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Abstract

Background	 The technological evolution of the Fourth Industrial Revolution and acceleration of 
digital transformation can provide innovative products or services, but it can cause social inequality 
for the disabled and the elderly who are classified as weak in the community. The purpose of this 
study is to develop smart product-service system (Smart PSS) solutions based on the needs of the 
disabled and the elderly and for their practical use. To propose an inclusive integrated platform, we 
integrate Smart PSS into a major area of life.
Methods	 Based on the literature review, the expanded living area of the disabled and the 
elderly was established, and we developed the main themes of Smart PSS. This was derived from 
analyzing Smart PSS cases for the disabled and the elderly with a perspective of consumers. In 
addition, a proto-research persona was established by deriving a persona variable related to the 
use of Smart PSS. Based on the main themes and persona of Smart PSS, in-depth interviews with 
consumers and persons concerned were conducted to derive core needs and service development 
directions for each persona. Conducting in-depth interviews with information and communications 
technology(ICT) and policy experts to develop Smart PSS solutions was considered feasible.
Results	 The results of this study are divided into two main categories. First, developing 
Smart PSS solutions were derived by the needs for each persona of the physically disabled, deaf, 
blind, and elderly, and based on this, we proposed a scenario that embodies the solution utilization 
process. Second, we integrated service functions that can be connected and integrated on a scenario-
based basis, and we derived four inclusive integrated platforms according to the purpose, function, 
and utilization space of the solution, which was presented as 'Smart Home Integration Platform', 
'Healthcare Integration Platform', 'Mobility Integration Platform', and 'Communication Integration 
Platform'. Specifically, we proposed a service blueprint framework suitable for smart PSS modeling, 
and through this, we visualized and designed each platform with a blueprint.
Conclusions	 This study is meaningful in that it develops a Smart PSS solution based on the core 
needs of the disabled and the elderly and proposes an inclusive integrated platform by integrating 
it based on scenarios. Through this, we are able to propose criteria for basic service functions 
and standards for inclusive values. In addition, we develop a blueprint framework for Smart PSS 
that visualizes data flow based on touchpoint connections. Based on this, we visually design an 
integrated platform from a user-centered perspective. This perspective is expected to provide 
service providers with insights and practical service development process and structure for new 
platforms or systems.
Keywords	 Smart PSS, Disabled/Elderly, Service Design, User-centered, Product-Service 
System, Service Blueprint, Inclusive, Integrated Platform, Service Scenario, Digital Transformation
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1. 서론

		  1. 1. 연구의 배경 및 목적

팬데믹으로 인해 4차 산업혁명과 디지털 트랜스포메이션의 확산이 급속화되며, 첨단 기술 및 디지털화된 

데이터가 수요자의 생활양식에 큰 변화를 가져다주고 있다. 특히 사회적 약자로 분류되는 장애인과 노인의 

삶에 혁신적 변화의 가능성을 불러일으켰다(Mostaghel, 2016). 그러나 지난 수년간의 장애인·노인 대상의 

기술 활용 연구에서는 수요자의 요구 기반이 아닌 공급자 위주로 기술이 활용되었고, 기술이 단지 고가의 

‘전문’ 제품을 설계하는 데에 사용되었다는 문제가 제기되었다(Hamel et al., 2002; Harris, 2010). 이는 

일상 곳곳에서 ICT가 활용되는 현대 사회에 이르러 새로운 격차와 배제를 야기하는 원인이 될 수 있다. 즉, 

장애인이나 노인과 같이 소외된 계층의 삶의 질 향상을 돕고자 하는 기술이 오히려 새로운 불평등의 근거가 될 

수 있다는 것이다(Bae, 2020).

이에 대한 국가적 대응책으로, 정부에서는 ’18년, ‘혁신적 포용국가’ 모델을 제시하였고, 스마트도시 정책을 

통해 도시민이 필요로 하는 적정기술을 사회적 약자에게까지 전달할 수 있도록 하는 ‘스마트 포용도시’를 위한 

전략을 모색하고 있다((de Oliveira Neto & Kofuji, 2016; Sustainable Development Goals Knowledge 

Platform). 이처럼 디지털 전환과 함께 ‘포용성’의 가치가 강조되고 있으며, 이를 기반으로 기술을 적절한 

방식으로 구현할 필요성이 높아지고 있다. 이에 장애인·노인과 같은 사회적 약자의 니즈를 우선적으로 

고려해 포용적 가치 추구의 기반을 마련할 수 있으며, 기술이 수요자의 삶을 실질적으로 향상시킬 수 있도록 

장애인·노인 수요자 중심적 관점에서 기술을 적용해야 한다(Dewsbury et al., 2002). 또한, 디지털 전환의 

핵심으로 논의되는 데이터 가치 극대화를 위해서는 기술 기반의 제품과 서비스가 데이터를 바탕으로 연결될 

필요가 있다. 그러나 데이터는 다양하고 분산되어 있어 개별 서비스가 대규모의 데이터베이스를 다루기에는 

비용, 관리적 측면에서 한계가 있을 수 있다(Yang et al., 2009). 이러한 점에서 사용자 니즈 기반의 세분화된 

서비스를 연결하고, 데이터를 공유함으로써 새로운 가치를 창출할 수 있는 통합 플랫폼을 설계할 필요성이 

있다(Alstyne et al., 2016; KISTI, 2020).

따라서 인간 중심 디자인 사고에 기반하여 ‘수요자 중심 문제정의(Sanders, 2008; Chasanidou, 2015)’, 

‘다양성과 공동 창작(Carlgren, 2016; Chasanidou, 2015)’, ‘무형적 인터랙션의 시각화(Boni et al., 2009; 

Bresciani, 2019)’ 등의 서비스디자인 관점을 적용해 연구를 진행하고자 한다.

본 연구는 이러한 원칙을 바탕으로 장애인·노인 수요자 중심 솔루션을 다양한 분야의 전문가와 함께 개발하고, 

수요자의 일상에서 어떻게 인터랙션되는지 구체화할 수 있는 시나리오를 작성하고자 한다. 또한, 수요자의 

핵심적 삶의 영역에 적용할 수 있는 서비스를 통합하고, 데이터를 바탕으로 연결된 서비스 인터랙션을 

시각적으로 설계하여 통합 플랫폼을 제안하는 것이 목적이다.

		  1. 2. 연구의 방법 및 대상

본 연구에서는 장애인과 노인 수요자 관점에서 ICT 기반 제품 및 서비스를 최적화하기 위해, 다양한 ICT를 

활용한 혁신적 스마트 서비스를 창출할 수 있는 스마트 제품-서비스 시스템(Smart Product-Service System: 

이하 Smart PSS) 개념을 바탕으로 연구를 진행하였다.

연구의 최종 목적을 위해 다음 3가지의 세부 목표를 설정하고 서비스디자인 관점을 바탕으로 한 연구 방법을 

활용하였다.

첫째, 장애인과 노인 수요자를 중심으로 문제를 정의하고, 솔루션 개발을 위한 그들의 구체적 니즈를 

발굴하고자 하였다. 이를 위해 먼저, 문헌 연구를 통해 장애인·노인의 확장된 삶의 영역을 정립하고 이를 

기준으로 연구를 진행하였다. 이후, 수요자 삶의 영역에 따른 Smart PSS 기회 영역을 알아보기 위해 

사례분석을 진행하고, 수요자 중심 솔루션 개발을 위해 페르소나(Persona) 기법을 활용하였다.

둘째, 다양한 분야의 이해관계를 파악하고 실질적으로 구현 가능한 솔루션 및 플랫폼을 개발하고자 

이해관계자들과의 심층 인터뷰 및 코크리에이션 워크숍과 같은 공동 창작 방식을 활용하였다. 먼저, 수요자 
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니즈를 바탕으로 기술·정책적으로 실현 가능한 솔루션을 개발하고 구체화하기 위해 수요자·이해관계자 및 

기술·정책 전문가 심층 인터뷰를 진행하였다. 솔루션 개발 후에는 코크리에이션 워크숍을 진행하여 수요자 

관점에서 이를 보완하고, 플랫폼 제안을 위한 솔루션 통합 방향성을 논의하였다.

셋째, 최종으로 도출한 Smart PSS 솔루션과 통합 플랫폼을 구조화하고 인터랙션을 시각화하여 설계하기 

위해 Smart PSS 솔루션을 바탕으로 한 페르소나별 시나리오를 작성하고, 플랫폼의 설계를 위한 Smart PSS 

블루프린트 프레임워크를 도출하여 Smart PSS 기반 인클루시브 통합 플랫폼을 구조화하였다.

위의 내용을 바탕으로 한 연구 프로세스는 다음과 같다[Table 1].

Table 1 Research process

Step 1

이론적 고찰

Literature Review

장애인·노인의 

확장된 삶의 영역 고찰

Smart PSS 개념 및 유형 이해 /

블루프린트를 통한 시각화 관련 연구 분석

↓

Step 2

장애인·노인을 위한 

Smart PSS 조사 및 분석

장애인과 노인을 위한 Smart PSS 

Case Study
Proto-Research Persona

장애인·노인 대상의 Smart PSS 현황 분석 및 

Smart PSS 주요 테마와 구조 도출

Smart PSS 활용과 관련한 장애인·노인 

페르소나 변인 도출 및 페르소나 가설 수립

↓

Step 3

공동 창작을 통한 

Smart PSS 솔루션 개발 

및 구체화

In-depth Interview

(수요자·이해관계자)

In-depth Interview

(ICT 기술·정책 전문가)
Co-creation Workshop

수요자 관점에서의 

심층적 니즈 분석 및 

서비스 개발 방향성 도출

서비스 개발 방향성에 따른 

Smart PSS 아이데이션

솔루션 검증 및 통합 

방향성 도출 / 

페르소나 가설 검증

↓

Step 4

Smart PSS 기반 시나리오 

및 통합 플랫폼 시각화

Service Scenario Service Blueprint

페르소나별 Smart PSS 솔루션에 따른 

시나리오 작성 및 시각화

Smart PSS 블루프린트 프레임워크 도출 및 

서비스 블루프린트를 통한 통합 플랫폼 설계

↓

장애인·노인의 니즈 기반 인클루시브 통합 플랫폼 제안

본 연구의 대상은 장애인과 노인으로, 그중 장애인은 지체장애인, 청각장애인, 시각장애인에 한해 다루었다. 

장애 유형의 선정은 인구 비중이 높고, 신체적·감각적 기능의 소실 및 저하로 인해 제품과 서비스에 대한 

니즈가 뚜렷하게 구분되는 유형을 기준으로 하였다. 따라서 본 연구에서는 지체장애인, 청각장애인, 

시각장애인, 65세 이상의 노인을 대상으로 한다.

2. 이론적 고찰

		  2. 1. 장애인·노인의 확장된 삶의 영역

장애인과 노인을 위해 기술적 지원의 필요성이 제기되는 삶의 영역이 점차 확장되고 있다. WHO(2001)는 

ICF(International Classification of Functioning, disability and health)를 통해 장애의 원인을 기회의 

불균등, 재활치료 서비스 부족 등에 기인하는 것으로 바라보기 시작했다. 노화에 있어서는 활동적 노화(Active 

Aging)와 건강 노화(Healthy Aging) 개념을 제시함으로써 노인을 돌봄의 대상이 아닌 적극적 사회참여자로 

인식하고자 하였다(WHO, 2002; WHO,2017). 이러한 인식의 전환은 장애인·노인에게 지원이 필요한 

삶의 영역을 현재의 활동지원사/요양보호사 업무 영역(장애인복지법 및 노인복지법 시행규칙) 기준을 

넘어 자아실현의 영역까지 확대하는 계기를 만들었다. 즉, 인간의 욕구를 단계적으로 설명하는 매슬로의 

욕구이론(Maslow, 1943)의 관점에서 살펴본다면 생리적, 안전의 욕구와 같은 결핍의 욕구를 넘어 

사회참여와 같은 소속과 존경의 욕구 및 자아실현과 같은 성장의 욕구 충족의 측면으로 나아가고 있다. 특히 
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이러한 경향은 ICT 발달과 함께 더욱 가속화되고 있으며, 이에 따라 장애인과 노인의 생활 지원 및 삶의 질 

향상을 위해 다방면으로 기술이 활용되고 있다. 이중 대표적으로, 고령자의 적극적 사회참여를 장려하는 

제론테크놀로지(Bjering et al., 2014)와 장애인과 노인의 더 나은 생활환경 조성을 위한 AAL JP(CMU, 2015) 

등의 개념을 들 수 있다. 이는 그들이 더 높은 가치를 실현할 수 있도록 다양한 삶의 영역에 AI/빅데이터 기술과 

각종 센서, 바이오헬스, 모빌리티와 같은 기술을 활용하고 있다.

이에 본 연구에서는 장애인과 노인의 확장된 삶의 영역을 정립하기 위해 먼저, 활동지원사/요양보호사 업무와 

AAL JP의 솔루션 유형 및 ICF의 ‘활동과 참여’를 기준으로 장애인과 노인의 삶의 영역을 분류하였다. 다음으로, 

이를 매슬로의 욕구이론과 연결하여 장애인과 노인의 확장된 삶의 영역을 최종적으로 ‘신체/가사 활동’, ‘교통 

및 이동성’, ‘건강관리’, ‘소통 및 정보접근’, ‘교육과 일’, ‘여가와 참여’로 도출하였다[Table 2].

Table 2 The expanded area of life for the disabled and the elderly

활동지원사/ 

요양보호사 업무

AAL JP 

솔루션 유형

ICF(WHO)

‘활동과 참여’

+

Maslow 욕구이론
장애인과 노인의 확장된 

삶의 영역

- 자립과 참여 지역 사회 생활 자아실현의 욕구 → 여가와 참여

- 직업 지원
삶의 주요한 활동

(교육, 직업, 경제 활동)
존경의 욕구 → 교육과 일

정서지원 

사회 활동 지원

사회적 

상호작용 향상

대인 상호작용과 

대인관계
사랑과 소속의 욕구 → 소통 및 정보 접근

인지 활동 지원

가사 활동 지원

신체 활동 지원

만성질환 예방 관리

이동성 향상

스스로 일상 관리

가정생활

자기관리/ 이동 

의사소통 

일반적 과제 수행

안전의 욕구
→ 건강관리

→ 교통 및 이동성

생리적 욕구 → 신체/가사 활동

		  2. 2. Smart PSS에 대한 이해

본 연구에서는 장애인과 노인의 니즈를 충족하는 기술 활용 제품-서비스 및 통합 플랫폼을 설계하고자 Smart 

PSS를 활용하고자 한다. 이를 위해 먼저, Smart PSS 관련 문헌을 분석해 Smart PSS의 개념과 특징을 이해하고, 

관련 선행 연구를 통해 Smart PSS에서의 데이터 흐름에 관한 이론을 살펴보았다. 또한, PSS 유형에 따라 

장애인·노인 대상의 Smart PSS 관련 선행 연구를 분석하였다.

      2. 2. 1. Smart PSS의 개념과 특징

Smart PSS는 디지털 시대에 이르러 수요자 개개인에게 맞는 개별 제품과 서비스를 통해 세분화된 니즈를 

충족시키고, 혁신적 가치를 제공하기 위한 방안으로 제품-서비스 시스템(Product-Service System, 이하 

PSS)으로부터 새롭게 제안된 개념이다(Chowdhury et al., 2018). PSS는 괴드쿱 외(Goedkoop et al., 

1999)로부터 처음 제시된 개념으로, 다수의 학자들에 의해 정의되어왔으나(Mont, 2002; Tukker & Tishner, 

2006; Baines et al., 2007), 모두 수요자 니즈를 근본적으로 충족하기 위해 제품과 서비스를 통합적으로 

제공하는 것을 기본 전제로 하고 있다. Smart PSS 또한 이러한 개념에 바탕하며, 기술을 통한 활발한 수요자 

상호작용이 가능한 스마트 제품과 e-서비스를 통합한 솔루션으로 정의된다(Zheng et al., 2018). 

Smart PSS는 데이터를 활용하여 제품과 서비스가 보다 개인화되고 즉각적으로 반응하는 솔루션을 제공할 

수 있도록 한다(Lerch & Gotsch, 2015). 또한, 데이터를 통해 e-서비스를 구현해 새로운 접점을 만듦으로써 

수요자와 서비스 제공자 간의 관계를 강화할 수 있는 다양한 기회를 열어준다(Valencia et al., 2015). 이처럼 

Smart PSS가 기존 PSS와 차이를 보이는 가장 큰 특징은 디지털 기술에서 가져온 데이터를 새로운 가치 창출을 

위해 활용한다는 점이다(Zheng et al., 2018). 따라서 제품에 내장된 ICT는 관련 데이터의 생성과 전송을 

용이하게 한다는 점에서 Smart PSS 구현의 핵심이라고 볼 수 있다(Valencia et al., 2015).
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      2. 2. 2. Smart PSS의 데이터 흐름

Smart PSS에서 데이터의 활용이 중요해짐에 따라 Smart PSS의 운영 및 설계를 위해 데이터를 수집하고 

활용하는 방법을 구조화하는 연구가 다수 진행되었다. 시스템 데이터를 활용하는 설계 프로세스를 

제안하거나(Hussain et al., 2012), 스마트 제품으로 구현되는 데이터 중심 설계를 구성하고(Zheng et al., 

2018), 빅데이터를 기반으로 한 서비스 프로세스를 제안하는(Wang et al., 2019) 등의 데이터 기반 설계 

연구들이 진행되었다. 그중, 와나타베 외(Watanabe et al., 2020)는 수요자와 기기 상호작용 및 데이터 처리와 

활용 과정을 구체적으로 제시하며, Smart PSS에서의 데이터 흐름을 통한 서비스 구현 과정을 실제 공간(Real 

space), 사이버 공간(Cyber space), 지식 공간(Knowledge space)을 통해 설명하였다[Figure 1].

Figure 1 Evolutionary design framework for Smart PSS (Watanabe et al., 2020)

그에 따르면, 실제 공간에서는 수요자와 기술 및 터치포인트의 상호작용이 일어나고, 이를 통해 데이터가 

생성된다. 현실 공간에서 생성된 데이터는 사이버 공간에 입력돼 알고리즘을 통해 처리되고 출력된다. 이는 

처리 결과를 바탕으로 실제 공간과 지식 공간에 피드백을 제공하는 과정으로, 시각화된 데이터나 디바이스 

반응 등으로 나타난다. 마지막으로, 처리된 데이터는 지식 공간에서 서비스 제공자나 수요자로 인해 전송되고 

해석되며 공유되는 활용 단계를 거친다. 이때, 행위자는 사이버 공간의 데이터 해석을 통해 실제 공간에서 

일어나는 일에 대해 파악하고, 서비스를 개선시킬 수 있다. 이러한 일련의 과정을 통해 Smart PSS의 제품은 

수요자의 행동을 학습할 수 있으며, 그들의 개별적 니즈를 만족시키기 위해 개인 맞춤형 서비스를 제공할 수 

있다.

      2. 2. 3. 장애인과 노인을 위한 Smart PSS 활용 및 유형

장애인과 노인을 위한 연구에 Smart PSS 개념이 어떻게 활용되고 있는지 알아보기 위해 장애인·노인 대상의 

국내외 Smart PSS 관련 선행 연구를 분석하였다. 이때, PSS 유형에 따라 선행 연구를 구분해 각 유형별 특징을 

파악하고, 장애인과 노인을 위한 Smart PSS 유형을 정의하고자 하였다.

이를 위해 먼저, PSS의 유형화에 대한 연구를 살펴보았다. 다양한 연구자들에 의해 PSS가 분류되었지만(Kwon, 

2009; Sawhney et al., 2003), PSS 연구 분야에서는 터커(Tukker, 2004)의 분류가 일반적으로 인정받고 

있다(Valencia et al., 2015; Baines et al., 2007). 터커(Tukker, 2004)는 PSS를 [Figure 2]와 같이 제품 

지향(product-oriented), 사용 지향(use-oriented), 결과 지향(result-oriented)으로 구분하고, 8가지로 

세분화하였다. 이처럼 PSS는 제품 설계의 요소와 서비스 설계의 요소가 혼재되어 있으며(Aurich et al., 2008; 

Morelli, 2002), 그 비중에 따라 3가지의 유형으로 구분된다. 
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Battarra et al., 2018) 등 효과적인 서비스 제공에 활용할 수 있는 시스템을 제안하는 연구가 있다. 또한, 

원활한 자율주행을 위해 휠체어에 탑재할 수 있는 경로 인식 및 탐색 알고리즘을 개발하는 연구(e.g. Devigne 

et al., 2017; Athanasopoulou et al., 2020)도 진행되고 있다.

위 과정을 통해 본 연구에서는 다음과 같이 Smart PSS 유형을 정의한다. 제품 지향 Smart PSS는 AI, 로보틱스 

등의 첨단 기술을 활용하여 제품이 관여할 수 있는 영역을 확장해 보다 혁신적인 기능을 제공하는 제품을 

수요자가 구매하는 방식의 유형이다. 사용 지향 Smart PSS는 유형의 제품뿐만 아니라 빅데이터 및 통신 기술을 

활용한 무형의 소프트웨어를 수요자에게 대여해 공유하는 유형이다. 수요자는 이미 가지고 있는 디바이스를 

통해 소프트웨어를 사용하고, 연관된 서비스를 이용할 수 있다. 결과 지향 Smart PSS는 ICT 발전에 따라 

사회적 인프라와 네트워크로까지 대상이 확장될 수 있다. 수요자는 공급자가 제공하는 제품 및 서비스를 

이용함으로써 얻고자 하는 결과를 제공받을 수 있다.

		  2. 3. PSS 설계 방법론으로서의 서비스 블루프린트

본 장에서는 Smart PSS 설계에 있어 수요자 중심적 접근을 통한 PSS 구조적 가시화 측면에서 그 효용성을 

인정받고 있는 블루프린트 활용 연구를 분석하고자 한다. 

서비스 블루프린트는 수요자가 서비스를 통해 경험하는 모든 유·무형의 요소 및 프로세스를 고객 중심에서 

구현하고, 시각화하는 방법이다(Fließ & Kleinaltenkamp, 2004). 서비스 블루프린트는 쇼스택(Shostack, 

1982)에 의해 처음 제안된 개념으로, 서비스 프로세스를 시간순으로 가로축에 나타내면서, 상호작용선, 가시선 

및 내부 상호작용선으로 구분된 구조 내에서 서비스의 다양한 요소를 연결하여 전체적인 서비스 구조를 표현할 

수 있다(Kingman-Brundage, 1989). 때문에 수요자 중심의 서비스 전달 프로세스를 가시적으로 모델링하여, 

다양한 제품과 서비스 연결을 통해 데이터를 생성하고 활용하는 복잡한 Smart PSS 제안에 효과적으로 활용할 

수 있다. 실제로 모렐리(Morelli, 2002)는 PSS에 관여하는 참여자들의 네트워크와 그들의 행동 및 사용 유형을 

시각적으로 모델링하는 도구로 서비스 블루프린트의 유용성을 언급하였다.

이러한 서비스 블루프린트 방법을 적용한 PSS 설계 연구는 제품과 서비스의 연결과 흐름을 나타내기 위해 

PSS 연구 초기부터 진행되어왔다. 보님, 야누(Boughnim & Yannou, 2005)는 서비스 블루프린트를 PSS의 

모델링 수단으로 사용하여 시각화하였고, 모렐리(Morelli, 2006)는 일반적 블루프린트 구성에 몇 가지 요인을 

추가하여 PSS를 나타내는 서비스 블루프린트를 사용하였다. 그러나 이러한 초기 연구는 대부분 서비스 

블루프린트 방법론의 단순한 활용에만 한정되어 있어 PSS의 특징을 잘 드러내는 확장된 블루프린트 연구들이 

진행되었다[Table 3]. 선행 연구에서 제안된 PSS 블루프린트는 물리적 증거, 수요자 행동, 전후방 인터랙션 및 

지원 영역 등의 기존 구조를 기본으로 제품과 서비스를 좀 더 연결성 있게 종합하여 요인을 변경하거나 다른 

영역을 추가하는 형태로 이루어졌다. 이때, PSS의 제품은 물리적 증거라 볼 수 있으며, 서비스는 전후방에서 

일어나는 휴먼웨어 활동을 의미한다.
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사례를 총 85개 선정하였다. 내용적으로는 스마트홈(e.g. eLea Activity/2019/핀란드; See Sound/2019/

미국), 스마트시티(e.g. 셔클/2020/한국; Theia/2020/영국; Whill/2017/일본)와 함께 AAL(e.g. Tactile 

프로젝트/2018/EU; Independa/2020/미국) 등의 영역에서 IoT, AI, 로보틱스 등의 기술을 활용한 사례를 

선정하였다.

Table 4 Smart PSS main themes for the disabled and the elderly

분석 기준 내용

장애인·노인

삶의 영역

신체/가사 활동 생리적 욕구 해결이나 안전/보안 등 기본적인 일상생활을 지원

건강관리 건강 모니터링을 통해 건강 유지와 관리 및 질병 예방을 도움

교통 및 이동성 실내외의 편리하고 독립적인 이동을 도움

소통 및 정보접근 사회 참여와 대인관계 형성을 위해 의사소통과 정보 접근 지원

여가 참여 기본적 삶을 넘어 사회적 참여와 다양한 경험을 통해 즐거움을 제공

교육과 일 자립적 삶을 위해 각종 교육 콘텐츠와 일자리 지원 시스템 지원

Smart PSS 유형

제품 지향 단일 제품 기능을 제공하거나 소프트웨어가 내장된 제품을 통해 서비스를 제공

사용 지향
다양한 디바이스(스마트폰/PC 등)에서 이용 가능한 소프트웨어를 기반으로 

서비스 제공

결과 지향 제품과 서비스를 제공하는 시스템이나 인프라 자체를 구축

PSS 

터치포인트 

구조

하드웨어(HD) 물리적으로 구현되는 디바이스와 같은 제품

소프트웨어(SW) 디바이스를 통해 제공되는 정보, 콘텐츠 및 플랫폼

휴먼웨어(HM) 서비스 제공 시 필요한 사람의 재능 및 능력(교육), 커뮤니티 등

선정된 사례는 [Table 4]와 같은 기준을 통해 다음과 같은 방법으로 분석되었다. 첫째로, 도출한 6가지 삶의 

영역을 기준으로, 사례가 활용되는 삶의 맥락을 고려해 이를 세부 영역별로 나눠 장애인과 노인을 위해 

개발되고 있는 제품과 서비스 동향을 살펴보았다. 이후, 세부 영역별 구분된 사례 중 유사한 수요자 니즈를 

충족시키기 위해 개발된 사례들을 묶어 Smart PSS 주요 테마를 도출하였다. 둘째로, 각 테마 내 사례가 

Smart PSS 유형에 따라 어떤 방식으로 제공되는지 분석하여 이를 제품 지향, 사용 지향, 결과 지향 유형으로 

구분하였고, 유형별로 PSS 터치포인트를 구조화하였다. 이를 통해 최종적으로 도출한 장애인과 노인을 위한 

Smart PSS 주요 테마와 각 테마별 PSS 유형의 터치포인트 구조는 [Table 5]와 같다.

이는 하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어 터치포인트를 통합적으로 고려하여 수요자를 위해 어떤 Smart PSS를 

제시할 수 있을지 1차적으로 분석한 결과라 볼 수 있다.

Table 5 Smart PSS main themes for the disabled and the elderly

삶의 

영역

세부

영역

Smart PSS 

주요 테마
PSS 유형

PSS 터치포인트 구조

HD SW HM

신

체/

가

사 

활

동

안전/

보안

1-a

응급 상황 

감지 및 

즉각 대처/

알림

제품 지향
웨어러블 디바이스, 

스마트홈 센서
상황 알림 서비스 -

사용 지향
스마트폰, 웨어러블 

디바이스

소리 인식 및 재난/

응급 상황 알림 서비스

보호자, 119 직원, 

활동지원사

결과 지향 - - -

일상

생활

1-b

자동 맞춤 

집안 환경 

관리

제품 지향 AI 로봇
환경 모니터링 

서비스
-

사용 지향
웨어러블 디바이스, 

AI 스피커, 센서

자동 환경제어 시스템 

알림 서비스
활동지원사, 1:1 코치

결과 지향 - - -

1-c

건강/생활 

모니터링 및 

원격 정보 

제공

제품 지향 - - -

사용 지향
스마트폰, 스마트홈 

디바이스
건강생활 관리 앱 분야 전문가

결과 지향 - - -

활동지원/

기능보조

1-d

신체 기능 

지원을 통한 

활동 보조

제품 지향 AI 로봇, 웨어러블 로봇 - 활동지원사, 간호사

사용 지향 - - -

결과 지향 3D 프린터 맞춤 제작 서비스
보조기기 제작 및 구매 

보조원
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건

강

관

리

가정요양/

돌봄
2-a

수요자 맞춤 

돌봄 및 인지

건강 관리

제품 지향
웨어러블 디바이스, 

인형로봇, 스마트 약통
생활패턴 맞춤 서비스 -

사용 지향 스마트폰, TV, AI 스피커
클라우드 기반 통합 

돌봄 프로그램
-

요양 및 

관리

결과 지향 - - -

2-b

신체 데이터 

수집/분석을 

통한 건강 

모니터링

제품 지향
웨어러블 디바이스, 

스마트홈 디바이스

AI 건강 데이터 분석 

서비스
헬스케어 코디네이터

사용 지향 - - -

결과 지향 - - -

진단 및 

치료

2-c

다양한 재활

치료 및 훈련

제품 지향
VR 재활기계, 웨어러블 

디바이스

헬스케어/

피트니스 서비스

헬스케어 코디네이터, 

의료진

사용 지향 - - -

결과 지향 - - -

2-d

전문가를 

통한 원격 

의료 및 건강

관리

제품 지향 - - -

사용 지향
웨어러블 디바이스, 

스마트홈 디바이스

헬스케어 통합 관리 

프로그램

헬스케어 코디네이터, 

의료진

결과 지향 병원 진단 기기
데이터 통합 관리 인프라 

및 프로그램

의료진, 빅데이터 

관리자

교

통 

및 

이

동

성

대중교통/

운전

3-a

수요 대응형 

자율주행 

교통 서비스

제품 지향
자율주행 버스/휠체어, 

전기자동차
모빌리티 서비스 -

사용 지향 모빌리티, 스마트폰 모빌리티 서비스, QR 코드 -

결과 지향 - - -

3-b

수요자 맞춤 

보행/교통

정보 전달

제품 지향
웨어러블 디바이스, 

AI 로봇

모빌리티 서비스, 실내 

지도 데이터
실내 공간 안내 요원

보행

사용 지향 스마트폰, 스마트워치
지도 연계 서비스, 사물 

인지 프로그램
-

결과 지향 태블릿 주행 모니터링 서비스
주행 모니터링 전문가 

(조언)

3-c

기립, 보행, 

이동 보조를 

통한 이동성 

확보

제품 지향 웨어러블 로봇 모빌리티 서비스 보호자

사용 지향 스마트폰
지도 연계 서비스, 사물 

인지 프로그램
-

결과 지향 - - -

소

통

및

정

보

접

근

정보접근/

대화 및 

소통

4-a

수요자 맞춤 

소통 및 정보

접근성 제공

제품 지향 태블릿, AI 로봇 수어 통역 서비스 -

사용 지향 스마트폰
이미지/수어통역 및 STT/

TTS 서비스
-

결과 지향 디스플레이 수어 통역 프로그램 AI 수어 아바타

사회적 

상호작용/

대인관계

4-b

다양한 방식

의 사회참여 

및 상호작용 

지원

제품 지향 VR 글라스, 디스플레이
소셜 네트워크 서비스, 

가상현실 프로그램
서비스 이용 보조인

사용 지향
웨어러블 디바이스, 

스마트폰
정보 안내 서비스 -

결과 지향 - - -

여

가

와

참

여

취미/

여가/

문화

5-a

다양한 감각

을 통한 체험 

프로그램 

제공

제품 지향
웨어러블 디바이스, 

스마트 피아노
소리 인식 서비스 -

사용 지향 - - -

결과 지향 디스플레이 관람 보조 프로그램 관계자

5-b

여가, 취미, 

문화에 대한 

접근성 지원

제품 지향 VR 기기, 대여 보조기기 VR 게임/운동 프로그램 서비스 관리자

운동/

스포츠

사용 지향 스마트폰 미디어 관람 보조 서비스 -

결과 지향 스마트 디바이스, AR 기기
관람 보조 프로그램, AR 

게임 프로그램
박물관 관계자
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교

육

과

일

직업 지원

6-a

디바이스를 

활용하여 

신체 능력을 

지원

제품 지향 근력보조 웨어러블 로봇 - -

사용 지향 - - -

결과 지향 - - -

6-b

수요자 맞춤 

교육 및 업무 

관련 정보접

근성 지원

제품 지향 스마트 디바이스 재취업 프로그램 지원 가상코치 아바타

교육 지원

사용 지향
웨어러블 디바이스, 

태블릿, 컴퓨터

수어 통역 및 STT 

시각정보 안내 서비스
-

결과 지향 - - -

6-c

실감나는 

원격 교육 

제공

제품 지향 - - -

사용 지향 - - -

결과 지향 홀로그램 디스플레이 원격 교육 프로그램 강의 제공자

사례분석 결과 장애인·노인을 위한 Smart PSS 주요 테마와 테마별 구체적 PSS 구조를 파악하였다. 이를 

통해 각 테마별 PSS 유형 분포를 살펴볼 수 있었으며, 전통적으로 제품 지향을 위주로 PSS가 개발되었던 

흐름과 같이 사용 지향, 결과 지향보다 제품을 위주로 한 Smart PSS가 많음을 알 수 있었다. 제품 지향의 경우, 

수요자에게 제품을 통한 최첨단의 기능을 제공할 수 있다는 장점이 있지만, 가격이 높아 경제적 부담으로 인해 

진입장벽이 높은 편에 속한다. 또한, 서비스보다는 첨단 기술 활용의 관점에서 개발되어 수요자 입장에서 

솔루션의 부조화가 있을 수 있고, 이는 부정적 고객 경험을 초래할 수 있다(Carreira et al., 2013). 이 때문에 

반드시 제품을 구매하지 않아도 첨단 제품과 사용성을 고려한 인터페이스 및 부가적 서비스를 연결해 다양한 

형태로 사용하도록 할 필요가 있다. 특히, ‘대중교통/운전’ 영역의 수요 대응형 모빌리티 시스템이나 ‘정보 

접근/대화 및 소통’ 영역의 커뮤니케이션 지원을 위한 인프라 구축 등과 같이 장애인과 노인의 일상에서 

기본적으로 그들의 접근성을 고려한 서비스의 연결이 증가될 필요가 있다. 따라서 수요자 입장에서 제품-

서비스-시스템을 긴밀하게 통합하여 이를 통해 제품 지향, 사용 지향, 더 나아가 결과 지향 Smart PSS를 플랫폼 

기반으로 적절히 조화시키고 연결하는 방안에 대한 모색이 필요하다.

 

		  3. 2. 수요자 유형별 페르소나 가설 수립

페르소나(Persona)는 수요자에 대한 깊은 이해를 제공함으로써 수요자의 요구를 충족시킬 수 있는 서비스 

개발을 도울 수 있다. 특히, 수요자 인터페이스 상호작용을 설계하는 등의 개발 단계에 활용하면 보다 효과적인 

결정을 내리는 데 도움을 줄 수 있다는 점에서 적정 기술과 디바이스를 활용해야 하는 장애인과 노인을 위한 

서비스 설계에 중요하다. 이에 본 연구에서는 문헌 연구와 사례분석에서 발견한 Smart PSS 사용과 관련된 여러 

요인을 고려하여 장애인과 노인 수요자 유형별 프로토-리서치 페르소나(Proto-Research Persona)를 개발해 

수요자에 대한 포괄적 이해를 바탕으로 아이디어를 개발하고자 한다. 이는 연구 초반 빠르게 페르소나를 

세우고 이를 나중에 검증하는 방식의 방법론으로, 초기에 제품과 서비스에 대한 수요자 중심의 통찰력을 

제공할 수 있다는 장점이 있다(Jain et al., 2019).

프로토-리서치 페르소나 선정을 위해, 다음과 같이 페르소나 변인을 도출하였다. 첫째로, 장애 통계 기관인 

워싱턴 그룹(Washington Group, 2010)에서 개발한 기능 측정 표준 지표를 기반으로 수요자의 기본적 니즈나 

활용할 수 있는 제품-서비스의 기준이 되는 장애/기능을 구분하기 위한 변인을 도출하였다. 이는 ‘보행 능력’, 

‘시각/청각 능력’, ‘기억력/인지 능력’, ‘자가 생활 능력’, ‘언어사용 능력’으로 구분된다. 

둘째로, Smart PSS의 제품 지향, 사용 지향, 결과 지향 유형별로 변수가 될 수 있는 요인을 도출하였다. 제품 

지향 Smart PSS의 경우, 제품 구입 필요성과 관련하여 ‘경제적 부담 정도’를 선정하였고, 제품을 얼마나 

편하게, 적극적으로 활용할 수 있는지와 관련해 ‘기술에 대한 신뢰도’를 선정하였다. 또한, 제품을 대신 

조작해줄 인력이 있는지와 관련한 ‘돌봄 인력 여부’를 선정하였다. 사용 지향 Smart PSS의 경우, 인터페이스에 

영향을 미칠 수 있는 ‘정보접근성’과 애플리케이션과 같은 소프트웨어 활용과 관련하여 ‘ICT 활용력’ 요인을 

선정하였다. 결과 지향 Smart PSS의 경우에는, 스마트 인프라에 얼마나 접근할 수 있는지와 관련해 ‘인프라 

접근 가능성’을 선정하였다.
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Figure 3 Persona mapping

이를 바탕으로 지체장애인(P), 청각장애인(D), 시각장애인(B), 노인(E)의 수요자 유형별 변인을 매핑해 

페르소나 가설을 수립하였다[Figure 3].

수립된 프로토-리서치 페르소나 내용은 다음과 같다. 페르소나 P(Physical disability)는 척추 손상 중증 장애가 

있어 전동휠체어를 타고 다니는 인물로, 보행 능력과 자가 생활 능력, 인프라 접근 가능성이 4명의 페르소나 

중 가장 낮다. 또한, 고가의 보조기기가 필요한 경우가 많아 경제적 부담 정도가 가장 높으며, 아내 또는 

활동지원사의 돌봄으로 생활하기 때문에 돌봄 인력 여부도 높은 편에 속한다.

페르소나 D(Deafness)는 선천적 중증 청각장애인으로, 청각 능력이 낮아 언어사용 능력 또한 가장 낮은 편에 

속하며, 정보접근성 또한 낮은 편이다. 보청기 등의 보조기기를 사용하기 때문에 경제적 부담 정도가 높은 

편이며, 기술 접근성 향상에 따라 기술에 대한 신뢰도, ICT 활용력 등이 높아질 수 있으므로 Smart PSS 이용에 

큰 어려움이 없는 인물이라고 볼 수 있다.

페르소나 B(Blindness)는 후천적 중증 시각장애인으로, 점자보다는 소리에 의존해 정보에 접근한다. 시각 

능력이 낮아 정보접근성이 가장 낮지만, 자가 생활 능력은 높은 편에 속한다. 이외의 변인도 모두 중간 

이상으로 높아 Smart PSS를 이용하는 데 큰 어려움이 없는 인물이다.

페르소나 E(Elderly)는 70대의 중증 질환이 없는 액티브시니어로, 은퇴 후 집에서 홀로 노후생활을 보내는 

인물로 설정하였다. 자가 생활 능력이 낮아 정기적으로 노인 돌봄 인력의 도움을 받고 있다. 다른 페르소나에 

비해 인지 능력, ICT 활용력이 낮아 Smart PSS 설계 시 이에 대한 지원이 필요한 인물이다.

4. 장애인·노인을 위한 Smart PSS 솔루션 개발 및 구체화

		  4. 1. 수요자·이해관계자 심층 인터뷰를 통한 Smart PSS 개발 방향성 도출

본 장에서는 사례분석에서 도출된 Smart PSS 주요 테마와 관련하여 실제 수요자들의 보다 구체적인 니즈 및 

페인포인트를 알아보고, 페르소나별 서비스 개발 방향성을 도출하고자 수요자 및 이해관계자를 대상으로 심층 

인터뷰를 진행하였다. 인터뷰 대상자는 [Table 6]과 같으며, 지체장애인, 청각장애인, 시각장애인, 노인 분야의 

실제 수요자 또는 수요자에 대한 이해도가 깊은 전문가를 대상으로 하였다. 이때, 노인의 경우에는 다른 유형에 

비해 비교적 수요자 조사가 진행된 문헌 자료가 많았으므로 이를 바탕으로 보다 전문적이고 심층적인 논의를 

하기 위해 전문가 위주의 인터뷰이를 선정하였다.
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Table 6 Interviewees for In-depth Interview

분류 영역 인터뷰 대상

수요자 및 

이해관계자

장애인

- I1. 재활보조공학 관련학과 교수

지체장애인

I2. 재활치료 관련학과 교수 *지체장애인

I3. 무장애 관광 관련 전문가 *지체장애인

I4. 지체장애인 관련협회 임원 *지체장애인

청각장애인
I5. 청각장애인 정보접근 관련센터 원장

I6. 청각장애 2급 *청각장애인(수어통역사 동행)

시각장애인
I7. 이동성/교통 관련 연구원 *시각장애인

I8. 장애인을 위한 제품 관련회사 근무자 *시각장애인

노인
I9. 노인산업 관련학과 교수

I10. 노인의학 관련학과 교수

심층 인터뷰를 통한 서비스 개발 방향성 도출 과정은 다음과 같다.

먼저, 인터뷰이에게 6가지 삶의 영역 내 18가지 Smart PSS 주요 테마(Table 5 참조)와 관련하여 주요 니즈와 

페인포인트, 기존의 제품 및 서비스에서의 문제점 및 개선점 등에 대해 질문하였다. 다음으로, 인터뷰 답변을 

분석하기 위해 질적연구 코딩 방법을 사용하였다. 이를 위해 트랜스크립션(Transcription) 과정을 거쳐 인터뷰 

내용을 텍스트로 변환하고, 이를 내용에 따라 장애요인과 개선요인으로 구분한 뒤, 의미 있는 문장과 단어에 

주목해 내용을 요약하였다. 이후, 장애요인과 개선요인의 내용을 종합하여 페르소나별 핵심 니즈를 정리하고, 

비슷한 내용이나 동일한 솔루션으로 해결할 수 있는 니즈들을 함께 묶어 Smart PSS 설계를 위한 서비스 개발 

방향성을 도출하였다[Table 7]. 이때, 연구자의 주관성을 배제하기 위해 코딩 작업에는 장애인·노인 분야의 

서비스·경험디자인 연구자 3인이 참여해 객관성을 확보하고자 하였다.

Table 7 Example of the process of Open coding (Persona P)

지체장애인

Smart PSS 

주요 테마
인터뷰 답변(Transcription)

오픈 코드(open codes)

내용 요약

(meaning unit)

하위 범주

(핵심 니즈)

상위 범주

(서비스 개발 방향성)

1-a

응급 상황 

감지 및 즉각 

대처/ 알림

“재해, 피난 이런 것에 장애를 보조하는 

것들이 많이 없어요. 불이 나면 엘리베이터

를 탈 수 없어서 계단으로 내려가야 

하는데, 일반 휠체어는 계단으로 갈 수가 

없잖아요. 재난과 피난과 관련된 제품이 

많이 개발이 됐으면 좋겠어요”(I4)

장

애

요

인

사고, 재해 등으로 

피난 시 휠체어 이동을 

보조할 수 있는 제품 

개발이나 보급 체계 및 

환경 조성이 부족함

재난/대피 상황

에서의 신속한 

구조를 돕는 

제품이 비상구 

등에 배치되어야 

함

P4.

물리적 접근성과 

모빌리티 인프라 

구축을 통한 이동성 

확장

“지체장애인 대피를 위해 수동휠체어와 

위급상황 대피 휠체어가 따로 있어요. 

굉장히 좁고, 접을 수 있는데, 이런 걸 

비상구 같은 곳에 배치해놓으면 빠르게 

대피할 수 있겠죠”(I1)

개

선

요

인

이동성을 지원해 대피를 

돕는 보조기기를 비상구 

등에 배치해야 함

3-a

수요 대응형 

자율주행 

교통 서비스

“저상버스나 장애인 콜택시라던가 KTX 

등 요즘에는 다 잘 탈 수 있게 되어있는데, 

문제는 연계성이 많이 부족한 것 같아요”

(I2) 장

애

요

인

대중교통 이용 시 최종 

목적지까지 연결해주는 

서비스나 정보가 부족함

대중교통 수단을 

통합 연결하여 

지원체계 연계성

을 확보하기 위한

운영 측면에서의 

개선 필요

“휠체어를 타고 KTX로 강릉까지 간다고 

했을 때, KTX에는 휠체어 석이 있어요. 

하지만, 기차에서 내린 뒤 숙소와 식당에 

갈 때에는 어떻게 이동해야 할지 막막해

요. 한 번 여행을 가려면 조사해야 될 정보

가 굉장히 많아요”(I3)

“이동의 출발부터 도착지까지에 대한 

경로와 휠체어가 진입 가능한 식당이나 

여행지 등에 대한 정보를 수집하고, 

제공해주는 시스템이 필요합니다”(I4)

개

선

요

인

출발부터 도착까지 필요

한 서비스와 정보가 제공

되어야 함
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Table 8 Main needs of personas by Smart PSS main theme

페르

소나

Smart 

PSS 

주요 테마

핵심 니즈

P

지

체 

장

애

인

1-a

• 재난/대피 상황에서의 신속한 구조를 돕는 제품(위급 상황 대피 휠체어, 계단형 휠체어 등)이 비상구 등에 배치

  되어야 함(I1, I4)

• 스마트워치등 웨어러블 디바이스와 구조대를 바로 연결할 수 있는 시스템적 구축 중요(I4)

1-b
• IoT, 음성인식 등의 기술을 활용해 지체장애인의 접근성을 고려한 가정 내 환경제어장치 제품이 필요 (I2, I3, I4)

• 싱크대, 세면대 등의 높낮이 조절과 휠체어가 이동하기 쉬운 집안 구조 설계 필요(I4)

1-c • 평소 건강/피부 상태를 모니터링해 예방적 차원의 보조기기를 지원하는 시스템 필요(I2, I4)

1-d
• 3D 프린터 등을 활용한 맞춤형 소량 제작 보조기기 서비스 연구개발과 제공이 함께 필요(I1, I2, I3, I4)

• 보조기기 상담/의뢰-추천-구매-적용/훈련-사후관리의 전반적 서비스 필요(I1, I4)

2-b • VR을 활용한 시각적 시뮬레이션 재활훈련이 국가 차원에서 지원될 필요가 있음(I4)

2-c
• 스스로 건강상태를 파악하고, 전문 기관에서 모니터링할 수 있는 체계적 건강관리 시스템이 필요(I2, I3)

• 여가 활동의 기능도 하는 건강 증진 운동기구 개발 필요(I1, I2, I4)

2-d • 원격으로 보건의료 서비스를 제공받고, 전문가와 유기적으로 연결할 수 있는 플랫폼 필요(I2, I4)

3-a
• 대중교통 수단을 통합 연결하여 지원체계 연계성을 확보하기 위한 운영 측면에서의 개선 필요(I2, I3, I4)

• 대중교통/자동차에 편리하게 승하차하고, 휠체어를 탑재할 수 있는 방법의 고안 필요(I1)

3-b • 휠체어 접근성을 고려한 도로 및 건물 설계와 맞춤 이동 정보를 제공할 필요(I3, I4)

3-c
• 자가운전을 위한 보조기기를 자부담으로 하는 구조 개선이 필요(I3, I4)

• 보행보조 웨어러블로봇 등을 통해 지체장애인의 이동성을 확장시킬 수 있음(I1, I2)

4-a
• 입출력을 지원하는 인터페이스 업데이트를 통해 접근성 향상(I1)

• 키오스크 등 휠체어 수요자가 이용하기 힘든 시설에 대한 물리적 접근성 개선(I4)

5-b
• 제약 없는 취미/여가생활을 위해 이를 지원할 각종 맞춤형 보조기기 개발이 필요(I2, I3, I4)

• AR/VR, 키네틱 기술 등으로 실내에서 여가 활동을 즐길 수 있도록 서비스 제공(I1)

6-a • 활동지원사나 보호자의 신체 노동 강도가 세서 이들의 신체 능력을 지원할 보조기기가 필요(I2, I4)

6-c • AR/VR, 컴퓨터 시뮬레이션을 통해 가상 환경에서 교육 가능(I1)

D

청

각

장

애

인

1-a • 화재나 가스누출 등 위험한 상황에 대한 문자/진동/불빛 등의 알림 필요(I5, I6)

1-b
• 가정 내 소리를 인식해 알려주는 것이 중요(I5, I6)

• 가전제품에도 수어 통역 기능을 넣어 기기 관련 문제를 해결할 수 있도록 함(I6)

1-d
• 보청기 등 보조기기 구매와 사후관리에 대한 비용 부담이 크고, 사용에 불편함을 느끼기도 해 모두가 사용할 수 있는 

  유니버셜 제품으로 서비스 제공 필요(I5, I6)

2-d • 의료 서비스 이용 시 수어통역과문자통역이 필요함(I5, I6)

3-b
• 운전 시 청각적 정보를 불빛이나 운전석 진동 등으로 알려줄 필요(I5)

• 이동 시 중요한 알림에 대해 문자를 발송하거나 수어 아바타 등으로 통역해주는 시스템 필요(I6)

4-a
• 음성-텍스트 변환을 통해 접근성을 향상시키고, 수어 영상콘텐츠 등 텍스트를 수어로제공하는 서비스 필요 (I5, I6)

• 어디에서나 청각장애인들이 소통과 정보 접근에 대해 도움받을 수 있는 시스템 구축 필요(I1, I5, I6)

5-a • 음악을 진동/촉각으로 느끼게 해주는 서비스를 통해 음악 문화에 참여할 수 있음(I5, I6)

5-b • 수어 영상 해설이나 자막을 실시간으로 보여주는 시스템을 통해 원활한 문화/여가 참여 가능(I3, I5, I6)

6-b
• 교육 현장에서의 수어 통역, 자막 서비스 제공을 통한 접근성 향상 중요(I5, I6)

• 다수가 말하는 토론/회의 시간에 누가 무슨 말을 하는지 식별해 알려주는 서비스 필요(I6)

B

시

각

장

애

인

1-a • 재난상황 시 시각장애인의 대피를 위한 대피 경로 안내 멘트 필요 (I8, I1)

1-c • 식사 시 음식의 정보 제공을 위한 웨어러블 서비스 필요(I8)

1-d
• 개인에 따라 활동 보조인을 지원받을 수 있도록 개인 예산제도 및 활동 보조인 지원 시간 확대 필요(I7)

• 자원봉사자나 카메라,AI를 활용한 화장 및 옷 코디 등의 코칭 지원 필요(I8)

2-a • 약 정보에 대한 접근성을 지원 및 올바른 복용을 위한 제품 필요(I7, I8)

3-a
• 버스와 택시에 대한 정보가 부족하여 수요 응답형 교통의 확대 필요(I7)

• 자율주행 전동 휠체어는 시각장애인의 퍼스널 모빌리티가 될 수도 있음(I7)

3-b
• 출발부터 목적지까지의 서비스 간 연계성이 약함. 수요자 시선에서 끊김 없는 서비스 설계가 필요(I7)

• 새로운 길을 어려움 없이 갈 수 있도록 실내외 보행 정보 제공 필요(I8, I1)

3-c • 대중교통의 인프라에 비해 대형 시설 내의 인프라가 약하므로 길 안내를 위한 클라우드 기반의 손잡이 안내로봇 필요(I7, I1)

4-a • 키오스크의 음성 지원 등의 시각 정보 접근성 지원 필요(I7)

4-b
• 선천맹은 점자를 활용하지만 후천맹을 위한 음성정보 동시 제공 필요(I7)

• 제품/시설에 대한 안내를 위해 인적 서비스가 함께 필요함(I7)

5-a • 박물관이나 미술관에서 음성 설명과 함께 3D프린트를 활용하여 미술작품을 촉각으로 즐길 수 있도록 제공 되면 좋을듯함(I8)

5-b • 여가나 문화, 여행, 관광에 대한 접근성을 높이기 위한 오디오 디스크립션 기능 제공 필요(I7, I8)

6-b
• 택타일그래픽 디스플레이를 통해 수학이나 과학 교육에 도움(I8)

• 폭넓은 분야의 취업을 위한 컴퓨터 활용 능력에 대한 교육이 필요(I8)
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E

노

인

1-a
• �노인의 낙상, 안전 문제를 위해 주파수가 높은 센서링과 웨어러블 디바이스를 통해 프라이버시를 유지하며 낙상 등을 감지

  (I10, I1)

1-c

• 노인이 가정에서 돌봄을 받으며 가족들이 실시간으로 모니터링 할 수 있는 서비스 필요(I9)

• 삶의 질이 향상되기 위해 하루 삶의 모든 공간에서 연결되어 돌봄의 연속성이 있어야함(I9)

• 영양소를 골고루 섭취할 수 있도록 개인에 맞춘 고령친화식단 제공 필요(I10)

1-d
• 돌봄 종사자 부족을 해결할 수 있는 로봇 제작 및 교육 프로그램 개발이 필요(I10)

• 유럽처럼 돌봄 인력이 시간을 나누어 하루에 두세 번 방문하는 시스템 필요(I10)

2-a • 빅데이터와 AI를 활용하여 노인의 신체·인지적 기능을 예측하고 예방하는 서비스 필요(I9)

2-c • 웨어러블 디바이스를 통해 헬스데이터를 수집하고, 케어 서비스 제공(I10)

2-d • 웨어러블 디바이스의 데이터 게더링을 통한 의사의 진단(정책적 개선 우선 필요)(I10) 

3-a
• 노인의 모빌리티활용을 위한 고령친화자동차(탑승 편리, 사고 예방) 확산 필요(I10)

• 시뮬레이션을 통해 노인을 위한 운전 재활 프로그램 필요(I10)

3-c • 착용형 내부적, 외부적 보행보조 기기 필요(I10)

4-a
• 누워서도 모니터로 소통할 수 있는 서비스를 마련하여 사회 커뮤니티 구성원의 역할을 할 수 있도록 도움(I9)

• 문맹, 시각 문제로 음성 기반의 커뮤니케이션 서비스 필요(I10)

4-b
• 디지털 트윈을 활용하여 노인이 집에서 커뮤니케이션 하며 심리적·사회적 건강을 관리하는 서비스 제공(I9)

• AI스피커의 홀로그램/음성을 통해 커뮤니케이션을 제공하여 노인의 소외감 문제해결(I10)

5-a • VR/AR, 키네틱 기술을 합해 실내 여가 활동을 즐길 수 있도록 함(I10)

5-b • 여가 제공을 위해 노인과 기술 사이에 반드시 휴먼 서비스가 필요(I10)

6-b

• 기술에 대한 노인의 불안을 경감시키기 위해 휴먼 서비스가 반드시 필요하며, 사용법 교육을 통해 기술 사용 효용성을 높임

  (I10)

• 노인 개개인의 레벨에 맞춘 디지털 리터러시 교육과 돌봄종사자들을 위한 디지털 리터러시 교육의 필요(I10)

6-c • VR/AR, 컴퓨터 시뮬레이션을 통해 가상환경에서의 교육 제공(I1)

		  4. 2. 전문가 심층 인터뷰를 통한 Smart PSS 솔루션 도출

서비스 개발 방향성에 따른 Smart PSS 솔루션을 개발하고자 ICT 관련 기술 및 정책 전문가 심층 인터뷰를 

진행하였다. 인터뷰 대상자는 [Table 9]와 같으며, 사례분석을 통해 Smart PSS 설계에 있어 심층적 조사가 

필요하다고 판단되는 기술, 정책 영역의 전문가를 대상으로 하였다. 기술에 있어서는 스마트홈, 디지털 

헬스케어, 모빌리티, 로보틱스, HCI(Human-Computer Interaction) 등의 구체적 분야를 도출하였고, 정책의 

경우 재활 분야를 비롯해 모빌리티, 디지털 헬스케어와 관련하여 정책적으로 논의되고 있는 스마트시티 분야를 

선정하였다.

Table 10 In-depth Interviewees (ICT-related technology and policy experts)

분류 영역 인터뷰 대상

ICT 관련 

기술·정책 

전문가

기술

스마트홈 Sh1. 스마트홈 관련학과 교수

디지털 

헬스케어

Dh1. 디지털헬스 관련학과 교수

Dh2. 디지털헬스산업 관련센터 교수

모빌리티
Mb1. 장애인을 위한 모빌리티 서비스 관련회사 대표

Mb2. 스마트시티 교통시스템 관련 연구원

로보틱스 Rb1. 웨어러블 로보틱스 관련학과 교수

HCI
Hc1. AR/VR 커뮤니케이션 관련학과 교수

Hc2. 전기전자공학 관련학과 교수

정책

Pl1. 스마트시티 관련과 공무원

Pl2. 스마트시티/도시공학 관련학과 교수

Pl3. 재활 분야 정책 집행 전문가 (국립재활원 장애인 노인 관련 사업 담당자)

인터뷰 질문은 사례분석에서 도출한 Smart PSS 주요 테마와 제품 지향, 사용 지향, 결과 지향 유형으로 구분된 

구체적 터치포인트 구조(Table 5 참조)를 토대로, 어떤 터치포인트와 인터랙션 방식을 통해 서비스 개발 

방향성에 따른 제품-서비스를 설계해야 하는지 등의 기술·정책적 인사이트를 얻을 수 있도록 구성되었다. 

이때, 기술 전문가에게는 실현 가능성을 위해 어떤 PSS 유형과 인터페이스를 통해 솔루션 개발이 가능한지 

등 해당 영역의 기술적 인사이트에 관해 질문하였다. 또한, 정책 전문가에게는 스마트시티 정책 로드맵 
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상 우선적으로 구현 가능한 또는 구현 불가능한 솔루션이 무엇인지 등의 정책적 인사이트를 얻기 위해 

질문하였다. 인터뷰 후 페르소나별 서비스 개발 방향성에 따라 전문가 답변을 분석해 요약한 내용은 [Table 

10]과 같다.

Table 10 Summary of In-depth Interview

Persona 서비스 개발 방향성 심층 인터뷰 요약

Persona 

P 

(지체

장애인)

P1.

일상생활의 다양한 목적 

실현을 위한 개별 맞춤형 

보조기기 지원

• 보조기기 맞춤 제작과 보조기기의 효과적 사용을 위해 휴먼웨어가 훈련 및 교육을 제공

  하는 것이 중요(Rb1, Hc1)

P2.

신체 정보 분석을 통한 개인 

맞춤 건강/안전 관리 및 

보조기기 지원

• 웨어러블 디바이스를 통한 실시간 신체 데이터 분석과 전문적 헬스케어 서비스가 함께 

  연동되어야 함(Dh1, Dh2)

• 신체 데이터를 분석하는 하드웨어 인터페이스로 스마트워치, 스마트미러를 활용할 수 

  있음(Rb1)

P3.
지체장애인 접근성을 고려한 

가정 내 제어장치 설계

• 제어 장치를 설계 후 제어 장치 조절 애플리케이션을 제작할 때 다양한 장애 정도를 포용

  할 수 있는 음성, 터치 등의 접근 방법을 고려해야 함(Sh1, PI3)

P4.

물리적 접근성과 모빌리티 

인프라 구축을 통한 이동성 

확장

• AI 보행보조 로봇과 함께 이를 구동하는 데 필요한 정보를 수요자 신체 데이터로부터 

  얻기 위한 웨어러블 디바이스를 함께 제공해야 함(Rb1)

• 다양한 모빌리티 수단을 이용하여 퍼스트마일과 라스트마일을 연결하는 통합 서비스를 

  제공할 수 있음(Mb1, Mb2, Pl2)

• 휠체어 이용 가능 장소와 기술에 대한 안전성과 신뢰도를 높여 주기 위해 휠체어 고정 

  등의 안전 확인 서비스를 제공하여야 함(Mb1, PI3)

P5.

제약 없는 다양한 체험과 

활동을 위한 보조기기 

지원과 대안적 서비스 제공

• 지체장애인을 위한 공유 모빌리티 서비스는 휠체어 보행 경로 안내 시스템이 있어야 

  구현할 수 있음(Mb1)

P6.
활동지원사/보호자의 근력 

보조

• 근력을 효율적으로 보조하기 위해 도움을 받아야하는 부위와 보조 로봇을 착용해야 하는 

  부위를 파악하고, 정확한 로봇 활용 가이드 및 훈련이 제공되어야 함 (Rb1)

Persona 

D 

(청각

장애인)

D1.

청각신호 감지 및 알림을 

통한 일상생활 보조와 안전 

지원

• 스마트홈 서비스는 집안의 가전제품을 조작/통제할 수 있는 에이전트의 역할이 

  중요하며, 이는 스마트 TV와 월패드 등으로 제공할 수 있음(Sh1)

D2.

청각적 인터페이스의 

시각화를 통한 청각정보 

접근과 의사소통 지원

• 위험소리 시각화를 위한 하드웨어 인터페이스로 스마트워치와 함께 AR 스마트 글라스를 

  활용할 수 있음(Hc2)

D3.
평등한 참여를 위한 정보 

접근 환경 구축

• 환경 구축 후 낙인효과가 발생하지 않기 위해서는 비장애인도 같이 활용할 수 있는 

  태블릿이나 스마트글라스와 같은 디바이스를 활용하는 것이 좋음(Hc1, PI1)

D4.

청각장애인 개인의 특수성에 

맞는 개별화된 의사소통 

방식 제공

• 수어 통역이나 TTS/STT 서비스를 목적과 장소에 맞게 통합하여 제공하는 것이 중요

  하며, 제공 받는 인터페이스를 개인의 특성에 맞춰 설정할 수 있도록 해야 함 

  (Sh1, Mb1, PI2)

Persona 

B

(시각

장애인)

B1.
안전하고 독립적인 일상생활

을 위한 시각적 접근성 지원

• 기본적으로 음성을 통한 제어와 터치, 스왑핑 등의 제스처를 활용하여 접근성을 개선함

  (Mb1)

• 시각장애인의 생활 패턴에 맞춰 자동적으로 시스템을 구출할 수 있는 설계가 필요함

  (Sh1, PI3)

B2.
재난/응급 대피를 위한 

서비스 제공

• 스마트글라스는 공간의 물체를 인식하고 위치를 파악해 제공하며 세부 정보를 알려줄 수 

  있다는 점에서 시각 정보 접근에 효과적임(Mb1, Hc1)

B3.

안전한 이동 지원과 최종 

목적지까지의 연계 서비스 

제공

• 공공기관과 민간의 데이터, 결제, 정산을 통합해 최종 목적지까지 교통 서비스를 제공

  하는 통합 모빌리티 서비스가 중요함(Mb2, PI1, PI2)

• 보행로와 건물 입구, 화장실 등의 정보를 수집해 함께 제공할 수 있음(Mb1)

B4.
낯선 장소에서의 이동을 위한 

접근성 보조

• 시각장애인뿐만 아니라, 노인 등의 교통약자도 함께 이용할 수 있는 디바이스와 시스템 

  구축이 필요함(Mb1, PI2, PI3)

B5.

시각적 인터페이스의 

청/촉각화를 통한 개인 맞춤 

시각 정보 접근

• 장애로 인한 낙인효과를 피하기에 스마트글라스가 적합함(Mb1)

• 시각장애인 개인이 활용 가능한 접근 방식에 따라 점자나 음성이 가능한 인터페이스를 

  제공해야 함(Mb1, Hc1)
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Persona 

E

(노인)

E1.
안전한 자립을 위한 안전사고 

예방 및 응급 알림

• 가정에서 일상 데이터를 수집할 때 노인들의 사생활을 보호해줄 수 있는 방식의 설계를 

  고려하여야 함(Sh1, Dh2)

E2.
독립적인 삶을 위한 생활 

보조 및 인지적 능력 보조

• 노인의 낮은 기술 활용력을 위해 음성인식 기술을 활용한 AI 스피커나 브로치 등의 

  하드웨어 인터페이스를 활용하여 노인이 이용하기 쉬운 방식으로 서비스가 제공되어야 

  함(Sh1, Dh1, Hc1)

• 수요자가 작동시키지 않아도 제품-서비스가 자동으로 데이터를 수집하고 맞춤 서비스를 

  제공하는 것이 중요함(Sh1)

E3.

가정과 의료기관의 건강 

데이터 공유를 통한 

연속적 케어

• 현재 존재하는 무게감 있는 VR 기기 대신 일반 안경처럼 가벼운 형태로 발전하고 있는 

  MR 스마트글라스를 통해 노인도 쉽게 가상세계에 접속할 수 있음(Dh2, Hc1, Hc2)

• 연속적인 케어를 제공할 때 복잡한 정보보다는 중요한 정보 위주로 노인이 이해하기 

  쉬운 언어로 해석하여 그들이 직접 활용할 수 있는 형태로 제공해야 함(Dh2, Hc1)

E4.

사회적 소외 완화를 위한 

지속적 사회활동 및 참여와 

소통 지원

• 메타버스와 같은 가상현실을 활용한 소통을 통해 인지력 유지 및 치매 예방에 도움을 줄 

  수 있음(Hc1, Dh1)

• 가상현실을 통한 체험은 노인의 효과적 학습을 돕고 자신감을 향상시킴(Hc1, Dh2)

E5.
디지털 접근성 향상을 위한 

스마트 교육

• 시공간의 제약 없는 노인들의 활동과 직접 참여를 지원하기 위해 휴먼웨어 인터페이스로 

  가상공간 AI 코치를 활용할 수 있음(Sh1, Dh1, PI3)

5. 장애인·노인을 위한 Smart PSS 솔루션 및 시나리오

최종적으로, 사용자 유용성과 실제 구현 가능성을 고려한 Smart PSS 솔루션을 통합적 관점의 PSS 구조로 

도출하고, 개별 솔루션의 상세한 하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어 터치포인트 상호작용을 구체화하여 

시나리오를 작성하였다. 이를 통해 Smart PSS 솔루션이 수요자의 니즈를 만족시키는 과정을 가시화하고, 각 

페르소나별 솔루션 활용의 구체적 맥락을 파악하여 앞서 도출한 페르소나 변인과 가설이 적절함을 검증하였다.

페르소나별 도출된 Smart PSS 솔루션과 시나리오는 아래와 같다.

(1) 지체장애인을 위한 Smart PSS 솔루션 및 시나리오

지체장애인 페르소나를 위해 최종적으로 개발한 Smart PSS 솔루션과 이를 바탕으로 작성한 시나리오는 [Table 

11]과 같다.

중증 지체장애인으로 가족과 함께 생활하는 페르소나 P(지체장애인)의 하루는 근력 보조 로봇을 착용한 아내의 

도움을 받으며 시작된다. 평소 스마트미러를 통해 헬스케어 코디네이터로부터 건강관리를 받고, 수집된 

헬스케어 데이터를 바탕으로 운동 추천을 받는다. 외출할 때에는 예약한 자율주행 모빌리티의 휠체어석을 

이용해 편리하게 이동한다. 일상생활 중 필요한 보조기기는 맞춤 보조기기 센터에서 3D 프린트를 통해 제작할 

수 있으며, 산악용 오프로드 휠체어나 인공지능 보행 보조 로봇과 같이 금전적 부담이 되는 보조기기는 대여할 

수 있다.
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D3

D3-a. 청각장애인

의 수업 이해를 위한 

자막 및 콘텐츠 지원

반 친구들 모두가 개인 학습용 태블릿을 하나씩 가지고 있고, 청각장애인 학생의 태블릿에

서는 선생님 말씀이 자막으로 표시되어 비교적 쉽게 수업을 따라감. 

HD SW HM

태블릿 수어 통역 및 STT 서비스 교사

D3-b. 청각장애인

의 토론/회의 참여 

지원

토론하는 친구들의 목소리가 스마트글라스에서 발화자마다 다르게 자막으로 표시됨. 

대화의 흐름을 이해하고 적절하게 발언할 수 있음. 청각장애인이 말하고자 하는 바를 

텍스트로 입력, 즉시 음성으로 변환되어 친구들과 원활한 소통이 가능. 

HD SW HM

태블릿/웨어러블디바이스 STT 서비스 -

D4

D4-a. 청각장애인

의 화상통화 지원

TV 시청 중, TV 화면과 스마트워치에 전화 알림이 울림. TV에서 제스처 인식을 통해 전화

를 받음. 청인 친구와 화상통화가 연결되고, 수어 자막으로 설정을 변환하여 친구와 대화. 

제스처 인식을 통해 TV 화면이 2분할되어 친구의 음성을 AI 수어 아바타가 통역을 해줌. 

반대로, 청각장애인의 수화가 인식돼 친구의 기기에서 텍스트와 음성으로 변환되어 나옴.

HD SW HM

스마트TV/태블릿 등 수어 통역 및 STT/TTS 서비스 -

D4-b. 청각장애인

과 타인 간 의사소통 

지원

스마트 팜에서 청각장애인, 시각장애인, 청인이 대화를 나눔. 스마트글라스를 통해 다른 

사람의 음성을 AR 자막으로 받음. 청각장애인이 스마트글라스 앞에서 수어를 하자 음성

으로 출력되어 함께 소통함. 

HD SW HM

웨어러블디바이스/태블릿 등 수어 통역 및 STT/TTS 서비스 -

(3) 시각장애인을 위한 Smart PSS 솔루션 및 시나리오

시각장애인 페르소나를 위해 최종적으로 개발한 Smart PSS 솔루션과 이를 바탕으로 작성한 시나리오는 [Table 

13]과 같다.

페르소나 B는 20대 후반의 시각장애인으로, 부모님으로부터 독립하여 혼자 사는 직장인이다. 평소 출근 준비 

시 스마트글라스와 스마트미러를 통해 서비스 코디네이터와 실시간으로 연결되어 화장/코디에 지원을 받을 

수 있다. 또한 스마트글라스로 정확한 약 복용에 도움을 받는다. 외출 시에는 시각장애인 접근성을 고려한 

모빌리티 예약과 탑승 서비스를 이용하고, 보행 시에는 장애물 감지 및 경로 음성 안내를 받는다. 대형 실내 

공간에서는 길 안내 로봇의 도움으로 편리하게 이동할 수 있고, 카페 이용 시에는 모바일 키오스크를 통해 

메뉴를 주문하고 결제한다.

Table 13 Smart PSS Solution & Scenario for Persona B

페르소나 B(시각장애인)

서비스 

개발 

방향성

Smart PSS 

Solution

Scenario

PSS 터치포인트 구조(HD/SW/HM)

B1

B1-a. 시각장애인

의 화장과 스타일 

코칭

스마트미러에게 날씨정보를 묻자 스마트미러가 시각장애인을 인식하여 오늘의 날씨에 

어울리는 화장을 안내함. 스마트미러 카메라로 시각장애인의 모습이 서비스 코디네이터에

게 전송됨. 서비스 코디네이터가 원격으로 화장에 대한 코칭을 해줌. 스마트글라스를 통해 

서비스 코디네이터가 시각장애인의 옷장을 보고 음성으로 설명해주며 화장과 어울리는 

옷을 추천함. 외출준비 완료

HD SW HM

스마트미러, 스마트글라스 일상지원 라이프케어 서비스 서비스 코디네이터

B2

B2-a. 응급상황 대

피 정보의 음성 안내 

지원

미술 관람을 마치고 나오는데 화재 경보가 울림. GPS를 기반으로 스마트폰에 대피 안내 

정보가 전송되고, 이와 연동된 스마트글라스에서 위험 환경을 감지하며 가장 가까운 

대피로로 음성으로 안내를 하여 안전하게 대피함.

HD SW HM

스마트글라스, 스마트폰 위치 인식 서비스 대피 안내 관리자
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6. 장애인·노인의 니즈 기반 인클루시브 통합 Smart PSS 플랫폼 제안

		  6. 1. 코크리에이션 워크숍을 통한 솔루션 검증 및 통합 방향성 도출

개발한 Smart PSS 솔루션 및 시나리오에 대해 수요자 관점에서 무엇이 중요한지에 대한 피드백을 진행하고, 

중요 선정된 솔루션의 통합 제공 시 페르소나별 고려해야 할 점 등을 파악하기 위해 전문가를 대상으로 

코크리에이션 워크숍을 실시하였다. 워크숍 대상자는 이전 수요자·이해관계자 인터뷰에 응했던 인원 중 

수요자에 대한 이해도가 높다고 판단되는 전문가를 각 수요자별 1명씩 선정하였고, 추가로 장애인·노인 제품 

및 정책 관련 전문가 3인과 장애인·노인 서비스디자인 연구진 3인으로 구성하였다[Table 15].

Table 15 Participants for Co-creation workshop

분류 영역 인터뷰 대상

수요자
장애인

지체장애인 I2. 재활치료 관련학과 교수 *지체장애인

청각장애인 I5. 청각장애인 정보접근 관련센터 원장

시각장애인 I7. 이동성/교통 관련 연구원 *시각장애인

노인 I9. 노인 산업 관련학과 교수

장애인·노인 제품 및 정책 관련 전문가

(국립재활원 연구진)

I11. 장애인과 노인을 위한 서비스디자인 분야 전문가

I12. 장애인과 노인을 위한 제품디자인 분야 전문가

I13. 재활공학 분야 전문가

장애인·노인 서비스디자인 연구진

I14. 서비스디자인학과 교수

I15. 서비스디자인 연구자

I16. 서비스디자인 연구자

코크리에이션 워크숍의 절차는 다음과 같다. 먼저, 앞서 작성한 시나리오와 함께 사전 질문지를 제작해 

워크숍 참여자들에게 배포하였다. 사전 질문지에는 수요자의 관점에서 솔루션 구현 방식이 적절한지, 

그들의 삶 속에서 효과적으로 활용하기 위해 통합할 수 있는 솔루션과 그 기능이 무엇인지에 대한 질문 등이 

첨부되었다. 이를 통해 워크숍 참여자가 사전에 Smart PSS 솔루션을 구체적으로 이해하고, 개선 및 보완점에 

대해 미리 생각해볼 수 있도록 하였다. 이후, 원활한 워크숍 진행을 위해 워크숍 3일 전에 질문지를 수거해 

다양한 이해관계자들의 관점을 미리 파악하고 정리하였다. 워크숍 당일에는 페르소나별 솔루션에 대한 

이해관계자들의 피드백을 중심으로 워크숍 참여자들 간 자유로운 논의가 진행되었다. 이를 통해, 페르소나별 

솔루션의 인터랙션 방식을 보완하고, 중요 솔루션을 선별해 페르소나의 삶의 영역별 효과적으로 기능할 수 

있는 솔루션의 통합 방향성을 파악하였다.

그 결과, 크게 수요자의 가정환경 내에서 수집된 데이터를 바탕으로 그들의 생활을 전반적으로 모니터링하고 

관리하는 솔루션, 가정 내/외에서 수집된 신체 및 생체 데이터 연동을 통한 건강관리 솔루션, 도로 및 보행로 

네트워크와 GPS 데이터를 통한 이동 지원 솔루션, 실시간으로 감지한 정보 데이터를 수요자에게 알맞은 

형태로 변환해 그들의 사회적 참여를 돕는 솔루션으로 통합 플랫폼의 방향성이 도출되었다.

		  6. 2. 장애인과 노인을 위한 통합 Smart PSS 플랫폼 도출

코크리에이션 워크숍을 통해 도출된 내용에 기반하여 아래와 같이 4가지의 통합 플랫폼을 도출하였다[Table 

16].

첫째, 가정 내 일상 보조를 위한 ‘스마트홈 통합 플랫폼’는 기상 알림과 수면 데이터 분석, 외출 준비 보조와 

같은 일상 지원 서비스부터 헬스케어 데이터 수집과 맞춤 식사 관리와 같은 가정 내 건강관리 서비스로 

구성된다. 또한, 낙상 감지, 가스 및 전기 관리 등의 안전 서비스도 포함한다. 때문에 가정 내에서 안전하고 

독립적인 노후를 보내길 원하는 페르소나 E(노인)에게 특히 중요하다.

둘째, 건강관리를 위한 ‘헬스케어 통합 플랫폼’은 개인의 헬스케어 데이터 분석뿐 아니라 운동 추천과 복약 

알림, 인지 건강관리 서비스를 제공하며, 데이터 연동을 통한 맞춤 보조기기 제작 등의 서비스까지 제공한다. 

때문에 개인 맞춤 보조기기 활용과 지속적인 신체 건강관리가 필요한 페르소나 P(지체장애인)와 신체적, 
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인지적 건강관리가 함께 필요한 페르소나 E(노인)에게 중요하다.

셋째, 이동을 위한 ‘모빌리티 통합 플랫폼’은 구체적으로 수요 대응형 모빌리티, 보행 경로 안내, 안내로봇 

대여 등의 서비스로 구성된다. 주로 신체·감각적 저하로 인해 이동성에 제약을 겪는 페르소나 P(지체장애인)와 

페르소나 B(시각장애인)에게 유용하다.

넷째, 소통 및 사회참여를 위한 ‘커뮤니케이션 통합 플랫폼’은 의사소통 지원과 미디어 접근성 지원, 

수업과 토론/회의 지원 및 디지털 리터러시 수업 등의 서비스를 제공한다. 때문에 청각 정보 접근에 제약이 

있어 의사소통 지원이 필요한 페르소나 D(청각장애인)와 시각 정보 접근성 지원이 필요한 페르소나 

B(시각장애인)에게 중요한 플랫폼이다.

Table 16 Deriving integrated platforms through Smart PSS solutions

스마트홈 통합 플랫폼 헬스케어 통합 플랫폼 모빌리티 통합 플랫폼 커뮤니케이션 통합 플랫폼

P2-a. �신체 정보 분석을 통한  

          개인맞춤 건강관리

P3-a. �지체장애인 접근성을 

           고려한 현관문 개폐

D1-a. �청각장애인을 위한 자연

스러운 기상유도

D1-c. �가정 내 소리 감지 및 

          알림

B1-a. �시각장애인의 화장과 

          스타일 코칭

E1-a. �저하된 인지력을 위한 

          가정 내 안전 알림

E1-b. �낙상 감지로 사고예방 

          및 안전 관리

E3-b. �생체 정보 분석을 통한 

          개인 맞춤 식단 관리

E4-a. �화장실 이용 시 생체 

          정보 수집

P1-a. �다양한 활동을 위한 

          맞춤형 보조기기 구매

P1-b. �보조기기의 효과적 

          사용을 위한 훈련

P2-b. �지체장애인 맞춤 실내 

          피트니스 프로그램

P4-c. �지체장애인을 위한 

          인공지능 보행보조

P5-a. �활발한 여가 활동을 

          위한 보조기기 대여

P6-a. �보호자의 근력 보조를 

          통한 이승지원

B5-c. �정기적 복용이 필요한 

          약의 정보 및 복약 시간 

          알림

E2-a. �인지력 감퇴 예방과 정서

          관리를 위한 대화 유도

E3-a. �신체 정보 분석을 통한 

          개인 맞춤 건강관리

E3-c. �메타버스를 이용한 

          회상 치료 실내운동

P4-a. 지체장애인 맞춤 

          모빌리티 예약 및 탑승

D1-b. 안전 확보를 위한 위험 

          소리 시각화

B2-a. 응급상황 대피 정보의 

          음성 안내, 지원

B3-a. 장애물 감지 및 경로 

          음성 안내 보행 지원

B3-b. 시각장애인 접근성을 

          고려한 모빌리티 예약 

          및 탑승

B4-a. 대형 실내 공간

          (복합쇼핑몰)의 경로 안내           

          보행 지원

D2-a. 청각장애인 맞춤 TV 

           프로그램

D2-b. 청각장애인을 위한 

           수어 영상 콘텐츠

D3-a. 청각장애인의 수업 

           이해를 위한 자막 및 

           콘텐츠 지원

D3-b. 청각장애인의 토론/

           회의 참여 지원

D4-a. 청각장애인의 

           화상통화 지원

D4-b. 청각장애인과 타인 간 

           의사소통 지원

B5-a. 음성지원 모바일 

           키오스크

E5-a. AI어시스턴트와 함께하는 

           디지털 리터러시 학습

도출된 플랫폼들은 장애인·노인 페르소나의 일상적 시나리오를 바탕으로 개발되어, 그들의 기본적인 사용성과 

접근성이 고려되었다는 점에서 포용적 가치를 지닌 인클루시브 통합 플랫폼이라 볼 수 있다.

		  6. 3. 장애인과 노인을 위한 통합 Smart PSS 플랫폼 설계

1) Smart PSS의 블루프린트 프레임워크 제안

Smart PSS 솔루션을 바탕으로 한 인클루시브 통합 플랫폼 설계를 위해 본 연구에서는 먼저, Smart PSS를 위한 

서비스 블루프린트 프레임워크를 도출하였다.

Smart PSS를 구성하는 터치포인트 인터랙션과 데이터의 사이클을 세부적으로 다루기 위해, 본 연구에서는 

하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어의 PSS 터치포인트 구조가 드러나 모든 PSS 유형을 포괄할 수 있고, 각 접점 

간 데이터의 흐름을 명확히 연결할 수 있는 새로운 블루프린트 구조를 제작하였다. 이를 위해 PSS 관련 서비스 

블루프린트 연구와 Smart PSS의 이론적 개념을 토대로 Smart PSS를 위한 서비스 블루프린트 프레임워크를 

[Figure 4]와 같이 제안한다. 이때, Smart PSS에서의 데이터 입출력, 처리, 해석 및 활용 과정을 실제 공간(Real 

Space: 이하 R.S.), 사이버 공간(Cyber Space: 이하 C.S.), 지식 공간(Knowledge Space: 이하 K.S.)이라는 

영역을 기준으로 나눠 설명하는 와타나베 외(Watanabe et al., 2020)의 이론을 적용하였다. R.S.에서는 

수요자와 하드웨어, 소프트웨어의 직접적인 상호작용을 통해 데이터의 입력이 발생한다. 입력된 데이터는 

C.S.의 지원 프로세스 및 시스템을 통해 처리되고, 데이터베이스에 축적된다. 이후, 처리된 데이터는 K.S.의 

휴먼웨어에게 전달돼 해석된다. 이때, 휴먼웨어는 서비스를 관리하거나 수요자에게 직·간접적으로 맞춤 

서비스를 제공해 데이터를 통한 스마트 서비스와 수요자를 연결하는 역할을 한다.
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Figure 4 Smart PSS blueprint framework and set of arrows/symbols

[Figure 4]와 같은 프레임워크를 적용해 앞서 도출한 통합 플랫폼을 구조화하여 설계한 내용은 아래와 같다.

2) 스마트홈 통합 플랫폼

스마트홈 통합 플랫폼은 안전하고 편리한 일상을 제공하는 것을 목적으로 수요자의 의식주를 돕는 서비스의 

통합으로 이루어지며, 주로 다음과 같은 방식으로 작동한다. 먼저, 가정 내 모든 R.S.에서 낙상 감지 디바이스, 

AI 스피커 등 IoT 스마트 씽즈(Smart Things) 간의 연결을 통해 수요자가 의식하지 않아도 자동으로 데이터를 

수집한다. 이어 수집된 움직임 패턴, 가스/전기 이용 등의 데이터는 C.S.로 이동하여 스마트홈 데이터베이스에 

축적되고, 수요자의 신체 및 생체 데이터는 헬스케어 데이터베이스에 축적된다. 이를 통해 수요자의 

라이프스타일과 신체 상태를 종합적으로 고려한 맞춤 서비스가 제공된다. 축적된 데이터는 전문적인 서비스나 

즉각적 대처를 제공해야 하는 경우 K.S.의 휴먼웨어에게 전달돼 분석되고 해석된다. 예를 들어, ‘신체 및 생체 

데이터 수집’, ‘맞춤 식사 제공’ 등과 같이 수요자의 건강과 연관되어 전문적 서비스가 필요한 경우, 후방의 

헬스케어 코디네이터나 서비스 코디네이터(영양사)와 같은 휴먼웨어가 데이터를 정확하게 분석 및 해석한다. 

이를 통해 수요자 개인의 신체 데이터와 이를 토대로 적절한 영양소로 구성된 추천 식단이 스마트미러를 통해 

시각적으로 출력되고, 수요자는 자신의 건강을 확인하고 원하는 식단을 선택해 배달 주문할 수 있다.

Figure 5 PSS blueprint for Smarthome platform 
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3) 헬스케어 통합 플랫폼

헬스케어 통합 플랫폼은 수요자의 개인적인 신체 및 생체 데이터를 바탕으로 건강관리와 활동 지원을 위한 

맞춤 서비스를 제공한다. 이는 크게 연속적이고 맞춤화된 건강관리와 돌봄 및 맞춤 보조기기를 제공하는 

서비스로 구성되며 주로 다음과 같은 방식으로 작동한다. 먼저, 수요자가 착용한 웨어러블 디바이스나 수요자 

가정 내 스마트 씽즈를 통해 체중, 심박동수, 체온, 혈압 등의 데이터 수집이 이루어진다. 이는 C.S.의 헬스케어 

데이터베이스에 축적되어 AI를 통해 분석되며, 시간의 흐름에 따라 종합적으로 측정된 데이터는 그래프 

등으로 시각화된다. 수요자는 스마트폰이나 스마트미러 등의 디바이스를 통해 이를 확인할 수 있으며, 자신의 

신체 및 건강 상태를 쉽게 파악할 수 있다. 이후, 이러한 데이터는 헬스케어 통합 플랫폼의 운동 추천, 인지 

건강관리, 보조기기 구매 서비스 등의 휴먼웨어에게 전달되어 맞춤 서비스 제공에 활용된다. 이처럼 헬스케어 

통합 플랫폼은 기본적으로 축적되어 있는 개인의 헬스케어 데이터를 활용하지만, ‘메타버스 실내운동’이나 

‘보조기기 활용 훈련 지원’의 경우에는 디바이스의 데이터 수집, 프로세싱, 출력의 과정이 실시간으로 

이루어진다. 이를 통해 수요자는 자신의 행동에 대한 피드백을 시각적으로 즉각 제공받아 효과적으로 

트레이닝할 수 있다. 이와 동시에, 수집된 데이터는 헬스케어 데이터베이스에도 함께 축적되어 전문적 

코칭이나 조언을 제공할 수 있는 휴먼웨어에게 전달된다. 휴먼웨어는 이를 바탕으로 수요자의 운동 부하나 

근육의 피로도 정도를 분석해 적절한 서비스를 제공할 수 있다.

Figure 6 PSS blueprint for Healthcare platform

4) 모빌리티 통합 플랫폼

모빌리티 통합 플랫폼은 수요자의 자유롭고 독립적인 이동을 목적으로 가정 외 공간에서 이동성을 지원하는 

서비스의 통합으로 이루어진다. 출발지부터 최종목적지까지의 이동을 돕는 자율주행 모빌리티 및 실내외 

경로 안내 서비스로 구성되며 다음과 같은 방식으로 작동한다. 먼저, 수요자는 스마트폰이나 스마트워치, 

스마트글라스 등의 퍼스널 디바이스를 통해 가고자 하는 목적지를 입력한다. 입력된 데이터는 수요자 위치 

데이터와 함께 C.S.의 최적 경로 분석 및 안내 시스템으로 전송되어 AI를 통해 처리된다. 이때, 교통 및 

보행로, 건물 내부 데이터가 종합적으로 연동되어 수요자 유형에 따른 최적의 맞춤 경로가 분석된다. 이는 

다시 수요자의 디바이스로 전달되고, 디바이스는 수요자 유형에 맞춰 시각 정보, 음성, 촉각 신호 등을 통해 

모빌리티 예약 및 탑승을 돕거나 보행 경로를 안내한다. 한편, 재난 대피와 같은 응급상황의 경우, 기존의 

도로 및 보행로 데이터에 변수가 생길 수 있으므로 실시간 경로 안내가 필요해 K.S.의 대피 경로 안내원이 

실시간으로 주변 환경을 분석하여 수요자에게 맞는 안전한 경로를 정확하게 안내한다.
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Figure 7 PSS blueprint for Mobility platform 

5) 커뮤니케이션 통합 플랫폼

커뮤니케이션 통합 플랫폼은 장애인과 노인이 교육과 업무를 비롯한 다양한 상황에서 제약 없이 사회에 

참여할 수 있도록 하는 것을 목적으로 수요자의 의사소통과 정보 접근을 보조하는 서비스로 구성되며, 다음과 

같은 방식으로 작동한다. 먼저, 스마트글라스, 태블릿, 스마트폰과 같은 휴대가 간편한 퍼스널 디바이스에서 

수요자가 접근하기 힘든 R.S.의 시·청각 정보를 인식한다. 이후, 인식된 음성언어와 텍스트, 수어, 이미지 등의 

정보는 데이터화되어 입력되고, C.S.의 AI 시스템을 통해 처리되어 수요자에게 알맞은 형태로 실시간 변환돼 

다시 퍼스널 디바이스를 통해 출력된다. 이를 통해 수요자는 일상적 정보 접근 및 소통에 있어 즉각적인 도움을 

받을 수 있다. 한편, 이러한 언어적 데이터의 해석 및 통역은 AI 시스템에만 의존하기에는 불완전함이 있을 

수 있어 K.S.의 후방 영역의 통역 관리사와 같은 휴먼웨어 역할이 중요하다. 기본적으로 보다 정확한 통역 

서비스를 제공하기 위해 AI 딥러닝을 통해 꾸준히 서비스 시스템을 학습시키고 관리하며, 직접적으로 데이터 

변환에 개입하여 수요자에게 정확한 의미를 전달해줄 수 있다.

Figure 8 PSS blueprint for Communication platform 
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6) 종합 시사점

각 플랫폼별 상호작용 측면에서의 차별점과 서비스 목적에 따라 K.S.의 휴먼웨어 관여 방식이 어떻게 

설계되어야 하는지 등의 수요자 중심 시사점을 도출하였다. 4가지 플랫폼에 따라 분석한 내용은 다음과 같다.

스마트홈 통합 플랫폼은 가정 내 다양한 디바이스를 통해 서비스가 제공되고, 필요한 경우 비대면 휴먼 

인터랙션을 이용한다. 따라서 디바이스와 수요자 간 인터랙션이 중요하며, 각 수요자의 특성에 맞춰 접근성과 

사용성이 고려되어야 한다. 예를 들어 페르소나 E는 정보 인지력이 낮기에 스마트미러 등에서 시각 정보를 

제공할 때 인지할 수 있는 적당량의 데이터를 직관적으로 제공해야 한다. 이를 위해 개인의 기저질환 등을 

고려해 가장 중요한 정보 위주로 제공하고, 노인의 관점에서 친숙한 언어로 표현해 해석된 내용을 실질적으로 

활용할 수 있도록 제공해줘야 한다. 또한, 장애인과 노인의 서비스 접근성을 높이기 위해 하드웨어나 

소프트웨어 사용에 대한 사전 교육을 할 필요가 있다. 이를 위해 서비스 코디네이터는 초반에 스마트홈 

디바이스를 설치하며 사용법을 교육하고, 이후에도 정기적인 가정 방문을 통해 설치된 디바이스를 관리하고 

수요자의 특성에 맞춰 사용성을 전반적으로 조절해주는 역할을 해야 한다.

헬스케어 통합 플랫폼에서는 서비스가 제공하는 기능에 따라 적합한 형태의 터치포인트를 활용하고, 헬스케어 

데이터를 바탕으로 하드웨어와 소프트웨어, 데이터를 정확히 분석해 개인화된 서비스를 제공하는 휴먼웨어를 

연동하는 것이 중요하다. 예를 들어, ‘맞춤 운동 추천’이나 ‘메타버스 실내운동’의 경우, 수요자 유형에 따라 

제공하는 운동 프로그램이 달라지고, 따라서 소프트웨어가 측정해야 하는 데이터가 다를 수 있다. 이에 

헬스케어 코디네이터나 운동 코치와 같은 휴먼웨어가 수요자의 건강 상태, 장애 정도를 정확하게 이해하고 

개인에게 적합한 자세와 운동을 코치해야 한다. 이때, 비대면으로 코칭이 제공된다면 수요자가 자신에게 맞는 

자세와 정도를 쉽게 파악할 수 있도록 스마트미러나 자세한 음성 설명을 통해 무리하지 않는 운동을 하도록 

돕는 것이 중요하다.

모빌리티 통합 플랫폼은 수요자가 자신의 장애 유형에 맞는 최적 경로에 따라 자율주행 모빌리티를 이용하고 

보행할 수 있도록 하는 서비스를 제공한다. 따라서 수요자와 플랫폼 서비스를 연결하는 디바이스의 형태와 

인터랙션이 수요자 접근성 및 사용성을 고려해 제공되는 것이 가장 중요하다. 예를 들어 페르소나 D의 경우, 

음성안내가 아닌 스마트글라스의 AR을 이용한 시각적 알림을 주거나 스마트워치의 진동으로 서비스를 제공할 

수 있다. 이와는 반대로 페르소나 B의 경우, 경로 안내나 모빌리티 탑승을 위한 정보를 모두 음성으로 변환해 

제공해줘야 한다. 이때, 스마트글라스를 통해 수요자의 환경을 인공지능으로 인식하여 장애물이나 건물 출입구 

위치 등에 대한 구체적 알림을 줄 수 있다. 또한, 장애인·노인 수요자의 특성상 그들의 장애 유형을 고려한 

추가적 기능이 필요하다. 예를 들어 ‘자율주행 모빌리티 예약 및 탑승 지원’ 시 페르소나 P에게는 휠체어 좌석 

예약 기능과 안전을 위한 휠체어 고정 및 탑승 완료 사인 전송 기능이 함께 제공되어야 한다. 페르소나 B의 

경우에는 예약한 좌석에 올바르게 탑승할 수 있도록 음성으로 좌석을 안내하고, 알맞은 좌석인지 확인하기 

위해 스마트폰으로 좌석을 태깅할 수 있는 기능을 함께 제공할 수 있다.

커뮤니케이션 통합 플랫폼에서는 수요자의 감각적 능력 저하로 인해 접근하기 어려운 정보를 수요자가 지각할 

수 있는 형태로 제공한다는 점에서 수요자 주변의 정보를 인식하고 이를 정확하게 전달하는 디바이스의 역할이 

가장 중요하다. 따라서 디바이스가 수요자에게 필요한 시·청각적 정보를 판별해 인식할 수 있어야 하며, 

정보의 세부적인 출력 방식은 수요자가 스스로 설정할 수 있도록 해야 한다. 예를 들어 페르소나 D의 경우, 

타인의 개별적 목소리를 식별하는 것이 중요하며, 이를 구분해 텍스트나 수어 자막으로 제공해야 한다. 이때, 

출력되는 텍스트의 크기나 색상, 위치 등을 수요자가 직접 설정할 수 있도록 한다. 페르소나 B의 경우에는 

스마트글라스나 스마트폰 등을 통해 인식된 사물과 감지된 정보의 중요도를 고려하여 음성으로 제공하는 것이 

중요하며, 이때 이어톡(eartalk) 기능을 통해 수요자에게만 소리가 들리도록 하고, 목소리의 톤이나 빠르기를 

조절 가능하도록 해야 한다.
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7. 결론 및 제언

본 연구에서는 장애인·노인 수요자 중심의 문제 정의를 통해 그들의 심층적 니즈를 반영한 서비스 개발 

방향성을 도출하였다. 이후, Smart PSS 솔루션을 개발하기 위해 수요자 및 ICT 관련 전문가를 대상으로 심층 

인터뷰와 코크리에이션 워크숍을 진행하였고, 다양한 분야의 이해관계를 파악해 기술적 정책적으로 실현 

가능한 솔루션을 도출하였다. 이어 수요자 관점에서의 서비스 인터랙션을 시각화한 시나리오를 작성하고, 이를 

토대로 솔루션의 통합 방향성을 모색해 4가지의 인클루시브 통합 플랫폼을 제안하였다. 최종적으로, 가정 내 

모니터링을 통해 수요자의 신체·인지적 건강과 편리한 생활을 지원하는 ‘스마트홈 통합 플랫폼’, 헬스케어 

데이터를 바탕으로 개인화된 돌봄과 연속적 건강관리를 제공하는 ‘헬스케어 통합 플랫폼’, 가정 밖의 안전하고 

자유로운 이동성을 지원하는 ‘모빌리티 통합 플랫폼’, 의사소통 및 접근성을 보조해 평등한 사회참여를 가능케 

하는 ‘커뮤니케이션 통합 플랫폼’이 제안되었다. 이후, Smart PSS의 모델링에 적합한 블루프린트 프레임워크를 

도출해 통합 플랫폼 블루프린트를 시각적으로 설계하여 제시하였다.

본 연구는 다음과 같은 시사점을 가진다.

첫째, 장애인과 노인의 니즈를 기준으로 한 Smart PSS 솔루션을 개발하고 이를 수요자 시나리오를 바탕으로 

통합하여 모든 사람들에게 확장해 적용 가능한 ‘포용적(inclusive)’ 통합 플랫폼을 제안하였다는 의의가 있다. 

이를 통해 다양한 디바이스와 애플리케이션, 시스템 등으로 분산된 기존의 솔루션을 통합하여 여러 페르소나의 

개별 니즈가 상생할 수 있는 구조를 형성하였다. 

둘째, Smart PSS 기반의 통합 플랫폼을 시각적으로 모델링하기 위해 Smart PSS에 적합한 블루프린트 

구성요소를 도출하고 새로운 프레임워크를 제시하였다는 데 의의가 있다. 이를 통해 데이터를 기반으로 연결된 

하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어의 구조를 구체화하여 각 터치포인트 간 인터랙션을 시각화하였다. 이는 ICT 

활용 스마트 제품 및 서비스가 범람하는 현시점에서 데이터 연결을 통한 Smart PSS 설계의 실질적 방법론으로 

제안될 수 있다.

셋째, 통합 플랫폼의 프로세스를 시각적으로 설계한 블루프린트를 통해 개인화된 데이터가 Smart PSS 구조 

내에서 어떻게 흘러가고 활용되는지 증거화하였다는 의의가 있다. 이는 수요자 중심으로 세분화된 솔루션들의 

통합 플랫폼화를 통해 대규모의 데이터베이스를 활용하며 서비스를 통합적으로 관리할 수 있는 새로운 

프로세스를 제시한 것으로, 디지털 트랜스포메이션을 원하는 서비스 제공자에게 새로운 플랫폼이나 시스템 

개발의 가능성을 제시하고, 비즈니스 확장에 도움이 되는 다양한 인사이트를 제공할 수 있을 것이다.

마지막으로, ‘스마트홈’, ‘헬스케어’, ‘모빌리티’, ‘커뮤니케이션’ 통합 플랫폼의 구체적 설계 방식을 

블루프린트를 통해 수요자 관점에서 표현하였다는 점에 의의가 있다. 구체적인 터치포인트 상호작용 측면에서 

각 플랫폼별 차별점과 중요점을 도출하여 플랫폼 목적과 수요자 유형에 따라 인터랙션 및 데이터 활용 방식이 

어떻게 달라져야 하는지 제안하였다. 이는 향후 다양한 제품 및 서비스, 플랫폼 설계에 있어 포용적 가치를 

위한 기본적인 가이드라인으로 활용될 수 있으리라 기대한다. 

본 연구의 한계점으로, 도출한 Smart PSS 솔루션 및 통합 플랫폼에 대해 기술 및 정책적으로 구현이 

가능한지에 대한 리빙랩 기반의 검증이 필요하다는 점을 들 수 있다. 

또한, 지체장애인과 청각장애인, 시각장애인, 노인만을 대상자로 다뤄 다양한 장애 유형을 수용하지 못한다는 

한계가 있다. 향후, 구체적인 장애 유형과 정도, 생활환경을 면밀하게 고려한 연구가 진행될 필요성이 있다.
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초록

연구배경	 4차 산업혁명의 기술 진화와 디지털 트랜스포메이션의 가속화는 혁신적인 제품이나 서비스를 제공

할 수 있으나 사회적 약자로 분류되는 장애인과 노인에게는 사회적 불평등을 야기할 수 있다. 이에 본 연구는 장

애인·노인 수요자 니즈를 바탕으로 그들의 실질적 활용을 고려한 스마트 제품-서비스 시스템(Smart PSS) 솔루

션을 개발하고, 이를 주요 삶의 영역으로 통합하여 인클루시브(inclusive) 통합 플랫폼을 제안하는 것을 목적으

로 한다.

연구방법	 문헌 고찰을 통해 장애인과 노인의 확장된 삶의 영역을 정립하였고, 이를 바탕으로 장애인·노인 대

상의 Smart PSS 사례를 분석해 수요자 관점에서의 Smart PSS 주요 테마를 도출하였다. 또한, Smart PSS 활용과 

관련한 페르소나 변인을 도출해 프로토-리서치 페르소나를 수립하였다. 이후, Smart PSS 주요 테마와 페르소나

를 바탕으로 수요자·이해관계자 대상 심층 인터뷰를 진행하여 각 페르소나별 핵심 니즈와 서비스 개발 방향성을 

도출하였다. 이어 ICT 기술 및 정책 전문가 대상 심층 인터뷰를 진행하여 실현 가능성을 고려한 Smart PSS 솔루

션을 개발하였다.

연구결과	 본 연구의 결과는 크게 2가지로 구분된다. 첫째로, 지체장애인, 청각장애인, 시각장애인, 노인 페르

소나별 니즈를 도출하여 Smart PSS 솔루션을 도출하였고, 이를 바탕으로 솔루션 활용 과정을 구체화한 시나리

오를 제안하였다. 둘째로, 시나리오를 기반으로 중요하게 연결되고 통합될 수 있는 서비스 기능을 묶어 솔루션

의 목적과 기능, 활용 공간에 따라 4가지의 인클루시브 통합 플랫폼을 도출하였다. 이는 ‘스마트홈 통합 플랫폼’, 

‘헬스케어 통합 플랫폼’, ‘모빌리티 통합 플랫폼’, ‘커뮤니케이션 통합 플랫폼’으로 제시되었다. 이를 구체적으로 

설계하기 위해 Smart PSS 모델링에 적합한 서비스 블루프린트 프레임워크를 제안하였으며, 이를 통해 각 플랫

폼을 블루프린트로 시각화하여 설계하였다.

결론	 본 연구는 장애인과 노인의 핵심 니즈를 기반으로 Smart PSS 솔루션을 개발하고, 이를 시나리오 바

탕으로 통합하여 포용적(inclusive) 통합 플랫폼을 제안하였다는 점에 의의가 있다. 이를 통해 향후 포용적 가치

를 위해 기본적으로 제공해야 할 서비스 기능과 기준을 제안할 수 있다. 또한, 터치포인트 연결을 기반으로 데이

터 흐름을 가시화하는 Smart PSS를 위한 블루프린트 프레임워크를 개발하고, 이를 바탕으로 통합 플랫폼을 수

요자 중심 관점에서 시각적으로 설계하였다. 이를 통해 서비스 제공자에게 새로운 플랫폼이나 시스템에 대한 인

사이트 및 실질적인 서비스 개발 프로세스와 구조를 제공할 수 있을 것으로 기대한다.

주제어 	 Smart PSS, 장애인/노인, 서비스디자인, 사용자 중심, 제품-서비스 시스템, 서비스 블루프린트, 인클

루시브, 통합 플랫폼, 서비스 시나리오, 디지털 트랜스포메이션
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