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사용자 중심의 복지상담 예약 서비스에 관한 연구

A Study on User-Centered Welfare Counseling Reservation Service
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요 약

COVID-19 팬데믹 이후 온라인을 활용한 디지털 전환이 급속도로 증가하면서, 복지 분야에서도 디

지털 플랫폼, 모바일 애플리케이션 등의 비대면 서비스가 확산되고 있다. 특히, 일상생활에서 온라인

을 통한 다양한 예약 서비스가 활성화되고 있는 반면, 복지 상담 서비스는 여전히 예약 서비스가 부

족하고, 대면이나 전화를 통한 상담이 이루어지고 있다. 따라서 본 논문의 목적은 현재 운영되고 있

는 복지 상담 서비스 현황을 분석하고 복지상담 예약 서비스를 통해 사용자의 편의성을 높이고, 복지 

서비스의 디지털 전환 가능성을 제안하고자 한다. 첫째, 문헌조사를 통해 일상생활에서 사용하고 있

는 예약 서비스 및 현 복지상담 서비스의 현황을 조사하고 분석한다. 둘째, 분석 결과를 기반으로 사

용자 중심의 맞춤 콘텐츠 및 시스템을 고려한 UI(User Interface)/UX(User Experience) 디자인을 설계하

여 방향성을 정립하고 복지상담 예약 서비스를 제안한다. 마지막으로 제안한 복지상담 예약 서비스의 

기대효과와 한계점을 논한다.

핵심어 : 디지털 복지, 예약 서비스, 복지 상담, 사용자, UX디자인

Abstract

As digital transformation using online has rapidly increased since the COVID-19 pandemic, 

non-face-to-face services such as digital platforms and mobile applications are spreading in the welfare 

field. In particular, while various online reservation services are becoming active in daily life, welfare 

counseling services still lack reservation services, and consultations are conducted in person or over the 

phone. Therefore, the purpose of this paper is to analyze the status of welfare counseling services currently 

in operation, increase user convenience through a welfare counseling reservation service, and suggest the 

possibility of digital transformation of welfare services. First, through literature research, we investigate and 

analyze the current status of reservation services and current welfare counseling services used in daily life. 

Second, based on the analysis results, we design a UI (User Interface)/UX (User Experience) design that 

considers user-centered customized content and systems to establish direction and propose a welfare 

consultation reservation service. Lastly, we discuss the expected effects and limitations of the proposed 

welfare counseling reservation service.
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1. 서론

1.1 연구 배경 및 목적

COVID-19 팬데믹 이후 온라인을 활용한 디지털 전환이 급속도로 증가하면서, 온라인 비대면 방

식이 일상화되면서 사람들은 정보통신 기술과 디지털 정보화에 대한 관심이 증가했다 [1]. 특히, 

거리두기가 활성화 된 기간 동안 음식점, 미용실 등의 일상생활에서의 예약 서비스는 사람들의 관

심을 이끌어냈고 활성화 되었다. 사회적 거리두기가 완화된 이후로도 사용성 및 편리성을 통해 예

약 서비스는 네이버 예약, 주문 등 네이버 스마트 플레이스 플랫폼을 통해 음식점의 경우 3배, 미

용실의 경우 31배의 매출 규모 성장을 이루는 등의 확산된 모습을 확인할 수 있었다. 이를 통해 

예약 서비스가 상업적 측면에서는 고객 유입 및 매출 증대, 잠재고객 확보 과정에서 실질적인 도

움을 주고 있음을 연구결과를 통해 확인 되었다 [2]. 또한 서울특별시에서 운영하는 공공서비스 예

약시스템과 같이 효율적인 관리, 참여자 편의 제공, 자원관리 및 제약 조절, 사회적 가치 추구 등

을 이유로 비영리적 측면에서도 예약 시스템이 활성화되고 있음을 확인할 수 있었다 [3]. 복지영역

에서도 디지털 복지(Digital Welfare)는 ‘공공영역에서 제공되는 서비스의 효율성 증진, 비용 효과성 

증진, 대상자의 요구에 적극적으로 부응하기 위한 방법’으로 수단적 측면에서 개념이 정의되고 있

다 [4]. 이와 같은 디지털 기반 복지의 도입에 대한 논의들이 진행되고 있으나 복지 급여 욕구가 

있는 시민들은 여전히 대면이나 전화로 문의하며 필요한 정보를 얻고 서비스를 신청한다 [5]. 따라

서 본 논문에서는 현재 운영되고 있는 복지 상담 서비스 현황을 분석하고 복지상담 예약 서비스를 

통해 사용자의 편의성을 높이고, 복지 서비스의 디지털 전환 가능성을 제안하고자 한다.

1.2 연구 방법 및 범위

첫째, 문헌조사를 통해 일상생활에서 사용하고 있는 예약 서비스 및 현 복지상담 서비스의 현황

을 조사하고 분석한다. 기존 운영되고 있는 다른 분야의 예약 시스템 및 현 복지 상담 서비스로 

나누어 두 가지 측면에서 프로세스를 중심으로 분석을 진행하였다. 둘째, 분석 결과를 기반으로 사

용자를 중심으로 한 복지상담 예약 서비스를 제안한다. 제안 과정에서는 복지서비스를 고려해 사

용자 중심의 시스템 설계와 시스템의 4가지 주요 콘텐츠로 ‘나의 혜택’, ‘복지상담 예약’, ‘1대 1 

채팅 상담’, ‘도움 요청’울 구성하였다. 설계한 시스템을 중점으로 사용자 중심에 따른 UI/UX 디자

인 방향성을 정립했다. 셋째, 제안한 복지상담 예약 서비스의 기대효과와 한계점을 논한다.
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2. 복지상담 예약 서비스 현황

2.1 예약 서비스의 시스템화

최근 일상생활에서 예약 서비스들은 분야별로 시스템이 체계화 되었다. 네이버 스마트 플레이스 

플랫폼은 숙박, 식당, 미용 등의 예약 서비스로 국내 점유율 1등을 차지하는 등 크게 확대되었다 

[6]. 네이버 예약의 분야별 템플릿 추천 내용을 보면 분야 별 특성에 따라 유형은 분류되지만, 사

용자의 편리함을 위한 공통적인 기능으로 기간, 날짜, 시간 등의 설정이 포함되는 것을 확인 할 수 

있었다 [7]. 본 논문에서는 복지상담 예약 시스템을 제안하기 위해 복지서비스와 관련이 있거나 공

공기관, 비영리적 단체인 법률홈닥터, 서울특별시 공공서비스, 우리은행의 WON Time 예약상담, 영

주시 예약통합서비스, 전남대학교 병원 다섯 개의 예약 서비스를 선정해 예약 시스템 체계 및 기

능 구성 요소를 중점적으로 분석하였다. 예약 시스템에 따른 예약 수단, 진행 순서, 예약 유형, 등 

각각의 시스템 체계를 파악했으며 기능 구성은 예약내역, 이용안내, 주의사항 등 예약 서비스와 관

련된 기능을 위주로 분석하였다. 분석 결과로 예약시스템 체계의 경우 앞선 네이버 스마트 플레이

스와 유사하게 예약부터 상담 서비스를 이용하기 까지 서비스 선택, 희망 날짜, 시간, 기관을 공통

적으로 포함했다. 여기에 더불어 대면서비스 이용 시 상담 내용, 신청서와 같은 서비스 이용 간 필

요한 정보를 기재하는 것을 볼 수 있었다. 기능구성요소 부분에서는 공통적으로 상세 예약안내, 주

의사항, 예약정보 등을 포함하고 있으며 최근에는 챗봇 서비스를 도입하여 운영의 편리성을 높이

는 것을 확인할 수 있었다. 분석표는 아래 [표 1]과 같이 정리 했다.

  [표 1] 예약서비스 시스템 분석

  [Table1] Reservation Service System Analysis

구분
법률홈닥터

(법률서비스)

서울특별시 

공공서비스 

우리은행 WON 

Time 예약상담

영주시 

예약통합서비스
전남대학교 병원

이미지

예약 

시스템 

체계

전화 상담 예약

-홈페이지 접속

-상담신청서 작성 

버튼 선택

-상담방법 선택

-희망일시 선택 

-배치기관 선택

-상담일정 확인

-신청경위 및 

일반 예약

-홈페이지 접속

-희망 서비스 

검색

-희망 서비스 

선택

-공지사항, 첨부

파일 등 서비스 

별 정보 확인 및 

PC / 모바일 예약

-예약하기 버튼 선택

-상담 희망 영업점 

선택

-상담 업무 선택

-방문 예약일자, 상담 

시간 선택

-상담직원 지정

-간략 상담 내용 

교육신청 예약

-홈페이지 접속

-기관 및 서비스 

선택, 예약하기 

버튼 선택

-서비스 내용 

확인, 신청서 

작성 및 신청

전화예약

-통합콜센터 전화

-상담원 연결

-진료상담 후 예약

-예약 당일에 진료 

및 방문

인터넷 예약

-홈페이지 접속
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2.2 현 복지상담 서비스

[그림 1] 현 복지상담 서비스 과정

[Fig. 1] Current Welfare Counseling Service Course

대상자 유형 선택

-상담대상 및 

문제유형 선택

-상담내용입력 

-예약확정

-15분 전화상담

방문 상담 예약

-홈페이지 접속

-상담신청서 작성 

버튼 선택

-상담방법 선택

-희망일시 선택 

-배치기관 선택

-상담일정 확인

-신청경위 및 

대상자 유형 선택

-상담대상 및 

문제유형 선택

-상담내용입력 

-예약확정

-방문상담

날짜선택

-예약 및 예약 

확인

빠른 예약 (분류 우선)

-홈페이지 접속

-카테고리 별 

서비스 선택

-해당 서비스 

보유 희망 지역 

선택

-일정 선택

빠른 예약 (지역 우선)

-홈페이지 접속

-희망 지역 선택

-해당 지역 내 

희망 서비스 

선택

-일정 선택

작성

-예약 신청내용 확인 

알림 

(취소/확인)선택

견학/체험 예약

-홈페이지 접속

-기관 및 서비스 

선택, 예약하기 

버튼 선택

-날짜 및 시간 

선택

-서비스 내용 

확인, 신청서 

작성 및 신청

문화관광 예약

-홈페이지 접속

-기관 및 서비스 

선택, 예약하기 

버튼 선택

-서비스 내용 

확인, 신청서 

작성 및 신청

체육시설 예약

-수영장 단일 

운영으로 수영장 

홈페이지 이동

-진료예약클릭

-진료과/의료진/날짜 

선택 후 예약

-예약일자확정

-예약일에 진료 및 

방문

간편상담 예약

-첫방문고객, 

비회원고객 대상

-예약상담요청

-상담원 통화

-진료과/의료진/ 

날짜 상담 후 예약

-예약 당일에 진료 

및 방문

기능 

구성 

요소

-법률홈닥터소개

-이용안내

-상담사례

-상담예약 신청

-홍보자료

-공지사항

-기관 검색

-칭찬합니다

-공지사항

-나의 예약내역

-도움말 / Q&A

-추천 서비스

-검색하기

-상세 이용안내

-즐겨찾는 서비스

-챗봇

-WON Time 

예약상담 서비스 

소개

-예약 내역

-예약 안내 (신청 

가능 일시, 신청 

가능 업무, 주의 

사항)

-예약 절차 안내

-교육신청 

-체험/견학

-문화관광

체육시설

-공지사항

-마이페이지

-통합검색

-진료 예약

-진로 예약 조회

-진단서 발급

-진료기록사본

-온라인진료기록 

발급

-주의사항

-챗봇
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현재 복지상담 서비스는 별도의 예약 시스템이 없이 주로 대면 또는 전화 상담 서비스로 이루

어지고 있다. 복지서비스 플랫폼에서 정보를 확인 후 대면 서비스 이용 시 상담사가 상담이 가능

한 시간까지 기다린 후 대면으로 상담을 진행할 수 있으며 첫 번째 방문에서 원하는 목적을 달성

하는 경우는 드물었다. 서류제출 및 추가 문의사항 등을 이유로 두세 번의 방문을 통해 원하는 서

비스의 신청 및 서류 접수까지 완료되는 상황이 많았다. [그림 1]은 현 복지상담 서비스를 표현한 

그림이다.

3. 복지상담 예약 서비스 시스템 제안

3.1 사용자 중심 시스템 설계

복지상담 예약 서비스 현황을 기반으로 복지상담 예약서비스의 목적을 다음과 같이 설정하였다. 

(1)현재 전화 또는 대면 상담으로 하는 서비스를 비대면으로 전환한 복지상담 예약서비스를 개발

해 복지상담의 접근성을 높이고, 편리한 서비스를 받을 수 있도록 설계한다. (2)복지상담 예약서비

스를 제공하는 간편 복지서비스를 통해 현재 복지상담 서비스의 질을 개선하고 프로세스를 체계화 

및 간소화하며, 상담사의 효율적 업무를 지향한다. (3)지속적인 서비스를 통한 데이터 축적으로 챗

봇 등의 디지털 비대면 서비스의 초석을 마련한다. (4)방문 횟수 감소 및 편리한 상담에 주된 목적

을 두고 프로세스를 구축한다. 이를 바탕으로 [그림 2]와 같이 비대면 복지상담 예약서비스 과정을 

제안하고자 한다.

[그림 2] 비대면 복지상담 예약서비스 과정

[Fig. 2] Non-face-to-face welfare counseling reservation service course

위와 같은 목적으로 비대면 복지상담 예약 서비스를 위한 애플리케이션 기반 IA(Information 

Architecture)구조 설계를 진행했다. 메인 메뉴는 사용자 중심의 간편성과 편리성을 고려한 핵심 기
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능과 간단한 프로세스만으로 구성해 누구나 쉽고 한눈에 파악하여 활용할 수 있도록 구성했으며 

최소한의 Depth로 각 세부기능을 구축하고 직관적 기능 인식과 가독성 높은 정보 제공을 위한 모

바일 우선의 싱글 페이지 기반으로 작성했다. 또한 반응형 웹 기반으로 웹, 스마트 패드, 모바일에

서 사용할 수 있도록 했다 [8]. (가로 3단 구성 –1680px / 1280px / 980px / 736px / 480px) 아래 

[그림 3]은 설계된 IA구조이다.

[그림 3] 복지상담 예약서비스 IA구조

[Fig. 3] Welfare Consultation Reservation Service IA Structure

3.2 주요 서비스 콘텐츠 구성

콘텐츠는 ‘나의 혜택’, ‘복지상담 예약’, ‘1대 1 채팅 상담’, ‘도움 요청’으로 크게 4가지로 구성했

다. ‘나의 혜택’의 경우 성별, 연령, 가구형태, 월소득 등 개인 인적사항 및 자녀, 결혼 여부 등의 

변화된 개인의 상황에 따라 신청 가능한 개인별 맞춤형 복지서비스에 대한 전체적인 정보파악이 

가능하다. 카테고리를 통한 분류를 적용해 가시적인 편리성을 향상시켜 이용자들이 더 잘 이해하

고 인지할 수 있도록 구성했으며 비대면으로 서류를 첨부하고 제출한 뒤 복지서비스 신청까지 가

능한 기능을 적용한다. ‘복지상담 예약’의 구성은 원하는 시간과 날짜를 선택해 기존 대면 방문으

로 인한 대기 시간을 줄이고 불필요한 시간 소요를 제고해 이용자의 시간적 효율성을 증대할 수 

있다. 거주지의 시, 구, 동을 입력하면 해당 지역의 동�주민센터 기관 리스트를 제공하며 동주민센

터 실무자의 휴가, 근무시간 변동 등과 같은 변수를 예약 시스템 달력에 적용하여 이용자가 받는 
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예상치 못한 상황에 따른 불편함을 해소할 수 있다. ‘1대 1 채팅 상담’은 운영자의 근무 시간 이외

에도 이용자가 복지서비스에 대한 신청 또는 정보에 대한 문의사항을 자유롭게 문의하고 답변 받

을 수 있다는 편리성이 있다. 비대면의 특성을 담고 운영자와 이용자 간의 상호적인 실시간 소통

도 가능한 점을 활용해 복지서비스에 대한 상담을 시간적�공간적 제약 없이 진행할 수 있다. 마지

막으로 도움 요청의 경우 생활 속에서 발생하는 여러 사건�사고들에 대해 가까운 동주민센터로의 

신고접수를 위한 위치기반 서비스를 통해 신고 대상, 종류, 내용을 작성하고 간편하게 제출할 수 

있도록 구성했고 이웃 간 관심 증대에 따른 복지 사각지대를 해소 할 수 있다. 신고 접수한 사항

은 처리 과정과 내용에 대한 답변에 대해 볼 수 있고 이전 내역 또한 볼 수 있도록 구성했다.

3.3 사용자 중심의 UX 디자인

시스템 분석 및 앞선 시스템 설계를 기반으로 UX 디자인의 방향성을 설정하였다. 레이아웃의 

경우 반응형 웹을 고려한 싱글페이지로 대체적으로 큰 사이즈의 폰트를 사용해 가독성을 높였고 

핵심 요소들이 잘 인지될 수 있도록 심플한 레이아웃으로 콘텐츠를 구성했다 [9]. 해당 방향성을 

기반으로 제작한 UX 디자인은 다음과 같다. IA구조에서 Global(Depth0) 단계를 표현한 [그림 4]는 

접근 편의성을 제고하기 위해 확산되고 있는 간편인증 또는 로그인을 하도록 설계하였다 [10]. 해

당 설계는 최근 사람들이 익숙하고 대중적으로 많이 활용하는 SNS 및 금융인증서 등을 이용해 쉽

고 빠르게 인증할 수 있다.

[그림 4] 로그인 및 개인인증

[Fig. 4] Login and Personal Authentication

나의 혜택이 표현된 [그림 5]에서는 복지정보를 효과적으로 전달하기 위해 카드 뉴스 형식의 구

분과 정렬로 높은 가시성을 제공하였고 필수적인 내용만을 첫 화면에 간략히 제시한 후 펼쳐보기 

기능을 적용해 더욱 구제적인 정보를 제공했다. 정보와 함께 즉각적인 상담 예약 및 신청까지 이
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어질 수 있는 버튼을 함께 적용해 주며 복지상담 예약에 대한 서비스 기능을 활성화 시켰다. 또한 

게슈탈트 지각이론 가운데 폐쇄성의 원리를 근거하여 페이지 하단에 추가적인 정보가 있음을 연상

하게 해 사용자가 스크롤을 아래로 내리도록 유도하기 위한 시각적인 집단성과 간결성을 창조하는 

방법을 활용해 설계하였다 [11].

[그림 5] 나의 혜택

[Fig. 5] My benefits

상담 예약은 해당되는 기관 선택 시 상담 예약을 할 수 있는 날짜가 명시된 달력과 날짜별 제

공되는 상담 시간과 같은 핵심정보만을 담은 단순한 방식으로 누구나 쉽고 빠르게 사용할 수 있도

록 적용했다. 또한 당일 상담자와 예약자의 효율적인 시간 활용과 원활한 상담 진행을 위해 신청

자의 간단한 개인정보 및 상담내용을 작성해 예약확정을 하도록 했고 확정 시 내용을 확인할 수 

있는 문자를 신청자에게 전송하도록 설정했다. [그림 6]은 상담예약 서비스에 대한 그림이다.

[그림 6] 상담 예약

[Fig. 6] Consultation reservation\
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1대1 채팅상담은 상담원이 자유롭고 융통성 있는 응답을 통해 사용자가 언제나 복지서비스에 

대한 궁금증을 제한 없이 자유롭게 해소할 수 있게 만든 서비스이다. 추가 상담을 위한 즉시 전화 

연결 및 방문을 통한 상담 예약기능으로 이어질 수 있도록 설정하였으며 데이터 축적을 통해 추후 

챗봇과 같은 자동화 시스템을 구축하는 등 상담원의 근무환경을 개선할 수 있을 것이다. [그림 7]

은 사용자가 익숙함을 느낄 수 있는 채팅 형식의 1대 1 채팅상담 페이지를 표현한 그림이다.

[그림 7] 1대1 채팅상담

[Fig. 7] One-on-one Chat consultation

도움요청은 정확한 정보 파악을 위해 신고자와 신고대상을 구분하여 명시하도록 구성했다. 신고 

종류에는 원활한 내역 분류를 위해 일반적인 복지관련 카테고리 항목을 구성해 주었으며 신고 내

용에 대하여 종류와 함께 위치, 구체적인 내용에 대해 작성하도록 했다. 작성 완료 시 사용자에게 

내용 확인 용 알림을 띄어주도록 구성했다. [그림 8]은 도움요청에 대한 그림이다.

[그림 8] 도움요청

[Fig. 8] Request for help
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4가지의 주요 콘텐츠 외에 마이 페이지를 통해 신청 복지 내역을 확인할 수 있으며 자세히 보

기 기능을 통해 작성했던 도움요청 내용 및 답변, 상담 내역 등의 상세확인이 가능하다. 주요 콘텐

츠들을 기능별로 구분해 정렬함으로써 종합적으로 확인할 수 있도록 구축했다. 추가로 상담사가 

인증을 통해 이용할 수 있는 운영자 페이지를 두어 상담 내역들을 확인하고 이후 일정들에 대해 

간편하게 상담 시간을 설정할 수 있는 상담예약 확정 및 채팅 상담 답변을 위한 설계를 구성하였

다. [그림 9], [그림 10]은 각각 마이 페이지와 운영자 페이지의 그림이다.

[그림 9] 마이 페이지

[Fig. 9] My Page

[그림 10] 운영자 페이지

[Fig. 10] Operator Page
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4. 결론

본 연구는 복지서비스의 디지털 전환 가능성을 제안하고 사용자를 중심으로 한 복지상담 예약 

서비스를 제안하고자 일상생활에서의 예약시스템 및 현 복지상담 서비스 현황 분석을 진행하였다. 

분석 결과를 통해 사용자 중심의 복지 상담 예약서비스에 대한 시스템을 설계하며 다음과 같이 시

스템을 제안하고자 한다. 첫째 비대면 방식을 통한 복지 상담을 확대 운영해야 한다. 현재 운영되

고 있는 복지 상담 서비스는 전화 혹은 방문을 통한 상담서비스가 운영되고 있다. 비대면 상담을 

통해 방문상담의 부담을 줄일 수 있으며 비교적 상담 수요에 대한 예측이 가능해지고 정보 부족으

로 인한 재방문 횟수가 감소하는 등 간편한 복지상담 프로세스로 발전할 수 있을 것이다. 둘째, 사

용자 중심의 시스템 운영이 이루어져야 한다. 기존 상담 프로세스에서는 복지업무를 수행하는 일

선 실무자와 복지서비스의 이용자, 양측 모두 시간과 장소 등에 제약을 받으며 불편함이 발생하는 

경우가 많았다. 앞서 제시한 사용자 중심의 체계화 및 간소화된 시스템을 통해 실무자는 효율적인 

업무를 수행을, 이용자는 불필요한 시간 소요 감소 등 제약사항에 대한 개선이 기대된다. 셋째, 지

속적인 서비스를 통한 시스템 발전을 위해 예약 시스템을 제안한다. 비대면 프로세스 이용 시 방

대한 양의 데이터 축적이 가능해질 것이다. 축적된 데이터는 현재는 부족한 복지 분야의 디지털 

정보의 기반이 될 것이며 이를 이용해 챗봇과 같은 서비스 초석을 마련하는 등 발전의 기틀이 될 

것임을 기대한다. 마지막으로 본 연구는 복지상담 예약서비스의 주제를 다루며 시스템을 제안했다. 

그러나 다양한 복지서비스 이용자 중에는 급격한 디지털 전환에 적응하지 못하는 디지털리터러시 

역량이 부족한 취약계층 또한 다수 있을 것이다. 그렇기에 취약계층을 대상으로 한 복지상담 예약

서비스 시스템 혹은 디지털리터러시 역량 강화 교육 등 추가적으로 취약계층이 변화에 적응할 수 

있는 방안을 고려하고 연구할 필요가 있다. 본 연구의 연구 결과 및 제안한 사용자 중심의 복지상

담 예약 시스템이 디지털 전환 과정에서 복지 분야의 발전에 기여될 수 있기를 기대한다.
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