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[요    약]

본  논문은 주요 웹(앱) 사이트를 대상으로 인공지능 응용서비스 중심으로 한 사용자 만족도와 효과성 평가를 다루었다. 이를  

위해 사이트를 선정하고 각 사이트의 사용자들을 대상으로 설문조사를 실시하고 결과를 분석하여 사이트의 특징과 개선점을 도

출했다. 설문조사의 정확도를 높이기 위해 평가지표를 도출하는 과정에서 워드클라우드를 사용하여 5가지의 평가지표를 얻었

다. 이 평가지표를 근거로 설문 문항을 설계하였다. 5개의 사이트를  5가지의 평가지표와 관련하여 만족도 조사 결과를 분석하

고 시각화하였다. 서비스의 투명성과 신뢰성을 높이기 위해 사용자들의 이해와 신뢰 수준을 고려한 연구도 필요하며, 인공지능 

기술의 윤리적 측면과 관련한 연구가 중요하다고 여겨진다. 앞으로 더 많은 연구와 노력이 필요하며,  사용자 중심의 웹(앱) 기

반 인공지능 응용서비스 개선과 윤리적 이슈에 대응하는 방안 모색이 이루어져야 할 것이다.

[Abstract] 

This study evaluated the user satisfaction and effectiveness of artificial intelligence (AI)-based services on major web (app) 
platforms. Five sites were selected for evaluation, and surveys targeting users of each site were conducted. The results were 
analyzed to extract features and areas of improvement for the sites. To enhance the accuracy of the survey, word clouds were 
used for deriving five evaluation criteria during the process of generating evaluation metrics. These evaluation criteria were then 
used as the basis for designing the survey questions. The satisfaction survey results for the five sites were analyzed and visualized 
with respect to the five evaluation criteria. To improve the transparency and reliability of services, research that considers user 
understanding and trust levels is necessary, and research related to the ethical aspects of AI technology is considered important. 
Further research and more effort will be required in the future; accordingly, strategies to improve user-centric web (app)-based AI 
applications and address ethical issues should be explored.
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Ⅰ. 서  론

최근 4차 산업 혁명 시대에서는 가상현실(VR)과 증강 현실

(AR)과 같은 혁신적인 기술들이 빠르게 성장하고 있으며, 5G

망의 상용화로 아시아·태평양 지역에서의 VR 및 AR 관련 소

비가 급증하고 미래에도 계속될 것으로 전망된다[1],[2]. 교

육 분야에서도 AI의 도입으로 새로운 교육 패러다임이 등장하

며, AI 기반 학습 플랫폼을 통한 학습 기회가 제공되나 선택의 

어려움과 맞춤형 교육 콘텐츠 추천의 어려움이 있다[2]. 이에 

본 연구는 AI 기술이 적용된 웹(앱)의 사용자 만족도와 효과성

을 평가하고자 하며, AI를 교육에 통합하고 사용자 경험을 향

상시킬 수 있는 잠재력을 탐구한다. 이 연구의 주요 목표는 웹 

또는 앱에서 활용되는 다양한 인공지능 기술의 사용자 만족도

와 서비스 효과성을 종합적으로 조사하고 분석하는 것이다. 

연구는 다음과 같은 측면을 중심으로 진행된다.

웹 또는 앱에서 자연어 처리, 이미지 분석, 추천 시스템 등

어떤 종류의 인공지능 기술이 적용되고 활용되고 있는지 체

계적인 조사를 통해 연구대상이 되는 사이트를 선정하고, 인

공지능 기술이 서비스 이용 경험에 어떤 영향을 미치는지 평

가와 인공지능 기술을 도입함으로써 웹 또는 앱 서비스의 효

과성이 어떻게 변화하는지 분석을 하기 위한 설문내용을 설

계하고 설문에 대한 응답자를 구성한다. 설문내용 설계를 위

해 키워드 클라우드를 사용하고 웹(앱) 기반의 인공지능 응용

서비스에 영향을 미치는 단어를 추출하고 분석한 결과에 근

거하여 문항을 작성하고자 한다. 이렇게 종합적인 분석과 평

가를 통해 웹 또는 앱에서 인공지능 기술의 활용 가능성과 영

향을 깊이 있게 이해하며, 사용자 중심의 혁신적인 서비스 개

발과 윤리적 고려를 통해 웹(앱) 서비스를 발전시키는 전략을 

모색할 것이다. 대상 웹(앱)사이트는 GPT가 제안해 준 AI를 

적용한 웹(앱)사이트를 반복 질의와 필터링을 통해 10개의 

사이트를 우선 선정한 후 상위권, 유사성 등을 고려하여 최종

적으로 5개 사이트를 연구대상으로 선정하였다.

 

Ⅱ. 관련연구

2-1 웹(앱)기반 인공지능 응용서비스 개요

웹(앱) 기반 인공지능 응용서비스는 사용자들이 웹 브라우

저나 모바일 앱을 통해 접근하며, 인공지능 기술을 활용하여 

다양한 기능과 서비스를 제공하는 것을 의미한다. 이러한 서

비스는 사용자들의 편의성과 만족도를 높이며, 비즈니스나 개

인 목적에 따라 다양한 분야에서 적용될 수 있다[3][4][5]. 

접근성, 맞춤화된 경험, 데이터수집과 보안, 실시간 업데이트, 

다양한 분야에의 적용, UI/UX디자인, 클라우드 기반 등의 특

징을 가진다[6].

표 1은 웹(앱) 기반 인공지능 응용서비스의 주요요소와 개

요를 설명한다.

Element Overview

Function and service 
description

Description of service core functions and 
provided service contents

Improved user 
experience

Consider design and usability to help users 
get a better experience

Personalization and 
Recommendations

Analyzing user behavior patterns and 
preferences, recommending personalized 

content

Data analysis and 
prediction

Analyzing user behavior patterns and 
preferences, recommending customized 

content

Automated process
Automate repetitive and 
time-consuming tasks

Troubleshooting and 
Support

Provide an answering machine or 
virtual assistant

Sentiment and 
Opinion Analysis

Analyze user emotions and opinions and 
use them to improve products/services

표 1. 웹(앱)기반 인공지능 응용서비스 요소

Table 1. Web (app) based artificial intelligence application 
service elements

데이터 기반으로 인공지능 응용서비스가 적용된 웹(앱)은 

사용자들에게 정확한 개인화, 빠른 의사결정, 지능적인 검색 

및 탐색, 예측과 추천, 지속적인 개선과 최적화와 같은 다양한 

혜택을 제공할 수 있다. 데이터를 기반으로 한 인공지능의 적

용으로 웹(앱)은 사용자 경험을 향상시키고 사용자들의 다양

한 요구와 니즈에 맞게 서비스를 제공할 수 있는 역할을 수행

할 수 있다.

2-2 사용자 만족도 및 효과성 평가 관련 선행 연구

사용자 만족도 및 효과성 평가 관련한 다양한 연구 논문들

이 있다. "정보시스템의 사용자 만족도 평가에 관한 연구" 논

문은 기존의 MIS 평가에서 제시된 다양한 관점과 평가방법을 

종합하여 새로운 평가 프레임워크를 제시하였다[7]. “세로영

상 플랫폼 UI 디자인의 사용자 만족도 연구” 논문은  PC와 

다른 스마트폰 위주의 세로형 동영상 플랫폼에서의 화면 구

성요소를 조사하여 개선점을 제안하는 것을 목표로, 화면 UI

에 대한 분석을 표로 제시하고 설문과 추가 응답의 방법으로 

플랫폼 UI의 공통점과 차이점, 장·단점을 도출하였다[8]. “대

학 비교과 교육과정 운영 사례 분석 연구: 동아대학교 스마트

테크IT융합 패션전문인력양성교육과정을 중심으로” 논문은 

패션산업에서의 4차 산업혁명 대응 기술 혁신을 위한 학계 및 

산업계의 인식 확산 및 관련 비교과 교육과정 운영사례를 분

석하고 교육과정 개발을 위한 기초자료를 제시하는 데 연구

의 목적을 두고 교육 수료생을 대상으로 강의평가와 관련 60

개 업체를 대상으로 설문조사를 실시하여 관련 인재의 필요

성에 비해 지역에서 주관하고 있는 교육, 인재 양성이 부족한 

것을 확인하고 융합 교육 콘텐츠를 중심으로 비교과 교육과

정을 개발, 운영함으로써 산업적 요구에 대응할 수 있도록 제

안하였다[9]. “이용자 만족도 조사를 통한 철도역사 내 교통

약자 경로안내 시스템 평가” 논문은 교통약자의 이동성을 보

장하기 위해 다양한 정책수립 및 기술도입에 의해 철도역사 
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내 교통약자 경로안내 시스템에 대한 이용자 만족도 조사를 

수행하였다. 시스템에 대한 만족도, 이용자 요구사항 등을 조

사하였다[10]. 이같이 만족도나 효과성 평가와 관련하여 다

양한 분야에서 연구되어지고 있다. 본 논문에서는 효과성 평

가의 대상을 인공지능 응용서비스가 대두되고 있는 웹(앱)을 

대상으로 진행하였다. 대상에 따라 만족도와 효과성 평가를 

위한 방법적인 부분을 달리해야 하므로 인공지능서비스를 하

고 있는 웹(앱)을 선정하고 설문내용을 설계하고 분석하는 과

정을 진행하였다.

Ⅲ. 연구방법

3-1 데이터 수집 및 방법

본 논문에서 실행한 프로세스는 그림 1과 같다. 워드클라

우드를 활용한 웹(앱) 기반의 인공지능 응용서비스와 관련한 

데이터를 수집하고 이를 근거로 하는 설문내용을 작성한다. 

가능한 밀도있는 답변을 위해 사이트를 주로 사용하는 대학

생 대상으로 설문조사를 진행한다. 업데이트가 되는 주기를 

고려하여 4주 간격으로 3차례의 동일한 대상에게 동일한 설

문조사를 실행하여 데이터를 수집하고 분석하여 인공지능 응

용서비스의 사용자 만족도와 효과성에 관한 연구 결과를 시

각화하였다. 구체적인 연구방법의 내용은 표 2와 같이 정리할 

수 있다.

그림 1. 연구 프로세스

Fig. 1. Research process

Research 
method

Overview

Questionnaire 
design

Design questions on various aspects to evaluate 
user satisfaction and effectiveness.
Includes items on user experience, effectiveness 
of functions, interface convenience.

Recruitment 
of 

respondents

Conduct a survey targeting users of each service.
Recruit diverse user samples through random 
sampling for each service.

Response 
collection

Create an online questionnaire and distribute it to 
target users.
Collect user opinions using various response 
formats for each service.

Data
analysis

Evaluate user satisfaction by analyzing response 
data.
User satisfaction survey on artificial intelligence 
application services.

Result 
interpretation

Interpret analysis results to derive strengths of 
each service and areas that can be improved.
Suggestion of improvement direction considering 
characteristics.

표 2. 연구방법 및 개요

Table 2. Research method and overview

대상 웹(앱)사이트는 GPT가 제안해 준 AI를 적용한 웹

(앱)사이트를 반복 질의와 필터링을 통해 10개의 사이트를 

선정한 후 상위권, 유사성 등을 고려하여 최종적으로  

Netflix, Amazon, Google, Spotify 및 Facebook을 연구대

상으로 선정하였다. 선택이유는 각 사이트가 고유한 인공지능 

기술과 서비스를 포함하고 있으며, 이들 사이트는 다양한 온

라인 서비스 분야에서 혁신적인 역할을 하고 있기 때문이다. 

표 3에서 각 사이트의 URL과 각 사이트별 인공지능 응용서

비스가 적용된 요소에 따른 선정 이유를 정리하였다.

Site AI application service overview

Netflix
www.netflix.com
Online streaming platform with 
personalized content recommendations

Amazon
www.amazon.com
Use of various artificial intelligence
(Product recommendations, cloudservices)

Google
www.google.com
Search, natural language processing, 
image recognition, voice recognition

Spotify
www.spotify.com
Music recommendations and personalized 
playlists provided

Facebook
www.facebook.com
Facial recognition, content 
recommendation, user behavior analysis

표 3. 연구대상 사이트 AI응용서비스

Table 3. AI application service of research target site

3-2 평가지표 설계 및 분석 방법

평가지표는 사용자인터페이스와 디자인, 기능과 성능, 콘텐

츠와 다양성, 개인정보 보호 및 보안, 사용자 경험을 기반으로 

각 항목에 대한 구체적인 평가지표를 선택하였다. 평가지표는 

또한, 평가지표에 대한 답변을 나타낼 수 있는 척도를 설계하

였다. 일반적으로 5점 척도를 사용하여 "매우 불만족"부터 "매

우 만족"까지의 등급을 포함하였다.

분석방법은 선택한 대상 사이트에 대한 사용자들로부터 평

가를 수집하기 위해 온라인 설문조사을 사용하였다. 수집한 데

이터를 정리하고 필요한 형식으로 변환하고 누락된 응답이나 

이상치 등을 처리하여 데이터의 신뢰성을 높이기 위해 데이터

전처리를 하고 평가지표 계산하였다. 각 항목별로 평가지표를 

계산하여 사용자인터페이스, 기능과 성능, 콘텐츠와 다양성, 개

인정보 보호 및 보안, 사용자 경험, 기타 의견 및 건의사항에 

대한 만족도를 평가하였다. 이 문항을 추출한 근거는 웹에서의 

인공지능서비스 검색 결과를 그림 2와 같이 워드클라우드로 

만들고 여기에서 나타난 항목 중 주요 항목을 근거로 5가지의 

문항을 만들었다. 각 항목별 평가 결과를 종합하여 전체적인 

사용자 만족도를 계산하였다. 각 사이트의 항목별 및 전체 만

족도를 비교하여 강점과 개선이 필요한 부분을 확인하고, 사용

자 의견을 분석하여 서비스 개선 방안을 도출하였다.

http://www.amazon.com
http://www.google.com
http://www.spotify.com
http://www.facebook.com
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그림 2. 인공지능서비스 워드클라우드

Fig. 2. AI services word cloud

Ⅳ. 사용자 만족도 평가

4-1 설문지 설계

사용자 만족도 평가는 사용자들이 서비스나 제품에 대한 

만족도를 평가하는 것이다. 주로 설문조사, 인터뷰, 피드백 수

집 등을 사용한다. 이 논문에서는 설문조사를 사용하였다. 표 

4는 사용자 만족도 평가를 위한 설문지이다.

Question Rating scale

Is the site's interface easy to use? ① ② ③ ④ ⑤

Is the site’s design visually pleasing? ① ② ③ ④ ⑤

Are the site's menus and navigation features easy 
to find?

① ② ③ ④ ⑤

Does your site's search function give you exactly 
the results you want?

① ② ③ ④ ⑤

Are you satisfied with the speed and 
responsiveness of your site?

① ② ③ ④ ⑤

Does your site's recommendation feature help you 
deliver personalized content?

① ② ③ ④ ⑤

Are you satisfied with the quality of content 
provided by the site?

① ② ③ ④ ⑤

Do you feel like the site's security features keep 
your information safe?

① ② ③ ④ ⑤

Have you ever encountered difficulties while using 
the site's services?

① ② ③ ④ ⑤

Are you satisfied with the value and satisfaction 
you get from using the site?

① ② ③ ④ ⑤

Do you have any additional comments or 
suggestions for improvement about the site?

① ② ③ ④ ⑤

표 4. 설문지 문항

Table 4. Questionnaire questions

5개 사이트(Netflix, Amazon, Google, Spotify, Facebook) 

대상으로 설문조사를 위한 설문지를 설계하였다. 설문지는 각 

사이트에 대한 사용자 만족도와 효과성을 평가하기 위한 항목

을 포함하고 있다. 실제 연구를 위해서는 더 구체적인 내용과 

추가적인 항목이 필요할 수도 있겠으나 사용자 의견을 정량화

하고 통계적 분석을 위해 공통적인 문항으로 설계하였다. 평

가지표별로 문항을 설계하였으나 설문지에는 평가지표가 나

타나지 않도록 하였다. 표 5는 평가지표와 관련한 문항을 분

류한 것이다.

Evaluation indicators Question

Ⓐ User Interface and Design ①, ②, ③

Ⓑ Features and Performance ④, ⑤

Ⓒ Content and Diversity ⑥, ⑦

Ⓓ Privacy and Security ⑧

Ⓔ User experience ⑨, ⑩

표 5. 평가지표별 문항

Table 5. Questions for each evaluation indicator

사용자 만족도 조사에 대한 분석은 우선, 주어진 표에서 각 

사이트를 5점 척도의 사용자 만족도 점수를 확인한 후, 각 사

이트의 사용자 만족도 점수를 합산하고, 그 합계를 해당 사이

트의 수로 나눠 평균 만족도 점수를 계산하였다. 계산한 평균

은 각 사이트의 대략적인 사용자 만족도를 나타낸다. 각 사이

트의 사용자 만족도 점수와 평균 만족도 점수를 비교하면서 

각 사이트의 특징과 관련하여 분석하였다.

4-2 효과성 평가 지표 설계

효과성 평가는 서비스나 제품의 목표 달성 정도를 평가하

는 것이며 주로 데이터 분석을 통해 수행된다. 효과성 평가는 

사용자의 행동 분석이나 지표를 통해 서비스의 성과를 평가

할 수 있다. 이 논문에서는 4주 간격으로 3차례의 동일한 대

상, 동일한 설문조사를 진행하여 데이터를 얻었고 사용자들의 

서비스에 대한 주관적인 평가를 정량화하여 서비스의 강점과 

개선점을 파악할 수 있었다. 표 6은 Netflix의 평가지표에 따

른 만족도 점수이다.

Evaluation indicators Score(5)

User Interface and Design 4.45 4.25 4.23

Features and Performance 4.52 4.40 4.58

Content and Diversity 4.60 4.50 4.79

Privacy and Security 4.38 4.15 4.15

user experience 4.48 4.35 4.66

표 6. Netflix의 평가지표별 만족도 점수

Table 6. Netflix satisfaction score by evaluation index
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Netflix는 3번의 설문조사 결과 모두 콘텐츠의 다양성에서 

가장 높은 점수의 결과를 얻었고, 개인정보 보호 및 보안에서 

가장 낮은 점수를 얻었다. 표 7은 Amazon의 평가지표에 따

른 만족도 점수이다.

Evaluation indicators score(5)

User Interface and Design 4.38 4.30 4.45

Features and Performance 4.55 4.45 4.67

Content and Diversity 4.42 4.40 4.79

Privacy and Security 4.40 4.20 4.35

user experience 4.43 4.40 4.58

표 7. Amazon의 평가지표별 만족도 점수

Table 7. Amazon satisfaction score by evaluation index

Amazon은 1차, 2차 조사에서 기능과 성능에서 가장 높은 

점수를 얻었고, 개인정보 보호 및 보안 항목이 2차, 3차 설문

에서 가장 낮은 점수를 얻었다. 표 8은 Google의 평가지표에 

따른 만족도 점수이다.

Evaluation indicators score(5)

User Interface and Design 4.58 4.40 4.57

Features and Performance 4.60 4.50 4.79

Content and Diversity 4.52 4.53 4.72

Privacy and Security 4.58 4.40 4.63

user experience 4.59 4.45 4.75

표 8. Google의 평가지표별 만족도 점수

Table 8. Google satisfaction score by evaluation index

Google은 기능과 성능 항목에서 1차, 3차 조사에서 가장 

높은 점수를 얻었고, 사용자인터페이스와 디자인 항목이 2차, 

3차 조사에서 가장 낮은 점수를 얻었다. 특이한 점이 콘텐츠

와 다양성 항목이 1차 조사에서 가장 낮은 점수를 얻었는데 2

차 조사에서는 가장 높은 점수를 얻었다. 표 9는 Spotify의 

평가지표에 따른 만족도 점수이다.

Evaluation indicators score(5)

User Interface and Design 4.42 4.20 4.65

eatures and Performance 4.48 4.25 4.73

Content and Diversity 4.50 4.50 4.68

Privacy and Security 4.35 4.15 4.44

user experience 4.44 4.30 4.69

표 9. Spotify의 평가지표별 만족도 점수

Table 9. Spotify satisfaction score by evaluation index

Spotify는 1차, 3차 조사에서 기능과 성능 항목이 가장 높

은 점수를 얻었고, 개인정보 보호 및 보안에서 1,2,3차의 조

사에서 모두 가장 낮은 점수를 얻었다. 표 10은 Facebook의 

평가지표에 따른 만족도 점수이다.

Evaluation indicators score(5)

User Interface and Design 4.35 4.15 4.35

Features and Performance 4.30 4.30 4.52

Content and Diversity 4.40 4.20 4.63

Privacy and Security 4.20 4.25 4.29

user experience 4.38 4.25 4.48

표 10. Facebook의 평가지표별 만족도 점수

Table 10. Facebook satisfaction score by evaluation index

Facebook은 1차, 3차 조사에서 콘텐츠와 다양성 항목이 

가장 높은 점수를 얻었고, 개인정보 보호 및 보안 항목이 가

장 낮은 점수를 얻었다. 2차 조사에서는 기능과 성능 항목이 

가장 높은 점수를 얻었고, 사용자인터페이스와 디자인 항목이 

가장 낮은 점수를 얻었다. 대체로 4점대 이상의 점수가 측정

되어 소수점 둘째 자리까지 수치화하였다. 

그림 3. 사이트별 평가지표에 따른 만족도 결과

Fig. 3. Satisfaction results according to site
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그림 4. 주제별 패턴을 확인하기 위한 히트맵

Fig. 4. Heatmap to identify thematic patterns

평가지표에 따른 만족도 설문조사 결과를 그래프로 표현하

였다. 그림 3은 5개의 사이트를 5가지의 평가지표에 따라 5

점 척도의 점수를 그래프로 표현한 것이다. 그림 4는 주제별 

패턴을 식별하기 위해 히트맵으로 표현한 것이다. 평가지표별 

결과를 정리하면, 사용자인터페이스 지표에서는 Google이 

비교적 높은 점수를 받았다. 사용자들이 Google의 인터페이

스를 매우 직관적이고 편리하게 느낀 것으로 해석할 수 있다. 

기능과 성능 지표에서도 Google이 가장 높은 점수를 받았다. 

Google의 다양한 기능과 뛰어난 성능을 사용자들이 높게 평

가한 것으로 해석된다. 콘텐츠 다양성 지표에서는 Netflix가 

가장 높은 점수를 받았다. Netflix는 다양한 콘텐츠를 제공하

며 사용자들의 다양한 관심사를 충족시키는 데 성공한 것으

로 해석된다. 개인정보 보호 및 보안 지표에서는 Google이 

가장 높은 점수를 받았다. Google의 강화된 개인정보 보호와 

보안 시스템을 사용자들이 신뢰하고 있는 것으로 해석된다. 

사용자 경험 지표에서도 Google이 가장 높은 점수를 받았다. 

사용자들이 Google의 서비스를 전반적으로 사용하며 편리한 

경험을 얻은 것으로 해석된다. 또한, 지표별 가장 낮은 점수를 

얻은 지표를 살펴보면, 사용자인터페이스, 기능과 성능, 콘텐

츠 다양성, 개인정보 보호 및 보안지표에서 모두 Facebook

이 가장 낮은 점수 얻은 것을 확인하였다.

5-2 결과해석 및 서비스 향상 제언

콘텐츠의 다양성과 기능과 성능 지표에서 가장 높은 점수

를 얻었다. 기능과 성능 지표는 Amazon, Google, Spotify에

서 2차례, Facebook에서 1차례와 콘텐츠의 다양성 지표는 

Netflix가 3차례, Facebook이 2차례, Amazon, Google, 

Spotify는 1차례로 가장 높은 점수를 얻었다. 그리고, 

Netflix와 Spotify는 3차례, Amazon과 Facebook은 2차례, 

Google은 1차례로 5개 사이트 모두 개인정보 보호 및 보안 

지표에서 가장 낮은 점수를 얻었다. 이는 사용자들이 개인정

보 처리 및 보안 정책을 불안정하게 느낄 수 있음을 시사한다. 

그리고, 사용자인터페이스와 디자인 지표가 Google이 2차례, 

Amazon과 Facebook이 1차례 가장 낮은 점수를 얻었다. 전

반적으로 모든 사이트에서 개인정보 처리 및 보안지표가 가

장 낮은 점수를 얻었고, 다음으로 사용자인터페이스와 디자인 

지표가 낮은 점수를 얻었다. 이는 사용자들의 개인정보 보호

에 대한 신뢰를 더 높일 수 있는 방법을 고려해야 할 것이고, 

더 강화된 보안 기능과 투명한 개인정보 처리 방침을 제공하

는 것이 중요하다는 것을 의미한다. 또한, 사용자인터페이스

와 디자인의 개선을 통해 사용자들이 더 직관적으로 서비스

를 활용할 수 있도록 노력해야 할 것이다. 이 같은 분석을 통

해 얻은 정보는 각 사이트의 장점과 개선 필요한 부분을 파악

하는 데 도움을 줄 것이다. 

Ⅴ. 결  론 

5개 사이트(Netflix, Amazon, Google, Spotify, 

Facebook) 대상으로 인공지능 응용서비스 중심으로 설문조

사를 통해 5가지 평가지표에 근거한 사용자 만족도와 효과성 

평가를 알아보았다. 

먼저 인공지능 응용서비스를 포함한 웹(앱)사이트를 선정

하고, 인공지능 응용서비스에 대한 만족도와 효과성 평가를 

위한 설문지를 설계한 후, 온/오프라인을 활용하여 설문조사

를 실시하였다. 설문조사를 포함한 데이터를 이해, 분석하고 

평균을 계산한 후 사이트의 특징과 관련하여 분석하였다.

만족도가 상승하거나 하락하는 이유를 찾아내는 것도 중요

한 요소이므로 비슷한 시기나 주기마다 만족도 조사를 실시

하고 결과를 비교함으로써, 각 사이트의 사용자 만족도의 추

이를 파악할 수 있을 것으로 예상하고 보편적인 사이트의 업

데이트 간격인 4주 간격으로 3차례의 동일한 대상, 동일한 설

문 내용으로 만족도 조사를 실행하였다.

이렇게 분석을 통해 얻은 정보는 각 사이트의 장점과 개선 

필요한 부분을 파악하는 데 도움을 줄 것이다. 앞으로 사용자

가 인공지능 기능을 어떻게 인식하고 활용하는지를 평가하는 

연구가 필요할 것이다. 사용자들이 편리하게 상호작용하며 응

용서비스를 활용할 수 있는 인터페이스 설계의 효과를 측정
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하고 개선점을 찾는 것이 중요하기 때문이다. 또한, 인공지능 

기술의 의사결정 과정과 동작 방식을 사용자들이 어떻게 이

해하고 신뢰하는지에 관한 연구로 서비스의 투명성을 높이고, 

알고리즘의 결정 근거를 제공함으로써 사용자들이 인공지능 

시스템을 신뢰도를 높이고, 인공지능 응용서비스가 더 많이 

활용되는 상황에서의 윤리적 이슈 연구를 통해 알고리즘 편

향성, 차별, 개인정보 보호 등과 같은 윤리적 문제에 대한 대

응 방안을 제시하고 사용자들의 이슈를 고려하는 연구도 필

요할 것이다. 
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