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생성형 AI의 신뢰도에 대한 탐색적 연구☆

An Exploratory Study on the Trustworthiness Analysis of Generative AI

김 소 연1 조 지 연2 이 봉 규1*

Soyon Kim Ji Yeon Cho Bong Gyou Lee

요    약

본 연구는 대표적인 생성형 AI 기술인 ChatGPT의 이용자 신뢰를 중심으로 이용실태와 지속사용의도에 영향을 미치는 요인, 그리
고 신뢰의 영향력이 목적에 따라 달라지는지를 탐색적으로 살펴보았다. 이를 위해 ChatGPT를 많이 이용하는 20대와 30대를 대상으로 

설문조사를 실시하였으며 통계 패키지 프로그램인 IBM SPSS 27과 SmartPLS 4.0을 적용하여 분석을 수행하였다. Bhattacherjee의 기대

충족모델(ECM)을 기반으로 구조방정식 모델을 구축하고, 경로분석과 다중그룹분석(MGA)를 실시하여 가설을 검증하였다. 본 연구의 
결과는, 첫째, ChatGPT 이용자들은 일상적인 도구로 사용하기보다 특정 목적이나 필요에 따라 사용하고 있으며, 대부분의 사용자가 

ChatGPT의 환각효과(Hallucination)에 대해 인지하고 있으나 이는 사용을 저해하는 요인은 아니었다. 둘째, 가설검정 결과 독립변수인 

기대충족, 인지된 유용성, 사용자 만족 요인 모두가 종속변수인 지속이용의도에 긍정적 영향을 미치고 있음을 확인하였다. 셋째, 이
용자가 ChatGPT를 이용하는 목적에 따라 신뢰의 영향력이 달라짐이 확인되었다. 이용자가 정보 검색 목적으로 ChatGPT를 활용하는 

경우에는 신뢰가 사용자 만족에 영향을 미친 반면, 창작 목적으로 사용하는 경우 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 본 연구의 

결과가 향후 사회와 기업에 있어 생성형 AI의 도입 과정에서 신뢰성의 문제를 해결하고 성공적인 도입을 위한 정책 수립 및 개선방
안 도출을 위해 활용될 수 있기를 기대한다.

☞ 주제어 : 생성형 AI, ChatGPT, 신뢰, 기대충족모델, 지속사용의도

ABSTRACT

This study focused on user trust in ChatGPT, a generative AI technology, and explored the factors that affect usage status and 

intention to continue using, and whether the influence of trust varies depending on the purpose. For this purpose, the survey was 

conducted targeting people in their 20s and 30s who use ChatGPT the most. The statistical analysis deploying IBM SPSS 27 and SmartPLS 

4.0. A structural equation model was formulated on the foundation of Bhattacherjee’s Expectation-Confirmation Model (ECM), 

employing path analysis and Multi-Group Analysis (MGA) for hypothesis validation. The main findings are as follows: Firstly, ChatGPT is 

mainly used for specific needs or objectives rather than as a daily tool. The majority of users are cognizant of its hallucination effects; 

however, this did not hinder its use. Secondly, the hypothesis testing indicated that independent variables such as expectation- 

confirmation, perceived usefulness, and user satisfaction all exert a positive influence on the dependent variable, the intention for 

continuance intention. Thirdly, the influence of trust varied depending on the user’s purpose in utilizing ChatGPT. trust was significant 

when ChatGPT is used for information retrieval but not for creative purposes. This study will be used to solve reliability problems in the 

process of introducing generative AI in society and companies in the future and to establish policies and derive improvement measures 

for successful employment.
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1. 서   론

ChatGPT는 출시 이후 5일 만에 100만 명, 2개월 만에 

사용자 1억 명을 돌파하는 등, 전세계적으로 다양한 분야

에서 그 영향력을 빠르게 확장하고 있다[2, 3]. ChatGPT

로 대표되는 생성형 AI는 이용자가 제시한 과제나 요구

를 해결하기 위해 데이터를 스스로 학습하고, 학습한 데

이터를 토대로 능동적으로 결과를 생성해내는 한층 발전

된 AI 기술을 말한다. ChatGPT의 등장이 이전 AI와 다른 

파급력을 가지는 이유는 대중이 직관적으로 생성형 AI를 
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편리하게 직접 체험할 수 있는 프론트엔드 서비스이기 

때문이다[4].

그러나 ChatGPT 사용이 확대되며 결과의 신뢰성에 대

한 우려 또한 많이 증가하고 있다[5-7]. 이는 허위정보 또

는 할루시네이션(Hallucination, 환각)이라고 불리는 현상

으로, ChatGPT가 제공한 대답에 그럴듯한 거짓 정보가 

포함되는 문제를 말한다. ChatGPT의 사용량이 폭발적으

로 증가할수록 이용자가 생성형 AI의 잘못된 정보를 사

실로 믿을 수도 있다는 우려 또한 증가하고 있다. 실제로 

지난 2023년 3월 대한상공회의소의 조사에 따르면 국민 

3명 중 1명이 ChatGPT를 사용한 것으로 집계되었으며, 

ChatGPT를 보통 이상으로 신뢰하는 사람도 89.5%로 매

우 높게 나타났다[8]. 이렇듯 생성형 AI 결과물에 대한 

신뢰도가 높은 상황에, 거짓정보도 의심 없이 믿어버릴 

수 있어 문제가 될 것이라는 우려이다.

본 연구는 생성형 AI의 할루시네이션 문제가 제기되

는 현 상황에서 과연 신뢰가 서비스 활용가치를 저해할

만한 우려인지에 대해 분석한다. 이용자가 인식하는 신

뢰를 중심으로, ChatGPT의 지속사용 의도에 영향을 미치

는 요인은 무엇이 있는지와, 이용자의 사용목적과 관련

이 있는지를 탐색적으로 살펴보고자 한다.

이와 같은 문제의식에서 출발한 본 연구의 연구문제

는 다음과 같다.

연구문제 1. ChatGPT의 지속사용의도에 영향을 미치

는 요인은 무엇이 있는가?

연구문제 2. ChatGPT의 신뢰의 영향은 사용목적에 따

라 달라지는가?

2. 이론적 배경

2.1 생성형 AI와 사용자 신뢰

신뢰는 인간과 인간 또는 인간과 기계나 기술 간의 관

계를 이해하기 위해 그동안 사회심리학, 인적자원, 산업

조직을 포함한 다양한 분야에서 연구가 진행되었다[9]. 

신기술을 사용하려는 개인의 의도는 해당 기술에 대한 

인식과 신념에 영향을 받는다[10]. 기술에 대한 신뢰는 일

반적으로 신뢰자가 피신뢰자를 감시하거나 통제할 능력

과 역량이 없음에도 불구하고 피신뢰자가 신뢰자에게 중

요한 일을 수행할 것이라는 기대에 바탕을 두고, 피신뢰

자의 행동을 기꺼이 믿으려는 의지로 정의된다[11, 12].  

HCI(Human-Compuer Interaction)나 IT 산출물을 대상으로 

한 연구에서 신뢰는 불확실성과 취약성이 특징인 상황에

서 에이전트가 개인의 목표 달성에 있어 도움을 줄 것이

라는 태도 또는 대상이 기대한 대로의 성능을 수행할 것

이라는 믿음을 포함한 태도로 정의된다. 이때 신뢰의 정

도는 설계된 목표를 달성했는지 여부에 달려있으며, 신뢰

는 성능과 프로세스와 목적이라는 세 가지 차원으로 구

분된다[13-15].

AI 연구에서의 신뢰는 상대의 서비스/보고 결과가 믿

을 수 있으며 상대가 사용자와의 교환에 있어 의무를 다

할 것이라는 믿음으로 정의된다[16]. 즉, 이때의 신뢰는 

시스템이 얼마나 신뢰 가능한지를 의미한다[17]. 

Shin(2021)의 연구는 AI에 대한 신뢰가 높은 만족도로 이

어지며 사용의도에 간접적으로 영향을 미친다는 것을 밝

혔으며, Choung et al.(2022)는 TAM 모델을 이용하여 대

화형 AI 기술을 수용하는 데에 있어 신뢰가 인지된 유용

성과 기술에 대한 태도에 직접적인 영향을 미친다는 것

을 검증하였다[17, 18]. 

생성형 AI 또는 AI 신뢰에 대한 국내 연구는 모델 자

체의 견고성(Robustness)을 개선하기 위한 연구와 AI 기술 

및 서비스에 대한 신뢰나 차별 및 편향적 오류를 해결하

기 위한 법적·윤리적 쟁점과 관련된 연구에 집중되어 있

다[19-28]. 해외 연구로는 ChatGPT의 이용동기가 지속사

용의도에 영향을 미치는 요인에 대해 심리학적 매커니즘

에 기초하여 신뢰와 오싹함이 매개변수로 작용한다는 연

구가 있으나 할루시네이션에 대한 강한 우려에도 불구하

고 해당 개념과 신뢰와 관련된 연구는 부족한 실정이다

[29].

2.2 기대충족모델

기대충족모델(Expectation-Confirmation Model: ECM)은 

기존의 소비자 행동 분야에 대한 연구에서 많이 채택되

어온 기대충족이론(Expectation-Confirmation Theory: ECT)

를 기술수용모델(Technology Acceptance Model: TAM)에 

적용하여 정보시스템 이용자들의 행동을 설명하기 위해 

제안된 모델로, PAM(Post-Acceptance Model of IS 

Continuance)라고도 불린다[30, 31]. 기대충족모델은 

Oliver(1980; 1993)의 기대충족이론에 따라 서비스에 대한 

고객의 만족과 불만족이 인지된 성과와 기대 간의 차이

에 의해 형성될 것이라고 가정한다[32, 33]. Bhattacherjee 

(2001; 2002)은 이에 착안하여 상품의 재구매 여부를 결정

하는 과정과 정보시스템의 지속 사용을 결정하는 과정이 

유사하다는 가정에서 출발하여, 정보시스템 지속 사용을 
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가설번호 연구가설

H1
이용자 만족은 지속이용의도에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다

H2
기대충족은 이용자 만족에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다

H3
인지된 유용성은 이용자 만족에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다

H4
인지된 유용성은 지속이용의도에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다

H5
기대충족은 인지된 유용성에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다

H6
신뢰는 이용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다

설명했다[30, 31, 34]. 기대충족모델의 기본모형은 그림 1

과 같다.

(그림 1) 기대충족모델의 기본 모형[30]

(Figure 1) Basic Model of ECM

Bhattacherjee(2001)의 선행연구에서는 이용자 만족

(Satisfaction)과 인지된 유용성(Perceived Usefulness) 변수

를 정보시스템의 지속사용의도(IS Continuance Intention)

에 영향을 주는 선행요인으로 고려하였다. 두 요인에 영

향을 미치는 요인으로는 기대에 대한 일치 또는 충족

(Confirmation)을 제안했다. 이때 기대충족 정도는 사용 전

에 가진 기대와 실제로 인지한 성능 사이에 일치하는지 

여부를 의미한다. 연구결과 이용자 만족과 인지된 유용성

은 지속사용의도에 정의 영향을 미쳤다. 이용자가 정보시

스템에 대해 예상했던 것과 유사하거나 더 높은 성능을 

경험했다면 기대충족 정도는 이용자 만족과 인지된 유용

성에 양의 관계가 존재하며, 반대의 경우 부정적 영향을 

미치는 것으로 나타났다[30, 34]. 기대충족모델의 유용성

은 이후 경영정보와 마케팅 분야의 많은 연구를 통해 검

증되었다[31, 35, 36].

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 가설

본 연구는 ChatGPT의 지속사용의도에 영향을 미치는 

요인이 무엇이 있는지를 탐색하고 신뢰의 영향이 사용목

적에 따라 달라지는지를 검증하는 것을 목적으로 한다. 

이를 위해 기저모형인 Bhattacherjee(2001)의 기대충족모

델을 확장하여 연구모형과 가설을 설정하였다. 선행연구

를 바탕으로 종속변수인 지속사용의도에 영향을 미치는 

독립변수로 기대충족, 인지된 유용성, 이용자 만족, 신뢰

를 채택하였으며, 사용목적에 따른 차이가 있는지를 분석

하기 위해 정확한 정보제공이 중요한 정보검색 목적과 

다양한 생성 결과를 확인하는 것이 중요한 창작 목적의 

두 가지 그룹으로 분류하여 다중그룹분석(Multi-Gropu 

Analysis: MGA)을 시행하였다.

연구가설을 정리하면 표 1과 같으며 연구모형의 화살

표는 가설의 방향성을 의미한다. 연구가설 H1에서 H5는 

Bhattacherjee(2001)의 선행연구에서 타당성이 검증되었다

[30]. 신뢰가 이용자 만족에 미치는 영향에 대한 연구는 

다수 이루어졌으며, 선행연구에 따라 본 연구에서도 H6

과 같이 신뢰가 이용자 만족에 양의 영향을 미친다고 가

정한다[37. 38]. 최종적인 연구모형은 그림 2와 같다.

(표 1) 연구가설

(Table 1) Research Hypothesis

(그림 2) 연구모형

(Figure 2) Research Model

3.2 변수의 조작적 정의

본 연구는 선행연구에 기반하여 변수를 채택하였다. 

기대충족은 사용 전에 ChatGPT에 가진 기대와 실제로 인

지한 ChatGPT의 성능 사이의 일치 여부로 정의하였다. 

인지된 유용성은 정보시스템을 이용하여 특정한 일을 처

리하는 데 도움을 받을 수 있는 정도로 정의되며, 사용자
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는 이를 이용하여 자신이 원하는 목표를 효율적으로 달성

할 수 있다[39, 40]. 본 연구에서 인지된 유용성은 ChatGPT

를 사용하여 요청한 업무를 처리하는 데 도움을 받을 수 

있을 것이라고 생각하는 주관적인 믿음으로 정의하였다

[39]. Bhattacherjee(2001) 및 후속연구를 통해 기대충족모델

에서는 Oliver(1980)의 기대충족이론에 따라 서비스에 대

한 고객의 만족과 불만족이 인지된 성과와 기대의 차이에 

의해 형성되며, 사용자 만족은 지속적 이용의도에 긍정적

인 영향을 미침을 확인하였다[30, 32]. 본 연구에서 이용자 

만족은 ChatGPT 사용에 대한 만족감으로 정의하였으며, 

지속이용의도는 사용자가 ChatGPT를 사용한 이후 지속적

으로 사용할 의사가 있음으로 정의하였다[30]. 마지막으로 

본 연구에서는 선행연구에 기초하여 신뢰를 ChatGPT가 

목표를 달성하는 데에 도움을 줄 것이며 기대한 대로의 

성능을 수행할 것이라는 믿음으로 정의하였다[13, 14, 17].

3.3 표본선정

3.3.1 연구표본의 특성

본 연구는 ChatGPT를 이용해 본 경험이 있는 20대와 

30대를 대상으로 설문조사를 수행하였다. 20대와 30대는 

ChatGPT에 대한 사전인지와 사용경험 비율이 가장 높은 

연령대로 나타나 본 연구의 조사 대상으로 선정되었다

[41]. 조사는 2023년 8월 10일부터 9월 5일까지 약 한 달

간 진행했으며 SNS를 통해 설문링크를 배포한 후 편의적 

표본 추출방법을 이용하여 응답을 수집했다. 설문조사의 

결과는 연구수행의 목적으로만 사용되며 익명성과 개인

정보가 보호됨을 사전에 안내하였다. 설문조사를 통해 수

집한 응답 중 불완전한 응답을 제외하고 최종적으로 총 

150부가 분석에 사용되었다. 표본의 성별, 연령, 교육수준

에 따른 인구통계적 특성은 표 2와 같이 정리되었다.

(표 2) 조사대상 기초통계

(Table 2) Basic Statistics

(n=150)

특성 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 68 45.3

여성 82 54.7

연령
20대 98 65.3

30대 52 34.7

교육

대학교 재학 84 56.0

대학교 졸업 26 17.3

대학원 재학 14 9.3

대학원 졸업 26 17.3

3.3.2 측정도구

본 연구는 조작적 정의를 토대로 하여 각 변수의 측정

항목을 선행연구에서 타당성과 유의성이 검증된 문항을 

기반으로 연구의 맥락에 맞게 재구성하여 사용하였다. 모

든 항목은 리커트 5점 척도를 사용하여 측정하였고, 모두 

복수로 구성되었다. 연구에 사용된 측정도구의 구성은 표 

3과 같다.

(표 3) 측정도구의 구성

(Table 3) Measuring Instrument

변수 측정도구 선행연구

기대
충족

사용경험이 기대보다 나음
Bhattac
herjee
(2001)

제공 서비스 수준이 기대보다 나음

사용을 통해 대부분의 기대가 충족

인지된 
유용성

업무에 사용하여 작업을
보다 신속하게 수행

Davis
(1989)

업무에 사용하여 작업능률이 상승

업무에 활용하여 효율적으로 작업

업무에 활용하여 작업이 더 쉬워짐

사용하는 것이 업무에 유용함

이용자
만족

사용이 매우 만족스러움
Bhattac
herjee
(2001)

사용이 매우 흡족함

사용이 매우 기쁨

지속
이용
의도

중단하기보다 계속 사용할 것

Bhattac
herjee
(2001)

다른 대체수단(Bing, Bard 등)보다 
계속 사용할 것

할 수 있다면 사용을 중단하고 
싶지 않음

신뢰

제공 콘텐츠를 신뢰함
Shin

(2021)
결과물을 믿을 수 있음

결과물이 정확하다고 믿음

3.4 분석방법

수집된 자료의 처리 및 분석은 통계 패키지 프로그램

인 IBM SPSS 27과 SmartPLS 4.0를 이용하였다. 먼저 분

석에 앞서 연구표본의 특성을 확인하기 위해 기초통계를 

분석하였으며, 이후 측정항목의 수렴타당성과 신뢰성 분

석을 위한 확인적 요인분석 및 판별타당성 분석을 실시

하였다. 그리고 구조모형 경로분석 후 그룹 간의 차이를 

보기 위해 MGA 분석을 실시하여 최종적으로 연구가설

을 검정하였다.
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(n=150)

특성 빈도(명) 구성비(%)

이용시간

30분 미만 65 43.3

30분 이상 1시간 미만 59 39.3

1시간 이상 3시간 미만 22 14.7

3시간 이상 7시간 미만 4 2.7

7시간 이상 0 0.0

이용빈도

한 달에 1회 미만 33 22.0

한 달에 1~2회 60 40.0

주 1~2회 33 22.0

주 3~4회 12 8.0

주 5회 이상 12 8.0

이용형태
무료 133 88.7

유료 17 11.3

이용상황

호기심에 한두 번 사용 29 19.3

필요할 때 가끔 사용 102 68.0

일상적으로 사용 19 12.7

질문언어

영어 16 10.7

한국어 58 38.7

영어와 한국어 75 50.0

영어 외 다른 외국어 1 0.7

할루시네이션
사전인지 여부

아니다 17 11.3

그렇다 133 88.7

이용목적
정보검색 목적 71 47.3

창작 목적 79 52.8

(표 4) ChatGPT 이용실태

(Talbe 4) ChatGPT Usage Status

변수 측정항목
Std. 

Loading
AVE CR

Cronbach’s 
alpha

기대
충족

EXP1 .885

.806 .881 .879EXP2 .930

EXP3 .877

인지
된 
유용
성

PU1 .893

.790 .934 .933

PU2 .894

PU3 .915

PU4 .846

PU5 .893

이용
자 
만족

SAT1 .936

.882 .933 .933SAT2 .956

SAT3 .926

지속
이용
의도

CON1 .874

.723 .830 .809CON2 .782

CON3 .890

신뢰

TRU1 .924

.874 .938 .928TRU2 .947

TRU3 .934

(표 5) 수렴타당성 및 신뢰성 분석 결과

(Table 5) Construct Reliability and Validity 

4. 연구결과

4.1 ChatGPT 이용실태

기초통계 분석을 통하여 이용자의 ChatGPT 이용실태

를 탐색하였으며, 결과를 정리하면 표 4와 같이 나타났다. 

응답자들의 이용시간은 1시간 미만 이용자가 대부분을 

차지했다(82.6%). 이용빈도는 한 달에 1~2회를 사용하는 

경우가 가장 높고(40%), 이용상황 역시 필요할 때 가끔 

사용하는 이용자가 가장 많았으며(68%). 이용형태도 무

료 이용이 가장 많았다(88.7%). 이를 볼 때, 이용자는 

ChatGPT를 학습이나 업무에서 필요할 때만 가끔 사용할 

뿐 일상적으로 매일 사용하고 있는 것이 아니며, 따라서 

더 나은 성능을 필요로 하지 않기에 유료보다 무료 버전

을 더 많이 사용하는 것으로 보인다. 이용언어는 영어와 

한국어를 함께 사용하는 이용자가 가장 많았다(50%). 이

는 ChatGPT가 영어 중심의 LLM으로 영어를 병행하는 편

이 성능이 더 좋다는 인식에서 기인한 것으로 보인다[42].

ChatGPT를 일상에서 활용하는 데 있어 가장 큰 문제

점으로 신뢰 문제를 유발하는 환각현상이 제기된다[43]. 

그럼에도 불구하고 실제로 사용하는 사람들의 대다수

(88.7%)는 이미 이를 인지하고 사용하고 있으며, 해당 문

제가 사용을 저해하는 요인은 아니라는 사실을 이용실태 

조사를 통해 확인할 수 있었다.

ChatGPT의 이용목적을 결과의 정확성이 요구되는 정

보검색 목적과, 다양한 창작물 생성이 우선시되는 창작 

목적의 두 그룹으로 분리하였을 때, 전자가 47.3%, 후자

가 72.8%로 나타나 두 경우가 거의 비슷한 비율로 나타나

고 있음을 알 수 있었다.

4.2 측정도구 검정

본 연구에서는 PLS를 사용하여 측정도구의 타당성을 

검증하였다. 측정항목에 대한 수렴타당성과 신뢰성 분석

을 위하여 SmartPLS 4.0를 통해 확인적 요인분석을 시행 

후 검증하였다. SmartPLS는 구조방정식 모델 기법을 지

원하며, 측정도구의 타당성과 연구모델의 구조모형 검정

을 동시에 지원하는 프로그램이다[44, 45]. 수렴타당성 및 

신뢰성 분석 결과를 정리하면 표 5와 같다.
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확인적 요인분석 결과 모든 측정항목들의 표준 적채

지(Loading) 값이 기준치인 0.7 이상이며, 모든 변수들의 

평균추출분산(Average Variance Extracted, AVE) 값이 0.5 

이상으로 나타났고, 모든 변수들의 복합신뢰도(Composite 

Reliability) 값은 0.7 이상으로 확인되었다. 결과적으로 수

렴타당성과 신뢰성 기준에 부합하는 것이 검증되었다

[46]. 모든 변수들의 Cronbach's alpha 값이 0.7 이상인 것

으로 확인되어 본 연구의 측정도구에 대하여 수렴타당성

과 신뢰성에 문제가 없음이 확인되었다[45]. 

다음으로 표 6에 정리된 것과 같이 먼저 변수의 AVE

의 제곱근 값은 다른 변수들과의 상관계수 값보다 모두 

큰 것으로 나타나 판별타당성이 확보되었음을 확인하였

다[46, 47]. 

(표 6) 판별타당성 분석 결과

(Table 6) Discriminant Validity

변수
기대
충족

인지된 
유용성

이용자 
만족

지속이
용의도

신뢰

기대충족 .898

인지된 유용성 .777 .889

이용자 만족 .814 .799 .939

지속이용의도 .613 .717 .724 .850

신뢰 .404 .371 .488 .448 .935

판별타당성을 추가로 검정하기 위해 HTMT(Heterotrait- 

monotrait Ratio of Correlations) 값을 확인한 결과, 표 7을 

통해 볼 수 있듯 모든 HTMT 값은 0.9보다 작게 나타났

기에 판별타당성에 문제가 없음이 재확인되었다[48, 49].

(표 7) HTMT 값 분석 결과

(Table 7) HTMT Analysis

변수
기대
충족

인지된 
유용성

이용자 
만족

지속이
용의도

신뢰

기대충족

인지된 유용성 .858

이용자 만족 .897 .856

지속이용의도 .715 .811 .826

신뢰 .439 .394 .520 .516

분산팽창지수(Variance Inflation Factor, VIF) 값을 분석

한 결과, 모든 변수의 VIF 값이 1.590에서 5.216 사이로 

나타나 모든 VIF 값이 10을 넘지 않기에 다중공선성 측

면에서 역시 이상 없음이 확인되었다[44, 45].

이와 같이 본 연구의 측정도구의 적정성이 모두 검정

되었다.

4.3 연구가설 및 모형 검정

가설 검정을 통해 ChatGPT의 지속사용의도에 영향을 

미치는 요인을 확인하기 위하여 구조모형에 입각하여 경

로분석(path analysis)를 수행하였다. 구조방정식 모형의 

적합도를 판단하는 척도는 SRMR이며 0.8 미만이면 적합

한데 본 연구모형은 이 기준을 충족하고 있다[50].

(표 8) 경로분석 결과

(Table 8) Path Analysis

가설 β SD t p

H1
이용자 만족 →
지속이용의도 

.419 .107 3.930 .000

H2
기대충족 →
이용자 만족

.439 .070 6.278 .000

H3
인지된 유용성 → 

이용자 만족
.397 .084 4.749 .000

H4
인지된 유용성 → 
지속이용의도

.381 .113 3.369 .001

H5
기대충족 →
인지된 유용성

.777 .039 19.949 .000

H6
신뢰 →

이용자 만족
.164 .054 3.033 .002

모형 검정을 위해 기본적 인과모형을 토대로 하여 경

로분석을 실시하였다. 경로계수별 결과는 표 8과 같이 정

리할 수 있다. 분석 결과 기대충족이 인지된 유용성에 미

치는 영향, 기대충족이 이용자 만족에 미치는 영향, 인지

된 유용성이 이용자 만족에 미치는 영향, 인지된 유용성

이 지속이용 의도에 미치는 영향, 이용자 만족이 지속이

용 의도에 미치는 영향이 ChatGPT 사용을 대상으로 하여

서도 모두 양의 영향럭을 가지고 있음이 확인되었다. 따

라서 가설 H1, H2, H3, H4, H5, H6이 전부 유의하게 나타

났다. 추가로 신뢰가 이용자 만족에 미치는 영향을 살펴

본 결과 이 역시 통계적으로 유의함이 확인되어 가설 H4

까지 모두 채택되었다. 이로써 연구가설의 타당성이 검증

되었다. 최종적으로 연구문제 1에서 언급된 ChatGPT의 

지속사용의도에 독립변수 모두가 영향을 미치는 요인임

이 확인되었다. 모든 가설이 유의한 결과값을 보였으며 

이를 연구모형에 대입한 결과를 그림으로 나타내면 그림 

3과 같이 표현할 수 있다.
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(그림 3) 연구모형 검정

(Figure 3) Research Model Test

4.4 MGA 분석

연구문제 2에 대답하기 위해 MGA를 이용하여 분석한 

결과 신뢰가 이용자 만족에 미치는 영향에 있어 두 그룹 

간 경로 유의성에 차이가 나타났다. MGA는 SmartPLS에

서 지원하는 다중그룹분석으로 본 연구에서는 부트스트

랩핑 방법(5,000 하위 표본)을 사용하여 분석하였다[51]. 

MGA 분석결과를 각 그룹별로 나누어 정리하면 표 9와 

같다. 

(표 9) MGA 분석 결과

(Table 9) Multi Group Analysis

경로(Path)
그룹별 경로계수 값 및 경로 유의성

정보제공
(n=71)

창작
(n=79)

기대충족 →
인지된 유용성

0.853*** 0.679***

기대충족 →
사용자 만족

0.406** 0.464***

인지된 유용성 → 
사용자 만족

0.413* 0.217*

인지된 유용성 → 
지속사용의도

0.4** 0.418***

사용자 만족 →
지속사용의도 

0.417* 0.484***

신뢰 →
사용자 만족

0.196* 0.117(ns)

*: p<0.05; **: p<0.01; ***: p<0.001; ns: not significant.

분석 결과 연구모형과 동일하게 가설 H1a, H1b, H2a, 

H2b, H3은 두 그룹에서 모두 통계적으로 유의함이 확인

되었다. 그러나 신뢰가 이용자 만족에 미치는 영향에 대

해 정보제공 목적의 그룹에서는 양의 영향력이 미치고 

있다는 가설 H4가 채택된 반면 창작 목적의 그룹에서는 

해당 가설이 기각되는 결과가 나타났다. 결과적으로 

ChatGPT의 이용자의 이용목적에 따라 신뢰의 영향력이 

상이하다는 사실을 알 수 있었다. 

5. 결론 및 향후 연구과제

본 연구는 이용자의 신뢰를 중심으로 ChatGPT를 지속

사용하고자 하는 의도에 영향을 미치는 요인은 무엇이 

있으며, 그것이 이용자의 사용목적과 관련이 있는지에 대

해 ChatGPT의 할루시네이션을 고려하여 탐색하였다. 종

속변수에 영향을 미치는 독립변수로 기대충족, 인지된 유

용성, 사용자 만족, 신뢰를 설정하여 구조모형과 연구가

설을 수립하였다. 이를 위해 사용목적에 따른 신뢰의 영

향을 비교하기 위해 목적별 그룹을 분리하여 차이를 비

교 분석하였다. 이를 위해 Bhattacherjee의 기대충족모델

(ECM)을 기저모형으로 참조하여 연구모델을 구성하였으

며, 통계적 분석으로 구조모형 검정과 MGA 분석을 수행

하였다.

주요 분석결과는 다음과 같다. 첫째, ChatGPT의 이용

실태를 확인해본 결과 이용자는 ChatGPT를 일상적인 도

구로서 사용하기 보다 특정 목적이나 필요에 따라 가끔 

사용하며, 이때 대부분의 이용자가 ChatGPT의 할루시네

이션을 사전에 인지하고 있음에도 그것이 사용을 저해하

는 요인은 아니었음을 알 수 있었다. 둘째, 가설검정 결과 

독립변수인 기대충족, 인지된 유용성, 사용자 만족 요인 모

두가 종속변수인 지속이용의도에 영향을 미치고 있음을 

확인할 수 있었다. 이는 기저모형인 Bhattacherjee(2001)의 

연구결과와도 일치하며, 여기에 추가로 신뢰라는 변수가 

이용자 만족에 긍정적 영향을 미치고 있음 역시 확인할 

수 있었다. 셋째, 이용자가 ChatGPT를 사용하는 목적에 

따라 신뢰의 영향력이 달라지고 있음이 분석을 통해 확

인되었다. 이용자가 정보검색, 프로그래밍 코드 작성, 튜

터링 등 결과물의 정확성이 요구되는 정보검색 목적으로 

ChatGPT를 활용할 경우 신뢰가 사용자 만족의 정의 영향

을 미쳤다. 그러나 아이디어 도출이나 텍스트 작성, 창작

물 생성 등 다양한 결과물 도출 요구되는 창작 목적으로 

ChatGPT를 활용할 경우 신뢰가 사용자 만족에 영향을 미

치지 않는 것으로 나타났다. 이는 목적에 따라 신뢰의 영

향력이 명백하게 차이를 보이고 있다고 해석될 수 있다.

본 연구는 기대충족모델이라는 기존 이론을 기반으로 

ChatGPT라는 새로운 대상에 적용하고 신뢰라는 변수를 

추가하여 이론의 범용성과 적용 가능성을 확장하였다는 

학술적 의의가 있다. 또한 ChatGPT로 대표되는 생성형 

AI를 이용함에 있어 신뢰가 어떤 경우 영향을 미치는지
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를 확인하였다는 함의를 가진다. 생성형 AI의 이용자 태

도에 대해 논할 때 결과물의 신뢰성을 확인하고 할루시

네이션을 경계하며 이용해야 한다는 의견이 많으나, 연구 

결과 이용자 입장에서는 목적에 따라 신뢰가 담보되지 

않아도 실제로 만족스럽게 이용하고 있는 모습을 보임을 

알 수 있었다. 실무적 측면에서의 연구의 함의는 다음과 

같다. 할루시네이션에 대한 염려를 이유로 생성형 AI의 

사용을 무작정 경계하기보다, 단순 정보검색 목적보다 창

조적인 목적에서 창의성 보조 도구인 창의성 엔진

(Creativity Engine)로 사용함으로써 생산성을 증대시키는 

방향을 권장할 수 있다[52]. 본 연구결과를 바탕으로 생성

형 AI를 도입하고자 하나 신뢰성의 문제에 부딪혀 고민

하고 있던 공공기관이나 기업에서 정책 수립 및 성공적

인 도입을 위한 개선방안의 기초자료로 활용할 수 있을 

것이다.

그러나 본 연구는 표본이 밀레니얼 세대인 20대와 30

대만으로 구성되어 있어 연령대가 한정되어 있다는 한계

성을 내포한다. 뿐만 아니라 설문응답자의 인구통계학적 

특성에서 확인할 수 있듯, 아직 ChatGPT는 일상적으로 

활용되지 않았으며 필요에 따라 일부 사용에 그치고 있

는 상황이다. 그러므로 생성형 AI의 일상적인 사용에 있

어 사회적 공감대가 형성된 이후 추가 연구가 이루어져

야 할 것이다. 이러한 한계점을 극복하기 위해 후속 연구

에서는 생성형 AI의 사용이 보다 확산된 이후 다양한 연

령대와 더 넓은 표본을 대상으로 데이터를 수집하여 더

욱 정확하고 신뢰할 수 있는 결과가 도출될 수 있도록 연

구를 수행하고자 한다. 향후에서는 2030만이 아닌 더 폭

넓은 연령대로 확대하여, 전공에 따른 차이나 직군에 의

한 차이를 반영한 연구가 수행될 수 있을 것이다. 현재 생

성형 AI의 결과에 대한 신뢰 뿐만 아니라 학습데이터 자

체에 내포되어 있는 정치적 편향에 대한 문제 등 AI를 둘

러싼 여러 이슈가 새롭게 제기되고 있다. 따라서 본 연구

가 생성형 AI의 신뢰성에 대한 논의의 기초가 되어, 향후 

생성형 AI에 나타나는 정치적 편향이 이용자 신뢰와 수

용의도에 영향을 미치는지, 정치적 편향의 영향력 역시 

사용 목적에 따라 달라지는지에 대한 연구 등으로 심화

되기를 기대한다.
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