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[Abstract]

This paper aims to examine the impact of generative AI characteristics on user satisfaction and trust. 

Data were collected through a survey of users who had experience with generative AI services. 

Specifically, four characteristics of generative AI (anthropomorphism, personalization, enjoyment, and 

creativity) were measured to analyze their effects on user satisfaction. In addition, the relationship 

between user satisfaction and trust was investigated, and the moderating role of AI literacy in these 

relationships was tested. Partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) was employed for 

the analysis. The results show that anthropomorphism, personalization, enjoyment, and creativity all have 

significant positive effects on user satisfaction, while AI literacy was found to moderate the relationship 

between satisfaction and trust. These findings provide practical implications for service providers seeking 

to enhance user satisfaction and build trust in generative AI services. 
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[요   약]

본 연구는 생성형 AI의 특성이 사용자 만족과 신뢰에 미치는 영향을 분석하는데 목적을 두었

다. 연구 대상은 생성형 AI 서비스를 이용한 사용자들이며 설문조사를 통해 데이터를 수집하였다. 

이를 위해 생성형 AI의 특성을 의인화, 개인화, 즐거움, 창의성으로 구분하여 이들이 사용자 만족

에 미치는 영향을 검증하였고 사용자 만족이 신뢰에 미치는 영향도 함께 분석하였다. 또한 AI 리

터러시가 이러한 관계에서 조절 효과를 가지는지 살펴보았다. 분석 방법으로는 구조방정식 모델

링을 활용하였으며 연구 결과, 의인화, 개인화, 즐거움, 창의성 모두 사용자 만족에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 또한 AI 리터러시는 사용자 만족과 신뢰 간의 관계에서 조절 효과를 보

였다. 이러한 결과는 생성형 AI 서비스 제공자가 사용자 만족과 신뢰를 높이기 위한 전략을 수립

하는 데 실질적인 시사점을 제공한다.
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I. Introduction

최근 생성형 AI(Generative AI)는 텍스트, 이미지, 음

성, 영상 등 다양한 콘텐츠를 생성하며 인간-컴퓨터 상호

작용의 패러다임을 근본적으로 변화시키고 있다[1, 2]. 특

히 OpenAI의 ChatGPT나 Google의 Gemini와 같은 대화

형 언어모델 기반 서비스는 문맥 이해를 바탕으로 자연스

러운 대화를 제공할 뿐 아니라 의인화된 대화 경험, 사용

자 맞춤형 응답, 실시간 상호작용성을 제공함으로써 기존

의 정보탐색 및 의사결정 방식에 큰 변화를 초래하였다[1, 

2, 3, 4]. 

생성형 AI는 높은 접근성과 생산성 향상 효과를 바탕으

로 전세계적으로 빠르게 확산되었으며 이는 단순히 업무 

효율 증대에 국한되지 않고 학술적 글쓰기, 프로그래밍 지

원, 정서적 교감, 창의적 아이디어 생성, 오락적 활용 등 

다양한 영역에서 활용되고 있다[2, 4]. 실제로 ChatGPT는 

출시 두 달 만에 1억 명의 활성 사용자를 확보하며 가장 

빠른 속도로 대중화된 디지털 기술 중 하나로 자리매김하

였다[5, 6, 7].

그러나 급격한 확산에도 불구하고 생성형 AI의 특성이 

사용자 만족에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 학문적 이

해는 아직 초기 단계에 머물러 있다. 기존 연구들은 기술

수용모델(TAM)이나 통합기술수용모형(UTUAT)과 같은 틀

을 통해 지각된 유용성이나 용이성에 초점을 맞췄으나 의

인화, 개인화, 상호작용성과 같은 생성형 AI의 고유한 속

성 등은 상대적으로 간과되어 왔다[8]. 

따라서 본 연구는 생성형 AI의 특성이 사용자 만족에 

미치는 영향을 실증적으로 분석하고 사용자 만족이 신뢰

에 이어지는 과정을 검증하며 이러한 관계에서 AI리터러

시가 가지는 조절효과를 함께 살펴보고자 한다. 이를 통해 

생성형 AI 서비스 제공자가 사용자 만족을 극대화할 수 있

는 전략적 방향성을 제시할 수 있을 것으로 기대된다. 

II. Theoretical Background

1. Generative AI Characteristics

생성형 AI는 대규모 데이터와 딥러닝 알고리즘을 기반

으로 스스로 콘텐츠를 창출할 수 있는 기술로 기존의 전통

적 인공지능과 차별화된다[1, 9]. 텍스트, 이미지, 음성, 영

상 등 다양한 형태의 결과물을 생성할 수 있다는 점에서 

생성형 AI는 단순한 자동화 기술을 넘어 창의적 지식과 아

이디어 창출을 지원하는 도구로 평가된다[10, 11]. 

특히 ChatGPT와 같은 대화형 생성형 인공지능은 인간

의 언어적 맥락을 이해하고 상황에 적합한 응답을 생성하

는 능력을 통해 인간과 유사한 상호작용 경험을 제공한다

[12, 13, 14]. 이러한 특성은 단순히 정보 검색이나 질의응

답을 넘어 문제 해결, 의사결정 지원, 창의적 아이디어 발

굴 등 고차원적 인지 활동을 지원한다는 점에서 주목받고 

있다[15, 16]. 

나아가 생성형 AI는 기존 정보기술이 제공하지 못했던 

부가가치를 창출한다는 점에서 차별적 의의를 갖는다. 구

체적으로 인간과 유사한 특성을 통해 친밀감을 형성하는 

의인화, 개인의 요구와 맥락을 반영한 맞춤형 정보 제공인 

개인화, 사용 과정에서 경험되는 즐거움, 그리고 예술·교

육·엔터테이먼트와 같은 분야에서 발휘되는 창의성은 모두 

사용자 경험의 질을 다차원적으로 향상시키는 요인으로 

작용한다[17, 18, 19, 20, 21, 22]. 이러한 특성은 단순한 

기술적 진보를 넘어 사용자 만족과 신뢰를 설명하는 중요

한 배경 요인으로 작용한다.

1.1 Anthropomorphism

의인화는 사람이 AI나 기계에 사람과 비슷한 성격이나 

감정을 가진 것처럼 느끼는 것을 의미하며 생성형 AI는 대

화 맥락을 이해하고 감정적으로 공감하는 응답을 제공함

으로써 사용자가 마치 사람과 대화하는 듯한 경험을 가능

하게 된다[23, 24]. 이는 사용자에게 친밀감과 신뢰를 형

성하게 되며 결과적으로 서비스 경험에 대한 만족도를 높

이는 요인으로 작용한다[17, 23, 24].

1.2 Personalization

생성형 AI에서 개인화는 개별 사용자의 선호와 요구, 그

리고 대화 패턴을 이해하여 각자에게 적합한 정보와 추천

을 제공하는 기술적, 경험적 요소로 정의된다[4, 24]. 이러

한 개인화는 인간-컴퓨터 상호작용에서 성공적인 관계 구

축에 핵심적으로 기여하며 사용자 만족도 및 실제 서비스 

사용 의도에 긍정적인 영향을 준다[4].

1.3 Enjoyment

생성형 AI는 정보 제공을 넘어 재미와 즐거움을 제공한

다. 즐거움은 기술 사용을 통해 경험하는 행복, 감정적 충

족, 재미, 만족감 등 쾌락적 욕구의 실현을 의미한다[21]. 

사용자는 새로운 답변을 얻거나 창의적인 대화를 나누고 

오락적 목적으로 활용하는 과정에서 내적 즐거움을 경험

하게 되며 이러한 쾌락적 동기는 서비스 이용 만족의 핵심 

요인으로 작용한다[21, 22]. 더 나아가 즐거움은 AI와의 
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상호작용을 단순한 정보 활용이나 문제 해결 차원을 넘어 

사용자 경험 자체를 재미있고 감정적으로 의미 있는 활동

으로 전환시킨다[25]. 이는 결과적으로 사용자의 긍정적 

태도, 서비스에 대한 애착과 만족, 그리고 지속적 사용 의

도에 중요한 영향을 미친다[21, 22, 26]. 

1.4 Creativity

생성형 AI에서 창의성은 새로운 동시에 유용한 것을 만

들어내는 능력을 의미한다[27, 28]. 일반적으로 아이디어

의 창의성은 새로움(novelty)와 유용성(usefulness)이라는 

두 가지 기준으로 평가되며 최근 연구에 따르면 AI는 인간

과 동일한 과제를 수행할 때 평균적으로 인간과 유사한 수

준의 독창적이고 참신한 아이디어를 산출할 수 있다[28]. 

이는 기존 지식을 새롭게 조합하여 독창적인 결과물을 만

들어내는 능력에 기인한다[28, 29, 30]. 실제로 텍스트 작

성, 이미지 창작, 코드 생성 등 다양한 형태의 창의적 산출

은 종종 사용자의 기대를 초과하는 가치를 제공하며 이러

한 경험은 서비스의 차별화를 이끌고 궁극적으로 사용자 

만족을 크게 향상시킨다[22, 29]. 이러한 기존 연구들을 

바탕으로 본 연구에서는 생성형 AI의 만족에 영향을 미치

는 주요 요인을 분석하는데 초점을 맞추며 이를 위해 의인

화, 개인화, 즐거움, 창의성으로 하여 다음과 같은 세부 가

설을 설정한다. 

H1: 의인화는 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2: 개인화는 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3: 즐거움은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4: 창의성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

2. User Satisfaction and Trust

사용자 만족은 특정 시스템이나 애플리케이션을 직접 

사용한 후 그 성능과 결과에 대해 사용자가 가지는 정서적 

평가를 의미한다[31]. 이는 단순한 기능적 성취에 대한 인

식에 그치지 않고 시스템 사용 과정에서 전반적인 경험의 

질을 반영하는 긍정적 혹은 부정적 감정 상태를 포함한다

[32]. 이러한 만족은 기술의 지속적 사용 의도를 형성하는 

핵심 요인이자 서비스의 성공 여부를 좌우하는 주요한 변

수로 간주된다[32, 33]. 더 나아가 사용자가 경험한 만족

은 해당 시스템뿐 아니라 이를 제공하는 서비스 주체에 대

한 신뢰 형성에도 직접적으로 연결된다[33].

생성형 AI에서 신뢰는 사용자가 생성형 AI가 주어진 상

황에서 자신의 이익에 부합하게 행동할 것이라 믿고 그 과

정에서 발생할 수 있는 불확실성과 위험을 일정 수준 감수

하려는 인지적 메커니즘으로 정의된다[34]. 생성형 AI 특

성상 결과가 예측 불가능하거나 오류를 포함할 수 있기 때

문에 사용자는 항상 기대와 위험 사이에서 균형을 이루며 

신뢰를 형성한다[34, 35]. 

정보시스템 분야에서 선행 연구들은 사용자 만족이 신

뢰 형성 과정에서 핵심 변수임을 밝혀왔다. 전자상거래 분

야에서는 만족도가 신뢰에 미치는 직접적이고 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났으며 모바일 웹사이트나 플랫

폼 연구에서도 만족은 신뢰 형성에 필수적인 요인으로 보

고되었다[36, 37, 38]. 이러한 결과는 기술 사용 과정에서 

형성된 긍정적 경험이 사용자의 불확실성을 줄이고 기술

에 대한 안정성과 예측 가능성에 대한 믿음을 강화한다는 

점을 시사한다[32, 34, 35, 37, 39]. 

이는 생성형 AI에서도 동일하게 적용될 수 있다. 생성형 

AI는 확률적 응답 생성, 환각(hallucination) 문제 등으로 

인해 본질적으로 높은 불확실성과 위험을 내포하고 있다

[32, 33, 40]. 그러나 사용자가 생성형 AI와의 상호작용에

서 정확하고 유용하며 창의적인 결과를 경험하여 만족이 

형성되면 이는 기존의 불확실성을 줄이고 시스템에 대한 

안정적이고 예측가능한 믿음, 즉 신뢰를 강화하는 긍정적 

신호로 작용한다[32, 39]. 또한 만족은 단순한 성과 평가

를 넘어 정서적 경험과도 밀접하게 연관된다[36, 41, 42]. 

생성형 AI를 활용하는 과정에서 사용자가 느껴지는 즐거

움, 몰입, 편리성은 긍정적 정서를 유발하며 이는 서비스 

전반에 대한 신뢰 형성으로 확산된다[39]. 

생성형 AI에서 신뢰와 만족에 관한 기존 연구를 살펴보

면 Choudhury and Shamszare(2024)은 ChatGPT 사용 

경험을 분석한 결과 만족도가 높을수록 해당 시스템에 대

한 신뢰가 강화된다는 점을 실증적으로 확인하였다[33]. 

이와 유사하게 AI 챗봇과 디지털 어시스턴트 분야의 연구

들 역시 사용자의 만족이 신뢰와 유의하게 연결된다는 점

을 밝혔다[32, 43]. 따라서 본 연구는 이러한 선행연구를 

바탕으로 다음의 가설을 설정한다. 

H5: 사용자 만족은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3. AI Literacy

현대 사회에서 AI가 급속히 확산됨에 따라 필요한 정보

를 습득·평가·활용하고 해당 기술의 원리와 역량을 심층적

으로 이해하는 능력은 더 이상 선택이 아닌 필수적 역량이 

되었다[44, 45, 46]. AI리터러시는 AI 기술을 비판적으로 

평가하고 AI와 효과적으로 소통·협력하며 가정·직장·온라

인 등 다양한 영역에서 이를 도구로 활용할 수 있는 일련
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의 역량으로 정의된다[46]. 최근 연구는 AI 리터러시가 단

순한 기술적 활용을 넘어 개인이 AI와 상호작용하는 과정

에서 경험하는 만족, 신뢰, 태도 형성에 중요한 영향을 미

치는 조건적 요인임을 강조하고 있다[47]. 즉, 동일한 AI 

경험이라도 사용자의 리터러시 수준에 따라 인식과 반응

이 달라질 수 있으며 이는 AI 리터러시가 조절변수로 작용

할 수 있음을 보여준다[45, 47]. 

기존 선행연구들은 AI의 다양한 특성과 만족 간의 관계

에서 AI 리터러시가 중요한 역할을 함을 보여준다. 의인화

와 관련된 연구에서는 사용자가 AI를 인간적으로 인식할

수록 친밀감과 신뢰가 높아져 결국 만족으로 이어지는 것

을 알 수 있다[48]. 하지만 리터러시가 낮은 사용자는 의인

화를 과도하게 신뢰하거나 오해할 위험이 있는 반면 높은 

수준의 리터러시를 지닌 사용자는 이를 기술적 특징으로 

인식하며 기대를 보다 현실적으로 조율한다[49]. 개인화 

측면에서도 맞춤형 추천이나 응답이 사용자 만족을 높이

는 핵심 요인으로 확인되었지만 프라이버시 침해나 과잉 

맞춤화의 위험이 존재한다[47]. 이때 높은 AI 리터러시를 

가진 사용자는 개인화의 긍정적·부정적 측면을 균형 있게 

고려하여 만족을 형성하는 반면 낮은 리터러시를 가진 사

용자는 편리성만을 강조하거나 위험을 간과하는 경향이 

있다[47]. 

기술 사용에서 즐거움 역시 만족을 이끄는 핵심 요인으

로 확인되며 리터러시 수준에 따라 그 효과가 달라진다

[41, 50]. 낮은 리터러시 사용자는 단순한 오락적 즐거움

에 머무르는 반면 높은 리터러시 사용자는 학습이나 창작

과 같은 고차원적 즐거움을 경험하여 만족 효과를 한층 강

화한다[50]. 창의성 또한 생성형 AI의 중요한 특성으로 새

로운 아이디어와 독창적 산출물은 만족으로 이어질 수 있

다. 그러나 리터러시가 낮은 경우 오류나 비현실적 결과를 

걸러내지 못해 혼란을 겪을 수 있고 리터러시가 높은 경우 

결과물을 비판적으로 해석하고 적절히 활용함으로써 창의

성이 만족으로 이어지는 효과가 강화된다[51]. 

만족과 신뢰 간의 관계는 정보시스템 연구에서 일관되

게 입증되었으며 긍정적 경험은 신뢰 형성으로 이어진다

[36, 52]. 그러나 생성형 AI는 본질적으로 불확실성과 오

류 가능성을 내포하므로 동일한 만족이라도 리터러시 수

준에 따라 신뢰로 확산되는 정도가 달라질 수 있다. Shin 

et al.(2021)과 Wang et al.(2022)는 알고리즘 리터러시가 

높은 사용자는 만족을 시스템의 안정성과 예측 가능성의 

근거로 해석되어 신뢰를 강화하는 반면 낮은 리터러시 집

단은 만족이 일시적 경험에 머물 수 있음을 확인하였다

[45, 47].

Fig. 1. Research Model

또한 Huang, Ball(2024)은 고수준의 AI 리터러시 집단

이 만족을 신뢰로 강하게 확산시키는 반면 저·중간 수준 

집단에서는 그 효과가 제한적임을 실증하였다[53]. 이와 

같이 AI 리터러시는 의인화, 개인화, 즐거움, 창의성과 같

은 생성형 AI의 특성이 만족으로 이어지는 과정에서 조건

적 영향을 미치며 나아가 만족이 신뢰로 확산되는 과정에

서도 중요한 조절 역할을 수행한다. 따라서 본 연구는 이

러한 선행연구를 바탕으로 다음의 가설을 설정한다. 

H6-1: AI리터러시는 의인화와 사용자 만족 간 관계를 

조절할 것이다. 

H6-2: AI리터러시는 개인화와 사용자 만족 간 관계를 

조절할 것이다. 

H6-3: AI리터러시는 즐거움과 사용자 만족 간 관계를 

조절할 것이다. 

H6-4: AI리터러시는 창의성과 사용자 만족 간 관계를 

조절할 것이다. 

H6-5: AI리터러시는 만족과 신뢰 간 관계를 조절할 것

이다. 

지금까지 이론적 검토를 통해 도출한 연구가설들을 연

구모형으로 나타내면 그림 1과 같다.
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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. 

Construct Items

Anthropomorphism

Human-like feeling

Human-like thinking

Perception of human traits

Personalization

Personalized language understanding

Needs-based customization

Emotion-based service

Enjoyment

Enjoyment

Fun

Pleasant experience

Creativity

Originality

Creative responses

Inspirational output

User Satisfaction

Overall satisfaction

Service satisfaction

Expectation fulfillment

Trust

Reliability

Credibility

Believability

No doubt about ability/readiness

AI Literacy

Experience using AI tools 

Effective prompt writing

Distinguishing AI-generated from 

human content

Safe AI usage

Table 1. Measurement Items

의인화는 PolyPortis and Pahos(2024), Zhou and 

Li(2024), Zhang and Tong(2024)의 연구를 토대로 3개의 

문항으로 구성하였다[17, 23, 54]. 개인화는 Li and 

Lee(2024)의 연구에 기반하여 3개의 문항으로 구성하였다

[18]. 즐거움은 Hutagalung et al.(2025), Kim et al.(2025)

의 연구를 바탕으로 3개의 문항으로 구성하였다[22, 25]. 창

의성은 Hutagalung et al.(2025)의 연구를 바탕으로 3개의 

문항으로 측정하였다[22]. 사용자 만족은 Choudhury and 

Shamszare(2023), Amin et al.(2014), Chen et al.(2023)

의 연구에 기반하여 3개의 문항으로 측정하였다. 신뢰는 

Choudhury and Shamszare(2023), Chen et al.(2023), 

Baek and Kim(2023)의 연구를 바탕으로 4개의 문항으로 

구성하였다[33, 42, 55]. 마지막으로 AI 리터러시는 Long 

and Magerko(2020), Annapureddy et al.(2025), Zhang 

and Magerko(2025), Liu et al.(2024)의 연구를 바탕으로 

4개의 문항으로 측정하였다. 본 연구에 사용된 측정 문항들

은 표 1과 같다[46, 56, 57, 58]. 

2. Data Collection and Sample Characteristics

본 연구는 생성형 AI 서비스를 사용한 경험이 있는 미

국인 성인을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 자료 수집

은 2025년 9월 28일부터 10월 4일까지 아마존의 온라인 

설문 플랫폼을 이용하여 진행되었는데, 이는 미국 패널 기

반 설문 플랫폼으로 실제 사용자 경험을 반영한 데이터 수

집에 적합하다는 장점이 있다. 표집 방식으로는 임의추출

(simple random sampling)을 통한 다양한 지역·연령·직

업군을 포함할 수 있도록 하였다. 

                 Frequency

Characteristics
N %

Generative 

AI Service

ChatGPT 490 94.6

Claude 2 0.4

Gemini 15 2.9

Copilot 2 0.4

Perplexity AI 9 1.7

Gender
Male 358 69.1

Female 160 30.9

Age

≤ 20 69 13.3

20 ~ 29 187 36.1

30 ~ 39 211 40.7

≥ 40 51 9.8

Job 

Student 4 0.8

Job seeker 7 1.4

Office worker 170 32.8

Government 

employee
6 1.2

Business owner 193 37.3

Homemaker 138 26.6

Total 518 100.0

Table 2. Sample Characteristics

총 551명의 응답이 수집되었으며, 응답 패턴이 일관되

지 않거나 불성실 응답을 제외한 518명의 데이터를 최종 

분석에 활용하였다. 응답자들의 인구통계학적 특성과 표본

의 전반적인 분포는 빈도분석을 통해 제시하였으며, 해당 

결과는 표 2에 정리하였다. 

사용하는 생성형 AI 서비스의 경우 ChatGPT 94.6%로 

가장 많았으며 Google Gemini 2.9%, Perplexity AI 

1.7%, Microsoft Copilot 0.4%, Claude 0.4% 순이었다. 

성별은 남자 69.1%, 여자 30.9%로 남자가 더 많았으며 연

령은 30대가 40.7%로 가장 많았으며 20대 36.1%, 10대 

13.3%, 40대 이상 9.8% 순이었다. 

3. Reliability and Validity Assessment

본 연구는 측정 문항과 요인의 신뢰성과 타당성을 검증

하기 위해 Cronbach's α값과 구성타당성을 분석하였다.
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Factor Items
Path 

Coefficient
T-value Cronbach's α

Anthropomorphism

ANT1 0.693 12.568***

0.605ANT2 0.736 23.234***

ANT3 0.808 33.974***

Personalization

PER1 0.721 23.050***

0.606PER2 0.750 23.428***

PER3 0.772 25.835***

Enjoyment

ENJ1 0.781 27.881***

0.604ENJ2 0.741 19.846***

ENJ3 0.718 18.952***

Creativity

CRE1 0.776 26.902***

0.612CRE2 0.655 17.068***

CRE3 0.816 37.220***

User 

Satisfaction

SAT1 0.745 21.689***

0.614SAT2 0.759 24.922***

SAT3 0.749 28.890***

Trust

TRU1 0.650 19.337***

0.680
TRU2 0.714 20.786***

TRU3 0.772 29.575***

TRU4 0.720 24.333***

AI Literacy

ALI1 0.704 17.005***

0.704
ALI2 0.750 31.173***

ALI3 0.723 23.074***

ALI4 0.732 23.701***

***: p<0.01

Table 3. Confirmatory Factor Analysis

Construct Mean SD
Construct

ANT PER ENJ CRE SAT TRU ALI

ANT 4.277 0.515 0.747

PER 4.358 0.465 0.598 0.748

ENJ 4.367 0.473 0.544 0.543 0.747

CRE 4.371 0.466 0.549 0.597 0.552 0.750

SAT 4.341 0.467 0.561 0.552 0.559 0.593 0.751

TRU 4.324 0.461 0.598 0.613 0.577 0.637 0.613 0.716

ALI 4.300 0.480 0.584 0.590 0.572 0.574 0.591 0.676 0.727

Construct 

Reliability
0.791 0.792 0.791 0.795 0.795 0.807 0.818

Average Variance 

Extracted
0.558 0.559 0.558 0.566 0.564 0.512 0.529

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 4. Discriminant Validity

표 3의 결과와 같이 Cronbach's α값은 모든 변수에서 

0.6 이상으로 나타나 내적 일관성이 확보된 것으로 판단된

다. 또한 타당성 검증을 위해 실시한 확증적 요인분석 결

과, 각 측정 문항의 경로계수가 통계적으로 모두 유의하게 

도출되어 집중타당성이 충족된 것으로 확인되었다.

판별타당성 검증을 위해 평균분산추출값(AVE)과 구성

개념간의 상관관계행렬을 확인하였다. 표 4의 결과와 같이 

AVE의 제곱근이 각 구성개념 간 상관계수보다 높게 나타

나 판별타당성이 확보된 것으로 볼 수 있다. 또한 구성신

뢰성(CR)과 평균분산추출값들 모두 각각 제시된 기준치

(CR>0.7, AVE>0.5)를 충족하여 측정 모형의 신뢰성과 타

당성이 모두 만족하는 것으로 나타났다.

4. Hypothesis Testing 

본 연구에서 가설 검정을 위해 PLS를 활용한 경로분석

과 다중집단분석을 실시하였으며, 그 결과를 표 5와 6 그

리고 그림 2에 나타내었다.

Hypothesis Coefficient T-value

H1
Anthropomorphism → User 

Satisfaction
0.158 3.491***

H2
Personalization → 

User Satisfaction
0.105 2.229**

H3
Enjoyment → User 

Satisfaction
0.170 3.570***

H4 Creativity → User Satisfaction 0.231 4.545***

H5 User Satisfaction → Trust 0.613 13.143***

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

Table 5. Results of Hypothesis Test

Hypot

hesis

Low Group High Group
Differ

ence 
P-valueCoeffi

cient
T-value

Coeffi

cient
T-value

H6-1 0.168 2.620*** 0.162 2.529** 0.006 0.950

H6-2 0.068 1.152 0.133 1.960** -0.064 0.480

H6-3 0.127 1.905* 0.198 3.161*** -0.072 0.421

H6-4 0.266 4.406*** 0.140 2.289** 0.126 0.140

H6-5 0.614 10.482*** 0.406 6.966*** 0.209 0.016**

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

Table 6. Results of Multi-group Analysis

경로모형에 대한 적합도 평가는 내생변수의 결정계수(R²)

값을 통해 판단할 수 있는데, 사용자 만족 0.501, 신뢰 

0.375으로 나타났다. 평균분산추출값과 결정계수값을 이용

한 전체 적합도는 0.483으로 최대 기준치인 0.36 이상으로 

나타나 모형적합도가 높은 것으로 판단된다.

가설 검정 결과 의인화는 사용자 만족에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타나 가설 1은 채택되었다. 이는 의인화를 

통해 사용자가 생성형 AI를 단순한 도구가 아닌 상호작용 

가능한 대상으로 인식하게 되면서 상호작용의 즐거움이 증

대되고 궁극적으로 만족으로 이어지기 때문이다. 그리고 개

인화 역시 사용자 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

나 가설 2는 채택되었다. 이는 생성형 AI가 사용자 개별의 

요구와 맥락에 맞추어 맞춤형 정보를 제공함으로써 서비스 

경험의 효율성과 관련성을 높이고 사용자가 존중받고 있다

는 정서적 유대감을 형성하기 때문이다. 이러한 맞춤형 상호

작용은 사용자의 자율성과 통제감을 강화하고 AI에 대한 신

뢰와 몰입을 촉진하여 궁극적으로 만족으로 이어진다.

즐거움은 사용자 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타나 가설 3은 채택되었다. 이는 생성형 AI와의 상호작

용이 단순한 정보 획득을 넘어 재미와 긍정적 정서를 유발
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함으로써 사용자의 정서적 욕구를 충족시키고 상호작용에 

대한 몰입과 심리적 충족감을 강화하기 때문이다. 이러한 

즐거움은 사용 과정에서 인지적 부담과 불안을 완화시키

고 서비스 경험을 긍정적으로 평가하게 만들어 궁극적으

로 사용자 만족으로 이어진다. 창의성은 사용자 만족에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 4는 채택되었다. 

이는 생성형 AI가 제공하는 새로운 아이디어와 독창적인 

산출물이 사용자의 기대를 뛰어넘는 가치를 제공하고 문

제 해결의 효율성을 높이며 동시에 흥미와 즐거움을 자극

하기 때문이다. 이러한 창의적 경험은 사용자가 서비스로

부터 얻는 지각된 가치를 강화하여 궁극적으로 만족으로 

이어진다. 사용자 만족은 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타나 가설 5는 채택되었다. 이는 생성형 AI 서비스

에 대한 긍정적 경험이 사용자의 위험 인식을 완화하고 서

비스의 일관된 성과에 대한 확신을 제공함으로써 궁극적

으로 신뢰로 이어지기 때문이다. 즉, 만족은 단순한 사용 

경험을 넘어 AI를 신뢰할 수 있는 파트너로 인식하게 하는 

중요한 매개 요인으로 작용한다. 

그리고 AI 리터러시의 평균을 기준으로 낮은 집단과 높

은 집단으로 나누어 경로계수 차이를 분석한 결과 사용자 

만족과 신뢰 간의 관계에서만 조절 효과가 나타나 가설 

6-5는 채택이 되었다. 이는 AI 리터러시 수준이 높은 사용

자는 생성형 AI의 작동방식과 한계를 더 잘 이해하기 때문

이다. 즉, AI 리터러시가 낮은 이용자일수록 만족스러운 

경험이 신뢰로 더 강하게 전이되며, 이는 낮은 리터러시 

사용자가 기술을 평가할 충분한 기준이나 정보가 부족하

기 때문에 초기 만족감이 신뢰 형성에 더 직접적으로 작용

하는 경향을 보여준다. 반면 의인화, 개인화, 즐거움, 창의

성과 같은 경험적 요인은 직관적·정서적 반응에 기반하므

로 AI 리터러시 수준과 관계없이 만족에 영향을 미쳐 조절 

효과가 나타나지 않았다. 

Fig. 2. Results of the Moderating Effect 

IV. Conclusions

생성형 AI는 단순한 도구적 기능을 넘어 기술 패러다임

을 변화시키며 다양한 영역에서 활용되고 있다. 이에 본 

연구는 기술 환경이 빠르게 변화하는 상황에서 생성형 AI 

서비스의 다양한 특성이 사용자 만족과 신뢰에 어떠한 방

식으로 작용하는지 실증적으로 분석하였다. 또한 사용자의 

AI 리터러시 수준이 이러한 관계에 조절 변수로 작용하는

지를 함께 검증하였다.

첫째, 의인화는 사용자 만족에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났으며 이는 사용자가 생성형 AI를 단순한 기술

적 수단이 아니라 상호작용할 수 있는 주체로 인식함으로

써 사용자의 긍정적 경험이 강화되고 만족으로 이어졌기 

때문이다. 둘째, 개인화는 사용자 만족에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 생성형 AI가 사용자 특성과 

선호를 반영하여 개인화된 응답을 제공함으로써 정보의 

적합성과 활용 가치를 높이고 사용자에게 차별화된 경험

을 제공하기 때문이다. 이러한 개인화 경험은 사용자가 서

비스 과정에서 더욱 주체적으로 참여하고 긍정적인 감정

을 형성하여 만족으로 이어진다. 

셋째, 즐거움은 사용자 만족에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이는 생성형 AI와의 상호작용에서 경험되

는 재미와 긍정적 감정이 정서적 욕구를 충족시키고 서비

스 평가를 긍정적으로 이끌었기 때문이다. 넷째, 창의성은 

사용자 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이

는 생성형 AI가 참신한 아이디어와 차별화된 결과물을 통

해 사용자가 기대하지 못한 가치를 제공하고 문제 해결의 

효과성을 강화하였다. 이러한 창의적 결과물은 사용자의 

흥미와 긍정적 감정을 유발하여 만족으로 연결되었다. 다

섯째, 사용자 만족은 신뢰에 유의한 것으로 나타났으며 이

는 사용자가 생성형 AI를 통해 긍정적 경험을 축적할수록 

불확실성과 위험에 대한 우려가 줄어들고 서비스의 안정

성에 대한 신뢰가 강화된다. 이러한 만족은 단순한 사용을 

넘어 AI를 신뢰할 수 있는 대상으로 인식하게 되는 핵심 

요인으로 작용한다.

마지막으로, AI 리터러시의 조절효과를 분석한 결과, 사

용자 만족과 신뢰 간의 관계에서만 조절 효과가 나타났다. 

이는 AI 리터러시가 높은 집단에서는 만족이 신뢰에 미치

는 영향이 낮은 집단보다 약하게 나타나, 리터러시 수준이 

높을수록 신뢰 형성이 단순 만족 기반보다 다차원적 기준

에 의해 이루어짐을 보여준다. 반면 의인화, 개인화, 즐거

움, 창의성은 AI 리터러시 수준과 관계없이 만족에 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 이러한 요인들이 사용자의 
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인지적 이해보다는 직관적이고 정서적인 경험을 바탕으로 

형성되기 때문에 AI 리터러시와 같은 지식 수준 차이가 그 

영향력에 크게 작용하지 않은 것으로 해석된다.

본 연구의 시사점으로는 첫째, 본 연구는 기존 연구들이 

주로 기술 수용 모델이나 유용성을 중심으로 생성형 AI를 

분석해온 것과 달리 의인화, 개인화와 같은 생성형 AI의 고

유한 특성이 사용자 만족에 미치는 영향을 실증적으로 검

증하였다. 이는 생성형 AI 서비스가 단순한 정보 제공 도구

가 아니라 사용자와 상호작용하며 새로운 경험을 창출하는 

기술임을 보여준다. 따라서 서비스 제공자는 인간 친화적 

대화 설계, 맞춤형 응답 강화, 창의적 산출물 제시 등 구체

적인 전략을 통해 사용자 만족을 높일 필요가 있다. 둘째, 

본 연구는 AI 리터러시의 수준에 따라 만족과 신뢰 간의 관

계 강도가 달라진다는 점을 확인함으로써 기존 연구에서 

상대적으로 간과되었던 사용자 특성의 조절적 역할을 규명

하였다. 이는 서비스 제공자가 단순히 기능 개선에 머물지 

않고 리터러시 수준별 맞춤형 가이드라인 제공, 단계별 학

습 지원과 같은 차별화된 지원 전략을 마련해야 함을 시사

한다. 셋째, 본 연구는 단순히 생성형 AI의 기술적 요인에 

국한하지 않고 즐거움과 창의성과 같은 경험적 요인을 함

께 분석하였다. 이를 통해 서비스 제공자가 기능적 개선을 

넘어 재미와 창의적 가치를 반영한 사용자 경험 설계 전략

을 마련할 수 있도록 보다 구체적인 지침을 제공한다. 

본 연구의 한계점은 미국인을 중심으로 데이터를 수집

하였기 때문에 연구 결과를 모든 국가나 문화권에 일반화

하는 데에는 한계가 있다. 만족이나 신뢰와 같은 기술 수

용 태도는 국가별로 차이가 존재할 수 있으며 이러한 차이

는 생성형 AI 서비스에 대한 만족과 신뢰 형성 과정에서도 

영향을 미칠 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 국

가와 문화권을 포함한 비교 연구를 통해 본 연구의 결과를 

보완하고 생성형 AI 수용에 대한 보다 포괄적인 이해를 제

시할 필요가 있다. 또한, 본 연구의 응답자는 대부분 

ChatGPT 사용자로 구성되어 있어 플랫폼 간 특성 차이를 

충분히 반영하지 못했다는 제약이 존재한다. ChatGPT, 

Gemini, Copilot, Claude, Perplexity AI 등 생성형 AI 

플랫폼은 기능, 인터페이스, 응답 품질, 사용자 경험 측면

에서 차이를 보이므로, 특정 플랫폼 사용자가 과대표집 된 

표본에서는 플랫폼 특성 차이가 결과 해석에 영향을 줄 가

능성이 있다. 향후 연구에서는 다양한 생성형 AI 플랫폼 

사용자를 포함하여 플랫폼 간 비교 분석을 수행함으로써 

연구 결과의 일반화 가능성을 높일 필요가 있다. 아울러 

본 연구는 온라인 설문 플랫폼을 활용하여 자료를 수집하

였기 때문에 응답자 성비와 연령 분포를 연구자가 직접 통

제하기 어려웠다. 특히 불성실 응답을 제거하는 과정에서 

성별 비율의 편차가 일부 확대되었을 가능성이 있으며, 이

는 표본 대표성에 제약을 줄 수 있다. 향후 연구에서는 층

화표본추출(stratified sampling) 등 표본의 균형을 확보

할 수 있는 표집 전략을 활용함으로써 이러한 한계를 보완

할 필요가 있다. 마지막으로 본 연구는 주로 일반 사용자 

집단을 중심으로 분석하였으나 최근 대학에서 생성형 AI

의 교육적 활용에 대한 관심이 높아지고 있다는 점을 충분

히 활용하지 못했다. 따라서 향후 연구에서는 대학생 집단

을 대상으로 활용도와 교육적 효과를 심층적으로 검토할 

필요가 있다. 
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