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요  약  본 연구의 배경은 최근 포스트 코로나시대의 비대면 행정서비스를 위한 주요 정책수단으로 기계학습 행정서비스
가 주목을 받고 있는 가운데 기계학습 행정서비스를 시범적으로 운영하고 있는 서울특별시를 대상으로 기계학습 행정서
비스 도입 시 효과가 예상되는 업무유형에 대하여 살펴보았다. 연구방법으로는 2020년 7월 한 달 동안 기계학습 기반 
행정서비스를 활용하거나 수행하고 있는 서울시 행정조직을 대상으로 설문조사를 실시하여 조직단위별 도입 가능한 기
계학습 행정서비스 및 응용서비스를 분석하고, 지도학습, 비지도학습, 강화학습 등 기계학습 행정서비스의 업무유형별 
특성을 분석하였다. 그 결과, 지도학습 및 비지도학습 업무유형의 특성에서 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났고, 특히 
강화학습 업무유형이 기계학습 행정서비스에 가장 적합한 업무적 특성요인을 포함하고 있는 것으로 밝혀져 그에 대한 
정책적 시사점을 도출하였다. 본 연구결과는 기계학습 행정서비스를 도입하고자 하는 실무자들에게는 참고자료로 제공
될 수 있고, 향후 기계학습 행정서비스를 연구하고자 하는 연구자들에게는 연구의 기초자료로 활용될 수 있을 것이다.
주제어 : 재택근무, 원격근무, 모바일근무, 유연근무제, 비대면 행정서비스 

Abstract  The background of this study is that machine learning administrative services are recently 
attracting attention as a major policy tool for non-face-to-face administrative services in the 
post-corona era. This study investigated the types of work expected to be effective when introducing 
machine learning administrative services for Seoul Metropolitan Government officials who are piloting 
machine learning administrative services. The research method is a machine that can be introduced by 
organizational unit by distributing and collecting questionnaires for Seoul administrative organizations 
that have performed machine learning-based administrative services for one month in July 2020 
targeting Seoul public officials using machine learning-based administrative services. By analyzing the 
learning administration service and application service, the business characteristics of each machine 
learning administration service type such as supervised learning work type, unsupervised learning work 
type, and reinforced learning work type were analyzed. As a result of the research analysis, it was found 
that there were significant differences in the characteristics of administrative tasks by supervised and 
unsupervised learning areas. In particular, it was found that the reinforcement learning domain contains 
the most appropriate business characteristics for machine learning administrative services. Implications 
were drawn. The results of this study can be provided as a reference material to practitioners who want 
to introduce machine learning administration services, and can be used as basic data for research to 
researchers who want to study machine learning administration services in the future.
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1. 서론
모든 국민은 국가로부터 헌법상 보장된 공공행정서비

스를 제공 받기 위하여 자신의 거주지 관할 행정기관과 수
많은 상호작용을 한다. 예를 들어, 아이를 출산하면 출생
신고를 통하여 아이의 돌봄과 교육에 지원되는 영유아보
육비 등을 신청하고, 사경제 활동을 목적으로 사업을 하는 
경우 사전 행정기관을 상대로 영업허가를 신청하며, 주택
을 구입하여 입주하는 경우에도 사전 소유권 취득 및 전입 
신고 등을 통하여 개인의 권리행사를 위한 신분증명 내지
는 거주지 증명 등을 행정기관으로부터 제공 받는다. 

이러한 공공행정서비스의 실행은 서비스의 제공대상
이 되는 개인의 출생에서부터 사망에 이르기까지 교육, 
직업, 거주 등 개인정보에 관한 데이터의 수집 및 처리에
서 시작된다. 즉, 개인이 행정기관을 상대로 공공행정서
비스를 신청하면 이에 대하여 행정기관은 전자행정서비
스를 제공하기 위하여 사전 개인과의 인터페이스를 통하
여 수집된 개인정보에 관한 데이터를 사용하게 되는데, 
일반적으로 행정기관은 개인과 대상 서비스별 데이터를 
식별하기 위한 정보를 포함시켜 데이터베이스에 저장하
고 필요한 후속처리 및 분석과정 등을 거쳐 해당 서비스
가 즉시 제공될 수 있도록 한다. 결국 개인정보에 관한 
데이터는 해당 응용프로그램 상의 정확한 처리 내지는 
처리결과를 개인에게 전달하기 위해 분석되어 진다.

그러나 최근 포스트 코로나시대에 국민들은 기존의 전자
행정서비스가 단순히 반응적이고 반복적이라고 생각하여 더 
이상 만족하지 못할 뿐만 아니라, 그들의 현재 상황과 필요
에 따른 적시 정보와 공공행정서비스를 정부가 보다 선제적
으로 제공하기를 원하고 있다. 이와 관련하여 미국 시민의 
40%가 자신의 상황에 맞는 정보의 추천기능을 선호하고[1], 
스위스 시민의 46%, 오스트리아 시민의 44%, 독일 시민의 
30%가 금융행정서비스를 적극적으로 제공받기를 원하는 것
으로 파악 되었으나[5], 유럽에서 관련 행정서비스의 4%만
이 선제적으로 제공되고 있는 실정이다[4]. 

선제적 행정서비스의 제공이란 일상생활에서 민원이 발
생된 경우 시민들이 관련 서비스를 요청할 필요 없이 정부
가 알아서 시민에게 필요한 행정서비스를 제공하는 것을 의
미한다. 이러한 선제적 행정서비스 제공의 실제 사례로 오
스트리아의 사례가 있기는 하지만 보기 드문 경우이다[3]. 

오늘날 포스트 코로나시대를 맞아 선제적 행정서비스
의 제공을 위한 기계학습 행정서비스 확산의 필요성이 
대두되고 있고, 기계학습 행정서비스 분야에 대한 국내외 
학자들의 적지 않은 관심이 있음에도 불구하고 현재까지 

논의된 대부분은 바람직한 기계학습 행정서비스의 도입
을 위한 규범적 당위성을 제시하거나 일회성 사례연구를 
통하여 피상적으로 기술하는 수준에 머물러 있다.

게다가 조직단위 차원에서 경험적 자료에 근거한 실증
주의적 연구는 전무하여 기계학습 행정서비스의 도입 및 
활성화에 대한 연구기반이 취약한 문제점이 대두되는 등 
기계학습 행정서비스 도입과 관련하여 담당실무자들이 
활용할 수 있는 지침 내지는 방안이 마련되지 않아 현실
화 하는데 어려움을 겪고 있는 실정이다.

따라서 본 연구는 이러한 문제인식에서 출발하여 새롭고 
실증주의적인 접근방법을 통하여 광역자치단체의 조직단위
를 대상으로 실증사례를 수집하고, 이를 토대로 기계학습 
행정서비스의 운영실태 진단, 기계학습 행정서비스의 업무
유형 파악, 조직단위 차원의 도입 가능한 기계학습 행정서
비스 및 응용서비스 분석 등을 통하여 기계학습 행정서비스
의 도입 및 활성화를 위한 이해의 틀을 마련하고자 한다. 

본 연구의 목적은 기계학습 행정서비스 관련 실증자료
에 기초하여 대표적 광역자치단체인 서울특별시를 대상
으로 기계학습 행정서비스를 도입할 경우 효과가 발생 
될 것으로 예상되는 업무유형을 진단하고, 도입 가능한 
기계학습 행정서비스 및 응용서비스를 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경
2.1 기계학습 행정서비스의 개념

Linders et al.(2015)는 기계학습 행정서비스를 구현
하는 과정에서 정부가 사후 대응서비스가 아닌 능동적인 
행정서비스를 구축할 수 있다고 제안하면서, 기계학습 행
정서비스란 “시민이 먼저 행정서비스를 알고 결정하여 
찾아야 하는 전통적인 전자행정의 ‘풀’ 접근방식에서 정
부가 시민의 필요, 상황, 개인 선호도, 일상민원 및 위치에 
따라 적시 정보와 서비스를 사전에 시민에게 원활하게 제
공하는 ‘푸시’ 모델로 전환하는 것”으로 정의하고 있다[7]. 

기계학습 행정서비스의 사례로는 미국 주립대학의 유
학생 대상 비자발급을 들 수 있다. 해당 학생의 해외 학
기 신청이 승인되면 정부는 서비스를 제공하기 위한 사
전 통지에서부터 모든 처리결과를 문서로 제공하게 되는
데, 학생은 정부의 최종 결정 통지를 받을 때까지 여타의 
행동을 취할 필요가 없다. 

예측 행정서비스의 제공 사례로는 여권 또는 신분증 갱신을 들 수 
있다. 이는 정부가 기존 여권 등이 만료되기 전에 개인에게 갱신된 
여권 등을 제공함으로써 개인은 별도의 신청행위를 할 필요가 없다. 
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Linders et al. (2015)는 대만의 사전 예방적 서비스 

사례연구를 통하여 기계학습 행정서비스를 위하여 ①데
이터베이스 통합, 데이터 표준화, 정보공유 및 보안사용
자 인증과 같은 구성요소를 갖춘 성숙한 전자행정기반, 
②언제 어디서나 시민에게 도달할 수 있는 모바일 기술, 
③시민의 요구를 파악하고 그들에게 행정서비스를 맞춤
형으로 제공하는 빅 데이터 분석기능 등 세 가지 기술지
원요소를 제시하였다[7]. 

또한, 이러한 요소기술은 기계학습 행정서비스가 시민 
중심적이고 데이터 중심적이어야 하며, IT를 사용하여 
일선 공무원을 지원할 수 있어야 한다고 결론지었다. 

시민 중심의 접근방식은 정부가 스스로를 승인자로 보
는 것에서 공급자로 보는 조직문화 내지는 사고체계의 
전환을 필요로 한다. 시민 중심의 접근방식을 사용하려면 
사전 전자행정서비스에서 이해관계자의 요구와 상호 작
용에 대한 확실한 이해가 필요하다. 

Sirendi와 Taveter (2016)는 이러한 전자행정서비스
에서 이해관계자의 요구와 상호 작용에 대한 이해를 얻
고, 이를 서비스 설계에 통합하기 위하여 에이전트 지향 
모델링 즉, 서비스 수신자를 염두에 두고 서비스를 설계
하는 것을 제안하고 있다[8]. 에이전트 중심의 능동적 서
비스 설계의 핵심 구성요소는 추천엔진으로 시민의 상황
분석을 기반으로 적절한 서비스를 제안하는 시스템이다. 

Ayachi, Boukhris, Mellouli, Ben Amor 및 Elouedi 
(2016)는 기계학습 행정서비스를 위한 반응형 추천엔진과 사전 
예방적 추천엔진을 구분하여 전자는 공식화된 질문과 답변을 제
공하고, 후자는 기계학습 행정서비스를 제공한다고 하였다[2]. 

만약 시민의 소셜미디어 프로필이 변경된 경우 사전 행
정 및 소셜미디어 데이터를 분석할 수 있다면 시민의 입력 
없이도 변경 서비스를 제공할 수 있다. 이러한 반응원리를 
따르는 여러 유사한 추천엔진이 제안되고 있는데, 정부는 
추천엔진을 사용하여 서비스를 개인화 할 수도 있다. 개인
화는 맞춤형 제품·서비스·정보 또는 제품· 서비스와 관련된 
정보를 개인에게 제공하는 것으로 개인화된 전자행정포털
은 시민들에게 그들과 관련된 서비스만을 제공한다.

2.2 기계학습 행정서비스 도입 시 효과가 예상되는 
    업무유형

기계학습 행정서비스 도입 시 효과가 예상되는 업무유
형은 지도학습, 비지도학습, 강화학습 등으로 나누어 각
각의 업무유형을 살펴볼 수 있다. 

지도학습은 팩트확인(레이블)이 지정된 업무에 사용되고 

예측에 유용하며, 비지도학습은 팩트확인(레이블)이 지정되지 
않은 업무에 사용되고 일반적으로 전 처리과정에 사용된다.

2.2.1 지도학습 행정서비스 업무유형
지도학습 행정서비스는 이미지 인식, 다양한 형태의 텍스트 처리, 

추천시스템 등을 포함하여 오늘날 가장 일반적인 애플리케이션에서 
찾을 수 있는 기계학습 업무유형이라고 할 수 있다. 

지도학습 행정서비스는 회귀모델 및 분류모델 등 두 가지 
매우 일반적인 학습 알고리즘 유형으로 구분된다. 

회귀모델은 답이 임의의 숫자로 제시되는 모델로서 주
식시장에서 다른 주가 및 기타 시장 신호를 기반으로 특정 
주식의 가격을 예측하거나, 의료시장에서 환자의 증상 및 
병력을 기반으로 환자의 예상수명 또는 예상회복시간을 
예측한다. 또한, 판매시장에서 고객의 인구통계 및 과거 
구매행동을 기반으로 고객이 지출할 예상금액을 예측하거
나 동영상 추천에서 사용자의 인구통계 및 사이트와의 과
거 상호작용을 기반으로 사용자가 동영상을 볼 것으로 예
상되는 시간을 예측한다.

분류모델은 유한 상태집합에서 상태를 예측하는 모델로서 
가장 일반적인 것은 “예” 또는 “아니오”를 예측하지만, 더 큰 
상태집합을 사용하는 모델도 많다. 

분류모델을 사용하는 업무유형은 감정분석에서 리뷰의 단
어를 기반으로 영화리뷰가 긍정적인지 부정적인지 예측하거
나 웹 사이트 트래픽에서 사용자의 인구통계 및 사이트와의 
과거 상호작용을 기반으로 사용자가 링크를 클릭할지 여부를 
예측한다. 또한, 소셜미디어에서 사용자의 인구통계, 기록, 공
통친구를 기반으로 사용자가 다른 사용자와 친구가 될지 또
는 다른 사용자와 상호작용 할지 여부를 예측하기도 한다.

Fig. 1. Types of supervised learning tasks 
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2.2.2 비지도학습 행정서비스 업무유형
비지도학습은 매우 일반적인 유형의 기계학습으로 데

이터에 팩트확인(레이블)이 없다는 점에서 지도학습과 
다르고, 비지도학습 알고리즘의 유형으로는 클러스터링
모델과 차원축소모델이 일반적이다. 

클러스터링모델은 정보를 추출하거나 처리하기 쉽도
록 데이터를 유사한 클러스터로 그룹화하는 방법으로 사
용되고, 차원축소모델은 특정 유사한 기능을 결합하고 가
능한 적은 정보의 손실로 데이터를 단순화하는 방법으로 
사용되고 있다. 

클러스터링모델은 시장세분화에서 그룹에 대한 다양
한 마케팅전략을 만들기 위해 인구통계 및 구매행동에 
따라 고객을 그룹으로 나누는 방법으로 사용되거나, 유전
공학에서 유사성을 기반으로 종을 그룹으로 묶을 때 활
용된다. 또한, 의료이미징에서 다양한 유형의 조직을 연
구하기 위해 이미지를 여러 부분으로 분할하는 방법으로 
사용되기도 한다[6,9,10,11,17]. 

차원축소모델은 Netflix와 같은 곳에서 행렬분해를 
광범위하게 사용하여 추천영화를 만들고, 영화의 종류, 
영화에 등장하는 배우 등 특정 기능에 대해 매트릭스 인
수분해를 사용하여 추출함으로써 특정 기능을 기반으로 
사용자가 영화에 부여하는 등급을 사전 예측할 수 있다
[13,14].

Fig. 2. Types of unsupervised learning tasks

2.2.3 강화학습 행정서비스 업무유형
강화학습은 데이터가 제공되지 않는 다른 유형의 기계

학습으로 데이터 대신 환경이 제공되고, 이 환경에서 탐
색해야 하는 에이전트가 제공되는데, 에이전트가 환경을 
탐색하고 목표에 도달해야 하는 경우에 사용되는 기계학
습 유형으로 최첨단 응용분야에서 광범위하게 사용된다. 

예를 들어, 바둑이나 체스 같은 게임에서 승리하는 법
을 컴퓨터에 가르치거나, Breakout 또는 Super Mario
와 같은 Atari 게임에서 에이전트가 승리하도록 하기 위
한 학습방법으로 강화학습을 사용한다[15,16].

또한, 강화학습 기술은 로봇공학에서 로봇이 상자 집
기, 방 청소 등과 같은 유사한 작업을 수행하는데 사용되
며, 자율주행자동차의 경로계획에서 자동차제어에 이르
기까지 광범위하게 사용된다[12].

Fig. 3. Types of reinforcement learning tasks

2.3 기계학습 행정서비스 도입 및 응용서비스
포스트 코로나시대에 도입 가능한 기계학습 행정서비

스 및 응용서비스는 ①데이터 및 추론을 통한 합리적 판
단과 의사결정 지원 등 추론 관련 행정서비스, ②사람의 
말이나 글의 맥락을 이해하고 실시간 번역·통역하는 등
의 언어지능 관련 행정서비스, ③소리·음성 등의 인식‧식
별·모사 및 음성·문자 전환을 위한 청각지능 관련 행정서
비스, ④이미지·사진·동영상 등의 내용기반 분류 및 모방·
패턴검색 등 시각지능 관련 행정서비스, ⑤제시된 글이나 
말 또는 얼굴을 통해 의도나 감정을 분석하는 감성지능 
관련 행정서비스 등이 있다.
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Fig. 4. Application of ML administrative service

3. 연구방법
본 연구에서는 기계학습 기반 행정서비스를 활용하는 

서울특별시 공무원들을 대상으로 자료를 수집하였다. 
자료조사는 2020년 7월 한 달 동안 실시하였는데, 행

정조직 단위별로 기계학습 기반 행정서비스에 관한 설문
지를 배포하여 수집하였다. 

측정도구는 리커트 척도을 활용하여 응답자의 자기보
고식 측정방식을 적용하여 회수되는 설문지 가운데 결측
치를 제외한 82부를 최종 분석에 활용하였다.  

조사에 참여한 응답자는 서울시의회 공무원 63명
(76%), 서울시청 공무원 19명(23%) 등 비교적 다양한 직
종의 공무원들이 조사에 참여하였다. 주요 조사 및 분석
내용은 조직단위별 기계학습 행정서비스 도입 시 효과가 
예상되는 업무유형과 조직단위 차원에서 도입을 고려하
고 있는 기계학습 행정서비스 유형을 분석함으로써 기계
학습 행정서비스 활성화에 기여 할 수 있는 토대를 마련
하고자 하였다. 

4. 연구결과
4.1 기계학습 행정서비스 도입 시 효과가 예상되는 
    업무유형 분석결과 

4.1.1 지도학습 행정서비스 업무유형 분석결과
조직단위별 지도학습 업무유형 중 단순반복업무와 유사업

무의 분포를 나타내고 있는 <Fig. 5>에 따르면, 전체 18개 조
직단위 가운데 단순반복업무의 분포비율이 가장 높은 조직단
위는 환경수자원위원회(6명)로 나타났고, 이어서 소방재난본
부(6명), 보건복지위원회(6명), 도시안전건설위원회(5명) 순으
로 나타났으며, 분포비율이 낮은 조직단위는 주택건축본부(1
명), 시민봉사담당관(1명), 교통위원회(1명) 순으로 나타났다.

또한, 유사업무의 분포비율이 가장 높은 조직단위는 환경수
자원위원회(9명)로 나타났고, 이어서 소방재난본부(6명), 보건
복지위원회(6명), 문화체육관광위원회(6명) 순으로 나타났으
며, 분포비율이 낮은 조직단위는 주택건축본부(1명), 시민봉사
담당관(1명) 순으로 나타났다.

Fig. 5. Supervised Learning Teak Analysis Results  
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4.1.2 비지도학습 업무유형 분석결과
조직단위별 비지도학습 업무유형 중 자료량 범위축소

와 유용한 정보검색, 맞춤서비스 업무의 분포비율을 나타
내고 있는 <Fig. 6>에 따르면, 자료량 범위축소업무의 분
포비율이 가장 높은 조직단위는 환경수자원위원회(8명)
로 나타났고, 이어서 행정자치위원회(5명), 도시안전건설
위원회(5명), 의정담당관(4명) 순으로 나타났으며, 분포
비율이 낮은 조직단위는 주택건축본부(1명), 시민봉사담
당관(1명), 기획경제위원회(1명), 빅 데이터담당관(1명) 
순으로 나타났다.

유용한 정보검색업무의 분포비율이 가장 높은 조직단
위는 환경수자원위원회 (7명)로 나타났고, 이어서 소방재
난본부(6명), 보건복지위원회 (5명), 의정담당관(5명) 순
으로 나타났으며, 분포비율이 낮은 조직단위는 주택건축
본부(1명), 빅 데이터담당관(1명), 기획경제위원회(1명), 
교육위원회(1명) 순으로 나타났다. 

맞춤서비스업무의 분포비율이 가장 높은 조직단위는 
환경수자원위원회(4명)로 나타났고, 이어서 의정담당관
(4명), 행정자치위원회 (3명), 어린이병원간호부(3명) 순
으로 나타났다.

Fig. 6. Unsupervised Learning Teak Analysis Results 

4.1.3 강화학습 업무유형 분석결과  
조직단위별 강화학습 업무유형 중 합리적 의사결정 및 

전문성이 필요한 업무의 분포비율을 나타내고 있는 <Fig. 
7>에 따르면, 합리적 의사결정이 필요한 업무의 분포비

율이 가장 높은 조직단위는 환경수자원위원회(6명)로 나
타났고, 이어서 도시안전건설위원회(5명), 의정담당관(5
명), 교통위원회(3명) 순으로 나타났다. 

전문성이 필요한 업무의 분포비율이 가장 높은 조직단
위는 의정담당관(4명)으로 나타났고, 이어서 교통위원회
(3명), 행정자치위원회(3명) 순으로 나타났다.

Fig. 7. Reinforcement Learning Task Type Analysis 
Result 

4.2 기계학습 행정서비스 도입 분석결과
조직단위별 기계학습 행정서비스 및 응용서비스 도입

에 관한 분포비율을 나타내고 있는 <Fig. 8>에 따르면, 
추론 관련 행정서비스의 도입비율이 가장 높은 조직단위
는 도시안전건설위원회(6명)로 나타났고, 이어서 환경수
자원위원회(6명), 의정담당관(5명), 교통위원회(3명) 순으
로 나타났다. 

언어지능 관련 행정서비스의 도입비율이 가장 높은 조
직단위는 소방재난본부(6명)로 나타났고, 이어서 공정경
제담당관(5명), 도시안전건설위원회(5명), 문화체육관광
위원회(5명) 순으로 나타났다.

청각지능 관련 행정서비스의 도입비율이 가장 높은 조
직단위는 환경수자원위원회(7명)로 나타났고, 이어서 소
방재난본부(6명), 도시안전건설위원회(5명), 문화체육관
광위원회(5명) 순으로 나타났다. 

시각지능 관련 행정서비스의 도입비율이 가장 높은 조
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직단위는 환경수자원위원회(8명)로 나타났고, 이어서 소
방재난본부(6명), 보건복지위원회(5명), 교통위원회(5명) 
순으로 나타났다. 

감성지능 관련 행정서비스의 도입비율이 가장 높은 조
직단위는 소방재난본부(6명)로 나타났고, 이어서 의정담
당관(4명), 공정경제담당관(4명) 순으로 나타났다.

Fig. 8. ML Service Application Analysis  Results

5. 결론 및 제언
본 연구에서는 기계학습 행정서비스의 도입실태에 대

한 정확한 이해를 돕기 위하여 광역자치단체의 조직단위
를 대상으로 통계적 검증을 통하여 기계학습 행정서비스 
도입 시 효과가 예상되는 업무유형과 기계학습 행정서비
스 및 응용서비스 유형을 살펴보았다.

기계학습 행정서비스 도입 시 효과가 예상되는 업무유
형을 파악하기 위하여 지도학습 영역에 속하는 업무유형, 
비지도학습 영역에 속하는 업무유형, 강화학습 영역에 속
하는 업무유형으로 구분하여 분석한 결과, 강화학습 영역
에 속하는 업무유형이 기계학습 행정서비스에 가장 적합
한 업무유형임을 확인하였다.

따라서 기계학습 행정서비스의 활성화를 위해서는 본 
연구의 분석결과를 바탕으로 강화학습 영역에 속하는 업
무유형의 기계학습 행정서비스에 관한 실질적 운용방안 
내지는 정책의 입안 및 집행과정에 초점을 맞춘 후속 연

구들이 수행될 필요가 있겠다. 
특히, 오늘날 스마트 제품기술이 급속히 발전하여 확

산되고 있는 바, 스마트 제품기술이 기계학습 행정서비스 
내지는 서비스 이용자에게 미치는 영향 등 심도 있는 연
구들을 통하여 행정조직 간의 경계를 허물고 제도적 변
화를 꾀할 수 있도록 다양한 정책적 시사점이 제시될 필
요가 있겠다. 

현재까지 기계학습 행정서비스와 관련된 연구들은 일
회성 사례연구 내지는 개념적 수준에서 개인이나 단체의 
상황을 피상적으로 분석하는 수준에 머물렀고, 기계학습 
행정서비스 활동에 영향을 주는 변수들에 대하여 실증적
으로 평가하는 연구는 거의 없거나, 있더라도 경험적 데
이터의 부족으로 방법론적 한계를 내포하고 있었다. 

이러한 문제의 인식에서 본 연구는 기계학습 행정서비
스 업무사례를 바탕으로 경험적 데이터를 활용하였고, 통
계적 접근방법을 통하여 도입 가능한 기계학습 행정서비
스 업무의 유형화를 시도하였다.  

본 연구의 결과로 기계학습 행정서비스 도입의 제고를 
위해서는 사용자의 만족과 활용의도를 촉진하는 것이 매
우 중요하다고 하겠는데, 이를 위해 기계학습 설계전달요
인, 이행능력, 전문적 지식 및 관여도에 대하여 활성화 시
킬 필요가 있다고 본다. 

결론적으로 본 연구는 광역자치단체인 서울특별시의 
실증사례를 중심으로 업무유형을 분석함으로써 기계학습 
행정서비스 실태를 파악하고, 기계학습 행정서비스의 활
성화를 위한 이해의 틀을 마련했다는데 의의를 둘 수 있
겠다. 

본 연구의 결과는 기계학습 행정서비스를 도입하고자 
하는 실무자들에게 참고자료로 제공되어 외부전문가의 
도움 없이도 다른 유사한 기계학습 행정서비스를 도입할 
수 있는 역량 강화에 보탬이 되고, 향후 기계학습 행정서
비스에 관심 있는 연구자들에게는 연구의 기초자료로 활
용될 수 있을 것이다.
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