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요약문 

본 연구에서는 AI 스피커의 멀티턴 서비스 사용 시 

사용자가 멀티턴 서비스의 대화 분리감을 인지하는지, 
어떤 청각큐가 대화 분리감에 어떤 효과를 제공하는지, 
그리고 사용자가 어떤 청각큐를 선호하는지 

알아보고자 하였다. 

이를 위해 조사 참가자 10 명이 20 분간 청각큐를 
제공하지 않는 프로토타입과 각각 세 가지 다른 

청각큐를 제공하는 세 가지 프로토타입을 사용하도록 
한 후 15-20 분간 사후 인터뷰를 진행하였다. 
프로토타입에 사용된 세 가지 청각큐는 Auditory Icon, 

Musicon, 그리고 Voice Alter 이다. 

조사 결과, 멀티턴 서비스의 대화 분리감은 약하며, 
청각큐가 대화 분리감을 증대시키는 것에 도움을 

준다는 것을 파악하였다.. 가장 분리감이 강한 청각큐는 
특이한 목소리의 Voice Alter 지만, 강한 분리감과는 
별개로 자연스러우며 서비스에 잘 어울리는 

Musicon 이나 Auditory Icon 에 대한 선호도가 높았다. 

본 연구에서 탐색한 내용은 대화 분리감이 중요한 AI 

스피커의 멀티턴 서비스 디자인에 활용될 수 있다. 

주제어 

AI 스피커, 멀티턴 서비스, 대화 분리감, 청각큐 

1. 서 론 

기존 스피커에 인공지능 기능이 더해진 인공지능(AI) 

스피커의 보급이 빠르게 이루어지고 있다.[3] 과학 
기술정보통신부에 따르면 지난 3 월 이동통신 3 사와 
네이버×카카오의 AI 스피커 누적 판매대수는 

412 만대로 작년 동기보다 106% 증가했다.[2] AI 
스피커의 주된 인터페이스는 ‘음성’으로, 사용자와의 
대화를 기반으로 구동된다. 음성 사용자 인터페이스 

(Voice User Interface, VUI)는 인간의 말에서 의미를 

분석하여 인간-기계 상호작용을 가능하게 하는 

인터페이스 방식이다[1]. 

AI 스피커의 서비스는 기기의 제조사에서 제공하는 

제조사 서비스와 제조사가 아닌 기업이나 단체, 또는 
개인이 제작한 서드파티 서비스로 이루어져 있다. 
구글의 구글홈 AI 스피커에서 날씨 정보나 시간 정보가 

제조사 서비스에 해당되며, ‘미세미세’ 어플과 디즈니의 
‘겨울왕국 영어이야기’가 서드파티 서비스에 해당된다. 
기기의 사용자가 다양한 서비스를 즐길 수 있게 한다는 

점에서 서드파티 서비스를 보조하는 것은 사용자 

경험적으로도 중요하다. 

AI 스피커 서비스를 구분하는 또다른 기준으로는 

싱글턴 서비스와 멀티턴 서비스가 있다. 싱글턴 
서비스에서는 사용자가 “오케이 구글”이나 “헤이 
구글”과 같은 웨이크 단어 이후 하나의 명령만을 

입력한다.[5] 싱글턴 서비스에는 시간 정보와 같은 
제조사 서비스와 미세먼지 농도를 알려주고 바로 
종료하는 ‘미세미세’ 어플과 같은 싱글턴 서드파티 

서비스가 모두 해당된다. 반면 멀티턴 서비스에서는 
사용자가 웨이크 단어와 함께 서비스를 시작하면 해당 
대화형 에이전트와의 대화가 시작된다. 주로 챗봇의 

형태를 띄는 멀티턴 서비스에서 사용자는 분명한 
시작과 끝을 가진 ‘닫힌 대화’에 참여하게 된다.[4] 

구글홈 AI 스피커의 ‘타로챗봇 라마마’와 ‘인터파크’ 
챗봇과 같은 멀티턴 서드파티 서비스가 멀티턴 

서비스에 해당된다. 

제조사 서비스나 싱글턴 서드파티 서비스와 같은 
싱글턴 서비스를 사용하다가 멀티턴 서비스와의 ‘닫힌 
대화’에 참여하게 되면 사용자는 분리된 대화를 

경험하게 된다. 대화의 분리감을 인지하지 못하고 
멀티턴 서비스와의 ‘닫힌 대화’ 중에 제조사 서비스나 
싱글턴 서드파티 서비스를 위한 명령어를 입력하면 

사용자와 대화 중이던 멀티턴 서비스에서 오류가 
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발생하게 된다. 예로, 구글홈 AI 스피커에서 멀티턴 
서드파티 서비스인 ‘타로챗봇 라마마’와 대화 도중 

“오케이 구글, 날씨 알려줘”와 같은 제조사 서비스를 
위한 명령어를 입력하면 ‘타로챗봇 라마마’가 진행되지 

못하는 오류가 발생한다. 

시각 인터페이스가 없는 AI 스피커의 멀티턴 
서비스에서는 위같은 오류를 방지하기 위해 청각큐를 
이용하여 대화의 분리감을 증대시킬 수 있다. Yoon et 

al.[1]의 연구에서는 VUI 연구에서 사용되는 5 가지 
청각 피드백을 탐색하여 실험을 설계하였다. 가공된 
추상적 소리인 Earcon 과 실제 대상물의 대표적인 

소리를 메타포로 이용하는 Auditory Icon 은 듣기 
상태가 시작될 때와 끝날 때에만 제공하는 단절음으로 
사용하고, 정보 전달을 위한 데이터의 청각 표현인 

Sonification 과 음악의 짧은 샘플인 Musicon, 
주변적인 청각 소리인 Ambient 는 듣기 상태가 
시작해서 끝날 때까지 제공하는 지속음으로 

사용하였다. 

본 연구는 AI 스피커의 멀티턴 서비스에서 어떤 
청각큐를 제공하면 사용자가 대화의 분리감을 

인지하는 것에 어떻게 도움을 줄 수 있을지, 그리고 
어떤 청각큐를 선호하는지 알아보고자 한다. 이를 위해 
조사 참가자 10 명이 다양한 청각큐를 제공하는 

프로토타입을 사용하도록 한 후 인터뷰를 진행하였다. 

2. 조사 설계 

본 조사를 위해 편의 추출 방법을 이용하여 AI 스피커 
사용 경험이 있는 인원으로 총 10 명(남 5, 여 5)을 
모집하였다. 모든 조사 참가자는 동일한 구글홈 AI 

스피커를 이용하여 청각큐를 제공하지 않는 멀티턴 
서비스를 사용 후, 동일한 서비스를 세 가지 다른 
청각큐를 추가하여 다시 사용하도록 했다. 이후 사후 

인터뷰를 통해 질적 연구를 진행했다. 

2.1 프로토타입 개발 

본 조사를 위해 구글 dialogflow 를 이용하여 운세를 

알려주는 AI 스피커 서비스 ‘포춘텔러’의 프로토타입을 
개발했다. ‘포춘텔러’는 ‘닫힌 대화’를 발생시키는 
멀티턴 서비스로, 참가자의 개입을 최대화하기 위해 

인터렉션 위주의 챗봇 형태로 디자인했다. 위 서비스는 
실제 조사에 사용될 구글홈 AI 스피커와 유사한 남성 
목소리를 사용했다. ‘포춘텔러’는 그림 1 과 같은 

서비스 설계를 사용한다. 

 

그림 1 ‘포춘텔러’ 설계도 

동일한 서비스에 각각 세 가지 다른 청각큐를 추가하여 
‘포춘텔러 이펙트’, ‘포춘텔러 배경음악’, ‘포춘텔러 

보이스’의 프로토타입을 개발했다. 본 연구에서는 
Yoon et al.[1]의 연구에서 사용된 5 가지 청각 피드백 
중 단절음인 Auditory Icon 과 지속음인 Musicon 외에 

이질적인 목소리를 추가하여 조사를 진행했다. 
Auditory Icon 을 사용하는 ‘포춘텔러 이펙트’는 듣기 
상태가 시작될 때와 끝날 때 동전이 부딪히는 효과음을 

삽입했다. Musicon 을 사용하는 ‘포춘텔러 배경음악’은 
듣기 상태가 시작해서 끝날 때까지 지속적으로 동일한 
배경음악을 삽입했다. ‘포춘텔러 보이스’는 실험에 

사용된 AI 스피커와 나머지 포춘텔러 서비스에서 
사용하는 남성 목소리가 아닌 여성 목소리를 사용했다. 

네 가지 버전의 포춘텔러 서비스 특징은 표 1 과 같다.  

표 2 포춘텔러 각 버전 서비스 특징 

 

2.2 조사 방법 

각 참가자가 20 분동안 자유롭게 구글홈 AI 스피커를 
이용하며 청각큐를 사용하지 않는 ‘포춘텔러’를 3 회 
사용 후 ‘포춘텔러 이펙트’, ‘포춘텔러 배경음악’, 

‘포춘텔러 보이스’를 각 한 번씩 사용하도록 하였다. 세 
가지 청각큐의 사용 순서 효과를 상쇄시키기 위해 
청각큐의 순서는 참가자마다 랜덤으로 배정하였다. 

포춘텔러 서비스 사용 시에는 턴 횟수를 제한하지 
않았으며, 총 여섯 번의 포춘텔러 서비스 사용 중간에 
싱글턴 서비스인 제조사 서비스를 자유롭게 

사용하도록 하였다. 자연스러운 AI 스피커 사용 환경을 
조성하기 위해 조사 참가자의 필요에 따라 20 분의 
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시간 내에서 자유롭게 개인의 업무를 보거나 휴식을 

취하도록 했다. 

모든 참가자는 20 분의 AI 스피커 사용 직후 15-
20 분의 사후 인터뷰에 답변했다. 인터뷰에서는 크게 
멀티턴 서비스의 인지된 대화 분리감, 세 가지 청각큐의 

대화 분리 효과, 그리고 세 가지 청각큐의 선호도에 
대해서 물어봤다. 모든 조사 내용 및 인터뷰 내용은 

동의 하에 녹음되었다. 

3. 조사 결과 

3.1 인지된 대화 분리감 및 오류 발생 가능성 

10 명의 참가자 중 8 명의 참가자(P03, P04, P05, P06, 
P07, P08, P09, P10)가 청각큐가 없는 ‘포춘텔러’는 
대화의 분리감이 강하게 느껴지지 않으며 청각큐가 

있는 것이 분리감을 증대시키는 것에 도움을 준다고 
답변했다. 나머지 2 명의 참가자(P01, P02)는 청각큐가 
없는 ‘포춘텔러’를 사용 시에도 대화의 분리감이 확실히 

느껴지며, 청각큐가 있다고 해서 분리감이 크게 
증대되는 것 같지 않다고 답변했다. P01 은 “서비스 
안에서는 내가 여기에 있다는 걸 잘 인지하고 있는 것 
같아요.…지금 전면에 있기 때문에”라고 답변했다. 

20 분간의 AI 스피커 사용 도중 멀티턴 서비스와 
싱글턴 서비스를 분리하지 못해 오류를 발생시킨 

참가자는 총 3 명(P08, P09, P10)이었다. 동일한 3 명의 
참가자는 멀티턴 서비스와 길게 대화 시 약한 분리감 
때문에 오류가 발생할 수 있을 것 같다고 답변했다. 

반면, 나머지 7 명의 참가자는 멀티턴 서비스의 
분리감이 강하지 않더라도 오류를 발생시키지 않을 

것이라고 답변했다. 

3.2 세 가지 청각큐의 대화 분리 효과 

10 명 중 2 명의 참가자(P05, P06)가 Auditory Icon, 
Musicon, Voice Alter 의 세 가지 청각큐 중 Voice 

Alter 가 분리감이 가장 강하다고 답변했고, 위 2 명의 
참가자를 포함한 6 명의 참가자(P03, P04, P05, P06, 
P07, P08)가 본 조사에서 Voice Alter 에 여성 목소리가 

아닌 특이한 목소리를 사용했다면 Voice Alter 가 가장 

분리감이 강할 것이라고 답변했다. 

Musicon 이 가장 분리감을 증대시킨다고 답변한 

참가자는 4 명(P02, P07, P08, P10)이었으나 이중 
2 명(P07, P08)은 특이한 목소리의 Voice Alter 가 
사용될 경우 Voice Alter 가 Musicon 보다 분리감이 

강할 것이라고 답변했고, 나머지 2 명(P02, P10)의 
참가자는 특이한 목소리의 Voice Alter 가 분리감이 

가장 클 것이라는 확신은 없다고 답변했다. 

Auditory Icon 이 가장 분리감을 증대시킨다고 답변한 
참가자는 3 명(P03, P04, P09)이었으나 이중 2 명(P03, 

P04)은 특이한 목소리의 Voice Alter 가 사용될 경우 
Voice Alter 가 Auditory Icon 보다 분리감이 강할 
것이라고 답변했다. 나머지 1 명의 참가자(P09)는 

Auditory Icon 에 대해 “되게 명확하게 … 이펙트가 
저한테는 얘가 시작되는 시그널이구나 라는게 
명확했던 것 같아요.”라며, 특이한 목소리의 Voice 

Alter 가 사용되더라도 Auditory Icon 이 가장 분리감이 

강할 것이라고 답변했다. 

1 명의 참가자(P01)는 세 가지 청각큐 모두 분리감을 

크게 증대시키지 않는다고 답변했다. 

3.3 세 가지 청각큐의 선호도 

10 명 중 5 명의 참가자(P01, P02, P06, P07, P10)가 세 

가지 청각큐 중 Musicon 을 가장 선호한다고 답변했다. 
이중 3 명의 참가자(P01, P06, P07)가 Musicon 이 
‘포춘텔러’와 잘 어울린다는 점과 자연스럽다는 점을 

이유로 꼽았다. 다른 2 명의 참가자(P01, P10)는 
Musicon 이 듣기 상태가 시작해서 끝날 때까지 
제공되는 지속음이기 때문에 턴테이킹 포인트를 

알려준다는 점을 추가적인 장점으로 꼽았다. 

Musicon 청각큐에 대한 부정적인 의견으로, Auditory 
Icon 청각큐를 가장 선호한다고 답변한 참가자 중 

2 명의 참가자(P03, P09)가 Musicon 이 음악을 주로 
트는 스피커의 역할과 겹쳐 분리감에 크게 도움이 되지 
않는다고 답했다. P03 은 “배경음악도…워낙 음악 듣는 
용도로 많이 쓰다 보니까…”라고 답변했으며, P09 는 
“배경음악도 사실 음악을 듣다가 와서 그런건지 조금 
헷갈릴 수도 있을 것 같은데…”라고 답변했다. 

10 명 중 4 명의 참가자(P03, P04, P05, P09)는 세 가지 
청각큐 중 Auditory Icon 을 가장 선호했다. 4 명의 
참가자 모두 ‘포춘텔러 이펙트’에서 사용된 Auditory 

Icon 이 실제 소리의 메타포라는 점에서 서비스에 대한 
몰입도를 높인다고 답했다. P04 는 “효과음이 약간 
몰입감을 좀 더 줬던 것 같아요. 정체성을 
부여해서…”라고 추가했으며, P09 는 “포춘텔러 
이펙트가…더 많이 사용하게 유도하는 느낌이 있어요. 
분위기를 조성해서 그런지…”라고 답변했다. 

Auditory Icon 청각큐에 대한 부정적인 의견으로, 
Musicon 청각큐를 가장 선호한다고 답변한 P02 는 
“효과음이 시작할 때랑 끝날 때 계속 나니까…이 
소리도 있고 ‘띠링’ 소리도 있어서 소리가 너무 
많았어요.”라며 구글홈 자체의 효과음과 더해져 

효과음이 너무 많은 느낌이라고 답했다. Musicon 을 
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선호한다고 답변한 P07 과 선호하는 청각큐가 없다고 
답변한 P08 은 Auditory Icon 이 쉽게 “흐려지고”, 
“잃어버리기 쉬울 것”이라고 답했다. 

1 명의 참가자(P08)는 특별히 선호하는 청각큐가 

없다고 답변했다. 

4. 결론 및 한계 

본 연구에서는 사용자가 멀티턴 서비스의 대화 

분리감을 인지하는지, 세 가지 청각큐(Musicon, 
Auditory Icon, Voice Alter)가 대화 분리감에 어떤 
효과를 제공하는지, 그리고 위 세 가지 청각큐의 

선호도는 어떠한지 살펴보았다. 

멀티턴 서비스의 대화 분리감은 약하며, 청각큐가 대화 
분리감을 증대시키는 것에 도움을 준다. 가장 분리감이 

강한 청각큐는 특이한 목소리의 Voice Alter 지만, 강한 
분리감과는 별개로 자연스러우며 서비스에 잘 
어울리는 Musicon 이나 Auditory Icon 에 대한 

선호도가 높다. 

본 연구에서 탐색한 내용은 대화 분리감이 중요한 AI 
스피커의 멀티턴 서비스 디자인에 활용될 수 있다. 

하지만 본 연구가 조사 참가자 모집을 위해 편의 추출 
방법을 사용한 점, 구체적인 특정 서비스만을 조사 
대상으로 선정한 점, 그리고 조사를 위해 한 가지만의 

Musicon 과 Auditory Icon, Voice Alter 를 선정한 

점이 한계로 적용될 수 있다. 
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