
고속열차 새로운 서비스
배려하고 존중하는

공공서비스디자인단



SRT의 도전과 고민 

-고객 서비스에 대한 열정과 노력은 최고 수준

-높아진 고객 눈높이 



고객이 원하는 서비스는 무엇인가? 
-어떻게 하면 고객에게 더 나은 경험을 제공할 수 있을까? 

-진정한 고객 만족을 위한 고민 시작 



공공서비스디자인 사업과의 만남

-고객 중심의 서비스 개선을 위한 첫걸음

-에스알 국민디자인단 구성 



열차이용 고객 관찰 
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-고객 관찰, 동행, 대화를 통한 심층 이해 

- "더 나은 서비스 전달을 위한 보편적 가치"에 집중



"숨겨진 시간"의 역설

서울                                                                               부산2시간10분

서울에 있는 병원에 치료 목적으로 방문하는데
자녀들이 발권해서 핸드폰으로 표를 보내줘... 

역에서 기다리는게 마음이 편해
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고속철도 평균 대기시간 25.3분
어르신

청장년

SRT는 빠르지만, 
역에는 기다리는 고객이 많다?  



시니어 고객의 대기 이유

-익숙하지 않은 앱 사용(SRT회원 미가입)

-현장발권 중심 이용

자녀, 지인의 도움으로 발권



- "열차 내 시끄러워요", "반려견 때문에 불편해요" 

-매일 접수되는 민원

-승무원의 현장 대응에만 의존하는 현재 상황

열차 내 갈등 상황



다양성 추구와 대중교통의 한계 

음식물 섭취 (냄새, 소음 등) 26

앞 좌석 등받이의 과도한 기울기 40

옆 좌석 공간 침범 (다리, 상체, 팔걸이 등) 57

발 냄새 또는 원치 않는 신체 접촉 27

창가 승객의 잦은 이동 16

반려동물 동반 탑승 14

지속적인 기침, 재채기 28

수면 중 코골이 24

노트북 사용 (키보드 소음, 화면 불빛) 9

이어폰 없이 미디어 시청 34

객실 내 큰 소리 통화 및 대화 60

우는 아이, 소란스러운 아이와 부모의 방관 37
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- "대중교통은 보편적 가치에 집중할 수밖에 없다"는 기존 인식



-문제에 대한 새로운 시각 접근 시작

고정관념 "왜 그래야 해?"
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해당 승객에게 직접 자제를 요청한다

고객센터에 민원을 접수한다
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문제의 본질

-실제 고객의 81.5%가 "다른 고객으로 인한 불편" 감수 

-현장 갈등 상황: 양측 모두 이해되는 복잡한 상황 



우리의 제안    “좌석상태” 표시

- "알면 서로 이해할 수 있는 '서로 배려하는 대중교통 문화' 조성"

-불편 해소를 위한 능동적 접근



-  고객이 입력한 데이터는 다른 고객의 선택권으로 제공 

-  예: 강아지 알러지 고객은 반려견 동반석 회피 

-  나와 주변 이용자의 상태를 "예측" 가능하게 함

시트온 서비스는 열차 예매 시 나의 상태를 설정해 
좌석에 표시하여 모두가 편안하고 서로 배려하는 여정을 위한 
서비스입니다.

Seat:ON 서비스



-고객이 입력한 데이터는 다른 고객의 선택권으로 제공 

-나와 주변 이용자의 상태를 "예측" 가능하게 함

Seat:ON 서비스

SRT 이용객 대상 의견수렴 결과 
교통약자 배려, 업무, 반려동물 동행, 음식 취식, 유아 동반 
순으로 이용 선호도 나타남 

시트온서비스 이용 시나리오
좌석 상태 확인, 좌석 선택, 시트온 상태표시 옵션 선택



Seat:ON 서비스의 기대 효과

예측할 수 있다면 → 이해할 수 있다

이해할 수 있다면 → 배려할 수 있다

   상호 이해와 배려를 통한 

  긍정적 문화 확산 

  

예측, 이해, 배려  



차세대 예약발매시스템에서 구현

SR-MaaS 통합정보시스템 구축 사업 진행 중

2026년 다양한 서비스 반영 가능한 플랫폼 확보

2027년 새로운 고속철도 운행 시작과 시너지 효과



Seat:ON 서비스 기대 효과 

"다양성을 포용하는 사회"로 

  나아가기 위한 공공서비스디자인의 시작점



시니어 고객을 위한 다음 도전 

- SRT 앱 교육 봉사활동: 시니어, 교통약자 고객 솔루션 모색

-실효성 높은 찾아가는 SRT 앱 교육 서비스 구축 



수요자에 대한 이해가 서비스디자인의 시작점 

이해하면 배려할 수 있다! 



결론

사회적 실험을 통한 고객 맞춤 공공서비스 지속 운영

SRT 국민디자인단의 지속적인 도전


