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AI 서비스의 사용성 향상을 위한 인터랙션 디자인 연구

: 헤이카카오, 네이버 클로바를 중심으로

A Study of Interaction Design for Improving the Usability of AI 

Service: Focused on HeyKakao and Naver Clova
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요 약

본 연구는 AI 서비스 플랫폼의 사용성 향상을 위한 사용자 경험에 관한 연구이다. AI 기술이 생활 

속으로 파고들지만 자연스러운 대화를 이어가지 못하는 자연어 처리와 기술적 문제가 있다. 이에 사

용자 경험을 고찰하고자 국내 AI 복합서비스를 제공하는 카카오의 헤이카카오와 네이버의 클로바 애

플리케이션의 사용자 경험을 비교·분석하였다. 연구 방법으로는 VUI 사용에 익숙한 20-40대 남녀를 

대상으로 1:1 대면 심층 설문조사를 진행했으며 사용성 평가 설계를 위해 VUI 사용성 범주 항목인 

효율성, 정확성, 유연성, 일관성, 의미성과 AI 사용성 평가를 위한 항목 개인맞춤화, 다양성, 편의성, 

전문성, 실시간성을 매칭하여 사용성 평가 목록을 작성한 후 사용자 경험을 분석하였다. 그 결과, 두 

애플리케이션 모두 명령어 인식에 대해 이해도가 기능마다 상이했으며, 정보 및 콘텐츠 제공에 있어 

VUI와 UI 사용에 대해서도 일관성이 떨어졌다. 따라서 사용성을 높이기 위해서는 명령어 인식에 대

한 기술적 문제와 고차원적인 정보 제공, 일관적인 인터랙션 디자인이 고려되어야 할 것이다.

핵심어 : AI 서비스, 인공지능 서비스 플랫폼, AI 사용성 테스트, 인터랙션 디자인

Abstract

In this paper, study on user experience to improve the usability of AI service platforms. There are 

natural language processing and technical problems that AI technology penetrates into life but cannot 

continue natural conversations. Accordingly, in order to examine the user experience, the user experience of 

Kakao's Hey Kakao and Naver's Clova application, which provide domestic AI complex services, was 

compared and analyzed. As a research method, a 1:1 face-to-face in-depth survey was conducted on men 

and women in their 20s and 40s who are familiar with VUI use, and user experience was analyzed by 

matching VUI usability category items such as efficiency, accuracy, flexibility, consistency, meaning, and AI 

usability evaluation. As a result, both applications had a different understanding of command recognition 
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from feature to feature, and were also inconsistent with the use of VUI and UI in providing information 

and content. Therefore, in order to increase usability, technical problems with command recognition, 

high-level information provision, and consistent interaction design should be considered.

Keyword : AI service, AI service platform, AI Usability test, Interaction design 

1. 서론

본 연구는 인공지능 서비스 애플리케이션의 사용성 향상을 위하여 인터랙션 디자인에 관한 사

용성 테스트를 분석한 연구이다.

비대면 경제가 활성화되고, 데이터가 중요한 시대가 도래되면서 인공지능 기술은 4차 산업혁명 

시대의 핵심 요소가 되었다. 디지털 혁신의 강력한 주역으로 부상해 시장의 가속화와 경쟁력, 고객

의 새로운 경험과 기대에 직접적으로 영향을 미치는 기술로 진화하고 있다 [1]. 인공지능 기술은 

사람들의 일과 생활의 활동을 대체할 수 있게 되었고, 이는 플랫폼 비즈니스에 융합되어 커다란 

비즈니스 혁신의 가능성을 제시하고 있다 [2]. 그중 인공지능 플랫폼은 인공지능 서비스를 가능하

게 하는 여러 기술 요소를 한 곳에 통합하여 다양하게 적용할 수 있도록 구성되어 있다. 사람의 

음성을 인식해 텍스트로 변환하거나, 텍스트를 다시 음성으로 변환하기도 하며, 언어를 이해하여 

질의응답과 대화를 처리하는 기술이 대표적이다. 전 세계 기업들이 개별적인 인공지능 애플리케이

션보다는 총체적인 인공지능 서비스를 제공하는 인공지능 플랫폼 개발에 힘을 쏟고 있다 [3]. 실제

로 AI 기반 지능형 개인 비서 서비스의 글로벌 시장 규모는 글로벌 시장조사업체인 리서치앤마켓

에 따르면 연평균 약 46% 성장으로 2023년엔 252억 달러 규모를 예상할 만큼 높은 성장률을 보이

고 있다 [4]. 그중 음성 기반 인공지능 서비스는 특성에 따라 스마트 스피커, 개인 가상비서, 디지

털 어시스턴트, 챗봇 등으로 나뉠 수 있다. 대표적으로 글로벌 IT 기업을 중심으로 아이폰의 시리

(Siri), 인공지능 스피커 아마존의 알렉사(Alexa), 구글 어시스턴트가 있다. AI 스피커의 등장이 증가

하면서 국내에서도 SKT의 누구(NUGU), KT 기가지니(GiGA Genie), 네이버의 클로바, 카카오의 헤

이 카카오 순으로 앞 다투어 출시되고 있다. 모두 음성인식 인터페이스를 통해 검색, 음악 스트리

밍, 쇼핑, 날씨 등 사용자의 요구사항을 받아 서비스를 제공한다. 이러한 서비스의 사용이 가정, 자

동차, 산업 기기 등에서 활용되며 새로운 플랫폼인 애플리케이션으로 확대되고 있다 [5]. 그러나 

자연어 처리의 한계와 대화 맥락을 충분히 파악하지 못하는 기술 문제 등 보편적 활용에 여러 한

계가 있어 실제 음성 인터랙션(이하 VUI)에 대한 사용자들의 불편함이 존재한다 [6].

따라서 본 연구는 이러한 사용자의 요구사항을 파악하여 이를 중심으로 서비스 구성과 개선사

항을 제시하는 데 목적이 있다.
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2. 이론적 배경

2.1 인공지능 서비스의 개념 및 특성

인공지능(이하 AI) 서비스는 인간의 지각, 이해, 인지, 학습, 판단 능력을 기기에 구현시킨 종합 

기술을 통해 문제를 해결할 수 있도록 제공한다. 사람의 음성을 인식해 텍스트로 변환하거나, 텍스

트를 다시 음성으로 변환하고, 언어를 이해하며 질의응답과 대화를 처리한다. AI 서비스에 관련된 

선행연구를 통해 AI 서비스의 특성을 [표 1]과 같이 정리하였다. 선행연구에서 공통으로 도출한 주

요 특성으로는 개인의 취향과 특성을 이해한 개인 최적의 맞춤 서비스를 제공하는 개인맞춤화, 요

구사항을 명확하게 이행하고 상황에 맞게 높은 수준의 결과나 품질 서비스를 제공하는 전문성, 다

양한 요구사항을 인지하여 복합적인 서비스를 처리하는 다양성, 상황이나 환경에 따라 빠르고 편

리하게 이용할 수 있고 효율적인 서비스를 제공하는 편의성, 양방향 상호작용으로 실시간 서비스

를 제공하는 실시간성, 소비자가 필요로 하는 서비스를 완벽하고 안정적으로 처리하며 개인정보를 

안전하게 관리하는 신뢰성으로 정리할 수 있다 [3][7].

  [표 1] 인공지능 서비스의 특성

  [Table 1] The figure of AI service

연구자 인공지능 서비스 특성

백창화, 임성욱, 

최재호

KJ법을 이용하여 AI 서비스와 관련된 산업계와 학계의 전문가들과 함께 개인맞춤화, 

전문성, 다양성, 편의성, 시공간성, 실시간성, 신뢰성 7가지 주요 특성을 

범주화하였다[8].

정용석, 이홍우, 

서혜애

빅데이터 기반의 AI 서비스는 방대한 양의 데이터 소스로 다양성및 데이터의 

정확성, 신뢰성, 데이터의 생성 속도 및 전송, 그리고 수익성을 가진다 [9].

백창화

델파이 기법을 이용해 AI 서비스 품질평가 항목을 도출했다. 선행연구를 바탕으로 

예비 평가항목 50개를 도출했고 개인맞춤화, 전문성, 다양성, 편안함, 편의성, 

시공간성, 실시간성, 신뢰성의 카테고리로 분류해 주요 키워드로 선정하였다 [10].

정의영, 조성주

음성 명령에 대한 정보의 신뢰성과 명확성이 AI 스피커에 기본적이고 중요한 

기능으로써 사용성 평가에서도 큰 영향을 미치는 요소로 도출했다. 즉 효율성, 

이해성, 용이성, 피드백, 정보전달속도, 신뢰성, 명확성, 호환성, 개인성으로 

정의하였다 [11].

2.2 음성 기반 인터랙션(VUI)

VUI는 음성인식 기술을 기반으로 기계가 인간의 음성에서 의미를 추출하여 인간과 시스템 간 

인터랙션을 가능하게 하는 대화형 인터페이스다. VUI는 휴대폰, 태블릿을 넘어 AI 서비스의 확대

로 주요 인터페이스가 되고 있다. 구두의 언어로 소통하는 상호작용 방식을 지닌 응용프로그램으
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로 작업 수행을 도울 때 주로 사용된다 [6][12].

음성으로 소통하는 인간에게 친숙한 정보 입출력 방법으로 비교적 학습과 훈련의 필요성이 낮

고 손쉽게 사용할 수 있다. 또 손으로 입력하는 인터랙션 방식에 비해 비교적 빠른 특징으로 긴급

한 정보 입출력 상황에서 중요한 인터랙션 방식으로 주목받고 있다 [12]. 음성 사용자 인터페이스

의 사용성 평가에 관한 선행연구를 [표 2]와 같이 정리했다. 선행연구에서 공통으로 언급하고 있는 

요소로 효율성, 정확성, 의미성, 유연성, 일관성, 신뢰성을 도출할 수 있다.

  [표 2] VUI 사용성 평가

  [Table 2] The usability test of VUI

연구자 VUI 사용성 평가

김민정, 한지은, 

강효진, 권규현

질적 연구 분석과 전문가 인터뷰를 통해 VUI의 사용성 평가 기준에 있어 13가지 

속성을 추리고 이 속성을 효율성, 정확성, 의미성, 유연성, 일관성 다섯 가지의 

사용성 범주 항목으로 도출했다 [13].

Yao Song, Yanpu 

Yang, Pejyao 

Cheng 

57개의 기사를 분석하고 VUI의 유용성을 평가하는 데 사용되는 9개의 설문지를 

검토한 결과 모든 설문지에는 세 가지 가용성 차원인 효과성, 효율성, 만족성과 

관련된 항목이 포함되어 있었다 [14].

천재민, 한성호, 

조영석, 박원규, 

김종서

VUI의 사용성 향상을 위해서는 사용자의 실제 발화에 근거한 시스템-사용자 대화 

모델의 수립과 인터랙션 시 발생하는 오류 상황에 안정적으로 답변할 수 있는 

유연한 대화 전략 수립이 필요함을 확인했다 [15].

송지성, 정다희

HCI의 3대 요소인 유용성, 사용성, 감성을 중심으로 인공지능 검색 서비스에 대한 

만족도와 신뢰도를 확인하기 위한 사용성을 분석했다. 제이콥 닐슨 Jakob 

Nielsen의 휴리스틱 평가 요소 10가지 원칙 중 HCI 3대 요소와 관련된 인식성, 

일관성, 정확성, 직관성, 효율성, 접근성으로 6가지 주요 항목을 도출했다 [16].

신지선, 이승헌, 

김진우

전자들의 차량 내 VUI의 사용성에 대한 탐구에서 VUI의 낮은 사용률의 원인은 

기술적 신뢰도의 문제로 파악하여 정확한 음성인식율을 높여 VUI의 수용성을 

확대하는 일이 중요하다고 주장했다 [17].

3. 연구 방법

3.1 실험 애플리케이션

본 연구에서는 애플리케이션을 통해 AI 서비스, 라이프 어시스턴트 서비스를 제공하는 네이버 

클로바와 카카오의 헤이카카오의 사용성 테스트를 하기 위하여 [표 3]과 같이 기능별로 유형화하

여 비교하였다.

라이프 어시스턴트의 기능으로써 생활 속 필요한 정보 검색 및 엔터테인먼트 콘텐츠 제공을 기

본으로 크게 생활, 편이, 미디어로 나눌 수 있다. 두 에플리케이션 모두 생활 영역에서 기본적인 

서비스로 날씨, 일정, 교통, 브리핑, 스마트홈을 제공한다. 더 나아가 헤이카카오는 카카오톡 메시

지 보내기, 전화 걸기, 카카오 홈, 카카오 선물하기 기능을 활용한 주문하기로 카카오 계열사에서 
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연계되는 서비스를 제공한다. 편의 부분에서도 두 애플리케이션의 공통적인 기능인 알람/타이머, 

메모, 번역 외에도 헤이카카오는 택시 애플리케이션을 활용한 택시 서비스, 홈트레이닝 서비스, 음

성 대화를 텍스트로 받아쓸 수 있는 음성 받아쓰기 기능으로 카카오톡으로 공유할 수 있으며, 운

전 중 말로 간편하게 메시지를 보내고 노래를 들을 수 있는 드라이빙 모드가 탑재되어 있다. 미디

어 기능으로는 팟캐스트, 오디오북, 뮤직, 뉴스, 검색, 게임, 키즈를 두 애플리케이션 모두 공통으로 

제공하며 각 서비스별 제공되는 세부적인 콘텐츠의 다양성에 차이점이 있다. 예를 들면 헤이카카

오는 콩순이, 아이를 칭찬할 수 있는 칭찬 서비스, 인터랙티브 동화, 들리는 동물원, 목표 달성 스

탬프 등 교육 서비스를 제공한다. 네이버 클로바는 동요, 동화, 키즈 라디오, 퀴즈를 제공한다. 그

리고 각각 다른 애플리케이션과 연결되어 정보를 제공하는 네이버 클로바의 스킬스토어 기능과 헤

이카카오의 플러그인 서비스가 있다.

  [표 3] 라이프 어시스턴트 기능

  [Table 3] The function of life assistant

분류 네이버 클로바 헤이카카오

생활 날씨, 일정, 교통, 브리핑, 스마트홈
날씨, 일정, 교통/장소, 브리핑, 카카오톡, 전화 

걸기, 카카오 홈, 주문하기

편의 알람, 장소, 메모, 번역
알람/타이머, 메모, 번역, 음성 받아쓰기, 
드라이빙 모드, 택시, 홈트레이닝, 계산기

미디어
오디오북, 팟캐스트, 뮤직, 뉴스, 검색, 

키즈, 스킬스토어
라디오, 팟캐스트, 오디오북, 뮤직, 뉴스, 검색, 

게임, 키즈, 교육, 플러그인 서비스

3.3 실험 대상자 선정

설문조사는 3일간 6명에게 사전검사를 실시한 결과 인공지능 서비스 애플리케이션에 대한 50-60

대 참여자들이 이해도가 낮아 인공지능 검색 서비스의 개념에 대해 이해도가 높고 모바일 활용도

가 높은 조사대상의 범위를 20-40대로 조정하였다.

제이콥 닐슨에 따르면 사용성 평가에 있어 5명의 실험자를 대상으로 연구한 결과가 사용성에 

대한 문제를 파악하고, 그 결과 값이 유의하다고 판단했다. 본 연구는 유효한 값을 위해 두 배수인 

10명을 대상으로 네이버 클로바와 헤이카카오의 서비스 사용성 평가를 시행하였다.

3.4 사용성 평가 설계

VUI 사용성 범주 5가지 항목인 효율성, 정확성, 유연성, 일관성, 의미성과 AI의 개인맞춤화, 다

양성, 편의성, 전문성, 실시간성 등 다섯 가지 특성을 매칭하여 각 특성별 평가 항목을 구성하였다. 

AI 서비스의 특성 중 서비스를 이용하는 고객의 개인정보를 안전하게 관리하며 문제 발생 시 적절

하게 대응하는 여부에 대한 신뢰성은 서비스를 제공하는 네이버와 카카오의 내부 관리에 대한 요
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소로 사용성 테스트로 결과를 입증하기 어려운 부분으로 제외하였다.

본 연구에서는 먼저 상기의 VUI 사용성 범주 항목에 AI 서비스 특성들을 나눴다. 그리고 백창

화 AI 서비스의 품질평가속성 연구에서 델파이 기법으로 제안된 24개의 세부 품질 평가항목을 차

용하여 두 AI서비스 애플리케이션 사용성 설문 문항을 [표 4]와 같이 구성하였다 [8].

  [표 4] 사용성 평가 설문 문항

  [Table 4] Questionnaire of usability test

특성 세부 특성 평가항목

효율성 편의성
∘서비스 이용에 있어 손쉽게 접근할 수 있다.

∘서비스 대응방식에서 편안함을 준다.

정확성 전문성

∘사용자의 요청사항에 정확하게 대응한다.

∘가장 최신 정보를 반영한다.

∘사람보다 더 수준 높은 결과를 제공한다.

유연성 개인맞춤화
∘개인에 맞춘 정보를 제공한다. 

∘개인의 특성을 정확히 분석하여 알고 있다. 

일관성 실시간성

∘사용자의 요청에 신속하게 반응한다.

∘사용자와 양방향으로 원활하게 상호작용한다.

∘실시간으로 서비스를 제공한다.

∘때와 장소에 적합한 정보를 제공한다.

의미성 다양성

∘사용자의 다양한 요구사항을 명확하게 인지한다.

∘사용자가 요구하는 여러 가지 서비스를 연계한다.

∘복합서비스 처리가 가능하다.

네이버 클로바와 헤이카카오 두 AI 서비스 기능별로 각 평가항목을 설문하였으며, 설문지는 객

관성과 정확성을 위해 2022년 5월 30일부터 2022년 6월 7일에 걸쳐 대면으로 시행하였다. 설문지

는 리커트 5점 척도에 따라 매우 그렇지 않다(1점), 그렇지 않다(2점), 보통이다(3점), 그렇다(4점), 

매우 그렇다(5점)로 측정하였다.

3.5 사용성 테스트 결과

설문지 분석 결과 [표 5]와 같은 수치가 나타났다. 카카오와 네이버의 각 애플리케이션의 3가지 

항목별 분석 결과 생활 기능에서 헤이카카오와 네이버 클로바 두 애플리케이션 모두 효율성, 편의

성 부분의 점수가 각각 4점과 3.4점으로 높지만, 헤이카카오는 유연성, 개인맞춤화 부분에서 2.5점, 

네이버 클로바는 의미성과 다양성에서 2.9점으로 낮게 평가되었다. 편의 기능에서는 네이버 클로바

는 일관성, 실시간성에서 3.7점으로 높은 점수가 매겨졌으며, 헤이카카오는 효율성과 편의성 부분

에서 4점의 점수를 얻었다. 미디어 기능에서도 모든 항목에 있어 비슷한 수치들을 보였으나 헤이

카카오와 네이버 클로바 두 애플리케이션 모두 일관성과 실시간성에서 3.64점, 3.44점으로 다른 특
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성들에 비해 높게 평가되었다.

  [표 5] 설문지 평균 분석

  [Table 5] The average analysis of survey

구분
효율성 정확성 유연성 일관성 의미성

편의성 전문성 개인맞춤화 실시간성 다양성

생활
헤이카카오 4 3.08 2.5 3.79 3.06

네이버 클로바 3.4 3.26 3 3.29 2.9

편의
헤이카카오 4 3.7 2.8 3.59 3.04

네이버 클로바 3.4 3.3 3.1 3.7 2.5

미디어
헤이카카오 3.4 3.58 2.8 3.64 2.78

네이버 클로바 3.5 3.24 3 3.44 2.44

3.6 사용성 평가 분석 

생활 기능에서는 [표 6]과 두 애플리케이션 모두 효율성과 편의성 부분이 좋게 평가되었다. 이는 

VUI 특성상 음성으로 원하는 서비스에 접근할 수 있는 부분과 더불어 시각적인 UI도 함께 제공하

기 때문이다. 헤이카카오는 명령어가 끊김에도 불구하고 앞 명령어와 이어지며 4점으로 높게 평가

되었다. 그러나 네이버 클로바는 애플리케이션 메인 화면에 제공되는 서비스에 관련된 질문들을 

예시로 제안하지만, 이전 명령어와 문장 및 문맥 연결이 어려워 헤이카카오보다는 상대적으로 낮

은 3.4점으로 나타났다. 두 애플리케이션 모두 가장 낮게 평가된 부분은 유연성과 개인맞춤화 특성

이다. 헤이카카오는 내 명령어 서비스를 통해 명령어를 설정 후 원하는 기능을 설정할 수 있지만, 

직접 설정이 아닌 정해진 명령어 옵션 중 선택해야 하므로 2.5점으로 낮은 점수로 평가되었다. 네

이버 클로바는 명령어를 직접 정할 수 있어 3점으로 헤이카카오보다는 비교적 높게 평가되었지만, 

명령어 인식에 대한 이해도가 낮고, 정보 및 콘텐츠를 선택할 수 있는 옵션이 적어 개인에게 필요

한 정보 선택의 어려움이 있었다. 또 실시간성 평가에 대해 위치에 따라 실시간으로 정보를 제공

하지만, 일차적인 정보 제공에 한계가 있으며, 다른 애플리케이션으로 연결되는 부분에서 일관성이 

떨어지는 것으로 나타났다.

  [표 6] 생활 기능 서비스 평가 분석

  [Table 6] The analysis of life service function 

헤이카카오 네이버 클로바

생활 효율성

∘기본적인 서비스만 제공. 더 자세한 

정보는 추가 액션이 필요하며 다른 

애플리케이션으로 연결

∘일정 등록 시 카카오톡으로 서비스가 

연결되어 알람 기능 사용이 가능

∘기본적인 서비스만 제공. 더 자세한 

정보는 추가 액션이 필요하며 다른 

애플리케이션으로 연결.

∘가능한 서비스의 명령어 예시를 메인 

화면에 제공
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편의 기능에서는 [표 7]과 헤이 카카오는 효율성과 편의성 부분에서 4점으로 높게 평가되었다. 

다른 애플리케이션과 연계되는 번거로움에도 불구하고, 피실험자가 모두 사용하고 있는 카카오톡 

애플리케이션으로 이어진다. 피실험자들은 이를 편리하다고 여기며 효율성과 편의성에 큰 점수를 

매겼다. 그러나 헤이카카오와 네이버 클로바 모두 타이머 기능, 알람 기능을 사용할 수 있는 문구

가 있지만, 실제로 애플리케이션에서는 지원하지 않아 피실험자들에게 혼란을 가져다주었다. 이는 

인공지능 스피커를 통해 지원되는 서비스로 기기별 구별이 필요해 보인다. 네이버 클로바는 애플

리케이션 내에서 리마인더 기능과 메모를 확인할 수 있는 개인 화면을 제공함으로써 개인 맞춤화

와 유연성 부분에서 3.1점으로 헤이카카오보다는 높은 점수로 평가되었다. 그러나 카카오 계열사와 

연계되는 다양한 서비스를 제공하는 헤이카카오와 달리 제공되는 서비스가 적은 네이버 클로바가 

상대적으로 의미성과 다양성 부분이 2.5점으로 낮게 평가되었다.

편의성

∘카카오톡 메시지를 보낼 때 명령어의 

끊김에도 불구하고 앞 명령어와 

이어지며 메시지 전달이 수월함

∘정보 제공 시 카카오 이모티콘과 

관련 메시지를 함께 제시해 친근함

∘이전 명령어와의 문장 및 문맥 연결의 

어려움

정확성

∘소음이 있으면 명확하게 명령어를 인

식 못함 

∘원하는 서비스의 관련 단어만 명령해

도 정확하게 대응함

∘전화 걸기 기능 시 등록된 번호의 이

름에 따라 인식을 정확하게 못 하는 

경우가 있음 (된소리 발음 인식이 어

려움)

∘소음이 있으면 명확하게 명령어를 인

식하지 못함 

∘원하는 서비스의 관련 단어만 명령해

도 정확하게 대응함

∘일정 등록 시 네이버 캘린더 외에 구

글 캘린더와 함께 연동할 수 있어 다

양한 옵션을 가짐 
전문성

유연성

∘내 명령어 서비스로 명령어를 설정 

후 원하는 기능을 이용할 수 있으나, 

정해진 명령어에서 선택해야 함

∘교통 기능에서 명령어에 구체적인 이

동 수단을 언급하지 않아도 다양한 

옵션을 제공

∘개인이 등록한 장소 명령 인식 오류

∘내 명령어 서비스로 직접 명령어를 설

정 후 원하는 기능을 이용할 수 있음

∘교통 기능에서 명령어에 교통수단과 

장소로 구체적인 문장을 완성해야만 

서비스 제공

∘개인이 등록한 장소 명령 인식 가능개인맞춤화

일관성 ∘위치에 따라 실시간 정보 제공 

∘교통 기능에서 길 찾기 외의 다른 교

통 관련 정보를 제공함

∘위치에 따라 실시간 정보 제공

∘길 찾기 외의 다른 교통 정보를 제공

하지 않음실시간성

의미성 ∘전반적인 서비스가 일차적이며 고도

화가 필요

∘서비스 제공에 관련된 다양한 정보를 

아래에 제시함

∘전반적인 서비스가 일차적이며 고도화

가 필요

∘서비스 제공에 관련된 다양한 정보를 

아래에 제시함다양성
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  [표 7] 편의 기능 서비스 평가 분석 

  [Table 7] The analysis of convenience service function

헤이카카오 네이버 클로바

생활

효율성

∘카카오 계열사의 연계 

애플리케이션으로 다양한 

서비스를 이용할 수 있음

∘알람 기능은 지원이 안 됨

∘번역, 음성 받아쓰기, 드라이빙 

모드와 같은 주요 기능을 

시각적인 UI와 함께 전달해 쉽게 

접근 가능

∘알람, 타이머 기능은 애플리케이션에서 

지원이 안 됨

∘개인적인 메모와 알람 서비스를 볼 수 

있는 탭이 별도로 마련되어 있음 

∘이전 명령어와의 문장 및 문맥 연결의 

어려움
편의성

정확성
∘19개의 언어로 번역이 가능

∘음성 받아쓰기 서비스에서는 

발음이 명확하지 않으면 문맥과 

관련 없는 다른 단어로 입력이 됨

∘명령어가 다를 경우 반응이 없음

∘4개의 언어로 번역이 가능 

∘번역 기능에서는 하나의 정보를 다양한 

옵션으로 제공 

∘명령어가 다를 경우 네이버 검색으로 

연결됨
전문성

유연성 ∘음성을 인식해 메모나 받아쓰기를 

할 때 중간에 수정 되지 않음

∘애플리케이션 내에 리마인더, 메모 

등을 확인할 수 있는 서비스가 

탑재되어 있음 개인맞춤화

일관성
∘위치와 상황에 따라 실시간으로 서비스를 제공

실시간성

의미성 ∘홈트레이닝을 위한 타이머 기능은 

있으나 콘텐츠를 제공하지 않는 

일차적인 부분이 아쉬움

∘서비스가 한정적이고, 예시 명령어를 

통해 명확한 서비스 파악이 어려움 
다양성

미디어 기능에서는 [표 8]과 같이 두 애플리케이션 모두 일관성과 실시간성이 가장 높은 점수로 

평가되었다. 헤이카카오는 실시간 정보 검색이 되지만 네이버 클로바는 정보 유형에 따라 가능 여

부가 달라졌다. 예를 들면 스포츠 경기가 있던 날, 현재 점수를 알고 싶을 때 카카오는 정보를 실

시간으로 명확하게 제공하는 반면 네이버 클로바는 정보를 제공하지 못하고 네이버 검색 결과로 

연결되도록 나타났다. 이런 점에 헤이 카카오가 3.64점으로 3.44 네이버 클로바 점수보다 높게 평

가되었다. 그러나 두 애플리케이션 모두 뉴스 서비스 중 각각 기본으로 연결되는 뉴스 방송사가 

정해져 있으며 이를 제외하고 다른 채널의 뉴스를 제공하는 방식이 기존과 다른 점으로 일관성이 

떨어졌다. 효율성과 편의성 부분에서는 네이버 클로바가 헤이카카오보다 0.1점 더 높은 점수를 받

았다. 이는 시각적인 요소를 제공함으로써 다양한 콘텐츠를 선택할 수 있도록 한 점과 관련 서비

스의 VUI 가이드를 함께 전달함으로써 더 다양한 서비스를 받을 수 있기 때문이다. 그리고 유연성

과 개인맞춤화에서 연계되는 애플리케이션의 옵션뿐만 아니라 키즈 서비스 중 학교 정보도 등록할 

수 있어 네이버 클로바가 3점으로 2.8점의 헤이카카오보다 더 높게 평가되었다.
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  [표 8] 미디어 기능 서비스 평가 분석

  [Table 8] The analysis of media function

헤이카카오 네이버 클로바

미디어

효율성 ∘뉴스 서비스 중 한 기사만 

제안함

∘카카오톡 애플리케이션과 

연계가 되어 주문하기 기능이 

가능(음식에 한함)

∘오디오 클립 서비스 중 다른 채널 선택 

및 중지 가이드를 함께 전달함

∘뮤직 검색이 되지 않음

∘뉴스 서비스 중 다양한 기사를 보고 

고를 수 있도록 시각적으로 제안함

∘오디오북 서비스 시 콘텐츠 리스트를 

보여줌으로써 이용이 편리함.
편의성

정확성 ∘명령어가 긴 문장일지라도 

문맥을 파악해 서비스를 제공

∘명령어가 긴 문장일 경우 문맥 파악이 

어려움 전문성

유연성 ∘연결되는 음악 애플리케이션이 

한 가지(멜론)로 이용권이 없는 

사용자들은 불편함.

∘키즈 서비스 중 자녀 정보 

등록 가능.

∘뉴스 방송사가 한정적임

∘연결되는 음악 애플리케이션이 세 

가지로 선택할 수 있음(바이브, 지니, 

벅스)

∘음악 재생 시 연결된 개인 뮤직 

애플리케이션에 있는 플레이리스트가 

재생이 안 됨(바이브는 가능)

∘키즈 서비스 중 자녀 정보 등록 및 학교 

등록도 가능해 정보를 받을 수 있음

∘뉴스 방송사가 다양함

개인맞춤화

일관성
∘뉴스 서비스 중 기사 본문을 

함께 보여주는 뉴스가 있는 

반면 본문 없이 음성으로만 

제공하는 뉴스가 있음

∘실시간 정보 검색이 가능

∘음성으로 읽어주는 뉴스가 있지만, 

시각적으로 기사로만 전달하여 네이버 

애플리케이션으로 연결되는 기사가 있음

∘실시간 정보 검색이 정보의 유형에 따라 

가능 여부가 달라짐 
실시간성

의미성
∘영상 서비스를 지원하지 않음 ∘유튜브 영상 검색 및 서비스 가능

다양성

4. 결론

본 연구는 향후 인공지능 서비스 플랫폼의 사용성 향상을 위한 도움에 가치를 두고자, 음성 인

식 기반 지능형 개인 비서 서비스의 보편화에 활용방안이 될 수 있도록 하는 데 목적이 있다. 이

에 국내에서 인공지능 스피커를 넘어 독자적인 애플리케이션으로 확대되어 사용할 수 있는 네이버

의 클로바와 카카오의 헤이카카오 애플리케이션의 AI 비서 서비스에 대해 사용성 평가를 진행하였

다. VUI 사용성 범주 항목인 효율성과 정확성, 유연성, 일관성, 의미성을 기본으로 AI 서비스 특성 

편의성, 전문성, 개인맞춤화, 실시간성, 다양성을 매칭하여 14개의 세부 품질평가를 도출하였다.

분석 결과 카카오의 헤이카카오는 카카오 계열사에서 선보이고 있는 다양한 서비스를 연결해서 
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주문, 카카오톡 보내기, 택시 부르기, 드라이빙 모드, 전화 걸기, 홈트레이닝 등 다양한 서비스를 

제공한다. 반면 네이버 클로바는 카카오 서비스와 비교했을 때 서비스의 다양성은 부족하지만 각 

서비스당 연결되는 애플리케이션의 옵션을 여러 개 제안해 사용성을 높였다. 그리고 서비스당 제

공하는 콘텐츠가 헤이카카오보다는 다양한 것을 알 수 있었다. 그러나 두 애플리케이션 모두 기능

마다 명령어의 끊김을 이해하는 수준이 달라 일관성이 떨어졌다. 그리고 애플리케이션 내에서 모

든 정보와 서비스를 제공하는 것이 아닌 다른 애플리케이션을 통해 복합처리가 되는 불편함이 있

었다. 무엇보다 일차원적인 서비스 제공으로 고차원적인 서비스가 필요하며, 주변 소음을 구분하는 

것에 대한 정확성을 높이는 것이 필요하다.

날씨와 일정, 교통 관련된 서비스를 제공하는 생활 영역에서 헤이카카오는 이모티콘과 함께 시

각적 요소를 함께 제공함으로써 사용성 및 친근감을 높여주는 부분을 확인할 수 있었다. 네이버 

클로바는 구체적인 명령어를 전달하지 않으면 서비스 제공에 어려우며 한정적인 정보 제공으로 유

연성과 다양성 부분을 보완할 필요가 있다.

알람, 장소, 메모, 번역과 같은 편의 영역에서는 기능별로 플랫폼에 대한 구별이 필요해 보인다. 

그리고 두 애플리케이션 모두 명령어가 다를 경우 헤이카카오는 반응이 없고, 네이버 클로바는 네

이버 검색 서비스로 연결이 되어 명령어의 인식에 대한 폭을 넓힐 수 있는 기술적 훈련이 더 필요

하며, 단어만으로도 문맥을 유추해 서비스를 제안할 필요가 있다.

뉴스, 검색, 뮤직, 키즈 등 다양한 미디어를 제공하는 서비스에서는 제공되는 콘텐츠가 부족하다. 

헤이카카오는 정해진 뉴스채널 외에는 서비스 제공이 안 되며, 두 애플리케이션 모두 전달되는 방

식이 VUI가 아닌 UI 또는 VUI로만 전달한다는 점들로 일관성 부분에서 떨어졌다. VUI와 UI를 함

께 사용해 다양한 콘텐츠를 선택하고 제공받을 수 있는 편의성을 높여야 한다. 

본 연구의 분석 결과를 바탕으로 인공지능 서비스 플랫폼 사용성이 최적화되고, 일상생활에서 

효율적이고 편리한 개인 맞춤형 인공지능 비서 서비스 발전에 활용될 것으로 기대한다.
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