
쏟아지는 별의 별 서비스디자인 이야기, 

서비스디자인 나이트 

일시 : 12월 23일(월), 저녁 7시~10시

장소 :  OTM청담아트홀

주관 : 한국디자인진흥원, (사)한국서비스디자인협의회





쏟아지는 별의 별 서비스디자인 이야기, 

서비스디자인 나이트 
18개의 다양한 테마의 발표들을 공유하며 서비스디자인의 한 

해를 정리해 보았습니다. 공공에서 민간까지 전반에 걸쳐 1년간 

숨가쁘게 변화되고 있는 현장을 확인하고 앞으로의 변화를 

예측해 보시기 바랍니다. 

 

일시 : 12월 23일(월), 저녁 7시~10시

장소 :  OTM청담아트홀

주관 : 한국디자인진흥원, (사)한국서비스디자인협의회

 

일정 :

19:00 ~ 19:10 프로그램 소개

19:10 ~ 20:10 1부. 

20:10 ~ 20:30 휴식, 네트워킹

20:30 ~ 21:40 2부.  

21:40 ~ 22:00 마무리

 

페이스북 : https://www.facebook.com/sdnight
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쏟아지는 별의 별 이야기, 서비스디자인 나이트   

 

 

 

미래 비전을 디자인하는 디자인 

윤성원  

한국디자인진흥원 서비스디지털융합팀 팀장  

 

장기 요양원 서비스디자인 

이정규   

디자인와우 부사장  

 

새로운 학습 방법으로서의 서비스디자인 

최영현  

대한에이앤씨 소장  

 

공감 디자인을 위한 도구들 Empathic Design Tools  

이정주 

핀란드 알토대학교 예술대학 박사후과정 연구원  

 

꽃보다 할배 약주머니 서비스디자인 과정 

노미경  

위아카이 대표  

 

안전한 산업단지를 위한 서비스디자인 

김현선  

김현선디자인연구소 대표  

 

디자인의 디자인 

안지용  

매니페스토 건축사 사무소 대표  

 

서비스디자인이 우체국을 디자인한다면... 

김남형   

계원예술대학 광고브랜드디자인과 부교수  

 

전통공예를 돕는 디자인 

김은학  

Eunhak KIM Design studio 대표  

 

인간의 나약함을 위로하려는 디자인 

김승범   

클라우드브릳지 크리에이티브 디렉터  

 

서비스디자인 무브먼트 플랫폼, 디자인다이브 

정인애  

DOMC 대표  

 

놀이로 바꾸는 기업문화 

김혜영   

PSSD lab. 대표  

 

전통시장 서비스디자인 

정구원   

디자인앤오 소장 

 

태국 철도역의 공공서비스 재정립 

이종근  

플리버드 대표  

 

응급실의 분노를 풀어주세요 

팽한솔  

(주)사이픽스 서비스디자인팀 팀장  

 

시각장애인을 위한 시각디자인  

강부경   

동아일보 출판국 미술팀 기자  

 

정부를 위한 디자인  

이승호 

핀란드 알토대학교 박사과정  

 

사회혁신과 국제개발을 위한 디자인 

김정태  

사회혁신 임팩트투자컨설팅 MYSC(미스크) 이사  
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윤성원

서비스디자인 전도사

KIDP 서비스디지털융합팀 팀장 design@naver.com

미래 비전을 디자인하는 디자인

디자인은 우리의 미래를 위해 놀라운 일을 할 수 있습니다. 

서로 만나지 못했던 기술, 제품, 서비스가 서로 연결 

되면서 새로운 산업을 만들고 사회를 변화 시키고 

있습니다. 디자인이 이러한 변화를 만들어내고 있는 사례를 

소개합니다.
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미래 비전을 디자인하는디자인

윤성원 한국디자인진흥원 서비스디지털융합팀 팀장

2013.12.23.

최근 경제경영분야베스트셀러

주요 경제연구소하반기 필독 도서

프로그디자인 얀 칩체이스
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공급자 소비자

서비스산업 중심의 경제구조 변화는
어떤 변화를 가져오고 있을까요?

공장(공급자) 중심

기술(현 보유자원) 중심

과학기술, 분석력

시장(사용자) 중심

비전(미래 통찰력) 중심

감성, 민감성

소비자 위주공급자 위주

designtechnology
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소비자 위주공급자 위주

designtechnology

designmanagement
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경영컨설팅 & 서비스디자인

액센츄어 & 피요르드
261,000 & 200   

기존서비스에 혁신을 가져오는
디자이너의 역할

http://www.mayo.edu/center-for-innovation
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의사 디자이너

기존서비스에 혁신을 가져오는
디자이너의 역할

RISK 관리

또는 회피

새로운 것을 만들기

RISK 감수

어떤 디자인?소비자 위주공급자 위주

designtechnology

designmanagement

서비스산업화
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현재 미래

미래를 예측할 수는 없지만, 꿈꾸고 만들어갈 수 있습니다.

욕구

미래를 그럴듯하게 그리면
그것은 미래가 될 수 있습니다. 

* SF 소설 효과 : 정지훈 명지병원 IT융합연구소장 2013 발표자료 중에서 인용
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최영현

교실에서 함께 따뜻한 꿈을 꾸는 또 하나의 학생

대한에이앤씨 소장 chyh630@nate.com 

새로운 학습 방법으로서의 서비스디자인

학생들과 함께 사회문제 해결을 목적으로 하는 

서비스디자인 커리큘럼을 개발하고 운영했던 사례를 

공유하고자 합니다.(GI지수 : 대학민국을 당으로부터 

지키기. 지하철 서비스 개선하기, 여성병원 서비스 인식 

개선, 창의적인 디자인교육환경을 위한 디자인 정책 제안)
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새로운 학습 방법으로서의 서비스디자인
잃어버린 소중한 가치를 찾아서…

최영현
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용기 있는 자만이

자신의 신념을 실행할 수 있고

사회를 변화시킬 수 있다!

잃어버린 소중한 가치를 찾기 위해 용기가 필요합니다!
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Carpe diem
"현재를 즐겨라, 가급적 내일이란 말은 최소한만 믿어라“

(Carpe diem, quam minimum credula postero)

호라티우스의 라틴어 시

디자인?
안 예쁘면 어떻습니까?

자라나는 디자이너들에게
생각하는 근육과
따뜻한 마음을
길러주고 싶었습니다.

마치
빅터파파넥이 만든
깡통 라디오처럼...
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생각하는 근육과 따뜻한 마음을 길러주는

새로운 학습 방법으로서의

서비스디자인
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공감
경청

감정
이입
발견

협력
창발

따뜻한
가치
전달

99%에게
관심
열정
+

자기애
여유

Discover Define Develop Deliver

브라운 박사가 정리한 놀이의 특징은 아래와 같다.

1. 목적이 없어 보인다.
2. 자발적이다.
3, 고유의 매력이 있다.
4. 시간 개념에서 자유로워진다.
5. 자의식이 줄어든다.
6. 즉흥적으로 바꿀 수 있다.
7. 지속하고 싶은 욕구를 불러일으킨다.

스튜어트 브라운 박사는 ‘놀이’의 반대말을 ‘일’이
아니라 ‘우울함[depression]’

“놀이”로 배우는 서비스디자인
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가장 기쁘고, 즐거운 상태에서
좋은 에너지를 채우고 발산하는 작업

호기심[Curiosity]
열린 마음[Openness]
위험 감수[Risk-taking]=용기
좋은 에너지[Energy]
다양한 시각에서 세상을 바라보며, 도전과 협업을
통해 새로운 방향으로 끌고 나가는 열정적 에너지

‘창의적 인성’이 자라는 서비스디자인

출처 : 조던 아얀
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GI(Glycemic index)지수가
중요한 이유는 무엇일까요?

GI지수는 열량(칼로리) 못지 않게 중요!
포도도당의 증가 속도로 비만과, 당뇨, 
유방암과 같은 성인병에 중요한 영향을
미친다는 것입니다.
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서울과학기술대학교

조숙빈

서울과학기술대학교

박주형

서울과학기술대학교

조아라
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잘 팔리는
좋은 디자인

잘 팔리지 않는
나쁜 디자인

사람을 생각하는

좋은 디자인

사람을 생각하지 않는

나쁜 디자인

VS

VS
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VS
사람들을

속이는
디자인

사람에게

진실된
디자인

좋은 생각을 용기 있게 펼치고
지속가능하게 실천하게 만드는

좋은 디자인
서비스디자인
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잃어버린 소중한 가치를 찾기 위해 용기가 필요합니다!
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경청해주셔서
감사합니다.
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노미경

종합병원을 뜯어 고치는 여자

위아카이 대표 passion-4@hanmail.net

약봉지 서비스디자인

‘꽃보다 할배'에서 할아버지가 약봉지를 꺼내다 약을 

분간할 수 없었던 에피소드를 보셨나요? 저는 최근 

강북삼성병원 약제팀과 함께 약가방을 디자인하고 

있습니다. 서비스디자인 프로세스로 제품디자인의 구현에서 

나아가 착한 디자인의 즐거움과 편함에 대해 이야기를 

나누고자 합니다.
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안지용 

공간을 통해 대화하는 디자이너

매니페스토 건축사 사무소 대표 jeeyong@mfarch.com 

디자인의 디자인

디자인은 과정보다 결과가 중요합니다. 고정화된 디자인 

방법론들의 한계 사례를 통해, 끊임없이 변화하는 다양한 

시도를 통한 융복합 결과물 도출과 과정과 방법론을 

뛰어넘는 디자인은 무엇일까 디자인하는 시민주최 디자인 

잼의 사례를 소개합니다.
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결과 vs. 과정
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결과 vs. 과정
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디자인: 잼

디자인 잼 - 택시
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디자인 잼 - 서울도서관

디자인 잼 - 시내버스
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디자인 잼 – 시흥5동 주민센터

디자인 잼 2013
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디자인 잼 – 서울시 의견수렴

2012년 03월 -디서무페이스북그룹열음
2012년 05월 -갈무리팀블로그개설 http://www.design4seoul.org/
2012년 05월 -서울디자인정책방향숙의
2012년 06월 -시장주례보고 1호시작
2012년 07월 -페북만명777잔치

2012년 04월 -디자인잼나눈성수동구두거리도 12월에오픈했습니다. 

2012년 05월 -시내버스디자인잼심야버스제도 2013년 09월에실행

2013년 06월 -매니페스토와함께한서울의료원디자인잼은서울시장
서울시혁신사례소개

2012년 05월에온라인으로, 2013년 11월에오프라인으로열린주민센터
디자인잼은서울디자인재단시민서비스센터팀에서금천구시흥5동
주민센터를대상사업추진중

끝으로시민들과소통하는이곳디/서/무를함께관리하는서울디자인재단
정보팀강경남팀장의 2013년제10회인터넷에코어워드문화예술분야대상
수상
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디자인 잼 - 서울의료원
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디자인 잼 – 메가박스
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김은학 

모든 이와 소통을 원하는 디자이너 

Eunhak KIM Design studio(www.eunhakkim.com) 대표 

kurt1205@hotmail.com 

전통공예를 돕는 디자인

현재 한국의 공예품 시장의 상황은 상당히 심각합니다. 

우리의 민예품들은 중국산 저가 제품에 밀려 사라져가고 

공예품을 판매하는 갤러리에는 극소수의 공예장인의 

작품만이 거래됩니다. 과연 우리 디자이너들이 한국의 

뿌리라고 할 수 있는 공예의 발전을 위해서 해야 할 

일들은 무엇일까요?
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전통공예 / 디자인 / 디자이너

Retro style

Scandinavian style

Scandi mom

Nordic design

Muji

IKEA

Karimoku 60

D & department
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한국적인 것 ?

한국적인 디자인 ?

한국의 디자이너 ?

한국의 전통

한국의 전통공예 ?

한국의 장인 ?

Korea + Concept + 205 = KONCEPT�205
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한국 전통의 지속 가능성
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KONCEPT�205 지 역 사 회

상호 보완적 관계

수익 구조의 공유

KONCEPT�205

지역 장인의 컨택

장인을 중심으로한 문화권 조사

대나무를 통해 발달된 상권 조사

대나무를 소재로한 관광지조사

소재 분석

가공방법 분석

대나무의 역사

대나무가 전통 공예에 쓰이는 범위 등 조사

가공 방법 별 제품개발

대량생산 공정 개발

새로운 가공방법 제시

신소재 개발

디자이너와 장인의 협업

디자이너와 명인의 협업

디자이너와 지역사회의 협업
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KONCEPT�205

지역 장인의 컨택

장인을 중심으로 한 문화권 조사

대나무를 통해 발달된 상권 조사

대나무를 소재로 한 관광지조사

소재 분석

가공방법 분석

대나무의 역사

대나무가 전통 공예에 쓰이는 범위 등 조사

가공 방법 별 제품개발

대량생산 공정 개발

새로운 가공방법 제시

신소재 개발

디자이너와 장인의 협업

디자이너와 명인의 협업

디자이너와 지역사회의 협업

웹진,�출판,�아카이빙

상품,�작품,�신소재
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장인의작품 /�디자이너의패키지

장인의작품 /�디자이너의패키지

- 런던판매 없음
- 한국판매 있음
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장인과디자이너의협업

장인과디자이너의협업

- 가장 많은 프레스
- 가장 많은 컨택포인트
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명인과디자이너와의협업

명인과디자이너와의협업

- 전량판매
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DESIGNERS

지역사회의 브랜딩

전통공예기술의 발전

DESIGNERS 지 역 사 회

상호 보완적 관계

수익 구조의 공유
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정인애

design oneness를 꿈꾸는...

DOMC 대표 lovedomc@gmail.com

서비스디자인 무브먼트 플랫폼, 디자인다이브

디자인다이브는 서비스디자인 스터디로 시작되었지만, 

지금은 디자인 방법을 통해 사회문제에 대해 생각하고 

변화를 꿈꾸는 플랫폼으로 변화되어 가고 있습니다. 그 

과정에서 일어나고 있는 일들을 소개해드릴께요.
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場Service design movement의 場
디자인 다이브 이야기

Design Oneness Mission Center 정인애

“우리는 디자인을 통해 세상의 변화를
만들 수 있을 것이라 믿습니다”수 있 것이라 습니다
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디자인 다이브는디자인 다이브는

디자인 기반의
Open innovation

의 총체적 경험을 맛보는

관문입니다관문입니다

4
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5

새로운 세계에 대한 기대

함께 만나서 들어 가는 곳

이 세계가 어떻게 되어
있는지 소개해 주는 곳

6

이 세계에 대한 총체적인
경험을 맛보는 곳

*지도 소개
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서비스디자인 놀이터이자
실험실이다. 

디자이너로 꿈꾸던 세상
설레임,가족,동생,오라버니를 만난 곳이다.

2020.에버랜드.ACC.안구마우스.민원실
4회 Di er 최영현 (대한 아이엔씨 소장)4회 Diver 최영현 (대한 아이엔씨 소장)

일상에서 벗어나
새로운 가치를 찾아 열정을
불태우는 열정발전소이다.

2020. ACC.안구마우스.친환경생활
4회 Diver 박상용 (theDNA)
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새로운 사람들과 떠나는 즐거운 여행.
처음에는 배움이 목적이었으나 참여할수록

사람들과의 여정자체가 재미있다.
어떤 사람들과 협업을 하고 결과물을 낼지

기대가 되고 두근.두근.하다.

안구마우스 민원실 친환경생활안구마우스.민원실. 친환경생활
3회 Diver 김승주 (국민대학원 테크노디자인 전문대학원)

서비스디자인을 통하여
디자이너로서 이루고자 하는

가치 있는 무언가를 할 수 있는 용기와
이를 함께 같이 할 수 있는 동지들을 만나게 해준 기회

2020,ACC,안구마우스 3회 Diver 김민수 (탠저블 이노베이션)
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서비스디자인을 알게 하는 길잡이로
다양한 사람들과 함께하고 생각을 나누고

생각을 공유하고 좋은뜻 을 모으고
함께 즐길 수 있어서, 친구 같은 느낌이다.

ACC 1회 Diver 한우일 (한그라픽스,같이가치)

베이스캠프,
현업에서 열심히 열심히 살다가

아이디어도 동료도 다시 공급받고
열정을 다시 채워 떠나는

언제나 다시 돌아갈 수 있는 마음의 고향

안구마우스 친환경생활 2회 Di 김진원 (오로라플래닛)안구마우스,친환경생활 2회 Diver 김진원 (오로라플래닛)
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잠 못 자게 하는 애인

Dive공동창립자 윤성원 (한국디자인진흥원 서비스디지털융합팀)

14
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꿈과 도전을꿈과 도전을
같이 할

동반자를 만나는 곳

15

디자인다이브는

다학제 전문가들이다학제 전문가들이

하나되어 협력하여

현장 중심의 경험과

서비스디자인 방법론을 통해

문제를 재해석하고

혁신적이고 창의적인

아이디어를 제시할 수 있도록 돕는아이디어를 제시할 수 있도록 돕는

사회.공공혁신 플랫폼의 가능성을

경험하는 곳입니다.
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공공과 사회문제를 향한
도전과 모험이 시작되었습니다.

“디자인다이브는 2011년 02월 시작하여

Since 2011

디자인다이브는 2011년 02월 시작하여
지금까지 6번의 실행을 통해

작지만 큰 변화를 주도해왔습니다”

주제 미래 여가 문화 복지 행정 환경

명칭 designDIVE
2020

designDIVE
에버랜드

designDIVE
아시아문화전당

designDIVE
안구마우스

designDIVE
민원실

designDIVE
친환경생활

인원 총 100여명 총 50여명 총 50여명 총 120여명 총 50여명 총50여명

주최 지식경제부 (사) 한국서비스디
자인협의회

문화체육관광부 한국장애인개발원 산업통상자원부 환경부

KIDP 에버랜드 샘파트너스 KIDP KIDP 한국환경산업기술원

2011.02~05 2011.06~07 2012.01~03 2012.07~09 2013.04~06 2013.07~09
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복잡하고

“ 우리에게 닥친 고도로 복잡한 문제를 해결하는 데는 협동이 필요하다. 그러나 어디에

나 존재하는 사일로식 사고의 만연으로 인해 조직간의 경계를 넘나드는 공유와 조화

방해함에 따라 갈 을 심화시키 생산성을 저하시키며 제 착화 시킨다

복 하
다면적인 사회문제

를 방해함에 따라 갈등을 심화시키고 생산성을 저하시키며 문제를 고착화 시킨다. 그

러면서 우리는 왜 사회가 정체 상태에 빠져있는지 왜 광범위하고 복잡한 시스템적 문

제들이 계속 악화되는지 의아해 한다.

지금 경계에선, 레베카 코스타

국가와 국민

“ 공공서비스가 해결해야 할 이슈들이 서비스 제공자의 특정 분야 전문성만으로는 해결

할 수 없을 만큼 어렵고 복잡해지고 있다. 급변하는 환경을 고려할 때 대체로 한정된

분야의 전문성에 의해 설계되고 제공되는 공공서비스는 결과적으로 국민의 기대 수준

국가와 국
공공서비스 디자인

을 충족시키기 어렵게 되었다. 공공분야는 많은 수요자를 대상으로 하기에 대체로 다

양한 이해관계자가 관여되고 전달 체계가 복잡해 민간분야와 비교할 때 상대적으로 환

경 변화에 순발력 있게 대응하기가 어려운 측면이 있다. 다양한 문제들이 제반 환경과

맞물려 있는 공공정책의 문제를 해결하려면 새로운 체계의 도입이 필요하다.”
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문제 해결의 핵심:
공공에 새로운 미래를 제시

현장에서의 공감
Human Centered

맥락적인 경험과 이해
Context

이해 관계를 연결
Connection

21

2013 안전행정부 민원실 프로젝트 2012 한국장애인개발원 안구마우스 프로젝트 2013 한국환경산업기술원 그린카드 프로젝트

22
출처: designDIVE 친환경생활편
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공명을 통한 울림

공명(共鳴, 껴울림),

특정 진동수(주파수)에서 큰 진폭으로 진동하
는 현상을 말한다. 이 때의 특정 진동수를 공명
진동수라고 하며, 공명 진동수에서는 작은 힘
의 작용에도 큰 진폭 및 에너지를 전달할 수 있
게 된다.

23

공감 공유

작아 보이는 여럿이
열린 협력을 통해

큰 울림과
세상의 변화를

24

세상의 변화를! 
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서비스디자인 정신에 입각해서 지속가능한 다이브가 되기를

새로운 가치를 제공하고 새로운 문제의식과 열정을 불태울 수 있는 곳이 되기를

상업적인 느낌이 아닌, 자유로운 생각을 펼칠 수 있는 곳으로 다가오기를

다이버들이 꿈꾸는 앞으로의 designDIVE

재능기부, 교육, 커뮤니케이션의 장의 밸런스가 유지되기를

노하우를 통해 오픈 매뉴얼정리, 체계적인 프레임워크를 세워 성장할 수 있기를

열정을 가지고 있는 사람들이 모이고 그 속에서 시너지가 나는 장이 되기를

더 큰 비전을 제시하는 모임이 되기를

26

다양한 분야, 전문가들간 아이디어 융합의 장이 되기를

디자이너가 사회혁신가로서 자기 역할을 인식할 수 있는 모임이 되기를

초보자 모임을 넘어 더 깊이 있는 연구자들의 정보 교류의 장으로 발전하기를
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함께 변화를 만들어가는
Diver와 Organizer

27출처: designDIVE 친환경생활편

“ 감사합니다”
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정구원 

생크림 닭강정에 빠진 디자이너

디자인앤오 소장 artjounglyon@naver.com 

전통시장 서비스디자인

전통시장에서 작은 변화들이 일어나고 있습니다. 시대와 

대화하며 조금씩 변해가는 전통시장의 모습을 그려봅니다. 

망원시장에서 찾은 전통시장 활성화의 기회는 무엇일까요?
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88
가로형 간판
가독성 부족

편의시설(화장실) 부족
차량 진입 혼잡함

바닥 물기 많음
위생관리 부실
가격표시 애매
원산지 애매

깨끗하다는 자부심

단위 없음
반모도 가능

소포장도 가능
물어보면 다 해줘요!! 가격표시

단위표시 없음
포장 최소단위 모름

원산지
매대없음

젊은 상인 많음
컴퓨터 사용 가능

다양한 가게 혼재함
주변의 ssm 확장

매대없음

간판이 잘 안보여요
후발 상점의 불리함
각종 정보 혼잡함

제각각인 규제사항

매대 높이는 상인의 높이에 맞게
원하는 대로 소포장 가능

망원시장 만의 색깔 있는 봉투 필요
비용추가 가능
어두운 조명
어두운 컬러

편리하게 대충 가격표시
코팅기계는 있으나 사용 안함

정보 파악의 어려움
커뮤니케이션 방법의 차이

망원역까지 새로 생기는 시장도
결국 시장이다.
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3040
239 

아이와함께다니기힘들다

베이비시트

화장실

카드결재가 안되요

가격표시

월드컵시장과다르다

어둡다

검정봉투 싫다

상인회공간활용

잠깐쉬어서먹는곳필요

원산지불분명

주차장찾기가 힘들다

물티슈필요

망원역방향이기준

현급인출기위치

요금제카트가필요하다

휴지통

물어보기 겁나요!!

먼지나고지저분해요

자전거이용때문에혼잡

가게찾는 것이 어렵다.

개,폐점시간몰라불편

쪼그려앉기힘들다

불친절하다

어디로가야하는지알수없다.
위치파악이힘들다

매장마다가격이다르다

나이든상인일수록속이려한다.

환불교환 어려움

579
2013

구청38개업소

579만명 방문

150개 코리아헤럴드

그런 곳이 있어요?

250개 서울신문

공항에서45분도착

관리자 아르바이트

망원시장?

위생불안

주차장 없음

영어안되도상관없어요. 그거대로재미있죠

타지역거주관리자

한강과연계

대량구매

좀멀다

카드 안됨

안다면 적극 추천

음식점 추천

일상에대한관심

‘맛집’추천
주변맛집

내가안좋은데어떻게추천해요?
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시장상인

이용자설문조사

이용자심층인터뷰

게스트하우스
관리자인터뷰

대상: 상인협회추천을받은19개상점인터뷰
기간: 11/11~11/12
대상상점 :  
분식, 간식(6개소) / 농산물(2개소)
/수산물(2개소)/건어물(2개소)/반찬류(3개소)
/공산품(2개소)/잡화(2개소)
조사방식: 1:1 개별인터뷰

대상: 망원시장이용자설문조사
기간: 11/14~11/16
대상자 :  
주중이용자111명
주말이용자128명
조사방식: 설문지에의한해당항목체크방식

대상: 망원시장이용자심층인터뷰
기간: 12/12
대상자 :  
망원시장이용하는30~40대주부
조사방식: 망원시장에대한심층토론(2시간진행)

대상: 게스트하우스관리자인터뷰
기간: 11/23
대상게스트하우스 :  
홍대인근게스트하우스12곳
조사방식: 1:1 방문인터뷰

시설편의성증대

상품에대한 신뢰도

시장에이용에대한정보인지

망원시장홍보 필요

구청38개업소

579만명 방문

150개 코리아헤럴드

그런 곳이 있어요?

250개 서울신문
공항에서45분도착

관리자 아르바이트

망원시장?

위생불안

주차장 없음

영어안되도상관없어요. 그거대로재미있죠

타지역거주관리자

한강과연계

대량구매

카드 안됨

안다면 적극 추천

음식점 추천

일상에대한관심

‘맛집’추천

내가안좋은데어떻게추천해요?

아이와함께다니기힘들다

베이비시트

화장실

카드결재가 안되요

가격표시

월드컵시장과다르다

어둡다

검정봉투 싫다

상인회공간활용

잠깐쉬어서먹는곳필요

원산지불분명

주차장찾기가 힘들다

물티슈필요

망원역방향이기준

현급인출기위치

요금제카트가필요하다

휴지통

물어보기 겁나요!!

먼지나고지저분해요

자전거이용때문에혼잡

가게찾는 것이 어렵다.

개,폐점시간몰라불편

쪼그려앉기힘들다

불친절하다

어디로가야하는지알수없다.
위치파악이힘들다

매장마다가격이다르다

나이든상인일수록속이려한다.

환불교환 어려움

가로형 간판
가독성 부족

편의시설(화장실) 부족
차량 진입 혼잡함

바닥 물기 많음
위생관리 부실
가격표시 애매
원산지 애매

깨끗하다는 자부심

단위 없음
반모도 가능

소포장도 가능
물어보면 다 해줘요!!

가격표시
단위표시 없음

포장 최소단위 모름
원산지

매대없음

젊은 상인 많음
컴퓨터 사용 가능

다양한 가게 혼재함
주변의 ssm 확장

매대없음

간판이 잘 안보여요
후발 상점의 불리함
각종 정보 혼잡함

제각각인 규제사항

매대 높이는 상인의 높이에 맞게
원하는 대로 소포장 가능

망원시장 만의 색깔 있는 봉투 필요
비용추가 가능
어두운 조명
어두운 컬러

편리하게 대충 가격표시
코팅기계는 있으나 사용 안함

정보 파악의 어려움
커뮤니케이션 방법의 차이

망원역까지 새로 생기는 시장도
결국 시장이다.

젊은 소비자에게 망원시장에 대한

긍정적 브랜드경험을 제공
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망원시장을 잘 이용하지 않는 젊은 주부

시장을 좋아 하지만 아이와 오면 불편해서 잘 안 오게 된다.

망원시장을 자주 이용하는 자녀를 둔 주부

시장의 주요 고객 중 하나이며 미래의 충성고객. 품질에 대한 의심

망원시장을 잘 모르는 젊은이, 외국인

네트워크를 통해 강력한 시장 홍보 가능.
새로운 공간에 대한 관심이 큼

TARGET

나불편

시장을 좋아 하지만 아이를 데리고 오면 힘들어서 자주
못 온다. 편의시설에 민감하다.

상점의 위치파악이 쉬웠으면 좋겠다.
상점 비교가 쉬워 시간낭비를 줄였으면 한다
저렴하게 최고의 품질의 상품을 구매하고 싶다.
눈치보지 않는 쇼핑을 하고 싶다

안믿음

건강, 웰빙에 관심이 높다. 좀더 좋은, 좀더 신선한 음식
을 가족에게 먹이고 싶어 자주 장을 본다

물건에 대해 정확하게 알고 싶다
깨끗한 환경과 함께 물건이 잘 정리 되어있었으
면 한다
물건이 잘못되어 있을 경우 환불, 반품, 교환이
되었으면 한다

뮬러

일반적인 관광지가 아닌 평범한 한국의 모습을 보고 싶
을 경우 추천을 받아 여행한다.

한국의 전통적인 공간을 보고 싶다
잠깐의 시간이 남을 때 쉽게 둘러 볼 수 있는 곳
이 필요하다.
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이용자의편리한쇼핑을돕는정
보의체계화

상인, 상품에대한신뢰 시장에대한긍정적이고흥
미로운경험

주변과의연계및홍보의강
화

정보습득의편리성

-장보기서비스시장지도
-바닥사인
-시장안내유도사인
-출입구표시사인
-돌출형 그래픽간판
-시장카트의사용

시장에대한신뢰

-자세한 상품정보(원산지, 단위, 가
격)
-위생점검표, 
-이벤트표시판
-상점표시컬러텍

-상인품질보증스티커

시장에대한 긍정적브랜드경험

-재미있는봉투, 유익한봉투
-불금야시장
-꾸러미소포장
-힘을덜들이는장보기클립
-주간망원시장(정보지)
-음악데이, 드레스코드등이벤트

주변과의연계및홍보의강화

-외국인을위한테마영문지도
-밤을밝히는커튼, 셔터
-게스트하우스와구매협약
-사회적기업유치

1 2 3 4

INTUITIVE  RECOGNITION CONFIDENTIAL 
INFORMATION

ATTRACTIVE SPACE COEXISTENCE

인식 신뢰 흥미 상생

이슈도출

서비스디자인전략

디자인 컨셉

디자인 아이디어

세련된 특징
망원시장만의봉투

칙칙하지 않음
밤을밝히는커튼, 셔터/조명

FUN
불금야시장

쇼핑세대의 확대
시장소개국문, 영문맵

주문편리
망원시장상점안내지도

위치파악 용이
위치확인사인시스템

비교선택 쉽게
자세한상점정보

상점파악 쉽게
돌출형 간판가이드라인

감각적 확인 법
상인품질보증텍

나만의 꾸러미
1~2인가구를위한꾸러미소포장

96



아이디어별 비교표/우선 순위선정

INTUITIVE 
RECOGNITION

개발아이디어 기술개발내용 대상이용자

장보기지도 A3 크기장보기지도제작 장보기서비스이용자
시장이용주부

우선순위

1

바닥방향유도사인, 6개출입구별사인

각상점별표시사인가이드라인제작
가격, 원산지, 단위, 특징등이한눈에보이며비교할수있
는정보표시

돌출형그래픽간판가이드라인제작

각상점고유의컬러가들어간텍개발. 상호, 전화번화기
입. 취급물건별고유컬러.

망원시장대표봉투제작
점진적으로검정봉투를대체하도록진행

문화기획자와공동으로야시장기획, 추진
홍대밤문화와연계되는새로운즐길거리

컨셉 사업추진금액

INTUITIVE 
RECOGNITION

위치확인사인시스템

CONFIDENTIAL 
INFORMATION

자세한상점정보

INTUITIVE 
RECOGNITION

돌출형 그래픽간판

CONFIDENTIAL 
INFORMATION

상인품질 보증컬러텍

ATTRECTIVE SPACE 망원시장만의 봉투

ATTRECTIVE SPACE 불금야시장

6

7

9

4

3

10

下

장보기서비스이용자
시장이용주부

시장이용젊은층

장보기서비스이용자
시장이용주부

상인. 시장이용자

시장이용자

홍대앞젊은이, 외국인관광객

셔터, 커튼디자인제작, 설치
상점의대표성을가지거나, 아름다운디자인적용. 

COEXISTENCE 밤을밝히는커튼, 셔터/조명
8

상인, 망원동주민

A3 크기영문지도제작, 각게스트하우스, 여행안내소에
배포

COEXISTENCE 시장소개영문테마지도
2

외국인관광객

1~2인가구를위한시장표 소포장 꾸러미세트ATTRECTIVE SPACE 꾸러미 소포장 세트
5

1~2인젊은가구

실행난이도

상 중 하

中

中

上

下

下

上

上

下

中

망원시장 상점안내 지도

MAP
장보기 맵 + 위치 확인 사인 시스템
시장상점들의정보가들어있는맵. 냉장고에붙여놓고장보기전대략계획할때, 장보기서비스
주문할때등에사용

나는 어디 있을까?
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GUIDE MAP

만족감. 편리성

장보기서비스

고객센터

정확한주문/구매상점, 물
품파악용이

물건확인

재이용

구매물품확인

배달

구매

주문

망원시장

냉장고에 붙여
놓고 봐야겠다

망원시장 위치 확인 사인시스템 출입구 표시 사인+ 바닥 유도사인

5번게이트

공원, 주차장에서연결되
는게이트

6번게이트

통로

1번게이트

시장의입구. 대형전광판
이정보를알려준다.

2번게이트

통로

바닥방향사인

시장통로의교차점에
각종편의시설을안내
하는유도사인부착

SIGN
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MAP+SIGN

망원시장 봉투 디자인

￦ 20
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+￦ 10?
+￦ 20?

22
46

15
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22
46

각상점의특성이나타나는가림막, 셔터디자인
심야의시장거리에특징을부여하고각상점의홍보역할도가능

TOURIST-MAP
영문 테마지도 + 3가지 코스
외국인여행객들이흥미로와하는3개의코스개발하여자연스럽게망원시장을체험할수있도록
홍보

지도 그 이상의 것을 말하다
오늘은 어디로 갈까?
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TOURIST-MAP

여행자의 흥미에 따라
선택할 수 있는 다양한
코스!! 단 꼭 망원시장
을 지나간다1
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THANK 
YOU
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팽한솔 

병원으로 출근하는 디자이너

(주)사이픽스 서비스디자인팀 팀장 fhengz@gmail.com 

응급실의 분노를 풀어주세요

‘응급실’ 이름만 들어도 왜 이렇게 무섭고 싫을까? 

사람들은 왜 응급실에서 그렇게 화를 낼까? 서비스 

디자이너들의 일주일 간의 응급실 생활과 180도 변한 

삼성서울병원 응급실의 새 출발을 소개합니다.
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Anger in Emergency Room
Samsung Medical Center Dept. of Emergency Medicine
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7

8

“밤낮없이 환자만 보고
응급환자는 정말 한번도
놓친 적 없이 최선을 다하는데
왜 사람들은 이렇게 불만이 많을까요?”

“응급실에서 하루에도 몇 번씩 사람들이
싸워 대는데 도대체 어떻게 해야 할까요?”

“진짜 밥도 안 먹고 환자 만 보는데 환자들은
자기는 언제 봐주냐고 화를 낼까요? “

“서비스디자인 하면 이런 것들 다 해결 되는 거 맞아요?”

“병원에서 우리보고 사고뭉치래요…”

“응급실은 생지옥이라고…”

“매일 매일이 전쟁이에요…”
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분노의
악순환

아파서 왔는데
왜 이런 대접을 받는가? 최선을 다하고 있는데

왜 이런 대접을 받는가?

응급실은 도대체
왜 저러는 걸까?

9

10

1999.6.10
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‘Dilemma’

12

“응급실에 응급환자가 없다?!”

응급환자
(심근경색,뇌졸중,
복합중증외상 등)

50명

200명

비응급환자
(내과 재진, 입원대기 등)

(응급실 내원 환자 수 기준)
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인생은 선착순?!
응급실은 …?!
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15

1등
2등

3등
4등

5등

16

인생 최악의
비일상

비일상의
일상화VS
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18

VS

P.O.I.N.T 
(Patient Oriented Information NeTwork)

COMMUNICATOR
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SPEED

SPACE
•Clear Identity
•Physical Accessibility
•Flexibility
•Hygiene
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동선배치

내과환자 비외상환자 외상환자

소아환자 CPR환자 VIP환자

환자특성별
동선분리
환자 특성별 zone 구분으로 환자간
동선 중복/반복을 줄여 병목 현상 최소화

검사 ZONE 의 중앙배치로 각 진료 zone 
으로부터 환자의 접근성 제고

소아응급 ZONE 입구를 분리해 소아/
성인의 동선 중복을 최소화

VIP 공간 및 동선을 일반 환자와 분리해
VIP의 private한 응급진료 지원

29

Zoning
기능구분

응급실 내 의료행위가 이루어지는
공간으로, 환자 유형과 기능에 따라
7개의 zone으로 구성해, 각각의
접근성과 동선 편의를 고려해 배치

검사 Zone
접근용이성 / 대기공간 / 대기순서 / 탈의 이슈

중앙치료 Zone
간호사스테이션 위치 / 협진 / 집증케어

비외상 Zone
접근용의성 / 협진 / 검사실 접근성

외상 Zone
짧은 체류시간 / 처치실,  검사실 근접

독립적 동선 / 감염이슈 / 협진용이성

소아응급 Zone

내과 Zone
환자수多 / 장기 체류 / 협진

원무 zone
위치 확인 직관성 / 첫인상

예진 Zone
집중 / 빠른 판단
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중환자
동선최소화
CPR 등 응급처치가 필요한 환자가
구급차에서 내려 최소시간 내에
소생실로 이동할 수 있는 동선 확보

동선배치

31

소아응급
동선분리
면역력이 약한 소아 환자를
2차 감염으로부터 보호하는 동시에,
응급실 내의 다양한 시각적 자극을
최소화하기 위해 예진 후, 
성인과 접촉이 최소화된 동선을
이용해 소아응급 ZONE으로 이동

As-is To-be

동선배치

32
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Dirty zone 
동선최소화
오물실과 오물 운반용 엘리베이터를
근접 거리에 배치해 동선을 최소화

보다 깨끗하고 쾌적한 응급실 환경을
제공

As-is To-be

Dirty zone 

Dirty zone 

동선배치

오물
E/V

오물
E/V

33

As-is To-be

Wheelchair
대기공간구획
기존 대기의자는 휠체어 이용 환자와
보호자를 고려하지 않고 배치되어,
대기 공간의 비효율적 사용과 대기
환자 및 이동 환자의 동선 장애를 야기

휠체어 이용 환자와 보호자가 함께
앉기 적합한 구조로 재배치해
비효율적인 의자 사용을 줄이고,
휠체어 배열 방식을 지정해 동선
장애를 최소화

34
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채뇨검체
전달동선최소화
채혈실의 화장실 쪽 벽면에 검체수집
창구를 만들어 환자의 검체 전달 동선
최소화

동선배치

35

환자 특성별 zone 구분으로 환자간
동선 중복/반복을 줄여 병목 현상 최소화

As-is To-be

동선배치

내과환자 비외상환자 외상환자

소아환자 CPR환자 VIP환자

환자동선분산

36
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Clear Identity
성격에 따른 공간 구분을 명확히 해 환자로 하여금 본인의 진료 진행 상황에
대한 직관적 이해를 돕고, 공간내의 행위에 집중할 수 있도록 해 효율 및 만족
도 제고

Physical Accessibility
환자/보호자/의료진의 이동효율성 및 편의 제고

Intuitive Recognition
응급실에서 경험하는 모든 상황을 직관적으로 인지 할 수 있도록 도와
응급실 이용의 불편을 최소화

Communicative Interaction
환자가 원하는 정보를 적재적소에 제공해 체감 대기시간을 줄이고, 
방치 되고 있다는 느낌을 최소화

Hygiene
응급실내 위생, 감염의 이슈를 최소화하기 위한 공간, 제품, 정보 솔루션 제공

Privacy
응급실내 환자의 privacy 를 존중

SPACE

COMMUNICATION

PRODUCT

Flexibility
응급실 내 공간, 제품을 필요에 맞게 유기적으로 확장, 변형해
협소한 응급실의 공간 효율성 극대화

37
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응급의학과 차원철 교수 응급실 나은희 파트장

응급실장 송근정 교수
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Thank you
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fhengz@gmail.com
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이승호 

전략디자인 리서처

핀란드 알토대학교 박사과정 seungho.lee@aalto.fi 

정부를 위한 디자인 

정부나 공공의 맥락에서 문제를 바로 이해하지 못하고 

나오는 디자인 안은 문제를 키울 뿐입니다. 핀란드 

혁신기금 시트라의 전략디자인 부서를 비롯한 사례와 

알토대학교에서 2014년 핀란드 환경부의 프로젝트를 받아 

진행될 정부를 위한 디자인(12학점) 수업을 소개합니다.

129



130



131



132



133



134



135



136



137



138



이정규

정을 디자인하는 디자이너

디자인와우 부사장 leeview@empas.com 

장기 요양원 서비스디자인

사용자를 배려한 요양원은 어떤 모습으로 바뀌어야 할까요? 

노인 요양원을 위한 뜨끈뜨끈한 서비스디자인 리서치

139



140



141



142



143



144



145



146



이정주

핀란드 알토대학교 예술대학 박사후과정 연구원 

jung-joo.lee@aalto.fi 

공감 디자인을 위한 도구들 Empathic Design Tools 

아직도 정형화된 사용자 관찰 공식을 찾고 계시나요? 

디자인 과정에서 사용자, 디자이너, 그리고 다양한 이해 

관계자 간의 공감적 이해를 돕는 디자인 도구들을 정형화된 

디자인 방법론의 틀에서 벗어나, 디자인 도구 만들기의 

중요성 측면에서 이야기합니다
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Customer journey map, 
Service blueprint, 

Co-creation workshop, 
Probes,

Design game,
Persona,

Service walkthrough
. . .
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0

1

2

3

코펜하겐시 분리 수거 시스템
디자인 프로젝트

서울시 노인 요양 시설
디자인 프로젝트

… SURFACE COPY?

이 방법 써 봤는데
한국 실정에는
안 맞아.
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헬싱키의 젊은 이민층을 위한 프로브

흡연가와 비흡연가 간의
관계 이해를 위한 프로브

새로운
디자인
도구들
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새로운
디자인
도구들

서비스디자인도구들의원형

탄생배경과기본원리

신의한 수

현장의실패사례들

몸으로체득한노하우

이정주 이승호

새로운
디자인
도구들

서비스디자인도구들의원형

탄생배경과기본원리

신의한 수

현장의실패사례들

몸으로체득한노하우
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다양한 서비스 디자인 도구들의 원형 archetype에 가까운 도구들.

1. 사용자 관찰의 원형: 디자인 에쓰노그라피

2. 과학의 굴레를 벗고 디자인 영감으로: 프로브

3. 협력 네트워크에 공감과 창의성 불어넣기: 코-크리에이션 & 디자인 게임

4. 이해와 창조 사이의 브릿지: 페르소나

5. 디자인을 위해 해석하라: 어피니티 다이어그램

디자인 에쓰노그라피 어피니티 다이어그램

페르소나 & 시나리오 코-크리에이션

고객 여정 맵
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새로운
디자인
도구들

사용자 모델링이 아니라
사용자의 시선으로 보기

공감
Empathy

새로운
디자인
도구들

사용자 모델링이 아니라
사용자의 시선으로 보기

공감

미래 지향

현재의 문제점을 밝히는 데
그치지 않고 원하는 미래를
그리기

Empathy

Envisioning future
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새로운
디자인
도구들

사용자 모델링이 아니라
사용자의 시선으로 보기

공감

미래 지향

협력

현재의 문제점을 밝히는 데
그치지 않고 원하는 미래를
그리기

협력네트워크에
공감적, 솔루션 지향적
마인드셋 불어넣기

Empathy

Envisioning future

Collaborative 
network

새로운
디자인
도구들

사용자 모델링이 아니라
사용자의 시선으로 보기

디자이너적

공감

미래 지향

협력

현재의 문제점을 밝히는 데
그치지 않고 원하는 미래를
그리기

협력네트워크에
공감적, 솔루션 지향적
마인드셋 불어넣기

사용자 연구를 위해 과학자가 될 필요가 없다,
디자이너 고유의 방식으로 공감하고, 협력하고
미래를 모색하기

Empathy

Envisioning future

Collaborative 
network

Designerly
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IKE project 

프로브
Probes 

프로브를 활용하여 정부 기관의
협력자들이 시민의 입장이 되어
서비스를 이해하고 미래
아이디어를 도출.

디자인
게임
Design Game
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ExtremeDesign project 

페르소나
Persona  

건설회사들이 노인들에게 공감할 수
있도록 페르소나를 회사의 공동
공간에 설치물로 전시

새로운
디자인
도구들

이정주

이승호

Jung-joo.lee@aalto.fi

함께 사례를 엮어나가실 분
환영합니다!

Seungho.lee@aalto.fi
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김현선 

김현선디자인연구소 대표 khsd6789@korea.com 

안전한 산업단지를 위한 서비스디자인

불산사고가 났던 기업을 대상으로 산업단지 안전을 위한 

서비스디자인 리서치 과정과 결과를 소개합니다.
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김남형 

디자인의 신영역을 개척하는 프론티어

계원예술대학 광고브랜드디자인과 부교수 

knh2001@gmail.com 

서비스디자인이 우체국을 디자인한다면...

서비스디자인과 공간디자인이 만나, 전국 3600여개의 

우체국에 적용하는 창구디자인 매뉴얼 구축 프로젝트. 

우정사업본부 산하 전국 3,600여개의 우체국에 적용하기 

위해 전국적 일관성과 지역적 특수성을 고려하여 고객과 

직원의 경험 향상을 위한 공간구성, 사인시스템, 가구 

디자인의 과정과 결과를 공유합니다.
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김승범 

의료서비스를 디자인하는 의사

클라우드브릳지 크리에이티브 디렉터 oolalahh@gmail.com

의료 서비스 디자인을 넘어, 인간의 나약함을 위로하려는 

디자인

병원 겸 카페 ‘제너럴닥터’, 곰돌이 인형 청진기, 사탕 

압설자 등 인간적인 의료 디자인을 계속 시도해 오던 의사 

김승범이 한국의 의료 환경 속에서 시도했던 여러 의료 

서비스 및 경험 디자인 내용과 결과, 고민, 그리고 

클라우드브릳지를 통해 만들어가려는 앞으로의 디자인 구상 

등에 대해 발표하고자 합니다.
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의료 서비스 디자인을 넘어, 인간의 나약함을 위로하려는 디자인

김승범 클라우드브릳지크리에이티브디렉터

2013.12.23.
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김혜영 

PSS 디자이너, 서비스디자인 퍼실리테이터

PSSD lab. 대표 khailykim@gmail.com

놀이로 바꾸는 기업문화

디자인 사고와 게임 경제학을 통한 기업 혁신 전략으로, 

지속가능한 제품 및 서비스 개발을 돕는 재미있는 게임 

개발사례를 소개해 드리고자 합니다.
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이종근 

서비스디자인 비빔밥 요리사. 디자인+경영+기술+@

플리버드 대표 mitty@fleebird.com 

서비스디자인을 통한 태국 철도역의 공공서비스 재정립 

한국서비스디자인협의회는 태국디자인센터, 

한국디자인진흥원과 함께 해외/공공기관과의 서비스디자인 

협업 사례로서 태국 철도 역사의 새로운 모델을 제시하는 

연구를 하고 있습니다. 경영컨설팅 영역으로 도전 중인 

서비스디자인 사례를 소개합니다.
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Service Design Consulting;

Consulting on redefining & 
repositioning
Thailand train station service 
experience

Consulting on TCDC to procure
Service design capability

2013.12.23

2013 해외비즈니스연계 시범사업
2013.10~2014.??
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타국 서비스에 대해 컨설팅이 가능한가?
원격 공동 프로젝트가 가능한가?
영어 커뮤니케이션으로 맥락파악이 가능한가?

태국 is..
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2.
STAKE
HOLDER

1.
USER
(Low�&�Upper)

3.
EXPERT
(KOR�/�THAI)

4.
DESIGNER
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GATE
Of�
Asia

Trans-
portation
HUB

BUSINESS
HUB

CULTURE
HUB

철도를통한사회문화

이슈해소기회요소

철도를통한문화와

비지니스의융합

기회요소

철도의운송수단 기술개발

기회요소
철도정시 서비스 통한
철도및공공 서비스 신뢰회복
>�사회적 패러다임 전환

철도강점 활용서비스 개발
(ex.물류 운송 비즈니스)

철도산업의 Social�repositioning
상업(수익창출)+공공인프라(사회적가치)
(ex.�도서관,�7-11,�커뮤니티 상권)

기존시스템의회복및강점강화

철도산업의발전방향태국사회문화,맥락 반영

교통수단으로서의 허브

사회,지역소통의 허브 최신기술 &�산업의 허브

2020 태국 철도서비스의 재인식
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4C 하부 속성 principle needs

Customization

이용객 특성 반영
상향 표준화 서비스와 이용객 특성을 반영한
세분화된 서비스가 제공되어야 한다

• 시니어를 위한 대중 교통 &�혜택
• 시니어를 위한 퍼스트 클래스
• 대중 교통 내 시니어 시설
• 공공 의료 서비스
• 계층별 세분화된 요금 책정

1,2

문화특성 반영
태국의 고유한 서비스 감성과 문화가 반영되
어야 한다

• 추억 회기 할 수 있는 감성 열차 서비스
• 클래식 증기기관차
• 추억의 장소로서의 역
• 문화활동 거점

9

지속 가능한 경험 철도 공간에서 지속가능하고 차별화된 경험을
제공한다

• 쾌적하고 즐거운 대합실
• 무료한 대기 시간 활용 서비스

9

강점활용
철도의 강점을 서비스 수익창출의 기회로 활
용해야 한다

• 경제적 가격,�편리한 사용성, 신속성,�시간 절약 가치
5

Connection 연결성
철도는 다른 교통 수단 연결고리의 중심 역할
을 해야 한다

• 출발지에서 목적지까지 효율적 이동가능
• 다른 대중 교통 수단과 연결성
• 도로중심에서 철도 중심으로 인프라 가치 전환

5

Convenience

철도의 공공 서비스
철도서비스가 모두를 위한 공공서비스라는 인
식의 전환을 이끌어야 한다

• SRT는 가난한 사람을 위한 서비스가 아니라는 인식 개선
2

역사 기초환경
역사 내 기초환경 개선을 통해 공간의 쾌적성
을 높인다

• 비위생적 화장실
• 도난 예방 시스템
• 청결한 이미지
• 보행 안전 개선

1,2,5

사용자 인식 개선
기본 인프라 구축을 통해 정시 서비스를 실행
하고 시민 의식을 고취시킨다

• 정시 출/도착 서비스
4

Communication

Seamless�정보환경

온,�오프라인 연결을 통해 사용자에게
seamless한 경험을 제공하고 정보 접근
성을 높인다

• 티켓의 정보력 개선
• 명확하고 직관적 티켓 구매 프로세스
• 중앙 정보 통제 시스템
• 위치 기반 기술 활용,�안내 서비스
• 통합 시스템 (all-in-one�열차 서비스 앱)
• 사용자 친화적 연결 디자인 앱(NUI)

2,6,8

사용자 중심 정보전달 사용자가 필요로 하는 다양하고 정확한
정보를 제공해야 한다

• 직원과 항시 상담
• 친절 안내 서비스(면대면)
• 영어로 정보 전달

2

효율적인 운영관리 시스템
서비스 제공자 전문성 강화를 위한 운영
관리의 개선이 필요하다

• 아날로그 (구두)내부 소통 문제 개선
6

서비스 제공자 역량 강화

이해관계자의 소통을 위한 시스템 및 다
양한 채널로 효율적인 운영관리가 이뤄
져야 한다

• 직원 역할 정립
• 효율적 배치, 대체 시스템
• Cs부서 운영
• 고객 서비스 접점
• 서비스에 반영될 수 있는 직원 교육 시스템(체계 기반이 있어야 좋은 서비스

도출,�체계적 교육 시스템 필요)
• 전문성 반영된 유니폼

5

Trans-
portation
HUB

Thank you, 
presented by 
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강부경

소박하고 끈질긴 디자인 학생

동아일보 출판국 미술팀 기자 realzorro@empal.com 

시각장애인을 위한 시각디자인 - 보이지 않는 것을 보는 

방법

디자인의 본질은 우리의 삶을 보다 편하게 만드는 데 있어 

왔습니다. 새로운 기술과 다양한 서비스들이 ‘디자인’과 

함께 등장하면서 오히려 불편함을 느끼고 소외되는 

사람들은 생각보다 더 많이 있습니다. 디자인인 좀 더 

본질적으로 돌아가 이들을 위해 할 수 있는 일이 무엇일까 

논의하고자 합니다.
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김정태

국제개발 및 사회혁신 분야의 디자인씽킹 에반젤리스트

사회혁신 임팩트투자컨설팅MYSC(미스크) 이사 

story.wins@gmail.com 

사회혁신과 국제개발을 위한 디자인

디자인씽킹과 서비스디자인이 국제개발과 사회혁신, 

사회적기업 창업을 위해 무엇을 할 수 있을까? 

디자인방법론을 활용해 사회혁신, 국제개발, 사회적기업 

분야가 어떻게 개선되며 인간중심적으로 발전할 수 있을지 

몽골, 말라위, 에티오피아 등의 사례를 안내합니다. 
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2013 서비스디자인 나이트
사회혁신과 국제개발을 위한 디자인

김정태
사회혁신 임팩트투자 컨설팅 MYSC 이사

헐트국제경영대학원 사회적기업가정신 석사
국제개발·사회혁신 분야 디자인씽킹 에반젤리스트

수 많은 국제개발, 사회문제 해결 프로젝트의
실패 사례 대부분은 디자인씽킹 접근만 잘 했더라면

천문학적인 돈을 아끼고 실제적인 효과를 가져올 수 있었던 사례들

232



몽골의 아름다운 초원

하지만 연중 6개월간 지속되는 영하 30도의
강추위를 피하기 위한 석탄 사용으로 몽골은

세계에서 두 번째로 대기오염이 심한 나라
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매연을 저감하고 추운 겨울 장기간의 열효율을 유지할 수
있을 것으로 기대하며 3층 연탄(무연탄)난로 보급사업 시작

수십 억 원, 몇 년의 세월, 인력이 투입된
이 사업은 그 후 어떻게 됐을까요? 

흔적도 없이 깨끗하게 연탄난로는 사라졌고…
그 이유를 찾기 위해 사후 평가팀이 현장을 방문
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당시 연탄난로를 보급받았던 마을 주민들을 소환해
도대체 무슨 일이 있었는지를 찾아가길 시작

도대체 왜 값싸고, 열효율 좋고, 매연이 저감되는
좋은 연탄난로를 쓰지 않게 된 이유를 적기 시작하면서

상상할 수 없었던 이유가 드러나기 시작
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석탄을 넣고, 재를 빼는 등의 역할을 하는 사람은 주로
몽골 아이들이었다는 것을 그 누구도 주목하지 않았다.

석탄과 재를
넣고 빼는 입구
(바닥에 가깝다)

하지만 몽골에 보급된 연탄난로는 연탄 3장 높이로
아이들은 손을 대기 일쑤였고 연탄재는 꺼내다가
안에서 무너져 내려 난로 자체를 못쓰게 됨

연탄과 연탄재를 빼는
입구(천장을 향해 있다)
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만약 수십 억짜리 프로젝트를 시작하기 앞서
하루라도 게르를 찾아가 사용자를 관찰하고
이해했었더라면 결과는 과연 어떠했을까?

몽골 난로의 사용자 = 몽골 어린이

아예 새롭게 다른 지역의 게르촌 주민들을
찾아가 진정한 필요가 무엇인지를 파악하기 시작
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문제나 필요가 아닌, 먼저 사람들의 보편적인
가치와 경험에 대한 질문으로 시작
(ex. 언제 가장 행복하신가요?)

정수기, 태양광충전 랜턴, 100달러 노트북,  보온용 텐트 등
자신이 가장 선호하는 것과 그 이유를 질문
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추운 겨울철 따뜻하게 지내는 나만의 비법,
긍정적 이탈(positive deviance)을 찾아서

“100만원을 투자한다면?”
커뮤니티의 문제에 기반한 비즈니스 모델 게임 승자는?
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안 쓰고 방치된 게르를 활용해, 방치된 아이들을 위한
방과후 학교, 게르 유치원 등을 운영하자는 제안

“어떻게 하면 게르 거주 주민들이 따뜻한 겨울, 저렴한 연료소비를
할 수 있도록 도울 수 있을까?”와 같은 디자인씽킹 질문을 가지고, 
국제개발협력의 사업을 기획할 수 있다면 어떤 변화가 가능할까?
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감사합니다
story.wins@gmail.com
www.theUNtoday.com
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기획, 운영

김범태 한국디자인진흥원

윤성원 한국디자인진흥원

김정원 한국디자인진흥원 (총감독)

심성보 한국디자인진흥원

안나영 한국디자인진흥원

김형준 한국디자인진흥원 

오세현 한국디자인진흥원

기은경 DOMC

임선영 KAIST 

사회 

심성보 한국디자인진흥원 

최수진 BIF

사진, 영상

김효수 한국디자인진흥원

강억모 한국디자인진흥원 

김현준 한국디자인진흥원 

BI, 포스터 디자인

최유화 BIF 

문의

한국디자인진흥원 서비스디지털융합팀 031-780-2263

서비스디자인나이트 관련 URL

페이스북 www.facebook.com/sdnight  

슬라이드쉐어 www.slideshare.net/sdnight  

유투브 www.youtube.com/user/servicedesignnight 

참가자 후기 중...

다양한 분야, 다양한 기업 및 전문가의 이야기를 들을 수 있었다.

짧은 시간에 다양한 사례를 들을 수 있어 좋았다.

6분 40초가 짧아 아쉬웠다. 다양한 분야, 처음 듣는 사례들이 많아서 좋았다.

지루할 틈이 없었다.

이러한 자리가 있다는 것 자체가 너무 만족스러웠다.

많지 않다고 생각했던 국내 서비스디자인 사례들이 많았음을 알게 되었다. 

다양한 사례를 실제 진행자의 발표를 통해 들을 수 있어 좋았다.

핵심적인 이야기에 집중할 수 있었다.

의외의 발견을 할 수 있었고, 자극 받을 수 있었다.

다양한 최신의 사례를 접할 수 있어서 좋았다.

서비스디자인 소재와 주제들의 재발견.

...
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