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37 1국민안심 OH 외적구 정보통합 서비스 

曰 현황 및 문재점 

O 해외직구 소비시장*은 최근 5년간 연평균 약 50%씩 중가하고 

있으며, 그 품목
**

도 지속적으로 다양화되는 추세 
* 해외직구 현황(백만불): ('11)472 � ('12)707 � ('13)1,040 � ('14)1,544 � ('15)1,호3

** 해외직구 품목: 의류, 신발 중심 ? 비타민 등 건강식품류 금성장 

O 각 기업·기관에 서 해외직구 정보와 서비스들을 산발적으로 제공 
하고 있으나 정확한 정보 부족으로 피해사례*가 빈번

옮

하게 발생 
* ex) 애관견 사료를 해외직구 하였으나, 국내 통관시 검역증이 없어 폐기 처리

** 해외직구 관련 소비자상담 현황(건): ('13)1,551 �('14)2,781 � ('15)5,613 

口 정책 주진 lH 용 

O (정보발굴 및 협업) 해외직구 이용자 대상 리서치* 실시 및 소비자 
보호기관

옮

들과의 정보교환·해외직구 피해예방 협업체계 구축('16.4~)

* 권익위 ‘국민생각함’ 활용 등II ** 소비자보호원·소비자시민모임과 개선방안 논의 등

O (서비스 재설계) 해외직구 정보·서비스를 재설계해 국민의 합리 
적인 소비를 유도하고 사용자 중심으로 디자인해 원스톱 제공('16.8~)

口 국민디자인단 운영 성파 

O (사용자 중심) 단순 정보 통합제공 단계에서 벗어나 사용자의 검색 순서· 
빈도· 이동 경로 등 활용패턴 분석*에 따른 시용지· 중심 디자인 설계 

* 人梧자 리서치, 블로거 인터뷰, 해외직구 구매체험, 세관방문 반품·환불과정 체험 등

O (한눈에 ·한번에) 해외직구 단계별로 필요한 팁과 유의사항 및 
정보를 "한눈에 ·한번에" 탐색 가능토록 서비스 화면 구현 

극 소비자들의 현명한 판단과 선택을 유 도하고 피해를 예방 

口 향후 주진일정 및 보완사항 

O (성과물 보완) 소비자시민단체, 국민생각함 둥을 통한 국민의견 
추가 수렴으로 서비스 개선점 추가발굴 및 반영 (~'16.12)

O (사이트 구축) 디자인 성과물을 실제 사이트로 구현하여 대국민 
해외직구 통합정보 서비스 제공('17년) 

T 
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국민안심 애외직구 정보통합 서비스 

안심생활/국민편리 
주관 기관 관세청 특수통관과 

과제 분류 
(협업/관련71관) (한국소비자원, 소비자시민모임) 

과제담당자 김조 7-I =0 관 담당자 전화번호 042-481-78340루 TT 

가. 현왕 및 문재점 

口현황 

O 1.5조원 해외직구 소비시장은 최근 5년간 연평균 약 50%씩 중가 

하고 있으며, 그 품목도 지속적으로 다양화되는 추세 

* 해외직구 현황(백만불): ('11)472 � ('12)707 � ('13)1,040 � ('14)1,544 � ('15)1,오3

해외 직구 주요 품목 현황('15년) 연도별 해외 직구 현황 
2,000 2,000 

-금액(백만?겔좌) 
1,600 _건수(만건 ) 1,600 

1,200 1,200 

800 800 

400 400 

。 。

2010 2011 2012 2013 2014 

순위 품목명 비중(%) 건수(만건) 
1 건강식품 16 260.5 

2 의류 16 253.7 

3 기타식품 14 215.6 

4 화장품 11 181.3 

5 신발 10 157.4 

O 해외직구 증가에 따라 해의직구 관련 정보·서비스 수요도 중가해 

쇼핑몰 업체, 각 유관기관 등에서는 기관 특성에 따른 정보와 

서비스를 개별적 ·산발적으로 제공* 중 

* 여성가족부 「뿌리칠 수 없는 해외직구」 , 통계청 「스마트하게 해외직구 하기」 ,
한국소비자원 「국제거래소비자포털」 , 관세청 「개인통관고유부호 발급」 등

口 문제점 

O 국민들은 각 기업 ·기관에서 제공하는 해외직구 정보와 서비스들을 

찾기에 복잡하고 어렵고 많은 시간이 소요되어 불편함을 호소 

O 정확하고 신뢰있는 정보 부족으로 피해사례가 빈번하게 발생하고, 

해외직구와 관련된 소비자 불만 역시 매년 급증하는 추세로 피해 

예방을 위해 소비자인 국민들의 관심과 주의 필요 
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[해외직구 피해 사례] 
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<해외구매 관련 소비자상담 신정 현황> 
(단위 ; 건, %, 출처 ; 한국소비자원) 

| 구매유형 2013년 2014년 2015년 전년대비 증가율 (구성1:11율) (구성1:11율) (구성1:11율) 

구매대행 1,353(87.2) 2,256(81.1) 4,458(79.4) 97.6 

직접배송 149(9.6) 271 (9.7) 477(8.5) 76.0 

배송대행 17(1.1) 180(6.5) 479(8.5) 166.1 

기타•미상 32(2.1 ) 74(2.7) 199(3.6) 168.9 

합계 1,551 (100.0) 2,781 (100.0) 5,613(100.0) 101.8 

다 해외직구 시대, 해외직구에 필요한 각종 정보와 서비스를 통합

하여 맞춤형으로 제공함으로써 소비자 불만 제거 및 피해 예방을

통해 현명하고 안전한 소비 유도

나. 정책 주진 내용 

솔 정책목표 : 해외직구 관련 정보·서비스를 한 곳에 통합 제공해 

국민이 원하는 정보·서비스를 쉽게 찾을 수 있고 안전하고 현명한 

소비를 위한 립(TIp)을 함께 제공하는 해외직구 종합 서비스 체계 구축 

솔 정책대상(고객) : 해외직구에 관심이 있는 일반국민 

@ 추진일정 : 16. 4월 ~ 17.6월 

@ 소요예산 : 총 30백만원 

@ 추진체계 : 

ti\/_ � 

讓娑 “한'쓰'--' 해외직구 정보 서 비스 
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E미 애외적구 맞즘형 종합지원 서비스 재공 

국민 입장·시각에서 해외직구 정보·서비스를 
쉽고 편리하게 사용할 수 있는 맞춤형 시스템 구축 

曰
口

분산된 애외직구 정보와 서비스의 통합으로 
국민의 Needs를 반영만 고객증심 시스템 구축 

애외직구 
정보수집통합 

단계별 정보 및 
서비스 재설계 

죄종 시스템 구축 
및 서비스 재공 

OJ I DH 외직구 면황 파악 및 사용자 의견 수렴 

◊ 국민소통 창구 및 소비자시민단체 등과의 민관 협업체계 운영을

통해 국민들에게 필요한 정보 수집 및 의견 청취

D 애외직구 판런 기능 및 서비스 개선 ('15년~16년) 

O 해외직구에 필요한 개인통관고유부호를 모바일 둥 모든 기기에서 

쉽고 편리하게 발급받을 수 있도록 절차 간소화* ('15.9월) 

* 회원가입, 주민등록번호 기재가 필요없는 SMS 본인인증제도 도입으로 간소화

O 목록통관/소액면세 한도 차이로 인한 혼란 방지를 위해 면세한도를 

일원화*하고, 해외직구 면세혜택 및 과세 기준 안내('16.1월) 

* 목록통관(물품가격 100불 이하)／소액면세(과세가격 15만원 이하) � 150불 이하

O 단순변심 ·사이즈 이상 등에 의한 반품물품에 대해 수입한 상태 

그대로 수출되는 자가사용물품으로 인정해 관세환급 허용('16.2월) 

* 과거에는 하자물품 등 계약상이물품에 대해서만 관세환급을 인정
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D

o

필요 정보의 수집 및 분류 ('16.4~6월, 10월) 

(기존 정보 통합) 현재 보유하고 

해외직구 정보 및 서비스를 검토 

있지만 여러 

확인·수집*하고 

곳에 산재해 있는 

컨텐츠 재분류 

* 관세청 블로그, 홈페이지, 유니패스 등 분산된 정보·서비스를 한 곳으로 통합

수출입선린 
관세청 블로그 관세청 홈페이지 통합서바스 페이지(유 

‘-;ii싸 '工iii)::2.m" ;. -～다?. : •• ?r;.도.
_ ;-..• - 터::-:.::. 

.,：：： 一. . c· :::' = • 
다'X '"'나 •• :-.. :: -

:i:: ～:::,노: 

직구 관런 정보재공 직구 관런 일부 정반일부 기능 재공 직구 관련 기능 
> 방법/사려1 등 > FAQ, 개인통관번호, 유니패스 인걸 > 수출입, 관세

! I 

식구사전점검 직구절차별피해사례공유 석구설차별피페사례공유 l 
실제지불가격금액이삼 설차별피해에대한상담연결 절차별피해이1대한상담언결 I 

1실사간 만을 관섀적용) 반응 과정 간소화 만풍 과정 간소화 l 
국내표준가격과의비교 

L , 

。 (신규정보 발굴 및 개선) 해외직구 이용자를 대상으로 해외직구 

필요한 정보에 대해 리서치*를 실시하여 제공 대상정보를 발굴하고 

실제 체험
**

을 통해 기존 서비스의 문제점 도출 후 개선 방안 마련 

* 권익위원회 국민생각함 활용 및 해외직구 관련 서적 연구, 사용자 인터뷰 등

** 실제 해외직구로 물품을 구매해 보고, 세관을 직접방문해서 통관 및 반품 절차를 수행 

국민생각암 을 통한 해외직구 의견 청취(9.20~10.10)

• 어디가 믿을 만한지 그것이 제일 궁금하고 어려워요

• 해외직구의 가장 큰 문제는 긴 배송시간, 파손위험, NS라고 생각해요.

• 해외직구는 복잡하고 어려운데 정부가 정보도 제공하고 도와줬으면 좋겠어요.

D

0
 

소통·협력에 기반한 기판간 협업제계 구축 ('16.4월~10월) 

(필요성) 한국소비자원, 소비자시민모임 둥 소비자 보호기관들과의 

정보교환 및 해외직구 피해예방을 위한 협업체계가 필요 

※ 기관간 서비스 중복 문제로 협의체 구성 결렬 (3~6월) � 협력의 

정부3.0 가치에 중점을 두고 기관간 지속적인 입장교환과 논의를 통해 해결 (8월) 

。 (운 영) 해외직구 사기사이트 정보를 수집하고, 주문-결제-배송

통관-반품 단계별 주의사항과 소비자에게 도움을 주는 정보* 교환 

* 해외직구 초기단계에서 해외직구가 유리한지를 꼼꼼히 따져볼 수 있도록 상세 정보 제공

- 3 -
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IT] I OH 외직구 정보 서비스 통합 재공을 위만 서비스 재설겨

O 해외직구 정보·서비스를 재설계해 국민의 합리적인 

하고, 사용자 중심으로 디자인해 원스톱 통합 제공 

소비를 Or 
TT....l-

□

。

정보서비스 통합 재설계 ('16.8~10월) 

(주요 서비스) 실제 경험 피해·불편사례를 바탕으로 해외직구 제도를 

개선하고, 국민들이 제시한 다양한 아이디어를 기반으로 해외직구 

단계별로 맞춤형 서비스 재설계 

뺄
' 

정브.J.:-, 

국
D

L ·-
c:I 六l-01 ct-

L L 

3. 비교
최종지를금액조회(혼홀+제금) 

국내가격비교 

률 
2. ?:l재 . = -, 

직구안심사01트정브 
키워드중심피해사례 

흙
 
D검
 

1

A
 

구
 

직
 

의
 
H*)

 

4주 

핥＆컹뿐법 
5 통관 

`:�-- 麟합집뿐 

• • ,_ .. 

0 :출:H우 

、꾸몄잭 •• 

<붑屈 갑G 언醫tKI:밀 5

@ 국민에게 해외직구 관련 정보와 서비스를 쉽고 편리하게 제공하되, 해외소비를 장려히는· 

것이 아니라 과세가격 합산 최종 산출가격 제공 등을 통해 합리적이고 현명한 소비를 

해야 한다는 체감형 메시지를 주는 한편, 한국소비자원과 협업해 이러한 피해를 

예방할 수 있는 팁을 함께 제 공합으로써 국민 알권리 보장 

< 최근 3년간 주요 정책추진 계획> 

'15년 
O 목록통관 대상 물품 확대 

。 개인통관고유부호 
절차 개선 

발급 

‘16년 
해외직구 관련 서비스 
개선사항 의견 수렴 

O 해외직구 관련 모든 정보 
서비스를 한 곳에 통합 
하고 서비스 재설계 

。 。

'17년 
한국소비자원과 협업을 
통해 서비스디자인 성과 
반영 설계 

O 통합 사이트 구축 
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다. 국민디자인단 운영 성과 

O 해외직구에 필요한 정보와 유의점을 바로 

다 해외직구 "한눈에, 한번에" 무엇이든

알려주는 서비스 

물어보세요 

제공 

□

。

。

국민디자인단 운영을 통한 서비스 디자인 실시 

국민디자인단을 통해 국민에게 어떤 서비스를 개선하고 어떤 정보를 

추가 제공해야 하는지, 어떤 방식으로 전달해야 하는지에 대한 검토 

단순 정보 통합제공 단계에서 벗어나 사용자의 검색 순서, 빈도, 

이동 경로 등 활용패턴 분석에 따른 사용자 중심 디자인 실시 

|국민E 

서 ,_ , . , . . 

& 분야전문가 ’ _____ 컵t0 ··0건컵‘言컵

자인과정
—: -

I1-
‘= 

j_L 
직구 체험 @） 서비스 원칙 정립 I ® 핵심이슈 정의

서지 해외직구 서적 연구 I -통관목록정보 적극 제공 l -직구가능한 물품인가
터뷰 -가상견적서비스 필요 -제대로 된 물품인가
구배제험 I -해외직구과정에 대한 이해 I -합리적 소비인가

해 반품/환불과정 세험 I -피해사례를 통한 경각심 유발 l -반품은 가능한가, 분실위험은?
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二 국민안심 애외직구 컨셉 도즐 법租탸加 겉崔L[네 

O 각 분야 전문가들이 시청자의 궁금한 점을 모두 해결해 주는 1V프로 
그램 형식에서 칙안한 「해외직구 한번애 한눈에 무엇이든 물어보서l.ruJ 

-

露»

멘토링 

, 

쯔주기 쇼핑행L二」과사전 

® (멘토링 서비스〉 쇼핑을 방해하지 않으면서 해외직구에 대한 모든 
궁금증을 풀어주는 멘토 역할을 수행하는 마이크로 사이트 서비스 

* 나에게 적합한 해외직구 방법 등 복잡한 관련 규정을 상세하고 정확하게 안내

-
궁금여요! 
역르f긴윤일리주새요 괴정일아보기 

후1미 서t·김 뻬먹막구 망업C • ,.,, �01랸i 1 ``白

:;,;,::�·;."" 

& 효 ....... r--h!궁o i 
혼’: =z·- ：：：："'

.`, .. ""Pm-, •'5·, •• `,., .. ，`.-
·-·기 '스떠＂소』 ."`"-·· ·" ..• _.,빽 

P; I 

�� ;:.� . .�... ：�: -::·�,~ ',-= -· 

禪g.단군 
$1SO ,.,1 가 

.. 디 ’':;,.,다 
禪@ ·::;;:己

$200 硏
오『'’’A

a 충고::;「::: A�仁무과 

<쇼핑유형 한눈에 비교> <목북통긴이란?> 

。
.... 

<관세환급&물품반품> 
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@ (바로바로 답애주기) 해외직구 단계별로 필요한 립과 유의사항을 바 

로 바로 답해 주는 서비스 (유사 피해사례 함께 보기 

쁜홉 

‘따
‘ 

예시® 

목록통관 

물품 조회 

(국내번卽늠 

여부 확인) 

예시® 

사71 

의심사01트 
7-I人H
E3 국 

* 데실 J뻬'："I ,!!,Pt세 계산 

慮 최종 구매가격을 비교하세요!

구0국기 마적 

구밀'R' '""' 

•••• 기h 

구입을훌 "" 

." `. 
’’’ , •. r.” ' ••••• 밀''" 

“`,～， ― -스, ••• ,기"".‘ .다A" 스-`"'＇내., • •  L ','. '입""' 

작rR ,83."'3 , 과 ... 기,,,,,,,_ , 갑서"~ '’.OOO브 소 구’’Ml ,"',.�,. • 478,805 딴 

예시® 

세금포함 

죄종 

구매가격 

산줄/비교 

® (유형별 백파사전) 누구라도 해외직구 정보를 한번에 이해할 수 있게 

인포그래픽 백과사전 형식으로, 한번에, 한눈에 원하는 정보 탐색 가능 

* (i)해외직구하고 싶어요 ® 해외사이트 물품 검색 ®해외사이트 물품 결제 ®배송대행지 지시로 물품 배

송 ®국내로 항공/해상 배송 ®특송물류센터 입고 ®국내주소지로 물품 도착 ®물품 환불, 관부가세환금

해오칙구정보서비스 

4 王tr,.. 묘 土,:."5

7::�- o_8:발· 급느
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二 국민안심 애외직구 법租탸加 겉崔U[네 성파 

O (기대효과CD) 해외직구 초보자·중급자·매니아 등 개별 상황에 맞는 

정보를 선제적으로 제공, 누구나 손쉽게 검색이 가능해 해의직구시 

국민들의 圓圓園 園園圖 圓圓을 유도하고 툴圓國 튈園 

E핵囚駐 찜 파@ ' uuL1 빠鉛 템 핍潟 끊 낌 겹 

i J 대전 중구에 사는 한수진씨(32세, 주부)는 쌍둥이를 키우는 새내기 엄마다. 

한씨는 죄근 해외직구가 유행이라 미국에서 파는 아토피 전용 분유를 해외직구하고 

싶은데 어디서부터 시작해야 할지 난감하다. 인터넷에는 해외직구 정보가 넘져나고 

있는데도 복잡해서 이해하기도, 따라하기도 힘들다. 겨우 어찌어찌 주문은 했는데 

주문이 잘되었는지, 혹시 인터넷 쇼핑몰이 사기싸이트는 아닌지, 제때 분유가 도작 

할 수 있는지, 세금이 부과되는건 아닌지 마음이 불안하고 복잡하다. 

E표m 한씨는 개인통관고유부호를 조회하려고 관세정 사이트를 접속했다가 국민안심

해외직구 통합서비스를 발견했다. 해외직구 하기 전 사전 준비사항부터 각 단계별 

유의사항까지 조목조목 정보를 제공하고 있는데다가 반입금지물품이나 세금까지 계산해 

주는 서비스를 하고 있다. 국가기관이 제공하는 정보인 만큼 신뢰가 가고 보기에도 

간편하다 앞으로 해외직구 할때는 예전저럼 잘몰 라서 헤메지는 않을 것 같다. 

tU값모회 서울 영등포에 사는 박진우(34세)는 해외직구 매니아다. 항상 해외직구를 

통해 물품을 사면서 국내 판매가격보다 싸게 샀다는데 자부심을 느낀다. 오늘도 유명 

브랜드 의류를 국내 판매가의 절반 가량에 구매했다. 이걸 입고 다음주에 있을 동창 

회에 잠석해야겠다 죄종 주문과 곁제를 하고 기다리는데 배송된다는 소식이 없다. 

예상보다 2주일 넘겨 물품을 받긴 받았으 나 예상지 못한 국내배송비와 세금까지 부과 

되어서 곁국 국내판매가와 비슷하게 비용이 들었고, 복잡한 절자 때문에 시간도 뭘씬 

많이 걸렸다. 이럴 줄 알았으면 그냥 국내 쇼핑몰에서 살 걸 하고 후회가 된다. 

E도m 박씨는 이제 해외직구 쇼핑몰에서 주문을 하기 전에 반드시 관세정 국민안심

통합정보서비스에 접속한다. 여기에서는 달러로 표기된 물품가격을 실제 환율을 적용해 

원화로 보여주고 관련 세금 부과 여부, 세금부과시 세금까지 함께 계산해 준다. 해외 

직구 물품의 달러가격을 정확한 세금까지 포함해 원화가격으로 보여주니, 해외직구 

물품을 구매결정 하는데 많은 도움이 된다. 특히, 머릿속으로 대충 주먹구구식으로 

계산하던 것 대신에 원화로 죄종 가격까지 산줄해 주니 훨씬 가격에 대한 감이 와 닿 

는다 이제 다시는 해외직구로 손해보는 일은 없지 싶다. 
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O (기대효과@) 기관별로 산재된 해외직구 규정의 미숙지로 우리 국민이 

해외직구시 겪는 불편 • 불안감 • 피해 해소 

O (기대효괴®) 국민편의를 위해 부처간 칸막이를 제거(소통·협력)하고 

기관별 보유정보를 개방·공유해 통합제공 서비스를 구현 

As-ls To-Be 

• 개별정보가 흩어져 존재 정보소재 • 기관 내 보유정보를 통합 제공

• 각 기관마다 제각기 다른 사이트 정보제공 • “한눈에, 한번에" 해외직구 정보 

에서 제공 창구 서비스에서 통합 제공

• 매 직구시마다 필요한 정보를 서비스 • 직구 단계별, 소비자 특성별

수요자가 각각 찾아서 조회 방식 맞춤형 정보 제공

• 정보접근이 어려워 소비자 불편
• 해외직구 정보의 손쉬운 접근

• 정확한 정보가 없어 해외직구 기대효과 
• 합리적 소비 유도 및 피해예방

관련 피해사례 빈번

- 9 -
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라. 향후 주진일정 및 보완사항 

D 국민디자인단 성파물 보완(~‘16.12월) 

O (의견수렴) 소비자 시민단체, 국민생각함 등을 통한 국민의견 추가 

수렴으로 서비스 개선점 추가 발굴 및 반영 

O (디자인) 국민디자인단의 사용성 평가*를 거쳐 서비스 시나리오 

디자인의 상세 화면 개선 
* 현재 성과물의 디자인이 사용자에게 과연 편리한지 평가

曰 협업재계 보완(~‘16.12월) 

O (재정비) 소비자보호원 등 유관기관간 협조체계 재구성 및 향후 

효율적인 운영 방안에 대한 협의 진행 

曰 통합 웹 사이트 구축 ('17년) 

O (접근성) 사용자가 쉽게 이용하도록 관세청 홈페이지*에서 해외직구 

전용창을 따로 구축해 정보와 서비스를 통합 제공 

* 필요시 한국소비자원 국제거래소비자포털상에 서비스를 융합하는 방안도 검토

口 서비스 사후관리 ('17년) 

O (업데이트) 시시각각 변하는 해외직구 정보가 사용자에게 즉각 

전달되도록 소비자보호원 둥과 협업하여 정보제공내역 지속 업데이트 

O (컨텐츠 추가) “한눈에, 한번에'＇ 해외직구 정보 서비스 제공 후 

소비자들의 건의사항을 수렴하여 개선 및 제공 컨텐츠 추가 검토 

- 10 -
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년민[ 국민디자인단 구성 및 팔튠 실적 」
|一

口 정부3.0 국민디자인단 구성 

구 분  성명/소속/직위 0-기미 승 루卜 

서비스디자이너 
이정연 • 서비스디자인 방법론 안내 및

(한독미디어대학원 교수) 팀리더로서 일정 및 목표 관리

분야 전문가 
이종근 

• 과 제(정책) 자문, 발전방안 제시
(풀리버드 대표) 

곽경희 
(한국문화관광연구원) 

김지현 
(프리랜서) 

시 민 
송완 

정책 (신데렐라 엠 대표) • 정책수요자 시각에서 의견 제시,
수요자 

(일반국민, 
아이디어 개발

대학생 등) 허선희 
주 부 

노재인 
(KGIT 대학원생) 

배지훈 
(샘파트너스 디자이너) 

주관부서 김종걸 주무관 • 정책공급자 시각에서 사업설명 및 의견제시 
(사업담당) (특수통관과) • 디자인단 활동결과 정책반영 및 이행

정책 윤주현 사무관 
공 급 자  

정부3.0 
(창조행정담당관실) 

• 행자부 국민참여 정책과와 진행상황 공유,
담당자 이민영 주무관 자료제출

(창조행정담당관실) 

口 정부3.0 국민디자인단 탈등실적 

구분 일시 大
C

卜 ...1...
人 참석자 활동내용 

1차 6.30(목) 11 :OO KGIT센터 
국민디자인단 4명, 

국민디자인단 활동 과정 논의 
디자이너, 담당공무원 

2차 7.7(목) 11 :00 
서울미디어 국민디자인단 

과제 이해 및 추진일정 논의 
대학원 4명,디자이너 

- 11 -
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구분] 일시 大卜人
C...1... 참석자 활동내용

3차 7.14(목) 11 :oo 대학로 
국민디자인단 3명213ho studio 

프로세스벌 키 이슈 선정

4차 7.21 (목) 11 :OO 관세청 담당공무원,디자이너 人-|l:l|A 매타 표卜0�― -,-, -,

5차 7.26(화) 11 :OO 서울미디어 국민디자인단 4명 정보제공 방향 재정립 및
대학원

’ 
디자이너 개선점 논의

6차 8.11 (목) 10:언) 서울미디어 국민디자인단 4명 대상벌 심층 인터뷰 분석

대학원
’ 및 정보 제공 방향 디자이너 설정/페己소나 설정

7 차 8.18(목) 11 :OO 서울미디어 국민디자인단 4명, 페르소나벌 이용행태
대학원 디자이너 분석

8 차 8.26(금) 11 :a 서울미디어 국민디자인단 4명, 人|요.x卜 펴 °|人+ 즈x;|
대학원

C) L..:-C) C)L..: 

디자이너 아이디어 도출

9차 9.2(금) 11 :30 서울세관 국민디자인단 3인, 사용자 여정 집중 관찰 조사
디자이너,담당공무원 및 세관 공무원 인터뷰

10차 9.8(목) 11 :30 서울세관 국민디자인단 3인, 사용자여정 및 터치
디자이너 포인트 도출

11 차 9.23(금) 10:30 압구정 국민디자인단 2인, 사용자 여정 

퀸마마마켓 디자이너 터치포인트벌 서비스
아이디어 제시 

12차 9.29(목) 10:30 서울미디어 국민디자인단 3명, 서비스 아이디어에 따른
대학원 디자이너 인포그라픽 작업

13차 10 .4(화) 16:OO 서울미디어 국민디자인단 2인, 인포그라픽 작업수정 및
대학원 디자이너 개선방안 논의

14차 10.10(월 ) 10:00 서울미디어 국민디자인단 2인 서비스 개선방안 워크숍
대학원

’ 
디자이너 계획 수립

15차 10.17(월) 13:30 대전 관세청 국민디자인단 3인, 서비스 아이디어 발표 및

디자이너,담당공무원 개선의견 수렴, 개발 
실행가능성 논의 

16차 10.25(화) 10:30 소비자시민 국민다자인단 5인, 개선의견 수렴을 위한
모임 사무실 디 자이 L1 c.H각그1 □ 어’ c::J OOT L...:, 워크숍 실시소시모 상담직원 
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口 국민디자인단 탈동 D^
..L E5

·二It」기른
上

l’; 동 
접 i',., , 

터\\: 프_ !

二=
해외직구 체험U~ 8월) 

a_rna1on.c0Jp· 
、·

I 핵심이슈도출(8.11) 1 국 민디자인단 워크숍(8.30) ! 
. . ` 

' - — - -,,_ '·-,."', -_ ,

i ... 국민생각합 ·� 먀떠 q 
gf:주i;•；'C:.�：：모?;；；났t,t,.v·" ~q'"'’’ 
빵단:r:묘덴묘?;:�·구.:.::::;납:土::•，::,·::::: 

국민생각합 

-
예외칙구 가장볼떤했던경험에투표에주세요! 

•• 세 ••• 

출., .. 추진합니다! 

.,리,.'"“'"",,., •• 서서"".”” 

·뻬서2b,, •• ,기”’3”’코『紀야•O•시''"'"'”’,, •• 갑•”’땐 
.”"'"셔터미야·'‘'""4"'"'"'`崎e현대~_." 

':::;：모:::,.::::2 •• “`~~"‘’ 
.... 마-·"""야···지떠‘a""""‘'"'"'""""‘"- • - --"= ••• ~ ·-'__ 一 ; -----------------------------------,----------- ’ ' -------------------------

서울세관 현장 제험(9.2) 국민생각함운영9~1� ·――――尸

• ••• _,_＇기-,_ L I , ' 

I 대전 관세정 워크숍(10.17) | 소비자시 민모임 워크숍c10.2s> I 
l ! 
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巳 정부3.0 국민디자인단 활동 종평 

O “사이다와 같은 서비스" （서비스 디자이너, 이정연) 

- 어려운 언어의 관문을 통과하고 낯선 단위를 뚫고 원하는 물건을

’득템'했을 때의 그 희열은 정말 크다. 하지만 그 물건이 1주가 지나

2주가 넘어가도 소식이 없을 때에는 화가 나다 못해 내 자신이 한심해

보인다. 시간과 돈이 아까울 때 쯤 물건이 도착하였으 나 생각과

다를 경우 체념에 가까운 한숨을 뱉어낸다. 어떻게 환불하나…

- 이러한 상황은 대부분의 해외 직구 족들이 한번쯤을 느껴봤을 내용

이다. 이것을 해결해줄 순 없지만 마음의 부담을 덜어줄 국민서비스를

관세청에서 한다니, 서비스 디자이너인 나에겐 꿈과 같은 제안이고

과제 였다. 진행하는 내내 즐거웠다. 중간 중간 이해 관계자들간의

대립이 약간 있었지만, 이 또한 멋진 서비스를 향한 하나의 관문

이라고 생각했다. 많은 국민들의 의견을 묻고 관찰하고 쫒아다니

면서 생각 보다 해외직구라는 기본 개념에서 다들 어렵게 문턱을

넘거나 그 문턱을 우습게 알다 뒤에서 걸려 넘어지는 것들을 알 수

있었다. 구성원들과 고민 고민 끝에 고안해낸 "무엇이든지 물어보

세요" 서비스가 이런 문턱을 넘을 수 있는 사이다 같은 역할을 해

줄 거라 믿어 의심치 않는다.

- "해외직구 관련 무엇이든 물어보세요! 전문가들이 여러분들의 궁금증을

해결해 줄 거랍니다!
”

O "값진 경험'' （디자이너, 배은영) 

- '해외직구'라는 상대적으로 거리감이 가까운 주제로 활동하게 되어

시민의 목소리를 더 다양하고 가깝게 들을 수 있었다. 국민이 원하는

직접적인 해결안과 현실적인 정책 입장 사이에서 솔루션을 도출해

내는 긴 여정이 무엇보다도 값진 경험이었다.

O "공무원 여러분들에게 감사" （디자이너, 이지원) 

- 서비스 디자인의 모든 단계마다 수요자와 공급자의 수많은 고민과

아이디어, 토론이 녹아 들어있다. 소통을 위해 부단히 노력해주신

분야 전문가들과 시민단체, 공무원 여러분들에게 감사드린다.
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� I 국민디자인단 추진시 애로사앙 및 개선 건의사앙 \ 

O 획일적인 방법론의 문제점 

- 다양한 국민의 니즈를 반영해야하는 대정부 서비스인 만큼 그 범

위와 실현 방법, 규모 등은 다양할 수 밖에 없다. 국민의 니즈를

정책으로까지 끌어 당기기 위한 방법론으로 서비스디자인은 당연

의미가 있지만, 지금 현재 진행되고 있는 국민디자인 활동은 다소

획일화 된 경향이 없지 않게 있다.

- 최고의 서비스보다는 서비스 수요자와 공급자 모두가 만족할 수

있는 최적의 서비스를 발굴하기 위해서는 끊임없는 확인 과정과

반복 과정이 불가피 하다. 하지만, 현재의 방법론에서는 반복은 커녕,

이 서비스나 정책이 가전 타당성을 검증하기에는 무리가 따른다.

- 단순히 국민의 목소리를 아이디어를 발굴 하는 것에 끝나는 것에

만족하지 않고 지속가능한 정책과 서비스로 거듭날 수 있게, 타당

성과 유용성 검증 그리고 최적의 솔류션으로 거듭나기 위한 평가

와 반복의 과정이 방법론에 반영될 수 있게 그리고 각 과제가 지

닌 범위와 규모에 맞는 과제의 특성에 맞는 다양한 서비스 디자인

방법 들이 제 안되 었으면 좋겠다.

三I 서비스디자인 단계별 산 •• （별침) 』
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