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요  약  본 연구의 목적은 변화하는 서비스 행정 시대에 필요한 정책공급자의 공공서비스 역량을 강화하기 위한 공공서

비스디자인 교육을 설계하고 실증 사례를 통해 효과성을 확인하는 것이다. 공공서비스와 공공서비스디자인에 대한 이론

적 고찰을 바탕으로 공공서비스 역량 요소와 공공서비스디자인 방법론을 연계한 교육 프로그램을 설계하고 워크숍을 

통해 실증한 사례 조사와 설문을 통한 효과를 확인하였다. 공공서비스디자인 프로젝트 내용을 기반으로 한 팀 활동과 

실습 위주의 방법과 도구는 협업과 소통 역량 강화에 특히 효과가 있으며 전반적인 만족도를 확인하였다. 본 연구의 

교육 프로그램 모델은 정책공급자 대상의 공공서비스 역량을 연계한 실습형 교육을 제시하고 실증하여 연구의 의의가 

있으며, 향후 연구에서는 역량 중심의 교육 모델 설계로 역량 강화 효과성을 세분하여 검증하고자 한다. 
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Abstract  The purpose of this study is to design public service design education to strengthen the public 

service competencies of policy providers necessary in the changing service administration era and to 

confirm the effectiveness through empirical cases. Based on the theoretical research of public service 

and public service design, an educational program linking public service competency elements with 

public service design methodology was designed, and the effects through case studies and surveys 

demonstrated through workshops were confirmed. Team activities and practice-oriented methods and 

tools based on the contents of the public service design project were particularly effective in 

strengthening collaboration and communication competencies, and overall satisfaction was confirmed. 

The educational program model of this study is meaningful by presenting and demonstrating practical 

education linking public service competencies for policy providers, and future studies will subdivide 

and verify the effectiveness of competency-based education model design.

Key Words : Public service, Public service competency, Public service design, Education, Workshop

*This research was supported by Kumoh National Institute of Technology(2021)

*Corresponding Author : Sun-Ah Kim(sun@kumoh.or.kr)

Received March 8, 2022

Accepted April 20, 2022

Revised  April 2, 2022

Published April 28, 2022

Journal of Digital Convergence

Vol. 20. No. 4, pp. 101-110, 2022
ISSN 2713-6434 / eISSN 2713-6442

https://doi.org/10.14400/JDC.2022.20.4.101



디지털융복합연구 제20권 제4호102

1. 서론

전쟁의 폐허 속에서 경제적 성장을 위해 총력을 기울

인 우리나라는 2017년 1인당 국내총생산(GDP) 3만 불 

시대를 열며 국가와 사회, 개인을 선진국 진입 수준으로 

끌어올렸다[1]. 경제적 성장은 사회의 발전 단계에 영향

을 주며 국가의 정책 방향이나 집행에 있어 변화를 준다. 

1950년대를 전후하여 정부는 국민의 생존을 위해 권력 

중심의 강력한 정책을 펼치며 경제적 성장을 이루었다. 

1만 불 시대에 들어서면서 인간의 기본적인 생존이 어느 

정도 해결되자 공공환경의 개선이나 공공서비스에 대한 

인식이 생겨나기 시작하였으며, 정책 기조에 변화가 일

어났다. 2000년대에 들어서면서 국내뿐만 아니라 세계

적으로도 저성장과 양극화 정세가 가속화되었으며 공정

과 공동의 복지, 공공성의 가치에 대한 논의 또한 본격화

되었다. 또한, 디지털 기술의 발전으로 정보 획득이 쉬워

지고 국민 참여에 대한 열망이 높아지면서 전반적인 정

책 공급에 대한 새로운 패러다임이 자리하게 되었다. 민

간기업에서 제공하는 질 높은 서비스를 경험한 고객은 

공공서비스에서도 서비스의 결과뿐만 아니라 과정에서도 

적극적인 의견 개진과 참여, 편익과 만족을 위해 다양한 

요구를 하게 되었다. 이러한 변화로 인해 공공서비스 제

공자는 공급자 중심의 관료적, 지시적 관점이 아닌 수요

자 중심의 서비스 제공 관점으로 생각과 행동을 변화시

켜 양질의 공공서비스를 개발하고 제공해야 하는 시기가 

되었다. 이것은 곧 공공서비스를 제공하는 정책공급자의 

역량을 강화하기 위한 새로운 방법론의 도입과 교육이 

필요함을 의미한다.  

공공서비스 개발에 있어 공공서비스디자인은 이러한 

필요에 대응하기 위한 새로운 방법론으로 활용할 수 있

다. 공공서비스디자인은 수요자 중심의 문제 발굴과 이

해관계자의 참여를 통해 협업의 과정을 거쳐 다양한 접

점의 아이디어를 발굴하고 개념을 추출하는 일련의 활동

이다. 공공서비스디자인 방법론을 적용한 사례로 국민 

참여 정책 개발 프로젝트인 ‘국민디자인단’이 있는데, 이

는 외부의 서비스디자이너 전문가를 주축으로 공공서비

스디자인을 개발하기 위한 목적으로 진행하고 있다. ‘국

민디자인단’은 수년간의 활동을 통해 공공서비스 프로젝

트의 관리 차원에서의 경험은 축적하였지만, 내부와 외

부를 연계하여 혁신을 주도할 내부 정책공급자의 인적개

발 차원에서의 역량 강화는 이루어지지 못하였다. 

이에 본 연구는 변화하는 서비스 행정 시대에 필요한 

정책공급자의 공공서비스 역량을 강화하기 위한 공공서

비스디자인 교육을 설계, 실행하여 만족도를 검증하는 

데 목적이 있다. 연구의 방법과 내용은 다음과 같다. 첫

째, 문헌 조사를 통해 공공서비스의 연구 동향과 공공서

비스디자인에 대한 이론적 고찰을 하였다. 이는 공공서

비스 역량 강화를 위한 방법론으로 서비스디자인은 정책

과 공공서비스 개발에 유용한 측면이 있으며, 이와 연계

한 흐름을 살펴보기 위해서이다. 또한, 공공서비스 역량

의 구성 요소와 이를 학습하기 위한 공공서비스디자인 

방법론과의 연결을 통해 교육 프레임워크를 구성하기 위

한 것이다. 둘째, 정책공급자를 대상으로 공공서비스 역

량 강화를 위한 공공서비스디자인 활용 교육 프레임워크

를 기반으로 팀 실습 워크숍 교육 과정을 설계하고 수행

한다. 셋째, 참가자를 대상으로 교육의 목적에 따른 만족

도에 대한 설문 조사를 통해 교육 내용과 방법에 대한 응

답 결과를 분석하여 결론을 도출한다. 이는 수요자 관점

의 인식전환과 서비스 행정으로의 변화에 맞는 공공서비

스 역량이 필요한 정책공급자를 위한 프로젝트 기반의 

팀 실습 교육의 도구로 활용하는 데 의의가 있다.  

2. 이론적 배경

2.1 공공서비스 

2.1.1 공공서비스 연구 동향 

공공서비스는 국가나 공공 단체에서 공공의 복지를 위

하여 국민에게 제공하는 서비스를 말하며[2], 사회적 요

구를 충족시키는 것을 목적으로 올바른 사회적 기능 구

현을 위해 실현되어야 한다. 이처럼 공공서비스는 사회

의 변화와 밀접한 관계가 있으며, 시대적 정신과 사회구

성원이 원하는 가치에 따라 정책 수립과 수행에 있어 지

속적인 혁신을 도모하고 있다. 이러한 공공서비스 변화

의 흐름을 파악하기 위해 학술연구정보서비스(RISS)에서 

‘공공서비스’를 검색어로 한 통합검색 분석결과를 보면, 

공공서비스에 관한 연구는 2019년을 기점으로 연구활용 

건수가 2배에 달하는 결과를 보이며 그 추세를 지금까지 

유지하고 있다[3]. 최신연구와 정확도 순으로 살펴본 공

공서비스의 연구 영역은 Table 1과 같으며 크게 공공서

비스의 개념, 공공서비스 정책, 품질, 조직 등의 영역으

로 구분할 수 있으며, 최근 디지털 기술의 발달로 데이터

와 관련한 연구 주제가 증가하고 있음을 알 수 있다.
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Study area Researcher

Public service concept
(trend, governance, type)

Eun Jaeho(2008) [4]
Yeo, Kuk-hee(2020) [5]

Public service policy
(participation, administrative 
service)

Doo-rae Kim(2017) [6]
K. M. Kim(2019) [7]

Public service quality
(satisfaction, quality 
measurement)

M. J. Lee(2011) [8]
Jae-Peel Lee & 
Sikyung Lee(2009) [9]

Public service organization

(management, leadership, 
cooperation)

Seo-young Han & Jaeyoun Lee & 
NaKyung Lee(2022) [10]

Seol Yeong Dong & Koo Yoo 
Ri(2021) [11]

Public service data
(digital government,
decision-making)

H. Y. Jeong(2022) [12]
G. S. Lee & J. Y. Kwon(2022) 
[13]

Table 1. Public service studies 

공공서비스의 개념은 진화적이고 우연적이며, 특정 시

기에 국가 또는 공동체가 하는 합의 결과의 유동성에 따

라 달라지는 특성으로 집단적 합의의 산물로 규정한다

[4]. 시민참여나 다원적인 서비스의 체계, 공공의 가치 

달성을 지향하는 현대적 공공서비스의 합의체인 새로운 

공공 거버넌스로의 부상은 인간 존엄성의 회복과 같은 

공공서비스의 근본적 차원과 비전을 포함하고 있음을 확

인할 수 있다[5]. 공공서비스 정책은 관료제를 넘어 정책

형성을 주도하는 정부 대표성의 개념을 확장하고 시민의 

다양한 요구에 반응하는 정부의 작동 여부에 따라 공공

서비스의 질이 달라진다[6]는 흐름에 따라 다양한 방법과 

수요자 중심의 참여 사례에 관한 연구 결과물을 살펴볼 

수 있다[7]. 공공서비스 품질과 관련한 연구에서는 민간

기업의 양질 서비스를 경험한 수요자가 공공서비스에 대

해서도 높은 품질을 요구하고 있다고 하였으며, 이를 위

해 공급자는 다각적으로 노력해야 한다고 분석하였다. 

공공서비스의 수요자 만족도 조사를 통해 개선 전략을 

수립하고 품질 향상을 도모하며 조직 내 직원들의 만족

도 향상과 연계한 연구를 통해 공공서비스 품질의 전반

적인 혁신을 위한 노력을 해야 한다[8]고 주장하였다. 공

공서비스 품질에 관한 연구는 공공서비스 품질평가 모

형, 만족도, 영향 등에 대해 언급하였다. 만족도를 넘어 

체계적으로 평가, 관리하는 서비스품질평가 모형에서는 

서비스 제공의 과정과 결과 측면에서 조명하고 과정품질

을 직원 품질(친절성, 신속성, 전문성)과 물리적 품질(쾌

적성, 편리성, 접근성)로 구분하였다[9]. 그리고 결과품질

은 정확성, 공익성, 체계성의 세 가지 차원으로 구성되는

데, 이는 고객 만족의 후속 행동을 통해 신뢰와 지지에 

영향을 미치는 것으로 파악된다고 하였다. 공공서비스를 

개발하고 수행하는 공급자로서의 공공조직은 혁신성과를 

도출하기 위해 이해관계자에 대한 대응성, 조직 구성원

의 내면적 동기를 촉진하는 지도력으로 인해 긍정적 영

향이 나타난다고 한다[10]. 효율성 위주의 공공서비스 정

책 활동은 조직의 여건이나 특성이 고려되지 않은 획일

화된 방식에 의존하는 경향을 보이며, 다양하고 복잡한 

문제를 해결하는 데 필수적인 협업을 위해서는 새로운 

방법론의 접목이 필요하며, 이는 공공조직의 역량과 경

쟁력을 강화하는 데 유용할 것이라고 밝혔다[11]. 공공서

비스 데이터는 디지털 기술의 발달로 첨단 정보기술을 

활용한 디지털 정부의 흐름과 함께 중요한 주제로 부상

하고 있다[12]. 공공데이터, 스마트 공공서비스 등 다양

한 기술을 활용하여 정책 수요자의 맞춤식 요구 발굴 및 

서비스 개발, 의사결정과 소통에 활용한다. 더 나아가 지

속적인 공공데이터 관리로 공공기관에서 빅데이터 시스

템을 구축하면 조직지원, 개발지원, 사용자지원, 정보 품

질, 서비스와 시스템 품질, 순 편익 등에 성공적인 결과

를 획득할 것이라고 보았다[13]. 

연구의 내용을 종합해보면, 공공서비스는 고품질의 서

비스를 제공하기 위해 수요자의 다양한 요구를 참여와 

합의의 과정을 거쳐 개발하고 성과를 도출, 관리해야 하

며 이를 위해 공공서비스의 역량 강화를 위한 자구적 노

력이 필요한 것으로 정리할 수 있다.

2.1.2 공공서비스 역량

정책을 수립하고 수행하는 정부는 권력형·지시형 조직

에서 서비스형 조직으로서 공공성과 효율성이라는 가치 

아래 서비스 행정[14,15]으로의 패러다임 변화가 필요하

게 되었다. 정부는 공공서비스를 전달하는 체계의 임무

를 수행하는 본연의 기능으로서 인적, 물적 요소를 잘 활

용하여 공공서비스를 만들어 국민에게 잘 전달해야 한

다. 공공서비스의 궁극적 지향점은 국민의 편익과 만족

에 있지만[16], 국민의 다양한 요구에 대한 대응적 차원

의 공공성과 행정현장에서의 실효성을 위한 적정수준의 

효율성이 균형을 이루어야 하는 갈등적 상황이 존재한

다. 서비스 행정이 정착되기 위해서는 무엇보다도 서비

스문화를 체계화하여 정책 수요자의 관점에서 공공서비

스를 개발하고 고객을 배려하고자 하는 정책공급자의 적

극적인 업무 자세와 역량이 필요하다[17]. Barbara(2013)

는 공공서비스의 변화를 위해 첫째, 조사와 분석을 통한 

비전과 세부 목표와 성과를 기반으로 한 근거 중심의 정

책 결정과 둘째, 변화 목표에 따른 직무 분석과 직무역량

을 강화할 행동 지향적 교육, 셋째, 신뢰를 바탕으로 한 
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협동의 가치와 결과물을 평가하는 공공부문에서의 협업 

활동이 필요하다고 주장하였다[18].

Fig. 1. Civil service competencies framework[19]

Fig. 1은 정책공급자의 공공서비스 가치 혁신 및 성과

를 위해 필요한 기술, 지식과 행동 역량을 구성한 프레임

워크이다. 이는 세 가지 목표를 달성하기 위한 10가지 핵

심 역량을 내용으로 한다. 세 가지 목표에 따른 역량은 

첫째, 전략적 방향설정을 위한 영감(Inspiring)영역으로 

거시적 관점, 혁신문화 조성, 효과적 의사결정을 포함한

다. 둘째, 인적소통을 위한 신뢰(Confident)영역으로 리

더십, 협력문화, 조직역량 강화를 포함한다. 셋째, 성과

와 결과 도출을 위한 능력(Empowering)영역으로 경제

적 성과, 비용 효율성, 서비스품질 관리, 적시 제공을 포

함한다. 목표를 달성하기 위한 10가지 역량은 첫째, 다양

한 측면의 영향을 고려하여 가치 제고를 위한 장기 전략 

수립을 위한 거시적 관점이다. 둘째, 변화와 발전을 위한 

유연한 사고와 행동을 위한 창조적 혁신문화 조성이다. 

셋째, 전문 지식과 근거 기반의 판단을 위한 효과적 의사

결정이다. 넷째, 자부심과 열정으로 명확한 방향성과 설

득력 있는 비전을 가시적으로 제시하는 리더십이다. 다

섯째, 내·외부 협업 관계와 네트워크를 구축하고 다양하

고 협력적인 문화를 만드는 것이다. 여섯째, 내부 인력의 

역량 강화를 위한 명확한 피드백과 상호학습으로 지식문

화를 확산하여 조직역량을 강화하는 것이다. 일곱째, 재

정, 자원, 시장 등 지속 가능한 경제성장을 촉진하여 경

제적 성과를 도출하는 것이다. 여덟째, 효율적 재원의 사

용으로 효과적 서비스를 제공하는 비용 효율성이다. 아

홉째, 서비스 목표 달성을 위한 전문성과 우수성을 평가, 

모델링하여 서비스품질을 관리하는 것이다. 열 번째, 합

의된 목표에 따라 우선순위에 집중하고 문제를 공정하고 

신속하게 해결하는 책임과 적시성이다[Table 2]. 이러한 

역량을 강화하기 위해서는 교육뿐만 아니라 실무 프로젝

트 수행을 통해 중장기적으로 발전되길 기대하지만, 전

체적인 조직이나 세대별 문화적 차이로 인해 부족한 요

소는 새로운 방법론을 활용하여 학습할 필요가 있다. 

Cluster Competency

Inspiring
(Setting direction)

Seeing the big picture

Changing and improving

Making effective decisions

Confident 
(Engaging people)

Leading and communicating

Collaborating and partnering

Building capability for all

Empowering

(Delivering results)

Achieving commercial outcomes

Delivering value for money

Managing a quality service

Delivering at pace

Table 2. Civil service competencies [19] 

2.2 공공서비스디자인   

디자인은 시대의 상황과 흐름에 따라 기능과 역할이 

진화하고 있다. 리처드 뷰캐넌(Richard Buchanan)은 

시대가 필요로 하는 문제 해결을 위해 중층적 순서로 디

자인을 분류할 수 있다고 하였다[20]. 이는 기호와 이미

지를 그래픽으로 다루는 커뮤니케이션 디자인을 시작으

로 대량 생산을 위한 산업 제품의 디자인, 20세기 중반 

이후의 인간과 컴퓨터 간의 상호작용을 다루는 인터랙션 

디자인, 모든 디자인 영역을 포함한 통합적 시스템 디자

인으로의 진화를 말한다. 우리에게 당면한 현재와 미래

는 복잡하고 어려운 문제로 가득한 사회이며, 이를 해결

하기 위해서는 모든 디자인 분류 영역이 통합적으로 존

재하는 환경과 시스템적 디자인이 요구된다. 이는 제품

과 서비스의 영역을 넘어 비즈니스, 조직과 교육, 정책과 

같은 시스템의 작동 방식 및 핵심 아이디어와의 연결을 

비롯해 진정한 가치가 무엇인가를 이해하고 다룰 수 있

는 디자인을 통해 접근해야 한다. 오늘날의 정책문제는 

수많은 문제와 복잡한 요소로 얽혀 있어 시스템적으로 

풀기 어려운 속성을 지니고 있다. 이러한 문제 해결을 위

한 방식으로 창의적 방법과 포용적 성장을 위한 개방과 

협력적 혁신이 요구되고 있으며[21], 이를 위한 새로운 

방법론이 필요하게 되었다.

영국 디자인 카운슬(Design Council)은 공공영역에

서 디자인의 역할과 활용을 위해 ‘공공영역 디자인 사다
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리(The public sector design ladder)’를 제시하였다

[Fig. 2]. 공공서비스의 가치 창출 주체와 이해관계자, 조

직과 문화를 변화시키는 디자인의 역할을 표현한 모델로 

3단계의 디자인 활용 상을 제시하였다. 공공영역에서의 

디자인 주도 혁신은 비교적 작고 단순한 문제의 해결부

터 복잡하고 큰 규모의 정책 결정에 이르기까지 폭넓게 

활용될 수 있다. 1단계는 ‘문제 해결을 위한 디자인’ 단

계로 개별 프로젝트에 일회성으로 디자인을 활용한다. 2

단계는 ‘조직 역량(조직문화, 일하는 방법)으로서의 디자

인’ 단계로 조직 내 직원이 디자인을 이해하고 활용하여 

전체적인 문화가 되는 것을 말한다. 3단계는 ‘정책을 위

한 디자인’으로 전통적인 정책 설계의 구조적인 문제를 

극복하기 위한 전략적 접근을 말한다.

Fig. 2. The Public Sector Design Ladder [22]

공공영역에서 활용하는 디자인은 서비스디자인이다. 

서비스디자인 방법을 공공영역에 적용하여 공공정책과 

공공서비스를 개발하는 것을 ‘공공서비스디자인’이라고 

정의한다. 서비스디자인은 문제 해결을 하기 위해 확산

과 수렴의 반복적 과정을 통해 다양한 이해관계자의 참

여를 통한 공동창조(Co-creation)의 방법이다[23]. 서

비스디자인 개념과 방법론을 기반으로 한 공공서비스디

자인 프레임워크는 2014년부터 실시한 ‘국민디자인단

[24, 25]’에서 활용되기 시작하였다. 이는 공급자 중심의 

공공서비스 개발의 한계를 넘어 정책 수요자인 국민의 

관점에서 문제를 해결하기 위한 서비스를 설계하는 혁신

적 디자인 과정을 도입한 것이다[26, 27]. 정부는 이러한 

방식을 점차 확장하여 공무원의 인식 개선을 위한 교육 

과정으로 개설하고 기관과 개별 혁신평가 지표로 도입하

여 평가하는 등 양적으로 확대하고 있다. 행정안전부와 

한국디자인진흥원은 공공서비스디자인 모델과 방법론을 

프로젝트에 활용할 수 있도록 국민디자인단 가이드라인

을 만들어 배포하였다[28]. 1단계인 ‘이해하기’에서는 공

공서비스디자인 방법을 이해하고 진행할 프로젝트의 주

제와 방향을 선정한다. 2단계인 ‘발견하기’에서는 관찰과 

인터뷰 등 주제에 대한 조사와 정보 수집을 통해 요구를 

찾아낸다. 3단계인 ‘정의하기’에서는 수집한 정보를 체계

적으로 정리하여 진짜 해결해야 할 문제를 파악한다. 4

단계인 ‘발전하기’에서는 정의된 문제를 해결하기 위한 

아이디어를 도출한다. 5단계인 ‘전달하기’에서는 아이디

어를 구현하기 위한 실행 전략을 세우고 서비스의 시범

과 테스트 과정을 통해 개선해 나간다[Fig. 3].

Fig. 3. Public Service Design Model [28]

‘국민디자인단’은 공공서비스디자인으로 정책과정 중 

의제설정이나 정책 결정 단계에서 생활 밀접 형 주제로 

사용자의 폭이 넓거나 확산 가능성이 큰 과제에 투입대

비 효과가 크다. 또한, 공공서비스디자인은 다음의 세 가

지 측면에서 효과가 있다. 첫째, 공급자 중심이 아닌 수

요자의 요구를 정책에 반영하는 공공서비스 혁신이다. 

둘째, 직접적인 수요자뿐만 아니라 다양한 분야의 전문

가와 이해관계자가 협업에 의한 공동창조(Co-creation)

로 복잡한 문제를 해결하고 다양한 관점을 고려한 새로

운 서비스 개발이 가능하다. 셋째, 참여 과정을 통해 공

급자와 수요자 간 상호 이해와 신뢰가 구축되고 합의에 

따른 서비스를 개발하고 지속적인 개선 과정을 거쳐 결

과적으로 만족도가 높아진다. 이처럼 공공서비스디자인

은 공공서비스의 패러다임 변화에 적합한 체험적 방법을 

제시하였으며, 서비스 개발의 결과뿐만 아니라 활동 과

정을 통해 참여자의 인식과 문화의 변화를 가져왔다. 이

는 비록 ‘국민디자인단’이 공공서비스디자인 방법론의 

전문가인 서비스디자이너가 주도하여 팀을 이끌어 도출

한 결과지만, 정책공급자의 공공서비스 역량 강화를 위

해 공공서비스디자인 기반의 프로그램을 설계해 교육한

다면 효과를 기대할 수 있음을 시사한다.
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3. 본론

3.1 교육 프로그램 설계 

정책공급자를 대상으로 공공서비스 역량을 강화하기 

위해 공공서비스디자인 프레임워크를 활용한 교육 프로

그램 모델은 Fig. 4와 같다. 이론적 고찰에서 살펴본 공

공서비스디자인 단계와 공공서비스 역량을 연결하여 적

합한 방법을 선택하고 교육의 시간적, 물리적 한계를 고

려하여 구성하였다. 첫째, 이해단계에서는 거시적 관점

에서 변화를 인식하는 역량 강화를 위해 마인드 세팅

(Mind-setting)과 이해관계자 맵(Stakeholder mapping) 

작성 방법론을 선정하였다. 둘째, 발견단계에서는 효과

적 의사결정을 위한 협력과 소통 역량 강화를 위한 방법

론으로 커뮤니티 맵핑(Community mapping)과 어피

니티 다이아그램(Affinity diagram)을 선택하였다. 셋

째, 정의단계에서는 혁신과 가치 창출에 대한 리더십 역

량을 강화하기 위해 문제 정의(Problem definition)과 

HMW(How mighr we) 방법을 선택하였다. 넷째, 개발

단계에서는 서비스 품질 향상과 경제적 성과 등 결과물 

도출을 위한 역량 강화를 위해 아이디어 도출(Ideation)

과정 방법을 적용하였다. 마지막으로 전달단계에서는 

적시에 효과적인 실행을 위한 활동 역량을 강화하기 위

해 콘셉트 시트(Concept sheet)작성을 위한 방법을 선

정하였다. 교육 운영 방식은 특정 주제를 선정하여 팀 작

업을 통해 주어진 툴킷(Toolkit)을 실습하는 워크숍 형

식이며, 이를 통해 협업과 소통의 역량을 강조한다.

Fig. 4. Education Program Model

3.2 적용 사례

본 사례는 2021년 4월에 설계한 교육 프로그램을 진

행한 것으로 코로나 상황으로 인해 온라인으로 진행하였

다. 참가자는 팀장급의 정책공급자 114명이며, 10개 팀

으로 나누어 각 팀에 퍼실리테이터(Facilitator)를 배정

하고 총 8시간으로 전체 운영과 팀별 실습 과정으로 구

성하였다. 본 과정의 교육을 운영하는 데 2가지의 특징

은 다음과 같다. 첫째, 교육대상자가 디자인 전공자가 아

닌 행정가로 서비스디자인에 대한 이론이나 방법론, 경

험이 미비하다는 것이다. 이를 위해 공공서비스에 적합

한 기본 이론 강의와 서비스디자인을 활용한 공공서비스 

정책 사례를 구체적으로 소개함으로써 이해도를 높인다. 

또한, 교육 실습 도구를 주제와 상황에 적합하도록 맞춤

식으로 개발하여 제공한다. 둘째, 코로나 상황으로 인해 

참여와 실습 위주의 워크숍을 오프라인 형식이 아닌 온

라인으로 진행하는 것이다. 일반적으로 집중적인 실습과 

활동 위주의 워크숍 교육은 오프라인에서 진행하였는데, 

코로나 상황으로 인해 진행과 운영 방식이 온라인이라는 

한계를 가진다. 이를 해결하기 위해 일반 생활과 연관된 

주제를 설정하고 구체적인 상황과 문제를 제시하여 실습

할 수 있도록 내용을 구성하였다. 또한, 온라인으로 팀이

나 개별 활동을 할 수 있는 화상회의 시스템과 실시간 공

동 작업이 가능한 온라인 화이트보드인 구글 잼보드

(Jamboard), 동영상 자료 등을 활용하여 운영하였다

[Fig. 5]. 

Fig. 5. Image of online workshop

교육은 서비스디자인 프레임워크와 방법론을 활용하여 

5단계(Understand – Discover – Define – Develop - 

Deliever)로 나누고 단계별로 필요한 활동으로 구성하였

다[Table 3]. 활동의 주제는 ‘지역의 낙후된 공간을 새로

운 서비스로 디자인’하는 것이며 공간, 상권, 문화, 인적 

자원을 활용해서 마을을 활성화할 방법을 모색하기 위한 

구체적 상황을 설정하여 진행하였다. 실제 장소를 정해 

방문하거나 조사할 수 없는 온라인의 문제를 해결하기 

위해 영화 ‘미나 문방구’의 비디오 클립을 활용하였다. 

이 영화는 아버지가 운영하던 고향의 문방구를 딸이 맡

으면서 장사를 잘하여 팔아버리려는 과정에서 벌어지는 

일을 담은 감동 코미디이다. 이는 본 활동의 주제와 일치

하는 내용일 뿐만 아니라 경상북도 경주에 있는 문방구

를 모티브로 하여 실제 장소적 맥락을 파악할 수 있어 본 

과정에 적합하다.
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No Stage Activity Tool

1
Under-
stand

Mind-setting
Video conf.

Lecture
Word cloud

Stakeholder mapping
Video conf.
Video clip
Jamboard

2 Discover 

Community mapping
Video conf.
Google map

Jamboard

Affinity diagram
Video conf.

Jamboard

3 Define

Problem definition
Video conf.
Jamboard

HMW(How Might We)
Video conf.
Jamboard

4 Develop Ideation
Video conf.
Image board

Jamboard

5 Deliever Concept sheet
Video conf.
Jamboard

Table 3. Workshop curriculum & tool

3.2.1 Stage 1 : Understand(이해) 

공공서비스를 개발하고 수행하는 데 있어 정책공급자

의 관점에서 수요자 중심으로 전환하는 인식 제고와 교육

의 전반적인 진행에 대한 이해를 돕고자 서비스디자인에 

대해 강의한다. 이를 통해 공공서비스는 목적 중심에서 과

정 중심의 참여형 개발로 변화하고 있고 사고의 확산과 수

렴을 통해 다양한 아이디어를 통합적으로 도출한다는 점

을 전달한다. 또한, 공공서비스디자인 적용 사례를 설명함

으로써 실습 활동 과정과 내용에 대한 이해를 높인다. 팀

원 간의 소개나 주제에 관한 생각을 자유롭게 나눠 보는 

시간을 가지며 마인드세팅(Mind-setting) 한다. 이해관계

자 맵핑(Stakeholder mapping)은 핵심대상을 중심으로 

직·간접적 이해관계자를 배열하고 관계성을 표시하여 다

양한 이해관계를 이해하는 데 목적이 있다. 참가자는 비디

오 클립을 시청하고 주요 등장인물을 파악하여 이름과 특

성을 적은 후 이해관계자 맵을 작성한다[Fig. 6].

Fig. 6. Image of stakeholder mapping

3.2.2 Stage 2 : Discover(발견) 

커뮤니티 맵핑(Community mapping)은 온라인 지

도서비스를 활용하여 사회구성원들이 주제에 맞는 정보

를 수집해 제작하는 참여형 방법론을 말한다. 이를 응용

하여 문방구가 있는 주변 환경을 파악하고 물적, 인적 자

원을 수집할 수 있도록 한다. 온라인 지도서비스의 거리

뷰 영상을 제작하여 전반적인 맥락을 파악하도록 하고 

팀별로 주요 자원을 추출할 수 있도록 기본 자원 자료를 

제공한다[Fig. 7]. 도출한 마을 자원은 팀별 토론과 잼보

드 작업을 통해 친화도법(Affinity diagram)으로 하드웨

어, 소프트웨어, 휴먼웨어로 분류하여 배치한다. 하드웨

어는 건물, 공원, 벤치 등과 같은 시설물을 포함한 마을

의 물리적 요소를 말한다. 소프트웨어는 주거, 상업, 교

육, 문화 등 장소의 용도를 정의하는 자원을 의미한다. 

휴먼웨어는 생활자의 인적 구성이나 감정과 행동 등 마

을의 문화를 형성하는 인적 특성을 말한다. 이는 서비스 

개발을 위해 요소를 세분화하여 구체적인 요인을 파악하

고 활용할 수 있는 자원의 의미를 가진다[Fig. 7].

Fig. 7. Image of community mapping & affinity diagram

3.2.3 Stage 3 : Define(정의) 

2단계 활동을 통해 도출한 자원에 관한 토론을 통해 

물리적, 감성적 측면에서 불편함이나 편리함에 대한 의

견을 나누면서 문제를 정의한다. 다양하고 복잡한 문제

가 복합적으로 존재하지만, 교육 과정임을 감안하여 한 

가지의 문제 해결을 위한 목표를 설정하기 위한 문제 정

의를 한다. 구체적 대상과 요구, 상황을 명기하기 위해 

‘(핵심대상 페르소나)는 ~ 하기를 원한다. 왜냐하면, ~하

기 때문이다.’라는 문장을 활용하여 작성한다. 정의한 문

제를 아이디어 도출을 위한 몰입과 공감을 높이기 위해 

질문형으로 변경하는 HMW(How might we)기법을 활

용하여 ‘어떻게 하면 ~할 수 있을까?’라는 문장으로 변형

한다[Fig. 8]. 예를 들면, ‘지역 관광을 온 젊은 관광객은 

좀 더 새롭고 다양한 경험을 하기 원한다. 왜냐하면, 지

금은 지역을 둘러보는 것만 있어 단순하고 즐길 곳이 없

기 때문이다.’라는 문장을 ‘어떻게 하면 문방구를 젊은 
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관광객을 위해 새로운 경험이 가득한 곳으로 만들 수 있

을까?’라고 변형하는 것이다.

Fig. 8. Transforming definition sentence

3.2.4 Stage 4 : Develop(개발) 

정의한 문제를 해결하기 위한 다양한 아이디어를 생각

한다. 온라인의 장점을 활용하여 아이디어를 보충하여 

설명할 수 있는 이미지를 웹사이트에서 선택하여 잼보드

에 올리는 방법을 활용한다. 팀원은 개별 아이디어에 대

해 설명을 하여 공유하고 서로 의견을 나눈다. 아이디어 

스코어링(Scoring)기법을 활용하여 선호하는 아이디어

를 선택하는 수렴 과정을 거친다. Fig. 9는 잼보드에서 

아이디어를 스코어링하고 참조 이미지를 활용하여 콘셉

트를 정리하고 콘셉트 시트를 작성한 팀의 아이디어 도

출과 콘셉트 정의 과정의 사례 이미지를 보여 준다. 온라

인 공동 작업 도구인 잼보드를 활용하면 팀원 각자의 아

이디어를 신속하고 자유롭게 표현할 수 있어 많은 아이

디어를 도출하는 데 유리하다.

Fig. 9. Image of ideation

3.2.5 Stage 5 : Deliever(전달) 

선정한 아이디어는 개념화를 통해 정리하는 것이 필요

하다. 도출한 아이디어는 누가, 언제, 무엇을, 어떻게 서

비스를 제공하고 사람들은 이것을 왜 사용하는가에 대한 

정리를 위한 콘셉트 시트를 작성한다[Fig. 10]. 시나리오

와 참조 이미지를 활용하여 제공하고자 하는 서비스 아

이디어의 설명을 구체적으로 시각화한다. 5단계의 워크

숍 과정으로 도출한 결과물은 팀별 발표를 통해 전체 참

가자들과 공유한다. 아이디어의 차별성, 과정 수행의 공

감을 통해 다양한 의견을 알게 되고 전체적인 워크숍 프

로그램의 목적과 내용, 참가에 대한 소회를 나누며 마무

리한다.

Fig. 10. Concept sheet

3.3 소결론

공공서비스 역량 요소와 공공서비스디자인 방법론을 

접목하여 설계한 5단계 교육 프로그램은 워크숍 형태로 

진행되었다. 구체적인 주제를 중심으로 강의, 비디오 클

립 등 다양한 형식의 정보 제공과 맞춤식 실습 과정에 맞

는 도구로 구성한 프로젝트 중심의 행동 지향 교육으로 

공공서비스 혁신을 위한 유의미한 결과를 도출하였다. 

또한, 공공서비스 역량을 강화하기 위한 목적을 분명히 

하여 서비스디자인 방법론을 연계하여 프로그램을 설계

한 것은 세부적인 목표를 달성하는 데 유효하였다. 지금

까지 정책공급자 대상의 참여형 프로젝트 교육은 공공서

비스나 서비스디자인에 대한 이해를 바탕으로 방법론을 

학습하는 정도였다면, 본 연구의 사례는 공공서비스 혁

신의 주요 책임자로서 개인의 역량을 강화하는 데 초점

을 맞추었다는 데 의의가 있다.

4. 결론

본 연구는 변화하는 행정 패러다임에 따라 정책공급자

의 공공서비스 역량을 강화하기 위해 공공서비스디자인 

프레임워크를 적용한 교육 프로그램을 설계, 수행하고 

이에 대한 효과를 확인하는 데 목적이 있다. 이론적 고찰

을 통해 공공서비스의 변화와 그에 따른 공공서비스 역

량을 살펴보고, 공공서비스디자인과 연계성을 통해 정책

공급자 대상의 공공서비스디자인 교육 프로그램 모델과 

과정을 설계하였다. 이는 단계별 실행 방법과 역량 요소

를 연계하여 역량 강화 중심의 교육 효과를 높이고자 한 

것에 의의가 있다. 본 교육 프로그램 모델은 무엇보다 협

업과 소통의 태도와 문화를 조성하고자 실습을 통한 팀 

활동 방법을 위주로 하였다. 교육은 정책공급자를 대상

으로 8시간의 워크숍 프로그램으로 구성하여 구체적 상

황 제시와 안내에 따라 디지털 협업 도구를 활용하여 진

행하였다. 이후 참가자를 대상으로 설문 조사를 통해 교

육의 효과성을 확인하였다. 본 교육의 전반적인 만족도

는 92%가 보통 이상이라고 대답하였다. 이는 교육의 목
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적이 공공서비스 혁신을 위한 역량 강화를 위한 것임을 

밝히고 이에 대한 만족도를 평가한 것으로 교육을 통해 

공공서비스 역량 강화에 대해 만족한 것임을 알 수 있다. 

문제 해결을 위한 수요자 관점과 창의적 방법으로서의 

효과성에 대하여는 87%가 보통 이상의 효과라고 답변하

였다. 이는 공공서비스 역량 중 수요자 중심의 관점 전환

과 다양한 이해관계와 한계를 고려한 창의적 아이디어 

도출과 수행 방식에 대한 효과를 긍정적으로 표현한 것

이다. 온라인환경에서 디지털 도구를 활용한 실습교육은 

이론교육보다 2배 이상의 만족도를 나타내며 82%가 보

통 이상의 효과성이 있다고 답변하여 비대면의 한계에도 

불구하고 긍정적인 결과를 도출하였다. 또한, 워크숍 활

동의 요소 가운데 협업 도구를 통한 소통, 구체적 지시에 

따른 실습을 긍정적으로 평가하여 협업과 소통을 위한 

교육의 효과를 확인하였다. 참가자는 기존의 방식과는 

달리 새로운 도구를 활용하는 경험이 창의적이고 혁신적

인 관점을 가지고 새로운 마인드 세팅을 하는 데 매우 도

움이 되었다고 하였으며, 워크숍 프로그램이 활동적이며 

행동하게 했다고 하였다. 교육에 앞서 설명해 준 공공서

비스 역량의 요소가 본 교육 프로그램을 통해 결과적으

로 긍정적인 영향을 미쳤다고 하였다. 

교육의 시간적, 물리적 한계로 인해 교육 프로그램 모

델을 설계할 때 10가지 공공서비스 역량 실습을 충분히 

경험할 방법과 실습하지 못한 것과 효과성에 있어 요소

별로 세밀하게 검증하지 못한 것은 본 연구의 한계점이

다. 본 연구가 프로젝트 기반의 공공서비스디자인 모델

을 중심으로 공공서비스 역량을 연계한 일차적 모델이었

다면, 추후 연구에서는 본 연구를 기반으로 공공서비스 

역량을 중심으로 다양한 공공서비스디자인 방법론을 세

분하여 연계한 모델 개발과 수행을 통해 공공서비스 역

량 강화의 요소별 효과성에 대해 검증하고자 한다. 본 연

구는 행정과 공공서비스의 변화에 따라 새로운 방법론과 

도구, 교육 환경을 적용한 교육 프로그램 설계와 실증 사

례 연구로 정책 개발 교육에 이바지할 것이라 기대한다. 
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