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□ 공산품에만 적용되던 국가표준（圈）이 이사 • 택 

배 서비스업에도 처믐으로 계정되어 동 분야께서 

표준화된 서비스 췌계를 갖추게 되었다

□ 기술표준원은 핵가족화, 고증아파트의 보급확대, 

맞벌이 부부의 즙가, 국낀소득의 薄상 등으로 서 

비스 命요가 크게 즙가하고 있으나

- 영세업췌의 난럽으로 인햔 시잠升격의 왜고 

과 전문인력의 부족으生 인해 소비자 불만이 

즙가하고 있는 이사와 택배 서비스에 대햔 4 
종의 KS규격믈 계정하였다

□ 계정퇸 이사와 택배 서비스 규격은 곽가 서비스 

프로세스와 서비스 기반구조（인포라）의 2■종으로 

구성되어 있으며

- 서비스 프로세스에서는 서비스 사업자와 고객 

간에 쳬결될「계햑헤 관한 주요 원치」과「관 

련 서류에 관햔 기준」믈 정하고

- 동 계햑내용페 따라 서비스를 命행하는 과펑에 

서 지켜야할「일반 원처」과「최소햔도의 질 

퍽, 양퍽 기준」들믈 명시하고 있다

- 그리고 서비스 기반구조에서는 서비스 사업자 

가 구비해야하는 인력, 잠비, 전문능력, 교뮥훈 

련 등의 인적, 풀퍽 인프라 요건과 시스템에 관 

햔 기준들믈 계시하고 있다

□ 기술표준원은 이번 규격계정에 따라 서비스 내용 

및 불만처리 든 서비스 수준믈 소비자들이 사전에 

쓉게 비고 • 파학할 수 있게 되어 불만이 크게 감 

소할 것으로 기대하고 있다

□ 또햔 서비스 업췌의 민력 및 교뮥훈련에 대햔 요 

건 명시로 서비스 질의 警삼과 함꼐 W 서비스 

시잠의 대폭 개방에 대비텨■여 玷내 운송서비스 

산업믜 경쟁력 감화게도 기여찰 것으生 전망하고 

있다
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끼사 서비스 규격 구섬도

□ 이사 서비스 포로세스 부문

서비스 프로세스

계약단 계 수햄 단계 사후처리 단계

초기접촉 및 서비스 소개

기본 서비스

부가 서비스

견걱겅보 宇집

견적서 제곰

이사화몰 금액 신고서 작성

이사화묠 운솜계약서 작성

계약조건 명시

제3자 서 비스 ■中행여부

추가비음 여부 

걱개시 이사화몰의 

최좀검사

민도시 최좀검사 

민中즘 ■平령

결게조건의 사전명시 

계약해지 ■中■牛료 

손해，잭밈보험 

보상처리

분생처리

□ 이사 서비스 기반구조 부문

서비스 기반구조

:기본 사업 체제 품질관리

, 경 영 구조

■ 계약전 단계:민력, 전문늠력

，中행 단계:민력,전문늠력（장비，포장）

■ 사辛서 비스 단계 : 고객만족도 파악 • 평

가, 본생처리

■ 품질방침

■ 품질매뉴얼

，품질관련 문서의 관리

■ 게3자 관리
，규격미달 서비스 배게

，불만처리
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택배 서비스 규격 구섬도

□ 택배 서비스 표로세스 부문

서비스 프로세스

초기접촉 및 서비스 소개 

제반정보 ■平집

화몰금액 신고저 작성 

백 배 화묠 운옴장 작성 

계약포건 명시

져］3자 서비스 ■牛행여부 

辛가비움 여부

온쏨몰 민도 

백배화묠 확민

온솜장 확인서명

中하민 부괘시 조치

□ 택배 서비스 기반구조 부문

•경병구로

• 민력

. 시설

• 차량

• 잠비

• 교육훈련

• 품질방침

• 품질매뉴얼

• 품질관련 문서픠 관리

. 제:3자 관러
• 규격미달 서비스 배제

• 불만처러
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이사 및 택배 서비스 시잠 현超 n
□ 이사 서비스

주） 교통개발연구원 자료

구 분 找侦） 년 20S 년 즘가율

이사 건수（천건） 3,025 3,051 0.9%

매 줄 액（억원） 10,800 1LOO 5.6%

□ 택배 서비스

주） 택배업계 자료

구 분 找侦） 년 20S 년 즘가율

거래 뮬량（천만개） 21 25 19%

매 줄 액（억원） acoo iaooo 33.3%

소비자 푀허접수 현홤

□ 이사서비스

주） 소비자보호원 조사

구 분 2项工） 년 级1 년 즘가율

섭수 촘계 桀円건 3 所 3건 35.1%
피 해 구제 

（피해 구제율）

制건 

旧获）

裳&건 

(112%)
153건 

⑴泓F)
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◎ 피해•牍별 현홤

- 釦0111~230112勿外지 소비자보호원에 접수뵌 이사서비스 찬담건수 중 피해구계퇸 418건믈 부 

석햔 결과

주） 소비자보호원 조사

구 분 건수 비율（%）

뮬품릐 파소 퉤■손 280 66.9
뮬품퓌 분실 65 15.6
계약위반 55 13.2
부당요금 13 3.1
刃타 5 1.2

□ 택배 서비스

주） 소비자보호원 조开

구 분 am 년 so丑년 즘가율

겹■中 총계 1,871 건 3&5 건 74 ■泓
피해 구；•젠 .

（피 해 구제 율）
1 每건 

(9.5%)
近건 

枫）
74건 

(-1,8*)

O 피해유형별 현황

- SDH. 1-3301,9.31 짜기 소비자보호원에 접수퇸 택배서비스 상담건수 중 피해구계퇸 125건믈 부 

석캰 결과

주） 소비자보호원 조사

구 분 건수 비율 （%）

뮬품픠 파■손, 변질 62 49.6
뫌품의 분실 53 424
배 달지 연 7 s.e
刃타 3 2.4
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