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Abstract
Smart speaker is one of the most popular machines which applies voice 

recognition technology. Since smart speaker users highly interact with the 
machine, we suggest that smart speaker-user interactivity has positive effects 
on users’ satisfaction and loyalty. We also identify the effect of communication 
efficacy as a mediator of this relationship. Findings show that the two 
dimensions of interactivity(active control and synchronicity) both have a 
significant effect on user satisfaction, and satisfaction also showed significant 
effect on users’ loyalty for a smart speaker. Results also indicate that 
communication efficacy significantly mediates the relationship between smart 
speaker-user interactivity(active control and synchronicity) and user 
attitude(satisfaction and loyalty). Our findings suggest that a highly interactive 
smart speaker is expected to have competitive advantage in the market since it 
enhance users’ communication efficacy, leads to high user satisfaction, and 
consequently loyalty.

Keywords : Smart Speaker, Interactivity, Communication Efficacy, Satisfaction, 
Loyalty
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I. 서 론
음성인식 기술(voice recognition technology)은 사람들이 기계를 사용하는 환경을 

빠르게 변화시키고 있다. 음성인식 기술은 인간의 목소리에 따라 음악을 틀고, 책을 
읽어주며, 쇼핑도 도와주거나 궁금해 하는 것을 대신 검색해서 각종 정보를 제공해주
기도 한다. 음성은 인간이 가진 가장 직관적이고 본질적인 커뮤니케이션 도구이며, 음
성인식 기술은 미래의 스마트 홈(smart home)과 스마트 카(smart car)를 통제할 핵
심 기술이다. 지난 수십 년간 공상과학 소설이나 미래를 예견한 영화에 등장해 온 인
간이 음성으로 명령하여 주변 환경을 움직이는 마법 같은 장면은 딥러닝(deep 
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learning)과 자연어 처리 기술, 클라우드 컴퓨팅(cloud computing)의 발전 등에 힘입
어 점차 현실화되고 있다(강정수 등, 2017).

스마트 스피커(smart speaker)는 이러한 음성인식 기술이 제품으로 구현된 대표적
인 예이다. 이에 따라 경영학, 공학 등 여러 학문 분야에서 스마트 스피커에 대한 인
식 및 수용에 관한 연구가 진행되었다. 이들 연구의 대부분은 제품의 혁신적이고 기
술적인 측면에 초점을 두고 있다(e.g., 김배성·우형진, 2019; 박수아·최세정, 2018; 전
소원 등, 2019; Kowalczuk, 2018; Park et al., 2019; Shin et al., 2018). 그러나 스
마트 스피커는 대화라는 음성인터페이스를 통해 다양한 서비스 및 콘텐츠에 접근하도
록 한다는 점에서 인간과 기계 사이의 커뮤니케이션이 이루어지는 매개체(medium)라
고도 볼 수 있다(이희준 등, 2019; Lee and Cho, 2020). 즉, 단순히 기술 제품이 아
닌 이용자와 의사소통이 이루어지는 매체(media)인데, 이러한 매체적 속성이 사용자
에게 미치는 영향에 주목할 필요가 있다. 본 연구는 음성인식 기술 기반 제품의 이러
한 매체로서의 특성에 초점을 두고, 이용자의 태도 형성에 어떤 영향을 미치는지 실
증적으로 살펴본다는 점에서 선행연구들과 명확한 차별점이 있다. 

매체의 핵심적 속성으로서는 상호작용성(interactivity)을 들 수 있는데, 상호작용성
은 최근 인간과 뉴미디어 간 상호작용을 고찰하고 사용자의 행동을 이해하는데 중요
한 요인으로서 주목받고 있다(e.g., 이희준 등, 2019; Dolan et al., 2016; Whiting 
and Williams, 2013). 상호작용성은 인간과 기계 사이의 원활하고 효과적인 의사소통
을 포착하고, 추후 이용자의 소비 의도를 예측할 수 있다는 점에서 연구될 필요가 있
다(Hsieh and Lee, 2012). 특히 음성인식 기술 기반의 제품 및 서비스가 발전하면서 
인간과 기계의 자연스러운 상호작용이 강조된다는 점을 고려할 때, 그 중요성은 더욱 
증대될 것이다.

따라서 본 연구에서는 상호작용성을 스마트 스피커와 이용자 간의 의사소통이라는 
맥락에 적용하여 체계적으로 측정하고, 이러한 상호작용성이 이용자의 만족도에 어떤 
영향을 미치는지를 살펴보고자 한다. 보다 구체적으로, 음성인식 기술과 밀접하게 관
련된 상호작용성의 세부 차원으로서 능동적 통제성(active control)과 동시성
(synchronicity)을 제시하고, 각 세부 차원이 만족도에 미치는 영향을 고찰한다. 선행
연구들의 정의를 본 연구의 맥락에 적용할 때(e.g., Jiang et al., 2010; Yang and 
Lee, 2017), 능동적 통제성은 이용자가 자신의 의도대로 혹은 자발적으로 스마트 스
피커와 의사소통 할 수 있는 정도를 의미하며, 동시성은 이용자와 스마트 스피커 간 
의사소통이 동시적으로 일어나는 정도로 정의할 수 있다.

또한, 본 연구에서는 스마트 스피커-이용자 간 상호작용성과 만족도의 관계를 매개
하는 변인으로 의사소통 효능감(communication efficacy)을 제안하고자 한다. 의사소
통 효능감은 의사소통 능력(communication competence)과 유사한 개념으로서 개인
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의 의사소통 능력에 대한 주관적 평가나 신념으로 정의된다(윤태일 등, 2011; 
McCurry et al., 2012). 스마트 스피커와 이용자 간 상호작용성은 이용자가 스마트 
스피커에 대해 주관적으로 지각하는 자신의 의사소통 능력에 영향을 미치며, 이러한 
지각된 의사소통 효능감에 따라 이용자의 만족도가 어떻게 달라지는지를 살펴보고자 
한다. 스마트 스피커와 이용자 간의 상호작용성이 어떻게 이용자의 태도 형성에 영향
을 미치는지 그 과정을 설명한 연구가 아직 드물다는 점에서 본 연구는 기존 연구들
과 차별점이 있으며, 이는 음성인식 기술 기반의 제품 이용에 관한 소비자 행동을 보
다 심도 있게 고찰하는 계기가 될 것이다. 

마지막으로 이용자의 만족도와 스마트 스피커에 대한 충성도의 관계를 고찰함으로
써 상호작용성, 의사소통 효능감, 만족도 및 충성도 간의 구조적 관계를 나타내는 연
구모델을 제시하고, 이를 검증하고자 한다.

요컨대, 본 연구는 스마트 스피커의 서비스 제품으로서의 속성이 아닌 그동안 상대
적으로 연구가 희박했던 매체로서의 특성에 초점을 둔다는 점에서 음성인식 기술을 
주제로 한 다른 연구들과 차별점이 있다. 또한, 이러한 매체적 특성이 어떤 과정을 통
해 이용자의 결과변수에 영향을 미치는지를 종합적으로 고찰함으로써 미래 핵심 기술
인 음성인식 기술 기반의 서비스 확산 및 이용을 위한 전략 수립에 도움이 되는 실무
적 시사점을 제공한다는 점에서 의미가 있다.

II. 이론적 배경 및 가설
2.1 상호작용성

상호작용성(interactivity)은 최근 다양한 분야에서 인간의 행동을 이해하는데 중요
한 요소로 인식되고 있으며, 특히 인간과 뉴미디어 사이의 상호작용을 고찰하고 사용
자의 행동을 이해하는데 중요한 변인으로 주목받고 있다. 상호작용성은 다차원적인 
개념으로서(Heeter, 2000) 선행연구에서 다양한 방식으로 정의되었다.

Rafaeli(1988)는 상호작용성을 사용자의 반응성(responsiveness)으로 정의했고, 
Rice(1987)와 Ku(1992)도 이와 유사하게 반응의 신속성(immediacy of response)을 
상호작용성의 핵심개념으로 보았다. Steuer(1992)는 상호작용성을 ‘사용자가 매개된 
환경에서 사용자들이 콘텐츠의 형식과 내용을 실시간으로 수정하는 데 관여할 수 있
는 범위’로 정의하고, 자발적 참여와 동시성, 통제성의 세부 차원으로 구분하였다. 한
편, Haeckel(1998)에 의하면 의사소통에서는 송신자와 수신자 간의 역할 교환이 중
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요한데, 상호작용성이 높을수록 의사소통에서의 메시지 교환은 양방향으로 이루어지
는 특성이 있다. 최근의 선행연구들은 특히 인터넷 혹은 모바일이라는 기술 환경과 
사용자 간 의사소통이 이루어지는 환경하에서 상호작용성의 세부 차원을 제시하였는
데, 연구마다 약간의 차이는 있으나 공통으로 확인할 수 있는 세부 차원은 크게 능동
적 통제성(active control), 커뮤니케이션 양방향성(two-way communication), 동시
성(synchronicity)으로 요약된다(e.g., Bellur and DeVoss, 2018; Jiang et al., 2010; 
Johnson et al., 2006; Leiner and Quiring, 2008; Liu and Shurm, 2002; McMillan 
and Hwang, 2002; Yang and Lee, 2017).

본 연구에서는 기술이 적용된 기기와 사용자 간 의사소통 상황을 전제한다는 점에
서 이들 연구에서 제시한 상호작용성의 세부 차원을 활용하고자 한다. 각 차원의 의
미를 살펴보면, 능동적 통제성은 이용자가 자신의 의도대로 혹은 자발적으로 기계와 
의사소통 할 수 있는 정도를 의미한다(Leiner and Quiring, 2008; Jiang et al., 
2010). 기계와 이용자 간 의사소통 환경에서 이러한 통제성은 이용자가 상호작용의 
대상인 기기가 제공하는 콘텐츠를 얼마나 많이 변형할 수 있는가에 해당하는 내용적 
통제성과 상호작용하는 과정에서 소요되는 시간적 요소들을 이용자가 얼마나 자유롭
게 통제할 수 있는지와 관련된 시간적 통제성을 포함할 수 있다(조창환·이희준, 
2018). 

동시성은 이용자와 기계 간 의사소통이 즉각적이고 동시에 일어나는 정도로 정의되
며, 커뮤니케이션 양방향성은 이용자와 기계 간 의사소통이 일방적이 아닌 쌍방향으
로 이루어지는 정도를 의미한다(백창화, 2021; Yang and Lee, 2017). 그러나 이 세 
차원 중, 커뮤니케이션 양방향성은 스마트 스피커와 이용자 간 의사소통이라는 맥락
에는 유의미하지 않을 수 있다. 오늘날의 스마트 기기는 이용자의 요구에 따라 반응
하고 대화가 이루어지도록 설계되어 있으므로, 양방향의 의사소통을 당연히 전제하기 
때문이다. 따라서 본 연구에서는 상호작용성의 세부 차원으로서 능동적 통제성과 동
시성 두 차원만을 다루고자 한다.

2.2 상호작용성과 이용자 태도 간의 관계
개인이 무언가를 통제할 수 있다는 느낌은 일반적으로 안정적이고 바람직한 심리 

상태로 볼 수 있는데, 따라서 높은 수준의 통제성은 개인의 스트레스를 완화하고
(Amirkhan, 1998) 보다 높은 만족감을 유발한다(Fan et al., 2017; Judge, Bono, 
and Locke, 2000; Shu, 2014). 따라서 이용자가 자신의 의도대로 스마트 스피커와 
의사소통이 가능하다고 지각할수록, 즉, 이용자가 인식하는 능동적 통제성이 높을수
록, 이용자는 심리적 안정 상태를 느끼게 되고 높은 만족도를 보일 것이다. 
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또한, 서로 간의 즉각적인 반응과 실시간의 상호작용은 이용자가 의사소통에 적극
적으로 참여하는 느낌이 들게 하고(Alalwan et al., 2020; Dessart et al., 2015), 의
사소통 지연으로 인해 발생할 수 있는 부정정서를 완화한다(Dellaert and Kahn, 
1999; Liu and Shurm, 2002). 따라서 이용자의 요구에 스마트 스피커가 즉시 정확하
게 반응할수록, 즉, 이용자가 지각하는 동시성이 높을수록, 이용자는 높은 만족도를 
나타낼 것이다. 따라서 다음과 같은 가설을 제시할 수 있다.

H1: 스마트 스피커와 이용자 간 상호작용성의 능동적 통제성은 만족도에 긍정적인 
영향을 미칠 것이다.

H2: 스마트 스피커와 이용자 간 상호작용성의 동시성은 만족도에 긍정적인 영향을 
미칠 것이다.

2.3 의사소통 효능감
의사소통 효능감(communication efficacy)은 의사소통에 대한 주관적 평가 혹은 지

각된 의사소통 능력이며(윤태일 등, 2011; Afifi and Weiner, 2004; McCurry et al., 
2012), 단순히 정의한다면 자신이 커뮤니케이션을 잘할 수 있다고 믿는 정도이다. 
즉, 자신의 의사소통 능력에 대한 주관적 자신감을 말한다. 이러한 의사소통 효능감은 
‘커뮤니케이션을 적절하고 효과적으로 활용할 줄 아는 능력’인 의사소통 능력(Jablin 
and Putnam, 2001), 목표에 도달할 수 있는 자신의 능력에 대한 스스로의 평가’인 자
기효능감(self-efficacy)(Bandura, 1977)과도 일맥상통한다.

인간과 기계 간 의사소통 상황에서 의사소통 효능감을 다룬 연구는 희박한 실정이
다. 선행연구들 대부분은 의사소통 효능감을 부부관계나 가족관계 등 인간과 인간 간
의 의사소통, 즉, 대인관계에서의 의사소통 상황을 전제로 다루고 있다(e.g., 김경신 
등, 2001; 나은영, 2005; 한주리·허경호, 2005; Lu, 2019). 의사소통 효능감에 영향
을 미치는 대표적인 요인으로서 대인관계 내 의사소통 양식을 들 수 있는데, 예를 들
어 서로 간의 다원성을 인정하고 활발한 대화를 지향하는 분위기에서 성장한 사람일
수록 의사소통 효능감이 높은 것으로 나타났다(한주리·허경호, 2005). 이와 유사하게 
나은영(2005)도 가족 간의 대화가 평등하게 이루어질수록 개인의 의사소통 효능감이 
높아진다는 사실을 보여주었다. 

2.4 상호작용성, 의사소통 효능감, 이용자 태도 간의 관계
앞서 언급한 선행연구들의 결과를 본 연구의 맥락에 적용해 볼 때, 상호작용성은 
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의사소통 효능감에 영향을 미칠 수 있는 선행요인으로서 두 변인 간에는 정(+)의 관
계가 있을 것을 예상할 수 있다. 스마트 스피커와 이용자 간의 활발하고 자유로운 의
사소통 양식은 서로 간의 높은 상호작용성과 일맥상통한다. 서로 간의 높은 상호작용
성은 긍정적인 의사소통 경험으로 이어져 의사소통을 잘 할 수 있다는 자신감과 의사
소통에 대한 자기효능감을 제고시킨다(Lee, 2015; Tafarodi et al., 1999). 따라서 이
용자가 자신의 의도대로 스마트 스피커와 자유로운 의사소통이 가능하다고 지각하거
나 스마트 스피커와 자연스럽고 즉각적인 의사소통이 가능하다고 느낄수록 이용자가 
스마트 스피커에 대해 갖는 의사소통 효능감은 향상될 것이다.

한편, 의사소통 효능감은 공공장소에서 자신의 의견을 표명하고자 하는 의지를 증
가시키거나(장윤재·박승관, 2007), 의사소통 능력을 제고시킨다(황유선, 2010). 또한, 
일상생활에서의 전반적인 만족도가 향상하는 등 다양한 효과가 있다(최민아 등, 
2009; Lee and Kim, 2014; Hwang, 2011). 이러한 사실에 근거할 때, 의사소통 효능
감은 스마트 스피커에 대한 이용자의 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 예상할 
수 있다. 이상의 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설들을 제시할 수 있다.

H3: 스마트 스피커와 이용자 간 상호작용성의 능동적 통제성은 의사소통 효능감에 
긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H4: 스마트 스피커와 이용자 간 상호작용성의 동시성은 의사소통 효능감에 긍정적
인 영향을 미칠 것이다.

H5: 이용자가 스마트 스피커에 대해 지각하는 의사소통 효능감은 이용자의 만족도
에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

  마지막으로 제품에 대한 만족도는 제품을 계속 사용하고자 하는 의향, 지속적인 제
품 수용 등과 같은 미래의 행동 의도에 직접적이고 긍정적인 영향을 미치는 주요 변
인임이 다수의 연구를 통해 밝혀졌다(Keisidou et al., 2013; Liao, Chen, and Yen, 
2007; Thakur, 2019). 따라서 스마트 스피커에 대한 이용자의 만족도가 높을수록 계
속 사용하고자 하는 의도 등 향후 이용자의 행동 역시 긍정적으로 나타날 것이다. 이
에 다음과 같은 가설을 제시한다.

H6: 이용자의 스마트 스피커에 대한 만족도는 이용자의 충성도에 긍정적인 영향을 
미칠 것이다.
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III. 연구방법
3.1 연구모형
본 연구에서는 설정한 가설을 검증하기 위하여 <그림 1>과 같이 연구모형을 설정

하였다.

<그림 1> 연구모형

3.2 변수의 조작적 정의 및 측정
본 연구의 연구모형에 포함되는 변수의 조작적 정의와 각 변수를 구성하는 측정문

항을 <표 1>과 같이 선행연구를 바탕으로 구성하였으며, 각 측정문항은 7점 리커트
(Likert) 척도로 측정하여 분석에 활용하였다.

<표 1> 변수의 조작적 정의 및 측정
변수 조작적 정의 및 측정문항 출처

능동적
통제성

정의: 스마트 스피커 이용자가 자신이 원하는 대로 시스템 또는 콘
텐츠의 내용, 형식, 순서 등을 선택할 수 있는 정도 Hoffman and 

Novak(1996),
Liu and 

Shurm(2002),
Steuer(1992)

1. 이 스마트 스피커에게 다양한 내용을 물어볼 수 있다.
2. 이 스마트 스피커에서 원하는 내용을 쉽게 선택할 수 있다.
3. 이 스마트 스피커를 이용할 때 소요되는 시간과 진행속도를 조
절할 수 있다.

동시성
정의: 스마트 스피커에 명령을 입력하는 시점과 그에 대한 반응이 
즉각적이고 지연이 없이 일어나는 정도

김정기(2018),
Liu and 

Shurm(2002),
Rafaeli(1985, 

1988),
1. 이 스마트 스피커는 나의 질문에 대해 신속하게 처리한다.
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3.3 자료의 수집 및 표본의 특성
본 연구는 현재 스마트 스피커를 이용하고 있는 국내 소비자 중 스마트 스피커를 1

년 이상 이용한 성인남녀를 대상으로 2021년 7월 2일부터 7월 8일까지 온라인 설문
조사를 시행하였으며, 그 결과 330부의 유효 표본을 실증분석에 활용하였다.

표본의 인구통계학적 특성은 다음의 <표 2>와 같다. 전체 응답자 중 여성이 174
명(52.7%), 남성이 156명(47.3%)이며 연령은 20대가 81명(24.8%), 30대가 82명
(24.5%), 40대가 81명(24.5%), 50대 이상이 86명(26.1%)으로 분석에 사용되는 표
본이 성별과 연령 면에서 대체로 고른 분포를 보였다. 직업은 사무/기술직이 170명
(51.5%)으로 가장 많았으며, 전문/자유직이 51명(15.5%), 전업주부가 48명(14.5%)
으로 그 뒤를 이었다. 마지막으로 응답자 중 대학교 졸업자가 206명(62.4%)으로 가

2. 이 스마트 스피커는 검색내용을 빠르게 처리한다. Steuer(1992)3. 이 스마트 스피커는 호출이나 정보요청에 즉각적으로 반응한다.

의사
소통 

효능감

정의: 의사소통 능력에 대한 주관적 평가와 신념 혹은 지각된 의사
소통 능력

윤태일 등(2011)
1. 나는 스마트 스피커와의 대화에서 이야기를 주도할 수 있다.
2. 나는 상황에 따라 스마트 스피커와의 대화를 적절히 조절할 수 
있다.
3. 나는 스마트 스피커가 말하려는 것에 주의를 기울일 수 있다.
4. 나는 스마트 스피커와 대화할 때 흥분하지 않고 침착하게 이야
기할 수 있다.

만족도

정의: 스마트 스피커 사용에 대한 이용자의 느낌이나 영향 Bhattacherjee
(2001),
Liao et 

al.(2007),
Oliver(1997)

1. 이 스마트 스피커의 사용 경험이 전반적으로 만족스럽다.
2. 나는 이 스마트 스피커를 구매한 것에 대해 만족한다.
3. 나는 이 스마트 스피커가 마음에 든다.

충성도

정의: 스마트 스피커를 향후 지속적으로 이용하고자 하는 정도 및 
주위 사람들에게 권유하려는 정도 한상연 등(2014),

El-Manstrly and 
Harrison(2013),
McDougall and 

Levesque(2000),
 Rychalski and 
Hudson (2017)

1. 나는 이 스마트 스피커를 계속 이용할 것이다.

2. 나는 앞으로도 이 스마트 스피커를 사용하고 싶다.

3. 나는 다른 사람들에게 이 스마트 스피커를 추천할 의향이 있다.
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장 많았으며, 중학교 졸업자는 4명(1.2%)으로 가장 적은 것으로 확인되었다.

<표 2> 표본의 인구통계학적 특성

IV. 실증분석 결과
4.1 신뢰성 및 타당성 검증

먼저 연구모형에 포함된 요인들을 구성하는 항목들의 단일차원성과 집중타당성을 
검증하기 위해 AMOS 21.0을 이용한 확인적 요인분석(confirmatory factor analysis)
을 시행하였으며, SPSS 25.0을 이용하여 내적일관성을 나타내는 지수인 Cronbach’s 
α 값을 이용한 신뢰성 검증을 하였다.

그 결과, 확인적 요인분석의 적합도 지수들은 χ2(df=94)=261.194, p=.000, 
CMIN/DF=2.779, GFI=0.906, NFI=0.949, RFI=0.935, IFI=0.967, CFI=0.967, 
RMSEA=0.074로, 본 연구에서 제시하는 변수들이 전반적으로 모형의 적합도 기준을 
충족시킨다는 것을 알 수 있다. 구체적으로, <표 3>에서 제시하는 바와 같이 연구모
형에 포함된 5개 요인에 대한 각 측정문항의 표준 요인적재량은 전부 기준치인 0.7 
이상이며, 추정치인 t값(C.R.: critical ratio) 역시 통계적으로 유의미한(p<0.001) 수
준에서(Lee et al., 2013) 절대값이 기준치인 1.96 이상인 것으로 나타나(전진명 등, 
2016) 각 요인을 구성하는 항목들의 단일 차원성을 확인할 수 있다.

구분 항목 빈도
(명)

비율
(%) 구분 항목 빈도

(명)
비율
(%)

성별 여성 174 52.7

연령

20-29세 81 24.8
남성 156 47.3 30-39세 82 24.5

직업

사무/기술직 170 51.5 40-49세 81 24.5
전문/자유직 51 15.5 50-59세 52 15.8
전업주부 48 14.5 60-69세 34 10.3

학생 21 06.4

학력

중학교 졸업 4 01.2
자영업 15 04.5 고등학교 졸업 48 14.5
기타 25 07.6 전문대학교 졸업 33 10.0

대학교 졸업 206 62.4
대학원 재학 이상 39 11.8
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또한, 각 변수의 개념신뢰도(C.R: construct reliability)와 평균분산추출(AVE: 
average variance extracted)이 기준치인 0.5 이상(Fornell and Larcker, 1981), 
Cronbach’s α 역시 0.7 이상으로, 본 연구에서 제시하는 개념들이 집중타당성과 신뢰
성을 가지는 것으로 판단하였다(Bagozzi and Yi, 1988).

 <표 3> 변수들의 신뢰성 및 집중타당성 검증결과

  *: p<0.05, **: p<0.01, ***: p<0.001.

마지막으로, 모형에 포함되는 잠재변수들이 서로 유의미하게 구분되는지의 판별타
당성을 검증하기 위해 변수들의 상관계수 제곱값(r2)과 각 변수의 평균분산추출
(AVE)을 비교하여 상관행렬을 도출하였다. 그 결과, <표 4>과 같이 각 변수의 평균
분산추출(AVE)보다 서로 다른 두 변수의 상관계수 제곱값(r2)이 더 작은 것으로 확
인되어 잠재변수간의 판별타당성 역시 확보되었다고 판단하였다(Fornell and Larcker, 
1981). 이와 관련하여, 독립변수 간의 상관관계가 높은 편인 점을 고려하여 변수들 
간의 다중공선성 검정(VIF)을 수행한 결과 능동적 통제성과 동시성의 VIF값은 각각 

잠재변수 측정문항 표준화
회귀계수 S.E t-value

(C.R.)
Cronbach’s 

α C.R AVE

능동적
통제성

ac1 0.855 0.077 14.772***

0.865 0.869 0.691ac2 0.909 0.082 15.401***

ac3 0.718 - -

동시성
syn1 0.920 0.051 20.538***

0.913 0.917 0.786syn2 0.922 0.054 20.587***

syn3 0.814 - -

의사소통 
효능감

ce1 0.811 0.085 13.763***

0.878 0.882 0.653ce2 0.872 0.081 14.649***

ce3 0.829 0.078 14.042***

ce4 0.711 - -

만족도
sat1 0.914 - -

0.953 0.954 0.874sat2 0.949 0.035 31.477***

sat3 0.941 0.036 30.648***

충성도
int1 0.900 - -

0.940 0.942 0.844int2 0.935 0.040 28.039***

int3 0.921 0.043 27.000***
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1.833으로, 다중공선성이 존재하지 않음을 확인할 수 있다.

<표 4> 변수들의 판별타당성 검증결과

대각선 값은 각 변수의 분산추출지수(AVE). 대각선 외의 값은 두 변수의 상관계수 제곱값(r2).  
*: p<0.05, **: p<0.01, ***: p<0.001.

4.2 가설검증
본 연구에서 제시한 스마트 스피커와의 상호작용 요소와 의사소통 효능감, 만족도, 

그리고 충성도와의 관계를 검증하기 위하여 AMOS 21.0을 이용한 구조방정식 모형 
분석을 실시하였다. 그 결과, 모형의 적합도는 χ2(df=97)=269.256, p=.000, 
CMIN/DF=2.776, GFI=0.903, NFI=0.948, RFI=0.935, IFI=0.966, CFI=0.966, 
RMSEA=0.073로 각 값이 적합도 기준치를 충족시키는 것으로 확인되었다.

각 가설에 대한 검증결과는 다음의 <표 5>와 <그림 2>를 통해 구체적으로 살펴
볼 수 있다. 먼저 상호작용의 능동적 통제성과 동시성은 이용자의 스마트 스피커에 
대한 만족도에 유의한 영향을 미쳐(β능동적 통제성=0.325, β동시성=0.423), 가설 1, 2가 
지지되었다. 또한, 스마트 스피커에 대한 상호작용성의 능동적 통제성과 동시성이 높
을수록 이용자의 의사소통 효능감이 높아지는 것으로 나타났으며(β능동적 통제성=0.380, 
β동시성=0.355), 의사소통 효능감(β=0.263)은 이용자의 스마트 스피커에 대한 만족도
에 영향을 미치고, 이로 인한 만족도(β=0.880)는 스마트 스피커에 대한 충성도에 유
의한 영향을 미쳤다. 따라서 연구에서 제시한 가설 3, 4. 5, 6 역시 지지되었다. 

한편, 선행변수의 설명력을 확인하는 다중상관자승(SMC: squared multile correla-
tion)은 능동적 통제성과 동시성의 의사소통 효능감에 대한 값이 28.2%, 능동적 통제
성과 동시성, 의사소통 효능감의 만족도에 대한 값이 55.9%, 그리고 만족도의 충성도
에 대한 값이 73.6%로 나타났다.

잠재변수 1 2 3 4 5
1 능동적 통제성 0.691***

2 동시성 0.564*** 0.786***

3 의사소통 효능감 0.285*** 0.288*** 0.653***

4 만족도 0.465*** 0.506*** 0.353*** 0.874***

5 충성도 0.398*** 0.438*** 0.371*** 0.815*** 0.844***
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<표 5> 가설 검증

*: p<0.05, **: p<0.01, ***: p<0.001.

<그림 2> 연구모형 검증결과

V. 결론
5.1 연구의 요약 
본 연구는 미래의 핵심 기술로 주목받는 음성인식 기술이 적용된 대표 제품인 스마

트 스피커와 이용자 간 의사소통이 이루어지는 상황을 전제로 의사소통 과정에서 이
용자가 지각하는 상호작용성이 이용자의 만족도 및 충성도에 영향을 미치는 과정을 
구조적 모형을 통해 나타내었다. 

연구모형 추정 결과, 예상대로 상호작용성은 만족도에 직접 긍정적 영향을 미치는 
동시에 의사소통 효능감을 통해 간접적으로도 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났는
데, 특히 상호작용성의 두 세부 차원인 능동적 통제성과 동시성이 의사소통 효능감에 
비슷하게 영향을 미치는 점(각각 0.380, 0.355)이 흥미롭다. 스마트 스피커와 이용자 
간 상호작용성이 증가함으로써 높아진 이용자의 의사소통 효능감은 결과적으로 이용
자의 만족도를 제고시키고, 이러한 만족도는 이용자의 스마트 스피커에 대한 향후 충

경로 계수 S.E t-value(C.R) 검증결과
H1. 능동적 통제성 à 만족도 0.325*** 0.088 3.703 지지
H2. 동시성 à 만족도 0.423*** 0.078 5.440 지지
H3. 능동적 통제성 à 의사소통 효능감 0.380*** 0.114 3.319 지지
H4. 동시성 à 의사소통 효능감 0.355*** 0.100 3.539 지지
H5. 의사소통 효능감 à 만족도 0.263*** 0.051 5.166 지지
H6. 만족도 à 충성도 0.880*** 0.041 21.638 지지
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성도 의도를 높이는 것으로 나타났다.

5.2 연구의 학문적 의의 및 실무적 시사점
 본 연구는 음성인식 기술 기반의 제품을 다룬 기존의 연구들이 주로 제품의 기술

적 측면에 초점을 맞춘 것과는 달리, 이용자와 의사소통이 이루어지는 매체로서의 측
면에 주목하고, 이용자의 만족도에 영향을 미치는 중요 요인으로서 상호작용성을 제
시했다는 점에서 선행연구들과 명확한 차별점이 있다. 또한, 상호작용성의 차원을 기
계와 인간 사이의 의사소통이라는 본 연구의 맥락에 맞게 적용하고, 상호작용성과 만
족도의 관계를 매개하는 변인으로써 의사소통 효능감을 제시, 그 효과를 실증적으로 
파악함으로써 관련 분야에 대한 학문적 이해를 넓혔다. 특히 기계-인간 간의 상호작
용성이 구체적으로 어떤 과정을 거쳐 이용자 태도에 영향을 미치는가를 규명한 연구
가 희박하다는 점을 고려할 때, 본 연구에서 제시한 의사소통 효능감은 향후 연구를 
위한 단초로서의 역할을 할 수 있을 것이다.

또한, 본 연구의 결과를 통해 기업들은 향후 음성인식 기술 기반의 제품을 어떤 방
향으로 개발해야 할지에 대해 유용한 시사점을 얻을 수 있다. 기업들은 스마트 스피
커에 대한 이용자의 만족도 및 충성도를 제고하기 위해서는 먼저 이용자가 지각하는 
의사소통 효능감이 중요하다는 것을 인식할 수 있으며, 이를 위해서는 구체적으로 이
용자가 자신의 의도대로 스마트 스피커와 자유롭게 의사소통하고 이용자의 요구에 스
마트 스피커가 신속하게 반응하도록 제품을 향상할 필요가 있다.

5.3 연구의 한계점 
 본 연구는 학문적·실무적 의의에도 불구하고 다음과 같은 한계가 있다. 첫째, 본 

연구에서는 스마트 기기와 이용자라는 관계를 고려할 때 둘 간의 상호작용성을 나타
내는 세부 차원으로서 능동적 통제성과 동시성 두 가지만을 제시하였다. 그러나 음성
인식 기술은 발전을 거듭하고 있으므로, 스마트 스피커의 기능이 향상되면서 이용자
와 상호작용이 가능한 요소들이 점차 늘어나고, 상호작용이 이루어지는 패턴 또한 다
양화될 수 있다. 따라서 스마트 기기-이용자 관계의 맥락에서 능동적 통제성과 동시
성 외에도 여러 가지 의미 있는 상호작용성의 차원들이 존재할 수 있다.

둘째, 본 연구에서는 스마트 스피커-이용자 간 상호작용성과 만족도의 관계를 매개
하는 변인으로써 의사소통 효능감을 제시하였다. 그러나 이러한 의사소통 효능감 외
에도 두 변인 간의 관계를 더 효과적으로 매개하는 다른 변인이 있을 수 있다.

셋째, 본 연구는 스마트 스피커-이용자 간 상호작용성이 의사소통 효능감을 거쳐 
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이용자 태도에 미치는 영향을 설명하는데 이용자의 구체적인 특성은 고려하지 않았
다. 기계와 인간 사이에서 의사소통이 어떤 양상으로 이루어지는지, 즉, 어떠한 상호
작용의 패턴이 나타나는가, 그리고 이에 따라 의사소통 효능감 지각에 어떤 차이가 
발생하는가는 이용자의 내면적·심리적 특성에 따라 매우 달라질 수 있다. 따라서 보다 
심도 있는 학술적 논의를 위해서는 상호작용성 및 의사소통 효능감과 관련이 있는 이
용자의 특성을 고려할 필요가 있다.

또한, 본 연구의 데이터 분석 결과 만족도와 충성도의 판별타당성에는 문제가 없는 
것으로 나타났지만, 두 변수 간의 상관관계는 매우 높은 편이었다. 선행-결과의 관계
에도 불구하고 높은 상관관계는 두 변수의 개념이 동일한 것으로 인식되는 우려를 발
생시킬 수 있다. 따라서 이러한 높은 상관관계를 보인 원인을 검토하고, 향후 연구에
서 만족도 및 충성도를 측정할 때 반영할 필요가 있을 것이다. 

마지막으로, 본 연구는 설문조사를 이용한 자료 수집을 했는데, 이같이 동일 응답자
에게 독립변수와 종속변수를 측정할 때는 동일방법편의(common method bias)가 발
생할 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 이 같은 동일방법편의를 감소시키기 위하여 
독립변수와 종속변수를 서로 다른 표본으로 구성하거나, 문항 측정 시 시간 차이를 
두거나 서로 다른 척도를 사용하는 등의 대안을 마련하는 것이 바람직하다. 또한, 본 
연구에서 제시된 종속변수의 정규성을 확인한 결과, 검정 방법에 따라 정규성 확보가 
완전하게 되지 않은 것으로 판단되었다. 구조방정식 모형은 자료가 정규성을 띠지 않
아도 부트스트랩(bootstrap)된 표본을 이용하여 가설검정을 하지만, 그럼에도 불구하
고 표본이 정규분포 가정을 완전히 충족시키지 못하기 때문에 연구의 분석력에 어느 
정도 한계가 존재한다.

5.4 향후 연구 방향 
 5장 3절에서 언급한 연구의 한계점을 바탕으로 후속 연구의 방향을 다음과 같이 

제시할 수 있다. 첫째, 능동적 통제성과 동시성 이외에도 스마트 스피커-이용자 간의 
상호작용성 구성하는 적절한 세부 차원으로 무엇을 제시할 수 있을지 고찰하고, 이를 
효과적으로 포착하기 위한 측정 도구를 개발할 필요가 있다. 음성인식 기술 기반의 
제품 및 서비스가 점차 일상적 소비가 되어감을 고려할 때, 이는 시의적절성이 매우 
높다고 볼 수 있다. 

둘째, 향후 연구에서는 스마트 스피커-이용자 간 상호작용성과 만족도의 관계를 매
개하는 변인으로써 의사소통 효능감 외에 다른 변인을 고찰할 필요가 있다. 이는 상
호작용성이 이용자의 태도에 영향을 미치는 과정을 소비자 행동의 관점에서 이해하고 
설명할 수 있다는 점에서 학술적으로 그 의의가 크다고 볼 수 있다. 
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마지막으로 향후 연구에서는 상호작용성, 의사소통 효능감, 이용자의 태도 간의 관
계가 이용자의 개인적 성향이나 특성에 따라 어떻게 달라지는가를 고찰함으로써 본 
연구보다 정교하게 구조화된 연구모형을 제시할 수 있다. 보다 구체적으로, 상호작용
성과 의사소통 효능감의 관계를 조절하는 이용자 특성 변수를 제시함으로써 음성인식 
기술 기반의 제품에 대한 소비자의 반응을 보다 심도 있게 이해하고 종합적으로 살펴
보는 계기가 될 것이다. 
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