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            Abstract
          
        

        
          고령자의 스마트폰 기반 AI 음성비서 사용은 초기 조작 어려움과 낮은 신뢰로 인해 경험 격차가 지속되고 있다. 본 연구는 이러한 문제를 다층적으로 이해하기 위해 시스템 사용성 척도(SUS)와 UX 피라미드 6단계를 결합하여 정량·정성 혼합 분석을 수행하였다. 정량 결과에서는 기능성과 안정성이 낮아 초기 진입 장벽이 확인되었고, 반복 사용을 통해 사용성과 편의성이 점차 향상되는 흐름이 나타났다. 정성 분석에서는 기능 제약, 안정성 문제, 편의성, 정서·가치 반응 등의 주제가 도출되어 경험의 맥락을 보완하였다. 종합하면 고령자의 경험은 기능적 이해에서 정서적 수용과 가치 인식으로 확장되는 구조를 보이며, 이를 바탕으로 고령자 친화적 음성 인터페이스 설계 방향을 제시할 수 있다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Older adults have been increasingly using smartphone-based AI voice assistants, yet functional difficulties and low trust continue to limit their experience. This study integrated the system usability scale (SUS) with a six-level user experience (UX) pyramid to examine these experiences through mixed methods. Quantitative results exhibited low functionality and reliability scores, highlighting early-stage barriers, whereas usability and convenience improved with repeated use. Qualitative analysis revealed contextual themes such as functional limitations, reliability concerns, convenience needs, and emotional or value-driven responses. Overall, older adults’ experience progressed from functional understanding to emotional acceptance and value perception. These findings offer practical implications for designing age-friendly voice interfaces that support trust, ease of use, and meaningful engagement.
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      Ⅰ. 서 론
      
        1-1 연구 배경
        급속한 디지털 전환 속에서 고령층은 스마트폰 기반 AI 서비스 활용 수준이 낮아, 기술수용 격차를 보이고 있다[1]. 최근 조사에서 70세 이상 고령층의 스마트폰 보급률은 73%로 역대 최고치를 기록하였고, 60대 이상 사용자의 92%가 삼성 갤럭시 스마트폰을 이용하는 것으로 나타나 특정 기기에 대한 높은 의존도를 보여준다[2],[3]. 이러한 맥락에서 인공지능(AI; Artificial Intelligence) 기반 음성비서는 직관적 상호작용을 통해 접근성을 높일 수 있으나, 실제 사용에서는 음성 인식 오류나 불충분한 피드백으로 인해 기대와 경험 사이에 간극이 발생하며 신뢰와 지속 사용 의도가 약화되는 것으로 보고된다[4].

        기존 연구들은 이러한 문제를 주로 음성 인식 정확도, 접근성, 조작 편의성과 같은 기능 중심 관점에서 다루어 왔다[7]. 그러나 사용자 경험(UX; User Experience)은 기능적 효율성을 넘어 정서적 경험, 심미적 가치, 사용 맥락 등으로 확장되고 있으며[5]-[7], 고령자에게는 친밀감·안정감·신뢰성과 같이 정서적 요소가 기술 수용 과정에서 중요한 영향을 미치는 것으로 나타난다. 그럼에도 고령자의 음성비서 경험을 기능·정서·가치 요소를 포함한 다차원 UX 틀에 기반하여 종합적으로 분석한 연구는 확인되지 않는다. 이러한 공백이 본 연구의 출발점이다.

        이에 따라 신뢰성있는 사용성 평가 도구인 시스템 사용성 척도(SUS; System Usability Scale)[8],[9]와 기능·정서·가치를 통합적으로 다루는 UX 경험 모델[5]을 함께 적용한 분석이 요구된다. 이러한 접근은 고령자의 실제 요구와 정서적 경험을 반영한 지속 가능한 사용자 경험 설계로 이어질 수 있을 것이다.

      

      
        1-2 연구 목적
        본 연구는 고령자가 스마트폰 사용 과정에서 음성비서 활용에 어려움을 겪는 원인에 대한 문제의식에서 출발한다. 기존의 사용성 연구는 주로 효율성과 효과성에 초점을 두어 고령자의 맥락적·정서적 경험을 충분히 반영하지 못했다[8]-[10]. 그러나 고령자의 기술 수용은 단순한 기능적 요인에 국한되지 않고, 정서적 안정감, 사회적 관계 유지, 독립성 보장과 같은 가치적 요인까지 포괄한다[1],[11]. 이에 따라 본 연구는 시스템 사용성 척도(SUS)와 UX 피라미드 모형을 결합하여 고령자의 음성비서 경험을 기능적·정서적·가치적 층위에서 종합적으로 탐구하고자 한다[5]-[7],[12]. 이러한 분석을 토대로, 정서적 피드백 강화를 중심으로 한 디자인 가이드라인을 제안하여 학문적·실무적 기여를 도모하고자 한다.

      

      
        1-3 연구 질문
        선행연구는 기술 사용성의 정량적 평가에 집중해 왔으나, 고령자의 실제 경험 과정에서 나타나는 정서적 반응과 가치 인식의 변화는 충분히 조명되지 않았다[5],[9]. 이에 본 연구는 이러한 한계를 보완하기 위해 다음의 연구 질문을 제시한다.

        RQ1. 고령자의 AI 음성비서 사용성은 SUS를 통해 어떻게 정량적으로 측정될 수 있는가?

        RQ2. UX 피라미드의 6단계를 적용할 때, 고령자의 음성비서 사용 경험은 기능적 수준에서 정서적·가치적 수준으로 어떠한 방식으로 확장·심화되는가?

        RQ3. 정량 분석에서 포착되지 않는 고령자의 맥락적·정서적 경험은 심층 인터뷰와 주제분석을 통해 어떤 요인으로 규명될 수 있는가?

        RQ4. 이러한 탐구 결과를 종합하여 고령자 친화적 음성 인터페이스 설계에 어떠한 구체적 가이드라인을 제시할 수 있는가?

      

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        2-1 시스템 사용성 척도
        시스템 사용성 척도(SUS)는 소프트웨어, 웹사이트, 모바일 기기 등 다양한 기술 환경에서 사용성을 평가하기 위해 개발된 표준화 도구로, 10개의 문항으로 구성된 단일 척도를 기반으로 한다[8]. 개발 초기부터 다양한 제품군에 적용되면서 높은 신뢰도와 간편성이 입증되었으며, 짧은 문항 구성에도 불구하고 사용성의 전반적 수준을 안정적으로 측정할 수 있어 산업·학계 전반에서 널리 활용되고 있다[9].

        SUS는 짧은 시간 안에 사용성을 파악해야 하는 상황에서도 효과적으로 적용할 수 있으며, 고령층처럼 설문 피로도에 민감한 사용자 집단을 대상으로 할 때 특히 적합하다. 또한 긍정·부정 문항이 균형 있게 배치되어 있어 응답 편향을 최소화할 수 있다는 점에서 고령자의 인지적 특성을 고려한 평가 도구로서 강점을 갖는다. 이러한 이유로 본 연구는 고령자의 스마트폰 기반 AI 음성비서 사용성을 소비자 관점에서 간결하게 파악하기 위해 SUS를 주요 평가 척도로 채택하였다.

      

      
        2-2 UX 피라미드 6단계 구조
        사용자 경험(User Experience, UX)은 단순한 사용성 평가를 넘어, 사용 과정 전반에서 사용자가 지각하는 인지적·정서적 반응을 포함한 총체적 경험으로 정의된다[5],[12]. UX는 기술과 상호작용하는 과정에서 기능적 효율성과 심리적 만족, 의미적 가치가 복합적으로 형성되는 다층적 개념이다[6].

        본 연구는 이러한 UX의 다차원적 속성을 바탕으로, 기능성에서 가치 인식으로 확장되는 여섯 단계의 경험 구조를 분석틀로 설정하였다[5],[12]. 이는 고령자의 AI 음성비서 사용 과정을 기능적 이해에서 정서적 수용, 그리고 가치 확립으로 이어지는 누적적 경험 구조로 해석하기 위함이다.

        첫째, 기능성(Functionality) 단계는 서비스의 기본 기능을 인지하고 명령 수행 가능성을 판단하는 초기 수준으로, 기술적 이해가 형성되는 단계이다[5].

        둘째, 안정성(Reliability) 단계는 시스템 반응의 일관성과 예측 가능성을 통해 신뢰가 구축되는 과정으로, 사용자가 기술을 신뢰 가능한 도구로 인식하기 시작하는 수준이다[12].

        셋째, 사용성(Usability) 단계는 효율성, 학습 용이성, 피드백 이해도 등을 중심으로 상호작용이 원활해지는 시점으로, 효과성과 만족도가 향상된다[6],[9].

        넷째, 편의성(Convenience) 단계는 반복 사용을 통해 기술이 일상생활에 통합되고, 효율성과 편리함을 체감하는 단계로, 사용의 지속성이 강화된다[5].

        다섯째, 정서적 경험(Emotional Experience) 단계는 상호작용에서 안정감·친밀감·만족감 등 긍정적 정서가 형성되는 수준으로, 감정이 사용 의도에 직접적인 영향을 미친다[12].

        여섯째, 가치 인식(Value Perception) 단계는 기술이 개인의 삶 속에서 의미 있고 유용한 존재로 인식되는 단계로, 심리적 애착과 자율성이 강화된다[5],[6].

        이와 같은 여섯 단계는 기능적 품질에서 감성적 품질, 나아가 가치적 품질로 확장되는 경험의 누적 구조를 보여준다. 특히 고령자의 AI 음성비서 사용 맥락에서 이러한 단계적 구조는 ‘기능적 이해 → 신뢰 형성 → 정서적 수용 → 가치 확립’의 경험 전환 과정을 체계적으로 설명하는 분석 틀로써 활용될 수 있다[5],[12]. 기존 UX 이론의 기능·정서·가치 요소를 기반으로 재구성한 UX 피라미드 6단계 구조는 그림 1에 정리하였다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            Reconstructed 6-level UX pyramid
          
          

          

        

        본 연구에서 사용하는 UX 피라미드 6단계 구조는 기존 UX 이론에서 제시된 기능적·정서적·가치적 요소를 기반으로 하여[5], 이를 고령자의 음성비서 사용 맥락에 맞게 재구성한 분석 틀이다. 즉, 선행 연구에서 제안된 UX 구성 요소를 준거로 삼되, 본 연구의 목적에 따라 기능·감성·가치 경험을 단계적으로 해석할 수 있도록 구조화한 모델이다.

      

      
        2-3 고령자의 기술 사용 특성과 한계
        고령자는 신체적·인지적 제약으로 인해 새로운 기술을 학습하고 사용하는 과정에서 어려움을 겪는다[13]. 작은 화면, 복잡한 메뉴, 음성 인식 오류 등은 사용 회피와 피로를 유발하며, 이러한 문제는 정서적 안정감과 자기 효능감을 약화시킨다[12]. 예측 가능한 반응을 제공하지 못하는 시스템은 인지적 부담을 높이고, 초기 신뢰 형성을 지연시킨다[12].

        이러한 경향은 보조운전시스템(ADAS) 연구에서도 확인되는데, 고령 사용자가 시스템의 오류나 지연 응답 시 예측 불가능성을 경험할 경우, 신뢰 수준이 급격히 저하된다고 보고하였다. 이는 인지적 예측 가능성(cognitive predictability) 과 정서적 안정감(emotional stability) 이 고령자의 기술 수용 유지에 핵심 요인임을 시사한다[14].

        결과적으로 고령자의 기술 수용 과정은 기능성(Functionality)·안정성(Reliability) 단계에서 정체되고, 정서적 경험(Emotional Experience) 및 가치 인식(Value Perception) 으로의 전환이 늦어지는 경향을 보인다. 따라서 사용성 평가는 효율성과 정확성뿐 아니라 자율성·유능감·관계성 같은 정서적·가치적 요인을 함께 고려해야 하며, 이를 통해 고령자의 긍정적 사용자 경험 형성 메커니즘을 포괄적으로 이해할 수 있다[5],[12].

      

      
        2-4 AI 음성비서의 상호작용 특성과 감성 UX
        AI 음성비서는 시각적 조작이 어려운 고령자에게 대화형 상호작용 기반의 접근성을 제공함으로써, 사용의 부담을 줄이고 효용성을 높이는 기술로 평가된다[5],[6]. 음성 기반 인터페이스는 명령 전달 과정에서 정서적 반응을 유도하고, 신뢰·공감·친밀감의 기반을 형성하여 감성적 수용을 촉진한다[4]. 이러한 상호작용은 단순한 정보 전달을 넘어 정서적 상호작용의 매개체로 기능하며, 사용자의 감정적 요구를 수용하는 과정에서 안정감과 만족감을 강화한다. 결과적으로 감성 UX의 관점에서 AI 음성비서는 기술적 신뢰(Trust) 와 정서적 만족(Emotional Satisfaction) 간의 연결을 매개하며, 고령자의 지속적 사용 의도와 긍정적 경험 형성을 지원한다. 나아가 정량적 지표(SUS)와 함께 정서·가치 전환 과정을 병행 분석함으로써, 신뢰 형성과 지속 사용의 매개 경로를 실증적으로 규명할 수 있다[9],[12].

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구 방법
      
        3-1 연구 설계
        본 연구는 고령자의 AI 음성비서 경험을 다차원적으로 탐구하기 위해 혼합 연구 방법을 적용하였다. 정량적 연구에서는 SUS(System Usability Scale)을 활용해 사용성을 측정하였고, 정성적 연구에서는 심층 인터뷰를 통해 경험의 맥락과 정서적 반응을 분석하였다. 인터뷰 데이터는 주제분석을 거쳐 핵심 주제를 도출하고, 어피니티 다이어그램을 통해 인사이트 클러스터링과 저니맵으로 사용자 경험의 흐름을 시각화하였다. 이를 통해 정량 지표와 정성 맥락을 통합적으로 해석함으로써 연구의 타당성을 높이고자 하였다.

      

      
        3-2 연구 대상 선정
        조사 참여자는 연구자가 접근 가능한 지역 사회 내 고령층 네트워크를 통해 자발적으로 모집된 만 60세 이상 사용자들로 구성되었다. 참여자들은 스마트폰을 일상적으로 활용하고 있었으며, 상당수가 AI 음성비서 기능을 사용한 경험이 있어 본 연구의 탐색적 목적에 부합하는 표본으로 판단되었다. 자료 수집은 대면 응답과 온라인 링크 방식을 병행하여 이루어졌고, 고령층의 이해를 돕기 위해 연구자가 응답 절차를 구두로 안내하였다. 시스템 사용성 척도(SUS)는 간단하면서도 높은 신뢰성이 입증된 도구로, 소규모 집단에서도 타당성이 확보되는 것으로 알려져 있다[8]. 다양한 표본 규모에서 SUS가 일관된 결과를 제공함을 보고하였으며[9], 이는 본 연구의 표본 수가 충분함을 뒷받침한다. 또한 고령자를 대상으로 한 선행연구[1],[11]를 고려하여 77명을 모집하였으며, 이는 SUS 기반 분석의 최소 기준을 충족하면서 고령자 집단의 다양한 사용 경험을 반영하기에 적절하다.

        정성 연구는 동일 연령대의 참여자 중 16명을 선정하여 심층 인터뷰를 실시하였다. 질적 연구에서 주제분석은 데이터 포화(data saturation)를 핵심 기준으로 삼으며, 일반적으로 6~12명의 인터뷰로도 충분히 달성될 수 있다[15]. 이에 본 연구는 16명을 표본으로 하여 데이터 포화 수준을 충족하였고, 성별·연령·스마트폰 사용 경험·음성비서 사용 빈도를 고려해 참여자 구성을 다양화하였다.

      

      
        3-3 데이터 수집
        정량 자료는 구조화된 설문지를 통해 수집하였다. 설문지는 시스템 사용성 척도(SUS) 문항과 UX 피라미드 기반 경험 측정 항목으로 구성되었으며, 온라인과 오프라인을 병행하여 배포하였다. 설문 응답자는 총 77명으로, 응답 결과는 기술통계와 신뢰도 분석을 통해 검증하였다. 정성 데이터는 심층 인터뷰를 통해 확보하였다. 인터뷰는 반구조화(semi-structured) 형식으로 진행되었으며, 질문지는 UX 피라미드의 6단계를 기반으로 구성하였다. 설문지와는 별도로 심층 인터뷰는 총 16명의 고령자가 참여하였고, 면담 시간은 약 40분 동안 이루어졌다. 인터뷰 내용은 전사 후 주제분석 절차에 따라 코딩하고 범주화하였다. 한편 본 연구 참여자의 다수가 삼성 스마트폰을 사용하고 있어 수집된 음성비서 경험은 자연스럽게 Bixby 중심으로 구성되었다. 온라인 설문이 병행되면서 디지털 활용도가 상대적으로 높은 고령층이 표본에 더 많이 포함되었을 가능성이 있으며, 이는 결과 해석 시 고려해야 할 한계로 본다.

      

      
        3-4 연구 절차
        본 연구는 정량적 방법과 정성적 방법을 통합하여 수행되었다. 정량 분석에서는 SPSS를 활용해 기술통계, 평균, 표준편차, 빈도분석을 실시하였으며, SUS 점수는 기존 연구의 해석 기준을 따라 평가하였다[9],[16]. 또한 SUS를 단일 차원의 지표로 활용하되, 개별 문항은 UX 피라미드와 매핑하여 층위별 해석의 근거로 삼았다[16].

        정성 분석에서는 인터뷰 전사본을 기반으로 주제분석을 수행하였으며, 어피니티 다이어그램과 인사이트 클러스터링을 통해 주요 경험 요소를 구조화하였다[15]. 이를 통해 단순한 수치 해석을 넘어 고령자의 맥락적 경험을 도출하였다. 연구 절차의 요약은 아래 표 1에 정리하였다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Summary of research procedure
          
          

        

        
          
            
              	Research Stage
              	Method
              	Tool
              	Outcome
            

          
          
            	Quantitative data collection
            	Survey
            	SUS item
            	Responses from 77 older adults
          

          
            	Quantitative analysis
            	Descriptive statistics, mean, standard deviation, reliability analysis
            	SPSS / SUS criteria
            	Results of descriptive statistics, demographic characteristics, reliability coefficient
          

          
            	Quantitative–
theory link
            	Mapping SUS items to UX Pyramid
            	UX Pyramid
            	Layer-specific interpretation cues
          

          
            	Qualitative data collection
            	In-depth interview 
(40 min)
            	Semi-structured questionnaire (based on UX Pyramid 6 stages)
            	Interview transcripts (16 participants)
          

          
            	Qualitative analysis
            	Thematic analysis
            	Qualitative analysis software (NVivo, Taguette)
            	Initial codes, themes
          

          
            	Qualitative structuring
            	Affinity diagram, insight clustering
            	Qualitative methods
            	Key experience factors, layer-specific insights
          

          
            	Integrated interpretation
            	Mixed-
method synthesis
            	User journey map
            	Comprehensive interpretation through integrated analysis of SUS and the UX Pyramid
          

        

        

        특히 SUS 10문항을 UX 피라미드 6단계와 대응시켜 분석을 정교화하였다. Q1은 가치(Value), Q2·Q3·Q7·Q10은 사용성(Usability), Q4·Q5는 기능성(Functionality), Q6은 안정성(Reliability), Q8은 편의성(Convenience), Q9는 감성적 경험(Emotional) 단계와 연결된다. 이를 통해 SUS의 정량적 결과와 UX 피라미드의 층위별 해석을 결합하여 고령자의 음성비서 경험을 기능적·정서적·가치적 차원에서 종합적으로 이해하였다. 이와 같은 매핑은 표 2에 정리하였다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Mapping between the System Usability Scale (SUS) and the Six Levels of the UX Pyramid
          
          

        

        
          
            
              	SUS	Item
              	SUS Statement
              	UX Pyramid (6 Levels)
            

          
          
            	Q1
            	I would like to use this system frequently.
            	Value
          

          
            	Q2
            	I find this system unnecessarily complex.
            	Usability
          

          
            	Q3
            	I thought this system was easy to use.
            	Usability
          

          
            	Q4
            	I think I would need the support of a technical person to use this system.
            	Functionality
          

          
            	Q5
            	I found the various functions in this system were well integrated.
            	Functionality
          

          
            	Q6
            	I thought there was too much inconsistency in this system.
            	Reliability
          

          
            	Q7
            	I would imagine that most people would learn to use this system very quickly.
            	Usability
          

          
            	Q8
            	I found the system very cumbersome to use.
            	Convenience
          

          
            	Q9
            	I felt very confident using the system.
            	Emotional
          

          
            	Q10
            	I needed to learn a lot of things before I could get going with this system.
            	Usability
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 실증 연구
      
        4-1 설문조사
        본 연구에서는 고령자의 AI 음성비서 사용 경험을 실증적으로 검증하기 위하여 온라인 설문조사를 실시하였다. 설문은 구글 설문지(Google Forms)를 활용하여 배포하였으며, 연구 목적과 절차를 충분히 설명한 후 동의한 응답자를 대상으로 진행되었다. 총 77부의 유효 응답이 수집되었다.

        설문지는 크게 세 부분으로 구성되었다. 첫째, 인구통계학적 특성을 파악하기 위해 성별, 연령, 스마트폰 사용 기간, AI 음성비서 사용 여부 및 사용 빈도에 관한 문항을 포함하였다. 둘째, 시스템 사용성 평가를 위해 국제적으로 검증된 SUS(System Usability Scale) 척도를 활용하였다. SUS는 총 10개 문항으로 이루어져 있으며, 각 문항은 5점 리커트 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)를 통해 측정하였다. 셋째, 실제 사용 맥락을 반영하기 위해 사용자 여정(Journey Map) 관련 문항을 구성하였다. 여기에는 빅스비의 주요 사용 기능, 사용 시간대, 사용 장소, 만족 요인과 불편 요인 등이 포함되었다. 이와 같이 설계된 설문은 고령자의 사용 특성과 경험을 다각도로 파악할 수 있도록 구조화되었으며, 이후 인구통계학적 특성 분석, 기술통계 및 신뢰도 분석을 통해 연구의 타당성과 설득력을 확보하였다.

        본 설문은 특정 과업 수행을 전제로 한 평가가 아니라, 참여자가 일상적으로 AI 음성비서를 사용하면서 경험한 전반적 인식과 상황을 기반으로 응답하도록 구성하였다. 기능 수행의 세부 정확도보다는 실제 사용 과정에서 느낀 편리함, 어려움, 활용 맥락을 자연스럽게 기술할 수 있도록 설계했으며, 고령층의 사용 특성과 감정적 반응을 파악하기 위해 선택형 문항과 짧은 기입형 문항을 함께 포함하였다.

      

      
        4-2 인구통계학적 특성 분석
        본 연구의 조사 대상자는 총 77명으로, 성별은 남성 42명(54.5%), 여성 35명(45.5%)이었다. 연령 분포는 60~64세 15명(19.5%), 65~69세 27명(35.1%), 70~74세 31명(40.3%), 75세 이상 4명(5.2%)으로 나타났으며, 70세 이상이 전체의 절반을 차지하였다. 스마트폰 사용 기간은 ‘10년 이상’이 62명(80.5%)으로 가장 높은 비율을 보였고, 7~9년 5명(6.5%), 4~6년 5명(6.5%), 1년 미만 3명(3.9%), 1~3년 2명(2.6%)으로 조사되어 장기 사용자가 다수를 차지하였다.

        AI 음성비서 사용 여부에서는 ‘사용 경험 있음’이 58명(75.3%), ‘사용 경험 없음’이 19명(24.7%)으로 확인되었다. 사용 빈도의 경우 ‘최근 1개월 사용하지 않음’이 26명(33.8%)으로 가장 많았으며, 이어서 ‘주 1~2회’ 21명(27.3%), ‘주 3~6회’ 14명(18.2%), ‘월 1~2회’ 11명(14.3%), ‘거의 매일(1회 이상)’ 5명(6.5%) 순으로 나타났다.

        이와 같이, 연구 참여자는 전반적으로 장기간 스마트폰을 사용해 온 고령자가 다수를 이루며, AI 음성비서 사용 경험은 보유하고 있으나 실제 사용 빈도는 낮은 편으로 확인되었다. 이러한 결과는 고령자의 AI 음성비서 활용 경험을 탐색하는 본 연구에서 중요한 배경 특성으로 작용한다. 연구대상자에 대한 인구통계학적 특성은 표 3에 정리하였다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Demographic characteristics of participants
          
          

        

        
          
            
              	Variable
              	Category
              	Frequency(n)
              	Percentage(%)
            

          
          
            	Gender
            	Male
            	42
            	54.5
          

          
            	Female
            	35
            	45.5
          

          
            	Age group
            	60~64 years
            	15
            	19.5
          

          
            	65~69 years
            	27
            	35.1
          

          
            	70~74 years
            	31
            	40.3
          

          
            	75 years and above
            	4
            	5.2
          

          
            	Period of use
            	Less than 1 year
            	3
            	3.9
          

          
            	1~3 years
            	2
            	2.6
          

          
            	4~6 years 
            	5
            	6.5
          

          
            	7~9 years 
            	5
            	6.5
          

          
            	10 years and above
            	62
            	80.5
          

          
            	Usage status
            	Yes
            	58
            	75.3
          

          
            	No
            	19
            	24.7
          

          
            	Usage frequency
            	Daily
            	5
            	6.5
          

          
            	3~6 times per week
            	14
            	18.2
          

          
            	1~2 times per week
            	21
            	27.3
          

          
            	1~2 times per month
            	11
            	14.3
          

          
            	No use in the past month
            	26
            	33.8
          

        

        

      

      
        4-3 기술 통계 분석
        본 연구에서는 총 77명의 응답 자료를 바탕으로 SUS(System Usability Scale) 문항별 기술통계를 산출하였다. 기술통계는 표본의 전반적 분포와 응답 경향을 확인하는 기초 단계로, 후속적인 신뢰도 분석 및 가설 검증의 타당성을 확보하기 위해 수행되었다. 분석 결과, 문항별 평균값은 2.60(Q8)에서 3.66(Q7) 사이로 분포하였으며 전반적으로 3점대 수준을 나타냈다. 특히 “시스템을 사용하기에 충분히 자신감이 있다”의 Q7 문항은 평균 3.66점으로 가장 높게 나타났으며, “시스템을 사용하기 전에 많은 것을 배워야 한다고 생각한다”의 Q8 문항은 평균 2.60점으로 가장 낮게 나타났다. 이는 응답자들이 사용성 측면에서 비교적 자신감을 가지고 있으나 학습 부담에 대해서는 부정적 인식을 갖고 있음을 보여준다. SUS 총점은 최소 20.0점, 최대 90.0점으로 나타났으며, 평균은 57.66점(표준편차 12.29)으로 확인되었다. 이는 SUS 국제 기준점인 68점보다 낮은 수준으로, 연구대상자의 전반적 사용성 경험이 보통 이하임을 시사한다. 이러한 결과는 고령자의 AI 음성비서 활용 경험이 제한적임을 보여주며, 향후 사용자 경험 개선을 위한 실증적 근거를 제공한다. 기술통계 분석 결과는 표 4에 정리하였다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            Results of descriptive statistical analysis of SUS items
          
          

        

        
          
            
              	SUS
Item
              	N
              	Min
              	Max
              	Mean(M)
              	Standard Deviation(SD)
            

          
          
            	Q1
            	77
            	1
            	5
            	3.25
            	0.92
          

          
            	Q2
            	77
            	1
            	5
            	2.65
            	1.06
          

          
            	Q3
            	77
            	1
            	5
            	3.52
            	1.12
          

          
            	Q4
            	77
            	1
            	5
            	3.06
            	0.98
          

          
            	Q5
            	77
            	1
            	5
            	3.32
            	0.92
          

          
            	Q6
            	77
            	1
            	5
            	2.73
            	1.07
          

          
            	Q7
            	77
            	1
            	5
            	3.66
            	1.0
          

          
            	Q8
            	77
            	1
            	5
            	2.6
            	1.13
          

          
            	Q9
            	77
            	1
            	5
            	3.32
            	1.04
          

          
            	Q10
            	77
            	1
            	5
            	2.97
            	1.09
          

          
            	SUS Total
            	77
            	20.0
            	90.0
            	57.66
            	12.29
          

        

        

      

      
        4-4 신뢰도 분석
        본 연구에서는 SUS 척도의 내적 일관성을 검증하기 위하여 신뢰도 분석을 수행하였다. 신뢰도 분석은 동일한 개념을 측정하는 문항들이 응답에서 얼마나 일관성을 보이는지를 확인하는 절차로, 측정 도구의 안정성과 타당성을 확보하기 위해 필수적으로 요구된다. 특히, 본 연구는 고령자의 AI 음성비서 사용성을 탐색하는 데 목적이 있으므로, 측정 도구의 신뢰성을 확보함으로써 후속 통계 분석과 결과 해석에 학문적 설득력을 제고할 수 있다.

        SUS 전체 문항에 대한 Cronbach’s α는 .787로 나타나 일반적으로 수용 가능한 수준(.70 이상)의 내적 일관성이 확인되었다. 이는 SUS 척도가 본 연구의 맥락에서도 일관된 사용성 경험을 측정할 수 있는 유효한 도구임을 의미한다. 년의 신뢰도 분석 결과 요약은 아래 표 5에 정리하였다.

        
          Table 5. 
				
          

          
            Summary of reliability analysis of SUS
          
          

        

        
          
            
              	Category
              	Cronbach's α
              	Number of Items
            

          
          
            	SUS Total
            	.787
            	10
          

        

        

        더 나아가 문항별 신뢰도 분석 결과, 항목과 총점 상관(Corrected Item-Total Correlation)은 .288~.619의 범위에서 나타났으며, 각 문항 제거(Cronbach's α if Item Deleted)시, Cronbach’s α는 .750~.790 범위로 안정적으로 유지되었다. 이는 특정 문항이 척도의 신뢰도를 저해하지 않음을 보여주며, SUS 척도의 구성 타당성이 확보되었음을 시사한다.

        종합하면, SUS 척도는 고령자의 AI 음성비서 사용성 경험을 측정하는 데 있어 신뢰할 수 있는 도구임이 확인되었으며, 이러한 결과는 본 연구의 후속 분석을 정당화하는 기초적 근거로 기능한다. SUS 문항별 신뢰도 분석 결과는 아래 표 6에 정리하였다.

        
          Table 6. 
				
          

          
            Reliability analysis of SUS items
          
          

        

        
          
            
              	SUS
Items
              	Mean(M)
              	Standard Deviation(SD)
              	Corrected Item-Total Correlation
              	Cronbach's α if Item Deleted
            

          
          
            	Q1
            	3.25
            	0.92
            	0.491
            	0.766
          

          
            	Q2
            	2.65
            	1.06
            	0.288
            	0.79
          

          
            	Q3
            	3.52
            	1.12
            	0.425
            	0.774
          

          
            	Q4
            	3.06
            	0.98
            	0.619
            	0.75
          

          
            	Q5
            	3.32
            	0.92
            	0.562
            	0.758
          

          
            	Q6
            	2.73
            	1.07
            	0.43
            	0.773
          

          
            	Q7
            	3.66
            	1.0
            	0.397
            	0.776
          

          
            	Q8
            	2.6
            	1.13
            	0.432
            	0.773
          

          
            	Q9
            	3.32
            	1.04
            	0.476
            	0.767
          

          
            	Q10
            	2.97
            	1.09
            	0.49
            	0.765
          

        

        
          
            전체 Cronbach’s α = .787 (항목 수 = 10)
          

        

        

      

      
        4-3 UX 피라미드 매핑 결과
        본 연구는 SUS 10개 문항을 UX 피라미드 6단계에 매핑하여 고령자의 AI 음성비서 경험을 다차원적으로 분석하였다. 기술통계와 신뢰도 분석 결과, 일부 문항은 기존 분류에서 조정되었으며 특히 Q3은 사용성보다는 편의성과 더 밀접하게 연계되어 편의성 층위로 재배치되었다. 기능성 층위는 평균 점수가 낮게 나타나 복잡성과 초기 학습 부담이 주요 제약 요인임을 보여주었다. 안정성 층위는 일부 부정적 반응이 있었으나, 전반적으로 내적 일관성은 유지되었다. 사용성과 편의성 층위는 대체로 긍정적으로 평가되었으며, 학습 용이성과 자신감 형성이 강조되었다. 반면 가치 층위는 국제 기준에 미치지 못하는 수준으로 나타나, 생활적 의미와 활용 가치에 대한 인식이 제한적임을 시사하였다. SUS와 UX 피라미드의 매핑 결과는 아래 표 7에 정리하였다.

        
          Table 7. 
				
          

          
            Mapping results of SUS and UX Pyramid 6 Levels
          
          

        

        
          
            
              	SUS	Items
              	Statement
              	UX Pyramid 6 Levels
              	Mapping Rationale
            

          
          
            	Q1
            	I would like to use this system frequently.
            	Value
            	The intention for frequent use is directly associated with the perceived value of the system.
          

          
            	Q2
            	I find this system unnecessarily complex.
            	Usability
            	The perception of unnecessary complexity is directly related to the evaluation of usability.
          

          
            	Q3
            	I thought this system was easy to use.
            	Usability
            	Empirical results suggested that respondents’ perceptions were more strongly associated with convenience, leading to its reclassification under this layer.
          

          
            	Q4
            	I think I would need the support of a technical person to use this system.
            	Functionality
            	This item reflects the perceived difficulty in understanding and utilizing system functions.
          

          
            	Q5
            	I found the various functions in this system were well integrated.
            	Functionality
            	The degree of functional integration indicates system consistency and reliability.
          

          
            	Q6
            	I thought there was too much inconsistency in this system.
            	Reliability
            	A lack of consistency is interpreted as reduced system reliability.
          

          
            	Q7
            	I would imagine that most people would learn to use this system very quickly.
            	Usability
            	Quick learnability is associated with positive user experiences and satisfaction.
          

          
            	Q8
            	I found the system very cumbersome to use.
            	Convenience
            	Perceived inconvenience directly corresponds to lower usability.
          

          
            	Q9
            	I felt very confident using the system.
            	Emotional
            	Confidence reflects psychological satisfaction and positive user experience.
          

          
            	Q10
            	I needed to learn a lot of things before I could get going with this system.
            	Usability
            	The initial learning burden is linked to the level of functional understanding.
          

        

        

        실증 분석 결과, 고령자는 AI 음성비서 사용 과정에서 기능적 복잡성과 인지적 부담을 크게 인식하였다. 특히 기능성(Functionality)과 안정성(Reliability) 항목의 평균 점수가 낮아, 초기 사용의 불확실성과 신뢰 부족이 확인되었다.

        반면, 반복 사용을 통해 편의성과 사용성 인식이 향상되며 상위 UX 층위로 전이되는 양상이 나타났다. 이는 사용 경험이 기능적 효율성을 넘어 정서적 반응과 가치 인식으로 확장될 가능성을 보여준다.

        따라서 본 연구는 정량 분석에서 드러나지 않은 맥락적·정서적 요인을 보완하기 위해, 다음 장에서 심층면접과 주제 분석을 중심으로 한 정성 연구를 수행하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 정성 연구
      앞선 실증 분석은 SUS를 통해 사용성을 검증하였으나, 정서적 반응과 가치 인식의 변화 과정을 충분히 설명하기에는 한계가 있었다. 이에 본 장에서는 실증 분석의 결과를 기반으로, 심층면접과 주제 분석을 통해 고령자의 실제 경험을 질적으로 탐색하였다[15]. 이를 통해 기능 중심의 결과를 정서적·맥락적 관점에서 확장 해석하고, AI 음성비서 사용 경험의 인지–정서–가치 구조를 통합적으로 규명하고자 하였다.

      
        5-1 심층 인터뷰 개요
        정량 분석은 고령자의 음성비서 사용성을 수치적으로 확인하는 데 기여했으나, 정서적 반응과 맥락적 경험을 충분히 설명하기에는 한계가 있었다. 이를 보완하기 위해 별도의 고령자 16명을 모집하여 반구조화 심층 인터뷰를 실시하였다. 인터뷰는 UX 피라미드 6단계를 토대로 설계되었으며, 각 면담은 약 40분간 진행되었다. 모든 면담은 사전 동의를 거쳐 녹음·전사하였으며, 자료는 후속 주제분석의 기초 자료로 활용하였다. 참여자의 대부분은 스마트폰 사용 경력이 10년 이상이었으나, 빅스비 사용 경험은 제한적이었다. 심층 인터뷰 참여자 특성은 표 8에 제시하였다.

        
          Table 8. 
				
          

          
            Characteristics of interview participants
          
          

        

        
          
            
              	Participant ID
              	Gender
              	Age group
              	Usage period
              	Bixby usage
            

          
          
            	P1
            	Male
            	60–64
            	Over 10 years
            	No
          

          
            	P2
            	Female
            	60–64
            	Over 10 years
            	No
          

          
            	P3
            	Male
            	60–64
            	Over 10 years
            	Yes
          

          
            	⋯
            	⋯
            	⋯
            	⋯
            	⋯
          

          
            	P16
            	Female
            	65–69
            	Over 10 years
            	No
          

        

        

      

      
        5-2 주제 분석 결과
        심층 인터뷰 자료는 전사 후 6단계 절차에 따라 주제분석을 실시하였다[15]. 본 연구의 주제분석은 6단계 절차—①자료 숙지, ②초기 코딩, ③주제 탐색, ④주제 검토, ⑤주제 정의 및 명명, ⑥결과 보고—에 따라 수행하였다. 이러한 체계적 절차를 통해 반복되는 의미 단위를 도출하고, UX 피라미드 층위와 비교·검증함으로써 해석의 타당성을 확보하였다[15]. 초기 코딩을 통해 반복적으로 나타나는 의미 단위를 도출하고, 이를 범주화하여 잠정적 주제를 형성하였다. 분석 과정에서는 질적분석 프로그램(Nvivo, Taguette)을 활용하여 자료의 체계성과 신뢰성을 보완하였다. 이후 유사한 주제를 통합·정제하고, UX 피라미드의 층위와 비교·검증함으로써 해석의 타당성을 확보하였다.

        그 결과, 고령자의 AI 음성비서 경험은 기능성 제약, 사용성 및 편의성, 정서적 반응, 가치 인식 등으로 분류되었으며, 이는 정량 분석에서 포착되지 않은 맥락적 요인을 보완하는 데 기여하였다. 주요 응답 예시와 도출된 주제, 그리고 대응되는 UX 피라미드 층위는 아래 표 9에 정리하였다. 본 매핑표는 인터뷰 전사 자료에서 발췌된 원문 응답을 요약·정리한 대표 발언으로, 분석의 투명성과 신뢰성을 확보하기 위해 포함하였다.

        
          Table 9. 
				
          

          
            Map UX Pyramid with in-depth interview response-based thematic analysis results
          
          

        

        
          
            
              	Response Result
              	Derived Theme
              	UX Pyramid Layer
            

          
          
            	I didn’t know how to turn it on.
            	Learning burden · Entry barrier
            	Functionality
          

          
            	It’s hard to trust the accuracy of the result.
            	Accuracy · Lack of reliability
            	Reliability
          

          
            	I will use it if the accuracy improves.
            	Expectation for improvement · Conditional adoption
            	Usability
          

          
            	It is useful to check weather or time immediately.
            	Convenience · Efficiency
            	Convenience
          

          
            	It’s convenient to just speak without using my hands.
            	Task efficiency · Convenience
            	Convenience
          

          
            	I felt proud and confident when it worked well.
            	Positive emotional response
            	Emotional Experience
          

          
            	It didn’t provide comfort.
            	Emotional deficiency
            	Emotional Experience
          

          
            	It is as necessary as alarm or schedule management.
            	Essentiality in daily life · Value recognition
            	Value
          

        

        

      

      
        5-3 인사이트 클러스터링 결과
        앞선 주제분석에서 도출된 대표 발언과 주제를 기반으로 어피니티 다이어그램 기법을 적용하여 상위 범주로 통합하였다. 이를 통해 응답에서 나타난 세부 경험 요소들이 구조화되었으며, 고령자의 음성비서 경험은 네 가지 영역으로 구분되었다.

        첫째, 기능성 제약은 “어떻게 켜는지 몰랐다”와 같은 진술에서 드러나듯, 초기 설정 과정에서의 학습 부담과 진입 장벽을 포함한다.

        둘째, 안정성 한계는 “결과가 정확할지 믿기 어렵다”라는 응답을 통해 확인된 신뢰성 부족과 오류 발생 경험을 반영한다.

        셋째, 편의성과 효율성은 “날씨나 시간을 바로 알려줘서 유용하다”, “손을 사용하지 않고 말로 명령할 수 있어 편하다”와 같은 진술을 통해 반복적 일상 과업 수행의 효율성과 시간 절약 효과를 강조한다.

        넷째, 정서적 반응과 가치 인식은 “잘 작동할 때 뿌듯하고 자신감이 생겼다”는 긍정적 경험과 “위로가 되지 않았다”는 부정적 경험을 모두 포함한다. 또한 일부 참여자는 “알람이나 일정 관리가 없어서는 안 될 만큼 필요하다”고 진술하며, 음성비서 기술이 일상 속 필수적 가치로 확장될 가능성을 시사하였다.

        이와 같은 인사이트 클러스터링 결과는 정량 분석에서 파악하기 어려운 맥락적·정서적 요인을 구체적으로 드러내며, 후속 단계인 사용자 여정 및 저니맵 분석의 기초 자료로 활용되었다. 본 연구는 이러한 결과를 토대로 고령자의 실제 사용 흐름과 감성적 경험 변화를 시각화하기 위해 사용자 여정 및 저니맵 분석을 수행하였다. 심층 인터뷰 응답 기반으로 어피니티 다이어그램은 표 10에 정리하였다.

        
          Table 10. 
				
          

          
            Affinity diagram based on in-depth interview esponses
          
          

        

        
          
            
              	Category
              	Summary of Interview Findings
            

          
          
            	Functional Constraints
            	ㆍ The process felt complicated at the beginning. 
ㆍ Initial setup caused difficulties. Remembering commands was not easy. 
ㆍ Desired functions were not executed immediately. Recognition errors occurred repeatedly. 
ㆍ Overall, the system was perceived as having high entry barriers.
          

          
            	Reliability Limitations
            	ㆍ The assistant’s answers were often inaccurate. 
ㆍ The same question sometimes produced different results. Frequent errors reduced trust. 
ㆍ Lack of consistency made outcomes unpredictable. Extended use increased anxiety. 
ㆍ Limited reliability became an obstacle to continued use.
          

          
            	Convenience and Efficiency
            	ㆍ Weather and time could be checked instantly. 
ㆍ Repetitive tasks became simpler. 
ㆍ Hands-free use was convenient. 
ㆍ Quick responses saved time. 
ㆍ The assistant was useful in daily routines. 
ㆍ Efficiency improvements enhanced overall convenience.
          

          
            	Emotional Responses and Value Perception
            	ㆍ Users felt proud when the system worked well. 
ㆍ Confidence gradually increased. 
ㆍ However, the sense of comfort was limited. 
ㆍ Emotional support did not meet expectations. 
ㆍ Alarm and schedule management were considered essential. 
ㆍ The technology showed potential to become a daily necessity. 
ㆍ Some participants valued it for independence and family connection.
          

        

        

      

      
        5-4 사용자 여정 분석
        정량 및 정성 분석 결과를 통합하여, 고령자의 AI 음성비서 사용 경험을 시간의 흐름에 따라 구조화하였다.

        본 분석은 기능적 사용 과정뿐 아니라 정서적 반응과 가치 인식으로 확장되는 경험 변화를 설명하는 데 목적이 있다.

        SUS 분석 결과, 사용성에 대한 자신감(Q7 평균 3.66)은 높았으나 학습 부담(Q8 평균 2.60)은 낮게 나타났다.

        이는 초기 진입 단계에서의 복잡성과 인지적 장벽이 여전히 존재함을 보여준다. UX 피라미드 매핑 결과와 심층 인터뷰 인사이트를 종합한 결과, 고령자의 사용 경험은 여섯 단계로 구분된다.

        인식 단계(Awareness)에서는 사용자가 음성비서의 존재를 알고 있었으나, 구체적인 사용법을 이해하지 못해 혼란과 부담을 느꼈다.

        이는 기능적 진입 장벽이 높음을 시사하며, UX 피라미드의 ‘기능성(Functionality)’ 층위에서 불안정한 초기 경험으로 나타났다.

        시도 단계(Trial)에서는 기본 명령(날씨 확인, 알람 설정 등)을 수행하는 과정에서 인식 오류와 결과 불일치가 발생하여 불신과 피로가 누적되었다.

        이 시기의 경험은 ‘안정성(Reliability)’ 층위의 한계를 반영하며, 시스템 응답의 일관성 부족이 신뢰 형성을 저해하였다.

        학습 단계(Learning)로 전이되면, 사용자는 반복 사용을 통해 음성 명령 구조를 이해하고 기능의 일부를 능동적으로 활용하기 시작하였다.

        이 시점에서 ‘사용성(Usability)’ 층위가 두드러지며, 인지적 부담은 감소하고 기대감이 형성되었다.

        활용 단계(Utilization)에서는 음성 명령을 통한 손쉬운 조작이 일상적 편리함으로 인식되었다.

        반복된 과업 수행을 통해 효율성과 시간 절약이 경험되었으며, ‘편의성(Convenience)’ 층위의 긍정적 반응이 강화되었다.

        정서 반응 단계(Emotional Response)에서는 시스템이 원활히 작동할 때 성취감과 자신감을 느끼며 기술에 대한 신뢰가 형성되었다.

        이는 단순한 기능적 사용을 넘어, 감정적 만족과 심리적 안정감을 수반하는 ‘감성(Emotion)’ 층위의 경험으로 확장된 것이다.

        마지막으로 가치 인식 단계(Value Perception)에서는 음성비서가 알람·일정 관리 등 일상 필수 도구로 자리 잡았다.

        ‘가치(Value)’ 층위에서는 편의성을 넘어 자율성·의존성·생활적 필요성이 함께 인식되었으며, 이는 기술이 고령자의 삶 속에서 정서적 동반자로 전환될 가능성을 보여준다.

        결과적으로, 고령자의 사용자 여정은 ‘기능적 이해 → 신뢰 형성 → 정서적 수용 → 가치 확립’으로 이어지는 확장적 경험 구조를 보였다.

        이는 정량 분석에서 확인된 낮은 사용성 점수를 맥락적으로 보완하며, 향후 고령자 대상 음성비서 서비스의 설계가 인지적 단순화, 정서적 친화성, 가치 기반 지원으로 발전해야 함을 시사한다. 사용자 여정 분석은 표 11에 정리하였다.

        
          Table 11. 
				
          

          
            User journey analysis summary
          
          

        

        
          
            
              	Stage
              	Behavior-Cognitive Shift
              	Emotional Change 
              	UX Pyramid Layer
              	Key Insight
            

          
          
            	Awareness
            	Recognition, Low comprehension
            	Confusion, Anxiety
            	Functionality
            	Entry barrier
          

          
            	Trial
            	Command test, Repetition
            	Fatigue, Disappointment
            	Reliability
            	 Response error
          

          
            	Learning
            	Repeated use, Understanding growth
            	Confidence, Curiosity
            	Usability
            	Learning progress
          

          
            	Utilization
            	Hands-free, Efficiency awareness
            	Satisfaction, Comfort
            	Convenience
            	 Habit formation
          

          
            	Emotional Response
            	Predictable interaction
            	Trust, Emotional stability
            	Emotion
            	Emotional stability
          

          
            	Value Perception
            	Integration into life
            	Attachment, Autonomy
            	Value 
            	Daily necessity
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅵ. 논 의
      
        6-1 정량·정성 결과의 종합 해석
        본 연구는 정량적 분석과 정성적 분석을 통합하여 고령자의 AI 음성비서 경험을 다층적으로 해석하였다.

        정량 분석 결과, 고령자의 사용자 경험은 기능적 이해에서 신뢰 형성, 정서적 수용, 가치 확립으로 이어지는 단계적 구조로 나타났다. 이는 UX 피라미드의 6단계 구조와 일치하며, 기술적 요인이 정서적 경험으로 확장되는 과정을 실증적으로 보여준다. 기능성(Functionality)과 안정성(Reliability)의 평균 점수가 낮아 초기 진입 단계에서 복잡성과 신뢰 부족이 주요 제약 요인으로 확인되었으나, 반복 사용을 통해 사용성(Usability)과 편의성(Convenience)의 인식이 향상되며 경험의 긍정적 전환이 나타났다.

        정성 분석은 이러한 결과를 맥락적으로 보완하였다. 인터뷰 결과, 고령자는 음성비서를 단순한 도구가 아닌 심리적 안정과 자율성을 부여하는 정서적 매개체로 인식하였다. 일부 응답자는 “정확도가 높아지면 계속 사용할 것”이라 진술하며, 기능적 불만족이 반드시 사용 거부로 이어지지 않음을 시사하였다.

      

      
        6-2 학문적 시사점
        본 연구는 세 가지 측면에서 학문적 의의를 지닌다.

        첫째, SUS와 UX 피라미드의 통합 적용을 통해 기능 중심의 사용성 평가를 감성 UX 관점으로 확장하였다. 이는 사용자 경험을 효율성뿐 아니라 정서적 몰입과 의미 형성의 과정으로 이해해야 함을 시사한다.

        둘째, 고령자 UX 연구를 물리적 제약 중심에서 정서적·가치적 관점으로 확장하였다. 정서적 친밀감과 신뢰 형성이 고령자의 지속적 경험 유지에 핵심적임을 실증적으로 제시하였다.

        셋째, 정량·정성 혼합연구의 타당성을 확인하였다. SUS 분석과 인터뷰 인사이트를 통합하여, 고령자의 경험을 인지–정서–가치의 연속 구조로 해석함으로써 다층적 UX 연구 틀로 발전할 가능성을 보여주었다.

      

      
        6-3 실무적 시사점
        본 연구 결과는 고령자 대상 AI 음성비서 서비스의 설계와 운영에 다음과 같은 실무적 함의를 제시한다.

        첫째, 초기 진입 장벽을 완화하기 위한 인터페이스 단순화가 필요하다. 명령어 안내, 시각 피드백, 단계별 학습 기능을 강화하여 인지 부담을 줄이고 사용 지속성을 높여야 한다.

        둘째, 신뢰 형성을 위한 피드백 구조 개선이 요구된다. 감정 기반 언어 피드백은 정서적 안정감 형성과 지속적 사용 경험 유지에 핵심적으로 기여한다.

        셋째, 감성 친화적 UX 설계와 사회적 포용성 확대가 필요하다. 고령자가 음성비서를 기능적 도구가 아닌 생활 동반자로 인식할 수 있도록 감성적 접근을 강화하고, 감성 기반 돌봄 기술(emotional care technology)로의 확장을 고려해야 한다.

      

    

    

  
    
      Ⅶ. 결 론
      본 연구는 SUS와 UX 피라미드 6단계 구조를 통합하여, 고령자의 스마트폰 기반 AI 음성비서 사용 경험을 기능적·정서적·가치적 측면에서 분석하였다. 이러한 접근을 통해 사용성 평가를 감성 UX 해석으로 확장하였으며, UX 피라미드의 이론적 적용 가능성을 실증적으로 검증하였다는 점에서 학문적 의의를 지닌다.

      정량적 분석과 정성적 해석을 결합함으로써 고령자의 경험을 인지–정서–가치의 연속 구조로 제시하였으며, 정서적 경험이 사용 지속 의도 형성에 중요한 역할을 함을 확인하였다.

      실무적으로는 인터페이스 단순화, 신뢰 기반 피드백, 감성 친화적 설계, 사회적 포용성 강화의 방향을 제안하여 AI 음성비서 서비스의 UX 개선 전략을 제시하였다.

      다만 본 연구는 특정 연령층과 한정된 표본을 대상으로 수행되었기에 결과의 일반화에 제약이 있다. 또한 참여자의 기기 환경이 비교적 균질하며, 온라인 설문이 디지털 활용도가 높은 고령층을 중심으로 표본이 구성될 수 있다는 점 역시 결과 해석 시 고려해야 한다.

      향후 연구에서는 다양한 연령층과 기기 유형을 포함한 비교 분석을 통해, 고령자 친화형 AI 인터페이스의 감성 UX 설계 원칙을 보다 구체화할 필요가 있다.
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