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요 약

본 연구는 성인남녀를 대상으로 ChatGPT 이용의도에 영향을 미치는 요인을 탐색하였다. 가설을 중심으로 결

과를 요약, 제시하면 다음과 같다. 첫째, 인지된 용이성은 인지된 유용성에 정적 영향을 미친 것으로 나타났다. 

둘째, 정보 신뢰성은 인지된 유용성에 유의한 영향을 미치지 못하였다. 셋째, 정보제공 신속성은 인지된 유용성

에 정적 영향을 미친 것으로 나타났다. 넷째, 인지된 용이성은 이용자 만족에 정적 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 다섯째, 인지된 유용성은 이용자 만족에 정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 여섯째, 정보 신뢰성은 이용자 

만족에 유의한 영향을 미치지 못하였다. 일곱째, 정보제공 신속성은 이용자 만족에 정적 영향을 미친 것으로 나

타났다. 여덟째, 이용자 만족은 이용의도에 정적 영향을 미친 것으로 나타났다. 

ABSTRACT

This study explored the factors affecting the intention to use ChatGPT for adult men and women. The results are 

summarized and presented based on the hypothesis as follows. First, perceived ease of use had a positive effect on 

perceived usefulness. Second, information reliability did not have a significant effect on perceived usefulness. Third, 

information quickness had a positive effect on perceived usefulness. Fourth, perceived ease of use had a positive effect 

on user satisfaction. Fifth, perceived usefulness had a positive effect on user satisfaction. Sixth, information reliability 

did not have a significant effect on user satisfaction. Seventh, information quickness had a positive effect on user 

satisfaction. Eighth, user satisfaction had a positive effect on the intention to use.
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Ⅰ. 서 론

현재 인공지능 생성 콘텐츠(Artificial Intelligence- 

Generated Content, AIGC)는 전 세계적으로 광범위한 

관심을 받고 있다. 특히, 이용자가 인공지능을 사용하

여 개인화된 요구사항에 따라 자동으로 텍스트, 이미

지, 동영상 등의 콘텐츠를 만들어 낼 수 있다는 점

[1][2]은 인공지능 생성 콘텐츠가 이전의 콘텐츠와 차

별화되는 특성이라고 할 수 있다. 

인공지능 생성 콘텐츠는 가장 진보적인 기술로 여

겨지고 있으나, 그 중에서도 ChatGPT는 많은 사람들

에게 강렬한 인상을 남기고 있다. ChatGPT는 챗봇

(chatbot)으로 복잡하고 다양한 인간 언어를 이해할 

수 있어 개인화된 인간적 반응을 생성함으로써 전례 

없는 주목을 받고 있다. 뿐만 아니라 일반 대중이 쉽

게 접근할 수 있는 이용자 인터페이스를 제공하여[1], 

[3-5] 이전 챗봇과는 다르게 개인화된 반응, 풍부한 

답변, 대화 일관성 등과 관련된 한계를 극복한 강점을 

지닌다[6-8]. 따라서 ChatGPT의 다양한 애플리케이

션과의 결합을 통한 확장 가능성은 높은 부가가치를 

지니는 산업으로서의 잠재력을 시사한다. 

현재 ChatGPT는 의료, 교육, 지능형 자동차 등 다

양한 분야에서 활용되고 있다. 특히 교육분야에서 

ChatGPT는 상당한 관심을 통해 높은 입지를 구축해

나가고 있다. 언어에서부터 학습, 글쓰기 등에서 높은 

잠재력을 발휘하고 있는 것이다. 이용자 관점에서는 

이전의 기술들과는 다른 인터페이스를 제공함으로써 

향후 우리의 일상에서 차지하는 비중은 더욱 높아질 

것으로 예상된다. 하지만 일반 이용자가 ChatGPT 수

용에 대한 전반적 과정 및 이용과 관련된 행위의도를 

살펴볼 수 있는 경험적 증거는 아직까지 상당부분 부

족한 상황이다. 

모든 기술이 사회적으로 확산되기 위해서는 기존 

기술과의 명확한 차별점을 통한 강점이 이용자에게 

인지되어야 하고, 만족으로 이어져야 한다[8]. 이에 

ChatGPT 이용과 관련된 만족과 행위의도를 살펴보는 

것은 ChatGPT의 수용 가능성을 예측하는데 중요한 

기반이 될 수 있다. 이러한 기본 배경 하에서 본 연구

는 기술수용모델을 적용하여 ChatGPT의 이용의도에 

영향을 미치는 결정요인을 살펴보고자 하였다. 기술수

용모델은 ChatGPT와 같은 신기술의 채택을 살펴보는

데 있어 자주 적용되어 온 모델이다. 하지만 모델 자

체가 지나치게 단순하다는 간명성과 이로 인해 인간

의 복잡한 행위를 설명하고 예측하는데 있어 한계가 

있다는 비판이 부각되면서 다양한 외부변수의 결합을 

통해 모델 확장이 이루어지고 있다. 이는 기술수용모

델의 확장을 통해 모델 정교화와 인간의 기술수용행

위에 대한 예측력[9]을 높이기 위한 일환으로 설명할 

수 있다. 이러한 기술수용모델은 몇 가지 측면에서 주

요 특성을 지닌다.

첫째, 기술수용모델은 신기술 채택을 이해하는데 

있어 강력한 기초 연구모델이 된다. 그 동안 의료관리

[9], 제조업[10], 교육[11] 등 다양한 분야에서 신기술

의 채택을 살펴보기 위한 기초 모델로 사용되어 왔다

는 점은 기술수용모델이 신기술의 채택과정을 이해하

는데 효과적인 모델임을 시사한다. 둘째, 기술수용모

델은 사람들의 신기술 채택과 관련된 메커니즘을 이

해할 수 있는 단초를 제공한다[12]. 이미 기술수용모

델은 신기술의 수용이나 이용의도를 예측하기 위해 

광범위하게 사용되어 왔고, 이용자의 관점에서 신기술 

수용과 관련된 특성을 이해하는데 중요한 시사점을 

제공하였다. 셋째, 기술수용모델은 외생변수 또는 외

부변수의 새로운 적용을 통해 기술수용모델의 적극적

인 확장을 가능하게 한다. 이는 전술한 바와 같이, 기

술수용모델이 신기술의 수용을 간단명료하게 설명함

으로써 이해력을 높인다는 강점을 지님에도 불구하고

[13-14] 지나치게 단순하다는 비판 속에 기인하는 것

이기도 하다. 그 만큼 기술수용모델이 새로운 외부변

수 투입을 통해 계속해서 확장할 수 있는 가능성을 

열어두고 있음을 의미한다[15]. 

이상의 기본 배경에 기반하여 본 연구에서는 기술

수용모델에 기초하여 기존 선행연구들에 대한 검토를 

바탕으로 ChatGPT와 관련된 외부변수들을 선별하여 

기술수용모델의 확장을 통한 ChatGPT 이용의도에 영

향을 미치는 요인들을 탐색하고자 하였다. 특히, 본 

연구에서 주목하는 외부변수는 정보 신뢰성과 정보제

공 신속성이다. 정보 신뢰성과 정보제공 신속성은 

ChatGPT의 주요한 특성으로, 이용자 개인의 질문에 

인간의 언어를 바탕으로 한 빠른 응답을 제공하고, 대

량의 데이터에 근거한 정보를 제공한다는 점에서 커

다란 강점을 보인다[6][7]. 하지만 ChatGPT가 제공하

는 정보에 대한 신뢰성은 여전히 논란의 대상이 되고 
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있기도 하다. 따라서 본 연구는 ChatGPT 이용자들의 

인지적 평가에 영향을 미치는 요인을 검토하는데 기

본목적을 두었다. 이상과 같은 접근은 ChatGPT 이용

의도에 영향을 미치는 요인들에 대한 사전 탐색을 통

해 ChatGPT 이용을 예측할 수 있는 실무적 시사점

과 더불어 기술수용모델의 확장을 통한 모델 설명력

을 높이는데 요구되는 시사점을 제안할 수 있을 것이

다. 본 연구의 기본 과정을 연구체계로 구성하면 그림

1과 같다.

그림 1. 연구체계
Fig. 1 Research system

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 기술수용모델과 주요 구성개념

일선 현장이나 작업장에서 기술의 채택을 조사하기 

위해 개발[15]된 기술수용모델은 지속적인 모델검증 

과정을 거쳐 신기술의 채택이나 수용을 예측하고 설

명하는 이론으로 발전하였다[16], 이러한 기술수용모

델은 인지된 유용성과 인지된 용이성이라는 두 가지 

구성개념을 토대로 신기술에 대한 태도와 행동을 예

측한다[17]. 우선 인지된 유용성(perceived usefulness)

은 특정 시스템의 사용이 학습이나 업무에 유용하다

고 인식하는 정도를 의미하며, 인지된 용이성

(perceived ease of use)은 특정 시스템을 사용하는데 

많은 시간을 들이지 않아도 쉽고 편하게 이용할 수 

있는 정도를 의미한다[17]. 기술수용모델에서는 두 가

지 구성요인인 인지된 유용성과 인지된 용이성이 신

기술 이용과 관련된 행위의도를 유의하게 예측하는 

요인으로 제안된다[15]. 인터넷이나 e-러닝, 모바일뱅

킹, OTT, 증강현실 등 다양한 첨단 기술이 적용된 

분야에서 기술수용모델의 유효성이 증명되었다는 사

실은 기술수용모델이 신기술의 수용을 효과적으로 설

명하고 예측할 수 있는 모델임을 시사한다[13], 

[18-19].

인지된 유용성과 인지된 용이성은 신기술의 채택에 

영향을 미치는 외부요인에 의해 결정될 수 있다. 이는 

외부변수를 투입하여 기술수용모델의 주요 구성요인들

과의 인과적 관계를 밝혀냄으로써 인간의 기술수용이

라는 행위를 보다 정교하게 설명할 수 있는 이론적 틀

을 마련하기 위함이다[8][13]. 기술수용모델에서 인지된 

용이성은 인지된 유용성을 예측하는 선행요인이기도 

하다. 일련의 연구에서 인지된 용이성은 인지된 유용성

을 예측하는데 있어 약 21.3%의 설명력을 가지는 것으

로 나타났고[20][21], 증강현실, 교육용 쳇봇, 모바일금

융, e-러닝, 플립러닝(Flipped Learning) 등 다양한 연

구영역에서 인지된 용이성이 인지된 유용성에 긍정적 

영향을 미쳤다는 사실이 밝혀지기도 하였다[13][22][23]. 

그러므로 신기술이나 시스템에 대한 사용의 용이성은 

신기술에 대한 유용성을 지각하는데 긍정적 영향을 미

치는 요인이라고 평가할 수 있다[20]. 이상의 논의에 근

거하여 연구가설을 제시하면 다음과 같다.

가설 1. 인지된 용이성은 인지된 유용성에 정적 영

향을 미칠 것이다.

2.2 기술수용모델 확장 변인: 정보 신뢰성과 정보

제공 신속성

정보 신뢰성(information reliability)은 제공되는 정

보의 정확성에 의해 결정되는 정보품질 중 하나로, 정

보의 유용성을 결정하는 지표이기도 하다[24]. 제공되

는 정보가 믿을만하고 정확하다고 인식할수록 해당 

정보에 대한 긍정적 인식이 형성되어 의사결정을 내

리는데 상당한 영향을 미친다. 그러므로 정보에 대한 

신뢰성이 높을수록 정보가 쓸모있고 유용하다고 지각

할 가능성이 높다[25]. 따라서 정보의 질을 판단하는 

인지적 사고나 기준은 정보의 질을 결정하는 정보의 
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신뢰성에 의해 형성된다. 

ChatGPT는 편견이나 편향, 고정관념 등으로 인해 

윤리적 차원에서 잘못되거나 그릇된 정보를 제공할 

수 있다. 또한 제공되는 정보가 다양한 소스에 의해 

수집되므로 컨텍스트 배경이 제한적이거나 부족하여 

이용자가 맥락 차원에서 관련 정보를 이해하는데 어

려움을 겪을 가능성도 높다[26]. 이러한 부분들은 

ChatGPT가 제공하는 정보에 대한 신뢰성을 약화시키

는 주요 원인으로, ChatGPT가 제공하는 정보가 완전

하고 이해하기 쉽게 잘 정리된 개인화된 정보를 제공

하는가의 여부와 관련된다[27]. 온라인 구정정보 관련 

연구에서 온라인 구전정보에 대한 신뢰성이 높을수록 

소비자는 유용성을 높게 지각하였고[28], 항공숙박앱

에서 리뷰에 대한 신뢰성은 유용성을 높이는 결정적 

요인으로 나타났으며[29], 평생교육 프로그램에 대한 

구전정보의 신뢰성은 구전정보에 대한 유용성에 긍정

적 영향을 미친 것으로 확인되었다[25]. 

한편, 이용자들은 누구나 인지적 한계 속에서 보다 

빠르고 신속하게 정보가 처리되기를 바라는 경향이 

강하다. 정보를 판단하는데 있어 신속한 정보처리는 

이용자들의 의사결정에 높은 영향력을 발휘한다[30]. 

즉, 인터넷의 확산에 따라 정보추구 욕구가 강해지고 

최신 정보를 빠르게 제공받기를 원하는 욕구가 높아

지면서 스마트폰이나 태블릿PC 등은 정보를 전파하

고 공유하는 핵심 수단으로 부상하였다. 특히 애플리

케이션을 통해 누구나 쉽게 이용할 수 있는 ChatGPT

는 이용자들이 요청하는 정보에 대한 빠른 정보제공

을 바탕으로 정보의 효율성을 강화하는 특성을 지닌

다. 이에 정보제공에 있어서 신속성은 정보품질을 결

정하는 중요한 요인이 된다. 

그러므로 이용자들이 원하는 정보에 대한 빠른 접

근이나 정보제공 측면에서의 신속성(information 

quickness)은 이용자들이 ChatGPT에 대해 유용하다

고 인식할 가능성을 높인다[31].1) 챗봇과 관련된 이전 

연구들에서 정보품질 요인 중 하나인 정보제공 신속

성은 인지된 유용성에 긍정적인 영향을 미친 것으로 

나타났고[32][33],2) ChatGPT에 대한 정보제공 신속성

을 높게 지각하면 인지된 유용성도 높아지는 것으로 

1) https://doi.org/10.1016/j.im.2018.10.006

2) https://doi.org/10.1016/j.chb.2018.01.029

확인되었다[27]. 이상의 논의에 근거하여 연구가설을 

제시하면 다음과 같다.

가설 2. 정보의 신뢰성은 인지된 유용성에 정적 영

향을 미칠 것이다.

가설 3. 정보제공의 신속성은 인지된 유용성에 정

적 영향을 미칠 것이다.

2.3 만족

일반적으로 만족(satisfaction)은 제품이나 서비스에 

대한 기대와 경험 후 비교를 통해 형성되는 긍정적 감

정으로, 이용자의 인지적, 주관적 평가에 의해 결정된다

[34][35][36]. 치열한 경쟁환경에서 이용자의 만족은 지

속 가능한 경쟁우위를 점할 수 있는 핵심 요인으로, 서

비스를 유지하려는 이용자의 의도와 비례한다[8][37]. 이

러한 만족은 인지된 유용성과 인지된 용이성에 의해 결

정될 수 있다. 선행연구들을 중심으로 살펴보면, e-러닝

[22], M-러닝[30], 스마트워치[38] 등과 관련된 연구들에

서 이용자가 인식한 유용성과 용이성은 만족을 높이는

데 긍정적인 영향을 미치는 것으로 보고되어 기술수용

모델의 구성요인인 인지된 유용성과 인지된 용이성이 

만족을 예측하는 선행요인으로 평가할 수 있으며, 기술

수용모델의 확장 요인으로써 충분한 근거가 된다. 

정보의 신뢰성과 정보제공의 신속성 역시 만족도를 

결정하는 중요한 요인으로 보고된다. 예를 들면, 

ChatGPT에 대한 이용자의 충성도와 윤리적 이용에 

대한 연구에서 정보의 신뢰성과 정보제공의 신속성은 

ChatGPT에 대한 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났다[27]. 또한 인천국제공항 서비스품질

[39]이나 모바일 관광목적지 관광정보[40]에 대한 정

보신뢰성은 만족도를 효과적으로 예측하는 요인으로 

나타났고, 정보시스템특성[41]이나 지능형택배서비스

[42]에서 정보제공의 신속성도 만족도를 높이는데 긍

정적인 영향을 미친 것으로 보고되었다. 

한편, 신기술에 대한 만족은 사용과 관련된 긍정적, 

혹은 부정적 감정에 의해 달라진다. 신기술을 사용하

기 쉽고 유용하며 생산적이라고 인식하게 되면, 외재

적이고 내재적인 동기가 유발되어 사용과 행동의도로 

이어질 가능성이 높아진다[43]. 이에 이용자만족은 기

대가 충족될 때 형성되며, 제품이나 서비스 채택을 결

정하는 핵심요인이라고 할 수 있다[44-45]. 따라서 만

족은 신기술이나 시스템의 이용과 관련된 행동의도를 
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예측하는 강력한 선행요인으로서, 선행연구들에서도 

만족은 행동의도나 채택에 직접적인 영향을 미치는 

긍정적 요인이라는 사실이 증명되었다[38][46]. 이상의 

논의에 기초하면 연구가설을 제시하면 다음과 같다. 

가설 4. 인지된 용이성은 이용자 만족에 정적 영향

을 미칠 것이다.

가설 5. 인지된 유용성은 이용자 만족에 정적 영향

을 미칠 것이다.

가설 6. 정보 신뢰성은 이용자 만족에 정적 영향을 

미칠 것이다.

가설 7. 정보제공 신속성은 이용자 만족에 정적 영

향을 미칠 것이다.

가설 8. 이용자 만족은 행위의도와 관련된 이용의

도에 정적 영향을 미칠 것이다.

이상의 과정을 연구모형으로 제시하면 그림 2와 같다.

그림 2. 연구모형
Fig. 2 Research model

Ⅲ. 연구방법

3.1. 조사대상

본 연구에서 조사대상자는 ChatGPT를 사용해 본 

경험이 있는 20세 이상의 성인남녀를 대상으로 설문

조사를 실시하였다. 설문조사는 온라인전문조사업체에 

의뢰하여 시행하였고, 설문조사 시작 전에 조사목적에 

대한 간략한 설명과 동의를 통해 이루어졌다. 설문조

사를 통해 총 230명에 대한 자료를 확보하여 최종 분

석에 활용하였다. 인구통계학적 특성를 간략하게 제시

하면 다음과 같다. 성별은 남성 128명(55.7%), 여성 

102명(44.3%)으로 나타났고, 연령은 20대 107명

(46.5%), 30대 70명(30.4%), 40대 이상 53명(23.0%)으

로 조사되었다.

3.2. 조사도구

본 연구에서 조사도구는 인지된 유용성, 인지된 용

이성, 정보 신뢰성, 정보제공 신속성, 이용자 만족, 이

용의도로 구분된다. 측정도구에 대한 주요 문항들은 5

점 리커트 척도를 활용하여 1점 ‘전혀 그렇지 않다’에

서 5점 ‘매우 그렇다’로 측정하였다. 우선 인지된 유용

성은 선행연구[43]를 토대로 본 연구의 목적에 맞게 

수정, 보완한 후 사용하였다. 인지된 유용성(PU)은 총 

4문항으로, 주요 문항은 다음과 같다. ① ChatGPT를 

사용하면 학습성과를 높일 수 있다 ② ChatGPT를 

사용하면 작업을 더 빠르게 수행할 수 있다 ③ 

ChatGPT를 통해 얻은 정보는 나에게 도움이 된다 

④ 일반적으로 ChatGPT는 나에게 도움이 된다. 인지

된 용이성(PEU)은 선행연구들[46]에 기초하여 본 연

구의 목적에 수정, 보완한 다음에 활용하였다. 인지된 

용이성은 총 3문항으로, 주요 문항은 다음과 같다. ① 

ChatGPT를 통해 필요한 정보를 찾을 수 있다 ② 

ChatGPT를 능숙하게 사용할 수 있다 ③ 전반적으로 

ChatGPT는 사용하기 쉽다.

정보의 신뢰성(IR)은 선행연구[32]에 기초하여 본 

연구의 목적에 맞게 수정, 보완을 거쳐 3문항으로 구

성하였다. 주요 문항은 다음과 같다. ① ChatGPT에서 

제공하는 정보를 신뢰할 수 있다 ② ChatGPT에서 

제공하는 정보는 믿을 수 있다 ③ ChatGPT에서 제

공하는 정보는 받아들일만하다. 정보제공의 신속성

(IQ)은 선행연구[27]에 기초하여 본 연구의 목적에 맞

게 수정, 보완을 거쳐 2문항으로 구성하였다. 주요 문

항은 다음과 같다. ① ChatGPT는 신속하게 정보를 

제공한다 ② ChatGPT는 지체 없이 흥미로운 정보를 

제공한다. 

만족(US)은 선행연구[38]를 참조하여 본 연구의 목

적에 맞게 수정, 보완한 후에 사용하였다. 만족은 총 

3문항으로 이루어졌으며, 주요 문항은 다음과 같다. 

① 전반적으로 ChatGPT를 사용한 경험은 만족스러웠

다 ② 전반적으로 ChatGPT는 나의 요구사항을 충족

했다 ③ 전반적으로 ChatGPT는 불만족스러웠다(역코

딩). 마지막으로 이용의도(IU)는 선행연구[13]에 기초

하여 본 연구의 목적에 맞게 수정, 보완을 거친 후 사

용하였다. 이용의도는 총 3문항으로 구성하였고, 주요 
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표 1. 확인적 요인분석
Table 1. Confirmatory factor analysis

Latent 

variable

Observed 

variable
β S.E. t AVE CR

Cronbach’s 

α

Percevied 

ease of use

PEU 01 .78 - -

.61 .82 .78PEU 02 .80 .08 12.37***

PEU 03 .77 .08 11.76***

Perceived 

usefulness

PU 01 .77 - -

.47 .78 .83
PU 02 .74 .08 11.69***

PU 03 .71 .08 11.06***

PU 04 .52 .09 7.80***

Information 

reliability

IR 01 .60 - -

.52 .76 .76IR 02 .75 .15 8.32***

IR 03 .80 .16 8.02***

Information 

quickness

IQ 01 .81 - -
.58 .73 .74

IQ 02 .72 .07 11.24***

User 

satisfaction

US 01 .83 - -

.61 .82 .82US 02 .74 .06 12.41***

US 03 .77 .06 12.88***

Intention 

to use

IU 01 .77 - -

.57 .80 .80IU 02 .82 .08 12.59***

IU 03 .68 .10 10.23***

*** p<.001
문항은 다음과 같다. ① ChatGPT를 이용한 정보활동

(정보선택, 수집, 활용)에 적극 참여할 것이다 ② 나는 

계속해서 ChatGPT를 사용할 것이다 ③ 나는 

ChatGPT를 사용할 의향이 있다.

3.3 타당도 분석

본 연구에서는 측정도구의 타당도 검증을 위해 확

인적 요인분석(confirmatory factor analysis)을 실시

하였다. 모델 적합도는 RMR(.06 이하), GFI(.90 이

상), NFI(.90 이상), IFI(.90 이상), CFI(.90 이상)를 이

용하였다. 적합도(model fit)를 확인한 결과, RMR=.02, 

GFI=.91, NFI=.91, IFI=.96, CFI=.96으로 나타나 모든 

적합지수가 적합기준을 충족하였다. 이상과 같이 모델 

적합도를 충족하였기에 잠재변수의 관측변수에 대한 

표준화경로계수를 살펴보았다. 그 결과 표준화경로계

수(β)는 .52~..83의 범주를 나타냈고 모두 통계적으로 

유의하였다. 이에 평균분산추출값(AVE)과 개념신뢰도

(CR), 내적일치도(Cronbach’s α)를 확인하였다. 먼저 

평균분산추출값은 .47~.61, 개념신뢰도 .73~.82, 내적 

일치도 .74~.83의 범주를 나타낸 것으로 나타나 측정

도구들에 대한 타당도가 확인되었다.

3.4 자료처리 

본 연구에서는 SPSS 26.0과 AMOS 26.0을 사용하

여 확인적 요인분석과 모델적합도, 평균분산출값, 개

념신뢰도 및 신뢰도 분석을 통해 주요 변수들에 대한 

타당도를 확인하였다. 이후 변수 간의 상관관계를 알

아보기 위하여 상관관계분석을 수행하였고, 최종적으

로 경로분석을 실시하여 주요 가설을 검증하였다.  

Ⅳ. 연구결과

4.1 상관관계 분석

본 연구의 주요 변수들에 대한 상관관계를 알아보

기 위하여 표1에서 요인 분석 후, 표2, 3에서 같이 상

관관계분석(correlation analysis)과 경로분석을 실시하

였다. 우선 인지된 용이성은 인지된 유용성(r=.75, 
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표 2. 상관관계분석
Table 2. Correlation analysis

1 2 3 4 5

1. Perceived ease of use -

2. Perceived usefulness .75** -

3. Information reliability .43** .40** -

4. Information quickness .57** .65** .48** -

5. User satisfaction .60** .65** .39** .69** -

6. Intention to use .60** .62** .51** .60** .71**

** p<.01

표 3. 경로분석
Table 3. Path analysis

Path β S.E. t

H1 Perceived ease of use → Perceived usefulness .57 .04 11.42***

H2 Information reliability → Perceived usefulness .00 .04 .00

H3 Information quickness → Perceived usefulness .31 .04 6.38***

H4 Perceived ease of use → User satisfaction .18 .06 2.61**

H5 Perceived usefulness → User satisfaction .23 .07 3.12**

H6 Information reliability → User satisfaction .02 .05 .41

H7 Information quickness → User satisfaction .42 .05 6.97***

H8 User satisfaction → Intention to use .65 .05 13.76***

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

p<.01), 정보 신뢰성(r=.43, p<.01), 정보제공 신속성

(r=.57, p<.01), 이용자 만족(r=.60, p<.01), 이용의도

(r=.60, p<.01)와 정적 상관관계를 형성하였다. 인지된 

유용성은 정보 신뢰성(r=.40, p<.01), 정보제공 신속성

(r=.65, p<.01), 이용자 만족(r=.65, p<.01), 이용의도

(r=.62, p<.01)와 정적 상관관계를 나타냈다. 정보 신

뢰성은 정보제공 신속성(r=.48, p<.01), 이용자 만족

(r=.39, p<.01), 이용의도(r=.51, p<.01)와 정적 상관관

계를 형성하였고, 정보제공 신속성은 이용자 만족

(r=.69, p<.01), 이용의도(r=.60, p<.01)와 정적 상관관

계를 나타냈으며, 이용자 만족은 이용의도(r=.71, 

p<.01)와 정적 상관관계를 보인 것으로 확인되었다. 

전반적으로 상관관계 계수(r)가 .80을 넘지 않았으므

로 다중공선성의 문제는 발생하지 않았다. 

4.2 가설검증

본 연구에서 설정한 가설을 검증하기 위하여 경로

분석(path analysis)을 실시하였다. 먼저 가설 1에 대

해 살펴보면 인지된 용이성은 인지된 유용성에 정적

(+) 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1은 채택되었

다(β=.57, p<.001). 가설 2에 대해 살펴보면 정보 신뢰

성은 인지된 유용성에 유의한 영향을 미치지 못한 것

으로 나타나 가설 2는 기각되었다(β=.00, p>.05). 가설 

3에 대해 살펴보면 정보제공 신속성은 인지된 유용성

에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3은 

채택되었다(β=.31, p<.001). 가설 4에 대해 살펴보면 

인지된 용이성은 이용자 만족에 정적(+) 영향을 미치

는 것으로 나타나 가설 4는 채택되었다(β=.18, p<.01). 

가설 5에 대해 살펴보면 인지된 유용성은 이용자 만

족에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 5는 

채택되었다(β=.23, p<.01). 가설 6에 대해 살펴보면 정

보 신뢰성은 이용자 만족에 유의한 영향을 미치지 못

한 것으로 나타나 가설 6은 기각되었다(β=.02, p>.05). 

가설 7에 대해 살펴보면 정보제공 신속성은 이용자 

만족에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 7

은 채택되었다(β=.42, p<.001). 가설 8에 대해 살펴보

면 이용자 만족은 이용의도에 정적(+) 영향을 미치는 

것으로 나타나 가설 8은 채택되었다(β=.65, p<.001).
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그림 3. 경로분석
Fig. 3 Path analysis

Ⅴ. 논  의

본 연구는 성인남녀를 대상으로 ChatGPT 이용의

도에 영향을 미치는 요인을 탐색하였다. 제안된 가설

을 중심으로 해당 결과를 제시하고 논의를 하면 그림 

3과 같다. 

인지된 용이성이 인지된 유용성에 미치는 영향을 

살펴보면, 인지된 용이성은 인지된 유용성에 정적 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 ChatGPT를 능숙

하고 쉽게 사용한다고 지각할수록 인지된 유용성도 

높아지는 것으로 평가할 수 있다. 이상의 결과는 인지

된 용이성이 인지된 유용성을 예측하는데 있어 높은 

설명력을 지니며[20], 이전 연구들[13][22]에서 인지된 

용이성이 인지된 유용성에 긍정적인 영향을 미쳤다고 

보고된 사례와 일치하는 결과이다. 전술한 바와 같이 

인지된 유용성은 특정 기술이 이용자 자신에게 업무

나 직무 등에 있어 유용하다고 느끼는 정도를 의미하

기 때문에 기술 수용에 있어서 매우 중요한 요인이기

도 하다. 따라서 인지된 용이성이 인지된 유용성에 정

적 영향을 미쳤다는 결과는 특정 기술에 대한 사용의 

용이성이 기술의 유용성을 지각하는데 중요한 예측요

인이 될 수 있음을 시사한다.

정보의 신뢰성과 정보제공의 신속성이 인지된 유용

성에 미치는 영향을 살펴보면, 정보의 신뢰성을 제외

한 정보제공의 신속성이 인지된 유용성에 정적 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 그러므로 ChatGPT가 신

속하게 정보를 제공한다고 지각할수록 인지된 유용성

도 높아지는 것으로 평가할 수 있다. 이상의 결과는 

챗봇이나 ChatGPT가 제공하는 정보의 신속성이 인지

된 유용성을 예측하는 중요한 요인으로 밝혀졌다고 

보고한 이전 연구들[27][33]의 결과를 지지하는 것이

다. 정보제공의 신속성은 이용자가 의사결정을 내리는

데 도움을 주며, 정보의 효율적 이용을 높인다[30]. 따

라서 정보제공의 신속성은 ChatGPT에 대한 이용자들

의 유용성을 인식하게 하는 중요한 요인으로 평가할 

수 있으며, 정보제공에 있어 ChatGPT가 가지는 강점

으로 적용 가능할 것이다. 다만, 정보의 신뢰성이 인

지된 유용성에 유의한 영향을 미치지 못한 결과는 정

보의 신뢰성이 정보에 대한 유용성을 지각하는데 중

요한 영향을 미치는 요인이라고 보고한 선행연구들

[25][29]의 결과와는 상반된다. 그 이유에 대해서는 관

련 연구가 부족하여 깊이 있는 논의에는 일정 부분 

한계가 있으나, 현 수준에서 이용자가 ChatGPT에서 

제공되는 정보에 대한 신뢰성을 인식하는 수준이 낮

아 나타난 결과로 판단된다. 이러한 점은 후속연구를 

통해 지속적으로 검증해야 할 부분일 것이다.

인지된 용이성과 인지된 유용성이 이용자 만족에 

미치는 영향을 살펴보면, 인지된 용이성과 인지된 유

용성은 이용자 만족에 정적 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 이상의 결과는 e-러닝이나 M-러닝, 스마트워

치 등 새로운 기술에 대한 인지된 용이성과 인지된 유

용성이 이용자 만족을 결정하는 중요한 요인이라고 보

고한 이전 연구들의 결과를 반영한다[20][38]. 따라서 

ChatGPT에 대한 만족도는 인지된 용이성과 인지된 

유용성을 통해서 강화할 수 있으며, 만족이 기술수용

모델을 확장하는데 있어 효과적인 요인임을 시사한다.

정보의 신뢰성과 정보제공의 신속성이 만족에 미치

는 영향을 살펴보면, 정보의 신뢰성을 제외한 정보제
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공의 신속성이 이용자 만족에 정적 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이상의 결과는 정보제공의 신속성이 

만족도에 긍정적 영향을 미쳤다고 보고한 이전 연구

들[41][42]의 결과를 지지한다. 정보제공의 신속성은 

정보의 효율적 이용과 관련되기 때문에 신속한 정보

처리는 이용자들의 의사결정에 있어 일정한 영향력을 

발휘한다. 결과적으로 정보제공의 신속성은 ChatGPT

가 가지는 특성이라고 할 수 있으며, 실제로 정보제공 

신속성은 ChatGPT의 만족도를 결정하는 유의미한 요

인으로 보고되었다[27]. 따라서 ChatGPT에 대한 만족

도를 높이기 위해서는 정보제공의 신속성을 지속적으

로 강화하여 이용자들의 의사결정에 도움이 될 수 있

는 ChatGPT만의 특성을 강화해 나갈 필요가 있을 

것이다. 하지만 본 연구에서 정보의 신뢰성은 만족에 

유의한 영향을 미치지 못하였다. 이는 정보의 신뢰성

이 만족을 높이는 긍정적 요인이라고 보고한 선행연

구들[39-40]의 결과와는 상반된 것으로, 이용자들의 

ChatGPT에 대한 낮은 신뢰성이 일정한 영향을 미친 

것으로 판단된다. 다만, 정보의 신뢰성은 제공되는 정

보의 품질를 구성하는 요인으로, 의사결정에 강력한 

영향을 미친다[24-25]는 점에서 ChatGPT가 제공하는 

정보의 신뢰성을 저해하는 요인들에 대한 구체적인 

탐색이 요구되며, 후속 연구자들의 관심이 요구되는 

부분이기도 하다.  

마지막으로 이용자 만족도가 이용의도에 미치는 영

향을 살펴보면, 이용자 만족도는 이용의도에 정적 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이상의 결과는 

ChatGPT 사용경험에 의한 만족 여부에 따라 이용의

도가 결정됨을 의미하는 것으로, 신기술에 대한 만족

이 외재적, 내재적 동기를 유발함으로써 결과적으로 

행위의도로 이어지고[43], 실제로 신기술에 대한 만족

도가 이용의도를 예측하는 요인으로 보고된 이전 연

구들의 결과를 반영한다[38], [46]. 따라서 ChatGPT에 

대한 만족도가 기술 수용을 결정하는 핵심 요인이라

는 점을 고려하면, ChatGPT에 대한 만족도의 지속성

을 보장할 수 있는 전략적 접근이 요구된다. 

Ⅵ. 결  론

본 연구는 성인남녀를 대상으로 ChatGPT 이용의

도에 영향을 미치는 요인을 탐색하였다. 가설을 중심

으로 결과를 요약, 제시하면 다음과 같다. 첫째, 인지

된 용이성은 인지된 유용성에 정적 영향을 미친 것으

로 나타났다. 둘째, 정보 신뢰성은 인지된 유용성에 

유의한 영향을 미치지 못하였다. 셋째, 정보제공 신속

성은 인지된 유용성에 정적 영향을 미친 것으로 나타

났다. 넷째, 인지된 용이성은 이용자 만족에 정적 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 다섯째, 인지된 유용성

은 이용자 만족에 정적 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 여섯째, 정보 신뢰성은 이용자 만족에 유의한 영

향을 미치지 못하였다. 일곱째, 정보제공 신속성은 이

용자 만족에 정적 영향을 미친 것으로 나타났다. 여덟

째, 이용자 만족은 이용의도에 정적 영향을 미친 것으

로 나타났다. 

이상의 결과에 기초하면 ChatGPT에 대한 인지된 

용이성과 인지된 유용성, 그리고 ChatGPT의 특성과 

관련된 정보제공의 신속성이 만족도를 결정하고, 이를 

통해 형성된 만족도의 여부에 따라 이용의도가 결정되

는 것으로 평가할 수 있다. 따라서 ChatGPT의 만족도

를 높일 수 있는 인지된 용이성이나 인지된 유용성, 

정보제공의 신속성을 강화함으로써 ChatGPT의 이용

의도를 높이는 전략적 설정이 요구된다고 할 것이다. 

본 연구의 결과에 기초한 학술적 시사점은 첫째, 

기술수용모델을 통해서 ChatGPT 이용의도에 영향을 

미치는 결정요인을 살펴봄으로써 ChatGPT의 수용에 

대한 통찰력을 제공한다. ChatGPT와 같은 혁신적인 

기술의 수용행동을 이해할 수 있는 다양한 요인들을 

고려하고, 기존 문헌을 풍부하게 함으로써 ChatGPT 

분야의 향후 연구를 위한 단초를 제공해줄 수 있다. 

둘째, ChatGPT 이용과 관련된 행위의도를 파악함으

로써 기술수용모델의 확장과 발전에 기여할 수 있다. 

특히, 기술수용모델의 확장 차원에서 만족과 행위의도

를 연결하였다는 점은 기술수용모델이 신기술 수용과 

관련된 인지적 평가에 있어서 만족으로 이어질 때, 높

은 수용으로 이어질 수 있음을 시사하며, 기술수용모

델의 확장을 지지하는 주요 근거가 될 것이다. 실무적 

시사점으로는 첫째, 이용자들의 ChatGPT 사용과 관

련된 심리적 메커니즘을 이해하고, 마케팅 측면에서 

이용자들의 지속적인 수용을 위한 설득 관련 전략을 

마련하는데 도움이 될 수 있다. 둘째, ChatGPT의 이

용과 관련된 행위의도 파악을 통해 ChatGPT의 수용
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과정을 파악할 수 있는 인지적 특성을 이해할 수 있

고, 이를 바탕으로 ChatGPT를 지속적으로 발전시켜

나갈 수 있는 근거를 마련할 수 있을 것이다. 본 연구

가 가지는 한계는 첫째, 본 연구에서는 ChatGPT 만

족에 영향을 미치는 기술수용모델 확장 요인으로 정

보 신뢰성과 정보제공 신속성을 상정하였으나, 만족도

에는 다양한 인지적, 심리적 요인이 영향을 미칠 수 

있다는 점에서 확장 요인의 세부적 분류를 통해 만족

에 미치는 영향을 검증할 필요가 있을 것이다. 둘째, 

본 연구에서 확인되었듯이, 만족도는 인지된 용이성이

나 인지된 유용성, 정보제공 신속성과 이용의도에서 

매개나 조절변인으로서의 역할을 수행할 수 있을 것

으로 판단된다. 후속연구들에서는 만족의 매개나 조절

변인으로서의 역할을 추가적으로 검증할 필요가 있을 

것이다. 
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