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[Abstract]

This study aims to examine the impact of technostress on continuous intention to use and work 

productivity in the context of ChatGPT, a representative service of generative AI. Six factors were 

identified as antecedents of technostress: IT mindfulness, digital literacy, privacy concerns, information 

reliability, customer service reliability, and web technology reliability. The findings indicate that digital 

literacy, privacy concerns, information reliability, and web technology reliability significantly affect 

technostress, whereas IT mindfulness and customer service reliability do not. Additionally, technostress 

has a significant positive effect on both continuous intention to use and work productivity. These results 

offer valuable implications for generative AI service providers, enabling them to better comprehend 

users’ technostress and sustained usage behavior, and to refine their strategic approaches accordingly. 

▸Key words: Generative AI, ChatGPT, IT mindfulness, Digital literacy, Continuous intention to use, 

Work productivity 

[요   약]

본 연구는 생성형 AI의 대표적 서비스인 ChatGPT를 대상으로 테크노스트레스가 지속적 사용 

의도와 업무 생산성에 미치는 영향을 분석하는 것을 목적으로 한다. 이를 위해 ChatGPT 사용자들

을 대상으로 설문조사를 실시하여 데이터를 수집하였으며 분석 방법으로는 구조방정식 모델을 사

용하였다. 테크노스트레스의 선행요인으로는 IT 마인드풀니스, 디지털 리터러시, 프라이버시 염려, 

정보 신뢰, 고객 서비스 신뢰, 웹기술 신뢰를 설정하였으며 이들 요인이 테크노스트레스 및 그로 

인한 지속적 사용 의도와 업무 생산성에 어떠한 영향을 미치는지 실증적으로 검토하였다. 분석 

결과, 디지털 리터러시, 프라이버시 염려, 정보신뢰, 웹기술 신뢰는 테크노스트레스에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타난 반면 IT마인드풀니스와 고객 서비스 신뢰는 유의한 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 또한 테크노스트레스는 지속적 사용 의도와 업무 생산성 모두 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 생성형 AI 서비스 제공자가 테크노스트레스를 적절히 관

리하고 서비스의 지속적 활용을 유도하기 위한 전략 수립에 실질적인 시사점을 제공한다.
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I. Introduction

인공지능(AI)은 최근 몇 년간 의료, 금융 등 다양한 분

야에서 널리 도입되고 있으며 가상 비서, 개인 맞춤형 추

천과 같은 AI 기반 기술은 점차 보편화되고 있다[1]. 특히, 

자연어 처리(NLP) 기술의 발전은 인간의 언어를 이해하고 

생성하는 역량을 크게 향상시켰으며, 이러한 발전의 대표

적 성과 중 하나가 OpenAI의 ChatGPT이다[1, 2]. 

ChatGPT는 2022년 11월 30일 공개된 후 단 5일 만에 

100만 명 이상의 사용자 확보하였으며, 이는 Netflix(3.5

년), Facebook(10개월)과 비교했을 때 매우 빠른 확산 속

도를 보였다[3]. 이러한 급격한 확산은 ChatGPT가 자연어 

이해 및 생성 기술을 활용하여 직관적인 인터페이스를 제

공하고 실시간 피드백을 가능하게 하는 등 기존 AI 서비스

보다 사용자 접근성이 뛰어나기 때문으로 분석된다[2, 3, 

4]. 또한, ChatGPT의 도입은 AI가 단순한 정보 검색 도구

를 넘어 개인의 사고방식, 행동, 삶의 방식을 변화시키고 

있음을 시사한다[2, 3, 5]. 

그러나 AI 기술의 빠른 발전과 확산은 기존 업무방식과 

기술 환경의 급격한 변화를 초래하며 이는 사용자들에게 

기술 습득 부담, 정보 과부하, AI 의사결정의 불확실성 증

가 등 다양한 도전에 직면하게 한다[6, 7, 8]. 이러한 변화

는 사용자의 심리적 부담을 유발하고 테크노스트레스의 주

요 원인이 될 수 있다[9]. 특히 AI 기술 도입 과정에서 요구

되는 새로운 기술에 대한 학습 부담, AI 자동화로 인한 역

할 변화에 대한 불안, 정보 보안 문제 및 프라이버시 문제 

등은 사용자들의 AI 수용 의도를 감소시키거나 AI 기술에 

대한 저항 및 사용 거부로 이어질 가능성이 있다[8]. 또한, 

디지털 리터러시 수준이 낮은 사용자들은 AI기술을 효과적

으로 활용하는 데 어려움을 겪으며 기술 복잡성으로 인해 

더 많은 시간과 노력이 요구됨에 따라 심리적 부담이 증가

한다[10]. 이는 테크노스트레스의 주요 원인 중 하나로 작

용하며, 사용자에게 뒤쳐질 수 있다는 감정적 불안감을 유

발하고 기술 접근성과 활용 역량의 차이를 더욱 심화시킨

다[11, 12, 13]. 결과적으로 이러한 요인들은 기술의 지속 

사용 의도에도 부정적인 영향을 미칠 수 있다[11]. 

생성형 AI 서비스에서 사용자의 테크노스트레스에 관한 

선행연구들을 살펴보면 기존 연구들은 테크노스트레스가 

조직 내 직무 만족도와 생산성에 미치는 영향을 탐구하였

으나 사용자의 심리적 및 디지털 관련 요인에 따른 차이가 

테크노스트레스 및 AI 지속 사용 의도와 업무 생산성에 미

치는 영향에 관한 연구는 부족한 상황이다. 따라서 본 연

구는 사용자의 심리적 및 디지털 특성이 AI 관련 테크노스

트레스에 미치는 영향을 실증적으로 분석하고 테크노스트

레스가 지속사용의도와 업무 생산성에 미치는 영향을 살

펴보고자 한다. 이를 통해 사용자 특성을 고려한 맞춤형 

테크노스트레스 관리 전략을 제안하며 기업이 AI 기술을 

보다 효과적으로 도입하고 사용자 친화적인 AI 서비스 개

발에 도움을 줄 것으로 기대한다. 

II. Theoretical Background and 

Hypothesis

1. Technostress

테크노스트레스는 정보기술을 개인이 적절히 대응하지 

못할　때 발생하는 심리적 불안감 또는 정서적 긴장 상태

를 의미한다[14]. 이는 1984년 Brod(1984)가 처음 개념화

한 것으로 당시에는 새로운 컴퓨터 기술에 건강하게 적응

하거나 대처하지 못하는 상태로 정의하였으며 최근 정보

시스템 분야에서 테크노스트레스 정의가 확장되어 테크노

스트레스를 단순한 적응 실패를 넘어서 사용자가 정보통

신기술을 사용하는 과정에서 경험하는 스트레스 감정을 

뜻하게 되었다[15, 16].

테크노스트레스는 기술의 성격이나 환경적 맥락에 따라 

다양하게 나타나며 이를 유발하는 요인을 밝히기 위한 연

구들이 지속적으로 이루어져 왔다[17]. Ragu-Nathan et 

al.(2008)은 테크노스트레스를 유발하는 다섯 가지 요인들

을 제시하였는데 테크노 과부하(techno-overload), 테크

노 침해(techno-invasion), 테크노 복잡성

(techno-complexity), 테크노 불안(techno-insecurity), 

테크노 불확실성(techno-uncertainty)이 있다[18]. 

Ragu-Nathan et al.(2008)에 따르면 테크노 과부하란 기

술 때문에 더 많은 일을 하거나 더 빨리 일해야 하는 상황

에서 생기는 스트레스를 의미한다[18]. 테크노 침해는 업

무와 사생활의 경계가 무너지는 상태를 말하며 테크노 복

잡성은 기술이 너무 복잡해서 사용하기 어려울 때 느끼는 

스트레스이다. 테크노 불안은 기술 변화로 인해 해고될 수 

있다는 두려움을 의미하며 테크노 불확실성은 기술의 지

속적인 변화와 업데이트로 인한 불확실성을 의미한다. 

Llorens et al.(2003)은 테크노스트레스를 불안, 피로, 회

의감, 낮은 유능감의 네 가지 요인들을 제시했다[19, 20]. 

불안은 ICT 사용으로 인해 불쾌한 신체적 긴장감과 불편

함을 느끼는 상태를 의미하며 피로는 ICT 사용에서 비롯

된 정신적, 인지적 탈진을 뜻한다[20]. 회의감은 ICT 사용

에 대한 부정적 평가, 냉소적 태도를 말하며 낮은 유능감



Antecedents and Consequences of Technostress in Generative AI: Focused on ChatGPT Users   149

은 ICT를 잘 사용할 수 없다고 느끼는 자기 인식을 의미한

다. Ayyagari et al.(2011)은 개인-환경 적합 이론

(person-environment fit model)을 바탕으로 스트레스

는 공급-가치 부적합(supply-value misfit)과 요구-능력 

부적합(demand-ability misfit)에서 발생한다고 보았다

[21]. 이러한 요인들은 사용자들로 하여금 AI 기술에 대한 

불안, 기술공포증과 같은 저항감을 유발하고 궁극적으로 

기술의 수용 거부 또는 지속 사용 의도 저하로 이어진다

[16]. 따라서 본 연구는 ChatGPT와 같은 생성형 AI의 사

용 문맥에 적합한 스트레스 요인을 Ragu-Nathan et 

al(2008)의 이론적 틀을 선별적으로 적용하여 테크노스트

레스를 측정하였다.

2. IT Mindfulness and Technostress

AI 기반 시스템의 급속한 도입은 일상생활 전반에 걸쳐 

변화를 초래하고 있으며 이에 대한 지속적인 상호작용은 

개인에게 편의성과 효율성을 제공하는 동시에 심리적 부

담을 유발할 수 있다[22]. 특히 인공지능과 자동화 도입과 

같은 빠르게 진화하는 기술 환경은 사용자에게 지속적인 

학습과 적응을 요구하며 이로 인해 테크노스트레스라는 

심리적 스트레스 반응이 발생한다[13, 23]. 

이러한 상황에서 IT 마인드풀니스(IT Mindfulness)는 

사용자가 기술 기반 스트레스에 보다 효과적으로 인식하

고 대응할 수 있도록 돕는 효과적인 방안으로 주목받고 있

다[23]. IT 마인드풀니스는 기존 마인드풀니스 개념을 정

보기술 활용 맥락으로 확장한 것으로 IT를 사용하는 순간

에 현재에 집중하며 다양한 관점을 수용하고 기술의 기능

과 오류에 관심을 가지는 역동적인 태도를 의미한다[24]. 

Thatcher et al.(2018)은 IT 마인드풀니스를 구별에 대한 

민감성(alertness to distinction), 다양한 관점에 대한 인

식(awareness of multiple perspectives), 새로움에 대한 

개방성(openness to novelty), 현재 중심적 주의

(orientation in the present) 네 가지 차원으로 구체화하

였다[25]. 구별에 대한 민감성은 사용자가 기술의 기능과 

맥락의 차이를 민감하게 인지하는 능력을 의미하며 다양

한 관점에 대한 인식은 기술의 다양한 활용 가능성을 인식

하고 창의적으로 문제 해결하는 능력을 뜻하며 새로움에 

대한 개방성은 새로운 기능을 적극적으로 실험하고 수용

하려는 태도이며 현재 중심적 주의는 현재 상황에 집중하

여 기술을 유연하게 적응시키는 능력을 뜻한다[25, 26]. 

이러한 특성을 지닌 IT 마인드풀 사용자는 신기술에 직면

했을 때 보다 유연하고 능동적으로 대처하며 기술 오류나 

복잡성에 대한 스트레스 반응을 완화할 수 있다[25, 27]. 

또한 동일한 기술적 상황이라도 이를 어떻게 해석하느냐

에 따라 스트레스 인지 여부가 달라질 수 있으며 이는 개

인의 인지적 해석 방식의 차이에서 기인한다[25, 28, 29]. 

테크노스트레스와 IT 마인드풀니스의 관계에 관한 기존 

연구를 살펴보면 Loannou and Papazafeiropoulou(2017)

은 IT 마인드풀니스가 ICT 사용에 따른 테크노스트레스를 

완화하고 사용자 만족 및 과업 수행을 향상시킨다고 하였다

[24]. Loannou et al.(2024)는 마인드풀니스와 IT 마인드풀

니스가 테크노스트레스에 미치는 영향에 관하여 살펴보았으

며 IT 마인드풀니스가 IT 관련 결과에 더 강력한 영향을 미친

다는 사실을 밝혔다[28]. 그러나 기존 연구는 대부분 조직 

차원에서 IT 마인드풀니스의 역할을 탐색하였고 IT 마인드

풀니스와 테크노스트레스의 관계를 다룬 연구는 매우 제한

적이다[28, 30]. 특히 생성형 AI와 같은 최신 기술 환경에서 

개인 사용자의 IT 마인드풀니스 수준이 테크노스트레스에 

미치는 영향과 그로 인한 심리적, 행동적 반응에 대한 체계적 

탐구가 필요하다. 이에 따라 본 연구는 조직 중심의 기존 연

구 관점을 넘어 개인 사용자의 IT 마인드풀니스가 테크노스

트레스에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 이러한 선행연구

를 바탕으로 본 연구는 다음과 같은 가설을 설정한다. 

H1: IT 마인드풀니스는 테크노스트레스에 유의한 영향

을 미칠 것이다. 

3. Individual Traits and Technostress

AI와 같은 디지털 기술의 일상화는 개인에게 정보기술

의 이해와 활용 능력을 필수적으로 요구하고 있다[31, 32]. 

이에 따라 리터러시(literacy)는 삶과 사회를 인식하고 의

미를 구성하는 능력으로 발전해왔으며 정보, 미디어, 디지

털 등 다양한 영역으로 확장되고 있다[33]. 디지털 리터러

시는 단순한 기술 사용 능력을 넘어서 인터넷을 통해 다양

한 정보를 검색하여 이해하고 평가하여 사용자가 자신의 

목적에 맞게 사용하는 능력이다[33, 34]. 특히 디지털 시

대에 디지털 리터러시는 기술적, 정보적, 인지적, 사회·감

성적 요구에 직면한 학습자뿐 아니라 일반 사용자들에게

도 필수적인 핵심 역량으로 간주되고 있다[33, 35].

디지털 리터러시는 개인의 기술 수용성과 직결되며 디

지털 환경에서 새로운 기술이나 서비스가 도입될 때 이에 

적응하지 못할 경우 테크노스트레스를 유발할 수 있다[10, 

34]. 특히 리터러시 수준이 낮은 사용자는 빠른 기술 변화

에 따른 학습 부담에 취약하며 이는 심리적 피로와 과부하

를 초래할 수 있다[10, 13]. 테크노스트레스는 기술 도입 

의도를 감소시키며 특히 디지털 리터러시가 낮을수록 기
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술에 대한 저항이 커질 수 있다[10, 36]. 테크노스트레스

와 디지털 리터러시의 관계에 관한 기존 선행연구를 살펴

보면 Jeon et al.(2023)은 디지털 전환에 따른 디지털 리

터러시가 테크노스트레스에 미치는 영향에 관하여 살펴보

았다[34]. Ragu-Nathan et al.(2008)은 ICT 리터러시를 

높이기 위한 조직 내 지식 공유는 사용자들이 기술을 이해

하고 적응하는 데 도움을 줘 테크노스트레스를 완화한다

는 사실을 밝혔다[18]. Widiharlina et al(2023) 역시 디지

털 리터러시가 테크노스트레스에 유의한 영향을 미친다는 

사실을 밝혔다[37]. 이러한 선행연구를 바탕으로 본 연구

에서는 다음의 가설을 설정한다. 

H2: 디지털 리터러시는 테크노스트레스에 유의한 영향

을 미칠 것이다.

디지털 기술 확산에 따라 개인정보에 대한 사회적 민감

성이 높아지면서 프라이버시 염려는 중요한 심리적 스트

레스 요인으로 부각되고 있다[21, 38]. 이는 개인정보가 

온라인 환경에서 무단으로 수집, 저장, 노출될 수 있다는 

인식에서 비롯된 불안이며 정보시스템 연구에서 프라이버

시 염려는 기술 발전이 유발하는 스트레스의 주요 원인 중 

하나로 작용한다[39, 40]. 

프라이버시 염려와 테크노스트레스에 관한 기존 연구를 

살펴보면 Chou and Chou(2021)은 온라인 수업 환경에서 

프라이버시 침해 인식이 테크노스트레스를 유의하게 증가

시킨다는 사실을 밝혔다[40]. Cheng and Kang(2022)은 

중국 스마트폰 사용자들을 대상으로 테크노스트레스 및 AI 

음성 인식 서비스에 영향을 미치는 요인을 살펴보았는데 

프라이버시 염려는 테크노스트레스에 유의미한 영향을 미

친다는 사실을 밝혀냈다[38]. 이러한 선행연구를 바탕으로 

본 연구에서는 다음의 가설을 설정한다.

H3: 프라이버시 염려는 테크노스트레스에 유의한 영향

을 미칠 것이다. 

정보기술 사용 환경에서 신뢰는 사용자의 심리적 부담

을 완화하고 시스템에 대한 긍정적 사용 경험을 유도하는 

핵심 요인으로 다루어진다[41, 42]. 신뢰에 관한 선행연구

들을 살펴보면 신뢰의 인지적 형성 과정은 인간 간 신뢰뿐 

아니라 IT 시스템이나 기술에 대한 신뢰에서도 동일하게 

작용하며 단일 개념이 아니라 정보, 고객 서비스, 웹 기술

과 같은 구체적으로 세분화되어 기술 시스템 전반에 대한 

사용자 인식에 서로 다른 영향을 미친다[42, 43]. 

신뢰는 사용자가 해당 기술을 안전하고 신뢰할 수 있다

고 인식할 때 형성되며 이는 기술적 문제나 테크노스트레

스를 극복하는데 중요한 역할을 한다[44]. 신뢰와 테크노

스트레스의 관계에 관한 기존 선행연구를 살펴보면 Liu et 

al(2019)는 지각된 신뢰성을 포함한 개인 및 기술 특성이 

테크노스트레스에 미치는 영향을 통합 모형을 통해 분석

하였다[45]. Zielonka(2022)는 기술에 대한 신뢰가 테크노

스트레스 유발 요인에 대한 인식에 어떠한 영향을 미치는

지 살펴보았다[16]. Tiar and Sriwidharmanely (2023)은 

IT 신뢰가 테크노스트레스와 개인 성과 간의 관계를 매개

하며 신뢰가 존재할 경우 테크노스트레스가 성과에 부정

적 영향을 미치지 않는다는 점을 실증적으로 입증하였다

[44]. 따라서 본 연구는 이러한 선행연구를 바탕으로 정보 

신뢰, 고객 서비스 신뢰, 웹 기술 신뢰 차원으로 구체화하

여 다음의 가설을 설정한다. 

H4: 정보 신뢰는 테크노스트레스에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

H5: 고객 서비스 신뢰는 테크노스트레스에 유의한 영향

을 미칠 것이다. 

H6: 웹기술 신뢰는 테크노스트레스에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 

테크노스트레스에 관한 선행연구들을 살펴보면 테크노

스트레스는 정보기술 시스템의 지속사용의도 및 업무 생

산성에 영향을 미치는 핵심 요인 중 하나로 나타난다[11, 

40, 46, 47, 48]. 대부분의 기존 연구들은 테크노스트레스

가 부정적 사용자 경험을 유도하여 피로감 및 만족도 하락

을 초래하고 결국 지속사용의도 약화로 연결된다고 보았

다[40, 48]. 또한 테크노스트레스는 직무 만족 및 조직 몰

입을 감소시키고 장기적으로는 생산성 하락과 혁신 저하

로 이어질 수 있다고 보고된다[11, 13]. 

그러나 최근 일부 연구들은 테크노스트레스가 항상 부

정적인 결과만을 초래하는 것은 아니며 특정 조건에서는 

오히려 지속사용의도 및 업무성과에 긍정적인 영향을 미

칠 수 있음을 시사하고 있다[49, 50]. 사용자는 스트레스

를 위협적인 것으로 인식할 수도 있지만 도전적인 과제로 

받아들일 경우 해당 상황에서 시간과 노력을 투입한 만큼 

보상에 대한 기대가 높아져 업무 몰입과 성과 향상으로 이

어질 수 있다[50, 51]. 이는 테크노스트레스를 단순히 부

정적인 요인으로만 보기보다 긍정적인 측면도 함께 고려

해야 함을 의미한다[52, 53]. 따라서 본 연구에서는 선행

연구를 바탕으로 다음의 가설을 설정한다.
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H7: 테크노스트레스는 지속사용의도에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

H8: 테크노스트레스는 업무 성과에 부(-)의 영향을 미

칠 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. 

IT Mindfulness는 Thatcher et al(2018)의 연구를 바탕

으로 “나는 ChatGPT의 새로운 사용법에 대해 매우 호기심

이 많다.”, “나는 ChatGPT를 활용하는 새로운 방법을 스스

로 찾아내는 것을 즐긴다.”, “나는 ChatGPT를 사용할 때 

전체적인 맥락이나 프로젝트의 큰 그림에 집중한다.”, “나

는 ChatGPT를 사용할 때 몰입하여 적극적으로 참여하는 편

이다.” 와 같은 문항으로 측정하였다[25]. 디지털 리터러시

는 Ng et al(2022), Carolus et al(2023)의 연구를 바탕으로 

“나는 ChatGPT를 사용하여 일상 생활을 더 편리하게 만들 

수 있다.”, “나는 일상적인 목표를 달성하기 위해 ChatGPT

를 의미있게 사용할 수 있다.”, “나는 ChatGPT를 사용할 

때 어떤 장점과 단점이 있는지 평가할 수 있다.” 문항으로 

구성하였다[31, 54]. 프라이버시 염려는 Jang and 

Sung(2022), Cosmo et al.(2021)의 연구를 바탕으로 

“ChatGPT를 이용할 때 인공지능이 나에 대한 정보를 가지

고 있다는 사실 때문에 불안감을 느낀다.”, “ChatGPT를 이

용할 때 내 개인정보가 접근되고 있다고 느낀다.”, 

“ChatGPT 사용의 장점에 비해 내 개인정보가 유출될 위험

이 더 높다고 생각한다.”, “ChatGPT를 통해 제출한 정보가 

악용될까봐 걱정된다.”, “ChatGPT를 통해 정보를 제출하

는 것은 내가 예상하지 못한 방식으로 사용될 수 있기 때문

에 걱정된다.” 5개의 문항으로 측정하였다[55, 56]. 정보 신

뢰와 고객 서비스 신뢰, 웹기술 신뢰는 Xifei and Jin(2015)

의 연구를 바탕으로 정보 신뢰는 “ChatGPT의 결과는 불완

전하거나 손상된 정보없이 제공된다.”, “ChatGPT는 최신 

정보를 제공한다.”, “ChatGPT의 설명은 충분히 상세하

다.”, “ChatGPT는 나의 대화 기록을 일관성 있게 유지한

다.” 4개의 문항을 고객 서비스 신뢰는 “ChatGPT는 사용자

의 피드백을 성실하게 반영한다.”, “ChatGPT는 사용자의 

문의에 성의있는 답변을 제공한다.” 2개의 문항을 웹기술 

신뢰는 “ChatGPT 플랫폼은 연결 오류 없이 사용 가능하

다.”, “ChatGPT의 시스템은 전반적으로 신뢰할 수 있다.” 

2개의 문항으로 구성하였다[43]. 테크노스트레스는 Lee et 

al(2014), Ragu-Nathan et al.(2008)의 연구를 바탕으로 

“나는 ChatGPT로 인해 매우 촉박한 일정에 맞춰 생활해야 

한다고 느낀다.”, “나는 ChatGPT의 새로운 기능과 변화에 

적응하기 위해 기존의 습관을 변경해야만 한다고 느낀다.”, 

“나는 ChatGPT를 최신 상태로 활용하기 위해 개인 시간을 

희생해야 한다고 느낀다.”, “나는 ChatGPT 관련 기술과 활

용법을 학습하고 업그레이드할 충분한 시간이 없다고 느낀

다.” 4개의 문항으로 구성하였다[18, 57]. 지속 사용 의도는 

Venkatesh and Xu(2012), Strzelecki(2023)의 연구를 바

탕으로 “나는 앞으로도 ChatGPT를 계속 이용할 계획이

다.”, “나는 항상 ChatGPT를 사용하려고 노력할 것이다.”, 

“나는 앞으로도 ChatGPT를 자주 사용할 계획이다.” 3개의 

문항으로 구성하였다[58, 59]. 마지막으로 업무 성과는 

Tarafdar et al.(2007)의 연구를 바탕으로 “ChatGPT는 내 

작업물의 품질을 향상시키는 데 도움이 된다.”, “ChatGPT

는 내 업무 생산성을 향상시키는데 도움이 된다.”, 

“ChatGPT덕분에 더 많은 업무를 수행할 수 있다.” 3개의 

문항으로 측정하였다[13]. 

2. Data Collection and Sample Characteristics

본 연구에서는 현재 ChatGPT 사용자들을 대상으로 설

문조사를 실시하였다. 설문조사 기간은 2025년 4월 28일

부터 5월 5일까지 진행되었으며 표집 방식으로는 임의추

출 방법을 활용하였다. 조사 대상은 미국인을 대상으로 

ChatGPT 사용자 경험을 수집하였으며 분석 방법으로는 

구조방정식 모델링을 사용하였다. 응답자는 총 274명이었

으며, 그들 중에서 불성실한 응답을 제외한 231부를 최종 

분석에 활용하였다. 응답자들의 특성을 파악하기 위해 빈

도분석을 실시하였으며 이를 ＜Table 1＞에 나타내었다. 

                 Frequency

Characteristics
N %

Gender
Male 176 76.2

Female 55 23.8

Age

20 ~ 29 41 17.7

30 ~ 39 172 74.5

≥ 40 18 7.8

Job 

Student 11 4.8

Job Seeker 5 2.2

Office Worker 74 32.0

Public Officer 141 61.0

Service

Type

Free 182 78.8

Paid 49 21.2

Total 231 100.0

Table 1. Sample Characteristics



152   Journal of The Korea Society of Computer and Information 

성별의 경우 남자 76.2%, 여자 23.8%로 남자가 더 많

았다. 연령은 30대가 74.5%로 가장 많았으며 20대 이상 

17.7%, 40대 7.8% 순이었다. 직업은 공무원이 61.0%로 

가장 많았으며, 회사원 32.0%, 학생 4.8%, 구직자 2.2% 

순이었다. 이용 중인 ChatGPT는 무료 서비스가 78.8%, 

유료 서비스가 21.2%였다.

3. Reliability and Validity Assessment

본 연구에서 사용된 측정 도구의 신뢰성과 타당성을 평가

하기 위해 Cronbach's α값과 구성타당성을 활용하였다. 

Cronbach's α는 측정 항목 간의 내적 일관성을 나타내는 

지표로 일반적으로 0.7 이상일 경우 수용 가능한 신뢰도로 

간주된다[60]. 구성타당성은 측정 항목이 이론적으로 의도

한 개념을 얼마나 잘 반영하는지를 평가하는 기준이며 집중

타당성과 판별타당성으로 구성된다. 확증적 요인분석(CFA)

은 측정 모델의 타당성을 검증하기 위해 사용되며 각 측정 

문항이 해당 요인에 유의하게 부하되는지를 분석함으로써 

집중타당성을 평가할 수 있다. 내적 일관성을 검토한 결과 

<Table 2>에 나타난 바와 같이 모든 구성 개념의 α값이 0.7 

이상으로 나타나 신뢰할 수 있는 수준으로 판단되었다.

또한 타당성 검증을 위한 확증적 요인분석 결과(CFA)는 

<Table 2>에 제시하였다. 각 측정 문항의 경로 계수 모두 

통계적으로 유의한 것으로 나타나 집중타당성이 인정된다.

판별타당성을 평가하기 위해 평균분산추출값(AVE)과 

각 구성개념간의 상관관계행렬을 살펴보았다. AVE의 제

곱근이 해당 구성개념과 다른 개념 간의 상관계수보다 클 

경우 판별타당성이 확보되는 것으로 간주할 수 있다. 또한 

<Table 3>에 제시된 바와 같이 모든 구성신뢰성(CR)과 평

균분산추출값들 모두 각각의 기준(CR>0.7, AVE>0.5)를 

충족하여 측정모형의 신뢰성과 타당성 또한 적절한 수준

임을 확인할 수 있었다.

Factor Measurement Items Coefficient T-value α

ITM

Exploratory Curiosity 0.827 23.541***

0.829

Creative 

Experimentation
0.804 20.307***

Big Picture Orientation 0.785 27.479***

Active Engagement 0.834 30.847***

DLI

Everyday Digital Utility 0.836 25.918***

0.819Digital Judgment 0.862 45.520***

Analytical Evaluation 0.871 36.082***

PRC

Privacy Anxiety 0.885 59.663***

0.918

Perceived Privacy 

Invasion
0.839 34.421***

Risk-Benefit Concern 0.874 50.292***

Concern about Data 

Misuse
0.883 61.390***

Unpredictable Use 

Concern
0.858 34.329***

IRE

Completeness of Output 0.841 26.719***

0.872
Timeliness 0.884 27.005***

Completeness 0.848 39.579***

Consistency of Output 0.864 45.414***

CRE

User-Centeredness 0.930 75.255***

0.829Personal 

Responsiveness
0.918 66.926***

WRE
System Stability 0.898 50.305***

0.750
System Reliability 0.891 46.499***

TST

Techno-Overload 0.891 63.341***

0.900
Techno-Complexity 0.866 37.378***

Techno-Invasion 0.887 60.619***

Techno-Overload 0.862 41.031***

CIU

Usage Intention 0.880 40.995***

0.840
Usage Willingness 0.838 28.226***

Planned Usage 

Frequency
0.893 49.788***

WPR

Quality Enhancement 0.862 38.835***

0.821Productivity 0.836 23.865***

Task Expansion 0.876 59.491***

***: p<0.01

ITM: IT mindfulness, DLI: digital literacy, PRC: privacy 

concerns, IRE: information reliability, CRE: customer service 

reliability, WRE: web technology reliability, TST:technostress, 

CIU: continuous intention to use, WPR: work productivity

Table 2. Reliability and Confirmatory Factor Analysis

Construct Mean SD
Construct

ITM DLI PRC IRE CRE WRE TST CIU WPR

ITM 3.971 0.834 0.812

DLI 3.887 0.916 0.802 0.857

PRC 3.731 1.019 0.625 0.711 0.868

IRE 3.916 0.909 0.789 0.811 0.707 0.849

CRE 3.994 0.986 0.757 0.752 0.641 0.826 0.924

WRE 3.970 0.954 0.743 0.781 0.652 0.789 0.756 0.894

TST 3.771 1.035 0.566 0.585 0.840 0.696 0.625 0.646 0.877

CIU 4.000 0.927 0.758 0.784 0.649 0.780 0.799 0.807 0.632 0.871

WPR 3.978 0.902 0.806 0.802 0.619 0.828 0.787 0.816 0.584 0.848 0.858

Construct Reliability 0.886 0.892 0.939 0.912 0.921 0.889 0.930 0.904 0.893

Average Variance Extracted 0.660 0.734 0.753 0.721 0.853 0.800 0.769 0.758 0.736

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
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4. Hypothesis Testing 

본 연구에서 가설 검정을 위해 Smart PLS 3를 활용하

여 부분 최소자승(PLS:Partial Least Squares) 경로 분석

을 수행하였다. PLS 경로모형은 변수 간 인과관계를 예측

하고 설명하기 위한 방법으로 소표본이거나 정규성 가정이 

어려운 상황에서도 적용 가능하다는 장점을 지니며 특히 

측정모형과 구조모형을 동시에 추정함으로써 이론적 변수 

간 관계를 실증적으로 검증할 수 있다[61]. 경로분석 실시

한 결과를 <Fig. 1>에 나타내었다. 경로모형에 대한 적합도 

평가는 내생변수의 결정계수(R²)값을 통해 판단할 수 있는

데 테크노스트레스 0.757, 지속적 사용 의도 0.4, 업무 생

산성 0.341으로 나타났다. 평균분산추출값과 결정계수값을 

이용한 전체 적합도는 0.595으로 최대 기준치인 0.36 이상

으로 나타나 모형적합도가 높은 것으로 판단된다.

가설 검정 결과 IT 마인드풀니스는 테크노스트레스에 

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 가설 1은 기각

되었다. 이는 사용자가 IT마인드풀니스를 긍정적으로 인식

하더라도 기술 사용과정에서 발생하는 부담은 별개의 요

소로 인식하기 때문이다. 다시 말해, 사용자가 ChatGPT

를 탐색하고 활용하는 데 있어 호기심과 몰입과 같은 긍정

적 태도를 보인다 하더라도 시스템 사용 중 발생하는 기술

적 과부하나 시간 압박과 같은 스트레스는 IT 마인드풀니

스와는 별개로 인식될 수 있다. 

Fig. 1. Results of Path Analysis

이는 IT 마인드풀니스가 스트레스에 간접적으로 영향을 

미치지만 직접적 인과성은 약하다는 일부 연구 결과와도 

맥락을 같이 한다[30]. 디지털 리터러시는 테크노스트레스

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 2는 채택되

었다. 이는 디지털 리터러시 수준이 높을수록 사용자는 기

술 변화나 정보 처리에 능숙하게 대응할 수 있으며 그로 

인해 기술 사용 과정에서 혼란이나 부담을 덜 느끼는 것으

로 해석할 수 있다. 그리고 프라이버시 염려는 테크노스트

레스에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3은 채

택되었다. 이는 개인 정보 보호에 대한 불안이 사용자의 

심리적 긴장과 피로를 유발하며 AI 사용과정에서 지속적

인 경계심과 인지적 부담을 증가시키기 때문이다. 정보 신

뢰는 테크노스트레스에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타나 가설 4는 채택되었다. 이는 정보의 신뢰도가 높을수

록 사용자가 해당 시스템에 더 많이 의존하게 되고 그로 

인해 인지적 부담이나 정보 과부하를 경험할 가능성이 커

지는 것으로 판단된다. 

고객 서비스 신뢰는 테크노스트레스에 유의한 영향을 미

치지 않는 것으로 나타나 가설 5는 기각되었다. 이는 

ChatGPT와 같은 생성형 AI 서비스에서는 고객 응대 품질

에 대한 기대나 경험이 사용자의 정서적 부담에 직접적인 

영향을 주지 않기 때문으로 해석할 수 있다. Weinert et 

al.(2020)에 따르면 정서적 지원은 사용자 탈진에 일정한 

영향을 미치지만 작업 성과나 생리적 스트레스 반응에는 

효과가 제한적인 것으로 나타났다. 본 연구에서는 고객 서

비스 신뢰는 주로 정서적 지원의 측정을 반영하는 문항들

로 구성되어 있어 이러한 특성이 테크노스트레스와의 관계

에서 유의한 영향을 나타내지 못한 것으로 해석할 수 있다

[62]. 웹기술 신뢰는 테크노스트레스에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타나 가설 6은 채택되었다. 이는 시스템의 안

정성과 신뢰도가 높을수록 사용자는 해당 기술에 대한 기

대와 의존도가 함께 증가하며 그 과정에서 정보 과부하나 

인지적 부담을 경+험할 가능성이 높아지기 때문으로 이해

할 수 있다. 테크노 스트레스는 지속사용의도에 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타나 가설 7은 채택되었다. 이는 사

용자가 기술 사용 과정에서 스트레스를 경험하더라도 해당 

기술의 효용성과 의존도를 높게 인식할 경우 오히려 사용

을 지속하려는 동기가 강화될 수 있음을 시사한다. 테크노

스트레스는 업무 생산성에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타나 가설 8은 채택되었다. 이는 기술 사용 과정에서 발

생하는 인지적 또는 정서적 부담이 오히려 사용자의 몰입

과 문제 해결 노력을 유도함으로써 결과적으로 업무 성과

를 향상시키는 요인으로 작용할 수 있음을 의미한다. 
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IV. Discussion and Conclusions

본 연구는 생성형 AI 서비스 이용자의 테크노스트레스

에 영향을 미치는 심리적, 기술적 요인을 실증적으로 분석

하고 테크노스트레스가 지속 사용 의도 및 업무 생산성에

미치는 영향을 검토하였다. 그 결과 디지털 리터러시, 프

라이버시염려, 정보 신뢰성, 웹기술 신뢰성은 테크노스트

레스에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 테크노

스트레스는 지속 사용 의도와 업무 생산성 모두 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이는 디지털 리터러시 

수준이 높을수록 사용자는 기술 변화나 정보 처리에 능숙

하게 대응할 수 있어 기술 사용 과정에서 혼란이나 부담을 

덜 느끼는 것이며, 개인 정보 보호에 대한 불안이 사용자

의 심리적 긴장과 피로를 유발하며 AI 사용과정에서 지속

적인 경계심과 인지적 부담을 증가시킨다고 볼 수 있다. 

그리고 정보의 신뢰도가 높을수록 사용자가 해당 시스템

에 더 많이 의존하게 되고 그로 인해 인지적 부담이나 정

보 과부하를 경험할 가능성이 커진다고 할 수 있다. 

반면 IT마인드풀니스와 고객 서비스 신뢰는 테크노스트

레스에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 가설이 

기각되었다. 이는 ChatGPT와 같은 생성형 AI 서비스에서

는 사용자가 IT마인드풀니스를 긍정적으로 인식하더라도 

기술 사용과정에서 발생하는 부담은 별개의 요소로 인식

하며 이는 고객 응대 품질에 대한 기대나 경험이 사용자의 

정서적 부담에 직접적인 영향을 주지 않기 때문으로 해석

할 수 있다. 

본 연구의 시사점으로는 첫째, 생성형 AI의 빠른 확산에

도 불구하고 기존 테크노스트레스 연구는 IT 시스템이나 

사무용 소프트웨어 중심으로 논의해왔으며 생성형 AI를 

사용하는 일반 사용자 관점에서 테크노스트레스를 실증적

으로 검토한 연구는 매우 제한적이다. 이러한 점에서 본 

연구는 생성형 AI기반 환경에서 테크노스트레스가 어떻게 

형성되고 어떤 요인에 의해 강화 또는 완화되는지를 분석

했다는 점에서 학문적으로 중요한 기여를 한다. 둘째, 테

크노스트레스가 지속 사용 의도와 업무 생산성에 유의한 

정(+)의 영향을 미쳤다는 점은 모든 스트레스가 반드시 해

로운 것이 아님을 의미하며 사용자에게 적정 수준의 기술

적 도전 과제와 몰입의 기회를 제공할 경우 오히려 몰입과 

성과 향상으로 연결될 수 있다는 점에서 실무적 설계에 중

요한 방향성을 제시한다. 셋째, 정보 신뢰, 웹기술 신뢰, 

고객 서비스 신뢰 등 생성형 AI 시스템의 하위 신뢰 요인

들이 사용자 테크노스트레스에 미치는 영향을 구분해 분

석함으로써 이들이 반드시 긍정적인 사용자 경험으로 이

어지지 않으며 오히려 기대 수준의 상승이 인지적 부담으

로 전환될 수 있음을 실증적으로 보여주었다. 이러한 결과

는 생성형 AI 기술이 사용자 환경에서 광범위하게 확산되

고 있는 현 상황에서 기술적 성능, 심리적 반응, 행동적 결

과를 통합적으로 설명할 수 있는 이론적 기반을 제공한다

는 점에서 학문적 의의가 크다. 넷째, 본 연구는 테크노스

트레스에 영향을 미치는 주요 사용자 특성을 실증적으로 

확인함으로써 사용자 특성을 고려한 맞춤형 테크노스트레

스 관리 전략 수립의 필요성을 제시하였다. 디지털 리터러

시가 낮은 사용자에게는 생성형 AI 사용에 대한 사전 학

습, 단계별 기능 교육과 같은 접근이 요구되며 프라이버시 

염려가 높은 사용자에게는 투명한 데이터 처리 안내, 최소 

정보 입력 설계 등이 효과적일 수 있다. 또한 정보 신뢰에 

민감한 사용자에게는 응답 출처 명시, 잘못된 정보 식별 

기능 강화와 같은 보완 장치가 테크노스트레스 완화에 기

여할 수 있다. 이러한 전략들은 사용자 특성에 따른 심리

적, 기능적 요구를 반영한 실질적 대응으로 향후 생성형 

AI 서비스의 사용자 친화적 설계에 중요한 기준점을 제공

할 수 있을 것이다. 

본 연구의 한계점으로는 첫째, 표본 구성의 대표성 부족

을 들 수 있다. 남성 응답자 비율이 여성보다 약 3배가량 

높았으며 10대 응답자는 포함되어 있지 않았다. 이는 최근 

ChatGPT와 같은 LLM 기반 생성형 AI 서비스를 빈번히 

활용하는 청소년 사용자층의 경험이 반영되지 못했다는 

점에서 중요한 제약이 될 수 있다. 향후 연구에서는 연령

대와 성별의 균형을 고려한 표본 설계가 필요하며 특히 10

대를 포함한 다양한 세대의 테크노스트레스 경험을 비교

함으로써 보다 포괄적인 분석이 가능할 것이다. 둘째, 본 

연구는 미국에 거주하는 사용자만을 대상으로 표본을 수

집하였기 때문에 문화적 다양성을 반영하지 못했다는 한

계가 존재한다. 기술 수용에 대한 태도, 개인정보 보호 인

식, 스트레스 반응은 문화와 지역적 배경에 따라 상이할 

수 있기 때문에 향후 연구에서는 다양한 국가 및 대륙을 

포함한 다문화 비교 분석이 필요하다. 셋째, 생성형 AI 중

에서도 ChatGPT 사용자만을 대상으로 분석하였다. 하지

만 생성형 AI는 플랫폼에 따라 기능적 차이와 사용자 경험

의 맥락이 다를 수 있기 때문에 향후 연구에서는 다양한 

생성형 AI 서비스를 비교 분석함으로써 보다 깊이 있는 분

석이 가능할 것이다. 마지막으로 생성형 AI의 교육적 활용

이 대학 현장에서 주목받고 있는 만큼 향후 연구에서는 대

학생 집단을 중심으로 그 활용도와 수용 요인을 정밀하게 

검토할 필요가 있다.
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