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하는 일.

디자인을 통한 조직문화 개선, 일하는 방법 혁신

서비스디자인이 각 영역에 확산 될 수 있도록 하는 활동

정책 개발, R&D, 글쓰기 등

관심사.

서비스디자인, 공공서비스 혁신, 디자인 역할 확대 등

윤성원
한국디자인진흥원 데이터플랫폼실 수석연구원

전 이화여자대학교 디자인대학원 서비스디자인 전공 겸임교수

디자인학 박사

design@naver.com

www.usable.co.kr facebook.com/usable 



디자인이란?



“디자인은 제품디자인에서 서비스디자인, 

그래픽디자인 그리고 환경디자인까지를

모두 포함하는 커다란 아이디어입니다.

디자인은 성공하는 제품과 서비스를

만드는 도구이자 개념입니다. 

그러나 디자인이 무엇인지, 그 가치를

어떻게 평가해야 하는지는 오직 소수의

경영자만이 알고 있습니다.”

필립 코틀러, ‘마케팅 통찰력’ 중에서, 2003



“대다수의 사람들은 디자인을 ‘형상’으로만

생각합니다.… 

그렇지만 저에게 있어 디자인은 인간이

만든 창조물의 근본적 영혼을 의미합니다. 

그것이 결국 제품이나 서비스의 연속된

바깥쪽 레이어에서 표현 되는 것입니다 .”

스티브 잡스, 포춘 인터뷰, 2000



“디자인은 스타일링이 아니다. 물론 물건의

형태를 계획적이고 의식적으로 만드는

행위는 디자인이지만, 디자인은 거기에

그치지 않는다. 디자인이란 만들어내기만

하는 사상이 아니라 물건을 매개하여

살림이나 환경의 본질을 생각하는 생활의

사상이기도 하다. 따라서 만들기 못지않게

헤아리기 속에도 디자인의 본령이 있다.”

내일의 디자인, 하라 켄야, 2014



이 중 디자인에 해당하는
것은 어디까지일까요?



정보시각화

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

고객관찰조사

비즈니스모델 개발

제품디자인

고용창출정책 설계

공공환경

세금징수정책 설계

진료 프로세스

패키지디자인



신제품 기획

신서비스 개발

신사업 개발

R&D 전략 개발

사용자 리서치

정보 시각화

각종 서식

패키지

광고

제품

가구

건축

인테리어

고객 동선

서비스 전달체계

IT시스템

제조-서비스 시스템

교통 시스템

세금 징수 시스템

투표 관련 절차

업무 프로세스

병원내 세균 감염 억제

병원 진료 프로세스

조직 관리 프로세스

지역 커뮤니티 활성화

시민의 건강을 지키는 규칙

에너지 소비를 줄이는 고지서

저축을 유도하는 금융서비스

100%



출처 : 2013_디자인과 의료의 융합, 의료서비스디자인참고서

한국디자인진흥원 사이픽스 한동대학교

https://www.designdb.com/?menuno=790&bbsno=14683&siteno=15&act=view&ztag=rO0ABXQAOTxjYWxsI

HR5cGU9ImJvYXJkIiBubz0iNTkxIiBza2luPSJwaG90b19iYnNfMjAxOSI%2BPC9jYWxsPg%3D%3D#gsc.tab=0

















잘못된 디자인은
소동을 만들기도

하고,



관련 동영상 : https://www.youtube.com/watch?v=8KeOxeuiZjs

관련 글 : http://news.sky.com/story/la-la-land-handed-best-picture-oscar-in-error-instead-of-moonlight-10783684

https://medium.com/@benjaminbannister/why-typography-matters-especially-at-the-oscars-f7b00e202f22#.wl6bplt6b



관련 글 : http://news.sky.com/story/la-la-land-handed-best-picture-oscar-in-error-instead-of-moonlight-10783684

https://medium.com/@benjaminbannister/why-typography-matters-especially-at-the-oscars-f7b00e202f22#.wl6bplt6b



못된 인프라를
만들기도 하고,



사진 출처 : http://goo.gl/EZDlQy

까다로운 사용자가
좋은 서비스를 만든다
휴스턴공항의 못된 디자인
이용자를 더 수고롭게 해서 불만을 없앤 공항 설계 사례
(기존)        수하물 찾는 곳까지 이동_1분, 가방을 찾는데_7분
(변경 후)   도착 게이트를 공항 터미널에서 멀리 떨어진 곳으로 이동,

6배를 더 걷도록 재설계함으로써 불만을 없앰



엉뚱한 대통령을
뽑게도 합니다.



VS
2000년, 플로리다

이미지 출처 : google.com



이미지 출처 : google.com

VS



팝 뷰캐넌의 전국 득표

이미지 출처 : google.com



ㅇ 천공식 투표방식 사용

- 유권자가 선택한 곳에 구멍을 뚫는 방식

- 구멍이 제대로 뚫리지 않거나 자국이 남는 등의 문제점 발생

ㅇ 실제로 잘못된 디자인으로 인해 5,237명의 투표가 무효화 됨

(부시의 당선 격차 537표)

* 출처 : 새로운 미래가 온다. 다니엘 핑크

ㅇ 2000년 이후 2400만 달러를 들여 전자투표기로 전환했으나 문제점 발생

- 확실한 검증이 불가능함과 부정 투개표의 가능성이 제기됨

- 노인층 등 터치스크린 방식에 익숙치 않은 투표자들의 사용성 문제 발생



좋은 디자인은
좋은 국민을

만듭니다



국가별 장기기증 의사가 있는 운전자 비율 (%)

4

28

17
12

100 98 100 100 100 100 86

Dan Ariely. 2008. TED 강연 중 발췌
https://www.ted.com/talks/dan_ariely_asks_are_we_in_control_of_our_own_decisions?hc_location=ufi&language=ko&utm_campaign=te

dspread&utm_medium=referral&utm_source=tedcomshare



서비스디자인, 무엇이 다를까?

가장 단순하게 표현한다면, 서비스디자인은 서비스를 디자인 방법으로 개발하는 분야이다. 

기존의 디자인과도 다르고, 기존의 서비스를 개발하던 방법과도 다른 특징을 가진다. 

구분 기존의 개념 차별점

서비스 개발

방법으로서

· 서비스사이언스, 

서비스엔지니어링, 서비스경영, 

서비스마케팅 등

· 생산성과 효율성 향상에 초점을

두는 공급자 중심의 개발 방법

· 서비스디자인

· 감성, 심리, 경험에 집중하여

서비스를 기획하는 수요자

중심의 개발 방법

디자인

방법으로서

· 커뮤니케이션디자인, 제품디자인, 

환경디자인 등

· 제품 등 특정 대상물을 실제화

하는 역할

·서비스디자인

·서비스를 구성하는 유무형의

요소를 통합적으로 기획하고

개발하는 역할



SSME
Service Science, 
Management 
and 
Engineering

서비스 사이언스

서비스 경영

서비스 마케팅

서비스 엔지니어링

서비스 디자인

…

서비스 혁신을 위한 방법은?



서비스사이언스 사례

출처 : 기술과 서비스의 결합을 통한 서비스 산업 혁신 전략, 2007, 과학기술정책연구원 (STEPI)

가천의과대학 길병원 KIOSK 무인안내시스템 서비스 프로세스

[방법]

프로세스 재구성

표준화

IT기술 적용, 자동화

[효과]

업무생산성 향상

환자 효율적 관리

대기시간 감소

진료시간 단축

제공자의 생산성과 효율성

개선에 주목



디자인 혁신 사례 SSME적 방법과 디자인 방법의 차별점은?

의사의 행동을 결정하는
근원적인 심적 욕구, 동기는 무엇일까요?
존슨 홉킨스 병원 퇴원 요약지 문제 해결하기, IDEO



디자인 혁신 사례 SSME적 방법과 디자인 방법의 차별점은?

환자에게 큰 영향을 미칠 결정을 거듭하면서도 정답을 모르고 있음을 들키지 말아야

한다는 심리 상태를, 의사의 근원적 ‘공포심’으로 정의.

‘의사가 이 공포심을 극복하고 바른 의사결정을 할 수 있도록 도우려면 어떤 디자인

이 필요할까’라는 질문을 디자인의 출발점으로 삼음.

인간을 중심에 둔다는 점. 

사용자의 심리에 주목한다는 점.
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http://www.gehealthcare.com/promo/advseries/adventure_series.html

GE 엔지니어 더그 디츠 Doug Dietz

사례로 본 새로운 디자인의 특징
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한국디자인진흥원

윤성원

design@naver.com

www.usable.co.kr

감사합니다!

이 내용은 개인의 의견이며 한국디자인진흥원의 공식 입장과 다를 수 있습니다. 

내용 중 오류가 있다면 저의 책임입니다. (작성 2009~2021)


