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[Abstract]

This paper analyzes the effects of interactivity and informativeness on the continuous intention to use 

generative AI. ChatGPT, as a representative generative AI service, is characterized by two core 

attributes: interactivity, which includes personal responsiveness and communication, and informativeness, 

which encompasses requirement accuracy and information accuracy. Additionally, this study examines the 

moderating effects of information literacy and whether ChatGPT is offered as a paid or free service on 

continuous intention to use. The results show that personal responsiveness, communication, and 

information accuracy significantly influence continuous intention to use, whereas requirement accuracy 

does not. Furthermore, information literacy moderates the relationship between information accuracy and 

continuous intention to use, while no moderating effect is observed for whether the service is paid or 

free. These findings provide valuable insights for generative AI companies, helping them better 

understand users' continuous usage intentions and optimize their service strategies. 

▸Key words: Generative AI, ChatGPT, Information Literacy, Informativeness, Interactivity, 

Continuous Intention to Use 

[요   약]

본 연구는 생성형 AI의 상호작용성과 정보성이 지속적 사용 의도에 미치는 영향을 분석하는데 

목적을 두고 있다. 연구 대상은 ChatGPT를 이용한 사용자들로 설문조사를 통해 데이터를 수집하

였다. 생성형 AI의 대표적 서비스인 ChatGPT의 특성을 상호작용성과 정보성의 두 가지 핵심 특성

으로 정의하였다. 상호작용성은 개인 응답성과 커뮤니케이션으로, 정보성은 요구 정확성과 정보 

정확성으로 구분하였다. 또한, 정보 리터러시와 ChatGPT 유료 서비스 여부가 지속적 사용 의도에 

조절 효과를 가지는지 분석하였다. 분석 방법으로는 구조방정식 모델링을 활용하였으며 연구 결

과, 개인 응답성, 커뮤니케이션, 정보 정확성은 지속적 사용 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났으나, 요구 정확성은 유의한 영향을 미치지 않았다. 또한 정보 리터러시는 정보 정확성과 

지속적 사용 의도 간의 관계에서 조절효과를 가지는 것으로 나타났으나 ChatGPT의 유료 서비스 

여부는 조절효과를 보이지 않았다. 이러한 결과는 생성형 AI 서비스 제공자가 사용자 만족과 지

속적 사용 의도를 높이기 위한 전략 수립에 유용한 시사점을 제공한다.
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∙First Author: Yujin Kim, Corresponding Author: Hyung-Seok Lee
  *Yujin Kim (yjk824@naver.com), Dept. of Business Administration, Chungbuk National University
  **Hyung-Seok Lee (hyunglee@chungbuk.ac.kr), School of Business, Chungbuk National University
∙Received: 2024. 11. 28, Revised: 2025. 01. 20, Accepted: 2025. 01. 22.

Copyright ⓒ 2025 The Korea Society of Computer and Information                                               
      http://www.ksci.re.kr pISSN:1598-849X | eISSN:2383-9945



136   Journal of The Korea Society of Computer and Information 

I. Introduction

인공지능(AI)은 오랫동안 다양한 분야에서 활용되어 왔

고, 오늘날 생성형 AI는 간편하고 직관적인 인터페이스와 

뛰어난 성능을 통해 우리 생활에 깊숙이 자리 잡기 시작하

면서 AI 기술 발전에 새로운 전환점을 마련하고 있다[1, 

2]. 특히 OpenAI의 ChatGPT는 출시 후 단기간에 1억 명 

이상의 사용자를 확보하고, 교육, 의료 등 다양한 분야에 

혁신을 불러일으키면서 우리의 일상을 더 편리하고 효율

적으로 변화시키고 있다[3, 4].

ChatGPT는 AI가 다양한 분야에서 업무지원의 중요한 

역할을 하면서 고객 서비스, 교육, 헬스케어 등 여러 산업

에서 활용되면서 사용자의 요구를 효과적으로 파악하고 

맞춤형 응답을 제공하여 사용자들로부터 긍정적인 평가를 

받고 있다[4, 5]. 하지만 이러한 편리함에도 불구하고 

ChatGPT와 같은 생성형 AI에는 한계가 존재한다. 즉, AI

가 실제로 존재하지 않는 정보나 맥락에 맞지 않는 응답을 

생성하는 문제로 인해 사용자에게 혼란을 줄 수도 있다[6]. 

이러한 문제점에도 불구하고 AI 서비스에 대한 지속적 

사용에 영향을 미치는 핵심요인을 파악하는 것은 장기적

인 성공과 사용자 유지 전략에 중요한 의미를 가진다. 특

히 AI 서비스의 성공과 성과에 있어 사용의도는 사용자의 

태도와 행동, 서비스 성과에 중요한 영향을 미친다[7, 8]. 

따라서 생성형 인공지능 서비스 제공자들은 사용자의 사

용의도를 이해하고 분석하는 것이 필수적이다. 

생성형 AI에 관한 선행연구들을 살펴보면 서비스 수용

에 관한 연구는 활발하게 진행되고 있지만 생성형 AI의 특

성이 지속적 사용 의도에 미치는 영향을 분석한 연구는 상

대적으로 부족하다. 따라서 본 연구는 생성형 AI의 주요 

특성을 파악하고 이러한 특성들이 사용자의 지속적 사용 

의도에 미치는 영향을 실증적으로 분석한다. 그리고 그러

한 요인들이 정보 리터러시와 ChatGPT 서비스의 유료 버

전에서 조절효과가 있는지도 살펴본다. 이를 통해 생성형 

AI 서비스 기업들이 고객의 지속 사용 행동을 이해하고 서

비스 개선에 기여할 수 있을 것으로 기대된다.

II. Theoretical Background

1. ChatGPT Characteristics

OpenAI의 대화형 채팅 플랫폼인 ChatGPT는 자연스러

운 대화 능력과 뛰어난 맥락 이해력을 바탕으로 다양한 산

업 분야에서 혁신적인 변화를 이끌면서 사용자의 요구를 

정확히 이해하고 정보 처리 및 커뮤니케이션을 향상시켜 

업무 효율성을 증대시키는 데 기여하고 있다[9, 10].

OpenAI는 2018년 GPT-1.0을 시작으로, 2024년 출시

된 GPT-4o(Omni)는 기존 모델보다 속도가 빠르고 실시

간 상호작용이 뛰어나 사용자가 음성과 영상으로 참여하

며 실시간 영상 공유를 통해 문제 해결을 요청할 수 있는 

버전을 출시하였다[11, 12]. 또한 다양한 음성 및 문자 스

타일로 대화할 수 있도록 음성 기능이 업그레이드 되었으

며, 수학 방정식을 풀고 음성 언어를 실시간으로 번역하는 

기능도 제공한다[13,14]. 

Sallam et al.(2024)에 따르면 ChatGPT 4.0은 의료 화

학 분야의 다중 선택 질문에서 GPT-3.5, Bing, Bard와 

같은 다른 AI 모델을 능가하는 성과를 보인다고 하였다

[15]. Hochmair et al.(2024)은 GIS 이론, 프로그래밍 코

드 해석 등에서 다른 AI 챗봇 모델들을 뛰어넘는 성과를 

보였다고 밝히고 있다[16].

1.1 ChatGPT Interactivity

기존의 전통적인 챗봇(chatbot)은 미리 정의된 지식을 

바탕으로 특정 질문에 대해 고정된 답변을 제공하도록 설

계되었지만 ChatGPT는 방대한 양의 텍스트 데이터를 학

습하여 자연스러운 대화를 유도하고 개인화된 응답을 제

공할 수 있다[11, 16]. 특히 ChatGPT의 상호작용성은 

ChatGPT가 양방향으로 상호작용할 수 있는 능력으로 정

의되며 이는 사용자와의 상호작용에서 얼마나 신속하고 

정확하게 반응하는지를 의미한다[17, 18]. 

상호작용성은 AI 시스템에서 중요한 역할을 하는 요소

로 사용자의 선택을 돕고 기업과 고객 간의 상호작용 방식

을 변화시킨다[18, 19]. 특히 사람과 유사한 상호작용을 

제공하는 챗봇의 경우 사용자들은 이들과 더 오랜 시간 상

호작용하는 경향을 보인다[20, 21]. ChatGPT는 높은 상호

작용성을 바탕으로 사용자의 질문에 실시간으로 응답하며 

대화의 문맥을 유지함으로써 사용자 경험을 향상시킨다

[14]. 또한 지속적인 상호작용을 통해 사용자의 언어, 톤, 

스타일을 학습함으로써 각 사용자의 고유한 요구와 선호

를 이해하고 이를 바탕으로 개인화된 응답을 제공한다

[22]. 이러한 상호작용성은 사용자가 더욱 자연스럽고 일

관된 대화를 나눌 수 있도록 돕고 시간이 지날수록 더 정

확하고 관련성 높은 응답을 제공하여 서비스 품질을 향상

시키고 사용자 만족도와 신뢰도를 높이는 데 기여한다[22, 

23, 24]. 
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1.2 ChatGPT Informativeness

그러나 ChatGPT와 같은 방대한 양의 텍스트 데이터를 

학습한 대형 언어 모델은 소스 콘텐츠와 충돌하거나 기존 

소스에서 검증할 수 없는 허구의 내용을 포함하는 할루시

네이션(Hallucination, 환각 현상) 문제를 가지고 있다[3, 

25]. 이는 사용자의 신뢰를 저하시키고 심각한 경우 사용

자에게 직접적인 피해를 초래할 수 있어 지속적 사용에 부

정적인 영향을 미칠 수 있다[6, 26]. 따라서 ChatGPT의 

정확성을 향상시키는 것은 사용자의 경험을 강화하고 지

속적 사용을 유지하는 데 필수적이다.

ChatGPT를 비롯한 생성형 AI와 관련된 대표적인 연구

를 살펴보면 Zhou and Li(2024)는 푸쉬-풀-모어링(PPM) 

모델을 기반으로 검색 엔진에서 생성형 AI로의 사용자 전

환 의도를 연구하였으며, AI 생성 콘텐츠의 정보 품질과 

인지된 상호작용성이 인지된 가치를 매개로 사용자 전환 

의도에 영향을 미친다는 것을 밝혀냈다[18]. Rahman et 

al.(2023)은 ChatGPT 수용에 있어 인지된 유용성, 사용 

용이성, 정보성이 학생들의 태도와 행동 의도에 영향을 주

는지에 대해 연구하였다[27]. Li and Lee(2024)는 어포던

스 실현 이론과 커뮤니케이션 이론에 기반하여 ChatGPT

가 여행 결정 과정에서 커뮤니케이션 품질, 개인화, 의인

화, 인지적 및 감정적 신뢰와 같은 구성 요소들을 통해 사

용자의 충성도 형성에 어떻게 영향을 미치는지 살펴보았

다[28]. Mygland et al.(2021)은 행동유도성(Affordance)

가 특정 행동을 유도하는 속성을 의미한다고 설명하며 인

간 같은 대화, 지원 제공, 촉진, 정보 요약, 정보 풍부화, 

맥락 식별, 개인화, 친숙함 촉진, 프라이버시 보장의 9가지 

고수준의 행동유도성을 식별하였다[29]. 이러한 기존의 연

구들을 바탕으로 본 연구에서는 ChatGPT의 지속적 사용 

의도에 영향을 미치는 주요 요인을 분석하는 데 초점을 맞

추며 이를 위해 상호작용성과 정보성을 두 가지 핵심 특성

으로 보았다. 그리고 상호작용성에는 개인 응답성과 커뮤

니케이션을, 정보성에는 요구 정확성과 정보 정확성으로 

하여 다음과 같은 세부 가설을 설정한다. 

H1: 개인 응답성은 지속적 사용 의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

H2: 커뮤니케이션은 지속적 사용 의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

H3: 요구 정확성은 지속적 사용 의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

H4: 정보 정확성은 지속적 사용 의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

2. Information Literacy 

AI와 같은 새로운 디지털 기술이 등장하며 점점 더 큰 

영향을 미치는 현대 사회에서 필요한 정보를 습득하고 이

를 능숙하게 활용하며 기술의 역량을 이해하는 능력은 필

수적이다[30, 31]. 리터러시(literacy)는 개선 가능한 기술

을 의미하며 정보, 미디어, 커뮤니케이션과 같은 여러 개

념들과 결합되어 발전해왔다[32]. 정보 리터러시는 정보가 

필요한 때 이를 인식하고, 필요한 정보를 찾고, 평가하며, 

효과적으로 사용할 수 있는 능력으로 정의된다[33]. 그러

나 현재의 정보 리터러시는 빠르게 발전하는 온라인 정보 

환경을 충분히 반영하지 못해 표준화와 객관적 측정이 어

려우며 이에 따라 새로운 기술에 적합한 정보 리터러시 프

레임워크에 대한 검토가 필요하다[34, 35]. 

정보 리터러시 능력은 ChatGPT 활용 수준에 큰 영향을 

미칠 수 있다. 정보 리터러시 능력을 갖춘 사람은 직무와 

일상에서 필요한 정보를 효과적으로 활용할 뿐만 아니라 

문제 해결에 필요한 정보 자원과 다양한 디지털 도구를 능

숙하게 활용하는 데 필요한 기술과 지식을 보유하기 때문

이다[36]. 이러한 능력은 ChatGPT와 같은 생성형 AI 도구

를 보다 효율적이고 목적에 맞게 사용하는 데 도움을 준다. 

정보 리터러시에 관한 기존 연구를 살펴보면 

Zhang(2021)은 스마트기기 활용능력과 온라인 쇼핑행위

의 관계에서 정보 리터러시의 조절 효과를 살펴보았다

[37]. Yu et al.(2017)은 정보 리터러시가 정보통신기술 수

용 행동에 미치는 심리적 요인을 조절하여 ICT 활용 및 디

지털 격차 해소에 중요한 역할을 한다는 것을 밝혔다[38]. 

이러한 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 다음의 가설

을 설정한다.

H5-1:　정보 리터러시는 개인 응답성과 지속적 사용 의도

간 관계를 조절할 것이다. 

H5-2: 정보 리터러시는 커뮤니케이션과 지속적 사용 의도 

간 관계를 조절할 것이다. 

H5-3: 정보 리터러시는 요구 정확성과 지속적 사용 의도

간 관계를 조절할 것이다. 

H5-4: 정보 리터러시는 정보 정확성과 지속적 사용 의도

간 관계를 조절할 것이다. 

3. Service Type

GPT-3.5는 사용자에게 무료로 사용되며 제한이 없는 

반면 GPT-4는 3시간마다 50개의 메시지로 제한되며 유료 

서비스(ChatGPT Plus)로 제공된다. GPT-4는 GPT-3.5에 

비해 모델 크기가 확대되고 문맥 이해력이 향상되었으며 
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미세 조정과 모호성 처리 능력이 개선되었다. 또한 다국어 

지원이 더욱 강화되고 안전성과 윤리적 기준이 향상되었

으며 도메인 지식이 한층 심화되었다. 최신 버전인 

GPT-4o는 이전 버전보다 빠른 속도를 제공하며 장난기 

있는 톤의 응답, 이미지 읽기, 시각적 표현에서의 감정 식

별, 이전 프롬프트 기억, 질문과 답변 간 지연 없는 부드러

운 대화 흐름을 지원하여 사용자 경험을 크게 향상시켰다

[39, 40]. 

서비스의 유료 여부에 관한 정보시스템 기존 연구를 살

펴보면 Lee(2019)와 Yim et al.(2019)는 모바일 앱 서비

스 품질 차원이 유료와 무료 모바일 앱 서비스 간 고객 만

족에 미치는 영향에 대해 유의한 차이가 나타나는지 살펴

보았다[41, 42]. Arora et al.(2017)은 유료 앱이 무료 버

전을 제공할 때 무료 버전의 제공이 유료 앱의 사용자 채

택을 감소시킨다는 것을 밝혔다[43]. 이러한 선행연구를 

바탕으로 본 연구에서는 다음의 가설을 설정한다. 

H6-1: ChatGPT의 유료 여부는 개인 응답성과 지속적 사

용 의도 간 관계를 조절할 것이다. 

H6-2: ChatGPT의 유료 여부는 커뮤니케이션과 지속적

사용 의도 간 관계를 조절할 것이다. 

H6-3: ChatGPT의 유료 여부는 요구 정확성과 지속적 사

용 의도 간 관계를 조절할 것이다. 

H6-4: ChatGPT의 유료 여부는 정보 정확성과 지속적 사

용 의도 간 관계를 조절할 것이다. 

III. Empirical Analysis

1. Development of the Measurement Items

본 연구의 문항들은 5점 리커트 척도로 ‘전혀 그렇지 않

다(1점)’, ‘그렇지 않다(2점)’, ‘보통이다(3점)’, ‘그렇다(4

점)’, ‘매우 그렇다(5점)’으로 측정되었다. 

개인응답성은 Pelau et al.(2021), Li and Lee(2024)의 

연구를 바탕으로 2개의 문항을, 커뮤니케이션은 Zhou 

and Lee(2024), Pelau et al.(2021)의 연구를 바탕으로 3

개의 문항으로 구성하였다[18, 21, 28]. 요구 정확성은 Li 

and Lee(2024)의 연구를 바탕으로 2개의 문항을, 정보 정

확성은 Kim et al.(2024)과 Foroughi et al.(2023)의 연구

를 바탕으로 2개의 문항으로 구성하였다[6, 28, 44]. 그리

고 정보 리터러시는 Ng et al.(2021), Carolus et 

al.(2023), Kang and Kim(2017)의 연구를 바탕으로 5개

의 문항으로 구성하였다[45, 46, 47]. 지속적 사용 의도는 

Venkatesh et al.(2012), Strzelecki(2023)의 연구를 바탕

으로 3개의 문항으로 측정하였다[48, 49]. 

2. Data Collection and Sample Characteristics

본 연구에서는 현재 ChatGPT 사용자들을 대상으로 설

문조사를 실시하였다. 설문조사 기간은 2024년 9월 15일

부터 11월 5일까지 진행되었으며 표집 방식으로는 임의추

출 방법을 활용하였다. 조사 대상은 전국 단위의 

ChatGPT 사용자였으며 분석 방법으로는 구조방정식 모델

링을 사용하였다. 응답자는 총 200명이었으며, 그들 중에

서 불성실한 응답을 제외한 192부를 최종 분석에 활용하

였다. 응답자들의 특성을 파악하기 위해 빈도분석을 실시

하였으며 이를 ＜Table 1＞에 나타내었다. 

                 Frequency

Characteristics
N %

Gender
Male 74 38.5

Female 118 61.5

Age

20 ~ 29 45 23.4

30 ~ 39 92 47.9

≥ 40 55 28.6

Job 

Student 12 6.3

Office Worker 173 90.1

Public Officer 6 3.1

Etc. 1 0.5

Service

Type

Free 150 78.1

Paid 42 21.9

Total 192 100.0

Table 1. Sample Characteristics

성별의 경우 남자 38.5%, 여자 61.5%로 여자가 더 많

았다. 연령은 30대가 47.9%로 가장 많았으며 40대 이상 

28.6%, 20대 23.4% 순이었다. 직업은 회사원이 90.1%로 

가장 많았으며, 학생 6.3%, 공무원 3.1% 순이었다. 이용 

중인 ChatGPT는 무료 서비스가 78.1%, 유료 서비스가 

21.9%였다.

3. Reliability and Validity Assessment

본 연구에서 사용된 측정문항과 요인들에 대한 신뢰성

과 타당성 평가를 위해 Cronbach's α값과 구성타당성을 

살펴보았다. Cronbach's α값에 의한 내적 일관성을 검토

한 결과 <Table 2>에 제시된 바와 같이 모든 측정 개념의 

α값이 0.6 이상으로 나타나 수용 가능한 것으로 나타났다.

타당성 검증을 위한 확증적 요인분석 결과를 <Table 2>

에 제시했다. 먼저, 측정 문항들의 경로계수 값이 모두 통

계적으로 유의한 것으로 나타나 집중타당성이 인정된다.  
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Factor Items
Path 

Coefficient
T-value Cronbach's α

Personal

Responsiveness

PRS1 0.860 29.543***

0.608
PRS2 0.834 22.045***

Communication

COM1 0.841 33.141***

0.756COM2 0.849 35.158***

COM3 0.770 15.775***

Requirement 

Accuracy

RAC1 0.897 37.791***

0.804
RAC2 0.930 52.614***

Information 

Accuracy

IAC1 0.924 53.222***

0.850
IAC2 0.943 68.663***

Information 

Literacy

ILI1 0.842 32.821***

0.755
ILI2 0.792 25.979***

ILI3 0.662 11.978***

ILI4 0.734 15.161***

Continuous 

Intention to 

Use

INT1 0.811 27.670***

0.779INT2 0.802 25.133***

INT3 0.891 54.828***

***: p<0.01

Table 2. Confirmatory Factor Analysis

Construct Mean SD
Construct

PRS COM RAC IAC ILI INT

PRS 3.839 0.581 0.847

COM 3.674 0.612 0.592 0.821

RAC 3.753 0.637 0.610 0.563 0.914

IAC 3.112 0.787 0.204 0.315 0.310 0.933

ILI 3.767 0.532 0.586 0.565 0.508 0.238 0.760

INT 3.644 0.648 0.501 0.536 0.428 0.359 0.608 0.835

Construct Reliability 0.836 0.861 0.910 0.931 0.845 0.874

Average Variance 

Extracted
0.718 0.674 0.835 0.871 0.578 0.698

Diagonal elements are square roof of the AVE. Numbers 

below the diagonal elements are correlation coefficients. All 

correlation coefficients are significant at the 0.01 level.

Table 3. Discriminant Validity

판별타당성 검증을 위해 평균분산추출값(AVE)과 구성

개념간의 상관관계행렬을 확인하였다. 여기서 AVE의 제

곱근값이 구성개념 간 상관계수값을 상회할 경우 판별타

당성이 인정되는 것으로 판단할 수 있다. 또한 구성신뢰성

(CR)과 평균분산추출값들 모두 각각의 기준(CR>0.7, 

AVE>0.5)를 충족하여 구성 개념들에 대한 신뢰성과 타당

성을 만족하는 것으로 나타났다. 

4. Hypothesis Testing 

본 연구에서 가설 검정을 위해 PLS를 활용한 경로분석과 

다중집단분석을 실시하였으며, 그 결과를 <Fig. 1>과 

<Table 4, 5>에 나타내었다. 경로모형에 대한 적합도 평가

는 내생변수의 결정계수(R²)값을 통해 판단할 수 있는데, 지

속적 사용 의도 0.463으로 나타났다. 평균분산추출값과 결

정계수값을 이용한 전체 적합도는 0.568으로 최대 기준치인 

0.36 이상으로 나타나 모형적합도가 높은 것으로 판단된다.

Fig. 1. Results of Path Analysis

가설 검정 결과 개인응답성이 지속적 사용 의도에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1은 채택되었다. 이

는 ChatGPT가 사용자의 말에 적절하게 응답하고 개인 맞

춤형 답변을 제공한다고 느낄 경우 사용자는 이를 자신만

을 위한 특별한 경험으로 인식하게 된다. 이러한 개인화된 

경험은 ChatGPT를 지속적으로 사용하려는 동기를 강화한

다. 그리고 커뮤니케이션 역시 지속적 사용 의도에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타나 가설 2는 채택되었다. 이는 

커뮤니케이션이 원활하게 이루어질 경우 사용자는 

ChatGPT를 단순한 도구가 아니라 자신과 상호작용하며 

도움을 주는 사용자 중심의 서비스로 인식하게 된다. 

요구 정확성은 지속적 사용 의도에 유의한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타나 가설 3은 기각되었다. 이는 사용자

가 ChatGPT가 모든 요구를 완벽하게 처리할 것이라는 높

은 기대를 가지고 있었지만 실제 사용 경험에서 이를 만족

하지 못한다고 느껴 기대와 실제 경험 간의 격차로 인해 

요구 정확성이 지속적 사용 의도에 유의한 영향을 미치지 

못한 것으로 해석할 수 있다. 정보 정확성은 지속적 사용

의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 4는 채

택되었다. 이는 ChatGPT가 제공하는 정보가 정확할수록 

사용자는 이를 의사결정에 활용할 가능성이 높아지며, 특

히 복잡한 문제를 해결하거나 정보를 바탕으로 행동해야 

할 때 ChatGPT의 정보 정확성은 사용자의 의사결정을 효

과적으로 지원하여 지속적 사용 의도를 증가시킨다.
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Hypothesis Coefficient T-value

H1
Personal Responsiveness → 

Continuous Intention to Use
0.133 1.655*

H2
Communication → 

Continuous Intention to Use
0.188 2.374**

H3
Requirement Accuracy → 

Continuous Intention to Use
-0.133 0.175

H4
Information Accuracy → 

Continuous Intention to Use
0.184 3.392***

*: p<0.1, **: p<0.05, ***: p<0.01

Table 4. Results of Hypothesis Test

Hypot

hesis

Group1 Group2
Differ

ence 
P-valueCoeffic

ient
T-value

Coeffic

ient
T-value

H5-1 0.230 2.300** 0.058 0.491 0.172 0.257

H5-2 0.065 0.575 0.260 2.203** -0.195 0.231

H5-3 -0.096 0.947 0.105 0.912 -0.201 0.184

H5-4 0.329 3.911*** 0.097 0.966 0.232 0.071*

H6-1 0.108 1.210 0.224 1.057 -0.116 0.616

H6-2 0.268 2.828*** 0.026 0.129 0.242 0.297

H6-3 -0.038 0.462 0.006 0.030 -0.044 0.780

H6-4 0.156 2.135** 0.258 2.855*** -0.102 0.384

*: p<0.1, **:p<0.05, ***: p<0.01

Table 5. Results of Multi-group Analysis

그리고 정보 리터러시의 평균을 기준으로 low group과 

high group으로 나누어 지속적 사용 의도 간에 경로계수 

차이를 분석한 결과 정보 정확성과 지속적 사용 의도 간의 

관계에서만 조절 효과가 나타나 가설 5-4는 채택이 되었

다. 이는 정보 리터러시가 낮은 그룹에서는 정보 정확성이 

지속적 사용 의도에 매우 중요한 역할을 하지만 정보 리터

러시가 높은 그룹에서는 정보의 정확성을 스스로 판단하

거나 보완할 능력이 있어 정보 정확성이 지속적 사용 의도

에 미치는 직접적인 영향이 상대적으로 약하게 나타났음

을 의미한다.

마지막으로 ChatGPT 서비스의 유료 여부가 지속적 사

용 의도에 미치는 조절효과를 분석한 결과, 모든 값이 유

의하지 않아 가설 6이 기각되었다. 이는 무료 버전의 기능

이 이미 사용자의 기본적인 요구를 충족시키고 있음을 의

미한다. 특히 무료 사용자들이 경험하는 만족도가 높은 경

우 유료로 전환하지 않더라도 지속적 사용 의도에 큰 영향

을 미치지 않는다고 볼 수 있다. 

IV. Conclusions

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 개인 응답성이 지속적 사용 의도에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났으며, 이는 개인 응답성이 높을수록 

사용자는 자신의 요구가 충족된다고 느끼며 개인화된 응

답은 자신만을 위한 특별한 경험으로 인식된다. 이러한 개

인화된 경험은 사용자가 ChatGPT를 더욱 지속적으로 사

용하도록 한다. 둘째, 커뮤니케이션은 지속적 사용 의도에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이는 ChatGPT

가 양방향 커뮤니케이션을 제공한다고 느낄 경우 사용자

는 단순히 정보를 얻는 것을 넘어 실제로 상호작용하고 있

다고 인식하게 된다. 이러한 상호작용은 ChatGPT를 자신

에게 도움을 주는 사용자 중심 서비스로 인식하도록 하며, 

즉각적인 피드백을 통해 만족감을 제공하여 반복적으로 

서비스를 사용하고자 하는 동기를 부여한다. 셋째, 요구 

정확성은 지속적 사용 의도에 유의한 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났는데, 이는 요구 정확성에 대한 기대 수준의 

차이로 해석할 수 있다. 즉, 사용자는 ChatGPT를 통해 높

은 수준이나 복잡한 요구 사항을 기대할 경우 기술의 한계

로 인해 기대를 완전히 충족하지 못한다고 느낄 수 있기 

때문에 요구 정확성이 지속적 사용 의도에 유의한 영향을 

미치지 못한 것으로 볼 수 있다. 넷째, 정보 정확성은 지속

적 사용 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 정확

한 정보는 사용자의 요구를 충족시키는 데 중요한 역할을 

하기에 사용자는 ChatGPT를 통해 정확한 정보를 얻음으

로써 시간과 노력을 절약하고 이를 의사결정에 활용할 가

능성이 높아진다. 이러한 경험은 ChatGPT를 가치 있는 

도구로 인식하게 만들며 결과적으로 지속적으로 사용하려

는 동기를 강화한다.

마지막으로, 정보 리터러시와 서비스의 유무료 버전의 

조절효과를 분석한 결과, 정보 정확성과 지속적 사용 의도 

간의 관계에서만 조절 효과가 나타났다. 이는 정보 리터러

시가 낮은 그룹에서는 정보 정확성이 지속적 사용 의도에 

매우 중요한 역할을 하지만 정보 리터러시가 높은 그룹에

서는 정보 정확성 외에도 다른 요인들이 복합적으로 작용

하여 그 중요도가 상대적으로 낮아지는 것으로 해석된다. 

서비스의 유료 여부가 지속적 사용 의도에 미치는 경로

계수 차이를 분석한 결과, 모든 값이 유의하지 않았으며, 

이는 무료 버전의 기능이 이미 사용자의 기본적인 요구를 

충족시키고 있음을 의미한다. ChatGPT는 무료 버전에서

도 유료 버전인 ChatGPT-4o mini의 기능을 사용할 수 

있으며 이로 인해 사용자들은 무료 버전만으로도 충분한 

만족을 느낄 수 있는 것으로 볼 수 있다.

본 연구의 시사점으로는 첫째, 생성형 AI 서비스를 제공

하는 기업이 사용자의 지속적 사용 의도에 영향을 미치는 

요인들을 파악하여 이를 기반으로 서비스 개선과 고객 만

족도를 높일 수 있다는 점이다. 현재 생성형 AI를 활용한 
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다양한 서비스가 빠르게 확산되고 있는 상황에서 고객의 

요구를 충족시키고 경쟁 우위를 확보하기 위해서는 지속

적 사용 의도에 영향을 미치는 주요 요인들을 심층적으로 

이해하는 것이 필수적이다. 특히, 지속적 사용 의도와 관

련된 요인을 정확히 분석하고 이를 반영한 기술 개발과 서

비스 품질 개선을 지속적으로 추진해야 시장에서의 경쟁

력을 유지하고 강화할 수 있을 것이다. 둘째, 정보 리터러

시가 ChatGPT의 사용 경험에 영향을 미친다는 연구 결과

를 바탕으로 기업은 사용자 세분화 전략을 통해 차별화된 

접근 방식을 선택할 수 있다. 정보 리터러시가 낮은 사용

자의 경우 정보 정확성이 지속적 사용 의도에 중요한 역할

을 하기 때문에 정확한 출처 제공이나 직관적이고 신뢰할 

수 있는 정보 제공이 우선되어야 한다. 반면 정보 리터러

시가 높은 사용자는 정보 정확성 외에도 사용 편의성, 인

터페이스, 고급 기능과 같은 다양한 요인을 종합적으로 고

려하는 경향이 있다. 따라서 이 그룹에는 맞춤형 서비스 

제공이나 고급 기능 강조를 통해 차별화된 가치를 전달할 

필요가 있다. 이러한 세분화 전략은 사용자 만족도를 높이

고 지속적 사용 의도를 강화하는 데 기여할 수 있을 것이

다. 셋째, ChatGPT의 유료 여부가 조절 효과를 보이지 않

았다는 연구 결과는 무료 버전의 기능이 이미 사용자의 기

본적인 요구를 충족시키고 있음을 시사한다. 이러한 결과

는 유료 서비스 전환율을 높이기 위해 유료 버전만의 차별

화된 가치를 명확히 전달하는 마케팅 전략이 필요함을 보

여준다. 이를 통해 유료 서비스의 필요성을 인식시키고 전

환율을 효과적으로 높일 수 있을 것이다. 넷째, 생성형 AI 

서비스 확산이 가속화되고 있는 상황에서 본 연구는 이러

한 기술의 특성을 반영한 연구가 생성형 AI 서비스의 수용

과 활용에 대한 이론적 이해를 심화하는 데 중요한 기초 

자료를 제공할 수 있음을 보여준다. 다섯째, 정보 리터러

시가 정보 정확성과 지속적 사용 의도 간의 관계를 조절하

는 중요한 변수로 확인된 점은 사용자의 디지털 역량이 기

술 수용 과정에서 핵심적인 역할을 한다는 것을 실증적으

로 제시한다. 이는 정보 리터러시가 디지털 기술 수용 및 

지속적 사용 의도에 영향을 미친다는 점을 강조하며 후속 

연구에서는 정보 리터러시와 관련된 다양한 요인을 심층

적으로 탐구할 필요성을 제시한다. 마지막으로, 서비스의 

유료 여부가 조절 효과를 보이지 않았다는 결과는 사용자

는 서비스 선택 시 유료/무료 여부보다 기능적 충족과 경

험적 만족을 더 중시한다는 점을 시사한다. 이는 서비스 

비용이 지속적 사용 의도에 미치는 영향이 제한적일 수 있

음을 보여주며 경제적 비용과 기능적 차별화가 사용자 경

험과 지속적 사용 의도에 어떻게 상호작용하는지 심층적

으로 탐구할 필요성을 제시한다. 

본 연구의 한계점은 다양한 생성형 AI 서비스가 확산되

고 있는 상황에서 ChatGPT에만 초점을 맞추어 연구가 진

행되었다는 점이다. 따라서 향후 연구에서는 새로운 생성

형 AI 서비스 유형까지 포함한 폭넓은 연구가 수행될 필요

성이 제기된다. 또한 사용자의 관점에서 적정한 서비스 수

준을 정의하고 이를 분석하는 연구가 추가된다면 생성형 

AI 서비스의 사용자 만족과 지속적 사용 의도를 더욱 깊이 

이해하는 데 기여할 수 있을 것이다. 그리고 최근 대학에

서 생성형 AI에 대한 교육적 활용에 대한 관심이 증가하고 

있다는 점에서 향후 연구에서는 대학생 집단을 대상으로 

생성형 AI에 대한 대학교육의 활용도를 심층적으로 분석

할 필요가 있다. 
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