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요  약 4차 산업의 선두에 있는 대화형 에이전트는 앞으로 사용자 중심의 개인화를 목표로 하며, 다양한 IoT와 연결할

수 있는 허브 역할을 가질 수 있는 중요한 위치를 차지하고 있다. 개인화에 있어서 사용자의 감정을 인지하고 올바른 상호작

용을 제공하는 것은 대화형 에이전트가 풀어야 할 숙제이다. 이 연구에서는 먼저 감정의 정의와 과학적·공학적 접근에 대해

서 알아보았다. 또한, 감정이 가진 사회적인 기능이 무엇이며 어떤 요소가 있는지 사회적 관점을 통해서 알아보고 이를 이용

하여 감정을 어떻게 이해할 수 있는지 밝혔다. 이를 바탕으로 사용자가 커뮤니케이션에서 감정의 사회적 요소들을 어떻게

발견할 수 있는지 알아보았다. 연구결과 사용자 발화에서 사회적 요소를 발견할 수 있으며, 이를 감정이 가지는 사회적 의미

와 연결할 수 있다. 최종적으로 사용자 커뮤니케이션에서 사회적 요소들을 발견할 수 있는 모델을 제안한다. 이를 바탕으로

대화형 에이전트를 디자인하는 데 있어서, 사용자 중심의 설계와 상호작용 연구에 도움이 되길 바란다.

주제어 : 대화형 인터페이스, 사회적 감정, 대화 분석, 사용자 중심 디자인, 사회적 행위자

Abstract  The conversational agent, which is at the forefront of the 4th industry, aims to personalize the 

user-centered focus in the future and holds an important position to have a hub that can be connected to various 

IoT devices. It is a challenge for interactive agents to recognize the user's emotions and provide the correct 

interaction to personalization. The study first I looked at emotional definitions and scientific and engineering 

approaches. Then I recognized through social perspectives what social function and what factors emotions have and 

how they can be used to understand emotions. Based on this, I explored how users can be discovered emotional 

social factors in communication. This research has shown that social factors can be found in the user's speech, which 

can be linked to the social meaning of emotions. Finally, I propose a model to discover social factors in user 

communication. I hope that this will help designer and researcher to study user-centered design and interaction in 

designing interactive agents.
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1. 서론

1.1 개요

상담 및주문이 가능한챗봇, 다양한 기능과오락을 제

공해 주는 인공지능 스피커, 최신 스마트폰에 적용된 인

공지능 비서등 이모든 것들은 사람의 대화를 통한 상호

작용이 가능한 대화형 에이전트이다. 대화형 에이전트는

인공지능 기술의 발전과 4차산업에 힘입어 보편화가 되

었고, 대중들이 인공지능 기술을 만나고 사용하는 접점

이다. 이런 대화형 에이전트는 기술과 사람을 이어주고

더욱더 확장되어 우리 실생활에 깊이 파고들 것으로 예

측된다.

AI와 대화형 에이전트를 주도하는 많은 IT기업들은

현재인간의감정을인지할수 있는영역과이를넘어 감

정적 커뮤니케이션을 가능한 영역을 꿈꾸고 있다[1]. 감

정은 사용자 경험 디자인 관점에서 더욱더 사용자 중심

의 디자인과 서비스를 제공해 줄 수 있으며, 그들의 경험

과 만족을 높일수 있는 핵심적 요소이다. 마케팅과 콘텐

츠 제작에서도 이는 동일하게 적용된다. 그 이유로서 감

정을 통해 제품이나 기업에 신뢰적 혹은 긍정적 관계를

맺을 수 있기 때문이다. 이처럼 대화형 에이전트가 감정

을 인지하고 이에 맞는 상호작용이 가능하다면, 사용자

중심의 디자인과 사용자에게 더 맞추어진서비스와 제품

을 제공할 수 있는 큰 장점이 있을 수 있다.

하지만 현재 감정을 인지할 수 있는 대화형 에이전트

UX 디자인에 응용되는 학문적 접근은 감정의 인지적·기

능적 측면에서 주로 기대어있다. 감정이 가지는 관계적·

사회적 측면이 명확함에도, 이를 충분히 고려하지 않고

디자인을 한다면 자칫 사용자의 오해와 불쾌한 경험을

초래할 수 있다[2].

특히 앞으로의 대화형 사용자 인터페이스는 과거의

그래픽 사용자 인터페이스와 다르게 개개인사용자 중심

으로 접근과 사회학과 커뮤니케이션학의 융·복합적 접근

이 더욱 필요해졌다. 이 연구는 대화형 에이전트의 사용

자 중심의 UX 디자인에 있어, 감정의 사회적 의미와 이

를 어떻게 사용자 대화나 발화에서 발견할 수 있는지를

알아내는 것을 목적으로 한다. 이를 위해 감정의 정의와

컴퓨터와 사람의 관계를 먼저 밝힌다.

1.2 연구범위 및 방법

먼저 감정과 대화형 에이전트의 정의를 설명한다. 그

리고 컴퓨터와 사용자의 관계적 속성을 알아보고 컴퓨터

가 사용자의 감정을 이해하는것이 어떤 이점을 줄 수있

는지 알아보았다. 이를 통해 인간이 컴퓨터에 감정을 표

현할 수 있는 대상인지를 확인하였다. 그리고 이 관계를

응용하여 대화형 에이전트가 감정을 인지할 수 있는지

알아보았다. 다음으로 감정에 대한 개념과 이를 응용하

는 학문인 감성 공학과 감성 컴퓨터를 밝히고, 감성공학

과 감성 컴퓨터가 가지고 있는 한계점을 파악하였다. 마

지막으로 한계점을 해결하기 위해서 감정의 정의와 다양

한 특성에 관하여 선행연구를 조사하였다. 감정이 가진

사회적 속성을 밝혀내기 위하여 커뮤니케이션학과 사회

학을 통한 감정의 속성을 살펴보았다. 이를 바탕으로 사

용자의 감정의 의미를 평가하기 위한 속성 영역은 무엇

이 있는지 고찰하였다.

2. 사전 조사

2.1 감정의 정의와 학제적 개념들

표준국어대사전에서 감정(Emotion)의 정의는 ‘어떤

현상이나 일에 대해서 일어나는 마음이나 기분’이라고

정의한다.

Merriam-Webster 사전에서는 감정을 ‘a conscious

mental reaction (such as anger or fear) subjectively

experienced as strong feeling usually directed toward a

specific object and typically accompanied by

physiological and behavioral changes in the body’이라

고 정의했다.

감정은 고대 철학자들과 사상가부터 논의되었던 학문

이었며 정의와 기능에 대해서는 다양한 의견과 해석이

존재한다. 지금에도 각 학문마다 감정에 대한 정의와 기

능에 대한 논의가 다양하게 진행 중이다.

다음 Table 1은 현재까지 감정에 대한 과학자와 사회

학자 그리고 심리학자 및 인류학자들이 학문간 논의되는

감정의 특징과 개념들을 교차적으로 논의한 감정의 특징

과 역할이며 감정의 복합적인 성격에 대하여 동의하고

있다[3].
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Conceptual Features

� Emotions are no longer considered structurally opposed to reason.

� Emotion involve at least in prototypical cases, a set of evaluative,

physiological, phenomenological, expressive, behavioral.

� The physical seat of emotions is brain, but there are no neural

circuits that correspond one-to-one with any folk emotion type.

� Emotions typically involve conscious experiences, but such

experiences are not strictly necessary for an emotion to be

instantiated, in part because some emotion terms refer to

dispositions and in part because most theorists consider feelings

conceptually distinct from non-dispositional emotions.

� Emotions can be appropriate or inappropriate with respect to their

intentional objects.

� Token episodes of the same folk emotion type manifest great deal

of variability with respect to expressive, behavioral, physiology and

phenomenology features.

Functional Features

� Emotions typically correlate with changes in motivation to do things.

� Emotions typically involve appraisals of the significance of the

stimulus situation, ranging between primitive and sophisticated forms

of information processing.

� Evolutionary and socio-cultural considerations must both contribute

to our understanding great many emotions’ functions.

� Emotions have intentionality or ability to represent.

Table 1. Conceptual features and functions of 

emotion

학자들은 감정은 뇌에서 발생하며 정보처리나 상황

평가에 기능적인 역할을 가진다고 규명하였다. 그리고

감정이 커뮤니케이션이나 정보전달에 있어 영향력을 가

지고 있으며, 개인의 경험이나 지식에 영향을 받는다고

명시하였다. 그리고 개인의 감정은 대상에 대해서 적절

하거나 적절하지 않는다고 하였다. 이는 개인마다 감정

의 의미가 다르다는 것을 의미한다.

사전적 정의와 학제적 개념을 통하여 감정을 정의한

다면 ‘감정은 판단 및 인지 기능과 사회적기능이있으며,

개인의 경험과 사회적 문화적 요인에 영향을 받는다’라

고 정의할 수 있다.

2.2 대화형 에이전트의 개념과 중요성

대화형 에이전트의 정의는 자연어로 이루어진 음성,

텍스트 인식과 인출이 가능한 인터페이스로컴퓨터와 정

보를 주고받을 수 있는 시스템을 의미한다[4]. 이를 다시

‘대화’와 ‘에이전트로’ 나누어 본다면 ‘대화‘는 대화형 사

용자 인터페이스(Conversational Uer Interface)라는 의

미로 인간이 사용하는 자연어를 기반으로 상호작용이 가

능한 인터페이스라는 의미이며, 에이전트(Agent)는 사용

자에게 개인화된 도움을 제공하는 지능을 갖춘 컴퓨터

시스템으로 자세하게 정의할 수 있다.

대화형 에이전트의 장점은 자연어를 통한 상호작용이

가능하다는 부분 외에 IoT 기술과 사용성에서도 중요한

연결을 한다. 최근 IoT 제품들이 다양해진 만큼 이를 관

리하고 정보를 이용하려면 사용자는 기기마다 다른 기능

과 사용방법및 UI를 학습하여야 한다. 이렇게 다양한 사

용방법과 정보들은 사용자의 많은 시간과 노력이 요구되

고 필연적으로 사용에 있어부담을 준다. 최근 대화형 에

이전트는 이런 IoT 제품들과의호환성을 갖추고 있어, 손

을 사용할 수 없는 상황이나 다른 장소에 있는 상황에도

대화로 명령을 하거나 정보를 편리하게 확인받을 수 있

다. 다양한 기기와 제품을 연결하고 이를 관리할 수있는

허브(Hub) 역할을 대화형 에이전트가 하고 있다.

편리한 사용성과 다양한 기기와연결 할 수 있는대화

형 에이전트에게 요구되는 핵심 능력은 자연어처리와 사

용자의 상태나 상황에 맞추어 줄 수 있는 개인화

(Personalization)의 제공이다[5]. 개인화는 제품이나 시

스템이 개별 사용자의 상태나 상황에 맞추어 정보와 기

능을 제공하는 것을 말하며, 앞으로의 기업에 제품의 경

쟁력은 고객이나 사용자에게 개인화된 경험과 서비스를

제공할 수 있는지가 핵심이다[6].

사용자 경험의 개인화 제공을 위해서는 대화형 에이

전트의 사회적 실재감(social presence)을 높게 제공해

주어야 한다. 사회적 실재감은 인공물과 인간의 상호작

용이, 사람끼리 혹은 지적 생명체와의 상호작용과 유사

하게 느끼는 심리상태나 정도를 말한다[7]. 상호작용 실

재감이 높은 것을 사람들은 선호하고 그 대상에 대한 긍

정적인 평가를 한다[8]. 컴퓨터와 사람간의 관계에서도

이는 동일하게 적용되어[9], 사용자가 대화형 에이전트를

사용하는데 있어서 중요하다.

2007년에 Levy는 현실화된 하드웨어와정교해진음성

생성으로 기계와 사람 간의 대화가 점점 더 현실적으로

되어감에 따라, 이러한 추세는 다음 몇십년간 동안 높은

수준의 감성이 있는 관계를 향하는 것으로 볼 수 있다고

설득력 있게 주장하였다[10]. Levy의 주장과 같이 현재

다양한 기업들이 감정을 인지하고 이에 맞는 피드백을

주는 것이 다음 시대의 새로운 사용자 경험과 제품의 경

쟁력이 되리라 생각하고 있다. 이러한 대화형 에이전트
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가 가질 수있는 확장성과언어가가지고있는 감정 전달

의 기능과 컴퓨터와의 사회적 관계를 이용한다면, 대화

형 에이전트는 사용자의 대화 속 감정을 인지하기에 적

합하며, 이를 다양한 사용자 경험과 디자인에 응용할 수

있는 발전 가능성이 있다.

이에 대화형 에이전트가 사용자의 감정을 포함한 다

양한 상황을 올바르게 이해하는 능력은 개인화된 기능

제공에 있어서 필요한 연구과제이며, UX 디자인에서 하

나의 목표라고 할 수 있다.

2.3 감정의 과학적 공학적 접근과 한계점

초기의 인공지능 개발의 목적은 고도화된 지능을 향

상하고 문제해결에 초점이 맞추어져 있었다. 하지만 인

간은 지성뿐만 아닌 감성을 갖춘 지적 활동을 하며 인공

지능의 목표는 ‘인간처럼 생각할 수 있는기계’이다. 이에

철학적 논제들을 통해 인공지능은 튜링테스트를 통과하

고, 지향성을 지니며, 사고 내용이 물리적 세계와 연결되

며 체화되어야 한다고 지적되었다[11]. 이런 지적은 자연

스럽게 인간의 감정을 인지할 수 있으며 이해가 필요하

다는 결론이 나오게 되었다. 인간의 감정에 대한 접근은

심리학과 철학에서 시작하여 과학적 영역과공학 영역에

서 발전되었으며, 이는 감성 과학(Affective Science)와

감성 컴퓨팅(Affective Computing)의 탄생과 발전을 일

으켰다. 이 둘은 컴퓨터 에이전트에 감정을 인식하는 능

력을 부여하기 위해 현재주로 사용되는학문이다[12,13].

그리고 이 두 학문은 인간이 감정을 어떻게 생성되고 목

적이 무엇인지, 이를 분석하고 컴퓨터가 인식할 방법은

무엇이 있는지를 각각 연구한다.

감성 과학은 인지과학(Cognition Science)의 출발과

함께 시작되었다. 감성 과학은 생리학과 신경과학적 접

근을 통하여 감정을 설명하는 학문이다. 감성과학에서

감정은 선천적이지 않으며, 경험을 통해서 얻는 감정은

어떠한 것에 대한 가능성을 예측하는 뇌의 기제라고 한

다[14]. 또한 우리가 감정이라고 생각하는 것들은 이런

사전 경험에 따라 발생하며, 교육이나 훈련을 통해서 사

건이나 대상에 대한 감정의 반응 정도와 스트레스를 조

절할 수 있다고 말한다.

감성 컴퓨터는 사람의 감정을 컴퓨터가 인지하고 나

아가서 감정을 가지는 것을 목표하는 학문이다. 감성 컴

퓨터의 창시자 Picard는 개인과 컴퓨터의 상호작용은 자

연적이며 사회적이라는 연구[9]를 수용함을 바탕으로 한

다. 그녀는 사람들 사이에서 정서적 소통은 분명하고 자

연스럽기에, 감정을 인지하고 상호작용할 수 있는 컴퓨

터와 상호작용이 가능해야 한다고 주장하였다[15]. 감성

컴퓨터는 인간의 감정을 생리적, 전기적 정보와 표정과

발화에서 드러나는 정보를 분류하고 패턴 분석을 통하여

인간의 감정을 기계가 인식하고 정도를 인지할 수 있다.

이외에 텍스트로 된 자연어의 감정을 분석하는 방법

으로는 정서 분석(Sentimental Analysis) 혹은 견해 마이

닝(Opinion Mining)이라고불리는 사용자의 반응과 여론

을 분석하는 방법이다. 텍스트에 포함된 내용이 주관적

인지 객관적인지 판별하며, 주관적이라면 긍정적인지 부

정적인지 판별한다[16]. 판별하는 방법은 사전에 학습된

긍정/부정 데이터로 분류하는 방법이나, 문장 속 단어를

부분과 묶음으로 나누어 부정/긍정문을 찾는 방법, 출현

빈도 혹은 문법적 구조를 파악하여 분석하는 방법이 있

다[17]. 이 연구들은 인간의 감정을 과학적으로 설명하고

분류할 수 있으며, 기계가 감정을 인지할수 있는 이론과

방법을 제시한다. 현재위 연구들을 신경 및 정신질환의

치료와예방, 여론 반응 및조사에 응용되고있다. 하지만

이들이 가진 한계점은 감정의 생리적인 부분에서만 접근

과 평가가 이루어진다는 것이다[18].

감성 과학은 개인이 어떤 방식으로 감정이 생성되고

그것이 어떤 역할을 가지는지는 규명하였지만, 개인의

감정이 어떤 의미가 있는지는알기 어렵다. 특히 감성 과

학은 주로 시각적 행동적 자극에 의한 개인의 감정을 중

심적으로 측정하였으며, 사람과의 관계에서 발생하는 실

험이 부족하다. 타인과의 커뮤니케이션에서 감정의 해석

은 메시지를 이해하는데 큰 위치를 차지하기 때문에[19]

이에 관한 연구가 필요하다.

감성 컴퓨팅은 감정을 기계가 해석하기 위한 수학적

모델로 접근하고 이를 판단하고 인지한다. 이런 접근은

감정이 가진 경험의 복합성을 깎아내리는 요소라고 평가

된다[20]. 또한, 사용자의환경과 상황적 정보를고려하지

않고 감정을 판단하기에 한계점을 가지고 있다.

정서 분석 또한 문장의 자연어 처리의 한계와 한국어

대상으로 형태소 분석의 어려움이 있다. 그리고 분석된

정서가 개인이나 대상과 어떤 경험과 연결되어 있는지

파악하기 어렵다[21].

이러한 공학적 과학적 한계가 현재까지는 명확하며,

디자이너는 대화형 에이전트와의 감정을 기반으로 한 상

호작용을 사용자에게 제공하기 위해서, 감정의 사회적
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부분에 대한 접근이 필요하다.

3. 감정의 사회적 연구

감성 과학과 감성 컴퓨팅에서는 감정에 대한 과학적

규명과 이를 응용에 맞추어져 있다. 하지만앞서 본 감정

의 정의에서는 감정이 가지는 기능적 측면뿐만 아닌 사

회적 문화적 기능적 요소가 있다고 하였다. 그리고 감정

은 개인마다 다른 의미가 있다고 하였다. 감정을 인지하

는 대화형 에이전트 구현에 응용되는 감성 과학과 감성

컴퓨팅 등의 한계는 관계적 커뮤니케이션상황에서의 감

정에 대한 이해가 어려우며, 감정이 가진 사회적 성격을

충분히 고려하지 못하였다. 이는 감정이 가진 의미를 이

해하기에는 부족한 부분을 가지며 컴퓨터가사람과의 자

연스러운 상호작용과 사용자 경험 제공을위해서 넘어서

야 하는 부분이다. 감정이 가지는 사회적 부분을 알아보

기 위해서 감정에 대한 접근이 심리학, 사회학에서 어떻

게 진행되었고 이를 바라보았는지 확인한다. 그리고 커

뮤니케이션학에서는 감정을 어떻게 접근했고 사회적 요

소를 알아본다.

3.1 심리학에서 감정의 사회적 접근

20세기 초까지만 하여도 심리학에서의 인간의 마음,

감정에 대한 접근은 객관적으로 관찰이 가능한 경험 과

학적 측면으로 접근하고 분석하였다. 20세기 중반 이후

심리학은 인지과학과 크게 연결되었고, 인지에 대한 이

해도 행동주의 구조에서 탈피하였다. 이러한 초기 감정

인지에 대한 심리학적 측면에서는 감정은하나의 인간의

인지 시스템이자, 문제에 대해 빠른 의사판단을 하기 위

한 기능적인 접근으로 다루어졌다[22].

하지만인지과학에 철학자들의 적극적 참여로인하여,

인간의 마음은 몸과 환경의 맥락에 영향을 받아 물리적,

사회적, 문화적, 역사적 맥락에 의해 구성과 결정이 되고

인지한다는 접근이 발생하였다[23]. 이를 정리하면 ‘인간

의 마음 본질과 작용하는 여러 측면은 환경과 상호작용

하는 적응 행위다‘라는 관점으로 전환하고 움직이고 있

다고 할 수 있다[24].

사전에 나타나는 감정에 관련된 다양한 어휘들은 감

정이 가진 기능적 역할보다 사회적이며문화적인 맥락에

기초한다는 사실을반증할 수 있다. Storm과 Storm은 여

러 학자가 제시한 감정에 대한 정의를 참고로 감정을 표

현하는 단어를 분석해 본 결과, 심리학자들이 생각하고

있는 단어를 350개라고 발표하였다[25]. 이는 인간이 가

진 정서가 다양한 상황과 맥락에 따라 다르게 표현되며

사람마다 분류와 이해가 다르기때문임을 알 수 있다. 또

한, 이런 정서의 다양성은 문화적 개입에 의한 표현되는

방식과 이해하는 방식이 다르기 때문이다[26].

심리학자 Averill에 따르면 감정은 사회적인 기능과

구성을 갖추고있다고 말한다[27]. 인간이 느끼는 감정들,

분노, 기쁨, 당황등은 사회적구성원과 규범에 의해결정

된다. 이와 관련하여 Masuda는 미국인과 일본인을 대상

으로 사회적인 맥락에 있어서 얼마나 감정에 민감한지

실험하였다. 이 실험에서 일본인들은 표현 대상의 감정

을 인식하는 데 있어서 미국인보다 주변 상황의 감정이

나 맥락을 더 집중적으로 파악하였고 표현 대상의 감정

의 묘사나 정도에서도 차이가 있었다[28].

이렇게 심리학에서 인지적, 기능적 접근으로 감정에

대한 접근이 있지만, 환경과 사회적 맥락까지 확장하여

인간의 감정을 이해해야한다는 것을 알 수 있다.

3.2 사회학에서 감정을 보는 관점

전통 사회학에서는 감정을 중요한 관찰대상으로 여기

지 않았다. 또한, 감정에대한접근을 사회나 문화의산출

물로서 보거나 통계학적 방법을 통해 접근하고 설명하였

다. 그리고 감정은 생리학적, 생물학적, 신경과학적 차원

에서 발생하는 육체적 경험이라고 간주하였으며, 개인적

차원의 심리학과 신경과학의 대상이라고 여겼다. 하지만

심리학에서도 감정의 사회적인 가능과 환경적 요인을 고

려하기 시작하였듯이, 사회학에서도 감정에 대한 사회적

접근이 이루어졌다.

먼저 감정은 사회나 문화의 산출물이 아닌 각 개인의

감정이 하나의 공통적 목표추구와 공통된 사건에 집중적

으로 표출되는 집합적 감정(Collective Emotion)이 될 수

있으며, 감정은 개인적인 측면을 넘어 사회적 영향까지

고려될 수 있다[29]. 통계학적 감정 연구는 피험자 자신

의 비합리적이라고 간주되는 감정조차도 합리적인 연구

설계에 따라 계산하여 추정하는데, 이는 감정을 억제해

야 한다는 사회적 가르침을 받은 대상자의 영향은 고려

되지 않아 통계적 설명이 어렵다[38].

마지막으로 감정은 생리학적 요인이 있고 사회 문화

적 요인이 있다고 말할 수 있다. Kemper는 감정을 생리
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적과 사회적인 복합적인 것으로 보았다. 그는 감정에는

일차적 감정과 이차적 감정이 있다고 하였다. 전자는 생

물학적으로 자율 신경계를 통해 본능적으로발생하는 감

정이며, 후자는 사회화된 행위자가 일차적 감정을 자동

적 반응으로 경험하면서 그러한 감정을정의하고 해석하

는 과정을 통해 획득하는 감정이다. 그의 주장에서 일차

적 감정은 문화를 초월한 보편적인 감정이며, 이차적 감

정은 사회적 문화적 또는 역사적 조건에 따라 다르게 구

성되는 감정으로 규정한다[30].

인간의감정이 사회적 영향을 줄 수 있으며사회적 해

석과정을 통해 느껴지는 것으로 주안점을두어서 사회학

에서 감정이 사회 관계적이라는 점을 규명하였다. 위의

주장들은 다음과 같이 정리 될 수 있다.

첫째, 감정은 다른 사람들이나 대상 간의 관계 속에서

도 표현된다는 점에서 사회적이다[31]. 감정을 느끼는 대

상의 관계에 따라 그 감정은 다르게 느끼거나 정도가 다

르다. 감정을 이해하기 위해서는 주체자와 대상의 관계

를 파악할 수 있어야 한다.

둘째, 감정은 행위 주체자가 처한 상황적 맥락에 따라

다양하게 경험되고 표출된다[32]. 감정은 전후 상황적 맥

락에 따라 다르게 표현되며, 타인의 감정을 정확히 이해

하려면 맥락적 정보가 필수적이다.

셋째, 사회 속에는 사람들이 따라야 할 ‘감정 규칙’이

있으며, 이를 통해 규제하는 감정이 일상적인 의사소통

과 상례화된 일상이 지속해서 유지되는 데 중요한 토대

를 제공하고 있다[33]. 인간은 사회와 집단에 속하여 생

활하며 사회적 규범과 규칙을 통해서상호작용하며 감정

도 이에 적용된다. 감정을 이해하기 위해서는 대상자가

어떤 집단에 속하여 있는지 그리고 그 집단에서 어떤 감

정과 행동을 표현하는지 알아야 한다.

위의 세 가지 접근을 요약한다면 감정은 관계적 속성,

맥락적 속성, 사회적 속성을 지니고 있으며 이들을 통해

서 대상의 감정의의미를 해석하고 이해할 수있다. 종래

의 과학적 접근은 감정의 종류와 정도를 판단하는 것에

집중되어 있다면, 사회적 방법은 감정의 의미를 알아내

는 것에 집중되어 있다.

3.3 커뮤니케이션학에서 감정과 관계와 사회요소

3.3.1 커뮤니케이션학을 통해 본 감정의 관계

커뮤니케이션에서 감정에 대한 접근은 사회학적 접근

과 나란히 있으면서, 송신자와 수신자의 메시지 해석과

상호작용에 주안점을 둔다. 상호작용에서 감정은 사회와

인간관계에서 핵심적인 요인이며[34], 메시지 해석에서

중요한 역할을 가진다. 또한, 개인이 사용하는 언어는 사

회에 의해서 결정되며, 언어가 해석되는 방식을 나타낸

다[35]. 발화자의 대화는 대상, 장소, 상황에 따라서 같은

정보를 담은 메시지여도 그 정보를 전달하는 방식과 해

석하는 방식이 달라진다. 실제로 상대방과의 사회적 위

치와 관계에 따라 대화의 구성과 이를 해석하는 방식은

각자 다르다. 또한, 집, 공공장소, 직장 등 위치한 장소에

따라 발화자의 대화 형태와 범위는 이에 영향을 받는다.

그리고 상황에 따라 인간은 감정을 스스로 억제하거나

사건에 대한 대처 반응으로 메시지와 감정표현을 다르게

할 수 있다. 결과적으로 인간은 사회적 상황과 요소에 적

응한다는 입장 아래에서, 감정과 커뮤니케이션은 다음과

같은 상관관계를 가진다[19]

첫째, 감정의 기본적인 기능은 행동에 대한 안내이다.

감정은 대상과 환경과 성공적인 상호작용이 일어날 수

있게 이끌어 준다.

둘째, 인간에게 중요한 환경은 사회적 환경이다. 감정

은 사회적 상호작용에 참여한다.

셋째, 좋거나 나쁘거나, 인간은 감정 상태를 전략적으

로 조절한다. 이런 상대적인 유용성은 환경에 의해서만

판단할 수 있다.

정리하면, 대화와 사용하는 언어는 사회적 규칙과 사

회적 요소에 영향을 받고 감정을 포함한 커뮤니케이션에

서도 감정을 이해하기 위해선 사회적 요소들을 파악해야

한다는 것을 알 수 있다.

3.3.2 커뮤니케이션의 정의와 상호작용 과정

먼저 커뮤니케이션의 정의와 어떤 방식으로 이루어지

는지 알아야 한다. 커뮤니케이션의 정의는 심리학과 사

회학을 중심으로 둔 ‘과정학파’와 언어학과 미학에 뿌리

를 두는 ‘기호학파’의 관점으로 나누어 정의될 수 있다

[36]. 과정학파는 ‘메시지 전달’이라고 정의하며, 기호학

파에서는 ‘의미의생산과 공유’라고 정의한다. 이둘의 공

통된 측면으로 커뮤니케이션을 정의한다면 ‘전달자와 수

신자 사이의 의미 공유 과정 혹은 공유된 의미의내용’이

라고 할 수 있다.

이러한 커뮤니케이션을 설명하는 모델은 다양하지만,

수신자와 발신자가 상호작용하는 방법을 대표하는 모형

으로는 Fig. 1.과 같은 상호작용 모델이 있다[37].



사용자 감정의 사회적 의미 조사 모델 제안 -대화형 에이전트와 커뮤니케이션을 중심으로- 173

Fig. 1. Interactive Communication model 

이 모델은 기본적인 둘로 구성된 대상들이 어떤 방식

으로 의미를 전달하고 이를 해석하는지 보여준다. 발신

자(Sender)는 자신들이 가진 의미를 언어적·비언어적 기

호를 통해서 부호화(Encoding)하여 메시지 형태로 보내

고, 수신자(Receiver)는 이를받아서 해석(Decoding)하는

과정을 거치어 의미를 알아낸다. 채널(channel)은 메시지

가 전송되는 통로 혹은 매개를 말하며, 잡음(Noise)은 커

뮤니케이션 전 과정에 영향을 끼치는 물리적 혹은 심리

적인 방해 요소이다.

커뮤니케이션의 과정을 설명하는 위 그림에서 큰 타

원은 환경(Environment)을 말한다. 환경은 물리적인 환

경, 개인적 경험, 사회적, 문화적 요소들을 말한다[38]. 그

림에 나와 있듯이 환경은 발신자, 부호화 및 해석, 채널,

메시지에 모든 영향을 끼친다. 그리고 환경은 상대방의

메시지와 채널에 영향을 준다. 환경이 한 사람의 대화를

만드는 방식 그리고 해석하거나 전달하는방식을 정하는

것을 알 수 있다. 이러한 관점에서 발화나 커뮤니케이션

에서 어떻게 환경을 파악할 수 있는 사회적 요소들과 정

보를 발견할 수 있을지 알아보겠다.

4. 감정의 사회적 요소를 파악하기 위한 

사용자 커뮤니케이션 조사 모델

앞서본 감정의사회적인 요소들인 맥락적, 사회적, 관

계적 속성을 통해서 감정을 이해하고 해석할 수있다. 그

렇다면 대화형 에이전트를 디자인하기 위해서, 대화 속

사용자의 사회적 요소를 어떻게 발견할 수 있을지는 상

호작용 커뮤니케이션 모델을 기본으로 다음의조건을 통

해 확인될 수 있다.

첫째, 사용자의 발화와 커뮤니케이션에서 메시지를부

호화하는 과정에 대해서 알아야 한다. 사용자인 발화자

의 어휘와 그 지시 대상은 발화자에 의해 자의적인 연결

관계를 맺는다. 따라서 어휘와 그 지시대상의 관계는 사

람마다 다를 수 있다[39]. 이는 개인들이 언어나 기호를

통해 메시지를 부호화하는 과정이 다를 수 있음을 의미

한다. 대화형 에이전트를 설계할 때, 사용자가 메시지를

해석할 뿐만 아닌, 어떤 방식으로 만드는지 학습하는지

에 대한 고려도 필요하다.

둘째, 사용자의 발화와 커뮤니케이션의대상과 목적을

알아야 한다. 커뮤니케이션 대상, 즉 수신자는 개인 혹은

집단 혹은 사회 혹은 인공물인지 알아야 한다. 그리고 그

대상과 어떤 사회적, 개인적 관계를 맺고 있는지 파악하

는 것이필요하다. 특히 개인과 집단, 사회를 구분하기위

해서는 특정 상황에서 특정 행위자 대상에게 중심이 되

는 것은 무엇인가를 알아내는 것이 중요하다[40]. 커뮤니

케이션의 목적은정보적, 교육적, 오락적, 설득적목적 등

이 있으며[41], 디자이너는 사용자가 어떤 목적에서 주로

커뮤니케이션이 이루어지는지 조사하는 것이 필요하다.

셋째, 사용자가 어떤 공간과 상황에서, 어떤 채널에서

커뮤니케이션을 가지는지 알아야한다. 개인적 공간과 집

단이 공유하는 공간에서의 발화는 다를 것이다. 그 이유

로 개인의 발화 정체성은 보통 집단으로서의 나(집단적

성격)와 개인으로서의 나(개별적 성격)를 의식적으로 잘

구별하고 있으며 공간이나 상황에 따라 다르게 행동하기

때문이다[42]. 독백은 대상이 없는 개인의 발화이지만 어

떤 개인의 상황에서 하는지에 대한 정보를 수집할 필요

가 있다. 또한, 이를 통해서도대화가 공식적인지 비공식

적인지를 나눌 수있다. 채널은 면대면채널, 매개체를이

용한 채널이 있다. 특히 채널은 현재온·오프라인의 경계

가 희미해지면서, 복합적인 성격을 띠고 있다. 예를 들어

페이스북은 개인적 공간인 동시에 공개적인 상황적 특징

을 가지고 있으며, 컴퓨터를 매개로 한 커뮤니케이션이

발생한다.

아래의 Fig. 2는 위의 커뮤니케이션 속 사용자의 커뮤

니케이션에서의 조사항목을 기반으로 한, 감정의 사회적

요소를 이해할 수 있는 사용자의 커뮤니케이션 조사 모

델이다.
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Fig. 2. User Communication Research Model for 

Social Elements

가운데 사용자의 발화와 메시지를 기준으로 그것을

구성하고 있는, 부호화(Decoding), 발화의 목적(Object),

발화로 이루어진 메시지의 수신자(Receiver), 발화나 메

시지가 전송되는 채널(Channel), 메시지가 발생하는 공

간과 상황(Condition)이 있다. 각 구성은 서로가 겹치는

영역들이 있다. 그리고 각 요소가 감정의 사회적 요소들

인 사회적, 맥락적, 관계적 속성들과 어떻게 관련이 있는

지 설명한다.

이 외에도 사용자의 커뮤니케이션 방식과 발언을 이

해하려는 방법으로 사회언어학을 통한 분석방법이 있다.

사회언어학에 따르면, 사용자의 사용 언어나 발화가 사

회 문화적 맥락과 밀접하게 관련되어 있다는 점에서 대

화의 발언 의미를 제대로 파악하기 위해서는 그 사회 문

화적 배경을 염두에 두어야 한다고 주장한다[43]. 또 다

른 접근으로 인간의 사회 행위를 언어 사용의 모습을 통

해 밝히고자 하는 접근법으로 대화 분석을 들 수 있다.

대화 분석은 일상의 대화를 녹음하여 이를 전사하고 분

석하는 방법을 사용한다[44]. 이 방법은 사회학에서 연구

방법론의 하나인 에스노그라피의 배경을 가지고 응용하

여 조사될 수 있다.

디자이너는 위와 같은 사용자 커뮤니케이션의 사회적

요소들을 발견하여 대화형 에이전트 상호작용 디자인에

적용한다면, 더욱 자연스러우며 사회적인 상호작용 경험

을 사용자에게 제공할 수 있다.

5. 결론 및 제언

이 연구는 디자이너가 감정을 중심으로 한 대화형 에

이전트를 디자인하는데 감정이 가진 사회적인 요소들을

고려하고자 연구하였다. 이를 위해 감정의 다양한 개념

과 정의들, 컴퓨터와 사용자의 관계, 대화형 에이전트의

정의와 중요성을 알아보았다. 이어 감정에 대한 공학적

접근과 한계점을 밝혀내고, 감정의 사회적 접근을 통한

이해가 필요함을 도출했다.

심리학, 사회학에서 바라보는 감정의 개념과 특징을

본다면 감정의 사회적 요소와 기능이 있으며, 그 부분에

는 관계적, 사회적, 맥락적 요소가 있다. 이런 감정을 바

탕으로 최종적으로 커뮤니케이션에서 감정의 관계를 살

펴보았으며, 사회적 요소들을 어떻게 사용자의 발화나

커뮤니케이션에서 조사할 수 있는지 논의하였다. 이를

바탕으로한 사용자의 발화나 메시지에서 대화의 수신자,

공간과 상황, 부호화, 목적, 채널등을 수집하고분석한다

면 어떤 사회적 요소들과 연결될 수 있는지 모델을 제시

하였다.

이 연구는 감정의 사회적인 부분이 무엇인지 규명하

고, 이를 바탕으로 사용자의 커뮤니케이션에서 어떻게

사회적 요소들을 추측하고 수집할 수 있는지 제시했다는

것에 의의가 있다. 또한, 디자이너가 대화형 에이전트 디

자인에 있어, 감정의 사회적인 부분을 고려하여 디자인

한다면, 더욱 사용자 중심의 상호작용과 경험을 제공해

줄 수 있을 것으로 기대된다.

이 연구가 가진 한계점은 문헌과 선행 연구를 바탕으

로 이루어졌으며, 실험적 연구를 진행하지 못하였다는

부분이다. 그리고 이를 바탕으로 대화형 에이전트가 어

떤 방식의 감정의 사회적 상호작용이 가능한지 제안하기

까지 확장되지 못하였다는 점이다. 추후 연구에는 이런

감정의 사회적 접근이 어떻게 대화형 에이전트 UX 디

자인에 적용될 수 있는지 연구가 필요하다는 것을 밝히

며 사용자의 감정을 다양한 접근을 통한 사용자 경험 디

자인에 활용되기를 바란다.
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