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요 약

음성 인터랙션 기술의 발전에 따라 스마트 스피커 시장의 성장이 가속화되고 있으나, 그에 비해 

사용자들의 만족도와 사용 지속성은 낮다. 본 연구에서는 사용자들이 스마트 스피커 사용 시 겪게 되

는 문제들 중 하나인 호출어의 반복 사용과 스마트 스피커의 대화 구조적 문제점을 기반으로 발화 

중단과 명령 취소의 필요성을 인터뷰와 관찰을 통해 탐색하였으며, 이를 통해 재응답 활성화 구조 모

형을 도출하여 오류 상황을 개선하고자 하였다. 실험을 통해 스마트 스피커 사용 케이스 별 오류 상

황을 발견하였으며 심층 인터뷰를 통해 스마트 스피커 서비스의 대화구조가 가지는 문제점과 사용자

의 니즈를 구체화시켜 원활한 음성 인터랙션을 위한 개선점을 제시하였다. 본 연구는 그동안 연구가 

이루어지지 않았던 명령 취소 및 돌아가기에 대한 사용자 연구로 실제 스마트 스피커의 대화구조를 

분석하였다는 점에서 의의가 있으며, 본 연구에서 도출한 ‘재응답 활성화 구조 모형’은 제시된 상황 

이외에 다양한 상황에서 확장 적용 될 수 있다.

핵심어 : 스마트 스피커, 음성 사용자 인터페이스, 대화 구조, 재응답 활성화, 명령소멸

Abstract

While the growth of the smart speaker market is accelerating with the development of voice interaction 

technology, users' satisfaction and continuity of use are low. This study explored the need for command 

cancellation and speech interruption through interviews and observations based on repeated call word 

(wake-up call) and conversational structural problems of smart speakers, and attempted to improve error 

situations by deriving a re-response activation structure model. Through the experiment, the error situation 

of each use case was found, and through the in-depth interview, the problems of the conversation structure 

of the smart speaker and the needs of the user were embodied to suggest improvements for smooth voice 

interaction. The study is meaningful in that it analyzed the dialogue structure of actual smart speakers as a 
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user study on command cancellation and the resulting re-response, the return to previous command by AI 

speaker, which has not been studied so far. The 're-response activation structure model derived' in this 

study can be extended and used in various situations other than the presented situation.

Keyword : Smart Speaker, Voice User Interface, Conversation Structure, Re-response Activation, Command 

Extinction

1. 연구배경 및 목적

논리적인 인간 지능 방식으로 솔루션을 탐색하는 인공지능(AI : artificial intelligence) 기술은 4차 

산업혁명의 핵심 기능으로 발전하기 시작하였다 [1]. 이러한 흐름 속에서 기기와 인간 간의 상호작

용은 더욱 활발하게 이루어지고 있으며 생활 가전 등에 기술을 결합하여 인간의 일상 전반에 편의

성과 생활의 질을 높이기 위한 지속적인 시도가 이루어지고 있다 [2]. 한국IDC(International Data 

Corporation Korea Ltd.)에서 최근 발간한 ‘국내 인공지능 2019-2023 시장 전망 연구 보고서’에 따르

면, AI 시장은 향후 5년간 연평균 17.8% 성장해 2023년 6400억 원 이상의 규모를 형성할 것이라고 

전망했으며 [3], 구글, 네이버, 아마존 등 글로벌 기업들은 스마트 홈 내 기기간의 연결성 강화 및 

컨트롤러 기능을 갖춘 스마트 스피커의 제품 출시를 가속화 하고 있다 [4].

스마트 스피커는 단순 청취에 사용되던 기존 스피커와는 다르게 인공지능과 음성인식 기술을 

결합하여 쌍방향 대화가 가능하도록 진화하였고, 음성 인터랙션을 통해 음악, 일정, 날씨, 상품 등 

다양한 정보와 콘텐츠 들을 검색, 이용할 수 있는 대화형 음성 기반 서비스를 제공하고 있으며 

[5], 이러한 음성 인터페이스를 활용한 상호작용 시도는 꾸준히 증가하고 있다 [6]. 음성 인터랙션

은 인간에게 친숙한 언어를 사용하는 정보 입출력 방법으로 비교적 학습이나 훈련의 필요성이 낮

고, 동시에 더 많은 일을 수행할 수 있으며 [7], 손발이 자유롭지 못한 상황에서도 음성만을 통해 

조작이 가능하다는 장점을 가지고 있다. 또한, 음성 입력의 속도는 타자 입력 속도의 2-3배에 달하

는 만큼 다른 인터랙션 조작 방식에 비해 빠르다는 장점이 있다 [8].

하지만, 이러한 장점에도 불구하고 스마트 스피커를 사용하는 사용자들의 만족도와 사용 지속성

은 기대보다 낮은 현실이다. 이러한 결과를 초래하는 이유로는 ‘음성인식 미흡(50%)’, ‘연결형 대화 

곤란(41%)’, ‘외부 소음을 음성명령으로 오인(36%)’ 등을 들 수 있다 [9]. 한국 소비자원이 진행한 

‘음성인식 스피커 이용 실태 현황 및 소비자 만족도 조사’의 주요 기능별 만족도의 조사 결과를 

보면, 일상 대화는 2.78점으로 가장 낮은 만족도를 보였으며, 사용자들은 스마트 스피커에게 사람

과 대화하는 것처럼 자연스러운 일상 대화를 기대했지만 만족스러운 경험을 하지 못하고 있다 

[10]. 또, 국내에서 출시된 스마트 스피커인 ‘SKT 누구’의 사용 형태 분석에 따르면, 사용자들은 스

마트 스피커의 사용 경험에서 음성인식의 기술적 한계와 지속적인 대화 불가의 한계를 느끼며, 구

매 후 초기에 자주 사용을 하지만 결국에는 지속적으로 사용하진 않는다는 의견을 보이기도 하였

다 [11]. 사용자들은 긍정적 경험보다 부정적 경험에 더 민감하게 반응하기 때문에 [12], 스마트 스
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피커의 사용에서 기술적인 한계와 기능의 제약으로 겪게 되는 대화의 오류 상황을 잘 해결하는 것

이 사용성과 사용 지속성 향상에 중요하다 [13]. 따라서 본 연구에서는 스마트 스피커 사용 중 사

용자들이 경험하는 연결형 대화의 어려움과 인식 오류 상황에서 반복되는 호출어 사용에 대한 불

편함과 같은 스마트 스피커의 대화 구조적 문제점 개선을 위한 구조 모형을 개발을 목적으로 한

다.

2. 이론적 배경

사람들은 대화 도중 자신이나 상대방이 이전에 한 말을 다시 말하기도 하며 대화현장에 없는 

제 3자의 말을 다시 말하기도 한다 [14]. 이러한 현상을 상호 텍스트성(intertextuality), 또는 상호 텍

스트(intertext)라고 하기도 하고 간 텍스트성, 간 텍스트라고 하기도 한다 [15]. 상호텍스트성은 프

랑스의 기호학자 줄리아 크리스테바(Julia Kristeva)가 1966년에 소련의 문학이론가인 바흐친(Mikhail 

Bakhtin)에 관한 한 논문에서 처음 사용한 용어로 [16], 어떤 말도 다른 말이나 현상으로부터 완전

하게 독립하여 스스로 존재할 수 없으며, 아무리 간단한 말이라도 다른 말이나 현상의 영향을 받

지 않은 채 완전하게 독립적인 의미를 가질 수 없음을 의미한다 [17]. 그의 대화주의(dialogism)에 

영향을 받은 크리스테바는 “모든 텍스트들은 마치 인용구들의 모자이크처럼 구성되며 모든 텍스트

는 곧 다른 텍스트의 흡수이자 변형이다”라고 말하며 [18], 시간적으로 앞서 생산된 선행 텍스트에

서 텍스트를 가져오는 행위와 같은 이전 텍스트와 관계를 맺는 상호 텍스트적 관계의 중요성을 강

조하였다.

[그림 1]은 사람 간의 대화를 나타낸 인터랙션 구조로, 화자가 청자의 호출로 서로를 인지한 뒤 

호출 단계로 다시 돌아가지 않는 구조를 나타낸다 [19].

[그림 1] 사람 간 대화의 인터랙션 구조 [19]

[Fig. 1] Interaction structure of human-to-human conversations [19]

[그림 2]는 사용자와 시스템 간의 음성 대화형 인터랙션 구조로서 태스크(task) 기반의 전통적인 

HCI(Human Computer Interaction)구조를 바탕으로 음성 명령 시 사용자와 시스템 간의 상태변화를 
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보여준다 [20].

[그림 2] User-System 음성 대화형 인터랙션 구조 [20]

[Fig. 2] User-System Voice Interactive Interaction Structure [20]

이처럼 사람 간 대화의 인터랙션 구조는 반복되는 호출어의 유무 없이 대화가 진행되며, 대화 

중 끼어들기를 통해 다른 주제로의 대화가 가능하다. 또한, 상호작용이 가능한 대화를 진행하기 위

해서는 별도의 호출어를 필요로 하지 않으며, 대화 중 끼어들기를 통해 다른 주제로의 자연스러운 

변화가 가능하다. 하지만 현재 제공 되고 있는 스마트 스피커의 경우 필수적으로 호출어가 필요 

하며, 호출어를 통해서만 대화의 시작이 가능하다. 또, 명령 진행 중 호출어 없이 끼어들기 및 발

화 중단이 불가능하다. 즉, 스마트 스피커와의 대화에는 사람 간 대화와 다르게 매번 호출어를 발

화해야 하기 때문에 사용자들에게 어색하고 번거로운 경험을 제공할 수 있다.

  [표 1] AI 음성비서 대화형 인터랙션 구조에 기반 한 질문 [19]

  [Table. 1] Table. Questions based on AI voice secretary interactive interaction structure [19]

AI 음성비서 대화형 인터랙션 구조에 

기반한 질문 (질문 전 호출에 대한 인

지여부)

1. 정말 마음에 들지 않는다 (12명)

2. 마음에 들지 않는다 (23명)

3. 상관이 없다 (10명)

4. 마음에 든다 (5명)

5. 정말 마음에 든다 (0명)

평균 2.16점 (50명)

[표 1]은 선행연구에서 사용한 AI 음성 비서의 대화형 인터랙션 구조에 기반 한 질문으로, AI음

성 비서와 대화를 진행하기 위해서 사용되어지는 호출어가 사용자들에게 부정적인 경험으로 인지

되는 결과를 보여준다 [19].

이 외에도 스마트 스피커의 인식 오류로 인한 상호작용 단절에 대한 연구 [21][22] 스피커의 의

인화가 사용자에게 미치는 영향에 대한 연구 [23-25] 등 스마트 스피커의 사용 경험과 관련된 다양

한 연구들이 있다. 이와 같은 선행 연구들은 주로 음성 인식 오류 상황의 유형과 의인화가 스마트 

스피커의 지속적 사용에 미치는 영향 등 사용자의 경험을 분석하는데 중점을 두고 있다.
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3. 실험

본 연구의 실험은 [표 2]와 같이 스마트 스피커 사용 경험이 있는 참가자들 11명(남자 6명, 여자 

5명)을 대상으로 진행하였으며 실험 방법으로는 사용자 관찰과 인터뷰를 함께 진행하였다. 실험에 

사용한 스마트 스피커는 한국어를 지원하는 국내 제조업체의 네이버 클로바(CLOVA), 카카오 미니, 

SKT 누구, KT 기가 지니를 사용하였으며, 대표적인 사용 상황을 설정한 후 사용자들이 스마트 스

피커에게 동일한 질문을 하게 하였다. 질문에 대한 스마트 스피커의 답변을 바탕으로 오류 상황을 

도출하였다. 인터뷰와 관찰은 참여자들에게 촬영과 연구기록에 대한 동의 후 진행되었으며 스크립

트를 통해 인터뷰 내용을 구체화 시켰다.

  [표 2] 참가자와 AI스피커 정보

  [Table 2] Participants and AI Speaker Information

ID Gender Age AI Speaker Type

P1 F 20대 클로바 (네이버)

P2 M 20대 기가지니 (KT)

P3 F 40대 카카오미니 (카카오)

P4 M 20대 누구 (SKT)

P5 M 30대 클로바 (네이버)

P6 F 20대 카카오미니 (카카오)

P7 M 20대 클로바 (네이버)

P8 M 20대 기가지니 (KT)

P9 F 20대 카카오미니 (카카오)

P10 F 30대 기가지니 (KT)

P11 M 20대 클로바 (네이버)

실험에 사용된 테스크는 선행연구들의 사례를 참고하여 [26-28] 스마트 스피커를 사용하며 나타

나는 대표적인 상황을 아래의 [표 3]과 같이 5가지로 분류하였다.

  [표 3] 실험에 사용된 테스크

  [Table 3] The task used in the experiment.

ID Case Task

1 구매 및 쇼핑 서울 센트럴시티 터미널에서 대전 복합 터미널로 가는 오전 11시 버스 예약하기

2 교육 근의 공식의 개념과 식 물어보기

3 음악 애쉬 아일랜드의 ‘Error' 음악 재생하기

4 차량내부 주행 중, 운전석의 창문 반만 열기

5 기타 AI 스피커의 응답 도중, 다른 명령 진행하기
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4. 결과

실험에 참가한 참여자들은 스마트 스피커의 사용에 있어서 명령 후에도 계속해서 명령의 즉각

적인 수정을 요구하는 경우가 많았다. 스마트 스피커의 명령 수행이 사용자의 의도에 맞게 진행되

지 않은 경우, 호출어 없이 명령 변경이 어려우며 재명령을 위해서는 스마트 스피커의 발화가 멈

춘 후에 호출과 명령의 단계를 다시 거쳐야 하는 어려움, 오류 발생 시 명령 내용이 초기로 돌아

가는 불편함이 존재한다는 것을 알 수 있었다.

구매 및 쇼핑 상황에서 참가자들은 이전 선택에 대한 수정을 원할 경우, 돌아가기 기능을 기대

하고 있었으나, 현재는 돌아가기 기능이 부재해 수정에 어려움이 존재 하였으며, 이전 명령에 대한 

내용을 기억하지 못하고 시스템이 초기로 돌아가는 불편함이 있었다. 따라서 사용자가 이전에 설

정해 놓은 정보가 소멸되기 전에 선택했던 정보의 즉각적인 수정 기능을 필요로 하였다.

“대화가 끊기지 않고 버스 시간 변경이 가능했으면 좋겠는데, 스피커의 이름을 부르지 않으면 

말을 무시하고 대답을 계속 이어가는 등 원하지 않는 상황으로 흘러가는 것이 불편하다.” (P3)

“순간적으로 마음이 바뀌어 시간을 바꾸려할 때 지금까지 정해 놓았던 것들이 리셋(Reset)되고, 

처음으로 돌아가 다시 선택해야 해서 막막하다.” (P10)

교육 상황에서 참가자들은 스마트 스피커가 질문을 제대로 이해하지 못하는데 어려움이 있었으

며, 부정어를 사용 시 스피커가 현재 제공하고 있는 정보의 설명을 멈추고 사용자의 발화에 주의

를 기울일 것을 기대하였다. 

“근의 공식을 물어봤는데, 물어본 공식이 아닌 다른 답변을 해주는 경우 ‘그거 말고 근의 공식 

알려줘’, ‘아니 근의 공식 알려줘’라고 바로 다시 말하면 궁금한 것을 알려줬으면 좋겠는데... 알

아 듣지 못하고, 멈추지도 않고 계속 잘못된 정보만 말해줘서 답답하다.” (P4, p6)

“궁금하지 않은 정보를 끝까지 들어야 해 비효율적이고, 빠른 정보 습득이 어렵다.” (P7, P11)

음악 청취 상황에서 참가자들은 스마트 스피커가 동일한 제목을 가진 다른 가수의 음악을 틀어

주었을 때, 호출어 없이 음악 변경이 불가능하여 불편함을 느낀다고 하였다. 따라서, 해당 기능을 

추가 제공한다면 설정 값에 대한 오류 방지와 사용자의 만족도를 높일 수 있을 것으로 보인다.

“원하는 가수가 아닌 다른 가수의 음악을 틀어줬을 때, 바로 다른 가수의 음악을 틀어달라고 말
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하지 못해서 아쉽다. 곧바로 다른 가수의 음악을 틀어달라는 말을 이해했으면 좋겠는데...” (P5)

차량 내 조작 상황에서 잘못된 명령 이해 및 수행을 통해 오류 발생 시, 원하는 명령과 함께 오

류 수정 명령을 거쳐야 한다는 번거로움이 존재하였다. 따라서, 이전의 명령에 대한 오류 수정의 

과정을 기대하였으며, 설정에 대한 확인의 과정을 거칠 것을 기대하였다. 또한, 즉각적인 수정을 

위해 부정어를 사용하여 명령 수행에 대한 부정의 의사를 표현하는 것으로 나타났다.

“운전석 창문을 열어달라고 했는데 제대로 알아듣지 못해 모든 창문을 열어줬을 때, 우선 창문

을 모두 닫아달라고 부탁해야하고 이어서 운전석 창문을 열어달라는 명령을 또 내려야 하는 것

이 번거롭고 귀찮다. ‘아니!’라고 했을 때 바로 다시 명령 기회를 줬으면 좋겠다.” (P12)

기타 상황의 경우, 특정 호출어 사용 없이 사용자가 부정어와 관련된 발화를 하였을 때, 스마트 

스피커가 명령 수행을 잠시 멈추어 사용자의 발화에 집중할 것을 기대하였다. 또한, 스마트 스피커

가 명령을 잘 알아듣지 못한 경우, 사용자는 방금 내렸던 명령의 내용을 쉽게 설명해야한다는 압

박감을 가지고 있었으며, 공통적으로 스피커가 이전의 내용을 기억하고 수정이 가능하기를 기대하

였다.

“스마트 스피커가 말하는 중에 ‘멈춰’, ‘멈춰줘, 그만, 아니, 그거 말고, 아니다!, 잠깐’ 이라고 말 

하면 우선 하던 이야기를 멈추고 말을 들어줬으면 좋겠다.” (P1, P3, P4, P5, P8, P10, P12)

“매번 스마트 스피커의 이름을 불러야 내 말에 귀 기울이는 것이 불편하다.” (P1, P8, P9, P11)

“잘 못 알아듣거나 모르는 내용이라고 대답했을 때, 호출어부터 시작해 같은 명령을 좀 더 쉬운 

언어로 내리는 고민을 하는 등, AI스피커에게 질문을 이해시켜야 한다는 압박감을 느낀다.” (P7)

5. 분석

5.1 사용자들의 발화어 분석을 통한 연결형 대화의 구조화

인터뷰 내용을 바탕으로, 사용자가 실제 AI스피커를 사용하며 느낄 수 있는 부정적 경험을 [그

림 3], [그림 4], [그림 5], [그림 6]과 같이 구매 및 쇼핑(Case1), 교육(Case2), 음악(Case3), 차량 내

부(Case4)의 상황으로 구조화하였다.

[그림 3]은 구매 및 쇼핑(Case1)으로 서울센트럴시티 터미널에서 대전 복합터미널로 운행하는 오

전 11시 버스를 예약하는 상황이다. 대화 중, 예매 시간 변경을 위해 ‘아니다’의 부정어를 사용하

는 경우 기존의 스마트 스피커는 부정어를 인식하지 못한 채 종료된다. 하지만 부정어 인식을 통
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한 재응답 활성화 단계를 거친다면, 사용자가 희망하는 예약시간으로 시간 변경이 가능하다.

[그림 3] Case1. 구매 및 쇼핑

[Fig. 3] Case1. Purchase and Shopping

[그림 4]는 교육(Case2)으로 근의 공식의 개념과 식을 물어보는 상황이다. 대화 중, 스마트 스피

커가 제공해 준 정보에 오류가 발생하여 ‘그거 말고’라는 부정어를 사용해 중단 의사를 표현하지

만 별도의 호출어 없이는 명령소멸 단계로 이어진다. 부정어 학습 및 인지가 가능하다면 재명령이 

가능해 알맞은 대답을 하며 대화가 종료된다.

[그림 4] Case2. 교육

[Fig. 4] Case2. Education

[그림 5]은 음악(Case3)으로 콘텐츠 분야 중 애쉬 아일랜드의 ‘Error'음악을 재생하는 상황이다. 

대화 중, 다른 가수의 노래를 틀어주는 인식오류 상황에서 ‘아니’의 부정어 사용 시 명령소멸 단계

가 진행된다. 하지만, 부정어 인식 및 재응답 활성화를 통해 올바른 명령 수행이 가능하다.
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[그림 5] Case3. 음악

[Fig. 5] Case3. Music

[그림 6]은 차량 내부(Case4)로 차량 내부에서 운전석 창문을 열기 위한 상황이다. 대화 중, 조수

석 창문을 여는 오류가 방생한다. 이때, 사용자는 ‘아니’의 부정어를 사용하여 명령중단 의사를 표

현하지만, 명령 소멸 단계로 진행되며 조수석의 창문만 열려진 채, 대화가 종료된다. 하지만, 재응

답 활성화가 진행될 경우 이전 단계의 오류 수정(조수석 창문을 닫기) 및 운전석 창문 열기가 가

능하다.

[그림 6] Case4. 차량 내부

[Fig. 6] Case4. Inside the vehicle

5.2 재응답 활성화 구조 모형

[그림 7]은 실험 결과를 통해 사용자와 스마트 스피커의 대화 구조에서 발생되어지는 문제점을 

해결하고자 구조화한 재응답 활성화 구조 모형이다. 스마트 스피커의 명령 수행 오류 상황 시, 현

재 스마트 스피커는 이전 명령으로 돌아가거나 대화 중 끼어들기가 불가능하다. 따라서, 명령소멸 

단계로 넘어가지 않기 위해서는 부정어 인식 시, 호출어 없이도 자동으로 재응답 활성화 단계를 

거쳐 이전단계의 명령이나 새로운 발화 주제로 변경이 가능하도록 구조화되어야 한다.
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[그림 7] 재응답 활성화 구조 모형

[Fig. 7] Re-response activation structural model

6. 결론 및 한계점

본 연구는 그동안 연구가 이루어지지 않았던 명령 취소 및 돌아가기에 대한 사용자 중심의 연

구로 재응답 활성화 상황에 따른 구조 모형 도출에 목적을 두었으며, 선행 연구를 통해 발견한 사

용자의 불만사항을 기반으로 오류 상황 개선을 위한 모형을 도출하는데 의의를 두고 있다.

본 연구의 결론은 다음과 같다.

첫째, 사용자들은 스마트 스피커 사용 시 스마트 스피커의 명령 수행에 대한 결과에 따라 호출

어 없이 재명령의 기회가 제공될 것과 호출어의 반복 사용에 대한 불편함 해결을 기대하였다.

둘째, 사용자들은 스마트 스피커의 명령 수행 오류 상황에서 부정어를 통해 대화의 중단을 하고

자 하였다. 즉, 스마트 스피커가 부정어를 인식할 경우, 자동으로 스마트 스피커의 발화를 중단하

고 사용자의 발화에 귀기울여주는 것이 필요하며, 이전 단계의 명령이나 새로운 발화 주제로의 변

경이 가능하도록 기능을 추가하여 대화구조의 개선이 필요하다.

셋째, 연구에서 도출한 재응답 활성화 구조 모형은 스마트 스피커의 인식오류 시 명령 소멸 단

계로 이어져 이전 명령이 리셋 되는 것을 방지하며, 스마트 스피커의 발화 중에도 사용자의 부정

어를 인식 및 재응답 활성화로 재명령의 기회를 제공할 수 있다.

본 연구는 선행연구들에서 다루지 않았던 스마트 스피커의 대화 구조적 문제를 밝히고 새로운 

시스템 모형을 제시하였다는데 의의가 있다. 하지만, 재응답 활성화를 위한 부정어의 리스트와 재

응답 활성화 기능에 대한 사용자 경험의 인식 등 세부적인 연구가 부족하다는 한계점을 갖는다. 

향후 본 연구를 기반으로 재응답 활성화 기능을 위한 부정어 학습 및 사용자 인식에 대한 연구가 

필요하며, 개선된 구조 모형에 대한 사용자들의 사용성 평가 등이 이루어져야 할 것이다.
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