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초 록  도시철도는 하루 평균 수백만 명이 이용하는 핵심 대중교통 인프라로, 운행 
지연·안전사고·시설물 개선 건의 등 다양한 유형의 민원이 상시 발생한다. 그러나 대부분의 
운영기관은 홈페이지·대표전화·모바일 앱 등 여러 채널로 접수되는 민원을 수기 분류 및 수동 응대 
방식으로 처리하고 있어, 응대 지연·품질 편차·업무 과부하 등의 문제가 구조적으로 발생하고 있다. 
이에 본 연구는 대규모 언어모델(LLM)을 도시철도 민원대응 업무에 적용하기 위한 체계적 방안을 
모색한다. 도시철도 민원의 고유한 특징을 분석하여 일반 민원과의 차별점을 규명하고, 현행 채널별 
대응 프로세스를 분석하여 LLM 적용 시 효과가 큰 영역과 도입 방안을 제시한다. 본 연구는 
도시철도 운영기관의 고객서비스 분야 AI 도입 방향성을 제시하는 데 기여할 것으로 기대된다.
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