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전통적인 디자인 역할



‘예쁘면 용서된다’

배심원 앞의 프리네, 장레옹 제롬, 1861BC4, 아테네, 히페리데스가 변론 중 프리네의 옷을 벗기는 장면



쓰임
사용성

유형(물성) – 제품, 그래픽…
무형(비물성) – 서비스, 만족감…

감성
매력도

‘디자인은 제품의 가치를 높여 구매를 유발한다’

전통적인 디자인 역할



디자인의 새로운 역할



전쟁을
막는다



VS
2000년, 플로리다

이미지 출처 : google.com



이미지 출처 : google.com

VS



이미지 출처 : google.com

팝 뷰캐넌의 전국 득표



출처 : http://www.aiga.org/resources/content/4/2/8/3/documents/EAC_Effective_Election_Design.pdf



미래를
만든다



12

Vision of the Future

미래 삶을 풍족하게 할 제품, 서비스를 통한 생활 시나리오에 대한 영상 제안. 

10년 후(2005) 미래 생활을 ‘인간, 가정, 공공/업무, 이동’ 4분야로 구체화. 

컨셉 중 10년 내 80%이상 상용화 됨

디자인이 차별화 전략의 역할을 넘어, 상상력과 창의성을 기초로

미래의 지향점을 제시하고 고객 잠재욕구를 찾는 방법으로 사용됨

디자인이 신기술, 신상품개발을 주도할 수 있는 가능성을 제시한 혁신적 프로젝트

1996년 발표, Philips

영상보기 : http://link.live.philips.com/services/player/bcpid23188062001?bctid=38423843001



Future of Screen Technology

tat
http://www.tat.se/site/showroom/latest_design.html



지구를
살린다



데이비드 카메론(David Cameron) 현 영국 수상, TED강연 중 발췌, 2010 



출처 : http://www.opower.com/



좋은
국민을
만든다



법규를 준수하는 영국인

시내버스 후면 감시카메라 설치로

버스전용차선 주행 차량 적발

도로 설치 감시카메라 20,000개

신호등을 첫 정지선 측면에 위치시켜,

정지선을 넘으면 신호를 볼 수 없도록 함으로써

운전자의 준법행동 유도



사진 출처 : 다음 로드뷰, 종로

정지선을 지키지 않아도 신호등을 보는 데는
아무런 문제가 없음.



‘디자인은 행동의 변화를 이끈다’

‘디자인 사고design thinking’나 ‘사회적 혁신social innovation’,

서비스 디자인service design’ 등의 용어의 부상이 일관되게 의미하는 것은, 

디자이너들이 단순히 제품의 형태를 결정하는 역할에서 벗어나

소비자의 행동을 직접적으로 변화시키는 데 힘을 쏟게 되었다는 점이다.

‘The Design Comedy: In Defence of Irony’

core77 게재 글 중, 2010.6.3.  Tim Parsons

디자인의 새로운 역할



확장되는 디자인 역할

기존
방법론

전통적 수요시장-
전통적 디자인기업

공급자 조건

수요자 조건

새로운
방법론

경험
디자인, 
서비스
디자인

제조산업-
서비스디자인기업

공공영역, 서비스산업
전통적 디자인기업

공공, 서비스산업-
서비스디자인기업

기존수요시장 신규수요시장
서비스산업, 공공분야



왜 서비스디자인이 중요한가?



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



서비스의 특징

Heterogeneity

이 질 성

Inseparability

비분리성

Perishability

소 멸 성

Intangibility

무 형 성

* 참고 : 서비스경영, 법문사, 2002

‘가시화’
문제가 중요

‘표준화’
문제가 중요

‘고객접점’
관리가 중요

‘경험’
가치가 중요

‘무형의 서비스를 시각화, 실제화시키고 표준화하여
고객에게 일관된 경험을 제공할 방법 연구 필요’



세계는 이미
서비스산업 중심이다

- 세계 산업구조가 서비스산업 중심으로 빠르게 변화 중

선진국일수록 서비스산업 비중 높음

* OECD국가 경제 중 서비스산업 비중 60%이상, 미국은 2006년말 기준 GDP중 82%

* 유럽 중소기업의 89%가 서비스 사업 영위

- 국내 또한 선진국형 서비스경제화에 따라 서비스시장 확대, 

제조기업의 서비스기업화 급속도 이행

* GDP에서 60.7%(패러다임 변화와 지식서비스산업발전, 2010, 정보통신산업진흥원)



제조기업들도
서비스기업화 되어 간다

-'가치이동의 개념'*에 따라 제조기업들이 수익성이 높은 영

역을 따라 서비스 영역으로 나아가고 있음
* 가치이동의 개념 : 기업이 살아남기 위해서는 수익성 있는 영역을 새롭게 발견하고

나아가야 한다는 개념

* 2004년 미국 제조업체 매출 중 서비스매출 비중은 22%

-제조업에서 경쟁으로 부가가치를 낼 수 있는 폭이 점차 좁아

지고 있어 기업들의 서비스화는 더욱 가속화 될 전망

제조> 제품서비스 융합> 서비스



IBM: PC부분 매각 , 컨설팅 부분 매입

GE : 사업 포트폴리오를 서비스 중심으로 재구성

금융, 헬스케어, NBC유니버설

SONY : 서비스 매출비중 28%(2008) 게임, 영화, 금융

Xerox : 복사기 제조 > 문서 관리 시스템 기업으로

HP : ‘selling products’ > ‘selling services’ 기업으로

Apple : 제품(iPod, iPhone)과 서비스(iTunes) 통합 생태계 구축

Vinci : 매출 14%에 해당하는 공항, 도로, 주차장 운영서비스 사업이

영업이익 58%를 차지

제조기업들도
서비스기업화 되어 간다



제품-서비스 비즈니스 모델 유형



Bill moggrige 빌 모그리지
IDEO 공동 창립자, 스탠포드 대학 교수

“한국이 서비스

산업에서 경쟁력을

키우려면

서비스디자인과

서비스R&D를 더욱

잘 이해해야 한다”



1.  세계 경제가 서비스산업 중심으로 바뀌었다

2.  서비스는 경험해보지 않으면 가치를 느낄 수
없는 ‘경험재’이다

이러한 배경에서
‘경험디자인’, ‘서비스디자인’이
세계적 이슈가 되고 있는 중



서비스디자인이란?



서비스디자인이란?

훌륭한 서비스를 개발해 제공하도록 돕는 전문 분야로 서비스디자인프로젝트는 환경, 
커뮤니케이션, 제품 등 디자인의 여러 분야를 포괄해 고객이 서비스를 쉽고 만족스럽고
효율적으로 누릴 수 있도록 각 요소를 개발하는 것

엔진서비스디자인

창조적인 프로세스와 방법을 이용 서비스제공자와 최종사용자간의 상호작용을 디자인
하고 조정하는 것

디자인싱커스

서비스 혁신을 위해 커뮤니케이션, 공간, 행동, 사람, 사물, 도식 등 서비스를 이루는 유
ㆍ무형의 요소를 총체적으로 배열하고 리서치에 근거해 디자인하는 것

피어인사이트

고객이 다양한 경험을 할 수 있도록 시간의 흐름에 따라 사람들이 다다르게 되는 다양한
터치포인트를 디자인하는 것

리브워크

기
업

서비스디자인은 신흥 현장 경험을 통해 무형 및 유형 매체의 조합을 사용하여 좋은 생각
을 창출하는 것

인터랙션디자인 코
펜하겐 연구소

유용하고 편리하며 바람직한, 효율적이고 효과적인 서비스 창출을 목적으로 하는
• 고객경험에 초점을 둔, 서비스이용품질을 핵심가치로 추구하는 인간중심적 접근방식
• 전략, 시스템, 프로세스, 접점의 통합적 디자인을 고려한 전체론적 접근방식
• 사용자지향적인 다학제적 접근, 지속적 학습을 통합한 체계적, 반복적 프로세스

서비스디자인
네트워크학

계

고객이 무형의 서비스를 구체적으로 경험하고 평가할 수 있도록 고객과 서비스가 접촉
하는 모든 경로의 유ㆍ무형 요소를 창조하는 것

서비스디자인시대책

서비스디자인은 서비스제공자와 고객, 고객경험 사이에 질을 높이기 위해 사람과 인프
라, 커뮤니케이션 또한 서비스를 구성하는 물질적인 것을 계획하는 활동

위키피디아
사
전



서비스디자인이란?

디자인리서치, 다양한 이해관계자의
욕구를 반영케하는 공동개발, 가시화
방법 등 특화된 서비스디자인 방법론과
디자인사고를 통해 고객에게 최적의 경
험을 제공하는 제품/서비스를 개발하는
방법

출처 : 서비스디자인 시대가 온다, 2010, 윤성원



디자인리서치, 다양한 이해관계자의
욕구를 반영케하는 공동개발, 가시화
방법 등 특화된 서비스디자인 방법론과
디자인사고를 통해 고객에게 최적의 경
험을 제공하는 제품/서비스를 개발하는
방법

서비스디자인의 특징

서비스디자인기업 직원은 물론,
고객사와 고객사의 최종사용자가
함께 문제 정의, 해결책을 제시한다

가능한 서비스에 대한 모든 것을
시각화하고 구체화한다

서비스디자인 방법론을 사용한다

디자인사고Design Thinking를 강조한다



유사 개념과
서비스디자인의 개념



출처 : 오경순 SADI UX 교수, 2009

현재 일반적으로 받아들여지고 있는
UX, 서비스디자인, 관련 분야간 관계



CX(Customer Experience)는 광고, 포장, 제품, 서비스, 사용성, 신뢰도, 고객관리 등 기

업이 제공하는 모든 요소를 포함(2007.02, 메이어&슈워거)

일반적으로 UI(User Interface)가 사용자와 대상간의 <대면부분>에서 발생되는 요소라 한

다면 CX는 이보다 훨씬 광의로 사용됨. CX와 UI의 중간 단계가 UX인데 ‘고객경험’과 ‘사

용자경험’은 일치할 수도, 안 할 수도 있음. 

* 현재 국내에서는 일반적으로 CX와 UX는 거의 동일 개념으로 사용되고 있음

Customer
Experience

User
Experience

User
Interface

GUI

출처 : 민영삼 The DNA 대표, 2008

현재 일반적으로 받아들여지고 있는
UX의 정의와 관련 분야와의 포함 관계



User

GUI / UX / CX
Customer

협의의 ‘사용자’란?
‘복잡한 기기IT관련제품 조작자로서의 고객’
을 한정하여 의미

UX디자인과 서비스디자인의 관계



=Service Design
GUI UX CX Design

UX디자인과 서비스디자인의 관계

국내에서는 경험디자인과 서비스디자인이
거의 유사한 범위로서 이해되고 있음



출처 : Thomson Corporation, 2008
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전형적인 서비스블루프린트의 예

Customer Journey

Touchpoint



출처 : Thomson Corporation, 2008
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커뮤니케이션디자인
인테리어디자인

제품디자인

커뮤니케이션디자인
인테리어디자인

제품디자인

커뮤니케이션디자인
인테리어디자인

제품디자인

Service Design이 다루는 범위

UX, CX Design이 다루는 범위

전통적인 Design이 다루는 범위(Touchpoint에 해당되는 Design)

전형적인 서비스블루프린트의 예



서비스디자이너가 하는 일



출처 : 옥스퍼드 대학, Liveㅣwork
http://vimeo.com/5936503

서비스디자이너들은
어떤 일을 하는가?



1. 서비스디자이너는 고객이 서비스 이용 시
겪게 되는 모든 경험들을 주의 깊게 관찰한다. 

서비스디자이너들은
어떤 일을 하는가?

Touchpoint, Stakeholder 관계도

2. 서비스디자이너는 서비스들을 손으로 만질 수
있고, 눈으로 볼 수 있는 형태로 만든다.

Customer Journey Map, Service Blueprint, 
Service Prototyping

3. 서비스디자이너는 새로운 가치를 창출하는
서비스 컨셉을 제시한다.



1. 고객이 서비스 이용시 겪게 되는 모든 경험들을
주의 깊게 관찰한다.

출처 : Innovation Through Design Thinking, Mat Hunter, IDEO

고객으로서 스스로 경험해보기



2. 서비스들을 손으로 만질 수 있고, 눈으로 볼 수 있는
형태로 만든다.

출처 : Innovation Through Design Thinking, Mat Hunter, IDEO

서비스 스케이프 모형 개발

서비스 실연
서비스를 가상으로 경험해보기



2. 서비스들을 손으로 만질 수 있고, 눈으로 볼 수 있는
형태로 만든다.

출처 : Engine-KIDP 서비스디자인워크숍 결과보고서 중, 김의, 2010

서비스를 가상으로 경험해보기



2. 서비스들을 손으로 만질 수 있고, 눈으로 볼 수 있는
형태로 만든다.

출처 : Engine-KIDP 서비스디자인워크숍 결과보고서 중, 최미경, 2010

서비스를 가상으로 경험해보기



“열차가 아니라 여행을 디자인하라”
1999. IDEO 팀 브라운

‘21C철도교통의 새 비전’을 제시하다

열차의 좌석 디자인에서 시작된 일이

출처 : 피어인사이트 발표자료, 2005(IDEO의 아셀라 고속철도서비스 프로젝트, 1999)

3. 새로운 가치를 창출하는 서비스 컨셉을 제시한다.



위화
감인
식정
도

보편적
고객

예민한
분석자

둔감한분
석자

디자인리서치로 이해관계자의 문제를 발견하고 해결책을 찾는 과정에 시각화 방법을
활용하여 궁극적으로 최적의 경험을 제공하는 제품/서비스를 개발하는 디자인 방법론

왜 디자이너가
서비스디자인을 해야 하는가?

더 예민한 사람의 위화감 이해 불가
극복하기 어려운 공감능력 차이

예민한 사람은 덜 예민한 사람의
위화감을 이해하기 쉬움



인식하기 어려운 위화감을 인식하는
민감성 보유

디자이너는 지각, 인지, 감성에 대한
예민한 감지자

사용자와의 공감을 통해 경험상의
문제를 발견할 수 있는 능력 탁월

디자인리서치로 이해관계자의 문제를 발견하고 해결책을 찾는 과정에 시각화 방법을
활용하여 궁극적으로 최적의 경험을 제공하는 제품/서비스를 개발하는 디자인 방법론

왜 디자이너가
서비스디자인을 해야 하는가?



서비스디자인에 대한 오해

1. 서비스를 디자인하는 것이다.

2. 마케팅, 경영학, 산업공학이 다루어야 할
범위이다. 디자인과 관련성이 낮다.

3. 디자인회사가 할 일이 아니다. 
경영컨설팅 기업이 할 일이다.

4. 디자인대상이 제품에서 서비스로 변화되
었을 뿐, 기존 디자인과 다를 바 없다.



서비스디자인에 대한 오해

1. 서비스를 디자인하는 것이다.

서비스디자인은 디자인을 하는 방법론이다.

따라서 제품디자인, 시각디자인, 인테리어디자인과 같이 디자인된 결과물

만으로 보고 구별할 수 없다. 

서비스디자인은 제품디자인, 그래픽디자인, 광고디자인, 환경디자인, 

서비스개발, 비즈니스모델 개발 등에 다양하게 적용될 수 있다.   



서비스디자인에 대한 오해

2. 마케팅, 경영학, 산업공학이 다루어야 할
범위이다. 디자인과 관련성이 낮다.

유사개념으로 ‘서비스사이언스’와 ‘서비스마케팅’, ‘서비스엔지니어링’

등이 있음.

서비스사이언스, 서비스엔지니어링 등은 자원 효율화, 프로세스 효율화

등 수렴적 사고로 점진적 개선을 이루는 공학적 접근 방법을 취하는 학문

서비스디자인은 디자인사고(확산적 사고)를 통해 본원적이고 혁신적 대

안을 찾는 방법론으로 디자인방법론의 적용을 제안한다.



서비스디자인에 대한 오해
관련 개념간 비교

IDEO, Engine, Live|works, 
Designthinkers 등

시각화 된 보고서 (Report)
즉시 적용 가능한 결과

디자인 사고(Design thinking)

고객 관찰, 스토리보드, 퍼소나, 
고객여정매핑, 서비스블루프린팅 등

고객의 잠재 니즈 발견,
이해관계자의 욕구 발견, 표준화

기업-고객 균형

서비스디자인

COPPER U, Adaptive path,
PXD 등

정량/정성의 논리적 근거가 있는
디자인 결과물

디자인 사고(Design thinking)

고객 관찰, 스토리보드, 퍼소나, 
유저빌러티 테스트, 포커스그룹인

터뷰 등

고객의 잠재 니즈 발견,
고객 경험 향상

고객 중심

경험디자인

3C분석, 5 Forces Model, BPR(Bu
siness Process Reengineering), 

6sigma 등
Methods

논리적 사고(Logical thinking)Thinking 

경영 자원의 선택과 집중을 통한 경
쟁우위 확보, 프로세스 효율화, 표

준화

Perspecti
ve 

Mckinsey, Boston Consulting 
Group, Accenture 등

Company 

보고서 (Report)
적용을 위해서는 추가 개발 필요

Output 

기업 중심Focus 

경영 컨설팅구분

참고 : 엔진 서비스디자인워크숍 참가 결과보고서, 한수련, 2010



고객 관계 관점과 경쟁조건 변화에 따른
마케팅 패러다임 변화

서비스디자인에 대한 오해



고객 관계 관점과 경쟁조건 변화에 따른
마케팅 패러다임 변화



service
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3. 디자인회사가 할 일이 아니다. 
경영 컨설팅 기업이 할 일이다.

Service design network에 등록된 기업 IDEO, DesignThinkers, Continum 등 45개사

서비스디자인에 대한 오해



1. CEO가 디자이너 출신

2. 특정분야제품, 시각 등 디자인회사로 창업하여 변화

3. 다학제적 전문가가 협업, 디자이너가 중심 역할 수행

4. 전 직원에게 디자인사고Design Thinking 강조

5. 프로젝트 수행방법으로 ‘서비스디자인 방법론’ 사용

3. 디자인회사가 할 일이 아니다. 
경영 컨설팅 기업이 할 일이다.

해외 서비스디자인 기업의 공통점

서비스디자인에 대한 오해



4. 디자인대상이 제품에서 서비스로 변화되
었을 뿐, 기존 디자인과 다를 바 없다.

융합 가속화로 더 이상 제품과 서비스를 구분하거나 산업영역으로 구별

하기 어려움.

다양한 디자인분야를 통합적으로 조정하고 관리하여야 하는 문제가 새

롭게 제기되는 상황임. 기존의 디자인 문제해결 방법만으로는 해결되지

않는 새로운 이슈가 나타난 것임.

서비스디자인에 대한 오해



관련 국내외 동향



출처 : 영국 일간지 가디언. 서비스디자인 특별 기사, 제품 중심에서 사람 중심으로, 2010. 3. 10

http://www.guardian.co,uk/service-design

영국 일간지 가디언은 ’10.3.10.
서비스디자인 특집 기사를 통해
서비스디자인의 중요성 및
다양한 사업별 사례를 소개

해외



해외 홍콩디자인센터 주최 국제컨퍼런스

‘디자인을 통한 재창조 (Reinventing with Design :ReD)’

서비스디자인 관련 프로그램 운영 중

출처 : 홍콩디자인센터 http://www.hkdesigncentre.org/red



해외사례 SDN Service Design Network  www.service-design-network.org

학계 카네기멜론, 디자인런던 등 27개 교육기관

기업계 맥도날드, 폭스바겐, 버진아틀랜틱 등 16개 기업

디자인기업 IDEO, DesignThinkers, Continum 등 45개 기업

대표적 서비스디자인 단체

2008년부터 매년 서비스디자인 컨퍼런스 개최

서비스디자인 저널 ‘TOUCHPOINT’ 발간

다양한 서비스 디자인 사례와 방법론 소개



해외기업
최근 몇 년간 영국을 중심으로 유럽과 미국 등에서 나타나고 있는 추세임

ENGINE www.enginegroup.co.uk

2000년대 영국 정부의 공공서비스 혁신 프로젝트를 수행하면서 대표적 서비스디자인

기업으로 알려짐.  2007년 ‘엔진서비스디자인그룹’으로 사명 변경

Live|work www.livework.co.uk

엔진과 같이 주로 공공분야에서 서비스디자인 프로젝트 수행하며 독자적 서비스디자인

방법론 개발

IDEO www.ideo.com

제품디자인회사로 출발, 서비스디자인 기업으로 사업영역 확대

사용자관찰을 위주로 한 독창적 프로세스와 Film Making을 통한 서비스프로토타이핑

등 다양한 서비스디자인 방법론 개발, 활용



국내동향
- 2007 서비스사이언스전국포럼 창설, 서비스디자인위원회 운영 중

- 2008 서비스디자인 개념 소개(서비스디자인시대, 2008, 안그라픽스)

- 2008 서비스사이언스학회 설립. 학술대회 개최 등 활발히 활동 중

- 2008 지식경제부내 지식서비스과 신설

- 2008 동서대학교 서비스이노베이션디자인센터 설립

- 2008 서비스선진화전략, 서비스산업 육성 관련 정부시책에 따른 서비스R&D 연구

- 2009. 3. 서비스R&D 활성화 방안 발표(지식경제부 등)

- 2009. 11, 서비스R&D국제컨퍼런스 개최(NIPA), 빌모그리지 방한

- 2009. 12, 테크플러스포럼개최(KIAT), 빌홀린스, 크리스던스(리브워크CEO)방한

- 2009 동서대학교 서비스디자인 석사과정 개설

- 2010. 4. 디자인기술개발사업 중 서비스디자인 과제연구수행 중(디자인지식산업포럼)

- 2010. 6. 서비스디자인워크숍 개최(서비스사이언스전국포럼)

- 2010. 6. 사회서비스디자인개발사업 공고(서울시정개발연구원)

- 2010.10. 한국디자인학회 추계학술대회시 서비스디자인연구회 세션 운영

- 2010.11. 지경부, 서비스디자인방법론을 적용한 에너지 고지서 재디자인 시범사업 실시

- 2010.12~ 지경부, 서비스디자인방법론을 적용, 공공서비스 혁신 시범사업 계획 수립 중



디자인전문기업을 중심으로 서비스디자인 인식 확산 동향

사이픽스(제품디자인), 

팀인터페이스(UX디자인, 사용성평가), 

크리베이트(UX디자인, 교육) 등

서비스디자인협회 설립 준비, 

서비스디자인포럼, 현업에 서비스디자인 방법 적용을 위한 연구

시작

국내동향



2010. 6.15.

서비스디자인포럼(서비스디자인 연구모임) 1차 모임

2010.6.18.~ 

공공서비스디자인 과제 발굴을 위한 설문조사 실시

2010. 6.26. /  7.3 /  7.10 

서비스디자인 특강(홍익대학교)

2010. 7. 1. 

서비스디자인포럼 2차 모임

2010.7. 6.  

서비스디자인포럼 3차 모임

2010.7.14.

서비스디자인포럼 4차 모임

2010. 10월호

월간디자인 서비스디자인 특집 게재

2010. 10.23. 

디자인학회 추계학술대회 중 서비스디자인 연구회 운영



2010. 10월호 월간디자인 특집
‘보이지 않는 디자인, 서비스를 디자인하라’



사례
호텔서비스업계 P호텔의 서비스개발
프로젝트에 서비스디자인 방법론 도입 2010. 5 ~

- 서비스 블루프린트를 통해

touch-point를 분석하고, 

개선 및 새로운 서비스를 도출

- 새로운 접근 방법론에 대한

기업의 긍정적 반응 유발



서비스디자인 프로세스와 프레임워크 구축 2010. 5

사례



사례

* 출처 : 파라다이스 부산 웹사이트 고객여정맵, 팀인터페이스, 2010

P호텔의 서비스개발



사례

* 출처 : 파라다이스 부산 웹사이트 블루프린트, 팀인터페이스, 2010

P호텔의 서비스개발



사례
서비스디자인네트워크, 한국기업 최초 등록 2010. 5.



사례
글로벌 금융기업 A사, 의료분야 B병원 등의

서비스개발 프로젝트에 서비스디자인 방법론 도입 2010. 5~

- 기존 서비스 분석시 시각화 방법론 적용

- 이해관계자가 동시에 참여하는 워크숍 실시



사례



아트팩토리인다대포 개발시 서비스디자인방법론 적용 예, 동서대학교 이명희 교수, 2008사례



아트팩토리인다대포 개발시 서비스디자인방법론 적용 예, 동서대학교 이명희 교수, 2008사례



아트팩토리인다대포 개발시 서비스디자인방법론 적용 예, 동서대학교 이명희 교수, 2008사례



시사점
- 세계적으로 서비스혁신을 위한 실용적 기술로 ‘서비스디자인’이 주목 받고 있으며

디자인기업이 주도하는 민간, 공공분야 서비스혁신의 성공사례가 속출하고 있음

- 국내의 경우 학회, 세미나 등 상당 수준의 움직임이 있으나 대부분 디자인분야 주도의

움직임이 아니며 주로 경영, 산업공학 주도의 서비스R&D 연구가 이루어지고 있음

- 현재까지 국내 사례로 서비스디자인 방법이 적용된 서비스 개발 사례는 찾기 어려움

* 서비스디자인사례로 알려진 KTF Show, 현대카드 등은 디자인 중심 경영혁신 사례이나

서비스디자인 방법론을 활용한 프로젝트라고 볼 수 없음

- 디자인산업에의 공급자 및 수요자 모두 서비스디자인에 대한 이해도가 매우 낮으며

시장경쟁에 따른 자연적 인식 확산을 기대하기 어려운 상황

- 시급히 국내 서비스디자인 인식을 높이고, 디자인기업의 역량을 향상시켜야 함



어떻게 변화를 만들 것인가?



‘서비스디자인 시대가 온다’

인식형성

전문인력 양성

전문가네트워크 확보

산업 육성을 위한 로드맵 구축

서비스디자인 관련 기술 연구 개발



공공분야
수요개발
신사업 발굴로
수요시장 개발

민간분야
공급자육성
서비스공급자의
컨설팅역량강화

기초연구, 기반기술개발
서비스디자인 필요성, 효과에 대한

인식 형성과 확산

시장

형성

유도

정책

필요

형성

활성화
서비스R&D 방법론으로서

서비스디자인기술기반마련, 활성화



공공분야

2010 정부R&D 디자인기술개발사업 과제로서

‘서비스디자인 방법론 연구 및 활용을 위한 플랫폼 연구 개발’ 중 (~ 2011.5)

2011 정부R&D 산업융합원천기술개발사업 중 ‘지식기반 서비스 융합형 디자인

지원 개발기술 개발’(서비스디자인 기술 연구) 과제 기획 중

2011 정부R&D 디자인기술개발사업 중 공공서비스 부문 과제 운영 예정

2010년부터 다양한 분야의 공공서비스 혁신 관련 시범사업 실시

정부의 서비스R&D 활성화 등 서비스산업 지원책에 전반적인 영향을 미칠 수

있는 정책 제안 도출에 노력 중



서비스디자인으로
에너지사용율
줄이기

서비스디자인방법론을 적용 에너지 고지서 개선 예, SD lab, 2010시범사업실시

현재 시범사업 추진 중.

2011. 2. 16. 지경부 에너지정책과 및 에너지관리공단은

2011년 4월부터 수도권 11개 단지에 변경된 디자인의

고지서를 사용하기로 확정



전문인력양성

- 수요조사 및 전문가 의견수렴을 통해 향후 서비스디자인 전문인력 양성에

필요한 정책 방향 수립

- 세미나, 워크숍 등 민간분야의 서비스디자인의 제공자 역량을 향상시킬 수

있는 교육 마련

전문기업 육성

- 2011 정부R&D 중 디자인기업역량강화사업 신설 (40억, 2월 중 공고 예정)

*한국산업기술평가관리원 http://www.keit.re.kr

민간분야



전문인력양성
영국의 서비스디자인기업 엔진서비스디자인과

국내 디자이너 15명 참가, 해외 워크숍 실시

2010.10. 한국디자인진흥원



민간분야

의료, 노령화, 교육, 치안, 보건, 복지, 관광, 교통, 행정시스템, 환경, 에너지, 지역산업활성화 등



민간분야

3월 11~13일

서울 간삼 아트센터, 그리고 세계 50여개 도시

신청 등록 : 2월 21일 2시

http://www.globalservicejam.org

http://www.facebook.com/gsjseoul



요약하자면,



혁신

형상화의 미학적 차원을 넘어, 

고객의 잠재된 욕구를 발견하고 솔루션을 제안함으로써

고객의 생각과 행동 변화를 유도하는 디자인 역할이 강조되고 있다.

제조/서비스산업에서의 혁신을 위한 방법론으로서

서비스디자인에 주목해야 한다.

서비스산업 시대
새로운 경험, 신시장 창출



join me!
Mail,Nateon design@naver.com

website        www.usableweb.co.kr

한 국 디 자 인 진 흥 원 정 책 개 발 팀

윤 성 원



참고 자료

www.usableweb.co.kr




