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요  약  본 연구에서는 차량 내 음성 인터랙션을 사용하는 사용자의 대화 행태를 탐색적으로 살펴보았다. 본 연구의
목적은 시스템과의 음성 인터랙션에서 사용자들이 기대하는 대화 요소를 파악하여 사람 간의 대화와 유사한 음성 인터
랙션을 가능하게 하기 위한 구조적 개선점을 제시하는 것이다. 사용자의 차량 내 음성 인터랙션 행태를 관찰하기 위해 
맥락 질문법을 통해 자료를 수집하고 개방 코딩을 사용하여 인터뷰 내용을 분석하였다. 이를 통해 음성 인터랙션 기능의
유용성을 탐구할 수 있었으며, 이러한 유용성은 기능에 대한 사용자의 만족도와 사용 지속성을 증가시킨다는 점에서 
매우 중요하다. 본 연구는 기술에 대한 사용자의 경험적 요구를 대인관계 모델인 대화의 관점에서 분석하였다는 점에서
의미가 있다고 할 수 있다. 
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Abstract  In this study, the conversation behavior of users is investigated by using in-vehicle voice 
interaction system. The purpose of this study is to identify the elements of conversations that the users 
expect in voice interactions with systems and present the structural improvements to enable the voice 
interactions similar to those between people. To observe the users’ behavior of voice interaction in the 
vehicle, the data through contextual inquiry are collected and the interview contents are analyzed by 
using the open coding. We have been able to explore the usefulness of voice interaction features, 
which are of great importance in that they increase the user's satisfaction with the features and their 
usage persistence. This study is meaningful in analyzing the user’s empirical needs for the technology 
of interpersonal model from the perspective of conversation.
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1. 서론

사용자와의 인터랙션이 가능한 음성 기반의 인터페이
스는 인공지능 기술의 발달에 따라 사용 범위가 확대되
고 있으며[1], 사람들은 이러한 기술과의 상호작용을 사
회적 기준으로 대하고[2], 이러한 행동에 대해 대인관계
(interpersonal) 모델을 적용하려는 경향이 있다[3]. 

인공지능 연구는 주로 기술적, 구조적 관점에만 집중
되어 왔으며, 사용자 경험 디자인영역에서는 자연어 처리
기술의 발전과 함께 챗봇(Chatbot)이나 대화형 에이전
트(Conversational agent)를 중심으로 연구되고 있다
[4]. 

음성을 이용한 인터랙션은 사람 간의 대화와 유사한 
상호작용을 가능하게 하는 기술로서, 손이 자유롭지 못한 
차량의 운전 환경에서 기존의 다른 인터랙션 방법보다 
효과적으로 사용될 수 있다. 이러한 유용성을 바탕으로 
자동차 제조사들은 음성을 이용하여 차량의 기능을 제어
할 수 있는 다양한 서비스를 상용화하고 있다.

음성 인터랙션을 가능하게 하는 음성 인식 기술은 사
용자가 발화하는 음성 문장의 의미를 해석하고 상황과 
발화 의도를 파악 할 수 있는 자연어 음성 인식 형태로 
점차 발전하고 있지만, 현재까지 상용화된 차량 내 대부
분 음성 인터페이스 시스템에서 음성 입력은 거의 예외 
없이 명시적인 명령으로 제한되고 있다[5].

이렇게 제한적인 음성 입력의 음성 인터랙션 프로토콜
은 비교적 단순하게 구성되는데, 보통 <트리거 워드, 질
문, 답변>의 형태를 따른다[5]. 

차량 내 자연스러운 음성 인터랙션 경험은 운전자에게 
운전에 집중할 수 있는 안전한 환경을 제공할 수 있다는 
점에서 매우 중요한 요소이다. 하지만 하나의 질문과 답
변으로 구성된 차량 내 음성 인터랙션 프로토콜은 인간
의 대화 방식과는 차이가 있으며, 사용자들에게 자연스러
운 인터랙션 경험을 제공할 수 없다. 

인간의 대화 방식은 턴-테이킹(turn-taking)이라는 
반복적인 과정을 거치게 되며 이는 대화를 확장 및 지속
시키는 역할을 한다[6]. 또, 인간의 대화 속에는 문장 속
에 명확하게 표현되지 않은 많은 의도들이 숨어 있는데, 
이러한 의도를 담고 있는 대화의 형태를 암묵적 단서
(implicit cue)라고 한다[5].  

본 연구에서는 차량 내 음성 인터랙션을 인간의 대화 
방식 요소인 대화 지속성과 암묵적 단서를 중심으로 탐
색하여 구조적인 개선방안을 찾고자 한다. 

1.1 음성 어시스턴트의 사용
음성 어시스턴트는 전통적으로 수행하는 하위 역할과 

업무를 기준으로 낮은 지위를 갖도록 설계되었으며, 이는 
언어 사용 패턴과 성별에 반영되어왔다[6].

하지만, 가상의 자연어 인터랙션이 가능한 차량 음성 
인터페이스 시스템을 사용한 연구에서는 실험 참가자들
이 음성 어시스턴트에게 동등한 사회적 지위와 높은 수
준의 인지 능력을 기대하였으며, 인간과의 대화에서와 유
사한 언어 사용 패턴을 보였다[7]. 이러한 패턴들은 응답
(response), 턴-테이킹, 맞장구(back-channeling)와 
채우기(fillers) 및 망설임(hesitation), 모호한 언어
(vague language), 요청 완화(mitigating requests) 와 
공손함(politeness) 및 칭찬(praise) 등의 6가지 주제로 
분류되었다[7].

차량에 탑재된 음성 에이전트와 모바일(mobile) 기반
의 음성 에이전트의 복합적 사용 경험을 탐색한 국내 연
구에서는 차량에 탑재된 음성 에이전트와의 인터랙션보
다 모바일 기반의 음성 인터랙션에 익숙한 사용자들의 
멘탈 모델(mental model)을 도출하였다[8]. 또, 이러한 
멘탈 모델은 모바일 기반의 음성 인터랙션 대화 방법이 
보다 자연스럽기 때문이며, 모바일 음성 에이전트가 자동
차 환경에 유입되어 운전 경험의 일부로 사용되는 이유
라고 분석하였다[6].

1.2 대화 지속성과 암묵적 단서
인간의 대화 방식은 반복적인 턴-테이킹과 맞장구 등 

다양한 형태를 통해 지속된다. 
차량 내 음성 인터랙션의 턴-테이킹 복잡도에 따른 사

용성을 탐색한 연구[9]는 턴-테이킹의 복잡도가 높은 과
업(task)일수록 사용자들이 음성 명령보다 기존의 직접
적인 조작 방식을 선호하는 경향을 분석하였다. 하지만 
이러한 결과를 초래한 원인은 음성 인식 기술 신뢰도에 
대한 우려가 대부분이었다. 사용자들은 기술 신뢰도가 높
은 음성 인식 시스템과의 인터랙션에서는 인간과의 대화
에서와 유사한 대화 지속성을 보여주었다[7,10].

인간의 대화는 매우 복잡한 과정으로 언어적, 비언어
적 단서들로 가득차 있다[10-12]. 이러한 대화의 단서들
은 합의나 의견 불일치, 감정 상태, 정보 등을 성공적으로 
인지하고 더 잘 전달할 수 있게 해준다[5]. 

사용자들은 이러한 신호를 감지하거나 응답할 수 없는 
시스템과 상호작용할 때에도 이러한 대화 패턴을 보이
며[13,14], 실제로 기술 신뢰도가 높은 음성 어시스턴트
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와의 상호작용에서 사용자들은 수많은 대화 단서를 사용
한다는 것이 관찰되었다[5]. 

이러한 단서들을 인식하고 정확하게 행동할 수 있는 
음성 인터랙션 시스템은 높은 수준의 사용자 만족을 달
성할 수 있지만[5,15], 음성 인터랙션에서의 암묵적 단서
들을 시스템이 해석하기 어렵다는 기술적 문제를 가지고 
있다.

2. 연구방법

본 연구는 차량 내 음성 인터랙션 구조와 음성 인터랙
션에서 대화의 지속성, 그리고 사용자들이 인식하고 있는 
암묵적 단서를 조사하기 위해 문화 기술적 접근법
(ethnographic approach)의 분석방법으로 맥락 질문
법(contextual inquiry)을 사용하였다. 실험 참여자와 
함께 차량에 탑승하여 그들의 음성 인터랙션 사용 행태
를 관찰하고, 행위 도중 인터뷰를 진행하였다. 인터뷰 기
록은 참여자의 동의를 받고 영상 촬영하였으며 인터뷰 
내용은 스크립트로 작성하였다.

ID Gender Car Type

P1 M Benz A220 (2020)

P2 M Hyundai GV80 (2020)

P3 F Benz A220 (2020)

P4 M Hyundai GV80 (2020)

P5 F Benz A220 (2020)

P6 M Hyundai GV80 (2020)

Table 1. Participants and vehicle information

실험 참가자로 차량 내 음성 인터랙션 사용 경험이 있
는 6명을 선정하였으며, 최신 음성 인터랙션 기술이 탑재
된 국내외 2개 제조사의 차량을 사용하였다(Table 1).

안전을 고려하여 참가자들은 공터를 저속으로 주행하
도록 하였으며, 주행 중에 평소 사용하던 음성 인터랙션 
기능을 자유롭게 사용하도록 하였다. 참가자들은 실험 차
량의 음성 인터랙션 기능 작동법을 미리 숙지하였다.

음성 인터랙션의 사용이 제한적인 참가자의 경우 운전
자에게 Table 2와 같이 과업을 제시하였으며, 참가자에
게 제시하는 과업이 차량에서 지원되지 않는 경우 참가
자들의 발화 의도와 예상 시나리오를 인터뷰하였다.

ID Category Task

1 Air conditioning
a. Turn on the air conditioner
b. Set the desired temperature
c. Adjust the rear seat temperature

2 Navigation a. Set the desired destination
b. Cancel the direction

3 Window a. Open the window
b. Close the window

4 Entertainment a. Turn on the radio
b. Set the desired radio channel

5 Others

a. Open the sunroof
b. Turn on the heated seat
c. Remove the window moisture 
d. Show me the ambient light menu

Table 2. Task list

3. 결과 및 고찰

3.1 인터뷰 데이터 분석
인터뷰 데이터 분석을 위해 근거이론의 개방코딩

(open coding)을 사용하였다[16]. 참여자의 인터뷰 내
용 중 불필요한 내용을 제거하고 정리하였으며, 이를 토
대로 참여자들이 대화 지속성을 원하는 인터랙션 상황을 
찾아보았다. 데이터 분석 결과, 대화의 확장과 지속이 필
요한 인터랙션 상황들을 발견하였다.

3.1.1 공조 기능 
참가자들은 차량의 공조 기능 작동 시, 음성 인터페이

스 시스템의 동작 완료 후 대화의 단절을 느꼇으며, 대화
의 확장과 지속이 필요하다고 응답하였다.

“춥다고 말했을 때, 26도로 설정하게 되어 있는 시스템
인거 같다.  26도로 온도를 설정한 후에 온도가 괜찮은
지 물어봐 준다면, 너무 덥거나 추울 경우 원하는 온도
를 다시 명령하고 싶은데...대화가 끝나버리고 다시 웨
이크 업(wake-up) 버튼을 눌러서 온도를 조절해야 하
는게 불편하다” (P2)
“‘너무 더워’라고 말하면 온도가 1도씩 내려가게 설정되
어 있는데, 사실 ‘온도를 몇 도로 할가요?’ 라던가 ‘20도
로 설정할가요?’ 라는 제안을 기대했다. 사실 1도 차이
는 사람이 크게 차이를 느끼기 어려운 온도니까... 1도
씩 낮추더라도 그 이후에 온도가 괜찮은지 물어봐 주면 
좋겠는데...” (P6)
“‘더워’라고 했을 때 적정한 온도를 제안해주거나, 몇 도
로 낮출지를 물어볼 것이라고 기대했는데. 무조건 온도
가 최저로 설정되고 끝나니 당황스럽다” (P1)
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“바람 세기를 약하게 해달라고 했을 때, 최저 단계로 설
정이 되고 끝나 버리니 사용하기 불편할 것 같다. 바람 
세기 조절 후 마음에 안들면 다시 바꿔야 하는데 다시 
물어 봐주면 좋을 것 같다... 설정을 바꿀 때마다 웨이크 
업 버튼을 눌러야 하는 것은 너무 불편하다. ” (P4)

참가자들은 공통적으로 시스템과의 지속적인 대화를 
통해 적절한 차량 내의 환경을 설정하기를 원했다. 특히 
참가자들은 시스템의 응답 이후에 설정된 환경에 대한 
만족 여부에 따라 관련된 발화 기회를 기대하는 것으로 
나타났다. 이러한 기대는 동일한 형태의 사람 간의 대화 
속에는 다음과 같이 설정된 환경의 만족 여부를 재확인
하는 대화 지속성을 갖는 암묵적 단서가 포함되어 있기 
때문으로 유추된다.

A : 너무 덥지 않아?
B : 온도를 좀 낮출게. (어때?) 
A : 조금 더 낮추자.

3.1.2 창문 여닫기 기능
창문 여닫기를 음성 명령으로 실행해 본 참가자들은 

공조 기능과 마찬가지로 미세한 조절을 위한 대화 지속
성을 기대하였다.

“차 안에서 창문을 여닫을 때 보통 완전히 열고 닫기 보
다는 조금씩 열고, 닫으면서 적당한 환경을 맞추는 경우
가 대부분일 것이다.” (P2)
“창문을 ‘조금만 닫아줘’ 라고 했는데 완전히 닫아버리
고 끝나버린다.” (P4, P6)
 
참가자들은 창문을 여닫을 때 일반적으로 완전히 여닫

는 행위보다는 조금씩 열고, 닫으면서 적정 환경을 설정
한다고 응답하였다. 현재 제공되고 있는 음성 인터랙션 
기능은 이러한 조절이 불가능하였지만, 추후 이러한 기능
이 제공된다면 일정 높이만큼의 창문 여닫기 동작과 함
께 설정값에 대한 확인을 기대하는 것으로 나타났다.

“창문을 조금 여는 기능이 지원된다면, 창문을 조금 연 
후에 운전자가 맘에 안들 경우, 바로 이어서 명령을 통
해 조금 더 여닫을 수 있으면 좋을 것 같다. ‘조금 더 열
어줘’ 또는 ‘조금 더 닫아줘’ 같은 대화가 이어져야 하지 
않을까?” (P3, P5)

3.1.3 기타 
공조 및 창문 여닫기 기능 외에도 세부 조절을 통해 

사용자가 원하는 환경을 설정해야 하는 경우, 참가자들은 
공통적으로 대화의 확장 및 지속을 기대하는 것으로 나
타났다.

“라디오 주파수를 운전자가 다 외울 수는 없을 것 같다. 
그래서 사람들은 보통 라디오를 켠 후에, 프리셋(preset)
에 저장되어 있는 번호를 차례로 눌러서 듣고 싶은 주파
수를 찾는데, 라디오를 켜고 다시 명령하여 한 번의 명
령에 하나씩 주파수를 말하는 것은 너무 힘든 것 같다. 
라디오를 켜달라는 명령 후에 바로 채널을 찾는 명령까
지 한 번에 자연스럽게 할 수 있으면 좋겠다” (P1, P2)
“선루프(sunroof)를 열 때, 완전히 열 때도 있지만 조금
만 열고 싶은 경우도 있는데 이러한 기능이 지원 안되는 
것 같다. 선루프를 연 후에 ‘조금만 닫아줘’ 같은 명령을 
하게 될 것 같다.” (P6)

참가자들의 인터뷰에서 사용자가 라디오를 켠다는 것
은, 그다음 원하는 라디오 채널(channel)을 찾겠다는 행
동을 내포하고 있음을 알 수 있다. 따라서 사용자들은 음
성 명령을 통해 라디오를 켰을 경우, ‘라디오를 켭니다’ 
라는 시스템 응답 속에 ‘어떤 채널을 틀까요?’라는 암묵
적인 단서가 있을 것으로 생각한다. 

3.2 인터랙션 구조도
실험을 통해 Fig. 1과 같이 현재 상용화된 차량 내 음

성 인터랙션 구조를 도출할 수 있었다.
시스템은 대기(stand by) 상태에서 사용자의 요청

(call)으로 웨이크 업 상태로 되어 명령(command)을 기
다린다. 사용자의 명령을 청취(listening)한 시스템은 처
리(processing)과정을 거쳐 결과(result) 행동을 완료한
다. 이처럼 현재 상용화된 차량 내 음성 인터랙션 구조는 
시스템과 사용자 측면 모두 선형적이고(linear) 순차적인
(sequential) 단순한 구조로 되어있다.하지만 실험을 통
해 차량 내 음성 인터랙션을 사용하는 사용자들은 일상
적인 대화의 패턴(pattern)과 유사한 대화의 확장 및 지
속을 기대하고 있음을 발견하였으며, 이러한 대화 지속성
을 갖는 암묵적 단서는 시스템의 결과 응답 직후에 뒤따
름을 알 수 있었다. 

시스템이 대화 속에서 암묵적 단서를 의미적으로 해석
하도록 구현하는 것은 기술적으로 어려울 수 있지만, 
Fig. 2와 같이 시스템이 결과 응답 후 일정 시간 동안 사
용자의 명령을 기다리는 방법을 통해 대화 확장이 가능
할 수 있다. 
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Fig. 1. In-vehicle voice interaction structure (currently) 

Fig. 2. In-vehicle voice interaction structure (including 
conversation persistence)

시스템은 결과 응답 후 일정 시간 동안 사용자의 추가 
발화를 기다리며, 발화가 없을 시에는 대기 상태로 돌아
간다. 반면, 사용자의 발화가 대화의 확장으로 이어지는 
경우 추가적인 발화 요청 단계를 거치지 않고, 명령을 처
리하게 되는 구조이다. 

4. 결론

본 연구에서는 맥락 질문법을 통해 차량 내 음성 어시

스턴트와 사용자의 인터랙션을 정성 조사하였다. 이를 통
해 음성 인터랙션 기능의 유용성을 탐구할 수 있었으며, 
이러한 유용성은 기능에 대한 사용자의 만족도와 사용 
지속성을 증가시킨다는 점에서 매우 중요하다. 

본 연구의 결론은 다음과 같다.
첫째, 현재 상용화된 차량 내 음성 인터랙션은 한 번의 

명령과 결과 및 응답의 프로세스로 종료되어 대화의 확
장 및 지속이 불가능한 구조로 되어있다. 하지만 사용자
들은 시스템과의 인터랙션에서도 사람 간의 대화에서 나
타나는 암묵적 단서를 통한 대화의 확장 및 지속을 원하
고 있었으며, 특히 반복되는 조작으로 적정 환경을 설정
해야 하는 경우 이러한 경향이 두드러지게 나타났다. 

둘째, 사용자들은 하나의 기능과 관련된 다수의 음성 
명령을 발화해야 하는 경우, 매번 음성이나 버튼을 통해 
발화 요청을 해야 하는 상황에서 불편함을 느끼고 있었
다. 이러한 결과들은 현재 차량 내 음성 시스템이 결과 
응답 후 일정 시간 동안 사용자의 추가 발화를 기다리는 
구조적 개선이 필요함을 시사한다.

본 연구는 이와 같은 결과를 도출하였지만 다음과 같
은 한계점을 갖는다. 진행된 실험은 참가자에 따라 음성
인식 기능의 사용 행태가 주관적일 수밖에 없다. 따라서 
보다 많은 수의 참가자들을 확보했다면 실험의 객관성을 
더할 수 있었을 것이다. 또, 개선된 구조에서 시스템의 결
과 응답 후 입력된 사용자의 명령이 이전 명령과 관련된 
명령인지 또는 새로운 화제의 턴-테이킹인지를 구분해야 
하는 문제와 대화의 지속이 필요 없는 경우에도 대기 시
간 동안 시스템의 마이크가 동작하여 발생할 수 있는 성
능 저하나 예상치 못한 입력 오류 등은 본 연구가 가지고 
있는 기술적 한계점이라 할 수 있다. 

본 연구에서 도출된 차량 내 음성 인터랙션의 구조적 
시사점을 통해 사람 간의 자연스러운 대화와 유사한 차
량 내 음성 인터랙션 기능 구현을 기대한다.
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