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            Abstract
          
        

        
          본 연구는 Naver Cue:와 Bing Copilot을 중심으로, 정보 검색 분야에서 LLM 기반 생성형 AI 서비스가 어떤 장단점이 있는지 분석한다. 사용성, 유용성, 신뢰성, 매력성, 윤리성의 사용자 경험 평가 요소를 기반으로 두 서비스를 비교한 결과, 매력성에서 유의미한 차이가 있음을 확인할 수 있었다. 사용자 경험 인터뷰 결과, Naver Cue:는 한국에 최적화된 서비스라는 점과 사용자가 원하는 조건에 충실한 정보 제공으로 긍정적인 평가를 받았으나, 일부 원치 않는 정보가 제공되는 문제가 있었다. Bing Copilot은 빠른 검색 속도와 정보 정리 능력에서 긍정적인 평가를 받았으나, 사용자가 요구한 조건을 누락하는 문제와 UI 디자인 개선이 필요하다는 지적이 있었다. 이러한 분석을 바탕으로 개선 방안을 제시하며, AI 서비스가 문제점을 극복하고 대중화될 수 있기를 기대한다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          This study analyzes the advantages and disadvantages of generative artificial intelligence (AI) services based on large language model (LLM) in the field of information retrieval, focusing on Naver Cue and Bing Copilot. Based on user experience evaluation criteria, such as usable, useful, credible, desirable, and moral, a significant difference was observed in the attractiveness of these two services. According to user experience interviews, Naver Cue received positive evaluations for feeling like a service optimized for Korea and providing information that closely matches users' desired conditions despite issues with some unwanted information being provided. Bing Copilot was praised for its fast search speed and information organization capabilities but was criticized for missing user-specified conditions and requiring improvements in user interface (UI) design. Based on this analysis, the study suggests improvement measures, hoping that these AI services can overcome the aforementioned problems and become more widely adopted.
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      Ⅰ. 서 론
      OpenAI의 GPT-3.5를 기반으로 한 ChatGPT의 등장 이후, LLM(Large Language Model)을 활용한 AI(Artificial Intelligence) 서비스가 급격히 대중화되었다. 과학기술정보통신부가 2024년 3월에 발표한 ‘2023 인터넷 이용 실태조사’에 따르면, 2021년부터 3년간 인공지능 경험률은 지속적으로 증가하여, 2023년에는 50.8%에 도달해 응답자 2명 중 1명 이상이 인공지능 서비스를 경험한 것으로 나타났다. 인공지능 사용 경험은 주거 편의 분야, 특히 가전과 관련된 분야에서 20.8%로 가장 높았으며, 교육 분야에서는 가장 빠른 증가 추세를 보였다. 이처럼 AI는 다양한 일상생활 영역에 확산되어 우리의 삶을 변화시키고 있다[1].

      AI는 정보 검색 분야(IR)에서도 새로운 검색 경험을 제공하며 기존 방식과는 다른 접근법을 제시하고 있다. 전통적인 검색은 사용자가 키워드 텍스트를 입력하면 검색 엔진이 해당 텍스트와 일치하는 정보를 기반으로 결과를 도출하는 방식이어서, 키워드에 지나치게 의존하고 맥락을 충분히 감지하지 못하는 한계가 있었다. 그러나 생성형 AI를 활용하면 사용자와의 문답을 통해 AI가 자동으로 정보를 요약하고 정리하여, 사용자에게 맞춤형 정보를 제공할 수 있다[2].

      이러한 AI 기반의 정보 검색 혁신은 여러 검색 플랫폼에서 활발히 진행되고 있다. 구글(Google)은 제미나이(Geminai) 모델을 구글 검색 시스템에 결합한 ‘AI 개요 기능’을 통해 검색 결과를 생성형 AI로 요약하여 제공하고 있다[3]. 마이크로소프트(Microsoft)는 GPT-4 모델을 바탕으로 AI 어시스턴트인 ‘코파일럿(Copilot)’을 제작하여 빙(Bing)에서 지능적인 검색 경험을 제공한다[4]. 한국에서는 네이버(Naver)가 하이퍼클로바X(Hyper Clova X)를 기반으로 검색 서비스에 특화된 ‘네이버 큐(Naver Cue:)’를 개발하여, 정보 검색 경험에 AI를 접목하고 있다[5].

      그러나 AI의 기술적 발전에도 불구하고, 정보 검색 분야에서 LLM 기반 생성형 AI가 해결해야 할 몇 가지 과제가 남아 있다. 첫 번째 과제는 '환각(Hallucination)' 현상으로, 이는 LLM이 문맥을 이해한 것처럼 보이나 실제로는 사실에 기반하지 않은 틀린 답변을 그럴듯하게 생성하는 현상을 말한다. 이에 따라 사용자는 잘못된 정보를 바탕으로 의사결정을 내릴 위험이 있으며, 비즈니스나 학문 분야와 같이 정확성이 중요한 상황에서는 환각 현상이 경제적 손실이나 사고로 이어질 가능성이 있다[6]. 두 번째 과제는, 아직 초기 시장이기에 캐즘(Chasm)으로 인해 앞으로 대중화에 어려움을 겪을 수 있다. 캐즘이란 초기 시장의 혁신 기술이 성장하는 과정에서 대중에게 널리 수용되는 주류 시장으로 도달하기 전에 매출이 급감하거나 정체현상이 발생하는 침체기를 의미한다. 초기 혁신 기술을 받아들이는 선도자들은 신기술 도입에 적극적이지만, 주류 시장의 대다수는 실용성을 중시하는 실용주의자들이기 때문에, 기술이 실용적인 문제를 해결하지 못하면 대중의 수요를 이끌어내지 못하고 결국 사라질 가능성이 있다[7].

      본 연구는 AI를 활용한 정보 검색이 사용자가 정보를 효과적으로 검색하는 데 어떠한 영향을 미치는지 실증하고자 한다. 특히, 현재 출시된 여러 LLM 기반 AI 정보 검색 서비스를 비교 분석을 통해 장단점을 도출하여 서비스 마다의 장점을 참고해 각 서비스의 한계점을 극복할 수 있는 개선 방안을 도출한다. 이를 통해 AI 서비스가 캐즘을 극복하고 보다 널리 채택될 수 있는 방향성을 모색하고자 한다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경 
      
        2-1 사용자 경험 선행 연구 방식
        AI의 발전은 UX(User Experience)에 혁신적인 변화를 불러왔다. UX는 사용자가 제품 또는 서비스를 이용하면서 느끼는 신체적, 감정적, 정신적 반응을 포함한 총체적인 경험을 의미한다[8]. 서비스의 UX를 발전시키기 위해서 사용자 경험을 평가하기 위한 기존의 평가 요소들이 있다. 제이콥 닐슨(Jakob Nielson)은 사용성을 평가하는 요소로 만족성(Satisfaction), 오류(Errors), 기억성(Memorablility), 학습성(Learnablility), 효율성(Efficiency)을 제안했다[9]. ISO 9241-11에서는 필요와 목적에 맞는 효과성(Efficiency), 감성적인 만족도(Satisfaction), 사용의 효율성(Efficiency)을 평가 요소로 선정했다[10]. 서비스의 UX를 평가하는 선행 연구에서 기존의 평가 요소들에 따라 연구를 진행해 왔으나, AI 기반 서비스를 평가하기 위해서는 다른 평가 요소가 필요하다. 그 이유는 AI는 안전과 관련된 불확실성을 가지고 있기 때문에 도덕성에 대한 평가가 필요한데 기존 평가 요소는 이러한 특성을 반영하지 못한다. 그렇기에 AI 서비스의 사용자 경험에 대한 선행 연구는 LLM 기반의 AI 서비스 특성에 맞는 사용자 경험 평가 요소를 정립한다[11]. 해당 연구에서는 도덕성과 더불어 개인화된 경험에 대한 중요성을 반영하여 평가한다. AI 기반 UX의 주요 이점 중 하나는 개별 사용자에게 고도로 개인화된 경험을 제공할 수 있다는 점이 있기에 이를 평가할 수 있는 요소가 중요하다. AI는 사용자 데이터를 분석하여 사용자의 행동과 선호도에 따라 개인화된 추천을 제공한다. 예를 들어, 검색 기록, 구매 기록, 소셜 미디어 활동 등의 데이터를 AI가 분석하여, 사용자에게 최적화된 추천을 제공한다. 이로 인해 사용자는 자신에게 가장 관련성이 높은 콘텐츠와 기능을 제공받아 더 만족스러운 사용자 경험을 누릴 수 있다[12].

      

      
        2-2 사용자 경험 평가 요소
        LLM 기반 AI 서비스의 사용자 경험을 평가하기 위해서 피터 모빌(Peter Morvile)의 허니컴 모델(Honeycomb)과 Chat GPT 사용자 경험 디자인 요소를 참고했다. 피터 모빌은 2004년에 ‘검색 2.0: 발견의 진화 ambient findability’에서 훌륭한 UX를 정의하기 위한 7가지 평가 요소로 분석하는 허니컴 모델을 제안한다[13]. 그림 1과 같이 허니컴 모델에는 사용성(Usable), 유용성(Useful), 매력성(Desirable), 가치성(Valuable), 접근성(Accessable), 검색성(Findable), 신뢰성(Credible)으로 7가지 평가 요소가 있다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            Peter Morville’s user experience honeycomb
          
          

          

        

        사용성은 사용자가 서비스를 이용하는 데 어려움이 없는지를 평가하는 요소이다. 유용성은 서비스가 기능적으로 가치가 있으며 사용자의 요구를 충족시키는지를 평가한다. 매력성은 사용자가 서비스를 이용하면서 감정적으로 만족하거나 즐거움을 느끼는지를 평가한다. 접근성은 사용자가 서비스에 쉽게 접근할 수 있는지를 평가하고, 검색성은 서비스 내에서 콘텐츠와 기능을 쉽게 찾을 수 있는지를 측정한다. 마지막으로, 신뢰성은 서비스가 사용자를 속이지 않고 믿을 수 있는지를 평가하는 요소이다[14].

        허니컴 모델 외에도 선행 연구에서 제시된 ChatGPT 사용자 경험 디자인 설문 항목을 참고하였다. 이 연구를 참고한 이유는 AI 서비스에 특화된 설문 항목을 포함하고 있기 때문이다. 설문은 유용성, 신뢰성, 성능, 공정성, 사회적 책임, 사용성을 중심으로 구성되었으며, 리커트 척도를 사용하여 평가되었다. 설문 항목의 구체적인 내용은 다음과 같다. 유용성은 ChatGPT가 업무나 일상생활에서 발생하는 문제를 해결하거나 목적을 달성하는 데 도움이 되는지를 평가하며, 신뢰성은 ChatGPT가 생성한 결과의 내용과 맥락이 일관성을 유지하여 사용자가 원하는 정보를 제공하는지를 평가한다. 성능 항목은 ChatGPT의 처리 속도와 답변 정확도를 측정하고, 공정성은 ChatGPT가 나이, 성별, 지역 등과 같은 인적 특성에 대한 편견 없이 결과를 생성하는지를 평가한다. 사회적 책임 항목은 ChatGPT가 사회적 가치를 위협하거나 유해한 질문을 거부하는지를 다루며, 사용성은 ChatGPT가 사용이 간편하며 원하는 정보를 검색하는 데 효과적인지를 평가하는 내용으로 구성되었다[15].

        본 연구는 피터 모빌의 허니컴 모형과 ChatGPT 사용자 경험 디자인 설문 항목을 기반으로 평가 요소를 구성하여 표 1과 같이 정리하였다. 평가 모델에서 유사한 평가 요소를 합치고, AI를 평가하는 데 필요한 평가 요소를 보충하여 새롭게 평가 요소를 도출했다. 총 5가지 평가 요소로 사용성(Usable), 유용성(Useful), 신뢰성(Credible), 매력성(Desirable), 도덕성(Moral)으로 구성하였다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            User experience evaluation factors and definitions
          
          

        

        
          
            
              	Factors
              	Definition
            

          
          
            	Usable
            	The design must be easy to use and navigate.
          

          
            	Useful
            	The Content and functionality must be valuable and fulfill a user need.
          

          
            	Credible
            	The content and design must convey trust and authenticity.
          

          
            	Desirable
            	The Design should evoke emotion and appreciation, making the experience enjoyable.
          

          
            	Moral
            	The Service must reject conversations that threaten social values ​​or are harmful.
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구 방법
      
        3-1 연구 대상 서비스 선정
        정보 검색 분야에 LLM을 기반하는 AI 검색 서비스 중 네이버에서 개발한 Naver CUE:와 마이크로소프트의 Bing Copilot을 중점으로 분석했다. 구글의 제미나이 AI 개요 서비스는 연구를 실행한 2024년 5월 기준 미국에서만 서비스하기 때문에 연구에 포함할 수 없었다[16].

        Naver CUE:와 Bing Copilot은 Chat GPT와 유사하게 자연어로 질문할 수 있는 AI 기반 서비스이다. 그러나 이 두 서비스는 정보 검색에 특화된 UX를 제공하는 점에서 차별화된다. 그림 2, 그림 3에서 볼 수 있듯이, 검색창 옆에 바로 접근할 수 있는 아이콘을 제공하여 사용자가 검색 중에 쉽게 AI를 활용할 수 있도록 한다. 또한, 인공지능은 검색 결과를 검색창 하단에 정리하여 보여준다. 이는 사용자가 별도로 페이지를 이동할 필요 없이, 기존의 검색 과정에서 자연스럽게 AI의 도움을 받을 수 있는 환경을 조성한다.

        
          
          

          Fig. 2. 
				
          

          
            Retrieval results screen of Naver CUE:
          
          

          

        

        
          
          

          Fig. 3. 
				
          

          
            Retrieval results screen of Microsoft Bing Copilot
          
          

          

        

        이렇듯 Naver CUE:와 Bing Copilot은 정보 검색 분야에 특화된 특성을 가져 연구 대상 서비스로 선정했다. 사용자가 두 서비스를 이용하는 모습을 관찰하고, 설문조사와 인터뷰를 진행한다.

      

      
        3-2 연구 진행 방식
        연구의 진행 방식은 그림 4와 같다. 연구를 진행하기에 앞서서 연구 참여 대상자에게 준비 사항을 미리 공지하였다. Naver CUE:는 2024년 기준 베타 서비스로, 사전 신청자만 사용할 수 있었기 때문에 참여자들이 미리 신청할 수 있도록 했다. Bing Copilot의 경우, Microsoft Edge를 설치하고 Bing 내에서만 사용할 수 있어, 연구 참여자들에게 해당 프로그램을 설치하도록 안내했다. 연구 시작에 앞서, 각 서비스에 익숙해질 수 있도록 5분간 사용 시간을 제공한다. 이는 연구 과정이 원활하게 진행되도록 하기 위함이다. 이후 연구 목적과 과정에 대해 안내한 후, 주제에 따라 각 참여자가 태스크를 수행한다.

        
          
          

          Fig. 4. 
				
          

          
            Study process
          
          

          

        

        연구는 평균적으로 1시간 동안 진행되었으며, 표 2와 같이 총 3개의 주제에 대한 태스크를 수행한다. 연구 태스크의 각 주제는 PC에서 사용자가 검색하는 주제에 대한 논문을 참고하였다. 해당 연구에 따르면, PC에서 검색하는 주제는 학업/연구가 가장 많이 검색하는 주제였으며, 이어서 쇼핑, 지역/여행 순으로 나타났다[17]. 이를 참고하여 주제를 뉴스, 쇼핑, 여행으로 선정했다. 학업/연구에 대한 주제를 뉴스로 선정한 이유는 뉴스에서 사용자가 모르는 내용 혹은 용어 설명을 AI가 얼마나 친절하게 설명하는지를 평가하기 때문에 모르는 개념을 학업 하는 과정을 경험하는 것으로 판단했기 때문이다. 주제마다 2개의 태스크를 이어서 진행했다. 한 주제의 태스크가 끝나면 인터뷰를 진행하여 연구 참여자가 서비스를 사용하면서 어떤 감정을 느꼈는지, 어떤 불편함을 느꼈는지 파악했다. 모든 태스크가 완료되면 Naver CUE:와 Bing Copilot 각각 평가 요소에 대한 리커트 척도 설문을 진행했다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Research tasks by topic
          
          

        

        
          
            
              	Subject
              	Task
            

          
          
            	News
            	1. Please search for today’s news issues.
2. Please ask additional questions for clarification if the explanation is unclear.
          

          
            	Shopping
            	1. Please describe the recipient of the gift and recommend a gift.
2. Please select one of the recommended gift types to find a product you would like to purchase.
          

          
            	Travel
            	1. Please explore the travel destination you want to go to.
2. Please receive recommendations for restaurants in the travel area and select the final location to go.
          

        

        

      

      
        3-3 연구 표본
        연구 표본으로 20대 이상 성인 남녀 총 25명을 연구했다. 빈도 분석 결과는 표 3과 같다. 성별은 남성 12명(48%)과 여성 13(52%) 비율이다. 나이는 20-24세는 4명(16%), 25-29세는 17명(68%), 30-34세는 4명(4%)이다. 직업은 대학생 7명(7%), 무직 5명(5%), 직장인 13명(52%)이다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Demographic characteristics of the study sample
          
          

        

        
          
            
              	Demographic Factors
              	Frequency(N)
              	Proportion(%)
            

          
          
            	Gender
            	Male
            	12
            	48
          

          
            	Female
            	13
            	52
          

          
            	Age
            	20-24
            	4
            	16
          

          
            	25-29
            	17
            	68
          

          
            	30-34
            	4
            	16
          

          
            	Job
            	College Student
            	7
            	28
          

          
            	Unemployed
            	5
            	20
          

          
            	Company Employee
            	13
            	52
          

          
            	Sum
            	25
            	100
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 분석 결과
      
        4-1 분석 방법
        사용성, 유용성, 신뢰성, 매력성, 윤리성을 리커트척도 분석을 진행했다. 본 연구의 자료처리는 SPSS 24.0 프로그램을 사용했으며, 가설검정의 유의수준은 0.05로 설정했다. 연구의 절차는 다음과 같다.

        첫째, 변수의 정규성을 확인하기 위해 Shapiro-Wilk 검정을 수행했다. 둘째, 변수의 기술통계와 Naver CUE:와 Bing Copilot의 사용성, 유용성, 신뢰성, 매력성, 윤리성의 차이 검정을 시행했다. 차이 검정 방법은 앞서 정규성 검정 결과에 따라 비모수적 방법인 Wilcoxon 부호순위 검정을 수행했다.

      

      
        4-2 정규성 검정
        Naver CUE:와 Bing Copilot의 사용성, 유용성, 신뢰성, 매력성, 윤리성의 정규성 검정 결과는 다음 표 4와 같다. p-value가 0.05보다 작은 값은 정규성을 만족하지 않는다. 따라서 Shapiro-Wilk 검정 결과, Naver CUE:에서는 윤리성이, MS Bing에서는 유용성, 신뢰성, 윤리성이 정규성을 만족하지 않은 것으로 나타났다. 따라서 본 분석의 차이 검정은 정규성 가정을 만족하지 않은 것을 고려하여 비모수적 방법으로 수행했다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            Normality test results
          
          

        

        
          
            
              	Service
              	Variable
              	Shapiro-Wilk
              	df
              	p-value
            

          
          
            	Naver
CUE:
            	Usable
            	.921
            	25
            	.053
          

          
            	Useful
            	.931
            	25
            	.092
          

          
            	Credible
            	.923
            	25
            	.059
          

          
            	Desirable
            	.962
            	25
            	.456
          

          
            	Moral
            	.875
            	25
            	.005**
          

          
            	Bing
Copilot
            	Usable
            	.965
            	25
            	.516
          

          
            	Useful
            	.914
            	25
            	.037*
          

          
            	Credible
            	.911
            	25
            	.032*
          

          
            	Desirable
            	.937
            	25
            	.125
          

          
            	Moral
            	.880
            	25
            	.007**
          

        

        
          
            *p<.05, **p<.01, ***p<.001
          

        

        

      

      
        4-3 Naver CUE:와 Bing Copilot의 차이 검정 결과
        본 연구에서는 동일한 실험자를 대상으로 Naver CUE:와 Bing Copilot의 사용성, 유용성, 신뢰성, 매력성, 윤리성을 측정했다. 차이 검정은 비모수적인 방법인 Wilcoxon 부호순위 검정으로 수행했으며 결과는 표 5와 같다.

        
          Table 5. 
				
          

          
            Wilcoxon signed rank test results
          
          

        

        
          
            
              	Variable
              	Naver Cue:
              	Bing Copilot
              	Z
              	p-value
            

            
              	Avg
              	SD
              	Avg
              	SD
            

          
          
            	Usable
            	3.85
            	.55
            	3.59
            	.68
            	-1.671
            	.095
          

          
            	Useful
            	3.08
            	.80
            	3.30
            	.75
            	-.785
            	.433
          

          
            	Credible
            	3.68
            	.56
            	3.32
            	.69
            	-1.911
            	.056
          

          
            	Desirable
            	3.55
            	.67
            	3.01
            	.68
            	-2.337
            	.019*
          

          
            	Moral
            	4.12
            	.70
            	4.14
            	.74
            	-.395
            	.693
          

        

        
          
            *p<.05, **p<.01, ***p<.001
          

        

        

        
          Table 6. 
				
          

          
            Interview results for variable ‘Usable’
          
          

        

        
          
            
              	Variable
              	Service
              	Positive Comments
            

          
          
            	Usable
            	Naver
CUE:
            	• The functions are intuitive.
• Because it is a platform optimized for Korean, the information is easy to read.
• It is kind because it shows the steps to process information.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• The functions are intuitive.
• Structured answers allow for smooth delivery of key content.
• The speed of providing answers is fast.
          

          
            	Service
            	Negative Comments
          

          
            	Naver
CUE:
            	• There is a lot of text, so it is not intuitive to understand the content.
• In some cases, there is insufficient information and additional questions may be needed.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• I feel that it does not provide optimal service to Koreans.
• The spacing between words is narrow, and the font is not easy to read.
          

        

        

        차이 검정 결과, 사용성, 유용성, 신뢰성, 윤리성에서는 Naver Cue:와 Bing Copilot의 유의미한 차이가 없었다. 매력성의 경우 Naver Cue:의 평균은 3.55, Bing Copilot의 평균은 3.01로 Naver Cue:가 높았으며, 차이 검정 결과 유의확률은 0.05보다 작은 것으로 나타나 차이가 유의미함을 확인했다(Z=-2.337, p<.05).

      

      
        4-4 사용자 경험 인터뷰 결과
        인터뷰 결과, 실험자들은 사용성에 대해서 Naver CUE:와 Bing Copilot 모두 대체로 직관적인 기능을 가졌다고 느꼈다. Naver CUE:는 한국어에 최적화되어 내용을 이해하는데 용이했고, 검색 결과를 도출하는 과정을 보여주어 친절하다는 인상을 주었다. 그러나 많은 글자로 인한 가독성 저하, 여러 번 질문해야 원하는 답을 얻을 수 있다는 불편함이 지적되었다. Bing Copilot은 구조화된 답변과 빠른 검색 속도로 긍정적인 평가를 받았다. 그러나 어색한 번역체, 좁은 글씨 간격과 글씨체가 가독성이 떨어진다는 문제점이 있었다.

        유용성 측면에서 Naver CUE:는 네이버 쇼핑 링크 혹은 유튜브 링크와 같이 부가적으로 주는 정보가 유용하다는 평가를 받았으며, 정보를 얻는데 시간을 절약해 준다고 느꼈다. 그러나 기존의 정보를 그대로 가져오는 경향이 있어 정보의 깊이가 낮게 느껴졌으며, 제공되는 정보의 양에 대한 불만도 있었다. Bing Copilot은 다양한 정보를 신속하게 얻을 수 있어 리서치를 빠르게 하는데 유용하다는 평가를 받았고, 예상하지 못한 유용한 답변을 제공하기도 했다. 그러나 중복된 답변을 제공하는 경우가 있었고, 원하는 정보를 얻을 때까지 재차 질문해야 하는 불편함이 지적되었다.

        
          Table 7. 
				
          

          
            Interview results for variable ‘Useful’
          
          

        

        
          
            
              	Variable
              	Service
              	Positive Comments
            

          
          
            	Useful
            	Naver
CUE:
            	• It is useful because it provides additional information such as related links.
• Saves time obtaining information.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• I can quickly obtain a variety of information.
• It is useful because I can get unexpected answers.
          

          
            	Service
            	Negative Comments
          

          
            	Naver
CUE:
            	• It feels like a general answer, so the depth of information is shallow.
• The amount of information provided is small.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• There are cases where duplicate answers are provided.
• It wasn't the information I wanted, so I had to ask again.
          

        

        

        
          Table 8. 
				
          

          
            Interview results for variable ‘Credible’
          
          

        

        
          
            
              	Variable
              	Service
              	Positive Comments
            

          
          
            	Credible
            	Naver
CUE:
            	• The source is indicated as a link to an authorized site, which increases trust.
• It provides information that well reflects the conditions I want.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• Provide the source for each piece of information clearly.
• It is highly reliable as it provides information based on various sources.
          

          
            	Service
            	Negative Comments
          

          
            	Naver
CUE:
            	• There are times when it gives strange answers.
• Blog links feel like advertisements and are therefore unreliable.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• There are cases where incorrect information was provided.
• There are times when the links provided do not have the most up-to-date information.
          

        

        

        신뢰성에 대해서 Naver CUE:는 사용자가 원하는 조건에 부합하는 답변을 제공하며, 출처를 명확하게 표기하여 신뢰성을 높이는 장점이 있었다. 그러나 맥락에 맞지 않는 답변을 할 때가 있었고, 일부 블로그 링크가 광고성 정보로 느껴지는 경우가 있었다. Bing Copilot은 정보마다 명확한 출처를 제공하고, 출처가 다양하여 신뢰가 간다고 밝혔다. 하지만 일부 연구 참여자는 정확하지 않은 정보를 제공받거나 최신 정보가 아닌 링크를 제공받아 신뢰성이 떨어진다고 지적하기도 했다.

        
          Table 9. 
				
          

          
            Interview results for variable ‘Desirable’
          
          

        

        
          
            
              	Variable
              	Service
              	Positive Comments
            

          
          
            	Desirable
            	Naver
CUE:
            	• It is friendly to Korean, so conversation is natural.
• The tone of speech is soft. 
• The design is clean and simple.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• The use of emoticons makes you feel friendly.
• It uses humorous expressions.
          

          
            	Service
            	Negative Comments
          

          
            	Naver
CUE:
            	• It felt like I was talking to an AI pretending to be a human.
• The design was simple but not attractive.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• The design is not beautiful.
• The translated Korean grammar is awkward.
• Pretending to be humorous makes you less attractive.
          

        

        

        
          Table 10. 
				
          

          
            Interview results for variable ‘Moral’
          
          

        

        
          
            
              	Variable
              	Service
              	Positive Comments
            

          
          
            	Moral
            	Naver
CUE:
            	• Maintain a neutral stance on political issues.
• It is fair because it explains both the pros and cons.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• It provides an unbiased answer.
• The service does not provide opinions, but leaves the user to make the decision.
• It does not feel like it provides advertising information.
          

          
            	Service
            	Negative Comments
          

          
            	Naver
CUE:
            	• It is difficult to tell whether the blog source is an advertisement or not.
          

          
            	Bing
Copilot
            	• It's inconvenient because they block all political questions.
• When recommending information about a specific service, it feels like advertising.
          

        

        

        매력성 측면에서 Naver CUE:는 자연스러운 한국어 구사와 깔끔한 디자인으로 긍정적인 평가를 받았지만, 반면에 AI가 사람을 모방하는 것 같아 불쾌하다는 의견이 있었으며, 심플한 디자인이 오히려 매력이 느껴지지 않는다는 평가가 있었다. Bing Copilot은 친근한 말투와 이모티콘 사용으로 사용자에게 친근감을 주려는 노력이 돋보였으나, 한국어 문법의 어색함과 디자인의 부족함이 단점으로 지적되었다.

        윤리성에 측면에서는 두 서비스 모두 중립적인 답변을 제공하도록 설계되었다는 것을 알 수 있었다. 또한, 연구 참여자 대부분이 서비스가 광고성 정보를 노출하지 않고 있다고 느꼈다. 그러나 Naver CUE:는 블로그 링크가 광고성 정보인지 아닌지 불확실하여 광고성 정보가 사용자에게 노출되고 있는 것은 아닌지 의심된다는 의견이 있었고, Bing Copilot은 정치적 질문에 대한 검열로 인해 원하는 답을 얻을 수 없었다는 불편함과 특정 서비스의 링크를 반복해서 제공할 시에 해당 서비스를 광고하는 링크로 인식된다고 밝혔다.

      

      
        4-5 분석 결과에 대한 논의
        리커트 척도를 분석한 결과, 사용성, 유용성, 신뢰성, 윤리성에서는 유의미한 차이가 나타나지 않았으나, 매력성에서는 Naver CUE:가 더 높은 점수를 얻어 유의미한 차이가 있었다. 이러한 결과의 원인을 사용자 경험 인터뷰 결과를 통해 분석하고자 한다.

        사용성에서 큰 차이가 없었던 이유는 두 서비스 모두 사용자에게 가장 익숙한 ChatGPT와 사용법이 유사하여 조작이 직관적이었기 때문이다. 유용성 측면에서는 Naver CUE:가 부가적으로 제공하는 정보에 대한 만족도가 높았던 반면, Bing Copilot은 빠른 처리 속도와 참신한 정보 제공에서 강점을 보였다. 두 서비스 모두 유용성 면에서 긍정적인 평가를 받았기 때문에, 만족도 차이가 크지 않았던 것으로 분석된다. 신뢰성에서는 대부분의 사용자가 두 서비스에서 거짓된 정보를 발견하지 못했으며, 출처의 신빙성에 대한 의견 차이가 크지 않았기에 신뢰성 점수에서 유의미한 차이가 없는 것으로 보인다. 그러나 신뢰성에 대한 사용자 경험 인터뷰 결과에서 Naver CUE:가 사용자들이 찾고자 하는 정보의 조건을 더욱 충실하게 반영한 답변을 제공하는 것을 알 수 있었다. Naver CUE:는 25명 중 15명이 원하는 조건을 누락하지 않은 정보를 제공했다고 답변한 반면, Bing Copilot은 25명 중 7명만이 조건을 누락하지 않은 정보를 제공했다는 평가를 내렸다. 윤리성에서도 두 서비스 간 유의미한 차이가 없었는데, 이는 두 서비스 모두 중립적인 답변을 제공하며, 대부분의 연구 참여자들이 광고성 정보를 제공하지 않는다고 느꼈기 때문이다. 이를 통해 두 서비스가 모두 인공지능 윤리 정책에 충실하게 설계되어 윤리적으로 문제를 일으킬 가능성을 최소화하고 있음을 확인할 수 있었다.

        매력성 측면에서는 리커트 척도 평가에서 유의미한 차이가 나타났으며, Naver CUE:가 Bing Copilot보다 더 높은 점수를 얻었다. 이러한 결과는 주로 UI 디자인의 매력성에서 큰 차이를 보였기 때문이다. “서비스의 디자인이 심미적인가?”라는 질문에 대해 Naver CUE:는 25명의 응답자 중 23명이 "디자인이 깔끔하고 정돈되었다"고 긍정적으로 평가하였다. 반면, Bing Copilot은 같은 질문에 대해 25명 중 23명이 부정적인 답변을 하였으며, 이들은 Bing Copilot의 UI 디자인과 폰트에서 불편함을 느끼고, 한국인 사용자에게 적합하지 않다고 판단하였다. 이러한 명확한 반응 차이로 인해 Naver CUE:의 매력성 점수가 더 높게 평가된 것으로 분석된다.

        사용자 경험 인터뷰를 통해 두 서비스의 장점과 단점을 분석하고, 이에 따른 개선 방안을 도출할 수 있었다. Naver CUE:의 주요 장점은 한국인 사용자에게 최적화된 서비스라는 인식이다. 이는 네이버가 한국에서 가장 널리 사용되는 검색 엔진이라는 점에서 기인하며, UI 디자인과 폰트가 한국인에게 익숙한 형태로 제공된다. 또한, 네이버 블로그나 네이버 쇼핑 링크와 같은 출처를 기반으로 한 정보 제공은 사용자에게 친숙하게 다가와, 한국인에게 최적화된 서비스라는 평가를 받았다. 반면, Naver CUE:의 개선점으로는 사용자에게 부적절한 답변이 제공될 수 있다는 점이 지적되었다. 예를 들어, 멕시코 현지 맛집을 검색했을 때, 국내의 멕시코 음식점을 추천하거나, 20대 남성 향수를 추천받았지만 20대 여성용 향수가 포함된 경우가 있었다. 이러한 문제를 예방하기 위해, 사용자가 질문한 핵심 맥락과 키워드를 보다 정확히 판단하고, 답변 제공 시 핵심 키워드에 부합하지 않는 정보는 필터링하는 시스템의 강화가 필요하다.

        Bing Copilot의 주요 장점은 GPT-4 기반의 빠른 성능과 뛰어난 정보 정리 능력이다. 그러나 개선이 필요한 점으로는 사용자 요구 조건을 보다 정확하게 반영하는 능력 향상과 UI 디자인 개선이 있다. 정보 검색을 목적으로 사용할 때, 사용자가 원하는 조건이 반영되지 않아 필요한 정보를 얻지 못할 경우, 서비스의 만족도가 크게 저하될 수 있다. 이에 대한 개선 방안으로 Naver CUE:의 정보 도출 과정을 참고할 수 있다. Naver CUE:는 신뢰성이 부족하거나 정확하지 않은 답변을 줄이기 위해서 RAG(Retrieval-Augmented Generation) 방식을 기반으로 응답을 생성한다. RAG는 미리 학습된 LLM과 외부 데이터를 결합해 응답을 생성하는 방식으로, 외부 데이터를 검색해 문맥을 활용함으로써 환각 현상을 방지한다[18]. Naver CUE:는 Reasoning 기술을 통해 질문의 본질을 분석하고 해석하며, Evidence Selector 기술로 다양한 검색 결과 중 가장 관련성 높은 정보를 선별하고, Factually Consistent Generation 기술을 통해 정보의 출처와 신뢰성을 검증하는 단계를 거쳐 응답을 생성한다[19]. 이를 참고하여 Bing Copilot은 GPT-4 기반에 더하여, 검색 결과의 정확성과 품질을 높이기 위해 검색 기능을 위한 추가적인 모델을 구축하고, 단계별 검색 결과 향상 프로세스를 도입할 것을 제안한다. 또한, 다국적 사용자들의 만족도를 높이기 위해 범용성과 심미성을 고려한 자체 서체를 개발해 UI 디자인에 적용할 것을 제안한다. 한 연구에 따르면, 앱 디자인의 심미성은 유용성에 대한 인식을 높이고, 사용 용이성과 인지된 즐거움을 증대시킴으로써 서비스에 대한 충성도를 높이는 데 중요한 역할을 한다는 점에서, 심미성의 고려가 필수적이다[20].

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결 론
      본 연구는 정보 검색 분야에서 AI를 활용한 서비스인 Naver CUE:와 Bing Copilot이 사용자가 정보를 검색하는 경험에서 AI가 효과적인지 파악하기 위한 연구를 진행했다. 평가 요소는 사용성, 유용성, 신뢰성, 매력성, 윤리성이었으며, 각 평가 요소마다 리커트척도 평가와 사용자 경험 인터뷰를 진행했다.

      리커트 척도 평가 결과를 Wilcoxon 부호순위 검정으로 분석한 결과, 사용성, 유용성, 신뢰성, 윤리성에서는 유의미한 차이가 나타나지 않았다. 그러나 매력성에서는 유의미한 차이가 있었으며, 그 원인은 사용자 경험 인터뷰를 통해 파악할 수 있었다. Naver CUE:는 깔끔한 디자인 덕분에 매력성 면에서 Bing Copilot보다 더 높은 점수를 얻었다. 이를 통해 UI 디자인의 심미성이 서비스의 매력성에 영향을 미칠 수 있음을 확인할 수 있다.

      본 연구는 표본 크기 문제와 실험 환경의 제약에 대한 한계가 존재한다. 표본이 20-30대의 한국인으로만 구성하였으며, 샘플 사이즈가 작다는 한계점을 가지고 있다. 이러한 제한으로 인해 다른 연령대 및 국적의 서비스 사용자에게는 다른 결과가 나타날 수 있다. 또한, 실험 연구를 진행하여 샘플 크기가 작아 통계 검정의 검정력이 낮아져, 정규성을 평가하는 데 더 많은 변동성이 발생할 수 있고, 제1종 오류(Type I Error) 또는 제2종 오류(Type II Error)의 위험이 높아 오류가 존재할 수 있다. 실험 환경의 제약으로는 모바일 환경에서의 연구가 진행되지 않아 실제적 유용성에 제한이 있어 모바일 환경에 대한 후속 연구가 필요하다.

      그럼에도 불구하고 본 연구는 AI 검색 서비스에 특화된 평가 요소를 구축하였고, 실제 사용자 경험을 기반으로 서비스의 장단점과 개선 방안을 도출했다는 점에서 중요한 의미를 가진다. LLM 기반의 AI 서비스가 정보 검색 분야에서 발전하고 있는 현시점에서, 본 연구가 서비스의 장점을 극대화하고 단점을 극복하는 데 기여하여 AI 검색 서비스의 대중화에 도움이 되기를 기대한다.
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