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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론

인공지능 기술의 발달은 제조, 금융, 자동차, 

의료 등의 산업의 발전뿐 아니라 일상생활 속

에서도 정보검색, 쇼핑, 공연 예약, 온라인 상품 

주문 및 결제 등 인간을 대신하여 서비스를 제

공하는데 중요한 역할을 하고 있다. 그중, 일상

생활 속에서 인공지능을 활용한 대표적 서비스

인 지능형 개인비서(Intelligent Personal 

Assistant, IPA)는 스마트 디바이스에 탑재된 

인공지능 프로그램이 개인비서의 역할을 수행

하는 것으로 정보검색 등 사용자의 일상적 업

무처리를 도와줄 뿐 아니라, 각종 스마트 가전

기기나 차량에 탑재되어 사용자와 스마트 디바

이스 간의 상호작용을 담당하는 등의 기능을 

수행하며, 그 응용 범위가 계속해서 확장될 것

으로 전망된다(양희태, 김단비, 2017). 이러한 

흐름 속에 글로벌 시장조사 기관인 TMR(2016)

은 지능형 개인비서의 시장규모가 2016년 8.2

억 달러에서 연평균 32.8%씩 성장해 2024년에

는 79억 달러 수준에 이를 것으로 전망하였으

며, 지능형 개인비서의 서비스 제공을 위한 주

요 기기인 내장형 스피커도 2015년 3.6억 달러

에서 연평균 43% 정도씩 성장하여 2020년에는 
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21억 달러에 달할 것으로 전망하는 등 시장도 

지속적인 성장을 예고하고 있다.

하지만, IPA에 대한 사용자들의 인지도에 비

해 지속적으로 IPA를 사용하는 사용자는 일부

에 불과하며 사용성이 떨어져 실제 IPA의 사용

량은 많지 않다는 지적 또한 받고 있는데(최재

호, 김훈태, 2016), IPA는 사용자의 사용량이 

증가할수록 사용자에 대한 정보 학습량이 증가

하여 더욱 개인화된 정보를 제공하고(이혜민,  

김승인, 2013), 사용자 음성의 반복된 학습을 

통해 음성 인식률을 높일 수 있는 특징 때문에 

사용자의 사용을 증가시키는 것이 IPA의 품질

을 높이는 효과적인 방법이 된다. 따라서 사용

자의 정보를 획득하기 위해 사용자의 사용의도

를 높이는 것이 시장에서 매우 중요한 요소로 

시장이 지속적으로 성장할 것으로 예측되는 시

기에 사용자 관점에서 IPA의 사용의도에 관한 

연구가 필요하다. 

IPA의 사용에 대한 중요성에도 불구하고, 

IPA 관련 연구들은 기술 준비수준과 사용성에 

관한 연구들이 주를 이루고 있고, IPA의 사용

의도를 조사한 연구는 미비한 실정이다. 이에 

본 연구는 미래의 핵심 ICT 서비스 중 하나로 

평가받고 있는 IPA의 초기 단계의 연구로 MIS 

분야에서 널리 검증되어 설명력이 높은 이론으

로 평가받고 있는 Davis(1989)의 기술수용모형

(Technology Acceptance Model, TAM)과 IPA

의 기능특성을 외부변수로 사용하고, IPA의 사

용의도에 긍정적 영향을 미칠 것이라 예상되는 

지각된 즐거움을 신념변수로 추가한 연구모형

을 제안하고, 이를 실증분석하여, IPA의 사용의

도에 영향을 미치는 요인들에 대해 살펴보고자 

한다. 본 연구의 구성은 다음과 같다. 제Ⅱ장에

서는 지능형 개인비서에 관한 연구와 기술수용

에 관한 선행 연구를 살펴보고, 제Ⅲ장에서는 

본 연구의 실증을 위해 구성된 연구모형과 연

구가설을 제시하고, 제Ⅳ장에서는 연구모형을 

바탕으로 설정된 가설들을 구조방정식을 이용

하여 검증하며, 제Ⅴ장에서는 본 연구가 가지는 

시사점과 한계점 및 향후 연구방향을 정리하였

다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 지능형 개인비서의 개념 및 특성

IPA는 시리(Siri)의 등장 전까지는 지능형 에

이전트라는 이름으로 주로 전문분야에서만 사

용되던 개념이다. Selker(1994)는 지능형 에이

전트를 ‘사람처럼 관계를 형성하고 사람 대신 

과업을 수행하는 컴퓨터 프로그램’으로 정의하

고 의인화 특성을 강조하였다. Hayes-Roth 

(1995)는 ‘환경에 대해서 동적으로 인식하고, 

환경에 맞게 행동하며, 직면한 과업 등의 문제

를 통찰력 있게 해석하여, 사용자의 행동결정을 

돕는 과정을 지속적으로 반복하는 소프트웨어’ 

로 정의하며 자율성, 환경인식성, 전향성을 지

능형 에이전트 특성이라고 하였다. 또한, 

Wooldridge and Jennings(1995)는 지능형 에이

전트를 ‘자율성, 사회성, 반응성, 전향성의 속성

을 가지는 하드웨어 혹은 소프트웨어 기반의 

컴퓨터 시스템’ 이라고 정의하며 특성을 설명

하였다. Franklin and Craesser(1996)는 지능형 

에이전트 특성으로 자율성, 능동성, 반응성, 사

회적 능력, 학습 능력, 이동성, 유연성을 제시하
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였고, 박원영과 박수용(2003)은 지능형 에이전

트가 기본적으로 반응성, 자율성, 목표 지향성, 

일시적 연속성, 의사소통, 학습, 이동성, 유연성 

등의 특성을 가진다고 하였다.

시리(Siri)의 등장 이후 스마트폰을 이용하여 

일상생활에서 누구나 쉽게 사용할 수 있게  된 

지능형 에이전트는 주로 지능형 개인비서

(IPA), 지능형 가상비서(IVA) 등으로 정의되며, 

기술의 발전과 함께 그 개념도 조금씩 변화하

고 있다. 박지혜 등(2013)은 ‘사용자가 음성 언

어를 통해서 작업을 완료하는데 도움을 주는 

보조 소프트웨어’ 라고 정의하였으며, Gartner 

(2016)는 IPA를 ‘사용자의 음성 명령에 따라 

클라우드로 연결된 스마트폰, 태플릿, 컴퓨터 

또는 특정 디바이스를 통해 정보를 제공하거나 

업무를 수행하는 소프트웨어 애플리케이션’으

로 정의하고, 클라우드 서버 등 온라인 접근성

을 강조하였다. Chao et al.(2016)은 ‘인간을 대

신하여 작업을 수행하거나 서비스를 제공할 수 

있는 자율적 소프트웨어 에이전트’라 정의하고, 

자율성, 반응성, 학습성의 특성을 가진다고 하

였다. 또한, Moussawi(2016)는 IPA의 특성으

로 개인화, 자율성, 지능, 전향성, 환경 인식성, 

변화에 대한 학습성, 의사소통능력을 제시하였

고, 황승희와 윤재영(2017)은 IPA를 ‘기계적 메

커니즘으로 인해 구조화된 기기로 사용자의 행

동패턴 등을 학습함으로써 맞춤형 서비스를 제

공하는 시스템’이라 정의하여, 시스템의 학습

능력과 개인화를 강조하였다. 본 연구는 IPA의 

특성에 관해 설명한 최신의 연구인 Moussawi 

(2016)의 연구를 기초로 선행연구에 대한 고찰

을 통해 IPA의 기능특성을 아래와 같이 범주화 

하였다(<표 1> 참조).

2.2 지능형 개인비서에 관한 연구

IPA에 관한 연구는 기술적 준비수준과 사용

성, 사용의도에 관한 연구로 나누어 살펴볼 수 

있다. IPA의 기술적 준비수준에 관해 Kidd et 

al.(1999)은 카메라와 마이크를 비롯한 센서를 

통해 사용자의 신분 및 위치를 인지하여 개인

화된 서비스를 제공하는 방법을 제안하였고, 

Schiaffino et al.(2006)은 개인화된 일정관리 서

비스를 위해 사용자의 성향과 습관을 파악하기 

위한 베이지안 네트워크와 사례기반 학습방법

을 제안하였다. 또한, 권지혜와 홍기형(2006)은 

음성인식 기반의 사용자 인터페이스의 설계과

정을 제안하며, 대화관습을 적용한 사용자 중심

의 시스템 설계를 강조하였고, 김상일 등(2013)

은 사용자의 장소 추론을 위한 시스템 설계를 

통해 IPA의 정보 정확성을 높이기 위한 알고리

즘을 개발하였다. 이 외에도 음성인식률 및 자

연어 생성능력 등 기술적 준비수준에 관한 연

구는 꾸준히 이루어지고 있다(안성만 등, 2017; 

Badarenah and Alsakran, 2016; Kim et al., 

2017).

IPA가 대중화됨에 따라 사용성에 대한 연구

도 진행되어, 김영석 등(2010)은 변화하는 상황

에 대한 시스템의 대처능력이 사용자의 IPA 사

용성에 긍정적 인식의 정도를 높인다고 하였으

며, 이혜민과 김승인(2013)은 사용성에 대해,
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<표 1> 지능형 개인비서의 특성 정리

특성 정의 유사개념 관련연구

개인화
•IPA가 사용자 별 제공정보를 통해 학습하고 

개인화 된 요청에 응답하는 특성 
•personality

Moussawi(2016)

황승희와 윤재영(2017)

의인화
•IPA가 사용자와 감정을 공유하며, 사람과 같

은 느낌으로 요청에 응답하는 특성 

•character

•anthropomorphism

•social presence

Moussawi(2016)

박지혜(2013)

자율성

•IPA가 사용자 명령에 대해 목표 지향적이고, 

자율적으로, 신속하고 정확한 결과물을 제공

하는 특성

•proactiveness

•intelligence

•self-starting

•purposeful

•goal-oriented

Chao et al.(2016)

Moussawi(2016)

의사소통

능력

•IPA가 자연어 처리능력 및 언어생성능력을 

통해 사용자의 의도를 이해하며, 의사소통하

는 특성 

•communication ability

•sociable discourse

Gatner(2016)

Moussawi(2016)

황승희와 윤재영(2017)

상황기반

 제공성

•IPA가 변화 되는 물리적 환경(위치, 거리)과 

가상 환경(다른 어플리케이션, 웹사이트 환경)

을 인식하여 학습하고 시의적절한 정보를 제

공 하는 특성 

•adaptability

•reactivity

•sensing & acting

Chao et al.(2016)

Moussawi(2016)

음성인식률과 편의성을 증대하고 시스템 오류

율을 낮추는 것이 중요하다고 하였다. 또한 최

재호와 김훈태(2016)는 IPA가 인지도는 높지만 

지속 사용률은 낮다고 보고하였으며, 황해정 등

(2016)의 연구에서는 IPA를 구현하는 전용 스

피커 아마존 에코(Echo)의 리뷰를 통해 사용자

의 경험을 분석하였다. 홍은지 등(2017)은 IPA

를 음성형과 채팅형으로 구분하여 의인화 효과

에 대하여 조사하였고, 향후 IPA 기획단계에서 

음성형IPA와 채팅형IPA의 강조점에 차이를 두

어야 한다고 하였다. 황승희와 윤재영(2017)의 

연구에서는 SKT의 IPA서비스인 누구(Nugu)의 

사용자 경험을 분석하여, IPA의 의사소통능력

과 제한된 서비스의 제공이 부정적인 사용자 경

험을 일으키고 있다고 하였다. 

IPA 사용자의 사용의도를 이해하려는 연구

로, 박지혜 등(2013)은 IPA의 주요기능을 과업

적 기능과 유희적 기능으로 구분하고, 과업기술

적합도와 지각된 즐거움이 IPA 사용의도에 미

치는 영향을 분석하였으며, Moussawi(2016)는 

사용자의 실용주의적 가치와 쾌락주의적 가치

가 IPA의 사용의도에 미치는 영향을 조사하였

다. Ahmadian et al.(2017)은 IPA의 사용의도를 

품질차원에서 조사하고, 상호작용품질의 중요

성을 강조하였다. 하지만 이들 선행 연구들은 

IPA의 사용자 사용의도를 이해하기에는 부족

할 뿐만 아니라, 기존의 연구들은 IPA의 고유

한 특성을 고려한 연구 변수를 반영하지 못했

다는 점에서 한계가 있다. 따라서 본 연구는 선

행연구와 차별화를 꾀하고자 선행연구를 통해

서 도출한 IPA의 기능특성을 반영한 기술수용

모형을 이용하여 IPA 사용의도에 관한 포괄적 
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연구를 실시하였다.

2.3 정보기술 수용에 관한 연구

Fishbein and Ajzen(1975)이 개발한 합리적 

행동이론(theory of reasoned action)을 기반으

로 Davis(1989)에 의해 개발된 기술수용모형

(technology acceptance model)은 정보시스템 

분야에서 기술의 사용의도를 이해하고자 하는 

연구를 통해 널리 검증되었으며 정보기술에 대

한 수용과 행동을 이해하는 설명력이 높은 모

형으로 알려져 있다(Bagozzi et al., 1992). 

Davis(1989)는 기술수용모형에서 ‘기술을 사용

하고자 하는 긍정적 혹은 부정적 평가’를 태도

라 정의하고, 이러한 태도가 ‘해당 기술을 활용

함으로써 작업의 효율성이 향상될 수 있다는 

믿음의 정도’를 의미하는 지각된 유용성과 ‘새

로운 정보나 기술을 수용하는데 있어 정신적인 

노력이 적게 드는 정도’를 의미하는 지각된 용

이성의 두 가지 신념에 의해 결정된다고 하였

다. 기술수용모형을 기초로 한 연구들은 주로 

믿음, 태도, 사용의도와 사용에 대한 체계적 관

계에 대한 실증과 신념에 영향을 미치는 외부

요인을 찾는 것을 목표로 하고 있으며(Liu et 

al., 2016), 후속 연구에서 Bagozzi et al.(1992)

은 태도의 매개적 역할이 미약하고 지각된 유

용성과 지각된 용이성은 사용의도에 직접적으

로 영향력이 있음을 검증하여 태도 변수를 생

략한 간소화된 기술수용모형을 제안하였다.

초기 기술수용모형에서는 설명력 높은 두 신

념변수인 지각된 유용성과 지각된 용이성을 이

용해 태도를 설명하였지만, 이후 Davis et al. 

(1992)은 기술을 사용하면서 향상된 즐거움이 

사용자의 시스템 사용의도에 영향을 미칠 수 

있다는 사실을 증명하면서 지각된 즐거움을 사

용의도에 영향을 미칠 것으로 예측되는 신념변

수로 추가하였다. 지각된 즐거움이란 ‘어떤 기

술을 이용한 결과와 관계없이 시스템을 사용하

는 것을 사용자가 즐겁다고 지각하는 정도’로 

정의되며(Heijden, 2004), 주로 온라인 게임, 

SNS, 가상현실 등 오락적 동기를 충족하기 위

한 정보 시스템의 사용자 수용과정을 이해하기 

위해 사용된다(임재완, 박병호, 2016). 이와 관

련하여 Heijden(2004)은 웹사이트의 수용을 연

구하면서 지각된 용이성이 지각된 유용성과 지

각된 즐거움을 매개하여 사용의도에 유의한 영

향을 미치는 것을 검증하고, 유희적 동기의 시

스템 수용모형을 제안하였다. 이후, 다수의 연

구에서(권순재, 2015; Yu et al., 2005; Hecheler 

et al., 2016) 지각된 즐거움은 사용의도에 긍정

적 영향을 주는 것으로 검증되어 오고 있다. 

Ⅲ. 연구모형 및 연구 가설
   

3.1 연구 모형

본 연구의 연구모형은 선행연구를 통해 도출

된 IPA의 기능특성을 Davis(1989)의 기술수용

모형의 외부변수로 사용하여, IPA의 기능특성

이 IPA의 사용의도에 미치는 영향을 확인하는 

것에 목적이 있다. 이를 위해 IPA 특성의 유사

개념을 정리할 필요가 있다. 예를 들어, 

Wooldridge and Jennings(1995)는 자율성을 

‘사용자의 개입 없이도 시스템이 자율적으로 

과업을 찾아서 처리하는 특성’으로, Odell 
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(2000)은 전향성을 ‘사용자의 개입 없이도 스스

로 사용자 요구를 반영하여, 사용자에게 적절한 

응답을 제공하는 특성’으로 정의하고 있다. 즉, 

비슷한 개념에 대한 용어의 차이가 존재하며, 

요인 간 밀접한 관련이 있으므로 그 범주에 대

한 정리가 필요하기 때문에 본 연구에서는 제

Ⅱ장의 이론적 배경을 통해 IPA 기능특성을 개

인화, 의인화, 자율성, 의사소통능력, 상황기반 

제공성으로 범주화하여 IPA의 기능특성을 선

정하였다.

또한, IPA는 정보제공 및 스마트폰과 사용자

의 상호작용 등 스마트폰을 활용한 과업처리를 

주요기능으로 하지만, 다수의 선행연구(박지혜 

등, 2013; 최재호, 김훈태, 2016; Moussawi, 

2016)를 통해서 오락적 동기도 IPA의 사용에 

큰 비중을 차지하고 있음을 확인한 바 있다. 따

라서, 기존의 기술수용모형의 신념변수인 지각

된 유용성, 지각된 용이성과 더불어 지각된 즐

거움을 IPA 사용의도에 영향을 미치는 추가적

인 신념변수로 선정하여 그 영향을 확인해보고

자 한다. 

모형을 요약해 보면, IPA 관련 문헌연구로 

도출된 5가지(개인화, 의인화, 자율성, 의사소

통 능력, 상황기반 제공성) 기능특성이 기술수

용모형의 선행변수가 되며, 기술을 사용하려고 

하는 개인의 사용의도를 결정하는 세 가지 신

념인 지각된 유용성과 지각된 용이성, 지각된 

즐거움을 매개변수로 선정하였다. 또한, 종속변

수를 IPA의 사용의도로 하여 선행변수들이 매

개변수를 통하여 IPA의 사용의도에 영향을 미

치는 모형을 <그림 2>와 같이 분석하고자 한다.

IPA 기능특성

개인화

자율성

의인화

지각된 용이성

의사소통 능력

상황기반 제공성

지각된 유용성

지각된 즐거움

IPA 사용의도

H1-2

H1-1

H2-1

H2-2

H1-3

H2-3

H3-1

H3-2

H3-3

H4-1

H4-2

H4-3

H5-1

H5-2

H5-3

H6
H7

H8

H9

<그림 2> 연구 모형
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3.2 연구 가설

3.2.1 연구모형의 선행변수의 가설설정

개인화는 ‘사용자가 개인의 요구에 맞추어 

정보나 서비스를 제공받는다고 느끼는 특성’을 

의미하며(Moussawi, 2016), IPA가 사용자의 

취미, 선호 등 정보를 파악하여 사용자를 타인

과 차별화하여 사용자에게 최적화된 맞춤형 서

비스를 제공해 주는 특성이다. 개인화는 ICT 

기술의 사용의도에 관한 연구에서 중요하게 언

급되던 변수이며(이태민, 전종근, 2004; Liu et 

al., 2016), IPA 또한 개인화된 정보제공을 주요 

기능으로 하고 있어(이혜민, 김승인, 2013), 

IPA 개인화의 사용의도에 대한 영향에 관한 깊

이 있는 이해가 필요하다. Fan and Deng(2008)

는 웹사이트의 사용의도에 관한 연구에서 개인

화 변수에 대한 타당성 검증과 가설검증을 실

시하여 개인화를 높게 지각할수록 지각된 유용

성과 지각된 용이성에 긍정적 영향을 미쳐 사

용의도를 높인다고 하였다. Liu et al.(2016)은 

모바일 애플리케이션의 사용의도를 조사하면

서, 개인화가 지각된 유용성과 지각된 용이성에 

긍정적 영향을 미친다고 하였다. 또한, 모바일 

쇼핑을 연구한 Sung(2013)은 개인의 필요와 취

향에 맞춘 모바일의 개인화 서비스는 필요한 

정보를 얻는데 실용적 혜택을 제공할 뿐 아니

라 즐거움을 제공할 수 있다고 하였다. 따라서 

본 연구는 IPA의 개인화의 영향을 확인하기 위

하여 아래와 같은 가설을 설정하였다.

가설1-1: IPA의 개인화는 지각된 유용성에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설1-2: IPA의 개인화는 지각된 용이성에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설1-3: IPA의 개인화는 지각된 즐거움에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.

의인화는 ‘IPA가 사용자와 감정을 공유하며, 

사람과 같은 느낌으로 사용자의 요청에 응답한

다고 느끼는 특성’을 의미한다(Moussawi, 

2016). Rice(1993)는 소셜 미디어의 사회적 실

재감(social presence)을 ‘미디어 서비스를 이용

함에 있어서 상대방과 서로 만나서 대화를 느

끼는 정도’로 정의하였으며, 사회적 실재감이 

높아지면 소셜 미디어의 사용의도가 높아지는 

것을 실증하였다. 또한, Fortin and Dholakia 

(2005)는 웹 기반의 광고가 사회적 실재감이 높

다면 흥분과 관심 등 사용자의 긍정적 태도가 

형성되어 구매의도에 긍정적인 영향을 미친다

고 하였고, Hassanein and Head(2005)는 웹사

이트가 사회적 실재감을 형성한다면 신뢰와 즐

거움 형성에 긍정적인 영향을 미쳐 소비자가 

웹사이트를 통해 제품을 구매하도록 하는 온라

인 구매 행동을 높일 것이라 하였다. 또한, 홍은

지 등(2017)은 IPA의 의인화 효과에 관한 연구

에서 IPA가 사람처럼 느껴진다면, 사용자 경험

에 긍정적인 영향을 가진다고 하였으며, 정보시

스템과 의인화에 관련된 연구들(김유정 등, 

2007; 정남호, 구철모, 2013; Brave, 2005)은 시

스템에 의인화 요소가 더 많이 강화될수록 사

용자에게 더욱 긍정적인 상호작용 반응을 이끌

어내 신뢰도와 친밀감을 상승시키는 효과를 가

질 것이라고 하였다. 따라서 본 연구는 IPA의 

의인화의 영향을 확인하기 위하여 아래와 같은 

가설을 설정하였다.
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가설2-1: IPA의 의인화는 지각된 유용성에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설2-2: IPA의 의인화는 지각된 용이성에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설2-3: IPA의 의인화는 지각된 즐거움에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.  

자율성은 ‘사용자의 지속적인 개입 없이 독

립적이고 목표 지향적으로 작동할 수 있는가’

을 의미하며(Moussawi, 2016), IPA가 얼마나 

자율적이고 전향적으로 상황을 파악하여 목적

에 부합하는 결과물을 제공하는가를 측정하는 

개념이다. 즉, IPA가 자발적이고 스스로 사용자

의 필요를 예측하며, 목표지향적인 결과물을 효

과적으로 제시한다면 사용자가 일상 업무를 보

다 효율적으로 수행할 수 있기 때문에, 사용자

의 IPA 사용의도가 높아질 것이다. 자율성과 

관련해 Kamis et al.(2008)은 의사결정지원시스

템이 업무의 복잡성을 줄이고, 자율적 특성을 

통해 사용자의 노력을 감소시켜 준다면 사용자

의 지각된 유용성과 지각된 용이성이 증가한다

고 하였으며, Moussawi(2016)의 연구에서도 

IPA가 자율성을 가지며 목표 지향적이고 전향

적으로 행동한다면 IPA의 지각된 유용성과 지

각된 용이성에 긍정적인 영향을 미친다고 하였

다. 또한, 이동주(2015)의 연구에서도 스마트 

제품의 자율성이 높아진다면, 지각된 용이성에 

긍정적 영향을 미칠 것이라 하였다. 추가적으로 

본 연구에서는 IPA의 자율성이 높아지면, 사용

자가 느끼는 흥미요소가 강화되어 사용의 즐거

움에 대한 지각의 정도가 높아질 것으로 가정

하고, IPA의 자율성의 영향을 확인하기 위하여 

아래와 같은 가설을 설정하였다.

가설3-1: IPA의 자율성은 지각된 유용성에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설3-2: IPA의 자율성은 지각된 용이성에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설3-3: IPA의 자율성은 지각된 즐거움에 긍

정적 영향(+)을 미칠 것이다.  

의사소통능력은 ‘언어를 목적에 맞게 이해하

고, 이해할 수 있는 언어를 통해 서비스를 제공

해 주는 특성’을 의미한다. IPA는 자연어 처리

능력, 언어 생성능력 등 다양한 의사소통 기술

을 필요로 하며, 음성 혹은 텍스트를 통해 사용

자의 요청을 이해하고 필요에 따라서 후속 질

문을 하는 등 의사소통능력은 IPA의 주요한 특

성 중 하나이다(박원영, 박수용, 2003; 

Moussawi, 2016). HCI(Human Computer 

Interaction) 분야에서는 의사소통능력을 상호

작용성의 한 요소로 다루면서 의사소통 요소들

의 중요성을 언급하고 있다(양승화 등, 2008; 

Shannon and Weaver, 1949). Shannon and 

Weaver(1949)는 상호작용성을 고려함에 있어 

피드백이 가지는 중요성을 강조하였으며, 사람

과 시스템이 서로 메시지를 주고받는 행위 자

체 혹은 그러한 과정에서 나타나는 부수적 요

인들의 효과가 사람들이 특정 시스템을 사용하

는 태도를 형성하는데 중요한 영향을 미친다고 

하였다. 즉, IPA의 사용이 효과적이라 할지라도 

IPA의 의사소통능력의 부수적인 요인들(음성

인식률, 언어생성능력)이 부족하다면 사용자들

은 유용성과 용이성, 즐거움을 지각하지 못할 

것이다. 따라서 IPA를 사용하게 되면서 경험하

는 의사소통능력은 사용의도에 직접적 또는 간

접적으로 영향을 미친다고 볼 수 있다. 따라서 
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IPA의 의사소통능력의 영향을 확인하기 위하

여 아래와 같은 가설을 설정하였다.

가설4-1: IPA의 의사소통능력은 지각된 유용성

에 긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설4-2: IPA의 의사소통능력은 지각된 용이성

에 긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설4-3: IPA의 의사소통능력은 지각된 즐거움

에 긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

상황기반 제공성은 ‘위치와 시간과 같은 상

황을 종합적으로 고려해 사용자들에게 최적의 

정보와 서비스를 제공해 주는 특성’을 의미하

며(이태민, 전종근, 2004), Moussawi(2016)가 

제시한 IPA 특성 중 환경 인식성과 변화에 대

한 학습성이 통합된 개념이다. 즉, IPA가 개개

인이 처한 환경을 인식하고 변화하는 환경에 

대한 적응력과 학습능력을 가질 때, 상황기반 

제공성을 실현할 수 있으며, 상황기반 제공성이 

실현될수록 사용자의 IPA에 대한 긍정적 신념

을 기대해 볼 수 있다. 이와 관련하여, 이태민과 

전종근(2004)은 모바일 상거래의 사용의도에 

관한 연구에서 모바일 상거래의 상황기반 제공

성이 지각된 유용성에 긍정적 영향을 미친다고 

하였으며, 정보시스템에서 실시간 날씨 검색, 

주변 맛집 검색 등 상황정보를 반영한 ‘유동적 

정보’ 가 전화번호부 검색과 같은 ‘고정적 정

보’ 보다 더욱 사용자에게 매력적으로 느껴진

다고 하였다. 또한, 박철과 유재현(2006)은 유

비쿼터스 서비스의 상황기반 제공성이 유비쿼

터스 서비스에 대한 지각된 가치에 긍정적 영

향을 미친다고 하였다. 따라서 IPA의 상황기반 

제공성의 영향을 확인하기 위하여 아래와 같은 

가설을 설정하였다.

가설5-1: IPA의 상황기반 제공성은 지각된 유

용성에 긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설5-2: IPA의 상황기반 제공성은 지각된 용

이성에 긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설5-3: IPA의 상황기반 제공성은 지각된 즐

거움에 긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.  

3.2.2 연구모형의 내생변수의 가설설정

기술수용모형에서 지각된 유용성과 지각된 

용이성은 중요한 신념변수로 본 연구에서도 두 

변수의 영향을 분석하였다. Davis(1989)는 사

용자가 시스템을 사용하기 쉽게 느낄수록 해당 

기술이 유용하다고 느낀다고 강조하며, 지각된 

용이성이 지각된 유용성에 영향을 미친다고 하

였고, 모든 조건이 동일하다면 시스템이 유용하

고 사용이 쉬울수록 사용의도는 높아지는 것으

로 다수의 연구(박지혜 등, 2013; Davis, 1989; 

Moussawi, 2016)에서 확인되고 있다. 또한, 지

각된 즐거움은 ‘시스템의 사용결과와는 상관없

이 사용 과정이 즐겁다고 지각하는 정도’를 의

미하며, Heijden(2004)은 웹사이트의 사용의도

에 관한 연구에서 지각된 즐거움이 사용의도에 

긍정적 영향을 미치는 것을 실증하였다. 

Hecheler et al.(2016)은 스트리밍 시스템의 사

용의도에 관한 연구에서 지각된 즐거움이 스트

리밍 서비스의 지속적 사용의도를 높인다고 하

였으며, 박지혜 등(2013), Moussawi(2016)은 

IPA의 지각된 즐거움이 IPA 사용의도를 높이

는 주요한 신념변수의 역할을 하는 것을 증명

하였다. 뿐만 아니라, 최재호와 김훈태(2016)와 

이혜민과 김승인(2013)의 연구에서도 실용적 
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동기와 더불어 유희적 동기가 IPA의 사용의도

를 높이는 중요한 역할을 한다고 하였다. 따라

서 지각된 유용성, 지각된 용이성, 지각된 즐거

움의 영향을 확인하기 위하여 아래와 같은 가

설을 설정하였다.

가설6: IPA의 지각된 용이성은 지각된 유용성

에 긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설7: IPA의 지각된 용이성은 IPA 사용의도에 

긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설8: IPA의 지각된 유용성은 IPA 사용의도에 

긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

가설9: IPA의 지각된 즐거움은 IPA 사용의도에 

긍정적 영향(+)을 미칠 것이다.

3.3 변수의 조작화

3.3.1 연구모형의 선행변수의 조작화

개인화는 ‘IPA가 사용자의 개인화된 요구에 

맞추어 정보나 서비스를 제공할 수 있는 정도’

로 조작적 정의되며 변수를 측정하기 위하여, 

Kim and Son(2009), Zhou et al.(2012), 

Moussawi(2016)의 연구에서 쓰인 항목을 본 

연구에 맞게 수정하여 사용하였고, 의인화는 

‘IPA가 사람과 유사한 것으로 인식되는 정도’

로 조작적 정의되며, 변수를 측정하기 위하여 

Moussawi(2016)의 연구에서 사용된 측정도구

를 본 연구에 맞게 수정하여 사용하였다. 또한, 

자율성은 ‘IPA가 사용자의 명령에 대해 목표 

지향적이고, 자율적으로, 신속 정확한 결과물을 

제공하는 정도’로 조작적 정의되며, 변수를 측

정하기 위하여 Jung(2011)과 Moussawi(2016)

의 연구에서 사용된 측정도구를 본 연구에 맞

게 수정하여 사용하였다. 의사소통능력은 ‘IPA

가 사용자의 언어를 목적에 맞게 이해하고, 이

해할 수 있는 언어로 정보 및 서비스를 제공해 

주는 정도’로 조작적 정의되며, 측정항목은 

‘IPA가 나의 언어를 목적에 맞게 이해하는 정

도’, ‘IPA가 이해 가능한 언어로 답변하는 정

도’ 등 4가지 측정항목을 의사소통능력에 관련

된 연구들의 정의와 개념을 토대로 새롭게 개

발하였다. 상황기반 제공성은 ‘IPA가 개인이 

처한 시간과 위치 정보 등 환경에 대한 정보를 

기반으로 사용자에게 최적화된 정보 및 서비스

를 제공해 주는 정도’로 조작적 정의되며, 이태

민과 전종근(2004)의 연구에서 사용된 측정항

목을 본 연구에 맞게 수정하여 ‘IPA가 상황을 

고려하여 정보와 서비스를 제공하는 정도’ 등 

4가지 측정항목을 구성하였다([부록] 참조).

3.3.2 연구모형의 내생변수의 조작화

본 연구에서 지각된 유용성은 ‘한 개인이 

IPA를 사용하여 그의 업무 및 일상생활의 과업

성과를 향상시킬 것이라고 믿는 정도’로 조작

적 정의되고, 지각된 용이성은 ‘한 개인이 IPA

를 사용하는 것이 어렵지 않거나 많은 노력을 

요구하지 않는 정도’라고 정의되며, 지각된 유

용성과 지각된 용이성은 Davis and Venkatesh 

(2000)의 연구에서 사용된 측정항목을 본 연구

에 맞게 수정하여 ‘IPA가 정보검색 등 과업 수

행능력을 높일 수 있을 것이라 믿는 정도’, ‘IPA

를 사용하는 것이 명확하고 쉽다고 생각하는 

정도’ 등 각각 4가지의 측정항목을 구성하였다. 

또한 지각된 즐거움은 ‘사용자가 IPA를 사용

함으로써 지각하는 즐거움의 정도’로 조작적 

정의되며, Bruner and Kumar(2005)의 측정항
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목을 본 연구에 맞게 수정하여 ‘IPA를 이용하

는 것이 즐거움을 주는 정도’ 등 4가지의 측정

항목을 구성하였으며, 종속변수인 사용의도는 

‘IPA를 사용하려는 의도의 정도’로 조작적 정

의되며, Davis and Venkatesh(2000)와 Ahn et 

al.(2007) 연구에서 쓰인 측정도구를 본 연구에 

맞게 수정하여 ‘IPA의 사용을 주위에 추천할 

정도’ 등 3가지 측정항목을 구성하였다.

Ⅳ. 연구설계 및 실증분석

4.1 연구표본의 특성

본 연구는 IPA의 사용의도에 영향을 미치는 

요인을 살펴보고자 IPA를 사용 중이거나 사용

경험이 있는 개인을 대상으로 설문조사를 실시

하였다. 본 설문을 하기 앞서 지능형 개인비서

의 사용경험이 있는 개인 사용자 44명을 대상

으로 사전조사(pilot test)를 실시하여 내용 타당

성을 검증하였으며, 연구목적과 부합하지 않는 

설문문항을 수정하였다. 설문은 2주간 오프라

인 설문지와 온라인 설문지를 통해 이루어졌으

며, 224명이 응답하였으나, 이 중 결측치가 많

거나 불성실한 응답 9개를 제외한 215부가 분

석 자료로 사용되었다. 

응답자의 성별은 남성이 128명(59.5%), 여성

이 87명(40.5%)으로 나타났고, 연령은 20대가 

135명(62.8%)으로 가장 많았으며, 30대가 51명

(23.7%), 40대가 29명(13.5%)으로 조사되었다. 

사용경험이 가장 많은 IPA는 애플의 시리(Siri)

로 총 215명의 응답자 중 140명(65.1%)이 시리

(Siri)를 사용해 본 경험이 있는 것으로 조사되

었으며, 삼성의 S-Voice가 59명(27.4%), 삼성

의 Bixby는 35명(16.3%), 네이버 Clover는 28

명(13.0%), 구글의 Google assistant는 26명

(12.1%)으로 조사되었다(<표 2> 참조).

<표 2> 응답자 특성

분류 빈도(명) 응답비율

성별
남성 128 59.5%

여성 87 40.5%

연령

20-29세 135 62.8%

30-39세 51 23.7%

40-49세 29 13.5%

계 215

사용경험이

있는 IPA

(복수응답)

애플 Siri  140 65.1%

삼성 S-Voice 59 27.4%

삼성 Bixby 35 16.3%

네이버 Clover 28 13.0%

구글 Assistant 26 12.1%

구글 Now 21 9.8%

엘지 Q-Voice 11 5.1%

아마존 Alexa 8 3.7%

계 328

<표 3>은 IPA 사용에 대한 일반적인 사항들

을 파악하기 위하여 조사한 내용으로, IPA를 

통해 이용하는 서비스로는 총 응답자 215명 중 

날씨확인이 133명(61.9%), 인터넷 검색이 105

명(48.8%), 전화 걸기가 101명(47.0%), 알람설

정이 73명(34.0%)으로, 스마트폰 설정변경 14

명(6.5%), 스마트 홈 관리 7명(3.3%) 등과 같은 

복잡한 업무보다는 단순 업무에 많이 사용되고 

있는 것으로 조사되었다. 응답자들의 IPA 사용

동기와 향후 개선이 필요하다고 생각하는 사항

들에 대한 응답 결과는 IPA를 사용하는 동기에 

대해 ‘단순 호기심에 사용’이라고 답한 응답자

가 전체 215명 중 128명으로 59.5%로 가장 많



｢정보시스템연구｣ 제26권 제4호, 2017년 12월

- 174 -

았고, ‘사용이 편리하기 때문’이 80명(37.2%)으

로 그 뒤를 이었다. 또한, 향후 IPA의 개선 요구

사항에 관한 질문에서는 음성 인식률 등 오류

율의 개선에 관한 응답이 119명(59.5%)으로 가

장 많았으며, 사용가능한 기능 확대가 63명

(29.3%)으로 그 뒤를 이었다.

4.2 측정모형의 검증

측정모형 검증은 신뢰성, 판별타당성 및 수

렴타당성의 요소를 통해 검증하였다. 신뢰성은 

Cronbach’s α 값이 0.7 이상이면 신뢰성에 문제

가 없는 것으로 판단하며, 판별타당성은 평균분

산추출 값(AVE)의 제곱근이 상관 계수 값을 상

회하면 각 구성 개념 간에는 판별타당성이 있

다고 볼 수 있다. 또한 수렴 타당성에 대한 평가

는 각 요인의 요인 적재 값(factor loading), 구

성 신뢰도(composite reliability) 및 AVE 값을 

사용하며, 각 요인 적재 값은 0.6 이상이고, 구

성 신뢰도 지수는 0.7 이상 그리고 각 잠재변수

의 AVE 값은 0.5 이상이어야 수렴 타당성이 존

재한다고 할 수 있다 (Hair et al., 2014). 본 연

구 모형은 각각의 권장치를 모두 충족하여 (<표 

4>와 <표 5> 참조) 변수의 신뢰성과 타당성을 

가지고 있다고 평가할 수 있다.

분류 빈도(명) 응답비율

IPA를 통해

이용하는

서비스

(복수응답)

날씨 확인 133 61.9%
인터넷 검색 105 48.8%
전화 걸기 101 47.0%
알람 설정 73 34.0%

전화번호부 검색 60 27.9%
지도 검색 44 20.5%
일정 관리 35 16.3%
메모 작성 24 11.2%

스마트폰 설정 변경 14 6.5%
스마트 홈 관리 7 3.3%

SNS 글, 사진 업로드 7 3.3%
기타 (심심할때 대화 등) 12 5.6%

계 615

IPA를

사용하는

이유

(복수응답)

단순 호기심에 사용 128 59.5%
 사용이 편리해서 80 37.2%

운전 등 손을 사용하기 어렵기 때문에 57 26.5%
과업처리를 빨리하기 위해서 30 14.0%
기타 (학습목적으로 사용 등) 2 0.9%

계 297

향후

IPA의 개선

요구사항

(복수응답)

음성인식률 등 오류율 감소 119 55.3%
사용 가능한 기능 확대 63 29.3%
제공되는 정보의 질 개선 60 27.9%

사용법 개선 38 17.7%
기타 (연속된 질문의 이해 등) 4 1.9%

계 284

<표 3> 응답자의 이용특성
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<표 4> 신뢰성 및 타당성 검증결과

연구 변수 도구 요인적재량 CR AVE Cronbach’s α VIF

개인화

개인화1 0.772 

0.877 0.642 0.814 1.794
개인화2 0.711 
개인화3 0.841 
개인화4 0.869 

의인화

의인화1 0.868 
0.886 0.661 0.830 1.460의인화2 0.851 

의인화3 0.853 

자율성

자율성1 0.784 

0.909 0.714 0.867 1.925
자율성2 0.795 
자율성3 0.833 
자율성4 0.807 

의사소통

능력

의사소통1 0.798 
0.842 0.641 0.722 1.593의사소통2 0.792 

의사소통3 0.799 

상황기반

제공성

상황기반1 0.878 
0.862 0.677 0.761 1.723상황기반2 0.823 

상황기반3 0.771 

지각된

유용성

유용성1 0.889 
0.924 0.802 0.878 2.562유용성2 0.892 

유용성3 0.895 

지각된 

용이성

용이성1 0.869 
0.886 0.721 0.807 1.819용이성2 0.861 

용이성3 0.801 

지각된

즐거움

즐거움1 0.924 
0.921 0.797 0.872 2.098즐거움2 0.915 

즐거움3 0.822 

IPA

사용의도

사용의도2 0.938 
0.937 0.832 0.899 2.862사용의도1 0.919 

사용의도3 0.878 

<표 5> 잠재변수의 상관계수 및 판별타당성 분석

    개인화 의인화 자율성
의사소통
능력

상황기반
제공성

지각된
유용성

지각된
용이성

지각된
즐거움

IPA
사용의도

개인화 0.801

의인화 0.378 0.845

자율성 0.583 0.412 0.813

의사소통 능력 0.413 0.383 0.489 0.800

상황기반제공성 0.528 0.425 0.503 0.468 0.823

지각된 유용성 0.512 0.422 0.516 0.393 0.531 0.896

지각된 용이성 0.442 0.418 0.504 0.460 0.550 0.428 0.849

지각된 즐거움 0.415 0.447 0.468 0.456 0.517 0.612 0.445 0.893

IPA 사용의도 0.418 0.472 0.496 0.401 0.554 0.729 0.526 0.664 0.912

주) 대각선 값은 잠재변수의 AVE의 제곱근 값
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4.3 구조모형 검증

측정모형을 검증한 뒤 구조모형에 대한 적합성 평가를 하였다. PLS 구조모형의 전체 적합도

(goodness-of-fit)는 내생변수  값의 평균값과 공통성(communality)의 평균값을 곱한 후 이를 제곱

근 한 값으로 평가하며, 평가 기준은 0.36 이상이면 높은 수준의 적합도, 0.25 이상 0.36 미만이면 

중간 수준의 적합도, 0.10 이상 0.25 미만의 경우 낮은 수준의 적합도를 가진다고 평가한다(Wetzels 

et al., 2009). 본 연구의 전체 모형 적합도는 내생변수의    평균값이 0.458, 공통성의 평균값은 

0.718로 두 값의 곱이 0.329로 나타났으며, 제곱근이 0.574로 나타나 모형의 적합도가 높은 수준이라 

할 수 있다. 본 연구에서 설정한 PLS 구조모형은 권고하는 적합도 지표를 만족하고 있으므로 경로분

석(path analysis)에 의한 가설검증에 활용할 수 있다.

또한, <그림 3>에서 보는 바와 같이 지각된 유용성에 대한    값은 0.398, 지각된 용이성은 

0.421, 지각된 즐거움은 0.373, 사용의도는 0.641로 나타났다. 이는 곧 IPA의 사용의도가 가지고 

있는 정보 중 64.1%는 지각된 유용성과 지각된 용이성, 지각된 즐거움으로 설명되며, 지각된 유용성

의 39.8%와 지각된 용이성의 42.1%, 지각된 즐거움의 37.3%가 IPA의 기능특성들에 의해 설명되고 

있음을 알 수 있다. 경로계수는 <그림 3>에 나타나 있으며 가설에 대한 채택 여부는 <표 6>에 정리

되어 있다. 

0.164**

IPA 기능특성

개인화

자율성

의인화

지각된 용이성

   = 0.421

의사소통 능력

상황기반 제공성

지각된 유용성

   = 0.398

지각된 즐거움

   = 0.373

IPA 사용의도

   = 0.641

0.218*

0.182**0.069

0.186*

0.166*
0.237**

0.209**

0.066
0.468***

0.228***

0.291***

0.155

0.193*

0.231**
0.180**

0.080

0.205**

0.050

   주) * :   < 0.05, ** :   < 0.01, *** :   < 0.001.
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<그림 3> 연구모형의 경로계수 분석 결과

<표 6> 가설검정 결과요약

가설 경로 표준화 t -값 유의수준 결과

1-1 개인화 -> 지각된 유용성 0.218 2.563  0.011* 채택

1-2 개인화 -> 지각된 용이성 0.080 1.093  0.276 기각

1-3 개인화 -> 지각된 즐거움 0.069 0.789  0.431 기각

2-1 의인화 -> 지각된 유용성 0.182 2.902  0.004** 채택

2-2 의인화 -> 지각된 용이성 0.164 2.731  0.007** 채택

2-3 의인화 -> 지각된 즐거움 0.231 3.237  0.001** 채택

3-1 자율성 -> 지각된 유용성 0.205 2.958  0.003** 채택

3-2 자율성 -> 지각된 용이성 0.186 2.146  0.033* 채택

3-3 자율성 -> 지각된 즐거움 0.155 1.805  0.072 기각

4-1 의사소통능력 -> 지각된 유용성 0.050 0.794  0.428 기각

4-2 의사소통능력 -> 지각된 용이성 0.193 2.432  0.016* 채택

4-3 의사소통능력 -> 지각된 즐거움 0.166 2.129  0.034* 채택

5-1 상황기반 제공성 -> 지각된 유용성 0.180 2.589  0.009** 채택

5-2 상황기반 제공성 -> 지각된 용이성 0.237 2.960  0.003** 채택

5-3 상황기반 제공성 -> 지각된 즐거움 0.209 2.808  0.005** 채택

6 지각된 용이성 -> 지각된 유용성 0.066 1.020  0.309 기각

7 지각된 유용성 -> 사용의도 0.468 8.523  0.000*** 채택

8 지각된 용이성 -> 사용의도 0.228 4.111  0.000*** 채택

9 지각된 즐거움 -> 사용의도 0.291 4.697  0.000*** 채택

 주) * :   < 0.05, ** :   < 0.01, *** :   < 0.001.

4.3.1 연구모형의 선행변수의 가설검증 및 

논의

첫째, IPA 기능특성 중 개인화의 지각된 유

용성, 지각된 용이성, 지각된 즐거움에 대한 영

향을 확인하기 위하여 경로분석한 결과, 개인화

는 지각된 유용성에 유의한 긍정적 영향(β: 

0.218, t: 2.563)을 미치는 것으로 나타나 가설

1-1은 채택되었다. 이는  Fan and Deng(2008)

과 Liu et al.(2016)의 선행연구 결과와 일치하

는 것으로, IPA가 개인화 될수록 사용자가 유

용하다고 지각하는 정도는 증가함을 의미한다. 

하지만, 개인화는 지각된 용이성(β: 0.080, t: 

1.093)과 지각된 즐거움(β: 0.069, t: 0.789)에는 

긍정적 영향을 미치지 못하여 가설1-2와 가설

1-3은 기각되었다. 이는 IPA 시스템 혹은 제공

받는 정보가 개인화되어있다 하더라도 사용자

가 사용이 편리하다고 지각하거나 즐겁다고 지

각하는 정도에 미치는 영향은 미미함을 의미한

다. 하지만, IPA는 사용자 정보의 학습을 통해 

개인화된 정보를 제공하는 것이 핵심 서비스이

기 때문에, 향후 연구에서는 개인화의 세부적 

구분을 통한  깊이 있는 추가 연구가 필요하다.
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둘째, IPA 기능특성 중 의인화의 영향을 확

인하기 위하여 경로분석한 결과, 지각된 유용성

(β: 0.182, t: 2.902), 지각된 용이성(β: 0.164, t: 

2.368), 지각된 즐거움(β: 0.231, t: 3.237)에 모

두 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타나 가설

2-1, 가설2-2, 가설2-3은 모두 채택되었다. 이는 

홍은지 등(2017), Fortin and Dholakia(2005), 

Hassanein and Head(2005)의 연구와 같은 결과

로 IPA의 경우, 시스템이 의인화되어 있을수록 

유용성과 용이성 그리고 즐거움에 대한 지각정

도가 높아진다고 해석된다. 하지만 홍은지 등

(2017)은 음성형 IPA의 경우 친근함과 같은 의

인화 요소가 증가하면 사용자의 긍정적 경험이 

증가하지만, 채팅형 IPA의 경우 의인화 요소가 

증가하면 사용에 어색함이 증가하여 오히려 심

리적 거부감이 높아질 수 있다고 하였는데, 향

후 IPA를 다양한 유형으로 구분하여 의인화의 

영향관계를 검증할 필요가 있다.

셋째, IPA의 자율성의 영향을 확인하기 위하

여 경로분석한 결과, 지각된 유용성(β: 0.205, 

t: 2.958)과 지각된 용이성(β: 0.186, t: 2.146)에 

모두 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타나 가

설3-1과 가설3-2는 채택되었지만, 지각된 즐거

움(β: 0.155, t: 1.805)에는 긍정적 영향을 미치

지 못하는 것으로 나타나 가설3-3은 기각되었

다. 이는 IPA의 자율성은 유희적 동기보다는 

지각된 유용성과 지각된 용이성 등 실용적 동

기를 충족시키는 요인이므로, 사용자의 IPA에 

대한 실용적 동기를 충족시키기 위해서는, 자율

성 변수를 전략적으로 증가시키는 것이 효과적

이다. 

넷째, IPA 기능특성 중 의사소통능력의 영향

을 경로분석한 결과, 지각된 용이성(β: 0.193, 

t: 2.432)과 지각된 즐거움(β: 0.166, t: 2.129)에 

긍정적 영향을 미치는 것으로 나타나 가설4-2

와 가설4-3은 채택되었지만, 지각된 유용성(β: 

0.050, t: 0.079)에 긍정적 영향을 미치지 못해 

가설4-1은 기각되었다. 이는 IPA의 의사소통능

력이 증가하면 사용이 편리하다고 지각하고 시

스템의 사용이 즐겁다고 지각할 수 있지만, IPA 

서비스가 비교적 공급의 초기 단계로 사용자가 

단순 기능을 중심으로 서비스를 이용하기 때문

에, 서비스 이용시 의사소통능력을 크게 필요로 

하지 않아 지각된 유용성에 미치는 영향이 크

지 않다고 해석해 볼 수 있다. 하지만, IPA의 

의사소통능력은 최종적으로 사용자에게 보여

지는 특성으로, IPA의 기능이 아무리 유용하다 

할지라도 음성인식률 등 의사소통에 관한 부수

적인 요소가 미흡하다면, IPA에 대한 긍정적인 

지각을 유도할 수 없다. 따라서, 의사소통능력

에 대한 지속적인 관리는 IPA 사용의도를 높이

기 위해 매우 중요하다. 

마지막으로, IPA의 상황기반 제공성의 영향

을 확인하기 위하여 경로분석한 결과, 지각된 

유용성(β: 0.180. t: 2.589), 지각된 용이성(β: 

0.237, t: 2.589), 지각된 즐거움(β: 0.209, t: 

2.808)에 모두 긍정적 영향을 미치는 것으로 나

타나 가설5-1, 가설5-2, 가설5-3은 채택되었다. 

이는 선행연구(이태민, 전종근, 2004; 박철, 유

재현, 2006)의 연구결과와 일치하는 것으로, 

IPA의 상황기반제공성은 유용성과 용이성과 

같은 실용적 동기를 높일 뿐 아니라, 즐거움의 

유희적 동기에도 긍정적 영향을 미침을 알 수 

있다. 따라서 날씨 검색과 맛집 검색 등 위치기

반 상황에 맞는 ‘유동적 정보’에 대한 정확성을 

높이고, 사용자의 상황추론 능력과 변화하는 상
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황에 대한 대처 능력 등 시스템의 상황인지능

력을 강화할 필요가 있다.

4.3.2 연구모형의 내생변수의 가설검증 및 

논의

기술수용모형의 변수 간의 관계를 조사한 결

과, 지각된 용이성이 지각된 유용성에 긍정적인 

영향을 미치지 못해(β: 0.066. t: 1.020) 가설6은 

기각되었다. 이는 IPA의 사용의도를 조사한 박

지혜 등(2013)과 Moussawi(2016)의 연구와 일

치하는 결과이며, 개인 식별 기술의 사용의도를 

조사한 Miltgen et al.(2013)의 연구결과와도 일

치한다. 이는 본 연구에서는 초기단계 서비스인 

IPA를 사용해 본 경험이 있는 사용자를 연구 

대상으로 하고 있어, 비교적 정보시스템 활용에 

능숙한 초기 수용자들은 특별한 어려움 없이 

쉽게 IPA를 사용하고 있는 것으로 해석해 볼 

수 있으며, 향후 표본의 응답층을 확대하여 그 

차이를 살펴볼 필요가 있다. 

하지만, 지각된 유용성(β: 0.468. t: 8.523)과 

지각된 용이성(β: 0.228, t: 4.111)은 모두 IPA 

사용의도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 조사

되어 가설7과 가설8은 채택되었다. 이는 기존

의 선행연구(박지혜 등, 2013)와 일치하는 결과

로, 인공지능을 기반으로 한 IPA 기술 또한 지

각된 유용성과 지각된 용이성이 사용의도를 설

명하는 주요 신념변수임을 확인하였다. 즉, 사

용자가 IPA가 유용하다고 지각하고, 사용이 용

이하다고 지각할수록 사용의도가 증가하므로 

IPA의 수용을 촉진시키기 위해서는 개인화, 자

율성, 의인화 등 유용하다고 지각하게 하는 요

인들을 증대시키는 동시에 사용자들이 쉽게 이

용할 수 있도록 IPA를 구성하여야 한다는 의미

로 해석할 수 있다.

마지막으로, 유희적 동기의 신념변수인 지각

된 즐거움(β: 0.291. t: 4.697)도 IPA 사용의도

에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 

이는 Heijden(2004), Moussawi(2016), 박지혜 

등(2013)의 연구결과와 일치한다. 사용자가 

IPA를 사용하는 가장 큰 동기 중의 하나는 호

기심과 즐거움으로, 향후 IPA의 즐거움 요소를 

높일 수 있는 요인을 지속적으로 개발할 필요

성이 있으며, 기존의 외재적 동기와 생산적 동

기 중심의 시스템 수용이론과 더불어 즐거움과 

호기심과 같은 내재적 동기에 대한 추가적인 

연구가 필요하다. 

Ⅴ. 결 론

5.1 연구결과의 요약 및 토의

IPA는 보편화된 지능화 시대의 핵심기술로

써 시장이 급격히 확대되면서 IT 기업들이 발 

빠르게 시장에 진출하고 있다. 하지만, 사용자

들의 IPA 사용은 예상만큼 많지 않고, 단순 정

보 검색 이외에는 아직 사용성이 부족하다는 

지적 또한 존재한다. 따라서 본 연구에서는 급

격히 시장이 확대되고 있는 IPA의 활성화를 위

한 전략적 가이드라인을 제시하고자, IPA의 기

능특성(개인화, 의인화, 자율성, 의사소통능력, 

상황기반 제공성)을 관련 문헌을 통해 도출하

고, 기술수용모형과 관계설정 하여 IPA 사용의

도에 관한 연구모형을 제안하였다. 본 연구의 

결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 개인화, 의인화, 자율성, 상황기반 제공
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성은 지각된 유용성에 모두 유의한 긍정적 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 IPA가 사

용자에게 개인화되어 있거나, 사람처럼 의인화

되어 있을 때, 혹은 시스템의 자율성이 높거나, 

환경 인식성과 변화에 대한 학습성을 가지고 

있을 때, 사용자들이 IPA를 유용하다고 지각함

을 의미한다. 하지만, 의사소통능력은 지각된 

유용성에 긍정적인 영향을 미치지 못하는 것으

로 나타났는데, 이는 의사소통능력이 지각된 유

용성과 같은 실용적 특성에 미치는 영향보다 

지각된 용이성과 지각된 즐거움과 같은 편의적

이고 유희적인 특성에 미치는 영향이 더 크다

는 것을 의미하며, 이는 IPA 서비스가 비교적 

공급의 초기 단계로 사용자가 단순 기능을 중

심으로 서비스를 이용하기 때문에, 사용자가 아

직까지 IPA에게 의사소통능력을 크게 요구하

지 않아 지각된 유용성에 미치는 영향도 크지 

않다고 해석해 볼 수 있다.

둘째, 의인화, 의사소통능력, 상황기반 제공

성, 자율성은 모두 지각된 용이성에 유의한 긍

정적 영향을 미치는 것으로 조사되었다. 이는 

IPA가 의인화 되어있거나,  의사소통능력이 높

을 때, 혹은 상황기반 제공성과 자율성이 높을 

때 사용자들은 IPA를 사용하는 것이 용이하다

고 지각함을 의미한다. 하지만, 개인화의 경우 

지각된 용이성에는 긍정적 영향을 미치지 못하

는 것으로 나타났는데, 개인화의 경우 실용적 

동기를 충족시키는 변수로 지각된 유용성에는 

긍정적 영향을 미치지만, 지각된 용이성에는 유

의한 영향을 미치지 못하는 것으로 해석해 볼 

수 있다. 하지만, IPA는 개인화된 정보의 제공

이 주요 핵심 서비스이기 때문에, 향후 연구에

서 개인화에 대한 개념적 연구를 토대로 심도 

깊은 추가 분석이 필요하다.

셋째, 의인화, 의사소통능력, 상황기반 제공

성은 모두 지각된 즐거움에 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 IPA가 의인화되

어 있거나, 의사소통능력이 높을 때, 혹은 상황

에 기반하여 유동적 정보를 제공할 때 사용자

는 즐거움을 느끼는 것을 의미하며, 사용자의 

이용특성에서도 나타났듯이 사용자들은 호기

심과 즐거움 같은 유희적 동기에 대한 영향을 

많이 받기 때문에, 의인화, 의사소통능력, 상황

기반 제공성의 세 요소를 강화하여 지각된 즐

거움을 높일 필요가 있다. 하지만, 개인화와 자

율성의 경우 지각된 즐거움에 긍정적 영향을 

미치지 못하는 것으로 나타났다. 이는 두 변수

가 유희적 동기를 충족시키는 요인이라기 보다

는 지각된 유용성과 지각된 용이성 등 실용적, 

편의적 동기를 증가시키는 요인임을 의미한다. 

넷째. 지각된 유용성과 지각된 용이성, 지각

된 즐거움은 모두 사용의도에 유의한 영향을 

미치는 것으로 조사되었다. 이는 기존의 기술수

용모형을 기반으로 하는 다수의 선행연구

(Davis et al., 1992; Moussawi, 2016; 박지혜 

등, 2013)의 결과와 일치하는 것으로 인공지능

을 기반으로 하는 IPA에서도 지각된 유용성과 

지각된 용이성이 사용의도를 설명하는 중요한 

선행변수임을 확인하였으며, 지각된 즐거움 또

한 IPA의 사용의도에 영향을 미치는 주요 선행

변수임을 실증하였다. 하지만 지각된 용이성의 

경우 지각된 유용성에 긍정적 영향을 미치지 

못했는데 이는 IPA의 경우 지각된 용이성이 지

각된 유용성의 매개를 통해서 사용의도에 영향

을 미치기보다는 사용의도에 직접적인 영향을 

미치는 요인으로 파악해 볼 수 있으며, 표본의 
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특성이 반영된 결과로 비교적 정보시스템 활용

에 능숙한 초기 수용자들은 특별한 어려움 없

이 쉽게 IPA를 사용하고 있는 것으로 해석된다. 

향후 응답층을 확대하여 그 차이를 살펴볼 필

요가 있다. 

5.2 연구의 시사점 및 향후 연구방향

   

본 연구의 학술적 시사점은 다음과 같다. 첫

째, IPA가 새로운 가치창출의 원천이 될 것으

로 주목받고 있는 시점에서 사용자 관점의 사

용의도를 조사하고자 한 것이다.  20대부터 40

대의 초기 수용자들을 통해 사용의도에 영향을 

미치는 요인을 파악해봄으로써 IPA 활성화를 

위한 방안을 살펴볼 수 있으며, 향후 IPA의 사

용의도를 조사하고자 하는 연구자들에게 이론

적 틀을 제공하였다는 것에 의의가 있다.

둘째, 일부 IPA의 사용의도에 관한 실증적 

연구에도 불구하고 그 특성에 대한 개념이 명

확하지 않고, 특성과 관련된 문헌이 미흡한 시

점에서 지능형 에이전트 특성과 지능형 개인비

서의 특성을 통합적으로 고찰하였다. 문헌고찰

을 통해 5가지(개인화, 의인화, 자율성, 의사소

통능력, 상황기반 제공성)의 IPA의 기능특성을 

제시하고 이를 반영한 연구모형을 개발하여, 

IPA 분야의 연구를 확장했다는데 의의가 있다.

마지막으로, 인공지능을 기반으로 한 IPA에 

기술수용모형의 두 신념변수(지각된 유용성, 

지각된 용이성)와 지각된 즐거움 변수를 도입

하고 유의한 영향관계를 확인함으로써 기술수

용모형의 연구를 확장하였다는 것에 의의가 있

다. 

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫

째, IPA을 위한 실증적 요인을 찾아냄으로써 

IPA 개발사 혹은 스마트 디바이스 사업자 등 

IPA에 참여하고 있는 기업에게 마케팅의 방향

성을 제시하였다. 연구결과에 근거하여 살펴볼 

때, 사용자들은 자신이 사용하는 IPA가 유용하

거나 용이함 혹은 사용이 즐겁다고 지각하는 

정도가 과거의 것보다 낮다면 사용자들을 쉽게 

사용하려 하지 않을 수 있다. 따라서, 지속적으

로 유용성과 용이성, 즐거움을 높일 수 있는 방

안을 강구해야한다. 또한 사용자들은 유용성과 

용이성과 더불어 즐거움과 같은 유희적 동기를 

중요하게 생각하고 있기 때문에, 재미있는 기능 

혹은 재미있는 대답을 추가하는 등 즐거움을 

높일 수 있는 마케팅적 접근방법이 필요할 것

이다.

둘째, 응답자 특성을 고려해 볼 때, 사용자들

은 음성 인식률과 같은 오류율의 개선과 사용

가능한 기능의 확대를 필요로 하고 있음을 확

인하였다. 따라서, 안정된 시스템 관리를 통해 

품질을 유지보수 해야 하며, IPA를 통한 응용

프로그램 연계서비스의 개발 등 기능 확대에 

노력해야 할 것이다. 

마지막으로, 의인화와 상황기반 제공성은 지

각된 유용성, 지각된 용이성, 지각된 즐거움에 

모두 영향을 미치는 주요요인으로 조사되었다. 

따라서 IPA 서비스 공급자들은 인간의 대화 관

습을 적용하는 등 사람처럼 느낄 수 있는 의인

화 요소에 대한 개발이 필요하며. 환경을 인식

하고 변화에 대한 학습능력이 높은 시스템 개

발을 강구해야할 것이다.

이 같은 학술 및 실무적 시사점에도 불구하

고 본 연구는 다음과 같은 한계점을 가진다. 첫

째, 본 연구는 종단적인 연구를 수행하지 않고 
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횡단적인 연구를 수행하였다. IPA라는 최신 정

보기술은 빠른 속도로 발전을 거듭하고 있다. 

이러한 IPA 서비스에 대한 사용의도를 정확하

게 측정하기 위해서는 종단적인 연구를 통하여 

변화하고 있는 인과관계를 파악하면 더 좋은 

연구결과를 가져올 수 있을 것이다. 

끝으로, 본 연구는 IPA를 접해 본 경험이 있

는 사용자를 대상으로 설문조사를 하였기 때문

에, 많은 수의 표본이 새로운 기술에 사용에 거

부감이 적은 20대에 편중되었다. 결과의 타당

성을 높이고 일반화시키기 위하여, 향후 연구 

범위를 확대하고 자료의 수를 확대할 필요가 

있다.
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[부록] 선행변수의 조작적 정의 및 측정도구

변수 구분 내용 관련연구

개인화

정의 IPA가 사용자의 개인화된 요구에 맞추어 정보나 서비스를 제공할 수 있는 정도
Kim and  

Son(2009)

Zhou et al. 

(2012)

Moussawi

(2016)

개인화1

개인화2

개인화3

개인화4

IPA가 사용자의 요구에 맞춤식 결과물을 제공하는 정도

사용자가 맞춤식 결과물을 제공받기 위해 IPA를 조정할 수 있는 정도

IPA가 사용자 요구에 맞춤식 결과물을 제공하기 위해 스스로 조정하는 정도

IPA가 내 스타일에 맞추어 결과물을 제공하는 정도

의인화

정의 IPA가 사람과 유사한 것으로 인식되는 정도

Moussawi

(2016)
의인화1

의인화2

의인화3

IPA를 이용할 때, 사람과 대화하는 것 같은 느낌이 드는 정도

IPA가 사람처럼 친절하게 느껴지는 정도

IPA가 사람처럼 느껴지는 정도

자율성

정의
IPA가 사용자의 명령에 대해 목표 지향적이고, 자율적으로, 신속 정확한 결과

물을 제공하는 정도

Jung

(2011)

Moussawi

(2016)

자율성1

자율성2

자율성3

자율성4

IPA가 사용자의 지속적 통제 없이 요구하는 결과물을 제공하는 정도

IPA가 사용자 명령에 알맞은 결과물을 스스로 결정하여 제공하는 정도

IPA가 사용자의 필요사항을 스스로 예측하고 결과물을 제공하는 정도

IPA가 사용자의 명령에 대해 자율적으로 결과물을 제공하는 정도

의사

소통

능력

정의
IPA가 사용자의 명령을 이해하고, 이해할 수 있는 정도의 언어를 통해 정보 및 

서비스를 제공해 주는 정도

New

scale의사소통1

의사소통2

의사소통3

IPA가 사용자의 언어를 목적에 맞게 이해하는 정도

IPA가 사용자가 이해할 수 있는 언어로 답변하는 정도

IPA가 사용자의 명령을 이해하지 못할 경우 적잘한 피드백을 제공하는 정도

상황

기반

제공성

정의
IPA가 개인이 처한 시간, 위치 정보 등 환경에 대한 정보를 기반으로 사용자에

게 최적화된 정보 및 서비스를 제공해 주는 정도

이태민과 

전종근

(2004)
상황기반1

상황기반2

상황기반3

IPA가 사용자의 요구사항을 상황을 고려하여 제공하는 정도.

IPA가 사용자의 현재 시간을 고려하여 정보 및 서비스를 제공하는 정도 

IPA가 사용자의 현재 위치를 고려하여 정보 및 서비스를 제공하는 정도 
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<Abstract>

The interrelationship between the functional characteristics and 
the intelligent personal assistant

Kim, Chan-Woo․Suh, Chang-Kyo

Purpose

The purpose of this study is to empirically analyze the factors affecting the intention to use 

the IPA focusing on functional characteristics. Based on the research result, this research has 

significance in that it not only suggested strategic guidelines for the related business operators, 

it also helped identify the factors that will influence the intention to use an intelligent personal 

assistant centering on the functional characteristics of the IPA. 

Design/methodology/approach

Accordingly, in an attempt to identify factors that will influence the intention to use the intelligent 

personal assistant, we proposed a research model, together with a corresponding hypothesis, which 

incorporates the functional characteristics (personalization, anthropomorphism, autonomy, 

communication ability, contextual offer) and perceived enjoyment of the intelligent personal 

assistant into a technology acceptance model. To verify the research hypothesis of this research, 

we have conducted a questionnaire survey with individuals who have used an intelligent personal 

assistant as target. And with the data collected from 215 copies of the questionnaire survey, we 

have carried out a path analysis using the PLS structural equation. 

Findings

As a result, it turned out that, of the IPA functional characteristics, personalization had a positive 

effect on perceived usefulness, autonomy had a positive effect on perceived usefulness and 

perceived ease of use. Also, communication ability had a positive effect on perceived ease of use 

and perceived enjoyment, and anthropomorphism and contextual offer had a positive effect on 

perceived ease of use and perceived enjoyment and turned out to be major factors that increased 

the use intention of intelligent personal assistant. 

Keyword: IPA, TAM, functional characteristics, anthropomorphism, perceived enjoyment
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