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            Abstract
          
        

        
          데이터를 활용한 지능형 서비스는 IT 기술을 통하여 새로운 가치를 창출하는 일이다. 대학교 입시상담과 같은 단순하고 반복적인 업무들에 챗봇이라는 서비스를 도입하게 된다면 질문에 대한 24시간 대응할 수 있고 서비스의 수정과 보완을 통하여 정교하고 신속한 답변이 가능하다. 본 논문에서는 대학 입시상담에서 생성되는 질문들을 분석하여 자주 묻는 질문들을 목록화하였고 상담 관련된 관계자들의 자문을 통하여 지능형 서비스인 챗봇을 도입하여 실제 수험생들이 베타테스트를 통하여 시범 운용을 하고 가능성을 확인한 후 실제 챗봇을 도입하여 게시판의 질문 횟수와 상담 업무가 어떻게 효율적으로 변화되었는지 연구한 논문이다. 챗봇 도입 후 입시상담 게시판에 걸리는 시간을 줄였고 게시판의 질문 횟수가 감소되었음을 확인하였다. 추후에 지능형 서비스가 공공기관에 도입된다면 업무 효율성 향상과 공공기관에 투명성을 제공해줄 수 있음을 확인할 수 있었다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Intelligent service using data is to create new value through IT technology. If a service called a chatbot is introduced to simple and repetitive tasks such as college entrance exam counseling, it is possible to respond to questions 24 hours a day, and to provide sophisticated and prompt answers through modification and supplementation of the service. In this paper, the frequently asked questions are listed by analyzing the questions generated in the college entrance examination counseling, and the chatbot, an intelligent service, is introduced through the consultation of the related parties. This is a research paper on how the number of questions on bulletin boards and consulting work have changed efficiently by introducing chatbots. After the introduction of the chatbot, it was confirmed that the time taken for the entrance examination consultation board was reduced and the number of questions on the board was reduced. It was confirmed that if intelligent services are introduced to public institutions in the future, work efficiency can be improved and transparency can be provided to public institutions.
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      Ⅰ. 서 론
      우리는 현재 모르는 것이 있으면 손쉽게 스마트폰을 이용하여 데이터를 찾을 수 있다. 애플의 아이폰 발표 이후 스마트폰의 확산 속도는 엄청나게 증가하였고 사용할 수 있는 콘텐츠가 많아짐으로써 우리는 더 빠르고 더 많은 데이터를 활용할 수 있게 되었다. 그리고 전자기기의 발전은 우리가 사용할 수 있는 데이터의 양과 접근성을 더욱더 증가시켰다. 하지만 이렇게 급격하게 늘어나는 데이터를 단순히 저장하고 소비하는 것에 그친다면 굉장한 데이터 낭비가 아닐 수 없다. 그러므로 우리는 데이터를 효과적으로 활용하여 새로운 가치를 창출하는 것은 매우 중요한 문제다. 그러므로 이러한 문제를 다루는 빅데이터 기술은 현재 사회적으로 굉장한 화젯거리다. 빅데이터란 것은 디지털 환경에서 생성되는 무수히 많은 데이터를 의미한다. 4차 산업혁명 시대에 발맞추어 인공지능, 기계학습 등 정보기술 서비스 분야의 기술 발달로 인해 데이터를 활용한 지능형 서비스가 여러 분야에서 이용되고 있다. [1] 지능형 서비스는 정보통신 기술이 발전됨에 따라 인간에게 다양한 서비스를 제공하는 로봇을 의미한다. 기업이나 군에서는 이러한 데이터를 분석하여 지능형 서비슬 활용한 AI 면접을 이용하여 면접이라는 프로세스를 정밀하게 분석하고 있다. 이를 통하여 면접에서 발생하는 반복되는 일들을 AI가 보고 판단할 수 있도록 프로그램을 만들었으며, 결과적으로 인건비와 면접을 보기 위한 제반 사항들을 획기적으로 단순화하여 많은 이득을 취하고 있다. 세계적인 컨설팅 기업들도 이러한 데이터를 활용한 지능형 서비스를 차세대 유망 기술로 선정하여 이에 대한 보고서를 여러 차례 발표하였다. 그러므로 다양한 영역에서 데이터를 어떻게 활용할 것인지 그리고 그러한 영역에서 지능형 서비스를 어떻게 적용할 것인지에 대한 문제는 기술적으로도 사회적으로도 중요한 이슈다. [2]

      공공기관에서는 지능형 서비스를 활용하는 것은 굉장히 의미가 있다. 단순하게 반복적으로 처리되는 많은 일을 단순화하면 여러 문제점을 해결할 수가 있다. 무엇보다도 사람이 하는 일을 로봇이 함으로써 인건비를 비약적으로 아낄 수 있으며 무엇보다도 사람의 피로도를 줄일 수가 있다. 단순하게 반복되는 일들은 업무의 강도는 높지는 않지만, 그 업무의 특성으로 인해 스트레스와 피로도를 높인다는 특성이 있다. 그리고 공공기관에서 지능형 서비스를 도입하게 된다면 방대한 데이터를 활용하여 행정적인 투명성을 재고할 수 있다는 장점이 있다. 결과적으로 생산성이 향상되고 조직 운영이 효율적으로 변화하며 공공 서비스의 경쟁력 또한 비약적으로 높아질 것이다. [3]

      그중 대학교의 입시상담은 매년 대학의 입시요강에 근거하여 답변을 내놓아야 한다. 하지만 입시 기준을 단기간에 바꾸는 것은 어렵다. 그러므로 기존의 적용된 내용을 바꾸는 것은 많은 소요를 발생시킨다. 현재 반영하고 있는 전형이라던지 성적 비율이라고 하는 것이 한순간에 바꾸는 것은 수험생들에게 혼란을 줄 수도 있고 입시라는 것을 사전에 공지 없이 바꾸기가 어려운 실정이다. 그러므로 현재 운영되고 있는 대학 입시상담은 학교가 추구하는 목표에 부합하는 인물을 도출하기 위해서 학교에서 제정한 입시요강을 설명해주고 있으며 입시상담 게시판에 올라오는 질문들은 반복되는 경향이 있다. 또한, 수험생들은 여러 대학교를 지원하기 때문에 해당 대학에서 요구하는 내용을 일일이 기억하고 있지 않다. 그러므로 질문의 요지가 비슷한 내용이 매우 많고 반복적인 질문이 주기적으로 발생한다. 그러므로 게시판의 질문이 반복되는 경우에는 시스템을 자동화시켜 답변하게 된다면 실무자로서 물리적인 노력을 절약할 수 있고 그러한 데이터들이 쌓인다면 상담 게시판에 들이는 비용이나 노력을 많이 줄일 수가 있지 않을까 하는 필요성이 제기되었다.

      본 논문에서는 현재의 입시 환경에서 문제점에 착안하여 상용에서 사용하고 있는 챗봇 서비스를 입시상담 게시판에 활용하는 것을 제안한다. 본 논문에서 사용한 챗봇 서비스는 카카오i 오픈빌더 플랫폼을 기반으로 설계되었다. 카카오 플랫폼은 카카오톡이라는 애플리케이션은 스마트폰을 사용하는 대한민국 국민들 대부분이 사용하고 있고 스마트폰을 통해서 제공하는 플랫폼을 쉽게 접근할 수 있기 때문이다. 본 논문에서는 제안하는 입시상담 게시판에 제공하기 위한 답변 내용은 미리 플랫폼에서 시나리오를 작성하고 예상되는 질문을 입력한다. 예상질문들은 입시상담 게시판에 게시되어 있는 질문들을 바탕으로 구성하였다. 그중에서도 특히 반복되는 질문에 초점을 맞추어 작성하였다. 그리고 베타테스트 통하여 수험생이 질문했을 때 실제 챗봇이 응답할 수 있도록 입시상담 챗봇 시나리오를 작성하였다. 이를 위해 입시 게시판을 통해 입시상담을 하며 단순 반복적으로 수험생들이 자주 질문했던 내용을 바탕으로 구성하였다. 초기에 구성된 시나리오는 베타테스트를 실시하였다. 효용성을 검증하기 위해 입시를 경험한 학생과 교직원들 1,200명을 구성하여 베타테스트를 진행하였다. 베타테스트를 통하여 챗봇의 답변 가능성을 확인하고 답변하지 못하는 질문들에 대해서는 주기적인 업데이트를 시작하였다. 여러 업데이트를 거친 후 시범 운영 후 정식 서비스를 진행하였다. 결과적으로 챗봇 서비스를 도입함에 따라 주기적인 상담 대응이 가능하였으며 무엇보다도 게시판의 글이 작년 대비 31.4% 줄어듦으로써 실무자의 부담을 경감시켰음을 확인할 수 있었다.

      본 논문에서는 대학에서 제공하는 입시상담 게시판에 챗봇 서비스를 활용하는 방안에 대해 제시한다. 논문의 구성은 아래와 같다. 2장에서는 챗봇과 관련된 기술조사를 통하여 챗봇의 특징과 입시상담 게시판에 올라오는 게시글의 특성을 통하여 게시판의 챗봇 적용 가능성을 살펴본다. 3장에서는 챗봇을 설계한 단계와 베타테스트 경과를 설명한다. 4장에서는 챗봇 상담을 실질적으로 실시하여 나타난 결과와 챗봇을 이용한 기간과 이용하지 않은 기간에 대해 비교해보고 그 효용성을 살펴본다. 마지막으로 5장에서 결론을 맺는다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 챗봇 관련 기술 및 입시상담 적용
      
        2-1 챗봇 서비스
        챗봇이라는 용어는 채팅(chatting)과 로봇(Robot)이 결합한 합성어다. 사람들이 일상적으로 사용하는 언어를 소프트웨어가 이해하고 대화까지 가능한 채팅 로봇을 의미한다. 기능적으로는 사람이 작성한 글이나 음성을 자연어로 인식한 후 연관정보를 제공해주거나 알맞은 답을 줌으로써 기존 상담에서 발생할 수 있는 시간적 혹은 공간적인 제약을 전혀 받지 않고 이용할 수 있어서 대기시간이나 방문시간을 절약하는 장점이 있다. 그리고 지속해서 생성되는 질문들을 자료화하여 분석한 후 논리적인 추론이 가능하도록 적절한 답변을 제시할 수 있게 보완해나간다면 추가적인 프로그램이나 기능을 설치할 필요가 없다. 무엇보다도 현대사회의 필수품인 스마트폰을 사용하여 온라인으로 실시간으로 사용할 수 있으며 사물인터넷과 같은 무선기기들을 연동하여 다양한 디지털기기를 활용할 수 있다. 일상적인 대화에 어려움이 있거나 대화 능력이 떨어지는 사람도 손쉽게 접근하여 이용할 수가 있어 중앙부처와 지방자치단체 그리고 대학교, 기업 등에서 챗봇서비스를 활용하여 민원업무를 수행하기도 하고 어려운 절차나 과정을 거치지 않고 민원을 제기하고 답을 구할 수도 있다. 현재 챗봇서비스는 여러 분야에서 활용되고 있다. 의료지원과 같은 분야에서 챗봇을 활용하게 된다면 예측 진단 또는 예약과 같은 기타 보조 기능을 제공하여 의료 산업을 재편하는 데 중요한 역할을 할 수 있습니다[4]. 인적자원 관리와 같은 분야에서는 인적자원 등록과 관련된 프로파일링을 위하여 딥러닝을 적용한 챗봇 서비스를 사용하고 있다 [5]. 이와 같이 여러 분야에서 챗봇 서비스를 시범도입하고 있지만 입시상담과 같은 분야에서는 챗봇을 도입한 경우를 찾기가 어렵다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            Public Chatbot Service [6]
            * It is impossible to write in english due to the chatbot service example.

          
          

          

        

      

      
        2-2 챗봇 서비스 구성요소
        챗봇을 구성하는 가장 핵심적인 요소들은 텍스트분석(Text analytics)과 기계학습(Machine learning)이다. 텍스트 분석은 자연어처리, 자연어 이해, 구문 분석, 의미 인식 등으로 세분화할 수 있다. 다시 말해서 사용자가 입력한 질문의 의미를 문장과 그 구성성분을 통해 파악하는 기술을 말하는 것이다.

        기계학습 즉, 머신러닝은 챗봇이 사용자의 질문에 자연스럽고 원하는 답변을 제시하기 위해 사용자의 질의를 분석하여 입력된 발화를 바탕으로 유사한 답변을 찾기 위해 활용된다. 그림 2처럼 단순 패턴매칭을 통해 의도를 파악하는 것보다 머신러닝을 통해 문장의 의미를 파악하면 보다 넓은 적용 범위를 가질 수 있다. 예를 들어 사용자의 ‘모집정원 궁금해’라는 발화를 패턴매칭은 단순하게 ‘궁금해’를 ‘궁금하다’라는 패턴을 파악한다면 머신러닝은 그것을 넘어 모집정원 수를 알고 싶다는 문장의 궁극적인 의미를 파악하게 된다. 이렇게 하여 어떤 유형의 발화에 대해서도 보다 정확하게 응대할 수 있도록 도와주게 된다.

        
          
          

          Fig. 2. 
				
          

          
            Understanding intent through pattern matching
          
          

          

        

      

      
        2-3 입시상담 게시판 질문분석을 통한 챗봇 활용
        무수히 많은 공공기관이나 기업에서는 챗봇을 이용한 상담 업무를 실시하고 있다. 챗봇은 상당히 많은 영역에서 상담원 역할을 대신하고 있다. 그리고 직접 입시상담 게시판에 올라온 질문에 답변을 남기는 입시상담업무를 하면서 느꼈던 점은 질문들이 생각보다 단순하거나 반복된다는 것이었다. 예를 들어 수험생의 지원자격 중에 나이 제한에 관한 내용이 있다. 나이와 관련한 질문은 2021년에 10건으로 반복되었다. 해당 내용은 학생모집 요강에 명시되어 있지만 의외로 반복적으로 질문이 들어왔고 수험생 또는 수험생의 부모님들이 입시요강이 어디에 위치하는지 모르거나 관련 정보에 접근하기가 어렵다는 것을 깨달았다.

        또한, 질문이 단순 반복적이므로 해당 정보를 시스템을 활용하여 자동화하여 제공한다면 ‘해당 업무를 수행하는 실무자가 입시 게시판에 답변을 남기는 노력과 시간을 절약할 수 있지 않을까’라는 전제로 출발하였다. 게시판 글에 자동으로 처리하는 시스템을 활용하여 현재 고객상담에 활용하고 있는 챗봇을 사용한다면 실제로 입시상담 게시판에 답변을 남기는 여러 물리적인 소요가 감소할 것으로 예측되었다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 챗봇 설계 및 베타테스트
      
        3-1 입시상담 챗봇 기본 메뉴 및 시나리오 설계
        본 논문에서 사용한 입시상담 챗봇은 카카오비즈니스 내의 카카오i 오픈빌더 플랫폼을 기반으로 설계하였다. 많은 사람이 사용하고 쉽게 접근할 수 있는 SNS인 카카오톡을 통해 제공되는 서비스로 친구추가를 한 후 바로 사용할 수 있다. 카카오톡 챗봇이 사용자의 질문에 응답하려면 이 플랫폼 안의 시나리오를 작성하고 관련 예상질문인 발화를 미리 입력해야 한다.

        수험생이 질문했을 때 실제 챗봇이 응답하는 내용인 입시상담 챗봇 시나리오는 그동안 입시 게시판을 통해 입시상담을 하며 단순 반복적으로 수험생들이 자주 질문했던 내용을 바탕으로 구성하였다. 그러므로 자주 질문했던 내용을 리스트화하였고 그 밖에 질문들은 대학교에 대한 정보를 언제 어디서나 얻을 수 있도록 했다. 챗봇 시나리오를 작성하기에 앞서 실제 입시를 경험한 수험생들과 입시 관련 업무를 하는 학교직원들에게 직접 질문을 하여 수정될 사안들을 파악하여 보완하였다.

        학교에 대한 정보를 24시간 제공하고 궁금한 점을 해결할 수 있도록 그림 3처럼 챗봇 시나리오를 기반으로 하는 기본 메뉴를 단계적으로 구성하였다. 기본 메뉴는 학교 캐릭터로 구성된 인사말과 함께 시작하고 학교에 관한 전반적인 정보와 올해 입시정보 그리고 자주 묻는 질문사항들을 제공한다. ‘학교에 대하여’는 ‘학교 혜택’, ‘학교 생활’, ‘졸업 후 Vision’으로 구성하여 학교와 학생에 관한 정보를 제공한다.

        
          
          

          Fig. 3. 
				
          

          
            Chatbot Menu Diagram
            * It is impossible to write in english because it is actual chatbot service menu.

          
          

          

        

        ‘입시관련’은 ‘정시/예비 지원자격’, ‘선발 일정/방법’, ‘모집 요강’으로 구성되어 있으며 각종 입시정보를 수험생들과 학부모들에게 제공할 수 있도록 하였다. ‘자주 묻는 질문’은 여러 질문 중 가장 많이 반복되는 질문하는 10가지를 메뉴로 만들어 바로 정보를 제공할 수 있게 설계하였다.

        기본 메뉴 외의 시나리오는 총 45개의 수험생이 주로 묻는 질문들을 분석하여 시나리오로 만들었다. 각 시나리오는 최소 20개에서 최대 100개의 발화(예상질문)가 필요하다. 그림 4는 체력검정에 관한 질문에 답변하기 위해 입력된 관련 발화들과 그 답변을 보여주고 있다. 챗봇은 체력검정과 관련된 발화들을 입력하여 유사한 질문을 받으면 입력된 발화를 머신러닝을 통해 질문의 의도를 파악하여 관련 시나리오를 답변하게 된다. 관련된 답변들을 최대한 많이 입력하는 것은 답변의 정확도를 높이는 좋은 방법이다. 각 답변 별로 약 25개의 발화부터 많게는 80여개의 발화를 입력하였으며 입력된 발화를 통해 챗봇이 사용자 질문에 대한 답변을 반환하게 된다.

        
          
          

          Fig. 4. 
				
          

          
            Q&A about Physical Fitness Test
            * It is impossible to write in english because it is actual chatbot service menu.

          
          

          

        

      

      
        3-2 챗봇 채팅 화면구성과 상담서비스 절차
        상담 챗봇의 실행 화면과 상담서비스 절차에 관한 내용은 아래 그림 5와 같다. 첫 화면과 ‘안녕’이라는 인사말을 하면 인사시나리오가 실행되어 인사말과 함께 하단에는 기본 메뉴가 나타나고 기본 메뉴를 통해 학교에 대한 소개와 학생모집에 관련된 자료 및 자주 묻는 질문 10가지를 확인할 수 있다. 상담서비스는 3단계로 나누어진다. 1단계는 기본 메뉴를 통해 먼저 기본으로 제공되는 정보를 확인한다. 원하는 정보가 없는 경우 2단계로 직접 챗봇에 직접 질문을 입력하여 원하는 답변을 얻을 수 있다. 3단계는 사용자가 원하는 답변이 없거나 챗봇이 원하는 답변을 제공하지 못할 경우, 챗봇이 폴백블럭을 호출하는데 이때 입시상담연결(상담원 전화번호)로 직접 통화하여 원하는 정보를 얻을 수 있게 설계되었다.

        
          
          

          Fig. 5. 
				
          

          
            Chatbot Display and counseling service procedure
            * It is impossible to write in english because it is actual chatbot service menu.

          
          

          

        

      

      
        3-3 베타테스트를 통한 시스템 보완
        챗봇은 완성품을 만들어 처음부터 완벽한 답변을 내놓는 것이 아니라 사용자가 이용하면 이용할수록 오류를 보완하기 때문에 설계자가 보완한 이후에는 질문에 대한 답변이 정교해지는 방식이다. 오류를 보완하기 위해 카카오톡i 오픈빌더 플랫폼은 관리자 메뉴에서 ‘분석’과 ‘학습’ 메뉴를 통해 챗봇을 보완할 수 있다. ‘분석’은 보고서를 통해 질문별 답변들이 정확하게 매칭되는지 그리고 답변하지 못한 질문들이 2회 이상일 경우 일별로 종합해 볼 수가 있다. 그리고 ‘학습’ 메뉴는 제대로 챗봇이 답변하지 못하는 발화와 빈도수를 보여주며 해당 발화를 관련 답변에 바로 매칭 할 수 있게 하여 챗봇이 답변을 정확하게 할 수 있도록 돕는다.

        그리고 챗봇은 개발단계에서는 개발자에 의해 입력된 시나리오만 입력이 되어있는데 이외에도 실제 수험생들이 원하는 정보가 있을 수 있다. 이는 챗봇 사용량이 많으면 많을수록 사용자들이 원하는 답변을 업데이트하여 사용자들의 궁금증을 해결할 수 있다. 챗봇을 보완하기 위한 테스트를 위한 대상자는 실제 입시를 경험한 학생들과 교직원들로 구성하여 약 1,200명을 베타테스터로 정하였다. 베타테스트 기간은 21년 10월 13일부터 21년 10월 14일까지 2일간 실시하였다. 그림 6은 이틀간의 챗봇 사용량을 그래프로 보여주고 있다.

        
          
          

          Fig. 6. 
				
          

          
            Chatbot Display and counseling service procedure
          
          

          

        

        블록은 사용자가 챗봇에 질문했을 때 답변을 블록이라고 한다. 2일간 총 블록 사용량은 총 2,842회로 챗봇이 사용자 질문에 약 2,800회 답변하였다.

        그림 7은 21년 10월 13에 답변을 하지 못한 폴백블럭 외에 모든 블록을 보여주고 있다. 이 결과를 통해 발화에 따라 관련 답변(발화에 해당하는 블록)이 정확하게 매칭이 되는지 확인할 수 있다. 이를 통해 발화와 관련 답변이 매칭되지 않으면 해당 시나리오에 발화 매칭을 보고 발화를 수정하거나 업데이트하여 사용자들이 원하는 답변을 할 수 있도록 한다. 배타테스트에서는 발화 매칭에 문제가 없어 따로 업데이트하지 않았다.

        
          
          

          Fig. 7. 
				
          

          
            Beta test Number of calls per block
            * It is impossible to write in english because it is actual chatbot service results.

          
          

          

        

        물론 챗봇이 답변을 제대로 하지 못한 폴백블럭도 있다. 그림 8은 그중에서도 공통으로 가장 많이 답변을 못 한 폴백블럭을 보여주고 있다. 먼저 면접 관련질문이 13회로 가장 많았으며 학과 관련질문은 5회로 두 번째로 많이 질문하였다. 이를 통해 직접 입시를 겪은 학생들을 통해 실제 수험생들이 궁금해하고 챗봇 시나리오에 반영하지 않은 면접과 학과에 관한 내용들을 시나리오에 추가하여 보완할 수 있었다. 그림 9는 면접과 학과에 관한 시나리오를 추가한 모습이다.

        
          
          

          Fig. 8. 
				
          

          
            Questions about 'interview' and 'department' that are not commonly answered
            * It is impossible to write in english because it is actual chatbot service results.

          
          

          

        

        
          
          

          Fig. 9. 
				
          

          
            Add scenario for interview and department
            * It is impossible to write in english because it is actual chatbot service example.

          
          

          

        

      

      
        3-4 챗봇 시범 운영 및 홍보용 배너 설치
        베타테스트 이후 문제점과 오류들을 보완을 거쳐 21년 12월 1일에 정식 서비스를 시행하기 전 시범 운영을 하였다. 이때 별도로 외부에 관련된 내용을 홍보를 실시하지 않고 입시상담 게시판에 올라온 질문에 대한 답변에만 챗봇을 활용하여 상담이 이루어진다는 안내를 하였다. 이때 챗봇에 관한 홍보를 하지 않았음에도 불구하고 하루평균 1.4명이 사용하는 것으로 나타났다. 이를 통해 챗봇을 통한 입시상담의 가능성을 확인하고 정식 서비스를 실시하는 21년 12월 1일에 그림 10처럼 입시상담 게시판에 상담을 원하는 학부모나 수험생들이 챗봇을 자유롭게 이용할 수 있도록 배너를 넣었다.

        
          
          

          Fig. 10. 
				
          

          
            Chatbot banner added to the entrance examination board
            * It is impossible to write in english because it is actual chatbot service menu.

          
          

          

        

        그리고 22년 1월 7일 국방일보와 각종 학교 SNS를 통해 챗봇 서비스를 정식적으로 홍보하고 본격적으로 서비스를 개시하게 되었다.

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 챗봇 상담 실시
      
        4-1 챗봇 상담 서비스를 통한 기대효과
        챗봇 입시상담 서비스를 정식적으로 도입하며 예상되는 기대 효과는 서비스를 통하여 입시상담 게시판에 답변을 남기는 업무 자체가 감소할 수 있음이었다. 그것을 비교하기 위한 지표는 챗봇 서비스를 시작하기 전의 입시상담 게시판의 질문의 개수가 챗봇 서비스를 시작한 이후 질문의 개수를 비교하였을 때 감소할 것으로 예상했다. 비교하는 기간은 입시 기간으로 상정하였다. 그렇게 산정한 이유는 시기별로 질문의 개수가 달라지는 것이 명확하고 입시 기간에 가장 많은 질문들이 게시판에 들어오기 때문이다. 정확한 비교를 위해서 챗봇을 도입하기 전인 2021년[4. 26(월) ∼ 5. 31(월)]과 챗봇을 도입한 2022년[4. 25(월) ∼ 5. 31(화)] 입시 기간으로 정하여 분석하였다.

      

      
        4-2 입시 기간별 입시상담 게시판 질문 횟수를 통한 효용성 평가
        2021년과 2022년 챗봇 입시상담 서비스를 정식적으로 실시하기 전과 시행한 후의 입시상담 게시판을 비교하였다. 아래 그림 11을 보면 2021년과 2022년에 입시 기간별 입시 게시판 질문 횟수를 비교하면 각각 121회, 83회로 챗봇 서비스를 시작한 이후 해당 기간에 입시상담 게시판 질문 횟수가 38회 감소한 것으로 나타났다. 이는 2021년 기준으로 31.4% 감소한 것이다.

        
          
          

          Fig. 11. 
				
          

          
            Comparison of the number of questions on the entrance examination board during the entrance examination period from 2021 to 2022
          
          

          

        

        이것을 주차 별로 나눠서 살펴보면 전체적으로 비율이 낮아진 것을 확인할 수 있다. 표 1을 보면 주차별 비율을 볼 수 있다. 1주차는 전년도 대비 23회(62%)가 감소하여 가장 많이 감소하였으며 2주차는 2회(17%), 3주차는 3회(14%), 4주차는 10회(45%), 5주차는 1회(4%)가 감소했다. 6주차는 오히려 1회(33%) 증가하였는데 나머지 주차는 일주일 기준이지만 6주차는 전체 기간 중 하루나 이틀이며 22년도가 21년보다 일수가 하루 적어 지표에 영향을 크게 주지 못한다고 판단하였다.

        
          Table. 1. 
				
          

          
            Number of Questions per weeks
          
          

        

        
          
            
              	Weeks
              	2021
              	2022
              	Percentage
            

          
          
            	1st
            	37
            	14
            	-62%
          

          
            	2nd
            	12
            	10
            	-17%
          

          
            	3rd
            	21
            	18
            	-14%
          

          
            	4th
            	22
            	12
            	-45%
          

          
            	5th
            	27
            	26
            	-4%
          

          
            	6th
            	2
            	3
            	+33%
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결 론
      본 논문에서는 단순 반복적인 입시상담 업무에 챗봇 서비스를 도입하기 위해 자주 생성되는 질문들을 종합하고 학교에 대한 정보를 제공하기 위한 입시상담 챗봇을 개발하여 운용하였다. 더욱 정교한 답변을 생성하기 위해서 챗봇 서비스는 실제 수험을 겪은 학생들이 직접 사용해보는 베타테스트를 거쳐 보완되었다. 지속적인 업데이트를 통하여 시범 운용을 통해 가능성을 확인하는 단계를 거쳤다.

      그리고 챗봇 서비스를 도입한 후 변화를 수치로 나타내기 위해 챗봇을 사용하지 않은 2021년 입시 기간과 챗봇을 사용한 2022년 입시 기간 내 각각의 입시 게시판 질문 횟수를 연도별 그리고 주차별로 비교하였다. 이를 통해 입시상담업무가 얼마나 감소하였는지 수치로 확인한 결과 31.4% 감소하였으므로 입시상담에서 챗봇 서비스 도입을 통하여 실제 입시상담업무에 대한 물리적인 소요를 줄일 수 있는 것을 통하여 효용성을 확인할 수 있었다.

      한편 효과성 평가는 입시상담 게시판에 질문이 올라온 횟수만으로 비교 분석하였다. 실제 입시상담 업무를 하는 사람의 물리적인 시간 소요는 주관적인 요소가 많이 포함될 것으로 판단되어 반영하지 않았다. 그리고 챗봇이 다양한 업무에 적용될 수 있지만, 이번 서비스의 설계에서는 입시상담에 관한 것으로 국한되어 있다. 향후 실제 입시상담 게시판에 답변을 남기는 시간을 객관적으로 분석하여 공공기관 많은 분야에서 챗봇 서비스를 도입한 이후 투자되는 시간이 어떻게 반영되는지까지 발전시켜 실제 입시상담업무에 도움이 되는 것에 대한 실증적인 근거로 삼아 챗봇 서비스를 활용하여 다양한 업무에 적용될 수 있을 것이다.
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