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서울시 안심 귀가 서비스 ‘안심이’ 애플리케이션에 관한 

사용자 경험 연구

A Study on the User Experience of the Safe Home Service 

‘Ansimi’ Application in Seoul
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요 약

본 연구는 서울시 안심 귀가 서비스인 ‘안심이’ 애플리케이션에 관한 사용자 경험을 심층적으로 

평가한 연구이다. 범죄 피해에 대한 불안감이 높아지면서 안심 귀가 서비스의 수요가 늘어나고 있다. 

공공기관에서는 ‘안심이’ 애플리케이션 개편을 시도하였으나, 높아진 사용자의 기대만큼 혁신적인 결

과를 보여주지 못하였다. 이에 따라 연구자는 안심이 애플리케이션을 심층적인 사용자 경험 연구를 

통해 애플리케이션의 문제점을 분석하고 이에 적합한 해결안을 제시하고자 한다. 연구 방법은 선행연

구를 통해 도출된 6가지 사용자 경험 요소로는 공공성, 편의성, 지원성, 신뢰성, 기능성, 지속적 이용 

의도 등으로 평가 항목을 정하여 1:1 심층 면접을 진행하였다. 실험 결과를 반영한 가이드라인은 ‘상

황에 맞춘 피드백’, ‘학습하기 쉬운 사용 설명’, ‘불필요한 의사소통 체계 간소화’, ‘정확한 정보제공’ 

등이다. 본 연구를 바탕으로 사용자 유형에 따른 안전 분야 공공서비스의 사용자 경험 연구는 앞으로

도 지속해서 이루어지길 기대한다.

핵심어 : 안심 귀가 서비스, 공공서비스, 안심이, 사용자 경험

Abstract

This study is a study that evaluated in-depth the user experience of the ‘Ansimi’ application, which is a 

safe return service in Seoul. As anxiety about crime damage increases, the demand for safe return services 

is increasing. Public institutions attempted to reorganize the ‘Ansimi’ application, but did not show 

innovative results as much as the increased user expectations. Accordingly, researchers want to analyze the 

problems of the application through in-depth user experience research and present solutions suitable for this. 

The research method conducted a 1:1 in-depth interview by selecting evaluation items such as publicity, 

convenience, support, reliability, functionality, and continuous use intention as the six user experience 

factors derived through previous studies. Guidelines reflecting the results of the experiment include 

‘feedback tailored to the situation’, ‘explanation of easy use to learn’, ‘simplification of unnecessary 
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communication systems’, and ‘providing accurate information’. Based on this study, it is expected that 

research on user experience of public services in the safety field according to user type will continue in 

the future.

Keyword : Safe Return Home Service, Public Service, Ansimi, User Experience

1. 서론

1.1 연구의 배경 및 목적

본 연구는 서울시 안심 귀가 서비스인 ‘안심이’ 애플리케이션에 관한 사용자 경험을 평가하고 

이를 분석한 내용을 바탕으로 사용자 중심의 가이드라인을 제시하고자 한다.

연일 보도되는 귀갓길 스토킹, 성범죄 등에 관한 소식으로 늦은 밤 시민들의 안전 귀가에 대한 

걱정이 점점 더 커지고 있다. 서울시에서는 이러한 일상생활 속 시민들이 느끼는 공포감을 해결하

고자 안심 귀가 서비스 사업을 시작하였고 전 자치구를 대상으로 서비스 범위를 확장하며 현재까

지 운영하고 있다. 안심 귀가 서비스의 수요와 필요성이 높아짐에 따라 서울시에서는 안심이 애플

리케이션의 기능 및 사용성 향상을 위한 설문조사를 진행하였고 조사 결과를 바탕으로 애플리케이

션 개편을 추진했다. 이렇게 공공기관은 공공서비스를 통해 시민의 경험적 가치를 높이고 있는 시

도를 하고 있으나 실제로 그 효과는 제대로 나타나지 않고 있다. 그 이유는 사람들은 섬세하고 효

율적으로 디자인된 민간 서비스를 경험하며 자연스럽게 공공서비스에 대한 기대심리가 높아지고 

있으나, 사용자의 의견을 양적·질적인 방법을 적극적으로 활용하여 잠재적인 니즈(Needs)를 수용하

지 못하고 공급자 중심으로 설계되는 공공정책에 맞춰져 결국 사용자의 만족을 충족시키지 못하는 

해결안이 제시되기 때문이다. 즉, 공공기관은 공공서비스의 실효성을 높이기 위해 환경변화에 빠르

게 반응하는 사용자들의 숨은 니즈를 민감하게 찾아내어 창의적인 대안을 제시할 필요가 있다 [1]. 

본 연구에서는 이러한 시민들의 경험적 가치를 높이기 위해 사용자 경험을 심층적으로 조사하고 

분석하여 사용자의 수요에 맞춘 디자인 방안을 제안하는 데 목적이 있다.

1.2 연구의 범위 및 방법

본 연구는 위와 같은 목적에 따라 안심 귀가 서비스 제공 플랫폼인 애플리케이션을 연구 대상

으로 선정하였으며, 사용자 경험에 대한 자료를 수집하고 분석하기 위한 연구를 진행하였다. 먼저 

안심 귀가 서비스의 사업 내용 및 안심이 애플리케이션의 기능과 현황을 분석하였다. 다음으로 애

플리케이션의 사용자 경험 평가를 위해 선행연구에서 도출한 사용자 경험 요인 6가지를 설정하고, 

총 8명을 실험대상자로 선정하여 1:1 심층 인터뷰를 진행하였다. 마지막으로 인터뷰 결과를 분석하

여 서비스의 개선 방안을 제안하였다.
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2. 안심 귀가 서비스 ‘안심이’ 애플리케이션의 내용 및 특징

2.1 ‘안심이’ 서비스의 사업 개요

서울시에서는 여성을 대상으로 하는 폭력 범죄 문제를 해결하기 위한 대책으로 2016년 3월 ‘여

성안심특별시 2.0’(4대 분야 16개 사업)의 핵심 사업으로 ‘안심이 앱’ 출시 계획을 발표했고, 애플

리케이션 개발과 스마트 기술+CCTV+자치구 통합관제센터와 연계된 시스템 구축해 약 3년간에 걸

쳐 단계적으로 서비스를 확대했다. 서울시 전 지역에 설치되어 있는 CCTV와 25개 자치구별로 구

축되어있는 통합 관제센터를 스마트폰 애플리케이션으로 연계하여 시민의 비상 상황 시 실시간 모

니터링을 통해 시민의 안전 및 위기 극복 지원과 시민 안전 관련 다양한 정보 및 서비스를 종합적

으로 제공하는 시민 안심 서비스이다 [2].

2.2 ‘안심이’ 애플리케이션의 서비스 기능

안심이 애플리케이션은 주요 기능인 긴급 신고, 안심 귀가 모니터링, 안심 귀가 스카우트 기능

과 부가 기능인 안심 시설물 정보제공으로 구성되어 있다. 안심 귀가 서비스가 제공하는 세 가지 

주요 기능의 서비스 내용과 이용 방법을 차례대로 살펴보겠다. 긴급 신고는 귀가 중 위급상황 시 

원터치 또는 흔들기와 같은 간편한 방법을 통해 위치와 상황설명 없이도 신고가 접수되는 서비스

이다. 비상 상황이 발생했을 때[표 1]의 ‘가) 긴급 신고’ 화면 중앙에 위치한 ‘긴급 신고’를 터치하

거나 스마트폰을 여러 번 흔들면 관제센터에 ‘긴급’ 호출이 들어간다. 이때 실수로 잘못 터치하면 

5초 내 ‘취소’ 버튼을 누르면 긴급 신고접수를 철회할 수 있다. 긴급 신고가 접수되면 관제센터에 

자동신고가 되어 경찰에서 전화가 가고 상황에 따라 즉시 출동하게 된다.

안심 귀가 모니터링은 귀갓길의 실시간 위치 정보가 관제센터에 전송되어 서비스 이용자의 귀

갓길을 감시하는 기능이다. 안심 귀가 모니터링 서비스를 이용하려면 메인화면에서 귀가 모니터링

을 터치하고 모니터링 서비스 페이지에서 출발지와 목적지 주소 검색란을 이용해 도착지를 입력한

다. 시작 버튼을 누르면 [표 1]의 ‘나) 모니터링’ 화면과 같이 서비스가 시작된다. 목적지에 도착했

을 때 오른쪽 상단에 위치한 나가기 버튼을 터치해야 귀가 모니터링 서비스가 종료된다.

안심 귀가 스카우트는 늦은 밤 혼자 귀가하는 여성과 학생을 대상으로 서울시에서 선발한 스카

우트 요원 2명과 함께 신청자의 집까지 안심하고 안전하게 동행해 주는 서비스이다. 안심 귀가 스

카우트를 신청하려면 메인화면에서 스카우트 서비스를 터치하고, [표 1]의 ‘다) 스카우트 (왼쪽 그

림)’ 화면 하단에 위치한 예약하기 버튼을 클릭해야 한다. 다음으로, [표 1]의 ‘다) 스카우트 (오른

쪽 그림)’와 같이 팝업창이 나오는데, 이 화면에서 스카우트 요원과 만나게 될 거점을 선택하고 예
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약 시간을 선택하여 신청을 완료한다. 관제센터와 연락을 통해 매칭되는 스카우트 요원과 구체적

인 만남 장소와 약속 시간을 정한다. 스카우트 요원을 만나 출발지를 선정하고 스카우트 요원과 

집까지 동행한다.

  [표 1] ‘안심이’ 애플리케이션의 기능별 페이지

  [Table 1] Page in ’Ansimi’ application by function

기능 가) 긴급 신고 (메인 화면) 나) 모니터링 다) 스카우트

화면

2.3 ‘안심이’ 애플리케이션의 현황

서울시에서는 범죄 예방과 나 홀로 귀가하는 시민들이 위험에 대처하기 위해 다양한 서비스 기

능들을 신청하고 이용할 수 있도록 애플리케이션을 구축하여 서비스를 운영하고 있다. 2021년 서

비스 제공 5년 만에 모두가 안전한 귀가 환경을 조성하겠다는 목표 아래 안심 귀가 서비스와 애플

리케이션을 전면 개편을 추진하였다. 시민 2,206명(일부 중복 응답)을 대상으로 안심이 애플리케이

션에 대한 설문조사를 실시하였으며, 조사 결과 시민의 전반적인 만족도는 76.5%, 서비스의 필요도

는 90.5%로 측정되었다. 안심이 애플리케이션에 대한 시민들의 요구사항으로 ‘UI/UX 및 전반적인 

기능 개선’ (8.9%), ‘긴급상황 시 신속한 처리를 위한 제도 및 앱 개선’ (4.7%), ‘주기적이고 신속한 

업데이트’ (4.5%), ‘다양한 서비스 확장’ (3.8%)’이 있었다 [3].

조사 결과를 반영하여 2022년 11월 안심이 애플리케이션에 새로운 기능이 도입되었고 애플리케

이션 페이지를 시민들이 쉽게 이용할 수 있도록 개편하였다. 개편된 내용은 ‘안심귀가 택시 서비스 

신설’, ‘긴급알람서비스 신설’, ‘긴급 신고 방법 확대’, ‘안심귀가스카우트 실시간 예약’이다. ‘안심

귀가택시’는 이용자가 별도로 정보를 입력하지 않아도 택시 승하차 시각, 택시 정보 등 관련 정보

를 25개 자치구 통합관제센터로 자동으로 전송되도록 설계된 서비스이다. ‘긴급알람서비스’는 전자

발찌 훼손 등 관련사건 발생 시 일정 반경 내에 있는 안심이 애플리케이션 이용자에게 긴급메시지

로 사전정보를 제공하는 서비스이다. 긴급 신고 방법이 기존의 화면 터치 및 휴대전화 흔들기 기

능과 더불어 볼륨 및 전원 버튼 등을 활용해 도움을 요청할 수 있도록 확장되었다. ‘스카우트 실시
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간 예약’은 기존 예약 시간대인 21시 30분~24시 30분에만 예약할 수 있었던 신청예약시스템을 실

시간 예약이 가능하게 개편되었다 [4].

앞서 살펴본 안심이 애플리케이션 설문조사 구성을 다음과 같이 구체적으로 분석해 보았다. 설

문조사는 5개의 객관식 문항과 1개의 주관식 문항으로 구성되었다. 객관식은 서비스의 필요도, 만

족도, 안심이 애플리케이션 기능 개선 등을 묻는 내용이었고, 주관식은 애플리케이션에 대한 시민

들의 요구사항에 관한 내용이었다. 객관식 유형의 사례 중 안심이 애플리케이션 기능 개선에 관한 

질문이 있었는데, 이는 설문자가 기능을 미리 제시한 질문과 보기에 응답하는 구조이기 때문에 사

용자들이 실제로 필요로 한 기능이 무엇인지 정확히 파악하기가 어렵다.

안심이 애플리케이션에 대한 개편안이 추진됨에 따라 추가적인 기능들로 시민들이 안전하게 귀

가하고 범죄의 위험에 대처할 방법들이 다양해졌다. 그러나 개편을 위한 설문조사의 내용은 공급

자 중심으로 제작되었고, 사용자의 의견을 자유롭게 허용하는 개방형 질문도 세부적으로 나뉘어 

있지 않았다. 이처럼 안심이 애플리케이션 개편을 위한 설문조사는 위급상황에서 사용자가 여러 

기능들을 어떻게 하면 신뢰하며 이용할 수 있는지에 관한 사용자 경험 연구가 충분히 이루어지지 

않았다. 또한, 공공서비스에 대한 시민들의 기대심리가 높아지고 있으므로 사용자 경험적 가치를 

중점으로 두어 문제점을 발견하고 개선안을 설계하는 것이 중요해졌다. 만약 사용자들이 자기 경

험을 토대로 문제점과 개선 의견을 수용한다면 더 정확하고 구체적인 개편 방안을 제시할 수 있을 

것이다. 따라서 안심이 애플리케이션의 사용자 경험에 더욱 심도 있게 접근함으로써 사용자의 니

즈를 민감하게 파악하여 구체적인 의견을 얻어내는 연구가 필요하다.

3. 실험 방법 및 분석 결과

3.1 실험 대상 선정 및 범위

제이콥 닐슨(Jakob Nielsen)의 연구에 따르면, 5명을 대상으로 사용자 조사를 하면 80% 이상의 

유의미한 문제점으로 파악할 수 있다고 하였다 [5]. 이에 따라 본 연구에서는 총 8명의 피험자를 

설정하여 실험을 진행하였다. 늦은 시간 혼자 귀가하는 시민을 대상으로 지원하는 안심 귀가 서비

스의 주 사용자가 여성인 점을 고려하여 실험 대상을 20대 여성 4명과 30대 여성 4명 총 8명을 사

용자로 선정하였다. 아래[표 2]에 심층 면접 피실험자의 정보를 정리하였다.

  [표 2] 심층 면접 피실험자 정보

  [Table 2] Users' Information of In-Depth Interview

이름 성별 연령 사용 지역

민** 여 27 서대문구

홍** 여 28 마포구
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3.2 사용자 경험 요소

본 연구에서는 사용 후기를 통해 애플리케이션의 특징에 분석하였고 이에 부합하는 사용자 경

험 요소를 분석 도구로 사용하였다. 선행연구를 바탕으로 연구에 적합한 6가지 사용자 경험 요소

를 설정하였다. 6가지 요소는 공익성, 편의성, 지원성, 신뢰성, 기능성, 지속적 이용 의도이다. 선행

연구를 통해 도출된 6가지 요소에 대한 평가 내용을 다음[표 3]과 같은 결과로 정리하였다.

  [표 3] 사용자 경험 요소

  [Table 3] User Experience Elements

요소 평가 내용 관련 논문

공익성 국민의 안정 생활에 기여하는지 여부 [6] 국내 재난 관련 공공 앱의 활성화 

방안 연구 (신동희, 김용문, 2014)편의성 사용의 조작 편리함 및 수월한 정도의 여부 [6]

지원성
사용자가 필요할 때 적절히 지원하고 응답하는지 

여부 [7]

공공서비스 디자인을 위한 사용자 

만족 요인과 영향력 연구: 고객 

경로 5A를 중심으로 (문영란, 2018)신뢰성 콘텐츠의 내용의 신뢰성 및 정확성 여부 [7]

기능성 사용자가 원하는 기능을 제공받고 있는지 여부 [8]

멤버십 애플리케이션의 사용자 평가 

연구: CJ ONE과 해피포인트를 

중심으로 (조윤주, 김승인, 2015)

지속적 

이용 의도

지속해서 앱을 이용할 의사가 있는지, 

애플리케이션을 사용하지 않는 사람에게 추천할 

의지가 있는지 여부 [9]

공공도서관 모바일 애플리케이션의 

지속적 이용 의도에 영향을 미치는 

요인에 관한 연구 (이주영, 2015)

3.3 실험 방법

본 연구는 안심이 애플리케이션 사용자 경험을 평가하고 분석하기 위해 1:1 심층 면접을 수행하

였다. 서울시에서는 서비스 개편을 추진하기 위해 사용자 설문조사를 진행한 바 있다. 많은 양적 

자료를 사용하였으나, 공공정책에 맞춘 설문의 구성은 사용자의 심층적인 경험과 구체적인 의견을 

알아내는 데 한계가 있다고 보았다. 이에 따라 서비스의 사용자 경험을 심층적으로 파악하고 분석

할 수 있는 심층 면접방식을 채택하여 진행하였다.

허** 여 28 용산구

서** 여 29 종로구

김** 여 30 마포구

홍** 여 32 서대문구

김** 여 33 관악구

이** 여 37 서대문구
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3.4 실험 결과

앞서 살펴본 6가지 사용자 경험 요소들로 심층 인터뷰 질문을 구성하여 안심이 애플리케이션의 

사용자 경험을 평가하였다. 세 가지 주요 기능의 사용 목적과 방법이 다르므로 기능별로 분류하여 

각 기능에 대한 사용자 경험 평가의 결과를 분석하였다. 사용자 경험 요소 중 ‘지속적 이용 의도’

의 경우, 기능별 분류 대신 애플리케이션 전반적 측면에 대한 평가를 진행하였다. 인터뷰 설문유형

은 리커트 5점 척도를 활용하여 객관식 유형과 심층적 이유를 묻는 유형으로 구성하였다.

각 기능별 공익성, 편의성, 지원성, 신뢰성, 기능성 평가 항목의 응답 결과를 방사형 차트를 이

용하여 [그림 1]과 같이 나타냈다.

긴급 신고의 경우에는 모든 측면에서 높은 수치로 긍정적인 평가를 받았지만, 모니터링의 경우 

전반적으로 낮은 치수로 부정적인 평가를 받은 것으로 조사되었다. 스카우트의 경우 전체적인 수

치는 보통이며 공익성, 신뢰성에 비해 편의성, 지원성, 기능성의 수치가 낮았다. 핵심 질문에 대한 

심층적인 이유를 묻은 유형의 응답 결과는 [표 4]에 정리하였다.

[그림 1] 안심이 애플리케이션 기능의 평가항목별 응답 결과 

[Fig. 1] Response results by evaluation item of application function

  [표 4] 심층 면접 결과

  [Table 4] The results of an in-depth interview

구성

요소

인터뷰 결과

긴급 신고 모니터링 스카우트

공익성 -상황과 위치 설명을 해야 -경로의 기록이 남아 범죄 상황에서 -즉각적으로 반응하고 빠르
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3.4.1 공익성

공익성에 관한 분석 결과, 긴급 신고 기능은 상황실과 경찰서가 연결되어 바로 신고접수와 연락

으로 이어진다는 점에서 안심이 된다고 대답하였다. 또한, 상황과 위치 설명을 해야 하는 112신고

와 달리 복잡한 절차를 한 번에 해결할 수 있다는 점이 안전하게 귀가 하는 데 도움이 된다고 응

답하였다. 모니터링 기능은 관제센터에서 CCTV를 통해 모니터링을 실제로 진행하고 체감할 수 없

하는 112신고와는 달리,

이 복잡한 절차를 한 번에

해결할 수 있음.

단서로 쓰일 수 있어 도움이 됨.

-출발과 도착에 대한 피드백이 없고

모니터링 기능이 실제로 진행되는

지 감지할 수 없음.

-안전 귀가를 위해 어떤 서비스를

제공해 주는지 모르겠음. 

게 도움을 요청할 수 있는 

사람이 가까이에 있어 위급

상황에 도움이 됨.

-기계가 아닌 사람이 하는

서비스이기 때문에 안전하

게 귀가하는 데 도움이 됨.

편의성

-신청순서가 간략함.

-신고 후 신고 페이지로 

넘어가 5초가 지난 후 바로

신고 된다는 점에서 편리

했음.

-모니터링의 기능이 무엇을 감시

하고 어떻게 진행이 되는지에 대한 

정보가 없음. 

-위치표시와 경로를 표시하는

아이콘의 의미를 알 수 없음. 

-기능과 연관 없는 아이콘이 

시각적으로 거부감을 줌. 

주소 입력의 어려움이 있음.

-스카우트 기능의 운영과 조

작법에 대한 설명이 부족함.

-스카우트 기능과 스카우트

명칭이 일치하지 않음.

-‘거점 선택’의 의미를 

파악하기 힘듦.

-출발지를 선정할 수 

없어 불편함.

지원성

-긴급 신고 시 경찰에서 

즉시 전화 옴. 

-긴급 신고 시 경찰서와 

의사소통이 원활했고 

상황에 맞는 지원이 이루

어졌음. 

-모니터링이 진행되고 있는지에 

대한 피드백이 없음. 

-관제센터에서 사용자를 정확히

식별할 수 있는지 알 수 없음.

-모니터링 시작, 중간, 종료 시 피드

백이 필요함.

-관제센터를 통해 스카우트 

요원과 연결되는 과정이

효율적이지 않음. 

-관제센터를 통해 정보가

전달되어 의사소통의 

오류가 생김.

신뢰성

-5초 안에 신고접수가 

완료되는 시스템이 정확한 

시간을 알려줌으로써 

안심이 됨. 

-앱이 켜진 상태에서

실수로 인해 신고접수가 

될까 봐 두려움. 

-기능에 대한 정보가 없어

불친절하다고 느껴 짐. 

-실제로 감시하고 있는지 

알 수 없음.

-도착했음에도 완료에 대한 

피드백이 없고 모니터링을

종료하는 방법을 몰라 

계속 켜진 상태로 두는 게 불안함.

-스카우트 요원의 자격조건

과 같은 정보가 제공되지 

않아 불안함.

-출발지, 거점 장소를

사용자가 원하는 곳으로 설

정할 수 없음.

-기다리는 시간에 대한 정확

한 정보가 제공되지 않음.

기능성

-버튼만 누르면 경찰에게

내 위치와 목적이 바로 들

어간다는 점에서 112신고

와 차별성이 있어 만족함. 

-기능은 유용하나 충분한 설명과 

피드백이 제공될 필요가 있음. 

-유일한 대면 서비스로 

사람과 동행하는 것이

범죄로부터 예방하는 가장 

효과적인 방법이라고 봄. 

-사용자들끼리 정보를 공유할 수 있는 커뮤니티 기능이 추가로 제공되길 희망함.

지속적 

이용 

의도

-스카우트 기능은 계속해서 이용할 의사가 있음. 

-신고 기능이 체계적이고 활성화되어 있으므로 필요한 사람들에게 추천하겠음. 

-전반적으로 화면의 반응이 느리고 가독성이 떨어지는 서체와 디자인이 지속 이용 의도와 

추천 의지를 떨어뜨림.
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었다는 의견이 다수였다. 진행 여부를 체감할 수 없었던 이유는 출발과 도착에 대한 피드백이 없

기 때문이라고 대답하였다. 스카우트 기능은 늦은 시간에 기계가 아닌 사람이 하는 서비스이기 때

문에 즉각적이고 실질적인 도움을 받을 수 있다고 응답하였다.

3.4.2 편의성

편의성에 관한 분석 결과, 모든 인터뷰자가 긴급 신고 기능에 대해 신고 버튼을 쉽고 빠르게 찾

을 수 있었고 조작 과정이 수월했다고 대답하였다. 신청순서가 신고 후 바로 신고 페이지로 넘어

가 5초가 지난 후 바로 신고가 된다는 점이 사용하기 편리하다고 답하였다.

모니터링 기능은 서비스에 대한 정보가 부족해 기능을 이해하기가 어렵다고 평가하였다. 모니터

링 사용 목적의 정보뿐만 아니라 모니터링의 위치표시 아이콘과 경로를 표시하는 아이콘이 무엇을 

의미하는지 파악할 수 없어 사용하는 데 불편함을 준다는 의견이 다수였다. 기능을 조작하는 과정

에서는 주소를 입력할 때 글자의 색깔이 회색이기 때문에 어두운 밤에 제대로 입력이 되었는지 확

인할 수 없었다고 대답하였다. 또한 주소 입력 시 띄어쓰기를 포함하지 않았을 때 주소가 인식되

지 않고, 아파트와 같은 건물의 명칭으로도 검색이 되지 않아 주소를 쓰는 데 많은 시간이 소요되

어 사용하는 데 불편함을 주었다고 답변하였다.

스카우트 기능은 스카우트의 명칭과 서비스의 목적(스카우트 요원과 귀갓길 동행)과 일치되지 

않아 서비스의 내용을 이름만 보고 예상하기가 어려웠다고 대답하였다. 스카우트 요원과 만나는 

장소를 ‘거점 장소’로 표현하여 이해하고 조작하는데 혼란을 주었다고 대답하였다. 출발지를 조작

할 수 없었고 거점 선택도 직접 선택할 수 없어 여러 번의 시도 끝에 신청할 수 있었다고 응답하

였다.

3.4.3 지원성

지원성에 관한 분석 결과, 긴급 신고 시 경찰서에서 즉시 전화가 왔고 체계적인 절차하에 의사

소통이 원활히 진행되었다고 응답하였다. 그러나 과거 범죄 피해 사실이 입증된 사람만 전화로 확

인하는 절차 없이 바로 출동하는 서비스가 있었으면 좋겠다고 답하였다.

모니터링 기능은 피드백이 없어 지도를 보고 혼자 걷는 느낌이 들었다고 대답하였다. 출발과 도

착에 대한 정보를 명확히 줌으로써 사용 시 정서적 안심을 제공할 필요가 있다고 보았다.

스카우트 기능 사용자는 관제센터가 스카우트 요원에게 만남 장소를 전달하는데 만남 장소에 

대한 정보가 잘못 전달되어 스카우트 요원과 신청자의 만남이 어긋났던 경험이 있었다고 응답하였

다. 이는 스카우트 요원과 사용자의 만남 중간에 관제센터가 매개되어 정보전달의 오류가 생길 수 

있다는 점을 의미한다. 스카우트 요원이 지도에 표시가 되고 연결이 되는 시스템을 구축하여 관제

센터를 거치지 않고도 요원들과 직접 소통하고 접촉할 수 있는 운영 방식으로 개선되었으면 좋겠
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다는 의견이 있었다.

3.4.4 신뢰성

신뢰성에 관한 분석 결과, 긴급 신고 기능은 신고 버튼을 누른 후 5초 안에 취소를 누르지 않으

면 자동 신고접수가 된다는 점에서 정확한 시간을 제공되는 점에서 안심이 된다고 응답하였다. 간

소한 절차와 즉각적이고 체계적으로 대처가 심리적 안정감을 제공한다고 대답하였다. 그러나 신고

의 접근성이 좋다 보니 다른 기능을 사용하려다 실수로 신고 기능을 누르게 된 경험이 많았는데, 

그때마다 잘못 신고접수가 될까 봐 두려움을 느꼈다고 답하였다. 또한 신고 버튼을 눌렀을 때 진

동이 울리고 불빛이 켜져 당황스러웠다고 응답하였다.

모니터링 기능은 서비스가 운영되고 있다는 정보가 없어 불친절하다는 느낌을 받았다는 의견이 

다수였다. 도착지에 왔음에도 도착에 대한 피드백이 없어 언제 종료하는지와 종료 후 이용기록에 

대한 확보가 정확히 되었는지를 알 수 없으므로 사용하는 데 불안했다고 응답하였다.

스카우트 기능이 사용자의 현재 위치, 거주지, 민감한 개인 정보들이 관제센터나 스카우트 요원

에게 쉽게 노출되지만, 스카우트 요원에 대한 정보가 없어 신뢰하기 어렵다는 의견이 다수였다.

3.4.5 기능성

기능성에 관한 분석 결과, 긴급 신고 기능은 버튼만 누르면 경찰에게 내 위치와 목적이 바로 들

어간다는 점에서 간편하고 편리하므로 만족한다고 응답하였다. 그러나 비슷한 기능이 휴대전화에 

탑재되어 있어 애플리케이션 없이도 신고할 수 있으므로 기능을 굳이 사용할 필요가 없다는 의견

이 있었다. 모니터링은 서비스 자체는 유용하나, 기능이 작동되고 있는지 확인할 수 없다는 의견이 

다수였다. 스카우트에 대해서 기능을 긍정적으로 평가를 한 사용자는 대면 서비스이므로 사람의 

도움을 즉각적으로 받을 수 있다는 점에서 안심이 되고 만족한다고 응답하였다. 반면, 부정적인 평

가를 한 사용자는 대면 서비스이기 때문에 스카우트 요원에 대한 정보 없이 서비스를 이용하는 것

이 두렵고 거부감이 든다고 답하였다.

3.4.6 지속적 이용 의도

지속적 이용 의도에 관한 분석 결과, 지속해 이용할 의향이 있는 사용자는 스카우트 서비스가 

유용하기 때문에 계속 사용하겠다고 대답하였다. 앞으로 이용할 의향이 없는 사용자는 필요한 기

능이 있으나 반응이 느리고 디자인과 서체의 가독성이 떨어져 활성화되지 않은 애플리케이션 같은 

느낌을 주기 때문이라고 답하였다. 추천할 의지가 있는지에 관한 질문에 신고 기능이 체계적이고 

활성화되어 있어 필요한 사람에게 추천하고 싶다는 의견이 있었다.
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4. 결론

본 연구를 통해 서울시 안심 귀가 서비스인 안심이 애플리케이션의 사용자 경험에 맞춘 가이드 

라인을 제안하면 다음과 같다.

첫째, 사용자의 상황에 맞춘 명확한 피드백을 제공해야 한다. 모니터링 기능은 시작부터 끝까지 

아무런 피드백이 없이 진행되기 때문에 사용자들은 실제로 모니터링이 운영되는지 알 수 없어 불

안함을 느끼게 된다. 사용자들이 기능을 신뢰할 수 있도록 서비스 진행 상황에 따른 피드백이 명

확히 제공되어야 한다. 출발지와 도착지 입력 직후 시작 단계에서는 ‘모니터링이 시작되었습니다’, 

움직이며 귀가하는 단계에서는 ‘상황실에서 지켜보고 있습니다’, 목적지에 도착하였을 때 ‘귀가 모

니터링이 완료되었습니다’와 같은 피드백을 통해 사용자와 상황실 간 원활한 상호작용이 구축되어

야 한다.

둘째, 서비스의 사용 방법을 쉽게 학습할 수 있도록 도와주어야 한다. 전반적인 서비스 기능에 

대한 정보가 없는데, 특히 사용 방법에 대한 설명이 적다. 긴급 신고의 경우 조작 방법은 간단하나 

위급상황에 사용되기 때문에 시행착오 없이 바로 사용할 수 있어야 한다. 그러나 긴급 신고의 흔

들기 감지 정도는 어느 정도 흔들어야 작동이 되는지 알 수 없다. 실전에서 흔들기 기능을 실패 

없이 사용하기 위해 흔들기 세기의 정도를 미리 확인해야 하며, 앱 최초 등록 시 손의 감각으로 

직접 익힐 수 있도록 흔들기 감지를 인식하기 위한 테스트 페이지를 제공할 필요가 있다. 모니터

링 기능에서는 사용자들이 귀가의 경로를 알려주는 아이콘, 위치표시 아이콘, 나가기 아이콘이 무

엇을 의미하는지 알기 힘들어서 기능을 최초로 사용할 때 아이콘에 대한 아이콘의 의미와 역할을 

구체적으로 알려줄 필요가 있다.

셋째, 불필요한 의사소통 체계를 간소화해야 한다. 스카우트 기능은 관제센터의 중간 연결을 통

해 사용자와 스카우트 요원의 만남을 성사되게 한다. 스카우트 요원과 사용자는 만남의 정보를 제

공하는 관제센터의 중간 역할이 필요하나, 중간 매개를 두고 메시지를 전달하면 의사소통의 오류

가 생길 수 있다. 또한, 관제센터를 거쳐 스카우트와 사용자가 연결되는 시스템은 사용자가 최소 

두 차례 이상 접촉해야 하는 비효율적인 시스템을 가지게 된다. 이러한 문제를 해결하고자 관제센

터를 거치지 않고 스카우트 요원과 사용자를 바로 연결하는 시스템을 갖춘다면, 소통의 문제가 줄

어들고 시간을 절약할 수 있다는 점에서 더 효율적인 체계가 될 수 있다. 구체적인 디자인 방안으

로 스카우트 요원의 현 위치를 지도에 아이콘으로 표시하고, 아이콘을 클릭하면 해당 스카우트 요

원과 바로 연결될 수 있는 시스템을 제안한다.

마지막으로, 서비스에 관한 정확한 정보를 제공해야 한다. 스카우트 서비스에서 예약신청 후 일

관된 대기시간과 다음 단계에 대한 정보의 피드백을 통해 정확히 제공해야 한다. 긴급 신고의 5초 
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내 자동 신고 절차처럼 시간에 대한 정보를 정확히 제공해야 사용자가 기능을 신뢰하고 사용할 수 

있게 된다. 또한, 스카우트 서비스를 제공하는 스카우트 요원에 대한 정보를 제공해야 한다. 서비

스에 대한 설명과 함께 스카우트 요원의 자격요건, 교육 이수 여부 등에 관한 정보를 제공해야 사

용자가 서비스를 신뢰하고 이용할 수 있게 된다.

본 연구는 공공기관의 공공정책에 맞춘 설문조사로 사용자 만족도를 파악하는 한계를 넘어, 사

용자의 경험적 가치를 높이는 실질적인 서비스 방안을 모색하고자 심층적인 방법으로 사용자 경험

을 연구했다는 점에 의의가 있다. 그러나 공공서비스의 특징상 다양한 수요를 가진 사람들이 사용

하기 때문에 8명의 인터뷰대상자로 광범위한 사용자 경험 자료를 수집하는 데 어려움이 있었다. 

실험대상자 내에서 실제 스토킹과 같은 범죄에 노출된 경험이 있는 사용자와 그렇지 않은 사용자

의 반응과 의견이 달랐다. 그리고 사용자의 개인적인 성향에 따라 대면 서비스인 스카우트 서비스

를 선호하는 정도가 달랐다. 추후 연구를 통해 세부적인 사용자의 유형에 따른 안심 귀가 서비스

의 사용자 경험에 관한 연구가 이어지길 기대한다.
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