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            Abstract
          
        

        
          본 연구는 4D 더블 다이아몬드 디자인 프로세스 모델을 기반으로 시맨틱 AI를 활용한 파일 검색 및 관리 소프트웨어 비즈니스 모델을 제안하였다. 1단계에서는 심층 인터뷰와 설문조사를 통해 대상자들이 필요한 정보를 제때 얻는 데 어려움을 겪고 있다는 사실이 드러났다. 2단계에서는 TAM-SAM-SOM 시장분석, 경쟁사 분석, 페르소나 개발을 통해 고객, 고객의 니즈, 서비스의 핵심 가치를 정의하였다. 3단계에서는 비즈니스 모델 캔버스(BMC)를 사용하여 가치 제안 비즈니스 모델의 9가지 요소를 구축하였다. 마지막으로 4단계에서는 네거티브 샘플링과 부분 표본화 기법을 활용하여 문서 내용 임베딩 생성 및 저장 방법을 도출하였고, 코사인 유사도 기반의 클러스터링 알고리즘 기술을 바탕으로 MVP를 개발하였다. 연구 결과는 AI의 실용적 접근을 통해 문서 관리 프로세스를 개선하여 스타트업에 솔루션을 제공하고 AI 기반 비즈니스 모델의 분야에 공헌하게 된다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          This study proposes a novel business model for file search and management software utilizing semantic artificial intelligence (AI), guided by the 4D Double Diamond Design Process. In-depth interviews and surveys highlighted users’ challenges with timely information retrieval. Customer needs and core service values were identified through TAM-SAM-SOM market analysis, competitor analysis, and persona development. The Business Model Canvas (BMC) framework was then used to outline the nine elements of the value proposition. Advanced techniques, including negative and partial sampling methods, were employed to create document embeddings, resulting in the development of a minimum viable product (MVP) using clustering algorithms based on cosine similarity. The findings demonstrate the practical application of AI in enhancing document management processes, providing a valuable solution for startups and contributing to the evolving field of AI-driven business models.
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      Ⅰ. 서 론
      
        1-1 연구의 배경 및 필요성
        소프트웨어와 AI 기술이 발전하면서 여러 기업에서 업무 성과를 위해 이를 도입하려는 움직임이 커지고 있다. 그러나 현장에서는 아직도 문서 검색·관리와 관련하여 근로자의 불편이 미해결된 채로 남아있다. 중소기업 종사자 1,000명을 대상으로 한 설문조사에 따르면 근로자는 직무 외 업무를 수행하는 데 많은 시간을 소요한다. 특히 근로자 중 73%는 정보나 특정 문서를 찾는 데에만 하루에 1~3시간을 소요하는 상황이다[1]. 이는 근로자들이 본연의 직무에 매진하지 못하는 실태를 나타내며, 나아가 개인의 불편을 넘어 사회·경제적으로 생산성이 저하될 수 있다는 우려까지도 이어진다. 이에 본 연구에서는 생산성을 낮추고 근무 환경을 훼손하는 저해 요인들을 탐색하고, 이를 해결할 방안을 제시하고자 한다.

        그렇다면 왜, 현대의 근로자들은 비효율적인 근로 환경에 놓이게 된 것일까. 본 연구는 중소기업과 스타트업의 운영 구조로부터 본질적 문제를 포착하였다. 일정 규모 이상의 자본력을 확보한 일반 기업과는 달리 상대적으로 한정적인 자원을 지닌 스타트업은 체계적인 파일 관리 시스템이 부재한 경우가 상당하다. 이 때문에 스타트업 내부에서는 파일과 문서가 정리되지 않은 채, 여러 업무용 소프트웨어가 혼용되고 있다. 또한 데이터의 양이 많아지면서 병목현상과 과적합 문제가 일어나 데이터 탐색과 관련한 성능이 저하되는 문제까지 발생한다.

        하지만 아이러니하게도, 자원이 부족한 스타트업은 한 번의 프로젝트 실패로 사업을 중단할 위험성이 존재하기 때문에 오히려 대기업과 동등하거나 더 나은 수준의 기술력이 필요하다[2]. 이는 소프트웨어 기술의 중요성을 역설한다. 그러나 초창기 스타트업을 대상으로 소프트웨어 기술과 관련된 문제를 해결하려는 양질의 연구는 부족한 상황이다[2],[3]. 더욱이 시장에서의 문제를 해결할 수 있는 비즈니스 모델과 서비스를 직시한 연구는 그 수가 더욱 부족하기에 현장에서의 고심도 깊어지고 있다.

        따라서 본 연구는 AI를 활용하여 시장의 문제를 해결할 비즈니스 모델을 제안하고자 한다. 즉 다양한 업무용 소프트웨어와 연동하여 업무의 효율성을 증대시키고, 사용자 맞춤 파일 자동 분류와 검색 기능을 통해 생산성을 높임으로써 문서를 검색하고 관리하는 과정을 원스톱(One stop) 절차로 나타내려 하는 것이다. Gao et al.(2019)에 의하면 AI 기반 소프트웨어·어플리케이션은 대규모 데이터 학습을 통해 최첨단 머신러닝 모델과 관련 기법을 기반으로 개발되어 다양한 기능을 구현하고 있다. 이때 AI 기반 시스템의 기능과 특징은 언어 이해 및 번역을 통한 자연어 처리(natural language processing, 이하 NLP) 기능, 감지·인식 기능(얼굴 식별, 음성 인식, 물체 감지 등), 전자상거래 및 광고의 추천 기능, 무인 제어 차량·로봇·UAV, 스마트가전 제품 제어 지원, 객체 식별 및 분류, 예측·비즈니스 의사 결정 등에 해당한다[4].

        그중 본 연구는 AI 의미 기반 검색 기능을 도입하였으며, 구체적으로는 시맨틱 검색 시스템(Semantic Search System)을 중점적으로 다루고 있다. 이때 시맨틱 검색이란 소위 Web 3.0 기술로 일컬어지는 시맨틱 웹(Semantic Web) 기술인 온톨로지, 추론 기술, 메타데이터 생성 기술 등을 검색에 적용한 것이다[5]. 이는 정보검색과 언어 이해 및 번역이라는 관점에서 본다면 큰 틀에서 NLP에 해당한다.

        그러나 NLP가 심층적 언어 분석을 통해 사람이 보기 위한 정보로부터 그 의미가 무엇인지 알아내기 위한 기술로 “똑똑한 시스템(Intelligent System)”을 추구하는 데 반해 시맨틱 웹은 메타데이터(Meta-Data)를 컴퓨터 소프트웨어가 활용하여 정보의 의미와 정보 간 의미적 연계 관계를 처리하는 것이기에 “똑똑한 데이터(Intelligent Data)”를 추구한다[6]. 시맨틱 웹 환경에서는 찾고자 하는 용어(Term)의 복잡한 의미와 용어 간 관계에 대해 온톨로지를 매개로 하여 기계가 이해할 수 있어서 인간의 개입을 최소화할 수 있으며 동시에 지능화된 에이전트의 복잡한 질의 해석을 통해 검색 결과를 제공하게 된다[5].

        현재 스타트업을 포함한 소규모 기업은 메타데이터를 활용하기보다는 카카오톡, 라인(LINE), 위챗(WeChat) 등과 같이 대중화된 서비스를 주로 사용하고 있으며, 이는 비연동성 등의 문제로 인해 개별 기업의 환경에 부합하여 활용할 수 있는 명확한 솔루션을 제공한다고 볼 수 없다. 그러나 AI 기술이 발전하며 다양한 분야에서 생산성과 효율성을 개선하면서[13], 소프트웨어 관련 아이템의 필요성 또한 높아지고 있다. 이는 AI 기술에 기반한 소프트웨어 분야에 대해 구체적 지원과 비즈니스 모델에 대한 분석이 필요하다는 것을 시사한다. 이에 본 연구는 AI 시맨틱 기술을 활용하여 스타트업과 같은 소규모 기업의 불편을 해결해줄 수 있는 지능형 문서 검색 및 관리 소프트웨어 비즈니스 모델을 제언하고자 한다.

      

      
        1-2 연구의 범위 및 방법
        본 연구는 서비스디자인 방법론에 이론적 기틀을 두고 사용자 니즈에 부합한 소프트웨어를 개발함으로써 혁신적인 가치를 경험할 수 있도록 디자인한다. 서비스디자인은 사람이 생활하고 필요로 하는 제품을 디자인할 때, 서비스와 관련한 모든 현상에 있어 새로운 분야를 발굴하거나 현재의 불편한 서비스 사항을 개선해 나가는 일종의 경제행위로 정의된다[7]. 본 연구에서 연구 대상으로 선정한 이들이 스타트업과 같은 소규모 기업임을 고려한다면 연구 대상이 겪는 불편한 상황을 개선하기 위해서는 서비스디자인 방법론을 적용하는 것은 적합하다고 보인다.

        본 연구에서는 서비스디자인 방법론 중 ‘4D 더블 다이아몬드 디자인 프로세스 모델(4D double diamond design process model)’을 적용하였다. 첫째, 발견(Discover) 단계에서는 문헌 조사를 기반으로 설문조사와 심층인터뷰를 수행하였다. 이는 시장에서의 문제를 발견하고 사용자의 니즈를 탐색하려는 것이다. 둘째, 정의(Define) 단계에서는 시장에서의 문제와 사용자 니즈를 구체화하기 위해 TAM-SAM-SOM 분석, 페르소나(Persona)의 적용, 경쟁사 분석을 활용하였다. 이로써 문제와 니즈를 명징하게 정립하고자 한다. 셋째, 개발(Develop) 단계에서는 비즈니스 모델 캔버스(Business Model Canvas, 이하 BMC)를 통해 구체화·시각화하는 방식으로 서비스를 디자인하였다. 마지막으로 전달(Deliver) 단계에서는 소프트웨어를 사용자가 경험할 수 있도록 전달하는 데까지 나아간다. 즉 최소 기능 제품(Minimum Viable Product, 이하 MVP)을 구동하여 디자인의 편의성과 적합성을 사용자에게서 평가받는 것이다. 또한 고객 문제에 대한 유효성을 검증하여 실제 제품의 가치를 높일 수 있다.

      

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        2-1 인공지능(AI)
        인공지능(Artificial intelligence, 이하 AI)은 전통적으로 인간의 지능이 필요했던 작업을 기계가 대신 수행하는 능력을 의미한다[8]. 1956년 영국의 다트머스 국제학회(Dartmouth Conference)에서 존 매카시(John McCarthy)에 의해 사용된 것을 AI의 유래로 보지만, 한편에서는 1950년 영국 수학자 앨런 튜링(Alan Turing)이 “계산 기계와 지능(Computing Machinery and Intelligence)”이라는 논문에서 기계의 생각 가능성 등을 언급한 점을 고려하였을 때 해당 기술을 현실화한 튜링머신이 현대의 컴퓨터 구조 표준이 되었으므로 이를 AI 역사의 시작이라고도 할 수 있다[9].

        인공지능과 관련된 정의는 연구자마다 차이를 두고 있으나 크게 네 가지로 분류하면 ‘인간처럼 사고하는 시스템’, ‘인간처럼 행동하는 시스템’, ‘이성적으로 사고하는 시스템’, ‘이성적으로 행동하는 시스템’이라고 말할 수 있다[10]. 본 연구에서는 AI를 “다양한 기술력을 활용해 인공적으로 인간과 유사하게 만들어진 지능”이라고 정의하며, AI가 오늘날 사회 전반으로 활동 반경을 확장하였다는 점에 주목하였다.

        AI는 1980년 캘리포니아 대학교 철학과 교수였던 존 설(John Searle)에 의해 ‘약한 인공지능(weak AI)’과 ‘강한 인공지능(strong AI)’으로 구분되었는데 전자는 인간을 돕는 보조적인 도구로, 후자는 인간과 유사한 지각력을 가지고 자기 인식하여 인간과 같이 행동하고 사고하는 AI로 정의되었다[11]. 우리가 쉽게 접할 수 있는 AI는 주로 후자에 해당한다. 혹자는 특정 기능 중심의 약한 인공지능, 인간의 능력에 비견하는 강한 인공지능뿐만 아니라 인간의 능력을 뛰어넘는 ‘초인공지능(Super AI)’으로 분류하며 순차적 형태로 현실화하리라고 전망하였다[12]. 이에 따라 AI는 사회의 변화를 주도하는 핵심적 기술이 되어 위상을 널리 떨치게 되었다.

        그렇다면 AI는 어떻게, 우리의 삶에 이토록 빠르게 진입할 수 있던 것인가. 본 연구는 기존 기술과 비교하여 해답을 제시하고자 한다. 과거에는 인간이 기계를 통제하며 기계 조작 및 처리를 직접 조정하는 기술이 주류를 차지하였으나, AI와 같이 4차 산업혁명을 주도하는 지능정보 기술은 스스로 판단하여 문제해결을 위한 방안을 제시하고 자율적으로 처리한다[13]. 즉 복잡한 과업도 속도감 있게 수행함으로써 생산성과 편의성을 높일 수 있다는 장점을 기반으로 AI 도입률과 활용률이 높아진 것이다. AI 열풍은 소프트웨어 분야에서도 불어오고 있다. 소프트웨어 버그(Software bugs)와 관련된 문제를 해결할 수 있는 패러다임으로 AI가 새롭게 제시되었기 때문이다. 이 패러다임은 학습, 진단, 계획(Learn, Diagnose, and Plan, LDP)이라고 일컬어지며 머신러닝(machine learning), 자동 진단(automated diagnosis), 자동 계획(automated planning)을 주요한 3가지 AI 기술로 제시하였다[14].

        그러나 AI의 적용이 소프트웨어 엔지니어링에서 생성된 다양한 데이터를 분석하여 고객 행동, 제품 성능, 버그 및 오류 등에 대한 중요한 인사이트를 제공할 수 있음에도 불구하고, 소프트웨어 분석 및 비즈니스를 다루는 데는 AI가 프로토타입 단계에 머물러 있다는 한계를 지닌다[15]. 즉 제품화와 같은 방식을 통해 가시적·실질적인 해결책을 제시하지 못하기에 사용자가 직면한 문제를 해결할 수 없는 것이다. 관련 연구도 교육 프로그램 개발 및 적용을 논의하거나 기존 서비스를 분석하는 데 주목하는 경향이기에, AI 기술을 기반으로 소프트웨어 영역의 문제를 해결하기 위해 시도한 연구는 부족한 실정이다. 따라서 본 연구에서는 AI 기술을 활용하여 새로운 비즈니스 모델을 제시함으로써 시장에서의 문제를 혁신적으로 풀어가고자 한다.

        특히 본 연구에서는 시맨틱 기술을 활용하여 의미 기반 검색을 진행하였다. 시맨틱 기술은 사용자가 원하는 정보를 다양한 출처로부터 끌어올 수 있어 정보를 획득하는 데 걸리는 시간을 단축하고 사용자가 원하는 정보를 쉽게 제공할 수 있다[16]. 즉 검색에 투입되는 수고와 인지·심리적 부담감을 최소화하면서도 검색 결과는 정확하고 검색 의도와 의미적으로 연관된 정보를 제공할 수 있기 때문에[17], 사용자의 니즈를 충족할 수 있는 정확한 검색을 가능하게 하는 AI 기술을 적용하였다고 말할 수 있다.

      

      
        2-2 비즈니스 모델
        서비스디자인은 태생적으로 비즈니스 모델과 밀접하게 연관되어 상호보완적 관계를 지니며[18], 서비스디자인의 핵심은 서비스의 콘셉트와 비즈니스 모델의 개발이기에 새로운 서비스의 혁신을 논하는 데 있어 비즈니스 모델을 이해하는 것은 필수적이다[19]. 서비스디자인을 효과적으로 활용하기 위해서는 개발될 서비스의 수요자뿐만 아니라 다양한 유·무형의 서비스를 기업체가 상품화하는 과정, 즉 공급자의 관점에서 서비스를 제공하는 과정까지도 함께 분석해야 하며 이를 위해선 서비스디자인 사고 원칙에 입각한 비즈니스 모델이 필요하기 때문이다[18]. 이에 본 연구에서는 비즈니스 모델의 개념과 특성을 살펴보고자 한다.

        최근 혁신적 가치를 원하는 소비자의 니즈가 커지면서 비즈니스 모델은 나날이 발전해가고 있다. 다양한 분야에서 융·복합 형태의 비즈니스 모델이 나타나고 있으며 관련 연구도 많아지고 있지만, 아직 비즈니스 모델과 관련된 통일된 정의는 명확히 나타나지 않아 여러 연구자의 개념이 혼용되는 실정이다[20]. 본 연구는 Jin 외가 선행연구를 정리한 바를 하단의 표 1과 같이 재정리하였다. 통상적으로 모델이 무언가를 만들거나 묘사하기 위해 쓰는 계획이라는 점을 고려해보면 비즈니스 모델이란 회사가 추구하고자 하는 방향에 대한 계획이나 도표를 의미한다[21]. 이에 따라 비즈니스 모델을 “자사의 경쟁력을 통해 지속가능한 수익과 가치를 창출하는 모델”로 정의하였다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Definition of a business model[20]
          
          

        

        
          
            
              	Researcher
              	Definition of a Business Model
            

          
          
            	Timmers (1998)
            	business model refers to the underlying logic of enterprise value creation, that is, how the enterprises provide products and services to customers and obtain profits in a specific value chain or value network
          

          
            	Osterwalder and Pigneur (2010)
            	business model describes the rationale of how an organization creates, delivers and captures value
          

          
            	 Rayna and Striukova (2014)
            	there is a broad consensus around four critical components of a business model: value proposition, value creation, value capture, value delivery and value communication
          

          
            	Abdelkafi and Täuscher (2016)
            	business model is a feedback loop that creates value for customers, captures value, and returns value to nature
          

          
            	Chen et al. (2018)
            	The business model is an important tool for manufacturing enterprises to derive economic benefits from sustainable competitive advantage in the context of digitalization technologies, such as IoT, big data, and cloud computing
          

        

        

        또한 새로운 비즈니스 모델을 창출하기 전 선행되어야 할 것이 비즈니스 모델의 유형화이다[22]. 비즈니스 유형은 현재 비즈니스 모델의 상태를 나타내고 혁신 여부를 판단하는 데 도움이 되기 때문에 기업 성과를 결정하는 데 중요한 역할을 한다[23]. 그러나 비즈니스 모델의 유형에 대해서는 연구자들마다 각자 다른 기준을 삼아 세분화하고 있다.

        안지항 외는 가치 창출 방식에 따라서 비즈니스 모델의 유형을 네 가지로 나눈 VC4 모델을 제시하였으며 이는 가치 변환 모델(Value Change Model), 가치 접속 모델(Value Connection Model), 가치 보완 모델(Value Complementation Model), 가치 결합 모델(Value Combination Model)에 해당한다. 가치 변환 모델은 투입 자원의 가공이나 변형을 통한 가치 부가 활동, 가치 접속 모델은 개별 개체 간의 가치의 공유, 교환, 분배를 통한 가치 창출 활동, 가치 보완 모델은 가치사슬 상에 발생하는 경영활동을 지원 및 보완하는 가치 창출 활동, 가치 결합 모델은 다양한 비즈니스 모델 간의 조합을 통한 가치 창출이라는 특성을 가진다[22].

        그 외에도 가치사슬형 비즈니스 모델, 플랫폼형 비즈니스 모델, 사회적 가치 기반형 비즈니스 모델로 유형을 분류하거나[24], 회사가 어떻게 경쟁할 수 있는지 논의하는 핵심 전략, 회사가 자원을 어떻게 획득하고 사용하는지를 말하는 전략적 자원, 회사가 어떻게 파트너십을 구조화하고 발전시키는지를 말하는 파트너십 네트워크, 회사가 어떻게 소비자와의 접점을 찾아내는지를 말하는 소비자 인터페이스로 비즈니스 모델의 요소를 정립할 수 있다[21]. 이는 Gary Hamel의 비즈니스 모델 구성 요소인 핵심 전략, 전략적 자원, 소비자 인터페이스, 가치 네트워크와 비슷한 관점으로 적용한 것이다[21],[25].

        
          Table 2. 
				
          

          
            The difference between traditional business models and software-based service models[26]
          
          

        

        
          
            
              	Category
              	Traditional Business Model
              	Software-based Service Model
            

          
          
            	Market Segment
            	Within a Specific Industry Domain
            	Cross-industry Convergence
          

          
            	Value System
            	One-way Value Delivery
            	Network-oriented Platform Value Dissemination
          

          
            	Market participants
            	A limited company within the value chain
            	Stakeholders beyond the value chain
          

          
            	Production and Consumption
            	Separation of Production and Consumption
            	Integration of Production and Consumption (Consumption = Production)
          

          
            	Model Scalability
            	Limited Expansion of the Business Model
            	Easy Diffusion of the Business Model
          

          
            	Competitive Capability
            	Core Domain (Manufacturing, Assembly) Capability
            	Inter-company Orchestration Capability
          

        

        

        권혁인은 기업 가치사슬 내부에서의 효율성 제고를 넘어 산업 간 가치사슬의 융합과 확산을 통한 새로운 시장의 탄생을 전제하며 소프트웨어 기반 서비스모델을 “SW 기반을 활용해 산업 간, 기업 간 가치사슬의 융합을 촉진함으로써 이전에 존재하지 않았던 새로운 시장을 창출하고, 가치를 생산하는 새로운 비즈니스 모델, 혹은 그에 대한 방법론”으로 정의하였다[26]. 즉 소프트웨어 기반 서비스모델은 새로운 관점에서 접근해야 한다는 것인데, 이를 위한 비즈니스 모델의 대표적 프로세스는 ‘비즈니스 모델 캔버스(BMC)’와 ‘린 캔버스(Lean Canvas)’가 있다[28]. 먼저 비즈니스 모델 캔버스는 표 3과 같이 구성된다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Business model canvas (9 block)[27]
          
          

        

        
          
            
              	item
              	contents
            

          
          
            	Customer Segments (CS)
            	Who are we creating value for?
          

          
            	Value Propositions (VP)
            	What Value do we deliver to the customer?
          

          
            	Channels (CH)
            	How do we reach our customer segment?
          

          
            	Customer Relationship (CR)
            	What type of relationship do our customer segments expect?
          

          
            	Key Resource (KR)
            	What key resources do our value propositions require?
          

          
            	Key Activities (KA)
            	What key activities do our value propositions require?
          

          
            	Key Partners (KP)
            	Who are our key partners?
          

          
            	Revenue Streams (RS)
            	What value are our customers willing to pay for?
          

          
            	Cost Structure (CS)
            	What are the important cost inherent in our business model?
          

        

        

        사업 계획의 핵심 요소를 한 페이지에 작성하여 단번에 사업 계획을 파악할 수 있도록 고안된 비즈니스 프로세스는 작성자와 보는 사람 모두 압축적으로 핵심을 파악할 수 있다는 점에서 널리 사용되고 있다[25]. 이는 비즈니스 캔버스와 린 캔버스 모두에 해당한다. 다만 린 캔버스의 경우, 비즈니스 모델 캔버스의 핵심 파트너, 핵심 활동, 핵심 자원, 고객 관계 영역을 문제, 해결책, 핵심 지표, 차별적 가치(경쟁우위)로 치환하였는데, 그림 1의 음영영역이 두 프로세스가 치환된 영역이며 이탤릭체가 린 캔버스 항목이다[29].

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            Comparison of lean canvas and business model canvas elements[29]
          
          

          

        

        본 연구에서는 비즈니스 모델을 전체적으로 분석하고 가설 검증을 넘어 서비스의 상용화까지 구성하려는 목적을 띠고 있으므로 비즈니스 모델 캔버스가 더욱 적합한 방안이라고 판단하여 이를 채택하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구 방법
      
        3-1 서비스디자인 방법론: 4D 더블 다이아몬드 프로세스
        본 연구는 소규모 회사의 업무 효율성과 편의성을 향상하고 업무환경을 개선하는 것을 목표로 4D 더블 다이아몬드 디자인 프로세스 모델을 주된 연구 방법으로 사용하고자 한다. 즉 서비스디자인 방법론을 통해 AI 지능형 파일 검색 및 관리 소프트웨어를 실질적으로 개발하고 사용자의 더 나은 업무 경험을 위한 서비스를 디자인하려는 것이다.

        2005년 영국의 디자인 카운슬(Design Council)에 의해 제시된 이 서비스디자인 모델은 그림 2와 같이 발견, 정의, 개발, 전달의 4단계로 구성된다. 이 모델은 발산적 관점(Divergent Views)과 수렴적 사고(Convergent Thinking)를 강조하는데 하나는 문제 정의를, 다른 하나는 해결책을 만드는 특징을 가지고 있다[30]. 이때 첫 번째 다이아몬드는 ‘발견’과 ‘정의’로 문제와 기회를 발견하는 단계이고 두 번째 다이아몬드는 ‘개발’과 ‘전달’로 콘셉트를 도출하고 세부 아이디어를 정리하는 단계다[31].

        
          
          

          Fig. 2. 
				
          

          
            4D double Diamond Design Process Model[34]
          
          

          

        

        사물인공지능(Artificial Intelligence Of Things, AIOT) 실습 과정을 통한 실험적 교육을 연구한 Tsai 외는 다음과 같이 단계를 정리하였다. 1단계에서는 현실에서의 행동과 직면한 문제를 이해하고, 2단계에서는 문제의 우선순위를 정하여 해결해야 할 문제를 파악한다. 3단계에서는 해결방안을 평가하여 가장 좋은 구현 방법을 통해 개발하고, 4단계에서는 서비스의 개발을 완성하여 일상생활에 적용한다[30].

        4D 더블 다이아몬드 프로세스를 적용한 최근 연구는 다음과 같다. 신수빈 외는 발견 단계에서 일반적으로 설문조사, 인터뷰 등의 기법이, 정의 단계에서는 페르소나를 비롯해 사용자 시나리오, 사용자 여정 지도 등이 주로 활용된다고 논하였다. 또한 개발 단계에서는 브레인스토밍, 마인드맵이 사용되며 전달 단계에서는 이전 단계에서 도출된 아이디어를 실제 프로토타입으로 구현하여 최종 테스트를 진행한다고 덧붙였다[32].

        한편 김수진·안혜진은 발견 단계에서 설문조사와 심층 인터뷰, 정의 단계에서 경쟁사 및 시장분석과 페르소나 설정, 개발 단계에서 비즈니스 모델 캔버스와 1차 시제품 개발, 전달 단계에서는 2차 시제품 개발 및 플랫폼 서비스 실행을 제시하여 연구자마다 단계별 기법에 대해 다소 차이가 존재함을 확인하였다[33]. 이는 서비스의 형태와 업종 등에 따라 4D 더블 다이아몬드 프로세스의 단계에서 활용되는 기법이 다르다는 의미로 해석된다. 따라서 본 연구는 AI 기술과 소프트웨어 업종의 특성을 고려하여 디자인 프로세스를 설계하였다.

      

      
        3-2 연구 설계
        본 연구는 4D 더블 다이아몬드 디자인 프로세스의 단계별 연구 과정을 설계하였다. 첫 번째, 발견 단계에서는 질적 중심의 혼합 연구를 수행하였으며, 사용자의 업무와 관련한 주된 문제를 탐색하고자 협업툴(Collaboration Tools)을 사용한 경험이 있는 13명을 대상으로 2023년 11월부터 12월까지 심층인터뷰를 진행하였다. 인터뷰는 온오프라인을 병행하였으며, 경력 수준은 1년 이하(4명), 1~2년(5명), 3년 이상(4명)으로 대부분 낮은 경력의 응답자 위주로 이루어졌다. 또한 이들 중 다수는 개발 직무에 해당하여 협업툴에 대한 기초적 지식과 정보가 상대적으로 높은 편에 속하였다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            Key characteristics of depth interview participants
          
          

        

        
          
            
              	Interviewee
              	Age Group
              	Activity Region
              	Experience
              	Types of Collaboration Tools Used
              	Job Field
            

          
          
            	A1
            	40s
            	Seoul
            	15
            	Project management tools, Wiki tools
            	Architecture and Design
          

          
            	A2
            	20s
            	Gyeonggi
            	3
            	Project management tools, Instant messaging tools
            	Development and Planning
          

          
            	A3
            	20s
            	Seoul
            	2
            	Instant messaging tools
            	Education
          

          
            	A4
            	20s
            	Seoul
            	1
            	Wiki tools, Instant messaging tools, Others
            	Development and Planning
          

          
            	A5
            	30s
            	Seoul
            	4
            	Project management tools, Instant messaging tools, Wiki tools
            	Planning and IT
          

          
            	A6
            	20s
            	Seoul
            	less than one year
            	Wiki tools
            	Development
          

          
            	A7
            	20s
            	Seoul
            	less than one year
            	Wiki tools, Instant messaging tools
            	Development
          

          
            	A8
            	20s
            	Seoul
            	less than one year
            	Instant messaging tools
            	Development
          

          
            	A9
            	20s
            	Seoul
            	1
            	Instant messaging tools
            	medical
          

          
            	A10
            	20s
            	Seoul
            	less than one year
            	Others
            	Development
          

          
            	A11
            	20s
            	Seoul
            	1
            	Instant messaging tools, Others
            	Development
          

          
            	A12
            	20s
            	Seoul
            	1
            	Others
            	Administration
          

          
            	A13
            	20s
            	Seoul
            	3
            	Instant messaging tools
            	Development
          

        

        

        질적 자료의 코딩 과정에서 모호한 답변 등은 2024년 1월 이후 추가적인 인터뷰를 진행하여 대상자의 의도를 명징하게 파악하였다. 심층인터뷰의 분석 방법으로는 Giorgi(1985; 2004; 2009)의 기술적 현상학적 분석을 활용하였다. 이는 현상을 이해하는 데 있어 해석보다 기술(Description)을 더욱 강조하는 방식으로, 연구 대상자의 세계가 기술을 통해 드러나고 이를 통해 현상을 밝혀내 ‘있는 그대로’의 경험과 의미를 파악할 수 있게 한다[35]. 본 연구는 잠재적 사용자라 할 수 있는 연구 대상자의 사용 경험을 명확하게, ‘있는 그대로’ 받아들이고자 하였기에 위 분석 방법을 사용하였다.

        이어 2023년 12월부터 2024년 1월까지 재직자 96명을 대상으로 생산성 저하, 업무량에 대한 심리적 부담감, 업무 우선순위, 업무 기여도를 파악하기 위한 통계적 검정을 시행하였다. 이때 설문 대상자는 연령 및 지역과 무관하게 스타트업과 같은 소규모 기업의 종사자들로 설정하였다. 이는 심층인터뷰를 통해 발견한 문제가 나이, 지역 등 다른 조건을 무관하게 설정하여 조사를 진행하였을 때도 결과가 같게 나타나는지 검정하기 위해서다.

        구체적으로 96명의 응답자 중 59명이 20대에 속하였으며, 30대가 7명, 40대가 14명, 50대가 15명, 60대 이상이 1명에 해당하여 응답자의 연령대 대부분은 2030에 해당하였다. 또한 이들 중 18명이 인턴 등 1년 미만의 경력자였으며, 46명이 1~5년 차, 4명이 5~10년 차, 10명이 10~15년 차, 6명이 15~20년 차, 12명이 20년 차 이상으로 5년 이하의 경력을 가진 이들을 대상으로 조사가 이루어졌음을 확인하였다. 덧붙여 응답자들의 직무 중 42.7%가 기획 및 개발에 집중되어 있었기에, 앞서 살펴본 심층인터뷰의 비중과 유사하다고 말할 수 있다.

        이처럼 두 번 이상의 조사를 거쳐 사용자의 의견을 수집 및 가공함으로써 시장에서의 문제와 고객의 니즈 및 페인포인트를 깊이 있게 발견하고자 하였다.

        두 번째, 정의 단계에서는 시장분석과 페르소나 기법을 바탕으로 사용자의 니즈를 정의하고, 경쟁사 분석에 기반하여 비즈니스 모델의 차별화된 가치를 도출하였다. 먼저 시장분석은 TAM-SAM-SOM 분석을 통해 관련 자료를 중심으로 설계하였다. 이는 비즈니스 모델의 핵심 사용자를 명확하게 이해하고 향후 서비스가 진입하려는 실제적·잠재적 규모를 파악하여 점유 수익을 예측하는 방식이다. 이어 페르소나 기법을 통해 고객을 심층적으로 이해하고, 고객 세그먼트(Segment)를 상세화하여 특정한 가치와 필요를 찾아내려 하였다. 마지막으로 기존 경쟁사를 분석함으로써 시장의 실태를 파악하고 창출 가치를 구체화함으로써 경쟁우위를 점하려 한다.

        세 번째, 개발 단계에서는 BMC를 적용하여 신사업에 도달하려는 목적을 이루고자 한다. BMC는 기존 기업이나 스타트업이 신사업을 시작할 때 유용한 도구로 신제품 개발을 할 때 유용한 린 캔버스와 차이를 지닌다[36]. 본 서비스는 향후 신사업을 목표하므로 BMC를 활용하는 것이 더욱 적합하다고 판단하였다. 이 단계에서는 시각화적인 구현을 통해 서비스의 타당성을 알아보고자 한다.

        네 번째, 전달 단계에서는 사용자에게 전달될 수 있도록 클로즈베타(Closed Beta) 웹 서비스를 운영하였으며, 이를 통해 사용자가 실제 서비스를 경험할 수 있도록 하였다. 이에 시맨틱 검색을 활용한 MVP를 개발하였으며, 웹 가입자 111명(2024년 7월 기준)으로부터 현장에서의 반응을 확인함으로써 서비스를 이들의 일상에 적용하는 것을 최종 목적으로 한다. 즉 앞서 살펴본 비즈니스 모델 캔버스를 기반으로 사용자의 요구사항을 명확히 이해하고 이에 따른 핵심 기능을 개발하는 데 집중하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구 결과
      
        4-1 발견(Discover)
        본 연구는 심층인터뷰를 통해 협업툴 서비스의 사용 경험 등에 기반한 소프트웨어 사용 실태, 사용자가 원하는 기능 등을 전반적으로 조사하였다. 인터뷰를 통한 주요 결과는 다음과 같다. 첫째, 연구 대상자의 소프트웨어 사용 실태(중복 가능)와 관련하여 대부분 카카오톡과 같은 메신저형(9명) 협업툴을 사용하는 것으로 나타났다. 이어 위키형(4명), 프로젝트 관리형(3명), 기타(3명)가 이어졌다. 즉 대부분의 연구 대상자가 메신저형 협업툴에 대한 사용이 익숙한 것으로 볼 수 있다. 둘째, 대상자들이 메신저형 협업툴을 선호하는 이유(중복 가능)로는 사용의 편리함(11명)과 소통의 필요성(7명)이 주된 이유로 나타났다.

        그러나 카카오톡 등의 메신저형 서비스가 일상 대화와 업무 대화를 분리하기 어렵고 투표나 공지 등의 기능만 사용할 수 있어 의견 수렴이 어렵다는 점과 보안 문제가 있다는 한계가 있다는 대다수 의견에 비추어봤을 때, 사용자가 메신저형 서비스에 만족하고 있다곤 보기 어렵다. 즉 이들은 자동화 기술을 통해 파일 분류·관리가 체계적으로 이루어지기를 바랐으나, 이를 해결해 줄 대안을 아직 발견하지 못한 것이다. 따라서 편의성과 정확성을 높일 수 있도록, AI에 기반하여 자동화 기능이 도입된 서비스가 필요하다고 보인다.

        이어 96명의 소규모 기업 근로자를 대상으로 진행한 설문조사에서는 연구 대상자가 소속된 회사의 정보 관리 시스템 실태를 확인하고 이와 관련된 불편 사항을 탐색하였다. 또한 불편한 점이 회사와 개인의 생산성 저하에 영향을 끼치는지 알아보고, 사용자가 궁극적으로 원하는 서비스의 방향성을 알아보았다.

        설문조사 결과, 대상자 중 82.1%가 생산성 저하의 주요 이유를 “업무 정보의 분산”으로 인식하였으며, “(오래된 파일로 인한) 호환성 문제”, “데이터 손상”, “저장 공간 부족” 등의 의견이 뒤따랐다. 결국 이들에게는 여러 소프트웨어에 파일이 분산되면서 업무에 필요한 정보를 적기에 파악하기 어렵다는 고민이 가장 큰 것이다. 이어 업무에 필요한 문서나 정보를 확보하기 어려운 이유를 조사한 결과(중복 선택 가능), “여러 앱에 파일이 분산됨(46.4%)”, “문서의 위치를 모름(35.7%)”, “기존 탐색 방법이 부정확함(35.7%)” 등으로 나타났다.

        이에 따라 본 연구는 “파일 등 필요한 정보를 적기에 파악하기 어렵다”라는 불편 사항을 발견할 수 있었다. 즉 업무 효율성이 저하되는 시장에서의 문제가 발생했음에도 불구하고, 대체재가 존재하지 않는 상황이기에 기존의 서비스를 사용하는 상황이기에 적절한 대안이 필요해 보인다.

      

      
        4-2 정의(Define)
        본 연구는 ‘TAM (Total Addressable Market)-SAM (Serviceable Available Market)-SOM (Serviceable Obtainable Market)’ 방법을 통해 시장을 분석하였다. 이에 따르면 1차 수익시장(목표시장)은 10명에서 100명 미만 규모의 IT 기업을 대상으로 한다. 이는 본 연구가 소규모 기업을 주된 사용자층으로 선정하였기 때문인데, 이때 기존 연구에서 기업 규모별 표본을 설정할 때 종업원 수 100명을 기준으로 100명 이하(1-99명)는 소기업 그룹으로 구분한 점을 참조하였다[37],[39]. 이때 목표 고객은 업무용 소프트웨어 구매율 75%, 구독률 60% 등을 보이는 등 비교적 긍정적인 반응을 나타내었으며[38], 자체 설문조사에서 정보 분산 문제를 해결하고 싶은 수요는 90% 이상으로 사용자의 니즈를 확인하였다. 2차 시장(유효시장)은 한국의 비즈니스 생산성 소프트웨어 시장이다[40]. 이는 IT 기업이라는 범주에서 AI 소프트웨어를 활용할 수 있는 기업 전반으로 확장한 것이다. 마지막으로 업무용 소프트웨어의 특성을 고려하여, 전체 시장(3차 시장)은 해외로까지 범위를 확장하였다. 연평균 15% 가까운 수치로 성장하는 글로벌 비즈니스 생산성 소프트웨어 시장이 해당한다[41].

        
          
          

          Fig. 3. 
				
          

          
            TAM-SAM-SOM market analysis
          
          

          

        

        결과적으로 본 서비스의 고객을 “업무용 클라우드를 사용하고 있으나 여러 앱에 분산된 문서를 탐색하고 관리하는 데 어려움을 겪고 있는 기업”으로 정의할 수 있다. 이들은 스스로가 찾는 파일이 어떤 저장소에 있는지 즉각적 검색을 어려워하거나 파일 관리에 어려움을 겪는 이들이다.

        
          
          

          Fig. 4. 
				
          

          
            Persona profiling
          
          

          

        

        이어 사용자를 구체적으로 이해하기 위해 페르소나를 사용하였다. 페르소나는 실제 사용자를 대표하는 가상 인물을 설정하고 묘사하는 디자인 방법이다. 본 연구에서는 페르소나와 실제 고객 간 적합성을 높이기 위해 나이, 직업, 성향 등을 기술하였으며 업무 스타일, 니즈, 불편 사항 등을 살펴보았다.

        페르소나로 설정한 스타트업 대표 김▲▲ 씨(31)는 회사의 성과를 위해 직원의 업무 효율성을 높이는 데 관심이 크다. 또한 클라우드 기반 서비스를 다수 활용하고 있음에도, 아직 파일 관리에 많은 시간이 소모된다고 생각한다. 특히 인수인계에서 많은 어려움을 겪었다. 이에 프로젝트를 효율적으로 관리하기 위해, 새로운 업무 파일 관리 소프트웨어를 도입하고자 한다. 한마디로 페르소나의 니즈는 “회사 내 업무 효율성의 향상을 위한 파일 관리 소프트웨어를 도입하는 것”이다.

        그러나 페르소나 기법을 통해 사용자의 니즈를 명확히 파악하였더라도 시장에서의 경쟁력을 갖추어 경쟁우위를 지니기 위해서는 현 시장이 맞닥뜨린 문제점을 분석하는 것이 필수적이다. 따라서 본 연구는 경쟁사 분석을 통해 다른 서비스와 대비하였을 때 이번 비즈니스 모델이 제공할 수 있는 차별화된 가치를 그림 5와 같이 정리하였다.
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            Competitive analysis
          
          

          

        

        첫째, 기존 서비스는 제한된 환경에서만 다른 앱과 연동할 수 있었으나, 본 서비스는 다양한 앱, 플랫폼 등과 실시간으로 연동할 수 있다. 또한 사용자 의사에 따라 자동 연동도 가능하여 활용성과 편의성을 개선하였다. 둘째, 기존 서비스는 필터 기능을 통해 파일명만 검색되거나 텍스트 기반 검색 수준에 머무르는 등 한계를 보였다. 한편, 본 서비스는 시맨틱 검색 기술을 통해 문서 추천 기능을 제공하거나, 문서 접근 로그에 따라 전략 수립까지 가능케 하여 서비스의 정확성을 높였다. 셋째, 기존 서비스가 대부분 수동으로 파일을 분류하는 데 반해, 본 서비스는 사용자 설정 주제별로 자동 분류 및 관리하여 업무의 속도를 향상하였다. 이는 문서 히스토리 통합 관리까지 가능케 한다. 결과적으로 의미 기반 검색을 활용해 복잡한 사용을 지양하는 등 사용자 편의성을 개선하고 기존 가격 대비 50% 이하로 절감하여 비용의 경쟁력도 갖출 수 있다. 이에 본 연구에서는 서비스의 핵심 가치를 ‘원스톱 파일 관리를 통한 솔루션’이라고 정의하고자 한다.

      

      
        4-3 개발(Develop)
        본 연구는 BMC를 활용하여 서비스를 구체화하였으며, 비즈니스 모델의 요소는 다음과 같이 구성된다.

        
          
          

          Fig. 6. 
				
          

          
            Our business model canvas
          
          

          

        

        첫째, 고객 분류(Customer Segments, CS)는 기업 내 파일, 문서 등을 체계적으로 관리하여 업무의 효율을 개선하고자 하는 기업이 해당한다. 이는 B2B(Business to Business) 중심의 수익 모델을 구성한 것이다.

        둘째, 가치 제안(Value Propositions, VP)에서는 시맨틱 검색 시스템을 활용하여 주제별 파일 통합 및 분류, 의미 기반 검색, 앱 연동 시스템 등 기술력에 기반한 핵심 가치를 수립하였다. 구체적으로 유사도 기반 파일 그룹화 기능 구현, 파일 벡터화 및 벡터 기반 유사도 검색 기능 구현, 파일 연동 자동 갱신 처리 등이 해당한다.

        셋째, 채널(Channels, CH)은 자사(파인디) 웹사이트를 통해서 주로 이루어졌으며, 그 외에도 메타 및 linkedIn 광고, 고객 전용 어드민 사이트 등을 활용하였다. 또한 ‘리멤버’와 ‘프로덕트헌트’ 등의 기존 플랫폼 등을 활용하고자 한다. 구체적으로 리멤버의 경우 C레벨 이상의 인사권자 및 인사팀을 대상으로 타깃 마케팅을 진행하여 서비스를 홍보하고 매출을 확보하려는 목적이며, 후자는 제품을 먼저 출시하여 홍보를 진행하는 동시에 피드백까지 수집하는 전략을 수립하였다. 특히 ‘Product Of Day’ 배지 획득을 통해 제품의 신뢰성까지 높일 수 있다.

        넷째, 고객 관계(Customer Relationship, CR)에서는 사이트 내 접속한 사용자를 중심으로 1:1 맞춤형 관리를 주로 진행하였다. 일례로 사용자 문의, 불편 사항 등이 발생할 때 1:1 채팅으로 응대하는 방식을 취하는 식이다. 또한 문서 분석 및 정리와 관련된 노하우를 무료로 제공하여 고객과의 라포(Rapport)를 형성하고 본 비즈니스에 대한 신뢰감을 느낄 수 있도록 유도하였다.

        다섯째, 수익원(Revenue Stream, RS)은 구독료와 컨설팅비를 중심으로 구분하였다. 이는 광고 수익에 의존하기보다 사용자를 대상으로 안정적 수익을 확보하려는 의도다. 특히 기업 내 데이터는 상시로 갱신되기에, 이와 같은 디지털 기술을 활용하여 서비스의 자율성도 강화할 수 있다. 또한 사용자의 상황과 니즈에 부합하는 최적의 파일 정리를 제안하여, 컨설팅비도 창출할 수 있다. 이와 같은 수익구조는 사용자의 수가 증가함에 따라 더욱 많은 서비스를 구독하거나 컨설팅받게 되면서 수익 역시 비례하여 증가한다는 장점을 지닌다.

        여섯째, 핵심 자원(Key Resource, KR)으로는 자사의 플랫폼과 글로벌 생산성 앱 연동 네트워크가 있다. 기술 원천과 이를 활용한 데이터 자원이 본 서비스의 주요한 자원에 해당하므로, 본 서비스의 핵심 자원은 ‘기술력’이라고 정의할 수 있다. 유사도 기반 탐색 알고리즘, 문서 내용 임베딩, 사용자 트래픽 등도 이에 해당한다. 이러한 기술적 환경이 조성되어야만 외부 서비스용 소프트웨어 클라우드를 활용하여 업무의 소통 능력을 증대시킬 수 있기 때문이다.

        일곱째, 핵심 파트너(Key Partnership, KP)는 구글, 슬랙, 노션 등 글로벌 생산성 SaaS 기업에 해당한다. 본 서비스는 사용자의 SaaS 계정정보를 기반으로 파일 정보를 취합하여 서비스 내에서 파일 관리 및 탐색 서비스를 제공하는 것이기에, 향후 비즈니스가 발전되면서 기존 기업과의 제휴를 통해 더욱 많은 데이터 정보를 활용할 수 있다. 그 외에 리멤버, 블라인드 등 재직자 위주 사이트를 통해 본 서비스를 홍보하는 등의 활동을 진행하고자 하며, 기술 개발 및 사업화를 위한 전문 투자자의 유입도 필요하다.

        여덟째, 핵심 활동(Key Activities, KA)은 문서 임베딩 및 폴더링 기술 개발, 고객 획득 마케팅, 생산성 앱 추가 연동 등 기술 고도화와 마케팅을 통한 사용자 유입에 집중되어 있다. 즉 기술 및 연구 개발, 성과 창출을 위한 기업 간 협업과 네트워킹, 플랫폼 제공 등의 활동을 통해 비즈니스를 효과적으로 이루어낼 수 있으리라 본 것이다.

        마지막으로 비용 구조(Cost Structure, CS)에서는 문서 임베딩 모델 R&D 비용, 마케팅, 직원 인건비, 서비스 관리 유지비 등이 해당된다. 많은 기업의 비즈니스 모델이 ‘비용 주도적인 것’과 ‘가치 주도적인 것’, 둘 중 하나에 초점을 맞추고 있다[42]. 본 연구에서 제안한 비즈니스는 사용자의 환경을 고려한 맞춤형 서비스를 강조함으로써 ‘효율성’과 ‘편의성’이라는 가치를 창출하려는 서비스다. 따라서 가치창조에 더욱 집중하였다고 볼 수 있다. 이와 같이 가치창조적 비용구조를 가진 수익 모델은 결국 ‘가치’를 만들어내는 것에 비용이 투입될 수밖에 없으므로, R&D 비용과 개발자 인건비, 서버비, 관리 유지비 등이 사업 초반부에 핵심적인 비중을 차지한다.

      

      
        4-4 전달(Deliver)
        서비스의 상용화를 위해 본 연구는 비즈니스 모델을 바탕으로 MVP를 개발하였는데, 이때 다음과 같은 기술을 활용하였다.

        첫째, 네거티브 샘플링(Negative Sampling), 부분 표본화(SubSampling)를 통해 문서 내용 임베딩 및 저장 방안을 도출하였다. 구체적으로 예측 기반 임베딩 방식(Word2Vec Embedding Model) 사전 학습을 활용하였으며, 정확도 향상을 위해 스킵그램(Skip-Gram) 학습 방식과 최적화 알고리즘(RMSProp Optimization)을 적용하였다. 또한 벡터 데이터베이스(Vector Database)를 활용하여, 벡터를 저장하고 인덱싱하였다.

        즉 본 기술은 텍스트 데이터를 전처리하고 Word2Vec 모델을 사용해 단어 임베딩을 학습하는 과정을 형성하게 된다. 이는 피드 포워드 신경망 언어 모델(National Network of Libraries of Medicine, 이하 NNLM)에 비해 학습 속도와 정확성에서 강점을 지닌다. Word2Vec는 워드임베딩 자체가 목적이므로 다음 단어를 예측하는 것을 넘어 중심 단어 또는 주변단어까지 예측이 가능하기 때문이다[45].

        이에 본 연구에서는 유사한 의미를 지닌 단어 간의 거리를 좁히고, 신속한 검색을 가능케 하여 사용자가 원하는 바를 정밀하게 찾아내기 위해서는 본 기법이 가장 적합하다고 판단하였다. 워드임베딩 기법인 Word2Vec를 활용한 연구는 문맥을 기반으로 어휘나 단어를 다루거나 언어의 의미론적 관계를 분석하는 등 언어적 측면에 주목하고 있으나[45],[46], 본 연구는 언어적 관계를 넘어 시장에서 사용할 수 있는 제품까지 개발하였다는 점에서 기존 연구와의 차별성을 지닌다.

        
          
          

          Fig. 7. 
				
          

          
            Generating word embeddings and returning a list of files through search queries
          
          

          

        

        둘째, 코사인 유사도를 기반으로 탐색 알고리즘을 활용한다. 이를 구체적으로 설명하면, 먼저 벡터화된 검색어를 활용하여 기존 유사도에 따라 정렬된 문서와 코사인 유사도 기반 계산을 통해 임계치 이상의 문서를 결과값으로 반환한다. 또한 검색어에 기반하여 파일을 클러스터링해주는 알고리즘을 활용한다. 즉 K-means 클러스터링 알고리즘을 통해 파일의 메타 정보 클러스터를 생성하여 문서의 성격에 부합하는 폴더로 반환하는 것이다. 이와 연관하여 사용한 코사인 유사도 계산식은 그림 8에 해당하며, 그림 9는 클러스터링 알고리즘 내용을 다룬다.

        
          
          

          Fig. 8. 
				
          

          
            Cosine similarity calculation formula[43]
          
          

          

        

        
          
          

          Fig. 9. 
				
          

          
            Content of clustering algorithm
          
          

          

        

        이는 스킵그램 방식을 통해 단어 간의 관계를 학습하며 유형의 크기를 고려한 네거티브 샘플링으로 학습 효율을 높일 수 있다는 점과 RMSProp 최적화 알고리즘을 사용해 모델을 안정적으로 학습한다는 점을 서비스의 경쟁력으로 삼을 수 있다. 이를 활용하여 학습된 벡터를 벡터 데이터베이스에 저장하여 향후 빠른 속도로 검색하고 업무에 활용할 수 있게 형성할 수 있기 때문이다.

        특히 본 연구는 클러스터링 알고리즘과 관련하여 언어처리에 기반한 계층적 클러스터링(Hierar-chical Clustering)을 사용하였다. 이로써 사용자의 사용 유형을 분류하고 거리 최적화 방법을 통한 고성능을 확보하기 위해서이다. 즉 기존의 클러스터링과 관련한 연구는 최적의 경로 탐색을 주로 다루었으나, 본 연구에서는 최적의 경로를 업무환경에 도입함으로써 업무 소요 시간을 감소시키는 등의 효과를 도출할 수 있다.

        위의 두 기술을 활용하여 본 서비스는 문서의 내용을 수치화하고 기존 문서와의 유사도를 측정하여 사용자에게 가장 유의미한 파일을 추천해주는 데까지 서비스를 고도화하였다. 이는 그림 10과 같다. 첫 번째 단계에서는 워드 임베딩을 통해 문서의 내용을 수치화하고, 두 번째 단계에서는 검색어를 수치화한다. 마지막으로 세 번째 단계에서는 수치화된 검색어 값과 기존에 임베딩되어있는 파일들과 유사도를 측정하여 원하는 결과값으로 반환하는 절차를 거친다.
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            Algorithmic approach for service implementation
          
          

          

        

        
          
          

          Fig. 11. 
				
          

          
            Service MVP[44]
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결 론
      스타트업과 같은 소규모 기업이 가지는 자원의 한계로 인해 기업 내부에서는 파일 검색 및 관리가 체계적으로 이루어지지 않는 실정이다. 이 때문에 업무의 중첩현상과 데이터의 병목현상 및 데이터 혼용 문제가 일어나며, 결과적으로 업무의 효율성이 저하되어 개인과 기업, 나아가 국가 전반의 경제에도 부정적 영향을 미칠 것이라 우려되는 바이다. 이에 본 연구에서는 이러한 문제를 해결하기 위해 시맨틱 AI 기술을 활용하여 파일 검색 및 관리 소프트웨어 비즈니스 모델을 제안하고자 한다.

      본 연구에서는 4D 더블 다이아몬드 디자인 프로세스 모델을 연구 방법으로 설정하여 발견, 정의, 개발, 전달의 4단계로 서비스디자인을 도출하였다. 1단계에서는 질적 중심의 혼합 조사(심층인터뷰, 설문조사)를 통해 시장에서의 문제와 고객의 니즈 및 페인 포인트를 탐색하였으며, 2단계에서는 TAM-SAM-SOM 시장분석, 경쟁사 분석, 페르소나 기법 도입을 활용함으로써 고객, 고객 니즈, 핵심 가치 등을 정의하였다. 3단계에서는 BMC를 확인하여 서비스를 시각화·구체화하였으며, 4단계에서는 문서 내용 임베딩 및 저장 방안과 코사인 유사도에 기반한 클러스터링 알고리즘을 활용하여 MVP를 제작하였다. 이에 따른 결과는 다음과 같다.

      첫째, 조사 결과 대상자들은 사용의 편리함과 소통의 필요성으로 인해 메신저형 협업툴(메신저형 서비스)을 선호하는 것으로 나타났으며, 생산성 저하의 주요 이유로 업무 정보의 분산을 인식하였다. 이에 본 연구는 현재 대상자들이 파일 등 필요한 정보를 적기에 파악하기 어렵다는 불편 사항을 발견하였다.

      둘째, 시장분석을 통해 고객은 업무용 클라우드를 사용하고 있으나 여러 앱에 분산된 문서를 탐색하고 관리하는 데 어려움을 겪고 있는 기업으로 정의하였으며, 페르소나 기법을 도입함으로써 고객의 니즈를 회사 내 업무 효율성의 향상을 위한 파일 관리 소프트웨어를 도입하는 것으로 확인하였다. 또한 서비스의 핵심 가치를 원스톱 파일 관리를 통한 솔루션으로 정의하였는데, 이때 핵심 가치의 세부 내용은 여러 앱, 플랫폼과의 연동성 문제를 해결하고, 시맨틱 검색 기술을 통한 문서 추천 및 전략 수립을 가능케 하거나, 주제별 자동 분류 및 관리 등이 해당된다.

      셋째, BMC를 활용하여 이번 9가지 주요 요인을 분석한 결과는 다음과 같다. 먼저 ‘기업 내 파일, 문서 등을 체계적으로 관리하여 업무의 효율을 개선하고자 하는 기업’으로 고객을 분류하였으며 이는 B2B에 해당한다. 이어 시맨틱 검색 시스템을 활용한 기술력을 핵심 가치라고 볼 수 있으며, 핵심 자원 또한 자사의 플랫폼과 글로벌 생산성 앱 연동 네트워크로 기술에 중심을 두고 있다. 핵심 파트너는 글로벌 생산성 SaaS 기업, 재직자 위주 사이트 등이며 이들을 통해 더욱 많은 데이터를 활용할 수 있다. 핵심 활동은 기술 고도화와 마케팅을 통한 사용자 유입에 집중되어 있으며, 채널은 자사 웹사이트와 관련 웹사이트 또는 앱 등이 해당된다. 또한 고객 관리는 1:1 관리를 주로 진행하여 고객과의 친밀감을 형성하였으며, 구독료와 컨설팅비를 중심으로 안정적 수익을 창출하였다.

      이는 가치창조적 비용구조에 해당하여, R&D 비용과 개발자 인건비, 서버비, 관리 유지비 등이 큰 비중을 차지한다. 선행연구의 분류에 따르면 이는 VC4 모델 중 가치 접속 비즈니스 모델에 해당한다. 정보 데이터베이스가 존재하며 참여자가 원하는 최적의 정보를 제공해 주기 때문에 적극적 역할을 하는 네트워크 관리자라고 볼 수 있기 때문이다[22].

      넷째, 본 서비스는 비즈니스 모델링을 거쳐 2024년 MVP로 개발되었으며 자사 웹사이트(https://findy.im)를 통해 사용자에게 전달하였다. 웹 가입자 111명이 이를 활용하였으며, 2024년 5월 “메신저 프로그램을 통해 획득된 파일에 대한 폴더를 생성하기 위한 전자 장치, 및 그 동작 방법”이라는 명칭으로 특허 등록까지 완료하여 기술의 신뢰성을 입증하였다. 이를 위해 네거티브 샘플링, 부분 표본화에 기반한 문서 내용 임베딩 및 저장 방안, 코사인 유사도에 기반한 클러스터링 알고리즘 기술을 활용하였다.

      결과적으로 본 연구는 4D 더블 다이아몬드 디자인 프로세스 모델을 중심으로 사용자가 현재 불편해하는 점을 해소하고, 비즈니스 모델 캔버스를 통해 사용자의 니즈를 충족시킬 수 있는 서비스를 제시하였다. 또한 기술력을 기반으로 혁신적인 가치를 새롭게 창출하여 서비스디자인의 본래 목적에 부합하다고 보인다. 이러한 본 연구는 사용자 중심의 서비스디자인 이론을 도입하여, 고객이 경험할 수 있는 MVP까지 제작했다는 점에서 서비스디자인 분야의 주요한 연구 자료로 활용할 수 있다.

      더욱이 파일 검색 및 관리 소프트웨어 관련 연구에서 AI를 활용하여 실질적인 시도를 수행한 연구는 현장에서의 수요에 비해 미진한 상황이다. 소프트웨어 관련 연구는 대부분 기존 서비스를 분석하거나 프로그램 개발에 상당한 비중을 차지하고 있기 때문이다. 그러나 본 연구는 시맨틱 AI 기술을 기반으로 자사의 경쟁력을 통해 지속 가능한 수익과 가치를 창출하는 비즈니스 모델을 제시하였으며 향후 시장에서의 상용화까지 목표로 하고 있으므로 기존 연구와 차별화된다.

      또한 본 서비스는 현장 도입도 가능하여, 스타트업과 같은 소규모 기업의 업무 효율성과 생산성을 높이고 근로자의 업무환경을 개선하여 만족도를 높일 수 있다는 점에서 실무적 의의까지 갖추었다고 할 수 있다. 특히 본 연구에서 제시한 알고리즘 기술과 임베딩 생성 및 검색 쿼리 방식은 다양한 분야에서 활용할 수 있어, 실무적 가치를 더욱 높일 것으로 기대되는 바이다.
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