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요약

챗봇 서비스가 단순 테스크 기능을 벗어나 심리상담, 친구 역할과 같이 사람과 같은 수준의 지능을 가진 
강인공지능으로 진화하기 위해 기술적 연구가 활발히 이루어지고 있다. 그러나 실제로 챗봇을 사람으로 인
지하기 위해서 일관된 성격을 부여하는 것이 중요함에도 그에 관한 기준이 부재하고 연구 또한 미비하다. 

따라서 본 연구는 챗봇의 사용 목적과 사용자 유형에 따라 선호되는 챗봇의 성격에 관해서 연구하였다. 사
용 목적은 심심할 때, 심리상담, 테스크(task)로 구분하였고 성격은 DISC이론의 주도형(D), 사교형(I), 신중
형(C), 안정형(S)으로 4가지로 구분하였다. 사용자 인터뷰를 통해 사용 목적에 따라 선호하는 챗봇의 나이, 

성별, 성격과 심심할 때 챗봇에게 기대하는 콘텐츠 및 말투에 대해서 설문 문항을 도출하였다. 설문한 결과 
심심할 때는 주로 사람중심의 성격인 I, S, 테스크 목적일 때는 일 중심 성격인 D,C, 심리상담일 때는 느린 
성격인 C,S를 선호하는 것으로 나타났다. 여성은 심리상담을 제외하고 중성을 선호했고 남성은 목적에 상관없

이 여성을 선호하였다. 선호하는 연령대는 심심할 때는 또래이거나 어린 나이, 심리상담의 경우 또래이거나 
다소 연상, 테스크 목적일 때는 주로 30대가 선호되었다. 심심할 때 기대하는 바에 있어서 대부분의 연령대가 
정보를 선호하였지만 20대는 재미가 앞섰고 50-70대는 공감 및 정서적 안정감을 중시하는 것으로 나타났다. 

말투에 있어서 20대와 6-70대는 존댓말에 대한 선호가 적지만 3-50대는 존댓말을 선호하였다. 결론적으로 
심심할 때는 자신보다 낮은 존재, 테스크 목적일 때는 효율성, 심리상담의 경우에는 신중하게 듣는 태도를 선
호하는 경향을 보임을 알 수 있었다. 이러한 결과는 챗봇의 서비스 목적에 따라 적합한 정체성을 설정하는데 

유용한 가이드가 될 것으로 기대한다.

■ 중심어 :∣챗봇∣성격∣DISC∣사용목적∣
Abstract

With rapid development of technology for strong AI chatbot, the role of chatbot has been 
extended from conducting simple tasks to being a friend or counsellor. For this newly emerging 
purpose of chatbot, endowment of personality is important to make the chatbot regarded as a 
human being. Nevertheless I found that there are few guides about it. Thus, this study identifies 
the proper personality of chatbot depending on the purpose of services and user types. The 
purposes of chatbot services are divided into three types such as leisure-time, counselling, and 
task. The DISC theory is used for categorizing personality, which consists of 4 types such as 
dominance(D), inducement(I), submission(S), and compliance(C). An interview and survey were 
conducted to investigate the preferred personality of chatbot and contents for leisure-time. As 
results, people tend to prefer people-oriented types such as I, S for their leisure time, 
task-oriented types such as D,C for their task, and slow types such as C,S for counselling. 
Women prone to prefer neutral gender except for counselling and men tend to prefer female in 
all chatbot services. Preferred chatbot age is either same or younger age for leisure-time, same 
or older for counselling, and 30’s for tasks. Preferred contents for leisure-time are mostly recent 
information but many 20’s want fun contents and 50-70’s want emphatic conversation. 30-50’s 
want honorific but 20’s and 60-70’s don’t care. The research results useful guide on proper 
personality of AI chatbot for each purpose of its service. 
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Ⅰ. 서 론

1.1 연구배경 및 목표

최근 들어 앱 설치에 대한 피로감 누적과 메신저 사

용 시간의 증가로 인해 많은 기업이 간단한 대화창을 

이용한 챗봇(채팅로봇) 서비스를 제공하고 있다. 챗봇

은 새로운 앱을 설치하거나 배울 필요 없이 간단하게 

서비스를 받을 수 있으므로 앱 사용의 대안으로 알려져 

있다[1]. 페이스북이 2017 F8 컨퍼런스에서 공개한 챗

봇은 디스커버리 탭을 이용하여 사용자들이 자신에게 

맞는 챗봇을 쉽게 찾을 수 있는 기능을 제공한다. 또한. 

인공지능 비서인 M을 통해 음식을 주문하고 메신저 내

에서 게임을 즐기며 다양한 정보에 대한 질문에 응답하

는 기능을 소개 하였다[2]. 이처럼 새로운 앱을 설치하

지 않고 기존에 설치된 메신저를 통해 다양한 서비스를 

받을 수 있게 되면서 챗봇은 포화상태의 앱시장에 새로

운 대안으로 등장하게 되었다. 

챗봇은 대화형 서비스이므로 사용자들은 챗봇을 사

람으로 인식하는 경향이 있으며, 따라서 챗봇에게 개인

적인 정보를 물어보는 경우도 빈번하게 발생한다[3]. 하

지만 현재 제공되는 챗봇의 모델은 대화가 부드럽게 문

제없이 이루어지더라도 일관성 있는 성격을 제공하지 

못하기 때문에 튜링 테스트(turing test)를 통과하지 못

하는 것으로 알려져 있다[4]. 튜링테스트는 기계가 인간

과 얼마나 비슷하게 대화하는지 알아보는 시험이다. 

2014년에 최초로 이 테스트를 통과했다고 주장하는 유

진 구스트만(Eugene Goostman)이라는 컴퓨터 프로그

램은 대화의 주제가 정해져 있지 않은 상태에서 13살 

우크라이나 소년 역할을 한 것이다. 성인을 대상으로 

대화한 것이 아니었기 때문에 이의를 제기하는 학자들

도 있었지만, 정보습득과 같은 목적형 대화가 아닌 자

유주제로 대화를 했다는 점에서 높은 평가를 받았다[5].

이처럼 챗봇에 정체성을 심어주었을 경우 사람으로 

인식하는 확률이 높아진다는 것은 다양한 연구들을 통

해 밝혀져 있다. 2017년에 최근 연구에서 보면 TV에 잘 

알려진 드라마 캐릭터들을 챗봇에 반영하여 사용자들

에게 좋아하는 연예인을 선택하여 대화하도록 실험하

였다. 그 결과 각 사람이 챗봇을 실제 인간으로 50% 이

상 믿은 것으로 나타났다[6]. 

사람이 로봇에게 성격을 부여하는 것은 로봇 사용자

들이 로봇의 행동을 더욱 쉽게 이해할 수 있게 하고, 더

욱 친근한 상호작용을 가능하게 해주기 때문에 도움이 

된다[7]. 자신이 원하는 로봇캐릭터를 골라서 대화를 나

누는 기술 구현이 가능해짐에 따라 사용자의 유형과 대

화 목적에 따라 선호하는 챗봇의 성격과 정체성을 밝히

는 것은 효과적인 챗봇 서비스 설계에 기여할 수 있다. 

현재 챗봇은 주로 정보검색, 기기제어, 법률상담등과 

같은 특정 테스크 수행을 목적으로 주로 활용되고 있

다. 하지만 특정한 테스크나 정해진 주제 없이 이루어

지는 대화 시스템도 다양한 분야에서 활용될 수 있으므

로 최근 들어 이에 관한 연구가 많이 진행되고 있다. 예

를 들면 외로운 노인들의 친구가 되어 줄 수 있고, 일반

인들의 의사소통 기술 및 제2외국어 학습자들의 대화

를 향상하는데 활용할 수 있다. 더 나아가서 테스크 중

심의 챗봇과의 대화에서 좀 더 자연스러운 전환을 가져

오거나 사용자 협업을 요구하는 복잡한 과제를 위해 관

계를 만드는데도 활용될 수 있다[3]. 한 연구에서는 소

셜미디어를 통해 챗봇이 친구를 대신하여 지지의 코멘

트를 남겨줌으로써 사용자의 공감 받고자 하는 욕구를 

채워주고 스트레스를 경감시켜주는 것을 관찰하였다

[8]. 이 연구에서는 챗봇을 인공 친구의 개념으로 사용

자에게 접근한 것이다. 또 다른 연구에서는 챗봇을 정

신 건강 상담자로서 활용하여 사용자들과 인터랙션을 

하며 정보를 제공하거나 상태를 진단하거나 상담을 진

행할 가능성을 언급하였다[9]. 실제로 한 연구에서는 초

기 상담을 위한 챗봇을 만들어서 사용자들이 올바른 서

비스 또는 정보로 이끄는 연구를 진행하였다. 이처럼 

챗봇이 다양한 목적으로 활용됨에 따라 목적에 맞는 만

족스러운 대화를 진행하기 위해서 사용 목적 및 사용자 

취향에 맞는 챗봇의 성격 제공이 중요하기에 그에 관련

된 연구가 필요하다.

1.2 연구 범위 및 방법

지금까지 챗봇의 연구는 크게 두 가지 유형으로 분류

되는데 현재 가장 많이 확산되고 있는 테스크 중심의 

챗봇과 친구역할 또는 정신 상담과 같은 대화 자체가 
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중심이 되는 챗봇으로 분류되어 왔다[4]. 본 연구에서는 

대화 자체가 목적이 되는 챗봇을 친구와 같이 심심할 

때 대화상대가 되어주는 챗봇과 심리상담을 목적으로 

하는 챗봇으로 분류하였다. 둘 다 대화 자체가 목적이

지만 대화에 임하는 사용자의 마음 상태가 다르므로 기

대하는 챗봇의 성격과 이미지가 다를 것이라고 가정하

였다. 

첫 번째와 같이 특정 테스크를 목적으로 챗봇을 이용

하는 경우는 대화형 인터페이스의 개념이기 때문에 챗

봇의 성격 및 이미지에 대한 사용자들의 기대감이 비교

적 적을 것이라고 가정하였다. 반면 대화 자체가 목적

이 되는 챗봇의 경우 사용자는 좀 더 챗봇을 사람으로 

인식할 수 있어서 챗봇의 성격 및 정체성이 중요할 것

이라고 가정하였다. 특히 상담을 목적으로 대화하는 경

우 사용자가 기대하는 성격 및 이미지가 있을 것이다. 

예를 들면 푸근한 어머니, 인자한 성직자, 또는 지지해

주는 후배 등 다양한 모습들을 기대할 것이다. 따라서 

대화의 목적에 따라 사용자가 대화 상대자에게 기대하

는 성격을 결합해 챗봇을 만든다면 신뢰감과 호감을 느

끼게 되어 챗봇 서비스에 만족할 수 있을 것이다. 

본 연구에서는 선호하는 챗봇의 성격을 밝히기 위해 

먼저 문헌연구에서 로봇의 성격에 관한 선행연구들을 

살펴볼 것이다. 또한, 스마트폰 사용자 20-70대 남녀를 

심층 인터뷰하여 앞에서 언급했던 테스크, 심심할 때, 

상담 목적으로 챗봇과 대화할 때 선호하는 성격에 관한 

문항을 도출할 것이다. 이 문항들을 가지고 설문조사하

여 연령대와 성별에 따라 선호하는 성격을 밝혀보고자 

한다. 이 연구 결과는 챗봇에 정체성을 부여할 때 사용

자 맞춤 챗봇 서비스를 제공하는데 참고하게 될 것이다.

Ⅱ. 배경연구 

2.1 챗봇의 정의

챗봇은 사람과의 문자 대화를 통해 질문에 적절히 답

하거나 다양한 관련 정보를 제공하는 인공지능(AI) 기

반의 커뮤니케이션 소프트웨어를 지칭한다[1]. 챗봇은 

사람들이 필요로 하는 서비스와 데이터를 적시에 찾아

주는 등 수많은 기업과 개인을 연결해주는 연결고리 역

할을 한다. 즉 챗봇은 디지털적인 접근의 새로운 형태

의 시작으로 사람들이 정보에 접근하고 의사를 결정하

고 소통하는 새로운 트렌드이다[10]. 현재 챗봇의 기술

은 사실적이거나 상황을 인지하기보다는 구체적인 기

능 중심이지만 급속도로 인공지능이 발전하고 있어서 

본 연구에서 설정한 3가지 차원에서 사용자와의 자연

스러운 대화가 가까운 시일 안에 가능할 것이라고 예상

한다.

인공지능의 발전을 세단계로 구분하는데 첫째, 협의

의 인공지능(ANI·artificial narrow intelligence)으로 인

간의 지적 업무를 수행하지만, 알파고처럼 한 가지 임

무만을 주로 수행하는 인공지능으로 다른 말로 약인공

지능이라고 부른다. 둘째, 일반 인공지능(AGI·artificial 

general intelligence)으로 인간과 유사한 지능 수준을 

가지고 자의식을 형성할 수 있으며 또 다른 말로 강인

공지능이라고도 부른다. 셋째, 초지능(ASI·artificial 

super intelligence)으로 자의식뿐 아니라 경제, 사회, 과

학 등 거의 모든 영역에서 인간보다 훨씬 높은 지능을 

갖춰 인간이 해결할 수 없는 일까지 가능해질 수도 있

다. 현재 약인공지능은 이미 실제 우리 생활에 영향을 

미치고 있으며, 강인공지능을 구현하기 위한 연구가 진

행 중이다[11]. 

본 연구에서는 현재 서비스 되는 약인공지능을 가진 

테스크 중심의 챗봇과 친구로서 인간의 지능과 유사한 

수준의 강인공지능의 챗봇 그리고 우리의 능력을 능가

해서 상담가로서 우리의 결정을 도와주는 초인공지능

이 필요한 챗봇을 고려하여 사용자들이 선호하는 챗봇

의 성격 및 이미지를 살펴보고자 한다. 

2.2 챗봇의 성격 연구

테스크를 목적으로 하지 않는 사람 사이의 대화에 있

어서 정서적이고 협조적인 말투는 열정적인 대화에 있

어서 매우 중요하다[12]. 특정 테스크를 목적으로 하는 

챗봇이라도 사용자와의 신뢰를 만드는 방법으로 잡담

의 중요성은 강조된다. 잡담을 통해 익숙함, 연대, 애착

과 같은 특징들이 나타나서 사회적 관계가 만들어지기 

때문이다. 
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대부분의 사람은 AI와 개인적인 관계를 맺는 것에 대

해서 회의적이다. 하지만 어떤 사람들은 시리(siri)가 재

밌는 대답을 하거나 농담을 해서 더 공감적이라고 이야

기한다. 원하는 정보만을 알려주기보다는 예상치 못한 

다양한 잡담이 섞인 대화에 있어서 좀 더 같은 인간으

로 느끼기 때문에 공감하게 되는 것이다. 또한, 어떤 사

용자들은 자신을 대신해서 AI가 결정하는 것에 대한 신

뢰감이 늘어난다고 말한다[13]. 이처럼 테스크를 목적

으로 하는 경우라도 인간적인 성격을 드러낼 때 좀 더 

공감하고 신뢰감이 생기는 것을 알 수 있다. 

선행연구에서 40대 이상의 장년층이 바라는 가상비

서의 이미지는 30대의 친근한 여성으로 밝혀졌다. 이 

결과는 뉴 실버세대들이 가상 비서에게 바라는 역할은 

친구이자 동반자 개념으로 정서적 안정을 기대하는 것

임을 알 수 있다[14]. 그러나 이 연구에서 설정한 비서 

역할은 자신보다 낮은 위치로 챗봇을 바라본 것으로 실

제 강인공지능 시대에 다양한 관계 형성이 가능하다는 

것을 가정했을 때 대화 목적에 따라 기대하는 정체성이 

다를 것이라고 예상해볼 수 있다. 

2000년에 실시되었던 음성으로 반응하는 인터랙티브 

컴퓨터의 성격에 관한 선호도 연구에서 사람들은 자신

과 유사한 성격을 나타내는 목소리의 컴퓨터를 선호하

는 것으로 나타났다. 이 연구는 책을 구매하는 웹사이

트의 실험에서 밝힌 것인데 자신의 성격과 유사한 컴퓨

터 음성을 접했을 때 그 컴퓨터 목소리가 좀 더 매력적

이고 신뢰감이 가며 또한 책에 대한 평가도 좀 더 긍정

적으로 나타났다. 따라서 결국 자신과 유사한 성격의 

음성으로 인지했을 때 좀 더 책을 구매할 가능성이 높

은 것으로 나타났다[15]. 반면 로봇의 성격에 대한 선호

도 연구에서는 로봇의 성격을 얼굴표정, 얼굴 움직임, 

대화 스크립트 3가지 차원에서 드러나게 하여 실험한 

결과 선호 정도 차이는 상황에 따라 달랐지만 대체로 

사람들은 특정 로봇을 선호하는 것으로 나타났다.

위의 두 연구 결과를 비교하면 사람과 컴퓨터 사이의 

소통에 있어서 음성으로만 드러나는 성격과 물리적 형

체를 지닌 로봇을 통해 드러나는 성격에 대한 선호도가 

다른 것을 알 수 있다. 따라서 챗봇과 같이 프로필사진

을 통해 상대를 인식하고 글로 소통할 때는 선호하는 

성격이 사용 목적과 사용자에 따라 어떻게 달라지는지 

연구해볼 필요가 있다.

2.3 성격구분

성격 유형 분석 도구로 다양한 방법들이 존재하지만 

본 연구에서는 관찰이 어려운 개인의 기질과 같은 내면

적 요소보다는 쉽게 드러나는 행동을 통해 유형을 구분

할 수 있는 DISC모델을 사용하고자 한다. 왜냐하면, 

DISC모델은 구분이 단순해서 사용자들의 전체적인 선호

도를 파악하기 쉬우므로 인공지능에 적합한 성격을 파악

하는데 적절하다고 판단하였다. DISC 분석의 기준이 되

는 두 가지 차원은 대상(일/사람)과 속도(느림/빠름)이다

[16]. 성격유형은 4가지로 주도형(D: Dominance), 사교

형(I: Influences), 신중형(C: Conscientiousness), 안정형

(S: Steadiness)으로 구분된다. [그림 1]과 같이 주도형

인 D형은 일 중심적 성향으로 빠른 결단과 추진력을 중

요시한다. 사교형인 I형은 상대방에게 감화를 잘하고 

적극적이며 재미있는 성격이다. C형은 신중형으로 말

수가 적고 분석적이고 정확하다. S형은 안정형으로 여

유 있으며 합리적인 성격이다. 

그림 1. DISC 성격구분

이러한 성격 유형을 챗봇의 역할에 맞춰 가정해볼 수 

있을 것이다. D형의 챗봇은 빠르고 정확한 일처리가 중

요한 테스크 중심 챗봇에 적합할 수 있고 사교적인 I형

은 심심할 때 말동무로 적절할 수 있을 것이고 신중한 

C형 또는 안정적인 S형은 상담을 위한 챗봇으로 적절

할 수 있다고 가정해볼 수 있다. 하지만 이러한 성격에 
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질문항
목

20대남
(직장인)

20대여
(대학생)

20대여/
미국(선생)

20대여/
중국(학생)

30대 여
(직장인)

30대 남
(디자이너)

40대 남
(교수)

40대 여
(직장인)

40대 남
(예술가)

70대 여

심심할
때

나이
20대중반-30

대
40-60대

10-20살 
연상

10-30대
나보다 

어린(2/30
대)

40대 중반 40대 중후반 연상
나이 알 수 

없는
나보다 조금 

젊은 

성별 여성 상관없음 여자 남성 남성 상관없음 남성 남성 무성의 상관없음

기대하
는 바

모르는 분야 
지식 알려줌

정보 뚜렷이 
알려줌

새로운 
것을 습득

재미 주는
공감, 얘기 
통하는

사람처럼 
반응하는

지식정보 
습득

친구나 
애인역할

재미, 반전, 
통찰

잘 들어주는

성격
오지랖 넓게 
모르는 분야 
알려주는

예의바르며 
할 말 
다하는

활발하고 
재미있는

친근하고 
유머러스한

밝은성격
재미있고 
정보 제공

비서같이 
충직한

다정다감한
예측불허, 
통찰력 
있는

공감해주는

유형 D형 C형 I형 I형 S형 I형 C형 S형 C형 S형

고민상
담

나이 30대중반 40-60대 조금 연상 30대 이상 30대 40대 중반 40대 중후반 연상 3-40대
또래보다 
조금 젊은

성별 남자 상관없음 N/A 상관없음 여성 남자 남자 여자 여성 여성

성격
진지, 

객관화된 
이성적

연륜,여유, 
현실적

자신감
있는

똑똑하고 
듬직한

친구 같은 
편한 언니

편하고 
즐거운

박식한 경험 
많은 선배

전문적,카
리스마 

솔직, 활달
내 말을 잘 
들어주는

유형 D C D C S I C D I S

표 1. 심심할 때 대화용으로 선호되는 챗봇의 성격

대한 선호도는 대화의 목적뿐 아니라 사용자의 취향에

도 영향을 받을 수 있어서 사용자 유형에 따른 선호도

를 연구해 볼 필요가 있다.

Ⅲ. 설문문항 도출을 위한 인터뷰 

챗봇에 대해 기대하는 바에 관한 설문 문항들을 도출

하기 위해 먼저 인터뷰를 진행하였다. 챗봇의 사용 목

적에 따라 챗봇에 대해 기대하는 성별, 연령, 성격, 역할

을 20-70대 남녀 10명에게 질문하였다. 최신 기술에 익

숙하지 않은 노인층을 인터뷰에 넣은 이유는 점차로 고

령화 사회가 되어가면서 몸이 불편하거나 소외된 삶을 

살게 되기 때문에 쉽게 필요한 정보를 알려주거나 말동

무 역할을 할 수 있는 챗봇이 가장 필요한 대상일 수 있

기 때문이다. 

챗봇 사용의 목적은 심심할 때와, 심리 상담을 위한 

경우로 나누어 질문하였다. 테스크를 목적으로 하는 경

우는 상대적으로 챗봇의 정체성에 대한 선호도 차이가 

낮을 것으로 판단하여 인터뷰에서는 포함하지 않았다. 

심심할 때 대화하는 경우 챗봇에 기대하는 바에 대해서 

콘텐츠 측면으로 질문을 추가하였다. 선호하는 성격에 

대한 묘사는 서술형으로 답하도록 하였고 내용을 DISC 

유형에 맞춰서 분석하였다. 

[표 1]에 정리한 결과를 보면 대화 목적에 상관없이 

4명은 선호하는 성격 유형이 일관되었고 6명은 다르게 

나타났다. 선호 성별에 있어서 고민 상담이 필요할 때

는 동성을 선호하는 경향이 강하게 나타났다. 심심할 

때 챗봇에게 기대하는 바에 대해서는 다음과 같이 크게 

4가지로 정리되었다. 1) 새로운 정보를 알려준다, 2) 나

를 재미있게 해준다, 3) 애인이나 친구 역할을 해준다, 

4) 내 말을 들어주고 마음을 이해해준다. 이 항목들은 

문항의 선택지를 만드는데 활용될 것이다.

Ⅳ. 설문조사

4.1 설문 목적 및 개요

챗봇의 사용 목적에 따른 성격 설정을 위해 설문조사

를 시행하였다. 챗봇을 사용하는 목적을 앞에서 언급한 

대로 3가지 기준으로 심심할 때, 심리상담, 테스크 목적

으로 분류하여 선호하는 챗봇의 성격 유형, 나이와 성

별에 대해서 공통으로 질문하였다. 인터뷰에서는 고민 

상담으로 질문하였을 때 주로 동성을 선호하는 경향이 

뚜렷이 나타났다. 고민 상담은 주로 자신과 비슷한 경

험을 한 사람을 찾는 경향이 있어서 동성을 선호할 것
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이라는 것을 쉽게 유추해 볼 수 있다. 따라서 설문조사

에서는 심리상담으로 바꿔서 설문조사를 해보았다. 또

한, 설문 문항의 선택지 구성은 3장 인터뷰의 내용을 참

고하여 작성하였다. 설문 대상자들은 [표 2]에서 보듯이 

20-70대 158명을 무작위로 선택하여 2018년 2월에 일

주일 동안 설문조사 하였다. 

20대 30대 40대 50대 6/70대 총합

남자 16 12 24 2 12 66

여자 50 12 18 5 7 92

66 24 42 7 19 158

표 2. 설문응답자 구성

4.2 설문 결과

4.2.1 선호하는 성별 및 나이

[그림 2]에서 x축의 나이는 설문 응답자들의 연령대

이고 그래프는 선호되는 연령대이다. 심심할 때 대화를 

나누고 싶은 챗봇의 나이는 참여자의 연령대에 따라서 

다소 차이가 보였지만 공통된 특징은 또래이거나 어린 

나이를 선호하는 것으로 나타났다. [그림 3]에서 심리상

담을 할 때도 심심할 때와 유사한 성향을 보이지만 

20-40대의 경우 심심할 때에 비교해서 또래 보다 다소 

많은 나이를 선호하는 경향을 보인다. 테스크 목적일 

때는 [그림 4]에서 파란색 영역이 나타내는 바와 같이 

대부분의 연령대에서 30대 선호도가 높은 것을 알 수 

있다. 이는 앞서 언급했던 가상비서에 관한 선행 연구

에서도 30대 여성이 가장 선호된다는 결과와 일관성 있

음을 알 수 있다[14].  

그림 2. 심심할 때 선호하는 챗봇의 나이

그림 3. 심리상담할 때 선호하는 챗봇의 나이

그림 4. 테스크 목적일 때 선호하는 챗봇의 나이

설문조사에서 고민 상담의 경우 동성에 대한 선호도

가 강하게 나타난 것을 볼 때 선호하는 성별이 사용 목

적과 참여자의 성별에 따라 다를 것이라 가정하였다. 

또한 인터뷰에서 무성에 대한 선호를 언급하였기에 ‘중

성’과 ‘상관없음’을 설문 문항 선택지에 추가하였다. 설

문 결과 심심할 때 선호하는 성별에 있어서 대체로 성

별을 따지지 않거나 중성을 선택한 전체 비율이 61% 

여성은 32% 남성은 6%로 나타났다. [그림 5]에서 남녀

의 선호도 차이를 살펴보면 여성은 주로 성별이 느껴지

지 않는 중성(37.5%)을 선호하는 반면 남자는 여성

(45%)을 가장 선호하였다.

그림 5. 심심할 때 선호하는 성별
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인터뷰 결과에서 고민상담의 경우 성별은 상관없다고 

대답한 3명과 이성 1명을 선택한 응답자를 제외하고 10

명중 6명이 주로 동성을 선호했던 것과는 다르게 심리 상

담의 경우 44%가 주로 여성을 선호하였다. 나머지 50%

는 중성이거나 성별을 따지지 않는 것으로 나타났고 5%

가 남성을 선호하였다. [그림 6]에서 남녀의 선호도를 보

면 남녀 모두 심심할 때 보다 상담목적일 때 여성을 더욱 

선호하는 것을 알 수 있다. 

그림 6. 심리상담할 때 선호하는 성별

반면에 테스크가 목적인 경우 전체적인 결과에서는 

성별을 따지지 않거나(34%) 중성(24%)을 선택한 경우 

합쳐서 58%로 높게 나왔고 여성은 31%로 남성은 12%

로 선호되었다. [그림 7]에서 남녀 참여자들의 선호도를 

보면 심심할 때와 유사하게 여성 참여자들은 중성이거

나 성별을 상관하지 않는 비율이 70%로 높게 나타났지

만 남자는 이 경우에도 42%로 여성에 대한 선호도가 

가장 높게 나타났다. 하지만 앞의 두 경우와 비교해 보

면 전체적으로 남성에 대한 선호도가 다소 높은 것을 

알 수 있다.

그림 7. 테스크 목적일 때 선호하는 성격

결론적으로 여성 사용자들은 상담할 때를 제외하고 

챗봇의 성별에 대해 중성적인 것을 선호하는 반면에 남

성들은 목적에 상관없이 여성을 가장 선호하는 것으로 

나타났다. 

4.2.2 심심할 때 기대하는바 및 말투

[그림 8]의 파란색 영역을 보면 설문 참여자들은 심

심할 때 기대하는 바에 있어서 전체적으로 새로운 정보

를 알려주는 것을 원하는 것으로 나타났다. 챗봇을 사

람으로 인식하지 않기 때문에 관계적 측면보다는 실용

적인 측면에서 활용하기를 바라는 것으로 보인다. 그러

나 20대의 경우에는 실용적인 측면보다는 주로 재미 목

적으로 사용하기를 바라는 것을 볼 때 20대 사용자는 

다른 연령대 사용자와 분리해서 생각할 필요가 있다. 

50-70대의 경우에는 내 말들 들어주고 이해해주는 공감

에 대한 항목과 애인이나 친구 같은 정서적 안정감을 제

공하는 역할에 대한 선호도가 다른 연령대에 비교해 월

등히 높게 나타났다. 50대 이상에서는 은퇴하고 자녀들

이 독립하는 외로운 나이이기 때문에 얘기를 들어주고 

위로해주는 역할을 기대하는 것으로 보인다. 

그림 8. 심심할 때 챗봇에 기대하는 바

심심할 때 선호하는 말투에서는 전체적으로 존댓말

(40%)을 선호하였지만. 연령대별로 차이가 나타나는 

것을 알 수 있다. [그림 9]에서 보듯이 연령대가 높을수

록 존댓말 선호도가 높았지만 6-70대의 경우에는 말투

에 크게 신경 쓰지 않는다는 것을 알 수 있다. 연령대가 

높아지면서 사회적 지위가 높아지기 때문에 점차로 존

댓말이 더 익숙하게 되지만 6-70대의 경우에는 사회에

서 멀어져 있어서 격식을 차린 존댓말에 대한 선호가 
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높지 않음을 유추해볼 수 있다.

그림 9. 심심할 때 선호하는 챗봇의 말투

4.2.3 선호하는 성격

[그림 10]에서 성격에 대한 전체적인 선호도를 보면 

심심할 때는 앞에서 설정한 가설대로 사람 중심의 성격

인 I(35%), S(33%) 형을 많이 선택하였다. 반면에 테스

크 목적의 경우 선호하는 성격은 일 중심적인 성격인 

C(35%), D(27%)형을 선호하는 것으로 나타났다. 상담

을 목적으로 대화를 하는 경우에는 C(31%), S(46%)와 

같이 느린 성격을 선호하는 것을 알 수 있다. 여기서 남

녀의 차이가 나타났는데 여성은 S(51%)형을 가장 선호

하였고 남성은 S(35%), C(37%) 두 가지 타입에 대한 

선호도가 비슷하게 나타났다. [그림 11]은 챗봇의 목적

에 따라 선호하는 성격을 DISC 다이어그램에 표시한 

것이다.

그림 10. 목적에 따라 선호하는 성격 

그림 11. 목적에 따라 선호하는 챗봇의 성격 DISC 맵

설문 참여자들이 선택한 심심할 때 선호하는 성격을 

기준으로 심리상담과 테스크에서 선호하는 성격을 매

치하였다[표 3][표 4]. 높은 선호도를 나타내는 숫자는 

노란색으로 표시하였다. [표 3]에서 보면 심심할 때와 

상담이 필요할 때는 선호하는 성격이 대체로 일관성 있

게 나타났다. 특히 심심할 때 신중형(C)와 안정형(S)를 

고른 사용자들은 심리상담에서도 70%이상 같은 성격

을 고른 것으로 나타났다. 

　 　 심리상담 　
　 　 　 일중심 사람중심 　

　 　 D(빠른) C(느린) I(빠른) S(느린) total

심심
할때

일
중심

D (빠른) 33% 33% 8% 25% 11%

C (느린) 8% 72% 0% 20% 22%

사람
중심

I (빠른) 0% 26% 44% 31% 35%

S (느린) 5% 8% 0% 86% 33%

　 　 Total 7% 31% 16% 46% 100%

표 3. 대화를 목적으로 하는 챗봇의 선호하는 성격

또한 [표 4]에서 심심할 때 선호하는 성격을 기준으

로 테스크 목적일 때를 비교해 본 결과 노란색 영역을 

보면 사람 중심에서 일 중심으로 이동한 것을 확인할 

수 있다. 심심할 때 사람 중심 성격인 I,S를 고른 응답자

들은 일 중심 성격으로 이동한 것을 관찰할 수 있다. 이

와 같이 대화의 목적에 따라 선호하는 성격이 다른 것

을 확인할 수 있지만, 선호도의 일치점인 대각선 영역

의 노란색 영역을 볼 때 목적에 상관없이 같은 성격을 

선호하는 성향 또한 발견할 수 있다. 따라서 선호하는 

챗봇의 성격이 대화의 목적과 개인의 취향에 모두 영향

을 받는 것을 알 수 있다. 
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　 　 　 테스크 목적 　
　 　 　 일중심 사람중심 　

　 　 　 D(빠른) C(느린) I(빠른) S(느린) total

심심
할때

일
중심

D (빠른) 38% 54% 8% 0% 12%

C (느린) 8% 67% 4% 21% 21%

사람
중심

I (빠른) 35% 18% 40% 8% 35%

S (느린) 28% 28% 14% 31% 32%

　 　 Total 27% 35% 20% 17% 100%

표 4. 테스크 vs 심심할때 선호하는 챗봇의 성격 비교

위의 연구 결과들을 종합해보면 심심할 때 사용자들

은 대체로 자신보다 다소 어리고 존댓말을 하며 필요한 

정보를 찾아주거나 즐겁게 해주는 사람 중심의 성격을 

선호하는 것을 볼 때 자신보다 낮은 존재를 기대하는 

것으로 보인다. 이는 성별에 대한 선호도에서도 나타난

다. 여성은 중성을 남성은 여성을 선택하는 것은 전통적

으로 성 역할에 대한 고정관념에서 비롯된 것이라고 할 

수 있다. 심심할 때 비서와 같은 기능을 기대한다고 했을 

때 남성들은 관습적으로 여성을 떠올리지만, 여성은 같

은 여성을 비서로 생각하는 것이 어려울 수 있으므로 성

별이 느껴지지 않는 중성을 선호하는 것으로 해석된다. 

심리상담에서는 자신보다 다소 연상이고 느린 성격

을 선호하며 주로 여성을 선호하는 것으로 나타났다. 

이는 전통적으로 인식하는 여성의 정체성은 남성보다 

남을 배려하고 공감 능력에서 앞선다고 알려져 있기 때

문일 수 있다. 그러나 연상을 선호하는 것을 보았을 때 

심심할 때 기대하는 여성의 이미지와는 다르게 어머니

와 같은 존재로 유추해볼 수 있다. 인간 심리상담자에 

대한 내담자들의 선호도에 관한 연구에서는 여성들은 

수용적이며 무비판적인 S형 상담자를 기대하는 반면 

남성들은 지시적이고 비판적이며 분석적인 C형 상담자

를 기대하는 것으로 나타났다[17]. 이 결과를 본 연구의 

결과와 비교해 보면 여성의 상담자에 대한 선호도는 매

우 유사하지만 남성의 경우 S형과 C형 챗봇 상담자를 

거의 동일하게 선호하는 것을 볼 때 챗봇에게 기대하는 

바가 다소 다른 것을 알 수 있다. 

테스크 목적의 대화에 있어서 선호하는 성별은 심심

할 때와 유사하게 나왔는데 이는 심심할 때 기대하는 

것이 정보제공과 같은 테스크 수행이기 때문이라고 볼 

수 있다. 그러나 선호하는 연령대는 전체적으로 30대가 

가장 선호되는 것으로 나타났다. 30대는 사회생활과 업

무에 숙련이 되어 있고 또한 상대적으로 왕성하게 일할 

수 있는 연령대이기 때문에 일을 시킨다는 관점에서 가

장 선호되는 것으로 보인다. 또한, 선호하는 성격에도 일 

중심적인 성격인 D, C 유형을 선호하는 것을 보았을 때 

효율적이고 신뢰할 수 있는 이미지를 선호한다고 볼 수 

있다. 인간 비서에 대한 이미지 연구 결과는 정리정돈에 

능하고, 차분하며 단아한 외모를 가지고 바른 언어를 사

용하며 조리 있는 말솜씨를 기대하는 것으로 나타났다

[18]. 이러한 이미지는 신중형(C)이나 안정형(S)에 가깝

다고 볼 수 있다. 그러나 본 연구결과에서는 주도형(D)와 

신중형(C)를 주로 선호하는 것을 볼 때 다소 차이가 있음

을 알 수 있다. 

사용 목적과 사용자 특성에 따라 선호하는 챗봇의 나

이 및 성별, 성격을 [표 5]에 정리하였다. 특히 선호되는 

성격은 사용 목적에 따라 확연히 달라지지만, 목적에 상

관없이 특정 성격을 선호하는 사용자들이 있으므로 챗봇 

서비스 만족을 위해서는 성격을 선택할 수 있는 옵션을 

제공하는 것도 고려해야 할 것이다.

　 심심할때 심리상담 태스크
　 여성 남성 여성 남성 여성 남성

선호 성별 중성 여성 여성 여성 중성 여성

선호 나이 또래 /-10 또래 /+10 30대

선호 성격 사람중심 (I / S) 느린 성격(C / S) 일 중심 (D / C)

표 5. 사용목적에 따라 선호되는 챗봇의 정체성

Ⅴ. 결론 및 한계

챗봇의 사용이 점차로 확산하면서 테스크 수행 목적

뿐 아니라 친구 또는 상담자와 같이 인간 고유의 영역

으로 역할이 확장되고 있다. 따라서 자연스러운 대화를 

위해 챗봇에 성격을 부여하는 다양한 기술적 연구가 진

행 중이다. 그러나 정작 챗봇에게 성격을 부여하는 데 

있어서 그 기준이 부재하기 때문에 본 연구에서는 챗봇

의 사용 목적에 따라 사용자들이 기대하는 챗봇의 정체

성에 대해서 밝혀보았다. 챗봇의 사용 목적은 심심할 

때, 심리상담, 테스크 3가지로 나누어 선호하는 챗봇의 
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연령대와 성별 및 성격을 밝혔다. 또한, 심심할 때 기대

하는 콘텐츠와 말투에 대해서도 밝혀보았다. 성격 구분

은 DISC 성격 이론을 사용하였는데 이 이론은 일과 사

람 중심 그리고 일 처리의 속도로 나누어 크게 4가지 

성격 유형인 주도형(D), 사교형(I), 안정형(S), 신중형

(C)으로 구분하였다. 설문 문항의 선택지는 각 연령대 

남녀를 인터뷰하여 공통된 내용을 추출하였다. 

설문조사 결과 사용자들은 심심할 때 대화상대자로 

자신의 또래이거나 어린 챗봇을 선호하였고 심리상담

을 위해서는 또래이거나 높은 연령대를 선호하였다. 테

스크를 목적으로 하면 주로 30대를 선호하는 것으로 나

타났다. 선호하는 성별에 있어서 여성의 경우 심리 상

담할 때는 같은 여성을 주로 선호하였지만, 나머지 두 

경우에는 중성을 선호하였다. 남성의 경우 목적에 상관

없이 여성을 주로 선호하였다. 성격에서는 심심할 때는 

사람 중심의 성격(I, S), 테스크 목적의 경우에는 일 중

심의 성격(D, C), 심리상담을 할 때는 느린 성격(C, S)

이 선호되었다. 심심할 때 챗봇에게 기대하는 바는 주

로 정보제공이었지만 20대 사용자의 경우에는 실용적

인 정보보다는 재미있는 콘텐츠를 원하는 것으로 나타

났다. 50-70대의 경우에는 친밀감 또는 정서적인 안정

을 제공하기를 기대하는 것으로 나타났다. 또한, 말투는 

대체로 연령대가 높을수록 존댓말 선호도가 높았지만, 

사회적 지위를 상실하는 연령대인 6-70대의 경우에는 

존댓말에 대한 기대치가 낮은 것으로 나타났다. 

위의 결과를 종합해보면 심심할 때는 대체로 자신보

다 낮은 존재, 심리 상담할 때는 이야기를 들어 주는 태

도, 테스크의 경우에는 효율적인 이미지를 선호한다고 

유추해 볼 수 있다. 결론적으로 챗봇을 개발할 때 이용 

목적에 따라 챗봇의 성격을 다르게 설정해야 할 필요가 

있음을 알 수 있다. 또한, 심심할 때 이용하는 챗봇의 

경우에는 정보제공을 기본 기능으로 하되 사용자의 연

령대에 따라 차별화된 콘텐츠를 제공해야 할 필요가 있다.

본 연구는 각 연령대 참여자들의 수와 남녀 비율이 

고르지 않았다는데 한계점이 있다. 추후 이 연구 결과

에 따라 이미지를 제작하여 챗봇의 프로필 이미지 연구

를 진행할 예정이다.
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