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            Abstract
          
        

        
          이 연구에서는 컴퓨터 기반 협력학습(Computer Supported Collaborative Learning: 이하 CSCL)에서 학습자의 협력활동을 촉진하기 위한 퍼실리테이팅 챗봇을 개발하고 사용성을 평가하는 데 목적이 있다. 퍼실리테이터의 역할, CSCL에서 발생하는 문제에 대한 문헌분석을 통하여, 퍼실리테이팅 챗봇이 CSCL에서 어떠한 지원을 제공할 것인지 규명하였다. CSCL에서 퍼실리테이팅 챗봇의 역할은 교수적 지원, 사회적 지원, 관리적 지원, 기술적 지원이 중요한 요소로 도출되었으며, Python에서 지원하는 discord bot API인 ‘discord.py’ module의 1.3.3 버전을 사용하여 룰 기반의 퍼실리테이팅 챗봇을 개발하였다. 퍼실리테이팅 챗봇에 대한 사용성 평가는 대학생 45명을 대상으로 진행하였으며, 평균 4.42 이상으로 나타났다. 퍼실리테이팅 챗봇 사용경험에 대한 질적 분석 결과 효율적인 협력 활동을 촉진하고, 협력 과정에서의 몰입감을 높이는 데 도움이 된 것으로 나타났다. 향후 명령어 입력, 대화 참여도 정보 제공방식 등에 대한 보완이 필요하며, 실험설계를 통한 성과 분석 연구가 이루어질 필요가 있다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          The purpose of this study is to develop a Facilitating-chatbot for promote learners' collaborative activities in Computer Supported Collaborative Learning (CSCL) and to evaluate its usability. Through literature analysis on the role of the facilitator and the problems that occur in CSCL, we identified what kind of support the Facilitating-chatbot will provide in CSCL. In CSCL, the role of the Facilitating-chatbot was derived as important factors for instructional support, social support, administrative support, and technical support. A rule-based Facilitating-chatbot was developed using version 1.3.3 of the ‘discord.py’ module, a discord bot API supported by Python. The usability evaluation of the Facilitating-chatbot was conducted for 45 college students, and the average was 4.42 or higher. As a result of qualitative analysis of the experience of using the Facilitating-chatbot, it was found that it facilitated efficient collaborative activities and helped increase the sense of immersion in the collaborative process. In the future, it is necessary to revise the command input method and the method of providing information on dialogue participation, and it is necessary to conduct research on performance analysis through experimental design.
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      Ⅰ. 서 론
      COVID-19의 영향으로 컴퓨터 기반의 학습상황은 매우 보편적인 상황이 되었다. 그러나 기존의 이러닝은 주로 학습 콘텐츠를 전달하고 학습자가 수동적으로 학습을 진행하는 방식이 일반적인 경향이 있다. 향후 비대면 상황에서의 학습이 더 보편화될 것이 예상되면서, 학습자 주도형의 학습방식을 지원할 수 있는 방향에 대한 적극적인 탐색이 요구되고 있다. 컴퓨터 기반 협력학습(Computer Supported Collaborative Learning: 이하 CSCL)은 비대면 상황에서도 학습자들의 창의성, 비판적 사고, 문제해결 능력 등 고차적 사고를 촉진할 수 있는 교수 전략으로 큰 가치를 갖는다. 다만 학습자들은 일반 협력학습 상황에서보다 더 큰 협력 부하(Collaboration Load)를 경험할 수 있으므로, 교수자-학습자, 학습자-학습자 간 상호작용이 더 효율적이고 효과적으로 이루어질 수 있도록 지원할 필요성이 강조되었다.

      CSCL에서의 효과적 지원 방법의 하나로 챗봇을 고려할 수 있다. 챗봇은 모바일, SNS의 확산에 따라 인스턴트 메시징 방식에 사용자들이 익숙해지면서, 마케팅, 고객 서비스, 기술 지원 등 광범위한 영역에 걸쳐 사용됐다. 애플의 시리, 아마존의 알렉사, 마이크로소프트의 코르타나 또는 구글의 어시스턴트 같은 진화된 챗봇은, 전통적인 비서들의 일상적인 업무를 대체함으로써 사용자의 업무 효율을 높인다. 점차 사용자들은 디지털 실체와 상호작용하는 것에 익숙해지고 있으며, 단순한 정보를 제공하거나 질문에 답하는 단계에서 벗어나, 특정 주제와 관련하여 이야기를 나누거나, 과업을 함께 수행하는 디지털 도우미(Helper)로서 챗봇은 진화하고 있다.

      교수학습의 맥락에서도 그 활용 가치에 대한 탐색이 오랫동안 이루어졌는데, 1970년대 초 지능형 과외 시스템[1]은 인공지능 기술을 기반으로 자동화·개인화된 교육을 지원하였다. 연구자들은 챗봇이 정서, 인지, 사회적 측면에서 교육적인 가치를 갖고 있다는 점[2], 대화 인터페이스를 통해 학습자와 쉽게 상호작용하며 즉각적이고 자연스러운 교육 지원이 가능하다는 점에 주목하였다[3]. 최근에는 머신러닝, 자연어처리, 인공지능 기술의 급속한 발전에 따라 챗봇은 잠재적 팀원, 리더, 혹은 협력전문가로서 협력학습 상황에서 활용될 가능성에 관한 기대와 관심이 점차 커지고 있다.

      교육의 맥락에서 챗봇 관련 연구는 최근 적극적으로 이루어지고 있으나, 그 토대는 대화형 에이전트 연구에서 찾아볼 수 있다. 대화형 에이전트에 관한 연구는 컴퓨터 기반 학습 분야에서 광범위하게 이루어졌으며, 설계 전략에 관한 연구도 이루어졌다. 예를 들어 Graesser et al.(2005)는 ‘설명하기’ 전략을 통해 STEM 학습을 진행하는 대화형 에이전트를 개발하였다[4]. 타인의 협력 과정을 관찰함으로써 협력하는 방법을 내재화하는 것과 같이[5], 대화형 에이전트를 통해 질문하는 법을 배울 수 있도록[6] 설계하는 등의 연구도 이루어졌다. 그러나 대부분의 연구는 학습자-시스템 상호작용에 초점을 맞추고 있으며, 학습자-학습자 협력학습을 위한 에이전트 활용 관련 연구는 부족한 편이다[7]. 또한 챗봇 도입의 성과에 대한 회의적인 시각도 나타나고 있다[8]. 이를테면, 챗봇의 질의에 대한 학생들의 불만, 챗봇의 단순화된 응답에 대한 실망감, 효율적·효과적인 협력이 이루어지지 않는 문제 등이 발견되어, 협력학습의 맥락에서 챗봇 설계 전략에 관한 폭넓은 연구가 이루어질 필요가 있음이 제기되고 있다. 본 연구에서는 CSCL에서 나타나는 문제를 개선하고, 협력학습의 성과를 높이기 위한 목적으로 퍼실리테이팅 챗봇을 개발하고자 하며, 이를 위하여 협력학습의 취지와 맥락을 고려한 챗봇을 개발하고 그 사용성을 평가하는 것에 목적을 둔다. 구체적인 연구 문제는 다음과 같다.

      연구문제 1. CSCL에서 퍼실리테이팅 챗봇의 역할은 무엇인가?

      연구문제 2. 퍼실리테이팅 챗봇은 어떻게 개발할 수 있는가?

      연구문제 3. 퍼실리테이팅 챗봇에 대한 학습자들의 반응과 개선이 필요한 부분은 무엇인가?

    

    

  
    
      Ⅱ. 연구1: 퍼실리테이팅 챗봇의 역할 정의
      2장에서는 CSCL에서 퍼실리테이팅 챗봇의 역할은 무엇인가에 대하여 살펴본다. CSCL은 콘텐츠 혹은 타인과의 상호작용을 전제로 한다. 두 유형의 상호작용 모두 학습의 과정 및 성과 측면에서 중요한 요소지만, 이는 높은 수준의 인지적 부담을 초래할 수 있다. 두 가지 측면의 상호작용이 유의미하게 이루어지기 위해서는 협력부하의 조정이 요구된다. 협력학습 과정에서 초보 학습자들은 협력 활동이 어렵게 느껴질 수 있다. 학습자가 자기 생각을 정교화하고 외현화하는 과정이 각 개인의 인지부하[9]를 증가시킨다고 가정할 때, 협력학습 과정은 개인학습 상황과 비교해 더 큰 인지적 부담을 느끼게 할 수 있다. 더욱이 협력의 과정에서 학습의 과정을 효율적으로 관리하고 유의미한 성과를 끌어내는 것은 더욱 큰 어려움으로 나타날 수 있다.

      이에 CSCL 관련 연구에서는 협력학습을 지원하기 위한 대화형 에이전트의 도입을 고려한 바 있으며, 효과적인 설계를 위하여 몇 가지 설계 전략을 제안하였다. 예를 들어, Mayer, Richard, Scott(2012)는 메시지와 청각적 요소를 활용함으로써 학습자가 에이전트에 집중할 수 있도록 할 것을 제안하였으며[10], Kumar, Rohit, Jack, Carolyn(2011)는 질문 전략을 통하여 학습 과정을 촉진하는 방안을 제안하였다[11]. Saito, Miki, et al(2019)는 멀티 에이전트를 활용하여 학습의 과정을 촉진하는 연구를 수행하였는데, 이상의 연구들은 챗봇이 협력학습의 과정에서의 외적인 특성 혹은 기능적 측면에 초점을 두고 있다는 한계를 갖는다[12].

      본 연구에서는 CSCL에서 챗봇은 디지털 존재로써 학습자와 상호작용하기 위하여 어떠한 역할을 부여할 것인가에 초점을 두고자 한다. CSCL에서 퍼실리테이터의 가장 중요한 역할은 효율적인 중재를 통해 효과적인 협력 활동이 이루어질 수 있도록 지원하는 것이다. 협력의 과정을 분석하고 협력 활동이 유의미하고 조화롭게 이루어질 수 있도록 지원하기 위하여 일련의 정보와 안내를 제공할 필요가 있다[13].

      일반적으로 CSCL에서 퍼실리테이터의 역할은 교육적, 사회적, 관리적, 기술적 지원 측면으로 구분해볼 수 있다[14].

      교육적 역할은 협력의 과정에서 질문을 던지거나 중요한 원칙 등을 알려줌으로써 교육목적 달성에 기여하는 것이다. 사회적 역할은 협력이 원활하게 이루어질 수 있도록 친근하고 편안한 분위기를 조성하는 것이다. 관계를 증진시키고 그룹 내 구성원들이 상호 응집할 수 있도록 지원하는 것이다. 관리적 역할은 협력의 목표, 진행계획 및 규칙 등 일종의 그라운드 룰(Ground rule)을 지키며 협력에 참여할 수 있도록 촉진하는 것이다. 기술적 지원은 CSCL의 기반이 되는 시스템 및 소프트웨어에 익숙해질 수 있도록 지원하는 것이다. 기술적 차원의 어려움을 해소해줌으로써 학습자가 학업에 집중할 수 있도록 지원하는 것은 CSCL에서 필수적인 요소가 될 수 있다. 이상의 내용을 토대로 CSCL에서 퍼실리테이팅 챗봇의 역할을 정의하면 표 1에 기술한 바와 같다.

      
        Table 1. 
				
        

        
          The role of Facilitating-chatbot
        
        

      

      
        
          
            	Role
            	The details
          

        
        
          	Instructional support
          	Contributing to the achievement of educational objectives by asking questions or informing important principles in the process of collaboration
        

        
          	Social support
          	Creating a friendly and comfortable	atmosphere for smooth collaboration
        

        
          	Administrative support
          	Adhering to the Ground Rule and encouraging participation in collaboration
        

        
          	Technical support
          	To help you become familiar with the systems and software on which CSCL is based.
        

      

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구2: 퍼실리테이팅 챗봇 개발
      3장에서는 개발한 퍼실리테이팅 챗봇의 전체적 구조와 세부 기능들의 구현에 관해 기술한다. 그림 1은 제안하는 시스템의 전체적인 흐름을 나타낸다. 본 챗봇은 개인에 1대 1로 응대하는 것이 아니라 그룹 채팅 공간에서 하나의 챗봇이 다수의 사용자와 상호작용하며, 챗봇을 제외한 그룹 채팅 내의 다른 사용자들끼리도 상호작용이 이루어진다. 또한 사용자가 목표를 가지고 챗봇에 접근하는 것이 아니라 챗봇이 사용자들에게 목표를 제시하고 안내하는 등 일반적 질의응답 시스템을 기반으로 하고 있는 챗봇들과는 몇 가지 차이점이 존재한다. 이러한 특성에 따라 본 챗봇의 프로그램에는 사용자들에게 제공할, 미리 작성된 특정 목표에 대한 가이드라인이 포함된다. 그룹의 사용자들로부터 준비가 되었다는 신호를 받으면 챗봇은 자신의 기능을 소개하며 그것을 이용한 간단한 튜토리얼을 진행한다. 튜토리얼이 끝나면 실제 그룹이 처리해야 할 목표를 제시하며, 그에 따른 세부 과제들과 팀 활동에 도움이 되는 도구들을 제공한다. 도구에는 ‘현재 해야 할 일’, ‘현재 진행 중인 과제에 대한 참고자료’, ‘전체 진행도’, ‘지금까지 진행한 팀 활동 내용과 그 요약본’ 등이 포함되며, 챗봇이 튜토리얼에서 안내한 ‘특정 키워드’들을 통해 사용할 수 있다. 다만 도구에서 제공하는 이러한 정보들 또한 텍스트 형태이기 때문에 가시성 증대를 위해 플랫폼이 제공하는 기능을 이용해 일반적 채팅과 분리한다.

      
        
        

        Fig. 1. 
				
        

        
          System workflow
        
        

        

      

      챗봇과 학습 그룹의 주요 대화 흐름은 세부 과제들을 제시하고, 그 과제에 대한 답변을 받는 것이다. 이러한 도구, 가이드 등의 인지적 요소를 지원하는 기능들에 더해, 특정 과제를 끝마치거나 일정 시간이 되면 격려와 참여도 공지 등의 이벤트를 발생시켜 동기적 요소를 지원한다. 가이드라인을 따라 데이터베이스에 모든 과제가 입력되면 사용자 그룹에 모든 활동이 끝났음을 알려주며 프로그램을 종료한다.

      그림 2는 시스템의 구조를 나타낸다. 봇 챗봇은 크로스 디바이스 및 그룹 채팅을 지원하는 메신저 플랫폼 환경(카카오톡, 디스코드, 슬랙 등)에서 메신저 계정의 형태로 작동한다. 모든 사용자들은 메신저의 계정을 보유해야 하며, 챗봇을 포함한 하나의 그룹 채팅 내에 속해있어야 한다.

      
        
        

        Fig. 2. 
				
        

        
          System architecture
        
        

        

      

      사용자들끼리 대화를 시작해도 챗봇은 특정 키워드를 입력받거나 이벤트가 발생하기 전에는 응답하지 않으며 이는 메신저 플랫폼의 API 모듈을 통해 별도로 구축한 서버의 Chatbot handler에서 제어한다. 서버는 데이터베이스와 연동되어 그룹에 참가한 순간부터 프로그램이 종료될 때까지 그룹 채팅 내에서 일어나는 사용자들끼리의 대화 등의 로우 데이터를 수집하고 미리 작성된 가이드라인을 제공하며 그룹 활동의 결과들을 받아 정리한다. 정리된 그룹 활동의 결과는 그룹 내부의 사용자들이 자유롭게 접근하여 확인, 수정할 수 있다.

      
        3-1 세부 사항
        메신저 플랫폼은 그룹 채팅에서의 봇 기능이 잘 활성화 되어있는 ‘디스코드(discord)’를 선택했다. 본 챗봇은 3.6 버전의 Python 언어에서 표준 라이브러리 asyncio module을 이용한 비동기 방식으로 제작되었으며, Python에서 지원하는 discord bot API인 ‘discord.py’ module의 1.3.3 버전을 사용했다. Python openpyxl module 3.0.5 버전을 사용해 마이크로소프트 엑셀 프로그램을 시스템의 데이터베이스로 사용하였고, 하나의 채팅 그룹 당 하나의 엑셀 시트를 할당하는 방식을 취했다. 다음 표는 하나의 채팅 그룹에서 수집하는 데이터들의 종류이다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Facilitating group chat data attributes
          
          

        

        
          
            
              	Field
              	Type
              	Default
            

          
          
            	[Guide]
          

          
            	team	step
            	integer
            	-1
          

          
            	task 1 result
            	long text
            	null
          

          
            	task 2 result
            	long text
            	null
          

          
            	...
            	...
            	...
          

          
            	[User information]
          

          
            	user ID
            	integer
            	0
          

          
            	user nickname
            	string
            	null
          

          
            	frequency
            	integer
            	0
          

          
            	[Chatting log]
          

          
            	user ID
            	integer
            	0
          

          
            	chat contents
            	long text
            	null
          

        

        

        표에서 [Guide]에 해당하는 속성들은 과제 진행도 확인과 가이드 제공의 척도가 되며 이것들의 instance는 하나의 채팅 그룹당 한 개만 존재할 수 있다. 또한 [Guide]의 task result들은 진행하는 활동에 따라 그 개수와 종류가 바뀔 수 있다. 그 외의 밑의 두 범주에 해당하는 속성들의 instance는 각각 그룹 채팅 참여자 수와 채팅의 개수만큼 생성된다.

        챗봇이 사용자에게 제공하는 진행 정리 데이터와 도구들은 그림 3처럼 플랫폼에서 제공하는 ‘임베드 챗(embed chat)’의 형태로 구현하여 일반 채팅과 분리해 가시성을 증가시켰다. 또한 Start sign을 포함하는 모든 명령어를 보여주는 명령어를 상태메세지에 삽입하여 항상 명령어를 확인할 수 있게 하였다. 그림 4는 이를 나타낸다.

        
          
          

          Fig. 3. 
				
          

          
            Normal chat and embed chat
          
          

          

        

        
          
          

          Fig. 4. 
				
          

          
            Status message
          
          

          

        

        챗봇 이벤트는 특정 조건을 만족할 때 챗봇이 사용자에게 대화를 거는 상황을 의미한다. 본 챗봇에서 이벤트를 발생시키는 조건은 ‘세부 과제의 달성’과 ‘일정 시간의 경과’이다.

        첫 번째 조건은 그룹 활동을 진행하여 데이터베이스의 team step 값을 갱신하거나 task result 값을 추가할 때 만족되며 두 번째 조건은 Python asyncio 라이브러리에 포함된 비동기 타이머를 이용해 구현되어 일정 시간마다 자동으로 발생한다. 이벤트 발생 시 챗봇은 일반적인 대화 채팅을 통한 칭찬, 임베드 채팅을 이용한 정보 제공, 그리고 GIF 이모티콘을 이용한 격려 등의 행동을 취한다. 격려 GIF 이모티콘은 디스코드에서 제공하는 GIF파일 검색엔진 ‘tenor’를 이용해 임의의 것을 사용하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구3: 퍼실리테이팅 챗봇의 사용성 평가
      4장에서는 퍼실리테이팅 챗봇의 사용자를 대상으로 한 적용 과정 및 사용성 평가 결과에 대하여 분석 및 토의한다.

      
        4-1 연구대상 및 배경
        본 연구는 경기도 소재 D대학교 교양필수 교과목인 『진로설계와 자기계발』을 수강한 학생을 대상으로 이루어졌다. COVID-19의 영향으로 비대면 원격수업이 지속되었고, 채팅 기반 협력학습을 토대로 매 주차 팀 활동을 진행하여 팀원 및 실험상황에 익숙한 상황이었다. 퍼실리테이팅 챗봇을 도입하기에 앞서 챗봇의 사용성과 효과성을 확인하기 위한 목적에서 연구를 수행할 것임을 밝히고 참여 동의를 구하였다. 또한 협력과정 및 결과 등이 성적에 영향을 미치지 않음을 안내하여 부담 없이 활동에 참여할 수 있도록 하였다. 연구에 동참한 학생들은 44명이었으며, 남자 13명(29.5%), 여자 31명(70.5%), 소속 학과는 예술대학 36명(81.8%), 공과대학 3명(6.8%), 사범대학 2명(4.5%), 상경대학 및 기타 3명 (6.8%)이었다. 3-4명이 팀을 이루어 수업에 참여하였으며, 수업 종료 시점까지 팀 변경 없이 진행되었다.

      

      
        4-2 교과목 특징 및 운영 과정
        『진로설계와 자기계발』교과목의 목표는 학부 저학년부터 자신과 일의 세계에 대한 이해를 증진시키고, 합리적인 진로 탐색과 생애설계 능력을 촉진함으로써, 급변하는 미래사회에 효과적으로 대응하기 위해 전문인에게 요구되는 자기 주도적 진로개발 역량을 배양하는 것이다. 15주 수업 과정 중 ‘역량으로 무장하기’ 주차에 퍼실리테이팅 챗봇을 접목하였으며, 해당 주차는 ‘역량의 개념을 이해하고 진로 개척 과정에서 요구되는 역량을 탐색하고 구체적으로 준비’할 수 있도록 돕는데 목적을 둔다. 주요 내용은 다음 표 8에 제시한 바와 같다.

        본 수업에서는 팀 학습을 지원하기 위하여 다음의 요소를 설계·개발하여 운영하였다. 수업 주제와 연관된 팀 활동이 더 생산적으로 이루어지도록 지원하기 위하여 과제에 대한 안내와 더불어 팀원들의 역할 및 활동에 대한 안내를 제공(교수적 지원)하였다. 또한 팀원별 참여도 정보를 주기적으로 안내하여 참여를 촉진하는 한편(관리적 지원), 팀원간의 능동적인 활동을 지원하기 위하여 아이스브레이킹 활동을 설계하여 보다 원활한 소통이 이루어지도록 지원하였고, 응원 메시지와 gif 형태의 이미지를 전달하여 정서적인 지지를 제공하였다(사회적 지원). ‘~help’ 명령어를 입력할 경우, 기술적인 문제·어려움에 대한 안내·도움을 얻을 수 있도록 지원하였다(기술적 지원). 퍼실리테이팅 챗봇의 세부적인 역할은 다음과 같다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Context of the class
          
          

        

        
          
            
              	Topic
              	Armed with Competence
            

          
          
            	Lecture Goals
            	- Concept and importance of competency
- Understanding and cultivating the competencies of college students
- Exploration and preparation of competencies required for career selection
          

          
            	Introduction Activity
(20min)
            	Reflection on past lessons, the importance of competency
          

          
            	Main Activity
(60min)
            	Introduction
(20min)
            	- Introduction to the class agenda and Fbot(FacillitationBot)
- “A competency-based interview experience” activity guide
          

          
            	Collaborative Learning with Fbot
(40min)
            	- Ice breaking and practice activities
- Deriving a common company, human resources, and core competencies
- Conduct mock interviews for	each team member
          

          
            	Wrap-up
(20min)
            	Debrief lecture and individual reflection
          

        

        

        
          Table 4. 
				
          

          
            The role of the Facilitating-chatbot(details)
          
          

        

        
          
            
              	Role
              	The details
            

          
          
            	Provide guidance information
            	- Sequential guidance on team tasks to be performed
- Provides guidance information on the current progress


          

          
            	Provide learning content
            	- Provide learning content for reference in the collaborative process


          

          
            	Provide participation information
            	- Display the level of participation by team member as a percentage
- Through guidance on the degree of participation


          

          
            	Facilitate emotional engagement
            	- Sending support messages using emoticons
- Encouraging participation on an emotional level


          

        

        

      

      
        4-3 자료 수집 및 분석 방법
        사용성 평가를 위하여 웹 설문의 형태로 개발한 성찰일지를 수집하였다. 먼저 퍼실리테이팅 챗봇의 사용성을 평가하기 위하여 수업만족도, 협력만족도, 봇 유용성 인식, 봇 효과성, 봇 사용편의성, 봇 매력성에 대한 6개 문항(Likert 5점 척도)에 대하여 응답하도록 하였다. 문항의 내용은 다음 <표 2>에 제시한 바와 같다. 또한 봇 활용 경험에 대하여 자유롭게 기술하도록 안내하는 개방형 문항을 포함하여 설문을 구성하였다. 개방형 설문 응답 결과는 일정 기준과 의미의 공통성에 따라 분류하는 귀납적 내용 분석(Inductive Content Analysis) 방법을 통해 범주화하였다. 공통적 상위개념을 묶어 ‘1차 소영역’으로 통합하고, 1차 소영역과 논리적으로 맥락을 같이 하거나 상통하는 주제로 묶어 ‘2차 중영역’으로 묶은 후 ‘3차 대영역’으로 범주화하였다. 주요 키워드별로 내용을 분류한 후, 분류된 키워드에 대한 빈도를 산출하였다. 신뢰도 확보를 위하여 평정자간 일치도 값을 산출한 결과 ICC(Intraclass Correlation Coefficient) 값은 .977로 신뢰로운 수준이었고, 이는 통계적으로 유의하였다(p=.000).

        
          Table 5. 
				
          

          
            Questionnaire for usability evaluation
          
          

        

        
          
            
              	Types
              	Survey item
            

          
          
            	Class Satisfaction
            	1. The class I took with the FacilitatingBot was satisfactory.
            	Not at all(1)
-
Very agree(5)
          

          
            	Collaboration Satisfaction
            	2. Collaborative learning with the FacilitatingBot was satisfactory.
          

          
            	Bot Usefulness
            	3. I think FacilitatingBot was useful.
          

          
            	Bot Effectiveness
            	4. FacilitatingBot helped make collaborative learning meaningful.
          

          
            	Ease of use of the Bot
            	5. The process of collaborative learning following the guidance of the Bot was not difficult.
          

          
            	Bot Attractiveness
            	6. Collaborative learning with FacilitatingBot was fun.
          

        

        

        
          Table 6. 
				
          

          
            Facilitating-chatbot usability evaluation results
          
          

        

        
          
            
              	Types
              	N
              	M
              	SD
            

          
          
            	Class Satisfaction
            	45
            	4.69
            	.514
          

          
            	Collaboration Satisfaction
            	45
            	4.64
            	.829
          

          
            	Bot Usefulness
            	45
            	4.49
            	.786
          

          
            	Bot Effectiveness
            	45
            	4.40
            	.889
          

          
            	Ease of use of the Bot
            	45
            	3.87
            	.919
          

          
            	Bot Attractiveness
            	45
            	4.40
            	.939
          

          
            	Ave.
            	
            	4.42
            	.813
          

        

        

      

      
        4-4 퍼실리테이팅 챗봇 사용성 평가 결과
        퍼실리테이팅 챗봇의 사용성을 평가하기 위한 6개 문항에 대한 사용자들의 응답 결과는 다음과 같다. 수업만족도는 4.69, 협력만족도는 4.64, 봇 유용성 인식은 4.49, 봇 효과성 인식은 4.40, 봇 매력성은 4.40, 평균 4.42 이상으로 나타났으나, 봇 사용편의성은 3.87로 다른 영역에 비하여 다소 낮은 수치를 나타내었다.

      

      
        4-5 퍼실리테이팅 챗봇 사용경험에 대한 질적 분석 결과 
        퍼실리테이팅 챗봇을 활용한 협력학습 과정에서 어떠한 경험을 했는지, 부정적 요소와 긍정적 요소는 무엇인가를 파악하기 위하여 개방형 질문에 대한 응답 결과를 분석하였다. 응답 결과를 분석한 결과는 표 7, 8에 정리한 바와 같다. 질문에 대한 응답 중 부정적 인식/긍정적 인식과 관련된 내용을 나누어 분석하였고, 퍼실리테이팅 챗봇의 사용성 평가에 초점을 두고자 수업내용이나 협력학습 활동 자체에 대한 서술은 분석 대상에서 제외하였다.

        먼저 퍼실리테이팅 챗봇에 대한 긍정적 인식과 관련된 개방형 질문은 “퍼실리테이팅 챗봇에 대해 만족스럽거나 흡족하게 느낀 점을 자유롭게 작성하시오”라고 제시하였다. 전체 연구 참여자 중 ‘무응답’ 및 ‘없다’라고 응답한 문항을 제외한 25명의 자료를 분석하였다. 긍정적 인식에 대한 분류 항목은 6개로 ‘학습환경에 대한 친숙함·매력도’, ‘협력·토론 과정 촉진 효과’, ‘자동적인 참여율 체크 기능’ 및 ‘이모티콘을 활용한 정서적 지원’에 대한 만족감, ‘효율적인 진행’ 및 ‘협력과정 정리’에 유용했다는 의견 등이다. 분류 항목별 나타난 응답 빈도(비율)는 표 7에 제시하였다.

        
          Table 7. 
				
          

          
            Positive perceptions of Facilitating-chatbot
          
          

        

        
          
            
              	Type
              	Keywords
              	Frequency (Ratio)
            

          
          
            	Environment related
            	Familiarity and attractiveness of the learning environment
            	3(100.00)
          

          
            	Educational role
            	Facilitate discussion and learning
            	1(100.00)
          

          
            	Social role
            	Automatic engagement rate check
            	2(100.00)
          

          
            	Emotional promotion through the use of emoticons
            	2(100.00)
          

          
            	Administrative role
            	Contributes to efficient progress
            	13(100.00)
          

          
            	Summarize the discussion process effectively
            	4(100.00)
          

          
            	Sum
            	
            	25(100.00)
          

        

        

        ‘학습환경에 대한 친숙함·매력도’에 대한 의견은 다음과 같다. 게임 유저들에게 친숙한 디스코드라는 환경 자체가 주는 매력도도 높았으나, 단계별로 주어진 과제를 해결·제출하고 다음 단계로 진행하는 과정에서 게임에서 느끼는 몰입감을 경험한 것으로 나타났다.

        
          “평소 디스코드를 자주 사용하는 편인데 익숙해서 그런지, 디스코드 환경에서 팀 활동을 하면서 수업을 들으니 즐거웠다.”(서*영, 음악·예술대학, 남, 2학년)
        

        
          “주어진 과제를 해결하고 다음 단계로 이동하는 과정에서 마치 게임을 진행하는 느낌이 들어 좋았습니다.”(정*진, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        
          “상호작용이 빨라서 너무 좋았습니다! 맨 처음에는 어려울 줄 알았지만 한 번 알게 되면 순서가 쭉쭉 나갈 정도로 빨리 진행돼 너무 좋았습니다.”(임*빈, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        학습 과정에서 느끼는 즐거움·몰입감과 더불어, 학습 과정에서 좀 더 심도 있는 학습이 이루어질 수 있었다는 의견도 나타났다. ‘협력·토론 과정 촉진 효과’에 대한 의견은 다음과 같다.

        
          “자연스럽게 A라는 목적에 도달하게끔 유도한다는 학습도구로서 의미가 있다고 생각합니다. 그런 일련의 과정에서 구성원들과의 상호작용도 이전보다 더 증진되고 서로의 해석을 공유하면서 협동심과 창의성을 기를 수 있었던 것 같습니다.”(김*은, 법과대학, 남, 4학년)
        

        
          “챗봇을 통해 좀 더 자유롭게 자신의 의견을 표출할 수 있었던 것 같습니다.”(윤*리, 사범대학, 여, 2학년)
        

        특히 ‘자동적인 참여율 체크 기능’의 경우 학생들의 참여도를 확인할 기회를 제공함으로써, 팀원들의 균형 있는 참여를 독려할 수 있음을 확인할 수 있었다.

        
          “참여율을 중간마다 알려주어 저와 팀원들이 얼마나 참여하고 있나 확인할 수 있어서 좋았습니다.”(백*성, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        ‘이모티콘을 활용한 정서적 지원’은 학습 과정에서 단조롭고 딱딱한 대화가 이루어지지 않고, 정서적으로 편안한 관계를 형성할 수 있도록 도운 것으로 나타났다.

        
          “자꾸 귀여운 이모티콘을 보내주어서 지루하지 않았습니다.”(류*수, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        
          “활동에 대한 적극성을 높여주고 편안하게 답변할 수 있도록 잘 끌어내는 것에 도움이 되는 것 같습니다.”(이*현, 음악·예술대학, 남, 2학년)
        

        퍼실리테이팅 챗봇의 가장 큰 기여점으로 나타난 부분은 ‘효율적인 진행’에 대한 것이었다. 퍼실리테이팅 챗봇이 단계별 활동 안내를 제공함으로써 원활하고 효율적인 상호작용이 이루어지도록 도왔다는 의견이었다.

        
          “자세하게 다 설명해주고 교수님의 개입 없이도 수업이 잘 진행되어서 좋았다.”(장*현, 교육학과, 남, 4학년)
        

        
          “챗봇이 안내해주며 한 단계가 끝나면 다음 단계에서 무엇을 준비하고 고민해야 하는지 알려주어서 좋았습니다.”(권*영, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        
          “활동이 끝나면 자동으로 다음 활동을 알려주는 봇이 신기했고 알아서 할 일을 정해줘서 좋았습니다.”(유*홍, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        
          “‘이제 어떤 활동을 해야하지?’ 눈치게임하는 것보다 더 원활하게 진행되는 것 같습니다.”(이*진, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        ‘진행도’ 명령어를 누르면 진행한 내용을 정리해줌으로써 ‘협력과정 정리’가 이루어진다는 점에 대한 만족도도 높았다.

        
          “지금까지의 활동들을 정리한 진행도를 볼 수 있는 기능이 가장 좋았던 것 같아요!”(장*경, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        
          “챗봇이 있기 전에는 팀 활동한 내용을 직접 기록하고, 일일이 보며 활동을 진행했어야 했는데, 챗봇이 그 작업을 대신 해주어서 훨씬 수월한 활동이 되었습니다.”(백*성, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        퍼실리테이팅 챗봇에 대한 부정적 인식과 관련된 개방형 질문은 “퍼실리테이팅 챗봇에 대해 불만스럽거나 미흡하게 느낀 점을 자유롭게 작성하시오”라고 제시하였다. 전체 연구 참여자 중 ‘무응답’ 및 ‘없다’라고 응답한 문항을 제외한 17명의 자료를 분석하였다. 부정적 인식에 대한 분류 항목은 3개로 ‘텍스트 기반 채팅 방식에 대한 불편함’, ‘명령어 입력의 불편함’, ‘참여도 안내에 대한 우려’이다. 분류 항목별 나타난 응답 빈도(비율)는 표 8에 제시하였다.

        
          Table 8. 
				
          

          
            Negative perceptions of Facilitating-chatbot
          
          

        

        
          
            
              	Type
              	Keywords
              	Frequency (Ratio)
            

          
          
            	Environment related
            	Inconvenience of text-based chatting method
            	4(100.00)
          

          
            	Instruction related
            	Inconvenience of entering commands
            	11(100.00)
          

          
            	Inconvenience of participation guidance
            	2(100.00)
          

          
            	Sum
            	
            	17(100.00)
          

        

        

        분류한 범주별 응답 내용을 구체적으로 살펴보면 ‘텍스트 기반 채팅 방식에 대한 불편함’에 대한 의견은 다음과 같다. 짧은 단위의 대화 방식에 익숙하다 보니, 다소 긴 문장으로 진술된 챗봇의 안내문의 경우에는 불편하게 느꼈다는 의견이었다.

        
          “챗봇의 설명이 간단하였다면 좋았을 것 같습니다. SNS를 이용하다 보면 긴 글은 거부감이 생겨 꼼꼼히 읽기가 힘든데 이 부분이 보완된다면 좋을 것 같습니다.”(권*영, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        또한 ‘명령어 입력의 불편함’에 대한 의견이 다소 높게 나타났는데, 활동 결과를 제출하고 이후 활동 단계로 이동하는 과정에서 ‘명령어(예: ~가이드, ~스텝, ~help 등)’를 입력하도록 안내하는데 명령어 입력이 익숙하지 않은 경우, 적응하기까지 불편함을 느낀 것으로 나타났다.

        
          “어떻게 명령어를 이용해야 하는지 안내가 이루어졌지만, 익숙해지는 데 시간이 좀 걸렸다.”(정*원, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        
          “다음 스텝으로 넘어가는 과정에서 조금 더 쉬운 방법(간단한 버튼 등)이 있었으면 좋았을 것 같습니다.”(권*영, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        다음으로 참여자들의 대화 참여 빈도를 안내하는 ‘참여도 안내’에 대한 불편함을 느낀 것으로 나타났다. 5분에 한 번씩 주기적으로 참여 정도를 안내하였는데, 안내를 불필요하게 느끼거나 학습을 방해한다고 느끼기도 한 것으로 나타났다.

        
          “5분마다 활동량을 알려주는 알람이 떴는데 왜 띄워주는지도 잘 모르겠고, 채팅창의 비중을 크게 차지해서 불편했습니다. 끄고 켜는 게 있었으면 좋을 것 같습니다.”(양*진, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

        
          “중간에 참여도를 알려주었는데, 생각보다 빈도수가 높아서 조금 방해되었다.”(남*연, 음악·예술대학, 여, 2학년)
        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 결론 및 제언
      본 연구에서는 CSCL에서 학습자들이 경험할 수 있는 협력부하를 최적화하기 위한 퍼실리테이팅 챗봇을 개발하고 그 사용성을 평가하고자 하였다. CSCL에서 학습자들의 협력을 지원하기 위한 다양한 전략이 있지만, 챗봇은 팀의 일원으로서 혹은 교수자의 역할을 대신하여 협력을 지원한다는 측면에서 새로운 교수전략에 대한 검토가 요구된다. 이에 본 연구에서는 퍼실리테이터의 역할에 기반을 두고 퍼실리테이팅 챗봇을 개발하고 실제 수업에 적용함으로써, 사용성에 대한 평가 및 학습자들의 경험을 분석하였다. 본 연구의 주요 결과를 종합한 결과는 다음과 같다.

      첫째, CSCL을 위한 퍼실리테이팅 챗봇은 교육목적 달성에 기여하는 교수적 지원, 협력이 원활하게 이루어질 수 있도록 친근하고 편안한 분위기 조성·상호협력을 지원하는 사회적 지원, 협력의 목표, 진행계획 및 규칙 등을 지키며 협력에 참여하도록 돕는 관리적 지원, 시스템 및 소프트웨어에 익숙해질 수 있도록 지원하는 기술적 지원 등을 제공할 수 있다. 사용성 평가 결과, 수업만족도는 4.69, 협력만족도는 4.64, 봇 유용성 인식은 4.49, 봇 효과성 인식은 4.40, 봇 매력성은 4.40로 전반적으로 평균 4.00 이상으로 나타나, 퍼실리테이팅 챗봇이 유의미하게 협력활동을 지원하였음을 확인하였다. 특히 학습자들은 협력 과정에서 단계별로 수행해야 할 부분에 대해 안내에 따라 진행한 부분, 수행한 내용에 대한 데이터를 저장해두었다가 제공하는 부분 등에 대한 만족감을 드러냈으며, 이는 효율적이면서도 효과적인 협력을 유도하는 데 기여했다는 의견이었다. 이 과정에서 학습자들은 높은 수준의 몰입감을 경험하였으며, 이는 학습자들의 참여를 독려하고 학습동기를 높이는 긍정적 효과로 이어질 가능성을 보였다.

      둘째, 퍼실리테이팅 챗봇에 대한 사용편의성은 3.87로 다른 영역에 비하여 다소 낮은 수치를 나타내었는데, 이는 명령어 입력 과정, 참여도 안내에 대한 불편함에서 초래된 것으로 나타나 개선해야 할 문제점으로 파악되었다. 명령어 입력이 다소 어색하게 느껴지고 불편하게 느껴진다는 의견도 많았으나, 협력활동을 진행하면서 점차 익숙해졌다고 응답하여 학습과정에서 큰 걸림돌이 되었다고 판단하기는 어렵다. 다만, 버튼을 누르는 등의 방식으로 대체하는 등 대안적 방식에 대한 검토가 필요하다.

      이상의 연구 결과를 토대로 본 연구의 의의를 제시하면 다음과 같다. 첫째, 본 연구를 통하여 CSCL에서의 퍼실리테이팅 챗봇의 주요 역할 및 구현을 위한 설계 전략을 확인하였다. 이는 추후 더욱 진화된 형태의 챗봇을 개발하기 위한 기초자료로서 활용될 수 있을 것이다. 둘째, 챗봇에 대한 학습자들의 사용성 평가 및 경험 분석 결과는 퍼실리테이팅 챗봇이 CSCL에서의 긍정적인 경험을 이끌어낼 수 있는 가능성을 보여주었으며, 기능적 개선을 통하여 학습 성과에 기여할 수 있을 것임을 기대할 수 있게 한다.

      한편, 본 연구의 한계 및 추후 연구를 위한 제언을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 본 연구에서 개발한 퍼실리테이팅 챗봇은 룰 기반 챗봇으로 새로운 형태의 명령에 대처하는 데에는 한계를 갖는다. 향후에는 기계학습을 통한 하이브리드형 챗봇 개발을 통하여 진화된 방식의 퍼실리테이팅 챗봇을 개발할 필요가 있다. 또한 자연어처리가 가능한 기계학습 알고리즘을 추가함으로써 지능적인 협력학습을 촉진하는 방안을 모색할 필요가 있다. 둘째, 본 연구에서는 사용성 평가를 통하여 연구 참여자의 사용경험을 확인하는 데 그쳤다는 한계가 있다. 추후 퍼실리테이팅 챗봇의 효과성을 실증적으로 검증하기 위한 실험설계 및 객관적인 관찰·평가를 통한 적용성과 분석을 시도할 필요가 있다.
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