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서비스디자인 Tool Kit



출처 : 산업통상자원부 R&D 2014 디자인전문기술개발사업의 서비스디자인기반 공통역량 강화 사업 중
'서비스디자인 교육 현황조사 및 교육방법 개발' 보고서 중에서 발췌



HCD Tool kit IDEO

지역 주민과 디자인전문가가 함께 디자인하도록 돕는 방법론, 서식 등 제시

디자인 문제에서 출발, 듣기(Hear), 창조(Create), 전달(Deliver)의 세 단계로 구성

1. 사람들의 실제 모습을 관찰하고

2. 통찰력과 주제를 발견하는 추상적인 사고를 거쳐

3. 다시 실체를 가진 해결책으로 돌아오는 과정으로 구성됨
* 출처 : www.ideo.com



* 출처 : www.ideo.com







디자인 도구들 (Design Toolkit)

• 디자인을 통해 해결하고자 하는 문제(design problem)를 발견하고

이를 바라볼 수 있는 틀을 잡기(framing)데 도움을 줌

• 디자인 과정에 필요한 수많은 의사결정에 도움을 줌

• 소통,공감적 이해 그리고 협력을 도와줌



공감지도 (Empathy Map)



인터뷰와 관찰을 통해 수집한 정보를 바탕으로, 사용자 입장에서 보고, 듣고, 느끼고 생각한 내용을

‘공감 지도’로 그려 봄

이해관계자(사용자)가
보고, 듣고, 생각하고, 느끼는 것

이해관계자(사용자)이
힘들어 하는 것, 얻고 싶어 하는 것



source : NN/g







Fitness During COVID-19  
Team Stay Fit 



퍼소나 (Persona) 



• 관찰및인터뷰를통해만난다양한사람들에게서공통적으로발견하게되는

특징이나 니즈(필요) 등의 특성들을 모아서하나의가상인물로만들어봄

• 다양한 유형의 사용자 및 이해관계자를 고려하여, 복수의페르소나를 구축하는 것이 중요

• Demographics (Age, occupation), Motivation & Goal, Attitude, Needs, Behavior, Personality

Use of technology 

• 이야기와 목록(Bullet point)을 활용한 표현

사진, 이미지 콜라주 활용



평균적인 사용자란?

출처 : https://www.youtube.com/watch?v=4eBmyttcfU4

https://www.youtube.com/watch?v=4eBmyttcfU4


그녀는 주로 버스를 타지만, 

가끔 남편의 차로 출근한다.

퍼소나는 영화나 소설의 주인공이 아니라

탄탄하게 진행된 관찰과 사용자 조사를 통해 만들어진 전략적인 인물



마케팅에서의 퍼소나

• 인구통계학적 데이터

기반

• 정량적인 데이터에 기반

• 평균적인 소비자

. 

디자인에서의 퍼소나

• 사용자에게 공감하기 위한 정성적인 접근

• 연령대, 소득 수준 등과 같은 정량적인 정보로

나타내는 것을 넘어서 맥락 Context, 상황

Circumstance, 태도 Attitude, 행동 Behavior , 

고통 Pain points 그리고 목표 Goal 와 같은

항목에 주력함

• 개인적이고 사회적인 동기 motivation, 의도

purpose , 습관 habit , 직감 intuition , 기대

wish , 희망 hope ,흥미 interest 등의 내용이

포함됨

• 구체적인 사용자의 ‘구체적인 문제’에 접근할

수 있게 함

vs.



image source : https://www.istockphoto.com/kr/%EC%9D%B4%EB%AF%B8%EC%A7%80/t
eenager-boys

남자 중학생



• 나이/성별 : 18세/남
• 직업 : 중학생

• 소속 그룹 : 카카오톡, 페이스북, 게임방

• 주요 환경 : 학교, 학원

• 가치 & 행동

가치 행동

자존심 • 자신의 정신적 성장이 완성되었다고 생각한다

소속감 • 카카오톡 및 게임방 등 친구들과의 관계를 중요시 한다
• 소셜 네트워크의 문자나 이미지에 영향을 쉽게 받고 휘둘린다.

외모 • 주변 사람의 인식에 관심이 많다. 

돈키호테 • 순수함을 가진 정의파. 세상의 순수함을 믿고 꿈을 향해 나아감

양면성 • 눈치 보지 않는 표현
• 냉철하지만 남을 속이거나 다른 모습을 보인다. 
• 사회를 생각하지만 자신의 이식을 철저하게 챙긴다.

• Wants

양념이 강하지 않은
급식을 원한다 

몸에 좋으면서
맛있는 급식을 원한다

자율 급식으로
내 맘대로 음식을 먹고 싶다







여정지도



여정지도 (Journey Map)

Issues & 
Needs

Activities

Events



• 문제 당사자 또는 서비스 이용자의감정을시간과공간의흐름에 따라서 살펴 봄
- 경험의 절차를 구분하여 표기.|
- 어떤 단계에서, 어떤 점이 불편했는지 표기

• 사용자의 행동 단계와 단계별 Pain point (어려운점, 불편을느끼는점) 가

구체적으로 어디서 나오는지 살펴봄.

• 다양한 사용자들의 여정 지도를 비교해 보면서,

공통으로 발생하는부정적감정, 긍정적감정을 파악해 봄. 

• 만족 포인트는 더 키우고, beak point 는 개선
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게임 사용자를 유형화하여 페르소나를 개발하고, 

이에 따라 각각의 퍼소나가 가지게 될 고객여정을 개발하는 작업 장면

출처 : http://www.slideshare.net/jessmcmullin/leaving-flatland-crosschannel-

customer-experience-design 



고객 여정맵은 왜

고객의 경험, 감정에 집중할까?



https://www.youtube.com/watch?v=XgRlrBl-7Yg

* 대니얼 카네만 : 인지심리학자이면서 2002년 노벨 경제학상을 수상. 행동경제학의 창시자.

경험의 순간이 아닌, 기억으로 남게 되는 경험에 주목

Remembering self (기억하는 주체)

vs.

Experiencing self (경험하는 주체)



What defines a story are changes, significant moments and ending. 



• 이성은 감정과 본능의 지배를 받게 됨.

• 감성과 본능에 따라 선택한 후에
논리적으로 볼 때 적당한 변명거리를 만들어내는 것임

• 감성과 본능을 이해하고 그것을 통해 ‘역설계’ 할 수 있다면?



1. 여행정보를 학습하는 단계

2. 여행을 계획하는 단계

3. 기차역에 가는 단계

4. 주차장을 찾는 단계

5. 기차표를 사는 단계

6. 플랫폼 위치를 찾는 단계

7. 기다리는 단계

8. 좌석을찾아앉음

9. 목표한 역에 도착

10. 다음 여행을 계속함



Why and When to Wear a “Mask”
A Public Health, Retail, & Consumer Design Project

Team clothFaceCoveringsOnFleek:
Claire Jacobson

Jade Wong
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User Journey

The steps for purchasing and using a face cloth face covering for a typica
l user involve many actions and decisions that can be long and arduous.
The Emergency Design Collective © 2020 34

User Journey for a general consumer
PART 01





Service Blueprint 



Case : experience solutions(Gym Sign up) : 헬스 클럽 이용 절차

출처 : http://www.experiencesolutions.co.uk/Customer_Journey_Map_example.pdf

Customer
Process

Internal
Process

Experience

Improvement 

Key Learning

http://www.experiencesolutions.co.uk/Customer_Journey_Map_example.pdf


기억에는감정이수반된다.

우리에게는어떤종류의감정이,몇가지의감정이 있는가?





이해관계자지도
(Stakeholder Map)



• 각이해관계자 (그룹)의역할이무엇이며, 서로어떻게관련되고
서로어떻게상호작용하는지살펴봄

• 이해관계자들의관계와기대치를 파악

• Power 및의사결정영향력파악 (각이해관계자의중요도및영향력 파악) 

• 잠재적리스크 (Risk) 발견

• 잠재적기회영역발견

• 관계의강도, 거리등을시각화







와비 파터의
고객

직접적 이해 관계자

간적적이해관계자

잠재적이해관계자

• 시범 착용에서 실패를 많이 겪은 고객
• 패션을 목적으로 안경을 쓰기 시작한 2030

세대
• 중저가의 안경을 구매하고 싶은 고객

• 안경 구매 의견을 주는 가족/친구/연인
• 시범 착용에 대해서 중요하게 생각하지 않

는 안경 소매점
• 안경 시장을 독점하고 있는 유통 회사

• 업무 생산성이 낮아 저임금을 받는 개발 도
상국 저시력자

• 유통망이 부족해 안경을 비싸게 살 수 밖에
없는 개발도상국의 저시력자

• 중저가의 가격도 구매 여력이 안되는 개발
도산국 저시력자



출처 : 디자인앤오, 전통시장 서비스 디자인 최종보고서 



Problem Tree



중요한 문제의 원인과 결과를 탐색하기 위해 사용됨

원인과 결과들의 교차점, 원인과 결과들의 복잡한 관계를 들여다 봄으로써

문제의 근본 원인 (Root cause)를 이해할 수 있게 됨



Symptoms
(‘주요문제’로인해
나타난현상) 

Causes
(‘주요문제’의
원인들) 

핵심문제



Appropriate Testing 





Force Field Analysis



Forces for Change Forces Against Change

Available education resources: 
Pathology Handbook, Updated

Position hierarchy influencing individual behavior
i.e. Attending influence Residents

Modeling informal work environment of Pathology
Across other service

Huddle roos as communal decision making space

Current behavior change intervention:
Pre-Test Probability
Decision Making Support Tool
Dashboard

Michigan Medicine academic culture leads to:
Transient Residents
Inability to look wrong
Less questions are asked
Using Learning as an excuse for over testing

Position hierarchy influencing individual behavior
I.e. Attending influence Residents

Lack of extensive knowledge regarding which test to choose and when

Varied perception of test appropriateness across all positions

Perception of lack of access to specialists knowledge for ordering support

Lack of formal and regular evaluation system to provide constructive feed
back regarding test utilization

Providers perception of patient expectations of good care

Michart issues:
Processing time
Functional and usability problems
Redundant system features
Lack of notification when test name/protocols are changed



Driving Forces Restraining Forces

External
Competitors
Globalization
Product life cycle
Technology
Mamagement gurus

Internal
Economic survival
Customer expectations
Cost reduction
Employee motivation/morale
Dynamic, charismatic individuals
Strategic vision
Shareholders 

Individual level
Fear of redundancy
Personal inconvenience
Loss of status, career prospects
Habit, Laziness
Fear of failure
Ignorance/lack of information

Organizational level
Bureaucracy
Lack of skills/training
Rigid structure
Lack of finance
Trade Union power
Undue caution



EOD


