
The Journal of the Convergence on Culture Technology (JCCT)

Vol. 8, No. 3, pp.469-476, May 31, 2022. pISSN 2384-0358, eISSN 2384-0366 

- 469 -

http://dx.doi.org/10.17703/JCCT.2022.8.4.469

JCCT 2022-7-58

*준회원, 연세대학교 UX트랙 석사 과정(제1저자)
**준회원, 연세대학교 UX트랙 석사 과정 (제2저자)
***정회원, 연세대학교 UX트랙 교수 (교신저자)
접수일: 2022년 6월 23일, 수정완료일: 2022년 7월 4일
게재확정일: 2022년 7월 9일

Received: June 23, 2022 / Revised: July 4, 2022
Accepted: July 9, 2022
***Corresponding Author: neets11@naver.com
UX Track, Yonsei Univ, Korea

디지털 휴먼 은행원 발화의 의인화 수준이 사용자 경험에
미치는 영향: 사회적 실재감, 친밀감, 신뢰도, 인지된 지능,

유용성을 중심으로

Effect of Anthropomorphism Level of Digital Human Banker Speech 
on User Experience: Focusing on Social Presence, Affinity, Trust, 

Perceived Intelligence, and Usefulness

최보미*, 장서진**, 강현민***

Bomi Choi*, Seojin Jang**, Hyunmin Kang***

요 약 3D 모델링 기술과 대화 인공지능 알고리즘의 발달로 인해 다양한 분야에서 디지털 휴먼이 활용되고 있고, 신

한 은행, 농협 은행 등 주요 은행을 중심으로 은행에서도 가상 은행원이 등장하기 시작했다. 그러나 디지털 휴먼과

관련된 연구는 주로 외형 위주이며, 로봇 의인화 과정에서 고려되어야 하는 퍼소나 설정에 대한 연구는 미비하다. 본

연구에서는 은행 업무라는 구체적인 맥락에서 발화 전략의 의인화 수준과 개인정보 활용 수준이 다른 3가지 시나리

오(학생증 수령, 입출금 통장 개설, 전세 자금 대출 상담)에 대한 사용자 경험을 알아보기 위해 실험을 진행하였다.

연구 결과, 사회적 실재감과 유용성은 시나리오와 의인화 수준에 대해 상호작용 효과가 있었다. 친밀감, 신뢰도, 인지

된 지능에는 상호작용 효과가 없었지만 경향성을 확인 할 수 있었다.

주요어 : 디지털 휴먼, 가상 은행원, 의인화, 로봇 퍼소나

Abstract As the 3D modeling technology and conversational algorithm is developed, digital humans are being 
used in various fields, and also virtual bankers have begun to appear in banks, including major banks such as 
Shin-Han Bank and Nong-Hyup Bank. However, most of the research of digital human mainly focus on its 
appearance, and research on robot persona that should be considered in anthropomorphizing a robot is 
insufficient. In this study, an experiment was conducted to find out the user experience of three scenarios 
(student ID receipt, deposit and withdrawal account opening, leasehold loan consultation) in which the level of 
anthropomorphism of the speech strategy and the level of personal information use differed in the specific 
context of banking. As a result of the study, social presence and usefulness had an interactive effect on the 
scenario and the level of anthropomorphism. There was no interaction effect on intimacy, trustworthiness, and 
perceived intelligence, but a tendency could be confirmed.

Key words :  Digital Human, AI Banker, Anthropomorphism, Robot Persona 
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Ⅰ. 서 론

로봇 에이전트를 활용하여 사람의 일을 대체하려는

시도는 꾸준히 있어 왔다. 패스트푸드점과 같이 비교적

단순한 서비스를 제공하는 업체를 시작으로 키오스크

가 도입되었고[1], 최근에는 사람과 감정을 교류하며 방

역, 안내, 돌봄, 교육 등 다양한 서비스를 제공하는 소

셜 로봇이 등장하였다[2]. 단순하고 반복적인 업무를 대

체하던 로봇은 점점 더 사람 같은 모습을 갖추기 시작

하였다. 이러한 흐름에서 등장한 것이 ‘디지털 휴먼'이

다. 디지털 휴먼은 특히 현실과 가상이 융합되는 메타

버스 시대가 시작됨에 따라 활용 가능한 영역이 확대될

것으로 예상되고 있다.

신한은행은 미국 IT·가전전시회 ‘CES 2022'에서 AI

은행원을 선보였다. 실제 은행 직원을 모델로 제작된

신한은행 AI 은행원은 한국어뿐만 아니라 영어, 중국어,

일본어를 사용하여 은행 업무를 처리하는 모습을 보였

다[3]. 이후 신한은행에서는 AI 은행원의 서비스 범위

를 예×적금 신규 상담, 신용 대출 신청 등으로 확대하

겠다는 포부를 밝히며 금융 업계에서의 디지털 휴먼의

가능성을 전망하였다[4]. 신한은행 외에도 국민은행, 농

협은행 등 다양한 은행들이 AI 은행원을 시도하고 있

다. 앞으로는 은행에 방문하면 사람 은행원이 아닌 디

지털 휴먼 은행원과 상담하는 모습을 상상해 볼 수 있

게 된 것이다.

은행 서비스는 은행 업무라는 특정한 과업을 효율

적으로 수행한다는 특성을 가지고 있다. 이를 목적 지

향 대화라고 부른다. 디지털 휴먼 발화의 기반이 되는

AI 분야에서 목적 지향 대화는 기술적인 문제로 인하

여 아직 사용자의 말을 정확히 이해하고 답변하는 것이

불가능한 상태이다[5]. 또한, 사용자의 감성 분석이 결

여된 상태로 답변을 출력한다는 단점을 안고 있다[6].

상호작용이 어렵고, 기계적인 답변만을 내 놓는 디지털

휴먼은 사용자들에게 새롭게 느껴지지 않는다. 디지털

휴먼이라는 이름이 무색하게 조금 더 사실적인 외형을

가지고 있는 로봇에 불과하다는 인식을 줄 수 있다. 디

지털 휴먼이 이전의 로봇 에이전트들과 동일한 발화 방

식을 사용한다면 사람의 외형뿐 아니라 행동양식까지

모방하는 디지털 휴먼의 장점을 제대로 살리기 어렵다.

실제로, 사람들은 AI 에이전트와의 대화에서 선후 맥락

을이해하여대화를진행할때 인공지능을 더매력적으로

느낀다[7]. 사람처럼 대화의 맥락을 이해하여 내재되어

있는 의미, 즉 감성적인 부분을 읽어낼 수 있는 에이전

트를 선호하는 것이다. 금융 분야에서의 디지털 휴먼

역시 사용자들과 감정적 상호작용을 기반으로 사람처

럼 대화를 이어가는 것이 중요하다. 따라서, 본 연구에

서는 디지털 휴먼의 발화에서의 의인화 정도 차이가 사

용자 경험에 미치는 영향을 알아보고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 디지털 휴먼

디지털 휴먼은 현재 광고 모델, 인플루언서, 가수 등

으로 다양한 분야에서 활동하고 있고, 향후 교육, 유통,

헬스케어, 금융 등의 다양한 산업으로 더욱 확대될 전

망이다[8]. 세계보건기구(WHO)에서 상담사로 활동하는

‘플로런스(Florence)’, SNS 팔로워 290명을 가지고 있는

브라질계 가수 ‘릴 미켈라(Lil Miquela’, LG 전자 홍보

모델인 ‘김래아’가 대표적이다. 게임 엔진 기업 유니티

코리아의 홍보 모델 ‘수아’는 불쾌한 골짜기를 뛰어넘었

다는 평가를 받을 만큼 자연스럽다[9]. 또한, 국내 버추

얼 휴먼 중 가장 많은 팔로워를 가지고 있는 ‘로지’의

경우 매력적인 버추얼 휴먼으로서 SNS 이용 의도와 인

플루언서 모방 의도에도 영향을 미친다[10]. 이처럼 디

지털 휴먼은 생각보다 쉽게 주변에서 찾아볼 수 있고,

우리 삶에 깊숙이 들어와 있다. 그러나 디지털 휴먼에

대한 명칭과 사전적 및 학문적 정의는 아직 명확한 합

의가 이루어지지 않았다. 디지털 휴먼은 버추얼 휴먼,

가상 인간 혹은 가상 인플루언서 등의 명칭으로 언론이

나 학술 분야에서 혼용되고 있다. 또한, 앞서 소개했듯

이 디지털 휴먼이 다양한 모습을 가지고 각기 다른 역

할을 수행하고 있기 때문에 정의 또한 다양하게 이뤄지

고 있다. 그럼에도 불구하고, 디지털 휴먼은 다음과 같

은 공통적인 특징을 가진다. 첫째. 실제 사람의 외형을

모방하고 있다. 둘째, 실제 사람의 행동양식을 모사하고

있다. 셋째, 사람의 역할을 대체한다[11]. 따라서, 본 연

구에서 디지털 휴먼은 사람의 역할을 대체할 목적으로

실제 사람의 특징과 외형을 본떠 만든 3D 모델로 정의

하고자 한다.

서비스 분야에서 디지털 휴먼은 의인화 정도가 높을

수록 사용자 경험에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 드

러났다. 호텔 체크인을 돕는 디지털 휴먼의 비언어적
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표현에서 의인화 정도가 높을 때, 사람들은 더 높은 친

밀감, 친절함, 따뜻함을 느꼈다. 가상 상담원이 미소만

지었을 때보다 고개를 끄덕이며 미소를 지었을 때 사람

들로부터 긍정적인 반응을 이끌어 낼 수 있었다고 한다

[12]. 또한, 외형의 의인화 정도가 다른 디지털 휴먼과

의 상호작용에서 사람들은 의인화 수준이 높은 디지털

휴먼에게 더 큰 지각(인지적 사회적 실재감)과 친밀감

(정서적 사회적 실재감)을 느꼈다. 그러나 이해(인지적

사회적 실재감)와 즉시성(정서적 사회적 실재감) 측면

에서는 두 디지털 휴먼 간에 차이가 나지 않았다. 이러

한 이유에 대해서는 사람들이 리얼리티를 선호하는 서

비스 분야가 다르기 때문이라고 추측했다[13]. 즉, 사람

과 사회적 상호작용을 해야 하는 디지털 휴먼의 경우,

의인화 정도에 따른 사용자 경험 효과는 분야에 따라

다르게 나타날 수 있다. 가령, 금융 분야와 같이 사용자

에게 신뢰감을 주는 것이 중요하고 목적 지향적 대화가

이루어지는 맥락에서는 실제와 같은 디지털 휴먼이 선

호될 것이라고 예측할 수 있다.

2. 로봇 퍼소나

퍼소나(persona)의 사전적 정의는 개인이 사회생활

속에서 겉으로 드러내는 태도나 성격을 의미한다. 사용

자 경험 분야에서 퍼소나는 인터랙션 디자이너 앨런 쿠

퍼에 의해 재정의되어 특정 사용자 그룹을 대표하는 가

상의 인물을 의미하는 용어로 사용되고 있다[14]. 로봇

퍼소나는 이와 유사하게, 로봇의 인격체가 되는 가상의

인물의 태도와 성격을 의미한다. 로봇 퍼소나 설계 시

자주 사용되는 이론에는 Big 5 성격 이론이 있다[15].

표 1. Big 5 성격 이론
Table 1. Big 5 Personality Thesis

성격 특성

Neuroticism
anxiety, angry hostility, depression,
self-consciousness, impulsiveness,

vulnerability

Extraversion
warmth, gregariousness, assertiveness,
activity, excitement seeking, positive

emotions

Openness
fantasy, aesthetics, feelings, actions, ideas,

values

Agreeableness
trust, straightforwardness, altruism,

compliance, modesty, tender-mindedness

Conscientiousness
competence, order, dutifulness, achievement
striving, self-discipline, deliberation

디지털 휴먼은 사람의 행동양식을 모사한다는 점에

서 퍼소나를 가진다고 볼 수 있다. 디지털 휴먼의 퍼소

나는 로봇에 가깝게 구현될 수도, 사람에 가깝게 구현

될 수도 있다. 예를 들어, ‘저는 LA에서 만들어지고 디

자인되었어요’는 로봇에 가까운 퍼소나이고, ‘저는 LA

에서 태어나고 자랐어요’는 사람에 가까운 퍼소나이다.

두 종류에 퍼소나에 대하여 사람들은 사람 같은 퍼소나

를 가진 로봇과 대화할 때 더 높은 자기 노출도와 신뢰

감을 나타낸다[16]. 또한, 사람들은 다양한 답변과 유머

를 사용하는 로봇은 사람과 같다고 생각하여 친밀감을

느끼며, 정형화된 답변을 사용하는 로봇은 인공지능과

같다고 생각하여 거리감을 느낀다[17]. 사용자들은 본질

은 동일한 로봇이라는 점을 인지하고 있음에도 불구하

고, 대화 방식에 따라 로봇을 다르게 받아들인다. 따라

서, 사람과 같은 행동 양식, 즉 퍼소나를 가진 로봇이

사람과의 대화에서 더 유리하다고 볼 수 있다.

로봇 퍼소나와 사용자 경험에 대한 연구는 다수 이

루어졌다. 금융 분야 챗봇의 퍼소나에 대한 연구에서는

사용자들이 로봇형 프로필 이미지와 아주높임체를 활

용하여 사무적으로 응대한 로봇에 대해 가장 긍정적으

로 평가하였다는 결과를 찾아볼 수 있다[18]. 해당 연구

는 단순한 프로필 이미지와 채팅을 통해 대화가 이루어

지는 챗봇을 기반으로 이루어졌다. 앞서 살펴본 바와

같이 사람들은 디지털 휴먼에 대한 인상을 형성할 때,

외형과 인지적 요소들을 복합적으로 고려한다. 그렇기

때문에 사람의 외형을 더욱 사실적으로 모사하고 행동

양식을 모방하는 디지털 휴먼의 경우 챗봇과는 달리 발

화 방식에 있어서 의인화 수준이 높은 퍼소나를 선호할

것이라는가설을 세워 볼수 있다. 의인화된퍼소나를구

현하기 위한발화전략에대한연구에서는 챗봇퍼소나를

신경성, 외향성, 우호성, 성실성, 경험에 대한 개방성의

5가지로 나누고 이 중 외향성과 우호성에 초점을 맞추

어 대화 기법을 디자인 하였다. 되풀이하기(repeating),

확인하기(confirmation), 공감하기(sympathy), 지지하기

(support) 전략이 여기에 해당한다[19]. 디지털 휴먼 발

화 전략에서의 의인화는 기본적으로 친근함을 기반으

로 한다. 사무적인 말투와 수동적인 반응은 이미 대화

상대가 실제 사람이 아니라는 사실을 알고 있는 사용자

들에게 로봇과 같은 인상을 줄 수 있기 때문이다. 그뿐

만 아니라, 로봇이 과업을 수행하는 경우, 로봇의 성격

이 사용자의 성격이 유사하거나 반대인지 여부가 중요
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하기보다는 어떤 과업이냐에 따라 선호되는 로봇의 성

격이 달랐다고 한다[20]. 이는 로봇의 성격이 어떤 업무

를 수행하는지에 따라 다르게 설계 되어야 함을 시사한

다. 이에 따라, 금융 서비스 수행 시 선호되는 디지털

휴먼의 퍼소나가 무엇인지 모색하고자 한다.

3. 로봇 의인화

디지털 휴먼의 의인화 전략은 크게 두 가지로 구분

할 수 있다. 외형을 기반으로 하는 조형 행위로서의 의

인화와 사용 맥락을 기반으로 하는 인지 행위로서의 의

인화이다. 외형의 의인화는 수준에 따라 의도치 않은

높은 기대감을 불러오거나 불쾌한 골짜기를 자극할 수

있기 때문에 의인화 분야에서 가장 주의를 기울이는 부

분이다. 인지 행위로서의 의인화는 사용자의 특성이나

성향, 문화 등에 대한 고려가 필요한 부분으로 로봇의

행동이나 언어적 표현과 관련이 깊다[21]. 실제로 같은

외형과 대화 알고리즘을 가진 로봇에 대하여 사용자들

이 로봇을 사람이라고 인지하는지, 로봇이라고 인지하

는지에 따라 다르게 평가하는 모습을 보인다[22]. 다시

말하면, 외형을 통해 디지털 휴먼에 대한 첫인상을 형

성하고, 대화로부터 파악할 수 있는 인지적 요소들이

더해져 최종적으로 디지털 휴먼에 대한 사용자 경험이

형성된다. 따라서 외형뿐 아니라 발화와 행동을 기반으로

하는 인지적 측면에서의 의인화 전략에도 집중할 필요가

있다. 실제로 온라인 쇼핑을 돕는 챗봇이 외형과 발화

의 의인화 정도가 사용성과 구매 의도에 미치는 영향을

본 연구에 따르면, 의인화 조건이 높은 경우 두 종속

변인에 대해 주효과가 발생했다[23]. 이처럼 의인화 조

작 조건에 따라 사용자 경험에 차이가 나타날 수 있어,

다양한 측면을 고려하여 의인화 조건을 설정해야 한다.

Ⅲ. 연구 목적 및 가설

본 연구의 목적은 디지털 휴먼의 발화에서의 의인화

에 따른 사용자 경험의 차이를 알아보는 것이다. 그리

고 개인정보를 사용하는 수준에 따라 그 효과가 달라지

는지 확인하고자 하였다. 개인정보를 사용하는 수준은

시나리오를 통해 조작하였으며, 각각 학생증 수령(개인

정보 사용 수준 저), 입출금 통장 개설(중), 전세 자금

대출 상담(고)를 사용하엿다. 선행 연구를 기반으로 도

출한 연구 가설은 다음과 같다.

가설1. 디지털 휴먼 발화의 의인화 정도는 사용자 경험

(사회적 실재감, 친밀감, 신뢰도, 인지된 지능, 유

용성)에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설2. 디지털 휴먼 발화의 의인화 정도와 시나리오의

종류(학생증 수령, 입출금 통장 개설, 전세 자금

대출 상담)는 사용자 경험에 상호작용 효과를

가질 것이다.

Ⅳ. 연구 방법

1. 실험 처치물

그림 1. 디지털 휴먼 은행원 ‘김지혜’
Figure 1. Digital Human Banker ‘Kim Ji-Hye’

AI 은행원 “김지혜”의 외형과 목소리의 제작은 언리

얼 엔진(Unreal Engine)에서 제공하는 메타 휴먼 크리

에이터(Meta Human Creator)와 네이버 클로바에서 제

공하는 클로바 더빙을 활용하였다. 의인화 수준이 높은

조건에서의 대화 설계에는 선행 연구에서 언급한 요소

들 중 되풀이하기, 확인하기, 지지하기 전략을 사용하

고, 의인화 수준이 낮은 조건에서의 대화 설계에는 기

계적인 말투와 발화 전략을 사용하였다. 사용된 전략의

예시는 다음과 같다.

표 2. 발화 전략 예시
Table 2. Speech strategy example

상황 의인화 수준 높음 의인화 수준 낮음

학생증
수령

네, 학생증을 찾으러
오셨군요. (되풀이하기)
성함이 어떻게 되시나요?

성함이 어떻게 되시나요?

개인
정보
조회

잠시만 기다려 주세요.
지금 바로 조회해
보겠습니다.

잠시만 기다려 주세요,
처리 중입니다.
(기계적 발화)

2. 실험 진행

실험은 Qualtrix 툴을 활용하여 비대면으로 진행되

었다. 실험 참여자들은 랜덤으로 의인화 수준이 높은
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조건과 낮은 조건 중 하나의 조건으로 배정되어 총 3개

의 시나리오를 체험하였다. 시나리오는 학생증 수령, 통

장 개설, 대출 상담으로 구성되었고 각 시나리오가 종

료될 때마다 사용자들은 Appendix1의 설문에 답변함으

로써 ‘김지혜’에 대해 평가하였다. 각 시나리오는 1, 2, 3

으로 넘어갈수록 개인정보 사용 수준이 높아지며, 순서

는 랜덤으로 제시되었다. 로봇 의인화 정도에 대한 사

람들의 인식은 로봇을 경험한 시간에 따라 변화한다는

연구를 고려하여, 3종류의 시나리오의 길이는 은행 서

비스 경험에서의 현실감을 해치지 않는 선에서 비슷하

게 조정하였다[24].

Ⅴ. 연구 결과

1. 실험 결과

실험 참여자는 총 41명으로 의인화 수준이 높은 조

건의 시나리오를 체험한 참여자가 17명, 의인화 수준이

낮은 조건의 시나리오를 체험한 참여자가 23명이다.

의인화 수준에 따른 사회적 실재감, 친밀감, 신뢰도,

인지된 지능, 유용성의 차이를 알아보기 위하여 반복측

정 분산분석을 실시하였다. Mauchly 검정을 실시한 결

과, 표3과 같이 각 종속변인에 대하여 구형성 가정을

모두 충족하였다.

표 3. Mauchly 구형성 가정
Table 3. Mauchly sphericity assumption
개체 내
효과

측도 W
근사
카이제곱

자유도 유의확률

시나리오

사회적
실재감

.951 1.841 2 .398

친밀감 .922 3.001 2 .223

신뢰도 ,998 .057 2 .972

인지된
지능

.954 1.748 2 .417

유용성 .969 1.169 2 .558

시나리오와 의인화 수준에 대한 상호작용 효과는 표

4와 같이 사회적 실재감(p<.036)과 유용성(p<.013)에서

유의하게 나타났고, 친밀감, 신뢰도, 인지된 지능에서는

유의하지 않았다. 사회적 실재감은 시나리오 1에서는

의인화 수준이 높은 조건이(M=4.29) 낮은 조건(M=

3.71)보다 높게 나타났고, 시나리오 2와 3에서는 의인화

수준이 낮은 조건이(M=4.19), (M=4.25) 의인화 수준이

높은 조건(M=4.04), (M=4.02)보다 높게 나타났다. 유용

성은 시나리오 1과 3에서는 의인화 수준이 낮은 조건이

(M=5.43), (M=4.82) 의인화 수준이 높은 조건(M=4.96)

보다 높게 나타났다.

표 4. 반복측정 분산분석
Table 4. Repeated Measures ANOVA

측도 제곱합 자유도 평균제곱 F p

시나
리오
*

의인화

사회적
실재감

3.913 2 1.956 3.476 .036

친밀감 .759 2 .380 .973 .382

신뢰도 1.423 1.997 .713 2.239 .114

인지된
지능

.653 2 .326 .902 .410

유용성 3.535 2 1.767 4.577 .013

그림 2. 사회적 실재감 추정 주변 평균
Figure 2. Social Presence Estimate Marginal Mean

그림 3. 유용성 추정 주변 평균
Figure 3. Usefulness Estimate Marginal Mean

친밀감, 신뢰도, 인지된 지능 요소는 상호작용 효과

가 유의하지 않았지만 추정 주변 평균값을 통하여 경향

성을 살펴볼 수 있었다. 친밀감, 신뢰도, 인지된 지능
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모두 의인화 수준이 높은 조건에서 더 긍정적인 평가를

받았으며 자세한 비교 그래프는 그림 4, 5, 6과 같다.

그림 4. 친밀감 추정 주변 평균
Figure 4. Affinity Estimate Marginal Mean

그림 5. 신뢰도 추정 주변 평균
Figure 5. Trust Estimate Marginal Mean

그림 6. 인지된 지능 추정 주변 평균
Figure 6. Perceived intelligence Estimate Marginal Mean

Ⅵ. 결 론

본 연구에서는 은행 업무라는 구체적인 맥락에서 디

지털 휴먼의 언어적 표현의 의인화 수준에 따른 사용자

경험을 분석하였다. 실험 결과, 사회적 실재감은 시나

리오에서 개인정보 사용 수준이 높아짐에 따라 의인화

수준이 낮은 조건에서의 사회적 실재감이 증가하고, 의

인화 수준이 높은 조건에서의 사회적 실재감은 감소하

는 모습을 보였다. 과업 달성을 위한 대화가 이루어지

는 은행 업무의 특성상 업무를 처리하는 디지털 휴먼이

동적인지나 실제처럼 느껴지는지보다는 그 외의 조건

인 신뢰도나 지능 등이 더 중요하게 여겨지기 때문에

이러한 결과가 도출된 것으로 추청된다. 친밀감의 경우,

의인화 수준이 높은 조건이 낮은 조건보다 전반적으로

높게 나타났고, 시나리오 2에서의 친밀감이 1과 3에 비

해 높은 모습을 보였다. 시나리오 2는 1에 비해 길이가

다소 길기 때문에 가상 은행원과의 시간을 오래 보냄으

로써 친밀감이 높게 나타나지만, 3의 경우 재직증명서

와 원천징수영수증 제출과 같은 공적인 절차가 추가되

었기 때문에 친밀감이 낮게 나타난 것으로 추정된다.

이는 로봇 의인화 연구에서 사람들이 로봇과 보낸 시간

이 길어질수록 긍정적인 결과가 도출된다는 선행연구

와 일치한다[24]. 신뢰도는 의인화 수준이 높은 조건에

서 전반적으로 높게 나타났다. 인지된 지능 역시 의인

화 수준이 높은 조건에서 전반적으로 높게 나타났는데,

이는 선행 연구에서 나타난 것과 같이 외형을 기반으로

디지털 휴먼에 대해 기대하는 바가 실제로 얼마나 충족

되었는지와 관련이 있는 것으로 보인다[21]. 인지된 지

능은 “디지털 휴먼이 얼마나 똑똑한가”에 대하여 사람

들이 주관적으로 느끼는 바를 의미한다. 즉, 디지털 휴

먼의 외형으로부터 느껴지는 지능에 대한 기대감과 실

제 디지털 휴먼과의 상호작용 과정에서 느낄 수 있는

지능 수준이 일치하였기 때문일 것이다. 유용성의 경우,

시나리오 2를 제외하고는 의인화 수준이 낮은 조건에서

전반적으로 높게 나타났다. 사회적 실재감 요소와 마찬

가지로 은행 업무의 특성상 과업 수행을 목적으로 빠르

게 업무를 처리하는 것이 선호된다. 그렇기 때문에 사

용자와 은행 업무 외적인 이야기를 나누는 언어적 의인

화 전략이 유용성에 긍정적인 영향을 미치지 못한 것으

로 해석할 수 있다.

연구 결과는 다음과 같은 점을 시사한다. 디지털 휴

먼의 의인화는 사용자 경험에서의 중요한 요소인 사회

적 실재감과 유용성 측면에 영향을 미친다. 그러나 의

인화가 항상 긍정적으로 평가되지만은 않으며, 과업의

종류에 따라 선호되는 의인화 정도나 요소가 다를 수

있다. 은행 업무와 같은 공적인 분야에서는 상담과 같

이 개인적인 분야와는 달리, 대화의 내용이 과업 수행
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에서 벗어나지 않는 것을 선호하는 사용자들이 많을 것

으로 예상된다. 선행 연구에서 살펴본 것과 마찬가지로,

의인화에 대한 평가는 분야에 따라 다르게 나타날 수

있다는 의미이다[13],[20].

디지털 휴먼은 수준 높은 3D 모델링과 대화 인공지

능을 요구한다. 그러나 아직까지 대부분의 디지털 휴먼

은 실시간 대화보다는 정해진 대화 데이터를 기반으로

하는 정보 제공에 중점을 두고 있다. 그러나 앞으로의

디지털 휴먼은 사람들과 실시간으로 자연스럽게 상호

작용하며 사람의 역할을 대체할 수 있는 방향으로의 발

전이 필요할 것이다. 본 연구에서 사용된 디지털 휴먼

역시 정해진 대화와 답변을 기반으로 대화를 진행하는

방식을 취하고 있다는 점에서 한계를 가진다. 또한 의

인화 전략에서 선택한 되풀이하기, 확인하기, 지지하기

외에사람으로서의퍼소나를보여주기위한 개인적 이야

기들은 목적지향대화의특성상오히려부정적인 경험을

이끌어낼 수 있다. 후속 연구에서는 상호작용성을 높이

고, 발화전략에서인간적인배경을자연스럽게드러낼수

있는 디지털 휴먼을 구현하여 은행 분야에서의 디지털

휴먼 의인화에 대한 사용자 경험을 연구하고자 한다.
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평가 항목 설문 문항 참조

사회적 실재감

나는 김지혜가 살아 있다고 느낀다.

Bartneck(2009)[25]나는 김지혜가 동적이라고 느낀다.

나는 김지혜와의 대화에 집중하였다.

친밀감

나는 김지혜가 친절하다고 느낀다.

Boer(2017)[26]나는 김지혜가 친근하다고 느낀다.

나는 김지혜와 사적인 대화를 하고 싶다.

신뢰도

나는 김지혜를 믿을 수 있다.

나는 김지혜가 나의 업무를 제대로 처리하고 있다고 생각한다.

나는 김지혜에게 나의 개인정보를 제공하는 데 거리낌이 없다.

인지된 지능

나는 김지혜가 유능하다고 생각한다.

Bartneck(2009)나는 김지혜가 센스 있다고 생각한다.

나는 김지혜가 내가 원하는 것이 무엇인지 안다고 생각한다.

유용성

나는 김지혜가 나의 문제를 해결해 줄 수 있을 것이라고 생각한다.

임종수 외 2(2020)[27]김지혜와 함께 금융 업무를 보는 것은 편리하다.

김지혜는 내가 원하는 방식대로 금융 업무를 처리한다.

Appendix 1. 설문지


