
I. 서론

인공지능(Artificial Intelligence, AI)은 현재 그 효
과성을 전 세계적으로 입증하고 있다. 미국의 NGO인 

HIAS는 AI 기술을 기반으로 국무부와 협업하여 미국으
로 유입되는 난민의 특성에 따라 적합한 지방정부에 배
치되도록 하며, 이를 통해 지역의 복지혜택을 받지 못
하는 난민의 비율을 20%대에서 1%대로 감소시켰다
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요약

인공지능(AI)의 효용성은 다양한 사례를 통해 입증되었으며, 이젠 정부 또한 적극적인 AI의 주요 수요자이자 
공급자의 역할을 수행하고 있다. 이에 따라, AI 서비스에 대한 국민의 사용 의향에 대한 연구는 매우 중요한 
가치를 지니게 되었다. 따라서 본 연구는 정부의 행정가치 실현에 대한 기대, 전자정부 사용경험 등 주요 설명
변수들이 국민의 AI 서비스 사용 의향에 대해 미치는 영향을 파악하기 위해 확장된 기술수용모형을 활용하여 
분석을 시행하였다. 분석 결과, 국민은 AI 서비스가 효과성, 책무성과 연관된 분야에 미치는 영향이 높다고 
생각할수록 사용 의향이 높았던 반면, 투명성에 연관된 분야는 유의미한 영향이 없었다. 그 외에 전자정부 서
비스가 용이하다고 느낄수록, 개인정보 공개에 적극적일수록, 초연결사회에 대한 기대가 높을수록 AI 서비스
에 대한 사용 의향이 높았다. 본 연구는 국민의 적극적인 AI 서비스의 사용을 유도하여 첨단사회의 도래를 
앞당기기 위한 정부의 역할을 제시하였다는 점에서 의의가 있다.
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Abstract

This study utilizes the theoretical framework of Extended Technology Acceptance Model to 
understand the governmental factors that affect the people's intention to use AI services. With the 
result of the analysis, as the expected impact of AI on fields related to effectiveness and accountability 
becomes higher, the intention of using AI service also got higher. In addition, the easier usability of 
e-government, the more active disclosure of their personal information, and the higher expectations for 
a hyper-connected society, their intention to use AI services became higher as well. 
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[1]. 캐나다의 BlueDot은 AI를 기반하여 코로나19의 
대규모 감염의 발생 및 확산을 WHO보다 우선하여 예
측한 후 위험군이 높은 정부를 대상으로 해당 정보를 
공개하고 조기경보시스템을 구축하도록 도왔다[2]. 이
러한 사례들은 AI 기술을 활용했을 때 이를 통해 얻는 
효율성은 매우 뛰어남을 명확하게 보여주었으며, 인공
지능 기술이 향후 공공분야에서도 효과적으로 활용될 
수 있음을 시사한다.

이러한 흐름에 맞추어 여러 OECD 국가를 중심으로 
AI와 관련된 윤리, 인권 등에 대한 논의 또한 매우 활발
히 이루어지고 있다. 그 외에도 더욱 한 차원 높은 인공
신경망, 딥러닝 기술에 대해 구글, 애플, 아마존 등 초국
적 기업들이 경쟁적으로 연구를 실시하고 있고, 이를 
지원하고 AI 산업을 육성하기 위한 정책 방안 등에 정
부의 관심 또한 집중되어있다. 이러한 현상을 통해 AI
가 활성화되어 일상속에 녹아있는 첨단사회는 더 이상 
상상 속에서만 존재하는 것이 아닌, 머지않은 미래로 
여겨지게 되었음을 유추해볼 수 있다. 

우리나라 또한 AI 산업 진흥을 위한 다양한 정책을 
제시하고 있으며, 공공부문에 AI 기반 공공서비스를 적
극 도입하는 추세이다[3]. 따라서, 우리나라 정부의 AI
에 대한 관심은 향후 더욱 증가할 것이고, 더 나아가 AI 
선진국으로 거듭나기 위한 활발한 행정이 실시될 것임
은 명확하다. 

앞선 논의를 종합하면 정부 또한 행정의 과정에 AI 
기술을 활용하기 위한 소비자이며, 이러한 기술을 개발
하기 위한 투자를 실시하고 AI 산업을 육성하는 공급자
의 역할을 부여받게 되었음을 알 수 있다. 반면, 이러한 
선순환 구조가 활성화되기 위해서는 국민의 AI에 대한 
인식이 개선되고 이에 대한 사용 의향을 높일 수 있어
야 향후 AI 기술을 행정분야에 적극적으로 반영할 수 
있고, 더 나아가 AI 선진국으로 발전할 수 있는 환경도 
조성할 수 있다. 

AI에 대한 개개인의 태도는 매우 다양하다. AI의 활
용이 아직 활성화되지 않아 이의 효과성을 체험해볼 기
회가 많지 않았으며 소설, 영화 등 미디어를 통해서 접
하게 되는 AI는 인류에게 적대적인 모습으로 묘사되는 
경우가 많으므로 이를 희망과 불안이 공존하는 관점으
로 바라보고 있다[4][5]. 이때, AI 분야를 주도하고 있

는 초국적 기업 구글은 Google.org라는 자선단체를 설
립한 후, 전 세계 20개 기관과 협업하여 AI 기술을 활
용한 자선활동을 실시하고 있다. 이는 사회적 문제를 
해결하기 위해 AI가 얼마나 공익적으로 활용될 수 있는
지를 대중에게 각인시키는 것을 목적으로 한다. 이러한 
자선활동을 실시하는 이유는 AI에 대한 불신을 줄이고 
사용 의향을 끌어내는 것이 향후 AI의 상용화를 위해 
얼마나 중요한지를 알기 때문이며, AI가 상용화되었을 
때 가져올 이익이 얼마나 거대할지를 이해했기 때문이
다.

이러한 맥락에서 본 연구 또한 국민이 정부에 대한 
어떠한 기대를 가졌을 때, 그리고 국민이 어떠한 특성
을 지녔을 때 향후 정부로부터의 AI 서비스에 대한 사
용 의향이 높은지를 파악하고자 하였다. 이를 위해 본 
연구에서는 전국적으로 다양한 연령, 성별 등에 따라 
포괄적으로 실시된 설문데이터를 활용함으로써 연구의 
대상인 국민에 대해 근접한 대표성을 확립하고자 하였
다. 또한, AI에 대한 사용 의향을 파악하기 위해 확장된 
기술수용모형을 활용하였다.

확장된 기술수용모형을 통해 특정 기술에 대한 대중
을 대상으로 수용의사를 측정한 선행연구는 많지만, 정
부와 상호작용하는 국민이라는 범주 내에서 AI 기반 서
비스라는 포괄적 개념에 대한 사용 의향을 보편적으로 
파악하고자 한 연구는 없었다. 종합하면, 본 연구는 확
장된 기술수용 모형을 중심으로 국민의 AI 서비스 수용
의사에 핵심적으로 영향을 미치는 요인들을 정부의 역
할을 중심으로 파악하여 정책적 함의를 제시하고, 정부
로부터 제공되는 AI 서비스에 대한 국민의 기대와 관련
하여 행정이론적 함의를 도출할 것이다. 이를 통해 AI
와 행정학 간의 학제적 연결성을 공고히 함으로써 융합
연구에 기여하고자 한다.

 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 인공지능(AI) 
1.1 AI의 정의와 특성 
현재 인공지능 혹은 AI(Artificial Intelligence) 개

념과 관련된 논의는 학계 간 광범위하게 이루어지고 있
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고, 각각 그 의미도 다르므로 통합된 정의가 존재하지 
않고 있다[6]. 어떠한 목적을 지니느냐에 따라 AI가 의
도하는 특성이 완전히 달라지는 것이 그 이유이다. 본 
연구에서는 지능의 구현 정도에 따라 인간과 똑같이 사
고할 수 있는 ‘강인공지능’과 기계가 학습을 통해 특정 
과업을 해결할 수 있는 ‘약인공지능’ 중에서[7], 약인공
지능을 기반으로 하는 AI의 정의를 차용할 것이다. 따
라서 본 연구는 ‘사람이 수행할 수 있는 업무를 컴퓨터
도 수행하도록 하는 시도’를 AI로 정의한다[8].

컴퓨터가 사람이 수행할 수 있는 업무를 수행하기 위
해서는 우선적으로 인공신경망을 기반으로 하는 학습
이 전제되어야 하며, 이는 주로 ‘머신러닝(Machine 
Learning)’과 이의 상위개념 중 하나인 ‘딥러닝(Deep 
Learning)’을 통해 이루어진다. 머신러닝은 입력된 데
이터를 기반으로 기계 스스로 규칙을 형성하고 이를 학
습하여 문제를 해결한다. 이에 더하여, 머신러닝은 현재 
AI와 관련된 기술 중 가장 고차원의 기술이며, 개인에 
대한 분석을 예로 들자면 성과, 경제적 상황, 선호, 관심
사, 행위, 위치 등 다양한 개념을 계산 및 예측하여 해
당 개개인의 행태 및 욕구를 이해할 수 있는 정보를 이
해할 수 있는 형태로 제공하는 기술이다[9].

딥러닝은 머신러닝의 범주에 포함된 상위개념으로, 
기존의 가공되지 않은 데이터를 기반으로 핵심적인 특
징을 요약하여 더욱 상위수준의 특성을 추출하고 이를 
학습하는 특징이 있다. 따라서 딥러닝과 머신러닝을 비
교했을 때, 머신러닝은 학습을 위해서는 데이터에 대한 
적합한 표현 방법을 개발자가 직접 구성해줘야 하지만 
딥러닝은 데이터를 기반으로 적합한 표현방법을 스스
로 찾기 때문에 기초지식에 적게 의존한다는 특징이 있
다. 또한, 머신러닝은 특정 수준을 넘어서면 학습데이터
가 증가하더라도 성능 향상이 정체되지만, 딥러닝은 학
습데이터의 양에 비례하여 성능이 향상되므로 딥러닝
의 인공신경망이 더 복잡하며 깊은 층을 지니고 있다
[10].

마지막으로, 머신러닝 및 딥러닝은 데이터를 기반으
로 한 학습이 전제되어야 한다는 특징이 있으므로, AI
가 갖는 한계점은 다음과 같다. 창의력 혹은 상상력이 
많이 필요한 분야이거나, 데이터가 거의 구축되지 못한 
분야 혹은 철학, 윤리 및 인권과 같은 구체적인 판단기

준이 제시되기 어려운 분야에서는 AI의 활용이 어려워
진다는 것이다.

1.2 AI의 효용성과 전망
수많은 연구들이 AI 기반 기술을 경영 및 행정과정에 

도입했을 때 그 효용성이 탁월함을 입증하였다. 대표적
으로, 전 세계 기업의 관리자들을 대상으로 실시한 맥
킨지의 연구보고서에 따르면 총 8개 부서1별로 AI를 도
입한 결과 전체 설문대상 회사의 63.3%는 수익이 증가
하였고 그중 ‘마케팅 & 판매’와 ‘제품 & 서비스 개발’의 
경우 그 비율이 70%이상 이었으며, 50%는 투입비용이 
감소했고 그중 ‘공급망관리’와 ‘제조’의 경우 그 비율이 
60% 이상이었다[11]. 이렇듯 그 효용성을 인정받은 AI 
분야는 Startup Genom에서 제시한 보고서에 따르면 
AI는 핀테크, 에드테크, 블록체인 등 전체 11개의 
Startup Subsector 중에서 가장 높은 수준의 투자규
모 증가율과 스타트업의 Exit율을 보였다[12]. 

또한, 미국의 정보기술연구회사인 가트너에서 발간한 
보고서에 따르면 향후 AI의 활용이 급격히 증가하게 될 
분야로 헬스케어, 생명과학, 제조업, 금융업, 네트워크 
분야가 제시되었으며, 향후 AI는 소수 기업에서 활용되
는 특수한 기술이 아닌 더 실용화 및 보편화 될 것이라
는 전망을 제시해주었다[13].

1.3 AI와 정부
앞서 알아본 AI의 특징을 기반으로 정부의 입장에서 

공공분야 적용가능성을 파악해보면 다음과 같다. 우선
적으로 행정 또한 합리성과 비용 최소화, 효율성을 추
구하기 때문에, 다양한 분야의 행정서비스에서 AI가 적
절하게 활용될 수 있다. 그 적용 가능성은 민원업무와 
같은 반복적인 공공서비스부터 거시적 미시적 정책분
석까지 포괄적으로 분포되어있다[14]. 

따라서 정부는 AI 기반 서비스를 제공함으로써 정부
의 보편적인 행정 가치인 효과성, 투명성 및 책무성을 
달성할 수 있다[15]. 먼저 효과성의 경우 특정 정책의 
근거를 제시하거나 정책의 향후 효과를 예측할 때 기존
의 분석방법보다 더 정확한 예측, 진단 결과를 제시해

1 마케팅 & 판매, 제품 & 서비스개발, 공급망관리, 제조, 서비스 
운영관리, 전략 & 기업회계, 위기관리, 인사
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줄 수 있다. 또한, 국민의 각 특성을 고려한 맞춤형 공
공서비스가 세세하게 제공될 수 있으므로 국민의 행정
서비스 만족도를 높일 수 있다. 다음으로, 투명성과 관
련하여 AI의 특성상 주인-대리인 간 관계에서 발생하
는 도덕적 해이를 해소할 수 있고, 특정 원칙에 따라 의
사결정이 실시되기 때문에 국민들의 정보부족 및 리베
이트 등으로 인한 관료의 포획문제가 개선될 수 있다. 
마지막으로, 책무성의 가치 역시 AI를 통해 확보가 가
능하다. 국민들의 의견 수렴을 위한 맞춤형 창구가 개
설되거나, 국민의 특성에 맞춰 놓칠 수 있는 복지혜택 
등에 대한 정보를 전달하고, 관심사에 따라 현재 정부
가 추진하는 정책 등을 효과적으로 홍보하는 것이 그 
예시이다. 그 외에도, 일선관료들이 일반적으로 지루하
다고 느낄 수 있는 단순반복적 업무 등을 자동화해줌으
로써[16], 공무원들을 대상으로 업무만족의 제고를 유
도할 수 있다.

그럼에도 AI 기반 서비스 제공의 주체가 공공일 때에
는 민간과 차이가 존재한다. 민간부문에서 머신러닝을 
기반으로 한 서비스는 보통 문제가 발생할 시 기술적 
위험(Technological Risks)에 대한 대처를 필요로 하
지만[17], 머신러닝 기술을 기반으로 공공서비스가 제
공될 경우 기술적 위험에 대한 대처 외에 다양한 공공
가치의 훼손에 대한 고찰 및 대응을 필요로하기 때문이
다[15].

그 예시로, AI는 공공분야에서 활용될 경우 다음과 
같은 부작용을 마주할 위험이 있다. 공공서비스를 제공
하기 위해서는 적합하고 명확한 데이터의 확보를 전제
로 하기 때문에, 국민의 개인정보와 관련된 세세한 데
이터베이스 구축을 필요로 한다. 따라서 AI를 기반으로 
한 행정서비스가 활성화되기 위해서는 우선적으로 신
뢰받을 수 있는 정부를 구축한 후, 국민들이 기꺼이 정
부에게 개인정보를 제공할 수 있는 환경을 조성하는 것
이 필요하다.

현재 정부를 중심으로 AI 산업육성을 위한 정책이 매
우 활발히 이루어지고 있으며, 대기업, 중소기업, 학계 
등 다양한 대상을 중심으로 엑셀러레이팅이 이루어지
고 있고, 이는 특히 서울을 중심으로 사업육성이 가장 
활발한 추세이다[3]. 이러한 맥락에 맞춰 향후 AI를 활
성화하기 위해서는 잠재적 소비자인 국민의 AI에 대한 

서비스 사용 의사를 끌어내는 것 또한 중요하다. 이렇
듯 AI를 기반으로 한 공공서비스는 그 효용가치가 매우 
높다. 따라서 정부의 효과적인 역할수행을 통해 국민의 
AI 사용 의사를 제고를 유도하게 되고 AI의 활성화가 
이루어진다면 첨단정보화사회를 앞당기는 것이며, 장기
적으로 국가위상의 제고로 이어지기 때문이다.

 
2. AI와 확장된 기술수용모델 

본 연구에서는 AI 기술이 접목된 서비스에 대한 국민
의 수용 의사를 측정하기 위한 이론적 틀인 기술수용모
델(Technology Acceptance Model)을 활용하고자 
한다. 이는 새로운 기술을 개개인이 수용하는데에 핵심
적인 영향을 미치는 요인들을 효과적으로 밝히는 데에 
용이하며, 이는 합리적 행위이론(Theory of Reasoned 
Action)에 기반을 두고 있다[18]. 합리적 행위이론에서
는 특정한 인간의 행동은 그 행위 의도에 의해 결정되
며, 이러한 의도는 그 행동에 대한 태도와 사회적 규범
으로부터 영향을 받는다고 설명한다[19]. 

이러한 맥락에 따라 기술수용모델은 기술의 수용을 
위한 의도에 영향을 미치는 두 개의 주요한 개념으로써 
‘인지된 유용성(Perceived Usefulness)’과 ‘인지된 용
이성(Perceived Ease of Use)’을 제시하고 있다[20]. 
먼저, 인지된 유용성은 해당 기술이 생산성 및 효율성
의 향상과 관련되어있으며 시간·경제적 이익을 포함하
는 개념이다. 인지된 용이성은 해당 기술을 사용자가 
많은 노력을 기울이지 않아도 편리하게 혹은 쉽게 활용
할 수 있는 정도를 의미한다[18][27]. 

이후 기술수용모델은 컴퓨터부터 인터넷, 스마트폰, 
인터넷 뱅킹 등 다양한 분야에서 실증연구가 이루어졌
고 그 모형은 확장 및 변형을 거쳤다. 하지만 근본적으
로 지각된 유용성과 지각된 용이성이 사용 의도를 예측
하는 과정은 기술의 형태와 특성에 관계없이 높은 설명
력을 지닌다는 점이 검증되었다[21]. 반면, 이러한 이론
적 틀의 단순성은 신기술의 특징을 고려하지 못한다는 
비판을 마주하게 되었다.

이같은 비판은 기술수용에 영향을 미치는 다른 외부 
요인을 포함한 새로운 기술수용모델을 제시하도록 유
도하였다. 그 결과 인지된 유용성과 인지된 용이성 외
에 기술수용에 영향을 미치는 외부변수를 추가적으로 
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제시함으로써 기술수용의 예측력을 향상시키는 데에 
목적을 두는 ‘확장된 기술수용모델’이 제시되었다[21]. 
이는 새로운 외부변수가 지각된 유용성과 지각된 용이
성의 선행 변수임을 밝혀내는 것을 그 핵심으로 한다. 
해당 모형을 제시한 연구에서는 주관적 규범
(Subjective Norm), 상징성(Image), 직무 관련성(Job 
Relevence), 자발성(Voluntariness) 등 외부변수들이 
지각된 유용성에 유의미한 영향을 미치고 있음을 검증
하는 형태로 모형을 확장하였다[21].

그 외에도 자기효능감[22][23], 지각된 유희성[22][24], 
개인혁신성[22] 등 기존의 기술수용모델이 포함하지 못
한 외부변수들을 포착하고자 하는 시도들이 있었다. 이
처럼 추가적인 외부변수의 포함을 통계적 검증을 통해 
허용함으로서 수용자의 수용의도를 더 명확하게 이해
하는 것이 확장된 기술수용모델의 의의라고 볼 수 있
다. 

그림 1. 기술수용모델과 확장된 기술수용모델의 구조

Ⅲ. 연구의 설계 및 방법

1. 연구질문
앞서 제시된 논의들을 중심으로, 본 연구에서는 정부

로부터의 어떠한 기대와 경험, 그리고 그 국민의 특성
이 정부로부터의 AI 서비스가 용이 및 유용하다고 느끼

게 하며, 결과적으로 국민의 AI 서비스 이용 의사를 증
가시키는지를 핵심적으로 파악하고자 하였다. 이를 위
해 먼저 확장된 기술수용모델을 통해 인공지능 사용 의
향에 대한 해당 변수들의 적용 가능성을 검증한다. 선
행연구들을 참고할 경우, 기술수용모델의 이론적 논의
를 참고하여 이론적, 정책적 함의를 도출하고자 전체변
수를 포함하여 다중회귀분석을 실시하였다[31][40-42]. 
본 연구 또한 각 변수들이 AI 서비스 사용 의향에 어떠
한 영향을 미치는지를 핵심적으로 파악하기 위해 Logit 
회귀분석을 실시하고, 관련된 함의를 도출하고자 한다.

2. 자료수집
연구질문을 검증하기 위한 자료로 ‘초변화사회의 미

래정부에 관한 설문’을 활용하였다. 이는 연세대학교 미
래정부연구센터에서 2021년 4월 실시되었으며 정부 
신뢰, 정부 역량, 사회 변화, 미래정부의 모습 등을 조사
하여 급변하는 사회 속 미래정부의 상을 파악하는 것을 
목적으로 한다[25]. 설문의 대상은 전국에 거주하는 만 
20세 이상의 일반국민 1,000명으로 지역별·성별·연령 
별 인구분포를 설문대상 구성에 반영하는 비례할당 표
집(Quota Sampling)을 활용하였다. 

3. 변수측정
변수의 경우 기술수용모델을 구성하는 각 부분별 특

성을 포착할 수 있는 설문 문항을 활용하여 변수를 구
성하였다. 

3.1 종속변수
종속변수의 경우 AI 서비스에 대한 수용도를 측정하

기 위해 AI 로봇, 자율주행 자동차, 맞춤형 스마트 헬스
케어 등 정부로부터의 AI 기술을 기반으로 하는 서비스
에 대한 사용 의향을 물어보는 설문을 활용하였다. 새
로운 기술에 대해 사용 의향을 지니는 것은 이를 실제
로 사용할 것임을 예측하는 주요 요인이며[21], 기술을 
사용하고자 하는 의도를 지닌다는 것은 이를 수용하는 
것을 전제로 하기 때문이다. 또한, 본 연구에서 활용한 
데이터는 ‘초변화 사회의 미래정부에 관한 설문’이며, 
이는 미래정부의 상을 구상하는 것을 목적으로 한다
[25]. 따라서 설문 문항은 정부의 역할에 대해 묻는 것
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을 전제로 하기때문에 정부와 관련있는 AI 서비스에 중
점을 두고 있다. 또한, 해당 종속변수를 측정하기 위한 
문항은 ‘초연결사회’ 챕터에 배치되어있다[25]. 이때, 
‘초연결’ 개념은 미래정부의 기술 패러다임(GovTech 
Paradigm)을 포착하기 위한 가장 중요한 개념 중 하나
로 여겨진다[43]. 또한, AI 서비스가 상용화된 초연결사
회에서는 챗봇 로봇, 스마트 헬스케어, 자율주행 자동
차, 인공지능 챗봇과 같은 AI 기반 서비스들은 불가피
하게 정부의 관리하에서 이루어지게 된다[43][48][49]. 
따라서 본 연구에서는 해당 설문을 정부로부터의 AI 서
비스 사용 의향을 포착하는 변수라고 판단하였다. 해당 
문항은 5점 리커트척도를 통해 측정하였다. 

3.2 독립변수 및 매개변수
인지된 유용성과 인지된 용이성의 경우 본연구에서 

확장된 기술수용모델을 검증하기 위한 매개변수와 
Logit분석을 위한 독립변수로서의 의의를 지니고 있다. 
먼저 인지된 유용성과 관련하여 본 연구에서는 AI 기반 
서비스를 통해 정부의 ‘효과성’, ‘투명성’, ‘책무성’에 영
향을 미치는 정도를 매개 및 독립변수로 활용하고자 하
였다. 이러한 세 변수는 정부의 국민에 대해 실현하는 
공적 가치를 중심으로 구성하였다. 기존의 선행연구에
서는 개개인에 대하여 해당 기술의 사용이 직접적인 유
용성에 영향을 미칠지에 대한 기대를 물어보았지만
[26], 본 연구에서는 정부에 대한 국민의 인지된 효용성
을 AI가 공공서비스의 공적 가치 실현에 미칠 영향력에 
대한 인식으로 보는 것이 연구의 목표에 적합하다고 판
단하였다. 따라서 정부의 효과성, 투명성과 책무성에 대
해 미치는 영향력을 묻는 설문문항을 활용하였다. 이때, 
설문문항의 경우 지능형·무인화라는 키워드를 통하여 
AI 서비스가 활용되기 위해 필요한 다른 개념들(빅데이
터, 사물인터넷 등)을 포함하여 서비스에 미칠 영향력
을 측정하는 형식으로 구성함으로써 AI 그 자체의 개념
보다는 AI 서비스로서의 대표성을 설문문항이 확립할 
수 있도록 하였다.

우선적으로, 정부 효과성과 관련해서는 AI 기반 행정
서비스가 미래예측을 통한 정밀한 정책집행을 실시하
는데 어느정도의 영향을 미칠지를 묻는 설문문항을 활
용하였다. 다음으로, 정부 투명성과 관련해서는 AI 기

술을 통한 행정서비스가 금융감독·예산절감 활용, 부정
부패 감시에 대해서 미칠 영향력에 대해 물어보는 2개
의 설문문항을 활용하여 측정하였다. 마지막으로, 정부
의 AI 기반 서비스가 책무성에 미치는 영향을 측정하기 
위해 AI 기반 행정서비스가 정책 홍보, 시민과의 소통 
노력에 어느정도의 영향을 미칠지에 대해 묻는 2개의 
설문 문항을 활용하였다. 해당 문항들은 5점 리커트척
도를 통해 측정하였다. 

다음으로, 인지된 용이성과 관련된 변수는 ‘전자정부
의 용이성’으로 구성하였다. 기존 연구에서는 개개인에
게 직접적으로 활용의 용이성을 물어보는 설문을 활용
하였지만, 본 연구는 포괄적인 AI 서비스 개념 자체에 
대한 수용의사를 묻고자 하였다. 따라서 AI와 매우 밀
접한 기술에 관련된 전자정부 서비스의 용이성을 통해 
개개인의 인지된 용이성을 측정하고자 하였다. 현재, 대
다수의 국민이 AI 서비스를 경험해보지 못했거나 경험
했더라도 AI 기술을 기반으로 했음을 정확히 알기 힘들
다. 이때 전자정부 서비스는 대표적으로 AI 기술이 가
장 많이 적용될 수 있는 분야이며, 서비스 제공의 기반
이 되는 플랫폼이 매우 유사하다는 특징을 가지고 있
다. 따라서, AI 서비스에 대한 인지된 용이성을 가장 적
합하게 포착할 수 있는 변수는 전자정부 서비스에 대해 
국민들이 느끼는 용이성이라고 판단하였다. 해당 변수
는 전자정부 서비스의 실질적 대다수를 차지하는 전자
정부 웹사이트 서비스가 이용하기 쉬운지, 이용자 중심
인지, 원하는 바를 쉽게 이뤄주는지를 묻는 3개의 문항
을 활용하였다. 해당하는 문항들은 5점 리커트척도로 
측정되었다. 

이에 더하여, 본 연구에서는 확장된 기술수용모델을 
분석에 활용하고자 하므로 국민의 AI 서비스 사용 의향
에 영향을 주는 외부변수를 포함하여 설명력을 높이고
자 했다. 본 연구에서 제시한 2개의 외부변수는 국민의 
‘개인정보 제공 의사’와 ‘초연결사회에 의한 긍정적 기
대’이다. 먼저, 개인정보 제공 의사를 외부변수로 설정
한 이유로 금융, 보안 등 보편적인 분야에서 AI 서비스
가 제공되기 위해서는 개인정보를 기반으로 한 데이터 
구축이 필수적이기 때문이다. 따라서 개인정보 제공 의
사가 높은 국민은 개인정보의 개념에 대해서 둔감할 것
이므로 AI 기반 서비스 사용 의향이 높을 것으로 판단
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되었다. 해당 변수는 정부의 원활한 서비스 활용을 위
해 필요한 개인정보에 대한 국민의 제공 의사를 측정하
고자 하였으므로 코로나 위험관리의 사례를 중심으로 
질문을 구성하였다. 개인정보 보호를 1로, 개인정보 공
개를 10으로 하여 그중 설문자가 해당하는 번호를 연
속된 숫자 중에서 선택하는 방식으로 측정하였다. 

마지막으로 초연결사회에 대한 긍정적 기대를 외부
변수로 설정하였다. 초연결사회란 인간과 인간, 인간과 
사물, 사물과 사물 간 인터넷을 기반으로 한 네트워크
로 연결되어있는 사회를 의미하며, 현재는 이러한 초연
결사회에 이미 진입하는 과정에 있다[28]. 초연결사회
는 네트워크 기반을 중심으로 언제·어디서든 접속 가능
하여 의사소통을 할 수 있으며, 주로 사물인터넷을 기
반으로 구현된다. 특히, 정부의 역할이 중요해지며 AI
의 활용성이 매우 높아진다는 특징이 있다. 이때, 초연
결사회라는 개념은 아직 대중에게 생소한 개념이기 때
문에 새로운 기술을 통한 사적 정보 통제, 사이버 테러
에 대한 낮아진 위험 등 초연결사회를 설명할 수 있는 
내용을 중심으로 설문 문항을 구성하였다. AI 기술로 
인해서 야기될 변화와 그 파급효과가 명확하지 않은 경
우 AI의 기술에 대한 신뢰가 이에 대한 태도 및 실질적 
수용을 설명해줄 수 있는 주요 변수이다[29]. 해당 설문
은 5점 리커트 척도로 측정하였다. 

3.3 통제변수
특정 개념에 대한 개개인의 인지는 사회과정(Social 

Process)을 통해서 형성되기 때문에 개개인 간의 교류
과정에서 발생하는 정보 및 의견의 교환, 기대 등이 발
생한다[30]. 이를 통해 형성되는 사회적 특성을 분석모
형에 반영함으로써 더 정밀한 분석결과를 획득할 수 있
다. 따라서 본 연구에서는 개개인의 연령과 성별, 가구
소득 수준을 통제변수로 포함하였다. 개개인의 연령은 
나이 그 자체를 작성하도록 하여 측정하였으며, 성별의 
경우 남자와 여자 중 하나를 선택하도록 하였다. 가구
소득의 경우 한달 평균소득을 100만원 단위로 범주화
하여 그중 해당하는 번호를 선택하도록 하였다. 

앞서 논의된 각 변수들의 명칭과 설문문항 구성을 표
로 정리하면 다음과 같다.

표 1. 각 변수 별 설문문항 구성
분류 변수 명 설문 구성

종속
변수

인공지능 
사용 의향

귀하께서는 인공지능 로봇이나 자율주행자동차, 
스마트 헬스케어(개인 건강관리 서비스) 등의 
상용화가 이루어지면 해당 서비스를 이용할 의향이 
있습니까?(① 전혀 사용할 의향이 없다 ② 대체로 
사용할 의향이 없는 편이다 ③ 보통이다 ④ 대체로 
사용할 의향이 있다 ⑤ 적극적으로 사용하겠다)

인지된유
용성

매개
변수

지능형·무인화(인공지능, 빅데이터, 사물인터넷, 
로봇기술) 기술 발전이 다음과 같은 행정 업무 및 
서비스에 미칠 영향력이 얼마나 된다고 
생각하십니까? (① 매우낮음 ② 낮음 ③ 보통 ④ 
높음 ⑤ 매우높음

효과성 미래예측을 통한 정밀한 정책집행 (재난재해관리, 
곡물수급 예측 및 분석 등)

투명성
금융감독·예산절감 활용
부정부패 감시

책무성
정책 홍보

시민과의 소통 노력(대국민 민원·상담 지원 등)

인지된 
용이성 

매개
변수

전자 
정부의 
용이성

정부 웹사이트는 이용하기 쉽다.(① 매우 동의하지
않음 ② 대체로 동의하지않음 ③ 보통 ④ 대체로 
동의함 ⑤ 매우 동의함)
정부 웹사이트는 이용자중심이다(① 매우 동의하지
않음 ② 대체로 동의하지않음 ③ 보통 ④ 대체로 
동의함 ⑤ 매우 동의함)
정부 웹사이트는 내가 원하는 것을 쉽게 할 수 있
게 해 준다(① 매우 동의하지않음 ② 대체로 동의
하지않음 ③ 보통 ④ 대체로 동의함 ⑤ 매우 동의
함)

외부

독립
변수1

개인정보 
제공 의사

귀하는 코로나 위험관리를 위해 정부가 정보를 국
민들과 공유하는 것과 개인정보 보호 간에 상충이 
발생할 때, 무엇이 더 중요하다고 생각하십니까? 
(개인정보 보호:1~정보공개:10)

외부

독립
변수2

초연결
사회에 
대한 

긍정적 
기대

사이버 테러의 위험이 높아질 것이다.(역수)

새로운 기술과 도구를 통해 개인들이 각자의 프라
이버시권을 통제할 수 있게 될 것이다.
새로운 규범을 통해 미래사회의 위험요인을 관리할 
수 있을 것이다.
인터넷을 통한 연결이 개인 간의 결속을 강화시킬 
것이다.

정보활용을 통해 얻는 편리함이 감시, 사이버테러 
등의 위험을 감수할 만큼 클 것이다.

통제
변수

연령 귀하의 연령은 몇 세입니까?(만 ~세)

성별 귀하의 성별은 무엇입니까?(①남자 ②여자)

가구소득

귀댁의 한달 평균 가구소득은 얼마입니까?(①100
만원 미만 ②200만원 미만 ③300만원 미만 ④
400만원 미만 ⑤500만원 미만 ⑥600만원 미만 
⑦600만원 이상)

Ⅳ. 분석결과

1. 변수의 조작화 및 타당성 분석
분석을 시행하기에 앞서 확장된 기술수용모형을 활
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용하여 기술수용 및 사용 의향에 대해 파악한 선행연구
들은 각 변수 별로 3개 이상의 설문문항을 활용하여 기
술의 사용 의향을 검증하였다[26][31][32]. 해당 선행연
구들은 탐색적 요인분석, 확인적 요인분석, 일원분산분
석, 매개효과분석 등의 방법론을 활용하였다. 반면, 정
부의 향후 4차산업기술에 대한 수용이라는 추상적인 
개념에 대해 기술수용모델의 이론적 논의만을 차용하
여 회귀분석을 실시한 연구도 존재한다[41][42]. 본 연
구의 경우 선행연구와 다르게 각 변수를 구성하는 설문 
문항의 수가 다르며, 단일문항으로 구성되어있는 변수 
또한 존재한다. 따라서 본 연구에서는 먼저 각 변수 간 
관계를 검증하기 위해 복수의 문항으로 구성되어있는 
변수들을 요인분석을 통해 단일변수로 조작화하여 통
일하였다. 이후 변수 간 영향력을 최소자승법회귀분석
(Ordinary Least Squares Regression Analysis) 및 
로지스틱 회귀분석(Logistic Regression Analysis)을 
활용하여 각 그 관계를 검증하였으며, 모형 속 매개효
과를 검증함으로써 타당성을 보완하였다. 이때 요인분
석이란 변수들 간의 상관관계를 중심으로 내재된 요인
들을 추출한 후 서로 유사한 변수들끼리 묶어 새로운 
연속형 변수를 생성하는 분석방법이다. 여러 변수들을 
소수의 변수로 축소해줌으로써 연구모형을 단순화하기 
위해 활용하며, 본 연구에서는 여러 설문문항들로 구성
된 변수를 1개의 연속형 변수로 재구성하기 위한 목적
으로 활용하였다.

특히, 인지된 유용성의 경우 총 5개의 설문문항으로 
구성되어있지만, 향후 함의점을 도출하기 위한 심층분
석을 추가적으로 실시하기 위하여 효과성, 투명성, 책무
성에 따라 3개의 변수로도 따로 구성하였다.

독립변수를 구성하는 복수의 설문문항이 요인분석을 
실시하기에 적합한지를 파악하고자 크론바흐 알파
(Cronbach’s α)값을 도출하였다. 해당 값이 0.6 이상
으로 도출될 시 연구에 활용될 설문 문항은 양호한 신
뢰도를 가진 것으로 해석될 수 있다. 본 연구에서  복수
의 설문문항으로 구성된 독립변수인 인지된 유용성, 인
지된 유용성의 하위변수 중 2개의 설문문항으로 구성
된 투명성과 책무성, 초연결사회에 대한 긍정적 기대를 
대상으로 설문문항에 대해 알파값을 분석한 결과 
0.6400~0.8531 사이의 값들이 도출되어 요인분석을 

실시하기에 적합함을 확인할 수 있었다. 이에따라 요인
분석을 통하여 단일변수로 조작화 하였고, 분석결과 
Kaiser-Meyer-Olkin 검정값이 모두 0.5 이상으로 도
출되어 변수들의 선정은 적절했으며, Barlett 검정값의 
유의확률이 0.0000 수준으로 도출되어 모형이 적합하
다는 결과를 얻을 수 있었다.

그다음으로 분석을 위해 확정된 데이터에 대해 기초
통계분석을 실시하였다. 이때, OLS회귀분석을 실시하
기위한 중요한 전제 중 하나는 종속변수가 정규분포의 
형태를 띄는 것이다. 반면, 본 연구에서 활용하고자 하
는 종속변수 ‘AI 사용 의향’의 경우 기초통계분석 후 그
래프를 도출해본 결과 오른쪽으로 왜도(Skewed)된 형
태로 데이터가 분포되어있음을 확인하였다. 따라서 종
속변수를 포함한 분석을 실시할 때에는 종속변수를 AI 
사용 의향에 대한 ‘예’와 ‘아니오’로 나눈 더미변수로 재
조작화 과정을 거쳤다2. 더미변수로 조작화된 종속변수
를 포함한 기초통계분석 결과는 다음과 같다.

표 2. 각 변수 별 기초통계분석결과

분류 평균 표준
편차 최소값 최대값

AI 사용 의향 3.619 0.7525 1 5

AI 사용 의향 더미 0.619 0.4858 0 1

인지된 유용성 0.0001 1 -3.0402 2.4678

인지된 유용성 효과성 3.297 0.9347 1 5

인지된 유용성 투명성 0.0001 1 -2.4714 2.2191

인지된 유용성 책무성 0.0001 1 -2.9044 2.2538

전자정부의 용이성 0.0001 1 -2.7348 2.2594

개인정보 제공 의사 6.607 2.1925 1 10

초변화 사회에 대한 
긍정적 기대 0.0001 1 -4.4214 2.7883

성별 0.505 0.5002 0 1

연령 47.853 14.2134 20 84

가구소득 5.587 1.9042 1 8

2 ① 전혀 사용할 의향이 없다 ② 대체로 사용할 의향이 없는 편이
다 ③ 보통이다에 대하여 ‘아니오’로, ④ 대체로 사용할 의향이 
있다 ⑤ 적극적으로 사용하겠다에 대하여 ‘예’로 조작화함으로써 
종속변수에 대한 비율을 5:5 수준으로 맞추었다.
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2. 확장된 기술수용모형 검증
확장된 기술수용모형을 검증하기 위해서 이는 새로

운 외부변수가 지각된 유용성과 지각된 용이성에 대한 
선행 변수임을 전제로 하고 있으며, 외부변수 또한 기
술에 대한 사용 의향에 긍정적인 영향을 미쳐야 한다. 
본 연구에서 제시하는 새로운 외부변수는 ‘개인정보 제
공 의사’와 ‘초연결사회에 의한 긍정적 기대’이다. 따라
서 해당하는 2개 독립변수를 대상으로 지각된 유용성
과 지각된 용이성에 대해 통계적으로 긍정적 영향을 주
는지에 검증하였다. 본 연구의 통제변수를 포함하여 회
귀분석을 실시한 결과 유의미함을 확인하였다. 또한, 개
인정보 제공 의사와 초연결사회에 대한 긍정적 기대 지
표가 AI 서비스의 사용 의향에 대해 유의미한 영향을 
주는지에 대해 분석하고, 인지된 유용성과 인지된 용이
성이 AI 서비스 사용 의향에 대한 영향을 분석한 결과 
모두 유의미한 영향을 미치고있음을 검증할 수 있었다. 

이에 더하여, 인지된 유용성과 인지된 용이성이 외부
변수에 대해 매개효과를 발생시키는지를 확인하기 위
해 Baron & Kenny가 제시한 인과단계법(Causal 
Steps)을 기반으로 회귀분석을 활용한 검증방법을 차
용하였다[33]. 회귀분석을 활용하여 매개효과를 검증하
기 위해서는 먼저 독립변수와 종속변수간의 효과(A)가 
유의해야 하며, 독립변수와 매개변수간의 효과 또한 유
의해야 하고, 매개변수와 종속변수 간 효과가 유의하다
는 것을 전제로 한다. 이후 매개변수를 회귀분석에 포
함한 후 분석을 실시했을 때 독립변수가 종속변수에 영
향을 미치는 효과(a)의 크기가 매개변수가 없던 모형에
서의 효과(A)의 크기보다 작아야 한다. 즉, a의 베타(β)
값이 A의 베타값보다 작아야 한다. 본 연구의 두 외부
변수가 두 매개변수인 인지된 용이성과 인지된 유용성
에 미치는 영향력을 파악하기 위해 총 4차례에 걸쳐 매
개효과를 검증한 결과 매개효과가 있는 것으로 판단되
었다. 이후 Bootstrapping을 통하여 매개효과의 유의
성을 추가적으로 검증하였다. 검증을 위해서는 200번
의 비모수 Bootstrapping을 실시했으며, 표준화된 계
수가 변화함에 따라 유의수준의 증감이 달라진 경우는 
없었으므로 매개효과가 유의함을 알 수 있었다.

마지막으로, 기술의 사용 의향과 관련하여, 기술을 사
용하는 것이 얼마나 의도한 결과를 제공하는지에 따라

서 이를 향후에도 계속 사용할지에 대한 결정은 인지된 
유용성과 관련되어있지만, 이를 선제적으로 수용하기 
위한 의사결정은 용이성에 따라서 결정된다[18]. 따라
서 인지된 유용성과 인지된 용이성 중 사용 의향과 더 
강한 연관성이 있는 요인은 유용성이며, 인지된 용이성
이 인지된 유용성에도 통계적으로 긍정적인 영향을 미
쳐야 한다. 그 이유는 인지된 용이성이 인지된 유용성
을 매개하여 기술의 사용 의향에 영향을 주기 때문이
다. 따라서 인지된 용이성을 독립변수로, 인지된 유용성
을 종속변수로 회귀분석을 실시하여 상관관계를 검증
한 결과 유의미하다는 결과가 도출되었다. 이를통해, 본 
연구에서 활용하고자 하는 확장된 기술수용모형은 적
합한 것으로 검증되었으며, 해당 결과를 시각적으로 설
명하기 위해 아래의 [그림 2]를 제시하였다. 괄호안에 
‘OLS’라고 적혀있는 경우 최소자승법회귀분석을 통하
여 유의미성을 검증하였으며, ‘Logit’이 적혀있는 경우 
로지스틱 회귀분석을 통하여 검증을 실시하였다. 각각 
분석에는 모두 통제변수를 포함하였다. 

그림 2. 확장된 기술수용 모형의 검증결과(***p<.01)

3. Logit 회귀분석 결과
단년도의 설문문항과 종속변수가 더미변수로 이루어

진 본 연구의 데이터를 가장 적합하게 분석하기 위한 
방법은 단년도 로지스틱 회귀분석이다. 본 연구에서는 
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확장된 기술수용 모형의 검증 외에도 추가적인 분석을 
실시함으로써 연구의 함의점을 보다 심층적으로 도출
하고자 하였으므로[40-42], 해당 데이터를 대상으로 
Logit 회귀분석을 실시하였다. 본연구에서 조작화 한 2
개 유형의 인지된 유용성 변수에 따라 모형1, 모형2로 
나누어 분석한 결과는 다음과 같다. 

표 3. 단년도 로지스틱 회귀분석 결과

분류 변수 명
AI 서비스 
이용 의향
(모형 1)

AI 서비스 
이용 의향
(모형 2)

독립변수

인지된 
유용성

효과성

0.2890***

0.2410**

투명성 -0.1045

책무성 0.2333**

전자정부의 용이성 0.0977 0.0898

개인정보 제공 의사 0.1666*** 0.1676***

초연결사회에 대한 
긍정적 기대 0.4279*** 0.4388***

통제변수

연령 0.0042 0.0033

성별 -0.2463 -0.2525

가구소득 0.1765*** 0.1767***

상수 -1.3610 -2.1065

N 1,000 1,000

R-squared 0.1179 0.1226

주 : *p<.1, **p<.05, ***p<.01 

분석결과, 전체변수들이 포함된 모형1의 경우 전자정
부의 용이성을 제외한 모든 독립변수가 종속변수에 양
의 방향으로 유의미한 영향을 미친다는 것을 알 수 있
었다. 이후 모형 2를 중심으로 봤을 때, AI의 사용 의향
에 양의 방향으로 유의미한 영향을 미치는 변수는 지각
된 유용성과 관련하여 효과성과 책무성임을 알 수 있었
다. 또한, 외부변수로 활용하기로 한 개인정보 제공 의
사 및 초연결사회에 대한 긍정적 기대 또한 양의 방향
으로 유의미한 영향을 보여주었다. 반면, 지각된 용이성 
변수인 전자정부의 용이성은 통계적 유의미성이 없었
다. 

먼저, AI의 기술발전으로 인해 정부의 공공가치 실현 
중 효과성에 미치는 영향력이 높아진다고 느낄수록, 정
부의 책무성 확보에 대한 영향력이 높아진다고 느낄수

록 AI에 대한 사용 의사는 높아졌다. 반면, 투명성의 경
우 통계적으로 유의미한 결과는 도출되지 않았다. AI 
기반 서비스의 기반이 되는 인공신경망은 Black-box
라는 표현이 존재할 정도로 학습 및 의사결정과정을 파
악하는 것은 불가능에 가깝다[34]. 복잡한 인공신경망 
속 의사결정이 진행되는 과정을 역추적하기에는 너무
도 복잡하기 때문이다. 따라서, AI 기술이 상용화 되더
라도 이러한 이슈들이 해결되지 않는다면 투명성이라
는 공공가치 실현은 어렵다. 이러한 점에서 본연구는 
해당 결과를 AI 기술이 투명성의 확보에 긍정적 영향을 
미칠 것이라는 국민의 기대가 낮았기 때문이라고 해석
하였다.

이에 더하여, 통계적 유의미성을 띤 두 변수를 대상
으로 베타(β)값을 비교한 결과 효과성은 0.1011, 책무
성은 0.0834가 도출되어 똑같은 단위 수준이 증가했을 
때 AI의 사용 의사를 더 많이 증가시키는 변수는 효과
성임을 파악하였다. 따라서 국민들의 AI에 대한 사용 
의향은 정부가 AI를 통한 효과적인 정책 집행이 이뤄질 
수 있을 것으로 인지했을 때 가장 많이 증가할 것으로 
확인되었다. 

다음으로, 전자정부 서비스가 사용하기 쉽다고 느끼
는 것은 향후 AI 서비스의 이용 의향에 유의미한 영향
을 미치지 못하는 것으로 확인되었다. 전자정부는 인공
지능 기반 공공서비스가 적극적으로 적용될 수 있는 분
야 중 하나이다. 그럼에도 AI 서비스에 대한 의용의향
에 유의미한 영향을 미치지 못하는 이유로 AI 서비스의 
경우 사용이 쉽더라도 이의 유용성, 효과성, 안전성 등
에 대한 명확한 인지가 없으면 국민은 이를 수용하지 
않는 것으로 해석하였다. 특히 국민이 AI라는 개념에 
대해 가지고 있는 불안함이 작용하는 것으로 보았다.

외부변수인 개인정보 제공 의사와 초연결사회에 대
한 긍정적 기대 또한 국민의 AI 서비스 사용 의향에 긍
정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 개인정보 
제공 의사의 경우 AI 기반 서비스가 효과적으로 구축되
기 위해서는 빅데이터를 필요로 하며, 금융, 의료, 보안 
등과 같이 현재 AI 기술이 효과적임이 입증된 분야에서
는 개인정보의 활용이 불가피하다. 따라서 국민이 개인
정보를 정부에 기꺼이 공개하고자 할수록 AI 기반 서비
스에 대한 사용 의향이 높은 것으로 해석하였다. 또한, 
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초연결사회속에서의 정부는 매우 중요한 영향력을 미
치는 핵심적 역할을 부여받을 것으로 기대되며, 이러한 
정부의 영향력 하에서 AI 서비스가 활성화 될 것으로 
예상된다[43]. 따라서 초연결사회에 대한 긍정적 기대
는 미래정부에 대한 긍정적 인식으로 연결되기 때문에 
AI 서비스에 대한 사용 의향 또한 증가한 것으로 해석
하였다.

Ⅴ. 결론

본 연구는 정부로부터 제공되는 AI 서비스에 대한 국
민의 이용 의향에 긍정적 영향을 미치는 요인을 정부의 
역할에 대한 기대와 국민의 성향을 중심으로 파악함으
로써, 향후 국민이 AI 서비스를 활발히 이용하기 위한 
환경을 구축하기 위해 참고해야 할 핵심전략을 찾고자 
하는 목적에서 이루어졌다. 이를 위해 지각된 유용성과 
지각된 용이성 및 외부변수를 기반으로 하는 확장된 기
술수용모형을 이론적 틀로 활용하였다. 그 결과 국민이 
정부로부터 제공되는 AI 기반 서비스를 통해 정부의 효
과성과 책무성이 증가할 것으로 기대할수록, 정부의 효
율적인 데이터 활용을 위해 개인정보 제공에 대한 의사
가 높고 초연결사회에 대해 긍정적으로 기대할수록 AI 
서비스에 대한 사용 의향이 높았다. 반면, AI 서비스의 
기반이 되는 전자정부에 대해 사용이 쉽다고 느끼는 것
과 AI 서비스가 정부의 투명성 제고에 기여할 것이라는 
기대에 대해서는 국민의 사용 의향이 변화하지 않았다.

1. 연구의 함의
본 연구는 효과적인 행정서비스를 위해 향후 AI의 역

할이 매우 중요해질 것이라는 관점하에서, 국민의 신기
술 수용을 유도하여 정보화사회의 도래를 앞당기기 위
한 정부의 역할을 촉구한다는 점에서 본 연구는 그 융
합학문적 가치가 높다고 볼 수 있다. 

분석결과를 통해 도출한 이론적 함의점은 확장된 기
술수용모형의 특징을 통해 정부와 국민 간의 관계 속에
서 AI 서비스 개념에 대한 확장된 기술수용모형을 입증
했다는 점에 있다. AI 서비스의 사용 의향에 대한 설명
변수로 인지된 유용성과 용이성 외에도 각 개인의 개인

정보 제공 의사와 미래사회인 초연결사회에 대한 기대 
또한 사용 의향을 설명해줄 수 있는 변수임을 제시하였
다.

또한, 본 연구의 결과는 전체적으로 AI 기반 서비스
에 대해 국민이 긍정적으로 평가하기 위한 여지가 많다
고 해석할 수 있다. 약인공지능에 대해서는 국민이 업
무성과 향상에 대해 높은 기대를 가지고, 긍정적인 태
도를 지니게 된다는 선행연구의 결과가 있으며[35], 이
러한 결과는 본 연구 또한 AI의 개념을 약인공지능에 
국한했기 때문으로 볼 수 있다. 따라서 해당 선행연구
의 분석결과를 지지함으로서 약인공지능이라는 개념의 
구체화에 기여했다는 이론적 함의가 있다.

다음으로, 본 연구결과를 중심으로 도출한 이론적 및 
정책적 함의점은 다음과 같다. 국민은 정부로부터 AI 
서비스를 통해 효과성에 대한 기대가 충족되었을 때 가
장 높은 수준의 사용 의향을 보이는 것을 확인하였다. 
정부의 입장에서는 투명성, 책무성 또한 정당성을 획득
하고 공공가치를 실현하기 위한 매우 중요한 개념이지
만, 실제로 국민은 실용성, 효율성의 맥락에서 인공지능 
서비스가 이루어지기를 가장 원하는 것으로 확인되었
다. 따라서 국민들의 인공지능 사용 의향을 빠르게 높
이기 위해서는 정부 또한 정책집행, 예측분야를 중심으
로 적극적으로 AI를 도입하거나 해당 분야와 연관된 AI 
기술 분야에 투자했을 때, 국민들이 가장 적극적으로 
이를 활용할 것임을 파악해볼 수 있다.

이러한 분석 결과는 AI 서비스의 적극적인 활용은 신
공공관리(New Public Management)의 원칙에 기반
한 행정 패러다임을 다시 부각시킨다는 특징이 있다
[43]. 신공공관리 패러다임은 정부와 민간의 통합적 서
비스, 성과지향적 행정, 고객만족적 행정, 시민 참여 등
으로 설명될 수 있다[44][45]. AI 서비스는 정부의 입장
에서 이러한 가치를 실현하기 위해 매우 적절한 도구가 
될 수 있음을 충분히 유추해볼 수 있다. 특히, AI 기술
이 접목된 행정은 신공공관리의 틀에서 현재 부상해있
는 가치들인 지속가능한 발전(Sustainable Development), 
포용적 거버넌스(Collaborative Governance) 등의 
행정 패러다임에서 제시하는 가치들 또한 포용한 행정
을 실시할 수 있다는 가능성을 제시해준다[43]. 따라서 
본 연구는 이러한 패러다임 변화를 이끌어오기 위한 정
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부의 AI 서비스 도입전략에 대하여 우선순위를 제시해
준다는 점에서 그 이론 및 정책적 함의를 찾을 수 있다.

그 외에, AI 서비스와 관련해서는 투명성의 가치는 
AI 사용 의향에 유의미한 영향력을 미치지 못했다는 결
과에서 함의를 도출할 수 있다. 이는 향후 AI 서비스 자
체에도 앞서 언급한 Black-box와 관련된 투명성 이슈
가 존재하기 때문에[34], 해당 이슈를 해결하지 못한다
면 정부가 AI 서비스를 통해서 투명성의 가치를 실현하
고자 하더라도 국민의 신뢰와 호응을 이끌어내기는 어
려울 것임을 보여준다. 이때 AI의 설명가능성을 높이기 
위한 시도로 Explainable AI라는 개념이 있으며, 이는 
더욱 높은 기술력을 기반으로 인공신경망의 의사결정 
과정을 인간이 이해할 수 있는 수준과 형태로 세세하게 
보여주는 것이다[37]. 따라서. 이같은 한 차원 높은 기
술이 제시되었을 때 기술수용모형의 인지된 유용성에 
투명성 변수를 포함할 수 있을 것으로 판단된다. 이에 
더하여, 흥미롭게도 해당 결과는 기존 정부의 투명성을 
제고하기 위해서는 제도의 재정비 및 교육과 같은 방법
이 필요했지만, AI 기술이 행정서비스에 반영되기 시작
할 경우 투명성을 높이기 위한 방법 중 하나로 더 높은 
기술력을 갖추는 전략을 포함하는 형태로 행정 투명성
과 관련된 패러다임이 변화할 것임을 시사해준다.

마지막으로, 본 연구에서는 향후 AI 기술이 적극적으
로 접목될 수 있는 공공서비스 분야인 전자정부에 대해 
국민이 인식하는 용이성은 AI 서비스의 사용 의향에 유
의미한 영향을 미치지 못하였다. 이때, 일반인들은 과학
기술에 대해 위험성을 판단할 때 지식에 근거하기보다
는 감정적 인지작용을 통하여 판단하는 경향이 있으며, 
새로운 기술에 대한 저항은 과학적 지식의 부족으로부
터 기인한다[38]. 실제 미국 소프트웨어 회사에서 소비
자들을 대상으로 실시된 설문조사 결과 전체 응답자의 
70%는 AI에 대한 불안함을 가지고 있으며, 응답자의 
10%는 심지어 기계로부터 지배받는 세상에 대한 걱정
을 가지고 있다는 결과가 도출되었다[46]. 이를 통해 국
민들이 AI에 대한 사용 의향을 증가시키기 위해서는 AI
와 비슷한 맥락속에 있는 과학적 개념들(ex: 정보화 사
회, 전자정부, 지능형 무인화 등)과 실제 AI가 접목된 
공공서비스 사례들을 실질적으로 이해하고, 이에 익숙
해지는 것이 효과적인 방안이 될 수 있음을 확인할 수 

있었다. 따라서 사용하기 쉽다고 느끼기에 앞서, 국민들
이 AI 및 관련 과학 기술에 대한 지식을 우선적으로 확
보할 수 있도록 유도하는 것을 통해 AI 서비스에 대한 
사용 의향을 증가시킬 수 있을 것이다.

이를 위해서는 AI 개념 및 사례에 대한 정부의 홍보
가 대표적인 정책이 될 것이다. 이때, 선행연구에서는 
일반적으로 연령이 낮아질수록 AI 기술 개발에 대해서 
호의적인 태도를 갖게됨을 알 수 있었지만[36], AI 서
비스의 경우 그 사용 의향은 연령에 따른 영향을 받지 
않음을 확인할 수 있었다. 또한, 본 연구에서는 소득이 
높을수록 AI 서비스 사용 의향이 높아진다는 분석결과
가 도출되었다. OECD 자료에 따르면 한국은 인터넷 
이용률이 가장 높은 국가이다[47]. 따라서 소득과 관계
없이 AI 서비스의 활용 여건은 확보되었다고 볼 수 있
으므로, 홍보의 우선순위를 저소득층을 대상으로 실시
할 경우 효율적인 AI 서비스 활용을 유도할 수 있을 것
으로 보인다.

2. 연구의 한계 및 후속연구
연구의 한계는 다음과 같다. 첫 번째로, 본 연구는 향

후 AI 서비스에 대한 예비 이용자들을 대상으로 사용 
의향에 영향을 미치는 요인을 파악하고자 했다. 이때, 
실제로 미미한 수준이지만 정부의 AI 서비스가 공공기
관, 주민센터 등에서 제공되는 사례가 있다. 따라서 설
문에 응답한 응답자들 중 일부는 AI 서비스를 경험해본 
사람일 수도 있다. 따라서 실제 AI 서비스를 경험해 본 
응답자와 경험해보지 못한 응답자 간에는 다른 양상의 
응답을 할 가능성이 있지만 이를 통제하지 못했다는 점
이다.

두 번째로, 본 연구에서 제시한 변수들이 AI 서비스 
사용 의향을 모두 설명하기에는 한계가 있다는 것이다. 
그 예시로, 현재 AI 선진국에서 진행되고 있듯, AI 서비
스가 대중적으로 활용되기 위해서는 우선적으로 법, 윤
리 및 제도와 같은 부분에서 논의 및 합의가 전제되어
야 한다. 또한, 선행연구를 통해 인공지능에 대한 지식
수준 및 감정 등이 인공지능의 수용의도에 대해 설명력
을 지니고 있음이 확인되었다[39]. 따라서 이러한 모든 
변수를 포함하지 못했다는 한계가 있다.

본 연구의 후속연구로서 효과성, 투명성, 책무성의 공
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공가치 실현과 관련된 AI 서비스의 구체적인 사례가 향
후 제시될 경우, 이를 중심으로 확장된 기술수용모형을 
통하여 추가적인 분석을 실시하는 것은 유의미할 것으
로 판단된다. 이를 통해 AI 서비스를 통한 공공가치의 
효과적인 실현을 위한 전략을 수립할 수 있으며, 향후 
도래할 첨단사회를 앞당기기 위한 지식으로서 의의가 
있기 때문이다.
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