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낮은 AI 스피커 만족도, 1위는 카카오 미니

-  AI 스피커 ‘만족한다’, 50%에 못미쳐
- ‘자연스러운 대화 불가능’이 최우선 개선 과제
- 인터넷 기업 AI스피커 만족도가 통신사 제품 보다 높아

인공지능(AI) 스피커의 보급이 급속히 증가해 2019년 국내 AI 스피커 보급 대수는 800만대에 이를 것으로 보인다. 그러나 소비자의 만족률은 절반을 넘지 못하는 수준이다. 소비자의 만족도를 끌어올리기 위해서는 가격을 낮추고, 소프트웨어를 개선하는 등의 개선이 필요하다. 
이동통신 전문 리서치기관인 컨슈머인사이트의 ‘제28차 이동통신 기획조사’(2018년 10월 실시)에서 AI 스피커 이용자의 전반적 만족률은 45%로 절반에 미치지 못했다[그림1]. 스마트폰의 AI 서비스의 만족도 41%보다는 높지만 만족할 만한 수준과는 큰 거리가 있다. 
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브랜드별로는 카카오 ‘미니’가 50%로 가장 높았고, 그 다음은 네이버 ‘클로바’(46%), SKT ‘누구’(44%) KT ‘기가지니’(43%) 순이었다. 카카오 ‘미니’는 2위 네이버 ‘클로바’ 보다 4%p 높았고, 나머지 브랜드는 모두 1~2%p 차이로 몰려 있다. 카카오 ‘미니’가 타 브랜드 보다 확실히 높은 만족도를 보였다. 전반적으로 인터넷기업 제품의 만족도가 통신사 제품(KT ‘기가지니’, SKT ‘누구’) 보다 우위에 있다고 할 수 있다. 
AI스피커의 만족도는 4개 차원, 7개 항목으로 평가되었다. 차원별 만족도는 ▲하드웨어(음질, 디자인), ▲컨텐츠(다양성, 충분성) ▲소프트웨어(음성인식 정확도 및 대화), ▲가격 순으로 높았다[표1]. 7개 항목별로는 ▲스피커 음질이 가장 높은 평가를 받은 반면, ▲가격과 ▲자연스런 대화 가능이 가장 낮았다.
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브랜드별 특징을 보면 카카오 ‘미니’는 ▲음성인식, ▲컨텐츠 측면에서 경쟁 우위인 반면 특별한 약점이 없어 1위에 올랐다. 반면 KT ‘기가지니’는 ▲디자인 측면에서 특히 낮은 평가를 받았고, SKT ‘누구’는 ▲자연스런 대화 가능 측면에서 20%대의 낮은 평가를 받았다. 
현재 AI 스피커에 대한 소비자의 평가는 높지 않고, 불만의 주된 이유는 자연스러운 대화가 가능하지 않다는 점에 있다. 인공지능의 완성도를 평가하는 가장 일반적인 기준이 자연스러운 대화라는 점을 감안하면 최우선 개선 과제가 무엇인지 자명해 진다. 
=================================================================
컨슈머인사이트는 2005년 상반기 이후 13년간 연2회 대규모 기획조사를 실시해 왔습니다.

위 결과는 ‘18년 하반기(28차) 이동통신 기획조사’로부터 발췌한 것입니다.
◈ 참고: 컨슈머인사이트 ‘이동통신 기획조사’ 개요
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