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요  약

본 연구는 ChatGPT의 지속 사용 의도에 영향 미치는 요인을 긍정적 동기요인(개인화, 사회적 영향)과 

부정적 동기요인(프라이버시 침해, 지각된 위험)으로 구분하고 이것이 정보 신뢰, 성과 기대, 노력 기대를 

통해 지속 사용 의도에 영향을 미치는지를 규명하였다. 이를 위해 ChatGPT 서비스의 이용 경험이 있는 

20대 이상의 265명의 성인들을 대상으로 설문조사를 수행하였다. 분석 결과, 개인화와 사회적 영향은 정보 

신뢰, 성과 기대, 노력 기대에 대해 정의 영향 영향을 미치는 것으로 나타났다. 프라이버시 염려의 경우, 

성과 기대에는 부의 영향을 미쳤지만, 노력 기대에는 유의하지 않는 것으로 나타났다. 지각된 위험은 성과 

기대와 노력 기대에 부의 영향을 미쳤다. 그리고 정보 신뢰, 성과 기대, 노력 기대는 지속 사용 의도에 

정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구는 긍정요인에 초점을 둔 기존 연구의 범위를 확장한 것으로 

이는 ChatGPT의 이해를 심화시킨다. 또한 ChatGPT의 지속 사용을 위한 유용한 방안을 제공한다. 

 

■ 중심어 : ChatGPT, 개인화, 사회적 영향, 프라이버시 염려, 위험, 신뢰, 지속 사용 의도

Abstract

This study categorizes the factors that affect the intention to continue using ChatGPT into positive motivational factors 

(personalization, social influence) and negative motivational factors (privacy concern, perceived risk) and investigates 

whether they affect the intention to continue using ChatGPT through information trust, performance expectancy, and 

effort expectancy. To this end, a survey was conducted among 265 adults in their 20s and above who have used ChatGPT 

service. The results showed that personalization and social influence had a defining effect on information trust, performance 

expectancy, and effort expectancy. For privacy concern, we found a negative effect of wealth on performance expectations, 

but not on effort expectations. Perceived risk had a negative effect on performance expectancy and effort expectancy. 

In addition, information trust, performance expectancy, and effort expectancy have a defining effect on continuance 

intention. This study extends the scope of existing research that focuses on positive factors, deepens our the understanding 

of ChatGPT. It also provides useful suggestions for continued use of ChatGPT.
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Ⅰ. 서론 

ChatGPT는 GPT(Generative Pre-trained Trans-

former) 아키텍처 기반의 대형 언어 모델(LLM, 

Large Language Model)로 뛰어난 자연어 처리 

능력을 갖추고 있다. 이로 인해 다양한 애플리

케이션에서 활용되며, 인간과 자연스럽게 대화

를 나눌 수 있는 인터페이스로 인기를 끌고 있

다. ChatGPT(GPT-3.5)는 2022년 11월 30일에 출

시된 후 폭발적인 관심을 받으며, 5일 만에 100

만 명, 1개월 만에 약 1,000만 명의 사용자를 모

은 데 이어 출시 2개월 만에 월 간 활성화 사용

자 수(MAU, Monthly Active User) 1억 명을 달

성했다[1]. ChatGPT의 월간 활성화 사용자 수

(MAU)의 증가율은 인터넷의 등장 이후 가장 빠

른 것으로 알려졌다[1]. 

ChatGPT는 업무 자동화, 문서 작성 및 검토 

등 다양한 업무에서 시간을 절약하고 생산성을 

높일 수 있는 도구이다. 일반적인 업무뿐만 아

니라 교육 활용, 창의적 콘텐츠 생성, 언어 번역 

및 이해, 복잡한 문제에 대한 해결책 제안이나 

의사결정과정에서 다양한 관점의 정보를 제공

한다[2]. 

특히, 기존 규칙 기반의 챗봇이 미리 계산된 

간단한 답변만을 제공하는 데 반해 ChatGPT는 

자연어 생성 알고리즘을 사용하여 고급 자연어 

처리를 수행한다. 이를 통해 ChatGPT는 이전 대

화의 맥락을 기억하며 사용자와 상호작용하고, 

사용자의 입력과 선호에 기반한 맞춤형 개인화 

서비스를 제공한다[3]. 

그러나, 사용자와의 상호작용 과정에서 사용

자가 입력하는 프롬프트는 ChatGPT의 중요한 

데이터로 소스로 활용되고 이 과정에서 개인정

보보호 관련된 유출이 발생할 수 있다[4]. 또한 

ChatGPT는 부정확한 정보를 제공하거나, 문맥 

이해의 한계로 부적절하거나 관련 없는 답변을 

하는 할루시네이션(Hallucination)의 문제도 발

생된다[5]. 이처럼 ChatGPT 사용에 따른 다양한 

사회적 문제 및 위험에 대한 우려가 적지 않다. 

하지만, ChatGPT의 수용 및 사용 의도 관련된 

대부분의 연구는 통합기술수용이론(UTAUT)과 

기술 수용모델(TAM)의 변인만을 활용한 긍정

적 이점에 초점을 두고 사용 의도를 설명하고 

있다[6,7]. 이는 최근 ChatGPT를 사용하는 과정

에서 발생할 수 있는 할루시네이션, 편향된 정

보, 개인정보유출 등의 다양한 위험 요인이 사

용 의도에 영향을 미칠 수 있음을 간과하는 것

이다[8]. 

또한 최근 발표되고 있는 ChatGPT의 수용과 

관련된 대부분 연구가 초기 수용에 대해 다루고 

있다. 하지만 이미 많은 사용자를 확보한 

ChatGPT의 경우, 수용보다는 지속 사용의 관점

에서 살펴볼 필요가 있다. 현재 ChatGPT는 이미 

월간활성화 사용자 수가 1억 명이 넘어선 상태

이다. 따라서 초기 수용의 영향 요인뿐만 아니

라, 이용 경험이 있는 사용자들이 느끼는 사후-

수용모델의 관점에서 지속 사용 의도에 영향을 

미치는 요인들을 살펴볼 필요가 있다.

[9]에 의하면 수용과 지속 사용은 시간적으로

나 개념적으로 서로 다른 두 단계(사전-수용, 사

후- 수용)이며 정보시스템 사용에 있어 이 두 단

계는 일관성이 없다고 주장했다. 또한, 사전 수

용 태도는 여러 소스로부터 얻은 간접적인 정보

를 통해 잠재적으로 형성된 인지적 신념에 기반

하기 때문에 사용자의 편향을 가져올 수 있다고 

설명했다. 반면, 수용 후 태도는 사용자의 직접

적인 경험에 기초하기 때문에 현실적이고 편견

이 없으며 변화에 덜 민감하다고 주장했다. 

이러한 배경하에 본 연구는 ChatGPT의 이용 

경험이 있는 사용자들을 대상으로 통합기술수

용이론을 이용하여 ChatGPT의 지속 사용 의도

에 영향을 주는 긍정의 요인과 부정의 요인 모

두를 살펴보고자 한다. 구체적으로 긍정적 동기 

측면의 요인으로 기술적 특성인 개인화와 통합
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기술수용이론의 사회적 영향, 부정적 측면의 요

인으로 프라이버시 염려, 지각된 위험을 제시하

고 이것이 정보 신뢰, 성과 기대, 노력 기대를 매

개로 ChatGPT 지속 사용 의도에 미치는 영향을 

확인하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경 및 가설 설정 

[10]은 개인화가 만족과 신뢰에 영향을 미치

며 궁극적으로 충성도를 형성하는데 특히, 신뢰 

형성에 중요한 역할을 한다는 것을 입증하였다. 

또한, [11]도 지각된 개인화는 인지적 신뢰에 영

향을 주는 것을 확인하였다.

[12]는 챗봇의 개인화 수준은 인지된 유용성

에 정(+)의 영향을 미치는 것을 입증하였다. [13]

은 AI 금융 챗봇 추천 메시지의 개인화 수준이 

높아질수록 고객이 인지하는 유용성이 향상됨

을 확인하였다. [14]는 소비자가 지각된 유용성

을 느끼기 위해서는 개인화된 서비스를 통해 자

신에게 필요한 정보가 맞춤형이 제공된다고 인

식해야 하며, 이는 서비스 수용성에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라고 주장하였다. 

[15]는 인공지능 챗봇의 개인 맞춤형 추천은 

인지된 유용성을 높이며, ChatGPT가 이용자의 

질문에 개인화된 답변을 제공한다고 인지할수

록 이용이 편리하다고 인식하는 정도가 높아지

는 것을 입증하였다. [16]은 헬스케어 서비스의 

기술 수용에 관한 연구에서 개인화는 지각된 사

용 용이성에 영향을 미친다고 설명했다. 인지된 

유용성은 성과 기대와 사용 용이성은 노력 기대

와 유사 개념으로 평가된다[17]. 이러한 선행연

구를 토대로 개인화가 정보 신뢰, 성과 기대, 노

력 기대에 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 가정

하였다.

가설 1. 개인화는 정보 신뢰에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

가설 2. 개인화는 성과 기대에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

가설 3. 개인화는 노력 기대에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

사회적 영향은 사용 의도를 설명할 수 있는 

중요한 요인일 뿐만 아니라, 성과 기대, 노력 기

대, 정보 신뢰와 같은 다양한 요인들에 영향을 

미칠 수 있다[18].

[19]는 사회적 영향이 개인의 동기를 강화하

는 역할을 한다고 주장한다. 이는 기술사용과 관

련하여 주변 인물들이 기술사용으로 성과가 향

상되거나, 사용이 쉽거나, 즐거움을 제공한다고 

인식할 경우, 이러한 견해가 잠재적 수용자에게 

노출되면 사회적 동조 현상을 통해 개인도 해당 

기술이 성과에 도움이 되고 사용이 쉽고 즐겁다

고 느끼는 정도가 높아짐을 수 있음을 의미한다

[18]. [20]는 5G 커넥티드 자율주행차(CAV) 도

입에 대한 행동 의도에 미치는 요인에 살펴보기 

위해, 기술수용모델과 통합기술수용 이론을 활

용하였는데 그 결과, 사회적 영향은 신뢰를 매

개하여 개인의 사용 의도에 유의한 영향을 미치

는 것을 검증하였다. [18]은 사회적 영향은 잠재 

사용자가 ChatGPT의 유용성, 용이성, 제공되는 

정보에 대한 신뢰, 즐거움을 더 높게 평가하게 

하는 중요한 선행요인임을 입증하였다. 이는 

ChatGPT 잠재적 사용자들이 주변 사람들의 영

향을 받아 외재적 동기와 내재적 동기를 형성할 

수 있음을 시사한다. [21]은 자율주행차 수용에 

관한 연구에서 주관적 규범은 지각된 유용성과 

지각된 용이성에 유의미한 영향을 미친다는 것

을 검증하였다. 주관적 규범은 PC 사용 모델의

(MPCU)의 사회적 요인, 혁신확산이론(IDT)의 

이미지, 통합기술수용 이론의 사회적 영향과 연

관된다. 

ChatGPT 사용은 사용자의 자발적 행동이 필

요하므로, 사회적 규범에 기반한 내면화와 동일
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시는 ChatGPT 초기 사용부터 그 확장에 이르기

까지 긍정적인 영향을 미칠 것으로 예상된다. 

따라서 아래의 가설을 설정하였다.

가설 4. 사회적 영향은 정보 신뢰에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

가설 5. 사회적 영향은 성과 기대에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

가설 6. 사회적 영향은 노력 기대에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

개인정보의 수집과 활용에 더없이 좋은 도구

이지만, 더불어 개인정보 유출에 대한 사회적 

우려를 높이고 있다[22]. ChatGPT의 개인화된 

응답을 제공하는 과정에서 발생할 수 있는 프라

이버시 염려는 사용자의 사용 의도에 중요한 고

려 사항이 될 수 있다. [23]은 온라인 서비스는 

거래 과정에서 다양한 개인정보를 요구하며, 이

용자 정보는 필연적으로 우발적, 고의적 피해에 

노출된다고 주장하였다. AI는 사용자와의 상호

작용을 통해 개인정보를 수집하고, 이를 학습하

여 구조화하는 과정에서 개인 프라이버시 침해

의 위험이 발생할 수 있다[24]. [25]은 웨어러블 

피트니스 기기의 실제 사용에 미치는 요인 중 

프라이버시 염려는 성과 기대에 부정적인 영향

을 미치는 것을 확인했다. [26] 연구 결과에 따

르면, 프라이버시 염려는 사이트의 사용자 수용

에 직접적인 영향은 미치지 않지만, 지각된 유

용성과 지각된 용이성이 지속 사용 의도에 미치

는 영향을 조절하는 것으로 나타났다. [27]는 소

비자들은 개인화 서비스를 사용함으로써 얻을 

수 있는 맞춤형 혜택과 프라이버시 침해로 인한 

손실을 비교하여 수용 여부를 결정할 수 있다고 

주장했다. 이와 같은 선행연구를 바탕으로 본 

연구는 프라이버시 염려가 성과 기대, 노력 

기대에 부(-)의 영향을 미칠 것으로 가정하였

다. 

가설 7. 프라이버시 염려는 성과 기대에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.

가설 8. 프라이버시 염려는 노력 기대에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.

ChatGPT는 부정확한 정보를 제공하거나 실

제로 존재하지 않는 사실을 창조하는 할루시네

이션이 가장 큰 문제점으로 지적되고 있다[5]. 

이와 함께 문맥 이해의 한계로 부적절하거나 관

련 없는 답변을 하기도 한다. 또한, 인터넷에서 

수집된 방대한 양의 텍스트로 훈련되어 있어 이 

데이터 포함된 편향이 AI의 응답에 반영되어 문

제가 발생하기도 한다[8]. ChatGPT를 사용하는 

과정에서 나타나는 이러한 문제점들은 사용자

에게 지각된 위험을 증가시킬 가능성이 있다. 

이러한 지각된 위험성은 사용자가 AI 시스템의 

성능에 대해 갖는 기대치에 부정적 영향을 끼칠 

수 있으며, 이는 전반적인 사용자 경험에 영향

을 미칠 수 있다. [28]은 모바일 뱅킹 사용 의도

에 관한 연구에서 지각된 위험은 지각된 사용 

용이성과 지각된 유용성에 대한 주요 감소 요인

으로 설명하고 있다. 따라서 아래의 가설을 설

정하였다. 

가설 9. 지각된 위험은 성과 기대에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.

가설 10. 지각된 위험은 노력 기대에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.

사용자가 ChatGPT의 응답 결과를 정확하고 

신뢰할 수 있다고 인식할 때, 그들은 더 자주 그 

시스템을 사용하고, 제공된 정보에 의존하게 된

다. 반면, 부정확한 응답은 신뢰를 손상할 수 있

다. 인공지능 챗봇의 제한된 이해 능력으로 인

한 잘못된 정보는 사용자 행동을 촉진하지 못한

다[29]. 

정보의 신뢰성은 지각된 위험을 감소시키며 
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지각된 유용성과 웹사이트 조언에 따라 행동할 

의지, 웹사이트에 대한 소비자 충성도에 긍정적

인 영향을 미친다[30]. 이는 사용자가 신뢰할 수 

있는 정보를 제공받을 때, 그 정보를 유용하게 

여기고 해당 사이트를 자주 이용하려는 의도를 

갖게 된다는 것을 의미한다. 개인은 기술이 제

공하는 정보가 정확하고 신뢰할 수 있다고 인식

할 때 기술에 대한 신뢰도가 높아져 새로운 기

술사용 의도가 증가한다[31]. 반대로 개인이 

ChatGPT가 제공하는 정보가 정확하지 않고 신

뢰할 수 없다고 인식하면, 사용 용이성, 유용성, 

즐거움, 학습 가치 등의 이점과 속성에 관계없

이 ChatGPT를 사용할 가능성이 줄어든다고 설

명했다. 신뢰는 ChatGPT의 채택 및 실제 사용을 

결정하는 중요한 요소이다[8]. [32]은 AI 기술에 

대한 이용자의 신뢰는 AI 기반 음성비서 서비스

의 지속 사용 의도에 유의한 영향을 미치는 것을 

검증하였다. 따라서 아래의 가설을 설정하였다. 

가설 11. 정보 신뢰는 지속 사용 의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

[33]은 채용담당자들의 AI 사용 의도를 조사

하였고, 성과 기대는 채용담당자의 사용 의도를 

예측하는 강력한 변수임을 입증하였다. 즉, 사용

자들은 기술이 자신의 성과를 높일 것이라고 믿

을 때 기술을 사용할 가능성이 더 큰 것으로 설

명할 수 있다[34]. [31]은 ChatGPT의 수용에 있

어 성과 기대, 노력 기대는 사용 의도에 유의미

한 영향을 미치는 것을 확인하였다. 이 밖에 

ChatGPT와 관련된 많은 선행연구에서 성과 기

대와 노력 기대는 지속 사용 의도에 유의한 영

향을 미치는 것을 검증하였다(ex. [35]). 따라서 

아래의 가설을 설정하였다.

가설 12. 성과 기대는 지속 사용 의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

가설 13. 노력 기대는 지속 사용 의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

위에서 제시한 가설을 연구모형으로 제시하

면 아래의 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구모형

Ⅲ. 연구 방법론

3.1 주요변수의 조작적 정의 

개인화는 ChatGPT가 사용자의 요구사항에 

따라 개인화된 도움을 제공하는 것에 대한 사용

자의 인식으로 [11], [15]에서 사용한 측정 항목

을 본 연구에 맞게 수정하여 측정하였다. 사회

적 영향은 주변 사람들이 내가 ChatGPT를 사용

하는 것이 바람직하다고 생각하는 정도로 [31]

에서 사용한 측정 항목을 본 연구에 맞게 수정

하여 측정하였다. 프라이버시 염려는 ChatGPT 

사용으로 인해 자신의 개인정보가 유출 또는 훼

손될 가능성에 대한 염려 정도로 [32]에서 사용

한 측정 항목을 본 연구에 맞게 수정하여 측정

하였다. 지각된 위험은 ‘ChatGPT의 결과가 기대

보다 낮을 것’이라는 염려로 [7]에서 사용한 측

정 항목을 본 연구에 맞게 수정하여 측정하였다. 

정보 신뢰는 ChatGPT를 통해 제공받는 정보를 

믿는 정도로 [31]에서 사용한 측정 항목을 본 연
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구에 맞게 수정하여 측정하였다. 성과 기대는 

ChatGPT를 사용함으로써 성과를 향상하는 데 

도움이 될 것이라고 믿는 정도로 [31]에서 사용

한 측정 항목을 본 연구에 맞게 수정하여 측정

하였다. 노력 기대는 ChatGPT를 사용하는 것이 

쉽다고 믿는 정도로 [31]에서 사용한 측정항목

을 본 연구에 맞게 수정하여 측정하였다. 지속 

사용 의도는 ChatGPT를 지속적으로 이용하고

자 하는 의도로 [9]에서 사용한 측정 항목을 본 

연구에 맞게 수정하여 측정하였다. 모든 항목들

은 리커트 5점 척도로 측정하였다. 구체적인 측

정 항목은 <표 1>에 제시되어 있다. 

3.2 자료수집

본 연구에서는 ChatGPT 이용 경험이 있는 만 

20세 이상의 개인 사용자를 대상으로 2023년 10

월 26일부터 31일까지 설문조사를 수행하였다. 

설문지는 마케팅 연구기관 한국리서치에서 제

공하는 온라인 조사 패널을 통해 배포되었다. 

ChatGPT의 이용 경험이 없는 사용자는 온라인 

설문을 중단하게 하였다. 응답자는 성별과 연령

대를 고려한 쿼터 샘플링을 사용하여 모집하였

다. 데이터분석을 위해 총 303부의 유효한 설문

지가 수집되었다. 이 중 불성실한 응답을 제거

한 후 총 265개의 유효 응답을 분석에 활용하였

다.

변수 측정항목

개인화

1. ChatGPT는 내 특정 요구사항을 이해한다. 

2. ChatGPT는 맞춤화된 기능이 있다.

3. ChatGPT는 내 기본설정을 저장하고 기본설정에 따라 맞춤형 서비스 또는 정보를 제공한다. 

사회적 영향

1. 주변 사람들은 나에게 ChatGPT의 사용을 권하는 편이다.

2. 내 행동에 영향을 미치는 사람들은 내가 ChatGPT를 사용해야 한다고 생각한다.

3. 주변 사람들도 ChatGPT를 사용해야 한다고 생각한다.

프라이버시 염려

1. ChatGPT를 사용하면 개인정보가 노출될까 걱정된다.

2. ChatGPT에 민감한 정보를 입력하는 것이 걱정된다.

3. ChatGPT를 통해 개인정보가 제3자에게 노출될 수 있다고 생각한다. 

지각된 위험

1. ChatGPT가 잘못된 정보를 알려줄 수 있다고 생각한다.

2. ChatGPT가 편향된 정보나 결과를 제공할 수 있다고 생각한다.

3. ChatGPT의 부적절한 정보와 조언으로 인해 문제가 발생할 수 있다고 생각한다

정보 신뢰

1. ChatGPT 결과는 나에게 신뢰와 확신을 주고 있다.

2. ChatGPT 결과를 믿을 수 있다.

3. ChatGPT 결과를 신뢰할 수 있다. 

성과 기대

1. ChatGPT가 제공하는 기능이 뛰어나다고 생각한다

2. ChatGPT를 통해 원하는 결과를 빠르게 검색할 수 있다고 생각 한다.

3. ChatGPT가 일상생활에 도움이 될 것이라고 생각한다. 

노력 기대 

1. ChatGPT의 사용 방법을 배우는 것은 큰 노력이 들지 않는다고 생각한다. 

2. ChatGPT의 기능을 쉽게 이해할 수 있다고 생각한다.

3. ChatGPT 사용에 능숙해지기가 쉬우리라 생각한다. 

지속 사용 의도

1. ChatGPT를 앞으로도 사용할 의사가 있다.

2. ChatGPT를 자주 사용할 것이다. 

3. ChatGPT를 지인들에게 추천할 것이다. 

<표 1> 변수의 측정항목
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Ⅳ. 실증 분석

4.1 표본의 특성

본 연구의 분석에서 활용한 총 265개의 표본 

대상의 주요 특성은 <표 2>와 같다. 

4.2 신뢰성 및 타당성 분석

신뢰도 및 타당도 분석 결과, 측정 항목들의 

요인 적재치는 모두 0.5 이상으로 개념 타당성

이 확보되었으며, 신뢰도에서 Cronbach’s Alpha 

값이 모든 요인에서 0.6 이상으로 내적 일관성

이 확보되었다. 확인적 요인분석을 통해 측정 

모형의 적합도 검증 결과, 측정 모형 적합도는 

χ
2=708.216, df=389, p=0.000, CMIN/df=1.821, 

GFI=.857, RMR=.073, CFI=.938, NFI=.873, 

TLI=.926, RMSEA=.056 등으로 나타났다. 모든 

변수의 표준화된 요인부하량이 기준치인 0.5 이

상의 값을 보이며, t-value가 1.965 이상의 결과

로 이는 집중 타당성이 있다고 볼 수 있다. 모든 

변수의 평균분산추출(AVE)의 값이 기준치 0.5 

보다 높으므로 집중 타당성이 확보되었다. 또한, 

모든 변수의 개념 신뢰도(CR) 값이 기준치인 

0.7보다 높은 것으로 나타나 개념 신뢰도가 확

보되었다. 

확인적 요인분석의 결과값은 다음 <표 3>과 

같다.

구분 항목 빈도 비율(%)

성별
남성 134 50.6

여성 131 49.4

연령

만 20대 65 24.5

만 30대 70 26.4

만 40대 66 24.9

만 50대 이상 64 24.1

학력

고등학교 졸업 이하 28 10.6

전문대 재학/졸업 34 12.8

대학교 재학/졸업 168 63.4

대학원 재학/졸업 35 13.2

직업

학생 22 8.3

전문직/관리직 37 14

사무직 90 34

판매/영업/서비스직 10 3.8

기술직 12 4.5

생산직 14 5.3

공무원/교직 18 6.6

자영업 13 4.9

주부 29 10.9

무직/은퇴 20 7.5

거주

지역

서울 78 29.4

인천/경기 70 26.4

대전/충청/세종 25 9.4

광주/전라 24 9.1

대구/경북 16 6.0

부산/울산/경남 43 16.2

강원 5 1.9

제주 4 1.5

경험 있음 265 100

이용 

기간

1개월 미만 75 28.3

1개월∼3개월 미만 86 32.5

3개월∼6개월 미만 64 24.2

6개월 이상∼　12개월 40 15.1

이용 

빈도

거의 매일 20 7.5

주 1회 51 19.2

주 2∼3회 90 34.0

월 1회 52 19.6

월 2∼3회 52 19.6

<표 2> 표본의 특성 구분 항목 빈도 비율(%)

이용 

목적

정보 및 지식 탐색 138 52.1

언어 및 작문 도움 50 18.9

창작 및 콘텐츠 제작 도움 21 7.9

프로그래밍 및 기술지원 17 6.4

일상적인 대화 및 

엔터테인먼트
20 7.5

전문적인 질문 및 상담 19 7.2
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구분
unstandardized 

coefficient
S.E t-value P

atandrdized 

coefficients 
AVE CR

개인화 → 개인화1 1 - - - .811

.626 .834개인화 → 개인화2 1.039 .077 13.429 ** .806

개인화 → 개인화3 .969 .077 12.587 ** .757

사회적영향 → 사회적영향1 1 - - - .741

.666
.856

사회적영향 → 사회적영향2 1.123 0.073 15.49 ** .878

사회적영향 → 사회적영향3 0.976 0.075 12.956 ** .823

프라이버시 염려 → 염려1 1 - - - .900

.741 .895프라이버시 염려 → 염려2 0.893 .059 15.178 ** .758

프라이버시 염려 → 염려3 1.066 .054 19.665 ** .916

지각된위험 → 지각된위험1 1 - - - .800

.701 .875지각된위험 → 지각된위험2 1.241 .080 15.425 ** .894

지각된위험 → 지각된위험3 1.043 .073 14.264 ** .815

장보 신뢰 → 장보 신뢰 1 1 - - - .896

.773
.910

장보 신뢰 → 장보 신뢰 2 1.080 .049 22.125 ** .923

장보 신뢰 → 장보 신뢰 3 .944 .054 17.582 ** .814

성과 기대 → 성과 기대 1 1 - - .788

.571
.799

성과 기대 → 성과 기대 2 1.004 .084 11.942 ** .735

성과 기대 → 성과 기대 3 .931 .077 12.079 ** .743

노력 기대 → 노력 기대1 1 - - - .859

.683 .865
노력 기대 → 노력 기대2 1.067 .063 16.825 ** .883

노력 기대 → 노력 기대3 .950 .072 13.272 ** .728

지속 사용 의도 → 지속 사용1 1 - - - .843

.705 .877
지속 사용 의도 → 지속 사용2 1.150 .061 18.787 ** .922

지속 사용 의도 → 지속 사용3 .860 .063 13.744 ** .737

<표 3> 신뢰성 및 타당성 결과

4.3 가설검증 결과

앞에서 제시한 가설을 검증하기 위해 경로분

석을 실시하였다. 그 결과는 <표 4>와 같다.

위의 표에서 제시한 내용을 살펴보면, 먼저, 

개인화와 정보 신뢰, 성과 기대, 노력 기대 간의 

관계이다.

개인화와 정보 신뢰 간의 경로계수는 .371, t값

이 4.982로 나타나 가설 1은 채택되었다. 개인화

와 성과 기대 간의 경로계수는 .353, t값이 4.440

으로 나타나 가설 2는 채택되었다. 개인화와 노

력 기대 간의 경로계수는 .376, t값이 4.356으로 

나타나 가설 3은 채택되었다.

둘째, 사회적 영향과 정보 신뢰, 성과 기대, 노

력 기대 간의 관계이다. 사회적 영향과 정보 신

뢰 간의 경로계수 .438, t값이 5.880으로 나타나 

가설 4는 채택되었다. 사회적 영향과 성과 기대 

간의 경로계수는 .430, t값이 5.383으로 나타나 

가설 5는 채택되었다.

사회적 영향과 노력 기대 간의 경로계수는 .176, 

t값이 2.170으로 나타나 가설 6은 채택되었다.

셋째, 프라이버시 염려와 성과 기대, 노력 기
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대 간의 관계이다.

프라이버시 염려와 성과 기대 간의 경로계수

는 -.126, t값이 -1.984로 가설 7은 채택되었다. 프

라이버시 염려와 노력 기대 간의 경로계수는 -.044, 

t값이 -.6481로 나타나 가설 8은 기각되었다.

넷째, 지각된 위험과 성과 기대, 노력 기대 간

의 관계이다. 지각된 위험과 성과 기대 간의 경

로계수는 -.164, t값이 -2.534로 나타나 가설 9는 

채택되었다. 지각된 위험과 노력 기대 간의 경로

계수는 -.273, t값이 -3.798로 나타나 가설 10은 

채택되었다.

다섯째, 정보 신뢰와 지속 사용 의도 간의 경

로계수는 .465, t값이 7.153으로 나타나 가설 11

은 채택되었다.

마지막으로, 성과 기대와 지속 사용 의도 간의 

경로계수는 .403, t값이 5.677로 나타나 가설 12

와 노력 기대와 지속 사용 의도 간의 경로계수는 

.123, t값이 2.260으로 나타나 가설 13은 채택되

었다. 

Ⅴ. 결론

5.1 연구 결과 요약

첫째, 개인화는 정보 신뢰, 성과 기대, 노력 기

대에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이는 사용자에게 자신의 목적에 더욱 적합하고 

유용한 서비스를 경험하게 함으로 ChatGPT의 

사용은 더 나은 성과를 얻게 한다는 기대를 강

화하는 것으로 볼 수 있다. 

둘째, 사회적 영향은 정보 신뢰, 성과 기대, 노

력 기대에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 많은 사람이 ChatGPT를 사용한다는 것은 

그 유용성 및 신뢰성에 영향 미침을 의미한다. 

또한 사용자가 많다는 것은 그만큼 ChatGPT를 

사용하기에 어려움이 없음을 의미한다. 이와 같

은 결과를 볼 때, 마케터는 ChatGPT를 사용하여 

얻은 긍정적인 결과와 효율성 향상에 대한 경험

을 공유하고 홍보함으로써 사람들의 인식을 변

화시켜 지속 사용 의도를 증가시킬 수 있다. 특

히, 영향력 있는 인물이나 전문가들이 ChatGPT

를 사용하는 모습을 보여주는 것은 강력한 사회

적 검증 역할을 할 수 있다. 이는 ChatGPT가 제

공하는 정보의 신뢰를 높이는 데 기여할 뿐만 

아니라, 기존 사용자들의 지속적인 사용 의도를 

강화하는 데도 도움이 될 수 있다.

셋째, 프라이버시 염려는 성과 기대에 부(-)의 

영향을 미치는 것으로 나타났지만, 노력 기대에

는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

이는 ChatGPT가 상호작용을 통해 제공되는 개

가설경로 경로계수 s.e. T-value P

개인화 → 

정보 신뢰
.371 .082 4.982 **

개인화 → 

성과 기대
.353 .071 4.440 **

개인화 → 

노력 기대
.376 .089 4.356 **

사회적 영향 → 

정보 신뢰
.438 .069 5.880 **

사회적 영향 → 

성과 기대
.430 .060 5.383 **

사회적 영향 → 

노력 기대
.176 .071 2.170 .030*

프라이버시 염려 

→ 성과 기대
-.126 .040 -1.984 .047*

프라이버시 염려 

→ 노력 기대
-.044 .049 -.648 .517

지각된 위험 → 

성과 기대
-.164 .056 -2.534 .011*

지각된 위험 → 

노력 기대
-.273 .071 -3.798 **

정보 신뢰 → 

지속 사용 의도
.465 .056 7.153 **

성과 기대 → 

지속 사용 의도
.403 .076 5.677 **

노력 기대 → 

지속 사용 의도
.123 .051 2.260 .024*

<표 4> 가설 검증 결과
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인화된 응답 서비스는 사용자 관점에서 긍정적 

혜택으로 인식될 수 있지만, 한편으로 사용자의 

개인정보 위험이 발생할 수 있다는 점에서 프라

이버시 염려로 인식되어 그 성과에 대한 기대를 

낮출 수 있음을 의미한다. 반면, 이러한 염려가 

ChatGPT의 사용 용이성에 대해서는 관련성이 

없음을 알 수 있다. 

넷째, 이와는 반대로 지각된 위험은 노력 기

대를 감소시키는 것으로 나타났다. ChatGPT는 

자연어에 따라 활용도나 성과에 차이가 있어서 

자연어를 어떻게 작성하느냐에 따라 ChatGPT

에게 얻는 답변의 결과가 달라진다. 그렇다면 

제대로 된 자연어를 제시하는 것과 관련된 부담

을 느낄 수도 있을 것이다. 이에 따라 지각된 위

험이 노력 기대에 영향을 미친 것으로 판단된다. 

다섯째, 정보 신뢰, 성과 기대, 노력 기대는 지

속 사용 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이는 사용자가 ChatGPT를 통해 제공

받는 정보를 신뢰하고, 이를 사용함으로써 얻는 

성과에 대해 긍정적으로 기대하며, 그리고 사용

이 쉽다고 느낄수록, 사용자는 ChatGPT를 지속

해서 사용하고자 하는 경향이 높아지는 것을 확

인할 수 있다. 

5.2 연구의 시사점

첫째, 대다수의 선행연구들이 ChatGPT의 기

술적 특성이나 유용성, 사용 용이성 등에만 초

점을 맞추고 있다. 본 연구는 ChatGPT의 성과 

기대, 노력 기대에 영향을 미칠 수 있는 긍정적 

동기요인 및 부정적 위험 요인들을 동시에 고려

하였다. 이는 선행연구의 한계를 극복하고 연구

의 범위를 확함으로 ChatGPT에 대한 이해의 폭

을 넓히는 데 기여한다. 

둘째, 본 연구가 이미 사용 경험이 있는 사용

자들을 대상으로 수행한 연구이므로 연구 결과

의 실질적인 적용 가능성을 높일 수 있을 것으

로 기대한다. 

셋째, 개인화가 정보 신뢰, 성과 기대, 노력 기

대에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 살펴볼 때, 

ChatGPT 개발자들은 사용자의 개별적인 요구

와 선호에 더 잘 부합하는 개인화 기능을 지속

해서 강화해야 한다. 또한, 사용자가 쉽게 정보

를 찾고 상호작용할 수 있도록 사용자 경험을 

개선하는 것이 중요하다. 이는 자연어 처리기술

의 발전과 직관적인 인터페이스 개선을 통해 달

성할 수 있다. 

넷째, 사회적 영향이 정보 신뢰, 성과 기대, 노

력 기대에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 살펴

볼 때, ChatGPT의 긍정적인 사용 사례와 경험을 

공유하고 홍보함으로써 사용자들의 기술 수용

을 촉진할 수 있을 것이다. 

마지막으로, ChatGPT에 대한 프라이버시 염

려, 지각된 위험이 성과 기대, 노력 기대에 부정

적 영향을 미친다는 결과를 볼 때, 본 연구는 

ChatGPT의 개인화된 응답 과정에서 발생할 수 

있는 개인정보보호 우려에 대해 사용자와 상호

작용 데이터에 대한 삭제, 익명화 등의 적극적

인 대처가 필요함을 강조한다. 또한 [36]은 기술 

보안 및 개인 데이터 보호 프로세스가 증가하면 

지각된 위험이 감소하여 신뢰가 증가한다고 주

장하였는데 기업은 할루시네이션과 편향 문제

와 같은 성능적 위험 요소를 적극적으로 감소시

킬 필요가 있다. 

5.3 연구의 한계점 및 미래 연구방향

첫째, 본 연구는 생성형 AI인 ChatGPT에 관

한 기존 연구가 제한적인 상황에서 정량적 방법

론을 사용하여 진행되었다. 이에 따라, 지속 사

용 의도에 영향을 미치는 다양한 요인과 관계를 

충분히 고려되지 못하였다. 향후 심층 면접 등

을 통해 수집된 정성적 연구 결과를 기반으로, 

정량적 연구를 통해 결과를 일반화하는 통합적 

연구 방법을 사용할 필요가 있다. 이러한 방법

은 연구의 깊이와 범위를 확장하는 동시에, 생
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성형 AI에 대한 이해를 더욱 정교하게 발전시킬 

것이다. 

둘째, 본 연구에서는 정보 신뢰를 지속 사용 

의도에 큰 영향을 미치는 요인으로 설정하고 연

구하였다. 하지만 신뢰의 개념은 다차원적 개념

으로 단일 차원으로 개념화해 측정할 경우, 현

상 일부분만을 보여주거나, 사실에 대한 왜곡 

가능성도 존재한다. 향후 연구에서는 신뢰를 기

술 신뢰, 서비스 제공자 신뢰 등과 같이 다차원

적으로 구분을 통해 신뢰의 개념적 명확화가 필

요하다. 이는 ChatGPT의 지속 사용 의도에 관한 

설명력을 높일 수 있을 것으로 판단된다.

마지막으로, 본 연구는 ChatGPT의 지속 사용 

의도에 관련된 사회심리적 요인들의 영향 관계

를 중심으로 연구하였다. 하지만 ChatGPT와 같

은 생성형 AI의 경우, 시스템적 측면의 정확성, 

신뢰성, 응답성, 속도 등과 같은 요인이 사용자 

만족과 지속 사용 의도에 영향을 미치는 연구를 

수행한다면, 또 다른 측면의 시사점을 도출할 

수 있을 것으로 판단된다. 
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