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요 약

본 연구는 개발 완료된 사용자 측면의 AI 챗봇 서비스의 품질 및 프로세스에 영향을 미치는 인자를 파악
하여 인공지능 챗봇을 활용한 어플리케이션 서비스의 지속적 만족도를 높이고자 하였다. 개발된 챗봇 agent
개발자 및 연계 서비스 이용자의 응답 데이터를 통해 만족도와 품질 항목 관련한 인자를 분석하고 인공지능
챗봇의 만족도와 함께 상관관계 분석을 실시 하였다. 연구 결과에 따라 인공지능 챗봇의 만족도는 응답 데이
터에 인자의 상관관계를 분석하여 프로세스를 확인할 수 있다. 이러한 상관관계의 인자 요소를 통해 AI 챗봇
의 특징과 함께 품질 프로세스를 확인할 수 있다. 이러한 상관관계 분석을 통해 인공지능 자체가 가지는 학
습 능력을 통한 지속적 품질 개선 기반이 필요함을 확인하였다. 이 연구 결과로 agent 개발자 및 이용자 간
의 인자를 분석하였고, 지속적 강화 학습을 통한 AI 품질 프로세스를 도출하고 이를 지속적 개선 운영하는데
의미를 가진다.

Abstract

This study identified factors that affect the quality and process of AI chatbot service from the user's
perspective after it has been developed to increase the continuous satisfaction of application services using
AI chatbot. The factors related to satisfaction and quality items were analyzed through the response data
of the developed chatbot agent developer and the users of the linked service, and correlation analysis was
conducted with the satisfaction of the AI chatbot. According to the research results, the satisfaction of AI
chatbot can be checked by analyzing the correlation of factors in the response data. These correlation
factors can be used to identify the quality process along with the characteristics of the AI chatbot.
Through this correlation analysis, we confirmed the need for a foundation for continuous quality
improvement through the learning ability of AI. itself. As a result of this study we analyzed the factors
between chatbot agent developers and users, and derived an AI quality process through continuous
reinforcement learning, which has implications for continuous improvement operations.
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1. 서 론

본 연구는 기 구축된 사용자 중심의 인공지능

챗봇 서비스의 만족도와 품질에 대한 인자를 도

출하여, 인공지능 챗봇을 활용한 서비스의 프로

세스 개선을 진행한 연구이다. 이러한 세부 인자

의 분석을 위해 본 연구에서는 챗봇의 인공지능

기반의 만족도 인자 도출, 그리고 그 분석을 위

한 피어슨 상관계수의 분석 개념을 적용하였고,

이러한 만족도를 측면별로 수치화하여 분석하였

다. 이를 위해 진행한 주요 상관관계 분석 과정

은 다음과 같다.

첫째, 각 측면별로 상관분석(Correlation

Analysis)을 위한 기초 데이터 인자를 도출하였

다. 둘째, 이러한 인자별로 주요 상관분석을 위해

스코어를 산출하였다. 셋째, 피어슨 상관계수의

산출과 양의 관계 등의 분석을 통해 각 인자들

간의 관계를 분석하였다. 그리고 이러한 관계 분

석을 프로세스에 양의 방향으로 적용하게 되어

지속적 개선으로 반영한다.

본 연구 결과 챗봇 어플리케이션의 각 인자간

의 상관관계를 확인하게 되었고, 향후 품질 지속

성을 위해 AI 성숙도 모델에도 확장하여 품질 프

로세스를 확보하게 될 것이다.

2. 관련 연구

2.1 AI 챗봇의 주요 인자

AI 챗봇 어플리케이션은 강화 학습

(reinforcement learning)에 의한 AI 학습 방법을

사용해 학습 후, 응답데이터를 스스로 도출한다.

이 방법은 신경망을 통해 결과를 올바르게 수행

하는 방식을 배울 때까지 지속적으로 작업을 수

행하는 것이다. 따라서 다소 부정확한 결과에 따

른 응답이 나오더라도, AI 챗봇의 반복된 학습에

의한 신경망을 통한 정확도를 향상시킨다. 이러

한 강화학습법을 이용한 효과적인 대화 전략이

연구되어 챗봇에는 적용되고 있다[1].

AI 챗봇을 강화학습 기반으로 적용하면서 사

용자와 agent 개발자 측면으로 분류하면 상호간

의 인자를 추출하여 품질을 관리해 갈 수 있다.

챗봇의 AI 대화 만족도는 챗봇이 사용자의 대화

처리 습성을 학습하고, 사용자에 대한 만족도와

함께 시스템 운영의 효율성을 높이는 것이다. 또

한 agent 개발자는 강화학습법(Reinforcement

Learning)을 이용하여 이러한 인자를 개발 프로

세스에 적용한다. 본 연구에서는 이러한 지속적

인자의 상관분석을 통한 챗봇 응답데이터 개선에

서의 최선의 프로세스 개선을 제시한다

그간 AI 챗봇의 학습은 사용자들과 함께

agent 개발자의 학습 및 개발환경을 넓혀주어 챗

봇의 품질 활용을 더욱 넓혀주었다[2]. 따라서 챗

봇 사용자뿐 아니라 개발자 역시도 AI 챗봇의 품

질 프로세스를 적용할 필요성이 있다. 이러한 다

양한 인자와 이에 따른 응답 데이터를 바탕으로

본 연구에서는 다양한 응답 데이터를 도출하여,

상관관계 분석을 통해 어플리케이션 품질 개선에

적용한다.

2.2 AI 품질 프로세스 상관관계 분석

AI 기반으로 챗봇 서비스의 적용이 늘어나고

이를 만족하는 사용자이외에도 불만족에 대한 많

은 항목이 증가하고 있으며, 이에 따라 많은 AI

챗봇 서비스에 대한 만족도 외에 불만족에 대한

내용들도 항목별로 분석하고 있다[3]. 이에 따라

세부 요인에 대한 것을 연구할 필요성이 생긴다.

품질 개선에 대한 방향성을 위해 상관계수를 활

용해서 결함 예측에 대한 방법을 방법론적으로

연구하고 있고[4], 다양한 정보시스템 유형에 대

해서도 구축의 영향요인과 성과요인의 상관관계

분석을 진행하고 있다[5].
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챗봇에 대한 성능은 사용자의 활용과 만족도

등으로 그 품질의 정도가 확인될 수 있다. 이에

대한 요인을 세부 내용의 상관관계 기준으로 많

은 연구가 되어오고 있다. 온라인 쇼핑몰 환경에

서 사용자 행동 데이터의 상관관계 분석을 시스

템적으로 연구하였고[6], 데이터 로딩을 중심으로

사용자 경험의 상관관계 분석에 관한 연구도 사

용자 중심으로 진행되었다[7].

커뮤니케이션을 중심으로 챗봇의 주기능에서

실패했을 경우에 만족도에 큰 영향을 미치게 되

어 커뮤니케이션 측면에서의 세부 요인 파악이

필요하다[8]. 비슷한 경우로 게임산업에서도 메타

스코어와 판매량 간의 상관관계 분석을 통한 게

임 플랫폼 분석을 통해 산업 모델을 분석하고 있

다[9]. 챗봇과 같은 어플리케이션으로 비교할 틱

톡(TikTok)에 대해서도 이러한 상관관계 접근은

진행되었고, 이는 사용자 측면의 지속가능성을

위한 상관인자를 분석하고 있다[10]. 메타버스 플

랫폼의 시각적 요인에 대해서도 인자간 상관관계

연구를 진행하여 품질 측면의 성숙도 연구에 반

영한다[11].

본 논문에서는 이와 같은 인자간의 상관관계

를 분석하여 성숙도 모델에 반영한다. 프로젝트

소프트웨어 개발 프로세스 개선에 적용된 성숙도

모델을 확인하고[12], CMMI를 통한 성숙도 모델

기반의 품질을 통해 인자를 반영한다[13]. 따라서

AI 챗봇에서 내부의 품질기반 인자간 상관관계

를 분석하고, 성숙도 모델에 반영한다.

분석된 품질 요인의 기준으로 AI 챗봇 서비스

의 인자를 도출하기 위해 실 사용자들의 만족도

를 기준으로 분석하였고, 응답데이터 항목의 내

용을 도출하였다. 본 연구에서는 이러한 인자관

리와 함께 이를 적용하기 위한 성숙도 모델링을

분석하여 지속적 개선 프로세스에 활용할 수 있

도록 제시한다.

3. AI 챗봇 프로세스 인자의 상관관계 분석

3.1 인자와 상관관계 분석(Correlation 

Analysis)

챗봇의 프로세스 분석을 위해 응답데이터를

분석 및 접근하는 방식을 위해, 상관관계 분석을

통해 각 지표간 연관도가 높은 정도를 측정한다.

상관관계 분석을 위해 두 가지 변수간의 관련성

및 연관성을 나타내기 위한 통계적인 기법을 활

용한다.

여기서는 이를 이용하여 두 변수 사이의 연관

성을 직관적으로 파악할 수 있고, 두 변수가 얼

마나 관련되어 있는지, 그 관련성이 양의 방향인

지 음의 방향인지 알 수 있다. 이 방향을 피어슨

상관계수(Pearson correlation coefficient)를 사용

해서 측정하며, 이 상관계수(r)는 -1부터 1까지의

값을 가진다.

r = 1: 두 변수가 완전한 양의 상관관계를 갖

는다. 이때 함께 증가하거나 함께 감소하는 경향

으로 분석한다.

r = -1: 두 변수가 완전한 음의 상관관계를 갖

는다. 하나가 증가할 떄 다른 변수는 감소하는

경향인 반대로 움직이는 경향을 보인다.

r = 0: 두 변수의 상관관계가 없다. 이 경우는

서로 변화가 있어도 다른 변수에 영향을 미치지

않는 경우이다.

그림 1. 피어슨 상관계수 계산식
Fig. 1. Pearson correlation coefficient Formula

본 연구에서는 피어슨 상관계수를 그림 1의 산

식으로 계산하여 인자간 상호 연관관계를 분석하

였다.
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3.2 챗봇 프로세스 분석 인자 도출

AI 챗봇의 학습 데이터를 중심으로 정보시스

템 웹 확장 AI 챗봇의 업데이트를 배포하였다.

그리고 10일간 실제 챗봇 웹사용자의 만족도와

챗봇 agent 개발자들의 작업 데이터를 분석하였

다.

챗봇 웹사용자 30명을 추출하여 이중에서 상

위 만족도의 인자를 분석하여 우선순위별 인자를

도출하였다.

표 1에서 챗봇 신규 웹사용자들은 AI 챗봇의

응답데이터의 정확성을 만족도의 가장 큰 인자로

도출하였다. 그리고 정확성을 위해 챗봇 응답데

이터가 자동으로 갱신되고 새로운 학습 데이터를

응답해 주기를 바라고 있다. 강화학습에 의한 자

동학습 데이터를 통해 편리한 사용을 원한다. 응

답데이터 역시 다양하고, 이렇게 다양한 데이터

를 사용성을 기준으로 편리하게 개선되길 원한

다.

챗봇 agent 개발에 참여한 실제 개발자들에게

배포이후 개발 프로세스 개선을 위한 상위 만족

도의 인자를 분석하여 우선순위별 인자를 도출하

였다.

표 2에서 AI 강화학습을 통한 챗봇 agent를

직접 개발하는 개발자들은 역시 응답데이터 자체

를 분석하는 기능을 개선하는 인자로 도출하였

다. 데이터 분석을 통해 강화학습에 대한 패턴을

반영하고 지속적으로 개선해야 품질이 높아지기

때문이다. 인프라 환경개선 또한 엔지니어 입장

으로서 중요한 인자로 꼽고 있었다. 이 경우를

위해 역시 개발 프로세스에 인프라 부분 또한 지

속적 보완을 통해 챗봇 운영 품질을 보장하도록

해야 할 것이다.

또한, 성숙도 프로세스의 단계적 구성을 통해

각 주기별로 단계적 배포관리가 주기적으로 이루

어져서 품질관리가 될 수 있길 선호한다.

3.3 인자별 상관관계 분석

도출된 각 인자별 AI 챗봇 프로세스 상관관계

반영을 위해 응답데이터 분석 결과로부터 평균에

해당하는 10개의 표본으로 상관관계를 산출하였

다.

그림 2. AI 챗봇 웹사용자 만족도 스코어
Fig. 2. AI Chatbot Web User Satisfaction Score

그림 2에서 AI 챗봇 웹사용자는 만족도 스코

어 데이터를 통해 각 지표별로 상호 양의 상관관

계를 가지게 됨을 알수 있다. 이러한 각 인자별

로 정확한 산식으로 피어슨 상관계수(Pearson

만족도 인자 우선순위

응답데이터의 정확성 1

기초 학습데이터 강화 2

챗봇의 시각화 지원 건수 3

표 1. AI 챗봇 웹사용자 만족도 인자 도출
Table 1. AI Chatbot Web User Satisfaction Factors

만족도 인자 우선순위

챗봇 응답데이터 분석기능 1

인프라 환경개선 2

분기별 배포 건수 3

표 2. AI 챗봇 agent 개발자 만족도 인자 도출
Table 2. AI Chatbot agent engineer Satisfaction

Factors
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correlation coefficient)를 계산하여 인자별 상호

프로세스 반영항목을 확인한다.

그림 3과 같이 AI 챗봇 웹사용자의 각 인자에

대한 상관계수를 계산하였다. 여기서 같은 인자

값은 계수가 1이고, 모든 인자들은 양의 상관관

계를 갖지만 그 수치적인 차이에서 0.51에 해당

하는 압도적으로 응답데이터의 정확성과 기초 학

습데이터 강화 간의 상관관계가 높게 나타났다.

기타 인자들도 양의 계수를 갖으나 0.19와 0.04로

상관관계의 정도가 약하다. 여기에서 사용성의

측면으로는 정확한 데이터 및 학습 데이터의 동

시 개선이 필요함을 도출하였다.

그림 4. AI 챗봇 agent 개발자 만족도 스코어
Fig. 4. AI Chatbot agent engineer Satisfaction Score

그림 4에서 AI 챗봇 agent 개발자 역시 만족

도 스코어 데이터를 통해 각 지표별로 상호 양의

상관관계를 가지게 됨을 알수 있다. 각 인자별

정확한 산식으로 피어슨 상관계수(Pearson

correlation coefficient)를 계산하여 인자별 상호

프로세스 반영 항목을 확인한다.

그림 5. AI 챗봇 agent 개발자 피어슨 상관계수
Fig. 5. AI Chatbot agent engineer Pearson

correlation coefficient

그림 5와 같이 AI 챗봇 agent 개발자의 각 인

자에 대한 상관계수를 계산하였다. 여기서도 모

든 인자들은 양의 상관관계를 갖지만 역시 수치

적으로 0.64에 해당하며 챗봇 응답데이터 분석기

능과 인프라 환경개선 간의 상관관계가 높게 나

타났다. 기타 인자들도 양의 계수를 갖으나 0.29

와 0.18로 상관관계의 정도가 약하다. 개발자 측

면의 기술적인 개선사항으로는 데이터 분석에 대

한 부분과 인프라 환경개선이 같은 방향으로 함

께 프로세스 반영에 필요함을 도출하였다.

4. 결 론

본 논문에서는 상관분석 기법을 통해 기 구축

된 AI기반의 챗봇 서비스의 만족과 품질에 영향

을 미치는 인자를 분석하였다. 이에 따라 챗봇

사용자는 실제 사용하는 만족도 측면에서 응답데

이터를 분석하였고, 챗봇 agent 개발자는 응답데

이터의 기능과 시스템 인프라 단계에서 분석을

진행하였다. 그 결과 인공지능 챗봇을 활용한 서

비스의 상관관계를 강하게 갖는 인자를 도출하였

고, 이에 맞는 AI의 프로세스에 동시 반영 가능

그림 3. AI 챗봇 웹사용자 피어슨 상관계수
Fig. 3. AI Chatbot Web User Pearson correlation

coefficient
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하도록 확인된 연구이다.

품질 프로세스의 적용을 위해 최종 단계에 지

속적 학습과 개선으로의 반영이 정착되도록 AI

챗봇의 강화학습 기반으로 지속적인 응답데이터

를 인자들을 개선 적용해야 한다. 챗봇 응답데이

터와 agent 개발이라는 두 가지 측면에서 접근하

였고 데이터 도출과 인자 간의 상관분석으로 연

계하여 수치적인 결과를 산출하였다.

다음은 본 논문에서 산출한 주요 응답데이터

인자와 각각의 상관관계에 대한 결과이다.

첫째, 응답데이터를 각 측면별 만족도 기준의

응답데이터를 생성하고, 이들의 주요한 인자를

도출 반영한다. 둘째, 품질 측면으로 프로세스 반

영이 가능하다. 즉, 도출된 인자 간의 상관관계를

통해 동시 적용이 가능한 프로세스의 수행이 가

능하다. 셋째, 프로세스는 각 측면별 개선으로 나

타나게 되며, 응답데이터의 정확성과 기초 학습

데이터 강화 간의 상관관계를 확인하였다. 기술

적인 분석사항으로 데이터 분석에 대한 부분과

인프라 환경개선이 같은 방향으로 프로세스 반영

될 수 있음을 확인하였다.

본 연구 결과 현재의 상관관계의 인자를 분석

하여 프로세스와 함께 품질 성숙도 모델 등으로

지속적 확장이 가능하다. 향후 이에 대한 연계를

통한 모델링의 반영에 대한 연구를 진행할 계획

이다.

본 논문은 2024년도 1학기 한양여자대학교 교내연
구비에 의하여 연구됨
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