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            Abstract
          
        

        
          Background The use of service design for local public areas has increased over the years. However, in most cases, the service design process is a unilateral one and there is a lack of consideration about the special environment of local public service development. This research aims to establish a specific framework to utilize service deign in local public service planning.

          Methods A literature review was conducted to understand service planning and the current state of public service design. An extensive case review and process analysis were conducted to identify the local public service planning process. An expert workshop was conducted to adapt the service design process into the local public service planning process.

          Results This research established a framework to utilize service design in the local government’s service planning. It consists of four stages: “service preparation,” “formative research,” “idea finding,” and “strategy development.” Specific aims and corresponding service design methods for each stage were identified.

          Conclusions This research provides knowledge about utilizing service design based on the local government’s service planning process. The framework could be used to devise strategies for applying service design based on the environmental characteristics of the local government.

        

        
          
            초록
          
        

        
          연구배경 지자체 공공 서비스 개발을 위한 서비스 디자인 활용이 증가하고 있다. 하지만 대부분의 사례는 지자체 고유의 서비스 개발 프로세스에 대한 고려 없이 서비스 디자인 프로세스를 일방적으로 차용함으로써 일회성 디자인 프로젝트 수준에 그치고 만다. 이에 본 연구는 지자체의 서비스 개발 프로세스에 기반 한 공공 서비스 기획 단계에서의 서비스 디자인 활용 프레임워크를 구축하는 것을 목적으로 한다.

          연구방법 문헌조사를 통해 서비스 기획의 개념과 범위를 규명하고 공공 서비스 디자인 현황을 파악하였다. 이후 사례 조사를 통하여 개별적인 프로세스를 수집, 해체, 재구성 및 조합하는 과정을 거쳐 서비스 디자인 프로세스와 지자체의 서비스 기획 프로세스를 파악하였다. 마지막으로 전문가 워크숍을 실시하여 지자체 프로세스에 서비스 디자인 프로세스를 결합함으로써 지자체의 서비스 기획을 위한 서비스 디자인 활용 프레임워크를 구축하였다.

          연구결과 최종적으로 구축된 서비스 디자인 활용 프레임워크는 기존 지자체의 서비스 기획 프로세스에 따라 ‘서비스 준비’, ‘형성적 연구’, ‘대안 모색’, ‘전략 수립’이라는 세부 단계로 구성된다. 각 세부 단계 별로 구체적인 목적과 목적 달성을 위한 디자인 방법이 파악되었다.

          결론 본 연구는 기존 지자체의 프로세스에 기반 한 구체적인 서비스 디자인 활용 방안을 제시함으로써 서비스 디자이너와 지자체가 모두 활용 가능한 가이드라인으로 작용할 수 있다. 또한 지자체의 서비스 디자인 활용 전략과 관련한 후속 연구를 위한 기반을 제공해줄 수 있다는 점에서 의의를 갖는다.
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      1. 서론
      공공 서비스 디자인의 가치가 대두되면서 정부 차원의 공공 서비스 개발에 서비스 디자인을 활용하고자 하는 시도가 늘고 있다. 우리나라 역시 2015년 하반기 기준 70여 개의 프로젝트를 완료하면서 서비스 디자인을 통한 ‘국민 중심의 서비스 정부’ 수립 의지를 보여주고 있다 (MoI, MoTIE, KIDP., & Demand, 2014). 특히 지자체가 서비스 디자인을 활용하는 경우, 주민과의 접점이 많고 기관장 의지에 따라 예산의 탄력적 운영이 가능하기 때문에 그 활용 가치가 높이 평가되고 있다 (MoI et al., 2014). 실제로 국민과 공무원, 그리고 서비스 디자이너가 참여하는 ‘국민디자인단 사업’과 서비스 디자인 컨설팅 방식의 ‘공공서비스디자인 혁신사업’ 등 정부의 서비스 디자인 관련 사업의 영역이 중앙 부처에서 지자체로 확대되고 있는 추세이다 (Government 3.0, 2014).

      하지만 대부분의 경우가 사용자 조사를 통해 도출한 컨셉 제시에서 끝나고, 프로젝트 산출물이 실제로 실행되지 못하는 등 서비스 디자인의 활용 가치가 충분히 발휘되지 못하고 있다. 그 이유 중 하나는 일반 기업을 전제로 고안된 기존의 서비스 디자인 프로세스를 지자체 공공 서비스 개발에 그대로 차용하기 때문이라고 할 수 있다.

      따라서 지자체 공공 서비스 개발에 서비스 디자인을 적절하게 활용하기 위해서는 지자체라는 서비스 개발 주체의 특수성과 그들이 보유한 프로세스에 대한 이해가 선행되어야 한다. 이는 지자체의 공공 서비스 개발 프로세스에 대한 이해를 바탕으로 서비스 디자인 활용 모델이 제시되어야 함을 의미한다. 먼저 지자체 공공 서비스 개발의 각 단계에 대한 서비스 디자인의 구체적인 활용 방안이 구축되어야 하고, 지자체의 개발 환경이 디자인 활용에 미치는 영향을 파악하여 이에 따른 실질적인 활용 가이드라인이 제시되어야 하는 것이다.

      따라서 본 연구는 이를 위한 선제적 시도로 지자체의 공공 서비스 개발의 앞단인 기획 단계에서의 서비스 디자인 활용 방안을 구축하는 것을 목적으로 한다. 이를 위하여 기존의 지자체 공공 서비스 기획 프로세스에 서비스 디자인 프로세스를 결합하여 통합된 프로세스를 구축하고 각 단계 별 디자인 활용 방안을 제시하기로 한다. 세부 목적은 다음과 같다.

      1) 공공 서비스 디자인 현황과 지자체에서 서비스 디자인을 활용하기 위한 기본 원칙을 파악한다.

      2) 서비스 디자인 및 지자체의 공공 서비스 기획 프로세스와 그 차이를 구체적으로 파악한다.

      3) 두 프로세스 차이에 기반하여 지자체의 공공 서비스 기획 단계에 따른 서비스 디자인 활용 방안을 제시한다.

      먼저 문헌 조사를 실시하여 서비스 기획 단계의 개념을 규명하고 공공 서비스 디자인 관련 연구 및 실무 동향을 파악하였다.

      다음으로 사례 조사를 통하여 현재 제시되고 있는 1) 다양한 프로세스를 수집 (data collection), 2) 목적 단위로 해체 (deconstruction), 3) 공통 목적끼리 세부 단계로 재구성 (reconstruction), 4) 세부 단계를 완성된 프로세스로 조합 (synthesis)하는 네 단계의 분석 과정을 거쳐 서비스 디자인 및 지자체 기획 프로세스를 파악하였다.

      마지막으로 두 프로세스를 개별적인 목적 단위로 비교하는 행렬체계 (matrix)를 구축하여 결합 방식을 도출한 후 반복적 워크숍을 통해 디자인 프로세스를 지자체 프로세스에 결합함으로써 최종적인 서비스 디자인 활용 프레임워크를 구축하였다.

    

    

  
    
      2. 지자체 공공 서비스 개발과 서비스 디자인
      본 장에서는 연구의 핵심 개념을 정의하고 연구의 필요성에 대한 근거를 확보하기 위하여 문헌 조사를 통하여 이론적 토대를 구축하였다.

      
        2. 1. 서비스 개발과 기획 단계
        먼저 연구의 핵심 개념인 서비스 개발에서의 ‘기획 단계’를 명확하게 규정하기 위하여 기존 문헌에서 제시한 제품 및 서비스 개발 프로세스를 종합하여 서비스 기획 단계의 범위를 구체적으로 파악하였다.

        제품 및 서비스의 개발 단계는 크게 정책 수립 (Policy formulation), 아이디어 모색 (Idea finding), 대안 개발 (Strict development), 실현 (Realization)이라는 네 단계로 나뉠 수 있다. 이는 루젠버그와 이켈 (Roozenburg & Eekels, 1995)의 신제품 개발을 통한 혁신 프로세스 (Innovation process in NPD)에 따른 것이며 그들은 개발 목표 및 방향을 설정하는 정책 수립 단계와 다양한 아이디어를 탐색하는 아이디어 모색 단계를 기획 단계라고 정의하였다.

        이러한 기획 단계의 개념은 자이사믈 (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006)과 존슨 (Johnson, Menor, Roth & Chase, 2000) 등이 제시한 서비스 개발 프로세스에도 적용될 수 있다. 자이사믈은 조직 미션 및 서비스 전략을 수립하고 아이디어 발산을 통해 실행 가능성이 있는 서비스 컨셉을 도출하는 과정을 초기 기획 (Front end planning) 단계라고 정의하였으며 존슨 역시 서비스 현황을 살피고 대안을 마련하는 설계 (Design) 및 마련된 서비스 대안의 타당성을 검증하는 분석 (Analysis)하는 것을 기획이라고 정의하였다 (Figure 1).

        
          
          

          Figure 1 
				
          

          
            Service Planning Stage in Service Development Process
          
          

          

        

        즉 서비스 개발에서 기획 단계는 최종 서비스 대안을 결정하기 위한 일련의 과정이라고 할 수 있다. 따라서 본 연구에서의 서비스 기획이란 ‘서비스 목표 및 전략을 수립하여 서비스 개발을 위한 기반을 마련하고 다양한 대안 발굴을 통해 최종 대안을 도출하는 단계’라고 규정하기로 한다.

      

      
        2. 2. 공공 서비스 디자인 관련 연구 및 실무 현황
        본 장에서는 학문 및 실무 분야에서의 공공 서비스 디자인 현황에 대한 이해를 통해 연구 근거를 확보하고 지자체에서 서비스 디자인을 활용하기 위한 기본 원칙을 마련하였다. 이는 프로세스 결합을 위한 전제 조건으로 활용되었다.

        먼저 공공 서비스 디자인과 관련된 연구는 크게 1) 공공 서비스 디자인 방법론 및 프로세스 모델을 제시한 연구, 2) 특정 디자인 프로젝트 사례를 다룬 개발 연구, 3) 공공 서비스 디자인 평가 체계를 구축한 연구로 분류되었다 (Table 1). 각 연구는 디자이너의 입장에서 특정 서비스 유형 (예, 의료 서비스)이나 특정 디자인 방법론 (예. 참여적 디자인)에 초점을 맞추어 개발한 디자인 가이드라인이나 방법론 등을 상세하게 제시하고 있다. 하지만 서비스 디자인 프로세스 자체에 초점을 맞춘 연구가 대부분으로, 디자인이 활용되어야 할 지자체 공공 서비스 기획이라는 상위 개념 안에서 서비스 디자인 프로세스의 활용 방안에 초점을 맞춘 연구는 부족한 것으로 파악되었다.

        
          Table 1 
				
          

          
            Current States of Public Service Design in Academia
          
          

        

        
          
            
              	연구 유형
              	관련 연구
            

          
          
            	프로세스및방법론
            	사용자 참여를 통한 디자인 프로세스 모델 및 방법론 제시
            	A study of public service design model for citizen-centered public policy (Yoon, 2015)
          

          
            	Economic Motives to Use a Participatory Design Approach in the Development of Public-Health Information System (Vimarlund, Eriksoon & Timpka, 2001)
          

          
            	The journey to the interface: How public service design can connect users to reform (Parker & Heapy, 2006)
          

          
            	Service designers on including stakeholders in service prototyping (Blomkvist & Holmlid, 2011)
          

          
            	특정프로젝트사례
            	특정 프로젝트 사례에 기반 한 디자인 가이드라인 도출
            	의료 서비스 디자인 과정에서의 서비스 경험 표현 기법에 대한 연구 (Kim, 2014)
          

          
            	Making the most of collaboration: an international survey of public service co-design (Bradwell, Marr & Price water house Coopers, 2008)
          

          
            	New service design in the NHS: an evaluation of the strategic alignment of NHS Direct (Silvestro & Silvestro, 2003)
          

          
            	First experiences with tendering at the tactical level (service design) in Dutch public transport (Van de Velde & Pruijmboom, 2005)
          

          
            	평가체계
            	공공 서비스 및 산출물의 평가 지표 구축
            	Choosing public participation methods for natural resources: a context-specific guide (L. Lawrence, 2011)
          

          
            	서비스 디자인 측면에서 공공 서비스 평가 방향연구 (Han, 2009)
          

          
            	e-Government information systems: Evaluation-led design for public value and client trust (Grimsley & Meehan, 2007)
          

        

        

        실무 영역에서의 공공 서비스 디자인 사례는 지자체 혹은 중앙 부처가 사업을 발주하고 전문 서비스 디자이너 혹은 기업을 참여시키는 일회성 디자인 프로젝트의 성격을 띠고 있다 (Table 2).

        
          Table 2 
				
          

          
            Domestic Public Service Design Projects in Practice
          
          

        

        
          
            
              	중앙 부처 프로젝트
              	지자체 프로젝트
            

            
              	프로젝트 명
              	발주처, 수행기관 (연도)
              	프로젝트 명
              	발주처, 수행기관 (연도)
            

          
          
            	Cure to Care 건강검진 결과 고지서 디자인
            	국민건강 보험공단, 사이픽스 (2013)
            	공동체 활성화를 위한 마을학교 운영
            	전라북도, 누림온 (2015)
          

          
            	우체국 창구환경 표준화 방안 마련
            	우정청, 샘파트너스 (2013)
            	대전형 복지전달체계 희망T움 프로젝트
            	대전시청, 디맨드 (2015)
          

          
            	산업단지 내 위험물 사고 저감을 위한 서비스 디자인
            	산업통상자원부, 김현선 디자인 연구소 (2013)
            	동밖거리 트레킹 서비스 디자인
            	광주 동구청, 가치같이 (2014)
          

          
            	국립아시아문화전당 서비스 디자인 프로젝트
            	문화체육관광부, 샘파트너스 (2012)
            	시각장애인 뉴스 어플리케이션 OSIM
            	광주시청, 디자인 주스 (2014)
          

          
            	아파트 에너지절약 고지서 디자인
            	지식경제부, 한국디자인지식 산업포럼 (2011)
            	범죄 없는 안심도시 당진 만들기
            	당진시청, UDI디자인 그룹 (2013)
          

        

        

        즉, 지자체 기존의 서비스 개발 프로세스와는 별개로 문제정의에서 창의적 대안 도출로 이루어지는 일반적인 서비스 디자인 프로세스를 수행하고 있는 것이다. 실제로 2015년 ‘청소년 문화 도시’를 위한 국민디자인단 과제를 수행한 세종시 공무원은 인터뷰에서 ‘서비스 디자인 방법이 누구나 수행할 수 있고 가치가 있는 시도라는 것은 알지만 실제로 협업해서 수행하기 어려운 경우가 많았다’라는 평을 남겼다. 실제 사업에 참여하는 공무원의 전담 업무나 지자체에서 내부적으로 수행하고 있는 사용자 조사 방법에 대한 이해 없이 기존의 디자인 방법을 일방적으로 수행하고 있다는 점이 지적된 것이다.

        따라서 지자체의 개발 환경을 고려한 서비스 디자인을 위해서는 지자체가 고수하고 있는 기존의 공공 서비스 개발 프로세스를 기본 구조로 취하고 각 단계 별로 서비스 디자인이 기여할 수 있는 부분을 파악하여 적용 (Adaptation)하는 형태의 프로세스 결합이 필요하다. 이러한 전제 조건에 따라 지자체 개발 환경에 맞춘 서비스 디자인 활용 방안을 제시함으로써 보다 장기적인 관점에서 지자체가 자체적으로 서비스 디자인을 활용할 수 있을 것이다.

      

    

    

  
    
      3. 서비스 디자인 및 지자체의 공공 서비스 기획 프로세스
      본 장에서는 프로세스 결합에 앞서 현재 제시되고 있는 서비스 디자인 프로세스 (이하 디자인 프로세스) 및 지자체의 공공 서비스 기획 프로세스 (이하 지자체 프로세스)를 상세하게 파악하였다.

      먼저 각종 문헌 및 사례에서 다수의 프로세스를 수집 (data collection)하였다. 디자인 프로세스의 경우, 서비스 디자인 관련 도서 및 디자인 기관에서 제시한 6가지의 프로세스를 수집하였다. 지자체 프로세스의 경우, 공공서비스 사업 추진을 위한 가이드라인 및 사업 실행 보고서 등 (KIDP, 2011; MoI, 2014a, KIDP., & LOVO DESIGN, 2013; MoI, 2014b) 정부기관 발행물에서 제시된 국내외 공공 서비스 개발 우수 사례 14건을 선정하였다.

      각 문헌은 디자인 프로세스 및 지자체 사례의 구체적인 개발 과정을 일련의 순서에 따라 크게 대단위 단계와 하위 단계로 나누고 하위 단계를 구체적으로 설명하는 형태를 취하고 있다. 하지만 디자인 프로세스를 지자체 프로세스에 보다 정교하게 결합하기 위해서는 두 프로세스를 하위 단계보다 더 구체적인 수준으로 파악할 필요가 있다.

      따라서 각 문헌이 제시한 하위 단계에 대한 설명을 해당 문헌이 제시하고 있는 구체적 정의에 근거하여 목적 단위로 해체 (deconstruction)하였다.

      해체 과정을 통하여 추출된 목적은 다시 유사한 항목끼리 묶어 세부 단계 수준으로 재구성 (reconstruction)되었다.

      예를 들어 지자체 프로세스의 경우, 각 사례는 첫 번째 하위 단계를 ‘서비스 준비’, ‘서비스 대상 확인’, 사업 기획’ 등의 다양한 명칭으로 제시하고 있다. 각 하위 단계는 ‘기관의 관련 정책 및 발전 계획 파악’, ‘현재 관련 사업 실적 검토’, ‘상위 기관 정책 방향 조사’ 등의 목적 단위로 해체될 수 있다. 이러한 목적은 서비스의 본격적 개발에 앞서 서비스 현황에 대한 전반적인 이해와 기반을 위한 것이라는 점에서 공통점을 가진다. 따라서 해당 목적들은 다시 ‘서비스 준비’ 단계라는 세부 단계 수준으로 재구성될 수 있다 (Figure 2).

      
        
        

        Figure 2 
				
        

        
          Deconstruction of sub stages into aim-level
        
        

        

      

      또한, 디자인 프로세스는 더블 다이아몬드 (double-diamond)에 기반 한 범용적인 모델을 가지고 있기 때문에 수집한 6개의 프로세스가 각 단계의 구체적인 명칭만 다를 뿐 내용적으로 유사한 단계를 취하고 있다. 하지만 지자체 프로세스는 정부가 선정한 우수 사례 일부로부터 파악하는 것이기 때문에 그 과정에 엄밀함을 더하기 위하여 각 하위 단계를 목적 단위로 해체하고 다시 재구성하는 과정에 지자체 공무원 2명과 행정학자 1명이 함께 참여하였다.

      마지막으로 재구성된 세부 단계 중, 앞서 규명한 서비스 기획 단계에 해당하는 단계를 논리적인 순서에 따라 조합 (synthesis)하였다. 즉 프로세스 결합을 위한 프레임워크로써 구축된 디자인 및 지자체 프로세스는 기획 단계에서의 세부 단계와 세부 단계별 목적으로 구성된다.

      그 결과 디자인/지자체 프로세스에서의 기획 단계는 공통적으로 ‘서비스 준비’, ‘형성적 연구’, ‘전략 수립’이라는 세부 단계로 구성되며 디자인 프로세스의 경우 ‘전략 수립’ 이후 ‘대안 모색’이라는 별도의 세부 단계를 추가로 가지고 있음이 파악되었다. 두 프로세스의 세부 단계 및 목적은 Figure 3과 같다.

      
        
        

        Figure 3 
				
        

        
          Planning Stage in Service Design and Local Public Service Development Process
        
        

        

      

      먼저 ‘서비스 준비’ 단계는 프로젝트 진행을 위한 기반을 마련하고 다음 단계인 ‘형성적 연구’를 위한 구체적인 계획을 수립하는 단계이다. 두 프로세스 모두 해당 단계에서 서비스 현황에 대한 전반적인 이해를 목적으로 한다는 공통점이 있다. 하지만 면밀하게 살펴보면 디자인 프로세스는 서비스 자체와 대상에 대한 이해를 목적으로 하는 반면 지자체 프로세스는 서비스 실행과 관련한 제도와 개발 주체를 파악하는 것에 초점을 맞추고 있다는 것을 알 수 있다. 따라서 서비스 준비 단계에서의 프로세스 결합은 지자체의 서비스 개발에 관련한 제도적 환경 및 이해관계자를 파악하는데 있어 서비스 디자인의 기여 방안이 고려되어야 한다.

      ‘형성적 연구’ 단계는 본격적인 조사를 진행하는 단계이다. 디자인 프로세스에서는 서비스 프로세스 및 요소를 파악하고 이해관계자의 서비스 관련 행동/경험 및 이들 간 상호작용을 파악하기 위한 목적과 드러나지 않는 심층적인 서비스 니즈 및 동기, 디자인을 위한 영감 발굴과 같은 인사이트 도출을 위한 목적으로 구성된다. 이와 달리 지자체 프로세스의 경우 인사이트 도출에 관한 목적은 없으며 기존/이전의 업무 처리 실태 파악, 관련 지역 이슈 파악, 관련 사업 수요 파악과 같은 표면적인 발견점 도출을 위한 목적으로 구성되어 있다. 따라서 인사이트 도출을 위한 디자인 프로세스의 목적이 지자체 프로세스에 어떻게 기여할 수 있을지에 대한 고려가 필요하다.

      ‘전략 수립’ 단계는 ‘형성적 연구’의 결론을 도출하고 이후 단계에 대한 방향 및 세부 계획을 설정하는 단계이다. 디자인 프로세스에서는 발견점 및 인사이트를 정리하여 시각화하고 이해관계자들로 구성된 협업 주체와 공유함으로써 디자인 방향과 이후 단계에 세부 계획을 설정하는 것을 목적으로 한다. 지자체 프로세스의 경우 이와 함께 서비스의 실행을 위한 사업 계획서 작성을 목적으로 가진다. 즉 디자인 프로세스에서 다양한 대안을 양적으로 발산하는 목적과, 발산된 대안을 질적으로 검증하는 목적으로 구성된 ‘대안 모색’이라는 세부 단계를 별도로 구성하여 비중 있게 다루는 것과 달리 지자체 프로세스는 시범 사업으로써 실행 가능한 형태의 대략적인 대안 모색을 ‘전략 수립’ 단계의 하위 목적으로 다루고 있다. 따라서 프로세스 결합 시, ‘대안 모색’ 단계를 지자체 프로세스에 적절하게 결합하기 위한 방안이 모색되어야 한다.

      다음 장에서는 파악된 두 프로세스의 차이점에 따른 프로세스 결합 방식을 구축하였으며 이를 통해 지자체의 공공 서비스 기획을 위한 서비스 디자인 활용 프레임워크를 구축하였다.

    

    

  
    
      4. 지자체 공공 서비스 기획에서의 서비스 디자인 활용 프레임워크
      
        4. 1. 프로세스 결합 방식
        앞서 디자인 프로세스 및 지자체 프로세스를 파악한 결과, 세부 단계의 전체 구성은 유사하지만 각 세부 단계를 구성하는 목적에 차이점이 있음이 밝혀졌다. 이에 따라 두 프로세스의 목적을 비교하고 특정 목적에 대한 서비스 디자인의 기여 가능성을 파악하기 위하여 프로세스 결합을 위한 전문가 워크숍을 실시하였으며 서비스 디자인 프로젝트를 수행한 경험이 있는 실무 디자이너 및 디자인 전공자 (석사 이상) 6명이 참가하였다.

        워크숍은 델파이 (Delphi, Linstone & Turoff, 1975) 방식의 반복적 워크숍 (Iterative workshop) 방식으로 진행되었다. 먼저 참가자들은 각자의 전문성과 경험을 바탕으로 개별적인 프로세스 결합을 진행한 후, 함께 모여 워크숍을 통해 결과를 공유, 논의하였다. 워크숍 후 다시 개별적으로 결합 결과를 수정할 수 있게 하고 다시 워크숍을 통해 공유, 모두가 합의하는 대안이 도출될 때까지 반복하였다. 워크숍을 통해 서로의 결합 결과를 공유하고 논의하게 함으로써 집단 지성의 시너지 효과는 보존하면서, 프로세스 결합 및 워크숍 후 판단의 수정 및 보완은 개인적으로 수행하게 하여 일회성 집단 토의의 단점인 ‘소수 의견의 무시’ ‘발언권의 불균등성’, ‘한번 취한 입장의 고수’ 등의 문제 (Lee, 2001)는 최소화하였다.

        참가자들에게는 각 프로세스를 목적 단위로 행렬화하여 1:1로 비교한 목적 비교 매트릭스와 (Figure 4) 목적 결합을 위한 목적 카드가 (Figure 5) 제공되었다.
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            Aim-comparison Matrix
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            Adaption of Design aims (blue) into Local aims (black)
          
          

          

        

        매트릭스를 통하여 각 목적을 비교한 결과, 1) 디자인 목적과 비슷한 지자체 목적이 있는 경우, 2) 특정 디자인 목적과 비슷한 지자체 목적이 없는 경우, 그리고 3) 특정 지자체 목적과 비슷한 디자인 목적이 없는 경우로 나뉠 수 있었다. 참가자들은 먼저 지자체 목적 카드를 순서대로 배치하면서 지자체 프로세스에 대해 이해한 후, 이에 디자인 목적 카드를 매핑하는 형태로 프로세스 결합을 진행하였다. 구체적인 결합 방식은 다음과 같다.

        1) 디자인 목적과 비슷한 지자체 목적이 있을 경우, 해당 디자인 목적을 지자체 목적이 있는 세부 단계에 결합 후 해당 목적을 위해 수행할 수 있는 서비스 디자인 방법을 파악한다.

        2) 특정 디자인 목적과 비슷한 지자체 목적이 없는 경우, 해당 디자인 목적을 추가하는 것이 지자체 공공 서비스 기획에 기여할 수 있다면 해당 목적이 수행되기에 가장 효과적인 단계를 파악하여 배치한다.

        3) 특정 지자체 목적과 비슷한 디자인 목적은 없는 경우, 해당 지자체 목적을 위해 수행할 수 있는 서비스 디자인 방법이 있다면 이에 맞도록 해당 방법을 활용할 수 있는 방안을 마련한다.

      

      
        4. 2. 프로세스 결합을 통한 서비스 디자인 활용 프레임워크
        워크숍 결과를 토대로 공공 서비스 기획의 세부 단계 별 목적과 활용 가능한 서비스 디자인 방법으로 구성된 프레임워크가 구축되었다. 세부 단계는 ‘서비스 준비’, ‘형성적 연구’, ‘대안 모색’, ‘전략 수립’ 단계로 구성되며 그 구체적인 내용은 Figure 6과 같다. 본 연구에서 구축된 서비스 디자인 활용 프레임워크는 기존 지자체에서 활용되는 일반적인 서비스 디자인 프로세스 대비 다음과 같은 특징 및 장점을 가진다.
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          4. 2. 1. 서비스 디자인을 통한 추진 근거 확보 및 비전 설계
          현재 지자체 ‘서비스 준비’ 단계 중 추진 근거 확보 및 비전 설계를 위한 목적으로 서비스 디자인이 활용되는 경우는 매우 드물다. 지자체에서 내부적으로 사업 추진 근거를 확보하고 전반적인 서비스 비전을 설정하게 된다. 그러나 이를 위해 서비스 전략 설정을 위한 서비스 디자인 방법 (예. 비즈니스 모델 캔버스)을 사용하여 관련 정책이나 발전 계획, 현재 서비스에 대한 비즈니스 모델을 분석하고 시각화함으로써 지자체의 내/외부 제도적 환경에 대한 이해를 도울 수 있다. 또한 해당 단계에 서비스 디자인을 활용하는 과정에서 디자인 브리프 (Design brief) 역시 기존보다 훨씬 앞 단계에서부터 작성될 수 있으므로 지자체의 제도적 제약을 고려하여 보다 실현 가능성 높은 디자인 산출물을 위한 프로젝트 운영 계획을 수립할 수 있다.

        

        
          4. 2. 2. 디자인 활용을 고려한 참여 주체 결정
          기존 활용 사례의 대부분은 ‘서비스 준비’ 단계에서 참여 주체가 결정된 이후 서비스 디자인이 본격적으로 활용된다. 하지만 본 프레임워크는 참여 주체를 결정하기 위한 목적으로도 서비스 디자인이 활용될 수 있으며 이를 통하여 다양한 이해관계자를 고려함으로써 지자체가 자체적으로 개발진을 구성하는 것보다 적절하고 구체적으로 참여 주체를 구성할 수 있음을 제시하고 있다. 예를 들어 기존의 서비스를 직접 체험해보는 서비스 체험하기 (Service Safari) 등의 서비스 디자인 방법을 통해 서비스 개발에 필요한 이해관계자를 세부적으로 파악할 수 있으며 이해관계자 지도 (Stakeholder Maps)와 퍼소나 (Persona) 등을 통하여 그들의 관계와 유형을 구체적인 형태로 시각화함으로써 참여 주체 및 각 역할과 참여 범위 등의 관리 방안을 설정할 수 있다. 또한 참여 주체로 디자인 전문가를 사전에 포함시켜 이후 단계에서 디자인 활용을 위하여 팀을 재구성하는 식의 비효율을 줄일 수 있다.

        

        
          4. 2. 3. 공동 창작을 위한 시각화
          지자체 공공 서비스 개발에 관여하는 이해관계자는 유관기관 및 부서, 서비스 담당 실무자, 민간 위탁기업, 관련 전문가 등으로 매우 다양할 수 있다. 따라서 서비스 디자인을 통해 사용자의 언어로 발견점을 정리하여 시각화함으로써 다양한 배경 지식을 가진 이해관계자들 간 원활한 협업을 이끌어 내는 것이 중요하다. 이에 본 프레임워크는 개별적인 목적을 수행하는데 필요한 디자인 방법 중 정보 수집을 위한 방법과 수집된 정부를 정리하고 시각화하기 위한 방법을 구별하여 제시함으로써 세부 단계 별 목적 수행의 결과물을 쉽게 이해하고 공유할 수 있도록 하였다.

        

        
          4. 2. 4. ‘형성적 연구’와 ‘대안 모색’의 병행
          지자체 프로세스의 경우 ‘전략 수립’ 이후 시범 사업의 형태로 서비스가 바로 실행되며 ‘대안 모색’을 위한 단계가 따로 없기 때문에 기존 서비스 디자인 프로세스를 그대로 차용하여 ‘대안 모색’ 단계를 비중 있게 수행하는 것은 무리가 있다. 따라서 본 프레임워크는 ‘전략 수립’ 단계 이후 충분한 ‘대안 모색’을 통하여 완성도 높은 대안을 내는 것이 아니라, ‘형성적 연구’ 단계에서 ‘대안 모색’ 단계를 병행하여 우선적으로 실행 가능한 형태의 대략적인 대안을 도출할 것을 제시하고 있다.

        

        
          4. 2. 5. ‘전략 수립’ 단계를 통한 시범 실행 계획 수립
          지자체의 경우 기획 이후 바로 서비스가 실행되어야 하므로 본 프레임워크는 ‘전략 수립’ 단계에서 이를 위한 세부 계획을 마련할 것을 제시하고 있다. 먼저 시범 실행을 통하여 서비스 대안을 본격적으로 개발하기 위한 계획이 필요하다. 그 예로 서비스 청사진 (Service Blueprints), 서비스 이용 주기 지도 (Customer Lifecycle Maps) 등의 방법을 제시하고 있으며 이를 통하여 대략적인 대안을 실행 가능한 수준으로 구체화할 수 있다. 또한 해당 방법을 통하여 시범 실행 과정에서의 각 서비스 요소나 서비스 운영에 대한 평가도 가능하다.

          본 프레임워크는 서비스 개발 주체인 지자체의 기획 프로세스에 맞추어 서비스 디자인이 어떻게 쓰여야 하는지 구체적으로 명시한 일종의 가이드라인으로 디자이너가 지자체를 대상으로 서비스 디자인 프로젝트를 수행하는 경우, 그리고 지자체에서 공공 서비스 기획을 위하여 서비스 디자인을 활용하고자 하는 경우에도 활용될 수 있다.

        

      

    

    

  
    
      5. 결론
      기존의 공공 서비스 디자인은 디자인의 활용 가치 정도만 인지한 상태에서 일반적인 서비스 디자인 프로세스를 그대로 차용하는 방식이었으며 지자체 프로세스가 가지는 특수성을 고려하여 이에 따른 구체적인 활용 방안을 제시한 시도는 부족했다. 이에 본 연구는 지자체의 서비스 기획 프로세스를 파악하고 서비스 디자인 프로세스와의 면밀한 비교를 통하여 지자체의 서비스 기획을 위한 구체적인 서비스 디자인 활용 방안을 제시하였다. 따라서 본 연구는 일방적인 서비스 디자인 차용을 통한 실현 가능성 낮은 대안 제시, 이미 개발된 서비스의 실행을 위한 단순 구체화 등 기존 제기되고 있는 실무 분야 문제에 대한 해결안으로 작용할 수 있다는 점에서 그 가치가 크리라 기대된다. 또한 개별적인 프로젝트 차원에서 더 나아가 지자체가 집중하고 싶은 단계에 따라 서비스 디자인 활용을 위한 프로젝트 발주 계획 및 관리 방안 (RFP; Request for Project)을 수립하는 등의 기관 차원의 서비스 디자인 활용 전략 구축에도 본 연구의 결과가 활용될 수 있을 것이다.

      본 연구는 지자체라는 정부 기관의 특수성을 고려한 서비스 디자인 활용 방안이 시급한 상황에서 이와 관련한 후속 연구의 발판으로 사용될 수 있다는 점에서 학문적 의의가 있다. 본 연구에서 구축한 프레임워크를 다양한 규모와 유형의 지자체의 실제 사업에 활용해봄으로써 지자체 속성이나 사업 성격에 따라 프레임워크를 더 구체적인 가이드라인 형태로 발전시킬 수 있을 것이다. 또한 본 프레임워크를 분석 도구로 하여 지자체 서비스 기획에서의 각 단계 별 목적 및 이를 위한 디자인 방법을 수행하는데 작용하는 지자체의 환경적 영향 요인을 파악하는 연구, 두 프로세스 간 차이를 유발하는 지자체의 행정여건을 도출하고 그 간극을 좁히기 위한 제도적 개선 방향을 제시하는 연구 등이 가능할 것이다.

    

    

  
    
      

      
        
          Appendix 1 Process Analysis of Local Public Service Development
          
            
            

            

            

            

          

          
            
            

            

            

            

          

          
            
            

            

            

            

          

        

      

    

    

  
    
      Notes
      
        Citation : Kim, C., & Nam, K. Y. (2016). Service Design Utilization Framework for Local Public Service Planning. Archives of Design Research, 29 (3), 127-143.
        Copyright : This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution Non-Commercial License (http://creativecommons.org/licenses/by-nc/3.0/), which permits unrestricted educational and non-commercial use, provided the original work is properly cited.

      

    

    

  
    
      References
      
        
          	
          	
        

        
          	
            
              1. 
            
          
          	Blomkvist, J., & Holmlid, S. (2011). Service designers on including stakeholders in service proto typing. Proceedings of INCLUDE 2011.
        

        
          	
            
              2. 
            
          
          	Bradwell, P., & Marr, S. (2008). Making the most of collaboration: An international survey of public service co-design. London: Demos.
        

        
          	
            
              3. 
            
          
          	Government 3.0. (2014). Government 3.0 Case Studies. Web report. Retrieved October, 2015 from http://www.gov30.go.kr.
        

        
          	
            
              4. 
            
          
          	Grimsley, M., & Meehan, A. (2007). e-Government information systems: Evaluation-led design for public value and client trust. European Journal of Information Systems, 16 (2), 134-148.
			[https://doi.org/10.1057/palgrave.ejis.3000674]
		
        

        
          	
            
              5. 
            
          
          	Han, S. R. (2009). A Study of Direction for Evaluation of Public Service based on Service Design (Master's thesis). Available from RISS. (URL: http://www.riss.kr/link?id=T11734334).
        

        
          	
            
              6. 
            
          
          	Johnson, S. P., Menor, L. J., Roth, A. V., & Chase, R. B. (2000). A critical evaluation of the new service development process. New service development, 1-32.
        

        
          	
            
              7. 
            
          
          	KIDP. (2011). Public Design Consulting Manuals. Web report. Retrieved October, 2015 from http://www.designdb.com.
        

        
          	
            
              8. 
            
          
          	KIDP., & LOVO DESIGN. (2013). Designing Citizen-Centered Public Services. Web report. Retrieved October, 2015 from http://www.gov30.go.kr.
        

        
          	
            
              9. 
            
          
          	Kim, M. S. (2014). A Study on the Service Experience Expression Methods for Healthcare Design Process (Master's thesis). Available from RISS. (URL: http://www.riss.kr/link?id=T13408710).
        

        
          	
            
              10. 
            
          
          	Kumar, V. (2012). 101 design methods: A structured approach for driving innovation in your organization. John Wiley & Sons.
        

        
          	
            
              11. 
            
          
          	L. Lawrence, Debbie A. Deagen, R. (2001). Choosing public participation methods for natural resources: a context-specific guide. Society & Natural Resources, 14 (10), 857-872.
			[https://doi.org/10.1080/089419201753242779]
		
        

        
          	
            
              12. 
            
          
          	Lee, J. S. (2001). Delphi Methods. Seoul: KyoYookBook.
        

        
          	
            
              13. 
            
          
          	Linstone, H. A., & Turoff, M. (1975). The Delphi method: Techniques and applications (Vol. 29). Reading, MA: Addison-Wesley..
        

        
          	
            
              14. 
            
          
          	MoI (Ministry of the Interior), MoTIE (Ministry of Trade, Industry and Energy), KIDP., &Demand. (2014). Public Service Design Guide. Web report. Retrieved October, 2015 from http://www.gov30.go.kr.
        

        
          	
            
              15. 
            
          
          	MoI. (2014). Government 3.0 Guide. Web report. Retrieved October, 2015 from http://www.gov30.go.kr.
        

        
          	
            
              16. 
            
          
          	MoI. (2014). Citizen-Participatory Public Service Process Guide. Web report. Retrieved October, 2015 from http://www.gov30.go.kr.
        

        
          	
            
              17. 
            
          
          	Parker, S., & Heapy, J. (2006). The journey to the interface: How public service design can connect users to reform. Demos.
        

        
          	
            
              18. 
            
          
          	Roozenburg, N. F., & Eekels, J. (1995). Product design: fundamentals and methods (Vol. 2). Wiley Chichester.
        

        
          	
            
              19. 
            
          
          	Silvestro, R., & Silvestro, C. (2003). New service design in the NHS: an evaluation of the strategic alignment of NHS Direct. International Journal of Operations & Production Management, 23 (4), 401-417.
			[https://doi.org/10.1108/01443570310467320]
		
        

        
          	
            
              20. 
            
          
          	Stickdorn, M., & Schneider, J. (2012). This is service design thinking: Basics, tools, cases. Amsterdam: BIS Publishers.
        

        
          	
            
              21. 
            
          
          	Van de Velde, D., & Pruijmboom, E. (2005). First experiences with tendering at the tactical level (service design) in Dutch public transport. Competition and ownership in land passenger transport, 213-237.
			[https://doi.org/10.1016/b978-008044580-9/50106-9]
		
        

        
          	
            
              22. 
            
          
          	Vimarlund, V., Eriksson, H., & Timpka, T. (2001). Economic motives to use a participatory design approach in the development of public-health information systems. Studies in health technology and informatics, (1), 768-772.
        

        
          	
            
              23. 
            
          
          	Yoon, S. W. (2015). A study of public service design model for citizen-centered public policy (Doctoral dissertation). Available from RISS. (URL: http://www.riss.kr/link?id=T13683293).
        

        
          	
            
              24. 
            
          
          	Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2006). Services marketing: Integrating customer focus across the firm (No. 2nd ED). McGraw Hill.
        

      

    

    

  OEBPS/images/big_29_3.jpg
Archives of
Design Research

2016.08/vol 29 /10’3 § S s
:
H

Korean Soclety of Design Science.





OEBPS/images/data/ksds_new/06855/KSDS_2016_v29n3_127_f009.jpg
3
]
H

oy T e T
T T T e e EEE
T il e zuaed
T
B e — -
e " R N .
i
e Fmrers ey Euecy g v
e e e s Suetets
TR = —r
i i il — P ——
o e e
e
fes
ey o e ey : EoLEr T
PERIRENTE [y wmor e wuasngy vrwan s
EEETE T e = S sansunsmssine e
W S feunnaa e i "
Frer el o RE———
ST T






OEBPS/images/data/ksds_new/06855/KSDS_2016_v29n3_127_f001.jpg
A,

g 222

a4y ofIcio| 224 i an
(Polcy formution) (dea fincing) it deveoomen; (Reatzaton)
B
Canni)
220 % s w9 28 ) =aecog
oforcior 34 a2
(Otganizaionsi mision o (rototye deveopment 2 i
i el (dea oeneraion) i ee nroducion o the marke
—— ; 3 v
o i )
(Concept deveiopment) o oo (ot modcton
i 3
Feasbiny st
|l ]
(Font e pansig)
wn 2 | e e
(Desion) (Anab) (Desclopmen) (Ful unch)

718 24

o 33 tyjolo] FAslE Y






OEBPS/images/data/ksds_new/06855/KSDS_2016_v29n3_127_f007.jpg
TR

A

T

Jeeress veavane [

[ eungaan

[rewsron

foss e

[Fvwva e an

| -

o R A

0w






OEBPS/images/_common/images/crossref.gif





OEBPS/images/data/ksds_new/06855/KSDS_2016_v29n3_127_f005.jpg
[0 fjoog,

il _i.__
e
g






OEBPS/images/data/ksds_new/06855/KSDS_2016_v29n3_127_f003.jpg
ciatel ZEMA A3 Z2MA

218 M e S 218 Mg A 218 H% A 8 %Y
U R /A T
<
A M2 g Tjo 53 491713 A Wy 3w e Ae
53
A MBIA Ci mrop a‘i s A 200 B2 §E U 22 A/HY
Lo
42f AUlA 2 LA CHAJO] Ciet 2110 Of8] gg Ui 260 44 2 ARt Tt
5 B2 R @7}t
MHIA Z2lA o 24 met
= I KBl Al Tt
A ASA AN U BE Wt =
+ A Y 2e) Al Tf
ML OlSkRIA A 7+ A 4B 1A Tfo Sy
g3 31 219 0l Tt
B3R A8 LI 2 $7] Tot @ 5
MHIACH Ses Y S8 ¥ Ael 22 ot
Ao cixigl g wE
MHIA 82 % S8 DS
T
A 2 UNOIE el A ARISHS B0 BT ;ﬁ_ L
B2
izl e 3 582 HHIA A B 2
® 3

AR A 2

qug« o
dea Finding






OEBPS/images/data/ksds_new/06855/KSDS_2016_v29n3_127_f008.jpg
prormwansa

TELTTETILS

C0 | e ey
T ey Ty T E s
fames e e 2 [renmnar e, [raneov 30
35 [revoromne [T
33 [T, =y
] fru [r—
o = T, TR
:g S s s, (s as s e s ozenen)
i s 52 5y
ey == T e T e
TR T —— = = sz v
[T e ] B -
o TR o Fr e mrr s e s

[y

s onze ueias






OEBPS/images/data/ksds_new/06855/KSDS_2016_v29n3_127_f006.jpg
s g er

Raasl
e "Ly
PR o) N 05, T
aroveiy  asumne s 30 misay s sum
202 Mo WA T LLE L] e LI oo U s . e
oumas g
musexs.  mwmss P s ss e .
s TR .. s s s vy o
S S R o - Ee e
ORENIEY  BANESE s pyrae n pvn e
: IS ucem L ey e oan
s v o S——
Bl covxeum iy s ETN T smer e ae g x
P i
evigoa maazeagn e
yepnm HANY T N 08 .o
P P S a— ez gy

e e e o8 e s BT
LEE
E o
e oo
: e e e neens e

s o 4 - Lk





OEBPS/images/data/ksds_new/06855/KSDS_2016_v29n3_127_f002.jpg
This Is Service Design
Thinking (Stckdom &

Schenider, 2012)

4 Quadrant Design
Innovation Process
(Kumar, 2012)
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