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요약

본 연구는 챗봇의 오류의 유형과 오류 메시지의 구조화 여부에 따른 태도, 행동의도, 사용성의 차이를 검증
하고자 하였다. 챗봇의 오류 유형은 마음지각 이론을 기반으로 기대수준이 서로 다른 경험요소 오류와 기능요
소 오류로 나누었으며 오류 메시지는 오류 사실만을 명시하는 비구조화 조건과 사과 표현, 오류의 원인, 개선 
의지를 포함한 구조화된 조건으로 나누었다. 오류 유형에 따라 사용성 점수에 차이가 나타났으며, 구조화된 
오류 메시지 조건에서 태도, 행동의도, 사용성 점수가 높게 나타났다. 경험요소 기대격차는 세 종속 변인을 
예측하지 못했으나, 기능요소 기대격차는 세 종속 변인을 유의미하게 예측하였으며 기능요소 기대격차에 대하
여 오류 유형과 오류 메시지 구조화 여부의 상호작용 경향성이 확인되었다. 본 연구는 구조화된 오류 메시지의 
완충효과를 검증하였고 오류 유형에 따라 완충효과가 달라질 가능성을 확인하였다. 이 결과는 사용자 경험을 
증진하는 오류대처전략설계에 적용가능할 것으로 기대한다.
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Abstract

The aim of this study is verifying the effects of chatbot’s error types and structures of error message 
on attitude, behavior intention towards the chatbot and perceived usability of the chatbot. The error 
types of chatbot are divided into ‘experience’ error and ‘agency’ error, which set different expectancy 
level, according to mind perception theory. The structures of error message were either unstructured 
condition composed of error specification only or structured condition composed of apology, explanation 
and willingness of improvement. It was found that score of perceived usability was higher in experience 
error condition than agency error condition. Also, all three scores of dependent variables were higher 
in structured error message condition than unstructured error message condition. Furthermore, 
expectation gap of experience didn’t predict the dependent variables but expectation gap of agency 
predicted all three dependent variables. Finally, the tendency of interaction effect between the error 
type and the structure of the error message on expectation gap of agency was observed. This study 
confirmed the mitigating effect of structured error messages and the possibility that these effects may 
vary by the type of error. The result is expected to be applicable to design of error coping strategies 
that enhance user experience.
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I. 서 론

챗봇은 언어적인 대화를 통해 사용자와 상호작용하
는 소프트웨어 에이전트다[1]. 초기의 챗봇은 등록된 키
워드가 입력되면 정의된 응답을 출력하는 단순한 패턴 
매칭 구조에 머물렀으나[2], 현재의 챗봇은 발달 된 인
공지능 기술을 기반으로 하여 다양한 자연어 처리가 가
능하다. 챗봇은 고객 관리나 상담 그리고 예약과 같이 
업무의 자동화를 위해 산업 분야에서 활용되고 있으며 
챗봇의 활용과 역할의 범위는 점차 확장될 것이다. 현
재 국내외 챗봇의 대부분은 검색을 통한 결과를 제공하
는 단순한 형태의 소통이 가능한 1단계 수준과 사용자
의 패턴과 상황을 고려하여 간단한 업무를 처리하는 2
단계 수준에 머물러 있으나, 향후 감성인지 기술이 더
해져 사용자와의 감정적 교류까지 가능한 3단계 수준
으로 발전할 것으로 기대된다[3].

그러나 여전히 챗봇은 자연어로 이루어지는 복잡한 
상호작용을 완벽하게 처리하지는 못한다. 사용자는 챗
봇과의 상호작용에서 여러 오류를 경험할 수 있고, 오
류의 경험은 사용자가 챗봇을 어떻게 지각하고 상호작
용하는지에 큰 영향을 미친다[4]. 사용자는 오류가 발생
하는 에이전트의 수행수준을 오류를 발생시키지 않는 
에이전트의 수행수준보다 낮게 지각하게 된다. 수행수
준이 기대수준보다 낮게 지각되면 부적 기대위반이 발
생하고 이는 곧 에이전트에 대한 부정적인 태도 및 평
가로 이루어진다. 이때, 오류로 인하여 발생하는 기대위
반의 수준은 상호작용 이전에 사용자가 에이전트에게 
가지는 기대수준에 따라 달라지는데[4][5], 기대감이 높
을수록 기대위반 가능성이 높아지고 오류로 인한 부정
적인 영향은 커지게 된다[7].

챗봇과의 상호작용에서 사용자의 기대감은 어떻게 
형성될까? 사회적 행위자로서의 컴퓨터(Computer 
Are Social Actor; CASA) 패러다임에 따르면 사람은 
에이전트도 사회적인 소통의 대상으로 인식한다[8]. 그
러나 에이전트의 수행수준을 인간과 같은 수준으로 기
대하는 것은 아니다. 마음지각이론에 따르면 에이전트
의 기능적인 요소에 대한 기대는 높지만, 경험적인 요
소에 대한 기대수준은 낮다[9]. 이러한 기대수준의 차이
에 따라 해당 요소의 오류가 상호작용에 미치는 부정적

인 영향이 달라질 수 있다. 
에이전트의 서로 다른 오류 유형이 사용자의 평가 및 

태도에 미치는 영향을 이해하고 이에 대한 대처전략을 
구성하는 것은 중요하다. 그러나, 대화형 에이전트에 있
어서 여러 유형의 오류가 발생할 수 있음에도 불구하고 
하나의 에이전트 내에서 발생 가능한 서로 다른 유형의 
오류에 따른 사용자 경험의 차이에 관한 연구는 부족한 
현실이다. 따라서 본 연구는 대화형 에이전트의 오류 
유형을 마음지각 이론을 기반으로 경험요소 오류와 기
능요소 오류로 나누어 기대수준이 서로 다른 요소의 오
류가 에이전트에 대한 사용자의 태도와 행동의도 그리
고 사용성에 영향을 미치는지 알아보고자 하였다. 또한, 
오류에 후속되는 오류 메시지의 완충효과를 메시지의 
구조화 여부에 따라 나누어 살펴보았다.

II. 이론적 배경 및 선행연구

1. 에이전트의 오류와 기대위반
인간은 타인과 상호작용을 하기 이전에 기대를 형성

한다[10][11]. 기기나 에이전트와의 상호작용에서도 사
용자는 정신모형(mental model)에 따라 기대수준을 
설정하며 기대수준은 상호작용의 지각에 영향을 준다
[6][7][12-14]. 상호작용 대상의 수행수준이 기대와 다
를 때 기대위반이 발생하게 되는데 수행의 수준이 기대
에 못 미치면 부적 기대 위반(negative violation)이 
발생하고 수행의 수준이 기대를 능가하면 정적 기대 위
반(positive violation)이 발생한다[11]. 

에이전트의 오류는 지각된 에이전트의 수행수준을 
낮추어 부적 기대위반을 유발하고, 사용자 경험에 부정
적인 영향을 미친다. 이때, 에이전트의 오류로 인한 부
정적인 영향은 상호작용 이전에 설정된 기대수준에 따
라 달라진다. Lee, Kiesler, Forlizzi, Srinivasa, & 
Rybski(2010)[13]의 연구에 따르면 서비스 로봇의 서
비스 오류는 로봇과 로봇의 서비스에 대한 평가에 부정
적인 영향을 미치며 서비스 오류가 평가에 미치는 부정
적인 영향은 사전기대 수준에 따라 달라지는 것으로 나
타났다. 상호작용 이전에 문구를 통해 로봇에게 해당 
과업이 고난도라는 점과 오류가 발생할 가능성이 있다
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는 점을 명시하여 수행수준에 대한 기대를 낮춘 조건에
서 로봇의 오류로 인한 부정적인 영향이 감소하였다. 
Komatsu, Kurosawa, & Yamada(2012)[6]의 연구
에서는 선택게임에서 로봇의 예상답안을 듣고 로봇의 
의견을 따를지를 결정하는 실험을 진행하였다. 사전 연
습 시행에서 에이전트의 적중률을 90% 혹은 10%로 설
정하여 참가자의 기대수준을 조작하였다. 본 시행에서
는 에이전트의 적중률을 33%로 동등하게 통제하고 참
가자가 에이전트의 의견을 얼마나 수용하는지 확인하
였다. 그 결과, 사전 시행에서 적중률을 10%로 설정하
여 기대수준을 낮게 조작했던 집단이 사전 시행의 적중
률을 90%로 높게 조작했던 집단보다 본 시행에서 로봇 
의견의 수용 빈도가 2배 가까이 높은 것으로 나타났다. 
Go, & Sundar(2019)[14]의 연구에서는 챗봇과의 상
호작용에서 대화가 진행되기 이전에 제시된 시각적인 
단서(챗봇 혹은 사람)와 대화가 시작된 이후 밝혀진 대
상의 정체성이 일치하지 않는 경우 대상에 대해 부정적
인 태도를 보이며 더 낮은 행동의도를 나타냈다. 연구
자들은 상호작용 이전에 정체성을 암시하는 시각적인 
단서로 인해 형성된 정체성에 대한 기대위반을 부정적 
태도의 원인으로 해석하였다.

선행연구들을 종합하면 에이전트의 기대위반은 에이
전트에 대한 태도와 평가에 부정적인 영향을 미치며, 
에이전트의 의견을 수용하거나 상호작용을 지속할 의
도를 낮춘다. 이때 오류가 미치는 부정적인 영향은 상
호작용 이전에 설정된 기대수준에 따라 달라지는데, 높
은 사전기대수준은 부적 기대위반이 발생할 가능성을 
더욱 높이며 오류가 사용자 경험에 미치는 부정적인 영
향을 더욱 크게 만든다.

2. 마음지각 이론에 따른 기대수준과 오류의 영향
인간은 에이전트를 사회적인 소통의 대상으로 인식

하지만[8], 에이전트에 대한 기대수준은 인간에 대한 기
대수준과는 다르게 설정된다[15]. 

마음지각이론에 따르면 마음은 경험(experience)과 
기능(agency)의 2개의 서로 독립된 차원으로 지각된
다. 경험 차원은 배고픔, 고통, 즐거움 등에 해당하고 기
능 차원은 자아통제, 도덕성, 기억, 감정 이해, 계획 수
립과 관련된 것이다[9]. 즉, 마음지각에서의 경험요소는 

감정을 느낄 수 있는 능력을 의미하며 기능요소는 행동
을 수행하는 능력을 의미한다. 로봇의 경험 차원과 기
능 차원은 모두 성인 인간보다 낮은 수준으로 지각되는
데 특히 로봇의 감정을 느끼고 표현하는 경험 차원이 
자신을 통제하고 계획을 수립하는 기능 차원보다 현저
히 낮게 지각된다[9]. 마음지각이론을 기반으로 한 
HRI(Human Robot Interaction) 연구에 따르면 경
험요소에 해당하는 감정을 느끼고 표현하는 요소에 대
해서는 에이전트의 수행수준이 낮을 것으로 기대하는 
반면, 에이전트 자신을 통제하거나 계획을 수립하는 등
의 행동과 관련된 수준을 높을 것으로 기대한다
[16][17]. Appel, Izydorczyk, Weber, Mara,& 
Lischetzke(2020)[16]의 연구에서는 로봇의 기대수준
을 안내 문구로 조작하고 지각된 기능요소 수준과 경험
요소 수준을 평가하도록 하였다. 이때 도구 조건, 기능
요소 조건, 경험요소 조건으로 조작하였는데, 경험요소
와 기능요소를 강조하지 않은 일반적인 도구 조건에서 
기능요소의 수준을 경험요소의 수준보다 높게 평가하
는 것으로 나타났다. Yam, Bigman, Ilies, De 
Cremer, Soh, & Gray(2020)[17]는 로봇의 얼굴 제시 
여부에 따른 의인화가 마음지각의 정도를 높이는 것을 
확인하였으며 얼굴 제시 여부와 관계없이 모든 조건에
서 기능요소를 지각된 경험요소보다 높은 수준으로 평
가했다.

마음지각이론을 기반으로한 선행연구들에 따르면 상
호작용 이전에 로봇에 대한 마음지각수준은 경험요소
보다 기능요소가 더 높다. 챗봇과의 상호작용에서도 마
음지각 요소 간 기대수준의 차이가 존재할 수 있으며 
이 경우 서로 다른 기대수준에 따라 해당 요소의 오류
가 사용자 경험에 미치는 영향에 차이가 나타날 수 있
다.

3. 에이전트의 오류와 구조화된 메시지의 완충효과
챗봇과 같은 에이전트를 설계하고 개발할 때 직면하

는 가장 큰 도전 중 하나는 오류의 부정적인 효과를 경
감시킬 수 있는 적합한 전략을 세우는 것이다[18]. 여러 
선행연구에서는 에이전트의 오류로 인해 유발되는 부
정적인 감정과 반응이 에이전트의 예의 바른 사과 행동
을 통해 완화될 수 있음을 검증하였으며[19-22], 사용
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자가 선호하는 오류의 메시지의 내용과 구조를 확인하
였다[19][22][23]. 

Akgun, Cagiltay,& Zeyrek(2010)[19]은 e-러닝 환
경에서 참가자에게 오류를 경험하게 한 뒤, 오류 상황
에서 받기를 원하는 사과 메시지의 문장을 주관식으로 
기록하게 하였다. 응답을 유형에 따라 나누어 최종적으
로 결과 책임명시, 사과, 오류의 이유설명, 개선 약속, 
대책 및 보상 제시의 5개의 유형으로 분류하였다. 이 
중 책임명시와 사과가 가장 선호되는 요소였으며 이는 
전체 참가자의 50% 이상이 언급하였다. 이로써 사람 
간 상호작용에서 직접적인 사과 발언과 책임을 명시하
는 것이 전반적인 상황에서 선호된다는 선행연구
[24][25]가 인간-컴퓨터 상호작용에도 적용됨을 확인
하였다. Park, MacDonald, & Khoo(2012)[20]의 연
구에서는 전자도서관 및 e-러닝 시스템에서 오류 메시
지를 사과유형, 중립 유형, 비 사과유형으로 나누어 제
시하여 시스템에 대한 참가자의 평가가 달라지는지 알
아보았다. 사과유형과 중립 유형 간 신뢰도의 차이는 
없었으나, 사과유형이 중립 유형과 비 사과유형보다 오
류로 인한 좌절감을 경감시키고 시스템에 대한 매력도
와 사용성을 높이는 것으로 나타났다. Lewicki, Polin, 
& Lount Jr (2016)[23]는 사람 간의 대화에서 신뢰가 
위반되는 상황을 설정하고 신뢰 회복에 가장 효과적인 
사과의 구조를 연구하였다. 사과에 대한 표현, 문제의 
이유에 대한 설명, 책임감 명시, 후회에 대한 표현, 복구
방안 제공, 용서 구하기와 같은 요소들의 개수와 조합
을 달리하여 제시하고 사과 메시지에 대하여 평가하도
록 하였다. 그 결과, 단일한 요소로 구성된 메시지보다 
여러 요소를 복합적으로 포함하는 메시지가 신뢰 회복
에 더욱 효과적인 것으로 나타났다. 

선행연구를 종합하면 오류 메시지의 유형은 사과의 
방식을 취하며 여러 요소를 포함하는 것이 선호된다. 
특히, 오류 메시지를 구조화할 때, 직접적인 사과의 표
현과 함께 오류 발생에 대한 책임과 원인을 명시하는 
것이 오류로 인한 부정적인 영향을 감소시키는데 효과
적일 수 있다. 

III. 연구가설 및 연구문제 

기술의 발달과 함께 챗봇이 수행하는 기능은 점차 다
양해지고 있으며, 여러 산업 분야로 그 역할이 확장되
고 있다. 따라서 챗봇의 오류가 사용자 경험에 미치는 
영향에 대해 이해하고 오류에 대한 올바른 대처전략을 
세우기 위한 노력이 필요하다. 에이전트의 오류 및 부
적 기대위반이 사용자 경험에 미치는 영향을 연구한 여
러 선행연구가 존재한다[5][6][13][14]. 그러나 하나의 
에이전트 내에서 발생할 수 있는 여러 유형의 오류 및 
부적 기대위반이 사용자 경험에 미치는 영향에 관한 연
구는 충분하지 않으며, 특히 역할과 범위가 더욱 확장
되고 있는 챗봇을 대상으로 한 연구는 더욱 부족한 현
실이다. 따라서 본 연구는 하나의 챗봇이 일으킬 수 있
는 오류 유형을 마음지각 이론을 기반으로 나누어 오류 
유형에 따라 오류가 사용자 경험에 미치는 부정적인 영
향에 차이가 있는지를 알아보고자 하였다.

사용자 경험은 챗봇에 대한 태도, 챗봇에 대한 행동
의도 및 지각된 챗봇의 사용성으로 세분화하여 측정하
였다. 태도는 대상에 대한 긍정적이거나 부정적인 개인
의 느낌을 의미한다[26]. 행동의도는 대상을 사용하고
자 하는 개인의 주관적인 가능성을 의미하며[27], 사용
성은 대상을 사용함으로써 개인의 수행이 향상된다고 
믿는 정도를 의미한다[28]. 선행연구를 통해 챗봇을 비
롯한 에이전트와의 상호작용에서 태도[14][29][30]와 
행동의도[6][14]에 대한 오류의 부정적인 영향이 확인
된 바 있고 오류에 대한 적절한 대처는 에이전트의 사
용성을 높일 수 있는 것으로 나타났다[31]. 따라서 본 
연구에서는 태도와 행동의도 및 사용성을 종속변인으
로 하여 오류 유형과 오류 메시지 구조화 여부가 미치
는 영향을 검증하고자 하였다.

에이전트와의 상호작용에서 감정을 느끼고 표현하는 
경험요소에 대한 기대치보다 계획을 수립하고 수행하
는 기능요소에 대한 기대치가 더욱 높다. 따라서 하나
의 챗봇에 대한 기대수준은 경험요소보다 기능요소가 
높을 것이다. 그리고 기대수준이 높은 기능요소에서의 
오류가 기대수준이 낮은 경험요소의 오류보다 사용자 
경험에 더욱 큰 부정적인 영향을 줄 것으로 예상한다. 
따라서 연구가설 1과 연구가설 2는 다음과 같다.

연구가설 1: 상호작용 이전 챗봇에 대한 기대수준은 
경험요소보다 기능요소가 높을 것이다. 
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연구가설 2: 오류 유형에 따라 오류가 태도(a)와 행동
의도(b)및 사용성(c)에 차이가 있을 것이다. (태도(a)와 
행동의도(b)및 사용성(c)은 경험요소 오류조건보다 기
능요소 오류조건에서 더 낮을 것이다.)

또한, 본 연구에서는 챗봇과의 상호작용에서 구조화
된 오류 메시지의 완충효과를 확인하고자 하였다. 앞서 
살펴본 선행연구에 따르면 사과의 양식을 따르고 복합
적인 요소를 포함한 구조화된 메시지가 오류의 부정적
인 영향을 감소시킨다. 챗봇과의 상호작용에서도 구조
화된 오류 메시지는 오류의 부정적인 영향을 감소시킬 
것으로 기대할 수 있다. 따라서 연구가설 3은 다음과 
같다.

연구가설 3: 오류 메시지의 구조화 여부에 따라 태도
(a)와 행동의도(b)및 사용성(c)에 차이가 있을 것이다. 
(태도(a)와 행동의도(b)및 사용성(c)은 구조화한 오류 
메시지 조건보다 구조화하지 않은 오류 메시지 조건에
서 더 낮을 것이다.

오류는 지각된 수행수준을 낮추어 부적 기대위반을 
발생시키며 이때 기대수준과 지각된 수행수준 간 기대
격차가 나타나게 된다. 본 연구에서는 오류 유형 및 오
류 메시지 구조화 여부에 따른 태도와 행동의도 및 사
용성의 차이가 기대격차에 기인한 것인지 알아보고자 
하였다. 연구문제는 다음과 같다.

연구문제 1: 각 요소의 부적 기대격차가 사용자 경험
에 미치는 정도는 어떠할 것인가?

연구문제 2: 구조화된 오류 메시지가 부적 기대격차
를 감소시킬 것인가?

IV. 연구방법

1. 연구설계 및 대상
 오류가 발생한 요소가 경험요소인지 기능요소인지

와 오류 메시지의 구조화 여부에 따라 챗봇에 대한 태
도와 행동의도 그리고 사용성에 차이가 있는지를 검증
하고자 하였다. 2(오류 유형:기능/경험) X 2(구조화 여
부:구조화/비구조화)의 참가자 간 설계(between-subjects 
design)로 실험을 구성하였다. 독립변인은 오류 유형과 
오류메시지의 구조화 여부이며, 종속 변인으로는 에이

전트에 대한 태도, 행동의도 그리고 사용성을 측정하였
다. 

퀄트릭스를 통해 온라인 설문으로 진행되었으며 
2020년 10월 8월 4일부터 2020년 10월 17일까지 응
답을 수집했다. 참가자는 연세대학교 심리학과 학부생
이었으며, 보상으로 1 크레딧을 지급하였다. 전체 참가
자 131명 중, 설문을 완료하지 않은 7개의 응답과 응답
시간이 60분을 초과한 1개의 응답은 분석에서 제외하
였다. 참가자의 연령은 만18세에서 24세로 평균 연령
은 20.43세(SD = 1.68)였다. 성별은 41명이 남성
(33.3%), 82명이 여성(66.7%)이었다. 

2. 실험절차 

그림 1. 실험절차

실험절차는 [그림 1]과 같다. 참가자가 온라인 설문 
링크에 접속하여 참가동의서를 작성하는 절차로 실험
을 시작하였다. 대화형 택배 예약 및 조회 프로그램 ‘딜
리버’를 통하여 상세택배 조회를 하게 된다는 안내문을 
제시하였는데, 이때 ‘딜리버’는 대화형 에이전트로서 감
정을 이해하고 표현하도록 학습되었으며 신규 예약을 
진행과 접수된 택배의 현황을 조회하고 관리할 수 있음
을 명시하였다. 안내문을 읽고 나면 딜리버에 대한 경
험요소 및 기능요소 수행에 대한 기대감의 수준 설문에 
응답하도록 하였다. 다음으로 택배의 배송상태 상세조
회 시나리오를 제시하였다. 참가자가 수행할 과제는 챗
봇과의 상호작용을 통해 배송이 지연되고 있는 택배의 
배송상황을 상세조회하고 택배의 정확한 도착 시점을 
확인하는 것이었다. 참가자는 오류 유형과 사과 메시지 
구조화 여부에 따른 4가지 조건 중 하나의 상호작용 시
나리오에 무선적으로 할당되었다. 모든 조건의 상호작
용 시나리오는 감정표현을 포함한 인사, 택배 배송 현
황 조회, 택배 배송 현황 상세조회 장면으로 구성하였
다. 상호작용은 피험자가 응답 선택지를 마우스를 통해 
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클릭하는 선택형 방식으로 진행하였으며, 사용자의 선
택에 따라 사전에 정해진 응답목록 중에 적합한 응답이 
제시되도록 설계하였다. 또한 실제 서비스를 제공하는 
택배 챗봇인 ‘롯데택배 로다’를 모사하여 응답목록과 화
면의 문구를 설정하였다. 예를 들어 참가자가 ‘택배조
회’를 선택하면 ‘운송장 직접입력’과 ‘최근 배송 내역’이 
제시되도록 하였으며, 택배 배송 현황 안내 문구 역시 
실제 택배 조회 시 제시되는 양식에 따라 제시될 수 있
도록 하였다. 상호작용을 모두 마친 이후, ‘딜리버’에 대
한 태도, 행동의도 및 사용성에 대한 설문과 경험요소
와 기능요소의 지각된 수행수준 설문에 응답하도록 하
였다. 참가자가 모든 설문에 응답한 이후에는 사후설명
문을 제시하여 연구의 목적을 상세하게 안내하였다. 

3. 실험처치와 처치물
실험에서 참가자가 경험요소와 기능요소 중 하나의 

요소에서의 오류를 경험하도록 구성하였다. 경험요소 
오류조건에서는 참가자의 정서표현에 대해 ‘딜리버’가 
적합한 정서표현을 하지 못하는 오류 상황을 제시하였
다. 오류가 발생하는 정서표현은 배고픔, 기쁨, 고통 중 
참가자의 선택에 대응하여 제시하였다. 기능요소 오류
조건에서는 택배 간략 조회 성공 이후 이어지는 상세조
회에 실패하는 오류 상황을 제시하였다. 하나의 요소에
서 오류가 발생하면 다른 요소는 성공하도록 하였다. 
경험요소 오류조건에서는 기능요소인 상세조회가 성공
적으로 이루어지도록 하였으며, 기능요소 오류조건에서
는 경험요소인 정서표현에 있어서 적절한 응답이 제시
되도록 하였다.

오류 메시지의 구조화 여부는 오류 상황을 안내하는 
메시지로 조작하였다. 구조화되지 않은 조건에서의 오
류 메시지는 챗봇의 실패를 명시하는 단독 문장으로 구
성하였다. 구조화된 조건에서의 오류 메시지는 직접적
인 사과 표현과 오류 발생의 원인 및 보완 가능성을 명
시하는 복합 문장으로 구성하였다. 각 조건에 사용된 
문장의 예시는 아래 [그림 2]와 같다.

그림 2. 각 조건에 따른 상호작용 자극 예시

4. 종속변인의 측정
각 종속 변인은 설문 문장을 제시하고 해당 표현에 

대해 얼마나 동의하는지 7점 척도(1점=매우 동의하지 
않음, 7점=매우 동의함)로 측정하였다. 

태도와 행동의도는 선행연구에 사용된 설문을 번안
하여 재구성하였다[25][26]. 에이전트에 대한 태도를 
측정하기 위해 8개의 문장을 제시하였으며 제시된 표
현은 “흥미롭다”, “우수하다”, “도움이 된다”, “매력적이
다”, “재미있다”, “기분을 좋게 한다”, “호감이 간다”, 
“품질이 좋다”였다. 에이전트에 대한 행동 의사는 3개
의 문장을 제시하였으며, 제시된 표현은 “더 탐색하고 
싶다”, “다시 이용하고 싶다”, “친구나 지인에게 추천하
고 싶다”였다.

사용성은 PSSUQ (Post-Study System Usability 
Questionnaire) version3 를 번안하여 설문 문항을 
구성하였다[27]. 16개의 문장을 제시하였으며 “전반적
인 시스템은 사용하기 쉽다.” “화면에 제시된 정보의 내
용은 명확하다.” “이 시스템은 내가 기대했던 기능과 능
력을 모두 갖추고 있다.”.와 같은 문장이 포함되었다.

상호작용 이전 경험요소와 기능요소의 기대수준을 
측정하기 위해서 설문을 추가로 구성하였다. 경험요소
는 “정서표현에 공감할 수 있다.” “정서를 표현할 수 있
다.” 2개의 문장으로 설문을 구성하였고, 기능요소는 
“판단하고 제어할 수 있다” “계획을 기억하고 관리할 
수 있다” 2개의 문장으로 구성하였다. 상호작용 이전에 
4개의 문항을 제시하여 기대수준이 어떠한 지 7점 척
도(1점 = 매우 낮음, 7점 = 매우 높음)로 응답하도록 하
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였다. 
상호작용 이후 경험요소와 기능요소의 지각된 수행

수준을 측정하기 위해서 기대수준 측정에 사용된 4문
장을 상호작용 이후에 다시 제시하고 지각된 수행수준
이 어떠한지 7점 척도로 응답하도록 하였다. 

각 설문 문항의 신뢰도(Cronbach’ α)는 태도(.92), 
행동의도(.88), 사용성(.93), 경험요소 기대수준(.74) 사
전 기능요소 기대수준(.68), 경험요소 수행수준(.87), 기
능요소 수행수준(.75)로 모든 항목에 대하여 .0.60이상
으로 신뢰성이 검증되었다.

또한, 분석을 위해 기대수준 점수와 지각된 수행수준
의 점수의 차이 값을 기대격차 점수로 사용하였다. 기
대수준 점수에서 지각된 수행수준 점수를 감하여 기대
격차를 계산하였다. 기대수준과 수행수준이 같은 경우 
기대격차는 0이며, 수행이 기대에 못 미치는 부적 기대
위반의 기대격차 점수는 음수(-), 수행이 기대를 넘어서
는 정적 기대위반의 기대격차 점수는 양수(+)로 나타난
다.

V. 결과

본 연구는 오류 유형과 오류 메시지의 구조화 여부에 
따라 챗봇에 대한 태도와 행동의도 및 사용성에 차이가 
있는 가와 그 차이가 기대격차에 기인하는가를 분석하
고자 하였다. 모든 분석은 IBM SPSS Statistics 25를 
사용하였다.

1. 기대수준 및 수행수준
1.1 조작의 점검
각 조건에 따라 상호작용 이전에 에이전트에게 가지

는 기대수준에 차이가 있다면 이는 기대격차의 크기에 
영향을 줄 수 있다. 집단 간 사전 기대수준에 차이가 없
음을 확인하기 위하여 일원분산분석(One-way 
ANOVA)를 실시하였다. 그 결과, 집단 간 에이전트의 
경험요소에 대한 기대수준(M = 3.46, SD = 1.30)에 차
이가 없었으며, F(3, 119) = 0.38, p = .764, 기능요소
에 대한 기대수준(M = 5.66, SD = 0.80)에도 차이가 
없었다, F(3, 119) = 1.25, p = .296.

시나리오를 통해 오류 상황이 적절하게 조작되었다
면 오류 요소에 대하여 상호작용 이후에 지각된 수행수
준은 낮을 것이다. 조작 점검을 위해 오류 유형에 따라 
지각된 수행수준을 독립표본 t검정 (independent 
sample t-test)을 통해 확인하였다.  그 결과, 오류 유
형에 따라 지각된 경험요소 수행수준의 차이가 유의미
했다. 경험요소오류를 경험한 집단의 지각된 경험요소 
수행 점수(M = 2.65, SD = 1.23)가 기능요소 오류를 
경험한 집단(M = 3.67, SD = 1.37)보다 유의미하게 낮
았다, t(121) = -4.37, p < .001. 또한, 오류 유형에 따
라 지각된 기능요소 수행수준의 차이가 유의미했다. 경
험요소오류를 경험한 집단(M = 5.44, SD = 1.07)보다 
기능요소오류를 경험한 집단(M = 4.90, SD = 1.18)이 
기능요소 수행수준을 더욱 낮게 지각했다, t(121) = 
2.64, p = .009. 따라서 시나리오를 통한 오류의 조작
이 적절하였음을 확인하였다.

1.2 마음요소에 따른 기대수준
상호작용 이전 챗봇에 대한 기대수준은 경험요소보

다 기능요소가 높을 것이라는 가설 1을 검증하기 위해 
대응표본 t검정(paired t-test)을 실시하였다. 그 결과, 
[그림 3]에 제시된 바와 같이 사전 기능요소에 대한 기
대 점수 평균(M = 5.66, SD = 0.80)이 사전 경험요소
에 대한 기대 점수 평균(M = 3.46, SD = 1.30)보다 높
았으며, 그 차이가 유의미하였다, t(122) = -15.24, p 
< .001. 따라서 가설 1이 채택되었다. 

그림 3. 마음지각 요소에 따른 기대수준 

2. 오류 유형과 오류 메시지 구조화 여부에 따른 사
용자 경험

오류 유형과 오류 메시지 구조화 여부에 따른 태도, 
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행동의도 및 사용성의 차이를 알아보기 위하여 이원분
산분석(two-way ANOVA)을 실시하였다.

2.1 태도
태도에 대하여 오류 유형의 주효과는 나타나지 않았

다. 경험요소오류를 경험한 집단(M = 4.15, SD = 
1.27)의 태도보다 기능요소오류를 경험한 집단(M = 
3.88, SD = 1.12)의 태도 점수가 더 낮은 것으로 나타
났으나 이 차이는 통계적으로 유의미하지 않았다, F(1, 
119) = 1.63, p = .204. 오류 메시지 구조화 여부에 따
른 주효과는 유의미한 것으로 확인되었다. 구조화된 오
류 메시지가 제시된 집단(M = 4.23, SD = 1.21) 이 구
조화되지 않은 오류 메시지가 제시된 집단(M = 3.80, 
SD = 1.15)보다 태도 점수가 더 높았다, F(1, 119) = 
4.19, p = .043. 오류 유형과 구조화 여부의 상호작용
효과는 나타나지 않았다, F(1, 119) = 0.07, p = .796. 
조건별 태도 점수에 대한 기술통계치는 표 1에 제시하
였으며, 구조화 여부에 따른 태도 점수의 차이는 그림4
와 같다. 따라서 가설 2a는 기각되고 가설 3a는 채택되
었다.

요인 집단 n M SD

오류 유형
경험요소 60 4.15 1.27
기능요소 63 3.88 1.12

구조화 여부
구조화 X 62 3.80 1.15
구조화 O 61 4.23 1.21

전체 123 4.01 1.20

표 1. 조건별 태도 점수

그림 4. 오류 메시지 구조화 여부에 따른 태도

2.2 행동의도
행동의도에 대한 오류 유형의 주효과는 나타나지 않

았다. 경험요소의 오류를 경험한 집단(M = 4.14, SD = 
1.33)의 행동의도가 기능요소 오류를 경험한 집단(M = 
3.85, SD = 1.38)의 행동의도 보다 높게 나타났으나 이 
차이는 통계적으로 유의하지 않았다, F(1, 119) = 
1.44, p = .233. 행동의도에 대한 메시지 구조화 여부
의 주효과는 유의미한 것으로 나타났다. 구조화된 메시
지를 제시받은 집단(M = 4.33, SD = 1.35)의 행동의도
가 구조화되지 않은 메시지를 제시받은 집단(M = 
3.65, SD = 1.30)의 행동의도보다 유의미하게 높았다, 
F(1, 119) = 8.03, p = .005. 행동의도에 대한 오류 유
형과 메시지 구조화 여부의 상호작용효과는 유의미하
지 않았다, F(1, 119) = 1.67, p = .199. 조건별 행동의
도 점수에 대한 기술통계치는 [표 2]에 제시하였으며, 
구조화 여부에 따른 태도 점수의 차이는 [그림 5]와 같
다. 따라서 가설 2b는 기각되고 가설 3b는 채택되었다.

요인 집단 n M SD

오류 유형
경험요소 60 4.14 1.33

기능요소 63 3.85 1.38

구조화 여부
구조화 X 62 3.65 1.30

구조화 O 61 4.33 1.35

전체 123 3.99 1.36

표 2. 조건별 행동의도 점수

그림 5. 오류 메시지 구조화 여부에 따른 
행동의도 

2.3 사용성
사용성에 대한 오류 유형의 주효과가 나타났다. 경험

요소 오류를 경험한 집단(M = 5.02, SD = 0.86)보다 
기능요소 오류를 경험한 집단(M = 4.65, SD = 0.92)의 
사용성이 유의미하게 낮은 것으로 나타났다, F(1, 119) 
= 5.32, p = .023. 또한, 사용성에 대한 오류 메시지 구
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조화 여부의 주효과도 유의미한 것으로 나타났다. 구조
화되지 않은 오류 메시지를 제시받은 집단(M = 4.67, 
SD = 0.88)의 사용성보다 구조화된 오류 메시지를 제
시받은 집단(M = 4.99, SD = 0.91)의 사용성이 유의미
하게 높았다, F(1, 119) = 4.07, p = .046. 그러나 오류 
유형과 메시지 구조화 여부의 상호작용 효과는 나타나
지 않았다, F(1, 119) = 0.01, p = .925. 조건별 사용성 
점수에 대한 기술통계치는 [표 3]에 제시하였으며, 구조
화 여부에 따른 태도 점수의 차이는 [그림 6]과 같다. 
따라서 가설 2c와 가설 3c 모두 채택되었다.

요인 집단 n M SD

오류 유형
경험요소 60 5.02 0.86

기능요소 63 4.65 0.92

구조화 여부
구조화 X 62 4.67 0.88

구조화 O 61 4.99 0.91

전체 123 4.83 0.91

표 3. 조건별 사용성 점수

그림 6. 오류 유형과 오류 메시지 구조화 여부에 
따른 사용성

3. 기대격차가 사용자 경험에 미치는 영향
마음지각의 요소에 따른 기대격차 점수가 사용자 경

험에 미치는 영향을 알아보기 위해서 경험요소 기대격
차 점수와 기능요소 기대격차 점수를 독립변인으로 하
여 태도와 행동의도 그리고 사용성 각각에 대한 다중회
귀분석을 실시하였으며, 결과는 [표 4]에 제시하였다. 

먼저, 두 기대격차가 태도에 미치는 영향을 살펴보았
다. 회귀식은 태도 변량의 21.3%를 설명하는 것으로 나
타났다, F(2, 120) = 16.20, p < .001. 각 독립변인을 
세부적으로 살펴본 결과, 경험요소 기대격차의 영향은 
유의미하지 않은 것으로 나타났으며(p = .089), 기능요
소 기대격차 점수의 독립적인 영향력은 유의미했다(β 

= .431). 
다음으로 두 기대격차가 행동의도에 미치는 영향을 

살펴보았다. 두 기대격차는 행동의도 변량의 13.7%를 
설명하는 것으로 나타났다, F(2, 120) = 9.56, p < 
.001. 각 독립변인을 세부적으로 살펴본 결과, 경험요
소 기대격차의 영향은 유의미하지 않았으나(p = .245), 
기능요소 기대격차 점수의 독립적인 영향력은 유의미
했다(β = .351). 

마지막으로 두 기대격차가 사용성에 미치는 영향을 
살펴보았다. 두 기대격차가 사용성 변량에 대해서는 
26.6%를 설명하는 것으로 나타났다, F(2, 120) = 
21.77, p < .001. 각 독립변인을 세부적으로 살펴본 결
과, 사용성에 대한 경험요소 기대격차의 영향은 유의미
하지 않았으나(p = .928), 기능요소 기대격차 점수의 
독립적인 영향력은 유의미하였다(β = .516). 

종속변수 독립변수 B β t

태도

(상수) 4.270 　 40.06***
경험요소기대격차 .116 .139 1.71
기능요소기대격차 .456 .431 5.32***
R² = .213
Durbin-Watson=2.01

행동의도

(상수) 4.224 　 33.27***
경험요소기대격차 .094 .099 1.17
기능요소기대격차 .422 .351 4.214***
R² = .137
Durbin-Watson=1.97

사용성

(상수) 5.032 　 64.57***
경험요소기대격차 -.004 -.007 -0.09
기능요소기대격차 .413 .516 6.59***
R² = .266,  Durbin-Watson=2.24

*** p < .001

표 4. 태도, 행동의도 및 사용성에 대한 다중회귀분석 결과

4. 오류 유형과 오류 메시지 구조화 여부에 따른 기
대격차

오류의 유형과 오류 메시지 구조화의 여부에 따른 기
대격차 점수에 차이를 확인하기 위해서 기대격차를 종
속변인으로 하는 이원분산분석을 실시하였다. 구체적으
로는 오류 메시지의 구조화가 부적 기대격차를 완화하
는가를 알아보고자 하였다.

4.1 전체 기대격차
전체 기대격차에 대한 오류 유형의 주효과는 나타나
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지 않았다. 경험요소오류를 경험한 집단(M = -0.95, 
SD = 1.58)의 전체 기대격차점수가 기능요소 오류를 
경험한 집단(M = -0.61, SD = 2.12)보다 부적 기대격
차가 더욱 큰 것으로 나타났으나, 이 차이는 통계적으
로 유의미하지 않았다, F(1, 119) =1.03, p = .312. 기
대격차에 대한 오류 메시지 구조화 여부의 주효과의 경
향성을 확인하였다. 통계적으로 유의미한 수준에 미치
지는 못했으나, 구조화된 오류 메시지가 제시된 집단(M 
= -0.47, SD = 1.74)이 구조화되지 않은 오류 메시지
가 제시된 집단(M = -1.08, SD = 1.98)보다 부적 기대
격차가 더 작은 것으로 나타났다, F(1, 119) = 3.43, p 
= .066. 오류 유형과 구조화 여부의 상호작용효과는 나
타나지 않았다, F(1, 119) = 0.68, p = .412. 이 결과는 
[그림 7]과 같으며, 기술통계치는 [표 5]에 제시하였다.

요인 집단 n M SD

오류 유형
경험요소 60 -0.95 1.58

기능요소 63 -0.61 2.12

구조화 여부
구조화 X 62 -1.08 1.98

구조화 O 61 -0.47 1.74

전체 　 123 -0.78 1.88

표 5. 조건별 전체 기대격차 점수

그림 7. 오류 유형과 구조화 여부에 따른 전체기대격차

4.2 경험요소 기대격차
경험요소 기대격차점수에 대한 오류 유형의 주효과

가 확인되었다. 경험요소오류를 경험한 집단(M = 
-0.73, SD = 1.31)의 경험요소 기대격차점수가 기능요
소 오류를 경험한 집단(M = 0.14, SD = 1.42)보다 부
적 기대격차가 더욱 컸으며 기능요소 오류를 경험한 집
단의 경험요소 기대격차점수는 0보다 커서 지각된 수
행수준이 기대수준보다 높은 것으로 나타났다, F(1, 
119) =12.66, p = .001. 기대격차에 대한 오류 메시지 

구조화 여부의 주효과는 나타나지 않았다. 구조화된 오
류 메시지가 제시된 집단(M = -0.11, SD = 1.49) 이 
구조화되지 않은 오류 메시지가 제시된 집단(M = 
-0.46, SD = 1.36)보다 부적 기대격차가 더 작은 것으
로 나타났으나 통계적으로 유의하지 않았다, F(1, 119) 
= 2.11, p = .149. 오류 유형과 구조화 여부의 상호작
용효과는 나타나지 않았다, F(1, 119) = 0.56, p = 
.813. 이 결과는 [그림 8]과 같으며, 기술통계치는 [표 
6]에 제시하였다.

요인 집단 n M SD

오류 유형
경험요소 60 -0.73 1.31

기능요소 63 0.14 1.42

구조화 여부
구조화 X 62 -0.46 1.36

구조화 O 61 -0.11 1.49

전체 123 -0.28 1.43

표 6. 조건별 경험요소 기대격차 점수

그림 8. 오류 유형과 구조화 여부에 따른 경험요소기대격차

4.3 기능요소 기대격차
기능요소 기대격차에 대한 오류 유형의 주효과가 확

인되었다. 기능요소의 부적 기대격차는 경험요소오류를 
경험한 집단(M = -0.22, SD = 1.01)보다 기능요소 오
류를 경험한 집단(M = -0.75, SD = 1.18)이 더 큰 것
으로 나타났다, F(1, 119) =7.44, p = .007. 기대격차
에 대한 오류 메시지 구조화 여부의 주효과는 나타나지 
않았다. 구조화된 오류 메시지가 제시된 집단(M = 
-0.36, SD = 1.08) 이 구조화되지 않은 오류 메시지가 
제시된 집단(M = -0.62 SD = 1.18)보다 부적 기대격
차가 더 작은 것으로 나타났으나 통계적으로 유의하지 
않았다, F(1, 119) = 1.80, p = .183. 오류 유형과 구조
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화 여부의 상호작용효과는 경향성이 확인되었다, F(1, 
119) = 2.90, p = .091. 경험요소 오류를 경험한 집단 
중 구조화된 오류 메시지를 받은 집단(M = 0.08, SD 
= 0.88)의 기능요소 기대격차 점수는 0보다 커서 기능
요소에 대한 수행수준을 기대보다 높게 지각하였고, 구
조화하지 않은 오류 메시지를 받은 집단(M = -0.52, 
SD = 1.06)의 기능요소 기대격차는 0보다 작아 부적 
기대위반이 나타났다. 반면, 기능요소 오류를 경험한 집
단은 구조화된 오류 메시지를 받은 집단(M = -0.79, 
SD = 1.09)의 기능요소 부적 기대격차점수가 구조화되
지 않은 오류 메시지를 받은 집단(M = -0.72, SD = 
1.29)보다 구조화된 오류 메시지를 받은 집단(M = 
-0.79, SD = 1.09) 더 작은 것으로 나타났다. 이 결과는 
[그림 9]와 같으며, 기술통계치는 [표 7]에 제시하였다.

요인 집단 n M SD

오류 유형
경험요소 60 -0.22 1.01

기능요소 63 -0.75 1.18

구조화 여부
구조화 X 62 -0.62 1.18

구조화 O 61 -0.36 1.08

전체 　 123 -0.49 1.13

표 7. 조건별 기능요소 기대격차 점수

그림 9. 오류 유형과 구조화 여부에 따른 기능요소기대격차

VI. 논의

본 연구는 오류의 유형과 오류 메시지의 구조화 여부
에 따라 태도와 행동의도 그리고 사용성에 차이가 있는
지를 검증하였다. 오류의 유형은 마음지각 이론에 근거
하여 마음지각의 축인 경험요소와 기능요소를 기준으
로 나누었다. 또한, 구조화된 오류 메시지가 오류로 인
한 부정적인 영향에 대해 완충작용을 하는지 검증하고

자 하였다. 비구조화된 오류 메시지는 단순하게 오류를 
명시하는 문장으로 구성하였고 구조화된 오류 메시지
는 사과 표현과 오류의 원인 및 개선의 의지를 포함한 
복합적인 문장으로 구성하였다. 각 조건에 따른 이원분
산분석의 결과를 종합하면 [표 8]과 같다.

 

종속
변인 요인 집단 M SD F p

태도

오류유형
경험요소 4.15 1.27 1.63 .204
기능요소 3.88 1.12

메시지
구조화여부

구조화 X 3.80 1.15 4.19 .043
구조화 O 4.23 1.21

상호작용 전체 4.01 1.20 0.07 .796

행동
의도

오류유형 경험요소 4.14 1.33 1.44 .233기능요소 3.85 1.38

구조화여부 구조화 X 3.65 1.30 8.03 .005구조화 O 4.33 1.35
상호작용 전체 3.99 1.36 1.67 .199

사용성

오류유형
경험요소 5.02 0.86

5.32 .023
기능요소 4.65 0.92

메시지
구조화여부

구조화 X 4.67 0.88 4.07 .046구조화 O 4.99 0.91
상호작용 전체 4.83 0.91 0.01 .925

전체
기대
격차

오류유형 경험요소 -0.95 1.58 1.03 .312기능요소 -0.61 2.12
메시지
구조화여부

구조화 X -1.08 1.98 3.43 .066구조화 O -0.47 1.74
상호작용 전체 -0.78 1.88 0.68 .412

경험
요소
기대
격차

오류유형 경험요소 -0.73 1.31 12.66 .001기능요소 0.14 1.42
메시지
구조화여부

구조화 X -0.46 1.36 2.11 .149구조화 O -0.11 1.49
상호작용 전체 -0.28 1.43 0.56 .813

기능
요소
기대
격차

오류유형 경험요소 -0.22 1.01 7.44 .007
기능요소 -0.75 1.18

메시지
구조화여부

구조화 X -0.62 1.18 1.80 .183구조화 O -0.36 1.08
상호작용 전체 -0.49 1.13 2.90 .091

표 8. 오류유형과 메시지구조화 여부에 따른 이원분산분석 결
과의 종합

또한, 오류 상황에서 발생하는 부적 기대격차가 태도
와 행동의도 그리고 사용성을 유의미하게 예측하는지
와 구조화된 오류 메시지가 부적 기대격차를 완화하는
지도 살펴보았다. 결과를 종합하면 다음과 같다.

먼저, 챗봇에 대한 사전 기대감은 경험요소보다 기능
요소가 더욱 높은 것으로 나타났다. 이를 통해 마음지
각을 기반으로 진행된 여러 HCI 선행연구에서 확인된 
에이전트에 대한 기대수준의 차이가 챗봇에도 같은 양
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상으로 나타남을 확인하였다.
오류의 유형을 기대수준이 서로 다른 경험요소와 기

능요소로 나누어 오류 유형에 따라 태도와 행동의도 및 
사용성에 차이가 있는지 검증하였다. 그 결과, 경험요소 
오류조건보다 기능요소오류 조건에서 태도와 행동의도 
그리고 사용성을 더 낮게 평가하였으나 사용성에 대해
서만 그 차이가 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다. 
세 종속 변인에 대한 경험요소 및 기능요소 기대격차의 
회귀분석 결과, 전체 기대격차의 사용성에 대한 예측력 
변량의 26.6%로 태도(21.3%)나 행동의도(13.7%)에 대
한 예측력보다 높은 것으로 나타났다. 전체 기대격차는 
오류 유형에 따라 서로 다른 기대수준을 기반으로 한
다. 따라서 전체 기대격차가 종속 변인에 미치는 영향
이 가장 높았던 사용성에 대해서는 오류 유형에 따른 
차이가 유의미했던 반면 사용성보다 기대격차가 미치
는 영향력이 낮은 태도와 행동의도에서는 차이가 통계
적으로 유의미하지 않았을 수 있다. 

오류 메시지의 구조화 여부에 따른 태도와 행동의도 
및 사용성의 차이를 검증한 결과, 오류 메시지의 구조
화 여부에 따라 태도와 행동의도 및 사용성에 유의미한 
차이가 나타났으며, 오류 메시지가 구조화된 조건에서 
태도와 행동의도 그리고 사용성이 모두 유의미하게 높
아지는 것을 확인할 수 있었다. 즉, 오류 후 제시되는 
오류 메시지가 단순히 오류 상황을 명시하기보다 사과
와 오류 발생의 원인 그리고 보완의 가능성을 포함하였
을 때 에이전트에 대한 사용자의 태도가 더 긍정적이며 
해당 에이전트와 더 많이 상호작용하고 하고자 하며, 
에이전트의 사용성을 더 높게 평가했다. 본 연구에서는 
이를 구조화된 오류 메시지가 오류로 인해 발생하는 불
확실성을 완화하기 때문으로 해석하고자 한다. 불확실
성감소이론(Uncertainty Reduction Thory)[32]에 
의하면 상호작용의 목적은 대상에 대한 불확실성을 감
소시키는 것이다. 에이전트의 기대위반은 에이전트가 
가지는 불확실성을 증가시키는데[33], 구조화된 오류 
메시지는 오류 상황에 대한 복합적인 정보를 제시한다. 
따라서 오류 및 기대위반으로 인한 불확실성을 감소시
켜서 오류가 태도와 행동의도 그리고 사용성에 미치는 
부정적인 영향을 완화하는 결과를 나타낸 것으로 해석
할 수 있다.

기대격차가 태도와 행동의도 및 사용성을 예측하는
지 검증한 결과, 전체 기대격차는 세 종속 변인을 유의
미하게 예측하였다. 부적 기대격차가 감소할수록 태도
와 행동의도 및 사용성이 높아지는 것으로 나타났다. 
이때, 경험요소 기대격차 독립적으로는 세 종속 변인을 
예측하지 못하나 기능요소 기대격차는 유의미하게 예
측하는 것으로 나타났다. 또한, 메시지 구조화 여부에 
따라서 기대격차가 감소하는지 알아본 결과, 전체 부적 
기대격차는 구조화되면 더 감소하는 경향성이 나타났
다. 유형별로 나누어 살펴보면 경험요소 부적 기대격차
는 구조화할 때 감소하였지만 기능요소 기대격차는 상
호작용효과의 경향성이 나타났다. 경험요소 오류조건에
서는 구조화된 메시지가 기능요소기대격차를 감소시킨 
반면, 기능요소 오류조건에서는 구조화된 메시지가 오
히려 기능요소기대격차를 증가시키는 양상이 나타난 
것이다. 이는 해당 챗봇과의 상호작용이 목표로 하는 
과업이 분명한 효용 지향적 상황이었기 때문으로 보인
다. 오류 상황에서 오류 복구 전략에 대한 반응은 해당 
서비스에 대한 사용자의 도식이나 정신모형에 따라 달
라진다[34]. Lee, Kiesler, Forlizzi, Srinivasa,& 
Rybski (2010)[13]의 연구에 따르면 관계 지향적인 사
용자와 실용 지향적인 사용자는 서비스 로봇의 오류 대
처전략 중 서로 다른 전략을 선호했다. 사용자의 관계 
지향성이 강해질수록 사과를 선호하였으나, 실용 지향
성이 강해질수록 보상을 선호하며 사과보다도 아무 대
처전략을 하지 않는 것을 선호하는 것으로 나타났다. 
상세조회라는 분명한 과업 성취를 목표로 하는 본 실험
의 시나리오에서 참가자가 지향성은 관계적이기보다 
실용적이었을 가능성이 더욱 크다. 또한, 기능요소의 오
류의 경우 최종과업의 실패로 이어지게 되는데, 사과 
방식의 구조화된 오류 메시지가 이러한 과업의 실패를 
재명시함으로써 기능요소에 대한 지각된 수행수준을 
더 낮추고 기대격차를 키웠을 것으로 해석할 수 있다.

VII. 연구의 시사점 및 한계점

1. 본 연구의 시사점 
본 연구의 시사점은 다음과 같다.
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먼저, 챗봇과의 상호작용에서 사과와 문제 발생의 원
인 및 보완 가능성을 포함하여 복합적으로 구성된 오류 
메시지의 완충효과를 재검증하였다. 사과유형의 메시지
가 사과유형이 아닌 메시지보다 더욱 긍정적으로 평가
된다는 선행 연구들[19-22]과 단일 요소가 아닌 복합
적인 요소로 구성된 오류 메시지를 사용자가 더욱 선호
한다는 선행연구들[19][22][23]의 결과가 챗봇에도 적
용됨을 확인하였다. 웹페이지를 배경에서 진행된 선행
연구들을 통해 검증된 구조화된 메시지의 완충효과가 
챗봇과의 상호작용에서도 유의미하게 나타난 것이다. 
따라서 챗봇 오류의 부정적인 영향을 감소시키기 위한 
전략으로써 오류 메시지를 설계할 때, 사과의 유형을 
따르고 오류에 대한 복합적인 정보로 구조화된 구성이 
단순하게 오류의 사실만을 명시하는 비구조화된 구성
보다 적합할 것이다.

둘째, 구조화된 오류 메시지의 효과는 오류의 유형에 
따라 달라질 수 있음을 확인하였다. 기능요소기대격차
는 태도와 행동의도 및 사용성을 유의미하게 예측하였
으며 기능요소기대격차에 대한 오류 유형과 오류 메시
지 구조화 여부에 따른 상호작용효과의 경향성이 나타
났다. 따라서 오류 메시지의 구조화와 하면서 오류 유
형에 따라 차별화된 세부 전략을 설계하는 것이 사용자 
경험에 긍정적인 영향을 줄 수 있다. 특히 기능요소의 
오류 상황에서 해당 오류가 과업의 성취와 관련된 경
우, 오류에 대한 구체적인 정보만을 전달하는 구조화된 
오류 메시지는 챗봇의 실패 사실을 부각할 가능성이 있
다. 이때에는 실용 지향성이 강해질수록 보상에 대한 
선호가 강해진다는 선행연구[13]에 따라 보상이나 오류
에 대한 즉각적 수정 방안을 제시하는 추가적인 대처전
략을 고려할 필요가 있다.

셋째, 과업을 위한 맥락에서는 기능요소의 부적 기대
위반 수준이 낮아질수록 태도와 행동의도 및 사용성이 
높아지는 것을 확인하였다. 그러나 경험요소의 기대격
차는 세 종속 변인을 유의미하게 예측하지 못했다. 즉, 
오류 발생 상황에서 에이전트의 계획 및 관리 그리고 
판단 및 제어 수행수준에 대한 기대격차를 최소화할 수 
있는 대처전략을 수립하는 것이 사용자의 긍정적인 사
용 경험 설계에 효과적일 것이다. 그러나 이는 맥락에 
따라서 달라질 수 있다. 사용자의 사전 기대감을 해당 

서비스가 얼마나 충족시켰는가는 서비스에 대한 평가
에 큰 영향을 주는 요소이다[35][36]. 따라서 경험요소
에 대한 기대수준이 기능요소에 대한 기대수준보다 더 
높은 정서적 사용맥락에서는 이와 같은 결과가 반전될 
가능성이 존재한다. 

또한, 기대수준을 낮추는 방안을 기대격차를 낮추는 
전략으로 고려해볼 수 있다. 상호작용 이전에 기대수준
이 낮은 경우, 오류로 인해 수행수준이 낮게 지각되더
라도 부적 기대격차의 크기는 기대수준이 높을 때보다 
낮아진다. 기대격차의 크기는 사용자 경험을 유의미하
게 예측하므로 수행수준이 향상되기 어려운 조건에서
는 오류의 가능성을 명시하는 등의 방식으로 사전 기대
수준을 낮게 조작하는 것 역시 전략이 될 수 있다. 그러
나 기대수준이 너무 낮은 경우, 사용자가 상호작용을 
할 필요성을 잃게 되므로[6], 이를 고려하여 제한적으로 
적용해야 할 것이다. 

2. 본 연구의 한계점
본 연구의 한계점은 다음과 같다.
먼저, 본 연구에 사용된 자극은 챗봇형 에이전트의 

양식을 따랐으나 선택형으로 구성하여 실제의 상호작
용과는 차이가 있을 수 있다. 현재 챗봇은 여러 응답 중 
사용자가 하나를 택하는 룰 베이스(Rule-base)형과 사
용자가 입력한 텍스트를 입력하여 열린 대화 형태에서 
상호작용이 진행되는 지능형 방식이 혼용되어 있다. 그
러나 본 연구에서는 참가자가 시나리오에 따라 상호작
용을 하도록 설계하기 위하여 룰 베이스형을 적용하였
기에 실제의 챗봇과는 차이가 있다. 

또한, 최종과업의 성취 여부가 결과에 영향을 주었을 
가능성이 있다. 기능요소는 최종과업의 성취 여부와 직
접적으로 연관되어있다. 따라서, 유의미하게 나타난 사
용성에 대한 오류 유형의 주효과가 오류의 유형이 아닌 
최종과업의 성취 여부에 따른 효과였을 가능성이 존재
한다. 따라서 후속 연구에서는 사용성에 대한 오류 유
형의 주효과를 재검증을 하기 위해 최종과업의 성취 여
부가 통제된 시나리오를 활용해야 할 것이다.

마지막으로 오류 메시지 구조화 여부에 따른 조건별 
문장 길이를 통제하지 못하였다. 오류 메시지가 구조화
되지 않은 조건보다 구조화된 조건에서 제시된 오류 메



한국콘텐츠학회논문지 '21 Vol. 21 No. 632

시지의 문장 길이가 길었으며 조건 간 서로 다른 메시
지 길이가 상호작용에 영향을 주었을 가능성이 존재한
다. 따라서 문장의 길이를 통제한 후속 연구가 이루어
져야 할 것이다.
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