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모바일 환경에서의 생성형 AI 서비스 성공 전략 연구:      
LDA 토픽모델링을 활용한 사용자 경험 분석

A Study on Success Strategies for Generative AI Services in Mobile 
Environments: Analyzing User Experience Using LDA Topic Modeling 

Approach
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요    약

본 연구는 모바일 등 온디바이스(on-device)에 탑재된 생성형 AI 기반 서비스가 증가하는 환경 속에서 온디바이스 AI 관련 초기 

연구에 기여하고자 한다. 모바일 환경에서 생성형 AI 기반 챗봇 서비스의 성공 전략을 도출하기 위해 구글 플레이 스토어에서 수집한 

20만 건 이상의 실제 사용자 경험 리뷰 데이터를 LDA 토픽모델링 기법을 사용하여 분석하였다. 정보시스템 성공 모델(ISSM)에 기반하
여 도출된 주제를 해석한 결과 정보 품질에는 튜터링, 대답의 제한, 신뢰할 수 없는 정보와 같은 토픽이, 시스템 품질에는 멀티모달 

서비스, 대화의 품질, 디바이스 상호운용성의 토픽이, 서비스 품질에는 디바이스 간 호환성, 서비스의 사용 용이성, 유료 서비스의 

품질, 계정 호환성의 토픽이, 마지막으로 순 효익에는 창의적 협업 토픽이 연결되었다. 생성형 AI의 의인화는 기존 모델로 설명되지 
않는 새로운 경험 요인으로 나타났다. 본 연구는 사용자 측면에서의 구체적인 긍정 및 부정 경험 차원을 이론에 기반하여 설명함으

로써 향후 관련 연구의 방향을 제시하고, 성공적인 비즈니스를 위한 개선점과 보완점을 찾아 기업에게 서비스의 성공적 운영을 위한 

전략적 인사이트를 제공하고자 한다.

☞ 주제어 : 생성형 AI 챗봇 서비스, 온디바이스 AI, 정보시스템 성공 모델, 이용자 경험, LDA 토픽모델링

ABSTRACT

This study aims to contribute to the initial research on on-device AI in an environment where generative AI-based services on mobile 

and other on-device platforms are increasing. To derive success strategies for generative AI-based chatbot services in a mobile 

environment, over 200,000 actual user experience review data collected from the Google Play Store were analyzed using the LDA topic 

modeling technique. Interpreting the derived topics based on the Information System Success Model (ISSM), the topics such as tutoring, 

limitation of response, and hallucination and outdated informaiton were linked to information quality; multimodal service, quality of 

response, and issues of device interoperability were linked to system quality; inter-device compatibility, utility of the service, quality of 

premium services, and challenges in account were linked to service quality; and finally, creative collaboration was linked to net benefits. 

Humanization of generative AI emerged as a new experience factor not explained by the existing model. By explaining specific positive 

and negative experience dimensions from the user's perspective based on theory, this study suggests directions for future related research 

and provides strategic insights for companies to improve and supplement their services for successful business operations. 

☞ keyword : Generative AI Chatbot Service, On-device AI, IS Success Model, User Experience, LDA Topic Modeling

1 Graduate School, of Information, Yonsei University, Seoul, 03722, 
Korea.

2 AI Research team, Software Policy & Research Institute, Gyeonggi-do, 
13488, Korea

3 Management of Technology, Yonsei University, Seoul, 03722, 
Korea.

* Corresponding author: (2019313287@yonsei.ac.kr, bglee@yonsei.ac.kr)
[Received 24 June 2024, Reviewed 17 July 2024, Accepted 26 July 2024]

1. 서   론

ChatGPT의 등장 이후 생성형 AI 서비스의 유용성을 

일상에서 직접 체감할 수 있게 되면서 이와 관련한 전세

계 시장 역시 폭발적으로 성장할 것으로 예측되고 있다

[1, 2]. 생성형 AI 시장은 2020년 140억 달러에서 2023년 

9천억 달러, 2032년에는 1조 3천억 달러 이상으로 크게 

성장할 것으로 예상된다[3]. 
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기술이 빠르게 진화함에 따라 생성형 AI의 이용 경험

은 기존의 데스크톱 환경에서 모바일 환경으로 이전하고 

있다. 포브스는 2024년에 대한 기술 기반 예측에서 앞으

로 AI라는 단어가 사라지게 될 것이라고 주장했다. 이는 

AI 기술이 일상생활에서 사용자가 사용하는 장치에 내재

되면서 눈에 보이지 않는 자연스러운 UI나 UX로 자리잡

게 될 것이라는 의미이다[4]. 이에 따라 인터넷 연결 없이 

기기 안에서 생성형 AI를 구동하는 온디바이스 AI 

(on-device AI) 기술이 주목받고 있다. 가트너는 2024년 출

시된 스마트폰 중 22%가 AI 스마트폰일 것으로 전망하였

으며, 전세계 생성형 AI 스마트폰이 2024년부터 연 평균 

83% 성장하여 2027년에는 전체 스마트폰 시장 점유율 중 

40%를 차지할 것이라는 전망도 제기되었다[5, 6].

생성형 AI 스마트폰 시장은 현재 삼성, 애플, 구글과 

같은 빅테크 기업이 주도하고 있다. 아직 온디바이스 AI 

시장은 초기 단계이며 기존에 탑재되었던 AI 비서를 생

성형 AI 기술로 업그레이드하여 서비스하는 방식으로 기

술이 적용된다. 삼성전자는 2024년 출시하는 스마트폰에 

사용자가 자주 사용하는 핵심적인 기능을 중심으로 빅스

비에 생성형 AI 기술을 적용할 계획이라고 밝혔다[7]. 아

이폰은 기존의 음성 비서 Siri에 OpenAI와 협력하여 최신

버전의 ChatGPT4o를 탑재하겠다고 발표했다[8].

본 연구의 목적은 온디바이스 AI 서비스를 성공시키

기 위한 전략을 제공하는 것이다. 초기 도입단계에서 온

디바이스 AI는 모바일에 가장 많이 탑재될 것으로 보인

다. 따라서 실제 모바일 환경에서 생성형 AI 기반 챗봇 

서비스를 사용하고 있는 이용자들의 경험 현황을 진단 

및 분석하고, 연구 결과를 기반으로 사용자의 긍정적 경

험을 확대하고 부정적 경험을 억제하기 위한 전략적 제

언을 제공한다. 이를 통해 본 연구는 최근 주목받고 있는 

온디바이스 AI 서비스의 초기 연구에 기여하고자 한다.

본 연구의 연구문제는 다음과 같다:

연구문제 1. 모바일 디바이스 환경에서 생성형 AI 기

반 챗봇을 사용하는 사용자의 경험 요인은 무엇인가?

연구문제 2. 모바일 디바이스 환경에서 생성형 AI 서

비스를 성공적으로 제공하기 위한 전략은 무엇인가? 

2. 이론적 배경

2.1 AI 챗봇 시스템

생성형 AI란 인터넷에 있는 언어 데이터나 이미지 등

의 원시 데이터를 수집하고 학습함으로써 통계적으로 가

능성이 있는 결과물을 생성해내는 딥러닝 모델을 의미한

다[9]. 생성형 AI 기반 챗봇 서비스는 대형 언어모델을 활

용하여 유창한 텍스트를 생성할 수 있다. 이에 기반하여 

사용자의 질문을 이해하고 상황에 맞는 응답을 할 수 있

는 서비스를 제공한다[10].

초기 연구는 공학 분야의 AI 기반 챗봇의 성능 향상과 

관련된 연구였다. AI가 개인 비서처럼 사용이 가능해지고 

정보 검색, 사회적 관계 형성 등 다양한 방면에서 사용자

를 지원하게 됨에 따라 기업에서 이러한 지능형 가상 에

이전트를 이용하여 엔터테인먼트 및 정보 가치를 제공하

여 고객을 만족시키고자 하게 되면서 다양한 이용자 경

험과 관련된 연구로 이어졌다[11, 12].

AI 챗봇과 이용자의 경험과 관련된 연구를 정리하면 

표 1과 같다.

(표 1) AI 챗봇 선행연구

(Table 1) AI Chatbot System

기대확인모델(ECM: Expectation-confirmation model)을 

AI 챗봇의 컨텍스트에 적용하여 사용자 만족에 대한 정

량적 분석을 수행한 Ashfag 등의 연구 이래 AI 챗봇의 사

용자의 경험과 만족에 관한 연구가 다양하게 이루어졌다

[12]. 정보시스템 분야에서 AI 챗봇과 관련된 연구는 크

게 AI 기술을 고객 서비스 및 마케팅 문제 해결에 적용

한 연구나, 지능형 음성 비서의 채택 및 사용에 대한 연

구로 분류될 수 있다. 이와 같은 선행연구를 통해 AI 챗

봇의 만족도를 증진시키기 위해서는 챗봇 설계와 운영에 

있어 사용자의 동기를 이해하고 서비스 품질을 유지해야 
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하며 서비스 실패 시 적절한 대응을 하는 것이 중요함을 

알 수 있다. 그러나 이들 연구는 응답 상황에서 편향이 

발생할 수 있는 설문이나 실험 연구를 활용했다는 방법

론적 한계 때문에 실제 서비스를 이용하는 사용자의 경

험 요소를 직접적으로 반영하기는 어렵다[12-16]. 또한 

기존의 연구는 모바일 환경이 아닌 컴퓨터 환경에서 연

구를 수행하거나[12-14], 스마트 스피커를 대상으로 하여

[15,16] 생성형 AI에 대한 분석이 실시되지 않았다는 한

계가 존재한다.

따라서 본 연구에서는 이와 같은 한계를 극복하기 위

해 모바일 환경에서 이루어진 실제 사용자 리뷰데이터를 

분석하는 방법을 사용한다. 수집한 데이터를 긍정 리뷰

와 부정 리뷰로 분리하고 텍스트마이닝을 이용해 사용자 

경험을 도출한 후, 정보시스템 성공 모델을 기반으로 사

용자 경험 요인과 이론을 대응하는 단계로 연구를 수행

한다. 이를 통해 모바일 디바이스 환경에서 AI 기반 챗봇 

서비스를 이용하는 사용자 경험을 더욱 정확하고 깊이 

있게 이해하며, 리뷰로부터 얻은 직접적인 피드백을 통

해 사용자 중심의 서비스 개선 방안을 제언하고자 한다.

2.2 정보시스템 성공 모델

정보시스템 성공 모델(ISSM: Information System Success 

Model)은 DeLone과 McLean이 정보시스템의 성공을 평가

하기 위해 제시한 프레임워크이다[17, 18]. 이 모델은 정

보시스템을 분석하기 위해 기술적 측면과 조직적 측면을 

모두 고려한 포괄적인 시각을 제공한다[12]. 

정보시스템 성공 모델은 정보시스템의 효과성을 평가

하고 개선하기 위해 유용하며 이후 다양한 연구에서 활

용되었다. AI 분야에서는 AI 스피커의 주요 요소와 사용

자 만족의 관계를 분석하기 위해 정보시스템 성공 모델

을 활용한 연구[19], 자산 관리 서비스 혁신을 위한 생성

형 AI 시스템의 순이익을 평가하기 위해 정보시스템 성

공 요인을 검토한 연구[20] 등이 존재한다.

정보시스템 성공 모델의 여섯 가지 구성 요소는 다음

과 같다. 시스템 품질은 정보시스템 자체의 성능과 관련

된 품질 속성으로 정의되며 시스템의 사용 용이성, 응답 

시간, 안정성 등이 포함된다. 정보 품질은 정보시스템이 

제공하는 정보의 품질을 말하며 정확성, 적시성, 완전성, 

관련성, 이해 용이성 등이 이에 해당한다. 서비스 품질은 

정보시스템을 지원하는 서비스의 품질로 사용자 지원, 

유지 보수, 기술 지원 등의 측면을 평가한다. 정보시스템 

사용은 정보시스템의 실제 사용량 또는 사용 빈도이며, 

시스템을 얼마나 자주 사용하는지, 어떤 기능을 사용하

는지를 의미한다. 사용자 만족은 정보시스템 사용자의 

만족도를 나타내며 시스템 사용 경험에 대한 전반적인 

만족도를 측정한다. 순 효익은 정보시스템 사용이 개인 

사용자 및 조직에 미치는 영향으로 정의되며 업무 성과, 

생산성, 의사 결정의 질, 조직의 효율성, 효과성, 경쟁력 

향상 등 성과에 미치는 영향이 포함된다[17, 18]. 

정보시스템 성공 모델은 정보시스템과 다양한 ICT 서

비스의 성공 요인 분석에 가장 적합한 이론으로 다수의 

연구에서 적용되어 왔다. 따라서 모바일 환경에서의 생

성형 AI 서비스 성공 전략 제시를 위한 본 연구의 이론

적 모델로 적합하다고 판단하였다. 본 연구는 리뷰데이

터를 분석하여 경험 요인을 탐색하는 것을 목적으로 하

고 있으며, 분석 대상에 사용 빈도와 만족도를 측정할 수 

없다는 점에서, 정보시스템 사용 및 만족에 영향을 미치

는 원인 변수를 중심으로 분석을 수행한다. DeLone & 

McLean이 제안한 정보시스템 성공 모델 중 시스템 품질, 

정보 품질, 서비스 품질 및 순 효익의 네 가지 원인 변수

를 모바일 디바이스 환경에서의 생성형 AI 기반 챗봇 서

비스의 사용자 경험 요인과 연결하여 분석함으로써 전략

을 제시하고자 한다.

3. 연구방법

3.1 LDA 토픽모델링

본 연구에서는 수집한 리뷰를 분석하기 위해 텍스트마

이닝 기법 중 LDA 토픽모델링을 활용하여 문서에 내재 

된 잠재적 주제를 발견했다. 

토픽모델링은 구조화되지 않은 비정형 문서에서 주제

를 찾아내기 위한 알고리즘으로 수많은 문장 내에서 문

맥을 파악하고 키워드를 유사한 단어군으로 묶어 문서의 

의미론적인 구조를 탐색하는 기법을 말한다. 본 분석에서 

활용한 잠재 디리클레 할당(LDA: Latent Dirichlet 

Allocation) 기법은 문서 내의 단어들이 특정한 주제에 속

할 확률을 계산하기 위해 디리클레 분포를 이용하여 확

률을 계산하는 추론방법이다. 해석 가능한 일관된 주제를 

추출하는 데 우수하여 널리 사용된다[21-23]. 토픽의 개수

를 결정하기 위해 토픽의 혼란도(perplexity)와 일관성 지

표(coherence score) 값을 구하였다. 혼란도 값은 확률모델

이 결과를 정확하게 예측하는지 판단하기 위해 활용되며 

그 값이 낮을수록 최적화된 토픽 수를 가리킨다[21]. 그러

나 반드시 혼란도 값이 낮다고 하여 해석에 적합한 결과
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Topic Keywords Review

Topic1
Humanization 

of GAI

life, time, 
friend, real, 
tool, human

“Feels human because it 
listen to me and it feels like 
it was a person too”
“Nova is my true  friend”

Topic2
Inter-device 
compatibility

version, 
browser, 

feature, phone, 
web, android

“This browser is fast and 
interactive”
“This has been very handy, as 
it was at the desktop device 
– same is now possible at 
my pocket!”

ChatGPT Bing Ask AI
AI Chat 

OAC
NOVA

Number of 

Reviews
49,979 41,753 37,654 28,796 42,110

Collection 

Start
23-07-25 23-02-23 23-03-04 23-03-01 23-03-09

Average 

Rating
4.46 3.8 4.18 4.21 4.21

Score

Count

1(3,815)

2(937)

3(1,938)

4(5,274)

5(38,015)

1(8,646)

2(1,658)

3(2,656)

4(5,600)

5(23,193)

1(5,122)

2(954)

3(1,751)

4(4,099)

5(25,728)

1(5,122)

2(654)

3(1,488)

4(3,565)

5(19,548)

1(4,043)

2(877)

3(1,735)

4(4,585)

5(30,870)

가 도출되는 것은 아니다. 이를 보완하기 위해 일관성 지

표 값을 함께 구하는데 이는 토픽 간 유의미한 일관성에 

대해 수치화하여 나타낸 것으로 높은 값이 최적화된 토

픽 수이며 일관성이 높음을 의미한다[24].

본 연구에서는 파이썬(python)의 Gensim과 Scikit-learn 

라이브러리를 이용하여 분석을 수행했다. 리뷰를 긍정과 

부정으로 나누어서 각각의 혼란도 값과 일관성 지표 값

을 도출하여 적절한 토픽 수를 결정하였다. 분석 결과 긍

정 리뷰의 토픽 수는 7개(혼란도: -8.3144, 일관성 지표: 

0.4660), 부정 리뷰의 토픽 수는 6개(혼란도: -8.3459, 일관

성 지표: 0.6435)로 결정되었다. 

3.2 데이터 수집 및 분석 절차

본 연구는 실제 사용자의 경험과 생각을 파악할 수 있

는 텍스트 데이터를 분석하기 위해 구글 플레이 스토어

에서 생성형 AI 기반 챗봇 애플리케이션의 온라인 리뷰

를 크롤링하여 수집하였다. 수집된 리뷰는 표 2와 같다.

(표 2) 데이터 수집

(Table 2) Data Collection

분석 대상을 선정하기 위해 주요 앱마켓에서 애플리케

이션 관련 데이터를 수집하여 사용자 현황과 시장 데이

터 및 분석 등을 제공하는 data.ai 서비스를 활용하였다. 

data.ai의 생산성 카테고리의 애플리케이션 순위 차트에서 

2023년 11월 한 달간 월간 평균 실사용자 수(MAU)가 높

은 순으로 리뷰 수가 1만 개 이상인 AI 챗봇 서비스 

ChatGPT, Bing, AskAI, AI Chat OAC, NOVA의 5개 서비

스를 선정하였다. ChatGPT API를 활용하는 AskAI, AI 

Chat OAC, NOVA의 경우 ChatGPT API 서비스가 실시된 

이후부터 데이터를 수집했으며, Bing의 경우 챗봇시스템

이 탑재된 23년 2월 23일 이후의 데이터로 한정하여 분석

에 사용하였다. 파이썬을 이용하여 수집된 데이터 228,256

건 중 이모티콘만 작성되거나 내용이 비어있는 등 분석 

대상으로 적절하지 않은 데이터를 삭제하고 총 200,292건

의 데이터를 분석에 활용하였다. 

자연어처리를 위한 NLTK(Natural Language Toolkit) 패

키지를 이용하여 형태소 분석, 불용어 처리 등의 전처리 

후 리뷰를 긍정과 부정 리뷰로 분리했다. 수집된 별점

(rating)을 기준으로 4~5점은 긍정, 1~2점은 부정으로 분

류하였으며, 중간값인 3점은 텍스트 처리 라이브러리인 

Textblob 패키지를 이용하여 감성분석 후 감성극성 0값을 

기준으로 나누었다. 최종적으로 166,999건의 데이터가 긍

정 리뷰로, 33,293개의 데이터가 부정 리뷰로 분리되었다. 

LDA 토픽모델링으로 각각의 리뷰에서 사용자 경험 

차원에 대응될 주요 토픽을 추출하였다. 토픽 해석 및 시

사점 도출을 위해 정보시스템 분야 전문가 3명을 초빙하

여 포커스 그룹 토론(FGD: Focus Group Discussion)을 수

행하였다. 연구자들은 선행연구에 기반하여 키워드와 리

뷰를 분석 후 각 차원의 이름을 지정했으며, 연구자 간에 

이견이 발생했을 경우에는 토론을 거쳐 합의하는 과정을 

거쳤다. 분석 내용을 바탕으로 사용자 경험 요인을 확인

하여 정보시스템 성공 모델의 요인과 이론적으로 대응하

였다.

4. 연구결과

4.1 이론적 대응 결과

먼저 긍정 리뷰와 부정 리뷰에서 도출된 주제어와 키

워드를 정리하면 표 3 및 표 4와 같다.

(표 3) 긍정 리뷰 토픽

(Table 3) Positive Review Topics
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Topic Keywords Review

Topic3
Utility of the 

service

easy, simple, 
friendly, 

impressive, 
interface, way

“Amazing – super user 
friendly and smooth, helpful 
information using the chat 
feature”
“Fast results and easy to use”

Topic4 Tutoring

helpful, useful, 
student, 

information, 
knowledge, 

teacher

“These app is very helpful for 
students when you don’t 
understand something”

Topic5
Multimodal 

service

image, feature, 
text, voice, 

able, language

“Great job at integrating 
ChatGPT with a voice 
command”
“I am loving this AI especially 
the voice they have given it now”

Topic6
Quality of 
response

answer, 
response, fast, 

accurate, 
quick, 

conversation

“It’s extremely smart and 
answered my questions very 
quickly”

Topic7
Creative 

collaboration

helping, job, 
essay, write, 
idea, writing

“My favorite part of this is 
that it gives me ideas on 
what storys to write”
“I use it to help create 
content for my social media 
post”

(표 4) 부정 리뷰 토픽

(Table 4) Negative Review Topics

Topic Keywords Review

Topic1
Limitation of 

response

answer, 
question, 
useless, 

wrong, ask, 
garbage

“It is too constrained by ethics”
“It’s an inappropriate app as it 
gives false and biased 
information”

Topic2
Hallucination 
and outdated 
information

search, 
information, 
response, 

time, feature

“Confidently stating incorrect 
or even made up information 
and ending conversations 
early frequently”
“The app gives outdated 
information”

Topic3
Quality of 
premium 
service

pay, money, 
subscription, 

paid, premium, 
trial

“I don’t approve of the 5 
message per day limit. It’s 
too restrictive”
“Data it has access to is 
limited and free doesn’t do 
well enough without paying”

Topic4
Challenges in 

account
sign, error, 
log, account

“The app is not worth it if I 
cant sign in to my microsoft 
account”
“The app forgets my login 
after 24 hours I have to keep 
logging in again and again”

Topic5
Issues of 
device 

interoperability

slow, browser, 
crash, screen, 
bug, working, 

tab

“The app crashes EVERY 
TIME I use it for web 
browsing”
“Bing AI is brilliant on my pc 
but mobile app didn’t work”

Topic6 -

account, 
phone, 

microsoft, 
reward, 
redeem, 
google

“Cant even redeem my 
rewards, fraud app”

도출된 주제어를 정보시스템 성공 모델과 이론적으로 

연결한 결과는 그림 1과 같다.

(그림 1) 이론적 대응

(Figure 1) Theoretical Mapping

리뷰에서 도출된 사용자 경험 요인들은 대부분 모델과 

연결되었으나, ‘생성형 AI의 의인화’는 기존의 이론으로

는 설명할 수 없는 새로운 요인임을 확인하였다. 또 모바

일 환경과 데스크톱 환경을 오가며 사용하기 때문에 독

특하게 나타나는 요인으로 ‘멀티모달 서비스’ 요인, ‘디바

이스 간 호환성’, ‘계정 호환성’, ‘디바이스 상호운용성’과 

같은 요인을 확인할 수 있었다. 부정 리뷰에서 도출된 여

섯 번째 토픽의 경우 Microsoft에서 bing 애플리케이션 사

용 시 제공하는 포인트 및 리워드와 관련된 내용을 담고 

있으나 연구의 범위와는 관련이 없어 제외되었다.

4.2 정보 품질

정보시스템 성공 모델의 요인과 리뷰에서 나타난 토픽

을 대응하기 위해 먼저 정보 품질을 구성하는 토픽의 세

부사항을 살펴보면 다음과 같다. 

첫째, ‘튜터링’ 토픽에서는 ‘도움이 되는, 쓸모 있는, 

학생, 정보, 지식, 선생님’ 키워드가 도출되었다. “이 앱은 

무언가를 이해하지 못할 때 학생들에게 매우 도움이 된

다”라는 긍정적 리뷰와 같이 사용자들은 챗봇을 이용하

여 학습하고 정보를 습득하며 생성형 AI를 교육 도구로 

활용하는 데에 큰 만족감을 느끼고 있음이 확인된다. 생

성형 AI 기반 챗봇은 튜터와 같이 사용자 개인의 특성과 

상황에 맞는 맞춤형 학습 경험과 상호작용 학습을 제공

할 수 있다. 사용자가 필요로 하는 특정한 정보를 신속하

게 답변함으로써 효율적이고 효과적인 학습을 가능하게 

한다[25].

둘째, ‘대답의 제한’ 토픽이다. 이 토픽의 키워드는 ‘대
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답, 질문, 쓸모없는, 틀린, 질의, 쓰레기’이다. 사용자들은 

챗봇 서비스에 질문을 했을 때 제한이 있어 제대로 된 응

답이 도출되지 않았을 때 부정적 경험을 함이 발견되었

다. 리뷰의 “윤리적 제약이 너무 많다”, “잘못되고 편향된 

정보를 제공한다”와 같이 확인할 수 있다. 생성형 AI가 

생성하는 답변에 편향된 콘텐츠나 독성 있는 응답이 나

타날 수 있다는 윤리성 문제가 제기됨에 따라 OpenAI와 

같은 서비스 공급업체는 윤리적으로 문제가 있는 질의에 

대해 응답에 제한을 둠으로써 문제를 해결하고자 하였다

[26]. 그 결과 생성형 AI 기반 챗봇은 윤리적 쟁점이 있는 

질문에 대해서는 응답을 회피하거나("죄송하지만 그 질

문에 대해서는 대답할 수 없습니다"), 양쪽의 주장을 전

부 제시하는 방식(“저는 모든 가정과 상황이 다양하다고 

생각합니다”)으로 대답을 생성한다. 이는 일반적인 대답

만을 가능하게 하여 챗봇의 성능을 저하시키며, 창작 목

적으로 서비스를 이용하는 경우 실제 사람을 대상으로 

하지 않음에도 윤리적 문제 때문에 이용에 제한을 받는 

등 만족스러운 경험을 할 수 없도록 한다. 

셋째, ‘신뢰할 수 없는 정보’ 토픽으로, 키워드는 ‘검색, 

정보, 응답, 시간, 요소’가 나타났다. “자신 있게 잘못된 

응답을 하거나 자주 정보를 지어내고 대화를 끝낸다”, 

“오래된 정보를 제공한다”와 같은 부정적 피드백이 존재

한다. 이는 생성형 AI에서 자주 발생하는 할루시네이션과 

관련 있다. 할루시네이션은 AI가 실제로는 존재하지 않는 

그럴듯한 정보를 생성하여 사용자에게 제공하는 현상을 

의미한다. 또 학습데이터의 한계로 실시간 정보를 반영하

여 대답을 생성하지 못했다. 이로 인해 사용자는 챗봇이 

제공하는 정보를 신뢰할 수 없게 되며 전반적인 사용자 

경험이 저하되는 모습을 보인다.

이와 같은 요인들은 생성형 AI 챗봇이 맥락에 맞추어 

정보를 신속하고 정확하게 제공해야 하며 사용자가 얻는 

정보가 유용하고 신뢰할 수 있어야 한다는 점에서 정보

의 정확성, 완전성, 신뢰성, 최신성과 관련된 요소로 정보

시스템 성공 모델의 정보 품질 요소에 해당한다.

4.3 시스템 품질

시스템 품질 요인 중 첫째는 ‘멀티모달 서비스’이다. 

이 토픽은 ‘이미지, 요소, 텍스트, 목소리, 가능한, 언어’가 

키워드로 제시되었다. 이는 생성형 AI 기반 챗봇이 단순

히 텍스트 기반의 상호작용을 넘어 다양한 형식의 데이

터와 상호작용을 할 수 있도록 함에 사용자가 긍정적인 

기분을 느낀다는 것을 의미한다. 예를 들어 리뷰에 “나는 

그들이 제공하는 목소리를 좋아한다”나 “ChatGPT와 음

성 명령어의 통합이 매우 좋다”와 같은 피드백이 존재한

다. 동시에 이미지 입력 및 생성이나 음성을 이용한 채팅 

서비스가 추가되기를 요청하는 리뷰도 다수 확인되었다. 

생성형 AI가 제공하는 멀티모달 기능은 사용자에게 보다 

풍부하고 다채로운 경험을 제공하여 만족감을 향상시키

는 데에 기여한다[27]. 모바일 환경은 음성으로 손쉽게 입

력할 수 있고 터치를 통해 빠르게 텍스트와 이미지를 오

가며 사용을 전환할 수 있다는 것이 장점이다. 

둘째, ‘대화의 품질’ 토픽의 키워드는 ‘대답, 응답, 빠

른, 정확한, 신속한, 대화’로 나타났다. 리뷰를 살펴보면 

“똑똑하고 내 질문에 매우 빠르게 대답했다”와 같은 내용

이 있다. 해당 토픽은 챗봇이 생성하는 응답이 빠르고 정

확하며 신속한지를 확인하고 챗봇과 양질의 대화를 나눔

으로써 긍정적 경험을 했음을 의미한다.

셋째, ‘디바이스 상호운용성’ 토픽의 키워드는 ‘느림, 

브라우저, 충돌, 스크린, 버그, 작동, 탭’이 도출되었다. 사

용자들은 모바일과 데스크톱 같은 다양한 디바이스에서 

동시에 서비스를 이용할 때의 호환성 문제에 대해 불만

을 제기하고 있다. 예를 들어, “내가 웹브라우저를 이용할 

때 매번 이 앱은 충돌한다”, “Bing은 PC에서는 잘 작동하

지만 모바일 앱에서는 먹통이다”와 같은 리뷰가 있다. 이

를 통해 사용자들이 다양한 환경에서 일관된 경험을 기

대하지만 서비스가 이를 충족시키지 못해 불편함을 겪고 

있다는 것을 확인할 수 있다.

이와 같은 요인들은 챗봇 서비스 자체의 성능과 관련

되었다는 점에서 정보시스템 성공 모델의 시스템 품질에 

해당한다고 할 수 있다.

4.4 서비스 품질

서비스 품질의 첫 번째 요소는 ‘디바이스 간 호환성’ 

토픽이다. 해당 토픽의 키워드는 ‘버전, 브라우저, 요소, 

휴대폰, 웹, 안드로이드’이다. 사용자들은 단순히 모바일 

환경 한 군데에서만 이용하는 것이 아니라 데스크톱 환

경과 번갈아 가며 서비스를 활용한다. 이는 특히 생성형 

AI 서비스를 지금과 같이 대중화시킨 대표적인 애플리케

이션인 ChatGPT가 데스크톱 환경에서 먼저 서비스를 제

공했던 것에서 기인한다. 사용자들은 “데스크톱 장치에

서와 같이 주머니에서 사용할 수 있다”와 같은 리뷰를 남

기며 디바이스 간 동일한 서비스의 품질이 유지되는 것

에 높은 만족감을 표하고 있다. 이와 같은 요인은 모바일 

디바이스 환경에서 사용한 리뷰를 분석한 결과에서 독특
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하게 관찰되는 요소이다.

둘째, ‘서비스의 사용 용이성’이다. 이 토픽의 키워드

는 ‘쉬움, 단순함, 친화적인, 놀라운, 인터페이스, 방식’이 

포함되어 있다. 대표적으로 UX 인터페이스가 사용자 친

화적인지, 서비스의 디자인이 매력적인지, 사용법이 간편

하며 속도가 빠른지와 같은 요인이 해당한다. 리뷰를 살

펴보면 “채팅 기능을 사용하여 매우 사용자 친화적이고 

매끄럽다”, “결과가 빠르며 사용법이 간편하다”와 같은 

긍정적 내용이 나타난다. 

셋째, ‘유료 서비스의 품질’이 토픽 주제어로 도출되었

다. 이 토픽의 키워드는 ‘유료, 돈, 구독, 지불, 프리미엄, 

평가판’이 있다. 사용자들은 무료 버전이 제공하는 서비

스에 한계를 느끼고 있다. 그러나 유료 구독을 통해 얻을 

수 있는 프리미엄 서비스 역시 사용자가 지불한 가치에 

비해 기대에 미치지 못하는 것으로 보인다. “(유료 버전

임에도)1일 5개 메시지 한정은 너무 제한적이다” 나 “돈

을 지불하지 않으면 무료로는 충분하지 않다”와 같은 부

정적인 리뷰에서 이를 확인할 수 있다. 이는 사용자가 서

비스를 통해 얻을 수 있는 프리미엄 서비스의 제공 방식, 

가격 대비 성능, 사용자 지원 등이 포함된다.

넷째, ‘계정 호환성’ 토픽으로 ‘가입, 에러, 로그인, 계

정’ 등의 키워드가 나타났다. 사용자들은 “Microsoft 계정

에 로그인할 수가 없다”, “24시간 뒤에는 나의 로그인 기

록이 삭제되어 계속 다시 로그인해야 한다”와 같이 기존

에 가지고 있던 계정과 호환되지 않거나 기록이 남아있

지 않음에 부정적인 피드백을 남겼다. 이와 같은 경험은 

다양한 디바이스를 오가며 시스템을 사용하는 데에 있어 

장애요인으로 작용한다.

이와 같은 요인은 시스템이 제공하는 사용자 지원 서

비스의 품질과 관련이 있는 요소로 정보시스템 성공 모

델의 서비스 품질에 해당한다.

4.5 순 효익

‘창의적 협업’ 토픽은 ‘도움, 일, 에세이, 글쓰기, 아이

디어, 작문’ 키워드가 포함된다. 생성형 AI 기반 챗봇을 

이용하여 사용자들이 아이디어를 모색하며 창의적인 작

업을 수행하기 위해 어떤 경험을 했는지가 담겨 있다. 예

를 들어 “어떤 이야기를 써야 할지 아이디어를 준다” 또

는 “소셜 미디어 게시물 콘텐츠를 만들기 위해 사용한다”

와 같은 긍정적 리뷰가 존재한다. 이와 같은 요인은 개인

의 생산성 및 성과에 미치는 영향이기에 정보시스템 성

공 모델에서의 순 효익 요소에 해당한다.

4.6 생성형 AI의 의인화

‘생성형 AI의 의인화’ 토픽은 키워드로 ‘삶, 시간, 친

구, 진짜, 도구, 사람’이 도출되었다. 이는 기존의 정보시

스템 성공 모델에서는 언급되지 않은 요소이다. 리뷰의 

내용을 살펴보면 “진짜 사람과 같이 느껴진다”, “Nova는 

진짜 내 친구이다”와 같이 애플리케이션을 사람과 같이 

의인화하여 인격체처럼 느끼고 상대하는 경험을 확인할 

수 있다. 이는 가상 비서의 성능이 사용자의 기대에 미치

지 못했던 기존 AI 음성 비서의 사용자 경험에서는 찾아

볼 수 없던 요인이다[28]. 반면 생성형 AI의 경우 자연스

럽게 언어를 구사하는 성능이 극대화되었으며 높은 수준

의 문제 해결능력을 보이며 보다 인간에게 가깝게 느껴

지기 때문에 나타나는 현상으로 보인다. 생성형 AI가 적

용된 챗봇 시스템은 사용자로 하여금 보다 인간적인 상

호작용을 가능하게 하여 더욱 만족스러운 사용자 경험을 

제공한다. 예를 들어 생성형 AI 챗봇은 사용자의 감정을 

이해하고 이에 적절히 반응할 수 있으며 심지어 사용자

를 격려하고 위로할 수 있다(“살면서 이렇게 위로를 받은 

적이 없었다”, “AI 봇의 반응은 눈물이 날 정도로 마음에 

와 닿았다”). 이를 통해 AI 챗봇은 단순한 도구 이상의 가

치를 가지며 실질적인 친구와 같은 역할을 수행한다[29, 

30]. 결과적으로 사용자와 챗봇 간의 정서적 연결을 강화

하여 만족도를 상승시키는 결과를 가져온다.

4.7 서비스 전략 제시

분석 결과를 종합하여 모바일 디바이스 환경에서 생성

형 AI 기반 챗봇 서비스를 사용할 때 만족스러운 사용자 

경험을 위한 전략을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 사용자

로 하여금 챗봇을 인격체처럼 느낄 수 있도록 기능을 설

계해야 한다. 사용자의 감정을 이해하고 적절히 반응하며 

격려나 위로와 같은 인간적이고 감정적인 반응을 제공함

으로써 챗봇을 친구나 조언자로 인식할 수 있도록 한다. 

이를 통해 사용자와의 정서적 연결을 강화하여 더욱 만

족스러운 사용자 경험을 가능하게 할 수 있다. 둘째, 서비

스 제공자는 모바일 환경에서의 멀티모달 기능을 강화하

여야 한다. 모바일 환경에서 사용자들은 텍스트, 음성, 이

미지 등 다양한 형식의 데이터를 통해 상호작용한다. 현

재 다양한 온디바이스 AI 기기에서 주력하고 있는 기능 

역시 이 부분이다. 명령을 음성 언어로 처리하고 텍스트

로 응답할 수 있도록 하며 빠른 이미지 분석을 가능하게 

하여 사용자가 풍부하고 다채로운 경험을 할 수 있도록 

지원해야 한다. 이는 기존의 음성 비서에 생성형 AI의 성
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능을 결합시켜 기능을 확대하여 제공하는 것이다. 셋째, 

다양한 디바이스에서의 호환성과 상호운용성을 고려해

야 한다. 사용자가 한쪽 디바이스에서 시작한 작업을 동

일한 계정을 통해 다른 디바이스에서 마무리하고자 할 

때 원활한 접근이 가능하도록 지원할 필요가 있다. 이를 

통해 사용자에게 일관된 경험을 제공함으로써 만족도를 

높이는 데에 기여할 수 있을 것이다.

5. 결   론

본 연구는 생성형 AI 기반 챗봇 서비스의 사용자 경험 

현황을 분석함으로써 다음과 같은 학술적 및 실무적 시

사점을 제공한다. 서베이와 실험 연구에 집중되었던 기존 

연구와 달리 실제 사용자 경험을 이용하여 응답 상황의 

편향을 개선하고 중요한 요인을 확인하였다는 점에서 학

술적 시사점을 가진다. 기존 연구의 경우 기대확인모델과 

같은 선행이론의 요인을 부분적으로 추출하거나 여러 이

론의 요인을 결합하여 검증하였다. 그러나 본 연구는 사

용자 리뷰에서 도출한 경험 요인을 정보시스템 성공 모

델이라는 단일모델에 이론적으로 대응함으로써 서비스

에서 제공해야 하는 주요한 요인을 분명한 이론에 근거

하여 제시하고 있다. 또한, 정보시스템 성공 모델을 이론

적으로 적용하여 기존의 이론에서 언급되지 않았던 새로

운 경험 요인을 식별하여 제시함으로써 후속연구에서 포

함해야 할 주요 변인을 제시함으로써 이론적 확장을 모

색했다는 함의가 존재한다. 실무적 시사점으로 생성형 AI

의 활용을 모바일 디바이스 영역으로 확대하기 위해 중

요한 사용자 경험이 무엇인지에 대한 인사이트를 제공했

다는 의의를 가진다. 서비스 제공자들은 챗봇 서비스를 

설계하고 운영하는 데에 있어 인격적 상호작용을 중시해

야 하며, 서비스의 멀티모달 기능과 여러 장치에서 원활

하게 서비스를 운영할 수 있도록 지원할 필요가 있다. 이

를 통해 서비스 개선과 발전을 도모해야 한다.

연구에는 몇 가지 한계가 존재한다. 먼저 수집 데이터

의 범위와 다양성에 대해서이다. 본 연구의 데이터 수집

은 안드로이드 애플리케이션 스토어의 영문 리뷰 데이터

에 한정되어 있어 다양한 출처와 지역에서 수집된 데이

터를 포함하지 못하며 이는 전체 사용자의 경험을 대표

하지 않을 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 다른 리뷰사

이트로부터 데이터를 추가로 수집하고 영문 외의 리뷰도 

분석함으로써 연구 결과의 일반화 가능성을 제고하고자 

한다. 둘째, 시간적 제한이다. 본 연구는 가장 주목받는 

생성형 AI 챗봇 서비스인 ChatGPT가 출시된 이후로 분석 

대상을 정하여, 분석 기간이 2023년 2월 23일부터 12월 

15일까지라는 짧은 기간에 한정되었다. 향후에는 분석 대

상 기간을 확장하여 사용자 주요 경험 요인이 어떻게 변

화하는지를 관찰하는 연구를 수행하고자 한다. 변화 과정

의 관찰을 위해 시계열적으로 토픽의 진화를 분석하는 

동적 토픽모델링(DTM: Dynamic Topic Modeling) 기법을 

활용할 수 있을 것이다. 마지막으로 연구 결과가 제한적

이라는 한계이다. 연구 결과 온디바이스 AI에서 중요한 

요인인 개인화(personalization)가 도출되지 않았다. 개인

화는 사용자의 특성, 위치정보, 선호도 및 과거 상호작용

을 반영하여 사용자에게 맞춤형 서비스를 제공하는 중요

한 요소이다. 개인의 경험에 기반하여 실시간으로 AI 어

시스턴트를 제공하는 온디바이스 AI의 특성상 중요한 요

소 중 하나이나, 아직 생성형 AI 서비스를 이용함에 있어 

아직 개인 맞춤형 기능이 충분히 반영되지 않아 이와 같

은 요인이 도출되지 않았을 수 있다. 이와 같은 한계를 보

완하기 위해 후속 연구에서는 다양한 데이터 소스를 수

집하고 더욱 정교한 방법론을 이용하여 추가로 분석을 

수행하고자 한다.

본 연구는 온디바이스 AI에서의 챗봇 서비스를 성공

적으로 운영하기 위한 방향을 제시하기 위한 초기 연구

로서 정보시스템 성공 모델의 주요 변수를 중심으로 경

험 요인을 식별하여 제시하였다. 본 연구에서 제시한 주

요 변수를 토대로 독립변수를 구성한 실증연구를 통해 

실제 서비스 이용과 사용자 만족에 영향을 미치는지에 

대한 연구를 수행할 수 있을 것이다. 이와 같은 연구를 통

해 향후 보다 신뢰할 수 있고 사용자 친화적인 온디바이

스 AI 서비스 개발에 기여할 수 있기를 기대한다.
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