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장애인콜택시 모바일 애플리케이션 인공지능 서비스 연구

A Study on AI(Artificial Intelligence) Service of Mobile 

Application for Call-taxi for the Disabled
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요 약

본 연구는 장애인콜택시와 장애인콜택시 모바일 애플리케이션의 사용자경험에서의 문제점을 파악
하여 인공지능서비스를 통한 개선방안을 제안하는 데 목적이 있다. 연구방법으로는 첫째, 서울특별시 
장애인콜택시 이용자를 대상으로 장애인콜택시 모바일 애플리케이션의 사용경험이 있는 대상을 선정, 
모집하였다. 둘째, 피쉬바인의 합리적 행동이론에 기초한 태도의 구성 요소를 토대로 질문지를 작성
하고, 그에 따라 사용자경험 측정과 심층 인터뷰를 수행하였다. 그 결과, 장애인콜택시 모바일 애플리
케이션은 사용자에게 편리함을 제공하지만, 내·외부적 요인에 따른 문제점 또한 발견되었다. 따라서 
인공지능서비스를 활용한 개선방안으로 ‘음성인식기술을 활용한 출발지, 목적지 설정 서비스’, ‘음성
인식 기반의 챗봇(Chatbot) 콜센터 서비스’, ‘콜 신청 확인 알림과 예상 오류에 대한 경고 알림 서비
스’, ‘사용자의 선택적 배차 지연 서비스’, ‘장애인콜택시 간 지역연계 환승 서비스’를 제안하였다. 본 
연구가 장애인 이동권 확대를 위한 참고자료로써 활용되길 기대한다.

핵심어 : 장애인콜택시, 애플리케이션, 사용자경험, 인공지능서비스, 장애인 이동권

Abstract

The purpose of this study is to identify problems in the user experience of call taxis for the disabled 
and mobile applications for call taxis for the disabled and to propose improvement plans through artificial 
intelligence services. As a research method, first, the disabled call taxi users in Seoul were selected and 
recruited with experience in using the disabled call taxi mobile application. Second, a questionnaire was 
prepared based on the attitude components based on Fishbein's Theory of reasoned action, and user 
experience measurement and in-depth interviews were conducted accordingly. As a result, the disabled call 
taxi mobile application provides convenience to users, but problems caused by internal and external factors 
were also found. Therefore, as improvement measures using artificial intelligence services, 'departure point 
and destination setting service using voice recognition technology', 'voice recognition based chatbot call 
center service', 'call application confirmation notification and warning notification service for expected errors 
', 'user's selective dispatch delay service', and 'regional connection transfer service between call taxis for the 
disabled' were proposed. It is hoped that this study will be used as a reference for expanding the mobility 
rights of the disabled.

Keyword : Call-taxi for the Disabled, Application, User Experience, AI service, Disabled Movement Rights
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1. 서론

1.1 연구배경 및 목적

서울특별시(이하, 서울시)와 시설공단은 기존 장애인콜택시 모바일 애플리케이션(이하, 애플리케

이션)의 불편 사항을 해결하기 위해 2021년 12월 신규 애플리케이션을 출시하여 운영하고 있다. 주

요 개선내용은 예상 배차 대기시간 제공, 등록 절차 간소화, 보호자 계정 등록 등이다 [1].

그러나 언론을 통해 빈번하게 제기되는 장애인콜택시의 이용 대기시간과 장애인 이동권 제한 

등의 문제점에 대한 논의는 지속되어지고 있다. 이러한 문제는 애플리케이션의 개선만으로 해소될 

수 없지만, 완화의 수단이 될 수는 있다. 이에 본 연구는 장애인콜택시와 신규 애플리케이션 이용

의 만족 및 불편 사항을 파악하여 문제점을 도출하고, 인공지능서비스를 활용한 문제점 개선방안

의 제안을 목적으로 한다.

1.2 연구범위

장애인콜택시는 지역별로 다른 시스템으로 운영되고 있다. 본 연구에서는 서울시에서 운영하는 

장애인콜택시를 기준으로 이용자 중 74.7%를 차지하는 뇌병변(41.5%)·지체(33.2%)장애인 [2]과 동행

하는 보호자를 대상으로 2022년 5월 23일부터 30일까지(8일간) 장애인콜택시와 애플리케이션에 대

한 사용자경험 측정과 심층 인터뷰를 수행하였다. 또한, 정책적 제안이 아닌 인공지능 기술을 활용

한 실용적 개선방안 모색을 위해 인공지능을 이론적 고찰하고, 이를 통해 애플리케이션에서 문제

점 해결을 위한 인공지능서비스를 제안한다.

2. 이론적 배경

2.1 연구의 필요성

장애인콜택시와 관련된 선행연구는 주로 관련 정책의 개선과 정책적 시사점을 제시하고 있다. 

그 예로 김상구, 조홍중 [3]의 연구는 장애인 등 교통약자에 관한 법률적인 검토와 사례 도시 현황

을 비교·분석하고 있으며, 석종수, 김영률, 이소영 [4]의 연구는 인천광역시 장애인콜택시의 효율적 

운영방안을 연구하였다. 그리고 빈미영, 박충훈, 박기철 [5]의 연구에서는 경기도에서 운영하는 특

별교통수단 운행과 이용현황을 파악하고, 추가 이동 서비스 지원방안을 연구하였다. 또한, 연구보

고서를 통해 이윤형 [6]은 울산지역의 장애인콜택시 운영 지원전략과 실천방안을 제시하고, 서원
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선, 양희택, 이선화 [7]는 장애인콜택시의 전국적 통합과 개선을 위한 정책 방안을 제시하였다. 이 

외에도 장애인의 이동권 보장을 위한 정책과 관련 다수의 연구가 존재한다.

이러한 정책 위주의 방안은 실행까지의 많은 절차와 시간이 필요하다. 이에 장애인콜택시를 이

용하기 위해 접하게 되는 도구의 개선과 보완을 통한 미시적 측면의 연구가 필요하다.

2.2 인공지능의 개념과 활용유형

인공지능(AI, Artifical Inelligence)이 사고, 학습 등 인간의 지적 능력을 컴퓨터로 구현하는 기술

로 인간의 인식, 판단, 추론, 문제해결과 그에 따른 결과로 도출되는 언어, 행동 명령, 학습기능과 

같은 인간 두뇌의 이해를 목적으로 연구하는 학문이며, 연구를 통해 개발된 기능을 기술로 발현해

내는 것이 인공지능 기술이다 [2][8].

인공지능을 구현하는 대표적인 접근방식은 ‘규칙 기반 시스템(Rule-based system)’, ‘기계학습

(Machine learning)’, ‘딥 러닝(Deep learning)’의 세 가지 방식이 활용되고 있다 [9-12]. 인공지능의 구

현방식과 주요 기능, 그리고 문헌조사를 통해 현재 연구되고 있거나, 개발된 지체장애인을 위한 인

공지능 활용기술을 [표 1]로 정리하였다 [9-14].

  [표 1] 인공지능 구현방식, 주요기능 및 지체장애인을 위한 인공지능 활용서비스

  [Table 1] AI Implementation Method, Main Functions & AI Utilization Service for People with Physical Disabilities

인공지능 구현방식

규칙기반 시스템

Rule-based system

기계학습

Machine Learning

딥 러닝

Deep learning

-초기 인공지능 구현방법

-논리연산의 탐색과 추론

-시스템절차

해결문제 상정(전문가) → 기계 

수행사항 분류, 정의 → 대응방

식 설정

-방대한 데이터 바탕 기계 스스

로 학습, 문제해결

-기계학습 유형

-인간의 뇌 구조를 모방한 인공

신경망 알고리즘 활용

-기계 스스로 입력된 데이터의 

특징을 찾아 인공지능 알고리즘

을 구축

주요기능

문자와 음성인식 패턴인식 사물 탐색

음성 및 자연어 처리기술 검색기술 데이터 모델링

추천 시스템 로봇의 활용 기계 제어

지체장애인을 위한 인공지능 활용서비스

음성인식 기술

→ 음성언어로 명령

자율화/자동화 기술 → 자

율주행차, 홈오토메이션

조작보조 기술 → 게임 

컨트롤러, 마우스 조작 등

보완/대체 의사소통 기술 

→ 음성언어 출력장치
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3. 연구 방법

3.1 실험대상

서울시 장애인콜택시 이용자를 대상으로 장애인콜택시와 애플리케이션의 이용 경험에 대한 실

험을 수행하였다.

실험 대상 규모는 5명을 테스트했을 때 85% 확률의 유의한 결과가 가능하다는 제이콥 닐슨

(Jacob Nielson)의 사용성 이론 [15]에 근거하였다. 또한, 서울시에 위치한 관악구 장애인복지관 이

용자 중 장애인콜택시 이용 자격이 주어지는 1-3급의 뇌병변 지체 장애인과 동행하는 보호자(활동 

보조인)이면서, 애플리케이션 이용경험이 있는 자를 요건으로 하였다. 먼저, 관악구 장애인복지관의 

장애인 콜택시 이용자 파악을 위한 사전 설문을 진행하고, 한 차례 수정 후 [표 2]와 같이 피실험 

대상을 설계하였다.

  [표 2] 피 실험 대상 설계

  [Table 2] Research target setting plan

구분
내용

관악구 장애인복지관 이용자

요 건
1-3급의 장애인 중 뇌병변·지체 장애인의 보호자(활동보조인 포함)

장애인콜택시 애플리케이션 유경험자

인원수
위 3가지 조건을 모두 충족하는 자

8명 (여 6명, 남 2명)

3.2 실험 도구

본 연구는 피쉬바인(Martin A. Fishbein)의 합리적 행동이론(TRA, Theory of reasoned action)을 활

용하였다. 이 이론에 따르면, 인간은 자신의 행동이 어떠한 결과를 가져다줄 것인가에 대해 합리적

으로 생각하고, 긍정적인 결과를 기대할수록 그에 따른 행동을 수행할 가능성이 크다는 시각에서 

행동에 직접 영향을 미치는 변수는 행동 의도라고 설명한다. 이것은 태도와 행동 사이의 관계를 

설명하는 대표적 이론으로 태도를 구성하는 요소는 인지적 요소(Cognitive component), 감정적 요소

(Affective component), 행동적 요소(Conative component)의 3가지다 [16][17].

피쉬바인의 합리적 행동이론을 활용한 선행연구는 [표 3]과 같으며, 소비자행동 예측과 분석을 

위한 방법론으로 활용되었다. 이 외에도 피쉬바인의 이론을 활용한 다수의 선행연구가 존재한다.
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  [표 3] 피쉬바인의 합리적 행동이론을 활용한 선행연구

  [Table 3] Previous study using Fishbein's Theory of reasoned action

연구자(년도) 활용내용

하지원,

이홍구

(1998)

개인적 특성 → 심리적 요인

태도가 미치는 영향

스포츠센터 가입 의도를 파악하기 위해 소비자행동을 예측 방법으로 활용

강미선

(2015)

사회적 행동 측면에서 행동 태도 가설 설정

행동 태도와 실제 행동의 관련성이 컸음을 검증 

안병익,

정구임,

최형림

(2016)

사용자 신념의 강도
유사도 계산, 사용자 선호 예측

사용자의 태도 점수

다 속성 태도모델 방정식

맞춤형 추천 서비스 제공 시스템의 사용자 행태분석 도구로 활용

박혜선,

이선민

(2021)

인지적 요소
-인공지능 스피커의 인지 정도

-인공지능 스피커의 필요 정도

감정적요소 -인공지능 스피커 사용의 즐거움, 친밀함, 편안함의 기대정도

사용 의도 -인공지능 스피커의 지속적 사용 의지 정도 

인공지능 스피커의 사용 의도에 영향을 미치는 요인설정 시 활용 

본 연구에선 장애인콜택시와 애플리케이션 이용자를 소비자의 시선으로 만족도를 측정하고, 이 

서비스의 이용에서 기대하는 바를 탐색하기 위해 요소별 평가 기준을 본 연구에 맞게 [표 4]와 같

이 재설정 하였다.

  [표 4] 요소별 평가 기준 재설정

  [Table 4] Resetting evaluation criteria by element

요 소
평가 기준

기존 재설정

인지적 요소

Cognitive component

소비자의 직·간접적 정보수렴으로 

대상에 가지게 되는 주관적 의견이나 

속성에 대한 평가

서비스의 이미지나 그에 대한 

주관적 의견 평가

감정적 요소

Affective component

대상에 대한 전반적인 느낌 평가. 

태도의 본질적 측면

서비스를 이용 시 느끼는 기능의 

감정적 이용성 평가

행동적 요소

Conative component

특정 대상에 대해 행동하려는 경향 / 

구매 의도 또는 사용 의도 측정 

서비스의 지속적 이용을 위한 

기대 가치 평가

3.2 실험 절차

장애인콜택시와 애플리케이션 사용경험의 만족 및 불편 사항 파악을 위해 피 실험자에게 태스

크(Task)를 준 후 섀도잉(Shadowing)을 통해 관찰하고, 이어 질문에 따른 사용자경험 측정과 심층 

인터뷰를 수행하였다.

먼저, 애플리케이션의 이용에서 빈번하게 수행되는 목적지 설정에 관한 2가지 태스크를 설계 
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[표 5]하였고, 심층 인터뷰를 위한 질문지는 피쉬바인의 합리적 행동이론의 태도를 구성하는 3가지 

요소인 인지적 요소, 감정적 요소, 행동적 요소에 따라 각 1문항씩 총 3가지 질문 [표 6]과 예상 

답변에 따른 추가 질문을 구성하였다. 또한, 각 문항은 리커트 5점 척도(5point Likert Scale)를 병행

하였다. 선정된 8명의 피 실험자마다 태스크 진행 후, 리커트 5점 척도의 질문과 심층 인터뷰를 자

유로운 대화 형식으로 수행하였다.

  [표 5] 태스크 설계

  [Table 5] Task Plan

No. 내용

1차 자주 이용하는 목적지를 도착지로 설정한 차량호출

2차 처음 방문하는 목적지를 도착지로 설정한 차량호출
주소입력

랜드마크/ 장소명칭

  [표 6] 각 요소별 대표질문

  [Table 6] Representative questions for each element

요소 질문내용

인지적 요소

Cognitive component

서비스의 이미지나 그에 대한 주관적 의견 평가

Q1. 장애인콜택시와 관련 모바일 애플리케이션은 필요한 서비스다.

감정적 요소

Affective component

서비스를 이용 시 느끼는 기능의 감정적 이용성 평가

Q2. 장애인콜택시와 관련 모바일 애플리케이션은 편리하다. 

행동적 요소

Conative component

서비스의 지속적 이용을 위한 기대 가치 평가

Q3. 장애인콜택시와 관련 모바일 애플리케이션을 계속 이용할 것이다.

4. 연구 결과

4.1 인구통계학적 특성

본 연구에 피 실험대상자의 인구통계학적 특성 [표 7]을 확인하기 위하여 빈도분석을 실시하였

다. 그 결과 대상자의 성별은 여성 6명(75%), 남성 2명(25%)이며, 응답자의 연령은 40대 2명(25%), 

50대 2명(25%), 60대 이상 4명(50%)으로 비교적 높은 연령 분포를 나타내었다. 피보호자와의 관계

는 아내(50%), 자녀(25%), 남편(12.5%), 어머니(12.5%)로 모두 0촌과 1촌의 가족관계로 나타났으며, 

장애유형은 모두 뇌병변 장애와 지체장애의 중복장애에 해당하였다. 또한, 휠체어는 8명 중 3명

(37.5%)이 사용하고 있었으며, 장애인콜택시의 주된 이용목적은 복지관 이용(87.5%), 병원 방문

(75%), 재활치료(25%)로 확인되었다.
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  [표 7] 피 실험대상자의 인구통계학적 특성

  [Table 7] Demographic Characteristics of Research Subjects

구분 성별 연령대 장애유형 피보호자와의 관계 휠체어 사용유무 주 사용 목적

P1 여 40대 뇌병변/지체 아내 무 복지관/병원

P2 여 40대 뇌병변/지체 자녀 무 병원

P3 여 50대 뇌병변/지체 어머니 유 복지관/재활치료

P4 여 60대 이상 뇌병변/지체 아내 무 복지관/재활치료

P5 여 60대 이상 뇌병변/지체 아내 무 복지관/병원

P6 여 60대 이상 뇌병변/지체 아내 무 복지관/병원

P7 남 50대 뇌병변/지체 자녀 유 복지관/병원

P8 남 60대 이상 뇌병변/지체 남편 유 복지관/병원

4.2 태스크 결과분석

인터뷰에 앞서, 장애인콜택시 애플리케이션의 목적지 설정에 관한 2가지 태스크를 수행하였다. 

먼저 자주 이용하는 목적지로의 콜 신청은 피 실험대상자 모두가 1분 이내의 수행 결과를 나타내

었다. 그러나 새로운 목적지로의 콜 신청은 50%로의 피 실험대상자만이 1분 이내의 수행이 가능하

였으며, 피 실험대상자 중 수행이 불가능한 대상은 60대 이상 3명(여)과 50대 1명(남)에 해당한다. 

이러한 결과는 전체 피 실험대상자 중 75%를 차지하는 50대 이상의 대상자 중 85%가 애플리케이

션의 일정 기능만을 사용한다는 것을 확인할 수 있다. 이는 연령대에 따른 모바일 활용 능력과 밀

접한 관계가 있으며, 기능의 단순화 필요성을 역설적으로 보여준다.

4.3 요소별 분석결과

심층 인터뷰를 통해 수집된 자료의 신뢰도 검증을 위해 [표 8]과 같이 크론바흐 알파(Cronbach 

α)계수를 산출하였으며, 요소별 측정 결과에 따른 분석은 다음과 같다.

  [표 8] 요소별 사용경험 만족도 및 신뢰도

  [Table 8] Satisfaction and reliability of the user experience by element

구성요소 평균(M) 표준편차(SD) 신뢰도(α)

인지적 요소 4.156 0.481 0.837

감정적 요소 4.281 0.713 0.914

행동적 요소 4.219 0.619 0.933
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4.3.1 인지적 요소

장애인콜택시 애플리케이션에 대한 주관적 평가를 ‘장애인콜택시 애플리케이션을 본인의 일상에

서 필요로 여기는 정도’로 정의하고, 리커트 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 않다∼5점: 매우 그렇다)의 

4개 문항으로 측정 결과 4.156의 평균값으로 애플리케이션의 필요성이 입증되었으며, 측정된 필요

도의 크론바흐 알파 계수는 0.837로 신뢰도가 검증되었다. 필요성의 주된 이유로 편리함(62.5%), 경

제적 사용 시간(37.5%), 심리적 안정(37.5%), 시간활용에 도움(25%)으로 나타났는데, 그 원인으로는 

콜 센터 통화연결의 어려움과 애플리케이션 내 예측 가능한 대기시간 표기를 들었다.

4.3.2 감정적 요소

장애인콜택시 애플리케이션에 대한 기능의 감정적 사용성을 ‘장애인콜택시 애플리케이션 사용상 

느끼는 편리한 정도’로 정의하고, 리커트 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 않다∼5점: 매우 그렇다)의 4

개 문항으로 측정 결과 4.281의 평균값으로 편리성이 입증되었으며, 측정된 편리성의 크론바흐 알

파 계수는 0.914로 신뢰도가 검증되었다. 편리성의 주된 이유로 예상 대기시간 표기(75%), 손쉬운 

사용(37.5%), 빠른 피드백(25%), 차량의 이동경로 확인(25%)으로 나타났으며, 기타의견으로는 “위치

설정의 정확성과 습관적 이용으로 편하다고 느낀다”가 있었다.

4.3.3 행동적 요소

장애인콜택시 애플리케이션을 지속해서 사용하기 위한 기대가치 평가로 ‘장애인콜택시 애플리케

이션의 지속적 사용의 정도’로 정의하고, 리커트 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 않다∼5점: 매우 그렇

다)의 4개 문항으로 측정하였으며, 측정된 기대치의 크론바흐 알파계수는 0.933으로 신뢰도가 검증

되었다. 기대치의 주된 이유로 편리성(75%), 불편함을 느끼지 못함(50%)으로 나타났으며, 기타의견

으로 안전과 대체 서비스의 미흡이 있었다.

4.4 심층 인터뷰 분석 결과

심층 인터뷰 수행 결과로 사용자들이 느끼는 불편 사항에 따른 문제점을 도출해 낼 수 있었다. 

이에 해당하는 중요 페인 포인트(Pain-point)와 인사이트(Insight)가 되는 응답과 도출된 문제점을 [표 

9]로 정리하였으며, 문제점은 장애인콜택시와 애플리케이션 사용에 대한 직접적인 관련성보다는 사

용자의 개인 문제에 해당하는 외부적 요인과 직접적인 관련성이 있는 내부적 요인으로 분류되는 것

을 확인할 수 있다.
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  [표 9] 심층 인터뷰 결과

  [Table 9] In-depth interview results

분류 응답자 응답내용

외부적

요인

P4
(두 번째 태스크 중)

“어떻게 하는거지? 모르겠는데... 문자를 잘 못해...”

P5

“우리 딸이 알려줘서 알았지..그냥 깔아 준 건데 그냥 쓰면 되지 뭐 불편할 게 있

나...처음 콜택시 사용할 때는 밖에서 40분을 기다린 적도 있었어요. 아무도 알려 

주는 사람도 없었고, 이거 사용하고 나서는 마냥 기다리지 않아도 되고 눈으로 확

인이 가능하니까 좋지....새로운 곳은 잘 안가. 가야할 때는 전화로 부르지.” 

P6
“나 잘 몰라. 그냥 우리 애들이 설치해주고, 알려주는 것만 쓰는 거지. 안 그럼 모

르지.”

기타

“애플리케이션? 그게 뭐야? 해줘봐... (설치 후, 간단한 설명) 나 집에 가야지... (스

스로 신청 후 귀가) - 장애인콜택시 이용이 가능한 복지관이용자, 남, 70대, 뇌병변/

지체장애

문제점

모바일 활용도 정보교류

내부적

요인

P2

“전반적으로 불편한 건 없지만 에러가 가끔 발생해요. 오후 3시쯤? 사용자가 많아

지면 그런 거 같아요. 그런 부분에 있어서 불편할 때가 있죠. 어차피 콜 센터는 통

화가 어려울 때가 많으니까. 기다렸다 (애플리케이션으로) 하죠. 그것 외에는 대체

적으로는 편리한 편이에요. 실시간으로 뜨는 대기자랑 예상시간 보고, 시간 봐가며 

하죠. 콜 신청 후 바로 대기 예상시간을 확인 할 수 있어서 출발시간에 맞춰 준비

하고 기다리면 되니까요. 근데 가끔 예상시간보다 너무 빠르거나 늦어지면 당황스

럽죠... 취소하고 다시 신청하려면 20분인가? 기다렸다 해야 되거든요. 또, 분명 대

기자는 1명인데...30분 이상 기다릴 때도 있고...”

P4

“중간에 약국을 좀 들릴라고 내려달라고 하니까 안 된데... 목적지변경도 안된다더

라고 취소하고 다시 신청하라고... 취소하면 또 얼마를 기다려야 할지 모르는데 말

이야. 바로 다시 할 수 있는 것도 아니고.. 난 좀 서투르니까 목적지랑 지금 있는 

곳(출발지)이랑 반대로 부를 때가 있거든, 그럼 어쩔 수 없이 취소하고 20분 기다

렸다 다시 신청해야지 뭐...”

P5 “먼 데는 못가지. 서울에서만 탈 수 있잖아요.”

P3

“서울을 벗어나려면 경계지점에 가서.. 가려는데...그 지역 콜택시를 부르죠... 그럼 

또 기다렸다가 타고 가요. 환승하는 거죠. 나는 서울 근교 경기도 지역 몇 개 신청 

했어요. 미리 신청해야 부를 수 있으니까.”

문제점

시스템 과부하
예상 대기시간의 

부정확성

탑승 후 

목적지변경 불가

취소에 따른 

시간비용 발생
이동의 제약

4.5 개선 방향 도출

앞서 수행된 실험을 통해 애플리케이션의 방향성을 3가지로 도출하였다.

첫째, 장애인콜택시 모바일 애플리케이션은 단순해야 한다. 이는 태스크 결과에서 50대 이상 피 

실험대상자의 85%가 애플리케이션의 일정 기능만을 사용하지만, 편리성에 대한 리커트 척도 측정 

결과 평균 4.281로 해당 응답자 모두 ‘그렇다’, ‘매우 그렇다’라는 긍정적 응답으로 명확한 특정 기

능의 편리함만으로도 사용자를 만족시킬 수 있음을 의미한다.
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둘째, 심리적 요인에 집중해야 한다. 장애인콜택시 이용자 대부분은 대기시간 관련 불만을 느끼

고 있었지만, 개선이 어려울 것으로 인지하고, 수긍하는 태도를 보였다. 또한, 이러한 불만은 애플리

케이션의 대기시간 표기가 도입되며, 일정부분 해소되는 경향을 보인다. 이것은 예측할 수 없는 상황

으로부터의 불안을 감소시키는 심리적 요인에 기인한다.

셋째, 장애인콜택시 모바일 애플리케이션이 적극적으로 활용되어야 한다. 태도 구성 요소별 질

문에서 장애인콜택시 애플리케이션의 필요성과 편리성, 지속적 사용에 대한 기대의 원인이 편리함

과 연관되어 일정부분 동일시되는 경향이 나타났다. 이는 애플리케이션 사용의 주된 목적이 편리

함이며, 그로 인해 필요하다 느낌과 동시에 지속적 사용의 원인임이 확인된다. 이렇듯 장애인콜택

시 모바일 애플리케이션은 장애인콜택시 이용에 있어 사용자에게 편리성 제공의 중요한 도구로의 

활용성이 입증되었다.

5. 결론

본 연구는 장애인콜택시 모바일 애플리케이션을 사용하는 뇌병변·지체 장애인과 동행하는 보호

자를 대상으로 장애인콜택시와 애플리케이션의 사용경험 만족도 및 불편 사항을 파악하고, 개선 

방향을 도출하였다. 이에 목적한바, 도출된 개선 방향을 토대로 애플리케이션에서 인공지능서비스

를 활용한 개선방안을 제안한다. 이는 심층 인터뷰를 통해 도출된 문제점 중 외부적 요인의 모바

일 활용도와 내부적 요인인 시스템 과부하, 취소에 따른 시간비용 발생, 예상 대기시간의 부정확

성, 이동의 제약에 관한 내용으로 다음과 같다.

첫째, 음성인식기술을 활용한 출발지·목적지 설정 서비스이다. 이는 화자의 음성을 입력으로 받

아 텍스트로 변환하는 딥러닝 기반 STT(Speech To Text) 기능을 사용한다. 실시간 음성 변환으로 

빠른 내용 전달이 가능하다 [18]. 또한, 간소한 출력 버튼만으로 조작할 수 있도록 설계 가능하여, 

모바일 활용에 어려움을 느끼는 사용자에게 자유로운 목적지 선택의 편리함을 제공할 것이다.

둘째, 음성인식 기반의 챗봇(Chatbot) 콜 센터 서비스이다. 사람과 대화하는 것과 같은 느낌과 편

리성을 제공하는 인공지능 기술로 음원 플랫폼인 ‘카카오 멜론’ 등에서 활용되며, 편리성 증대에 

기여하였다 [19]. 이러한 서비스는 사용자 콜이 집중되는 시간대의 시스템 과부하로 인한 오류와 

연결 불만 개선에 도움이 될 것이다.

셋째, 콜 신청 확인 알림과 예상되는 오류에 대한 경고 알림 서비스이다. 현재 서비스되는 애플

리케이션은 콜 신청 시 확인 메시지가 뜨지 않는다. 이는 잘못된 입력에 대한 교정절차를 제공 받

을 수 없음을 의미한다. 대부분 이용자는 배차 완료 후 오류를 깨닫게 되므로 평균 30~40분 이상

의 시간비용이 발생하게 된다. 이에 콜 신청 시 확인 알림 서비스가 필요하며, 인공지능 패턴인식 

기술 등의 활용을 통해 직전 사용 내용과 같은 설정이 이루어졌을 경우와 같이, 오류일 확률이 높
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은 설정에 대해선 정확한 인지를 위한 경고 알림 서비스가 필요하다.

넷째, 사용자의 선택적 배차 지연 서비스이다. 예상 대기시간보다 빠른 배차로 인한 취소상황 

발생 시, 이용자가 지연요청을 하게 되면 다음 순번의 이용자로 넘어가는 방식이다. 이는 예상 대기

시간 표기의 부정확성에 대한 불만을 완화하고, 취소에 따른 시간비용 감소에 도움이 될 것이다.

다섯째, 장애인콜택시 지역연계 환승 서비스이다. 예상 시간에 따른 다른 지역 콜 신청 시점을 

예측 후, 알람 또는 연결할 수 있도록 하여 지체구간을 최소화하는 것으로 지역 간 이동 제한 해

소에 도움이 될 것이다. 이것은 다양한 변수를 머신러닝으로 분석해 매칭을 최적화하는 기술인 인

공지능 배차 시스템 [20] 활용으로 구현이 가능할 것으로 예상한다.

본 연구는 장애인콜택시와 모바일 애플리케이션 사용자경험에 따른 문제점을 발견하고, 애플리

케이션에서 인공지능서비스를 활용한 개선방안을 제시했다는 점에서 의의가 있다. 하지만 장애인

의 보호자만을 대상으로 했다는 점과 인공지능의 구체적 기술을 제시하지 못했다는 것에 제한점이 

있다. 이에 장애인콜택시의 다양한 이용자를 대상으로 한 인공지능 기술 중심의 차후 연구가 필요

하다. 마지막으로 이 연구가 장애인콜택시 이용자의 이동권 개선에 도움이 되길 기대한다.
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