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            Abstract
          
        

        
          연구배경 본 연구는 AI가 사용자와 누적된 대화를 통해서 어느 정도 친밀해진 상황에서 반말을 구사하게 되기 전 상황에 집중한 연구이다. AI가 반말을 구사하는 요청에 대하여, 어떠한 대화 방식이 사용자 경험에 가장 긍정적인지 알아보고자 했다.

          연구방법 조사를 위해 UX 라이팅 측면에서 사용자에게 전달하는 언어 방식을 존댓말, 반말로 구분하였다. 더하여, 반말 구사를 하겠다는 요청을 질문과 평서문으로 구분하였다. 4가지 유형을 프로토타입으로 제작한 뒤, 사용자에게 반말 구사 요청을 간접적으로 경험할 수 있도록 하였다. 실험은 프로토타입을 경험한 뒤, 5점 리커트 척도로 요인을 사용자 경험 및 서비스 요인을 평가하도록 했다.

          연구결과 존댓말로 질문하는 유형이 사용자 경험에 있어 가장 긍정적으로 평가되었다. 사용자의 성별 차이는 유의한 영향을 미친다. 남성 사용자 집단에서는 존댓말 평서문과 반말 질문에 차이가, 여성 사용자 집단에서는 반말 유형 간 차이가 사용성, 신뢰감, 친밀감 만족감에서	무의미하였다.

          결론 본 연구는 AI가 사용자와 친밀해진 관계에서 반말 구사를 하기 전, 가장 긍정적인 태스크 시작 상황에 집중하였다. 결과적으로, AI는 이해관계자 입장에서 서비스 제공처이기 때문에, 사용자를 고객으로 둔 관점에서 가능한 존댓말 구사가 사용자에게 긍정적일 것이라 판단한다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Background This research is focused on situations before artificial intelligence (AI) is familiar with users through a cumulative conversion. This research aims to find the most positive user experience relevant in the case of speech on a situation when AI asks the user to converse through the informal word ‘Banmal’, which is a culture spoken in Korea.

          Methods For the test, the language was sorted not only by honorific, but also informal words based on the perspective of user experience (UX) writing. The test also divided language through question and declarative markers. The prototype was designed as four cases, which were possible to indirectly experience the request from AI, based on the four factors as above. After using the prototype, an experiment was conducted to evaluate the user experience and service factors on a 5-point Likert-type scale.

          Results Case A, which is based on a polite word and a question, was the most positive in the user experience. The gender difference is meaningful as a regulation effect on the experiment. In the male group, the difference between Case B, which is based on a polite word and an assertive sentence and Case C, which is constructed by an informal word and a question, had a meaningless effect on the factors of usability, trust, intimacy, and satisfaction. On the other hand, in the female group, the difference between Case D, which is based on informal word and declarative sentence and Case C, had a meaningless effect on the same factors as above.

          Conclusions This research asserts that the tone from AI based on an informal word and a question to the user before AI asks the user, results in the most positive experience. AI, which is a service provider from the perspective of stakeholders, is judged that the use of honorifics is possible from the perspective of users as customers will be positive for users.
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      1. 서론
      최근 음성 어시스턴트는 사람처럼 답변하고 말을 구사하는 기술로 인하여 발전하고 있다. 이 중에서 음성 어시스턴트와 사용자가 대화를 통해서 태스크를 수행하는 방식을 음성 인터페이스라고 한다. 이러한 음성 인터페이스는 사용자가 자신의 목소리를 통해서 직접 태스크 수행을 요청하고, 음성 어시스턴트는 태스크 수행의 결과를 TTS로 구현되는 목소리로 답변한다.

      Wunderlich,&Paluch(2017)는 음성 인터페이스가 사람과 직접 대화를 주고받으며 태스크를 수행하기 때문에, AI를 보다 사람처럼 느끼도록 하는 목소리, 발화 방법의 의인화 정도가 사용자 정서에 영향을 미친다고 했다. 이러한 의인화 표현의 방법 하나로 언어의 문화 요소인 ‘반말’이 있다. 김광식(2014)은 반말이 심리적으로 대화의 주체 간 위계질서를 만든다고 했으나, Kim(2014)은 반말이 친근한 사이에서 구사되는 언어라 설명했다. 이처럼 반말은 청자와 화자가 서로 친근함을 표현할 때 구사할 수 있는 언어 요인이라 할 수 있다. 이러한 친근한 표현의 반말은 주로 화자와 청자가 서로 간의 간계를 인지하고 동의하에 구사하게 된다.

      이에 본 연구는 인간의 언어문화인 반말을 음성 어시스턴트가 구사하게 될 경우에 집중한다. 이는 사용자와 AI 음성 어시스턴트의 대화 횟수가 누적되어 다소 친밀한 관계를 만들었을 때, 반말 구사에 대하여 동의를 요청하는 상황이다. 위 상황에서, AI 음성이 반말을 구사하도록 하는 동의에 있어 어떠한 요청이 사용자에게 긍정적인지 확인하고자 한다.

      따라서, 본 연구는 AI 음성의 반말과 존댓말, 평서문과 질문을 중첩한 4가지 언어 표현의 방법 중 사용자 경험에 가장 긍정적인 방향을 찾고자 한다. 이는 UX 라이팅 관점에서 언어 표현 방식이 사용자에게 어떠한 심리를 만들고, 사용성에 영향을 미치기 때문이다. 이에, 가장 긍정적인 표현 방법을 발굴하여 AI와 사용자의 긍정적인 관계 수립에 도움이 되고자 한다.

    

    

  
    
      2. 이론적 배경
      
        2. 1. AI 음성의 언어 구사에 따른 의인화
        AI 음성 인터페이스는 사용자와 대화를 통해서 태스크를 수행하고 결과를 음성이나 텍스트로 전달하는 환경을 뜻한다. 이러한 음성 인터페이스는 사용자가 AI를 호출하고 명령을 수행하는 구조로 구성되어 있다. Michael et al.(2004)은 사용자와 음성 인터페이스가 상호작용하는 모델을 <Figure 1>로 제시했다.

        
          
          

          Figure 1 
				
          

          
            Interaction Model between User and System of AI
          
          

          

        

        사용자와 AI의 인터랙션을 보다 긍정적으로 만들기 위한 방법으로서 보다 사람처럼 느끼도록 만드는 의인화가 있다. Schiaffino&Amandi(2004)는 AI 어시스턴트가 사람처럼 느껴지게 하는 의인화가 사용자에게 영향을 미친다고 제시했다. 이처럼 AI의 의인화가 미치는 영향에 대한 연구는 지속되고 있다. Lim et al.(2017)은 영화 Her의 AI인 사만다의 말투에서 드러나는 개성이 사용자의 호감에 영향을 미친다고 했다. Paek&Jung(2021)은 AI가 사람과 같은 목소리로 대화하면 호감에 영향을 미친다고 했다. 이처럼 AI 음성의 말투를 보다 사람처럼 느껴지도록 표현하는 의인화 접근은 사용자 경험에 영향을 미친다고 할 수 있다.

        Jang&Lee(2019)는 인간 문화적 요인인 사투리를 AI 음성이 구사할 경우, 친밀감 및 사용성 증가에 영향을 미친다는 것을 확인했다. 이처럼 인간 문화의 부분을 AI 음성에 작용할 경우 사용자 경험에 영향을 미치게 된다. Clark(2018)는 언어적 개념으로서의 공손한 표현을 AI 음성이 구사할 경우 사용자에 미치는 영향을 연구했다. 하지만 이는 문화적 측면보다 대화 구성원 간 관계에 집중한 연구이다. 이에 본 연구는 상기 연구에서 고려하지 못한, 한국 언어문화인 반말에 집중하고자 한다.

      

      
        2. 2. 반말 문화
        언어는 특정 국가나 지역, 민족, 문화를 대표하는 요소이다. 동일한 문자, 언어를 구사하는 그룹 간에도 다소 표현에 차이가 있는 경우가 있다. 이러한 차이 중 하나로, 반말이 있다. 반말은 청자와 화자의 관계에 따라 언어 표현의 틀이 변화하는 문화 요소이다. 이처럼 언어의 틀이 변하는 것은 대우법(待遇法)의 영향 때문이다. 대우법은 언어 공동체 구성원 사이에서 공유되는 언어적 규범을 바탕으로, 청자와 화자가 적절한 언어를 선택해 말을 구사하는 법이다. 즉, 반말은 언어 공동체 구성원 사이에서 만들어진 관습법이라 할 수 있다.

        반말은 국가와 문화에 따라 다소 차이가 있다. 유럽 및 북미 문화권에는 존중어(formal)와 평어(informal)로 구분되는 언어적 표현이 있다. 이는 관계는 동등하나 상대를 높이는 표현의 차이로 구분되는 언어적 차이이다. 한국과 언어 구조가 다소 유사한 일본의 경우에는 평어, 존경어, 겸양어로 구분한다. 즉, 한국과 일본의 문화권에서는 대화 구성원 사이의 위계질서가 형성되어 언어 표현에 차이가 만들어진다고 할 수 있다. 이처럼, 위계질서에 기반하여 윗사람이 아랫사람에게 구사하는 언어 표현 중 하나가 반말이다.

        이 외, 친근감을 표현하기 위한 수단으로 반말이 구사되기도 한다. Ren(2018)은 위계질서가 없는 청자와 화자 사이에서 오랫동안 지속된 상호작용을 통해 더욱 친밀한 사이로 인지된 시점에서 구사된다고 했다. Li(2002)는 친밀관계에서 구사되는 반말은 대화 구성원 사이의 암묵적이거나 명시적인 상호 동의하에 구성되며, 청자와 화자 사이의 긍정적인 친밀감을 유발하여 새로운 관계 정립에 영향을 미친다고 했다.

        이에 본 연구는 문화적으로 반말이 미치는 영향이 AI와 사용자 사이의 인터랙션에 어떠한 영향을 미치는지 확인하고자 한다. 이는 현재 반말을 구사하는 AI에 대한 연구가 부족한 실정이기 때문이다.

      

      
        2. 3. UX 라이팅
        UX 라이팅(writing)은 사용자 경험이나 브랜드 경험을 향상하도록 인터페이스 안에 보이는 언어와 텍스트 구성을 다루는 업무다. Kwon(2021)은 텍스트 문구가 사용자 경험과 브랜드 경험에도 영향을 미치기 때문에, 친숙하고 명료한 표현으로 긍정적인 영향을 미쳐야 한다고 했다. Podmajersky(2019)는 문맥에 맞는 대화 패턴이 필요하며, 사용자 행동을 자연스럽게 유발하는 마이크로 카피가 전략적으로 필요하다 했다. Yifrah(2019)는 UX 라이팅은 사용자가 제품이나 서비스를 사람처럼 느끼게 하는 방법이며, 사용자의 마음을 얻고 반응하는 데 감정적 연결 고리를 만든다고 했다. Jeong&Yeoun(2022)은 UX 라이팅을 표현, 지시, 설명, 알림, 경고 등의 요인을 통해서 사용자가 확신을 갖고 다음 태스크를 수행하도록 하는 컨트롤이라 했다. Jung&Lee(2022)는 UX 라이팅과 광고업계의 카피, 기술적 글쓰기의 차이를 <Table 1>처럼 제시했다.

        
          Table 1 
				
          

          
            Differences in Writing among UX, Copy and Technical
          
          

        

        
          
            
              	Case
              	Explanation
            

          
          
            	UX writing
            	사용자가 제품/서비스를 쉽게 이해하고, 원하는 행동을 할 수 있도록 도와주는 글
          

          
            	Copy writing
            	제품/서비스를 경험하지 못한 고객을 대상으로 제품/서비스를 매력적으로 포장하는 글
          

          
            	Technical writing
            	제품/서비스를 이용하는 고객을 대상으로 사용 방법을 설명하기 위해서 작성하는 글
          

        

        

        문헌 조사를 통해, UX 라이팅은 문구, 알림, 경고 등의 정보 전달 수단을 통해서 사용자가 다음 단계의 태스크를 수행하는 데 있어 자신감을 가지고 행동할 수 있도록 도와주는 요소라 할 수 있다.

        본 연구는 위 내용을 바탕으로 AI 음성이 사용자의 태스크 요청에 미치는 영향을 UX 라이팅의 관점을 바탕으로 살펴보고자 하며, 이를 통해 AI의 반말 구사가 VUI 발화 디자인에 영향을 미칠 것임을 설명하고자 한다. 이는 문헌 조사를 통해 파악한 UX 라이팅의 목적이 사용자에게 다음 단계의 태스크 수행에 대한 정보를 전달하는 VUI 발화 디자인의 목적과 유사하기 때문이다.

      

    

    

  
    
      3. 연구 방법
      
        3. 1. 연구 접근
        문헌 조사를 통해, 반말은 친한 관계의 사람 사이에서 구사되는 언어 관습임을 확인했다. Kwon(2023)은 AI와 사용자의 관계가 다소 친밀할 경우에 반말로 태스크 결과를 전달하는 상황이 사용자 경험에 긍정적이라 했다. 하지만, 반말을 구사하는 상황에 집중한 결과이기 때문에, 반말을 요청하게 되는 상황을 다루지 못하였다. 본 연구는 반말 요청 상황에 집중한다. 반말은 대화 구성원 사이에서 친밀감이 형성된 뒤에 암묵적으로 구사할 수도 있으나, 기본적으로 구성원 간의 상호 동의하에 구사되기 때문이다.

        Kim et al.(2022)은 AI가 사용자의 사용 패턴을 분석하여 필요한 태스크를 먼저 요청하는 능동적 AI의 인터랙션이 트렌드가 될 것이라 분석했다. 이에 본 연구는 AI 음성 어시스턴트가 사용자와의 누적된 대화 횟수로 친밀감을 형성한 상황에서 AI 음성의 반말 구사 요청 방법에 집중한다.

        이를 위해, AI 음성이 반말 구사를 요청하는 단계에서 긍정적인 사용자 경험을 유발하는 UX 라이팅의 관점을 바탕으로 한 콘셉트 VUI 발화 디자인을 한다. 이는 반말을 구사하는 방법에 대한 AI 어시스턴트의 요청 문구를 음성으로 전달하는 상황의 디자인이다. 이를 위해 설정한 요소들은 다음과 같다.

      

      
        3. 2. 언어 표현 차이(독립변수)
        본 연구는 AI 음성 어시스턴트가 반말 구사를 하기 위해서 사용자에게 요청하는 발화 문구를 2가지 요인으로 구분하고자 한다.

        첫째, 반말, 존댓말의 구분이다. AI 음성이 반말을 구사하기 전, 사용자와의 대화는 존댓말을 기반으로 이루어졌다. 그리고, 대화가 누적되어 다소 친밀감이 쌓인 상황에서, 반말이 구사될 것이다. 이에, 실험에서는 존댓말로 태스크를 요청하는 방법과 가볍게 반말로 태스크를 요청하는 2가지 표현 방법을 구분하고자 한다.

        둘째, 평서문과 의문문의 구분이다. 평서문은 목소리의 높낮이 변화가 적은 구조로 설정했고, 의문형은 문장 끝에서 질문을 하듯 목소리 톤을 높이는 방식으로 된 구조로 설정하였다.

        위 요인의 차이를 적용한 사분면은 <Figure 2>와 같다.

        
          
          

          Figure 2 
				
          

          
            Cases Classification of Independent Variables
          
          

          

        

      

      
        3. 3. 사용자 경험 요인(종속변수)
        본 연구는 사용자 경험을 종속변수로 설정한다. 이는 AI 음성이 태스크 수행을 위해 전달하는 말투의 방법을 측정하기 위함이다. 이를 위해, 문헌 조사를 통해서 확인한 AI의 사용자 경험 평가 요소를 종속변수로 설정한다. 이는 다음과 같다.

        시스템이 사용자가 얼마나 예측하며 수용할 정도인지 확인하는 사용성, 신뢰감, 만족감이다.(Lim et al., 2017; Hanafuzadeh et al., 2014). 그리고, 사용에 대한 어려움, AI에 대한 믿음과 친밀감이다.(Kim, 2021,; Jang&Lee, 2019). 더하여, 문헌 조사에서 서비스에 대한 사용자 경험을 평가하는 요인으로 확인한 만족도, 기술 수용도, 지속 사용 의도를 추가한다.(Xu, 2018,; Hu et al., 1992).

        위 요인은 독립변수를 모두 평가할 때 너무 많은 질문으로 피험자가 지루함 혹은 스트레스로 답변을 대충 하게 되는 상황을 통제하기 위해 단 문항으로 구성한다.

        
          Table 2 
				
          

          
            Factors of User Experience for Survey
          
          

        

        
          
            
              	Factors
              	Notification
            

          
          
            	사용성
            	본 요청을 이해하고 사용하는 데 어려움이 없었나요?
          

          
            	신뢰감
            	본 요청에 대하여 믿음이 가셨나요?
          

          
            	친밀감
            	본 요청이 친하게 느껴지셨나요?
          

          
            	만족감
            	본 요청에 대하여 어느 정도 만족하셨나요?
          

          
            	기술 수용도
            	본 요청에 대하여 순응할 수 있는 수준이었나요?
          

          
            	재사용 의도
            	본 기능을 반복하여 사용할 의사가 있나요?
          

        

        

      

      
        3. 4. 사용자 성별의 차이(조절변수)
        본 연구는 실험 참여자의 성별을 조절변수로 설정한다. Lee(2018)는 사람을 대하는 서비스에서 반말 문화는 성별에 따라 위계를 중층적으로 드러내게 되는 수단이 된다고 했다. 즉, 성별의 차이는 반말을 수용하는 조건에서 타협적이거나, 수용적인 주체성을 요구받을 수 있다고 하였다.

        이에 AI가 친밀감이 축적된 상황에서 반말을 요구하는 경우, 사용자의 성별 차이가 사용자 경험에 영향을 미칠 수 있는지 확인하고자 한다.

      

      
        3. 5. 실험 설정
        실험을 위해서 사용자의 태스크 시나리오는 <Figure 4>와 같이 설정했다. 그리고 유형별 말투는 <Table 3>처럼 설정했다. 유형 C와 D는 동일한 문장에서 질문의 경우는 어조를 높이고, 평서문은 낮추는 차이를 두었다. 이를 바탕으로 연구 모형과 가설을 설정한다.

        
          
          

          Figure 3 
				
          

          
            The Task Process for Experiment
          
          

          

        

        
          
          

          Figure 4 
				
          

          
            Research Model
          
          

          

        

        
          Table 3 
				
          

          
            UX writing of Voice assistant for each Cases
          
          

        

        
          
            
              	Case
              	UX writing
            

          
          
            	A (존댓말 + 질문)
            	그렇다면 이제 말을 놓아도 될까요?
          

          
            	B (존댓말 + 평서문)
            	그렇다면 이제 말을 놓겠습니다.
          

          
            	C (반말 + 질문)
            	그렇다면 이제 말을 놓자?
          

          
            	D (반말 + 평서문)
            	그렇다면 이제 말을 놓자.
          

        

        

        실험물에 사용한 AI 음성은 네이버의 AI인 클로바 더빙 서비스에서 무료로 제공하는 ‘아라’ 음성으로 구성하였다. 실험물 유형을 통제하기 위해서, 동일한 음성으로 설정하였다. 실험물에서 사용자와 AI의 관계 정립에 대한 상황 설정 및 인식을 위해, 자주 듣던 음악을 재생했으니 친한 관계가 된 것이라 발언한다. 연구 모형은 <Figure 4>, 연구 가설은 <Table 4>와 같다.

        
          Table 4 
				
          

          
            Research Hypothesis
          
          

        

        
          
            
              	H
              	Content
            

          
          
            	H1-1
            	언어 표현의 차이는 사용성에 영향을 미칠 것이다.
          

          
            	H1-2
            	언어 표현의 차이는 신뢰감에 영향을 미칠 것이다.
          

          
            	H1-3
            	언어 표현의 차이는 친밀감에 영향을 미칠 것이다.
          

        

        

      

    

    

  
    
      4. 실험 결과
      본 실험은 2023년 6월 17일부터 30일까지, AI 사용이 다른 연령대보다 높은 20~30대를 중심의 피험자를 대상으로 진행되었다.(Lee et al., 2019). 실험은 온라인에 제시된 연구 소개와 프로토타입으로 구성된 실험물을 경험하고 5점 리커트 척도를 평가하는 방식으로 진행되었다. 상기의 조사가 끝나면, 피험자에게 평가에 미친 개인의 의견을 주관식으로 답변하도록 하는 비구조식 질문을 추가로 제시했다. 이는 정량 조사로 확인할 수 없는 사용자의 생각을 수집하기 위함이다.

      실험은 온라인을 통해 진행하되, 프로토타입이 가능한 실제와 같이 느껴지게 하도록 환경을 구성하였다. 이를 위해, 프로토타입을 영상으로 만들어 스마트폰에서 보이도록 구성하되, 전체화면으로 보이도록 세로 중심 비율의 쇼츠 영상으로 실험물을 공유하였다. 실험에는 총 97명이 참여하였고, 남성은 43명, 여성은 54명이었다. 본 실험에 참여한 피험자는 총 30명 이상의 중심극한정리 상황이기에 정규성을 가정하고 분석을 진행한다.

      
        4. 1. ANOVA 분석 결과
        본 실험에서 제시한 유형별 사용자 경험의 차이를 분석하기 위해 일원변량분석을 진행했다. 그리고, 피험자가 모든 유형을 평가하여 표본수가 동일하기에 Tukey 사후분석을 진행했다. 실험 결과, 각 언어 표현의 차이는 모든 사용자 경험 요인에서 유의변수 0.05보다 낮았다.(p < 0.05). 따라서, 각 언어 표현의 차이는 유의하다는 것을 확인했다. 이에 H1의 모든 가설을 채택한다. 추가로, 존댓말, 질문의 A 유형이 모든 사용자 경험에서 가장 긍정적이었다. 그리고 존댓말 기반의 A, B 유형이 반말의 C, D 유형보다 긍정적인 것을 확인했다. 더하여, 질문 유형이 같은 존댓말, 반말의 그룹에서 긍정적인 것을 확인했다.

        
          Table 7 
				
          

          
            Result of ANOVA
            (n=97)

          
          

        

        
          
            
              	Dependent
Variable
              	Case
              	M
              	SD
              	F
              	Sig
              	Post-hoc
            

          
          
            	사용성
            	A
            	4.41
            	.625
            	107.335***
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	3.99
            	.674
          

          
            	C
            	3.32
            	.789
          

          
            	D
            	2.65
            	.751
          

          
            	신뢰감
            	A
            	4.38
            	.620
            	130.682
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	3.96
            	.660
          

          
            	C
            	3.43
            	.749
          

          
            	D
            	2.58
            	.643
          

          
            	친밀감
            	A
            	4.45
            	.629
            	129.616***
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	3.95
            	.667
          

          
            	C
            	3.36
            	.664
          

          
            	D
            	2.72
            	.625
          

          
            	만족감
            	A
            	4.44
            	.612
            	241.333***
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	3.81
            	.546
          

          
            	C
            	3.27
            	.621
          

          
            	D
            	2.25
            	.578
          

          
            	기술 수용도
            	A
            	4.45
            	.610
            	273.715***
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	3.95
            	.574
          

          
            	C
            	3.36
            	.601
          

          
            	D
            	2.72
            	.610
          

          
            	재사용 의도
            	A
            	4.52
            	.597
            	274.948***
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	3.96
            	.576
          

          
            	C
            	3.09
            	.647
          

          
            	D
            	2.19
            	.601
          

        

        
          
            * p ≤ 0.05, ** p ≤ 0.01, *** p ≤ 0.001
          

        

        

      

      
        4. 2. 사용자 성별 차이(조절변수) 분석 결과
        본 실험은 피험자의 성별을 구분하여 조절효과를 확인한다. 이를 위해, 언어 표현의 차이와 사용자 성별 차이의 명목형 변수를 2가지로 설정하여 이원변량분석(2-way ANOVA)을 진행한다. 실험 결과, 남녀 성별의 차이는 유의변수 0.05보다 낮음으로, 유의한 차이가 있다는 것을 확인했다.(p < 0.05). 더하여, 모든 사용자 경험 요인에서 부분 에타제곱의 값이 0.14보다 높았다. 이에, 성별 차이는 언어 표현 차이에 강력한 효과를 미친다는 것을 확인했다. 이에, H2의 모든 가설을 채택한다.

        
          Table 6 
				
          

          
            Results of moderating effect analysis
            (n=97)

          
          

        

        
          
            
              	Source
              	Dependent Variable
              	F
              	Sig
              	Eta squared
            

          
          
            	언어표현차이*
사용자성별
            	사용성
            	6.135
            	.000
            	.046
          

          
            	신뢰감
            	12.114
            	.000
            	.087
          

          
            	친밀감
            	13.634
            	.000
            	.097
          

          
            	만족감
            	9.771
            	.000
            	.072
          

          
            	기술 수용도
            	3.293
            	.021
            	.025
          

          
            	재사용 의도
            	9.365
            	.000
            	.069
          

        

        
          
            * p ≤ 0.05, ** p ≤ 0.01, *** p ≤ 0.001
          

        

        

        성별의 차이가 유의하다는 결과를 바탕으로, 피험자의 성별을 구분하여 일원변량분석을 재차 진행하였다. 이는 각 성별 집단군에서 나타나는 차이를 명확히 확인하기 위함이다. 남성 피험자 집단에서 언어 차이는 사용자 경험 요인에서 유의한 차이를 보였다.(p < 0.05). 하지만, 사후분석 결과에서는 사용성, 신뢰감, 친밀감, 만족감의 요인에서 존댓말 평서문 B 유형과 반말 질문의 C 유형이 같은 그룹으로 묶인 것을 확인했다. 이에, 남성 피험자 집단에서 무의한 차이가 있다는 것을 확인했다.

        
          Table 7 
				
          

          
            Result of ANOVA for man
            (n=43)

          
          

        

        
          
            
              	Dependent
Variable
              	Case
              	M
              	SD
              	F
              	Sig
              	Post-hoc
            

          
          
            	사용성
            	A
            	4.49
            	.631
            	48.545***
            	.000
            	A > B = C >	D
          

          
            	B
            	3.84
            	.652
          

          
            	C
            	3.77
            	.527
          

          
            	D
            	2.81
            	.764
          

          
            	신뢰감
            	A
            	4.40
            	.660
            	54.962***
            	.000
            	A > B = C >	D
          

          
            	B
            	3.72
            	.630
          

          
            	C
            	3.81
            	.732
          

          
            	D
            	2.63
            	.578
          

          
            	친밀감
            	A
            	4.51
            	.592
            	58.766***
            	.000
            	A > B = C >	D
          

          
            	B
            	3.67
            	.644
          

          
            	C
            	3.72
            	.549
          

          
            	D
            	2.77
            	.866
          

          
            	만족감
            	A
            	4.63
            	.578
            	144.718***
            	.000
            	A > B = C >	D
          

          
            	B
            	3.63
            	.489
          

          
            	C
            	3.47
            	.592
          

          
            	D
            	2.12
            	.586
          

          
            	기술 수용도
            	A
            	4.58
            	.587
            	124.817***
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	3.84
            	.615
          

          
            	C
            	3.33
            	.606
          

          
            	D
            	2.12
            	.625
          

          
            	재사용 의도
            	A
            	4.44
            	.629
            	88.903***
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	3.91
            	.570
          

          
            	C
            	3.44
            	.619
          

          
            	D
            	2.37
            	.975
          

        

        

        여성 피험자 집단에서도 언어 차이는 모든 사용자 경험 요인에서 유의한 차이가 있다는 것을 확인했다.(p < 0.05). 하지만, 여성 집단에서는 반말의 C, D 유형이 사용성, 신뢰감, 친밀감, 만족감에서 차이가 무의하다는 것을 확인했다.

        
          Table 8 
				
          

          
            Result of ANOVA for woman
            (n=54)

          
          

        

        
          
            
              	Dependent
Variable
              	Case
              	M
              	SD
              	F
              	Sig
              	Post-hoc
            

          
          
            	사용성
            	A
            	4.35
            	.619
            	73.729
            	.000
            	A > B = C >	D
          

          
            	B
            	4.20
            	.711
          

          
            	C
            	2.96
            	.800
          

          
            	D
            	2.52
            	.720
          

          
            	신뢰감
            	A
            	4.37
            	.592
            	100.360
            	.000
            	A > B = C >	D
          

          
            	B
            	4.15
            	.627
          

          
            	C
            	3.13
            	.616
          

          
            	D
            	2.54
            	.693
          

          
            	친밀감
            	A
            	4.41
            	.659
            	97.179
            	.000
            	A > B = C >	D
          

          
            	B
            	4.16
            	.607
          

          
            	C
            	3.07
            	.610
          

          
            	D
            	2.69
            	.609
          

          
            	만족감
            	A
            	4.30
            	.603
            	157.981
            	.000
            	A > B = C >	D
          

          
            	B
            	3.96
            	.548
          

          
            	C
            	3.11
            	.604
          

          
            	D
            	2.35
            	.555
          

          
            	기술 수용도
            	A
            	4.31
            	.603
            	123.833
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	4.02
            	.532
          

          
            	C
            	3.07
            	.587
          

          
            	D
            	2.11
            	.604
          

          
            	재사용 의도
            	A
            	4.57
            	.570
            	229.797
            	.000
            	A > B > C >	D
          

          
            	B
            	4.00
            	.583
          

          
            	C
            	.281
            	.517
          

          
            	D
            	.204
            	.548
          

        

        
          
            * p ≤ 0.05, ** p ≤ 0.01, *** p ≤ 0.001
          

        

        

      

      
        4. 3. 주관식 답변 결과
        본 실험은 정량 분석의 결과를 보완하기 위해서, 설문조사 후 간단한 주관식 질문을 통해서 수집한 데이터를 오픈코딩으로 정리한다. 이는 정량 분석의 결과를 통해 확인한 유의한 차이에 영향을 미치는 환경, 요인 등을 면밀히 확인하기 위한 정성 분석이다. 실험에서 반복되거나 유사한 의견을 묶어서 영향을 미치는 5가지 상황을 정리하였다.

        첫째, 존댓말로 질문하는 유형이 사용자에게 가장 긍정적이다. 이는 실험 결과에서 존댓말과 질문의 A 유형이 모든 사용자 경험에서 긍정적인 평가를 받고, 모든 유형 간 차이가 유의미했기 때문이다. 더하여, AI가 반말로 문의하는 유형은 존댓말 유형보다 모두 부정적이었다. 피험자들은 서비스 관점에서 사용자보다 낮은 위치의 서비스 제공자인 AI가 반말을 구사하는 것이 부정적이라 했다. 또한, 질문을 통해서 서비스에 대한 요구를 명확하게 물어보는 것이 정보 전달에 오류가 없을 것이라 했다. 이는 평서문 말투가 질문이 아닌 강요, 통보로 느껴질 수 있다고 했다.

        
“AI는 서비스 관점에서 사용자에게 서비스를 제공하는 대상자라 존댓말로 물어보는 것이 맞다 싶다. 어떠한 서비스든 친해지기 전에 고객에게는 최대한 존대하기 때문이다.” (피험자 8)

        
“서비스 자체에서 급작스럽게 반말을 하는게 컨셉이 아니라면, 갑자기 말을 내려두면 기분이 나빠질 것 같다. 서비스를 제공받는 입장에서 나보다 낮은 위치가 아닌가.” (피험자 56)

        
“질문으로 물어봐야지 요청하는지 이해할 것 같다. 질문이 아닌 말투는 강요하거나 통보하는 것처럼 느껴졌다.” (피험자 34)

        
“질문하지 않으니 요청인지 태스크 수행 답변인지 헛갈린다. 정보 오류를 줄이기 위해 가능한 AI는 질문하는게 옳은 듯.” (피험자 79)

        둘째, 질문과 평서형의 뉘앙스 차이는 사용자에게 영향을 미친다. 이는 동일한 존댓말, 반말 내 질문과 평서형 유형 중에서 질문이 보다 긍정적으로 평가되었기 때문이다. 이와 관련하여 피험자는 질문의 뉘앙스에서 느끼지 못하는 부분을 평서형에서 느끼는 경우에 대한 답변을 하였다. 이는 반말 평서형으로 전달하면, 비꼬는 느낌이 든다고 한 부분이다. 더하여, 평서형으로 물어보는 경우는 통보나 명령으로 느껴져 어감이 묘하다는 의견을 제시했다.

        
“질문으로 물어보면 반말이든 존댓말이든 정말 몰라서 물어본다는 인식이 드는데, 평서형은 명령을 하거나 통보하는 느낌이 들어서 어감이 묘하게 느껴졌다.” (피험자 36)

        
“반말을 할 때, 언니라던가, 존대를 할 대상이라는 명칭이 없이 반말을 하니까 약간 비꼬는 것 같은 느낌이 든다..” (피험자 83)

        셋째, 성별에 따라 AI 음성의 발화 방법에서 느끼는 부분이 다르다. 실험에서 피험자의 성별 차이가 유의한 영향을 미치는 결과를 확인했다. 남성 사용자는 존댓말 질문이 아니면 존댓말과 반말에 있어 심리적으로 다소 영향을 받지 않을 수도 있다. 이는 사후검정에서 존댓말 평서문과 반말 질문의 차이가 사용성, 신뢰감, 친밀감, 만족감에 미치는 차이가 무의미했기 때문이다. 피험자는 AI가 존댓말 평서문으로 문의하는 것이 다소 통보하는 것 같고, 반말 질문은 친해지고 싶어 티를 내는 느낌이라고 했다. 여성 사용자의 경우, 여성 집단은 반말에 대하여 무엇이 되었든 부정적인 입장이다. 이는 존댓말 유형과 반말 유형의 차이가 유의미하나, 반말 간 사용성, 신뢰감, 친밀감, 만족감 차이가 무의미했기 때문이다. 피험자는 반말을 급작스럽게 구사하면 윗사람 혹은 다소 힘이 있는 사람이 강압적으로 요구하는 느낌이 든다고 했다.

        
“존댓말로 물어보지 않고 말하니까 이미 반말 한다는 통보로 느껴진다. 반말로 물어보는 건 조금 귀여운 느낌이다. 보통 친해지면 형들에게 반말로 말 놓는다는 경험처럼 느껴져서 부정적이란 생각은 들지 않았다.” (피험자 5, 남성)

        
“보통 윗사람이나 힘이 있는 사람이 좀 강압적으로 말하거나 할 때 반말로 세게 말한다. 그런 점에서 무섭게 느껴지거나 좋지않던 경험이 있어서 AI가 반말하는 건 좀 부정적이다.” (피험자 35, 여성)

        
“아니 꼽게 보거나 조금 기분이 상할 때 갑자기 반말을 하는 경우가 있다. 이건 여자가 많은 무리인 여대나 회사에서 남자들하고 조금 다른 문화에서 오는 경험 때문에 좋지 않게 느껴졌다.” (피험자 77, 여성)

        넷째, AI의 보이스의 성별이 다르다면, 결과가 다를 수도 있을 것이다. 본 연구는 시리의 기본 보이스인 여성 보이스로 실험을 진행하였다. 이에 대해 피험자는 AI의 보이스가 남성일 경우 느껴지는 전문성, 분위기가 달라질 수 있을 것이라 제시했다. 이는 Shin et al.(2022)이 AI 보이스의 성별 차이가 사용자 감성에 영향을 미칠 것이라 분석한 내용과 같다. 즉, 반말을 요청하는 태스크에서 AI의 보이스가 남성, 여성일 때에 차이가 있으리라 예측할 수 있다. 이에, 추후 연구에서는 남녀 보이스 차이가 반말 요청을 하게 될 경우 미치는 영향을 보다 면밀히 조사하고자 한다.

        
“남자와 여자가 반말하자 할 때 분위기가 다르다. 남자가 갑작스레 요구하면 조금 무서울 수도 있다고 생각한다. 따라서 AI 목소리가 남자, 여자일 때 차이가 있지 않을까 한다.” (피험자 32)

        
“실험에서 시리가 여성 목소리로 물어보는데, 남성이 진중하게 반말해도 되는지 묻는다면 느낌이 다르지 않을까 싶다. 또, 말 놓을까 묻는 목소리가 젊은 여성이나 남성이면, 받아들이는 사람마다 느낌이 다르지 않을까.” (피험자 47)

      

    

    

  
    
      5. 결론 및 제언
      본 연구는 사람처럼 느끼도록 하는 의인화 요인인, 한국 언어문화 ‘반말’을 AI가 구사하기 전 상황에서 VUI 발화 디자인의 차이가 사용자 경험에 미치는 영향을 확인하고자 했다. 이를 위해, 화자와 청자가 친밀해진 관계에서 반말 구사에 대한 동의를 구하는 상황에 집중했다.

      
        5. 1. 이론적 함의
        본 연구는 AI가 사용자에게 반말 구사를 위해서 요청하는 말투를 존댓말, 반말과 질문, 평서문으로 구분한 4가지 요인으로 실험을 진행하였다. 이는 UX 라이팅 측면에서 사용자가 가장 긍정적으로 느끼는 텍스트 구성을 확인하기 위함이다. 위 4가지 유형을 6가지 사용자 경험을 통해 조사한 결과는 다음과 같다.

        첫째, AI가 존댓말로 반말해도 될지 질문하는 말투가 긍정적인 사용자 경험을 유발할 것이다. 이는 실험 결과에서 존댓말과 질문의 유형이 모든 사용자 경험에서 긍정적이었으며, 유형 간 차이는 유의했기 때문이다. 또한, 반말로 반말 구사를 문의하는 말투는 사용자에게 부정적인 경험을 유발한다. 이는 반말로 구성된 2가지 유형이 가장 부정적으로 평가받았기 때문이다.

        둘째, 사용자의 성별에 따라 느껴지는 경험이 다를 수 있다. 이는 반말 구사를 위해 AI가 문의하는 말투에 있어 사용자 성별의 차이가 유의한 영향을 미치기 때문이다. 남자 집단은 존댓말 평서문과 반말 질문이, 여성 집단은 반말의 질문과 평서문이 사용성, 신뢰감, 친밀감, 만족감에서의 차이가 무의하다는 것을 확인했다. 하지만, 서비스 평가요인인 기술 수용도와 재사용 의도에서 차이는 유의하였다. 따라서, 반말 유형은 존댓말 유형보다 부정적인 경험을 유발할 것이라 할 수 있다.

      

      
        5. 2. 실증적 함의
        본 연구는 상기의 정량조사 결과와 주관식 답변의 정성조사 내용을 바탕으로 다음과 같이 실험 결과를 정리한다.

        첫째, 서비스를 제공받는 고객의 입장인 사용자 관점에서 AI가 존댓말로 사용자에게 문의하는 것이 긍정적이다. 이는 실험 결과에서 존댓말 질문이 가장 긍정적이었고, 존댓말 평서문이 2번째로 긍정적이었기 때문이다. 사용자 성별의 차이가 유의했으나, 남녀 집단에서 반말은 부정적인 경험을 유발할 수 있음을 확인했다. 이는 남성 집단에서 반말 평서문은 사용자 경험에 부정적이었으며, 반말 질문은 존댓말 평서문보다 서비스 요인에서는 부정적이었고 그 차이가 유의했기 때문이다. 그리고 여성 집단에서는 반말 자체가 존댓말 유형보다 부정적이며 그 차이는 유의했다. 피험자는 집단에 따라 반말이 강압적으로 느껴질 수 있거나, 서비스 제공처가 반말하는 것이 심리적으로 불편하다는 의견을 제시했다.

        둘째, 남녀의 성별 차이에 따른 유의한 영향이 있기 때문에, UX 라이팅 측면에서 사용자 상황을 고려해야 할 것이다. 이는 사용자 성별의 차이가 조절효과로 유의했기 때문이며, 피험자의 남녀 집단 사이에서 다른 결과가 있기 때문이다. 즉, 여성 사용자 집단에서는 AI가 반말로 문의하는 것은 가능한 피하는 것이 긍정적이다. 하지만, 남성 집단에서는 AI의 반말 질문 구사가 여성 집단에 비해서 다소 덜 부정적 일 수 있다는 점을 고려할 수 있다. 이는 남성 집단에서 반말 질문과 존댓말 평서문이 사용성, 신뢰감, 친밀감, 만족감에서 차이가 무의했기 때문이다. 하지만, 성별에 따라 반말 요청 방법의 영향이 다르게 작용하더라도, 서비스 평가 측면에서 존댓말 평서문보다 부정적이라는 결과를 바탕으로, 되도록 AI가 반말로 문의하지 않는 것이 긍정적일 것으로 판단한다.

        셋째, 정보의 오류가 없기 위해서, 가능한 질문을 활용하는 것이 긍정적일 것이다. 실험 결과에서 평균적으로 존댓말, 반말의 동일한 어투 그룹에서 질문이 평서문보다 긍정적이었다. 피험자는 AI가 반말을 구사하겠다는 확답을 받기 위해서 질문이 나을 것이라 했다. 즉, AI가 질문을 하지 않는 평서문은 사용자의 요청을 처리했다는 결과를 알려주는 착각을 일으킬 수 있음을 유의해야 할 것이다.

      

      
        5. 3. 연구의 한계
        본 연구의 한계는 애플의 AI 시리의 사용 경험이 충분히 많은 경우가 사용자에게 미치는 영향을 확인하지 않은 데 있다. 즉, 사용자의 누적된 경험이 미치는 부분에 대하여, 피험자 설정에 한계가 있다고 할 수 있다. 이는 본 실험물의 UI 디자인이 시리 기반이기 때문이다.

        또한, 20대 여성의 음성을 바탕으로 구성되어 있기 때문에, 다른 성별 및 연령대의 음성일 경우 사용자에게 미치는 세밀한 차이를 확인하지 못하였다. 사용자의 성별, 연령대에 따라 AI의 음성에서 인지되는 의인화가 다른 영향을 미친다는 Oh&Kwon(2020)의 연구 결과처럼, 추후 연구로 AI 음성에 성별, 연령대의 요인의 미치는 영향을 확인하고자 한다.

      

    

    

  
    
      Notes
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