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            Abstract
          
        

        
          연구배경 사회문제에 대한 혁신적 해결책 발굴 도구로서 디자인이 중요한 역할을 하며, 사회문제해결디자인의 가치를 증명하기 위한 효과성 측정이 중요시되고 있다. 그러나 기존의 디자인 평가 방식은 결과물에 한정된 정량적 방법 위주로 진행되고, 공급자 중심의 지표로 평가되어 디자인의 참여적 문제해결 효과까지 평가하기에는 한계가 있다. 이에 본 연구는 사회문제해결디자인이 갖는 프로세스, 결과물 및 사회적 영향력 관점의 가치를 효과적으로 평가하기 위한 다면적 평가 전략을 제안하는 것을 목적으로 한다.

          연구방법 문헌 연구와 사례 분석을 통해 진행되었다. 먼저, 서비스 평가 관련 문헌 연구를 통해 효과성 평가 분석 기준을 도출하였고, 서비스디자인 관점의 효과성 평가와 공공서비스 평가 및 사회적 가치평가 관련 선행 연구를 통해 사회문제해결디자인에 적용 가능한 평가 기준별 내용을 정리하여 분석의 틀을 도출하였다. 이후, 이를 활용하여 서울시 사회문제해결디자인 사업을 대표로 선정해 ’12년부터 ’19년까지 추진된 사업 중 효과성 평가가 진행된 사례를 대상으로 질적 내용 분석을 통해 효과성 평가 현황을 분석 및 진단하였다.

          연구결과 사례분석을 통해 실제 사업의 효과성 평가에 있어 개선이 필요하거나 중요하게 고려해야 할 논의점을 평가 기준별(목표, 대상, 주체, 시기, 방법)로 도출하고, 이를 사업의 속성별 특징을 고려해 적용하였다. ‘물리적 문제해결형’은 환경 개선을 통한 효과를 알아보기 위해 사업 전/후 체계적 평가 시기 수립이 중요하고, ‘정서 및 인지 개선형’은 시민들의 경험과 감성적 가치를 다루기 위해 다양한 양적/질적 평가 방법을 활용하는 것이 중요하다. ‘시민참여형’의 경우, 평가 주체로 참여하는 다양한 이해관계자 설정이 필요하다. 이처럼 각 속성마다 각기 다른 평가 기준에 초점을 맞춰 세부 전략을 제안해 사회문제해결디자인의 사업 특성별 효과성 평가 전략을 제안하였다.

          결론 본 연구는 사회문제해결디자인의 특성에 맞춰 효과성 평가 전략을 제시하였다는 점에 의의가 있다. 이를 위해 서비스디자인의 접근 방법을 활용해 평가 기준을 체계화하고, 이를 사업 속성에 따라 적용해 속성별 평가 전략을 체계화하였다. 이를 통해 기존에 진행되고 있는 사회문제해결디자인 사업의 평가 전략을 개선하고, 새롭게 추진될 사업의 효과성 평가 시에도 사업별 속성에 맞추어 효과적인 성과 측정에 도움을 줄 수 있다. 또한, 사회문제해결디자인의 사회적 가치를 증명하고, 사업의 타당성을 확보하여 향후 사회문제해결디자인이 보다 활성화될 수 있는 기반을 마련할 수 있을 것으로 기대한다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Background Design plays an important role as a tool for discovering innovative solutions to social problems, with effective measurements to prove the value of social problem-solving design also becoming important. However, the previous methodology of design evaluation focuses on quantitative methods limited to the results, and uses supplier-centered indicators, implying that there is a limit to evaluating the effects of the participatory problem-solving of the design. Therefore, the purpose of this study is to propose a multi-faceted evaluation strategy that effectively evaluates the value of the process, outcome, and social influence of social problem-solving designs.

          Methods This study was conducted through a literature research and a case analysis. First, the analysis criteria were derived through a literature review related to service evaluations. The analysis framework was derived by summarizing the contents of each evaluation criterion in previous studies related to service design effectiveness evaluations and public service evaluations that were also applicable to social problem-solving design. Afterwards, the Seoul Metropolitan Government's social problemsolving design project conducted from 2012 to 2019 was selected as a case study, and the effectiveness evaluation status of this case was analyzed and diagnosed through a qualitative content analysis.

          Results Through this case analysis, factors that need to be improved or importantly considered when evaluating the effectiveness of the actual project were derived according to the evaluation criteria (goals, targets, subjects, timing, and methods), applied in consideration of the characteristics of each project type. It is important to establish a systematic evaluation period before and after the project to determine the effect of the ‘environmental improvement type’, and it is important for the ‘emotional and cognitive improvement type’ to use various quantitative and qualitative evaluation methods to deal with citizens' experiences and emotional values. Regarding the 'citizen participation type', it is necessary to set up various stakeholders who participate in the evaluation. In this way, a detailed strategy was proposed, focusing on different evaluation criteria for each type.

          Conclusions This study is meaningful in that it presented an effectiveness evaluation strategy according to the characteristics of social problem-solving design. To this end, the evaluation criteria were systematized using the service design approach, and the evaluation strategy by type was systematized by applying it according to the type of business. Through this, it is possible to improve the evaluation strategy of the existing social problem-solving design project and to help to measure the effectiveness according to the characteristics of each project. In addition, it is expected that the social value of the social problemsolving design will be proved and that the feasibility of the project will be secured to lay the foundation for activation of the social problem-solving design in the future.
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      1. 서론
      
        1. 1. 연구 배경 및 목적
        디자인 사고를 기반으로 한 혁신의 중요성이 공공부문에서 확산되고 있다. 초창기 영국에서는 공공 서비스산업에 디자인 방법론을 적용했고, 이는 유럽과 북미를 중심으로 퍼져나갔다. 국내에서도 ’16년, ‘공공디자인의 진흥에 대한 법률’이 시행되었고, 공공의 이익을 위한 사회문제해결디자인에 대한 관심이 높아지게 되었다(Oh, 2018; Lee & Park, 2012). 사회문제해결디자인은 모순되는 요인과 상황 및 이해관계자들 속에서 복잡한 사회문제를 해결하기 위해 ‘디자인’을 효과적인 문제해결의 도구로서 사용한다(Thorpe & Gamman, 2011). 따라서 기존의 문제해결에 대한 공급자 중심, 하향식 의사 결정 방식 등으로부터 벗어나 시민과 이해관계자를 창의적으로 참여시키는 공동디자인 과정을 적극적으로 활용하고 있다(Blomkamp, 2018). 즉, 인간중심적, 참여적 접근방법을 통해 사회에 긍정적 영향을 끼치고 사회 시스템을 변화시키고자 하며, 서비스 제공자 및 사용자의 역량을 발전시켜 더 나은 사회를 구축하고자 한다(Szebeko & Tan, 2010). 종합하면, 사회문제해결디자인은 사회 혁신을 위한 공동디자인 과정에 전문 디자인이 개입하는 것으로, 다양한 사회문제에 대한 시민 요구를 파악하고, 시민과 협력하여 독창적 아이디어와 비전, 실용적 디자인 방법론을 인간중심 디자인 사고와 함께 적용하는 것을 의미한다.

        이러한 흐름에 따라 사회문제에 대한 디자인 방법론에 대한 연구와 논의뿐만 아니라, 디자인 솔루션의 가치 및 효과성 평가와 관련된 연구도 비교적 활발하게 이루어지고 있다(Lee et al., 2014).

        사회문제해결디자인의 효과성 측정과 모니터링은 사업의 가치를 증명하고, 문제해결 과정에서 무엇이 제대로 작동했고 그렇지 못했는지에 대한 증거를 제공하며, 향후 의사 결정 프로세스를 개선하기 위한 기반이 될 수 있다. 즉, 이러한 효과성 평가는 디자인을 통한 사회적 영향력을 평가하고, 이를 정책에 다시 활용할 수 있다는 점에서 중요시되고 있다. 기존의 공공영역에서의 디자인 평가는 대부분이 공공 공간, 건축물, 시설물, 시각 매체 등을 기준으로 도시 디자인의 기본 방향 또는 세부 기준을 다루고(Seoul USIB, 2017), 공공디자인 구현 시의 준수 사항과 가이드라인 중심으로 구성되어 있다(Design Seoul, 2008). 이 외에도 유니버설디자인 관점을 반영한 가이드라인(SMG, 2017), 시각 정보 구성 시의 준수 사항(SDF, 2012) 등이 존재한다. 하지만, 김현정 외(Kim et al., 2009)와 이경순(Lee, 2012) 그리고 김도경(Kim, 2013)의 연구에서 알 수 있듯, 기존 가이드라인은 ‘결과물(Output)’ 중심 지표로 구성되어, 진행 과정(Process)과 사회적 영향력(Impact) 측면을 담지 못하는 한계가 있다. 또한 주로 공급자 중심의 평가지표로만 진행되어 사회적, 참여적 관점에서 디자인이 얼마나 문제해결에 기여했는지를 알아보기에는 제한적이다. 즉, 이러한 결과물 중심의 지표는 시민의 참여와 협업이 강조되는 사회문제해결형 디자인 정책 사업의 온전한 효과성을 평가하는 데 한계가 있으며, 디자인이 목표로 하는 단기적 성과 외에도 디자인을 통해 발생하는 장기적 성과, 즉 사회적 영향력 측정에 어려움이 있다. 따라서 본 연구의 목적은 사회문제해결에 기여하는 디자인의 다면적 가치와 사회적 영향력을 효과적으로 평가하는 방안을 모색하는 데 있다.

        이를 위해 본 연구는 2012년 국내외 최초로 사회문제해결디자인 사업을 정책화하여 추진하고 있는 서울시를 대표 사례로 선정하고, 효과성 평가가 진행된 ’12년부터 ’19년까지의 범죄예방디자인, 인지건강디자인, 스트레스해소디자인, 청소년문제해결디자인, 디자인 거버넌스, 총 5가지 유형의 사회문제해결 디자인정책사업의 사례를 분석함으로써 논의점을 도출, 향후 적절한 사회문제해결디자인 효과성 평가 전략 방안을 제안하고자 한다.

      

      
        1. 2. 연구 방법
        본 연구는 공공영역 사회문제해결에 있어 디자인의 다면적 가치 평가를 위해 i)사회문제해결디자인 효과성 평가를 위한 적합한 기준을 수립하고, ii)사회문제해결디자인 효과성 평가의 대표 사례 분석을 통해 iii)사회문제의 복합적, 다면적 특성을 반영한 평가 전략을 제안하는 것을 목적으로 한다.

        연구 방법은 다음과 같다[Figure 1 참조].

        
          
          

          Figure 1 
				
          

          
            Research Procedure
          
          

          

        

        먼저, 사회문제해결디자인의 특성을 고려한 효과성 평가 요인 및 구체적 방법을 살펴보고 사례 분석의 틀을 도출하고자 문헌 연구를 진행하였다. 서비스 평가에 대한 문헌 연구를 통해 효과성 평가 기준으로 평가 목표와 평가 대상, 평가 주체, 평가 시기, 평가 방법이라는 요소를 추출하였고, 서비스디자인 관점에서의 효과성 평가와 공공서비스 평가 및 사회적 가치평가 관련 연구 및 측정 도구를 통해 평가 기준별 고려해야 할 내용을 분석하였다.

        다음으로, 실제 사회문제해결디자인 사업의 효과성 평가 현황을 파악하고, 전략 도출을 위한 중요 인사이트를 분석하기 위해 도출한 분석의 틀을 활용해 서울시 사회문제해결디자인 사업의 사례 분석을 실시하였다.

        사례 분석 대상으로서 서울시의 사회문제해결형 디자인사업을 대표 사례로 선정하였으며, 그 이유는 다음과 같다. 첫째, 서울시 사회문제해결디자인 사업은 그 가이드라인 및 결과물 등이 타 부처나 지자체로 확산되고 있다는 점에서 사례의 대표성이 있다. 범죄예방디자인 사업의 경우, 타 부서나 법무부, 경찰청 등으로 확산되었고, 인지건강디자인, 스트레스해소디자인, 디자인 거버넌스 등 다수의 서울시 사업 또한 타 기관으로 확산되고 있었다(SMG, 2021). 둘째, 서울시 사업의 몇몇 사례(i.e. 범죄예방디자인, 인지건강디자인, 청소년문제해결디자인)의 경우, 국내외 기관에 발표 및 벤치마킹되거나 연구 사례로 활용되고 있다는 점에서 중요도가 높음을 확인하였다. 추가로, 셋째, 범죄예방디자인, 스트레스해소디자인, 디자인 거버넌스 사업의 일부 사례는 문제해결 및 시민참여 등의 가치를 인정받아 해외 디자인어워드에서 수상을 하기도 했으며, 넷째, 범죄예방디자인의 경우 관련 조례가 제정되는 등 종합적인 측면에서 서울시 사회문제해결디자인 사업은 국내외적인 영향력을 지닌 대표사례로 볼 수 있다. 본 연구는 이러한 근거를 바탕으로 서울시 사업 내 다양한 유형의 사회문제해결디자인 사업을 대표 사례로 선정하고, ’12년부터 ’19년까지 진행된 사업 중 총 27개의 효과성 평가가 진행된 사례에 대해 분석을 진행하였다. 전반적으로 각 사업의 유형별 현황을 살핀 뒤, 평가 자료가 상세히 공개되어있는 6가지 사례를 대표로 선정해 사업보고서, 웹페이지 자료, 보도자료, 서울시 사업 인덱스 북 등의 복수의 사업 기록물에 대해 5가지 평가 기준별 심층적 내용분석(Qualitive Contents Analysis)을 실시하였다.

        이를 통해, 실제 사업의 효과성 평가에 있어 평가 기준별 중요하게 고려해야 할 요소와 논의점을 바탕으로 사업의 속성별 체계적으로 활용할 수 있는 사회문제해결디자인 효과성 평가의 전략적 방안을 도출하였다. 이때, 사회문제의 형태와 해결 방식에 따라 ‘물리적 문제해결형’, ‘정서 및 인지 개선형’, ‘시민 참여형’으로 사업 속성을 구분하여 평가 전략 모델을 제안하였다.

      

    

    

  
    
      2. 사회문제해결디자인 효과성 평가의 이해
      
        2. 1. 사회문제해결디자인의 특징
        다양한 사회문제를 해결하는 데 디자인이 기여할 수 있다는 점에 주목하며 등장한 사회문제해결디자인은 디자이너뿐만 아니라 서비스 제공자와 수혜자가 ‘문제’를 해결하기 위한 공동의 접근방법으로서 디자인적 사고와 방법론을 사용한다는 점에서 더욱 촉진되었다(Bessant & Maher, 2009; Bevan et al., 2007). 이는 복잡한 사회문제를 해결하기 위해 사용자의 적극적 참여를 장려하는 공동 설계에 중점을 두고, 새로운 접근 방식을 제공한다는 점에서 서비스디자인의 특성을 가지고 있다(Hillgren, 2013; Manzini, 2014). 또한, 사회문제해결디자인은 디자인의 과정과 결과를 통해 지역사회의 문제를 해결해 나감으로써 결과적으로 경제적, 환경적, 사회적 영향력을 창출하는 사회적 가치를 지니고 있으며, 수요자 중심의 공공 부문 혁신을 주도하기 위해 설계된 공공서비스의 특징을 지닌다(Zhang et al., 2021; Trischler & Charles, 2019). 즉, 사회문제해결디자인은 서비스디자인적 관점을 통해 공공 차원의 사회문제를 시민 중심으로 해결하는 솔루션을 제시하고, 이를 통해 사회적 가치를 만들어내며 수요자 중심의 공공서비스 혁신에 기여하는 디자인으로 정리할 수 있다. 이에 본 연구에서는 사회문제해결디자인의 효과성 평가 방법과 요소를 모색하기 위해 서비스디자인 관점의 효과성 평가, 공공서비스 평가, 사회적 가치평가 개념을 살펴보고자 한다.

      

      
        2. 2. 사회문제해결디자인 효과성 평가 요소
        
          2. 2. 1. 효과성 평가 기준
          폴리에니 외(Foglieni et al., 2018)에 따르면, 서비스 평가에는 3가지 관점이 있다. 서비스 제공 전의 활동을 포함한 단기의 서비스 프로세스 평가, 중기의 서비스와 사용자 간 상호작용과 관련한 서비스 제공 평가, 마지막으로 서비스의 특정 맥락 및 목표와 관련해 제공된 서비스의 결과를 장기적으로 확인하는 영향력 평가가 그것이다. 즉, 서비스 평가는 개발 과정부터 서비스 후 시점까지 전체 과정에서 체계적으로 설계되어야 한다. 이때, 평가 기준 수립에 있어, 평가로 얻고자 하는 것이 무엇인지, 무엇을 평가할 것인지, 누가 평가할 것인지, 어떤 단계에 평가를 적용할 것인지를 고려해야 하며, 양적 및 질적 평가 도구와 방법을 사용해야 한다(Foglieni et al., 2014; Maffei et al., 2013). 즉, 효과성 평가 설계에 있어서는 i)평가 목표, ii)평가 대상, iii)평가 주체, iv)평가 시기, v)평가 방법이 총체적으로 고려되어야 하며, 이는 평가의 기준으로 삼을 수 있는 요소라고 할 수 있다.

          본 절에서는 이러한 기준을 토대로 사회문제해결디자인에 적용할 수 있는 구체적 내용을 도출하고자 문헌 연구를 진행하였다.

        

        
          2. 2. 2. 서비스디자인 관점에 따른 효과성 평가
          앞서 언급한 대로 사회문제해결디자인은 인간중심적인 서비스디자인 관점에 기반하고 있다. 이에 효과성 평가에 있어서도 서비스디자인 관점에서의 평가 방법을 알아보기 위해, 서비스디자인의 원리를 살펴보고 이에 따른 구체적 평가 방식을 사례와 함께 살펴보고자 한다.

          첫째, 서비스디자인은 ‘사용자 중심의 공동 창작’을 기반으로 한다(Steen et al., 2011; Sangiorgi et al., 2015). 서비스디자인의 가장 중요한 목표는 사용자의 니즈를 충족시키는 서비스 설계이며, 이를 위해 사용자와 이해관계자를 공동의 창작자로 디자인 프로세스에 긴밀하게 참여시키는 것이 중요하다. 따라서 평가 단계에서도 프로세스의 핵심 당사자인 평가 설계자나 관리자 및 직원뿐 아니라 이해관계자, 사용자, 프로세스 참여자 등을 평가 주체로 해야 한다(Foglieni et al., 2014). RIE(Rapid Impact Evaluation) 시범 운영의 경우에는, 복합적 이해관계에 대한 새로운 관점을 통해 다양한 평가 주체를 선정하여 평가에 필요한 주요 요소를 식별하고, 전문가 설문조사와 인터뷰를 통해 이해관계자 기반의 신속한 평가를 가능하게 하였다(Rowe, 2019). 또한, 영국의 디자인 카운슬에서 진행한 트랜스폼에이징(Transform Ageing, 2017-~2020)에서는 서비스디자인의 접근 방법을 통한 사회적, 경제적 영향력을 확인하기 위해 프로그램에 참여한 사회적 기업가1) 및 시민 수2)를 제시하고 있으며, 본 프로그램으로 인해 창출되는 일자리의 개수를 통해 경제적 영향력에 대한 증거를 제시하고 있다3)(Design council, 2020).

          둘째, 서비스디자인은 서비스 자체뿐 아니라 그것이 이루어지는 환경을 복합적으로 고려하는 ‘통합적’ 특징을 지니고 있다(Alessandro et al., 2012; Bellos & Kavadias, 2017). 따라서 다양한 유형의 터치포인트 및 고객 인터랙션과 총체적 관점에서의 연결성을 확인해야 한다(Polaine et al., 2013). 이에 결과로 산출된 하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어 솔루션을 통합적으로 고려하여 평가 대상으로 선정해야 한다. 또한, 시민의 공동 창작을 바탕으로 한다는 점에서 시민참여의 과정 또한 통합적 차원에서 평가 대상으로 다뤄야 한다(Trischler et al., 2018).

          셋째, 서비스디자인 과정은 ‘반복적’으로 이루어진다(Sarmento & Patrício, 2014; Miettinen, 2016). 디자인 과정에서의 지속적 피드백을 통한 과정의 반복과 시행착오는 서비스디자인의 중요 요소이다(Vacek et al., 2019). 따라서 평가 시기 역시 서비스디자인 프로세스의 전-중-후에 걸쳐 반복적으로 진행함으로써 프로젝트가 궁극적으로 목표하는 가치에 지속적으로 상응하고 있는지 모니터링할 수 있다(Foglieni et al., 2014). 서비스디자인 평가 시스템(Service Design Evaluation Systems; SDES)의 경우, 사업 개발 중 제공자의 자가 진단을 위한 체크리스트의 역할을 제공하여 사업 시행 후뿐만 아니라 사업 프로세스에서의 검증을 진행하였다(Kim, 2014).

          넷째, 서비스디자인은 ‘질적’인 방법을 활용한다(Thoelen et al., 2015). 서비스디자이너는 고객 관점의 진정성 있는 니즈를 발견하기 위해 디자인 에스노그라피, 포커스 그룹 인터뷰 및 페르소나(Persona)와 같은 질적 기법을 통해 사용자 관점에서 통찰력을 도출한다(Hosono, 2009; Stickdorn et al., 2018). 이러한 사용자 조사를 위한 서비스디자인 방법론은 평가 단계에서도 사용될 수 있으며, 이를 통해 정성적 방법으로 사용자 중심의 효과성을 평가할 수 있다. 다양한 평가 방법을 사용한 예시로, 서비스 사용성 지표(Service Usability Index; SU)는 소비자의 만족도에 초점을 둔 기존의 측정 모델과 달리, 사용자의 경험에 미치는 영향을 알아내는 데 중점을 두기 위해 심층 인터뷰와 같은 질적 평가 방법을 사용하고 있다(Lovile et al., 2008).

        

        
          2. 2. 3. 공공서비스 평가에 대한 이해
          공공서비스 평가와 관련한 선행 지표를 통해서도 사회문제해결디자인의 효과성 평가에 적용할 수 있는 요인들을 도출할 수 있다. 본 연구에서는 공공서비스를 평가하기 위해 다양한 지표와 방법을 제시하고 있는 서울시 서비스지수(Seoul Service Index; SSI)와 공공기관 고객만족도 지수(Public-Service Customer Satisfaction Index; PCSI)를 살펴보고자 한다. SSI는 지역사회와의 관계 및 시민의 삶의 질, 행복감과 관련된 지표를 통해 장기적 관점에서 시민 중심의 영향력을 측정하며, PCSI 역시 공공측면에서의 결과물에 대한 시민 만족도 및 국민 행복도 향상 등의 지표를 측정해 시민 관점에서의 효과성을 평가한다. 이러한 지표들은 모두 장기적으로 시민 중심의 영향력을 알아볼 수 있다는 점에서 사회문제해결디자인의 장기적 평가 목표에 적용할 수 있다.

          또한, SSI의 경우, 시민과 전문가 평가를 동시에 도입하여 다양한 평가 주체를 확보하고 있으며, 시민 주도의 평가를 통해 ‘과정(Process)’ 차원에서 시민 중심의 참여 및 협력 정도를 평가할 수 있다(Han et al., 2009). 이는 시민의 공동 참여 과정이 그들의 요구를 보다 잘 충족시키고 더 혁신적인 서비스를 만들어낼 수 있다는 점에서 사회문제해결디자인의 효과성 평가에 있어 중요하게 고려해야 하는 지표라 볼 수 있다(Steen et al., 2011; Chang & Taylor, 2016).

        

        
          2. 2. 4. 사회적 가치평가에 대한 이해
          타당한 평가 목표의 형성은 평가의 최소 조건으로, 평가하고자 하는 목적에 맞춰 평가 지표를 설정하는 것이 가장 중요하다(Wholey, 1994). 사회적 가치평가에 있어 평가 지표는 혁신, 실험, 사회적 영향(Social impact)과 같은 요소를 말하며, 이는 구체적인 사업성과로만 파악하기에 힘들다는 난점을 가지고 있다(Paton, 2003). 이에 따라 다양한 기관에서는 평가하고자 하는 목적에 맞춰 사회적 가치를 측정할 수 있는 지표 체계를 개발해 활용하고 있다. 사회투자수익률(Social Return of Investment; SROI)은 대표적인 사회적 가치 측정 도구로, 사회적 기업이 창출한 사회적, 환경적, 경제적 가치를 관리하기 위해 고안되었다(Millar & Hall, 2013). 영향 또는 공헌(impact or contribution)을 기반으로 광범위한 사회적 영향력을 평가하기 위해, 고용 창출이나 환경정책 유무 등의 지표를 제시한다. 사회적 가치 지표(Social Value Index; SVI)는 조직의 사회적 성과와 그 영향을 보다 종합적이고 객관적으로 측정하기 위한 것으로, 경제적 성과와 함께 사업 진행에 있어 시민들의 의견을 수렴했는지, 지역사회와 얼마나 협력했는지 등의 과정에 대한 시민참여를 측정할 수 있는 지표를 제시하고 있다(고용노동부, 2020). 지속가능발전목표(Susrainable Development Goals; SDGs)는 ’15년 UN 총회에서 발표된 글로벌 차원의 측정 기준으로, 국제기구의 기준에서 제시한 측정 항목을 포괄하고 있다(UN, 2015; UNRISD, 2018). SDGs는 인간, 지구, 번영, 평화, 파트너십이라는 5개 영역에서 인류가 나아가야 할 방향성을 제시하고 있으며, 장기적 영향력 측정을 위해 불평등 감소나 지속가능발전, 시민의 건강과 웰빙 등의 지표를 제시하고 있다(UN, 2015).

          이러한 내용을 통해 평가가 진행되는 시기와 목적에 따라 측정할 수 있는 지표가 달라질 수 있음을 확인하였다. 즉, 평가 지표는 사회문제해결디자인 효과성 평가에서의 단·중·장기별 평가 목표에 따라 적합하게 설정되어야 한다. 이때, 사회적 가치평가의 선행 지표들은 시민참여나 협력의 경우, 단기적 프로세스 관점에서, 불평등 감소나 고용 창출 등 사회적 영향력의 경우, 장기적 관점에서의 평가에 참고할 수 있다.

        

      

    

    

  
    
      3. 사례 분석
      
        3. 1. 분석의 틀
        본 연구에서는 선행 연구에서 도출된 사회문제해결디자인 효과성 평가 기준을 바탕으로 서비스디자인 관점에 따른 효과성 평가 및 사회적 가치평가, 공공서비스 평가에 대한 선행 연구 및 지표를 분석한 내용을 적용해 [Table 1]과 같은 사례 분석의 틀을 도출하였다. 이는 ①프로세스를 통해 이루고자 하는 성과나 가치를 확인할 수 있는 적절한 평가 지표의 설정을 의미하는 ‘평가 목표’, ②솔루션이 목표한 가치의 달성 정도뿐만 아니라 과정에서의 가치 등 사회문제해결디자인의 총체적 가치를 검증하기 위한 대상의 설정을 의미하는 ‘평가 대상’, ③데이터의 수집과 해석에 의해 다뤄질 주체에 대한 설정으로 문제해결에 참여한 다원적 주체를 설정하였는가에 관한 ‘평가 주체’, ④평가가 이루어지는 시점으로 사업 전, 중, 후의 단·중·장기적 설계 여부에 대한 ‘평가 시기’에 더하여 ⑤사업 특성에 맞는 적합한 양적/질적 방식의 사용 등 평가 방식을 의미하는 ‘평가 방법’을 포함한 5가지 항목으로 구성된다.

        
          Table 1 
				
          

          
            Analysis Frame for the Case Studies
          
          

        

        
          
            
              	기준
              	분석 내용
              	연구자
            

          
          
            	평가
목표
            	• 평가 목적에 맞춰 알맞은 지표를 설정해야 함
• 평가 시기에 맞는 평가 지표를 설정해야 함(단기적으로는 프로세스 과정에서의 시민 협력, 중기적으로는 솔루션에 대한 만족도, 장기적으로는 사회적 영향력 등을 측정할 수 있음)
            	Wholey(1994), Millar & Hall(2013), Foglieni & Holmlid(2017)
          

          
            	▼
          

          
            	• 솔루션을 통해 이루고자 하는 성과나 가치를 확인할 수 있는 적절한 평가 지표가 설정되었는가?
• 과정을 포함한 사업 결과물이 이루고자 하는 사업 목적에 맞게 구축되어 결과적으로 문제해결에 일조하는가?
          

          
            	평가
대상
            	• 결과로 산출된 다양한 유형의 터치포인트를 통합적으로 고려해야 함
• 시민의 공동 창작 등 서비스가 이루어지는 과정 자체도 평가 대상으로 다루어져야 함
            	Han et al.(2009), Polaine et al.(2013), Steen et al.(2011), Chang & Taylor (2016), Trischler et l.(2018)
          

          
            	▼
          

          
            	• 솔루션의 총체적 가치를 검증하기 위해 하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어의 종합적 대상을 고려하고 있는가?
• 사업 개발 과정(Process)도 사회적 가치 창출 여부 확인 대상으로 설정되었는가?
          

          
            	평가
주체
            	• 프로세스의 핵심 당사자 및 이해관계자, 사용자, 프로세스 참여자 등을 모두 평가 주체로 해야 함
• 공급자와 수요자 모두의 관점에서 평가가 이루어져야 함
            	Foglieni et al.(2014), Lee(2018), Rowe(2019), Design council(2020)
          

          
            	▼
          

          
            	• 문제해결에 참여한 다원적 주체를 설정하였는가?
• 사업 관련 이해관계자의 적절한 범위 설정이 선행되었는가?
          

          
            	평가
시기
            	• 서비스 평가 유형을 단기의 서비스 프로세스 평가, 중기의 서비스 산출물 평가, 장기의 서비스 결과 및 영향력 평가로 구분할 수 있음
• 디자인 프로세스의 전-중-후에 걸쳐 반복적으로 평가를 진행해야 함
            	Kim(2013), Foglieni et al. (2014), Foglieni & Holmlid(2017)
          

          
            	▼
          

          
            	• 평가 시점이 사업 전, 중, 후와 관련하여 어떻게 설정되었는가?
• 단, 중, 장기의 평가 시기를 통해 프로세스, 산출물, 결과 및 영향력 평가가 이루어지고 있는가?
          

          
            	평가
방법
            	• 실제 사용자들의 경험을 확인할 수 있는 서비스디자인 관점의 방법을 활용해 평가를 진행해야 함
• 양적 및 질적 도구와 방법을 함께 사용해야 함
            	Lovile et al.(2008), Hosono et al.(2009), Maffei et al.(2013), Stickdorn et al.(2018)
          

          
            	▼
          

          
            	• 사업 특성에 적합한 방식이 평가에 사용되었는가?
• 양적/질적 방식이 적절하게 혼합되어 사용되었는가?
          

        

        

      

      
        3. 2. 분석 대상 선정 및 분석 방법
        사회문제해결디자인의 효과성 평가 현황에 대한 사례 분석을 위해 본 연구에서는 ’12년부터 지속적으로 공공의 차원에서 사회문제해결디자인 사업을 진행해 대표성이 있다고 여겨지는 ‘서울시’ 사례를 살펴보았다. 사례 선정에 앞서, ’12년부터 ’19년까지 범죄예방디자인 26개 사업, 청소년문제해결디자인 7개 사업, 인지건강디자인 5개 사업, 스트레스해소디자인 4개 사업, 디자인 거버넌스 23개 사업으로, 총 65개의 사업이 진행된 것을 확인하였다. 본 연구에서는 진행된 사업 중에서도 효과성 평가가 진행된 사업에 대해 사례 분석을 진행하였으며, 참고한 사례의 목록은 [Table 2]와 같다.

        
          Table 2 
				
          

          
            Social Problem-Solving Design Project Cases used for this Study
          
          

        

        
          
            
              	사업 테마
              	참고 사례
            

          
          
            	범죄예방
디자인
            	• [’12] 마포구 염리동
• [’13] 관악구 행운동, 용산구 용산2가동, 중랑구 면목4·7동
• [’15] 강북구 삼양동, 노원구 상계동, 동작구 노량진, 성북구 동선동2가, 양천구 신월3동, 광진구 중곡동
• [’18] 성동구 금호4가동, 노원구 상계5동
          

          
            	인지건강
디자인
            	• [’14] 양천구 신월1동 일대 ‘기억을 잇는 100m/ 사람을 잇는 100m 프로젝트’
• [’15] 영등포구 신길4동 ‘기억키움 마을만들기’
• [’16] 노원구 공릉동 ‘감각키움 마을만들기’
• [’17] 송파구 마천동 ‘100m 기억정원 마을만들기’
• [’18] 금천구 시흥2동/5동 ‘100세 정원’
          

          
            	스트레스해소
디자인
            	• [’16] 중학교 ‘청소년편’
• [’17] 동대문역사문화공원역 ‘지하철이용자편’
• [’18] 초중고 6개교 ‘청소년편’(16년도 유형의 확산)
          

          
            	청소년문제
해결디자인
            	• [’14] 은평구 충암중 ‘언어폭력_긍정언어 반복경험을 통해 언어습관 개선’
• [’15] 도봉구 방학중 ‘학교폭력 방관자_놀이를 통해 또래관계 확장하여 방관자를 지지자로 유도’
• [’17] 동작구 영화초, 영등포 중·고 ‘두려운 선후배간 관계_학교간 거점공간 제공하여 선후배간 관계개선’/ 광진구 용마초 ‘뒷담화, 편만들기_창작활동을 통해 긍정적 소속감 제공’
          

          
            	디자인
거버넌스
            	• [’15] 서울랜드 점자지도 툴킷 디자인
• [’16] 이웃간 갈등 해소를 위한 커뮤니케이션 디자인 ‘토닥토닥 Talk Talk’
          

        

        

        이후, 평가 목표와 대상, 주체, 시기, 방법에 대한 보다 세부적인 내용을 정리하기 위해 효과성 평가 보고서 등 관련 자료의 유무와 공개 여부, 상세한 정보의 수준, 제공 기관의 신뢰도 등을 고려하여 각 테마별로 몇 가지 사례들을 선정하여 구체적으로 살펴보았다.

      

      
        3. 3. 서울시 사회문제해결디자인 사례 분석 결과
        
          3. 3. 1. 범죄예방디자인
          범죄예방디자인이란 디자인을 통해 범죄 심리를 위축시켜 사전에 범죄를 예방하는 것으로, 범죄 행동을 선제적으로 분석 및 예측하여 예방 차원의 디자인을 도시 곳곳에 적용한 것이다(Park et al., 2013; SMG, 2020b). 서울시에서는 ’12년 마포구 염리동을 시작으로 ’19년까지 매년 범죄 발생 위험이 큰 지역의 2~6개소를 대상으로 사업을 확대해왔으며, 총 26개의 세부 사업 중 23개 사업에 대해 효과성 평가가 진행되었다.

          범죄예방디자인의 효과성 평가 현황을 분석한 결과, ’12년도 첫 사업지인 마포구 염리동이 불특정 다수 주민 대상으로 평가를 진행한 이후에는 사전/사후 가능한 동일인을 설문함으로써 신뢰성을 높임을 알 수 있었다. 또한, 사업에 대한 주민 만족도, 범죄에 대한 두려움 등 설문을 통한 조사에 더해 ’16년도 이후에는 112 신고 통계를 활용해 범죄 신고 건수, 범죄 발생률 비교 등 사업의 목적에 맞는 보다 체계적이고 객관적인 평가가 시행되었다. 평가기관에 있어서는 일관적으로 관련 전문기관인 한국형사정책연구원이 평가를 진행하여 지속성과 전문성을 구축하고 있었다.

          본 연구에서는 첫 사업지이자 평가 내용이 비교적 상세히 공개된 ’12년 마포구 염리동 사업 예시를 통해 그 특성을 더욱 세부적으로 살펴보았다[Table 3]. 본 사업은 전형적인 달동네의 특성을 가지고 있는 노후주택밀집지역의 범죄예방을 목적으로 하며, 1.7Km의 골목길에 운동기구와 CCTV 안내 사인을 설치한 소금길을 조성하고, 위급 시 도움을 청할 수 있는 지킴이집을 운영하였다(Park et al., 2013; SMG, 2021; Lee, 2015, September). 사업에 대한 효과성 평가는 사전과 사후 동네 환경에 대한 다양한 지표를 통해 이루어졌으며, 사후 범죄율을 측정하여 장기적 범죄예방효과를 측정하였다(SMG, 2021).

          
            Table 3 
				
            

            
              Analysis of the Cases of Crime Prevention Through Environmental Design
            
            

          

          
            
              
                	'12 마포구 염리동(Park et al., 2013; SMG, 2021; SMG, 2020b)
              

            
            
              	평가
목표
              	평가
지표
              	• 사전 설문조사: 이웃 관계 및 동네 사람에 대한 인식, 동네 환경에 대한 인식, 경찰 활동에 대한 인식, 범죄에 대한 두려움, 범죄 피해 경험 여부 및 피해 비용, 범죄예방을 위한 조치 및 활동
• 사전 현장 관찰조사: 감시성, 접근 통제, 활동성 강화, 유지관리
            

            
              	• 사후 설문조사: 범죄에 대한 두려움, 동네 환경에 대한 인식, 경찰 활동에 대한 인식, 범죄예방디자인 시설물 인식 및 평가
• 사후 현장 관찰조사: 사전 평가 항목과 동일(주택의 구조 변경은 제외하였기 때문에 개별주택의 창문과 담장은 제외)
            

            
              	평가
대상
              	염리동 소금길과 주변 공간 및 시설(소금길 전신주 번호판, 소금길 지킴이집, 소금나루 등)
            

            
              	평가
주체
              	• 대상지의 불특정 다수 주민(거주 여부 무관)
사전 조사: 181명(특정 연령층에서 표본이 과소추출되는 것을 막기 위해 주중, 주말에 가구 방문)
사후 조사: 191명(유사 실험 설계 지향으로, 사전 조사와 비슷한 성별, 연령 분포)
• 디자인시행업체, 한국형사정책 연구원(현장의 물리적 환경 요인 조사)
            

            
              	평가
기관
              	한국형사정책연구원, 디자인사업 시행 업체
            

            
              	평가
시기
              	사전 - ’12년 7월 27일 ~ ’12년 8월 5일 (설문조사)
　　’12년 6월 ~ ’12년 7월 (현장관찰조사)
사후 - ’12년 12월 12일 ~ ’12년 12월 21일 (설문조사)
　　’13년 1월 10일 (현장 관찰조사)
            

            
              	평가
방법
              	양적
              	사전: 설문조사, 현장 관찰조사(3점 척도로 구분하여 점수 부여)
사후: 설문조사
            

            
              	질적
              	사전: 주민 인터뷰
            

          

          

          평가 목표로는 범죄에 대한 시민 인식을 사전-사후 비교하기 위하여 범죄에 대한 두려움, 동네 환경에 대한 인식 등의 사후 효과 측정 지표를 미리 가정하고, 사전 조사 때 동일 항목을 평가하였다. 추가로 사후 조사에는 사업에 대한 인지도와 경험 정도, 그에 따른 만족도 등의 평가 목표를 추가하여 시민 관점에서의 효과성을 측정하였다. 평가 대상은 염리동 소금길과 주변 공간 및 시설물 등의 하드웨어 솔루션 위주로 선정되었다. 평가 주체는 주민으로 한정되었으며, 대상지의 거주 여부와 관계없이 불특정 다수 주민을 주체로 선정하여 평가의 일관성이 없다는 한계가 보였다. 평가 시기에 있어서는 여타의 범죄예방디자인 효과성 평가가 사후 평가를 1년 이내에 시행한 것과 달리 1년 후 재평가를 실시해 장기적인 범죄율 변화를 측정하였다. 평가 방법은 주민 대상의 설문조사와 인터뷰, 현장 관찰조사로 이루어져 정량/정석적인 평가 방법이 진행되었다.

        

        
          3. 3. 2. 청소년문제해결디자인
          청소년문제해결디자인은 학교폭력 등 다양한 청소년 문제의 복합적 원인을 분석해 공간 조성 및 프로그램 시범운영 등을 통해 건전한 청소년 문화 조성에 기여하고자 하는 디자인이다(Han et al., 2018; SMG, 2020d). 서울시에서는 ’14년도 은평구 충암중을 시작으로, ’19년 금천구 동일여고와 도봉구 정의여고까지 매년 초, 중, 고 대상지를 선정하여 또래 간, 세대 간 소통의 기회를 마련하는 솔루션을 도출해왔으며, 7개 세부 사업 중 6개 사업에 대해 효과성 평가를 진행하였다.

          청소년문제해결디자인의 효과성 평가 현황을 분석한 결과, ’14년도 첫 사업지인 은평구 충암중의 경우, 학생을 대상으로 평가가 이루어졌으며, 이후 사업부터 평가 주체를 확장해 주요 수혜자인 학생을 비롯해 그들과 밀접한 연관이 있는 교사를 대상으로 평가가 진행되었음을 확인하였다. 또한, 관련 전문기관인 이화여대 학교폭력예방연구소에서 사업에 대한 인식과 만족도, 학교생활 특성, 문제행동 및 정서 관련 특성 등을 지속적으로 조사해 평가의 일관성 및 전문성을 구축하고 있었다. 평가 방법으로는 설문조사 등의 정량적 조사에 더해 프로그램 참여 행태 관찰 및 인터뷰 등의 정성적 조사를 병행하고 있었다.

          다음으로, 평가 내용이 비교적 상세히 공개되어있는 ’17년도 광진구 용마초, 동작구 영화초 사업을 예시로 청소년문제해결디자인의 효과성 평가 현황의 구체적 특성을 살펴보았다[Table 4]. 용마초 사례는 학교폭력의 원인으로 지목되는 부정적 소속감을 긍정적 소속감으로 바꿔 학교폭력을 예방하는 것을 목적으로 친구들과 자유롭게 창작 활동을 할 수 있는 학생들만을 위한 놀이커뮤니티 공간을 조성하였다. 이와 함께 올바른 청소년 문화를 형성할 수 있는 오픈 스페이스, 언컨퍼런스 룸 등의 공간을 디자인 결과물로 개발하였다.

          
            Table 4 
				
            

            
              Analysis of the Cases of Youth Problem-solving Design
            
            

          

          
            
              
                	'17 광진구 용마초, 동작구 영화초(Han et al., 2018; SMG, 2020b; SMG, 2020d)
              

            
            
              	평가
목표
              	평가
지표
              	학생: 학교폭력예방디자인 사업 만족도, 학교 주변 환경 및 지역 인식, 학교생활 특성(학교 만족도, 친구 관계 등), 학교폭력 관련 특성, 개인적 특성, 자연친화적 태도(영화초)
교사: 학교폭력예방디자인 사업 만족도, 학교 주변 환경 및 지역 인식(청결, 활동 편의성 등), 학교폭력 및 학교생활 관련 특성(학교 수업태도 등)
            

            
              	평가
대상
              	광진구 - 중곡2동 주민센터와 용마초등학교 통학로 일대 조성한 공간 및 활동 프로그램(오픈 스페이스, 언컨퍼런스 룸 등)
동작구 - 노량진2동 및 영화초등학교 통학로 일대 조성한 공간 (메인 벽화, 스트릿아트, 거점 공간 등)
            

            
              	평가
주체
              	• 광진구 용마초
사전: 학생(5,6학년 학생 189명), 학부모, 교사 및 지역주민, 지역 관계자
사후: 학생(5,6학년 학생 192명), 교사
*사전 조사 때 설문에 참여한 6학년 학생들은 졸업하여 사업 1년 후 진행된 사후 평가에서 제외됨)

• 동작구 영화초
사전: 학생(4,5학년 학생 161명), 학부모, 교사, 지역주민, 지역 관계자
사후: 학생(5,6학년 학생 138명), 교사(10명)
            

            
              	평가
기관
              	이화여대 학교폭력예방 연구소
            

            
              	평가
시기
              	사전 - ’17년 12월
사후 - ’18년 12월 2째 주
            

            
              	평가
방법
              	양적
              	설문조사(학생 - 온라인, 교사- 오프라인)
            

            
              	질적
              	학생, 학부모, 교사 및 지역주민 대상 인터뷰
            

          

          

          영화초 사례에서는 서로에 대한 막연한 두려움과 부정적 인식을 가진 세 학교를 대상으로 긍정적 이미지를 심어주기 위한 공간을 조성하였다. 등하교 시 맞닥뜨리는 노후된 공간에 다양한 예술작품을 설치하여 지역 환경을 개선함으로써 두려움을 감소시키고 학교폭력을 예방하고자 하였다(Han et al., 2018; SMG, 2020b; SMG, 2020d; Lee, 2021, April). 이후, 시설물에 대한 효과성 평가를 통해서는 청소년의 자아존중감 증가와 학교폭력에 대한 두려움 감소에 도움이 되었다는 점을 확인하고, 시설물 고참여 집단과 저참여 집단을 비교함으로써 시설물의 정서개선 효과를 측정하였다(SMG, 2021).

          평가 목표로는 디자인에 대한 만족도, 주변 환경에 대한 인식 등의 지표를 통해 주로 사업에 대한 시민의 만족도와 인식도를 측정하고 있었다. 평가 대상은 대부분의 사업과 비슷하게 디자인 솔루션인 공간과 활동 프로그램으로 설정되어 측정되었고, 사업 개발 프로세스는 대상으로 선정되지 않았다. 평가 주체의 경우, 사전 조사 때는 학생뿐 아니라 학부모, 교사, 지역주민에 의해 평가가 진행되었고, 사후에는 학생과 교사가 사업의 효과성을 측정하였다. 평가 시기에 있어서는 사전 조사 1년 후 사후 조사가 실시되었지만, 학교폭력 관련 설문조사의 특성상 개인정보 수집의 한계로 인해 동일 학생의 사전/사후 측정 점수를 비교하는 데에는 제한점이 있었다. 평가 방법에 있어 일부 사례에서는 현장 관찰 등 정성적 평가 방법이 사용되었지만, 주로 설문조사만 사용되었다는 한계가 드러났다.

        

        
          3. 3. 3. 스트레스해소디자인
          스트레스해소디자인은 시민의 정신건강을 주제로 한 사업으로, 현대인의 높은 스트레스를 일상 속에서 효율적으로 관리할 수 있는 방안을 모색하고 생애주기별, 상황별 스트레스에 대한 진단을 바탕으로 이를 해소할 수 있는 디자인 솔루션을 제공하는 것이다(SMG, 2020b; SMG, 2020e). 서울시에서는 ’16년 청소년 스트레스프리디자인 개발을 시작으로, ’19년까지 매년 학교, 지하철, 복지관 등 다양한 공간을 기반으로 사업을 추진해왔으며, 진행한 4개 사업에 대해 모두 효과성 평가를 진행한 것으로 확인되었다.

          스트레스해소디자인의 효과성 평가 현황을 분석한 결과, 각 사업의 테마와 관련한 전문기관에서 사업 시행 전, 후 적절한 정량적, 정성적 방법을 통해 평가를 진행하는 양상을 발견하였다. 스트레스 감소율, 경험 만족도 등 설문조사를 통한 정량적 조사에 더해 현장 방문 등 정성적 조사가 진행되었고, 더 나아가 뇌파 측정을 통한 과학적 평가 방법도 함께 이루어져 사업의 효과성을 보다 통합적이고 신뢰성 있게 평가하고자 하였다.

          이 중 다양한 평가 방법의 활용을 확인할 수 있으며, 평가에 관해 비교적 상세한 내용이 공개되어있는 ‘17년도 지하철 동대문역사문화공원역을 대상으로 진행한 효과성 평가를 예시로 스트레스해소디자인의 효과성 평가 현황 특성을 세부적으로 분석해보았다[Table 5]. 본 사업은 역사 내 이용자 여정에 따른 스트레스 해소를 위해 이용자 중심 정보, 질서유지/안전, 편의/휴식, 에티켓/캠페인의 4개 테마로 환승구간 방향 사인, 승하차 대기 사인, 스트레스 프리 존 등 총 14가지의 솔루션을 개발하고 적용하였다(Hongik Univ. SDE Lab., 2018; SMG, 2020b; SMG, 2020e; Keum, 2018, October). 효과성 평가를 위해 정량과 정성 평가를 병행하였는데, 정량 평가를 통해 정기적/간헐적 이용자별 지각된 스트레스 감소율 및 경험 만족도 등을 분석하였으며, 정성 평가를 통해 사전과 사후 ‘역사 내 헤매는 시간과 사람 수’, ‘올바른 위치에 선 대기자 수’ 등의 지표를 비교함으로써 디자인의 효과를 측정하였다(SMG, 2021).

          
            Table 5 
				
            

            
              Analysis of the Cases of Stress-free Design
            
            

          

          
            
              
                	'17 지하철 스트레스프리(Hongik Univ. SDE Lab., 2018; SMG, 2020b; SMG, 2020e)
              

            
            
              	평가
목표
              	평가
지표
              	방향 찾기 소요 시간, 스크린도어 앞 올바른 위치의 대기자 수 ,정기적/간헐적 이용자별 지각된 스트레스 감소율, 경험 만족도, 이용자의 zone별 이용 행태, 이용자 동선, SFD디자인 요인 적용 후 느끼는 이용자 의견 분석 등
            

            
              	평가
대상
              	워크/힐링존 등의 공간 및 사인물, 캠페인 등
            

            
              	평가
주체
              	동대문역사문화공원역 이용자 531명 (정기적 이용자/간헐적 이용자로 구분)
            

            
              	평가
기관
              	SDE(Service Design Experience) Lab
            

            
              	평가
시기
              	사전 - ’17년 12월 ~ ’18년 1월
사후 - ’18년 6월 ~ ’18년 8월
            

            
              	평가
방법
              	양적
              	• 디자인 요인 경험 만족도 측정을 위해 모집단을 정기/간헐 이용자로 나누고, 이용자의 여정에 맞는 5개의 경로를 구성하여 설문 진행
• 연구 모형 및 문제설정, 요인별 조작적 정의, 현장 만족도 조사 계획, 인구 통계학적 특성, 신뢰도 및 타당도 검증 등을 진행
            

            
              	질적
              	• 비디오 에스노그라피(Video Ethnography) - 정량적 검증 결과에 근거하여 이용자의 만족도 원인을 조사, 이용자 187명의 이용 형태 및 동선 분석을 진행 
• 포커스 그룹 인터뷰(Focus Group Interview) - 실시하여 전문 설문조사원들이 이용자 행동을 관찰하고 설문 의견을 수렴하여 이용 행동과 만족도의 원인을 파악 
• 맥락적 인터뷰(Contextual Interview) - 현장에서 지하철 이용자와 즉석으로 실시하여, 보다 심층적인 의견과 만족 등 솔루션의 목적과 유형에 적합한 방법을 활용하여 효과적인 평가를 진행
• 현장 관찰 - 지하철의 전반적인 혼잡도 및 사용자의 동선 분석
            

          

          

          평가 목표로는 솔루션의 스트레스 감소에 대한 실질적 효과를 알아보기 위해 이용자의 경험 만족도나 지각된 스트레스 감소율뿐만 아니라, 역사 내 방향 찾기 소요 시간, 스크린도어 앞 올바른 위치의 대기자 수 등 구체적이고 정량적 지표가 측정되었다. 평가 대상으로는 새롭게 조성된 공간 및 사인물, 캠페인 등 도출된 하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어 솔루션이 선정되었지만, 다른 사례와 마찬가지로 프로세스는 다뤄지지 않았다. 평가 주체에 있어서는 주로 대상지 시민으로 선정되어 서울시, 디자인 시공사, 전문가 등 관련 이해관계자들이 폭넓게 선정되지 못했다는 한계점이 발견되었다. 평가 시기의 경우, 사후 평가는 사업 완료 시점으로부터 6개월 정도의 짧은 기간을 두고 진행되어 단기적인 산출물 및 결과 위주로 평가가 이루어졌다. 평가 방법으로 사업의 디자인 요인이 이용자를 중심으로 원활하게 활용되고 있는지 알아보기 위해 이용자의 여정에 맞는 경로를 구성하여 설문이 진행되었고, 비디오 에스노그라피, 포커스 그룹 인터뷰 등의 정성적 평가가 병행되었다.

        

        
          3. 3. 4. 인지건강디자인
          인지건강디자인은 급속한 고령화, 치매노인 급증에 따른 고령자의 행태, 심리를 반영하는 주거와 지역 환경 디자인 개발의 중요성이 증가함에 따라 등장한 것으로, 인지건강 저해 요소를 낮추며, 보행 안전, 도전 유도, 행동 지원을 통해 오감을 촉진하는 인지건강 환경을 조성하는 디자인 사업이다(KDA, 2015; SMG, 2020c). 서울시에서는 ’14년 양천구 신월1동을 시작으로 ’20년까지 인지건강디자인을 통해 안전한 보행 공간 및 인지능력을 자극하는 환경을 조성하고, 이웃 간 소통의 기회를 마련해왔으며, 진행한 전체 사업 중 5개 사업에서 효과성 평가를 진행하였다.

          인지건강디자인의 효과성 평가 현황 분석 결과, 길 찾기의 용이성, 산책 범위 확장성, 시각/촉각 등의 감각 다양성 등 사용자의 만족도 파악을 위해 대상지의 주민 설문조사뿐만 아니라 비디오 영상 판독 등을 통한 행동 변화 관찰 및 인터뷰와 같은 정성적 평가 방법을 사용하고 있음을 확인하였다. 또한, 경도인지장애 평가를 위한 양적 검증으로 몬트리올 인지평가와 같은 전문적 방법을 사용하기도 하였다. 평가기관으로는 대한치매학회, 한국주거학회, 한국의료복지건축학회 등 해마다 다양한 기관이 건강 특성, 외부 활동 특성, 사업에 대한 이용 현황 및 만족도 등 사업의 효과성 평가 조사를 해오고 있었다. 또한, 평가 시기에 있어서는 주로 사전, 사후의 단발적 평가가 이루어졌고, 사후 평가의 시기는 사업 완료 후 3~4개월의 짧은 경과 후에 이루어져 중장기적 결과 및 영향력에 대한 평가가 이루어지지 않았다는 한계점이 발견되었다.

          다음으로, 효과성 평가에 관한 세부 내용이 공개되어있고 비교적 다양한 질적 방법의 병행을 통해 평가를 진행한 ’14년 양천구 신월1동 사업을 통해 인지건강디자인 효과성 평가의 구체적 특성을 분석하였다[Table 6]. 본 사업은 어르신들의 잔존 인지능력을 강화하고, 안심할 수 있는 환경을 조성하는 것을 목적으로, 산책로와 쉼터, 운동 공간을 디자인 솔루션으로 개발하였다. 산책로에는 교차로 색인지 포인트, 기억쉼터, 기억운동터를 설치해 인지력을 강화할 수 있도록 하였으며, 동네 지리에 밝은 슈퍼나 부동산 등의 점포를 ‘길반장’으로 지정하여 어르신들이 길을 잃었을 때 도움을 줄 수 있는 인적 서비스를 마련하였다(KDA, 2015; SMG, 2020b; SMG, 2020c; Choi, 2016, November). 효과성 평가에서는 동네에 대한 인식을 알아보기 위한 지표인 ‘길을 잘 찾게 되었다’, ‘사거리 혼란이 줄었다’ 등과 같은 요인을 통해 시민의 인지적 효과를 측정하였다(SMG, 2021).

          
            Table 6 
				
            

            
              Analysis of the Cases of Cognitive Health Design
            
            

          

          
            
              
                	'14 양천구 신월1동(KDA, 2015; SMG, 2020b; SMG, 2020c)
              

            
            
              	평가
목표
              	평가
지표
              	(실내 가정 환경) 환경, 정서(우울지수, 보호자 조호도 등), 인지(간이 정신 상태, 이상행동 검사 등), 일상생활
(외부 지역 환경) 대상자 특성, 환경적 요소(보행도로 상태, 쉼터 분포 등), 생활 실태(외출 패턴, 쉼 패턴, 길찾기 패턴 등)
            

            
              	평가
대상
              	양천구 신월4동 주택 단지 대상 주거지 실내 환경 및 외부 환경(산책로, 쉼터, 운동 공간 등)
            

            
              	평가
주체
              	(실내 가정 환경) 양천구 신월1동에 거주하는 70세 이상 치매 고위험군 대상자(독거) 1명, 치매 대상자(부부) 1명
(외부 지역 환경) 양천구 신월1동에 거주하는 40대 이상 지역주민(일반인구) 255명과 치매 고위험군 어르신 및 초기치매
어르신의 조호자(치매인구) 32명(6월 1차 사전 조사), 30명(9월 2차 사전 조사), 31명(사후 조사)
*치매 고위험군 어르신 및 초기치매 어르신의 조호자 중 사전 사후 모두 참여한 인원은 18명
            

            
              	평가
기관
              	대한치매학회/ 이화의대 부속 목동병원 양천구 치매지원센터
            

            
              	평가
시기
              	실내
가정
환경
              	사전 - CCTV 촬영 ’15년 4월 14일~ ’15년 5월 9일/ 설문 ’15년 4월 14일~ ’15년 4월 30일
사후 - CCTV 촬영 ’15년 7월 7일~ ’15년 7월 22일/ 설문 ’15년 7월 14일~ ’15년 8월 28일
            

            
              	외부
지역
환경
              	사전 - ’15년 6월(1차), 9월(2차)
사후 - ’15년 12월 12일~ ’15년 12월 20일
            

            
              	평가
방법
              	양적
              	(실내 가정 환경) 설문조사(인지, 행동, 정서, 만족도 측면 조사) (1대1 대면조사)
(외부 지역 환경) 설문조사
            

            
              	질적
              	(실내 가정 환경) 비디오 촬영과 TASK제시를 통한 행태 관찰(1대1 대면조사)
(외부 지역 환경) X
            

          

          

          평가 목표로는 주민들의 인지 및 심리적 변화를 측정하기 위해 주로 건강 특성, 만족도와 정서 등 단·중기적 산출물 및 결과 위주의 지표가 설정되었다. 평가 대상의 경우, 다른 사업들과 마찬가지로 개선된 실내/실외 공간과 프로그램 등의 하드웨어와 소프트웨어 산출물이 주로 설정되었고, 과정 자체를 다루고 있지는 않았다. 평가 주체는 대체로 주민에 한정되었으며, 실내 가정 환경과 외부 지역 환경 두 가지 방향으로 진행됨에 따라 각각 다르게 선정되었다. 평가 시기에 있어서는 사후 평가 시기가 사업 완료 시점에서 1~4개월 정도 후로, 사업에 대한 인지도 및 만족도 등 산출물 및 결과에 대한 평가가 주 항목으로 구성되었다. 또한, 사후 평가가 12월에 진행되어 계절적인 영향이 하나의 변수가 될 수 있음(e.g. 외출 빈도 변화가 사업의 효과 때문이 아닌 추워진 계절의 영향일 수 있음)이 드러나 결과 신뢰성에 대한 한계점이 관찰되었다. 평가 방법으로는 실내 가정 환경 개선에 관한 평가를 위해 대면 설문조사뿐만 아니라 일정 기간 카메라를 설치해 촬영한 영상을 바탕으로 질적 분석을 진행하였다. 이때, 개선이 이루어진 공간에 따라 구체적인 TASK를 수행하는 데 소요되는 시간의 사전 사후 변화를 비교하여 효과성에 대한 구체적이고 명확한 근거를 제시하는 방식으로 진행되었다.

        

        
          3. 3. 5. 디자인 거버넌스
          디자인 거버넌스는 시민이 직접 사회문제를 발견하고, 다양한 주체(시민, 전문가, 디자이너, 기업 등)가 참여해 서비스디자인 과정을 통해 문제를 해결해가는 민관 협력 체계로, 이웃 간 갈등 해소, 공공 환경 개선, 재난안전 등의 다양한 사회적 주제들을 다루고 있다(SMG, 2018; SMG, 2020b). 서울시에서는 시민이 체감할 수 있는 현장 맞춤형 디자인사업에 대한 요구가 증대됨에 따라 ’15년도 서울랜드 점자 지도 툴킷 디자인 등 디자인 거버넌스를 통한 4개 사업 추진을 시작으로, ’19년까지 매년 4~5개의 사업을 진행해왔다. 디자인 거버넌스 운영 및 효과성 평가에 대한 체계는 아직 마련되어있지 않았으나, 서울시 정보소통광장에 공개된 ‘2020디자인 거버넌스 추진 계획(서울시 문화본부 디자인정책과)’을 토대로 디자인 거버넌스 사업 자체의 효과성 평가 현황에 대해 간접적으로 분석해보고자 하였다.

          그 결과, 사업 인지도, 효과적인 협업, 사업 이후 프로젝트 심화를 위해 사업 참가 팀원 간 간담회나 ‘디자인 거버넌스 모니터링단’을 구성하여 시민 참여자가 직접 결과물을 모니터링하고, 유지 상태 및 솔루션 효과성을 측정하고 있음을 확인할 수 있었다. 이때, 사업에 참여한 시민의 수, 홍보 SNS 팔로워 수, 개별 사업 확산상태 등을 파악하여 사업의 효과성을 분석하고 있었다.

          다음으로, 평가에 관한 내용이 비교적 상세히 공개되어있는 ‘16년도 이웃 간 갈등 해소를 위한 커뮤니케이션디자인’ 사례를 통해 디자인 거버넌스 사업의 효과성 평가 특성을 자세히 알아보았다[Table 7]. 본 사업의 결과물은 이웃에게 미리 양해를 구하는 데 활용할 수 있는 우편함 카드 11종 등 이웃과의 커뮤니케이션을 돕는 툴킷으로, 긍정적이고 자연스러운 소통 문화를 조성하는 것을 목적으로 하였다(SMG, 2018; SMG, 2020a; SMG, 2020b; Hong, 2019, December).

          
            Table 7 
				
            

            
              Analysis of the Cases of Design Governance
            
            

          

          
            
              
                	'16 ‘이웃간 갈등 해소를 위한 커뮤니케이션 디자인(SMG, 2018; SMG, 2020a)
              

            
            
              	평가
목표
              	평가
지표
              	솔루션의 활용도 및 효과성(인지도, 사용 여부 등), 유지 관리 상태, 사용자와 관리자의 만족도 및 보완점(개선 및 요구사항)
            

            
              	평가
대상
              	갈등예방 툴킷, 우편함 커뮤니케이션 카드
            

            
              	평가
주체
              	’16년도 설치 아파트 주민, 아파트 관리소
            

            
              	평가
기관
              	디자인 거버넌스 모니터링단
            

            
              	평가
시기
              	사후 - ’17년 11월 25일 ~ ’17년 11월 28일 (모니터링단 조사)
　　　’18년 4월 10일 (실무자 현장 방문 조사)
            

            
              	평가
방법
              	양적
              	설문조사(주민)
            

            
              	질적
              	인터뷰(관리소), 현장 방문 조사
            

          

          

          평가 목표로는 솔루션에 대한 인지도, 사용 여부, 유지 관리 상태 등의 정량적 지표와 함께 사용자 및 관리자의 만족도와 보완점과 같은 정성적 지표를 다루고 있었다. 평가 대상의 경우, 시민참여가 중심이 되는 사업인데도 불구, 단기적이고 정량적인 산출물을 주로 다루고 있었으며, 시민참여 및 이해관계자 협력 정도 등 프로세스는 다뤄지지 않았다는 문제점을 발견하였다. 평가 주체 역시 시민에 한정되어 다양한 이해관계자의 관점이 고려되지 않고 있었고, 사후 평가만 진행되어 진행 중의 평가는 이루어지지 않았다. 평가 방법에 있어서는 주로 양적인 방법이 사용되었지만, 인터뷰나 현장 방문 조사 등 질적 방법도 함께 사용되었음을 확인하였다.

        

      

    

    

  
    
      4. 사례 분석 종합
      효과성 평가와 관련한 문헌 고찰 및 서울시 대표 사례 분석을 통해 도출된 주요한 발견 사항은 평가 기준별 다음과 같이 정리할 수 있다.

      첫째, 평가 목표에 있어서는 대부분의 사례에서 솔루션이 목적한 성과나 가치를 확인할 수 있는 평가 지표가 설정되었음을 확인하였다. 범죄예방디자인(i.e. 마포구 염리동)에서는 시민이 인식하는 동네 안전 및 범죄에 대한 두려움 등의 지표 설정이 이루어졌으며, 청소년문제해결디자인(i.e. 광진구 용마초, 동작구 영화초)에서는 학교폭력 관련 특성 및 사업에 대한 만족도 등의 지표가 설정되었다. 이외 사례에서도 모두 각 솔루션이 목표한 성과의 효과성을 파악하기 위해 스트레스 감소율, 인지 개선 여부, 사용자 만족도와 같은 지표를 측정하였다.

      그러나 솔루션뿐 아니라 사업 중 프로세스, 사업 후 잠재적 파급력 및 가능성까지 긴밀하게 평가할 수 있는 양적/질적 평가지표 설계가 필요하다는 관점에서는 기존 사례가 대부분 산출물에 대한 지표 위주로 설정되었다는 한계를 발견할 수 있었다. 앞서 살펴본 ’18년도 범죄예방디자인 사업들(i.e. 성동구 금호4가동, 노원구 상계5동)에서 112 신고 통계를 활용한 범죄 발생률 등을 평가하는 등 장기적 지표 설정이 이루어진 것과 같이 향후 사업에서도 솔루션이 목표한 가치에 지속적으로 상응하고 있는지 확인할 수 있는 지표를 설정해야 한다.

      둘째, 분석한 사례에서는 대부분 환경 및 시설을 개선하거나 프로그램이나 캠페인을 진행하는 방식으로 솔루션이 도출됨에 따라 주로 하드웨어나 소프트웨어 위주로 평가 대상이 다뤄지고 있음을 확인하였다. 범죄예방디자인 사례(i.e. 마포구 염리동)에서는 소금길, 소금길 지킴이집 등의 주변 공간을, 인지건강디자인 사례(i.e. 양천구 신월1동)에서는 산책로나 쉼터 등의 환경을 평가 대상으로 다루고 있었으며, 청소년문제해결디자인 사례(i.e. 광진구 용마초)와 스트레스해소디자인 사례(i.e. 지하철 스트레스프리)의 경우, 개선한 환경과 함께 진행한 언컨퍼런스 룸 등의 활동이나 지하철 캠페인과 같은 소프트웨어적 측면까지 평가 대상으로 선정하였다.

      그러나 하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어의 종합적 디자인 결과물과 프로세스가 함께 평가 대상으로 다뤄져야 한다는 측면에서는 다음과 같은 보완점을 발견하였다. 먼저, 종합적 솔루션 관점에서 휴먼웨어가 고려되지 않고 있었다. 인지건강디자인 사례(i.e. 양천구 신월1동)의 경우, ‘길반장’과 같은 인적 서비스까지 솔루션으로 도출하였음에도 불구하고 이를 평가 대상으로 다루지 않고 있었다. 또한, 디자인 프로세스를 평가 대상으로 설정하지 않고 있었다. 분석 사례 중 사업개발과정에서의 참여 및 협력 정도를 확인하고 있는 사례를 살펴볼 수 없었으며, 특히 시민을 비롯한 다양한 이해관계자들의 참여가 강조되는 디자인 거버넌스 사업의 경우에도 참여자들의 협력 과정이 다루어지지 않았다. 이는 향후 다양한 디자인 솔루션을 종합적으로 다루며, 공동디자인 개발 프로세스의 효과성까지 평가할 수 있도록 평가 대상 선정에 보완이 필요함을 시사한다.

      셋째, 사회문제해결디자인은 시민을 비롯한 다양한 이해관계자의 참여로 완성되고 그 자체로 사회적 가치가 큰 사업이므로 관련된 주요 대상들의 관점을 확인하고, 그들을 평가 주체로 설정해 평가를 진행해야 한다. 그러나 분석한 대부분의 사례에서는 다원적 주체를 설정하기보다 주로 시민만을 주체로 선정하였다는 한계가 있었다. 시민참여가 중요한 디자인 거버넌스 사업에서도 시민에 한정된 평가가 이루어지고 있었다. 예외적으로 청소년문제해결디자인(i.e. 광진구 용마초, 동작구 영화초)에서는 사업 관련 이해관계자의 적절한 범위 설정을 통해 학생, 학부모, 교사, 지역주민 및 관계자까지를 평가 주체로 다루고 있었다. 향후 사회문제해결디자인의 효과성 평가에서도 이처럼 다양한 관점에서의 평가가 이루어져야 한다. 이때, 솔루션의 전반적인 완성도와 효과성은 공급자 관점의 주체가 평가하고, 솔루션의 활용도와 그에 대한 만족도는 수요자 관점의 주체가 평가할 수 있도록 계획되어야 하며, 사전-사후 평가 비교를 할 경우에는 동일한 사람을 주체로 선정해야 한다.

      넷째, 평가 시기에 있어 대부분의 사업에서는 사업 전후 평가 결과 비교를 위해 사전, 사후 시점에 평가를 진행하고 있었으며, 이는 보통 6개월 정도의 간격을 두고 시행되었다. 예외적으로 범죄예방디자인 사업(i.e. 성동구 금호4가동, 노원구 상계5동)과 청소년문제해결디자인 사업(i.e. 광진구 용마초, 동작구 영화초)의 경우, 1년 후 평가를 통해 장기적 변화를 측정하고자 하는 노력을 보였지만 이는 다소 성급하게 이루어진 것으로 나타났다. 이처럼 물리적인 환경을 개선함으로써 나타나는 실질적 효과를 파악해야 하는 경우, 장기적 추적 관리를 통한 판단이 필요하며, 이는 사업 후 최소 3년 이상의 시간 등 적절한 시점을 고려해야 한다.

      사업 프로세스에 따른 단·중·장기적 평가 시기 관점에서는, 분석한 사례들 대부분이 중기적 관점의 산출물 및 결과에 대해 평가를 진행하고 있었다. 솔루션의 문제해결 방식, 구현 방법과 함께 시민들이 솔루션을 통한 효과를 체감하고 만족하는지 등에 대해 검토하였으며, 프로세스 효율성이나 소셜 임팩트와 같은 항목은 고려되지 않고 있었다. 이는 전체적인 사업 진행 과정에서 프로세스, 산출물, 결과 및 영향력 평가가 모두 이뤄질 수 있도록 평가 시기에 보완이 필요함을 시사한다.

      다섯째, 평가 방법과 관련해서는 대다수의 사례에서 사업 특성에 적합한 다양한 질적 방법을 양적 방법과 혼합해 사용하고 있었다. 범죄예방디자인(i.e. 마포구 염리동), 스트레스해소디자인(i.e. 지하철 스트레스프리) 사례에서는 시민의 지각된 범죄예방 및 스트레스 해소 효과를 알아보기 위한 설문조사와 함께 그들의 행태를 파악할 수 있는 질적 인터뷰 및 관찰 방법이 함께 사용되었고, 인지건강디자인에서는 노인의 생활 속에서 인지력을 측정하기 위한 비디오 촬영 등이 함께 활용되었다. 그러나 청소년문제해결디자인 등 일부 사례에서는 여전히 설문조사와 같은 단편적인 측정 방식만을 사용하는 등 전반적으로 측정 항목이나 측정방식에 있어 명확하게 일관성이 구축되어 있지는 않았으며, 결과 중심의 측정에 치중되는 경향을 발견할 수 있었다. 따라서 평가 예산과 시간, 목적, 단계, 조사할 사안의 유형에 따라 정량적 평가와 함께 시민들의 만족도, 내면적 변화 등을 심층적으로 측정할 수 있는 정성적 평가 방법을 적절히 활용할 필요가 있다.

      종합하면, 사회문제해결디자인 사업의 효과성 평가에서는 문제를 발굴하고 이를 해결하는 최종 목적에 맞게 단·중·장기적 평가 시기에 맞춰 사업 중 프로세스, 사업 후 결과물 및 잠재적 파급력과 가능성까지 긴밀하게 평가할 수 있는 평가 지표를 설계해야 한다. 또한, 도출한 솔루션을 종합적으로 평가하기 위해 하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어 솔루션과 개발 프로세스까지 모두 평가 대상으로 설정하고, 다양한 관점을 지닌 평가 주체와 사업의 속성에 맞는 적절한 양적/질적 평가 방법을 통해 체계적으로 평가할 필요가 있다. 이때, 물리적 환경을 개선함으로써 문제를 해결하는 범죄예방디자인의 경우, 단·중·장기의 평가 시기 수립을 통한 실질적인 효과성 측정이, 시민의 인지 및 정서 문제를 해결하는 인지건강디자인, 청소년문제해결디자인, 스트레스해소디자인의 경우, 양적/질적 평가 방법의 혼합을 통해 구체적이고 심층적인 인지 및 정서 개선 효과를 측정하는 것이 중요하게 나타났다. 시민의 참여가 중요시되는 디자인 거버넌스의 경우, 참여 주체 관계를 명확히 하고, 이에 따른 다양한 평가 주체를 선정해 평가를 진행하는 것이 중요하게 드러났다.

      이에 본 연구에서는 사회문제해결디자인 사업의 효과성 평가에 있어 평가 기준별 주요하게 고려해야 할 점을 바탕으로 각 사업의 속성별로 좀 더 중요하게 다뤄야 할 평가 기준에 맞춘 적합한 세부 전략을 제안하여 동종 사업 간 성과 관리 체계를 구축하고자 하였다.

    

    

  
    
      5. 논의: 사업의 속성을 반영한 효과성 평가 설계 전략
      사업 속성을 반영한 효과성 평가 설계 전략을 제안하고자 사업이 시민참여를 기반으로 하는지의 여부인 주체 관점의 기준과 솔루션이 무엇을 목적으로 하는지에 대한 사업 결과물 관점의 기준을 중심으로 사업을 구분하였다. 주체 관점에서 시민이 직접 참여하고 제안하는 ‘시민참여형’과 사업의 결과물 관점에서 환경이나 시설을 물리적으로 해결하는 ‘물리적 문제해결형’ 및 시민들의 정서와 심리 등 개인적이고 내면적인 이슈를 다루는 ‘정서 및 인지 개선형’으로 구분할 수 있다[Figure 2 참조].
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          Starategic Model of Evaluating the Effectiveness of Social Problem-Solving Design
        
        

        

      

      이는 평가 시기에 따라 사업의 속성에 맞는 평가 주체, 평가 목표, 평가 방법을 설계한 것으로, 주체 관점 및 결과물의 형태로 사업의 속성을 구분한 단·중·장기별 디자인 평가 방식을 통해 디자인 프로세스, 산출물, 결과 및 사회적 영향력까지 평가할 수 있는 시기별 적합한 지표를 제안하였다. 또한, 시민이 디자인 과정에 참여하는 만큼 다양한 주체를 통한 평가가 이루어질 수 있도록 하였고, 정량적이고 정성적 평가 방법을 함께 활용하여 시민의 변화를 심층적으로 파악하면서도 평가의 객관성을 확보할 수 있도록 하였다.

      
        5. 1. 시민참여형 사업
        시민참여형 사업에는 디자인 거버넌스 사업이 해당되며, 이는 다른 어떤 사업보다 시민참여를 강조하는 유형이므로, 단순한 양적 지표의 사후 평가보다는 프로세스에서의 다양한 이해관계자들 간 상호작용을 살펴볼 수 있는 평가가 이루어지는 것이 중요하다. 따라서 사업의 전반에 걸쳐 평가 주체로서 참여하는 다양한 이해관계자 설정이 요구되며, 사업 운영 과정 중의 지속적 평가와 진단이 이루어져야 한다. 구체적으로, 청소년문제해결디자인 사례(i.e. 광진구 용마초, 동작구 영화초)에서 사업 관련 이해관계자까지 평가 주체로 다루고 있는 것과 같이, 참여 시민을 비롯한 연계 기업, 거버넌스 전문가, 퍼실리테이터 등을 평가 주체로 설정할 수 있다. 또한, 공동디자인 프로세스가 효과적으로 이루어졌는지 알아보기 위해 목표 달성을 위한 파트너십과 같은 지표를 활용하여 참여자들의 협력 과정을 측정하는 방식을 활용할 수 있다.

        이처럼 다양한 거버넌스 주체를 설정하고, 사업 프로세스 중의 평가를 진행함으로써, 다양한 평가 주체들의 적극적인 참여를 이끌어낼 수 있을 뿐만 아니라 참여자들의 협력과 진행을 도와 공동디자인 과정의 질을 높일 수 있다.
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            Strategies for Evaluating the Effectiveness of Citizen Participation Type
          
          

        

        
          
            
              	평가
시기
              	평가 주체
              	평가 목표(지표)
              	평가 방법
            

          
          
            	단기
            	• 참여 시민
• 연계 기업
• 지자체 관계자
• 거버넌스 전문가
• 퍼실리테이터
            	• 공동디자인 프로세스의 사용성·효율성(시민, 이해관계자와 적극적인 공동 창작을 진행하였는가?)
• 세부 사업 실현 가능성(도출한 솔루션이 세부 사업으로 확장될 수 있는가?)
• 디자인사고 역량 향상률(공동디자인 과정에서 참여자 간 원활한 의사소통이 진행되었는가?)
• 방법론적 타당성(공동디자인 프로세스를 체계적으로 이행하였는가?)
            	• 사전 조사(설문조사, 심층/맥락적 인터뷰)
• 포커스 그룹 인터뷰
          

          
            	중기
            	• 정책의 효율성(솔루션이 시민들의 주도적 커뮤니티를 활성화시켰는가?, 장기적 관점에서 일자리 창출 효과에 기여할 수 있는가?)
• 시민 만족도(시민들에게 심미/정서적 만족감을 제공하였는가?)
• 플랫폼 내 누적 이용자 수 및 참여 시민 수
• 퍼실리테이션의 효과성
            	• SVI 평가
• 설문조사
• 심층 인터뷰
• 맥락적 인터뷰
          

          
            	장기
            	• 국내외 확산력(유사 문제를 가진 타 지역에 확산 및 적용 가능한가?)
• 지속가능발전목표(SDGs)
            	• 전문가 설문조사
• 국민 대상 조사
          

        

        
          
            *평가 시기: 단기(사업 시작 후~솔루션 구현 직후) / 중기(솔루션 구현 후 3년 이내) / 장기(솔루션 구현 후 3년 이후)
          

        

        

      

      
        5. 2. 물리적 문제해결형 사업
        물리적 문제해결형 사업에는 범죄예방디자인이 해당되며, 사업 평가에서 중요한 점은 디자인 솔루션을 통한 환경적 변화를 통해 실제로 사회문제가 해결되고, 시민의 인식 등이 개선되었는지를 알아보는 것이다. 따라서 사전/사후 각각의 시기에 따른 목표 및 대상을 적절히 설정하고, 해결하려는 이슈의 전문적 이론과 원리에 입각한 평가 기준을 활용하는 것이 중요하다. 구체적으로, 단·중·장기적으로 ‘프로세스’, ‘산출물’, ‘결과’, ‘영향력’의 측면에서 효과성 평가의 시기를 체계화하고, 범죄예방디자인 사례(i.e. 성동구 금호4가동, 노원구 상계5동)에서 나타난 것과 같이 각 대상 지역의 관할 지구대, 파출소 등 연계 기관의 협력을 공고히 하여 장기적으로 사업의 효과성을 측정할 수 있는 접근법이 강조된다. 또한, 현장 조사에 있어 셉테드(Crime Prevention Environment Design)의 기본 원리를 토대로 ‘감시성’, ‘접근 통제’ 등이 포함된 범죄에 취약한 물리적 환경 체크리스트(Jin & Choi, 2013)를 작성하여 평가 기준을 마련한 것과 같이 사회문제와 관련한 적절한 목적과 지표 설정이 강조된다.

        이처럼 사전/사후 평가 시기 및 목적에 맞는 지표를 명확히 설정하여 사회적 가치 측정을 가능하게 하고, 디자인의 역할을 확장해줄 수 있다.

        
          Table 9 
				
          

          
            Strategies for Evaluating the Effectiveness of Environmental Improvement Type
          
          

        

        
          
            
              	평가
시기
              	평가 주체
              	평가 목표(지표)
              	평가 방법
            

          
          
            	단기
            	• 관련 전문가
• 디자인 전문가
            	• 공동디자인 프로세스의 효율성
• 솔루션의 혁신성(솔루션 구현 방법이나 방식이 기존에 비해 혁신적인가?)
• 솔루션의 완성도(솔루션이 실제 의도한 목적에 부합하며, 흠결 없이 완공되었는가?)
            	• 현장 조사
• 물리적 환경
체크리스트 작성
• 심층 인터뷰
• 설문조사
          

          
            	중기
            	• 관련 전문가
• 시민
            	• 시민 활용도(시민이 지속적으로 솔루션을 활용하고 있는가?)
• 환경에 대한 인식 개선도(해당 문제에 대한 시민 인식이 개선되었는가?)
• 시민 만족도(시민들에게 심미/정서적 만족감을 제공하였는가?)
          

          
            	장기
            	• 파출소 등 관련 
관할 기관
            	• 사업 전후 범죄율 등
• 사회적 비용 감소율
          

        

        
          
            *평가 시기: 단기(사업 시작 후~솔루션 구현 직후) / 중기(솔루션 구현 후 3년 이내) / 장기(솔루션 구현 후 3년 이후)
          

        

        

      

      
        5. 3. 정서 및 인지 개선형 사업
        정서 및 인지 개선형 사업에는 시민들의 내면적 요소를 다루는 인지건강디자인, 청소년문제해결디자인, 스트레스해소디자인이 해당된다. 이는 시민들의 사회적, 경험적, 감성적 가치를 다루는 사업으로, 기존의 물리적 지표나 양적 측정만으로는 평가하기 어려울 수 있다. 따라서 사업 전후 시민들의 상태에 대한 면밀한 평가와 분석을 위해 다양한 질적 방법의 선택과 활용을 통한 심층적 이해가 중요하다. 구체적으로, 범죄예방디자인(i.e. 마포구 염리동), 스트레스해소디자인(i.e. 지하철 스트레스프리) 사례에서 나타난 것과 같이 시민들의 행동 패턴과 심리 및 인지적 변화, 생활 만족도 등을 전후 비교 평가하기 위해 관찰 조사나 인터뷰 등의 질적 방법을 비롯하여 객관적 심리 상태를 측정할 수 있는 양적 방법을 함께 활용할 수 있다. 이때, 솔루션의 목적에 따라 인지건강디자인에서는 임상 치매 평가 척도, 인지 검사, 조호도 검사, 스트레스해소디자인에서는 뇌파검사, 증상 및 행동 평가, 척도 검사 등의 양적 방법을 활용할 수 있다.

        이처럼 솔루션의 목적에 맞는 다양한 양적/질적 방법의 혼합을 통해 시민의 개인적이고 내면적 이슈에 미치는 영향을 알아보고, 디자인이 실질적으로 정서 및 인지 개선에 기여하고 있는지 파악할 수 있다.

        
          Table 10 
				
          

          
            Strategies for Evaluating the Effectiveness of the Emotional & Cognitive Improvement Type
          
          

        

        
          
            
              	평가
시기
              	평가 주체
              	평가 목표(지표)
              	평가 방법
            

          
          
            	단기
            	• 시민
• 디자인 전문가
• 서비스 제공자
            	• 솔루션의 기능 및 완성도(솔루션이 공공 가이드라인에 적합하게 완공되었는가?)
• 디자인에 대한 시민 만족도(시민들에게 심미/정서적 만족감을 제공하였는가?)
            	• 설문조사
• 쉐도잉, 관찰
• 심층인터뷰
• 프로브 키트
• 비디오 에스노그라피
          

          
            	중기
            	• 시민
• 관련 전문가
            	• 솔루션 이용 행동 패턴(시설물 사용 및 프로그램 참여 행태)
• 시민 반응, 심리적 변화(해당 문제에 대한 시민들의 긍정적 심리 변화가 있는가?)
• 건강 상태 및 생활 만족도
          

          
            	장기
            	• 관련 전문가
• 관련 관할 기관
            	• (청소년 문제해결) 학교폭력 발생률 등
• (인지건강) 뇌 기능 지수
• (스트레스 해소) 스트레스 지수
            	• (청소년 문제해결) 학교폭력 관련 통계 분석 등
• (인지건강) 조호도 검사, 임상 치매 평가 척도, 인지 검사 등
• (스트레스해소) 뇌파 검사, 증상 및 행동 평가 척도 검사 등
          

        

        
          
            *평가 시기: 단기(사업 시작 후~솔루션 구현 직후) / 중기(솔루션 구현 후 3년 이내) / 장기(솔루션 구현 후 3년 이후)
          

        

        

      

    

    

  
    
      6. 결론
      본 연구는 사회문제해결디자인의 효과성 평가에 대한 평가 기준을 수립하고 이에 따른 전략적 방안을 제안하는 것을 목적으로 공공에서 사회문제해결디자인 사업을 2012년도부터 지속적으로 실행해오고 있는 서울시 디자인정책사업을 대상으로 사례 분석을 진행하였다. 서비스 평가와 관련한 선행 연구를 통해 평가 기준으로 평가 목표, 평가 대상, 평가 주체, 평가 시기, 평가 방법이라는 5가지 요인을 추출하였고, 이를 바탕으로 서비스디자인 관점에서의 효과성 평가 및 공공서비스 평가, 사회적 가치평가와 관련된 문헌 및 선행 지표들을 분석해 사회문제해결디자인 효과성 평가에 대한 분석 틀을 도출하였다. 이를 통해 서울시 사회문제해결디자인 사업의 현황을 분석하고 논의점을 파악하였으며, 궁극적으로 사회문제해결디자인 효과성 평가에 있어 평가 기준별로 주요하게 고려해야 하는 점들을 도출하였다. 이후, 이를 바탕으로 사회문제해결디자인이 다루는 문제와 그 해결 방식에 따라 사업의 속성을 구분하여 각 속성에서 좀 더 중점을 두고 평가를 진행해야 할 기준에 맞춰 ‘시민참여형’, ‘물리적 문제해결형’, ‘정서 및 인지 개선형’의 3가지 효과성 평가의 전략 방안을 제안하였다.

      본 연구의 의의는 다음과 같다. 첫째, 사회문제해결디자인의 특성을 고려한 효과성 평가 전략을 해결해야 하는 문제의 유형에 따라 제시하였다는 점이다. 과거 디자인은 사용자-공급자 구조라는 단조로운 맥락 속에서 이루어졌으나, 현재 디자인은 복합적인 이해관계와 다양한 문제 발생의 맥락 속에서 이루어지는 활동으로 확장되었다. 이에 본 연구에서는 디자인의 산출물과 결과만을 가지고 효과를 파악하던 기존 방식에서 벗어나 새로운 전략을 제시하기 위해 사회적 가치평가, 공공서비스 평가 등에서 발견할 수 있는 다각화된 지표 체계를 적용하여 시민 중심의 단·중·장기적 영향력까지 알아볼 수 있는 지표를 도출하였다. 또한, 서비스디자인의 관점과 조사 방법론을 활용하여 평가 기준별 전략을 세분화하여 제시하였고, 사회문제의 종류와 해결 방식에 따라 구분한 사업의 속성별 중요 기준에 따라 전략을 구분해 사회문제해결디자인 평가 전략 모델[FIgure 2]을 도출하였다. 이는 공공영역에서 시민중심의 문제해결의 방법론으로서 새롭게 추진되는 사회문제해결디자인 사업의 효과성 평가 기획 시 체계적이고 효과적인 전략 구축에 도움이 될 수 있을 것이다.

      둘째, 사회문제해결디자인 사업의 효과성 평가를 위한 기본적인 가이드를 평가 전략 모델로 제공해 사회문제해결디자인의 가치를 증명할 수 있는 기반을 마련하였다. 구체적으로, 프로세스 측면의 평가로 공동디자인 프로세스의 효과적인 활용 여부를 평가할 수 있으며, 제시된 지표를 활용하여 솔루션이 어떻게 사회문제해결에 직간접적으로 기여했는지 측정할 수 있다. 이를 통해 시민 중심으로 문제가 해결되고, 협업을 통해 다양한 관점을 포괄한 솔루션을 도출했는지, 또한, 솔루션이 어떤 사회적 가치를 창출하고, 결과적으로 시민 삶의 질 향상에 도움이 되고 있는지를 평가할 수 있다. 이처럼 프로세스와 결과물에 대한 효과성 평가를 통해 사회문제해결디자인 사업의 타당성을 확보하고, 시민 중심의 디자인 사업을 활성화시킬 수 있는 기반을 마련할 수 있다.

      셋째, 국내외 최초로 사회문제해결디자인 조례를 제정하여 체계적으로 관련 사업을 추진 중인 서울시를 대표적 사례를 중심으로 존재하는 모든 자료를 아카이빙하여 통합적으로 분석해 실제 운영 중인 사업의 특징에 따른 평가 전략을 제안했다는 점이다. 따라서 향후 사회문제해결디자인을 적용하려는 타기관, 공공 지자체 등에서는 본 연구결과의 평가 전략을 출발점으로 삼아 사업의 평가 방식을 지역의 현황에 맞게 효과적으로 적용 및 재구성하여 보다 적합한 평가를 진행할 수 있을 것으로 사료 된다.

      본 연구의 한계점으로는 서울시 사업의 사례 분석에 있어 효과성 평가에 대한 자료가 공개되어있지 않거나, 상세한 자료를 구하는 데 한계가 있었다는 측면이 있다. 이를 보완하기 위해 비교적 구체적인 자료 수집이 가능했던 사례를 중심으로 분석하였으나 사회문제해결디자인 효과성 평가 현황을 일반화하기에는 한계가 있을 수 있다. 특히, 디자인 거버넌스 평가 사례의 경우, 간접적인 자료를 토대로 분석해 공식적인 평가 설계를 통해 진행된 내용을 확인하지 못했으므로, 디자인 거버넌스 사업의 효과성 평가 현황의 내용은 제한적이라 볼 수 있다. 향후 연구에서는 이를 보완하여 사회문제해결디자인의 주제 및 솔루션 유형에 따른 적절한 평가 방법의 적용과 방법별 비교에 대한 자세한 연구가 요구된다. 더불어, 기존 사업의 효과성 평가 이후의 차기 사업의 개선점 반영 등 사업의 연속적 측면에서 반복적인 개선을 확인하는 평가의 효용성에 관한 연구 및 중장기적 관점의 사회문제해결디자인의 영향력 측정에 대한 연구의 필요성이 확인된다.

    

    

  
    
      Glossary
      1) 본 프로그램의 일환으로 64명의 사회적 기업가가 재정/비재정적으로 지원되었다.

      2) Plymouth의 카페에서는 226명의 혼자 사는 사람들로부터 외로움에 대한 이야기를 수집하였고, Move it or Lose it에서는 매주 300명의 사람들이 수업에 등록하고 출석하고 있으며, Devon 카운티 의회의 Find Your Voice 프로그램은 120명, Local Treasures는 서비스 시작 후 50~70대의 154명에게 도달하였다.

      3) Transform Ageing은 사회적 기업가에 의해 창출되는 172개의 일자리와 함께 경제적 영향력을 미치고 있다는 증거가 제시되고 있다.
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