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초  록

인공지능 기술이 결제 서비스 분야에도 적극 도입됨에 따라 말로 하는 결제 서비스 ‘음성결제(Voice 

Payments)’가 언택트 결제 서비스의 트렌드로 주목받고 있다. 음성결제 서비스는 인간의 가장 자연스러운 

소통 수단인 ‘목소리’를 통해 결제를 더 빠르고 직관적으로 실행할 수 있는 서비스이다. 본 연구에서는 

인공지능 에이전트와의 신뢰 형성을 위한 요인으로 ‘구체성’, ‘친밀감’, ‘자율성’을 선정하였으며, 각 특성들이 

음성결제 상황의 음성 인터페이스에 적용되었을 때 이용자의 신뢰가 형성되는지 알아보고자 하였다. 실험 

결과 음성결제 인터페이스의 구체성과 자율성은 높을수록, 친밀감은 낮을수록 신뢰가 높아졌다. 또한 

구체성과 자율성의 이원상호작용효과가 유의하였다. 수집된 주관식 답변들을 분석 및 종합하여 이용자들이 

음성결제 서비스를 접할 때 느끼는 불안 요인들을 파악하고, 음성결제에 대한 신뢰를 높일 수 있는 음성 

인터페이스 디자인 방안들을 제안하였다. 

ABSTRACT

As the payment service sector actively embraces artificial intelligence technology, “Voice 

Payments” is becoming a trend in contactless payment services. Voice payment services can 

execute payments faster and more intuitively through “voice,” the most natural means of 

communication for humans. In this study, we selected richness, intimacy, and autonomy 

as factors for building trust with artificial intelligence agents. We wanted to determine whether 

the trust will be formed if the factors were applied to the voice payment services. The experiment 

results showed that the higher the richness and autonomy of the voice payment interface 

and the lower the intimacy, the higher the trust. In addition, the two-way interaction effects 

of richness and autonomy were significant. We analyzed and synthesized the collected 

short-answer system to identify users’ anxiety when using voice payment services and proposed 

speech interface design ideas to increase their trust in the voice payment.
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1. 서 론

1.1 연구배경 및 목적

결제는 물건의 구매 의사결정 과정이 끝난 후 

최종적으로 돈을 지불하는 과정이다. 결제 과정

에서 긍정적인 이용자 경험을 형성하는 것은 구

매율을 높여 궁극적으로는 기업의 매출 향상에 

기여할 수 있다. 그러므로 결제 과정에서의 이

용자의 경험을 고려한 인터페이스 설계는 이용

자와 기업 모두에게 중요하다.

기존의 전통적인 결제 과정은 현금을 지불하

여 이루어졌고, 웹 사이트를 통한 온라인 쇼핑

몰이 생겨남에 따라 전자상거래가 활성화되어 

온라인 지불결제 서비스가 등장하였다(박근수, 

2000). 또한 스마트폰의 보급으로 모바일 앱을 

통한 쇼핑이 활성화되며 패스워드 입력이나 생

체인식을 이용한 간편결제 서비스가 보편화되

었다(김형자, 2015; 정기석, 2015). 이에 더 나

아가 현대에는 인공지능 기술이 결제 서비스 

분야에도 도입되며 말로 하는 결제 서비스 ‘음

성결제(Voice Payments)’가 언택트 결제 서

비스의 트렌드로 주목받고 있다.

음성결제 서비스는 인간의 가장 자연스러운 

의사소통 수단인 ‘목소리’를 통해 결제를 더 직

관적이고 빠르게 실행할 수 있는 서비스이다(문

지현, 2018). 음성을 미리 시스템에 입력해 놓으

면 비밀번호를 별도로 입력하지 않아도 “주문해

줘”라고 음성명령을 내리는 것만으로도 결제를 

할 수 있다(안재광, 2019). 초기 음성결제는 음

성을 통해 결제 단계로 넘어가도록 지시를 내

리고 스마트폰 인증을 통해 결제되는 방식이었

는데, 최근에는 사용자의 음성 특성을 파악하

여 신원 인증을 하는 ‘바이오 인식’ 기술을 적용

하여 목소리 자체를 결제 인증을 위한 수단으

로 활용할 수 있게 되었다.

현재 음성결제 서비스는 아직 한국에서 보편

화 된 결제 방식이 아니지만 미래에 자율주행 

자동차나 IoT 기술의 발전이 고도화되고 인공

지능 스피커의 보급률과 사용률이 더 높아진다

면 음성결제 서비스가 더욱 활성화될 것으로 전

망된다. 예를 들어 달리는 자동차 안에서 인포

테인먼트 시스템을 통해 집에 도착해서 먹고 싶

은 음식을 음성으로 주문하고, 바쁜 아침 출근

을 하기 전에 인공지능 스피커를 통해 집에 필

요한 생필품을 음성으로 주문할 수 있는 시대가 

도래할 것이다.

음성결제 서비스는 미래 발전 가능성이 유

망하다. 그러나 기존의 스마트폰 간편결제 서

비스보다 이용성(Usability)이 떨어진다면 이 

서비스를 이용해야 할 당위성이 떨어질 것이

다. 특히 결제는 돈이 오고 가는 중요한 행위

이기 때문에 결제 상황에서 이용자에게 보안

이나 오류 방지에 대한 신뢰감을 주지 못한다

면 불안감을 불러일으켜 서비스 이용을 저해

하는 요인이 될 것이다. 사람들은 신기술 기반

의 서비스에 대한 위험을 인식할 때 그 서비스

의 유용성과 효율성을 느끼지 못하게 되어 사

용의도에 영향을 받게 된다(남정기, 2016). 음

성결제라는 새로운 결제 방식에서도 마찬가지

로 이용자가 위험을 인식한다면 서비스 수용 

및 고객만족도에 부정적인 영향을 미치게 될 

것이다. 그러므로 음성결제 서비스의 성공적

인 도입과 안착을 위하여 이용자의 신뢰를 높

일 수 있는 음성결제 인터페이스의 설계가 필

요하다.
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간편결제는 빠르고 편리하다는 장점을 지니

고 있지만 오프라인거래보다 상대적으로 불확

실성이 높다. 생략된 절차들 때문에 이용자들의 

보안사고에 대한 우려가 더 높고, 각종 개인정

보와 민감정보들이 활용되기 때문에 더 큰 위험

을 인지한다(서드빌릭, 이예지, 설원식, 2019; 

이광규, 2020). 음성결제 서비스 이용 환경에서

는 바이오 인식 기술이 아무리 발전되었다고 

하더라도 음성 위변조를 한 타인의 결제에 대

한 우려, 소음 환경에서 음성 인식에 대한 우려 

등이 합쳐져 서비스 이용을 더욱 민감하게 받

아들이게 될 것이다. 그러므로 이용자에게 신

뢰를 줄 수 있는 음성 인터페이스를 구축하여 

음성결제 서비스에 대한 불확실성과 우려를 낮

추어야 한다.

인공지능 에이전트와의 신뢰 형성에 대한 여

러 선행연구에 의하면 구체적인 정보를 제공하

였을 때(김혜선, 김혁, 강현민, 2020; 홍승혜, 

2020), 이용자가 에이전트에 대한 친밀감을 느꼈

을 때(김민혜, 2020; 김재중, 2019; 박선영, 이상

원, 2019), 에이전트보다 관계 우위가 높고 서비

스 이용에 대한 자율성이 높을 때(김민혜, 2020; 

유영재 외, 2019) 신뢰를 증가시킬 수 있다고 

밝혔다. 

따라서 본 연구에서는 신뢰를 형성하는 다양

한 요인들 중 ‘구체성’, ‘친밀감’, ‘자율성’을 선

정하였으며, 이러한 특성을 음성결제 상황의 

음성 인터페이스에 적용하였을 때 이용자의 신

뢰가 형성되는지 알아보고자 하였다. 이를 통

해 음성결제 서비스가 상용화될 미래를 대비하

여 바람직한 음성결제 인터페이스 설계 방식을 

제안하였다.

1.2 연구범위 및 방법

본 연구는 결제 정보의 사전등록, 상품의 탐

색, 구매할 상품의 결정이 완료되었다는 가정 

하에 최종 결제만을 남겨두고 있는 단계에서 

음성결제를 진행하는 상황으로 한정지어 연구

를 진행하였다. 

연구대상은 인공지능 스피커 사용 경험과 쇼

핑 경험이 있는 성인 여성과 남성 128명을 선정

하였다. 

연구방법은 ‘데모 영상을 통한 시나리오 기법’

을 사용하였다. 이러한 실험 방식은 HCI 분야에

서 흔히 사용되는 방법으로, 실험 참가자들에게 

제품 사용에 대한 데모 영상을 시청하도록 한 후 

설문에 응답하도록 하는 방식으로 이루어진다. 

본 연구에서는 이용자 ‘유진’이 음성결제를 위하

여 인공지능 음성 에이전트와 대화를 하는 모습

을 담은 데모 영상을 제작하여 실험 참가자들에

게 보여준 후, 설문조사를 통해 해당 음성결제 

인터페이스에 대한 신뢰도를 평가해줄 것을 요

청하였다. 이후 그렇게 생각한 이유를 주관식 답

변으로 작성하도록 하였다. 이를 통해 각 음성결

제 인터페이스에 대한 이용자들의 신뢰도를 정

량, 정성적으로 분석하였다.

2. 이론적 배경 및 연구가설

2.1 음성결제 서비스

2.1.1 정의 및 원리

‘음성쇼핑(Voice Shopping)’이란 손을 대지 

않아도 오로지 목소리만으로 상품을 검색하여 
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빠르고 간편하게 주문을 할 수 있는 서비스를 

총칭하는 용어이다(Capgemini, 2017). 그리고 

‘음성결제(Voice Payment)’란 상품의 결제 단

계에서 음성 명령만으로 지불 절차를 진행할 수 

있는 서비스를 의미한다(Jessica, 2019).

국내의 대표적인 음성결제 서비스는 ‘KT’사

에서 개발한 화자인증 간편결제 서비스 ‘지니페

이’이다. 화자인증 기술을 국제규격 FIDO(Fast 

Idntity Online)로 구현한 ‘기가지니 FIDO 플

랫폼’이 적용되었다. 이것은 사람이 가지고 있

는 고유한 목소리의 주파수가 지닌 특성을 고

안한 인증 방식으로 이용자의 목소리가 비밀번

호 역할을 한다. 고객이 특정한 문장을 7회 정

도 반복하여 읽으면 고객의 음성 정보가 저장, 

분석된다. 이후 음성결제 시 고객의 목소리 정

보와 기존에 저장해 둔 음성 정보가 동일할 때 

결제가 이루어지는 원리이다(이호연, 2018). 

보안의 경우 고객의 목소리 패턴 정보인 ‘목

소리 비밀키’는 KT 사의 인공지능 스피커 ‘기가

지니’에 저장이 되고, 고객의 음성 명령과 기존

에 저장해둔 음성 정보를 매칭하여 검증하는 

‘고객 식별키’는 서버에 저장되어 있기 때문에 

개인정보 유출이나 해킹 공격에 안전하다. 또한 

타인의 목소리를 녹음해서 재생하는 위조를 방

지하기 위하여 한 번 사용한 목소리 정보를 재

사용하지 못하게 함으로써 해킹을 방지하였다

(전명근, 송창규, 2019).

Business Insider Intelligence에 의하면 2017

년 미국 성인의 8%가 음성결제 경험이 있다고 

응답하였으며, 5년 뒤인 2022년에는 음성결제 

서비스 이용률의 추정치가 31%까지 증가할 수 

있다고 밝혔다(Dan, 2017). 음성결제 기술은 인

공지능 스피커에서 활용될 수 있을 뿐만 아니라 

스마트TV, 자율주행자동차, IoT 가전제품, 스

마트홈 등에서도 적극적으로 도입될 수 있기 때

문에 활용 및 발전 가능성이 높다.

2.1.2 국내외 음성결제 서비스 동향

최초의 음성결제 서비스는 배달 음식 주문을 

위하여 사용되었다. 2014년, 미국의 ‘도미노 피

자(Domino Pizza)’사는 최초로 음성쇼핑 서비

스를 선보였다. 도미노 피자 앱 내에서 음성주문

을 할 수 있는 베타 서비스가 출시되었으며, ‘돔

(Dom)’이라는 음성 에이전트와 대화를 주고받

으며 피자 토핑을 선택하고 간단한 주문을 진행

할 수 있었다(Jared, 2014).

2016년에는 미국 ‘아마존(Amazon)’사와의 파

트너쉽을 통해 클라우드-베이스 데이터 기반의 

인공지능 스피커로 피자 주문이 가능해졌다. ‘이

지 오더(Easy Order)’계정을 생성한 후 아마존 

사의 인공지능 스피커 ‘알렉사(Alexa)’와 연동

하면 “알렉사, 피자 주문해줘”라는 음성 명령만

으로도 간단하게 피자를 주문할 수 있게 된 것이

다. 2016년 말까지 도미노 피자 매출의 약 20%

는 알렉사를 통해 이루어졌으며 전 세계 디지털 

매출액은 56억 달러에 달하였다(Mike, 2020).

국내에서는 2016년 ‘SK 텔레콤’사에서 인공지

능 스피커 ‘누구(NUGU)’를 통한 음성쇼핑 서비

스를 최초로 선보였다. 누구 애플리케이션에서 

쇼핑몰 ‘11번가’에 로그인을 한 후 배송지와 결제

카드를 미리 등록해놓으면 서비스를 이용할 수 

있다. “11번가 추천상품 알려줘”라는 음성명령

으로 상품을 추천받고 “결제해줘”라고 대답하면 

결제가 완료되는 방식이다. 그러나 이 서비스는 

음성명령으로 결제 취소가 불가능하고 구매할 수 

있는 상품의 종류가 제한적이라는 한계가 있었
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다(박현준, 2017). 

이후에도 국내에서는 인공지능 음성 주문․결

제 서비스가 쇼핑 업계에 적극적으로 도입되기 

시작하였다. TV 홈쇼핑 업계에서는 2018년 국

내 ‘K 쇼핑’사와 ‘KT’사의 파트너쉽을 통해 음

성결제 서비스 ‘보이스페이’서비스를 출시하였

다. KT 사의 인공지능 서비스 ‘기가지니(GIGA 

Gienie)’가 탑재된 스마트 TV와 K 쇼핑의 정보

를 연동하고 기가지니에 미리 음성을 등록해 놓

으면, 상품 결제 시 본인의 목소리를 확인하여 

결제인증을 가능하게 하였다. 기존에 인공지능 

스피커를 활용한 결제 서비스는 결제 정보 링크

(URL)가 휴대전화 메시지로 안내되는 방식이

었다면, 이것에서 발전하여 다른 인증수단이 필

요 없이 오직 목소리를 통한 결제를 가능하게 하

였다(이유진, 2018). 

또한 비슷한 시기 국내 ‘CJ 오쇼핑’사와 ‘SK 

텔레콤’사는 파트너쉽을 통해 생방송 중인 TV홈

쇼핑의 상품을 음성으로 주문하고 결제할 수 있

는 인공지능 음성 인식 서비스를 출시하였다. SK 

텔레콤 사의 인공지능 서비스 ‘누구(NUGU)’가 

탑재된 스마트 TV와 CJ 오쇼핑의 정보를 연동

하면 30초 만에 음성결제를 가능하게 하였다. 이

를 통해 자동응답시스템(ARS) 연결을 기다리

는 번거로움과 불편함을 줄이고, 모바일 쇼핑 앱

이 익숙하지 않은 이용자도 목소리를 통해 궁금

한 정보들을 물어볼 수 있게 함으로써 쇼핑과 결

제의 편리성을 높였다(조지원, 2018).

2019년에는 국내 ‘GS Shop’사와 ‘LG 유플

러스’사의 파트너쉽을 통해 TV홈쇼핑의 판매

상품을 음성으로 주문할 수 있는 ‘AI 홈쇼핑’ 

서비스를 출시하였다. LG 유플러스 사의 인공

지능 서비스가 탑재된 스마트 TV와 GS Shop

의 정보를 연동하면 상품 순서를 말해 주문을 

하고, 음성으로 배송지를 선택하고, 상품을 주

문 및 취소하는 것이 가능하다(김보경, 2019).

정리하면 국내에서는 이동통신사와 쇼핑업

체의 전략적 제휴를 통해 음성쇼핑과 음성결제

가 활성화되고 있음을 확인할 수 있다. 향후 스

마트 TV의 보급률이 높아지고 음성 에이전트

를 탑재한 자동차와 IoT 가전제품의 개발이 고

도화된다면 음성쇼핑과 음성결제 서비스의 이

용률이 더욱 높아질 것으로 예상된다.

2.2 음성결제 서비스에 대한 신뢰

신뢰(Trust)란 상대방이 자신에게 가치와 의

미가 있는 행동을 할 것이라는 기대 하에 믿을만

한 거래 상대에게 의존하고 위험을 감수하고자 

하는 의지로 정의할 수 있다(Mayer, Davis, & 

Schoorman, 1995; Moorman, Deshpand, & 

Zaltman, 1993). 신뢰는 자신과 상대방 간에 

긴밀한 관계를 형성하고 불안감을 감소시키기 

위한 핵심 요소이며 상대방을 믿고 의지하려는 

신념으로까지 이어질 수 있다(김재중, 2019). 

온라인 환경에서 신뢰는 전자상거래 관련 연

구에서 자주 다루어지는 요소이다(김보영, 박

준용, 2020). 전자상거래의 비가시적인 특성 때

문에 신뢰는 고객 확보에 중요한 역할을 하고 

(Reichheld & Schefter, 2000), 전자상거래는 

기존의 전통적 상거래보다 개인정보의 노출위험

이 더 높기 때문에 신뢰의 형성이 더욱 중요하다

(Liu et al., 2004). 또한 전자상거래에서 소비자

에게 인식되는 위험부담과 불확실성을 낮추어 판

매 수익률을 높이기 위해서는 신뢰의 형성이 필수

적이다(황원일, 2008). 특히 결제 과정에서 고객
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의 개인정보나 금융정보를 침해하거나 유출하지 

않고 안전하게 보호함으로써 결제 시스템에 대한 

고객의 신뢰도를 확보하는 것은 매우 중요하다.

간편결제 서비스란 사전에 카드 정보와 계좌

이체 정보 등의 결제 정보를 등록해 두면 이후

의 결제부터는 추가적인 정보 입력 없이 간단

한 본인 인증절차를 거치는 것만으로도 결제를 

할 수 있는 서비스이다(강선희, 2016; 조은영, 

김희웅, 2015). 복잡한 결제 단계를 간소화하여 

결제 포기비율을 낮추는 효과가 있다는 장점이 

있기 때문에 간편결제는 세계적인 서비스로 확

산되었다(김수지, 박성민, 김채복, 2019).

간편결제 시장을 확대하기 위해서는 이용자

의 개인정보보호에 대한 관리가 철저하게 지원

되어야 하고, 이용자에게 신뢰를 인식시키는 것

이 무엇보다도 중요하다(석지미, 정부연, 2014). 

간편결제 서비스에서 신뢰의 중요성을 언급한 

선행연구 결과들을 종합하면 간편결제 서비스

에 대한 신뢰가 높을수록 수용 의도에 긍정적인 

영향을 미치고(양승호, 황윤성, 박재기, 2016; 

Chandra, Srivastava, & Theng, 2010; Lee & 

Park, 2017) 고객 신뢰도와 고객만족도 향상에 

기여한다(조진호, 2018). 또한 간편결제 서비

스에 형성된 신뢰는 긍정감정과 지각된 유용성

에 영향을 미치게 되므로 서비스에 대한 만족도

를 향상시켜서(최유정, 최훈, 2018; Kim et al., 

2016) 궁극적으로는 간편결제 서비스에 대한 지

속사용의도에 긍정적인 영향을 미친다(남정기, 

2016; 오설영, 정진섭, 2017; 최수정, 강영선, 2016; 

Zhou, 2013). 그러므로 간편결제 인터페이스 설

계 시 고객의 신뢰도를 향상시킬 수 있는 방안을 

고려하는 것이 필수적이다.

간편결제는 편리성과 신속성으로 인하여 각

광받고 있지만 절차가 생략된 것에 대하여 보안

사고 우려를 나타내는 고객들의 의견이 다수 존

재한다(이광규, 2020). 2018년 1분기에 이루어

진 미국의 인터넷 마케팅 연구기업 comScore

의 조사에 의하면 미국의 인공지능 스피커 소

유자 10명 중 7명은 이 장치를 사용하여 상품을 

구매하지 않았다. 그 이유로는 ‘결제 정보를 제

공하는 것이 우려됨’이라는 의견이 52%로 가

장 많았고, ‘내 정보에 대한 보안성이 우려됨’이 

45%로 그 뒤를 이었다. ‘음성을 통한 주문 및 

결제에 따른 불편함’이라는 응답은 20%로 오

히려 후순위였다. 이러한 설문조사 결과는 소

비자들이 인공지능 스피커를 통한 쇼핑을 하지 

않는 이유로 음성 결제 시 개인정보의 유출을 

가장 걱정하고 있음을 나타낸다(Ryan, 2018).

위의 설문 결과에 대하여 미국 경제전문매체 

Business Insider는 인공지능 스피커가 무한한 

잠재력을 갖고 있지만 소비자들의 보안에 대한 

우려와 신뢰 부족에 대한 문제가 해결되지 않

고 있음을 지적하였다. 그러므로 음성쇼핑과 

음성결제 상황에서 소비자의 불안함을 낮추어 

서비스 만족도와 이용률을 높이기 위해서는 이

용자의 신뢰를 향상시킬 수 있는 음성결제 인

터페이스의 설계가 필요하다(Prachi, 2018).

2.3 구체성

정보의 구체성(Richness)이란 정보를 세부적

으로 자세하고 다양하게 제공하는 것이다(심환

욱, 조옥귀, 2019). Tversky와 Koehler(1994)

는 지지이론(Support Theory)에서 상술효과

(Unpacking)라는 개념을 처음 소개하며, 어떠

한 사건을 전체적으로 묘사할 때보다 자세하게 



 음성결제 인터페이스의 신뢰도에 관한 연구  107

풀어서 묘사하고 개별적으로 평가할 때 그것에 

대한 확률 판단이 더 쉽게 이루어진다고 하였

다. 즉 사건의 내용을 구체적으로 서술하면 사

람들이 생각하지 못했던 구성요소까지 상기시

킴으로써 그 사건을 읽는 독자의 확률판단이 

달라진다는 것이다(권혁민, 2015). 

최근 설명 가능한 인공지능(Explainable AI)

에 대한 연구가 활발하게 이루어지고 있다. 인

공지능의 의사결정과 예측의 도출 과정과 근거

를 알 수 없는 ‘블랙박스’는 사람들이 그 결과에 

대한 신뢰성을 확보하기 어렵기 때문에(Gunning, 

2017) 인공지능이 어떻게 분석을 했고 왜 그러

한 판단을 내렸는지를 사람이 이해할 수 있게

끔 구체적인 방법으로 제시함으로써 인공지능

의 신뢰도와 이해도를 높이는 것이다(정승준, 

변준영, 김창익, 2019).

사람이 처음 보는 낯선 존재인 인공지능 에

이전트와 상호작용을 하는 과정에서 구체적인 

정보를 제공하는 것은 신뢰 향상에 긍정적인 

영향을 미친다는 선행연구들이 존재한다. 김혜

선, 김혁, 강현민(2020)의 연구에 의하면 인공

지능 스피커를 사용하여 정보를 검색하는 상황

에서 구체적인 정보를 제공하는 언어적 커뮤니

케이션을 시도하였을 때 신뢰도 평균이 포괄적

인 정보를 제공하였을 때보다 높았다. 홍승혜, 

최준호(2020)의 연구에 의하면 자율주행 환경

에서 에이전트가 음성 메시지를 통해 운전자에

게 교통상황을 자세하게 설명하고, 자율주행 

시스템의 동작 이유를 알리는 등 구체적인 상

황표현을 하였을 때의 신뢰도 평균이 상황표현

이 없을 때보다 높았다. 이러한 실험 결과는 자

율주행 자동차 운전 상황에서 상황표현과 같은 

정보가 없을 때 운전자의 신뢰감에 부정적인 

영향을 미친다는 Naujoks, Purucker, Neukum 

(2017)의 연구와도 일치한다. 

전자상거래 상황에서도 구체적인 정보의 제

공이 고객의 신뢰 향상에 긍정적인 영향을 미

친다는 선행연구들이 존재한다. 황수영(2021)

의 연구에 의하면 전자상거래 상황에서 서비스

와 상품 판매를 위하여 고객에게 필요한 정보

를 정확하고 구체적으로 제공하는 것이 전자상

거래에서 형성되는 신뢰도에 통계적으로 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

정리하면 포괄적이고 추상적인 정보를 전달

하는 것보다 구체적인 정보를 제공하였을 때 인

공지능 에이전트와 전자상거래 및 결제 상황에

서 이용자의 신뢰도가 높아짐을 확인할 수 있다. 

따라서 본 연구에서는 구체적인 정보를 제공하

는 커뮤니케이션 방식이 음성결제 상황에서의 

음성 인터페이스에 적용되었을 때 신뢰에 긍정

적인 영향을 미치는지 알아보고자 한다.

2.4 친밀감

친밀감(Intimacy)은 사람들이 상호작용을 할 

때 정서적으로 편안하고 따뜻하게 느끼는 것뿐

만 아니라 친밀한 관계를 통해 나타나는 행동

과 심리 및 인지적 변화를 포함한다(Berscheid, 

Snyder, & Omoto, 1989). C.A.S.A(Computers 

Are Social Actors) 패러다임에 의하면 친밀감

이나 신뢰 같은 인간관계의 법칙들이 무생물인 

컴퓨터나 텔레비전과의 관계에도 적용 가능하다

고 하였다(Clifford, Jonathan, & Ellen, 1994). 

즉 사람 간에 친밀한 관계를 쌓는 것만큼 친밀

한 컴퓨터도 사람에게 매우 중요한 의미를 가

질 수 있다는 것이다(박주연, 2007).



108  정보관리학회지 제38권 제3호 2021

친밀감은 신뢰 형성을 돕는 선행요인들 중 

하나이며, 어떠한 방식으로 친밀감을 형성했을 

때 신뢰가 형성되는지를 밝혀낸 선행연구들이 

다수 존재한다. 박주연(2007)의 연구에 의하면 

실험 참가자와 에이전트가 서로의 개인정보를 

공개하는 상호적인 자기노출의 교환이 이루어

졌을 때 에이전트에 대한 친밀감 인식이 증가

하였다. 그리고 이는 신뢰 증진에 영향을 줄 수 

있다고 밝혔다. 이러한 연구 결과는 박선영, 이

상원(2019)의 연구에서 음성 에이전트가 이름, 

나이, 별명 등의 개인정보와 취향, 상황, 흥미 

등의 정보를 언급하며 자기노출 변수가 높게 

처치된 시나리오에서 친밀감을 형성하였고 이

것이 신뢰를 매개함을 밝혀낸 연구 결과와 일

치한다. 또한 본 연구에서는 음성 에이전트가 

감정적 대응, 따뜻함, 인지적 개방 등으로 의인

화 변수가 높게 처치된 시나리오에서도 친밀감

이 형성되었고 이것이 신뢰를 매개한다고 밝혔

다. 최수민(2017)의 연구에 의하면 이름 부르

기, 자기소개 등의 방식으로 친근함을 표현하고 

형식적인 응대 대화체보다는 친근감을 표시하

는 일상 대화체를 사용하였을 때 서비스에 대한 

소비자 신뢰가 증가하였다. 이는 Li(2016)의 연

구에서 챗봇을 이용할 때 인간적인 따뜻함이 

없는 느낌은 챗봇에 대한 정서적 사회적 실재

감에 부정적인 영향을 끼침으로써 서비스에 대

한 신뢰에 부정적인 영향을 미칠 수 있음을 밝

혀낸 연구 결과와 일치한다.

전자상거래 상황에서도 친밀감이 신뢰의 중

요한 선행 조건임을 밝혀낸 선행연구들이 존재

한다. David(2000)에 의하면 친밀감은 온라인 

상거래 환경에서 복잡성을 줄이고 상대방과의 

관계를 단순화하여 불확실성을 줄이고 신뢰를 

촉진한다고 밝혔다. 이는 윤성준(2000)의 연구

에서 온라인 쇼핑 고객의 개인 특성변수 중 상

대방에 대한 친밀도가 웹사이트의 신뢰도 및 

만족도에 긍정적인 영향을 미친다고 밝혀낸 연

구 결과와 일치한다.

정리하면 사람들은 친밀한 에이전트를 더 신

뢰하는 경향을 보였으며, 에이전트의 친밀감은 

자기노출과 의인화 그리고 친근감을 표현하는 

일상 대화방식과 정서적 유대감에 의해 형성됨

을 확인할 수 있다. 또한 구매자와 판매자가 대

면하여 물건을 사고 팔 수 없는 비가시적 특징

을 가진 전자상거래 상황에서도 역시 친밀감은 

신뢰 형성에 중요한 요인이다. 따라서 본 연구

에서는 친밀감을 형성하는 커뮤니케이션 방식

이 음성결제 상황에서의 음성 인터페이스에 적

용되었을 때 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는지 

알아보고자 한다.

2.5 자율성

자율성(Autonomy)은 ‘Auto-Nomous’라는 

그리스어에서 유래한 단어로, 자신의 주관적인 

규범과 법칙에 기반하여 행동할 수 있는 능력

을 의미한다. 자율성은 자기결정 이론의 핵심 

개념으로 자신의 행동을 자발적인 것으로 경험

하려는 기본욕구이다(Duda & Nicholls, 1992). 

자율성이 보장되면 유능성이 발휘될 수 있으며 이

에 따라 삶의 만족도가 향상된다(Ryan & Deci, 

2002). 컴퓨터와 에이전트의 자율성은 사용자

가 다른 개체의 간섭 없이 독립적으로 시스템을 

자유롭게 통제할 수 있는 능력 또는 상태로 정

의할 수 있다(박원영, 박수용, 2003; Nikou & 

Economides, 2017). 
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인공지능의 자동화 기술로 인하여 선택 자율

성을 침해당한 개인은 지각된 심리적 반발에 부

정적인 영향을 받고 이는 인공지능에 대한 평

가에 부정적인 영향을 미친다(하대권, 성용준, 

2019). 인공지능 에이전트의 이용자에게 주도

권, 자유, 독립성을 제공하였을 때 에이전트에 

대한 신뢰가 향상됨을 밝혀낸 선행연구들이 존

재한다. 김민혜(2020)의 연구에 의하면 챗봇에

서 과업의 진행 순서를 자유롭게 조절하고, 과업

이 실패했을 때 재시도를 가능하게 하고, 버튼형 

입력과 텍스트 입력 두 가지 방식을 모두 제공하

게 함으로써 높은 자율성을 부여한 챗봇을 사용

한 사람들이 신뢰도를 더 높게 인지한다고 밝혔

다. 이는 김재중(2019)의 연구에서 사용자가 주

도적으로 대화를 이끌어 나갈 수 있도록 함으로

써 대화의 자유도를 보장하고, 에이전트의 반응

성과 메시지 내용의 적절성이 높은 개방형 인터

랙션 방식의 챗봇을 이용한 사람들이 신뢰도를 

더 높게 인지한다는 연구 결과와 일치한다. 또한 

Ruotzu, 임소혜(2020)는 챗봇에 대한 인지된 자

율성이 챗봇의 지속사용의도에 통계적으로 유의

미한 정(+)의 영향을 미친다고 밝혔다. 

이용자에게 자율성을 부여하는 것은 전자상

거래의 신뢰 향상에도 중요한 요인이다. 최재

원, 손창수, 이홍주(2009)의 연구에 의하면 전

자상거래에서 고객이 원하는 상품을 자유롭게 

찾고 자율적인 정보 탐색을 할 수 있도록 돕는 

탐색기능성이 높을수록 이용자의 경험적 신뢰

에 유의한 영향을 미친다고 밝혔다.

정리하면 자율성은 단계 이동의 자율성, 태

스크 실패 시 자율성, 인풋 인터랙션의 자율성

에 등에 의해 형성된다. 사람들은 에이전트와

의 상호작용에서 관계의 주도권을 갖고 자신의 

행동을 자발적으로 결정할 수 있는 자율성을 

가질 때 에이전트를 더 신뢰하는 경향을 보인

다. 또한 전자상거래 상황에서도 이용자가 자

유롭게 정보를 탐색할 수 있도록 자율성을 보

장하는 것은 신뢰 형성에 중요한 요인이다. 따

라서 본 연구에서는 이용자의 자율성이 높은 

커뮤니케이션 방식이 음성결제 상황에서의 음

성 인터페이스에 적용되었을 때 신뢰에 긍정적

인 영향을 미치는지 알아보고자 한다.

2.6 연구가설

문헌연구를 통해 설정한 본 연구의 연구가설

은 다음과 같다.

∙가설 1: 구체적 정보를 제공하는 커뮤니

케이션 방식은 음성결제 서비스의 신뢰에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

∙가설 2: 친밀감을 형성하는 커뮤니케이션 

방식은 음성결제 서비스의 신뢰에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

∙가설 3: 이용자의 자율성이 높은 커뮤니

케이션 방식은 음성결제 서비스의 신뢰에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

∙가설 4: 구체성, 친밀감, 자율성 변수 간에 

상호작용이 있을 것이다.

3. 연구 설계

3.1 연구 대상

본 연구의 실험 참가자는 만 19세 이상이고 
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인공지능 음성인식 서비스와 간편결제 서비스

를 알고 있는 사람들로 선정하였다. 본 실험은 

2021년 6월 19일부터 6월 24일, 6일 간 128명의 

참가자들을 대상으로 진행되었다. 실험 참여에 

대한 보상으로 커피교환권을 제공하였다.

3.2 실험 설계

본 연구는 2(구체성: High/Low) × 2(친밀

감: High/Low) × 2(자율성: High/Low)의 

삼원혼합설계이다. 박선영(2018)의 연구에 의

하면 친밀감을 형성하는 요인 중 자기노출의 

경우 개인의 성향에 따라 정도에 대한 판단이 

주관적일 수 있다고 하였다. 따라서 친밀감 변

수는 피험자 내 설계로 진행하였고, 비교적 객

관적인 판단이 가능한 구체성과 자율성 변수는 

피험자 간 설계로 진행하였다.

피험자 간 변인으로 설계된 네 가지 조건에 

대하여 실험 참가자들을 비슷한 수만큼 무선할

당 하였으며, 친밀감 변인의 수행 순서는 역균

형화 하여 순서효과를 최소화하고자 하였다. 

구체적인 삼원혼합설계 모습은 <표 1>과 같다.

3.3 실험 기법

실험은 ‘데모 영상을 통한 시나리오 기법’으

로 진행되었다. 이것은 Woods, Walters, & 

Dautenhahn(2006)이 제안한 기법으로, 실험 참

가자들이 물리적인 실험물을 접하는 실험과 제

품의 사용 모습을 담은 데모 영상을 활용한 실험

에서 높은 수준의 일치를 보인다고 밝혔다. 이러

한 연구방법론은 이유미, 박선정, 석현정(2018)의 

연구와 박선영(2018)의 연구에서도 사용된 바 

있다. 이러한 실험 방법은 HRI(Human Robot 

Interaction) 연구에서도 자주 쓰이는 방식으로 

Woods et al.(2006)의 연구에서 로봇을 실제

로 이용해보는 실험과 영상 시나리오를 통한 실

험에서 높은 수준의 합의점이 도출되었다고 밝

혔다. 

이에 따라 본 연구에서도 이와 같은 실험 기

법을 적용하여, 이용자 ‘유진’이 차량 내 인공지

능 음성 에이전트와 대화하는 가상의 데모 영상

을 시청한 후 설문조사를 실시하는 방식으로 실

험을 진행하였다. 에이전트의 목소리는 국내 ‘네

이버 사’의 인공지능 음성합성 프로그램 ‘CLOVA 

Voice’에서 여성 화자인 ‘아라’의 목소리로 제

작하였다.

3.4 실험 도구 및 실험 방식

3.4.1 시나리오 

데모 영상의 시나리오 제작을 위하여 ‘차량 

구체성 High 구체성 Low

친밀감 High
자율성 High 집단 1 (시나리오 H) 집단 3 (시나리오 D)

자율성 Low 집단 2 (시나리오 F) 집단 4 (시나리오 B)

친밀감 Low
자율성 High 집단 1 (시나리오 G) 집단 3 (시나리오 C)

자율성 Low 집단 2 (시나리오 E) 집단 4 (시나리오 A)

<표 1> 실험의 삼원혼합설계
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내에서 운전을 하며 음식을 주문하고 음성결제

를 진행하는 상황’을 설정하였다. 이렇게 설정

을 한 이유는 운전을 할 때 운전자가 운전대를 

잡고 있어야 하므로 두 손이 자유롭지 않은 상

황에서 오직 목소리만을 통해 음성결제를 해야 

하는 상황적 맥락이 두드러지게 나타날 수 있

기 때문이다. 

본 연구에서는 이용자 ‘유진’이 회사에서 퇴

근을 하고 집에 가는 길에 차량 내 인포테인먼

트 시스템을 통해 음식을 주문하고 음성 결제

를 진행하는 상황으로 설정하였다. ‘유진’이 해

당 시스템에 자주 먹는 메뉴를 미리 지정해 두

었다는 가정 하에, 단골 메뉴인 떡볶이를 시켜

야겠다고 결심하는 모습을 담았다. 구체적인 

시나리오 상황 내용은 <표 2>와 같다.

3.4.2 독립변수의 조작

데모 영상에서 이용자 ‘유진’이 차량 내 인포테

인먼트 시스템에 탑재되어 있는 인공지능 음성 

에이전트와 대화를 하는 시나리오를 구상하였다. 

구체성, 친밀감, 자율성 요인을 각각 높은 수준과 

낮은 수준으로 처치하여 세 요인을 2×2×2 실험 

설계로 총 8가지 시나리오를 제작하였다. 

1) 구체성

이론적 배경에서 정리한 여러 선행연구에 의

하면 인공지능 에이전트를 통한 전자상거래 상

황에서 구체적인 정보를 제공하였을 때 이용자

의 신뢰를 높일 수 있다. 본 연구에서는 상품 

정보, 가격, 음성결제 보안 프로그램에 대한 설

명을 이용하여 정보의 구체성 변수가 높게 처

회사에서의 고된 야근이 끝난 뒤, 지금 시각은 밤 9시이다. 오늘은 불타는 금요일이었는데! 일만 하다가 하루를 보내기는 

정말 아깝다는 생각이 든다.

차를 타고 집으로 가는 퇴근길... 지금은 운전 중이지만, 차량 내 인포테인먼트 시스템으로 음식을 주문하고자 한다. 

두 손이 자유롭지 않은 상태이니까... 음성 주문 서비스로 결정! 내가 자주 먹는 메뉴를 미리 지정해두었기 때문에 

음성으로 주문을 하고 결제할 수 있다.

오늘은 매콤한 음식이 먹고 싶다! 단골집인 쇼킹 떡볶이에서 ‘로제 떡볶이’를 시켜야겠다.

<표 2> 시나리오 상황

<그림 1> 데모영상 화면 예시
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치된 시나리오에 적용하였다. 구체적인 내용은 

<표 3>과 같다.

2) 친밀감

이론적 배경에서 정리한 여러 선행연구에 

의하면 인공지능 에이전트를 통한 전자상거래 

상황에서 사람들이 에이전트에게 친밀감을 느

꼈을 때 이용자의 신뢰를 높일 수 있다. 또한 

친밀감은 자기노출, 의인화, 일상 대화체를 사

용한 대화방식에 의해 형성된다. 본 연구에서

는 자기노출, 의인화, 일상 대화체를 이용하여 

에이전트의 친밀감 변수가 높게 처치된 시나리

오에 적용하였다. 구체적인 내용은 <표 4>와 

같다.

3) 자율성

이론적 배경에서 정리한 여러 선행연구에 의

하면 인공지능 에이전트를 통한 전자상거래 상

황에서 사람들이 자율성을 가지고 에이전트와 

상호작용을 할 때 이용자의 신뢰를 높일 수 있

다. 본 연구에서는 결제 취소, 결제 내역 확인 

상황에서 이용자에게 자율성을 부여함으로써 

자율성 변수가 높게 처치된 시나리오에 적용하

였다. 구체적인 내용은 <표 5>와 같다.

3.4.3 실험 방식

실험은 PC로 데모영상을 시청한 후 조작화 

검증을 위한 설문지와 가설검증을 위한 설문지

에 응답하는 방식으로 진행되었다. 이것을 도

요소 상세 내용

상품 정보 쇼킹 떡볶이의 로제 떡볶이

가격 총 만 원이 결제되었습니다.

음성결제 보안 프로그램
국제 표준 FIDO를 적용한 최신 보안기술로 고객님의 음성이 타인의 위조 변조 위험 

없이 안전하게 인증되었습니다.

메시지로 결제내역 제공 자세한 결제 내역은 휴대전화 메시지로 보내드렸으니 나중에 확인해보세요.

<표 3> 구체성 변수 조작 예시

요소 상세 내용

일상 대화체 우와, 요즘 떡볶이가 야식으로 인기가 많네요!

자기노출
떡볶이 마니아 유진님을 위한

떡볶이랑 튀김 같이 먹는 거 진짜 맛있는데

의인화 저녁 시간이라 그런지 저도 배가 고프네요.

<표 4> 친밀감 변수 조작 예시

요소 상세 내용

결제 취소 결제 취소를 원하시면 음성 명령을 내려주세요.

결제 내역 확인 결제 내역 확인을 원하시면 음성 명령을 내려주세요. 

판매자 연결 판매자와 연결을 원하시면 음성 명령을 내려주세요.

<표 5> 자율성 변수 조작 예시
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<그림 2> 실험 절차도

식화한 모습은 <그림 2>와 같다.

3.5 데이터 수집

3.5.1 조작화 검증

시나리오에 독립변수들이 의도한대로 반영되

었는지 확인하기 위하여 ‘구체성’, ‘친밀감’, ‘자

율성’의 세 가지 변수의 조작 검증을 위한 문항

들을 아래와 같이 작성하였다. 본 실험에서는 데

모 영상을 보고 난 후 각 조작화 검증 문항을 리

커트 7점 척도로 표시해줄 것을 요청하였다.

1) 구체성

‘구체성’ 변수의 조작적 정의는 정보를 구체

적으로 제시하여 사람이 스스로 생각해내지 못

했을 구성요소를 제시함으로써 현상적 이해를 

돕고 호의적인 평가를 이끌어내는 것이다(권혁

민, 2015; 장만영, 2016). 본 연구에서는 메시

지 구체성을 검증하기 위하여 연구의 맥락에 

알맞게 조작화 검증 문항을 <표 6>과 같이 구성

하였다.

2) 친밀감

‘친밀감’ 변수의 조작적 정의는 음성 에이전트

를 실제 존재하는 인간적인 대상으로 받아들여 

감정을 교류하고, 따뜻함과 편안함의 감정을 느

껴 상대방과의 사이가 친하고 가깝다고 느끼는 

것이다(황하성, 2007; Li, 2016). 본 연구에서는 

친밀감과 정서적 유대감의 측정을 다룬 황하성

(2007), 임종수, 최진호, 이혜민(2020)의 연구를 

참고하여 연구의 맥락에 알맞게 조작화 검증 문

항을 <표 7>과 같이 구성하였다.

측정 문항

음성결제가 끝난 후 음성 에이전트는 내가 무엇을 구매했는지 한 번 더 말해주었다.

음성결제가 끝난 후 음성 에이전트는 총 얼마가 결제되었는지 가격을 설명하였다.

음성결제가 끝난 후 음성 에이전트는 음성 결제 정보가 어떤 기술을 통해 보안이 이루어지고 있는지 설명하였다.

<표 6> 구체성 변수 조작에 대한 측정 문항

측정 문항

음성 에이전트는 친근감 있는 대화를 유도한다.

음성 에이전트가 사교적인 성격을 지니고 있다고 생각한다.

대화를 통해 음성 에이전트와 감정적으로 조금 가까워진 느낌이 든다.

<표 7> 친밀감 변수 조작에 대한 측정 문항
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3) 자율성

‘자율성’ 변수의 조작적 정의는 사람이 자유롭

고 자발적으로 명령을 내리고 권한을 행사할 수 

있는 능력을 의미한다(박원영, 박수용, 2003). 본 

연구에서는 자율성의 측정을 다룬 김민혜(2020)

의 연구를 참고하여 연구의 맥락에 알맞게 조

작화 검증 문항을 <표 8>과 같이 구성하였다.

3.5.2 가설 검증

본 연구의 종속변수인 ‘신뢰’를 측정하여 가설

을 검증하기 위한 문항들을 아래와 같이 작성하

였다. 본 실험에서는 데모 영상을 보고 난 후 음

성 에이전트의 발화에 대하여 신뢰 측정 문항을 

리커트 7점 척도로 표시해줄 것을 요청하였다. 

1) 신뢰

‘신뢰’ 변수의 조작적 정의는 상대방을 믿고 의

존하며 위험을 감수하고자 하는 의지이다(Mayer, 

Davis, & Schoorman, 1995). 본 연구에서는 인

공지능 챗봇 에이전트의 신뢰 측정을 다룬 정훈

실(2018), 진굉위(2020)의 연구를 참고하여 연

구의 맥락에 알맞게 가설 검증 문항을 <표 9>와 

같이 구성하였다.

3.6 데이터 분석

수집된 데이터에 대한 분석은 <그림 3>과 같

이 세 단계로 이루어졌다. 

<그림 3> 분석 절차도

측정 문항

결제를 취소하고 싶다면 음성 에이전트를 통해 제어할 수 있다고 생각한다.

결제 내역을 다시 듣기 원한다면 음성 에이전트를 통해 확인할 수 있다고 생각한다.

판매자와의 통화가 필요하면 음성 에이전트를 통해 전화연결을 할 수 있다고 생각한다.

음성 에이전트를 사용하기 유연하다고 생각한다.

<표 8> 자율성 변수 조작에 대한 측정 문항

구분 측정 문항

음성 에이전트에 대한 신뢰

음성 에이전트가 믿음직하다고 생각한다.

음성 에이전트가 대체로 진실되다고 생각한다. 

음성 에이전트가 유능하다고 생각한다.

음성결제 서비스에 대한 신뢰

음성결제가 문제없이 완료될 것 같다.

음성결제의 보안이 안전하게 보장될 것 같다.

음성결제는 전반적으로 신뢰할 만한 서비스인 것 같다.

주관식 문항 신뢰도를 위와 같이 평가하신 이유를 설명해주세요.

<표 9> 신뢰 변수 측정 문항
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첫째, 실험물에 대한 조작화 검증을 실시하

였다. ‘구체성’, ‘친밀감’, ‘자율성’ 세 변수의 처

치가 시나리오에 적절하게 반영되었는지 알아

보기 위하여 조작화 검증문항을 T검정으로 분

석하였다. 피험자 내 설계로 이루어진 ‘친밀감’

변수는 대응표본 T검정을 실시하였고, 피험자 

간 설계로 이루어진 ‘구체성’, ‘자율성’ 변수는 

독립표본 T검정을 실시하였다.

둘째, 설문도구가 연구의 목적에 맞게 잘 설계

되었는지 알아보기 위하여 측정 변수의 신뢰도

를 분석하였다. 본 연구의 독립변수인 ‘구체성’, 

‘친밀감’, ‘자율성’ 세 변수의 조작화 검증을 위한 

설문지와 종속변수인 ‘신뢰’ 변수의 측정을 위한 

설문지를 크론바흐 알파(Cronbach’s Alpha) 값

으로 신뢰도 분석을 실시하였다.

셋째, 가설 검증을 위하여 삼원혼합분산분석

(3-Way Mixed ANOVA)을 실시하였다. 연

구가설 1~3을 검증하기 위하여 ‘구체성’, ‘친밀

감’, ‘자율성’ 세 변수가 ‘신뢰’에 미치는 주효과

를 분석하였다. 또한 연구가설 4를 검증하기 위

하여 ‘구체성×친밀감’, ‘구체성×자율성’, ‘친밀감

×자율성’, ‘구체성×친밀감×자율성’ 변수들 간의 

상호작용효과를 살펴보았다.

설문지 분석을 위한 통계 처리는 SPSS 25 프

로그램을 사용하였다. 

4. 분석 결과

4.1 파일럿 테스트

본 실험을 시작하기에 앞서 조작화 검증을 위

한 설문지와 가설 검증을 위한 설문지를 수정하

기 위하여 파일럿 테스트를 진행하였다. 2021년 

6월 16일부터 17일까지 총 2일간 20대 여성 6명

과 남성 2명을 대상으로 실험을 진행하였다. 8

명의 참가자들은 모두 [집단 1]에 배정되었으

며, <그림 2>의 실험 절차도와 같은 순서대로 실

험이 이루어졌다. 이들을 모두 [집단 1]에 배정

한 이유는 <시나리오 G>에 ‘구체성’, ‘친밀감’, 

‘자율성’의 요소들이 모두 반영되어 있기 때문

에 조작화 검증을 위한 설문지의 파일럿 테스트 

결과를 보고 시나리오 내용과 문항을 수정하기 

용이하기 때문이다.

4.1.1 조작화 검증을 위한 설문지 수정

1) 구체성

<시나리오 G>에서 음성 에이전트는 이용자

가 구매한 상품의 정보를 확인하고 결제 가격을 

알려주며 음성결제 정보의 보안 방안을 설명하

는 내용이 포함되어 있었음에도 불구하고 이를 

인지하지 못한 실험 참가자가 있었다. 그래서 

시나리오에 ‘구체성’ 변수가 더 직관적으로 드

러날 수 있도록 음성결제 보안 프로그램의 설명 

부분에 ‘타인의 위조 변조 위험 없이’라는 문구

를 추가하였다. 그리고 결제 내역을 다시 한 번 

확인할 수 있도록 메시지로 보내주는 기능을 추

가하여 결제 정보를 구체적으로 제공하는 상황

적 맥락을 강조하였다. ‘구체성’ 변수의 측정 문

항도 실험 참가자들이 그 의미를 더 직관적으로 

이해할 수 있도록 어투를 수정하였다.

2) 친밀감

<시나리오 G>에는 ‘친밀감’ 변수가 대체적으

로 적절하게 반영되었지만 ‘친밀감’ 변수의 조
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작에 대한 측정 문항 중 ‘음성 에이전트가 친구

가 될 수 있을 것 같다.’라는 문항은 실험 참가

자들 간에 의견이 나뉘었다. 아직은 음성 에이

전트에 대한 신뢰가 부족하고 데모 영상에 나

온 짧은 대화만으로는 에이전트와 친구가 되기

에는 부담스럽다는 의견이 있었다. 그래서 본 

문항을 ‘음성 에이전트가 사교적인 성격을 지

니고 있다고 생각한다.’로 수정하였다. 

3) 자율성

<시나리오 G>에서 음성 에이전트는 결제 취

소, 결제 내역 확인 또는 판매자와의 연결을 원

할 때 이용자에게 음성 명령을 내려줄 것을 요청

하는 내용이 포함되어 있었다. 그럼에도 불구하

고 이를 파악하지 못한 실험 참가자가 있었다. 

그래서 시나리오에 ‘자율성’ 변수가 더 직관적으

로 드러날 수 있도록 이 내용을 더 자세하게 풀

어서 기술하였다. ‘자율성’ 변수의 측정 문항도 

실험 참가자들이 그 의미를 더 직관적으로 이해

할 수 있도록 어투를 수정하였다.

4.1.2 가설 검증을 위한 설문지 수정

‘신뢰’ 변수의 측정 문항 중 ‘음성결제 서비스 

운영기관을 신뢰한다.’라는 문항은 실험 참가자

들 간에 의견이 나뉘었다. 아직 음성결제 서비

스가 국내에서 보편화된 서비스가 아니기 때문

에 본 실험과 무관하게 이미 내재되어 있는 불

안과 선입견으로 인하여 신뢰도를 낮게 평가한 

것으로 추측하였다. 그러므로 본 문항을 삭제

하였다. 

4.2 본 실험

4.2.1 실험 참가자 정보

본 실험은 10~30대 여성과 남성 총 132명을 

대상으로 진행되었다. 이 중 불성실한 응답 4부

를 제외하여 총 128부를 최종분석에 활용하였

다. 집단 별로 분석에 활용된 실험 참가자 데이

터의 개수는 [집단 1] 33부, [집단 2] 31부, [집

단 3] 33부, [집단 4] 31부이다. 실험 참가자들

의 일반 특성을 분석한 결과는 <표 10>과 같다. 

변수 구분 빈도 퍼센트 변수 구분 빈도 퍼센트

성별

여성 87 68%

연령

10대 5 3.9%

남성 40 31.3% 20대 110 85.9%

기타 1 0.7% 30대 13 10.2%

인공지능 에이전트

사용경험 여부

유 114 89.1% 간편결제 서비스

사용경험 여부

유 120 93.8%

무 14 10.9% 무 8 6.2%

인공지능 에이전트

사용 빈도

(일주일 당)

20회 이상 1 0.8%

간편결제 서비스

사용 빈도

(일주일 당)

20회 이상 0 0%

16~20회 6 4.7% 16~20회 3 2.3%

11~15회 8 6.3% 11~15회 10 7.8%

6~10회 17 13.3% 6~10회 28 21.9%

1~5회 59 46.1% 1~5회 77 60.2%

거의 사용하지 않음 37 28.9% 거의 사용하지 않음 10 7.8%

<표 10> 실험 참가자들의 일반적인 특성
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4.2.2 조작화 검증

가설 검증에 앞서 8가지 시나리오에 ‘구체성’, 

‘친밀감’, ‘자율성’의 High와 Low 수준이 적절하

게 인지되는지 조사하기 위하여 조작화 검증을 

실시한 결과, 세 변수 모두 조작이 성공적으로 

이루어졌다. 구체적인 내용은 다음과 같다.

우선 ‘구체성’의 High 수준과 Low 수준에 따

른 평균값의 차이를 확인하기 위하여 독립표본 

T검정을 실시하였다. 그 결과 <표 11>과 같이 구

체성 High 집단의 평균은 구체성 Low 집단의 

평균보다 유의하게 높게 나타났다(t = 43.214, 

p < 0.001). 이에 따라 구체성 수준의 조작은 적

절하게 이루어졌다고 판단하였다.

그 다음 ‘친밀감’의 High 수준과 Low 수준에 

따른 평균값의 차이를 확인하기 위하여 대응표

본 T검정을 실시하였다. 그 결과 <표 12>와 같

이 친밀감 High 집단의 평균은 친밀감 Low 집

단의 평균보다 유의하게 높게 나타났다(t = 

21.8964, p < 0.001). 이에 따라 친밀감 수준의 

조작은 적절하게 이루어졌다고 판단하였다.

마지막으로 ‘자율성’의 High 수준과 Low 수

준에 따른 평균값의 차이를 확인하기 위하여 독

립표본 T검정을 실시하였다. 그 결과 <표 13>과 

같이 자율성 High 집단의 평균은 자율성 Low 

집단의 평균보다 유의하게 높게 나타났다(t = 

5.652, p < 0.001). 이에 따라 자율성 수준의 조

작은 적절하게 이루어졌다고 판단하였다.

4.2.3 설문도구 검증 

가설 검증에 앞서 조작화 검증을 위한 설문지

와 가설 검증을 위한 설문지의 각 측정항목들에 

대하여 신뢰도 검증을 실시하였다. 그 결과 <표 

14>와 같이 모든 항목에서 Cronbach’ɑ 계수가 

0.8 이상으로 나타나 높은 신뢰도를 보였다. 

구분 N 평균(표준편차) t-value p

구체성 High 128 6.50(0.86)
43.214 0.000***

구체성 Low 128 1.75(0.90)

<표 11> ‘구체성’ 변수의 조작화 검증결과

구분 N 평균(표준편차) t-value p

친밀감 High 128 5.45(1.09)
21.896 0.000***

친밀감 Low 128 2.19(1.20)

<표 12> ‘친밀감’ 변수의 조작화 검증결과

구분 N 평균(표준편차) t-value p

자율성 High 132 5.88(0.89)
5.652 0.000***

자율성 Low 124 5.00(1.48)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 13> ‘자율성’ 변수의 조작화 검증결과
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구분 측정 변수 Cronbach’ɑ

조작화 검증을 위한 설문지

구체성 0.928

친밀감 0.933

자율성 0.846

가설 검증을 위한 설문지 신뢰 0.907

<표 14> 측정 문항의 신뢰도 검증결과

4.2.4 가설 검증

음성결제 인터페이스의 ‘구체성’, ‘친밀감’, ‘자

율성’이 음성결제 서비스의 ‘신뢰’에 미치는 주

효과와 상호작용효과를 검증하기 위하여 삼원

혼합분산분석(3-Way Mixed ANOVA)을 실

시하였다. 그 결과, <표 15>와 같이 세 독립변

수에 따른 신뢰는 통계적으로 유의미한 주효과

가 나타났으며 부분적으로 상호작용효과가 나

타났다. 구체적인 내용은 다음과 같다. 

1) 구체성의 주효과

주문한 상품의 정보와 결제된 금액을 알려주

고, 음성결제 보안 프로그램에 대한 설명을 통

해 고객을 안심시키고, 휴대전화 메시지로 구

체적인 결제내역을 보내줌으로써 구체성 수준

이 높게 설정된 시나리오의 음성결제에 대한 신

뢰는 구체성 수준이 낮게 설정된 시나리오보다 

유의하게 높게 나타났다(F(1, 124) = 43.264, 

p < .001). 구체성 수준이 높게 설정된 시나리

오를 접한 실험 참가자들은 다음과 같은 의견

을 보였다(<표 16> 참조).

“음성 에이전트가 결제 세부 사항을 확인해 주었

으며, 결제 내역 재확인 방법 또한 설명해 주었기

에 결제 과정에서 무언가 잘못되었을 것이라 생

각되지 않는다.”

“가격이 얼마인지, 이로 인해 일어날 문제에 대해 

어떻게 대처해야할지 충분한 피드백이 주어지기 

때문에 전반적으로 신뢰할 만한 서비스라고 생각

한다.”

한편, 구체성 수준이 낮게 설정된 시나리오를 

접한 실험 참가자들은 다음과 같은 의견을 보였다. 

구분 N 평균(표준편차)

친밀감 High

자율성 High
구체성 High 33 5.41(1.04)

구체성 Low 33 4.82(0.94)

자율성 Low
구체성 High 31 5.29(0.96)

구체성 Low 31 4.08(1.05)

친밀감 Low

자율성 High
구체성 High 33 5.72(0.99)

구체성 Low 33 4.91(1.06)

자율성 Low
구체성 High 31 5.69(0.96)

구체성 Low 31 4.09(1.45)

<표 15> 음성결제 인터페이스의 ‘구체성’, ‘친밀감’, ‘자율성’에 따른 신뢰의 평균과 표준편차
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구분 변수 제곱합 자유도 평균제곱 F P

피험자 간

구체성(A) 70.866 1 70.866 43.264 0.000***

자율성(B) 11.945 1 11.945 7.292 0.008**

A×B 8.095 1 8.095 4.942 0.028*

오차 79.013 124 0.637

피험자 내

친밀감(C) 2.639 1 2.639 4.142 0.044*

A×C 1.484 1 1.484 2.328 0.130

B×C 8.316 1 8.136 0.000 0.991

A×B×C 0.109 1 0.109 0.170 0.680

오차 203.111 124 1.638

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 16> 삼원혼합분산분석(3-Way Mixed ANOVA) 결과

“어느 음식점에서 무슨 메뉴를 시켰는지, 어떤 

카드로 결제가 되는지, 결제되는 금액은 얼마인

지, 어떤 프로그램으로 보안이 이루어져 안전하

게 결제되었는지 등에 관한 사항이 전혀 없이 

‘알겠다'라는 대답만 하니 메뉴를 제대로 시켰는

지에 대한 의문부터 갖게 되는 것 같다.”

“메뉴와 가게를 다시 한 번 이야기해주는 등 확인 

작업이 없어 과연 주문이 제대로 들어간 것인지 

불안하다.”

위와 같은 의견들을 종합하면 이용자들은 음

성결제라는 다소 생소하고 새로운 결제 방식에

서 결제의 정확성과 결제 보안에 불안과 불신

의 감정을 느꼈다. 이러한 상황에서 상품의 가

격과 정보 보안의 원리, 결제 내역서 등 결제에 

필요한 정보들을 구체적으로 안내하였을 때 음

성결제의 신뢰도가 높다고 판단하였다. 결제 

확인에 필요한 기본적인 정보인 주문한 상품명, 

결제된 가격, 오류 시 대처방안 등의 정보를 구

체적으로 제시하지 않았을 때 이용자들은 음성

결제가 제대로 이루어졌는지 의문을 갖게 되었

고 이는 신뢰도의 감소를 불러일으켰다.

2) 친밀감의 주효과

인간의 말과 비슷한 어투인 일상 대화체를 

사용하고, 이용자의 이름을 언급하거나 인공지

능 에이전트의 페르소나가 가진 취향을 소개하

며 자기노출을 하고, 인공지능 에이전트의 대

화를 사람과 대화하는 것처럼 의인화함으로써 

친밀감 수준이 높게 설정된 시나리오의 음성결

제에 대한 신뢰는 친밀감 수준이 낮게 설정된 시

나리오보다 유의하게 낮게 나타났다(F(1, 124) 

= 4.142, p < .005). 친밀감 수준이 높게 설정된 

시나리오를 접한 실험 참가자들은 다음과 같은 

의견을 보였다.

“음성 결제 서비스가 대화를 하려고 하는 것을 

좋지만 일단 필요한 정보를 먼저 알려주지 않고 

잡다한 이야기들로 시작해서 원하는 바가 이루어

졌는지 정확하게 알 수 없어서 혼란스러웠다.”

“음성결제 기술을 정확히 모르는 사람으로서 음

성 에이전트가 너무 친근하게 굴면 이질감이나 
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반감이 들고, 보안이 완벽할지에 대한 의문이 

든다.”

한편, 친밀감 수준이 낮게 설정된 시나리오

를 접한 실험 참가자들은 다음과 같은 의견을 

보였다. 

“기계적으로 느껴진 대답 때문에 오히려 신뢰도

가 상승하는 것 같다. 앞서 말한 문제들은 제외한

다면 담백하게 필요한 정보만 주는 것이 마음이 

편해졌다.”

“친근감 있는 대화가 없으니까 친밀도는 사라졌

지만 오히려 전문적인 느낌이 드는 것 같다. 필요

한 정보를 바로바로 알려줘서 정보가 더 귀에 

잘 들어온다.”

위와 같은 의견들을 종합하면 이용자들은 음

성결제를 돈이 오고 가는 중요한 상황이며 결

제 시 타인의 위조나 변조로 인한 오류가 없어

야 하는 진지한 상황으로 인식하였다. 이러한 

상황에서 결제와 상관없는 친밀한 대화를 시도

하는 것은 오히려 음성결제에 대한 신뢰도를 

떨어뜨렸으며 불필요한 사족으로 받아들였다. 

또한 음성 에이전트가 이용자와의 친밀감을 형

성하는 것은 이용자들이 원하는 것을 잘 들어

줄 것 같은 느낌을 주었다. 그러나 결제 과업을 

제대로 처리해줄 수 있는지에 대해서는 의구심

을 불러일으켰다. 즉 음성결제는 목적지향적인 

과업이고 이용자들이 음성결제 서비스에 기대

하는 바는 친밀감이 아닌 정확성과 보안성이기 

때문에 결제에 필요한 정보 이외에 다른 말을 

하지 않고 요점만 전달하는 대화방식을 더 객

관적이고 효율적이며 신뢰성이 높다고 인식한 

것이다. 

다만 음성 에이전트의 말투에 따른 음성결제 

신뢰도는 이용자들의 성향에 따라 달라졌다. 

우선, 음성 에이전트의 사무적이고 딱딱한 말

투가 음성결제의 신뢰도를 높여준다고 밝힌 이

용자들의 의견이 있었다.

“음성결제 서비스의 말투에 친근감이 없기에 사

무적인 느낌이 들었다. 그래서 더 신뢰감이 든다

고 생각한다.”

“사무적인 말투로 필요한 말만 하니 더 신뢰감이 

간다.”

한편 음성 에이전트가 친근하고 부드러운 말

투가 음성결제의 신뢰도를 높여준다고 밝힌 이

용자들의 의견도 다수 존재하였다.

“안내 음성의 경우 친근한 목소리와 억양으로 

익숙한 느낌을 받았다. 그래서 편안안 분위기에

서 결제를 진행할 수 있었으며 이러한 요소가 

신뢰를 높이는 것으로 판단된다.”

“친근감 있게 다가가기 위한 메시지가 나오고 

나의 명령을 잘 따라주어서 신뢰감이 든다고 느

껴진다.”

정리하면 음성 에이전트가 건네는 대화에서 

결제와 관련 없이 친밀감을 유도하는 멘트를 

과도하게 포함하기보다는, 음성의 어조나 말투 

등 반언어적 표현을 통해 친절하면서도 전문적

인 뉘앙스로 대화를 건넨다면 이용자들이 존중
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받는다는 느낌을 받음으로써 음성결제 서비스

에 대한 만족도와 신뢰가 향상된다는 것을 확

인할 수 있다.

3) 자율성의 주효과

이용자가 원할 때 결제를 취소하고, 결제 내

역을 확인하거나 수정하고, 판매자와 통화연결

을 하는 등 다양한 상황에서 추가적인 음성명

령을 내릴 수 있도록 함으로써 자율성 수준이 

높게 설정된 시나리오의 음성결제에 대한 신뢰

는 자율성 수준이 낮게 설정된 시나리오보다 

유의하게 높게 나타났다(F(1, 124) = 7.292, 

p < .001). 자율성 수준이 높게 설정된 시나리

오를 접한 실험 참가자들은 다음과 같은 의견

을 보였다.

“주문 내역을 수정하거나 취소하고 싶을 때 액션

을 취할 수 있다는 것을 알려준 것이 좋았다. 

바로 수정이 가능하다면 수정하고, 그렇지 않다

면 매장과 전화 연결을 잘 시켜줄 것 같다.”

“결제내역 확인, 서비스 안내 등을 상세히 설명해

주는 것을 보니 잘 설계된 서비스라는 생각이 

들고 신뢰감이 느껴진다.”

한편, 자율성 수준이 낮게 설정된 시나리오

를 접한 실험 참가자들은 다음과 같은 의견을 

보였다. 

“한 번 더 확인 하지 않고 바로 결제가 진행 되어

버려서 당황스러웠다. 순식간에 결제가 되어버

려서 조금 불안했고, 결제 취소를 하기 어려울 

것 같았다.”

“결제 전 세세한 옵션, 추가 주문, 가격 정보 등 

확인하는 단계가 있었으면 좋겠다. 오로지 사용

자의 간편성만을 위하여 곧바로 결제를 처리해버

리는 것 같아서 주문이 들어가 버리고 나면 괜히 

취소도 어려울 것 같아서 해당 서비스를 잘 사용

하지 않을 것 같다.”

위와 같은 의견들을 종합하면 이용자에게 자

율성이 부여되었을 때 음성결제에 대한 유용함

과 편안함을 느낌으로써 음성결제의 신뢰도가 

높다고 판단하였다. 이용자들은 음성결제 명령

을 내렸을 때 바로 결제가 완료되기보다는 주

문내역을 한 번 더 확인하는 등 결제의 과정에

서 주도권과 자율성을 갖기를 선호하였다. 음

성결제 서비스에서는 메뉴명이 제대로 인식되

지 않거나 이용자가 생각했던 금액과 다르게 

결제가 진행되는 등의 오류가 발생할 수 있다. 

이는 최종 주문 의사에 영향을 미치는 요인이

므로 결제를 진행하기 전에 이용자에게 한 번 

더 직접 확인을 받는 과정이 필요하다는 의견

을 보였다. 

4) 세 독립변수의 상호작용 효과

‘구체성’, ‘친밀감’, ‘자율성’의 세 독립변수 간

의 상호작용효과를 분석한 결과 유의미한 삼원상

호작용효과가 없는 것으로 나타났다(F(1, 124) 

= 0.170, p > .05). 그러나 ‘구체성’과 ‘자율성’ 

독립변수 간에는 유의미한 이원상호작용효과가 

있는 것으로 나타났다(F(1, 124) = 4.942, p < 

.05). 이에 따라 단순주효과분석을 실시하였으

며, 그 결과는 <표 17>, <표 18>과 같다. 

자율성의 주효과를 살펴본 결과, 구체성 수준

이 높게 설정된 시나리오의 음성결제에 대한 신
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구분 N 평균(표준편차)

자율성 High
구체성 High 33 5.57(0.85)

구체성 Low 33 4.87(0.82)

자율성 Low
구체성 High 31 5.49(0.83) 

구체성 Low 31 4.08(1.10) 

<표 17> 음성결제 인터페이스의 ‘구체성’, ‘자율성’에 따른 신뢰의 평균과 표준편차

변수 제곱합 자유도 평균제곱 F P

수정된 모형 44.742a 3.000 14.914 18.210 0.000***

절편 3198.229 1.000 3198.229 3905.052 0.000***

자율성 5.972 1.000 5.972 7.292 0.008**

구체성 35.433 1.000 35.433 43.264 0.000***

자율성 × 구체성 4.047 1.000 4.047 4.942 0.028*

오차 101.556 124.000 0.819 

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 18> 음성결제 인터페이스의 ‘구체성’과 ‘자율성’의 이원분산분석(2-Way ANOVA) 결과

<그림 4> 자율성에 따른 구체성의 이원상호작용효과

뢰는 구체성 수준이 낮게 설정된 시나리오보다 

유의하게 높게 나타났다(F(1, 124) = 43.264, 

p < .001). 또한 구체성의 주효과를 살펴본 결과, 

자율성 수준이 높게 설정된 시나리오의 음성결

제에 대한 신뢰는 자율성 수준이 낮게 설정된 시

나리오보다 유의하게 높게 나타났다(F(1, 124) 

= 7.292, p < .001).

이와 같은 결과를 종합하여 <그림 4>와 같이 
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제시하였다. 정리하면 이용자들은 음성결제 인

터페이스에서 구체적인 정보들을 제공할수록 

시스템을 더 자율적으로 통제할 수 있을 것 같

다고 인식하였다. 

구체성 수준 High, 자율성 수준 Low로 구성

된 <시나리오 F>를 접한 한 실험 참가자는 아

래와 같은 의견을 보였다.

“이러한 대화를 바탕으로 했을 때, 주문한 가게와

의 연락, 취소와 같은 명령은 충분히 잘 소화할 

수 있을 것 같다고 생각한다.”

또한 구체성 수준 Low, 자율성 수준 High로 

구성된 <시나리오 C>를 접한 한 실험 참가자는 

아래와 같은 의견을 보였다.

“음성 결제의 다양한 상황에서 통제를 하기 위해 

어떻게 할 수 있는지 구체적인 설명 멘트를 듣고 

나니, 이것을 통해 결제내역을 들을 수 있고, 필요 

시 판매자와의 연락도 빠르고 정확하게 가능할 

것 같다.”

이를 통해 ‘구체성’과 ‘자율성’의 두 독립변수 

간에 이원상호작용이 이루어졌음을 확인할 수 

있다. 

4.2.5 종합 분석

실험 데이터를 통계적으로 분석한 가설 검증 

결과를 요약하면 <표 19>와 같다. 또한 수집된 

주관식 답변들을 분석 및 종합한 결과는 <표 20>

과 같다. 이를 바탕으로 이용자들이 음성결제 서

비스를 접할 때 느끼는 불안 요인들을 파악하고, 

음성결제에 대한 신뢰를 높일 수 있는 음성 인터

페이스 디자인 방안들을 제안하였다. 

1) 음성결제 시 이용자들의 불안 요인

인공지능 기술을 활용한 음성인식 서비스는 

인공지능 스피커, IoT 가전제품 등에 결합되어 

서비스의 범위를 확장시켜 나가고 있다. 음성 

인터페이스는 목소리로 제어를 할 수 있기 때

문에 조작이 간편하고 빠르며, 다른 일을 하는 

상황에서도 이용할 수 있기 때문에 멀티태스킹

이 유용하다는 장점을 지닌다.

그러나 음성인식 성능의 미흡함으로 인하여 

이용자들은 여전히 불편함을 겪는다. 리서치 

업체 컨슈머 인사이트(2021)의 연구에 의하면 

인공지능 스피커를 사용하는 이용자 약 3만 5

천명을 대상으로 인공지능 스피커 이용 만족도

에 관한 설문조사를 실시한 결과 47%의 참가

자들이 ‘음성 명령을 제대로 인식하지 못한다.’

라고 응답하였다. 또한 최재호, 김훈태(2016)

No. 가설 결과

1
구체적 정보를 제공하는 커뮤니케이션 방식은 음성결제 서비스의 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.
채택

2 친밀감을 형성하는 커뮤니케이션 방식은 음성결제 서비스의 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 기각

3
이용자의 자율성이 높은 커뮤니케이션 방식은 음성결제 서비스의 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.
채택

4 구체성, 친밀감, 자율성 변수 간에 상호작용이 있을 것이다. 부분채택

<표 19> 가설 검증 결과 요약
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상위범주 하위범주 개념

구체성의 주효과

구체성 수준이 높게 설정된 음성

결제 시나리오의 신뢰도가 높음

결제에 필요한 정보를 제공하는 것이 신뢰도를 높임

결제 내역을 재확인해줌으로써 결제 불안을 해소되고 신뢰도를 높임

보안 방식에 대한 구체적인 설명이 신뢰도를 높임

결제 시 발생하게 될 수도 있는 문제의 대처법을 알려주는 것이 신뢰도

를 높임

구체성 수준이 낮게 설정된 음성

결제 시나리오의 신뢰도가 낮음

주문과 관련된 정보 알림 없이 바로 결제가 되면 결제완료에 대한 

불안함을 유발하여 신뢰도를 감소시킴

결제 내역이 맞는지 재확인 절차가 없는 것은 신뢰도를 감소시킴

친밀감의 주효과

친밀감 수준이 낮게 설정된 음성

결제 시나리오의 신뢰도가 높음

음성결제 서비스는 결제 본연의 목적에만 충실한 것이 신뢰도를 높임

친근감이 없는 음성 에이전트의 발화는 전문적인 느낌을 불러일으켜 

신뢰도를 높임

친밀감 수준이 높게 설정된 음성

결제 시나리오의 신뢰도가 낮음

음성 에이전트가 결제 이외에 잡다한 이야기로 친밀감을 형성하는 

것은 혼란을 유발하여 신뢰도를 감소시킴

음성 에이전트가 너무 친근하게 구는 것은 오히려 이질감과 반감을 

불러일으켜 신뢰도를 감소시킴

사무적이고 딱딱한 말투로 설계

된 음성결제 시나리오의 신뢰도

가 높음

음성 에이전트의 사무적인 말투가 전문적이고 정확하다는 느낌을 줌으

로써 신뢰도를 높임

친근하고 부드러운 말투로 설계

된 음성결제 시나리오의 신뢰도

가 높음 

음성 에이전트의 친근하고 부드러운 말투가 익숙하다는 느낌을 줌으로

써 신뢰도를 높임

친근한 말투는 이용자의 특성에 맞는 개인화된 서비스를 제공하고 

있다는 느낌을 줌으로써 신뢰도를 높임

자율성의 주효과

자율성 수준이 높게 설정된 음성

결제 시나리오의 신뢰도가 높음

주문 내역을 확인하거나 수정하거나 취소하는 등 원하는 대로 결제 

상황을 제어할 수 있는 기능이 신뢰도를 높임

자율성 수준이 낮게 설정된 음성

결제 시나리오의 신뢰도가 낮음

특별한 확인 절차 없이 바로 결제가 진행되는 것은 잘못 결제될 수도 

있다는 불안감을 불러일으켜 신뢰도를 감소시킴

사용자의 간편성만을 위하여 곧바로 결제를 해버리는 것은 유연성과 

효율성이 낮아 신뢰도를 감소시킴

구체성과 자율성의 

이원상호작용효과

구체적인 정보를 제공하는 음성

결제 시나리오는 자율성이 높다

고 인식함

결제 상황에 대한 구체적인 정보를 제공할수록 결제의 전 과정을 통제할 

수 있는 주도권과 자율성을 가질 수 있다고 인식함

구체적이지 않은 정보를 제공하

는 음성결제 시나리오는 자율성

이 낮다고 인식함

결제와 관련된 구체적인 정보를 제공하지 않는다면 결제오류 등 다양한 

상황에서 어떻게 대처해야할지 모르기 때문에 주도권과 자율성을 가질 

수 없다고 인식함

<표 20> 주관식 답변 분석 및 종합 결과

의 연구에 의하면 163명의 대학생을 대상으로 

스마트폰 음성인식 서비스 사용 현황에 관한 

설문조사를 실시한 결과 이것을 사용하지 않는 

이유로 66.5%의 참가자들이 ‘입력 오류가 많아

서’라고 응답하였다. 즉 음성 인터페이스의 음

성인식성과 조작성이 아직은 미흡한 점이 많고 

오류 발생도 잦기 때문에 이용자들의 만족도와 

신뢰도를 떨어뜨리는 요인으로 작용하고 있음

을 확인할 수 있다.

본 연구의 주관식 답변에서도 마찬가지로 음
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성결제 서비스에 대한 신뢰에 우려를 표한 실

험 참가자들이 다수 존재하였다.

“평소에 노래 제목도 잘 못 알아들어서 이상한 

노래를 트는데, 결제 서비스를 하는 부분은 더욱 

신뢰가 안 간다.”

“음성결제는 일반인의 시각으로 보기에는 훨씬 

불안하다. 성대모사를 하는 사람에게도 인식되

거나, 감기나 마스크 등 다양한 환경요인에 의해 

목소리가 바뀐다면 결제가 안 되지 않을까 하는 

불안감이 든다.”

“음성을 구분하는 섬세한 기술적인 측면이나 음

성 도용과 같은 보안 문제의 경우, 서비스 제공자

가 소비자에게 충분한 기술을 내세워야만 소비자

가 믿고 안심하면서 사용할 수 있을 것 같다.”

위와 같은 의견들을 종합하면 이용자들이 음

성결제 서비스에 대해 갖고 있는 불안 요인들

은 타인의 성대모사로 인한 보안 우려, 본인의 

음성을 몰래 녹음하여 사용하는 악용의 우려, 

주변 소음이 있는 환경에서 음성 인식에 대한 

우려, 감기나 마스크 착용 등으로 인한 목소리 

변화 시 음성인식에 대한 우려 등으로 정리할 

수 있다. 

음성결제는 최신 생체인증 방식으로 사람의 

고유한 목소리 주파수를 통해 보안 인증이 이

루어지는 초고속 간편결제 시스템이다. 그러나 

아직 음성결제는 보편화된 결제 방식이 아니고 

해당 기술의 보안성에 대한 홍보와 소비자 인

식도 미흡한 실정이다. 이용자들이 지니고 있

는 신기술에 대한 초기 불안요인을 해소하지 

못한다면 음성결제의 신뢰도를 떨어뜨리게 되

고, 이것은 결국 서비스의 이용률 감소를 불러

일으킬 것이다. 그러므로 각종 불안들을 감소

시키고 이용자들을 안심시키기 위한 음성 인터

페이스 디자인이 필요하다.

2) 음성결제 음성 인터페이스의 길이

음성 인터페이스의 특성 상 하나의 발화에 

너무 많은 정보들을 담고 있으면 이용자는 모

든 내용들을 기억하는 데 어려움을 겪는다. 본 

실험에서 <시나리오 H>의 경우 구체성, 친밀

감, 자율성의 수준이 모두 High로 설정되어 총 

222자로 구성되었으며 <시나리오 A>의 경우 

구체성, 친밀감, 자율성의 수준이 모두 Low로 

설정되어 총 11자로 구성되었다. 주관식 답변 

분석 결과, 최소 11자에서 최대 222자까지 구성

된 시나리오에서 음성 인터페이스의 길이에 따

른 이용자 경험은 다른 양상을 보였다.

<시나리오 H>를 접한 실험 참가자들은 아래

와 같은 의견을 보였다.

“원하는 정보가 너무 뒤에 나와서 불편하다고 

느꼈다. 일상적인 대화 이후 갑자기 정보를 안내

해주어 뭔가 흘려듣기 쉬울 수도 있겠다는 생각

이 들었다.”

“음성 결제 서비스가 대화를 하려고 하는 것을 

좋지만 일단 필요한 정보를 먼저 알려주지 않고 

잡다한 이야기들로 시작해서 원하는 바가 이루어

졌는지 처음에 정확하게 알 수 없어서 혼란스러

웠다. 그래서 신뢰도를 낮게 평가하였다.”

반면 <시나리오 A>를 접한 실험 참가자들은 
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아래와 같은 의견을 보였다.

“바로 결제되어버려서 더 불안해졌다.”

“결제가 완료되었다는 멘트 말고는 아무런 멘트

가 없어서 당황스러웠다.”

위와 같은 의견들을 종합하면 음성결제 시 음

성 인터페이스의 길이가 과도하게 긴 것은 이용

자의 주위를 분산시키고 발화의 핵심을 파악하

는 데 혼란을 불러일으킬 수 있다. 이용자들은 

대체로 음성 인터페이스가 긴 것이 지루하고 불

필요하다는 의견을 보였으며, 목적과 관련 없는 

멘트를 광고처럼 느껴서 짜증과 불쾌함의 감정

을 느낀 이용자도 있었다. 또한 음성인식 서비

스는 다른 일을 하면서 동시에 사용할 수 있는 

멀티태스킹(multi-tasking)이 강점인데, 결제 

내역을 확인하고 결제를 진행하기 위하여 너무 

긴 음성을 청취해야 한다면 다른 활동을 하는 

데 방해가 된다는 의견도 있었다. 

한편 결제절차가 너무 간소한 것도 오히려 

이용자들의 걱정을 불러일으켰다. 결제에 관련

된 정보를 제공하지 않고 단지 결제가 완료되

었다는 사실만 제공하는 것은 불안과 당황스러

움의 감정을 유발하였다.

음성결제는 달성해야 할 뚜렷한 과업이 있는 

목적 지향적 행위이다. 그러므로 음성결제 음

성 인터페이스를 통해 결제에 필요한 정보들을 

적절한 길이로 명확하게 전달한다면 이용자의 

만족도와 신뢰를 향상시킬 수 있을 것이다. 또

한 결제에 필요한 내용을 우선적으로 안내해준

다면 직관적인 내용 전달을 통해 소통의 오류 

발생을 줄일 수 있을 것이다. 

3) 음성결제 시 제공해야 할 정보 요소

본 연구에서 진행된 실험의 가설검증 결과, 

구체성 수준이 높게 설정된 시나리오에서 음성

결제에 대한 신뢰가 더 높게 나타났다. 결제에 

필수적인 정보를 제공하지 않는다면 이용자들

은 결제가 제대로 되었는지 의구심이 들고 불

안감을 갖게 될 것이다. 그러므로 이용자들이 

주문한 상품을 음성 에이전트가 정확하게 인식

하여 정확한 금액이 결제되었음을 알려줄 수 

있도록 음성 인터페이스를 통해 구체적인 정보

를 제공해야 한다.

주관식 답변 분석 결과 이용자들이 필요로 하

는 결제 관련 주요 정보들은 ‘가게(판매처)의 

이름’, ‘주문한 상품의 이름’, ‘결제된 가격’, ‘상

품이 배달될 주소’였다. 또한 이들이 필요로 하

는 결제 관련 부가 정보들은 ‘음성결제에 사용

된 보안 방식’, ‘배송에 소요되는 예상 시간(기

간)’, ‘결제된 카드’, ‘추가로 주문하고 싶은 상

품’, ‘주문 취소가 가능한 시점’, ‘상품의 옵션 변

경’, ‘상품 주문 시 알리고 싶은 추가 사항(ex. 

리뷰 이벤트, 택배 보관 장소)’ 등 이었다.

음성 결제 인터페이스의 한 발화에서 주요 

정보와 부가 정보들을 모두 말해주는 것은 정

보의 과부하를 발생시킬 수 있다. 그러므로 음

성 결제 시에는 주요 정보를 위주로 구체적인 

정보들을 제공하되, 부가 정보들은 추후 이용

자가 원할 시 대화를 통해 정보 요구를 충족시

켜줄 수 있도록 음성 인터페이스의 설계가 미

리 이루어져야 한다. 

4) 음성 에이전트의 반언어적 표현

본 연구에서 진행된 실험의 가설검증 결과, 

친밀감 수준이 낮게 설정된 시나리오에서 음성
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결제에 대한 신뢰가 더 높게 나타났다. 음성결

제는 돈이 오고가는 상황이기 때문에 이용자와

의 유대감 형성보다는 신뢰성과 보안성이 더 

중요하다. 그러므로 결제 상황에서는 이용자에

게 친근한 대화를 건네기보다는 결제에 필요한 

주요 정보들을 빠르고 정확하게 제공해야 한다.

이는 이용자들의 주된 의견이지만 개인의 성

향에 따라 친밀감이 높은 대화방식을 선호한다

는 의견도 있었다.

 

“딱딱한 대화 스타일을 선호하지 않는 사람에게

는 친근감이 느껴져서 단지 음식주문을 한 것뿐

이지만 기분이 좋아지는 느낌도 받을 수 있다고 

생각한다.”

“친근감이 느껴지지 않는 목소리는 더 기계적인 

느낌이 들고 심리적으로 거리감이 생기는 것 같다.” 

“사적 대화가 전혀 없다보니 융통성 없고 경직된 

시스템처럼 느껴졌다.”

음성 에이전트가 어떠한 성조, 억양, 강세, 어

조로 말을 건넬지는 음성 인터페이스 디자인 

초기에 설정되는 음성 에이전트의 페르소나에 

따라 달라질 것이다. 음성 인터페이스 설계자

들은 음성결제가 이루어지는 맥락과 해당 서비

스의 주 이용자군이 지닌 특성을 조사하여 그

들이 선호하는 음성 에이전트의 반언어적 표현

을 파악하고 이것을 음성 인터페이스에 반영해

야 한다.

5) 이용자의 주도권과 자율성 부여

본 연구에서 진행된 실험의 가설검증 결과, 

자율성 수준이 높게 설정된 시나리오에서 음성

결제에 대한 신뢰가 더 높게 나타났다. 결제가 

진행되기 전에 주문한 상품이 맞는지 다시 한 

번 확인하는 절차가 없다면 원치 않았던 결제

가 빠르게 진행되어버리는 오류가 발생할 수 

있다. 또한 주문 취소나 결제 내역 확인을 원할 

때 해당 기능을 수행할 수 없다면 이용자의 편

의성이 감소할 것이다. 그러므로 이용자가 음

성 결제에서 주도권을 가지고 결제 행위를 자

율적으로 통제할 수 있도록 해야 한다.

주관식 답변 분석 결과 이용자들은 트리거

(trigger)에 의한 의도치 않은 결제의 부작용을 

우려하기도 하였다.

“영상 내 결제 인증 방법은 ‘음성'이다. 사용자가 

다른 사람과 대화를 하는 등 일상에서 비슷한 내용

의 말이 나왔을 때 의도치 않게 트리거(trigger)

되는 부작용이 발생할 수 있다. 이를 위하여 이벤

트의 시작을 알리는 명령어를 따로 설정해주는 

것이 보편적인데, 그러한 과정이 생략되어 있어 

의도치 않게 음식을 주문하게 되는 부작용이 빈번

할 것으로 예상된다.”

“사용자의 대화를 곧바로 주문으로 인식하여 음

성 결제가 되었기 때문에 전반적으로 신뢰하는 

데 어려움이 있다고 생각했다. 사용자가 ‘먹고 

싶다', ‘주문하고 싶다'라는 말을 무심코 던졌을 

수도 있을 텐데, 이것이 반드시 주문으로 이어졌

다. 중간 확인 절차 없이 진행되었기 때문에 신뢰

할 수 없었고 한 번 더 물어보는 절차가 필요할 

것 같다.”

위와 같은 문제들은 충분히 발생할 수 있으
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므로 음성결제가 진행되기 전해 이용자의 결

제 의사를 되묻고 결제 내역을 확인하는 절차

가 필요하다. 즉 이용자가 음성명령으로 어떠

한 상품을 구매해줄 것을 요청하였을 때 결제

가 바로 진행되는 것이 아니라, 결제를 진행할

지 여부와 결제 관련 주요 정보들이 정확한지 

여부를 대화로 주고받으며(turn-taking) 확

인할 수 있도록 해야 한다. 그렇게 한다면 이

용자는 전반적인 결제 과정을 통제할 수 있다

는 느낌을 받음으로써 안심하게 되고, 이는 음

성결제의 신뢰를 높이는 데 기여할 수 있을 것

이다. 

한편 음성결제에도 본인인증 과정이 필요하

다고 밝힌 이용자들의 의견이 있었다. 기존의 

생체인증 간편결제 방식은 지문이나 홍채 정보

들을 사전에 등록해놓았음에도 불구하고 결제 

시 한 번 더 본인인증의 과정을 거친다. 그러나 

본 실험에서 사용된 시나리오에서는 본인인증

의 과정을 거치지 않고 바로 결제가 되었기 때

문에 결제의 보안성을 우려하기도 하였다.

“기존에 있는 결제방식들은 대체로 결제 계좌를 

미리 등록해놨어도 사용자의 인증(비밀번호, 지

문인증, 로그인 등)을 한 번 더 받고 진행했었다. 

음성결제는 그런 내용이 없다. 사용자의 인증을 

받지 않는다면 목소리가 비슷한 다른 사람 또는 

음성 녹음 등을 통해 악용할 수 있을 것으로 염려

된다. 본인임을 확실히 인증할 수 있는 방안이 

필요하다.”

“결제 전에 본인만이 알 수 있는 암호를 말해야 

승인되는 것과 같이 다른 안전장치가 추가적으로 

있어야 할 것 같다.”

국내 ‘KT’사에서 개발한 화자인증 간편결제 

서비스 ‘지니페이’의 경우, 고객의 음성정보를 

사전에 등록해두면 이용자가 상품 주문을 음성

명령으로 요청하였을 때 이용자의 발화를 바로 

분석하여 본인인증을 거친다. 그렇기 때문에 

음성결제를 위하여 특정 문장을 말하도록 하

는 등 추가적인 본인인증 과정이 필요하지 않

다. 그러나 이러한 음성결제 서비스를 처음 접

하거나 음성결제 보안의 원리를 모르는 이용

자들은 기존의 간편결제 방식과는 달리 본인

인증이 필요하지 않기 때문에 불안함을 느낄 

수 있다. 

결제 시 본인인증 과정을 생략하는 것은 결

제에 드는 시간과 노력을 감소시켜 결제의 편

의성과 효율성을 극대화할 수 있다. 그러나 결

제 시 한 번 더 본인인증 과정을 거치는 행위는 

다소 번거로울지라도 최종적인 지불 의사의 통

제권을 이용자에게 주기 때문에 이용자를 안심

시킴으로써 결제의 신뢰를 높이는 데 기여할 

수 있다.

정리하면 기존에 본인인증 과정이 필요했던 

간편결제 방식에 익숙했던 이용자들이 본인인

증 과정이 필요 없는 음성결제 방식을 처음 접

한다면 결제 과정의 주도권이 제한된 느낌을 

줌으로써 결제의 신뢰를 감소시킬 수 있다. 그

러므로 음성결제의 보안방식을 사전에 이용자

에게 자세하게 설명함으로써 불안감을 줄일 수 

있도록 해야한다. 또는 최종 결제 과정에서 ‘결

제를 진행하시겠습니까?’ 등의 멘트를 통해 이

용자의 결제 진행 여부에 관한 의사를 한 번 더 

확인하는 과정이 필요하다.
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5. 결론 및 제언

‘음성결제’라는 새로운 간편결제 방식의 이

용자 경험에 관한 연구가 부족한 상황에서 본 

연구는 음성결제 인터페이스의 구체성, 친밀감, 

자율성이 음성결제의 신뢰에 미치는 영향에 관

한 연구를 진행하였다.

음성결제 실험은 ‘데모 영상을 통한 시나리

오 기법’으로 진행되었으며 만 19세 이상 실험 

참가자 총 128명의 데이터가 분석에 활용되었

다. 본 실험은 2(구체성: High/Low) × 2(친

밀감: High/Low) × 2(자율성: High/Low)

의 삼원혼합설계로 총 8가지 종류의 시나리오

를 구성하였다. 친밀감 변수는 피험자 내 설계

로 진행하였고 구체성과 자율성 변수는 피험자 

간 설계로 진행하였다. 실험 참가자들은 네 가

지 집단에 비슷한 수만큼 무선할당 되었다. 실

험 참가자들은 PC로 데모영상을 시청한 후 조

작화 검증을 위한 설문지와 가설검증을 위한 

설문지에 응답하였다. 수집된 데이터에 대한 

분석은 T검정을 통한 조작화 검증, 신뢰도 분

석을 통한 설문도구 검증, 삼원분산분석을 통

한 가설 검증의 세 단계로 이루어졌다.

본 연구를 통해 도출된 결론은 음성결제 인

터페이스의 구체성과 자율성은 높을수록, 친밀

감은 낮을수록 신뢰가 높아진다는 것이다. 또

한 구체성과 자율성의 이원상호작용효과가 유

의하였다. 

음성결제 시 이용자들이 느끼는 불안 요인은 

음성 위변조에 대한 우려, 소음 환경에서의 음

성 인식에 대한 우려, 보안에 대한 우려 등이었

다. 음성결제라는 최신 생체인증 방식을 처음 

접하는 이용자들이 지닌 불안요인을 해소하기 

위하여 해당 기술의 보안성에 대한 홍보가 필

요하다. 또한 이용자들을 안심시키기 위한 음

성 인터페이스 디자인이 필요하다.

음성결제 음성 인터페이스의 길이가 과도하

게 긴 것은 이용자의 주위를 분산시키고 발화

의 핵심 파악에 혼란을 불러일으킬 수 있다. 또

한 길이가 과도하게 짧은 것도 결제가 제대로 

이루어졌는지에 대한 불안감을 불러일으킬 수 

있다. 그러므로 결제에 필요한 정보들을 적절

한 길이로 명확하게 전달한다면 이용자의 만족

도와 신뢰를 향상시킬 수 있을 것이다.

음성결제 시 음성 에이전트가 이용자의 주문

을 정확하게 인식하여 정확한 금액이 결제되었

음을 알려줄 수 있도록 구체적인 정보를 제공

해야 한다. 제공해야 할 주요 정보 요소는 ‘가게

(판매처)의 이름’, ‘주문한 상품의 이름’, ‘결제

된 가격’, ‘상품이 배달될 주소’이다. 이용자들

이 필요로 하는 결제 관련 부가 정보들은 음성 

에이전트와의 대화를 통해 습득할 수 있도록 

미리 음성 인터페이스의 질의응답 설계를 해두

어야 한다.

음성결제는 신뢰성과 보안성이 중요한 목적 

지향적 과업이므로 이용자와의 유대감을 형성

하는 친근한 대화보다는 결제에 필요한 주요 

정보들을 정확하게 제시해야 한다. 음성 에이

전트의 말투에 따른 음성결제 신뢰도는 이용자

들의 성향에 따라 다르게 나타났다. 음성 에이

전트의 사무적이고 딱딱한 말투가 음성결제의 

신뢰도를 높여준다고 밝힌 이용자들의 의견도 

있었고, 친근하고 부드러운 말투가 음성결제의 

신뢰도를 높여준다고 밝힌 이용자들의 의견도 

있었다. 그러므로 음성 인터페이스 설계자들은 

음성결제가 이루어지는 맥락과 해당 서비스의 
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주 이용자군이 지닌 특성을 조사하여 그들이 

선호하는 형태로 음성 에이전트의 반언어적 표

현을 설계해야 한다.

음성인식 서비스는 이용자들의 일상 대화 속

에서 의도치 않게 작동되는 오류가 생길 수 있

다. 그러므로 결제를 진행하기 전에 한 번 더 

결제 의사를 확인함으로써 이용자들이 최종 지

불 의사 결정에 주도권과 자율성을 가질 수 있

도록 해야 한다.

본 연구의 의의는 음성결제 서비스의 대중

화를 위하여 이용자 경험을 중심으로 음성결제

에 대한 신뢰를 향상시킬 수 있는 구체적인 방

법들을 제시하였다는 것이다. 그러나 본 연구

의 한계점은 실험 참가자들의 성별은 여성이 

더 많았고 연령대는 20대가 가장 많았다는 점

이다. 그러므로 추후 성별과 연령의 비율을 더 

균등하게 맞추어 후속연구를 진행할 수 있을 

것이다. 또한 본 연구에서는 음성결제 서비스

를 이용해보지 못한 이용자들이 가상의 데모 

영상을 보며 실험을 진행하였다. 추후에 음성

결제 서비스가 대중화된다면 음성결제 서비스

를 실제로 이용한 이용자들을 대상으로 후속연

구를 진행할 수 있을 것이다. 음성 에이전트와

의 신뢰를 향상시킬 수 있는 요인들은 다양하

다. 그러므로 구체성, 친밀감, 자율성 이외에 

음성결제의 신뢰에 영향을 미치는 또 다른 속

성을 밝혀낼 수 있는 후속연구들이 이루어지기

를 바란다.
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