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직장인의 인공지능 기술 사용의도:

기술에 대한 지각된 유용성과 신뢰,

조직지원인식의 역할을 중심으로

 박   지   영                    정   예   슬†

               덕성여자대학교 심리학과      연세대학교 심리과학이노베이션 연구소

4차 산업혁명 시대에 진입한 지금 인공지능 기술의 도입과 사용은 조직과 개인에게 주요한 

과제가 되었다. 이에, 본 연구에서는 기술수용모델과 조직에서의 신뢰에 대한 문헌을 기반으

로 조직 구성원들의 인공지능 기술 사용의도에 영향을 주는 요인을 살펴보았다. 인공지능 

기술의 유용성과 신뢰 수준이 높을수록 사용의도가 높을 것이라고 예상하였고, 유용성과 신

뢰의 관계에서 조직지원인식의 역할을 살펴보았다. 국내 직장인을 대상으로 시나리오를 활

용한 실험 연구를 진행한 결과, 인공지능 기술의 지각된 유용성이 높을수록 인지적 신뢰와 

정서적 신뢰 수준이 높았으며 이는 인공지능 기술의 사용의도를 높이는 원인이 되었다. 인

지적 신뢰와 정서적 신뢰는 지각된 유용성과 사용의도의 관계를 완전 매개하였으며 매개 효

과는 성별, 나이, 인공지능 기술을 사용해 본 경험을 통제했을 때도 유의하였다. 또, 지각된 

유용성과 정서적 신뢰의 관계는 조직지원인식에 따라 달라지는 것으로 밝혀졌다. 즉, 조직지

원인식이 높을 때는 지각된 유용성의 수준에 관계없이 정서적 신뢰가 높았지만, 조직지원인

식이 낮을 때는 지각된 유용성이 높아질수록 정서적 신뢰 수준이 높아졌다. 본 연구 결과를 

바탕으로 연구의 의의, 한계점 및 후속 연구에 대한 제언을 논의하였다.
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인공지능 기술에 대한 개인의 태도는 매우 

다양하다. 소설, 영화, 그리고 신문과 같은 미

디어를 통해 나타난 인공지능 기술에 대한 태

도에는 희망과 불안이 공존한다(Cave & Dihal, 

2019; Fast & Horvitz, 2017). 설문을 통해 나타

난 사람들의 인공지능 기술에 대한 태도 역시 

부정과 긍정을 넘나들고 있다(Cave & Dihal, 

2019; Zhang & Dafoe, 2019). 연령 및 성별에 

따른 차이는 물론, 인공지능 기술이 적용되는 

분야에 따라 개인의 태도도 달라진다(Zhang & 

Dafoe, 2019). 예를 들어, 일터에서 인공지능 

기술의 적용은 직무불안정성을 비롯한 부정적

인 태도와 관계되는 경우가 많지만, 의학이나 

교육에 미치는 영향에 대해서는 긍정적인 태

도를 보인다(Fast & Horvitz, 2017; Zhang & 

Dafoe, 2019). 또, 개인의 상황이나 욕구에 따

라서 인공지능 기술에 대한 태도는 달라지는

데, 일반적으로 연령이 낮을수록 인공지능 기

술에 대해서 호의적인 태도를 보이지만(Zhang 

& Dafoe, 2019), 의료 기술과 관련된 인공지

능 기술에 대해서는 60대 이상의 연령층도 

긍정적인 태도를 보인다(Broadbent, Stafford, & 

MacDonald, 2009). 인공지능 기술이 쓰이는 영

역과 개인의 상황에 따라서 인공지능 기술에 

대한 태도는 다양함을 알 수 있다.

조직 구성원의 인공지능 기술에 대한 태도

를 이해하기 위해 일터라는 맥락에서 인공지

능 기술의 구체적 측면에 대한 태도를 파악하

는 것이 필요하다. 일터는 인공지능 기술이 

가장 많이 그리고 빠르게 활용되는 영역 중 

하나이다(Kaplan & Haenlein, 2019). 조직은 경

쟁과 효율성이 부각되는 환경이자, 변화에 대

응하는 것이 주요한 과제인 만큼 새로운 기술 

수용이 빠르다(Kaplan & Haenlein, 2019). 한국

에서도 다수의 기업에서 인공지능을 활용한 

면접을 앞 다투어 도입했으며(Park, 2020), 인

공지능 기술은 채용, 의사결정, 마케팅 등 많

은 분야에 활용되고 있다(Kaplan & Haenlein, 

2019). 조직 구성원의 인공지능 기술 수용을 

높이기 위한 연구가 필요하지만, 기존 연구는 

인공지능 기술 도입으로 인한 직무불안정성 

및 이직의도와 같은 부정적인 태도에 집중하

고 있다(Brougham & Haar, 2018; Li, Bonn, & 

Ye, 2019; Park & Jung, 2020). 일터에서 인공지

능 기술이 상용화되고 있는 지금, 인공지능 

기술에 대한 조직 구성원의 긍정적인 태도에 

대한 연구가 필요하다.

본 연구에서는 직장인을 대상으로 인공지능 

기술에 대한 태도 중 사용의도(intention to use)

에 영향을 주는 요인을 살펴보고자 한다. 새

로운 기술의 사용의도는 실제 사용을 강력

하게 예측하는 요인 중 하나이다(Fishbein & 

Ajzen, 1975; Venkatesh & Davis, 2000). 기존의 

인공지능 기술의 사용의도에 대한 연구는 인

공지능 스피커와 같은 특정 제품이나 인공지

능 기술 전반에 대한 사용의도에 초점을 맞추

고 있다. 예를 들어, 인공지능 스피커에 대한 

사용의도에 미치는 정서적, 기능적 요인을 설

문으로 조사하거나(Park & Choi, 2018), 인공지

능 기술이 활용될 수 있는 영역을 제시한 후, 

의료, 직무, 교육에 따른 사용의도 및 인공지

능 기술에 대한 전반적인 태도를 조사하기도 

했다(Zhang & Dafoe, 2019). 국내 조직심리 및 

경영학 분야의 연구로는 채용 과정에서 인공

지능 기술을 활용하는 것이 입사지원자의 지

원의도에 미치는 영향을 조사한 연구가 있다

(Lee, Lee, & Jung, 2019). 인공지능에 대한 태

도가 각 영역과 상황에 따라 다른 것을 감안

하면, 조직 구성원의 인공지능 기술 사용의도

를 파악하기 위해서는 직장인을 대상으로 인
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공지능 기술에 대한 태도를 파악하는 것이 

필요하다.

본 연구에서는 기술수용모델(technology 

acceptance model)(Davis, 1989)과 조직에서의 신

뢰(trust)에 관한 문헌을 바탕으로, 인공지능 기

술의 특징 중 지각된 유용성이 조직 구성원의 

신뢰를 통해서 사용의도에 미치는 영향을 살

펴보고자 한다. 기술수용모델은 지각된 유용

성이 기술 사용의도에 미치는 영향을 기술하

였지만, 정서적 및 인지적 신뢰의 영향력은 

탐색하지 않았으며 기술의 특징이 어떻게 사

용의도로 이어지는지에 대한 설명은 다소 부

족하다. 본 연구에서는 조직에서 인공지능 기

술 수용에 있어서 신뢰의 중요성을 설파한 문

헌 개관 연구(Glikson & Woolley, 2020)를 바탕

으로 인지적 및 정서적 신뢰가 인공지능 기술

의 유용성과 사용의도를 설명하는 한 메커니

즘이 될 수 있다고 예상하였다. 인공지능 기

술은 일반적인 새로운 기술과는 달리 인간과 

기술의 관계를 변화시키고 일의 방식에 상당

한 영향을 미칠 것이다(Kaplan & Haenlein, 

2019). 인간이 기계에 대해 갖는 통제감의 수

준이 약화될 수 있으며, 인공지능 기술로 인

해 직무, 조직의 구조, 상호 작용 방식 등이 

변화할 것으로 예측된다(Kaplan & Haenlein, 

2019). 인공지능 기술로 인한 변화의 정도 및 

양상이 확정되지 않은 상황에서 인공지능 기

술에 대한 신뢰는 인공지능 기술에 대한 태도

와 실제적 수용을 이해하는 주요한 요인이 되

고 있다(Glikson & Woolley, 2020). 특히, 지금과 

같이 기술 도입 초기에는 초반의 신뢰를 쌓는 

것이 중요하다(McKnight, Choudhury, & Kacmar, 

2002). 조직 심리 및 조직 행동 분야에서 신뢰

는 정서적 신뢰와 인지적 신뢰로 구분된다는 

점을 고려하여, 본 연구에서도 두 종류의 신

뢰의 역할을 확인할 예정이다. 인공지능 기술

의 유용성과 사용의도의 관계에서 신뢰의 역

할을 파악함으로써 인공지능 기술에 대한 조

직 구성원들의 태도를 이해하는데 기여하고자 

한다.

일터에서 인공지능 기술의 도입 및 적용은 

불가피한 상황이며, 인공지능 기술의 사용의

도를 파악하는 것은 조직과 개인이 당면한 주

요한 과제이다. 본 연구는 인간-컴퓨터 상호 

작용 분야의 기술수용모델과 조직 구성원의 

인공지능 기술 수용에 있어서 신뢰 역할을 제

안한 Glikson과 Woolley(2020)의 이론적 틀에 기

초한다. 기술수용모델과 신뢰를 바탕으로 조

직 구성원의 인공지능 기술의 사용의도에 영

향을 주는 요인을 확인하고자 한다. 또, 조직 

구성원의 변화에 대한 수용은 조직지원인식에 

영향을 받는다는 것을 감안하여 인공지능 기

술에 대한 유용성과 신뢰의 관계에서 조직지

원인식의 역할을 확인하고자 하였다. 이를 통

해 인공지능의 기술의 특성과 조직의 특성이 

조직 구성원의 심리적 메커니즘인 신뢰에 영

향을 주고 궁극적으로 사용의도를 향상시키는 

것을 확인하고자 한다. 본 연구를 통해 국내 

조직 구성원의 인공지능 기술 사용의도에 대

한 이해의 폭을 넓히고자 한다.

인공지능 기술의 지각된 유용성과 사용의도

새로운 기술에 대한 사용의도는 해당 기술

의 실제 사용을 예측하는 주요한 요인이다

(Venkatesh & Davis, 2000). Davis(1989)는 합리적 

행동 이론(theory of reasoned action)에 근거해서 

기술수용모델을 제시하였다. 합리적 행동 이

론에 의하면 인간의 특정 행동은 그 행동의 

행위 의도(behavioral intention)에 의해서 결정되
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는데 행위 의도는 해당 행동에 대한 태도와 

사회적 규범에 영향을 받는다(Fishbein & Ajzen, 

1975). 합리적 행동 이론을 기술 수용 맥락에 

적용해서 Davis(1989)는 새로운 기술에 대한 사

용의도는 실제 기술의 사용을 예측할 것이라

고 가정하였다. 해당 모델에 따르면 새로운 

기술에 대한 사용의도는 기술에 대한 태도에 

영향을 받는다. 그는 기술에 대한 태도에 영

향을 주는 두 개의 주요한 믿음(belief)이 기술

에 대한 지각된 유용성(perceived usefulness)과 

사용의 편이성(ease of use)이라고 설명하였다. 

기술수용모델이 1989년에 소개된 이래, 해당 

모형은 확장 또는 변형되고 있지만 기본적인 

전제인 기술에 대한 지각된 유용성과 사용의 

편이성이 사용의도를 예측하고, 사용의도가 

실제 사용을 예측하는 경로는 기술의 형태에 

관계없이 많은 지지를 받고 있다(Venkatesh & 

Davis, 2000).

기술수용모델에 따르면 지각된 기술의 유용

성은 잠재적인 사용자가 해당 기술이 과업의 

수행을 도와줄 수 있다고 생각하는 정도로 정

의된다(Davis, 1989). 조직에서 개인의 직무 성

과는 급여 및 승진과 같은 물질적 보상과 직

접적인 관계를 가질 뿐 아니라, 개인의 안녕

감과 긴 한 관계를 갖는다(Judge, Thoresen, 

Bono, & Patton, 2001). 이에, 조직에서 새로운 

기술이 적용될 때 지각된 유용성은 성과의 

향상에 도움이 되는 정도로 정의된다(Davis, 

1989). 지각된 유용성은 기술과 관련된 태도 

및 사용의도에 직접적인 영향을 준다. 지각된 

유용성은 사회적 규범이나 새로운 기술의 직

무 관련성(job relevance)에 영향을 받으며 기술 

사용의도에 영향을 준다(Venkatesh & Davis, 

2000). 한 개인이 갖는 상위의 목표는 구체적

인 행동들과 관계되는데 개인이 일터에서 가

지고 있는 주요한 목표와 어떤 행위의 관계가 

부합하는지를 측정하는 심리적 표상(mental 

representation)을 사용한다(Davis, 1989). 그리고 

특정 기술의 사용이 직무 성과 향상이라는 상

위의 목표와 부합할 때 심리적 표상을 바탕으

로 유용하다고 인식하게 된다.

본 연구에서는 인공지능을 ‘외부의 데이터

를 올바르게 해석할 수 있고, 데이터로부터 

학습 가능하며, 학습의 결과물을 특정 목표와 

과업을 수행하는데 사용할 수 있는 시스템’으

로 정의한 Kaplan과 Haelein(2019)의 정의를 따

랐다. 조직 상황에 초점을 둔 해당 정의에 따

르면, 인공지능은 데이터를 해석하고 학습하

며 프로그래머가 설정한 목표를 달성할 수 있

다. 문서 작성 및 편집 인공지능 기술의 예를 

들어 보자. 해당 기술을 사용하여 마케팅 계

획 보고서를 작성한다면, 해당 시스템은 오타

를 발견하고 적절한 문구를 제안할 수 있으며, 

과거 마케팅 보고서를 학습한 결과를 바탕으

로 추가해야 하는 항목과 필요 없는 항목을 

제안할 수도 있을 것이다. 인공지능 기술의 

지각된 유용성이란 이러한 기술이 사용자가 

느끼기에 유용하다고 판단하는 정도이다. 동

일한 기능이 있어도 시스템 개발팀의 개발자

는 마케팅 보고서를 작성하는 경우가 드물기 

때문에 유용성이 낮다고 지각할 수 있고 마케

팅팀의 구성원은 유용성을 높게 지각할 가능

성이 높다. 특정 기술의 지각된 유용성은 일

터에서 구성원의 일반적인 목표인 직무 성과 

향상에 부합하는지를 나타내며(Davis, 1989), 지

각된 유용성이 높을수록 성과에 도움이 될 것

이라고 판단하기 때문에 사용의도가 향상된다. 

인공지능 기술과 관련된 문헌에서도 지각된 

유용성과 사용의도의 정적 관계는 지지받고 

있다(Kwon, Lim, & Kim, 2020; Park & Choi, 
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2018). 인공지능 스피커 및 인공지능 기술 기

반의 홈 어플리케이션(home application)에 대한 

지각된 유용성은 사용 의향 및 사용의 만족도

와 정적 관계를 갖는다는 것이 국내 소비자를 

대상으로 한 설문 결과 밝혀졌다(Kwon et al., 

2020; Park & Choi, 2018). 또, 호텔 업계에 종

사하는 직장인들을 대상으로 한 연구에 따르

면 지각된 유용성과 관련된 요인인 인공지능 

기술의 정확성(accuracy) 및 형식(format)의 편리

함은 조직 구성원의 과업 내 성과 및 과업 외 

성과와 정적 관계를 갖는다(Prentice, Dominique 

Lopes, & Wang, 2020). 이 결과는 인공지능 기

술의 기능성에 대한 인식이 성과와 긍정적 관

계를 갖는다는 것을 보여주며 조직 구성원의 

지각된 유용성과 사용의도의 정적 관계를 지

지하는 결과라 할 수 있다. 이와 같은 연구 

결과를 바탕으로 다음의 가설을 설정하였다.

가설 1. 인공지능 기술에 대한 지각된 유용

성이 높을수록 사용의도가 높아질 것이다.

인구지능 기술에 한 인지  신뢰와 정서  

신뢰

Glikson과 Woolley(2020)는 인공지능 기술의 

등장은 조직을 연구하는 학자들에게 새로운 

이론적, 실증적 물음을 던지고 답하는 계기가 

될 것이라고 이야기하였다. 그들에 따르면 조

직에서 인공지능 기술 적용 시 구성원들의 태

도와 행동을 이해하는 핵심에는 신뢰가 존재

한다(Glikson & Woolley, 2020). 신뢰는 상대방

을 감시하고 통제하는 것과 관계없이 상대방

이 특정 중요한 행동을 수행할 것이라는 기대 

하에 잠재적 위험을 감수하려는 의도를 포함

하는 심리적 상태를 뜻한다(Mayer, Davis, & 

Schoorman, 1995). 신뢰의 대상은 상사와 같이 

조직 내 구성원 및 조직의 일원은 아니지만, 

협업을 하고 있는 컨설팅 회사와 같은 조직 

밖의 사람(McAllister, 1995; Park, Choi, Kim, & 

Lee, 2013) 등 다양한 인격체를 포함한다. 인격

체 뿐 아니라 조직 자체 및 새로운 기술과 같

이 비인격적 존재까지 신뢰의 대상이 될 수 

있다(Glikson & Woolley, 2020; Mayer et al., 

1995). 인공지능 기술을 조직에 도입할 때 변

화에 대한 저항은 존재하기 마련이며, 인공지

능 기술과 같이 급진적인 기술일 경우 저항 

수준이 더 높을 수 있다(Hengstler, Enkel, & 

Duelli, 2016). 자율성과 불확실성을 지닌 인공

지능 기술이 과업 및 인간과의 상호 작용에 

미치는 영향은 다른 기술보다 보다 넓고 깊다

(Kaplan & Haenlein, 2019). 또한, 인공지능 기술

이 지닌 복잡하고 변화하며 미리 정해지지 않

은(nondertermined) 특성으로 인해 인공지능 기

술의 사용에는 일정 수준의 위험성을 내포한

다(Glikson & Woolley, 2020). 이에, 인공지능 

기술의 수용 및 사용에 있어서 신뢰의 중요

성이 강조되고 있다(Glikson & Woolley, 2020; 

Hengstler et al., 2016).

신뢰는 인지적이고 정서적인 기반에 의해 

형성되기 때문에 인지적 신뢰(cognitive trust)와 

정서적 신뢰(affective trust)로 나뉜다(Johnson & 

Grayson, 2005; McAllister, 1995). 인지적 신뢰는 

신뢰 대상자의 역량이나 능력에 대한 확신을 

통해 형성되는 신뢰이다(McAllister, 1995). 반면, 

정서적 신뢰는 신뢰의 대상의 의도에 믿음을 

가지며, 신뢰를 주는 대상과 객체 간의 감정

적 관계에 기초한다(McAllister, 1995; Webber, 

2008). 두 종류의 신뢰는 서로 영향을 주고받

는 역동적인 관계이자 정적인 관계를 갖지만, 

두 종류의 신뢰는 구별되는 개념으로 조직 및 
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직무 행동이나 태도에 별도의 영향력을 미친

다(McAllister, 1995; Webber, 2008). 본 연구에서

는 인공지능 기술에 대한 두 가지 종류의 신

뢰가 인공지능 기술의 사용의도를 향상시키는 

이유가 될 것이라고 예측하였다.

Glikson과 Woolley(2020)는 인공지능 기술과 

조직 구성원의 신뢰를 다학제적 관점에서 정

리하면서 신뢰에 영향을 주는 요인에 대한 이

론적 틀을 제시하였다. 그들은 조직 구성원의 

인공지능 기술에 신뢰는 인지적 신뢰와 정서

적 신뢰로 나누어 이해해야 한다고 강조하였

다(Glikson & Woolley, 2020). 인지적 신뢰는 인

공지능 기술의 기능성에 대한 인식과 관련되

는데, 인공지능 기술이 유용하다고 인식할수

록 인지적 신뢰 수준도 높아질 것이다. 인공

지능 기술의 수행이 신뢰하고 유용하다고 인

식하는 것은 객체에 대한 능력에 대한 지각

을 반영하며 이는 인지적 신뢰로 이어진다

(McAllister, 1995). 조직 내 매니저를 대상으로 

한 연구에 따르면 동료의 높은 직무 성과는 

해당 동료에 대한 인지적 신뢰와 정적 관계를 

보였다(McAllister, 1995). 인공지능 기술에 대한 

신뢰에 있어서도 복잡한 분석 및 일정을 조정

하는 등의 능력은 신뢰를 향상시키는 요인이 

되었다(Gaudiello, Zibetti, Lefort, Chetouani, & 

Ivaldi, 2016). 사람과 로봇의 협업을 연구한 

실험 결과에서도 사람들은 일반적으로 사람 

동료를 로봇보다 가치 있다고 생각하지만 

일의 업무를 효율적으로 하는 로봇의 능력

에 대해서는 신뢰를 느끼는 것으로 나타났다

(Gombolay, Gutierrez, Clarke, Sturla, & Shah, 

2015). 또, 인공지능 기술에 기반한 의사결정 

역시 사회적 문제보다 기능적 문제와 관련

이 될 경우 쉽게 신뢰하는 것으로 나타났다

(Gaudiello et al., 2016).

정서적 신뢰는 신뢰의 객체와 주체 간의 

정서적 유대에 대한 예측 혹은 결과에 기반하

는데, 상호 작용의 횟수가 많고 도움을 많이 

받을수록 정서적 신뢰는 높아진다(McAllister, 

1995). 인공지능 기술의 유용성은 정서적 신뢰

를 향상시키는 요인이 될 것이다. 인공지능과 

상호 작용의 특징 중 하나는 즉시성(immediacy)

을 지닌다는 것이다(Glikson & Woolley, 2020). 

즉시성은 상호 작용하는 두 개의 독립체(entity) 

간의 상호 작용이 얼마나 직접적이고(directed) 

강한지(intensified) 정도로 정의될 수 있다

(Mehrabian, 1966). 타인과의 상호 작용이 직접

적이고 강도가 강할수록 정서적 신뢰는 향상

될 수 있다. 인공지능 기술은 사람과의 상호 

작용보다 직접적이고 빈번한 피드백과 상호 

작용을 가능하게 하며(Kaplan & Haenlein, 

2019), 이는 상호 작용의 몰입과 즐거움을 높

임으로써 정서적 신뢰를 향상시키는 요인이 

될 것이다(Brickmore, Vardoulakis, & Schulman, 

2013; Glikson & Woolley, 2020). 실제로, 인공지

능 기술이 즉각적이고 빈번한 반응을 보일 경

우, 해당 기술과의 상호작용을 통해 사람들은 

몰입을 느끼고 신뢰를 보였다(Brickmore et al., 

2013). 박물관 방문객을 대상으로 인공지능 기

술을 사용한 박물관 가이드 로봇에 대한 태도

를 조사한 연구에 따르면, 사람들은 즉각적인 

피드백을 제공하고 정서를 나타내는 로봇에 

대해서 높은 신뢰를 보였다(Brickmore et al., 

2013).

조직 심리 및 경영 분야에서도 피드백을 받

는 것은 조직 구성원의 만족에 기여할 수 있

는 주요한 과업 특징으로 알려져 있다(Oldham 

& Hackman, 1975). 피드백을 받는다는 것을 조

직 구성원이 본인의 수행 효과성에 대한 직접

적이고 명확한 정보를 들을 수 있는 것을 뜻
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하는데(Oldham & Hackman, 1975), 일터에서 인

공지능 기술을 사용하는 것은 자신의 수행에 

대한 정보를 직접적으로 자주 듣는 기회를 제

공할 수 있다. 상사의 피드백에 대한 연구에

서도 상사의 피드백의 내용이 건설적인 것도 

중요하지만, 피드백이 빈번하고 즉각적일 때

에만 부하 직원의 성과와 피드백은 정적인 관

계를 보인다는 연구 결과도 있다(Kuvaas, Buch, 

& Dysvik, 2017). 또, 정서적 신뢰는 인지적 신

뢰를 기반으로 형성되기도 하는데(Webber, 

2008) 인공지능 기술의 유용성에 대한 인식은 

초기의 인지적 신뢰를 쌓는데 도움을 주며 이

는 정서적 신뢰에도 긍정적인 영향을 줄 수 

있다. 인공지능 기술의 유용성은 즉시성과 빈

번한 상호 작용을 가능하게 하며 이는 정서적 

신뢰의 향상시키는 요인이 될 것이다. 이와 

같은 연구 결과를 바탕으로 다음의 가설을 설

정하였다.

가설 2. 인공지능 기술에 대한 지각된 유용

성이 높을수록 인지적 신뢰(가설2a)와 정서적 

신뢰(가설2b)가 높을 것이다.

인지  신뢰와 정서  신뢰의 매개효과

인공지능 기술에 대한 인지적 신뢰와 정서

적 신뢰는 지각된 유용성이 사용의도에 미치

는 영향력을 설명하는 주요한 요인이 될 것이

다. 인공지능 기술을 도입한 자동차 및 의학 

기술(medical technology) 산업에 속한 조직의 사

례 연구에서도 인공지능 기술의 유용성과 신

뢰의 관계가 강조된 바 있다. Hengstler와 동료

들(2016)은 자동차 및 의료 업계의 사례를 연

구하면서 인공지능 기술 도입에서 신뢰의 중

요성을 강조하였고, 기술수용모델과 신뢰를 

결합하여 이해하는 것이 중요함을 강조하였다. 

그들은 BMW, HP, IBM 등 총 9개의 조직의 

매니저를 대상으로 인공지능 기술 도입 사례

를 분석하며 조직의 구성원들이 인공지능 기

술을 받아들일 때 유용성은 신뢰를 높이고 기

술의 사용의도를 높인다고 설명한 바 있다. 

즉, 인공지능 기술의 지각된 유용성이 실제 

사용 및 사용의도로 이어지기 위해서는 기술

과 조직에 대한 신뢰를 쌓는 것이 중요한 요

인이 된다. Glikson과 Woolley(2020) 역시 인공

지능 기술의 유용성과 즉시성이 인지적 및 정

서적 신뢰에 영향을 주고 이것이 조직 내 개

인의 태도와 행동을 이해하는 주요한 메커니

즘이 된다고 강조한 바 있다. 개인의 직무 성

과에 있어서도 인지적 신뢰와 정서적 신뢰가 

별도의 정적 영향력을 가지며(McAllister, 1995; 

Webber, 2008), 타인과의 상호작용과 타인의 

이타적인 행동이 성과로 이어지기 위해서는 

인지적 및 정서적 신뢰를 쌓는 것이 주요한 

것으로 밝혀졌다(McAllister, 1995).

 인공지능 기술과 신뢰에 대한 국내 직장인

을 대상으로 진행된 연구는 부족하지만, 국내

에서도 인공지능 기술에 대한 유용성, 신뢰 

및 사용의도에 대한 연구는 다각도에서 진행

되고 있다(Lee et al., 2019; Park & Choi, 2018). 

기술수용모델에 근거하여 한국 소비자를 대상

으로 인공지능 스피커의 사용의도를 조사한 

연구에 따르면, 인공지능 기술의 유용성과 의

인화 수준은 인공지능 스피커의 신뢰와 정적 

관계를 갖고 이는 궁극적으로 인공지능 스피

커의 사용 만족도와 지속적 사용의도에 영향

을 주는 요인이 되었다(Park & Choi, 2018). 또, 

신뢰는 인공지능 기술을 사용한 채용 과정에 

영향을 주는 것으로 밝혀졌다(Lee et al., 2019). 

국내 대학생을 대상으로 진행한 연구에 따르



한국심리학회지: 산업  조직

- 190 -

면, 인공지능 기술을 활용한 면접 전형은 해

당 회사의 지원 의도에 부정적인 영향을 주지

만, 인공지능 기술에 대한 신뢰가 높은 사람

들은 부정적인 영향력이 약화되었다(Lee et al., 

2019). 이는 한국 대학생의 신뢰 수준이 인공

지능 기술 적용과 관련된 직무 태도에 긍정적

인 영향을 줄 수 있음을 시사한다. 이와 같은 

연구 결과를 바탕으로 인지적 정서와 정서적 

신뢰의 매개 효과에 대한 가설을 다음과 같이 

설정하였다.

가설 3. 인공지능 기술에 대한 지각된 유

용성이 사용의도에 미치는 영향을 인지적 신

뢰(가설3a)와 정서적 신뢰(가설3b)가 매개할 

것이다.

조직지원인식의 조 효과

조직지원인식은 조직 구성원의 입장에

서 조직이 얼마나 조직 구성원의 공헌을 가

치있게 생각하고 그들의 안녕을 걱정하고 

있는지 정도를 뜻한다(Eisenberger, Fasolo, & 

Davis-LaMastro, 1990). 조직지원인식은 일반적

으로 개인과 조직의 상호 작용의 질에 기반하

며, 조직지원인식이 높을 경우 조직 구성원은 

자신의 의견이나 느낌을 자유롭게 표현하고 

조직 내에서 소속감을 느낀다(Eisenberger et al., 

1990). 또한, 조직지원인식은 조직에 대한 

정서적 몰입, 직무에 대한 만족 뿐 아니라 

성과와도 정적인 관계를 갖는다(Rhoades & 

Eisenberger, 2002). 조직지원인식이 조직 구성원

의 긍정적인 태도 및 행동에 영향을 끼치는 

이유는 사회적 교환 이론(social exchange theory)

에 의거해 설명할 수 있다(Blau, 1964). 사회적 

교환의 근간에는 신뢰와 공정성(fairness)이라는 

두 개의 주요한 측면이 존재한다(Blau, 1964). 

조직의 절차와 보상 등이 공정하다고 판단

할 경우 조직 구성원들은 조직에 대해서 긍

정적인 직무 태도를 보인다(Colquitt, Conlon, 

Wesson, Porter, & Ng, 2001). 신뢰는 조직과 구

성원 간 상호 작용에 기반 하는데, 공정한 관

계는 신뢰를 일으키는 요인이 된다. 예를 들

어, 조직 구성원이 조직 내 보상 및 절차가 

공정하다고 판단할 경우 신뢰가 생기며 이는 

조직지원인식의 기반이 된다(Colquitt et al., 

2001). 신뢰와 공평성에 기반한 조직지원인식

은 구성원들로 하여금 혜택을 받았다는 인식

을 주며, 자신의 혜택에 상응하는 것을 상대

방인 조직에게 제공하고자 하는 일종의 의무

감을 부여한다(Eisenberger, Armeli, Rexwinkel, 

Lynch, & Rhoades, 2001). 조직과 개인이라는 사

회적 교환 관계 안에 조직지원인식이 높은 사

람은 의무감을 바탕으로 조직에 몰입하고 더 

나은 성과를 보임으로써 교환 관계를 유지하

고자 한다(Eisenberger et al., 2001). 또한, 조직

지원인식은 구성원의 인정과 친애의 욕구와 

같은 사회적 및 정서적 욕구를 충족시킨다. 

욕구의 충족은 심리적 자원이 되어 긍정정

서를 함양하고 직무만족 및 조직몰입과 같

은 긍정적인 태도의 기반이 된다(Rhoades & 

Eisenberger, 2002). 

 인공지능 기술에 대한 지각된 유용성이 인

지적 및 정서적 신뢰에 미치는 영향은 조직지

원인식에 따라 달라질 것이다. 지각된 유용성

은 내재적 동기보다는 외재적 동기에 가깝기 

때문에 지각된 유용성이 긍정적인 태도 및 행

동으로 이어지기 위해서는 유용성에 대한 인

식을 내재화할 수 있는 사회적 환경이 필요하

다(Ryan & Deci, 2000). 조직지원인식은 외재 

동기의 내재화를 도와주는 환경으로 작용하여 
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Figure 1. Research model

인공지능 기술의 유용성을 내재화하고 새로운 

기술 수용에 대해서 긍정적인 태도를 갖게 

할 것이다. 조직지원인식은 조직 구성원의 유

능함과 가치의 욕구를 충족시킨다(Rhoades & 

Eisenberger, 2002). 또, 조직과의 상호호혜적인 

관계를 유지하려는 조직 구성원의 동기는 

조직의 더 나은 발전을 위한 건설적인 행동

을 이끈다(Colquitt et al., 2001; Rhoades & 

Eisenberger, 2002). 조직지원인식은 직무성과 뿐 

아니라 타인을 도와준다거나 혁신적인 행동에 

참여하는 것과 같이 조직의 발전을 위한 역할 

외 성과(extra-role performance)의 향상과도 관련

된다(Rhoades & Eisenberger, 2002). 즉, 조직지원

인식은 기술에 대한 유용성을 내재화하여 인

공지능 기술에 대한 긍정적 태도를 형성하고 

신뢰를 촉진하는 역할을 할 것이다.

또한, 인공지능 기술의 유용성이 신뢰로 

이어지기 위해서는 인공지능 기술의 유용성

이 동반하는 위협과 불안(Li et al., 2019; Park 

& Jung, 2020; Shank, Graves, Gott, Gamez, & 

Rodriguez, 2019)을 제거하는 것이 필요한데 조

직지원인식은 이를 완화할 것이다. 부정정서

의 해로운 영향은 개인이 가진 다른 자원에 

의해서 완화될 수 있는데(Hobfoll, Halbesleben, 

Neveu, & Westman, 2018), 조직지원인식으로 

파생된 물질적 및 정서적 자원은 불안이나 위

협 요인을 완화하는 역할을 한다(Eisenberger et 

al., 2001). 실제로, 중국의 호텔 임직원을 대상

으로 한 연구에 따르면(Li et al., 2019), 인공지

능 기술에 대한 인식은 이직 의도와 정적 관

계를 갖는데 조직지원인식에 따라 그 관계의 

강도가 달라졌다. 조직지원인식이 높은 직원

은 낮은 직원보다 인공지능 기술에 대한 인식

과 이직 의도의 정적 관계가 약한 것으로 밝

혀져 조직지원인식이 인공지능 기술이 야기할 

수 있는 부정적인 영향력을 줄여주는 것을 알 

수 있다(Li et al., 2019). 이를 바탕으로 인공지

능 기술의 지각된 유용성이 인지적 및 정서적 

신뢰에 미치는 정적 영향이 조직지원인식에 

의해 강화할 것이라고 예상하였고 가설 4를 

다음과 같이 제시하였다. 이상의 가설들은 

Figure 1에 제시되었다.

가설 4. 조직지원인식은 인공지능 기술에 

대한 지각된 유용성이 인지적 신뢰(가설4a)와 

정서적 신뢰(가설4b)에 미치는 정적 영향력을 

강화할 것이다.
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방  법

연구 상

참가자들은 마크로  엠브레인 온라인 설문

사이트를 통해 모집하였다. 참가자들은 연구

의 목적과 절차에 대해 간단히 안내를 받은 

후, 연구 참여에 대한 자발적인 동의 의사를 

밝힌 경우 연구에 참여하였다. 20대와 30대 

직장인을 대상으로 연구를 진행하였고, 남성, 

여성 각 120명씩 총 240명의 응답을 수집하고

자 하였다. 20대와 30대 직장인을 대상으로 

연구를 진행한 이유는 인공지능 면접과 같이 

인공지능 기술로 인한 변화를 가장 많이 체험

하고 경험할 세대라고 판단했기 때문에 해당 

집단을 이해하는 연구가 필요하다고 생각하여 

연령을 한정하였다.

마크로  엠브레인은 국내 패널을 약 

1,300,000명(EMBRAIN, 2020) 이상 보유하고 있

는 온라인 설문 회사로 국내 사회과학 연구에

서 종종 사용된다(예: Lee & Han, 2019). 해당 

설문 사이트의 패널로 참여하기 위해서는 성

별, 나이, 사는 지역, 직업과 같은 정보를 입

력하고 주기적으로 업데이트하는 절차를 거치

며, 직장인 여부는 본인의 응답에 의존한다. 

본 연구에서는 패널로 등록 시 직장인이라고 

표기한 사람들만 설문에 참여할 수 있도록 하

였고, 설문을 시작할 때 본인의 직업을 학생, 

직장인, 자영업/프리랜서, 전업주부, 무직, 기

타 중 선택하게끔 하였다. 직장인을 선택하지 

않은 경우 설문이 자동적으로 종료되도록 설

정하였다. 본 연구에 참여하고 설문을 완료한 

참가자들은 참여의 대가로 소정의 금액(약 

4,000원)을 설문사이트를 통해 지급받았다. 

불성실응답자를 고려하여 수집한 결과, 268

명의 참가자들의 응답이 수집되었다. 불성실

응답자의 기준은 설문에 끝까지 응답하지 않

은 경우, 연속적으로 동일한 번호의 보기를 

선택하는 ‘한 줄 응답(long string responding)’을 

한 경우, 서술형 문항에 대해 질문의 내용을 

전혀 고려하지 않고 응답하는 등 응답의 질이 

현저히 낮은 경우에 대해 불성실 응답자로 

간주하였다. 별도의 불성실응답자가 발견되

지 않아서 268명의 참가자의 자료를 모두 사

용하였다. 참가자들의 성별은 남성이 128명

(47.76%)이고, 평균 나이는 만 32.16세(SD = 

4.33)였으며, 평균 근속연수는 4.43년(SD = 

3.56)으로 나타났다. 참가자들의 직종은 인사/

교육, 기획, IT, 재무, 영업, 마케팅, 기타로 응

답하게끔 하였다. 참가자들의 직종은 인사/교

육이 18.28%, IT가 12.31%, 기획이 10.97%, 재

무가 10.45%, 영업이 8.58%, 마케팅이 5.22%인 

것으로 나타났으며, 35.07%는 기타 직종이라

고 응답하였다. 기타 직종이라고 응답한 참여

자들은 주관식으로 자신의 직종을 서비스, 구

매, 사회복지, 의료 등으로 응답하였다.

실험 차  도구

인공지능 기술의 지각된 유용성 조작

인공지능 기술의 유용성을 조작하기 위해서 

신문 기사(Won, 2019) 및 Park과 Jung(2020)의 

연구에서 사용한 시나리오를 각색하여 사용하

였다. 조직에서 인공지능 기술을 도입한다고 

가정하였으며, 문서 편집 및 기획을 도와주는 

인공지능 기술에 대한 유용성을 조작하였다. 

문서 작업 인공지능 기술을 사용한 것은 현

재 상용화되고 있는 인공지능 기술이자(Kang, 

2019), 문서 작업은 직무 및 산업에 관계없이 

보편적으로 적용되는 업무라고 판단했기 때문
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이다. 높은 유용성 및 낮은 유용성 조건에서 

제공한 시나리오는 다음과 같으며 기울임체로 

표기한 부분을 제외하고는 두 조건의 참가자

들은 같은 지문을 읽었다.

인공지능은 생각하고 학습하고 판단하는 인

간 고유의 지식 활동을 흉내 내는 컴퓨터 시

스템을 일컫는다. 여러분의 조직에 도입될 인

공지능 기술은 문서 작성 능력을 보유하고 있

다. 뉴스 기사, 연구보고서 등 다양한 분야의 

글짓기가 가능하다. 800만 개의 인터넷 페이

지에 담긴 단어 15억 개를 학습했다고 한다.

높은 인공지능 기술의 유용성 조건: 해당 

기술의 개발자는 “책 10 페이지 분량의 글을 

논리적으로 만들어 내는 수준”이라고 설명했

다. 여러분이 속한 조직에 해당 기술이 도입

될 때는 기업과 업무의 특성이 반영될 예정이

다. 보고서 및 다양한 문서를 작성할 때 맞춤

법과 오타를 수정하고, 더 나은 문구나 새로

운 아이디어를 제안할 수 있을 것이다.

낮은 인공지능 기술의 유용성 조건: 해당 

기술의 개발자는 “한 문장 정도 글을 작성할 

수 있는 수준”이라고 설명했다. 여러분이 속

한 조직에 해당 기술이 도입될 때는 기업과 

업무의 특성이 반영될 예정이다. 현재로서는 

보고서 및 다양한 문서를 작성할 때 맞춤법과 

오타를 점검하는 역할을 할 수 있을 것이다.

해당 기술을 지닌 인공지능의 프로그램명은 

AI라이팅(AI-Writing)이며, 워드 및 한글 프로그

램 등 문서 작성 프로그램에 접목되어 구현될 

예정이다.

실험 조작의 효과성을 높이고자 참가자들에

게 시나리오를 읽은 뒤 해당 내용을 두세 문

장으로 요약하게끔 하였다. 또한, 시나리오를 

읽는 시간을 설정하여 일정한 시간(1분)이 지

나야만 다음 페이지로 넘어갈 수 있도록 설정

하였다. 참가자들은 인공지능 기술의 유용성

에 대한 문항에 응답한 후, 해당 인공지능 기

술에 대한 인지적 및 정서적 신뢰 수준 및 사

용의도에 대해 응답하였다. 이후 참가자들은 

여과 과제(filter task)로 성격 5요인 문항(Kim, 

Kim, & Ha, 2011)에 응답하였고, 그 후 조직지

원인식, 인공지능 기술에 사용 경험 및 인구

통계학적 변인에 응답하였다. 인공지능 기술

에 대한 지각된 유용성은 “해당 문서 작성 인

공지능 기술은 매우 유용하다”, “해당 문서 작

성 인공지능 기술은 효율적이다”, “해당 문서 

작성 인공지능 기술은 전문적이다”와 같이 총 

세 개의 문항으로 측정하였다. 리커트 5점 척

도(1=전혀 아니다, 5=매우 그렇다)로 평정하

였으며, 해당 척도의 내적 합치도 계수는 .84

였다.

인공지능 기술 사용의도

인공지능 기술의 사용의도를 측정하기 위해 

Davis(1989)와 Dong 등(2008)에서 사용한 사용

의도의 문항을 차용하였다. 인공지능 기술을 

사용할 의향이 있는지 총 네 개의 질문으로 

측정하였다. 예시 문항으로는 “나는 해당 인공

지능 기술이 조직에 도입될 경우, 해당 프로

그램을 사용할 의향이 있다”가 있으며, 리커트 

5점 척도(1=전혀 아니다, 5=매우 그렇다)로 

평정하였다. 본 연구에서 해당 척도의 내적 

합치도 계수는 .93이었다.

인지적 신뢰와 정서적 신뢰

인지적 신뢰와 정서적 신뢰는 McAllister 
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(1995)와 Yoon과 Kyung(2006)이 사용한 문항을 

기반으로 본 연구의 실험 장면에 맞게 수정하

였다. ‘동료’로 지칭한 경우 ‘해당 인공지능’으

로 각색하였으며, 원문항에서는 현재 상호작

용하고 있는 대상에 대한 신뢰를 측정했다면, 

본 연구에서는 시나리오를 생각하며 예상한 

신뢰 수준을 측정하였기 때문에 ‘할 것이다’ 

등으로 수정하였다. 예를 들면, ‘나의 동료들

도 그 사람이 신뢰할 만하다고 생각한다’라는 

문항을 본 연구에서는 ‘나의 동료들도 해당 

인공지능 기술이 신뢰할 만하다고 생각할 것

이다’로 수정하였다. 인지적 신뢰와 정서적 신

뢰를 측정하기 위해 각 세 개, 총 여섯 개의 

문항을 사용하였다. 인지적 신뢰의 예시 문항

으로는 “해당 인공지능은 전문적인 정보를 제

공할 것이라고 생각한다”이고, 정서적 신뢰의 

예시 문항으로는 “해당 인공지능과 협업할 경

우, 생각이나 느낌을 자유롭게 공유할 수 있

을 것이다”가 있다. 모든 문항은 리커트 5점 

척도(1=전혀 아니다, 5=매우 그렇다)로 평정

하였으며, 신뢰의 내적 합치도 계수는 인지적 

신뢰가 .68, 정서적 신뢰가 .74이었다.

조직지원인식

조직지원인식은 Eisenberger와 동료들(1986)이 

개발한 총 여덟 개의 문항을 Ha(2012)가 번

안한 문항으로 측정하였다. 예시 문항은 “우

리 회사는 나의 삶의 질에 대해 많은 관심을 

보인다”가 있으며, 리커트 7점 척도로(1= 전

혀 그렇지 않다, 7 = 매우 그렇다) 평정하였

다. 조직지원인식의 내적 합치도 계수는 .89

이었다.

통제변인

본 연구에서는 인공지능 기술 사용의도에 

영향을 미칠 수 있는 몇 가지 변인들을 통제

하였다. 나이와 성별은 인공지능 기술과 관련

된 태도에 관계되는 것으로 밝혀져 통제하였

다(Pinto dos Santos et al., 2019; Zhang & Dafoe, 

2019). 또한, 인공지능 기술을 사용 해 본 경

험 역시 인공지능 기술의 사용의도에 긍정

적인 영향을 주는 주요한 요인으로 밝혀져

(Broadbent et al., 2009; Zhang & Dafoe, 2019) 

이를 통제하였다. 인공지능 기술의 사용 경험

은 “인공지능 기술이 포함된 제품 및 서비스

를 얼마나 자주 사용해 보셨습니까?”의 한 문

항으로 질문하였으며 7점 척도(1=전혀 사용하

지 않는다, 7=매우 자주 사용한다)로 평정하

였다.

분석 방법

수집된 자료 분석을 위해 SPSS 21.0 프로그

램을 사용하였고 구체적인 분석 방법은 다음

과 같다. 첫째, 연구 참가자들의 인구통계학적 

특성과 주요 변인들의 평균, 표준편차, 상관관

계를 확인하기 위해 기술통계분석과 상관분석

을 실시하였다. 둘째, 측정 도구의 신뢰도를 

검증하기 위하여 내적 합치도 계수(Cronbach's 

α)를 산출하였다. 셋째, 인공지능 기술에 대한 

지각된 유용성의 조작 검증을 위해 독립표본 

t-검증을 실시하였고, 해당변인이 인공지능 기

술의 사용의도와 인공지능기술에 대한 신뢰에 

미치는 영향을 확인하기 위해 일원분산분석과 

공분산분석을 시행하였다. 넷째, 인공지능 기

술에 대한 지각된 유용성과 사용의도의 관계

에서 인공지능 기술에 대한 인지적 신뢰와 정

서적 신뢰의 다중매개효과를 확인하기 위해서 

SPSS Process macro v3.3의 Model 4를 활용하였

고, 부트스트래핑을 실시하여 간접효과의 유
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　 M SD 1 2 3 4 5 6 7 8

1. Gender 1.52 .50 -

2. Age 32.16 4.33  -.28
***

-

3. Prior experience using AI 2.72 1.26  -.02 10 -

4. Perceived usefulness of AI .49 .50   .05 .05 .13
*

-

5. Cognitive trust 3.18 .65   .02 -.01 .21
**

.17
**

-

6. Affective trust 2.83 .74  -.04 -.00 .24
***

.15
*

.64
***

-

7. Intention to use AI 3.40 .82   .00 -.00 .26
***

.12
*

.50
***

.54
***

-

8. Perceived organizational support 3.93 1.03  -.08 .00 .21
**

.03 .18
**

.22
***

18
**

-

Note. N=268. AI=artificial intelligence. 
* 

p <.05, 
**

 p <.01, 
***

 p <.001

Table 1. Descriptive statistics and bivariate correlations

의성을 검증하였다. 마지막으로, 인공지능 기

술에 대한 지각된 유용성과 인공지능 기술에 

대한 인지적 신뢰와 정서적 신뢰의 관계에서 

조직지원인식의 조절효과를 확인하기 위해 자

료를 평균중심화 한 후 위계적 회귀분석과 단

순 기울기 검증(simple slope test)을 실시하였다.

결  과

주요 변인들의 기술통계  상 분석

주요 변인들의 기술통계치와 상관관계 분석 

결과를 Table 1에 제시하였다. 분석결과, 인공

지능 기술에 대한 지각된 유용성은 인지적 신

뢰(r = .17, p = .004), 정서적 신뢰(r = .15, p 

= .017), 사용의도(r = .12, p = .047)와 유의한 

정적 상관이 있는 것으로 나타났다. 인지적 

신뢰는 정서적 신뢰(r = .64, p < .001), 사용

의도(r = .50, p < .001), 조직지원인식(r = 

.18, p = .003)과 유의한 정적 상관이 있었고, 

정서적 신뢰는 사용의도(r = .54, p < .001), 

조직지원인식(r = .22, p < .001)과 유의한 정

적 상관이 있었다. 조직지원인식은 사용의도(r 

= .18, p = .004)와 유의한 정적 상관이 있는 

것으로 나타났다. 통제변인의 경우 인공지능 

기술의 사용 경험은 인공지능 기술에 대한 지

각된 유용성(r = .13, p = .039), 인지적 신뢰(r 

= .21, p = .001), 정서적 신뢰(r = .24, p < 

.001), 사용의도(r = .26, p < .001), 조직지원인

식(r = .21, p = .001)과 유의한 정적 상관이 

있는 것으로 확인되었다.

인공지능 기술에 한 지각된 유용성이 사용

의도에 미치는 향

인공지능 기술에 대한 지각된 유용성 조작

의 효과를 확인하기 위해 독립표본 t-검증을 

실시하였다. 분석 결과, 인공지능 기술에 대한 

지각된 유용성이 낮은 집단(M = 3.08, SD = 

.78)보다 높은 집단(M = 3.50, SD = .65)에서 

인공지능 기술이 더 유용하다고 응답하였다, 

t(266) = 4.73, p < .001, Cohen’s d = .58. 이를 

통해 시나리오를 활용한 실험 조작이 성공적
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으로 이루어진 것을 확인하였다.

추가적으로 직종에 따라 조작의 효과성이 

달라지는지 확인하였다. 일반적으로 IT직종이

나 컴퓨터 공학 전공이 인공지능 기술에 대한 

호의적인 태도와 관련이 있다는 결과를 바탕

으로(Zhang & Dafoe, 2019), IT직종에 속하는 

사람과 그렇지 않은 사람의 조건에 따른 지각

된 유용성 차이를 비교해 보았다. 우선, 유용

성이 높은 조건과 유용성이 낮은 조건에서 IT

직종의 참가자들의 분포가 다른지 확인하였다. 

IT직종에 속한 사람은 각 조건 별로 16명, 17

명으로 두 조건 간 IT직종 참가자의 비율은 

차이가 없었다, χ²(1) = .002, p = .961. IT 직

종과 다른 직종의 참가자들의 조작의 효과가 

다른지 확인해 보았다. 지각된 유용성이 높은 

조건에서 IT직종의 참가자들(M = 3.52, SD = 

.59)과 나머지 집단에 속한 참가자들의 유용성

(M = 3.66, SD = .71)의 차이는 통계적으로 

유의하지 않았다, t(129) = .73, p = .898. 지각

된 유용성이 낮은 조건에서도 IT직종에 속한 

참가자(M = 3.29, SD = .76)와 그렇지 않은 

직종(M = 3.19, SD = .87)의 참가자들의 유용

성의 인식 차이는 다르지 않았다, t(135) = 

-.49, p = .627. 즉, IT 직종과 나머지 직종 간 

조작으로 인한 유용성 인식의 차이는 유의하

지 않았다. IT직종의 참가자들만 대상으로 분

석했을 때 IT직종 참가자들의 두 조건 간 차

이는 통계적으로 유의하지 않았다, t(31) = 

.66, p = .698. IT직종을 제외한 나머지 참가자

들의 유용성 인식은 IT직종을 포함했을 때와 

마찬가지로 유용성이 높은 조건의 참가자들이

(M = 3.52, SD = .65) 유용성이 낮은 조건의 

참가자들(M = 3.06, SD = .80)보다 유용성을 

높게 인식하였다, t(233) = 4.75, p < .001, 

Cohen’s d = 62. IT직종 참가자들만 대상으로 

했을 때 조작의 효과성이 유의하지 않았지만 

이는 적은 참가자 수에 기인할 수 있으며 사

전에 직종별 분석 및 특정 직종을 제외하는 

것을 계획하지 않았다. IT직종을 제외하거나 

포함했을 때 전체 결과 역시 유의하게 달라지

지 않았다. 이에 IT 직종을 제외하거나 별도로 

분석하지 않고 모든 직종의 참가자들을 포함

하여 분석하기로 결정하였다.

가설 1인 인공지능 기술에 대한 지각된 유

용성이 사용의도에 미치는 영향을 확인하기 

위해 일원분산분석을 실시하였다. 그 결과, 인

공지능 기술에 대한 지각된 유용성이 높은 집

단(M = 3.50, SD = .75)이 낮은 집단(M = 

3.31, SD = .87)에 비해 사용의도가 더 높은 

것으로 나타났다, F(1, 266)= 3.98, p = .047, 

ηp
2 

= .02. 연구에서 설정한 통제변인의 효과

를 감안한 후에도 해당 결과가 유의한 지 확

인해 보았다. 우선 통제변인으로 설정한 인공

지능의 사용 경험이 조건 간 다른지 확인해 

보았다. 그 결과, 인공지능 기술에 대한 지각

된 유용성이 낮은 집단(M = 2.57, SD = 1.12)

보다 높은 집단(M = 2.89, SD = 1.37)에서 인

공지능 기술의 사용 경험이 더 많은 것으로 

나타났다, t(266) = -.2.07, p = .039, Cohen’s d 

= .26. 인공지능 기술의 사용 경험, 성별, 나

이를 통제하고도 실험 조건에 따라 사용의도

가 유의하게 다른지 확인해 보았다. 공분산 

분석을 실시한 결과, 성별, 나이, 인공지능 기

술의 사용 경험의 효과를 통제한 후에는 인공

지능 기술에 대한 사용의도의 차이가 유의하

지 않는 것으로 나타났다, F(1, 263)= 2.35, p 

= .126, ηp
2 = .01. 따라서 본 연구에서 가설 

1은 지지되지 않았다.

인공지능 기술에 한 지각된 유용성이 신뢰
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Step Direct effect B β SE t

1 Perceived usefulness of AI → Intention to use AI .15 .18 .10 1.53

2
Perceived usefulness of AI → Cognitive trust .20 .30 .08 2.52

*

Perceived usefulness of AI → Affective trust .18 .24 .09 2.03*

3

Perceived usefulness of AI → Intention to use AI .02 .02 .08 .21

Cognitive trust → Intention to use AI .32 .26 .08  3.91***

Affective trust → Intention to use AI .39 .35 .07  5.26***

Note. AI=artificial intelligence. Low perceived usefulness of AI　= 0, high perceived usefulness of AI = 1. 
* p <.05, *** p <.001.

Table 2. Mediating effects of cognitive trust and affective trust between perceived 

usefulness of AI and intention to use AI

에 미치는 향

가설 2인 인공지능 기술에 대한 지각된 유

용성이 인지적 신뢰와 정서적 신뢰에 미치는 

영향을 확인하기 위해 일원분산분석을 실시하

였다. 분석 결과, 인공지능 기술에 대한 지각

된 유용성이 높은 집단(M = 3.30, SD = .63)

이 낮은 집단(M = 3.07, SD = .66)에 비해 인

지적 신뢰가 더 높은 것으로 나타났다, F(1, 

266)= 8.35, p = .004, ηp
2 

= .03. 또한, 인공지

능 기술에 대한 지각된 유용성이 높은 집단(M 

= 2.94, SD = .68)이 낮은 집단(M = 2.73, SD 

= .78)에 비해 정서적 신뢰가 더 높은 것으로 

나타났다, F(1, 266)= 5.77, p = .017, ηp
2 = 

.02.

참가자들의 성별, 나이, 인공지능 기술의 사

용 경험을 통제하고도 조건에 따른 차이가 유

의한지 확인하기 위해 공분산 분석을 실시하

였다. 성별, 나이, 인공지능 기술의 사용 경험

을 통제한 후 인지적 신뢰에 대한 효과를 검

증한 결과, 집단 간 차이가 통계적으로 유의

한 것으로 나타났다, F(1, 263)= 6.36, p = .012, 

ηp
2
 = .02. 가설 2a를 지지하는 결과라고 할 

수 있다. 통제변인들을 통제한 후 정서적 신

뢰에 대한 효과를 검증한 결과, 인공지능 기

술에 대한 지각된 유용성의 집단 간 차이가 

통계적으로 유의한 것으로 나타났다, F(1, 

263)= 4.13, p = .043, ηp
2 = .02. 따라서, 가설 

2b도 지지되었다. 성별, 나이, 인공지능 기술

의 사용 경험을 제외하고도 인공지능 기술의 

유용성에 대한 인식이 높을수록 인지적 신뢰

와 정서적 신뢰는 높아지는 것으로 나타났다.

인지  신뢰와 정서  신뢰의 매개효과

인공지능 기술에 대한 지각된 유용성과 사

용의도의 관계에서 인공지능 기술에 대한 인

지적 신뢰와 정서적 신뢰의 다중매개효과를 

검증한 결과를 Table 2와 Figure 2에 제시하였

다. 성별, 나이, 인공지능 기술의 사용 경험을 

통제하였고 실험 조건은 인공지능 기술에 대

한 낮은 유용성 조건을 0, 높은 유용성 조건

을 1로 코딩하였다. 매개효과를 분석한 결과, 

1단계에서 인공지능 기술에 대한 지각된 유용



한국심리학회지: 산업  조직

- 198 -

Figure 2. The multiple mediation model of cognitive trust and affective 

trust in the relationship between perceived usefulness of artificial 

intelligence and intention to use artificial intelligence

Indirect effects β Boot SE

95% Confidence 

interval

LLCI ULCI

Perceived usefulness of AI → Cognitive trust → Intention to use AI .08 .04 .015 .157

Perceived usefulness of AI → Affective trust → Intention to use AI .08 .05 .003 .183

Note. AI=artificial intelligence; LLCI=The lower limit 95% confidence interval; ULCI=The upper limit 95% 

confidence interval. Low perceived usefulness of AI = 0, high perceived usefulness of AI = 1.

Table 3. Bootstrapping results of the mediating effects of cognitive trust and affective 

trust

성은 사용의도에 유의한 영향을 미치지 않았

다(β = .18, p = .126). 2단계에서 인공지능 기

술에 대한 지각된 유용성은 인지적 신뢰(β = 

.30, p = .012)와 정서적 신뢰(β = .24, p = 

.043)에 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 3단계에서 매개변인인 인지적 신뢰와 

정서적 신뢰의 효과를 고려한 상태에서 인공

지능 기술에 대한 지각된 유용성과 사용의도

의 관계는 더 이상 유의하지 않았다(β = .02, 

p = .831). 또한 인지적 신뢰는 사용의도에 유

의한 정적 영향을 미치는 것으로 나타났고(β 

= .26, p < .001), 정서적 신뢰 역시 사용의도

에 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 나타났

다(β = .35, p < .001). Gelfand, Mensinger 및 

Tenhave(2009)와 Hayes(2009)에 의하면 독립변인

과 매개변인의 관계(a), 매개변인과 종속변인의 

관계(b)가 통계적으로 유의하고, 매개변인의 

효과를 통제한 독립변인과 종속변인의 관계

(c′)와 a×b의 합이 독립변인과 종속변인의 관

계(c)와 같을 때 c가 유의하지 않아도 매개효

과가 유의한 것으로 해석할 수 있다. 따라서 

인공지능 기술에 대한 지각된 유용성과 사용

의도의 관계에서 인지적 신뢰와 정서적 신뢰

의 완전매개효과가 있는 것으로 나타나 가설 

3a와 가설 3b가 각각 지지되었다.

다음으로 매개모형의 간접효과 크기가 통계
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Step Variables
Cognitive trust Affective trust

B β SE t ΔR
2

B β SE t ΔR
2

1

Gender .02 .02 .08 .23

.05**

-.07 -.05 .09 -.73

.06**Age -.00 -.03 .01 -.45 -.01 -.04 .01 -.63

Prior experience using AI .11 .21 .03 3.50
**

.14 .25 .04  4.10
***

2
Perceived usefulness of AI .20 .15 .08 2.52

*

.04
**

.18 .12 .09 2.03
*

.04
**

POS .09 .14 .04 2.36* .12 .17 .04  2.89**

3
Perceived usefulness

of AI × POS
-.01 -.02 .08 -.19 .00 -.21 -.21 .08 -2.47

*
.02

*

Note. AI=artificial intelligence; POS=Perceived organizational support. Low perceived usefulness of AI = 0, high perceived 

usefulness of AI = 1. * p <.05, ** p<.01, *** p<.001.

Table 4. Moderating effects of perceived organizational support between perceived 

usefulness of AI and trust

적으로 유의한지 검증하기 위해 10,000개의 부

트스트랩 표본을 생성하였고, 부트스트래핑 

분석을 실시하여 Table 3에 제시하였다. 인공

지능 기술에 대한 지각된 유용성과 사용의도

의 관계에서 인지적 신뢰의 간접효과 유의성

을 확인한 결과 신뢰구간에 0을 포함하지 않

으므로 유의한 간접효과가 있는 것을 확인하

였다(β = .08, 95% BC CI = .015~.157). 인공

지능 기술에 대한 지각된 유용성과 사용의도

의 관계에서 정서적 신뢰의 간접효과의 유의

성을 확인한 결과 역시 신뢰구간에 0을 포함

하지 않으므로 간접효과가 유의한 것으로 나

타났다(β = .08, 95% BC CI = .003~.183). 따

라서 인공지능 기술에 대한 지각된 유용성과 

사용의도의 관계에서 인지적 신뢰와 정서적 

신뢰의 다중매개효과가 통계적으로 유의한 것

을 알 수 있다. 추가적으로 두 매개변인의 간

접효과 크기에 차이가 있는지 검증해 보았다. 

신뢰구간에 0을 포함하고 있으므로 두 매개변

인 간 간접 효과 크기에는 유의한 차이가 없

는 것으로 나타났다(β = -.01, 95% BC CI = 

-.120~.090).

조직지원인식의 조 효과

조직지원인식의 조절 효과를 검증하기 전, 

조직지원인식이 실험 조건에 따라 다른지 독

립표본 t-검증을 통해 확인하였다. 그 결과, 인

공지능 기술에 대한 지각된 유용성이 낮은 집

단(M = 3.90, SD = .96)과 높은 집단(M = 

3.96, SD = 1.10) 사이의 조직지원인식 수준에 

유의한 차이가 나타나지 않았다, t(266) = -.49, 

p = .627, Cohen’s d = -.06.

인공지능 기술에 대한 지각된 유용성과 신

뢰의 관계에서 조직지원인식 조절효과를 검증

하기 위해 위계적 회귀분석(Aiken & West, 

1991)을 실시하였고, 분석 결과를 Table 4에 제

시하였다. 다중공선성(multicollinearity)의 영향을 

최소화하기 위해 조절변인인 조직지원인식을 

평균 중심화하여 분석에 투입하였다. 1단계에

서는 통제변인인 성별, 나이, 인공지능 기술의 

사용 경험을 투입하였고, 2단계에서는 인공지
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Figure 3. The interaction effect of perceived usefulness(PU) of artificial 

intelligence(AI) and perceived organizational support(POS) on affective trust

능 기술에 대한 낮은 유용성 조건을 0, 높은 

유용성 조건을 1로 코딩한 독립변인과 평균 

중심화한 조직지원인식을 투입하였다. 3단계

에서는 인공지능 기술에 대한 지각된 유용성

과 조직지원인식의 상호 작용항을 투입하였다. 

먼저, 인공지능 기술에 대한 지각된 유용성

과 조직지원인식의 상호 작용이 인지적 신뢰

에 미치는 영향을 분석하였다. 그 결과, 인공

지능 기술에 대한 지각된 유용성(β = .15, p 

= .012)과 조직지원인식(β = .14, p = .019)의 

주효과는 통계적으로 유의했으나, 인공지능 

기술에 대한 지각된 유용성과 조직지원인식의 

상호 작용 효과는 유의하지 않았다(β = -.02, 

p = .849). 따라서 인공지능 기술에 대한 지각

된 유용성과 조직지원인식의 상호 작용이 인

지적 신뢰에 영향을 줄 것이라고 예상한 가설 

4a는 지지되지 않았다.

다음으로 인공지능 기술에 대한 지각된 유

용성과 조직지원인식의 상호 작용이 정서적 

신뢰에 미치는 영향을 분석하였다. 그 결과, 

인공지능 기술에 대한 지각된 유용성(β = .12, 

p = .043)과 조직지원인식(β = .17, p = .004)

의 주효과는 통계적으로 유의했으며 인공지능 

기술에 대한 지각된 유용성과 조직지원인식의 

상호 작용 효과도 유의한 것으로 나타났다(β 

= -.21, p = .014). 인공지능 기술에 대한 지각

된 유용성과 조직지원인식의 상호 작용 효과

를 구체적으로 알아보기 위해 단순 기울기 검

증을 실시하였고, 검증 결과를 Figure 3에 제시

하였다. 조직지원인식이 낮을 때 인공지능 기

술에 대한 지각된 유용성과 정서적 신뢰의 정

적 관계는 유의한 것으로 나타났으나(β = .27, 

p = .002) 조직지원인식이 높을 때는 인공지능 

기술에 대한 지각된 유용성과 정서적 신뢰의 

관계는 유의하지 않은 것으로 나타났다(β = 

-.02, p = .777). 즉, 조직지원인식이 높을 때는 

지각된 유용성에 관계없이 정서적 신뢰가 높

았으나, 조직지원인식이 낮을 때는 인공지능 

기술에 대한 지각된 유용성이 높을수록 정서

적 신뢰가 높아지는 것으로 나타났다. 상호 
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작용은 유의했으나 상호 작용의 양상은 가설

의 방향과 다른 것으로 나타나 가설 4b는 부

분적으로 지지되었다.

논  의

본 연구에서는 국내 20대와 30대 직장인을 

대상으로 인공지능 기술의 지각된 유용성이 

신뢰와 사용의도에 미치는 영향을 살펴보았다. 

시나리오를 활용한 실험 연구를 통해 지각된 

유용성이 인지적 신뢰와 정서적 신뢰를 높이

고 궁극적으로 직장인의 인공지능 기술의 사

용의도를 높인다는 것을 확인하였다. 더불어 

조직지원인식이 지각된 유용성과 정서적 신뢰

의 관계를 조절하였는데 지각된 조직지원인식

이 높을 경우, 유용성에 관계없이 정서적 신

뢰가 높았지만, 조직지원인식이 낮을 경우에

는 지각된 유용성이 높을수록 정서적 신뢰가 

높아진다는 것을 확인하였다. 연구 결과를 바

탕으로 연구의 이론적 함의를 다음과 같이 제

시하였다.

첫째, 인공지능 기술의 지각된 유용성은 인

지적 신뢰와 정서적 신뢰를 향상시키며 인지

적 신뢰와 정서적 신뢰는 지각된 유용성과 사

용의도의 관계를 완전 매개하는 역할을 하였

다. 이는 인공지능 기술이 일터에서 적용될 

때 기술수용모델이 조직 구성원을 이해하는 

하나의 방식이 될 수 있음을 뜻한다. 인공지

능 기술의 유용성이 높을 때 구성원들은 해당 

기술이 성과에 긍정적인 영향을 줄 것이라고 

생각하고 이는 사용의도로 이어질 수 있다. 

동시에 인지적 신뢰와 정서적 신뢰가 지각된 

유용성과 사용의도의 관계를 완전 매개한다는 

것은 인공지능 기술의 유용성이 사용의도에 

미치는 영향을 이해하는 데 있어서 기술수용 

관점으로만 이해하는 것은 부족하다는 것을 

보여준다. 조직에서 사람과 기술의 상호 작용

을 이해하기 위해서 기술 중심의 접근이 아니

라, 인간 중심의 접근(human-centered approach)

이 강조되고 있다(Glikson & Woolley, 2020). 기

술 수용의 관점에서는 기술의 성과가 더 뛰어

나고 효율적일수록 조직 구성원은 많이 사용

하고 조직에도 도움이 될 것이라고 추정하지

만, 사람의 관점에서 기술, 사람, 조직을 어떻

게 통합하는가에 대한 시각도 필요하다. 본 

연구 결과 역시, 기술수용모델과 함께 조직 

구성원의 관점에서 신뢰를 이해하는 것이 주

요한 요인임을 보여준다. 인공지능 기술이 유

용할지라도 신뢰로 이어지지 않으면 사용의

도로 이어지지 않는다는 것은 유용성과 함께 

신뢰를 확보하는 것이 중요하다는 것을 시사

한다.

본 연구 결과에 따르면, 지각된 유용성은 

인지적 신뢰와 정서적 신뢰를 각기 향상시키

는 역할을 한다. 팀의 상호 작용 초기에는 인

지적 신뢰와 정서적 신뢰가 구별되지 않고 하

나의 요인으로 형성된 후, 시간이 지나면서 

구별되기도 한다(Webber, 2008). 이에 본 연구

의 자료에서도 두 개의 신뢰 요인이 구별되는

지 탐색적 요인 분석을 통해 별도로 확인해 

보았다. 그 결과, 인지적 신뢰와 정서적 신뢰

는 구별되는 요인인 것으로 나타났다. 본 연

구에서 인지적 신뢰 및 정서적 신뢰의 매개 

효과 크기의 유의성은 차이가 없는 것으로 나

타나 두 종류의 신뢰가 개별적으로 비슷한 크

기로 지각된 유용성과 사용의도의 관계를 설

명한다는 것을 알 수 있다. 특히, 두 개의 신

뢰가 완전 매개한다는 결과는 지각된 유용성

이 사용의도로 이어지기 위해서는 기능에 대
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한 신뢰를 기반으로 하는 인지적 신뢰와 함께 

기술에 대한 정서적 신뢰가 동반되어야 한다

는 것을 뜻한다. 이는 인공지능 기술을 개발

하고 도입하는 데 있어서 신뢰의 중요성을 강

조하는 다른 연구자들의 주장을 뒷받침하는 

결과이며(Glikson & Woolley, 2020; Hengstler et 

al., 2016), 웹사이트 사용 만족도와 같이 기술

에 대한 호의적인 태도 형성에 있어서 인지적 

신뢰와 정서적 신뢰가 모두 영향을 준다는 

연구 결과와도 일맥 상통한다(Yoon & Kyung, 

2006). 본 연구는 조직 장면의 시나리오를 활

용하여 국내 직장인의 지각된 유용성이 인지

적 신뢰와 정서적 신뢰에 미치는 영향을 인과

적으로 확인했다는 점에서 의의가 있다고 할 

수 있다.

둘째, 본 연구 결과에 따르면 가설과 달리 

인공지능 기술의 유용성이 사용의도에 미치는 

영향은 통제변인의 효과를 고려했을 때 유의

하지 않았다. 지각된 유용성이 사용의도에 미

치는 주효과가 유의하지 않은 이유 중 하나는 

통제변인인 인공지능 기술을 사용 해 본 경험

의 효과가 컸기 때문인 것으로 해석된다. 인

공지능 기술의 사용 경험은 사용의도 뿐 아니

라 인지적, 정서적 신뢰에도 유의한 정적 영

향을 주는 것으로 나타났다. 이는 기존 연구 

결과에도 일치하는 결과로(Broadbent et al., 

2009; Zhang & Dafoe, 2019) 한국 직장인에게도 

기술의 사용 경험은 해당 기술에 대한 긍정적

인 태도에 영향을 준다는 것을 알 수 있다. 

일상에서 인공지능 기술이 탑재된 서비스나 

제품을 사용해 본 경험은 일터에서 인공지능 

기술이 도입될 때 긍정적인 태도를 갖게 하는 

원인이 될 수 있음을 시사한다. 본 연구의 참

여자는 국내 20~30대 직장인으로 상대적으로 

젊은 연령임에도 불구하고 인공지능 기술을 

사용해 본 경험의 평균은 7점 척도에서 2.72

에 해당되는 것으로 나타나 아직까지 인공지

능 기술에 대한 경험은 부족한 것으로 보인다. 

이는 실제 인공지능 기술을 이용한 제품 및 

서비스를 사용하지 않았을 수도 있지만 해당 

제품이나 서비스가 인공지능 기술을 사용했는

지에 대한 인식이 부족했을 수도 있다. 조직 

내 교육을 통해 인공지능에 대한 지식을 향상

시키고 사용 경험을 제공하는 것은 추후 조직

에서 도입될 인공지능 기술을 수용하는데 긍

정적인 영향을 미칠 수 있을 것으로 사료된다. 

마지막으로, 인공지능 기술의 유용성이 정

서적 신뢰에 미칠 때 조직지원인식의 조절 효

과를 확인하였다. 조직지원인식이 높은 사람

의 경우 해당 기술의 지각된 유용성에 관계없

이 인공지능 기술에 대한 사용의도가 높은 것

으로 나타났다. 반면, 조직지원인식이 낮은 사

람은 기술의 유용성이 높을 때만 해당 기술의 

사용의도가 높아지는 것으로 나타나 평소 조

직 구성원이 갖는 조직지원인식의 중요성을 

보여 준다. 특히, 해당 조절 효과는 정서적 신

뢰에만 나타났다. 조직지원인식은 조직 구성

원의 사회 및 정서적 욕구를 충족시켜준다는 

점에서 인지적 신뢰보다는 정서적 신뢰의 기

반이 될 수 있음을 시사한다. 일반적으로 인

지적 신뢰는 빨리 형성되나 깨어지기 쉬운 반

면, 정서적 신뢰는 한 번 형성되면 지속성이 

더 강하다는 점에서(Webber, 2008), 평소 구성

원에게 조직지원인식을 심어주는 것은 인공지

능 기술에 대한 정서적 신뢰를 향상시키는 토

대가 될 수 있음을 알 수 있다. 

조직지원인식이 높을 때는 지각된 유용성과 

관계없이 인공지능 기술의 사용의도가 높다는 

것은 한 편으로는 주의를 요하는 결과이기도 

하다. 유용한 기술에 대해서 신뢰가 낮은 것
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은 해당 기술을 사용하지 않게 하는 결과를 

초래하여 조직의 비용의 낭비 및 일의 효율성

을 저하시킨다(Lee & See, 2004). 하지만 유용하

지 않은 기술에 대해서 높은 신뢰를 갖는 것 

역시 과도한 신뢰로 인한 사고 및 바람직하지 

않은 결과를 초래할 수도 있다(Lee & See, 

2004). 인공지능 기술 역시 오류와 편견으로부

터 자유롭지 않기 때문에 기술에 대해서 적절

한 수준의 신뢰를 갖는 것이 필요하다. 조직

지원인식이 높은 구성원들이 지각된 유용성과 

관계없이 정서적 신뢰를 보인다는 것은 한편

으로는 새로운 인공지능 기술의 유용성을 명

확하게 파악하지 않거나 무비판적으로 수용할 

수 있음을 보여주는 결과이기도 하다. 조직지

원인식이 높은 조직 구성원에게 인공지능 기

술에 대한 과도한 정서적 신뢰로 발생할 수 

있는 문제점을 인식시키는 것도 필요할 것이

다.

본 연구의 실용적 함의는 다음과 같다. 조

직 구성원들의 인공지능 기술의 사용의도를 

높이는 데 있어서 기능에 대한 신뢰와 함께 

정서적 측면에서 신뢰를 쌓을 수 있는 기능을 

구현하고 이를 효과적으로 의사소통하는 것이 

필요할 것이다. 특정 인공지능 기술을 도입할 

때, 인지적 신뢰를 향상시키기 위해 해당 인

공지능 기술이 구성원들의 성과와 업무 수행

에 어떻게 도움이 되는지를 구체적으로 조직 

구성원들에게 전달하는 것이 필요하다. 또, 정

서적 측면에서도 인공지능 기술의 즉시성, 피

드백의 정확성과 빈번함이 줄 수 있는 이점을 

설명하는 것도 필요할 것이다.

또, 인공지능 기술의 도입에 앞서서 조직 

구성원의 조직지원인식을 향상시키는 것은 인

공지능 기술 의도를 높이는 하나의 방편이 될 

수 있다. 조직지원인식이 높을 경우, 인공지능 

기술의 유용성과 관계없이 기술을 수용한다는 

것은 새로운 기술 수용에 있어서 위협이나 불

안 요인을 조직지원 인식이 적절히 막아 주고 

변화에 대해 열린 태도를 갖는다는 것을 뜻한

다. 인공지능 기술은 지속적으로 변화한다는 

점에서 인공지능 기술의 학습과 수용은 한 번

의 사건으로 그치는 것이 아니라 조직과 조직 

구성원이 주기적으로 빈번하게 마주하는 일터

의 사건으로 자리 잡을 것이다. 이에 조직지

원인식의 향상 방안을 구체적으로 모색하고 

점검하는 것이 기술 수용으로 인한 조직 구성

원의 불안을 줄이고 적응적 수용을 장기화하

는 방편이 될 수 있을 것이다. 

본 연구의 제한점 및 향후 연구 방향은 다

음과 같다. 첫 번째, 본 연구에서는 20, 30대 

직장인의 사용의도를 측정했으나, 추후 연구

에서는 실제 행동을 측정할 필요가 있을 것이

다. 행동의 의도는 상응하는 행동을 예측하는 

강력한 태도이지만(Fishbein & Ajzen, 1975; 

Venkatesh & Davis, 2000), 본 연구의 결과가 실

제 인공지능 기술의 사용에 적용되는지 확인

할 필요가 있다. 또한, 종단 연구를 통해서 지

각된 유용성과 신뢰가 실제 사용 후 어떻게 

변화하는지, 해당 변화가 일과 조직과 관련된 

태도 및 행동에 미치는 영향을 살펴보는 것도 

필요할 것이다. 아울러 20대와 30대 직장인을 

대상으로 한 본 연구 결과가 더 넓은 연령층

의 사용의도 및 행동에도 적용될 수 있는지에 

대한 연구도 필요할 것이다.

두 번째, 본 연구에서는 신뢰를 인지적 신

뢰와 정서적 신뢰로 나누어 살펴봤다는 점에

서 의의가 있지만, 인공지능 기술 맥락에서 

타당화 된 신뢰 척도를 사용하지 않았고 인공

지능 기술에 대한 신뢰에만 초점을 두었다는 

점에서 제한점이 있다. 본 연구에서는 인공지
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능 기술에 대한 신뢰를 측정하기 위해 사람들

이 컴퓨터 및 인공지능 기술을 사회적 존재로 

인식하고(Nass, Steuer, & Tauber, 1994) 인공지

능 기술과의 상호작용이 인지적 신뢰 및 정서

적 신뢰를 불러일으키는 것(Gillath, Branicky, 

Keshmiri, Davison, & Spaulding, 2021)과 기술에 

대한 신뢰 측정에 인간에 대한 신뢰를 측정하

는 척도가 사용된 선행연구(cf. Yoon & Kyung, 

2006) 등을 고려하여 인간을 대상으로 개발한 

McAllister(1995)의 신뢰 척도를 실험 장면에 맞

게 수정하여 사용하였다. 그러나 인공지능 기

술에 대한 신뢰는 인간에 대한 신뢰와 구별되

므로 추후에는 기술에 대한 신뢰를 측정하는 

도구(cf. Madsen & Gregor, 2000)를 인공지능 기

술 맥락에서 타당화하여 측정하는 것이 필요

할 것이다. 또한, 신뢰는 다차원적인 구성 요

소로 신뢰의 대상, 신뢰의 초점(focus), 신뢰 대

상이 되는 정보의 구체성(the level of detail) 등 

다양하고 세부적인 차원으로 나누어진다(Lee & 

See, 2004). 즉, 일반적인 수준에서 인공지능 기

술 및 조직에 대해서 가지고 있는 신뢰나 조

직 내 의사소통에 대한 신뢰 등으로 구별하여 

신뢰의 영향력을 파악할 수도 있다. 인공지능 

기술과 같이 급진적 기술의 도입 시에는 구성

원들의 저항이나 불안함이 야기될 수 있으며, 

이러한 저항을 줄이는 데 있어서는 기술에 

대한 신뢰 뿐 아니라 조직과 소통에서의 신

뢰 역시 중요한 역할을 한다(Hengstler et al., 

2016). 또, 본 연구에서 시나리오로 묘사한 인

공지능 기술은 임베디드 인공지능(embedded 

AI)의 형태로 특정한 물리적 외양이 존재하지 

않는다. 조직에서 인공지능 기술을 도입할 때

에도 가상의 아바타를 활용한 인공지능, 로봇 

모양의 인공지능 등 다양한 형태가 존재하는

데, 얼마나 의인화되었는지 등 인공지능 기술

의 형태도 인지적, 정서적 신뢰에 영향을 준

다(Glikson & Woolley, 2020). 추후 연구에서는 

인공지능 기술의 물리적 외양과 같은 요인이 

인공지능 기술에 대한 신뢰와 사용의도에 미

치는 영향을 함께 살펴보는 것도 필요할 것

이다.

아울러, 본 연구의 결과는 작은 효과에서 

중간 효과 사이의 효과 크기를 보였다. 인공

지능 기술에 대한 지각된 유용성과 신뢰, 사

용의도 변인 간 상관이 통계적으로 유의하지

만 .1~.2 수준의 상관관계를 가지는 것으로 

보였다. 또, 인과 관계에서도 효과 크기가 상

대적으로 작았다. 어떤 심리학 연구자들은 효

과 크기의 해석 기준에 대해 상관계수가 .1인 

경우 작은 효과, .2인 경우 중간 효과, .3인 경

우 큰 효과로 제시하기도 한다(Funder & Ozer, 

2019; Gignac & Szodorai, 2016). 본 연구에서는 

실험 설계를 통해서 통제변인의 영향력을 제

외하고도 인과 관계를 밝혔다는 점에서 의의

가 있지만 효과 크기가 작기 때문에 해석에 

주의를 요한다. 작은 효과 크기는 문서 작업

이라는 지엽적인 업무를 택한 것이 하나의 이

유가 될 수 있을 것이다. 또 지각된 유용성이 

조직 구성원의 인공지능 기술에 대한 신뢰 및 

사용의도에 미치는 영향이 예상보다 크지 않

을 수 있을 수 있음을 시사하는 결과이기도 

하다. 추후 연구에서는 복잡한 수준의 인지적 

과제를 수행하는 인공지능 기술과 같이 업무

에 다양하고 깊게 영향을 미칠 수 있는 인공

지능 기술을 설정하여 유용성에 대한 인식의 

영향력을 확인하는 것도 필요할 것이다. 

네 번째, 본 연구는 인공지능 기술에 대한 

태도에 영향을 주는 요인을 파악하고, 인공지

능 기술에 대한 지각된 유용성과 사용의도의 

관계에 영향을 미치는 매개변인과 조절변인을 
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탐색하는 것을 목적으로 하였다. 본 연구 결

과를 확장하여 후속 연구에서는 매개효과와 

조절효과를 결합한 조절된 매개효과를 검증하

는 것도 필요할 것이다. 인공지능 기술의 유

용성 인식과 신뢰, 사용의도의 매개관계에서 

개인의 특성 또는 조직 맥락 변인이 매개과정

의 강도나 방향에 영향을 미치는지 검증하는 

것을 통해 인공지능 기술 관련 태도에 대한 

다양한 변수들의 관계를 보다 통합적인 차원

에서 정교하게 파악하는 것이 가능할 것이다. 

마지막으로, 인공지능 기술에 대한 지각된 

유용성은 인공지능 기술에 대한 호의적인 태

도를 형성하는 요인이기도 하지만 부정적인 

태도를 야기하는 요인으로 언제 왜 상반된 태

도로 이어지는지에 대한 연구가 필요할 것이

다. 인공지능 기술과 관련해서 가장 큰 정서

적 반응을 불러일으키는 요인 중 하나는 인공

지능의 탁월한(extraordinary) 성과를 경험했을 

때이다(Shank et al., 2019). 인공지능의 성과와 

유용성에 대한 인식은 본 연구의 결과와 같이 

신뢰를 기반으로 사용의도를 높이는 요인이기

도 하지만 직무에 대한 대체 가능성으로 인한 

직무불안정성이나 불안을 향상시키기도 한다

(Park &　Jung, 2020; Shank et al., 2019). 본 연

구에서는 조직적 요인인 조직지원인식의 조절 

효과를 살펴봤지만, 개인의 욕구나 기존의 조

직 및 직무에 대한 태도 등 지각된 유용성이 

긍정적인 결과로 이어지는 조건이 무엇인지에 

대한 지속적인 연구가 필요할 것이다.

4차 산업혁명 시대를 관통하고 있는 지금, 

일터에서 인공지능 기술의 사용이 빈번해지고 

있다. 조직 구성원들의 인공지능 기술의 사용

의도를 높이는 것은 인공지능 기술의 실제 사

용과 적응을 원활하게 하는 길이며 궁극적으

로 조직의 발전에 기여하는 일이 될 것이다. 

본 연구에서는 인공지능 기술의 유용성이 인

지적 신뢰와 정서적 신뢰를 상승시키고 이것

이 인공지능 기술의 사용의도에 영향을 준다

는 것을 확인하였다. 또, 조직지원인식이 인공

지능 기술의 유용성과 신뢰에 영향을 주는 하

나의 요인이 될 수 있음을 확인하였다. 인공

지능 기술을 도입할 때 유용성과 더불어 기술

에 대한 신뢰를 높이기 위한 다방면의 노력이 

필요하며, 조직지원인식과 같이 조직에 대한 

인식이 인공지능 기술에 대해 긍정적인 태도

를 갖게 하는 요인임을 알 수 있다.
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As the world is at the beginning of a Fourth Industrial Revolution, using and applying artificial 

intelligence (AI) has become a significant task for organizations and individuals. In this study, based on 

the technology acceptance model and literature on trust at organizations, we investigated factors that 

influence employees’ intention to use AI. We hypothesized that perceived usefulness of AI and trust 

would increase employees’ intention to use AI, and examined the role of perceived organizational support 

on the effects of perceived usefulness on trust. Using an experimental study, we found that Korean 

employees with high levels of perceived usefulness of AI reported higher levels of cognitive trust and 

affective trust than their counterparts. Cognitive trust and affective trust fully mediated the effects of 

perceived usefulness of AI on intention to use it, and the effects remained significant even after 

accounting for the effects of age, gender, and prior experience of using AI. We also found that perceived 

organizational support moderated the effect of perceived usefulness of AI on affective trust such that its 

effect was positive only for those with low perceived organizational support. For those with high 

perceived organizational support, affective trust toward AI did not vary depending on perceived usefulness 

of AI. Based on these findings, we discussed implications, limitations, and recommendations for future 

research.

Key words : Artificial intelligence, perceived usefulness, cognitive trust, affective trust, intention to use, perceived 

organizational support
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