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 요약

비언어적 즉시성은 친밀감을 증대시키고 인터랙션을 활성화하는 등 대인 간 커뮤니케이션 상황에서 중요

한 역할을 수행한다. 본 연구는 인간 로봇 상호작용 연구에서 논의되어 온 다양한 비언어적 행동들을 비언

어적 즉시성이라는 개념으로 묶고, 이들이 어떻게 로봇에 대한 사람의 인지에 영향을 미치는지 파악하고자 

사례 연구를 수행하였다. 그 결과 비언어적 즉시성의 요소들은 보다 활발한 언어적인 피드백을 동반할 때 

대화의 쌍방향성에 영향을 줄 수 있는 것으로 나타났다. 또한 낱개의 비언어적 즉시성의 요소들은 그 의미

를 강화할 수 있는 다른 채널이 없는 한, 의미의 해석이 일관되게 나타나지 않음을 보여주었다. 그리고 비언

어적 즉시성의 요소 중 접촉은 로봇과 유사한 대상을 떠올리는 데에 영향을 미쳤다. 사람들은 대화할 때 

사람과 동일한 사회적 규칙을 로봇에게 적용했지만, 자기 노출에 있어서는 로봇에게 더 솔직하다는 것이 

드러났다. 이러한 연구 결과는 인간과 로봇이 상호작용하는 상황에서 효과적인 언어적, 비언어적 표현의 

구성 원리를 제시한다는 측면에서 시사점을 가진다.       

 
■ 중심어 :∣비언어적 즉시성∣로봇∣고개 끄덕임∣몸 기울이기∣접촉∣

Abstract

Nonverbal immediacy plays a key role in interpersonal communication, inducing closeness and 

another interaction. This case study investigates the nonverbal behaviors in Human-Robot 

Interaction(HRI) focusing on immediacy, and how they affect perception of a robot. The results 

show that nonverbal immediacy, such as nodding and leaning forward, affect perceived 

interactivity. Nonverbal immediacy can be interpreted their meaning clearly when verbal 

feedback or other communication channel reinforcing them. Also, touch is found to affect come 

up with similar ones to the robot, because it is associated with concrete and discrete context. 

People tend to apply social rules to the robot, but they are more open to the unfamiliar robot 

compared to strangers. The findings in this study provide future HRI studies with heuristic 

implications by showing a direction and clarifying principles for composition of verbal and 

nonverbal expression.   
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I. 서 론 

대화는 로봇이 인간과 상호작용하기 위해 필요한 소

통방식 중 하나이다. 대화는 정보의 교환, 생각과 감정

의 교류가 이루어지는 창구이자, 상대방에 대한 평가에 

영향을 주는 커뮤니케이션 방법이다. 이러한 대화는 크

게 언어적 커뮤니케이션과 비언어적 커뮤니케이션으로 

구성된다. 언어적 커뮤니케이션이 의사를 표현하기 위

한 주된 메시지를 만들고 전달한다면, 비언어적 커뮤니

케이션은 메시지를 보다 풍부하게 만들거나 언어만으

로는 나타내기 어려운 의미를 만들어낸다.

그동안 비언어적 커뮤니케이션은 대화 상대자의 의

도나 대화의 의미를 파악하기 위한 중요 단서로 고려되

어 왔다. 비언어적 표현은 언어적 표현에 비해 무의식

적으로 드러나며 통제하기 어렵다. 따라서 그 의미를 

해석하는 사람에게, 비언어적 표현은 언어적 표현에 비

해 보다 신뢰를 주는 단서로 여겨져 왔다. 

Birdwhistell(1970)또한 커뮤니케이션 상에서 비언어적 

커뮤니케이션의 중요성을 강조한 바 있다. 그는 커뮤니

케이션에서 언어적 커뮤니케이션이 30%, 비언어적 커

뮤니케이션이 70%를 차지한다고 밝혔다[1]. 뿐만 아니

라 Anderson(1999)은 비언어적 커뮤니케이션이 어쩌면 

언어적 커뮤니케이션 이상으로, 사람들의 태도와 행동

을 바꾸는 데 중요한 역할을 수행한다고 하였다[2].   

이렇듯 비언어적 커뮤니케이션의 중요성 때문에, 오

랫동안 인간과 로봇의 상호작용(HRI: Human-Robot 

Interaction)을 연구하는 분야에서는 비언어적 커뮤니

케이션이 로봇에 대한 판단에 어떠한 영향을 미치는지 

연구해 왔다. 이러한 연구들은 기존 커뮤니케이션 이론

에 기반을 두고, CASA(Computers Are Social Actors) 

패러다임을 통해 연구의 결과를 로봇에게 확장·적용하

는 방식으로 이루어져 왔다. 그에 따르면, 사람들이 다

른 사람들과 상호작용하면서 보이는 태도와 반응이 컴

퓨터를 비롯한 기계, 기술과 상호작용할 때 보이는 것

과 크게 다르지 않음이 밝혀졌다[3]. 즉, 로봇의 전달하

는 사회적 신호가 단서(cue)로 작용하여 사람들은 의식, 

또는 무의식적으로 로봇에게 사회적 규칙을 적용한다

는 것이다.

초기 HRI 연구에서는 여러 비언어적 커뮤니케이션 

요소 중 눈 맞춤(eye gaze), 고개의 끄덕임(nodding) 등

의 신호에 초점을 맞추었다[4]. 이는 커뮤니케이션 이론

에서 비언어적 즉시성(Nonverbal Immediacy)에 해당

하는 요소로, 주로 얼굴에서 드러나는 신호 위주로 연

구가 진행되었다. 최근에는 여기에서 더 나아가, 비언어

적 즉시성 중 다른 범주에 해당하는 접촉(touch), 근접

언어(proxemics) 등으로 연구의 범위가 확장되고 있다

[5][6]. 

이러한 추세에 발맞추어, 본 연구에서는 비언어적 즉

시성(Nonverbal Immediacy)에 해당하는 신호들이 사

람들이 로봇을 인지하는 것에 어떻게 영향을 주는지 알

아보고자 한다. 특히 본 연구는 기존 연구에서 소홀히 

다뤄져 왔던 몸의 자세(posture)를 다른 비언어적 커뮤

니케이션 요소들과 연결 지어 살펴볼 것이다. 또한 기

존의 연구들이 비언어적 즉시성의 유무를 중심으로 그 

효과성에 대해 양적 연구를 진행했다면, 본 연구에서는 

질적 연구를 통해 사람들이 어떻게 비언어적 즉시성의 

요소들을 인지하고 해석하는지 파악하고자 한다.

비언어적 즉시성으로 사람들이 겪는 심리적 변화를 

알아보기 위해, 본 논문에서는 로봇의 고개 끄덕임, 자

세 변화, 접촉이 포함된 실험 상황을 구성하고, 반구조

화된 심층 인터뷰를 진행하였다. 여기서 도출된 결과를 

개념화시켜 이해함으로써 보다 효과적인 사람-로봇 간 

인터랙션 상황을 구축하고, 로봇의 비언어적인 커뮤니

케이션 디자인에 대한 아이디어를 제공하고자 한다.

 

Ⅱ. 이론적 배경 

1. 비언어적 즉시성(Nonverbal Immediacy)
즉시성(Immediacy)은 “커뮤니케이션 행동들이 타인

에 대한 친밀함과 비언어적인 인터랙션을 강화하는 정

도”를 말한다[7]. 즉시성을 지닌 행동 단서들은 접근이

나 인터랙션에 대한 가능성(availability)을 나타내며, 

상대에게 친밀함이 담긴 따뜻한 메시지를 전달한다. 그

밖에도 메시지를 받는 이에게 자극과 생리적인 각성을 

유발하는 것으로 알려져 있다[8]. 이처럼 즉시성은 커뮤
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니케이션 상황에서 대화 참여자들이 서로를 정서적으

로 더 가깝게 느끼고, 서로를 우호적으로 평가할 수 있

게 해 준다.

즉시성은 언어와 비언어, 두 방식을 통해 전달될 수 

있다. 비언어적 즉시성은 보통 언어적 즉시성 보다 풍

부하게 전달된다. 가령, 눈 맞춤(eye gaze)과 ‘아하’라는 

음성언어(vocalics), 고개의 끄덕임(nodding)이 동시에 

표현될 수 있다. 이러한 비언어적 즉시성은 동작언어

(kinesics), 근접언어(proxemics), 촉각언어(haptics), 음

성언어(vocalics), 시선언어(oculesics) 등 여러 채널로 

나누어 살펴볼 수 있다[8].

동작언어(kinesics)는 제스처(gesture), 머리나 몸의 

움직임(movement), 자세(posture)를 통해 소통하는 방

식을 말한다. 비언어적인 즉시성과 관련된 대표적인 동

작 언어로 미소를 들 수 있다. 미소(smiling)는 친밀감

(intimacy)을 높이고 거리감을 낮추는 것으로 알려져 

있다[9]. 

근접언어(proxemics)는 우리 주변의 공간과 그 공간

을 사용하는 방법에 대한 내용을 포함한다. 가장 주된 

요소로는 사람 간의 거리를 들 수 있다. 가까운 거리에

서 인터랙션이 이루어지면, 상대에 대한 호감이 높아질 

수 있다[9].

촉각언어(haptics)은 접촉을 활용하여 소통하는 것을 

일컫는다. 거리와 가까워야 접촉이 이루어질 수 있기에 

보통 촉각언어는 근접언어와 밀접한 관련을 맺는다

[10]. 촉각언어의 하나인 접촉은 그 방식에 따라 가장 

직접적이고 즉각적으로 친밀감을 높이거나 낮추는 것

으로 알려져 있다[11].

음성언어(vocalics)는 음의 높이(pitch), 리듬(rhythm) 

등 사람의 목소리와 관련된 비언어적 요소를 다룬다

[10]. 음성언어는 사람의 특성이나 성격, 감정을 나타내

기 위해 많이 쓰이기도 하지만[12], 비언어적 즉시성을 

높이는 단서로도 쓰일 수 있다. 가령 누군가의 말을 듣

고 있을 때, “아하” 혹은 “으흠”과 같은 소리를 내면, 비

언어적 즉시성을 높일 수 있다.

시선언어(oculesics)는 눈맞춤(eye contact), 응시

(gaze) 등 눈과 관련된 행동 측면을 의미한다[10]. 시선

언어 중 비언어적 즉시성과 관련하여 주목을 받은 요소

는 눈맞춤(eye contact) 혹은 상호 응시(mutual gaze)이

다[8]. 눈맞춤은 커뮤니케이션이 일어날 수 있는 가능성

을 높이며, 상대방의 다른 비언어적 행동을 감지하고 

응할 수 있게끔 해 준다.

2. 고개 끄덕임, 자세, 접촉과 관련된 선행연구  
사람 간 인터랙션 상황에서 자주 쓰이는 고개의 끄덕

임(nodding)은 비언어적 즉시성 중 동작언어(kinesics)

에 해당하는 표현방식이다. 고개의 끄덕임은 특히 듣기 

상황에서 나타날 수 있는 중요한 비언어적 즉시성의 요

소이다. 청자가 보이는 고개의 끄덕임은 의견에 대한 

수용이나 확인을 나타냄으로써 인터랙션에 대해 열려

있음을 나타낸다[12].

고개의 끄덕임이 긍정이나 이해를 나타내는 제스처

라면, 자세(posture)는 보다 오랜 시간 동안 이루어지는 

정적인 움직임이라 할 수 있다. 그중 몸을 앞으로 기울

이는 자세(leaning forward)는 비언어적 즉시성 중 근

접언어(proxemics)과 밀접한 관련이 있다. 이는 보통 

앉아 있는 상태에서 많이 이루어지는데, 이 자세를 통

해 상대방과의 물리적 거리를 더 좁힐 수 있게 된다. 이 

자세는 인터랙션에 대한 흥미를 나타내고, 인터랙션을 

보다 더 촉진시킨다[8]. 또한 사람간의 인터랙션 상황에

서 경청(attentiveness)[13]과 친밀감(intimacy)[9]에 영

향을 주는 것으로 밝혀졌다.

신체적 접촉은 비언어적 즉시성 중 촉각언어(haptics)

에 해당한다. Collier(1985)는 신체적 접촉이 세 부분(체

온의 변화, 근육 긴장의 변화, 피부 수분양의 변화) 등 

낱개로 나뉠 수 있으나 신체적 변화를 통합적으로 이해

해야 신체적 접촉에 대해 온전히 이해할 수 있다고 보

았다. 또한 그는 접촉과 그 접촉이 일어나는 맥락으로

부터 분리하여 생각할 수 없다고 주장했다[14]. 가령,  

Jones와 Yarbruough(1985)는 맥락에 따라 접촉의 의미

를 환영(greeting), 애정(affection), 소속(inclusion) 등 

12가지로 달라진다고 보았다[15]. 이렇듯 접촉은 접촉 

방식, 접촉하는 대상 등에 따라 전달되는 감정이 달라

지기에, 접촉으로 인한 사람들의 인식의 변화를 파악하

기에 앞서 접촉의 역할과 맥락 등을 총체적으로 고려할 

필요가 있다. 
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한편, 인간과 로봇 간의 상호작용(HRI) 연구에서, 고

개의 끄덕임은 사람들로 하여금 로봇이 “진짜” 듣고 있

다는 느낌을 준다[16]. 또한 몸을 기울이는 자세는 사람

이 좀 더 로봇에 좀 더 흥미를 갖고 접근할 수 있도록 

도와줄 수 있다. 로봇이 사람과 교류하려고 시도하는 

것처럼 여겨질 수 있기 때문이다[17]. 다만 이러한 행동

들이 단독으로 적극적 듣기의 단서로 읽혀지는지, 혹은 

언어적인 피드백이나 움직임 등 다른 커뮤니케이션 채

널과의 연합을 필요로 하는지에 대해서는 아직 명확하

지 않다.     

로봇의 신체적 접촉은 인지된 우정(friendship)과 신

뢰(trust)에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 알려진 바 

있다[6]. 또한 사람들은 주도적으로 접촉을 시도하는 로

봇이 덜 기계처럼 보인다고 생각했고, 접촉을 통해 로

봇을 긍정적으로 인식한 이들은 로봇이 더 사람 같으며 

가깝게 느껴진다고 보았다[18]. 따라서 접촉으로 인해 

로봇에 대한 긍정적인 감정이 싹트면, 인간-인간 상호

작용 상황과 마찬가지로 로봇을 더 가깝고 믿을만한 존

재로 여김을 알 수 있다.

유형 하위요소 결과 연구자
동작
언어

고개 
끄덕임 듣기와 공감에 긍정적인 영향을 줌  Kanda 외

(2007)
근접
언어

몸
기울임

교류를 시도하는 것으로 여겨짐
초기 인터랙션에서는 행동의 의미가 제
대로 해석되지 못할 수도 있음

Breazeal 외 
(2000)

촉각
언어

신체적
접촉

우정과 신뢰에 영향을 줌 Nie 외
(2012)

기계보다 사람에 더 가깝다고 느끼게 함 Cramer 외
(2009)

표 1. 인간-로봇 인터랙션의 비언어적 즉시성 연구 요약

  

CASA 패러다임에 따라 사람들을 로봇들을 사회적 

행위자(social actor)로 생각하고, 사람들을 대할 때 쓰

는 사회적 규칙을 로봇에게도 동일하게 적용한다면, 대

화 속 비언어적 즉시성은 로봇에 대한 긍정적인 감정, 

즉 호감, 친밀감 등에 영향을 줄 것이다. 본 연구는 이

러한 논의의 연장선에서, 비언어적 즉시성을 나타내는 

단서들이 로봇에게도 동일한 방식으로 적용되는지 알

아보고자 한다.

Ⅲ. 연구 방법 

1. 실험 환경
오즈의 마법사(Wizard of Oz) 기법은 마법사 역할을 

하는 사람이 시스템의 지능을 재현하고, 실제 혹은 실

제를 본뜬 인터페이스를 통해 사용자와 상호작용하는 

것을 말한다[19]. 이 기법을 활용할 경우 사용자는 시스

템이 자율적으로 움직이는 것으로 간주한다. 따라서 연

구자가 자연스럽게 인간-로봇 상호작용을 관찰할 수 

있다는 장점이 있다. 또한 이 기법은 빠른 시간 안에 로

봇의 복잡한 행동을 융통성 있게 수행하도록 해 준다

[20]. 이러한 이유로 본 연구에서는 오즈의 마법사 기법

을 통해 연구결과를 도출하였다[그림 1].    

오즈의 마법사 실험 상황에서 로봇, 컴퓨터, 스마트폰

의 세 장치는 무선 인터넷으로 연결되어 있었다. 컴퓨

터에는 로봇의 움직임을 제어할 수 있는 프로그램이 설

치되어 있었고, 프로그램에는 실험에 쓰일 로봇의 언어

적, 비언어적 행동이 미리 프로그래밍 되어 있었다.

그림 1. 실험실 조감도

마법사 역할을 수행한 연구자는 참여자와 같은 방에 

있었다. 연구자는 참여자의 말을 들으며 로봇의 카메라

와 연동된 컴퓨터 화면으로 참여자의 행동을 확인했고, 

컴퓨터상의 제어 프로그램을 통해 로봇의 반응을 산출

하였다. 컴퓨터의 입력 장치로 인해 소음이 발생하면 

로봇의 자율성에 대한 참가자들의 믿음에 부정적인 영

향을 끼칠 수 있기 때문에, 연구자는 스마트폰의 터치

패드를 입력 장치로 활용하였다. 
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2. 자극물
실험에 사용된 로봇은 알데바란에서 출시한 나오 로

봇으로, 길이 58cm, 무게 4.3kg의 로봇이다. 로봇의 음

성은 오드캐스트(Oddcast)사의 TTS 프로그램을 통해 

만들어졌다. 비언어적 즉시성과 관련된 로봇의 동작은 

세 가지로 구성되었다. 하나는 고개의 끄덕임이고, 다른 

하나는 참여자를 향해 몸을 숙이는 자세이며, 나머지는 

신체적 접촉이다.  

고개의 끄덕임은 빠른 끄덕임과 느린 끄덕임 두 가지

로 구성되었다. 둘 다 1회당 두 번의 끄덕임으로 구성되

었고, 참가자의 말에 피드백하기 위한 용도로 활용되었

다. 빠른 끄덕임은 절박의 끄덕임이 25프레임/초의 속

도로 재생된 반면, 느린 끄덕임은 절반의 끄덕임이 35

프레임/초의 속도로 재생되었다. 빠른 끄덕임은 참가자

가 말하는 도중에, 느린 끄덕임은 참가자의 말이 끝난 

후에 이루어지도록 하였다. 이 두 끄덕임은 대화의 마

무리 부분에서 같은 종류의 끄덕임이 2회 일어나는 것

을 방지하기 위해 활용되었다.

몸을 숙이는 자세는 똑바로 앉은 자세에서 약 30° 가

량 몸이 숙여지도록 하였다. 실험에 쓰인 나오는 등과 

허리 부분에 모터가 없기 때문에 골반의 각도 조정을 

통해 해당 자세가 산출되었다. 또한 허리를 굽힘과 동

시에 머리의 각도 또한 상향 조정하여 사람과의 눈 맞

춤(eye gaze)이 실험 전체 과정에 걸쳐 동일하게 유지

되도록 구성하였다. 로봇이 몸을 숙이는 자세는 참여자

에게 보다 상세한 답변을 요구하는 장면에서 사용되었

고, 참여자가 대답을 끝내기 전까지 자세를 유지하도록 

했다. 

또한 참여자와 로봇 간 자연스러운 신체적 접촉이 일

어나도록, 만남 초반에 참여자가 로봇의 머리를 쓰다듬

고, 악수하는 상황을 만들었다. 로봇은 참여자의 접촉을 

유도하는 언어적 표현을 하면서 머리를 숙이거나 손을 

내밀어, 접촉을 위한 언어적 표현과 비언어적 표현이 

균형을 이루도록 하였다.

3. 실험 절차
참여자들이 실험 대기실에 도착하면, 실험 진행자는 

실험에 대한 설명을 해 주고, 참여자들이 실험 동의서

를 작성하도록 요청하였다. 그 후 참여자들은 실험 진

행자와 함께 로봇이 앉아 있는 실험실에 들어가 로봇의 

맞은편에 앉도록 안내받았다. 참여자들은 실험 진행자

로부터 실험의 시작과 종료에 대한 설명을 들었으며, 

설명이 끝나면 로봇과 단둘이 남아 대화를 나누었다. 

참여자와 로봇이 나누는 인터랙션은 다음과 같다.

로봇: “안녕하세요? 저는 나오예요. 이름이 어떻게 

되세요?”  

참여자: “안녕, 나는 지향이야.” 

로봇: “네, 만나서 반갑습니다. 저는 사람들의 이야기

를 들어주는 로봇이에요. 오늘은 당신의 이야

기를 듣고 싶어 당신을 초대했어요. 처음이라 

낯설지요? 제 머리를 한번 쓰다듬어 보세요. 그

럼 편안해지실 거예요. (머리 쓰다듬기 후) 악

수도 한번 해볼까요? (악수 후) 좋네요. 오늘은 

당신의 이야기를 많이 듣고 싶어요. 좀 어려울

지도 모르지만 최대한 이해하려고 노력해 볼게

요. 당신은 어떤 사람인가요?”

참여자: “나는 쾌활한 학생이야.”

로봇: “무엇을 좋아하나요?”

참여자: “영화 보는 것을 좋아해.”

로봇: “최근에 가장 즐거웠던 때는 언제인가요?”

참여자: “친구랑 여행을 갔었을 때가 좋았어.”

로봇: “무슨 일이 있었는지 좀 더 자세하게 얘기해 주

시겠어요?” 

참여자: “오랜만에 친한 친구랑 부산으로 여행을 가

서 맛있는 음식을 먹었어.”

로봇: “그렇군요. 이야기를 들려 주셔서 감사합니다. 

정말 재미있었어요. 다음에 또 만나요.”

4. 인터뷰
실험이 끝난 후, 참여자들은 실험 진행자와 함께 면

접실로 이동하였다. 인터뷰는 약 30-40분가량 진행되었

으며, 다음의 질문을 포함하여 반구조화 기법으로 실행

되었다: 

•참여자들은 로봇과의 대화를 어떻게 인지하는가?

•로봇은 참여자들의 자기 노출 의도에 어떻게 영향

을 미치는가? 
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•로봇은 참여자들의 대화 몰입에 어떻게 영향을 미

치는가? 

•참여자들이 로봇과 다른 사람, 혹은 사물을 유사하

다고 판단하는데 영향을 미치는 요인은 무엇인가?

5. 참여자
본 연구를 위해 20대 대학생 남녀 각 4명씩 총 8명을 

실험 및 인터뷰 대상자로 선정하였다. 인터뷰 대상자의 

신분 보호를 위해 이름 대신 P1, P2와 같은 방식으로 

표기하였다. 참여자들의 로봇에 대한 사전 경험이 사람

과 로봇의 인터랙션 상황에 영향을 미칠 수 있기에 사

전 경험 여부를 미리 조사하였으며, 이를 실제로 눈앞

에서 로봇을 본 경우와 TV·영화 등의 미디어를 통해 

간접적으로 본 경우로 나누어서 살펴보았다. 그 결과 

로봇을 직접 본 경우는 참여자의 절반 정도를 차지했지

만, 로봇과 대화 등 대인 간 상호작용을 한 경우는 없는 

것으로 나타났다.  연구자가 파악한 연구 참여자들의 

성별과 로봇에 대한 사전 경험을 정리하면 다음과 같다

[표 2].

참가자 성별 전공

휴머노이드형 로봇에 대한 
사전 경험

직접적 체험 간접적 체험
P1 남 바이오메카트로닉스학과 ○ ○
P2 여 시각디자인학과 ○ ○
P3 남 기계공학과 ○ ○
P4 여 법학과 × ○
P5 남 문헌정보학과 ○ ○
P6 여 글로벌경제학과 × ○
P7 남 문헌정보학과 × ○
P8 여 교육학과 × ○

표 2. 참가자 특성

 

6. 자료 수집 및 분석
본 연구는  자료를 해석하기 위해 코드를 분석, 분류, 

비교, 종합하는 패턴 찾기 기법을 사용했다. 이는 사례 

분석 과정에서 발견한 내용들을 이론적 틀과 연관시키

는 방법이다[21][22]. 연구자는 인터뷰 내용에서 경향을 

찾아내기 위해 전사한 인터뷰 내용을 수차례 읽으며 반

복되는 주제를 발견했다. 근거 이론의 항시비교법

(constant comparative method)을 사용하여 더 이상 새

로운 주제가 나타나지 않을 때까지 이 작업을 반복하였

다. 최종적으로 5개의 주제를 발견하였으며, 주제 당 코

드는 두 개에서 다섯 개까지 만들어졌다.  

Ⅳ. 분석 결과 

1. 대화의 평가: 일방향성
비언어적 즉시성은 로봇의 언어적 표현 방식과 연결 

지어 해석되고 있었다. 사용자들은 로봇과의 대화를 일

방향적이라고 느끼고 있었다(P1, P2, P4, P7). 언어적인 

측면에서, 로봇이 질문을 던지는 문답 형식으로 진행되

었고, 마지막 질문을 제외하면 질문 간의 연관성이 드

러나지 않았다. 사용자들은 대화에서의 쌍방향성을 느

끼길 원했고, 맞장구(P1, P4, P5, P6, P7), 대답과 관련된 

연쇄적 질문(P2, P4), 대답과 연관된 이야기(P3, P4, P7)

를 더 듣고 싶어 했다. 

단순히 질문을 하고 고개 끄덕여주고 이 정도는 하는

데, 음... 걔가 만약에 맞장구를 쳤으면 좀 더 대화를 하

고 있다는 느낌을 받았을 것 같아요(P1).

2. 비언어적 행동의 평가: 해석의 다양성
언어적 즉시성의 요소 중, 오로지 고개의 끄덕임만이 

말에 관한 직접적인 피드백의 용도로 사용되었다. 8명

의 모든 사용자들이 대화 속에서 이 행동을 인지했고, 

6명의 사용자가 이 행동의 의미에 대해 이야기하였다. 

행동에 대한 사용자들의 해석은 분분했다. 사람들은 이 

행동을 이해·경청의 단서(P1, P3, P8), 형식적인 반응

(P7) 등으로 여겼다. 

  

고개를 끄덕일 때 참 귀여웠어요. 좀 늦게 끄덕였거

든요? 그런데 늦게, 천천히 한참을 끄덕이더라고요. 보

통 사람이랑 대화할 때 이렇게 과도하게 천천히 끄덕이

면, ‘정말 그 말이 맞다’ 이런 호응 같아서 굉장히 잘 경

청해 주는 느낌이 있었어요(P8).

제가 얘기를 길게 할 때마다 고개 끄덕이는 것도 얘

기가 중간에 끊겼을 때 그때마다 형식적으로 그냥 매뉴

얼 되어 있어서 흔드는 것 같다는 느낌도 있고요(P7).
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어떤 이들은 고개 끄덕임의 의미를 판단하는데 어려

움을 느꼈다(P4, P5). 이 경우 행동의 반응 시간이 판

단에 영향을 미치는 주요소로 작용했다.

로봇이 들으면서 이렇게 끄떡끄떡해 주기는 하는데, 

리액션이 아무래도 조금 사람보다는 느리다고 해야 되

나, 그래서 제대로 듣고 있는 건지 아니면 나 혼자 얘기

하고 있는 건지, 그러니까, 앉아 있으니 듣고는 있는데  

이걸 이해를 하는 건지 리액션만 하는 건지 조금 애매

하긴 했어요(P4).

몸을 기울이는 자세는 고개의 끄덕임에 비해 덜 언급

되었다. 사용자 중 3명만이 자세에 대해 언급하였으며, 

이는 이해의 단서(P2)와 자세 변경(P1, P4)으로 해석되

었다.

어떤 일이 즐거웠냐고 묻기 전에 자세를 바꾸더라고

요. 매우 청취자의 자세로, 갑자기 일어나는 듯이 하더

라고요. 그래서 ‘아, 얘가 아까 했던 얘기들을 알아들었

나?’ 싶어서 계속 얘기해 줬죠(P2). 

갑자기 다리를 이렇게 가만히 있다가 벌리면서 뭔가  

리액션을 했는데, 약간 ‘뭐지 자세를 바꾸려나?’ 이런  

생각도 하기는 했어요. 부적절.. 글쎄 좀 애매했어요

(P4).

 

3. 자기 노출 방식: 솔직성
사용자들은 처음 만나는 사람보다 로봇에게 더 솔직

하게 얘기하고 싶어 했다(P1, P2, P3, P5, P6, P7, P8). 

사용자들은 로봇이 사람을 평가하거나 가치 판단을 하

지 않는다고 생각했다(P1, P2, P3, P5, P7). 또한 상대를 

의식할 필요가 없으며(P5, P7), 자신에게 모든 편의가 

맞춰진다는 의견이 있었다(P6, P8). 그 외에 대화로 인

해 나타날 오해나 실수, 비난, 소문 가능성에 대해 염려

하지 않아도 된다고 생각한 이들도 있었다(P3, P6, P7, P8).

사람을 대할 때는 일단, 언제나 친한 사람이라도 ‘내

가 말하는 것에 대해 그 사람이 어떻게 생각할까, 안 좋

게 생각하지 않을까’ 이런 걱정을 조금이나마 하게 되

는데, 로봇이기 때문에 그러한 걱정을 딱히 안 하니까 

편안했던 것 같아요(P5).

그러니까 로봇이랑 둘이만 있을 때는 제가 무슨 이상

한 얘기나 마음속에 있는 얘기를 한다고 해도 비난하지  

않고, 말하는 사람들이 원하는 방향으로 해 주니까 그

런 점에서 좀 더 마음의 위안 같은 걸 얻을 수 있을 것 

같고요(P6).

4. 몰입의 요인: 메시지 교환방식, 내용, 대화상대자
대화의 몰입에 영향을 미치는 요인은 크게 메시지 교

환방식, 내용, 대화상대자의 측면으로 나뉘어졌다. 메시

지 교환과 관련하여, 일방향적인 대화(P4, P7)와 로봇의 

반응 시간에 대한 불확실성(P2)은 몰입에 부정적인 영

향을 미쳤다. 반대로 메시지 전달에 대한 관여도(P3)는 

몰입에 긍정적인 영향을 미쳤다.

좀 갈수록 로봇이 기계적으로, 물론 기계지만, 너무  

기계적인 이질감이 느껴진다든지, 혹은 서로 공유하는 

게 없다는 생각이 드니까 좀 그때부터는 이렇게 집중을 

해서 내가 얘한테 말할 필요가 있냐는 생각이 들었어요

(P7). 

제가 생각했을 때는 나오 같은 경우에는, 언제 다시 

피드백을 줄지 모르니까 약간 기다리는 간격이 생기잖

아요. 그래서 약간 좀 긴장, 집중하게 되어있는데 사람  

같은 경우에는 바로바로 즉각적으로 피드백도 오고, 그

리고 못 알아들었으면 다시, 왜 못 알아들었는지 다시 

물을 수 있고 하니까 좀 더 집중력이 떨어지는 것 같아

요(P2). 

 

로봇은 피드백을 하지 않지만, 나는 로봇의 말에 피

드백을 해야 되기 때문에, 피드백을 하는 것에 집중하

게 되고, 그러다 보니까 로봇만 바라봤던 것 같습니다

(P3).

       

메시지의 내용 측면에서는 내적 대화가 몰입에 긍정

적인 영향을 주었다(P5, P6). 대화를 구성하는 질문이 

사용자 자신의 특성이나 삶에 초점이 맞춰져 있기 때문
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이다. 사용자는 로봇에게 전달한 내용을 상기하기 위해 

애썼고, 그 때문에 몰입의 초점이 대화보다는 본인 자

신에게 있다는 것이 특징이다.    

  

일단 혼자 있다는 생각이 드니까, 로봇이랑 있으면 

나만의 대화에 혼자 집중하는 거죠. 뭐 주위도 조용하

고, 그러니까 그 정도 집중이 된 것 같아요. 아, 대화에  

집중한다기보다는 나한테 집중하는 그런 느낌이요(P5).

       

이러한 몰입 경험과 함께 사용자 자신이 내적 대화에

서 의미를 발견하는 경우, 대화를 좀 더 긍정적으로 평

가하는 경향이 있었다.  

요새 살면서 내가 나한테 집중할 일이 별로 없는데 

내가 최근에 뭘 했고, 이런 걸 생각하게 되고, 그런 시

간을 가지게 되는 것 같아서 괜찮았던 것 같아요(P5).

       

대화 상대자 측면에서는 로봇에 대한 호기심이 몰입

에 영향을 주었다(P1, P8). 호기심이 많은 사용자들은 

로봇의 언어적 표현이나 비언어적 행동을 관찰하고 발

견하는 데에 더 많은 시간을 할애하였다. 

아까도 말씀드렸다시피 신기했으니까. 또 이런 눈동

자나, 고개 끄덕임이나, 손가락 마디 하나가 다 움직였

어요. 그래서 그런 거 하나하나를 주의하다 보니까 집

중도가 확 올라가더라고요(P8).

5. 유사한 것을 떠올리게 하는 요인: 접촉, 대화 방식 
비언어적 즉시성의 요소 중 하나인 접촉(touch)은, 사

람들이 로봇과 유사한 것을 떠올리는 데 영향을 미치는 

요인 중 하나였다. 즉, 사람들은 접촉하는 물건이 무엇

인지, 접촉하는 대상이 누구인지에 따라 다른 접촉 방

식을 사용한다. 만약 사람이 로봇을 특정한 방식으로 

접촉하게 되면, 유사한 접촉 방식을 활용한 무언가를 

자연스럽게 떠올릴 수 있다. 본 논문에서는 머리 쓰다

듬기와 악수라는 두 가지 접촉 방식을 사용하였는데, 

사용자 중 일부는 머리를 쓰다듬는 행위에서 반려동물

과 아이를 떠올렸다(P2, P4). 접촉 방식 외에 본인의 이

야기를 묵묵히 들어준다는 행위 또한 반려동물을 연상

하는데 영향을 미쳤고, 작은 크기와 곡선형의 외형, 문

답형의 대화 방식 또한 아이를 연상시키는 데 영향을 

미쳤다.

  

머리를 쓰다듬어 달라거나, 아니면 악수를 하자고 한

다는 게 약간 좀, 연령대가 높다고는 느껴지지 않았어

요(P2).

  

그냥 약간 애완동물 같은 행동을 하는 것? 그건 귀여

운 것 같아요. 머리를 쓰다듬어 달라고 하나, 어딜 만져 

달라고 하나 뭐 이런 거는 귀여운 것 같아요(P4).

반면 대화 방식은 사용자들이 유사한, 여타의 대화 

프로그램을 떠올리는 데에 영향을 미쳤다. 일방향적인 

커뮤니케이션과 단순한 반응 등은 사람들이 심심이나 

시리, 맥스와 같은 대화 프로그램을 연상하게 했다(P4, 

P5, P7).

예전에 컴퓨터 프로그램인가, 맥스라고 알아요? 심

심이 비슷한 건데, 제가 얘기를 치면 거기서 답을 해 줘

요. 그래서 제가 일방적으로 얘기를 쓴다든지 얘를 골

려 먹고 싶으면 대답하기 난감한 질문을 한다든지, 그

냥 요런 정도로 커뮤니케이션을 일방적으로 했던 것 같

은, 그런 정돈 것 같아요. 다만 얘는 움직일 수 있고, 좀 

뭔가 액션이 있다는 걸 제외하고는 다른 건 없어요

(P7).

Ⅴ. 결론 및 논의 

1. 결론
본 연구는 사람과 로봇의 대화에서 ‘비언어적 즉시성

'이 로봇을 인지하는 방식에 어떻게 영향을 미치는지 

사례 연구를 통해 알아보았다. 또한 본 연구에서는 비

언어적 즉시성과 함께 로봇에 대한 심리적인 반응을 이

끌어내는 요인들에 대해서도 함께 살펴보았다. 사용자

들의 실험 상황에 관한 경험은 반구조화한 심층 인터뷰

를 통해 이끌어냈고, 패턴 찾기 기법을 활용하여 카테

고리에서 빈도가 높고 공통되었던 의견들을 정리한 뒤 
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범주화 시켰다. 이를 통하여 밝혀진 결과는 다음과 같

다.

첫째, 비언어적 즉시성은 로봇의 언어적 표현 방식과 

밀접하게 연관되어 있다. 대부분들의 사용자들은 로봇

과의 대화를 상호교류적인 것이라기보다 일방향적이라

고 경험하였다. 사용자와 로봇과 각각 서로에게 질문과 

대답을 자유롭게 할 수 없었기 때문에 나타난 것으로 

여겨진다. 또한 비언어적 즉시성이 공감이나 맞장구의 

언어적 메시지를 완전히 대체하는 형태가 반복적으로 

나타난 것도 이러한 판단에 영향을 미친 것으로 사료된

다. 에크먼과 프리슨은 비언어적 커뮤니케이션이 언어

적 커뮤니케이션을 반복, 상반, 보완, 강조, 대체하는 역

할을 수행한다고 하였다[23]. 그러나 본 사례에서는 사

용자의 말이 끝난 후, 언어적 피드백이 적게 나타나 비

언어적 커뮤니케이션이 커뮤니케이션의 다른 역할을 

수행하는 비율이 낮았다.

대화는 말하는 이와 듣는 이가 서로 교류하면서 의미

를 재구성해 가는 역동적이고 열려있는 과정이다. 따라

서 단순하게 비언어적 즉시성을 제시하는 것만으로는 

효과적인 커뮤니케이션을 진행하기에는 어려움이 있었

다. 사용자들은 로봇과의 대화에서 상호교류적 측면을 

중요하게 생각하였고, 이는 '언어적 맞장구', '대답과 

관련한 연쇄적 질문', '대답과 관련한 이야기'가 필요하

다는 것을 시사해 주고 있다. 사용자는 상호교류적인 

대화 방식을 통해 앞선 대화에 의존하여 대화가 연속적

으로 이루어지고 있다는 느낌을 받고, 나아가 시스템이 

반응적이라고 판단하게 된다[24]. 호프만 외(2014)의 연

구에서도고개의 끄덕임과 언어적 피드백은 반응성

(responsiveness)이라는 개념 하에 재구성되었는데, 이 

두 표현 방식의 조합은 로봇의 매력을 더욱 증진시키는 

것으로 나타났다[25]. 

둘째, 사용자들은 제시된 비언어적 즉시성에 대해 다

차원적인 해석을 보여 주었다. 로봇과의 대화에서 고개

의 끄덕임은 쉽게 인지되었지만, 이에 관한 해석은 이

해와 경청의 단서, 혹은 형식적인 반응이라는 상반된 

두 가지 측면으로 해석되었다. 이는 행동의 의도를 보

다 명확하게 전달하기 위해서는 의미를 강화할 수 있는 

언어적·비언어적 단서가 추가적으로 주어져야 함을 알

려준다. 또, 선행연구에 따르면 몸을 기울이는 자세는 

경청[13]과 친밀감[9]에 영향을 미친다고 하였으나, 본 

연구에서 몸의 기울임은 인지되거나 이해되기 쉽지 않

은 단서였다. 이는 실험에 사용된 로봇의 크기 때문에 

발생한 문제일 수 있다. 실험에 사용된 로봇은 크기가 

작아 사용자들과 눈높이가 같지 않았고, 사용자의 향해 

다가간다는 느낌을 덜 주었을 수도 있다. 

셋째, 로봇과 인간의 대화라는 상황에서 다수의 사용

자들은 처음만나는 사람보다 로봇에게 더 솔직하게 이

야기 하려는 의사를 보여주었다. 사용자들은 로봇이 사

람을 평가하거나 가치 판단을 하지 않을 것이라 여겼

고, 상대방을 덜 의식해야 된다고 생각하였다. 또한 대

화로 인하여 나타날 오해나 실수, 비난, 소문의 가능성

에 대해 염려하지 않아도 된다고 보았다. 로봇의 기계

적인 특성은 로봇이 더 객관적이고, 편견을 덜 가진 것

처럼 느끼게 할 수 있는데[26], 이것이 대화나 관계에도 

긍정적인 영향을 미칠 수 있음을 시사한다. 

넷째, 참가자들은 로봇과의 대화 상황에서의 몰입에 

관한 다양한 요인들을 보여주었다. 대화의 몰입에 영향

을 미치는 요인은 '메시지 교환방식', '내용', '대화 상

대자'라는 3가지 측면으로 정리할 수 있다. ‘메시지 교

환방식’과 관련해서는 일방향적이거나 로봇의 반응 시

간에 대한 불확실성이 대화 몰입에 부정적인 영향을 끼

쳤다.

'내용' 면에서는 내적대화가 몰입에 긍정적인 영향을 

준다고 언급하였는데, 이는 대화를 구성하는 질문이 사

용자의 특성과, 삶에 초점을 맞추고 있었기 때문에 발

생했다. 또한 ‘대화 상대자’로서 로봇은 사용자의 호기

심을 이끌어낼 경우 사용자가 대화에 몰입하는 데 도움

을 줄 수 있었다. 더불어 로봇에 대해 호기심을 가진 사

용자는 커뮤니케이션에 대한 내재적인 동기를 가지므

로, 로봇이 지닌 비언어적 즉시성의 단서들을 보다 명

확하게 파악할 수 있는 것으로 보인다.

다섯째, 접촉과 대화 방식은 참가자들은 로봇과 유사

한 것을 떠올리는 데 영향을 주었다. 비언어적 표현에

서 즉시성의 요소 중 하나인 접촉은, 맥락과 끈끈한 관

계를 맺고 있기 때문에[14], 접촉 행동을 할 때에는 상

황과 관련된 맥락을 잘 고려해야 할 필요가 있음을 알
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려준다. 더불어 접촉은 단독으로 사용자의 판단을 좌지

우지하는 요소는 아니었다. 로봇의 외형이나 다른 인터

랙션 방식과 함께 로봇의 이미지를 구성하는 요소이기

에, 로봇을 디자인할 때에는 단일한 컨셉 하에 이들 요

소들이 조화롭게 구성되어야 함을 알려준다. 이는 로봇

의 기계적인 외형이 접촉에 부정적인 영향을 주었다는 

연구 결과와 일치한다[6].

2. 연구의 한계 및 제안
본 논문은 다음과 같은 한계를 지닌다. 첫째, 로봇의 

반응 횟수와 시간은 연구자의 조작 방식, 사용자의 대

화 길이에 따라 달라지기 때문에 실험 참여자 간 차이

가 발생할 수 있다. 둘째, 코딩이 단일 연구자에 의해 

실시되었기 때문에 자료 분석의 엄밀성이 부족할 수 있

다. 셋째, 본 연구는 8명의 참가자를 대상으로 연구를 

수행하였다. 이는 전형적인 사례를 연구하기에 부족한 

숫자이기에 결과의 일반화하기에는 한계가 존재한다. 

이와 같은 한계점들을 고려했을 때, 본 논문에서 밝혀

진 결과에 대한 양적연구가 추가적으로 수행될 필요가 

있다. 

본 논문은 향후에 이루어질 연구로 다음의 사항을 제

안한다. 타인을 평가하거나 판단할 수 있는 능력을 가

진 로봇이 있을 때, 그 로봇에 대해서도 여전히 사람과 

다르다고 생각하는지, 편안함을 느끼는지 알아볼 필요

가 있다. 혹은 타인을 판단하거나, 소문 등 부정적인 사

회적 행동을 하지 않는 사람이 있다면 로봇에게 하는 

것과 유사하게 자기 노출을 할지도 더 탐구해 볼 필요

가 있다.
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