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요  약

본 연구의 목적은 게임 인공지능의 조기정착과 확산을 위해 이용자 만족에 영향을 미치는 요

인을 분석하는 것이다. 이를 위해 엔씨소프트의 MMORPG 게임 ‘블레이드&소울’을 플레이한 

경험이 있는 20명의 이용자를 대상으로 심층 인터뷰를 진행하였다. 인터뷰 자료는 언어네트워

크 분석 프로그램을 통해 핵심주제어를 파악, 주제어 사이의 관계를 분석하였다. 분석 결과 인

공지능 게임 이용자 만족도에 영향을 미치는 키워드로 패턴, 콘텐츠, 다양성, 시스템, 신규유저 

확보 등이 도출되었다.

ABSTRACT

The purpose of this paper is to analyze the factors effecting users‘ satisfaction on 

game AI for early AI diffusion. For this purpose, we interviewed 20 users who had 

experiences playing Blade&Soul, made by NCsoft. Interview data had been analyzed 

through the Semantic Network Analysis program to identify key subject words and their 

relations. As a result, the paper has found keywords such as patterns, contents, variety, 

system, and getting new users as factors effecting users satisfaction on game AI.

Keywords : game artificial intelligence(게임 인공지능), text network analysis(언어네트워크 

분석), user satisfaction(이용자 만족), early adaptor(조기수용자)
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1. 서  론

본 연구의 목적은 게임 인공지능에 대한 초기 

이용자 만족도에 영향을 미치는 요인 분석이다. 이

를 위해 본 연구에서는 엔씨소프트의 MMORPG 

‘블레이드&소울’의 무한의 탑에 도입된 인공지능 

시스템을 대상으로 분석을 진행했다.  

인공지능이란 사고나 학습 영역에서 인간이 가

진 지적능력을 컴퓨터를 통해 구현하는 기술이다. 

개념적으로는 강한 인공지능(strong AI)과 약한 

인공지능(weak AI)으로 구분할 수 있다. 강한 인

공지능은 사람처럼 자유로운 사고가 가능한 자아를 

지닌 인공지능을 말하며 인간처럼 복잡다양한 일을 

수행할 수 있다고 해서 범용인공지능(AGI: 

Artificial General Intelligence)이라고 한다. 반면 

약한 인공지능은 자의식이 없는 인공지능을 말하는

데 주로 특정 분야에 특화된 형태로 개발되어 인

간의 한계를 보완하고 생산성을 높이기 위해 활용

된다[1]. 게임 제작에 주로 적용되는 약한 인공지

능은 개인화가 핵심으로 이를 통해 게임 이용자에 

따라 차별화된 난이도의 콘텐츠를 제공할 수 있다.

기존 게임업계에서는 이용자 경험을 향상시키기 

위해, 주로 게임의 그래픽을 활용해 왔지만, 그에 

따른 제작비 상승과 게임의 유사화로 인해 그래픽

을 통해 다른 게임과의 차별화는 점차 어려워지고 

있다. 따라서 최근에는 인공지능 기술을 적용하여 

이용자에게 차별화된 재미를 제공하는 것이 새로운 

대안으로 관심을 모으고 있다[2]. 해외 게임에서도 

인공지능 도입 비중이 늘고 있는 것을 확인할 수 

있다. 현재 게임시장에서 우위에 서기 위한 경쟁력

의 핵심으로 게임 인공지능이 기대되고 있는 것이

다.

게임 인공지능은 초창기에는 체커(Checkers), 

체스(Chess)와 같은 보드게임에서 많이 연구되었

다. 이런 유형의 게임들은 매 차례마다 유한한 선

택 횟수를 가지며, 은닉 정보가 없다는 측면에서 

기존에 개발되어 있는 탐색 알고리즘을 그대로 적

용하는 것이 가능했다. 하지만 이와는 달리 일인칭 

슈팅게임(FPS; First Person Shooting)이나 실시

간 전략 시뮬레이션(RTS; Real Time Strategy)

과 같은 게임의 인공지능은 과거의 보드게임과는 

다른 특성의 인공지능을 가진다. 

게임에서 인공지능은 플레이어나 팀원, 

NPC(Non Playable Charcter) 등 인간의 대리 역

할이나 지능화된 NPC 역할을 수행한다. 여기에는 

사람 같은 학습능력을 포함하여 사람처럼 행동하는 

지능적 행동도 포함되어 있다. 과거 게임에서는 인

간과 유사한 행동을 하는 캐릭터를 제작하기 위해 

시간과 비용을 투입했다면, 지금은 인간과 유사한 

행동을 하는 것처럼 보이는 인공지능 기술이 중요

한 부분을 차지하고 있다[1]. 

또한, 인공지능 기술의 사용 목적도 기존에는 지

능적인 것처럼 보이는 NPC(Non Player 

Character)를 제작하는 것이 대부분이었지만, 현재

는 협동 플레이, 이용자 모델링, 콘텐츠 자동생성 

등 보다 다양한 목적으로 사용하고 있다.

그러나 이러한 산업적 추이에도 불구하고 국내

에서 게임 인공지능 이용자에 관한 연구는 없다. 

인공지능 이용자, 특히 조기수용자(얼리어답터)에 

대한 연구는 게임 인공지능의 확산에 중요하다. 따

라서 본 연구는 게임 도입 초기단계인 인공지능에 

대한 초기 이용자 만족에 영향을 미치는 요인을 

분석해 보도록 한다. 

2. 이론적 배경 

2.1 혁신수용성

Rogers(1962)의 혁신확산이론에 따르면 혁신제

품이나 혁신적 아이디어는 사회구성원들 사이에서 

일정 시간에 걸쳐 커뮤니케이션을 통해 확산되며, 

혁신적인 신제품의 수용 역시 시간적 차이를 두고 

서로 다른 집단에 의해서 차례로 나타난다[3]. 

Rogers는 소비자를 신제품 수용 속도에 따라 5

단계로 구분하였고 이들이 전체 인구에서 차지하는 

비율은 각각 혁신자 2.5%, 조기수용자 13.5%, 조
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기다수 34%, 후기다수 34%, 회의론자 16%이다. 

여기서 조기수용자는 후기다수보다 변화에 대해 더 

호의적인 태도를 가지고 혁신에 대한 지식이 많으

며 전반적으로 모험심이 높다. 일반적으로 혁신성

이 높은 소비자들이 혁신의 사용으로 인한 혜택을 

긍정적으로 기대하며 새로운 기술을 사용하고 수용

할 가능성이 높다[3].

수용자의 구분 중에서 핵심은 혁신의 ‘폭발적인 

수용’을 설명할 수 있는 그룹인 조기수용자인데 이

들은 혁신을 조직 내에 들여와 확산하는데 중요한 

역할을 한다. 특히 상호작용적인 커뮤니케이션 기

술이 도입되는 경우 조기수용자는 혁신이 폭발적으

로 채택되는 시점, 즉 ‘결정적 다수’와 밀접한 관련

이 있다. 결론적으로 조기수용자는 혁신자보다 다

소 늦게 신제품에 관심을 보이지만 타인의 혁신수

용에는 큰 영향력을 행사한다. 조기수용자는 새로

운 상품과 서비스 시장을 선도하는 역할을 담당하

고 있어 그 중요성이 매우 크다[4,5]. 

2.2 기술수용모델과 후기수용모델

기술수용모델(TAM, Technology Accpetance 

Model)은 새롭게 등장한 특정 혁신에 대해 조직원

들이 가지는 믿음, 긍정적 또는 부정적 평가인 태

도, 이용의사와 실제 이용 간에 인과관계 그리고 

수용과정에 영향을 미치는 외부요인을 밝히는데 중

점을 두고 있다. 기술수용모델은 다수의 새로운 기

술과 서비스의 수용 과정을 지각된 유용성과 용이

성으로 기술 수용 과정을 설명한다[6,7]. 

기술수용모델이 새로운 기술 초기 수용과 이용

에 초점을 맞춘 반면 후기수용모델은 초기 수용 

후 실제 이용 경험을 바탕으로 형성된 지속적 이

용의도를 파악하기 위한 모형이다. 기대일치이론에 

따르면 이용자는 새로운 제품 및 서비스를 이용하

며 평가함으로써 이용 전에 가졌던 기대수준과 비

교하여 이용 결과로서 경험을 판단하고 기대와 경

험이 일치하는 수준이 해당 제품 및 서비스에 대

한 만족도를 결정한다.

2.3 온라인게임의 특성

온라인게임 만족도에 영향을 미치는 요소에 대

한 논의에서 온라인 게임이 지니는 특성에 주목할 

필요가 있다. 온라인 게임은 이용자가 게임을 진행

하는 과정에서 여러 형태의 보상이 주어져, 상대방

과의 경쟁과 각 단계의 과제를 완수하고자 하는 

도전감을 이끌어 낸다. 또한 게임상에서의 타인과

의 관계 형성과 캐릭터에 대한 호감 및 게임의 다

양한 스토리 등을 통한 재미를 경험할 수 있게 하

며 개인과 개인 간의 상호작용도 이끌어낸다[8,9]. 

홍정민(2002)은 국내 3대 유료 온라인게임 이용

자를 중심으로 온라인게임 특성과 이용자 태도의 

관계에 대한 다속성 태도 분석연구에서 온라인게임

의 특성을 상호작용성, 익명성, 접근가능성, 내용확

장성으로 정의하였으며[10], 박승민(2005)은 온라인

게임의 특성을 원격실재감, 상호작용성, 개방성, 다

기능성으로 정의하였다[11]. 

2.4 이용자 만족

이용자 만족은 기업의 수익 창출이나 기업 가치 

상승과 관련이 있다. 만족에 대한 정의는 고객욕구

를 충족시키는 정도에 대한 소비자의 주관적 평가

로 소비경험이 기대한 것보다는 좋았다는 평가이

다. 다시 말해 만족도는 소비자들이 제품이나 서비

스를 소유하거나 사용할 때 발생하는 불일치 정도

이다. 마케팅에서 중요하게 연구되는 분야 중 하나

가 바로 만족과 재사용 의도이다[12].

박수아 등(2018)에서는 인공지능 스피커 만족도

와 지속적 이용의도에 영향을 미치는 요인에 관한 

연구에서 만족도와 이용의도에 영향을 주는 요인으

로 인지된 용이성, 인지된 유용성, 의인화, 친밀성, 

신뢰도를 도출했다[13]. 이은지 등(2019)에서는 인

공지능 기술 중 하나인 가상개인비서의 만족도 연

구에서 이용자 만족도에 유의미한 영향을 미치는 

요인들로 이용자 연령, 자기 효능감, 외로움, 정보

성, 유희성, 신뢰성을 언급했다[14] 이재학과 박철

(2013)은 소셜게임의 이용만족 요인을 분석했고
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[15], 엄민용과 김태웅(2006)은 온라인게임 이용자 

충성도에 영향을 미치는 요인을 분석했다[16]. 다

만 위의 이용자 분석과 인공지능 연구에서 게임 

인공지능을 대상으로 한 연구는 전무하다.

또한 기존연구 중 인터뷰의 핵심어 관련구조로 

만족요인을 분석한 선행연구로는 김지수와 심준섭

(2013) 등이 존재한다[17]. 따라서 여기서 동일한 

분석방법으로 인공지능 이용자 만족을 연구하는 것

은 무리가 없을 것이다.

3. 연구방법

3.1 연구대상 및 연구방법

본 연구의 인터뷰 대상은 인공지능이 도입되어 

있는 엔씨소프트의 MMORPG ‘블레이드&소울’ 플

레이 경험이 있는 이용자들이다. ‘블레이드& 소울’

은 엔씨소프트에서 2012년 6월 출시한 무협 기반

의 대규모 다중 이용자 온라인 롤플레잉 게임

(MMORPG)으로 특정 문파에 가입 또는 창설하여 

플레이하기에 플레이어간의 소통과 상호작용이 매

우 중요하다. 

특히 ‘무한의 탑’은 인공지능과 1:1 비무를 하는 

콘텐츠로 ‘블레이드&소울’에서 2016년 1월 오픈한 

신규 콘텐츠이다. 기존의 1:1 비무의 경우 플레이

어들이 타인과 대결하는 것에 대한 부담감과 신규 

유저의 진입장벽이 높다는 단점이 존재하였고, 

PvE(player vs Environment)였던 ‘무신의 탑’의 

경우 몬스터의 고정된 패턴과 공략집의 존재라는 

문제점이 존재하였다. 이 두 가지 문제점을 보완하

기 위해 탄생한 ‘무한의 탑’은 인공지능이 상황에 

따라 판단, 최적의 선택을 하여 다양한 게임 상황

을 연출한다.

인터뷰 대상자 선정 방법은 학교 홈페이지에 인

터뷰 구인광고를 게재하였고, 그 후 참여자의 지인

들을 추천받아 최종 대상자 20명을 선정하였다. 이

들은 남성 18인, 여성 2인, 20대 15인, 30대 5인으

로 구성되어 있다. 본 연구는 연구의 편의성 및 연

구윤리를 위해 인터뷰 대상자들의 실명 대신 알파

벳으로 표기하였다.

본 연구는 실제 인터뷰 소요 시간 및 질문의 타

당성을 점검하는 차원에서 실제 연구에는 참여하지 

않는 게임 이용자 2명을 대상으로 1차 예비연구를 

진행하였다. 이 과정에서 답변자의 이해에 어려움

이 있는 질문과 중복 질문을 발견하였고, 2차 본 

연구를 진행하기 전에 통합 및 수정 보완 작업을 

거쳐 최종 인터뷰 질문을 도출했다.

[Table. 1] Interviewee Information

본 연구는 언어네트워크 분석법을 사용하였다. 

언어네트워크 분석은 단어의 특성과 단어들 간의 

의미적 관계에서 나타내는 속성들을 파악하는데 유

용한 방법이다. 언어네트워크 분석은 텍스트 내 출

현단어의 연결 패턴의 정량화와 핵심주제어 추출과 

같은 분석을 통해 유의미한 언어의 구조를 파악할 

수 있는 장점이 있다[18].  

따라서 본 연구는 인터뷰 내용을 바탕으로 출현 

빈도를 확인, 핵심어를 선정하여 네트워크 분석을 

실시했다. 그리고 텍스트 내 중심이 되는 핵심주제

어를 파악하고 핵심어의 관련구조를 밝혀 이용자의 

게임 내 만족요인을 분석했다.

3.2 연구절차

인터뷰 자료는 일부 내용만 요약하거나 자료를 
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재구성하지 않고 원자료를 그대로 옮겨 적는 방법

으로 전사하였다. 인터뷰 자료는 반복적으로 읽고 

검토한 후 핵심주제를 기반으로 문단으로 작성하여 

총 334개로 최종 정리하였다. 그 후 조사를 제외한 

단어 수준에서 분석 자료를 명사형, 부사형, 형용

사형, 동사형 단어를 모두 추출하여 핵심주제어 

704개를 추출하였다.

단어 정제작업은 단수, 복수, 약어, 띄어쓰기, 품

사형태 변경 등의 클렌징 작업[19] 즉 교정 작업과 

동의어, 유사어, 광의어, 협의어 등을 통제하여 적

절한 단어를 채택하는 작업인 통제작업을 거쳐 최

종 674개의 단어로 정리하였다. 핵심주제어 추출은 

단어의 의미를 파악하고 유사어 및 동의어를 통일

해야 하므로 일일이 엑셀 시트에 검토하며 옮기는 

방식으로 진행하였다.  

정제작업을 통해 얻은 단어 중 핵심주제어는 일

반적으로 빈도가 높은 단어를 핵심주제어로 정의한

다[19,20,21]. 따라서 핵심주제어별 출현빈도를 산

출해서 내림차순으로 정리하여 출현빈도 3이상인 

단어를 핵심주제어로 선정하였다[Table. 2]. 

이어 주제 단위로 정리한 문단 내의 단어들 중 

빈도를 기준으로 선정한 핵심주제어만을 대상으로 

동출현하는 핵심주제어 66개 사이의 이원행렬을 

작성하였다[21]. 이후, 네트워크 분석을 위해 동출

현 행렬을 바탕으로 SPSS를 사용해 코사인 유사

도 계수 일원행렬을 작성하였다. 코사인 유사도 계

수는 두 개체를 표현하는 특성(프로파일) 간의 일

치하는 정도를 측정하는 방법이다. 주로 동출현 단

어 분석에서 사용하며 문단 내 동출현 주제어 간

의 네트워크 특성 파악에 적합하다.

다시 말해, 먼저 엑셀 시트에 1단계에서 문단작

업을 마친 전체 문단과 정제작업 및 빈도순으로 

정렬하여 추출한 핵심주제어를 ‘문단 X 핵심주제

어’ 형태의 이원행렬(2 mode network data)을 작

성한 다음, SPSS for Window 통계 프로그램을 

활용하여 ‘핵심주제어 X 핵심주제어’ 형태의 코사

인 유사도 계수 일원행렬(1 mode network data)

로 전환하는 것이다. 언어네트워크 분석의 연구절

차를 살펴보면 다음과 같다.

[Table. 2] Semantic Network Analysis

3.3 분석지표

유사도 행렬 작성을 통해 얻은 데이터를 바탕으

로 핵심주제어 및 그 관계를 분석하기 위해 

UCINET 6.680 언어네트워크 분석 프로그램을 사

용하였다[22].

언어네트워크 분석을 위해 중점적으로 사용되는 

분석방법으로는 중심성 분석이 있는데 중심성 분석

은 하나의 개념이 전체의 네트워크상에서 중심을 

차지하는 정도를 측정하여 나타내는 지표이며, 매

개중심성(betweenness centrality), 연결정도 중심

성(degree centrality), 고유벡터 중심성

(eigenvector centrality) 등 다양한 측정 방법이 

있다.[23] 어떠한 지표를 사용하더라도 네트워크의 

중심성 값은 절대적인 크기의 값이 아니라 상대적

인 순위를 나타내는 데이터이다.

연결정도 중심성(degree centrality)은 네트워크

의 노드들이 직접 연결되어 있는 정도를 보는 개

념으로 네트워크 내 연결정도를 측정하며 각 핵심

어가 네트워크에서 얼마나 중심에 위치하였는지를 
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알아보는 지표이다. 연결정도 중심성이 높다는 것

은 노드가 많은 연결을 가지는 것을 뜻하며 선택

의 폭이 넓기 때문에 더욱 많은 권력을 가질 수 

있는 즉, 정보와 교류의 핵심으로 향후에도 영향력 

있는 키워드로 확장될 수 있음을 의미한다[24].

매개중심성(betweenness centrality)은 한 노드

가 다른 노드와 네트워크를 구축함에 있어 중개자 

즉, 다리 역할을 얼마나 수행하느냐를 측정하는 개

념이다. 매개중심성이 높은 핵심어는 중개 역할을 

중심으로 간주할 때 사용되며 네트워크 내에서 정

보의 흐름을 통제하는데 큰 영향력을 가질 수 있

다. 

고유벡터 중심성(eigenvector centrality)은 네트

워크에서 가장 일반적인 영향력을 가지는 노드를 

파악할 수 있는 근접중심성(closeness centrality)

을 보완한 척도이다. 전체 연결 거리 값을 계산하

여 측정하는 근접중심성이 일정한 수준의 한정된 

네트워크의 패턴을 반영하지 못 할 수도 있다는 

단점을 보완하여, 네트워크 내에서 가장 영향력이 

있는 중심노드를 발견하는데 유용한 고유벡터 중심

성을 해석에 활용하였다. 

4. 연구결과

4.1 핵심주제어 빈도 분석결과

수집된 자료를 모두 네트워크 분석을 한다면 관

계의 구조가 복잡해지고 시각적으로 구조를 파악하

기 어려워지므로 비교적 빈도가 높은 것을 중심으

로 구조를 살펴야 한다. 

따라서 앞서 최종적으로 수집된 자료 674개의 

핵심주제어 가운데 빈도가 3이상인 단어 66개를 

빈도 내림차순으로 정리하면 [Table. 3]과 같다. 

자세하게 살펴보면 27회, 23회, 18회, 14회, 10회의 

빈도수를 가지고 있는 주제어들은 각각 하나이며 

17회 5개, 15회 4개, 13회 2개 그리고 4회 13개, 3

회 11개로 주제어의 빈도수가 낮아질수록 주제어 

개수가 증가하였다. 

또한 패턴(27회)과 콘텐츠(23회)가 압도적으로 

많이 언급되었고 다음으로 플레이(18회) 그리고 다

양성, 새로움, 일정한/비슷한, 시스템, 흥미가 17회

로 많이 언급되었다. 여기서 함께 묶인 ‘일정한/비

슷한’이라는 단어의 경우 ‘정해진, 동일한, 변하지 

않는’ 등의 의도로 쓰이며 인터뷰 내용에  기반 하

여 앞뒤 단어의 조합 및 의도에 근거하여 합쳐진 

경우이다.

[Table. 3] Core Subject Frequency

Core subject Frequency Core subject Frequency

1 Pattern 27 34 Limit 6

2 Contents 23 35 Graphic 6

3 Play 18 36 Intimacy 5

4 Diversity 17 37 Achievement 5

5 Newness 17 38 Analysis 5

6 Constant 17 39 Fixed manual 5

7 System 17 40 Game genre 5

8 Interest 17 41 Training 5

9 Innovative 15 42 Immersion 5

10 Storyline 15 43 Responsiveness 4

11 Fun 15 44 Growth system 4

12 Get new users 15 45 Usability 4

13 Awareness 14 46 Speed 4

14 Difficulty adjustment 13 47 PvP Specialize 4

15 Technical problems 13 48 Time saving 4

16 Billing 12 49 Balance 4

17 Operation method 12 50 User skill 4

18 Help function/Help 10 51 Quick Feedback 4

19 Automation system 9 52 Differentiation 4

20 Character 9 53 Learning 4

21 Boring 9 54 Apply 4

22 Entry barrier 8 55 Accessibility 4

23 Economic System 8 56 Uncertainty 3

24 Convenience 8 57 Repetitive 3

25 User outflow/Exit 8 58 Design issues 3

26 Operation management 8 59 Update 3

27 Ease 7 60 Effective use 3

28 Perfection 7 61 Compatibility 3

29 NPC 7 62 Quality 3

30 Interaction 7 63 Data accumulation 3

31 Cooperative play 7 64 Guide role 3
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4.2 중심성 분석결과

[Table. 4] Overall centrality index

언어네트워크 중심성 분석 결과 연결정도 중심

성, 매개중심성, 고유벡터 중심성을 값이 가장 큰

것부터 내림차순으로 정리하였고 상위 20개 핵심

주제어를 도출한 결과는 [table. 4]와 같다.

연결정도 중심성은 주제어 ‘패턴(28.000), 컨텐츠

(24.000), 플레이(22.000), 다양성(22.000), 시스템

(16.000), 신규유저확보(16.000)’ 순으로 높게 나타

났으며, 매개중심성은 주제어 ‘플레이(387.996), 패

턴(367.135), 콘텐츠(322.478), 시스템(224.282), 흥

미(136.110)’이 가장 높았으며, 고유벡터 중심성은 

주제어 ‘패턴(0.578), 콘텐츠(0.516), 다양성(0.334), 

새로움(0.240),신규유저확보(0.192)’ 순으로 

높게 나타났다. 이 주제어들은 네트워크 내에서 

주축을 이루며 다른 주제어들에 많은 영향을 미치

고 있음을 보여준다.

주제어 ‘패턴’은 빈도수(27회), 연결중심성

(28.000), 고유벡터 중심성(0.578)에서 가장 큰 비

중을 차지했고 매개중심성(367.135)에서도 2위를 

32 Anomalous/Activity 7 65 Intervention 3

33 Role 7 66 Human factor 3

Degree 

Centrality

Betweenness 

Centrality

Eigenvector 

Centrality

1 Pattern 28.000 1 Play 387.996 1 Pattern 0.578

2 Contents 24.000 2 Pattern 367.135 2 Contents 0.516

3 Play 22.000 3 Contents 322.478 3 Diversity 0.334

3 Diversity 22.000 4 System 224.282 4 Newness 0.240

5 System 16.000 5 Interest 136.110 5 Get new users 0.192

5
Get new 

users
16.000 6 Diversity 133.803 6 Interest 0.178

7 Interest 14.000 7 Ease 132.890 7 Constant/similar 0.170

8 Newness 13.000 8 Storyline 129.756 8 System 0.156

8 Storyline 13.000 9
Get new 

users
125.703 9 Play 0.143

8 NPC 13.000 10 Awareness 125.000 10 Storyline 0.127

11
Constant/

Similiar
11.000 11

Growth 

system
120.395 11 NPC 0.095

11
Operation 

method
11.000 12 Newness 119.151 12 User outflow/exit 0.092

12 Fun 10.000 13
Help 

function/Help
115.223 13 Boring 0.086

12
Anomalous & 

Activity
10.000 14 Billing 114.743 14 Fun .081

15

Help 

function 

& Help

9.000 15 Limit 101.874 15 Growth system 0.063

15
Growth 

system
9.000 16

Operation 

method
88.969 16 Difficulty adjustment 0.054

17 Billing 8.000 17 NPC 75.574 17 Limit 0.051

17 Ease 8.000 18 Fun 71.487 18 Anomalous & Activity 0.050

19 Innovative 7.000 19
Difficulty 

Adjustment
69.474 19 Operation management 0.047

19
Difficulty   

 adjustment
7.000 20 Human factor 67.260 20 User skill 0.046
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차지했다. 다음으로 빈도수 2위(23회)를 차지했던 

주제어 ‘콘텐츠’도 연결중심성(24.000), 콘텐츠

(322.478), 고유벡터 중심성(0.516)로 모두 상위 값

을 나타냈다. 이는 가장 많이 언급한 주제어로서 

네트워크 내에서 중심에 위치하며 다른 주제어들과 

밀접히 연결되어 있고 활동성 및 다른 주제어 간 

관계에서 자원의 흐름을 통제하는 능력이 높으며 

네트워크 내에서 가장 중요한 영향력 있는 핵심주

제어임을 뜻한다.

주제어 ‘패턴’과 ‘콘텐츠’를 제외한 빈도수 상위 

10위안에 주제어들을 살펴보면, ‘플레이, 다양성, 

시스템, 흥미, 스토리라인’ 등의 주제어들은 연결정

도 중심성, 매개중심성 및 고유벡터 중심성에서 모

두 10위안에 포함되어 있다. 그 외의 주제어 ‘새로

움’은 빈도수(17회) 5위에 속하며 연결정도 중심성, 

고유벡터 중심성 수치가 10위 이내로 상위권에 속

하며 매개중심성 수치도 12위로 상위권이다. 이는 

게임 인공지능 만족도에 영향을 미치는 요인에서 

가장 일반적으로 사용되는 주제어로 네트워크 내 

중심에서 다른 주제어들과 근접할 뿐만 아니라 주

제어들 사이에서도 활발한 관계를 맺고 있음을 보

여준다.

주제어 ‘일정한/비슷한’은 매개중심성 수치가 상

대적으로 낮지만 빈도수 6위, 고유벡터 중심성 수

치 7위, 연결정도 중심성 수치 11위로 상위권이므

로 네트워크 내 중심에서 많이 밀려나지 않았다. 

주제어 ‘혁신성’은 빈도수 10위 이내에 위치하지만 

연결정도 중심성, 매개중심성, 고유벡터 중심성 수

치가 전부 상대적으로 낮아 네트워크 내 중심에서 

밀려나 있다. 

그 외 주제어 ‘NPC’의 경우 빈도수 순위는 상대

적으로 낮지만 연결정도 중심성(13.000), 고유벡터 

중심성(0.095) 수치가 10위내에 위치하고 매개중심

성(75.574) 수치도 20위 이내에 위치하여 네트워크 

내에서 중심에 위치한다.

4.3 언어네트워크 분석 결과 및 시각화

핵심 주제어 간의 연결선을 나타내는 언어네트

워크 분석 결과의 시각화는 핵심주제어를 보다 시

[Fig. 1]  Semantic Network Visualization
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각적으로 뚜렷하고 명확하게 파악할 수 있다. 따라

서 Netdraw 시각화 프로그램을 이용하였으며[23] 

그 결과는 [Fig. 1]와 같다.

전체 중심성 지수와 언어네트워크 시각화의 연

구결과를 종합하여, 언어네트워크 처리를 통해 얻

은 상위 핵심주제어들을 기반으로 게임 인공지능 

이용자 만족도에 영향을 미치는 요인들을 아래 몇 

가지로 정리할 수 있다.

첫째, 게임 인공지능 이용자 즉 초기 유저의 만

족도에 영향을 미치는 가장 중요한 요인은 패턴이 

었다. 이용자들은 인공지능 게임 플레이에 있어 일

정하고 비슷한 패턴, 패턴의 한계 등을 가장 많이 

언급하였다. 아래는 인터뷰 내용이다. 

“인공지능이라고는 하지만 패턴의 한계가 있다

고 생각한다. 대부분 어느 정도 일정한 패턴을 가

지고 있어서 오랜 기간 플레이할 경우 지루해지는 

경향이 있다.”(참여자A)

“기존의 패턴만 알고 있으면 쉽게 클리어 가능

하다. 약간 즉흥적인 반응을 넣어 지루함을 없애주

었으면 좋겠다. 일정한 패턴이 없어졌다고는 하지

만 크게 몰입하거나 영향을 미칠 정도는 아닌 것 

같다.”(참여자O)

“비슷한 패턴이다 보니 오래하면 재미가 없고 

흥미가 많이 떨어진다. 비슷비슷하고 일정한 패턴

보다는 더 많은 선택권이 주어지면 어떨까 한다.”

(참여자R)

둘째, 초기 이용자의 만족도에 영향을 미치는 요

인으로 콘텐츠가 도출되었다. 이용자들은 게임 플

레이에 있어 콘텐츠의 적절한 적용 및 다양화 등

을 언급하였다.  

“인공지능의 기술적 문제도 존재하겠지만 이용

하는 콘텐츠의 적용이 부적절한 것 같다. 인간형 

PvP 대전에 인공지능을 도입하였는데 사람들이 제

일 관심 없는 콘텐츠라고 생각한다. 그것보다는 상

황에 맞춰 패턴이 달라지는 곳에 인공지능을 사용

하거나, PvP보다는 PvE에 한정시키는 것이 더 좋

을 것 같다.”(참여자D)

“타격감이 좋은 것이 장점인데 반복된 내부적 

게임 시스템이 지루하고 콘텐츠가 식상하고 뻔하

다. 색다른 콘텐츠, 예를 들면 게임 내 정형화되어 

있는 것들을 개선하고 불확실성을 늘이면 재미있을 

것 같다.”(참여자N)

셋째, 만족도에 영향을 미치는 요인으로 다양성, 

새로움, 흥미, 혁신성, 재미 등 이용자들이 느끼는 

주관적 정도를 영향요인으로 인식하고 있었다..

“게임 인공지능이 도입되면서 좀 더 다양한 플

레이를 즐길 수 있게 되었다. 기존에 없었던 게임

방식이라 혁신적이고 새롭다.”(참여자B)

“기존의 게임에 비해 좋아지고 다양해진 점은 

분명히 있으나 기존에는 단순하게 접근하여 손쉬운 

플레이를 했다면, 지금은 재미도 증가했지만 접근

성이나 이해도가 떨어지는 편이다. 인공지능 도입

자체는 흥미롭다고 생각된다.”(참여자F)

“무협을 소재로 했다는 장르적인 부분이 혁신적

이며 초보자들을 위한 시스템들도 나쁘지 않았다고 

느껴진다. 캐릭터 디자인도 개성이 넘치고 인공지

능이 유저로 하여금 게임에 몰입할 수 있게 만드

는 역할을 하는 것 같다.”(참여자M)

넷째, 만족도에 영향을 미치는 요인으로 시스템

을 인식하고 있다. 이용자들은 게임을 플레이함에 

있어 게임자체의 시스템, 기술적인 문제나 자동화

시스템 및 경제시스템, 성장 시스템 등을 언급하였

다. 아래는 인터뷰 내용이다. 

“획일화된 콘텐츠나 퀘스트, 스토리라인, 게임내

의 경제시스템, 재화나 아이템문제, 자동화시스템도 

인공지능에 따라 자동적으로 조정해주는 역할을 해

주면 좋을 것 같다.”(참여자C)

“인공지능이 도입되어 있는 부분이 PvP 밖에 

없어서 기술적 한계로 느껴지고 유저의 역할을 어

느 정도 분담해주면 좋을 것 같다. 일정한 패턴이 

좀 아쉽다.”(참여자K)

“스스로 학습하는 시스템을 도입하거나 정해진 

패턴이 아닌 새로운 시스템을 추가했으면 한다. 다

양성이 부족해 보이고, 예를 들어 NPC가 좀 더 

친근감 있게 말을 해주거나 혹은 내가 NPC에게 

선물을 함으로 능력치가 향상되는 시스템 등을 구
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축해서 유저들의 만족도를 높일 수 있지 않을까 

생각한다.”(참여자P)

다섯째, 이용자들은 인공지능 기반 게임의 성공

에 신규 유저 확보가 중요하다고 인식하고 있다. 

이용자들은 게임을 플레이함에 있어 신규유저의 진

입장벽, 유저 이탈 등을 언급하였다.  

“오래된 게임은 다 그렇겠지만 초보자들이 플레

이하기에는 진입장벽이 점점 높아지는 것 같다. 또

한 난이도 밸런스를 계속 올리다 보니 게임을 많

이 해보지 않은 사람은 인공지능 게임이 어렵지 

않을까 생각한다.”(참여자K)

“초기에는 콘텐츠도 다양하고 인지도가 굉장히 

좋은 편이었으나 요즘은 운영진들이 관리를 잘 안

하다 보니 게임이 ‘고인 물’ 게임이 되어 버리고 

따라서 하는 사람만 하고 신규유저들은 시작하기 

어려운 게임이 된 듯하다. 유저 유입을 위한 추가

적인 인공지능 기반 콘텐츠가 있어야 한다고 생각

한다.”(참여자S)

마지막으로, 이용자의 만족도에 영향을 미치는 

요인으로 밸런스를 영향요인으로 인식한다. 여기서 

밸런스는 게임 인공지능 도입에서 적당한 난이도를 

유지해야 한다는 의미이다.  

“신규유저를 받아들이는 것도 중요하지만 기존

의 유저에 대한 보상과 만족감도 중요하므로 인공

지능을 활용하여 밸런스적인 측면에서 조금 더 작

용을 해주었으면 한다. 예를 들어 초보자들을 위한 

시스템도 중요하지만 어려워야 할 보스몬스터는 더 

어렵게 하는 등이다.” (참여자M)

“기술적인 개선사항은 당연히 존재하겠지만 궁

극적으로 사람처럼 플레이할 수 있는 기능과 역할

을 기대한다. 그리고 그 정도까지 발전이 된다면 

NPC, 필드환경 등 게임이라는 특수성 때문에 어느 

정도 밸런스 유지가 필요하다고 생각한다. 인공지

능의 과한 도입은 오히려 게임에 방해가 될 수도 

있다.”(참여자N))

“게임 인공지능은 양날의 검이라고 생각이 든다. 

인공지능 수준이 너무 높을 경우 유저들이 게임을 

할 때 너무 어려워지므로 어느 정도의 적당한 선

을 지키는 밸런스 유지가 필요하다고 생각한다. 균

형을 맞추는 것이 중요하며 알파고 수준이 되면 

게임이 아니라고 생각한다.”(참여자S)

5. 결  론

이상에서 본 연구는 엔씨소프트의 MMORPG 

‘블레이드&소울’의 무한의 탑에 도입된 인공지능 

시스템을 대상으로 초기 이용자 분석을 진행했다.

특히 본 연구에서는 기술수용모델 중 수용과정에 

영향을 미치는 요인에 대한 분석과 후기수용모델 

중 새로운 제품 및 서비스를 이용하며 평가함으로

써 이용 전에 가졌던 기대수준과 비교하여 만족도

를 결정한다는 부분을 집중적으로 분석했다. . 

게임 인공지능 초기 이용자 만족 요인을 정리해 

보면 다음과 같다. 첫째, 만족도에 영향을 미치는 

요인으로 일정한 패턴이 지적되었다. 인공지능의 

일정 패턴에 따른 지루함, 패턴의 한계 등이 지적

되었다. 이용자들은 패턴이 다양해지거나 즉흥적인 

요소, 보다 많은 선택권을 원하고 있다. 

둘째, PvP에 특화된 인공지능 기반 콘텐츠, 콘

텐츠의 다양화 부족 등이 주된 불만족 요인이었다. 

셋째, 이용자들은 다양성, 새로움, 흥미로움, 혁신

적, 재미 등을 만족요인으로 꼽았다. 그들은 게임

에 인공지능 도입 자체는 흥미롭고 새롭다고 느끼

며 게임에 대한 전반적인 이해를 도와 흥미를 증

가시킨다고 인식하고 있었다. 

넷째, 이용자들은 재화나 아이템 및 자동화시스

템 등에 인공지능이 도입되어 자동적으로 조정해주

는 중재 역할과 시스템개발을 기대하고 있었다. 다

섯째, 이용자들은 인공지능 기반 게임의 성공에 신

규 유저 확보가 중요하다고 인식하고 있다. 마지막

으로, 인공지능이 게임에서 너무 많은 부분을 차지

하지 않기를 원하고 있다.

향후 본 연구의 과제를 제시하면 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 인터뷰에서 대부분의 연구대상이 

대학생 중심으로 연구대상 및 범위의 한계가 존재
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한다. 향후 연구에서는 다양한 연령대, 다양한 직

업군을 가진 사람들을 대상으로 보다 확장적인 연

구가 이루어져야 할 것이다.

둘째, 본 연구는 연구대상으로 20명의 이용자들

을 인터뷰하여 요인을 도출했다. 이는 일반화에 한

계가 있으며 그로 인한 다양한 영향요인이 누락되

었을 가능성도 배제할 수 없다.  

또한 인공지능이 적용된 다른 장르의 게임이나 

다른 게임사의 게임에 대한 만족도 요인을 파악할 

필요가 있다. 이를 통해 인공지능의 산업적 확대를 

위한 초기이용자의 특성에 대한 분석과 획득에 대

한 연구가 이루어져야 할 것이다.
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