
With the recent application of deep learning to Natural Language Processing (NLP), the performance of NLP has 
improved significantly and NLP is emerging as a core competency of organizations. However, when encountering NLP 
use cases that are sporadically reported through various online and offline channels, it is often difficult to come up with 
a big picture of how to understand and interpret them or how to connect them to business. 

This study presents a framework for systematically analyzing NLP use cases, considering the characteristics of NLP 
techniques applicable to almost all industries and business functions, environmental changes in the era of the Fourth 
Industrial Revolution, and the effectiveness of adopting NLP reflecting all business functional areas. Through solving 
research questions based on the framework, the usefulness of it is validated. First, by accumulating NLP use cases 
and pivoting them around the business function dimension, we derive how NLP techniques are used in each business 
functional area. Next, by synthesizing related surveys and reports to the accumulated use cases, we draw implications 
for each business function and major NLP techniques.

This work promotes the creation of innovative business scenarios and provides multilateral implications for the adoption 
of NLP by systematically viewing NLP techniques, industries, and business functional areas. The use case analysis 
framework proposed in this study presents a new perspective for research on new technology use cases. It also helps 
explore strategies that can dramatically improve organizational performance through a holistic approach that 
encompasses all business functional areas.
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1. 서  론

인류는 일상생활 언어인 자연어로 의사소통을 

하며 다양한 문화와 문명을 축적해왔다. 오늘날과 

같은 디지털 정보화 시대에는 스마트 디바이스, 사

물인터넷(Internet of Things, IoT), 커넥티드카

(connected car) 등으로 이루어진 초연결을 통해 

인류의 의사소통 데이터가 폭발적으로 생성 및 저장

되고 있다. 다양한 문헌 자료 및 지식 콘텐츠들이 디

지털화되어 저장되기도 한다. 이러한 대규모 자연어 

데이터 속에 숨어 있는 유용한 정보를 인간의 수작

업으로 추출하여 오늘날의 리얼타임(real time) 비

즈니스에 활용하는 것은 거의 불가능하다(Kang et 

al., 2020). 

자연어처리(Natural Language Processing, NLP)

는 컴퓨터가 자연어를 이해하거나 생성할 수 있도록 

하는 학문 분야로서(임희석, 2019; Kang et al., 

2020; Manning et al., 1999), 인간의 지각능력, 탐

색능력, 추론능력, 학습능력, 자연어처리 능력 등을 

소프트웨어로 구현하는 기술인 인공지능(Artificial 

Intelligence, AI)의 한 분야다. 최근 딥러닝(deep 

learning)이 NLP에 적용되면서 NLP의 성능이 크

게 향상되었고 거의 모든 산업에 NLP가 도입되고 

있다(임희석, 2019; Kang et al., 2020). 시장조사기

관 모도 인텔리전스(Mordor Intelligence)는 세계 

NLP 시장이 2020년 107억 달러에서 2026년 485억 

달러까지 복합연간성장률(compound annual growth 

rate) 26.84%로 성장할 것으로 전망했다(Mordor 

Intelligence, 2020). 그리고 2021년 세계 기업들의 

평균적인 NLP 예산은 전년도에 비해 10% 이상 증

가한 것으로 조사되었다(Lorica and Nathan, 2021).

주지하는 바와 같이, 2019년 12월에 시작된 코로

나19 팬데믹(COVID-19 pandemic)은 경제, 사회, 

교육, 문화 전반에 걸쳐 비교적 서서히 진행되어오

던 디지털 트랜스포메이션(transformation)에 박차

를 가했다. 2020년 미국 소비자들은 오프라인 매장

보다 전자상거래를 더 많이 이용했고, 2020년 11～

12월 미국 소비자들의 온라인 쇼핑 지출액 또한 

2019년 동기 대비 32% 급증한 역대 최대치를 경신

했다(우미영, 2021). 짧지 않은 기간 동안 경험되고 

학습된 언택트 라이프 스타일과 비즈니스 방식은 코

로나 종식 후에도 뉴 노멀(new normal)로 지속될 

가능성이 높다는 의견이 팽배하다(성경식, 2021; 우

미영, 2021; Deloitte, 2021). 이에 따라, 비대면 고객 

접점에서 차별화된 고객 경험을 제공하고 고객 만족

도와 충성도를 높이는 고객 관계 관리 능력이 기업

의 핵심 역량으로 부상했다(김영욱, 2021; 성경식, 

2021; 우미영, 2021). 그리고 NLP는 이러한 변화에 

대응하는 효과적인 솔루션으로서 주목받고 있다. 

NLP 기술은 고객 접점뿐만 아니라 기업 내부의 비

즈니스 프로세스에도 혁명적인 변화를 일으키고 있

다(Kang et al., 2020). 노르웨이 뉴스 에이전시인 

NTB는 NLP 기술을 활용한 로보틱(robotic) 저널

리스트를 통해 스포츠 뉴스 기사 작성을 자동화함으

로써 30초 만에 경기 결과를 보도할 수 있다고 밝힌 

바 있다(Lever, 2019). 이제 기업들은 NLP를 활용

하여 어떻게 내부 및 외부 고객의 시간, 금전, 노력 

비용을 절약하고, 나아가, 휴머니즘이 가미된 인간

적인 교류를 통해 부가 가치를 창출할 것인지를 고민하

고 있다(Agarwal et al., 2021; Liu and Mazumder, 

2021).

그런데 각종 온․오프라인 채널을 통해 산발적으

로 보고되는 최신 AI 기술들의 활용 사례를 접하다 

보면 기술의 종류가 너무 많고 변화 속도가 빨라 혼

란스러울 때가 많다. NLP 기술로 범위를 좁혀도 종

류가 정말 다양하다. 이러한 기술들을 어떻게 이해

하고 해석할지에 대한 큰 그림(big picture)이 떠오

르지 않거나 비즈니스로 연결하여 활용할 방법을 몰

라 어려움을 느끼는 경우가 많다. 실제 비즈니스 현

장에서도 NLP 기술을 어떻게 활용해야 하는지에 

대한 구체적인 시나리오 창출이나 도입 방안 수립에 

어려움을 호소하는 기업들이 적지 않다.

대부분의 AI, 빅데이터 등의 신기술 활용 사례 관

련 연구들은 몇 가지 대표적인 산업 또는 특정 산업

의 활용 사례들을 자유로운 형식으로 소개한다(김

동완, 2013; 김재생, 2014; 박아름 등, 2020; 복경수, 
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유재수, 2014; 이경주, 김은영, 2020; 임철수, 2015). 

그런데 NLP 기술은 분석 대상이 자연어이고, 자연

어는 거의 모든 산업 및 비즈니스 기능 영역에서 주

요한 의사소통 수단으로 사용되고 있다. 이것은 

NLP 활용 사례는 동종 산업뿐만 아니라 이종 산업

간 벤치마킹 가능성도 크다는 사실을 의미한다. 그

리고 조직의 혁신적인 성과 향상을 위해서는 특정 

비즈니스 기능 영역에만 NLP 기술을 도입하기보다

는, NLP 적용이 가능한 모든 비즈니스 기능 영역을 

아우르는 전체적인 관점에서의 접근이 필요하다는 

것을 말해준다.

이와 같은 연구 배경을 토대로, 본 연구는 NLP 

활용 사례들을 체계적으로 축적 및 분석하여 창의적

인 비즈니스 시나리오를 생성하도록 지원함으로써 

NLP의 비즈니스 활용도를 제고하려는 목적으로 출

발했다. 그리고 이러한 연구 목적을 달성하기 위해 

다음 세 가지 연구 문제를 도출했다.

RQ1. NLP 활용 사례들을 체계적으로 축적 및 

분석할 수 있는 적절한 프레임워크는 무엇

인가?

RQ2. NLP는 각 비즈니스 기능 영역에서 어떻게 

활용될 수 있는가?

RQ3. NLP 도입 현황 및 도입을 위한 시사점은 

무엇인가?

2. 배경 지식 및 관련 연구

2.1 NLP 연구 및 분석 방법  

NLP를 연구하는 패러다임은 대략 규칙 기반, 통

계 기반, 기계학습 및 딥러닝 기반으로 변화해 왔다

(임희석, 2019; Davenport, 2018; Kang et al., 

2020). 첫째, 규칙 기반은 미리 정의해둔 언어의 문

법적인 규칙에 기반하여 자연어를 처리하는 방식으

로, 1950년대에 시작되었다. 언어 표현의 다양성으

로 인해 정의해야 하는 규칙의 수가 너무 많고 예외

가 항상 존재한다는 한계점이 있다. 둘째, 통계 기반

은 규칙 기반의 한계를 극복하기 위해, 임의의 언어 

규칙은 문장 요소 사이의 유의미한 상관관계로 나타

날 것이라는 아이디어로 1990년대에 시작되었다. 

통계학의 ‘조건부 확률’ 개념을 NLP에 도입하여, 앞

에 등장한 문장 요소에 대한 다음 문장 요소를 대규

모 텍스트 데이터의 빈도 정보에 의해 확률적으로 

선택하여 가장 자연스러울 문장을 생성한다. 셋째, 

2000년대 이후의 기계학습 및 딥러닝 기반은 입력 

데이터로부터 컴퓨터가 스스로 학습하여 문제 해결

을 위한 가중치를 결정함으로써 모델을 만들게 하는 

방식이다. 특히, 딥러닝 기반은 통계 기반 접근이 다

루는 문장 요소간 등장 빈도 같은 일차적인 관계를 

넘어 더욱 복잡하고 심층적인 관계까지 학습하는 장

점이 있다.

NLP는 크게 자연어 이해(Natural Language Under-

standing, NLU)와 자연어 생성(Natural Lang-

uage Generation, NLG)으로 구분할 수 있다. NLU

는 입력 문장의 의미 및 의도를 정확히 파악하는 작

업이고, NLG는 제공할 정보를 사용자 친화적인 자

연스러운 문장으로 표현하여 출력하는 작업이다.

NLP의 고전적인 분석 단계는 (1) 불용어 제거, 띄어

쓰기 및 맞춤법 교정 등의 텍스트 전처리(prepro-

cessing), (2) 문자열을 최소 의미 단위인 형태소로 

분리하는 형태소 분석(Morphological Analysis)과 

문맥을 고려한 품사 태깅(Part-Of-Speech Tagg-

ing) 등의 어휘 분석(Lexical Analysis), (3) 문장의 

문법 구조를 분석하여 구문 트리로 나타내는 구문 

분석(Syntax Analysis), (4) 구문 분석에 의한 통사 

구조에 따라 문장의 의미를 파악하는 의미 분석

(Semantic Analysis), (5) 문맥 및 상황까지 고려하

여 화자의 의도를 파악하는 화용 분석(Pragmatic 

Analysis) 순으로 진행된다.

최근 많은 NLP 작업(또는 기술) 영역에서 우수한 

성능을 입증하고 있는 딥러닝 기반 분석 방법은 ‘사

전훈련(pre-training)과 파인튜닝(fine-tuning)’이

다(Devlin et al., 2018). 사전훈련은 레이블이 없는 

대규모 데이터로 비지도학습(unsupervised learn-

ing)하여 언어모델이 일반적인 언어 지식을 습득하
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도록 한다. 그리고 파인튜닝 단계에서는 사전학습된 

언어모델을 감성분석 같은 특정 태스크(task)에 대

한 레이블 데이터로 지도학습(supervised learn-

ing)하여 패러미터(parameter)를 조정함으로써 태

스크 모델 성능을 올린다.

한편, 파인튜닝 없이 사전훈련만으로, 또는 하나

나 몇 가지 예제를 통해 NLP 작업을 처리하는 방법

도 소개되고 있다. 이러한 방법은 레이블 데이터가 

부족한 도메인에도 적용할 수 있으며, 특히, NLG 

작업에서 우수한 성능을 보인다는 사실이 보고된 바 

있다(Brown et al., 2020).

2.2 NLP 적용 기회 발굴을 위한 벤치마킹

NLP와 같은 AI 및 IT(Information Technology)

를 비즈니스에 적용할 시나리오를 창출하기 위한 방

법으로, 가치 사슬 모델(value chain model)과 빅데

이터 분석 과제 발굴의 하향식(top-down) 접근을 

거론할 수 있다. 벤치마킹(benchmarking)은 이 두 

가지에 모두 활용되며, 다른 조직들은 비즈니스 프

로세스의 어떤 부분에 어떤 IT를 적용하여 어떤 성

과를 달성하고 있는지에 대한 다양한 모범 사례들을 

비교 검토하여 이루어진다.

가치 사슬 모델은 비즈니스 조직을 제품이나 서비

스에 가치를 추가하는 본원적 활동들(primary acti-

vities)과 지원 활동들(support activities)의 시리즈

로 간주한다(Laudon and Laudon, 2018). 본원적 활

동은 제품이나 서비스의 생산 및 물류와 직접적으로 

관계된 제조/생산, 판매/마케팅, 물류, 고객 서비스 

등의 활동이다. 그리고 지원 활동은 본원적 활동을 

가능하게 하는 인사/조직, R&D, 조달(procurement) 

및 재무/회계, 계획, 품질 관리 등의 활동이다. 정보시

스템은 비즈니스 조직이 원가 우위, 마케팅 믹스 차별

화, 마켓 니치(niche) 집중화, 고객 및 공급자 친밀도 

강화 전략 등을 통해 경쟁 우위를 달성하도록 지원한

다. 가치 사슬 모델은 이러한 정보시스템의 전략적인 

임팩트(impact)가 가장 잘 발휘될 수 있는 비즈니스 

활동들이 무엇인지 구체적으로 규명하도록 도와준다

(Laudon and Laudon, 2018). 이때 다른 우수 조직이

나 산업 베스트 프랙티스(best practice) 사례에 대한 

벤치마킹이 활용된다(Laudon and Laudon, 2018). 

가치 사슬의 범위는 상황에 따라 한 산업에 속한 협력

사 및 고객 가치 사슬의 네트워크인 밸류 웹(value 

web)이나 서로 다른 산업에 속한 협력사들의 네트워

크인 밸류 에코시스템(value ecosystem)으로 확장

될 수 있다.

빅데이터 분석 과제 발굴의 하향식 방법은 비즈니

스 모델을 거시적 환경 요인과 고객 및 투자자, 경쟁

사, 협력사, 자사 역량 등을 고려하여 최적화하거나 

비즈니스 컨텍스트(context) 변화에 따라 재설정하

는 관점에서 빅데이터 기술의 적용 기회를 탐색하는 

방법이다(한국데이터베이스진흥원, 2020). 이때 벤

치마킹은 빠르고 쉽게 아이디어를 얻고 의미 있는 

분석 기회를 포착할 수 있도록 도와준다(한국데이

터베이스진흥원, 2020).

2.3 관련 연구

AI, 빅데이터, IoT 등 신기술의 활용 사례를 다룬 

논문들이 있다(김동완, 2013; 김재생, 2014; 박아름 

등, 2020; 복경수, 유재수, 2014; 이경주, 김은영, 

2020; 임철수, 2015). 그런데 앞에서 언급한 바와 같

이, 기존 연구는 대부분 몇 가지 대표적인 활용 사례

들을 자유롭게 서술하는 형식으로 소개하고 있다. 

본 연구처럼 다양한 활용 사례들을 체계적으로 축적 

및 분석하는 프레임워크에 대해 논한 연구는 거의 

없다.

활용 사례 관련 연구는 아니지만, 제조업의 산업 

가치 사슬 단계에 따라 AI 적용 시나리오를 디자인

할 때 사용할 수 있는 전반적인 레퍼런스 프레임워

크를 제안한 논문은 있다(Zhang et al., 2019). 이들

이 제안한 레퍼런스 프레임워크의 주요 차원에는 제

조 산업의 가치 사슬 단계(application phase), 해당 

단계의 AI에 대한 적용 요구사항(application re-

quirement), 해당 단계의 적용 가능한 AI 지능 기술

(intelligent technology), AI 지능 기술에 의해 실
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현될 자기지각(self-perception)이나 자기통제(self-

control) 같은 지능 기능(intelligent function) 등이 

있다.

3. 연구 방법

3.1 연구 문제 해결 방법

서론에서 제시한 세 가지 연구 문제는 기본적으로 

NLP 활용 사례를 분석하는 작업과 관련된다. 사례 

분석 연구방법론은 대개 풍부한 관련 자료를 토대로 

실제 현상의 맥락을 심층적으로 이해함으로써 어떤 

경험적 현상이 왜 발생했고 어떤 과정을 통해 전개

되었는지를 밝히는 연구에 적용된다(Curtis et al., 

2000; Yin, 2003). 그런데 본 연구의 사례 분석은 조

직의 NLP 도입 과정을 살펴봄으로써 시사점을 도

출할 목적도 있지만, 다양한 활용 사례들을 통해 

NLP 기술의 적용 기회를 발굴하고 비즈니스 시나

리오에 대한 아이디어를 얻기 위한 목적이 더욱 크

다. 사례연구의 설계, 자료 수집 준비, 자료 수집, 자

료 분석, 사례연구 결과 보고 등 사례 분석 프로토콜

의 요소 활동들은 이러한 목적을 반영하여 수행되어

야 한다(Brereton et al., 2008; Yin, 2003).

이에 따라, 본 연구는 세 가지 연구 문제를 해결하

기 위해 다음과 같이 접근한다. 먼저, 사례연구의 설

계 및 자료 수집 준비 단계에서는, RQ1에 대한 대안

으로서, 본 연구의 사례 분석 목적과 연구 문제를 반

영하여 사례 축적 및 분석을 위한 프레임워크를 설

계한다. 그리고 실제 사례를 축적하고 분석해보면서 

필요한 차원을 추가하거나 불필요한 차원은 삭제하

는 반복적인 과정을 통해 초기 프레임워크를 보다 

적절하게 보완한다.

자료 수집은 데이터의 신뢰성을 확보하기 위해 출

처를 논문, 신문 기사, 기관 보고서, 기관 웹사이트 

및 블로그로 한정한다. 그리고 사례 서술의 구체성

이 좀 부족하더라도 NLP 기술을 활용하는 아이디

어 생성에 도움이 되는 사례라면 분석 대상으로 포

함한다. RQ2는 도출된 프레임워크에 따라 축적된 

NLP 활용 사례들을 비즈니스 기능 및 NLP 기술 

차원을 중심으로 분석함으로써 해결된다. 이 과정을 

통해, 도출된 프레임워크의 실용성도 입증된다.

RQ3을 해결하기 위해서는 활용 사례에 대한 정

량․정성적 분석 외에 관련 설문조사, 보고서, 논문 

등의 자료를 종합할 필요가 있다. 순수한 사례 기반 

방법은 존재하지만 발표되지 않았거나, 발표되었지

만 수집되지 않은 사례 등으로 인한 오차가 수반될 

수 있다. 이러한 귀납적 접근의 한계점을 보완하기 

위해 연역적으로 기술된 설문조사, 보고서, 논문 등

을 종합하면, NLP 도입 현황을 좀 더 정확하게 파

악하고 도입을 위한 시사점의 유용성을 높일 수 있

을 것이다.

3.2 NLP 활용 사례 분석 프레임워크

본 연구에서는 모든 산업 및 비즈니스 기능 영역

의 활용 사례들을 분석 대상으로 한다. 이것은 적용 

범위가 넓은 NLP 기술의 특성, 산업간 경계가 희미

해지는 4차 산업혁명 시대의 환경 변화(박문수, 이

동희, 2017), 모든 비즈니스 기능 영역을 살펴보는 

관점에서의 NLP 도입의 효과성 등을 고려하여 좀 

더 혁신적인 비즈니스 시나리오 창출을 지원하기 위

함이다. 하나의 NLP 활용 사례는 “어떤 산업의 어

떤 비즈니스 기능 영역에서, 어떤 NLP 기술이 어떻

게 활용되고 있는가”를 보여준다. 본 연구에서 이러

한 NLP 활용 사례를 이해하고 축적 및 분석하는 프

레임워크, 즉, RQ1에 대한 대안으로서 도출한 프레

임워크는 [그림 1]과 같다. NLP 기술이 ‘어떻게’ 활

용 되고 있는가에 대응되는 차원이 ‘NLP 도입 이

유’, ‘NLP 솔루션’, ‘NLP 도입 효과’이다. ‘국내/해

외’ 차원은 국내와 해외 도입 현황을 비교하는 경우

를 위해 추가하였다. ‘어떤 산업’, ‘어떤 비즈니스 기

능 영역’, ‘어떤 NLP 기술’에 해당하는 차원에 대한 

설명은 다음 절에서 좀 더 자세히 다룬다. 특정 산업

이나 비즈니스 기능 영역, 또는 NLP 기술 영역별 

분석은 분석 목적에 따라 [그림 1]의 프레임워크 차

원을 피보팅(pivoting)하여 수행할 수 있다.
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차
원

산업 분류
비즈니스 기능 

분류

NLP
도입
배경

NLP 
솔루션

NLP 기술 
분류

NLP
도입
효과 

국내
/

해외대분류 중분류

설
명

(1) 1차 산업 농업/임업/수산업/광업
Ⅰ. 제조/생산

Ⅱ. 판매/마케팅

Ⅲ. 재무/회계 

Ⅳ. 인사/조직

* 제조/생산(판매/마
케팅), 제조/생산(재
무/회계), 제조/생산
(인사/조직) 가능

NLP 
기술을 
도입하
게 된 
배경

당면 
문제를 
해결한 
NLP 
솔루션
의 구현 
과정 및 
방법

주요 기술(정보추출/텍스
트분류/자연어생성/기계
번역/문서요약/...)

기타 기술(언어모델/개체
명인식/토픽모델링/지식
그래프/협업필터링/...

* 솔루션에 사용된 NLP 
기술

NLP 
솔루션 
및 기술 
적용의 
(비)재무
적 효익

국내/
해외
여부

(2) 제조업
음식료품/자동차/전기
장비/섬유가죽제품/화
학제품/...

(3) SOC
전기가스/수도/하수폐
기물/건설

(4) 서비스업
도소매/금융보험/보건
복지/교육/공공행정국
방/...

[그림 1] NLP 활용 사례 분석 프레임워크

3.2.1 산업 분류

NLP 활용 사례와 해당 조직이 속하는 산업을 명시

하기 위한 산업 분류 중 대분류는 (1) 1차 산업, (2) 

제조업, (3) SOC(Social Overhead Capital), (4) 서

비스업으로 나눠진다. 중분류는 이러한 대분류의 하

위분류다. 예를 들어, 서비스업의 하위 중분류에는 

도소매, 금융보험, 보건복지, 교육 등이 있다. 그리고 

의료보험사 사례의 경우, 대분류는 ‘(4) 서비스업’이

고 중분류는 ‘금융보험’ 도메인에 해당한다. 이러한 

대․중 분류는 기본적으로 세계산업연관 데이터베이

스(WIOD)를 바탕으로 하는 박문수, 이동희(2017)의 

산업 분류를 채택하였다. 그리고 중분류 카테고리를 

정하기 애매한 경우는 좀 더 자세한 내용이 제시된 

제10차 개정 한국표준산업분류를 참고하였다.

3.2.2 비즈니스 기능 분류

NLP 활용 사례에 해당하는 비즈니스 기능은 Ⅰ. 

제조/생산, Ⅱ. 판매/마케팅, Ⅲ. 재무/회계, Ⅳ. 인사

/조직으로 분류한다. 대부분의 비즈니스 조직은 이

러한 비즈니스 기능에 의해 고객이 원하는 재화를 

제조하거나 서비스를 생산하여 고객에게 제공한다. 

네 가지 비즈니스 기능 중, Ⅰ. 제조/생산 기능은 산

업에 따라 고유한 프로세스 특성이 존재하지만, 나

머지 세 가지 기능은 공통되는 부분이 많아 이종 산

업간 벤치마킹 가능성이 더욱 커질 것으로 생각된

다. 본 연구에서는 여러 산업의 사례들을 총괄하여 

단순하게 분류하기 위해 제2.2절에서 설명한 일반적

인 기업 가치 사슬의 물류, R&D, 조달, 품질 관리는 

제조/생산 영역으로, 고객 서비스와 계획은 판매/마

케팅 영역으로 매핑했다.

사례에 따라 자사 입장에서는 제조/생산 기능이

지만, 다른 조직이 벤치마킹하는 경우에는 판매/마

케팅이나 인사/조직이거나, 제조/생산 외의 다른 기

능이 혼합된 경우들이 있었다. 이런 경우에는 ‘제조/

생산(판매/마케팅)’과 같은 형식으로 기록하였다.

3.2.3 NLP 기술 분류

본 연구에서는 다양한 활용 사례에서 사용될 수 

있는 NLP 기술을 관련 서적 및 자료를 참고하여 

<표 1>의 주요 NLP 기술 영역 7개와 Appendix에 

있는 <표 A-1>의 기타 NLP 기술 영역 23개로 정

리하였다. 주요 NLP 영역은 기타 NLP 영역에 비해 

독립적으로 활용되는 경우가 더 많고, 기타 NLP 영

역은 주요 NLP 영역의 컴포넌트로 사용되는 경우

가 있다. 예를 들어, 개체명 인식(a-2)은 정보 추출

(1)이나 텍스트 분류(2), 음성 인식(a-16) 및 음성 

합성(a-18)은 질의응답(6)이나 대화시스템(7)의 구

성 요소로 사용된다. 이러한 의존 관계는 주요 NLP 

영역 간에도 존재한다. 예를 들어, 대화시스템(7)은 

자연어 생성(3) 외에도 시스템 구현 방법에 따라 정

보 추출(1), 텍스트 분류(2), 기계 번역(4), 문서 요

약(5) 등의 기술을 모두 사용할 수 있다. 
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NLP 기술 설명 분류

1. 정보 추출
(Information Extraction)

비정형 텍스트로부터 개체(entity)간 의미적 관계를 나타내는 튜플 형태의 구조화된 정보
(ex. (‘고려대’, ‘in’, ‘서울’))를 자동 추출하는 기술로, 개체명 인식(NER), 공동참조규명
(Co-reference Resolution), 관계 추출(Relation Extraction)로 이루어짐

NLU

2. 텍스트 분류
(Text Categorization)

감성분석, 의도(intent) 분류, 스팸 필터링, 뉴스 카테고리 분류 등과 같이 비정형 텍스트 
문서를 해당 카테고리에 할당하는 기술 

NLU

3. 자연어 생성
(Natural Language 
Generation)

문학 작품, 보고서, 이미지 캡션, 문서 요약, 번역, 대화 등의 자연어 산출물을 생성하는 
기술

NLG

4. 기계 번역
(Machine Translation)

하나의 언어로 표현된 내용을 같은 의미를 나타내는 다른 언어로 자동 변환하는 기술
NLU/ 
NLG

5. 문서 요약
(Text Summarization)

장문의 텍스트에 대한 간결하고 정확한 요약을 생성하는 기술로, 추출요약(extractive 
summarization)과 추상요약(abstractive summarization) 방법이 있음

NLU/
NLG

6. 질의 응답
(Question & Answering) 

사용자의 자연어 질문에 부합하는 답변을 문서로부터 찾아 제시하는 기술로, 정보 추출(IE), 
정보 검색(IR) 등의 기술 필요

NLU/ 
NLG

7. 대화시스템
(Dialog System)

사람과 대화하는 컴퓨터 시스템으로, 챗봇(chatbot)이라 불림. 특정 목적 없이 넓은 범위의 
주제에 대한 대화를 하며 심리적인 지원을 제공하는 칫챗(chit-chat) 시스템과 고객이 
요청하는 정보를 제공하거나 과업을 수행하는 개인 비서 같은 목적 지향 시스템이 있음. 
입출력 모드가 스피치인 경우 음성 인식, 자연어 이해, 대화 및 작업 관리, 자연어 생성, 
음성 합성 등의 기술 필요

NLU/
NLG

<표 1> 주요 NLP 기술 영역

4. NLP 활용 사례 분석

4.1 대표적인 활용 사례

비즈니스 기능 영역별로 대표적인 NLP 활용 사

례를 소개한다. 이를 통해, 제3장에서 제시한 NLP 

활용 사례 분석 프레임워크에 의해 활용 사례가 어

떻게 이해될 수 있는지 확인할 수 있다. 동시에, 조

직에서 NLP 기술이 어떻게 도입 및 활용되는지를 

살펴볼 수 있다.

4.1.1 영국의 베네볼런트 AI(Benevolent AI)

∙산업 분류

대분류: (4) 서비스업 / 중분류: 연구개발(의료)

∙비즈니스 기능 분류

I. 제조/생산

∙NLP 도입 배경

약물 재창출은 사용 승인을 받고 이미 사용되고 

있는 약물이나, 출시 단계까지는 이르지 못했어도 

임상시험에서 안전성이 확인된 약물 중 새로운 질병

에 효과적인 약물을 찾는 신약 개발 방법이다(박성

은, 2021). 기존 신약 개발은 타겟 도출부터 개발 및 

등록까지 10년 이상이 소요된다. 반면 약물 재창출

에 의한 신약 개발은 일반적으로 3년 안에 가능하

다. 그런데 긴박한 코로나19 팬데믹 상황에서는 3년

이란 시간도 너무 길었다.

∙NLP 솔루션

AI 기반 약물 발굴 기업인 영국의 베네볼런트 

AI(www.benevolent.com)는 바리시티닙(Barici-

tinib)이 코로나19 치료제로 적합하다는 사실을 코로

나19 팬데믹이 시작된 2020년 2월 처음으로 국제학술

지에 발표했다(박성은, 2021). 연구팀은 바이러스가 

세포 안으로 침투하도록 촉진하는 단백질인 AAK1의 

활동을 억제하는 방법을 코로나19 치료법으로 제시했

다. 기존의 378개 AAK1 활동 저해제 중에서 이미 

사용 승인된 47개의 약물을 찾아내고, 이 중 AAK1과 

결합력이 높은 6개의 저해제를 분자 구조 데이터와 

의학 정보를 사용하여 선별했다. 그리고 이 중 부작용

이 심하지 않고 투여 용량 대비 치료 효과가 큰 약물을 

고른 결과가 바리시티닙이다.
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코로나19 연구의 초기 단계에는 지식 그래프에 

대한 패턴 쿼리 도구와 단백질-단백질 상호 작용

(PPI) 네트워크에 대한 분석 도구 같은 두 가지 인

터렉티브 탐색 도구가 사용되었다(Smith et al., 

2021). 지식 그래프에서 노드는 주로 생의학적인 질

병, 단백질과 복합물, 질병 프로세스 등을 나타낸다. 

그리고 노드 사이에 존재하는 인과 관계, 경로, 프로

세스, 그룹 멤버십, 온톨로지 및 계층 등 다양하고 

복잡한 생의학적인 관계는 링크로 표현된다. 이런 

지식 그래프는 정제된 데이터베이스와 문헌 데이터

에 대한 NLP 정보 추출 기술에 의해 구축된다. 그

리고 새로운 생의학 문헌 자료에서 추출한 정보를 

포함하도록 정기적으로 업데이트된다. 이러한 NLP 

파이프라인을 통해 COVID-19와 같은 새로운 질병 

관련 정보를 신속하게 축적하고 탐색할 수 있다.

∙NLP 기술

1. 정보 추출, a-15. 지식 그래프

∙NLP 도입 효과

2020년 11월 연구팀은 선정된 후보군에 대한 임

상을 진행, 유효성을 입증했다. 스웨덴 카롤린스카 

의대와 영국 임페리얼 의대 공동연구팀은 바리시티

닙을 코로나19 고위험군 중증환자 수십 명에게 투

여한 뒤 생존율을 관찰했다. 결과적으로 바리시티닙

을 투여한 환자가 투여하지 않은 환자에 비해 유의

미하게 높은 생존률을 보였다. 2021년 7월 미국 식

품의약국(FDA)은 본래 류마티스 관절염 치료제였

던 바리시티닙을 코로나19 치료제로 정식 승인했다. 

베네볼런트 AI의 NLP 기술은 신약 개발에 수반되

는 비용과 실패 확률을 감소시키고, 신약의 타임투

마켓(time to market)을 단축함으로써 의약품 산업

의 판도를 바꾸고 있다.

4.1.2 미국의 애트나(Aetna)

∙산업 분류

대분류: 4. 서비스업 / 중분류: 금융보험

∙비즈니스 기능 분류

I. 제조/생산 

∙NLP 도입 배경

미국 의료보험사 애트나(www.aetna.com)가 심

사하는 보험 청구 관련 자료는 재무 수치 데이터와 

자연어 데이터가 자유로운 형식으로 혼합되어 있다. 

그런데 이를 처리하는 소프트웨어는 의료기관마다 

다른 언어 및 헬스 용어를 파싱(parsing)하는 성능

이 좋지 않았다. 그래서 애트나는 직원 50명을 배치

하여 각 계약별로 지급액, 공제액, 기타 수수료 등에 

대한 설명을 읽고 보험금을 산정하여 청구 내역을 

검토 및 정리하도록 했다. 애트나는 연간 240만 건

의 계약을 처리해야 했기 때문에 이러한 작업은 몇 

주에서 몇 달이 소요되었다. 게다가 보험금을 잘못 

지급하는 경우도 종종 발생했고 이러한 오류는 고객

들의 항의 전화로 이어졌다.

∙NLP 솔루션

애트나는 2017년에 데이터 과학자, 설계자, 엔지

니어, 개발자, 프로젝트 관리자 및 테스터로 구성된 

프로젝트 팀을 구성했다. 그리고 전사 차원의 확장

형 애자일 프레임워크(Scaled Agile Framework)

와 반복적인 모델 개발 방법론을 적용하여 자동으로 

보험 청구 관련 자료를 처리하는 앱을 개발했다. 프

로젝트의 범위를 정하고 불량 및 중복 데이터를 처

리하여 정제된 데이터 모델을 만든 후, 시스템 프로

세스를 기술하고 성능을 평가하는 60개 이상의 코

멘트 유형을 코딩했다. 그리고 78가지 언어의 애노

테이터(annotator)를 개발, 훈련 및 테스트하고 금

융 및 의료 비즈니스 도메인을 위한 130개의 사전을 

정의했다. 완성된 보험 청구 처리 앱은 비정형 텍스

트 파싱을 포함하는 NLP 기술과 스페셜 데이터베

이스 소프트웨어를 결합하여 보험금 지급 관련 특성

을 식별한다.

∙NLP 기술

1. 정보 추출, a-2. 개체명 인식

∙NLP 도입 효과

이렇게 개발된 보험 청구 자료 처리 앱으로 애트

나는 IT Excellence 부문에서 2019 CIO 100 Award



NLP 활용 사례 분석 및 도입에 관한 연구    69

를 수상했고, 연간 약 600만 달러의 심사 및 재작업 

비용을 절감하고 있다. 의료기관들은 더 빠른 보상

을 받게 되었고 처리 정확도 개선으로 불만 사항이 

감소했다. 이러한 성공 사례는 애트나가 새로운 비

즈니스 유스케이스를 발굴하기 위해 AI 센터를 설

립하는 계기가 되었으며 다른 AI 기술의 도입을 위

한 발판 역할을 했다. 아직도 애트나에는 단순 반복

적인 작업들을 제거하고 자동화할 수 있는 많은 기

회가 존재한다. 애트나는 자동화를 사람의 일자리 

대체보다는 사람의 일을 보조하는 관점에서 접근한

다. 예를 들어, 보험 청구 심사를 담당했던 50명의 

직원은 이제 더 높은 수준의 사고력과 더 많은 조율

이 필요한 계약 및 보험 청구 건들에 집중하고 있다. 

이 앱을 통해 애트나는 의료 생태계에서 의료기관 

및 환자들에게 더 나은 고객 경험을 제공하는 협력

자가 되고 있다.

4.1.3 미국의 버라이즌(Verizon)

∙산업 분류

대분류: (4) 서비스업 / 중분류: 통신

∙비즈니스 기능 분류

II. 판매/마케팅

∙NLP 도입 배경

미국의 통신 회사 버라이즌(www.verizon.com)

은 전화나 이메일 또는 웹 포털을 통해 매달 10만 

건이 넘게 접수되는 고객 요청을 처리해야 한다

(Stevie Awards, 2020). 고객 요청에 대한 응답 지연

과 처리 오류는 고객 경험에 부정적인 영향을 미친다. 

그래서 버라이즌은 가장 빈번한 유형의 고객 요청은 

추론 및 탐색 방법을 사용하여 상황에 따른 대응 방식

을 설정해주는 규칙 기반 시스템으로 자동화하여 처

리하도록 했다. 그러나 그 효과는 제한적이었다. 고객 

요청 내용의 문맥이나 의도 파악에 대한 정확도가 

높지 않아 결국 엔지니어들의 참여가 빈번했고 투입 

노동량이 별로 감소하지 않았다. 따라서 더욱 스마트

한 시스템에 대한 요구가 절실해졌다.

∙NLP 솔루션

버라이즌의 비즈니스 팀과 IT 팀은 함께 규칙 기반 

시스템에서 발생하는 문제에 사용자 중심의 창의적 

문제 해결 방법론인 디자인 씽킹(design thinking)

을 적용했다. 그들은 딥러닝 기반 NLP 시스템이 해결

책이 될 수 있다는 결론에 도달했다. 규칙 기반 시스

템은 업데이트를 위해 코딩이 필요하고 정확도를 높

이면 복잡성이 증가하므로 상당한 노력이 수반된다. 

반면에 NLP 시스템은 적합한 훈련 데이터를 추가하

기만 하면 보완이 가능하다. 버라이즌의 데이터 과학

자들은 비즈니스 전문가들과 긴밀히 협력하여 모델

을 구축하고, 모델을 훈련할 히스토리 데이터를 수집

했다. 운영 엔지니어는 프로세스 초기에 모델 성능에 

대한 피드백을 제공했다. 이와 같이, 신속하고 유연한 

애자일 접근 방법(Agile approach)으로 2018년 1분

기에 파일럿 모델을 선보였고 지속적으로 업그레이

드하여 2018년 3분기에는 거의 모든 고객을 응대하는 

글로벌 버전을 가동했다. 2018년 4분기에는 NLP를 

활용하여 고객 요청의 대부분이 고객 요청 처리 진행 

상태를 확인하는 것과 같은 단순 작업이고, 고객에게 

제공한 응답 내용에 고객의 혼란을 야기하는 기술적

인 전문 용어가 많이 포함되어 있다는 사실을 확인했

다. 이에 따라, 딥러닝 기반 NLP를 활용하여 고객 

요청을 더 쉬운 답변과 함께 더 빨리 해결할 수 있도록 

시스템을 개선했다.

이렇게 탄생한 작품이 AI 디지털 워커(AI-enabled 

Digital Worker)였고, 버라이즌은 이로 인해 신기

술을 혁신적으로 도입한 조직에게 수여하는 퓨처엣

지50상(FutureEdge 50 Award)을 수상했다(CIO 

Online, 2021). AI 디지털 워커는 가장 흔한 고객 

요청을 자동화하도록 문제 관리 시스템에 통합되어 

운영되고 있다.

∙NLP 기술

7. 대화시스템, 2. 텍스트 분류, a-2. 개체명 인식

∙NLP 도입 효과

AI 디지털 워커는 2019년 2분기부터 매달 거의 

1만 시간의 노동시간을 절약하고 있다. AI 디지털 
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워커가 대부분의 단순 반복적인 작업을 수행하므로 

엔지니어들은 이메일 응답 같은 단순 작업에 시간을 

소비하지 않고 좀 더 복잡한 네트워킹 문제를 처리

한다. 버라이즌은 이제 고객 요청에 대해 99% 이상

의 정확도로 몇 시간이 아닌 몇 초 만에 대응할 수 

있다. 사람의 개입이 필요한 경우는 1% 미만이며, 

모델을 지속적으로 재훈련하여 더 나은 성능을 달성

해나가고 있다. 이러한 고객 서비스 응대 자동화를 

위한 AI 디지털 워커 프로젝트는 버라이즌 혁신의 

중추 모델로 활용될 예정이다.

4.1.4 독일의 도이치뱅크(Deutsche Bank)

∙산업 분류

대분류: 4. 서비스업 / 중분류: 금융보험

∙비즈니스 기능 분류

IV. 재무/회계

∙NLP 도입 배경

대규모 펀드와 개인 투자자 모두 투자 의사 결정

에 환경, 사회, 지배구조 관련 ESG 데이터를 반영하

려는 수요가 증가하고 있다. 이러한 추가적인 고려

사항이 더 나은 포트폴리오 수익 창출에 도움이 된

다는 증거도 있다. 대부분의 S&P 500 기업들은 지

속가능성 보고서(sustainability report)를 발간하

고 있는데, 비재무적인 ESG 데이터를 실행 가능한 

정보로 변환하는 것은 까다로운 작업이다. 많은 기

업들이 지속가능성과 관련된 방대한 자료를 제시하

지만, 대부분 불투명하고 무의미하다.

∙NLP 솔루션

도이치뱅크(www.db.com)는 대기업들이 보고서

를 길게 작성할 수 있는 자원이 더 풍부하여 전반적

으로 더 높은 ESG 등급을 받는 경향이 있다는 사실

을 발견했다. 그리고 기업들이 진정으로 지속 가능

한 방식으로 비즈니스를 수행하고 있는지를 측정하

기 위해 지속가능성 보고서를 분석하는 대안적인 방

법을 개발하기로 결정했다(FinText, 2020). 

도이치뱅크는 탄소 배출을 줄이겠다는 기업들의 

약속이 실제 지속가능성 성과와 관련이 있는지 조사

했다. 보고서 내 탄소 관련 토론을 분석하면서 연구

자들은 5가지 주제를 규명하고 각 주제와 관련된 상

위 키워드를 선정했다. 기업들은 완화 및 적응 주제

에 초점을 맞추어 순위가 매겨졌다. 이 시스템은 ‘첫 

번째’와 ‘반’ 같은 숫자와 양적인 단어, 그리고 능

동․수동적 언어를 분석했다.

∙NLP 기술

a-9. 키워드분석, a-13. 토픽 모델링

∙NLP 도입 효과

도이치뱅크는 매우 활동적이고 수치적인 언어를 

사용하는 기업들이 미래의 배출량을 줄일 수 있

는 가능성이 평균적으로 74%라는 사실을 발견

했다. 또한, 기후변화 완화 또는 적응에 대해 자

주 논의하는 기업은 실제로 감소 목표를 달성할 

가능성이 65% 더 높았다.

4.1.5 스위스의 아데코(Adecco)

∙산업 분류

대분류: (4) 서비스업 / 중분류: 사업지원서비스

∙비즈니스 기능 분류

I. 제조/생산(아데코는 HR 솔루션 기업이므로 

제조/생산 기능에 해당하지만 다른 조직에서는 

IV. 인사/조직 기능에 적용 가능)

∙NLP 도입 배경

스위스에 본사를 둔 아데코 그룹(www.adeccog

roup.com)은 포츈(Fortune)지 선정 글로벌 500대 

기업으로, 인재파견, 아웃소싱, 헤드헌팅, 컨설팅 등

을 제공하는 종합 HR 솔루션 기업이다. 전 세계 60

개국에 5,100개 지사와 34,000명 이상의 내부 직원 

네트워크를 보유하고 있으며, 매일 십만 개 이상의 

고객사와 약 칠십만 명의 지원자들을 연결하고 있

다. 아데코는 수많은 지원자들에 대한 정보를 처리

하는 작업에 많은 시간과 비용이 소요되었다. 경쟁

적인 포지션에 대한 일관성 없는 지원자 경험은 곧 

높은 이탈률로 이어진다.
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∙ NLP 솔루션

아데코는 리쿠르팅 업무의 효율성 및 효과성을 개

선하기 위해 미국과 캐나다 전역의 창고, 콜센터 및 

제조 포지션에 대한 지원자 서비스를 제공하는 마이

아 리쿠르트(Mya Recruit)를 구현했다(Mya, 2021). 

마이아(Mya)는 능동․수동적 지원자들을 모두 역

동적으로 대화에 참여하도록 대화를 관리한다. 그리

고 취업 관련 사이트를 방문한 잠재적 지원자들의 

가장 시급한 질문에 답하거나 탐색 과정을 지원함으

로써 더 많은 방문자들이 실제로 기업에 지원하도록 

유도한다. 마이아는 비디오 기능도 제공한다.

∙NLP 기술

7. 대화시스템, a-12. 정보 검색

∙NLP 도입 효과

아데코는 매일 더 많은 지원자들에게, 더 많은 후

속 조치를 제공하고 더 나은 홍보를 할 수 있었다. 

마이아 개발자들은 단순히 지원을 요청하는 것보다 

40% 더 많은 방문자들이 채용 프로세스에 실제로 

참여하고, 마이아의 답변을 받은 지원자들은 채용 

가능성이 200%까지 높아진다는 사실을 발견했다. 

마이아 도입 후, 면접 시간 79% 단축, 채용자 생산

성 123% 증가라는 성과도 달성하였다.

4.2 비즈니스 기능별 활용 사례 요약 및 시사점

본 연구에서 축적한 NLP 활용 사례는 156건이다. 

산업 대분류에 의하면, 서비스업이 대부분이고, 제

조업 3건, 1차 산업과 SOC가 각각 1건이다. 서비스

업 안에서 내림차순으로 몇 가지 도메인을 열거하

면, 금융보험 27건, 정보컴퓨터 18건, 공공행정국방 

18건, 보건복지 15건, 도소매 14건, 교육 8건, 전문과

학기술 6건, 연구개발 5건 등이다. 한편, 비즈니스 

기능 분류에 의하면, 제조/생산 92건, 판매/마케팅 

46건, 인사/조직 11건, 재무/회계 7건이다. 해외 사

례가 많고 국내 사례는 20건이다.

본 절에서 다룰 비즈니스 기능별 활용 사례 요약

과 시사점은 각각 RQ2와 RQ3에 관련되지만, 비즈

니스 기능별로 함께 제시하는 편이 더욱 효과적일 

것으로 판단된다. RQ2에 대한 활용 사례 요약은 축

적된 활용 사례들을 비즈니스 기능 및 기술 차원으

로 피보팅하여 도출한 것이다. 산업에 따라 고유한 

특성이 존재하는 제조/생산 비즈니스 기능 영역은 

산업 대분류 차원을 추가적으로 사용하여 NLP 기

술 및 산업 대분류에 따라 분석하였다. 그리고 나머

지 비즈니스 기능 영역은 모든 산업에서 거의 그대

로 적용할 수 있는 사례들이 대부분이므로 산업 대

분류 차원을 사용하지 않았다. 또한, 질의 응답 기술

은 질의 응답 챗봇처럼 사례를 통해서는 대화시스템

과 구분하기 어려운 경우들이 많고, 실제로 목적 지

향 대화시스템으로 구분하는 경우도 있어(Liu and 

Mazumder, 2021), 질의 응답과 대화시스템을 통합

하여 정리했다.

4.2.1 제조/생산 비즈니스 기능

<표 2>는 제조/생산 기능의 NLP 활용 사례들을 

NLP 기술 영역에 따라 정리한 내용이다. 네 가지 

산업 대분류 중 NLP 기술이 가장 활발하게 적용되고 

있는 분야는 서비스업이다. 서비스업에서는 보건복

지(의료), 교육, 금융보험, 전문과학기술(법률), 연구

개발, 도소매, 공공행정국방(공공행정), 정보컴퓨터 

등의 도메인에서 대화시스템, 텍스트 분류, 정보 추

출, 문서 요약, 자연어 생성 등의 NLP 기술을 적용하

는 사례들이 증가하고 있다. 2021년 50개국 이상에

서 655명의 기술 전문가들이 참여한 NLP 글로벌 

온라인 서베이는 의료(healthcare), 컴퓨터전자기

술(computers, electronics, and technology), 교육

(education), 금융서비스(financial services) 순으

로 대표 산업을 선정하였다(Lorica and Nathan, 

2021). 모두 서비스업에 속하고 본 연구에서 축적한 

사례 건수 분포와 비슷한 결과라는 것을 확인할 수 

있다. 도메인별 기술 분포를 보면, 신약의 연구개발

에는 정보 추출 및 지식 그래프와 문서 요약이, 금융

보험에서는 감성분석 등의 텍스트 분류 사례가 많은 

것처럼 도메인이나 업무 특성에 따라 다른 양상을 

보인다.



NLP 기술 활용 사례 요약

정
보

추
출

1차 
산업

- 기후, 토양 등의 지역적 조건을 반영하여 작물 재배 패턴을 결정함으로써 농업 생산성을 제고하는 NLP 
기반 의사결정 지원 시스템[농업]

서
비
스
업

- 보험료 청구 처리 자동화[금융보험]
- 질병 및 단백질 등의 화합물 간 생의학적인 관계 추출[연구개발(의료)]
- 계약서 검토 및 분석[전문과학기술(법률)]
- 다양한 언어/형식/스타일 문서에서 물품 정보 추출[항공운송]

텍
스
트
 
분
류

- 정치인 사용 언어 및 표정 분석으로 감정 상태 파악[공공행정국방]
- 에세이 과제 문법 및 문장 구조 반영 자동 평가/피드백, 수업 중 선생님/학생이 사용하는 언어를 분석하여 
수업 몰입도 측정 및 교수법 개선[교육]

- 기업 대출 신용평가모형에 반영될 수 있는 태도와 기업가정신 측정, 대출 프로세스 참여자들의 감정 분석, 
분기별 경영실적 보고 내용의 기만 가능성 분석으로 투자 프로세스 보완, 대출 계약서 검토 및 사람 리뷰 
필요 섹션 추출[금융보험]

- 문제소지 학생의 트윗 감성분석으로 학교 총기 사고 예방[보건복지]
- 법률 문서 분석 및 검토 필요 단락 추출[전문과학기술(법률)]
- 뉴스피드 및 가짜 뉴스 필터링[정보컴퓨터]

자연어
생성

- 에세이 과제 자동 평가/피드백[교육]
- 제품설명 자동 생성[도소매]
- 소설 시나리오 작가[문화콘텐츠/기타]
- 특정 토픽 관련 연구 논문 연대표 작성 및 여러 접근법/해결책 요약[연구개발]
- 뉴스 작성[통신]

기계
번역

- 국방용 동시통역기[공공행정국방]
- 여행용 동시통역기[문화콘텐츠/기타]
- 다양한 언어 문서에서 물품 정보 추출[항공운송]

문서
요약

- 방대한 금융 연구 자료 요약으로 투자 전문가 및 포트폴리오 관리자 작업 지원[금융보험]
- 특정 기준에 의한 신약 관련 연구 자료 요약[연구개발]

질
의
응
답
 / 
대
화
시
스
템

제조업
- 퍼스널 스타일리스트 봇(고객이 올린 이미지를 컬러링하여 신발 디자인)[섬유가죽제품]
- 가전제품, 자동차 챗봇 탑재[전기장비, 자동차]

서
비
스
업

- 국민 생활법률 질문 맞춤형 답변, 세금관련 상담/민원처리/납부, 24시간 의학 DB 검색 맞춤 조언 국가의료서비
스, 지역 의료서비스 연결, 음식안전 및 검사 관련 정보 제공, 정부기관 웹사이트 안내, 여권민원/자동차등록/주
정차민원/시정일반 등 빈발 민원 상담/처리[공공행정국방]

- 수업내용 질문 답변 조교, 원투원 튜터링[교육]
- 의료보험청구 처리 자동화, 불가능시 담당 직원 연결, 금융계좌 조회, 신용카드 관련 업무, 타 핀테크(FinTech) 
서비스와 연계[금융보험]

- 개인화 쇼핑/결제 서비스, 배송관련 정보 제공, 음성 주문 결제 기능[도소매]
- 음악 재생[문화콘텐츠/기타]
- 최신 논문, 과거 진료 정보 등의 정보를 스스로 학습하여 의사가 최적의 처방을 내리도록 보조, 개인 감정상태 
관리 챗봇, 심리상담 및 인지행동 테라피[보건복지(의료)]

- 택배 및 반품 예약[우편택배]
- 투숙객 질문 답변[음식숙박]
- 보증금회수, 출산휴가신청, 주차위반 등 법률서비스 챗봇[전문과학기술(법률)]

개체명 인식 - 개인 대출 관련 서류에서 날짜, 성별, 나이 등 신용평가모형에 들어갈 독립변수 값들을 추출[금융보험]

키워드 분석 - 기업 탄소배출 감량 이행도 예측 고려 지속가능 투자[금융보험]

문서 유사도 - 표절, 저작권 위반 탐지, 계약서 관련 조항 검색[전문과학기술(법률)]

정보 검색 - 관련 법령/판례 검색[전문과학기술(법률)]

토픽 모델링 - 기업 탄소배출 감량 이행도 예측 고려 지속가능 투자[금융보험]

지식 그래프
- 연관 법령 간 네트워크를 시각적으로 제시[전문과학기술(법률)]
질병 및 각종 화합물 간 생의학적인 관계 지식, 질병 정보 추출/축적/탐색[연구개발(의료)]

음성 인식
- 군장비 제어 음성 인터페이스[공공행정국방]
- 동영상 자동 자막 생성[문화콘텐츠/기타]

음성 합성 - 책 저자 목소리 합성 및 낭독[문화콘텐츠/기타]

* ‘NLP 기술’ 열을 산업별로 분류하지 않은 행은 모두 서비스업에 해당함.

<표 2> 제조/생산 비즈니스 기능 활용 사례 요약 
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제조업 분야에서는 고객이 올린 이미지를 컬러링

하여 신발을 디자인하는 퍼스널 스타일리스트 챗봇

처럼 이미지 인식 기술과 NLP 기술을 함께 응용하

는 사례가 보고되고 있다. 그리고 가전제품, 자동차 

등에 챗봇을 탑재하는 등 제품 기능에 NLP 기술을 

활용한 서비스를 융합하고 있다. 4차 산업혁명 시대

에 급속히 성장하는 산업들이 제품과 서비스의 융합

에 기반하고 있는 점을 고려할 때, 더욱 활발한 제조

업과 서비스업의 연계 및 융․복합 노력이 기대된다

(박문수, 이동희, 2017). 산업간 경계를 초월한 융․

복합이 확대됨에 따라 과거에는 불가능했던 신산업 

및 비즈니스 생태계가 창출될 것으로 예상된다.

한 산업의 도메인 지식이 다른 산업의 서비스 개선

을 위해 사용되는 다음과 같은 사례도 존재한다. 미국

에는 260 종류 이상의 비토종(nonnative) 진딧물이 

있고 이로 인한 농작물 손실은 십억 달러에 달하는 

것으로 추정된다(Parr et al., 2021). 미국으로 유입되

는 모든 농작물에 대해 소리와 이미지 인식 기술을 

적용할 수 있는데, 여기에 NLP 기술을 결합하면 해충 

검사의 효율성과 정확도를 더욱 높일 수 있다. 방대한 

디지털 문헌 자료에 대한 정보 추출로 특정 식물에 

대한 해충 리스트를 도출하여 훈련 데이터에 포함되

는 해충 이미지의 종류를 줄임으로써 모델 빌딩 시간

을 단축할 수 있다. 또, 해충과 식물 특성을 모델 피쳐

(feature)로 포함함으로써 더욱 성능이 좋은 모델을 

구축할 수 있다(Parr et al., 2021).

그런데 <표 2>에서와 같이, 제조업은 서비스업에 

비하면 아직 NLP 기술 수용도가 훨씬 낮은 것으로 

보인다. 이것은 제조업의 비중 자체가 서비스업에 

비해 현저히 낮거나 제조업의 특성상 NLP 기술의 

유용성이 낮아서일 수 있다. 세계은행(The World 

Bank) 자료에 의하면, GDP 기준 2019년 미국의 서

비스업 비중은 77.3%, 제조업은 10.9%, SOC는 

10.9%, 1차 산업은 0.9%이고, 2020년 영국의 서비

스업 비중은 72.8%, 제조업은 8.4%, SOC는 18.2%, 

1차 산업은 0.6%이다(국가통계포털, 2021). 그리고 

한국은행 자료에 의하면, 2020년 GDP 기준 한국의 

서비스업 비중은 62.4%, 제조업은 27.1%, SOC 

8.4%, 1차 산업 2%이다(국가통계포털, 2021).

세계적으로 볼 때, 한국의 산업 구조는 제조업 비

중이 매우 높은 편이므로, 제조업의 NLP 수용도를 

높이기 위한 노력은 파급 효과가 있을 것으로 예상

된다. 예를 들어, 수많은 수송(shipment) 관련 문서

를 개체명 인식 및 정보 추출을 통해 분석하여 공급

사슬(supply chain)의 지연 초래 단계를 파악하고, 

자동화나 파이프라인 간소화 등으로 물류 효율성을 

극대화할 수 있다. 그리고 해당 산업의 운송비용, 연

료 가격, 노동 비용 등에 관한 온라인 정보 검색을 

통해 산업 비율과 자사의 비율을 비교함으로써 비용 

절감 기회를 포착할 수 있다. 또, 석유화학, 섬유 등

의 연구개발에는 신약의 연구개발에 사용되는 지식 

그래프 기술을 비슷하게 적용할 수 있을 것이다. 

현재 대부분의 제조업은 서비스업과의 경계가 모

호해지거나, 자동차 산업을 이끄는 3대 축인 전기차, 

카쉐어링(Car Sharing), 무인차가 전통적인 자동차 

제조사가 아닌, AI 기업인 구글, 애플, 테슬라, 우버 

등에 의해 주도되는 등 패러다임의 변화를 겪고 있

다(Deloitte, 2021). 이러한 변화에 따라 제조업의 

NLP 기술 수용도도 달라질 것으로 예상된다.

산업 대분류 중 비중이 제일 높은 서비스업에서 

보건복지(의료), 교육, 금융보험 도메인의 제조/생

산 비즈니스 기능에 대해 요약하면 다음과 같다. 

∙보건복지(의료)

의료 도메인에서는 EHR(Electronic Health 

Record), 센서 데이터, 진단 자료, 관리 데이터 등 

다양한 형태의 방대한 비정형 데이터가 생성된다. 

NLP 기술이 발전하면서 이러한 데이터 활용의 비

즈니스 가치가 커지고 있다. 의료 도메인의 NLP 도

입은 놀라운 성과를 달성했으며, 향후 5년간 가장 

높은 연평균 성장률을 기록할 것으로 예측된 바 있

다(Marketsandmarkets, 2021). NLP 기술이 몸과 

마음의 질병을 진단하고, 효과적인 치료법을 추천하

며, 중병 환자의 사망률을 예측하고, 치료 우선순위 

및 임상 의사 결정을 지원하기 위해 활용되는 사례

가 폭발적으로 증가하고 있다(Glaz et al., 2021). 앨

라배마(Alabama) 대학교에서 수행한 한 연구에 의
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NLP 
기술

활용 사례 요약

텍스트
분류

- 고객 페르소나 파악, 잠재 고객(lead) 및 수익성 고객 정보 수집, 고객 대화 및 방문한 웹페이지 내용 분석을 
통해 고객의 니즈 및 의도 분석, 서비스 개인화, 웹사이트 콘텐츠 개인화, 리얼타임 광고 전략 지원

- 고객 리뷰 및 피드백, 설문조사 리뷰 분석에 의한 고객 분류 및 고객 감정 원인 파악, 긍정/부정 이상의 슬픔/화/공포 
등 고객의 구체적인 감정 파악, 브랜드 평판 등 VOC 데이터 감성분석, 광고 효과, 시장 상황 분석, 신기술/사건 
등에 관한 뉴스 탐색 및 경쟁사 모니터링, 마케팅 우선순위 결정

- 플랫폼 관리(악성 댓글/코멘트 필터링)

자연어 
생성

- 광고카피 자동 생성, 제품 페이지의 텍스트와 이미지 자동 추출하여 프로모션 동영상 제작

기계 
번역

- 외국어 언어 사용 고객 시그멘트(segment) 공략, 장애인 고객 지원

문서
요약

- 중요 뉴스 및 자료 요약, 영업사원 대화 내용 요약

질의 
응답
/

대화
시스템

- 고객 요청(질문/예약/주문/민원 등) 응답/처리/진행현황 안내 자동화
- 고객 사용 단어/말투/음성 고려 감정분석, 고객에게 유용한 정보 제공, 고객 관계관리, 고객 충성도 제고(24/7 

이용 가능성)
- 리드 생성(잠재 고객 정보 수집), 고객 맞춤 추천 및 큐레이션, 업로드 상품 이미지와 유사한 스타일 추천, 상황 
인지 추천, 리얼 타임 세일 공지, 상품 혜택 등 마케팅 지원

개체명 
인식

- 데이터에서 의사의 전문 분야, 지역 등 임상실험 관련 정보 추출 의사 선정, 의사가 환자들을 알므로 임상실험에 
참여하도록 유도

- 제품명 및 기업명 인식, 제품 택소노미(taxonomy)에 의한 메타 데이터 자동 생성 및 제품 정보 자동 분류(웹사이트 
탐색 정확도 향상 및 판매 데이터 분석 정확도 향상)

언어
모델

- 워드 벡터를 사용한 유사 제품이나 서비스 추천

키워드 
분석

- 투자자 특성에 맞는 효과적인 마케팅 콘텐츠 작성 방법 분석(단어, 문장 길이 및 스타일, 토픽 등)

문서
유사도

- 시장 조사 설문지 작성시 질문 문항 라이브러리에서 시간이 지나도 변하지 않는 정보를 수집할 수 있는 최적 
표현 문장 찾기(나이 vs. 출생년도)

- 고객서비스센터/헬프데스크에서 지식데이터베이스에 저장된 과거 케이스 중 유사도가 높은 케이스 선택으로 
고객 대응시간 단축

토픽 
모델링

- 고객 설문조사 주관식 문항 분석, 고객 불만 사항 분석, 고객 요구사항 분류
- 투자자 특성에 맞는 마케팅 콘텐츠 작성 방법 분석(단어, 문장 길이 및 스타일, 토픽 등)

협업 
필터링

- 뉴스 등 콘텐츠 추천

지식 
그래프

- 소셜 미디어 데이터에서 노드/링크에 해당하는 정보를 추출하여 구조화, 가장 많은 타겟 소비자에 도달할 수 
있는 가장 적은 수의 인플루언서 선정

음성
인식

- 콜센터 대화 내용 기록

<표 3> 판매/마케팅 비즈니스 기능 활용 사례 요약 

하면, 의료 기록을 의사가 수작업으로 검토할 때보다 

NLP 기법을 적용할 때 암 진단의 정확도가 22.6% 

더 높게 나타났다(Osborne et al., 2016). 의료 관련 

연구개발 도메인에서도 질병의 증상 추출, 심각성 

분류, 유전자 역할 및 질병과의 상호작용 규명, 치료 

효과 분석 등을 위해 NLP를 독립적으로 사용하거

나 다양한 기계학습 방법론과 통합하여 사용하는 것

이 의학 연구의 새로운 패러다임으로 고려되고 있다

(Glaz et al., 2021). 

한 조사 연구에 의하면 이러한 의료서비스 분야

(medical field)에서 가장 널리 수행되는 NLP 작업

은 정보 추출, 구문 분석, 텍스트 분류, 정보 검색, 
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기계 번역 등이다(Wang et al., 2020). 그리고 <표 

2>와 같이, 대화시스템도 최신 논문 및 학술 자료, 

과거 진료 정보 등을 스스로 학습하여 의사가 최적

의 처방을 내리도록 보조함으로써 진료 정확도 제고

와 시간 및 비용 절감, 개인에 최적화된 맞춤형 케어

를 실현하는 목적으로 개발 및 사용되고 있다. 또한, 

심리상담을 하거나 질병 관련 정보를 수집 및 제공

하는 목적으로도 활용되고 있다.

이외에도 의사의 임상 자료 입력 및 검색 효율성 

개선, 환자와의 상호 작용 개선, 고품질 헬스케어에 

대한 환자의 니즈 충족, E-Health를 통한 국민 건

강 관리 지원 등을 위해서도 활용되고 있다(Locke 

et al., 2021).

∙ 교육

교육 도메인에서는 교사와 학생의 니즈에 따라 교

육 서비스를 자동화 및 개인화하는 형태로 NLP가 

활용되고 있다. 학생들의 텍스트 과제물을 문법 및 

문장구조를 반영하여 자동으로 평가하고 적절한 피

드백을 제공한다. 그리고 웹 텍스트 데이터들을 활

용하여 개인화된 교육자료를 생성하고 평가 문항을 

자동으로 생성한다. 학생들의 질문에 대한 답변도 

해준다. 궁극적으로는 비용 효과적이고 확장 가능한 

대화시스템 기반의 원투원 튜터링 형태로 진화할 것

으로 보인다(Litman, 2016). 정보 추출, 텍스트 분

류, 자연어 생성, 질의 응답, 대화시스템 등의 NLP 

기술이 많이 활용되고 있다.

∙ 금융보험

금융보험 도메인에서는 고객 보험 청구에 대한 처

리 과정을 자동화하고, 사기 보험 청구나 돈 세탁 등

의 이상 징후를 탐지하거나 정밀 조사 케이스로 분

류하는 작업을 위해 NLP가 활용되고 있다(Chew, 

2016; Fisher et al., 2016). 또한, 대규모 시장 조사 

데이터를 분석하여 투자 위험을 진단하고, 경쟁사에 

대한 분석에 기반하여 보험 상품을 설계하는 과정에

도 이용된다. 이를 위해, 정보 추출, 텍스트 분류, 토

픽 모델링, 대화시스템, 문서 요약, 개체명 인식 등

의 NLP 기술이 활용되고 있다.

4.2.2 판매/마케팅 비즈니스 기능

<표 3>과 같이, 방대한 규모의 비정형 데이터 속

에 감추어진 고객의 미충족 니즈(unmet needs)와 

고통점(pain point)을 정확히 분석하고, 제품 및 서

비스에 이를 반영함으로써 고객 만족도 및 충성도를 

제고하기 위한 활동에 NLP 기술이 활용되고 있다. 

고객의 제품 및 서비스 검색 효율성 및 효과성을 높

이고, 리얼타임으로 파악한 고객 상황, 고객 프로파

일 및 구매 히스토리를 반영하여 개인화된 추천을 

제공하는 사례들도 보고되고 있다. 최근 판매/마케

팅 관련 연구에도 NLP 적용이 빠른 성장세를 보이

고 있다(Kang et al., 2020). CRM 소프트웨어 회사

들도 제품에 NLP 기술을 접목하고 있으며, NLP 기

술을 활용하면 CRM을 향상 시킬 수 있다는 사실이 

보고된 바 있다(Ozan, 2021; Quarteroni, 2018). 

판매/마케팅 기능의 NLP 기술 분포를 살펴보면, 

텍스트 분류와 대화시스템의 활용도가 높으면서 토

픽 모델링, 자연어 생성, 지식 그래프 등 다양한 기

법들이 적용되고 있는 것으로 보인다. 특히, 일선 고

객 지원(first line support)을 챗봇 대화시스템을 

통해 자동화하여, 단순하고 반복적인 작업은 챗봇이 

해결하고 복잡하거나 창의적인 능력을 요구하는 일

은 사람이 처리하도록 하는 추세가 뚜렷하다. 챗봇

은 24/7 이용 가능하므로 다양한 도메인에서 고객 

만족도를 제고할 수 있는 효과적인 수단으로 떠오르

고 있는 것이다. 다시 말하면, 챗봇은 도메인에 따라 

구매자, 환자, 학생, 보험 가입자, 국민 등의 고객에 

대한 접촉점에서 일대일 응대 서비스를 담당하도록 

빠르게 확산되고 있다(한국정보화진흥원, 2018; Locke 

et al., 2021).

4.2.3 재무/회계 비즈니스 기능

<표 4>와 같이, NLP 기술은 재무제표 외에 대규

모 SNS 데이터를 분석하여 기업의 재무적 성과 및 

주가 예측의 정확도를 높이거나 디셉션(deception) 

가능성을 분석함으로써 투자 의사 결정을 지원한다. 

그리고 트랜잭션 이상 징후, 돈세탁 등 사기 가능성
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을 탐지한다(Chew, 2016; Fisher et al., 2016). 또

한, 비재무적 요소인 환경경영(Environmental re-

sponsibility), 사회책임경영(Social responsibility), 

기업지배구조(Governance) 측면에서 윤리적인 책

임을 다하는 기업에게 투자하도록 지원함으로써 

ESG 패러다임 실현을 위해서도 활용된다. 즉, 기업

들이 제출한 지속가능 경영보고서를 분석하여 목표 

달성 가능성을 예측함으로써 지속가능 경영 성과가 

높은 기업을 선별하는 것이다. 이러한 재무/회계 기

능에서는 감성분석 같은 텍스트 분류, 토픽 모델링, 

정보 추출 등의 NLP 기술이 많이 활용되는 것으로 

보인다.

NLP 
기술

활용 사례 요약

정보 
추출

- 회계 감사시 잠재적 위험, 일별 트랜잭션 이상 
징후, 돈세탁 등 사기 탐지 

텍스트 
분류

- 재무제표 외에 주가에 영향을 미치는 SNS 데이
터 감성분석

- 긍정/부정 이상의 디셉션 관련 감성 분석 투자 
결정 반영

자연어 
생성

- 재무보고서 생성

키워드 
분석

- 기업 탄소배출 감량 이행도 예측 고려 지속가능 
투자

토픽 
모델링

- 기업 탄소배출 감량 이행도 예측 고려 지속가능 
투자

<표 4> 재무/회계 비즈니스 기능 활용 사례 요약 

4.2.4 인사/조직 비즈니스 기능

<표 5>와 같이, 구직자 지원서 스크리닝 및 인터

뷰 등 직원 채용 프로세스 효율화, 신입 사원 교육 

자동화, 단순 반복적인 직원 업무 지원, 세금 및 회

사 내규 관련 질의 응답 등의 활용 사례를 살펴볼 

수 있다. 채용 담당자는 챗봇을 활용하여 구직자의 

스피치, 표정 등을 분석하고 구직자의 업무 능력이

나 적합도를 파악할 수 있고, 필요한 경우에 구직자

에게 이메일을 보낼 수도 있다(Sengupta, 2021). 챗

봇은 직원의 워크플로우를 디자인하고 회의 스케쥴

링, 회의실 예약, 세금이나 회사 내규에 대한 질의 

응답 등 단순 반복적인 일을 대신할 수 있다. 직원들

은 부가 가치가 높은 일에 집중함으로써 업무의 질

(quality)과 효율성 향상을 통해 직원 만족도를 증

진시킬 수 있다. 그리고 챗봇은 회사 문화를 진단하

는 직원 설문조사 문항을 만들고 개선해야 할 부분

을 포착하도록 도와준다. 메신저, 모바일, 보이스 어

시스턴트 등의 채널을 통한 커뮤니케이션 내용을 분

석함으로써 내부 고객인 직원의 니즈를 파악하고 조

직 몰입도도 측정할 수 있다. 신입 사원 훈련 후 안

전 관리 조치 등에 대한 퀴즈를 실시하기도 한다.

NLP 
기술

활용 사례 요약

텍스트 
분류

- 구직자 지원서 스크리닝, 양질의 구직자 선별
- 스팸메시지, 봇 계정 등 필터링

기계 
번역

- 장애인 직원 지원, 수화 통역
- 외국어 메뉴얼/카탈로그 번역, 실시간 회의 통역/
번역 서비스, 카메라로 비추는 언어 즉시 번역

자연어 
생성

- 이메일, 보고서, 설문조사 문항 생성

질의 
응답
/ 

대화 
시스템

- 구직자 면접시 직무적합도 판단, 커리어 사이트 
유입 인원 실제 지원 전환 유도, 잠재적 지원자 
질문 답변, 비디오 기능 가능

- 신입사원 교육/평가, 회사 내규 직원 질의 응답, 
대화 내용 분석으로 직원 니즈 및 조직 몰입도 
측정, 업무 스케쥴 관리

- 서류 정리, 장부 작성 등 반복적이고 정형화된 
업무 담당(직원들은 창의적이고 전략적인 업무에 
집중)

문서 
유사도

- 키워드 매칭보다는 의미 유사도 기반으로 희망 
직무 적합도 산출 

음성
인식

- 회의/통화 내용 기록 및 검색

음성
검색

- 회의 중에 원하는 회계 관련 자료를 언급만 해도 
스크린에 보여줌

<표 5> 인사/조직 비즈니스 기능 활용 사례 요약 

4.3 주요 NLP 기술 영역별 시사점

본 절에서는 RQ3과 관련한 추가적인 시사점을 

제시한다. 본 연구에서 축적된 활용 사례들을 NLP 

기술 영역 차원을 중심으로 피보팅하거나, <표 2>

～<표 5>를 NLP 기술 영역을 중심으로 종합하여 

살펴보면, 텍스트 분류, 대화시스템 및 질의 응답, 
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자연어 생성, 정보 추출 및 개체명 인식 등이 여러 

비즈니스 기능에서 다양하게 적용되고 있는 것으로 

보인다. 2021년 NLP 글로벌 온라인 서베이에서는 

개체명 인식과 텍스트 분류가 가장 많은 활용 사례

를 가지고 있고, 개체 연결(entity linking) 및 지식 

그래프(knowledge graph)의 활용도는 AI 도입과 

함께 증가하고 있는 것으로 나타났다(Lorica and 

Nathan, 2021). 그리고 질의응답과 자연어 생성 기

술의 도입도 확대될 것으로 예측되었다. 이상의 내

용을 종합하여 주요 NLP 기술 영역을 중심으로 기

술 수용 현황의 특징을 정리해보면 다음과 같다.

첫째, 텍스트 분류는 전체 비즈니스 기능 영역에

서 폭넓게 활용되는 NLP 기술이다. 특히, 감성분석

을 살펴보면, 제조/생산 영역에서는 서비스업의 금

융보험, 공공행정국방, 보건복지, 교육 도메인에서 

활발하게 사용 및 연구되고 있는 것으로 보인다. 그

리고 판매/마케팅 영역에서는 VOC 분석, 재무/회

계 영역에서는 주가 예측 및 신용평가 등에 의한 투

자 의사결정에 활용되고 있다. 이외에 문서의 다양

한 카테고리 분류도 많은 활용 사례를 가지고 있다.

둘째, 개체명 인식을 포함하는 정보 추출과 문서 

요약은 다양한 도메인에서 축적되는 방대한 텍스트 

데이터로부터 유용한 지식을 효율적으로 추출해주는 

NLP 기술로서, 빠르게 진화하는 지식정보사회의 핵

심적인 기술이라고 할 수 있다. 보건복지(의료) 도메

인에서 다양한 사례들이 보고되고 있고, 재무/회계 

영역에서도 정보 추출과 문서 요약 활용 사례가 증가

하고 있다. 그런데 판매/마케팅과 인사/조직 영역에

서는 문서 요약 사례는 존재하지만 정보 추출 활용 

사례는 부족한 것으로 보인다. 문서 요약은 NLP 도입 

성숙(mature) 단계에 있는 기업에서 더 많이 활용되

는 경향이 있다(Lorica and Nathan, 2021).

셋째, 자연어 생성은 도소매, 교육, 문화콘텐츠 도

메인과 판매/마케팅, 재무/회계 영역에서 활용 사례

들이 보고되고 있고 인사/조직 영역에도 도입이 확

산될 것으로 예상된다. 광고 카피, 학생 과제 평가 

의견, 뉴스 기사, 소셜 미디어 포스트, 소설, 대시보

드, 데이터 요약 보고서, 앱 통신, 재무 보고서, 이메

일 등 다양한 형태의 글을 작성하는 작업에 사용되

고 있다. 콘텐츠 형식에 따라 구조화된 형태뿐만 아

니라 시나 소설 같은 창의적인 글쓰기도 가능하다. 

자연어 생성을 도입 및 구현한 조직은 직원이 하나

의 글을 작성하는 시간에 수천 개의 글을 생성할 수

도 있다. 또한, 고객의 개인 정보를 반영하는 콘텐츠

를 제작함으로써 섬세한 개인화를 통해 고객 경험을 

개선하도록 사용될 수도 있다.

넷째, 질의 응답 챗봇을 포함하는 대화시스템은 여

러 산업의 제조/생산 영역뿐만 아니라 판매/마케팅, 

인사/조직 영역에서 도입 사례들이 증가하고 있다. 

향후 몇 년 안에 모바일 챗봇은 마케팅 및 상거래 

분야에 혁명을 일으킬 것으로 예측된 바 있다(Mordor 

Intelligence, 2020). 챗봇은 기업의 내외부 고객이 

항상(24/7) 이용 가능하고, 방대한 지식 베이스를 효

율적으로 검색하여 고객 질문에 대한 답을 찾아주고, 

단순 반복적인 작업을 처리할 수 있다(한국정보화진

흥원, 2018; Quarteroni, 2018). 따라서, 고객과 기업

의 대화 채널로서 긍정적이고 효과적인 고객 경험을 

저렴한 비용으로 제공할 수 있으며 기업의 업무 생산

성 향상에 기여하고 있다. 고객의 감정과 대화 스타

일을 반영하여 응대하고 대화 과정에서 필요한 정보

를 추출하여 최상의 개인화를 위해 스스로 진화하도

록 연구되고 있다(Agarwal et al., 2021; Liu and 

Mazumder, 2021; Pamungkas, 2019). 그런데 챗봇

은 일부 기업사례에서는 비즈니스 가치를 창출하고 

있지만, 많은 경우 서비스 범위와 유용성 및 편리성 

면에서 고객이 기대하는 수준에 미달하여 아직 실질

적인 이용률은 떨어지고 있는 것으로 보인다(한국정

보화진흥원, 2018).

다섯째, NLP 애플리케이션의 입력 및 출력은 텍

스트뿐만 아니라 음성, 이미지, 영상 등의 멀티모달 

인터페이스를 지향하고 있다. 텍스트나 음성 인터페

이스는 국제화 환경을 반영하여 다양한 언어를 지원

하든가 애플리케이션 용도에 따라 지방 사투리를 사

용하기도 한다. 특히, 음성 인터페이스는 기기 조작

이 힘든 고령층의 경우나 차량 내부 환경에서의 편

리함, 신원 인증 가능성, 음성이 담을 수 있는 감정 
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및 심리 정보 등의 장점으로 성장 가능성이 높다. 아

직은 해결되어야 할 보안 이슈를 안고 있지만, 온라

인 커머스와 모바일 커머스에 이어 음성으로 간편하

게 물건을 주문하는 보이스 커머스의 잠재력 또한 

스마트 스피커 및 스마트 TV의 보급과 함께 증가하

고 있다(삼정KPMG 경제연구원, 2020).

4.4 기타 시사점

NLP 활용 사례들을 정성적으로 고찰함으로써 얻

은 추가적인 시사점은 다음과 같다. 먼저, NLP 도입

으로 인한 비즈니스 효과는 분명히 존재한다. 운영 

비용을 절감하고 대기업이 가진 경쟁 우위를 신속하

게 따라잡거나 새로운 서비스를 창출하도록 지원하

기도 한다. 특히, 오픈 소스 소프트웨어는 NLP 도입 

장벽을 낮추고 중소기업에게 새로운 가능성을 제공

한다. 오픈 소스 챗봇 소프트웨어인 라사(Rasa)를 

사용하여 유럽 시장에 5가지 언어로 서비스되는 고

객 지원 챗봇을 구현하여 성공을 거둔 모바일 은행 

N26의 사례가 존재한다(FinText, 2020). 문법 교정

과 대화시스템 기술로 언어 교육 서비스를 제공할 

수 있는 것처럼, NLP 기술을 응용하거나 조합함으

로써 새로운 서비스가 창출되기도 한다.

다음으로, 성공적인 NLP 활용 사례는 기존 비즈

니스 프로세스에서 처리해야 하는 텍스트 데이터나 

단순 반복적인 작업의 양이 너무 많아 발생한 문제

를 해결하기 위해 NLP 기술을 적용한 경우들이 많

다. 업무 자동화를 통해 직원은 좀 더 고차원적인 일

에 몰입함으로써 업무 생산성을 올릴 수 있다. 또한, 

NLP 솔루션은 대개 도메인 상황을 반영한 반복적

인 조정 과정을 거쳐 구축되므로 성공적인 NLP 도

입을 위해서는 NLP 기술과 함께 도메인 지식이 필

요하다. 일반적인 언어모델이 아닌 도메인에 특화된 

언어모델을 사용하기도 한다. 중국의 최대 전자상거

래 기업인 알리바바(Alibaba)와 같이, 자체적으로 

개발한 언어모델을 전자상거래 플랫폼의 고객 서비

스 챗봇, 검색 엔진, 헬스케어 데이터 분석 등 알리

바바의 비즈니스 생태계에 광범위하게 적용하는 사

례도 존재한다(Alibaba Clouder, 2020). 

5. 결  론

본 연구에서는 거의 모든 산업 및 비즈니스 기능

에 적용할 수 있는 NLP 기술의 특성을 고려하여 

NLP 활용 사례들을 체계적으로 이해하고 분석할 

수 있는 프레임워크를 제안했다. 그리고 이를 토대

로 연구 문제들을 해결함으로써 그 실용성을 입증했

다. 먼저, NLP 활용 사례들을 축적하여 비즈니스 기

능 영역 및 NLP 기술 차원을 중심으로 피보팅하여 

분석함으로써 NLP 기술이 각 비즈니스 기능 영역

에서 어떻게 활용되고 있는지를 도출했다. 제조/생

산 비즈니스 기능 영역에서는 산업 대․중분류 차원

에 의해 산업 및 도메인별 분석도 수행할 수 있음을 

보였다. 그리고 제조/생산 영역의 특정 산업 및 도메

인 활용 사례들을 판매/마케팅, 재무/회계, 인사/조

직 영역의 활용 사례들과 연결하면 어떤 NLP 기술

이 해당 산업 및 도메인의 비즈니스 기능 영역 전반

적으로 어떻게 활용될 수 있는지를 살펴볼 수 있음

도 제시했다. 또한, 활용 사례 외에 관련 설문조사, 

보고서, 논문 등의 자료를 종합하여 비즈니스 기능 

및 주요 NLP 기술 영역별 시사점을 도출했다.

본 연구는 다음과 같은 한계점을 고려하여 이해될 

필요가 있다. 첫째, NLP 활용 사례는 존재하지만 수

집되지 않아 분석에서 제외된 경우들이 있다. 검색 

행위에 따라 수집 여부가 달라질 수 있고 시간이나 

노력 비용의 한계도 있었다. 둘째, NLP 활용 사례 

분석 프레임워크에서 사용한 NLP 기술 분류는 

MECE(Mutually Exclusive and Collectively 

Exhaustive) 조건을 충족하지 않는다. 이것은 각각

의 컴포넌트 기술들도 독립적으로 활용되는 경우가 

다수 존재하기 때문에 이에 대한 사례를 수집하기 

위해서는 허용해야 하는 부분이었다. 셋째, NLP 기

술을 명시한 사례는 그대로 기록했지만, 구체적으로 

언급하지 않은 사례는 NLP 도입 배경, 솔루션, 도입 

효과에 서술된 내용에 기반하여 개연성이 높은 좀 

더 포괄적인 NLP 기술을 추론하여 기록하였다. 따
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라서, 의존적이거나 부수적인 NLP 기술은 누락 되

었을 가능성이 존재한다.

이러한 한계점에도 본 연구는 NLP 기술과 산업 

및 비즈니스 기능 영역을 체계적으로 조망함으로써 

혁신적인 비즈니스 시나리오 생성을 촉진하고 NLP 

도입을 위한 유용한 시사점을 제공한다. 본 연구에

서 제안한 활용 사례 분석 프레임워크는 신기술 활

용 사례 관련 연구를 위한 새로운 관점을 제시한다. 

또한, 모든 비즈니스 기능 영역을 아우르는 전체적 

접근(holistic approach)을 통해 조직의 성과를 전

반적이고 획기적으로 향상시킬 수 있는 전략을 모색

하도록 지원한다. 어떤 NLP 기술이 전체 비즈니스 

기능 영역에서 어떻게 활용될 수 있는지에 대한 정

보는 NLP 도입 및 시스템 구축 전략 수립에서 중요

한 역할을 할 수 있다.

본 연구는 NLP 기술을 중요하게 다룬 측면이 있

다. 그런데 파괴적 혁신이 성공하기 위해서는 디지

털 기술도 중요하지만 결국 고객이 느끼는 가치가 

핵심일 것이다. 고객을 중심으로 제품과 서비스를 

다시 바라보고 비즈니스 프로세스와 모델을 혁신하

는 노력이 필요하다. 다양한 활용 사례에 대한 체계

적인 벤치마킹을 지원하는 본 연구가 이러한 노력의 

결실을 풍성하게 하는 자양분이 되길 바란다. 그리

고 아직 모든 비즈니스 기능 영역에 NLP를 도입한 

조직의 사례는 보고되지 않았지만, 이러한 성공 사

례를 접해볼 수 있기를 기대한다.
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<Appendix>

NLP 기술 설명

a-1. 언어모델
(Language Model)

언어를 이루는 구성 요소인 글자, 형태소, 단어, 문장, 문단 등의 구성 요소에 확률값을 부여하여 
이를 바탕으로 다음 구성 요소를 예측하거나 생성하는 모델로서, 자연어 생성, 기계 번역, 
문서 요약, 질의 응답, 대화시스템, 음성 인식 등 다양한 NLP 태스크 모델의 기반이 됨

a-2. 개체명 인식
(Named Entity 
Recognition)

비정형 텍스트에서 사람, 장소, 기관, 날짜, 또는 도메인에 따라 약물, 단백질 등 고유한 의미의 
명명된(Named) 개체(Entity)를 식별(Recognition)하는 기술로, 질의 응답, 정보 검색(Information 
Retrieval), 관계 추출(Relation Extraction) 등의 구성 요소임

a-3. 띄어쓰기 교정 
(Spacing Correction)

텍스트 전처리 단계에서 띄어쓰기를 교정하는 기술로, 규칙/통계/딥러닝 기반 방법이 있음

a-4. 맞춤법 교정
(Spelling Correction)

텍스트 전처리 단계에서 텍스트에 포함된 맞춤법 오류를 감지하고 수정하는 기술로, 정확한 
의미전달 및 정보교환을 위해 필요하며, 규칙/통계/딥러닝 기반 방법이 있음

a-5. 형태소 분석
(Morphological 
Analysis) / 품사 
태깅(Part-Of-Speech 
Tagging)

어휘분석(Lexical Analysis) 단계에서 최소 의미 단위인 형태소를 사용하여 단어 형성 방법을 
규명하는 기술로, 단어를 형태소로 분리하기, 형태소 연결 시 일어나는 변형 전의 원형 찾기, 
문맥을 고려한 형태소-품사 페어 시퀀스(sequence of morpheme-tag pairs) 선택하기 절차로 
이루어짐. 형태소는 하나 이상의 품사를 가질 수 있으므로 문맥을 고려한 품사 태깅은 형태론적 
중의성을 해소하며, 규칙/통계/딥러닝 기반 방법이 있음

a-6. 구문 분석
(Syntax Analysis)

문장 구성 요소들의 문법적 구조를 자동으로 추출하는 기술로, 단어와 절의 계층적 관계를 
트리 구조로 표현하는 구구조 구문 분석(Phrase Structure Parsing)과 단어간 계층적인 의존 
관계 및 유형을 분석함으로써 문장의 문법적 구조를 의존 트리로 표현하는 의존 구문 분석
(Dependency Structure Parsing)이 있고, 각 분석은 규칙/통계/딥러닝 기반 방법으로 수행되며, 
기계 번역, 정보 검색, 전문가 시스템 등에서 정확한 문장 의미 분석을 위해 활용

a-7. 의미 분석
(Semantic Analysis)

다의어와 동음어에 의한 어휘적 중의성과 단어 관계 구조에 의한 구조적 중의성을 상황 및 
문맥을 반영하여 해소함으로써 문장의 의미를 정확하게 해석하는 기술로, 단어 중의성 해소
(Word Sense Disambiguation), 의미역(Semantic Role) 분석(서술어의 의미를 구성 및 보충하는 
어휘의 의미적 역할 분석), 의미표현 분석(화자들의 다양한 언어적 표현 파악) 등의 기술 필요

a-8. 문법 교정
(Grammar Correction)

자연어의 문법적인 오류를 감지하고 수정하는 기술

a-9. 키워드 분석
(Keyword Analysis)

문서 집합에 포함된 키워드의 빈도를 조사해 트렌드를 파악하거나 키워드간 연관 관계를 분석하
는 기술

a-10. 문서 유사도 분석
(Document Similarity 
Analysis)

문서간 유사한 정도를 분석하는 기술로, 문서 단어 행렬이나 TF-IDF 행렬 및 코사인 유사도 
등을 사용하며, 문서의 복제 여부 확인이나 추천 시스템 구축에 활용

a-11. 텍스트 클러스터링
(Text Clustering)

문서 집합을 구성하는 문서간 유사도를 계산하여 유사한 문서(텍스트)들끼리 몇 개의 군집
(cluster)으로 묶어주는 기술

a-12. 정보 검색
(Information 
Retrieval)

집합적인 정보로부터 원하는 내용과 관련이 있는 부분을 찾아내는 기술로, 사용자 편의를 
위해 자동 교정이나 자동 완성 같은 예측 텍스트(predictive text) 기술이나 사용자 언어 습관 
등의 행위 패턴에 기반한 추천 기술이 사용되기도 함

a-13. 토픽 모델링
(Topic Modeling)

문서 집합에 내재된 추상적인 주제(토픽) 및 의미 구조를 파악하는 통계적 모델링 기술로, 
문서 집합 외에 유전자 정보, 이미지, 네트워크와 같은 자료에 대해서도 적용 가능

a-14. 협업 필터링
(Collaborative 
Filtering)

많은 사용자들로부터 얻은 기호(taste) 정보와 텍스트 전처리, TF-IDF, 코사인 유사도 등을 
사용하여 텍스트 문서로 표현된 콘텐츠(상품 및 서비스) 간 유사도를 계산함으로써 비슷한 
콘텐츠를 추천하는 기술

<표 A-1> 기타 NLP 기술 영역
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NLP 기술 설명

a-15. 지식 그래프
(Knowledge Graph)

다양한 개체 및 개체간 관계에 대한 지식을 노드(개체)와 링크(관계)로 표현하는 그래프 모델로, 
지식 베이스에 저장된 사실 및 규칙을 그래프로 변환하는 지식 베이스 그래프 모델링과 텍스트 
데이터의 단어 및 문장 성분을 추출하여 이들간 관계 지식을 그래프로 변환하는 텍스트 그래프 
모델링이 있음. 장점에는 개체간 관계를 자유롭게 구조화하여 이질적인 지식 베이스의 통합을 
가능하게 하는 스키마(schema) 유연성, 다양한 연관 관계에 기반한 검색 용이성과 새로운 
관계 추론 및 풍부한 정보량, 개체간 관계에 대한 우수한 가시성, 네트워크 분석 같은 다양한 
그래프 분석 기술 적용 가능성 등이 있으며, 검색, 추천, 질의 응답 시스템에 활용

a-16. 음성 인식
(Speech Recognition)

사람이 말하는 내용을 문자 데이터로 변환하는 STT(Speech-to-Text) 기술로, 음성에 의한 
기기제어, 음성 검색, 고유한 음성 패턴에 의한 개인 인증 등에 활용

a-17. 음성 검색
(Voice Search)

사람의 음성 언어를 문자로 변환하여 정보를 검색하는 기술로, 멀티태스킹 환경에 적합한 
검색 인터페이스를 제공하고 검색어 입력 속도가 빠른 장점이 있음

a-18. 음성 합성
(Speech Synthesis)

말소리의 음파를 자동으로 생성하는 TTS(Text-to-Speech) 기술로, 사람의 말소리를 녹음하여 
일정한 음성 단위로 분할한 다음, 부호를 붙여 합성기에 입력하였다가 필요한 음성 단위만을 
다시 합쳐 말소리를 만들어냄. 음성 인식과 함께 번역 기계, 로봇 제조 등에 활용 

a-19. 이미지 캡셔닝
(Image Captioning)

주어진 이미지를 묘사하는 텍스트를 생성하는 기술로, 이미지와 텍스트가 결합된 멀티모달 
프로세싱이라고 할 수 있으며, 이미지 캡셔닝을 통한 이미지 검색 성능 제고, 제품 이미지에 
대한 설명 자동 생성 등에 활용

a-20. 광문자 인식
(Optical Character 
Recognition)

손글씨, 타이핑 글씨, 인쇄된 텍스트의 이미지를 기계가 이해할 수 있는 코딩 언어로 변환하는 
기술, 또는 이미지에서 텍스트를 추출하는 기술이며 GIF, JPG, PNG, TIFF 이미지 스캔 가능

a-21. 자동 완성
(Auto Complete)

데이터 입력 도중 맨 앞부터 입력한 부분까지의 데이터가 과거에 입력한 것과 동일한 단어나 
문장일 경우에 뒤에 이어지는 단어나 문장의 후보가 호출되어 그중에서 선택할 수 있는 기능으로, 
긴 문자열을 재입력하는 번거로움을 없애고 입력 오류를 줄일 수 있음

a-22. 데이터 어노테이션
(Data Annotation)

기계학습을 위한 훈련 및 테스트 데이터를 만들기 위해 데이터의 카테고리나 클래스 등 데이터에 
대한 설명 정보를 추가하는 주석(annotation) 기술

a-23. 비식별화
(De-identification)

인명 같은 개인 식별자를 삭제 및 마스킹하거나 출생일 같은 준식별자를 누락시키거나 일반화하
는 등의 프라이버시 보호를 위한 익명화 기술

<표 A-1> 기타 NLP 기술 영역 (계속)
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