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챗봇 기반 인터페이스의 상호작용성과 사용 모드가

사용자 경험에 미치는 영향 

Effects of Interactivity and Usage Mode on User Experience
in Chatbot Interface 

백현지, Hyunji Baek*, 김상연, Sangyeon Kim**, 이상원, Sangwon Lee***

요약  본 연구에서는 챗봇 기반 인터페이스 이용 시 상호작용성과 사용 모드가 어떻게 사용자 경험에 영향을 미치는

지에 하여 알아보았다. 챗봇은 인공지능 및 자연어 처리 기술의 향상에 힘입어 빠른 속도로 상용화되고 있다. 하

지만 부분의 연구가 챗봇의 성능을 높이기 위한 기술적 측면에만 집중된 실정으로, 사용자 경험 측면의 연구가 시

급하다. 이에 본 연구에서는 챗봇 인터페이스의 사용자 경험 양상을 살피기 위하여 인터페이스의 ‘상호작용성’ 수

준과 사용자의 인터페이스 상황인 ‘사용 모드’가 어떻게 사용자의 만족, 몰입, 지각된 유용성에 영향을 미치는지 

살펴보았다. 연구 결과 상호작용성은 그 수준이 높을수록 더 높은 사용자 경험을 환기했다. 또한 사용 모드는 주 효

과를 보이지는 않았지만, 상호작용성과 몰입에 하여 상호작용 효과를 나타냈는데, 구체적으로 사용자의 인터페이

스 사용 목표가 뚜렷한 상황 속에서 상호작용성이 높을 경우 몰입이 최 로 올라간다는 결과가 도출되었다. 이를 통

해 긍정적인 사용자 경험을 이끌어 낼 수 있는 챗봇 인터페이스를 디자인하기 위해서는 상호작용성을 반드시 고려해

야 하며, 구체적 목적을 수행하길 원하는 사용자에게는 쉽게 과업을 달성할 수 있도록 추가적 기능을 제공해야 한다

는 사실을 밝혀내었다.

Abstract  This study examines how interactivity and usage mode of a chatbot interface affects 
user experience. Chatbot has rapidly been commercialized in accordance with improvements in 
artificial intelligence and natural language processing. However, most of the researches have 
focused on the technical aspect to improve the performance of chatbots, and it is necessary to 
study user experience on a chatbot interface. In this article, we investigated how 'interactivity' 
of an interface and the 'usage mode' referring to situations of a user affect the satisfaction, 
flow, and perceived usefulness of a chatbot for exploring user experience. As the result, first, 
the higher level of interactivity, the higher user experience. Second, usage mode showed 
interaction effect with interactivity on flow, although it didn’t show the main effect. In 
specific, when interactivity is high in usage mode, flow was the highest rather than other 
conditions. Thus, for designing better chatbot interfaces, it should be considered to increase 
the degree of interactivity, and for users to achieve a goal easily through various functions 
with high interactivity.

핵심어: Chatbot, Interactivity, Usage Mode, User Experience



36

1. 서론 

1.1 연구의 배경 및 목적

최근 챗봇(chatbot)을 활용한 메신저 형태의 인터페이스가 

주목받고 있다. 챗봇은 ‘chat’과 ‘robot’의 합성어로 텍스트를 활

용한 화형 인터페이스를 통해 사용자와 상호작용하는 소프

트웨어 에이전트를 일컫는다[1]. 과거 채팅 기반 자동응답 서비

스는 정해진 질문에 한 정형화된 답만 제공할 수 있다는 

한계점을 가지고 있었지만, 최근의 챗봇은 인공지능 기술의 급

격한 발달로 현업에서 실사용 가능한 수준에 이르렀다. 

Microsoft 사의 CEO 나델라는 자사 개발자 회인 ‘Build 2016’ 

에서 “봇이 앱을 체하고 디지털 개인비서가 새로운 메타 앱

이 되고, 컴퓨터와 사람 사이의 모든 상호작용에 AI가 침투할 

것” 이라고 이야기했다[2]. 또한 Facebook 사의 CEO 주커버그

는 2016년 자사 개발자 회 F8에서 챗봇 API를 공개하며 챗봇

을 활용한 비즈니스 서비스의 확 를 예견했다[3]. 이처럼 산업

계에서는 챗봇을 적극적으로 도입하고 있으며, 미래의 주요 인

터페이스로 주목받고 있다.

현재 다수의 챗봇 서비스는 인스턴스 메신저(예: 카카오톡, 

라인, 페이스북 메신저 등) 와 결합되어 사용되고 있다. 인스턴

스 메신저 기반 챗봇 서비스는 사람과 사람이 메시지를 주고받

는 기존의 양식을 빌려 챗봇과 화할 수 있기 때문에, 사용자

는 따로 새로운 인터페이스 사용방법을 익힐 필요가 없다는 장

점을 가진다[4]. 뿐만 아니라 수많은 기존 인스턴스 메신저 서

비스 사용자를 공유하기 때문에 마케팅적 측면에서도 유리하

다고 할 수 있다. 이와 같은 장점 때문에 이미 다수의 기업에서 

고객 응  서비스, 텔레마케팅 서비스 등에 챗봇을 활용되고 있

다. 표적으로 국내의 표적인 인스턴스 메신저인 카카오톡

은 ‘플러스친구’ 라는 커머셜 계정에 챗봇을 도입해 수많은 사

용자와 소통하고 있다[5].

하지만 현시점 챗봇에 한 부분의 연구는 사용자 경험적 

측면을 고려하지 않는다는 한계를 가진다. 현재의 챗봇 연구는 

형태소, 구문, 화용 분석 및 추론 기술 등의 자연어처리(NLP: 

natural language processing) 와 같은 기술적 측면에만 집중되

어 있다. 특히 최근에는 빅데이터와 딥러닝 기술의 도입으로 인

해 챗봇은 더욱 인간과 같은 발화가 가능해졌다. 챗봇이 이처럼 

기술적 연구에 힘입어 실사용할 수준에 이르렀음에도, 아직은 

인간처럼 가치판단을 하거나 유창할 화를 할 수 있는 수준에 

이르지는 못하였다. 심지어 챗봇이 예상치도 못한 답을 내놓

는 경우도 더러 있다. 예를 들어 Microsoft 사에서 내놓은 ‘Tay’ 

라는 챗봇은 사용자에게 성 차별, 인종 차별적인 응답을 내놓는 

등의 문제로 하루만에 서비스가 중단되기도 하였다[6]. 이와 같

은 사례는 챗봇의 기술 수준이 발전하고 있음에도 아직은 그 

수준이 완전하지 못하며, 이는 결과적으로 부정적 사용자 경험

으로 이어질 수 있다는 문제점을 적나라하게 드러낸다. 이 때문

에 챗봇의 기술적 수준 향상에 한 논의뿐 아니라 사용자와 

직접 맞닿는 인터페이스와 그 상호작용에 한 연구가 함께 진

행되어야 한다. 이와 같은 문제점을 해소하고자 제조사에서는 

사용자의 질문에 해 답변으로 여러 선택지를 제공하는 등의 

새로운 상호작용적 기능을 도입하여, 챗봇의 한계를 보완하고

자 하고 있다. 이는 기존의 메신저 기반 인터페이스에서 더 나

아 챗봇 인터페이스에 특화된 기능으로 헤당 기술들이 사용자

에게 새로운 사용자 경험을 제공할 것으로 예상된다. 이러한 연

유로 챗봇에 관한 연구는 단순히 기술적 측면을 넘어, 챗봇 인

터페이스 사용 시의 사용자 경험 측면으로 확장될 필요가 있다.

이에 본 연구는 인스턴스 메신저 기반 챗봇 인터페이스 사용 

시 사용자 경험 양상을 살피고자 한다. 챗봇은 기본적으로 부

분의 GUI(graphical user interface) 어플리케이션과 다르게, 

화를 통해 사용자와 상호작용한다는 차이점을 가진다. 뿐만 아

니라 위에서 언급한 바와 같이 최근 출시된 챗봇은 사용자 경

험을 고려한 새로운 상호작용 기능들이 추가되고 있다. 이 때문

에 챗봇의 정보 제공 방식이 상호작용적 수준에 따라 어떤 사

용자 경험적 차이를 보이는지 연구할 필요성이 제기된다. 또한, 

사용자 경험을 제 로 파악하기 위해서는 단순히 제품의 기능

이나 성질을 넘어, 사용자의 내적 상태나 상황에 한 이해가 

필요하다. 이 때문에 사용자가 챗봇 사용에 있어 특정 목표를 

가지고 이용하는지에 따라 어떤 사용자 경험적 차이를 보이는

지 알아볼 필요가 있다. 이에 따라 본 연구는 챗봇의 1) 상호작

용성(interactivity)과 사용자의 챗봇 사용 목표 유무에 따른 상

황을 의미하는 2) 사용 모드(usage mode)에 따라 사용자 경험

이 어떻게 변화하는지 살펴보고자 한다.

해당 연구는 챗봇 인터페이스에 관한 드문 사용자 경험 연구

로서 이론적 가치를 지닐 것이며, 실질적으로는 챗봇 인터페이

스가 어떻게 설계되어야 할지에 한 디자인적 단서를 제공할 

것이다. 또한 이를 통해 또한 현재 완전하지 않은 챗봇의 기술

적 수준을 사용자 경험 디자인을 통해 보충할 수 있을 것으로 

기 한다.

2. 문헌 조사 

2.1 상호작용성(interactivity)

상호작용성에 한 연구는 커뮤니케이션, 인간-컴퓨터 상호

작용 등 다양한 분야에서 수행되어 왔다. 상호작용성은 사용자

와 시스템 간의 상호작용의 중요성을 설명하는 개념으로 통용

지만, 그 정의나 해석은 학자들마다 다소 차이가 있다. 어떤 학

자들은 상호작용성을 매체의 특성에 기반한 개념으로 해석하

여 기술적 요인으로 바라보는 반면에, 다른 학자들은 매체 사용

자의 입장에서 지각된 상호작용성(perceived interactivity)을 

고려하는 것이 중요하다고 주장한다. 그러나 사용자는 매체와 

상호작용 시 기술적 측면과 심리적 측면을 동시에 경험한다. 이

에 따라 본 연구는 위 두가지 측면을 모두 고려한 Sundar, 
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Kalyanaraman, 그리고 Brown의 상호작용성 이론을 바탕으로 

연구를 진행하고자 한다[7]. 이에 따르면 상호작용성의 해석은 

크게 기술적(functional) 측면과 수반적(contingent) 측면에 따

라 총 2가지로 분리할 수 있다. 기술적 측면의 상호작용성은 사

용자가 웹사이트나 컨텐츠 등과 상호작용할 때 마주하는 인터

페이스 자체의 특징과 관련되어 있다. 반면, 수반적 측면의 상

호작용성은 사용자와 매체 간의 메시지 교환 방식과 관련되어 

있다고 알려져 있다. 위의 두가지 측면은 상호작용성 효과

(interactivity effect) 모델을 구성하는 주요 요인이라고 할 수 

있다[8]. Sundar은 기능적 측면의 상호작용성은 ‘양식 상호작용

성(modality interactivity)’으로, 수반적 측면의 상호작용성은 

‘메시지 상호작용성(message interactivity)’으로 치환할 수 있

다고 주장한다[8]. 두가지 상호작용성의 자세한 내용은 다음과 

같다.

2.1.1 양식 상호작용성(modality interactivity)

양식 상호작용성은 상호작용성의 역할 중 기능적 측면을 강

조하는 개념이다. 다시 말해 양식 상호작용성은 정보에 접근하

거나 특정 컨텐츠와 상호작용할 때 마주하는 인터페이스의 기

술적 측면을 의미한다. 전통적으로 인터페이스 양식은 글자나 

이미지, 음성 등의 다양한 정보로 구성되어 있다고 알려져 있

다. 하지만 기술 발전과 함께 현재의 인터페이스는 전통적 매체

와 비교해 훨씬 복잡하고 다양한 기술들이 적용되어 있다. 이 

때문에 현 의 양식 상호작용성은 단순히 텍스트나 이미지 같

은 기본적 형태와 구분되어야 한다[8-10]. 예를 들어 모바일 기

기에서 컨텐츠를 이용할 때, 사용자는 정보 습득을 위해 손가락

을 이용해 위아래로 스크롤링하거나, 옆으로 넘기는 슬라이딩

방식을 사용한다. 그리고 특정 컨텐츠를 자세히 살피기 위해 두 

손가락을 벌리는 줌-인 방식을 사용하고, 반 로 손가락을 모

아 줌-아웃하는 방식을 사용하기도 한다. 또한 최근 아이폰은 

단순 터치가 아닌 압력 감도에 따른 3D 터치 방식을 추가해 새

로운 편의기능을 추가하였다. 이처럼 현 의 인터페이스는 다

양한 양식을 제공하며, 결과적으로 더 높은 수준의 상호작용성

을 제공하고 있다. Sundar, Xu, 그리고 Bellur에 따르면, 양식 

상호작용성의 효과는 지각적 역폭(perceptual bandwidth) 개

념으로 설명 가능하다[10]. 지각적 역폭이란 매체와 사용자 

간의 상호작용과 관련된 감각 채널의 종류와 수를 의미한다. 

즉, 특정 인터페이스에 다양한 감각을 활용하는 상호작용 수단

이 적용되어 있을수록 더 넓은 지각적 역폭을 가진다고 할 

수 있다. 예를 들어 아이팟 사용 시 사용자가 스크린에서 특정 

키를 선택하면 해당 키를 더 크게 만들어 보여주는데, 이처럼 

양식 상호작용성 기술의 조합은 풍부한 감각적 경험을 사용자

에게 제공하여 궁극적으로 사용자에게 긍정적인 효과를 가져

온다[10]. Xu와 Sundar은 드래그, 클릭, 마우스 오버, 줌, 회전 

등의 기술을 적용하여 각기 다른 수준의 상호작용성을 제공하

는 전자상거래 웹사이트를 만들어 비교하는 실험을 진행하였

다[11]. 그 결과 웹사이트 이용 시 해당 웹사이트가 보다 많은 

기능을 제공할 때 사용자의 참여(user engagement) 수준이 상

승하고, 사용자 참여가 높아질 때 웹사이트에 소개된 제품이나 

웹사이트 자체에 한 태도 및 행동의도(behavioral intention)

가 증가한다는 사실이 밝혀졌다. 

2.1.2 메시지 상호작용성(message interactivity)

메시지 상호작용성은 사용자와 상호작용할 수 있는 시스템

의 수준을 의미하며[12], 상호작용 과정 중의 메시지 교환 방식

과 관련이 깊다고 알려져 있다[9]. 그리고 기술적 양상에 기반

하는 양식 상호작용성과 다르게, 메시지 상호작용성은 “차후의 

메시지가 이전 메시지에 따르거나 의존한다”는 수반적 관점에 

기반한다[7]. 메시지 상호작용성은 Rafaeli의 이론으로부터 시

작된 개념으로, 그는 상호작용성을 “일련의 의사소통 교환 정

도의 표현, 제3의 (혹은 이후의) 전달 (혹은 메시지)은 과거에 

주고받은 정도와 관련되어 있다” 라고 표현했다[13]. 이는 이전

의 메시지의 교환이 차후의 메시지 교환과 밀접히 관련되어 있

을 경우 상호작용성의 정도가 증 된다는 것을 의미한다[14]. 

그리고 그들은 메시지 교환 과정 중 반응의 적절성, 반응 속도 

등이 상호작용성과 관련되어 있다고 소개했다. 이와 관련해 

Bellur-Thandaveshwara는 사용자가 건강 관련 질문에 제공한 

응답을 기반으로 맞춤 응답을 제공하는 시스템을 제작해 실험

을 진행하였다[15]. 해당 시스템은 세가지 메시지 상호작용성 

수준(낮음, 중간, 높음)으로 구성되었으며, 각 조건은 이전 메시

지와의 연관 정도에 따라 다르게 조작되었다. 연구 결과에 따르

면 메시지 상호작용성이 높은 상황 속에서 사람들이 더 수반적

이라고 느낌에 따라 웹 사이트에 한 사용자 참여, 태도 및 행

동 의도를 증가했다는 것을 보여주었다. 또한 Sundar, Bellur, 

Oh 외 2인은 영화 검색 웹사이트에 수반성을 조작한 시각적 단

서를 제공하는 실험을 진행하였다[16]. 해당 실험에서 연구자들

은 메시지 상호 작용성을 높은 수준과 낮은 수준으로 구분하고, 

상호작용성 수준이 높을 때 사용자의 활동 기록이 더 많이 제

공되도록 처치물을 조작하였다. 그 결과 더 높은 상호작용성이 

사용자의 수반성을 증가시켰으며, 이것이 웹 사이트에 한 사

용자의 태도와 참여에 영향을 미친다는 사실이 나타났다. 이와 

같은 연구 결과는 메시지 상호작용성이 높을수록 특정 인터페

이스 이용 시 사용자의 태도나 행동에 긍정적 결과를 가져온다

는 사실을 보여준다.

2.2 사용 모드(usage mode)

사용자 경험은 사용자가 특정 제품을 이용하며 마주하는 여

러 양상과 상황(situation)이라는 요인이 합쳐져 특정 판단 및 

행동으로 이어지는 연속적이고 총체적 구성을 가진다[17]. 사용 

모드는 이 중 상황을 설명하는 개념이다. 일반적으로 사용자의 

특정 제품 이용 상황은 한두가지 혹은 적은 가짓수로 분류하기 
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쉽지 않다. 그 이유는 특정 제품 이용 상황이란 해당 제품의 특

성 및 사용자의 니즈(needs)나 동기(motivation) 등 다양한 요

인들이 결합되어 발생하기 때문이다. 이처럼 상황을 명확히 규

정하고 분류하는 것이 어렵기 때문에, Hassenzahl은 상황에 

한 사용자의 인터페이스 사용 목표 유무를 통해 상황을 분류하

고자 ‘사용 모드’를 제안하였다[17]. 사용 모드는 목표 모드(goal 

mode) 및 행동 모드(action mode) 두가지로 분류된다. 

목표 모드는 사용자가 특정 목적을 바탕으로 시스템 혹은 제

품에 접근하는 상황을 의미한다. 해당 상황은 사용자가 해당 제

품을 통해 특정 목표를 달성하고자 하는 것이 핵심으로, 해당 

모드는 사용자의 목표의 유무에 따라 결정된다. 이와 반 로, 

행동 모드는 제품 이용 시 나타나는 행동이 중심이 되는 상황

을 의미한다. 해당 모드는 목표 모드와 다르게 특정 목적을 바

탕으로 제품을 이용하는 상황이 아닌, 그저 제품을 사용하는 과

정 중의 상황을 의미한다. 이 때문에 사용자는 제품을 사용하는 

과정 중 여러 종류의 일시적인 목표를 발견하며 그것들을 수행

하는 과정을 가진다.

van Schaik와 Ling은 사용 모드를 통해 웹 사이트의 미적 

가치를 연구하였다[18]. 이 연구 결과에 따르면, 목표가 확실한 

상황 속에서 사용자의 미적 인식이 더 안정적이라는 결과가 나

타났다 Nugaeva, Hug, 그리고 Opwis는 수행 과업의 방향성을 

고려한 웹 사이트 배너 광고에 한 사용자의 태도를 조사했다

[19]. 그들은 사용 모드에 탐색 모드라는 새로운 모드를 추가하

여, 사용자의 기억과 태도를 관찰했다. 그 결과, 탐색 모드는 기

억 회상과 배너 광고 인식 정도에 영향을 미쳤고, 목표 모드와 

행동 모드는 광고 인식에 영향을 끼쳤다. 하지만, 목표 모드와 

행동 모드 간의 광고 인식 정도에 차이가 있다는 사실이 밝혀

졌다. 또한, Botha, Calteaux, Herselman 외 2인은 모바일 기기 

이용 상황 속에서 음성 서비스에 한 사용자 경험에 관한 연

구를 진행하였다[20]. 그들은 논문에서 사용 모드를 언급했지

만, 사용자가 모바일 장치 이용 조건 하에서 특정 목적을 달성

하기 위해 상호 작용할 것이라고 상황을 한정 짓고, 목표 지향

적인 상호작용에 한 연구만을 진행하였다. 하지만, 부분의 

일상의 기기 사용 상황은 목적 지향적 행동과 비목적성 행동을 

모두 포함한다. 이에 Hassenzahl 또한 사용 모드를 두가지로 

나누었다[17]. 따라서 본 연구는 정보 수집의 목표 모드와 행동 

모드 두가지의 상황에 따라 어떻게 사용자 경험이 변화하는지 

알아보고자 한다.

2.3 사용자 경험 측정

본 연구는 챗봇의 상호작용성과 사용 모드에 따라 어떻게 사

용자 경험이 변화하는지 살펴보고자 하기 때문에, 사용자 경험

을 구성하는 요인 및 측정 변수들을 정의해야 한다. 이 때문에 

본 장에서는 사용자 경험 요인들을 살펴보고자 한다. 사용자 경

험은 사용자가 제품, 시스템 혹은 서비스 이용 시 경험하게 되

는 신체적, 감정적, 정신적 반응을 모두 포함하는 총체적 개념

이다[21]. 즉, 사용자 경험 품질 측정을 위해서는 다양한 종류의 

변수들을 고려할 필요가 있다. 이러한 이유로, 본 연구진은 사

용자 경험과 관련된 여러 문헌을 살펴 만족(satisfaction), 몰입

(flow), 지각된 유용성(perceived usefulness)을 선정하였다.

2.3.1 만족(satisfaction)

만족도는 사용자 경험 설계의 핵심 가치로써 경험에 한 긍

정적인 정도로 정의된다. 특정 제품에 한 만족도는 제품 혹은 

서비스에 한 경험이며, 제품 사용 프로세스나 성능은 사용자 

만족에 영향을 준다고 알려져 있다[22]. Hassenzahl은 사용자

가 특정 제품 이용 시 사용자 경험의 결과물로서 만족

(satisfaction) 등이 나타난다고 주장하였다[17]. 또한, 국제표준

기구 (ISO)는 사용성 평가에 사용되는 지표 중 하나로 만족을 

포함시키며, 이를 핵심 요인 중 하나라고 기술하고 있다[23]. 뿐

만 아니라 Bolton의 연구에 따르면, 만족도는 특정 회사에서 제

공하는 제품이나 서비스에 한 충성도와 관련되어 있으며, 궁

극적으로 만족도는 회사의 수익성에 중요한 영향을 미친다고 

주장하였다[24]. 이와 같은 연구결과를 바탕으로, 만족도는 사

용 의도, 태도 및 고객 충성도와 관련된 중요한 사용자 경험 요

인라는 것을 알 수 있다. 게다가 Rafaeli는 만족도가 상호작용

성의 잠재적으로 관련되어 있음을 시사했다[13]. 해당 연구에 

따르면 특정 제품의 상호작용성이 높을 수록 만족도가 상승하

는 것으로 나타난다. 또한 다른 연구에 따르면 상호작용성이 증

가함에 따라 해당 제품 기능에 한 사용자 만족도가 증가한다

고 알려져 있다[25].

2.3.2 몰입(flow)

몰입은 특정 활동 중 그 활동에 깊이 빠져들어 즐거움을 느

끼는 최적의 경험 상태로 정의된다[26]. 사용자 경험 디자인의 

목표는 제품이나 서비스를 통해 사용자에게 최상의 긍정적 경

험을 제공하는 것이다. 이와 같은 지점에 있어서 사용자가 특정 

제품 이용 시 몰입 상태를 느낄 수 있다면 그 목표를 달성할 수 

있을 것이다. 실제로 몰입(flow)은 사용자 경험 품질 측정 시 

가장 많이 사용되는 개념 중 하나이다[27]. 또한 몰입은 정보시

스템에 한 유용성을 증가시키는 긍정적 요인으로 알려져 있

다[28]. 또한 Hoffman & Novak은 사용자가 특정 시스템과 상

호작용 시 상호작용성이 높은 경우, 사용자의 몰입 상태를 증가

시켰다고 설명하였으며[29], Sicilia, Ruiz, & Munuera 또한 비

슷한 연구를 통해 상호작용성이 몰입에 영향을 준다는 결과를 

보여주었다[30].

2.3.3 지각된 유용성(perceived usefulness)

지각된 유용성은 특정 시스템이 특정 작업에 하여 그 능력
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을 향상시켜주는 정도를 의미한다[31]. 이는 사용자가 특정 과

업을 수행하고자 할 때 그 목적을 달성하는데 얼마나 도움이 

될 수 있는지에 한 척도라고 할 수 있다. 지각된 유용성은 이

미 사용자 경험과 관련된 평가 요인으로 널리 사용되고 있다. 

표적으로 지각된 유용성은 국제표준기구(ISO)에서 제정한 

사용자 경험의 품질 평가하기 요인 중 하나이다[23]. 또한, 해당 

요인은 특정 기술 혹은 제품에 한 사용자의 수용 정도를 살

펴보는 기술 수용 모델(TAM: technology acceptance model)

의 주요 요인으로 알려져 있다[32]. TAM 및 확장된 TAM은 

기본적으로 신기술에 한 사용자 수용 정도 및 그 양상을 파

악하기 위해 사용되는 모델이지만, 과거 혹은 현존하는 기술에

도 적용하여 사용자의 기술 수용 양상을 파악하는 데 사용되곤 

한다. TAM 내에서의 지각된 유용성은 해당 기술이 얼마나 작

업 효율을 향상시킬 수 있는지에 한 사용자의 기 치라고 정

의되며, 이는 사용자의 기술 혹은 제품 사용 의도에 직접적인 

영향을 미친다고 알려져 있다. 특히, 현재 출시된 챗봇 인터페

이스는 기존의 메신저 인터페이스에서 더 나아 모호한 질문에 

한 선택지를 제시하는 등의 기능을 제공하고 있기 때문에 새

로운 상호작용적 양상을 포함하며, 이와 같은 이유로 사용자가 

목적을 달성함에 있어서 얼마나 유용함을 느낄지에 해 살필 

필요가 있다.

3. 가설 

본 연구의 목적은 챗봇 인터페이스 사용 시 상호작용성과 사

용 모드가 사용자 경험에 미치는 영향을 알아보고자 함이다. 이

를 위해 위의 문헌조사들을 토 로 사용자 경험 요인으로 만족, 

몰입, 지각된 유용성을 선택하였다. 이에 따라 아래와 같은 가

설을 설정하였다.

가설1a) 챗봇 인터페이스의 상호작용성이 더 높을 떄 사용자

의 만족도가 높아질 것이다.

가설1b) 챗봇 인터페이스의 상호작용성이 더 높을 때 사용자

의 몰입 정도가 높아질 것이다.

가설1c) 챗봇 인터페이스의 상호작용성이 더 높을 때 사용자

의 지각된 유용성이 높아질 것이다.

가설2a) 챗봇 인터페이스의 이용 상황이 행동 모드일 때 사용

자의 만족도가 높아질 것이다

가설2b) 챗봇 인터페이스 이용 상황이 행동 모드일 때 사용자

의 몰입 정도가 높아질 것이다.

가설2c) 챗봇 인터페이스 이용 상황이 행동 모드일 때 사용자

의 지각된 유용성이 높아질 것이다.

가설3a) 챗봇 인터페이스의 상호작용성 및 사용 모드 간에는 

만족도에 한 상호작용 효과가 존재할 것이다.

가설3b) 챗봇 인터페이스의 상호작용성 및 사용 모드 간에는 

몰입 정도에 한 상호작용 효과가 존재할 것이다.

가설3c) 챗봇 인터페이스의 상호작용성 및 사용 모드 간에는 

지각된 유용성에 한 상호작용 효과가 존재할 것이다. 

4. 연구 방법 

4.1 실험 참가자

실험 참가자는 모두 성균관 학교 학생으로, 총 60명의 학생

들이 참여하였다. 그 중 남성이 24명, 여성이 36명이다. 실험 참

가자들의 나이는 만 나이로 최저 18세부터 최고 34세이며, 평균 

23.8 세이다. 실험 참가자 모두 신체에 특별한 이상이 없고, 본 

실험 수행에 결함이 없는 사람들이었다. 

4.2 처치물 조작

본 실험을 위해 기존 모바일 기기의 인스턴스 메신저 서비스

와 비슷한 챗봇 프로토타입을 제작하였다. 전체 처치물은 그림 

1과 같은 형태와 레이아웃 및 컬러로 구성되었다. 해당 챗봇은 

사용자가 특정 내용을 탐색하고자 할 때, 그에 맞는 적절한 응

답을 제공하도록 제작되었다. 하지만, 실험 시 참가자가 실험 

의도와 무관한 특정 내용에 반응할 것을 우려해, 클래식 콘서트 

및 오페라 콘서트에 관한 두가지 프로토타입을 제작하였다. 해

당 챗봇은 일반적인 상식을 제공하는 정보형 챗봇으로 다음과 

같은 내용을 가지고 있다. 클래식 콘서트 챗봇의 경우, 클래식 

콘서트의 거장의 연주, 차세  지휘자, 공연 시간, 콘서트 에티

켓과 관련된 일반적 정보를 제공한다. 그리고 오페라 콘서트 챗

봇은 오페라글라스, 무 막, 가장 긴 오페라, 콘서트 에티켓에 

한 정보를 제공한다. 또한, 처치물은 상호작용성 2가지 조건

(높음/낮음)에 따라 2 종류로 제작되었다. 이에 따라 내용(클래

식/오페라) 및 상호작용성 수준(높음/낮음)에 따라 총 4가지 종

류의 챗봇을 제작하였다. 그리고 처치물의 상호작용성 수준 조

절은 양식 상호작용성과 메세지 상호작용성을 모두 고려하였

다. 상호작용성의 수준이 높은 조건은 높은 수준의 양식 상호작

용성과 높은 메세지 상호작용성을 포함하며, 낮은 조건은 낮은 

수준의 양식 및 메세지 상호작용성을 포함하였다. 첫째로, 양식 

상호작용성은 기기 이용 시 해당 인터페이스에 한 상호작용 

방식의 수로 조절되었다. 구체적으로, 더 낮은 수준의 양식 상

호작용성의 경우 인터페이스 상호작용 시 위아래로 스크롤링

(scrolling) 하거나 특정 개체를 선택하는 탭핑(tapping) 동작만 

가능하게 설계하였다. 반면 높은 수준의 양식 상호작용성은 인

터페이스 하단에 정보를 표시하고 해당 요소를 가로로 스크롤

링하고 선택할 수 있는 부가적 기능을 추가하였다. 메시지 상호

작용성은 Sundar의 연구를 참고해[8], 이어지는 내용의 메시지

의 수와 해당 내용이 이어지는 것을 가시적으로 확인할 수 있

는 정도를 조절하였다. 구체적으로, 더 높은 메시지 상호작용성

은 사용자가 챗봇과 상호작용 시 질문과 관련해 현재 위치를 
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제공하여 화의 맥락을 보다 파악하기 쉽도록 제작하였으며, 

사용자가 챗봇과 상호작용한 과거의 내역을 살필 수 있도록 전

체 내용을 표시하였다. 이를 바탕으로 양식 및 메시지 상호작용

성 두가지 모두 높은 경우를 높은 상호작용성 처치물로 제작하

였고, 반 로 낮은 두가지의 상호작용성이 낮은 경우를 낮은 상

호작용성 처치물로 제작하였다. 처치물에는 상호작용성과 관련

된 요소들만 포함되었으며, 목표 모드 조건 처치는 실험 참가자

군을 특정 목표를 제시하거나 하지 않은 그룹으로 나누었다. 해

당 내용과 관련된 상세사항은 실험 절차 부분에 기술해 두었다.

그림 1. 높은 상호작용성 조건의 프로토타입 예시

4.3 실험 조건

본 실험은 상호작용성의 2 수준(높음/낮음) 및 사용 모드의 

2 종류(목표 모드/행동 모드)에 따라 2 X 2 혼합 요인설계로 구

성되었다. 상호작용성은 피험자 내로 설계되었으며, 사용 모드

는 피험자 간으로 설계되었다. 각 실험 참가자는 상호작용성의 

2가지 조건에 해당하는 실험 2개 모두에 참여하였으며, 연습 효

과(practice effect)를 제거하기 위해 처치 순서는 상  균형화

(counterbalancing)되었다. 이에 따라 모든 실험 참여자는 표 3

에 나타난 것과 같이 총 4가지 조건에 무작위로 배치되었다. 

사용 모드 (피험자 간 설계)

행동 모드 목표 모드

상호작용성
(피험자 내설계)

낮음 A (15)
B (15)
전체 N = 30

C (15)
D (15)
전체 N = 30높음

표 1. 실험 조건

처치 순서

첫번째 두번째

A(15) 낮은 상호작용성+행동 모드 높은 상호작용성+행동 모드

B(15) 높은 상호작용성+행동 모드 낮은 상호작용성+행동 모드

C(15) 낮은 상호작용성+목표 모드 높은 상호작용성+목표 모드

D(15) 높은 상호작용성+목표 모드 낮은 상호작용성+목표 모드

표 2. 처치 순서

4.4 실험 절차

우선 실험 참가자들은 실험에 한 기본적인 안내를 받은 

후, 실험에 사용되는 애플 아이폰 6(스크린해상도 750 X 1334 

px)을 지급받았다. 이후 실험 참가자들이 기본적인 챗봇 사용

법을 익힐 수 있도록, 본 실험과 완전히 다른 시나리오의 챗봇

을 미리 사용할 수 있도록 하였다. 본 실험에 들어가면서, 실험 

참가자들은 사용 모드 조건에 따라 다른 설명을 제공받았다. 행

동 모드 그룹에 포함된 실험 참가자들은 과업 수행에 한 특

정 목표를 제시 받지 않았고 단순히 시나리오와 관련된 최소한

의 배경지식만을 제공받았다. 반면, 목표 모드 그룹에 포함된 

실험 참가자들은 챗봇과 상호작용하며 가장 오래된 공연이 무

엇인지에 한 관련 지식을 알아내는 특정 목표를 제공받았다. 

이후 사용자들은 표 3에서와 같이 각기 다른 조건의 상호작용

성에 한 실험을 반복 진행하였다. 마지막으로 실험 종료 후, 

실험 참가자들은 처치물 조작에 유의미한 차이가 있었는지에 

한 설문 및 챗봇 인터페이스 사용에 한 몰입, 만족도, 지각

된 유용성에 한 문항에 답변하였다.

5. 연구결과 

5.1 기술 통계치

60명의 실험 참가자들이 참여하여 2번 실험을 실시하였다. 

이에 따라 수집된 전체 데이터의 수는 120이며, 만족에 한 평

균치(표준편차)는 4.29(1.40), 몰입의 평균치는 4.70(1.22), 지각

된 유용성은 4.47(1.60)으로 나타났다.

5.2 실험 결과 및 가설 검증

가설 검정을 위해 IBM SPSS의 일반 선형 모델 기능을 활용
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해 이원 분산분석(two-way ANOVA)을 수행하였다. 그 결과, 

상호작용성은 각 수준별로 만족도에 유의미한 차이를 보였으며

(F (1,58) = 85.14, P <.001), 각 수준별로 몰입에 해서도 유의

미한 차이를 보였다(F (1,58) = 20.02, P <.001). 그리고 상호작용

성은 각 수준별로 지각된 유용성에 한 유의미한 차이를 보여

주었다(F (1, 58) = 102.01, P <.001). 따라서, 가설 1a, 1b, 1c는 

채택되었다. 반면, 사용 모드는 각 모드 별로 만족도, 몰입, 지각

된 유용성 모두에 주 효과를 나타내지 않았다. 따라서 가설 2a, 

2b, 2c는 기각되었다. 그리고 몰입을 제외한 만족도와 지각된 유

용성에 해 상호작용성과 사용 모드 간의 상호작용 효과는 발

견되지 않았다. 상호작용성과 사용 모드 간의 상호작용 효과는 

오직 몰입에 해서만 발견되었다(F (1, 58) = 6.22, P <.05). 따

라서, 가설 3b는 채택되었으며, 가설 3a, 3c는 기각되었다.

상호작용성

낮음
(Mean(SD))

높음
(Mean(SD)) F

만족도 3.39 (1.11) 5.19 (1.03) 85.14***

몰입 4.24 (1.25) 5.15 (1.00) 20.02***

지각된 유용성 3.38 (1.22) 5.55 (1.13) 102.01***

표 3. 상호작용성에 대한 이원분산분석 주 효과 요약

(* : P<.05, *** : P<.001)

사용 모드

행동 모드
(Mean(SD))

목표 모드
(Mean(SD)) F 

만족도 4.16 (1.45) 4.42 (1.35) 1.76

몰입 4.54 (1.34) 4.85 (1.07) 2.26

지각된 유용성 4.34 (1.53) 4.59 (1.67) 1.40

표 4. 사용 모드에 대한 이원분산분석 주 효과 요약

(* : P<.05, *** : P<.001)

그림 2. 몰입에 대한 상호작용성과 사용모드 간의 
상호작용 효과

 

6. 논의 및 결론

본 연구는 챗봇 기반 인터페이스 사용 시 사용자 경험의 변

화 양상을 살펴보고자 진행되었다. 사용자 경험은 사용자가 특

정 기기와 상호작용 시 발생하는 총체적인 국면을 포함하기 때

문에, 본 연구에서는 과거 문헌을 바탕으로 챗봇 인터페이스가 

제공하는 ‘상호작용성’ 및 사용자의 이용 상황인 ‘사용 모드’를 

연구의 독립 변인으로 선택하였다. 또한 사용자 경험 결과물로

서 널리 사용되는 만족, 몰입, 지각된 유용성을 종속 변인으로 

선택하였다. 이를 통해 해당 변인에 기초한 가설들을 설정하고, 

챗봇 인터페이스의 상호작용성 정도와 사용 모드에 따라 어떻

게 만족, 몰입, 지각된 유용성이 변화하는지 살펴보았다.

그 결과 상호작용성 수준이 높을수록 만족, 몰입, 지각된 유

용성 모두가 높아지는 것을 확인하였다. 이는 과거 문헌과 유사

하게 높은 상호작용성이 전반적인 사용자 경험에 있어 유리하

다는 사실을 증명한다[10,11,16]. 반면, 사용 모드는 그 자체로서 

만족, 몰입, 지각된 유용성에 주요한 영향을 미치지 않는 것으

로 나타났다. 그러나 몰입에 해 상호작용성과 사용 모드 간의 

상호작용 효과가 발견되었다. 상호작용 효과 양상을 구체적으

로 살펴보면, 상호작용성이 낮을 때에는 몰입의 정도가 목표 모

드와 행동 모드 사이에 몰입 정도의 차이가 컸지만, 높을 때에

는 그 차이가 크지 않은 것으로 나타났다. 이를 통해 목표 모드 

상황 속에서 상호작용성이 높은 개체를 이용할 경우, 가장 높은 

몰입 상태를 환기한다는 것을 확인하였다. 

해당 결과는 상호작용성이 높을수록 전반적인 사용자 경험

에 긍정적 효과를 가져온다는 사실을 보여준다. 이를 통해 챗봇 

인터페이스 설계 시 단순히 기존의 인스턴스 메신저에 해당 챗

봇 기능을 추가할 것이 아니라, 다양한 상호작용 기능들을 추가

해 양식 상호작용성을 높일 필요가 있다는 사실을 알 수 있다. 

또한, 챗봇은 사용자와 텍스트를 주고받는 과정 중 하나의 질문

에 하나만 답하는 수준을 넘어 연속적인 흐름을 가진 화를 

이어나가도록 설계되어야 한다. 이와 같은 설계는 수반성을 높

이고 더 큰 메시지 상호작용성을 제공할 수 있다. 챗봇 설계 시 

이와 같은 요인을 고민한다면 전반적인 사용자 경험을 높일 수 

있을 것으로 기 된다. 하지만 상호작용성과 다르게, 본 연구에

서 설정한 또다른 종속 변인인 사용모드는 직접적으로 사용자 

경험에 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 이는 사용자가 특정 

목적을 가지고 챗봇과 의사소통 하든 특정 목적 없이 그저 인

터페이스를 사용하든 사용자 경험에 직접적 영향을 주지는 않

는다고 할 수 있다. 단, 몰입에 있어 사용모드와 상호작용성 간

의 상호작용 효과가 발견되었는데, 해당 효과를 살펴보면 사용

자가 목표 달성을 위해 챗봇과 상호작용할 때 그 상호작용의 

수준이 높을수록 사용자가 더욱 몰입하도록 한다는 것을 보여

준다. 이러한 결과는 사용자가 특정 목적을 바탕으로 해당 서비

스를 이용하는 상황에 적합한 챗봇이라면, 상호작용성의 정도

를 높여 사용자에게 더 큰 몰입감을 제공할 필요성이 있다는 
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시사점을 제공한다. 

반면, 사용 모드는 몰입에 해 상호작용성과의 상호작용 효

과를 나타냈지만, 만족도 및 지각된 유용성에는 어떠한 효과도 

보이지 않았다. 특히, 지각된 유용성은 사용자가 특정 목표 달

성과 관련된 직접적인 요인으로 사용 모드와 관련성이 높아 사

용자 경험에 분명한 차이를 보일 것으로 예상했으나, 해당 효과

가 나타나지 않은 것은 의문을 야기한다. 이에 본 연구진은 실

험 참가자의 목표 달성 동기가 충분치 않아 목표 모드와 활동 

모드 간에 차이가 충분치 않았다고 예상한다. 실험 참가자들은 

클래식 및 오페라와 관련된 내용의 특정 목표를 제시 받고 해

당 과업을 수행하도록 지시를 받았다. 하지만, 이는 실험을 위

한 시나리오 상의 목표일 뿐 실제 사용자의 목표 동기를 충분

히 자극하지 못했을 가능성이 존재한다. 이 때문에 실험 참가자

는 해당 목표에 한 결과를 얻었음에도 충분한 만족이나 유용

성을 지각하지 못했을 수 있다. 이와 같은 문제점은 향후 연구

자들이 사용 모드에 관한 사용자 경험 연구를 진행할 때, 참가

자의 목표 달성 동기를 분명히 자극할 수 있는 실험 설계가 필

요하다는 것을 시사한다. 이 때문에 후속 연구에서는 실험 참가

자들의 목표 달성 동기에 자극을 줄 수 있는 더욱 장기적이고 

구체적인 시나리오를 설정해 실험을 진행하고자 한다. 그리고 

본 연구 중 처치물 설계 시 챗봇과 관련한 구체적인 상호작용 

방식을 체계적으로 분류하지 못한 부분은 아쉬움으로 남는다. 

처치물은 기존 시제품을 고려해 이와 유사한 형태로 제작하였

지만, 이에 한 깊은 고찰이나 새로운 방식의 적용으로는 이어

지지 않았다. 또한 해당 연구 결과를 바탕으로 사용자 경험을 

높일 수 있는 새로운 상호작용적 기능 제시 및 검증의 필요성

이 제기된다. 본 연구에서는 챗봇 인터페이스의 상호작용성과 

사용모드의 효과가 어떻게 사용자 경험에 영향을 미치는지 이

론적으로 논의하고 실험을 통해 검증하였으나, 실제 적용에 있

어 더욱 실질적 의미를 지니기 위해서는 해당 연구 결과를 직

접 적용한 기능들을 제안하고 검증해볼 필요가 있다. 이 때문에 

향후 연구에서는 챗봇 인터페이스에 특화된 상호작용 방식의 

체계적 연구 및 실제 기능 제안과 검증을 통해 연구 결과를 더

욱 보충할 계획이다.

본 연구에서는 챗봇 인터페이스의 상호작용성과 사용모드

가 사용자 경험에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보았다. 해당 연

구는 기술적 측면의 연구가 부분인 챗봇 연구에 있어, 사용자 

경험을 고려했다는 측면에서 이론적 의의를 가진다. 또한, 연구 

결과를 통해 상호작용성과 사용 모드가 사용자 경험에 어떻게 

영향을 주는지 살펴볼 수 있었다. 이는 실제 챗봇 인터페이스 

설계 시 어떻게 사용자 경험을 높일 수 있는지에 한 디자인

적 단서를 제공한다. 본 연구진은 이와 같은 결과가 향후 더 높

은 수준의 챗봇 인터페이스 설계에 도움이 될 것이라 기 한다.
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