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[Abstract]

This study reconceptualizes Empathy, Attentive Curiosity, and Entertainment from the PEACE model 

as users’ perceived social and emotional qualities of ChatGPT and integrates them into the Technology 

Acceptance Model (TAM). Survey data from 194 ChatGPT users were analyzed using PLS-SEM. The 

results show that Attentive Curiosity has significant positive effects on both perceived ease of use and 

perceived usefulness. In contrast, Empathy has no significant effect on perceived ease of use and shows 

a significant negative effect on perceived usefulness. Entertainment has no significant effect on either 

perceived ease of use or intention to use. All core TAM relationships are supported. These findings 

suggest that social and emotional chatbot qualities are not uniformly associated with technology 

acceptance; rather, qualities that are more directly linked to understanding and supporting users’ needs 

may play a more consistent role. 
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[요   약]

본 연구는 PEACE 모델의 공감성(Empathy), 주의 깊은 호기심(Attentive Curiosity), 오락성

(Entertainment)을 이용자가 지각하는 ChatGPT의 사회적 및 정서적 특성으로 재개념화하고, 이를 

기술수용모델(TAM)에 통합하여 수용 메커니즘을 분석하였다. ChatGPT 이용자 194명의 설문자료

를 PLS-SEM으로 분석한 결과, 주의 깊은 호기심은 인지된 사용용이성과 인지된 유용성에 모두 

유의한 정(+)의 영향을 미쳤다. 반면 공감성은 인지된 사용용이성에 유의한 영향을 미치지 않았으

며, 인지된 유용성에는 유의한 부(-)의 영향을 보였다. 오락성은 인지된 사용용이성과 사용의도에 

유의한 영향을 미치지 않았다. TAM의 핵심 경로는 모두 지지되었다. 이는 생성형 AI 수용에서 

사회적, 정서적 챗봇 특성이 모두 동일한 방식으로 작용하는 것은 아니며, 사용자의 니즈를 이해

하고 지원하는 데 보다 직접적으로 관련된 특성이 보다 일관된 역할을 할 수 있음을 시사한다.

▸주제어: 챗GPT, 기술수용모델, PEACE 모델, 주의 깊은 호기심, 챗봇 특성
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I. Introduction

생성형 AI의 발전과 함께 ChatGPT와 같은 대화형 AI는 

정보 탐색, 학습, 업무 지원 등 다양한 영역에서 활용되고 

있다. 대화형 AI는 자연어를 통해 사용자와 상호작용하며, 

단순한 정보 제공을 넘어 인간과 유사한 사회적, 정서적 

반응을 나타낼 수 있다는 점에서 전통적인 정보시스템과 

차별화된다[1]. 이러한 특성은 사용자가 AI를 단순한 도구

가 아니라 상호작용의 대상으로 인식하게 하며, 생성형 AI 

수용을 설명하기 위해 기능적 요인뿐 아니라 사회적, 정서

적 특성을 함께 고려할 필요성을 제기한다.

기술수용모델(Technology Acceptance Model, TAM)

은 인지된 유용성(Perceived Usefulness, PU)과 인지된 

사용용이성(Perceived Ease of Use, PEOU)을 중심으로 

정보기술의 사용의도(Intention to Use, ITU)를 설명하는 

대표적인 이론이다[2]. 이후 TAM2와 UTAUT 등으로 확

장되면서 다양한 외부 요인이 PU와 PEOU를 형성하고, 이

를 통해 기술수용에 영향을 미칠 수 있음이 제시되어 왔다

[3][4]. 그러나 TAM은 정보기술의 기능적, 도구적 평가에 

초점을 두기 때문에, 자연어 대화를 기반으로 사회적 상호

작용을 수행하는 챗봇의 특성을 충분히 설명하는 데에는 

한계가 있다. 이에 선행연구들은 챗봇의 지속사용과 수용

을 설명하기 위해 사회적 상호작용, 의인화 등의 요인을 

함께 고려해 왔다[5][6]. 

최근에는 ChatGPT의 수용을 TAM 관점에서 설명하려

는 연구도 활발히 이루어지고 있다. Ma et al.[7]은 TAM

을 기반으로 ChatGPT의 사용자 수용을 분석하였으며, 

Shahzad et al.[8]은 고등교육 환경에서 생성형 AI 이용

에 영향을 미치는 요인을 검증하였다. 또한 신뢰를 포함한 

ChatGPT 수용과 채택 과정[9], 대학생의 ChatGPT 채택 

선행요인[10], 학습 맥락에서 정보신뢰성, 재미, 응답성과 

유용성 간의 관계[11] 등이 연구되었다. 이러한 연구들은 

TAM이 ChatGPT 수용을 설명하는 데 여전히 유효함을 

보여주지만, 사용자가 ChatGPT와의 상호작용 과정에서 

지각하는 사회적, 정서적 특성이 TAM의 핵심 인지변수를 

어떻게 형성하는지에 대해서는 상대적으로 충분한 연구가 

이루어지지 않았다.

본 연구는 이러한 연구공백을 보완하기 위해 대화형 챗

봇의 핵심 사회적, 정서적 특성을 제시한 PEACE 모델[12]

에서 도출된 사회적, 정서적 특성을 실제 이용자가 지각한 

챗봇 특성으로 재개념화하여 TAM의 외생변수로 통합한

다. PEACE 모델은 공손함(Politeness), 오락성

(Entertainment), 주의 깊은 호기심(Attentive 

Curiosity), 공감성(Empathy)을 사용자가 챗봇에 기대하

는 주요 사회적, 정서적 특성으로 제시하였다. 본 연구에

서는 이들 개념을 실제 ChatGPT 이용자가 상호작용 과정

에서 지각하는 챗봇 특성(perceived chatbot qualities)

으로 재개념화하고, 이 중 공감성, 주의 깊은 호기심, 오락

성이 PEOU, PU 및 ITU에 미치는 영향을 분석한다.

특히 본 연구는 '주의 깊은 호기심'에 주목한다. 이는 

ChatGPT가 사용자의 요구를 주의 깊게 파악하고, 니즈를 

예상하며, 이에 적합한 정보와 아이디어를 능동적으로 제

안하는 정도에 대한 사용자 지각을 의미한다. 이러한 특성

은 사용자가 자신의 요구를 설명하는 데 필요한 노력을 감

소시키는 동시에, 보다 관련성 높고 개인화된 지원을 제공

함으로써 PEOU와 PU를 높일 가능성이 있다. 이에 본 연

구는 PEACE의 사회적, 정서적 특성을 TAM의 외생변수로 

통합하고, 각 특성이 기술수용 과정에서 어떠한 차별적 역

할을 수행하는지를 실증적으로 규명하고자 한다. 이를 통

해 대화형 AI의 인간적 특성이 기술수용에 미치는 영향을 

보다 정교하게 이해하고, 특히 주의 깊은 호기심이 생성형 

AI 수용에서 수행하는 역할을 제시하고자 한다.

II. Preliminaries

1. Technology Acceptance Model

기술수용모델(TAM)은 정보기술에 대한 사용자의 수용

행동을 설명하는 대표적인 이론으로, 인지된 유용성(PU)과 

인지된 사용용이성(PEOU)을 핵심 인지변수로 제시한다

[2]. PU는 특정 기술의 사용이 자신의 과업 수행이나 성과

를 향상시킬 것이라고 믿는 정도를 의미하며, PEOU는 해

당 기술을 사용하는 데 많은 노력이 필요하지 않을 것이라

고 인식하는 정도를 의미한다. TAM에 따르면 PU와 

PEOU는 사용의도를 형성하는 주요 요인이며, PEOU는 

PU에도 긍정적인 영향을 미친다[2].

이후 TAM2와 UTAUT 등 후속 연구에서는 기술 자체

의 특성뿐 아니라 다양한 외부 요인이 PU와 PEOU를 형성

하고, 이를 통해 기술수용에 영향을 미칠 수 있음을 제시

하였다[3][4]. 이러한 확장 가능성은 ChatGPT와 같은 생

성형 AI의 수용을 분석하는 데에도 유용하다. 최근 연구들

은 PU와 PEOU가 ChatGPT 및 생성형 AI의 사용의도를 

설명하는 핵심 요인임을 확인하고 있으며[7-10], 이는 생

성형 AI 환경에서도 TAM이 여전히 유효함을 보여준다.

그러나 ChatGPT는 자연어를 기반으로 사용자와 지속

적인 대화를 수행하고 사회적, 정서적 반응까지 표현할 수 
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있다는 점에서 전통적인 정보시스템과 차이가 있다. 따라

서 ChatGPT 수용을 보다 충분히 설명하기 위해서는 기존 

TAM의 인지적, 도구적 요인뿐 아니라 사용자가 상호작용 

과정에서 지각하는 챗봇의 사회적, 정서적 특성을 함께 고

려할 필요가 있다.

2. PEACE Model of Social and Emotional 

Chatbot Qualities

Svikhnushina and Pu[12]는 대화형 챗봇에 대해 사용

자가 중요하게 기대하는 사회적, 정서적 특성을 체계화한 

PEACE 모델을 제안하였다. 이 모델은 공손함, 오락성, 주

의 깊은 호기심, 공감성의 네 가지 특성을 포함한다[12].

공손함은 챗봇이 예의 바르고 사회적으로 적절한 방식

으로 상호작용하는 특성을 의미하며, 오락성은 유머, 가벼

운 대화 등을 통해 상호작용을 재미있고 즐겁게 만드는 특

성을 의미한다. 공감성은 사용자의 감정과 정서적 상태를 

인식해 이에 적절하게 반응하며 격려하는 특성을 의미한

다. 주의 깊은 호기심은 챗봇이 사용자와의 대화에 적극적

으로 참여하면서 사용자 요구와 선호에 관심을 기울이고 

이를 예상해 적절한 정보를 제안하는 특성이다[12].

특히 주의 깊은 호기심은 단순한 일반적 호기심이나 사

용자의 개인적 성향을 의미하지 않는다. 이는 챗봇이 보이

는 적극적 경청, 사용자 니즈에 대한 예측(anticipation), 

이전 상호작용이나 선호에 대한 기억, 사용자에게 적합한 

대화방식으로의 적응(adaptability), 새로운 아이디어나 정

보의 제안 등을 포괄하는 대상 시스템의 상호작용 특성이

다[12]. 따라서 생성형 AI가 단순히 사용자의 명시적인 질

문에 반응하는 수동적 정보도구를 넘어 사용자의 의도와 

잠재적 요구를 파악하는 대화형 조력자로 발전하고 있는 

상황에서 특히 중요한 개념으로 볼 수 있다.

3. Perceived Social and Emotional Qualities of 

ChatGPT

PEACE 모델은 본래 사용자가 챗봇에 기대하는

(expected) 사회적, 정서적 특성을 규명하는 데 초점을 두

었다[12]. 반면 본 연구는 PEACE에서 제시된 특성을 실제 

ChatGPT 사용자가 상호작용 경험을 통해 지각하는

(perceived) 챗봇 특성으로 재개념화한다. 즉 공감성, 주의 

깊은 호기심, 오락성은 사용자의 성격이나 심리 성향을 나

타내는 변수가 아니라, 사용자가 현재 ChatGPT가 그러한 

특성을 얼마나 나타내고 있다고 인식하는지를 의미한다.

이러한 접근은 ChatGPT와 같은 생성형 AI의 수용을 설

명하는 데 적합하다. 동일한 기술을 사용하더라도 사용자

가 ChatGPT를 자신의 감정을 이해하는 존재로 인식하는

지, 자신의 니즈를 주의 깊게 파악하고 예상하는 존재로 

인식하는지, 또는 재미있는 상호작용을 제공하는 존재로 

인식하는지에 따라 기술에 대한 평가가 달라질 수 있기 때

문이다. 기존 챗봇 연구에서도 사용자가 지각하는 사회적 

상호작용이나 의인화적 특성이 서비스에 대한 평가와 이

용행동에 영향을 미칠 수 있음이 보고되어 왔다[5][6].

이에 본 연구는 PEACE의 사회적, 정서적 특성 가운데 

공감성, 주의 깊은 호기심, 오락성을 ChatGPT에 대한 사

용자 지각변수로 설정하고, 이들이 TAM의 핵심 인지변수

인 PEOU와 PU, 그리고 사용의도 형성에 어떠한 영향을 

미치는지를 분석한다. 이를 통해 PEACE가 제시한 대화형 

챗봇의 사회적, 정서적 특성과 TAM의 인지적 기술수용 

메커니즘을 연결하고자 한다.

III. Research Model and Hypotheses

1. Research Model

본 연구는 PEACE 모델에서 제시된 사회적, 정서적 챗

봇 특성 가운데 공감성, 주의 깊은 호기심, 오락성을 실제 

ChatGPT 이용자가 지각하는 특성으로 재개념화하고, 이

를 기술수용모델(TAM)의 외생변수로 통합한 연구모형을 

제안한다. 공감성과 주의 깊은 호기심은 인지된 사용용이

성(PEOU)과 인지된 유용성(PU)의 선행요인으로 설정하였

으며, 오락성은 PEOU와 사용의도에 영향을 미치는 것으

로 설정하였다. 또한 TAM의 기본 관계에 따라 PEOU가 

PU와 ITU에, PU가 ITU에 영향을 미치는 경로를 포함하

였다[2][3]. 연구모형은 Fig. 1과 같다.

Fig. 1. Research Model

2. Hypotheses Development

공감성은 사용자가 ChatGPT를 자신의 감정과 상황을 

이해하고 이에 적절하게 반응하며 격려하는 존재로 지각
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하는 정도를 의미한다[12]. 대화형 AI와의 상호작용에서 

사용자가 자신의 상황이나 의도를 충분히 전달하지 못했

다고 느끼면 추가적인 설명이나 표현 수정이 요구될 수 있

다. 반면 ChatGPT가 사용자의 정서적 맥락을 이해한다고 

인식될 경우, 사용자는 자신의 상황을 반복적으로 설명해

야 하는 심리적 부담을 상대적으로 낮게 지각할 수 있다. 

PEOU가 시스템 사용에 요구되는 노력에 대한 지각이라는 

점을 고려하면[2], 이러한 공감적 상호작용은 대화 과정에

서 발생하는 주관적 상호작용 노력을 감소시켜 PEOU를 

높일 것으로 예상할 수 있다.

H1. 공감성은 인지된 사용용이성에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

공감성은 시스템이 사용자의 감정뿐 아니라 사용 맥락

을 이해하고 이에 적합한 방식으로 반응한다는 인식과도 

관련된다. 사용자의 상황을 충분히 고려한 응답은 동일한 

정보라 하더라도 보다 적절하고 개인화된 지원으로 평가

될 수 있으며, 이는 ChatGPT가 사용자의 문제 해결과 과

업 수행에 실질적으로 도움이 된다는 인식을 높일 수 있

다. 실제로 선행연구에서도 챗봇의 공감성과 개인화가 지

각된 유용성과 긍정적으로 관련될 수 있음이 보고되었다

[13]. 따라서 사용자가 ChatGPT를 공감적인 존재로 지각

할수록 그 유용성을 높게 평가할 것으로 예상한다.

H2. 공감성은 인지된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

주의 깊은 호기심은 ChatGPT가 사용자의 요구와 선호

에 관심을 기울이고, 이를 능동적으로 파악하고 예상하여 

적절한 정보나 아이디어를 제안한다고 지각하는 정도를 

의미한다[12]. 이러한 특성은 사용자가 원하는 결과를 얻

기 위해 자신의 모든 요구사항을 처음부터 명확하고 완전

하게 표현해야 하는 부담을 줄일 수 있다. ChatGPT가 사

용자의 의도와 니즈를 적극적으로 파악한다면 추가적인 

설명이나 반복적인 프롬프트 수정이 줄어들 수 있으며, 이

는 상호작용에 필요한 인지적 노력을 감소시킨다. 따라서 

주의 깊은 호기심은 ChatGPT를 보다 쉽게 사용할 수 있

다는 인식을 강화할 것으로 예상된다.

H3. 주의 깊은 호기심은 인지된 사용용이성에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

주의 깊은 호기심은 사용자의 명시적인 요청뿐 아니라 잠

재적인 니즈와 선호를 파악하여 보다 관련성 높고 개인화된 

지원을 가능하게 한다. 시스템이 사용자의 목적을 정확히 이

해하고 적절한 정보를 선제적으로 제시할수록 제공되는 결

과의 과업 관련성과 실질적 활용가치는 높아질 수 있다. 

TAM2에서도 시스템의 과업 관련성과 결과 품질은 유용성 

판단을 형성하는 중요한 인지도구적 요인으로 제시된다[3]. 

따라서 사용자가 ChatGPT가 자신의 니즈를 주의 깊게 파악

하고 적절한 지원을 제공한다고 지각할수록 ChatGPT가 자

신의 과업 수행에 유용하다고 평가할 가능성이 높다.

H4. 주의 깊은 호기심은 인지된 유용성에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

오락성은 사용자가 ChatGPT와의 상호작용을 재미있고 

유쾌하게 느끼며, ChatGPT가 유머나 가벼운 대화를 통해 

즐거운 경험을 제공한다고 지각하는 정도를 의미한다[12]. 

즐거운 상호작용은 시스템 사용 과정에서 요구되는 객관

적인 노력을 직접 감소시키지는 않더라도, 동일한 수준의 

노력을 상대적으로 덜 부담스럽게 인식하게 할 수 있다. 

Venkatesh[14]는 PEOU가 기술적 특성뿐 아니라 내재적 

동기와 감정적 요인의 영향도 받을 수 있음을 제시하였다. 

이에 따라 사용자가 ChatGPT와의 상호작용을 즐겁게 지

각할수록 사용과정에서 경험하는 주관적 노력이 감소하여 

PEOU가 높아질 것으로 예상한다.

H5. 오락성은 인지된 사용용이성에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

전통적인 TAM은 주로 기술사용의 도구적 가치에 초점

을 두지만, 정보시스템 사용은 사용과정 자체에서 얻는 즐

거움과 같은 내재적 동기에 의해서도 영향을 받을 수 있다. 

Davis et al.[15]은 perceived enjoyment가 컴퓨터 사용

에 대한 내재적 동기로서 사용의도에 영향을 미칠 수 있음

을 제시하였으며, hedonic information system 연구에서

도 즐거움이 기술수용의 중요한 선행요인으로 확인되었다

[16]. ChatGPT는 정보 탐색이나 업무 지원뿐 아니라 자유

로운 대화, 창작 및 유희적 상호작용에도 활용될 수 있으므

로, 사용자가 ChatGPT를 재미있고 즐거운 상호작용 대상

으로 지각할수록 향후 사용의도가 높아질 것으로 예상한다.

H6. 오락성은 ChatGPT 사용의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
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TAM은 인지된 사용용이성(PEOU)과 인지된 유용성

(PU)을 기술수용의 핵심 인지변수로 제시하며, PEOU가 

PU와 사용의도에, PU가 사용의도에 영향을 미치는 관계

를 설명한다[2][3]. 이러한 기본 구조는 ChatGPT와 같은 

생성형 AI 환경에서도 유효하게 적용될 수 있다. 최근 연

구에서도 PEOU와 PU는 ChatGPT 및 생성형 AI의 수용과 

사용의도를 설명하는 주요 요인으로 확인되고 있다[7-10].

ChatGPT는 복잡한 명령체계 대신 자연어 기반의 반복

적인 대화를 통해 사용자의 요구를 전달하고 결과를 수정

할 수 있다는 점에서 전통적인 정보시스템과 차이가 있다. 

따라서 사용자가 질문이나 요구사항을 쉽게 표현하고 원

하는 결과에 적은 노력으로 도달할 수 있다고 인식할수록 

ChatGPT를 보다 편리하게 평가하며, 이렇게 절감된 상호

작용 노력은 정보 탐색, 문제 해결 및 과업 수행의 효율성

을 높여 유용성 인식으로 이어질 수 있다. 또한 ChatGPT

를 쉽게 사용할 수 있다는 인식은 이용과정의 부담을 낮추

어 향후 사용의도를 직접적으로 높일 수 있다. 한편 생성

형 AI의 궁극적인 가치는 사용자가 필요한 정보와 지원을 

얻고 자신의 목표를 보다 효과적으로 달성하는 데 있으므

로, ChatGPT가 실제 과업 수행에 유용하다고 인식할수록 

향후 이를 이용하려는 의도 역시 높아질 것으로 예상된다. 

이에 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H7. 인지된 사용용이성은 인지된 유용성에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

H8. 인지된 사용용이성은 ChatGPT 사용의도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

H9. 인지된 유용성은 ChatGPT 사용의도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

IV. Empirical Validation

1. Data Collection and Measurement

본 연구는 본 조사에 앞서 30명을 대상으로 파일럿 조

사를 실시하여 측정도구의 신뢰성을 검토하였다. 그 결과 

PEACE 모델의 공손함(Politeness)은 낮은 내적 일관성

(Cronbach's α=0.49)을 보여 최종 연구모형에서 제외하

였다. 낮은 내적 일관성이 번역, 문항 구성, 표본 특성 또

는 문화적 맥락 중 어느 요인에서 비롯되었는지는 본 자료

만으로 확인하기 어려우며, 이는 향후 연구에서 검토할 과

제로 남긴다. 이에 본 연구는 PEACE의 네 구성요소 전체

를 검증하는 것이 아니라, 측정 신뢰성이 확보된 공감성, 

주의 깊은 호기심, 오락성을 TAM과 결합한 부분적 확장 

연구로 범위를 한정한다.

본 조사는 2025년 5월 온라인으로 실시하였으며, 연구

자가 의뢰한 전문 조사기관의 패널을 활용하였다. 패널 중 

ChatGPT 사용 경험이 있는 이용자를 선별하여 조사 대상

으로 모집하였다. 총 201부의 응답 중 전체 문항에 동일한 

응답지점을 반복 선택한 불성실 응답 7부를 제외한 194부

를 최종 분석에 활용하였다. 응답자는 남성 44.8%, 여성 

55.2%였으며, 18-24세가 41.3%로 가장 높은 비중을 차지

하였다. 직업은 학생 34.3%, IT 관련 종사자 38.7%, 비IT 

직종 종사자 27.0%로 구성되었다. ChatGPT 사용기간은 

1개월 이상 1년 이하인 이용자가 대부분을 차지하였다. 학

생과 IT 관련 종사자의 합계가 73.0%로, 본 표본이 일반 

이용자 전체를 대표한다고 보기는 어려우며, 직업군별 이

용 목적의 차이까지 본 자료로 검증하지는 않았다.

공감성, 주의 깊은 호기심, 오락성은 Svikhnushina 

and Pu[12]의 PEACE 척도를 활용하되, 원 연구의 기대

(expected)한 특성이 아닌 실제 ChatGPT와의 상호작용에

서 이용자가 지각한(perceived) 특성을 측정하도록 문항

을 수정하였다. PEOU와 PU는 Davis[2]의 척도를 활용하

였으며, 모든 잠재변수는 5점 Likert 척도로 측정하였다. 

최종 분석에 사용된 측정변수는 Table 1과 같다.

Construct Questionnaire Items Source

Empathy

ChatGPT recognizes my emotions.

Svikhnu

shina 

and 

Pu[12], 

adapted

ChatGPT expresses emotions toward 

me.

ChatGPT is empathetic.

ChatGPT encourages me.

Attentive 

Curiosity

ChatGPT actively participates in 

conversations with me.

ChatGPT anticipates my needs.

ChatGPT remembers my preferences 

from our previous conversations.

ChatGPT proposes interesting ideas 

and information to me.

Entertain

ment

ChatGPT entertains me.

ChatGPT engages in a small talk with 

me.

ChatGPT has a sense of humor.

PEOU

I find it easy to get ChatGPT to do 

what I want it to do.

Davis[2]

My interaction with ChatGPT is clear 

and understandable.

I find ChatGPT to be flexible to interact 

with.

It is easy for me to become skillful 

at using ChatGPT.

I find ChatGPT easy to use.

Table 1. Measurement Scales



294   Journal of The Korea Society of Computer and Information 

사용의도(ITU) 척도는 Venkatesh et al.[4]의 척도를 

준용하였으며, 실제 배포된 문항에는 '계속' 또는 '지속' 

사용을 지칭하는 표현이 포함되어 있지 않다. 이에 본 연

구에서 측정한 ITU는 기존 이용자의 향후 사용의도

(intention to use among users with prior 

experience)로 그 해석 범위를 한정한다.

수집된 자료는 SmartPLS 4[17]를 이용하여 PLS-SEM

으로 분석하였으며, 성별, 연령 및 ChatGPT 사용경험을 

사용의도에 대한 통제변수로 포함하였다. 경로의 유의성은 

5,000회 부트스트래핑을 통해 검증하였다.

2. Measurement Model Assessment

측정모형의 신뢰성과 타당성을 검증한 결과는 Table 2

와 같다. 최종 측정항목의 외부적재량은 모두 0.700 이상

이었으며, 모든 구성개념의 Cronbach's α와 합성신뢰도

(CR)는 0.7 이상, 평균분산추출(AVE)은 0.5 이상으로 나

타나 신뢰성과 수렴타당성이 확보되었다.

Construct Cronbach's α rho_A CR AVE

Empathy 0.861 0.863 0.906 0.707

Attentive 

Curiosity
0.706 0.709 0.819 0.531

Entertain-

ment
0.818 0.854 0.890 0.729

PEOU 0.829 0.833 0.880 0.594

PU 0.898 0.903 0.922 0.663

ITU 0.905 0.905 0.941 0.841

Table 2. Construct Reliability and Validity

판별타당도는 HTMT(Heterotrait-Monotrait Ratio)를 

이용하여 평가하였다[18]. Table 3의 대각선 위에는 

HTMT 비율을, 대각선 아래에는 잠재변수 간 상관계수를 

함께 제시하였다. 모든 변수쌍의 HTMT가 0.85 미만이었

으며, 최댓값도 주의 깊은 호기심과 PU 간의 0.772로 나

타나 판별타당성이 확보되었다.

Empathy Curiosity
Entertain-

ment
PEOU PU Intention

Empathy 1.000 0.722 0.703 0.431 0.324 0.271

Curiosity 0.566 1.000 0.513 0.695 0.772 0.630

Entertain-

ment
0.587 0.391 1.000 0.216 0.286 0.183

PEOU 0.371 0.539 0.183 1.000 0.688 0.701

PU 0.285 0.622 0.246 0.595 1.000 0.722

Intention 0.239 0.504 0.166 0.610 0.655 1.000

Note. Values above the diagonal represent HTMT ratios; 

values below the diagonal represent inter-construct 

correlations among latent variable scores. All HTMT 

values are below the conservative threshold of 0.85. The 

highest HTMT is between Attentive Curiosity and 

Perceived Usefulness (0.772).

Table 3. Discriminant Validity (HTMT and Latent 

Variable Correlations)

또한 동일한 자기보고식 설문으로 자료를 수집한 데 따

른 공통방법편의(Common Method Bias, CMB)를 확인하

기 위해 Kock[19]의 full-collinearity VIF를 적용하였다. 

모든 구성개념의 VIF가 1.057-2.353으로 기준값 3.3보다 

낮게 나타나 CMB가 분석결과를 심각하게 왜곡했을 가능

성은 낮은 것으로 판단하였다.

3. Structural Model and Hypotheses Testing

구조모형의 설명력을 평가한 결과, R²는 PEOU 0.303, 

PU 0.495, ITU 0.517로 나타났다. 또한 inner VIF는 

1.055-1.916으로 모두 낮게 나타나 구조모형의 다중공선

성 문제는 없는 것으로 판단하였다. Estimated model의 

SRMR 역시 0.066으로 나타났다.

5,000회 부트스트래핑을 통한 가설검증 결과는 Table 

4와 Fig. 2에 제시하였다. 공감성은 PEOU에 유의한 영향

을 미치지 않아 H1이 기각되었으며(β=0.149, p=0.169), 

PU에는 가설과 반대로 유의한 부(-)의 영향을 미쳐 H2도 

지지되지 않았다(β=-0.135, p=0.020).

흥미롭게도 공감성은 PU와 단순상관에서는 정(+)의 관

계(r=0.285)를 보였으나, 주의 깊은 호기심과 PEOU 등을 

통제한 구조모형에서는 부(-)의 효과로 전환되었다. 공감성

과 주의 깊은 호기심 간 상관(r=0.566)과 낮은 inner 

VIF(1.485)를 고려하면, 이는 다중공선성보다 예측변수 간 

공유분산을 함께 고려하는 조건에서 나타난 부호반전 패턴

일 가능성을 시사한다. 다만 본 연구만으로 그 구체적인 통

계적 기제나 잔여분산의 실질적 의미를 확정할 수는 없다.

PU

Using ChatGPT enables me to 

accomplish tasks more quickly.

Using ChatGPT improves my work 

performance.

Using ChatGPT increases my 

productivity.

Using ChatGPT enhances my 

effectiveness on the work.

Using ChatGPT makes it easier to do 

my work.

I find ChatGPT useful in my work.

ITU

I intend to use ChatGPT in the future.
Venkat

esh et 

al.[4]

I predict that I will use ChatGPT in 

the future.

I plan to use ChatGPT in the future.
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반면 주의 깊은 호기심은 PEOU(β=0.492, p<0.001)와 

PU(β=0.494, p<0.001)에 모두 유의한 정(+)의 영향을 미

쳐 H3과 H4가 지지되었다. 오락성은 PEOU(β=-0.097, 

p=0.288)와 ITU(β=0.019, p=0.746)에 유의한 영향을 미치

지 않아 H5와 H6은 기각되었다.

TAM의 기본 관계는 모두 지지되었다. PEOU는 PU(β

=0.379, p<0.001)와 ITU(β=0.311, p<0.001)에 유의한 정

(+)의 영향을 미쳤으며, PU도 ITU에 유의한 정(+)의 영향

을 미쳤다(β=0.449, p<0.001). 따라서 H7, H8, H9가 모두 

지지되었다.

Hypotheses β t-value P-value Results

H1 Empathy → PEOU 0.149 1.377 0.169
Not

Supported

H2 Empathy → PU -0.135 2.334 0.020
Not

Supported*

H3
Attentive Curiosity

→ PEOU
0.492 6.278 <0.001 Supported

H4
Attentive Curiosity 

→ PU
0.494 5.497 <0.001 Supported

H5
Entertainment

→ PEOU
-0.097 1.063 0.288

Not

Supported

H6
Entertainment

→ ITU
0.019 0.324 0.746

Not

Supported

H7 PEOU → PU 0.379 4.888 <0.001 Supported

H8 PEOU → ITU 0.311 4.178 <0.001 Supported

H9 PU → ITU 0.449 6.807 <0.001 Supported

*The effect was statistically significant but opposite to 

the hypothesized direction.

Table 4. Hypotheses Testing Results

Fig. 2. PLS-SEM Results

효과크기(f²)를 추가로 확인한 결과, 주의 깊은 호기심은 

PEOU(f²=0.234)와 PU(f²=0.268)에 상대적으로 큰 효과를 

보인 반면, 공감성과 오락성의 관련 효과크기는 모두 

0.024 이하로 나타났다. 이는 세 가지 사회적, 정서적 챗

봇 특성 가운데 주의 깊은 호기심이 TAM의 핵심 인지변

수 형성에 가장 실질적으로 기여하고 있음을 보여준다.

추가적으로 주의 깊은 호기심이 ITU에 미치는 총 간접

효과는 β=0.459(p<0.001)로 나타났다. 구체적으로 PEOU

를 통한 경로, PU를 통한 경로 및 PEOU와 PU를 순차적

으로 경유하는 경로가 모두 유의하여, 주의 깊은 호기심의 

효과가 TAM의 인지변수를 통해 사용의도로 연결되는 것

으로 나타났다. 반면 공감성의 ITU에 대한 총 간접효과는 

유의하지 않았다.

통제변수 중 ChatGPT 사용경험은 ITU에 유의한 부(-)

의 영향을 보였으나(β=-0.120, p=0.030), 성별(β=0.000, 

p=0.996)과 연령(β=-0.017, p=0.736)은 유의하지 않았다.

4. Robustness Check: Entertainment → PU

누락되었을 가능성이 있는 경로를 검토하기 위해, 기존 

연구모형(H1~H9)을 그대로 보존한 상태에서 오락성

(Entertainment)에서 인지된 유용성(PU)으로의 직접경로

를 추가한 보완모형을 구성하고, 동일한 설정으로 

SmartPLS 4의 PLS-SEM Algorithm과 5,000회 부트스

트래핑을 재실행하였다. 분석 결과, 해당 경로는 정(+)의 

방향이었으나 통계적으로 유의하지 않았다(β=0.100, 

t=1.562, p=0.118, 95% CI=[-0.034, 0.218], f²=0.013). 

이 경로를 추가하였을 때 PU의 설명력은 R²=0.495에서 

R²=0.501(수정 R² 0.487→0.490)로 소폭 증가하는 데 그

쳤으며, 보완모형에서도 기존 H1~H9의 부호와 채택·기각 

판정은 모두 유지되었다(내부 VIF 전부 3.3 미만).

다만 공감성(Empathy)→PU의 음(-)의 직접경로는 보완

모형에서도 유지되었으며, 오히려 그 크기가 확대되었다(β

=-0.135, p=0.020 → β=-0.190, p=0.004). 이는 예측변수 

간 공유분산을 고려하는 조건에서 나타난 부호반전 패턴

일 가능성을 시사하지만, 본 연구만으로 특정 억제 메커니

즘을 확정하거나 인과적으로 해석하지 않는다. 이에 본 연

구는 오락성→유용성 경로를 정식 가설로 편입하지 않고 

기존 연구모형의 가설체계를 그대로 유지하며, 위 결과를 

강건성 확인(robustness check)으로 보고한다.

V. Conclusion

본 연구는 PEACE 모델에서 제시된 사회적, 정서적 챗

봇 특성인 공감성, 주의 깊은 호기심, 오락성을 실제 

ChatGPT 이용자가 지각하는 특성으로 재개념화하고, 이

를 TAM과 결합하여 생성형 AI 수용과정을 분석하였다. 

ChatGPT 이용자 194명의 자료를 PLS-SEM으로 분석한 

결과, 주의 깊은 호기심은 PEOU와 PU에 모두 유의한 정

(+)의 영향을 미쳤으며, 이들 TAM 변수를 통해 ITU에도 
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유의한 간접효과를 나타냈다. 반면 공감성은 PEOU에 유

의한 영향을 미치지 않았고, PU에는 가설과 반대되는 부

(-)의 구조적 효과를 보였다. 다만 공감성과 PU 간 단순상

관은 정(+)인 반면 구조모형의 직접경로는 부(-)로 나타났

으므로, 이를 공감성 자체가 유용성을 저해한다는 의미로 

해석해서는 안 된다. 이러한 부호반전의 구체적인 통계적 

기제와 실질적 의미는 본 연구만으로 확정하기 어려우며, 

후속 연구를 통한 검증이 필요하다. 오락성 역시 PEOU와 

ITU에 유의한 영향을 미치지 않았다. 한편 PEOU→PU, 

PEOU→ITU, PU→ITU의 TAM 핵심 경로는 모두 유의하

게 나타났다.

본 표본과 연구모형에서 주의 깊은 호기심은 인지된 사

용용이성과 인지된 유용성 모두에 일관된 정적 관계를 보

였다. 공감성은 인지된 사용용이성과 유의한 관계를 보이

지 않았으며, 인지된 유용성과는 가설에서 예상한 방향과 

반대인 유의한 음(-)의 직접관계를 보였다. 오락성은 인지

된 사용용이성 및 사용의도와 유의한 관계를 보이지 않았

고, 보완모형에서 추가한 오락성→유용성 경로 역시 유의

하지 않았다. 이러한 결과는 본 연구의 표본, 측정 및 모형 

설정에서 관찰된 것이므로, 특정 사회·정서적 특성의 일반

적인 우위나 열위로 확대 해석하지 않는다.

이러한 결과는 생성형 AI의 사회적, 정서적 특성이 기술

수용에 동일한 방식으로 작용하지 않음을 보여준다. 주의 

깊은 호기심은 사용자의 니즈를 파악하고 예상하며 적절

한 정보와 아이디어를 능동적으로 제공한다는 점에서, 사

회적 상호작용 특성이면서 동시에 사용자의 상호작용 부

담을 낮추고 과업 관련 가치를 높이는 기능적 특성으로 작

용할 수 있다. 반면 공감성이나 오락성과 같이 주로 정서

적 또는 쾌락적 경험을 강화하는 특성은 ChatGPT의 인지

된 사용용이성이나 유용성, 사용의도를 직접적으로 향상시

키는 데 제한적인 역할을 하는 것으로 나타났다. 따라서 

본 연구결과는 생성형 AI의 사회적, 정서적 특성이 기술수

용과 동일한 방식으로 관련되는 것이 아니며, 이 가운데 

사용자의 요구를 파악하고 과업 수행을 지원하는 데 보다 

직접적으로 연결된 상호작용 특성이 인지된 사용용이성과 

인지된 유용성에 보다 일관된 관련성을 보일 가능성을 시

사한다.

이론적으로 본 연구는 첫째, 사용자가 챗봇에 기대하는 

특성을 제시한 PEACE 모델을 실제 사용자가 지각하는 챗

봇 특성으로 확장하고 이를 TAM의 인지적 수용과정과 연

결하였다. 둘째, PEACE의 개별 특성이 PEOU와 PU에 서

로 다른 영향을 미친다는 점을 확인함으로써 챗봇의 사회

적, 정서적 특성을 하나의 포괄적인 인간적 특성으로 다루

기보다 기능적으로 구분하여 분석할 필요성을 제시하였다. 

특히 주의 깊은 호기심이 PEOU와 PU 모두에 강한 영향을 

미친 결과는 생성형 AI 환경에서 사용자의 요구를 능동적

으로 이해하고 지원하는 상호작용 품질이 기술수용의 중

요한 선행요인이 될 수 있음을 보여준다.

실무적 시사점은 개발, 이용, 제도 및 교육의 세 관점으

로 나누어 제시할 수 있다. 다만 이는 본 모형에서 관찰된 

결과에 기초한 제안이며, 개발 실험을 통해 그 효과를 직

접 입증한 것은 아니라는 점에 유의할 필요가 있다.  

개발 관점에서는 본 표본에서 주의 깊은 호기심이 

PEOU와 PU에 일관된 정적 관계를 보인 만큼, 단순한 감

성적 반응인 공감성보다 사용자의 대화 맥락과 선호를 능

동적으로 파악하고 후속 행동을 제안하는 상호작용 품질

을 강화하는 방향을 검토할 수 있다. 구체적으로는 적극적 

경청, 필요 예측, 선호 기억, 유용한 제안과 같은 상호작용 

특성이 이에 해당한다.  

이용 관점에서는 기능적으로 유관한 상호작용 품질이 

수용 신념과 함께 나타나는 패턴이 관찰되었다. 오락성의 

직접 경로는 본 모형에서 지지되지 않았으며, 공감성이 인

지된 유용성에 미치는 영향은 가설과 반대 방향으로 유의

하게 나타났다. 따라서 친근한 표현과 실제 과업 지원 능

력은 구분하여 평가할 필요가 있다. 다만 공감성과 오락성 

역시 긍정적인 사용자 경험을 위해 중요할 수 있으므로, 

이러한 특성은 과업 지원 기능을 대체하기보다 이를 보완

하는 방향으로 설계될 필요가 있다.  

제도 및 교육 관점에서는 생성형 AI 도입을 논의할 때 

사용용이성과 유용성의 관계를 고려하되, 사회적 및 정서

적 품질을 일률적으로 수용을 촉진하는 요인으로 단정하

지 않는 것이 본 연구결과와 부합한다. 또한 사용자 선호

와 대화 이력을 기억하고 활용하는 기능이 확산됨에 따라, 

데이터에 대한 사용자의 통제권과 투명성을 확보하기 위

한 거버넌스 논의도 함께 이루어질 필요가 있다.

본 연구에는 몇 가지 한계가 있다. 첫째, 한국의 

ChatGPT 이용자를 대상으로 조사하였으므로 결과를 다른 

문화권으로 일반화하는 데 주의가 필요하다. 특히 파일럿 

조사에서 공손함의 내적 일관성이 확보되지 않아 이를 연

구모형에서 제외하였는데, 이러한 결과가 문화적 차이에서 

비롯된 것인지는 향후 국가 간 비교연구를 통해 검증할 필

요가 있다. 또한 본 표본은 학생과 IT 관련 종사자의 비중

이 높아(합계 73.0%) 일반 이용자 전체로의 일반화에는 한

계가 있으며, 직업군별 다집단분석(MGA)은 수행하지 않았

으므로 이는 향후 과제로 남긴다.

둘째, 본 연구는 횡단적 자기보고식 설문자료를 사용하
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였기 때문에 변수 간 인과관계를 확정적으로 해석하는 데 

한계가 있다. 향후 종단연구나 실험연구를 통해 챗봇 특성

의 변화가 실제 사용행동에 미치는 영향을 검증할 필요가 

있다.

셋째, 본 연구에서 측정한 공감성, 주의 깊은 호기심 및 

오락성은 ChatGPT의 객관적 기능이 아니라 사용자가 지

각한 특성이다. 따라서 향후 연구에서는 실제 대화로그나 

시스템 기능을 활용하여 객관적 상호작용 특성과 사용자 

지각 간의 관계를 함께 분석할 필요가 있다.

마지막으로 생성형 AI의 기능은 빠르게 발전하고 있으

므로, 다양한 생성형 AI 서비스와 사용목적을 대상으로 연

구모형을 재검증할 필요가 있다. 특히 본 연구결과가 시사

하는 '기능적으로 유관한 인간적 특성'의 개념을 별도의 

구성개념으로 정교화하고 직접 측정한다면, 생성형 AI의 

사회적 상호작용 품질과 기술수용을 연결하는 후속 연구

로 확장할 수 있을 것이다.
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