
ISSN 2288-4866 (Print)
ISSN 2288-4882 (Online)
https://www.jiisonline.org

J Intell Inform Syst 2023 December: 29(4): 111~127 http://dx.doi.org/10.13088/jiis.2023.29.4.111󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏

111

1. 연구의 배경 및 목적

ChatGPT는 2022년 11월 미국의 AI 연구재단 

OpenAI (오픈에이아이)가 공개한 챗봇으로, 초
거대 언어모델 GPT-3.5 기반 대화형 인공지능 

챗봇이다. ChatGPT는 누구나 가입하여 무료로 

이용할 수 있기에, 베타버전 출시 이후 40일 만

에 전 세계 하루 사용자가 1,000만 명이 넘은 이

슈를 만들었다. 현재는 최신모델인 GPT-4가 출

시되었으며, 유로 가입자만 사용할 수 있다. 
ChatGPT는 1,750억개에 달하는 매개변수로 학습

된 대화형 인공지능으로, 사용자와 나눈 대화를 

기억할 수 있고 사용자가 오류를 지적할 경우에

도 스스로 그 오류를 반영한 답조차 내놓을 수 

있다. ChatGPT를 비롯한 인공지능의 미래는 어

떠할까? 성상훈(2023) 따르면 세계 AI 시장 규모

가 2027년까지 연평균 36.2% 증가될 것으로 예

상되며, 2023년 현재 869억달러(약 107조원) 규
모인 시장이 4070억달러(약 501조원)로 약 다섯 

배 커질 것이라고 글로벌 시장조사 업체 마켓앤

드마켓은 전망하고 있다. 국내 AI 기술력은 글로

벌 최고 대비 89% 수준에 도달했고 최근 3년간 

관련 산업이 연평균 40%씩 성장 중이지만, 기업 

현장과 국민 생활에서 AI를 활용하는 수준은 아

직 초기 단계에 머물고 있다. 이에 따라 올해에

만 7129억 원을 투입하는 ‘AI 10대 프로젝트’를 
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본 연구는ChatGPT 사용의 사용자 인식에 대한 연구로, 사용자 정책기대와 사용자 혁신성이 ChatGPT 기술수용과 사용

의도에 미치는 영향 관계를 TRA(Theory of Reasoned Action) 등의 변수들을 활용하여 분석하는 것을 목표로 하였다. 정
책기대, 사용자 혁신성이 유용성과 쾌락적 동기를 매개하여서 사용의도에 미치는 영향과 주관적 규범이 유용성과 사용의

도에 미치는 영향을 연령변수를 이용하여서 MZ세대와 비 MZ세대로 구분하여 분석하였으며, 연령별 차이가 정책기대와 

상호작용하여서 유용성에 미치는 영향에 조절효과가 있는지 검증하였다. PLS(Partial Least Square) 구조 방정식과 SPSS 
Package를 이용하여 ChatGPT사용자 300명을 대상으로 Online 설문을 실시하고, PLS와 SPSS을 통해 통계 분석을 수행하

였다. 분석 결과에 따르면, 초기 사용자의 혁신성이 높을수록 ChatGPT 사용의도가 높아진다는 것을 확인하였다. 그리고, 
MZ세대와 비MZ세대의 차이를 비교한 조절효과분석에서는 정책기대가 ChatGPT사용의 유용성에 부(-)의 영향을 미치는 

효과를 보였다. 
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통해 AI 일상화 속도를 높이겠다는 것이 정부의 

구상이다(김수영, 2023). 다만, 정부의 이와 같은 

지원과 투자에도 여전히 초거대AI 시장의 변화

에는 다소 미흡하다는 지적이 제기되고 있다(이
경태, 2023). 이러한 국가사회적 현실에서 관련 

학계에서도 바람직한 ChatGPT 관련 국가정책 

수립과 기업 서비스 도입에 도움이 될 수 있는 

연구들이 이루어지고 그 결과를 제공하기 위해 

노력하고 있지만, 현재까지 수행된 대부분의 연

구들은 ChatGPT 활용법이나 각 산업 현장에 대

한 접목 가능성에 대한 기술과 활용 검토에 대한 

연구가 주를 이루고 있다. 비록 실생활에서 사용

자의 구체적 사용에 대한 분석은 실제적으로 어

려운 상황이지만, ChatGPT라는 새로운 형태의 

기술사용에 대한 요인, 태도, 사용의도 등에 대한 

분석은 시급히 필요한 상황이다. 본 연구에서는 

사용자 성향 분석을 위해 ChatGPT 사용자가 혁신

기술을 받아들이는 태도에 관한 정보기술수용모형

(TAM), 합리적 행동 이론(TRA), 그리고 UTAUT2 
모형의 변수들과 ChatGPT 초기 사용자들의 정책

기대, 혁신의지, 연령 특성을 기반으로 ChatGPT 
사용에 대한 요인들을 파악하고 사용의도에 대한 

영향을 실증분석 하고자 하였다. 특히, 본 연구

의 차별성은 국가 사회적으로 광범위하게 추진

되고 있는 ChatGPT에 대한 기술정책, 산업정책, 
교육정책 등에 대한 사용자의 정책기대가 사용

의도에 어떻게 반영되고 있는지를 파악하고자 

하였다. 본 연구의 목적은 다음과 같다. 첫째, 
ChatGPT, 즉 새로운 종류의 인공지능(AI)이라는 

혁신기술에 대한 사용자의 이용영향 요인에 정책

에 대한 기대, 사용자 특성, 유용성을 포함시켜 

수용 초기 상황을 통합적으로 파악할 수 있는 모형

을 제시하였다. 둘째, ChatGPT 서비스 초기 사용

자들을 실증 분석함으로써 현재 ChatGPT 사용 

의도를 분석한 연구결과를 제공하고자 한다. 셋째, 
정책기대와 사용자의 특성이 사용의도에 미치는 

인과관계를 통해 시사점을 제공하고자 하였다.

2. 기존문헌 연구

2.1. 새로운 형태의 인공지능, ChatGPT

챗봇의 역사는 1996년에 최초의 챗봇인 Eliza
가 출현한 이래 다양한 목적형 챗봇들이 지속적

으로 개발되어 왔으며(신동광 등, 2023), 딥러닝, 
머신러닝 기술을 통해 자연스런 인간의 대화체

로 질문 또는 명령을 하면 연관성을 파악해 답변

할 수 있게 발전되어왔다 (강희주, 김승인, 2017). 
챗봇의 새로운 형태라 할 수 있는 ChatGPT는 

GPT(Generative Pre-trained Transformer)를 기반

으로 하고, GPT의 성능은 매개변수의 수에 의해 

결정되는데, GPT-1은 2018년 6월, GPT-2는 2019년 
2월, GPT-3은 2022년 6월에 공개되었고, GPT-3.5
는 GPT-3.0과 동일한 변수를 사용하지만, 사람의 

피드백을 통한 강화학습을 적용하여 최적화되었

으며 2022년 11월 출시되었으며, GPT-4는 2023년 
3월에 공개하였다 (이윤희 등, 2023; 김태원, 2023). 
이윤희 등의 (2023) 연구에서는 Google의 검색서

비스와 ChatGPT는 사용자의 질문에 대한 답을 

하는 동일한 목적을 수행하는 것처럼 보이지만, 
그 접근 방식이 다르다고 설명하고 있으며, Google
은 검색어에 대한 수십억 개의 웹페이지를 비교

하고, 관련성이 가장 높은 결과를 제공하지만, 
대화기반의 ChatGPT는 상호작용을 통해 질문에 

대한 응답을 전문가 수준으로 생성해준다. ChatGPT
와 관련된 연구는 주로 국외에서 이루어지고 있

는데, 그 분야는 문헌생성(Aydın and Karaarslan, 
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2022), 기계 번역기(Jiao et al., 2023), ChatGPT 가
능성(Jiao et al., 2023), 교육분야 글쓰기(Aljanabi 
et al., 2023), 프로그램 버그수정(Zhai, 2022)등 다

양한 분야에서 이루어지고 있다.

2.2. 정책기대 (Policy Expectation)

Rogers(2003)는 기술수용이 어떻게 이루어지

고 기술이 보급되는지에 대한 연구에서 “정책기

대”라는 개념을 ‘개인들이 새로운 기술이 보급됨

에 따라 정부, 기업, 사회 등으로부터 얻을 수 있

는 이익이나 혜택에 대한 기대와 관련된 개념’이
라 설명하였다. 그의 연구에서는 기술이 보급되

는 과정에서 이러한 정책기대가 기술수용에 영

향을 미친다고 하였고, 인터넷의 보급과 관련된 

기술수용에 있어 개인들이 가지는 다양한 요인

들 중 하나로 정책기대가 인터넷 사용자의 기술

수용에 미치는 영향이 연구되었다 (Moon and 
Kim, 2001). 또한 Stoneman(1987)의 연구에서는 

혁신확산 과정에서 정부의 기술정책에 주목하였

는데, 그에 따르면 기술 정책이란 기업들의 신기술

개발이나 상용화 혹은 채택에 관한 결정에 영향을 

주기 위한 정책으로 정의되었으며, 수용자들에게 

정책지원에 따른 기대감을 통해 기술수용과 사

용의도에 영향을 준다고 하였다. 이러한 특정 혁

신의 선택 과정에서의 정책기대 영향력은 사회

인지이론의 결과기대라는 개념과 연관되어 이해

될 수 있다(Bandura, 1986). 사회인지이론에서 말

하는 결과기대란 일정 행동을 했을 경우 본인이 

얻을 수 있는 결과치에 대한 기대를 의미하는 것

으로 이러한 기대치는 특정 행동을 야기시킨다. 

2.3. 사용자 혁신성

Midgley and Dowling(1978)은 혁신을 “새로운 

경험이나 생각을 받아들이고 새로운 제품이나 

서비스를 수용하려는 성향”이라 정의하였다. 또
한 Pavlou(2003)는 혁신을 “개인에게 새롭게 인

식되는 아이디어, 관행, 또는 사물에 따라 반응

을 결정하는 개인의 주관적인 감각에 의해 인식

되는 새로운 아이디어”로 정의하였다. 사용자 혁

신성에 대한 연구는 Rogers(2003)에 의해 본격적

으로 시작되었으며, Hurt et al.(1977)의 연구에서

는 혁신적 소비자들은 불확실한 상태나 상황에

서도 다른 소비자들에 비해 의사결정에 따르는 

위험부담이 큰 조건들을 선호하며, 다른 소비자

들보다 더 빨리 혁신을 수용한다고 주장하였다. 
많은 정보시스템 연구에서는 Rogers(2003)의 혁

신요인을 적용하였고, 실증분석으로 그 타당성

을 검증하였는데(Moore & Benbasat, 1991), 국내

에서 진행된 혁신에 대한 연구는 노미진과 김호

열 (2007)의 ‘모바일 서비스 수용에 미치는 모바

일 특성 연구’에서 사용자 특성 변수로 혁신성이 

사용되었고, 사용자 혁신성은 새로운 기술을 사

용하고자 하는 개인의 의지를 반영한 것으로 연

구되었으며, Hirschman(1980)의 연구에서도 혁신

이 사용행위에도 영향을 주는 변수로 밝혀졌다.

2.4. MZ세대

MZ 세대는 전 세계적으로 각 연령대별 개성

과 가치관이 다양화되면서 각 세대를 지칭하는 

다양한 용어가 생겼는데 그 중 밀레니얼 세대와 

Z세대를 아우르는 용어가 MZ세대로, 1980년대 

초반부터 2000년대 초반 출생한 세대를 말한다

(시사상식사전, 2023). 양연지와 김기옥(2020)의 

연구에 의하면 MZ 세대는 성장 과정에서 정보

화 시대를 경험하여 디지털 환경에 익숙하고, 인
종차별이나 기후변화 등의 사회적 의제에 높은 
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관심을 보이는 특성을 지닌다. 아울러, 소비 패턴

에 있어서도 항상 새로운 유행을 추구하는 경향이 
높고, 제품의 선택시에도 고민의 정도가 비교적 

낮은 특징을 지닌다. 이처럼 MZ세대는 다른 세

대에 비해 다른 특징을 보임으로 ChatGPT 기술을 
수용하는 인식에 차이가 있을 것으로 예상된다. 
아울러, 고연령층일수록 주변 환경의 변화로 인해 

독립적인 삶의 영역이 감소하는 현상을 기피한

다는 점에서(Golant, 2017), ChatGPT 사용에 있어 

정책기대나 유용성, 사용의도 등 기술수용 요인에 
대한 영향력은 MZ 세대에서는 다르게 나타날 수 
있을 것이다. 따라서, 모든 조직에서 중추 세력

으로 급부상한 MZ 세대에 대한 연구는 기술수

용 연구에 있어서도 새로운 의의가 있을 것이다. 

2.5. 기술수용이론 

합리적 행동이론(TRA: Theory of Reasoned 
Action)은 기술 수용과 사용에 대한 예측성을 높

이기 위해 Fishbein and Ajzen(1977)에 의해 제안

되었다. 합리적 행동이론에 의하면 사용자의 행

동의도는 개인의 태도와 주관적 규범에 의해 결

정이 되며, 그 행동의도에 의해 사용자의 행동이 

결정된다. 1989년 Davis에 의하여 발표된 기술수

용모형(TAM: Technology Acceptance Model)은 

TRA이론을 기반으로 정보기술 이용자의 행위를 

설명하고 예측하는 모델로, TRA이론의 사용자의 
태도와 행동의도 간의 관계를 정보기술 사용자

의 기술수용으로 확장한 모델이다(Davis, 1989; 
Agarwal & Prasad, 1998). 아울러, TAM 모델은 

이론적 기반이 확고하며, 모델의 변형과 확장이 

쉽게 가능하여 정보기술 수용 현상의 다양성을 

연구하는데 적합하다(백상용, 2009). TAM을 활용

한 연구로는 거래행위에 대한 서비스 수용의도

에 관련한 연구 (Verhoef and Langerak, 2001), 정
보시스템의 수용에 미치는 영향(곽기영, 2005), 
혁신정보기술에 대한 소비자의 수용도를 측정한 

연구(Shin, 2009), IT관련 기술에 대한 소비자의 

기술 수용에 관한 연구(조진완, 이종호, 2014) 등 

다양한 분야의 연구에 활용되어 왔다. Venkatesh
에 의해 2012년 발표된 UTAUT(Unified Theory 
of Acceptance and Use of Technology) 2 모델에

서는 일반 소비자들의 새로운 정보기술을 받아

들이는 기술사용의도에 대한 영향 요인으로 쾌락적 

동기(Hedonic Motivation)를 포함하였다. 쾌락적 

동기는 기술수용에 사용자가 느끼는 즐거운 감

정을 말하며, 쾌락적 동기는 기술수용에 대한 의

도를 측정함에 있어서 강력한 설명력을 갖는다

고 한다(Venkatesh et. al., 2012; 정은유, 2019)

3. 연구모형 및 가설 수립

본 연구에서는, ChatGPT 사용의도를 설명함에 

있어, TAM모델의 확장 모형인 외부변수로 정책

기대와 사용자 혁신성을 사용하고, TRA, TAM, 
그리고 UTAUT2 모델의 요인들을 적용하여, 사용

자의 기술수용 요인과 사용의도를 설명하는 것이다. 
따라서 본 연구에서는 기존 이론의 변수간 관계

를 검증하기 위해 다음과 같은 가설을 설정했다. 

3.1. 정책기대와 유용성 

정책기대는 ChatGPT 서비스를 하나의 혁신으로 

인식하고, 기술 수용에 관해 어떠한 요인이 혁신의 

수용을 견인하는지 또는 저해하는지를 파악하는

데 있다. 이때 혁신의 수용을 촉진하는 요인 중 

하나가 기술 확산 정책이다. Rogers(2003)는 이를 
‘위로부터 요구되는 혁신’이라 표현하였는데, 정부, 
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지역사회, 기업 등과 같은 상위 사회조직이 사회 

구성원들에게 혁신에 따른 인센티브를 제공하는 

방식 등을 활용하여 혁신이 확산되도록 한다는 

것이다. 이 같은 관점에서 볼 때, ChatGPT는 대

표적인 정부, 지역사회, 기업 주도의 확산 정책의 
영향을 받는 혁신 중 하나라고 할 수 있다. 이러한 

논의의 전제는 정부나 기업 주도하는 기술 확산

정책이 사용자의 기대에 영향을 미쳐 ChatGPT의 

수용을 촉진할 것이라는 추론에 근거하고 있다. 
아울러 ChatGPT 서비스 제공자들은 전반적으로 

ChatGPT 활성화를 위한 다각적 지원정책과 광

고 홍보를 통해 사용자에게 어필하고 있다. 이 

같은 정부 및 기업의 전략적 추진은 사용자들로 

하여금 정책지원에 따른 기대감을 갖게 하고, 이
는 ChatGPT 수용을 촉진하는 요인으로 작용할 

가능성이 높아질 것으로 추론해 볼 수 있다. 이 

같은 논의에 따라 설정된 가설은 다음과 같다. 

H1: 사용자의 정책기대는 유용성에 정(+)의 

영향을 줄 것이다.

3.2. 사용자 혁신성과 유용성 

사용자의 혁신성은 “새로운 경험이나 생각을 

받아들이고 새로운 제품이나 서비스를 수용하려는 
성향의 정도”를 의미하며, Liljander et al.(2006)
의 연구에서 사용자 혁신성은 기술수용 태도에 

긍정적 영향을 준다고 하였으며, 많은 선행 연구

에서도 혁신성은 유용성에 정(+)의 유의미한 영

향이 있음을 밝혔다 (Wixom & Todd, 2005; 이지

은, 신민수, 2011; 안운석, 2016). 이와 같은 선행 

연구를 바탕으로 다음 가설을 설정하였다.

H2: 사용자 혁신성은 유용성에 정(+)의 영향

을 줄 것이다.

3.3. 사용자 혁신성과 쾌락적 동기

Agarwal and Prasad (1998)는 개인의 혁신성이 

ICT (Information & Communication Technology)를 
인지함에 있어 중요한 역할을 한다고 주장하였으며, 
ICT 수용의도에 있어 개인 혁신성이 지유용성에 영향

을 미치는 중요한 변수임을 검증하였다. Rogers(2003)
는 기술이나 서비스의 초기 수용자들은 수용을 

위한 모험을 감수한다는 것을 강조하며 새로움을 

추구하는 사용자 성향의 중요성을 제시하였다. 
Venkatesh et al. (2012) 은 UTAUT2 기술 수용 모델

에서, 쾌락적 동기를 새로운 기술을 사용함에 있어 

재미와 즐거움의 정도로 정의하였다. 많은 선행 연구

들은 새로움을 추구하는 혁신 성향이 높을수록 

새로운 기술과 서비스 등의 혁신에 대한 수용에 

있어 긍정적이라는 결과를 제시하였다. 이와 같은 

선행 연구를 바탕으로 다음 가설을 설정하였다.

H3: 사용자 혁신성은 쾌락적 동기에 정(+)의 

영향을 줄 것이다.

3.4. 쾌락적 동기와 사용의도

쾌락적 동기는 Venkatesh et al. (2012)의 연구

에서 사용의도에 영향을 미치는 주요 변수로 제

안되었다 (Venkatesh et al., 2012; Raman & Don, 
2013). 따라서, 이와 같은 선행 연구를 바탕으로 

하기와 같은 가설을 설정하였다.

H4: 쾌락적 동기는 사용의도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3.5. 주관적 규범, 유용성과 사용의도

Fishbein and Ajzen(1977)는 주관적 규범을 자

신이 소속한 준거 집단의 의견이나 문화적 신념에 
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의해 받는 영향으로 정의하였으며, 자신이 소중

하게 생각하는 가족, 친구, 동료 등 주변 사람

들이 자신에게 특정 행위를 수행하거나 수행하

지 않아야 한다는 등의 의견에 대한 지각을 의미

하며 사회적 압력이나 영향 등으로 표현된다

(Pavlou and Chai, 2002). Xu et al. (2014) 는 자신

이 속한 문화권의 언론이나 매체를 통해서도 사

회적 압력이라 할 수 있는 주관적 규범이 형성된

다고 하였는데, 주관적 규범은 ChatGPT 사용여

부에 대한 사회적 압력에 대한 본인의 지각 정도

로 볼 수 있으며 (신현식, 송용욱, 성낙현, 2010), 
미래 행동의 결정에 중요한 역할을 한다고 하였다 
(Ajzen, 1985). Venkatesh 와 Davis (2000)의 TAM2 
모델에서도 동일 결과를 보여주는데, 주관적 규

범은 자발적 기술사용 상황보다 의무적 기술사

용 상황에서 사용의도에 직접적 영향을 미치며, 
주관적 규범이 가장 사용의도에 큰 영향을 준다

는 것을 보여주었다. 따라서 선행연구를 기반으

로 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H5: 주관적 규범은 유용성에 정(+)의 영향을 

줄 것이다.
H6: 주관적 규범은 사용의도에 정(+)의 영향

을 줄 것이다.

3.6. 유용성과 사용의도

Davis(1989)의 TAM모형은 유용성을 주요변수로 
설정하여 기술수용과 사용의도에 관한 연구가 

이루어져 왔다(Venkatesh and Davis, 2000; Wixom 
and Todd, 2005; 안운석, 2016). Lin and Hsieh, 
(2007)는 유용성이 기술 수용에 있어 주요한 결

정요인이라고 하였고, 신념이나 정서적 감정이 

편하다고 느낄 때 이용의도가 더 높아지게 되며, 
많은 선행연구들에 의해 유용성과 사용의도 간

의 영향관계가 검증되어 왔다 (Gefen et al., 2003; 
Moon & Kim, 2001). 따라서, 이와 같은 선행 연

구를 바탕으로 하기와 같은 가설을 설정하였다.

H7: 유용성은 사용의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다

3.7. MZ세대의 정책기대와 유용성과 

사이에서의 조절효과

MZ세대는 1980년에서 2000년 사이에 태어난 

밀레니얼 (generation M)세대와 Z(generation Z)세
대를 총칭하는 용어로(이종숙, 2020), MZ세대의 

특징은 단체의 개념보다는 스스로에 대한 자아 

개념이 강하며 스스로의 만족감을 위해 돈과 시

간을 투자하는 특징이 있고, 디지털 환경을 익숙

하게 받아들이고 다룰 수 있는 특징이 있다. 또
한 MZ세대는 ‘나’ 스스로를 위한 활동에 익숙한 

세대이며, 신기술을 이용한 디지털 환경을 자연

스럽고 빠르게 습득해 나를 위한 활동에 연결시

키는 특징이 있다. 양연지와 김기옥 (2020)의 연

구에서의 MZ 세대는 성장과정에서 정보화 시대

를 경험하여 디지털 환경에 익숙하고, 인종차별

이나 기후변화 등의 사회적 의제에 높은 관심을 

보이는 특성을 지닌다. MZ세대는 다른 세대에 

비해 다른 특징을 보임으로 ChatGPT 기술 수용

이나 사용의도에 있어 정책기대나 유용성, 사용

의도 기술수용 요인 또한 MZ 세대에서는 다르게 
나타날 수 있을 것이다. 이에 본 연구는 ChatGPT에 
대한 정책기대와 유용성 관계에서 MZ 세대와 

다른 세대의 차이를 비교하고, 구체적인 영향 관계

와 사용의도에 미치는 영향력을 살펴보고자 한다. 

H8: MZ세대는 정책기대와 상호작용하여 인지

된 유용성과의 관계를 조절할 것이다.



MZ세대의 조절효과를 중심으로 한 ChatGPT의 사용의도에 관한 연구󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏

117

4. 연구방법

4.1. 측정도구의 개발

측정도구는 선행연구를 바탕으로 검증된 기존 

연구의 설문 문항을 토대로 구성하였다. 설문은 

현재 IT직군, 일반 사무직군, 공무원, 교육 직군

에서 근무하고 있는 직장인을 대상으로 설문을 

진행하였다. 모든 설문 항목은 5점 리커트 척도

로 측정되었으며, 인터넷 설문을 통해 온라인으

로 설문을 진행하였다. 변수의 조작적 정의와 관

련 문헌은 <표 1>, 설문 출처는 <표 2>와 같다.

<그림 1> 연구모형

구성개념 하위요인 조작적 정의 관련문헌

정책기대
정부 및 기업이 정책적 지원을 제공함에 따라 다양한 
혜택을 얻게 될 것이란 기대의 정도

Rogers(2003), 김광재(2006)

사용자 혁신성
새로운 기술, 서비스와 같은 혁신기술에 대한 긍정적
인 태도 및 적극성 정도

Parasuraman(2000), Lin et al.(2007)

주관적 규범
나에게 영향을 미치는 집단 혹은 사람들 이 내가 
ChatGPT를 사용해야 한다고 생각하는 정도

Moore & Benbasat(1991), Fishbein & 
Ajzen(1977)

유용성
ChatGPT서비스에서 제공된 정보의 가치 있고 유익하
다고 믿는 정도

Davis(1989), Moore & Benbasat(1991), 
Argarwal & Prasad(1997)

쾌락적동기
사용자가 새로운 서비스나 신기술 및 시스템을 이용
할 때 느끼는 흥미와 즐거움

Davis et al.(1992), Venkatesh et 
al.(2012)

사용의도 ChatGPT서비스를 이용하고자 하는 의지 정도 Davis(1989), Venkatesh et al.(2012)

<표 1> 변수의 조작적 정의
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4.2. 자료수집 및 표본의 특성

연구 모델을 검증하기 위하여 전국의 IT관련직, 
일반사무직, 공무원, 교육직에서 근무하고 있는 

직장인을 대상으로 설문을 진행하였다. 온라인 

설문을 통해 총 300부 중 300개를 최종분석에 사

용하였다. 표본의 인구통계학적 특성을 <표 3>
과 같이 요약 정리하였으며, ChatGPT 사용과 관

련한 사용자 특성을 <표 3>에 함께 정리하였다.

구성개념 하위요인 설문문항 출처

정책기대 3 Rogers(2003), 김광재(2006)

사용자 혁신성 4 Parasuraman(2000), Lin et al.(2007)

주관적 규범 3 Moore & Benbasat(1991), Fishbein & Ajzen(1977)

유용성 4 Davis(1989), Moore & Benbasat(1991), Argarwal & Prasad(1997)

쾌락적 동기 4 Davis et al.(1992), Venkatesh et al.(2012)

사용의도 4 Davis(1989), Venkatesh et al.(2012)

합계 22

<표 2> 설문문항 및 관련 문헌

항목 구분 MZ 세대(173) 비 MZ세대(127)

성별
남성 88 (50.9) 62 (48.8)

여성 85 (49.1) 65 (51.2)

직업

일반직장인 126 (72.8) 95 (74.8)

IT 관련 직장인 28 (16.2) 12 (9.4)

공무원 및 교육자 18 (10.4) 17 (13.4)

기타 1 (0.6) 3 (2.4)

직무

연구 /개발직 27 (15.6) 11 (8.7)

일반사무직 109 (63.0) 81(63.7)

전문직 19 (11.0) 16 (12.6)

서비스/판매직 11 (6.4) 10 (7.9)

생산/제조직 7 (4.0) 9 (7.1)

직급

사원 69 (39.9) 29 (22.8)

대리 53 (30.6) 13 (10.2)

과장 29 (16.7) 23 (18.1)

차장/부장 5 (2.9) 38 (29.9)

임원/CEO 2 (1.2) 12 (9.5)

기타 15 (8.7) 12 (9.5)

학력

고졸 6 (3.4) 14 (11.0)

대학교 138 (78.8) 93 (73.2)

대학원 이상 29 (16.8) 20 (15.8)

<표 3> 인구통계학적 자료[인원(%)]
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5. 분석 및 결과

5.1. 자료수집 및 표본의 특성

PLS (Partial Least Square) 기반의 SmartPLS 
Ver.4.0을 사용하여 신뢰도, 집중타당도, 판별타

당도 분석을 수행하였다. 제안된 방법에 따라 요인 
적재량 0.7 이하의 변수들을 하나씩 제거하였다. 
신뢰도 분석을 위해 크롬바하 알파 값을 <표 4>와 
같이 살펴보았고, 모든 변수들이 0.7 이상의 권

고 수준(Hair Jr et al., 2014)을 만족시키고 있어 

적합하다고 판단하였다. 판별타당성은 요인에 

대한 평균분산추출의 제곱근 값과 다른 요인과

의 상관계수를 비교하여 <표 5>와 같이, 표의 대

각으로 이루어진 칸에 표시되어져 있는 요인에 

대한 평균분산추출의 제곱근 값이 그 변수의 좌

방과 하방에 있는 값을 상회함에 따라 유의성을 

평가하였고 분석결과에 따라 판별타당성이 유의

한 것을 확인하였다. (Fornell & Larcker, 1981).

요인 측정변수 요인적재량 Cronbach’s Alpha CR AVE

사용의도

사용의도 1 0.858

0.837 0.891 0.673
사용의도 2 0.831

사용의도 3 0.823

사용의도 4 0.858

괘락적동기

괘락적동기 1 0.873

0.821 0.882 0.652
괘락적동기 2 0.856

괘락적동기 3 0.689

괘락적동기 4 0.799

혁신성

혁신성 1 0.863

0.868 0.909 0.715
혁신성 2 0.875

혁신성 3 0.818

혁신성 4 0.824

정책기대

정책기대 1 0.765

0.774 0.869 0.688정책기대 2 0.860

정책기대 3 0.765

주관적규범

주관적규범 1 0.844

0.722 0.843 0.643주관적규범 2 0.835

주관적규범 3 0.720

유용성

유용성 1 0.837

0.858 0.904 0.701
유용성 2 0.851

유용성 3 0.836

유용성 4 0.827

<표 4> 집중타당성 및 신뢰도 분석 결과
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5.2. 연구모형 분석 및 가설검정

연구의 결과를 간략히 정리하면 다음과 같다. 
첫째, 정책기대는 유용성에 정(+)의 영향을 미쳤다. 
둘째, 정책기대는 쾌락적 동기에 정(+)의 영향을 

미쳤다. 셋째, 사용자 혁신성은 유용성에 정(+)의 

영향을 미쳤다. 넷째, 사용자 혁신성은 쾌락적 

동기에 정(+)의 영향을 미쳤다. 다섯째, 쾌락적 

동기는 사용의도에 정(+)의 영향을 미쳤다. 여섯째, 
주관적 규범은 사용의도에 정(+)의 영향을 미쳤다. 
일곱째, 유용성은 사용의도에 정(+)의 영향을 미

쳤다. 여덟째, MZ세대는 부(-)의 조절작용을 보였

으며, <표 6>은 가설검정 결과를 요약한 표이다.

변수 A B C D E F G

사용의도(A) 0.820

쾌락적동기(B) 0.624 0.808

MZ(C) 0.075 -0.015 1.000

혁신성(D) 0.440 0.389 -0.069 0.845

정책기대(E) 0.376 0.272 -0.005 0.270 0.830

주관적 규범(F) 0.542 0.483 0.056 0.264 0.306 0.802

유용성(G) 0.505 0.485 0.019 0.315 0.301 0.492 0.838

<표 5> 판별타당성 분석결과

<그림 2> 연구모형 분석결과 (*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1)
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본 연구에서는 MZ세대의 특성이 정책기대와 

유용성에 어떠한 조절효과(moderation effect)가 

있는지를 분석하였는데, 아래는 MZ세대를 20
세~42세, 43세이상의 그룹으로 나누어 분석한 

결과이다. 정책기대가 유용성에 부(-)의 상호작

용 효과를 보이는 것을 알 수 있다.

<그림 3> 조절효과

6. 결론

본 연구는 기술 확산 초기에 있는 ChatGPT에 

대한 기술수용과 사용의도의 영향 관계를 학문

적 근거를 토대로 파악하였다는 점에서 의의가 

있다. 아울러, 국가사회적으로 추진되고 있는 인

공지능 관련 정책에 대한 정책기대, 초기사용자

들의 혁신성, 쾌락적 사용동기, 주관적 규범 등

의 기술 확산 초기에 사용자들의 특성들을 통합

하여 총체적 영향 관계를 검증하였다는 점에서 

의의가 있다. 이론적 시사점으로는 첫째, 기술 

확산 초기에 있어 사용자 기술 수용과 사용의도

의 초기수용에 대해서 분석하였다는 것이다. 본 

연구에서는 기술수용 초기 사용자들이 가지고 

있는 정책기대, 사용자 혁신성, 유용성, 쾌락적 

동기, 주관적 규범 등의 변수들이 사용의도에 모

두 정(+)의 영향을 미치고 있음을 검증하였다. 
둘째, 사용자의 정책기대의 실증적 검증이 이루

어짐으로써 향후 국가사회적 정책과 맞물린 기

술 수용과 사용자 사용의도에 대한 연구에서 정

책기대를 주요 변수로 활용할 수 있는 기회를 제

공하였다. 실무적 시사점으로는, 첫째, 지금까지 

ChatGPT에 대한 연구가 ChatGPT 활용법과 현업

의 접목에 관한 연구들이 주를 이루었는데 반해, 
ChatGPT에 대해 이론적 근거를 기반으로 사용

구분 가 설 결과

H1 정책기대는 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H2 개인의 혁신성은 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H3 개인의 혁신성은 쾌락적 동기에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H4 쾌락적 동기는 사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H5 주관적 규범은 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H6 주관적 규범은 사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H7 유용성은 사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H8 MZ세대는 정책기대와 상호작용하여 인지된 유용성과의 관계를 조절할 것이다. 채택

<표 6> 가설검정 결과 요약
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의도에 대한 실증적 검증을 진행함으로써, 기업들과 

정책당국자들이 정책을 기획함에 있어 ChatGPT 
사용자들을 체계적으로 이해하는데 활용될 수 

있다는 점이다. 둘째, IT기기 사용과 IT기술에 익

숙한 MZ세대와 비MZ세대의 ChatGPT에 대한 

국가정책에 대한 기대가 사용 유용성과 사용의

도에 미치는 영향에 대한 연구결과는 정책개발

과 사업기획에 참고가 될 수 있는 시사점을 주게 

되었다는 점이다. 이러한 시사점에도 불구하고 

본 연구가 가지는 몇 가지 한계점이 있다. 첫째, 
20대 이상 직장인 ChatGPT 서비스 이용 경험자 

300명만을 대상으로 수행된 연구결과로서 본 연

구의 결과를 모든 ChatGPT 서비스 이용 경험자

들의 결과로 일반화하는 데에는 한계가 있을 수 

있다. 따라서 향후 연구결과의 일반화를 위해 조

사대상, 즉 다양한 특성을 갖는 표본으로 확대하

여 조사를 수행함으로써 보다 일반화된 연구결

과를 도출할 필요성이 있을 것이다. 둘째, 사용

자 이용의도에 부정적 영향을 줄 수 있는 다양한 

요인들을 고려하지 못했다. 최근 논란이 되고 있

는 ChatGPT의 부정확성, 표절시비 등의 도덕성, 
서비스 이용요금과 같은 경제적 측면의 요인들

은 이용의도의 부정적 영향요인으로 향후 연구

에 포함시킬 필요가 있다. 셋째, 본 연구에서는 

사용자의 사용의도를 종속변수로 측정하였으나, 
실제 서비스 이용 행동을 예측하는 것까지 연구

를 수행하지 못한 한계가 있다. 이에 따라 

ChatGPT의 확산이 좀더 진행이 되는 시점에서

의 향후 연구에서는 사용자들의 태도나 지속 사

용의도, 사용 목적에 따른 사용 등과 같은 사용

자 행동을 예측할 수 있는 다양한 변수들을 활용

한다면 연구결과가 향상될 수 있을 것이다.
본 연구에서는 현재 직장인을 대상으로 연구를 

진행하여 정책기대와 사용자 혁신성이 유용성, 

쾌락적 동기에 미치는 영향관계를 검증하였으며, 
유용성과 쾌락적 동기, 그리고 주관적 규범이 사

용의도에 미치는 영향관계를 검증하였다. 연구 

결과는, 정책기대와 사용자 혁신성은 ‘ChatGPT’
에 대한 유용성과 쾌락적 동기에 정(+)의 영향을 

미치고, 유용성과 쾌락적 동기, 그리고 주관적 

규범 또한 사용의도에 정(+)의 효과가 있음이 확인

되었다. 또한 정책기대, 사용자 혁신성이 유용성, 
쾌락적 동기를 매개하여서 사용의도에 정(+)의 

영향을 미치는 것을 확인하였다. 하지만, MZ세대

의 정책기대와 유용성 사이에서는 부(-)의조절효

과를 나타냈는데 IT기술과 서비스 사용에 보다 

익숙한 젊은 세대들은 실제 서비스의 사용에 있어 

국가정책에 의한 그 기술의 유용성에 대해 낮은 

신뢰를 가지고 있다고 해석된다. 이는 MZ세대는 

현재 ChatGPT 사용과 확산에 대한 사회적 이슈에 
대하여 부정 또는 과대평가라고 생각한다는 추론이 

가능하게 하는 점이다. 따라서, 향후 정부나 기업

에서 정책이나 사업을 기획하는 경우 각 세대별 

사용자 특성 등을 고려하는 것이 바람직할 것이다.
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Abstract

A Study on the Intention to Use ChatGPT Focusing 

on the Moderating Effect of the MZ Generation

1)

Yang-bum Jung*ㆍJungmin Park**ㆍHyoung-Yong Lee***

This study is a study on user perception of ChatGPT use. The goal of this study is to analyze the 
relationship between user policy expectations and user innovativeness on ChatGPT technology acceptance 
and intention to use using variables of TRA (Theory of Reasoned Action). The impact of policy 
expectations and user innovativeness on the intention to use by mediating usefulness and hedonic 
motivation, and the impact of subjective norms on the usefulness and intention to use were analyzed by 
dividing them into the MZ generation and the non-MZ generation. It was verified whether there was a 
moderating effect on the effect of age differences on usefulness by interacting with policy expectations. 
An online survey was conducted on 300 ChatGPT users using PLS (Partial Least Square) structural 
equations and SPSS Package, and statistical analysis was performed using PLS and SPSS. According to 
the analysis results, it was confirmed that the higher the initial user’s innovativeness, the higher the 
intention to use ChatGPT. In addition, the moderating effect analysis comparing the differences between 
the MZ generation and the non-MZ generation showed that policy expectations had a negative effect on 
the usefulness of ChatGPT use. 

Key Words : ChatGPT, Adoption of Technology, Policy expectation, Innovativeness, MZ generation
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