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[Abstract] 

This study examines the feasibility of generative AI in public sector to enhance efficiency and 

service quality through a mixed-method approach. A Proof of Concept (PoC) analysis was conducted, 

evaluating AI performance using the F1 score and user satisfaction surveys, while employing 

Retrieval-Augmented Generation (RAG) for data recency. The results show that generative AI improves 

efficiency in repetitive tasks and receives high user satisfaction, contributing to workload reduction. 

Applying the Technology-Organization-Environment (TOE) framework, this study highlights key 

challenges in AI adoption, emphasizing the need for change management and social acceptance. These 

findings provide policy insights on structured AI adoption, ethical compliance, and data quality 

management in the public sector. 

▸Key words: PoC (Proof of Concept), generative AI, mixed-method, F1 score, RAG, TOE framework

[요   약]

본 연구는 공공행정 분야에서 생성형 AI 도입의 가능성과 한계를 고찰하고 이를 통해 행정 효

율성 증진 및 공공 서비스의 질 향상을 모색하기 위해 혼합 연구 방법(mixed-method approach)을 

적용하여 PoC(Proof of Concept) 사례를 분석하였다. AI 모델의 성능과 실질적 유효성을 평가하기 

위해 정량적 지표인 F1 스코어와 정성적 방법인 사용자 만족도 조사를 함께 활용하였으며, 최신 

데이터 반영을 위해 RAG(Retrieval-Augmented Generation) 기법을 적용하였다. 연구 결과, 생성형 

AI는 법령 검색 및 자료 조사와 같은 반복적 업무에서 공무원의 효율성을 유의미하게 향상시키며 

사용자 만족도 조사에서도 비교적 높은 점수를 획득하여 업무 경감에 실질적으로 기여하는 것으

로 나타났다. 또한 TOE(기술-조직-환경) 프레임워크를 적용하여 공공부문 AI 기술 도입 시 발생할 

수 있는 기술적, 조직적, 환경적 과제를 체계적으로 분석함으로써 AI 도입 과정에서의 변화 관리

와 사회적 수용성 확보의 필요성을 강조하였다. 본 연구는 공공부문에서 생성형 AI의 도입 타당

성을 제고하며 향후 디지털 전환 촉진을 위한 체계적 변화 관리 전략, 윤리적·법적 준수 강화, 데

이터 수급 및 품질 관리의 중요성에 대한 정책적 시사점을 제공한다.

▸주제어: PoC, 생성형 AI, 혼합 연구 방법, F1 스코어, RAG, TOE 프레임워크
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I. Introduction

공공부문에서 인공지능(AI)은 다양한 행정 및 서비스 부

문에서의 혁신을 촉진하고 있다. 정부 지원금 및 혜택 판

정[1], 시민 질문에 답변하는 챗봇(chatbots)[2], 검색 및 

문서·양식 작성[3] 등 정부와 시민 간 소통 및 효율성을  

높이는 새로운 패러다임으로 주목받고 있다. 이에 따라 행

정 업무의 효율성을 향상시키고 공공 서비스의 질을 증진

시키기 위한 AI 기술 도입이 점차 필수 과제로 부각되고 

있다. 

생성형 AI 기술은 대규모 언어 모델(Large Language 

Models)을 통해 자연어 처리의 정교함을 높이고 법률, 행

정, 의료 등 전문적인 도메인에 특화된 모델을 통해 다양

한 사용자 요구에 대응할 수 있다. 특히 공공부문에서 생

성형 AI는 시민, 정부, 기업을 위한 혁신적 서비스의 촉진

제(catalyst) 역할을 하며[4] 이를 도입함으로써 정부는 서

비스 품질 향상, 생산성 증대, 비용 효율적인 서비스 확산 

등의 혜택을 창출할 수 있는 것이다[5].

전 세계적으로 AI 지원에 대한 관심과 투자 역시 급격

히 증가하고 있다. 유럽연합(EU) 집행위원회는 2020년부

터 매년 200억 유로를 AI에 투자할 계획을 발표했고 또한 

AI가 향후 10년 동안 미국, 독일, 일본의 경제 성장률을 

최대 2%까지 증가시킬 수 있을 것이라는 분석도 있다[6]. 

그러나 아직까지 공공 영역에서 공무원들이 생성형 AI를 

어떻게 도입하고 활용하는지, 특히 공공 부문의 여러 분야

에서 재량권, 활용성, 생산성에 미치는 영향을 분석한 연

구는 부족한 상황이다[7]. 따라서 생성형 AI가 공공 부문

에서 도입되는 과정을 살펴보고 그것이 실무자에게 미치

는 영향에 대한 연구를 수행한다면 생성형 AI가 가지는 영

향력을 보다 정교하게 이해하는 데 도움이 될 것이다[8].

본 연구는 TOE(기술-조직-환경) 프레임워크를 적용하

여 공공부문에서 AI 도입 시 발생할 수 있는 문제를 체계

적으로 분석하고 해결 전략과 시사점을 제시하는 데 목적

이 있다. 이를 위해 공무원의 국유림 이용·대응 업무 대상

으로 진행된 AI PoC(Proof of Concept) 과정을 사례로 

선정하고 그 실제 효과는 F1 스코어와 사용자 만족도 조

사를 통해 평가하였다. F1 스코어는 생성형 AI 모델의 성

능을 정량적으로 측정하며 사용자 만족도 조사는 AI 기술

이 현업 공무원의 업무 효율성에 미친 영향을 평가한다. 

본 연구의 결과는 공공행정 분야에서 AI 도입의 효과성을 

검증하고 AI 기술이 공공부문에서 어떻게 최적화되어야 

하는지에 대한 실무적 시사점을 제공함으로써 AI 도입의 

타당성과 가능성을 제고하는 데 기여하고자 한다. 

이를 바탕으로 본 연구는 다음과 같은 연구질문을 설정

하였다:

1. 생성형 AI는 공공행정에서 업무 효율성을 높이는가?

2. 생성형 AI의 F1 스코어는 실무적 활용이 가능한 수준

인가?

3. 공무원들은 AI 도입이 업무 경감 효과를 제공한다고 

인식하는가?

4. 공공부문 AI 도입에 있어 조직적·환경적 요인은 어떤 

영향을 미치는가? 

II. Preliminaries

1. Generative AI and Its Applicability in the 

Public Sector

생성형 AI는 공공부문에서 정책 개발, 서비스 제공, 지

원 기능 강화, 규제 개선, 전략 최적화를 통해 효율성과 접

근성을 높일 수 있으며 시민에 대한 서비스 품질을 개선할 

것으로 기대된다[9]. 본 연구는 PoC 사례 분석과 함께 AI

를 통한 법령 검색 및 자료 조사와 같은 반복적 업무에서

의 시간 절감 효과를 입증한다. 이는 Carrasco 등의 연구

가 제시한 AI의 공공서비스 활용 가능성을 뒷받침한다. 한

편 공공부문에서 AI 도입이 효과성과 대응성을 높일 수 있

지만 정치적 맥락과 공공 특수성으로 인해 제한적일 수 있

다[10]. 본 연구의 PoC에서 발견한 AI 도입 단계에서 공무

원마다 체감 정도에 편차가 있다는 점은 이러한 이론적 논

의와 일치한다. 특히 국유림 이용 민원과 같이 규제와 이

해관계가 얽힌 분야에서는 AI에 대한 신뢰가 쉽게 확보되

지 않음을 확인할 수 있었다. 실제로 정부 부문의 경우 AI 

도입이 제한적인 이유는 공공이라는 특수성과 정치적 맥

락에서 비롯된다고도 볼 수 있는 것이다. 다만 공공 부문

에서의 AI 활용은 공익을 증진해야 한다는 요구사항이 함

께 있다[11]. 공공 AI 사용은 최소한의 투명성을 유지하여 

AI에 대한 시민의 신뢰를 얻고 그 신뢰가 정당한지 확인할 

필요가 존재한다[12].

국내 외의 AI 관련 선행연구를 검토한 결과 첫째, 다수

의 연구들은 인공지능을 통해 현재 사회가 직면한 다양한 

현안 해결이 가능할 것으로 내다보고 있다[13, 14]. 정부

는 AI 연구 개발에 참여하여 예를 들면 사이버 방어, 도시

화, 재난 관리 등에서 주도적 역할을 맡을 수 있을 뿐만 아

니라 스타트업, 대기업과 협력하여 정부의 전통적인 영역

을 넘어 민관 협력을 통한 문제 해결 분야로 역할을 확장

할 수 있다. 둘째, 갈수록 복잡해질 미래의 문제를 대비하
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여 고도의 AI 기술이 공공부문부터 필요할 것으로 보고 있

다. 공공관리자들은 아직 완전히 다른 기술 세트를 요구하

는 급진적 변화에 충분한 대비가 되어 있지 않다는 점이 

한계로 작동하고 있으나[15], 관료제의 비효율 극복을 위

한 내부 효율성 향상이 AI를 채택하는 주요 동기로 자주 

언급되고 있다[16]. 이외에도 복잡한 정책 문제 해결, 참여 

증진, 공공 의사결정을 위한 동기에서 AI를 채택하려는 움

직임도 있다[17]. 셋째, 인공지능으로 인해 발생할 수 있는 

다양한 문제를 법적 테두리 내에서 해결할 수 있어야 한다

고 보고 있다. 공공행정 영역에서 AI는 공정성, 개인정보

보호 등 윤리적 긴장을 동반한다[18]. AI의 적극적 사용은 

막대한 이익을 제공하지만 윤리적 문제 등 사회나 공공 조

직 내에 미칠 잠재적 위험을 고려해 전반적 영향을 평가할 

필요가 있다[19]. 이미 여러 정부는 AI 사용에 관한 윤리 

지침을 발표 중이다. 대표적으로 EU의 윤리 지침(2019), 

캐나다의 알고리즘 영향 평가(2020), 영국의 AI 지침

(2019) 등이 있다. 이러한 지침에서도 정부가 점차 중요한 

사용자로 자리잡고 있음은 물론 정부는 규제의 주체로서 

앞으로 인공지능을 업무의 툴로 인정하는 과정에서 기존 

법체계와 조화되는 방안을 고민해야 한다는 것이다[20]. 

또한 새롭게 떠오를 수 있는 문제들, 예를 들면 인공지능

의 성희롱 응답 생성, 장애인 혐오, 개인정보 유출 등[21]

도 향후 AI를 도입하는 과정에서 정부가 윤리적 쟁점으로 

고려해야 것들임을 알 수 있다. 

2. AI Design and Performance Evaluation

본 연구의 특화 생성형 AI 구성은 경량화 및 최적화 전

략, 파인튜닝, RAG 기법, 그리고 MoM 기법 등으로 이루

어졌다. MoM(모델혼합, Mixture of Models)은 여러 개의 

개별 모델 또는 확률 분포를 조합하여 데이터의 복잡한 구

조를 보다 정확하게 학습하는 기법으로 생성형 AI에서는 

다양한 하위 모델을 결합하여 더 정교한 예측과 생성 능력

을 제공하는 데 활용된다[22]. 또한 RAG(검색 증강 생성, 

Retrieval-Augmented Generation) 기법은 대형 언어 

모델(LLM)의 한계를 극복하기 위해 외부 지식 검색

(Retrieval)과 생성 모델(Generation)을 결합하여 보다 정

확하고 신뢰할 수 있는 출력을 생성하는 AI 기법이다[23]. 

위 구성 요소들이 상호 보완적으로 작용할 경우 질문에 가

장 타당한 답변을 제공하는 특화 생성형 AI의 성능 극대화

에 중요한 역할을 할 수 있게 된다[24]. 

AI 설계·구축 이후 성능 평가와 사용자 만족도 조사는 

특화 생성형 AI가 공공부문에서 실질적인 효과를 발휘할 

수 있는지 검증하는 중요한 과정이 된다. 공공부문에서 AI 

기술을 도입하는 주요 목적은 행정 업무의 효율성을 높이

고 공무원의 업무 부담을 줄이며 궁극적으로는 공공 서비

스의 질을 향상하는 데 있다. 따라서 AI 모델의 성능이 실

제 행정 환경에서 어느 정도 신뢰할 수 있는지를 평가하는 

것은 필수적이다. 인공지능이 공공부문의 의사결정 지원에 

효과적으로 활용되려면 모델의 신뢰성에 대한 평가가 이

루어져야 하는 것이다[25].

이때 성능 지표인 F1 스코어는 모델이 실제 데이터를 

다룰 때 얼마나 균형 잡힌 성능을 발휘하는지 보여준다. 

데이터 세트가 불균형한 경우에도 F1 스코어는 정확한 긍

정 및 부정 예측의 비율을 반영하여 생성된 응답이 균형을 

유지하고 있는지 평가할 수 있다. 기술적으로 완전 자동화

(full automation) 또는 AI 시스템의 출력물을 인간의 검

토 없이 사용하는 경우에는 F1 점수가 1.0에 가까운 값을 

요구한다[26]. 또한 사용자 만족도 조사는 공공부문에서 

AI 기술 도입이 현장의 공무원들에게 얼마나 실질적 도움

이 되는지를 평가하는 핵심 도구이다. AI의 성공적인 도입

을 위해서는 기술적 성능뿐만 아니라 공무원들의 사용 경

험과 만족도도 중요하게 고려되어야 한다. 이는 AI 도입이 

단순히 기술적 혁신을 넘어 실제 조직 내에서 얼마나 효과

적으로 정착할 수 있는지 판단하는 기준이 되기 때문이다. 

결국 성능 평가와 사용자 만족도 조사는 공공부문에서 AI 

기술의 실질적 적용 가능성을 입증하고 생성형 AI 도입이 

공무원 업무와 공공 서비스 개선에 얼마나 기여할 수 있는

지 근거를 제공함으로써 도입의 타당성을 제고하는 중요

한 연구 과정이라 할 수 있다.

3. TOE Framework and AI Adoption in the 

Public Sector

TOE 프레임워크는 어떤 조직이 새로운 기술로부터 영

향 받는 요인을 기술(Technology), 조직(Organization), 

환경(Environment) 요소를 통해 설명한다[27]. TOE 프레

임워크의 핵심 전제는 조직적, 환경적 맥락이 조직 차원에

서의 기술 채택과 확산을 연구할 때 기술적 맥락만큼 중요

하다는 점이다. 따라서 공공 조직 내 AI 확산을 살펴볼 때 

TOE 프레임워크는 조직의 동화 패턴을 형성하는 내부 및 

외부 환경과 관련된 측면을 포함할 수 있으므로 이론적 틀 

측면에서 적합하다고 볼 수 있다[28].

첫 번째 기술적 요인은 AI 등 새로운 혁신 도구의 도입 

과정에서 기술 측면을 고려해야 된다는 것이다. 기술적 차

원은 내외부 기술장비, 시스템 설계 프로세스 및 관행 등

을 탐구한다. 기술 인프라가 이미 갖추어진 상황에서는 기

술의 높은 채택 비용을 낮춰 기술 채택을 촉진하는 요인으



12   Journal of The Korea Society of Computer and Information 

로 작용하기도 한다. AI 채택의 맥락에서 기술적 요인은 

AI 모델의 본질과 기능, 그리고 다른 옵션과 비교하여 어

떤 기술이 적합한지를 포함하게 된다. 이와 함께 조직적 

요인은 규모, 구조, 커뮤니케이션 메커니즘 및 의사 결정

에 중점을 두고 조직과 자원을 특성화한다[29]. 공무원의 

AI 활용 수준은 국가 및 기관별로 상이하지만 전반적으로 

기본적인 디지털 역량은 갖추고 있으나 AI 기술의 심화된 

이해와 실제 행정 업무에서의 적용 능력은 미흡한 것으로 

평가된다[30, 31] 연구에 따르면 많은 공무원이 AI를 활용

할 의향은 있지만 실제 행정 프로세스에서 이를 적용하는 

데 어려움을 겪고 있고 특히 데이터 분석, 알고리즘 이해, 

자동화된 행정 절차 활용 능력에서 격차가 존재한다[32]. 

따라서 공공행정에서 AI 도입은 단순한 기술적 변화에 그

치는 것이 아니라 조직의 구조적 적응과 실질적 업무 효율

성을 목표로 하기 때문에 변화 관리가 동반되지 않으면 AI 

도입의 효과는 제한적일 수 있다. AI는 공공부문에서 데이

터기반 의사결정을 지원하고 자동화된 행정 프로세스를 

통해 거버넌스의 효율성과 투명성을 높일 수 있지만 동시

에 윤리적·법적 문제를 해결하기 위한 규제와 감독이 필요

할 것이다[33]. 장기적으로 AI 거버넌스는 공공 부문의 디

지털 활용 역량을 높여 공공 서비스의 혁신을 촉진하면서

도 시민 참여와 책임성을 강화하는 방향으로 발전해야 한

다[34]. 환경적 요인은 AI 도입의 외부적 여건 등 법적 규

제와 사회적 수용성 등을 포함한다. 공공행정에서는 개인

정보 보호법과 전자정보 통신 관련 규제를 준수해야 하는 

법적 요건이 필수적이며 이를 위반할 경우 법적 문제와 정

부의 신뢰성 저하를 유발할 수 있다. 따라서 AI 기술의 활

용은 공공부문 사용에 적합한 법적 규제를 준수하도록 설

계되어야 하고 정부의 AI 도입이 사회적으로 수용되기 위

해서는 투명성과 신뢰성이 확보되어야 할 것이다. 

III. The Research Method

1. Research Design 

본 연구는 생성형 AI PoC 사업을 통해 공무원의 업무 

경감 효과를 탐구하고 향후 AI 구축에 실무적 시사점을 제

공하기 위해 질적 사례연구와 정량적 분석을 병행하는 혼

합 연구 방법을 채택하였다. 사례연구를 통해 AI가 공공부

문에서 어떻게 실질적으로 적용 가능한지에 대한 종합적

인 이해를 돕고 F1 스코어와 사용자 만족도 조사를 통한 

객관적 지표를 바탕으로 PoC의 성능과 실무적 유효성을 

검증하고자 하는 목적을 가진다. 

사례연구란 연구자가 연구대상의 복합적이고 종합적인 

현상을 기술하고 분석하는 과정이다[35]. 또한 질적 사례

연구의 특성 중 하나는 발견적 이해의 추구로 여기서 발견

적(heuristic)이란 연구를 통해 독자의 이해를 넓혀준다는 

것을 의미한다[36]. 경험적 지식을 생산하고 전달하여 독

자들이 실제 경험한 것과 마찬가지의 이해를 촉진하게 되

는 것이다[37]. 본 연구는 Merriam(1988)이 제시한 질적 

사례연구의 네 가지 특성인 개별성(particularistic), 기술

성(descriptive), 발견성(heuristic), 귀납성(inductive)을 

중심으로 연구 대상의 적합성을 평가하였다. 결론적으로 

본 연구는 Yin(1989)이 제안한 사례연구 설계의 기본유형 

중 하나인 유형 I(단일사례-전체적 설계)에 대해 전체적 접

근방법(holistic approach)을 취하여 하나의 사례를 전체

적 단위로 분석하였다[38]. 이를 통해 AI PoC 사업의 실제 

추진 과정과 성과를 심층적으로 분석하고 공공부문 전반

에 걸쳐 AI 도입의 잠재적 가능성을 이해하는 데 필요한 

정책적 시사점을 도출하고자 한다.

정량적 해석을 위한 정량적 지표로는 AI의 성능을 객관적

으로 평가하는 F1 스코어를 활용하였다. F1 스코어는 모델

의 정밀도(precision)와 재현율(recall)의 조화 평균으로 

PoC에 사용된 생성형 AI가 국유림 이용 관련 질의와 응답에

서 요구되는 정확성을 얼마나 충족하는지 확인하기 위한 성

능 평가 지표이다. F1 스코어를 통해 AI가 현업 실무에 필요

한 정확성과 실효성을 갖추고 있는지 확인함으로써 연구 결

과의 타당성을 높이고자 했다. 더불어 본 연구에서는 AI 활용

으로 인한 공무원의 업무 효율 증대 및 반복적 업무 경감에 

미치는 영향을 파악하기 위해 추가적으로 내부 업무 담당자 

20명을 대상으로 서면 설문조사를 실시하였다. 설문조사는 

5점 척도를 활용하여 AI의 유용성, 효율성, 업무 경감 효과에 

대한 주관적 만족도를 평가하였다. 뿐만 아니라 법령 검색 

및 자료 조사와 같은 반복적 작업의 시간 단축 효과도 정량적

으로 측정하였다. 전체 응답자 20명 중 100%의 응답률을 

확보하여 신뢰성을 높였고 만족도 조사 결과는 공무원들이 

AI를 직무에 어떻게 수용하고 있는지에 대한 실무적 유효성

을 보여주어 PoC 사업 성과와 더불어 AI 도입의 현실적 적용 

가능성을 평가하는 데 중요한 근거가 된다.

마지막으로 TOE(기술-조직-환경) 프레임워크를 적용하

여 AI PoC 사업의 도입 과정에서 발생하는 기술적(T), 조직

적(O), 환경적(E) 요인을 다각도로 분석하였다. 이 프레임워

크는 AI PoC의 실행 가능성을 기술적 요인에만 국한하지 

않고 조직 구성원의 수용성, 내부 변화 관리 요구, 법적 규제 

등 복합적 관점에서 평가할 수 있는 구조적 틀을 제공한다. 

기술적 측면에서는 생성형 AI의 성능, 데이터 수급 등을 평가
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하며 조직적 측면에서는 AI 도입에 대한 구성원들의 수용도, 

변화관리 과정, 교육 필요성을 중점적으로 다룬다. 환경적 

측면에서는 공공부문에서 AI 도입을 둘러싼 법적규제 및 사

회적 수용성을 분석하여 공무원의 직무 환경이 AI 도입에 

미칠 수 있는 영향을 다각도로 탐구한다. 이를 통해 AI PoC

가 단순한 기술 도입을 넘어 조직과 환경 전반에 미치는 영향

을 체계적으로 조명하고자 한다. 다음은 본 연구의 연구 설계

와 진행 과정을 시각화한 연구 방법론 개요도이다. 

Fig. 3-1. Research Methodology Pverview

2. Data Collection and Analysis

본 연구는 질적 자료 수집 과정에서 연구의 타당성과 신

뢰성을 높이기 위해 삼각검증(Triangulation) 절차를 수

행하였다[39]. 구체적으로 K사 담당자, 중앙행정기관의 빅

데이터팀 실무자, 국유림이용 업무 실무자를 대상으로 심

층 인터뷰를 진행하였으며 사업 계획서, 실무 회의록, 관

련 문헌을 보조 자료로 활용하여 인터뷰 내용을 다각도로 

검증하였다. 인터뷰 대상자의 인적사항은 다음과 같다.

Affiliation Position Responsibilities

K 

Corporation

Manager AI Strategy in the Public Sector

Manager Overall Management of AI Projects

Deputy 

Manager
AI Development and Evaluation

Central 

Government 

Agency

Assistant 

Director
AI and Data Planning

Senior 

Officer
AI and Data Quality Management

Subordinate 

Agency

Senior 

Officer

Handling Civil Complaints 

Related to National Forest Use

Junior 

Officer

Handling Civil Complaints 

Related to National Forest Use

Table 3-1. This table summarizes the affiliations, positions, 

and responsibilities of the interviewees who participated 

in this study.

Table 3-1. Interviewee Demographics

인터뷰 과정에서는 반구조화된 설문(Semi-structured 

interview)을 채택하여 생성형 AI의 개요, 개발 목적, 팀 

협업 구조, 개발 단계, AI 구축 과정의 기술적 세부 사항

(알고리즘·데이터 수집 방법 등), 윤리적 고려사항 및 규제 

준수와 관련한 다양한 항목을 조사하였다. 

정량분석을 함께 진행하기 위해 F1 스코어 계산에 필요

한 주요 질문과 정답 쌍의 평가 데이터셋을 구성하였다. 평

가 데이터셋은 국유림 대부 신청 관련 법령, 사용 허가 절차, 

허가 유효 기간, 허가 취소 사유 등 공무원이 자주 직면하는 

질문들을 아우르며 질의-답변 증강을 통해 총 1,000개의 질

의-답변 쌍을 포함하도록 설계하였다. 이 데이터셋은 실무

의 주요 주제를 고르게 반영하여 공무원 질의에 대해 신뢰성 

있는 질의-답변쌍이 되도록 조작하였다. 실무자를 대상으로 

한 설문조사는 Likert 5점 척도를 사용하여 응답자들이 AI

에 느끼는 주관적 만족도와 객관적 효과를 구분하여 평가하

도록 설계하였다. 문항은 크게 AI의 유용성, 업무 효율성, 

업무 경감 효과를 측정하는 범주로 나누고 단일 항목으로 

구성하였다. 설문조사는 PoC 참여자의 응답을 기반으로 진

행되었고 각 항목에 대해 응답자가 자신의 업무 경험을 바탕

으로 AI가 제공하는 효율성과 경감 효과를 평가하도록 하였

다. 설문 문항은 기존 연구에서 IT 시스템의 효과성을 평가

하기 위해 사용된 개념을 참고하여 설계되었다. 

Davis(1989)의 기술 수용 모델(Technology Acceptance 

Model, TAM)에서 제시한 Perceived Usefulness(인지된 

유용성) 개념[40]과 DeLone & McLean(2003)의 IS 성공모

형(Information Systems Success Model)에서 제안한 

System Effectiveness(시스템 효과성) 개념[41]을 바탕으

로 문항을 구성하였다. AI의 업무 경감 효과를 측정하는 항

목은 주로 법령 및 자료 검색 시간을 중심으로 한 작업 효율

성에 대한 체감도를 평가하도록 설계하였다. 또한 기존 연구

에서도 IT 시스템이 업무 처리 시간 단축과 효율성 향상에 

미치는 영향을 평가하는 방식이 사용[42]되었음을 참고하였

다. 수집된 데이터는 Excel 및 Python의 Pandas 라이브러

리를 사용하여 정제하고 분석하였다. 평균과 표준편차와 같

은 기본적인 통계를 통해 응답자들의 만족도와 업무 경감 

효과에 대한 전반적인 경향성을 파악할 수 있었다.

IV. The Research Result

1. Stakeholder Requirements Analysis

본 PoC는 온오프라인을 통해 국유림 이용 업무를 담당

하는 일선 담당자들로부터 지속적으로 의견을 수렴하며 
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진행되었다. 실무자들의 의견을 정리하면 다음 표와 같다.

Role Requirements

○○

Official 

(Low-

Skilled)

- Requires detailed guidance on national forest 

  use permits and leasing procedures, as 

  handovers alone are insufficient. 

- Expects LLM to suggest relevant laws for queries.

□□

Official 

(Highly-

Skilled)

- Emphasizes strong security measures for 

  sensitive data and a record-keeping function 

  for outputs and decision-making processes. 

- Requires automated document generation for 

  forms like permits and contracts. 

- Needs LLM to adapt promptly to policy or 

  legislative changes due to frequent updates.

△△ 

Official 

(Highly-

Skilled)

- Concerned about false outputs undermining 

  administrative credibility. 

- Highlights the complexity and personalized 

  nature of national forest-related inquiries, 

  needing thorough legal and case law analysis. 

- Recommends search functionalities for procedures 

  and relevant laws, particularly for training new 

  employees.

Table 4-1. This table presents the key role-specific 

requirements and expectations regarding AI implementation 

in administrative tasks.

Table 4-1. Practitioner Requirements

2. Design and Performance Evaluation of 

Generative AI

2.1 Technical Design

LLM MoM(Mixture of Models)은 다양한 언어 모델을 

혼합하여 하나의 통합된 시스템을 구축하는 구성법으로 

각 모델이 특정 작업에 최적화되어 높은 성능을 발휘할 수 

있도록 한다. MoM 방법을 선택한 k사 개발팀에 따르면 

MoM은 입력 데이터의 특성이나 작업의 요구 사항에 따라 

최적화된 모델을 선택적으로 사용함으로써 시스템 성능을 

극대화하고 계산 효율성을 높이는 데 기여할 수 있다. 즉 

단일 모델이 모든 작업에서 최고의 성능을 발휘하는 것은 

현실적으로 어렵기 때문에 모델을 혼합하여 다양한 작업 

환경에서 높은 성능을 유지할 수 있도록 시도하는 것이다. 

다만 각 모델의 학습과 최적화를 개별적으로 수행해야 하

므로 전체 시스템의 최적화를 이루는 데 시간이 많이 소요

될 수 있다는 한계점이 존재한다.

Fig. 4-1. Overview of LLM MoM

생성형 AI가 겪는 문제 중 하나가 할루시네이션

(hallucination)이다. 모델이 마치 인간이 만든 것 같은

(human-like) 텍스트를 재현하여 질문에 대해 자신있게 

답변을 생성하지만 제한된 훈련 데이터나 일반화된 지식

을 기반으로 답을 생성하는 LLM의 특성상 실은 그 답변이 

부정확하거나 근거 없는 정보를 포함하는 경우가 종종 발

생한다. 할루시네이션 현상은 MoM 기법으로는 해결이 어

렵다. 이를 보완하기 위한 기술 중 하나가 RAG방식이다. 

RAG(Retrieval-Augmented Generation)는 LLM의 출력 

품질을 향상시키기 위해 검색 기술을 결합한 방법으로 외

부 데이터베이스를 참조하여 답변의 신뢰성을 높이는 기

술적 방식을 취하게 된다. 다수 데이터를 학습하는데 있어 

파인튜닝은 질문과 답변 쌍을 직접 제작한다면 RAG에 활

용되는 임베딩(Embedding) 기술은 수집한 데이터를 벡터 

기반 데이터베이스에 업로드하는 방식으로 이루어진다. 따

라서 RAG 방식은 모델이 답변을 생성하기 전에 외부 데이

터베이스에서 관련 문서를 검색하고 그 결과를 참조하도

록 하여 신뢰할 수 있는 답변을 생성하게 된다. 또한 RAG 

방식은 최신 정보를 반영함으로써 할루시네이션 문제를 

완화하는 데 기여한다. LLM은 고정된 데이터셋을 기반으

로 훈련되기 때문에 시간이 지남에 따라 최신 정보나 규정 

변화를 적시에 반영하기 어렵다. 이는 법령이나 규정이 자

주 변경되는 국유림이용과 같은 분야에서 할루시네이션 

문제를 일으키는 기술적 원인이 된다. 반면 RAG 방식은 

벡터 DB의 지속적인 업데이트를 통해 최신 정보를 반영함

으로써 모델이 과거 데이터에 기반한 부정확한 정보가 아

닌 최신의 정확한 정보를 토대로 답변을 생성하도록 한다. 

k사는 RAG 기술을 효과적으로 구현하기 위해 다음과 

같은 방식으로 시스템을 구성하였다. 먼저 기본 모델에 대

한 파인튜닝을 완료한 후 RAG 기술을 적용하게 되는데 이 

과정에서 국유재산 관련 법령, 국유림 이용에 관한 법률 

및 산림분야 법률 전체, 국민신문고 민원 답변 데이터, 관

련 판례 데이터를 활용했다. 본 PoC에서 법률 같은 경우

는 한 개의 ‘조’를 하나의 청크 단위로 정하였다. 

Fig. 4-2. Structure of RAG

2.2 Performance Evaluation①: F1 Score

본 연구에서는 국유림 이용 업무의 질의-답변 자동화 

모델의 성능을 정량적으로 평가하기 위해 F1 스코어 테스
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트를 실시하였다. F1 스코어는 정밀도와 재현율의 조화 평

균을 구하여 모델의 정답 예측 능력을 평가하는 지표로 AI 

모델이 공무원의 질의에 대해 정확하고 신뢰성 있는 답변

을 제공할 수 있는지 평가하기 위해 이 지표가 필요하였

다. 특히 공공행정 분야에서는 답변의 정확성과 일관성이 

중요하게 요구되므로 F1 스코어를 통해 평가함으로써 모

델의 실질적 활용 가능성을 확인할 수 있을 것이다.

F1 스코어를 도출하기 위해 국유림 이용 관련 질의-답

변 쌍으로 평가 데이터셋을 구성하였다. 평가 데이터셋은 

실무에서 자주 다루어지는 질문과 그에 대한 정답을 우선 

분류하고 챗GPT를 활용해 질의-답변 쌍을 증강함으로써 

총 1,000개의 데이터로 구성하였다. 여기에는 국유림 대부 

신청에 필요한 서류 및 절차와 같은 행정적 질문, 사용 허

가의 유효 기간, 허가 취소 사유 등 공무원이 실무에서 빈

번하게 직면하는 질문들을 포함하였다. 이외에도 질의-답

변 쌍은 국유림 대부 및 사용 허가 관련된 법령, 절차적 요

건, 환경영향 평가 요구사항 등 세부 주제별로 고르게 분

포하도록 하여 모델이 응답의 신뢰성과 정확성을 유지할 

수 있도록 구성하였다.

F1 스코어를 산출하기 위해 평가 데이터셋을 True 

Positives(TP), False Positives(FP), False 

Negatives(FN), 그리고 True Negatives(TN)으로 분류하

였다. 각 지표는 다음과 같이 도출하였다. TP는 모델이 정답

이라고 예측했을 때 실제로도 정답인 경우로 본 연구에서는 

TP가 570으로 집계되었다. 예를 들어 ‘국유림 대부 신청에 

필요한 서류는 무엇인가요?’라는 질문에 대해 실제 정답이 

‘신청서, 계획서, 재산세 납부 증명서’라고 할 때 모델이 정

확히 이와 동일한 답변을 제공한 경우는 TP로 간주된다. FP

는 모델이 정답이라고 예측했으나 실제로는 정답이 아닌 경

우로 본 연구에서는 FP가 190으로 집계되었다. ‘국유림 사

용료 산정 방식은 무엇인가요?’라는 질문의 실제 정답이 ‘산

림청 고시 가격 기준’임에도 불구하고 모델이 잘못된 답변인 

‘재산세 기준’을 제시한 경우 FP로 기록된다. 본 연구에서는 

총 190개의 사례에서 모델이 오답을 정답으로 잘못 예측하

여 FP로 분류되었다. FN은 실제로는 정답이지만 모델이 이

를 정답으로 예측하지 못한 경우로 본 연구에서는 FN이 

180으로 집계되었다. ‘국유림 사용 허가의 유효 기간은 얼

마인가요?’라는 질문에 대해 실제 정답이 ‘3년’인 상황에서 

모델이 무응답 처리하거나 잘못된 기간을 제시한 경우 FN

으로 분류된다. 본 연구에서는 총 180개의 사례에서 모델이 

실제 정답을 부정으로 잘못 예측하여 FN으로 집계되었다. 

마지막으로 TN은 모델이 정답이 아니라고 예측했고 실제로

도 정답이 아닌 경우로 본 연구에서는 TN이 60으로 집계되

었다. TN의 경우 F1 스코어의 계산에 직접적으로 필요하진 

않지만 공공행정 분야에서는 모델이 오답이 아닌 것을 잘 

걸러내는 능력도 중요하게 고려할 수 있는 부분이기 때문에 

모델의 전반적 성능을 평가하는 차원에서 구분하였다. 이를 

바탕으로 정밀도(Precision)와 재현율(Recall)을 계산하면 

다음과 같다.

정밀도와 재현율을 토대로, F1 스코어는 다음과 같이 

계산되었다.

F1 스코어가 1에 가까울수록 모델이 높은 정밀도와 재

현율을 동시에 달성하고 있음을 나타낸다. F1 스코어가 

0.7에서 0.8 사이에 있는 경우 모델이 비교적 높은 수준의 

정밀도와 재현율을 달성했음을 의미한다. 즉 일반적으로 

F1 스코어가 0.7에서 0.8 사이일 때 모델의 성능은 '공정

(fair)'한 수준으로 간주된다[43]. F1 스코어가 0.755라는 

것은 특정 수준 이상의 정확성과 신뢰성을 갖춘 응답을 지

속적으로 제공할 수 있음을 시사한다. 즉 빈번하게 등장하

는 기본적인 질문에 대해 일관된 응답이 가능하다는 점에

서 실무적으로 의미를 갖는 것이다. 

2.3 Performance Evaluation②: User Satisfaction 

Survey

본 연구의 사용자 피드백 및 만족도 조사에 따르면 AI

가 공무원의 업무 효율성을 향상시키고 반복적 업무의 부

담을 경감하는 데 일정 부분 기여하고 있는 것으로 나타났

다. 본 만족도 조사는 내부 업무 담당자 20명을 대상으로 

수행되었고 전원이 설문에 응답하여 조사의 신뢰성을 확

보하였다. 설문은 AI 시스템의 유용성, 효율성, 및 업무 경

감 효과를 평가하기 위해 5점 리커트 척도로 구성되었고 

법령 검색과 자료 조사와 같은 반복 작업에서 시간 절감 

효과를 정량적으로 측정하였다.

설문조사 결과에 따르면 반복적 업무 경감 효과에 대한 

평균 만족도 점수는 3.8점(SD= 0.6)으로 전체 응답자의 

70%가 4점 이상의 높은 만족도를 보였다. 이는 AI가 공무

원의 반복적이고 비효율적인 업무 부담을 경감하는 데 실



16   Journal of The Korea Society of Computer and Information 

질적 기여하고 있음을 나타낸다. 그러나 평균과 표준편차

를 함께 고려할 때 응답자들이 AI의 효과를 다소 상이하게 

체감하고 있음을 알 수 있다. 즉 AI가 제공하는 업무 경감 

효과가 응답자의 개인적 업무 특성이나 역할에 따라 다르

게 인식될 가능성이 존재함을 시사한다. 업무 효율성 항목

에서도 유사한 경향이 나타났다. 평균 점수가 3.7점(SD= 

0.56)인 점을 고려하면 AI가 민원 처리와 같이 복잡하고 시

간이 소요되는 업무에서 보조 역할을 수행하는 데 기여하

고 있음을 보여준다. 표준편차가 0.56으로 응답자 간 편차

가 확인되었는데 이는 효율성 증대 효과가 사용자의 업무 

성격이나 숙련도에 따라 다르게 체감될 수 있음을 암시하

기도 하나 4점의 분포가 약 65%를 차지하고 있음을 볼 때 

검증 과정에 처음부터 완료까지 참여했던 내부직원의 특성

상 가능한 긍정적으로 평가하려 했던 측면도 엿보인다. 한

편 법령 및 자료 검색 작업에서의 시간 절감 효과는 상대적

으로 두드러진 것으로 나타났다. 응답자들은 평균적으로 

30분이 소요되던 법령 및 자료 검색 작업이 AI의 도움으로 

약 23분으로 줄어 약 7분의 시간 절감 효과를 경험한 것으

로 응답하였다(SD= 6분). 이는 법령 및 자료 검색 작업에서 

약 23%의 효율성 향상이 이루어진 셈이지만 표준편차가 6

분으로 다소 큰 편으로 사용자에 따라 효과를 덜 체감했을 

가능성이 있다. AI 기술검증 과정에 참여한 실무자의 만족

도 및 업무 효율성 점수 분포는 다음과 같다. 

Fig. 4-3. AI Satisfaction and Efficiency Score Distribution

이상의 결과를 통해 AI가 공무원의 반복적 업무와 자료 

검색 업무의 효율성 향상에 기여할 수 있음을 확인했다. 

특히 법령 검색 및 자료 조사 등 시간이 많이 소요되는 작

업에서 실질적인 시간 절감 효과가 나타난 점은 AI가 공무

원 업무 효율성을 높이는데 유의미한 역할을 하고 있음을 

시사한다. 그러나 만족도와 효율성 평가 점수에서 응답자 

간 표준편차가 나타나듯 효율성 향상 효과가 사용자마다 

다르게 체감되고 있어 시스템의 일관된 효과성이 실무 현

장에서 완전히 보장되지는 않고 있음을 알 수 있다. AI가 

일부 작업에서는 높은 성과를 발휘하지만 어떤 작업에서

는 상대적으로 덜 유용하게 작용할 가능성이 있는 것이다. 

3. Analysis of PoC Results Using the TOE 

Framework

3.1 Technological Perspective

특화 생성형 AI 구축에서 데이터 수급은 모델 성능의 

핵심 요소로 기능한다. 정보 품질 이론(Information 

quality theory)에 따르면 데이터의 품질과 양은 모델의 

학습과 추론 정확도를 좌우하며 특히 정확성, 신뢰성, 최

신성이 중요하게 작용한다[44]. 모델의 학습과 추론 정확

도는 데이터의 품질과 양에 직접적으로 의존할 수밖에 없

기 때문이다. 공무원의 국유림 사용허가 및 대부 업무를 

돕기 위한 특화 모델의 경우 관련 데이터가 부족하거나 부

정확할 경우 모델은 업무 관련 맥락을 제대로 이해하지 못

해 부정확한 결과를 도출하게 된다. 이를 방지하기 위해 

다양한 출처로부터의 데이터 수집 및 통합이 필수적이며 

다음과 같은 요인들이 주요하게 고려된다. 

첫째, 파인튜닝 과정에서 데이터 수급의 중요성은 모델의 

전문성과 정밀성에 직접적으로 영향을 미친다. 일반적인 

LLM은 대규모의 텍스트 데이터로 훈련되어 다양한 주제에 

대해 기본적인 언어 이해 능력을 갖추고 있지만 특정 도메인

에 특화된 지식은 없어 특화 LLM을 구축할 때에는 파인튜

닝이 필요하다. 본 PoC의 경우 2만 건의 데이터를 필요로 

했으나 이를 현실적으로 충족시키기에는 어려움이 있어 데

이터 증강 기술을 활용하였다. 학습 과정에서 부족한 부분은 

실무자와 개발자 간 끊임없는 소통을 통해 정확성을 향상시

킴으로써 양적 차이를 질적 개선으로 보완하였다. 

둘째, RAG 방식을 활용한 특화 생성형 AI 구축에서도 

데이터 수급은 핵심적 역할을 한다. RAG 방식은 메타데이

터를 기반으로 한 정리된 데이터를 필요로 하는데 이는 특

정 도메인 키워드와 개념이 포함된 데이터베이스에서 정

확한 정보가 검색될 수 있도록 데이터를 구조화하고 라벨

링하는 과정을 요구하므로 정보의 관리 및 접근성 관점

(Knowledge access framework)과도 관련이 깊다[45].

셋째, 데이터수급 과정에서 국유림 민원을 담당하는 실무

자와 AI 개발자간 협업이 중요하다. 개발자가 데이터를 수

집하고 선별할 때 도메인 전문가의 의견을 반영함으로써 모

델이 학습할 데이터의 품질과 정합성을 향상시킬 수 있기 

때문이다. 실무자들은 어떤 정보가 중요한 자료인지, 어떤 

자료가 신뢰할 수 있는지 깊은 이해를 갖고 있으므로 이들의 

참여는 데이터 수집 과정에서 발생할 수 있는 오류를 줄이고 

신뢰할 수 있는 데이터셋을 구성하는 데 기여한다. 이는 

TOE 프레임워크 상의 조직적 측면과도 연결이 된다. 파인

튜닝과 RAG 방식을 통해 LLM을 구축할 때 데이터 수급은 

모델의 성능, 정확성, 신뢰성에 직접적인 영향을 미친다. 따
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라서 데이터의 양과 질, 최신성과 포괄성을 확보하고 도메인 

전문가와 협업하여 데이터를 수집·준비해야 한다. 이를 통

해 LLM이 국유림 민원 등 공무원 질의응답 대응 분야에서 

최상의 성능을 발휘할 수 있도록 해야 한다.

3.2 Organizational Perspective

본 PoC는 LLM 도입의 실효성을 검증하고 사업 주체인 

중앙행정기관 내 다양한 이해관계자들이 변화에 적응할 

수 있도록 지원하는 것을 목적으로 한다. 조직 내에서 AI 

기술 도입은 여전히 많은 도전에 직면하고 있다. 실제로 

AI 도입과 같은 거대한 규모 및 문화적 변화가 일어나는 

곳에서는 격렬한 저항이 발생한다[46]. 저항의 원인을 명

확히 분석하고 효과적인 변화관리 전략을 수립하는 것이 

향후 추가적인 AI 도입과 공무원 업무 효율화를 위해 필수

적으로 요구된다. 이때 변화관리(change management)

라 함은 신기술의 도입으로 지적 변화가 수반될 경우 책임

과 지원을 늘려 저항을 줄이는 과정을 일컫는다[47]. 

PoC 초기 단계에서 발생할 수 있는 주요 저항의 원인 중 

하나는 LLM 기술에 대한 불안감이다. 공공기관의 특성상 

정확성과 신뢰성이 필수적이기 때문에 LLM이 실제 환경에

서 얼마나 정확한 답변을 제공할 수 있는지 우려가 나타날 

수 있다. 특히 국유림 민원과 같이 이견이 첨예하게 대립하

는 분야에서는 LLM이 부정확한 답변을 제공할 가능성이 더 

높다. 이러한 상황에서 핵심적인 변화 관리 방법은 명확하고 

일관된 커뮤니케이션 전략이 될 수 있다. PoC 과정에서의 

목표, 진행 상황, 예상 효과 등을 조직 내 모든 이해관계자에

게 투명하게 공유함으로써 변화의 이유와 기대되는 결과에 

대한 명확한 설명이 이루어지면 조직 구성원들은 변화의 불

확실성을 스스로 줄이고 새로운 기술 도입의 정당성을 인식

하게 된다. 실제로 목표설정이론(goal setting theory)에 따

르면 목표의 구체성(goal specificity)이 조직 구성원의 동

기유발에 영향을 미치기 때문이다[48]. 

변화관리의 목적은 변화에 소요되는 시간과 노력 및 구

성원의 저항은 최소화하고 미래의 목표는 최대화하는 것

이다[49]. 저항을 효과적으로 관리하기 위한 세부 전략으

로 조직 내 상향식과 하향식의 각기 다른 레벨에서의 변화 

프로그램을 추진하는 것이 기술 실험을 성공시키는 방법

이자 프로세스 그 자체로도 훌륭한 방법이 될 수 있다[50]. 

또한 명확한 상호소통 전략의 수행이 요구된다. 많은 연구

에서 변화 관리의 핵심은 내부자 간 커뮤니케이션임을 강

조하고 있다. 이는 단순히 실행 단계에서 뿐만 아니라 변

화를 위한 최초 협의로부터 합의를 이끌어내는 데서도 마

찬가지인 것이다[51]. 

3.3 Environmental Perspective 

특화 생성형 AI 구축을 위한 데이터학습 과정에서 개인

정보 보호와 관련한 문제를 해결하기 위해 두 가지 접근 방

식이 가능했다. 첫 번째 방법은 데이터를 전처리하는 과정

에서 민감한 개인정보를 수작업으로 삭제하는 것이다. 이

러한 접근 방식은 비교적 안전하게 개인정보를 보호할 수 

있지만 대규모 데이터셋에 적용하기는 많은 시간과 비용이 

소모되는 단점이 있다. 두 번째 방법은 개인정보를 특정 개

인과 직접 연관지을 수 없도록 가명처리 하는 것이다. 예를 

들어 이름을 임의의 문자열로 대체하거나 주소를 특정 범

위 내에서 일반화하는 방법이 있다. 가명처리된 데이터는 

본래의 데이터를 재구성할 수 없도록 설계하는 것이 핵심

이며 데이터가 대규모라 수작업으로 개인정보를 삭제하기 

어려운 경우에 유용하다. 본 PoC 사업에서는 담당 공무원

들이 직접 문서를 살피고 개인정보를 삭제하는 방식으로 

진행하였다. 개인정보 보호는 본 PoC에서 가장 중요한 윤

리적 고려사항 중 하나로 민원 및 판례 데이터를 활용함에 

있어 개인정보 보호법을 준수해야 했다. 따라서 데이터 학

습 과정에서는 모든 개인정보를 비식별화 처리하여 사용하

거나 담당자가 문서를 하나씩 확인하여 개인정보를 삭제함

으로써 개인정보의 노출 및 오용을 방지하고 민원인의 권

리를 보호하기 위한 윤리적 조치를 진행하였다.

V. Conclusions

본 연구는 TOE(기술-조직-환경) 프레임워크를 활용해 

특화 생성형 AI PoC 사업을 분석하여 공공행정 분야에의 

AI 기술 도입 과제를 살펴보고 이를 바탕으로 행정 효율성 

및 공공 서비스의 질 향상을 위한 실질적 시사점을 제시하

고자 하였다. 이 과정에서 AI 시스템의 정량적 평가와 내

부 사용자 대상의 만족도 조사를 함께 진행하였다. 연구 

결과는 다음의 주요 시사점을 제공한다.

첫째, 본 연구의 PoC 사업을 통해 공공부문에서의 특화 

생성형 AI 기술 도입이 반복적인 행정 업무에서 유의미한 

효율성을 제공할 수 있음을 확인하였다. 생성형 AI 기반의 

질의-응답 자동화 모델은 법령 및 자료 검색과 같은 고빈

도 작업에서 공무원의 행정 부담을 경감하는 역할을 수행

했다. 공공부문에서 법령과 규정, 판례 등을 빠르게 참조

하는 능력은 의사결정 속도와 업무 정확성을 좌우하기 때

문에 이러한 절차가 단축된다면 공무원들은 보다 중요한 

의사결정과 대민 서비스에 집중할 수 있게 된다. 본 연구

에서 제시된 방법론과 결과는 국유림 외의 다른 부처나 공
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공 서비스 업무로 확장 가능성이 있다. 예를 들어 민원 처

리에서는 AI를 통해 시민 질의에 대한 신속한 응답 체계를 

구축할 수 있고 재난 대응에서는 실시간 데이터 분석으로 

신속한 의사결정을 지원할 수 있다. 또한 정책 홍보 분야

에서는 AI를 활용한 시민 맞춤형 정보 제공이 가능하다. 

이러한 확장 가능성은 AI 기술이 반복적이고 단순한 업무

를 넘어 다양한 공공행정 영역에서 디지털 전환을 촉진할 

수 있는 잠재력을 시사한다. 물론 PoC 진행 과정에서 AI 

도입으로 인한 능률 향상이 모든 공무원에게 동일하게 체

감되지는 않는다는 한계 또한 확인되었다. 사용자에 따라 

AI의 효율성이나 정확성에 대한 만족도가 다르게 나타났

으며 이는 업무의 성격과 숙련도, 개별 사용자의 디지털 

도구 친숙도, 필요로 하는 정보의 복잡성에 따라 달라지는 

것으로 분석된다. 

둘째, 본 연구는 생성형 AI의 공공부문 도입 시 성능 평

가뿐만 아니라 사용자 경험과 수용성을 높이는 변화 관리 

전략이 중요함을 강조한다. 공공부문은 관료제적 특성으로 

인해 새로운 기술 도입에 있어 변화에 대한 저항이 클 뿐

만 아니라 AI가 기존 행정 절차와 직무 체계에 미칠 잠재

적 영향에 대한 불안감을 안고 있다. 이러한 맥락에서 정

부 내 PoC 사업에서는 AI 도입의 목적과 기대되는 효과, 

도입 과정과 변화 방향을 투명하고 일관되게 전달하는 커

뮤니케이션 전략을 통해 AI가 공공부문에서 필요로 하는 

효율성 증대에 어떻게 기여할 수 있는지 제시할 필요가 있

다. 본 PoC에서는 AI 기술의 도입과 수용을 촉진하기 위

해 조직 내 서로 다른 직급 간 의견을 수집하고 이를 시스

템 개선에 반영하는 상향식 및 하향식 변화 관리 접근을 

병행하였다. 결국 AI 등 혁신 기술이 공공부문에서 효과적

으로 자리 잡기 위해서는 신뢰 형성과 조직 구성원의 수용

을 우선하는 변화 관리 접근이 필요함을 시사한다.

셋째, 본 연구는 TOE 프레임워크를 통해 공공부문에서 

성공적으로 AI를 도입하는데 필요한 주요 과제와 실행 방

향을 제시하였다. 기술적으로 AI의 성능을 높이기 위해서

는 데이터 수급과 품질 관리가 필수적인 영역으로 특히 공

공부문과 같이 법령 및 민원 처리가 주를 이루는 분야에서

는 데이터의 정확성과 최신성 확보가 무엇보다 중요함을 

강조하였다. 또한 환경적 측면에서 개인정보 보호는 공공

부문 AI 도입 시 반드시 검토해야 할 중요한 과제였다. AI

가 민원 응답과 법령 정보를 학습하고 처리하는 과정에서 

개인정보가 포함될 가능성이 높기 때문에 데이터 전처리 

단계에서부터 민감 정보를 비식별화하여 수집된 데이터는 

특정 개인을 식별할 수 없도록 제공하는 방식이 필요했다. 

본 연구에서는 개인정보 보호 조치를 위해 원천 데이터를 

수작업으로 검토하여 주민등록번호, 주소 등 개인식별 정

보를 삭제한 후 제공하는 방식을 채택했다. 이를 통해 AI가 

공공부문에 안정적으로 도입되기 위해 개인정보 보호법 등 

관련 법령을 준수하고 시민들이 신뢰할 수 있는 데이터 관

리 체계를 확보하는 것이 중요하다는 점을 강조한다. 

위 연구 결과를 종합해 볼 때 향후 AI 기술이 공공행정

의 전반적 혁신을 선도하기 위해서는 기술적 완성도뿐만 

아니라 사용자 특성에 맞춘 맞춤형 설계와 변화 관리를 중

점적으로 고려해야 한다는 점을 강조하며 나아가 법적·윤

리적 요구에 부합하는 데이터 관리 체계의 확립이 필요함

을 제안한다. AI 행정혁신 거버넌스는 기술 도입 단계에서

부터 AI 도입 목표와 구현 전략을 명확히 설정하고 이를 

지속적으로 평가·관리할 수 있는 체계를 포함해야 할 것이

다. 예산 편성 단계에서는 AI 기반 솔루션 개발 및 운영을 

위한 장기적 투자 계획이 필요하며 조직 재설계에서는 기

술 도입으로 인해 변화하는 직무 구조와 역할을 재조정하

고 디지털 역량 강화를 위한 교육 프로그램을 병행해야 한

다. 이러한 제도적 기반은 공공부문에서 AI 기술의 성공적

인 정착과 지속적인 발전을 위한 필수 요건이다.

본 연구는 공무원의 업무경감 목적의 특화 생성형 AI의 

설계와 PoC 과정을 분석하였으나 몇 가지 한계점을 지니

고 있다. 첫째, 본 연구의 PoC 사업은 국유림 이용이라는 

업무 영역에 집중되어 있어 그 결과가 공공부문의 다른 행

정 업무에 일관되게 적용될 수 있는지에는 한계가 있다. 

둘째, 본 연구에서 활용한 F1 스코어와 사용자 만족도 조

사는 AI 도입의 효과를 일정 부분 입증하는 지표로 활용되

었으나 실제 업무 환경에서의 장기적 효과성이나 경제적 

타당성을 충분히 평가하지는 못했다. 셋째, 데이터 수급과 

개인정보 보호 문제는 연구에서 다각도로 다루어졌으나 

민감한 개인정보와 최신 법령 정보를 지속적으로 업데이

트하고 관리하는 체계 구축이 완전하지 않아 실제 운영 단

계에서의 위험성을 완전히 배제하기 어려운 상황이다. 위 

한계점들을 바탕으로 본 연구는 후속 연구가 AI 도입의 범

용성과 장기적 효과성, 데이터 보호 체계의 고도화를 포함

하여 보다 확장된 관점에서 진행될 필요성을 제시한다.
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