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인공지능 에이전트 대화형 인터랙션에서의 감탄사 효과:
자율주행 맥락에서

The Effect of Interjection in Conversational Interaction with the AI Agent:
 In the Context of Self-Driving Car

이수지*, 서지윤**, 최준호***

Sooji Lee*, Jeeyoon Seo**, Junho Choi*** 

요 약 이 연구의 목적은 자율 주행 차량의 체화된 에이전트가 ‘감탄사’를 사용하여 감정 표현을 드러낸 대화 상호작

용을 할 경우 사용자 경험에 어떠한 효과를 나타내는지 확인하는 것이다. 감탄사 포함 유무와 대화 유형(과제 중심적

대화 vs. 관계 중심적 대화)의 조건에 따라 실험을 설계하였다. 온라인 실험으로 각 조건별로 4가지 대화 시나리오

영상을 시청한 후, 해당 에이전트에 대한 친밀도, 호감도, 신뢰도, 사회적 실재감, 지각된 의인화, 향후 이용 의도를

측정하였다. 분석 결과, 에이전트가 감탄사를 사용할 경우 두 대화 유형 모두에서 사회적 실재감의 주 효과가 나타났

다. 에이전트가 감탄사를 사용하지 않을 경우 과제 중심적 대화 유형에서 신뢰와 향후 이용 의도가 높았다. 에이전트

가 감탄사를 사용하여 감정적 표현을 더하는 것은 사회적 실재감을 높이는 효과는 발견했지만, 다른 사용자 경험 요

인에 대한 영향은 나타나지 않았다.

주요어 : 체화된 대화형 에이전트, 감탄사, 사용자 경험, VUI, 자율주행차

Abstract This study aims to identify the effect on the user experiences when the embodied agent in a 
self-driving car interacts with emotional expressions by using 'interjection'. An experimental study was designed 
with two conditions: the inclusion of injections in the agent's conversation feedbacks (with interjections vs. 
without interjections) and the type of conversation (task-oriented conversation vs. social-oriented conversation). 
The online experiment was conducted with the four video clips of conversation scenario treatments and 
measured intimacy, likability, trust, social presence, perceived anthropomorphism, and future intention to use. The 
result showed that when the agent used interjection, the main effect on social presence was found in both 
conversation types. When the agent did not use interjection in the task-oriented conversation, trust and future 
intention to use were higher than when the agent talked with emotional expressions. In the context of the 
conversation with the AI agent in a self-driving car, we found only the effect of adding emotional expression 
by using interjection on the enhancing social presence, but no effect on the other user experience factors.

Key words :  Embodied Conversational Agent, Interjection, User Experience, Voice User Interface, Self-driving Car
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Ⅰ. 서 론

2017년 중국 전기자동차 메이커인 Nio는 Nomi라는

차량내 대화형 인공지능 에이전트를 상용화하여 출시

하였다. Nomi는 디스플레이에 얼굴 표정을 표현하는

체화된 에이전트(embodied agent)로서, 의인화된 감정

표현과 호감 가는 대화 방식을 인정받아 2020년 레드닷

디자인 어워드를 수상하였다[1]. ES6, ES8 차량에 탑재

된 Nomi를 통해 사용자들은 친구와 대화하듯이 차량의

공조장치를 설정하거나, 인포테인먼트 시스템 작동을

요청하는 등 다양한 기능을 처리할 수 있다. 무엇보다

Nomi는 음성 사용자 인터페이스(VUI)로 과제를 수행

하는 지능적인 기능뿐 아니라, 감정 표현을 통해 사용

자들과 정서적 교감을 지향한다는 점에서 주목할 필요

가 있다.

차량 내 에이전트는 인공지능 시스템으로 사용자의

선호도, 상황 맥락 등을 학습하여 차량 특정 맥락에 맞

게 방안을 제시하는 똑똑한 에이전트의 역할 뿐만 아니

라, 친구처럼 사용자의 말에 적극적으로 공감하고 반응

하는 대화를 나누는 친구 같은 사회적 존재로서의 역할

로도 확장 되고 있다. 이처럼 Nomi와 같이 정서적 표

현을 하는 체화된 에이전트는 앞으로 자율주행 수준이

높아질수록 더욱 유용할 것이다. 자율주행 환경에서는

주행 관련 주과업들은 자동화가 되면서 자유도가 증가

된 사용자와의 원활한 소통이 더욱 중요해지기 때문이

다. 특히 차량 내 에이전트는 사용자와 협업 관계를 맺

고, 사용자의 요청사항을 수행할 뿐만 아니라, 능동적으

로 주행과 비주행 과업을 넘나들며 과제를 수행한다[2].

Nomi같은 정서적 표현을 하는 인공지능 에이전트에

게 더욱 인간적인 면모가 드러날수록 사용자들은 친밀

감을 느끼고, 사회적인 유대감이 형성된다. 그렇게 사람

과 대화하는 듯한 경험은 대화형 에이전트에 대한 긍정

적인 상호작용으로 이어지고 서비스에 대한 만족도로

이어진다[3]. 이러한 이점 때문에 대화형 에이전트를 개

발하는 기획자, 연구자 등 많은 전문가들은 에이전트와

사람과의 대화에서도 사람간의 대화 같이 자연스럽고

원활한 소통이 될 수 있도록 기술 발전과 여러 연구가

진행해왔다. 하지만 그러한 꾸준한 성능과 기능 발전에도

불구하고, 여전히 대화형 에이전트의 만족도는 점점 떨어

지고 있는 실정이다. 스마트 스피커 사용의 불만족 이유

로는 “음성 명령 인식 오류”가 47%로 1위, “자연스러운

대화 불가능”이 33%로 2위를 차지했다[4]. 기술적 한계

가 있는 한 대화형 에이전트 사용 시 필연적일 수밖에

없는 인식 오류 상황[5]과 성능 발전 속도의 한계가 사

용자의 기대에 만족시키지 못한 것이다.

하지만, 이때 대화형 에이전트의 감정적 표현이 사용

자와 에이전트간 대화 경험에 긍정적 효과를 가져오고

만족도를 높일 수 있는 해결점이 될 수 있다. 만약 에

이전트가 사용자가 뜻하지 않은 오류를 접했을 때의 심

정을 공감하고, 사용자가 이 상황을 벗어날 수 있는 방

안을 제시한다면 사용자는 좌절감보다 서비스 회복에

집중될 것이다. 선행 연구에 따르면 단어 인식 오류 상

황에서, 의인화된 대화형 에이전트가 잘못을 인정하는

사과의 표현이 재사용 의도에 효과적인 전략임을 밝힌

바 있다.[6] 또한 에이전트의 감정적 표현은 인간과 비

슷한 말하는 방식으로 대화를 나눌 때 보다 자연스러운

대화를 더할 것이다. 사람들은 자신이 컴퓨터를 사회적

으로 대하고 있다는 것을 인지하지 못하고, TTS와 같

이 시스템 자체의 비인간성이 강조된다 하더라도 사회

적인 신호에 집중하여 반응한다. 일반적으로 인간-컴퓨

터 혹은 인간-로봇과의 상호작용은 대인관계 커뮤니케

이션을 기반으로 동작되기 때문이다[7].

따라서 이 연구는 차량 내 에이전트가 느낌, 감정을

나타내는 단어, 감탄사를 사용하면서 정서적인 표현을

하며 사용자와 대화 할 경우, 사용자가 에이전트를 대

하는 태도 (친밀도, 호감, 신뢰도)와 사회적 대상으로

인지하는 효과(사회적 실재감, 지각된 의인화)가 얼마

나 나타나는지 확인해보고자 한다. 또한 그러한 감정적

표현을 사용하는 에이전트를 사용자들이 접했을 때, 지

속해서 사용할 의향(향후 이용 의도)이 있는지 검증해

보고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 차량 내 인터페이스: VUI와 체화된 에이전트

1) VUI

자율주행 수준이 점점 발전함에 따라, 자동차 인터페

이스는 운전 중심이 아닌 휴식을 취하거나 오락 또는

콘텐츠 시청 등 휴식 활동 중심으로 변화해갈 것이다.

단지이동수단의기능보다는 휴식 공간의 의미가 강화됨

에 따라 차량 내 시트 배치나 센터페시아 환경이 변화

된다[8]. 주행 관련 과업은 시스템에 위임하고, 사용자는



The Journal of the Convergence on Culture Technology (JCCT)

 Vol. 8, No. 1, pp.551-563, January 31, 2022. pISSN 2384-0358, eISSN 2384-0366 

- 553 -

운전 외 비주행 관련 과업 요청을 많이 하게 된다[9].

따라서 차량 내 에이전트와 대화로 상호작용을 하는

음성 사용자 인터페이스(VUI)라는 새로운 유형의 인터

페이스 방식이 상용차에서 빠르게 채택되고 있다. 음성

사용자 인터페이스(Voice User Interface)는 핸즈프리

(hands-free)로 이용 가능하고, 자연적 상호작용(natural

interaction)의 속성을 가지므로 운전자에게 쉽고 편안

한 방식으로 주목받고 있다. 또한, 목소리 톤, 제스처,

표정 등 다양한 비언어적 표현도 함께 전달 가능하다는

장점이 있다[9]. 차량 내 에이전트를 이용할 땐, 다른

과업으로 인해 완전한 주의를 기울이지 못하는 멀티테

스킹의 상황이거나 두 손이 자유롭지 못한 제한적 상황

일 가능성이 높다.

2) 체화된 에이전트

체화된 에이전트(embodied agent)는 사람 또는 동물

몸의 형태로 가상 캐릭터화한 인공지능 에이전트를 의

미한다[10][11]. 체화된 에이전트는 움직이는 신체와 목

소리 등 시청각적 인터페이스를 갖는다는 점에서 멀티

모달 인터페이스의 특성을 갖는다. 멀티모달 인터페이

스는 시각, 청각 등 두 가지 이상의 채널로 인터렉션을

보다 쉽고 빠르게 가능하도록 하고, 작업 중의 오류 발

생을 방지함으로써 시스템 신뢰도를 증가시키는 효과

를 가져온다[6][10].

체화된 에이전트는 사람과 같이 눈동자, 눈썹, 고개

끄덕임, 몸통 및 손발 제스처 등의 움직임을 통해 사용

자들에게 익숙한 언어적, 비언어적 대화 방식을 취한다.

사람처럼 소통할 수 있는 자연적 인터페이스(natural

interface)를 가지고 있는 인공지능 에이전트는 사용자

에게 친밀감, 호감, 신뢰를 주고. 관계의 대상으로서 사

람처럼 인식됨으로써 (즉, 인지된 의인화), 사회적인 유

대감을 형성할 수 있다[3].

2. 자동차 맥락에서 에이전트의 대화 유형

인공지능 에이전트와 사람 사이의 대화 분석 연구는

아직 실증 연구가 많이 축적되지 않아, 사람-사람 간

커뮤니케이션을 기반한 대화 분석론을 주로 적용하고

있다[12]. 대화 행위는 대화가 무엇을 목적으로 하냐에

따라 과제 중심적 대화와 관계 중심적 대화로 분류된

다. 대화의 목적이 업무나 과제를 효율적으로 수행하기

위한 것이면 과제 중심적 대화로, 화자 본인의 정보 및

감정 전달, 제안, 설득 등의 영향력을 끼치려고 하는 특

징이 있다[13][14]. 관계 중심적 대화에서는 특정한 해

결 과제가 있기보다는, 화자 자신과 상대와의 사회적

관계를 유지하거나, 수다 혹은 잡담과 같은 오락적인

목적이 있을 때 나누는 대화라고 할 수 있다[14][15].

자율주행 차량 맥락에서 에이전트와의 대화 유형도

과제 중심 대화와 관계 중심 대화로 구분할 수 있다.

과제 지향적 대화 사례로는 운전자가 원래 가던 목적지

가 아닌 다른 목적지를 찾고 싶을 때 에이전트에게 경

로 탐색을 요청하는 대화이며, 관계 중심적 대화 사례

로는 주행 중에 무료함을 잊기 위해 에이전트와 잡담을

나누는 상황을 들 수 있다.

3. 에이전트 대화의 정서적 표현

1) 감정적 단서로서의 감탄사

감탄사는 화자의 생각, 느낌, 감정에 대한 의사전달

의 표현으로 문장 앞뒤, 다양한 맥락에서 쓰인다[16].

감탄사는 감정 감탄사, 의지 감탄사, 입버릇 및 더듬거

림 감탄사로 분류된다[17]. 감정 감탄사는 ‘어머나, 아이

고, 에구, 허허, 예끼, 휴우...’ 등 주로 화자의 본능적이

고 감정적인 표현을 발화 내용에 추가하는 것이다. 의

지 감탄사는 화자가 상대방을 의식한 상태에서 생각을

드러내거나, 부르거나 대답하는 말들이다. 따라서 상대

방과의 대화 맥락 안에서 화자의 의지가 드러난다. 예

를 들면 ‘여보세요, 여봐, 네, 아니요, 천만해, 자, 오냐,

글쎄...’등이 있다. 입버릇 및 더듬거림 감탄사는 특별한

의도나 의미 없이 입버릇처럼 하는 표현으로, 화자가

말문이 막히거나, 생각이 나지 않아서 표현되는 말이다.

‘에, 음, 거시기, 있지, 흠..’ 등이 있다[18].

2) 에이전트의 감정 표현 효과

대화형 인공지능 에이전트의 기술 발전과 함께 사용

자가 의도하는 과제를 해결하기 위한 대화뿐만 아니라

특정한 목적 없이 수다나 잡담을 나누는 일상적인 대화

능력이 가능해지면서, 에이전트의 감정적 표현의 효과

에 대한 연구가 중요해졌다. 사람들은 대화 상대가 본

인의 의도와 감정 상태를 적절히 이해하고, 원하는 반

응을 제공할 때 진정한 상호소통이 됐다고 여기기 때문

이다[19].

따라서, 대화형 에이전트는 사용자와의 만족도 높은

소통을 위해 대화 맥락을 이해하고, 사용자의 감정 상태
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와 상응하여 주관적인 감정과 의견을 드러낼 줄 알아야

한다[19][20]. 에이전트가 적절한 정서적 표현을 사용할

경우, 사용자들은 돌봄 받는 느낌을 받게 되는데, 이는

사용자의 행동 유도에 효과적이며, 사용자 경험에 긍정

적인 영향을 끼친다는 연구 결과가 많다[21][22].

그러나, 인공지능 에이전트의 감정 표현이 모든 맥락

에서 사용자에게 유익한 것인가에 대한 문제는 실증적

인 검증이 지속적으로 필요하다. 에이전트가 감정 표현

을 했을 때 사용 맥락에 따라 부정적인 연구 결과도 병

존하기 때문이다[13]. 특히, 교육 맥락에서 감정 표현을

하는 에이전트와 함께 학습하는 것이 상호작용을 더 강

화하는 효과가 있는지는 아직 상반된 연구 결과들이 대

립하고 있다[23]. 게임 분야에서도 에이전트의 감정적

공감을 통해 사용자의 좌절감을 줄이고 만족스러운 상

호작용에 효과가 있다는 결과와 함께, 사용자의 태도나

인식에 유의한 차이가 없다는 연구도 상존한다[24].

따라서 자율주행 자동차라는 새롭고 특정한 맥락에

서 에이전트의 감정 표현이 사용자의 태도와 경험 만족

에 어떤 영향을 미치는지에 대한 실증적인 연구가 필요

한 실정이다.

Ⅲ. 연구 가설과 실험 설계

1. 연구 가설

기존 연구와 이 논문의 연구 목적을 고려하여 다음

과 같이 연구 가설을 설정하였다. 아직 자율주행차 맥

락에서 기존 연구 결과가 충분히 축적되지 않아 탐색적

확인의 차원으로 연구 가설과 연구 문제를 설정하였다.

H1: 자율주행차에서 대화형 에이전트의 감탄사 사용

에 따른 감정 표현 유무에 따라 사용자 경험 인식의 효

과가 다를 것이다.

H2: 자율주행차에서 대화형 에이전트와의 대화 유형

(과제 중심 – 관계 중심)에 따라 사용자 경험 인식의

효과가 다를 것이다.

RQ: 감탄사 사용과 대화 유형은 상호작용 효과가

있는가?

2. 실험설계

이 연구는 집단 내 설계(within subject design)로 실

험 참가자가 대화 유형 조건(과제 중심적 대화 – 관계

중심적 대화)과 감탄사 사용(유-무)조건을 모두 체험하

는 2 x 2 반복측정 요인 설계로 구성하였다. 각 조건별

순서효과를 감안하여 실험 처치물 노출 순서를 무선으

로 하였다. COVID-19 방역 지침에 따라 대면 실험실

방식의 조사가 불가능하여, 비대면 온라인 실험을 진행

했다. 참가자들은 각 조건별 AI 대화형 에이전트 ‘샐리

‘와 사용자와의 대화 상황 영상을 시청한 후 리커트형

7점 척도(1 = 전혀 그렇지 않다, 7점 = 매우 그렇다)로

사용자 경험 요인들을 측정하였다. 설문 문항 중 역문

항을 배치하여 참가자의 성실한 응답 여부를 확인하였

다.

3. 실험 처치물

1) 목소리 제작

인공지능 대화형 에이전트의 목소리 제작은 실험 상

황 이 “자율주행 상용화 환경에서 의인화된 인공지능

대화형 에이전트와 사용자와의 대화”라는 미래적인 상

황을 감안하여 제작하였다. 현재 상용화된 인공지능 스

피커는 대부분 여성 에이전트로 출시되고 있는 점과 성

별 차이에 의한 영향을 통제하고자 실제 상용화된 인공

지능 TTS 녹음 경력이 있는 여성 성우를 선정하여 스

크립트를 녹음하였다. 감탄사 부분을 제외한 나머지 문

장은 시중에 있는 시리, 빅스비와 같은 음성 에이전트

의 어투로 하되, 감탄사 부분은 각각의 대화 맥락에 맞

는 감정적 표현이 담긴 목소리 연기를 요청하여 목소리

녹음 작업을 진행했다.

2) 차량용 체화된 에이전트 디자인

차량용 AI 대화형 에이전트의 아바타 외형은 현재

발표된 컨셉 차량과 시중에 출시된 에이전트 캐릭터에

착안하여 제작했다. 2019 CES에 기아자동차에서 발표

한 컨셉 차량 스포티지에 탑제된 바이두(Baidu), 중국

자동차 기업 Nio의 ES6, ES8 차량에 탑재된 노미

(Nomi) 캐릭터를 참고하였다. 먼저 두 캐릭터 모두 사

람, 동물과 달리 비교적 고정관념이 없는 추상적인 형

태를 띠고 간단한 요소들로 의인화 요소를 적용한 특징

이 있다. 바이두(Baidu)는 간단한 눈동자의 움직임과

음성 대화로, 그리고 노미(Nomi)는 얼굴 같은 동그란

화면 안에 눈동자의 움직임과 제스처 이모티콘을 더해
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의인화 요소를 적용했다. 특히 노미(Nomi)는 사용자 발

화시 소리가 나는 방향으로 고개를 돌리는 반응을 함으

로써 보다 고도화된 실재감을 주는 특징이 있다.

이를 바탕으로 3D Blender 프로그램을 사용하여 동

그란 모양의 형태로 간단한 눈동자, 입모양, 좌우 고개

움직임이 가능한 아바타를 제작하였다. 실험을 위해 제

작한 아바타의 모습은 그림 1과 같다. 사용자가 에이전

트를 부르는 이름은 상용화된 에이전트와 구분하기 위

해 “샐리”라고 명명했다.

그림 1. 체화된 에이전트 3D 아바타 “샐리” 처치물
Figure 1. Embodied agent 3D Avatar “Sally” treatment

3) 실험 영상 처치물

실험 영상은 과제 중심적 대화, 관계 중심적 대화 상

황맥락과 대화형 에이전트의 감탄사 사용 유무에 따른

조건별로 총 4개의 영상을 제작하였다. 우선 대화 상황

맥락에 따라 감탄사를 포함한 음성 파일과 AI 대화형

에이전트 ‘샐리’ 아바타 움직임의 싱크를 맞춰 영상을

제작하였다. 그 다음으로, 영상 편집을 통해 감탄사 부

분을 제거하여 감탄사 미사용 조건 영상을 제작하였다.

온라인 실험 참가자들이 에이전트 샐리와 사용자와의

발화 순서를 더욱 명확하게 구분할 수 있도록 발화 시

점에 맞게 시각적 피드백 영상을 재생했다. 에이전트

발화 시엔 샐리 아바타 영상이 그림 2와 같이 재생되

고, 그림 3과 같이 사용자 발화 시에는 빛이 들어오는

애니메이션 효과가 들어간 마이크 아이콘 영상이 재생

되었다. 그림 4의 QR코드를 통해 실험 처치물을 확인

할 수 있다. (https://drive.google.com/drive/folders/1XH

LtzueSPsf4RU0XUXqxIjVcC0lQclG_?usp=sharing)

그림 4. 실험 영상 처치물 QR코드
Figure 4. Experiment treatments QR code

4. 실험 절차

본 실험 진행 전, 6명(남자 3명, 여성 3명)을 대상으

로 파일럿 테스트를 실시하여 실험 영상 처치물에 대한

차이와 설문 문항의 이해 단어의 적절성을 확인했다.

참가자들은 온라인 게시판에 안내된 실험 진행 방식에

대해 숙지한 후 구글 폼을 통해 이름과 연락처, 동의

문항에 답한 후 온라인 실험 신청을 하였다. 그 이후

참가자들에게 이메일과 문자 메세지를 통해 온라인 설

문조사 링크를 배부했다. 참여자들은 온라인 설문조사

웹페이지 내 실험 순서 안내에 따라 실험에 참여했다.

본 실험은 집단 내 설계로 한 참가자가 대화 유형 조건

(과제 중심적 대화 – 관계 중심적 대화)과 감탄사 사

용(유-무)조건의 조합에 따른 총 4개의 영상을 각각 시

청 후, 해당 영상에 따른 사용자 경험 측정 문항에 응

답했다.

4개의 조건별 영상에 따른 순서 효과를 배제하고자

개인마다 임의의 순서로 시청하도록 설정했다. 영상을

시청하기 전, 설문조사 페이지를 통해 온라인 실험상

참가자의 몰입을 돕고자사용자가놓인상황 맥락에 대한

그림 2. 에이전트 발화시 영상
Figure 2. The screen when the agent is speaking

그림 3. 사용자 발화시 영상
Figure 3. The screen when the user is speaking

https://drive.google.com/drive/folders/1XHLtzueSPsf4RU0XUXqxIjVcC0lQclG_?usp=sharing
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짧은 설명글과 함께, 실제 참가자 본인의 상황이라고

생각하고 에이전트 샐리의 발화문에 집중해서 듣도록

안내했다.

이에 참가자들은 4개의 영상을 하나씩 보고 설문 문

항을 완료한 후, 에이전트 샐리에 대해 느낀 점 또는

추가 의견, 운전면허소지여부 그리고 인공지능 아바타,

스마트 스피커 등 또 다른 대화형 에이전트의 경험 여

부를 묻는 문항에 응답했다. 총 실험의 평균 소요 시간

은 15분 내외였다.

5. 실험 시나리오 스크립트

대화시나리오는참가자들이온라인실험에몰입하기

에 용이하도록 일상에서 체험했을 상황 맥락, 대화 유형

별 특징 요소들을 기반으로 작성하였다.

각 시나리오는 아래 표 1, 2와 같다. 관계 중심적 대

화 시나리오는 사용자가 친구와의 약속 장소로 향하고

있는 길에 차량 내 인공지능 비서 샐리와 대화를 나누

는 상황으로 설정했다. 과제 중심적 대화 시나리오는

교통체증이 심한 고속도로 위에서 화장실이 급해 차량

내 인공지능 비서 샐리에게 가까운 휴게소로 경로 변경

을 요청하는 대화 상황으로 설정했다.

6. 실험 참가자

실험 참가자는 온라인 게시판 공고를 통해 총 58명

(여성 38명, 남성 20명)을 모집하였다. 참가자의 평균

연령은 28.5세였고, 참가자 중 45명(77.59%)이 운전면허

소지자였고, 52명(89.65%)의 참가자가 스마트 스피커,

인공지능 아바타, 스마트폰 AI 음성 비서 등 대화형 에

이전트와의 상호작용 경험이 있었다.

7. 변인의 측정과 정의

대화 유형에 따라 인공지능 에이전트의 감탄사를 사

용하는 것이 인공지능 에이전트와의 친밀한 관계(라포

르)형성에 효과과 있는지를 검증하기 위해 친밀감, 호

감, 신뢰를 측정하였다. 친밀감은 사용자가 대화형 에이

전트에게 정서적으로 가깝다고 느끼는 심리적 거리의

정도, 호감은 대화형 에이전트에 대해 흥미를 느끼고,

매력을 느끼는 정도, 그리고 신뢰는 대화형 에이전트에

대한 능력 기대치, 일을 맡길 수 있는 정도로 정의하였

다[25].

표 1. 대화 스크립트: 관계 중심적 대화
Table 1. Conversation script : Social-oriented Conversation

에이전트 감탄사 사용 시나리오

사용자: 샐리 안녕~
ECA: 오오! 날씨가 화창한 일요일이네요~ 하하 오늘은 어디로
가시나요? 근데 참! 식사는 하셨어요?
사용자: 응 친구랑점심약속이있어서한남동오아시스로안내해줘
ECA: 오~ 네! 오아시스 브런치 카페로 경로 설정하겠습니다.
사용자: 응~ 일찍 나왔다고 생각했는데 길이 많이 막히네
ECA: 이야~ 날씨가 좋으니 다들 드라이브 많이 가시나 보네요.
흠...오호..! 지금은 막히지만 다음 신호등 이후로는.... 네! 정체
구간이없는것같아요. 음! 여유롭게도착하실수있을것같아요.
사용자: 오~ 저기가 새로 생긴 더 현대 쇼핑몰이구나?
ECA: 아아! 네~, 오픈한지두 달이 되었는데여전히인파가 몰려
글쎄, 주차 공간이 많이 부족한 모양인가봐요!
사용자: 아, 뭐가 있길래 저렇게 사람들이 많은지 좀
궁금해지는데?
ECA: 아, 그러게요~? 아~ 서울 핫플레이스로 유명한 카페나
식당들이 많이 입점 되었다고 합니다. 오?! 카멜커피도 있고, 아!
은정님이 좋아하시는 로즈 베이커리도 입점해있습니다.
사용자: 오, 그렇구나. 사람이 좀 적어지면 한번 구경하러
가봐야겠다. 어머, 한강 공원에 사람 많은 것 좀 봐.
ECA: 이야~ 세상에! 하하 그럼 자율주행 구간이니 편안히 창밖
구경 하세요.

에이전트 감탄사 미사용 시나리오

사용자: 샐리 안녕~
ECA: 날씨가 화창한 일요일이네요~ 오늘은 어디로 가시나요?
식사는 하셨어요?
사용자: 응친구랑점심약속이있어서한남동오아시스로안내해줘
ECA: 오아시스 브런치 카페로 경로 설정하겠습니다.
사용자: 응~ 일찍 나왔다고 생각했는데 길이 많이 막히네
ECA: 날씨가 좋으니 다들 드라이브 많이 가시나 보네요. 지금은
막히지만 다음 신호등 이후로는 정체 구간이 없는 것 같아요.
여유롭게 도착하실 수 있을 것 같아요.
사용자: 오~ 저기가 새로 생긴 더 현대 쇼핑몰이구나?
ECA: 오픈한지 두 달이 되었는데 여전히 인파가 몰려 주차
공간이 많이 부족한 모양인가봐요!
사용자: 아, 뭐가 있길래 저렇게 사람들이 많은지 좀
궁금해지는데?
ECA: 서울 핫플레이스로 유명한 카페나 식당들이 많이 입점
되었다고 합니다. 카멜커피도 있고, 은정님이 좋아하시는 로즈
베이커리도 입점해있습니다.
사용자: 오, 그렇구나. 사람이 좀 적어지면 한번 구경하러
가봐야겠다. 어머, 한강 공원에 사람 많은 것 좀 봐.
ECA: 그럼 자율주행 구간이니 편안히 창밖 구경 하세요.

인공지능 에이전트의 감정 표현이 에이전트를 대화

상대로 인식하게 하는 정도를 확인하기 위해 지각된 의

인화와 사회적 실재감을 측정했다. 지각된 의인화는 대

화형 에이전트를 컴퓨터 시스템이 아니라 사람처럼 느

끼는 정도로 정의하고, 지각된 자율적 사고, 의식의 정도

를 측정하였다[26]. 사회적 실재감은 상호작용 상황에서
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상대의 존재를 인식하는 정도[27]로 해당하는 대화형

에이전트와의 상호작용이 얼마나 사람과의 대화처럼

느껴지고 사회적 대상으로 여겨졌는지로 측정 문항이

구성되었다[27][28][29].

감탄사를 사용하는 에이전트 시스템의 수용도 측면

에서 향후 이용 의도를 측정하였다. 해당 대화형 에이

전트에 대한 만족도를 바탕으로 실험 이후에도 계속해

서 이용하고자 하는 의도, 주변인에게 추천하고 싶은

정도로 정의하였다[26][30].

각 설문 문항 구성은 표3과 같다. 참가자는 대화 영

상 처치물을 시청한 후, 총 22문항에 응답하였고, 총 6

개 종속 변인의 측정 항목 모두 리커트 7점 척도(1점=

전혀 그렇지 않다, 7점= 매우 그렇다)로 측정했다.

표 3. 측정변인과 구성문항
Table 3. Measurement variables and questionnaire
변인 측정 문항

친밀감

샐리에게 친밀감이 든다

샐리가 친근하다고 느낀다

샐리는 정서적으로 가까운 감정이 든다

샐리에게 친숙한 느낌이 든다

호감

샐리가 마음에 든다

샐리에게 호감이 간다

샐리는 인상이 좋다

샐리는 긍정적인 느낌이 든다

신뢰

샐리를 신뢰할 수 있다

* 샐리는 믿음직스럽다고 생각한다

샐리는 정확하다고 믿을 수 있다

샐리는 유능하다고 생각한다

향후
이용
의도

샐리와 나중에 상호작용할 의향이 있다

친구에게 샐리를 추천해주고 싶다

나에게 샐리와 같은 에이전트가 있으면 좋겠다

사회적
실재감

샐리에게 인간미를 느낄 수 있다

샐리에게 사교적인 느낌이 든다

샐리는 사람과의 대화에 적극적으로 참여한다는
느낌이 든다

샐리와 사람은 정서적으로 연결되어 있다는 느낌이
든다

지각된
의인화

샐리를 보니 스스로 생각할 줄 아는 것처럼 보인다

샐리를 보니 자신의 의지를 가지고 행동하는 것
같았다

샐리를 보니 의식을 가지고 있는 것처럼 느껴졌다

Ⅳ. 분석 결과

1. 신뢰성 검증과 변인별 평균

종속 변인의 신뢰도를 검증한 결과, 친밀감(α = .94),

신뢰 (α = .78), 호감(α = .95), 향후 이용 의도(α = .96),

사회적 실재감(α = .90), 지각된 의인화(α = .94의 모든

항목에 Cronbach’s α 값이 0.7이상으로 나타나, 측정 문

항들의 변인 구성에 문제는 발견되지 않았다.

2. 종속 변인별 분석 결과

에이전트와의 대화 유형과 감탄사 사용 유무에 따른

표 2. 대화 스크립트: 과제 중심적 대화
Table 2. Conversation script : Task-oriented Conversation

에이전트 감탄사 사용 시나리오

사용자: 샐리야, 휴게소에 언제쯤 도착해?
ECA: 에효..지금부터 대략 30분 후에 천안 휴게소에 도착할
예정이에요. 아이구... 도로가 많이 막혀 지루하시겠어요.
사용자: 아직도 30분이나..? 화장실이 너무 급한데..휴..
ECA: 어어- 이런..! 더 가까운 휴게소를 찾아볼까요?
사용자: 거기는 어딘데? 안내해줄래?
ECA: 네,(1초후) 오!! 목천휴게소인데요, 앞으로 10분후도착하실
수 있는데, 아... 대신 목적지 경로에서 벗어나게 되어 목적지 예상
도착 시간이 지연될 수 있어요. 쓰읍. 어떻게 할까요?
사용자: 흠, 그럼그때가서또막힐수도있겠네.. 그래도화장실이
너무 급해서 일단 B휴게소로 가야겠다.
ECA: 네, 그럼 목천 휴게소로 경로 재설정하겠습니다. 아~ 목천
휴게소에서 호두과자라도 사드시면서 바람 좀 쐬시면 조금 덜
힘드실거에요!하하
사용자: 호두과자 맛있겠다!

에이전트 감탄사 미사용 시나리오

사용자: 샐리야, 휴게소에 언제쯤 도착해?
ECA: 지금부터대략 30분 후에천안휴게소에도착할예정이에요.
도로가 많이 막혀 지루하시겠어요.
사용자: 아직도 30분이나..? 화장실이 너무 급한데..휴..
ECA: 더 가까운 휴게소를 찾아볼까요?
사용자: 거기는 어딘데? 안내해줄래?
ECA: 목천휴게소인데요, 앞으로 10분후도착하실수있는데, 대신
목적지 경로에서 벗어나게 되어 목적지 예상 도착 시간이 지연될
수 있어요.어떻게 할까요?
사용자: 흠, 그럼그때가서또막힐수도있겠네.. 그래도화장실이
너무 급해서 일단 B휴게소로 가야겠다.
ECA: 그럼 목천 휴게소로 경로 재설정 하겠습니다. 목천
휴게소에서 호두과자라도 사드시면서 바람 좀 쐬시면 조금 덜
힘드실거에요!
사용자: 호두과자 맛있겠다!
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조건별 변인을 알아보기 위해 이원 반복 측정 분석

(Two-Way Repeated Measures ANOVA)을 시행하였

다. 각 조건별 변인 평균값은 표 4와 같다.

표 4. 각 조건별 변인 평균 (표준편차)
Table 4. The average of the variables for each condition
(standard deviation)

처치조건/
변인

감탄사무-
과제대화

감탄사유–
과제대화

감탄사무-
관계대화

감탄사유-
관계대화

친밀감 5.05(.12) 5.19(.15) 5.22(.15) 5.08(.16)

호감 5.48(.12) 5.19(.17) 5.48(.13) 5.26(.17)

신뢰 5.82(.10) 5.19(.14) 5.33(.11) 5.16(.15)

사회적
실재감

4.70(.14) 5.24(.14) 4.99(.15) 5.25(.15)

지각된
의인화

4.72(.16) 5.08(.16) 4.92(.17) 4.98(.17)

향후
이용의도

5.52(.13) 5.13(.20) 5.60(.15) 5.08(.21)

1) 친밀감

에이전트와의 대화 유형과 감탄사 사용 유무가 친밀

감에 미치는 영향을 알아보기 위해 이원 반복 측정 분

석(Two-Way Repeated Measures ANOVA)을 시행하

였다. 대화 유형 (F(1,57) = .07, p > 0.05, ² = .00)과
감탄사 사용 유무(F(1,57) = .00, p > 0.05, ² = .00) 모
두 유의한 차이를 보이지 않았다. 또한 대화 유형과 감

탄사 사용 유무에 따른 상호작용 효과 역시 유의한 차

이가 나타나지 않았다 (F(1,57) = 3.04, p > 0.05, ²=
.05).

2) 호감

에이전트와의 대화 유형과 감탄사 사용 유무가 호감

에 미치는 영향을 알아보기 위해 이원 반복 측정 분석

을 실시하였다. 대화 유형별(F(1,57) = .13, p > 0.05, ²
= .00),감탄사 사용 유무(F(1,57) = 3.84, p > 0.05, ² =
.06)에 따라 유의한 차이를 보이지 않았다. 또한 대화

유형과 감탄사 사용 유무에 따른 상호작용 효과 역시

유의한 차이가 나타나지 않았다 (F(1,57) = .17, p >

0.05, ² = .00).

3) 신뢰

이원 반복 측정 분석 결과 대화 유형에 따른 주 효

과가 나타났다(F(1,57) = 8.92, p < .05, ² = .13). 과제

중심적 대화 유형(M = 5.51, SD = .10)에서 관계 중심

적 대화 유형(M = 5.24, SD = .11)보다 에이전트 신뢰

가 더 높았다. 감탄사 유무에 따른 주 효과도 유의하게

나타났다(F(1, 57) = 10.76, p < .05, ² = .15). 감탄사
미사용(M = 5.57, SD = .09)이 감탄사 사용(M = 5.17,

SD = .13)보다 더 높은 신뢰를 보였다. 그림 5와 같이

대화 유형과 감탄사 사용 유무의 상호작용 효과도 유의

한 차이가 나타났다 (F(1,57) = 6.64, p < .05, ² = .10).
어떤 대화 조건에서 감탄사 효과가 나타나는지 알아

보기 위해 Bonferroni 사후검정을 실시한 결과, 과제 중

심적 대화 유형에서는 감탄사를 사용하지 않았을 때(M

= 5.82, SD = .10)가 감탄사를 사용했을 때(M = 5.19,

SD = .14)보다 더 높은 신뢰를 보였다. 관계 중심적 대

화 유형에서는 감탄사 사용 유무에 따른 유의한 효과

차이가 나타나지 않았다.

그림 5. 신뢰: 대화 유형과 감탄사 사용의 상호작용 효과
Figure 5. Interaction effect of conversation type and
interjection on Trust

4) 향후 이용 의도

에이전트와의 대화 유형과 감탄사 사용 유무가 향후

이용 의도에 미치는 영향을 알아보기 위해 이원 반복

측정 분석을 실시하였다. 대화 유형(F(1,57) = .03, p >

.05, ² = .00)에 따른 주 효과는 나타나지 않았다.
감탄사 사용 유무에 따른 주 효과는 유의하였고

(F(1,57) = 7.89, p < .05, ² = .12), 감탄사를 사용하지
않는 것(M = 5.56, SD = .13)이 감탄사를 사용하는 것

(M = 5.10, SD = .20)보다 더 높은 향후 이용 의도를

보였다. 대화 유형과 감탄사 사용 유무에 따른 상호작

용 효과는 유의한 차이를 보이지 않았다 (F(1, 57) =

7.89, p= .39, ² =.01).
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표 5. 이원 반복 측정 분석 결과
Table 5. Two-Way Repeated Measures ANOVA Results

측정변인 요인 제곱합 F p ²

친밀감

대화 유형 .05 .07 .80 .00

감탄사
사용

.00 .00 .97 .00

대화유형
x

감탄사 사용
1.19 3.04 .09 .05

호감

대화 유형 .07 .13 .72 .00

감탄사
사용

3.75 3.84 .05 .06

대화유형
x

감탄사 사용
.09 .17 .68 .00

신뢰

대화 유형 4.04 8.92 .00 * .13

감탄사
사용

9.28 10.76 .00 * .16

대화유형
x

감탄사 사용
3.03 6,64 .01* .10

향후
이용
의도

대화 유형 .02 .03 .85 .00

감탄사사용 12.23 7.89 .01* .12

대화유형
x

감탄사
.27 .76 .39 .01

사회적
실재감

대화 유형 1.19 2.09 .15 .03

감탄사 사용 924 8.40 .00* .13

대화유형
x

감탄사 사용
1.14 2.96 .09 .05

지각된의
인화

대화 유형 .17 .43 .51 .01

감탄사사용 2.58 3.02 .09 .05

대화유형
x

감탄사 사용
1.33 2.50 .12 .04

* p < .05

5) 사회적 실재감

이원 반복 측정 분석 결과 대화 유형에 따른 주 효

과는나타나지않았다 (F(1,57) = 2.09, p > 0.05, ² = .03).

반면, 그림 6과 같이 감탄사 사용 유무에 따른 주 효과

는 유의하였고, (F(1,57) = 8.40, p < 0.05, ² = .13), 감
탄사를 사용하는 것(M = 5.24, SD = .13)이 감탄사를

사용하지 않는 것(M = 4.85, SD = .13)보다 더 높은 사

회적 실재감을 보였다. 대화 유형과 감탄사 사용 유무

에 따른 상호작용 효과는 유의한 차이를 보이지 않았다

(F(1, 57) = 2.95, p= .09, ² =.05.)

그림 6. 사회적실재감: 대화유형과감탄사사용의상호작용
효과
Figure 6. Interaction effect of conversation type and interjection
on Social Presence

6) 지각된 의인화

에이전트와의 대화 유형과 감탄사 사용 유무가 지각

된 의인화에 미치는 영향을 알아보기 위해 이원 반복

측정 분석을 시행한 결과 대화 유형(F(1,57) = .43, p =

.51, ² = .01)과 감탄사 사용 유무(F(1,57) = 3.02, p =

.09, ² = .05)에 따라 유의한 차이를 보이지 않았다. 또
한 대화 유형과 감탄사 사용 유무에 따른 상호작용 효

과 역시 유의한 차이가 나타나지 않았다, F(1,57) =

2.50, p = .12, ² = .04.

Ⅴ. 결 론

1. 요약 및 해석

자율주행기능이고도화되면차량내대화형음성인식

이 주 인터랙션 모드로 설계되며, 체화된 인공지능 에이

전트가 대화형 상호작용의 핵심 접점으로 설계될 가능

성이 높다. 사용자들이 운전 조작 외의 부가 활동에도

많은 시간을 쓰게 되면, 차량 내 대화형 에이전트의 퍼

소나를 친밀한 동반자로 설정하고, 더 적극적인 감정

표현을 하도록 대화 설계를 하는 것이 사용자 경험 최

적화에 더 바람직한지의 여부를 실험 연구 방법을 통해
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확인하는 것이 연구의 목적이었다.

대화에서의 감정 표현 방법 중 하나인 ‘감탄사’ 사용

을 주된 조건으로 하여, 대화 유형(과제 중심적 대화

vs. 관계 중심적 대화)에 따라 해당 에이전트에 대한

친밀도, 호감도, 신뢰도, 사회적 실재감, 지각된 의인화,

향후 이용 의도의 사용자 경험 요인을 측정하였다.

실험 연구의 분석 결과, 에이전트가 감탄사를 사용하

여 감정적 표현을 강화했을 때, 에이전트에 대한 사회적

실재감 인식이 높아졌다. 즉, 에이전트의 대화 스크립트

에 감탄사를 사용할 때 사용자는 에이전트를 사회적 관

계를 맺는 대상으로 인식하게 된다.

그러나, 다른 변인에서는 감탄사 사용이 부정적 효과

를 나타냈다. 에이전트가 감탄사를 사용하지 않을 경우

향후 이용 의도가 더 높았다. 신뢰는 대화 유형과 에이

전트의 감탄사 사용 효과 모두 주 효과가 나타났다. 사

용자들은 과제 중심적 대화에서 관계 중심적 대화보다

더 높은 신뢰를 보였고, 에이전트가 감탄사 사용을 했

을 때 신뢰도가 떨어졌다. 상호작용 효과도 나타났는데,

과제 중심적 대화에서 에이전트가 감탄사를 사용하지

않는 것이 감탄사를 사용하는 것보다 신뢰가 더 높은

결과가 나타났다. 관계 중심적 대화에서는 에이전트의

감탄사 사용 여부에 따라 신뢰에서 차이가 없었다.

친밀도, 호감도, 지각된 의인화 사용자 경험 요인에

서는 대화 유형과 에이전트의 감탄사 사용 유무 조건에

따른 유의한 결과가 나타나지 않았다.

실험 후 참가자들의 인터뷰 내용을 참고한 해석은

다음과 같다. 자율 주행 차량에서 체화된 에이전트가

감탄사를 사용해 감정적 표현을 높이는 상호작용은 에

이전트의 실제 대상으로서 인식하는 데에는 효과가 있

지만, 신뢰와 향후 의용 의도가 떨어지는 부정적 효과

가 있었다. 친밀감, 호감, 의인화 지각을 높이는 데도

효과를 보이지 않는다. 특히, 과제 중심적 대화에서 에

이전트가 감탄사를 사용할 경우 신뢰가 감소한다는 점

은 현재 사용자들이 에이전트에게 기대하는 역할이 명

령을 수행하는 ‘기계’ 혹은 ‘로봇‘이라는 인식에 따른 결

과로 해석된다.

다수의 참가자는 “샐리의 감탄사, 추임새를 넣는 표

현이 어색하고, 인공지능의 감정표현은 오히려 진심이

아닌 상투적인 표현으로 느껴진다”고 답하며 불필요한

요소로여겼다. 특히과제중심적대화에서는 “얼른정보를

얻어야 하는 급한 상황에 에이전트의 감정적인 표현은

시간을 더욱 지체하는 것으로 느껴져 답답했다”고 응답

했다.

아직 자율주행이 상용화되지 않아 안전도에 대한 확

신이 축적되지 않고, 인공지능 음성인식 대화의 기존

체험 수준이 만족스럽지 않은 현재 시점에서, 사용자는

자동차에이전트를문제해결을위한대상으로간주하는

것으로 해석된다. 특히 과제 중심적인 대화 상황에서 에

이전트의감정적인공감이나정서적지지와같은사람을

모방한 대화 방식을 에이전트의 자율적 지능이라기보다

는 알고리듬에 따른 결과로 인식하고 있음을 뜻한다.

이러한 결과와 해석은 대화형 에이전트의 사과 전략

연구와도 일치한다. 선행 연구[31]에서 대화형 에이전트

가 인간 간 대화처럼 정중한 사과 메시지로 사전 양해

를 구할 경우 사용자의 부정적인 감정이 감소할 것이라

고 예상했지만, 오히려 사용자들은 대화형 에이전트는

단순한 기계에 가깝게 느껴져 진심이 전해지기 보다는

형식적이라는 느낌을 주어 신뢰도가 크게 감소하는 결

과가 나타났다.

이는 에이전트의 감탄사 사용 유무와 대화 유형에

따라 친밀감, 호감, 지각된 의인화 요인에도 효과가 드

러나지 않은 실험 결과 또한 사용자들 개인이 가지고

있는 차량 내 에이전트의 기대치가 반영된 것으로 보인

다. 실험 참가자들은 에이전트의 외형, 대화 스타일(단

어 선택, 어조, 구성 내용), 목소리 톤 등을 동시에 고려

하며, 감탄사를 사용하는 에이전트가 “친근하다, 안정감

을 준다, 실제 사람과 같이 자연스럽게 느껴졌다, 높은

수준의 상호작용이 가능해 보인다”는 긍정적 태도를 보

이기도 하지만, “어색하다, 가벼워 보인다, 부담스럽다,

괜히 불쾌하다”라며 상반된 반응을 보이는 반응도 많았

다. 같은 에이전트와 대화해도 개인별로 감정 표현을

강화한 에이전트에 대해 상반된 인식과 태도를 보인 것

이다.

2. 연구의 시사점과 실무적 함의

앞으로 자율 주행 수준이 높아질수록, 차량 내 사용

자 경험이 운전 중심에서 부가 활동 중심으로 전환되

면, 차량 내 에이전트는 차량 기능을 통제하는 관리자

이자 쇼핑, 오락, 수다, 비주행 정보를 제공하는 동반자

의 역할로 확장될 전망이다[8][9][10].

이 연구는 자동차 에이전트의 감정 표현에 대한 사용

자 인식과 태도를 검증한 실증 연구로서 의의가 있다.
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아직 현 시점에서는 대화형 인공지능 에이전트는 사용

자의 요청에만 국한되어 반응하는 인공지능 에이전트

로, 명령을 빠르게 수행하는 ‘비서‘의 역할 기대가 더

강했다.

이러한 결과를 바탕으로 에이전트 대화 설계를 위한

실무적 함의는 다음과 같다. 첫째, 개인이 느끼는 체화

된 에이전트의 외형과 태도의 인간다운 수준이 일치 되

는 정도에 따라 에이전트에게 느끼는 친밀도 평가가 달

라질 수 있다. 사람들은 에이전트의 대화방식은 사람과

유사하지만 외형은 사람 같지 않은 경우 불일치를 일으

켜 에이전트에 대한 친밀감이 떨어질 수 있다[32]. 감탄

사를 사용하며 감정 표현까지 하는 체화된 에이전트의

화법이 고도화하는 것도 중요하지만, 크지 않은 움직임

또는 단조로운 표정 변화로 시각적 표현이 제한된다면

부정적 반응을 보일 수 있다. 둘째, 자동차 에이전트와

의 대화 맥락은 집에서 사용하는 스마트 스피커와는 다

르다. 사용자가 기대하는 에이전트의 대화 스타일은 친

절한 설명, 자세한 정보제공, 안심, 진정성, 친근함, 유

머 등 다양하며, 사용 맥락에 따라 적절한 스타일이 적

용되어야 호감도, 신뢰도, 만족도에 긍정적 영향을 줄

수 있다[33]. 사용자들은 목소리 톤으로 에이전트의 성

격을 구분하고, 성격별 개인 선호에 따라 만족도가 달

라질 수 있으므로[34], 대화 스타일뿐 아니라 에이전트

의 음성적 특성을 통합적으로 설계하는 것이 중요하다.

3. 연구의 한계점과 후속 연구에 대한 제안

이연구는 사용자에게 두 가지로 한정된 대화 시나리

오만을 제시하여, 다양한 대화 맥락에 따른 퍼소나를 적

용하지 못했기 때문에, 개인차에 따른 효과를 고려하지

못하는 한계가 있다. 또한, 연구의 대상자가 20, 30대로

구성되어전연령대를대상으로일반화하기어려운점이

있다.

기존 연구에서 밝혀진 사용자의 기대 가치와 선호

성격 등을 고려하여, 후속 연구에서는 체화된 에이전트

의 페르소나, 외형 이미지, 목소리 톤 등 개인 선호도를

통제 변인이나 매개 변인으로 설계한 개인화된 에이전

트 대화 스타일을 제시할 것을 제안한다[32][33][34].

비대면 온라인 실험 환경의 한계로 참여자의 몰입도

에 제한이 있었다. 참가자가 주행 중인 상황에서 에이

전트와 실시간 상호작용하는 방식이 아니라 영상 처치물

을 통해 사용자-에이전트와의 대화 상황을 간접적으로

시청하였기 때문에, 에이전트와의 상호작용 효과를 평

가하는 데 관여도의 한계가 있었을 것으로 예상된다.

따라서 후속 연구에서는 차량 시뮬레이터 등을 활용하

여 참가자가 몰입할 수 있는 실험 설계를 제안한다.
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