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에너지고지서 서비스디자인 사례를 통한 시범사업의 

효과적 추진방안 연구

A study of the effective implementation of pilot projects, 

drawing on the energy bill service design project
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요 약

본 연구는 시범사업이 빈번하게 사용되고 있으면서도 시범사업의 성공률을 높이기 위한 효과적 추
진 방안에 관한 연구는 다양하게 이루어지지 않는 현실에서 시작되었다. 본 연구는 한국디자인진흥원
이 주관한 에너지고지서 서비스디자인 시범사업 사례 고찰을 통해 서비스디자인 시범사업 및 본 사
업 추진 시 참고가 될 내용을 제안하는 것을 목적으로 한다. 연구 결과 및 내용은 다음과 같다. 첫째, 
유사 개념과의 비교를 통해 시범사업의 개념과 특징을 규명한다. 둘째, 2010~2011년 시행되었던 에너
지 고지서 서비스디자인 시범사업의 실행 배경 및 추진 과정, 시범사업 후 본 사업에서 에너지 고지
서가 어떻게 적용되었는지 시범사업의 결과와 성과를 살펴본다. 셋째, 현재까지 한국디자인진흥원 주
관 시범사업의 시행 경과와 서비스디자인이 정착, 확산된 과정을 고찰한다. 넷째, 시범사업의 효과적 
수행을 위해 검토해야 할 요인들을 제시했다. 연구 결과가 서비스디자인 시범사업의 효과와 성공률을 
높이기 위한 연구가 이어지는데 참고자료로 활용될 수 있기를 바란다. 시범사업의 효과적 운영 방법
에 대해 더 다양하게 연구가 된다면 시범사업의 성공률은 높아질 수 있을 것이며 그로 인해 본 사업
은 더 큰 파급력을 갖게 될 것이다. 이것이 앞으로도 시범사업을 연구해야 하는 이유이다.

핵심어 : 시범사업, 서비스디자인, 에너지고지서, 프로토타이핑, 증거 기반 정책

Abstract

There have been insufficient studies on effective implementation methods to increase the success rate of 
pilot projects. In this regard, by analyzing the example of the Korea Institute of Design Promotion’s pilot 
project on energy bill service design, this study suggests factors to be considered for the effective 
implementation of pilot projects. This study addresses the following aspects. First, by identifying the 
concept of pilot projects in comparison with similar concepts,  the study discusses the meanings, goals, and 
methods of pilot projects. Second, the study examines the background, process, and results of the energy 
bill service design pilot project, which was implemented between 2010 and 2011. Third, the study reviews 
the progress of the pilot projects conducted by the Korea Institute of Design Promotion, while examining 
the development of service design in Korea. Fourth, the study suggests factors that should be considered 
for the effective execution of pilot projects. The results of this study can be used as a reference for further 
research to increase the effectiveness and success rate of service design pilot projects. Further studies in 
more depth and in various aspects would contribute to successful implementation of pilot projects their full 
scale projects with a significant impact. It is hoped that pilot projects can be studied in diverse ways in 
the future.
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1. 서론

1.1 연구배경 및 목적

시범사업은 새로운 무엇인가를 본격 실행하기에 앞서 시도된다. 적은 예산으로 소규모 실행해 

결과를 확인, 평가할 수 있고 문제를 발견하고 개선 방향을 찾음으로써 본 사업의 성공률을 높일 

방법이기에 다양한 영역에서 실행되고 있다. 그런데 시범사업이 실패로 끝나는 경우도 많다. 시범

사업에 많은 실패가 있음에도 성공률을 높이기 위한 학문적 시도나 성공을 위해 공유되는 지식은 

미미하다 [1]. 따라서 시범사업의 효과적 추진방안과 성공률 제고를 위한 연구는 큰 의미가 있다. 

시범사업은 새 기술의 적용일 수도, 새 방법론이나 법, 제도 같은 규범일 수도, 문화일 수도 있

다. 그중에도 국가 경제적으로 큰 의미가 있는 것은 기존에 없던, 산업으로 성장할 신 영역의 도입

에 앞서 시도되는 것이 아닐까 싶다. 본 연구에서 다룬 예가 서비스디자인을 새로운 디자인 영역

으로 도입하기 위해 최초로 시도되었던 시범사업이다. 본 사업으로 이어져 해당 영역에 사업이 연

이어 나타나는 계기가 되었지만, 실패했다면 사업 추진 기회가 사라져 다음을 기다려야 했을 것이

다.

본 연구의 목적은 에너지 고지서 서비스디자인 시범사업 사례의 고찰을 통해 서비스디자인 시

범사업의 효과적 수행을 위해 고려해야 할 것을 밝힘으로써 서비스디자인 시범사업과 본 사업 추

진 시 참고가 될 내용을 제안하는 것이다. 서비스디자인 시범사업을 효과적으로 추진할 수 있는 

시사점을 제시함과 동시에 시범사업을 유용하게 활용하기 위한 지침이 될 수 있을 것이다.

1.2 연구 방법

시범사업과 유사 개념 간 비교를 통해 시범사업의 개념을 규명한다. 공공부문에 서비스디자인이 

활용되지 않았던 2010년, 서비스디자인 도입에 앞서 최초의 서비스디자인 시범사업의 실행 배경 

및 추진 과정, 시범사업 후 본 사업에서 에너지 고지서가 어떻게 바뀌었는지 사업의 결과와 성과

를 살펴본다. 시범사업 후 현재까지 한국디자인진흥원 주관 시범사업의 시행 경과와 서비스디자인

의 정착, 확산 과정을 고찰한다. 거듭된 시범사업으로 배우게 된 점을 통해 서비스디자인 시범사업

의 주제 선정, 성과 측정, 원안 유지를 위해 고려할 점 등 시범사업의 효과적 수행을 위한 요인을 

제시했다. 시범사업의 실패 요인을 찾고 향후 신규 분야에 시범사업 실행 시 효과적으로 목적을 

달성할 방안과 시범사업을 마친 이후 본 사업 추진까지 어떤 고려가 필요한지 시사점을 찾아 제시

한다.
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2. 시범사업의 개념과 필요성

2.1 시범사업의 개념과 유사개념과의 비교

2.1.1 실증사업

실증사업은 주로 정부 연구개발(R&D) 사업에서 사용되는 용어다. 정부 R&D는 세계에 구성요소, 

발전단계, 지원범위 등이 공유되고 있으며 실증사업의 개념과 목적, 역할도 구체적으로 규명되어 

있다. 실증사업은 ‘기술 혁신을 산업 혁신으로 연계하기 위한 기술 검증 활동’이다 [2]. 시범사업과 

실증사업의 차이에 대해 김현제는 ‘시범사업은 작은 규모라도 직접 상업적 목적으로 추진되는 반

면, 실증사업은 기술 검증에 초점을 맞추고 있다 [3]’라고 언급해 ‘목적’으로 둘을 구분하고 있다. 

정부R&D에서 실증사업은 개발된 신기술과 시제품 검증을 위한 사업으로 이해할 수 있다.

2.1.2 시범사업과 프로토타입

소프트웨어 공학이나 디자인 영역에서 시범사업과 프로토타입이라는 용어가 흔히 사용된다. 여

기에서 시범사업이라는 개념은 소프트웨어나 서비스의 시범 실행의 의미로서 공공서비스의 시범사

업과 동일 개념이라 할 수는 없겠지만, 유사 개념과의 차이점을 파악하기 위한 목적으로 이해하기

에 적당하다고 판단된다. [표 1]은 시범사업과 프로토타입의 차이점을 설명하는 표이다 [4].

  [표 1] 프로토타입과 시범사업의 차이점

  [Table 1] The difference between a prototype and a pilot project

구분 프로토타입 (Prototype) 시범사업 (Pilot Project)

이것은 무엇인가?

아이디어가 어떻게 작동하는지, 어떻

게 보이고, 어떻게 느껴지는지 배우고 

테스트하고, 가설을 확인하는 것

솔루션을 확장 또는 구현하기 위해 실제 

컨텍스트에서 작동하는지 테스트하는 것

언제 사용하는가? 초기 출시, 발표 직전

어디에서 사용되는가? 실험실 현장

무엇을 테스트하는가? 아이디어 솔루션(만들어진 결과)

테스트의 목적은 무엇

인가?

아이디어가 어떻게 작동하는지 테스트

하고 그것을 통해 배움

솔루션 구현, 확장 전에 실제 효과가 있

는지 테스트하고 사소한 문제를 찾고 해

결함

무엇으로 성공을 알 수 

있나?

아이디어가 예상대로 작동할 때

(실패시 개선하기 위한 통찰력을 얻게 됨)
솔루션이 예상대로 작동할 때

누가 관여되나? 사용자, 시민, 의사 결정자, 후원자 실제 사용자, 의사 결정자, 후원자

시간이 얼마나 걸리나? 30분에서 몇 주까지 몇 주에서 일 년까지

예산이 얼마나 드는가? 적게 소요 많이 소요

제품/서비스의 개발 과정에서 보이지 않는 것을 보이게 하기 위해 프로토타입이 많이 활용된다. 
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소프트웨어와 서비스는 보이지 않는 가치이기에 그것을 고객에게 전달하기 전부터 보이는 가치로 

인식되게 하기 위해 프로토타입을 강조하는 경향이 있다. 소프트웨어 공학에서는 소프트웨어도 물

리적 장치처럼 프로토타입을 통해 사용자에게 제시하는 것이 좋으며 고객 피드백을 통해 소프트웨

어를 개선해야 한다고 말한다. 프로토타이핑 과정에서 사용자가 제품/서비스를 사용하는 행위로 개

발자가 통찰을 얻을 수 있다. 서비스디자인에서도 서비스 프로토타이핑, 데스크탑 워크스루

(Desktop walkthrough), 롤 플레잉(Role-Playing) 등 다양한 방법이 활용된다. 서비스 프로토타이핑은 

‘서비스디자인 프로세스에서 서비스 콘셉트의 실행 가능성을 테스트하고 검증하기 위한 것 [5]’으

로 인식되고 있다.

2.2 시범사업의 목적과 효용

시범사업, 실증사업, 프로토타이핑은 제품과 서비스 최종 출시 전에 이루어지며 그 과정에서 당

시까지 개발된 결과의 기능과 유용성을 검증하고 개선하기 위한 착안점을 얻을 수 있는 이점이 있

다. 프로토타이핑은 기획과 개발 과정 비교적 앞 단계 프로세스에서 아이디어의 유용성을 확인하

기 위해 활용할 때 효용이 크다. 프로토타이핑은 소프트웨어 공학과 디자인 영역에서 다양하게 방

법으로 활용되며 효과를 입증하고 있고 쉽게 활용할 수 있는 도구가 많아 다양하게 적용해보고 프

로젝트의 성격에 적절한 방법을 채택하면 된다. 반면 시범사업과 실증사업은 비교적 많은 자원이 

투입되며, 목표로 했던 개발의 완성 단계로 볼 수 있는 결과물을 실수요자 대상으로 현장에 적용

하게 된다. 적용한 이후에는 결과와 파급효과 등을 광범위하게 관찰, 측정하여 개선 방향을 도출해

야 하는 과제가 있다.

시범사업은 전자정부법 제66조(시범사업의 추진) 항에서 ‘ 행정기관 등의 장은 전자정부의 구

현 운영 및 발전과 효율적인 지역 정보화를 위하여 필요한 경우에는 시범사업을 추진할 수 있다.’

라고 명시하는 등 각종 국내법상에 시범사업의 추진과 운영에 관해 언급한 사례들이 많은 것으로 

볼 때 시범사업의 효용을 정부도 인식하고 있음을 알 수 있다.

3. 에너지 고지서 서비스디자인 시범사업

3.1 에너지 고지서 서비스디자인 시범사업의 추진 배경

2010년 9월 디자인산업 육성의 주관부처인 지식경제부 디자인브랜드과(현 산업통상자원부 엔지

니어링디자인과)의 박종원 과장은 디자인산업 육성을 담당하는 공공기관인 한국디자인진흥원으로

부터 서비스디자인의 개념을 접하게 된 후, 서비스디자인 시범사업을 추진하게 된다. 서비스디자인

의 가능성을 파악하고 이것을 사례로 만들기 위한 시범사업으로 에너지 고지서를 다시 디자인함으
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로써 사용자의 행동 변화를 유발해 에너지 절약을 하게끔 하는 도전적 주제의 서비스디자인 시범

사업을 계획한 것이다. 이것은 국내 공공부문에서 시도된 최초의 서비스디자인 시범사업이었다.

2010년 당시는 영국 디자인 카운슬 등 해외 주요국 디자인 진흥기관과 연구소, 학계, 디자인 커

뮤니티에서 ‘범죄를 줄이는 디자인’, ‘학교생활을 행복하게 하는 디자인’, ‘건강관리를 잘하게 하는 

디자인’, ‘정치에 참여하도록 하는 디자인’ 등 생각과 행동을 바꿔 사회 문제를 해결하는 서비스디

자인 사례들이 두드러지며 콘퍼런스, 학술대회의 논의 주제로도 이른바 ‘보이지 않는 디자인’인 서

비스디자인이 주목받고 있던 시기였다. 서비스디자인은 수요자 중심의 서비스 개발 방법으로, 공공

부문에서 서비스디자인은 공공정책과 서비스를 구상하고 전달하는 과정 전반에 디자인 방법을 통

해 수요자의 심리와 행동 변화를 유도함으로써 정책 목표를 달성할 수 있도록 한다 [6].

당시 우리나라에 ‘사회 문제 해결 디자인’과 같은 주제는 정부는 물론이고 디자인계에도 그다지 

시선을 끌지 못하고 있었고 디자인산업 육성 정책의 범위와 과제로도 다루어지지 않았다. 그 시점

에 ‘사회 문제를 해결하는 디자인’이라는 주제로 서비스디자인의 효과를 입증할 증거를 만들기로 

산업부와 협의하면서 시범사업이 계획되었다. 산업부 주관 영역 내에서 현안 과제 중 늘 선두에 

있던 것이 에너지 문제였기에 자연스럽게 ‘디자인을 통한 에너지 절감’이 주제로 정해졌다. 사용자

의 행동 변화에 가장 효과를 미칠 수 있을 것으로 예상되는 것이 고지서였기에, 아파트 에너지 고

지서 디자인을 바꿈으로써 고지서를 받은 사람들의 에너지 절감 행동을 유도하는 것이 이 시범사

업의 도전 과제였다 [7]. 민간 서비스디자인 연구 기관인 한국디자인지식산업포럼(책임연구자 최미

경)이 연구, 디자인 개발 등 시범사업을 진행했다. 이것을 시작으로, 한국디자인진흥원은 매년 2개 

이상 다양한 분야의 공공서비스디자인 시범사업을 실행했고 이것은 공공영역에 서비스디자인을 확

산하는 계기가 되었다.

3.2 에너지 고지서 시범사업의 실행 경과

[그림 1] 에너지 고지서 서비스디자인 프로세스

[Fig. 1] Energy Bill Service Design Process
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시범사업은 개발과 검증, 두 단계를 거쳐 실행되었다. ‘1) 에너지 고지서를 개발하는 단계

(2010.10~2010.12)’와 ‘2) 개발된 고지서를 시범 적용 대상 지역에 적용해 효과를 입증하는 단계

(2011.1~2011.3)’였다 [8]. [그림 1]과 같이 4단계로 실행되었고 [9], [표 2]의 방법이 주로 활용되었

다.

  [표 2] 에너지 고지서 서비스디자인 프로세스와 주요 방법론

  [Table 2] Energy Bill Service Design Process and Key Methodologies

단계(4D) 탐색(Discover) 문제정의(Define) 개발(Develop) 전달(Deliver)

주로 사용된 방법론 · 조사 준비 활동

· 데스크 리서치

· 심층 인터뷰

· 이해관계자맵

· 퍼소나

· 고객여정맵

· 서비스 목표 수립

· 마인드맵

· 아이디어 스케치

· 고지서디자인시안

· 시나리오

· 스토리보드

· 프로토타이핑

3.3 에너지 고지서 시범사업의 결과

같은 평형대 이웃보다 에너지를 많이 사용하면 빨간색 고지서를, 보통은 노란색을, 적게 사용한 

집은 녹색 고지서를 받게 된다. 정보디자인을 활용하여 사용량도 쉽게 알아볼 수 있게 개발했다. 

고지서에 담긴 정보는 오래 정확히 기억될 수 있는 정보디자인으로 표현되어 사용자의 행동을 변

화시키는 역할을 한다. [그림 2]는 보기에만 좋은 고지서가 아니라 사용자 리서치와 테스트를 통해 

에너지 절감해야겠다는 필요를 느끼고 행동으로 이어질 수 있게 하는 디자인이다 [10].

[그림 2] 에너지 고지서 서비스디자인 결과

[Fig. 2] Energy Bill Service Design Results

개발된 고지서는 2011년 1월~3월간 방배동 OO아파트 600가구를 대상으로 배포되어 월평균 10%

의 전기료 절감 성과를 냈다 [11]. ‘당시 한 해 전국 주택용 전기 사용액 7.6조 원의 10%면 연간 
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약 7천6백억 원의 예산 절감을 할 수 있음을 알 수 있다. 이 사례는 2011년 11월 행정제도 선진화 

우수사례 경진대회에서 국무총리상 금상을 수상했고, 2014년 에너지 절약 촉진대회에서는 이 아이

디어를 적용한 에너지 절약형 고지서가 대통령 표창을 받았다 [12].’

시범사업 종료 후 결과가 매체에 알려지면서 ‘고지서 디자인이 왜 서비스디자인인가, 시각디자

인이 아닌가’라는 논란이 일기도 했다. 시각디자인, 제품디자인, 환경디자인과 같이 디자인행위의 

결과가 어떤 대상물에 구현되는가에 따라 분류되던 기존 디자인 분류 개념으로는 이해하기 어려웠

기 때문이다. 에너지 전달 체계 중 사용자의 에너지 절약 행동을 이끌어내기 위한 가장 적합한 매

개물을 고지서로 보았기에 고지서를 디자인한 것이었으며 서비스디자인 방법을 활용해 에너지를 

절약하는 행동을 유도하기 위한 디자인이었다. 무엇보다 이 시범사업은 전술한 것처럼 서비스디자

인을 디자인산업의 새로운 확장된 영토로 끌어들이기 위한 목적으로 추진되었던 것이었기에 과정

도 서비스디자인 방법을 활용해 실행했고 결과도 서비스디자인으로 규정하고 있다. 시각디자인과 

서비스디자인의 차이점은 [표 3]과 같이 설명할 수 있다.

  [표 3] 시각디자인과 에너지 고지서 서비스디자인의 차이점

  [Table 3] The difference between ‘energy bill visual design’ and ‘energy bill service design’

구분 에너지 고지서 시각디자인 에너지 고지서 서비스디자인

개념

인간의 인지적, 심미적 특성에 대한 이해를 바탕

으로 디자인 요소(레이아웃, 타이포그라피, 컬러 

등)를 이용해 알아보기 쉽고 아름답게 디자인 함

인간의 감성적, 심리적 특성에 대한 이해를 바

탕으로 인간의 다양한 경험 요소를 활용해 행

동 변화를 유발할 수 있도록 디자인 함

목적 이해하기 쉽고 보기에 아름다운 고지서 디자인 에너지 절감 행동을 유발하는 고지서 디자인

대상 정보를 담은 사물로서의 고지서 사람들의 인식, 생각, 행동

범위 고지서 사용 시점 고지서 제작, 유통, 사용 전 과정

방법 시각디자인시 필요한 디자인 리서치 서비스디자인 방법([표 2])

4. 시범사업 이후, 서비스디자인의 확산

최근 디자인은 정치, 경제, 사회, 문화 전반으로 영역이 급속히 커지고 있다. 그중에서 서비스디

자인은 민간 서비스산업과 공공서비스, 각종 사회 문제를 해결하는 등 디자인이 기존에 활용되지 

않던 영역에서 성과를 만들어내며 디자인을 새로운 영역으로 확장하는 최전선에서 주목받고 있다. 

특히 공공부문에서 서비스디자인은 수요자 중심 정책 실현 방법으로 효과적으로 활용되고 있다. 

한국디자인진흥원은 2010~2011년 에너지 고지서 서비스디자인 시범사업을 통해 서비스디자인에 대

한 가능성을 확인하고, 2011년부터 다양한 주제의 시범사업과 서비스디자인과 관련된 제도, 교육, 

기업지원, 문화 확산 등 다양한 활동을 하면서 서비스디자인이 국내에 자리 잡게 하는 중요한 역

할을 했다. 2013년에 시범사업을 포함, 서비스디자인 관련 업무를 전담하는 부서를 설치했고 한국

디자인진흥원의 활동 전반을 통해 서비스디자인의 기반이 갖춰질 수 있게 했다. 아직껏 디자인이 
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시도하지 않았던 주제의 사례를 만들기 위해 보건, 행정, 국방, 지역 재생, 전통시장, 산업단지 등 

다양한 주제에 걸쳐 시범사업을 시도하는 것과 동시에 교육, R&D 등 서비스디자인 기반을 만들기 

위한 다양한 활동을 추진하면서 ‘산업디자인 전문회사’와 ‘우수디자인제품선정’ 등 주요 사업에 서

비스디자인 분야를 추가해 제도적으로 지원할 수 있는 체계를 만들었다. 서비스디자인 시범사업은 

복지(경로당 표준모델 개발 서비스디자인 시범사업: 2012, 노인 장기 요양원 서비스디자인 시범사

업: 2013), 보건의료(국민건강보험 혈액 검진표 서비스디자인 시범사업: 2012, 응급의료 서비스디자

인 시범사업: 2013), 산업단지(산업단지 서비스디자인 시범사업: 2014, 산업단지 패키지 모델 개발 

서비스디자인 시범사업: 2015), 전통시장(전통시장 서비스디자인 시범사업: 2013, 전통시장 패키지 

모델 개발 서비스디자인 시범사업: 2015), 학교(행복한 학교 만들기 서비스디자인 시범사업: 2014), 

공공행정(국민디자인단 시범사업: 2014) 등 다양한 주제의 사례가 만들어졌다. 2011년 에너지 고지

서 시범사업은 2012년부터 적용대상을 점차 확대해 전국 아파트 고지서에 적용되었다. 이 사례에 

이어 전국적 확산, 정착된 예는 2012년 건강검진 결과표 서비스디자인 시범사업이 있다. 정보디자

인으로 직관적으로 건강 상태를 알 수 있는 혈액 검진표를 개발해 모 병원에 시범 적용한 후 2015

년부터 전 국민 대상 건강검진 결과표에 적용했다. 세 번째는 공공 정책의 기획 단계에 국민이 참

여하여 서비스디자인 방법으로 정책을 개발하는 국민디자인단이다. 2014년 한국디자인진흥원은 행

안부, 산업부와 함께 ‘국민디자인단’ 시범사업으로 성과를 확인한 후 2015년 본 사업을 10배 이상 

확대해 현재까지 대표적 국민 참여형 정책 기획 모델로써 활용되고 있다. 그간 1천3백 개 이상의 

과제에 1만3천 명 이상이 참가해 대표적 국민 참여형 정책 개발 방법으로 정착되었고 참여한 국민

과 공무원의 디자인에 대한 인식 개선과 공공부문 디자인 시장을 넓히는 역할을 했다. 2017년에 

행정절차법에 국민참여 방법으로 공공서비스디자인을 활용할 수 있게 명시됨으로써 공공행정 전 

과정에 서비스디자인이 활용될 수 있는 제도적 기반이 마련되었다. 산업부 관련 부서와 관련된 과

제로 시작했던 시범사업이 타 부처의 주제로 확대되면서 한 번의 적용을 넘어 제도화되면서 정착

되는 성과를 보이고 있는 것을 알 수 있다.

2014년 12월 산업디자인진흥법 개정안에 서비스디자인이 포함됨으로써 무형의 디자인이 디자인

영역 내에 편입되었다. 2014년 한국디자인진흥원은 국가 인적 자원 양성 표준인 서비스경험디자인 

‘국가직무능력표준(NCS: National Competency Standards)’을 개발했다. 민간 서비스산업에서도 사용

자 경험 가치를 향상할 방법에 대한 관심이 커지면서 서비스디자인 확산의 동향이 나타났다. 금융

산업과 의료산업에서 먼저 수요가 나타났고 제조업에서도 대기업을 중심으로 인력 채용, 서비스디

자인과 사용자경험디자인 전문 인력을 보강하고 서비스디자인 교육과 연구개발 등 역량 강화에 노

력을 기울이는 동향이 나타났다. 2019년에 서비스경험디자인기사가 국가기술자격에 신설되어 2020

년 기사 자격시험이 시행되었다. 2020년에는 최초로 별정직 공무원(6급) 중앙정부, 지방정부 약 10

명의 공공서비스디자이너 채용이 있었다. 살펴본 바와 같이 에너지 고지서 시범사업 이후 다양한 
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분야의 시범사업과 이어지는 본 사업으로 공공부문의 다양한 분야에서의 실행, 민간으로의 파급, 

법과 제도적 측면에서 규정화, 제도화가 이루어지며 서비스디자인은 이제 하나의 디자인 영역이 

되었다. 최초 시작점에는 2010년 산업부와 한국디자인진흥원이 실행했던 에너지 고지서 시범사업

이 자리하고 있다.

5. 서비스디자인 시범사업의 의의와 시사점

5.1 서비스디자인 시범사업의 필요성

시범사업은 '디자인이 새로운 영역에서 중요한 역할을 할 수 있음을 알려 정책 대상자의 인식을 

확대하는 전략'으로써 가치를 갖기 때문에 디자인 정책에 있어 중요하다. 영국 디자인카운슬이 영

국 보건부와 추진한 '디자인세균퇴치 프로젝트(Design Bugs Out)'는 먼저 의료기기 디자인을 통해 

성과를 낸 다음, 프로젝트를 확대해 ‘응급실에서의 폭력 사고 저감’이라는 심리적 문제를 다루었

다. 물리적인 제품, 환경 개선으로 감염을 줄이는 실질적 성과를 낸 뒤, ‘과연 디자인으로 이것을 

해결 할 수 있을까’라는 생각이 드는 심리적 문제 해결 영역으로까지 디자인 역할을 점진적으로 

확대해 간 것이다. 시범사업은 이렇게, 시도되지 않았던 영역에의 시도가 가치가 있음을 보여줄 수 

있는 효과적인 방법이다.

5.2 서비스디자인 시범사업의 주제 선정과 성과 측정

아직 우리나라에서는 디자인이 문제해결 방법으로서 가치보다는 '실체화된 무엇'으로만 인식하고 

있다. 따라서 '사회문제해결'과 같은 새로운 차원의 디자인 역할을 정부 정책관계자 및 민간에게 

디자인 영역으로 인식되게 한다는 것은 어려운 일이다. 그렇기 때문에 디자인 세균퇴치 프로그램

의 경우처럼, 의료 등 디자인이 잘 활용되지 않은 세부 전문분야에서는 수용도가 높은 영역으로부

터 시범사업을 시작하는 것이 바람직하다. 제품디자인같이 전통적인 디자인 개발 사업을 추진한 

이후에 차기 단계의 시범사업으로 서비스를 개선하는 식으로, 시범사업의 경우도 정서상 쉽게 받

아들일 수 있는 부분부터 우선 시행하고 단계적으로 영역을 확대하는 것이 좋다. 물리적, 피상적이

고 즉시 해결 가능한 단순한 문제에서 시작해서 보이지 않지만, 심리적이고 보다 본질적인, 그리고 

개선의 결과가 국민 다수에게 영향을 미칠 수 있는 공공부문을 중심으로 시작해야 할 것이다. 에

너지 고지서 서비스디자인 시범사업 사례를 통해 주제선정 및 성과측정과 관련해 고려해야 할 점

에 대해 살펴본다.

5.2.1 시범사업의 주제 선정

산업부 디자인과는 당시 에너지 정책을 담당하는 부서와 같은 실에 배치되어 산업부 실장의 의



A study of the effective implementation of pilot projects, drawing on the energy bill service design project

18

사결정으로 그 적용 여부를 결정할 수 있는 구조였다. 시범사업은 통상 짧은 기간, 적은 예산 등 

부족한 자원으로 시행하는 경우가 많고 그 결과가 가시적으로 드러날 수 있어야 하기에 효과적으

로 정책 의사결정의 구조를 활용할 수 있는 주제를 선택하는 편이 유리하다. 그 외에도 시범사업

의 주제 선정에 있어 고려할 수 있는 기준과 서비스디자인 시범사업의 경우, 적당한 주제와 성과

를 기대하기 어려운 주제의 예는 [표 4]와 같다 [13].

  [표 4] 공공서비스디자인 시범사업 주제 선정 기준 및 좋은 주제와 나쁜 주제 (예시)

  [Table 4] Criteria for Selection of Public Service Design Pilot Projects and Good and Bad Topics (Examples)

구분 설명 좋은 주제 나쁜 주제

시책 부합성 국내 외로 이슈가 될 가능성이 높은 사회문제일 것 고령화, 음주사고 선거율을 높이는 디자인

적합성 디자인으로 변화를 가져올 수 있는 주제일 것 왕따, 자살(심리 고관여) 재고상품 관리(심리 저관여)

경제성 비용이 크게 수반되지 않아도 실행 가능할 것 행동변화 유발 캠페인 시설을 바꿔야 가능한 문제

파급성 경제적, 비경제적 파급력이 큰 주제일 것 자살율저감, 감염예방 수혜자가 극소수인 주제

실행 용이성 의사결정, 실행과 관련된 부서가 많지 않을 것 주민센터 활용 개선 교도소내 감화 프로그램

측정 용이성 적용 전, 후 효과의 정량평가가 가능할 것 골목길 범죄율 저감 재난 후 심리 피해 줄이기

5.2.2 시범사업의 성과 측정

에너지 고지서 개발팀은 1단계 디자인 개발을 마치고 새 디자인의 고지서를 방배동 아파트 단

지 600가구 모두를 대상으로 1~3월간 적용했었는데 그러다 보니 효과를 입증할 수 있는 데이터를 

확보하지 못했다. 같은 환경 조건에서 디자인만 다르게 적용한 대조군을 만들어 조사했더라면 좋

았을 것이다. 예를 들어 반은 기존과 같은 고지서로, 반은 개편된 고지서로 배부해 절감효과를 비

교하였다면 확실한 성과 측정 자료가 되었을 것이다. 전년인 2010년의 해당 기간과 차이를 비교할 

수밖에 없었기에, 실제로는 2010년보다 2011년 기온이 더 낮았음에도 전년보다 기온이 따뜻해서 

절약된 것이 아니냐는 식의 지적을 받는 등 아쉬운 부분이 있었다.

시범사업의 성과 측정에 대해 좋은 참고사례는 2012년 시행되었던 서울시 마포구 염리동 범죄

예방 서비스디자인 사업(강효진 서울시청 디자인개발팀 팀장)이다. 이 사업은 범죄예방 효과 측정

에 적합한 협력 기관인 한국형사정책연구원이 프로젝트 초기부터 함께 참여하면서 과학적이고 정

량적인 성과평가의 기준을 설계하고 시범사업을 마치고 결과가 적용된 후 6개월간 그 성과를 측정

하는 등 매우 모범적으로 운영되었다 [14]. 서울시는 서비스디자인을 개발, 시범 적용한 것에 그치

지 않고 그 후 성과분석을 위해 프로젝트가 종료된 이후 6개월의 기간을 두고 사업 효과를 측정할 

수 있는 기준을 만들어 정량적 성과를 확인함으로써 누구나 공감할 수 있는 조건을 마련했다. 서

울시는 이를 통해 범죄예방 환경설계 가이드라인을 수립하여 우선 10개 지역을 대상으로 적용하고 

관련 사업 대상지 전역으로 확산하겠다는 계획을 발표했다 [15]. 시범사업으로 누구도 부정할 수 

없는 효과성을 입증하기 위해서는 서울시의 사례처럼 사업에서 무엇을 성과지표로 삼을 수 있을 

것인지, 어떤 방법으로 측정할 것인지, 누구를 통해 발표되게 함으로써 권위를 부여할 것인지 등에 
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대해 미리 구상하고 성과를 설계, 측정, 분석, 홍보하기 위한 시간과 자원을 배분해야 할 것이다. 

5.2.3 원안이 관철되도록 시범사업 관리하기

‘...절감효과는 2%대에 그쳤다. 원안이 대폭 수정됐기 때문이다. (중략) 에너지관리공단은 지난해 

총 30만 가구에 새로운 고지서를 적용했고 올해는 100만 가구로 늘릴 계획이다... ’.

2013년 기사 [16]로 알 수 있듯, 고지서는 시범사업의 디자인에서 많은 부분이 바뀌어 본 사업에 

[그림 3]과 같이 적용되었다. 넓은 색상 면에 서로 다른 색이 표시되어 심리적 충격을 주는 부분이 

사라지고, 다양한 정보디자인으로 더 잘 기억되게 하는 부분이 축소되는 등 시범사업의 디자인 결

과물과 크게 다르다. 디자인 비전문가의 의견이 디자인에 영향을 주어 가전제품 에너지 등급표와 

동일한 부채꼴 모양 에너지 등급표로 바뀌었고, 광고영역을 없애는 것은 비용 문제로 인해 실행하

기 어렵다는 문제로 수정되었다. 시범사업으로 10% 이상 에너지 절감을 달성했지만 변경된 고지서 

디자인은 에너지 절감 행동 유발을 기대하기 어려운 상태로 바뀌었다 [17].

[그림 3] 실제 적용된 아파트 에너지 고지서(디자인 변경 후)

[Fig. 3] Actual applied apartment energy bill(After design change)

산업부 디자인과 및 에너지 정책 관련 과와 그 산하에 고지서 배부를 관장하는 에너지관리공단, 

배부를 위탁받은 민간기업 등이 고지서 디자인에 관여되는 주요 이해관계자였다. 이들이 개발 초

기부터 함께 관여해 핵심 아이디어가 나오는 과정에 참여했다면 크게 수정되지 않을 수도 있었을 

것이다.

5.3 시범사업 성공을 막는 요인 및 성공을 위한 시사점

시범사업 결과 전국의 아파트 에너지 고지서가 개선되었다. 서비스디자인의 가능성을 확인할 수 
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있었다는 점에서 성공한 시범사업이었지만 본래 의도했던 디자인이 적용되지 못했기에 절반의 성

공이라고 할 수 있다. 변경된 디자인도 에너지 절감 효과가 있었지만, 핵심 아이디어를 지켰다면 

더 큰 효과를 가져왔을 것이다. 사업을 주관하면서 획기적인 아이디어의 발견, 의도와 부합하는 디

자인 개발, 효과 확인의 과정을 거쳐 전국적 확산 단계에서 의도와 달리 디자인이 변경되는 것을 

경험했던 담당자 입장에서 시범사업이 목적했던 바가 최종까지 구현되기 어려운 이유를 뽑아보면 

다음과 같다. 시범사업의 성공을 위해 다음을 극복하기 위한 방안을 모색한다면 도움이 될 것이다.

첫째, 공공영역에서 디자인에 대한 이해도가 낮다. 시범 개발된 디자인을 본 사업에 적용하는 

과정에서 에너지관리공단은 고지서 공급과 관련한 이해관계자 요구사항을 다양하게 가미하면서 원

안 디자인이 가진 아이디어의 핵심적인 부분인 에너지 등급표의 색상 구성과 표현방식에서부터 글

자의 위치, 각 요소의 크기 등 세부적 요소까지 많은 부분이 수정되었다. 그리고 수정과정은 디자

인개발팀의 의도와 무관하게 에너지관리공단 책임하에 진행되어, 수정되는 과정에서 디자이너가 

관여할 수가 없었다. 어떤 의도에서 디자인된 것인지, 어떤 것은 꼭 지켜져야 하는지 등 의견을 개

진할 수 없었다. 디자인 개발까지는 한국디자인진흥원이 했지만 이후 적용은 에너지관리공단이 책

임지고 하는 식으로 공공기관은 서로의 역할이 분야별로 나뉘어 디자이너가 디자인 전후 공정까지

를 통합 관리하는 것이 불가능하다. 디자인이 관련된 전체 프로세스 전체를 관리하자면 관여된 공

공기관들을 총괄 할 수 있어야 할 것이다. 서비스디자인은 사용자의 심리와 감정을 미묘하게 터치

해 행동 변화를 유발해야 하는데 이것이 애초 의도된 바대로 정교하게 구현되지 않는다면 목적한 

결과를 기대할 수 없는 것이다. 현재 공공부문에는 디자인 관련 의사결정을 총괄 관리해 권한을 

행사할 전문가나 조직이 없기에 아무리 좋은 디자인이 제시되었다고 해도 그것이 이루어지는 과정

에서 원안의 아이디어가 훼손되기 쉽다. 외부 전문가가 좋은 디자인이 만들어 전해주어도 조직 내

부에 그 가치를 이해하고 지켜내고자 하는 주체가 없다면 디자인 성과는 보장할 수 없다. 아파트 

관리비 고지서 생산에서 발송까지 VAN, 전산업체, 광고, 아파트 입주민 협의체, 아파트 위탁 관리

기관, 관리사무소 등 많은 이해관계자가 관여되어 있어 상호 조율에 어려움이 컸다. 

둘째, 정부가 가진 정책의 영향력, 조정력이 생각보다 적을 수 있다는 점이다. 에너지고지서 개

선사업의 실질적 수행자로 에너지 고지서를 인쇄 배급하는 역할을 하는 기업이 높은 시장 지배력

을 가지고 있던 관계로 정부의 협상력이 좋지 않았다. 아파트 관리비 고지를 위탁 대행하고 있는 

기업이 당시 전국 고지서 시장의 90% 이상을 장악하고 있었다. 고지서를 국민에게 전달하는 산업 

생태계의 다양성이 없는 것이고 정부의 협상력이 작동할 수 없다. 정보 전달 체계에서 절대적 역

할을 하는 기업의 결정에 따라야만 한다. 이 사례를 볼 때 정부는 특정 기업이 장악하는 구도를 

피하고 다양한 경쟁자가 있는 건강한 산업 생태계를 만들기 위해 노력해야 한다는 것을 알 수 있

다.

셋째, 시범사업 실행 이후 그 적용까지 많은 시간이 소요된다는 점이다. 산업부의 2011년 R&D
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과제 ‘의료기기/환경의 수요자 중심 혁신을 위한 융합형 의료 서비스 디자인 플랫폼 개발’로 추진

된 서비스디자인 시범사업으로 건강검진 결과표를 개발해 시범 적용한 뒤, 국민건강보험공단이 이 

디자인을 채택해 전국 확산을 결정한 것은 4년이나 지난 후였다. 2015년 1월 27일 건강검진 실시

기준(고시) 일부 개정안이 발령되면서 전 국민이 사용하는 건강검진표에 적용되었다 [18]. 시범사업

의 디자인이 전 국민에 확산하기까지 시범사업의 주관기관이었던 한국디자인진흥원의 관여가 없었

다면 실현이 어려웠을 것이다. 따라서 시범사업 시행 후 최소 2년간은 사업의 성과분석, 개선안의 

반영, 응용안의 개발, 제도화, 적용 효과 분석 등 관련 과제들을 지속하여야 한다. 시범사업을 통해 

문제 제기된 주제가 사람들의 시선을 끌고 정책 사업화되고 각종 규정과 제도에 반영되어 정착될 

수 있게 해야 한다. 그러기 위해서는 시범사업을 주관하는 기관이 시범사업의 주제가 시행된 해를 

넘겨서도 지속 관리 할 수 있도록, 시범사업의 후속 조치에 필요한 예산 배정과 책임과 역할을 부

여해 관리해야 한다. 시범사업을 통해 성과를 만드는 것에서 그치는 것이 아니라 그 핵심 아이디

어가 국가 정책에 반영되어 궁극적으로 국민 전체에 파급력을 미칠 수 있는 결과를 가져오기까지 

끝까지 감리하는 역할이 필요한 것이다. 사업 주관기관이나 담당자의 관심과 헌신에 의지하는 것

을 넘어, 과제 수립 시점이나 시범사업 적용 후 결과 평가 등에서도 이후 확산 계획과 실적을 평

가하고 점검하는 체계를 갖추는 것이 필요할 것이다.

6. 결론

본 연구는 에너지 고지서 시범사업 사례 고찰을 통해 서비스디자인 시범사업 및 본 사업의 추

진 시 참고가 될 내용을 도출하였다. 시범사업의 실행 배경 및 추진 과정, 시범사업 후 본 사업에

서 에너지 고지서의 적용 과정과 경과를 분석함으로써 시범사업의 의도가 본 사업에 온전히 적용

돼 의도했던 목적을 달성하기 위해 고려해야 할 사항을 제시하였다.

시범사업은 디자인이 그간 활용되지 않던 새로운 부문에서 활용될 때 정책 효과를 높일 수 있

음을 입증하는 중요한 기회다. 시범사업이 매번 독특한, 한 번도 경험해보지 않는 경우일 수밖에 

없다는 점은 시범사업에 관한 효과성을 높이기 위한 연구가 갖는 근원적 한계점이라 할 수 있다. 

실행에서 배운 점을 똑같은 조건에서 다시 재현할 기회는 오지 않기 때문이다. 그래도 시범사업 

운영 시 구조적으로 똑같이 처하게 되는 조건이 있고, 서비스디자인 시범사업은 참고할만한 사례

가 아직 많지 않은 만큼, 본 연구에서의 시사점을 고려한다면 실패의 위험을 조금이나마 낮출 수 

있을 것이다. 시범사업의 효과적 추진 방안을 더 다양하게 연구한다면 그만큼 시범사업의 성공 가

능성을 높일 수 있을 것이며 그로 인해 본 사업은 큰 파급력을 갖는 성과를 낼 수 있을 것이다. 

이것이 시범사업을 연구해야 하는 이유이다.
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