
일           시 :   15.10.23, 오후 2:00 ~ 5:00 

탐험가이드 :  김 원 섭 
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사용자 만족도 향상을 위한 지능형 서비스 

Presenter
Presentation Notes
향후 해당 과제의 홍보 뿐만 아니라, 저희 국민디자인단 우수사례집에 스토리텔링을 하기 위해성과 및 소재가 될만한 에피소드들을 찾으려고 합니다.모임 횟수나 형식 등이 아닌 컨텐츠 위주로 기술 부탁드립니다. 각각 5분정도, 이야기해주실 거리면 되고, 필요하시면 개발중이신 자료를 넣어 장표를 추가하셔도 됩니다.향후 해당 과제의 홍보 뿐만 아니라, 저희 국민디자인단 우수사례집에 스토리텔링을 하기 위해성과 및 소재가 될만한 에피소드들을 찾으려고 합니다.모임 횟수나 형식 등이 아닌 컨텐츠 위주로 기술 부탁드립니다. 각각 5분정도, 이야기해주실 거리면 되고, 필요하시면 개발중이신 자료를 넣어 장표를 추가하셔도 됩니다.
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1. 추진현황 

진행 내용 

맞춤형정보제공 방안도출 간담회 

사용자 의견수렴 인터뷰 

인터뷰 분석 

기업마당 및 모바일 서비스 UI개선 논의 

국민디자인 성과관리 과제 중간발표 

개선 예상 시스템 분석 

No. 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

1차  
15/06/30  

2차  
15/07/17 

3차  
15/08/07 

4차  
15/09/09 

가. 추진일정 
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• 2014년 브랜드과제 개선 활동 

– 기업애로 원스톱 서비스를 위한 ☎1357 통합 콜센터 운영 

– 중소기업 지원이력과 정책정보 제공시스템 통합 

 

• 국민 디자인단을 통한 서비스 내용 및 방식의 업그레이드 

나. 추진배경 
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2단계 사업 

3단계 사업 

1단계 사업 

  

기업정보 보유기관 

…… 

중앙부처 지원사업 

…… 

…… 
  

지자체 지원사업 

…… 

……   

중앙부처 
자금·R&D분야 
104개 사업 
지원이력 정보 

구축 

중앙부처·지자체 
860개 내역사업, 

수혜기업 
115만개, 

183조원의 
지원이력 확대 

구축 

다. 중소기업 통합지원 서비스 구축 3차 계획 

http://www.bizinfo.go.kr/index.do
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라. 중소기업 통합지원 서비스 구축 3차 주요 서비스 내용 

기업 특성을 
반영한 지원 
사업 중심의 
맞춤형 서비스 

• 기업 특성 및 요구가 반영된 맞춤형 정보선 제공 
  - 지원이력 기반 추천 
  - 희망분야 추천 

• 회원 가입 유도를 통한 맞춤형 서비스 선순환 체계 구축 

• 지원사업 신청준비 도움 서비스 제공 

  - 지원사업 신청준비 상세정보 제공 
  - 지원사업 신청방법 채팅서비스 제공 
  - 지원사업 신청준비 지식서비스 
  - 정책 제안방 

• 통합신청 및 증빙서류 대체 뱅크제 서비스 제공 

• 심사결과 회신 서비스 제공 

• 중소기업 지원사업 Life Cycle 단계별 맞춤서비스 제공 

•모바일 서비스를 통해 이동성이 확보된 맞춤정보 제공 
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• 1차 회의 : 중소기업지원사업 통합관리시스템 3차 구축 맞춤형정보제공 방안도출 간담회 

• 2차 회의 : 중소기업 맞춤형서비스 의견수렴 인터뷰 

• 3차 회의 : 기업마당 및 모바일 서비스 UI 개선에 관한 논의 

• 4차 회의 : 서비스 시안 공유 및 검토 

• 기타 : 통합관리시템 UI개선 회의 

 

마. 국민디자인단 운영 현황 
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수출지원 인력, 정책 정보, 자금지원, 인력부족, 유통, 마케팅, 인증획득 기술지원 등 애로사항 및 이슈 

맞춤형  
조건부 추천 

비효율적인  
교육 및 세미나 

알람 서비스  

지원사업 탈락  
사유 통보 

다량의 정보 제공보다는 기업에 맞춤형 조건부 추천을 선호함. 

교육 및 세미나는 실질적으로 참석이 어려우므로 부가서비스로서의 중요도가 떨어짐. 

관심사업은 마감일까지 정기적으로 알람 서비스 제공 요망. 

탈락 사유에 대한 통보를 받기 원함. 

서류관련  
애로사항 발생 

신청양식 표준화, 증빙서류 간소화, 과거 입력 정보 활용, 작성 매뉴얼 등을 필요로 함. 

복잡한 포털 화면 기존 사이트 대비 변화가 많으면 사용에 혼란이 생김. 

단순한 모바일  
서비스 

기업 대표는 긍정적이고 실무자는 부정적임. 모바일 서비스는 단순할수록 선호함. 

바. 사용자 인터뷰 분석 
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■ 수요자와 공급자의 인식 차이 

VS 
다양한 유형의 중소기업  하나의 통합서비스 

■ 수요자간의 인식 차이 

VS 
기업대표(관리급) 수요자 실무 수요자 

■ 첨단 서비스형태와 답보적 서비스 컨텐츠 

VS 
정보전산화 아날로그 작업 행태 

■ 양과 질의 중요도 

VS 
맞춤형 정보제공 조건별 검색 

■ 구색 맞추기식 서비스 제공 

VS 
주요 정보 제공 부가 정보 제공 

사. 애로사항 분석을 통한 3차 구축서비스 개선 인사이트 추출 
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• 현재 개발 중인 중소기업 맞춤형 통합지원서비스는 서비스 범위 측면에서 이미 대부분의 컨텐츠를 

포괄하고 있음 

• 국민디자인단 서비스 개발 역할 설정 : 만족도(질적) 향상을 위한 지능형 서비스 제시 

• 만족도 (질적) 향상을 위한 서비스 이슈 

 모바일 컨텐츠의 만족도 향상  

 사업신청에 따른 행정 컨텐츠의 만족도 향상 

 교육 및 자문 컨텐츠의 만족도 향상 

가. 국민디자인단 서비스 개발 방향 

서비스의 정량적 만족도 향상 서비스의 정성적 만족도 향상 

2. 국민 디자인단 활동 후 개선사항 
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•모바일앱(app) 기업마당 운영  
•모바일 중소기업정책가이드북 배포 

화면의 사이즈가 작아 pc로 재검색 / 유사 기능 모바일앱 존재 / 더 간략한 기능 /  
관심사업 d-day push 서비스 필요 / 하루에 여러 차례 기업마당 사이트 방문 

• 모바일 상황에 특화된 서비스 필요 
• 관심 컨텐츠가 지속적으로 업데이트되고 능동적으로 정보 서비스 제공  

•기업마당 위젯(widget) 개발 

기존 정책  
서비스 

수요자의견 

인사이트 

정책대안 

•대상 기업 주요 사업에 대한 지속적인 정보 업데이트 및 알림 서비스 제공 
•모바일 홈페이지가 아닌 모바일 비서 역할의 서비스 제공  기대효과 

 모바일 컨텐츠의 만족도 향상 
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• 지원사업 통합신청 시스템 구축 중 
•‘ 증빙자료 뱅크’를 통한 서류 접수 간편화 및 양식 표준화를 개선 제시 

• 온라인신청 시 오류가 발생 
• 중소기업지원사업관련 서식을 찾기 위해 여러 웹사이트를 확인해야 하는 불편함 
• 구비서류나 템플릿을 통합관리시스템에서 한번에 확인 가능하도록 구현 필요 
• 작성 샘플이 있었으면 함 

• 온라인 템플릿은 접속 환경이나 상황에 다른 제약이 있고, 오류에 취약함 
• 오프라인 템플릿은 온라인에서 다시 작업해야 하는 2중 부담이 있음. 
• 사업신청 시 다양한 사용 환경에 대응하여 컴퓨터에 설치하고 오프라인 작업 가능한 서비스가 유용 

• 온/오프 연동 사업신청 서비스 프로그램 개발  

기존 정책  
서비스 

수요자의견 

인사이트 

정책대안 

• 사업 신청 업무 효율성 증가 
• 기업마당과 별개로 자료 업데이트 및 버전 업그레이드를 통한 사용자의 지속적인 애로사항 개선 

기대효과 

 사업신청에 따른 행정 컨텐츠의 만족도 향상 
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•기업애로 원스톱서비스를 위한 ☎1357 통합콜센터 운영 
•오프라인에서 사업 및 정책 관련 교육, 세미나 실시 

•전문성 있는 조언 서비스 필요 
•정책설명자료, 교육, 세미나의 필요성에 대한 인지 
•온라인을 통한 전자문서 형태의 정책설명자료 선호 
•지원사업 설명 동영상, 설명서, 신청에 대한 매뉴얼 등 부가정보가 있었으면 좋겠음 

•시간 및 일정 상의 이유로 오프라인 교육 및 세미나 참석에 대한 어려움 
•주로 관심 분야만 보기 때문에 대용량 컨텐츠는 비효율적임 
•관련 자료(양식 작성 관련 교육 등에서)와 함께 교육 및 자문 필요 

•지능형 온라인 자문 시스템 

기존 정책  
서비스 

수요자의견 

인사이트 

정책대안 

•자문과 교육을 동시에 실시 
•사용자가 편리한 시간대에 접속해서 필요한 정보에 대해서만 집중적으로 지원받을 수 있음 

기대효과 

 교육 및 자문 컨텐츠의 만족도 향상 
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활동 전 활동 후 

기타 

디자인역할인식 

사업확대 

목표설정 

수요자 이해 

서비스의 질적 요소 

서비스의 성과 

지원사업 중심의 관심형 서비스 

사용자 중심의 지능형 중소기업 지원 서비스 

사용자의 업무 효율성 및 편의성 제고 

업무 성향에 따른 다양한 유형의 중소기업 종사자 

현행 서비스의 문제점 인식 및 서비스  
전반의 질 개선 역할 

서비스 개선 차원에서 적극 검토 중 

사용자 편의성을 고려한 능동대응형 / 지능형 서비스 

실무 효율성 극대화를 통한 사용자 서비스 만족도 향상 

중소기업 활동 전반에 걸친 지원 사업 

중소기업 맞춤형 통합지원서비스 

중소기업 정책정보 접근성 및 지원효과 제고 

중소기업 및 일반 국민 

홈페이지 GUI 디자인 개선 자문역할 

3차 중소기업 맞춤형 통합지원  
서비스 구축 중 

사용자 적극 참여 유도형 서비스 

행정적 측면의 다양하고 광범위한  
서비스 기회 및 통로 제공 

공급자 측면에서의 통합서비스 대안 제시 사용자 관점에서 서비스 시스템의 효율성 제고 

구분 

정책대상 

문제정의 

나. 국민디자인단 활동 전,후 개선사항 
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3. 결과물 방향(초안) 

 서비스 터치 포인트 (지원사업 중심) 

사업 준비 

공고 

신청 

심사 

선정/지원 

사후 관리 

맞춤형  
조건부 추천 

비효율적인 교육 
및 세미나 

지원사업 탈락  
사유 통보 

서류관련 
애로사항 발생 

복잡한 
포털 
화면 

온/오프라인 연동  
사업신청 시스템  

지능형 온라인  
자문 시스템 단순한 

모바일 
서비스 알람 

서비스 

알람 
서비스 

Process Problems & Needs 

복잡한 
포털 
화면 

단순한 
모바일 
서비스 

기업마당 위젯(widget) 서비스 
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 기업마당 위젯 (widget) 서비스도입 전 : 분산된 서비스 

이매일로 보내줬다구? 
언제? 

사업 결과는 언제 알 수 
있어? 

신청사업 마감일이 
언제더라? 

신청사업 오늘인데 
아무도 몰랐어? 

하루에도 몇 번씩 보는데, 매번 
이렇게 복잡하게 들어가야 돼? 

이거 한눈에 볼 수는 없나? 

다음 사업 일정은 어떻게 
돼? 

이 많은 내용을 
스마트폰으로 어떻게 봐?  

노안도 왔는데.. • 외부 활동이 잦은 중소기업 대표 
• 중소기업 지원사업 담당 책임자 

모바일앱 인터넷   
메일링 서비스 

사업일정 
공지 

통합 지원 
웹 사이트 

 분산된 서비스로 인한  피드백(문제점) 
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 기업마당 위젯 (widget) 서비스 도입 후: 필요한 정보만 쏙쏙! 

우리서류  
접수가 됐네! 

깜짝이야! 
내일이 사업 
마감일이네! 

방금 인력 지원 
사업이 떴어! 

스마트폰만  
켜면 내가 

원하는 정보가 한눈에! 

중요 일정  
알람 기능 

실시간 정보  
업데이트 
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  “온/오프라인 연동 사업신청 시스템 ” 도입 전: 반복적인 작업과 오류의 연속 

제가 밤새도록 
작성했는데… 갑자기 

사이트가 
닫혀버렸어요.. 

이 서류 분비하려면 또 
며칠 걸리겠는데.. 

이건 매번 첨부하래? 
도대체 몇 번째야? 

온라인으로 다 제출했는데, 이건 
또 직접 가져오라네… 

저번에 작성한 양식이 
거랑 또 다르네? 

어건 어떻게 써야 하지? 
누가 작성한 것 좀 없을까? 

• 1인 기업 대표 
• 중소기업 지원사업 담당 실무자 

반복적인 
증빙서류 첨부 

오프라인 
증빙서류 첨부 

사업별 차별화된 
지원서류 양식 

지원서류 
작성의 난이도 

온라인 사업 
신청 서비스 

 복잡한 사업 신청 시스템으로 인한 피드백(문제점) 
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 “온/오프라인 연동 사업신청 시스템 ” 도입 후: 서류 작업도 쉽고 편리하게! 

오프라인으로 
서류 작성하고 
제출만 누르면 

끝! 

이제 
홈페이지에서 
양식 다운받지 

않아도 
되는구나! 

예시를 보고 
작성하니 쉽네! 
내가 예전에 
제출한 문서도 
보면서…  

첨부서류도 
쉽게!  

우리회사의 기본 
정보는 알아서 
입력되네! 

내가 저번에 작성한 
문서도 양식으로  
불러올 수 있어! 

프로그램만  
설치하면  

오프라인에서
도 작업이 가능 

모든 사업  
양식이 구비 

작성방법  
예시 제공 

다양한  
데이터 관리 

기능 

기본 설정된 기업
정보에 기반한 
자동 완성형  
입력기능 
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 “지능형 온라인 자문 시스템” 도입 전: 오프라인 대인 서비스 

지원정책 
세미나 

지원사업 
교육 

지원사업 
지식마당 

신청방법 
안내채팅 

신청방법 
작성견본 

 지능형 온라인 자문 시스템 사용 피드백(문제점) 

바쁜데 갈 시간이 
있어야지… 

난 마지막 내용만 
들으면 되는데… 

온라인 접속 속도가 
느려 계속 끊어지네… 

저번에 교육 받았는데 생각이 
안나네… 

참고자료를 어디다 올렸다고 
하던데… 

견본을 누가 설명해 
줬으면 좋으련만… 

급한데 접속이 안되네? 
문의가 많나? 

• 중소기업 대표 
• 중소기업 지원사업 담당자 
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 “지능형 온라인 자문 시스템” 도입 후: 자문도 세미나도 언제 어디서나! 

바쁠 땐 내가 필요한 
정보만 골라서! 

교육 받으면서 관련 
사업문서 예시나 자료를 

동시에 열람! 

내가 필요한 자료를 내 
폴더에 옮겨 놓았네! 

주제별 세분화된  
온라인 교육 및  

세미나 

연관 검색어를  
활용한 관련 자료 

호출 기능 

인지도 향상을  
위한 직관적  
쌍방향  

인터페이스 
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 서비스 시나리오 종합 

사업 준비 공고 신청 심사 선정/지원 사후 관리 

• 외부 활동이 잦은 중소기업 대표 
• 중소기업 지원사업 담당자 

기업마당 위젯 (widget)  

기업 외부 

온/오프라인 연동  
사업신청 시스템 

지능형 온라인  
자문 시스템 

기업 내부 

• 중소기업 대표 
• 중소기업 지원사업 담당자 

• 1인 기업 대표 
• 중소기업 지원사업 담당자 

지원사업 통합 
관리 시스템 

결과통보 결과통보 일정/ D-day 

템플릿 자동 
업데이트 

지 식 마 당 

비즈니스 자문단 

작성 참고
자료 

교육, 자문 
자료 

기업 내  
증빙자료 
뱅크 

제출 

http://www.google.co.kr/url?url=http://www.iconshut.com/alarm-bell-ring-sound-church-notification--icons/dT1hSFIwY0hNNkx5OWpaRzR6TG1samIyNW1hVzVrWlhJdVkyOXRMMlJoZEdFdmFXTnZibk12YkdsdVpTMXBZMjl1Y3kxdFpXUnBkVzB0ZG1WeWMybHZiaTgyTkM5aVpXeHNMVEkxTmk1d2JtY3x1cj1odHRwczovL2ljb25maW5kZXIuY29tL2ljb25zLzM1NTYyMS9hbGFybV9iZWxsX2JlbGxfcmluZ19iZWxsX3NvdW5kX2NodXJjaF9iZWxsX25vdGlmaWNhdGlvbl9ub3RpZmljYXRpb25zX3JlbWluZGVyX3Jpbmdfc2NoZWR1bGVfaWNvbnx3PTI1NnxoPTI1Nnx0PXBuZ3w/&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0CDUQwW4wDzgUahUKEwjFotz-ytDIAhUl26YKHZNxBfI&usg=AFQjCNGZEnL9r-vinY7tI2CbXMAZnomPBw
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4. 팀원 명단(최종) 
 



2015. 10. 23 

감사합니다 
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