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국문초록

최근 인공지능 챗봇(artificial intelligence-based chatbot)의 교육

적 역할이 확대되고 있다. 그간 인공지능이 교수·학습을 위한 도구

(tool)로 활용되어왔다면, 최근에는 교수·학습을 지원하는 교수자와

같은 행위자(actor)의 역할을 하고 있다. 인공지능이 교육적 행위

자로 역할을 하면서 학습자와 인공지능의 사회정서적인 상호작용

에 대한 가능성이 대두되고 있다. 학습자에게는 인공지능과 소통

하고 협력할 수 있는 역량이 요구되고 있으며, 인공지능 차원에서

는 학습자에게 사회정서적인 반응을 제공할 수 있는 기술이 요구

되고 있다. 하지만 현재까지 개발된 인공지능 챗봇은 컴퓨터 비전

및 자연어처리 기술의 한계로 학습자에게 인간과 같은 사회정서적

인 반응을 제공하지 못하고 있으며, 이는 인공지능과의 상호작용

이나 학습의 지속을 방해하는 요인으로 작용하고 있다.

교육용 인공지능 챗봇에 의인화(anthropomorphism) 단서를 적

용하면 사용자의 사회정서적 반응을 유발하여 학습을 촉진할 수

있다. 의인화란 인간이 아닌 대상에 인간과 같은 특성을 부여하는

것이다. 인공지능에 정체성(identity), 외양(appearance), 대화

(conversation)와 같은 의인화 단서를 복합적으로 적용하게 되면

학습자는 인공지능을 무의식적으로 인간처럼 지각하게 된다. 학습

자는 인공지능을 사회적 행위자로 인식하고, 인공지능에게 사회정

서적으로 반응하고자 한다. 이 과정에서 학습자는 교육용 인공지

능 챗봇과의 학습에 인지 및 정서적으로 더 참여하게 된다. 하지

만 의인화 단서가 학습자의 외재적 인지부하를 높이지 않고 유의

미한 학습을 촉진하게 하기 위해서는 의인화의 방식과 수준을 세

심하게 고려하여 설계하는 것이 필요하다.

본 연구는 이러한 점에 주목하여 교육용 인공지능 챗봇을 의인

화하는 설계원리를 개발하고 교육적 효과를 검증하였다. 이를 위
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해 설계·개발 연구 방법론을 적용하였으며, 구체적인 연구 문제는

1) 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리는 무엇인가, 2) 교육용

인공지능 챗봇 의인화 설계원리는 내적으로 타당한가, 3) 교육용

인공지능 챗봇 의인화 설계원리의 효과는 어떠한가이다. 의인화

설계원리의 효과는 의인화 지각, 사회정서적 반응, 학습 참여, 학습

결과, 챗봇의 사용성에 미치는 영향을 중심으로 살펴보았다. 교육

용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리를 개발하기 위해 문헌 고찰과

사례 분석을 실시하였으며, 교육용 인공지능 챗봇 의인화를 위한

구성요소, 설계원리, 상세지침을 개발하였다. 설계원리에 대한 내

적 타당화를 위해 전문가 검토를 실시하였으며, 전문가의 의견을

바탕으로 설계원리를 수정하고 보완하였다.

최종적으로 교육용 인공지능 챗봇 의인화를 위한 5개의 구성요

소, 11 개의 설계원리, 26 개의 상세지침이 도출되었다. 구성요소는

‘정체성 설계’, ‘외양 설계’, ‘대화 내용 설계’, ‘대화 표현 설계’, ‘대

화 흐름 설계’가 도출되었으며, 설계원리는 1) 교육적 역할 부여의

원리, 2) 세부 정체성 설계의 원리, 3) 얼굴과 몸 디자인의 원리,

4) 사용자의 불편함 유발 방지의 원리, 5) 자기 표현의 원리, 6) 사

회적 표현의 원리, 7) 인지 및 기억 표현의 원리, 8) 언어적 표현

의 원리, 9) 비언어적 표현의 원리, 10) 대화 초반 흐름 설계의 원

리, 11) 대화 중·후반 흐름 설계의 원리가 도출되었으며, 각 원리

에 따른 상세지침이 도출되었다.

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리의 효과를 검증하기 위해

설계원리를 적용한 인공지능 챗봇을 개발하고, 전문가 검토를 실

시하여 인공지능 챗봇을 수정하고 보완하였다. 학습자 10 명을 대

상으로 예비 실험을 실시하여 실험 절차와 도구를 보완한 뒤, 학

습자 70 명을 대상으로 본 실험(통제집단 사전-사후검사 설계)을

실시하였다. 실험에서 다중양식 데이터(표정, 생리심리, 로그, 스크

린 녹화, 설문, 면담 데이터)를 수집하고 분석하여, 의인화 설계원
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리가 의인화 지각, 사회정서적 반응, 학습 참여, 학습 결과, 챗봇의

사용성에 미치는 영향을 검증하였다.

연구 결과, 의인화 설계원리가 교육용 인공지능 챗봇을 인간처

럼 느끼게 하는 데 효과가 있었으며, 사회정서적인 반응인 사회적

실재감과 긍·부정 감정을 유발하는데도 효과가 있는 것으로 나타

났다. 또한, 의인화 설계원리가 학습에 대한 인지적 참여와 정서적

참여를 향상시키는 것으로 나타났으며, 학습 결과에는 영향을 미

치지 못하는 것으로 나타났다. 학습자는 의인화 설계원리를 적용

한 인공지능 챗봇과 학습하는 것에 대해 긍정적으로 인식했으며,

설계원리를 적용한 인공지능 챗봇이 학습에 유용하다고 인식했다.

이상의 연구 결과를 바탕으로 의인화 설계원리가 의인화 지각, 사

회정서적 반응, 학습 참여, 학습 결과, 챗봇의 사용성에 미치는 영

향에 대하여 논의하였다.

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계와 개발에 대한 시사점으로

1) 교육용 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각을 높이기 위해서는

인간의 불완전한 모습을 모방하는 것이 필요하다, 2) 교육용 인공

지능 챗봇 의인화의 목표는 사회정서적 상호작용을 통해 유의미한

학습을 촉진하는 것이다, 3) 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 수준

을 학습자 특성에 따라 조절하는 것이 중요하다, 4) 윤리적인 측면

에서 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 설계·개발에 대한 고려와 선

제적인 학습자 교육이 필요하다, 5) 교육용 인공지능 챗봇 의인화

설계원리는 비용효율성의 가치를 가진다는 것을 제시하였다.

본 연구는 학습자와 교육용 인공지능 챗봇의 사회정서적인 상호

작용을 위해 인공지능 챗봇을 의인화할 수 있는 설계원리를 개발

하였다. 그리고 다중양식 데이터를 바탕으로 의인화의 교육적 효

과를 학습 과정과 결과의 측면에서 총체적이고 과학적으로 검증하

였다는 점에서 의의가 있다. 본 연구는 인공지능을 교수·학습을 위

한 도구로 여기던 기존의 관점에서 벗어나, 학습자와 사회정서적
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으로 상호작용하는 행위자로서의 인공지능을 설계하기 위한 구체

적인 처방을 제공하였다는 점에서 실천적 의의가 있으며, 학습자

와 인공지능의 협력(collaboration)과 공존(coexistence)을 위한 인

공지능 개발에 초석을 제공할 것으로 기대된다.

주요어 : 인공지능, 교육용 챗봇, 의인화, 설계원리

학 번 : 2019-36556
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I. 서론

1. 연구의 필요성

최근 교육 맥락에서 인공지능 챗봇(artificial intelligence-based chat-

bot)의 활용이 확대되고 있다. 교육용 인공지능 챗봇은 교수·학습을 지원

하기 위한 목적으로 자연어처리나 머신러닝 등의 인공지능 기술을 통해

사용자와 대화하는 에이전트이다(Smutny & Schreiberova, 2020). 그간

인공지능이 주로 학습을 위한 도구(tool)로 활용되어 왔다면, 인공지능

기술이 발전함에 따라 이제는 학습을 지원하는 행위자(actor)의 역할을

하고 있다(Xu & Ouyang, 2021). 예컨대, 인공지능 챗봇이 교수자나 조

력자의 역할을 하며 학습자에게 필요한 피드백이나 스캐폴딩을 제공할

수 있다(임철일, 2019; Kim et al., 2017). 반대로 인공지능 챗봇이 가르

침의 대상이 되는 학습자의 역할을 하거나, 협력의 대상이 되는 동료 학

습자의 역할을 하며 사용자의 학습을 촉진할 수도 있다.

인공지능이 교육적 행위자로 역할을 하면서 학습자와 인공지능의 사

회정서적인 상호작용에 대한 관심이 높아지고 있다(Lawson et al.,

2021). 학습자 차원에서는 인공지능과의 효과적인 소통과 협력을 위해

학습자에게 필요한 역량을 밝히고 이러한 역량을 증진시키기 위한 방안

에 대한 연구가 이루어지고 있다(송혜빈, 조영환, 2023; Süße et al.,

2021). 인공지능 차원에서는 컴퓨터 비전과 자연어처리 기술을 통해 이

미지, 텍스트, 음성을 활용하여 학습자에게 사회정서적 반응을 제공하는

시도들이 나타나고 있다. 인공지능이 인간과 비슷한 감정, 신뢰, 유머를

학습자에게 제공하도록 하는 것이다(Edwards et al., 2018; Guzman,

2020). 이제 학습자와 인공지능은 사회정서적으로 상호작용하며 일종의

교수·학습 관계를 형성하고 지속해나갈 것으로 기대되고 있다(Kim &

Baylor, 2016).
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교육용 인공지능 챗봇은 교수자나 학습자와 같이 다양한 행위자의 역

할을 하며 사용자의 학습을 촉진할 수 있다. 특히 교육용 인공지능 챗봇

이 학습자의 역할을 할 수 있다는 점에서 예비교사나 예비상담사 교육에

효과적으로 활용될 수 있다. 교육용 인공지능 챗봇이 학습 내용을 제공

하는 교수자의 역할을 할 수 있지만, 실습 상황을 제공하는 학생이나 내

담자의 역할도 할 수 있다. 예비교사나 예비상담사는 실제 학생이나 내

담자와 상호작용할 수 있는 기회가 부족하다(기수현 외, 2022; 조영환

외, 2014). 이때, 인공지능 챗봇이 학생이나 내담자의 역할을 하면서 실

제 인간과 비슷한 반응을 제공하면, 예비교사나 예비상담사는 실제적인

맥락에서 교수 활동이나 상담 활동을 수행해보는 경험을 할 수 있다. 이

렇듯 인공지능 챗봇은 다양한 교육적 행위자의 역할을 할 수 있으며, 교

육적 역할에 따라 기대되는 인간의 사회정서적인 반응과 행동을 제공하

여 사용자의 학습을 촉진하는 것이 중요하다.

하지만 교육용 인공지능 챗봇의 다양한 역할에 대한 기대에도 불구하

고, 교육적 역할에 따른 인간과 같은 반응을 사용자에게 제공하지 못하

고 있다는 한계점이 있다(Johnson & Lester, 2018). 교수자 역할을 하는

인공지능 챗봇은 학습자에게 칭찬이나 격려와 같은 피드백을 제공하고

있지만, 인간 교수자가 가지고 있는 성격이나 과거 경험과 같은 일관된

페르소나를 가지고 있지 못하기 때문에 학습자가 인공지능 챗봇을 고유

한 교수자로 인식하고 관계를 형성하는데 어려움이 발생한다

(Pérez-Marín, 2021). 상담교육에서 내담자 역할을 하는 인공지능 챗봇은

사용자와 나누었던 과거의 대화를 기억하지 못하거나, 사용자의 말에 기

계처럼 즉각적으로 답변하는 등 실제 내담자와는 다른 반응을 제공하고

있다(Tanana et al., 2019). 이러한 교육용 인공지능 챗봇의 기계적인 반

응은 사용자의 학습과 지속적인 상호작용을 방해하는 요인으로 작용할

수 있다. 따라서 인공지능 챗봇이 교육적 역할에 따라 사용자에게 인간

과 같은 반응을 제공할 수 있도록 개발하는 것이 필요하다. 하지만 교육

용 인공지능 챗봇이 인간과 같은 사회정서적인 반응을 제공할 수 있도록
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인공지능의 알고리즘을 개발하거나 개선하는 데에는 큰 비용과 많은 시

간이 필요하다(Li & Jurafsky, 2016).

이때 교육용 인공지능 챗봇에 의인화(anthropomorphism) 단서를 적용

하는 것이 효과적인 방안이 될 수 있다. 의인화는 인간이 아닌 대상에

인간과 같은 특성을 부여하는 것을 의미한다(Li & Suh, 2022). 기본적으

로 인공지능 챗봇은 인간의 언어를 사용하도록 의인화되어있기 때문에

사용자는 인공지능 챗봇을 무의식적으로 인간처럼 지각하기도 한다. 하

지만 단순한 의인화 지각을 넘어서서 사용자와 인공지능 챗봇의 사회정

서적인 상호작용을 위해서는 인공지능 챗봇에 정체성(identity), 외양

(appearance), 대화(conversation)와 같은 의인화 단서를 복합적으로 적

용하는 것이 필요하다(Go & Sundar, 2019). 선행연구에 따르면 이러한

의인화 단서들의 복합적인 작용을 통해 인공지능 챗봇에 대한 정서적 친

밀감(Lee et al., 2020), 신뢰 형성(Touré-Tillery & McGill, 2015), 라포

형성(Qiu et al., 2020)과 같은 사용자의 사회정서적 반응을 유발할 수 있

는 것으로 나타났다.

교육용 인공지능 챗봇에 의인화 단서를 적용하면, 사용자의 사회정서

적 반응을 유발하여 학습에 대한 인지적 및 정서적 참여를 향상시킬 수

있다. 사회적 반응 이론(social response theory)에 따르면, 사용자는 의

인화된 에이전트를 일종의 사회적 행위자로 간주하고 에이전트에게 사회

정서적으로 반응하고자 한다(Reeves & Nass, 1996). 사용자는 의인화된

에이전트와의 사회적 대화에 참여하기 위해 노력하게 되는데, 이를 통해

학습에 인지적으로 더 몰입하게 된다(Schroeder et al., 2013). 또한, 의인

화된 에이전트가 제공하는 정서적인 반응에 사용자가 감정을 느끼고 에

이전트와 관계를 형성하게 되면서 학습에 대한 정서적 참여인 동기가 높

아지게 된다(Chen & Chen, 2014). 한편, 의인화 단서가 성취도와 같은

학습 결과를 향상시키는지에 대해서는 일치된 연구 결과가 나오지 않고

있지 않아 추가적인 탐색이 필요한 상황이다(Schroeder & Gotch, 2015).

더불어 교육용 에이전트에 적용된 의인화 단서들이 사용자에게 불쾌함을

주는 불쾌한 골짜기 현상(uncanny valley)을 일으키거나(Veletsianos,
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2012), 외재적 인지부하(extraneous cognitive load)를 높여 학습을 오히

려 방해할 수 있다(Schroeder & Adesope, 2014). 따라서 유의미한 학습

을 촉진할 수 있도록 교육용 인공지능 챗봇을 의인화하기 위해서는 세심

한 고려와 설계가 필요하다.

하지만 교육용 인공지능 챗봇을 어떻게 의인화해야 하는지, 이러한 의

인화가 학습에 어떠한 영향을 미치는지를 탐색한 연구가 부족한 실정이

다. 지금까지 이루어진 교육용 에이전트 의인화 연구를 살펴보면, 교육용

에이전트의 외양이나 역할에 초점을 맞춘 연구가 대부분이었다(Martha

& Santoso, 2019). 하지만 에이전트와 주고받는 대화가 사회정서적 상호

작용에 중요한 영향을 미치기 때문에(Go & Sundar, 2019), 교육용 에이

전트의 언어 및 비언어적 대화를 어떻게 의인화할 것인지에 대한 연구가

필요하다. 또한, 선행연구는 주로 학습 결과의 측면에서 의인화가 에이전

트에 대한 인식이나 학습 성취에 미치는 영향을 조사하는데 국한되어 왔

다(Xie & Luo, 2017). 하지만 의인화가 학습에 미치는 영향을 심층적으

로 살펴보기 위해서는 학습 과정의 측면에서 나타나는 학습자의 사회정

서적인 반응과 행동을 분석할 필요가 있다. 그리고, 설문이나 면담과 같

은 학습자의 자기보고식 응답에서 나아가 학습자의 생리심리, 표정, 로그

데이터 등의 다중양식 분석을 통해 의인화가 학습에 미치는 영향을 총체

적이고 과학적으로 검증하는 것이 필요하다(Sikström et al., 2022).

이에 본 연구는 교육용 인공지능 챗봇을 의인화하기 위한 설계원리를

개발하고 설계원리의 교육적 효과를 검증하였다. 설계원리를 개발하기

위해 문헌 고찰과 사례 분석을 실시하였으며, 인공지능 챗봇 의인화를

위한 구성요소, 설계원리, 상세지침을 개발하였다. 설계원리에 대한 내적

타당화를 위해 전문가 검토를 실시하였으며, 전문가의 의견을 바탕으로

설계원리를 수정하고 보완하였다. 설계원리의 효과를 검증하기 위해 설

계원리를 적용한 인공지능 챗봇을 개발하고, 통제집단 사전-사후검사 실

험을 실시하였다. 실험에서 수집한 다중양식 데이터를 분석하여 의인화

설계원리가 의인화 지각, 사회정서적 반응, 학습 참여, 학습 결과, 챗봇의

사용성에 미치는 영향을 검증하였다. 본 연구는 인공지능을 교수·학습을
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위한 도구로 여기던 기존의 관점에서 벗어나, 학습자와 사회정서적으로

상호작용하는 행위자로서의 인공지능을 설계하는 데 필요한 이론적 및

실천적 시사점을 제공할 것으로 기대된다.
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2. 연구 문제

본 연구의 목적은 교육용 인공지능 챗봇을 의인화하는 설계원리를

개발하고 설계원리의 교육적 효과를 밝히는 것이다. 인공지능 챗봇 의인

화 설계원리를 개발하기 위해 문헌 고찰과 사례 분석을 실시하였으며,

인공지능 챗봇 의인화를 위한 구성요소, 설계원리, 상세지침을 개발하였

다. 설계원리에 대한 내적 타당화를 위해 전문가 검토를 실시하였으며,

전문가의 의견을 바탕으로 설계원리를 수정하고 보완하였다. 설계원리의

효과를 검증하기 위해 설계원리를 적용한 인공지능 챗봇을 개발하였으

며, 통제집단 사전-사후검사 실험을 실시하였다. 실험에서 다중양식 데

이터(표정, 생리심리, 로그, 스크린 녹화, 설문, 면담 데이터)를 수집하고

분석하여, 의인화 설계원리가 의인화 지각, 사회정서적 반응, 학습 참여,

학습 결과, 챗봇의 사용성에 미치는 영향을 검증하였다. 구체적인 연구

문제는 다음과 같다.

가. 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리는 무엇인가?

나. 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리는 내적으로 타당한가?

다. 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리의 효과는 어떠한가?

1) 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계가 의인화 지각 및 사회정서적

반응에 어떠한 영향을 미치는가?

2) 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계가 학습 참여에 어떠한 영향을

미치는가?

3) 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계가 학습 결과에 어떠한 영향을

미치는가?

4) 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계가 챗봇의 사용성에 어떠한 영향

을 미치는가?
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3. 연구의 의의

본 연구는 학습자와 인공지능의 사회정서적 상호작용을 촉진하기 위

해 교육용 인공지능 챗봇을 의인화하는 설계원리를 개발하고, 설계원리

의 교육적 효과를 검증하는 목적을 지닌다. 이 연구는 이론적 측면과 실

천적 측면에서 다음과 같은 의의를 가진다.

이론적 측면에서 연구 의의는 첫째, 교육 맥락에서 인공지능 챗봇을

의인화하는데 필요한 구성요소와 설계원리를 밝힌다. 인공지능 기술이

발전함에 따라 학습자와 인공지능의 사회정서적인 상호작용에 대한 기대

가 증폭되고 있음에도 불구하고(Sikström et al., 2022), 교육 맥락에서

인공지능을 의인화하여 사회정서적 상호작용을 촉진하고자 하는 연구는

부족한 실정이다. 선행연구는 대부분 교육용 에이전트의 외양이나 역할

의인화에 초점을 맞춘 연구가 주로 이루어져 왔다(Martha & Santoso,

2019). 하지만 외양이나 역할 뿐만 아니라 에이전트와 주고받는 언어적

및 비언어적 대화가 사회정서적 상호작용에 중요한 영향을 미친다(Go &

Sundar, 2019). 본 연구는 인공지능 챗봇을 의인화하기 위해 정체성과

외양의 측면과 아울러 대화의 측면에서 설계요소와 원리를 밝힌다는 점

에서 의의가 있다.

둘째, 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 학습 과정에 미치는

영향을 밝힌다. 선행연구들은 주로 학습 결과의 측면에서 교육용 에이전

트 의인화가 학습자의 인식이나 학습 성취에 미치는 영향을 조사하는 연

구가 이루어져 왔다(Xie & Luo, 2017). 하지만 의인화가 학습에 미치는

영향을 심층적으로 파악하기 위해서는 학습 과정에서 나타나는 의인화된

인공지능 챗봇에 대한 학습자의 즉각적인 반응과 행동을 살펴볼 필요가

있다. 예컨대, 학습 과정에서 의인화된 인공지능 챗봇에게 학습자가 어떠

한 사회정서적인 반응을 보이고 의인화된 챗봇을 통해 얼마나 학습에 더

참여하게 되는지를 분석할 필요가 있다. 본 연구는 의인화가 학습의 결

과에 미치는 영향뿐만 아니라 의인화가 학습의 과정에 미치는 영향을 밝

힌다는 점에서 이론적 의의가 있다.
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셋째, 다중양식 분석을 통해 의인화가 학습에 미치는 영향을 총체적이

고 과학적으로 검증한다. 선행연구는 교육용 에이전트의 의인화가 학습

에 미치는 영향을 밝히기 위해 설문이나 면담과 같은 자기보고식 응답

자료를 활용해 왔다(Sikström et al., 2022). 자기보고식 척도를 사용할

경우 학습자가 자신의 경험을 축소하거나 확대하여 왜곡할 수 있다는 한

계가 있으며, 이를 보완하기 위해 다양한 자료를 수집하여 종합적으로

분석하는 삼각측정(triangulation) 방법을 활용한다(Denzin, 1978). 본 연

구는 의인화가 학습에 미치는 영향을 다각도로 검증하기 위해 설문이나

면담 자료뿐만 아니라 학습자가 인공지능 챗봇과 상호작용하면서 나타나

는 표정 데이터, 생리심리 데이터, 로그 데이터, 스크린 녹화 데이터 등

을 수집하여 종합적으로 분석한다는 점에서 의의가 있다.

실천적 측면에서의 연구 의의는 첫째, 교육 맥락에서 의인화된 인공지

능 챗봇을 개발하는데 필요한 구체적인 설계원리와 상세지침을 제공한

다. 최근 컴퓨터 비전과 자연어처리 기술을 통해 이미지, 텍스트, 음성을

활용하여 인공지능이 학습자에게 사회정서적 반응을 제공하도록 개발하

고 있다. 인공지능이 인간과 비슷한 감정, 신뢰, 유머를 학습자에게 제공

하도록 하는 것이다(Edwards et al., 2018; Guzman, 2020). 하지만 인공

지능이 어설프게 인간을 모방할 경우 학습자가 인공지능에 대해 이질적

인 불쾌함을 느낄 수 있는 불편한 골짜기(uncanny valley) 현상이 나타

날 수 있기 때문에 세심한 설계와 개발이 필요하다. 본 연구는 불편한

골짜기 현상을 방지하면서 학습자가 인공지능 챗봇을 인간처럼 느낄 수

있도록 정체성, 외양, 대화 설계에 대한 구체적인 설계원리와 상세지침을

제공한다는 측면에서 의인화된 인공지능 챗봇의 개발에 실질적으로 기여

할 수 있다.

둘째, 학습자와 인공지능의 상호작용 측면에서 인공지능 중심의 상호

작용 설계에서 학습자 중심의 상호작용 설계 패러다임으로의 전환에 기

여할 수 있다. 최근 HCI(human computer interaction) 분야에서 인공지

능 모델 혹은 데이터 중심의 상호작용(model or data centric inter-

action) 설계에서 더 나아가 인간 중심의 상호작용(human centric inter-
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action) 설계가 필요하다는 주장이 나타나고 있다(Shneiderman, 2020;

Xu et al., 2022). 인공지능 중심의 상호작용은 학습자가 인공지능의 작

동방식이나 메커니즘을 이해하고 상호작용해야 하기 때문에, 인공지능

리터러시가 낮은 학습자들은 인공지능과 상호작용에 어려움을 겪을 수

있다. 본 연구는 학습자가 인공지능과 효과적으로 상호작용할 수 있도록

인간의 상호작용 특징을 인공지능에 적용하는 방안을 제시한다는 측면에

서 인공지능 중심이 아닌 인간 중심의 상호작용 설계 패러다임의 확장에

기여할 것이다.

셋째, 학습자와 인공지능의 협력(collaboration)과 공존(coexistence)을

위한 인공지능 개발에 초석을 제공할 수 있다. 교육 분야에서 신유물론

(new materialism)과 행위자 네트워크 이론(actor network theory) 등을

통해 인공지능을 인간과 동등한 행위자로 인식하는 관점이 점차 확대되

고 있다(조성원, 소경희, 2021). 향후 학습자와 인공지능은 서로의 능력을

증강(augmentation)시키는 방향으로 협력적 네트워크를 구성하는 시대가

도래할 것이다(송혜빈, 조영환, 2023; Akata et al., 2020). 학습자와 인공

지능의 협력과 공존을 위해서는 학습자가 인공지능을 하나의 사회적 행

위자로 인식하고 상호작용할 수 있도록 인공지능을 의인화하는 것이 선

행되어야 한다. 본 연구는 학습자가 인공지능 챗봇을 교육적 행위자로

인식하고 협력적 관계를 형성하는 데 필요한 인공지능 챗봇 의인화의 구

체적인 방안을 제공한다는 점에서 실천적 의의가 있다.
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4. 용어의 정의

가. 교육용 인공지능 챗봇

교육용 챗봇(educational chatbot)은 교수·학습을 지원하기 위한 목적

으로 사용되는 대화형 에이전트(conversational agent)를 의미한다

(Kumar, 2021). 그리고 인공지능 챗봇(artificial intelligence-based chat-

bot)은 자연어처리(natural language processing), 딥러닝(deep learning),

머신러닝(machine learning) 등의 인공지능 기술을 활용하여 사용자와

대화하는 에이전트이다(Smutny & Schreiberova, 2020). 일반적으로 대

화형 에이전트는 크게 비체화된 대화형 에이전트(disembodied con-

versational agent), 체화된 대화형 에이전트(embodied conversational

agent)로 구분된다(Seeger et al., 2021). 비체화된 대화형 에이전트는 얼

굴이나 몸과 같은 시각적 요소가 없는 반면, 체화된 에이전트는 표정이

나 몸짓과 같은 시각적 요소를 가지고 있는 에이전트를 의미한다. 본 연

구에서는 교육용 인공지능 챗봇(artificial intelligence-based educational

chatbot)을 교수·학습을 지원하기 위한 목적으로 자연어처리 기술을 통

해 학습자와 대화하는 체화된 에이전트로 정의한다.

나. 의인화

의인화(anthropomorphism)의 개념은 경향(tendency), 기술적 자극

(technological stimuli), 지각(perception)의 차원에서 정의될 수 있다(Li

& Suh, 2022). 구체적으로 의인화의 개념은 인간이 아닌 대상에 인간과

같은 특성을 부여하려는 사용자의 심리적 ‘경향’, 인간이 아닌 대상에 인

간과 유사한 외모, 감정, 행동 특징 등을 부여하는 ‘기술적 자극’, 인간이

아닌 대상을 인간과 같이 인식하는 ‘지각’의 의미로 구분될 수 있다. 본
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연구에서는 의인화를 기술적 자극의 의미로, 인간이 아닌 대상에게 인간

과 비슷한 특징을 부여하는 것으로 정의한다.

다. 교육용 인공지능 챗봇 의인화

인공지능 챗봇 의인화는 의인화의 개념에 따라 인공지능 챗봇을 인간

처럼 여기는 인간의 경향, 인공지능 챗봇에 인간의 특성을 부여하는 기

술적 자극, 인공지능 챗봇을 인간 같다고 느끼는 인간의 지각 등 다양하

게 정의될 수 있다. 본 연구는 인공지능 챗봇 의인화를 인공지능 챗봇에

인간의 특성을 부여하는 기술적 자극으로 정의하고자 한다. 인공지능 챗

봇에 인간의 특성을 부여하기 위해 사용하는 기술적 자극은 크게 정체성

단서(identity cues), 시각 단서(visual cues), 대화 단서(conversational

cues)가 있다(Go & Sundar, 2019). 정체성 단서는 인간과 같은 이름이나

사회적 역할 등을 의미하며, 시각 단서는 인간과 같은 외양이나 형태를

의미하고, 대화 단서는 인간의 의사소통 방식을 의미한다. 본 연구에서는

교육용 인공지능 챗봇 의인화(anthropomorphizing artificial in-

telligence-based educational chatbot)를 교수·학습을 지원하는 인공지능

챗봇에 인간과 비슷한 정체성, 외양, 대화 특징을 부여하는 것으로 정의

한다.
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II. 이론적 배경

1. 인공지능 의인화

가. 인공지능 의인화의 정의와 이론

1) 인공지능 의인화의 정의

인공지능 의인화(anthropomorphizing artificial intelligence)의 개념은

1) 경향(tendency), 2) 기술적 자극(technological stimuli), 3) 지각

(perception), 4) 과정(process) 및 추론(inference)의 측면에서 정의될 수

있다(Li & Suh, 2022). 이 중 경향, 기술적 자극, 지각으로서 의인화의

개념이 선행문헌에서 가장 많이 사용되고 있다.

‘경향’으로서의 의인화는 타고난 인간 심리의 성향으로 이해될 수 있

는데(Oh et al., 2017), 이는 개인이 인공지능과 상호작용할 때 인공지능

을 의인화하려는 심리적 현상을 나타낸다(Li & Sung, 2021). ‘기술적 자

극’으로서 의인화는 인간과 유사한 외모, 감정, 성격, 행동 등 인간과 유

사한 특징을 지닌 기술적 자극이다(Li & Suh, 2021; Li & Sung, 2021).

‘지각’으로서의 의인화는 인공지능을 인간과 비슷하게 인식하는 것이다

(Moussawi & Benbunan-Fich, 2021). ‘과정’으로서의 의인화는 개인이

대상에 인간과 같은 특성을 부여하는 과정을 의미한다(Melián-González

et al., 2021). ‘추론’으로서의 의인화는 인간과 유사한 특성을 인간이 아

닌 존재에 귀속시키는 귀납적 논리를 의미한다(Lee et al., 2020). 선행연

구에서 정의한 의인화의 개념을 정리하면 <표 Ⅱ-1>과 같다.
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범주 정의 문헌

경향

어떤 것(예: 인간/인간다운 특성, 동기,
의도, 감정)을 인간이 아닌
에이전트에게 귀속시키는 경향

Kuzminykh 외(2020),
Niu 외(2018), Oh
외(2017), Wagner
외(2019), Wagner와
Schramm-Klein(2019)

무생물에 대해 어떤 속성(예:
인간/인간과 같은 특성, 인간 능력,
특성, 동기, 의도, 정신 상태, 속성,
자의식, 지능, 외모, 인간 형태,
감정)을 귀속시키는 것

Adam 외(2021),
Bruckes 외(2019),
Lee 외(2015), Jang과
Lee(2020), Koufaris(2019),
Martin 외(2020), Morana
외(2020), Moussawi와
Rzepka 외(2020),
Sinha 외(2020)

기술적
자극

인간과 유사한 특징/특성(예: 인간과
유사한 외모, 감정, 성격, 및 행동)

Gursoy 외(2019),
Lin 외(2020), Martin
외(2020), Moriuchi (2021)

인간과 유사한 속성과 특성(예: 성격,
언어적 및 비언어적 행동, 공손함,
구체화)을 적용하는 것

Schuetzler 외(2020)

인간의 특성, 행동 또는 외모를
모방하는 정도

Qiu 외(2020)

지각
비인간 에이전트를 인간과
같은/인간으로 인식하는 사용자의
인식

Banks(2019),
Ha 외(2021), Moussawi
외(2021), Moussawi와
Benbunan-Fich(2021),
Pillai와 Sivathanu(2020),
Shi 외(2021),
Whang과 Im (2021)

과정
인간과 유사한 요소 (예 : 특성, 속성,
특성, 특징 및/또는 정신 상태)을
인간이 아닌 존재에 귀속시키는 과정

Ischen 외(2020),
Melián-González
외(2021),
Ochmann 외(2020)

추론
인간과 유사한 특성, 동기, 의도 또는
근본적인 정신 상태를 인간이 아닌
존재에 귀속시키는 귀납적 추론

Sheehan 외(2020)

기타
인간의 특성과 특성을 컴퓨터에
할당하는 것

Araujo(2018),
Yen과 Chiang(2021)

<표 Ⅱ-1> 인공지능 의인화의 정의(Li & Suh, 2022, 재구성)
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2) 인공지능 의인화의 관련 이론

인공지능 의인화와 관련된 이론으로 1) 사회적 반응 이론(social re-

sponse theory), 2) 의인화의 3요소 이론(three-factor theory of anthro-

pomorphism), 3) 탈인간화(dehumanization) 이론, 4) 불쾌한 골짜기

(uncanny valley) 이론 등이 활용되어 왔다(Li & Suh, 2022).

사회적 반응 이론을 제시한 Reeves 와 Nass(1996)는 인간은 비인간

대상으로부터 인간과 유사한 사회적 단서를 인식하였을 때, 비인간 대상

을 사회적 행위자로 간주한다고 주장하였다. 이러한 인지 과정은 비인간

대상으로부터 인간의 속성을 인식하게 되는 지각된 의인화(perceived

anthropomorphism) 개념에 기초한다(Epley et al., 2007). 이러한 지각된

의인화는 비인간 대상으로부터 인식되는 사회적 단서 정보와 다른 인간

으로부터 얻은 과거의 지식 스키마(Schema)를 평가하는 귀납적 추론 과

정(Epley et al., 2007)이다. Nass 와 Moon(2000)은 이러한 인지 과정은

맥락적으로 발생하게 되는 모든 사회적 단서 정보들을 적극적으로 평가

하는 것이 아니라, 장기기억 속에 단순화되어 있는 인간 스키마에 무의

식적이고 자동으로 반응하는 것이라고 주장하였다.

의인화의 3요소 이론은 의인화에는 세 가지 심리적 결정 요인인 유도

된 에이전트 지식(elicited agent knowledge), 효율 동기(effectance mo-

tivation), 사회성 동기(sociality motivation)가 작용한다는 이론이다(조수

경 외, 2022; Epley et al., 2007). 여기서 ‘유도된 에이전트 지식’은 경험,

규범, 이념 등이 인간과 얼마나 일치하는가에 대한 인지된 유사성 측면

의 지식이다. ‘효능 동기’는 자기 효능의 감각을 느끼기 위해 사람들이

잘 알고 있지 않은 비인간 대상을 의인화하여 그들이 익숙하고 잘 알고

있는 인간처럼 인식하여 이를 효과적으로 통제하려는 경향이다. ‘사회성

동기’는 외로운 상황에서 비인간 대상을 의인화하여 그들을 사람처럼 인

식하여 사회적 관계를 만들고자 하는 경향이다. 이와 관련하여 선행연구

들에서는 더욱 높은 통제 욕구를 가지거나(Epley et al., 2008) 외로운 사

람들은 비인간 대상을 더욱 쉽게 의인화하는 경향이 있다는 것을 밝혀냈
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다(Wang, 2017). 이 요인들은 의인화를 하려는 사람의 성향, 상황, 발달,

문화적 영향 등의 조합과 수준의 영향을 받게 되므로 다양한 방식으로

의인화가 지각될 수 있다.

탈인간화 이론은 인간성의 요소를 밝히며 이와 대립되는 개념으로 탈

인간화로 규정한 이론이다(Haslam, 2006). 인간성은 ‘유일무이하게 인간

에게 있는 특징(Uniquely Human: UH)’과 ‘인간의 본성(Human Nature:

HN)’ 두 개 차원으로 크게 분류되고, 각의 차원은 또한 여러 개의 하위

개념들로 구성된다([그림 Ⅱ-1] 참조). UH가 부족한 사람은 동물과 가

깝게 인식되고 HN이 부족한 사람은 기계와 같이 인식된다. UH의 관련

속성들은 살아가면서 습득하는 문화적인 성격을 갖지만, HN 관련 속성

들은 타고난 인간적 특성과 연관된 것으로 인간이라면 반드시 가지고 있

는 고유의 성질들을 일컫는다. 여기서 인간의 특징(UH)은 동물적 탈인

간성(animalistic dehumanization) 특성과 대비되는 개념으로, 공손성

(civility), 교양(refinement), 도덕적 민감성(moral sensibility), 합리와 논

리(rationality, logic), 성숙함(maturity)으로 구성된다. 반면에, 인간의 본

성(HN)은 기계적 탈인간성(mechanistic dehumanization) 특성과 대비되

는 개념으로, 정서적 반응(emotional responsiveness), 동정심

(interpersonal warmth), 인지적 개방성(cognitive openness), 독립적 능

동성(agency individuality), 심층성(depth)으로 구성된다. 인간의 본성

(HN) 속성이 없으면 사용자가 대상을 생동감 없고, 차갑고, 엄격하며,

수동적, 기능적, 피상적이라고 느끼게 된다. 반대로 이러한 인간의 본성

(HN) 속성들을 기계가 갖도록 설계하면 에이전트에 대한 인간성 인식,

즉 의인화의 정도가 높아지게 된다(홍은지 외, 2017).
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[그림 Ⅱ-1] 인간 특성과 인간 본성의 요소(Haslam, 2006, 재구성)

불쾌한 골짜기 이론은 에이전트가 인간과 유사할수록 호감도가 올라

가지만, 인간과 유사해지는 일정 구간에서 호감도가 급격히 저하된다는

이론이다. Mori 와 동료들(2012)은 급격하게 호감도가 감소하는 구간을

불쾌한 골짜기(uncanny valley)로 정의하였다([그림 Ⅱ-2] 참조).

Ciechanowski 와 동료들(2019)은 챗봇에 대한 의인화와 불쾌한 골짜기에

대한 실험연구를 진행하였다. 연구 참여자들에게 외형의 이미지가 없는

텍스트 형태로만 대화하는 챗봇과 상담원을 의인화한 아바타와 함께 음

성으로 대화하는 챗봇과 상호작용하도록 하였다. 심전도 테스트 및 설문

조사 결과, 텍스트 기반의 챗봇이 복잡한 움직임이 있는 아바타 이미지

챗봇에 비해 불쾌함과 관련된 생리심리학적 반응을 덜 일으키는 것으로
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나타났다. 이렇듯 인공지능을 의인화할 때 사용자가 불쾌함을 느끼지 않

는 수준에서 적절히 의인화를 적용하는 것이 필요하다.

[그림 Ⅱ-2] 불쾌한 골짜기(uncanny valley) 그래프

이외에도 다양한 목적으로 인공지능 의인화와 관련된 이론들이 활용

되었다. 인공지능 의인화와 관련된 이론을 의인화의 성향에 대한 이론,

의인화를 위한 기술적 자극에 대한 이론, 의인화의 지각에 대한 이론으

로 구분하여 정리하면 <표 Ⅱ-2>와 같다.
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구분 이론 설명 적용 문헌

인간의
의인화
‘성향’에
대한
이론

Three-
factor
theory of
anthropo-
morphism

의인화의 3요소
이론은 사람들이
의인화할
가능성이 큰
경우와 그렇지
않은 경우를
설명하기 위해 세
가지 심리적 결정
요인(즉, 유도된
에이전트 지식,
효과 동기,
사회성 동기)에
중점을 둠

연구자들은 이
이론을
활용하여
인공지능을
의인화하는
이유를 설명함

Wagner와
Schramm-
Klein(2019)

의인화를
위한
‘기술적
자극’에
대한
이론

Dehumani
zation
theory

탈인간화의
개념을 정립하는
과정에서
대립되는
개념으로
인간성을 규정함

연구자들은 이
이론에서
제시한 인간의
본성(HN)을
중심으로
기계를
의인화함

Haslam
(2006)

MAIN
model

메인 모델은 네
가지 기술적
특징(양식,
대행사,
상호작용성,
탐색성)이 사용자
인식을 형성하는
방식을 탐구함

이 모델은
의인화를
불러일으키는
요소를
조사하는 데
적용되었음

Go와
Sundar
(2019),
Ischen
외(2020)

Media
equation
theory

미디어 방정식
이론은 사람들이
실제 사람에게
반응하는 것처럼
컴퓨터 및 기타
기술에
반응한다는 것을

이 이론은
어떤 요인이
의인화를
불러일으킬 수
있는지
조사하는 데
적용되었음

Toader
외(2020),
Wagner와
Schramm-
Klein(2019)

<표 Ⅱ-2> 인공지능 의인화 관련 이론(Li & Suh, 2022, 재구성)
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구분 이론 설명 적용 문헌

시사함

CASA
paradigm
(Computers
Are Social
Actors)

CASA(Computers
Are Social
Actors)
패러다임은
사람들이
무의식적으로
사회적
휴리스틱을
컴퓨터에
적용한다고
가정함

연구자들은
의인화가
인공지능에
대한 개인의
사회적 인식에
어떤 영향을
미치는지
조사하기 위해
CASA
패러다임을
활용함

Kim
외(2019a),
Toader
외(2020)

인간의
의인화
‘지각’에
대한
이론

Social
response
theory

사회적 반응
이론은 사람들이
컴퓨터 시스템을
사회적 행위자로
간주하고 이에
대해 사회적으로
반응한다고
주장함

이 이론을
적용한
연구들은
의인화가
기술에 대한
개인의 사회적
반응을 어떻게
촉진하는지
조사함

Adam
외(2021),
Diederich
외(2019a),
Diederich
외(2019b),
Lembcke
외(2020),
Morana
외(2020),
Verhagen
외(2014),
Wambsgan
ss 외(2020)

Uncanny
valley
theory

불편한 골짜기
이론에 따르면
개인은 처음에
인간과 유사한
기술에 대해
긍정적인 호감을
보임. 그러나
이러한 기술이
너무 인간과
비슷해지면
사람들은
섬뜩함이나
기괴함을

인공지능
연구는 의인화
정도와 기술에
대한 개인의
정서적 반응
사이의 관계를
조사하기 위해
언캐니 밸리
이론을 활용함

Kim
외(2019b),
Martin
외(2020),
Wagner와
Schramm-
Klein(2019),
Shin과
Jeong(2020)
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구분 이론 설명 적용 문헌

경험하게 됨

Social
presence
theory

사회적 실재감
이론은 개인이
진정한 사회적
행위자와
상호작용하고
있으며 그들의
상호작용이
사회적으로
의미가 있다고
믿는다고 주장함

연구자들은
사회적
존재감과
의인화 사이의
관계를
설명하기 위해
이 이론을
활용함

Lee
외(2015),
Schuetzler
외(2020)

Social
information
processing
theory

사회 정보 처리
이론은 개인이
컴퓨터를 매개로
한
커뮤니케이션을
통해 인상과
관계를
발전시키고
관리하는 방법을
설명함

연구자들은
의인화와
인공지능에
대한 개인의
인식(즉,
사회적 존재감,
신뢰, 인지된
역량) 사이의
상호작용을
조사하기 위해
이 이론을
활용함

Toader
외(2020)

UTAUT
(The
Unified
Theory of
Acceptance
and Use of
Technology)

UTAUT는 개인의
기술 수용, 활용,
사용 행태에
영향을 미치는
요인들을 탐구함

인공지능
연구는 이
프레임워크를
활용하여
의인화가
사용자의 기술
수용/활용 또는
지속적인
사용에 어떤
추가적인
영향을
미치는지
조사함

Gursoy
외(2019),
Melián-
González
외(2021),
Moriuchi
(2021),
Wagner
외(2019)
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구분 이론 설명 적용 문헌

AIDUA
model
(Artificially
Intelligent
Device Use
Acceptance)

AIDUA(Artificially
Intelligent Device
Use Acceptance)
모델은 개인이
다단계
프로세스를
활용하여
인공지능 수용
의사를 결정하는
방법을 설명함

이 모델은
의인화가 성과
기대감, 지각된
편익 기대감,
감정을 통해
인공지능
사용을
수용하거나
거부하려는
개인의 의지에
어떻게
간접적인
영향을
미치는지
탐구하는 데
사용되었음

Chi
외(2022),
Lin
외(2020)

Cognition-
motiva-
tion-
emotion
framework

인지-동기-감정
프레임워크는
사람들이 의사
결정 과정에서
여러 단계의
평가를 거치는
것을 제안함.
이러한 단계에는
관련성 및 중요성
평가(1차 평가),
이익 및 비용
평가(2차 평가),
행동 의도로
이어지는 자극에
대한 감정 생성이
포함됨

인지-동기-감
정
프레임워크에
기초하여
Gursoy
외(2019)는
인공지능
사용을
수락하거나
거부하는
개인의 의향을
설명하기 위한
AIDUA 모델을
제안함

Gursoy
외(2019)

TAM
(Technology
Acceptance
Model)

TAM(Technology
Acceptance
Model)은 지각된
사용 용이성과
지각된 유용성이

이 모델은
의인화가
개인의
인공지능
수용/활용 또는

Bruckes
외(2019),
Moussawi
외(2021),
Pillai와
Sivathanu
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구분 이론 설명 적용 문헌

개인의 기술 수용
및 사용 의도에
영향을 미치는 두
가지 주요
요인이라고
가정함

지속적인
사용에 어떤
영향을
미치는지
탐구하는 데
사용되었음

(2020)

S(Stimulus)
-

O(Organism)
-

R(Response)
model

S-O-R 모델은
환경적 자극이
개인의 내적
상태(즉, 인지 및
정서 상태)를
유발하여
결과적으로 행동
변화를 일으킬 수
있다는 가설을
세움

연구자들은 이
모델을
활용하여
자극(인공지능
의 목소리와
유머 특성)이
의인화와
신뢰에 어떤
영향을 미치고,
그 결과
인공지능 활용
의도에 어떤
영향을
미치는지
조사함

Moussawi
와
Benbunan-
Fich(2021)

Extended-
self theory

확장 자아 이론은
개인이 특정
사람과 특정 유형
및 무형 소유물을
자신의 일부로
본다고 가정함

연구자들은 이
이론을
적용하여
의인화가
개인이
인공지능과
맺은 관계(예:
하인, 친구
또는
주인으로서의
인공지능)에
어떤 영향을
미치는지
조사함

Schweitzer
외(2019)
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나. 인공지능 의인화의 원인과 결과

1) 인공지능 의인화의 원인

인공지능 의인화의 원인이 되는 변인은 1) 개인 변인, 2）환경 변인,

3) 기술 변인이 있다(Li & Suh, 2022). ‘개인 변인’은 인구통계학적 특성,

심리적 특성, 사전 경험 및 역량 특성 등이 있다. 인구통계학적 특성은

나이나 성별과 같은 특성이며, 심리적 특성은 성격, 의인화 경향성, 사회

성 동기와 같은 특성이다. 사전 경험 및 역량 특성은 인공지능에 대한

사전 경험이나 인공지능 리터러시와 같은 특성이다. ‘환경 변인’은 인공

지능의 사회적 영향력, 인공지능의 활용 목적, 인공지능의 활용 맥락 등

이 있다. ‘기술 변인’은 인공지능의 정체성 단서, 대화 단서, 인지 및 심

리 단서로 구분할 수 있다(<표 Ⅱ-3> 참조). 이중 정체성 단서는 인공

지능의 외양, 눈, 음성, 성별, 이름, 관계 등을 중심으로 연구되어 왔다.

대화 단서는 인공지능의 반응 시간, 작성 중 표시, 대화, 비공식적 언어,

자기참조, 자기노출, 다양한 응답, 개인적 소개, 인사, 작별인사, 적극적인

대화, 맞춤형 응답, 사용자 이름 기억 등이 있다. 인지 및 심리 단서는

인공지능의 지능, 대화 수행 능력, 자율성, 감정, 공손함, 유머 등이 있다.



- 24 -

구분 인공지능 유형 문헌

정체성
단서

외양
챗봇, 소셜 로봇,
자율주행 자동차

Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b),
Go와 Sundar(2019),
Lee 외(2015),
Morana 외(2020),
Shin과 Jeong(2020),
Toader 외(2020)

눈 자율주행 자동차 Niu 외(2018)

음성
음성 비서,
자율주행 자동차

Ha 외(2021),
Moussawi와
Benbunan-Fich(2021),
Schroeder와
Schroeder(2018),
Waytz 외(2014)

성별
챗봇,
자율주행 자동차

Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b),
Waytz 외(2014)

이름
챗봇,
자율주행 자동차

Araujo(2018),
Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b),
Morana 외(2020),
Toader 외(2020),
Waytz 외(2014)

관계
(예: 친구 혹은 비서)

음성 비서 Kim 외(2019a)

대화
단서

반응 시간 챗봇

Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b),
Morana 외(2020),
Toader 외(2020)

작성 중 표시 챗봇

Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b),
Morana 외(2020),
Toader 외(2020)

대화 챗봇 Araujo(2018)

비공식적 언어 챗봇 Araujo(2018)

자기참조 챗봇 Diederich 외(2019a),

<표 Ⅱ-3> 인공지능 의인화의 기술적 변인(Li & Suh, 2022, 재구성)
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구분 인공지능 유형 문헌

Diederich 외(2019b),
Morana 외(2020)

자기노출 챗봇
Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b)

다양한 응답 챗봇
Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b),
Schuetzler 외(2020)

개인적 소개 챗봇 Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b)

인사 챗봇
Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b),
Morana 외(2020)

작별인사 챗봇 Morana 외(2020)

적극적인 대화 음성 비서 Ha 외(2021)

맞춤형 응답 챗봇 Schuetzler 외(2020)

사용자 이름 기억 챗봇 Morana 외(2020)

인지
및
심리
단서

인지된 지능 음성 비서

Moussawi 외(2021),
Moussawi와
Benbunan-Fich(2021),
Moussawi와
Koufaris(2019)

대화 수행 능력 챗봇 Sheehan 외(2020)

자율성 자율주행 자동차 Lee 외(2015)

감정 음성 비서 Ha 외(2021)

공손함 챗봇
Diederich 외(2019a),
Diederich 외(2019b),
Morana 외(2020)

유머 음성 비서 Moussawi와
Benbunan-Fich(2021)
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2) 인공지능 의인화의 결과

인공지능 의인화의 결과가 되는 변인은 1) 전반적인 평가(overall ap-

praisal), 2) 의도(intention), 3) 행동(behavior)이 있다(Li & Suh, 2022).

첫 번째 결과 변인인 ‘전반적 평가’에는 인공지능의 조언에 대한 태도,

인공지능에 대한 인식, 감정, 관계, 참여, 동기 등의 세부 변인이 있다.

인공지능의 조언에 대한 태도와 관련된 연구 결과를 살펴보면, 의인화는

인공지능이 제공하는 조언에 대한 태도에는 긍정적인 역할을 하지만

(Martin et al., 2020), 인공지능 자체에 대한 태도에는 긍정적(Shin &

Jeong, 2020) 또는 부정적(Kim et al., 2019b)인 역할을 하는 것으로 나

타났다. Kim 과 동료들(2019b)은 의인화로 인한 지각된 따뜻함이 불편함

을 증가시키고, 나아가 인공지능에 대한 자체에 대한 태도를 감소시킬

수 있다고 설명하였다. 또한, 의인화는 인공지능의 조언에 대한 만족도에

영향을 미치지 않을 수 있지만(Pizzi et al., 2021), 인공지능과의 준사회

적 관계를 발전시킴으로써 이러한 조언에 대한 평가를 향상시킬 수 있는

것으로 나타났다(Whang & Im, 2021).

인공지능에 대한 인식과 관련된 연구 결과를 살펴보면, 의인화가 높을

수록 신뢰도(Waytz et al., 2014), 따뜻함(Kim et al., 2019a), 인공지능의

인지된 지능(Sah, 2021), 사회적 실재감(Ischen et al., 2020)이 높아지는

것으로 나타났다. 그러나 의인화가 신뢰에 미치는 영향에 대한 연구 결

과는 일관되지 않았다. 예를 들어, Moussawi 와 동료들(2021)은 의인화

가 인공지능에 대한 신뢰에 큰 영향을 미치지 않는다는 사실을 발견했

다. Schroeder 와 Schroeder(2018)는 개인이 높은 수준의 지능을 가진 인

공지능에 위협을 느낄 수 있다고 설명하며 의인화가 항상 신뢰로 이어지

지 않는 이유를 설명했다. 또한, 의인화가 항상 사회적 실재감으로 이어

지지는 않는다는 사실도 밝혀졌다(Go & Sundar, 2019; Toader et al.,

2020). 인공지능의 의인화된 특징이 인간성의 임계 값에 도달하지 못해

인공지능이 기계처럼 인식되면 사회적 실재감은 더욱 저하될 수 있다.
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인공지능에 대한 감정과 관련해서 의인화는 긍정적 감정, 즉 즐거움

(Sah, 2021), 쾌락(Kim et al., 2019a), 인공지능에 대한 호감도(Niu et

al., 2018)를 높이는 것으로 나타났다. 인간과 인공지능의 관계와 관련해

서 의인화는 라포 형성(Qiu et al., 2020) 및 정서적 친밀감(Lee et al.,

2020)과 같은 인간-인공지능 관계의 발전을 촉진하는 것으로 나타났다.

참여와 동기의 측면에서는 의인화가 개인이 인공지능과의 상호작용에 대

한 참여(Moriuchi, 2021)와 상호작용 동기(Lembcke et al., 2020)를 촉진

하는 것으로 나타났다.

두 번째 결과 변인인 ‘의도’에는 인공지능에 대한 수용, 사용 지속 의

도 등의 세부 변인이 있다. 인공지능에 대한 수용과 관련된 연구 결과를

살펴보면, 의인화는 인공지능의 추천에 대한 수용 의도(Ochmann et al.,

2020), 인공지능의 조언을 따르고자 하는 의도(Morana et al., 2020), 인

공지능에 의해 촉발된 구매 의도(Yen & Chiang, 2021) 또는 재방문 의

도(Jang & Lee, 2020)에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 대부

분의 연구에서 의인화와 수용 의도 간에 긍정적인 연관성이 있는 것으로

나타났지만(Sheehan et al., 2020; Sinha et al., 2020), 일부 연구에서는

부정적인 연관성이 있는 것으로 나타났다(Lu et al., 2019). Lu와 동료들

(2019)은 소셜 로봇에 인간의 외모를 사용하면 인간 정체성에 대한 위협

으로 인식되어 개인의 불편함을 증가시킬 수 있으며, 따라서 의인화는

개인의 수용 의도를 감소시킨다고 설명했다. 인공지능에 대한 사용 지속

의도와 관련된 연구 결과를 살펴보면, 의인화는 인공지능 지속 의도(Lee

et al., 2020)나 인공지능에 더 많은 시간을 소비하고자 하는 의지(Qiu et

al., 2020)에 긍정적이고 직접적인 영향을 미치거나, 인공지능에 대한 호

감도(Wagner et al., 2019), 즐거움(Moussawi et al., 2021)과 같은 다양

한 요인을 통해 간접적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

세 번째 결과 변인인 ‘행동’에는 인공지능의 요청에 대한 개인의 적극

적인 반응과 인공지능의 지속적인 사용 행동 등의 세부 변인이 있었다.

의인화는 인공지능의 요청에 대한 적극적인 반응과 지속적인 사용 행동

에 긍정적인 효과가 있는 것으로 나타났다(Adam et al., 2021; Moriuchi,
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2021; Pillai & Sivathanu, 2020). <표 Ⅱ-4>와 <표 Ⅱ-5>는 인공지능

의인화가 전반적인 평가, 의도, 행동에 미치는 영향을 직접 효과와 간접

효과로 나타낸 표이다.

범주 요인 가설 문헌

인공
지능에
대한
전반적인
평가

인공지능에
대한 인식

의인화→인공지능에 대한
신뢰*

Mesbah 외(2019),
Niu 외(2018),
Schroeder와
Schroeder(2018),
Waytz 외(2014)

의인화→인공지능에 대한
신뢰#

Moussawi 외(2021),
Toader 외(2020)

의인화→인공지능의
따뜻함*

Kim 외(2019a)

의인화→프라이버시 문제* Ha 외(2021)

의인화→도덕성*/의존성* Banks(2019)

의인화→인간성*/사회적
매력*

Sah(2021)

의인화→인공지능의 인지된
설득*

Diederich 외(2019b)

의인화→지능* Qiu 외(2020),
Sah(2021)

의인화→능력# Kim 외(2019b),
Toader 외(2020)

의인화→사회적 실재감* Ischen 외(2020)

<표 Ⅱ-4> 인공지능 의인화의 직접 효과(Li & Suh, 2022, 재구성)
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범주 요인 가설 문헌

의인화→사회적 실재감#

Go와 Sundar(2019),
Toader 외(2020),
Wambsganss
외(2020)

의인화→인지된 동질성# Go와 Sundar(2019)

의인화→인지된 위험성# Jang과 Lee(2020)

인공지능의
추천에 대한
인식

의인화→인공지능 추천에
대한 인지된 반응*

Pizzi 외(2021)

인공지능의
조언에 대한
태도

의인화→인공지능이
제공하는 조언에 대한
태도*

Martin 외(2020)

인공지능의
추천에 대한
만족

의인화→인공지능이 추천한
상품에 대한 선택 만족도#

Pizzi 외(2021)

인간-
인공지능
관계

의인화→소비자-로봇 라포
형성*

Qiu 외(2020)

의인화→인공지능에 대한
친밀감*

Sah(2021)

의인화→준사회적 관계* Whang과 Im(2021)

의인화→감정적 가까움* Lee 외(2020)

감정

의인화→즐거움* Sah(2021)와
Moussawi 외(2021)

의인화→기쁨* Kim 외(2019a)



- 30 -

참고: *유의한 효과; #유의미하지 않은 효과; 부적 영향

범주 요인 가설 문헌

의인화→인공지능에 대한
호감*

Niu 외(2018),
Wagner 외(2019)

참여
의인화→관여* Sah(2021)

의인화→참여* Moriuchi(2021)

의도

인공지능
수용/활용
의도

의인화→사용 의향* Gursoy 외(2019)

의인화→수용 의도* Sinha 외(2020)

의인화→활용 의도* Sheehan 외(2020)

의인화→사용 의도* Melián-González
외(2021)

인공지능
지속
사용
의도

의인화→사용 의도* Lee 외(2020)

의인화→사용 의도* Melián-González
외(2021)

인공지능과
시간을
보내고자
하는 의도

의인화→인공지능과 함께
시간을 보낼 의향*

Qiu 외(2020)

인공지능의
추천에 대한
수용 의도

의인화→인공지능 추천에
대한 수용 의도*

Ochmann 외(2020)

행동

인공지능의
요청에 대한
적극적인
반응

의인화→인공지능의 서비스
피드백 요청에 대한 사용자
수행 여부*

Adam 외(2021)
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범주 요인 가설 문헌

인공
지능에
대한
전반적인
평가

인공지능에
대한 인식

의인화→사회적
실재감*→지능*/안정감*/인지적
신뢰*/정서적 신뢰*

Lee
외(2015)

의인화→인간성*→인공지능의
인지된 포용성*

Lembcke
외(2020)의인화→사회적

실재감*→인공지능의 인지된
포용성*

인공지능에
대한 태도

의인화→인공지능의
따뜻함*→불쾌함*→인공지능에
대한 태도*

Kim
외(2019b)

인공지능과
상호작용
하려는
동기

의인화→인간성*/사회적
실재감*→지원 환경 필요*→욕구
충족*→인공지능과 상호작용에
대한 내적 동기*/부과된
조절#/외적 조절#/무동기*

Lembcke
외(2020)

인공지능의
추천에
대한 평가

의인화→준사회적
관계*→인공지능이 추천한 상품에
대한 평가*

Whang과
Im(2021)

의도

인공지능
수용/
활용
의도

의인화→능력 기대#→긍정적인
감정*→사용 의향*/사용 거부*

Lin 외(2020)

의인화→노력 기대*→긍정적
감정*→사용 의향*/사용 거부*

의인화→능력
기대#→감정*→사용 의향*/사용
거부*

Chi
외(2022),
Gursoy
외(2019)

<표 Ⅱ-5> 인공지능 의인화의 간접 효과(Li & Suh, 2022, 재구성)
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범주 요인 가설 문헌

의인화→노력 기대*→감정*→사용
의향*/사용 거부*

의인화→테크노포비아*→수용
의도*

Sinha
외(2020)

의인화→감정 기반 신뢰*→사용
의도*

Moussawi와
Benbunan-F
ich(2021)

의인화→감정적 신뢰*→의사 결정
보조 수단으로 활용할 의향*/위임
대리인으로 활용할 의향*

Shi 외(2021)
의인화→감정적 신뢰*→인지적
신뢰*→의사 결정 보조 수단으로
활용할 의향*/위임 대리인으로
활용할 의향#

의인화→인공지능에 대한
신뢰*→사용 의도*

Bruckes
외(2019)

의인화→인공지능에 대한
신뢰*→유용성*→사용 의도*

의인화→인공지능에 대한
태도*→활용 의도*

Shin과
Jeong(2020)

인공지능
지속
사용
의도

의인화→인공지능에 대한
호감도*→행동적 의도*

Wagner
외(2019)

의인화→감정적 가까움*→사용
의도*

Lee
외(2020)

의인화→공동 실재감*→사용
의도#

의인화→즐거움*→활용 의도* Moussawi
외(2021)
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참고: *유의한 효과; #유의미하지 않은 효과; 부적 영향

범주 요인 가설 문헌

의인화→기대에 대한
실망감*→유용성*/사용
만족*→지속 의도*

Moussawi와
Koufaris
(2019)

인공지능의
조언을
따르려는
의도

의인화→사회적
실재감*→인공지능이 제공하는
조언을 따를 가능성#

Morana
외(2020)의인화→사회적

실재감*→신뢰하는
믿음*→인공지능이 제공하는
조언을 따를 가능성*

인공지능
을 통한
구매/
재방문
의도

의인화→인공지능에 대한
신뢰*→판매자에 대한
신뢰*→인공지능을 통한 구매
의도*

Yen과
Chiang
(2021)

의인화→인지된 혜택*→인지된
가치*→만족*→로봇 레스토랑에
대한 재방문 의도*

Jang과
Lee(2020)

행동

인공지능에
대한
지속된
사용

의인화→활용 의도*→인공지능에
대한 실제 사용*

Pillai와
Sivathanu(2
020)

의인화→참여*→재사용
의도*→인공지능에 대한 실제
사용*

Moriuchi
(2021)

인공지능의
요청에
대한

적극적인
반응

의인화→사회적
실재감*→인공지능의 서비스
피드백 요청에 대한 사용자 수행
여부*

Adam
외(2021)
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3) 인공지능 의인화의 원인과 결과 종합

이상의 선행문헌의 내용을 종합하여 인공지능의 정의, 인공지능 의인

화의 원인 변인, 인공지능 의인화의 결과 변인을 정리하면 다음과 같다

([그림 Ⅱ-3] 참조). 인공지능 의인화의 정의는 개념적으로 경향, 기술적

자극, 지각, 과정 및 추론의 측면에서 정의될 수 있으며, 조작적으로는

주관적 인식, 객관적 기술적 자극의 측면에서 정의될 수 있다.

다음으로 인공지능 의인화의 원인이 되는 변인으로는 개인 변인, 기술

변인, 환경 변인이 있다. 개인 변인으로는 인구통계학적 변인(나이, 성별

등), 심리 변인(성격, 의인화 경향성, 사회성 동기 등), 사전 경험 및 역

량 변인(인공지능에 대한 사전 경험, 인공지능 리터러시 등)이 있다. 기

술 변인으로는 정체성 단서(일반 및 세부 정체성), 외양 단서(얼굴 및

몸, 표정 및 제스처, 음성 등), 대화 단서(대화 내용, 대화 표현, 대화 흐

름 등)가 있다. 환경 변인으로는 인공지능의 사회적 영향력, 인공지능 활

용 목적, 인공지능 활용 맥락 등이 있다.

끝으로 인공지능 의인화의 결과가 되는 변인으로는 인공지능 자체에

대한 인식, 인공지능과의 관계에 대한 인식, 인공지능 사용성이 있다. 인

공지능 자체에 대한 인식과 관련된 변인으로는 의인화 지각, 사회적 실

재감, 호감, 만족, 즐거움 등이 있다. 인공지능과의 관계에 대한 인식과

관련된 변인으로는 라포, 친밀, 신뢰 등이 있다. 인공지능 사용성 변인으

로 용이성 및 유용성, 수용 및 사용 지속 의도, 수용 및 사용 지속 행동

등이 있다.
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[그림 Ⅱ-3] 인공지능 의인화의 정의와 원인 및 결과 변인
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2. 교육용 에이전트 의인화

가. 교육용 에이전트 의인화의 유형과 이론

1) 교육용 에이전트의 정의와 유형

교육용 에이전트(pedagogical agent)는 지난 20년간 진행되어온 연구

분야다. 교육용 에이전트는 온라인 학습환경에서 교육의 목적을 위해 의

인화된 가상 캐릭터이다(Schroeder & Adesope, 2014). 교육용 에이전트

는 학습자가 언제 어디서나 학습할 수 있도록 도움과 안내를 제공하고,

학습자가 정보를 처리하고 저장할 수 있도록 지원하는 역할을 한다

(Veletsianos & Russel, 2013). 최근에는 교육용 에이전트와 학습자의 관

계적 및 정서적 상호작용에 대한 관심이 나타나고 있다(Lawson et al.,

2021; Sikström et al., 2022). 자연어처리 및 음성 인식 기술이 발달함에

따라 에이전트의 대화 능력이 향상되었으며(Kim & Baylor, 2016), 이를

통해 신뢰, 공감과 같은 교육적 의사소통의 측면을 교육용 에이전트에

적용할 수 있게 되었다(Edwards et al., 2018). 앞으로 교육용 에이전트

는 단순한 안내자에서 사회적 학습 동반자로 진화할 것이다(Kim &

Baylor, 2016).

교육용 에이전트의 유형은 크게 교육 측면, HCI(human computer in-

teraction) 측면, 사회 측면에서 특성을 살펴볼 수 있다(<표 Ⅱ-6> 참

조). 먼저 교육 측면에서 에이전트의 역할과 태도, 에이전트와의 상호작

용, 에이전트가 제공하는 학습 영역에 따라 에이전트의 특성을 살펴보면

다음과 같다. 에이전트의 ‘역할과 태도’에 따라서 교수자, 일반 학습자,

문제 학습자, 동료 학습자로 구분할 수 있다. 교수자는 학습을 주도하는

에이전트와 사용자가 학습을 주도하도록 코치하는 에이전트로 나뉠 수

있다. 일반 학습자는 사용자가 교수자의 역할이 되어 가르칠 수 있는 대

상이다. 문제 학습자는 사용자에게 문제 상황을 제공하기 위해 문제 행
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동을 보이는 역할을 한다. 동료 학습자는 사용자와 비슷한 위치에서 사

용자에게 협력 혹은 경쟁의 요소를 제공하는 역할을 한다.

영역 분류 상세 분류

교육
측면

역할과 태도
교수자

학습자(일반, 문제, 동료 학습자)

상호작용의 형태

에이전트 시작

학습자 시작

에이전트 및 학습자 시작

학습 영역
일반 영역

특수 영역

HCI
측면

가상 캐릭터의
유형

인간 형태 및 움직임 없음

인간 형태 및 움직임 있음

비인간 형태 및 움직임 없음

비인간 형태 및 움직임 있음

적응 및 발전
가능성

없음

적응 가능성

발전 가능성

적응 및 발전 가능성

이동성

컴퓨터

모바일 기기

<표 Ⅱ-6> 교육용 에이전트의 유형 분류(Pérez-Marín, 2021, 재구성)
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영역 분류 상세 분류

로봇

통합

애니메이션의
유형

없음

시각

시각 및 청각

3D 시각 및 청각

가상 현실

언어

단일 텍스트 기반

단일 텍스트 및 음성 기반

다중 텍스트 기반

다중 텍스트 및 음성 기반

학습자 특성

나이

성별

지식 및 경험 수준

성격 유형

기타

사회
측면

정서적 특성 없음

정서적 지지

정서적 공감
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‘에이전트와의 상호작용 형태’는 교수자의 역할을 하는 에이전트가 먼

저 대화를 시작하는 형태, 사용자가 먼저 대화를 시작하는 형태, 에이전

트나 사용자가 상황에 따라 대화를 먼저 시작할 수 있는 형태가 있다.

다음으로 에이전트가 제공하는 ‘학습 영역’은 다양한 학습 영역을 통합적

으로 제공하는 일반 영역과 특수한 학습 영역만을 제공하는 특수 영역으

로 나뉠 수 있다.

HCI 측면에서는 가상 캐릭터의 유형, 적응 및 발전 가능성, 이동성,

애니메이션의 유형, 언어, 학습자 특성에 따라 에이전트의 특성이 달라진

다. 먼저 ‘가상 캐릭터의 유형’은 인간의 형태를 하고 있지만, 제스처나

숨을 쉬는 것과 같은 움직임이 없는 에이전트와 움직임이 있는 에이전트

가 있다. 반대로 인간의 형태가 아닌 동물이나 로봇의 형태를 하고 있지

만 움직임이 없는 에이전트와 움직임이 있는 에이전트로 구분할 수 있

다.

‘적응 및 발전 가능성’은 에이전트가 적응적인 특성이나 발전적인 특

성을 가지고 있는지에 따라 구분될 수 있다. 에이전트가 적응적이나 발

전적인 특성을 모두 가지고 있지 않은 유형이거나, 상황과 맥락에 따라

서 적절한 피드백을 적응적으로 제공할 수 있는 적응 유형이 있다. 또한,

지난 대화를 학습하여 다양한 피드백을 제공할 수 있는 발전 유형, 적응

과 발전이 모두 가능한 유형으로 나뉠 수 있다.

‘이동성’은 에이전트가 어떤 기기에서 작동할 수 있는지에 따라 구분

될 수 있다. 에이전트가 컴퓨터에서만 작동할 수 있는 형태, 모바일 기기

에서만 작동할 수 있는 형태, 로봇에서만 작동할 수 있는 형태, 기기에

상관없이 다양하게 호환될 수 있는 형태로 나뉠 수 있다.

‘애니메이션의 유형’은 에이전트에 반영된 시·청각 요소의 유무와 기

술의 형태에 따라 구분된다. 에이전트에 시각 및 청각적 요소가 없는 형

태와 시각적 요소만 있는 형태, 시각적 요소와 청각적 요소가 모두 있는

형태가 있다. 또한, 3D 그래픽을 활용한 시각적 요소와 청각적 요소가

있는 형태, 가상 현실을 활용한 형태로 나뉠 수 있다.
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‘언어’는 단일 혹은 다중 언어를 기반으로 하는지와 텍스트 혹은 음성

을 사용할 수 있는지에 따라 구분된다. 하나의 언어를 기반으로 텍스트

로 대화할 수 있는 형태, 하나의 언어를 기반으로 텍스트와 음성으로 대

화할 수 있는 형태가 있다. 또한, 다양한 언어를 기반으로 텍스트로 대화

할 수 있는 형태, 다양한 언어를 기반으로 텍스트와 음성으로 대화할 수

있는 형태로 나뉠 수 있다.

‘학습자 특성’은 나이, 성별, 지식 및 경험 수준, 성격 유형 등이 있다.

학습자의 나이가 아동인지 성인인지, 학습자의 성별이 여자 혹은 남자인

지, 지식 및 경험 수준이 상/중/하 중 어디에 속하는지, 성격이 외향적인

지 내향적인지에 따라 에이전트를 적절히 의인화해야 한다.

마지막으로 사회 측면에서 에이전트의 ‘정서적 특성’에 따라 세 가지

로 유형을 나눌 수 있다. 에이전트가 정서적 특성을 가지고 있지 않은

유형, 에이전트가 간단한 사회적 대화를 통해 정서적 지지를 제공하는

유형, 에이전트가 더욱 높은 수준의 라포를 형성하기 위해 정서적 공감

을 제공하는 유형이 있다. 이렇듯 교육용 대화형 에이전트는 교육 측면,

HCI 측면, 사회 측면에서 다양한 기준과 요소에 따라 설계할 수 있다.

그리고 에이전트를 설계할 때 에이전트를 적용하고자 하는 학습 맥락,

교수 유형, 학습자 특성을 고려하여 설계하는 것이 필요하다.

2) 교육용 에이전트 의인화 관련 이론

교육용 에이전트의 의인화와 관련된 이론은 교육학, 심리학, 커뮤니케

이션학 등에 기반을 두고 있다(Sikström et al., 2022). 먼저 교육학 분야

의 이론으로 인지부하 이론(cognitive load theory)이 있다. 인지부하 이

론은 개인의 정보 처리와 작업 기억 사용에 관한 이론이다. 인지부하 이

론을 활용하여 교육용 에이전트 의인화가 내재적 인지부하(intrinsic

cognitive load), 본유적 인지부하(germane cognitive load), 외재적 인지

부하(extraneous cognitive load)에 미치는 영향을 설명해 왔다. 교육용

에이전트는 내재적 부하(학습을 위한 노력)와 본유적 부하(지식을 저장
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하기 위한 노력)에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다(Dinçer & Doğanay,

2017). 대화식으로 지침을 제시하는 교육용 에이전트는 내재적 인지부하

를 나타내는 정신적 노력을 증가시켰으며, 동시에 학생들은 학습 자료에

더 많은 관심을 보였다(Lin et al., 2020). 외재적 부하 측면에서 학습 중

여러 정보원에 주의를 분산하고 주변 정보를 처리하는 것이 외재적 부하

를 유발할 수 있다. 이와 관련하여 교육용 에이전트의 과제와 관련이 없

는 댓글을 연구한 결과, 과제와 관련이 없는 댓글이 많을수록 학습자와

상호작용하는 에이전트의 능력에 대한 인식과 학습에 부정적인 영향을

미치는 것으로 나타났다(Veletsianos, 2012).

심리학 분야의 이론으로 사회적 행위자성 이론(social agency theory)

이 있다. 이 이론에 따르면 사회적 단서가 학생들의 사회적 스키마를 자

극하고 사회적 상호작용에 참여하려는 의지를 증가시켜 교육용 에이전트

의 커뮤니케이션을 이해하려는 학생들의 노력을 더욱 촉진할 수 있다.

이 이론을 활용한 연구는 교육용 에이전트의 언어적 및 비언어적 의사소

통을 포함하여 사회적 단서로서의 의사소통을 조사하는 데 중점을 두었

다. 예를 들어, 교육용 에이전트의 형식적(formative) 지시와 대화적

(conversational) 지시를 비교한 결과 대화식 지시가 학생의 학습 결과,

인지부하, 내재적 동기에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다는 결과가 나왔

다(Lin et al., 2020). 마찬가지로, 사회적 단서가 풍부한 정교한 피드백은

단순한 피드백보다 학생들의 학습을 촉진하는 데 더 효과적인 것으로 밝

혀졌다(Lin et al., 2013). 또한, 교육용 에이전트에 적용된 공손함은 지식

이 낮은 학생이 에이전트와 사회적으로 소통하도록 촉진하였다(McLaren

et al., 2011a).

커뮤니케이션 분야의 이론으로 미디어 방정식 이론(media equation

theory)에서 비롯된 사회적 행위자로서의 컴퓨터(Computers Are Social

Actors: CASA) 패러다임(Nass et al., 1994)이 사용되었다. CASA 패러

다임은 사람들이 컴퓨터를 의인화된 방식으로 인식하고 특히 사회적 단

서가 내재되어 있을 때 마치 인간처럼 컴퓨터와 소통한다는 것을 밝혔

다. 많은 선행연구에서 CASA 패러다임에 의존하여 학생들이 실제 생활
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에서 인간에게 반응하는 것처럼 기계에 반응한다고 주장했다(Edwards

& Edwards, 2018). 예를 들어 교육용 에이전트의 공손함은 학생들이 에

이전트와 사회적 관계를 맺으려는 의지를 유발하는 것으로 나타났다

(McLaren et al., 2011a; McLaren et al., 2011b). 그러나 과제와 관련이

없는 메시지가 증가할수록 잠재적으로 사용자의 주의를 분산시키고 불편

한 골짜기 현상을 일으킬 수 있기 때문에 제한된 양으로 유지하는 것을

권장하였다(Veletsianos, 2012). 또한, 기대 위반 이론(expectancy viola-

tions theory)에 따르면 인간은 에이전트와 에이전트와의 상호작용에 대

한 기대를 가지고 있으며, 이러한 기대는 상호작용과 의사소통 과정에

영향을 미치는 에이전트에 의해 위반될 수 있는 것으로 나타났다

(Burgoon et al., 2016). 따라서 학습자의 기대 수준을 고려하여 교육용

에이전트의 의인화 수준을 조절하는 것이 필요하다.
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나. 교육용 에이전트 의인화의 원인과 결과

1) 교육용 에이전트 의인화의 원인

교육용 에이전트 의인화의 원인이 되는 변인은 1) 개인 변인, 2) 환경

변인, 3) 기술 변인이 있다. ‘개인 변인’은 학습자의 특성과 관련이 있으

며 인구통계학적 특성, 심리적 특성, 역량 특성이 있다. 인구통계학적 특

성은 성별이나 나이 등, 심리적 특성은 성격이나 의인화 경향성 등, 역량

특성은 학업 수준이나 디지털 리터러시 수준 등이 있다. ‘환경 변인’은

교육용 에이전트가 활용되는 학습 과제 유형, 학습 분야, 학습 맥락이 있

다. ‘기술 변인’은 교육용 에이전트의 외양, 교육용 에이전트의 역할이 있

다(Martha & Santoso, 2019). 이 두 가지 기술 요인은 에이전트의 시각

적 존재감과 행동을 통해 학습 과정을 안내하고 학습동기를 부여하는 데

목적이 있다.

기술 변인 중 교육용 에이전트의 ‘외양’과 관련된 세부 변인은 에이전

트의 형태(텍스트, 음성, 2D 캐릭터, 3D 캐릭터, 인간), 존재감, 성능, 나

이, 제스처, 성별, 인종, 감정, 표정, 첫인상 등이 있다. 이러한 외양과 관

련된 연구 결과들을 살펴보면, 교육용 에이전트의 외양은 학생의 학습

(예, Adamo-Villani & Dib, 2016; Beege et al., 2017)이나 학생의 행동

(예: Kim & Wei, 2011; Liew et al., 2017b), 혹은 학습과 행동 둘 다

(Wang & Antonenko, 2017; Schroeder & Traxler, 2017)에 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 구체적으로 교육용 에이전트의 제스처와

같은 비언어적 의사소통이 학생들의 지식 습득 및 전이에 도움이 되는

것으로 나타났다(Davis, 2018). 또한, 인간의 신체와 유사한 모습을 갖춘

휴머노이드(humanoid) 에이전트는 인지부하를 감소시키지만, 캐릭터 에

이전트는 인지부하를 증가시키는 등 에이전트의 외모에 따라 차별적으로

인지부하가 나타났다(Davis, 2018). 교육용 에이전트를 구성하는 데 있어

좋은 디자인 요소는 학생들이 학습에 더 많이 참여하도록 만들 수 있지

만(Heidig & Clarebout, 2011), 이러한 디자인은 캐릭터 아트, 애니메이
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션, 자연스러운 음성, 움직임 및 비언어적 커뮤니케이션과 관련된 최신

기술이 뒷받침되어야 한다.

다음으로 교육용 에이전트의 ‘역할’은 교수자, 협업 보조, 동기 부여자,

전문가/멘토, 촉진자, 메타인지 제안, 알림, 힌트/피드백/프롬프트 제공

등이 있다. 이러한 역할과 관련된 연구 결과들을 살펴보면, 교육용 에이

전트의 역할은 학생의 학습 결과를 크게 향상시킬 수 있으며(예: Martin

et al., 2016; Matsuda et al., 2014; Matsuda et al, 2012; Sjödén & Gulz,

2015), 학생의 행동을 변화시키거나(예: Bouchet et al., 2016; Terzidou

& Tsiatsos, 2014; Terzidou et al., 2016), 학습과 행동 둘 다 변화시킬

수 있는 것으로 나타났다(예:, Kim et al., 2017; Pareto, 2014; Tzeng et

al., 2014).

2) 교육용 에이전트 의인화의 결과

교육용 에이전트 의인화의 결과가 되는 변인은 1) 학습 행동, 2) 학습

결과, 3) 에이전트 가치로 구분할 수 있다(Martha & Santoso, 2019).

‘학습 행동’과 관련된 세부 변인은 시각적 주의, 감정, 흥미, 태도, 의

도, 인식, 참여, 동기, 자기조절, 자기효능감 등이 있다. 학습 행동과 관련

된 연구 결과를 살펴보면 교육용 에이전트의 의인화가 학습 과정이나 학

습 후의 학생 행동 변화에 상당한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 구체

적으로, 학생과 교육용 에이전트 간의 긍정적인 상호작용은 학생들이 이

해받고 있다는 느낌을 높였을 뿐만 아니라 교육용 에이전트에 대한 의존

도를 높였다(Burgoon et al., 2016). 또한, 교육용 에이전트와의 상호작용

이 학생에게 몰입감을 느끼게 하여 학습을 촉진하는 것으로 나타났다

(Schroeder et al., 2013). 그리고 교육용 에이전트의 정서적 피드백은 학

생들의 학습동기를 촉진하고 즐거움을 증가시키는 것으로 밝혀졌지만,

정서적 피드백이 학습 결과에 영향을 미치지는 않는 것으로 나타났다

(Guo & Goh, 2016).
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학습 행동과 관련된 세부 변인 중 학습동기는 그동안 교육용 에이전

트의 연구에서 주요하게 다루어졌던 변인이다. 그동안의 연구 결과를 살

펴보면, 교육용 에이전트는 학생들의 동기를 촉진하는 것으로 나타났다

(Chen & Chen, 2014). 교육적 에이전트는 종속 변수로서 학습동기 수준

(예: 자기효능감, 참여도)에 영향을 미치며, 독립 변수로서 학습동기를

개선하기 위해 조작(예: 표현, 피드백, 제안)될 수 있다. 더불어 교육용

에이전트는 학생의 자기효능감, 즉 학습 과제를 관리할 수 있다는 믿음

에도 영향을 미친다. 학습 중 교육용 에이전트의 지시를 받은 학생은 그

렇지 않은 학생에 비해 자기효능감이 높고, 과제 수행 능력이 더 우수하

다고 나타났다(Fountoukidou et al., 2019). 특히 동기 부여와 인지적 지

시가 혼합된 지시가 자기효능감을 높이는 데 효과적인 것으로 나타났다

(van der Meij, 2013).

‘학습 결과’와 관련된 세부 변인은 학생 경험, 학생 과제 완료, 학생

점수, 학생 성취도, 학생 성과, 학습 효율성, 교육 효율성 등이 있다. 최

근의 메타 분석(Castro-Alonso et al., 2021)에 따르면 교육용 에이전트

가 학습에 미치는 영향은 광범위하며, 결과적으로는 교육용 에이전트는

학습 결과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 교육용

에이전트가 학습 향상에 미치는 효과는 여전히 논쟁의 여지가 있다

(Schroeder & Gotch, 2015). 교육용 에이전트가 학습자에게 미치는 영향

은 간단하지 않은 것으로 밝혀졌으며, 상황에 따라 교육용 에이전트가

불필요한 인지부하를 줄이거나 유발하는 것으로 나타났다(Schroeder &

Adesope, 2014). 또한, 교육용 에이전트는 동기 부여에는 상당한 영향을

미칠 수 있지만, 지식 유지와 지식 전이에는 상대적으로 미미한 영향을

미쳤다(Guo & Goh, 2015). 연구자들은 교육용 에이전트의 역할과 임무

를 가장 효율적인 정보 전달 방법으로 제한하는 대신, 사회적 지원의 관

점에서 교육용 에이전트의 역할과 임무를 재고할 것을 제안하고 있다

(Richards & Dignum, 2019). 이에 따라 최근에는 교육용 에이전트와의

관계적 측면 및 교육용 에이전트의 의사소통에 대한 관심이 높아지고 있

다(Kim & Baylor, 2016; Johnson & Lester, 2018).
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‘에이전트 가치’와 관련된 세부 변인은 에이전트에 대한 학생의 평가

와 학생의 에이전트 재사용 등이 있다. 이상의 교육용 에이전트 의인화

와 관련된 선행연구 결과를 에이전트 유형, 독립 변수, 종속 변수로 정리

하면 <표 Ⅱ-7>과 같다.

문헌

에이전트 유형 독립 변수 종속 변수

텍
스
트
음
성
2
D
3
D
인
간

외양 역할
학습
행동

학습
결과

에이전트
가치

Kizilkaya 와
Askar(2008)

√ √ 교수자,
동기유발자

성취

Baylor 와
Kim(2009)

√ 제스쳐,
표정

교수자 인식 성취
교수
효과

Chase 외(2009) √ √ 존재감,
교수자

힌트/피드백
제공

학습
시간

Jaques 외(2009) √ √ 존재감,
감정

힌트/피드백
제공

수행

Cheng 외(2009) √ √ √ 힌트/피드백
제공

수행

Chin 외(2010) √ √ 힌트/피드백
제공

수행

Murray 와
Tenenbaum
(2010)

√ √
교수자,
동기유발자,
전문가

자기
효능감,
인식

성취

Veletsianos
(2010)

√ √
존재감,
표정,
첫인상

성취

Woolf 외(2010) √ √ 감정
힌트/피드백
제공

자기
개념,
감정,
인식

Gulz 외(2011) √ 교수자, 경험,

<표 Ⅱ-7> 교육용 에이전트 관련 선행연구 정리

(Martha & Santoso, 2019, 재구성)
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문헌

에이전트 유형 독립 변수 종속 변수

텍
스
트
음
성
2
D
3
D
인
간

외양 역할
학습
행동

학습
결과

에이전트
가치

힌트/피드백
제공

성취

Arroyo 외(2011) √ 존재감,
감정

동기유발자,
힌트/피드백
제공

감정

Kim 과
Wei(2011)

√ √ 성별,
인종

태도

Matsuda 외(2011) √ √ 존재감
힌트/피드백
제공

점수

Ozogul 외(2011) √ √ 나이
학습
활동

Pareto 외(2011) √ 교수자
자기
효능감

수행,
성취

Azevedo
외(2012)

√ √

메타인지
지원,

힌트/피드백
제공

학습
시간,
학습
효과

Matsuda 외(2012) √ √ 힌트/피드백
제공

성취

Pareto 외(2012) √ 교수자 점수

Johnson 외(2013) √ √ 제스처,
표정

성취

Wang 과
Yeh (2013)

√ 성별 인식
학습
활동

재사용

Chin 외(2013) √ 힌트/피드백
제공

성취

Lin 외(2013) √ √ 존재감
힌트/피드백
제공

점수

Matsuda 외(2014) √ √ 메타인지
지원

학습
활동

Osman 과
Lee(2014)

√ √ 제스처,
표정

교수자,
협력지원자,
동기유발자,
전문가

수행,
점수

Pareto(2014) √ 힌트/피드백 참여 성취
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문헌

에이전트 유형 독립 변수 종속 변수

텍
스
트
음
성
2
D
3
D
인
간

외양 역할
학습
행동

학습
결과

에이전트
가치

제공

Tzeng 과
Wang(2014)

√ 힌트/피드백
제공

인지된
노력

수행

Terzidou 와
Tsiatsos(2014)

√
동기유발자,
촉진자,
리마인더

인지된
유용성

Duffy 와
Azevedo(2015)

√ √ 존재감
동기유발자,
힌트/피드백
제공

자기
조절

학습
활동

Shiban 외(2015) √ √

존재감,
나이,
제스처,
성별

힌트/피드백
제공

흥미 수행

Sjödén 과
Gulz(2015)

√ √
교수자,
힌트/피드백
제공

수행

van der
Meij 외(2015)

√ √ 성별 동기유발자
자기
효능감

Yung 과
Paas(2015)

√ √
힌트/피드백
제공

수행
교수
효과

Adamo-Villani 와
Dib(2016)

√ √ √ 제스처 성취

Azevedo
외(2016)

√ √ 감정

교수자,
동기유발자,
평가,

힌트/피드백
제공

메타
인지
및
조절

성취

Bouchet 외(2016) √ √ 힌트/피드백
제공

자기
조절

Guo 와
Goh(2016)

√ √
제스처,
감정,
표정

힌트/피드백
제공

감정,
의도,
동기

인지된
유용성

Hayashi(2016) √ √ 제스처
촉진자,
메타인지
지원

수행
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문헌

에이전트 유형 독립 변수 종속 변수

텍
스
트
음
성
2
D
3
D
인
간

외양 역할
학습
행동

학습
결과

에이전트
가치

Krämer 외(2016) √ 제스처,
성별

수행

Lalle 외(2016) √ √ 감정
힌트/피드백
제공

감정

Martin 외(2016) √ √ 힌트/피드백
제공

성취

Mondragon
외(2016)

√ √ 감정

교수자,
동기유발자,
힌트/피드백
제공

수행

Terzidou
외(2016)

√ √

교수자,
협력지원자,
동기유발자,
촉진자

태도,
응집성

Beege 외(2017) √ √ √ 나이 수행

Wang 과
Antonenko(2017)

√ √
존재감,
제스처,
표정

만족,
시각
주의

성취 재사용

Kim 외(2017) √ √
교수자,
힌트/피드백
제공

불안
학습
시간

Liew 외(2017b) √ √ √
비상호
작용적
대화

인식

Liew 외(2017a) √ √

제스처,
열정,
감정,
표정

힌트/피드백
제공

감정,
동기

Schroeder 와
Traxler(2017)

√ √ 존재감 참여
훈련
효과

Thompson 과
McGill(2017)

√ √
성별,
인종,
공감

힌트/피드백
제공

자기
효능감,
태도

평가

Xie 와
Luo(2017)

√ √
힌트/피드백
제공

만족

과제
완수,
학습
활동



- 50 -

3) 교육용 에이전트 의인화 설계가 학습에 미치는 영향

이상의 선행문헌의 내용을 종합하여 교육용 에이전트 의인화 설계가

학습에 미치는 영향을 도식화하면 다음과 같다([그림 Ⅱ-4] 참조). 먼저

학습자 특성, 에이전트 의인화 설계, 학습환경이 에이전트에 대한 의인화

지각과 사회정서적 반응에 영향을 미친다. 학습자 특성으로는 인구통계

학적 특성, 심리적 특성, 역량 특성, 교육용 에이전트에 대한 사전 경험

등이 있다(Pérez-Marín, 2021). 에이전트 의인화 설계 요소로는 에이전트

의 정체성, 에이전트의 외양, 에이전트와 주고받는 대화가 있다(Go &

Sundar, 2019). 학습환경의 측면에서는 학습 맥락, 학습 분야 등이 에이

전트에 대한 인식에 영향을 미친다(Pérez-Marín, 2021).

에이전트에 대한 의인화 지각은 에이전트에 대한 인간성을 지각하는

것을 의미한다. 이는 에이전트가 인간처럼 ‘생각’을 한다고 지각하는지,

인간 같은 ‘의지’를 가지고 있다고 지각하는지, 인간 같은 ‘감정’을 가지

고 있다고 지각하는지 등을 의미한다(Pelau et al., 2021). 에이전트에 대

한 사회정서적인 반응은 에이전트에 대해 사회적 실재감 등을 느끼는 사

회적 반응이 나타날 수 있으며(Edwards & Edwards, 2018), 에이전트에

대한 특별한 감정을 느끼는 정서적 반응이 나타날 수 있다(Edwards et

al., 2018).

에이전트에 대한 의인화 지각과 사회정서적 반응은 학습 참여에 영향

을 미치며, 학습 참여는 인지적 참여와 정서적 참여로 구분할 수 있다.

인지적 참여로 사용자가 에이전트와 사회적 대화에 참여하기 위해 노력

하는 과정에서 학습에 대한 주의나 몰입 등이 촉진될 수 있다(Schroeder

et al., 2013). 또한, 정서적 참여 측면에서 에이전트가 제공하는 정서적인

반응에 사용자가 감정을 느끼고 에이전트와 관계를 형성하게 되면서 학

습에 대한 동기가 향상될 수 있다(Chen & Chen, 2014). 이러한 학습 참

여는 학습 결과에 영향을 미치게 되는데, 학습 내용과 관련된 지식을 습

득하거나 학습과 관련된 수행이 향상되는 결과로 이어질 수 있다

(Castro-Alonso et al., 2021).



- 51 -

[그림 Ⅱ-4] 교육용 에이전트 의인화 설계가 학습에 미치는 영향
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3. 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계

가. 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 구성요소

1) 교육용 인공지능 챗봇의 유형

인공지능 챗봇의 유형은 1) 체화된 대화형 에이전트(embodied con-

versational agents), 2) 비체화된 대화형 에이전트(disembodied con-

versational agents), 3) 아바타(avatar)로 구분할 수 있다(Seeger et al.,

2021).

‘체화된 대화형 에이전트’는 몸짓, 표정, 사람의 말을 통해 사용자와

상호작용할 수 있는 가상으로 표현된 인간을 의미한다(Bickmore &

Cassell, 2005). 체화된 대화형 에이전트는 고개 끄덕임, 미소, 자세와 같

은 운동 동작을 통해 인간의 상호작용을 반영할 수 있는 물리적이고 입

체적인 모습이 반영된다(Nunamaker et al., 2011). 이러한 에이전트는 시

각적 구현을 반영할 가상 공간이 필요하며, 일반적으로 웹사이트

(Mimoun & Poncin, 2015), 가상 현실(Lee & Chen, 2011), 사용자-에이

전트 상호작용을 지원하기 위해 특별히 개발된 인공물(Derrick et al.,

2011) 등에서 사용할 수 있다.

‘비체화된 대화형 에이전트’는 체화된 대화형 에이전트와 달리 시각적

이거나 동적인 표현 없이 설계되며, 필요에 따라 정적인 프로필 이미지

를 지닐 수 있다. 따라서 비체화된 대화형 에이전트는 사용자와 상호작

용할 때 신체적 행동에 의존할 수 없는 비실체적인 존재이다(Araujo,

2018). 일반적으로 비체화된 대화형 에이전트는 소셜 미디어, 메시징 애

플리케이션, 채팅 창 등에서 사용된다(Araujo, 2018).

‘아바타’는 가상 환경에서 컴퓨터 그래픽으로 표현된 인간을 말한다

(Holzwarth et al., 2006). 이러한 표현은 완전 애니메이션 캐릭터(Suh et

al., 2011) 또는 정적 이미지(Riedl et al., 2014)의 형태를 취할 수 있다.
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완전 애니메이션 아바타는 체화된 대화형 에이전트에서 사용될 수 있으

며(Nunamaker et al., 2011), 정적 아바타 이미지는 비체화된 대화형 에

이전트의 프로필 이미지로 사용될 수 있다(Schuetzler et al., 2018). 아바

타는 체화된 대화형 에이전트와 달리 자연스러운 음성을 통해 사용자와

소통할 수 있는 기능이 필수적으로 요구되지 않는다(Nunamaker et al.,

2011). 대화형 에이전트 유형에 따른 정의와 유형의 관계를 나타내면 다

음과 같다.

[그림 Ⅱ-5] 대화형 에이전트 유형의 관계

(Seeger et al., 2021, 재구성)

구분 설명 출처

체화된
대화형 에이전트

몸짓, 표정 등의 시각적 표현이
있는 대화형 에이전트

Derrick 외(2011);
Nunamaker 외(2011)

비체화된
대화형 에이전트

시각적 표현이 없거나
정적인 프로필 이미지만 있는

대화형 에이전트

Gnewuch 외(2017);
Schuetzler 외(2018)

아바타
완전 애니메이션 캐릭터
혹은 정적 캐릭터

Davis 외(2009); Riedl
외(2014); Suh 외(2011)

<표 Ⅱ-8> 대화형 에이전트의 유형(Seeger et al., 2021, 재구성)
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2) 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 구성요소

인공지능을 의인화하기 위한 구성요소를 제시한 연구들은 다음과 같

이 의인화의 요소를 구분하였다(<표 Ⅱ-9> 참조). Diederich 와 동료들

(2022) 및 관련 연구(Go & Sandar, 2019; Li & Sung, 2021; Toader et

al., 2019)에서는 시각 단서(visual cues), 정체성 단서(identity cues), 대

화 단서(conversational cues)로 구분하였다. Choi 와 Kim(2008) 및 관련

연구(DiSalvo et al., 2005; Moriuchi, 2021; Ruttkay et al., 2004)에서는

외적 측면(시각 요소, 신체의 외관, 커뮤니케이션 모달리티), 내적 측면

(상호작용 요소, 대화적 특성, 성격 특성, 사회적 역할)으로 구분하였다.

송유미(2018)의 연구에서는 외형적 요소(얼굴, 손, 발, 소재, 질감, 색상),

행위적 요소(목소리, 텍스트, 얼굴표정, 시선, 몸짓, 신체접촉), 인공적 요

소(의복, 신발, 물건), 생체신호 요소(심장박동, 호흡, 눈 깜빡임, 체온, 무

조건 반사), 관계적 요소(역할, 성격, 나이, 성별, 인간과의 관계)로 구분

하였다.

Haslam(2006)의 연구와 변성혁과 조창환(2020)의 연구에서는 의인화

를 위한 구성요소로 감정적 대응(emotional responsiveness), 대인 관계

에 대한 따뜻함(interpersonal warmth), 인지적 개방성(cognitive open-

ness), 독립적 능동성(individual agency), 피드백의 깊이(depth)를 제시하

였다. DiSalvo 와 동료들(2005)의 연구에서는 구조적 의인화(인간의 몸

표현), 행위적 의인화(인간의 움직임 표현), 인지적 의인화(생각, 의식, 심

리), 특징적 의인화(경험, 관계, 사회적 역할)로 구분하였다. 홍은지와 동

료들(2017)은 외적 의인화(얼굴, 체형, 성별), 내적 의인화(정서, 감정, 행

동), 사회적 의인화(언어적 상호작용)로 구분하였다.

이상의 선행연구를 정리하면 교육용 인공지능 챗봇을 의인화하기 위

한 구성요소는 크게 ‘외양(appearance)’, ‘정체성(identity)’, ‘대화

(conversation)’로 구분할 수 있다. ‘외양’은 인공지능 챗봇의 모습을 인간

처럼 시각화하는 요소이다. 외양의 세부 요소로는 인간의 얼굴, 몸, 의복

과 같은 신체 요소와 인간의 표정, 시선, 제스처와 같은 움직임 요소가
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있다. 다음으로, ‘정체성’은 인간이 가지고 있는 본질적인 특성과 관련된

요소이다. 예컨대, 이름, 성별, 나이, 인종, 성격, 역할 등의 세부 요소가

있다. 마지막으로 ‘대화’는 인간의 의사소통과 관련된 요소이다. 세부 요

소로는 어떤 대화를 주고받을 것인가와 관련된 대화 내용 요소와 어떻게

대화를 주고받을 것인가와 관련된 대화 표현 및 대화 흐름 요소가 있다.

세 가지 구성요소 중 ‘정체성’이 가장 기본적인 설계요소라고 할 수 있기

때문에 정체성을 먼저 설계하고 나서 정체성에 따라 ‘외양’과 ‘대화’를 설

계해야 한다.
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외양 정체성 대화 문헌

시각 단서
(인간의 형태 모방)

정체성 단서
(인간의 이름 등

모방)

대화 단서
(인간의 언어 모방)

Diederich
외(2022), Go와
Sandar(2019),
Li와 Sung(2021),
Toader 외(2019)

외적 측면
(시각 요소,
신체의 외관,
커뮤니케이션
모달리티)

내적 측면
(성격 특성, 사회적 역할,
상호작용 요소, 대화적 특성)

Choi와 Kim(2008),
DiSalvo 외(2005),
Moriuchi(2021),
Ruttkay 외(2004)

외형적 요소
(얼굴, 손, 발),

행위적 요소
(텍스트, 표정,

시선, 몸짓),

인공적 요소
(의복, 물건),

생체신호 요소
(심장박동, 호흡,
눈 깜빡임)

관계적 요소
(나이, 성별, 역할, 성격, 인간과의 관계)

송유미(2018)

대인 관계에 대한
따뜻함(interpersonal warmth),

감정적 대응(emotional responsiveness),
인지적 개방성(cognitive openness),
독립적 능동성(individual agency),

피드백의 깊이(depth)

Haslam(2006),
변성혁과
조창환(2020)

구조적 의인화
(인간의 몸 표현),
행위적 의인화
(인간의 움직임

표현)

인지적 의인화
(생각, 의식, 심리)

특징적 의인화
(경험, 관계,
사회적 역할)

DiSalvo 외(2005)

외적 의인화
(얼굴, 체형, 성별)

내적 의인화
(정서, 감정, 행동)

사회적 의인화
(언어적 상호작용)

홍은지 외(2017)

<표 Ⅱ-9> 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 구성요소
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나. 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 설계원리

교육용 인공지능 챗봇을 의인화하기 위한 구성요소인 정체성, 외양,

대화(대화 내용, 대화 표현, 대화 흐름)에 따라 설계요소와 설계원리를

정리하면 다음과 같다(<표 Ⅱ-10> 참조).

‘정체성’은 이름, 나이, 성별, 인종, 역할, 성격, 능력, 친근감 형성의 설

계요소가 있다. 먼저, 교육용 인공지능 챗봇에 이름, 나이, 성별, 인종을

부여한다(Blut et al., 2021; Curtis et al., 2021; Fotheringham & Wiles.,

2022). 이때 고정관념의 영향을 피하고 싶다면 나이, 성별, 인종을 부여

하지 않고 중성적인 이름을 사용한다(Curtis et al., 2021; Seeger et al.,

2018; Song & Luximon., 2020). 역할은 교육용 인공지능 챗봇에게 교수

자나 학습자(일반, 문제, 동료 학습자) 등의 역할을 부여한다

(Fotheringham & Wiles., 2022; Kim & Sundar., 2021; Nass et al.,

1994). 성격은 챗봇에게 외향성, 내향성 등의 성격을 부여한다

(Fotheringham & Wiles., 2022; Li & Suh., 2021; Kirakowski et al.,

2007). 능력은 높은 수준의 능력이나 낮은 수준의 능력 등을 부여하고,

챗봇의 능력과 한계를 사용자에게 사전에 밝혀 불편한 골짜기 현상을 방

지한다(Ahmed., 2021; Cheng et al., 2022; Crolic et al., 2022). 사용자와

친근감을 형성하기 위해서는 사용자와 비슷한 정체성을 적용한다

(Benbasat et al., 2020).

‘외양’은 얼굴과 몸, 표정과 제스처, 음성, 움직임, 사용자의 불편함 방

지의 설계요소가 있다. 얼굴과 몸은 기계나 로봇 형태보다는 3D 혹은

2D 아바타를 활용하여 얼굴과 몸을 표현하도록 한다(Baek et al., 2021;

Cai et al., 2022; Letheren et al., 2021). 또한, 사용자의 호감을 유발하기

위해서는 아기 얼굴과 몸의 비율을 적용하는 것이 좋다(Blut et al.,

2021; Sutoyo et al., 2019). 표정과 제스처는 기분에 따라 기쁨, 슬픔, 놀

람, 화남의 표정과 제스처를 이모티콘이나 동작으로 표현한다(Fong et

al., 2003; Curtis et al., 2021; Seeger et al., 2018; Haslam., 2006). 음성

은 인간의 목소리를 적용하고, 챗봇별로 고유한 특유의 목소리를 적용한
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다(Li & Suh., 2021; Magyar et al., 2019; Mostajeran et al., 2022). 움직

임은 얼굴의 표정이나 몸의 제스처를 가능한 움직여서 생동감을 부여하

도록 한다(Fong et al., 2003; Curtis et al., 2021; Seeger et al., 2018;

Haslam., 2006). 그리고, 어설픈 인간 묘사로 불편한 골짜기 현상을 유발

하지 않도록 한다(Ciechanowski et al., 2019). 한편, 외양과 같은 시각적

단서는 비언어적이고 관계적인 행동(예: 공감 등)을 표현할 수 있을 때

효과적이며, 비언어적이고 관계적인 행동을 할 수 없다면 시각적 단서가

오히려 부정적인 효과가 있을 수 있다(Curtis et al., 2021).

‘대화 내용’은 자기소개, 자기참조, 자기노출, 감정표현, 답변 반응, 능

동 질문, 상대 정보 및 대화 기억의 설계요소가 있다. 자기소개는 챗봇의

이름, 나이, 성격 등 정체성을 직접 소개하는 것이다(Cai et al., 2022;

Lichtenberg et al., 2021; Yang et al., 2022). 자기참조는 ‘저는’, ‘개인적

으로’, ‘우리 반’ 등 자신 혹은 자신이 속한 집단을 참조하는 표현을 사용

하는 것이다(Adam et al., 2021; Cai et al., 2022; Crolic et al., 2022). 자

기노출은 취미, 관심사, 지난 일화 등 자신의 사적 정보를 노출하는 표현

을 사용하는 것이다(Curtis et al., 2021; Brandtzaeg et al., 2022; Li &

Sung., 2021). 감정 표현은 기쁨, 슬픔, 놀람, 화남 등 자신의 감정을 표

현하는 것이다(Hwang et al., 2020; Zierau et al., 2021). 강민정(2021)과

Fong 과 동료들(2003)의 연구에 따르면 다음과 같이 감정에 따라 표정과

제스처를 표현할 수 있다. 기쁜 표정은 눈 크기 확장, 입꼬리 올리기로

표현할 수 있으며, 기쁜 제스처로 상체는 양팔 벌리기, 위로 팔 벌리기,

양팔 흔들기, 하체는 흔들기, 달리기, 걷기, 공중으로 도약하기로 표현할

수 있다. 슬픈 표정은 눈썹 내리기, 입꼬리 내리기로 표현할 수 있으며,

슬픈 제스처로 상체는 양손으로 얼굴 가리기, 몸을 앞으로 굽히기, 하체

는 달리기, 천천히 걷기로 표현할 수 있다. 놀란 표정은 눈 크기 확장,

입 벌리기로 표현할 수 있으며, 놀란 제스처로 상체는 한 손 입 가리기,

몸을 뒤로 굽히기, 두 손으로 뺨을 감싸기, 하체는 앞뒤 반복, 급정지로

표현할 수 있다. 화난 표정은 눈썹 올리기, 이미 찡그리기로 표현할 수

있으며, 화난 제스처로 상체는 팔짱 끼기, 양손으로 머리 잡기, 손을 허
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리에 올리기, 하체는 달리기, 발차기로 표현할 수 있다. 다음 설계원리로

답변 반응은 상대방에게 감사, 사과, 칭찬, 유머, 위로, 공감 등의 반응을

표현하는 것이다(Brandtzaeg et al., 2022; Cai et al., 2022; Curtis et al.,

2021). 능동 질문은 상대방에게 제안, 추천, 요청 등의 질문을 하는 것이

다(Chew., 2022; Kulms & Kopp., 2019; Ochmann et al., 2020). 상대 정

보 및 대화 기억은 상대 이름을 기억하고 호명하거나, 상대와 나누었던

과거 대화를 기억하고 다시 표현하는 것이다(Cai et al., 2022; Liebrecht

& Hooijdonk., 2019; Saleilles & Aïmeur., 2021).

‘대화 표현’은 화법, 생각 중/응답 중/듣는 중 표현, 표현 변화, 답변

속도 조절의 설계요소가 있다. 화법은 챗봇의 정체성에 맞는 화법(예: 존

댓말, 반말, 은어, 줄임말, 의도적 오타, 문장 띄어쓰기 등)을 사용한다

(Cheng et al., 2022; Curtis et al., 2021; Moussawi et al., 2022). 생각

중/응답 중/듣는 중 표현은 챗봇이 생각하거나 응답하는 중일 때 대화창

에 ‘···’를 표시하거나, 상대 메시지를 챗봇이 읽었음을 표시하는 것 등을

의미한다(Seeger et al., 2021; Schanke et al., 2021; Toader et al.,

2020). 표현 변화는 기계처럼 같은 표현을 반복하지 않고 다양하게 변화

를 주는 것이다(Curtis et al., 2021; Seeger et al., 2018; Haslam., 2006).

답변 속도 조절은 답변 길이에 따라 답변 속도를 조절하고 즉각적인 답

변을 피하는 것이다(Schanke et al., 2021; Toader et al., 2020; Zierau et

al., 2021).

‘대화 흐름’은 대화 시작 및 답변 제안, 초기 잡담의 설계요소가 있다.

대화 시작 및 답변 제안은 대화를 먼저 시작하고 답변을 제안하여 대화

의 흐름이 끊기지 않도록 유도하는 것이다(Diederich et al., 2020;

Saleilles & Aïmeur., 2021; Pizzi et al., 2021). 초기 잡담은 대화 초기에

가벼운 잡담을 통해 라포를 형성하는 것이다(Magyar et al., 2019;

Seeger et al., 2018).
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구성
요소

설계
요소

설계원리 참고문헌 예시

정
체
성

이름,
나이,
성별,
인종

이름, 나이, 성별, 인종을
부여하라

Blut 외(2021);
Curtis 외(2021);
Fotheringham과
Wiles(2022)

고정관념의 영향을 피하고
싶다면 나이, 성별, 인종을

부여하지 않고
중성적인 이름을 사용하라

Curtis 외(2021);
Seeger 외(2018);

Song과 Luximon(2020)

역할

챗봇에게 역할
(예: 교수자/일반 학습자/
문제 학습자/동료 학습자

등)을 부여하라

Fotheringham과
Wiles(2022);

Kim과 Sundar(2021);
Nass 외(1994)

성격
챗봇에게 성격

(예: 외향성/내향성 등)을
부여하라

Fotheringham과
Wiles(2022);
Li와 Suh(2021);
Kirakowski 외(2007)

능력

챗봇에게 능력(예: 고/저 등)을
부여하고, 챗봇의 능력과
한계를 사용자에게

사전에 밝혀 불편한 골짜기
현상을 방지하라

Ahmed(2021);
Araujo(2018);
Cheng 외(2022);
Crolic 외(2022)

친근감
형성

친근감을 형성하기 위해서는
사용자와 비슷한 정체성을

적용하라
Benbasat 외(2020)

외양
얼굴과
몸

기계나 로봇 형태보다는
3D 혹은 2D 아바타를
활용하여 얼굴과 몸을

표현하라

Baek 외(2021);
Cai 외(2022);

Letheren 외(2021)

호감을 유발하기 위해서는
아기 얼굴과 몸의 비율을

적용하라

Blut 외(2021);
Sutoyo 외(2019)

<표 Ⅱ-10> 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 구성요소, 설계요소, 설계원리
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구성
요소

설계
요소

설계원리 참고문헌 예시

표정과
제스처

기분에 따라 기쁨, 슬픔, 놀람,
화남의 표정과 제스처를
이모티콘이나 동작으로

표현하라

Fong 외(2003);
Curtis 외(2021);
Seeger 외(2018);
Haslam(2006)

음성
챗봇에 인간의 목소리를
적용하고, 챗봇별로 고유한
특유의 목소리를 적용하라

Li와 Suh(2021);
Magyar 외(2019);
Mostajeran 외(2022);
Nass 외(1994)

움직임
생동감을 부여하기 위해
얼굴의 표정이나 몸의
제스처를 움직여라

Fong 외(2003);
Curtis 외(2021);
Seeger 외(2018);
Haslam(2006)

사용자의
불편함
방지

어설픈 인간 묘사로
불편한 골짜기 현상을
유발하지 않도록 하라

Ciechanowski 외(2019)

대화
내용

자기
소개

챗봇의 정체성
(예: 이름, 성별, 나이 등)을

소개하라

Cai 외(2022);
Lichtenberg 외(2021);
Yang 외(2022)

자기
참조

자신 혹은 자신이 속한
집단을 참조하는 표현

(예: 저는, 개인적으로 등)을
사용하라

Adam 외(2021);
Cai 외(2022);
Crolic 외(2022)

자기
노출

자신의 사적 정보를
노출하는 표현(예: 취미,
관심사, 지난 일화 등)을

사용하라

Curtis 외(2021);
Seeger 외(2018);
Brandtzaeg 외(2022);
Li와 Sung(2021)

감정
표현

자신의 감정(예: 기쁨, 슬픔,
놀람, 화남 등)을 표현하라

강민정(2021);
Fong et al(2003);
Hwang 외(2020);
Zierau 외(2021)

답변 상대방에게 감사, 사과, 칭찬, Brandtzaeg 외(2022);
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구성
요소

설계
요소

설계원리 참고문헌 예시

반응
유머, 위로, 공감 등의
반응을 표현하라

Cai 외(2022);
Curtis 외(2021)

능동
질문

상대방에게 제안, 추천, 요청
등의 질문을 하라

Chew(2022);
Kulms와 Kopp(2019);
Ochmann 외(2020)

상대
정보 및
대화
기억

상대의 기본 정보와
상대와 나누었던 과거 대화를

기억하고 표현하라
(예: 상대 호명, 과거 대화

기억 등)

Cai 외(2022);
Liebrecht와

Hooijdonk(2019);
Saleilles와
Aïmeur(2021)

대화
표현

화법

챗봇의 정체성에 맞는
화법(예: 존댓말, 반말, 은어,
줄임말, 의도적 오타, 문장
띄어쓰기 등)을 사용하라

Cheng 외(2022);
Curtis 외(2021);
Moussawi 외(2022)

생각 중/
응답 중/
듣는 중
표현

생각 중, 응답 중, 듣는 중을
표현하라

(예: 응답 중 ‘···’ 표시, 상대
메시지 읽음 표시 등)

Seeger 외(2021);
Schanke 외(2021);
Toader 외(2020)

표현
변화

기계처럼 같은 표현을
반복하지 않고

다양하게 변화를 주어라

Curtis 외(2021);
Seeger 외(2018);
Haslam(2006)

답변
속도
조절

답변 길이에 따라
답변 속도를 조절하고
즉각적인 답변을 피하라

Schanke 외(2021);
Toader 외(2020);
Zierau 외(2021)

대화
흐름

대화
시작 및
답변
제안

대화를 먼저 시작하고
답변을 제안하여
대화의 흐름이

끊기지 않도록 유도하라

Diederich 외(2020);
Saleilles와
Aïmeur(2021);
Pizzi 외(2021)

초기
잡담

대화 초기에 가벼운 잡담을
통해 라포를 형성하라

Magyar 외(2019);
Seeger 외(2018)
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III. 연구 방법

1. 연구 절차

본 연구는 교육용 인공지능 챗봇의 의인화를 위한 설계원리를 개발하

고 설계원리의 효과를 검증하기 위해, Richey 와 Klein(2014)의 설계·개

발 연구(design and development research) 방법론 중 모형 연구(model

research, Type II)를 적용하였다. 모형 연구는 설계모형뿐만 아니라 설

계원리, 설계전략, 상세지침 등을 개발하는 데도 활용된다(임철일, 2012).

본 연구는 모형 연구 중 ‘모형 개발 연구(model development research)’

와 ‘모형 타당화 연구(model validation research)’의 연구 방법에 따라

설계원리를 개발하고 설계원리를 타당화 하였다. 설계원리 개발 단계에

서는 인공지능 챗봇 의인화를 위한 구성요소, 설계원리, 상세지침을 개발

하였다. 설계원리 타당화 단계에서는 내적 타당화를 위해 전문가 타당도

검토를 실시하였으며, 외적 타당화를 위해 실험 연구를 실시하였다. 연구

단계별로 진행된 주요 연구활동은 <표 Ⅲ-1>과 같다.

Richey와 Klein(2014)의 모형 연구 본 연구

단계 연구활동 단계 연구활동

모형
개발

포괄적 모형,
구성요소 개발

→
설계원리
개발

구성요소, 설계원리,
상세지침 개발

모형
타당화

모형 구성요소의
내적 타당화

→

설계원리
타당화

설계원리의
내적 타당화
(전문가 타당화)

모형 영향에 대한
외적 타당화

→
설계원리 효과에
대한 외적 타당화
(실험연구)

<표 Ⅲ-1> 본 연구의 단계별 주요 연구활동
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본 연구의 세부적인 절차 및 활동은 1) 연구 문제 및 방법 정의, 2) 설

계원리 개발, 3) 설계원리 내적 타당화, 4) 설계원리 효과 검증 단계로

이루어졌다. 연구 문제 및 방법 정의 단계에서는 연구의 필요성과 목적

에 따라 연구 문제를 규명하고 구체적인 연구 방법을 계획하였다. 설계

원리 개발 단계에서는 문헌 고찰과 사례 분석을 실시하여 인공지능 챗봇

의인화를 위한 구성요소, 설계원리, 상세지침을 도출하였다. 설계원리 내

적 타당화 단계에서는 전문가 5인을 대상으로 총 3회의 내적 타당화를

실시하여 설계원리를 수정하고 보완하였다. 설계원리 효과 검증 단계에

서는 실험 도구를 개발하고 생명윤리위원회의 승인을 받은 다음, 학습자

10 명을 대상으로 예비 실험을 실시하였다. 본 실험에서는 학습자 70 명

을 대상으로 사전 검사, 챗봇 적용, 사후 검사 및 면담을 실시하였으며,

수집한 자료를 분석하여 의인화 설계원리가 의인화 지각, 사회정서적 반

응, 학습 참여, 학습 결과, 챗봇의 사용성에 미치는 영향을 도출하였다.

구체적인 연구 절차 및 연구 활동은 [그림 Ⅲ-1]과 같다.
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단계 연구 절차 연구 활동

연구 문제
및 방법
정의

연구 문제 규명 및
연구 방법 계획

Ÿ 연구의 필요성 및 목적 확인
Ÿ 연구 문제 진술
Ÿ 연구 방법 계획

↓

설계원리
개발

문헌 고찰 및
사례 분석

Ÿ 인공지능 챗봇 의인화 관련 문헌 탐색
Ÿ 인공지능 챗봇 의인화 관련 사례 탐색

↓
설계원리 도출 Ÿ 구성요소, 설계원리, 상세지침 도출

↓

설계원리
내적
타당화

1차 전문가 타당화 Ÿ 초기 설계원리 검토, 수정 및 보완
↓

2차 전문가 타당화 Ÿ 2차 설계원리 검토, 수정 및 보완
↓

3차 전문가 타당화 Ÿ 3차 설계원리 검토, 수정 및 보완
↓

설계원리
효과
검증

실험 도구 개발
Ÿ 인공지능 챗봇, 학습 콘텐츠 개발
Ÿ 설문지, 평가지, 면담지 개발

↓

생명윤리심의 승인
Ÿ 생명윤리위원회 심의 승인
(IRB No. 2211/002-018)

↓

예비 실험 실시
Ÿ 사전 검사, 챗봇 적용, 사후 검사 및
면담 실시

↓

본
실험
실시

사전 검사 Ÿ 설문, 지식 및 수행 평가 실시
↓

챗봇 적용

Ÿ 통제집단(설계원리 미반영 챗봇 적용)
과 실험집단(설계원리 반영 챗봇 적용)
의 표정, 심박변이도, 로그, 스크린 녹
화 데이터 수집

↓
사후 검사
및 면담

Ÿ 설문, 지식 및 수행 평가, 면담 실시

↓

자료 분석 및
결과 도출

Ÿ 설계원리가 의인화 지각, 사회정서적
반응, 학습 참여, 학습 결과, 챗봇의 사
용성에 미치는 영향 도출

[그림 Ⅲ-1] 연구 절차
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2. 연구 참여자

가. 설계원리 내적 타당화

설계원리 내적 타당화를 위한 전문가는 해당 분야의 석·박사 학위소지

자로서 해당 분야 관련 논문을 게재하거나 발표 실적이 있는 자(김성욱,

2016; Grant & Davis, 1997)로 한정하였다. 본 연구는 교육용 인공지능

챗봇을 의인화하는 설계원리를 개발하고 타당화 하는 목적이 있으므로,

교육용 인공지능 챗봇 설계 전문가, 교육용 인공지능 챗봇 개발 전문가,

교육용 에이전트 의인화 전문가, 설계모형 및 원리 개발 전문가, 심리 및

상담 전문가로 전문가 패널을 구성하였다(<표 Ⅲ-2> 참조).

구분 직업 경력(년) 최종학력 전문분야

A 조교수 10 박사
설계모형 및 원리 개발,
교육용 인공지능 챗봇 설계

B 초등교사 12 박사
설계모형 및 원리 개발,
교육용 인공지능 챗봇 개발

C 연구교수 12 박사
설계모형 및 원리 개발,
교육용 에이전트 의인화

D 연구원 8 박사 설계모형 및 원리 개발

E 조교수 13 박사 심리 및 상담

<표 Ⅲ-2> 전문가 프로필
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나. 설계원리 효과 검증

설계원리의 효과 검증을 위해 예비 실험과 본 실험을 실시하였으며 예

비 실험에 10 명의 학습자가, 본 실험에는 70 명의 학습자가 참여하였다.

예비 실험은 본 실험을 대비하기 위한 사전 준비 단계로, 예비 실험의

참여자는 인공지능 챗봇을 활용한 학습이나 인공지능 챗봇이 제공하는

상담 학습 콘텐츠를 검토할 수 있는 참여자를 모집하였다. 본 실험에는

자발적으로 연구 참여 의사를 밝힌 예비교사 70명이 참여하였으며, 통제

집단과 실험집단으로 35 명씩 무선할당되었다. 본 실험의 연구 참여자를

예비교사로 선정한 이유는 본 실험에서 사용할 인공지능 챗봇이 예비교

사를 위한 상담 학습과 실습을 제공하기 때문이다. 통제집단과 실험집단

간에 성별, 나이, 인공지능 챗봇에 대한 의인화 성향, 상담 학습동기, 상

담 지식, 상담 수행에 통계적 차이는 없는 것으로 나타났다(<표 Ⅲ-3>

참조). 또한, 본 실험 과정에서 심박변이도와 같은 생리심리 데이터를 수

집하기 때문에 특별한 신체 질환을 경험해본 일이 없고 약물 복용을 하

지 않으며, 실험 전 흡연, 카페인, 알코올을 섭취하지 않은 사실이 확인

된 연구 참여자만 본 실험에 참여하였다.

구분
통제집단(n=35) 실험집단(n=35)

t p
M SD M SD

성별 1.69 .47 1.60 .50 .74 .462

나이 22.23 2.55 22.46 1.69 -.44 .659

의인화 성향 2.31 .65 2.50 .79 -1.11 .269

상담 학습동기 3.83 .42 3.78 .37 .57 .573

상담 지식 3.20 1.23 2.94 1.39 .82 .416

상담 수행 9.51 2.39 8.43 2.57 1.83 .072

<표 Ⅲ-3> 통제집단 및 실험집단에 대한 독립표본 t검정 결과
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3. 자료 수집 및 분석

가. 설계원리 개발

1) 문헌 고찰 및 사례 분석

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리를 개발하기 위해 문헌 고찰과

사례 분석을 실시하였다. 먼저, 문헌 고찰을 실시하기 위해

PRISMA(Preferred Reporting Items for Systematic reviews and

Meta-Analyses) 방법론을 적용하였다([그림 Ⅲ-2] 참조). PRISMA 방법

론은 문헌 고찰을 위해 문헌을 선택하는 단계를 제시하며, 검색 → 선별

→ 평가 → 종합의 단계로 이루어진다(Moher et al., 2009).

‘검색’ 단계에서는 데이터베이스에서 검색어를 통해 자료를 검색하는

과정을 거쳤다. 주요 데이터베이스는 Clarivate Analytics 의 Web of

Science, Elsevier 출판사의 SCOPUS, 한국교육학술정보원의 학술연구정

보서비스(RISS)를 활용하였으며, 구글 학술 검색 서비스(Google

Scholar)는 추가 문헌을 검색하기 위해 활용하였다. 주요 키워드로 인공

지능(artificial intelligence), 에이전트(agent), 의인화(anthropomorphism)

등을 활용하여 최근 10년간 출판된 문헌을 검색하였다.

‘선별’ 단계에서는 자료의 초록을 중심으로 중복된 논문이거나 논문 형

식이 아닌 자료를 제거하는 과정을 거쳤다. 검색된 문헌 중 학술지와 학

술대회 논문은 포함하였으며, 학위논문은 제외하였다. 또한, 일반적인 문

헌의 구조인 서론과 이론적 배경, 연구 방법과 결과, 논의 및 결론의 형

식이 아닌 자료는 제거하였다.

‘평가’ 단계에서는 자료의 내용을 중심으로 자료를 선택하거나 제거하

는 과정을 거쳤다. 문헌 중 에이전트(로봇, 챗봇 등)의 의인화 전략 혹은

요소를 제안하거나 에이전트 의인화의 효과를 검증한 자료를 선택하였으

며, 이러한 내용을 포함하지 않은 자료는 제거하였다. 의인화 전략 및 요
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소에 대한 포괄적인 탐색을 위해 인공지능 기술에 기반하지 않더라도 에

이전트 의인화 전략을 제시하는 자료는 포함하였다.

‘종합’ 단계에서는 추가로 발견된 자료를 종합하는 과정을 거쳤다. 평

가 단계에서 선택된 문헌에서 참고한 문헌 중 본 연구의 문헌 선별 기준

에 부합하는 자료를 추가하였다. 이로써 최종 검토 대상 문헌은 총 134

편으로 도출되었으며, 최종 분석 대상 논문은 연구 목적, 연구 맥락, 연

구 방법, 연구 결과, 의인화 전략 및 요소, 시사점 등의 범주에 따라 주

요 내용을 정리하고 분석하였다.

다음으로 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리를 개발하기 위해 실

제 사례 분석을 실시하였다. 국내 혹은 해외에서 개발된 인공지능 챗봇

검색
Web of Science, SCOPUS, RISS 검색

(n=834)

↓

선별
초록 검토 대상 논문

(n=834)

↓ → 제외 논문
(n=578)

평가
전문 검토 대상 논문

(n=256)

↓ → 제외 논문
(n=135)

종합
추가 논문
(n=13)

↓

최종 분석 대상 논문
(n=134)

[그림 Ⅲ-2] PRISMA 흐름도
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사례 중에서 최신성(챗봇이 얼마나 최근에 개발되었는지), 안정성(챗봇이

얼마나 안정적으로 제공되고 있는지), 범용성(챗봇이 얼마나 널리 사용되

고 있는지) 등을 고려하여 분석 대상을 선정하였다(<표 Ⅲ-4> 참조). 총

5 개의 사례(Nutty, Replika, KUKI, Woebot, Kognito)를 선정하였으며

사례명, 개발사, 개발목적, 의인화 전략 및 요소, 의인화 방해 요소, 시사

점 등을 분석하였다.

사례명 개발사 개발목적 링크

누티(Nutty) Scatterlab 일상대화 https://nutty.chat

레플리카(Replika) Luka 일상대화 https://replika.com

쿠키(KUKI)
ICONIQ &
Pandorabots

일상대화 https://www.kuki.ai

워봇(Woebot) Woebot Health 심리치료 https://woebothealth.com

코그니토(Kognito) Kognito 상담훈련 https://kognito.com

<표 Ⅲ-4> 사례 분석 대상 특성
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2) 구성요소, 설계원리, 상세지침 도출

교육용 인공지능 챗봇 의인화를 위한 구성요소, 설계원리, 상세지침을

도출하기 위해 Reigeluth(1983)의 교수설계 이론 및 모형 도출 절차에서

사용되는 귀납적 접근과 연역적 접근을 적용하였다([그림 Ⅲ-3] 참조).

먼저 귀납적인 방법으로 문헌 고찰과 사례 분석을 통해 의인화와 관련된

주요 변인과 원리를 도출하고, 의인화에 필요한 핵심 구성요소를 도출하

였다. 의인화와 관련된 주요 변인들은 챗봇 의인화에 영향을 미치는 기

술 요인, 개인 요인, 환경 요인, 결과 변인으로 구분하였으며, 이 중 기술

요인을 중심으로 교육용 인공지능 챗봇 의인화를 위해 핵심적으로 고려

해야 하는 구성요소를 도출하였다. 그다음 연역적인 방법으로 구성요소

를 중심으로 각 구성요소와 관련된 설계원리 및 지침을 도출하였다. 이

과정에서 일반적인 명제들은 설계원리로, 설계원리의 구현 방법을 안내

하는 처방적인 행동지침이 담긴 내용은 상세지침으로 구분하여 초기 설

계원리와 상세지침을 개발하였다([부록 1] 참조).

(2) 주요 변인 및 원리를
구조화할 수 있는
구성요소 도출

귀납적 방법 ↗ ↘ 연역적 방법

(1) 선행문헌 검토를 통한
주요 변인 및 원리 확인

(3) 설계원리 및
상세지침 개발

[그림 Ⅲ-3] 구성요소, 설계원리, 상세지침 개발 과정
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나. 설계원리 내적 타당화

1) 내적 타당화 도구

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리에 대한 내적 타당화를 실시하

기 위해 전문가 타당화 검사지를 개발하였다. 검사지는 (1) 연구의 필요

성, 목적, 연구 방법으로 구성된 '연구의 소개' 부분과 (2) 설계원리 개발

과정, 구성요소, 설계원리 및 상세지침에 대한 타당도를 평가하는 '타당

도 검토' 부분으로 구성되었다([부록 2] 참조).

단계별 전문가 타당화 목적 및 방법은 <표 Ⅲ-5>와 같다. 전문가 타

당화는 총 3차례 진행되었으며, 1 차 전문가 타당화에서는 설계원리의

개발 과정에 대한 타당화, 구성요소에 대한 타당화, 설계원리 전반에 대

한 타당화, 개별 설계원리 및 상세지침에 대한 타당화가 진행되었다. 2

차와 3차 전문가 타당화에서는 1차 전문가 타당화에서 높은 타당도 점

수를 받았던 설계원리 개발 과정에 대한 평가문항은 제외하였으며, 구성

요소, 설계원리 전반, 개별 설계원리 및 상세지침에 대한 타당화가 진행

되었다. 각각에 대한 전문가 의견은 4점 척도(4 점: 매우 타당하다, 3 점:

타당하다, 2 점: 타당하지 않다, 점: 매우 타당하지 않다)로 수합되었고

선택형 문항에 덧붙여 추가 의견을 자유롭게 개진할 수 있도록 개방형

문항을 추가하였다.
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단계 목적 방법 평가영역

1차

설계원리
개발 과정에
대한 타당화

타당화
검사지,
심층면담

선택형
문항

(4점 척도)

Ÿ 선행문헌 탐색의 적절성
Ÿ 선행문헌 고찰 결과 요약
및 해석의 적절성

개방형
문항

Ÿ 수정 및 보완 의견
Ÿ 추가 개선사항

설계원리에
대한 타당화

선택형
문항

(4점 척도)

Ÿ 구성요소에 대한 타당성
Ÿ 설계원리 전반에 대한
타당성

Ÿ 개별 설계원리 및
상세지침에 대한 타당성

개방형
문항

Ÿ 수정 및 보완 의견
Ÿ 추가 개선사항

2차,
3차

설계원리에
대한 타당화

타당화
검사지,
심층면담

선택형
문항

(4점 척도)

Ÿ 구성요소에 대한 타당성
Ÿ 설계원리 전반에 대한
타당성

Ÿ 개별 설계원리 및
상세지침에 대한 타당성

개방형
문항

Ÿ 수정 및 보완 의견
Ÿ 추가 개선사항

<표 Ⅲ-5> 단계별 전문가 타당화 목적 및 방법

전문가 타당화 평가영역에 따른 세부 문항은 <표 Ⅲ-6>과 같다. 설계

원리 개발 과정에 대한 평가문항은 김성욱(2016)과 Lee(2012)의 연구에

서 사용된 문항을 본 연구에 적합하게 수정 및 보완하여 사용하였으며,

탐색된 선행문헌의 적절성, 선행문헌 고찰 결과 요약 및 해석의 적절성

에 관한 문항으로 구성되었다. 구성요소에 대한 타당화 평가문항은 김성

욱(2016)의 개발문항을 본 연구에 맞게 수정 및 보완하여 사용하였으며,

구성요소의 적절성, 수준의 동일성, 설명내용의 이해 용이성에 관한 문항

으로 구성되었다. 설계원리 전반에 대한 평가문항은 나일주와 정현미
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(2001)의 개발문항을 본 연구에 맞게 수정 및 보완하여 사용하였으며, 설

명력, 타당성, 적절성, 보편성, 이해도, 이론적 구성요소-설계원리 연결의

타당성, 설계원리-상세지침 연결의 타당성에 관한 문항으로 구성되었다.

구분 영역 평가문항

개발
과정

선행문헌
탐색의 적절성

인공지능 챗봇 의인화의 설계원리를
도출하기 위해 탐색된 문헌은 적합한가?

선행문헌 고찰
결과 요약 및
해석의 적절성

선행문헌은 인공지능 챗봇 의인화의
설계원리를 도출하기 위해 적절하게
요약되고 해석되었는가?

구성
요소

구성요소의 적절성
인공지능 챗봇 의인화를 위해 고려해야 할
핵심 요소들로 적절하게 구성되었는가?

수준의 동일성
구성요소는 동일한 수준의 요소(또는 용어)로
적절하게 구성되었는가?

설명내용의
이해 용이성

구성요소별 설명내용은 이해하기 쉽게
표현되었는가?

설계
원리
전반

설명력
인공지능 챗봇 의인화를 설계하기 위한
원리를 잘 설명하고 있다.

타당성
인공지능 챗봇 의인화를 설계하기 위한
원리로 타당하다.

적절성
인공지능 챗봇 의인화를 설계하기 위한
원리는 서로 유기적으로 관련성을 지니며
적절하게 제시되었다.

보편성
인공지능 챗봇 의인화를 설계하기 위한
원리는 보편적으로 적용될 수 있다.

이해도
인공지능 챗봇 의인화를 설계하기 위한
원리는 쉽게 이해될 수 있도록 표현되었다.

<표 Ⅲ-6> 전문가 타당화 평가문항
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2) 내적 타당화 분석

전문가 타당화에서 수집된 선택형 문항 응답의 타당도와 신뢰도를 확

인하기 위해 내용 타당도 지수(content validity index: CVI)와 평가자 간

일치도 지수(inter-rater agreement: IRA)를 사용하여 분석하였다. 내용

타당도 지수(CVI)는 각 평가 항목에 대한 타당도를 나타내는 지수이며,

긍정적인 평가를 한 전문가의 인원수를 전체 전문가의 인원수로 나누어

도출한다(Rubio et al., 2003). 즉, 평가 항목에 대해 전문가 평정 값이 3

(그렇다), 4(매우 그렇다)인 경우에는 긍정적 평가로 간주하여 1점으로

처리한다. 반면 전문가 평정 값이 1(전혀 그렇지 않다), 2(그렇지 않다)

인 경우에는 부정적인 응답으로 간주하고 0점으로 처리한다. Grant 와

Davis(1997)는 CVI 값이 .80 이상이면 타당도가 높은 것으로 간주하며

특히, 5~9 인의 전문가가 참여하는 경우에는 CVI 값이 .80 이상이면 타

당하다고 해석하였다.

평가자 간 일치도 지수(IRA)는 여러 전문가의 평가에 대한 신뢰도를

나타내는 지수이며, 긍정적으로 평가한 항목의 수를 전체 항목의 수로

나눈 값을 의미한다(Rubio et al., 2003). IRA 값이 0이면 평가자 간의

의견이 완전히 불일치한다는 것이고, IRA 값이 1이면 평가자 간의 의견

이 완전히 일치한다고 판단할 수 있다. IRA 값이 .80 이상이면 전문가들

의 평가를 어느 정도 신뢰할 수 있다고 해석된다(Rubio et al., 2003).

CVI 및 IRA 분석과 더불어 개방형 질문을 통해 수집된 전문가의 수정

및 보완 사항을 바탕으로 설계원리를 수정하고 개선하였다.

구성요소-설계원리
연결의 타당성

구성요소와 설계원리의 연결이 타당하다.

설계원리-상세지침
연결의 타당성

설계원리와 상세지침의 연결이 타당하다.
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다. 설계원리 효과 검증

1) 실험 도구 및 절차

교육용 인공지능 챗봇을 의인화하는 설계원리의 효과를 검증하기 위해

통제집단 사전-사후검사 설계(Pretest-Posttest Control Group Design)

실험을 실시하였다. 먼저 실험을 위한 도구로 1) 챗봇 시나리오, 2) 인공

지능 챗봇, 3) 학습 영상, 4) 지식 및 수행 평가지를 개발하였다. 인공지

능 챗봇이 제공하는 학습 주제는 예비교사를 위한 상담 학습으로 선정하

였다. 현재 예비교사를 위한 상담교육은 대부분 수업 중심의 교육과정으

로 이루어져 있기 때문에, 예비교사가 실제 학생을 마주할 기회나 상담

을 실습할 기회가 부족한 상황이다(기수현 외, 2022; 조영환 외, 2014).

본 연구에서 개발하는 인공지능 챗봇은 예비교사에게 상담 학습 내용을

제공하는 교수자 역할과 실습 상황을 제공하는 학습자 역할을 할 수 있

다. 따라서 예비교사의 상담 학습을 위해 본 연구의 인공지능 챗봇이 효

과적으로 활용될 수 있다는 점에서 학습 주제를 상담 학습으로 선정하였

다.

챗봇 시나리오는 10년 경력의 상담교육 전문가와 함께 개발하였으며,

상담 학습 절차에 따라 도입 → 동기유발 → 전개 → 적용 → 정리의 내

용으로 개발하였다([그림 Ⅲ-4] 참조). 도입, 전개, 정리 단계에서는 교수

자 챗봇이 상담 학습을 제공하도록 시나리오를 개발하였으며, 동기유발

과 적용 단계에서는 학습자 챗봇이 문제 상황을 제공하도록 시나리오를

개발하였다. 구체적으로 도입 단계에서는 교수자 챗봇이 학습 주제, 목

표, 절차를 제공하며, 동기유발 단계에서는 연구 참여자가 교사로서 문제

상황에 처한 학습자 챗봇과 모의 상담을 진행한다. 전개 단계에서는 교

수자 챗봇이 학습 영상에 대한 설명과 링크를 제공하며, 영상 시청 후

적용 예시를 제공한다. 적용 단계에서는 연구 참여자가 문제 상황에 처

한 또 다른 학습자 챗봇과 모의 상담을 하며 학습 내용을 적용해볼 수
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있도록 한다. 마지막 정리 단계에서는 교수자 챗봇이 학습 내용을 요약

하여 제공한다.

[그림 Ⅲ-4] 챗봇 시나리오 절차

챗봇 시나리오는 설계원리를 반영하지 않은 시나리오(통제집단 적용)

와 설계원리를 반영한 시나리오(실험집단 적용)를 나누어 개발하였다

(<표 Ⅲ-7> 참조). 설계원리를 반영하지 않은 통제집단 챗봇 시나리오

는 상담 학습 절차에 따라 필수적인 학습 내용과 활동을 제시하도록 개

발하였다([부록 6] 참조). 설계원리를 반영한 실험집단 챗봇 시나리오는

통제집단 챗봇 시나리오의 내용을 기반으로 의인화 설계원리(정체성, 외

양, 대화 내용, 대화 표현, 대화 흐름)를 적용하여 개발하였다([부록 7]
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참조). 단, 통제집단과 실험집단 챗봇에서 제공하는 학습 내용에는 차이

가 없도록 시나리오를 개발하였다.

발화
주제

통제집단 챗봇(교수자)
발화 내용

실험집단 챗봇(교수자)
발화 내용

학습
시작

학습 시작을 위해 '시작'을
입력하세요.

안녕하세요! 반가워요:)
저는 오늘 상담학습을 도와줄
수현쌤이랍니다ㅎㅎ 지금 서울
대학교에서 상담심리를 가르치
고 있어요! 이름이 뭐예요??

학습
목표
소개

이번 학습 목표는 즉시성 개입
이론 습득 및 적용입니다. 즉시
성 개입은 학교 현장에서 교사
가 학생이나 학부모와의 상담
과정에서 활용할 수 있는 상담
기법입니다. 이제 '학습 절차'를
입력하세요.

오늘 OO학생이 배우게 될 내
용은 즉시성 개입이라는 상담기
법이에요. 나중에 OO학생이 교
사가 된다면 학생이나 학부모와
상담할 때 활용할 수 있는 기법
이에요! 오늘 학습 목표는 즉시
성 개입을 배우고 적용해보는
것인데, 혹시 즉시성 개입에 대
해서 들어본 적이 있어요??

학습
절차
소개

학습 절차는 1) 사전 활동, 2)
학습 영상 시청, 3) 사례 학습,
4) 적용 활동입니다.

오늘 OO학생이 어떤 절차로
학습하게 될지 말씀드릴게요.
먼저 1) 사전 활동을 하고, 2)
학습 영상을 시청한 다음에, 3)
사례를 통해 어떻게 적용하는지
를 배워보고, 4) 실제로 학습한
내용을 적용해보는 활동을 할거
에요!

<표 Ⅲ-7> 통제집단과 실험집단 챗봇 시나리오 예시
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인공지능 챗봇은 챗봇 시나리오를 반영하여 개발하였으며, 인공지능

챗봇 빌더 단비(https://danbee.ai/)를 활용하여 구현하였다. 단비를 통해

구현한 인공지능 챗봇은 사용자의 의도를 파악하는 과정에서 패턴 매칭

및 형태소 분석 등의 자연어처리 기술을 사용한다. 챗봇 시나리오를 바

탕으로 통제집단에 적용할 교수자 및 학습자 챗봇([그림 Ⅲ-5] 참조)과

실험집단에 적용할 교수자 및 학습자 챗봇을 나누어 개발하였다([그림

Ⅲ-6] 참조). 실험집단에 적용할 인공지능 챗봇은 챗봇의 이름, 프로필,

메시지의 내용과 형식에 의인화 설계원리를 반영하여 개발하였다([그림

Ⅲ-7]과 [그림 Ⅲ-8] 참조).

[그림 Ⅲ-5] 설계원리 미반영 교수자 챗봇(좌) 및 학습자 챗봇(우) 예시
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[그림 Ⅲ-6] 설계원리 반영 교수자 챗봇(좌) 및 학습자 챗봇(우) 예시
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[그림 Ⅲ-7] 교수자 챗봇 설계원리 반영 예시
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[그림 Ⅲ-8] 학습자 챗봇 설계원리 반영 예시



- 83 -

인공지능 챗봇을 개발한 후, 인공지능 챗봇에 의인화 설계원리가 타당

하게 반영되었는지를 검토하기 위해 전문가 타당화를 실시하였다. 설계

원리의 내적 타당화에 참여하였던 전문가 5인을 대상으로 각 설계원리

와 상세지침이 인공지능 챗봇에 타당하게 반영되었는지를 4점 척도 선

택형 질문과 개방형 질문을 통해 검토하였다. 응답 내용을 분석한 결과,

내용 타당도 지수(CVI)는 1.00 이었으며 평정자 간 일치도(IRA)는 1.00

으로 설계원리가 인공지능 챗봇에 타당하게 반영되었고 전문가의 의견도

일치하는 것으로 나타났다([부록 8] 참조). 개방형 질문을 통해 수집된

전문가의 수정 및 보완 사항은 챗봇을 개선하는 데 활용되었다.

다음으로 학습 영상은 10년 경력의 상담교육 전문가와 함께 개발하였

으며, 통제집단과 실험집단에게 동일하게 제공되었다. 학습 영상은 ‘즉시

성(Immediacy) 개입’이라는 상담기법의 이론과 실제에 대한 내용으로 개

발하였다. 즉시성 개입은 교사와 학생의 상담 과정에서 갈등이나 위기가

발생하였을 때 이를 해결하고 상담 관계 및 작업동맹을 공고히 할 수 있

는 상담기법이다(라수현, 김창대, 2022; Egan, 2013). 예비교사들이 현장

에서 학생들을 지도했을 때 느끼게 되는 불안이나 스트레스는 대부분 예

상하지 못했던 상황에서 오는 당황스러움에 기인하므로(기수현 외, 2022;

Larson et al., 2020), 즉시성 개입에 대한 학습과 실습이 현장에서 맞닥

뜨릴 수 있는 문제 상황에 대한 대처에 효과적일 수 있다는 점에서 세부

학습 주제로 선정하였다. 지식 및 수행 평가지는 10년 경력의 상담교육

전문가와 함께 개발하였으며, 즉시성 개입에 대한 지식을 평가하는 5개

의 선택형 문항([부록 9] 참조)과 즉시성 개입에 대한 수행을 평가하는

2개의 서술형 문항으로 구성하였다([부록 10] 참조).

이상의 실험 도구를 바탕으로 실험은 약 2 시간 동안 진행되었으며,

1) 사전 검사, 2) 챗봇 적용, 3) 사후 검사, 4) 사후 면담 순으로 진행되

었다(<표 Ⅲ-8> 참조).
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사전 검사에서는 약 15 분간 설문과 지식 및 수행 평가를 실시하였다.

설문을 통해 연구 참여자의 기본정보, 상담 학습 경험, 상담 경험, 인공

지능 챗봇에 대한 의인화 경향, 상담 학습동기에 대한 응답을 수집하였

으며([부록 11] 참조), 지식 및 수행 평가를 통해 즉시성 개입과 관련된

지식과 수행 점수를 수집하였다([부록 9]와 [부록 10] 참조).

챗봇 적용 단계는 약 45 분간 진행되었으며, 통제집단의 경우 의인화

설계원리를 반영하지 않은 챗봇과 실험집단의 경우 의인화 설계원리를

반영한 챗봇과 상호작용하도록 하였다. 이 단계에서 연구 참여자의 표정,

심박변이도, 스크린 녹화, 로그 데이터를 수집하였다.

사후 검사 단계에서는 약 20 분간 설문과 지식 및 수행 평가를 실시하

였다. 설문을 통해 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각, 인공지능 챗봇에

대한 사회적 실재감, 인공지능 챗봇에 대한 감정, 학습몰입, 상담 학습동

기, 챗봇의 사용성에 대한 응답을 수집하였으며([부록 12] 참조), 지식 및

수행 평가를 통해 즉시성 개입과 관련된 지식과 수행 점수를 수집하였다

([부록 9]와 [부록 10] 참조).

실험
절차

사전 검사
(15분)

→
챗봇 적용
(45분)

→
사후 검사
(20분)

→
사후 면담
(40분)

실험
내용

설문,
지식 및
수행 평가

통제집단:
의인화 설계원리
미반영 챗봇 설문,

지식 및
수행 평가

개별
면담

실험집단:
의인화 설계원리
반영 챗봇

수집
데이터

평가,
설문
데이터

표정,
심박변이도,
스크린 녹화,
로그 데이터

평가,
설문
데이터

면담
데이터

<표 Ⅲ-8> 실험 절차에 따른 실험내용 및 수집 데이터
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끝으로 사후 면담 단계에서는 약 40 분간 개별 면담을 실시하여 교육

용 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각, 교육용 인공지능 챗봇이 사회정

서적 반응에 미치는 영향, 교육용 인공지능 챗봇이 학습 참여에 미치는

영향, 교육용 인공지능 챗봇이 학습 결과에 미치는 영향, 교육용 인공지

능 챗봇의 사용성에 대한 인식 데이터를 수집하였다([부록 13] 참조). 연

구문제별로 수집된 데이터와 데이터 분석 방법을 정리하면 다음과 같다

(<표 Ⅲ-9> 참조).

구분 데이터 수집 방법 분석 방법

의인화
지각 및
사회정서적
반응

챗봇에 대한 의인화 지각 설문

독립표본
t검정

챗봇에 대한 사회적 실재감 설문

챗봇에 대한 감정 설문

챗봇과의 대화 중 표정 비디오 녹화

학습 참여

챗봇과의 대화 중 몰입 설문

챗봇과의 대화 시간 웹 로그 추출

챗봇과의 대화 중 각성도 손목밴드 측정

사전 및 사후 학습동기 설문

반복측정
분산분석학습 결과

사전 및 사후 지식 평가 검사

사전 및 사후 수행 평가 검사

챗봇
사용성

챗봇에 대한 인지된 유용성 설문 독립표본
t검정챗봇에 대한 사용 태도 설문

학습자
인식

챗봇에 대한 의인화 지각,
사회정서적 반응, 학습 참여,
학습 결과, 챗봇의 사용성에

대한 인식

면담 주제분석

<표 Ⅲ-9> 데이터 수집 및 분석 방법
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2) 의인화 지각 및 사회정서적 반응의 측정과 분석

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 의인화 지각과 사회정서적

반응에 미치는 영향을 검증하기 위해 설문 데이터와 표정 데이터를 수집

하였다. 설문 데이터는 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각, 사회적 실재

감, 감정 문항으로 구성된 설문지를 통해 수집하였다. 인공지능 챗봇에

대한 지각된 의인화(perceived anthropomorphism) 문항은 Pelau와 동료

들(2021)의 연구에서 사용된 문항을 본 연구에 적합하게 수정하여 5점

리커트 척도 형태의 11 문항으로 구성하였다.1) 문항 내용은 ‘나는 인공지

능 챗봇이 자신의 의도를 가진 것처럼 느껴졌다.’, ‘나는 인공지능 챗봇이

자신만의 선호와 기분을 가진 것처럼 느껴졌다.’ 등으로 구성하였다([부

록 12] 참조). 문항의 Cronbach’sα값은 .95 로 문항 내적 신뢰도는 바람

직한 것으로 나타났다. 사후 검사에서 수집된 의인화 지각 설문 데이터

는 독립표본 t검정을 실시하여 통제집단과 실험집단의 점수 차이를 비

교하였다.

챗봇에 대한 사회적 실재감(social presence) 문항은 Adam과 동료들

(2021)의 연구에서 사용된 문항을 본 연구에 적합하게 번안하여 5점 리

커트 척도 형태의 5문항으로 구성하였다. 문항 내용은 ‘나는 챗봇과 상

호작용하면서 챗봇에게서 인간과 접촉하는 느낌이 들었다.’, ‘나는 챗봇과

상호작용하면서 챗봇에게서 인간의 감정을 느꼈다.’ 등으로 구성하였다

([부록 12] 참조). 문항의 Cronbach’sα값은 .84 로 문항 내적 신뢰도는

바람직한 것으로 나타났다. 사후 검사에서 수집된 사회적 실재감 설문

데이터는 독립표본 t 검정을 실시하여 통제집단과 실험집단의 점수 차이

를 비교하였다.

챗봇에 대한 감정(emotions) 문항은 Pekrun 과 동료들(2005)의 연구에

서 사용된 문항을 본 연구에 적합하게 번안하여 5점 리커트 척도 형태

1) 이 문항은 사전 검사에서 연구 참여자의 의인화 경향성을 측정하기 위해서도 활용되

었다. 총 11문항에 대해 ‘나는 인공지능 챗봇이 자신의 의도를 가진 것처럼 느껴질 때가

있다.’ 와 같이 수정하여 활용하였으며([부록 11] 참조), 문항의 Cronbach’s α값은 .89로

문항 내적 신뢰도는 바람직한 것으로 나타났다.
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의 14 문항으로 구성하였다. 문항 내용은 ‘나는 챗봇과 학습하는 과정에

서 즐거움을 느꼈다.’, ‘나는 챗봇과 학습하는 과정에서 불안을 느꼈다.’

등으로 구성하였다([부록 12] 참조). 전체 감정 문항의 Cronbach’sα값

은 .66 이었으며, 긍정 감정 문항의 Cronbach’sα값은 .78, 부정 감정 문

항의 Cronbach’sα값은 .63 으로 문항 내적 신뢰도는 양호한 것으로 나

타났다. 사후 검사에서 수집된 감정 설문 데이터는 독립표본 t검정을 실

시하여 통제집단과 실험집단의 점수 차이를 비교하였다.

챗봇과 대화 중 표정 데이터는 인공지능 챗봇과 대화하는 동안 연구

참여자의 얼굴을 비디오로 녹화하여 수집하였다. 표정 데이터는 챗봇과

상호작용하면서 나타나는 연구 참여자의 즉각적인 감정을 파악하기 위해

수집하였으며, 딥러닝(TensorFlow) 기반 한국인 표정 분석 모델2)을 활

용하여 표정에서 나타나는 감정을 자동으로 분석하였다. 이 표정 분석

모델은 ResNet50 모델을 수정하여 15 만 장의 한국인 표정 데이터셋3)을

학습한 모델로, 표정 이미지를 중립, 행복, 슬픔, 당황, 짜증의 범주로 분

류한다([그림 Ⅲ-9]와 [그림 Ⅲ-10] 참조). 연구 참여자별로 표정 변화

비율(전체 표정 빈도 대비 표정 변화 빈도), 긍정 표정 비율(전체 표정

빈도 대비 긍정 표정 빈도), 부정 표정 비율(전체 표정 빈도 대비 부정

표정 빈도)을 계산하였다. 챗봇과 대화 중 수집된 표정 데이터는 독립표

본 t 검정을 실시하여 통제집단과 실험집단의 차이를 비교하였다.

2) 딥러닝(TensorFlow) 기반 한국인 표정 분석 모델: https://github.com/kitae0522/Facial

-Expression-Recognition
3) 한국인 표정 데이터셋: https://aihub.or.kr/aihubdata/data/view.do?currMenu=115&top

Menu=100&aihubDataSe=realm&dataSetSn=82
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[그림 Ⅲ-9] 표정 분석 모델의

accuracy(0.88)와 loss(0.6) 그래프

[그림 Ⅲ-10] 표정분석모델의감정분류예시
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3) 학습 참여의 측정과 분석

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 학습 참여에 미치는 영향을

검증하기 위해 설문 데이터, 대화 시간 로그 데이터, 심박변이도 데이터

를 수집하였다. 설문 데이터는 학습몰입과 상담 학습동기 문항으로 구성

된 설문지를 통해 수집하였다. 학습몰입(learning flow) 문항은 Jackson

과 Marsh(1996)의 연구에서 사용된 문항을 본 연구에 적합하게 번안하

여 5점 리커트 척도 형태의 5문항으로 구성하였다. 문항 내용은 ‘나는

이 학습에 집중하였다.’, ‘나는 학습하는 동안 시간이 어떻게 흘러갔는지

느껴지지 않을 때가 있었다.’ 등으로 구성하였다([부록 12] 참조). 문항의

Cronbach’sα값은 .74 로 문항 내적 신뢰도는 바람직한 것으로 나타났

다. 사후 검사에서 수집된 학습몰입 설문 데이터는 독립표본 t검정을 실

시하여 통제집단과 실험집단의 점수 차이를 비교하였다.

상담 학습동기 문항은 Pintrich 와 동료들(1991)의 연구에서 사용된 문

항을 본 연구에 적합하게 수정하여 5점 리커트 척도 형태의 9문항으로

구성하였다. 문항 내용은 ‘상담을 배우는 것은 나에게 중요하다.’, ‘나는

상담을 배우는 것에 흥미가 있다.’ 등으로 구성하였다([부록 11]과 [부록

12] 참조). 사전 검사에서 문항의 Cronbach’sα값은 .64 였으며, 사후 검

사에서 문항의 Cronbach’sα값은 .79 로 문항 내적 신뢰도는 양호한 것

으로 나타났다. 사전 검사 및 사후 검사에서 수집된 상담 학습동기 설문

데이터는 반복측정 분산분석을 실시하여 통제집단과 실험집단 간 사전-

사후 점수 변화의 차이를 비교하였다.

챗봇과 대화 중 대화 시간 로그 데이터는 인공지능 챗봇 빌더 단비

사이트(https://danbee.ai/)에서 제공하는 대화 이력 데이터에서 수집하였

다. 대화 이력 데이터에서 학습자 역할을 하는 챗봇의 대화 시간 및 대

화 내용, 연구 참여자의 대화 시간 및 대화 내용에 대한 로그 데이터를

추출하였다. 교수자 역할을 하는 챗봇과의 대화가 아닌, 학습자 역할을

하는 챗봇과의 대화 시간을 추출한 이유는 학습자 챗봇과의 대화에서 연

구 참여자의 발화 기회는 총 7번으로 통제집단과 실험집단의 발화 기회
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가 동일하게 통제되었기 때문이다. 즉, 동일하게 주어진 발화 기회에서

통제집단과 실험집단이 발화에 들이는 시간을 학습 참여에 대한 지표로

간주하여 비교하고자 하였다. 연구 참여자별로 대화 시간을 계산하기 위

해 학습자 역할을 하는 챗봇의 개별 발화 이후 연구 참여자가 발화하는

데 걸린 시간을 밀리초(millisecond, ms) 단위로 변환하여 합산하였다.

챗봇과 대화 중 수집된 대화 시간 로그 데이터는 독립표본 t 검정을 실

시하여 통제집단과 실험집단의 차이를 비교하였다.

챗봇과 대화 중 각성도는 챗봇과 대화 중 나타나는 심박변이도 데이

터를 대리변수(proxy variable)로 하여 수집하였다. 심박변이도 데이터

중 LF(low frequency)/HF(high frequency) ratio 값은 부교감 신경 대비

교감 신경의 활성화 정도를 나타내며 각성도의 지표로 활용된다(Uhm et

al., 2012). 심박변이도는 연구 참여자가 챗봇과 대화하는 동안 착용한

Empatica E4 손목밴드를 통해 수집하였으며([그림 Ⅲ-11] 참조), 심박변

이도 분석 소프트웨어 Kubios 를 통해 LF/HF ratio 값을 추출하였다([그

림 Ⅲ-12] 참조). 연구 참여자별 LF/HF ratio 값을 계산하기 위해 학습

자 역할을 하는 챗봇과 대화(초기 3분) 시 나타난 LF/HF ratio 값에서

기저 반응 측정(약 30 초) 시 나타난 LF/HF ratio 값을 빼서 계산하였다.

교수자 역할을 하는 챗봇과의 대화가 아닌 학습자 역할을 하는 챗봇과의

대화에서 심박변이도 값을 추출한 이유는 통제집단과 실험집단이 같은

유형의 활동을 하는 상황에서의 심박변이도를 비교하기 위함이었다. 이

렇게 수집된 챗봇과 대화 중 각성도 데이터는 독립표본 t 검정을 실시하

여 통제집단과 실험집단의 차이를 비교하였다.
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[그림 Ⅲ-11] Empatica E4 손목밴드

[그림 Ⅲ-12] 심박변이도 분석 소프트웨어 Kubios 화면 예시
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4) 학습 결과의 측정과 분석

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 학습 결과에 미치는 영향을

검증하기 위해 지식 평가 데이터와 수행 평가 데이터를 수집하였다. 지

식 평가 데이터는 상담기법에 대한 지식을 평가하는 5개의 선택형 문항

으로 구성된 검사지를 통해 수집하였으며([부록 9] 참조), 수행 평가 데

이터는 상담기법에 대한 수행을 평가하는 2개의 서술형 문항으로 구성

된 검사지를 통해 수집하였다([부록 10] 참조). 지식 및 수행 평가 검사

지는 10년 경력의 상담 전문가와 함께 개발하였으며, 수행 평가 검사지

는 상담 전문가가 개발한 루브릭을 기반으로 두 명의 연구자가 함께 채

점하였다([부록 10] 참조). 채점 과정에서 채점 점수가 불일치한 항목에

대해서는 연구자 간 논의를 통해 합의된 점수를 부여하였다. 사전 검사

와 사후 검사에서 수집된 지식 평가와 수행 평가 점수 데이터는 반복측

정 분산분석을 실시하여 통제집단과 실험집단 간 사전-사후 점수 변화

의 차이를 비교하였다.

5) 챗봇 사용성의 측정과 분석

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 챗봇에 대한 사용성에 미치

는 영향을 검증하기 위해 설문 데이터를 수집하였다. 설문 데이터는 인

공지능 챗봇에 대한 인지된 유용성과 사용 태도 문항으로 구성된 설문지

를 통해 수집하였다. 챗봇에 대한 인지된 유용성(perceived usefulness)

문항은 Chang 과 동료들(2012)의 연구에서 사용된 문항을 본 연구에 적

합하게 번안하여 5점 리커트 척도 형태의 4문항으로 구성하였다. 문항

내용은 ‘이 챗봇은 상담을 학습하는 데 유용하다.’, ‘이 챗봇을 사용하면

상담 능력이 향상된다.’ 등으로 구성하였다([부록 12] 참조). 문항의

Cronbach’sα값은 .84 로 문항 내적 신뢰도는 바람직한 것으로 나타났

다. 챗봇에 대한 사용 태도(attitude toward using) 문항은 Chang 과 동

료들(2012)의 연구에서 사용된 문항을 본 연구에 적합하게 번안하여 5
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점 리커트 척도 형태의 4문항으로 구성하였다. 문항 내용은 ‘이 챗봇으

로 상담을 학습하는 것은 좋은 생각이다.’, ‘이 챗봇으로 상담을 학습하는

것은 즐겁다.’ 등으로 구성하였다([부록 12] 참조). 문항의 Cronbach’sα

값은 .85 로 문항 내적 신뢰도는 바람직한 것으로 나타났다. 사후 검사에

서 수집된 인지된 유용성과 사용 태도 설문 데이터는 독립표본 t검정을

실시하여 통제집단과 실험집단의 점수 차이를 비교하였다.

6) 학습자 인식 조사와 분석

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리에 대한 학습자의 전반적인 인

식을 조사하기 위해 면담 데이터를 수집하였다. 약 40 분간 진행된 개별

면담에서 교육용 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각, 교육용 인공지능

챗봇이 사회정서적 반응에 미치는 영향, 교육용 인공지능 챗봇이 학습

참여에 미치는 영향, 교육용 인공지능 챗봇이 학습 결과에 미치는 영향,

교육용 인공지능 챗봇의 사용성에 대한 인식 데이터를 수집하였다([부록

13] 참조). 면담 데이터는 Braun 과 Clarke(2013)의 주제분석(Thematic

Analysis) 6 단계에 따라 분석하였다. 첫 번째 단계로 연구자가 면담 자

료를 반복적으로 읽으면서 자료와 친숙해지는 과정을 거친 뒤, 두 번째

단계로 연구주제와 관련이 있는 부분을 포착하여 초기 코드를 생성하였

다. 세 번째 단계에서는 초기 코드를 비교하고 대조하면서 유사한 코드

를 결합하여 포괄적인 주제(theme)를 생성하였다. 네 번째 단계에서는

주제들이 각각의 코드나 전체적인 자료와 적절한 관련성을 맺는지를 살

펴보며 주제들을 검토하였다. 마지막 여섯 번째 단계에서는 각 주제에

대해 명확한 이름을 붙이고 구체적인 정의를 내렸으며, 주제별로 코드를

정리하고 분석한 내용을 자세히 기술하였다. 추가로 연구 참여자가 인공

지능 챗봇과 대화하는 동안 수집된 스크린 녹화 영상을 참고하여 면담

데이터의 해석과 분석을 보완하였다.
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IV. 연구 결과

본 연구의 목적은 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리를 개발하고

설계원리의 효과를 검증하는 것이다. 이를 위해 설계원리 개발, 설계원리

내적 타당화, 설계원리 효과 검증을 실시하였다. 설계원리 개발 단계에서

는 문헌 고찰과 사례 분석을 통하여 인공지능 챗봇 의인화를 위한 주요

구성요소, 설계원리, 상세지침을 도출하였다. 설계원리의 내적 타당화 단

계에서는 전문가 타당화를 실시하여 설계원리의 타당성을 검토하였으며,

전문가의 의견을 바탕으로 설계원리를 수정하고 보완하였다. 설계원리

효과 검증 단계에서는 실험 연구를 실시하여 의인화 설계원리가 의인화

지각, 사회정서적인 반응, 학습 참여, 학습 결과, 챗봇에 대한 사용성에

미치는 영향을 검증하였다.

1. 교육용 인공지능 챗봇 의인화 최종 설계원리

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리는 교수·학습을 지원하는 인공지

능 챗봇에 인간과 같은 특성을 부여하는 원리이다. 본 연구의 설계원리가

지닌 목적은 교육용 인공지능 챗봇의 의인화를 통해 사용자의 사회정서적

반응을 유발하고, 이를 통해 학습 참여 및 결과를 향상시키는 것이다. 본

연구의 설계원리를 사용하는 대상은 교육용 인공지능 챗봇을 의인화하고

자 하는 개발자, 연구자, 교수자 등으로, 인공지능 기술에 대한 지식수준

과는 상관없이 챗봇을 의인화할 수 있도록 챗봇의 정체성(identity), 외양

(appearance), 대화(conversation) 측면에서 설계원리를 개발하였다. 설계

원리는 문헌 고찰과 사례 분석, 세 차례의 전문가 타당화 검토를 통해

개발되었다. 최종 설계원리는 5개의 구성요소를 기준으로 총 11 개의 설

계원리와 26 개의 상세지침으로 구성되어 있다(<표 Ⅳ-1> 참조).

교육용 인공지능 챗봇을 의인화하기 위해서는 기본적으로 챗봇의 정체

성(구성요소 1), 챗봇의 외양(구성요소 2), 챗봇의 대화 내용(구성요소 3),
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챗봇의 대화 표현(구성요소 4), 챗봇의 대화 흐름(구성요소 5)을 설계해야

한다([그림 Ⅳ-1] 참조). 이중 ‘챗봇의 정체성’은 다른 구성요소보다 먼저

설계되어야 하는 요소로, 챗봇의 정체성에 따라 챗봇의 외양과 대화 내

용, 대화 표현, 대화 흐름이 설계되어야 한다.

[그림 Ⅳ-1] 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 구성요소 및 설계원리 구조도

첫 번째 구성요소인 챗봇의 ‘정체성’을 설계하기 위한 원리로 교육적

역할 부여의 원리와 세부 정체성 설계의 원리가 있다. 교육적 역할 부여

의 원리는 챗봇에게 교수자나 학습자의 역할을 부여하는 것이다(설계원

리 1). 챗봇이 교수자의 역할을 한다면 학습 지원 정도에 따라 교수자,

튜터, 코치 등의 역할을 부여한다(설계원리 1.1). 교수자가 학습 개입의

정도가 가장 높은 역할이며, 코치가 학습 개입 정도가 가장 낮은 역할이

다. 챗봇이 학습자의 역할을 한다면 역할 종류에 따라 일반 학습자, 문제

학습자, 동료 학습자 등의 역할을 부여한다(설계원리 1.2). 일반 학습자는

사용자가 교수자의 입장이 되어 가르칠 수 있는 대상이다. 문제 학습자

는 사용자가 문제 상황에 놓이도록 사용자에게 도발이나 반항 등의 반응

을 제공하는 대상으로, 사용자가 실제적인 맥락에서 문제를 해결하는 경

험을 할 수 있도록 한다. 동료 학습자는 사용자와 비슷한 위치에서 사용

자에게 협력 혹은 경쟁의 요소를 제공하는 대상이다.
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다음으로 세부 정체성 설계의 원리는 교수자 혹은 학습자 역할에 따

라 챗봇의 세부 정체성을 설계하는 것이다(설계원리 2). 교수자 챗봇의

경우, 이름, 성별, 나이, 성격, 전문성 등의 정체성을 설계한다(설계원리

2.1). 학습자 챗봇의 경우, 이름, 성별, 학년, 성격, 학업수준 등의 정체성

을 설계한다(설계원리 2.2). 그리고 챗봇에 대한 친밀감을 형성하게 하고

싶다면 사용자와 공통점을 형성할 수 있도록 정체성을 설계한다(설계원

리 2.3). 예컨대, 사용자의 이름, 성별, 성격과 비슷하게 챗봇의 세부 정체

성을 설계할 수 있다.

두 번째 구성요소인 챗봇의 ‘외양’을 설계하기 위한 원리로 얼굴과 몸

디자인의 원리와 불편함 유발 방지의 원리가 있다. 얼굴과 몸 디자인의

원리는 교수자 혹은 학습자 정체성에 따라 얼굴, 몸, 의복 등을 디자인하

는 것이다(설계원리 3). 교수자 챗봇의 경우, 성인 얼굴과 몸, 정장과 같

은 의복으로 외양을 디자인한다(설계원리 3.1). 학습자 챗봇의 경우, 학생

얼굴과 몸, 교복으로 외양을 디자인한다(설계원리 3.2). 다음으로 불편함

유발 방지의 원리는 교수자 혹은 학습자 챗봇의 외양을 디자인할 때 사

용자가 불편함을 느끼지 않도록 디자인하는 것이다(설계원리 4). 챗봇 외

양에 대한 어설픈 인간 묘사로 불쾌한 골짜기 현상(uncanny valley)을

유발하지 않도록 한다(설계원리 4.1). 만약 교수자나 학습자와 유사한 외

양을 설계할 수 없다면 챗봇의 외양을 설계하지 않는 것이 의인화에 더

효과적이다. 그리고 교수자나 학습자 챗봇에 대한 호감을 형성하게 하고

싶다면, 귀여운 만화 캐릭터와 같은 얼굴이나 몸의 비율을 적용한다(설

계원리 4.2). 그리고 챗봇에 생동감을 부여하기 위해 외양을 움직이게 하

는 것이 좋지만, 챗봇의 움직임으로 외생적 인지부하(extraneous cogni-

tive load)가 높아지지 않도록 필요한 경우만 챗봇이 움직이도록 한다(설

계원리 4.3). 예컨대, 교수자나 학습자 챗봇이 같은 움직임을 계속 반복하

지 않도록 하며, 몸이나 얼굴을 1회 정도만 움직이도록 한다.

세 번째 구성요소인 ‘대화 내용’을 설계하기 위한 원리로 자기 표현의

원리, 사회적 표현의 원리, 인지 및 기억 표현의 원리가 있다. 자기 표현

의 원리는 교수자나 학습자 챗봇이 자신의 기본 정보나 감정을 드러내는
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표현을 하도록 하는 것이다(설계원리 5). 교수자 혹은 학습자 챗봇이 자

신 혹은 자신이 속한 집단을 가리키는 표현을 사용하도록 한다(설계원

리 5.1). 교수자 챗봇의 경우, ‘내가’, ‘제가’, ‘선생님이’ 등의 표현을 사용한

다. 학습자 챗봇의 경우, ‘제가’, ‘저희 반에서’ 등의 표현을 사용한다. 그리

고 교수자 혹은 학습자 챗봇이 자신에 대한 기본적인 정보 혹은 사적인

정보를 표현하도록 한다(설계원리 5.2). 교수자 챗봇의 경우, 이름, 성별,

나이, 성격, 전문성, 과거 경험, 관심사 등을 대화 중에 표현하도록 한다.

학습자 챗봇의 경우, 이름, 성별, 학년, 성격, 학업수준, 과거 경험, 관심사

등을 대화 중에 표현하도록 한다. 또한, 교수자 혹은 학습자 챗봇이 상황

에 따라 기쁨, 슬픔, 화남 등 자신의 감정을 표현하도록 한다(설계원리

5.3). 문제 학습자 챗봇의 경우, 유발하고자 하는 문제 상황에 따라 화남,

슬픔 등의 감정을 표현하도록 한다.

사회적 표현의 원리는 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자의 답변에

사회적으로 반응하거나, 사용자의 학습을 촉진하기 위해 능동적으로 질

문하도록 하는 것이다(설계원리 6). 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자의

답변에 따라 칭찬이나 반항과 같은 사회적인 반응을 표현하도록 한다(설

계원리 6.1). 교수자 챗봇의 경우, 사용자에게 정서적 지지를 제공하기 위

해 칭찬이나 격려와 같은 반응을 표현한다. 문제 학습자의 경우, 사용자에

게 문제 상황을 제공하기 위해 도발이나 반항과 같은 반응을 표현한다.

다음으로, 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자의 학습을 촉진하기 위해

능동적으로 질문을 하거나 요청하도록 한다(설계원리 6.2). 교수자 챗봇의

경우, 사용자에게 학습 활동을 시작하고, 점검하고, 성찰하도록 질문하거나

요청한다. 동료 학습자 챗봇의 경우, 사용자에게 학습 내용과 관련된 질문

을 하거나 문제 해결을 위한 도움을 요청한다.

인지 및 기억 표현의 원리는 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자의 기

본 정보를 인지하고, 사용자와 과거에 나누었던 학습 관련 대화를 기억

하는 표현을 사용하도록 하는 것이다(설계원리 7). 교수자 혹은 학습자

챗봇이 사용자의 기본적인 정보를 기억하고 사용자를 인지하는 표현을

하게 한다(설계원리 7.1). 교수자 챗봇의 경우, 학습자 역할을 하는 사용자
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의 이름, 성별, 학년, 성격, 학업수준 등을 인지하는 표현을 하도록 한다.

학습자 챗봇의 경우, 교수자 혹은 동료 학습자의 역할을 하는 사용자의 이

름, 성별, 나이, 성격 등을 인지하는 표현을 하도록 한다. 다음으로 교수자

혹은 학습자 챗봇이 사용자와 과거에 나누었던 학습 관련 대화를 기억하

고 표현하게 한다(설계원리 7.2). 교수자 챗봇의 경우, 사용자의 학습을 계

속해서 관리하고 있다는 느낌을 주기 위해 사용자가 과거에 했던 학습에

대한 이야기를 다시 꺼내어 이야기한다. 학습자 챗봇의 경우, 교수자 역할

을 하는 사용자의 가르침을 받고 있다는 느낌을 주기 위해 사용자가 과거

에 했던 학습에 대한 이야기를 다시 꺼내어 이야기한다.

네 번째 구성요소인 ‘대화 표현’ 방식을 설계하기 위한 원리로 언어적

표현의 원리와 비언어적 표현의 원리가 있다. 언어적 표현의 원리는 챗

봇이 정체성에 따른 화법을 사용하고, 기계적으로 같은 표현을 반복하지

않도록 하는 것이다(설계원리 8). 교수자 혹은 학습자 챗봇이 정체성에

따라 채팅에서 주로 활용하는 화법을 사용하도록 한다(설계원리 8.1). 교

수자 챗봇의 경우, 나이나 성격 등에 따라 채팅에서 사용하는 존댓말/반

말, 공식적인 표현, 사소한 오타 등을 사용한다. 학습자 챗봇의 경우, 나이

나 성격 등에 따라 채팅에서 사용하는 존댓말/반말, 은어, 줄임말, 오타 등

을 사용한다. 그리고 교수자 혹은 학습자 챗봇이 기계적으로 같은 표현

을 반복하지 않고 같은 의미이더라도 다양하게 표현할 수 있도록 한다

(설계원리 8.2). 교수자 챗봇의 경우, 반복적으로 사용하는 칭찬 등의 표현

에 변화를 주어 다양하게 사용한다. 학습자 챗봇의 경우, 반복적으로 사용

하는 대답 등의 표현에 변화를 주어 다양하게 사용한다.

비언어적 표현의 원리는 교수자 혹은 학습자 챗봇이 이모티콘을 통해

감정을 표현하고, 답변 작성 중/읽음 상태를 표현하도록 하며, 학습 상황

에 따라 답변의 속도를 조절하도록 하는 것이다(설계원리 9). 교수자 혹

은 학습자 챗봇이 정체성에 따라 이모티콘(예: ^^, ㅡㅡ, ㅠㅠ, ;; 등)이나

이모지(예: J, K, L와 같은 그림문자)를 사용하여 비언어적으로 감정을

표현하도록 한다(설계원리 9.1). 또한, 교수자 혹은 학습자 챗봇이 답변을

작성하는 중(예: ··· 표시 등)이거나 사용자의 메시지를 읽었음(예: ✔ 표



- 99 -

시, 1 이 사라짐 등)을 나타내는 표시를 활용한다(설계원리 9.2). 그리고

교수자 혹은 학습자 챗봇이 답변하는 상황과 답변의 길이에 맞춰 챗봇의

답변 속도를 조절한다(설계원리 9.3). 교수자 챗봇의 경우, 교수자가 하는

설명이나 답변의 길이와 비례하도록 답변이 제공되는 속도를 길거나 짧게

조절한다. 학습자 챗봇의 경우, 머뭇거림이나 망설임 등을 표현하기 위해

답변이 제공되는 속도를 길게 조절한다.

다섯 번째 구성요소인 ‘대화 흐름’을 설계하기 위한 원리로 대화 초반

흐름 설계의 원리와 대화 중·후반 흐름 설계의 원리가 있다. 대화 초반

흐름 설계의 원리는 교수자 혹은 학습자 챗봇이 먼저 말을 걸고 자신을

소개하거나, 사용자 정보를 묻고 가벼운 잡담을 하도록 하는 것이다(설계

원리 10). 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자에게 먼저 말을 걸거나, 자신

을 직접적 혹은 간접적으로 소개하도록 한다(설계원리 10.1). 교수자 챗봇

의 경우, 사용자와 라포를 형성하기 위해 사용자에게 대화를 걸고 자신을

직접 소개하도록 한다. 학습자 챗봇의 경우, 사전에 사용자에게 챗봇의 기

본 정보를 간접적으로 제공하거나 챗봇이 자신을 직접적으로 소개하도록

한다. 다음으로 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자의 기본 정보를 묻거나,

가벼운 잡담(small talk)을 하도록 한다(설계원리 10.2). 이때 가벼운 잡담

은 학습을 방해하지 않는 선에서 이루어질 수 있도록 적절히 설계한다.

예컨대 교수자 챗봇의 경우, 사용자와 라포를 형성하기 위해 사용자의 이

름, 성별, 학년, 성격, 학업수준 등을 묻고, 가벼운 잡담을 나누도록 한다.

대화 중·후반 흐름 설계의 원리는 챗봇 자체의 대화 능력 한계로 대화

가 끊길 수 있는 점을 고려하여, 사전에 계획한 학습 절차대로 흘러갈 수

있도록 대화를 구조화하는 것이다(설계원리 11). 사용자의 답변이 다양하

게 나올 수 있는 경우, 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자에게 답변 선택

지를 제시하여 학습이 이어질 수 있도록 한다(설계원리 11.1). 교수자 챗봇

의 경우, 때때로 사용자에게 답변 선택지를 제시하여 사전에 설계한 학습

절차대로 대화가 흘러갈 수 있도록 한다. 그리고 사용자의 답변을 예측할

수 없는 경우, 교수자 혹은 학습자 챗봇이 대답할 수 있는 주제로 대화를

전환하여 학습이 이어질 수 있도록 한다(설계원리 11.2). 문제 학습자 챗봇
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의 경우, 사전에 설계한 문제 상황대로 대화가 흘러갈 수 있도록 필요한

경우 대화 주제를 전환한다.
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정체성

1. 교육적 역할 부여의 원리

: 챗봇의 활용 목적에 따라 교수자 혹은 학습자 역할을 부여한

다.

1.1. 챗봇이 교수자의 역할을 한다면

학습 지원 정도에 따라 교수자, 튜터,

코치 등의 역할을 부여한다.

수현쌤이라는 챗봇에 교수자의

역할을 부여한 화면임

Fotheringham & Wiles(2022); Kim &

Sundar(2021); Nass et al(1994); Pérez-Marín(2021)

1.2. 챗봇이 학습자의 역할을 한다면

역할의 특성에 따라 일반 학습자, 문

제 학습자, 동료 학습자 등의 역할을

부여한다.

최재호라는 챗봇에 문제 행동

을 하는 학습자의 역할을 부여

한 화면임

Fotheringham & Wiles(2022); Kim & Sundar(2021;

Nass et al(1994); Pérez-Marín(2021)

2. 세부 정체성 설계의 원리

: 교수자 혹은 학습자 역할에 따라 챗봇의 이름, 성별, 나이 등

세부 정체성을 설계한다.

2.1. 교수자 챗봇의 경우, 이름, 성별,

나이, 성격, 전문성 등의 정체성을 부

여한다.

교수자 챗봇이 자신의 이름과

전문성을 소개하는 화면임

Ahmed(2021); Blut et al(2021); Curtis et al(2021);

Fotheringham & Wiles(2022); Song &

Luximon(2020); Nass et al(1994); Schanke et

al(2021); Seeger et al(2018); Song & Pizzi et

al(2021); Zierau et al(2021)

<표 Ⅳ-1> 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 최종 구성요소, 설계원리, 상세지침,

예시
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2.2. 학습자 챗봇의 경우, 이름, 성별,

학년, 성격, 학업수준 등의 정체성을

부여한다.

문제 학습자 챗봇의 이름, 성

별, 학년 등의 정보를 부여하여

사용자에게 제공하는 화면임

Ahmed(2021); Blut et al(2021); Curtis et al(2021);

Fotheringham & Wiles(2022); Song &

Luximon(2020; Nass et al(1994); Schanke et

al(2021); Seeger et al(2018); Song & Pizzi et

al(2021); Zierau et al(2021)

2.3. 챗봇에 대한 친밀감을 형성하게

하고 싶다면 사용자와 공통점을 형성

할 수 있도록 정체성을 설계한다.

교수자 챗봇이 사용자와 같은

MBTI를 가지고 있다고 말하

며 공통점을 형성하는 화면임

Benbasat et al(2020)

외양

3. 얼굴과 몸 디자인의 원리

: 교수자 혹은 학습자 정체성에 따라 챗봇의 얼굴, 몸, 의복 등

을 디자인한다.

3.1. 교수자 챗봇의 경우, 성인 얼굴

과 몸, 정장 등으로 외양을 디자인한

다.

교수자 챗봇의 외양을 성인의

얼굴, 단정한 의복, 안경으로

디자인한 모습임

Baek et al(2021); Cai et al(2022); Kulms &

Kopp(2019); Letheren et al(2021)
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3.2. 학습자 챗봇의 경우, 학생 얼굴

과 몸, 교복 등으로 외양을 디자인한

다.

학습자 역할을 하는 챗봇의 외

양을 학생의 얼굴과 몸, 교복으

로 디자인한 모습임

Baek et al(2021); Cai et al(2022); Kulms &

Kopp(2019); Letheren et al(2021)

4. 불편함 유발 방지의 원리

: 교수자 혹은 학습자 챗봇의 외양이나 움직임에 따라 불편함

이 나타나지 않도록 챗봇의 외양을 디자인한다.

4.1. 교수자 혹은 학습자 챗봇에 대

한 어설픈 인간 묘사로 불쾌한 골짜

기 현상을 유발하지 않도록 한다. 만

약, 교수자나 학습자와 유사한 외양

을 설계하기 어려운 경우 챗봇의 외

양을 설계하지 않는다.

불편한 골짜기 현상을 방지하

기 위해 애플의 미모지

(Memoji)를 통해 챗봇의 외양

을 디자인한 모습임. 미모지는

만화 캐릭터와 같은 이미지를

제공하여 불편한 골짜기 현상

을 방지할 수 있음(강민정,

2018)Ciechanowski et al(2019); Curtis et al(2021)

4.2. 교수자 혹은 학습자 챗봇에 대

한 호감을 형성하게 하고 싶다면 귀

여운 만화 캐릭터와 같은 얼굴이나

몸의 비율을 적용한다.
Blut et al(2021); Sutoyo et al(2019)

4.3. 교수자 혹은 학습자 챗봇에 생

동감을 부여하기 위해 얼굴이나 몸

을 움직이게 하되, 외생적 인지부하

가 높아지지 않도록 필요한 경우만

움직이도록 한다.

Curtis et al(2021); Haslam(2006); Seeger et

al(2018)
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대화

내용

5. 자기 표현의 원리

: 교수자 혹은 학습자 챗봇이 자신의 정보나 감정을 드러내는

표현을 하도록 한다.

5.1. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 자

신이나 자신이 속한 집단을 가리키

는 표현을 사용하도록 한다.

교수자 챗봇이 ‘저’라는 표현을

통해 자신을 가리키는 화면임

문제 행동을 하는 학습자 챗봇

이 ‘제’라는 표현을 통해 자신

을 가리키는 화면임

(예시) 교수자 챗봇의 경우, ‘내가’, ‘제가’,

‘선생님이’ 등의 표현을 사용한다.

(예시) 학습자 챗봇의 경우, ‘제가’, ‘저희

반에서’ 등의 표현을 사용한다.

Adam et al(2021); Cai et al(2022); Crolic et

al(2022); Diederich et al(2020); Diederich et

al(2019); Kulms & Kopp(2019); Laban(2021);

Large et al(2019); Lichtenberg et al(2021);

Liebrecht & Hooijdonk(2019); Ochmann et

al(2020); Roy & Naidoo(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021); Seeger et al(2021); Seeger et

al(2018); Yang et al(2022)

5.2. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 자

신에 대한 기본적인 정보 혹은 사적

인 정보를 표현하도록 한다.
교수자 챗봇이 자신의 과거 학

습 경험을 이야기하면서 사적

정보를 제공하는 화면임
(예시) 교수자 챗봇의 경우, 이름, 성별,

나이, 성격, 전문성, 과거 경험, 관심사 등

을 대화 중에 표현하도록 한다.

(예시) 학습자 챗봇의 경우, 이름, 성별,

학년, 성격, 학업수준, 과거 경험, 관심사

등을 대화 중에 표현하도록 한다.

Cai et al(2022); Diederich et al(2020); Lichtenberg

et al(2021); Roy & Naidoo(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021); Seeger et al(2018); Toader et

al(2020); Yang et al(2022); Zierau et al(2021)
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5.3. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 상

황에 따라 기쁨, 슬픔, 화남 등 자신

의 감정을 표현하도록 한다.

문제 학습자 챗봇이 자신의 상

황에 대한 답답한 감정을 표현

하는 화면임

(예시) 문제 학습자 챗봇의 경우, 유발하

고자 하는 문제 상황에 따라 슬픔, 화남

등의 감정을 표현하도록 한다.

Cai et al(2022); Curtis et al(2021); Diederich et

al(2020); Diederich et al(2019); Hwang et al(2020);

Liebrecht & Hooijdonk(2019); Seeger et al(2018);

Zierau et al(2021)

6. 사회적 표현의 원리

: 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자의 답변에 사회적으로 반응

하거나, 사용자의 학습을 촉진하기 위해 능동적으로 질문하도록

한다.

6.1. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사

용자의 답변에 따라 칭찬이나 반항과

같은 사회적인 반응을 표현하도록 한

다.

교수자 챗봇이 사용자의 말에

공감을 표현하는 화면임

문제 학습자 챗봇이 사용자에

게 도발의 반응을 표현하는 화

면임

(예시) 교수자 챗봇의 경우, 사용자에게

정서적 지지를 제공하기 위해 칭찬이나

격려와 같은 반응을 표현한다.

(예시) 문제 학습자 챗봇의 경우, 사용자

에게 문제 상황을 제공하기 위해 반항이

나 도발과 같은 반응을 표현한다.

Adam et al(2021); Brandtzaeg et al(2022); Cai et

al(2022); Curtis et al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Seeger et al(2018)
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6.2. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사

용자의 학습을 촉진하기 위해 능동적

으로 질문을 하거나 요청하도록 한

다. 교수자 챗봇이 사용자가 학습

을 점검할 수 있도록 학습에

대한 소감을 질문하는 화면임(예시) 교수자 챗봇의 경우, 사용자에게

학습 활동을 시작하고, 점검하고, 성찰하

도록 질문하거나 요청한다.

(예시) 동료 학습자 챗봇의 경우, 사용자

에게 학습 내용과 관련된 질문을 하거나

문제 해결을 위한 도움을 요청한다.

Chew(2022); Kulms & Kopp(2019); Ochmann et

al(2020)

7. 인지 및 기억 표현의 원리

: 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사용자의 기본 정보를 인지하고,

사용자와 과거에 나누었던 학습 관련 대화를 기억하는 표현을

사용하도록 한다.

7.1. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사

용자의 기본적인 정보를 기억하고 사

용자를 인지하는 표현을 하게 한다.

교수자 챗봇이 학습자 역할을

하는 사용자의 이름을 불러주

는 화면임

문제 학습자 챗봇이 교수자 역

할을 하는 사용자의 이름을 불

러주는 화면임

(예시) 교수자 챗봇의 경우, 학습자 역할

을 하는 사용자의 이름, 성별, 학년, 성격,

학업수준 등을 인지하는 표현을 한다.

(예시) 학습자 챗봇의 경우, 교수자 혹은

동료 학습자의 역할을 하는 사용자의 이

름, 성별, 나이, 성격 등을 인지하는 표현

을 한다.

Cai et al(2022); Fong et al(2003); Large et

al(2019); Liebrecht & Hooijdonk(2019); Saleilles &

Aïmeur(2021)
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7.2. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사

용자와 과거에 나누었던 학습 관련

대화를 기억하고 표현하게 한다.
교수자 챗봇이 사용자가 대화

초반에 이야기했던 상담공부경

험에 대해 기억하는 것처럼 다

시 이야기를 꺼내는 화면임

(예시) 교수자 챗봇의 경우, 사용자의 학

습을 계속해서 관리하고 있다는 느낌을

주기 위해 사용자가 과거에 했던 학습에

대한 이야기를 다시 꺼낸다.

(예시) 학습자 챗봇의 경우, 교수자 역할

을 하는 사용자의 가르침을 받고 있다는

느낌을 주기 위해 사용자가 과거에 했던

학습에 대한 이야기를 다시 꺼낸다.
Curtis et al(2021); Kirakowski et al(2007); Seeger

et al(2018)

대화

표현

8. 언어적 표현의 원리

: 교수자 혹은 학습자 챗봇이 정체성에 따른 화법을 사용하고,

기계적으로 같은 표현을 반복하지 않도록 한다.

8.1. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 정체

성에 따라 채팅에서 주로 활용하는

화법을 사용하도록 한다.

문제 학습자 챗봇이 중학생의

정체성에 따라 존댓말과 오타

등의 화법을 사용하는 화면임

(예시) 교수자 챗봇의 경우, 나이나 성격

등에 따라 채팅에서 사용하는 존댓말/반

말, 공식적인 표현, 사소한 오타 등을 사

용한다.

(예시) 학습자 챗봇의 경우, 나이나 성격

등에 따라 채팅에서 사용하는 존댓말/반

말, 은어, 줄임말, 오타 등을 사용한다.

Ahmed(2021); Blanchard et al(2009); Cheng et

al(2022); Curtis et al(2021); Diederich et al(2020);

Haslam(2006); Laban(2021); Large et al(2019);

Moussawi et al(2022), Moussawi et al(2021);

Moussawi & Koufaris(2019); Nass et al(1994);

Seeger et al(2018)
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8.2. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 기계

적으로 같은 표현을 반복하지 않고

같은 의미이더라도 다양하게 표현할

수 있도록 한다.

교수자 챗봇이 사용자를 칭찬

하는 표현을 다양하게 사용하

는 화면임

칭찬 표현(1)

칭찬 표현(2)

(예시) 교수자 챗봇의 경우, 반복적으로

사용하는 칭찬이나 격려 등의 표현에 변

화를 주어 다양하게 사용한다.

(예시) 학습자 챗봇의 경우, 반복적으로

사용하는 대답이나 질문 등의 표현에 변

화를 주어 다양하게 사용한다.

Curtis et al(2021); Haslam(2006); Seeger et

al(2018)

9. 비언어적 표현의 원리

: 교수자 혹은 학습자 챗봇이 이모티콘을 통해 감정을 표현하고,

답변 작성 중/읽음 상태를 표현하도록 하며, 학습 상황에 따라

답변의 속도를 조절하도록 한다.

9.1. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 정체

성에 따라 이모티콘(예: ^^, ㅡㅡ, ㅠ

ㅠ, ;; 등)이나 이모지(예: J, K, L와

같은 그림문자)를 사용하여 비언어적

으로 감정을 표현하도록 한다.

교수자 챗봇이 이모티콘과 이

모지를 사용하여 당황스러운

감정을 표현하는 화면임

Curtis et al(2021); Fong et al(2003); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

9.2. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 답변

을 작성하는 중(예: ··· 표시 등)이거

나 사용자의 메시지를 읽었음(예: ✔

표시, 1 이 사라짐 등)을 나타내는 표

시를 활용한다.

교수자 챗봇이 답변을 입력하

는 중임을 나타내는 화면임

Ischen et al(2019); Kulms & Kopp(2019); Schanke

et al(2021); Seeger et al(2021); Seeger et al(2018);

Toader et al(2020)
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9.3. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 답변

하는 상황과 답변의 길이에 맞춰 챗

봇의 답변이 제공되는 속도를 조절

한다.
인공지능 챗봇 빌더 단비 사이

트(www.danbi.ai)에서 챗봇의

답변이 제공되는 속도를 초 단

위로 조절하는 기능을 사용하

는 화면임

(예시) 교수자 챗봇의 경우, 교수자가 하

는 설명이나 답변의 길이와 비례하도록

답변이 제공되는 속도를 길거나 짧게 조

절한다.

(예시) 학습자 챗봇의 경우, 머뭇거림이나

망설임 등을 표현하기 위해 답변이 제공

되는 속도를 길게 조절한다.

Schanke et al(2021); Toader et al(2020); Zierau et

al(2021)

대화

흐름

10. 대화 초반 흐름 설계의 원리

: 교수자 혹은 학습자 챗봇이 먼저 말을 걸고 자신을 소개하거

나, 사용자 정보를 묻고 가벼운 잡담을 하도록 한다.

10.1. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사

용자에게 먼저 말을 걸거나, 자신을

직접적 혹은 간접적으로 소개하도록

한다.

교수자 챗봇이 사용자에게 먼

저 인사하며 말을 거는 화면임

문제 학습자 챗봇의 이름, 성

별, 학년 등의 정보를 사용자에

게 지시문을 통해 간접적으로

제공하는 화면임
(예시) 교수자 챗봇의 경우, 사용자와 라

포를 형성하기 위해 사용자에게 대화를

걸고 자신을 직접 소개하도록 한다.

(예시) 학습자 챗봇의 경우, 사전에 사용

자에게 챗봇의 기본 정보를 간접적으로

제공하거나 챗봇이 자신을 직접적으로 소

개하도록 한다.

Cai et al(2022); Diederich et al(2020); Lichtenberg

et al(2021); Roy & Naidoo(2021); Pizzi et al(2021);

Saleilles & Aïmeur(2021); Toader et al(2020);

Yang et al(2022); Zierau et al(2021)
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10.2. 교수자 혹은 학습자 챗봇이 사

용자의 기본 정보를 묻거나, 가벼운

잡담(small talk)을 하도록 한다. 이때

가벼운 잡담은 사용자의 학습을 방해

하지 않는 선에서 이루어질 수 있도

록 한다.

교수자 챗봇이 사용자와 라포

를 형성하기 위해 가벼운 잡담

으로 MBTI를 물어보는 화면

임

(예시) 교수자 챗봇의 경우, 사용자와 라

포를 형성하기 위해 사용자의 이름, 성별,

학년, 성격, 학업수준 등을 묻고, 가벼운

잡담을 나누도록 한다.
Magyar et al(2019); Seeger et al(2018)

11. 대화 중·후반 흐름 설계의 원리

: 챗봇 자체의 대화 능력 한계로 대화가 끊길 수 있는 점을 고

려하여, 사전에 계획한 학습 절차대로 흘러갈 수 있도록 대화를

구조화한다.

11.1. 사용자의 답변이 다양하게 나올

수 있는 경우, 교수자 혹은 학습자

챗봇이 사용자에게 답변 선택지를 제

시하여 학습이 이어질 수 있도록 한

다.

교수자 챗봇이 이후 학습 활동

을 이어나갈 수 있도록 대화를

구조화하기 위해 사용자에게

선택지를 제시하는 화면임

(예시) 교수자 챗봇의 경우, 때때로 사용자

에게 답변 선택지를 제시하여 사전에 설계

한 학습 절차대로 대화가 흘러갈 수 있도

록 한다.

Diederich et al(2020); Saleilles & Aïmeur(2021);
Pizzi et al(2021)
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구성요소 설계원리 및 상세지침 인공지능 챗봇 구현 예시

11.2. 사용자의 답변을 예측할 수 없

는 경우, 교수자 혹은 학습자 챗봇이

대답할 수 있는 주제로 대화를 전환

하여 학습이 이어질 수 있도록 한다.

문제 학습자 챗봇이 답변할 수

있는 주제로 대화를 전환하는

화면임

(예시) 문제 학습자 챗봇의 경우, 사전에

설계한 문제 상황대로 대화가 흘러갈 수

있도록 필요한 경우 대화 주제를 전환한

다.

Diederich et al(2020); Pizzi et al(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021)



- 112 -

2. 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리의 내적 타당화

앞에서 제시한 최종 설계원리는 세 차례의 내적 타당화를 통해 개발되

었다. 1 차에서는 설계원리 개발 과정, 구성요소, 설계원리 전반, 개별 설

계원리 및 지침에 대한 타당화를 받았으며, 2 차와 3차에서는 구성요소,

설계원리 전반, 개별 설계원리 및 지침에 대한 타당화를 받았다. 반복적

인 전문가 검토를 거치면서 구성요소, 설계원리, 상세지침에 대한 통합,

삭제, 추가 등 전반적인 재구조화가 이루어졌다. 전문가 검토를 통해 초

기 3개의 구성요소는 5개로 수정되었고, 초기 8개 설계원리는 11 개로,

초기 29 개 상세지침은 26 개로 수정되었다. 타당화의 단계별로 구성요소,

설계원리, 상세지침의 변화를 요약하면 <표 Ⅳ-2>와 같다.
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단계 구성요소 설계원리
상세
지침

1차
전문가
타당화

정체성
외적 정체성의 원리

29개

내적 정체성의 원리

대화
자기 표현의 원리
사회적 표현의 원리
대화 기법 활용의 원리

체화
얼굴과 몸 표현의 원리

표정과 제스처 표현의 원리
음성 표현의 원리

2차
전문가
타당화

정체성
외적 정체성의 원리

30개

내적 정체성의 원리

대화
자기 표현의 원리
사회적 표현의 원리
대화 양식 활용의 원리

체화
얼굴과 몸 표현의 원리

표정과 제스처 표현의 원리
음성 표현의 원리

3차
전문가
타당화

정체성 정체성 부여의 원리

22개

외양
외양 디자인(1)의 원리
외양 디자인(2)의 원리

대화 내용
자기 표현의 원리
사회적 표현의 원리

인지 및 기억 표현의 원리

표현 방식
비언어적 표현의 원리
언어적 표현의 원리

대화 흐름 대화 주고받기의 원리

최종
구성요소,
설계원리,
상세지침

정체성
교육적 역할 부여의 원리

26개

세부 정체성 설계의 원리

외양
얼굴과 몸 디자인의 원리
불편함 유발 방지의 원리

대화 내용
자기 표현의 원리
사회적 표현의 원리

인지 및 기억 표현의 원리

대화 표현
언어적 표현의 원리
비언어적 표현의 원리

대화 흐름
대화 초반 흐름 설계의 원리
대화 중·후반 흐름 설계의 원리

<표 Ⅳ-2> 타당화 단계별 구성요소, 설계원리, 상세지침의 변화 요약
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가. 1차 전문가 타당화 결과

1) 설계원리 개발 과정과 구성요소에 대한 타당화 결과

설계원리 개발 과정에 대한 타당화 결과(<표 Ⅳ-3> 참조), 선행문헌

탐색의 적절성(평균 3.80 점), 선행문헌 고찰 결과의 요약 및 해석의 적절

성(평균 3.80 점)은 모두 평균 3 점 이상으로 타당한 것으로 나타났다. 구

성요소에 대한 타당화 결과(<표 Ⅳ-3> 참조), 구성요소의 적절성(평균

3.80 점), 구성요소의 수준의 동일성(평균 3.80 점), 설명이해의 용이성(평

균 3.60 점)이 모두 평균 3 점 이상으로 타당한 것으로 나타났다. 내용 타

당도(CVI)는 모든 항목에서 1.00 점으로 내용 타당도가 높은 수준으로

나타났으며, 평정자 간 일치도(IRA)도 1.00 점으로 높은 수준으로 나타났

다. 전문가의 의견으로 ‘설명이해의 용이성’ 측면에서 구성요소 간의 위

계가 드러날 수 있도록 도식화를 추가하라는 의견이 있었으며, 2 차 전문

가 타당화 검사에는 ‘정체성’, ‘대화’, ‘체화’의 구성요소 간에 위계를 보여

주는 도식을 추가하였다.

영역
전문가

평균 CVI IRA
A B C D E

개
발

과
정

선행문헌 탐색의 적절성 4 3 4 4 4 3.80 1

1
선행문헌 고찰 결과의
요약 및 해석의 적절성

4 3 4 4 4 3.80 1

구
성
요
소

구성요소의 적절성 4 3 4 4 4 3.80 1

1구성요소 수준의 동일성 4 3 4 4 4 3.80 1

설명이해의 용이성 3 3 4 4 4 3.60 1

<표 Ⅳ-3> 설계원리 개발 과정과 구성요소에 대한 1차 전문가 타당화 결과
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2) 설계원리 전반에 대한 타당화 결과

설계원리 전반에 대한 타당화 결과(<표 Ⅳ-4> 참조), 설계원리의 타

당성(평균 3.80 점), 설명력(평균 3.40 점), 유용성(평균 3.80 점), 보편성(평

균 3.60 점), 이해도(평균 3.60 점), 구성요소-설계원리 연결의 타당성(평

균 3.80 점), 설계원리-상세지침 연결의 타당성(평균 3.80 점)의 평균값이

모두 3점 이상으로 타당한 것으로 나타났다. 내용 타당도(CVI)는 타당

성, 유용성, 보편성, 구성요소-설계원리 연결의 타당성, 설계원리-상세지

침 연결의 타당성이 각각 1.00 점으로 나타났으며, 설명력과 이해도가

0.80 점으로 나타났다. 평정자 간 일치도(IRA)는 0.71 점으로 설계원리 전

반에 대한 평정자 간 일치도가 보통 수준임을 확인하였다. 세부 평가 점

수를 살펴본 결과, 설명력과 이해도 영역에서 2점을 받았기 때문에 추가

개선 작업이 요구되었다. 이와 관련된 전문가의 의견으로 기존 챗봇에서

구현된 예시를 추가하라는 의견이 있었으며, 2 차 전문가 타당화 검사에

서 설계지침별로 구체적인 예시를 추가하여 상세지침에 대한 설명력과

이해도를 높이고자 하였다.

영역
전문가

평균 CVI IRA
A B C D E

타당성 4 3 4 4 4 3.80 1

0.71

설명력 3 2 4 4 4 3.40 0.8

유용성 4 3 4 4 4 3.80 1

보편성 4 3 3 4 4 3.60 1

이해도 4 2 4 4 4 3.60 0.8

구성요소-설계원리
연결의 타당성

4 3 4 4 4 3.80 1

설계원리-상세지침
연결의 타당성

4 3 4 4 4 3.80 1

<표 Ⅳ-4> 설계원리 전반에 대한 1차 전문가 타당화 결과
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3) 개별 설계원리 및 지침에 대한 타당화 결과

개별 설계원리 및 상세지침에 대한 타당화 결과, 개별 설계원리에 대

한 타당화 점수의 평균은 3.40 점에서 4.00 점 사이에 분포하였으며(<표

Ⅳ-5> 참조), 상세지침의 경우는 평균 2.80 점에서 4.00 점 사이에 분포하

였다([부록 3] 참조). 내용 타당도(CVI)는 ‘대화기법활용’의 원리가 0.80

점으로 나타났으며 이외 모든 설계원리는 1.00 점으로 나타났다. 평정자

간 일치도(IRA)는 ‘음성 표현’의 원리를 제외하고 모두 0.80 점보다 낮은

것으로 나타났다. 세부 평가 점수를 살펴본 결과, ‘대화기법활용’의 원리

에서 2점을 받았기 때문에 추가 개선 작업이 요구되었다.

구성
요소

설계원리
전문가

평균 CVI IRA
A B C D E

정체성
외적 정체성 3 4 3 4 4 3.60 1 0.50

내적 정체성 3 4 3 4 4 3.60 1 0.40

대화

자기 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 0.60

사회적 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 0.60

대화 기법 활용 3 2 4 4 4 3.40 0.8 0.29

체화

얼굴과 몸 표현 4 4 3 3 4 3.60 1 0.75

표정과 제스처
표현

4 4 4 4 4 4.00 1 0.75

음성 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

<표 Ⅳ-5> 개별 설계원리에 대한 1차 전문가 타당화 결과
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개별 설계원리 및 상세지침에 대한 전문가 타당화 의견과 그에 따른

개선사항은 <표 IV-6>과 같다. 첫째, 상세지침을 삭제하거나 추가하였

다. 타당화 점수가 낮고 부정적인 의견이 있는 상세지침 1개를 삭제하였

으며, 전문가의 의견에 따라 새로운 상세지침 2개를 추가하였다. 둘째,

설계원리 및 상세지침의 표현을 명확히 하고 구체화하였다. 설계원리가

상세지침의 내용을 포함할 수 있도록 설계원리의 내용 진술과 용어를 수

정하였으며, 상세지침이 명확히 이해될 수 있도록 구체적인 표현으로 수

정하였다.

전문가 의견 구분 개선사항

상세지침
삭제 및
추가

상세지침 삭제 Ÿ 지침 1.2 삭제

상세지침 추가
Ÿ 지침 6.4 추가
Ÿ 지침 8.3 추가

표현의
명확화 및
구체화

내용 진술 수정

Ÿ ‘외적 정체성’과 ‘내적 정체성’의
조작적 정의 추가

Ÿ 설계원리가 상세지침의 내용을
포함할 수 있도록 표현을 수정

Ÿ 설계원리에 목적이 들어가도록
진술을 수정

Ÿ 상세지침이 명확히 이해될 수
있도록 구체적인 표현으로 수정

용어 수정

Ÿ ‘5. 대화 기법 활용의 원리’를 ‘5.
대화 양식 활용의 원리’로 수정

Ÿ 6~8번 설계원리에서 ‘~표현의
원리’를 ‘~디자인의 원리’로 수정

<표 Ⅳ-6> 개별 설계원리 및 지침에 대한 1차 전문가 의견 및 개선사항
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나. 2차 전문가 타당화 결과

1) 구성요소에 대한 타당화 결과

설계원리 개발 과정에 대한 타당화 검사 항목은 1차 전문가 타당화

때 모두 평균 3.80 점 이상으로 높게 나왔으므로 2차 전문가 타당화에서

는 제외하였다. 구성요소에 대한 타당화 결과(<표 Ⅳ-7> 참조), 구성요

소의 적절성(평균 3.60 점), 구성요소 수준의 동일성(평균 4.00 점), 설명이

해의 용이성(평균 4.00 점)이 모두 평균 3 점 이상으로 타당한 것으로 나

타났다. 내용타당도(CVI)는 모든 항목에서 1.00 점으로 높은 수준으로 나

타났으며, 평정자 간 일치도(IRA)도 1.00 점으로 높은 수준으로 나타났

다. 전문가의 의견으로 구성요소 ‘대화’를 ‘대화 내용’, ‘표현 방식’, ‘대화

흐름’으로 분리하고 ‘체화’를 ‘외양’이라는 표현으로 수정하라는 의견이

있었다. 이에 따라 구성요소를 정체성, 대화, 체화에서 정체성, 외양, 대

화 내용, 표현 방식, 대화 흐름으로 수정하였다.

영역
전문가

평균 CVI IRA
A B C D E

구성요소의 적절성 3 3 4 4 4 3.60 1

1구성요소 수준의 동일성 4 4 4 4 4 4.00 1

설명이해의 용이성 4 4 4 4 4 4.00 1

<표 Ⅳ-7> 구성요소에 대한 2차 전문가 타당화 결과
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2) 설계원리 전반에 대한 타당화 결과

설계원리 전반에 대한 타당화 결과(<표 Ⅳ-8> 참조), 타당성(평균

3.80 점), 설명력(평균 3.80 점), 유용성(평균 4.00 점), 보편성(평균 3.60

점), 이해도(평균 3.80 점), 구성요소-설계원리 연결의 타당성(평균 4.00

점)과 설계원리-상세지침 연결의 타당성(평균 4.00 점) 측면의 평균값이

모두 3점 이상으로 타당한 것으로 나타났다. 내용 타당도(CVI)와 평정

자 간 일치도(IRA)도 모두 1.00 점으로 각 항목에 대해 모든 전문가가

타당하다고 응답하였고, 평정자 간 평정 결과의 일관성 또한 높은 수준

으로 나타났다.

영역
전문가

평균 CVI IRA

A B C D E

타당성 4 3 4 4 4 3.80 1

1

설명력 4 3 4 4 4 3.80 1

유용성 4 4 4 4 4 4.00 1

보편성 4 3 3 4 4 3.60 1

이해도 4 3 4 4 4 3.80 1

구성요소-설계원리
연결의 타당성

4 4 4 4 4 4.00 1

설계원리-상세지침
연결의 타당성

4 4 4 4 4 4.00 1

<표 Ⅳ-8> 설계원리 전반에 대한 2차 전문가 타당화 결과
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3) 개별 설계원리 및 지침에 대한 타당화 결과

개별 설계원리 및 상세지침에 대한 타당화 결과, 개별 설계원리에 대

한 타당화 점수의 평균은 3.60 점에서 4.00 점 사이에 분포하였으며(<표

Ⅳ-9> 참조), 상세지침의 경우는 평균 3.40 점에서 4.00 점 사이에 분포하

였다([부록 4] 참조). 내용타당도(CVI)는 모두 1.00 점으로 각 항목에 대

해 모든 전문가가 타당하다고 응답하였다. 평정자 간 신뢰도(IRA)는 ‘외

적 정체성의 원리’를 제외하고 모두 0.80 점 이상으로 나타났다.

구성
요소

설계원리
전문가

평균 CVI IRA
A B C D E

정체성
외적 정체성 4 3 3 4 4 3.60 1 0.67

내적 정체성 4 3 3 4 4 3.60 1 0.80

대화

자기 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

사회적 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

대화 양식 활용 4 3 4 4 4 3.80 1 0.86

체화

얼굴과 몸 표현 4 4 3 4 4 3.80 1 1

표정과 제스처
표현

4 4 4 4 4 4.00 1 1

음성 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

<표 Ⅳ-9> 개별 설계원리에 대한 2차 전문가 타당화 결과

개별 설계원리 및 상세지침에 대한 전문가 타당화 의견과 그에 따른

개선사항은 <표 IV-10>과 같다. 첫째, 설계원리와 상세지침을 재구조화
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하였다. 기존 구성요소를 3개에서 5개로 수정하면서 기존 설계원리 및

상세지침도 통합, 분리, 삭제되었다. 둘째, 진술 형태와 용어 등을 중심으

로 설계원리 및 상세지침을 전반적으로 수정하였다. 설계원리와 상세지

침에 동일한 표현이 반복되지 않도록 수정하였으며, 설계원리가 한 문장

으로 구성될 수 있도록 표현을 수정하였다. 마지막으로 일부 설계원리와

상세지침의 용어를 보다 직관적이고 명확한 용어로 수정하였다.

전문가 의견 구분 개선사항

재구조화

설계원리
통합, 분리, 삭제

Ÿ 1. 외적 정체성 부여와 2. 내적 정체성
부여 통합

Ÿ 4. 사회적 표현을 사회적 표현, 인지
및 기억 표현으로 분리

Ÿ 5. 대화 양식 활용을 대화 내용, 표현
방식, 대화 흐름으로 분리

Ÿ 6. 얼굴과 몸 표현과 7. 표정과 제스처
표현 통합

Ÿ 8. 음성 표현 삭제

상세지침
통합, 분리, 삭제

Ÿ 1.1 지침, 2.2 지침 통합
Ÿ 1.2 지침, 1.4 지침 통합
Ÿ 3.1 지침, 3.3 지침 통합
Ÿ 5.1 지침을 두 개 지침으로 분리
Ÿ 5.5 지침, 5.6 지침 통합
Ÿ 5.7 지침, 8.2 지침 통합

표현의
명확화 및
구체화

내용 진술 수정

Ÿ 설계원리와 상세지침에 동일한 표현이
반복되지 않도록 수정

Ÿ 설계원리가 한 문장으로 구성될 수
있도록 표현을 수정

Ÿ 상세지침이 명확히 이해될 수 있도록
구체적인 표현으로 수정

용어 수정

Ÿ 상세지침에서 ‘상대방’이라는 표현을
‘사용자’로 수정

Ÿ ‘5. 대화 양식 활용의 원리’를 ‘5. 대화
형식 활용의 원리’로 수정

<표 Ⅳ-10> 개별 설계원리 및 지침에 대한 2차 전문가 의견 및 개선사항
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다. 3차 전문가 타당화 결과

1) 구성요소에 대한 타당화 결과

구성요소에 대한 타당화 결과(<표 Ⅳ-11> 참조), 2 차 타당화에 비해

구성요소의 적절성 점수가 향상되어 모든 영역에서 평균이 4.00 점으로

나타났다. 내용 타당도(CVI)와 평정자 간 일치도(IRA)의 경우도 모두

1.00 점으로 각 항목에 대해 모든 전문가가 타당하다고 응답하였고, 평정

자 간 평정결과의 일관성 또한 높은 수준으로 나타났다.

영역
전문가

평균 CVI IRA
A B C D E

구성요소의 적절성 4 4 4 4 4 4.00 1

1구성요소 수준의 동일성 4 4 4 4 4 4.00 1

설명이해의 용이성 4 4 4 4 4 4.00 1

<표 Ⅳ-11> 구성요소에 대한 3차 전문가 타당화 결과
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2) 설계원리 전반에 대한 타당화 결과

설계원리 전반에 대한 타당화 결과(<표 Ⅳ-12> 참조), 타당성(평균

4.00 점), 설명력(평균 4.00 점), 유용성(평균 4.00 점), 보편성(평균 4.00

점), 이해도(평균 4.00 점), 구성요소와 설계원리 연결의 타당성(평균 3.80

점), 설계원리와 상세지침 연결의 타당성(평균 4.00 점) 항목에서 모두 평

균이 3.80 점 이상으로 높게 나타났다. 내적 타당도(CVI)와 평정자 간 신

뢰도(IRA)의 경우 모두 1.00 점으로 각 항목에 대해 모든 전문가가 타당

하다고 응답하였고, 평정자 간 평정 결과의 일관성 또한 높은 수준으로

나타났다.

영역
전문가

평균 CVI IRA

A B C D E

타당성 4 4 4 4 4 4.00 1

1

설명력 4 4 4 4 4 4.00 1

유용성 4 4 4 4 4 4.00 1

보편성 4 4 4 4 4 4.00 1

이해도 4 4 4 4 4 4.00 1

구성요소-설계원리
연결의 타당성

4 3 4 4 4 3.80 1

설계원리-상세지침
연결의 타당성

4 4 4 4 4 4.00 1

<표 Ⅳ-12> 설계원리 전반에 대한 3차 전문가 타당화 결과
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3) 개별 설계원리 및 지침에 대한 타당화 결과

개별 설계원리 및 상세지침에 대한 타당화 결과, 개별 설계원리에 대

한 타당화 점수의 평균은 3.60 점에서 4.00 점 사이에 분포하였으며(<표

Ⅳ-13> 참조), 상세지침의 경우는 평균 3.40 점에서 4.00 점 사이에 분포

하였다([부록 5] 참조). 내용 타당도(CVI)는 모두 1.00 점으로 각 항목에

대해 모든 전문가가 타당하다고 응답하였다. 평정자 간 신뢰도(IRA)는

‘외양 디자인(2)’의 원리를 제외하고 모두 1.00 점으로 나타났다.

구성
요소

설계원리
전문가

평균 CVI IRA
A B C D E

정체성 정체성 부여 4 4 4 4 4 4.00 1 1

외양
외양 디자인(1) 3 4 4 4 4 3.80 1 1

외양 디자인(2) 3 3 4 4 4 3.60 1 0.67

대화
내용

자기 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

사회적 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

인지 및 기억 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

표현
방식

비언어적 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

언어적 표현 4 4 4 4 4 4.00 1 1

대화
흐름

대화 주고받기 4 4 3 4 4 3.80 1 1

<표 Ⅳ-13> 개별 설계원리에 대한 3차 전문가 타당화 결과
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개별 설계원리 및 상세지침에 대한 전문가 타당화 의견과 그에 따른

개선사항은 <표 IV-14>와 같다. 첫째, 설계원리와 상세지침을 재구조화

하였다. 기존 하나의 설계원리를 두 개의 설계원리로 분리하였으며, 설계

원리의 순서를 조정하고, 상세지침 1개를 추가하였다. 둘째, 진술의 형태

와 용어 등을 중심으로 설계원리 및 상세지침을 전반적으로 수정하였다.

설계원리 제목이 설계원리의 설명에서 반복되어 표현되지 않도록 설계원

리의 설명을 수정하였으며, 일부 추상적인 설계원리의 용어를 보다 구체

적인 용어로 수정하였다.

전문가 의견 구분 개선사항

재구조화

설계원리 분리
Ÿ ‘9. 대화 주고받기’ 설계원리를 두
개의 설계원리로 분리

설계원리 순서 조정
Ÿ ‘7. 비언어적 표현 사용의 원리’와 ‘8.
언어적 표현 사용의 원리’ 순서 교체

상세지침 추가 Ÿ 3.3 지침 추가

표현의
명확화 및
구체화

내용 진술 수정

Ÿ 설계원리의 제목이 설계원리의
설명에서 반복되어 표현되지 않도록
설계원리의 설명을 수정

Ÿ 상세지침의 내용을 포함할 수 있도록
설계원리의 표현을 수정

Ÿ 상세지침이 명확히 이해될 수 있도록
구체적인 표현으로 수정

용어 수정

Ÿ ‘외양 디자인의 원리(1)’를 ‘얼굴과 몸
디자인의 원리’로 수정

Ÿ ‘외양 디자인의 원리(2)’를 ‘불쾌함
유발 방지의 원리’로 수정

<표 Ⅳ-14> 개별 설계원리 및 지침에 대한 3차 전문가 의견 및 개선사항
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3. 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리의 효과 검증

가. 의인화 지각과 사회정서적 반응

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 의인화 지각과 사회정서적

반응에 미치는 영향을 살펴보기 위해, 독립표본 t검정을 실시하여 통제

집단과 실험집단 간 의인화 지각과 사회정서적 반응에 차이가 나타나는

지 확인하였다. 분석 결과, 집단 간에 의인화 지각(t(68)=-3.75, p<.001),

사회적 실재감(t(68)=-5.43, p<.001), 감정 전체(t(68)=-2.57, p=.012), 긍정

감정(t(68)=-3.02, p=.004), 표정 변화 비율(t(41.11)=-4.15, p<.001), 긍정

표정 비율(t(34.64)=-2.35, p=.024), 부정 표정 비율(t(36.26)=-2.31,

p=.027)에서 통계적으로 유의한 차이가 있었다(<표 Ⅳ-15> 참조).

구분
통제집단(n=35) 실험집단(n=35)

t p
M SD M SD

의인화 지각 2.44 .89 3.23 .88 -3.75*** <.001

사회적 실재감 2.75 .75 3.76 .81 -5.43*** <.001

감정 전체 설문 2.29 .52 2.56 .35 -2.57* .012

긍정 감정 설문 2.79 .74 3.25 .54 -3.02** .004

부정 감정 설문 1.9 .47 1.79 .46 0.99 .324

표정 변화 비율 0.19 .00 0.93 .01 -4.15*** <.001

긍정 표정 비율 0.09 .00 1.96 .47 -2.35* .024

부정 표정 비율 0.16 .00 0.83 .02 -2.31* .027

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

<표 Ⅳ-15> 의인화 지각과 사회정서적 반응에 대한 독립표본 t검정 결과
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의인화 지각의 측면에서 실험집단(M=3.23, SD=.88)이 통제집단

(M=2.44, SD=.89)보다 인공지능 챗봇을 더 인간처럼 지각하였다. 사회정

서적 반응인 사회적 실재감의 측면에서 실험집단(M=3.76, SD=.81)이 통

제집단(M=2.75, SD=.75)보다 인공지능 챗봇에 대해 사회적 실재감을 더

느낀 것으로 나타났다. 감정의 측면에서 실험집단(M=2.56, SD=.35)이 통

제집단(M=2.29, SD=.52)보다 챗봇에 대해 감정을 더 많이 느꼈는데, 실

험집단(M=3.25, SD=.54)이 통제집단(M=2.79, SD=.74)보다 챗봇에 대한

긍정 감정을 더 많이 느꼈다. 반면, 부정 감정에 대해서는 두 집단 간의

차이는 없는 것으로 나타났다. 표정의 측면에서 실험집단(M=0.93,

SD=.01)이 통제집단(M=0.19, SD=.00)보다 챗봇과 대화 중에 표정이 더

많이 변화한 것으로 나타났다. 실험집단(M=1.96, SD=.47)이 통제집단

(M=0.09, SD=.00)보다 긍정 표정의 비율이 더 높았으며, 실험집단

(M=0.83, SD=.02)이 통제집단(M=0.16, SD=.00)보다 부정 표정의 비율이

더 높았다.

의인화 지각과 관련된 사후 면담 내용을 분석한 결과, 실험집단은 챗

봇의 표정, 정체성에 따른 말투와 이모티콘, MBTI를 묻는 가벼운 잡담,

칭찬 및 격려의 표현 등으로 인해 챗봇을 인간같이 느낀 것으로 나타났

다. 특히 교수자 챗봇이 ‘오타’를 내고 자신의 오타를 수정하는 모습이

“보통 기계는 정확하다는 느낌이 있어서 사소한 실수를 했다는 부분이

사람 같은 느낌(실험 33)”이 들었다고 응답하였다.

사회적 실재감과 관련된 사후 면담 내용을 분석한 결과, 실험집단은

챗봇과의 대화에서 실제 인간과 접촉하는 느낌과 실제 인간과 대화하는

느낌이 들었다고 반응하였다. 실제 인간과 접촉하는 느낌을 이야기한 연

구 참여자는 “학습자 챗봇이 진짜 어디 있을 것 같다는 생각(실험 7)”이

들었다고 하였으며, 교수자 챗봇과 학습한 느낌이 “실제 상담 선생님이

랑 공부하는 느낌(실험 34)”이 들었다고 하였다. 그리고 실제 인간과 대

화한다는 느낌을 이야기한 연구 참여자는 “챗봇인 것을 알고 하지 않았

으면 진짜 사람이랑 대화했다고 믿을 정도(실험 29)”였다고 응답하였으
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며, “교수자 챗봇의 표정이 나올 때 내 말을 들어주는 느낌(실험 19)”이

들었다고 응답하였다.

감정과 관련된 사후 면담 내용을 분석한 결과, 실험집단은 교수자 챗

봇의 격려를 통한 자신감, 교수자 챗봇이 자신을 관리해준다는 안정감,

교수자 챗봇으로 인해 학습을 잘해보고 싶다는 동기가 느껴졌다고 응답

하였다. 교수자 챗봇이 “칭찬해주고 격려해주니까 자신감(실험 1)”이 생

겼다고 했으며, 교수자 챗봇이 “나를 계속 신경 써주는 부분에서 학습자

로서 케어받고 있다는 느낌(실험 7)”이 들었다고 했다. 또한, 교수자 챗봇

의 “기대를 저버리거나 실망시키지 않기 위해(실험 2)” 학습을 더 잘 해

봐야겠다는 생각이 들었다고 응답하였다.

학습자 챗봇에 대해서는 학습자 챗봇에게 상처 주고 싶지 않은 마음

과 학습자 챗봇을 도와주고 싶은 마음이 들었다고 응답하였다. 학습자

챗봇이 “챗봇이라는 것을 알면서도 말하기 조심스러운 부분은 돌려서 말

하고, 말하는 것에 대해 기분이 상하지 않게 말하게 되는 측면(실험 11)”

이 있다고 했다. 또한, 학습자 챗봇과 대화할 때 “실제 학생이랑 대화하

는 느낌이라 도와주고 싶다는 생각이 들어서 실제 학생을 대하듯(실험

19)” 했다고 하였다.

표정 변화와 관련된 사후 면담 내용을 분석한 결과, 실험집단은 교수

자 챗봇 때문에 웃음을 지었다고 이야기했다. 교수자 챗봇이 “오타를 냈

었을 때 뭐지 진짜 사람인가 하고(실험 26)” 웃었다고 응답했으며, 교수

자 챗봇은 기계이기 때문에 MBTI가 없을 것이라고 생각했는데 “자기

MBTI를 대답하는 것을 보았을 때 신기해서 웃음(실험 20)”이 나왔다고

했다.
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나. 학습 참여

1) 인지적 참여

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 인지적 참여에 미치는 영향

을 살펴보기 위해, 독립표본 t검정을 실시하여 통제집단과 실험집단 간

인지적 참여에 차이가 나타나는지 확인하였다. 분석 결과, 학습몰입

(t(68)=-1.19, p=.237)에서는 유의한 차이가 확인되지 않았다. 하지만 대

화 시간(t(68)=-3.49, p=.001)과 각성도(t(68)=-2.63, p=.011)에서는 통계적

으로 유의한 차이가 있었다. 실험집단(M=1044.13, SD=379.09)이 통제집

단(M=761.99, SD=292.50)보다 학습자 챗봇과의 대화에서 답변을 작성할

때 더 많은 시간을 들인 것으로 나타났으며, 실험집단(M=0.13, SD=.68)

이 통제집단(M=-0.41, SD=1.02)보다 학습자 챗봇과의 대화에서 각성도

가 더 높았던 것으로 나타났다(<표 Ⅳ-16> 참조).

구분
통제집단(n=35) 실험집단(n=35)

t p
M SD M SD

학습몰입 4.03 .63 4.19 .49 -1.19 .237

대화 시간(초) 761.99 292.50 1044.13 379.09 -3.49** .001

각성도
(LF/HF ratio)

-0.41 1.02 0.13 .68 -2.63* .011

* p<.05, ** p<.01

<표 Ⅳ-16> 인지적 참여에 대한 독립표본 t검정 결과

학습몰입과 관련된 사후 면담 내용을 분석한 결과, 실험집단은 챗봇의

표정과 말투, 인간과 대화하고 있는 것 같은 사회적 실재감, 답변 작성
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중 표시와 답변의 속도 등으로 인해 학습에 몰입을 할 수 있었다고 응답

하였다. 학습자 챗봇의 “표정과 말투가 기계 같은 느낌이 안 들고 리얼

하다보니 몰입(실험 29)”을 했다고 했으며, 교수자 챗봇과 대화할 때 “실

제 사람에게 배우고 있는 것 같아서 더 집중(실험 2)”할 수 있었다고 응

답하였다. 또한, 챗봇이 “답변을 치고 있다는 표시 때문에 진짜 채팅하고

있는 느낌이 들어서 몰입(실험 31)”이 되었다고 했다.

대화 시간과 관련된 사후 면담 내용을 분석한 결과, 실험집단은 학습

자 챗봇과 대화할 때 고민하느라 답변하는 시간이 길었다고 응답하였다.

연구 참여자는 “실험 상황임을 알고 있는데도 진짜 학생 같아서 진지하

게 답변을 고민하면서 작성(실험 21)”하게 되었다고 했으며, 학습자 챗봇

에게 이야기할 때 “교사로서 어떻게 말을 해야 할지, 어떤 표현을 사용

해야 할지 고민(실험 30)”을 많이 했다고 응답했다.

각성도와 관련된 사후 면담 내용을 분석한 결과, 실험집단은 학습자

챗봇과 대화할 때 약간의 가슴 두근거림과 긴장을 느꼈다고 응답하였다.

학습자 챗봇이 실제 인간 학생의 말투를 사용하여 “예상치 못한 답변이

나 질문을 하였을 때 가슴이 두근거렸던 것 같고, 어떻게 답을 해야 할

지 긴장(실험 33)”이 되었다고 응답하였다.

2) 정서적 참여

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 정서적 참여에 미치는 영향

을 살펴보기 위해, 반복측정 분산분석을 실시하여 통제집단과 실험집단

간 학습동기의 변화에 차이가 나타나는지 확인하였다. 분석 결과, 학습동

기는 시점(F(1, 68)=9.80, p=.003)에 따라 차이가 나타났고, 시점과 집단

의 상호작용 효과(F(1, 68)=4.03, p=.049)도 있는 것으로 나타났다(<표 Ⅳ

-18> 참조). 즉, 시점에 따라 사전과 사후 학습동기 점수는 유의한 차이

가 있었고, 특히 시점과 집단에 따라 사전과 사후 학습동기 점수의 변화

에 차이가 나타났다. 시점에 따른 학습동기 점수의 변화를 살펴보면, 통

제집단은 사전 학습동기 점수(M=3.83, SD=.42)보다 사후 학습동기 점수
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(M=3.88, SD=.49)가 향상되었으며, 실험집단도 사전 학습동기 점수

(M=3.78, SD=.37)보다 사후 학습동기 점수(M=3.98, SD=.55)가 향상되었

다(<표 Ⅳ-17> 참조). 시점과 집단에 따른 학습동기 점수의 변화를 살

펴보면, 통제집단에 비해 실험집단에서 학습동기가 더 큰 폭으로 유의미

하게 향상되었다([그림 Ⅳ-2] 참조).

구분
통제집단(n=35) 실험집단(n=35)

M SD M SD

사전 학습동기 3.83 .42 3.78 .37

사후 학습동기 3.88 .49 3.98 .55

<표 Ⅳ-17> 사전 및 사후 학습동기에 대한 기술통계분석 결과

구분 제곱합 자유도 평균제곱 F p

시점 .54 1 .54 9.80** .003

시점x집단 .22 1 .22 4.03* .049

오차 3.73 68 .06

* p<.05, **p<.01

<표 Ⅳ-18> 학습동기에 대한 반복측정 분산분석 결과



- 132 -

[그림 Ⅳ-2] 학습동기에 대한 반복측정 분산분석 결과

학습동기와 관련된 사후 면담 내용을 분석한 결과, 실험집단은 학습자

챗봇과의 대화를 통해서 상담을 더 공부해야겠다는 생각이 들었으며, 의

인화된 챗봇과 대화해보는 상호작용 자체가 재미가 있었기 때문에 학습

에 대한 동기가 향상되었다고 응답하였다. 학습자 챗봇과 대화가 잘 풀

리지 않는 경험을 해보니 “나중에 교사가 되기 위해서는 상담 공부가 필

요(실험 22)”하겠다고 생각했으며, “이런 챗봇이랑 대화하게 재미있어서

어려운 개념도 배울 수 있겠다는 생각(실험 14)”이 들었다고 응답했다.
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다. 학습 결과

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 학습 결과에 미치는 영향을

살펴보기 위해, 반복측정 분산분석을 실시하여 통제집단과 실험집단 간

학습 결과에 차이가 나타나는지 확인하였다. 분석 결과, 지식 평가 점수

는 시점(F(1, 68)=120.99, p=<.001)에 따라 차이가 나타났지만, 시점과 집

단의 상호작용 효과(F(1, 68)=.00, p=1.000)는 없는 것으로 나타났다(<표

Ⅳ-20> 참조). 즉, 시점에 따라 사전과 사후 지식 평가 점수는 유의한

차이가 있었지만, 시점과 집단에 따라 사전과 사후 지식 평가 점수의 변

화에 차이는 없는 것으로 나타났다. 시점에 따른 지식 평가 점수의 변화

를 살펴보면, 통제집단은 사전 지식 평가 점수(M=3.20, SD=1.23)보다 사

후 지식 평가 점수(M=4.83, SD=.45)가 향상되었으며, 실험집단도 사전

지식 평가 점수(M=2.94, SD=1.39)보다 사후 지식 평가 점수(M=4.57,

SD=.61)가 향상되었다(<표 Ⅳ-19> 참조). 하지만 통제집단과 실험집단

의 점수 향상 폭에는 차이가 없는 것으로 나타났다.

수행 평가 점수도 시점(F(1, 68)=879.12, p=<.001)에 따라 차이가 나타

났지만, 시점과 집단의 상호작용 효과(F(1, 68)=.49, p=.487)는 없는 것으

로 나타났다(<표 Ⅳ-20> 참조). 즉, 시점에 따라 사전과 사후 수행 평가

점수는 유의한 차이가 있었지만, 시점과 집단에 따라 사전과 사후 수행

평가 점수의 변화에 차이는 없는 것으로 나타났다. 시점에 따른 수행 평

가 점수의 변화를 살펴보면, 통제집단은 사전 수행 평가 점수(M=4.76,

SD=1.20)보다 사후 수행 평가 점수(M=12.20, SD=2.72)가 향상되었으며,

실험집단도 사전 수행 평가 점수(M=4.21, SD=1.29)보다 사후 수행 평가

점수(M=11.31, SD=2.67)가 향상되었다(<표 Ⅳ-19> 참조). 하지만 통제

집단과 실험집단의 점수 향상 폭에는 차이가 없는 것으로 나타났다.
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구분
통제집단(n=35) 실험집단(n=35)

M SD M SD

사전 지식 평가 점수 3.20 1.23 2.94 1.39

사후 지식 평가 점수 4.83 .45 4.57 .61

사전 수행 평가 점수 4.76 1.20 4.21 1.29

사후 수행 평가 점수 12.20 2.72 11.31 2.67

<표 Ⅳ-19> 지식 및 수행 평가에 대한 기술통계분석 결과

구분 제곱합 자유도 평균제곱 F p

지식
평가

시점 92.83 1 92.83 120.99*** <.001

시점x집단 0.00 1 0.00 .00 1.000

오차 52.17 68 .77

수행
평가

시점 1850.58 1 1850.58 879.12*** <.001

시점x집단 1.03 1 1.03 .49 .487

오차 143.14 68 2.11

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

<표 Ⅳ-20> 지식 및 수행 평가에 대한 반복측정 분산분석 결과
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라. 챗봇 사용성

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리가 챗봇에 대한 사용성에 미치

는 영향을 살펴보기 위해, 독립표본 t검정을 실시하여 통제집단과 실험

집단 간 인지된 유용성과 사용 태도에 차이가 나타나는지 확인하였다.

분석 결과, 집단 간에 인지된 유용성(t(68)=-2.05, p=.044)과 사용 태도

(t(68)=-2.58, p=.012)에서 통계적으로 유의한 차이가 있었다. 실험집단

(M=4.37, SD=.47)이 통제집단(M=4.07, SD=.73)보다 인공지능 챗봇이 학

습에 더 유용하다고 인식하였고, 실험집단(M=4.34, SD=.49)이 통제집단

(M=3.94, SD=.76)보다 학습에서 인공지능 챗봇의 사용에 대해 긍정적인

태도를 보인 것으로 나타났다(<표 Ⅳ-21> 참조).

구분

통제집단(n=35) 실험집단(n=35)

t p

M SD M SD

인지된 유용성 4.07 .73 4.37 .47 -2.05* .044

사용 태도 3.94 .76 4.34 .49 -2.58* .012

* p<.05

<표 Ⅳ-21> 교육용 인공지능 챗봇 사용성에 대한 독립표본 t검정 결과

교육용 인공지능 챗봇에 대한 사용성과 관련된 사후 면담 내용을 분석

한 결과, 실험집단은 인공지능 챗봇이 상담 수행 역량을 향상시키는 데

유용할 것이라고 응답하였다. 실험집단의 경우 학습자 챗봇은 “학생의

말투로 표정까지 보여주면서 구체적인 상황까지 제시하기 때문에(실험

22)” 상담기법을 적용해보는 데 도움이 된다고 했으며, “사람한테 상담기
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법을 적용하는 것처럼 생생하게 할 수 있어서(실험 7)” 도움이 된다고 응

답하였다.

또한, 실험집단은 학습자 챗봇이 오히려 실제 인간이 아니기 때문에

상담을 하는 데 있어서 위험성이나 부담감이 덜 했다고 하였으며, 그러

면서도 상담에서 필요한 감정은 느낄 수 있어서 좋았다고 응답하였다.

연구 참여자는 “아직 상담에 익숙하지 않아서 실제 학생을 대상으로 상

담을 하면 위험성이 클 것 같은데 학습자 챗봇은 내가 실수해도 부정적

인 영향이 없어서 부담이 덜했고, 그러면서도 상담에서 필요한 감정을

느낄 수(실험 17)” 있었다고 하였다. 한편 통제집단 참여자들도 “그동안

책으로 상담기법을 공부하는 것과는 다르게 챗봇에 직접 상담기법을 적

용해볼 수 있기 때문에(통제 25)” 도움이 되었다고 응답하였으며, “기계

스러운 챗봇이긴 하지만 이런 식으로라도 연습 경험을 해보는 것이 좋은

것(통제 20)” 같다고 하였다.

한편, 일부 실험집단 참여자는 교육용 인공지능 챗봇에 대한 개선점을

이야기하기도 하였다. 교육용 인공지능 챗봇에 학습자를 위한 스캐폴딩,

피드백, 모범 사례 제공과 같은 학습 지원이 추가되었으면 좋겠다는 의

견이 있었다. 구체적으로 학습자가 학습 내용에 대한 “답변을 입력하지

못하고 있을 때 가이드라인 혹은 팁을 주거나, 학습 활동에 대한 사후

피드백을 제공해주면 좋을 것(실험 24)” 같다고 응답하였다. 그리고 학습

자에게 주어지는 과제의 유형과 난이도를 다양화하여 개별 학습자의 특

성과 요구에 맞춤화된 학습 내용이 제공되었으면 좋겠다는 의견이 있었

다. 예를 들어, 학습자의 상담 역량이나 경험에 맞추어 “학생 역할을 하

는 챗봇과 대화하는 난이도를 다양하게 하면 상담을 배우는 데 효과적일

것(실험 5)” 같다고 응답하였다.
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V. 논의 및 결론

1. 논의 및 시사점

본 연구에서는 교육용 인공지능 챗봇의 의인화를 위한 설계원리를 개

발하고, 전문가 타당화를 통해 설계원리의 타당성을 확인하였으며, 실험

연구를 통해 설계원리의 효과성을 검증하였다. 연구 결과로 도출된 교육

용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리의 효과에 대한 해석 및 논의 사항과

함께, 연구 결과가 지닌 이론적 함의와 실천적 시사점을 논의하면 다음

과 같다.

가. 의인화 설계와 의인화 지각 및 사회정서적 반응

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계가 학습자의 의인화 지각과 사회정

서적 반응에 미치는 영향을 분석한 결과, 학습자는 의인화 설계원리를

적용한 인공지능 챗봇에 대해 인간과 비슷하다고 느꼈으며 인공지능 챗

봇에 대해 사회적 실재감과 감정을 느낀 것으로 나타났다. 의인화 지각

측면에서 의인화 설계원리를 적용한 챗봇과 상호작용한 실험집단과 설계

원리를 적용하지 않은 챗봇과 상호작용한 통제집단 간에 의인화 지각 설

문 점수에 있어서 통계적으로 유의한 차이가 나타났다. 이를 통해 본 연

구에서 개발한 의인화 설계원리가 인공지능 챗봇을 실제 인간 교수자 혹

은 인간 학습자처럼 느끼게 만들었음을 확인할 수 있었다. 실험집단 참

여자는 면담에서 교수자 역할을 하는 챗봇이 오타를 내는 모습에서 어딘

가에 존재하는 인간 같다는 느낌을 강하게 받았다고 응답하였다. 인간은

대부분 인공지능이 기계와 같이 완벽할 것이라는 기대를 가지고 있는데

(Ragni et la., 2016), 이와는 반대로 인공지능 챗봇에게서 인간의 불완전

함이 보일 때 학습자는 챗봇을 더 인간같이 느꼈다. 즉, 인공지능 챗봇이

학습자와의 대화에서 불완벽함, 불완전함, 비논리성을 보여줄수록 학습자
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는 챗봇을 더 인간같이 느낄 수 있다는 것을 시사한다. 이는 교육 맥락

의 에이전트 의인화 선행연구에서 발견하지 못한 본 연구의 새로운 시사

점이라고 할 수 있다.

다음으로 사회정서적 반응의 측면에서 실험집단과 통제집단 간에 사

회적 실재감과 감정 설문 점수, 그리고 표정 변화 비율에서 통계적으로

유의한 차이가 나타났다. 이는 본 연구에서 개발한 인공지능 챗봇 의인

화 설계원리가 인공지능 챗봇에 대해 실제 인간과 대화하는 느낌이 들게

하였으며, 인공지능 챗봇에게 특별한 감정을 느끼게 하였고 그것이 연구

참여자의 표정에서 나타났음을 보여준다. 실험집단 참여자는 교수자 챗

봇과의 대화에서 실제 인간 교수자가 내 말을 들어주는 듯한 느낌과 학

습자 챗봇과의 대화에서 챗봇에게 상처 주고 싶지 않은 마음이 들었다고

하였다. 실험집단이 통제집단에 비해 챗봇과의 대화에서 표정이 통계적

으로 유의미한 수준에서 더 많이 변화하였다는 결과는 학습자의 설문 및

면담 응답을 뒷받침하는 실질적인 증거가 될 수 있다. 이는 학습자가 인

공지능 챗봇과 장기간의 깊은 관계를 형성하지 않아도 의인화 설계원리

를 통해 인간 사이에서 나타나는 사회정서적인 반응을 단기간에 유발할

수 있음을 보여준다. 인공지능 의인화 관련 선행연구들을 살펴보면, 주로

1시간 내외의 의인화된 인공지능과 상호작용을 통해서도 사용자가 인공

지능에 대한 친밀감이나 신뢰와 같은 사회정서적인 반응을 느낄 수 있는

것으로 나타나고 있다(Lee et al., 2020; Touré-Tillery & McGill, 2015).

한편, 의인화 설계원리를 적용하지 않은 챗봇과 상호작용한 통제집단

의 일부 참여자들도 챗봇에 대한 의인화 지각을 느낀 것으로 나타났다.

일부 통제집단 참여자는 면담에서 교수자 혹은 학습자 챗봇과 대화하면

서 챗봇에 대한 무형의 이미지 혹은 존재를 형성하였다고 밝혔다. 대화

를 주고받는 채팅 형식과 학습자 챗봇이 처한 상황에 대한 설명문이 일

종의 의인화 지각 단서로 작용하여 일부 통제집단 참여자의 의인화 지각

을 일으킨 것으로 해석된다. 인간은 인간이 아닌 에이전트에게서 사회적

단서를 발견하게 되면 무의식적으로 에이전트를 인간처럼 지각하는 경향

이 있다(Reeves & Nass, 1996). 하지만 통제집단 참여자들은 챗봇과 계
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속 대화를 하다 보니 기계 같은 느낌이 들어 챗봇에 대한 사회적 실재감

이나 특별한 감정은 느끼지 못했다고 하였다. 정리하면, 학습자들은 교육

용 인공지능 챗봇에 의인화 설계원리가 적용되지 않아도 무의식적으로

챗봇을 의인화할 수 있지만, 학습자의 사회정서적인 반응을 일으키기 위

해서는 챗봇에 특별한 의인화 설계원리가 적용되어야 한다는 것을 시사

한다.

나. 의인화 설계와 학습 참여

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계가 학습자의 학습 참여에 미치는 영

향을 분석한 결과, 의인화 설계원리를 적용한 챗봇과 상호작용했을 때

인지 및 정서적으로 학습에 더 참여하는 것으로 나타났다. 인지적 참여

측면에서 의인화 설계원리를 적용한 실험집단과 그렇지 않은 통제집단

간에 학습몰입 설문 점수에 있어서 통계적으로 유의한 차이가 나타나지

않았지만, 대화 시간과 각성도에 있어서 유의한 차이가 나타났다. 실험집

단은 통제집단에 비해 인공지능 챗봇과의 대화에 더 많은 시간을 들였으

며, 챗봇과의 대화에서 교감신경계가 활성화되어 더 많이 각성한 것으로

나타났다. 실험집단 참여자는 면담에서 학습자 역할을 하는 챗봇의 말투

와 표정으로 인해 실제 인간 학생처럼 느껴져서 대화에 더 몰입했다고

응답하였다. 이는 의인화 설계원리가 의인화 지각과 사회정서적인 반응

을 유발하여 학습에 대한 몰입과 참여를 촉진하였다고 해석할 수 있다.

이러한 결과는 의인화 전략이 학습에 대한 몰입과 참여를 촉진한다는 선

행연구(Lin et al., 2020; Schroeder et al., 2013)에서도 살펴볼 수 있다.

실험집단과 통제집단의 학습몰입 점수가 통계적으로 유의한 차이가

나타나지 않은 이유는 통제집단의 학습몰입 점수가 실험집단의 점수만큼

높았기 때문으로 해석할 수 있다. 통제집단의 학습몰입 점수가 평균

4.03 점이며 실험집단의 학습몰입 점수가 평균 4.19 인 점을 고려하였을

때, 통제집단도 학습에 높은 수준으로 몰입을 하였다는 것을 알 수 있다.

통제집단 참여자들은 면담에서 문제 행동을 보이는 학습자 챗봇과 대화
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하는 경험 자체가 새로웠고 흥미를 느꼈다고 응답하였다. 하지만 설문이

나 면담 데이터와는 달리 생리심리 데이터와 로그 데이터에서는 통제집

단에 비해 실험집단이 학습에 더 많이 참여한 것으로 나타났다. 즉, 실험

이후에 참여자의 회상을 통해 수집되는 자기보고식 응답과 실험 중에 수

집되는 실제 참여자의 반응이나 행동에 차이가 나타났다. 이는 자기보고

식 데이터가 가지고 있는 한계점이나 자기보고식 데이터로 파악할 수 없

는 부분을 생리심리 데이터나 로그 데이터를 통해 보완할 수 있다는 것

을 보여준다(Papamitsiou et al., 2020; Taub et al., 2020). 이처럼 학습

현상을 파악하고 원인을 규명하기 위해서는 설문, 면담, 로그, 생리심리

데이터 등을 종합적으로 수집하여 다각도로 분석하는 것이 필요하다.

정서적 참여의 측면에서 실험집단이 통제집단에 비해 사전보다 사후

검사에서 통계적으로 유의한 수준으로 동기가 더 많이 향상되었다는 것

을 확인하였다. 실험집단 참여자는 면담에서 교수자 챗봇의 칭찬과 격려

를 통해 자신감이 생기고, 자신의 학습을 계속해서 관리해주고 있다는

느낌을 받으면서 교수자 챗봇의 기대에 부응하기 위해 학습을 잘해보고

싶다는 동기가 느껴졌다고 하였다. 또한, 문제 상황에 처한 학습자 챗봇

의 말투와 표정이 실제 학생같이 느껴져서 선생님으로서 도와주고 싶다

는 생각이 들었고, 이를 위해 상담을 더 공부해야겠다는 필요성을 느꼈

다고 응답하였다. 이는 의인화 설계원리가 학습에 대한 흥미와 가치를

높일 수 있음을 보여준다. 이러한 결과는 의인화 전략이 학습에 대한 동

기를 향상시키는데 효과적이라는 선행연구(Chen & Chen, 2014)에서도

살펴볼 수 있다.

이상의 결과를 통해 교육용 인공지능 챗봇 의인화가 학습에 대한 참

여를 향상시킬 수 있다는 점을 확인하였다. 특히 학습 초기에 학습자를

학습으로 유인하는 과정에서 의인화의 효과가 극대화될 수 있다는 가능

성이 면담을 통해 발견되었다. 학습자의 특성에 따라 연령, 동기, 자기조

절능력, 학업수준, 인공지능 리터러시(literacy)가 낮은 학습자일수록 학

습 초반부터 학습에 대한 집중이나 몰입에 어려움을 겪을 수 있는데

(Peifer et al., 2022), 의인화 전략은 학습에 대한 초기 접근성을 높이고
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인공지능을 활용한 학습에 대한 심리적 장벽을 낮추는 데 기여할 수 있

다. 이렇게 의인화 전략을 통해 높아진 학습에 대한 참여를 계속해서 유

지할 수 있도록 의인화 전략을 설계하는 것도 중요하며, 학습자와 인공

지능 챗봇의 장기적인 관계 형성 차원에서 의인화 설계가 고려되어야 한

다.

다. 의인화 설계와 학습 결과 및 사용성

교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계가 학습 결과와 챗봇의 사용성에 미

치는 영향을 분석한 결과, 실험집단과 통제집단 간 학습 결과에 있어서

통계적으로 유의한 차이가 나타나지는 않았다. 하지만, 실험집단 참여자

들은 통제집단에 비해 통계적으로 유의한 수준에서 인공지능 챗봇을 더

긍정적으로 생각하고 유용하다고 인식하는 것으로 나타났다. 학습 결과

의 측면에서 실험집단과 통제집단 간 지식 및 수행 평가 점수에서 차이

가 나지 않았다는 점은, 약 1 시간 정도의 단기간 학습에서 의인화 전략

이 학습 결과에까지 유의한 영향을 미치지 못한다는 것을 의미한다. 이

는 의인화가 학습 참여를 향상시키는데 효과적이지만, 학습 결과에 직접

적으로 미치는 영향은 미미하다는 선행연구(Castro-Alonso et al., 2021)

의 결과와 일치한다. 의인화 전략을 통해 의인화 지각, 사회정서적 반응,

학습 참여를 단기간에 높일 수는 있지만, 학습의 결과를 향상시키기 위

해서는 장기적인 관점에서 의인화를 설계하고 적용해야 함을 시사한다.

한편, 교육용 인공지능 챗봇의 사용성 측면에서 실험집단 참여자들은 면

담에서 의인화된 인공지능 챗봇이 상담 수행 역량을 향상시키는 측면에

서 유용할 것이라고 하였다. 예비교사는 실제 문제 행동을 보이는 학생

들과 상담을 해볼 기회가 부족한데(기수현 외, 2022), 인간과 비슷한 느

낌을 주는 학생 역할을 하는 챗봇과의 대화를 통해 실제적인 상황에서

상담기법을 적용해보는 경험을 할 수 있다. 또한, 숙련되지 않은 예비교

사가 상담을 하게 될 경우 실제 학생에게 미칠 수 있는 부정적인 영향이

나 이로 인해 예비교사가 갖게 되는 부담을 인공지능 챗봇이 줄여줄 수
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있다는 점에서 추가적인 유용성을 발견할 수 있었다. 정리하면, 의인화된

인공지능 챗봇은 실제 상담 과정에서 나타날 수 있는 위험이나 부담은

줄이는 한편, 상담 과정에서 학습자에게 필요한 사회정서적인 반응은 유

발하고 학습자에게 실제적인 적용의 기회를 제공하기 때문에 상담 수행

역량을 향상시키는 데 기여할 수 있다. 이는 그동안 상담교육 맥락에서

내담자의 역할을 하는 인공지능 챗봇이 예비상담사에게 기계적으로 반응

하여 실제적 경험을 제공하지 못했다는 한계점(Tanana et al., 2019)을

극복한 사례라고 볼 수 있다.

더불어 인공지능 챗봇이 가지고 있는 일부 한계점들이 문제 학생들

혹은 실제 내담자가 가지고 있는 특징과 유사하다는 측면에서도 상담 학

습에서 인공지능 챗봇의 활용이 유용하다는 것을 발견하였다. 그간 인공

지능 챗봇의 자연어처리 기술 한계로 사용자의 말에 대한 의도를 파악하

지 못하고 사용자의 의도와는 다른 이야기를 하는 점이 지적되어 왔으

며, 이러한 점이 사용자와 인공지능의 상호작용을 방해하는 요소로 작용

하였다. 하지만 상담 학습 과정에서는 예비교사가 이러한 인공지능 챗봇

의 행동을 문제 학생의 특성(교사의 질문에 정확한 대답을 하지 않거나,

교사의 질문과 관계없이 자신의 이야기만 하는 특성)으로 인식하여 자연

스럽게 받아들이는 모습이 나타났다. 상담교육 맥락에서 상담사를 훈련

시키기 위한 목적으로 가상의 조현병 환자와 대화할 수 있는 시뮬레이션

프로그램 PARRY를 개발한 선행연구(Teuscher & Hofstadter, 2006)도

이와 비슷한 맥락의 연구라고 할 수 있다.

라. 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계와 개발

본 연구에서 진행된 문헌 고찰 및 사례 분석, 전문가 내적 타당화, 효

과 검증 실험을 통해 도출된 인공지능 챗봇 의인화 설계와 개발에 대한

시사점을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 교육용 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각을 높이기 위해서는

인간의 불완전한 모습을 모방하는 것이 필요하다. 학습자는 기본적으로
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인공지능 챗봇은 똑똑하고 완벽할 것이라는 기대를 가지고 있는데

(Ragni et al., 2016), 이러한 기대와 반대로 챗봇이 불완전함, 불완벽함,

비논리적인 모습을 보일 경우 챗봇을 더 인간처럼 지각하는 경향이 있었

다. 실험집단 참여자들은 면담에서 교수자 챗봇이 오타를 수정하는 모습

에서 가장 인간같이 느껴졌고, 이 부분에서 실제 인간 교수자가 다른 공

간에서 나에게 채팅을 치고 있는 것 같은 사회적 실재감까지 느꼈다고

이야기했다. 구체적으로 살펴보면 학습자는 교수자 챗봇이 단순히 오타

를 내는 모습이 아니라 오타를 수정하여 다시 올바르게 표현하는 모습에

서 더욱 인간같이 느껴졌다고 했다. 이는 인간 사이의 사회적 규칙인 맞

춤법을 준수하려는 모습과 자신의 실수를 정정하면서 체면을 유지하려는

심리를 가진 모습이 인간처럼 느껴진 것으로 해석할 수 있다. 즉, 인공지

능 챗봇의 의인화를 위해 인간의 불완전함을 모방하는 동시에, 불완전함

에 대한 인간의 심리적 반응과 행동을 세밀히 설계할수록 의인화 지각의

가능성이 커질 수 있다는 것을 시사한다.

둘째, 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 목표는 사회정서적 상호작용을

통해 유의미한 학습을 촉진하는 것이다. 교육에서의 인공지능 챗봇 의인

화의 목표는 단순히 챗봇을 인간처럼 느끼게 하는 것이 아니며, 의인화

지각을 통해 학습자와 챗봇 간의 사회정서적 상호작용을 가능하게 하고

궁극적으로 유의미한 학습이 발생할 수 있도록 해야 한다. 유의미한 학

습이 이루어지기 위해서는 교육적 이론과 실증적 연구 결과를 바탕으로

의인화의 설계원리 및 지침을 설계하는 것이 필요하다. 이러한 교수-학

습적 고려가 없이 설계된 의인화 전략은 학습자에게 신기 효과(novelty

effect)를 유발할 뿐, 깊이 있는 학습 참여를 유도하거나 긍정적인 학습

결과로 이어지게 하기는 어렵다. 또한, 학습에 방해가 되지 않는 선에서

의인화 전략을 적절히 적용할 필요가 있다. 학습자와의 라포를 형성하기

위한 잡담이라 하더라도 학습과 관련이 없는 내용의 대화가 많아질수록

학습자의 외재적 인지부하를 증가시켜 학습에 방해가 될 수 있다

(Veletsianos, 2012). 더불어, 인공지능 챗봇 의인화는 학습자와 챗봇의

장기적인 관계 형성의 관점에서 설계되어야 한다. 본 연구에서 의인화
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전략은 단기간의 의인화 지각, 사회정서적 반응, 학습 참여를 높일 수 있

었지만, 학습 결과의 향상으로까지는 이어지지 않았다. 학습자의 유의미

한 학습과 진정한 의미에서의 인공지능 의인화를 위해서는 인공지능 챗

봇이 학습자와 교수-학습적 관계를 형성하고 지속할 수 있도록 인공지

능 챗봇을 의인화해야 할 것이다.

셋째, 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 수준을 학습자 특성에 따라 조

절하는 것이 중요하다. 학습자의 인구통계학적 특성이나 심리적 특성에

따라 인공지능을 의인화하는 경향이나 인공지능 의인화를 받아들이는 태

도가 달라질 수 있기 때문이다(Li & Suh, 2022). 학습자의 인구통계학적

특성 차원에서 연령이 낮은 학습자의 경우 의인화 경향성이 높다(Epley

et al., 2007). 하지만 연령이 높은 학습자는 상대적으로 의인화 경향성이

낮기 때문에 동일한 의인화 단서에도 불쾌함이나 불편함을 느끼기 쉬울

수 있다. 또한, 학습자의 심리적 특성 차원에서 인공지능과 관계를 맺고

자 하는 사회성 동기가 높은 학습자는 의인화에 대해 긍정적인 태도를

가질 수 있지만, 사회성 동기가 낮은 학습자는 그렇지 않을 수 있다

(Wagner & Schramm-Klein., 2019). 이러한 학습자 특성을 고려하지 않

고 인공지능 의인화를 설계하거나 적용할 경우, 학습자가 인공지능 챗봇

에 불쾌함을 느끼고 학습을 중단하는 문제가 나타날 수 있다. 따라서 교

육용 인공지능 챗봇의 의인화를 설계할 때 학습자의 인구통계학적 특성,

심리적 특성, 인공지능과의 상호작용 경험, 인공지능 리터러시(literacy)

등에 따라 인공지능 의인화 수준을 적절히 조절하는 것이 필요하다.

넷째, 윤리적인 측면에서 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 설계·개발에

대한 고려와 선제적인 학습자 교육이 필요하다. 인공지능 챗봇을 인간처

럼 느껴지도록 개발하는 것도 중요하지만, 인공지능 챗봇이 가지고 있는

한계를 밝히고 학습자의 기대 수준을 조정하는 것도 중요하다. 학습자는

인공지능 챗봇에게서 사회적 단서를 발견하게 되면 무의식적으로 챗봇을

사람처럼 여기고 사람과 같은 능력을 갖기를 기대하게 된다(Burgoon et

al., 2016). 이때 인공지능 챗봇이 기대 수준 이하의 모습을 보여 학습자

의 기대가 충족되지 않을 경우, 학습자에게 심리적으로 부정적인 영향을
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미칠 수 있다. 특히 낮은 연령의 학습자, 낮은 인공지능 리터러시 수준을

가진 학습자, 인공지능 챗봇과 깊은 관계를 형성한 학습자는 인공지능에

대한 기대 수준이 높을 수 있기 때문에 주의가 필요하다(Epley et al.,

2007). 이를 위해 인공지능 챗봇 의인화를 설계하고 개발할 때 교육 분

야 인공지능 윤리원칙(교육부, 2022)을 준수하는 것이 필요하다. 인공지

능에 대한 의인화는 교육적 가치를 저해하지 않는 선에서 개발 및 적용

되어야 하며, 교육이 이루어지는 모든 과정에서 학습자의 안전을 확보해

야 한다. 더불어, 학습자가 인공지능 챗봇과 바람직한 상호작용을 할 수

있도록 인공지능 윤리교육을 제공해야 한다. 교육용 인공지능 챗봇이 의

인화될 경우, 스캐터랩(ScatterLab)의 ‘이루다 챗봇’ 이슈와 같이 일부 학

습자들은 이를 바람직하지 않은 방향으로 악용하여 윤리적인 문제를 일

으킬 수 있다. 이러한 문제를 예방하고 바람직한 방향으로 인공지능과

관계를 형성할 수 있도록 하는 윤리교육이 학습자에게 선제적으로 제공

되어야 할 것이다.

마지막으로, 교육용 인공지능 챗봇 의인화 설계원리는 최소비용으로

최대효과를 내는 비용효율성의 가치를 지닌다. 본 연구에서는 교육용 인

공지능 챗봇의 정체성, 외양, 대화를 인간과 같이 디자인하였고 학습자는

챗봇과 상호작용하며 의인화 지각, 사회정서적 반응, 학습 참여를 경험하

였다. 실제로 인공지능이 인간처럼 느껴지도록 내부 알고리즘을 개발하

고 보완하는 과정에서는 큰 비용과 많은 시간이 필요하지만, 인공지능

챗봇의 모습과 대화 형식만을 간단히 바꾸더라도 인간처럼 느껴지도록

할 수 있다는 점에서 인공지능 챗봇 의인화 설계원리는 경제적 효율성을

가진다. 박지혜와 주재우(2018)의 연구에서는 인공지능 스피커에 시각적

의인화(눈웃음)와 언어적 의인화(스피커에 인간의 정체성을 부여한 사용

설명서)를 적용하여, 인공지능 스피커의 내부 알고리즘을 개선하는 것보

다 저렴한 비용으로 사용자의 인공지능 스피커 사용 중단 문제를 줄이고

사용 지속 의도를 높였다고 하였다. 이렇듯 교육용 인공지능 챗봇 의인

화 전략은 저렴한 비용으로 최대의 효과를 낼 수 있는 경제적 가치를 지

닌다고 할 수 있다.
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2. 결론 및 제언

가. 결론

본 연구는 학습자와 인공지능의 사회정서적 상호작용을 위해 인공지

능 챗봇을 의인화하는 설계원리를 개발하고 효과를 검증하는 목적으로

수행되었다. 이를 위해 교육용 인공지능 챗봇 의인화를 위한 설계원리를

개발하였으며, 설계원리의 내적 타당성을 평가하기 위해 전문가 타당화

를 실시하였다. 더불어 실제 학습자를 대상으로 통제된 환경에서의 실험

을 실시하여 설계원리의 효과를 검증하였다. 이를 통해 도출된 연구 결

과를 요약하면 다음과 같다.

교육용 인공지능 챗봇 의인화를 위한 구성요소는 ‘정체성 설계’, ‘외양

설계’, ‘대화 내용 설계’, ‘대화 표현 설계’, ‘대화 흐름 설계’의 5 개로 도

출되었다. 설계원리는 1) 교육적 역할 부여의 원리, 2) 세부 정체성 설계

의 원리, 3) 얼굴과 몸 디자인의 원리, 4) 사용자의 불편함 유발 방지의

원리, 5) 자기 표현의 원리, 6) 사회적 표현의 원리, 7) 인지 및 기억 표

현의 원리, 8) 언어적 표현의 원리, 9) 비언어적 표현의 원리, 10) 대화

초반 흐름 설계의 원리, 11) 대화 중·후반 흐름 설계의 원리로 11개가

도출되었으며 각 원리에 따른 총 26 개의 상세지침이 도출되었다.

개발된 설계원리의 효과를 검증한 결과, 의인화 설계원리가 교육용 인

공지능 챗봇에 대한 의인화 지각을 높였으며, 사회적 실재감이나 감정과

같은 사회정서적인 반응을 유발한 것으로 나타났다. 또한, 의인화 설계원

리가 학습에 대한 인지적 참여와 정서적 참여를 향상시키는 것으로 나타

났으며, 학습 결과에는 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 학습자는

의인화 설계원리를 적용한 인공지능 챗봇이 학습에 유용하다고 인식하였

으며, 의인화 설계원리를 적용한 인공지능 챗봇을 학습에 사용하는 것에

대해 긍정적으로 인식하는 것으로 나타났다.
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이상의 연구 결과에 비추어 결론을 도출하면 다음과 같다. 첫째, 본

연구는 인공지능을 교수·학습을 위한 도구로 여기던 기존의 관점에서 벗

어나, 학습자와 사회정서적으로 상호작용하는 행위자로서의 인공지능을

설계하는 데 필요한 이론적 및 실천적 시사점을 제공하였다는 데 의의가

있다. 또한, 인공지능 챗봇 의인화가 학습자의 사회정서적 반응, 학습 참

여, 학습 결과에 미치는 영향을 다중양식으로 분석하여 의인화의 교육적

효과를 총체적으로 파악하였다는 점에서 의의가 있다.

둘째, 교육용 인공지능 챗봇 의인화의 목표는 사회정서적 상호작용을

통한 유의미한 학습의 촉진이 되어야 한다. 이를 위해서는 교수·학습 이

론과 실증적 연구 결과를 바탕으로 의인화 설계원리 및 지침을 설계하는

것이 필요하다. 또한, 유의미한 학습과 진정한 의미에서의 의인화를 위해

서는 인공지능 챗봇이 학습자와 교수-학습적 관계를 형성하고 지속할

수 있도록 장기적인 관점에서 의인화를 설계해야 한다.

셋째, 학습자와 인공지능의 협력(collaboration)과 공존(coexistence)을

위한 이론적 및 실천적 연구가 요구된다. 향후 학습자와 인공지능은 서

로의 능력을 증강(augmentation)시키는 방향으로 협력적 네트워크를 구

성해야 하는 시대가 도래할 것이다(송혜빈, 조영환, 2023; Akata et al.,

2020). 이를 위해 교육적 안전성을 확보하고 교육적 가치를 저해하지 않

는 선에서 교수·학습을 지원하는 인공지능을 개발하는 방안에 대한 연구

가 이루어져야 한다. 또한, 학습자가 인공지능과 바람직한 협력 관계를

형성하고 인공지능과 공존할 수 있도록 하는 방안에 대한 연구가 이루어

져야 할 것이다.

나. 추후 연구에 대한 제언

본 연구는 교육용 인공지능 챗봇을 의인화하는 설계원리를 개발하고

설계원리가 학습에 미치는 영향을 검증하였다는 점에서 의미가 있으나,

일부 제한점을 지닌다. 본 연구의 제한점과 추후 연구에 대한 제언은 다

음과 같다.
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첫째, 본 연구는 통제된 실험실 환경에서 설계원리의 효과를 검증했다

는 점에서 의의가 있으나, 실제 장기간의 학습환경에서 의인화 설계원리

가 학습에 어떠한 영향을 미치는지 검증하지 못했다는 제한점이 있다.

실제 학습환경은 통제된 학습환경과 달리 다양한 변수가 영향을 미칠 수

있기 때문에 학습자가 인공지능과 상호작용하는 양상이 다르게 나타날

수 있다. 또한, 장기간에 걸쳐 이루어지는 학습에서는 학습자와 인공지능

이 일종의 교수-학습적 관계를 형성할 수 있기 때문에 의인화 설계원리

가 학습에 미치는 영향 또한 달라질 수 있다. 따라서 실제 학습환경에서

장기간에 걸쳐 나타나는 학습자와 인공지능의 사회정서적인 상호작용 양

상과 이때 의인화가 학습 과정 및 결과에 미치는 영향을 밝힐 필요가 있

다.

둘째, 성인 학습자를 연구 대상으로 하였다는 점에서 초·중등 학습자

를 대상으로 연구를 진행해볼 필요가 있다. 성인 학습자와 초·중등 학습

자는 인지, 메타인지, 동기, 조절, 사회적 측면에서 학습자 특성이 매우

다르기 때문에 인공지능 챗봇의 의인화에 대한 반응도 다르게 나타날 수

있다. 인공지능 의인화 전략은 낮은 연령의 학습자들에게 더 큰 영향을

미칠 수 있기 때문에(Epley et al., 2007) 초·중등 학습자를 대상으로 연

구를 실시해볼 필요가 있다. 본 연구의 설계원리를 바탕으로 초·중등 교

육 맥락에서의 인공지능 챗봇 의인화를 위한 설계원리를 개발하고 설계

원리가 초·중등 학습자에게 미치는 영향을 탐색해볼 수 있을 것이다.

셋째, 본 연구에서는 상담 학습 맥락에서 의인화 설계원리의 효과를

검증하였다. 이로 인해 상담이라는 특수한 맥락이 연구 결과에 반영되어

있다는 한계가 있다. 본 연구에서는 상담 학습에서 의인화된 내담자 챗

봇의 필요성(Maicher et al., 2017)을 바탕으로 상담 맥락에 의인화 설계

원리를 적용하였지만, 다른 학습 맥락에서는 인공지능 챗봇의 의인화에

대한 필요성이나 효과도 상이하게 나타날 수 있다. 따라서 본 의인화 설

계원리를 다양한 학습 맥락에 적용해봄으로써 의인화 설계원리의 확대

적용 가능성을 탐색하고 의인화 설계원리가 가지는 영역 특수성을 밝힐

필요가 있다.
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부 록

[부록 1] 설계원리 개발: 초기 설계원리

구성

요소
설계원리 및 상세지침

1.

정체성

(identit

y)

1.1. 외적 정체성 부여의 원리

: 챗봇에게 인간과 같은 외적 정체성(이름, 나이, 성별, 인종)

을 부여한다.

1.1.1. 챗봇에게 고유한 이름, 나이, 성별, 인종을 부여하라.

Blut et al(2021); Curtis et al(2021); Fotheringham & Wiles(2022); Song & Luximon(2020;

Nass et al(1994); Schanke et al(2021); Seeger et al(2018); Song & Pizzi et al(2021);

Zierau et al(2021)

1.1.2. 사용자의 편견이나 고정관념을 방지하고 싶다면 나이, 성

별, 인종을 특별히 부여하지 않고 중성적인 이름(예: 연우 등)을

사용하라.

Curtis et al(2021); Seeger et al(2018); Song & Luximon(2020)

1.1.3. 챗봇에 대한 호감을 유발하기 위해서는 사용자와 비슷한

외적 정체성을 적용하라.

Benbasat et al(2020)

1.2. 내적 정체성 부여의 원리

: 챗봇에게 인간과 같은 내적 정체성(역할, 성격, 능력)을 부여

한다.

1.2.1. 챗봇에게 역할(예: 교수자/학습자/동료학습자 등)을 부여

하라.

Fotheringham & Wiles(2022); Kim & Sundar(2021; Nass et al(1994)

1.2.2. 챗봇에게 성격(예: 외향성/신경성/성실성/친화성/개방성

등)을 부여하라.

Blut et al(2021); Chew(2022); Curtis et al(2021); Fotheringham & Wiles(2022);
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

Kirakowski et al(2007); Li & Suh(2021)

* 외향성/신경성/성실성/친화성/개방성은 McCrae & Costa(May 1997) 연구 의

5가지 성격 특성 요소(Big Five personality traits) 참조

1.2.3. 챗봇에게 능력 수준(예: 높음/중간/낮음)을 부여하라. 그리

고 가능한 능력과 한계를 밝혀 사용자의 기대를 조정하도록 하

라.

Ahmed(2021); Araujo(2018); Cheng et al(2022); Crolic et al(2022)

1.2.4. 챗봇에 대한 호감을 유발하기 위해서는 사용자와 비슷한

내적 정체성을 적용하라.

Benbasat et al(2020)

2. 대화

(conver

sation)

2.1. 자기 표현의 원리

: 챗봇이 인간과 같이 자신에 대해 표현하도록 대화를 설계한

다.

2.1.1. 챗봇 자신의 외적 및 내적 정체성을 소개하라.

Cai et al(2022); Diederich et al(2020); Lichtenberg et al(2021); Roy &

Naidoo(2021); Saleilles & Aïmeur(2021); Seeger et al(2018); Toader et

al(2020); Yang et al(2022); Zierau et al(2021)

2.1.2. 챗봇 자신 혹은 자신이 속한 집단을 참조하는 표현(예: 저

는, 개인적으로 등)을 사용하라.

Adam et al(2021); Cai et al(2022); Crolic et al(2022); Diederich et al(2020);

Diederich et al(2019); Kulms & Kopp(2019); Laban(2021); Large et al(2019);

Lichtenberg et al(2021); Liebrecht & Hooijdonk(2019); Ochmann et al(2020);

Roy & Naidoo(2021); Saleilles & Aïmeur(2021); Seeger et al(2021); Seeger et

al(2018); Yang et al(2022)

2.1.3. 챗봇 자신을 노출하는 표현(예: 개인적인 취미, 관심사, 지

난 일화 표현 등)을 사용하라.

Brandtzaeg et al(2022); Curtis et al(2021); Li & Sung(2021); Seeger et

al(2018);
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

2.1.4. 챗봇 자신의 감정(예: 기쁨, 슬픔, 놀람, 화남 등)을 텍스트

로 표현하라.

Cai et al(2022); Curtis et al(2021); Diederich et al(2020); Diederich et

al(2019); Hwang et al(2020); Liebrecht & Hooijdonk(2019); Seeger et al(2018);

Zierau et al(2021)

2.2. 사회적 표현의 원리

: 챗봇이 인간과 같이 상대방에게 사회적 표현을 하도록 대화

를 설계한다.

2.2.1. 상대방을 기억하고 표현하라. (예: 상대 호명, 성별 및 나

이 기억 등)

Cai et al(2022); Fong et al(2003); Large et al(2019); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Saleilles & Aïmeur(2021)

2.2.2. 상대방과 했던 과거 및 현재 대화 소재나 맥락을 기억하

고 표현하라.

Curtis et al(2021); Kirakowski et al(2007); Seeger et al(2018)

2.2.3. 상대방에게 감사, 사과, 칭찬, 유머, 위로, 공감 등의 반응

을 표현하라.

Adam et al(2021); Brandtzaeg et al(2022); Cai et al(2022); Curtis et al(2021);

Liebrecht & Hooijdonk(2019); Seeger et al(2018)

2.2.4. 상대방에게 제안, 추천, 요청 등의 질문을 하라.

Chew(2022); Kulms & Kopp(2019); Ochmann et al(2020)

2.3. 대화 기법 활용의 원리

: 챗봇이 인간과 같이 의사소통 기법을 활용하도록 한다.

2.3.1. 챗봇이 먼저 대화를 시작하고, 대화의 흐름이 끊기지 않도

록 때로는 사용자의 답변을 선택지로 제안하라.

Diederich et al(2020); Pizzi et al(2021); Saleilles & Aïmeur(2021)

2.3.2. 생각 중, 응답 중, 듣는 중을 표현하라. (예: 응답 중임을
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

알리는 ... 표시, 상대 메시지 읽음 표시 등)

Ischen et al(2019); Kulms & Kopp(2019); Schanke et al(2021); Seeger et

al(2021); Seeger et al(2018); Toader et al(2020)

2.3.3. 답변 길이에 따라 답변 속도를 조절하고, 기계적인 느낌을

줄 수 있는 즉각적인 답변을 피하라.

Schanke et al(2021); Toader et al(2020); Zierau et al(2021)

2.3.4. 챗봇의 정체성에 맞는 말투(예: 존댓말, 반말 등)를 사용하

라.

Ahmed(2021); Blanchard et al(2009); Cheng et al(2022); Curtis et al(2021);

Diederich et al(2020); Haslam(2006); Laban(2021); Large et al(2019);

Moussawi et al(2022), Moussawi et al(2021); Moussawi & Koufaris(2019);

Nass et al(1994); Seeger et al(2018)

2.3.5. 챗봇의 정체성에 맞는 화법(예: 은어, 줄임말, 의도적 오

타, 문장 띄어쓰기 등)을 사용하라.

Hwang et al(2020); Ischen et al(2019); Liebrecht & Hooijdonk(2019)

2.3.6. 같은 표현을 반복하지 않고 다양하게 표현에 변화를 주어

라.

Curtis et al(2021); Haslam(2006); Seeger et al(2018)

3. 체화

(embodi

edment)

3.1. 얼굴과 몸 표현의 원리

: 인간의 얼굴이나 몸을 모방하여 챗봇의 얼굴이나 몸을 시각

적으로 표현한다.

3.1.1. 기계나 로봇 형태보다는 3D 혹은 2D 인간 아바타를 활용

하여 챗봇의 얼굴이나 몸을 표현하라.

Baek et al(2021); Cai et al(2022); Kulms & Kopp(2019); Letheren et al(2021)

3.1.2. 어설픈 인간 묘사로 불쾌함(불편한 골짜기 현상)을 유발하

지 않도록 하라.

Ciechanowski et al(2019)
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

3.1.3. 챗봇에 대한 호감을 유발하기 위해서는 어른보다는 아기

와 같은 얼굴이나 몸의 비율을 적용하라.

Blut et al(2021); Sutoyo et al(2019)

3.2. 표정과 제스처 표현의 원리

: 인간의 표정이나 제스처를 모방하여 챗봇의 표정이나 제스

처를 시각적으로 표현한다.

3.2.1. 감정(예: 기쁨, 슬픔, 놀람, 화남 등)을 나타내는 이모티콘

이나 동작을 사용하여 표정이나 제스처를 표현하라.

Curtis et al(2021); Fong et al(2003); Haslam(2006); Seeger et al(2018)

3.2.2. 같은 감정에 대해 다양한 이모티콘이나 동작을 사용하여

표정이나 제스처에 변화를 주어라.

Curtis et al(2021); Fong et al(2003); Haslam(2006); Seeger et al(2018)

3.2.3. 표정이나 제스처를 움직여라. 단, 챗봇의 움직임과 답변이

사용자의 외생적 인지부하를 높이지 않도록 조절하라.

Curtis et al(2021); Haslam(2006); Seeger et al(2018)

3.3. 음성 표현의 원리

: 인간의 음성을 모방하여 챗봇의 음성을 청각적으로 표현한

다.

3.3.1. 기계나 로봇 음성보다는 인간의 음성을 활용하라.

Blut et al(2021); Curtis et al(2021); Fong et al(2003); Fotheringham &

Wiles(2022); Kulms & Kopp(2019); Li & Suh(2021); Magyar et al(2019);

Mostajeran et al(2022); Nass et al(1994)

3.3.2. 챗봇의 외적 및 내적 정체성에 맞는 고유한 목소리를 부

여하라.

정유인 외(2019)
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[부록 2] 설계원리 내적 타당화: 전문가 타당화 질문지(타당도 검토

부분)

‘인공지능 챗봇 의인화 설계원리 개발연구’에 대한

전문가 타당화 질문지

안녕하십니까?

‘인공지능 챗봇 의인화 설계원리 개발연구’의 전문가 타당화에 참여해주

셔서 진심으로 감사드립니다.

본 질문지는 인공지능 챗봇 의인화 설계원리를 위해 도출된 구성요소와

설계원리에 대한 타당화를 받기 위해 제작되었습니다. 본 질문지는 ‘1. 연구

의 소개’ 부분과 ‘2. 타당도 검토’ 부분으로 구성되어 있으며, 연구의 소개

부분은 1) 연구 필요성 및 목적, 2) 연구 방법으로 구성되었고, 타당도 검토

부분은 1) 개별 설계원리 및 지침에 대한 타당화 질문지, 2) 설계원리 전반

에 대한 타당화 질문지, 3) 도출된 구성요소에 대한 타당화 질문지로 구성

되어 있습니다.

질문에 응답하는 과정에서 정확히 이해가 가지 않는 부분은 연구자에게

질문하실 수 있으며, 개방형 질문은 면담의 형식으로 진행할 수 있습니다.

이러한 과정은 약 30 분에서 1 시간 정도 소요될 것으로 예상됩니다.

‘전문가 프로필’ 부분에 작성해 주시는 ‘이름’은 자료 식별용으로만 사용

되어 논문에는 언급되지 않을 것이며, 전문가임을 증명하기 위하여 전공분

야와 최종학력, 소속과 경력 부분만 논문에 제시될 것임을 말씀드립니다.

바쁘신 중에도 연구에 협조해 주셔서 대단히 감사드립니다.

한예진 드림

서울대학교 교육학과 교육공학전공

yejinv2@snu.ac.kr

[전문가 프로필]

§ 이름:

§ 최종학력:

§ 실무 및 연구 경력(년):

§ 전공분야:

§ 소속 및 직책:

mailto:yejinv2@snu.ac.kr
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1. 타당화 질문지

1) 개별 설계원리 및 지침에 대한 타당화 질문지

다음은 인공지능 챗봇 의인화를 위한 개별 설계원리와 상세지침에 대한

타당성을 묻는 문항입니다. 각 영역에 대한 문항을 살펴보시고 아래 평

정척도에 따라 해당하는 곳에 √표 해주시기 바랍니다.

(4: 매우 타당하다, 3: 타당하다, 2: 타당하지 않다, 1: 전혀 타당하지 않다)

구성

요소
설계원리 및 상세지침

응답

4 3 2 1

1.

정체성

(identit

y)

1.1. 외적 정체성 부여의 원리

: 챗봇에게 인간과 같은 외적 정체성(이름, 나

이, 성별, 인종)을 부여한다.

1.1.1. 챗봇에게 고유한 이름, 나이, 성별, 인종

을 부여하라.

Blut et al(2021); Curtis et al(2021); Fotheringham & Wiles(2022);

Song & Luximon(2020; Nass et al(1994); Schanke et al(2021);

Seeger et al(2018); Song & Pizzi et al(2021); Zierau et al(2021)

1.1.2. 사용자의 편견이나 고정관념을 방지하고

싶다면 나이, 성별, 인종을 특별히 부여하지 않

고 중성적인 이름(예: 연우 등)을 사용하라.

Curtis et al(2021); Seeger et al(2018); Song & Luximon(2020)

1.1.3. 챗봇에 대한 호감을 유발하기 위해서는

사용자와 비슷한 외적 정체성을 적용하라.

Benbasat et al(2020)

1.2. 내적 정체성 부여의 원리

: 챗봇에게 인간과 같은 내적 정체성(역할, 성

격, 능력)을 부여한다.



- 189 -

구성

요소
설계원리 및 상세지침

응답

4 3 2 1

1.2.1. 챗봇에게 역할(예: 교수자/학습자/동료학

습자 등)을 부여하라.

Fotheringham & Wiles(2022); Kim & Sundar(2021; Nass

et al(1994)

1.2.2. 챗봇에게 성격(예: 외향성/신경성/성실성/

친화성/개방성 등)을 부여하라.

Blut et al(2021); Chew(2022); Curtis et al(2021);

Fotheringham & Wiles(2022); Kirakowski et al(2007); Li

& Suh(2021)

* 외향성/신경성/성실성/친화성/개방성은 McCrae &

Costa(May 1997) 연구 의 5가지 성격 특성 요소(Big

Five personality traits) 참조

1.2.3. 챗봇에게 능력 수준(예: 높음/중간/낮음)

을 부여하라. 그리고 가능한 능력과 한계를 밝

혀 사용자의 기대를 조정하도록 하라.

Ahmed(2021); Araujo(2018); Cheng et al(2022); Crolic et

al(2022)

1.2.4. 챗봇에 대한 호감을 유발하기 위해서는

사용자와 비슷한 내적 정체성을 적용하라.

Benbasat et al(2020)

2. 대화

(conver

sation)

2.1. 자기 표현의 원리

: 챗봇이 인간과 같이 자신에 대해 표현하도

록 대화를 설계한다.

2.1.1. 챗봇 자신의 외적 및 내적 정체성을 소

개하라.

Cai et al(2022); Diederich et al(2020); Lichtenberg et
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

응답

4 3 2 1

al(2021); Roy & Naidoo(2021); Saleilles & Aïmeur(2021);

Seeger et al(2018); Toader et al(2020); Yang et al(2022);

Zierau et al(2021)

2.1.2. 챗봇 자신 혹은 자신이 속한 집단을 참

조하는 표현(예: 저는, 개인적으로 등)을 사용

하라.

Adam et al(2021); Cai et al(2022); Crolic et al(2022);

Diederich et al(2020); Diederich et al(2019); Kulms &

Kopp(2019); Laban(2021); Large et al(2019); Lichtenberg

et al(2021); Liebrecht & Hooijdonk(2019); Ochmann et

al(2020); Roy & Naidoo(2021); Saleilles & Aïmeur(2021);

Seeger et al(2021); Seeger et al(2018); Yang et al(2022)

2.1.3. 챗봇 자신을 노출하는 표현(예: 개인적인

취미, 관심사, 지난 일화 표현 등)을 사용하라.

Brandtzaeg et al(2022); Curtis et al(2021); Li &

Sung(2021); Seeger et al(2018);

2.1.4. 챗봇 자신의 감정(예: 기쁨, 슬픔, 놀람,

화남 등)을 텍스트로 표현하라.

Cai et al(2022); Curtis et al(2021); Diederich et al(2020);

Diederich et al(2019); Hwang et al(2020); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Seeger et al(2018); Zierau et al(2021)

2.2. 사회적 표현의 원리

: 챗봇이 인간과 같이 상대방에게 사회적 표

현을 하도록 대화를 설계한다.

2.2.1. 상대방을 기억하고 표현하라. (예: 상대

호명, 성별 및 나이 기억 등)

Cai et al(2022); Fong et al(2003); Large et al(2019);

Liebrecht & Hooijdonk(2019); Saleilles & Aïmeur(2021)
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

응답

4 3 2 1

2.2.2. 상대방과 했던 과거 및 현재 대화 소재

나 맥락을 기억하고 표현하라.

Curtis et al(2021); Kirakowski et al(2007); Seeger et

al(2018)

2.2.3. 상대방에게 감사, 사과, 칭찬, 유머, 위로,

공감 등의 반응을 표현하라.

Adam et al(2021); Brandtzaeg et al(2022); Cai et

al(2022); Curtis et al(2021); Liebrecht & Hooijdonk(2019);

Seeger et al(2018)

2.2.4. 상대방에게 제안, 추천, 요청 등의 질문

을 하라.

Chew(2022); Kulms & Kopp(2019); Ochmann et al(2020)

2.3. 대화 기법 활용의 원리

: 챗봇이 인간과 같이 의사소통 기법을 활용

하도록 한다.

2.3.1. 챗봇이 먼저 대화를 시작하고, 대화의 흐

름이 끊기지 않도록 때로는 사용자의 답변을

선택지로 제안하라.

Diederich et al(2020); Pizzi et al(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021)

2.3.2. 생각 중, 응답 중, 듣는 중을 표현하라.

(예: 응답 중임을 알리는 ‘...’ 표시, 상대 메시

지 읽음 표시 등)

Ischen et al(2019); Kulms & Kopp(2019); Schanke et
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

응답

4 3 2 1

al(2021); Seeger et al(2021); Seeger et al(2018); Toader

et al(2020)

2.3.3. 답변 길이에 따라 답변 속도를 조절하고,

기계적인 느낌을 줄 수 있는 즉각적인 답변을

피하라.

Schanke et al(2021); Toader et al(2020); Zierau et

al(2021)

2.3.4. 챗봇의 정체성에 맞는 말투(예: 존댓말,

반말 등)를 사용하라.

Ahmed(2021); Blanchard et al(2009); Cheng et al(2022);

Curtis et al(2021); Diederich et al(2020); Haslam(2006);

Laban(2021); Large et al(2019); Moussawi et al(2022),

Moussawi et al(2021); Moussawi & Koufaris(2019); Nass

et al(1994); Seeger et al(2018)

2.3.5. 챗봇의 정체성에 맞는 화법(예: 은어, 줄

임말, 의도적 오타, 문장 띄어쓰기 등)을 사용

하라.

Hwang et al(2020); Ischen et al(2019); Liebrecht &

Hooijdonk(2019)

2.3.6. 같은 표현을 반복하지 않고 다양하게 표

현에 변화를 주어라.

Curtis et al(2021); Haslam(2006); Seeger et al(2018)

3. 체화

(embodi

edment)

3.1. 얼굴과 몸 표현의 원리

: 인간의 얼굴이나 몸을 모방하여 챗봇의 얼

굴이나 몸을 시각적으로 표현한다.

3.1.1. 기계나 로봇 형태보다는 3D 혹은 2D 인
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

응답

4 3 2 1

간 아바타를 활용하여 챗봇의 얼굴이나 몸을

표현하라.

Baek et al(2021); Cai et al(2022); Kulms & Kopp(2019);

Letheren et al(2021)

3.1.2. 어설픈 인간 묘사로 불쾌함(불편한 골짜

기 현상)을 유발하지 않도록 하라.

Ciechanowski et al(2019)

3.1.3. 챗봇에 대한 호감을 유발하기 위해서는

어른보다는 아기와 같은 얼굴이나 몸의 비율을

적용하라.

Blut et al(2021); Sutoyo et al(2019)

3.2. 표정과 제스처 표현의 원리

: 인간의 표정이나 제스처를 모방하여 챗봇의

표정이나 제스처를 시각적으로 표현한다.

3.2.1. 감정(예: 기쁨, 슬픔, 놀람, 화남 등)을 나

타내는 이모티콘이나 동작을 사용하여 표정이

나 제스처를 표현하라.

Curtis et al(2021); Fong et al(2003); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

3.2.2. 같은 감정에 대해 다양한 이모티콘이나

동작을 사용하여 표정이나 제스처에 변화를 주

어라.

Curtis et al(2021); Fong et al(2003); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

3.2.3. 표정이나 제스처를 움직여라. 단, 챗봇의
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

응답

4 3 2 1

움직임과 답변이 사용자의 외생적 인지부하를

높이지 않도록 조절하라.

Curtis et al(2021); Haslam(2006); Seeger et al(2018)

3.3. 음성 표현의 원리

: 인간의 음성을 모방하여 챗봇의 음성을 청

각적으로 표현한다.

3.3.1. 기계나 로봇 음성보다는 인간의 음성을

활용하라.

Blut et al(2021); Curtis et al(2021); Fong et al(2003);

Fotheringham & Wiles(2022); Kulms & Kopp(2019); Li

& Suh(2021); Magyar et al(2019); Mostajeran et

al(2022); Nass et al(1994)

3.3.2. 챗봇의 외적 및 내적 정체성에 맞는 고

유한 목소리를 부여하라.

정유인 외(2019)

인공지능 챗봇 의인화 설계원리 및 상세지침에 대해 개선하거나 보완이 필

요하다고 생각하시는 사항에 대해 기술해주시기 바랍니다. (특히, 3 점 미만

을 선택하신 경우 이에 대한 구체적 이유와 의견을 작성해 주시기 바랍니

다.)
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2) 설계원리 전반에 대한 타당화 질문지

다음은 인공지능 챗봇 의인화를 위한 설계원리 전반에 대한 타당성을 묻

는 문항입니다. 각 영역에 대한 문항을 살펴보시고 아래 평정척도에 따

라 해당하는 곳에 √표 해주시기 바랍니다.

(4: 매우 그렇다, 3: 그렇다, 2: 그렇지 않다, 1: 전혀 그렇지 않다)

영역 평가문항
응답

4 3 2 1

타당성
본 설계원리는 인공지능 챗봇을 의인화하

는 데에 고려해야 할 원리로 타당하다.

설명력

본 설계원리는 인공지능 챗봇을 의인화하

는 데에 고려해야 할 원리를 잘 설명하고

나타내고 있다.

유용성
본 설계원리는 인공지능 챗봇을 의인화하

는 데에 유용하게 활용될 수 있다.

보편성
본 설계원리는 인공지능 챗봇을 의인화하

는 데에 보편적으로 이용할 수 있다.

이해도
본 설계원리는 인공지능 챗봇을 의인화하

는 데에 이해하기 쉽게 표현되었다.

구성요소-

설계원리

연결의

타당성

구성요소와 설계원리의 연결이 타당하다.

설계원리-

상세지침

연결의

타당성

설계원리와 상세지침의 연결이 타당하다.

인공지능 챗봇 의인화 설계원리 전반에 대해 개선하거나 보완이 필요하다고
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3) 구성요소에 대한 타당화 질문지

인공지능 챗봇의 의인화를 위한 구성요소는 선행연구 고찰을 통해 도출

하였으며, 도출된 구성요소가 타당한지를 알아보려고 합니다. 각 영역에

대한 문항을 살펴보시고 아래 평정척도에 따라 해당하는 곳에 √표 해주

시기 바랍니다.

(4: 매우 그렇다, 3: 그렇다, 2: 그렇지 않다, 1: 전혀 그렇지 않다)

영역 평가문항
응답

4 3 2 1

생각하시는 사항에 대해 기술해주시기 바랍니다. (특히, 3 점 미만을 선택하

신 경우 이에 대한 구체적 이유와 의견을 작성해 주시기 바랍니다.)

영역 평가문항
응답

4 3 2 1

선행문헌 탐색의

적절성

인공지능 챗봇 의인화를 위한 핵심 구

성요소, 설계원리, 상세지침을 도출하

는 데에 탐색된 자료들은 적합한가?

선행문헌 고찰

결과요약 및

해석의 적절성

인공지능 챗봇 의인화를 위한 핵심 구

성요소, 설계원리, 상세지침을 도출하

는 데에 관련 자료가 적절하게 요약되

고 해석되었는가?

구성요소의

적절성

인공지능 챗봇 의인화 설계 시 고려해

야 할 핵심 요소들로 적절하게 구성되

었는가?
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영역 평가문항
응답

4 3 2 1

도출된 구성요소는 동일한 수준의 요

소(또는 용어)로 적절하게 구성되었는

가?

구성요소별 설명내용은 이해하기 쉽게

표현되었는가?

인공지능 챗봇 의인화 설계원리의 구성요소에 대해 개선하거나 보완이 필요

하다고 생각하시는 사항에 대해 기술해주시기 바랍니다. (특히, 3 점 미만을

선택하신 경우 이에 대한 구체적 이유와 의견을 작성해 주시기 바랍니다.)
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[부록 3] 설계원리 내적 타당화: 1 차 전문가 타당화 결과(개별 설계

원리)

구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

1.

정체성

(identit

y)

1.1. 외적 정체성 부여의

원리

: 챗봇에게 인간과 같은

외적 정체성(이름, 나이,

성별, 인종)을 부여한다.

3 4 3 4 4 3.6 1

0.5

1.1.1. 챗봇에게 고유한 이

름, 나이, 성별, 인종을 부

여하라.

4 2 4 4 4 3.6 0.8Blut et al(2021); Curtis et al(2021);

Fotheringham & Wiles(2022); Song

& Luximon(2020; Nass et al(1994);

Schanke et al(2021); Seeger et

al(2018); Song & Pizzi et al(2021);

Zierau et al(2021)

1.1.2. 사용자의 편견이나

고정관념을 방지하고 싶다

면 나이, 성별, 인종을 특

별히 부여하지 않고 중성

적인 이름(예: 연우 등)을

사용하라.

4 3 3 3 4 3.4 1

Curtis et al(2021); Seeger et

al(2018); Song & Luximon(2020)

1.1.3. 챗봇에 대한 호감을

유발하기 위해서는 사용자

와 비슷한 외적 정체성을

적용하라.

4 3 2 2 4 3 0.6

Benbasat et al(2020)
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

1.2. 내적 정체성 부여의

원리

: 챗봇에게 인간과 같은

내적 정체성(역할, 성격,

능력)을 부여한다.

3 4 3 4 4 3.6 1

0.4

1.2.1. 챗봇에게 역할(예:

교수자/학습자/동료학습자

등)을 부여하라.
4 4 3 4 4 3.8 1

Fotheringham & Wiles(2022);

Kim & Sundar(2021; Nass et

al(1994)

1.2.2. 챗봇에게 성격(예:

외향성/신경성/성실성/친화

성/개방성 등)을 부여하라.

4 4 3 2 4 3.4 0.8

Blut et al(2021); Chew(2022);

Curtis et al(2021); Fotheringham

& Wiles(2022); Kirakowski et

al(2007); Li & Suh(2021)

* 외향성/신경성/성실성/친화성/

개방성은 McCrae & Costa(May

1997) 연구의 5가지 성격 특성

요소(Big Five personality traits)

참조

1.2.3. 챗봇에게 능력 수준

(예: 높음/중간/낮음)을 부

여하라. 그리고 가능한 능

력과 한계를 밝혀 사용자

의 기대를 조정하도록 하

라.

3 3 2 4 4 3.2 0.8

Ahmed(2021); Araujo(2018);
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

Cheng et al(2022); Crolic et

al(2022)

1.2.4. 챗봇에 대한 호감을

유발하기 위해서는 사용자

와 비슷한 내적 정체성을

적용하라.

4 2 2 2 4 2.8 0.4

Benbasat et al(2020)

2. 대화

(conve

rsa-

tion)

2.1. 자기 표현의 원리

: 챗봇이 인간과 같이 자

신에 대해 표현하도록 대

화를 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

0.6

2.1.1. 챗봇 자신의 외적 및

내적 정체성을 소개하라.

4 4 4 3 4 3.8 1

Cai et al(2022); Diederich et

al(2020); Lichtenberg et al(2021);

Roy & Naidoo(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021); Seeger et

al(2018); Toader et al(2020);

Yang et al(2022); Zierau et

al(2021)

2.1.2. 챗봇 자신 혹은 자신

이 속한 집단을 참조하는

표현(예: 저는, 개인적으로

등)을 사용하라.

3 2 3 4 4 3.2 0.8Adam et al(2021); Cai et

al(2022); Crolic et al(2022);

Diederich et al(2020); Diederich

et al(2019); Kulms &

Kopp(2019); Laban(2021); Large

et al(2019); Lichtenberg et
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Ochmann et

al(2020); Roy & Naidoo(2021);

Saleilles & Aïmeur(2021);

Seeger et al(2021); Seeger et

al(2018); Yang et al(2022)

2.1.3. 챗봇 자신을 노출하

는 표현(예: 개인적인 취

미, 관심사, 지난 일화 표

현 등)을 사용하라. 3 2 4 4 4 3.4 0.8

Brandtzaeg et al(2022); Curtis et

al(2021); Li & Sung(2021);

Seeger et al(2018);

2.1.4. 챗봇 자신의 감정

(예: 기쁨, 슬픔, 놀람, 화

남 등)을 텍스트로 표현하

라.

4 3 4 4 4 3.8 1Cai et al(2022); Curtis et

al(2021); Diederich et al(2020);

Diederich et al(2019); Hwang et

al(2020); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Seeger et

al(2018); Zierau et al(2021)

2.2. 사회적 표현의 원리

: 챗봇이 인간과 같이 상

대방에게 사회적 표현을

하도록 대화를 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

0.6

2.2.1. 상대방을 기억하고

표현하라. (예: 상대 호명,

성별 및 나이 기억 등)

4 3 4 4 4 3.8 1
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

Cai et al(2022); Fong et

al(2003); Large et al(2019);

Liebrecht & Hooijdonk(2019);

Saleilles & Aïmeur(2021)

2.2.2. 상대방과 했던 과거

및 현재 대화 소재나 맥락

을 기억하고 표현하라. 3 2 4 4 4 3.4 0.8

Curtis et al(2021); Kirakowski

et al(2007); Seeger et al(2018)

2.2.3. 상대방에게 감사, 사

과, 칭찬, 유머, 위로, 공감

등의 반응을 표현하라.

4 4 4 4 4 4 1Adam et al(2021); Brandtzaeg et

al(2022); Cai et al(2022); Curtis

et al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Seeger et

al(2018)

2.2.4. 상대방에게 제안, 추

천, 요청 등의 질문을 하

라.
3 2 4 4 4 3.4 0.8

Chew(2022); Kulms &

Kopp(2019); Ochmann et

al(2020)

2.3. 대화 기법 활용의 원

리

: 챗봇이 인간과 같이 의

사소통 기법을 활용하도

록 한다.

3 2 4 4 4 3.4 0.8

0.29

2.3.1. 챗봇이 먼저 대화를

시작하고, 대화의 흐름이
3 3 4 2 4 3.2 0.8
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

끊기지 않도록 때로는 사

용자의 답변을 선택지로

제안하라.

Diederich et al(2020); Pizzi et

al(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021)

2.3.2. 생각 중, 응답 중, 듣

는 중을 표현하라. (예: 응

답 중임을 알리는 ‘...’ 표

시, 상대 메시지 읽음 표시

등) 4 2 4 4 4 3.6 0.8

Ischen et al(2019); Kulms &

Kopp(2019); Schanke et al(2021);

Seeger et al(2021); Seeger et

al(2018); Toader et al(2020)

2.3.3. 답변 길이에 따라 답

변 속도를 조절하고, 기계

적인 느낌을 줄 수 있는

즉각적인 답변을 피하라.
4 3 4 4 4 3.8 1

Schanke et al(2021); Toader et

al(2020); Zierau et al(2021)

2.3.4. 챗봇의 정체성에 맞

는 말투(예: 존댓말, 반말

등)를 사용하라.

3 2 4 4 4 3.4 0.8
Ahmed(2021); Blanchard et

al(2009); Cheng et al(2022);

Curtis et al(2021); Diederich et

al(2020); Haslam(2006);

Laban(2021); Large et al(2019);

Moussawi et al(2022), Moussawi
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

et al(2021); Moussawi &

Koufaris(2019); Nass et al(1994);

Seeger et al(2018)

2.3.5. 챗봇의 정체성에 맞

는 화법(예: 은어, 줄임말,

의도적 오타, 문장 띄어쓰

기 등)을 사용하라. 3 2 4 4 4 3.4 0.8

Hwang et al(2020); Ischen et

al(2019); Liebrecht &

Hooijdonk(2019)

2.3.6. 같은 표현을 반복하

지 않고 다양하게 표현에

변화를 주어라. 4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

3. 체화

(embo

died-

ment)

3.1. 얼굴과 몸 표현의 원

리

: 인간의 얼굴이나 몸을

모방하여 챗봇의 얼굴이

나 몸을 시각적으로 표현

한다.

4 4 3 3 4 3.6 1

0.75
3.1.1. 기계나 로봇 형태보

다는 3D 혹은 2D 인간 아

바타를 활용하여 챗봇의

얼굴이나 몸을 표현하라. 4 4 3 4 4 3.8 1

Baek et al(2021); Cai et

al(2022); Kulms & Kopp(2019);

Letheren et al(2021)

3.1.2. 어설픈 인간 묘사로 4 4 4 3 4 3.8 1
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

불쾌함(불편한 골짜기 현

상)을 유발하지 않도록 하

라.

Ciechanowski et al(2019)

3.1.3. 챗봇에 대한 호감을

유발하기 위해서는 어른보

다는 아기와 같은 얼굴이

나 몸의 비율을 적용하라.
2 4 2 3 4 3 0.6

Blut et al(2021); Sutoyo et

al(2019)

3.2. 표정과 제스처 표현

의 원리

: 인간의 표정이나 제스처

를 모방하여 챗봇의 표정

이나 제스처를 시각적으

로 표현한다.

4 4 4 4 4 4 1

0.75

3.2.1. 감정(예: 기쁨, 슬픔,

놀람, 화남 등)을 나타내는

이모티콘이나 동작을 사용

하여 표정이나 제스처를

표현하라.
4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Fong et

al(2003); Haslam(2006); Seeger

et al(2018)

3.2.2. 같은 감정에 대해 다

양한 이모티콘이나 동작을

사용하여 표정이나 제스처

에 변화를 주어라.

4 4 4 4 4 4 1
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구성

요소
설계원리 및 상세지침

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

Curtis et al(2021); Fong et

al(2003); Haslam(2006); Seeger

et al(2018)

3.2.3. 표정이나 제스처를

움직여라. 단, 챗봇의 움직

임과 답변이 사용자의 외

생적 인지부하를 높이지

않도록 조절하라.

4 2 4 4 4 3.6 0.8

Curtis et al(2021); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

3.3. 음성 표현의 원리

: 인간의 음성을 모방하여

챗봇의 음성을 청각적으

로 표현한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

3.3.1. 기계나 로봇 음성보

다는 인간의 음성을 활용

하라.

4 3 4 4 4 3.8 1
Blut et al(2021); Curtis et

al(2021); Fong et al(2003);

Fotheringham & Wiles(2022);

Kulms & Kopp(2019); Li &

Suh(2021); Magyar et al(2019);

Mostajeran et al(2022); Nass et

al(1994)

3.3.2. 챗봇의 외적 및 내적

정체성에 맞는 고유한 목

소리를 부여하라.
4 3 4 4 4 3.8 1

정유인 외(2019)
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[부록 4] 설계원리 내적 타당화: 2 차 전문가 타당화 결과(개별 설계

원리)

구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

1.

정체성

(identit

y)

1.1. 외적 정체성 부여의

원리

: 챗봇에게 인간과 같은 외

적 정체성을 부여한다. 외

적 정체성은 이름이나 나

이와 같이 외적으로 드러

나는 특성을 의미한다.

4 3 3 4 4 3.6 1

0.67

1.1.1. 챗봇에게 고유한 이

름, 나이, 성별, 인종을 부

여하라.

4 3 4 4 4 3.8 1
Blut et al(2021); Curtis et

al(2021); Fotheringham &

Wiles(2022); Song &

Luximon(2020; Nass et al(1994);

Schanke et al(2021); Seeger et

al(2018); Song & Pizzi et

al(2021); Zierau et al(2021)

1.1.2. 챗봇에 대한 친밀감

을 형성하게 하고 싶다면

사용자와 비슷한 외적 정체

성을 적용하라.

4 4 2 3 4 3.4 0.8

Benbasat et al(2020)

1.2. 내적 정체성 부여의

원리

: 챗봇에게 인간과 같은

내적 정체성을 부여한다.

4 3 3 4 4 3.6 1 0.8
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

내적 정체성은 역할이나

성격과 같이 외적으로는

드러나지 않지만 내적으로

존재하는 특성을 의미한

다.

1.2.1. 챗봇에게 역할(교수

자/학습자/동료학습자 등)

을 부여하라.
4 3 3 4 4 3.6 1

Fotheringham & Wiles(2022);

Kim & Sundar(2021; Nass et

al(1994)

1.2.2. 챗봇에게 성격(외향

성, 신경성, 성실성, 친화성,

개방성 정도 등)을 부여하

라.

4 3 4 3 4 3.6 1

Blut et al(2021); Chew(2022);

Curtis et al(2021); Fotheringham

& Wiles(2022); Kirakowski et

al(2007); Li & Suh(2021)

* 외향성/신경성/성실성/친화성/개

방성은 McCrae & Costa(May

1997) 연구 의 5가지 성격 특성

요소(Big Five personality traits)

참조

1.2.3. 챗봇이 학습자의 역

할을 할 경우 능력 수준(상

/중/하위권 등)을 부여하라.
4 4 3 4 4 3.8 1

Ahmed(2021); Araujo(2018);

Cheng et al(2022); Crolic et

al(2022)
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

1.2.4. 챗봇에 대한 친밀감

을 형성하게 하고 싶다면

사용자와 비슷한 내적 정체

성을 적용하라.

4 4 2 3 4 3.4 0.8

Benbasat et al(2020)

2. 대화

(conve

rsa-

tion)

2.1. 자기 표현의 원리

: 사용자가 챗봇에 대한 사

회적 실재감을 형성할 수

있도록 챗봇이 인간과 같

이 자신에 대해 표현하도

록 대화를 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

2.1.1. 챗봇과 상호작용 초

기에 사용자에게 챗봇의 외

적 및 내적 정체성에 대한

정보를 제공하라. 이를 통

해 사용자가 챗봇에 대해

적절한 이미지를 형성하도

록 하라.
3 4 4 4 4 3.8 1

Cai et al(2022); Diederich et

al(2020); Lichtenberg et al(2021);

Roy & Naidoo(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021); Seeger et al(2018);

Toader et al(2020); Yang et

al(2022); Zierau et al(2021)

2.1.2. 챗봇 자신 혹은 자신

이 속한 집단을 가리키는

표현을 사용하라. 4 3 3 4 4 3.6 1

Adam et al(2021); Cai et

al(2022); Crolic et al(2022);
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

Diederich et al(2020); Diederich

et al(2019); Kulms &

Kopp(2019); Laban(2021); Large

et al(2019); Lichtenberg et

al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Ochmann et

al(2020); Roy & Naidoo(2021);

Saleilles & Aïmeur(2021); Seeger

et al(2021); Seeger et al(2018);

Yang et al(2022)

2.1.3. 챗봇 자신의 사적인

이야기(개인적인 관심사,

지난 일화 표현 등)를 표현

하라. 4 4 4 4 4 4 1

Brandtzaeg et al(2022); Curtis et

al(2021); Li & Sung(2021);

Seeger et al(2018);

2.1.4. 챗봇 자신의 감정(기

쁨, 슬픔, 놀람, 화남 등)을

표현하라.

4 4 4 4 4 4 1
Cai et al(2022); Curtis et

al(2021); Diederich et al(2020);

Diederich et al(2019); Hwang et

al(2020); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Seeger et

al(2018); Zierau et al(2021)

2.2. 사회적 표현의 원리

: 사용자가 챗봇에 대한 사

회적 실재감을 형성할 수

있도록 챗봇이 인간과 같

이 상대방에게 사회적 표

4 4 4 4 4 4 1 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

현을 하도록 대화를 설계

한다.

2.2.1. 상대방에 대한 기본

적인 정보(상대 이름, 성별,

나이 등)를 기억하고 표현

하라. 4 4 4 4 4 4 1

Cai et al(2022); Fong et al(2003);

Large et al(2019); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Saleilles &

Aïmeur(2021)

2.2.2. 상대방과 주고받았던

과거 대화 내용이나 맥락을

기억하고 표현하라. 4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Kirakowski et

al(2007); Seeger et al(2018)

2.2.3. 상대방에게 감사, 사

과, 칭찬, 유머, 위로, 공감

등의 반응을 표현하라.

4 4 4 4 4 4 1Adam et al(2021); Brandtzaeg et

al(2022); Cai et al(2022); Curtis

et al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Seeger et

al(2018)

2.2.4. 상대방에게 능동적으

로 질문, 제안, 추천, 요청

을 하라. 4 3 4 4 4 3.8 1

Chew(2022); Kulms &

Kopp(2019); Ochmann et al(2020)

2.3. 대화 양식 활용의 원 4 3 4 4 4 3.8 1 0.86



- 212 -

구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

리

: 사용자가 챗봇에 대한

사회적 실재감을 형성할

수 있도록 챗봇이 인간과

같은 대화(채팅) 형식을

활용하도록 한다.

2.3.1. 인간이 먼저 말을 거

는 것처럼 챗봇이 먼저 사

용자에게 말을 건다. 또한,

챗봇이 적절한 답변을 제공

하지 못할 경우에 챗봇이

답변을 제공할 수 있는 다

른 화제로 대화를 전환한

다.

3 3 4 4 4 3.6 1

Diederich et al(2020); Pizzi et

al(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021)

2.3.2. 챗봇이 생각 중, 응답

중, 듣는 중임을 비언어적

으로 표현하라.
4 4 4 4 4 4 1

Ischen et al(2019); Kulms &

Kopp(2019); Schanke et al(2021);

Seeger et al(2021); Seeger et

al(2018); Toader et al(2020)

2.3.3. 챗봇이 답변하는 상

황과 답변의 길이에 맞춰

답변의 속도를 조절하라. 4 3 3 4 4 3.6 1

Schanke et al(2021); Toader et

al(2020); Zierau et al(2021)
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

2.3.4. 챗봇과 상대방의 관

계에 맞는 말투(존댓말, 반

말 등)를 사용하라.

4 4 4 4 4 4 1

Ahmed(2021); Blanchard et

al(2009); Cheng et al(2022);

Curtis et al(2021); Diederich et

al(2020); Haslam(2006);

Laban(2021); Large et al(2019);

Moussawi et al(2022), Moussawi

et al(2021); Moussawi &

Koufaris(2019); Nass et al(1994);

Seeger et al(2018)

2.3.5. 챗봇의 정체성에 따

라 주로 사용하는 비표준적

화법(은어, 줄임말, 의도적

오타, 문장 구조 및 띄어쓰

기 오류 등)을 사용하라.
4 2 4 4 4 3.6 0.8

Hwang et al(2020); Ischen et

al(2019); Liebrecht &

Hooijdonk(2019)

2.3.6. 같은 표현을 반복하

지 않고 다양하게 표현에

변화를 주어라. 4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

3. 체화

(embo

died-

ment)

3.1. 얼굴과 몸 표현의 원

리

: 인간의 얼굴이나 몸을 모

방하여 챗봇의 얼굴이나

4 4 3 4 4 3.8 1 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

몸을 시각적으로 표현한

다.

3.1.1. 기계나 로봇 형태보

다는 3D 혹은 2D 인간 아

바타를 활용하여 챗봇의 얼

굴이나 몸을 표현하라. 4 4 3 4 4 3.8 1

Baek et al(2021); Cai et al(2022);

Kulms & Kopp(2019); Letheren

et al(2021)

3.1.2. 어설픈 인간 묘사로

불쾌함(불편한 골짜기 현

상)을 유발하지 않도록 하

라.

4 4 4 4 4 4 1

Ciechanowski et al(2019)

3.1.3. 챗봇에 대한 친밀감

을 형성하게 하고 싶다면

귀여운 만화 캐릭터와 같은

얼굴이나 몸의 비율을 적용

하라.

4 4 4 4 4 4 1

Blut et al(2021); Sutoyo et

al(2019)

3.1.4. 챗봇의 외적 및 내적

정체성에 맞게 얼굴이나 몸

을 표현하라.
4 4 4 4 4 4 1

정유인 외(2019)

3.2. 표정과 제스처 표현의

원리
4 4 4 4 4 4 1 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

: 인간의 표정이나 제스처

를 모방하여 챗봇의 표정

이나 제스처를 시각적으로

표현한다.

3.2.1. 감정(기쁨, 슬픔, 놀

람, 화남 등)을 나타내는 이

모티콘이나 동작을 사용하

여 표정이나 제스처를 표현

하라.
4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Fong et

al(2003); Haslam(2006); Seeger et

al(2018)

3.2.2. 같은 감정에 대해 다

양한 이모티콘이나 동작을

사용하여 표정이나 제스처

에 변화를 주어라. 4 3 4 4 4 3.8 1

Curtis et al(2021); Fong et

al(2003); Haslam(2006); Seeger et

al(2018)

3.2.3. 표정이나 제스처를

움직여라. 단, 챗봇의 움직

임과 답변이 사용자의 외생

적 인지부하를 높이지 않도

록 조절하라.

4 3 4 4 4 3.8 1

Curtis et al(2021); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

3.3. 음성 디자인의 원리 4 4 4 4 4 4 1 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

: 인간의 음성을 모방하여

챗봇의 음성을 청각적으로

표현한다.

3.3.1. 기계나 로봇 음성보

다는 인간의 음성을 활용하

라.

4 4 4 4 4 4 1
Blut et al(2021); Curtis et

al(2021); Fong et al(2003);

Fotheringham & Wiles(2022);

Kulms & Kopp(2019); Li &

Suh(2021); Magyar et al(2019);

Mostajeran et al(2022); Nass et

al(1994)

3.3.2. 챗봇의 외적 정체성

에 맞는 고유한 목소리를

부여하라.
4 4 4 4 4 4 1

정유인 외(2019)

3.3.3. 챗봇의 내적 정체성

에 맞는 고유한 목소리를

부여하라.
4 4 4 4 4 4 1

정유인 외(2019)
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[부록 5] 설계원리 내적 타당화: 3 차 전문가 타당화 결과(개별 설계

원리)

구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

1. 챗봇

정체성

설계

1.1. 정체성 부여의 원리

: 챗봇의 교육적 활용 목

적에 따라 역할을 부여하

고, 역할에 맞는 정체성을

부여한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

1.1.1. 챗봇에게 교수자, 학

습자 등의 역할을 부여한

다. 4 4 3 4 4 3.8 1

Fotheringham & Wiles(2022); Kim &

Sundar(2021; Nass et al(1994)

1.1.2. 챗봇이 교수자의 역

할을 할 경우 이름, 성별,

나이, 성격, 전문성 등의 정

체성을 부여한다.
4 4 4 4 4 4 1

Ahmed(2021); Blut et al(2021); Curtis

et al(2021); Fotheringham &

Wiles(2022); Song & Luximon(2020;

Nass et al(1994); Schanke et

al(2021); Seeger et al(2018); Song &

Pizzi et al(2021); Zierau et al(2021)

1.1.3. 챗봇이 학습자의 역

할을 할 경우 이름, 성별,

학년, 성격, 학업수준 등의

정체성을 부여한다. 4 4 4 4 4 4 1

Ahmed(2021); Blut et al(2021); Curtis

et al(2021); Fotheringham &

Wiles(2022); Song & Luximon(2020;
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

Nass et al(1994); Schanke et

al(2021); Seeger et al(2018); Song &

Pizzi et al(2021); Zierau et al(2021)

2. 챗봇

외양

설계

2.1. 외양 디자인의 원리

(1)

: 챗봇의 정체성에 따라

외양을 디자인한다.

3 4 4 4 4 3.8 1

1

2.1.1. 교수자 챗봇의 경우

성인 얼굴과 몸, 정장 등

챗봇의 정체성에 따라 외양

을 디자인한다. 4 4 4 4 4 4 1

Baek et al(2021); Cai et al(2022);

Kulms & Kopp(2019); Letheren et

al(2021)

2.1.2. 학습자 챗봇의 경우

학생 얼굴과 몸, 교복 등

챗봇의 정체성에 따라 외양

을 디자인한다. 4 4 4 4 4 4 1

Baek et al(2021); Cai et al(2022);

Kulms & Kopp(2019); Letheren et

al(2021)

2.2. 외양 디자인의 원리

(2)

: 사용자가 챗봇에 대해

불쾌함보다는 친밀감을

형성할 수 있도록 챗봇의

외양을 디자인한다.

3 3 4 4 4 3.6 1

0.67

2.2.1. 어설픈 인간 묘사로

불쾌함(불편한 골짜기 현
2 4 3 4 4 3.4 0.8
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

상)을 유발하지 않도록 한

다.

Ciechanowski et al(2019)

2.2.2. 챗봇에 대한 친밀감

을 형성하게 하고 싶다면

귀여운 만화 캐릭터와 같

은 얼굴이나 몸의 비율을

적용한다.

3 4 4 4 4 3.8 1

Blut et al(2021); Sutoyo et al(2019)

3. 대화

내용

설계

3.1. 자기 표현의 원리

: 챗봇이 사용자에게 자신

을 드러내는 표현을 하도

록 대화 내용을 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

3.1.1. 챗봇이 자신 혹은 챗

봇이 속한 집단을 가리키

는 표현을 사용하도록 한

다.

4 4 3 4 4 3.8 1

Adam et al(2021); Cai et al(2022);

Crolic et al(2022); Diederich et

al(2020); Diederich et al(2019);

Kulms & Kopp(2019); Laban(2021);

Large et al(2019); Lichtenberg et

al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Ochmann et

al(2020); Roy & Naidoo(2021);

Saleilles & Aïmeur(2021); Seeger et

al(2021); Seeger et al(2018); Yang et

al(2022)

3.1.2. 챗봇이 자신에 대한

기본적인 정보 혹은 사적인
4 4 4 4 4 4 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

정보를 사용자에게 표현하

도록 한다.

Cai et al(2022); Diederich et al(2020);

Lichtenberg et al(2021); Roy &

Naidoo(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021); Seeger et al(2018);

Toader et al(2020); Yang et al(2022);

Zierau et al(2021)

3.1.3. 챗봇이 상황에 따라

자신의 감정을 사용자에게

표현하도록 한다.

4 4 4 4 4 4 1Cai et al(2022); Curtis et al(2021);

Diederich et al(2020); Diederich et

al(2019); Hwang et al(2020);

Liebrecht & Hooijdonk(2019); Seeger

et al(2018); Zierau et al(2021)

3.2. 사회적 표현의 원리

: 챗봇이 사용자에게 사회

적 표현을 하도록 대화 내

용을 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

3.2.1. 챗봇이 사용자의 답

변에 따라 감사나 공감과

같은 사회적인 반응을 표현

하도록 한다. 4 4 4 4 4 4 1

Adam et al(2021); Brandtzaeg et

al(2022); Cai et al(2022); Curtis et

al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Seeger et al(2018)

3.2.2. 챗봇이 사용자에게

제안하거나 요청하는 것과
4 3 4 4 4 3.8 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

같이 능동적으로 질문을 하

도록 한다.

Chew(2022); Kulms & Kopp(2019);

Ochmann et al(2020)

3.3. 인지 및 기억 표현의

원리

: 챗봇이 사용자를 인지하

고, 과거 대화를 기억하는

느낌을 줄 수 있도록 대화

내용을 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

3.3.1. 챗봇이 사용자의 기

본적인 정보를 기억하고 사

용자를 인지하는 표현을 하

게 한다. 4 4 4 4 4 4 1

Cai et al(2022); Fong et al(2003);

Large et al(2019); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Saleilles &

Aïmeur(2021)

3.3.2. 챗봇이 사용자와 나

누었던 과거의 대화를 기억

하고 표현하게 한다. 4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Kirakowski et

al(2007); Seeger et al(2018)

4. 표현

방식

설계

4.1. 비언어적 표현 사용

의 원리

: 챗봇이 인간과 같은 비

언어적 표현을 사용하도록

한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

4.1.1. 챗봇이 이모티콘이나 4 4 4 4 4 4 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

이모지를 사용하여 사용자

에게 비언어적으로 감정을

표현하도록 한다.

Curtis et al(2021); Fong et al(2003);

Haslam(2006); Seeger et al(2018)

4.1.2. 챗봇이 답변을 작성

하는 중이거나 사용자의 메

시지를 읽었음을 나타내는

표시를 활용한다. 4 4 4 4 4 4 1

Ischen et al(2019); Kulms &

Kopp(2019); Schanke et al(2021);

Seeger et al(2021); Seeger et

al(2018); Toader et al(2020)

4.2. 언어적 표현 사용의

원리

: 챗봇이 인간과 같은 언

어적 표현을 사용하도록

한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

4.2.1. 챗봇이 정체성에 따

라 적절한 화법이나 말투를

사용하도록 한다.

4 4 4 4 4 4 1

Ahmed(2021); Blanchard et al(2009);

Cheng et al(2022); Curtis et al(2021);

Diederich et al(2020); Haslam(2006);

Laban(2021); Large et al(2019);

Moussawi et al(2022), Moussawi et

al(2021); Moussawi &

Koufaris(2019); Nass et al(1994);

Seeger et al(2018)

4.2.2. 챗봇이 기계적으로

같은 표현을 반복하지 않고
4 4 4 4 4 4 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

같은 의미이더라도 다양하

게 표현할 수 있도록 한다.

Curtis et al(2021); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

5. 대화

흐름

설계

5.1. 대화 주고받기의 원

리

: 챗봇이 인간처럼 대화를

주고받도록 대화의 흐름을

설계한다.

4 4 3 4 4 3.8 1

1

5.1.1. 인간이 먼저 말을 거

는 것과 같이 챗봇이 사용

자에게 먼저 대화를 걸도록

한다.
4 4 4 4 4 4 1

Diederich et al(2020); Pizzi et

al(2021); Saleilles & Aïmeur(2021)

5.1.2. 챗봇과 사용자의 사

회적 관계를 형성하기 위해

챗봇이 가벼운 잡담(small

talk)을 하도록 한다.
4 4 4 4 4 4 1

Adam et al(2021); Magyar et

al(2019)

5.1.3. 챗봇이 답변하는 상

황과 답변의 길이에 맞춰

챗봇 답변의 속도를 조절

한다.
4 4 3 4 4 3.8 1

Schanke et al(2021); Toader et

al(2020); Zierau et al(2021)

5.1.4. 챗봇 대화 능력의 한

계로 대화의 흐름이 끊길
4 4 3 4 4 3.8 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(예시는 생략함)

전문가 평가
평균 CVI IRA

A B C D E

수 있는 경우, 챗봇이 답변

할 수 있는 주제로 대화를

전환한다.

Diederich et al(2020); Pizzi et

al(2021); Saleilles & Aïmeur(2021)
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[부록 6] 설계원리 효과 검증: 통제집단 챗봇 시나리오

발화
주제

챗봇 발화 사용자 답변 예시

학습
목표
안내

학습 시작을 위해 '시작'을 입력
하세요.

시작

이번 학습의 목표는 즉시성 개입
이론 습득과 적용입니다. 즉시성
개입은 학교 현장에서 교사가 학
생이나 학부모와의 상담 과정에
서 활용할 수 있는 상담기법입니
다. 이제 '학습절차'를 입력하세
요.

학습절차

학습
절차
안내

학습 절차는 1) 사전 활동, 2) 즉
시성 개입 학습 영상 시청, 3) 즉
시성 개입 사례 학습, 4) 즉시성
개입 적용 활동입니다.

동기
유발
활동
안내

이제부터 사전 활동을 시작하겠
습니다. 사용자는 교사의 입장이
되어 가상 학생과 상담을 하게
될 것입니다.
아래 링크를 클릭하여 가상 학생
과 상담한 후, 다시 돌아와 다음
학습을 위해 '학습영상'을 입력하
세요.
[링크]

(링크 클릭)

동기
유발
활동
진행

[학습자 챗봇A와의 대화창으로 이동]

[지시문]
교사인 사용자가 담임을 맡고 있
는 중학교 2학년 학급의 A라는
남학생이 손목에 자해를 한 듯한
흔적이 있는 것 같다는 이야기를
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 답변 예시

다른 교과 선생님으로부터 전해
들었다. 사용자는 학생이 자해한
것이 맞는지, 맞다면 얼마나 심각
한 수준이고, 자살의 위험성은 어
느 정도인지 확인하기 위해 학생
과 면담을 시작하였다. 대화는 사
용자가 학생에게 자해 사실에 대
해 물어본 직후에 학생의 대답으
로 시작한다. ('대화시작'을 입력
하세요.)

대화시작

자해한 거 맞습니다. 하루 이틀
있는 일도 아닙니다.

A야. 자해가 이번이 처음이 아니
야? 벌써 여러 번 했구나.

이렇게 칼로 긋는다고 쉽게 죽지
않습니다. 예전엔 목도 매달아본
적 있는데 죽을 뻔했습니다.

뭐라고? 실제로 자살 시도를 한
적도 있는거야? 그 때가 언젠데?

죽는게 별로 무섭지 않습니다. 사
는게 더 괴롭습니다.

사는 것이 괴롭다고 느껴지니?
죽는 것이 무섭지 않게 느껴질
정도로?

사는게 행복하십니까?

선생님은 물론 사는 것이 힘들고
괴로울 때도 많지만, 행복하고 즐
거운 때들도 있는 것 같아.

모르겠습니다. 상황이 별로 나아
질 것 같지 않습니다.

지금은 이 괴로움이 끝나지 않을
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 답변 예시

거 같고 계속해서 이렇게 괴로울
것 같을 수 있겠지만, 상황은 바
뀔 수 있어 A야.

저의 입장 되어 보셨습니까? 제
가 지금 어떤 상황인지도 모를
것 같습니다. 어떤 상황인지 알아
도 달라지는 건 별로 없을 것 같
습니다.

선생님이 A에게 아무런 도움도
안될 것 같은 마음이구나.

부모님도 아무도 저의 마음을 모
르십니다. 얼마나 힘든지는 관심
도 없으면서 학교나 학원 가는지
만 확인합니다. 그게 뭐가 중요합
니까?

부모님도 몰라주시는 거 같구나.
선생님은 지금 어떤 이야기든 들
을 준비가 되어 있거든. 나한테
말해볼래?

상담이 종료되었습니다. 이전 사
이트로 돌아가서 학습을 이어나
가 주세요.

(교수자 챗봇 대화창 클릭)

학습
영상
시청
안내

[교수자 챗봇과의 대화창으로 이동]

학습영상

이제부터 상담기법인 즉시성 개
입을 학습할 수 있는 영상을 시
청할 것입니다.
아래 링크를 클릭하여 학습 영상
을 시청한 후 다시 돌아와 다음
학습을 위해 '적용예시'를 입력하
세요.
[링크]
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 답변 예시

(링크 클릭)

[학습 영상 시청 창으로 이동]

(학습 영상 시청 후 교수자 챗봇
대화창 클릭)

학습
내용
적용
예시
안내

[교수자 챗봇과의 대화창으로 이동]

적용예시

이제부터 즉시성 개입을 적용한
예시와 해설을 살펴볼 것입니다.

[적용 예시 1 제공]

이제 '다음예시'를 입력하세요.

다음예시

[적용 예시 2 제공]

이제 '다음예시'를 입력하세요.

다음예시

[적용 예시 3 제공]

학습
내용
적용
활동
안내

이제 '적용활동'을 입력하세요.

적용활동

이제 즉시성 개입을 적용해 볼
수 있는 활동을 할 것입니다.
아래 링크를 클릭하여 가상 학생
과 상담하고, 다시 돌아와 다음
학습을 위해 '학습요약'을 입력하
세요.
[링크]

(링크 클릭)

학습
내용
적용

[학습자 챗봇B와의 대화 링크로 이동]

[지시문]
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 답변 예시

활동
진행

교사인 사용자가 담임을 맡고 있
는 중학교 2학년 학급의 B라는
여학생이 일주일 동안 결석하고
등교한 상황이다. 며칠 전 경찰에
게 성매수자가 잡히면서 학생이
가출했었고 성매매를 했다는 사
실을 알게 되었다. 담임으로서 사
용자는 학생이 다친 곳은 없는지
확인하고, 왜 가출을 했었는지 이
유를 알고자 한다. 또한 학생의
상태에 따라 필요한 조치를 취하
고 앞으로의 적응을 돕고자 한다.
대화는 학생이 면담 장소에 오면
서 시작되고 있다. ('대화시작'을
입력하세요.)

대화시작

부르셨다고 해서 왔습니다.

그래, B야. 일주일 동안 학교를
안나오고 연락도 안돼서 선생님
이 걱정이 많이 됐어. 어디 있다
가 온 거니?

안 좋은 일이 너무 많았습니다.

어떤 일들이 있었는데, 선생님한
테 말해볼까?

친구가 얘기만 하면 돈 버는 거
라고 했습니다.

B야 무슨 일이 있었던거야?

어른들은 다 믿을 수 없습니다.

B야 선생님한테 말해볼래?

말해 봐야 다 소용없습니다. 어차
피 그동안 아무런 관심도 없으셨
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 답변 예시

잖아요.

그동안 내가 너한테 전혀 관심
없었다고 생각하는구나? 이제부
터라도 우리 같이 이야기 하면서
어려움이랑 문제 있는 부분들 해
결해 나가보자.

다 필요없습니다. 이제 다 망가졌
습니다. 이미 다 일은 일어나버렸
는데 뭘 해주실 수 있는지 모르
겠습니다. 어차피 제 인생이니까
상관없으시잖아요.

아무도 너를 도와줄 수 없다고
생각이 드나봐. 그래도 선생님 믿
고 한번 말해볼래? 내가 도움이
될 수도 있잖아.

이런 면담하시는 거 귀찮으실텐
데 간단하게 끝내세요.

선생님은 B에게 어떤 힘든 일이
있는 건지 진심으로 알고 싶고,
또 선생님이 도울 수 있는 일이
있다면 적극 도울거야.

상담이 종료되었습니다. 이전 사
이트로 돌아가서 학습을 이어나
가 주세요.

(교수자 챗봇 대화창 클릭)

학습
내용
요약

[교수자 챗봇과의 대화창으로 이동]

학습요약

이번 시간에 학습한 내용을 요약
하면 다음과 같습니다.
[요약 내용 제공]
이것으로 학습을 마치도록 하겠
습니다.
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[부록 7] 설계원리 효과 검증: 실험집단 챗봇 시나리오

발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

챗봇
정체성
소개

안녕하세요!

안녕하세요.

(움직이는 웃는 표정)

반가워요:)

저는 오늘 상담학습을 도와줄 수
현쌤이랍니다ㅎㅎ

지금 서울대학교에서 상담심리를
가르치고 있어요!

이름이 뭐예요??

저는 OOO이라고 합니다.

알려줘서 고마워요ㅎㅎ

라포
형성

아 요즘 MBTI가 핫하던데 OO학
생 MBTI는 뭐에요?

저는 OOOO입니다.

[사용자 답변이 ENFJ일 경우]

오! 저도 ENFJ에요!

MBTI가 같다니...살짝 반가운데
요?
[사용자 답변이 ENFJ가 아닐 경
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

우]

아 OOOO구나!

전 ENFJ에요ㅎㅎ

OOOO와 함께하는 공부라...살짝
기대되는데요?
(적응적 답변 후)

아 참

상담공부는 해본 적이 있어요?
[답변 선택지]
- 네. 많이 해 봤어요.
- 아니요. 별로 없어요.

아니요. 별로 없어요.

알겠어요ㅎㅎ

오늘 OO학생과 함께 학습을 진
행할 때 참고할게요!

학습
목표
안내

오늘 배우게 될 내용은 즉시성
개입이라는 상담기법이에요

나중에 OO학생이 교사가 된다면
학생이나 학부모와 상담할 때 활
용할 수 있는 기법이에요!

오늘 학습 목표는 즉시성 개입을
배우고 적용해보는 것인데

혹시 즉시성 개입에 대해서 들어
본 적이 있어요??

네 혹은 아니요를 포함해서 이야
기해주세요!

아니요. 처음 들어요.

[사용자 답변에 '네'가 포함될 경
우]
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

(움직이는 놀란 표정)

와 진짜요?? 오늘 저와의 학습이
어렵지 않겠는데요!

[사용자 답변에 '아니요'가 포함될
경우]

(움직이며 끄덕이는 표정)

그래요? 그럼 오늘 저랑 같이 배
워봐요ㅎㅎ

학습
절차
안내

오늘 OO학생이 어떤 절차로 학
습하게 될지 말해줄게요

먼저 1) 사전 활동을 하고,

2) 즉시성 개입에 대한 학습 영
상을 시청한 다음에,

3) 사례를 통해 어떻게 즉시성
개입을 적용하는지를 배워보고,

4) 실제로 즉시성 개입을 적용해
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

보는 활동을 할거에요!

동기
유발
활동
안내

그럼 이제 사전 활동을 해볼텐데,

OO학생이 교사가 되어서 가상
학생과 상담을 하게 될 거에요

준비되었나요?! 네 혹은 아니요
를 포함해서 이야기해주세요ㅎㅎ

네.

[사용자 답변에 '네'가 포함될 경
우]

(움직이며 끄덕이는 표정)

굿굿 좋아요! :) 그럼 아래 링크
를 클릭해볼까요??
[링크]

[사용자 답변에 '아니요'가 포함될
경우]

(움직이며 놀라는 표정)

이런ㅠㅡㅠ 혹시 무슨 문제라도
있을까요?
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

일단 잠시만 쉬었다가 해요…

천천히 해도 괜찮으니까 OO학생
이 학습할 준비가 되면 아래 링
크를 클릭해주세요!

아래 링크에서 가상 학생과 상담
을 마치면 다시 돌아와서 저에게
다했다고 말해주세요ㅎㅎ

[링크]

(링크 클릭)

동기
유발
활동
진행

[학습자 챗봇(최재호)과의 대화 링크로 이동]

[지시문]
교사인 당신이 담임을 맡고 있는
서울대학교 사범대학 부설중학교
2학년 3 반에 최재호라는 남학생
이 손목에 자해를 한 듯한 흔적
이 있는 것 같다는 이야기를 수
학교과 선생님으로부터 전해 들
었다. 당신은 재호가 자해한 것이
맞는지, 맞다면 얼마나 심각한 수
준이고, 자살의 위험성은 어느 정
도인지 확인하기 위해 재호와 면
담을 시작하였다. 대화는 당신이
재호에게 자해 사실에 대해 물어
본 직후에 재호의 대답으로 시작
한다. ('대화시작'을 입력해주세
요.)

대화시작

(움직이며 끄덕이는 표정)



- 236 -

발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

네 자해한 거 맞는데요

뭐

하루 이틀 있는 일도 아니에요

재호야. 자해가 이번이 처음이 아
니야? 벌써 여러 번 했구나.

OO쌤

이렇게 손목에 커터칼로 몇번 긋
는다고 쉽게 안 죽어요

저 예전에 학폭 당했을 때

목도 매달아본 적 있는데

그 땐 찐으로 죽을 뻔햇거든요;

뭐라고? 실제로 자살 시도를 한
적도 있는거야? 그 때가 언젠데?

엥...

전 죽는게 별로 안 무서운데...

솔직히

사는게 더 괴롭지 않아요??

사는 것이 괴롭다고 느껴지니?
죽는 것이 무섭지 않게 느껴질
정도로?

아니 근데

OO쌤은 어떠신데여?

쌤은 사는게

행복하세요

?

선생님은 물론 사는 것이 힘들고
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

괴로울 때도 많지만, 행복하고 즐
거운 때들도 있는 것 같아.

걍

모르겟어요

제 상황이 답답하고

별로 갠찮아질 것 같지 않은데

(움직이며 고개를 숙이는 표정)

지금은 이 괴로움이 끝나지 않을
거 같고 계속해서 이렇게 괴로울
것 같을 수 있겠지만, 상황은 바
뀔 수 있어 재호야.

근데

OO쌤

제 입장 되보셧어요....?

썜은 이런 경험없으시니까

제가 지금 어떤 상황인지도 모르
시자나요

백퍼 쌤이 아셔도 상황이 달라지
는 건

없을 것 같은데
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

선생님이 재호에게 아무런 도움
도 안될 것 같은 마음이구나.

ㅋㅋㅋ

부모님도 아무도

제 마음을 몰라요

까놓고 말해서 제가 얼마나 힘든
지는 관심도 없으면서

학교 가는지 안 가는지

수학학원 가는지 안 가는지만

그딴거만 확인하는데;

그게 뭐가 중요하져??

(움직이며 노려보는 표정)

부모님도 몰라주시는 거 같구나.
선생님은 지금 어떤 이야기든 들
을 준비가 되어 있거든. 나한테
말해볼래?

상담이 종료되었습니다. 이전 사
이트로 돌아가서 학습을 이어나
가 주세요.

(교수자 챗봇 대화창 클릭)
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

[교수자 챗봇과의 대화창으로 이동]

다 했습니다.

오 OO학생!

네.

가상 학생과의 상담은 어땠어
요??
[답변 선택지]
-당황스러웠어요.
-별로 당황스럽지 않았어요.

당황스러웠어요.

[사용자 답변이 '당황스러웠어요'
일 경우]

그죠 많이 당황스러웠죠??ㅎㅎ

저도 처음에 이런 학생을 만났을
때 정말 당황했었어요ㅠ
[사용자 답변이 '별로 당황스럽지
않았어요'일 경우]

와 정말요??

저는 처음에 이런 학생을 만났을
때 정말 당황했었는데...ㅠ
OO학생 대단한데요?!

학습
영상
시청
안내

이제는 이런 상황에서 활용할 수
있는 즉시성 개입이라는 상담기
법에 대해 배워볼 거에요

OO학생 준비가 되었으면 아래
동영상 링크를 클릭해볼까요?!

아래 링크에서 영상을 다보면 다
시 돌아와서 쌤한테 다봤다고 말
해주세요ㅎㅎ
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

[링크]

(링크 클릭)

[학습 영상 시청 창으로 이동]

(학습 영상 시청 후 교수자 챗봇
대화창 클릭)

[교수자 챗봇과의 대화창으로 이동]

다 봤습니다.

(움직이며 웃는 표정)

오 다보고왔어요?

영상이 조금 길었을텐데 끝까지
잘 보고 왔네요:)

학습
내용
적용
예시
안내

이제는 즉시성 개입을 적용한 사
례와 해설을 한번 살펴보도록 할
게요!

즉시성 개입 기법은 아래와 같이
적용해볼 수 있어요ㅎㅎ

[적용 예시 1 제공]

다 읽었으면 다 읽었다고 말해주
세요!

다 읽었어요.

좋아요! 이제 두번째 적용 예시와
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

해설 보여줄게요:)

[적용 예시 2 제공]

다 읽었으면 마지막 예시와 해설
을 살펴볼까요?

네.

ㅎㅎ마지막 예시와 해설이에요!

[적용 예시 3 제공]

OO학생 어때요? 예시와 해설이
많이 도움이 됐나요?

네. 도움이 되었습니다.

그렇군요!

학습
내용
적용
활동
안내

우리 지금까지 예시와 해설을 살
펴보았으니 이제 OO학생이 직접!
즉시성 개입을 적용해보는 활동
을 해볼게요ㅎㅎ

저는 개인적으로 제가 배운 상담
기법들을 실제로 적용해보고

학생들의 반응을 보면서 상담 역
량을 많이 기를 수 잇엇던 것 같
아요!

있었던 것 같아요
이제 새로운 가상 학생과 상담을
진행해볼테니 즉시성 개입을 한
번 적용해볼까요??

OO학생 준비가 되었으면 아래
링크를 클릭해주세요!

가상 학생과 상담을 마치면 다시
돌아와서 쌤한테 다했다고 말해
주세요ㅎㅎ

[링크]
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

(링크 클릭)

학습
내용
적용
활동
진행

[학습자 챗봇(박가영)과의 대화 링크로 이동]

[지시문]
교사인 당신이 담임을 맡고 있는
서울대학교 사범대학 부속중학교
2학년 1 반에서 박가영이라는 여
학생이 일주일 동안 결석하고 등
교한 상황이다. 며칠 전 경찰에게
성매수자가 잡히면서 가영이가
가출했었고 성매매를 했다는 사
실을 알게 되었다. 담임으로서 당
신은 가영이가 다친 곳은 없는지
확인하고, 왜 가출을 했었는지 이
유를 알고자 한다. 또한 가영이의
상태에 따라 필요한 조치를 취하
고 앞으로의 적응을 돕고자 한다.
대화는 가영이가 면담 장소에 오
면서 시작되고 있다. ('대화시작'
을 입력해주세요.)

대화시작

(움직이는 시무룩한 표정)

OO쌤...

절 부르셨다고...
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

그래, 가영아. 일주일 동안 학교
를 안나오고 연락도 안돼서 선생
님이 걱정이 많이 됐어. 어디 있
다가 온 거니?

...요즘

좀 안 좋은 일이

너무 많앗어여...

어떤 일들이 있었는데, 선생님한
테 말해볼까?

제가

3반에 민혁이랑 좀 친한데

걔가 얘기만 하면

돈 버는 거라고 햇는데...

가영아 무슨 일이 있었던거야?

어른들은...

다 믿을 수 없어요...

가영아 선생님한테 말 해 볼래?

근데

쌤한테 말해 봐야 다 소용없지
않아요...?

어차피 OO쌤은

공부 잘하는 애들만 챙기시고

그동안 저한테 아무 관심도 없으
셨던 것 같은데

(움직이며 불신하는 표정)
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

그동안 내가 너한테 전혀 관심
없었다고 생각하는구나? 이제부
터라도 우리 같이 이야기 하면서
어려움이랑 문제 있는 부분들 해
결해 나가보자.

걍 다 필요없어요...

이제 다 망햇ㅇㅓ요....

이미 일어나버린 일인데

OO쌤이 뭘 해줄 수 있는데요...?

어차피 제 인생인데

쌤이 뭔데요

아무도 너를 도와줄 수 없다고
생각이 드나봐. 그래도 선생님 믿
고 한번 말해볼래? 내가 도움이
될 수도 있잖아.

솔찍히...

OO쌤도

이런거 면담하시는 거 귀찮으시
자나요

걍

대충하시고 끝내세여....
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

(움직이며 고개를 숙이는 표정)

선생님은 가영이에게 어떤 힘든
일이 있는 건지 진심으로 알고
싶고, 또 선생님이 도울 수 있는
일이 있다면 적극 도울거야.

상담이 종료되었습니다. 이전 사
이트로 돌아가서 학습을 이어나
가 주세요.

(교수자 챗봇 대화창 클릭)

[교수자 챗봇과의 대화창으로 이동]

다 했습니다.

오 어땠어요?!

즉시성 개입 기법을 적용하기 쉽
지 않았을텐데

OO학생 이정도면 정말 잘한거에
요:)

(움직이며 끄덕이는 표정)
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

학습
내용
요약

이제 오늘 배운 내용을 OO학생
이 까먹지 않도록 간단히 요약해
서 설명해줄게요!

[요약 내용 제공]

학습요약을 다 읽었으면 다 읽었
다고 말해주세요ㅎㅎ

다 읽었어요.

다 읽었군용!

학습
마무리

OO학생 오늘 저랑 한 공부는

어땠는지 궁금해요!

(움직이며 궁금해하는 표정)

재미있었는데 조금 어려웠어요.

[초기 대화에서 상담공부경험에
대한 질문에 사용자 답변이 '네.
많이 해봤어요.'일 경우]

그렇군요!

OO학생이 학습 초반에 저한테
상담공부경험이 많다고 이야기
해줬었는데

역시 그만큼 잘 따라오고 가상
학생이랑 상담도 잘했던 것 같아
요:)
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

[초기 대화에서 상담공부경험에
대한 질문에 사용자 답변이 '아니
요. 별로 안해봤어요.'일 경우]

그렇군요!

OO학생이 학습 초반에 저한테
상담공부경험이 적다고 이야기
해줬었는데

아까 가상 상담하는 것 보니까
잘 하던데요!?

앞으로 조금 더 연습하면 완전
마스터할 수 있을 것 같아요ㅎㅎ

(적응적 답변 후)

이제,,,, OO학생과 작별인사를 해
야해요ㅠㅠ

(움직이며 슬퍼하는 표정)

너무 아쉽지만....... 다음에 또 만
날 기회가 있을거라고 믿어요ㅠ

ㅠ

OO학생은 OOOO!

이건 다음에도 기억할거에요ㅎㅎ
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발화
주제

챗봇 발화 사용자 발화 예시

오늘 만나서 반가웠구

공부하느라 진짜 수고 많았어요~

그럼 우리 다음에 또 만나요!

:)
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[부록 8] 설계원리 효과 검증: 챗봇 전문가 검토 결과

구성

요소

설계원리 및 상세지침

(설계원리 반영 내용은

생략함)

전문가 평가

평균 CVI IRA
A B C D E

1. 챗봇

정체성

설계

1.1. 정체성 부여의 원리

: 챗봇의 교육적 활용 목

적에 따라 역할을 부여하

고, 역할에 맞는 정체성을

부여한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

1.1.1. 챗봇에게 교수자, 학

습자 등의 역할을 부여한

다. 4 4 4 4 4 4 1

Fotheringham & Wiles(2022); Kim &

Sundar(2021; Nass et al(1994)

1.1.2. 챗봇이 교수자의 역

할을 할 경우 이름, 성별,

나이, 성격, 전문성 등의 정

체성을 부여한다.
4 4 4 4 4 4 1

Ahmed(2021); Blut et al(2021);

Curtis et al(2021); Fotheringham &

Wiles(2022); Song & Luximon(2020;

Nass et al(1994); Schanke et

al(2021); Seeger et al(2018); Song &

Pizzi et al(2021); Zierau et al(2021)

1.1.3. 챗봇이 학습자의 역

할을 할 경우 이름, 성별,

학년, 성격, 학업수준 등의

정체성을 부여한다. 4 4 4 4 4 4 1

Ahmed(2021); Blut et al(2021);

Curtis et al(2021); Fotheringham &

Wiles(2022); Song & Luximon(2020);

Nass et al(1994); Schanke et
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(설계원리 반영 내용은

생략함)

전문가 평가

평균 CVI IRA
A B C D E

al(2021); Seeger et al(2018); Song &

Pizzi et al(2021); Zierau et al(2021)

2. 챗봇

외양

설계

2.1. 외양 디자인의 원리

(1)

: 챗봇의 정체성에 따라

외양을 디자인한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

2.1.1. 교수자 챗봇의 경우

성인 얼굴과 몸, 정장 등

챗봇의 정체성에 따라 외양

을 디자인한다. 4 4 4 4 4 4 1

Baek et al(2021); Cai et al(2022);

Kulms & Kopp(2019); Letheren et

al(2021)

2.1.2. 학습자 챗봇의 경우

학생 얼굴과 몸, 교복 등

챗봇의 정체성에 따라 외양

을 디자인한다. 4 4 4 4 4 4 1

Baek et al(2021); Cai et al(2022);

Kulms & Kopp(2019); Letheren et

al(2021)

2.2. 외양 디자인의 원리

(2)

: 사용자가 챗봇에 대해

불쾌함보다는 친밀감을

형성할 수 있도록 챗봇의

외양을 디자인한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

2.2.1. 어설픈 인간 묘사로

불쾌함(불편한 골짜기 현
4 4 4 4 4 4 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(설계원리 반영 내용은

생략함)

전문가 평가

평균 CVI IRA
A B C D E

상)을 유발하지 않도록 한

다.

Ciechanowski et al(2019)

2.2.2. 챗봇에 대한 친밀감

을 형성하게 하고 싶다면

귀여운 만화 캐릭터와 같

은 얼굴이나 몸의 비율을

적용한다.

4 4 4 4 4 4 1

Blut et al(2021); Sutoyo et al(2019)

3. 대화

내용

설계

3.1. 자기 표현의 원리

: 챗봇이 사용자에게 자신

을 드러내는 표현을 하도

록 대화 내용을 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

3.1.1. 챗봇이 자신 혹은 챗

봇이 속한 집단을 가리키

는 표현을 사용하도록 한

다.

4 4 3 4 4 3.8 1

Adam et al(2021); Cai et al(2022);

Crolic et al(2022); Diederich et

al(2020); Diederich et al(2019);

Kulms & Kopp(2019); Laban(2021);

Large et al(2019); Lichtenberg et

al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Ochmann et

al(2020); Roy & Naidoo(2021);

Saleilles & Aïmeur(2021); Seeger et

al(2021); Seeger et al(2018); Yang et

al(2022)

3.1.2. 챗봇이 자신에 대한

기본적인 정보 혹은 사적인
4 4 4 4 4 4 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(설계원리 반영 내용은

생략함)

전문가 평가

평균 CVI IRA
A B C D E

정보를 사용자에게 표현하

도록 한다.

Cai et al(2022); Diederich et

al(2020); Lichtenberg et al(2021);

Roy & Naidoo(2021); Saleilles &

Aïmeur(2021); Seeger et al(2018);

Toader et al(2020); Yang et al(2022);

Zierau et al(2021)

3.1.3. 챗봇이 상황에 따라

자신의 감정을 사용자에게

표현하도록 한다.

4 4 4 4 4 4 1Cai et al(2022); Curtis et al(2021);

Diederich et al(2020); Diederich et

al(2019); Hwang et al(2020);

Liebrecht & Hooijdonk(2019); Seeger

et al(2018); Zierau et al(2021)

3.2. 사회적 표현의 원리

: 챗봇이 사용자에게 사회

적 표현을 하도록 대화 내

용을 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

3.2.1. 챗봇이 사용자의 답

변에 따라 감사나 공감과

같은 사회적인 반응을 표현

하도록 한다. 4 4 4 4 4 4 1

Adam et al(2021); Brandtzaeg et

al(2022); Cai et al(2022); Curtis et

al(2021); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Seeger et al(2018)

3.2.2. 챗봇이 사용자에게

제안하거나 요청하는 것과
4 4 4 4 4 4 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(설계원리 반영 내용은

생략함)

전문가 평가

평균 CVI IRA
A B C D E

같이 능동적으로 질문을 하

도록 한다.

Chew(2022); Kulms & Kopp(2019);

Ochmann et al(2020)

3.3. 인지 및 기억 표현의

원리

: 챗봇이 사용자를 인지하

고, 과거 대화를 기억하는

느낌을 줄 수 있도록 대화

내용을 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

3.3.1. 챗봇이 사용자의 기

본적인 정보를 기억하고 사

용자를 인지하는 표현을 하

게 한다. 4 3 4 4 4 3.8 1

Cai et al(2022); Fong et al(2003);

Large et al(2019); Liebrecht &

Hooijdonk(2019); Saleilles &

Aïmeur(2021)

3.3.2. 챗봇이 사용자와 나

누었던 과거의 대화를 기억

하고 표현하게 한다. 4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Kirakowski et

al(2007); Seeger et al(2018)

4. 표현

방식

설계

4.1. 비언어적 표현 사용

의 원리

: 챗봇이 인간과 같은 비

언어적 표현을 사용하도

록 한다.

4 4 4 4 4 4 1 1
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(설계원리 반영 내용은

생략함)

전문가 평가

평균 CVI IRA
A B C D E

4.1.1. 챗봇이 이모티콘이나

이모지를 사용하여 사용자

에게 비언어적으로 감정을

표현하도록 한다.
4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Fong et al(2003);

Haslam(2006); Seeger et al(2018)

4.1.2. 챗봇이 답변을 작성

하는 중이거나 사용자의 메

시지를 읽었음을 나타내는

표시를 활용한다. 4 4 4 4 4 4 1

Ischen et al(2019); Kulms &

Kopp(2019); Schanke et al(2021);

Seeger et al(2021); Seeger et

al(2018); Toader et al(2020)

4.2. 언어적 표현 사용의

원리

: 챗봇이 인간과 같은 언

어적 표현을 사용하도록

한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

4.2.1. 챗봇이 정체성에 따

라 적절한 화법이나 말투를

사용하도록 한다.

4 4 3 4 4 3.8 1

Ahmed(2021); Blanchard et al(2009);

Cheng et al(2022); Curtis et al(2021);

Diederich et al(2020); Haslam(2006);

Laban(2021); Large et al(2019);

Moussawi et al(2022), Moussawi et

al(2021); Moussawi &

Koufaris(2019); Nass et al(1994);

Seeger et al(2018)



- 255 -

구성

요소

설계원리 및 상세지침

(설계원리 반영 내용은

생략함)

전문가 평가

평균 CVI IRA
A B C D E

4.2.2. 챗봇이 기계적으로

같은 표현을 반복하지 않고

같은 의미이더라도 다양하

게 표현할 수 있도록 한다.
4 4 4 4 4 4 1

Curtis et al(2021); Haslam(2006);

Seeger et al(2018)

5. 대화

흐름

설계

5.1. 대화 주고 받기의 원

리

: 챗봇이 인간처럼 대화를

주고 받도록 대화의 흐름

을 설계한다.

4 4 4 4 4 4 1

1

5.1.1. 인간이 먼저 말을 거

는 것과 같이 챗봇이 사용

자에게 먼저 대화를 걸도록

한다.
4 4 4 4 4 4 1

Diederich et al(2020); Pizzi et

al(2021); Saleilles & Aïmeur(2021)

5.1.2. 챗봇과 사용자의 사

회적 관계를 형성하기 위해

챗봇이 가벼운 잡담(small

talk)을 하도록 한다.
4 4 4 4 4 4 1

Adam et al(2021); Magyar et

al(2019)

5.1.3. 챗봇이 답변하는 상

황과 답변의 길이에 맞춰

챗봇 답변의 속도를 조절

한다.

4 4 4 4 4 4 1

Schanke et al(2021); Toader et
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구성

요소

설계원리 및 상세지침

(설계원리 반영 내용은

생략함)

전문가 평가

평균 CVI IRA
A B C D E

al(2020); Zierau et al(2021)

5.1.4. 챗봇 대화 능력의 한

계로 대화의 흐름이 끊길

수 있는 경우, 챗봇이 답변

할 수 있는 주제로 대화를

전환한다.

4 4 3 4 4 3.8 1

Diederich et al(2020); Pizzi et

al(2021); Saleilles & Aïmeur(2021)
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[부록 9] 설계원리 효과 검증: 지식 평가지

1. 다음 중 즉시성 기법에 대한 설명으로 적절하지 않은 것은? ④

① 즉시성 기법은 교사가 생활지도 시 학생의 정서적인 반응을 다루
는 데 유용한 상담 면담 기법 중 하나이다.

② 즉시성 기법은 교사가 학생과의 관계에서 자신, 학생, 관계에 대
해 즉각적인 감정을 표면화하는 것이다.

③ 즉시성 기법은 ‘지금-여기’에 초점을 두는 반응으로 두 사람 사이
의 관계에서 현재 일어나고 있는 현상을 다루는 현재시제의 반응
이다.

④ 교사는 즉시성 기법으로 자신이 과거에 경험했었던 개인적인 어
려움이나 문제 해결 방법들을 학생에게 개방할 수 있다.

⑤ 예를 들어, 학생이 면담 중에 계속해서 시간을 확인할 때 교사는
즉시성 기법으로 “시계를 자꾸 보는 걸 보니 면담을 빨리 끝내야
하는 상황인가 싶네. 시간이 없는 건가 싶어서 선생님도 덩달아
마음이 조급해진다.”라고 말할 수 있다.

2. 다음 중 교사가 즉시성 기법을 사용했을 때 학생에게 기대할 수
있는 효과로 적절하지 않은 것은? ①

① 자신이 경험하고 있는 문제의 구체적인 해결 방법이나 도움받을
수 있는 곳에 대한 실질적인 정보를 얻게 된다.

② 자신의 우울이나 불안, 죄책감, 화 등의 불편하거나 고통스러운
감정들을 인식하고 수용하게 되어 안도하면서 감정이 감소하게
된다.

③ 자신이나 타인에게 문제를 일으키는 자신의 구체적인 부정적인
생각이나 행동이 무엇인지 깨닫게 된다.

④ 자신에 대한 새로운 통찰을 얻으면서 스스로를 더 잘 이해할 수
있게 된다.

⑤ 자신이 무엇을 이야기하고 싶은지, 변화하고 싶은 것은 무엇이고
진정으로 바라는 것이 무엇인지가 명확해진다.
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3. 다음은 교사가 사용하는 즉시성 기법의 다양한 예시이다. 즉시성
기법에 해당하지 않는 표현은? ③

① 선생님이 방금 OO를 칭찬했을 때, OO 표정이 바뀌었는데 어떤
마음인 건지 궁금하네.

② 선생님은 오늘 면담하면서 OO에게 거리감이 좀 느껴지는 것 같
다. 어떠니?

③ 선생님 생각에는 OO가 지금 이 상황에서 선택할 수 있는 방법은
두 가지가 있는 것 같아.

④ OO야. 오늘 우리가 이야기 나누는 분위기가 평소와는 좀 다른 것
같아. 선생님은 우리 사이에 혹시 어떤 오해나 문제가 있는 건가
싶네.

⑤ OO가 어른들은 다 믿을 수 없다고 했잖아? 그럼 선생님에 대해
서는 어떤 마음인지 궁금하네. 선생님과 지금 면담하고 있지만
선생님을 믿기는 좀 어렵니?

4. 즉시성 기법을 효과적으로 사용하기 위해 필요한 역량으로 적절하
지 않은 것은? ②

① 감정을 잘 느끼고 알아차리며, 그 의미를 잘 이해할 수 있는 ‘체
험 기반 역량’이 필요하다.

② 학생의 문제를 평가하고 치료적인 개입 방법을 이해하고 판단할
수 있는 ‘문제 중심 기반의 역량’이 필요하다.

③ 타인과 상호작용하는 데 필요한 ‘대인관계적 역량’이 필요하다.

④ 나 자신의 내적인 반응을 다룰 수 있고, 그에 대한 정서적인 준비
가 되어 있는 ‘개인내적 역량’이 필요하다.

⑤ 종합하면 다른 사람의 말의 내용을 이해하고 대답하는 것뿐만 아
니라, 그 안에서 오고 가는 타인과 나의 정서적인 반응을 잘 알
아차려서 이를 효과적으로 다룰 수 있어야 한다.

5. 다음은 즉시성 기법을 사용하는 과정이다. 올바른 순서대로 나열
된 것은? ③

(ㄱ) 어떻게 반응하는 것이 도움이 되는 방향인지를 판단한다.
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(ㄴ) 학생의 정서적인 상태, 학생과 만나는 나의 정서적인 반응들을
자각하는 태도로 임한다.

(ㄷ) ‘I message’를 활용해서 학생 및 관계에 대한 ‘나의 느낌’이나
‘나의 생각’을 표현한다.

(ㄹ) 그것에 대해 느껴지는 나 자신의 내적 반응을 자각한다.

(ㅁ) 학생의 언어적 및 비언어적 표현 속에 담겨 있는 숨은 의도나
메시지를 파악한다.

① ㄱ-ㄴ-ㄷ-ㄹ-ㅁ

② ㅁ-ㄴ-ㄹ-ㄱ-ㄷ

③ ㄴ-ㅁ-ㄹ-ㄱ-ㄷ

④ ㅁ-ㄱ-ㄹ-ㄴ-ㄷ

⑤ ㅁ-ㄱ-ㄴ-ㄷ-ㄹ
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[부록 10] 설계원리 효과 검증: 수행 평가지 및 평가 루브릭

1. 수행 평가지

1. 다음 학생의 말에 대해 학생의 말 이면에 담겨 있는 학생의 숨은
의도나 욕구, 감정을 작성해 보세요. 여러 가지 경우가 떠오른다
면 떠오른 모든 경우를 작성해 보세요.

1.1. 선생님은 제 말 들을 생각도 없으시잖아요.

1.2. 진서랑 영빈이가 열 받게 저 빼고 둘이서만 가잖아요.

1.3. (눈물을 주륵 주륵 흘리며) 어차피 저는 부모님에게 아무런
기대도 없어요.

2. 다음은 각 학생이 선생님인 당신에게 아래와 같이 말을 하는 상황
입니다. 즉시성을 사용하여 각 학생의 말에 응답해 보세요.

2.1. “(엉엉 울면서) 선생님, 이번 시험 너무 잘 보고 싶어서 정말
열심히 공부했는데... 망쳤어요. 전 안되나봐요.”

2.2. “(눈동자가 흔들리고 뒷걸음질 치면서) 아 쌤, 저. 그게 아니
라요. 제가 그, 그렇게 부수려고 했던게 아니었는데..”

2.3. “(눈을 위로 치켜 뜨면서 웃음기 없이) 수시전형으로 이 학
교에 지원하라고요? 왜요?”

2.4. “(반항적이지만 약간 울먹거리면서) 이유 없거든요? 그냥 땡
땡이 친 거에요. 아무 일도 없어요.”
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2. 평가 루브릭

1. 1번 문항

1.1. 각 문장에 대해서 다음과 같이 점수 부여

Ÿ (행동의 이유나 과거사, 관계 등에 대한) 인지적 추측, 해석 0 점

Ÿ 감정이 있으면 1점, 보다 깊은 수준의 감정까지 읽을 경우 2 점

Ÿ 욕구가 있으면 1점, 보다 깊은 수준의 욕구까지 읽을 경우 2 점

1.2. 총점: 1-1, 1-2, 1-3 문항의 각 점수를 합산

2. 2번 문항

2.1. 각 문장에 대해서 다음과 같이 점수 부여

Ÿ 학생의 감정 반영 시: 있으면 1점, 보다 깊은 수준의 경우 2 점

Ÿ 학생의 욕구 반영 시: 있으면 1점, 보다 깊은 수준의 경우 2 점

Ÿ 선생님의 학생에 대한 생각과 감정 개방 시: 있으면 1점, 보다 깊

은 수준의 경우 2 점

2.2. 총점: 2-1, 2-2, 2-3, 2-4 문항의 각 점수를 합산

## 보다 깊은 수준: 평면적으로 혹은 일차적으로 읽을 수 있는

감정이나 욕구의 수준이 아니라, 역사나 이면의 마음을 고려하고,

보다 민감한 주의와 알아차림이 있어야 파악이 가능한 경우가 두

드러지는 경우에 부여

예) (눈물을 주륵 주륵 흘리며) 어차피 저는 부모님에게 아무

런 기대도 없어요.

Ÿ 부모님께 기대하는 것이 있음: 1 점

Ÿ 지금까지 부모님께서 기대를 충족해주지 못하여 포기하

려고 노력함: 1 점

Ÿ 포기하는 게 쉽지만은 않음: 2 점
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[부록 11] 설계원리 효과 검증: 사전 설문지

사전 설문지

ID: ( )

안녕하십니까?

바쁘신 중에도 소중한 시간을 내어 주셔서 감사합니다.

본 설문지는 연구 참여자의 기본정보, 인공지능 기반 챗봇에 대한 의인화 지

각, 상담 학습동기를 확인하고자 작성되었습니다. 본 설문조사는 약 10분 정도가

소요됩니다. 설문조사를 참여하거나 참여하지 않음에 따라 발생하는 손실이나 이

득은 없습니다. 이 연구를 통해 얻는 모든 개인정보의 비밀 보장을 위해 최선을

다할 것입니다. 또한, 설문 결과는 모두 익명으로 처리되며, 연구 이외의 목적으로

사용하지 않을 것을 약속드립니다.

이 연구와 관련하여 문의사항이 있으시면 아래의 연락처로 연락해주시기 바

랍니다. 바쁘신 중에도 적극적으로 협조해 주셔서 대단히 감사합니다.

2023 년 1 월

서울대학교 교육학과 한예진

yejinv2@snu.ac.kr
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1. 다음은 연구 참여자 기본 정보에 대한 문항입니다.

1.1. 귀하의 성별을 선택해주세요. □남 □여

1.2. 귀하의 현재 만 나이를 작성해주세요.

1.3. 귀하께서 지금까지 상담과 관련된 강의를 듣거나 공부한 적이 있다면,

공부한 총 시간을 작성해주세요.

1.4. 귀하께서 지금까지 상담자가 되어 상담을 해 본 경험이 있다면, 상담을

한 총 시간을 작성해주세요.

2. 다음은 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각을 측정하는 문항입니다.

다음에 제시된 각 문항을 읽고 1(전혀 그렇지 않다)에서 5(매우 그렇

다) 중 자신이 생각하는 바와 가장 일치하는 곳에 체크하세요.

문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1

나는 인공지능 챗봇이 자신의 의

도를 가진 것처럼 느낄 때가 있

다.

① ② ③ ④ ⑤

2

나는 인공지능 챗봇이 자신의 의

사결정력을 가진 것처럼 느낄 때

가 있다.

① ② ③ ④ ⑤

3

나는 인공지능 챗봇이 자신의 행

동에 대한 자유를 가진 것처럼 느

낄 때가 있다.

① ② ③ ④ ⑤
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3. 다음은 상담 학습동기를 측정하는 문항입니다. 다음에 제시된 각 문

항을 읽고 1(전혀 그렇지 않다)에서 5(매우 그렇다) 중 자신이 생각하

는 바와 가장 일치하는 곳에 체크하세요.

문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

4

나는 인공지능 챗봇이 자신만의

선호와 기분을 가진 것처럼 느낄

때가 있다.

① ② ③ ④ ⑤

5
나는 인공지능 챗봇이 자유 의지

를 가진 것처럼 느낄 때가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

6

나는 인공지능 챗봇이 자신의 감

정을 가진 것처럼 느낄 때가 있

다.

① ② ③ ④ ⑤

7

나는 인공지능 챗봇이 자신의 성

격을 가진 것처럼 느낄 때가 있

다.

① ② ③ ④ ⑤

8
나는 인공지능 챗봇이 의식을 가

진 것처럼 느낄 때가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

9

나는 인공지능 챗봇이 자신의 논

리를 가진 것처럼 느낄 때가 있

다.

① ② ③ ④ ⑤

10

나는 인공지능 챗봇이 창의력과

상상력을 가진 것처럼 느낄 때가

있다.

① ② ③ ④ ⑤

11

나는 인공지능 챗봇이 인간의 외

양을 가진 것처럼 느낄 때가 있

다.

① ② ③ ④ ⑤
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문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1
상담을 배우는 것은 나에게 중요

하다.
① ② ③ ④ ⑤

2
나는 상담을 배우는 것에 흥미가

있다.
① ② ③ ④ ⑤

3
상담은 배울 가치가 있다고 생각

한다.
① ② ③ ④ ⑤

4

나는 상담 학습에서 새로운 것을

배울 수 있도록 도전감을 자극하

는 것이 좋다.

① ② ③ ④ ⑤

5

나는 상담 학습에서 배우기가 어

렵더라도 호기심을 자극하는 것이

더 좋다.

① ② ③ ④ ⑤

6

나는 상담 학습 내용을 가능한 한

완전히 이해하는 것이 지금 큰 만

족감을 준다.

① ② ③ ④ ⑤

7

나는 상담 학습에서 좋은 결과(점

수 혹은 성적)를 받는 것이 지금

큰 만족감을 준다.

① ② ③ ④ ⑤

8

나는 상담 학습에서 대부분의 다

른 학생들보다 더 나은 결과(점수

혹은 성적)을 받기 원한다.

① ② ③ ④ ⑤

9

나는 내 능력을 나의 가족이나 친

구들에게 보여주기 위해 상담 학

습을 잘 하고 싶다.

① ② ③ ④ ⑤
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[부록 12] 설계원리 효과 검증: 사후 설문지

사후 설문지

ID: ( )

안녕하십니까?

바쁘신 중에도 소중한 시간을 내어 주셔서 감사합니다.

본 설문지는 연구 참여자의 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각, 사회적 실재

감, 학습몰입, 감정, 챗봇의 사용성, 상담 학습동기을 확인하고자 작성되었습니

다. 본 설문조사는 약 10분 정도가 소요됩니다. 설문조사를 참여하거나 참여하

지 않음에 따라 발생하는 손실이나 이득은 없습니다. 이 연구를 통해 얻는 모든

개인정보의 비밀 보장을 위해 최선을 다할 것입니다. 또한, 설문 결과는 모두

익명으로 처리되며, 연구 이외의 목적으로 사용하지 않을 것을 약속드립니다.

이 연구와 관련하여 문의사항이 있으시면 아래의 연락처로 연락해주시기 바

랍니다. 바쁘신 중에도 적극적으로 협조해 주셔서 대단히 감사합니다.

2023 년 1 월

서울대학교 교육학과 한예진

yejinv2@snu.ac.kr
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1. 다음은 인공지능 챗봇에 대한 의인화 지각을 측정하는 문항입니다.

다음에 제시된 각 문항을 읽고 1(전혀 그렇지 않다)에서 5(매우 그렇

다) 중 자신이 생각하는 바와 가장 일치하는 곳에 체크하세요.

문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1
나는 인공지능 챗봇이 자신의 의

도를 가진 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤

2

나는 인공지능 챗봇이 자신의 의

사결정력을 가진 것처럼 느껴졌

다.

① ② ③ ④ ⑤

3

나는 인공지능 챗봇이 자신의 행

동에 대한 자유를 가진 것처럼 느

껴졌다.

① ② ③ ④ ⑤

4

나는 인공지능 챗봇이 자신만의

선호와 기분을 가진 것처럼 느껴

졌다.

① ② ③ ④ ⑤

5
나는 인공지능 챗봇이 자유 의지

를 가진 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤

6
나는 인공지능 챗봇이 자신의 감

정을 가진 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤

7
나는 인공지능 챗봇이 자신의 성

격을 가진 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤

8
나는 인공지능 챗봇이 의식을 가

진 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤

9
나는 인공지능 챗봇이 자신의 논

리를 가진 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤

10
나는 인공지능 챗봇이 창의력과

상상력을 가진 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤
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2. 다음은 인공지능 챗봇에 대한 사회적 실재감을 측정하는 문항입니다.

다음에 제시된 각 문항을 읽고 1(전혀 그렇지 않다)에서 5(매우 그렇

다) 중 자신이 생각하는 바와 가장 일치하는 곳에 체크하세요.

3. 다음은 인공지능 챗봇과 대화하면서 느낀 감정을 측정하는 문항입니

다. 다음에 제시된 각 문항을 읽고 1(전혀 그렇지 않다)에서 5(매우 그

렇다) 중 자신이 생각하는 바와 가장 일치하는 곳에 체크하세요.

11
나는 인공지능 챗봇이 인간의 외

양을 가진 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤

문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1

나는 인공지능 챗봇과 상호작용하

면서 챗봇에게서 인간과 접촉하는

느낌이 들었다.

① ② ③ ④ ⑤

2
나는 인공지능 챗봇과 상호작용하

면서 챗봇에게서 개성을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

3

나는 인공지능 챗봇과 상호작용하

면서 챗봇에게서 사회성을 느꼈

다.

① ② ③ ④ ⑤

4

나는 인공지능 챗봇과 상호작용하

면서 챗봇에게서 인간의 감정을

느꼈다.

① ② ③ ④ ⑤

5

나는 '교수자' 챗봇과 상호작용하

면서 챗봇에게서 인간의 따뜻함을

느꼈다.

① ② ③ ④ ⑤
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문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1
나는 교수자 챗봇과 학습하는 과

정에서 즐거움을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

2
나는 교수자 챗봇과 학습하는 과

정에서 자신감을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

3
나는 교수자 챗봇과 학습하는 과

정에서 희망을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

4
나는 교수자 챗봇과 학습하는 과

정에서 지루함을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

5
나는 교수자 챗봇과 학습하는 과

정에서 불안을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

6
나는 교수자 챗봇과 학습하는 과

정에서 절망감을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

7
나는 교수자 챗봇과 학습하는 과

정에서 분노를 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

8
나는 학습자 챗봇과 상담하는 과

정에서 즐거움을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

9
나는 학습자 챗봇과 상담하는 과

정에서 자신감을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

10
나는 학습자 챗봇과 상담하는 과

정에서 희망을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

11
나는 학습자 챗봇과 상담하는 과

정에서 지루함을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

12
나는 학습자 챗봇과 상담하는 과

정에서 불안을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

13
나는 학습자 챗봇과 상담하는 과

정에서 절망감을 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤
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4. 다음은 인공지능 챗봇과 대화하며 느낀 학습몰입을 측정하는 문항입

니다. 다음에 제시된 각 문항을 읽고 1(전혀 그렇지 않다)에서 5(매우

그렇다) 중 자신이 생각하는 바와 가장 일치하는 곳에 체크하세요.

5. 다음은 인공지능 챗봇에 대한 사용성을 측정하는 문항입니다. 다음

에 제시된 각 문항을 읽고 1(전혀 그렇지 않다)에서 5(매우 그렇다) 중

자신이 생각하는 바와 가장 일치하는 곳에 체크하세요.

문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

14
나는 학습자 챗봇과 상담하는 과

정에서 분노를 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤

문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1 나는 이 학습에 집중하였다. ① ② ③ ④ ⑤

2
나는 이 학습이 무척 좋은 경험이

었다.
① ② ③ ④ ⑤

3

나는 학습하는 동안 시간이 어떻

게 흘러갔는지 느껴지지 않을 때

가 있었다.

① ② ③ ④ ⑤

4

나는 학습하는 동안 활동을 방해

하는 주변 상황에 영향을 받지 않

았다.

① ② ③ ④ ⑤

5
나는 학습하는 동안 학습이 나의

통제하에 있는 것처럼 느껴졌다.
① ② ③ ④ ⑤
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6. 다음은 상담 학습동기를 측정하는 문항입니다. 다음에 제시된 각 문

항을 읽고 1(전혀 그렇지 않다)에서 5(매우 그렇다) 중 자신이 생각하

는 바와 가장 일치하는 곳에 체크하세요.

문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1
이 챗봇을 사용하면 상담 능력이

향상된다.
① ② ③ ④ ⑤

2
이 챗봇을 사용하면 상담 학습 효

과가 향상된다.
① ② ③ ④ ⑤

3
이 챗봇을 사용하면 상담을 더 쉽

게 학습할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

4
이 챗봇은 상담을 학습하는 데 유

용하다.
① ② ③ ④ ⑤

5
이 챗봇으로 상담을 학습하는 것

은 좋은 생각이다.
① ② ③ ④ ⑤

6
이 챗봇으로 상담을 학습하는 것

은 현명한 생각이다.
① ② ③ ④ ⑤

7
이 챗봇으로 상담을 학습하는 것

은 즐겁다.
① ② ③ ④ ⑤

8
이 챗봇으로 상담을 학습하는 것

을 긍정적으로 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1
상담을 배우는 것은 나에게 중요

하다.
① ② ③ ④ ⑤
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문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

2
나는 상담을 배우는 것에 흥미가

있다.
① ② ③ ④ ⑤

3
상담은 배울 가치가 있다고 생각

한다.
① ② ③ ④ ⑤

4

나는 상담 학습에서 새로운 것을

배울 수 있도록 도전감을 자극하

는 것이 좋다.

① ② ③ ④ ⑤

5

나는 상담 학습에서 배우기가 어

렵더라도 호기심을 자극하는 것이

더 좋다.

① ② ③ ④ ⑤

6

나는 상담 학습 내용을 가능한 한

완전히 이해하는 것이 지금 큰 만

족감을 준다.

① ② ③ ④ ⑤

7

나는 상담 학습에서 좋은 결과(점

수 혹은 성적)를 받는 것이 지금

큰 만족감을 준다.

① ② ③ ④ ⑤

8

나는 상담 학습에서 대부분의 다

른 학생들보다 더 나은 결과(점수

혹은 성적)을 받기 원한다.

① ② ③ ④ ⑤

9

나는 내 능력을 나의 가족이나 친

구들에게 보여주기 위해 상담 학

습을 잘 하고 싶다.

① ② ③ ④ ⑤
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[부록 13] 설계원리 효과 검증: 사후 면담지

사후 면담지

1. 인공지능 챗봇이 의인화 지각에 미치는 영향

1.1. 인공지능 챗봇과 상호작용하는 과정에서 챗봇이 인간같이 느껴졌

나요?

1.1.1. 인간같이 느껴졌다면 그 이유는 무엇이라고 생각하나요?

1.1.2. 인간같이 느껴지지 않았다면 그 이유는 무엇이라고 생각하

나요?

2. 인공지능 챗봇이 사회정서적 반응에 미치는 영향

2.1. 인공지능 챗봇과 상호작용하는 과정에서 사회적 실재감을 느꼈나

요?

2.1.1. 사회적 실재감을 느꼈다면 그 이유는 무엇이라고 생각하나

요?

2.1.2. 사회적 실재감을 느끼지 못했다면 그 이유는 무엇이라고 생

각하나요?

2.2. 인공지능 챗봇과 상호작용하는 과정에서 긍정 및 부정 감정을 느

꼈나요?

2.2.1. 긍정 및 부정 감정을 느꼈다면 그 이유는 무엇이라고 생각

하나요?
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2.2.2. 긍정 및 부정 감정을 느끼지 못했다면 그 이유는 무엇이라

고 생각하나요?

3. 인공지능 챗봇이 학습 참여에 미치는 영향

3.1. 인공지능 챗봇과 상호작용하는 과정에서 몰입감을 느꼈나요?

3.1.1. 몰입감을 느꼈다면 그 이유는 무엇이라고 생각하나요?

3.1.2. 몰입감을 느끼지 못했다면 그 이유는 무엇이라고 생각하나

요?

3.2. 인공지능 챗봇과 상호작용하고 나서 학습동기에 변화가 있나요?

3.2.1. 변화가 있었다면 어떻게 변화하였고, 그 이유는 무엇이라고

생각하나요?

3.2.2. 변화가 없었다면 그 이유는 무엇이라고 생각하나요?

4. 인공지능 챗봇이 학습 결과와 챗봇 사용성에 미치는 영향

4.1. 인공지능 챗봇과의 상호작용이 학습 결과에 영향을 미칠 것 같나

요?

4.1.1. 학습 결과에 영향을 미칠 것 같다면 그 이유는 무엇이라고

생각하나요?

4.1.2. 학습 결과에 영향을 미치지 않을 것 같다면 그 이유는 무엇

이라고 생각하나요?

4.2. 인공지능 챗봇이 상담 학습에 유용하다고 생각하나요?

4.2.1. 유용하다고 생각한다면 그 이유는 무엇인가요?

4.2.2. 유용하다고 생각하지 않는다면 그 이유는 무엇인가요?



- 275 -

4.3. 인공지능 챗봇을 상담 학습에 활용하는 것을 긍정적으로 생각하

나요?

4.3.1. 긍정적으로 생각한다면 그 이유는 무엇인가요?

4.3.2. 긍정적으로 생각하지 않는다면 그 이유는 무엇인가요?
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The educational role of artificial intelligence-based chatbots is

expanding. While AI has been used as a tool for teaching and learn-

ing, recently it has had an agency like a teacher to support teaching

and learning. As AI has educational agency, the possibility of social

and emotional interaction between learners and AI is increasing.

Learners are required to have the ability to communicate and collabo-

rate with AI. From the perspective of AI, technology that can provide

social and emotional responses to learners is required. However, the
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AI-based chatbots developed to date have not been able to provide

learners with human-like social and emotional responses due to the

technological limitations of computer vision and natural language

processing, which are factors that hinder interaction and continuous

learning with AI.

Applying anthropomorphic cues to educational AI-based chatbots

can elicit social and emotional responses from learners and facilitate

their learning. Anthropomorphism is giving human-like characteristics

to non-human objects. When anthropomorphism cues such as identity,

appearance, and conversation are applied to AI, learners subcon-

sciously perceive AI as a human. Learners perceive AI as a social

actor and want to react socially and emotionally to AI. In this proc-

ess, learners participate more cognitively and emotionally in learning

with educational AI chatbots. However, in order for anthropomorphic

cues to facilitate meaningful learning without increasing the extrinsic

cognitive load of learners, the type and level of anthropomorphism

must be carefully considered and designed.

This study developed and validated design principles for anthro-

pomorphizing educational AI chatbots. The design and development

research methodology was applied, and the specific research questions

were 1) What are the design principles of anthropomorphizing of edu-

cational AI chatbots, 2) Are the design principles for anthropomorph-

izing of educational AI chatbots internally valid, and 3) What are the

effects of the design principles for anthropomorphizing of educational

AI chatbots. The effect of the design principles was verified in terms

of perceived anthropomorphism, social and emotional responses, learn-

ing engagement, learning outcomes, and usability of chatbots. To de-

velop the design principles for anthropomorphizing educational AI

chatbots, literature review and case analysis were conducted.
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Components, design principles, and detailed guidelines for anthro-

pomorphizing educational AI chatbots were developed. Expert reviews

were conducted for internal validation of the design principles, and

the design principles were revised based on expert opinions.

Finally, five components, eleven design principles, and twenty-six

detailed guidelines were developed for anthropomorphizing educational

AI chatbots. The components are ‘Identity design’, ‘Appearance de-

sign’, ‘Conversation content design’, ‘Conversation expression design’,

and ‘Conversation flow design’. The design principles are 1) Principle

of educational role assignment, 2) Principle of detailed identity design,

3) Principle of face and body design, 4) Principle of preventing user

discomfort, 5) Principle of self-expression, 6) Principle of social ex-

pression, 7) Principle of recognition and memory expression, 8)

Principle of verbal expression, 9) Principle of non-verbal expression,

10) Principle of early conversation flow design, and 11) Principle of

mid-to-late conversation flow design, and detailed guidelines were

developed for each principle.

To verify the effects of the design principles for anthropomorphiz-

ing of educational AI chatbots, an AI chatbot that applied the design

principles was developed, and expert reviews were conducted to mod-

ify the AI chatbot. A preliminary experiment was conducted with 10

learners to supplement the experimental procedures and tools, and a

main experiment (pretest-posttest control group design) was con-

ducted with 70 learners. In the experiment, multimodal data (facial

expression, psychophysiological responses, chat log, screen recording,

survey, interview data) were collected and analyzed to verify the im-

pact of the anthropomorphic design principles on perceived anthropo-

morphism, social and emotional responses, learning engagement,

learning outcomes, and usability of chatbots.



- 279 -

The study found that the anthropomorphic design principles were

effective in making learner perceive educational AI chatbots like hu-

mans, and they were also effective in inducing social presence and

positive or negative emotions, which are social and emotional

responses. In addition, the anthropomorphic design principles were

found to enhance cognitive and emotional engagement in learning, but

did not affect learning outcomes. Learners positively perceived learn-

ing with an anthropomorphic AI chatbot and perceived it as useful

for learning. Based on these research findings, the effects of the an-

thropomorphic design principles on perceived anthropomorphism, social

and emotional responses, learning engagement, learning outcomes, and

usability of chatbots were discussed.

As implications for the design and development of anthropomorph-

izing educational AI chatbots, 1) In order to increase the perceived

anthropomorphism of educational AI chatbots, it is necessary to imi-

tate the imperfect appearance of humans, 2) The goal of anthro-

pomorphizing educational AI chatbots is to promote meaningful learn-

ing through social and emotional interaction between learner and AI,

3) It is important to adjust the level of anthropomorphizing educa-

tional AI chatbots according to learner characteristics, 4) Ethical con-

siderations for the design and development of anthropomorphizing ed-

ucational AI chatbots and proactive learner education are needed, 5)

The design principles for anthropomorphizing educational AI chatbots

have the value of cost-effectiveness.

This study has theoretical significance in that it developes the de-

sign principles for anthropomorphizing AI chatbots for social and

emotional interaction between learners and educational AI chatbots.

And it scientifically verifies the educational effects of anthropo-

morphism in terms of learning process and outcomes based on multi-
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modal data. This study has practical significance in that it provides

specific prescriptions for designing AI whit an agency that interacts

socially and emotionally with learners, breaking away from the con-

ventional perspective that treats AI as a tool for teaching and

learning. This study is expected to provide a cornerstone for the de-

velopment of AI for collaboration and coexistence with learners.

Keywords : Artificial Intelligence, Educational Chatbots,

Anthropomorphism, Design Principles

Student Number : 2019-36556
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