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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론

인공지능(Artificail Intelligence, AI)이 디지

털 트랜스포메이션(Digital Transformation)의 핵

심 요소로 고려되면서 공공 서비스 디지털 트

랜스포메이션에서도 인공지능이 채택되고 있

다(Tinholt et al., 2017). 지능형공공서비스

(Intelligent public service)로 민원 업무 질의 자

동화, 데이터 기반 의사결정의 질 강화

(Zekić-Sušac et al., 2021), 시민 개인 맞춤 서비

스 제공, 적시적 공공 서비스 제공(Nayak et al., 

2021) 등의 측면에서 사람이 수동적으로 대응

하는 것보다 더욱 정확하고 높은 신뢰도의 서

비스를 제공할 수 있을 것이라는 기대를 한다. 
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지능형공공서비스는 공중 보건 (Giansanti, 

2022; Nayak et al., 2021), 에너지 효율(Zekić- 

Sušac et al., 2021), 예산 운용(Oktaviani and 

Kuntadi, 2022), 교통 서비스(Matseliukh et al., 

2021) 등에서 그 성공 사례를 찾아볼 수 있다. 

그러나 지능형공공서비스에 대한 이슈도 존

재한다. 예를 들어 첫째, 공공 서비스용 AI 시

스템이 도입될 경우 공공 기관 업무의 자동화

는 인력 절감 효과를 가져오겠지만, 노동력의 

양극화 현상도 발생할 것이다. 둘째, 데이터 및 

알고리즘상의 윤리적 문제가 발생할 수 있다. 

공공 서비스를 위해 구축한 데이터셋에 편향이 

존재하거나 알고리즘 자체의 문제로 인해 왜곡

된 결과가 도출될 수도 있다. 예를 들어, 공무원 

채용 과정에서 인공지능 시스템을 활용한다고 

가정할 경우, 알고리즘 학습 기준에 과거 면접

관의 연령, 인종, 성별 등 편견이 존재한다면 윤

리적으로 잘못된 결과를 나타낼 수 있다. 셋째, 

개인정보 문제가 발생할 수 있다. 공공 서비스

를 위해 수집되는 데이터는 대부분 개인의 신

상 등 개인정보가 포함될 수 있다. 만약, 시스템 

보안의 문제로 데이터가 외부 유출되거나 할 

경우 공공서비스 시스템의 신뢰도가 크게 하락

할 것이다. 마지막으로, 인공지능 알고리즘의 

설명력 부족 문제이다. 알고리즘으로 인해 제공

된 정보 및 결과는 근거를 설명할 수 있어야 한

다. 특히 판별 알고리즘의 경우에 결과에 대한 

근거 설명은 서비스에 대한 신뢰성에 큰 영향

을 준다. 이렇듯, AI 기반 공공 서비스는 장단

점이 혼재하며, 그 채택에 미치는 영향을 잘 이

해해야 한다.

지능형 서비스(Intelligent service)의 채택에 

미치는 연구는 그동안 진행된 바 있다. 대표적

으로는 자율주행차(FakhrHosseini et al., 2022), 

B2B 마케팅(Chen et al., 2022)에서 고객의 채

택에 대한 연구 등이 있다. 그러나 아직 지능형

공공서비스, 특히 판별시스템 중심의 지능형공

공서비스에서의 성공에 영향을 미치는 연구는 

거의 이루어지지 않았다. 판별시스템은 분류

(Classification) 특성을 통해 AI를 활용하여 인

간의 선택을 대신 판별해 시간과 비용을 효과

적으로 단축해주고 위험성이 높은 업무를 안전

하게 해준다. 이러한 특성으로 인해 빅데이터를 

이용한 화재위험도 예측, AI 기반 식품 위해도 

판별, 스마트 안전관리 시스템, 지능형 인재 추

천 서비스, 민원 처리 챗봇 등 다양한 판별시스

템 중심의 지능형공공서비스를 공공 부문에서 

적극적으로 도입하고 있다. 

따라서 본 연구의 목적은 판별시스템 중심의 

지능형공공서비스의 성공에 영향을 미치는 요

인을 실증 분석하는 것이다. 이를 위해 정보시

스템성공모형(ISSM: Information System 

Success Model)을 근간이 되는 연구모형으로 

정하고, 판별시스템의 알고리즘 품질, 데이터 

품질, 환경적 품질이 활용 의도 간의 관계에 어

떠한 영향을 미치는지 분석하되, 판별시스템에

서 표출되는 공공 정보, 시스템, 환경적 품질과 

“공공성”의 특성이 판별시스템 활용 의도에 미

치는 요인이 될 수 있는지 분석하였다. 특히 정

보, 시스템, 환경적 품질은 공공서비스의 지속

가능성에 중요한 성공 요인이며(AlShehail et 

al., 2022), 최근 들어서 공공서비스 참여자의 

개인 특성이 중시되는 바, 이러한 공공서비스 

특징이 AI 기반 공공서비스의 성공에서도 유효

한지 파악하였다. 특히 공공서비스의 특성상 

AI 판별시스템에 대한 IPS목적, AI 지식수준 
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등이 미치는 영향도 살펴보았다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 지능형공공서비스 

지능형 서비스는 주로 기업들이 경제적인 측

면에서 AI를 활용하여 의사결정에 대한 효율성 

증대, 조직 효율성 증대, 고객 참여 증대 등을 

위한 도구로써 자주 사용되어 왔다. 이러한 지

능형 서비스는 디지털 트랜스포메이션의 핵심 

요소로 의료 진단 시스템, 챗봇, 위험 및 생산성 

관리, 컴퓨터 비전, 자율주행 자동차 등 다양한 

분야에서 주목받게 되었다. 또한 지능형 서비스

를 적극적으로 도입한 기업들은 ‘기술 혁신’, 

‘효율성’, ‘효과성’의 관점에서 큰 성공을 거두

었다(Lin, 2021). 이러한 지능형 서비스의 성공

에 힘입어 정부에서는 모든 시민의 디지털 경

험 극대화 및 지능화된 맞춤 서비스 제공을 위

해 2017년에 지능형 정부 기본계획의 발표를 

통해 공공부문에서도 적극적으로 AI를 도입하

려는 움직임을 보이고 있다. 이에 따라 지능형

공공서비스가 대두되었으며, 기존의 전통적인 

공공 부문에서 강조된 형평성 측면의 비효율적

인 문제가 새로운 AI 기술의 도입으로 인해 합

리성 및 효율성 측면의 긍정적인 형태로 전환

되는 계기가 되었다(Criado et al., 2019). <표 

1>과 같이 지능형공공서비스는 다양한 분야에

서 성공 사례를 찾아볼 수 있다. 

지능형공공서비스의 성공사례들을 통해 민

원 업무 질의 자동화(Petriv et al., 2020), 데이

분야 사례 참고 문헌

공중 보건

•웨어러블 모니터링, 빅데이터, 로봇 지원 등을 통한 

의료 시스템 개발
Giansanti(2022)

•COVID-19 사례를 예측하기 위한 하이브리드 VMD 

모델 제안 
Da Silva et al.(2020)

에너지 효율

•공공 부문의 에너지 효율성 관리를 위한 기계학습 도

입 및 지능형 시스템에 통합
Zekić-Sušac et al.(2021)

•비선형 자기회귀 신경망의 적용을 통한 공공 건물의 

에너지 소비 예측
Ruiz et al.(2016)

 예산 운용 •공공 부문 전자예산 집행에 미치는 요인 파악 Oktaviani and Kuntadi(2022)

교통 서비스

•인공신경망(ANN) 학습을 기반으로 스마트시티의 대

중 교통을 통한 여객 운송 최적화 시뮬레이션 제안
Matseliukh et al.(2021)

•인공신경망(ANN)을 사용하여 대중 교통 시스템에서 

서비스 품질을 평가하는 새로운 접근 방식 제안
Garrido et al.(2014)

챗봇 서비스
•시민들의 요구에 부응하는 챗봇 솔루션의 설계, 구현 

및 기능 개선
Petriv et al.(2020)

환경 관리
•인공신경망(ANN)을 활용하여 탄광 생태계 관리 모델 

개발
Zhang et al.(2013)

<표 1> 지능형공공서비스(Intelligent Public Service) 사례 
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터 기반 의사결정의 질 강화(Zekić-Sušac et al., 

2021), 시민 개인 맞춤 서비스 제공(Matseliukh 

et al., 2021), 적시적 공공 서비스 제공(Nayak 

et al., 2021) 등의 측면에서 사람이 수동적으로 

대응하는 것보다 더욱 정확하고 높은 신뢰도의 

서비스를 제공하는 것을 확인할 수 있다. 

그러나 지능형공공서비스에 대한 부정적인 

이슈도 존재한다. 지능형 서비스에서도 매번 지

적되는 부분인 윤리적 문제, 법적문제, 사회적 

영향에 대한 이슈들이 지능형공공서비스에서

도 중요한 문제로 나타난다(Bloch-Wehba, 

2021). 예를 들어 첫째, 공공 서비스용 AI 시스

템이 도입될 경우 공공 기관 업무의 자동화는 

인력 절감 효과를 가져오겠지만, 해당 업무를 

담당했던 공무원들의 고용 인원 감소로 인해 

노동력의 양극화 현상도 함께 발생할 것이다. 

둘째, 데이터 및 알고리즘 상의 윤리적 문제가 

발생할 수 있다. 특정 도메인의 AI를 학습하기 

위해 사용했던 기존의 데이터는 한번 학습하면 

이후 새로운 데이터의 추가는 가능하다. 하지만 

기존 데이터의 속성을 변경하게 되면 AI의 목

적성 및 결과물 자체가 왜곡되기 때문에 데이

터 무결성(Data Integrity)의 원칙을 고수한다. 

이러한 원칙을 바탕으로 공공 서비스를 위해 

구축한 기존 데이터셋에 편향이 존재하거나 알

고리즘 자체의 문제가 발생하면 왜곡된 결과가 

도출될 수 있다. 예를 들어, 공무원 채용 과정에

서 인공지능 시스템을 활용한다고 가정할 경우, 

알고리즘 학습 기준에 과거 면접관의 연령, 인

종, 성별 등 편견이 존재한다면 윤리적으로 잘

못된 결과를 나타낼 수 있다. 셋째, 개인정보 문

제가 발생할 수 있다. 공공 서비스를 위해 수집

되는 데이터는 대부분 개인의 신상 등 개인정

보가 포함될 수 있다. 만약, 시스템 보안의 문제

로 데이터가 외부 유출되거나 할 경우 공공서

비스 시스템의 신뢰도가 크게 하락할 것이다. 

마지막으로, 인공지능 알고리즘의 설명력 부족 

문제이다. 알고리즘으로 인해 제공된 정보 및 

결과는 근거를 설명할 수 있어야 한다. 하지만 

최근 주목받는 딥러닝과 같은 기술들은 다른 

기존 모델들에 비해 높은 정확도는 보장하지만, 

Black-box 현상으로 인해 모델의 내부적인 설

명력이 부족한 경우가 많다. 특히 판별 알고리

즘의 경우에 결과에 대한 근거 설명은 서비스

에 대한 신뢰성에 큰 영향을 주기 때문에 이러

한 최신 알고리즘의 도입은 많은 부분에서 염

려될 수 있다. 이렇듯 AI 기반 공공 서비스는 

장단점이 혼재하며, 그 채택에 미치는 영향을 

잘 이해해야 할 필요성이 있다.

2.2 판별시스템에 영향을 미치는 요인

판별시스템에서의 판별(classification)은 지

도학습의 일종으로 기존에 존재하는 데이터의 

클래스 관계를 파악하고, 새롭게 관측된 데이터

의 클래스들을 스스로 판정하는 과정이다. 이러

한 판별시스템의 분류 특성을 통해 AI를 활용

하여 인간의 선택을 대신 판별해 시간과 비용

을 효과적으로 단축해주고 위험성이 높은 업무

를 안전적으로 만들어준다. 그렇기 때문에 판별

시스템은 많은 분야에 적극적으로 도입되고 있

다. 특히 빅데이터를 이용한 화재위험도 예측, 

AI 기반 식품 위해도 판별, 스마트 안전관리 시

스템, 지능형 인재 추천 서비스, 민원 처리 챗봇 

등 공공 부문에서도 활용되고 있다. 

하지만 판별시스템은 정확한 판별을 위해 모
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델의 성능을 올리는 것이 큰 과제이기 때문에 

이로 인한 문제점도 존재한다(Angileri et al., 

2019). 본 연구에서 판별시스템 중심의 지능형

공공서비스의 성공에 영향을 미치는 요인들을 

실증 분석하기 위해서는 판별시스템의 성능에 

영향을 미치는 요인을 정확히 알아야 할 필요

가 있다. 따라서 기존 연구내용을 바탕으로 판

별시스템에 영향을 미치는 요인들을 <표 2>로 

정리하였다.

<표 2>를 보면 데이터의 인종적, 성차별적, 

불균형 문제로 인한 분류 모델의 결과적 편향

이 존재하고(Angileri et al., 2019; Qasim et al., 

2021), 판별형 시스템의 투명한 학습 과정을 파

악하기 위한 Glass-box model과 성능을 최대한

으로 높이려는 black-box model 간의 선택에 

대한 문제가 있으며(Goodwin et al., 2022; 

Petch et al., 2022), 데이터 품질의 하자로 인한 

성능의 저하 현상(Langenkämper et al., 2019), 

샘플 사이즈의 부족으로 편향된 결과 도출

(Vabalas et al., 2019), 무분별한 over-sampling

을 통한 데이터 손상의 문제(Jiang et al., 2021), 

판별시스템 성능 지표 신뢰도를 저해하는 요인

(Wang et al., 2020) 등이 존재한다. 

2.3 공공 부문에서의 AI 기술 채택 연구

현재 디지털 경제와 인터넷의 현대화는 AI 

기술과 빅데이터 분야의 지속적인 성장 덕분에 

빠르게 발전하고 있다. 아울러 정부 등 공공 부

문에서도 ICT의 효과적인 사용을 통해 좋은 공

공 서비스를 제공하기 위해 노력하고 있다. 이

러한 공공 부문에서의 ICT 활용에 대한 경험이 

누적되면서 AI와 같은 더욱 선도적인 정보기술

을 채택하려는 시도도 증가하고 있다. 공공부문

요인 내용 참고 문헌

분류 편향

•얼굴 판별 문제에서 부적절한 학습데이터 준비로 

인한 인종차별, 성차별 등이 발생
Angileri et al.(2019)

•데이터 불균형 문제로 인한 파킨슨 병의 편향된 

예측 
Qasim et al.(2021)

투명성

(Transparency)

•신경과학에서 행동 분류를 위한 기계 학습의 설

명 가능성, 투명성을 SHAP 기법으로 제시
Goodwin et al.(2022)

•심장의학에서의 설명가능한 모델의 성능 한계로 

인한 black-box 모델의 사용 
Petch et al.(2022)

입력 데이터 품질
•시민과학자 데이터셋의 주석 위치 결함으로 인해 

성능 정확도가 떨어짐
Langenkämper et al.(2019)

데이터 샘플 크기
•자폐증 예측을 위한 샘플 크기가 작아 강하게 편

향된 성능 추정치 생성
Vabalas et al.(2019)

데이터 샘플링 

손상 문제

•SMOTE 기법의 샘플 중복, 노이즈 간섭, 강제된 

이웃 선택 등의 잘못된 데이터 변질을 개선하기 

위한 OS-CCD기법 제안

Jiang et al.(2021)

분류 신뢰성 문제

•Bad-mouthing attack, On-off attack, Conflict 

behavior attack, Collusion attack, Whitewashing 

attack은 판별시스템의 신뢰도를 위협하는 요인

Wang et al.(2020)

<표 2> 별시스템에 향을 미치는 요인
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에서의 AI 기술 채택에 대한 연구는 크게 

ISSM(Ashfaq et al., 2020; J.kim and J.kim, 

2021; Urumsah, 2022)모델과 TOE Framework 

(Schaefer et al., 2021; Pechtor and Basi, 2022; 

Neumann et al., 2022)를 적용한 연구를 살펴볼 

수 있다. 

2.3.1 정보시스템성공모형(ISSM)

DeLone and McLean(1992)은 정보 시스템

의 성공 요인에 대해 수행된 다양한 연구를 체

계화하기 위해 보다 통합적이고 포괄적인 관점

을 제시하는 <그림 1>과 같은 모델을 제안했다. 

해당 모델은 시스템 품질, 정보 품질, 사용, 사

용자 만족도, 개인의 영향, 조직의 영향 등 총 

6가지 차원으로 구성된다.

ISSM 모델은 시간이 흐름에 따라 다른 연구

자들에 의해 확장되거나 더욱 상세화되었다. 더

욱이 마케팅 분야의 괄목할 만한 성장으로 인

해 지난 10년간 ISSM이 해당 분야에 많이 활용

되었으며 그중에서도 마케팅 분야의 서비스 부

문에서 기존 ISSM 모델이 다수 활용되어 연구

가 진행되었다(Kettinger and Lee, 1997). 이에 

따라 Service Quality의 개념이 두드러지게 사

용되었다. 이와 관련해서 일부 연구자들은 이러

한 변화에 저항하기도 했고, 다른 연구자들은 

지지하기도 했다. DeLone and McLean(2003)

은 이러한 변화를 감지하고 경험적 연구를 검토

해 업데이트된 ISSM 모델을 아래 <그림 2>와 

같이 제안했다. 해당 모델은 시스템 품질, 정보 

품질, 서비스 품질, 사용 의도, 사용, 사용자 만

족도, 순이익 등 총 7가지 차원으로 구성된다.

<그림 1> DeLone and McLean의 정보시스템성공모형(1992) 

<그림 2> 수정된 정보시스템성공모형 (2003)
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업데이트된 ISSM 모델은 개인 및 조직 수준

의 성공을 측정했던 기존 ISSM모델에서 

Service Quality의 등장으로 인해 작업 그룹, 산

업, 심지어 사회의 영향까지도 반영하게 되었다

(Seddon, 1999). 이에 따라 개인의 영향 및 조

직의 영향을 Net Benefits로 대체 하였으며, 사

용에 대한 긍정적인 경험이 인과적 의미에서 

더 큰 사용자 만족으로 이어지며 이것이 최종

적으로 Net benefits도 높아진다고 보았다

(DeLone and McLean, 2003).

업데이트된 ISSM 모델을 활용하여 진행한 

AI 및 정보시스템 기술 채택 연구로는 챗봇 고

객 서비스에 대한 사용자 만족도와 지속 의도

의 영향이 있는지를 확인하기 위해 기존 업데

이트된 ISSM 모델에 기대확인모델(ECM)과 기

술수용모델(TAM)을 접목하여 요인을 분석하

였고(Ashfaq et al., 2020), 지속 가능한 Prop 

Tech 서비스 모델 개발을 위해 Prop Tech 서비

스 이용자의 서비스 요인을 업데이트된 ISSM 

모형에 가치 기반 수용 모형(VAM)을 접목하여 

서비스 품질 설계에 대한 기준을 도출했으며

(J.kim and J.kim, 2021), 인도네시아에서 기업

이 핀테크를 도입하기 위해 TOE 프레임워크를 

바탕으로 업데이트된 ISSM 모델에 순이익을 

종속변수로 활용해 상호 간의 관계를 알아보았

다(Urumsah, 2022).

앞선 연구들에서 살펴보듯 업데이트된 ISSM 

연구모형은 다른 모델들의 특성과 접목하여 알

고자 하는 현상에 대해 공공부문에서 범용적으

로 활용되었다. 본 연구에서도 공공 서비스용 

AI 판별시스템의 성공에 영향을 미치는 요인을 

파악해보기 위해 업데이트된 ISSM 연구모형에 

다른 모델의 특성을 접목하여 결과를 알아보고

자 한다.

2.3.2 기술-조직-환경(TOE) 프레임워크

TOE 프레임워크는 조직이 정보기술을 도입

하는 과정에 영향을 미치는 3가지 요인으로 기

술적 요인(Technological Context), 조직적 요

인(Organizational Context), 환경적 요인

(External Environmental Context)이 있다. 기술

적 요인은 조직에서 채택할 수 있는 기술을 포

<그림 3> TOE 임워크
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함하여 조직과 관련된 내부 및 외부 기술을 모

두 설명하고, 조직적 요인은 회사의 규모, 계층 

구조, 절차, 관리 구조, 인적 자원 등 회사의 자

원 및 자산과 관련된다. 또한 환경적 요인은 산

업, 경쟁자, 공급업체 및 정부 기관과의 관계를 

포함하여 조직이 활동을 수행하는 요인으로 파

악된다(Tornatzky, 1990). 

TOE 프레임워크를 활용하여 진행한 공공 부

문 연구에는 공공부문 조직에서 개방형 정부 

데이터(OGD) 채택의 다양한 결정요인을 확인

하기 위해 TOE 프레임워크를 활용하여 조직의 

디지털화 역량, 정부 정책 지원, 법률, 조직 문

화, 데이터 품질 등을 파악하였고(Khurshid et 

al., 2020), 말레이시아의 9개 공공 부문 조직을 

바탕으로 디지털 일자리 구현과 관련된 9가지 

요인을 TOE 프레임워크를 통해 식별하였으며

(Bakar et al., 2020), 전자정부 구현과 공공책임

의 결정요인을 파악하기 위해 지역기기기구

(OPD) 책임자에게 TOE 프레임워크를 활용한 

설문을 바탕으로 전자정부 극대화를 통한 책임

성 증대를 달성할 수 있음을 증명해냈다(Defitri 

et al., 2020). 이처럼 TOE 프레임워크는 디지

털 기술의 공공부문 채택 요인을 파악하기 위

해 많이 사용되었으며, 특히 공공부문의 정책 

지원과 문화적 관점 요인들이 많이 고려되었다

(Nguyen et al., 2022; Malik et al., 2021).

본 연구에서는 지능형공공서비스와 정부 사

이의 관계 요인 측정이 필요하기 때문에 TOE 

프레임워크의 환경적 요인을 중요하게 생각하

였다. 특히나 공공 분야라는 도메인에서 중요한 

것은 정부의 정책적 지원 정도가 서비스 사용

자에게 최대한 고려될 수 있어야 지능형 공공 

시스템의 성공 요인을 효과적으로 판단할 수 

있다. 따라서 본 연구에서는 TOE 프레임워크

의 환경적 요인을 ISSM 모델에 접목하여 공공 

분야의 정책적 특성까지 파악해보고자 하였다. 

Ⅲ. 연구 설계

3.1 연구 모형

본 연구에서는 판별시스템 중심의 지능형공

공서비스의 도입 및 수용에 영향을 미치는 요

인들을 실증 분석하여 사용과 확산을 촉진하고

자 하였으며, 이를 위해 제안한 연구모형은 정

보시스템성공모형(ISSM: Information System 

Success Model)을 기반으로 한 <그림 4>이다. 

본 연구모형은 인공지능의 신뢰성에 관한 선행

연구를 통해 판별시스템의 성공에 영향을 미치

는 알고리즘 품질과 데이터 품질, 환경적 품질

에 관한 변수로 구성하였다. 이 중 알고리즘 품

질과 데이터 품질은 ISSM의 시스템 품질, 정보 

품질 변수와의 관계를 살펴보았으며, 환경적 품

질은 기술-조직-환경 (TOE) 프레임워크의 환경

적 요인을 활용하여 판별시스템 사용 의도와 

성과에 중요한 요인이 될 수 있는지 살펴보았

다.

3.2 연구 가설의 설정

3.2.1 알고리즘 품질과 데이터 품질

AI 시스템의 기술 수용 의도는 AI에 대한 신

뢰성이 중요한 요소 중 하나로 고려되며(Kim et 

al., 2021), 신뢰할 수 있는 AI의 요구사항에는 

기술적 견고성과 안전성, 사생활 정보 보호 및 
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데이터 거버넌스, 투명성, 다양성 및 비차별성, 

사회적 및 환경적 웰빙 등이 있다(Jain et al., 

2020). 이 중 기술적 견고성와 안전성은 AI 시

스템의 보안성, 복원력, 정확성, 신뢰성, 재현성

을 나타낸다. 보안성이란 시스템 보안에 문제가 

없어야 하며, 복원력은 문제가 발생했을 때 데

이터가 소실되면 안 된다. 정확성은 AI 시스템

의 성능이 좋아야 하며, 신뢰성과 재현성은 결

과값이 다르지 않고 믿을 수 있어야 함을 의미

한다. 사생활 정보 보호 및 데이터 거버넌스는 

개인 정보가 담긴 데이터가 오용되지 않으며, 

데이터 품질 및 무결성이 보장되어야 함을 나

타낸다. 투명성은 AI 시스템의 결과값이 설명

할 수 있어야 하며, 왜곡되지 않고 진실하여야 

함을 의미한다. 다양성 및 비차별성은 AI 시스

템에 문화적, 인종적 또는 성적 등의 편향이 존

재하지 않으며, 인종, 나이에 상관 없이 누구나 

접근할 수 있어야 함을 의미한다. 마지막 사회

적 및 환경적 웰빙은 AI 시스템이 환경친화적

이며, 사회 문화적으로 긍정적인 영향이 있는지

에 관한 내용이다. 본 연구에서는 판별형 IPS의 

성공에 중요한 요소인 AI 시스템의 신뢰성에 

관한 선행 연구를 참고하여 알고리즘 품질과 

데이터 품질이라는 변수를 자체적으로 생성하

였다.

판별형 IPS의 성공 요인에서 알고리즘 품질

과 데이터 품질이 사용자의 기대와 요구사항을 

충족하는 정도가 높아질수록 정보 품질과 시스

템 품질의 긍정적인 경험이 높아질 것이다. 따

라서 다음과 같이 가설을 수립하였다.

H1: 알고리즘 품질(AQ)은 정보 품질(IQ)에 

정(+)의 영향을 준다. 

H2: 알고리즘 품질(AQ)은 시스템 품질(SQ)

에 정(+)의 영향을 준다.

H3: 데이터 품질(DQ)은 정보 품질(IQ)에 정

<그림 4> 연구모형 
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(+)의 영향을 준다. 

H4: 데이터 품질(DQ)은 시스템 품질(SQ)에 

정(+)의 영향을 준다. 

3.2.2 정보 품질

정보시스템 성공모형에서 정보 품질은 최신

성, 정확성, 관련성, 포괄성, 체계성, 이해 가능

성, 가용성, 유용성, 간결성 등 다양한 척도를 

활용하여 사용자 정보 측면의 질을 측정한다

(DeLone and McLean, 1992). 정보 품질 척도

를 활용한 연구로는 e-learning 사용자의 이용 

의도와 만족도를 파악하기 위해 관련성, 포괄

성, 체계성, 최신성, 정확성 등의 정보 품질 척

도를 활용해 관계를 파악하였고(Mohammadi, 

2015), e-learning 사용자와 강사 간의 상호작용

을 파악하기 위해 최신성, 유용성, 가용성, 이해 

가능성, 관련성 등의 정보 품질 척도를 활용해 

관계를 파악하였다(Lin and Wang, 2012). 마찬

가지로 본 연구에서는 판별형 IPS에서 얻은 정

보가 최신성, 정확성, 관련성, 포괄성, 체계성 

측면에서 사용자의 기대와 요구 사항을 충족하

는 정도를 파악하는 것이 중요하다.

정보시스템 성공모형에서의 정보 품질은 판

별형 IPS에서 사용자의 기대와 요구사항을 충

족할 때 발생한다. 마찬가지로 정보 품질 사용

자의 기대와 요구사항이 충족되는 정도가 높아

질수록 판별형 IPS사용의 정도가 높아질 것이

다. 따라서 다음과 같이 가설을 수립하였다.

H5: 정보 품질(IQ)은 IPS사용에 정(+)의 영

향을 준다.

3.2.3 시스템 품질 

정보시스템 성공모형에서 시스템 품질은 사

용 편의성, 유연성, 학습 편의성, 응답 시간, 사

용자 정의, 접근성, 시스템 기능, 정교성, 통합

성, 사용자 요구사항 등과 같은 다양한 척도를 

바탕으로 시스템 작동과 관련된 사용자의 기대

를 측정한다(DeLone and McLean, 1992). 시스

템 품질 척도를 활용한 연구로는 인사정보시스

템(HRIS) 성공에 대한 요인을 파악하기 위해 

접근성, 사용 편의성, 유연성, 사용자 요구사항 

등의 시스템 품질을 활용해 관계를 파악하였고

(Al-Shibly, 2011), 관광객들이 Web 3.0 기술의 

이용 의도에 대한 개인적 혁신성 역할의 성공 

요인을 파악하기 위해 사용 편의성, 접근성, 학

습 편의성, 정교성, 사용자 정의 등의 시스템 품

질 척도를 활용하였다(Albaom et al., 2022). 마

찬가지로 본 연구에서는 판별형 IPS의 시스템 

품질과 관련된 사용 편의성, 유연성, 학습 편의

성, 응답 시간, 사용자 정의 등의 척도를 통해 

기능과 성능의 작동과 관련된 사용자의 기대를 

측정하는 것이 중요하다.

정보시스템 성공모형에서의 시스템 품질은 

판별형 IPS에서 기능과 성능의 작동과 관련된 

사용자의 기대와 요구사항을 충족할 때 발생한

다. 마찬가지로 시스템 품질 사용자의 기대와 

요구사항이 충족되는 정도가 높아질수록 판별

형 IPS사용의 정도가 높아질 것이다. 따라서 다

음과 같이 가설을 수립하였다.

H6: 시스템 품질(SQ)은 IPS사용에 정(+)의 

영향을 준다. 
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3.2.4 환경적 품질 

환경적 요인은 정부의 정책(Policy)에 영향

을 줄 수 있는데, 이는 해당 기술을 사용한 공공

서비스 구축을 정책적으로 지원하는지의 정도

이다(Al-Gahtani, 2008). 많은 경우 공공부문에

서의 신기술은 정책적인 고려, 즉 부서 혹은 담

당자의 배정이나 예산 배정에 의하여 채택되는 

경우가 많다. 이와 관련하여 환경적 요인 내에

서 사용되는 항목은 정부 지원(Government 

Support)으로 주로 정부가 정책적으로 지원해

주는지에 대한 여부를 측정한다(Malik et al., 

2021). 관련된 연구로는 호주의 블록체인을 수

용하는 조직들을 TOE framework로 측정했는

데 환경적 요인의 측정항목으로 정부 지원을 

활용하여 정부와의 관계를 규명했고(Malik et 

al., 2021), 디지털 전환 단계에서 베트남 기업

(ORE)의 온라인 소매 채택 동기와 사업 성과를 

파악하기 위해 정부 지원을 측정항목으로 활용

한 것을 찾아볼 수 있다(Nguyen et al., 2022).

환경적 요인에서 정부지원은 공공부문에서 

개인 및 조직의 AI 도입에 대한 정부 지원의 정

도가 긍정적으로 나타날 때 발생한다, 그렇기 

때문에 정부의 정책은 공공서비스 구축을 정책

적으로 지원하는 정도이며 지원하는 정도가 높

으면 IPS사용 빈도가 높아질 것이다. 따라서 다

음과 같이 가설을 수립하였다.

H7: 환경적 품질(EQ_P)은 IPS사용에 정(+)

의 영향을 준다. 

3.2.5 IPS사용 및 IPS사용 순이익 

정보시스템 성공모형에 의하면 정보시스템

의 성공은 그 정보시스템 사용으로 인한 개인 

혹은 조직적인 영향이 발생하는 경우이다

(DeLone and McLean, 2004). 이때 조직의 영

향은 정보시스템을 사용함으로써 획득된 이익

을 뜻한다. 조직의 영향의 예로는 비용 절감, 조

정의 강화, 전반적인 성공, 전반적인 품질, 관리 

제어, 의사결정 개선 등이 있다(DeLone and 

McLean, 2002; Alzahrani et al., 2019). 한편, 

개인의 영향에는 개인의 정보시스템에 대한 이

해의 향상 및 그로 인한 개인 성과를 뜻하는데, 

그 예는 인식, 의사결정 효과, 개인 생산성, 직

무 성과, 학습, 유용성, 업무 혁신과 같다

(DeLone and McLean, 2002; Alzahrani et al., 

2019). 

정보시스템 성공모형에 의하면 정보시스템

의 성공은 그 정보시스템을 개인적으로 또는 

조직적으로 사용할 때 발생한다. 마찬가지로 판

별시스템형 IPS도 그 IPS를 자주 사용할수록 

이를 통해서 개인의 이익과 조직의 이익은 증

가할 것이다. 따라서 다음과 같이 가설을 수립

하였다. 

H8: IPS에 대한 사용의 정도는 IPS에 대한 

Net Benefit에 정(+)의 영향을 준다.

3.2.6 공공성 요인

공공부문에 있어 AI 기술의 비공정성

(Unfair)은 시민들이 해당 기술을 사용하는 것

에 있어 매우 민감한 문제이다. 이와 관련하여 

공공부문과 시민들 사이에 차별에 대한 요인을 

식별하지 못하면 공정성, 형평성, 정의, 투명성

의 가치를 위태롭게 할 수 있다(Mantashyan, 

2019). 공공부문의 차별에 대한 중요한 요인으
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로는 성별과 관련된 차별(Anastasiade and 

Tillé, 2017), 인종과 관련된 차별(Guul et al., 

2019), 연령과 관련된 차별(Roberts, 1995) 등

의 사례를 찾아볼 수 있다. 

차별에 대한 경험이 적은 사용자일수록 본인

들이 사용하는 기술에 대해 긍정적인 반응을 

나타낼 것이다. 따라서 공공서비스가 공정성을 

가지기 위해서는 이러한 비공정성들이 각 영향

요인들과 IPS사용에 미치는 조절효과를 파악하

는 것이 중요하다. 따라서 다음과 같이 가설을 

수립하였다.

H9a: 비공정성(Unfair)이 낮아질수록 정보 

품질(IQ)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

H9b: 비공정성(Unfair)이 낮아질수록 시스템 

품질(SQ)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

H9c: 비공정성(Unfair)이 낮아질수록 환경적 

품질(EQ_P)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

디지털 트랜스포메이션에서 개개인의 정보 

및 데이터와 관련된 기 성은 사용자의 신뢰를 

보장하는 데 중요한 역할을 한다. 이를 바탕으

로 정부에서도 AI 시스템을 공공 부문에 도입

할 때 시민들의 개인 정보 보호와 보안 문제에 

있어 잠재적 위험이 있음을 인식하며 항상 경

계하고 있다(Agbozo et al., 2019). 또한 정보보

안과 관련된 공공 부문의 관심과 투자는 지속

적으로 증가하고 있고 AI 서비스 사용에 대한 

문화적인 이해 수준도 시간이 흐를수록 높아지

고 있기 때문에 안전성의 문제는 항상 고려되

어야 한다(황인호, 허성호, 2020). 

공공서비스에서의 안전성(Safety)은 매우 중

요한 부분이며 이것에 대한 요인이 직접적인 

사용에 대한 긍정적인 반응을 주는지 확인해 

볼 필요가 있다. 따라서 공공서비스가 사용자의 

신뢰를 보장하기 위해서는 안전성이 각 영향요

인들과 IPS사용에 미치는 조절효과를 파악하는 

것이 중요하다. 따라서 다음과 같이 가설을 수

립하였다.

H10a: 안전성(Safety)이 높아질수록 정보 품

질(IQ)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

H10b: 안전성(Safety)이 높아질수록 시스템 

품질(SQ)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

H10c: 안전성(Safety)이 높아질수록 환경적 

품질(EQ_P)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

3.2.7 IPS 이용 목적

AI 서비스의 중요한 목적 중의 하나는 높은 

정확도를 통해 사용자에게 만족감을 주는 것이

다. 정확도가 높다는 것은 사용자가 그만큼 출

력물에 대한 확신을 가질 수 있으며, 이것은 직

접적인 사용 횟수의 증가로 발전할 것이다. 이

와 마찬가지로 공공서비스 분야도 AI를 도입하

는 데 높은 정확도를 보여주는 것이 나아가 사

용자의 지속 사용의도 및 인식 개선에 큰 도움

이 되는 것을 인지하고 있다(Nussberger et al., 

2022). 

공공서비스에서 높은 정확도는 매우 중요한 

부분이며 이것에 대한 요인이 직접적인 사용에 

대한 긍정적인 반응을 주는지 확인해 볼 필요

가 있다. 따라서 공공서비스를 사용하려는 사용

자의 이용 횟수의 증가를 파악하기 위해서는 

출력물의 높은 정확도가 각 품질에 미치는 조

절효과를 파악하는 것이 중요하다.

AI 서비스의 높은 정확도도 물론 중요하지만 
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이와 함께 대두되는 설명가능성의 중요성을 간

과할 수 없다. 설명가능성은 사용자의 의사결정 

문제에 큰 영향을 주며 AI 서비스의 실효성을 

높여줄 수 있다. 또한 설명 가능성은 공공분야

에서 AI 서비스의 고객 민원과 관련된 부분을 

신뢰 있게 해결할 수 있으며, 나아가 사용자들

의 사용 의도에 신뢰성을 부여하여 사용 횟수

의 증가로 이어질 수 있다. 

공공서비스에서 높은 설명가능성은 매우 중

요한 부분이며 이것에 대한 요인이 직접적인 

사용에 대한 긍정적인 반응을 주는지 확인해 

볼 필요가 있다. 따라서 공공서비스를 사용하려

는 사용자의 이용 횟수의 증가를 파악하기 위

해서는 출력물의 높은 설명력이 각 품질에 미

치는 조절효과를 파악하는 것이 중요하다. 따라

서 본 연구에서는 IPS목적(Accuracy vs. 

Interpretation)에 따라 IPS사용에 대한 영향 변

수들이 갖는 영향력의 크기가 차이를 보일 것

이라고 보고 다음과 같이 가설을 수립하였다.  

   

H11a: 정보 품질(IQ)이 IPS사용에 미치는 영

향력은 IPS목적에 따라 달라질 것이다.

H11b: 시스템 품질(IQ)이 IPS사용에 미치는 

영향력은 IPS목적에 따라 달라질 것이다.

H11c: 환경적 품질(EQ_P)이 IPS사용에 미

치는 영향력은 IPS목적에 따라 달라질 것이다.

3.2.8 AI 지식수준

사용자가 AI 서비스를 활용할 때, 사전 지식

을 알고 있는지에 대한 여부는 기술 이해도 측

면에서 대단히 중요한 부분이다(조상리 등, 

2021). 사전 지식이 활성화된 사람은 원하는 기

술의 정보 습득력과 이해도가 높다(Van 

Blankenstein, 2013). 이를 바탕으로 AI 관련 지

식을 미리 알고 있는 사용자는 직접적인 사용

에 대한 유의한 영향을 줄 것이며, 본 연구에서

는 이와 관련된 조절효과를 알아보고자 한다. 

따라서 본 연구에서는 AI 지식수준(High vs. 

Low)에 따라 IPS사용에 대한 각 영향 변수들이 

갖는 영향력의 크기가 차이를 보일 것이라고 

보고 다음과 같이 가설을 수립하였다.

     

H12a: AI 지식수준이 높아질수록 정보 품질

(IQ)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

H12b: AI 지식수준이 높아질수록 시스템 품

질(IQ)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

H12c: AI 지식수준이 높아질수록 환경적 품

질(EQ_P)이 IPS사용에 정(+)의 영향을 준다.

Ⅳ. 가설검증 및 분석 결과

4.1 연구대상 및 방법

본 연구는 판별시스템 중심의 지능형공공서

비스 도입 및 수용에 영향을 미치는 요인을 파

악하기 위해 지능형공공서비스를 활용하고 있

는 사용자이거나 지능형공공서비스에 관해 관

심을 가지고 활용할 예정인 사용자를 대상으로 

설문 조사를 실시하였다. 판별시스템 중심의 지

능형공공서비스에 대한 사전 설명을 한 후, 현

재 공공부문에서 활용 중인 지능형 공공 챗봇 

서비스를 간단히 체험하게 하였다. 이후 요인별

로 구조화된 설문 방식으로 조사를 실시하였다.

본 연구의 조사 기간은 2023년 1월 25일부터 

2월 6일까지이며 온라인 설문 조사를 통하여 
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432부를 회수하였고, 이 중 성실하게 기입하지 

않은 17부의 설문지를 제외한 총 415부의 유효 

샘플을 연구에 사용하였다. 또한 사용한 설문의 

기술 통계량 분석을 위해 IBM SPSS Statistics 

26과 자체 개발한 독립변수(알고리즘 품질, 데

이터 품질)를 포함한 모든 요인 분석 및 가설 

검증을 위해 Smart-PLS 4.0 프로그램을 이용하

여 분석하였다.

4.2 인구 통계학적 특성

본 연구의 실증 분석을 진행하기 위한 첫 번

째 과정으로 수집된 표본 자료의 인구 통계학

적인 특성을 이해하기 위하여 성별, 연령, 직업, 

학력, AI에 대한 지식수준, 최근 1년 동안 유사

한 지능형공공서비스 체험 횟수로 구분하여 항

목을 작성하였다. 이후 IBM SPSS Statistics 26

을 활용하여 빈도분석(Frequency analysis)을 

실시하였으며 주요 결과는 <표 3>과 같다.

전체 응답자 가운데 남자(50.1%)와 여자

(49.9%)의 비율이 거의 동등했으며 20대 121

명, 30대 127명, 40대 102명, 50대 이상이 65명

으로 20대, 30대, 40대가 대부분을 차지하였다. 

또한 사무직 비중이 전체의 47.5%로 가장 많았

분류 빈도(명) 응답비율(%)

성별
남자 208 50.1%
여자 207 49.9%

연령대

20대 121 29.2%
30대 127 30.5%
40대 102 24.6%

50대 이상 65 15.7%

직업

생산직 10 2.4%
사무직 197 47.5%
전문직 51 12.3%
관리직 23 5.5%

무직/학생 95 22.9%
기타 39 9.4%

학력

고졸 82 19.8%
대학교졸 287 69.2%
대학원졸 46 11%

AI 지식 수준

전혀 모른다 2 0.5%
약간 모른다 6 1.4%

모른다 36 8.7%
보통이다 151 36.4%
약간 안다 150 36.1%

안다 62 14.9%
매우 안다 8 1.9%

최근 1년 사이 유사한 

지능형공공서비스 체험 

횟수

1개 176 42.4%
2개 117 28.2%
3개 74 17.8%
4개 16 3.9%

5개 이상 32 7.7%

<표 3> 인구 통계학  특성(n=415) 
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으며 학력과 관련해서는 대학교졸이 전체의 

69.2%로 가장 많았다. 또한 AI 지식수준이 보

통 이상인 표본은 89.3%로 지능형공공서비스 

설문에 대한 전반적인 참여 이해도가 높았다는 

것을 확인할 수 있었으며 최근 1년 사이 유사한 

지능형공공서비스 체험 횟수로는 1~2개가 전

체 표본의 70.6%를 차지하였다.

4.3 측정 항목

본 연구에서는 기존 선행 연구를 기반으로 

생성한 알고리즘 품질과 데이터 품질을 독립변

수로 활용하였고(Jain et al., 2020; Kwon et al., 

2014), TOE 프레임워크의 환경적 요인으로 공

공 부문의 정치적 특성을 측정하는 것에 많이 

활용된 정부 지원(Government Support)을 독립

변수로 사용하였다(Nguyen et al., 2022; Malik 

et al., 2021). 그리고 업데이트된 ISSM 모델에

서 사용하는 변수인 정보 품질과 시스템 품질, 

사용, 순이익을 그대로 사용하였다. 정보 품질

과 시스템 품질은 알고리즘 품질과 데이터 품

질에 대한 매개변수로 보았고 판별형 IPS의 사

변수 조작  정의 참고 문헌

독립

변수

알고리즘 품질(AQ) 알고리즘의 정확도, 설명가능성, 실행 속도, 신뢰성 등 Jain et al.(2020)

데이터 품질(DQ) 데이터의 온건한 정도와 일치하는 정도 Kwon et al.(2014)

환경적 품질

(EQ_P)

판별형 IPS의 채택을 촉진하기 위해 정부가 정책적으로 

지원하는지의 정도
Malik et al.(2021)

매개

변수

정보 품질(IQ)

판별형 IPS에서 얻은 정보가 정보의 적시성, 정확성, 관련

성, 이해의 용이성 및 신뢰성 측면에서 사용자의 기대와 

요구 사항을 충족하는 정도

Wu and Wang(2006)

DeLone and 

McLean(2003)

시스템 품질(SQ)
친화성, 사용 편의성, 탐색 용이성, 학습 용이성, 편리성 

및 숙련된 사용 측면에서 판별형 IPS의 기능 및 성능

Wu and Wang(2006)

DeLone and 

McLean(2003)

판별형 IPS 사용(U) 판별형 IPS의 사용자가 해당 IPS 시스템을 활용하는 정도
DeLone and 

McLean(2003)

종속

변수

판별형 IPS 사용의 

순이익(NB) 

판별형 IPS를 사용함으로써 개인 혹은 조직 관련 목표 달

성으로 정의될 수 있는 기대 편익

Al-Shibly(2011)

Tansley(2001)

조절

변수

IPS목적

- 정확도(Accuracy)

: 판별형 IPS의 성능적 측면을 위주로 활용하는 사용자
Zaidi(2017)

- 설명가능성(Interpretation)

: 판별형 IPS의 해석적 측면을 위주로 활용하는 사용자

공공성 요인

- 비공정성(Unfair)

: 판별형 IPS의 사용에 관해 성별, 인종, 연령, 경제적 차

별을 경험했는지에 대한 정도 kim et al.(2018)

Agbozo et al.(2019)- 안전성(Safety)

: 판별형 IPS 사용 시 개인정보침해를 경험했는지에 대한 

정도 

AI 지식수준 판별형 IPS 사용 전 AI에 대한 전반적인 사전 지식 수준
Van Blankenstein et 

al.(2013)

<표 4> 변수의 조작  정의 
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용이라는 변수는 정보 품질과 시스템 품질, 환

경적 품질에 대한 매개변수로 보았으며 판별형 

IPS사용의 순이익을 종속변수로 사용하였다. 

마지막으로 정보 품질과 시스템 품질, 환경적 

품질과 판별형 IPS의 사용 간의 조절되는 효과

를 파악하기 위해 공공성 요인(Public Factors)

과 IPS 목적(Goals), AI 지식수준이라는 조절변

수를 새롭게 추가하였다. <표 4>는 해당 연구

모형 변수의 조작적 정의이다.

본 연구에서는 기존 선행연구를 바탕으로 신

뢰성과 타당성이 검증된 설문 문항들을 연구목

적에 맞게 수정하여 활용하였으며, 각 문항은 

리커트(Likert) 7점 척도(1: 매우 그렇지 않다, 

7: 매우 그렇다)로 구성하여 기존 5점, 6점 척도

보다 더 세 한 응답을 반영하기 위해 사용하

였다(Dawes, 2008). 설문에 사용된 측정 항목

은 <표 5>와 같다. 

변수 설문 항목 참고 문헌

알고리즘 품질

AQ1 사용한 알고리즘은 상대적으로 예측 정확도가 높게 나온다.(제거)

자체 개발

AQ2 사용한 알고리즘은 상대적으로 실행 속도가 빠르다.(제거)

AQ3 사용한 알고리즘은 상대적으로 성능이 좋게 나온다.

AQ4 사용한 알고리즘은 상대적으로 결과의 설명력이 좋다.

AQ5 사용한 알고리즘은 상대적으로 신뢰할 수 있다.

AQ6 사용한 알고리즘은 상대적으로 결과가 왜곡되지 않는다.

데이터 품질

DQ1 데이터에 대한 설명이 잘 정의되어 있다.(제거)

자체 개발

DQ2 체험한 IPS의 데이터가 필요에 맞게 잘 구분되어 있다.(제거)

DQ3 데이터 출력에 오류가 없다.(제거)

DQ4 데이터가 온전히 입력되어 있다.

DQ5 데이터의 편향(불공정한 편견)이 존재하지 않는다.

DQ6 데이터는 보안상의 문제가 없다.

정보 품질

IQ1 체험한 판별형 IPS는 최신 정보를 제공한다. Mohammadi(2015)

Lin and 

Wang(2012)

Tona et al.(2012) 

Lin et al.(2011)

IQ2 체험한 판별형 IPS는 정확한 정보를 제공한다.

IQ3 체험한 판별형 IPS는 적절한 정보를 제공한다.

IQ4 체험한 판별형 IPS의 정보가 명확하고 이해할 수 있다.

IQ5 체험한 판별형 IPS는 체계적인 정보를 제공한다. 

시스템 품질

SQ1 체험한 판별형 IPS가 사용하기 쉽다.(제거)
Albaom et 

al.(2022)

Mohammadi(2015)

Al-Shibly(2011) 

Ngai et al.(2007)

SQ2
체험한 판별형 IPS가 사용자와 상호작용할 수 있는 유연성이 있다고 

생각한다.(제거)

SQ3 체험한 판별형 IPS는 정보의 빠른 접근을 제공한다.

SQ4 체험한 판별형 IPS의 사용자 인터페이스는 사용자 친화적이다.

SQ5 체험한 판별형 IPS는 원할 때마다 쉽게 접근할 수 있다.

환경적 품질

EQ_P1 체험한 판별형 IPS를 채택하는 것을 정부가 지지할 것이다.
Nguyen et 

al.(2022)

Malik et al.(2021)

Gui et al.(2020)

EQ_P2 체험한 판별형 IPS 개발 및 운영을 정부가 지원하는 것 같다.

EQ_P3 체험한 판별형 IPS 활용 강화에 정부가 적극적일 것이다.

EQ_P4 체험한 판별형 IPS를 정부가 후원하는 것 같다.

EQ_P5 체험한 판별형 IPS 사용을 정부에서 격려하고 있는 것으로 보인다.

<표 5> 연구모형 설문 문항 
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4.4 신뢰성 및 타당성 검증

측정모형의 모델을 테스트하기에 앞서 모델 

적합성에 대한 검증을 실시하였다. 모델 적합성

을 검증하는 지표로는 평균 제곱 잔차(SRMR)

와 표준 적합지수(NFI)가 있다. 일반적으로 

SRMR은 0.08 미만의 값일 경우 모델이 적합하

다고 할 수 있으며 NFI는 0.8에서 1 사이에 값

을 나타낼 때 모델이 적합하다고 평가할 수 있

다(Hu and Bentler 1998; Job et al., 2020). 본 

연구에서 사용한 모델의 SRMR은 0.056이며 

NFI는 0.859로 모두 권장하는 기준치를 충족한 

것을 확인하였다.

본 연구에서는 수집된 자료에 대한 측정모델 

분석을 위해 신뢰성(reliability), 집중타당성

(convergent validity) 및 판별타당성(discriminant 

validity) 검증을 실시하였다. 신뢰성을 평가하

기 위해서 합성 신뢰도(composite reliability; 

CR)값과 Cronbach’s alpha 값을 차례로 측정하

였고 이에 대한 결과를 <표 6>에 요약하였다. 

일반적으로 Cronbach’s alpha와 합성 신뢰도의 

값이 0.7 이상이면 분석 결과에 대한 신뢰성이 

높음을 의미한다(Anderson and Gerbing, 1988; 

Bland and Altman, 1997). 해당 연구모형에서

는 Cronbach’s alpha와 합성 신뢰도 모두 0.7 

이상의 값을 보여 높은 신뢰성을 확보하였다.

집중타당성을 검증하기 위해 모든 변수의 평

균분산추출(average variance extracted; AVE) 

값과 요인적재량(Factor Loading) 값을 확인하

였다. 일반적으로 평균분산추출은 0.5 이상, 요

인적재량은 0.7 이상이면 집중타당성이 높음을 

의미한다(Fornell and Larcker 1981; Carmines 

and Zeller, 1979). 해당 연구모형에서 AVE 값

은 모두 0.7 이상이며 요인적재량의 값은 0.733

에서 0.901 범위에 있기 때문에 높은 집중타당

성을 확보하였다. 이후 판별타당성의 검증을 위

해 AVE 값과 상관계수 간의 관계를 살펴보았

다. 판별타당성 존재 여부를 판단하기 위해서는 

판별형 IPS의 

사용

USE1 체험한 판별형 IPS의 사용 빈도가 높다.

Ojo(2017)

AlShibly(2014)

USE2 체험한 판별형 IPS의 도움에 많이 의존하고 있다.

USE3 체험한 판별형 IPS는 내 일을 더 쉽게 만든다.

USE4 체험한 판별형 IPS는 내 일에 유용하다고 생각한다.

공공성 요인
PF_U

체험한 판별형 IPS의 출력물은 성별, 인종 또는 연령적(노인) 차별을 

보인다고 생각한다. Ayyash et 

al.(2013)
PF_S 체험한 판별형 IPS가 개인정보를 확실히 보호해준다고 생각한다.

판별형 IPS 

사용의 순이익

NB1 체험한 판별형 IPS를 통해 내가 원하는 목표를 달성할 수 있다.

Al-Shibly(2011)

Tansley(2001)

chiu et al.(2016)

NB2
체험한 판별형 IPS가 제공하는 정보는 나의 문제 해결에 도움이 된

다. 

NB3 전반적으로 체험한 판별형 IPS는 나에게 많은 이익이 된다.

NB4
체험한 판별형 IPS를 사용하면 나의 문제 해결 생산성이 향상될 것

이다.

NB5
체험한 판별형 IPS를 사용하면 시간이나 노력 절감에 도움이 될 것

이다.
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각 AVE 제곱근 값이 그 잠재변수와 다른 잠재

변수 간의 종과 횡의 상관계수 값을 초과하여

야 한다. <표 7>에서 각 변수의 AVE 제곱근 

값들을 굵게 표시하였고 각각의 값들이 잠재변

수의 상관계수 값을 초과하는 것을 확인하여 

판별타당성을 검증하였다. 

<표 6>과 <표 7>의 측정모델 분석 결과는 탐

색적 요인분석 후, 기준에 미달하는 알고리즘 

품질의 첫 번째(AQ1)와 두 번째(AQ2) 측정항

목, 데이터 품질의 첫 번째(DQ1)와 두 번째

(DQ2)와 세 번째(DQ3) 측정항목, 시스템 품질

의 첫 번째(SQ1)와 두 번째(SQ2) 측정항목을 

제거한 상태에서 확인적 요인분석 결과를 나타

내었다.

잠재변수 요인 재 Cronbach’s α 합성신뢰도 평균분산추출

알고리즘 품질(AQ)

AQ3 0.850

0.887 0.889 0.747
AQ4 0.857

AQ5 0.897

AQ6 0.854

데이터 품질(DQ)

DQ4 0.882

0.863 0.865 0.785DQ5 0.884

DQ6 0.893

환경적 품질_정책적

(EQ_P)

EQ_P1 0.868

0.923 0.929 0.763

EQ_P2 0.876

EQ_P3 0.895

EQ_P4 0.853

EQ_P5 0.875

정보 품질(IQ)

IQ1 0.836

0.915 0.916 0.746

IQ2 0.889

IQ3 0.841

IQ4 0.870

IQ5 0.881

시스템 품질(SQ)

SQ3 0.880

0.848 0.848 0.766SQ4 0.871

SQ5 0.875

판별형 IPS의 사용(USE)

USE1 0.848

0.867 0.865 0.719
USE2 0.901

USE3 0.899

USE4 0.733

판별형 IPS 사용의 순 이익

(NB)

NB1 0.870

0.925 0.926 0.770

NB2 0.874

NB3 0.893

NB4 0.900

NB5 0.849

<표 6> 유효성  신뢰성 검정
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AQ DQ EQ_P IQ NB SQ SU

AQ 0.865
DQ 0.702 0.886

EQ_P 0.635 0.583 0.874
IQ 0.795 0.726 0.664 0.864
NB 0.696 0.536 0.588 0.707 0.877
SQ 0.711 0.694 0.577 0.796 0.634 0.875
SU 0.619 0.433 0.536 0.578 0.731 0.534 0.848

<표 7> Discriminant Validity 결과 

* 굵게 표시된 대각선은 AVE의 제곱근 값

4.5 구조모형 분석

본 연구에서는 Smart-PLS 4.0을 이용하여 

연구모형에서 제안한 변수들 사이의 관계를 검

증하기 위해 부트스트래핑 리샘플링

(bootstrapping resampling) 기법을 5000회 적

용하여 구조모형 분석을 실시하였다. 우선 다중 

공선성의 유무를 파악하기 위해 분산팽창인수

(Variance Inflation Factor; VIF) 값을 확인하였

다. 일반적으로 다중공선성이 발생하지 않는다

고 평가되는 수치는 5 이하로(Akinwande et al., 

2015), <표 8>에서 각 내생변수에 해당하는 외

생변수의 VIF 값 중 최댓값은 3.294로 해당 구

조모형에서 다중공선성은 나타나지 않았다.

연구모형에서 제시한 총 8개의 가설을 검정

한 결과, 모두 유의한 영향을 미쳐 모든 가설이 

채택되었다. 알고리즘 품질-정보 품질(H1)은 

(β = 0.563, t = 12.908), 알고리즘 품질-시스템 

품질(H2)은 (β = 0.440, t = 7.477), 데이터 품

질-정보 품질(H3)은 (β = 0.331, t = 7.721), 데

이터 품질-시스템 품질(H4)은 (β = 0.385, t = 

7.585), 정보 품질-IPS사용(H5)은 (β = 0.155, 

t = 2.171) 시스템 품질-IPS사용(H6)은 (β = 

0.212, t = 3.213), 환경적 품질-IPS사용(H7)은 

(β = 0.209, t = 3.808), IPS사용-IPS사용 순이

익(H8)은 (β = 0.727, t = 24.757)로 모두 유의

한 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인하였다. 전

체 연구모형에 대한 가설검증 결과는 <표 9>, 

<그림 5>와 같다.

본 연구에서 공공성 요인(Public Factors)이

라는 조절 변수는 비공정성(Unfair)과 안전성

(Safety)이라는 항목을 7점 리커트 척도를 이용

하여 수집한 연속형 변수이며 구조방정식 모형

을 통합하여 효과를 검증하였으며 그 결과는 

<표 9>와 같다. 비공정성과 IPS 사용에 대한 영

향 요인들 중 정보 품질과 IPS사용 간에 비공정

성이 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며

(H9a 채택), 시스템 품질과 IPS사용 간에 비공

정성은 차이는 있지만 수립했던 가설과는 반대

로 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인하였다

(H9b 기각). 환경적 품질과 IPS사용 간에는 비

공정성이 차이가 없는 것으로 나타났다(H9c 기

각). 안전성이 IPS사용에 대한 영향 요인들 중 

시스템 품질과 IPS사용 간에 안전성의 차이가 

있는 것으로 나타났지만 수립했던 가설과는 반

대로 부(-)의 영향을 미치는 것을 확인하였다

(H10b 기각), 정보 품질, 환경적 품질과 IPS사

용 간에는 안전성의 차이가 없는 것으로 나타
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났다(H10a, H10c 기각).

AQ DQ EQ_P IQ NB SQ USE

AQ 1.974 1.974

DQ 1.974 1.974

EQ_P 1.809

IQ 3.294

NB

SQ 2.761

USE 1.000

<표 8> 내부분산팽창요인 결과

가 설 경로 경로계수 t값 p값 결 과

H1

알고리즘 품질

↓

정보 품질

0.563 12.908*** 0.000 채택

H2

알고리즘 품질

↓

시스템 품질

0.440 7.477*** 0.000 채택

H3

데이터 품질

↓

정보 품질

0.331 7.721*** 0.000 채택

H4

데이터 품질

↓

시스템 품질

0.385 7.585*** 0.000 채택

H5

정보 품질

↓

판별형 IPS의 사용

0.155 2.171* 0.015 채택

H6

시스템 품질

↓

판별형 IPS의 사용

0.212 3.213** 0.001 채택

H7

환경적 품질_정책적

↓

판별형 IPS의 사용

0.209 3.808*** 0.000 채택

<표 9> 가설 검정 결과
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*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001.

<그림 5> PLS 결과 

H8

판별형 IPS의 사용

↓

판별형 IPS 사용의 순 이익

0.727 24.757*** 0.000 채택

H9a

정보 품질*비공정성

↓

판별형 IPS의 사용

-0.165 2.039* 0.022 채택

H9b

시스템 품질*비공정성

↓

판별형 IPS의 사용

0.146 2.158 0.015 기각

H9c

환경적 품질_정책적*비공정성

↓

판별형 IPS의 사용

-0.020 0.376 0.354 기각

H10a

정보 품질*안전성

↓

판별형 IPS의 사용

0.060 0.772 0.220 기각

H10b

시스템 품질*안전성

↓

판별형 IPS의 사용

-0.109 1.644 0.050 기각

H10c

환경적 품질_정책적*안전성

↓

판별형 IPS의 사용

-0.027 0.488 0.313 기각
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4.6 집단 간 조절효과 분석

첫 번째 집단 간 조절 변수인 IPS목적은 정

확도(Accuracy)와 설명가능성(Interpretation)의 

두 가지로 구분하여 두 집단 간 MGA(Multi 

Group Analysis) 분석을 실시하였으며 그 결과

는 <표 10>과 같다. 우선 정확도를 더 중시하는 

집단의 표본 수는 228명, 설명가능성을 더욱 중

시하는 집단의 표본 수는 187명이며, IPS목적

과 IPS사용에 대한 각 영향요인들이 갖는 영향

력 중 정보 품질과 환경적 품질은 영향력이 다

르지 않은 것으로 나타났다(H11a, H11c 기각). 

다만 시스템 품질은 IPS목적에 따라 IPS사용에 

주는 영향력이 다르게 나타난 것을 확인하였다

(H11b 채택).

두 번째 집단 간 조절 변수인 AI 지식수준은 

(High Group vs. Low Group)으로 구분하여 두 

집단 간 MGA(Multi Group Analysis) 분석을 

실시하였으며 그 결과는 <표 11>과 같다. 우선 

High Group의 표본 수는 220명, Low Group의 

표본 수는 195명이며, AI 지식수준과 IPS사용

에 대한 각 영향 요인들이 갖는 영향력 중 정보 

품질과 환경적 품질은 영향력이 다르지 않은 

것으로 나타났다(H12a, H12c 기각). 다만 시스

템품질은 AI 지식수준에 따라 IPS 사용에 주는 

영향력이 다르게 나타난 것을 확인하였다

(H12b 채택).

가설 분류
Accuracy Group
(n=228)

Interpretation Group
(n=187)

결과

H11a

정보 품질 * IPS목적

↓

판별형 IPS의 사용

경로계수 0.269 0.255

기각
표준 오차 0.122 0.120

표본 수 228 187

t값 0.080

H11b

시스템 품질 * IPS목적

↓

판별형 IPS의 사용

경로계수 0.029 0.322

채택
표준 오차 0.103 0.119

표본 수 228 187

t값 1.860*

H11c

환경적 품질_정책적 * IPS목적

↓

판별형 IPS의 사용

경로계수 0.362 0.166

기각
표준 오차 0.097 0.074

표본 수 228 187

t값 1.613

<표 10> IPS목 의 조 효과
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가설 분류
High Group
(n=220)

Low Group
(n=195)

결과

H12a

정보 품질 * AI 지식수준

↓

판별형 IPS의 사용

경로계수 0.216 0.328

기각
표준 오차 0.109 0.117

표본 수 220 195

t값 0.702

H12b

시스템 품질 * AI 지식수준

↓

판별형 IPS의 사용

경로계수 0.303 0.040

채택
표준 오차 0.113 0.099

표본 수 220 195

t값 1.760*

H12c

환경적 품질_정책적 * AI 

지식수준

↓

판별형 IPS의 사용

경로계수 0.192 0.261

기각
표준 오차 0.087 0.093

표본 수 220 195

t값 0.547

<표 11> AI 지식수 의 조 효과

Ⅴ. 토의 및 결론

5.1 연구의 결과 및 의의

오늘날 AI 기술은 디지털 트랜스포메이션이

라는 창조적 혁신을 바탕으로 초연결, 초지능을 

강조한 4차 산업혁명에서 개인, 조직 심지어 국

가적 측면에서까지 새로운 가치를 지속적으로 

창출하고 있다(최승욱, 권오병, 2021). 이러한 

변화의 핵심인 AI 기술을 활용한 지능형 서비

스들이 어떤 이유로 각종 산업 및 기관에서 성

공적으로 사용되고 있는지에 관한 정확한 요인

을 밝혀내는 것은 이 서비스를 도입할 예정인 

기업 혹은 정부의 입장에서 대단히 중요한 문

제이다. 이에 본 연구에서는 공공부문에 도입되

는 지능형공공서비스를 바탕으로 알고리즘 품

질, 데이터 품질, 환경적 품질이 IPS사용 의도 

간의 관계에 어떠한 영향을 미치는지 실증하였

다. 좀 더 구체적으로 알고리즘 품질, 데이터 품

질이 정보 품질과 시스템 품질에 미치는 영향 

정도를 파악하고 정보 품질과 시스템 품질, 환

경적 품질이 IPS사용에 미치는 영향을 파악하

고, IPS사용이 IPS사용 순이익에 어떤 영향을 

미치는지 조사하였다. 추가로 공공성 요인이라

는 2가지 차원(비공정성, 안전성)이 정보, 시스

템, 환경적 품질에 따라 IPS사용에 어떠한 조절 

영향을 미치는지 조사하였고, 정확성을 추구하

는 사용자와 설명가능성을 추구하는 사용자에 
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따라 정보, 시스템, 환경적 품질이 IPS사용에 

어떠한 조절 영향을 미치는지에 대해서도 검증

하였으며, AI 지식수준이 높은 집단(High 

Group)과 낮은 집단(Low Group)인 사용자에 

따라 정보, 시스템, 환경적 품질이 IPS사용에 

어떠한 조절 영향을 미치는지에 대한 검증을 

하였다. 

연구모형 검증 결과, 첫 번째로 알고리즘 품

질과 데이터 품질이 정보 품질과 시스템 품질

에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인하

였다(H1, H2, H3, H4 채택). 따라서 공공부문

에서는 판별시스템 중심의 지능형공공서비스 

도입 시 사용할 알고리즘의 성능, 신뢰성, 결과

의 적합성을 잘 반영하는지 사전에 점검하여야 

하며, 사용되는 데이터는 결측치가 없어야 하

며, 데이터의 편향이 없는 것을 확인하고, 데이

터의 구성이 잘 갖춰졌는지가 중요하다고 판단

된다. 

두 번째로 정보 품질과 시스템 품질, 환경적 

품질이 IPS 사용에 정(+)의 영향을 미치는 것을 

확인하였다(H5, H6, H7 채택). 따라서 판별시

스템 중심의 지능형공공서비스 도입 시 정보적 

관점에서는 최신의 정보, 정확하고 적절한 정

보, 명확하고 이해할 수 있는 정보, 체계적인 정

보를 제공해야 하며 시스템 관점에서는 빠른 

접근, 사용자 친화적인 인터페이스, 접근 유용

성과 같은 사항들을 반영하여야 하며, 이러한 

지능형공공서비스에 고려되는 정책적인 분위

기는 지능형공공서비스에 대한 정부의 높은 지

지, 지능형공공서비스 개발 및 운영에 대한 정

부의 지원 및 후원, 지능형공공서비스 활용 강

화에 대한 정부의 적극적인 활동, 지능형공공서

비스 사용에 대한 정부의 적극적인 장려와 같

은 것들이 중요하다고 판단된다.

세 번째로는 IPS사용이 IPS사용에 대한 순이

익에 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인하였다

(H8 채택). 따라서 판별시스템 중심의 지능형

공공서비스 사용에 대한 성공 요인은 사용자가 

해당 기술에 의존하여야 하고, 사용 빈도가 높

아야 하며, 사용자의 일에 있어서 더 쉽고 유용

한 것이어야 한다. 또한 사용에 대한 긍정적 이

익을 경험하게 하기 위해서는 원하는 목표 달

성, 개인 혹은 조직의 문제 해결 및 이익 산출, 

생산성 향상, 시간이나 노력 절감 등과 같은 요

인들이 중요한 것으로 풀이된다.

네 번째로는 환경적 품질과 IPS사용 간에 비

공정성에 대한 조절효과는 크게 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다(H9c 기각). 하지만 정보 

품질과 IPS사용 간에 비공정성에 대한 조절효

과는 차이가 있는 것으로 나타났다(H9a 채택). 

우선 정보 품질과 IPS사용 간에는 비공정성이 

부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이

는 사용자가 해당 서비스에 대해 우수한 정보 

품질을 사용하면서 성별, 인종, 연령적 차별과 

관련된 결과물을 많이 경험하지 않아 높은 사

용 의도로 이어지는 것이라고 해석된다. 하지만 

시스템 품질과 IPS사용 간에 조절효과는 차이

가 있었으나 수립했던 가설과는 반대로 비공정

성이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으

며(H9b 기각), 이는 사용자가 해당 시스템의 빠

른 접근과 사용자 친화적인 인터페이스가 잘 

구현되어 있다면 성별, 인종, 연령적 차별을 어

느정도 경험한다고 하더라도 감안하고 높은 사

용 의도로 이어지는 것으로 해석된다. 다음으로 

정보 품질, 환경적 품질과 IPS사용 간에 안전성

에 대한 조절효과는 크게 영향을 미치지 않는 
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것으로 나타났다(H10a, H10c 기각). 하지만 시

스템 품질과 IPS사용 간에는 안전성이 수립했

던 가설과는 반대로 부(-)의 영향을 나타냈으며

(H10b 기각), 이는 개방형 챗봇 서비스를 사용

하는 사용자가 높은 안전성을 경험할수록 시스

템 품질의 사용자 친화적 인터페이스 및 속도

의 경험이 공공 부문 자원의 한계로 인해 만족

스럽지 못한 경험을 한 것으로 풀이된다. 공공 

부문에서 시범하는 서비스는 이윤 추구의 목적

보다 범용적으로 널리 쓰이는 것이 중요하기에 

기업에 비해 높은 품질을 제공하기 어렵다. 이

런 특성 때문에 사용자들이 기업에서 배포한 

챗봇과 개방형 챗봇의 경험적 차이 때문에 이

와 같은 결과가 나온 것으로 해석된다. 

다섯 번째로는 정보 품질, 환경적 품질과 IPS

사용 간에 정확도 측면을 중요하게 생각하는 

사용자와 설명가능성 측면을 중요하게 생각하

는 사용자 간에 차이가 없는 것으로 나타났다

(H11a, H11c 기각). 하지만 시스템 품질과 IPS

사용 간에는 추구하는 IPS목적에 따라 차이가 

있는 것으로 나타났다(H11b 채택). 시스템 품

질 측면의 경우, 설명가능성을 중시하는 집단에

서 더 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

는데 이는 시스템에서 사용자 친화적인 인터페

이스를 경험한 사람들이 정확한 결과보다는 본

인을 친절하게 설명해줄 수 있는 과정에 대해 

중요하게 생각하고 있는 것으로 풀이된다.  

마지막으로 정보 품질, 환경적 품질과 IPS사

용 간에 AI 지식수준이 높은 그룹(High Group)

과 낮은 그룹(Low Group)간에는 차이가 없는 

것으로 나타났다(H12a, H12c 기각). 하지만 시

스템 품질과 IPS사용 간에는 AI 지식수준에 따

라 차이가 있는 것으로 나타났다(H12b 채택). 

시스템 품질 측면의 경우, AI 지식수준이 높은 

그룹에서 더 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났는데 이는 인지적 측면에서 사전 지식이 

활성화된 사람이 원하는 기술의 습득 및 이해 

능력이 빠르기 때문에 시스템 측면에서 긍정적

인 영향을 미친 것으로 풀이된다.

5.2 이론적 시사점

본 연구 결과는 다음과 같은 세 가지 이론적 

의의를 가진다. 첫째, 기존 판별시스템 중심의 

지능형공공서비스 성공에 관한 선행 연구가 미

비하였고, 이를 보완하기 위해 ISSM 모델의 관

점에서 TOE 프레임워크의 환경적 요인을 접목

하여 연구를 확장했다는 측면이다. 이는 개인 

및 조직 단위에서 기술의 성공을 규명했던 기

존의 연구들(이윤재 등, 2019; Urumsah, 2022)

에서 정부의 정책적인 지원 부분까지의 확장을 

통해 공공 부문 기술의 성공을 규명하기에 적

합한 관점을 제시하였다.

둘째, 기존 선행 연구를 바탕으로 자체 생성

한 알고리즘 및 데이터 품질이 해당 연구모형

에 활용되기 적합한 요인임을 본 연구를 통해 

입증하였다. 이를 통해 AI 시스템을 도입하기 

위한 준비 단계에서 알고리즘 및 데이터의 품

질 관리가 중요하다는 것을 확인했으며, 이는 

ISSM 모델의 정보, 시스템 품질과 긴 한 영향

이 있는 것으로 밝혀졌다. 추후 공공 부문에서 

AI 시스템 도입의 성공 요인을 규명하고자 하

는 후속 연구를 진행할 때, 기술의 신뢰성에 관

한 전반적인 요구사항을 반영하기에 적합한 요

인(알고리즘, 데이터)들을 변수로 활용할 수 있

는 이론적 근거를 마련하였다. 
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셋째, 본 연구에서는 공공부문의 공공성 요

인(비공정성, 안전성)과 IPS 이용 목적

(Accuracy vs. Interpretation), AI 지식수준

(High Group vs. Low Group)에 대한 조절효과

를 추가적으로 검증해 봄으로써 정보, 시스템, 

환경적 품질과 IPS 사용간에 영향을 미치는 구

체적인 조절 요인들을 밝혀내었다. 특히 시스템 

품질이 IPS사용에 대한 모든 조절 요인에 유의

한 영향을 나타내었다. 이는 향후 발전된 연구

로 지능형공공서비스 부문에서 식별하고자 하

는 요인이 있으면 시스템 품질을 더욱 중요하

게 활용해 볼 수 있다는 이론적 근거를 제시한

다. 또한 사용했던 모든 조절변수들이 유의한 

결과들을 나타내 추후 공공 서비스 부문 연구

에 다양한 가능성을 제시하여 새로운 기반을 

마련하였다는 점에서 중요성이 있다고 할 수 

있다. 

5.3 실무적 시사점

본 연구가 가지는 실무적 의의는 다음과 같

다. 첫째, 알고리즘, 데이터 품질이 해당 연구에

서 유효한 영향을 미쳤다는 것을 검증함에 따

라 판별시스템 중심의 지능형공공서비스를 출

시하려는 공공기관들은 서비스 도입 전에 알고

리즘의 성능과 결과의 적합성, 데이터의 결측

치, 편향에 대한 적절한 평가를 위해 전문가의 

도움을 받아 탄탄한 기반을 구축할 필요가 있

다. 예를 들어, 기존 연구에서도 많이 활용하는 

방법인 전문가 델파이 기법(Delphi Method) 혹

은 전문가 인터뷰 등을 활용해 일반인이 파악

하기 힘든 알고리즘, 데이터 품질에 관한 지식

이나 이론을 깊이 있게 고찰하고 체계적으로 

검증받을 수 있다(강민지, 박찬수, 2020). 이러

한 방법을 바탕으로 시스템 구축에 들어가는 

데이터, 알고리즘 품질을 향상해 고도화된 AI 

서비스를 구축한다면 추후 공공 부문에 도입될 

다양한 AI 기술의 신뢰도가 전반적으로 향상될 

것이다.

둘째, 정부에서 AI 기반 국민행복 복지서비

스 추천, 인공지능 기반 범용 통계분류 시스템, 

산재노동자 통합 직업복귀지원시스템 등과 같

은 과제를 추진하며 판별형 AI 서비스를 공공

기관 혹은 기업에 도입하기 위한 투자를 하고 

있다. 이러한 판별형 AI 서비스를 도입하려고 

하는 공공기관 혹은 기업에서 본 연구를 활용

하여 성공에 대한 중요한 요인을 사전에 파악

해 기존에 도입하려 했던 판별형 AI 서비스보

다 더욱 신뢰할 수 있고, 안전하고, 발전된 기술

을 구현할 수 있다. 또한 성공을 저해하는 요인

을 파악하여 기술 도입에 있어 불필요한 절차

를 간소화할 수 있으며, 나아가 과제 전반부에 

필요한 인력, 시간, 자원 등과 같은 경제적 비용

까지 효율적으로 배분할 수 있을 것으로 판단

된다.

셋째, 본 연구를 통해 사용자의 긍정적인 서

비스 경험이 서비스 사용 의도를 높인다는 것

을 실증하였다. 이에 따라 판별형 AI 서비스를 

도입하려는 공공기관 및 기업에서는 사용하고

자 하는 사용자의 관점까지 파악이 가능해 사

용자가 원하는 요구사항을 사전에 반영할 수 

있다. 구체적으로 서비스를 체험한 해당 사용자

의 긍정적 기술 경험 요인과 정책적 고려 수준 

정도 등 중요한 요인들을 사전에 파악이 가능

하다. 이는 사용자의 실제적 경험 의도를 알맞

게 반영한 사용자 맞춤형 AI 공공 서비스를 실
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현할 수 있고, 나아가 사용자 맞춤형 AI 공공 

서비스 활성화에 기여할 수 있을 것으로 판단

된다.

마지막으로, 지능형공공서비스를 도입하려

는 공공 기관은 구축하고자 하는 데이터의 온

전성, 편향의 문제, 보안상의 문제를 적절히 준

비한다면 높은 품질의 데이터를 확보할 수 있

음을 주의해야 한다. 또한 이를 바탕으로 판별 

알고리즘을 적용할 때 성능, 설명력, 신뢰성 부

분을 고려한다면 의사결정의 질을 강화시켜 높

은 품질의 서비스를 시민들에게 맞춤형으로 제

공할 수 있는 연쇄적인 효과로 이어질 수 있다. 

또한 기존 지능형공공서비스의 문제였던 데이

터 및 알고리즘상의 윤리적인 문제도 이 과정

을 통해 자연스럽게 해결이 가능하다.

5.4 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구가 가지고 있는 한계점 및 향후 연구 

방향은 다음과 같다. 첫째, 기존 판별시스템 기

반 지능형공공서비스의 다양성 부족으로 인한 

사용자 체험의 한계이다. 본 연구에서는 현재 

정부에서 개방형으로 국민들에게 선보인 국민

비서 구삐, 마이리틀 포켓과 같은 챗봇 서비스

를 조작하고 설문에 참여하게 하였다. 추후 사

용자가 체험할 수 있는 새로운 판별시스템 기

반 지능형공공서비스가 계속해서 출시되어 체

험의 폭이 넓어진다면, 후속 연구를 통해 새로

운 성공 요인을 도출할 수 있을 것이다. 또한 

개방형 서비스가 아니더라도 공공기관에서 내

부적으로 사용 중인 화재 위험도 예측, 식품 위

해도 판별과 같은 공공 서비스를 체험한 사용

자들과 관련하여 향후 성공 요인을 실증해 볼 

수 있을 것이다.

둘째, 본 연구에서 공공성 요인, IPS목적 수

준, AI 지식수준과 같은 다양한 조절변수를 고

려하였지만 성별, 나이 등 응답자의 인구통계학

적 정보를 통제변수로 고려하지 않았다. 최근 

연구들에서 기업이나 정부 기관에서 자주 언급

되는 MZ세대는 디지털 미디어에 대한 능숙도

와 새로운 콘텐츠에 대한 선호에 있어 높은 점

수를 보이는 계층으로 간주하여 베이비 붐 세

대와의 비교 대상으로 많이 활용하고 있다(김

나랑, 2022; 유인진 등, 2022). 이에 따라 지능

형공공서비스에 대한 이해도 측면에서도 MZ

세대와 베이비 붐 세대의 차이가 나타날 가능

성이 있기에 향후 연구에서 이러한 부분을 활

용한다면 좀 더 정 한 연구가 될 수 있을 것으

로 판단된다. 

셋째, 본 연구에서 설정된 독립변수와 조절

변수 이외에 IPS사용 의도에 영향을 미치는 다

양한 변수들이 존재할 수 있음에도 이들이 고

려되지 않은 한계가 있다. 예를 들어 공공부문

에서 중요하게 고려될 변수는 정책적 관점만이 

아니라 사용자들이 AI를 선호하고 사용하는 분

위기를 측정할 수 있는 문화적 관점도 중요한 

변수가 될 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 다

양한 관점에서 새로운 독립변수들에 대한 추가

적인 연구가 수행되어야 할 것으로 판단된다. 

넷째, 본 연구에서는 신뢰할 수 있는 AI의 요

구사항 6가지를 기반으로 개발된 알고리즘 품

질과 데이터 품질 둘 다 판별시스템 중심의 지

능형공공서비스의 중요한 자원으로 보고 가설

을 설정하였다. 만약 도입하고자 하는 공공 부

문에서 자원의 한계로 인해 알고리즘 품질과 데

이터 품질 중 하나에만 집중해야 할 경우, 어떤 

품질에 집중하면 좋을지에 대한 가설을 고려하
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지 않았다. 이와 관련해 추후 연구에서 두 품질 

사이의 영향력을 파악해 더 중요한 자원만 사용

한 연구모형을 통해 성공요인을 가늠하고 자원

의 효율성을 높일 수 있을 것이다. 본 연구가 지

능형공공서비스 성공 요인을 측정하는 출발점

이 되어 다양한 후속 연구가 파생될 것을 기대

한다.
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<Abstract>

A Study on the Factors Affecting the Success of Intelligent 
Public Service: Information System Success Model Perspective

Kim, Jung Yeon․Lee, Kyoung Su․Kwon, Oh Byung

Purpose

With Intelligent public service (IPS), it is possible to automate the quality of civil affairs, provide 

customized services for citizens, and provide timely public services. However, empirical studies 

on factors for the successful use of IPS are still insufficient. Hence, the purpose of this study is 

to empirically analyze the factors that affect the success of IPS with classification function. ISSM 

(Information System Success Model) is considered as the underlying research model, and how the 

algorithm quality, data quality, and environmental quality of the discrimination system affect the 

relationship between utilization intentions is analyzed.  

Design/methodology/approach

In this study, a survey was conducted targeting users using IPS. After giving them a preliminary 

explanation of the intelligent public service centered on the discrimination system, they briefly 

experienced two types of IPS currently being used in the public sector. Structural model analysis 

was conducted using Smart-PLS 4.0 with a total of 415 valid samples. 

Findings

First, it was confirmed that algorithm quality and data quality had a significant positive (+) effect 

on information quality and system quality. Second, it was confirmed that information quality, system 

quality, and environmental quality had a positive (+) effect on the use of IPS. Thirdly, it was 

confirmed that the use of IPS had a positive (+) effect on the net profit for the use of IPS. In 

addition, the moderating effect of the degree of knowledge on AI, the perceived accuracy of 

discriminative experience and IPS, and the user was analyzed. The results suggest that ISSM and 

TOE framework can expand the understanding of the success of IPS.
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