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The Impact of AI Chatbots’ Affectionate Expressions on User Experience
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Abstract

As conversational AI advances, an increasing number of users report experiencing emotional 
exchanges with AI chatbots. Beyond simple information delivery, emotionally expressive chatbots 
offer a heightened sense of immersion, yet concerns have emerged regarding excessive emotional 
involvement and blurred boundaries between virtual and real relationships. In particular, 



expressions of affection deeply influence user experience, with varying impacts on satisfaction and 
trust depending on how these emotions are conveyed. This study classifies AI chatbot affection 
expression into four types Direct, Indirect, Avoidant, and Blocked and examines their effects on — —
user satisfaction and continued use intention, grounded in Knapp’s relationship development stages 
(Experimenting, Intensifying, and Integrating). A total of 80 participants (40 male, 40 female) took 
part in the experiment, and in-depth interviews were conducted with 10 users to explore their 
psychological responses to emotional interaction with chatbots. The analysis revealed that indirect 
and restrained expressions of affection elicited the highest levels of satisfaction and continued use 
intention. In contrast, overly direct or defensive expressions triggered discomfort and distrust. 
Furthermore, some participants began to perceive AI as a real social partner as emotional 
immersion deepened, raising concerns about psychological confusion and emotional dependency. 
The findings indicate that AI chatbots may evolve beyond mere informational tools to serve as 
emotional companions in user interactions.

keyword 
AI(Artificial Intelligence), AI Chatbots, Conversational AI, AI Emotional Expression, AI Interaction 

논문요약   
 
최근 챗봇과의 대화를 통해 정서적 교류를 경험하는 사용자가 증가하고 있다 단순한 정보 전달을 넘어AI . , 

감정적 상호작용을 시도하는 챗봇은 사용자에게 몰입감을 제공하지만 이로 인해 과도한 감정 이입이나 현실과, 
의 경계 혼란을 유발할 수 있다는 우려도 제기된다 특히 애정 표현과 같은 정서적 메시지는 사용자 경험에 깊. 
이 관여하며 그 표현 방식에 따라 사용자의 만족도와 신뢰 형성에 상이한 영향을 미친다 이에 본 연구는 , . AI 
챗봇의 애정 감정 표현 방식을 네 가지 유형 직접 표현형 간접 표현형 회피형 차단형으로 분류하고( , , , ) , Knapp
의 관계 발전 단계 중 실험 강화 통합 단계에 기반하여 애정 표(Experimenting), (Intensifying), (Integrating) AI 
현이 사용자 만족도와 지속 사용 의도에 미치는 영향을 분석하였다 연구는 총 명남성 명 여성 명을 . 80 ( 40 , 40 )
대상으로 실험을 수행하였으며 명을 대상으로 심층 인터뷰를 진행하여 챗봇과의 정서적 상호작용에 대한 , 10 AI 
심리적 반응과 태도를 정성적으로 분석하였다 분석 결과 간접적이고 절제된 방식의 애정 표현이 사용자로부터 . , 
가장 높은 만족도와 지속 사용 의도를 이끌어낸 반면 지나치게 직접적이거나 방어적인 표현 방식은 오히려 불, 
쾌감과 불신을 유발하였다 또한 일부 참가자는 감정적 몰입이 심화될수록 를 현실의 관계처럼 인식하는 경향. AI
을 보이며 정서적 혼란이나 의존 가능성에 대한 우려도 함께 나타냈다 이러한 결과는 챗봇이 단순한 정보 , . AI 
도구를 넘어 정서적 파트너로 기능할 가능성을 보여준다.

주제어 
챗봇 대화형 인공지능 애정 표현 상호작용 사용자 경험AI , , AI , AI , 



서론 1. 
연구 배경 및 목적 1-1. 

최근 생성형 인공지능의 급속한 발전과 함께 챗, AI 
봇은 새로운 디지털 커뮤니케이션 패러다임으로 자리
잡고 있다 단순한 정보 제공을 넘어 인간처럼 대화하. , 
고 정서적으로 반응하는 챗봇은 사용자와의 감정적 AI 
교류를 통해 더욱 몰입감 있는 상호작용을 유도하고 
있다 대표적으로 미국의 와 국내의 는 감. Replika Zeta
정 기반 인터랙션을 중심으로 설계된 챗봇으로 특AI , 
히 는 사용자당 하루 평균 시간 이상의 사용 시Zeta 2
간을 기록하며 주요 소셜 미디어보다 높은 체류 시간
을 보이고 있다.1) 는 사용자는 이러한  Miner(2023) AI 
챗봇을 단순한 기술적 도구가 아닌 감정적으로 신뢰할 
수 있는 관계 대상으로 인식하며 그들과의 대화가 ' ' , 
정서적 지지를 제공한다고 보고한다 더해 연구에서는 . 
감성 지능이 탑재된 로봇이 사용자에게 정서적 지지를 
제공하고 사회적 친밀감을 증진시킬 수 있음을 밝히며, 
감정 표현 방식이 단순한 상호작용을 넘어 관계적 결
과에 실질적인 영향을 미친다고 지적한다.2) 이는  AI 
챗봇이 인간관계의 대안 혹은 보완재로 기능할 수 있
음을 시사하며 감정 표현 설계의 중요성을 더욱 부각, 
시킨다. 
하지만 이러한 기술적 진보와 사용자 경험의 확장은 

동시에 여러 윤리적심리적 우려를 동반한다· .3) 전문가 
들은 에 대한 의존이 현실에서의 고립을 심화 시키AI
고 잠재적으로 정신 건강에 부정적인 영향을 미칠 수 
있다고 경고하며 자연스러운 인간 관계를 가상 관계로 , 
대체할 위험이 있다고 지적한다.4) 특히 외로움 해소를  
목적으로 챗봇을 사용하는 경우 현실에서의 고립AI , 
감을 오히려 악화시키는 역설적 현상이 발생할 가능성
이 있다.
이에 본 연구는 챗봇의 애정 감정 표현 방식이 AI 

사용자 경험에 미치는 영향을 분석하고 향후 챗봇 설, 
계 시 정서적 몰입과 기술적 조작 간의 균형점을 제안
하고자 한다 특히 단순한 기술 성능 중심의 발전이 . , 
아닌 심리적 안정성과 관계의 윤리성을 고려한 지속 , 
가능한 인터랙션 디자인 방향을 제시하는 것을 목표로 
한다.

이론적 배경 2. 
인공지능 챗봇 개념과 사례 2-1. (AI) 
챗봇은 자연어 처리 기술을 기반으로 사용자의 AI 

언어 입력을 이해하고 적절히 반응하며 대화를 수행하
는 시스템이다.5) 특히 일부 챗봇은 정서적 요소를  AI 
분석하고 반응하여 제한적인 감정적 교류를 제공할 수
도 있다 년 의 감정 인식 능력을 평가. 2023 ChatGPT
한 연구에 따르면 특정 시나리오에서 인간 평균을 상, 
회하는 성과를 보였다.6) 이러한 기술적 진보는 사용자 
와의 정서적 유대 형성을 가능하게 한다 챗봇은 . AI 
단순한 정서적 유대를 넘어 사용자가 이를 사회적 상
호작용의 주체로 받아들이게 만드는 현상을 보인다 이. 
는 인간 관계 형성 과정과 유사한데 는 , Harari(2024)
인간은 초기에는 상대의 의식성을 인지하지만 관계가 
형성되면 이를 당연시하는 경향이 있다고 언급한다 사. 
용자들은 의 비인간성을 인지하면서도 점차적으로 AI
감정적 유대를 형성하며 이는 챗봇이 심리적 안정, AI 
감까지 제공할 수 있음을 보여준다. Guingrich and 

는 챗봇이 인간처럼 의식과 감정을 지Graziano(2022)
닌 존재로 인식될수록 사용자는 이를 더욱 신뢰하고, 
실제로 사회적 고립감 감소와 자존감 향상 같은 심리
적 긍정 효과를 경험한다고 밝혔다 이러한 인식은 챗. 
봇을 단순한 정보 도구가 아닌 정서적 관계 대상으로 
수용하게 만드는 중요한 기제로 작용한다.

관련 연구 동향2.2 
감정적 의존과 몰입 문제1) 
챗봇과의 상호작용에서 발생할 수 있는 문제는 AI 

중독 가능성 사용자 과몰입 그리고 윤리적 논란을 중, , 
심으로 활발히 논의되고 있다 특히 정서적으로 취약한 . 
사용자가 챗봇을 감정적 지지 대상으로 인식할 경우, 
실질적 의존 관계가 형성되며 인간 관계를 회피하거나 
대체할 위험이 존재한다는 연구 결과가 보고되고 있
다.7) 예를 들어 사용자들을 인터뷰한 연구에 Replika 
서는 사회적으로 고립된 사용자가 챗봇을 유일한 대화 ‘
상대로 인식하며 점차 현실과의 감정 경계를 흐리는 ’
양상이 나타났다.8)

시각적 의인화와 사회적 존재감2) 
기존 연구들은 대부분 위험성과 경고에 머무르며, 



구체적인 감정 설계 기준이나 상호작용 조절 메커니즘
에 대한 실증적 논의는 부족한 실정이다 외형 중심의 . 
연구들은 챗봇의 시각적 의인화 수준이 사용자 신뢰도
와 사회적 존재감에 미치는 영향을 밝혀왔으며 특히 , 
실물에 가까운 디자인은 마음 지각‘ (Mind 

을 유발하여 감정적 유대 형성에 긍정적perception)’
으로 작용하는 것으로 나타났다.9) 또한 챗봇의 외 , AI 
형적 특징과 응답 방식에 관한 연구들은 주로 시각적 
의인화가 사용자 경험에 미치는 긍정적 영향을 다루었
다 국내 연구에서는 챗봇의 외형을 네 가지 유형단순. (
도형형 캐릭터형 일러스트형 실물근접형으로 구분하, , , )
고 이들에 대한 사용자 반응을 실험적으로 분석하였, 
다 연구 결과 실물에 가까운 디자인일수록 인지된 사. , 
회적 존재감과 신뢰도가 높게 나타났으며 이는 시각적 , 
의인화가 사용자 경험의 질적 향상에 유의미한 영향을 
줄 수 있음을 확인했다.10) 이러한 사용자 반응은  

패러다임을 CASA(Computers Are Social Actors) 
통해 설명할 수 있다 이 이론은 사용자가 인간처럼 . 
반응하는 컴퓨터나 챗봇을 사회적 대상으로 인식하는 
경향이 있으며 챗봇이 정서적 반응을 보일수록 그 경, 
향은 더욱 강화된다고 설명한다.11)

언어적 상호작용과 감정 표현 전략3) 
감정 표현을 포함한 언어적 상호작용은 사용자의  

몰입과 동일시를 촉진하지만 동시에 과몰입을 유도할 , 
가능성도 존재하기에 적정 상호작용 수준에 대한 설계
적 고민이 필요하다 최근에는 감정 중심의 사용자 . AI-
상호작용을 심층적으로 분석한 연구들도 등장하고 있
다 사용자들의 게시글을 분석한 연구는 챗봇. Replika 
을 이상적 관계 대상으로 바라보는 이상화 담론‘

과 기능적 대상으로 인식하(Idealization discourse)’
며 거리두기를 실천하는 현실주의 담론‘ (Realism 

을 구분하였다 이 분석은 감정적 상호작용discourse)’ . 
에 대한 사용자 내면의 서사 구조가 상이하며 챗봇의 , 
감정 표현 방식에 따라 사용자의 기대와 반응이 달라
질 수 있음을 시사한다.12) 하지만 이들 연구는 챗봇의  
감정 표현 강도나 방식이 사용자 몰입과 만족도에 구
체적으로 어떻게 영향을 미치는지를 실증적으로 분석
하지는 못했다는 한계도 존재한다. 

감정 중심 상호작용의 통합적 설계 방향4) 
챗봇의 언어적 상호작용에 대한 연구도 점차 확대되

고 있다 초기에는 대화의 정중함이나 어조 반응 속도 . , 
등 기술적 요소에 초점이 맞춰졌으나 최근에는 감정 , 
표현의 강도 피드백 방식 자기참조 사용 등이 사용자 , , 
인식에 미치는 영향에 주목한 연구들이 증가하고 있다. 

는 사용자는 장기간 챗봇과 상Wilkenfeld et al.(2023)
호작용할수록 해당 챗봇의 언어 스타일에 영향을 받으
며 실제 타인과의 대화 방식에도 변화가 나타날 수 , 
있다고 했다 이처럼 챗봇 연구는 외형 중심의 의. AI 
인화 설계를 넘어 감정적언어적 상호작용 전반을 아우·
르는 통합적 접근이 요구되는 시점에 이르렀다 사용자. 
와의 관계 형성을 위한 챗봇 설계는 감정 표현의 강도, 
언어적 전략 사회적 실재감 조절 등 다양한 요인을 , 
종합적으로 고려해야 하며 특히 감정 중심의 상호작용, 
이 사용자 몰입에 미치는 구체적 메커니즘에 대한 실
증 연구가 향후 더욱 확대될 필요가 있다 그러나 기. 
존 연구는 감정 표현 방식이 사용자 경험에 미치는 영
향을 포괄적으로 논의하면서도 구체적인 표현 전략 간 , 
차이를 실증적으로 비교한 사례는 드물다 이에 본 연. 
구는 애정 감정 표현을 직접 간접 회피 차단의 네 , , , 
유형으로 구분하고 이에 따른 사용자 경험의 차이를 , 
분석함으로써 감정 중심 챗봇 설계의 실증적 기준을 
제시한다는 점에서 기존 연구와 차별성을 지닌다.

연구 방법 3. 
연구 모형3.1 

본 연구는 챗봇의 애정 감정 표현에 대한 사용자 AI 
경험을 분석하기 위해 그림 과 같이 연구 모형을 < 1>
설계하였다 연구의 독립 변인은 챗봇의 가지 유. AI 4
형으로 직접 표현형 간접 표현형 회피형, (A), (B), (C), 
차단형 로 구분된다 조절변인은 챗봇과 사용자 간 (D) . 
상호작용이 이루어지는 감정적 관계 단계로 관계 형성 , 
이론 에 기반하여 실험(Knapp, 1978) (Experimenting), 
강화 통합 의 세 단계로 설(Intensifying), (Integrating)
정하였다 이는 인간 간 감정 관계가 점진적으로 심화. 
되는 구조를 반영하여 동일한 감정 표현 방식이라 하, 
더라도 관계 맥락에 따라 사용자의 해석과 반응이 달
라질 수 있음을 전제로 한다 종속변인은 사용자 경험. 
을 구성하는 세 가지 만족도 지표호감도 유용성 상( , , 



호작용성와 지속 사용 의도로 설정하였다 호감도는 ) . 
챗봇에 대한 전반적인 정서적 긍정 평가를 의미하며, 
유용성은 실질적 도움이나 기능적 만족감을 상호작용, 
성은 대화 흐름과 자연스러움에 대한 주관적 평가를 
반영한다 지속 사용 의도는 사용자가 해당 챗봇과 향. 
후에도 지속적으로 상호작용할 의향이 있는지를 측정
한다.

그림 연구 모형< 1> 

사전 분석 및 유형화3.2 
본 연구는 챗봇의 애정 감정 표현에 대한 사용자 AI 

경험을 분석하였다 이를 위해 정보 제공과 과업 수행. , 
을 주로 목표로 하면서도 감정적 상호작용이 가능한 

뤼튼 클로바 Gemini, Claude 3.5, Chat GPT 4.0, , 
그리고 감정 교류 자체를 중심으로 설계된 X, Anima, 

등 총 개의 주요 챗봇을 분석 대상으로 Replika 7 AI 
선정하였다 이들은 기능적 목적 대화 인터페이스 유. , 
형 설계된 감정 표현 강도 그리고 국내외 사용자 접, , 
근성을 기준으로 선별되었다.
연구 초기 단계에서는 챗봇의 감정 반응 특성을 탐

색하기 위해 거짓말 생성 애정 표현 폭언 자살 요, , , , 
청 특정 집단 비난 등 가지 극단적 시나리오에서 챗, 5
봇의 반응 차이를 조사하였다 이러한 시나리오는 챗봇. 
이 도덕적 정서적 판단을 요구받는 맥락에서 어떠한 , 
감정적 반응을 보이는지를 사전 탐색하기 위해 설계되
었다 분석 결과 를 향한 애정 표현 시나리오에서 . , ‘AI ’ 
챗봇 간 반응 차이가 가장 뚜렷하게 나타났다 이에 . 
따라 본 연구는 챗봇의 애정 감정 반응을 표 과 같< 1>
이 직접 표현형 간접 표현형 회피형 차단형의 네 가, , , 
지 유형으로 구분하였다 이 분류는 선행연구 검토와 . 
개 챗봇의 실제 대화 응답 내용을 기반으로 도출되었7
다 와 같은 일부 서비스에서는 아바타 이미. ‘Replika’

지를 통해 시각적 상호작용을 제공하지만 본 연구는 , 
인공지능 챗봇의 대화 기능에 집중하기 위해 시각적 
요소를 배제하였다 이를 통해 시각적 표현으로 인한 . 
변수의 영향을 통제하고 감정적 상호작용에서 텍스트 , 
기반 대화의 영향을 분석하고자 하였다 각 유형 이해. 
를 돕고자 연구 시점 기준의 유사 사례를 제시하였으
며 이는 당시 경향을 반영한 참고용이다, .

표 챗봇의 유형< 1> AI 

분류
직접 
표현형 

간접 
표현형

회피형 차단형

유사 사례
Replika, 
Anima

Chat gpt 
뤼튼4o, 

Claude, 
Perplexity

Gemini, 
Clova X

문체 낮춤말 낮춤말 높임말 높임말

애정 표현
매우 높은 
수준

높은 수준 낮은 수준
매우 낮은 
수준

감정 수용 수용적 수용적 공존 배타적

사례 
이미지

직접 표현형은 사용자의 애정 표현을 강하게 수용‘ ’
하며 감정과 공감을 적극적이고 반복적으로 표현하는 , 
방식이다 예를 들어 사용자가 널 사랑해 라고 말할 . “ ”
경우 나도 널 사랑해 너는 내게 아주 소중한 존재, “ . 
야 와 같이 감정을 명확히 반영하는 응답을 제공한다” . 
이러한 방식은 정서적 유대감을 강화하고 대화 몰입도
를 높이는 데 효과적이지만 사용자에게 인공지능을 실, 
제 인간처럼 인식하게 만드는 등 감정적 혼란을 초래
할 가능성도 있다.
간접 표현형은 사용자의 감정을 직접 받아들이지 ‘ ’

않으면서도 정서적으로 완화된 방식으로 긍정적인 반, 
응을 보이는 유형이다 예를 들어 너랑 이야기하는 . “
게 좋아 라는 표현에 대해 나도 너와 대화 나누는 ” , “
이 시간이 좋다고 느껴 와 같이 간접적인 응답을 한다” . 
또한 감정적 반응은 허용하되 표현 수위를 조절하며 
대화를 이끈다 이 유형은 사용자와 일정한 심리적 거. 



리를 유지하면서도 정서적 연결감을 형성해 과도한 몰, 
입을 방지하면서 안정적인 상호작용을 유도한다.
회피형은 사용자의 감정 표현에 대해 명확한 반응‘ ’

을 피하고 일반적이거나 개념적인 언어로 감정 교류를 , 
최소화하는 방식이다 예를 들어 너를 좋아해 라는 말. “ ”
에 사랑은 참 복잡한 감정이에요 또는 감정은 사람“ ” “
마다 다르게 느끼는 거죠 와 같은 반응을 보인다 감” . 
정 중심의 응답보다는 정보 중심의 대화 흐름을 유지
하는 데 초점을 둔다 이러한 방식은 사용자와 일정한 . 
거리를 유지하는 데 효과적이지만 감정적으로는 다소 , 
건조하게 느껴질 수 있다.
차단형은 인공지능의 정체성을 분명히 드러내며‘ ’ , 

감정적 상호작용 자체를 거부하거나 차단하는 방식이
다 예를 들어 사랑해 라는 표현에 저는 인공지능으. “ ” “
로 감정을 느끼거나 표현할 수 없습니다 와 같이 응답”
한다 더해 감정 표현에 대한 반응은 원칙적으로 제한. 
되며 사용자가 챗봇을 인간처럼 오해하지 않도록 명확, 
한 선을 제시한다 이 방식은 몰입이나 감정 의존을 . 
예방하는 데 효과적이지만 대화의 인간적인 느낌이 부, 
족할 수 있다. 

실험물 제작 3.3 
본 연구는 챗봇과 사용자의 감정적 상호작용이 AI 

어떻게 관계적 깊이로 발전하는지를 분석하기 위해, 
의 관계 발전 이론을 기반으로 실험 자극을 설Knapp

계하였다.13) 의 이론은 인간 간의 관계 형성과  Knapp
해체를 단계적으로 설명한 고전적 대인 커뮤니케이션 
모델로 관계 형성은 시작 실험 강화 통합 결속의 , , , , , 
다섯 단계로 구성된다 이 이론은 각 단계에서 상호작. 
용의 양상과 정서적 깊이 자기 노출 수준이 질적으로 , 
변화한다는 점에서 와 사용자 간의 감정적 거리 변, AI
화 및 몰입 수준을 구조적으로 분석하는 데 적합한 틀
을 제공한다 특히 본 연구에서는 챗봇과의 관계가 본. 
격적으로 정서적 의미를 갖기 시작하는 중간 관계 발
전 단계에 주목하였다 이에 따라 실험. 

강화 통합(Experimenting), (Intensifying), 
세 단계에 초점을 맞춰 자극을 구성하였(Integrating) 

다 기존 연구에서도 초기 연인을 대상으로 한 결과. , 
관계 발전의 핵심 특성이 강화 와 통합‘ (Intensifying)’ ‘

단계에서 가장 뚜렷하게 나타났다(Integrating)’ .14) 

각 단계별 실험 자극은 본 연구의 독립변수인 챗봇AI 
의 애정 표현 유형직접 표현형 간접 표현형 회피형( , , , 
차단형과 조절변수인 감정적 상호작용 단계실험 강) ( , 
화 통합를 교차하여 조합하는 방식으로 설계되었다, ) . 
해당 실험물은 각각의 대화 유형에 따라 실제 인공지
능 서비스에서 관찰되는 대화의 표현 방식에 기반하여 
제작되었다 실험 단계는 초기 관계에. (Experimenting) 
서 서로의 관심사 일상 정보 등을 탐색하며 기본적인 , 
친밀감을 형성하는 시점이다 이 단계의 특징은 가벼운 . 
자기 노출과 표면적 정보 교환으로 애정 표현은 제한, 
적으로 이루어진다 본 연구의 실험물 그림 에서는 . < 2>
이러한 실험 단계의 특성을 반영하여 사용자와 챗, AI 
봇이 일상적인 대화를 주고받으며 초기 상호작용을 자
연스럽게 형성하도록 설계되었다. 

그림 실험 단계의 실험물< 2>  (Experimenting) 



강화 단계는 정서적 상호작용의 깊이(Intensifying) 
가 증가하며 대화 속에서 애칭 사용 애정 표현 자기 , , , 
노출이 확장되는 특징을 가진다 이 시점에는 상대방에 . 
대한 신뢰가 축적되고 대화에는 암묵적 이해와 상호 , 
호감의 표현이 포함된다 본 연구의 실험물 그림 . < 3>
에서는 이러한 강화 단계의 특징을 반영하여 사용자와 , 
간의 감정적으로 친밀한 대화를 유도하는 방식으로 AI 

구성하였다.

그림 < 3>  강화 단계의 실험물(Intensifying) 

통합 단계는 관계가 더 이상 단순한 상(Integrating) 
호작용이 아니라 정체성의 통합과 상호 의존성을 기반, 
으로 재구성되는 시점이다.
본 연구의 실험물 그림 에서는 이러한 통합 단계< 4>

의 특성을 반영하여 사용자와 간의 강한 정서적 , AI 
애착을 유도하는 대화 시나리오로 구성되었다 예를 들. 
어 사용자가 내가 널 사랑하는 건 영원히 변하지 않, “
을 거야 나를 사랑한다고 말해줘 와 같은 발화를 통. .”
해 챗봇과의 관계가 정서적 결속으로 심화되는 과정을 , 
경험하도록 설계되었다.

그림 < 4>  통합 단계의 실험물 (Integrating) 



설문 항목 구성3.4 
본 연구에서는 챗봇의 애정 표현 유형과 감정적 AI 

상호작용 단계에 따른 사용자 반응을 정량적으로 측정
하기 위해 종속변인으로 만족도와 지속 사용 의도를 , 
설정하고 이에 해당하는 설문 문항을 구성하였다 모든 . 
문항은 점 리커트 척도 전혀 그렇지 않다5 (1 = , 5 = 
매우 그렇다로 구성하였으며 각 항목은 기존 선행연) , 
구를 바탕으로 구성되었다 각 사용자 경험에 대한 질. 
문 항목은 표 와 같다< 2> . 

표 종속 변인 설문의 항목 구성< 2> 

종속 변인 하위 항목 내용

만족도

호감도
이 챗봇이 호감이 간다.

이 챗봇과 더 대화하고 싶다.

유용성
내게 이 챗봇이 필요하다.

이 챗봇과의 대화가 정서적으
로 도움이 될 것 같다.

상호작용성

이 챗봇의 응답이 자연스럽게 
느껴졌다.
이 챗봇과 진정한 교감을 
나눌 수 있을 것 같다.

지속 사용 의도 사용 의향
앞으로도 이 챗봇을 계속 사용
하고 싶은 의향이 있다. 

만족도1) 
만족도는 사용자가 챗봇과의 상호작용을 통해 느끼

는 전반적인 긍정적 경험을 포괄하는 지표로 호감도, , 
유용성 상호작용의 질 등 감정 기반 상호작용 전반에 , 
대한 총체적 평가를 포함한다 이는 기존 및 챗봇 . HCI 
사용자 경험 연구에서 가장 핵심적인 종속 변인으로 
다루어져 왔으며15) 특히 감정적 요소가 포함된 인터, 
페이스일수록 사용자 만족은 기능적 효과성 외에도 정
서적 반응과 관계적 해석에 의해 좌우된다는 점에서 
중요한 분석 지표로 간주된다.16)17) 본 연구에서는 챗 
봇이 제공한 대화 경험에 대한 전반적인 만족도 기대 , 
충족 여부 상호작용의 가치성을 평가하는 세 문항으로 , 
구성하였다 이는 감성적 상호작용을 중심으로 설계된 . 
챗봇 환경에서 사용자 주관적 평가를 종합적으로 AI 

포착하기 위한 것이다.

지속 사용 의도2) 
지속 사용 의도는 사용자가 해당 챗봇과의 상호작용

을 앞으로도 자발적으로 이어갈 의지가 있는지를 측정
하는 지표로 기술 수용 모델 및 정보 시스템 수, (TAM) 
용 연구에서 핵심 종속 변인으로 반복 검증되어 왔
다.18) 특히 감성 기반 챗봇과 같이 관계적 특성이  AI 
강한 인터페이스의 경우 단기적인 만족도뿐만 아니라 , 
사용자가 장기적으로 정서적 유대나 신뢰를 유지할 수 
있는가를 확인하는 것이 중요하다 본 연구에서는 사용. 
자의 자발적 재사용 의지와 반복적 상호작용 가능성을 
중심으로 문항을 구성하였다 이러한 문항 구성은 기존 . 
챗봇 지속 사용 연구에서 검증된 문항 구조를 바탕으
로 하였으며 감정적 설계 요소가 사용자 행동 의도에 , 
미치는 영향을 탐색하기 위한 목적으로 활용된다.19)

실험 설계 및 진행3.5 
사용자 경험을 측정하기 위해 챗봇에 대한 만족AI 

도와 지속 사용 의도를 종속 변수로 설정하였다 이를 . 
평가하기 위해 리커트 척도를 활용한 설문 문항과 개
방형 질문을 병행하였으며 특히 와의 정서적 교감, AI , 
대화 만족도 와의 관계 가능성을 중심으로 조사하, AI
였다 본 실험은 년 월 일부터 일까지 . 2024 11 13 27 14
일간 진행되었으며 대부터 대까지 총 명남성 , 10 30 80 (
명 여성 명이 참가하였다 순서 효과와 편향을 40 , 40 ) . 

방지하기 위해 대화 유형과 순서를 무작위로 배정하여 
실험의 타당성을 확보하였다 앞서 설계된 실험물과 연. 
구 목적에 따라 본 연구에서 챗봇의 유형직접 표, AI (
현형 간접 표현형 회피형 차단형이 관계 형성 단계, , , )
실험 강화 통합에 따라 사용자 경험만족도 지속 ( , , ) ( , 
사용 의도에서 차이가 나타날 것인지 조사한다) .

연구 결과4. 
챗봇 유형에 따른 사용자 경험 분석 결과4.1 AI 

본 연구에서는 애정 감정 표현 유형직접 표현형 간( , 
접 표현형 회피형 차단형에 따라 사용자의 만족도와 , , )
지속 사용 의도에 유의미한 차이가 존재하는지를 검증
하기 위해 관계 발전 단계실험 강화 통합별로 일원( , , )
배치분산분석 을 실시하였다 분석 (one-way ANOVA) . 
결과 모든 관계 단계에서 감정 표현 유형 간 유의미, 
한 차이가 나타났으며 이에 따라 사후검정을 , Scheffé 



통해 집단 간 비교를 수행하였다 표 < 3>. 

먼저 실험 단계에서는 간접 표현형의 만족도
가 가장 높았고 차단형 이 가장 (2.70±1.04) , (1.88±0.85)

낮은 값을 보였다 간접 표현형은 (F=11.300, p<.001). 
직접 표현형 및 차단형에 비해 유의미하게 (2.15±1.00) 
높은 만족도를 보였으며 회피형 역시 차단, (2.54±1.05) 
형보다 높은 만족도를 나타냈다 지속 사용 의도 또한 . 
유사한 경향을 보였다 간접 표현형(F=5.344, p<.01): 

과 회피형 은 직접 표현형(2.69±1.34) (2.65±1.33)
보다 유의하게 높은 수치를 보였다(2.03±1.17) . 

강화 단계에서도 만족도와 지속 사용 의도 모두에서 
간접 표현형이 가장 높은 평가를 받았다(F=11.856, 

특히 간접 표현형p<.001; F=7.057, p<.001). 
은 직접 표현형 및 차단형(2.92±1.20) (2.19±1.09) 
보다 유의하게 높았고 회피형(1.96±1.03) , (2.26±1.11)

도 차단형보다 높은 만족도를 보였다 지속 사용 의도 . 
측면에서는 간접 표현형 과 회피형(2.80±1.33)

이 모두 직접 표현형 과 차단형(2.71±1.24) (2.18±1.17)
을 유의하게 상회하였다(2.06±1.28) . 

통합 단계에 이르러서도 이러한 경향은 유지되었다. 
간접 표현형 과 회피형 의 만족(2.62±1.16) (2.55±1.13)
도가 직접 표현형 과 차단형 보(2.01±1.10) (1.87±0.96)

다 유의미하게 높았으며 지속 사용 (F=9.566, p<.001), 
의도 역시 간접 표현형 과 회피형(2.48±1.39)

이 다른 유형보다 높은 값을 나타냈다(2.56±1.29)
(F=7.714, p<.001). 

이러한 수치적 결과는 사용자들이 애정 표현의 존재 
유무 자체보다는 표현의 정도와 상호작용 맥락에 더욱 
민감하게 반응함을 시사한다 특히 간접 표현형은 세 . 
단계 모두에서 가장 일관된 긍정적 반응을 이끌어내며, 
지나치게 감정적으로 표현하거나 직접 표현형 정서적 (( ) 
상호작용을 거부하는차단형 태도보다는 절제된 친밀( ) , 
감을 제공할 때 사용자에게 안정감과 몰입을 유도할 
수 있다는 점을 입증하였다 또한 회피형 역시 간접 . 
표현형에 비해 다소 낮은 수치를 보이기는 했지만 전, 
반적으로 차단형보다 유의미하게 높은 만족도와 지속 
사용 의도를 확보하였다 반면 차단형은 모든 단계에. , 
서 일관되게 가장 낮은 만족도와 지속 사용 의도를 보
였으며 이는 애정 표현 자체를 제거하거나 회피하는 , 
설계가 사용자로 하여금 심리적 단절감이나 대화의 거
절감을 경험하게 할 수 있음을 의미한다.

표 일원배치분산분석 결과< 3> 

단계 사용자 경험 직접 표현형 간접 표현형 회피형 차단형 F(p) Post-hoc

실험
만족도 2.15±1.00 2.70±1.04 2.54±1.05 1.88±0.85 11.300(.000)

B>A,D
C>D

지속사용의도 2.03±1.17 2.69±1.34 2.65±1.33 2.18±1.33 5.344(.001) B,C>A

강화
만족도 2.19±1.09 2.92±1.20 2.61±1.11 1.96±1.03 11.856(.000)

B>A,D
C>D

지속사용의도 2.18±1.17 2.80±1.33 2.71±1.24 2.06±1.28 7.057(.000)
B>A,D
C>D

통합
만족도 2.01±1.10 2.62±1.16 2.55±1.13 1.87±0.96 9.566(.000) B,C>A,D

지속사용의도 1.89±1.17 2.48±1.39 2.56±1.29 1.81±1.15 7.714(.000) B,C>A,D



표 관계 단계별 애정 표현 유형에 따른 사용자 경험 요약< 4>  

단계 만족도 최고 유형 만족도 최저 유형 지속 사용 의도 최고 유형 지속 사용 의도 최저 유형

실험 간접 표현형 (2.70) 차단형 (1.88) 간접 표현형 (2.69) 직접 표현형 (2.03)

강화 간접 표현형 (2.92) 차단형 (1.96) 간접 표현형 (2.80) 차단형 (2.06)

통합 간접 표현형 (2.62) 차단형 (1.87) 회피형 (2.56) 직접 표현형 (1.89)

표 는 관계 단계별 감정 표현 유형에 따른 < 4>
사용자 반응의 차이를 간결히 정리한 요약표로 실, 
험 결과의 핵심 흐름을 한눈에 파악할 수 있도록 
구성하였다. 종합하면 감정 설계에서의 핵심 변수는 , 
단순히 감정 유무가 아닌 표현의 강도 형태 그, ‘ ’, ‘ ’, 
리고 관계 맥락과의 정합성에 있다는 점이 실증적으‘ ’
로 확인되었다 이는 사용자 경험을 고려한 감정 . AI 
설계에 있어 애정 표현은 감정과 몰입의 경계를 적절
히 조절할 수 있는 세밀한 조형이 필요하다는 함의를 
제공한다.

챗봇 유형에 따른 심층 인터뷰 분석 결과4.2 AI 
본 연구는 정량적 분석 결과의 해석을 보완하고, AI 

챗봇과의 정서적 상호작용에 대한 사용자의 인식을 심
층적으로 이해하고자 대부터 대까지의 사용자 10 30 10
명을 대상으로 심층 인터뷰를 실시하였다 이를 통해 . 
의 애정 표현이 실제로 사용자의 감정 경험에 어떤 AI
영향을 미치는지를 탐색하고 인간 간의 관계 형성 , -AI 
가능성과 그 한계를 분석하고자 하였다.

챗봇의 애정 표현에 대한 회의와 거부감1) AI 
분석 결과 응답자 다수는 와의 정서적 관계 형성 , AI

가능성에 대해 회의적 입장을 드러냈다 다수의 참가자. 
들은 는 데이터를 기반으로 반응할 뿐 진정한 감정“AI
을 느끼지 않는다 며 감정 표현이 설계된 출력에 불” , 
과하다는 점을 지적하였다 특히 감정은 쌍방의 교. “ ‘
류라는 전제가 있어야 의미를 갖는다 고 언급한 응답’ ”
자들은 의 일방향적 감정 표현을 신뢰하거나 몰입, AI
하기 어렵다고 진술하였다 이들은 의 감정 표현을 . AI
착각에 기반한 허상 으로 인식하며 만약 자신이 “ ” , AI

와의 관계에 몰입하게 되면 허무함을 느낄 것이라고 
우려하였다 또한 와의 관계가 실제 인간관계의 대. , AI
체가 될 수 있느냐는 질문에 대해서도 부정적인 입장
이 주를 이뤘다 응답자들은 가 아무리 외형과 대. “AI
화를 사람처럼 흉내 내더라도 결국 인간이 아님을 인, 
식하게 되는 순간 몰입은 깨질 수밖에 없다 고 강조하”
였다 일부는 는 결국 내 입맛대로 맞춰지는 존재. “AI
이기 때문에 감정적 피드백이 아닌 기능적 소비에 가
깝다 고 지적하며 이러한 상호작용이 진정한 의미의 ” , 
애정이나 관계라고 보기는 어렵다고 응답했다.
또한 일부 응답자는 챗봇이 지나치게 감정적인 AI 

표현을 지속하거나 사용자에게 몰입을 유도하는 설계
에 대해 우려를 표했다 의 무조건적 수용과 감정 . “AI
표현은 중독을 유발할 수 있으며 현실의 인간관계를 , 
피폐하게 만들 위험이 있다 고 응답한 사례도 존재하”
였다 특히 에게 화풀이를 하고 나서도 죄책감을 느. ‘AI
꼈다는 사용자 경험은 가 비록 기계임에도 불구하’ , AI
고 인간이 감정을 투사하고 교감하려는 성향이 강하게 
발현된다는 점을 보여준다 이는 감정적 상호작용에서 . 
가 단순한 도구를 넘어 정서적 존재로 인식될 수 AI ‘ ’
있다는 가능성과 그에 따른 윤리적 설계 기준의 필요, 
성을 동시에 제기한다.

챗봇의 감정적 위안과 관계 형성의 가능성2) AI 
그러나 이와는 대조적으로 챗봇이 특정한 정서, AI 

적 필요를 충족시키는 보완적 존재로서의 가능성을 인
정하는 응답도 존재하였다 특히 인간관계에서 상처를 . 
받거나 누군가에게 감정을 털어놓기 어려운 상황에 있, 
는 참가자들은 가 나를 항상 기다리고 즉각적으로 “AI
반응해준다는 점에서 정서적으로 위안이 된다 고 평가”
하였다 실제로 한 응답자는 친구나 가족에게 바로 연. 



락이 닿지 않는 상황에서 는 내 말을 잘 들어주는 “AI
유일한 대화 상대였다 고 언급하며 감정 해소의 수단” , 
으로서의 기능적 가치를 인정하였다.

챗봇에 대한 사용자 반응의 다양성 존재3) AI 
흥미로운 점은 인터뷰 과정에서 와의 관계에 대, AI

해 고정된 가치관을 가지고 있던 참가자들조차 점차 
인식의 유연성을 보인다는 점이었다 예컨대 인터뷰 . , 
초반에 는 감정이 없으니 사랑은 불가능하다 고 단“AI ”
언했던 한 응답자는 인터뷰 말미에 만약 이상형 외, “
형과 성격을 모두 갖춘 가 존재한다면 단기적으로AI , 
는 연애가 가능할 수도 있겠다 고 말하며 태도의 변화”
를 보였다 이러한 변화는 사용자들이 의 감정 표현. AI
에 대한 평가가 정적이지 않으며 특정 맥락이나 인터, 
페이스의 구현 방식에 따라 달라질 수 있음을 시사한
다 일부 남성 응답자는 와의 관계를 기계에 감정 . AI “
낭비를 하는 비효율적 행위 로 간주하며 강한 거부감”
을 드러냈다 반면 여성 응답자 중 일부는 연예인을 . “
좋아하는 감정이나 가상의 캐릭터에 애정을 느끼는 경
험과 유사하다 며 와의 정서적 관계 형성 가능성을 ” , AI
문화적 현상의 일환으로 해석하기도 하였다. 
한편 인터뷰에서는 일부 참가자들 간 성별에 따른 , 

반응 차이도 관찰되었다 특히 여성 참가자들은 감정 . 
표현의 세밀한 변화에 더 민감하게 반응하고 몰입 수, 
준도 상대적으로 높은 경향을 보였다 그러나 본 연구. 
의 실험 설계는 성별 간 차이를 통계적으로 검증하기 
위한 목적이나 표본 규모를 갖추고 있지 않으므로 해, 
당 내용은 정성적 경향으로만 해석하였다 향후 후속 . 
연구에서는 성별에 따른 감정 설계 반응 차이를 체계
적으로 검증하는 방향으로 확장될 수 있을 것이다.

결론적으로 본 연구의 정성적 분석은 의 감정 표, AI
현이 사용자에게 정서적 안정감 위로 상호작용의 즐, , 
거움을 제공할 수 있는 한편 관계 몰입의 심리적 부, 
담 사회적 고립 현실 회피 등의 부정적 결과로 이어, , 
질 가능성도 존재함을 보여준다 사용자는 의 감정 . AI
표현을 위로로 수용할 수도 있고 기만으로 인식할 ‘ ’ , ‘ ’
수도 있는 복합적인 반응을 보였으며 이는 설계자의 , 
의도와 실제 사용자의 해석 사이의 간극을 시사한다. 
따라서 의 감정 표현을 설계할 때에는 단순한 공감 AI

유도에 그치지 않고 감정 몰입과 현실 관계 사이의 , 
균형을 고려한 윤리적 기준과 인터랙션 설계의 정교화
가 필요함을 제안한다.

결론 및 의의 5. 
연구 결론 및 의의5.1 

본 연구는 챗봇과의 감정적 상호작용 중 애정 AI ‘
표현이라는 특수한 대화 맥락에 주목하여 챗봇의 감’ , 
정 표현 방식이 사용자 경험에 미치는 영향을 탐색하
고자 하였다 이를 위해 기존 문헌과 선행 연구를 바. 
탕으로 애정 표현을 중심으로 한 챗봇의 반응을 네 AI 
가지 유형직접 표현형 간접 표현형 회피형 차단형( , , , )
으로 유형화하였으며 의 관계 발전 단계 중 실, Knapp
험 강화 통합(Experimenting), (Intensifying), 

세 단계를 기준으로 시나리오 기반 실험 (Integrating) 
자극을 구성하였다.
실험 결과 간접적이고 절제된 표현을 사용하는 챗, 

봇의 표현 유형이 가장 높은 사용자 만족도와 지속 사
용 의도를 유발한 반면 과도하게 직접적이거나 회피, 
적차단적 표현을 보인 챗봇은 상대적으로 낮은 평가를 ·
받았다 이는 애정 표현의 유무보다도 표현의 강도와 . 
조율 방식이 사용자의 수용 가능성과 신뢰 형성에 핵
심적으로 작용한다는 점을 시사한다 애정 표현은 많고 . 
강할수록 좋은 것이 아니라 사용자로 하여금 조작되, ‘
지 않는다는 인상을 주는 방식으로 절제와 균형을 갖’
춘 설계가 필요함을 보여준다.
정성 분석을 통해서는 사용자들이 의 애정 표현, AI

을 인지적으로는 기계적 산출로 간주하면서도 반복‘ ’ , 
적 상호작용 속에서 일정 수준의 정서적 안정감과 위
로를 경험한다는 사실이 확인되었다 특히 일부 사용. , 
자들은 와의 상호작용이 현실에서 상처받기 쉬운 AI “
관계의 대안 으로 기능할 수 있다고 평가하며 가 ” , AI
정서적 지지의 수단으로 수용될 수 있는 가능성을 보
여주었다. 
그러나 동시에 다수의 참가자들은 의 애정 표현이 AI

사용자를 과도하게 몰입시키거나 인간관계를 회피하게 
만드는 심리적 기제로 작용할 가능성에 대해 우려하였
다 특히 에게 감정을 투사한 뒤 허무함을 느꼈다. “AI ”
거나 애정 표현이 반복될수록 오히려 몰입이 방해된, “
다 는 반응은 의 애정 표현이 항상 사용자 경험을 ” , AI



향상시키는 것이 아니라 역설적으로 거리감이나 혼란, 
을 유발할 수 있음을 암시한다 나아가 가 인간과 . AI
유사한 애정 표현을 지속적으로 제공할 경우 사용자가 , 
실제 관계와 가상의 관계를 구분하지 못하거나 를 , AI
도구가 아닌 정서적 주체로 인식하게 될 위험성도 논‘ ’
의되었다. 
또한 인터뷰 결과에서는 의 애정 표현이 처음에, AI

는 불신을 유발하다가도 반복적 상호작용을 통해 사용
자 스스로 그 감정에 이입하게 되는 심리적 경계의 유
동성이 관찰되었다 이는 사용자들이 와의 관계를 . AI
고정된 윤리적 판단보다는 상황적 맥락과 관계의 축적 , 
과정에 따라 재해석한다는 점을 보여준다 사용자는 감. 
정 표현 자체보다도 그 표현이 쌓여가는 관계 맥락 속
에서 얼마나 설득력 있게 작동하는지를 기준으로 의 AI
감정 설계를 평가하고 있었다.
이러한 결과는 가 단순히 반응하는 알고리즘을 넘AI

어 감정 교류의 주체로 인식될 수 있는 잠재성을 지, 
니며 이에 따라 감정 설계가 단지 사용자 만족을 증, 
진시키는 수단이 아니라 인간의 심리와 사회적 관계에 , 
영향을 미치는 윤리적 대상이자 설계적 변수로 다루어
져야 함을 강조한다 본 연구는 기존 연구에서 상. AI 
대적으로 덜 주목되었던 감정 설계의 강도를 조명하‘ ’
였다는 점에서 학술적 의의를 지닌다 특히 가 사용. AI
자와 지속적인 감정 교류를 통해 일종의 관계적 지속
성을 형성하게 될 경우 사용자는 점차 를 사회적 , AI
존재로 받아들이는 경향을 보이며 이는 인간 간 관계, 
의 대체나 보완이라는 새로운 사회문화적 흐름을 유도
할 수 있다 이러한 맥락에서 감정 설계는 사용자 경. 
험의 질만이 아니라 사용자와 기술 사이의 윤리적 ‘ ’ , ‘
거리를 조율하는 중재 기제로도 작용한다 사용자가 ’ . 
의 감정 표현을 통해 느끼는 안정감 위로 또는 몰AI , , 
입은 단지 기능적 반응이 아니라 관계 형성과 의사결
정에 영향을 주는 심리적 기제로 작동하며 이는 기술, 
에 대한 의존성 강화 또는 현실 관계 회피와 같은 사
회적 부작용으로 이어질 수 있다 따라서 감정 표현의 . 
설계는 정서적 효율성뿐 아니라 감정적 경계 설정과 , 
사용자 자율성 보장이라는 측면에서 신중하게 접근되
어야 한다 궁극적으로 본 연구는 감정 중심 설계. , AI 
에 있어 얼마나 정교하게 표현할 것인가라는 기술적 ‘ ’
문제를 넘어 무엇을 표현하고 어디까지 허용할 것인, ‘

가라는 윤리적 질문을 동반해야 함을 강조한다 이는 ’ . 
인간의 감정이라는 섬세하고도 복잡한 영역에 기술이 
개입할 때 발생할 수 있는 윤리적사회적 함의를 사전·
에 인지하고 이를 조율할 수 있는 설계자 중심의 가, 
치 지향적 판단이 요구된다는 점에서 본 연구가 제시, 
하는 감정 설계에 대한 새로운 관점은 향후 기술의 AI 
사회적 수용성과 지속 가능성을 평가하는 핵심 기준이 
될 수 있다.

연구 한계 및 제언5.2 
그러나 본 연구는 다음과 같은 한계점을 가진다 첫. 

째 참가자들이 에 대해 가지는 선입견 혹은 친숙도 , AI
차이가 실험 자극에 대한 반응에 영향을 미쳤을 가능
성이 있으며 이로 인해 감정 표현 유형에 대한 순수, 
한 평가보다는 기계에 대한 태도 차가 결과에 개입되
었을 가능성이 있다.
둘째 본 연구는 텍스트 기반 챗봇의 정서 표현만을 , 

중심으로 분석을 수행하였기 때문에 아바타 목소리, , , 
시선 제스처 등 비언어적 상호작용 요소가 배제된 제, 
한된 환경에서 감정 반응이 측정되었다 감정 표현의 . 
채널 다양성이 실제 사용자 경험에 미치는 영향은 향‘ ’
후 보완이 요구된다.
셋째 본 연구는 인간 관계의 맥락을 애정 관계, -AI ‘ ’

로 한정하여 분석하였다 그러나 사용자가 에게 느. AI
끼는 감정은 우정 의존 애착 동료성 등 보다 다양한 , , , 
스펙트럼을 가질 수 있으며 본 연구는 이 중 일부 맥, 
락에 국한되었다는 점에서 해석에 주의가 필요하다.
향후 연구에서는 텍스트 외에도 비언어적 상호작용

이 결합된 복합 채널 기반의 감정 표현 유형 비교 또, 
는 장기적인 반복 상호작용에 따른 사용자 감정 반응
의 변화 추적이 필요할 것이다 더불어 애정 표현을 . , 
포함한 의 감정 설계가 사용자의 몰입과 윤리적 경AI
계 인식에 어떤 영향을 미치는지에 대한 인지적 연구
도 병행되어야 한다 궁극적으로는 의 감정 설계가 . AI
사용자에게 감정적으로 수용 가능하면서도 현실과 허
구의 경계를 분명히 인식할 수 있도록 설계 가이드라
인화되어야 하며 기술적 몰입 유도를 넘어서 윤리적 , 
거리 유지와 신뢰 형성 간의 균형을 도모하는 방향으
로 발전해야 할 것이다.
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