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인공지능 기반 음성비서 서비스의 지속이용 의도에 미치는 영향: 
인공지능에 대한 신뢰와 프라이버시 염려의 상호작용을 중심으로*

장 창 기** · 허 덕 원*** · 성 욱 준****

AI 기반 음성비서 서비스 이용에 관한 연구에서는 서비스 이용 경험으로 인한 이용자의 신뢰 및 프라이버시 보호와 관련된 문제가 

지속적으로 제기되고 있다. 본 연구의 목적은 AI에 대한 개인의 신뢰와 온라인 프라이버시 염려가 AI 기반 음성비서의 지속적인 사용에 

미치는 영향, 특히 상호 작용의 영향을 실증적으로 분석하는 것이다. 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 설문문항을 구성하고 응답자 405명을 

대상으로 온라인 설문조사를 실시하였다. 인공지능에 대한 사용자의 신뢰와 개인정보보호 관심이 인공지능 기반 음성비서 서비스 도입 및 지속 

이용의도에 미치는 영향을 Heckman 선택모형을 이용하여 분석하였다. 연구의 주요 결과로 첫째, 인공지능 기반 음성비서 서비스 이용행태는 

기술수용 촉진요인인 지각된 유용성, 지각된 이용편의성, 사회적 영향에 의해 긍정적인 영향을 받았다. 둘째, 인공지능에 대한 신뢰는 인공지능 기반 

음성비서 서비스 이용행태에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않았으나 지속 이용의도에는 정(+)의 영향을 미쳤다. 셋째, 프라이버시 염려 수준은 AI에 

대한 신뢰와의 상호작용을 통해 지속적인 이용의도를 억제하는 효과(β=-0.153)가 있음을 확인하였다. 이러한 연구 결과는 디지털 정부를 구현하기 

위한 거버넌스로서 기술에 대한 신뢰를 높이고 프라이버시에 대한 사용자의 우려를 완화할 수 있는 이용자 의견수렴과 조치를 통한 이용자 경험을 

강화할 필요가 있음을 시사한다. 이러한 수단으로서 인공지능 기반의 정책서비스를 도입할 때, 인공지능 기술의 적용 범위를 공론화 과정을 통해 

투명하게 공개하고, 프라이버시 문제가 사후적으로 추적 및 평가될 수 있는 제도의 마련과 프라이버시의 보호를 고려한 알고리즘의 개발이 필요하다.

주제어：AI 기반 음성비서 서비스, 인공지능에 대한 신뢰, 프라이버시 염려, 헤크만 선택모형, 기술수용모형

요 약

Effects on the continuous use intention of AI-based voice assistant 
services: Focusing on the interaction between trust in AI and privacy concerns*

Jang, Changki** · Heo, Deokwon*** · Sung, WookJoon****

In research on the use of AI-based voice assistant services, problems related to the user’s trust and privacy 
protection arising from the experience of service use are constantly being raised. The purpose of this study was to 
investigate empirically the effects of individual trust in AI and online privacy concerns on the continued use of 

AI-based voice assistants, specifically the impact of their interaction. In this study, question items were constructed based on 
previous studies, with an online survey conducted among 405 respondents. The effect of the user’s trust in AI and privacy 
concerns on the adoption and continuous use intention of AI-based voice assistant services was analyzed using the Heckman 
selection model. As the main findings of the study, first, AI-based voice assistant service usage behavior was positively influenced 
by factors that promote technology acceptance, such as perceived usefulness, perceived ease of use, and social influence. Second, 
trust in AI had no statistically significant effect on AI-based voice assistant service usage behavior but had a positive effect on 
continuous use intention. Third, the privacy concern level was confirmed to have the effect of suppressing continuous use 
intention through interaction with trust in AI. These research results suggest the need to strengthen user experience through user 
opinion collection and action to improve trust in technology and alleviate users’ concerns about privacy as governance for 
realizing digital government. When introducing artificial intelligence-based policy services, it is necessary to disclose transparently 
the scope of application of artificial intelligence technology through a public deliberation process, and the development of a 
system that can track and evaluate privacy issues ex-post and an algorithm that considers privacy protection is required.
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량 내장 음성인식 서비스 등에도 활용되고 있다. 이러한 
서비스를 통한 이용자와 디지털 기기 간 상호작용에서
의 변화는 대인관계에서 나타나는 것과 유사한 친밀감 
또는 온정과 같은 신뢰 기반의 감정을 형성하여 이용자
들이 AI 기반 음성비서를 인간화하는 경향이 나타난다
(Batko, 2021; Gil, et al., 2020; Hoy, 2018). 의인화
는 비인간 대상체에 대해 고유한 인간의 특성을 부여하
려는 의도를 의미한다(Chen & Park, 2021). 일부 연구
에서는 AI 기반 음성비서 서비스를 의인화하는 것으로 
인공지능 기반 서비스와 이용자 간의 사회적 대인관계
를 유도하여 간접적으로 인지적 및 정서적 신뢰에 영향
을 미친다는 사실이 확인되었다(Chen & Park, 2021; 
Epley, et al., 2007; Park & Lee, 2022). 컴퓨터를 사
회적 행위자(Computer as a Social Actor)로 간주
하여 인공지능 기술이 적용된 음성비서 서비스에 대
해 사람들은 사회적 규칙과 규범을 무의식적으로 적용
하려는 경향이 확인되는 것이다(Etzrodt, 2022; Han, 
2021). 그러나 이러한 AI 기반 음성비서 서비스에 대
한 이용자의 의인화 정도는 오히려 서비스와의 상호작
용에서 불안을 증가시키는 요인으로도 지적된다(Kim 
& Choi, 2021). 즉, 인공지능 기술의 진보는 음성비서
에 대한 이용자의 태도를 변화시키는 하나의 요인으로 
작용할 수 있지만, AI 기반 음성비서 서비스에 대한 이
용자의 신뢰를 향상시키기 위해서는 이용자의 감정 상
태에 따른 음성 톤과 메시지 해석 능력 등과 같은 다양
한 기술적 발전이 여전히 필요하다(Islas-Cota, et al., 
2022). 이에 따라 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이
용에 관한 연구에서는 서비스 이용 경험을 통해 형성되
는 신뢰 요인의 효과를 실증적으로 검증할 필요가 있다.

AI 기반 음성비서 서비스의 이용에는 서비스를 통
해 획득하는 정보에 대한 이용자의 신뢰와 더불어 점점 
더 인간화되어가는 인공지능 기술로 인해 촉발되는 이
용자의 프라이버시 염려가 중요한 영향요인으로 인식
되고 있다(de Barcelos Silva, et al., 2020; Gil, et al., 
2020; Han & Yang, 2018; Hoy, 2018). 특히, 음성비
서 서비스 이용자들은 프라이버시 통제권이 저하됨에 

I. 서론

인공지능(Artificial Intelligence : AI) 기반의 디
지털 서비스는 다양한 데이터를 학습하여 복잡한 인
간 행동의 패턴을 이해하고 추론함으로써 전통적인 인
간과 컴퓨터 간의 상호작용을 능가하는 효율성을 보여
주고 있다(Batko, 2021; Gil, et al., 2020; Innes & 
Morrison, 2021). 특히 최근에는 인간-컴퓨터의 상호
작용을 위한 입력시스템이 키보드나 마우스와 같은 텍
스트 기반의 특별한 도구를 필요로 하던 것에서 자연어
를 이해할 수 있는 기술을 기반으로 인간의 음성을 직접 
인식하는 형태로 변화하고 있다. 이러한 입력시스템에
서의 변화는 인간이 디지털 서비스를 이용하는 데 간편
함을 제공하고 기계 시스템과 직접적인 의사소통을 가
능하게 한다(de Barcelos Silva, et al., 2020). AI 기반 
음성인식 기술은 단순히 인간의 음성명령을 인식하던 
것에서 대화의 맥락을 통해 이용자의 감정을 포함한 다
양한 형태의 이용자 요청을 처리할 수 있는 수준으로 진
화하고 있다(Bawack, et al., 2021; Islas-Cota, et al., 
2022; Khatri, et al., 2018; Sánchez-Franco, et al., 
2021). 음성을 통한 상호작용은 일반적으로 기존의 텍
스트 기반 디지털 서비스 이용에 비해 서비스 이용에 필
요한 이용자의 노력에 대한 인식을 감소시켜 이용자의 
서비스 이용 효율성에 대한 인식과 만족도를 향상시키
는 것으로 알려져 있다(Rzepka, et al., 2022). 

AI 기반 음성비서 서비스는 이용자를 지능적으로 지
원하기 위해 자연어로 전달되는 인간의 음성 입력을 이
해하여 사용자의 요청을 처리할 수 있도록 기계학습 기
술이 적용된 디지털 서비스를 의미한다(Hernández 
Acosta & Reinhardt, 2022; Hoy, 2018; Islas-Cota, 
et al., 2022; Kim & Choudhury, 2021). 국내 AI 기
반 음성비서 서비스는 Google Assistant, Apple Siri, 
Samsung Bixby 등과 같은 모바일 기기 기반의 서비
스와 Naver Clova, Kakao Mini, Amazon Alexa, KT 
Giga Genie, SK Nugu 등과 같은 스마트 스피커를 이
용하는 서비스가 상용화되어 있고, 스마트 가전 및 차
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지능 기술 기반의 정책 실현 수단의 도입을 촉진하고 있
다(Kim, 2021). 또한 우리나라는 2019년 “인공지능 국
가전략”을 통해 인공지능 기반 “최고의 디지털 정부 구
현”을 목표로 전자정부 실현의 수단으로서 인공지능을 
적극적으로 활용할 계획을 발표하였다(Joint ministries, 
2019). 인공지능 기술을 포함한 새로운 디지털 기술을 
디지털 정책 실현의 수단으로 활용하기 위해서는 기술의 
성숙도와 사회적 영향의 확대와 더불어 수집되는 데이터
의 관리에 대한 개인의 프라이버시 인식과 획득한 정보
에 대한 이용자의 신뢰가 중요한 역할을 한다. 스마트 정
부 생태계를 가능하게 하는 거버넌스로서 정부 또는 기
술에 대한 신뢰, 정책에 대한 시민의 참여, 이용자의 프
라이버시를 보호하기 위한 보안 영역에서의 문제가 해소
되어야 한다(Kankanhalli, et al., 2019; Jang & Sung, 
2022). 즉, 인공지능 기술을 통해 전달되는 정보에 대한 
개인의 신뢰와 프라이버시에 관한 인식이 개인의 참여를 
이끌어내는 데 중요한 역할을 하며, 이는 스마트 정부 정
책 구현에 필수적이다. 따라서 취약점을 해결하고 보안 
문제를 해결하는 것이 지원되어야 한다. 이에 본 연구는 
챗봇 서비스와 같은 인공지능 기술이 적용된 서비스가 
디지털 정부를 실현하는 수단으로 도입되고 있는 시점에
서 인공지능 기술에 대한 이용자의 신뢰와 개인이 지각
하는 프라이버시 염려의 개별 영향과 더불어 이들 간의 
상호작용의 영향을 실증적으로 분석하여 디지털 정부 실
현을 위한 함의를 제시하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 논의 및 선행연구 검토

1. AI 기반 음성비서 서비스 수용과 지속적 이용 

2011년 10월 애플이 자사의 스마트폰에 음성인식 AI 
에이전트인 Siri를 탑재한 이래, 음성인식 기술은 지속
적으로 진화하고 빠르게 확산되고 있다. 2020 인터넷이
용실태조사 보고서에 따르면, 조사응답자 중 28.5%가 
AI 기반 음성비서 서비스를 이용하고 있으며, 2019년  
실태조사 대비 3.3% 정도 이용률이 증가한 것으로 확인

따라 개방된 장소에서 기기와의 대화 내용을 통해 누출
되는 개인의 프라이버시에 각별한 주의를 기울이는 것
으로 확인된다(Easwara Moorthy & Vu, 2015; Xie, 
et al., 2020; Shim, 2018). 음성만으로도 사람의 신원
을 확인할 수 있는 구글 어시스턴트에 녹음된 이용자
들의 대화 1천 건 이상이 2019년에 구글 협력사를 통
해 벨기에의 한 뉴스 사이트에 유출되어 음성비서 서비
스의 프라이버시 관리에 관한 문제가 제기되기도 하였
다. 이러한 프라이버시 문제로 인해 이용자의 개인 음
성정보를 서비스 업체에서 보유하고 활용하는 것을 정
책적으로 보호하고 개선하려는 움직임이 나타나기도 
한다(MSIT, 2021). 그러나 이러한 움직임은 인공지능 
기술에 기반한 디지털 서비스가 다른 서비스와 차별되
게 하는 음성인식 기술의 진화에 필요한 방대한 학습 
데이터를 구축하는데 오히려 장애요인이 될 수도 있다
(Bawack, et al., 2021). 또한, AI 기반 음성비서 서비스 
이용자들은 정보제공에 대한 우려와 동시에 이용 경험
을 향상시키기 위한 개인의 행동 데이터 등을 용이하게 
제공하는 역설적 현상이 발견되기도 한다(Hwang, et 
al., 2020). 기술의 발전은 정책 실현의 수단으로써 인
공지능 기술의 활용을 불가피하게 하고 있으며, 새로운 
기술을 통한 개인의 다양한 정책적 혜택을 보장하기 위
해서는 프라이버시에 대한 적절한 보호 대책이 마련되
어야 한다(Jang & Sung, 2022; Hwang, et al., 2020). 
따라서 AI 기반 서비스와의 상호작용이 대인관계와 유
사한 정도로 진화함에 따라 이용자의 프라이버시 보호
에 관한 중요성이 증가하고 있으며, 이에 따른 영향을 
실증적으로 검증할 필요가 있다.

본 연구의 목적은 인공지능에 대한 개인의 신뢰와 프
라이버시 염려가 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적인 
이용에 미치는 영향을 실증적으로 분석하는 것이다. 새
로운 디지털 서비스의 수용과 이용의 확산은 이를 받아
들이는 개인의 속성과 사회적 영향이 복합되어 나타나는 
현상이다(Crossan & Apaydin, 2010). 특히, 코로나19
로 인한 비대면 문화의 확산은 공공행정 부문에 챗봇과 
RPA(Robotic Process Automation)를 중심으로 인공
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받는다(Venkatesh, et al., 2003). 즉, 정보시스템의 이
용의도는 지각된 유용성, 지각된 이용편의성 및 사회적 
영향에 의해 강화되며, 정보시스템 이용에 필요한 자원
과 지식, 타인의 조력, 기존 시스템과의 호환성 등과 같
은 촉진요건에 따라 개인은 새로운 기술의 이용을 결정
한다(Venkatesh, et al., 2012). 따라서, 연구에서는 지
각된 유용성과 지각된 이용편의성, 사회적 영향, 그리고 
서비스 이용에 필요한 자원과 지식 측면에서의 디지털 
리터러시 수준을 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이
용을 촉진하는 요인으로 반영한다. 

지각된 유용성은 특정 시스템을 이용함으로써 이용자
가 기대하는 성과를 달성할 수 있을 것으로 믿는 정도를 
의미하며, 특정 업무에서의 유용성과 과업 수행의 신속
성, 생상성 향상 등에 대한 이용자의 기대를 통해 측정된
다(Davis, 1989; Venkatesh, et al., 2003). 지각된 이용
편의성은 특정 시스템을 이용하면서 기울여야 할 노력
에 대한 기대의 정도로서, 이러한 기대가 낮을수록 개인
의 시스템 이용을 촉진한다(Davis, 1989; Venkatesh, 
et al., 2003). 지각된 이용편의성은 시스템과의 상호작
용에 대한 이해도, 시스템에 익숙한 정도, 조작 방법에 
대한 쉬운 이해에 대한 기대와 관련된 문항으로 측정한
다(Venkatesh, et al., 2003). 사회적 영향은 개인에게 
중요한 영향을 미치는 타인이 특정 시스템의 이용을 기
대하는 정도를 의미하며, 시스템 이용에 대한 타인의 영
향력과 중요성, 조직의 지원에 대한 인식과 관련된 문항
으로 측정한다(Venkatesh, et al., 2003, 2012). 

TAM을 적용한 AI 기반 음성비서 서비스 이용의도 
및 지속이용과 관련된 대부분의 선행연구에서는 지각
된 유용성과 지각된 이용편의성은 이용자의 이용의
도 또는 행동에 긍정적인 영향이 확인된다(Fernandes 
& Oliveira, 2021; Pal, et al., 2021; Yang & Lee, 
2019; Lee, 2020). 또한 개인이 인식하는 주관적 규범 
및 지각된 사회적 지지나 매력과 같은 사회적 영향 요인
도 AI 기반 음성비서 서비스 이용의도 및 활용에 긍정적 
영향이 확인된다(Buteau & Lee, 2021; Fernandes & 
Oliveira, 2021; Mclean & Osei-Frimpong, 2019). 

된다. 이 보고서에서는 60대(6.1% 증가) 및 70대(8.6% 
증가)의 연령층에서 전년도 대비 이용률 증가 폭이 평균
의 두 배를 상회하는 것으로 나타나 AI 기반 음성비서 서
비스 이용의 확산이 다른 연령대에 비해 특히 빠른 것으
로 확인된다(NIA, 2021). 이처럼 개인 음성비서 서비스 
수용률이 높아진 것은 모바일 기기, AI 스피커, 차량 내 
기기, TV, 냉장고 등 가전제품에 AI 기반 음성인식 기술
을 적용하고, 이를 지원하는 기기의 범위가 넓어졌기 때
문이다(Pal, et al., 2021). 이러한 음성인식 기술이 적용
된 기기와 서비스를 통해 사람들은 기기를 조작하고 정
보를 검색하며 음악이나 물건을 구매하기도 하고, 때로
는 기기와 직접 소통하기도 한다(Aeschlimann, et al., 
2020; Hoy, 2018; Klaus & Zaichkowsky, 2022). 개인
이 AI 기반 음성비서 서비스를 수용하고 지속적으로 이
용한다는 것은 인공지능 기술이 적용된 디지털 기기 또
는 서비스를 보유 또는 구매하여 일상생활에서 활용하고 
지속적으로 해당 서비스에 접속하는 것을 의미한다.

AI 기술과 같은 새로운 정보통신기술 또는 혁신
에 대한 사람들의 수용과 거부에 관한 태도를 설명하
고 예측하기 위해 주로 기술수용모형(Technology 
Acceptance Model: TAM)을 적용한 연구가 이루어져 
왔다. TAM은 합리적 행위이론(Theory of Reasoned 
Action: TRA)에 기반을 두고 정보시스템의 특성과 이
용자의 행위를 매개하는 동기적 요인을 통해 정보통신
기술의 수용과 실제 이용 과정을 설명하고 예측하려
는 모형이다(Davis, 1986; Davis, et al., 1989). 초기 
TAM에서는 지각된 유용성과 지각된 이용편의성을 통
해 형성되는 이용자의 수용 태도가 이용의도 및 행위에 
미치는 영향을 설명하고 예측한다(Davis, 1989; Davis, 
et al., 1989). 그러나, 정보시스템 또는 디지털 서비스
에 대한 이용 경험과 자기효능감과 같은 외적 요인들이 
지각된 유용성과 지각된 이용편의성을 통해 직접적 또
는 간접적으로 이용자의 의도나 행위에 영향을 미치기
도 하고(Davis & Venkatesh, 1996), 타인에 의해 보여 
지게 되는 자신에 대한 이미지와 관련 있는 사회적 영향
에 의해 개인이 새로운 기술을 수용하는 태도에 영향을 
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의지를 의미한다(Mayer et al., 1995). 한편, 특정 기술
에 대한 신뢰는 그 기술의 유익한 속성에 대한 믿음으로 
언급되고, 기능성(Functionality), 유용성(Helpfulness) 
및 신뢰성(Reliability)에 대한 신념을 반영한다
(Kankanhalli, et al., 2019; Mcknight, et al., 2011). 
여기에서 기능성은 특정 기술이 작업을 완료할 수 있는 
능력이나 이에 대한 기대를 의미하고, 유용성은 특정 작
업에 대한 적절성과 반응성을 의미하며, 신뢰성은 특정 
기술이 일관되고 예측 가능하게 작동할 것이라는 기대
를 의미한다(Mcknight, et al., 2011). 특정 기술에 대
한 신뢰는 정교한 작동 방식뿐만 아니라 다양한 환경적 
및 맥락적 요인에 의해 영향을 받고, 실제 이용 경험이 
없는 상태에서도 형성된다(Bedué & Fritzsche, 2022; 
Mcknight, et al., 2011; McKnight, et al., 2002). 또
한, 특정 객체에 대한 신뢰는 직접적 경험이 없는 경우라
도 합리적 이성과 긍정적 감정에 의해 영향을 받기도 한
다(Chen & Park, 2021). 따라서, AI에 대한 신뢰는 가
상 에이전트와의 상호작용이 안정적으로 작동할 것이라
고 이용자가 믿는 정도 또는 이용자의 기대를 의미한다
(Fernandes & Oliveira, 2021; Wirtz, et al., 2018). 

이용자가 기대하는 AI 기술의 유용한 속성이 충족
될 때 기술에 대한 호의적인 평판과 품질에 대한 기대
를 향상시켜 이용자의 초기 신뢰 구축에 영향을 미친
다(McKnight, et al., 2002). 또한, AI 기반 서비스가 
정보를 제공하는 방식에 관한 지식과 설명은 이용자의 
이해를 향상시켜 신뢰 수준을 높이고 지속적으로 해당 
서비스를 이용하는데 긍정적인 영향을 미친다(Bedué 
& Fritzsche, 2022). 특히, 이용자와 AI 기반 음성비
서 서비스 간의 상호작용에 대한 품질은 신뢰를 형성
하는데 긍정적 영향이 나타나고, 이렇게 형성된 신뢰
는 서비스 이용의도에 긍정적으로 작용한다(Lee, et 
al., 2021). AI 기반 음성비서 서비스에 대한 신뢰는 단
순히 인간과 동일시되는 감정적 요인보다는 AI 기술의 
성능이나 성공적인 작업 수행에 대한 기대와 같은 기
능적 및 사회적 요인에 의해 더욱 긍정적으로 형성된다
(Bitkina, et al., 2020; Chen & Park, 2021; Pitardi 

즉, 단순히 AI 기반 서비스의 의인화 요소가 서비스 이
용을 촉진하기 보다는 이용편의성과 유용성과 같은 기
능적 요인과 사회적 상호작용에 대한 필요성 인식이 다
른 디지털 서비스와 마찬가지로 AI 기반 서비스 수용
에 중요한 요인으로 간주된다(Fernandes & Oliveira, 
2021; Pitardi & Marriott, 2021). 

또한, 인공지능이 매개된 커뮤니케이션에서도 연령, 
교육 및 소득과 같은 인구통계학적 요인에 따라 다른 영
향이 나타나고, 디지털 리터러시 수준이 이용 정도에 긍
정적 영향을 미치는 것으로 확인된다(Goldenthal, et 
al., 2021). 디지털 리터러시(Digital Literacy)는 정보
를 전달하고 이해하는데 필요한 종합적 사고와 역량을 
의미하는 것으로써, 인쇄매체와 같은 전통적 전달 수단
과는 다른 혁신적 변화를 유발한 기술적 영역에 초점을 
두고 디지털 기기에 대한 접근성과 이것을 조작하고 활
용하기 위한 기술적 역량에 관한 문항을 통해 측정된다
(Bawden, 2001; Gilster, 1997; van Dijk, 2006). 그
러나 음성기반 상호작용은 기기와의 처리 과정의 단순
성으로 인해 이용자 대부분 긍정적으로 반응하지만, 지
속적 사용에 있어서는 복잡한 문장을 처리하는 데 있어
서의 AI에 대한 신뢰와 프라이버시 노출에 관한 염려가 
장애요인으로 지적된다(Kim, 2021). 따라서 본 연구에
서는 선행연구를 통해 새로운 기술의 수용에 관한 영향
요인을 분석에 반영하여 검증하고, AI에 대한 신뢰와 프
라이버시 염려가 AI 기반 음성비서 서비스를 이용하는 
데 미치는 영향을 실증적으로 분석한다. 

2. AI에 관한 신뢰와 프라이비시 염려 

다양한 데이터로부터 자기학습을 통해 어느 정도 자
율적으로 결정을 할 수 있는 인공지능은 인간의 자기결
정을 잠식할 위험성이 내재되어 있으므로 이용자 개인의 
AI에 대한 신뢰 인식이 이용 태도를 결정하는데 필수적
이다(Taddeo & Floridi, 2018). 신뢰는 감시하거나 통
제할 수 있는 능력과 상관없이 상대방의 특정 행위에 대
한 기대에 개인이 취약해질 수 있는 위험을 감수하려는 
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부정적 영향이 확인된다(Buteau & Lee, 2021; Lee, 
et al., 2021). 개인의 사회적 상호작용에 대한 필요성 
인식과 실용적 효익에 대한 인식에 따라 AI 기반 음성
비서 서비스 이용에 대한 프라이버시 염려 인식이 상당
히 낮게 나타나기도 한다(Lutz & Newlands, 2021). 
이것으로 인해 AI 기반 음성비서 서비스에 대한 개인
의 프라이버시 염려는 근본적으로 AI 기술에 대한 우
려라고 하기보다는 서비스를 제공하는 측에 대한 우
려를 의미하는 것일 수도 있다(Hernández Acosta & 
Reinhardt, 2022; Pitardi & Marriott, 2021). 즉, AI 
기반 음성비서 서비스 이용자는 자신의 정보가 노출
되는 데 따른 잠재적 영향에 대한 설명과 서비스가 제
공하는 정보의 정확성에 대한 이해를 바탕으로 해당 
서비스를 지속적으로 이용할 수 있다(Ebbers, et al., 
2021). 따라서 개인의 프라이버시 염려 수준은 AI 기
반 음성비서 서비스를 지속적으로 이용하는 데 장애가 
될 수 있고, 이것을 완화하기 위한 서비스 제공자의 노
력이 요구되며, 이에 따른 연구가설을 다음과 같이 설
정하여 실증적으로 검증한다.

가설 2. 개인의 프라이버시 염려 수준은 AI 기반 음성
비서 서비스의 지속적 이용의도에 부정적 영향을 미친다.

AI 기반 음성비서 서비스의 초기 상호작용 촉진은 
이에 대한 이용자의 신뢰가 중요하지만, 프라이버시 염
려는 이용자 정보를 수집하고 활용하는 데 있어 이용
자의 우려로 인해 지속적인 이용을 억제하는 데 영향
을 미친다(Pitardi & Marriott, 2021). 또한, 서비스 
이용자가 인식하는 프라이버시 위험은 개인이 AI 기
반 음성인식 서비스에 대해 인식하는 프라이버시 염려 
및 신뢰 수준을 통해 조정될 수 있다(Vimalkumar, et 
al., 2021). 특히 AI 기반 음성비서 서비스를 이용하는 
습관을 형성하는 데 있어서 신뢰는 주요 동인으로 작
동하고, 프라이버시에 관한 부정적 인식은 신뢰와 매
개될 때 완화되는 것으로 확인된다(Acikgoz & Perez 
Vega, 2022). 이것은 반대로 AI 기반 음성비서 서비스

& Marriott, 2021). 따라서, 기능성, 유용성, 그리고 신
뢰성을 통해 형성되는 AI 기반 음성비서 서비스에 대
한 이용자의 신뢰는 해당 서비스를 지속적으로 이용하
는데 긍정적 영향을 미칠 것이다. 이에 따라 다음과 같
은 연구가설을 설정하고 실증적으로 검증한다. 

가설 1. AI 기술에 대한 이용자의 신뢰는 AI 기반 음성
비서 서비스의 지속적 이용의도에 긍정적 영향을 미친다.

AI 기반 음성비서 서비스의 이용자는 자신의 음성
과 배경 잡음을 통해 관심사, 위치, 활동, 감정 등에 관
한 다양한 데이터를 제공한다(Hernández Acosta & 
Reinhardt, 2022). AI 기반 기술은 이렇게 방대하게 
수집된 다양한 데이터를 학습하여 이용자에게 맞춤형 
정보를 제공한다(Vimalkumar, et al., 2021). 즉, AI 
기반 기술은 이용자와의 상호 작용을 통해 개인의 데
이터를 수집하고 학습하여 개인정보를 구조화할 가능
성이 높기 때문에 개인은 자신의 개인정보를 보호하
거나 통제하지 못할 수 있다(Hernández Acosta & 
Reinhardt, 2022). 그러나, 개인이 관심을 두고 있는 
행동을 용이하게 수행하는 것이 가능하다고 인식하는 
지각된 행동통제의 정도에 따라 개인의 프라이버시 염
려 수준이 달라진다(Ajzen, 1991). 프라이버시 염려
는 개인정보의 손실가능성에 대한 개인의 주관적 예측
을 의미하고, 너무 많은 정보가 타인에 의해 수집되거
나 오용되고, 부정확한 자신의 정보로 인해 오류가 발
생하여 자신을 적절하게 보호하지 못하게 될 것이라는 
걱정에서 비롯된다(Smith, et al., 1996; Stewart & 
Segars, 2002; Zhao, et al., 2012). 

AI 기반 음성비서 서비스를 제공하는 측은 개인정보 
보호 규정, 수집 데이터의 최소화, 데이터 이용의 투명
성 등을 통해 이용자가 인식하는 프라이버시 위험 수준
을 완화할 수 있다(Kankanhalli, et al., 2019). AI 기
반 음성비서 서비스에 대해 개인이 지각하는 보안성 수
준은 이용의도 및 지속적 이용에 긍정적 영향이 확인되
지만, 프라이버시 염려 수준은 이용 및 지속적 이용에 
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Ⅲ. 연구방법

1. 연구 데이터 

연구에서는 신뢰와 프라이버시 염려 수준이 AI 기반 
음성비서 서비스의 지속적 이용의도에 미치는 영향을 
실증적으로 검증하기 위해 선행연구 검토를 기반으로 
설문문항을 구성하여 조사하였다. 설문조사는 한국 사
회의 특성을 반영하도록 거주지역 및 연령집단별 분포

에 대한 개인의 신뢰 수준이 높더라도 프라이버시 염려 
수준은 지속적 이용의도 수준을 억제할 수도 있음을 의
미한다. 따라서, AI 기술에 대한 신뢰와 프라이버시 염
려 수준의 상호작용 효과를 실증적으로 검증하기 위해 
다음과 같은 연구가설을 설정한다.

가설 3. AI 기술에 대한 신뢰 수준이 높더라도 개인의 
프라이버시 염려 수준이 높으면 AI 기반 음성비서 서비
스의 지속적 이용의도에 부정적 영향을 미친다.

<표 1> 구성개념 측정을 위한 설문문항 

<Table 1> Question items for measuring constructs

Constructs Questions References

Continuous 
use

 intention

ICU 1 I plan to continue using the voice assistant service in the future.
Lee, et al.
(2021)

ICU 2 I would like to recommend the voice assistant service I am using to others.

ICU 3 I speak positively to the other party about the voice assistant service.

Perceived 
usefulness

PUS 1 I think the voice assistant service will be useful for work and life.
Venkatesh, 
et al.(2003)

PUS 2 Using a voice assistant service can help you get things done faster.

PUS 3 Using a voice assistant service improves productivity.

Perceived 
ease of use

PEU 1 Interaction with the voice assistant service is clear and easy to understand.
Venkatesh, 
et al.(2003)

PEU 2 I think the voice assistant service is easy to use.

PEU 3 I think the voice assistant service is easy and convenient.

Social 
influence

SOI 1 People around me (family, friends, co-workers/supervisors, etc.) think I should use 
voice assistant services. Venkatesh, 

et al.(2003)SOI 2 People who are important to me think I should use a voice assistant service.

SOI 3 Organizations and groups where I belong encourage the use of voice assistant services.

Online skills

SKL 1 I can set up the Wifi network myself to use the online service.

van Deursen 
& van 
Dijk(2009)

SKL 2 I can do the initial settings and security settings myself to use the online service.

SKL 3 I can install files and apps on my device by myself to use online services.

SKL 4 I can distinguish between information that I need to share and information that I 
do not have to share in relation to the use of online services.

Privacy 
concerns

PVC 1 I am concerned that my personal information will be leaked when using online services. Smith, 
et al.(1996), 
Stewart & 
Segars(2002), 
Zhao, et al.
(2012)

PVC 2 I am concerned about information security when using online services.

PVC 3 I am concerned that my information used in online services may be used to monitor me.

PVC 4 I am concerned that my records of online service use may be misused or abused.

Trust in AI

TAI 1 I have general confidence in artificial intelligence.

Kankanhalli, 
et al.(2019), 
McKnight, et 
al.(2011)

TAI 2 AI will basically be used honestly.

TAI 3 Products and services using artificial intelligence are reliable.

TAI 4 AI will generally be used for good.

TAI 5 Products and services using artificial intelligence try to fulfill promises to users as 
much as possible.
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뢰와 프라이버시 염려의 영향을 실증적으로 분석하기 
위해 연구에서는 크게 두 단계로 나누어 분석한다. 첫 
번째 단계에서는 기술수용모형(TAM)과 디지털 리터러
시 개념을 반영하여 설문 응답자를 대상으로 AI 기반 
음성비서 서비스 이용에 대한 영향을 분석하고, 두 번
째 단계에서는 서비스 이용자를 대상으로 신뢰와 프라
이버시 염려가 지속적 이용에 미치는 영향에 대해 분
석한다. 이것을 반영한 실증적 분석을 위해 연구에서는  
<그림 1>과 같이 헤크만 선택모형(Heckman Selection 
Model)을 활용한 2단계(Two-Step) 분석을 수행한다. 
AI 기반 음성비서 서비스의 이용에 관한 개인의 결정
이 임의적이지 않아 서비스를 이용하지 않는 대상을 관
찰할 수 없는 경우에 응답 누락으로 인한 표본선택 편
의의 문제가 발생하고, 이것을 해결하기 위한 대표적인 
분석 방법이 헤크만 2단계 추정법을 활용하는 것이다
(Heckman, 1979; Tucker, 2010). 

AI 기반 음성서비스의 이용 여부와 지속 이용의도와 
같이 종속변수에 일련의 연속적인 결과물로서 연관성
이 있을 수 있는 응답자의 선택과 관련된 변수를 단순
히 외생변수로서 설명변수에 포함하여 추정하면 내생
오차로 인해 과대 또는 과소 추정될 위험이 있다(Lee & 
Jin, 2022; You, 2002). 이러한 문제를 해소하기 위해 
인터넷 이용자의 온라인 참여 수준이나 온라인 정책에 
관련된 성과 인식(Kang & Park, 2018; Park, 2018), 
휴대전화 서비스 이용 태도에 따른 이용 비용과 소비자 
만족도(You, 2002), 결혼상태에 따른 결혼만족도(Lee 
& Song, 2022), 자원봉사 참여 여부에 따른 참여시간
(Kang, et. al., 2015), 공연관람 의도에 따른 지불의사
금액(Lee & Jing, 2022), 정치참여 수준에 따른 대선후
보에 대한 평가(Kang, 2009) 등에서 표본의 누락 없이 
다른 설명변수들이 미치는 영향을 더욱 정교하게 추정
할 때 헤크만 선택모형이 사용되었다. 따라서 본 연구에
서는 사람들이 AI 기반 음성비서 서비스를 이용하면서 
지각하게 되는 인공지능에 대한 신뢰와 프라이버시 염
려에 관한 인식이 서비스를 지속적으로 이용하는 데 미
치는 영향을 보다 실증적으로 분석하기 위해 헤크만 선

를 고려하여 20세부터 59세까지의 인구를 표본추출틀
로 하여 비례층화추출법을 통해 총 417명의 응답자를 
표본으로 추출하였다. 조사는 전문 조사업체를 통해 온
라인 응답방식으로 2021년 12월 18일부터 21일까지 4
일간 실시하였다. 연구에서는 설문조사 내용에 대한 불
성실한 응답을 제외한 총 405개의 응답을 통계 분석에 
사용했다.

연구에서 설정한 구성개념을 측정하기 위한 설문문
항은 <표 1>에서 보는 바와 같이 구성하였다. 이들 설
문문항은 선행연구를 바탕으로 구성하였으며, 모두 5
점 척도(매우 부정~매우 긍정)로 측정하였다. 첫째, 
AI 기반 음성비서 서비스의 지속 이용의도는 이용자
의 지속 이용 의지, 타인에게 추천, 타인에게 긍정적으
로 말하는 정도로 측정하였다(Lee, et al., 2021). 둘
째, 지각된 유용성은 업무 및 생활에서의 유용성, 업무
처리의 신속성, 생산성 향상 정도로 측정하였고, 지각
된 이용편의성은 이용의 간편함에 관한 정도를 측정
하였다(Venkatesh, et al., 2003). 셋째, 사회적 영향
은 AI 기반 음성비서 서비스를 이용하도록 타인으로부
터 받는 압력과 관련되어 있으며, 개인이 인식하는 직
장, 가족, 소속 집단으로부터의 영향 정도를 측정하였
다(Venkatesh, et al., 2003). 넷째, 디지털 리터러시
는 온라인 활동에 필요한 기술의 해결 정도를 4개 문
항으로 측정하였다(van Deursen & van Dijk, 2009). 
다섯째, 프라이버시 염려는 개인정보의 유출, 제공한 
정보의 오용 및 남용 등에 대한 우려를 4개의 문항으
로 구성하여 측정하였다(Smith, et al., 1996; Stewart 
& Segars, 2002; Zhao, et al., 2012). 여섯째, AI 기
술에 대한 신뢰는 기능성, 유용성, 신뢰성과 관련된 5
개의 문항을 구성하여 개별 문항에 대한 개인의 인
식 정도를 측정하였다(Kankanhalli, et al., 2019; 
Mcknight, et al., 2011). 

2. 변수의 측정 및 연구 분석틀

AI 기반 음성비서 서비스의 지속 이용의도에 대한 신
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는 지각된 유용성, 지각된 이용편의성, 사회적 영향, 디
지털 리터러시를 측정하기 위한 AI 스피커 보유 여부와 
온라인 기술, 인구통계학적 요인이며, 이들 변수를 통해 
응답자들의 AI 기반 음성비서 서비스 이용 행동에 미치
는 영향을 실증적으로 분석한다. 이들 변수에 대한 설문
문항을 선행연구를 바탕으로 구성하여 5점 척도로 측정
하고, AI 스피커 보유 여부는 이진 범주형 척도로 측정
하였다. 

인구통계학적 요인은 성별, 나이, 교육수준, 소득수준 
및 거주지역으로 구분하였다. 성별은 여성을 기준속성
으로 하여 남성을 1로 코딩하였다. 연령은 4개의 집단
으로 범주화하여 20~29세는 1, 30~39세는 2, 40~49
세는 3, 50~59세는 4로 코딩하였다. 교육수준은 고등
학교 졸업 이하를 0으로, 이를 초과하는 집단을 1로 코
딩하였고, 거주지역에 따라서는 광역시 지역에 거주하
는 응답자는 1, 그 외 지역에 거주하는 응답자는 0으
로 코딩하였다. 월간 소득수준에 따라 5개의 집단으로 
구분하여 소득이 없는 집단을 1, 100만 원 미만은 2, 
100~300만 원은 3, 300~500만 원은 4, 500만 원 이

택모형을 사용하였다. 
2단계 추정을 위해 첫 번째 분석 단계에서의 종속변

수는 AI 기반 음성비서 서비스의 이용 여부로써 선택의 
조건이 되는 변수이다. AI 기반 음성비서 서비스의 이용 
여부는 최근 6개월 이내에 모바일 기기 기반의 음성비
서 서비스나, 음성인식 가전, 차량 내장 음성인식 서비
스 등에 대한 이용 경험의 여부를 이진 범주형 문항으로 
측정하였다. 두 번째 분석 단계에서의 종속변수인 AI 기
반 음성비서 서비스의 지속 이용의도는 서비스 이용 경
험이 있는 응답자를 대상으로 5점 척도의 3개의 설문문
항을 이용하여 측정하였다. 이 변수를 포함하여 5점 척
도로 측정된 구성개념(Constructs)의 설문문항은 요인
분석을 통해 측정의 타당성을 검증하고 요인을 하나의 
변수로 축약하여 분석에 반영한다. 

두 번째 단계에서의 독립변수는 AI에 대한 신뢰와 프
라이버시 염려로, 이러한 변수들이 AI 기반 음성비서 
서비스 이용 경험이 있는 응답자들의 지속적 이용의도
에 독립적 및 상호작용을 통해 어떠한 영향을 미치는지
를 실증적으로 검증한다. 첫 번째 단계에서의 독립변수

Independent Variables Interaction Dependent Varialbes

Trust in AI Trust in AI * Privacy Concerns

Continuous Use
Intention

AI-base Voice
Assistants Use

Privacy Concerns

Perceived Usefulness

Perceived Ease of Use

Social Influence

Online Skills

AI Speaker

Have vs. Have-not

Demographic Factor

Gender, Age, Education, 
Income, Region

Second-step

When using AI-based Voice
Assistants

First-step

〈그림 1〉 연구모형

〈Fig. 1〉 Research Model
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으로 나타났고, 연령에 따라서는 20대에서 30대의 연
령대가 75.8%로 가장 많은 경험이 있는 것으로 응답하
였다. 교육수준에 있어서는 대학교 재학 이상이 89.4%
의 서비스 경험이 있다고 응답하였고, 월간소득에 있어
서는 100~300만 원의 소득 구간에 속한 집단이 42.2%
로 가장 많은 서비스 이용 경험이 있는 것으로 응답하
였다. 지역별로는 온라인 활동 기반이 잘 구축되어 있는 
광역시 지역에 거주하는 응답자가 57.3%의 서비스 이
용 경험이 있는 것으로 나타났다. 음성인식을 위한 AI 
스피커는 보유하고 있지 않다고 응답한 비율이 62%로 
높지만, 이것을 보유한 응답자 대부분은 AI 기반 음성비

상은 5로 코딩하였다. 

Ⅳ. 연구결과

1. 기술통계와 측정의 타당성 및 신뢰성 분석

연구에 사용된 표본의 인구통계학적 특성은 <표 2>와 
같다. 응답자의 72.8%가 최근 6개월 이내에 AI 기반 음
성비서 서비스를 이용한 경험이 있다고 응답하였다. 성
별에 따라서는 여성 응답자의 50.6%가 서비스 이용 경
험이 있다고 응답하여 남성 응답자에 비해 다소 높은 것

<표 2> 표본의 기술통계 

<Table 2> Descriptive statistics of sample

Demographic factors
AI-based voice assistants

Total (%)
non-use (%) use (%)

Total 110 (27.2) 295 (72.8) 405 (100)

Gender
female 59 (28.8) 146 (71.2) 205 (50.6)

male 51 (25.5) 149 (74.5) 200 (49.4)

Age

20–29 36 (23.7) 116 (76.3) 152 (37.5)

30–39 44 (28.4) 111 (71.6) 155 (38.3)

40–49 18 (29.0) 44 (71.0) 62 (15.3)

50–59 12 (33.3) 24 (66.7) 36 (8.9)

Education level
high school or less 16 (37.2) 27 (62.8) 43 (10.6)

above high school 94 (26.0) 268 (74.0) 362 (89.4)

Income level

no income 16 (47.1) 18 (52.9) 34 (8.4)

below ₩1 million 8 (36.4) 14 (63.6) 22 (5.4)

₩1–₩3 million 50 (29.2) 121 (70.8) 171 (42.2)

₩3–₩5 million 25 (24.0) 79 (76.0) 104 (25.7)

₩5 million or more 11 (14.9) 63 (85.1) 74 (18.3)

Residential area
non-metro 43 (24.9) 130 (75.1) 173 (42.7)

metropolitan 67 (28.9) 165 (71.1) 232 (57.3)

AI speaker
have not 105 (41.8) 146 (58.2) 251 (62.0)

have 5 (3.2) 149 (96.8) 154 (38.0)

Note: ‌�In the table, for the total, the number of respondents and the ratio of the total number of people are indicated in parentheses; for the 

use of AI-based voice assistants, the number and rate of respondents in each category are indicated in parentheses.
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위해 <표 3>과 같이 요인분석과 Cronbach’s alpha 분
석을 수행하였다. 먼저, 종속변수인 AI 기반 음성비서 서
비스의 지속적 이용의도는 3개 문항에 대해 서비스 이용
경험이 있는 295명이 응답하였으며, 3개 문항의 평균은 
3.525 이상으로서 5점 척도로 측정된 것을 고려하면 서
비스 경험이 있는 응답자들의 지속적 이용의도가 평균적

서 서비스를 이용(96.8%)하는 것으로 확인된다. 인구통
계학적 분포의 특성으로부터 성별에 따른 AI 기반 음성
비서 서비스 이용에 차이는 작았지만, 낮은 연령대의 교
육수준과 소득수준이 높은 집단이 AI 기반 음성비서 서
비스를 더욱 이용하는 것으로 확인된다. 

연속형 변수들에 대한 측정의 타당성과 신뢰성 분석을 

<표 3> 연속형 변수에 대한 타당성 및 신뢰성 분석 결과 

<Table 3> Results of the validity and reliability analysis for continuous variables

Constructs Questions N Mean Std. Dev.
Factor loading

Cronbach’s a
Initial Final

Continuous use 
intention

ICU 1 295 3.837 0.873 0.738 0.738

0.832ICU 2 295 3.525 0.895 0.786 0.786

ICU 3 295 3.6 0.831 0.844 0.844

Perceived
usefulness

PUS 1 405 3.721 0.779 0.578 0.573

0.823PUS 2 405 3.575 0.886 0.596 0.596

PUS 3 405 3.541 0.88 0.685 0.694

Perceived ease 
of use

PEU 1 405 3.296 0.891 0.347

0.82PEU 2 405 3.588 0.847 0.938 0.85

PEU 3 405 3.677 0.854 0.559 0.593

Social influence

SOI 1 405 3.074 1.017 0.74 0.749

0.876SOI 2 405 3.072 0.999 0.838 0.831

SOI 3 405 2.923 1.061 0.713 0.712

Online skills

SKL 1 405 3.852 0.93 0.71 0.713

0.828
SKL 2 405 3.728 0.879 0.71 0.711

SKL 3 405 4.017 0.857 0.729 0.73

SKL 4 405 3.807 0.828 0.609 0.611

Privacy
concerns

PVC 1 405 3.889 0.821 0.8 0.801

0.852
PVC 2 405 3.901 0.796 0.816 0.814

PVC 3 405 3.736 0.874 0.698 0.699

PVC 4 405 3.881 0.797 0.702 0.702

Trust in AI

TAI 1 405 3.314 0.834 0.579 0.583

0.873

TAI 2 405 3.306 0.856 0.718 0.715

TAI 3 405 3.309 0.821 0.617 0.621

TAI 4 405 3.274 0.857 0.647 0.652

TAI 5 405 3.454 0.794 0.626 0.631

Note: KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) is 0.902 and Chi-square by Bartlett test of sphericity is 4506.802 (p-value = 0.000).
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으로 높은 것으로 확인된다. 이들 문항의 요인적재값은 
0.7 이상이고, Cronbach’s alpha 값은 0.832로 측정되
어 측정의 타당성과 신뢰성을 갖춘 것으로 확인되었다. 
둘째, 독립변수인 지각된 유용성(PUS), 지각된 이용편의
성(PEU), 사회적 영향(SOI), 온라인 기술(SKL), 프라이버
시 염려(PVC), 그리고 AI에 대한 신뢰(TAI)를 측정하기 
위한 문항은 405명이 응답하였다. 5점 척도로 측정된 각
각의 설문문항에 대한 응답 점수는 평균적으로 높은 것
으로 확인되지만, 사회적 영향의 3번 문항이 2.923으로 
가장 낮은 점수를 나타내며, 온라인 기술의 3번 문항이 
4.017로 가장 높은 것으로 확인된다. 즉, 소속 집단에서
의 음성비서 서비스 이용의 장려는 낮게 인식하는 반면, 
응답자 대부분 디지털 기기에 파일이나 애플리케이션을 
설치하는 데 어려움이 없는 것으로 확인된다. 

셋째, 독립변수들에 대한 측정의 타당성을 검증하기 
위한 초기 요인분석에서는 지각된 이용편의성의 1번 
문항인 AI 기반 음성비서와의 상호작용이 명확하고 이
해하기 용이한지를 측정하는 문항의 요인적재값이 0.4 
미만으로 확인되었다. 이에 따라 이 문항을 제외한 최
종 요인분석 결과에서는 요인적재값이 모두 0.573 이
상이고, Cronbach’s alpha 값은 0.8 이상으로 분석
되어 측정의 타당성과 신뢰성을 갖춘 것으로 확인되었
다. 측정항목 간의 상관관계의 독립성을 확인하기 위한 
Bartlett’s 구형성(sphericity) 검정 결과가 통계적으로 
유의하게 나타나고, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 검
정 결과도 0.9 이상으로 확인되어 독립변수들에 관한 
측정항목의 선정이 적절한 것으로 확인된다(Allen, et. 
al., 2009; Dziuban & Shirkey, 1974).

2. AI 기반 음성비서 서비스의 지속 이용의도 영향요인 분석

<표 4>의 하단에서 보는 바와 같이, 본 연구에 적용
된 Heckman 선택모형의 1단계 모형은 AI 기반 음성
비서 서비스의 이용 여부에 관한 추정 결과를 나타낸
다. 405명의 전체 응답자를 대상으로 한 1단계 모형에
서는 AI에 대한 신뢰, 프라이버시 염려, 지각된 유용성, 

지각된 이용편의성, 사회적 영향, 온라인 기술, AI 스
피커 보유 여부, 그리고 인구통계학적 요인을 설명변
수로 하여 AI 기반 음성비서 서비스 이용에 관한 영향
을 검증하였다. 1단계 모형에서 추정된 inverse mill’
s ratio(IMR)을 2단계 추정식에 반영함으로써 AI 기반 
음성비서 서비스를 이용하지 않는 표본이 누락됨으로 
인해 발생할 수 있는 지속적 이용의도를 위한 추정의 
편의 문제를 해소한다. 1단계 추정에서 모형의 적합도
는 통계적으로 유의한 것으로 확인되었다(LR chi2 = 
142.45, p-value = 0.000).

1단계 모형의 분석결과는 AI 기반 음성비서 서비스 
이용에 있어서 지각된 유용성, 지각된 이용편의성, 사
회적 영향, 그리고 AI 스피커 보유 여부의 영향이 확인
되고, 인구통계학적 요인 중에서 월간 소득에 따라 차
이를 나타낸다. 첫째, AI 기반 음성비서 서비스의 이용
에 있어서 지각된 유용성, 지각된 이용편의성 및 사회
적 영향의 정(+)의 영향이 통계적으로 유의한 것으로 확
인된다. 이 결과는 기존 선행연구와 동일하게 새로운 기
술을 수용하는 데 있어서 긍정적 요인으로 예측되는 이
러한 요인들의 영향이 AI 기반 음성비서 서비스의 이
용을 유인하는 데 있어서 중요한 요인이라는 것을 강
화한다(Canziani & Macsween, 2021; Fernandes & 
Oliveira, 2021; Yang & Lee, 2019; 이은곤, 2020). 
둘째, AI 스피커를 보유하고 있는 응답자들이 AI 기반 
음성비서 서비스를 적극적으로 이용하는 경향이 통계
적으로 확인된다. 비록 디지털 리터러시 수준을 나타내
는 온라인 활동을 위한 기술에서는 통계적 유의성이 확
인되지는 않았지만, 음성비서 서비스를 이용하기 위한 
기기의 보유 여부는 관련 디지털 서비스의 이용을 위한 
물리적 접근성에서의 차이와 디지털 격차를 심화시키
는 영향요인으로 식별된다(van Dijk, 2006). 셋째, 인구
통계학적 요인 중에서 응답자들의 월간 소득에 따라 AI 
기반 음성비서 서비스의 이용에 격차가 통계적으로 유
의한 것으로 확인된다. 특히 월간 소득이 높은 집단일수
록 AI 기반 음성비서 서비스를 더욱 적극적으로 이용하
는 것으로 확인된다. 넷째, AI 기반 음성비서 서비스의 
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<표 4> AI 기반 음성비서의 지속적 이용의도에 관한 분석결과 

<Table 4> Results of the analysis on continuous use intention of AI-based voice assistants

Heckman Two-step Analysis
Model 1 Model 2

B S.E. B S.E.

2nd 
Step
(N=295)

Trust in AI 0.254*** 0.043 0.277*** 0.042
Privacy concerns 0.007 0.043 -0.013 0.042
Trust in AI*Privacy concerns -0.153*** 0.039
Perceived usefulness 0.364*** 0.061 0.354*** 0.059
Perceived ease of use 0.348*** 0.053 0.370*** 0.052
Social influence 0.387*** 0.055 0.408*** 0.054
Online skills 0.210*** 0.043 0.204*** 0.042
AI speaker (1=have) 0.037 0.165 0.051 0.161
Gender (1=male) -0.239** 0.078 -0.245** 0.076
Age (1=20–29)
    2=30–39 0.038 0.087 0.068 0.085
    3=40–49 0.036 0.121 0.067 0.118
    4=50–59 0.239 0.143 0.269 0.140
Education level (1=above high school) 0.203 0.128 0.193 0.125
Monthly income (1=no income)
    2=below ₩1 million -0.092 0.221 -0.079 0.216
    3=₩1–₩3 million -0.138 0.165 -0.197 0.162
    4=₩3–₩5 million -0.203 0.175 -0.246 0.170
    5=₩5 million or more -0.243 0.181 -0.3 0.177
Residential area (1=metropolitan city) 0.000 0.075 0.002 0.073
Intercept -0.088 0.311 -0.067 0.303

1st 
Step
(N=405)

Trust in AI 0.026 0.092 0.026 0.092
Privacy concerns 0.139 0.09 0.139 0.09
Perceived usefulness 0.327** 0.097 0.327** 0.097
Perceived ease of use 0.251** 0.086 0.251** 0.086
Social influence 0.343*** 0.098 0.343*** 0.098
Online skills 0.175 0.094 0.175 0.094
AI speaker (1=have) 1.528*** 0.233 1.528*** 0.233
Gender (1=male) 0.09 0.172 0.09 0.172
Age (1=20–29)
    2=30–39 -0.211 0.191 -0.211 0.191
    3=40–49 -0.416 0.262 -0.416 0.262
    4=50–59 -0.136 0.305 -0.136 0.305
Education level (1=above high school) 0.163 0.240 0.163 0.240
Monthly income (1=no income)
    2=below ₩1 million 0.181 0.403 0.181 0.403
    3=₩1–₩3 million 0.582* 0.293 0.582* 0.293
    4=₩3–₩5 million 0.592 0.325 0.592 0.325
    5=₩5 million or more 0.729* 0.354 0.729* 0.354
Residential area (1=metropolitan city) -0.077 0.166 -0.077 0.166
Intercept -0.157 0.377 -0.157 0.377

Inverse Mill’s Ratio(IMR) -0.076 -0.071
Multiple R-Squared 0.5561 0.5785
Adjusted R-Squared 0.5272 0.5494

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
Note: The coefficients in the table are non-standardized regression coefficients.
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이용에 있어서 AI에 대한 신뢰와 프라이버시 염려의 영
향은 통계적 유의성이 확인되지 않는다. 

다음으로, Heckman 선택모형의 1단계 추정 결과
가 반영된 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이용의도
에 관한 2단계 추정 결과는 <표 4>의 상단에서 보는 바
와 같이 확인된다. 2단계 추정에서는 AI 기반 음성비서 
서비스를 이용하는 295명의 응답자를 대상으로 분석하
였다. AI 기반 음성비서 서비스에 대한 지속적 이용의도
에 미치는 AI에 대한 신뢰와 프라이버시 염려의 상호작
용 효과를 실증적으로 검증하기 위해 2단계 분석모형을 
다음과 같이 설정하여 분석하였다. 1단계(First-Step)
에서의 모든 변수를 통제변수로 하여, AI에 대한 신뢰와 
온라인 프라이버시 염려를 독립변수로 분석하는 모형
을 모형 1로, 이 두 변수의 상호작용항을 포함한 모형을 
모형 2로 설정하였다. 1단계에서 추정된 IMR 값은 모
든 2단계 분석모형에서 통계적으로 유의하지 않은 것으
로 표본선택 편의로 인한 영향이 거의 없는 것으로 확인
되었다(Heckman, 1976; Puhani, 2000). 그러나, 신
뢰와 프라이버시 염려의 영향에 따라 AI 기반 음성비서 
서비스를 이용하지 않을 가능성을 배제할 수 없으므로 
이용하지 않는 응답자를 반영한 연구설계가 그렇지 않
은 경우보다 더욱 타당할 것이다. 

2단계 분석결과를 정리하면 다음과 같다. 첫째, AI에 
관한 신뢰는 두 모형 모두에서 AI 기반 음성비서 서비
스의 지속적 이용의도에 통계적으로 유의한 긍정적 영
향이 확인된다. 둘째, 온라인 프라이버시 염려는 두 모
형 모두에서 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이용
의도에 통계적 유의성이 확인되지 않았지만, AI에 대
한 신뢰와의 상호작용항이 포함된 모형 2에서 부의 영
향으로의 변화가 확인된다. 셋째, AI에 대한 신뢰와 프
라이버시 염려가 상호작용할 때 AI 기반 음성비서 서비
스의 지속적 이용의도에 부정적 영향이 통계적으로 유
의한 것으로 확인된다. 이처럼 AI 기반 음성비서 서비
스의 지속적 이용의도에 있어서 유용한 속성에 대한 기
대의 충족을 통해 형성되는 AI에 대한 신뢰는 지속적으
로 해당 서비스를 이용하는데 긍정적인 작용을 하는 것

이 실증적으로 검증되었다(Bedu & Fritzsche, 2021; 
Lee, et al., 2021; McKnight, et al., 2002). 반면, 온
라인 프라이버시 염려는 그 자체로 독립적으로 지속적 
이용의도에 영향을 미치기보다는 <그림 2>에서 보는 바
와 같이 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이용의도를 
억제하는 조절 요인의 역할이 식별된다(Buteau & Lee, 
2021; Pitardi & Marriott, 2021; Vimalkumar, et 
al., 2021). 즉, 분석결과에서는 인공지능에 대한 신뢰
가 서비스 이용자의 지속적 이용의도에 0.277 만큼 증
가하게 하지만 프라이버시 염려 수준이 증가하면 인공
지능에 대한 신뢰로 인해 증가하는 지속적 이용의도가 
0.153 만큼 감소하는 영향이 확인되었다.

2단계 분석에서 통제변수로 포함된 변수의 추정 결
과는 다음과 같다. 첫째, AI 기반 음성비서 서비스의 지
속적 이용의도에 있어서 지각된 유용성, 지각된 이용편
의성 및 사회적 영향은 통계적으로 유의한 정의 영향이 
식별된다. 둘째, 디지털 리터러시 수준을 나타내는 온
라인 활동을 위한 기술적 역량은 통계적으로 유의한 정
의 영향이 확인된다. 셋째, 인구통계학적 요인 중에서 성
별에 따라 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이용의도
에 차이가 확인되며, 여성과 비교하면 남성이 지속적 이
용에 소극적인 것으로 나타난다. AI 기반 음성비서 서
비스의 지속적 이용의도에 관한 이러한 요인들에 대한 
분석결과는 대부분의 선행연구 결과와 대체로 일치하
며, 개인은 지각하는 유용성과 이용편의성을 통해 새로
운 기술을 경험하고, 소속 집단이나 또래집단의 영향과 
같은 사회적 압력으로 새로운 기술의 이용이 촉진된다
(Fernandes & Oliveira, 2021; Pal, et al., 2021; Yang 
& Lee, 2019). 또한 온라인 활동에 필요한 기술적 역량
과 같은 디지털 리터러시 수준은 AI 기반 음성비서 서비
스의 지속적 이용의도에 긍정적 영향이 확인되었지만, 
교육 및 소득 수준과 같은 사회경제적 지위로 인한 격차
는 확인되지 않았다(Goldenthal, et al., 2021).

이러한 분석결과를 종합하여 연구가설을 검증한 결
과는 다음과 같다. 첫째, AI에 대한 신뢰 수준이 높을수
록 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이용의도에 긍정
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적 영향이 나타날 것으로 예측한 연구가설 H1은 통계
적 유의성이 확인되어 채택되었다. 둘째, 프라이버시 염
려 수준이 높을수록 AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 
이용의도에 부정적 영향이 나타날 것이라는 연구가설 
H2는 통계적으로 유의한 결과가 확인되지 않아 기각되
었다. 셋째, AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이용의
도에 대한 AI에 대한 신뢰와 프라이버시 염려의 상호작
용으로 인한 부정적 결과를 예측한 연구가설 H3은 통
계적으로 유의한 분석결과가 확인되어 채택되었다.

Ⅴ. 결론 및 함의

정보통신기술의 발전으로 인해 시민에게 정부의 정책
서비스를 제공하기 위한 다양한 시도가 이루어지고 있
다. 특히, 인공지능과 같은 새로운 기술은 정책서비스
에 대한 접근성을 향상시키는 기술로 인식되고 있고 시
민이 디지털 서비스를 이용하는 데 간편함을 제공하고 
기계 시스템과 직접적인 의사소통을 가능하게 한다(de 
Barcelos Silva, et al., 2020). AI 기반 음성인식 기술이 
주목받는 이유는 단순히 인간의 음성명령을 인식하던 것

에서 대화의 맥락을 통해 이용자의 감정을 포함한 다양
한 형태의 이용자 요청을 처리할 수 있는 수준으로 진화
하고 있기 때문이다(Bawack, et al., 2021; Islas-Cota, 
et al., 2022; Khatri, et al., 2018; Sánchez-Franco, et 
al., 2021). 그러나, AI 기반 음성비서 서비스를 통해 탐
색된 정보의 정확도에 기반한 이용자의 신뢰를 향상시키
기 위해서는 이용자의 감정 상태에 따른 음성톤과 메시
지에 대한 학습을 포함하여 다양한 기술적 발전이 여전
히 필요하다(Islas-Cota, et al., 2022). 즉, AI 기술의 성
능이나 성공적인 작업 수행에 대한 기대의 충족으로 형
성되는 신뢰와 음성인식 서비스를 이용할 때 우려되는 
프라이버시에 대한 보호의 문제는 전자정부 실현에 대
한 핵심 논의의 대상이다(Bitkina, et al., 2020; Chen & 
Park, 2021; Easwara Moorthy & Vu, 2015; Pitardi 
& Marriott, 2021). 따라서, 스마트 정부 생태계를 구
현할 수 있게 하는 기술에 대한 신뢰와 프라이버시 및  
보안 영역에서의 문제 해결은 디지털 정부 실현을 위한 
인공지능 기술의 도입에 필수적인 개인의 참여를 견인
하는 데 중요한 역할을 한다(Kankanhalli, et al., 2019; 
Kim, 2016).
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〈그림 2〉 AI에 대한 신뢰와 프라이버시 염려의 양방향 상호 작용

〈Fig. 2〉 Two-way interaction of trust in AI and privacy concerns
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본 연구의 목적은 AI 기반 음성비서 서비스를 지속적
으로 이용하는 데 있어서 개인의 AI에 대한 신뢰와 온
라인 프라이버시 염려의 영향을 실증적으로 검증하는 
것이다. 특히, 개인의 특정 기술에 대한 신뢰와 온라인 
프라이버시 염려 수준의 상호작용을 통해 AI 기반 음성
비서 서비스를 지속적으로 이용하는 데 미치는 영향을 
실증적으로 검증하였다. 이러한 실증적 연구를 위해 본 
연구에서는 선행연구를 바탕으로 설문문항을 구성하여 
온라인 조사방식으로 405명의 응답자를 대상으로 AI 
기반 음성비서 서비스의 이용 여부를 확인하고, 이용 경
험이 있는 295명을 대상으로 지속적 이용의도를 조사
하였다. 이에 따라 분석방법은 Heckman 선택모형을 
이용하여 1단계 추정에서는 AI 기반 음성비서 서비스의 
이용경험을 종속변수로 하고, 2단계 추정에서는 지속적 
이용의도를 종속변수로 하여 AI에 대한 신뢰와 온라인 
프라이버시 염려 등의 독립변수들의 영향을 실증적으
로 검증하였다. 

AI 기반 음성비서 서비스의 지속적 이용에 관한 연구
의 주요 분석결과는 다음과 같다. 첫째, AI 기반 음성비
서 서비스의 이용 행동은 지각된 유용성, 지각된 이용편
의성 및 사회적 영향과 같은 기술수용 촉진요인에 긍정
적 영향을 받는다. 둘째, AI에 대한 신뢰는 AI 기반 음
성비서 서비스의 이용 행동에는 통계적으로 유의하지 
않지만, 지속적 이용의도에는 긍정적 영향이 확인되었
다. 특정 기술에 대한 신뢰는 상호작용을 통해 이용자
가 요청하는 작업을 성공적으로 수행하는 기능을 충족
함으로써 형성되므로, 초기 수용태도 보다는 지속적 이
용의도에 더욱 긍정적 영향을 미칠 수 있음을 나타낸다
(Bitkina, et al., 2020; Chen & Park, 2021; Pitardi 
& Marriott, 2021). 셋째, 온라인 프라이버시 염려 수
준은 개별적으로 서비스의 이용 행동이나 지속적 이용
의도에 통계적으로 유의한 영향이 확인되지 않지만, AI
에 대한 신뢰와의 상호작용을 통해 지속적 이용의도를 
억제하는 영향이 확인되었다. 이것은 프라이버시 염려 
수준에 따라 이용자의 AI 기반 음성비서 서비스의 지
속이용 의도를 조절하는 변수로 작용할 가능성을 확인

하는 결과이기도 하다(Acikgoz & Perez Vega, 2022; 
Jang & Sung, 2021). 

이러한 연구의 결과는 AI 기반 기술을 정부의 정책
서비스를 제공하는 수단으로 활용하는 데 있어서 다음
과 같은 이론적 및 정책적 함의를 제시한다. 첫째, 전
자정부를 실현하기 위한 거버넌스로서 기술에 대한 신
뢰의 향상과 이용자의 프라이버시 염려 수준을 완화
할 정책 수단의 제공이 필요하다. 인공지능 기술의 진
화로 인해 정책서비스의 다양한 분야에서 텍스트 기반
의 챗봇 서비스를 비롯하여 이용자 편의성을 고려한 음
성인식 기술 등의 새로운 기술의 도입이 시도되고 있
다(Kankanhalli, et al., 2019). 그러나 개별 시민의 적
극적인 참여를 유인하기 위해서는 제공되는 기술이 적
절하고 정확하게 작동한다는 신뢰를 이용자에게 제시
할 필요가 있다. 또한, 개인의 프라이버시 염려를 해
소하기 위해 보안 영역에서의 취약성을 완화하기 위
한 노력이 요구된다(Easwara Moorthy & Vu, 2015; 
Kankanhalli, et al., 2019; Xie, et al., 2020; Chung, 
2017). 따라서, 정책서비스에 대한 개인의 프라이버시 
염려 수준을 완화하고 정책서비스에 대한 신뢰를 향상
시키기 위해서는 이용자 의견을 청취하기 위한 수단인 
이용자 리뷰에 대한 분석을 통한 서비스 개선으로 이용
자 경험을 강화할 필요가 있다(Lee & Cha, 2021). 

둘째, 새로운 기술에 대한 수용 및 지속적 이용의도
는 개인이 지각하는 유용성 및 이용편의성과 외부의 영
향이 긍정적 영향요인으로 식별되었다. 개인이 인식하
는 주관적 규범과 사회적 지지에 따라 AI 기반 음성비
서 서비스를 수용하고 지속적으로 이용하는 데 긍정적
으로 작용한다(Buteau & Lee, 2021; Fernandes & 
Oliveira, 2021; Mclean & Osei-Frimpong, 2019). 
또한, 유용성과 이용편의성과 같은 기능적 요인과 사회
적 상호작용에 대한 필요성 인식이 AI 기반 서비스 수
용 및 지속이용에 긍정적으로 작용한다(Fernandes & 
Oliveira, 2021; Pitardi & Marriott, 2021). 결국 AI 
기술의 진화에 따른 음성인식과 같은 새로운 기술을 정
책서비스에 도입할 때 해당 기술의 기능성, 유용성 및 
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신뢰성에 기반한 이용자의 신뢰를 형성할 필요가 있
고, 이를 위해서는 보안성 강화를 통해 개별 시민의 프
라이버시 염려를 완화할 수 있는 수단을 제공할 필요
가 있다. 인공지능 도입 정책에 관한 선행연구에 따르
면, 인공지능 기술이 적용된 전자정부 서비스를 수용하
는 것은 기술적 문제보다는 데이터의 수집 및 활용과 관
련된 정책적 및 법률적 문제를 지적하고 있다(Sun & 
Medaglia, 2019; Yun, et. al., 2018). 따라서, 인공지
능 기반의 서비스를 정책 분야에 도입할 때 고려할 수 
있는 수단으로서 정책적으로는 인공지능 기술의 적용
과 데이터 활용 범위를 공론화 과정을 통해 투명하게 공
개하고 프라이버시 문제가 사후적으로 추적 및 평가될 
수 있는 제도의 마련이 필요하며, 기술적으로는 프라이
버시를 안전하게 관리 및 보호할 수 있는 적절한 알고
리즘의 개발을 고려할 필요가 있다(Lee, 2020; Shin, 
2021; Yun, et. al., 2018).

본 연구는 AI 기반 음성비서 서비스의 지속이용 의도
에 대한 신뢰와 프라이버시 염려의 영향을 실증적으로 
분석하여 이론적 및 정책적 함의를 제시했지만, 향후 추
가적인 연구를 위해 다음과 같은 제한사항을 해소할 필
요가 있다. 먼저, 온라인 프라이버시 염려와 관련된 연
구에서는 이것으로 인해 온라인 활동에 참여하지 않는 
집단이 조사설계에 포함되어야 한다. 이것을 위해서 조
사방식을 면접이나 전화조사를 통해 프라이버시 염려
가 개인의 온라인 참여 활동 자체를 포기하게 하는 요인
은 아닌지를 면밀하게 살펴야 한다. 둘째, AI 리터러시
와 관련된 설문문항의 개발이 필요하다. AI 기술의 진보
로 인해 인간의 특정 일을 보조하던 기계와의 상호작용
은 기존의 디지털 리터러시 개념으로 설명이 되지 않는 
부분이 존재하고, 대인관계와 유사한 정도로 이용자의 
AI 서비스에 대한 비판적 사고 역량이 점점 더 부각되
고 있어 이에 관한 설문문항의 개발이 필요하다(Hu, et 
al., 2021; Pitardi & Marriott, 2021). 셋째, 연구에서
는 AI 기반 음성비서 서비스의 이용 여부만을 고려하여 
지속이용 의도를 분석하여 이용 특성을 분석하는 데 한
계가 있다. 향후 인공지능 기반 서비스 연구에서는 서비

스 특성을 반영한 연구설계를 통해 이용 특성에 관한 연
구가 진행될 필요가 있다. 그러나 이러한 연구의 한계에
도 불구하고 연속적 결과물로서 AI 기반 음성비서 서비
스의 수용과 지속적 이용에 관한 영향요인 분석을 헤크
만 선택모형을 적용하여 연구결과의 타당도를 향상하
고, 이용자의 프라이버시 염려 수준이 인공지능에 대한 
신뢰로 인한 지속적 서비스 이용의도를 억제하는 조절
효과를 실증적으로 검증한 것에 연구의 차별성이 있다.
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<표 1> 구성개념 측정을 위한 설문문항 

<Table 1> Question items for measuring constructs

구성개념 설문문항 출처

지속
이용의도

ICU 1 나는 앞으로도 음성인식 서비스를 이용할 계획이 있다.

Lee et al.(2021)ICU 2 나는 이용중인 음성인식 서비스를 다른 사람에게 추천코자 한다.

ICU 3 나는 음성인식 서비스에 대해 상대방에게 긍정적으로 말한다.

지각된 
유용성

PUS 1 나는 음성인식 서비스가 업무, 생활 등에 유용할 것이라고 생각한다.

Venkatesh et al.
(2003)

PUS 2 음성인식 서비스를 사용하는 것은 업무를 더 빠르게 처리할 수 있도록 해준다.

PUS 3 음성인식 서비스를 사용하는 것은 생산성을 향상시킨다

지각된 
이용 

편의성

PEU 1 음성인식 서비스와의 상호작용은 명확하고 이해가 쉽다.

Venkatesh et al.
(2003)

PEU 2 나는 음성인식 서비스 이용이 쉽다고 생각한다.

PEU 3 나는 음성인식 서비스가 쉽고 간편하다고 생각한다.

사회적
영향

SOI 1
주변 사람(가족, 친구, 직장동료/상사 등)은 내가 음성인식 서비스를 사용해야  
한다고 생각한다.

Venkatesh et al.
(2003)SOI 2 나에게 중요한 위치인 사람은 내가 음성인식 서비스를 사용해야 한다고 생각한다.

SOI 3 내가 속한 조직, 단체에서는 음성인식 서비스 이용을 장려한다

온라인
기술

SKL 1 온라인 서비스 이용을 위해 Wifi network 설정을 스스로 할 수 있다

van Deursen & van 
Dijk(2009)

SKL 2 온라인 서비스 이용을 위해 초기 설정 및 보안 설정 등을 스스로 할 수 있다

SKL 3 온라인 서비스 이용을 위해 기기에 파일, 앱 설치 등을 스스로 할 수 있다

SKL 4
온라인 서비스 이용 관련하여 내가 공유해야 할 정보와 그렇지 않은 정보를  
구분할 수 있다

프라이버시 
염려

PVC 1 나는 온라인 서비스 사용 시 나의 개인정보가 유출될까봐 걱정된다.

Smith et al.(1996), 
Stewart & 
Segars(2002), Zhao et 
al.(2012)

PVC 2 나는 온라인 서비스를 이용할 때 정보 보안의 문제가 우려된다.

PVC 3
나는 온라인 서비스에서 사용된 나의 정보가 나를 감시하는 용도로 사용될까 봐 
우려된다.

PVC 4 나는 온라인 서비스 사용된 나의 기록이 오·남용될 것이 우려된다.

AI에 대한
신뢰

TAI 1 인공지능에 대해 전반적으로 신뢰가 간다.

Kankanhalli et al.
(2019), Mcknight et 
al.(2011)

TAI 2 인공지능은 기본적으로 정직하게 사용될 것이다

TAI 3 인공지능을 이용한 제품, 서비스는 믿을 수 있다

TAI 4 인공지능은 대체로 선하게 사용될 것이다

TAI 5
인공지능을 이용한 제품과 서비스는 이용자와의 약속을 최대한 이행하려고  
노력한다.


