강제성보다는 다른 동기부여가 있다면 즐겁게 운동할 수 없을지 논의해봐야 할 것이다.

인터뷰 2
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Q. 현재 하시고 있는 운동이 있으신가요?

A.현재는 없어요. 과거에는 다이어트를 목적으로 운동을 했어요.

Q. 운동을 안하는 이유는요?

A. 시간도 없고, 피곤해서 힘들어요. 야근이 잦아서 힘들죠.

Q. 과거에 어떤 운동을 하셨나요?

A. 아침에 1시간, 저녁에 2-3시간 운동을 했어요.

Q. 운동을 그만둔 이유는 무엇인가요?

A. 직장의 영향이 커요. 잦은 야근 때문에 할 시간이 없죠.

Q. 요즘 건강관리로 하고 있는 운동은 없는 건가요?

A. �집 앞 산책로를 이용하기도 하였는데, 요즘 사건사고도 많아서 

꺼려지더라고요.

Q. 실내운동은 안하는지요?

A. �주거환경 건물 내 헬스장 이용을 했었는데, 이사하고 나서는 건물 

내에 헬스장이 없어요.

Q. 산책을 했을 때 남성과 여성의 비율은 어떻게 되었나요?

A. �반반 정도의 비율이요. 헬스장을 꾸준히 이용할 수 없으니까 

산책으로 대체하여 운동을 했었는데 산책로가 어둡고 기피하게 

되었죠.

Q. 운동을 하실 때 상당히 열심히 하신 것 같던데요.

A. �운동뿐만이 아니라 한번 어떤 것에 집중하면 굉장히 집착하는 

편이예요. 목표치를 달성하면 멈추고요. 점심시간에 필라테스, 

헬스 등 직장 동료랑 운동해보기도 했어요. 여러 명이 하니까  

집중이 떨어지고, 회사 앞이라 그런지 별로 좋지 않더라구요. 회사를  

못떠나고 맴도는 느낌 같은거요.

< 인터뷰 3에 대한 분석 >

목표성이 뚜렷해야 운동의지가 생기는 편이나, 현재 그 목표는 없어졌고, 주변상황의 변화로 인해 운동을 하지 않는 상황이다. 새로운 목표를 세우기 위한 

논의가 필요한데 시간적으로 깊은 논의는 한계가 있는 것으로 보인다. 산책로의 환경이 바뀐다면 운동할 계기가 다시 생길 수 있을지 의문이다.

3명의 인터뷰 중 인터뷰 2의 내용이 다음 단계로 진행하기 위한 요소들이 많다고 생각되어 이 한 명의 대상자를 골라 진행하기로 하였다.

인터뷰 3
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인터뷰 대상자 1인으로 퍼소나를 구축하기 위해 심층 인터뷰를 한차례 더 진행하였다. 퍼소나란 잠재적 사용자들에 대한 철저한 조사 끝에 세워지는 

전형인데, 가상의 캐릭터를 만들어 서비스나 제품의 목적과 방향을 잡기 위해 이용한다. 운동과 관련된 모든 내용을 취합하여 가상의 인물을 만들어 

보는 것이다. 퍼소나를 대표하는 키워드, 삶의 목표와 목표를 좌절시키는 요소, 그의 전기를 서술식으로 작성해 보며 성향을 파악하고 대표적인 퍼소나를 

작성하였다. 아래 그림은 한명의 인터뷰 대상자를 토대로 교육자들이 각자의 퍼소나로 구성한 것이다.

< 45세 디자이너 - 잦은 야근으로 인해 체계적인 프로그램 관리를 할 수 없는 상황으로, 주로 앱을 통해 운동을 하고 싶어하는 퍼소나를 구성 >

2017년 12월 18일 (월) 워크샵 진행
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퍼소나의 행위를 더 다각적으로 분석하기 위해 고객여정지도를 작성해 보았다. 고객여정지도는 잠재 고객이 제품이나 서비스를 사용하는 방법이나, 경험의 

과정을 시간의 흐름에 따라 시각적으로 보여주는 도구다. 퍼소나가 운동을 할 때의 상황을 시간적 순서대로 서술하여 나열하고, 운동에 영향을 주는 3가지 

이해관계자인 의사, 어플리케이션, 본인을 세로축에 놓고 그들의 상호작용을 살펴보았다. 퍼소나가 운동할 때 흥미를 느끼지 못하는 원인은 무엇인지, 

고객여정지도를 통해 심층적으로 살펴보고자 하였다. 운동의 종류에 따라 두 개의 부분으로 나누어 자세히 살펴보았는데, 감정의 변화가 있는 곳은 어떤 

곳인지, 제안하고 싶은 서비스 아이디어는 없는지 자유롭게 토론하며 하나의 고객여정지도를 작성해 보았다. 1차로 고객여정지도를 완성하며 워크샵을 

마무리하였다.

운동에 관한 의사의 조언

어플 이용 순서

운동할 때 

불편한 점 서술
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지난 시간 1차 고객여정지도를 바탕으로 2차 고객 여정지도를 제작해 보았다. 실내운동에서의 어플리케이션 이용에 초점을 맞추고, 작은 시간 단위로 

분절하여 운동 행위와 앱 경험에 따른 감정 변화를 재기록하였다. 이용자가 상황별로 서비스를 이용하면서 느끼는 불편, 개선사항을 작성해보며 서비스의 

가능성을 탐색하였다. 인터랙션과 피드백 부재에 따른 지루함, 앱 조작의 불편함 등이 개선할 방향으로 제시되었으며 다양한 아이디어를 제안하였다.

2017년 12월 21일 (목) 워크샵 진행

단계로 참여자들은 각자가 운동과 관련된 자신만의 퍼소나를 LEGO 블록을 통해 제작해 보았다. 자신이 생각하는 본인의 모습을 설명하는 시간을 통해, 

유사한 점이 있는 사람들을 그룹으로 묶어 3팀으로 나누었다. A팀의 공동 목표는 지역 주민이 자신의 상황에 맞게 운동할 수 있는 공공/환경 디자인을 

제안하는 것이다. 하나의 공동 목표 아래 3개의 다른 아이디어로 구상된 환경 디자인이 제시되었다.
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현실의 대상이 동시에 존재하는 퍼소나를 표현한 참가자들이 한 팀이 되어 그들만을 위한 운동커뮤니티를 디자인해 보았다. 참가자들은 자신들이 원하는 

제품이나 서비스를 자유롭게 이야기하며 블록으로 표현하였고, 각각의 아이디어를 연결하여 하나의 운동 커뮤니티를 형성하였다.A1

좌 - �운동을 할 때 자신감이 생기지만, 현실은 비타민으로 건강을 겨우 챙기는 

퍼소나

중 - �독립적인 공간에서 운동을 하는 것이 좋으나, 내 공간을 침범하지 않는 선에서 

피드백을 받고 싶은 퍼소나

우 - �이상은 모델과 같은 건강한 몸매이지만, 현실은 방안에서 나가지 않으며 

간식을 먹는 퍼소나

< 이상과 현실의 대상이 동시에 존재함을 표현한 퍼소나 블록 >

< 3명의 팀원이 구상한 운동 서비스모델 >

 �다른 공간에 있는 개개인이 

온라인상에서 만나서 운동하는 모습

 �온라인 게임을 통해 운동의 흥미를 

제공하는 아이디어

3명의 구성원들은 개별적으로 실내에서 운동하는 것을 선호하였는데, 상황에 따라 온라인상에서의 소통의 가능성을 제안하였다. 개인의 공간을 중요시 

하면서도 운동의 지속성과 흥미유발을 위해 간접적으로 만나 함께 운동하는 서비스 모델을 발전시켰다.
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A2 팀은 운동에 대한 다른 관점으로 접근한 퍼소나들이 모인 그룹이다. 운동을 할 때의 시점보다는 운동을 한 후, 혹은 중간에 다음 운동을 하기 위한 쉬는 

개념으로, 운동 자체보다는 휴식과 건강의 관점에서 서비스와 환경을 제안하였다.A2

좌 - 운동은 심신의 안정이자 곧 건강이라고 생각하는 퍼소나

우 - 격렬한 운동을 한 후 휴식이 동반되어야 효율적이라는 퍼소나

 �격렬한 운동을 한 후에는 다양한 심신 안정 프로그램이 제공된다. 스파를  

할 수 있는 공간, 산소방 혹은 태닝을 위한 시설, 그리고 운동의 강약을 

조절하며 지속적으로 운동을 할 수 있게 관리해주는 프로그램 등을 

제안하였다.
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강제성이 필요하고, 운동은 삶에 있어 필수이며 그에 따른 건강한 삶을 보장한다는 생각을 가진 퍼소나 그룹이다.

A3

좌 - �운동을 할 때에 진취적인 본인의 모습, 강제성을 배에 비유하였는데, 

배에 올라타서 운동을 하며 앞으로 나아가지만, 배에서 내려오면 

건강한 삶과는 멀어질 수 있다.

우 - 강제성이 있어야지만 겨우 운동할 수 있는 퍼소나

 �운동으로 인해 행복한 삶과 불행한 삶으로 나뉜 인생을 공간에 표현하였다.  

운동을 하면 맛있는 식사와 여가활동을 즐길 수 있는 환경을 제공하고, 

운동을 하지 않으면 건강을 잃고 불행할 수 있다는 각성을 주는 환경을 

제공한다.
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2   Team B : 먹는 행위 디자인 / Food

B팀은 ‘음식’을 주제어로 정하여 그와 관련된 서비스를 제안해 보는 것으로 한다. 각 프로세스의 결과에 따라 적합한 서비스 방법론을 적용하여 실습해 

본다. B팀은 심층 인터뷰, 퍼소나, 레고 시리어스 플레이, 서비스 블루프린트 방법을 순차적으로 강의를 통해 숙지하고 실습하여 이해를 돕도록 한다.
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팀원들은 각각 10분씩 인터뷰를 진행하면서 음식에 대한 평소의 생각, 회사에서 먹는 점심, 음식에 관한 추억 등 주제와 관련된 내용을 자유롭게 이야기 

하였다. 3명이 한 팀이 되어 총 두팀이 참여하였고 한명은 관찰자, 다른 한명은 인터뷰 대상자, 나머지는 인터뷰를 담당하여 돌아가며 역할을 바꾸어 

진행하였다.

2017년 12월 15일 (금) 워크샵
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다음은 B-1팀의 인터뷰 내용이다.

Q. 평소 점심은 어떻게 해결하시나요?

A. �주로 제가 메뉴선정을 이끌며, 다른분들은 도시락도 많이 싸오세요. 

선택옵션을 제안하는 편이구요. 좀 주도적인 면이 있죠.

Q. 어떻게 제안을 하나요?

A. 한식, 중식, 양식등 분류를 제안하고 그 안에서 좁혀가는 방식을 써요.

Q. 요즘 선택장애가 왜 많을까요?

A. �요즘 시대는 미리 제안하는, 제시하는 시대이기도 하고 스스로 

결정하는 것을 귀찮아 하기도 하는 것 같아요. 저는 새로운 것을 

좋아하고 찾아가는 스타일이예요. 맛을 즐기고, 찾아간다! 이왕 

먹는거 재밌고 신선하게 즐겁게!

Q. 다른분들의 생각은 어떻게?

A. �메뉴는 강요하지는 않는 편이구요, 상대의 의견을 물어보는 

편입니다. 미국에서 지내온 영향도 있는거 같아요.

Q. 미국 어디에서 지내셨나요?

A. �보스턴! 개개인의 프라이드가 강한 곳이어서 그 영향을 어느 정도는  

받은거 같아요.

Q. 한국에 와서 뭔가 다르고, 왜 그럴까? 라고 생각하지 않는지요?

A. �미국과 한국의 교육구조 같은게 다르기 때문에 각자를 다 이해 

하는게 중요하지 않을까요?

Q. 새로운 맛집은 어떻게 찾나요?

A. �망고플레이트의 맛집어플, 네이버검색, 지인추천등으로 접하게 

됩니다.

Q. 같이 다니는 사람들의 특성은요?

A. �저를 믿고 따라오시는 분과 맛있다는 말을 믿고 오시는 분이 

계세요.

인터뷰 1에 대한 분석

음식 선택 과정에 관심이 있다. 다른 문화적 배경의 영향으로 개인의 의견이 각기 다른 방식으로 제안된다고 생각된다.

인터뷰 1
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Q. 제일 최근에 맛있게 먹은 메뉴?

A. 최근에... 피자? 집에서

Q. 맛있다고 기억하는 이유?

A. �아내, 아이들의 취향에 맞추다 보니 매운것도 안되고 낙지나 곱창 

등 징그러워보이는 것도 못먹습니다. 피자는 나와 아내, 아이들이 

모두 좋아하는 음식입니다.

Q. 회사 나 다른 경우에는?

A. �구내식당에서 매일 다른 메뉴로. 외식하면 자극적인 음식, 집에서는 

못먹는 음식을 먹으러 갑니다.

Q. 회사 주변에도 식당이 많은지?

A. 전 회사(삼성동)에는 많았지만 지금은 순회(정해진 가게) 합니다.

Q. 질린다는 생각이 드신적은?

A. 분식과 같은 메뉴 등 돌아가면서 먹다보면 질립니다.

Q. 맛집을 찾지는 않으시나요?

A. �시간, 여건, 환경이 안 되서요. 외국 나가면 길 걸어가면서 적극적으로  

물어 봅니다. 평소에 억눌린 점을 지인들과 있을 때 풀려고 해요

Q. 정보는 어디서 얻나요?

A. �아내, 지인 등 깔끔하거나 여성들이 좋아하는 장소를 좋아하지는 

않아요. 저는 서민적인 취향입니다.

Q. 곱창은 왜 특히 좋아하시는 지요?

A. 어렸을 때 어머니가 매운 오리탕, 곱창 등 요리를 잘하셨어요.

Q. 입맛이 까다로우신거 같은데요? 

A. 네

Q. 생각하는 나의 입맛은?

A. �대중, 서민적 하지만 맛이 없으면 좋아하지 않아요. 서비스 태도가 

중요하고... 아 초밥 좋아해요.

인터뷰 2에 대한 분석

주변을 고려하다 보니 평소에 음식을 먹는데 만족스럽지가 못하다. 이를 친한 지인을 만나서 해소하는 편이다. 음식자체도 중요하지만 그와 관련된 서비스도 

좋아야 한다.

인터뷰 2
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다음은 B-2팀의 인터뷰 내용이다.

Q. 오늘 점심은?

A. �구내식당에서 먹었습니다. 대부분 여기에서 드시구요. 사원증으로 

결제가 가능하고 회사에서 가격을 지원해줍니다. 한식, 양식, 

그리고 면류 같이 3가지중에 하나를 선택할 수 있지만 퀄리티가 

그리 좋지 못해요.

Q. 외부에 나가서 먹는 일은 없나요?

A. 일이 있거나 약속이 있을때 나가기도 합니다.

Q. 최근에 맛있게 먹은 기억은?

A. 딱히 음식이 맛있었다는 기억은 없지만 어제 컴퓨터를 구입해서 

기분이 좋았을때 어머니가 손수 해주신 낚지볶음이 기억이 나네요.

Q. 그럼 최악의 기억은요

A. 그정도까지는 없었어요. 아 어제 점심때….( 말 줄임)

Q. 혼자 먹을때도 있나요?

A. �주말에 늦게 일어났을때 그냥 집에 있는 반찬을 꺼내서 혼자 

먹습니다. 그 외에는 혼자 먹는 거 싫어합니다. 회사에서도 혼자 

먹은적 없습니다. 외근시에 혼자 먹어야 하면 중식이나 패스트푸드 

정도는 혼자 먹을 수 있어요. 혼자 먹는 상황이 싫고 외부에서 

혼자 먹을때 어색해요. 먹을때는 아는사람과 사교적으로 먹는 걸 

선호합니다.

Q. 친구들과 만나면 어떻게 하세요?

A. �퇴근시간이 늦어서 거의 동네친구들하고 집근처에서 만나서 서로 

상의해서 정해요.

Q. 회사에서 식사하러 가장 멀리간 경험은요?

A. 차로 15분 정도이구요 판교 위치상 주변에 먹을게 많아요.

인터뷰 1에 대한 분석

음식 자체에 대한 관심이 크지 않다. 음식보다는 상황이 중요하며 혼자 식사하는 것을 극도로 싫어한다. 신입이다보니 상사와의 점심이 불편하다.

인터뷰 1
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Q. 오늘 점심은 뭐 드셨나요?

A. 회사사람들과 같이 소고기 국밥 먹었습니다.

Q. 좋아하는 음식은요

A. 소고기 좋아합니다.

Q. 회사에서 점심은 어떻게 하는지요

A. �회사가 학동역 근처에 있습니다. 대부분 근처 자주 가는 식당중에서 

선택을 해요. 전날 먹었던 거 고려해서 메뉴를 정하죠.

Q. 점심시간 에피소드는요?

A. �에피소드는 딱히 생각나지 않구요. 근데 원하는 거는 있죠. 무리 

지어서 밥먹는거 부담스럽구요 혼자 먹고 싶어요. 약속이 있거나 

사정이 있으면 따로 식사가 가능하기도 한데요 보통 직원분들이랑 

다 같이가서요…

Q. 평소 식생활은 어때요?

A. �점심, 저녁만 먹습니다. 위장이 약해서 배달음식은 소화가 안되는거  

같아 싫어해요. 저녁은 해먹는다기 보다는 식당에서 사서 먹는편 

입니다. 간이 세거나 강한음식들은 안좋아합니다.

인터뷰 2에 대한 분석

직장동료들과 항상 같이먹는 점심에 부담감이 있다. 쉬는시간이 아닌 업무의 연장인거 같은 기분이 부담스럽다.

인터뷰 2
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Q. 좋아하는 음식은요?

A. �하나만 정하기 힘듭니다. 딱 꽂히는 음식이 생기면 그것만 한동안 

먹어요. 티비나 인터넷에서 보고 영향을 받죠.

Q. 회사에서 식사는 어떻게 하나요?

A. �다같이 차타고 이동하여 식사하러 갑니다. 윗사람이 원하는 식사를  

하기도 하고 개인시간이 없는것 같아 불편해요. 메뉴는 그때 그때  

상황에 따라 정하구요. 날씨가 추우면 뜨근한 국물을 먹는다던지요..

Q. 에피소드라고 할만한게 있을까요?

A. �회사 대표님이 술을 좋아하셔서 가끔씩 점심에 술은 한잔씩 

먹는데요. 술마시니깐 분위기가 좋아지고 뭔가 일탈하는거 같아서 

좋았고 회사에서의 긴장감이 완화되는거 같아 좋았어요.

Q. 특별히 피하는 메뉴는요?

A. �윗분들이랑 나이차로 밥이 되는걸 먹어야한다는 부담감이 있어요. 

난 샌드위치로 점심 먹어도 좋은데.

Q. 외식할때 메뉴선택은요?

A. 합리적인 가격과 평균적인 맛이요.

Q. 맛집을 따로 찾아 본다든지. 관심이 있나요?

A. �예전에는 인스타에서 맛집을 찾았는데 요새는 안해요. SNS는 

광고가 많은거 같아서 신뢰가 없어졌어요.

인터뷰 2에 대한 분석

상사와의 점심이 눈치가 보이고 점심 메뉴선택이 부담스럽다. 점심시간이 또 다른 일탈이 될수도 있겠다.

총6명을 두팀으로 나누어서 인터뷰를 진행하였고 인터뷰 결과 코-워크를 통한 서비스 방법론을 실습해보는 방식이 맞다고 생각되어 LEGO Serious Play 

방법론을 사용하기로 하였다.

인터뷰 3
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B팀은 팀 주제인 음식과 관련하여 15일(금) 진행된 두 번째 워크샵에서의 인터뷰 내용을 

바탕으로 먼저 다른 이의 음식과 관련된 퍼소나를 LSP를 이용하여 표현해보았다. 

수강생들은 각자 인터뷰대상이 되었던 다른 수강생의 퍼소나를 레고 키트를 이용하여 

표현하였고, 이 중에는 음식을 먹었던 당시의 감정과 추억을 소중히 하는 퍼소나와 

자신만의 아지트를 갖고 싶어하는 퍼소나, 다른 이와 함께 식사를 하면서도 프라이버시와 

자신만의 시간을 즐기고 싶어하는 퍼소나 등이 포함되었다.

< LSP를 통한 퍼소나 표현 >

< 직장 초년생들에게 자유로운 점심시간을 위한 아이디어 >< 참여자들이 원하는 서비스를 표현 학창시절의 음식 먹는 행위를 

음식 서비스와 통합하여 과거의 경험을 제공 >

2017년 12월 18일 (월) 워크샵 진행
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B팀은 B-1팀과 B-2팀으로 나뉘어, B-1팀은 추억을 불러일으키는 식사 경험공간과 서비스 구성을 목표로 하고, B-2팀은 상사와 함께 강제적으로 식사를 

해야만 하는 직원의 퍼소나에 초점을 맞추어 함께 마주앉아 식사를 하면서도 불유쾌한 식사중 대화를 차단할 수 있는 식사 경험공간과 서비스 구성을 

목표로 LSP를 계속해서 진행하여 서비스 모델을 발전시켰다.

추억을 불러일으키는 식사 경험공간과 서비스 구성을 목표로 하는 B-1팀은 해당 퍼소나의 모델인 수강생이 주로 기억에 남는 음식경험을 학생시절 먹었던 

경험을 떠올리는 것에 기반하여, 식당의 공간적 특성을 학교에 포커스를 맞추어 구성하고, 학교라는 특성에 어울리는 다양한 서비스(1인용 책걸상, 도시락 

나눠먹기, 사감선생님과 같은 감시자 역할의 직원 등)를 추가하였다.

B-2팀은 함께 마주앉아 식사를 하면서도 불유쾌한 식사 중 대화를 차단할 수 있는 식사 경험 공간과 서비스 구성을 위해 테이블 위에 식물, 음식을 꺼내먹는 

가운데의 책장과 같은 구조물 등의 오브젝트로 시야를 일부 차단하는 공간 구성과 상사와 직원을 나누는 2개의 문과 상석의 자리 마련 등으로 의도적으로 

일행을 나누어 앉게 하는 등의 아이디어로 다양한 테마의 공간을 구성하였다. 이를 통해 다양한 사람들이 식사 시 함께 있으면서도 혼자만의 식사를 

자유롭게 즐길 수 있는 서비스 제공을 꾀하였다.

< 추억을 불러일으키는 식사 경험공간의 예 > < 20~30대 직장초년생을 위한 식사 중 대화를 차단할 수 있는 식사 경험공간의 예 >
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B팀의 B-1팀과 B-2팀은 각 팀별로 세 번째 워크샵때 진행된 LEGO Serious Play의 서비스 디자인 결과물을 바탕으로 Service Blueprint의 작성을 진행하였다. 

서비스 블루프린트의 표는 가로축의 타임라인, 즉 고객이 서비스를 경험하기 시작한 지점에서 서비스와의 접점이 끝나는 부분까지를 기준으로 세로축의 

고객의 행위를 뜻하는 Customer Actions, 고객의 행위에 접점(touchpoint)이 되는 사물- Physical Evidence, 고객의 앞에서 고객과 직접 대면하고 서비스를 

제공 하는 직원의 행동인 Onstage, 그리고 직원들이 서비스의 원활한 진행을 위해 고객이 볼수 없는 곳에서 하는 행동인 Backstage, 그리고 보이지 않는 

곳에서 서비스 전반을 서포트하는 Support Processes를 작성하였다. B-1팀의 경우 기존 LSP 실습때 정해진 추억을 경험하게 하는 식사 서비스를 대상으로 

블루프린트를 진행하였다.

B-2팀 또한 LSP 실습때 정해진 함께 식사하면서도 혼자만의 식사를 즐길수 있는 식사 서비스의 블루프린트를 진행하였다.

< 추억을 불러일으키는 식사 경험공간을 위한 서비스 블루프린트 > < 식사를 하면서도 불유쾌한 식사 중 대화를 차단할 수 있는 

식사 경험 공간을 위한 서비스 블루프린트 >

2017년 12월 21일 (목) 워크샵 진행


