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요  약

본 논문에서는 스마트폰을 활용하여 고객에게는 편리한 대리운전 신청 기능을, 대리기사에게는 고객의 위치정

보를 제공하여 신속한 서비스를 제공할 수 있는 3-tier 구조의 대리운전 시스템을 설계하고 구현하였다. 구현된 대

리운전 시스템은 기존의 전화신청 방식과 스마트폰을 활용한 온라인 주문 방식을 모두 지원하며, 시스템 성능 분석

을 통해 온라인 주문 비율이 높을수록 대리운전 접수와 처리의 자동화를 통해 콜센터 상담원의 업무량 감소와 대리

운전 신청 처리시간 단축 효과를 제공함을 확인하였다. 대리운전 업체 입장에서는 구현된 시스템을 활용하여 상담

원의 증원을 최소화하고 서비스 품질을 개선하여 고객 만족도를 향상시키고 비용 절감과 시장 점유율 확대 효과도 

거둘 수 있다.

ABSTRACT

This paper describes the design and implementation of a 3-tiered proxy driving system utilizing smartphones.  This system provides 

customers with a convenient request facility, and enables proxy drivers to provide a prompt service based on customer's location information. 

Implemented system supports two methods such as the existing phone-call and the online requesting method using smartphones. Performance 

analysis shows that the higher the ratio of online requests, the greater the effect of decreasing of phone jockey's workloads and the reduction of 

request processing time through the automation of receipt and processing. From a proxy driver company's standpoint, this system minimizes 

the increase of phone jockeys, and improves customer satisfaction through good service quality. This system also helps the company reduce 

the cost and increase the market share.
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Ⅰ. 서  론

 

IT 기술의 발전에 따라 기업의 경쟁 기준이 원가 중심

의 차별화 전략에서 고객 중심의 가치창조 방식으로 패

러다임이 변하고 있다. 고객 중심 측면에서 신규 고객의 

확보와 유지는 기업의 경쟁력 확보에 매우 중요하며, 고

객들의 만족도 향상을 위해서는 요구사항을 철저하게 

분석할 필요가 있다. 대리운전은 고객관리 활동의 대표

적인 사례로서, 고객의 대리운전 신청을 전화로 접수하

고 처리하던 단순한 수준에서 고객 만족을 위한 중요한 

채널로 자리잡고 있다[1]. 

차량 보급률의 증가에 따라 음주 운전에 의한 교통

사고도 증가함에 따라 음주 운전의 위험과 폐해에 대한 

사회적 공감대가 확산되고 교통 법률도 강화되고 있

다. 이러한 상황에서 음주 운전의 예방책으로 대리운

전이 대두되면서 대리운전 업체는 전국적으로 9천여 

개, 대리기사는 15만 명에 달하는 치열한 경쟁 상황에 

직면하고 있다[2]. 

따라서 대리운전 업체들은 고객들의 서비스 만족도 

향상과 시장 점유율 확대를 위해 콜센터의 상담원 증원

과 관련 인프라 확충이 필요하지만 대리운전 신청이 특

정 시간대에 집중되는 대리운전의 특성과 업체의 영세

성을 감안할 때 상담원 증원과 인프라 확충을 최소화하

면서 피크 시간대에도 양질의 서비스를 제공할 수 있는 

방법이 요구된다[3].

한편, 스마트폰 시장 선점을 위한 휴대폰 생산업체들

의 치열한 경쟁과 사용자들의 관심이 증대되면서 스마

트폰이 빠른 속도로 확산되고 있다. 

본 논문에서는 위치기반 서비스를 제공하는 스마트

폰을 활용하여 고객에게는 편리한 대리운전 신청 기능

을, 대리기사에게는 고객의 위치 정보를 제공하여 신속

한 서비스를 가능하게 하는 3-tier 구조의 대리운전 시스

템을 제안한다. 제안하는 시스템은 기존의 전화 신청 방

식과 스마트폰을 활용한 신청 방식을 모두 지원하여 콜

센터의 피크 시간대 업무 부하를 경감시킴으로써 상담

원 증원을 최소화하면서 대리운전 접수 및 처리 시간의 

단축 효과를 제공한다.  

본 논문의 구조는 다음과 같다. 2장에서는 대리운전 

시스템의 개발 사례와 3-tier 구조에 대해 설명한다. 3장

에서는 본 논문에서 제안한 대리운전 시스템의 구조, 기

능 설계 및 구현 내역을 기술한다. 4장에서는 구현된 시

스템의 성능을 분석하며, 5장에서는 본 논문의 결론 및 

향후 연구방향을 제시한다.

Ⅱ. 관련 연구

2.1. 대리운전 시스템의 개발 사례

대리운전 서비스의 초기에는 고객이 대리운전 업체

에 직접 전화를 걸어 서비스를 신청하였다. 대리운전 업

체는 통화에 의해 고객의 위치를 파악하고 대리운전이 

가능한 기사를 검색한 후 고객에게 전화를 걸어 대리운

전 서비스가 가능함을 알리고 대리기사의 대략적인 도

착시간을 알려주었다. 이 방식은 고객이 대리운전 업체

의 전화번호를 숙지해야 하는데 음주상태에서 전화번

호를 기억하지 못할 경우 대리운전 서비스를 이용하기 

어려운 단점이 있다. 

대리운전 업체는 서비스 이용의 불편함 때문에 고객

이 감소하면 수입이 줄어들며, 대리기사 수가 한정되어 

있으므로 한명이 담당해야 할 지역이 넓은 경우 신속한 

서비스 제공이 어려워 서비스 품질이 저하되는 문제점

이 있었다[4]. 이러한 문제점을 해결하기 위해 네트워크

를 통한 대리운전 신청 방법[4]과 대리기사나 고객의 위

치 정보를 이용하는 방법들[5,6,7,8,9]이 개발되었고, 최

근에는 스마트폰을 활용하는 방법들[10,11,12,13,14]도 

등장하였다. 

네트워크를 이용한 신청 방법은 고객이 대리운전업

체에 전화를 걸지 않더라도 유․무선 네트워크를 이용

하여 연결함으로써 대리운전 서비스를 이용할 수 있다. 

고객이 대리운전업체의 전화번호를 기억하지 못해도 

네트워크에 접속하면 대리운전을 편리하게 신청할 수 

있다는 장점이 있다.

위치 정보를 이용한 대리운전 서비스 제공 방법은 

전화국이나 이동통신사, GPS 위성을 이용하여 고객

과 대리기사의 현재 위치를 파악한 후 고객으로부터 

최적의 위치에 있는 대리기사를 선정하여 함으로써 

고객에게 신속한 서비스를 제공할 수 있다는 장점이 

있다.   

스마트폰 활용 방법은 두 가지 방법의 장점을 결합한 

것이며, 대리운전용 어플리케이션을 활용함으로써 사
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용자는 편리함을, 대리기사는 신속한 서비스를 제공할 

수 있다는 장점이 있다. 

2.2. 3-tier 구조

클라이언트와 서버로 구성된 2-tier 구조는 클라이언

트 수가 증가하면 네트워크 트래픽이 증가하고 서버에 

과도한 부하가 유발되어 시스템 성능이 저하된다. 그리

고 처리 기능이 클라이언트와 서버로 분산되어 있는 경

우에는 프로그램의 변경이나 배포가 어렵다는 단점이 

있다[15,16].

3-tier 구조는 2-tier 구조의 단점을 해결하기 위해 등장

하였다[15,16,17,18]. 3-tier 구조는 사용자 인터페이스를 

제공하는 클라이언트 계층, 서버의 기능을 수행하는 데

이터 접근 계층, 그리고 클라이언트의 요청을 서버에게 

전송하고 처리 결과를 클라이언트에게 제공하는 응용 

계층으로 구성된다. 3-tier 구조는 확장성과 안정성, 그리

고 효율 측면에서 유리하므로 대용량 서비스에 적합하

며, 클라이언트의 요청이 서버에 직접 전달되지 않기 때

문에 클라이언트 수가 증가하더라도 서버에 과도한 부

하를 유발하지 않는다. 따라서 클라이언트 수가 많고 대

용량 데이터를 다루는 분야의 시스템은 대부분 3-tier 구

조를 채택하고 있다.

Ⅲ. 대리운전 시스템의 

설계 및 구현

3.1. 시스템 구조

대리운전 서비스의 이용 실태를 살펴보면 주간에는 

거의 이용하지 않지만 야간으로 갈수록 이용 빈도가 

증가하여 22시부터 새벽 2시에 정점에 이른다[3]. 따라

서 대리운전 시스템을 설계할 때 시스템의 평균 부하

보다 특정 시간대의 집중된 부하(peak load)를 고려해

야 한다. 

본 논문에서는 대리운전 신청 건수가 특정 시간대에 

빠르게 증가하더라도 시스템에 과도한 부하를 유발하

지 않도록 3-tier 구조를 채택하고, 기존의 전화 신청 방

식과 스마트폰 어플리케이션을 통한 신청 방식을 모두 

지원함으로써 콜센터의 업무 부하를 경감시켜 상담원 

증원과 인프라 확충은 최소화하면서 고객들에게 양질

의 서비스를 제공할 수 있는 대리운전 시스템을 제안한

다. 그리고 최근 스마트폰의 빠른 보급 속도를 감안하여 

고객과 대리기사 모두 스마트폰을 소지하고 있다고 가

정한다. 

제안한 대리운전 시스템은 그림 1과 같이 고객용 어

플리케이션과 대리기사용 어플리케이션, 콜 센터와 중

계 서버, 그리고 데이터베이스 서버로 구성된다. 

그림 1. 대리운전 시스템의 구조
Fig. 1 The architecture of a proxy driving system

3.2. 구현 환경

고객용 어플리케이션과 대리기사용 어플리케이션은 

윈도우 XP SP3가 설치된 PC에서 Android SDK[19,20]가 

설치된 Eclipse를 사용하여 Java로 구현하였다. 콜센터

는 Eclipse와 Flex Builder 4.5 [21,22]를 사용하여 Ajax와 

JSP로 구현하였다. 웹 서버로는 Apache TomCat 6.0을 사

용하였고, 콜센터의 지도는 구글맵을 활용하였다. 중계 

서버는 Eclipse와 BlazeDS 1.6[23]을 사용하여 Java로 구

현하였다. 데이터베이스 서버로는 MySQL 5.1[24]이 사

용되었고, 구현된 어플리케이션은 갤럭시 S2 스마트폰

에서 기능 시험을 실시하였다.

3.3. 기능 설계 및 구현 내역

3.3.1. 고객용 어플리케이션

기존의 대리운전 서비스에서는 고객이 콜센터에 직

접 전화를 걸어 현재 위치와 목적지를 알려주고 대리운

전을 신청한다. 그러나 동일한 구간을 반복적으로 이용

하거나 심한 음주 상태라면 이러한 절차가 번거로울 수 

있다. 본 논문에서는 이러한 번거로움을 줄이기 위해 기

존 방식 외에도 고객이 고객용 어플리케이션에 기본 정

보(연락처, 차종, 자주 가는 곳 등)를 미리 설정한 후 “신

청” 버튼만 누르면 지정된 콜센터에 정보가 전송되어 신

청이 이루어지는 온라인 주문 기능도 제공한다. 
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고객용 어플리케이션의 시작 화면은 “신청”과 “전화

걸기” 메뉴를 제공한다. “신청” 메뉴를 선택하면 대리운

전 신청 화면(그림 2(a))으로 이동하며 목적지는 설정된 

값 중에서 선택한다. 설정된 기본 정보를 이용하거나 정

보 변경 후 “대리운전 신청” 버튼을 누르면 신청이 완료

된다. “기본 정보 설정” 기능을 이용하면 기본 정보를 설

정하거나 설정 내역을 변경할 수 있다. 

콜센터에서 대리기사를 선정하면 고객에게 대리기

사와 요금 정보가 전송되며 출발지와 도착지, 대리기사 

위치가 지도상에 그림 2(b)와 같이 표시된다. 이를 통해 

대리기사와의 거리 및 예상 도착시간을 파악할 수 있으

며, 대리기사와의 통화 및 취소 기능도 제공한다. 

(a) (b)

그림 2. 고객용 어플리케이션의 제공 기능
(a) 대리운전 신청 화면 (b) 부가 기능들
Fig. 2 The functions of user application

(a) requesting window (b) additional functions

3.3.2. 대리기사용 어플리케이션

대리기사가 기사용 어플리케이션을 통해 시스템에 

로그인하면 위치 정보가 중계 서버에 전송되며 지도상

에 그림 3(a)와 같이 표시된다. 이 때 대리기사는 “대기” 

상태이며, 이전 위치로부터 반경 500m 이상 이동하면 위

치 정보가 재전송된다. 

대리기사가 콜센터의 대리운전 배정 메시지를 수신

한 후 해당 메시지를 클릭하면 “수락/거절” 창이 그림 

3(b)와 같이 나타난다. 지정된 시간 내에 “수락” 버튼을 

누르면 “수락” 상태가 되며, 고객의 위치가 지도상에 표

시된다. 대리기사가 출발지에 도착한 후 “운행시작” 버

튼을 누르면 목적지 정보와 운행 시작을 알리는 팝업창

이 나타나며 대리기사는 “운행” 상태가 된다. 그리고 기

사의 위치 정보는 목적지에 도착할 때까지 중계 서버에 

주기적으로 전송되며, 목적지에 도착한 후 “운행종료” 

버튼을 누르면 다시 “대기” 상태가 된다.

(a) (b)

그림 3. 대리기사용 어플리케이션의 제공 기능
(a) 상태와 위치 표시 (b) 대리운전 배정 메시지
Fig. 3 The functions of a proxy driver application

(a) driver's state and location (b) assignment message

3.3.3. 콜센터와 중계 서버

콜센터는 대리기사들의 위치와 상태를 지속적으로 

파악하며, 대리운전 신청을 접수한 후 고객으로부터 최

단 거리에 위치한 대리기사를 선정하고 신청 처리 내역

을 관리한다. 이를 위해 콜센터는 대리운전 접수 화면

과 관리 화면으로 구성된다. 접수 화면은 그림 4와 같이 

접수창과 지도, 그리고 신청의 처리 현황으로 구성되어 

있다. 

접수창에서 “대리기사 표시” 기능을 선택하면 대리

기사들의 상태와 위치가 지도상에 표시된다. 대리기사

의 상태에 따라 아이콘의 모양이 달라지며, 마우스 포인

터를 아이콘 위에 올리면 대리기사의 식별자가 표시된

다. 그림 5에서 대기 중인 대리기사의 식별자는 dr10001

임을 알 수 있다.

콜센터의 신청 처리 과정은 다음과 같다. 1단계는 접

수 과정이며, 신청 방식에 따라 다르게 처리된다. 상담원
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이 고객과 통화할 때는 신청 내역을 접수 화면에 직접 입

력한다. 그러나 온라인 주문에서는 접수부터 대리기사 

선정까지 모든 과정이 자동으로 처리된다. 2단계는 요금 

산출 과정이며, “조회” 버튼을 누르면 접수 내역에 근거

하여 운행거리와 요금이 산정된다. 3단계는 기사 선정 

과정이며, “서비스요청” 버튼을 누르면 접수 내역이 데

이터베이스에 저장되고 대리기사를 선정한다. 

그림 4. 접수 화면
Fig. 4 The receipt window

 

그림 5. 대리기사들의 상태와 위치 표시
Fig. 5 The state and location of proxy drivers

대리기사 선정은 고객의 현재 위치로부터 최단거리

에 위치한 대리기사를 최대 5명까지 후보로 선발한다. 

“반경”과 “인원수” 옵션의 추가적인 설정이 가능하며, 

해당 옵션을 설정하면 지정된 반경 내의 대리기사들을 

최단거리순으로 인원수만큼 선발한다. “메시지 발송 주

기”를 설정하면 대리운전 배정 메시지를 1순위 후보자

에게 우선적으로 발송하며 설정된 시간만큼 응답을 기

다린다. 응답 메시지가 설정된 시간 내에 도착하지 않거

나 “거절” 메시지가 도착하면 차순위 후보자에게 메시

지가 재발송되며, 대리기사 선정시까지 이 과정이 반복

된다. 콜센터가 “수락” 메시지를 수신하면 기사 선정이 

완료되며 고객에게는 대리기사 정보를, 대리기사에게

는 고객 정보를 발송한다. 4단계는 처리결과 표시 과정

이며, 대리기사 선정 후 접수화면 하단에 대리운전 배정

내역이 표시된다.

한편 중계 서버는 고객용 어플리케이션과 대리기사

용 어플리케이션, 콜센터 사이에서 메시지를 송수신하

며, 콜센터의 지시에 따라 데이터베이스 서버에 대한 접

근을 담당한다.  

3.3.4. 데이터베이스 설계 및 데이터베이스 서버

본 논문에서는 5개의 테이블로 구성된 데이터베이스

를 그림 6과 같이 설계하였다. 데이터베이스는 대리운전 

신청과 처리에 관련된 정보들을 저장하며 중계 서버가 

요청하는 정보를 제공한다.

그림 6. 데이터베이스의 ER 다이어그램
Fig. 6 The ER Diagram of Database
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- Driver 테이블: 대리기사들의 개인 정보 관리에 사용된다.

- Employee 테이블: 대리운전업체 직원들의 개인 정보 

관리에 사용된다.

- Driver_state 테이블: 대리기사의 현재 위치와 상태 정보 

관리에 사용된다.

- Driving 테이블: 콜센터에 접수된 대리운전 신청의 처

리내역 관리에 사용된다.

- Customer 테이블: 대리운전 신청 및 처리 내역 관리에 

사용된다. 

3.4. 메시지 정의

대리운전 시스템의 구성 요소간 정보 송수신에 사용

되는 메시지들의 종류는 표 1과 같다. 

표 1. 메시지의 종류
Table. 1 The sorts of message 

역할 메시지 형식

대리
기사

-
중계 
서버
통신

로그인 요청 10#아이디#패스워드#IP어드레스#

로그아웃 요청 11#아이디#

로그인 성공 12#

로그인 실패 13#실패원인

로그아웃 성공 14#

로그아웃 실패 15#실패원인

대리운전 배정 30#아이디#위도#경도#

배정 수락 31#아이디#

배정 거절 32#아이디#

운행 시작 33#아이디#

운행 완료 34#아이디#

운행 취소 35#

위치정보 송신 40#아이디#위도#경도#

중계 
서버

-
콜
센터
통신

대리기사
위치정보 수신

50#

대리기사
상태 수신

51#

대리운전 배정 52#출발지#도착지#차종

배정 수락 53#

배정 거절 54#

고객
-
중계 
서버
통신

대리운전 신청
60#전화번호#시작위치#위도#경도#
도착지#위도#경도#경유지#차종

대리운전
신청 취소

61#

대리기사 
정보 조회

62#

대리기사
정보 저장 63#

신청 성공 64#

대리기사 
위치 요청 65#고객전화번호

대리기사
위치요청 성공

66#처리상태#대리기사위도#대리기
사 경도

대리기사
위치요청 실패

67#

3.5. 대리기사 상태와 신청처리 상태

본 논문에서는 대리기사와 신청 정보의 관리를 위해 

대리기사와 신청처리 상태를 다음과 같이 정의하였다. 

대리기사는 시스템에 로그인한 시점부터 로그아웃할 

때까지 표 2의 상태들 중 하나를 갖는다. 신청 정보는 접

수 시점부터 대리운전 종료시까지 표 3의 상태들 중 하

나를 갖는다. 

 

표 2. 대리기사의 상태
Table. 2 The state of a proxy driver

종류 코드 의 미

대기 0 대리운전 배정을 기다림

수락 1 대리기사로 선정됨

운행 2 대리운전 중

표 3. 대리운전 신청의 처리 상태
Table. 3 The state of a proxy driving request

종류 코드 의 미

접수 0 콜센터가 대리운전 신청을 접수

수락 1 대리기사 선정 완료

진행 2 출발지로 이동 및 대리운전 중

종료 3 목적지에 도착

취소 4 대리운전 신청이 취소됨

 

3.6. 기존 고객용 어플리케이션들과의 기능 비교

기존의 대리운전 신청용 어플리케이션들과 본 논문

에서 구현한 고객용 어플리케이션의 기능 비교는 표 4와 

같다.

표 4. 기존 어플리케이션들과 본 논문의 기능 비교
Table. 4 The comparison between user applications

종류 
항목

코리아
드라이브

로지
소프트

이루온 본 논문

기본정보설정 × × × ○

출발지/
도착지 설정

위치 입력
위치입력/
지도에서 
선택

위치입력/
지도에서 
선택

위치입력/
설정 정보
에서 선택 

위치 표시 고객 고객
고객/
대리기사

고객/
대리기사

대리운전신청 
온라인 
주문

전화걸기/
온라인주문

온라인
주문

전화걸기/
온라인주문

업체 선정 지정 지정 선택 지정

주행거리표시 × ○ × ○

요금 표시 ○ ○ ○ ○

경유지 설정 ○ ○ ○ ○
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코리아드라이브[12]는 대리운전 신청시 출발지와 도

착지를 고객이 입력한다. 대리운전 신청 후 지도에 고객

의 위치만 표시된다. 대리운전 신청은 온라인 주문 방식

을 지원하며, 업체는 지정되어 있다. 요금 표시와 경유지 

설정 기능을 제공한다. 

로지소프트[13]는 대리운전 신청시 출발지와 도착지

를 직접 입력하거나 지도에서 선택할 수 있다. 신청 후 

지도에 고객의 위치만 표시되며, 전화걸기 방식과 온라

인 주문 방식을 지원한다. 업체는 지정되어 있으며, 주행

거리와 요금 표시, 경유지 설정 기능을 제공한다.

이루온[14]은 출발지와 도착지를 직접 입력하거나 지

도에서 선택할 수 있다. 신청 후 고객과 대리기사의 위치

가 지도에 모두 표시되며, 온라인 주문 방식을 지원한다. 

업체를 선택할 수 있으며, 요금 정보와 경유지 설정 기능

을 제공한다.

본 논문에서는 기본정보 설정 기능을 제공하므로 출

발지와 도착지는 설정된 값 중에서 선택하거나 직접 입

력할 수 있다. 신청 후 고객과 대리기사의 위치가 지도에 

모두 표시된다. 신청은 전화걸기 방식과 온라인 주문 방

식을 지원하며, 업체는 지정되어 있다. 주행거리와 요금 

표시, 경유지 설정 기능을 제공한다.

Ⅳ. 대리운전 시스템의 성능 분석

본 장에서는 전화걸기 방식과 온라인 주문 방식의 신

청 처리시간을 비교함으로써 구현된 대리운전 시스템

의 성능을 분석한다. 

구현된 시스템에서 신청 처리시간은 그림 7과 같이 

구성되며, 성능 분석을 위한 파라미터(단계별 소요시간)

들은 표 5와 같다. 콜센터의 메시지 발송 주기와 DB 서버 

내부의 처리시간은 각각 20초와 0초로 가정한다.

기존의 대리운전 시스템과 유사한 박상성[1]은 

CTI(Computer Telephony Integration)을 이용하여 신청 처

리시간을 이전의 10~15분에서 7~10분으로 줄였는데, 이

것은 신청에서 대리기사 도착까지의 시간이다. 그리고 

기존 시스템에서는 대리운전 배정 메시지를 대리기사

들에게 동보 전송하므로 경우에 따라서는 원거리의 기

사가 배정될 수도 있지만 구현된 시스템은 최단거리의 

기사에게 전송하므로 동일한 전화걸기 방식이라도 고

객의 대기시간이 평균적으로 감소하게 된다. 

그림 7. 대리운전 신청 처리시간의 구성
Fig. 7 The composition of a call processing time

표 5. 시스템 파라미터
Table. 5 System parameters

종류 설정값(sec) 의 미

T1(direct) 60 콜센터 호출에 의한 대리운전 신청

T1(online) 20 프로그램을 통한 온라인 신청

T4 20 신청 내역 확인 및 요금 고지

T8(direct) 3 대리기사 후보군의 수동 선정

T9,T12,T13  5 콜센터의 SMS 전송지연 시간

T10 25
대리기사의 응답 시간
(발송 주기+전송지연 시간)

T11(direct) 3 대리기사 수동 선정의 소요 시간

전화걸기 방식의 처리시간(Tdirect)은 고객과 콜센터간 

통화 및 수작업을 고려할 때 다음과 같이 산출되며, 결과

값은 121초이다. 

Tdirect=T1(direct)+T4+T8(direct)+T9+T10+T11(direct)+T12

온라인 주문 방식은 접수부터 기사 선정까지 모든 과

정이 자동으로 처리되므로 해당 부분은 0초로 산정한다. 

처리시간(Tonline)은 다음과 같이 산출되며, 결과값은 58

초이다. 
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Tonline = T1(online)+T9+T10+T12

두 방식을 비교하면 온라인 주문 방식의 처리 시간이 

전화걸기 방식에 비해 48%만큼 절감되며, 1시간동안 처

리할 수 있는 신청건수는 전화걸기 방식이 29건, 온라인 

주문 방식이 62건으로 평균 209% 정도 증가한다. 

한편, 온라인 주문 비율(α)을 온라인주문 건수/총 신

청건수로 정의할 때 대리운전 신청의 유효 처리시간

(Teffective)은 다음과 같다.

Teffective = (α x Tonline)+((1-α) x Tdirect)

대리운전 신청건수가 100개와 200개일 때 온라인 

주문 비율을 0%, 25%, 50%, 75%, 100%의 5단계로 변

경하면서 유효 처리시간을 비교한 결과는 그림 8과 같

다. 즉, 온라인 주문 비율이 높을수록 처리시간이 감소

하므로 콜센터 상담원의 업무량은 감소한다. 그리고 

상담원이 통화중이면 추가 접수가 불가능한 전화걸기 

방식에 비해 온라인 주문 방식에서는 즉시 접수가 가

능하므로 고객의 대기시간을 단축시키는 효과도 제공

한다.

그림 8. 온라인 주문 비율에 따른 처리시간 비교
Fig. 8 The comparison of processing time depending 

on the ratio of online requests

Ⅴ. 결  론

본 논문에서는 스마트폰을 활용하여 고객과 대리기

사에게 기존의 대리운전 시스템보다 편리하고 양질의 

서비스를 제공할 수 있는 3-tier 구조의 대리운전 시스템

을 설계하고 구현하였다. 

구현된 시스템은 대리기사의 위치 정보를 이용하여 

배정된 기사의 현재 위치와 고객의 예상 대기시간을 산

정할 수 있으므로 서비스에 대한 고객 만족도를 높일 수 

있다. 콜센터는 대리기사들의 위치와 상태를 파악하고 

있으므로 고객으로부터 최단 거리에 위치한 기사를 우

선적으로 배정한다. 그리고 대리기사는 고객의 위치 정

보가 어플리케이션의 지도에 표시되므로 고객의 위치

로 정확하게 이동하여 신속한 서비스를 제공할 수 있으

며, 서비스 품질 향상에 따른 수입 증대도 기대할 수 있

다. 한편 3-tier 구조의 대리운전 시스템은 특정 시간대에 

신청 건수가 급격히 증가하더라도 시스템에 과도한 부

하를 유발하지 않는다. 또한 시스템 성능 분석을 통해 온

라인 주문 비율이 높을수록 대리운전 접수와 처리의 자

동화를 통해 콜센터 상담원의 업무량 감소와 대리운전 

서비스 제공에 소요되는 대기시간 단축 효과도 제공함

을 확인할 수 있었다. 따라서 업체 입장에서는 상담원의 

증원을 최소화하면서 서비스 품질을 강화하여 고객 만

족도를 향상시키고 비용 절감과 시장 점유율 확대 효과

도 거둘 수 있다. 

향후에는 고객의 서비스 활용 이력과 다양한 요구

사항에 근거하여 개인별 특성을 도출하여 개인별 맞

춤형 서비스를 제공할 수 있는 시스템을 구축할 예정

이다. 
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