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요약

챗봇과 친밀한 관계를 느끼고 대화에 몰입감을 높이기 위해 인간의 감정을 정확히 인지하고 그에 적합한 
감정적 반응을 표현하는 인공지능 연구가 활발히 진행되고 있다. 따라서 본 연구에서는 챗봇이 감정을 표현할 
때 사람같이 느끼게 하는 사회적 현존감을 높이는 비언어적 표현 방식에 대해서 밝히고자 한다. 본 연구는 
우선 배경연구를 진행하여 표정이 가장 감정을 잘 드러내는 비언어적 표현이며 움직임은 관계몰입에 중요하다
는 것을 파악하였다. 이를 바탕으로 감정에 따라 사회적 현존감이 느껴지는 표현 방식을 밝히기 위해 5가지 
기본 감정인, 기쁨, 슬픔, 놀람, 두려움, 화남을 동적 텍스트, 동적 제스처, 정적 표정 이모티콘으로 자극물을 
준비하여 설문조사를 통해 가장 사회적 현존감이 느껴지는 표현 방식을 각 감정별로 택하도록 하였다. 설문 
결과 기쁨과 같은 긍정적이고 각성 상태가 높은 감정에서는 동적인 표현이, 슬픔과 화남과 같은 부정적인 감정
에서는 정적 표정 이모티콘이, 놀람, 두려움과 같은 중립적 감정의 경우 의미를 확실히 알 수 있는 동적 텍스트
가 주로 선택되었다. 본 연구 결과는 챗봇 개발 시 감정을 표현하는 방식을 정할 때 중요한 참고자료가 될 
것으로 기대한다.
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Abstract

The users of a chatbot messenger can be better engaged in the conversation if they feel intimacy 
with the chatbot. This can be achieved by the chatbot’s effective expressions of human emotions to 
chatbot users. Thus motivated, this study aims to identify the appropriate emotional expressions of a 
chatbot that make people feel the social presence of the chatbot. In the background research, we 
obtained that facial expression is the most effective way of emotions and movement is important for 
relationship emersion. In a survey, we prepared moving text, moving gestures, and still emoticon that 
represent five emotions such as happiness, sadness, surprise, fear, and anger. Then, we asked the best 
way for them to feel social presence with a chatbot in each emotion. We found that, for an arousal 
and pleasant emotion such as ‘happiness’, people prefer moving gesture and text most while for 
unpleasant emotions such as ‘sadness’ and ‘anger’, people prefer emoticons. Lastly, for the neutral 
emotions such as ‘surprise’ and ‘fear’, people tend to select moving text that delivers clear meaning. 
We expect that this results of the study are useful for developing emotional chatbots that enable more 
effective conversations with users.
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I. 서 론

1. 연구 배경 및 목적 
2019년 국제전기전자공학회에서 발표된 내용에 따

르면 IBM은 대화 속에 웃음의 종류와 그 의미를 파악
하는 데 주력하여 12가지의 웃음 패턴을 발견했다고 
한다[1]. 웃음 속에도 진실한 행복, 슬픔, 활기찬 웃음, 
빈정거림 4가지로 구분된다는 것이다. 이와 같이 인공
지능이 인간의 감정을 정확히 읽는 연구가 많이 진행됨
에 따라 감정을 해석하고 단순히 반응하는 것 뿐 아니
라 감정 자체를 드러내는 것이 대화의 즐거움과 몰입감
을 높이는데 매우 중요해지고 있다[2]. 

저스틴 카셀(Justine Cassell) 카네기멜론대학교 컴
퓨터 공학부 교수는 “사람들은 대화를 할 때 자신의 의
사와 정보를 전달하는 동시에 상대방과의 관계를 만들
어 나간다”며 “상호작용이 잘 이루어질 때 업무 효율성
이 높아지며 행복감도 느낀다”고 설명했다[3]. 이어 그
는 “AI가 사람이 구사하는 대화 전략을 인지할 때, 비로
소 AI가 우리의 협력자로서 역할을 하게 될 것”이라고 
덧붙였다[3]. 또한 그는 연구에서 사람의 표정으로 심리 
상태를 추론할 수 있는 60가지 포인트를 밝혔다[3]. 이
와 같이 인공지능은 점차적으로 사람의 감정을 잘 읽고 
해석하여 적절하게 반응할 수 있게 되었다[4]. 따라서 
인공지능이 협업 시 실수를 하거나, 애완동물 역할을 
하는 로봇을 쓰다듬거나 하였을 때 반응 하는 것에 대
해 어린이 같은 순진한 사용자들은 실제적인 감정 표현
으로 느낀다고 한다[5]. 이와 같이 챗봇을 사람으로 인
지하는 경우들이 많기 때문에 여러 연구에서 로봇이 감
정을 표현하는 것은 사람과 좀 더 친밀한 관계를 만들
고 지적인 기계로 인정받는데 가장 중요한 요소로 언급
되고 있다[6]. 특히, 컴퓨터를 매개로 하는 대화 환경인 
CMC(computer- mediated communication)에서 
사회적 현존감은 매우 중요한데 여기서 사회적 현존감
이란 서로를 실제적인 인간으로 지각하고 두 사람 사이
의 상호작용을 관계로 지각하는 정도를 의미한다[7]. 

챗봇과의 대화에서 사회적 현존감을 높이기 위해 시
각화된 반응들이 디지털 공간에서 다소 부정적으로 나
타날 수 있다는 것을 밝힌 선행연구도 있다. 체크노브
스키(Ciechnowski, 2018)외 3명의 연구에서는 텍스

트 기반의 챗봇이 복잡한 움직임이 있는 아바타 이미지 
챗봇에 비해 언캐니 효과를 덜 느끼게 되어 적은 심리
생리학적 반응을 불러일으킨다고 밝혔다[8]. 언캐니밸
리는 로봇이나 인간이 아닌 것들에 대해 느끼는 불쾌한 
감정을 말한다[9]. 이 연구는 실제 사용 환경에서 뇌파
를 통해 밝힌 차이이기 때문에 결과에 있어서 객관성을 
가지고 있지만 이미지가 전혀 없는 텍스트 버전과 움직
임을 가진 여성의 아바타 이미지를 비교한 것이기 때문
에 이미지 표현방식, 움직임과 같은 다양한 변수들이 
미치는 영향을 심도 깊게 연구해볼 필요가 있다. 

위의 연구에서 챗봇 표현 요소로서 다루었던 움직임
은 메신저에서 주로 사용하는 이모티콘의 표현에 있어
서 심리 사회적 반응에 가장 영향력이 높은 표현요소라
고 전혜진(2019)은 주장하며 움직임이 맥락정보와 결
합되면 시너지 효과가 발생한다고 밝혔다[10]. 

따라서 위의 연구에서 챗봇의 표현 요소로 다루었던 
‘텍스트’, ‘이미지의 구체성’, ‘움직임의 추상성’이 사회적 
현존감을 느끼는데 미치는 영향을 본 연구에서 밝혀보
고자 한다.  연구에서는 프로필 이미지와 같이 대표성
을 띠는 이미지가 아닌 대화를 하는 상황에서 감정 표
현을 할 때 챗봇에 대해서 사회적 현존감을 느끼게 만
드는 표현 방식을 밝히는 것을 목표로 한다.

2. 연구방법 및 의의
먼저 배경연구에서 사회적 현존감에 대해서 정의하

고 인공지능의 시각적 표현, 비언어적 감정 표현과 감
정의 제스처 표현에 대해서 고찰한다. 이를 바탕으로 
감정을 표현하는 추상화된 제스처 애니메이션을 제작
하여 설문의 자극물로 사용한다. 설문조사에서는 동적 
텍스트, 동적 제스처, 정적 표정 이모티콘으로 3가지 유
형을 제시하여 감정에 따라 사회적 현존감이 느껴지는 
표현을 답하도록 한다. 또한 선택한 이유에 대해서 주
관식 답변을 받아 각 감정별로 현존감이 느껴지는 표현
방식과 그 이유에 대해서 분석한다. 본 연구의 결과는 
인공지능 챗봇의 현존감을 위한 디자인 가이드를 만드
는데 유용하게 활용될 것으로 기대된다. 

II. 배경 연구
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1. 사회적 현존감(social presence)의 정의
현존감(presence)은 ‘그곳에 있다’고 느끼는 것으로 

매체를 보이지 않는 존재로 인식하는 것이다. 매개된 
환경에서 이용자들이 매개되지 않은 듯한 지각적 환상
으로 정의된다[11]. 사회적 현존감은 매개된 상호작용
에서 다른 사람과 함께 있다는 느낌 이라고 정의한다. 
이 개념이 쇼트 등(short et al.)에 의해 1976년에 처
음 소개 되었을 때는 상대방의 존재를 지각하는데 상대
방의 존재 유무에 초점을 맞추었다. 그들은 이러한 현
존감 정도는 면대면 접촉, 비디오와 오디오, 문자 순으
로 나타난다고 밝혔다. 또한 사회적 현존감에 영향을 
주는 요소는 얼굴표정, 시선의 방향, 의상 그리고 비언
어적 음성 요소에 대한 정보를 담을 수 있는 용량이다
[12]. 예를 들어 문자는 비언어적 단서나 상대방에 대한 
정보를 전달 받는데 제약이 있기 때문에 정보처리 용량
이 적다고 볼 수 있다. 히터(Heeter, 1992)는 사회적 
현존감을 가상세계에서 “다른 존재들이 미디어 이용자
에게 존재하는 것처럼 그리고 반응하는 것처럼 보이는 
범위”로 정의한다[13]. 본 연구에서도 챗봇을 가상적으
로 함께 있다고 느끼게 해주는데 가장 적합한 표현 방
법을 밝히고자 한다.

황하성(2007)은 사회적 현존감을 측정하는 도구가 
크게 두 가지 방향으로 나뉜다고 밝혔다. 하나는 매체
에 대한 평가를 기준으로 하는 측정 도구이고 다른 하
나는 매개된 상호작용에서 상대방을 어떻게 느끼고 지
각하는지 상대방과의 심리적 연결성을 측정하는 것이
다[14]. 그는 사회적 현존감은 매체의 특질이라기보다
는 매체를 사용한 사용자들의 심리적 경험으로 봐야 한
다[15]고 밝혔다.

따라서 본 연구에서는 챗봇의 환경에서 실제로 대화
하는 듯한 기분을 유도하면서 시각화된 챗봇의 감정 표
현을 보여줌으로서 사용자들이 심리적으로 어떠한 표
현이 상대방과 함께 있다고 느끼는지 질문하고자 한다.

2. 인공지능 챗봇의 표현
인간은 대화에 있어서 언어적 표현 뿐 아니라 제스처

와 표정을 사용하는 경향이 있으며 현재의 기술은 이러
한 자연스러운 대화 시스템 개발이 가능하다[16]. 향후 
기술이 상용화되어 로봇이 더 많은 감정을 전달한다면 

사람들은 감정을 요구하는 직업에 대해서 봇소싱을 하
는 것을 편안하게 생각한다[17]. 이러한 이유로 인공지
능의 감정 표현에 대한 연구가 지속적으로 이루어지고 
있지만 주로 언어적 인터랙션에 관한 연구이며 비언어
적 표현에 대한 연구는 미비하다[18]. 김진옥(2012)은 
가상인간의 감정 표현을 위해 얼굴 표정과 자세모달을 
통해 비언어적 행동의 영향력에 대한 연구를 하였다
[19]. 펠드만외 2인 (Feldman, et. al 2017)의 연구에
서는 3차원 가상 아바타 시스템에 인간적인 대화를 만
들기 위해서 제스처 행동으로 정서적 신호를 만들고 스
피치 인풋으로부터 의미적 정보를 전달하도록 제작하
였다[16].

또한 서론에서 언급했던 체크노브스키
(Ciechnowski, et. al 2018)외 3명은 [표 1]에서 보듯
이 복잡한 애니메이션을 가진, 인간과 유사한 이미지의 
아바타 챗봇 보다 단순한 텍스트 챗봇이 대화 했을 때 
언캐니밸리와 같이 부정적 효과를 덜 경험하게 되어 좀 
더 사람으로 인지한다고 밝혔다[8]. 

표 1. 챗봇의 유형 비교

애니메이션이 되는 시각화된 챗봇 텍스트 버전의 챗봇

반면에 강민정(2018)에 따르면 챗봇의 프로필 이미
지로서 [그림 1]에서 보듯이 비어있는 기본 이미지 보
다 완벽한 인간의 모습을 가진 사진 이미지에 대한 선
호도가 월등히 높은 것을 알 수 있다[20]. 

그림 1. 챗봇 프로필 이미지 선호도 차이(강민정 2018)

모리 마사히로의 언캐니밸리(uncanny valley) 이론
에 따르면 [그림 2]에서 보듯이 로봇이 사람의 모습과 
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유사해질수록 호감도가 높아지다가 어느 정도 도달하
면 거부감이 나타나고 다시 인간과 구별하기 어려울 정
도로 흡사하면 다시 호감도가 증가한다[21]. 따라서, 앞
서 언급한 선행연구의 경우에는 인간과 유사하지만 완
벽하게 인간을 재현한 것이 아니기 때문에 부정적 반응
이 나타났음을 유추할 수 있고, 두 번째 선행 연구에서
는 완전한 사람의 사진 이미지를 사용했기 때문에 호감
도가 높아졌음을 알 수 있다. 

그림 2. 언캐니밸리 이론

체크노브스키외 3명의 연구 경우 텍스트 버전에 대한 
호감도가 높았던 것을 보면, 미셀혼(Misselhorn)이 언
급한 상상적 인식의 영역 때문인 것을 유추해 볼 수 있
다. 그는 언캐니밸리 현상은 인간과 매우 유사한 로봇
에 대해서 상상적 인식(imaginative perception)이 
실패하기 때문이라고 한다[22]. 즉, 우리의 뇌는 사람과 
유사한 이미지를 보고 사람으로 인식하려 시도하지만 
결국 생명이 없는 죽은 상태로 인식하면서 불쾌감을 느
끼게 된다는 것이다.

본 연구에서는 사람의 얼굴을 제외한 추상적 형태의 
동적 제스처를 통해 감정을 시각화하고 사람의 표정만 
정적으로 표현한 이모티콘과 비교해서 감정에 따라 나
타나는 표현 방식의 차이를 밝혀보고자 한다. 또한 가
장 기본이 되는 텍스트 표현에 감정을 전달할 수 있도
록 움직임을 추가하고자 한다. 

3. 감정의 비언어적 표현 
인간의 감정은 기본 감정과 주변 감정으로 나뉘는데 

폴 에크먼(Paul Ekman, 2003, 58)은 인간의 기본 감
정을 놀람, 두려움, 혐오, 분노, 행복 슬픔의 6가지로 구
분하였다[23]. 이 여섯 가지는 얼굴 표정으로 감정을 나
타내거나 판단할 수 있는 감정이라고 할 수 있다[24]. 

사람들은 이러한 감정을 소통하기 위해서 얼굴과 몸
의 표현, 목소리 톤과 같은 비언어적 방법을 이용하여 

소통한다[25]. 특히, CMC (computer mediated 
communication)에서 문자를 통해 감정을 표현하는 
경우 대면을 통한 소통보다 사회적 맥락적 단서가 결여
되어 있기 때문에 차갑고 과제 지향적으로 느껴지므로 
이모티콘이 적극적으로 활용된다. 따라서, 챗봇과 소통
을 하는 경우에도 친밀함과 관계 형성에 있어서 이모티
콘은 중요한 역할을 할 것이라고 예측할 수 있다. 선행 
연구에 따르면 비언어적 표현 중에서 얼굴표정이 가장 
중요하며[26] 보다 구체적인 감정 상태를 표현하는 요
소는 움직임과 맥락정보가 있다. 두가지 요소가 결합했
을 때 시너지 효과가 나타나서 공감과 관계 몰입이 더
욱 강하게 나타난다고 한다[10].

본 연구에서는 챗봇의 감정적 반응을 시각적으로 표
현하기 위해 에크먼이 분류한 6가지 감정 중에서 혐오
를 제외하고 총 5가지 감정에 대한 표현 방식을 고찰해
보았다. 혐오 감정의 경우 챗봇이 사용자에게 불쾌한 
느낌을 표현하는 것이기에 잘 사용되지 않을 것이라 간
주하여 제외시켰다. 

감정의 비언어적 표현의 패턴을 파악하기 위해서 러
셀(J.russell)의 감정 원형모델을 고찰했다[27]. 러셀은 
[그림 3]와 같이 가로축은 긍정과 부정, 세로축은 각성 
정도로 구분하여 감정 원형모델을 제안하였다. 본 연구
에서 다루고자 하는 화나는 감정과 행복의 감정은 유사
한 각성 상태를 가진다. 놀람은 높은 각성 상태로 긍정
도 부정도 아닌 감정이다. 슬픔은 부정적이고 낮은 각
성 상태이며 두려움은 다소 부정적이며 높은 각성상태
이다. 본 연구는 이러한 감정의 에너지와 긍정과 부정
의 특징이 사회적 현존감을 느끼게 만드는 표현과 상관
관계가 있는지 살펴보고자 한다. 

그림 3. 러셀의 감정원형모델
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4. 감정의 제스처 표현
본 연구에서 움직임이 주는 현존감을 감정별로 파악

하기 위해 감정의 제스처 표현을 고찰하고자 한다. 라
반(Rudolf Laban)은 인간의 동작은 마음을 표현하는 
상징이며 기분이나 감정을 반영한 움직임은 표현적 동
작이라고 말한다고 한다[28]. 또한, 동작은 신체가 공간 
속에서 표현되는 것으로 시간의 길이에 의해 만들어지
는 리듬의 두 요소가 신체 부분에 의해 표현된다. 동작
의 4가지 구성요소인 시간, 힘, 무게, 공간, 흐름 등은 
함께 작용하며 점차로 고도화되고 복잡한 동작 형태가 
이루어진다[29]. 감정의 유형은 움직임의 특성 중 시간
(속도)와 관련되며, 움직임의 개방성 및 부드러움과도 
관련이 있다.

감정의 제스처 표현에 대한 연구에 있어서 김진옥
(2011)[29]과 강철두(2016)의 연구는 많은 유사성을 
가진다[표 2]. 강철두는 라반의 움직임 이론에서 형태적 
요소와 질적 요소(에포트-동기)로 구분하여 분석하였다
[30]. 또한 본 연구는 영화 ‘인사이드 아웃’에서 다룬 각 
감정에 대한 색상을 자극물 제작에 참고하였다. 따라서 
본 연구에서는 제스처 자체에 집중할 수 있도록 형태는 
추상적으로 표현하고 움직임의 속도와 방향성 두 가지 
측면을 고려하여 설문을 위한 동적인 제스처 자극물을 
제작할 것이다.

인사이
드아웃

김진옥(2011)
이지혜(2014) 강철두(2016) 표현

방향

기쁨

상체: 양팔 벌이기, 위로 팔 
벌이기, 양팔 흔들기.
하체: 흔들기, 달리기. 걷기, 
공중으로 도약하기.

공중 
도약몸을 뻗은 상태 / 

몸에서 팔을 위로 뻗기

슬픔
상체: 양손으로 얼굴 가리기, 
몸을 앞으로 굽히기
하체: 달리기, 천천히 걷기

앞으로 
굽히기몸을 앞으로 굽히기 / 

두 손으로 얼굴 감싸기

두려
움

상체: 한손으로 이마 잡기, 몸
을 오무린 상태, 두 손으로 입 
감싸기
하체: 앞뒤반복, 급정지

감싸기
몸을 오므린 상태 / 두 

손으로 입을 감싸기

놀람 n/a

상체: 한 손 입 가리기, 몸을 
뒤로 굽히기, 두 손으로 뺨을 
감싸기
하체: 앞뒤반복, 급정지

뒤로 
굽히면서 
급정지몸을 뒤로 굽히기 / 두 

손으로 빰을 감싸기

화남
상체: 팔짱끼기, 양손으로 머
리 잡기. 손을 허리에 올리기
하체: 달리기, 발차기

아래로 
향하기손바닥 아래로 하기/ 

손을 허리에 놓기

표 2. 감정의 제스처 표현

III. 사례연구

본 장에서는 사람의 표정을 이용하지 않고 움직임만
을 통해 소통을 하는 대표 사례로 구글의 dot애니메이
션을 분석하여 움직임과 의미와의 관계를 분석해보고
자 한다. 우선 구글 어시스턴트 챗봇 애니메이션은 브
랜드 아이덴티티를 반영한 추상화된 이미지를 가지고 
움직임을 통해 의미를 전달하는 대표 사례로 볼 수 있
다. 표3에서 보듯이 애니메이션은 구글의 지능을 나타
내며 듣기, 생각하기, 답장하기, 이해하기, 확인하기로 
구성되어 있다[31]. ‘듣기’ 제스처는 천천히 물결의 움
직임을 그리는데 이는 마치 사람이 호흡하는 것을 형상
화한 것으로 보인다. ‘답장하기’ 경우에는 사운드 시각
화와 같이 목소리 피치의 변화를 형상화하여 위아래의 
길이 변화 애니메이션을 그린다. ‘생각하기’는 사각형을 
그리던 도트가 원형을 그리면서 회전을 하는 형상이다. 
우리가 ‘두뇌 회전’이라는 말을 하듯이 생각을 할 때 모
터가 돌아가는 것을 형상화한 것과 같다. ‘이해하지 못
함’ 경우에는 도트가 좌우로 움직이는데 부정을 할 때 
고개를 좌우로 움직이는 형상과 닮았다. ‘확인하기’는 
짧고 단호하게 도트들이 위에서 중력 방향으로 빠르게 
떨어지면서 도장을 찍듯이 또는 움직이지 못하도록 고
정을 시키는 듯한 느낌을 준다.

[표 3]은 각각의 움직임의 모델이 되는 대상을 유추
한 것이다. AI의 반응과 사람의 반응을 모두 시각화하
여 보여줘야 하기 때문에 애니메이션이 반영한 주체가 
누구인지도 같이 정리하였다. AI가 반응을 할 때는 사
람이 하는 제스처의 속도와 방향성을 반영하여 단순화
시킨 것을 알 수 있다.

제스처 이미지 시각화
대상

유추
대상

방향/
속도

Listening AI 사람의 
호흡

물결/
느린

Speaking 사람의 
목소리

소리의 
파장

수직/
빠른

Thinking AI 기계작동 원형/
중간

표 3. 구글 어시스턴트 도트 애니메이션
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IV. 설문조사

1. 설문계획
사회적 현존감이 느껴지는 챗봇의 감정 표현 방식을 

밝히기 위해 폴 에크먼이 밝힌 6가지 기본 감정 중 혐
오감을 제외하고 5가지 감정을 선택하여 동적 텍스트, 
동적 제스처는 자극물을 제작하였고 정적 이모티콘으
로 페이스북 이모티콘을 채택하였다. 이미 전 세계에서 
다수의 사용자들이 사용하고 있기 때문에, 각 이모티콘
이 나타내는 감정에 대해 검증이 되어 소통의 오류가 
없을 것이라고 간주하였다. 

동적 제스처는 배경연구에서 밝힌 감정에 따른 제스
처 표현 방식[표 1]과 심리학자 로버트 플루치크의 감
정 바퀴(Robert Plutchik's wheel of emotions)의 
감정별 칼라를 참고하여 제작된 영화 ‘인사이드아웃’의 
캐릭터 칼라를 반영하여 5가지 동적 감정 제스처를 제
작하였다[표 4][32].

텍스트 정적 얼굴 동적 제스처

기쁨 안녕하세요 A 
통통 튀는 동작

슬픔 저런.. 
그러시군요

B 
흐느끼는 동작

놀람 뭐라고요? C 
놀라서 호흡을 참는 동작

두려움 부디.. 
몸 조심 하시길

D 
얼굴을 가리는 동작

화남 정말 화나네요. E 
감정을 참는 듯한 동작

표 4. 상황에 따른 감정변화 이모티콘

그 후 각각의 동적 제스처 표현이 의도한 대로 느껴
지는 20-40대 9명에게 카카오톡 메신저로 5가지 자극

물을 보여주고 떠오르는 감정을 주관식으로 답하도록 
하였다[표 5]. 조사 결과 9명 중 두 명(23%) 정도 다른 
감정을 답하였고, 평균 77%이상 의도한 대로 감정을 
맞추었기에 감정을 대표하는 동적 제스처 자극물로 채
택하였다.

나이 A B C D E

강** 프로그래
머 40 발랄함 슬픔 놀람 두려움 불편함

김** 예술가 40
좋아서 
방방 
뛰는.

실망하고 
위축

깜짝 
놀라는

무서워서 
오싹하는

화난 
감정을 
누르는.

기** 프로그래
머 40 신남/흥분 우울 놀람/긴장 불안 위축 

두려움

강** 공무원 40 정신 
사나움 피곤함 화남 산만함 불편함

백** 박사과정 30 조바심 슬픔 놀람 두려움 화남

양** 대학생 20 즐거운 슬픔 놀란/
궁금한 초조한 화남. 

응어리진

안** 대학생 20 신남/ 
경쾌함

우울한, 
무기력, 
실망

놀람, 
깨달음

두렵고 
무섭다 분노 화남

신** 대학생 20 활발/
명랑 주눅들다 으쓱하다. 공포/긴장 분노, 

억누르다.

서** 대학생 20 설렘 졸리다 깜짝 놀람 긴장하다. 분노를 
참다

정답률 77% 77% 77% 88% 66%

표 5. 동적 제스처 검증

또 다른 실험자극물로 선행연구에서 사용자들이 움
직이는 아바타 보다 텍스트를 선호하였던 결과를 반영
하여 정적인 텍스트가 아닌 감정을 담은 동적 텍스트를 
5가지 감정을 반영하여 제작하였다[표 6]. 이에 따라 감
정을 표현하는 텍스트는 기쁨은 ‘반가워요~!!’를 통통 
튀듯이, 슬픔은 ‘너무 슬퍼’ 글자가 흐르듯, 놀람은 ‘허
걱, 뭐라구요?!’글자가 중력 방향으로 툭 떨어지듯, 두
려움은 ‘코로나 걸릴까 무서워요.’ 글자가 삐뚤어진 상
태로 부들부들 떨듯, 화남은 ‘너무, 화나요!’ 큰 소리치
듯 큰 글자가 탁탁 짧은 호흡으로 써지도록 표현하였
다. 놀람의 텍스트의 ‘허걱’은 인터넷 채팅에서 놀랄 때 
쓰는 감탄사로[33] 반문을 추가하여 놀람을 표현했다.

기쁨 슬픔 놀람 두려움 화남

 

수직으로 
통통 튀는

좌우로 천천히 
흐르듯 등장

갑자기 중력 
방향으로 툭 

떨어지듯

불안정한 자세로 
바르르 떠는

소리 지르듯 
딱딱 떨어지는

표 6. 감정을 반영한 동적 텍스트

Incompreh
ension AI

사람의 
부정 

제스처

좌우/
빠른

Confirmati
on AI

사람의 
확인 

제스처

하강/
중간
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따라서 첫 번째 표현 방식은 동적 텍스트로, 두 번째 
표현 방식은 텍스트 없이 동적이며 추상적인 제스처로, 
세 번째 표현 방식은 정적인 표정 이모티콘으로 정했
다. 이러한 3가지 감정표현 방식으로 5가지 감정, 기쁨, 
슬픔, 놀람, 두려움, 화남을 표현할 때 챗봇의 현존감이 
가장 잘 느껴지는 방식을 파악하기 위해 설문조사를 하
였다. 

설문조사는 [그림 4]와 같이 챗봇 환경과 유사하게 
메신저 인터페이스를 사용하여 각각의 시각화된 이미
지를 접하도록 하였다. 설문지 시작 부분에서 사회적 
현존감에 대해서 설명 문구를 넣어주었고 개인정보를 
제외하고 각 감정에 대한 표현을 선택할 수 있는 총 5
문항을 기쁨, 슬픔, 놀람, 두려움, 화남의 순서대로 작성
하였다. 각 문항마다 사회적 현존감에 대한 설명을 반
복적으로 넣어 답을 하기 전에 표현의 선호도가 아닌 
‘가상의 공간에 상대방과 함께 있는 경험’을 느낄 수 있
는 표현을 답하도록 리마인드 해주었다. 3가지 표현 방
식은 한 화면에 동시에 보여주어 비교가 용이하게 하였
다. 

그림 4. 메신저창을 이용한 설문 

설문 대상자는 남녀 129명이고 성비 나이에 따른 비
율은 다음 [표 7]과 같다. 전공은 인문사회 20명, 자연
계 30명, 예체능 79명이며 100% 응답한 사람은 101명
이다.

20대 30대 40대 50대 합계
여 47 20 21 2 90
남 19 13 7 0 39

합계 66 33 28 2 129
인문사회 자연계 예체능 합계

20
(16%)

30
(23%)

79
(61%)

129
(100%)

표 7. 설문 참가자

2. 설문결과

1) 기쁨 
설문결과 [그림 5]에서 보듯이 기쁨을 나타내는 표현

에 있어서는 현존감이 느껴지는 것은 동적 텍스트가 
41.13%, 동적 제스처 33.87%, 정적인 이모티콘 
25.00% 로 나타났다. 카이제곱 검정을 수행한 결과 P
값이 0.09로 세 항목의 선호도의 차이가 통계적으로 유
의하지 않아 기쁨을 표현하는 방식에서는 세 방식 비슷
하게 선택한 것으로 나타났다. 

공통된 주관식 답변 분석 결과 동적 텍스트를 선택한 
이유는 빠른 인지, 대화하는 느낌, 의미전달의 구체성, 
생동감인 것으로 정리되었다. 동적 제스처를 선택한 이
유는 현재성, 감정의 극대화, 생동감, 연상되는 존재감, 
친근감 이었다. 또한, 이모티콘을 선택한 이유는 표정, 
친숙함, 감정전달, 친근함인 것으로 나타났다. 

그림 5. 기쁨 표현

2) 슬픔
챗봇이 ‘슬픔’을 표현할 때 가장 현존감이 느껴지는 

표현에 대한 답변으로 [그림 6]에서 보듯이 정적 이모
티콘이 43.90%, 동적 텍스트는 30.08%, 동적 제스처
는 26.02%로 응답하였다. 카이제곱 검정 결과 p 값은 
0.03(P<0.05)으로, 세 항목의 응답율 차이가 통계적으
로 유의미한 것으로 나타났다.

주관식 답변 분석 결과 정적 이모티콘을 선택한 이유
는 친숙함, 직관적, 감정전달의 효율성인 것으로 나타났
다. 또한 동적 텍스트의 선택 이유는 ‘대화하는 느낌’, 
‘전달력’인 것으로 정리되었다. 마지막으로 동적 제스처
를 선택한 이유는 ‘연상되는 이미지’, ‘글보다는 감정적
인 반응에 적합’인 것으로 나타났다. 
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그림 6. 슬픔 표현

3) 놀람
현존감이 느껴지는 놀람의 표현에 대한 설문 결과 

[그림 7]에서 보듯이 이모티콘은 41.18%, 동적 텍스트
는 37.82%, 추상적 애니메이션은 21.01%로 나타났다. 
이러한 비율의 차이에 대하여 카이제곱 검정을 수행한 
결과 p값으로 0.02(p<0.05)을 얻어, 세 항목의 응답비
율에 통계적으로 유의미한 차이가 나타났다. 정적 이모
티콘을 선택한 이유로 ‘표정으로 충분히 소통’, 동적 텍
스트를 선택한 이유로 ‘실제 사람이 타이핑하는것 같이 
느껴짐’, ‘의미전달이 구체적’, 동적 제스처는 ‘모션의 속
도’, ‘실제 제스처와 유사성’, ‘감정전달의 효과’라고 답
하였다. 

그림 7. 놀람 표현

4) 두려움
챗봇이 두려운 감정을 표현할 때 현존감이 느껴지는 

적절한 표현으로 [그림 8]에서 보듯이 설문 참여자들의 
57.89%는 동적 텍스트, 26.32%는 동적 제스처, 
15.79%는 정적 이모티콘을 선택하였다. 카이제곱 검정 
결과 7.38E-08 (p<0.05)로 세 항목의 차이가 통계적으
로 유의미한 것으로 나타났다. 주관식 답변으로 동적 
텍스트를 선택한 이유로 타이포그래피의 감정 표현과 
의미의 구체성으로 요약되었다. 동적 제스처를 선택한 
이유로 ‘색상과 움직임의 조합’, ‘대화하는 느낌‘으로 답
하였다. 정적 이모티콘을 선택한 이유로 ‘익숙함’, ‘감정
을 담은 색상’, ‘직관적’이라고 답하였다.

그림 8. 두려움
 
5) 화남
화나는 감정을 표현할 때 적절한 방법에 대하여 질문

하였다. [그림 9]에서 보듯이 가장 많은 선택을 받은 것
은 정적 이모티콘으로 57.52%, 다음으로 동적 텍스트 
25.66%, 동적 제스처는 16.81%로 응답하였다. 카이제
곱 검정 결과 p 값이 1.783e-07(p<0.05)로 나타나 세 
항목의 선호 비율에 통계적으로 유의미하게 차이가 있
는 것으로 나타났다. 동적 텍스트를 선택한 이유로 ‘화
가 난 정도를 파악’, ‘화가 나면 이모티콘은 사용하지 않
기 때문’이라고 응답하였다. 정적인 이모티콘을 선택한 
이유로 ‘화난 감정은 언어로 표현이 부적절’, ‘칼라와 표
정에서 감정이 직관적으로 드러남’, ‘이모티콘이 친숙함’
으로 요약되었다.

그림 9. 화남 표현

3. 종합 분석
5가지 감정에 대한 세 가지 다른 표현에 대한 사회적 

현존감 인지 차이를 카이제곱 검정한 결과 기쁨 감정에
서만 p값이 0.09로 통계적으로 유의하지 않았다. 따라
서, 다른 감정과 다르게 기쁨에 대해서는 동적 제스처
가 상대적으로 다른 표현들과 유사한 수준으로 선택된 
것으로 나타났다. 기쁨을 제외한 다른 감정들에서는 현
존감을 느끼는 표현방식들의 선호도 응답 %의 차이가 
유의수준 95%에서 모두 통계적으로 유의한(p<=0.05) 
결과를 얻었다. 
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5가지 감정에 따라 선호하는 표현 방식의 분포에 차
이가 발생하는가를 종합적으로 검증하기 위해 카이제
곱 검정을 수행하였다. 검정 결과 동적 텍스트, 동적 제
스처, 정적 이모티콘의 현존감 표현 방법별 각 감정에 
대한 선호도의 차이가 통계적으로 유의미하게 나타났
다 (p=2.75E-10)[표 8].

　 　 기쁨 슬품 놀람  무서움 화남 카이제곱
(p값)

동적텍
스트　

N 51 37 45 66 29

2.75E-10

% 41.1% 30.1% 37.8% 57.9% 27.9%
동적제
스처　

N 42 32 25 18 10
% 33.9% 26.0% 21.0% 15.8% 9.6%

이모티
콘　

N 31 54 49 30 65
% 25.0% 43.9% 41.2% 26.3% 62.5%

전체 N 124 123 119 114 104
　 % 100% 100% 100% 100% 100%

표 8. 감정에 따른 현존감 선호수단 차이

각 감정별로 가장 높게 선택된 표현들을 보면 [그림 
10]에서 보듯이 기쁜 감정에 있어서는 정적인 표정보다
는 동적 텍스트와 제스처가 가장 많이 선택되었다. 동
적인 표현이 얼굴의 표정 보다 앞서는 이유를 살펴보면 
기쁜 감정은 [표 1]에서 보듯이 위로 도약하는 동작이 
특징이기 때문에 동적으로 표현했을 때 더 적절하다고 
유추할 수 있다. 반면에 슬픈 감정은 부정적 감정으로
서 각성 상태가 낮기 때문에 정적인 이모티콘이 주로 
선택되었음을 유추할 수 있다. 화나는 감정은 기쁨과 
비슷한 정도의 각성 상태로 부정적인 감정인데 이모티
콘을 선택한 참여자들의 주관식 답변을 분석해보면 화
난경우 말로 표현하기 보다는 표정으로 감정을 전달하
는 것이 적절하다는 것을 알 수 있다. 반면에 화가 나면 
이모티콘을 사용하지 않는다는 답변도 있었지만 챗봇
이 인간에게 실제로 화를 많이 내도록 설정하지는 않을 
것이기 때문에 화난 감정을 귀엽게 표현한 이모티콘을 
많이 선택된 것으로 보인다. 

중립적 감정인 두려움과 놀람은 시각화 했을 때 의미
가 분명하지 않다는 의견이 많았다. 두려움의 경우 동
적 텍스트에서 감정전달뿐 아니라 두려움의 이유까지 
포함하고 있기 때문에 많이 선호되었다. 놀람의 감정에
서는 정적 이모티콘 만큼 동적 텍스트도 많이 선택되었
다. 따라서 긍정과 부정이 확실하지 않은 감정은 나머
지 3가지 확실한 감정들에 비해 표정보다는 텍스트를 

통한 의도파악이 좀 더 중요시 되었다고 유추할 수 있
다. 또한 주관식 답변에서는 두려움과 화남의 경우에 
색상이 판단의 기준이 된다고 언급한 경우가 많았다.

그림 10. 감정에 따라 선호되는 표현 방법

배경연구에 따르면 얼굴 표정이 사회적 현존감과 감
정을 나타내는 데에 가장 적합한 소통 방식이라고 알려
져 있지만 설문 결과를 종합해보면 [표 9]와 같이 감정
에 따른 표현의 차이를 알 수 있다. 긍정적이고 높은 각
성 상태의 감정에서는 동적인 표현, 중립적인 감정에서
는 동적 텍스트, 부정적인 감정에서는 표정 이모티콘이 
주로 선택되었다.

긍정 감정
(기쁨)

중립 감정
(놀람/두려움)

부정 감정
(화남/슬픔)

높은 각성 동적 표현 동적 텍스트
정적 이모티콘 정적 이모티콘

낮은 각성 n/a n/a 정적 이모티콘

표 9. 감정의 유형에 따른 감정표현 방식

[표 10]은 감정 표현 방식별 현존감이 느껴지는 이유
에 대한 공통된 특징을 파악하기 위해 주관식 답변을 
분석한 것이다. 선행연구에서 감정의 가장 효과적인 방
식이 얼굴 표정으로 알려져 있지만 본 연구 결과에서 
감정에 따라 현존감이 느껴지는 표현이 다른 것을 파악
할 수 있었다.

동적 텍스트 동적 제스처 표정 이모티콘

특징

 빠른 인지
 인간과 대화하는 느낌
 의미전달의 구체성
 생동감

 연상되는 이미지
 현재성
 감정의 극대화
 생동감

 사람과 유사
 친숙한 표현
 감정의 전달력
 빠르고 정확

표 10. 현존감이 느껴지는 감정 표현 별 특징
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V. 결론

본 연구는 챗봇의 감정표현에 있어서 현존감이 느껴
지는 방식을 감정별로 살펴보았다. 문헌연구에서 얼굴 
표정이 감정을 가장 잘 나타내는 비언어적 표현이며 동
적인 표현은 챗봇과의 소통에서 중요한 역할을 한다는 
것을 파악하였고. 또한 각 감정을 나타내는 제스처의 
특징을 고찰하였다. 사례연구에서는 구글 어시스턴트의 
챗봇 애니메이션을 분석하였고 소통을 위해 사람의 제
스처, 소리의 파장, 기계의 움직임을 시각화한 것을 알 
수 있었다. 문헌연구에서 파악한 감정별 제스처를 바탕
으로 동적 텍스트와 동적 제스처 자극물을 제작하였다. 
설문조사를 위해 기쁨, 슬픔, 놀람, 두려움, 화남의 기본 
감정을 동적 텍스트, 동적 제스처, 정적 이모티콘으로 
표현된 자극물을 준비하여 설문조사를 하였다. 기쁨의 
경우 통계적으로 유의한 선호를 발견할 수 없었으나 슬
픔과 화남은 정적 이모티콘, 놀람은 정적 이모티콘과 
동적 텍스트, 두려움은 동적 텍스트가 가장 많이 선택
되었고, 선호도의 차이가 통계적으로 유의했다. 따라서 
긍정의 감정에서는 움직임이 대화에서 현존감을 느낄 
수 있고 슬픔과 화남과 같은 부정적인 감정에서는 정적 
이모티콘이 직관적으로 감정을 느낄 수 있으며 놀람과 
두려움의 중립적인 감정에서는 텍스트를 통한 의도파
악이 중요시되는 것을 유추할 수 있었다.

본 연구는 추후에 챗봇을 시각화 할 때 현존감이 느
껴지는 대화를 이끌기 위한 감정 표현 가이드로서 중요
한 참고 자료가 될것이라 기대한다. 

본 연구의 한계점으로 5가지 감정 표현의 자극물의 
퀄리티 조절이 미흡했기에 표현방식 자체 보다 디자인 
퀄리티가 판단에 영향을 주었음을 들 수 있다. 또한, 페
이스북 아이콘에 이미 친숙한 사용자가 많아서 판단에 
영향을 주었을 수 있다. 따라서, 향후에 좀 더 다양한 
샘플을 제작하여 테스트 한다면 객관적인 데이터를 확
보할 수 있어 신뢰도 높은 연구가 될 것으로 기대한다.
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