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Abstract: With the development of interactive artificial intelligence technology, user experience and 

satisfaction in voice recognition technology and voice conversation interaction are also becoming 

important. However, while users expect human-like conversation patterns from voice agents, 

conversation errors frequently occur, and to offset this experience, it is necessary to focus on 

conversation design and structure in terms of emotional conversation in addition to technical problems. 

In this study, we would like to derive feedback and inconveniences that users experience when talking 

with voice agents and present directions for improving the voice agent's response message accordingly. 

Through user surveys, five representative types of errors were found for each case of voice agent use, 

and in-depth interviews were used to derive improvement directions by specifying non-technical 

inconveniences and user needs in the situation of voice agent conversation errors. Based on this 

improvement direction, it was possible to present a re-response message strategy framework and re-

response message guidelines. This study is meaningful in that it analyzes the structure of conversations 

with voice agents and identifies users' non-technical inconveniences and clear feedback points, and it is 

expected that empirical conversation design guides can be presented in the future through the 

improvement directions derived from this study. 
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요약: 대화형 인공지능 기술의 발전에 따라 음성 인식 기술 및 음성 대화 인터랙션에서의 

사용자 경험 및 만족도도 중요해지고 있다. 하지만 사용자들이 음성 에이전트에게 인간과 

같은 대화 양상을 기대하는 것에 반해 대화 오류는 빈번히 발생하며, 이러한 경험을 상쇄하기 

위해서는 단순히 기술적인 문제 외에 감성 대화 측면에서 대화 디자인과 구조에도 집중할 

필요가 있다. 본 연구에서는 사용자들이 음성 에이전트와의 대화 시 겪게 되는 피드백과 불편 

사항을 도출하고 그에 따른 음성 에이전트의 재응답 메시지 개선 방향을 제시하고자 한다. 

사용자 조사를 통해 음성 에이전트 사용 케이스 별 다섯 가지의 대표 오류 유형을 
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발견하였으며, 심층 인터뷰를 통해 음성 에이전트의 대화 오류 상황에서의 기술 외적인 

불편사항과 사용자의 니즈를 구체화하여 개선 방향을 도출하였다. 이 개선 방향성을 토대로 

재응답 메시지 전략 프레임워크와 재응답 메시지 가이드라인을 제시할 수 있었다. 본 연구는 

음성 에이전트와의 대화 구조를 분석하고 사용자의 기술 외적인 불편함과 명확한 피드백 

발생 지점을 파악하였다는 점에서 의의가 있으며, 본 연구에서 도출한 개선 방향을 통해 향후 

실증적인 대화 디자인 가이드를 제시할 수 있을 것으로 기대한다. 

 

핵심어: 음성 에이전트, AI 스피커, VUI, 재응답 

 

1. 서론 

최근 들어 스마트 스피커나 AI 음성 에이전트, 챗봇 등 다양한 형태의 대화형 

에이전트가 등장하고 있다. 특히 인공지능 스피커가 확산됨에 따라 스마트 스피커는 

스피커의 기본 기능인 단순 청취뿐만이 아니라 음성인식 기술을 결합하여 쌍방향 대화가 

가능하도록 진화하였다. 음성을 통한 인터랙션은 인간에게 친숙한 음성을 통한 소통 

방식을 사용하는 정보 입출력 방법으로, 비교적 조작 방식을 학습할 필요성이 낮고 

기존의 터치나 타이핑 방식에 비해 동시에 더 많은 일을 수행할 수 있다. 더불어 손이 

자유롭지 못한 상황에서도 목소리를 통해 조작이 가능하며, 음성 입력의 속도는 기존 

타이핑 방식 속도의 약 3배에 달하는 만큼 다른 인터랙션 조작 방식에 비해 빠르다는 

장점이 있다[1].  이러한 대화형 에이전트는 사용자와 기계 사이에 단순한 정보 제공이나 

명령 수행을 넘어서 사람 간 대화처럼 자연스러운 상호작용을 수행하고자 하는 목적을 

지닐 수 있게 되었다. 음성 에이전트는 음성 인터랙션을 통해 음악, 일정, 날씨, 상품 등 

다양한 정보와 콘텐츠들을 검색, 이용할 수 있는 대화형 서비스를 제공하고 있으며[2], 

앞으로 더욱 많은 상황에서 인공지능 음성 에이전트를 활용한 상호작용 시도는 꾸준히 

증가할 것으로 기대된다. 하지만 한국 소비자원의 ‘음성인식 스피커 이용 실태 현황 및 

소비자 만족도 조사’에 따르면, 일상 대화는 2.78점으로 가장 낮은 만족도를 보였다[3]. 

사용자는 음성 에이전트에게 사람과 같은 자연스러운 일상 대화를 기대했지만 이를 

적절히 수행하지 못했다는 것을 보여주며, 이러한 대화 오류 상황에서 기술적 한계 외에 

사용자의 불편을 줄일 수 있도록 음성 에이전트의 적절한 대처가 필요하다. 실제 사람 

간의 대화에서도 의사소통의 오류나 발화 수정을 어렵지 않게 관찰할 수 있고, 특히 

인간의 발화에서는 빈번한 휴지나 발화 중단 또는 주저함과 같은 비유 창성 현상이 

존재하기 마련이다[4]. 이때 실제로 발화 상의 문제를 발견하면 발화를 중단하고 그 

문제를 해결해 나가기도 한다. 이렇듯 음성 에이전트와의 대화에서도 마찬가지로 대화 

오류 발생은 불가피하다. 하지만 이러한 상황에서 사용자의 디바이스 사용 중단이나 

사용 경험 저하를 최소화할 수 있도록 사용자 몰입 경험이 떨어지는 지점을 파악한 다음 

이를 상쇄시키기 위한 적절한 경험을 제공해야 할 것이다[5]. 

본 연구에서는 음성 에이전트와의 대화 오류 상황을 정의하고, 대화 오류 상황에서의  

획일화된 응답과 발화 중단 또는 재명령 상황의 대처를 유형별로 분류해 음성 

에이전트의 응답 방식에 대한 개선 방향을 제시하고자 한다. 인공지능 음성 에이전트의 

사용 지속성 향상을 위해서는 오류 상황에서 기술적 한계 외의 불편을 줄이는 것이 

중요하기에, 이러한 개선 방향에 따라 사용자와의 감성적 인터랙션을 향상할 수 있는 

음성 디자인을 제시할 수 있음에 의의를 둔다. 
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2. 이론적 배경 

2.1 CASA 패러다임 

CASA(Computers are Social Actors, CASA) 패러다임에 따르면, 컴퓨터는 사회적 행위자로 

인식되며 이는 의인화된 신호를 나타내는 컴퓨터와 상호작용할 때 실제 인간과 

상호작용하는 것처럼 개인이 무의식적으로 사회적 규칙을 적용한다는 것을 의미한다[6]. 

특히, 컴퓨터 또는 디바이스라 할지라도 의인화된 특성을 지니고 있다면 사람들은 

무의식적으로 사회적으로 응답하고, 그들이 실제 인간인 것처럼 인식한다[7]. 따라서 

인공지능 음성 에이전트와의 대화에서 사용자는 자연스러운 인터랙션 경험을 기대하게 

되고, 음성 에이전트의 발화 또한 사람 간의 대화 특성을 따르게 된다. 

 

2.2 AI 음성 에이전트 

본 연구에서의 음성 에이전트란, 모달리티를 사용하여 인간과 유사한 방식으로 

사용자와 상호작용하도 록 디자인된 시스템으로 정의한다[8]. 음성 에이전트는 음성 

대화를 통해 스마트 기기를 제어할 수 있는 인터페이스 기술이다. 현재의 음성 

에이전트는 사용자가 시동어(wake-up word)를 통해 사용을 시작하면 이를 녹음하여 

서버로 보내 분석하고 녹음된 음성을 서버에서 받아와 재생하는 과정을 거친다. 이때, 

동음이의어나 구문을 구별하는 문제, 음성 외에 여러 가지 요소를 종합적으로 고려하고 

화자가 누구인지, 어떤 상황에서의 대화인지, 앞선 대화의 맥락이 무엇인지 등 분석을 

어렵게 하는 요인이 많다. 즉, 음성의 극단적인 유연함은 규칙으로 정리하기 어렵다고 볼 

수 있다. 최근 빅데이터와 사용자들의 적극적인 사용을 통한 데이터 누적으로 음성을 

잘못 인식하더라도 학습 결과를 토대로 단어를 보정하는 언어 모델을 통해 음성 엔진의 

정확도는 올라가고 있다. 하지만 말이나 글의 의미를 알 수 있도록 언어를 구조화하는 

자연어 이해 단계에서 사용자의 의도를 파악하고 누락된 정보를 채우는 멀티 턴(multi-

turn) 과정에서 여러 번 대화를 반복하다 보면 사용자에게 불편함을 줄 수 있다. 음성 

에이전트는 본질적으로 ‘문제 해결용 대화 시스템’이며, 목적이 분명한 대화가 주를 

이룬다. 그렇기에 현재까지의 음성 에이전트의 답변은 몇 가지의 템플릿을 두고 

번갈아가며 대답하여 대화를 구성해왔다. 이러한 대화 템플릿 작업을 두고 대화를 

디자인한다고 할 수 있다. 하지만 여전히 음색 변환이나 감정 표현 등이 어렵다는 

단점이 존재한다. 대화에 있어 흐름, 음조, 표현, 감정, 소리 크기, 속도 등 모든 것이 

대화의 의미를 상대방에게 전달하는 요소이기 때문이다. 따라서 본 연구에서는 이러한 

대화의 감성적 측면 또한 고려한 음성 에이전트의 답변 제공을 통해 사용자에게 

만족감과 더 나은 사용 경험을 줄 수 있을지 알아보고자 한다. 

 

2.3 대화형 인터랙션 

대화형 인터랙션은 스마트 스피커, 음성 비서, 챗봇과 같은 인공지능과 사람의 대화 

상호작용을 의미한다. 이는 앞서 말한 인간과 기기 상호작용에서 인간과 기계의 관계는 

사회적이라는 CASA 패러다임에 근간을 두고 있다. 그중에서도 음성 대화형 인터랙션은 

음성 인식 기술을 통해 인간의 음성 명령의 의미와 의도를 해석하는 대화형 솔루션인데, 

자연어 근간의 소통 방식으로  인간에게 빠르고 간편한 정보 입출력 방식뿐만 아니라 
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사람과의 자연스러운 감정 교류를 제시한다[9]. 인공지능 음성 에이전트는 

커뮤니케이션에 최적화된 사회적 로봇(social robot)의 일종으로서, 인간과 의미 있는 

상호작용을 통해[10] 인간과 기계와의 대화가 점차 인간과 인간 사이의 커뮤니케이션 

방식을 닮아가고 있다. 인공지능 음성 에이전트가 사람과 유사한 속성을 지닐 수록 더욱 

효과적인 상호작용이 가능할 것으로 예상되는 바이다[11].  

 

[표 1] AI 음성비서 대화형 인터랙션 구조에 기반 한 질문[12] 

[Table 1] Questions based on the AI voice Assistant Interactive Interaction Structure 

AI 음성 어시스턴트 대화형 인터랙션 

구조에 기반한 질문 

(질문 전 호출에 대한 인지여부) 

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 김민희, 남궁기찬의 선행연구를 통해 알 수 있었던 음성 에이전트와의 대화 

인터랙션 구조에 기반한 질문이다. 사용자들은 AI 음성 비서와 대화를 진행하기 전 

시동어(wake up word)를 통해 호출하는 것에 대해 평균 2.16점으로 낮은 만족도를 보였다. 

이러한 선행 연구를 통해 파악한 음성 에이전트와의 대화 인터랙션 구조는 [그림 1]과 

같다. 

 

[그림 1] AI 음성 에이전트와의 음성 대화형 인터랙션 구조 

[Fig. 1] Voice Interactive Interaction Structure with AI Voice Agent 

사용자는 시동어를 통해 에이전트를 호출한 후, 음성으로 명령을 내리고 대기하는 

과정을 거친다. 이때 시스템의 명령 수행 결과를 듣기 전 또는 후에 사용자의 피드백이 

자유롭게 발생할 수 있는데, 현재까지의 인공지능 음성 인터랙션은 이러한 피드백은 

수용하지 못하는 양상을 보였다. 하지만 이런 예측하지 못한 사용자의 의도에 유연하게 

대처하기 위해 대용량의 대화 말뭉치를 반복적으로 학습하는 방안이 제시되고 있다[13].  

3. 사용자 조사 

3.1 사용자 조사 개요 및 방법 

앞서 연구한 내용을 바탕으로 음성 에이전트와의 대화에 있어 오류 상황이 발생했을 
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때 재응답 메시지 개선 방향을 도출하기 위한 기반이 될 수 있는 사용자 조사를 

실시했다. 본 조사 이전, 파일럿 인터뷰에서 음성 에이전트 사용 경험이 있는 참가자 

12명(남성 6명, 여성 6명)을 대상으로 음성 에이전트에 대한 사용자의 전반적인 니즈와 

사용 상황을 알아보았다. 인터뷰 질문은 음성 에이전트에 대한 인식과 사용 현황, 

인상적인 사용 경험, 아쉬운 점과 만족스러운 점을 중심으로 구성되었다. 사례 연구와 

파일럿 인터뷰를 통해 정리한 음성 에이전트의 대표적인 사용 상황 및 태스크는 [표 2]와 

같다. 

 [표 2] 관찰에 사용된 전반적인 사용 상황 및 필요한 발화 예시 

[Table 2] Typical Use Situation Used in the Observation and Examples of Required Utterances 

NO Case Task 

1 날씨, 뉴스 등 간단한 정보 검색 오늘 날씨랑 미세먼지 알려줘. 

2 알람 설정 및 확인 오전 11시 버스 타야하니 미리 알려줘. 

3 음악 뉴진스의 ‘Ditto’ 틀어줘. 

4 전화 수연이에게 전화 걸어줘. 

5 IoT 홈 오토메이션 거실 불 키고 잔잔한 음악 틀어줘. 

 

이후 오류 상황과 사용자의 피드백이 발생하는 순간 및 사용자의 반응을 확인하기 

위해 2~30대 참가자 7명(남성 3명, 여성 4명)을 대상으로 사용자 관찰과 심층 인터뷰를 

함께 진행하였다. 심층 인터뷰의 참가자는 상용화된 음성 에이전트를 최소 3개월 이상 

사용한 경험이 있고  음성 에이전트와의 대화 컨텍스트에 익숙한 사용자로 선정하였다. 

아래의 [표 3]는 사용자 조사 세부사항이며, 각 참가자들에 대한 인구통계학적 특성은  

[표 4]와 같다. 

[표 3] 사용자 조사 세부 사항 

[Table 3] User Interview Details 

구분 내용 

조사대상 음성 에이전트를 최소 3 개월 이상 사용한 경험이 있는 사용자 

조사방법 
사용자가 직접 음성 에이전트와 대화하며 태스크를 수행하는 모습을 관찰한 후 1:1 

인터뷰를 통한 대면 심층 조사 

피실험자 수 7 명 (여성 4 명, 남성 3 명)  

조사기간 2023 년 6 월 5 일~2023 년 6 월 15 일 (10 일간)  

인터뷰시간 약 50 분 

[표 4] 피실험자 정보 

[Table 4] User Information 

참가자 성별 연령 직업 음성 에이전트 종류 사용 기간 

U1 여 25 세 학생 시리 2 년 

U2 여 28 세 프리랜서 KT 기가지니 6 개월 

U3 여 30 세 사무직 시리, 구글홈 4 년 

U4 여 33 세 자영업 빅스비, 카카오 미니 1 년 6 개월 

U5 남 27 세 디자이너 시리, 카카오 미니 3 개월 

U6 남 35 세 사무직 갤럭시 빅스비, KT 기가지니 2 년 

U7 남 32 세 전문직 KT 기가지니 5 개월 
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실험에 사용한 음성 에이전트는 사용자가 익숙한 아이폰의 시리(SIRI), 갤럭시 빅스비, 

KT 기가 지니, 카카오 미니를 사용하였으며 사용 상황과 태스크를 제시하여 사용자들이 

음성 에이전트와 대화하는 모습을 관찰하였다. 참가자가 제시된 상황과 태스크를 

완수하고 난 후에는 각 참가자와 심층 인터뷰를 진행했으며, 전체 절차는 각 참가자 당 

약 50분간 진행되었다. 관찰과 인터뷰는 참가자들에게 연구 기록에 대한 동의 후 

진행되었음을 밝힌다. 

음성 에이전트 사용 상황에서 나타나는 대화 오류 상황을 도출하기 위해 참여자들은 

음성 에이전트에게 주요 상황에 대한 동일한 질문을 했으며, 이에 대한 음성 에이전트의 

답변과 사용자의 피드백을 바탕으로 오류 상황을 도출하였다. 도출된 오류 상황은 [표 

5]과 같이 1) 음성 인식 오류, 2) 의도 오류, 3) 정보 부족, 4) 대화 불일치, 5) 기술적 오류 

총 5가지로 구분되었다.  

[표 5] 음성 에이전트의 오류 유형 정의 

[Table 5] Defining the Error Type for the Voice Agent 

오류 유형 오류 내용 
예시 (“그 날 날씨랑 미세먼지 알려줘”라는 명령에 

대해) 

1) 음성 

인식 오류 
에이전트가 사용자의 음성 인식에 실패함 

문장을 인식하지 못함 (죄송하지만 잘 알아듣지 

못했습니다.) 

2)의도 오류 

에이전트가 사용자의 질문이나 명령어를 

제대로 파악하지 못하거나, 의도를 잘못 

해석함 

의도를 잘못 파악하여 미세먼지에 대한 정보만 

제공 (오늘 미세먼지는 매우 나쁨입니다.) 

3)정보 부족 
사용자의 명령과 관련된 정보가 없거나, 

요청한 작업을 수행할 수 없음 

기상예보 서버에서 특정일의 정보를 제공하지 

않는 경우 (죄송합니다. 잘 이해하지 못했습니다.) 

4)대화 

불일치 

에이전트와 사용자 사이의 대화가 일관성 

없이 진행됨 

이전 대화 내용을 기억하지 못하거나, 

사용자의 추가 질문에 적절히 대응하지 못함 

“그 날”이 언제인지 맥락을 이해하지 못함 (현재 

하늘이 부분적으로 흐린 상태이며, 기온은 

19도입니다.) 

5)기술적 

오류 

네트워크 연결 오류, 서버 오류, 음성 인식 

엔진의 오작동 등 기술적 결함으로 발생하는 

오류 

기술적 결함 설명 (네트워크가 연결되지 

않았습니다.) 

 

5가지의 오류 상황 중 의도를 잘못 해석하거나 명령어를 제대로 파악하지 못한 2) 

의도 오류 유형과 요청한 작업을 수행할 수 없는 3) 정보 부족 유형, 그리고 이전 대화의 

맥락을 파악하지 못해 발행하는 4) 대화 불일치 유형에서 사용자의 즉각적인 명령 

수정과 같은 피드백이 발생함을 관찰할 수 있었다. 이때 유의한 점은 1) 음성 인식에 

실패해 다시 명령을 요청하는 경우와 3) 정보가 부족해 명령을 수행할 수 없는 경우의 

응답 메시지가 동일하여 사용자는 두 오류 상황을 구별하지 못한 채 계속해서 명령 

수행을 요구하게 된다는 것이다. 더불어 [표 6]과 같이 사용자의 피드백과 요구사항에 

따라 해당 연구의 방향성에 맞는 주요 응답과 그에 따른 개선 방향을 정리할 수 있었다. 
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[표 6] 음성 에이전트와의 대화 오류 상황에서 사용자 응답 및 개선 방향성 

[Table 6] User Response and Improvement Direction in Situations of Conversation Errors with Voice 

Agents 

오류 상황 사용자 응답 개선 방향 

의도 오류 

-‘아니’, ‘그거 말고’ 등 부정어 사용 

-시동어를 사용하여 재 호출이 필요하다는 것을 

망각함 

-성공할 때까지 다양하게 발화 시도 

-부정어 인식 및 시동어 없이 대기 상태 

돌입 

정보 부족 

-음성 인식 오류와 구분되지 않아 계속해서 명령 

재시도 

-반복적인 실패 경험으로 짜증 유발 및 재사용 

의도 저하 

-음성 인식 오류 메시지와 명확한 구분이 

필요 (예: “죄송합니다. 제가 알 수 없는 

부분이에요.”) 

-반복 실패 시 사과 표현 강화 및 추가 

방법 제안 (예: “ 또 다시 불편을 드려 

정말 죄송해요. 제가 도울 수 있는 다른 

방법은 없을까요?”) 

대화 불일치 
-‘아니’, ‘그거 말고’ 등 부정어 사용 

-동문서답을 할 경우 오히려 웃음 유발 

-부정어 인식 및 시동어 없이 대기 상태 

돌입 

-부정어 인식 및 대화 재확인 (예: “제가 

이해한 게 ~가 맞을까요?”) 

 

이러한 오류 상황에 따라 적용될 수 있는 메시지 가이드라인 디자인을 위해 Dörnyei 

and Scott(1997)[14]에서 제시한 의사소통 전략을 참고하여 [표 7]과 같이 재응답 메시지 

전략 프레임워크를 도출하였다. 

[표 7] 재응답 메시지 전략 프레임워크 

[Table 7] Re-response Framework 

오류 상황 의사소통 전략 
재응답 메시지 

전략 
전략 정의 

의도 오류 

메시지 포기하기 부정어 인식 
즉각 발생하는 사용자의 피드백 중 부정어를 

인식하여 올바른 명령 수행 

직접적 도움 요청하기 반복 요청 
의도 및 명령을 이해하지 못했음을 표현하고 

설명 및 재발화 요구 

정보 부족 반응 : 풀어 말하기 대안 제공 
특정 명령을 수행할 수 없는 이유를 명확히 

설명하고 다른 대안을 제공 

대화 불일치 

메시지 포기하기 부정어 인식 
즉각 발생하는 사용자의 피드백 중 부정어를 

인식하여 올바른 명령 수행 

확인 요청하기 해석적 요약 
사용자가 발화한 문장을 반복하여 재확인 

유도 

간접적 도움 요청하기 추측하기 명령의 범위를 좁혀 재발화 유도 

 

 

이를 바탕으로 음성 에이전트와의 대화 오류 상황에서 재응답 메시지 제공 시 

공통적으로 고려해야 하는 내용을 [그림 2]와 같이 정리하였으며, 이에 따른 디자인 

가이드를 구조화하여 [그림 3]과 같이 제시한다. 
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[그림 2] 오류 유형별 VUI 재응답 메시지 가이드라인 

[Fig. 2] VUI Re-response Message Guideline by Error Type 

 

 

[그림 3] 음성 에이전트의 대화 오류 상황 재응답 활성화 흐름도 

[Fig. 3] VUI Re-response Flowchart In Conversational Errors 

 

4. 결론 및 제언 

본 연구는 음성 에이전트와의 대화 오류 상황에서 사용자의 불만 피드백이 발생하는 
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부분과 그에 따른 재응답 메시지를 개선하고자 사용자 조사를 실시하여 알아보았다. 

사용자 조사 결과, 사용자들의 피드백이 발생하여 명령의 재시도나 수정을 요구하는 

부분을 도출할 수 있었다. 앞서 분석한 연구 결과를 토대로 오류 상황에서의 사용자의 

불편과 요구사항을 새롭게 도출할 수 있었으며, 선행연구를 기반으로 한 음성 

에이전트의 재응답 메시지 개선 방향으로 세 가지 사항을 제시한다.  

첫째, 사용자는 음성 에이전트와의 대화에 있어 오류 상황 발생 시 바로 문제를 

해결하고자 했기에 음성 에이전트는 오류 메시지 응답 후 대기 상태로 돌아가는 것이 

아닌 다음 질문에 대처할 수 있어야 한다. 

둘째, 반복적인 실패 경험과 동일한 오류 메시지로 재사용 의도가 저하됨을 알 수 

있었기에, 오류 메시지 유형을 세분화하고 사용자의 짜증을 유발하지 않는 선에서 사과 

화행 전략을 쓰는 것이 적절할 것으로 보인다. 

셋째, 시동어를 통해 재호출하는 과정에서 대화 불일치-맥락 오류가 빈번히 발생하기에 

이를 보완하기 위해 음성 에이전트는 대화 기록을 보존하고 분석하여 다음 대화에서 

활용할 수 있어야 한다. 

이를 통해 음성 에이전트는 사용자의 이전 발화를 기억하고 이해하여 이후 대화에서 

그에 맞는 응답을 제공할 수 있어야 하며, 이러한 대화 기록 보존을 통해 사용자의 행동 

패턴, 선호도, 개인화 요구사항 등을 파악하고 사용자 경험을 개선하는데 활용할 수 

있다.  

하지만 현재 음성 에이전트의 대화 흐름과 대화 기록 및 분석은 텍스트 기반 채팅 

AI와 비교했을 때 분명 어려움이 존재한다. 음성 입력의 복잡성과 다양성, 발화의 동시성 

등의 한계가 있기 때문이다. 그러나 인공지능 음성 인식 기술의 발전과 음성 데이터의 

폭발적인 증가에 따라 이러한 기능도 더욱 개선될 가능성이 있으며, 이후 음성 

에이전트의 사용자 개인화에 있어 발판이 되는 발화에 대한 가이드라인을 제시할 수 

있을 것이다. 

한편, 이 연구는 한계점 또한 지니고 있다. 첫 번째 한계점은 음성 에이전트의 종류와 

응답이 여러 시도를 거치긴 했지만 어느 정도 제한적이었다는 점이며, 이 연구에서는 

특정 음성 에이전트만을 사용했기에 현재까지 개발된 다양한 대화 템플릿이 모두 

적용되지 않았다는 한계가 있다. 두 번째 한계점은 음성 에이전트의 비언어적 요소를 

다양하게 구성해 각 오류 상황에서의 감성 대화 요소의 효과를 알아보지 못하였다는 

점이다. 대화 상호작용에 있어 목소리, 음조, 감정, 소리 크기, 속도 및 시각적 요소 등의 

다양한 비언어적 요소는 사용자와의 사회적 관계에 영향을 미칠 수 있기에[15], 이 또한 

대화 오류 상황에서의 불편에 있어 영향을 미칠 수 있다. 세 번째로 사용자 조사에 있어 

응답 표본이 부족하다는 한계가 있다. 따라서 추후 연구에서 본 연구에서 정리한 

프레임워크와 가이드를 참고하여, 많은 수를 표본으로 조사하고 검증할 필요가 있다. 

이러한 시사점과 한계점을 바탕으로 후속 연구에서는 실증적인 재응답 대화 가이드 

디자인을 통해 사용자 경험이 어떻게 달라지는지 살펴볼 수 있다. 더불어 다양한 

비언어적 및 감성적 대화 요소를 활용하여 이에 따른 오류 상황에서의 사용자 경험의 

차이를 살펴볼 수 있을 것이므로, 추후 심도 있는 연구가 진행될 것을 제안한다. 
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