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1. 서론

사람들은 다른 사람과의 커뮤니케이션에서 다양한 목표를 달성하기 위해 노력하는데, 이

러한 목표에는 자신의 필요와 이익을 성취하는 것뿐 아니라 상대와의 인간관계를 지속적으

로 유지하는 것 역시 포함될 수 있다(강길호, 1992; Wilson, Aleman, & Leatham, 1998). 

이 때문에 커뮤니케이션에서 상대의 체면과 감정에 대한 배려, 즉 공손이 차지하는 역할은 

매우 중요하다. 실제로 우리 사회를 포함한 대부분의 문화권에서 공손함은 사회 구성원들에

게 요구되는 중요한 덕목 중 하나이다(강길호, 1994). 

오늘날 컴퓨터가 일상생활 속에서 중요한 위치를 차지하게 되면서, 컴퓨터의 발달로 인해 

인간과 컴퓨터의 상호작용이 사용자들에게 미치는 심리적, 사회적 영향력이 증가하고 있다. 

특히 컴퓨터를 사용하는 도중 작업의 지연이나 오류로 인해 심리적인 좌절을 경험하는 경우

도 많아지고 있어 컴퓨터의 기술적 성능을 증진시키는 것 못지않게 컴퓨터가 사용자들에게 

심리적으로 긍정적인 영향을 줄 수 있는 사회적 커뮤니케이션 능력을 갖추는 것이 필요해지

는 상황이다(Klein, Moon, & Picard, 2002; Nijholt, 2004). 

공손은 대인 커뮤니케이션 못지않게 사용자와 컴퓨터의 커뮤니케이션에서도 중요하게 고

려되어야 하는 사회적 규범이다. 컴퓨터가 감정이나 상대에 대한 배려심을 실제로는 가지고 

있지 않다는 점을 생각할 때 컴퓨터와의 상호작용에서 공손이 중요한 규범으로 작용할 수 

있다는 말은 다소 생소하게 들릴 수 있을 것이다. 그러나 기존 연구를 통해 사람들이 컴퓨

터에 대해 공손한 반응을 보이는 것은 물론(Nass, Steuer, & Tauber, 1994) 공손한 메시

지를 제시하는 컴퓨터를 보다 긍정적으로 평가한다(Mayer, Johnson, Shaw, & Sandhu, 

2005; Prendinger, Mori, & Ishizuka, 2005; Wang, Johnson, Rizzo, Shaw, & Mayer, 

2005)는 사실이 밝혀진 바 있다. 이러한 연구 결과들은 컴퓨터의 메시지가 다른 사람과의 

대화와 마찬가지로 '공손하다' 혹은 '무례하다'고 지각될 수 있다는 점을 시사한다. 예를 들

어 실수에 대해 보고하면서 사과를 하지 않거나, 처음 보는 사용자에게 반말을 하는 컴퓨터

는 공손하지 못한 것으로 지각될 수 있다. 이러한 컴퓨터의 공손하지 못한 행위는 사용자에

게 불쾌감을 느끼게 하고, 나아가 컴퓨터와의 상호작용을 피하게 하는 결과를 가져올 수 있

다(Whitworth, 2005). 반면 컴퓨터의 공손한 메시지는 스트레스 감소나 학습 동기 증진 등

에 효과적인 것으로 밝혀졌다(Prendinger, et al., 2005; Wang, et al., 2005). 이처럼 공손

성은 컴퓨터와의 긍정적인 상호작용을 위해 고려되어야 할 중심적인 요소이다.

그러나 대인 커뮤니케이션에서 공손과 체면에 관련되어 진행된 다수의 연구(Baxter, 

1984; Brown & Levinson, 1987; Craig, Tracy, & Spisak, 1986; Wilson, et al., 1998; 

Wilson, Kim, & Meischke, 1991/1992)에 비해, 사용자와 컴퓨터의 상호작용에서 공손의 

역할에 대한 연구는 아직 많이 이루어지지 않고 있는 실정이다. 대인 커뮤니케이션에서 체
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면과 공손의 개념, 사람들이 사용하는 칭찬, 겸양, 정중한 언어 사용 등 다양한 언어적 전략

의 역할이 중요하게 부각된 반면, 사용자와 컴퓨터의 상호작용에서는 공손의 개념이 모호하

게 정의되고 적용되어 온 면이 없지 않다. 또한 대인 관계에서는 언어적 전략 외에도 관계

적 친밀성(Holtgraves & Yang, 1992; Lim & Bowers, 1991)이나 상호작용의 목표

(Goldsmith, 1994; Wilson, et al., 1991) 등의 요소가 체면 위협의 지각과 공손전략 사용

에 영향을 미치는 것으로 밝혀진 바 있으나, 이러한 상황적, 관계적 요소의 영향력도 마찬

가지로 인간-컴퓨터 상호작용에서 연구되지 않고 있다. 본 연구의 목적은 대인 커뮤니케이

션에서 사용되는 것과 같은 언어적 공손전략을 컴퓨터 에이전트의 메시지에 적용하고 이에 

대한 사용자들의 반응 차이를 살펴보는 것이다. 구체적으로는 본 연구는 크게 두 가지의 목

적을 갖는데, 첫째로는 다양한 언어적 공손전략이 에이전트의 메시지에 사용되었을 때 사용

자들이 에이전트의 메시지를 어떻게 지각하는지 알아보는 것이다. 둘째로, 에이전트에 대한 

지각된 친밀성을 조작하였을 때 사용자들이 같은 메시지를 친밀한 에이전트로부터 받았을 

때와 그렇지 않을 때 메시지 지각에 차이가 나타나는지 살펴보았다. 

본 연구에서는 인간과 컴퓨터의 상호작용에서 공손성에 관련된 선행 연구를 살펴보고, 이

러한 연구의 한계점을 지적하고자 한다. 또한 대인 커뮤니케이션에서 체면과 공손에 대한 

이론을 살펴보고, 이러한 이론으로부터 컴퓨터 에이전트의 메시지에 공손전략이 적용되었을 

때 사용자들의 반응 차이에 대한 가설을 도출하고자 한다.

2. 이론적 논의

1) 공손한 컴퓨터에 대한 선행 연구

(1) 컴퓨터는 사회적 행위자 패러다임

대인 커뮤니케이션에서 적용되는 공손 이론이 컴퓨터, 에이전트, 로봇 등의 인공물과의 

상호작용에서도 적용될 수 있을 것이라는 생각은 ‘컴퓨터는 사회적 행위자’(Computers Are 

Social Actors, 이하 CASA) 패러다임에 기반을 두고 있다(Reeves & Nass, 1996). 리브스

와 나스(1996, pp. 5)는 인간과 컴퓨터, 텔레비전, 뉴미디어 등 다양한 매체의 상호작용은 

“근본적으로 사회적이고 자연스러운” 것이라고 주장하였다. 즉 컴퓨터 등의 매체가 언어 사

용 등의 사회적 단서를 제시할 때, 인간은 미디어를 단순한 도구(tool)가 아닌 사회적 행위

자(social actor)로 인식하고, 다른 사람을 대할 때와 같은 사회적 규범을 매체에도 적용한

다는 것이다. 이는 인간의 뇌가 인간과 유사한 단서에 대해 그 단서가 실제인지 여부를 생

각하는 것보다 먼저 단서에 대해 반응을 보이기 때문에 일어난다(Reeves & Nass, 1996; 

Nass & Moon, 2000). 

CASA 패러다임이 제창된 이후 여러 학자들이 컴퓨터에 성별, 성격, 감정 표현 등 인간과 

유사한 다양한 단서를 부여하였을 때 사용자들이 이러한 단서를 어떻게 인지하고 반응하는

지에 대하여 연구하였다(Bracken & Lombard, 2004; Brave, Nass, & Hutchinson, 2005; 

Fogg & Nass, 1997; Isbister & Nass, 2000; Johnson & Gardner, 2007; Lee, 2003; 

Nass, Moon, Fogg, Reeves, & Dryer, 1995; Nass, et al., 1994). 그 결과 사용자들이 

컴퓨터가 합성 음성이나 메시지의 내용 등으로 제시하는 성별, 성격, 감정 표현 등에 대해 

인간의 성별, 성격, 감정을 대했을 때와 유사하게 반응한다는 사실을 알 수 있었다. 예를 들

어 사용자들은 자신과 유사한 성격을 나타내는 컴퓨터나 합성 음성을 긍정적으로 평가하는 



등 컴퓨터에 대한 인식에 따라 다른 반응을 보였다(Nass, et al., 1995; Isbister & Nass, 

2000). 또한 사용자들은 컴퓨터 캐릭터의 성에 따라 사회적인 성별에 대한 선입견과 일치

하는 반응을 보였다(Lee, 2003). 뿐만 아니라 사용자들은 사용자 자신에게 공감하는 감정을 

표현하는 컴퓨터(Brave, et al., 2005)나 자신을 칭찬하는 컴퓨터(Bracken & Lombard, 

2004)를 더 긍정적으로 평가하였으며 자신에게 먼저 도움을 준 컴퓨터에 대해 보다 많은 

도움을 제공하였다(Fogg & Nass, 1997). 즉 인간과 컴퓨터의 상호작용에서 사용자들이 

‘상호성의 규범(norm of reciprocity)’을 컴퓨터에게 적용한다는 사실을 밝혀내었다(Nass, 

et al., 1994).

(2) 컴퓨터에 대한 사용자의 공손한 반응에 대한 선행연구

‘컴퓨터는 사회적 행위자’ 패러다임에서는 사용자들이 컴퓨터에 대해 사회적 규범을 적용

한다는 사실을 보여 주기 위해 위에 언급한 상호성의 규범 외에 공손성의 규범을 예로 들었

다(Nass, et al., 1994). 사람들 사이에서 상대가 자신의 수행에 대해 질문했을 때 긍정적인 

평가를 해 주는 것은 상대의 감정을 배려하는 행위라는 의미에서 상대에 대한 공손성의 표

현이 될 수 있다(Reeves & Nass, 1996). 나스 등(Nass et al., 1994)은 사용자들이 이러

한 공손성을 컴퓨터에게도 적용한다는 사실을 밝혔다. 이들의 실험에서 피험자들은 컴퓨터

를 이용하여 먼저 실험 과제를 처리하고, 이후 과제를 처리하는 동안 컴퓨터가 자신의 업무

를 얼마나 잘 수행하였는지에 대한 평가를 하였다. 컴퓨터 수행에 대한 평가를 할 때, 피험

자들은 앞서 사용한 컴퓨터가 아닌 다른 컴퓨터가 질문했을 때나 필답 설문으로 평가를 할 

때보다 앞에서 과제를 처리한 컴퓨터가 직접 질문을 하였을 때 보다 컴퓨터에 대해 긍정적

인 평가를 한다는 사실이 발견되었다. 즉 사용자들이 제 3자(다른 컴퓨터)가 질문을 하였을 

때보다 본인(앞서 과제를 처리한 컴퓨터)이 질문을 하였을 때 상대의 업무 수행에 대해 보

다 긍정적인 평가를 한다는 것이다. 

나스와 문(Nass & Moon, 2000)은 위의 실험이 사람들이 ‘과도하게 학습된

(overlearned)’ 사회적 규범을 컴퓨터에게 적용한다는 사실을 보여 주는 예라고 주장하였

다. 즉 위 실험의 피험자들은 컴퓨터가 실제로는 감정을 가지고 있지 않으므로, 부정적인 

평가를 받는다고 해서 감정을 상하는 일이 없다는 것을 알고 있으면서도 컴퓨터에 대해 자

동적으로 공손한 반응을 보였다는 것이다. 이 연구는 CASA 패러다임을 성립시킨 일련의 

실험들 중에서도 초기의 실험에 속하며, 중요한 위치를 차지하여 왔다. 

(3) 공손한 컴퓨터에 대한 사용자의 사회적 반응에 대한 선행연구

사람들이 컴퓨터에 대해 공손한 반응을 보인다는 위의 연구(Nass., et al., 1994)가 

CASA 패러다임에 관련된 연구 중에서도 비교적 초기의 것임에도 불구하고, 컴퓨터의 공손

함에 대해 사람들이 어떻게 평가하는지에 대해서는 많은 연구가 이루어지지 않았다.

일반적으로 공손성은 긍정적인 가치로 받아들여지므로, 대인 커뮤니케이션의 규범이 인간

과 컴퓨터의 커뮤니케이션에 적용된다는 것을 전제로 생각하면 사람들은 무례한 컴퓨터보다

는 공손한 컴퓨터에 대해 더 긍정적으로 반응할 것이다. 실험적으로 공손한 컴퓨터에 대한 

사용자의 반응을 살펴본 몇몇 연구는 이러한 견해를 뒷받침하고 있다.

예를 들어 사용자들은 컴퓨터가 사용할 수 있는 다양한 메시지를 평가하면서 요청의 내용

이 동일함에도 불구하고 직접적인 명령(예: “엔터 버튼을 누르시오”)에 비해 간접적인 요청

(예: “엔터 버튼을 눌러 주시겠어요?”)이나 암시적 제안(예: “엔터 버튼을 누르시는 편이 좋



을 것 같아요”) 등의 메시지를 보다 공손하다고 평가하였다(Mayer, et al., 2005). 또한 학

생들을 대상으로 진행된 실험에서 직접적인 말투를 사용하는 교사 에이전트보다 공손한 말

투를 사용하는 에이전트는 더욱 긍정적으로 평가되었으며, 어려운 문제에 대한 학생들의 동

기 부여와 학습 능력을 증진시키는 데 기여할 수 있었다(Wang, et al., 2005). 사용자들이 

경험한 좌절에 대해 공손한 어조로 사과를 하는 에이전트는 사과를 하지 않는 에이전트에 

비해 긍정적인 사용자 경험을 유도하였다(Prendinger, Mori, & Ishizuka, 2005). 이러한 일

련의 연구 결과는 컴퓨터나 에이전트의 특정한 언어적 메시지가 사용자들에게 공손한 것, 

또는 무례한 것으로 받아들여질 수 있으며, 이러한 메시지가 사용자의 반응에 차이를 가져

올 수 있음을 시사한다.

그러나 이와는 반대되는 결과를 보고한 선행 연구도 있다. 한 예로 대인커뮤니케이션에서

의 적극적∙소극적 공손전략을 컴퓨터의 메시지에 적용한 연구(Wilkie, Jack, & Littlewood, 

2005)에서는 대인관계의 연구결과와는 상반되게 사용자들이 적극적∙소극적 공손전략을 사

용한 메시지보다 공손전략을 전혀 사용하지 않은 직접적인 말투의 메시지를 더욱 선호하며, 

직접적이고 짧은 메시지를 더욱 공손한 것으로 지각한다는 결과가 나타난 경우가 있었다. 

이러한 상반되는 결과는 공손한 컴퓨터에 대한 사용자의 반응을 살펴보는 데 있어 아직 밝

혀지지 않은 요인이 영향을 미칠 수 있음을 시사한다.

(4) 공손한 컴퓨터에 대한 선행연구의 한계점

컴퓨터의 공손한 메시지에 대한 사용자들의 반응을 살펴본 기존 연구에서 서로 상반되는 

결과가 나타난 이유는 크게 두 가지로 생각해 볼 수 있다. 

첫째로, 공손의 개념에 대한 정의와 측정이 연구마다 각각 다르다는 점을 들 수 있다. 예

를 들어 특정한 메시지가 얼마나 공손한지에 대한 사용자의 지각으로 공손 개념을 측정 및 

조작한 연구(Mayer, et al., 2005; Wang, et al., 2005)의 경우 피험자들이 공손하다고 지

각한 암시적 요청, 간접적 요청 등이 공손한 메시지의 조작으로 사용된 반면, 대인 커뮤니

케이션에서 정의된 공손 개념에서 전략을 도출한 연구(Wilkie, et al., 2005)에서는 암시적

이고 간접적인 메시지 외에도 비공식적이고 친근한 메시지가 공손한 메시지의 조작으로 사

용되기도 하였다. 이러한 변인의 조작적 정의 및 실험 조작의 차이는 상반되는 결과에 대한 

한 가지 설명이 될 수 있다.



에 영향을 미쳤다는 추측을 뒷받침한다. 



이러한 변인과 연구 방법의 문제는 곧 공손한 컴퓨터에 대한 선행 연구의 한계점으로 지

적될 수 있다. 즉 연구가 초기 단계이기 때문에 대인 커뮤니케이션의 공손 개념과 전략에 

대한 복잡한 연구 결과들이 인간과 컴퓨터의 상호작용에 아직 폭넓게 적용되고 있지 못하다

는 것이다. 화자와 청자의 친밀성, 권력 관계, 특정 행위가 갖는 장기적 영향력 등 상황적인 

요인은 공손을 비롯한 대인 커뮤니케이션 행위 전반에 큰 영향을 미칠 수 있다(Cody & 

McLaughlin, 1980; Goldsmith & MacGeorge, 2000). 

인간과 컴퓨터의 관계 수준이 컴퓨터에 대한 사용자의 사회적 반응에 어떠한 영향을 미치

는지에 대해서는 공손한 컴퓨터에 대한 연구를 포함한 기존 연구에서 거의 언급된 바가 없

다. 그러나 CASA 패러다임을 기반으로 한 몇몇 기존 연구에서, 특정한 에이전트와의 상호

작용 경험이 차후 에이전트에 대한 반응을 변화시킬 수 있다는 실마리를 찾을 수 있다. 예

를 들어 사용자들은 기술적, 물리적 특징이 같음에도 불구하고 서로 다른 컴퓨터를 별개의 

사회적 행위자로 인식하고(Reeves & Nass, 1996), 개인적 정보를 자신에게 먼저 밝힌 컴

퓨터(Moon, 2000, 2003)나 자신에게 앞서 도움을 준 컴퓨터(Fogg & Nass, 1997)에 대해 

보다 긍정적인 평가를 보였다. 이러한 연구 결과를 고려할 때 특정 에이전트에 대해 사용자

가 지각하는 친밀성 등 사용자와 에이전트의 관계 수준은 이후 사용자와 에이전트의 커뮤니

케이션에 영향을 미칠 수 있을 것이다.

요약하면, 공손한 컴퓨터에 대한 선행 연구는 컴퓨터의 언어적 메시지의 공손성에 따라 

사용자의 반응이 달라질 수 있음을 보여주고 있다. 그러나 대인 커뮤니케이션에서 연구된 

복잡한 공손 개념과 전략 및 이에 영향을 미칠 수 있는 중요 변인인 관계의 질을 살펴보지 

않았다는 한계점을 가지고 있다. 따라서 다음 부분에서는 대인 커뮤니케이션에서 공손과 체

면, 관계의 질의 영향에 대해 진행된 선행 연구에 대해 고찰함으로써 가설을 도출하는 바탕

으로 삼고자 한다.

2) 체면과 공손전략

(1) 적극적 체면과 소극적 체면

공손의 개념을 이해하기 위해서는 먼저 체면의 개념을 이해하는 것이 필수적이다(강길호, 

1992, 1994). 한국 사회에서 공손이 흔히 예의나 겸양 등과 혼용되어 사용되는 데 비해, 서

구 연구자들의 공손 연구에서 공손은 상대와 자신의 체면 개념과 밀접한 관계를 가지고 있

는 것으로 서술되기 때문이다(강길호, 1992; 임태섭, 1994).  

 체면의 개념에 대한 이론적 기초를 제공한 고프만(Goffman, 1967)은 체면을 사람들이 

대화 도중 유지하기를 원하는 자기 이미지로 정의하였다. 사람들은 자신이 타인에게 특정한 

이미지로 보이기를 원하며, 이러한 이미지를 유지하기 위해 타인과의 대화에서 다양한 언어

적 전략을 사용한다는 것이다. 공손 이론을 정립한 브라운과 레빈슨(Brown & Levinson, 

1987)은 고프만(1967)이 제시한 체면의 개념을 타인으로부터 인정과 호감을 얻기를 원하는 

욕구를 말하는 적극적 체면(positive face)과 타인으로부터 방해를 받지 않고 자유롭게 행

동하고자 하는 욕구를 말하는 소극적 체면(negative face)으로 분류하였다1). 사회의 모든 

1) 대부분 언론학 관련논문들에서는 보통 positive/negative face 개념을 ‘긍정적’, ‘부정적’으로 해석되고 있는데

(강길호, 1992, 1994; 임태섭, 1994) 이는 약간의 혼란을 가져올 수 있는 번역어이다. 긍정과 부정이라는 단

어가 실제 체면과 공손전략의 개념을 이해하는데 어려움을 준다. 특히 소극적 체면(negative face)을 부정적 

체면으로 번역할 경우 상대방을 비판하는 것으로 오인될 우려가 있다. 한편, 언어학 분야에서는 ‘positive’와 

‘negative’를 ‘적극적’, ‘소극적’이라고 번역하는 경우가 있다. 본 연구에서는 적극적 체면(positive face)은 자



구성원들은 자신과 타인이 이러한 체면 욕구를 가지고 있다는 사실을 알고 있다. 따라서 자

신의 커뮤니케이션 전략을 자유롭게 선택할 수 있는 합리적 행위자는 커뮤니케이션 목표를 

달성하면서 자신과 청자의 체면 위협을 최소화하기 위해 다양한 언어적 장치를 동원하여 예

상되는 체면 위협을 완화한다.

(2) 체면 위협과 공손전략

적극적 체면과 소극적 체면은 요청, 위협, 칭찬, 비판, 사과 등 대부분의 커뮤니케이션 행

동에 의해 위협될 수 있다(Brown & Levinson, 1987; Lim & Bowers, 1991; Wilson, et 

al., 1998). 예를 들어 요청은 청자에게 특정한 행동을 하도록 강요하는 것으로 받아들여질 

경우 청자의 소극적 체면을 위협할 수 있으며, 만약 청자가 요청을 거절하게 될 경우 이는 

청자의 무능력이나 차가움을 강조하는 것으로 받아들여져 청자의 적극적 체면 역시 위협할 

수 있다. 이 때문에 사람들은 상호작용에서 서로의 체면을 보호하기 위해 예상되는 체면 위

협을 완화시키기 위한 언어적 장치, 즉 공손전략(facework)을 채택하게 된다. 

브라운과 레빈슨(Brown & Levinson, 1987)은 이러한 공손전략을 크게 다섯 가지의 대

전략(superstrategy)으로 분류하였다. 이러한 대전략은 공손한 순서대로 나열하면 (1) 체면 

위협 행위 자체를 하지 않는 것(no request strategy), (2) 간접적으로 암시하는 것

(off-record strategy), (3) 소극적 공손전략(negative politeness strategy), (4) 적극적 공

손전략(positive politeness strategy). (5) 체면 위협에 대한 고려 없이 직접적으로 요구를 

전달하는 것(on-record strategy) 등으로 나누어 볼 수 있다. 이러한 전략들 중에서도 특히 

적극적, 소극적 공손전략은 다양한 언어적 전략으로 세분되어 연구되어 왔다.

적극적 공손전략의 목적은 화자와 청자의 동질성을 강조하거나 청자에 대한 화자의 호감

을 전달함으로써, 특정 커뮤니케이션 행위가 내포하고 있는 적극적 체면 위협의 정도를 최

소화하는 것이다. 이러한 적극적 공손전략의 예로는 칭찬, 환심 사기, 비공식적이고 친밀한 

언어 사용 등을 들 수 있다(Brown & Levinson, 1987; Lim & Bowers, 1987). 반면 소극

적 공손전략은 화자가 청자의 소극적 체면 욕구를 알고 있으며 최대한 청자의 자유를 보호

하기 위해 노력하고 있다는 점을 전달하는 기능을 한다. 소극적 공손전략의 예로는 의례적

인 공손 언어, 사양하는 표현, 간접적 요청 등을 들 수 있다(Baxter, 1984; Brown & 

Levinson, 1987; Lim & Bowers, 1991). 

(3) 공손전략의 사용이 메시지의 지각에 미치는 영향

다양한 공손전략의 사용은 특정한 메시지가 얼마나 공손한지의 지각에 영향을 미칠 수 있

다. 공손 이론에 대한 연구는 많은 경우 다양한 상황에서 사람들이 공손전략을 어떻게 선택 

및 사용하는지에 초점을 맞추어 왔으며(Baxter, 1984; Holtgraves & Yang, 1992; 

Leichty & Applegate, 1991; Lim & Bowers, 1991; Roloff, et al., 1988; Wilson, et 

al., 1998), 공손전략이 사용된 메시지를 사용자들이 어떻게 지각하는지에 대한 연구는 비교

적 적은 편이었다. 그러나 최근 지지적 커뮤니케이션(supportive communication) 분야에서 

공손전략의 역할에 관심을 돌리기 시작하면서, 공손전략의 사용이 사람들의 메시지 지각에 

미치는 영향이 주목받고 있다.

신의 자아상을 높이고 싶어 하는 체면이고, 소극적 체면(negative face)은 자신의 자율성을 인정받고 싶어 하

는 체면으로 이해하는 것이 더 적절하다고 보고, positive, negative face를 적극적 체면, 소극적 체면, 

positive, negative politeness를 적극적 공손전략, 소극적 공손전략으로 표기하고자 한다. 



지지적 커뮤니케이션 연구에서 공손전략의 효과가 중요한 것은, 화자의 이익과 목표가 우

선시되는 요청이나 순응-획득 상황과 달리 충고, 염려 등의 지지적 커뮤니케이션에서는 청

자의 이익이 우선적으로 고려되기 때문이다(Goldsmith, 1994; Wilson, et al., 1998). 따라

서 지지적 커뮤니케이션 연구에서는 메시지가 어떻게 생산되는지 하는 문제보다, 특정한 메

시지가 청자에게 어떻게 받아들여지는지 하는 점이 중요한 연구 문제가 된다(Dakof & 

Taylor, 1990; Goldsmith, 1994; Sarason, Pierce, & Sarason, 1990). 

다양한 공손전략이 사용된 메시지를 제시한 실험 연구에서 사람들은 공손전략을 통해 체

면 위협을 완화한 메시지를 보다 공손한 것으로 평가하였다(Caplan & Samter, 1999; 

Goldsmith, 1994, 1999). 이러한 연구 결과는 브라운과 레빈슨(Brown & Levinson, 1987)

이 언어적 공손전략의 사용을 통해 커뮤니케이션 행위의 체면 위협을 감소시킬 수 있다고 

한 공손 이론의 주장을 뒷받침하는 것이다.

뿐만 아니라 공손전략은 메시지의 공손성에 대한 지각에만 영향을 미치는 것이 아니라, 

특정한 메시지가 얼마나 상대에게 도움이 되는지에 대한 지각, 즉 메시지의 질(quality)에 

대한 지각에도 영향을 미칠 수 있었다. 사람들은 청자의 체면을 존중하는 공손전략이 사용

된 메시지를 보다 상대에게 초점을 맞춘 메시지, 도움이 되는 메시지로 지각하였다(Caplan 

& Samter, 1999; Goldsmith, 1994; MacGeorge, et al., 2002). 반면 체면을 심각하게 위

협할 수 있는 직접적인 메시지는 실제로 도움이 되지 않는 메시지로 지각되었다(Goldsmith, 

1994; MacGeorge, et al., 2002). 

공손전략의 사용이 메시지의 질을 더 긍정적으로 인식하게 하는 데 기여하는 이유는 공손 

이론의 전제와 관계가 있다. 공손 이론에서는 한 사회의 합리적인 행위자는 자신과 타인의 

체면 욕구를 인지하고 이를 보호하기 위해 노력한다고 주장하였다(Brown & Levinson, 

1987). 따라서 청자의 체면 위협에 대해 고려하지 않는 메시지는 ‘합리적인’ 행위자에 의해 

작성된 것으로 받아들여지지 않을 수 있다는 것이다. 청자의 체면을 위협하는 메시지는 단

지 무례할 뿐 아니라 상대의 처지를 배려하지 않는 메시지, 즉 도움이 되지 않거나 부적절

한 메시지로 받아들여질 수 있다(Goldsmith, 1994). 이러한 논의는 충고 등의 사회적 지지 

메시지에서 공손전략이 메시지 인식에 중요한 역할을 할 수 있다는 점을 강조하고 있다.

(4) 적극적 공손전략과 소극적 공손전략의 상대적 중요성

브라운과 레빈슨(Brown & Levinson, 1987)의 공손 이론에서 소극적 공손전략이 적극적 

공손전략보다 더 공손한 전략이라고 주장한 반면, 지지적 커뮤니케이션 맥락의 연구들에서

는 적극적 공손전략의 효과가 두드러지게 나타났다는 점은 흥미로운 결과라고 할 수 있다

(Caplan & Samter, 1999; Goldsmith, 1994). 이는 사회적 지지가 청자의 소극적 체면보다

는 적극적 체면을 보다 크게 위협할 가능성이 있다는 점을 시사한다. 

공손 이론에서는 청자의 행동의 자유, 즉 소극적 체면을 위협할 수 있는 요청, 요구 등의 

행위에 초점을 맞추었기 때문에 소극적 공손전략이 적극적 공손전략보다 더 중요한 전략이

라고 주장하였다(Baxter, 1984; Brown & Levinson, 1987). 호의를 요청하는 상황은 청자

에게 특정한 행동을 하도록 강요하는 것으로 받아들여질 수 있으므로, 이 경우 청자의 소극

적 체면이 크게 위협될 수 있다. 반면 충고 등의 지지적 커뮤니케이션은 청자에게 특정 행

동을 강요하는 것으로 받아들여질 가능성이 적은 반면, 청자의 무능력이나 게으름을 비난하

는 것으로 보일 가능성은 더 크다고 할 수 있다(Wilson, et al., 1998). 따라서 충고를 비롯

한 사회적 지지 상황에서 적극적 공손전략의 효과가 더욱 크게 나타난 것은 당연한 일이라



고 하겠다. 사회적 지지 상황에서 적극적 공손전략과 소극적 공손전략의 상호작용 효과를 

살펴본 기존 연구(Caplan & Samter, 1999)에서는 적극적 공손전략의 효과가 크게 나타났

으며 소극적 공손전략과의 상호작용 효과는 거의 나타나지 않았다. 그러나 특정한 상황에서 

적극적, 소극적 공손전략이 동시에 사용되었을 때, 이 두 전략의 효과가 어떻게 다르게 나

타나는지, 또한 두 전략 사이에 상호작용 효과가 일어나는지 알아보는 것은 중요한 문제가 

될 수 있다. 

3) 공손전략에 대한 관계적 친밀성의 효과

(1) 관계적 친밀성과 공손전략 사용의 관계

공손 이론에서 상황적 요인, 즉 화자와 청자 사이의 관계는 체면 위협의 지각에 영향을 

미칠 수 있으며, 따라서 공손전략의 사용과 지각에도 중요한 요인이 된다. 브라운과 레빈슨

(Brown & Levinson, 1987)은 체면 위협에 영향을 미치는 요인으로 화자와 청자 사이의 

사회적 거리(social distance), 권력 관계(power), 요청의 크기(rank of imposition) 등 세 

가지를 들었다. 

이 중 특히 사회적 거리, 즉 화자-청자 관계의 친밀성은 다수의 연구자들에 의해 중요한 

요인으로 언급되어 왔으며, 영향력이 다른 두 요인에 비해 지속적으로 중요하게 나타나고 

있다(Baxter, 1984; Holtgraves & Yang, 1992; Lim & Bowers, 1991). 그러나 친밀성과 

메시지의 공손전략 사이의 관계에 대해서는 서로 상반되는 결과가 나타나기도 하였다.

브라운과 레빈슨(Brown & Levinson, 1987)은 화자와 청자 사이의 관계적 거리가 가까

울수록, 즉 친밀할수록 발화 행위가 체면을 위협하는 정도는 감소한다고 하였다. 친밀한 관

계에서는 기본적으로 상호적인 도움을 기대하게 되므로 서로 의무나 부담을 지우는 일이 친

밀하지 않은 관계에서보다 자연스러우며(Clark, Mills, & Powell, 1986), 이 때문에 체면 

위협이 심각하지 않게 지각된다는 것이다. 또한 사람들은 체면 위협이 크지 않은 상황에서

는 대화에 있어서 심리적 고려를 덜 하게 되며, 따라서 친밀한 사이에서는 공손전략의 사용

도 감소한다고 한다. 친밀한 사이에서 공손전략의 사용이 감소하였다는 것을 보여주는 연구 

결과는 이러한 주장을 지지하였다(Holtgraves & Yang, 1992; Leichty & Applegate, 

1991). 

그러나 친밀한 상대에게 오히려 더욱 공손한 언어적 전략을 사용한다는, 위의 결과와는 

상반되는 결과를 보여주는 연구도 있다(Baxter, 1984; Leichty & Applegate, 1991; Lim 

& Bowers, 1991). 리히티와 애플게이트(Leichty & Applegate, 1991)는 이러한 상반되는 

결과가 사람들이 친밀하지 않은 인간관계보다 친밀한 관계를 유지하고자 더 노력을 기울이

기 때문에 나타난다고 보았다. 일상적인 요청의 경우 친밀한 사람들 사이에서는 의무나 부

담을 지우는 것이 자연스럽기 때문에, 체면 위협에 크게 개의치 않고 요청을 하는 것이 가

능하다. 그러나 관계 자체를 위협할 정도의 큰 문제일 때는 이와 반대의 경향이 나타날 수 

있다. 즉 친밀한 사람과의 관계를 유지하면서 커뮤니케이션 목표를 달성하기 위해서, 친밀

하지 않은 상대에게보다 더 공손한 전략을 사용하기도 한다는 것이다(Leichty & 

Applegate, 1991; Lim & Bowers, 1991). 

요약하면 친밀성은 공손전략의 사용에 상당한 영향을 미치는 변인이나, 그 영향력의 방향

에 대해서는 상반되는 결과가 나타날 수 있다. 그러나 관계 자체를 위협할 만한 중대한 문

제가 아닌 일상적인 상황에서는 사람들은 친밀한 상대에게 상대적으로 공손하지 않은 발화 



전략을 사용하고, 친밀한 사람의 메시지에서 체면 위협을 적게 지각할 것이라고 생각할 수 

있다.

(2) 관계적 친밀성과 메시지 공손전략에 대한 지각 사이의 관계

공손전략의 평가와 화자에 대한 친밀성의 정도가 어떤 영향을 맺고 있는지에 대해서는 일

관된 연구 결과가 나타나고 있지 않다. 예를 들어 친밀성, 권력 관계, 요청의 정도를 조작한 

실험 상황에서 메시지의 공손전략에 따른 효과를 살펴보았던 기존 연구(Goldsmith & 

MacGeorge, 2000)에서는 친밀성 조작이 공손전략의 효과에 일관되게 영향을 미치지 못하

는 것으로 나타났다. 

이러한 결과는 부분적으로 실험 상황의 문제로 생각할 수 있다. 피험자들이 화자의 입장

에서 직접 청자에게 전달할 메시지를 작성하게 하는 공손전략의 사용에 관련된 연구

(Leichty & Applegate, 1991; Lim & Bowers, 1991)에 반해, 공손전략의 평가에 관련된 

연구에서는 피험자들이 제 3자의 입장에서 자신과 관계없는 메시지를 평가하거나

(MacGeorge, et al., 2002) 자신이 현재 메시지를 듣는 입장에 있다고 상상하고 메시지를 

평가하여야 한다(Caplan & Samter, 1999)는 방법론적 단점이 있다. 

이러한 문제점을 해결하기 위해서는 청자인 피험자에게 실제 커뮤니케이션 도중 공손전략

이 적용된 메시지를 제시하고 이에 대한 반응을 살펴보는 방법이 있으나, 실생활에서 일어

나는 공손전략의 사용과 지각에 대해 관찰하는 것은 매우 어려운 일이다. 그러나 화자와 청

자의 친밀성이 공손전략의 사용에 영향을 미치는 주요 변인으로 다수의 연구에서 언급된 점

(Brown & Levinson, 1987; Lim & Bowers, 1991)을 볼 때, 피험자들이 실제로 공손전략

이 조작된 메시지를 받았을 때에 메시지의 화자와 피험자의 친밀성이 메시지 지각에 영향을 

미칠 것이라는 가정을 할 수 있다.

3. 연구가설

본 연구에서는 에이전트의 공손한 메시지에 대해 사용자들이 어떤 반응을 보이는지, 그리

고 사용자와 에이전트의 관계가 사용자 반응에 어떤 영향을 미치는지 연구하고자 하였다. 

특히 컴퓨터의 공손성에 대한 기존 연구의 한계점을 극복하고자, 대인 커뮤니케이션에서 나

타나는 것과 같은 적극적, 소극적 공손전략을 인터페이스 에이전트의 메시지에 적용하였을 

때 두 공손전략이 어떠한 상호작용 효과를 일으키는지, 또한 에이전트에 대해 사용자가 지

각한 친밀성이 공손전략에 대한 사회적 반응에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보았다. 

위의 논의에 기반하여 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 수립하였다.

H1a(b): 에이전트의 메시지가 사용자의 적극적(소극적) 체면을 존중하였을 경우, 적극적

(소극적) 체면을 위협하였을 경우보다 에이전트 메시지가 보다 공손한 것으로 지각될 것이

다.

H2a(b): 에이전트의 메시지가 사용자의 적극적(소극적) 체면을 존중하였을 경우, 적극적

(소극적) 체면을 위협하였을 경우보다 에이전트 메시지의 질이 보다 높게 지각될 것이다.

H3a(b): 사용자들은 친밀하지 않은 에이전트로부터 적극적(소극적) 체면을 위협하는 메시

지를 받았을 때보다 친밀한 에이전트로부터 적극적(소극적) 체면을 위협하는 메시지를 받았



을 때 에이전트 메시지를 보다 공손한 것으로 지각할 것이다.

H4a(b): 사용자들은 친밀하지 않은 에이전트로부터 적극적(소극적) 체면을 위협하는 메시

지를 받았을 때보다 친밀한 에이전트로부터 적극적(소극적) 체면을 위협하는 메시지를 받았

을 때 에이전트 메시지의 질을 보다 높게 지각할 것이다.

RQ1: 에이전트 메시지의 공손성과 질의 지각에 대해 에이전트에 대한 친밀성, 에이전트

의 메시지에 사용된 적극적 공손전략과 소극적 공손전략 사이에 어떠한 상호작용 효과가 있

는가?

4. 연구방법

1) 피험자

연세대학교에서 커뮤니케이션 관련 교양 수업을 듣고 있는 학생들 중 참여 의사가 있는 

학생을 대상으로 실험의 참가자를 선발하였다. 총 160명이 실험에 참여하였다. 피험자들은 

수업에서 가산점을 받거나 준비된 선물을 받았다. 

실험 디자인은 2(에이전트에 대한 지각된 친밀성: 친밀한 에이전트/친밀하지 않은 에이전

트) × 2(메시지의 적극적 공손전략: 적극적 체면 존중/위협) × 2(메시지의 소극적 공손전

략: 소극적 체면 존중/위협)의 2×2×2 완전요인 설계이다. 표집된 피험자들은 8개의 실험 

처치 조건에 20명씩 동일하게 할당되었다. 피험자 표집 및 각 실험집단 할당은 모두 무선적

으로 이루어졌다. 

2) 실험과정

실험은 인터넷 접속이 가능한 통제된 컴퓨터실에서 한 번에 4~6명씩 실시되었다. 

실험 진행 과정은 크게 두 단계로 나누어졌다. 첫 번째 단계의 실험은 에이전트와의 친밀

성을 조작해 주기 위한 실험이었으며, 두 번째 단계의 실험은 에이전트와 사막생존 게임을 

진행하면서 공손전략이 조작된 충고 메시지를 받는 실험이었다. 

첫째, 피험자들은 우선 실험실에 들어와서 동의서를 작성하고 실험 내용에 대해 간단한 

설명을 들었다.

둘째, 피험자들은 실험을 위해 설계된 웹 사이트에 로그인하였다. 에이전트 ‘클로라'를 만

나 이름 등의 정보를 입력한 뒤 간단한 첫인사를 나눈 뒤, 모든 피험자들이 ‘클로라'와 자기

노출을 교환하도록 하였다. 이 과정은 모든 피험자들이 클로라에 대해 친밀성을 형성하도록 

하기 위한 것이었다. 구체적으로는 10가지 대화 주제가 질문 형식으로 제시되었으며, 피험

자와 에이전트가 이 질문에 대한 답변을 하는 형식으로 서로 자기노출이 포함된 대화를 교

환하도록 하였다.

셋째, 자기노출 실험이 완료된 후 모든 피험자들에게 1분간의 쉬는 시간 후 컴퓨터 에이

전트와 사막생존 게임을 하게 될 것이라고 알렸다. 이 때 친밀한 에이전트 집단에서는 클로

라와 다시 사막생존 게임을 하게 될 것, 친밀하지 않은 에이전트 조건에서는 새로운 에이전

트 '사디아'와 함께 사막생존 게임을 하게 될 것이라고 이야기하였다.

넷째, 피험자들은 사막생존 게임을 하면서 문제 해결을 위해 에이전트의 충고 메시지를 

받았다. 사막생존 게임은 래퍼티와 이디(Lafferty & Eady, 1974; Morkes, Kernal, & 

Nass, 1996; Fogg, 1997; Isbister & Nass, 2000에서 재인용)가 개발한 것으로서 12가지



의 물건 리스트를 보여 주고 사막에서 생존하기 위해 어떤 물건이 가장 중요할지 1부터 12

까지 순위를 매기는 게임 방식의 실험으로, 심리학 실험에서 과제로 자주 사용되는 방식이

며 CASA 패러다임에 기반한 HCI 연구에서도 자주 사용되는 과제이다. 본 연구에서 사막생

존 게임을 택한 이유는 실험 중에 피험자들이 어떤 답을 선택하든 에이전트가 합리적인 충

고를 제공할 수 있도록 하기 위함이었다. 피험자들은 먼저 붕대 세트, 물, 나침반 등 사막에

서 살아남기 위해 필요한 12가지 물건의 리스트를 보고 자신이 중요하다고 생각하는 대로 

1부터 12까지 물건에 대한 ‘초기 순위'를 입력하였다. 충고 메시지를 받는 페이지에서는 피

험자가 앞에서 결정한 ‘초기 순위'와 에이전트의 순위가 제시되었다. 에이전트의 순위는 피

험자의 순위에서 일률적인 규칙에 따라 정해졌다. 에이전트의 순위에 따라 에이전트가 순위

를 바꾸라는 충고 메시지를 주었으며, 피험자들은 이 메시지를 받고 에이전트에게 답변할 

수 있었다. 충고 메시지를 모두 받고 나서 피험자들은 최종 순위를 입력하였다. 에이전트와

의 상호작용은 자기노출 교환과 사막생존 게임을 포함하여 총 45분 정도 소요되었다.

다섯째, 사막생존 게임이 모두 종료된 후 에이전트 메시지의 공손성과 질에 대한 설문이 

진행되었다. 설문을 끝낸 피험자들에게 실험 내용에 대해 설명하고, 실험 참여에 대한 감사

를 전달하였다. 

3) 독립변인의 조작

(1) 에이전트에 대한 지각된 친밀성의 조작

에이전트에 대한 지각된 친밀성 정도는 자기노출 교환 여부에 따라 조작되었다. 모든 피

험자들은 실험 초반에 에이전트 ‘클로라’와 자기노출, 즉 개인적 정보, 경험, 사고 등

(Derlega, Metts, Petronio, & Margulis, 1993)이 포함된 대화를 교환하였다. 자기노출은 

대인관계에서 친밀한 관계의 성립과 유지에 깊은 영향을 미치는 요인이며, 대인관계에서 실

험적으로 두 사람 사이에 친밀성을 형성하는 데 자기노출의 교환이 사용된 바 있다(Aron, 

Melinat, Aron, Vallone, & Bator, 1997; Sedikides, Campbell, Reeder, & Elliot, 1998). 

또한 HCI 분야에서도 컴퓨터와 사용자의 자기노출이 컴퓨터에 대한 호감과 친밀성 형성에 

기여할 수 있다는 것이 기존 연구에서 증명된 바 있다(박주연, 2006, 2007; Moon, 2000, 

2003). 따라서 본 연구에서는 에이전트의 자기노출을 받고, 동시에 피험자가 그에 따라 자

기노출을 할 경우 에이전트에 대해 피험자가 친밀성을 높게 지각할 것으로 보았다. 이에 따

라 대화 주제는 피험자의 자기노출을 유도할 수 있도록 "지난 1년간 대인관계에서 가장 힘

들었던 기억을 말해 주세요." 등으로 조작되었으며, 에이전트의 메시지는 에이전트의 개인적 

경험을 담고 있도록 조작되었다2). 

자기노출 교환 후 친밀한 에이전트 조건에서는 ‘클로라’와 계속해서 사막생존 게임을 진

행하였으며, 친밀하지 않은 에이전트 조건에서는 처음 만난 ‘사디아’와 함께 게임을 진행하

도록 하였다. 이렇게 모든 조건에서 에이전트와 자기노출을 교환하도록 한 것은 친밀한 에

이전트 조건에서만 자기노출 교환 과정으로 인한 피로나 부정적 정서를 느껴서 친밀한 에이

전트 조건과 친밀하지 않은 에이전트 조건에 차이가 나타나는 일이 없도록 하기 위한 것으

로, 이러한 조작 방식은 대인 커뮤니케이션(Sedikides, et al., 1998)과 인간과 컴퓨터 상호

2) 에이전트 메시지의 예: "음, 사실 작년 여름에 친구들하고 같이 광고회사 공모전을 준비하고 있었어요. 그런데 

마감이 1주일 남았는데 친구들 중에 두 명이 의견 차이로 싸우게 된 거예요. 그래서 공모전에도 참가하지 못

하고, 그러다 보니 다른 친구들까지 좀 안 좋게 됐죠. 물론 공모전 참여를 못 한 것도 아쉬웠죠. 그렇지만 제

일 힘든 건 같이 열심히 하던 친구들과의 사이가 서먹해진 거였어요."



작용(Moon, 2003) 분야의 기존 연구에 사용되었다. 이 때 에이전트의 외모 차이가 가외 변

인으로 작용하는 일을 막기 위해서 다양한 여성 아바타에 대한 호감도를 예비조사에서 연구

하여, 호감도에 유의미한 차이가 나타나지 않는 두 아바타를 선택하여 클로라와 사디아로 

사용하였다.

(2) 충고 메시지의 공손전략 조작

충고 메시지의 공손전략은 브라운과 레빈슨(Brown & Levinson, 1987)의 적극적 체면과 

소극적 체면에 대한 정의와 공손전략을 토대로 하여, 다수의 선행 연구(Baxter, 1984; Lim, 

& Bowers, 1991; Goldsmith, 1994; Caplan & Samter, 1999; Goldsmith & 

MacGeorge, 2000)를 참조하여 조작하였다. 

첫째, 적극적 체면을 존중하는 메시지의 경우에는 피험자의 긍정적인 자아상(self-image)

을 최대한 보호하고 존중하며, 자아 존중감을 높이도록 조작되었다. 적극적 체면을 존중하

는 충고 메시지는 피험자들이 사막생존이라는 과제 해결을 잘 했으며 자신을 뛰어난 사람이

라고 느끼게 하도록 내용을 “OOO님은 사막생존 문제를 정말 잘 해결하시는군요.”, “OOO님

의 순위를 보니 아주 합리적으로 보여요.” 등으로 조작하였다. 

반면 적극적 체면을 위협하는 메시지의 경우에는 피험자의 긍정적인 자아상을 위협하도록 

메시지를 조작하였다. 구체적으로는 피험자가 과제를 잘 해결하지 못했으며 피험자의 결정

이 부적절하다고 느끼게 하도록 “OOO님이 ~를 중요하게 고려하지 않은 것은 현명하지 못

한 선택이에요.”, “OOO님은 이 문제를 잘 이해하지 못하고 계시네요.” 등의 메시지를 제시

하였다.

둘째, 소극적 체면을 존중하는 메시지는 피험자의 자율성과 결정권을 보장하며, 피험자가 

최종 순위를 자유롭게 결정할 수 있는 권리를 침해하지 않도록 조작되었다. 구체적으로는 "

물론 최종 순위는 OOO님이 결정하시겠지만", "고려해 보시는 건 어떨까요?", "강요하는 것

은 아니지만" 등으로, 에이전트가 자신의 결정을 피험자에게 강요하지 않고 피험자가 최종 

순위를 자유롭게 결정할 수 있다는 느낌을 주는 메시지를 사용하였다. 

반면 소극적 체면을 위협하는 메시지의 경우에는 듣는 사람에게 반드시 충고에 따라야 한

다고 말함으로써 듣는 사람이 자율적으로 최종 순위를 결정할 권리를 침해하는 메시지를 사

용하였다. 구체적으로는 “~의 순위는 지금보다 반드시 더 높아야 해요.”, “~의 순위는 지금

보다 더 높이도록 하세요. ~는 절대 없어서는 안 될 물건이에요.”, “~의 순위를 다른 물건

보다 더 높여야만 오래 생존할 수 있어요.” 등으로 에이전트가 말하는 대로 해야 사막에서 

살아남을 수 있으며 피험자가 에이전트의 충고에 반드시 따라야 한다는 내용의 메시지를 사

용하였다. 네 가지의 메시지를 작성한 뒤 사전실험을 통해 메시지의 체면 위협 조작이 잘 

이루어졌는지 점검, 메시지를 수정하였다.

4) 측정

(1) 조작화 검증: 지각된 친밀성과 충고 메시지의 공손전략

친밀성 조작이 명확하게 되었는지 알아보기 위하여, 사막생존 실험을 시작하기 직전에 사

막생존 실험을 같이 하게 될 에이전트(친밀한 에이전트 집단: ‘클로라’, 친밀하지 않은 에이

전트 집단: ‘사디아’)에 대한 피험자들의 친밀성 지각을 인지적 친밀성을 측정하는 척도인 

자기-타인 포함(Inclusion of Other in the Self) 척도(Aron, Aron, & Smollan, 1991)와 

주관적 친밀성 지수(Subjective Closeness Index; Berscheid, Snyder, & Omoto, 1989)를 



이용하여 측정하였다.

또한 메시지에 삽입한 공손전략이 잘 조작되었는지 알아보기 위해서 적극적 공손전략과 

소극적 공손전략에 대해 총 5문항으로 조작화 검증을 시행하였다. 사용된 문항은 "클로라의 

충고 메시지는 나의 능력을 칭찬해 주었다.", "클로라의 충고 메시지는 내가 충고를 받아들

여야 한다는 부담감을 느끼지 않도록 배려하였다." 등이었다.

(2) 지각된 공손성

피험자들이 공손전략이 적용된 충고 메시지를 받고 메시지를 얼마나 공손하다고 느꼈는지 

측정하였다. 측정 문항은 적극적 체면과 소극적 체면의 개념에 대한 기존 연구의 논의

(Wilson, et al., 1998; Caplan & Samter, 1999; Goldsmith & MacGeorge, 2000)로부터 

추출하여 구성하였다. 적극적 공손성은 ‘클로라의 충고는 나의 자존심을 손상시켰다(역코

딩)’, 소극적 공손성은 ‘클로라의 충고는 문제에 어떻게 대처할지 내가 선택할 수 있게 해 

주었다’ 등 각 4문항씩으로 측정하였다.

(3) 지각된 충고 메시지의 질

에이전트로부터 받은 충고 메시지의 질에 대한 피험자들의 지각을 알아보기 위해 골드스

미스, 맥더모트, 알렉산더(Goldsmith, McDermott, & Alexander, 2000)가 제시한 척도를 

사용하였다. 이 척도는 형용사 쌍으로 이루어진 의미분별 척도로서 지지적 커뮤니케이션 메

시지의 질을 문제해결적 측면의 효율성, 관계적 확인 측면의 효율성, 감정적 경험 측면의 

효율성 등 3차원으로 측정하고 있다. 

충고 메시지의 문제해결적 측면의 효율성은 '나에게 도움이 되는 - 나에게 해로운', '유용

한 - 쓸모 있는' 등으로, 관계적 확인 측면의 효율성은 '나를 지지해 주는 - 나를 지지해 

주지 않는', '안심시키는 - 당황시키는' 등으로, 감정적 경험 측면의 효율성에 해당하는 문항

은 '사려 깊은 - 사려 깊지 못한', '나를 이해해 주는 - 나를 이해해 주지 않는' 등으로 측

정하였다. 총 12문항으로, 모두 7점 의미분별 척도로 측정하였다. 요인분석 결과 3개 요인

으로 나누어졌던 원 척도와는 달리 ‘격려하는’, ‘편안한’, ‘나를 지지해 주는’ 등 충고 메시지

의 관계적-감정적 효율성에 대한 인식과, ‘나에게 도움이 되는’, ‘유용한’ 등 충고 메시지의 

문제해결적 효율성에 대한 인식 등 2개 요인으로 나타났다(관계적-감정적 효율성 α=.932, 

문제해결적 효율성 α=.864).

5. 결과

1) 조작화 검증: 지각된 친밀성 및 충고 메시지의 공손전략

에이전트에 대한 친밀성 점수에 대해 분산분석을 실시한 결과, 자기노출을 교환한 에이전

트 '클로라'(M=3.50, SD=1.39)의 경우 처음 만난 에이전트 '사디아‘ (M=1.47, SD=.75)에 

비해 자기-타인 포함 점수가 더 높았다(F(1, 152)=132.405, p<.001). 또한 피험자들은 '클

로라'(M=4.18, SD=.79)에 대해 '사디아'(M=1.71, SD=.60)보다 주관적 친밀성을 높게 인식

하였다(F(1, 152)=489.833, p<.001). 따라서 에이전트에 대한 지각된 친밀성의 조작이 성

공적으로 이루어졌음을 알 수 있었다.

충고 메시지의 공손전략 조작이 제대로 되었는지 알아보기 위해 적극적 공손전략에 대해

서는 세 항목과, 소극적 공손전략에 대해서는 네 항목을 이용하여 조작화 검증을 실시하였



다. 적극적 체면을 존중하는 전략을 사용한 메시지를 받은 집단의 피험자(M=5.36, 

SD=1.16)들은 적극적 체면을 위협하는 메시지를 받은 집단의 피험자들(M=2.33, SD=.94)

에 비해 메시지가 자신의 적극적 체면을 존중하여 주었다고 응답하였다(F(1, 

152)=365.073, p<.001). 또한 소극적 체면을 존중하는 전략을 사용한 메시지를 받은 집단

의 피험자들(M=3.91, SD=1.26)도 소극적 체면을 위협하는 충고 메시지를 받은 집단의 피

험자들(M=3.23, SD=1.40)보다 메시지가 자신의 소극적 체면을 존중하여 주었다고 대답하

였다(F(1, 152)=15.036, p<.001). 따라서 메시지의 적극적 공손전략과 소극적 공손전략의 

조작은 성공적이었다. 

2) 지각된 공손성

적극적 공손전략의 주효과가 충고 메시지의 지각된 적극적 공손성과 소극적 공손성에 대

해 모두 나타났다. 피험자들은 자신의 적극적 체면을 존중하는 메시지를 받았을 때

(M=4.86, SD=1.06) 적극적 체면을 위협하는 메시지를 받았을 때(M=3.08, SD=.94)보다 메

시지가 자신을 더 인정하고 칭찬하는 것으로 지각하였다. 즉, 메시지의 적극적 공손성을 높

게 평가하였다(F(1, 152)=140.062, p<.001, η2=.480). 또한 적극적 공손전략이 소극적 공

손성 지각에도 영향을 미쳤다. 적극적 체면을 존중하는 메시지를 받은 피험자들(M=5.15, 

SD=.99)은 적극적 체면을 위협하는 메시지를 받은 피험자들(M=4.00, SD=1.08)에 비해 메

시지의 소극적 공손성을 높게 평가하였다(F(1, 152)=53.101, p<.001, η2=.259). 

반면 소극적 공손전략의 주효과는 소극적 공손성에 대해서만 나타났다. 피험자들은 자신

의 소극적 체면을 존중하는 메시지를 받았을 때(M=4.75, SD=1.03) 소극적 체면을 위협하

는 메시지를 받았을 때(M=4.40, SD=1.29)에 비해서 메시지의 소극적 공손성을 더 높게 평

가하였다(F(1, 152)=5.034, p<.05, η2=.032). 적극적 공손전략과 소극적 공손전략의 상호작

용 효과는 유의미하지 않았다. 따라서 적극적 공손전략의 주효과에 대한 가설 H1a는 지지

되었으며, 소극적 공손전략의 주효과에 대한 가설 H1b는 부분적으로 지지되었다.

친밀성 정도와 소극적 공손전략의 유의미한 상호작용 효과가 지각된 적극적, 소극적 공손

성에 대해 나타났다(적극적 공손성 F(1, 152)=13.052, p<.001, η2=.079; 소극적 공손성 

F(1, 152)=8.062, p<.01, η2=.050). 친밀한 에이전트의 경우 소극적 체면을 존중하는 공손

전략을 사용하였을 때(M=3.88, SD=1.17)보다 소극적 체면을 위협하는 공손전략을 사용하

였을 때(M=4.39, SD=1.30) 메시지의 적극적 공손성을 더 높게 평가하였다. 반면 친밀하지 

않은 에이전트의 경우 적극적 공손성은 소극적 체면을 위협하는 공손전략을 사용하는 경우

(M=3.51, SD=1.45)에 비해 소극적 체면을 존중하는 공손전략을 사용하는 경우(M=4.09, 

SD=1.32) 더 높게 지각되었다(<그림 1> 참조). 
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 <그림 1> 메시지의 적극적 공손성에 대한 친밀성과 소극적 공손전략의 상호작용 효과

적극적 공손성과 마찬가지로, 친밀한 에이전트의 경우 소극적 체면을 위협하는 공손전략

을 사용하였을 때 소극적 공손성(M=4.71, SD=1.12)이 소극적 체면을 존중하는 공손전략을 

사용하였을 때의 소극적 공손성(M=4.61, SD=1.04)보다 더 높았다. 반면 친밀하지 않은 에

이전트의 경우 소극적 체면을 존중하는 공손전략을 사용하였을 때(M=4.89, SD=1.02)보다 

소극적 체면을 위협하는 공손전략을 사용하였을 때(M=4.09, SD=1.39) 소극적 공손성이 더 

낮게 지각되었다. 전체적으로, 친밀한 에이전트(클로라)의 경우에는 소극적 체면을 위협하는 

공손전략을 사용했을 때에, 친밀하지 않은 에이전트(사디아)의 경우에는 소극적 체면을 존

중하는 공손전략을 사용하였을 때에 메시지가 더 공손한 것으로 지각되었다(<그림 2> 참

조). 따라서 친밀성과 적극적 공손전략의 상호작용에 대한 가설 H3a는 기각되었으며, 소극

적 공손전략의 상호작용 효과에 대한 가설 H3b는 지지되었다. 지각된 친밀성과 적극적 공

손전략, 소극적 공손전략의 유의미한 상호작용 효과는 나타나지 않았다.
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<그림 2> 메시지의 소극적 공손성에 대한 친밀성과 소극적 공손전략의 상호작용 효과



 

3) 지각된 충고 메시지의 질

적극적 공손전략의 주효과는 충고 메시지의 문제해결적 효율성과 관계적-감정적 효율성

에  모두 유의미하게 나타났다. 피험자들은 적극적 체면을 존중하는 메시지를 받았을 때

(M=5.65, SD=1.03) 적극적 체면을 위협하는 메시지를 받았을 때(M=5.01, SD=1.12)보다 

메시지가 문제해결에 더 효율적이라고 인식하였다(F(1, 152)=14.487, p<.001, η2=.087). 

또한 적극적 체면을 존중하는 충고 메시지를 받았을 때(M=4.92, SD=.96) 적극적 체면을 

위협하는 메시지를 받았을 때(M=3.37, SD=.87)보다 메시지가 보다 관계적-감정적으로 효

율적이라고 인식하였다(F(1, 152)=151.711, p<.001, η2=.500). 소극적 공손전략의 주효과

의 경우 관계적-감정적 효율성에 대해서만 유의미하였다. 소극적 체면을 존중하는 메시지를 

받은 피험자들(M=4.28, SD=1.08)은 소극적 체면을 위협하는 메시지를 받은 피험자들

(M=4.01, SD=1.30)에 비하여 메시지의 관계적-감정적 효율성을 더 높게 평가하였다(F(1, 

152)=4.657, p<.05, η2=.030). 적극적 공손전략과 소극적 공손전략의 상호작용 효과는 유

의미하지 않았다. 따라서 적극적 공손전략의 주효과에 대한 가설 H2a는 지지되었으며, 소극

적 공손전략의 주효과에 대한 가설 H2b는 부분적으로만 지지되었다.

친밀성 정도와 적극적 공손전략 사이의 상호작용 효과는 충고 메시지의 관계적-감정적 

효율성에 대해서 나타났다(F(1, 152)=5.661, p<.001, η2=.036). 적극적 체면을 위협하는 공

손전략을 사용하였을 때 충고 메시지의 관계적-감정적 효율성은 부정적으로 평가되었다. 그

러나 관계적-감정적 효율성은 친밀한 에이전트가 적극적 체면을 위협하는 공손전략을 사용

하였을 때(M=3.69, SD=.76)에 비해 친밀하지 않은 에이전트가 적극적 체면을 위협하는 공

손전략을 사용하였을 때(M=3.06, SD=.87) 더 낮게 인식되었다. 반면 적극적 체면을 존중하

는 공손전략을 사용할 때에는 친밀한 에이전트(M=4.93, SD=.89)와 친밀하지 않은 에이전

트(M=4.90, SD=1.03) 사이에 관계적-감정적 효율성의 차이가 거의 없었다. 결국 지각된 

친밀성 정도가 낮은 에이전트가 적극적 체면을 위협할 때 충고 메시지의 관계적-감정적 효

율성이 가장 낮게 지각되었다(<그림 3> 참조). 따라서 친밀성과 적극적 공손전략의 상호작

용 효과에 대한 가설 H4a가 부분적으로 지지되었다.
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<그림 3> 관계적-감정적 효율성에 대한 친밀성과 적극적 공손전략의 상호작용 효과



친밀성 정도와 소극적 공손전략의 상호작용 효과는 문제해결적, 관계적-감정적 효율성 모

두에 대해서 나타났다(문제해결적 효율성 F(1, 152)=4.948, p<.05, η2=.032; 관계적-감정

적 효율성 F(1, 152)=37.996, p<.001, η2=.200). 친밀한 에이전트가 소극적 체면을 위협하

는 공손전략을 사용하였을 때(M=4.56, SD=1.11) 소극적 체면을 존중하는 공손전략을 사용

하였을 때(M=4.06, SD=.91)보다 관계적-감정적 효율성이 더 높게 지각되었다. 반면 친밀

하지 않은 에이전트의 경우, 관계적-감정적 효율성이 소극적 체면을 존중하는 공손전략을 

사용하였을 때(M=4.50, SD=1.21) 소극적 체면을 위협하는 공손전략을 사용하였을 때

(M=3.46, SD=1.24)보다 높게 지각되었다(<그림 4> 참조).
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<그림 4> 관계적-감정적 효율성에 대한 친밀성과 소극적 공손전략의 상호작용 효과

또한 친밀한 에이전트의 경우 메시지의 문제해결적 효율성이 소극적 체면을 위협하는 공

손전략을 사용하였을 때(M=5.47, SD=.92) 소극적 체면을 존중하는 공손전략을 사용하였을 

때(M=5.32, SD=1.01)보다 더 높게 지각되었다. 반면 친밀하지 않은 에이전트의 경우에는 

메시지의 문제해결적 효율성이 소극적 체면을 존중하는 공손전략을 사용하였을 때(M=5.57, 

SD=1.02) 소극적 체면을 위협하는 공손전략을 사용하였을 때(M=4.97, SD=1.41)보다 더 

높게 지각되었다(<그림 5> 참조). 따라서 친밀성과 소극적 공손전략의 상호작용 효과에 대

한 가설 H4b가 지지되었다.
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<그림 5> 문제해결적 효율성에 대한 친밀성과 소극적 공손전략의 상호작용 효과

친밀성과 적극적, 소극적 공손전략 사이의 삼원 상호작용 효과는 어떠한 종속변인에 대해

서도 유의미한 것으로 나타나지 않았으므로, 연구문제 RQ1의 경우 세 변인 사이의 상호작

용 효과는 없는 것으로 나타났다.

6. 결론

1) 요약 및 논의

본 연구에서는 에이전트가 게임 도중 사용자에게 충고를 해 주는 상황에서 충고 메시지에 

사용된 적극적/소극적 공손전략이 메시지의 공손성과 질에 대한 지각에 어떠한 영향을 미치

는지 살펴보았다. 나아가, 에이전트와의 자기노출 교환을 통해 에이전트에 대한 친밀성을 

조작하고 친밀성에 따라 공손전략의 효과가 어떻게 달라지는지 살펴보았다. 실험 결과와 그

에 따른 함의를 다음과 같이 요약할 수 있다.

첫째, 에이전트의 메시지에 적용된 적극적 공손전략과 소극적 공손전략의 효과가 나타났

다. 피험자들은 자신의 체면을 존중하는 메시지를 받았을 때 에이전트의 메시지가 더 공손

하다고 지각하였고, 메시지가 보다 문제해결적으로 효과적일 뿐 아니라 관계적-감정적 측면

에서도 효율적이라고 지각하였다. 특히 적극적 공손전략과 소극적 공손전략의 효과가 다른 

정도로 나타났다는 점을 언급할 수 있다. 소극적 공손전략의 주효과가 소극적 공손성 지각

과 관계적-감정적 효율성에만 영향을 미친 데 비해, 적극적 공손전략은 적극적 공손성 지각

은 물론 소극적 공손성 지각에도 영향을 미쳤으며, 문제해결적, 관계적-감정적 효율성의 지

각에 모두 영향을 미쳤다. 즉 피험자들은 자신의 능력을 칭찬하고 자신에 대한 호감을 표시

하는 메시지를 받았을 때 메시지가 자신에 대한 인정과 호감을 전달할 뿐 아니라, 자신의 

행동의 자유 역시 적게 침해한다고 지각하였다는 것이다.

이는 적극적 공손전략이 충고를 포함한 지지적 커뮤니케이션 상황에서 소극적 공손전략보



다 더 큰 효과를 발휘하였던 대인 커뮤니케이션에서의 연구 결과(Caplan & Samter, 1999; 

Goldsmith, 1994)와 상통하는 결과이다. 즉, 대인 커뮤니케이션에서 정립된 적극적/소극적 

체면 개념과 이를 보호하기 위한 언어적 공손전략이 컴퓨터 에이전트의 메시지에 적용되었

을 때에도 사용자들에게 마찬가지의 효과를 나타낼 수 있음을 보여 주는 결과로서, 이론적

으로 대인 커뮤니케이션의 복잡한 공손 메커니즘이 에이전트와의 상호작용에서도 영향을 미

칠 수 있음을 보여 주는 결과라 할 수 있다.

반면 이 결과는 음성 메시지에 적극적, 소극적 공손전략을 적용하였을 때 직접적이고 짧

은 메시지에 비해 부정적으로 평가되었다는 인간-컴퓨터 상호작용 맥락의 연구(Wilkie, et 

al., 2005)의 결과와 상반된다. 이는 이론적 논의에서 언급하였던 바와 같이 기존 연구에서 

공손전략이 메시지 지각에 가져온 부정적 효과가 공손전략 자체 때문이라기보다는 실험 상

황 때문일 수 있다는 추측을 뒷받침하는 결과이다. 즉 컴퓨터가 제시하는 메시지가 업무를 

방해하는 것이 아니라 피험자들에게 유용한 충고로 지각될 때, 언어적 공손전략은 충고 메

시지에 포함되어 있는 체면 위협을 완화하는 효과를 할 수 있었다는 것이다.

실용적으로도 이 결과는 에이전트 설계에 있어 중요하다. 적극적 공손전략의 효과가 소극

적 공손전략의 효과보다 크게 나타났다는 것은 충고 상황에서 사용자들이 적극적 체면의 위

협을 크게 느끼고 있음을 간접적으로 시사한다. 에이전트나 컴퓨터와 사용자의 상호작용은 

대부분 에이전트의 이익이 아니라 사용자의 이익을 증진시키기 위해 이루어진다. 이러한 상

황에서 대인 커뮤니케이션의 충고와 마찬가지로(Wilson, et al., 1998) 에이전트가 특정한 

행동을 할 것을 요구하는 메시지를 제시하였을 때 사용자가 에이전트에 의해 강요를 받는다

는 소극적 체면의 위협을 느낄 가능성은  비교적 적다. 그러나 에이전트 메시지가 사용자의 

무능력이나 부주의에 대한 비난으로 해석될 가능성은 본 연구 결과를 통해 알 수 있듯이 상

당히 크다고 할 수 있다.

따라서 사용자를 다양한 업무에서 보조하기 위한 에이전트의 설계에 있어서는 간접적이고 

공손한 말투를 사용하는 것보다 사용자의 긍정적 자기이미지를 지지해 주는 것이 더욱 필요

한 요소일 수도 있다는 것이다. 에이전트가 사용자에게 주는 메시지가 대부분 사용자의 이

익을 위한 사회적 지지로 해석될 수 있다는 점을 고려하면, 사회적 지지 상황에서 공손전략

의 중요성을 강조한 대인커뮤니케이션의 연구 결과들은 에이전트와의 상호작용에서도 의미

를 가질 수 있을 것이다.

둘째, 메시지의 질에 대한 지각에 대해 에이전트의 메시지에 적용된 적극적 공손전략과 

지각된 친밀성 사이에 상호작용 효과가 나타났다. 피험자들은 적극적 체면을 위협하는 메시

지를 받았을 때 메시지의 질을 부정적으로 평가하였으나, 이러한 효과는 지각된 친밀성에 

의해 매개되었다. 즉 같은 메시지라 해도 친밀한 에이전트에 의해 전달되었을 경우 메시지

의 질이 부정적으로 지각되는 정도가 감소하였다.

이러한 결과는 사용자와 에이전트의 관계가 에이전트의 메시지에 대한 사회적 반응에 대

해 영향을 미칠 수 있다는 점을 제시한다. 즉 특정한 에이전트, 컴퓨터, 로봇 등 가상적 사

회적 행위자와 자기노출 등의 상호작용을 통하여 의미있는 사회적 관계를 성립하였을 경우, 

이 관계는 단지 에이전트에 대한 사용자의 평가를 긍정적으로 만드는 것뿐만 아니라 공손전

략이 사용된 메시지에 대한 사용자의 지각을 비롯한 사용자의 사회적 반응에 영향을 미칠 

수 있다는 것이다. 지금까지 CASA 패러다임에서 연구되어 왔던 다양한 사회적 반응, 예를 

들어 유사성-호감 가설이나 성에 대한 선입견, 칭찬 및 비판에 대한 반응 등이 에이전트와 

사용자의 관계의 질에 따라 어떻게 달라지는지 살펴보아야 할 필요가 있다는 것을 보여준



다. 

셋째, 메시지의 공손성과 질에 대한 지각에서 소극적 공손전략과 지각된 친밀성 사이에 

상호작용 효과가 나타났다. 흥미로운 점은, 적극적 공손전략과 친밀성의 상호작용 효과와는 

다른 패턴이 나타났다는 것이다. 소극적 체면을 위협하는 메시지는 친밀하지 않은 에이전트

의 경우에는 부정적으로 인식되었으나, 친밀한 에이전트의 경우 오히려 소극적 체면을 존중

하는, 즉 간접적이고 공손한 메시지보다 더 긍정적으로 인식되었다. 이는 에이전트에 대한 

지각된 친밀성의 차이에 따라 에이전트의 충고 행위가 갖는 체면 위협 정도가 다르게 인식

되었음을 보여준다. 인간관계에서와 마찬가지로 사람들은 처음 만난 에이전트의 경우에는 

보다 공손하고 간접적인 메시지를, 친밀성을 형성한 에이전트의 경우에는 보다 직접적인 메

시지를 기대하고, 이러한 기대가 충족되었을 경우에 에이전트를 긍정적으로 평가하였다는 

것이다.

이 결과는 우선 공손전략의 주효과 관련 결과에서 살펴보았던 적극적 공손전략과 소극적 

공손전략이 서로 독립적으로 작용한다는 점을 다시 한 번 지지해 주는 결과이다. 피험자들

은 적극적 체면을 존중하는 메시지에 대해서는 친밀한 에이전트와 친밀하지 않은 에이전트 

조건에서 모두 긍정적으로 평가하였으나, 소극적 체면을 존중하는 메시지의 경우 친밀하지 

않은 에이전트가 제시하였을 경우에만 긍정적으로 평가하였다. 이는 상대에 대한 칭찬과 호

감의 표시인 적극적 공손전략과 상대의 자율성 보장에 초점을 맞춘 소극적 공손전략이 관계

적 맥락에 따라 다르게 평가되는 독립적인 전략이라는 것을 지지하며, 컴퓨터의 공손성 연

구에 있어 이러한 두 전략의 차이가 고려되어야 한다는 점을 보여준다. 또한 이는 친밀한 

관계에서 언어적 공손전략의 필요성과 사용이 감소한다고 본 대인 커뮤니케이션에서의 공손 

논의(Brown & Levinson, 1987; Leichty & Applegate, 1991)와 맥을 같이하는 것이다. 

대인 관계에서와 마찬가지로 컴퓨터 에이전트에 대한 지각된 친밀성은 공손하고 간접적인 

언어의 필요성을 감소시킬 수 있었다는 것이다.

또한 이 결과는 실용적으로 컴퓨터 및 에이전트 디자인에 함의를 가질 수 있다. 기존의 

많은 CASA 연구들은 사용자와 유사한 성격을 가진 에이전트(Nass, et al., 1995; Isbister 

& Nass, 2000), 사용자를 칭찬하는 에이전트(Bracken & Lombard, 2004), 사용자에게 공

손한 태도를 취하는 에이전트(Mayer, et al., 2005; Wang, et al., 2005) 등이 사용자로부

터 긍정적 반응을 유도할 수 있다고 보았다. 그러나 본 연구의 결과에서는 사용자가 친밀감

을 느끼게 된 에이전트가 낯선 에이전트와 마찬가지로 간접적이고 공손한 메시지를 사용하

는 것은 오히려 적절하지 못한 것으로 받아들여졌다. 이 결과는 에이전트의 메시지에 적용

되는 공손전략은 에이전트와 사용자의 관계 정도에 적절한 정도로 변화하여야 할 필요가 있

다는 점을 시사한다.

2) 한계 및 차후 연구에 대한 제언

본 연구에서는 에이전트와 피험자의 장기적 상호작용을 통해서가 아니라 한 번의 실험적 

상호작용을 통해 친밀성을 증진시켰다. 차후 장기 실험을 통해 에이전트와 사용자의 관계가 

변화하는 정도와 그에 따른 사용자 반응의 변화를 검증하여야 할 것이다. 또한 공손전략에 

대한 반응 외에도 다양한 에이전트의 커뮤니케이션 행위와 그에 대한 사용자-에이전트 관

계의 영향이 연구되어야 할 것이다.

또한 이 연구에서는 에이전트의 충고 메시지에 대한 사용자들의 사회적 반응을 게임 상황



에서 연구하였다. 그러나 에이전트가 사용자에 대해 충고 등의 사회적 지지 메시지를 줄 수 

있는 상황은 게임 외에도 학습, 쇼핑, 사무 등 매우 다양하게 존재하며, 이에 따라 사용자와 

에이전트의 상호작용에서 중시되는 목표가 달라질 수도 있다. 예를 들어 게임과 같은 오락 

상황에서 사용자의 긍정적 자기이미지를 존중해 주는 에이전트 메시지가 긍정적으로 평가되

는 반면, 기존 연구(Wilkie, et al., 2005)에서 다루었던 텔레뱅킹 등 업무 상황에서는 사용

자의 자기이미지 존중보다 업무적 효율성이 더 중요해질 수 있다. 즉 기존 연구에서 공손전

략의 부정적인 효과가 나타났던 것은 단순히 업무 중 ‘방해’라는 행위가 사용자들에게 무례

한 것으로 지각되었기 때문일 뿐 아니라, 사용자의 자기 이미지를 존중하는 공손전략이 효

율성이 중시되는 상황적 맥락에 적합하지 않았기 때문일 수도 있다는 것이다. 상황에 따라 

달라지는 다양한 상호작용 목표는 공손전략 등 다양한 대인 커뮤니케이션 행위에 영향을 미

치는 중요한 요인이다(Wilson, et al., 1998). 차후의 연구에서는 다양한 상황에서 사용자가 

중시하는 목표와 그에 따라 에이전트에 대한 반응이 어떻게 달라지는지를 살펴보아야 할 것

이다.
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