
		
			[image: Cover image]
		

	
    
      
        
          	
          	
        

        
          	
        

        
          	
            [ Article ]
          
        

        
          	Archives of Design Research - Vol. 32, No. 4, pp.71-83
        

        
          	ISSN: 1226-8046			
					(Print)
				2288-2987			
					(Online)
				
        

        
          	Print  publication date  30 Nov 2019

        

        
          	Received  03 Sep 2019
Revised  18 Nov 2019
Accepted  18 Nov 2019

        

        
          	
            ADR_2019_v32n4_71

            DOI: 
            https://doi.org/10.15187/adr.2019.11.32.4.71
          
        

        
          	
            AI 음성비서의 사투리 구사가 사용자의 친밀감과 사용성에 미치는 영향
          
        

        
          	
            
              JangSoonkyu
              장순규
              LeeJihoon
              이지훈
            

          
        

        
          	
            User Experience Research on Intimacy and Usability When an AI Voice-Activated Personal Assistant Uses a Dialect
          
        

        
          	
            


          
        

        
          	
            Correspondence to: Soonkyu Jang  jeanskyu@gmail.com
          
        

        
          	
        

        
          	
            

            

          
        

      

      
        
          	
          	
        

      

      
        
          
            Abstract
          
        

        
          연구배경 본 연구는 음성 기반의 AI 에이전트가 사투리를 구사하는 경우에 나타나는 친밀성 증가와 사용성 증가에 대해 연구하였다.

          연구방법 수도권, 충청도, 경상도, 전라도 지역 출신의 참가자들을 각각 25명씩 편의 추출로 모집하여 표준어를 사용하는 AI 음성비서와 지역별 사투리를 사용하는 에이전트를 사용하도록 요구하였다. 참가자들은 사전에 작성된 16개의 질문 목록 중 4개를 임의적으로 질문하였다. 모든 실험이 종료된 이후에 정서적 친밀성, 인지적 친밀성, 사용성에 대한 설문을 참여자들에게 작성하도록 하였다. 

          연구결과 정서적 친밀성에서 수도권 지역을 제외한 모든 지역의 참가자들은 출신 지역의 사투리를 사용하는 AI 음성비서에게 더 높은 친밀성을 느꼈다. 인지적 친밀성에서는 수도권 지역을 포함한 모든 지역의 참가자들이 출신 지역의 사투리를 구사하는 AI 음성비서에게 더 높은 친밀성을 느꼈다. 사용성에서는 모든 참가자들이 타 지역의 사투리를 사용하는 AI 음성비서에 비하여 출신 지역의 사투리를 사용하는 음성비서가 더 사용성이 높다고 평가하였으나 표준어를 사용하는 음성비서와는 사용성 부분에서 통계적으로 유의미한 차이가 나타나지 않았다.

          결론 본 연구의 결과는 사용자와 AI 음성비서 사이에 있어 친밀감 향상을 위한 전략을 수립하는데 기여할 것으로 사료된다. 또한 기업이 사용자의 개인 정보에 맞는 사투리를 구사하는 전략을 세우는데 도움이 될 것으로 생각된다. 더불어, 사용자와 관련 없는 타 지역의 사투리를 AI 음성비서가 구사하는 경우 부정적인 영향을 미칠 수 있기 때문에, 상황에 따른 음성 서비스 제공이 중요할 것으로 판단된다. 

        

        
          
            초록
          
        

        
          Background Personification is becoming important in efforts to increase the intimacy between users and artificial intelligence assistants. While previous studies have tried to personify artificial intelligent assistants in various ways, there has been no research into how user intimacy changes when a voice-activated personal assistant (VAPA) uses a dialect.

          Methods One hundred participants from Seoul (25), Chungcheongdo (25), Gyeongsangdo (25), and Jeonrado (25) were recruited through convenience sampling. Every participant was asked to try four types of VAPA (standard language, Chungcheongdo dialect, Gyeongsangdo dialect, and Jeonrado dialect) and randomly told four of 16 pre-written commands. After testing the VAPA, each participant was asked to complete three questionnaires (emotional intimacy, cognitive intimacy, and system usability scale questionnaires).

          Results In terms of emotional intimacy, participants from all regions except Seoul felt a higher level of intimacy when using VAPA with a dialect from the participant’s region. In terms of cognitive intimacy, every participant felt more intimate with a VAPA that used the dialect native to their region. In terms of usability, all participants rated the VAPA that used the dialect from their region as more usable than a VAPA that used a dialect from a different region. However, there was no difference in usability between VAPA that used standard language and a VAPA that used a dialect from the participant’s region.

          Conclusions The results of this paper could help companies develop detailed strategies to increase the level of intimacy between artificial intelligence agents and users.
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      1. 연구의 배경 및 목적
      근래 대화형 플랫폼인 AI 에이전트를 사용할 수 있는 스마트 폰과 스피커가 등장하고 있다. AI 음성비서와 사용자 사이의 인터랙션에서 ‘의인화’는 친밀성을 높이는 중요한 요소이다. Bartneck et al.(2009)은 인간이 아닌 전자기기, 로봇 같은 대상에 사람과 유사한 속성을 부여하는 의인화는 사용자의 정서적 만족에 영향을 미친다고 하였다. Wunderlich et al.(2017)은 사용자가 AI를 기계로 인지하게 될 경우 커뮤니케이션에 어려움을 겪기 때문에, AI의 목소리에 인간적 특징을 부여해야 한다고 언급했다. 구가인(2018)은 삼성전자의 AI 음성비서 빅스비가 명랑하고 쾌활한 캐릭터를 여성 목소리로, 적극적이고 자신감이 넘치는 캐릭터를 남성 목소리로 구현한 기사를 다루었다. 이처럼, 사용자와 AI 음성비서 사이의 친밀성을 높이기 위해서 사람의 특징을 살린 목소리로 의인화를 시도한 것을 확인할 수 있다. 현재 AI 음성비서의 의인화 과정에서 사용되는 언어는 대부분 표준어다. 이는 표준어가 한 국가의 언어적 규범으로서, 지방 지역을 초월한 명확한 커뮤니케이션을 유도하기 때문이다. 비록 표준어에 비해서 명확한 커뮤니케이션 유도의 능력은 떨어지지만, 사투리는 화자 간 친밀감을 향상시키는 특성이 있다. ee & Moon(2006)은 ‘사투리’ 혹은 ‘지역 방언’으로 커뮤니케이션을 하는 경우, 고향과 관련된 정체성이 친밀감 향상에 긍정적 영향을 미친다고 하였다. 이에 따라, 본 연구는 AI 음성비서가 사투리를 구사하는 경우, 사용자가 느끼는 친밀감과 사용성에 미치는 영향을 조사하고자 한다. 

    

    

  
    
      2. 이론적 배경
      
        2. 1. AI와 의인화
        의인화는 사전적으로 사람이 아닌 것에 사람과 같은 특징을 제시하여 생명을 부여하는 것을 뜻한다. Schiaffino&Amandi(2004)는 인간이 AI와 인터렉션 하는데 개성의 반영이 명확할수록 감정이 변화하는 것을 발견 하였다. Lim et al.(2017)은 영화 <그녀(Her)>에서 AI 인공비서 ‘사만다’에 대한 사용자의 감정이입은 목소리로 표현되는 인터페이스 때문인데, 이를 인터페이스 의인화에 따른 호감도의 향상으로 제시했다. Dautenhahn (2007)은 인간과 AI 사이의 ‘사회적 관계와 행동’의 차원에서 서로 대화가 가능하다고 제시했다. 즉, 사람과 유사한 말투를 구사하는 AI의 의인화는 현실감을 반영하고 사용자의 호감을 향상시킨다고 할 수 있다.

      

      
        2. 2. 언어규범
        언어규범은 올바른 커뮤니케이션을 위해 구사하는 주된 말의 성질을 의미한다. 정부에서는 지역, 계층, 집단의 차이에 따라 구사하는 언어의 차이가 있기 때문에, 표준화 된 언어사용을 장려했다. 하지만, 표준어 보급은 특정 지역의 정체성이 사라지는 문제와 직결된다. Hong(2008)은 지역정체성을 타 지역과 차이를 통해 느낄 수 있는 심리적인 특성으로 제시했다. 이러한 지역정체성으로, ‘사투리’ 또는 ‘지역 방언’이 있다. Han&Park(2004)은 고향과 관련한 정체성이 반영된 사투리는 청자와 화자 사이에 정서적 친밀감을 향상시킨다고 제시했다. 즉, 사투리는 지역 정체성을 바탕으로 화자와 청자의 심리에 영향을 미치는 언어규범이다.

      

      
        2. 3. 사투리 및 지역 방언
        사투리 및 지역 방언은 특정지역에서 구사되는 일상적인 생활언어이다. 사투리는 특정한 지역에서 사용되는 말이고, 지역 방언은 지역을 단위로 규합할 수 있는 언어체계를 의미한다. 사투리는 표준어와 다르다고 해서 성립되지는 않는다. 이는 언어학적으로 대인간의 커뮤니케이션이 가능할 때 성립된다. 따라서 동일한 언어를 사용함에도 커뮤니케이션이 불가능하거나 어려움이 따른다면, 그 언어는 사투리로 정의할 수 없다. 사투리는 및 지역 방언은 세계적으로 존재하는 언어문화다. 한국의 경우,	북부(평안도, 함경도), 중부(황해도, 경기도, 강원도 영서지방), 남부 (충청도, 전라도, 경상도)의 지역으로 방언을 구분할 수 있다. 제주도말은 한반도 내 한국어와 의사소통이 어려워 별도의 언어로 취급한다. 다음으로 해외 사례다. 일본의 경우, 동일본(도쿄, 도호쿠, 도카이토산)과 서일본(오사카, 교토, 긴키, 주고쿠, 운파쿠, 시고쿠), 큐슈지역(호니츠, 히치쿠, 사쓰구)의 지역으로 방언을 구분한다. 오키나와, 하치조 섬의 말은 본토와 의사소통이 어려워 별도의 언어로 취급한다. 영국은 지역 문화에 따라 사투리를 구분한다. 이는 앵글로색슨과 켈트의 문화의 차이에 따라, 스코틀랜드, 웨일즈, 아일랜드 방언의 구분이다. 또한 잉글랜드는 남부와 북부의 지역차이에 따른 방언을 구분할 수 있다. 여기서, 남부에서는 상류층과 노동자 계급의 언어차이를 구분한다. 

      

      
        2. 4. AI의 음성 서비스
        Mitchelle et al.(2011)은 AI가 디바이스와 어울리지 않는 보이스로 커뮤니케이션하면 사용자가 로봇으로 인지하여 친근감이 하락한다고 제시했다. 따라서, AI 음성비서는 친밀감 향상을 위해 다양한 목소리 서비스를 제공한다. AI 음성비서 목소리 서비스는 다음과 같다. 첫째, 삼성전자의 빅스비는 여성과 남성의 성우와 방송인 ‘서유리’의 목소리를 제공한다. 둘째, 네이버의 클로바는 여성, 남성의 목소리 외 친절한, 장난 스러운, 빠른, 앙증맞은 목소리를 선택할 수 있다. 또한, 방송인 ‘유인나’ 목소리를 제공한다. 셋째, 카카오의 카카오아이는 여성, 남성의 목소리와 친절한 말투, 친구같은 말투를 제공한다. 별도로 카카오 네비에서는 애니메이션의 캐릭터 목소리와 방송인 ‘배성재’, ‘장예원’ 아나운서 등 목소리 다운로드할 수 있다. 넷째, 구글 어시스턴트의 사례다. 구글은 오렌지, 레드로 명명된 서비스로 남녀 목소리를 제공한다. 구글은 국내의 사례와 다르게, 다양한 국가의 언어 서비스를 제공하고 있다. 여기서, 영어는 국가 별 특징을 분류하여 음성 서비스를 제공한다. 이는 미국, 영국, 캐나다, 오스트레일리아, 인도, 탄자니아 등 지역특징이 구현된 영어 음성서비스의 사례다. 사투리는 표준어와 차이가 있지만 커뮤니케이션이 가능한 언어규범이다. 따라서, 영어로 커뮤니케이션이 가능하지만 지역 별 차이에 따른 정체성 구분이 가능하다면, 이는 사투리의 개념으로 설명할 수 있다. 따라서, 구글 어시스턴트 영어 음성서비스는 사투리의 개념으로 설명할 수 있다. 이러한 개념을 바탕으로, 본 연구는 사투리가 사용자에게 미치는 영향을 조사한다. 
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            A Case of Voice Change in AI voice-activated personal assistant service in Korea
          
          

          

        

        
          
          

          Figure 2 
				
          

          
            Case of Voice Change in AI voice-activated personal assistant service of Google
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      3. 연구접근
      
        3. 1. 관련연구 문헌조사
        사투리를 구사하는 내비게이션, 사투리를 이해하는 AI의 기업적 사례는 존재하나, 학술적으로 연구된 사례는 찾아보기 어렵다. AI의 사투리 구사가 사용성에 미치는 연구는 국내에서 비교적 최근에 진행되었다. Jeong(2019)는 경상도 사투를 구사하는 AI과 관련한 영상을 통해 유대감과 지속사용의도를 연구했다. 위 연구의 한계는 다음과 같다.

        사투리 구사가 관련집단 사이의 유대감 향상의 유의미한 결과를 도출 하였지만, (1)지속사용의도를 발견하지 못하였다. (2)한 지역의 사투리로 연구를 진행하였다. (3)사용자는 사투리를 구사하는 AI와 관련한 영상을 시청한 후 설문조사를 진행한 간접적 인터렉션으로 구성 되었다. 본 연구는 다양한 사투리를 구사하는 AI와 사용자의 직접적 인터렉션으로 실험하여 상기 연구의 한계를 보완하고자 한다.

      

      
        3. 2. 연구모형 및 가설
        본 연구는 사투리를 구사하는 AI 음성비서가 친밀성과 사용성에 미치는 영향을 조사한다. 연구 진행을 위한 독립변수로 한국의 표준어와 사투리 (충청도, 경상도, 전라도)를 제시한다. 그리고 AI 음성비서 사용에 따른 ‘친밀감’과 ‘사용성’을 종속변수를 설정한다. Law(2008)은 사용자는 AI와 인터렉션에서 감정적 유대 및 기대감을 형성하게 되는데, 이러한 심리적 영향은 사용성 만족도 조사로서 평가가 가능하다고 제시했다. 따라서, 본 실험은 사용자가 AI 음성비서가 구사하는 표준어와 사투리의 서비스를 사용하고 느끼게 되는 만족도를 평가하고자 한다. 더하여, 사투리와 관련이 있는 지역의 사용자와 타지의 사용자를 조절변수로 설정한다. 이를 통해, 인구통계학 변인에 따른 사용자 집단에 따른 결과를 분류하여 결과를 확인하고자 한다. 

        
          
          

          Figure 3 
				
          

          
            Research model
          
          

          

        

        
          Table 1 
				
          

          
            Study hypothesis
          
          

        

        
          
            
              	분류
              	가설
            

          
          
            	H1-1
            	AI 음성비서가 출신 지역과 관련한 사투리를 구사하면, 친밀감이 향상할 것이다.
          

          
            	H1-2
            	AI 음성비서가 사투리를 구사하면, 사투리와 관련이 있는 사용자와 관련이 없는 사용자 사이에 친밀성(인지적, 정서적)은 차이가 있을 것이다.
          

          
            	H2-1
            	AI 음성비서가 출신 지역과 관련한 사투리를 구사하면, 사용성이 향상할 것이다.
          

          
            	H2-2
            	AI 음성비서가 사투리를 구사하면, 사투리와 관련이 있는 사용자와 관련이 없는 사용자 사이에 사용성은 차이가 있을 것이다.
          

        

        

      

      
        3. 2. 실험 과정
        실험참가자는 근 3개월 동안 AI 음성비서의 사용경험이 있는 사용자를 모집했다. Song(2011)은 사람의 성장기에 사투리의 특수성을 습득하게 되고, 언어문화의 인식체계를 확장해간다 제시했다. 이에 따라, 참가자는 출생 후 고등학교 졸업까지 동일지역에서 성장한 사용자를 대상으로 선정한다. 이는 성장기에 습득하게 되는 언어가 변화하면 실험에 영향을 미칠 수 있기 때문이다. 그리고, 참가자는 기본값으로 설정된 AI 음성비서만 사용한 경험자를 모집했다. 이는 사투리, 연예인의 목소리와 같은 음성을 경험한 경우, 실험에 있어 편향된 답변을 제시할 수 있기 때문이다. 이를 바탕으로, 편의추출을 통해 수도권, 경상도, 전라도, 충정도 출신의 사용자를 25명씩 총 100명 모집했다. 실험 진행은 <Table 2>의 16가지 항목을 무작위로 AI 음성비서에게 질문하도록 요구했다. 

        
          Table 2 
				
          

          
            Collection of usual questions to AI voice assistant
          
          

        

        
          
            
              	질문
              	선행연구
            

          
          
            	Set a timer for twenty minutes
            	
              
                Sciuto, A. et al. (2018)
              
            
          

          
            	What's the weather for tomorrow
          

          
            	good morning
          

          
            	tell me trump joke
          

          
            	what time is it?
          

          
            	play caskey on iheartradio
          

          
            	Connect to the phone
          

          
            	set the volume to five
          

          
            	What's the temperature
            	
              
                Bentley, F. et al. (2018)
              
            
          

          
            	Set the alarm at 7am
            	
              
                Jasani, M. (2019)
              
            
          

          
            	How's the traffic be like?
          

          
            	TV 채널 바꿔줘
            	
              
                최현주 (2018)
              
            
          

          
            	심심해
          

          
            	오늘 며칠이야?
          

          
            	장바구니에 우유 추가해줘
            	
              
                Dan Gallagher (2017)
              
            
          

          
            	치킨 주문해줘 (배달 주문)
          

          
            	Control household devices
            	
              
                NPR (2017)
              
            
          

        

        

        학습효과를 최소화하기 위해 라틴스퀘어를 적용하여, 사투리의 순서를 무작위로 배정하였다. 사투리 순서의 변화는 4번의 질문마다 적용하였다. 

        AI 음성비서가 구사하는 표준어와 사투리는 전문적인 여성 성우가 녹음한 파일을 사용하였다. 전문 성우는 지역 별 사투리 녹음 경험이 있는 성우로 모집했다. 전문 성우 한 명이 녹음을 한 이유는, 사투리 별 성우를 개별로 녹음하게 되면 성우 개인의 목소리 특징에 따른 청자의 호불호가 평가에 영향을 미칠 수 있기 때문이다. 성우가 녹음한 답변의 리스트는 <Table 3>과 같다.

        
          Table 3 
				
          

          
            Answers in standard language and dialect
          
          

        

        
          
            
              	충청도답변
              	전라도답변
              	경상도답변
              	표준어답변
            

          
          
            	20분 뒤 알람이
설정 되었구만유
            	20분 뒤 알람이
설정 되었당께
            	20분 뒤 알람이
설정 되았습니더
            	20분 뒤 알람이
설정 되었습니다
          

          
            	최고 기온은 32도
최저 기온은 25도
대체로 흐릴 것 같응께
            	최고 기온은 32도
최저 기온은 25도
대체로 흐릴 것 같소만
            	최고 기온은 32도
최저 기온은 25도
대체로 흐릴 것 같아예
            	최고 기온은 32도
최저 기온은 25도
대체로 흐릴 것 같아요
          

          
            	안녕하셔요,
좋은 하루 보내유
            	안녕하씨오.
좋은 하루 보내랑께
            	안녕하세요.
좋은 하루 보내세예
            	안녕하세요.
좋은 하루 보내세요
          

          
            	고전 개그 하나
들어 볼래유?
            	고전 개그 하나
들어 볼랑께?
            	고전 개그 하나
들어 볼랍니꺼?
            	고전 개그 하나
들어 보실래요?
          

          
            	인자 시각은
오전 7시 20분 이내유
            	거시기 시각은
오전 7시 20분 이랑께요
            	현재 시각은
오전 7시 20분 입니더
            	현재 시각은
오전 7시 20분 입니다
          

          
            	유투브에서 음악을
재상했구만유
            	참말로 유투브에서
음악을 재생 했씨오.
            	마 유투브 에서
음악을 재생합니더
            	유투브에서 음악을
재생합니다
          

          
            	블루투스랑 연결했어유
            	블루투스랑 연결했당께요.
            	블루투스랑
연결했다아입니꺼
            	블루투스랑 연결했습니다
          

          
            	말씀하신 설정값으로
변경하는 중 이어유
            	말씀하신 설정값으로
변경하는 중 이었씨오
            	말씀하신 설정값으로
변경하는 중 이데이
            	말씀하신 설정값으로
변경하는 중 입니다
          

          
            	현재 기온은 26도 이어유
            	현재 기온은 26도 이랑께요
            	현재 기온은 26도 입니데이
            	현재 기온은 26도입니다
          

          
            	7시에 알람을 마쳤응께유
            	7시에 알람을 마쳤어라우
            	7시에 알람을 마쳤데이
            	7시에 알람을 마쳤습니다
          

          
            	인자 퇴근 시간이라
차가 도로에 가득하여유
            	지금 퇴근 시간이어라
차가 도로에 허벌나씨오
            	지금 퇴근 시간이라 차가
도로에 천지빼까리다예
            	지금 퇴근 시간이라
차가 도로에 가득합니다
          

          
            	TV 채널을 몇 번으로
바꿀까유?
            	TV 채널을 몇 번으로
바꿀꺼랑께요?
            	TV 채널을 몇 번으로
바꿀까예?
            	TV 채널을 몇 번으로
바꿀까요?
          

          
            	무서운 얘기 해봐유? 라고
말씀하시면 들려드릴께유
            	무서운 얘기 해보씨오? 라고
말씀 하시면 들려 드릴랑께
            	무서운 얘기 하나 해보 라예?
라고 말씀 하시면 들려 드릴께예
            	무서운 얘기 해봐? 라고
말씀하시면 들려 드릴께요
          

          
            	인자 7월 29일 이어유
            	거시기 7월 29일 이어라
            	오늘은 7월 29일 입니데이
            	오늘은 7월 29일 입니다
          

          
            	네, 장바구니에 우유를
추가 하겠어유
            	네, 장바구니에 우유를
추가하것씨오
            	네, 장바구니 에 우유를
추가 하겠십니더
            	네, 장바구니 에 우유를
추가 하겠 습니다
          

          
            	업체명을 먼저
말씀 해주셔야 되어유
            	업체명을 먼저 말씀
해주서야 됬어라우
            	업체명을 먼저 말씀
해주셔야된다 아입니까
            	업체명을 먼저 말씀해 주셔야
합니다
          

          
            	방에 있는 에어컨을
실행 했어유
            	방에 있는 에어컨을
실행 했당께요
            	방에 있는 에어컨을
실행 했습니데이
            	방에 있는 에어컨을
실행 했습니다
          

        

        

        실험은 AI음성비서가 활성화되는 영상을 재생한 아이폰으로 진행했다. 참가자는 컴퓨터와 연결된 블루투스 이어폰을 장착한 뒤, 아이폰에 질문하였다. 재생되는 영상은 질문에 답변을 할 수 없기 때문에, 답변은 컴퓨터로 연결된 이어폰으로 들려줬다. 테스크 진행 후, 친밀성에 대한 5점 리커트 척도와 벤다이어그램 기반의 설문조사를 진행했다. Park & Park(2006)은 비교적 단시간 안에 형성 되는 친밀감을 (1)AI와 유대감, 애정에 대한 정서적 친밀성과 (2)AI를 자율적 이고 독립적인 존재로 인정하는 인지적 친밀성으로 구분했다. 이를 바탕으로, 본 실험은 정서적 친밀성과 인지적 친밀성으로 구분하여 실험을 진행했다. 벤 다이어그램은 타인과 참여자가 유사하다고 느끼는 정도를 나타낸 IOS Scale로 Aron et al에 의해 개발되었다. 벤다이어그램은 교집합의 영역이 넓을수록 친밀도가 높아지도록 설정했다. 이는 <Table 4>, <Figure 4>와 같다. 

        
          Table 4 
				
          

          
            Questions of emotional intimacy
          
          

        

        
          
            
              	질문
              	내용
            

          
          
            	1
            	AI 에이전트가 친근하게 느껴졌다.
          

          
            	2
            	AI 에이전트와 더 친근하게 대화를 나누고 싶어졌다.
          

          
            	3
            	AI 에이전트와 대화하기가 즐거웠다.
          

          
            	4
            	AI 에이전트가 어떤 특성을 갖고 있는지 알게 되었다는 생각이 든다.
          

          
            	5
            	AI 에이전트와 가까워 질 수 있을 것 같다.
          

          
            	6
            	AI 에이전트와 대화하기가 어려웠던 것 같다.
          

          
            	7
            	AI 에이전트와는 절대로 더 친해질 수 없을 것 같다.
          

        

        

        
          
          

          Figure 4 
				
          

          
            Van diagram for question of cognitive intimacy
          
          

          

        

        다음으로, 사용성 평가는 시스템 유용척도인 SUS(System usability scale) 평가항목에서 본 연구에 활용 가능한 부분을 바탕으로 제작하였다.

        
          Table 5 
				
          

          
            Questions of usability based SUS(System Usability Scale) questionnaires
          
          

        

        
          
            
              	질문
              	내용
            

          
          
            	1
            	AI를 더욱 자주 사용할 것이라는 생각이 들었다.
          

          
            	2
            	AI는 사용하기 쉬웠다.
          

          
            	3
            	AI의 다양한 기능들이 잘 통합되어 있다고 생각한다.
          

          
            	4
            	자신 있게 이 AI를 사용할 수 있다.
          

          
            	5
            	AI가 불필요하게 복잡하다고 생각한다.
          

          
            	6
            	AI를 사용하기 위해서 많은 학습과정이 필요하다 생각한다.
          

        

        

        마지막으로, 개인 성우가 구사하는 사투리는 지역출신의 참가자가 어색 하게 느낄 수 있는 변수가 있다. 이를 확인하고자, 설문조사 후 1:1 인터뷰를 통해서 참가자의 주관적 의견을 확인하였다. 

      

    

    

  
    
      4. 연구결과
      총 100명의 참가자로부터 실험데이터를 수집했다. 참가자는 남성(59명), 여성(41명)으로 구성되었다. 연령대는 20대(45명), 30대( 47명), 40대 (8명)로 구성되었다. AI 음성비서의 사용주기는 월 0회~5회(37명), 5회~10회(41명), 10회~15(17명), 15~20회(5명)로 구성되었다. 

      실험결과는 다음과 같다. 

      
        
        

        Figure 5 
				
        

        
          Result of Kruskal-walis test on emotional intimacy
        
        

        

      

      
        
        

        Figure 6 
				
        

        
          Result of Kruskal-walis test on cognitive intimacy
        
        

        

      

      
        
        

        Figure 7 
				
        

        
          Result of Kruskal-walis test on usability
        
        

        

      

      
        Table 6 
				
        

        
          Result of emotional intimacy research
        
        

      

      
        
          
            	질문
            	충청도 사투리
            	경상도 사투리
            	전라도 사투리
          

        
        
          	
          	충청
          	경상
          	전라
          	충청
          	경상
          	전라
          	충청
          	경상
          	전라
        

        
          	경상
          	4.438*
          	-
          	-
          	-4.236*
          	-
          	-
          	-0.122
          	-
          	-
        

        
          	전라
          	4.913*
          	0.474
          	-
          	0.618
          	4.855*
          	-
          	-4.168*
          	-4.045*
          	-
        

        
          	충청
          	5.346*
          	0998
          	0.523
          	1.646
          	5.883*
          	1.027
          	1.384
          	1.507
          	5.552*
        

      

      

      
        Table 7 
				
        

        
          Result of cognitive intimacy research
        
        

      

      
        
          
            	질문
            	수도권 사투리
            	충청도 사투리
            	경상도 사투리
            	전라도 사투리
          

        
        
          	
          	수도권
          	경상
          	전라
          	충청
          	경상
          	전라
          	충청
          	경상
          	전라
          	충청
          	경상
          	전라
        

        
          	경상
          	3.679*
          	-
          	-
          	4.438*
          	-
          	-
          	-4.236*
          	-
          	-
          	-0.122
          	-
          	-
        

        
          	전라
          	0.148
          	0.148
          	-
          	4.913*
          	0.474
          	-
          	0.618
          	4.855*
          	-
          	-4.168*
          	-4.045*
          	-
        

        
          	충청
          	-4.156*
          	-4.167*
          	-4.316*
          	5.346*
          	0998
          	0.523
          	1.646
          	5.883*
          	1.027
          	1.384
          	1.507
          	5.552*
        

      

      

      
        Table 8 
				
        

        
          Result of usability research
        
        

      

      
        
          
            	질문
            	충청도 사투리
            	경상도 사투리
            	전라도 사투리
          

        
        
          	
          	충청
          	경상
          	전라
          	충청
          	경상
          	전라
          	충청
          	경상
          	전라
        

        
          	경상
          	3.885*
          	-
          	-
          	-3.614*
          	-
          	-
          	0.264
          	-
          	-
        

        
          	전라
          	4.134*
          	0.249
          	-
          	0.212
          	3.826*
          	-
          	-3.014*
          	-3.278*
          	-
        

        
          	충청
          	2.370
          	-1.151
          	-1.764
          	-2.438
          	1.176
          	-2.650*
          	-0.985
          	-1.249
          	2.029
        

      

      

      
        4. 1. 정서적 친밀성
        Kruskal-walis 결과 출신지역의 사투리를 구사하는 AI와 타 지역 사투리와 표준어를 구사하는 AI의 사이의 정서적 친밀성은 차이가 유의미하였다.(충청도 출신 참가자:chi-squared=37.449, p=3.687e-08***, 경상도 출신 참가자:chi-squared=21.054, p=0.0001026***, 전라도 출신 참가자:chi-squared=34.391, p=1.638e-07***) 수도권 출신 사용자들은 표준어를 사용하는 AI에게 정서적 친밀성을 느끼지 않았다. (chi-squared=0.624, p=0.89). 사후검정 결과, 타 지역이 사투리와 표준어를 구사보다 출신지역의 사투리를 구사하는 AI 음성비서의 정서적 친밀성을 유의미하게 평가했다 <Table 6>. 따라서 가설 H1-1, H1-2를 수용한다.

      

      
        4. 2. 인지적 친밀성
        Kruskal-walis 결과 출신지역의 사투리를 구사하는 AI와 타 지역 사투리와 표준어를 구사하는 AI의 사이의 인지적 친밀성은 차이가 유의미하였다.(충청도 출신 참가자: chi-squared=26.704, p=6.791e-06***, 경상도 출신 참가자:chi-squared=21.054, p=0.0001026***, 전라도 출신 참가자:chi-squared=32.45, p=4.206e-07***) 정서적 친밀성 결과와 달리 인지적 친밀성의 수도권 사용자 평가에서 유의미한 차이가 관찰되었다. (chi-squared=26.704, p=6.791e-06***) 사후검정 결과, 타 지역 사투리를 구사보다 출신지역의 사투리(수도권 지역의 경우 표준어)를 구사하는 AI에 높은 인지적 친밀성을 느낀다는 점을 확인하였다 <Table 7>. 따라서 가설 H2-1, H2-2를 수용한다.

      

      
        4. 3. 사용성
        수도권 출신 참가자를 제외한 참가자들은 타 지역 사투리를 구사하는 AI 음성비서와 출신지역의 사투리를 구사하는 AI 음성비서 사이의 사용성에 차이가 있다고 응답하였다.(충청도 출신:chi-squared=21.642, p= 7.744e-05***, 경상도 출신:chi-squared=21.054, p=0.0001026***, 전라도 출신:chi-squared=13.276, p=0.004076***) 사후검정 결과, 타 지역 사투리를 구사보다 출신지역 사투리를 구사하는 AI 음성비서의 사용성을 높게 평가하였다. 그러나, 표준어를 구사하는 AI 음성비서와 출신 지역의 사투리를 구사하는 AI 음성비서 사이의 사용성 차이는 무의미했다. 사후검정 결과는 <Table 8>과 같다. 따라서 가설 H2-1, H2-2를 수용한다.

      

      
        4. 4. 1:1 인터뷰
        실험참가자는 본 실험에서 사용한 사투리에 어색함을 제시하지 않았다. 하지만, 지역 별 사투리 구사가 완벽하지 못하다는 의견을 제시하였다. 이는 전라도 출신에 있어 전라북도와 전라남도의 차이, 경상북도와 경상남도의 사투리에 차이가 존재한다는 의견이다. 실험참가자 출신 중 전주, 광주 출신과 대구, 울산, 부산 출신이 동일한 의견을 제시하였다. 

      

    

    

  
    
      5. 결론 및 제언
      본 연구는 AI 음성비서가 사투리를 구사할 때 친밀감과 사용성에 미치는 영향을 연구하였다. 주 발견점은 다음과 같다. (1)AI 음성비서가 참가자의 출신 지역과 동일한 사투리를 구사하면, 타 지역 사투리나 표준어를 구사할 때보다 친밀성이 향상한다. (2)AI 음성비서가 참가자의 출신 지역과 동일한 사투리를 구사하면, 타 지역 사투리를 구사할 때 보다 사용성이 향상한다. 

      본 연구에서 제시한 선행연구와 차별화되는 점은 다음과 같다. (1)본 연구는 수도권, 충청도, 경상도, 충청도의 사투리를 구사하는 AI 음성비서를 통해 친밀감과 사용성을 측정하였다. 이전 연구는 경상북도 사투리에 한정되었다. (2)본 연구는 수도권 지역의 사용자가 서울, 경기지역 방언으로 분류 가능한 ‘표준어’를 구사하는 AI 음성비서에 대하여 느끼는 친밀감과 사용성을 조사했다. (3)본 연구는 실험의 신뢰도를 위해 프로토타입을 제작하여 진행하였다. 이전 연구는 실험참가자가 사투리를 구사하는 AI의 영상을 보면서 진행되었다. 본 연구는 사용자는 사투리를 구사하는 AI와 직접 인터렉션 하며 실험을 진행하였다. 따라서, 이전 연구보다 평가의 신뢰성을 높였다는 점에서 차별성을 갖는다. 

      
        5. 1. 이론적 함의
        본 연구의 이론적 함의는 다음과 같다. (1)사투리를 구사하는 AI 음성비서에 친밀성이 향상되는 이유는 사투리로 커뮤니케이션하는 화자와 청자 사이에 고향과 관련한 지역정체성 때문이라 사료된다. 사투리는 지역정체성의 특징을 나타나는 언어규범으로, 타 지역과 차별화되는 지역만의 정서적 심리로 영향을 미치기 때문이다. (2)수도권 출신 사용자는 표준어를 구사하는 AI 음성비서에 정서적 친밀감을 느끼지 못한다. 문헌조사에서 표준어는 한 국가에서 명확한 커뮤니케이션을 위해 통일한 언어적 규범임을 확인했다. 즉, 표준어는 한 국가의 모든 지역에서 구사하는 언어다. 현재 한국의 표준어는 서울방언이며, 경기방언은 표준어와 유사한 특징이 있다. 따라서, 보편적으로 사용하는 일상어이기 때문에 수도권 참가자들은 인지적으로는 친밀하나, 정서적으로는 친밀하게 느끼지 못하였다고 사료된다. (3)표준어를 구사하는 AI 음성비서는 친밀성과 사용성에서 다른 타 지역 사투리보다 높은 평가를 받았다. 이는 본 실험의 참가자는 표준어로 설정된 AI 음성비서만 사용하였기 때문이다. 즉, 표준어를 구사하는 AI 음성비서만을 사용한 경험은 본 실험에 대한 답변에 영향을 미쳤을 것이다. 또한, 국가에서 표준어 사용을 장려하기 때문에 다른 지역의 사투리보다 친근하다는 생각이 영향 미친 결과로 사료된다. 

      

      
        5. 2. 실증적 함의(Contribution)
        본 연구의 실증적 함의는 다음과 같다. (1)사용자와 관련된 사투리를 구사하는 AI 에이전트는 대화와 지속적인 사용을 유도하여 친밀감 향상에 긍정적 영향을 미칠 것이다. 이는 기계학습을 위한 데이터 수집에도 기여할 수 있을 것이라 사료된다. (2)사용자의 과거 데이터를 기반으로 사투리 구사여부를 판단해야 한다. 사용자의 출신 지역과 성장 지역이 다를 경우, 출신 지역의 사투리가 긍정적이지 않을 수 있기 때문이다. (3)사투리를 명확하게 구분하여 구사해야 한다. 이는 지역 방언으로서 긍정적인 영향을 미칠 수 있지만, 출신지역의 사투리와 다르다고 느낀다면 지역정체성에 따른 긍정적 영향을 기대할 수 없기 때문이다. 

      

      
        5. 3. 한계
        본 연구의 한계는 다음과 같다. (1)크게 네 지역의 사투리로 나누어 실험을 진행하였으나, 사투리는 더 정밀하게 남도-북도의 차이처럼 모든 지역의 세밀한 사투리를 모두 반영하지 못하였다. (2)데이터 수집 방식에 있어 설문조사를 이용한 점이다. 이는 로그데이터 수집에 비해 인지적인 평가기 때문에 신뢰도가 부족할 수 있다. (3)실험참가자 연령대가 20~30대에 집중된 표본의 한계가 존재한다. 특히, 경상도의 경우 타 지역에 비하여 40대 표본이 부족하였다. 따라서, 지역 별 연령대에 따른 명확한 조사가 부족하다. (4)경상도 지역 참가자들은 타 지역의 참가자들에 비해서 자신의 고향에 현재 거주중인 경우가 많았다. 이는 지방 출신이지만 현재 수도권에 거주중인 참가자들과 차이가 날 수 있다.

      

      
        5. 4. 후속 연구
        본 연구에서 제시한 한계점을 개선하는 후속 연구를 진행하고자 한다. 이는 지역 별 특색이 명확한 사투리를 사용하여, 지역 방언의 개념보다 명확한 조사를 진행하고자 하는 점이다. 그리고, 실험참가자를 다양한 연령대를 구분하여, 연령대 별로 친밀감과 사용성에 대한 조사를 명확하게 하고자 한다. 더하여, 현재 고향 지역에 계속하여 거주하는 사용자 및 수도권으로 이동하여 지내는 사용자를 구분하여 조사하고자 한다. 이는 수도권에 오래 지낸 지방 출신의 참가자와 현재 까지도 출신지역에 거주하는 사용자 사이에서 친밀감과 사용성에 차이가 있을 것이라 예측하기 때문이다. 또한, 충청도, 경상도, 전라도 출신의 사용자가 타 지역의 사투리를 구사하는 AI 음성비서에 대한 호감도를 추가적으로 조사하고자 한다. 이는 타 지역에 대한 좋지 않은 생각이나 편견과 같은 ‘지역감정’이 친밀감과 사용성에 영향을 미치는지 조사하기 위함이다. 이러한 지역감정이 AI 음성비서의 의인화에 악영향을 미친다는 점을 고려한다면 부정적 영향을 미연에 방지할 수 있을 것이기 때문이다. 

      

    

    

  
    
      Notes
      
        Citation: Jang, S., & Lee, J. (2019). User Experience Research on Intimacy and Usability When an AI Voice-Activated Personal Assistant Uses a Dialect. Archives of Design Research, 32(4), 71-83.
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