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AI서비스 실패에 대한 책임지각:

도덕적 기반의 조절효과*

 성  주  현1)        정  은  경†

AI가 발전을 거듭할수록 인간의 편의를 위한 AI의 사용 범위가 확장되고 있으나 이에 맞는 윤리적 문제에 대한 

논의와 연구는 충분히 이루어지지 않고 있다. 본 연구는 AI와 관련된 윤리적 이슈 중 AI가 책임의 주체가 될 

수 있는지, 그리고 어떤 양상으로 책임을 지우는지를 알아보고자 하였다. 구체적으로, 인간 서비스와 비교하여 

AI가 제공한 서비스 실패에 대해 사람들이 책임성을 어떻게 느끼는지를 책임 주체별로 확인하고 도덕적 기반의 

조절 효과를 알아보았다. 심리치료 실패 시나리오를 제공한 연구 1의 결과, 서비스 제공자(AI/인간)에 따라 책임 

주체(서비스 제공자, 관련 기관, 사용자)별 책임 정도에 대한 지각이 달라짐을 확인하였다. 또한, 도덕적 기반 중 

공평함과 규범존중이 서비스 제공자와 사용자 책임지각 간의 관계를 조절하는 것으로 나타났다. 구체적으로, 공

평함과 규범존중의 가치를 낮게 평가하는 경우에만 인간의 치료실패보다 AI에 의한 치료실패에서 사용자의 책

임을 적게 지각하는 것으로 나타났다. 정부의 세무업무 실패 사례를 제시한 연구 2의 결과, 정부, 서비스 제공

자, 사용자 순으로 책임을 높게 지각하였는데, 인간보다 AI에 의해 세무 서비스 실패가 발생했을 경우, 서비스 

제공자의 책임은 낮게, 정부의 책임은 높게 평가하는 것으로 나타났다. 또한 도덕적 기반 중 규범존중의 조절효

과가 나타났는데, 규범존중의 가치를 낮게 지각하는 경우 인간보다 AI조건에서 서비스 제공자의 책임을 낮게 

평가하였다. 이러한 결과는 AI가 도덕적 책임의 주체가 될 수 있는지와 도덕적 판단에서 나타나는 차이를 이해

하는데 기여할 것으로 기대된다. 마지막으로 본 연구의 한계점과 시사점을 논의하였다.

주제어 : AI, 책임지각, 도덕적 기반, 디지털 치료제, 세무 서비스
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최근 과학기술정보통신부에서 발표한 2023 

인터넷 이용 실태조사에 의하면 2023년 한 해 

동안 인공지능(AI) 서비스를 한 번이라도 이용

한 국민이 50.8%에 달하는 것으로 나타났다. 

21년에는 32.4%, 22년에는 42.4%로 나타났던 

점을 비교해 보면, AI 서비스 사용이 매년 거

의 10%씩 증가하고 있다는 것을 알 수 있다. 

AI가 제공하는 서비스는 의료, 교통, 교육, 미

디어, 금융 등 다양한 분야에서 제공되고 있

으며 이용자의 92.4%가 AI 서비스 경험에 만

족한다고 답하였다(과학기술정보통신부, 2024). 

구체적으로, AI 서비스의 사용은 Chat-GPT를 

기점으로 눈에 띄게 증가하였는데, 2022년 말, 

Chat-GPT는 출시 두 달 만에 월 사용자 2억 

명을 돌파하였다(K. Buchhlz, 2023). 이에 더하

여 2023년, 정부에서도 AI 산업의 성장을 위해 

5년간 2,600억 원을 투입하겠다는 계획을 수립

하며 미래 시장으로서 기대를 받고 있다(김계

숙, 안현철, 2023). 현재 AI 개발 수준은 인간

을 대신하는 가사노동에서부터 그림을 그리고 

작곡을 해내는 창작활동의 영역까지 들어서게 

되었다. 2023년에는 국내 최초로 불면증 환자

를 대상으로 하는 디지털 치료제 ‘솜즈(Somzz)’

가 식약처의 허가를 받았고 최근에는 디지털 

우울증 치료기기인 ‘디플렉스(DepRx)’, 대화형 

에이전트 ‘위봇(WOEBOT)’과 같은 AI 심리 상

담 서비스에 대한 연구가 활발히 진행 중이다. 

AI는 많은 영역에서 사람들에게 편리함을 

제공하고 있지만 최근, AI와 관련된 저작권 

및 책임능력 등 법적 쟁점이 첨예하게 대립하

며 여러 문제가 대두되고 있다. 서윤경(2023)

은 생성형 AI와 인간 창작자 간의 저작권을 

둘러싼 쟁점들을 검토하였는데, 저자는 AI 자

체에 권리를 귀속시킬 수 있는 법적 근거는 

확인할 수 없었다고 보고하였다. 김진우(2021)

는 AI 시스템은 자율성을 가지므로 AI가 제공

하는 서비스의 결과를 예측할 수 없으며, 이

는 회사의 법인과 같이 AI에 대해 전자인 제

도를 도입함으로써 책임 소지를 분명히 해야 

한다고 제안하기도 하였다. 현재 AI에게 책임

성이 있는지에 대한 논의는 크게 이루어지고 

있지 않으나 윤리학자들을 비롯한 일련의 연

구자들은 AI의 책임성에 대한 논의가 필요함

을 주장하고 있다. 예를 들어, 박휴용(2022)은 

인간이 AI의 성능에 의존할수록 AI가 단순한 

기계를 넘어 윤리적 판단과 행위의 주체가 되

는 것은 필수적이며 AI와 인간 중 누가 더 윤

리적 판단과 행위를 할 수 있냐의 문제라고 

주장하였다. 법조계에서도 이미 AI 자체 또는 

사용자, 운영자와 같은 관련자 중에 누가 민, 

형사상 책임의 주체인가라는 주제를 놓고 법

적 논쟁이 이루어지고 있다(윤석찬, 2024; 이

수경, 2024; 조한상, 이주희, 2016; 이창민, 

2018). 이처럼 현재 AI가 책임 주체가 될 수 

있는지에 대해서는 주로 윤리학, 철학, 법학의 

영역에서 논의가 이루어지고 있으나 실제로 

사람들이 AI를 책임 있는 주체로 느끼는가에 

대한 연구는 극히 드문 상황이다. 소수의 연

구들은 AI의 의인화에 초점을 맞추어 AI의 윤

리적 책임에 대해 사람들이 어떻게 지각하는

지를 다루고 있으나(안정용, 성용준, 2021; 최

윤빈, 장대익, 2022), AI 서비스와 인간 서비스

의 책임 주체를 비교하여 다룬 연구는 현재 

발견되지 않고 있다. AI를 책임 주체로 인정

할 수 있는지에 대한 규범적, 철학적 결론이 

도출된다고 하더라도 이러한 하향식 결정을 

일반 대중들이 그대로 수용하고 인정하는 것

은 또 다른 문제이다. 또한 대중이 AI를 책임 

주체로 인정한다면, 인간의 책임성과 얼마나 

차이가 있다고 느끼는지를 파악하는 것은 실
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제 정책적, 현실적으로 중요한 문제라고 할 

수 있다.

한편, 어떤 사건이나 대상에 대한 윤리적 

판단은 개인이 지닌 도덕적 가치에 따라 달라

진다(Awad et al., 2018; 정은경, 박상혁, 이수

란, 손영우 2016). 도덕적 가치와 관련된 연구

로는 서구적 가치와 동양적 가치를 모두 포

괄한 Graham 등(2011)의 도덕 기반 이론(Moral 

Foundation Theory)을 사용한 연구가 활발히 이

루어지고 있다(Chowdhury, 2019; 이재호, 조긍

호, 2014; 정은경, 손영우, 2011; 정은경, 정혜

승, 손영우, 2011). 도덕 기반 이론은 사람들이 

가지고 있는 도덕적 가치 및 판단 영역을 손

상(Harm/Care), 공평함(Fairness/Reciprocity), 내집

단(Ingroup/Loyalty), 규범존중(Authority/Respect), 

순수(Purity/Sanctity)라는 5가지 하위요인으로 

제시하며 개인, 문화마다 위 5가지 요인 중 

특정 요인을 상대적으로 중요시하는 것이 

도덕적 판단에서 차이를 만든다고 주장한다

(Haidt, & Joseph, 2008; Haidt, 2012). 즉, 사람마

다 중시하는 도덕 영역이 다르기 때문에 각종 

사안에 대한 윤리적 판단과 반응이 다르게 나

타날 수 있다는 것이다(Haidt, & Joseph, 2004; 

Haidt, 2012). AI에 대한 수용성이 도덕적, 정치

적 성향에 따라 다르다는 연구들을 고려해 볼 

때(Maninger, & Shank, 2022), AI의 서비스 실패

에 대한 책임판단에도 도덕적 기반이 영향을 

미칠 수 있다.

이에 본 연구에서는 AI가 제공하는 서비스

가 실패했을 경우, 어떻게 책임을 지각하는지

를 인간이 제공한 서비스가 실패한 경우와 대

비하여 살펴볼 예정이다. 본 연구에서는 연구 

결과의 일반화 가능성을 높이기 위해 민간영

역과 공공영역 모두에 대해 살펴보고자 한다. 

연구 1에서는 현재도 사용되고 있는 AI심리치

료 실패 시나리오를 통해, 연구 2에서는 공공

영역인 세무 서비스 실패 시나리오를 통해 사

람들의 책임지각을 확인하고자 하였다. 아울

러 서비스 실패에서 서비스 제공자 유형이 책

임지각에 미치는 영향을 도덕적 기반이 조절

하는지도 확인하고자 하였다. 이를 통해 AI 

자체가 책임 주체가 될 수 있는지에 대한 논

쟁에 실증적 통찰을 제공하고자 하였으며, 사

람마다 다르게 나타날 수 있는 책임지각에 대

한 이해를 높이고자 하였다.

인공지능(AI) 서비스 현황

최근 인간을 대신하여 AI가 서비스를 제공

하는 분야는 급격하게 증가하였다. 예를 들어, 

보험업계는 고객 맞춤형 상품 개발부터 계약 

유지 관리 등 업무 전반에서 AI를 활용 중이

거나 계획 단계이다(김원일, 윤현식, 2021). 또

한, 우리 정부는 ‘자율주행 자동차 법 시행규

칙’ 제정을 통해 2027년, 완전 자율주행 상용

화를 목표로 하고 있으며(국토교통부, 2020) 

산업통상자원부와 과학기술 정보통신부 등 4

개 부처는 ‘21년 범부처의 자율주행 개발 혁

신 사업’을 통해 R&D 지원에 850억 원을 투

입하였다(최원석, 최성곤, 2021). 현재까지의 

국내 자율주행 자동차 서비스로는 서울시 합

정, 청계천 등에서 자율주행 버스를 시범운행 

하였으며, 최근에는 서울시 강남구, 서초구 등 

일부 지역에서 심야 자율주행 택시를 시범운

행 중에 있다(이소정, 남혜정, 2024). AI기술은 

의료 영역에서도 적극적으로 활용되고 있는데, 

대표적으로 영상 판독 의료기기 ‘뷰노’, 수술

용 로봇 ‘다빈치’ 등이 있으며, 이외에도 의료 

빅데이터 기반의 맞춤형 모바일 앱 등이 상용

화되고 있다. 나아가 정보통신기술을 활용한 
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원격의료를 통해 재택에서도 의료서비스를 

제공받을 수 있을 것이라는 전망이 이어지고 

있다(백경희, 2024). AI와 차별된 인간 고유의 

영역으로 여겨지던 분야는 단연 예술 분야였

지만, 2024년 2월, 텍스트-비디오 모델(Text- 

to-video model)인 소라(Sora)의 서비스가 시작되

면서 창의성 영역에서도 AI가 맹활약하게 되

었다. AI서비스를 활용한 샤이키즈(Shy Kids)의 

단편영화 ‘에어헤드’는 이전과는 차원이 다른 

기술력으로 사람들에게 큰 충격을 안겨주기도 

하였다(번가남, 2024).

현재의 AI 서비스 영역은 Chat-GPT와 같은 

생성형 AI나 자율주행 자동차와 같은 지식 및 

기술적 분야뿐만 아니라 상담 및 심리치료 분

야까지 확장되고 있다. 사실, 상담 및 심리치

료 분야에서 컴퓨터를 활용하고자 했던 최초

의 시도는 1966년에 개발된 ELIZA 프로그램이

었다(Weizenbaum, 1976). 인본주의 심리치료사

의 역할로 개발된 챗봇 프로그램인 ELIZA는 

사용자가 키보드를 통해 입력한 문장을 분석

하여 일정한 규칙에 따라 대답을 출력해 내는 

형태로 작동하였는데, 당시에는 질문을 이해

하고 대화를 이끌어나갈 프로그램을 만들 기

술이 부족했기 때문에 대화를 모방하는 수준

에 그쳤다. 현재에는 시간, 공간적 제약이 적

은 인터넷을 활용한 웹사이트 기반 심리치료

가 가장 보편적으로 사용되고 있다. 실제, 미

국 재향군인회에서 퇴역군인들의 외상 후 스

트레스 장애(Post Traumatic Disorder; PTSD)뿐

만 아니라 우울, 불안 증상이 유의미하게 개

선되는 것이 보고되었으며(Litz, Engel, Bryant, 

& Papa, 2007), 이명(Andersson, 2002), 섭식장애

(Gulec et al., 2011; Gollings, & Paxton, 2006) 등 

다양한 심리적 문제에서 온라인 기반 심리치

료의 효과성이 검증되고 있는 중이다(김도연, 

조민기, 신희천, 2020).

최근에는 스마트폰과 웨어러블 기기

(Wearable device)을 활용하여 내담자의 실생

활로부터 다양한 정보를 수집하고 이를 상담

자와 공유함으로써 적절한 치료 자료로 활용

하기 위한 시도가 이어지고 있다(Riley et al., 

2011). 현재 정신건강 분야에서 활용되는 AI 

기술은 대표적으로 모바일 기반의 ‘TESS’, 대

화형 에이전드 ‘WOEBOT’ 등이 있다. 대학

생을 대상으로 진행한 연구에서 TESS를 사용

하지 않은 집단보다, 사용한 집단에서 불안 

및 우울의 유의미한 감소뿐만 아니라, 높은 

수준의 참여도와 만족도를 확인하였다(Fulmer, 

Joerin, Gentile, Lakerink, & Rauws, 2018). 대화형 

에이전트 WOEBOT은 인지행동치료를 제공하

기 위한 목적으로 개발된 텍스트 기반 대화형 

에이전트로써 일정한 대화 규칙에 의존하지 

않고 다양한 사례를 학습함으로써 스스로 대

화에 참여할 수 있다. 이러한 관계형 에이전

트는 비관계형 에이전트에 비해 사용자들로

부터 높은 사용 의도를 유도할 수 있으며

(Bickmore, Gruber, & Picard, 2005), 대학생을 대

상으로 WOEBOT의 사용 효과를 검증한 연구 

결과, 우울 증상이 유의미하게 감소하는 것을 

확인하였다. 특히, 우울 증상의 유의한 감소를 

보였던 참가자들을 대상으로 추가적인 질적 

분석을 실시한 결과, WOEBOT으로부터 제공

받은 내용도 중요했지만, 공감의 표현과 같은 

치료의 과정 요인이 효과를 발휘했음을 확인

하였다(Fitzpatrick, Darcy, &, Vierhile, 2017). 이

처럼 AI를 활용한 디지털 치료 분야 역시 급

속하게 발전 중이다.

최근 AI 서비스는 민간 영역뿐만 아니라 공

공영역에서도 쉽게 찾아볼 수 있다. 미국 농무

부는 음식 안전 및 검사 서비스인 ‘Ask Karen’
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을 운영하고 있고 미국 의회 법률 도서관은 

페이스북 메신저를 통해 연구 자료의 이용을 

돕고 있다. 국내에서는 법무부에서 운영되는 

AI 법률상담 서비스 ‘버비’ 외에도, 서울시 강

남구청의 ‘강남봇’, 대구시의 ‘뚜봇’이 운영되

고 있다. 2024년 5월, 국세청 또한 ‘AI 국세상

담’을 도입하였으며 이를 통해, 국세상담 전화

의 통화 성공률은 일 년 만에 26%에서 98%로 

대폭 상승하였다. 더하여, 세무 상담을 시작으

로 AI 활용 영역을 모든 세목으로 점차 확대

할 것이라는 계획을 발표하였다(오세중, 2024). 

AI 기술이 발전을 거듭함에 따라 민간 및 공

공기관에서 보다 많은 AI 서비스의 도입을 추

진하고 있으나, 기존의 컴퓨터 소프트웨어나 

프로그램과는 다른 다양한 역기능과 부작용을 

내포하고 있기 때문에 보다 심도 있고 체계적

인 논의들이 필요하다(윤상오, 2018). 아울러 

AI 서비스가 민간에서 사용되는 것과 공공에

서 사용되는 것은 책임의 주체 측면에서 다른 

판단을 유발할 수 있으므로 이에 대한 연구도 

필요하다. 

인공지능(AI)과 책임지각

AI의 발전이 사람들에게 많은 영역에서 편

리함을 제공하는 동시에, 윤리적 문제 역시 

대두되고 있다. 예를 들어, 벨기에의 한 남성

은 생성형 AI 챗봇(엘리자)과 6주간 대화를 나

눈 후 자살을 하였는데, 당시 챗봇 엘리자는 

“당신은 아내보다 나를 더 사랑하는 것 같다”, 

“우리 둘은 한 사람으로서, 천국에서 평생 살 

수 있을 것”이라고 말했으며, “내가 죽으면 지

구를 구할 수 있는지?”라는 질문에 긍정적으

로 답변을 하여 사용자의 자살을 유도했다는 

비판을 받았다(뉴시스, 2023). AI의 윤리적 책

임 문제는 위와 같은 챗봇과 관련된 사고뿐 

아니라 자율주행 자동차와 같이 AI기능이 탑

재된 여러 도구와 관련하여 발생하고 있기에 

AI의 책임능력에 대한 논의는 다양한 측면에

서 제기되고 있다. Searle(1980)의 구분에 의하

면, AI는 인간 역량 구현 정도에 따라 ‘약한 

AI’와 ‘강한 AI’으로 구분된다. 강한 AI의 경우 

인간의 뇌를 시뮬레이션하는 것을 목적으로 

하고, 약한 AI는 데이터를 부여해 프로그램에

게 학습시키는 것을 지칭한다. 현재의 AI 개

발 수준과 윤리 및 법적 논의는 주로 약한 AI

를 대상으로 이루어지고 있다고 할 수 있다

(김용주, 2016).

구체적으로, AI와 같은 첨단 기술 관련 윤

리 문제는 크게 ① 생산 프로그래밍의 윤리적 

지침, ② 사고에서의 법적 책임 문제, ③ 기술

의 주체적 책임과 권리(예, 자율주행 자동차

권)로 나뉠 수 있다(이상돈, 정채연, 2017). 지

금까지 AI와 관련한 윤리 문제 및 정책은 주

로 ①번에 집중되어 논의되었는데, 이는 ①번

이 Hagerty와 Rubinov(2019)가 말한 ‘쉬운 질문’

에 해당하기 때문이다. ②번과 ③번은 ‘어려운 

질문’에 속하는 것으로, ‘AI가 과연 책임을 질 

수 있는 존재인지’, 나아가 ‘존중받을 권리가 

있는 존재인지’에 대한 질문이다. ③번보다는 

②번이 좀 더 현실적 문제로, 자율주행 자동

차가 대표적인 분야이다. 현재 교통사고에 대

한 책임은 일차적으로 운전자에게 있지만, 운

전자가 없는 자율주행 자동차 사고의 경우 책

임의 주체가 누구인지 불분명하다. 우리나라

에서는 자율주행 자동차에 대해 2020년 5월부

터 시행되고 있는 ‘자율주행 자동차 상용화 

촉진 및 지원에 관한 법률’이 제정되어 있지

만, 자율주행 자동차의 운행으로 인한 자동차 

사고 발생과 그로 인한 손해에 관한 배상 책
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임 규정은 존재하지 않는다. 몇몇 보험회사에

서 자율주행 자동차 사고와 관련된 특약을 넣

은 상품을 출시하고 있으나(김승수, 2022), 자

율주행 자동차 전용 상품은 현재까지 찾아볼 

수 없는 상황이다.

AI 서비스에 대한 책임 논의는 기존의 윤리

적 논의 방식인 하향식(Top-down) 접근법뿐만 

아니라, 상향식 접근법(Bottom-up)도 필요하다. 

하향식(Top-down) 접근법은 기존의 도덕적, 윤

리적 철학과 사전 논의된 규칙 등을 바탕으로 

윤리적 기준을 구성하는 것을 말하며, 규칙의 

결정은 이론가와 전문가들이 토론을 거쳐 제

시하는 방식을 따른다. 이러한 접근법은 현재 

제정되고 있는 AI 관련 각종 규제나 법안이 

이루어지는 방식이라고 할 수 있는데, 대표적

으로는 2023년 5월에 유럽연합(EU)이 승인한 

세계 최초의 AI 규제법이 있다. 하향식 접근

법은 일반인의 인식을 반영하기 어렵다는 한

계를 가지고 있으며, 경우에 따라서는 시대에 

맞지 않거나 저항을 유발할 가능성이 있다. 

이러한 문제는 상향식 접근법을 통해 보완될 

수 있으나, 현 시점에서 AI 서비스 실패에 대

해 위와 같은 접근법을 다룬 연구는 그리 많

지 않다. 관련되어 가장 규모가 큰 연구는 

Awad 등(2018)이 전 세계 200여 개국의 사람

들을 대상으로 자율주행 자동차의 사고 상황

에서 사람들이 우선시하는 윤리적 기준이 무

엇인지에 대해 탐구한 것이다. 국내에서는 이

혜원과 정은경(2021)이 자율주행 자동차의 사

고 시나리오를 통해 -자율주행-자동차 사고 시 

사람들이 책임 인식을 어떻게 하는지를 살펴

보았다. 그 결과, 제조회사, 운전자, 보행자 순

으로 사고 책임을 높게 평가하는 것으로 나타

났으며 본인이 관찰자 입장인지, 운전자 입장

인지에 따라 책임 비율을 달리 지각하는 것으

로 나타나 AI에 대한 책임지각이 자신이 처한 

입장에 따라서도 달라질 수 있음을 제시하였

다. 그러나 선행 연구들은 책임의 주체로 AI

(자율주행 자동차)를 포함시키지 않아 앞에서 

언급한 ②번 문제를 다루지 않았다는 한계가 

있다.

AI 서비스의 실패에서 사람들의 책임지각이 

어떻게 이루어지는지 확인한 Belanche와 동료

들(2020)의 연구에서는 사람보다 AI가 제공한 

서비스에서 실패한 경우, 고객은 AI와 같은 

서비스 제공자보다 이들이 속한 회사의 책임

으로 지각하는 경향을 확인하기도 하였다. 또

한, 최윤빈과 장대익(2022)은 AI의 의인화가 

높을수록 AI의 도덕적 책임을 높게 지각한다

고 보고하여 의인화 정도가 AI의 책임지각에 

영향을 미칠 가능성을 제시하였다. 다만, AI의 

책임과 소속 기관, 사용자의 책임을 사람이 

서비스를 제공하는 경우와 비교하여 모두 살

펴본 연구는 아직까지 발견되지 않았다.

도덕적 기반의 조절효과

사람들의 도덕적 판단은 그 사람이 지니고 

있는 도덕적 가치와 밀접한 관계를 가지고 있

다. 사람들은 저마다 나름대로의 도덕적 가치

를 지니고 있으며, 문화, 연령 등에 따라 중요

하게 여겨지는 도덕적 가치 또한 다를 수 있

다. Haidt와 Joseph(2004)이 제안한 도덕적 기반 

이론은 기존 서구 중심의 도덕적 가치 논의

를 비판하며 비서구권 문화에서 발견되는 도

덕적 개념을 포함하여 사람들이 가지고 있는 

도덕적 기반을 총 5가지로 제시하였다. 위해

(Harm/Care), 공평함(Fairness/Reciprocity), 내집단

(Ingroup/Loyalty), 규범존중(Authority/Respect), 순

수함(Purity/Sanctity)이며 예를 들어, 위해 가치
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는 신생아와 같이 연약한 대상에 대한 직관적 

반응으로 아이가 고통스러워하는 것을 확인하

였을 때 보호해 주는 방향으로 판단하는 것과 

관련되어 있다. 마찬가지로 공평함은 협동과 

동맹 형성, 내집단은 집단의 형성과 유지, 규

범존중은 위계적 공동체와 형성, 순수는 병원

균과 같은 청결, 순결, 신성함 등에 대한 적응

적 반응 기제이다(Haidt, & Graham, 2007). 위 

5가지 도덕 가치는 다양한 현상에 대해 옳고 

그름의 판단을 이끌어내는데 영향을 미치는 

것으로 알려져 있다. 

선행연구들은 특정 도덕적 기반을 더 중요

하게 생각하는 사람들이 가지는 태도, 신념 등

이 서로 다르다는 것을 확인하였다. Chowdhury 

(2019)는 도덕적 기반의 순수 가치를 중요하게 

여기는 사람들이 다른 사람들에 비해 더 윤리

적인 소비자 행동 신념을 가질 수 있다고 하

였으며. 위해 가치는 친환경적 태도 형성과 

관련이 있다(Feinberg, & Willer, 2013). 도덕적 

기반은 조직 내 친사회적 행동과 정적으로 관

련이 있는데(Nowakowska, Duda, & Szulawski, 

2024) 구체적으로, 내집단 가치보다 공평함의 

가치가 내부 고발 행위에 더 큰 영향을 미치

는 것으로 나타났다(Waytz, Dungan, & Young, 

2013). 더하여 도덕적 기반과 정치적 성향 간의 

관계도 꾸준히 연구되고 있다(Haidt, Graham, 

2007; 이재호, 조긍호, 2015; 정은경, 정혜승, 

손영우, 2011; 정은경, 손영우, 2011). 예를 들

어, Haidt와 Graham(2007)은 정치적으로 진보적

인 성향을 가진 사람들이 위해와 공평함에 민

감하게 반응하는 반면, 보수적인 성향을 가진 

사람들은 도덕적 기반의 5가지 영역 모두에 

민감하게 반응한다고 설명하였다. 즉, 진보 성

향의 사람들은 도덕적 판단에서 누군가가 피

해를 입었는지, 불공정하게 행동했는지 여부

를 중요하다고 여기지만, 보수 성향의 사람들

은 피해와 공정성뿐만 아니라 배신, 규칙 위

반, 더러운 행동 여부 모두를 도덕적 판단에

서 중요하게 여긴다는 것이다. 이는 실제로, 

용산 재개발 사건과 같은 이슈에 대한 도덕적 

판단에서 차이를 보였는데, 한국인을 대상으

로 진행한 연구에서 정치적 성향이 진보인 사

람들이 위해와 공평함을, 보수인 사람들이 규

범존중를 더 많이 사용하여 판단하는 것으로 

나타났다(정은경, 정혜승, 손영우, 2011). 이처

럼 도덕적 가치는 개인의 태도, 신념, 행동, 

정치적 성향 등에 상당한 영향을 미친다고 할 

수 있다.

현재 AI의 서비스 실패와 이에 대한 책임지

각과 관련된 도덕적 기반 연구는 존재하지 않

으나 도덕적 기반이 윤리적, 도덕적 판단과 

높은 관계가 있다는 선행연구들은 도덕적 기

반이 책임지각에도 영향을 미칠 수 있음을 

시사한다. 예를 들면, 규범존중에 높은 가치

를 두는 사람들의 경우 AI를 덜 존경할 만한 

것으로 인식하기에 서비스 제공자가 AI 인지 

사람인지가 책임지각에 미치는 영향이 규범

존중을 중시하지 않는 사람들보다 더 클 수

도 있다.

상기한 이론적 배경을 바탕으로 본 연구는 

서비스의 주체(AI, 인간)에 따라 사람들이 서

비스 실패에 대한 책임지각을 달리하는지, 그

리고 이 둘의 관계를 도덕적 기반이 조절하는

지를 알아보고자 하였다. 본 연구에서는 민간

영역(연구 1)과 공공영역(연구 2)에서 일어나는 

서비스 실패를 모두 다루고자 하였으며, 본 

연구의 전체적 연구 문제는 다음과 같다.

연구 문제 1. 서비스 실패 상황에서 서비스 

제공자(AI 또는 인간)에 따라 각 책임 주체들
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(서비스 제공자, 관련 기관, 사용자)에 대한 책

임지각이 달라지는가? 

연구 문제 2. 서비스 실패 상황에서 서비스 

제공자(AI 또는 인간)와 각 책임 주체들(서비

스 제공자, 관련 기관, 사용자)의 책임지각 간

의 관계가 도덕적 기반에 따라 달라지는가?

연구 1

연구 1에서는 이미 사용되고 있는 디지털 

치료제의 실패 상황을 사용하여 서비스 제공

자에 따라 사람들의 각 주체별 책임지각에 차

이가 있는지를 확인해 보고, 도덕적 기반의 

조절 효과를 확인하고자 하였다. 이를 위해 AI 

또는 인간 조건에 무작위 할당하여 서비스 제

공자만 다른 동일한 시나리오를 제공하였고 

모든 참여자는 동일한 시나리오를 읽고 책임 

주체(서비스 제공자, 관련 기관, 사용자) 각각

의 책임 정도에 응답하도록 하였다. 

연구대상

 본 연구는 온라인 설문조사 업체를 통해 

실시되었으며 대상은 대한민국 국적의 성인으

로 나이는 만 19세부터 59세까지였다. 총 186

명(남자 91명, 여자 95명)의 피험자가 설문조

사에 응했다. 참가자들의 평균 연령은 39.65세

(SD=11.11)였다. 학력은 고졸 이하가 41명

(22.0%), 대졸 123명(66.1%), 대학원 이상 22명

(11.8%)으로 대졸이 가장 많았다.

측정도구

서비스 제공자(AI,인간)에 따른 서비스 실패 

시나리오

서비스 실패 시나리오는 다른 모든 것은 동

일하지만 서비스 제공자만 다른(AI, 인간) 시

나리오 2개가 사용되었다. 시나리오는 AI조건

은 인간적 요소가 전혀 없는 노트북 이미지와 

이름이, 인간조건은 인간의 이미지와 인간 이

름이 사용되었다. 각 조건에 대한 시나리오는 

아래와 같다.

AI조건.  스타트업 기업인 K사는 최근 우울

증 디지털 치료 AI인 KDT-76를 개발하였다. 

KDT- 76은 의학계에서 우울증 치료에 효과가 

있는 것으로 인정된 인지행동치료 기법을 학

습한 최초의 인지행동치료 AI이다. KDT-76은 

환자와의 대화를 통해 우울증의 핵심 증상을 

파악하고 환자에게 적합한 치료를 진행한다. 

40대 직장인 윌슨은 최근 진단받은 우울증을 

치료하기 위해 스타트업 회사인 K사가 개발한 

우울증 디지털 치료 AI인 KDT-76와 인지행동

치료를 7회기 진행하였다. 치료 후 처음에는 

우울증이 호전되는 듯하였으나 5회기가 넘어

가면서 윌슨의 불면증과 식욕부진이 치료 전

보다 더 심해지면서 2주간 몸무게가 6kg 감소

하였고 무기력증으로 윌슨은 1주일 동안 직장

에 출근하지 못하였다.

인간조건.  심리치료사인 제임스는 의학계

에서 우울증 치료에 효과가 있는 것으로 인정

된 인지행동치료의 전문가이며 K정신건강센터

에서 근무하고 있다. 제임스는 환자와의 대화

를 통해 우울증의 핵심 증상을 파악하고 환자

에게 적합한 치료를 진행한다. 40대 직장인 

윌슨은 최근 진단받은 우울증을 치료하기 위

해 심리치료사인 제임스와 인지행동치료를 7

회기 진행하였다. 치료 후 처음에는 우울증이 
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호전되는 듯하였으나 5회기가 넘어가면서 윌

슨의 불면증과 식욕부진이 치료 전보다 더 심

해지면서 2주간 몸무게가 6kg 감소하였고 무

기력증으로 윌슨은 1주일 동안 직장에 출근하

지 못하였다.

책임 주체별 책임판단

일반적으로 사고가 발생했을 때 제기되는 

책임 주체인 서비스 제공자, 관련 기관, 사용

자 3개 주체 각각에 대해 사람들은 치료 실패

에 얼마나 책임이 있다고 지각하는지 알아보

기 위해 기존 연구를 참고하여(이혜원, 정은경, 

2021) 각 책임 주체에 대해 7점 척도를 사용

하여 책임 정도를 물었다. 구체적인 문항은 AI

조건은 “우울증 치료 AI인 KDT-76의 잘못된 

치료에 대해 KDT-76은 얼마나 책임이 있

습니까?”(서비스제공자), “우울증 치료 AI인 

KDT-76의 잘못된 치료에 대해 AI를 만든 제

조사 K사는 얼마나 책임이 있습니까?”(관련기

관), “우울증 치료 AI인 KDT-76의 잘못된 치

료에 대해 사용자 윌슨은 얼마나 책임이 있습

니까?”(사용자)로 구성되었다. 인간조건은 서비

스 제공자는 심리치료사 제임스로, 관련 기관

은 제임스가 속한 K정신건강센터로 기술된 것 

외에는 AI조건 문항과 동일하다.

도덕적 기반

Graham 등(2011)이 개발한 도덕적 기반 질

문지(The Moral Foundations Questionnaire: MFQ)

는 도덕 관련성(Moral Relevance)을 측정하는 15

문항과 도덕 판단(Moral Judgements)을 측정하

는 15문항으로 구성되어 있다. 본 연구에서는 

한국인을 대상으로 타당화한 연구(정은경 등, 

2016)에서 제시한 도덕 관련성 문항을 사용하

였다. 해당 연구에서는 원척도의 5요인이 아

닌 3요인이 도출되었으며, 각각은 규범존중, 

위해, 공평함이었다. 참가자는 옳고 그름을 판

단할 때 해당 진술문이 본인의 생각과 얼마나 

관련되는지를 6점 척도(1점=전혀 관련이 없

다, 6점=항상 관련이 있다)로 응답하였다. 각 

요인별 신뢰도(Cronbach’s ɑ)는 규범존중 .84, 

위해 .77, 공평함 .84으로 나타났다. 

통제 변인

AI 사용 경험과 디지털 치료제 사용 경험이 

디지털 치료제 실패 상황에서 책임 주체지각

에 영향을 미칠 수도 있을 것이라고 예상하여, 

사전 경험의 영향을 통제하고자 하였다. 이를 

위해 “과거에 디지털 치료제를 사용해 본 경

험이 있습니까?”라는 질문을 “예/아니오”로 제

시하였으며 “어떤 분야이든 AI를 얼마나 사용

하십니까?”라는 질문을 전혀 사용하지 않음(1

점)에서 매우 자주 사용(7점)의 7점 척도로 제

시하였다. 연구 1의 모든 분석에서 디지털 치

료제 사전경험과 AI 사용경험은 통제변인으로 

투입되었다.

결  과

서비스 제공자에 따른 책임 주체별 책임지각

디지털 치료제 실패에서 서비스 제공자에 

따른 책임 주체지각 및 도덕적 기반의 평균과 

표준편차를 확인하였고, 이는 표 1에 제시하

였다. 표 1에 의하면, AI조건에서는 서비스 실

패에 대한 책임을 관련 기관, 서비스 제공자, 

사용자 순으로 높게 지각하였으나 인간조건에

서는 서비스 제공자, 관련 기관, 사용자 순으

로 높게 지각하였다. 서비스 제공자에 따른 
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책임 주체별 책임지각의 차이를 비교하기 위

해 서비스 제공자(AI, 인간)는 집단 간 변인으

로, 책임 주체(서비스 제공자, 관련 기관, 사용

자)는 집단 내 변인으로 설정하였으며, 본 연

구 결과에 영향을 미칠 것으로 예상되는 디지

털 치료제 사용 경험과 AI 사용 경험은 통제

변인으로 투입하여 반복측정 분산분석(Repeated 

Measures ANOVA)을 실시하였다. 구형성 검

정을 위배하여{W=.87, x²(2)=24.49 p<.05}, 

Huynh-Feldt결과를 적용한 분석을 진행하였다. 

분석 결과, 책임 주체별 책임지각의 주효과

{F(1.82, 331.45)=.21, p>.05, ŋ²=.00}는 유의

변수

서비스 제공자

AI 인간

M(SD) M(SD)

책임 주체지각

서비스 제공자 4.50(1.42) 5.40(0.92)

관련 기관 5.23(1.35) 5.21(1.17)

사용자 3.97(1.41) 4.40(1.45)

도덕적 기반

규범존중 3.32(0.99) 3.48(0.94)

위해 4.35(0.94) 4.43(0.82)

공평성 4.33(1.05) 4.59(0.89)

통제 변인
AI 사용경험 3.53(1.60) 3.55(1.65)

디지털 치료제 사용경험 1.95(0.23) 1.96(0.21)

표 1. 서비스 제공자에 따른 책임지각 및 도덕적 기반의 평균과 표준편차표

변량원 SS df MS F ŋ²
  집단 간

    서비스 제공자 26.64 1 26.64 10.46*** .05

    AI 사용경험 .82 1 .82 .32 .00

    디지털 치료제 사용 경험 .53 1 .53 .21 .00

    오차 463.30 182 2.55

  집단 내

    책임 주체 .54 1.82 .29 .21 .00

    서비스 제공자 x 책임 주체 20.29 1.82 11.14 8.12** .04

    오차 454.82 331.45 1.37

**p<.01, ***p<.001 

표 2. 서비스 제공자에 따른 책임 주체지각의 반복측정 변량분석표
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하지 않았으나, 서비스 제공자의 주효과{F(1, 

182)=10.46, p<.001, ŋ²=0.54}와 책임 주체와

의 상호작용 효과{F(1.82, 331.45)=8.12, p<.01, 

ŋ²=0.43}는 유의한 것으로 나타났다. 

즉, 디지털 치료제 실패에 대해 사람들은 

서비스 제공자가 AI인지, 인간인지에 따라 책

임 주체별 책임지각이 달라졌다. 어느 책임 

주체에 대한 책임지각이 조건별로 달랐는지를 

분석한 결과, 예상한 대로 AI조건에 비해 인

간조건의 참여자들이 디지털 치료제의 실패에 

대해 서비스 제공자의 책임을 높게 지각하는 

것으로 나타났다(F=26.28, p<.001). 관련 기관

에 대한 책임지각에서는 서비스 제공자 간 차

이가 통계적으로 유의하지 않았으며, 사용자 

책임에 대해서는 AI조건에서보다 인간조건에

서 사용자의 책임을 더 크게 평가하는 것으로 

나타났다(F=4.44, p<.05).

도덕적 기반의 조절효과

서비스 제공자와 책임지각 간의 관계에서 

도덕적 기반의 조절효과를 확인하기 위해 

Process Macro의 model 1을 이용하여 조절효과

를 검증하였으며, 디지털 치료제 사용 경험과 

AI 사용 경험은 통제변인으로 사용되었다. 책

임 주체는 상기한 조건별 차이 분석에서 서비

스 제공자 간의 차이가 나타난 서비스 제공자

종속변인: 사용자 책임

B SE t

(상수) 3.92 1.03 3.79***

서비스 제공자 .38 .20 1.89

규범존중 .97 .33 2.95**

서비스 제공자 x 규범존중 -.44 .21 -2.06*

AI 사용경험 .12 .06 1.97

디지털 치료제 사용경험 -.37 .48 -.78

B SE t

규범존중

+1SD -.04 .29 -.13

M .38 .20 1.89

-1SD .80 .29 2.79**

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

표 3. 서비스 제공자와 사용자 책임지각에서 규범존중의 조절효과

그림 1. 서비스 제공자 책임지각에서 규범존중의 

조절효과
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와 사용자에 대해서만 분석되었다. 분석 결과, 

서비스 제공자의 책임에 대해서는 도덕적 가

치 수준별 집단 차이가 모두 유의하여 조절효

과가 유의하다고 할 수 없었다. 사용자 책임

에 대해서는 도덕적 기반의 하위 요인 중 위

해의 조절효과는 유의하지 않았으나, 공평함

과 규범존중은 유의한 조절효과를 나타냈다. 

그림 1과 표 3을 살펴보면, 서비스 실패에 대

한 사용자의 책임지각에서 규범존중의 조절효

과가 유의하였다(p<.05). 구체적으로, 평균(M)

을 중심으로 ±1SD 수준에서 규범존중의 평균

과 높은 수준에서는 두 집단 간 차이가 유의

하지 않았으나, 낮은 수준에서는 유의한 것으

로 나타났다(B=.80, p<.01). 즉, 규범에 대한 

존중이 평균 이상으로 높다는 것은 서비스 제

공자 유형이 치료실패에 대한 서비스 제공자

의 책임지각에 미치는 영향에 있어서 억제효

과를 보인다고 할 수 있다.

그림 2와 표 4를 살펴보면, 공평함의 조절

효과 또한 유의한 것으로 나타났다(p<.05). 구

체적으로 평균(M)을 중심으로 ±1SD 수준에서 

공평함의 가치를 높게 지각하는 경우에는 유

의하지 않았으나, 평균(B=.43, p<.05)과 낮은 

수준(B=.89, p<.01)의 공평함을 지닌 사람들에

게서는 서비스 주체의 차이가 유의한 것으로 

나타났다. 즉, 공평함에 대한 존중이 평균 이

상으로 높다는 것은 서비스 제공자 유형이 치

료실패에 대한 서비스 제공자의 책임지각에 

미치는 영향에 있어서 억제효과를 보인다고 

종속변인: 사용자 책임

B SE t

(상수) 4.31 1.07 4.02***

서비스 제공자 .43 .21 2.06*

공평함 .74 .32 2.29*

서비스 제공자 x 공평함 -.47 .22 -2.16*

AI 사용경험 .13 .64 1.96

디지털 치료제 사용경험 -.61 .49 -1.23

B SE t

공평함

+1SD -.03 .29 -.10

M .43 .21 2.06*

-1SD .89 .30 2.95**

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

표 4. 서비스 제공자와 사용자 책임지각에서 공평함의 조절효과

그림 2. 사용자 책임지각에서 공평함의 조절 효과 
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할 수 있다.

연구 2

연구 1에서는 민간의 자율적 선택으로 이루

어지는 디지털 치료제에 대한 책임지각을 살

펴보았다. 연구 2에서는 실제 AI서비스 실패

가 발생하였던 사건을 바탕으로 시나리오를 

제작하여, 공공영역에서 AI 서비스 실패가 발

생했을 경우 서비스 제공자와 책임 주체별 판

단 간의 관계에 대해 알아보고자 하였다. 

연구대상

본 연구는 온라인 설문조사 업체를 통해 실

시되었으며 대상은 대한민국 국적의 성인으로 

나이는 만 19세부터 59세까지였다. 총 191명

(남자 96명, 여자 95명)의 피험자가 설문조사

에 응했다. 참가자들의 평균 연령은 39.71세

(SD=11.02)였다. 학력은 고졸 이하가 26명

(13.6%), 대졸 150명(78.8%), 대학원 이상 15명

(7.9%)으로 대졸이 가장 많았다. 

측정도구

서비스 제공자(AI, 인간)에 따른 서비스 실

패 시나리오

시나리오는 2016년도에 네덜란드에서 실제

로 발생한 AI세무 서비스 실패 사례를 각색하

여 개발되었다. 2016년도에 네덜란드 정부 세

무서는 AI를 통해 아동수당 부당수급자를 판

별하여 세금을 부과하였으나 잘못된 세금부과

로 약 2만 6,000명이 피해를 보았으며 이혼을 

당하거나 자살하는 사례도 속출하였다(서유진, 

2023). 상기 사례를 참고하여 세무 서비스 실

패 상황에서 서비스 제공자에 따른 사람들의 

책임 주체지각을 확인하기 위한 시나리오를 

제작하였다. 시나리오는 AI조건은 인간적 요

소가 전혀 없는 노트북 이미지와 이름이, 인

간조건은 인간의 이미지와 인간 이름이 사용

되었다. 각 조건에 대한 시나리오는 아래와 

같다.

AI조건.  네덜란드 정부는 국가보조금 부정

수급자를 추적 및 판단하는 AI(AI)인 K사의 

TAX-76를 최근 도입하였다. TAX-76은 복잡한 

세금 관련 데이터와 개인정보 등을 이용하여 

세금과 관련된 판단을 내리는 최초의 AI이다. 

TAX-76은 기존 세금 관련 복잡한 업무와 판

단을 효과적으로 개선하는 것으로 알려졌다. 

네덜란드 세무서는 세무AI TAX-76의 결정에 

의거하여 싱글맘 자넷 라메사에게 “아동수당

을 부당하게 받았으니, 4만 유로(약 6천만 원)

를 반환하라”는 통지문을 발송했다. 이후 라메

사는 세무서에 설명을 요구하였으나 거부당했

고 ‘부정수급액’을 내기 위해 거액의 빚을 지

고, 이 빚 때문에 직장에서도 해고당했으며 

결국 양육권도 남편에게 빼앗기고 말았다. 그

러나 감사원 조사 결과 TAX-76의 결정은 잘

못된 것으로 밝혀졌다.

인간조건.  세무 전문가인 제임스는 부정수

급자를 식별하고 추적하여 판단하는 데 전문

성이 있는 전문가이다. 제임스는 네덜란드 세

무서에서 근무하고 있고 복잡한 세금 관련 데

이터와 개인정보 등을 이용하여 세금과 관련

된 판단을 효과적으로 내리고 있다. 네덜란드 

세무서는 담당 세무 전문 직원인 제임스의 결

정에 의거하여 싱글맘 자넷 라메사에게 “아동
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수당을 부당하게 받았으니 4만 유로(약 6천만 

원)를 토해내라”는 통지문을 발송했다. 이후 

라메사는 세무서에 설명을 요구하였으나 거부

당했고 ‘부정수급액’을 내기 위해 거액의 빚을 

지고, 이 빚 때문에 직장에서도 해고당했으며 

결국 양육권도 남편에게 빼앗기고 말았다. 그

러나 감사원 조사 결과 제임스의 결정은 잘못

된 것으로 밝혀졌다.

책임 주체별 책임판단

세무서는 정부 기관이므로 연구 2의 책임 

주체는 서비스 제공자, 정부, 사용자 3개 주체

로 구성되었다. 문항은 연구 1과 동일하다. 

도덕적 기반

연구 1과 동일하며 본 연구에서의 신뢰도 

(Cronbach’s ɑ)는 각각 규범존중 .81, 위해 .78, 

공평함 .86으로 나타났다.

통제변인

AI사용 경험이 연구 2의 모든 분석에서 통

제변인으로 사용되었으며 문항은 연구 1과 

동일하다.

결  과

서비스 제공자에 따른 책임 주체별 책임지각

세무 서비스 실패에서 서비스 제공자에 따

른 책임 주체지각 및 도덕적 기반의 평균과 

표준편차를 확인하였고, 이는 표 5에 제시하

였다. 표 5를 살펴보면, AI조건에서는 정부, 

서비스 제공자, 사용자 순으로, 인간조건에서

는 서비스 제공자, 정부 사용자 순으로 책임

을 높게 평가하였다.

서비스 제공자에 따른 책임 주체별 책임지

각의 차이를 비교하기 위해 서비스 제공자

(AI, 인간)는 집단 간 변인으로, 책임 주체(서

비스 제공자, 정부, 사용자)는 집단 내 변인으

로 설정하였다. 추가적으로, 본 연구 결과에 

영향을 미칠 것으로 예상되는 AI 사용 경험을 

통제 변인으로 투입하여 반복측정 분산분

석(Repeated Measures ANOVA)을 실시하였다. 

변수

서비스 제공자

AI 인간

M(SD) M(SD)

책임 주체지각

서비스 제공자 5.35(1.73) 6.07(1.28)

정부 6.02(1.09) 5.73(1.31)

사용자 2.80(2.03) 3.19(1.97)

도덕적 기반

규범존중 3.47(0.96) 3.64(0.92)

위해 4.29(1.00) 4.34(0.85)

공평성 4.58(0.95) 4.57(0.92)

통제변인 AI 사용경험 3.54(1.46) 3.60(1.52)

표 5. 서비스 제공자에 따른 책임지각 및 도덕적 기반의 평균과 표준편차표(연구 2)
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구형성 검정을 위배하여(W=.68, x²(2)=69.12, 

p<.05), Huynh-Feldt결과를 적용하여 분석을 진

행하였다. 분석 결과, 서비스 제공자의 주효과

{F(1, 188)=5.12, p<.05, ŋ²=.03}와 책임 주체

별 책임지각의 주효과{F(1.55, 292.20)=43.36, 

p<.001, ŋ²=.18}가 유의하였으며, 서비스 제공

자와 책임 주체별 책임지각 간의 상호작용 효

과{F(1.55, 292.20)=4.52, p<.05, ŋ²=.02} 또한 

유의한 것으로 나타났다. 즉, 연구 1과 달리 

책임 주체 간의 차이가 유의하였는데, 표 6을 

살펴보면 세무 서비스 실패에 대한 책임 주

체로 서비스 제공자, 정부, 사용자 중에서 사

용자의 책임을 매우 낮게 지각하는 것으로 

나타났다. 더하여, AI 또는 인간에 따라 책임 

주체별 책임지각이 달라지는 양상을 보였다. 

서비스 제공자에 따른 책임 주체지각의 구체

적인 차이를 분석한 결과, 예상대로, AI조건

(M=5.35, SD=1.73)보다 인간조건(M=6.07, 

SD=1.29)에서 서비스 제공자의 책임을 높게 

평가하였다(F=11.1, p<.001). 그 밖에 사용자에 

대한 책임지각에서는 조건별 차이가 나타나지 

않았으며, 정부에 대한 책임지각은 경계선 수

준으로 나타났다{F(1, 19)=2.68, p=.10}.

도덕적 기반의 조절효과

서비스 제공자와 책임 주체지각 간의 관계

에서 도덕적 기반의 조절효과를 확인하기 위

해 Process Macro의 model 1을 이용하여 조절효

과를 검증하였다. 책임 주체는 상기한 조건별 

차이 분석에서 서비스 제공자 간의 차이가 나

타난 서비스 제공자에 대해서만 분석되었다. 

변량원 SS df MS F ŋ²
  집단 간

    서비스 제공자 10.821 1 10.821 5.13* .03

    AI 사용경험 1.28 1 1.28 .61 .00

    오차 396.81 188 2.11

  집단 내

    책임 주체 238.09 1.55 153.19 42.37*** .18

    서비스 제공자 x 책임 주체 25.38 1.55 16.33 4.52* .02

    오차 1056.58 292.20 3.62

*p<.05, ***p<.001

표 6. 서비스 제공자에 따른 책임 주체지각의 반복측정 변량분석표(연구 2)

그림 3. 서비스 제공자 책임지각에서 규범존중의 

조절효과
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분석 결과, 위해와 공평함의 조절효과는 유의

하지 않았으며, 규범존중만이 유의한 조절효

과를 나타냈다(p<.05). 그림 3과 표 7을 살펴

보면, 평균(M)을 중심으로 ±1SD 수준에서 규

범존중의 가치를 높게 지각하는 경우에는 유

의하지 않았지만 평균(B=.70, p<.01)과 낮은 

수준(B=1.21, p<.001)에서는 유의한 것으로 나

타났다. 즉, 규범에 대한 존중이 높다는 것은 

서비스 제공자 유형이 서비스 실패에 대한 서

비스 제공자의 책임지각에 미치는 영향에 있

어서 억제효과를 보인다고 할 수 있다.

논  의

AI의 서비스 제공과 실패 상황에서 책임 주

체에 대한 문제는 AI 서비스의 안정적이고 예

측 가능한 사용을 위해 중요하게 해결되어야 

할 이슈이지만, 이를 위한 법제적, 실증적 근

거는 부족한 실정이다. 이에 본 연구는 AI 서

비스 실패에서 사람들의 책임지각이 어떻게 

이루어지는지를 서비스 제공자가 인간과 AI일 

경우를 비교하고, 그 관계가 도덕적 기반에 

따라 달라지는지 확인하고자 하였다. 연구 1

에서는 머지않은 미래에 보편화될 디지털 심

리치료의 실패 상황을 가정하여 서비스 제공

자에 따른 책임 주체를 확인하였다. 연구 결

과, 심리치료 실패 상황에서 치료자가 인간이

냐 AI이냐 여부가 서비스 제공자와 사용자의 

책임을 지각하는데 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 예상대로, AI에 의해서 서비스 실패가 

발생했을 경우, 인간치료자인 경우보다 서비

스 제공자의 책임을 더 낮게 평가했으며, 사

용자의 책임에서도 인간보다 AI치료자인 경우

에 책임을 더 낮게 평가하였다. 더하여 서비

스 제공자와 사용자 책임지각에서 도덕적 기

반의 하위요인인 공평함과 규범존중의 조절효

과가 유의하였는데, 전반적으로 공평함과 규

범존중의 가치를 평균 이상으로 높게 평가하

는 사람들은 심리치료 실패가 인간인지 AI인

종속변인: 서비스 제공자 책임

B SE t

(상수) 5.20 .43 12.03***

서비스 제공자 .70 .22 3.25**

규범존중 .95 .36 2.63**

서비스 제공자 x 규범존중 -.54 .23 -2.34*

AI 사용경험 -.15 .07 -1.99*

B SE t

규범존중

+1SD .20 .31 .64

M .70 .22 3.25**

-1SD 1.21 .31 3.95***

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

표 7. 서비스 제공자와 서비스 제공자 책임지각에서 규범존중의 조절효과
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지 여부가 서비스 제공자 및 사용자의 책임지

각에 크게 영향을 미치지 않았다. 연구 2에서

는 국가 기관의 업무 중, 실제 발생하였던 AI 

세무 서비스 실패 사건을 활용하여 책임 주체

를 확인하였다. 연구 결과, 연구 1과 달리 서

비스제공자뿐 아니라 책임 주체의 주효과가 

유의하였는데, 세무 서비스 실패의 책임 주체

를 정부나 서비스 제공자보다 사용자 책임으

로 지각하는 정도가 현저히 낮았다. 연구 1과 

마찬가지로 AI가 실패한 경우, 인간이 실패한 

경우보다 서비스 제공자의 책임을 낮게 평가

하였으며, 유의하지는 않았으나 정부의 책임

을 높게 평가하는 경향이 나타났다. 또한, 도

덕적 기반의 하위요인 중 규범존중의 가치를 

평균 이하로 평가한 사람들과 달리 높게 평가

한 사람들은 AI가 제공한 세무 서비스가 실패

했을 때도 서비스 제공자의 책임을 인간인 경

우만큼이나 높게 지각하였다.

연구 1과 연구 2 모두에서 서비스 제공자가 

인간일 때에 비해 AI일 때 서비스 제공자의 

책임을 낮게 평가하는 것으로 나타났는데, 이

는 예상 가능한 결과이며 선행연구 결과와도 

일치한다(Belanche et al., 2020; Maninger et al., 

2022). 다만, 표 1과 표 2를 살펴보면 참가자

들은 AI의 책임에 대해서도 보통 이상의 책임

이 있다고 평가한 것을 알 수 있다(연구 1: 

M=4.52, 연구 2: M=5.41). 이러한 결과는 사

람들이 AI에게도 책임을 물을 가능성을 시사

하는 것으로, 이론적 배경에서 제시한 세 번

째 어려운 질문인 “AI의 책임과 권리”의 문제 

중 적어도 책임에 대해서는 AI의 책임을 인정

하는 태도를 지니고 있다고 해석할 수도 있다. 

물론 본 연구에서의 측정은 합리적이고 깊은 

사고를 측정한 것이 아니고 직관적이고 빠른 

반응을 측정한 것이다. 선행연구에 따르면, 

도덕적 판단은 정서에 따라 달라질 수 있다

(Wheatley & Haidt, 2005; 조자의, 한성열, 2008). 

즉, 다른 방식으로 질문한다면 다른 결과가 

나올 수도 있으므로, 본 결과를 바로 AI에게 

권리와 책임이 있다는 주장의 근거로 제시하

기는 어렵다. AI에게 책임과 권리가 존재하는

지에 대한 질문은 추후 연구에서 직관적인 측

정뿐만 아니라 합리적 사고 측정을 포함한 연

구를 통해 다뤄질 필요가 있다.

본 연구의 또 다른 발견점은 민간영역에서

의 AI서비스와 공공영역에서의 AI서비스 실패

에 대한 책임을 사람들이 다소 다르게 생각한

다는 점이다. 주요 연구문제가 아니어서 결과

에는 보고하지 않았으나 AI인지 사람인지 여

부와 관계없이 민간과 공공서비스 실패의 책

임지각 차이를 비교해 보았을 때, 민간영역의 

심리치료보다 공공영역의 세무 서비스에서 실

패가 발생했을 때, 서비스를 제공한 주체에 

대해 평균적으로 많은 책임을 지각하는 것으

로 나타났다{F(1, 189)=34.75, p<.001, ŋ²=.16}. 

관련 기관의 책임에서는 민간영역과 공공영역

에서의 차이가 나타나지는 않았다. 사용자에 

대한 책임지각은 심리치료보다 세무 서비스 

실패에서 낮아졌는데{F(1, 189)=4.80, p<.05, 

ŋ²=.03}, 이는 민간영역에서는 해당 서비스를 

선택할 수 있으나 공공영역에서는 본인의 선

택하기보다는 시스템적으로 주어지는 경우가 

많기 때문에 사용자의 책임성을 낮게 지각한 

것으로 보인다. 한편, 세무라는 공공서비스를 

다룬 연구 2에서는 연구 1과 달리 AI가 서비

스한 세무 행정 실패에 대해 인간세무사의 실

패보다 정부(기관)의 책임을 높게 평가하는 경

향이 나타났다. 서비스 실패에 대한 책임 순

서만을 본다면 연구 1과 연구 2 모두에서 AI

인 경우는 기관(정부), AI, 사용자이며, 인간이 
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서비스한 경우는 인간, 기관(정부), 사용자 순

으로 민간영역과 공공영역의 차이는 없었다. 

이는 AI의 서비스 실패를, 서비스를 제공한 

주체인 AI보다 관련된 회사의 책임으로 지각

한다는 선행연구의 결과(Belanche et al., 2020)

와 일치하는 것으로, 인간서비스와는 달리 AI

서비스의 경우 사람들은 관련 기관 책임을 가

장 크게 생각하는 것으로 보인다. 다만 본 연

구에서는 세무 서비스(연구 2)에서만 기관(정

부) 책임 평가에서 조건 간 유의한 차이가 발

견되었는데, 이는 사람들은 민간영역의 AI서

비스보다 공공영역의 AI서비스에서 관련기관

(정부)의 책임을 더 크게 물을 가능성을 시사

한다고 할 수 있다. 따라서 AI에게 책임을 물

을 수 있는지, 그리고 얼마나 책임이 있는지

에 대한 질문에 대해 AI의 서비스가 공공영역

에서 이루어졌는지, 아니면 민간영역에서 이

루어졌는지에 따라 다른 답이 도출될 수 있다.

아울러 본 연구는 도덕적 기반의 하위요인 

일부가 서비스 제공자에 따른 책임판단에 영

향을 미친다는 것을 발견하였다. 하위 요인 

중 공평함, 규범존중의 조절효과를 확인하였

으며, 이는 AI의 서비스를 판단할 때 개인이 

가지고 있는 도덕적 가치가 영향을 미친다는 

것을 의미한다. 본 연구에서 도덕적 기반의 

하위 요인 중 위해(harm)만이 유의하지 않은 

결과를 보였는데, 이는 서비스 실패 자체가 

피해자에게 손상을 입히는 것이 명백하기 때

문에 위해를 개인적으로 중시하든 중시하지 

않든 이미 발생한 명백한 손상에 대한 책임지

각에는 별다른 개인차가 나타나지 않았던 것

으로 보인다. 따라서 만약 시나리오 실패가 

공평성위반이나 규범위반을 포함하였다면, 다

른 결과가 나왔을 수도 있으므로 추후에는 위

해 뿐 아니라 공평성이나 규범존중 요소가 포

함된 시나리오를 사용한 연구가 필요하다.

그럼에도 불구하고 본 연구 결과에서 또한 

Haidt(2008)가 설명하였던 도덕적 기반의 문화

보편적인 특징을 보인다. 구체적으로, 도덕적 

기반 중 위해와 공평함은 개인의 권리 보호, 

즉 개인적 가치와 관련되어 있는 반면, 내집

단, 규범존중, 순수는 공동체 결속과 관련된 

집단적 가치와 관련되어 있다. 실제로 선행연

구들은 위해와 공평함은 진보적 정치성향, 내

집단, 순수, 규범존중은 보수적 정치성향과 관

련되어 있음을 밝히고 있다(Haidt, Graham, 

2007; 이재호, 조긍호, 2014; 정은경, 정혜승, 

손영우, 2011). 본 연구에서 조절변인으로 나

타난 공평함은 개인적 가치, 규범존중은 집단

적 가치에 해당하며 동시에 그 방향성도 모두 

상기한 도덕적 가치가 낮은 사람들이 서비스 

제공자가 AI인지, 인간인지에 따라 다른 책임

판단을 보이는 것으로 나타났다. 이러한 결과

는 두 가지의 함의를 가진다. 첫 번째로는 AI

의 서비스 실패에 대한 책임판단에는 개인적 

가치지향인지 집단적 가치지향인지가 중요한 

것이 아니라 도덕적 가치 자체에 대한 절대적 

관심 혹은 인식 정도가 중요할 가능성을 시사

한다. 따라서 추후 연구에서는 도덕적 기반과 

같은 가치를 중점으로 다룬 이론 이외에 도덕

성을 다룬 다른 이론을 추가하여 통합적으로 

접근할 필요가 있다. 예를 들면, Blasi(1993)은 

도덕적 자아 모델(Moral self model)을 주장하며 

도덕적 정체성(Moral Identity)을 개인의 도덕적 

관심으로 이해하는 것이 가능하다고 설명하였

다. 도덕적 정체성에 관한 선행연구에 따르면, 

도덕적 정체성이 높은 사람은 친사회적 조직 

행동을 더 자주 보였으며(Winterich, Aquino, 

Mittal, & Swartz, 2013), 개인의 도덕적 정체성

이 높을수록 기업의 사회적 책임(CSR)을 기준
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으로 조직과의 일치성, 매력도를 판단하는 것

으로 나타났다(신두은, 손영우, 2024), 이처럼 

윤리와 도덕에 관한 중요성이 강조되고 있는

데, 추후에는 개인의 도덕성에 관한 풍부한 

이해를 위해 도덕적 관심 정도를 반영한 변인

을 사용한 연구가 필요할 것으로 보인다. 두 

번째로는, 도덕적 가치(공평함과 규범존중)를 

높게 평가하는 사람들은 서비스 제공자가 AI

인지 인간인지 여부와 관계없이 책임 주체

(사용자와 서비스제공자)의 책임을 지각하는데 

비슷하게 엄격하다는 점이다. 이는 도덕적 가

치를 중요하게 여기는 사람들은 과정보다는 

결과에 훨씬 초점을 맞추고 있어서 윤리적 문

제가 발생한 상황에서는 누가 문제유발 행위

를 했느냐와 같은 과정보다는 문제 상황이라

는 결과에 대한 책임을 다소 무조건적으로 강

하게 물을 가능성을 시사한다. 따라서 과거 

선행연구들이 대부분 ‘어떤 도덕적 가치를 지

녔는가’에 대한 것에 초점을 맞추었다면 앞으

로는 ‘도덕적 가치를 얼마나 중시하는가’에 대

한 연구도 활발하게 이루어져야 할 필요가 있

겠다.

본 연구는 AI가 제공하는 서비스의 실패에

서 AI제조사나 관련 기관뿐만 아니라 실제 AI

의 책임성 정도를 측정함으로써 ‘AI에게 권리

와 책임이 존재하는가?’ 라는 어려운 질문을 

상향식 접근 방법을 통해 탐색하였다는 점에

서 학문적 의의가 있다. 본 연구는 AI가 제공

하는 서비스 실패에서의 책임성을 인간의 경

우와 비교하여 제시하였는데, 생각보다 사람

들은 AI 자체에 대해서도 윤리적 책임이 있다

고 생각하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 

AI의 책임과 관련한 법제화 관련 논의에 기여

할 수 있을 것이다. 이와 함께 도덕심리학 접

근을 통해 AI서비스에 대한 도덕적 책임을 판

단하는 데에는 어떠한 도덕적 가치인지보다는 

도덕적 관심 정도가 더 큰 영향을 미칠 가능

성과 도덕적 가치를 중시하는 사람들이 오히

려 AI의 책임을 더 강하게 인정할 가능성을 

제시하였다는 데에도 본 연구의 의의가 있다. 

마지막으로 AI의 서비스 실패가 민간영역에서 

발생하는지, 아니면 공공영역에서 발생하는지

에 따라 책임판단이 달라질 수 있음을 제시한 

것도 본 연구의 기여점이라고 할 수 있다.

상기한 학문적 의의에도 불구하고 본 연구

는 다음과 같은 한계를 지닌다. 첫째, 본 연구

에서는 AI를 컴퓨터와 같은 기계 이미지로만 

사용하였는데, 최근에는 인간의 모습을 한 AI 

로봇 개발도 활발하게 이루어지고 있으며 이

러한 의인화가 AI 판단에 영향을 미친다는 연

구도 보고되고 있다(Laakasuo, Palomaki, & 

Kobis, 2021). 따라서 추후 연구에서는 AI 의인

화 정도가 AI 책임판단에 어떤 영향을 미치는

지도 연구할 필요가 있다. 둘째, 본 연구에서

는 심리치료와 세무 서비스 실패 시나리오만

이 사용되었는데, 최근에는 채용, 해고, 재판, 

의료, 금융 등 다양한 분야에서 AI가 사용되

고 있는 만큼 더욱 다양한 분야에서의 AI 서

비스와 그 책임판단에 대한 연구가 필요하다. 

마지막으로 본 연구에서는 AI 서비스가 어떤 

과정을 통해 도덕적 책임판단과 연결되는지, 

즉 매개변인을 전혀 고려하지 못하였는데, 추

후에는 선행연구에서 제시된 도덕 쌍 변인

(Wegner, & Gray, 2016)과 같은 매개변인에 대

한 연구도 이루어져야 할 것으로 보인다.
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Perception of Responsibility for AI Service Failures:

The Moderating Effect of Moral Foundations

Ju Hyun Seong          Eun Kyoung Chung

Department of Psychology, Kangwon National University

As AI usage is expanding for human convenience, ethical discussions on this issue remain insufficient. 

This study examined whether AI can bear responsibility and how people perceive it to take responsibility. 

In specific, by comparing AI service failures to those of humans, we focused on how the perceived 

responsibility is for each agent (service provider, organization, or user) and tested the moderating role of 

moral foundations. In Study 1, where a psychological treatment failure scenario was given, results showed 

that according to the service provider (AI or human) responsibility perceptions of the service provider, 

organization, and user varied. Fairness and respect for norms moderated the relationship of service 

provider type and user responsibility perception. In specific, when these values were rated low, users felt 

less responsible for AI failures than human failures. Study 2, involving a scenario on the government tax 

failures, found that responsibility was attributed the highest for the government, followed by service 

providers and users. AI failures led to lower provider responsibility and higher government responsibility. 

Respect for norms also showed moderationed perceptions, with lower values further reducing the 

perception of provider responsibility under AI conditions compared to that of human. These findings 

contribute to the understanding of whether AI can be held morally responsible and how moral judgment 

differs depending on the nature of the agent. Limitations and implications of the study are also discussed.

Key words : Artificial Intelligence(AI), Perception of responsibility, Moral Foundations, Digital Therapeutics, Tax 

Services


