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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
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지각된 가치
Perceived Value

‘경험이 가치를 결정합니다.’

심리학이 경제학을 넘어서다

노벨경제학상을 받은 심리학자 대니얼 키너만, 아모스 트버스키

사용자공급자

경제적 가치
Price

±경험 =



‘행동경제학’
Heuristics and Biases

Kahneman, D., Slovic, P. and Tversky, A.(Eds.). 1982.

불확실성하에서의 판단(Judgment under uncertainty) : Heuristics and biases, Cambridge University Press. 



행동경제학 전문가의 노벨경제학상 수상 예

1. 데니얼 카네먼(Daniel Kahneman), 2002 수상 : 행동경제학 창시 공로

2. 로버트 실러(Robert Shiller), 2013 수상 : 효율적 시장이론 비판. 금융위기

예견, 행동경제학 확산에 기여한 공로

3. 리처드 탈러(Richard H. Thaler), 2017 수상 : 이론을 실제 정책에 적용함으

로써 입증 노력. 행동경제학의 체계화와 확산에 기여한 공로

사진 출처 : https://www.flickr.com/photos/43398414@N04/19531134028



행동경제학 부상의 의의와 시사점

1. 인간의 심리와 행동으로 경제를 해석하고자 하는 경향이 커짐

2. 심리가 경제적 가치를 결정함 (이를 입증하는 사례가 많아져 경

제학이 인간 행동으로 실증 가능한 영역으로 받아들여지고 있음)

3. 결과적으로 경제학과 심리학이 통합 되고 있음

4. 이전과 비교할 때 상대적으로 인간의 심리와 감정을 다루는 학

문 분야가 주목 받게 됨

5. 이것은 디자인의 활용과 디자인의 역할에 대한 기대에 있어서도

영향을 미치게 될 것임

* 예 : 사회문제해결, 사회혁신, 조직문화 혁신을 하는 디자인



Paul Bennett, IDEO 디자이너, 2005 TED 발표자료에서 발췌
https://www.ted.com/talks/paul_bennett_finds_design_in_the_details

간호사 : 환자에 대한 연민의 감정
메드트로닉(Medtronic) 척수 수술시 정보입력기기 개발, IDEO 

의료서비스 사례로 본 디자인혁신의 특징



어린이를 위한 수납장 만들기

IKEA  TROFAST

(관점전환) Outside-in, 사용자의 입장에서 시작하기



사진 출처 :  Paul Bennett 의 TED 발표 영상 ‘Design is in the details’중에서

http://curiositychronicles.tumblr.com/post/5219130678/curious-aboutmakal%C3%B6s

Graeme Findlay   

IKEA Designer

(관점전환) Outside-in, 사용자의 입장에서 시작하기



IKEA ‘Makalös’

Design : Graeme Findlay

사진출처 :  http://curiositychronicles.tumblr.com/post/5219130678/curious-aboutmakal%C3%B6s

어린이를 위한 수납장 만들기

(관점전환) Outside-in, 사용자의 입장에서 시작하기



사용자 관찰을 통한 디자인리서치 방법으로 기부자의 참여 동기를 극대화 할 수 있도록

다른 기부자의 의도를 친필로 읽어볼 수 있게 하는 등 조치, 기부 프로그램 효과를 극대화 함

출처 : IDEO, American Red Cross, Donor Program 개발 사례

Visualizing 빠른 실행을 통해 실험하고, 최종적으로 시각화합니다

Service Experience Prototyping 

서비스를 손으로 만질 수 있고, 
눈으로 볼 수 있는 형태로 만들기



보이지 않는 것을 보이게, 

측면을 형광색으로 공략하다.

지갑을 열었을 때 가장 먼저 눈에 띄는

카드가 주로 사용하는 카드가 된다.

현대카드. 컬러코어디자인. 2007. 개발 : 

토탈임팩트 오영식 대표

* 토탈임팩트의 현대카드디자인이야기. 

2015.



- 고객 중심, 사용자 중심의 관점, 사용자의 욕구로부터 시작하기

- 새로운 관점으로 문제를 바라보기(문제 재정의, 게임의 룰 다시 짜기)

- 경제성, 효율성 중심 -> 감성적, 심리적 해결책 중심

- 현상을 전체적으로 파악하고 문제의 숨겨진 원인을 찾는데 주목함

- 낯선 것과 연결(융합)하기, 프레임 바깥으로 나가기, 의외성의 추구(창의성)

- 문제를 문제로서 인식할 수 있도록 가시화하기

- 사용자가 느끼는 경험, 서비스의 제공 가치를 시각화

혁신 방법으로서 디자인의 특징 (서비스디자인이 주는 가치)

1. (수요자중심) Inside-out에서 Outside-in으로

2. (통합) 문제를 전체로 파악하고 근본 원인 파악

3. (가시화) 보이지 않는 것을 보이게 하기



서비스디자인이란?



이미지출처 : http://reflectionsintheword.files.wordpress.com/2010/02/coin-tower.jpg

잔돈은
넣어두세요

서비스디자인은 무엇인가?
사례로 본 서비스디자인

1. 구현기간이 짧다.

2. 많은 아이디어가 도출되며, 가장 혁신적인

아이디어를 채택한다.

3. 즉시 적용 가능한 결과물이 도출된다.

4. 혁신적인 성과를 가져온다.

구매 후 주머니 속, 집안에 남을 잔돈을

계좌로 이체되도록 함-> 신규시장 창출

IDEO가 개발한 뱅크오브아메리카(BOA)의 신개념의 저축예금

서비스로서 서비스디자인 특징을 잘 보여주는 서비스 개발사례



서비스디자인은 무엇인가?
사례로 본 서비스디자인

잔돈은
넣어두세요

2005년 첫 해 250만 명, 

총 1,200만명 신규고객 유치,

경이적 고객유지율 99%,

‘사회경제적 영향을 미친 최고의 서비스’ 로

선정 2006, 비즈니스위크

'잔돈을 넣어두세요(Keep the Change)' - IDEO, 뱅크오브아메리카(BOA) 
http://cafe.naver.com/usable/692



대상

서비스디자인이란?

방법

사용자의 [서비스]경험을 디자인하는 것?
* 서비스산업(비디자이너)이 서비스디자인을 이해하는 시각

Service  Design



공공서비스는 지금…



http://www.instiz.net/bbs/list.php?id=pt&no=1955347

수원 정자동

단일건물로 가장 많은 간판

기네스북 올랐다는 설까지…

공공영역에서 디자인의 활용



공공부문에 디자인을 활용하자는 것은 무엇을 의미할까요?
2D -> 3D ?

공공영역에서 디자인의 활용



새로운 스타일?

공공영역에서 디자인의 활용



횡단보도 따로, 신호등 따로, 나무식재 따로. - 수원지방법원 앞 교차로. 2013.7. 

남궁성 도로교통연구원 박사님 제공

이해관계자가 복잡하게 연관되어 있습니다.

공공정책의 현황 (관련 및 지원분야)



횡단보도 따로, 신호등 따로, 나무식재 따로. - 수원지방법원 앞 교차로. 2013.7. 

남궁성 도로교통연구원 박사님 제공

이해관계자가 복잡하게 연관되어 있습니다.

공공정책의 현황 (관련 및 지원분야)



이해관계자가 복잡하게 연관되어 있습니다.

자동차 정비 서비스 사업모델-이해관계자 Map

출처 : 공공서비스 융합 서비스모델 개발 표준가이드, 2009, 베타리서치앤컨설팅

서비스는 점점 더 복잡한 이
해관계자 구조로 이행하게
되는데, 정부는 위계가 강하
고 분야별 분할된 구조로서
복잡한 연관관계를 갖는 일
을 처리하기 부적절하다. 

공공정책의 현황 (관련 및 지원분야)



헬싱키 자전거 고속도로 바나(Baana)에서 일어난 일

2013. 8. 1. 공공을 위한 디자인 세미나 중 이승호 강의 내용 중 발췌

이해관계자가 복잡하게 연관되어 있습니다.

공공정책의 현황 (관련 및 지원분야)



필요성

공공서비스는 공급자가 유일하다

> 시장 경쟁을 통한 발전을 기대하기 어렵다

수요자 중심 혁신을 유인하는 동인이 없다

> 필요성 인식, 성과관리체계, 방법론 등 실현전략,
정책적 드라이브가 함께 필요

사회의 기반이 되는 서비스이다

> 이를 토대로 하는 연관 서비스가 많다
> 개선시 국가 전반의 파급효과가 매우 크다

이해관계자가 복잡하게 연관되어 있다

> 혁신이 일어나기 어렵다

공공서비스는 이제껏

공급자 관점에서 개

발, 운영되어 왔음.

수요자 관점에서 공

공서비스 혁신을 체

계적으로 실행해 나

갈 방법이 도입되어

야 하고, 이를 위한

큰 그림이 필요함

공공서비스의 특징



공공정책의 현황 As is

전략, 구조, 경쟁

관련 및 지원분야

생산조건 수요조건

이해관계자

구조 복잡

수요자의

기대수준 상승

대체재가 없음

업무과중,

혁신피로도,

공급자 위주

평가체계

인용 : 다이아몬드 모델. 마이클 포터. 1990.

수요자 중심

정책개발을 위한

체계적 방법론부재



공공정책의 변화방향 To be

전략, 구조, 경쟁

관련 및 지원분야

생산조건 수요조건

수요자 중심

정책개발의

체계적 방법론

구축 및 제도화

이해관계자

고려된 통합적

정책운영체계 마련

수요자의

정책 참여 강화

협력적

거버넌스 형성

수요자 중심의

평가체계 구축

인용 : 다이아몬드 모델. 마이클 포터. 1990.



비키니 해수욕장 성공?…피서객은 작년의 절반. SBS뉴스. 2014.07.29

http://w3.sbs.co.kr/news/newsEndPage.do?news_id=N1002510536

수요자 중심으로 설계해도 실패한다?



표현된 욕구

표현되지 않은
미충족 욕구

공공정책 공급자가 주목해야 하는 것은 무엇일까요?

문자, 언어

관찰



정책제안

정책토론

설문조사 설문조사

정책토론

공청회

투표

위원회

기존 정책과정 중 수요자 참여의 실현 방법

* 출처 : 공공서비스디자인 사용설명서, 2014, 행정안전부, 한국디자인진흥원



출처 : Sanders & Dandavate, 1999

Relationship with User Research Methods



출처 : Sanders & Dandavate, 1999

Relationship with User Research Methods



출처 : Sanders & Dandavate, 1999

Relationship with User Research Methods

내게 말해보라. 그러면 잊어버릴 것이다.

내게 보여주라. 그러면 기억할지도 모른다.

나를 참여시켜라. 그러면 이해할 것이다.

- 필립 코틀러, ‘마켓 3.0’에서 인용한 중국 속담



서비스디자인으로
에너지사용율
줄이기

서비스디자인방법론 적용 에너지 고지서 개선 예, 2010

산업자원부(당시 지식경제부) 시범사업.

방배동 삼성 레미안 아파트 방배아트힐 600단지 대상 적용 결과 전년 대비 10%이상 에너지 절감

에너지관리공단은 새롭게 디자인 된 고지서의 전국적 확산 추진

디자인개발 : 디자인지식산업포럼

* 참고자료 : http://cafe.naver.com/usable/1839

* 최종보고서 : http://www.slideshare.net/sdnight/ss-30524771









주택용 전기에너지 10% 절감 -> 년간 7천6백억 절감
2011년 전국 사용량 기준

* IDEA(세계 3대 디자인상 중 하나) 2011, 파이널리스트로 선정

* 2011 행정제도 선진화 우수사례 경진대회, 국무총리상 금상 수상



* 디자인지식산업포럼 발표자료 중 발췌





2011.1.18, SBS 8시 뉴스



디자인의 역할, 어떻게 달라졌습니까?



사용내역을 알리는 것에서
절약 행동을 이끄는 역할로

시각디자인
인간의 인지적 특성, 심미적 특성에 대한 이해를 바탕으로

디자인 요소-레이아웃, 타이포그라피, 컬러 등-을 이용하여
알아보기 쉽게, 아름답게 디자인 함

서비스디자인
인간의 감성적, 심리적 특성에 대한 이해를 바탕으로

인간이 경험하는 다양한 경험 요소를 활용하여
행동변화를 유발할 수 있도록 디자인 함



그러나 현실은…





개선 전국민건강보험공단 건강검진결과통보서 디자인하기

디자인기업 : 사이픽스

관련 글 : http://cafe.naver.com/usable/1650

최종보고서 : http://www.slideshare.net/sdnight/2012-33728110



개선 후



개선 후





추진 경과

○ 의료기기/환경의 수요자 중심 혁신을 위한 융합형 의료 서비스 디자인 플랫폼 개

발(2011.9 ~ 2012.8. R&D 지정과제. 사이픽스와 컨소시엄)

○ 건강검진결과 통보서 리디자인 (2011.09 ~ 2011.12)

○ 시범적용 : 명지병원, 수검자 2,000명 대상. (2012.01 ~ 2012.02)

○ 건강검진 실시기준(고시) 일부 개정안 발령(보건복지부. 2015.1.27)으로

개선된 건강검진 통보서가 적용됨

- 일반검진, 생애전환기 검진 각 1, 2차 검진표(총 5종)에 적용

- 전국 19,151개 수검기관(종합병원, 보건소 등. 2014년 12월 기준)에 적용

- 2015년부터 년간 약 1,200만명(2014년 기준) 이상의 수검자에게 적용

○ 2015년 5월 국민 반응 조사 예정(국민건강보험공단)



국민디자인단, 그 이후
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1단계

국민디자인단

2단계

서비스디자인 및

시범사업

3단계

본 사업

국민디자인단 운영사례

투입
자원
(예)

(서울시)

범죄예방서비스디자인

* 5.5억원, 2012

(국민건강보험공단)

건강검진표개선 적용

* 년 1천2백만명

7명 x 3시간 x 6회

= 120시간 내외

2천만원 내외

(비전문가 위주)

5명 x 8시간 x 80일

= 3,200시간 내외

1억원 이상

(서비스디자인전문가)

실적용 비용

구분

성격
실험 개발 확산
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공공서비스디자인의 이해를 돕는 책

[공공정책, 책상에서 현장으로]

국내 최초로 공공정책·공공서비스와 서비스디자인의 만남을 다룬 책

디자인이 다양한 측면으로 확장되고 있는 시점에서 디자인을 만나지 못했

던 공공정책과 공공서비스의 영역에 디자인을 소개하기 위해 발간. 

한국디자인진흥원, 로보앤컴퍼니, 2017년 개정판.

산업통상자원부 R&D

https://servicedesign.tistory.com/56



사례로 배우는 국민디자인단 매뉴얼

국민디자인단 과정을 기존 사례를 통해 배우며 따라 해 볼 수

있도록 만든 매뉴얼 (2020 국민디자인단 운영매뉴얼 개정판)

행안부, 산업부, 한국디자인진흥원, MYSC. 2020.

https://cafe.naver.com/govservicedesign/706

공공서비스디자인의 이해를 돕는 책



서비스디자인

앤디폴라인, 라브란스 로

이빌, 벤 리즌 공저

교과서 같은 책

비즈니스를 위한 서비스

디자인

벤 리즌 등

쉽다. 서비스디자인의 유

용성, 역할에 대해 가장

빠르게 이해 할 수 있는

책

서비스디자인의 이해를 돕는 책

서비스디자인바이블

조 히피, 올리버 킹, 제임

스 삼페리 공저

서비스디자인전문기업

엔진의 공동 창업자들이

쓴 책. 조직문화 변화에

기여하는 서비스디자인

에 주목함

새로운 디자인 도구들

이정주, 이승호

서비스디자인에서 활용되는

5가지 핵심적 디자인 방법에

대해 등장배경에서 활용법까

지 자세하게 소개



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)


