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요약문 

특정 집단 및 도메인의 지식을 축적하거나, 
사용자들이 정보를 직접적으로 주고받을 수 있는 

지식 공유 서비스는 아직 스마트 스피커에서 시도된 
바가 없다. 본 연구에서는 스마트 스피커의 지식 공유 
플랫폼으로서의 가능성을 탐구해 보고자 한다. 이를 

위해 국지적 지식의 교류가 필요한 코리빙 하우스 
거주자들을 대상으로 질의응답 서비스를 고안하였다. 
프로토타입은 대화 매니지먼트, 대화 디자인, 지식 

베이스의 세 가지 수준에서 가이드라인을 두고 
제작되었다. 이를 바탕으로 19명의 코리빙 스페이스 
거주자에게 Wizard of Oz (WoZ) 및 프로토타입 

배포를 진행하여 사용 기록을 수집하고, 분석 내용을 
바탕으로 사후 인터뷰를 진행하였다. 정보 검색 및 
공유 단계를 모두 사용한 경우가 총 사용량의 

80%였으며, 인터뷰 결과 대화 내 사회적 단서와 
제공되는 지식 범위에 대해 대다수의 참가자가 
만족하였다. 이를 통해 스피커 내 지식 공유 서비스는 

분류 체계를 우회한 직접 검색 및 음성 정보의 전략적 
활용이 가능함을 도출하였으며, 문제 상황으로서 
사용 환경의 한계와 즉각적 정보 요구에 대한 부담을 

확인하였다. 본 연구는 기존에 스마트 스피커에서 
시도되지 않았던 지식 공유 및 참여형 서비스를 

새롭게 제시한다. 

주제어 

보이스 어시스턴트, 지식 공유(knowledge sharing), 

커뮤니티 기반 질의응답 서비스(cQA) 

 

1. 서론 

인간의 기본 능력인 ‘말하기’를 통해 상호작용할 수 
있다는 점에서, 스마트 스피커는 직관적이고 
효율적인 정보 활동을 매개한다 [1]. 하지만 동시에 

인터넷에 비하여 이용 가능한 정보의 소스가 

제한적이라는 한계점도 존재한다. 따라서 스마트 
스피커 서비스를 제작할 때, 구축하고자 하는 지식 

베이스(Knowledge Base)는 중요한 고려 지점이다.  

현재 스마트 스피커 서비스를 통해 검색할 수 있는 
정보는 공공 API, 검색 엔진 등을 활용한 사실 기반의 
범용적 정보가 대부분이다. 예컨대 구글이 출시한 

스마트 스피커 구글 홈(Google Home)에게 
“세종대왕이 누구야?”, “오늘 날씨 어때?”, “근처 
맛집 추천해 줘” 등의 질문을 하면, 위키백과나 

자체의 오픈 API 를 이용한 검색 결과 중 상위의 

정보를 사용자에게 제공한다 [2].   

하지만 사용자가 특수한 상황 맥락을 기반으로 검색 

행위를 하는 경우 범용적인 정보는 도움되지 못한다. 
예컨대 생활하는 건물의 사소한 규칙을 알고 싶거나, 
특정 교재 내의 수학 문항을 풀지 못하고 있는 

상황에서는 일반적인 정보 검색이 문제를 해결해 줄 
수 없다. 이를 위해서는 관련 집단 및 도메인의 
지식을 얻거나, 정보를 직접적으로 주고받을 수 있는 

공간이 있어야 한다. 웹이나 모바일에서는 동네의 
거래 및 정보를 매개하는 플랫폼 ‘당근 마켓’, 
개발자들이 프로그래밍 지식을 묻고 답하는 커뮤니티 

‘Stack Overflow’ 등의 공간이 마련되어 있는 반면, 
스마트 스피커에서는 이러한 지식 공유 서비스가 

아직 시도된 바가 없다. 

본 연구에서는 스마트 스피커에서 작동하는 지식 
공유 서비스를 시도하기 위해 코리빙 하우스를 그 
대상으로 선정하였다. 코리빙 하우스 거주자들은 

주거 공간을 함께하기 때문에, 경험적 지식 공유의 

유용성 측면에서 효과가 클 것이다.  

이 서비스가 지속 가능하기 위해서는 구조적으로 

사용자들이 지식 베이스를 직접 쌓을 수 있어야 한다. 
또한 이들이 지속적으로 참여할 수 있도록 유도하는 
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과정은 필수적이다 [3]. 이를 바탕으로, 스마트 
스피커의 지식 공유 플랫폼으로서의 가능성을 

탐구하고자 다음과 같은 연구 문제를 설정하였다. 

1. 지식 공유를 위한 대화형 에이전트 설계를 
위해 (1)대화 매니지먼트(Dialog 

Management) 수준에서 (2)대화 
디자인(Conversational Design) 수준에서 
(3)지식 베이스(Knowledge Base) 수준에서 

어떠한 노력을 기울여야 하는가? 

2. 지식 공유 서비스가 스마트 스피커로 구현될 

때 나타나는 특징과 문제 상황은 무엇인가? 

서비스 설계 후에는 코리빙 하우스 거주자 19 명을 
대상으로 Wizard of Oz (WoZ) 및 프로토타입 
배포를 진행하였으며, 사용 기록 분석을 바탕으로 

사후 인터뷰를 진행하였다. 본 연구는 지식 공유를 
바탕으로 한 참여형 서비스를 스마트 스피커로 

시도해 보았다는 점에서 의의가 있다. 

 

2. 선행 연구 

2.1 지식 공유(Knowledge Sharing) 서비스 

지식 공유 서비스에서는 사용자가 특정 질문을 
등록하면 커뮤니티와 네트워크를 기반으로 다른 

사용자로부터 응답을 받는다. 이러한 질의응답은 
사용자들이 공유한 정보 즉 공개된 지식 베이스를 
기반으로 한다 [4]. 즉 자동 질의응답 시스템이나 

전문가 네트워크와는 달리, 사용자는 전문성과 상관 
없이 어느 질문에나 답변이 가능하다. 따라서 표준 웹 
검색을 통해서는 얻기 어려운 조언이나 의견을 

비교적 신속하게 얻을 수 있다. 이렇듯 지식 공유 
서비스에서는 사회적 참여가 의도된 질문 및 정보, 

조언, 견해 공유를 위한 질문이 모두 나타난다 [5]. 

이러한 창구는 지식 제공자와 탐색자 간의 
연결고리를 제공하며, 제공자와 탐색자 사이의 
유사성은 지식 재사용에 긍정적 영향을 미친다 [6].  

또한 지식 공유 서비스에서는 양질의 답변이 
서비스의 매력도를 높이는 요인이므로, 사용자가 
답변을 지속적으로 제공하도록 유도하는 것은 

필수적이다 [3]. 본 연구가 설계한 지식 공유 
서비스는 이를 위해 코리빙 하우스 거주자를 사용 
대상으로 하여 사용자 간 유사성을 높였으며, 다양한 

의견을 지속적으로 수집하기 위해 정보 검색 단계와 

정보 공유 단계를 하나의 흐름에 제시했다. 

2.2 웹 기반 지식 공유 서비스의 특징 

Wikipedia(https://www.wikipedia.org/)는 웹 2.0 

시대의 대표적인 집단지성 서비스로서, 지식 
검색뿐만 아니라 편집과 개정이 자유롭다는 특징이 
있다. 하이퍼링크로 연결된 콘텐츠를 기반으로 

지식을 생성하고, 콘텐츠와 분류 체계를 재구성할 수 
있으며, 여러 버전의 문서를 관리하고 수정할 수 
있다는 점에서 즉각적이고 분산적인 정보 관리에 

알맞다 [7]. Yahoo Answers 
(https://answers.yahoo.com/) 또한 세계적으로 
활발한 지식 공유 서비스 중 하나이다. 사용자가 

질문을 포스트하면 다른 사용자가 직접적으로 답변을 
작성하며, 이러한 질문-답변 쌍은 25 개의 상위 
수준과 1,002 개의 하위 카테고리 내에서 분류된다 

[8]. 이와 달리 본 연구의 서비스는 보이스 
기반으로서, 분류 체계의 탐색 없이 직접적인 정보 

접근이 가능하다는 점이 특징적이다. 

2.3 보이스 어시스턴트의 사용 양상 및 요소 

스마트 스피커를 사용하는 88 가구의 사용 로그 
65,499 개를 분석한 Bentley 의 연구에 따르면, 4% 

가량의 사용자만이 새로운 서비스를 시도한다. 이는 
사용자들로 하여금 특정 기능에 대한 고착에서 
벗어날 수 있게 하는 새로운 대화형 어시스턴트의 

형태가 필요함을 함의한다 [9].  

새로운 보이스 어시스턴트를 구현할 때에는 대화 
특성을 반드시 고려해야 한다. 인간이 오랜 시간 

향유해 왔던 기본적인 ‘말하기’ 능력을 통해 기계와 
상호작용할 수 있다는 점에서, VUI (Voice User 
Interface)는 GUI (Graphical User Interface)와 큰 

차이를 보인다. 또한 구두로 질문을 하는 것은 
타이핑을 하는 것보다 빠르고 직관적일 뿐만 아니라, 
말투, 음량, 억양, 속도 등을 통해 정서적 정보를 

드러낼 수 있다는 장점을 지닌다 [1]. 하지만 음성 
인식 기술의 발달에도 불구하고, 자연스러운 대화를 
구현하는 데에는 여전히 한계가 있다. 이를 극복하기 

위해 인간-인간의 대화 방식을 활용하여 대화 
디자인을 설계할 필요가 있다. 또한 사용자가 기술적 
한계에 적응하도록 하는 시나리오를 도입하고, 

때로는 인간 대화를 능가하는 기술적 강점을 활용할 

수 있다 [10].  

대화 매니지먼트(Dialog Management) 역시 VUI 

설계에 있어 필수적인 요소이다. 대화 매니지먼트란, 
대화 상황에서 발생할 사건들의 흐름을 관리하는 

것을 일컫는다. 사용자의 다양한 발화 양상을 다루기 
위해, 시스템은 필요한 정보의 종류와 정보 요청의 
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순서를 알아야 한다 [1]. 본 연구는 이러한 보이스 
어시스턴트의 대화 특성을 바탕으로 새로운 형태의 

서비스를 고안하였다. 

 

3. 연구 방법 

스마트 스피커 및 연구실 내부의 서비스를 사용할 
특정 코리빙 하우스 거주자 19 명(여성 19 명, 

20 세에서 34 세 사이로 평균 나이 26 세)을 모집해 
구글 홈(Google Home)을 사전에 배포하였다. 
실험을 위해 지식 공유 서비스를 기획한 후 

거주자들을 대상으로 WoZ 를 진행함으로써, 사전 
질문-응답 쌍을 구축하고 서비스 수정의 과정을 
거쳤다. WoZ는 카카오톡 채널을 기반으로 총 5일 

동안 진행되었다. 이후, NLP 기반 대화형 인터페이스 
구축 플랫폼 Google DialogFlow 
(Dialogflow.cloud.google.com)를 이용하여 

서비스의 프로토타입을 최종적으로 구현하였다. 
12 일 간의 프로토타입 사용 기간을 거친 후, 
Dialogflow 내에 누적된 사용 기록을 분석하였다. 

서비스를 활발히 사용한 거주자를 대상으로 사후 
인터뷰를 진행하였으며 모든 실험이 끝난 후에는 

참여자에게 금전적 보상을 지급하였다. 

3.1 보이스 기반의 지식 공유 서비스 설계 

 

[그림 1] 보이스 기반 지식 공유 서비스의 흐름도 

코리빙 하우스 거주자들의  국지적 정보 교류를 
가능케 하는 질의응답 서비스를 [그림 1]과 같이 

기획하였다. 프로토타입의 대화 매니지먼트, 대화 

디자인, 지식 베이스의 특성은 다음과 같다. 

(1) 대화 매니지먼트의 측면에서, 웹 기반 지식 

공유 서비스의 선질문-후응답 구조[4]를 일부 
차용했다. 오픈된 지식 베이스를 기반으로 
이미 질문-답변쌍이 존재하는 경우에는 해당 

답변을 제공하고, 존재하지 않는 경우에는 
다른 사용자에게 직접적으로 질문하도록 했다.  

지속적인 지식 구축을 위해, (a)스피커에게 
질문하는 ‘정보 검색’ 세션과 (b)스피커를 통해 
다른 사용자에게 응답하는 ‘정보 공유’ 세션이 

하나의 흐름 안에 탑재되었다. 뿐만 아니라 
임의의 정보를 제공하는 ‘랜덤 팁’ 기능도 

마련되었다. 

(2) 대화 디자인의 측면에서, 사용자가 인간-인간 
대화 상황과 유사한 형태 즉 자연스러운 
문장형으로 발화할 수 있도록 했다. 에이전트 

역시  ‘음… 그건 다른 입주민께 여쭤 
볼게요.’처럼 인간의 대화 내 감정을 모방했다. 
뿐만 아니라 사용자 간 공존감 부여를 위해 

“다른 층 입주민이 말합니다.”와 같은 멘트를 
이용하여 대화 내에서 다른 사용자를 

직접적으로 가시화했다.  

(3) 지식 베이스의 측면에서,  이용 가능한 지식 
범위를 주거 공간에 대한 정보와 주변 지리에 
대한 정보로 한정하였다. 이들은 국지적이고 

시의성 있는 경험 기반의 지식으로서, 정보 
제공자와 탐색자 사이의 유사성이 지식 
만족도에도 영향을 미친다는 사실을 

바탕으로[3] 사용자 간의 공통감을 부여하기 
위함이다. 또한 보이스의 내비게이팅 특성을 
고려하여, 질문의 주제별 카테고리는 

사용자에게 따로 드러내지 않았다. 

프로토타입의 경우 [그림 1]과 같이 사용자가 
서비스를 연결하면 곧바로 정보 검색 단계로 

진입하며, 사용자의 질문은 Dialogflow 내에 형성된 
71 개의 엔티티(entity)와 12 개의 정보 
인텐트(intent)에 따라 상응하는 답변을 출력하게 

된다. 정보 인텐트의 종류는 크게 ‘건물’과 ‘동네’ 두 
범위를 다루며, 동일한 엔티티가 입력되더라도 
사용자의 의도에 따라 출력 답변이 달라지도록 정보 

인텐트가 세분화되었다(건물: 시간, 사용, 비밀번호, 
재활용, 매니저 / 동네: 24시간, 가격, 배달, 분위기, 
근처, 맛, 할인). 매칭된 답변을 출력한 후에는 곧바로 

다른 사용자가 남긴 미해결 질문을 전달하는데, 

미해결 질문은 대화마다 무작위로 제공된다. 

3.2 WoZ 및 프로토타입 평가 

WoZ의 결과, 총 19명에 대해 53개의 사용 기록이 
카카오톡 채널의 대화 방에 누적되었으며, 5 회 

사용자 1명, 4회 사용자 5명, 3회 사용자 6명, 2회 
사용자 3 명, 1 회 사용자 4 명으로 나타났다. 

Proceedings of HCIK 2021

- 483 - © 2021 The HCI Society of Korea



 4 

프로토타입 배포 결과, 총 8명에 대해 사용자 식별이 
불가능한 기록 21 개가 누적되었다. 하나의 사용 

기록은 서비스를 부르는 순간부터 서비스를 종료하는 
순간까지를 포함한다. 이를 바탕으로 각각의 세션 

참여율 및 정보 공유 비율을 분석하였다.  

또한  WoZ와 프로토타입 사용에 참여한 각기 다른 
참가자 8 명에게 서비스 사용 관련 인터뷰를 
진행하였다. 인터뷰 질문은 대화 매니지먼트, 대화 

디자인, 지식 베이스의 수준에서의 만족도를 묻는 

것으로 구성되었다. 

 

4. 연구 결과 

4.1 세션 참여율 및 사용 양상 

 

 [그림 2] Wizard of Oz 및 프로토타입 참여율 

카카오톡 채널 기반 WoZ 의 세션 참여율과 스마트 
스피커 기반 프로토타입의 세션 참여율은 [그림 2]와 
같다. 검색 세션은 [그림 1]의 (a)‘정보 검색’ 세션만을 

이용한 경우로, 다른 사용자의 질문에 답을 하지 않고 
서비스를 종료한 경우를 포함한다. 검색 및 공유 
세션은 [그림 1]의 (a)‘정보 검색’ 세션과 (b)‘정보 

공유’ 세션을 모두 이용한 경우로, 다른 사용자의 
질문에 문장형으로 응답한 경우와 모르겠다고 응답한 
경우를 포함한다.  WoZ 결과, ‘랜덤 팁’을 제외한 

전체 응답 51개 중 문장형 응답은 30개, 모르겠다는 
응답은 9개, 무응답은 12개로 나타나 검색 세션 참여 
응답이 도합 12 개, 검색 및 공유 세션 참여 응답이 

39개이다. 프로토타입 사용 결과, ‘랜덤 팁’을 제외한 
전체 응답 17개 중 문장형 응답은 10개, 모르겠다는 
응답은 5개, 무응답은 2개로 나타나 검색 세션 참여 

응답이 도합 2 개, 검색 및 공유 세션 참여 응답이 

15개이다. 

WoZ 와 프로토타입 사용 결과를 합산한 서비스 

전체의 정보 공유 비율은 검색 및 공유 세션이 약 
80%(문장형 응답 약 59%, 모르겠다는 응답 약 21%), 

검색 세션이 약 20%으로 나타났다. 

4.2 서비스 사용 인터뷰 

WoZ 및 프로토타입 사용 이후, 참여율이 각기 다른 

사용자를 선별하여 사용 만족도에 관한 인터뷰를 
진행하였다. WoZ의 참여율을 기반으로 1회 사용자 
2 명, 2~3 회 사용자 2 명, 4 회 사용자 1 명을 

선정하였으며, 프로토타입의 사용 로그를 기반으로 
식별이 가능한 1회 이상 사용자 3명을 선정하였다. 

인터뷰 결과는 다음과 같다. 

(1) 대화 매니지먼트 

먼저 모든 참가자들은 ‘정보 검색’ 세션과 ‘정보 공유’ 
세션을 잘 구분하였다. 그러나 ‘정보 검색’ 세션과 

‘정보 공유’ 세션이 연달아(back-to-back) 이어지는 

것에 대해서는 아래와 같이 다양한 의견을 보였다.  

“입주민들끼리 직접 질의응답하는 게 아니라 
전달되는 방식이어서 신기하기도 하고 조금 
어색하기도 했어요.” (P01) 

“답을 제공받고 다른 입주민의 질문을 전달받는 
흐름이 자연스러워서 좋았어요.” (P02) 

“곧바로 말해야 한다는 생각 때문에 다소 급하다는 
느낌을 받았어요. 한편으로는 너무 기브 앤 테이크 
같은 형식을 취한 것 같아 살짝 부담감이 들기도 
했어요.” (P03) 

(2) 대화 디자인 

대화 디자인과 관련하여, 편안하게 질의응답을 
주고받을 수 있었다는 점에서 대부분의 참가자가 
만족하였다. 특히 익명성을 유지하면서 비대면으로 

소통할 수 있어 부담이 덜하였으며, 다른 사용자의 

가시화를 통해 연결성이 느껴졌다는 의견이 있었다.  

“답변이 기계식 딱딱한 말투가 아니고, 친구나 아는 
사람에게 답장 받는 것 같은 말투여서 친근함이 
느껴졌어요.” (P04) 

“아는 언니한테 물어보는 느낌이라 편하게 물어볼 수 
있어 좋았어요.” (P07) 

“그동안 입주자 분들께 질문해 보고 싶은 게 있어도 
어색하거나 적절한 연락 방법을 몰랐는데, 그 점이 
해결돼서 좋았어요. 익명으로 전달되니 질문하는 데 
고민을 덜기도 했고요.” (P05) 

“‘같은 층 입주민이 말합니다’처럼 언급하면서 답변을 
들으니 직접 경험담을 듣는 느낌이었어요.” (P06) 

(3) 지식 베이스 
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지식 베이스와 관련하여, 대부분의 참가자들이 상황 
맥락이 유사한 사람들과 함께 국지적인 경험을 

주고받는 것에 대해 유용함을 느꼈다. 한편 ‘정보 
공유’ 세션에서 답하기 어려운 질문을 받아 
난처했다는 의견과, 아직 정보가 많이 쌓이지 않아 

불편함을 느꼈다는  의견도 있었다. 

“코리빙 스페이스에서만 이용할 수 있는 이곳만을 
위한 서비스라서 전 만족했어요.” (P06) 

“광고 글이 아니라 입주민들의 정보를 들을 수 있어서 
좋았습니다.” (P04) 

“혼자만 알기 아까운 맛집이나 장소들이 있었어요. 그 
정보를 필요로 하는 사람이 있고, 거기에 추천하고 
싶어서 근질거렸던 정보들로 답변해줄 수 있다는 게 
재밌었어요.” (P08) 

“제가 질문했을 때 원하는 답변이 없거나 답변드릴 수 
없는 질문들(ex. 저렴한 주유소)이 상당히 있었어요.” 
(P05) 

“답하는 구간에서 매번 비슷한 질문이 나온다고 
느꼈던 것 빼고는 괜찮았던 것 같아요.” (P02) 

“아직 정보가 많이 부족한 것 같아요.”(P07) 

 

5. 논의 및 결론 

본 연구에서는 기존 스마트 스피커의 범용적 정보 
검색 행태에서 나아가 사용자 간 능동적인 지식 
공유를 매개하는 서비스를 구현해 보고자 하였다. 

이를 위해 보이스 기반 지식 공유 서비스를 설계한 후, 
사용 기록을 분석하여 사후 인터뷰를 진행하였다.  
분석 결과 검색 및 공유 세션에 모두 참여한 비율이 

80%, 검색 세션만을 참여한 비율이 20%로 나타났다. 
인터뷰 결과 국지적인 지식 베이스의 범위 및 타 
사용자가 드러나는 대화 디자인에는 대부분의 

참가자들이 만족하였다. 첫 번째 연구 문제와 
관련하여, 지식 공유 서비스를 스마트 스피커로 
구현하는 과정에서 도출된 디자인 함의점을 다음과 

같이 정리해 볼 수 있다. 

- 대화 매니지먼트 수준에서, 하나의 플로우에 ‘정보 
검색’ 세션과 ‘정보 공유’ 세션을 연달아 

제시함으로써 정보 공유에 대한 어포던스를 
자연스럽게 제공할 수 있다. 본 연구의 검색 및 공유 
세션 참여율을 고려하였을 때 이는 적절하게 작동한 

것으로 보인다. 하지만 인터뷰 결과처럼 ‘정보 공유’ 
세션이 무조건적으로 제시되어 사용자가 부담감을 
느낄 수 있으므로, ‘문간에 발 들여놓기 기법(foot-

in-the-door technique)’ 을 활용해 점진적인 참여를 

이끄는 방법도 시도해 볼 수 있다. 

- 대화 디자인 수준에서, 인간 대화와 유사한 문장형 
발화를 받고 대화 표지를 사용함으로써 자연스러운 
상호작용을 유도할 수 있다. 또한 다른 사용자의 

존재를 드러내는 것은 사용자 간 공존감 및 친밀감을 
유발하며, 도메인에 적합한 어투는 서비스 수용에 
긍정적인 영향을 준다. 인터뷰 결과를 통해 이러한 

사회적 단서가 성공적으로 작동하였음을 확인했다. 

- 지식 베이스 수준에서, 국지적이고 시의성 있는 
정보는 사용자에게 유용하게 작용한다. 경험 기반의 

정보를 누적함으로써 커뮤니티 기반의 특성을 강화할 
수 있음을 인터뷰 결과를 통해 확인했다. 뿐만 아니라 
‘정보 공유’ 세션에서 암묵적으로 지식 베이스의 꼴을 

노출하여, 서비스의 지식 범위 내로 정보 공유가 

이루어지도록 유도할 수 있었다. 

두 번째 연구 문제와 관련하여, 스마트 스피커에서 

구현된 지식 공유 서비스가 기존 웹 서비스와 

구별되는 특징을 다음과 같이 정리해 볼 수 있다. 

- Dialogflow 내 구성된 71 개의 엔티티(entity)와 

12 개의 정보 제공 인텐트(intent)를 통해, 사용자는 
특정 정보에 대해 직접적으로 접근할 수 있다. 웹 
서비스에서는 정보 검색 또는 질문 등록을 위해 

범주화된 분류 체계를 탐색해야 하지만, 보이스 
서비스는 이 단계를 거치지 않아 편리한 
내비게이팅이 가능하다. 또한 정보 접근 과정은 

인간의 기본적인 대화 방식으로 진행되기 때문에 
특별한 기술 문해력을 요구하지 않아 활용 가능성이 

크다. 

- 본 서비스는 세션 분리감을 위해 ‘똑똑똑’과 같은 
음성상징어를 사용하거나, 답할 수 없는 질문에 
대해서 ‘음… 그건 다른 입주민에게 여쭤볼게요.’ 등 

인간의 대화 내 감정을 모방한 문장을 구사하였다. 
이렇듯 문자 정보뿐만 아니라 말투, 억양 등의 음성 
정보를 추가적으로 제공함으로써, 사용자 간 연결 및 

서비스 인게이지먼트를 보다 전략적으로 매개할 수 
있다. 이는 본 서비스처럼 특정 커뮤니티를 기반으로 

운영될 때 더 큰 효과로 나타날 것이다. 

한편 지식 공유 서비스를 스마트 스피커로 시도했을 

때 새롭게 떠오르는 문제 상황은 다음과 같다. 

- 스마트 스피커는 집 안에서만 사용이 가능하다는 

한계가 있다. 실제로 WoZ 에 비해 프로토타입의 
사용 시간대의 분포는 한정적으로 나타났다. 따라서 

외부에서도 가용한 보이스 어시스턴트 형태로의 
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사용을 유도하거나, 스마트 스피커 사용 환경을 

고려한 서비스 방향성을 설계하는 것이 중요하다. 

- ‘바로 답해야 하므로 급한 느낌이 들었다’라는 
인터뷰 내용에서 확인되었듯, 사용자의 답변을 
즉각적으로 요구하는 보이스 서비스의 특성이 지식 

공유의 상황에서는 사용자에게 부담을 줄 수 있다. 
따라서 턴 내에서 사용자에게 요구하는 정보의 

양이나 깊이 등을 적절하게 조절할 필요가 있다. 

본 연구는 보이스 기반의 참여형 서비스 설계 방안을 
제시한다는 점에서 의의가 있다. 하지만 해당 
서비스를 다른 서비스와 비교 검증함으로써 효과성을 

입증하지 못하였다. 또한 서비스 프로토타입의 경우 
대다수의 참가자가 기술적 연결에 어려움을 겪어 

사용률이 저조했다는 점에서 한계가 있다. 

논의 사항을 바탕으로, 해당 서비스는 시행 및 보완 
중에 있다. 향후 설계에서는 ‘정보 공유’ 세션 내 
사용자의 기여를 높이기 위해, 각 사용자가 답변 

가능할 만한 질문을 맞춤화하여 전달하는 방안이 

고려될 수 있다. 
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