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Abstract

요약
ㄴ

본 연구의 목적은 서비스 제공자(개발자)와 서비스 수혜자(고객)집단 간에 느끼는 디자인 컨셉 가치에 대한 비교연

구로서 양압기(CPAP)를 중심으로 진행된 IoT기반 U-헬스케어 및 사용자 환경기반 서비스모델을 제시하여 사례연구로 

진행하였다. 더블다이아몬드(Double Diamond)연구방법을 활용하여 울산에 소재한 U병원 이비인후과와 공동으로 사례

연구를 진행하였으며, 수면 무호흡 수면 환자들을 대상으로 진단부터 구매 후 사용까지 다양한 의미 있는 경험을 발

췌하고 고객 유형별 차이점을 분류 하였다. 최종적으로 제시한 13개의 서비스 시나리오 모델을 대상으로 고객은 카노

(Kano)만족도와 잠재적 고객만족 개선 지수(PCSI)평가를 진행하였고 개발에 참여한 서비스제공자 집단을 대상으로 스

코어모델(+-)평가와 컨셉포지션(Concept Position)평가를 진행하였다. 본 연구를 통하여 도출한 결과는 총 12가지 문항

에서 7가지 문항은 수혜자와 공급자 사이에서의 가치적 견해의 일치가 나타났으며 이는 사용자 환경기반 서비스모델 

속성 이었으며, 반대로 가치적 견해가 상의한 결과인 5가지 문항은 IoT기반 U-헬스케어 서비스 모델 속성에 포함 되

어 있었다는 것을 알 수 있었다.
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1. 서론

1.1 연구배경

사회가 급변함에 따라 디자이너의 역할과 역량도 

다변화 하고 있으며 이에 다양한 산업에서 새로운 

시각과 관점으로 문제를 발굴하고 해결 할 수 있는 

디자이너의 중요성이 대두되고 있다. 이러한 이유로 

기존의 기술 중심적 산업구도에서 경험과 인문학 중

심적 사고를 요하는 서비스디자인의 중요성이 부각

되고 있는 현실이다. 지금까지 다양한 서비스디자인 

사례 연구를 통하여 성공적인 서비스모델을 구현하

기 위하여 노력하고 있으나 기존의 대부분의 서비스

디자인 연구에 있어 가설을 평가 하는 경우 디자이

너들의 직감에 의존하여 진행 하는 경향이 대부분이

다. 그리고 서비스디자이너, 개발에 참여하는 집단 

그리고 고객이 느끼는 서비스디자인 가설에 대한 가

치가 상호간 상이한 현상도 대부분으로서 의사 결정

에 대한 객관적인 기준이 전무 한 것도 서비스디자

인 연구 분야의 현실이다. 따라서 서비스디자이너가 

제시한 디자인 컨셉을 과학적이고 객관적으로 평가 

할 수 있는 방법과 기준이 절실히 요구되고 있는 현

실이다.

1.2 연구목적

본 연구에서는 수면 무호흡환자에게 다양한 IoT기

반 U-헬스케어 및 사용자 환경기반 서비스 개발을 

사례연구로 진행하고 이에 대한 실효성 있는 서비스 

디자인 모델을 최종적으로 제시함이 목적이다. 그리

고 서비스제공자와 서비스수혜자 집단을 나누어 컨

셉 가치평가를 진행하여 최종적으로 과학적이고 객

관적인 컨셉 평가 방법을 제시함이 주요 목적이다. 

그리고 서비스 디자인 모델을 최종적으로 제시함에 

있어 더블다이아몬드 방법론을 이용하여 서비스 수

혜자에게는 KANO검증방법을 통하여 서비스 품질 

및 만족에 대한 속성을 정리하였으며 서비스 제공자

집단을 대상으로 스코어모델(Score Model)과 컨셉포

지션(Concept Position)을 이용하여 성공가능성 및 매

력도, 실행가능성의 우선순위를 정리하였으며 두 집

단의 연구결과를 비교한 내용을 대상으로 상호 느끼

는 컨셉에 대한 가치를 비교분석하여 최종적으로 실

효성 있는 아이디어를 제시함이 본 연구의 최종 목

적이다.

2. 이론적 배경

2.1 수면무호흡의 특징 및 시장의 추이

수면무호흡 증상은 피로감, 기억력 감퇴를 유발시

키고 심할 경우 우울증이나 돌연사의 원인이 된다. 

건강한 수면 생활을 통해 삶의 질을 향상시키기 위

해서는 코골이와 수면무호흡치료를 위한 치료기기의 

개발과 대중화가 필수적이나 수면무호흡 환자 대부

분이 자신의 증상에 대한 심각성을 모르고 있고, 치

료기기를 이용한 적극적인 치료의 필요성에 대해 인

지하고 있지 못하는 실정이다. 또한 초고령화 사회 

진입에 따른 수면무호흡 환자의 지속적 증가하고 있

고 국내성인 인구 중 대략 1,000만명 정도가 습관적

으로 코를 고는 것으로 알려져 있으며, 이 중에서 

약 10만 명 정도가 수면무호흡 환자로 추정된다. 미

국의 경우 수면과 관련된 질병이 인구의 상당수 (미

국 통계에 의하면 불면증의 경우 인구의 30%, 무호

흡증은 1% 정도)에 이르고 있는 점에서 수면상태를 

정확하게 분석하고 진단하는 수면관리 시장은 꾸준

히 성장할 것으로 예측되고 있다. (Statistics on 

Ministry of Food and drug Safety, 2014)

2.2 카노(Kano)만족도

Kano(1984)는 모델의 품질 속성요소를 분류하기 

위하여 설문조사법을 제안하였다. 설문지의 문항은 
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     불충족

충족

부정 질문 답변

좋다
당연

하다

관심

없다

할수

없다
싫다

긍

정

질

문

답

변

좋다 회의적 매력적 매력적 매력적 일원적

당연

하다
역품질 무관심 무관심 무관심 당연적

관심 

없다
역품질 무관심 무관심 무관심 당연적

할수 

없다
역품질 무관심 무관심 무관심 당연적

싫다 역품질 역품질 역품질 역품질 회의적

긍정적 , 부정적 질문으로 구성되어있다. Table. 1은 

수면무호흡 IoT기반 U-헬스케어 서비스에 대한 설문

지 조사방법으로 아래의 도표를 기반으로 품질을 평

가하고 아래와 같이 만족도 속성을 정리한다.

(Lim, 2010)

Tab 1. KANO Questionnaire Design Sample

긍

정 

만약 병원에 내원 전 수면 무

호흡 증상을 본인이 직접 진

단 가능한 서비스를 제공 받

는다면 어떻게 느끼시겠습니

까? 좋

다

당

연

하

다

관

심

없

다

하

는

수 

없

다

싫

다

부

정

만약 병원에 내원 전 수면 무

호흡 증상을 본인이 직접 진

단 가능한 서비스를 제공 받

지 않는다면 어떻게 느끼시겠

습니까?

Tab 2. KANO Evaluation Table

① 무관심(Indifferent) : 충족상황이 충족되거나 불충

족되는 경우에 있어서도 만족은 물론 불만도 일으키

지 않는 요소이다.

② 당연적(Must-Be) : 최소한 당연히 있을 것으로 생

각되는 상품의 기본 기대 사항을 의미. 충족 시 당

연한 것으로 간주하기 때문에 별다른 만족감을 주지 

못하는 반면, 불충족시 불만을 일으키는 품질요소 

이다.

③ 일원적(One-Dimensional) : 충족도를 높임에 따라 

제품의 만족도와 함께 상승. 고객이 항상 원하고 있

는 것이며 제품의 성능이나 음식의 맛 같은 서비스

의 기본적 기능을 향상시킬 수 있는 품질요소이다.

④ 매력적(Attractive) : 기대했던 것이라도 고객의 

기대를 훨씬 초과하는 만족을 주는 요소로서 감동을 

이끌어 내는 품질요소 이다.

⑤ 역품질 (Station quality) : 충족되었는데도 불만을 

일으키거나, 불충족한대도 만족을 주거나 하는 품질

요소 이다.

⑥ 회의적 (Skeptical) : 고객이 기대하고 있는 속성

인지 여부가 불분명한 품질요소 이다.

2.3 카노(Kano)결과해석

고객만족계수를 이용하여 고객의 요구사항이 충

족되었는지 알 수 있는 만족계수와 요구사항이 충족

되지 않았을 경우 생기는 불만족계수를 분석 한다. 

이는 고객이 제품 및 서비스를 접하였을 때의 만족

도를 알 수 있게 한다. 이를 통하여 품질특성 분류

표로 보여 주게 된다. (Lim, 2010)

Tab 3. Customer Satisfaction Coefficient Calculation

A 매력적 품질로 응답한 수

O 일원적 품질로 응답한 수

M 당연적 품질로 응답한 수

I 무관심 품질로 응답한 수

S(만족계수) =  


D(불만족계수) =  


 
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Fig 1. Customer Satisfaction Coefficient

2.4 잠재적 고객만족 개선 지수(Potential 

Customer Satisfaction Improvement)

현재의 고객만족 수준을 파악하고, 이를 고객만족

계수에 적용시켜 고객의 만족도가 어느 정도 개선될 

수 있을 것인가를 파악할 수 있는 것이 잠재적 고객 

만족지수이다. (Lim, 2010)

Tab 4. Potential Customer Satisfaction Improvement 

Index

P 현재의 만족 위치

S 만족계수

D 불만족계수

L 현재의 만족수준

Max
현재 만족도 수준의 설문 척도 중 가장 

큰 값

Min
현재 만족도 수준의 설문 척도 중 가장 

작은 값

   

 × 


2.5 스코어모델(Score Model)

Score Model은 간단하며 직관적으로 속성을 평가

할 수 있는 모델로써 대상의 성공 가능성을 전략 목

표별 가중치를 적용한 점수로 평가하여 우선순위를 

매기는 방법론이다. (Almaden Design Research, 

2016)

Tab 5. Weighted Scoring Model Template

구분

컨셉

아 이

디어

편
의

가
중
치

효
과

가
중
치

비
용

가
중
치

관
리

가
중
치

지
속

가
중
치

0.2 0.2 0.2 0.2 0.2
1

2

3

2.6 컨셉포지션(Concept Position)

컨셉포지션(Concept Position)은 대상의 매력도와 

실행가능성에 대한 가중치를 평가하는 방법론으로써 

해당 서비스에 대한 현실성 및 고객 욕구 충족, 실

행 비용, 지속 가능성, 서비스 파급력 등 을 이해관

계자 입장에서 평가를 하여 실행 난이도 및 시장의 

매력도의 우선순위를 매기는 방법론이다. (Almaden 

Design Research, 2016)

Fig 2. Concept Position Template
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2.7 더블다이아몬드(Double Diamond)연구 

더블다이어몬드(Double Diamond)는 발견

(Discover), 정의(Define), 발전(Develope), 전달

(Deliver)의 단계로 내용의 확산과 축소를 반복하며 

창의적인 해결법을 도출하기 위한 방법론이다. 

(IDEO, 2014) 

Fig 3. Double Diamond Research Method

3. 연구방법

본 연구는 U병원 이비인후과를 중심으로 연구를 

진행하며 더블다이아몬드 방법을 적용하여 발견 단

계에서는 동행관찰법(Ethnography) 및 심층인터뷰를 

통해 필드 리서치를 진행하였으며 이를 통해 수면무

호흡 환자의 Issue 및 Pain Point를 도출하였다. 이것

을 바탕으로 서비스블루프린트 및 사용자 여정지도

(Journey Map)를 작성하였고 이를 기반으로 수면 무

호흡환자의 특징 및 유형을 정리하고 환자 유형별 

Persona를 작성한 뒤 1차 서비스디자인 가설 안을 

설정하여 이를 고객 만족도 분석을 위한 카노(Kano)

만족도 설문을 실시하였다. 또한 이해관계자들인 공

급자 집단에게도 서비스 가설 안을 통한 스코어모델

(Score Model) 및 컨셉포지션 (Concept Position)을 

실시하였고 카노 설문 결과물과 SC설문 결과물을 비

교 분석하여 서비스 제공자 와 서비스 수혜자 간에 

느끼는 디자인 컨셉 가치에 대한 결과를 비교 및 분

석하고 구체적으로 무엇이 유사했으며 무엇이 달랐

는지에 대한 제언을 최종적으로 제시하였다.

4 연구내용

4.1 서비스맥락(Context)연구

앞서 연구한 동행관찰법을 통하여 도출한 현상

을 기반으로 U병원 이비인후과 수면클리닉 내원환

자를 중심으로 심층인터뷰와 친화도법(Affinity  

Diagram)을 이용하여 fig. 4와 같이 서비스청사진 및 

사용자 여정지도(Journey Map)를 정리하였다. 도출과

정에서 유형별 환자 분류 및 특징을 알 수 있었는데 

유형별로 정보의 부족, 비용의 문제, 자가진단 등의 

내용이 주된 이슈로 도출되었다. 

Fig 4. Service Blueprint
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4.2 서비스디자인 모델 구체화

동행관찰법 및 사용자 여정지도(Journey Map)를 

통하여 도출한 내용을 기반으로 서비스디자이너 5명

은 개념 정립을 위한 키워드를 도출하였는데 이는 

디자인을 위한 가설을 구축하기 위함이었다. 구체적

으로 도출한 키워드는 증상 인지, 정보 전달, 접근, 

성, 편의, 위생, 지속적인 고객관리 6가지 이슈의 키

워드를 도출하였으며 각각의 이슈를 잠재 환자, 인

지환자, 사용성, 의료 환경으로 구분하여 4가지의 관

점에서 해결할 수 있는 방안에 대해 디자인 가설 안 

(HMWs(How Might We))을 구축하였다.

      

Fig 5. Ideation and HMWs specification

Fig 6. Keywords deriving for design direction

디자인 가설안(HMWs)내용을 바탕으로 디자이너 5

명에서 2주간 12가지 디자인을 아래 Fig. 7과 같이 

서비스 시나리오 시각화 작업을 진행 하였으며 서비

스디자인 내용으로는 환자 스스로 셀프 진단이 가능

한 “ 증상인지 체크 서비스, 증상인지 레코딩

(Recording)서비스” , 주변 병원 정보를 쉽게 알려주

는 “ 전문 수면클리닉 정보 제공 서비스” , 진료과

정 안내 문자 서비스 등 12가지 디자인을 제안하였

다. 그리고 IoT기반 U-헬스케어 서비스 디자인에 관

련된 서비스시나리오와 환경기반의 제품-서비스 시

나리오로 구분하여 디자인을 진행하였다. 

Fig 7. Service Design Hypothesis Model Examples

Tab 6. Service Design Hypothesis Model

번호 디자인 컨셉

1 증상인지 체크 서비스

2 전문 수면클리닉 정보 제공 서비스

3 진료과정 안내 문자 서비스

4 양압기 정보 안내 팜플렛

5 양압기 사용 방법 메뉴얼

6 개인 맞춤형 호흡 마스크

7 정리 보관 안내 서비스

8 휴대성을 극대화 시킨 양압기 가방

9 세척방법 안내 서비스

10 쉬운 수면데이터 읽기 서비스

11 원격진료 서비스

12 업데이트 제품 안내 서비스
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5 서비스디자인 모델분석

5.1 카노(Kano)만족도 분석

앞서 도출한 디자인 안을 중심으로 2017년 10월 

17일부터 한 달간 수면카페 동호회 회원 100명을 대

상으로 여성사용자 66명 남성사용자 34명을 대상으

로 설문을 실시하였다. (조사를 실시한 수면카페 동

호회는 2006년에 개설되었으며 회원 수 20000명으로 

하루 방문객 800명에 달하는 한국 최대의 수면무호

흡 카페이며 수면 무호흡 에 대한 다양한 정보 및 

가장 최신자료들이 올라오는 카페이다.)

문항은 가설에서 제안한 12개 문항으로 긍정과 

부정으로 나누어 설문지를 디자인 하였고 각 컨셉의 

고객만족계수를 산출하여 PCSI(Potential Customer 

Satisfaction Improvement)결과를 도출하였다. 

12가지 만족 속성을 평가해본 결과 증상인지 체크 

서비스 와 진료과정 안내 문자 서비스의 만족의 매

력지수 및 만족 개선 지수가 높았으며 양압기 정보 

안내 팜플렛 서비스 와 지속적인 관리를 위한 업데

이트 제품 안내는 고객들에게 무관심의 요소로 구분

되어 제외 하여 서비스 만족도 유형을 Table 7과 같

이 내용을 정리 하였다.

Tab 7. Design Concept Service Attributes By 

Several Types Of Customer

품질 
요인

1. 증상인지 체크 서비스 매력적

2. 전문 수면클리닉 정보 제공 서비스 매력적

3. 진료과정 안내 문자 서비스 매력적

4. 양압기 정보 안내 팜플렛 무관심

5. 양압기 사용 방법 메뉴얼 일원적

6. 개인 맞춤형 호흡 마스크 매력적

7. 정리 보관 안내 서비스 매력적

8. 휴대성을 극대화 시킨 양압기 가방 매력적

9. 세척방법 안내 서비스 매력적

10.쉬운 수면데이터 읽기 서비스 매력적

11.원격진료 서비스 매력적

12.업데이트 제품 안내 서비스 무관심

Fig 8. Weighted Scoring Method Evaluation

Fig 9. Potential Customer Satisfaction Improvement 

Index

Fig 10. Customer Satisfaction of coefficient and 

Current Satisfaction position



서비스연구, 제7권 제4호, 2017. 12

46

5.2 스코어모델(Score model)분석

12개의 컨셉을 대상으로 프로젝트에 참여한 이해

관계자 15명을 대상으로 Scoring Model 평가를 하였

으며 평가 결과 5점(도움이 된다) 이상 점수를 얻은 

컨셉을 유효한 컨셉으로 간주하며 컨셉 포지션 맵 

평가와 종합하여 활용하기로 하였다. 설문에서 가중

치는 동일하게 0.2로 진행하였으며 스코어의 점수는 

강력한 대안이 된다. 9점, 상당히 도움이 된다. 7점, 

도움이 된다. 5점, 약간 기여 가능하다 3점, 효과가 

의심스럽다 1점으로 진행 되었다. 그리고 스코어 모

델 연구를 통하여 도출한 연구 내용으로는 컨셉 4번

의 종합 점수가 현저히 낮으며 나머지 11가지 컨셉

은 유효하다는 것을 알 수 있었다.

Tab 8. Weighted Scoring Method Evaluation

컨셉
편
의

가
중
치

효
과

가
중
치

비
용

가
중
치

관
리

가
중
치

지
속

가
중
치

종합

0.2 0.2 0.2 0.2 0.2
1 6.7 6.1 5.0 5.7 4.9 5.7

2 6.5 5.8 5.4 5.0 5.1 5.6

3 7.3 6.5 5.9 5.5 6.0 6.3

4 4.7 4.7 3.2 2.7 3.5 3.8

5 5.9 5.4 4.9 4.7 5.1 5.2

6 6.3 6.1 3.9 4.2 4.5 5.0

7 5.9 5.4 4.9 4.3 4.2 5.0

8 6.1 5.3 4.0 3.7 3.4 4.5

9 6.7 6.2 5.3 5.5 5.2 5.8

10 7.1 6.9 5.7 5.7 5.7 6.2

11 7.2 6.7 5.0 5.1 4.7 5.8

12 5.8 5.2 4.7 4.4 4.8 5.0

5.3 컨셉포지션(Concept Position)분석

12개의 컨셉을 대상으로 컨셉 포지션 맵(Concept 

Position)평가를 진행 하였다.이를 통해 Benefit 가중

치가 산출되었으며 결론은 아래와 같다.

Tab 9. Concept Position Evaluation

서비스항목 Benefit 점수 Benefit 가중치

1 11.3 9%

2 10.3 8%

3 11.3 9%

4 10.8 9%

5 11 9%

6 8.4 7%

7 10 8%

8 9 7%

9 10.6 8%

10 11.4 10%

11 9.2 7%

12 10.3 8%

Fig 11. Concept positioning evaluation result

컨셉포지셔닝 연구를 통하여 도출한 연구 내용으

로는 컨셉 6번 항목의 점수 및 가중치가 현저히 낮

으며 나머지 11가지 컨셉은 유효하다는 것을 알 수 

있었다.

6. 연구결과

가설로 제시한 12가지의 컨셉을 수혜자(고객)를 
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우

선

순

위

카노 (Kano) 
설문 결과

(Kano)
품질

특성

SC (Score 
model, Concept 

Position)
설문 결과

(Kano)
품질

특성

1
1.증상인지 

체크서비스
매력적

2.진료과정 

안내 문자 

서비스

매력적

2

2.진료과정 

안내 문자 

서비스

매력적

4.쉬운 

수면데이터 

읽기 서비스

매력적

3

3.개인 

맞춤형 

호흡마스크

매력적
1.증상인지 

체크 서비스
매력적

4

4.쉬운 

수면데이터 

읽기서비스

매력적
8.세척방법 

안내 서비스
매력적

5

5.정리 

보관 

안내서비스

매력적

7.전문 

수면클리닉 

정보 제공 

매력적

서비스

6
6.원격진료 

서비스
매력적

12.양압기 

정보 안내 

팜플랫

무관심

7

7.전문 

수면클리닉 

정보 제공 

서비스

매력적

10.양압기 

사용 방법 

매뉴얼

일원적

8
8.세척방법 

안내서비스
매력적

5.정리 보관 

안내 서비스
매력적

9

9.휴대성을 

극대화시킨 

양압기가방

매력적

11.업데이트 

제품 안내 

서비스

무관심

10

10.양압기 

사용 방법 

매뉴얼

일원적
6.원격진료 

서비스
매력적

11

11.업데이

트 제품 

안내 

서비스

무관심
3.개인 맞춤형 

호흡 마스크
매력적

12

12.양압기 

정보 안내 

팜플랫

무관심

9.휴대성을 

극대화 시킨 

양압기 가방

매력적

대상으로 카노 만족도제공자(공급자)를 대상으로 스

코어모델 과 컨셉포지셔닝 분석을 진행한 결과“ 증

상인지 체크 서비스” , “ 진료과정 안내 문자 서비

스” , “ 쉬운 수면데이터 읽기 서비스” , “ 전문 수

면클리닉 정보 제공 서비스” , “ 업데이트 제품 안

내 서비스” 5가지 문항은 수혜자와 제공자가 느끼는 

가치가 동일한 선상에 있었으며“ 개인 맞춤형 호흡 

마스크” , “ 정리 보관 안내 서비스” , “ 원격진료 

서비스” , “ 세척방법 안내 서비스” , “ 휴대성을 극

대화 시킨 양압기 가방” , “ 양압기 사용 방법 매뉴

얼” , “ 양압기 정보 안내 팜플렛” 7가지 문항은 양 

집단에서 상이한 결과를 보였다. 이를 통하여 도출

한 제언은 사용자 환경기반 서비스모델은 수혜자와 

공급자 사이에서의 가치적 견해는 상이한 반면 U-

헬스케어 서비스 모델은 가치적 견해의 양 집단이 

대체적으로 일치함을 알 수 있었다. 

Tab 10. KANO Questionnaire, SC Questionnaire 

Comparative Evaluation

7. 결론 및 논의

본 연구는 양압기 사용자 환자를 대상으로 서비

스 디자인 방법을 적용하여 서비스 제공자와 수혜자

가 느끼는 디자인 컨셉 가치를 중심으로 연구를 진

행 하였다. 구체적 연구 방법으로는 더블 다이아몬

드를 방법을 기준으로 카노(Kano)만족도 평가 및 

SC(Score model, Concept Position)만족도 방법을 적

용하여 비교분석한 결과물을 제시하였다. 본 연구를 

진행하면서 개발 단계에서는 고객이 사용자 환경적 

측면에서 요구되는 서비스에 더욱 많은 가치의 가중

치를 둘 것이라 생각하였으나 IoT기반 U-헬스케어 

기반을 둔 서비스에 더욱 가중치를 둔다는 것을 알 

수 있었고 고객의 유형도 연령이 낮아짐에 따라 일

반적 고령 고객에서 프로슈머(Pro Sumer)형 고객으

로 전환되고 있다는 것을 알 수 있었다. 그러나 본 
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연구의 한계점은 설문에 참여한 개발영역에 따라서

도 설문결과가 상이하다는 것을 알 수 있었고 특히 

소프트웨어 개발자들은 IoT기반 U-헬스케어 서비스

의 중요성에 비중을 둔 반면 마케팅 분야 종사자들

의 의견은 환경기반의 다양한 제품 서비스모델을 선

호 하는 경향이 있다는 것을 알 수 있었다. 고객만

족도 평가 또한 매력적 서비스라고 평가를 하였기에 

상위 개념에 있는 환경기반 서비스 내용도 개발의 

리스트로 고려 할 필요성이 있다고 생각한다. 마지

막으로 본 연구를 통하여 서비스수혜자와 서비스제

공자의 의견이 구체적으로 동일한 점과 상이한 점을 

서비스디자인 연구 분석 방법에서 새롭게 제시하여 

과학적으로 검증 했다는 점에서 연구의 의의가 있다

고 생각하고 관련한 다양한 연구 노력이 필요 할 것

으로 사료된다.
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As a comparative study on the value of design concept between service provider (Developer) and service 

receiver (Customer) group, the aims of this study was to present a service model focused on Continuous 

positive airway pressure (CPAP) based on U-health care and user environment. Double Diamond-based 

methods led to a case study that conducted jointly by the department of otolaryngology in U hospital, Ulsan. 

By targeted on Sleep Apnea patients from the stage of diagnosis to CPAP treatment, variety of meaningful 

experiences have been extracted and classified into several types of customers. In the final analysis of the 

13 service scenario models, Kano Satisfaction and Potential Customer Satisfaction Improvement Index (PCSI) 

were conducted with the customers, yet Score Model and Concept Position were evaluated by the service 

provider groups who engaged in development services. The results of this study showed that 7 items in the 

total of 12 items reached a consensus of viewpoint on value between service receiver and service provider, 

which the attributes of the service model are based on user environment. Whereas the other 5 items 

showed the divergent viewpoint on value which included the attributes of U-healthcare service model.
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