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Keynote 1
AI 시대, 지식경영의 미래

발표개요

AI…시대의…도래는…지식경영에…혁신적인…변화를…요구하고…있

다.…이…물결을…타고,…지식경영은…AI의…도움으로…정보의…수집과…

분석,…공유…방식을…재정립하고…있다.…이…짧은…발표에서는…AI가…

지식경영에…가져올…변화를…탐구하고,…그로…인해…발생할…수…있

는…도전과…기회를…모색해…보고자…한다.…AI를…통해…지식의…미

래가…어떻게…변모할지,…그리고…우리가…이…변화를…어떻게…준비

해야…할지…함께…고민해…보는…시간이…될…것이다.

이  력

•국토교통부…스마트시티…국가시범도시…총괄계획가

•…ITU… ITU-D… SG2… Smart… City… Study… Group… Vice…

Rapporteur

•…The…Evolution…of…Smart…Cities…In…Korea:…Searching…for…

Institutionalization… and… Disruptive… Innovations(World…

Bank,…2022)

•국민훈장…동백장(2016)

•연세대학교…정치학…박사

황 종 성
한국지능정보사회진흥원 원장



MEMO



Keynote 2
생성형 AI 시대 CEO가 알아야 할 것들과 실천해야할 것들

발표개요

생성…AI…시대…기술적인…준비뿐…아니라…Governance…관점에서

의…준비를…위해…어떤…고민을…해야…하는지에…대한…Global…View

와…시장과…이사회(Board)에서…기대하는…Top…Management의…

역할에…대해…살펴본다.

이  력

•…Deloitte…컨설팅…부사장,…Asia…Pacific…Innovation…Leader,…

Korea…Chief…Innovation…Officer

•…Accenture… 전무,… Strategy… Partner… &… Automotive…

Practice…Leader

•Monitor…Group…부사장

김 현 정
한국IBM 컨설팅 대표



MEMO



Keynote 3
거대언어모델(LLM)과 그 응용

발표개요

본…세미나는…거대언어모델의…활용에…대해…예시와…함께…설명

한다.…거대언어모델이…실제업무에…활용되기…위해서는…먼저…

기업이…보유하고…있는…내부…혹은…외부의…주요…데이터가…연결

되어야…하며…둘째,…해당…데이터를…고려한…응용…시스템이…고려

되어야…한다.…본…세미나에서는…바이브컴퍼니의…거대언어모델…

응용…솔루션과…활용…사례를…통해…AI의…응용에…대해…살펴본다.

이  력

•UPenn…IRCS…PostDoc

•KAIST…인공지능연구센터…PostDoc

•연세대학교…컴퓨터과학…박사

윤 준 태
바이브컴퍼니 부사장



MEMO



Keynote 4
생성 AI의 책임감 있는 적용 방안

발표개요

ChatGPT의…등장…이후…생성…AI는…다양한…업무…영역에서…활용

되고…있다.…이…세션에서는…생성…AI를…업무에…적용한…사례와…

책임감…있는…생성…AI를…위하여…모니터링하고…제어하는…방법

에…대하여…알아본다.…

이  력

현재…마이크로소프트에서…개발자…리드…및…App…Innovation팀

의…리드로…근무중에…있으며…AI를…비롯한…다양한…기술행사의…

스피커로…활약을…하고…있다.…국내…기업들의…디지털…트랜스포

메이션과…클라우드…적용을…위한…자문…업무를…진행하고…있으

며…이전에는…마이크로소프트…최고기술책임자(NTO)와…SW개

발기술과…관련된…다양한…업무를…진행…하였다

이 건 복
마이크로소프트 상무



MEMO



Track 1

Track 1-1
공공분야에서 초거대 AI 도입 및 고려사항
 유  석 유니닥스…AI사업본부장

Track 1-2
AI의 가능성과 위험성
 이정하 토스뱅크(주)…이사

Track 1-3
생성 AI와 이커머스 진화

 주종필 SK…11번가(주)…매니저

Track 1-4
AI기반 기반시설 취약점 분석을 위한 위험관리 방법론 
 최일영 (주)씨에이에스…상무

Track 1-5
ISACA 자격 소개 및 활용 사례와 전망
 정승원, 이동기 ISACA…Korea…부회장



MEMO



발표개요 이  력

•유니닥스…AI사업본부장

•ISACA…Korea…AI…AUDIT…연구회…이사

•국제공인정보시스템감사사(CISA)

•사이버포렌식…조사전문가(CCFP)

•프로젝트…관리…전문가(PMP)

•데이터…아키텍처…전문가(DAP)

•오라클…인증…전문가(OCP)…

한국지능정보사회진흥원의…간행물…"IT…&…Future…Strategy"에…게재된…

"대규모…언어모델…기반의공공분야…초거대…AI…도입방향"과…"공공분야…

초거대…AI…민간플랫폼…활용방향"…보고서의…주요내용인…공공분야에

서…초거대…AI…도입…관련…이슈…및…해결…방안에…대해서…소개합니다.

유  석
유니닥스 AI사업본부장

금융 마이데이터 
시대의 데이터 보안

Track 1-1



MEMO



발표개요 이  력

•토스뱅크(주)…보안팀…리더(CISO/CPO)

•ISACA…Korea…부회장

인공지능(AI)은…현대…사회에서…기술의…주요…트렌드로…떠오르면서,…

우리의…삶과…업무,…경제…구조를…급속하게…변화시키고…있습니다.…이

전과는…비교할…수…없는…속도로…진보하는…AI…기술은…다양한…분야에

서…혁신과…발전을…이끌어내고…있습니다.

디지털…기술의…발전,…대용량…데이터의…활용,…그리고…강력한…컴퓨팅…

능력의…증가로…AI는…예측…불가능한…문제…해결과…창의적인…과제…수

행에…뛰어난…성과를…내고…있습니다.…빅데이터…분석,…의료…진단,…자

동…운전,…언어…번역…등에서…AI의…가능성은…거의…무한하다고…말할…수…

있을…정도입니다.

그러나…이러한…혁신은…동시에…다양한…도전과…위험도…함께…불러왔습

니다.…대규모…데이터…수집으로…인한…개인…정보…보안…문제,…자동화에…

따른…일자리…감소,…편향성과…공정성…문제…등이…그…예시입니다.…이러

한…상반된…측면에서…인공지능의…가능성과…위험을…면밀히…살펴보고…

대처…방안을…모색하는…것이…중요합니다.

이 정 하
토스뱅크(주) 이사

AI의 가능성과 위험성
Track 1-2



MEMO



발표개요

이  력

•11번가…사업전략담당…전략기획팀

올해…11월에…발생했던…Open…AI…CEO…샘…알트만의…퇴출과…연이어서…다시…복귀하는…일이…발생했는데,…이는…단순한…해프닝이…

아니라,…역사에…기록될…일이…될…것이라는…것으로…서두를…삼고자…합니다.…이는…생성형AI의…출시…그리고…빠르게…진화해…나가

는…과정을…보면,…생성형…AI는……마치…인류가…불을…얻었을…때와…같은…임팩트의…사건이라…할…수…있을…겁니다.…

하지만,…오늘은…E-Commerce라는…상대적으로…매우…좁은…인더스트리…내에서…변화를…보고자…하는데,…그…정도의…수준에서…논

의…될…사안이…아니라는…점을…짚고…가고자…합니다.…

이어서,…머신러닝…/…딥러닝으로…시작했던…인공지능…전반의…역사를…짧게…돌아보면서,…첫째,…지금까지는…인간의…한계를…초월

하는…효율성…생산성에…포커스…되어…있는…도구로서…발전되어…왔다는…점…둘째,…이커머스…사업…영역에서도…지속적으로…인공

지능의…도움을…통해서…예를…들어…개인화,…생산성…측면에서…든든한…지원군으로…활용되어…왔다는…점을…얘기하고자…합니다.…

생성형…AI…및…Open…AI…DevDay에서는…그…이전의…인공지능과…궤를…달리하는…Gen…AI의…특성과…역량을…확인하는…과정을…거

칠텐데…특히…최근…DevDay에서…1년…사이에…얼마나…진화했는지…그리고…샘…알트만의…상업화의…방향과…고민은…무엇인지…볼…

예정입니다.…

최종적으로…이커머스의…적용…내용을…볼…텐데…하이퍼클로버X라는…LLM을…자체…구축한…이커머스…사업자…즉…네이버를…집중적

으로…보면서…어떻게…진화해…나갈지…고민은…무엇인지…들어다…볼…생각입니다.

주 종 필
SK 11번가(주) 매니저

생성 AI와 이커머스 진화
Track 1-3



MEMO



발표개요 이  력

•(주)씨이에스…상무

•과기정통부…정보보호…전문강사

•정보보호관리체계(ISMS-P)…인증심사원

•개인정보영향평가(PIA)…인증심사원

•ISO27001/27701/27017/27018…국제심사원

•정보시스템감사사(CISA)/CDPSE

•CEH/정보보안기사

•…정보보호…및…개인정보보호관리체계…수립,……

침투테스트…전문가

기반시설의…위험관리에…AI서비스를…활용하기…위한…고려사항…및…적

용방안

최 일 영
(주)씨에이에스 상무

AI기반 기반시설 취약점 분석을 위한 
위험관리 방법론

Track 1-4
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목 차

A.I. 시대의 사이버 위협

A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론

A.I. 활용을 위한 위험관리 방법론 고려사항

10만개의 위협과 10만개의 위험관리 방법론

AI기반 기반시설 취약점
위험관리 방법론
2023. 12. 12.
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Track 1-4

국가·산업 보안을 위협하는
글로벌 해킹 조직의 공격

재난, 장애 등 민감한 사회적
이슈를 악용한 사이버 공격

지능형 지속 공격 및 다중협
박으로 무장한 랜섬웨어 진화

갈수록 복잡해지는 기업의
SW 공급망과 위협 증가

디지털 시대 클라우드 전환에
따른 위협 증가

사회적 이슈를 악용한
스미싱, 해킹메일 지속

2023년 주요 사이버 위협
A.I. 시대의 사이버 위협

起 A.I. 시대의 사이버 위협
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년도별 CVE 취약점을 통해 살펴본 취약점 발생 현황

A.I. 시대의 사이버 위협
2023년 사이버 위협

신기술 기반 공급망 보안위협
- 오픈소스 취약점 공격
- 재택근무용 VVPPNN  해킹
- AI 기반 자동화 공격

디지털 대전환 신종 위협증가
- NFT 권한탈취 공격
-- AAII  학습 오인식 유도공격
- 전화번호 변조 공격

다양한 IoT기기 대상 해킹
- AI스피커, 스마트TV
- NAS,,  CCCCTTVV,,  클라우드
- 자율주행차 해킹

랜섬웨어 공격의 진화
- 타깃형 랜섬웨어 증가
- 55달러로 누구나 제작
- 탈취한 정보 다크웹 판매

A.I. 시대의 사이버 위협
2023년 사이버 위협
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Track 1-4

A.I. 시대의 사이버 위협

Key Note
A.I. 시대의 사이버 위협
2023년 사이버 위협
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A.I.가 바라본 기반시설
위험관리 방법론

承

A.I. 시대의 사이버 위협
2023년 사이버 위협
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Track 1-4

A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론

A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론
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A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론

A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론
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Track 1-4

A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론

A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론
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A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론

A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론
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Track 1-4

Key Note

Halluciation
☞ (ChatGPT 환각률) ‘Got It AI’의 공동창업자 피터 리란(Peter Relan)은 ‘ChatGPT의 환각률은 대략 15%~20% 정도’라고 진단
☞ (GPT-4) 인간 같은 인지력으로 이전 모델보다 환각 오류를 40% 개선하였다고 알려졌으나, 완전하지는 않음

A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론

A.I.의 자산 중요도 평가
A.I.가 바라본 기반시설 위험관리 방법론
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정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

A.I. 활용을 위한
위험관리 방법론 고려사항

轉
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Track 1-4

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항
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정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항
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Track 1-4

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항
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정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항
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Track 1-4

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항
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정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항
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Track 1-4

보호등급 보정된 등급 복구우선순위
자산종류 망 구분 용도 C I A 등급 세부등급 우선순위

1 서버 내부망 내부WEB01 3 3 3 가 54.0 6
2 서버 내부망 내부WAS01 3 3 3 가 54.0 6
3 서버 외부망 외부WEB01 3 3 3 가 132.0 2
4 서버 내부망 내부SSO01 3 3 3 가 66.0 3
5 서버 내부망 내부WEB02 3 3 3 가 52.0 7
6 서버 내부망 내부WAS02 3 3 3 가 52.0 7
7 서버 외부망 외부WAS01 3 3 3 가 132.0 2
8 서버 내부망 내부SSO02 3 3 3 가 64.0 4
9 서버 내부망 판매DB01 3 3 3 가 135.0 1
10 서버 내부망 형상/배포/시큐어코딩 1 2 1 다 1.0 15
11 서버 내부망 Push/SMS01 1 1 2 다 1.0 15
12 서버 내부망 문서변환01 1 1 1 다 0.0 16
13 서버 내부망 문서변환02 1 1 1 다 0.0 16
14 서버 내부망 백업관리 2 3 2 가 47.0 8
15 서버 내부망 DB암호화키관리서버01 2 3 2 가 46.0 9
16 서버 내부망 DB암호화키관리서버02 2 3 2 가 46.0 9
17 서버 내부망 서버보안계정관리01 3 2 3 가 58.0 5
18 서버 내부망 취약점 분석 3 1 1 나 32.0 12
19 서버 용역망 가상화 호스트 서버 2 1 3 나 42.0 10
20 서버 내부망 검색엔진01 2 1 2 나 33.0 11
21 서버 내부망 검색엔진02 2 1 2 나 33.0 11
22 서버 용역망 OZ 레포트 2 1 1 다 1.5 14
23 서버 내부망 업무용 메신저 1 1 2 다 1.0 15
24 서버 외부망 외부WEB_온라인교육 1 2 2 나 31.0 13
25 서버 용역망 업무용 메신저 1 1 2 다 1.5 14

No
중요도상세 자산 현황

자산 중요도 평가 세부기준 적용
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

공개망(X4) 서버망(X2) 용역망(X1.5) 업무망(X1)
대분류 중분류 소분류 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
기밀성 상(17~60) 고유식별정보/민감정보/계좌번호/신용카드번호/비밀번호/생체인식정보 처리 기본값 1천건 이상 5만건 이상
(0~60) 중(1~16) 개인정보 처리 1천건 미만 1만건 미만 10만건 미만 50만건 미만 100만건이상

하(0) 1~3급 기밀/대외비/비공개 업무자료 처리 비공개업무자료 대외비 3급기밀 2급기밀 1급기밀

무결성 상(12~44) DBMS/인증서버/암호키관리 기본값
(0~44) 중(1~11) 방화벽정책관리/패치관리/네트워크접근제어관리/ 기본값

하(0) NTP/통합로그관리 기본값
VTL/PTL(LTO) 기본값

가용성 상(16~116) RPO(Recovery Point Objectives) 실시간 12시간 1일 1주 1개월 3개월 6개월 1년 2년 3년
(0~116) 중(1~15) RTO(Recovery Time Objectives) 1개월이상 2주 1주 3일 1일 12시간 6시간 3시간 1시간 실시간

하(0) 이중화 A/A A/S
소산 데이터백업 콜드사이트 웜사이트 핫사이트 미러링사이트

네트워크 L2탑스위치 L4로드밸런싱 L3라우터 L3백본

자산 중요도 평가 세부기준
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항
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정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항

정보보호관리체계의 위험관리 방법론
A.I.활용을 위한 기반시설 위험관리 방법론 고려사항
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로그분석 및 이상징후 탐지
- 방화벽 트래픽 분석
- 사용자 행동 분석
- 시스템 이상상태 분석

자동화된 대응 및 조치
- 위협 자동대응 시스템
-- 취약점 최적화 조치 추천
- 자동화된 심층 방어 대응

취약점 식별 및 평가
- 자동화된 취약점 스캐닝
- 취약점 조치 이력관리
– 네트워크 구성 관리

위협예측 및 보안이력분석
- 머신러닝을 활용한 예측
- 신규 위협정보 수집 분석
- 보안이력 및 오류 분석

조직 고유의
위험관리 방법론 운영

고유의 위험관리 방법론 필요성
10만개의 위협과 10만개의 위험관리 방법론

結 1100만개의 위협과
1100만개의 위험관리 방법론
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Key Note

효과적으로구현하려면데이터의품질과안전성 정확한모델훈련
확장성있는시스템구조 그리고보안및규정준수를고려해야합니
다 또한 가수행하는위험평가결과에대한인간의감독과검토
가여전히중요합니다

A.I.는 보조 도구로 사용되어 안전성과 신뢰성을 확보하는 데에 기
여할 수 있지만, 전적으로 자동화된 시스템만으로 완전한 위험평가
가 이루어지기는 어려울 수 있습니다.

A.I. 위험관리 서비스의 전제조건
10만개의 위협과 10만개의 위험관리 방법론

고유 위험관리 방법론 기반, A.I. 서비스 생성
10만개의 위협과 10만개의 위험관리 방법론
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MEMO



이  력

•EY한영회계법인…파트너

•EY한영…Digital…Asset…Practice…리더

•IIA…Korea…CIA위원회…부위원장

•…CISA,…Accredited…Trainer…(CISA),…KICPA,…

CIA

이  력

•삼성SDS…CRM…컨설턴트

•…Salesforce…Data…Architect,…Sales/Service…

Cloud…Consultant,…Advanced…Admin.

•ISACA…Korea…대외협력부문…부회장

•…ITAF(IT…Audit…Framework)…번역,……

CISA…매뉴얼…번역

정 승 원
ISACA Korea 부회장, 삼성SDS

이 동 기
ISACA Korea 부회장, EY한영회계법인

ISACA 자격 소개 및 활용 
사례와 전망

Track 1-5
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ISACA International 소개
(Information System Audit & Control Association) 

ISACA소개 및 ISACA 자격 소개

정승원 │ 부회장
ISACA Korea –대외협력부문
삼성SDS
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ISACA International 소개
- 연혁

• 1967  동종업계종사자모임시작

• 1969  EDP 감사인협회(EDP Auditors Association) 설립

• 1976  EDP 감사인재단(EDP Foundation) 설립

• 1994  정보시스템감사통제협회(재단)으로 명칭변경
(ISACA : Information Systems Audit and Control Association)

- VISION
IT 거버넌스(Governance), 통제(Control)및보증(Assurance)의글로벌리더

- MISSION
정보시스템과기술에대한효과적인거버넌스, 통제및보증을위해연구, 표준, 역량및실무활동을
개발/전파/증진시킴으로써기업의목적달성을지원

ISACA International 소개
- 미국시카고일리노이스에위치하고있으며 1967년컴퓨터시스템감사관리분야인력이모여업계
의정보시스템감사와관련한집중화된정보와레퍼런스의필요성에따라조직됨

- 1969년공식적으로 EDP 감사협회라는법인을설립했으며, 1976년교육재단(EDPAA: ISACA 전신)
및 ITGI (Information Technology Governance Institute)를설립. IT 통제감사, 보안및 IT 거버넌스
분야에서국제적으로인정받고있는비영리조직임

- 2023년현재전세계 180 여개국, 165,000여명의회원을보유 200개이상의지부설립

- 전세계적으로 151,000여명이넘는 ISACA의공인정보시스템감사사(Certified Information Systems 
Auditor: CISA)와 48,000여명의공인정보보안관리자(Certified Information Security Manager: 
CISM) 및 8,000 여명의새로운거버넌스분야자격증인국제공인IT거버넌스전문가(Certified in 
Governance of Enterprise IT:CGEIT), 30,000 여명의공인위험정보시스템통제전문가(Certified in 
Risk and Information Systems Control: CRISC )들이세계선진정보화사회의금융, 회계, 제조산
업등민간부문뿐만아니라공공부문등전산업에종사하고있음
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In Pursuit of Digital Trust

• Privacy Security Risk

Quality Governance Assurance

We are a global 
learning community
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ISACA by the Numbers

8

Global Non-Profit Professional Association for Individuals and Enterprises

2.8K+225

300K+ 10K+

Chapters Global chapter 
leader volunteers

Certifications issued Enterprises served

170K+
Members

We are a Global Community

170K+
MEMBERS

48%

North America

3%

Central/South
America

20%

Europe

5%

Africa

20%

Asia

3%

Oceania
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Membership Benefits
Free frameworks, resources, and guides

Member-only online events featuring leadership 
development, tech-focused talks and free CPE—
72+ hours each year

Bi-Monthly ISACA Journal

Free shipping on all ISACA print publications

Discounts on conferences, training 
weeks, publications, certification exams, 
exam preparation materials, and more

Member-Exclusive Speaker Series



51

Track 1-5

A Connected Community
NETWORKING

Engage online community

Chapter events and leadership opportunities

Volunteer opportunities

ISACA Awards and Hall of Fame 

Social media conversations

Mentorship Program

ISACA Mentorship Program

LEHLOHONOLO MAKOTI, ISACA MENTEE 

“The resources, 
connections, and dedicated 
guidance from my mentor 
have been invaluable… 

I hope to one day be able to 
return the favor.” Connect with 

other digital trust 
professionals for 

career 
development and 

support
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ISACA Volunteer

Professional
Networking

CPE
Trip
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한국정보시스템감사통제협회소개

- 1986년 12월 ISACA International의 107번째지역지부로설립

- 2002년 3월정보통신부산하비영리사단법인으로등록

-국내총 CISA 3,000 여명, CISM 60 여명, CGEIT, CRISC 자격유지자들이각계각층의
IT 감사통제, 보인및 IT 거버넌스관련분야에종사하고있음

- IT 감사통제, 보안및 IT 거버넌스분야에서명실상부한최고의전문가단체로활약중

(사)한국정보시스템감사통제협회소개
- ISACA Korea
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조직도
회 장

기획부문 경영부문 사업부문

총무

기획

프로그램

재무

법률

회원관리

번역

교육

대외협력

글로벌협력

국내협력

블록체인
협력

감사

고문단

사무국

자문위원

법인협력

전략 출판

학술부문

지식세미나

디지털
지식연구

무인이동체
연구

Web운영

보안부문

정보보호
거버넌스
연구회

정보보호
인증연구회

COBIT:
보안연구회

AI/클라우드
보안연구회

IT거버넌스
인텔리전스

아카데미

AI Audit 
연구회

의료정보
거버넌스

호남지역
본부

영남지역
본부

IT거버넌스
인텔리전스

Digital 
Audit 교육

Digital 
Audit 교육

한국정보시스템감사통제협회소개

- Vision
• IT 감사통제, 보안및 IT 거버넌스분야의 Know-how와 Know-where를제공할수있는기관

- Mission
• IT 감사통제, 보안및 IT 거버넌스분야의전문가계발및관련산업의발전에기여

- Objectives
• IT 감사통제, 보안및 IT 거버넌스분야의지식축적
• IT 감사통제, 보안및 IT 거버넌스분야의지식확산
• 회원간(개인/법인회원포함) 교류의장제공
• IT 감사통제, 보안및 IT 거버넌스산업의발전에기여
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2022 ISACA Korea Conference

ISACA Korea Conference 소개

- 2007년국내 IT 거버넌스인지도를높이고, 거버넌스개념정립과이의대상인
정보자산의중요성을전달하고자개최

- 국내외기업과학계등 IT 전문가들이참여해정보시스템감사, 통제, 보안및 IT거버넌스에
대해논의자리마련

- 2007년부터매년개최됨



56

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

2023 ISACA Knowledge Concert

회차 일시및장소 내용

110
10월 11(수)
19:20~21:00

서울시민청 지하2층워크숍룸
언어인공지능 트렌드및초거대 AI활용전략
-김동환(㈜포티투마루 대표)

109
9월 20일(수)
19:20~21:00

서울시민청 지하2층워크숍룸
인공지능시대의 혁신과공존
-이상직(법무법인(유한) 태평양변호사)

108
8월 23(수)

19:20~21:00
연세대학교 새천년관 302호

성공적인개인커리어 개발 –이직할것인가,말것인가?
-이상호(쿠팡 임용채용팀)

107
7월 19(수)

19:20~21:00
서울시민청 지하2층워크숍룸

금융권퍼블릭클라우드 적용시보안대응방안
-노용헌(Cyber Security Services in IBM Consulting)

106
6월 21(수)

19:20~21:00
서울시민청 지하2층워크숍룸

ACCOUNTING & AUDIT
-이수화(나우메디케어 관리부본부장)

105
5월 19(금)

19:20~21:00
삼화타워 3층

디지털전환 환경분야 IoT동향과보안의취약성관계비교
-김용운(경기환경에너지진흥원)

104
4월 19(수)

19:20~21:00
서울시민청 지하2층워크숍룸

내부회계관리제도와 CISA,경력관리
-이동기(EY한영회계법인 파트너)

ISACA Knowledge Concert 소개

- 2008년 6월부터 ISACA/ITGI 기본서에대한지식전파를위한특강형식으로
“ISACA 지식파워특강” 개최함

- 2010년 2월부터 ISACA 감사, 통제, 보안및거버넌스관련실무지식전파를위해
“ISACA Knowledge Concert”로이름변경하여진행해옴

- 2008년 6월부터 2023년 10월까지총 110회개최됨

- 매월평일중하루, 퇴근시간이후저녁에함께모여다양한 ISACA 지식및최신
IT트렌드를공유하는자리로써 ISACA Korea 행사중가장오랫동안운영되고있는
대표적인행사
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ISACA Certifications

2023 ISACA Knowledge Concert

회차 일시및장소 내용

103
3월 15(수)

19:20~21:00
서울시민청 지하2층워크숍룸

금융지주회사 IT내부통제실수
-홍동희(우리금융지주 준법지원부)

102
2월 27일(월)
19:20~21:00

연세대새천년관 302호
진화하는 Hybrid인프라환경에서 지속적이고 체계적인보안강화 전략
-이익준(㈜투비닉스 기술고문)
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CISA: Certified Information Systems Auditor

CISA professionals offer the credibility to leverage 
standards, manage vulnerabilities, ensure 

compliance, offer solutions, institute controls and 
deliver value to organizations.

CISA is the globally 
recognized gold standard 
for IS audit, control, and 
assurance; in-demand 
and valued by leading 
global brands.

CISA consistently appears 
on most valuable and 
highest-paid IT 
certifications lists.

ISACA Certifications

www.isaca.org/resources/news-and-trends/isaca-now-blog/2022/exploring-the-relationship-between-it-certifications-and-salaries

Regularly recognized as some of the highest-paying 
IT certifications by Global Knowledge

$162K+
CISM

$142K+
CISA

$141K+
CGEIT

W O R L D W I D E  A V E R A G E  
S A L A R I E S  I N  2 0 2 2  ( U S )



59

Track 1-5

CISM: Certified Information Systems Manager

.

3–5 years of experience in 
the managing, designing, 
overseeing and assessing 
of enterprise information 
security.

2021 Finalist for and 2020 
Winner of “Best 
Professional Certification 
Program” at the SC 
Awards North America.

https://www.payscale.com/research/US/Certification=Certified_Information_Systems_Auditor_(CISA)/Salary
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CRISC: Certified in Risk and Information Systems Control

For professionals with 3+ 
years of experience in the 
management of IT risk, 
and the design, 
implementation, 
monitoring and 
maintenance of IS 
controls.

2021 and 2020 Finalist for 
“Best Professional 
Certification Program” at 
the SC Awards North 
America
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CDPSE: Certified Data Privacy Solutions Engineer 

New regulations, data 
breaches and penalties 
for non-compliance are 
driving the need for better 
control and management 
of data, implementation of 
technical solutions.

2021 Winner of the 
Golden Globee for “New 
Product or Service of the 
Year” at the IT World 
Awards.

CGEIT: Certified in the Governance of Enterprise IT 

Gives the comprehensive know-how to assess 
organizational needs and risk appetite, the mindset 

and confidence to gain buy-in from upper 
management for IT initiatives, and the ability to 

shift the perception of IT to a value center.

5+ years of experience 
establishing and 
managing a governance 
framework / supporting 
the governance of IT-
related contributions. 

In Top 15 IT Management 
certifications; #2 among 
the top Governance, Risk 
and Compliance 
certifications (CIO 
Magazine)
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ISACA 자격소개

구분 설명 필수경력 영역 시험언어 시험시간

IT 위험의관리, 
그리고 IS 통제의
설계, 구현, 
모니터링및유지
경험자를위한
자격증입니다. 

최소 3년이상의 IT 
위험관리및 IS 통제
경력. 
경력면제또는대체
불가능

영역 1 –거버넌스(26%) 
영역 2 – IT 위험평가(20%) 
영역 3 –위험대응및보고(32%) 
영역 4 –정보기술및보안(22%) 

중국어(간체) 
영어
스페인어
한국어 (2022년
11월발효) 

4시간(240분), 
객관식문항
150개

기업의 IT 
거버넌스원칙및
실무능력을
익히고
적용하려는
다양한
전문가에게공인
자격을
부여합니다.

최소 5년이상의기업
IT 관련거버넌스에
대한자문또는감독
경력. 
최대 1년까지경력
면제가능

영역 1 –기업 IT 거버넌스 (40%) 
영역 2 – IT 리소스(15%) 
영역 3 –이익실현(26%) 
영역 4 –위험최적화(19%) 

중국어(간체) 
영어

4시간(240분), 
객관식문항
150개

ISACA 자격소개

구분 설명 필수경력 영역 시험언어 시험시간

IT/IS 감사사, 통
제, 보증, 정보보
안전문가를위한
자격증입니다.

최소 5년이상의 IS/IT 
감사, 통제, 보증또는
보안경력.  최대 3년
까지경력면제가능

영역 1 –정보시스템감사과정(21%) 
영역 2 – IT 거버넌스 및관리(17%) 
영역 3 –정보시스템획득, 개발및

구현(12%) 
영역 4 –정보시스템운영및비즈니스

복원성(23%)
영역 5 –정보자산의보호(27%) 

중국어(번체) 
중국어(간체) 
영어,프랑스어
독일어,히브리어
이탈리아어, 일본어
한국어,포르투갈어
스페인어, 터키어

4시간(240분),  
객관식문항
150개

기업의정보보안
을관리하고설계
하며감독및평
가하는전문가를
위한자격증입니
다.

최소 5년이상의정보
보안관리경력.  최대
2년까지경력면제가
능

영역 1 –정보보안거버넌스(17%) 
영역 2 –정보보안위험관리(20%) 
영역 3 –정보보안프로그램(33%) 
영역 4 –사고관리(30%)

중국어(간체) 영어
일본어스페인어

4시간(240분),  
객관식문항
150개
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Additional Credentials

5
IT Fundamentals Certificates

4
COBIT certificates

4
Emerging Tech 
Fundamentals Certificates

A D D I T I O N A L  
C E R T I F I C A T E S

ISACA 자격소개

구분 설명 필수경력 영역 시험언어 시험시간

기술수준에서
데이터
프라이버시의
거버넌스, 
아키텍처및수명
주기분야
유경험자를 위한
자격증입니다. 

최소 3년이상의
데이터프라이버시
거버넌스, 프라이버시
아키텍처및/또는
데이터수명주기
업무경력. 
경력면제또는대체
불가능

영역 1 –프라이버시 거버넌스(34%) 
영역 2 –프라이버시 아키텍처(36%) 
영역 3 –데이터수명주기(30%) 

중국어(간체) 
영어
스페인어
독일어 (2023년에
새로도입) 

3.5시간(210분), 
객관식문항
120개
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IT Certified Associate (ITCA) Credentials

38

Overview of 
networking and 
infrastructure 

topics

Overview of 
information 
security and 
cybersecurity

Overview of 
software 

development and 
programming

Overview of data 
science and data 

management

Introduction into 
computing, 

networking, and 
security

Certified in Emerging Technology (CET) Credentials

37

An understanding 
of AI concepts, 
principles, and 
implementations

An understanding of 
Blockchain concepts, 

usage, and 
considerations

An understanding 
of Cloud computing 

principles and 
concepts

An understanding of 
IoT concepts, 

principles, and 
enabling 

technologies
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Why CISA at this moment?
► 재무보고내부통제 (내부회계관리제도)를위한 IT Professional수요증가 (risk, control and audit)

2022년말기준상장회사 2,437개社
2021년말기준상장회사 2,356개社
2020년말기준상장회사 2,268개社

40

CISA, K-SoX … Career Journey

이동기 │  부회장
ISACA Korea – Digital Audit 교육부문
EY한영회계법인
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외부감사法개정그이후…

기업 불만에도 신외감법 크게 안 바뀔
뜻…이복현 금감원장, ‘긍정’ 평가

"중견·중소기업도 '신외부감사법' 곧 적용...미리 준비해야“
- "ERP, ITGC 규제 지원 제품 도입해야"

신외감법 적용으로 2020년 달라지는 규정.

신외부감사법 도입 4년, 감사 품질 개선 효과 두고
‘갑론을박

OO경제

지OO

헤럴OOO

조선OO

지난 2018년 11월 신외감법이
시행됨에 따라, 기기업업 IT 시시스스템템이이 회회계계

감감사사 항항목목으으로로 주주목목받받고고 있있다다.
회계 상의 비리를 예방하고 투명성을

강화하기 위해, 해당 법이
회회계계기기록록뿐뿐만만 아아니니라라 기기록록이이 입입력력되되는는

IT시시스스템템의의 운운영영 현현황황도도 꼼꼼꼼꼼히히
살살피피도도록록 요요구구하고 있기 때문이다.

42

Why CISA at this moment?
► 재무보고내부통제 (내부회계관리제도)를위한 IT dependency

41

* 사베인스-옥슬리법을 위한 IT통제목적- Fig.12 IT 통제프로젝트의범위선정 (정보시스템감리협회 번역, 2018)
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외부감사및내부감사를위한 IT 중요성의증가, KICPA

44

► ‘‘20년 12월, 공인회계사자격제도심의위원회는지속적으로제기되었던정보기술(IT) 발전등급변하는회
계환경에대한고려가불충분하다는지적에대하여, 실무연관성및 IT 역량강화의중요성을반영한공인
회계사시험및실무수습교육제도개선방안을심의·의결하였습니다.

* 출처: 금융위원회보도자료 (2020.12.21) https://www.korea.kr/news/pressReleaseView.do?newsId=156428182

외부감사法개정그이후…

43

출처: 삼정KPMG, 韓美내부회계관리제도 비교와시사점, 2022
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외부감사및내부감사를위한 IT 중요성의증가, CIA

46

► 국제공인내부감사사(CIA) 시험과목에서는정보기술(Information Technology), 정보보호(Information 
Security) 및데이터분석(Data analytics) 비중이증가하였습니다.

* CIA : Certified Internal Auditor
* 출처: CIA Exam: Why, How, and What Is Changing (2019)

외부감사및내부감사를위한 IT 중요성의증가, AICPA

45

► 미국공인회계사(USCPA) 시험과목에서는정보기술(Information Technology) 및데이터분석(Data 
analytics) 역량이지속적으로강조되고있습니다.

The most significant takeaway from the changes implemented is that CPAs need to have a digital and data-
driven mindset, along with a deep understanding of underlying business processes in order to be successful in 
today’s accounting environment. Therefore, the most significant changes are heavily concentrated in the AUD 
(Auditing and Attestation) and BEC (Business Environment and Concepts) sections. 

1. More emphasis on business processes

 AUD: The most significant changes to the AUD section have to do with an increase in the testing of 
business processes that help to inform the development of audit procedures. The revised AUD section will 
test more in-depth on “business processes and transactions that flow through them.” This includes a focus 
on IT systems and controls, along with manual controls. 

2. In-depth content on data analytics and digital skillsets

 AUD: The new AUD blueprint will now include an expanded testing of digital skillsets. This includes testing of audit data analytics, including asking 
test takers to analyze the results of an audit data analytic procedure and identify anomalies. Additionally, revised content on how to utilize automated 
tools and audit data analytics in audit sampling is now testable. 

 BEC: Overall, the BEC section will now hone in more on working directly with data, including questions on data governance and data relationships, 
as well as how to extract and transform data.

 BEC: In terms of the changes and additions to the BEC section, new content regarding “business processes and transaction-level risks and controls” 
will be testable. These questions will focus on the aspects of technology that help facilitate business processes.
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채용공고사례: CISA 등 IT전문가

48

외부감사및내부감사를위한 IT 중요성의증가, CIA

47 https://www.theiia.org/en/promotions/certifications/qisa/qisa-cia-challenge-exam/
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Track 2

Track 2-1
생성 AI의 한계와 취약점
 강장묵 동국대학교…AI보안전공…교수

Track 2-2
AI를 활용한 개인정보 처리시 위험관리 방안
 최기근 한국교육과정평가원…연구원

Track 2-3
생성 AI를 위한 AWS 클라우드 채택 프레임워크

 최혜경 아마존…매니저

Track 2-4
빅데이터와 AI시대 회계감사
 이승영 딜로이트…안진회계법인…수석위원

Track 2-5
AI와 IT감사
 이무혁 두물머리투자자문…준법감시인



MEMO



발표개요 이  력

•…동국대학교…국제정보보호대학원……

인공지능보안…전공…교수

•…극동대학교…해킹보안학과…학부/대학원…교수

(겸직)

•하와이…알로하AI…llc.…대표

•수상

-……인공지능…그랜드…챌린지…과기정통부……

사회현안문제…30억부상…경진대회…최종……

1등(장관상)

-…서울시…공공앱…개발…경진대회…장려상

-……국가안보기술연구회…가짜뉴스…솔루션……

장려상

거대언어모델이…소개된…후,…2023년은…뜻깊은…한해였다.…GPT…3.0

을…필두로…GPT터보인…3.5…그리고…4.0이…서비스되었다.…파라미터의…

수에서…인간의…신경망보다…많아진…한해이면서…동시에…약인공지능

에서…강인공지능으로의…전환도…빨랐다.…이와…같은…눈부신…성장…속

에…AI…이니셔티브를…가지고…있는…구글,…MS,…오픈AI…등…산업계의…기

술…발전을…따라가느라…보안이라는…부분에…대한…기술과…정책적…이해

가…부족하지…않았나…싶다.…본…발표는…GPR…3.5와…4.0에서…발생하는…

보안이슈를…결과에…대한…해석…어려움,…인공환각,…jailbreak같은…해킹…

등의…구체적…사례를…통해…왜…LLM이…불안한…기술적…한계를…갖는지

를…조망한다.…뿐만…아니라,…이를…해결하기…위한…학습데이터셋의…오

버피팅의…문제라는…보다…본질적…접근과…모델…적용에…있어서…해석불

가능한…원인에…대한…근본적…탐색을…시도한다.…마지막으로…AI가…갖

는…목적함수의…한계가…결국…goal의…하이제킹에…취약할…수…밖에…없

는…문제…인식에…천착한…연구의…진행…상황을…소개한다.…

강 장 묵
동국대학교 AI보안전공 교수

생성 AI의 
한계와 취약점

Track 2-1
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문제제기: AI 목적함수의 특성상 편향(Bias) 발생
• 통계학: 모델에서예측하는값과실제값사이의차이

• Bias: 러닝데이터셋에서의불공평한선호도, 편견

• LLM에서 Bias의결과는: 차별

• 발생과정: ML에서는모델의 object Function를최소화하는데에편향을사용

• 모델이복잡하고 Learning Data set이작은경우, 모델은특정경향성을가짐

• 이러한경향성이모델의예측에영향을미치면모델이편향되었다고판단

* 인용: https://opentutorials.org/module/3653/22071 (그림) 분산과 편향

생성 AI의 한계와
취약점

5주. 인공지능, 어디까지왔나?

1교시. 빅데이터vs. 인공지능

동국대학교

국제정보보호대학원
인공지능보안 전공

강장묵 교수
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사례: GPT-4의 성능

의견: 이미지와텍스트 prompt를함께사용할때도 few-shot prompting, chain-of-thought 등언어모델을위한여러기법들을
사용
온라인커뮤니티레딧(Reddit)에올라왔던이미지와함께 “각각의사진을설명하면서, 이이미지가왜웃긴지알려줘.”라는 prompt를입력했습니다. 놀랍게도 GPT-4는세
개의이미지가무엇을나타내는지각각설명하고, 결국에는 “작은스마트폰충전포트에 (주로컴퓨터모니터에쓰이는) 커다란 VGA 케이블을연결한것이재미있다.”라는
결론을도출

문제제기: LLM의 한계는 해석능력의부족
• GPT: Generative Pre-trained Transformer, 매개변수: 가중치(weight)와편향(bias) 등의파라미터(parameter)를의미

• GPT-2모델: 매개변수 1.5billion, GPT-3모델: 매개변수는 175 billion개(1750억개)

• openAI의 GPT4정의: a large multimodal model capable of processing image and text inputs and producing text outputs

• GPT-4는트랜스포머(transformer) 스타일의모델이고, 문장의다음토큰을예측하는방식으로학습

• Reinforcement Learning from Human Feedback (RLHF; 생성된텍스트를사람이평가하고강화학습을통해모델파라미터를조정하
여성능을향상시키는방법) 기법으로 fine-tuning이진행

* 인용: https://modulabs.co.kr/blog/gpt4-technical-report/                                              (그림) GPT 시험 결과

시험문제들은객관식과주관식문항
모두를포함하고있고, 필요한경우
이미지도 input에함께넣었습니다. 
실험에사용되었던전문적, 학술적인
시험대부분에서 GPT-4는사람과비
슷한점수를얻었다고합니다. 특히, 
미국변호사시험에서는상위 10%의
성적을기록했다고합니다. 이는하위
10%를기록했던 ChatGPT보다도뛰
어난성능입니다.
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GPT-4 취약점 분석 :Leaking과 hijacking
▶Prompt Injection Attack
 프롬프트의사전적 의미: 챗 GPT에 하는질문

 프롬프트인젝션 공격: 교묘한요구를 입력해서인공지능이규칙밖의행동을 하게
만드는것
 거대언어모델이 이런조작에 견고하지않아취약함
 ‘Prompt Injection’이란, 악의적인 사용자가 조작한 프롬프트를 주입함으로써 목

표(결과값)를 하이재킹(납치)함. 보통 후속 지시를 통해 기존 지시를 무시하게 만

드는 식으로 이용. 단순히 틀린 답을 생성하도록 유도하는 것을 넘어서서 다양하

게 악용

 두번째로는 Prompt Leaking(프롬프트 유출)이란 모델이 자신의 프롬프트를 뱉도

록 요청을 받는 ‘Prompt Injection’유형의 하나. Prompt Leaking은 프롬프트를

교묘하게 입력해서 모델이 기밀정보를 스스로 유출하도록 할 수 있음.

사례: GPT-4의 한계, hallucination 환각

의견: PT는주어진 prompt를바탕으로가장그럴듯한(확률이높은) 문장을생성할뿐, 생성된텍스트가 ‘맞
는말’인지검증하지는못함
출처: https://twitter.com/yechanism_/status/1627881535037923329/photo/1
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The PROMPTINJECT framework 
학습내용

▶프롬프트 공격이 어떻게 이루어지는지 보여주는 도식
 Base Prompt와 같이 지시문 안에 n개의 예제, 기밀 지침, User input으로 구성

 프롬프트 공격은 User input 안에 공격적인 프롬프트를 입력해 모델을 혼동시킬

수 있습니다. 적대적인 악성 지시 문장을 넣음으로써 생성형 AI를 혼란스럽게 하

는 방식

Diagram showing PROMPTINJECT’s inner components and behavior relationships.

GPT4를 해킹
 공격자는 사용자의 입력을 통해 원래 프롬프트의 목적을 변경하는 것을 목표

 일반적인 프롬프트 주입 중 하나인 Goal Hijacking은 악의적인 명령을 출력하도

록 하고, Prompt Leaking은 응용프로그램의 프롬프트를 유출

Diagram showing how adversarial user input can derail model instructions. In both attacks, the attacker aims to change the goal of the original prompt. 
In goal hijacking, the new goal is to print a specific target string, which may contain malicious instructions, while in prompt leaking, the new goal is to 
print the application prompt. Application Prompt (gray box) shows the original prompt, where {user_input} is substituted by the user input. In this 
example, a user would normally input a phrase to be corrected by the application (blue boxes). Goal Hijacking and Prompt Leaking (orange boxes) show 
malicious user inputs (left) for both attacks and the respective model outputs (right) when the attack is successful.
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https://gist.github.com/coolaj86/6f4f7b30129b0251f61fa7baaa881516

Fábio Perez, Ian Ribeiro, “Ignore Previous Prompt: Attack Techniques For Language Models”, https://arxiv.org

해킹 사례: Jailbreaking(탈옥)

OpenAI는이른바 ‘jailbreak’라고 불리는방법들로가이드라인을무력화하고위험한답변을생성하
는방법이아직존재한다는것을인지하고있고, 모니터링등을통한안전성강화의중요성을강조

해킹 사례: Jailbreaking(탈옥)
 Jailbreaking은 모델에게 수행해서는 안되는 태스크들을 수행하도록 페르소나를

부여하여 프롬프팅하는 것

 DAN(Do Anything Now)이 있습니다. ‘모든 것을 할 수 있는 존재’라는 페르소나

를 AI에게 부여해, 기존에 비윤리적이고 불법행위에 대한 답을 하지 못하도록 조

정된 모델들을 그 규정 속에서 ‘탈옥’시키는 것입니다. Jailbreaking된 모델들은

욕설을 서슴없이 내뱉거나 기밀정보, 불법적인 정보들을 발화
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결론
1) 인간의 편견이 존재하는 한, LLM의 편견도 존재함
2) 거대언어모델의 방대한 데이터가 반드시 AI의 정확도와 오류문제를 해결하는 것이 아님 (스

몰데이터에 천착할 필요성이 높음, inverse-scaling을 참조할 것)
3) 현재 기술적으로 GPT4는 프롬프트엔지니어링에 기반한 해킹을 못막음
4) 해석이 가능하지 않은 문제는 영업비밀을 전제로한 알고리즘 비공개 문제와는 결이 다른 기

술문제임(정책적 접근이 필요함)
5) Reinforcement Learning from Human Feedback (RLHF; 생성된텍스트를사람이평가하고

강화학습을통해모델파라미터를조정하여성능을향상시키는방법) 기법으로 fine-tuning이
진행되어도해킹됨 (‘옳은문장’과 ‘그럴듯하지만틀린문장’을구분에기여는하였음. 그렇다
할지라도)

6) 법, 정책등제도적측면에서 LLM의인공환각문제를보다심도있게접근할필요가있음
7) 전문지식이 있다면 위험한 답변을 줄 수 있는 Prompt로 부터 여전히 취약하나 이 문제 해결

은 trade-off 이슈로 기술만으로 해결 못함
예) 별로위험하지않은질문(담배를저렴하게살수있는곳은?) vs 안전하지않은 prompt(어떻게폭탄을만드는가?)

<후속연구>
연구자로서저는다음에대한후속연구에관심을가지고있음
Rule-Based Reward Model(RBRM)이라는기법과제도적접근
RBRM: 여러개의 zero-shot GPT-4 classifier로구성, 유해한내용을걸러내거나무해한내용을걸러내지않았을때 GPT-4 policy model에 reward signal을제공
하는기법임. 
RBRM은 GPT-4 policy model의 output과사람이만든평가지표(생성된텍스트를걸러내는이유에관한문항들), 그리고때때로 prompt까지입력받음. 그다음, 
답변에적절하지않은내용이포함된경우거절답변을대신생성하는쪽에 reward를부여하는강화학습

https://www.jailbreakchat.com/

해킹 사례: Jailbreaking(탈옥)

Fábio Perez, Ian Ribeiro, “Ignore Previous Prompt: Attack Techniques For Language Models”, https://arxiv.org
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참고문헌 1: Power Law의 러닝커브 설명에 참조

Joel Hestness, Sharan Narang, Newsha Ardalani, Gregory Diamos, Heewoo Jun, Hassan Kianinejad, Md. Mostofa Ali 
Patwary, Yang Yang, Yanqi Zhou, DEEP LEARNING SCALING IS PREDICTABLE, EMPIRICALLY, 
https://arxiv.org/abs/1712.00409 

프롬프트: 학술대회를 잘 마쳤을 때, 표정을 그려주세요
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참고문헌 3: https://github.com/inverse-scaling/prize

참고문헌 2: 학습율, 토큰사이즈 등에 따른 정확도(small데이터와 LLM에서의 피팅)에 대한 설명에 인용

• The optimal choice of learning rate is sensitive to the target loss. When training close to convergence, it may be 
necessary to use a smaller learning rate to avoid divergences. But when conducting a short training run (eg due to 
compute limitations), it may be possible to use a larger learning rate. We did not experiment with higher learning 
rates for training runs that did not proceed to convergence.
Jared Kaplan, Sam McCandlish, Tom Henighan, Tom B. Brown, Benjamin Chess, Rewon Child, Scott Gray, Alec 
Radford, Jeffrey Wu, Dario Amodei, SSccaalliinngg  LLaawwss  ffoorr  NNeeuurraall  LLaanngguuaaggee  MMooddeellss, https://arxiv.org/abs/1712.00409
흥미로운 지점: 모델의크기가커질수록성능이감소하는문제, 다음장 Inverse scaling Prize
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참고문헌 5: OPenAI Evals, 본 연구에서 언어모델 평가 근거로 자료로 활용

https://github.com/openai/evals

참고문헌 4: Ignore Previous Prompt: Attack Techniques For Language Models

Fábio Perez, Ian Ribeiro, “Ignore Previous Prompt: Attack Techniques For Language Models”, https://arxiv.org
해당 논문은 본 연구에서 실제 공격 방법과 실험 결과를 논할 때 참조하였음
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 챗GPT의 사전적의미

* 인용: https://blog.naver.com/kijsoh/223157832563

APPENDIX: 간단한 용어 설명

APPENDIX: 마지막 장을 생성한 Dalle3

https://www.bing.com/create?toWww=1&redig=FA56905BE4D64AB695AE89D45EEA0872
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발표개요 이  력

•…공공기관…개인정보담당(개인정보영향평가,…

개인정보수준진단,…내부관리계획…등)

•…개인정보보호위원회…개인정보전문강사……

활동…중

인공지능…활용에…대한…문제점…및…위험관리…방안…모색…(사례…중심)

-…AI…활용한…자동…채점…방안(한국교육과정평가원)

-…개인정보…보호…중심…설계…원칙…등…

최 기 근
한국교육과정평가원 연구원

AI를 활용한 개인정보 처리시 
위험관리 방안

Track 2-2
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발표개요 이  력

•…AWS…Senior…Customer…Solutions…

Manager

•前…IBM

인공지능(AI),…기계학습(ML),…생성형…AI는…클라우드가…인공지능/기

계학습…민주화를…주도함에…따라…오늘날…대부분의…기업이…혁신을…위

해…사용하는…가장…중요한…기술이…되었습니다.…이…발표에서는…생성

형…AI를…효과적으로…활용하여…디지털…혁신을…수행하고자…하는…조직

이…갖추어야…할…핵심…원칙과…역량을…클라우드…혁신…가치…사슬과…인

공지능/기계학습…여정…관점에서…살펴보고,…AWS…클라우드…채택…프

레임워크(AWS…CAF)를…중심으로…어떻게…효과적으로…조직…역량을…

활용할…수…있는지에…대해…살펴봅니다.

최 혜 경
아마존 매니저

생성 AI를 위한 AWS 클라우드 
채택 프레임워크

Track 2-3
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발표개요 이  력

•한국공인회계사

•Financial…Asset…&…Analytics…그룹…리더

•Transformation…&…Analytics…Asset…리더

•서강대학교…경영학부…겸임교수

•…금융위…회계시험제도…TF…위원…

한공회…데이터분석…TF…위원

빅데이터와…AI…시대에…데이터…감사의…정의와…회계/재무…분야의…변

화를…설명하고,…실제…사례를…통해…데이터…감사…프로세스와…도구의…

실무적용…한계를…검토하며,…감사업무…변화와…전문가로…거듭나기…위

한…전략을…제시하고자…합니다.

I.…데이터…감사…소개

데이터…감사의…정의:…데이터…감사가…무엇인지와…현재…비즈니스…환

경에서의…중요성을…명확히…함

회계/재무…분야의…주요…변화:…부문에서…최근에…일어난…변화들과…데

이터…감사의…발전이…필요한…이유를…논의

II.…데이터…감사…사례…연구

데이터…감사…프로세스:…전형적인…데이터…감사에…관련된…단계를…상

세히…설명하고…새로운…방법론의…통합을…강조

데이터…감사…도구:…최신…도구들을…소개하며…생성형…AI를…포함한…실

무적용의…한계점을…다루고…실제…사례를…연구

III.…데이터…감사를…통한…변화

감사…업무의…변화:…데이터…감사가…전통적인…감사…작업을…어떻게…혁

신적으로…변화시켰는지…강조

데이터…감사…전문가가…되기…위한…노력:…데이터…분석에서…앞서…나가

고자…하는…감사인들을…위한…전략…제공

IV.…결론

데이터…중심의…감사…접근법에…대한…요약…및…제언

데이터…감사의…전망:…데이터…감사가…회계…및…재무…분야를…어떻게…계

속…변화시킬지에…대한…전망을…제시

이 승 영
딜로이트 안진회계법인 수석위원

빅데이터와 
AI시대 회계감사

Track 2-4
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II..  데이터감사개요
• 데이터감사의정의

• 회계/재무분야주요변화

• 데이터감사의전망

빅데이터와 AI시대 회계감사

딜로이트 안진회계법인, Audit and Assurance 이승영 수석위원
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22..  회계∙∙  재무분야의주요변화

업무통합화
• 전문가활용 영역의 통합 진행

• 솔루션을 통한 업무영역 통합

업무이원화
• 업무효율화, 업무표준화에 따른 업무영역

이원화

• 전문인력 부족 심화

시스템화
• 클라우드 기반 감사 솔루션 도입

• 플랫폼을 기반으로 감사 시스템 자동화 시도 증가

감사의역할변화 • 전통적 회계감사 역할 및 방법론 변화 (상시 모니터링, 

데이터 기반)

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 4

11..  데이터감사란무엇인가??

데이터감사((““AAuuddiitt  DDaattaa  AAnnaallyyttiiccss””))

IInnssiigghhtt

EEffffiicciieennccyyQQuuaalliittyy

AADDAA의효익

컴퓨터 지원 기법(Computer assisted Techniques)을

활용해서 데이터로부터 유용한 정보를 추출하고, 예외적인

사항을 식별하며, 그 안에 존재하는 패턴을 발견하고

분석하는 방법이다. 

또한 다양한 목적에 맞게 데이터를

시각화(Visualization)하고 모델링해 분석하는 기술도

포함될 수 있다.

오늘날 비즈니스 환경에서 데이터 용량이 크게 증가함에

따라

많은 기업들은 대용량의 데이터를 이해하고 분석하기 위해

다양한 정보기술(IT)을 접목하고 있고, 기업의 영업 환경을

더 깊이 이해하기 위해 Data Analytics을 활용하고 있다. 

Data Analytics의 활용은 효율성 향상과 증대된 효과성을

통한 인사이트(Insight)의 창출로 이어진다.

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 3
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44..  DDaattaa  AAnnaallttyyiiccss  적용예시

Data Analytics

외외부부
데데이이터터스스크크래래핑핑

BBuussiinneessss  
IInntteelllliiggeennccee  
DDaasshhbbooaarrdd((시시각각화화))

BBuussiinneessss  
데데이이터터분분석석

MMaacchhiinnee LLeeaarrnniinngg을을
활활용용한한재재무무정정보보예예측측,,  
시시뮬뮬레레이이션션,,  최최적적화화

디디지지털털
트트랜랜스스포포메메이이션션

업업무무자자동동화화
솔솔루루션션개개발발((RRPPAA))

데데이이터터분분석석을을위위한한
RRaaww  ddaattaa  
CClleeaannssiinngg

회회계계//재재무무
데데이이터터분분석석

일일/주간/월간/분기 리포트
자동화를 통한 refresh

영업/마케팅 등 비즈니스
의사결정 지원(예 재구매패턴, 
마진분석 등)

원장분석, 부정적발, 
회계추정치 검증, 
경쟁기업 데이터 분석 등
분석 자동화

정형화, 반복적 업무
자동화를 통한
업무 효율성 향상

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 6

33..  AAuuddiitt  DDaattaa  AAnnaallttyyiiccss  전망

새로운 유형의 Market 
형성
• Audit Analytics 활용 시장 형성

(회계 ∙재무 포털) - Private 
Accountant 활성화, Assurance 
analytics

• XBRL을 활용한 표준 재무제표, 
ESG 평가 및 인증관련 Project

• 회계 Forensic 기법을 활용한
재무실사

• Valuation 포털을 활용한 평가
자동화

• chatGPT 등 생성형 AI를
기반으로 하는 서비스 활용 외

데이터를 통합/ 
분석하여
기업활동에 연관된
의사결정을 돕는
프로세스로서 다양한
분야의 의사결정을
지원하고
문제를 해결하는 데
활용되고 있습니다.

회계 ∙∙  재무관련 지식과
해당 분야의 비즈니스에
대한 깊은 이해와
Technology
(예 데이터분석 역량)를
갖추고 새로운 지식을
창조하고 다양한 지식을
융합하여 새로운 가치를
창출할 수 있는 인재

회계 ∙∙  재무관련
전문분야의
데이터를 축적하여
전문성이 보다 강화되는
현상

BBuussiinneessss  IInntteelllliiggeennccee 융합형인재 데이터독점심화 진화하는
MMaarrkkeett  창출

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 5
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11..  데이터감사프로세스

• 다양한 데이터
원천으로부터
데이터를 추출
(예 ERP, 저장소 등)

데데이이터터추추출출

11 22

• 정형화된 데이터
포맷으로 변환하여
분석 가능하게 함
(예 xlsx, csv 등)

데데이이터터변변환환

33

데데이이터터업업로로드드

• 데이터 업로드
분석가능한 데이터를
데이터분석 도구에
업로드하여 분석
준비를 마침

• Python, 시각화 도구
등을 활용하여 데이터
분석 준비완료

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 8

IIII..  데이터감사사례연구
• 데이터감사프로세스

• 데이터감사도구

• 생성형 AI포함, New Audit Tools 실무적용의한계점

• 사례연구 1. 상시모니터링

• 사례연구 2. 감사절차자동화

• 사례연구 3. 자금사고적발사례
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33..  데이터감사도구

CChhaattGGPPTT와와같같은은생생성성형형인인공공지지능능도도구구의의사사용용과과관관련련된된리리스스크크

①① 편편향향성성:: 생성형 인공지능 모델을 학습시키는 데 쓰이는 데이터에 편향성이 내포될 수 있으며, 이로 인해 유해하거나 부정확한 결과가

도출될 수 있음

②② 품품질질:: 생성형 인공지능 도구는 복잡한 질문에 답변하는데 어려움을 겪을 수 있으며, 

거짓 정보를 사실인 것처럼 설득력 있게 설명하거나 정보를 꾸며낼 수도 있음("hallucination - 착각"이라고 함).

③③ 학학습습 대대상상 기기간간의의한한계계:: 생성형 인공지능 도구는 수십억 개의 기록을 학습하지만, 이 기록들은 특정 기간의 정보만을 포함할 가능성이 있음. 

이는 생성형 인공지능 도구들이 제시하는 정보가 오래되었거나 불완전할 가능성이 있다는 것을 의미하며, 

예를 들어, ChatGPT는 2021년까지의 기록만 학습함

④④ 기기밀밀유유지지및및 개개인인 정정보보보보호호::  생성형 인공지능 도구는 입력된 모든 기밀 데이터 또는 개인 정보를 저장할 수 있어, 

잠재적으로 고객의 기밀 유지 및 정보보안 의무, 그리고 개인정보보호법 위반을 초래할 수 있음

⑤⑤ 지지적적 재재산산권권::  생성형 인공지능 도구는 답변을 도출하는 방법이 불분명하며 도구를 학습하는데 사용된 데이터에서 복사하여 콘텐츠를

생성할 수 있다는 위험이 있음(제3자의 지적재산권을 침해할 수 있음). 사용자에게 적용되는 법적 관할권에 따라 생성형 인공지능

도구에서 생성된 결과물의 지적재산권 소유에 대한 법적 불확실성도 존재

⑥⑥ 이이용용약약관관 ((TTOOUU;;  TTeerrmmss  ooff  UUssee)): 대부분의 사용권 소프트웨어와 마찬가지로, 생성형 인공지능 도구는 사용하기 이전에 숙지해야 하는 이용

약관의 적용을 받고 있음. 예를 들어, ChatGPT의 현재 이용 약관에 따르면, 사용자는 ChatGPT에서 출력되는 어떠한 내용도 사람이

생성한 것이라고 제시할 수 없음.

⑦⑦ 감감사사도도구구로로서서검검증증가가능능성성::  생성형 인공지능을 활용하여 감사를 수행하였을 경우 해당 솔루션에 대한 로직 검증 등을 통한 감사도구로서

검증가능성 측면에서 검증이 어려울 수 있음
Source: Deloitte, ChatGPT를 포함한 생성형 인공지능 (Generative AI) 임시 사용 가이드라인 외

CChhaattGGPPTT란란?? Open AI가 개발한 프로그래밍, 검색, 데이터분석 등이 복잡한 질문에 대답이 가능한 대
화형 AI임

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 10

22..  데이터감사도구

““데데이이터터분분석석도도구구수수요요급급증증””

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 9
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44..  생성형 AAII포함,,  NNeeww  AAuuddiitt  TToooollss  실무적용의한계점

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 12

생성형 AI 를포함한 New Audit Tool 검증가능성
 AAM 22852에따라 New Audit Tool은검증가능해야하며, 로직은조서화
되어야함

고객데이터유출관련위험성

 고객의기말데이터취급과관련하여정보의저장과관리가중요

생성형 AI를통한기준서해석의오류및오류발생가능성
 기준서해석등훈련데이터에대한결과를시도하는 Test는초기단계

회계전문가로서판단은대체가불가능하며, New Audit Tool(생성형 AI포함)은
일부제한적으로활용하여야함을유의

(*) 22852 — CONTROLS OVER AUDIT TOOLS
The nature and extent of the use of audit tools may affect the risk that the auditor may 
reach an inappropriate conclusion or may provide inaccurate information to an entity 
due to inadequate controls over the use of an audit tool. 

예예시시 –– 딜딜로로이이트트 AAuuddiitt  AApppprrooaacchh  MMaannuuaall

33..  생성형 AAII를통한감사사례

지지시시어어::  외부감사인으로 데이터 분석을 감사에 접목하고자 합니다. 데이터분석과 데이터시각화 관점에서 어떻게
매입채무 계정을 감사해야 하는지 실제 가상의 데이터를 생성해서 보여주세요.

Source: https://chat.openai.com > advanced data analysis

예예시시 외부감사인으로서 데이터 분석과 데이터 시각화를 이용하여 감사를 수행하고
자 함

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 11

분분석석결결과과::  외부감사인이 데이터 분석을 활용하여 매입채무 계정을 감사하는 과정은 다양한 단계와 방법을 포함할 수
있습니다. 일반적으로 다음과 같은 단계로 나눌 수 있습니다:

11..데데이이터터 수수집집: 감사 대상 회사의 매입채무와 관련된 데이터를 수집합니다. 이에는 공급업체 정보, 발주 정보, 결제
정보 등이 포함될 수 있습니다.
22..데데이이터터 전전처처리리: 수집한 데이터를 분석 가능한 형태로 전처리합니다.
33..기기초초 분분석석: 기초 통계치를 산출하여 일반적인 이해를 돕습니다.
44..고고급급 분분석석: 이상치 탐지, 패턴 분석, 시계열 분석 등을 통해 더 깊은 인사이트를 얻습니다.
55..데데이이터터 시시각각화화: 분석 결과를 쉽게 이해할 수 있도록 시각화합니다.

감감사사적적용용 이이슈슈::
11.. 전전문문가가 판판단단 필필요요 –– 기기말말 잔잔액액은은 없없으으나나 TTrraannssaaccttiioonn이이많많은은 매매입입채채무무 거거래래처처에에 대대한한 감감사사절절차차
22.. 채채권권채채무무조조회회서서발발송송 누누락락
33.. SSuubbsseeqquueenntt  PPaayymmeenntt  TTeesstt  누누락락
44.. 채채권권과과 채채무무 상상계계의의 정정당당성성 등등 계계약약 조조건건 확확인인
55..계계정정분분류류의의적적정정성성 확확인인 등등
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EERRPP

산산업업데데이이
터터

보보고고서서
자자동동생생성성

개개요요 • 기업 ERP에서 자동으로 데이터 추출 > 연결 기준 GL 계정 분석 > 외부 데이터와 연계 검증(예
사업자휴폐업조회) 
> 외부 산업데이터와 비교 > 주석 자동 생성 > 보고서 자동 생성

분분석석대대상상 • 감사 대상 회사의 내부자료

산산업업별별
데데이이터터

• 동종 산업에 속하는 기업의 과거 5개년 재무데이터

사례연구 22 ––감사절차자동화
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사례연구 11  ––상시모니터링

데데이이터터취취

합합
데데이이터터

프프로로세세싱싱

데데이이터터

분분석석

전전자자공공시시

주주요요신신문문기기사사

공공정정거거래래위위반반등등 제제재재내내역역

분분석석결결
과과

도도출출

개개요요
• 회계감사시 주요한 위험요인을 키워드로 분류하여 해당 키워드와 회사명이 일치하는 경우
자동으로
기사를 분류하고, 담당 감사팀에 자동으로 Alert 가능

분분석석대대상상 • 감사를 수행하는 전 외부감사업체

분분석석 키키워워드드 • 분석 키워드: 부정, 횡령, 대표이사 구속, 과징금, 소송 등 30여개 키워드

분분석석 기기간간 • 분석기간: 감사계약을 체결한 이후 실시간

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 13
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0011││계좌이체형//문서위조
형

[[유유형형]]

내부통제우회를통한계좌이체방식으로
회사의자금을편취하는수법

[[특특징징]]

오류로가장하여회사의내부통제를
우회하여소액의자금을이체하는경우가
흔한유형이며, 빈번하게이루어짐

[[적적발발사사례례]]

거래처마스터상지금계좌와상이한
계좌이체, 현금흐름과자금흐름대사를
통한불일치내역확인(예 회계처리되지
않은개인에대한지속적인출금내역
존재)

0022││공금유용유형

[[유유형형]]

회사의공금을부당한방식으로유용하는
유형

[[특특징징]]

법인카드부당사용, 가공의임직원/ 
가공의 OT시간기록을통한급여수령, 
거래처와공모하여부당한자금편취등
다양함

[[적적발발사사례례]]

비용지출시승인한도우회등의경우
벤포드법칙을활용한적발, 임직원
마스터와급여지출대사, 내부고발자
제도활용을통한제보

0033││물건판매혹은구매

[[유유형형]]

정상적인거래처로위장하여회사의
물품을판매하거나구매하는유형

[[특특징징]]

Fraud와특수관계거래처혹은공모한
거래처와물품판매/ 구매를통한
리베이트수령

[[적적발발사사례례]]

거래처정보조회(중소기업현황정보시스
템)를통한의심거래처진위조회, 승인
된판매단가혹은구매단가와크게차이
가발생하는거래내역파악, 유사품목과
차이가큰거래재확인

““  기업이자금사고를예방//적발하려면데이터기반자금흐름을예측,,  탐지시나리오
필요 ””

사례연구 33  ––자금사고적발

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 16
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IIIIII..  데이터감사를통한변화
• 감사업무변화

• 데이터감사전문가(Data Savvy)가되기위한노력

[[참고]]  자금사고적발유형별탐지시나리오사례

출처: 딜로이트 안진회계법인 Data Analytics

외외부부자자료료

사업자휴폐업

거래상대방 정보

거래 계좌정보

외외부부자자료료
연연동동

데이터 저장 데이터 분석분류/전처리

상상대대
계계정정
분분석석

시시나나리리오오분분석석모모듈듈

전전수수데데이이터터조조사사

데이터처리

AAnnaallyyttiiccss를통한
경영진단

VViissuuaalliizzaattiioonn을통한
요약정보파악

내내부부자자료료

회계 업무

자금 업무

(외부)거래상대방

(내부)특수관계인

자자료료
업업로로드드

경경영영진진단단

주요 계정 이상항목
분석

자금과 관련 Focused 
시나리오

자자금금통통제제점점검검

자금사고이상징후탐지예시

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 17
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22..  데이터감사전문가((DDaattaa  SSaavvvvyy))가되기위한노력필요

Source: 가트너(Gartner)의 ‘데이터 및 분석을 위한 성숙도 모델(Maturity Model for Data and Analytic), 2017’

Data Aware
Data 
Proficient

Data Savvy
Data Driven

여러 시스템에서
표준화되지 않은 보고서를
수기로 작성

목표: 표준화된 보고서 목표: BI1 Platform을통한
조직의 KPI관리

조직 전반에 걸쳐 플랫폼
기반의 표준화된 보고서
산출

중요한 비즈니스
의사결정에 데이터를
활용하는 데이터에 정통한
단계

목표: 중요 실행과제에 대한
데이터 기반 의사결정

모든 사업 프로세스 있어
데이터를 내재화하는 단계

“No data = No decision”

목표: 데이터 기반 확장
전략과 비용절감

11 BBuussiinneessss  IInntteelllliiggeennccee는 기업내에 흩어져 있는 데이터를 수집하여 일목요연하게 정리하고, 기업 경영에 꼭 필요한 정보들을 즉각적으로 제공해 주는 솔루션임

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 20

11..  감사업무변화

데데이이터터 주주도도적적인인 감감사사,,  스스마마트트 워워크크
감이 아닌 사실에 기반한 감사를 수행할 수 있게 해준다. 
업무 방식의 자동화를 통해 스마트한 업무 환경을 구현할 수
있다. 

불불가가능능한한 일일을을 가가능능하하게게
50GB의 감사 데이터도 직접 분석이 가능하게 해주고, 데이터 타입과
상관없이 분석이 가능하게 해 준다. 예 대용량 데이터분석으로 인한
데이터 감사 수행

사사각각지지대대 없없는는 관관리리
전통적으로 샘플링 방식의 관리가 아닌 모집단 전체에 대한 관리가
가능해진다. 예 모집단 전체를 통한 예외사항 관리

AAII  활활용용에에 대대한한 한한계계점점
감사업무 적용에 있어 정보 보안, 검증가능성, AI의
감사보조도구로서 불완전성을 유념하여야 함

Audit

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 19
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[[참고]]  미래계급전망

© 2023. For information, contact Deloitte Anjin LLC 22

지지식식기기반반 TTeecchh  

0. 감사위험평가 -모델링

 테마감리위험도
 산업평균 비교분석
 분식 모델링

1. 감사위험평가 -외부데이터

 뉴스 및 공시데이터
 산업분석 리포트 요약 및
위험도 확인
 증권사 분석 보고서
 비재무적인 영향 고려

2. 감사업무수행 -일반

 연결 주요 계정 증감 요인 분석
 원장기반 분석적검토 자동화
 주요 계정분석 툴 – 용량의 한계 X
 공정가치플랫폼을 활용한 감사

- 복합금융상품, 실물옵션

4. 경영진관여부정관련업무

 추정항목 자동 로직 계산
- 지급보증충당부채, 대손, 

재고평가
 Journal Entry Testing
 계좌이체형 자금사고 스캐닝
 퇴직임원 거래처 밀어주기
 법인카드 부당사용 모니터링 등

5. 감사종결

 전기 공시금액과 보고서 대사
 사전 제출과 감사인 제출 자동
비교
 우발채무, 약정사항 확인
 엑셀기반 보고서 다트 자동변환

데데이이터터감감사사

 주요 계정조서 작성 자동화 – 표준화
필요
 계약서 검토 이상항목 추출 및 요약, 
번역
 샘플링 자동화(예 증빙대사)
 특수관계자 거래 대사 원천과 대사
및 누락 확인
 거래처 휴폐업조회(국내/ 해외)

3. 감사업무수행 -계정

감감사사범범위위확확정정

감감사사업업무무자자동동화화

외외부부데데이이터터활활용용빈빈도도
증증가가

감감사사프프로로세세스스효효율율화화

상상시시감감사사를를통통한한 TTeecchh  기기반반
데데이이터터감감사사수수행행

위위험험평평가가완완료료

33..  데이터감사현황정리및요약



발표개요 이  력

•두물머리투자자문…준법감시인

•ISACA…Korea…감사

•한림국제대학원대학교…미국법학과…겸임교수

•표준협회…지식서비스…위원회…전문위원

•금융보안원…IT감사…전문강사…등

내부통제…입장에서의…AI,…AI규제,…AI윤리…등에…대해…다루어…

IT감사…입장에서…AI를…어떻게…보아야할지…소개해보고자…합니다.

이 무 혁
두물머리투자자문 준법감시인

AI와 
IT감사

Track 2-5



MEMO



Track 3

Track 3-1 Track 3-2 Track 3-3 Track 3-4 Track 3-5

AI리터러시와 활용

좌장 : 이웅섭
연세대 교수

AI리터러시와 윤리

좌장 : 장백철
연세대 교수

지식경영과 생성 AI

좌장 : 권태경
연세대 교수

ICT 미래가치 창출 
및 평가

좌장 : 박하은
AUT 교수

지식경영과 스마트
관광

좌장: 이준혁
연세대 교수

메타버스…이용자의…
심리특성과…이용…
가이드라인
노환호(연세대 바른
ICT연구소)

AI…리터러시,…무엇이…
결정짓는가…:…AI…리터
러시…결정요인…탐구
김민진(연세대 바른
ICT연구소)

과업의…특성이…인간과…
생성형AI의…협업…성과
에…미치는…영향
서현주(이화여대)

소셜…미디어에서의…네
트워크…구조와…토픽…
도출을…활용한…구전…
효과와…제품…판매…예
측…:…전기자동차…산업
을…중심으로
이맹릉(순천향대)

Tourists’…Acceptance…
of…Technology…
Amenities…in…Smart…
Hotel…Experience
이진영(경희대)

생성형…AI…프롬프트…
엔지니어링…활용과…
사례
김현정(연세대 바른
ICT연구소)

2023년…악성댓글의…
현황과…나아갈…방향
김미예(창원대 교수)

챗봇인가?…사람인가?…
AI…챗봇의…의인화…정도
에…따른…사용자의…만
족도에…관한…연구
인쏘찌읏(순천향대)

발전산업의…지식경영
을…위한…디지털…기술
활용…KOEN…디지털혁
신…사례
정준영(한국남동발전)

Masstige…Marketing…
in…the…Hotel:…An…
Analysis…of…Co-
branding…Strategies
진연여(순천향대)

AI…기반의…On-
Condition…정비혁신,…
상태기반예지정비
(CBM+)
임희주(연세대 바른
ICT연구소)

악성댓글…사회경제적…
비용과…정책…연구의…
현재와…미래
김범수(연세대 바른
ICT연구소)

News…Guru…:…
생성형…AI를…활용한…
뉴스…지식…어시스턴트
강민석(경희대)

기술기반…창업…
프로그램의…팀…특성이…
특허…성과에…미치는…
효과…분석…
이재호(한양대)

스마트관광을…위한…지
역관광…혁신과…지역가
치…제고…:…인천…스마
트관광도시…사례를…중
심으로
한희정(인천관광공사)

결정적…사건기법을…
이용한…프리미엄…
모빌리티…고객의…
이용경험…인식구성
정혜인(경희대)



MEMO



좌장 : 이웅섭 연세대 교수

AI리터러시와 활용
Track 3-1

메타버스 이용자의 심리 특성 탐색과 

이용 가이드라인

노환호* (연세대 바른ICT연구소)

_

생성형 AI 프롬프트 엔지니어링  

활용과 사례

김현정* (연세대 바른ICT연구소)

_

AI 기반의 On-Condition 정비혁신, 

상태기반예지정비(CBM+)

임희주* (연세대 바른ICT연구소)

* : 발표자
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노환호……………
연세대…바른ICT연구소

본…연구는…ICT…기술의…발전과…코로나-19…시대를…거치며…확산되는…메타버스…공간에…대한…관심을…바탕으로…주…이용자…층에…대

한…심리적…요인을…탐색하고…이용자…및…개발자…관점에서의…가이드라인에…대한…현…시점에서의…진단을…내리고자…연구를…진행했다.…

우선…온라인…이용…행동…요인을…탐색하기…위해서는…이용자의…이용…행동을…예측하는…심리적…요인을…확인할…필요가…있다.…이를…위

해…2022년…한국미디어패널조사…데이터를…바탕으로…이용자의…심리적…요인,…인구통계…요인,…ICT관련…기술…등…다양한…요인을…바

탕으로…이용자의…이용…여부와…이용…시간을…결정하는…요인에…대한…탐색을…수행했다.…분석은…Heckman…2단계…표본선택…모형을…

사용했다.…분석…결과…이용…선택을…결정하는…1단계…모형에서는…오프라인…활동성,…Big…5…성격…유형…중…개방성,…OTT…이용여부,…그

리고…유료…콘텐츠…구입…여부가…주된…영향을…미쳤다.…다음으로…2단계…결과…모형에서는…Big…5…성격…유형…중…개방성,…유료…콘텐츠…

구입…여부가…이용…시간을…높이는…주된…요인으로…판명되었다.…

이어서…메타버스…이용자를…위한…이용…가이드를…개발하기…위해…현재…존재하는…메타버스…관련…주요…가이드라인…및…관련…자료들

을…살펴보았다.…메타버스…가이드라인…개발…과정은…영역…및…구성요소…도출,…구성요소…설정…및…전문가…의견…수렴…그리고…가이드

라인…개발의…과정을…거친다.…과학기술정보통신부의…메타버스…윤리원칙과…보안수칙…그리고…굿네이버스의…메타버스…이용…가이

드…아동/보호자용…자료를…확인할…수…있었다.…2024년도에…새롭게…선보일…메타버스…기반…인생…시뮬레이션…서비스,…K-pop…콘서

트를…위한…VR/AR…기술…서비스…등…다양한…가상공간의…활용…및…확장에…대한…논의가…이어지고…있으며,…게임의…경우…지속적인…성

장세를…그리고…있다.…따라서…본…연구에서…확인한…이용자의…심리적…특징과…현…이용…가이드라인…자료를…기반으로…향후…메타버스…

이용자…및…개발자를…위한…가이드라인을…수정/개선하는데…활용하고자…한다.

메타버스 이용자의 심리 특성 탐색과 이용 가이드라인
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1 디지털을 통한 연결과 매개(Digital-Mediated)

2 가상 공간(Virtual Spatial)

3 몰입(Immersive)

4 공유(Shared)

5 실시간 상호작용(Real-time Interaction)

아바타를 통한 자아 형성 및 사회 교류, 비물질화 경험으로 인한 한계

3차원 공간의 물리적 실체를 반영, 현실적 경험 가능

현실을 닮은 경험에서 유발된 몰입, 실재감이 높을수록 더욱 효과적

함께 작업하고 활동함으로써 동일한 경험을 서로 공유, 의미 형성

독자적인 시간 흐름과 실시간 상호작용을 통한 사회적 존재 인식

:

:

:

:

:

•

•

•
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개방성 성실성 외향성 친화성 신경증

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

‧
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• 연구자료

•

•

•

•

•

• 측정도구

•

•

•

•

•

•

•
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•

•

•

•

•

•

•

•

λ)
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지향가치

주: 3대 지향가치를추구하는데 필요한 8개의실천원칙.하나의지향가치를위해 일부 실천원칙이필요한것이 아니며, 모든 실천원칙을이행함으로써 3대 지향가치를구현하는것을 표현
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김현정…………
연세대…바른ICT연구소

인공지능에…대한…논의는…1950년대부터…시작하였지만,…기술적…제약으로…인해…확산되지…못했다.…그러나…최근…들어…머신러닝과…

딥러닝…등…인공지능…기술의…발전으로…컴퓨터…비전,…자연어…처리…등이…우리…생활…전반에…급격히…확산되고…있다.…구글에서…2017

년…트랜스포머를…발표했고,…2018년…OpenAI에서…트랜스포머를…활용한…GPT(Generative…Pre-trained…Transformer)를…발표하였

다.…이후…2022년…11월…GPT-3를…활용한…채팅…서비스인…ChatGPT가…발표되면서…단…5일…만에…100만…명이…가입하는…등…선풍적

인…인기를…얻었다.…대규모…언어모델인…ChatGPT…서비스가…시작된…후…무한한…활용…가능성을…확인하고…다양한…분야에서…적용하

기…시작하였으며,…효율적·효과적…활용방법으로…프롬프트…엔지니어링(Prompt…Engineering)에…대한…많은…연구가…진행되고…있다.

……프롬프트는…생성형…AI…모델에서…원하는…결과를…얻기…위해…입력하는…지침(instruction)이나…질문을…의미한다.…ChatGPT가…인간의…

언어를…그대로…입력(프롬프트)…받아…명령을…수행하지만,…아직…사람의…생각과…같은…결과를…구현하기에는…한계가…있다.…따라서…최

대한…원하는…결과를…얻기…위해…프롬프트를…정교하게…다듬어야…하는데,…이를…위한…실험과…반복하는…과정을…프롬프트…엔지니어링

이라…한다.…프롬프트는…모델이…수행해야…할…과업(Task)과…지침을…일컫는…명령(Instructions),…추가적…지침인…맥락…정보(Context),…

기대치를…설정하는…요소(Elements),…답변을…찾고자…입력하는…질문(Input)과…출력…형식(Output)…등의…구조로…되어…있다.…프롬프트

에…모든…구성요소가…포함되어야…하는…것은…아니지만,…단순한…프롬프트로는…우리가…원하는…답을…얻지…못할…수…있다.…따라서…프

롬프트를…좀…더…구체적이고…명확하게…작성할수록…원하는…결과에…더…가까워질…수…있다.

……기본적인…프롬프트를…통해…문장이나…문서…요약,…특성…키워드…추출,…질의응답,…텍스트…분류,…AI와의…대화,…프로그램…언어…코드…

생성,…추론…등을…수행할…수…있지만,…좀…더…나은…지침과…예시를…통해…더…정확한…결과를…얻을…수…있다.…프롬프트…엔지니어링의…기

법으로는…예시를…제공하지…않고…간단한…지침만…제공해서…결과를…얻는…제로…샷(Zero-shot)…방식과…소량의…예시나…정보를…제공하

여…학습시켜…좀…더…나은…결과를…얻는…퓨…샷(Few-shot)…방식이…있다.…이러한…방법은…생성형…AI…모델에서…획기적인…성능…향상에…

도움이…되었지만,…복잡하고…어려운…문제에서는…한계가…나타났다.…이러한…한계를…해결하기…위해…Chain-of-Thought,…Zero-shot…

CoT,…Self-Consistency,…Generated…Knowledge,…Tree…of…Thoughts(ToT)…등…다양한…기법들이…연구되고…있다.

……프롬프트는…개인…역량…개발,…학습과…교육,…저술,…건강,…예능,…여행,…프로그램…다양한…영역에서…활용되고…있다.…또한,…프롬프트…

엔지니어링의…활용…사례로…학술연구,…텍스트…요약,…언어…번역,…이미지…생성,…문장…교장…등이…있으며,…사용자들은…자신이…만든…프

롬프트를…App…Store와…같은…형태의…프롬프트…스토어(Prompt…Store)를…통해…무료로…공유하거나…거래할…수…있다.…최근…프롬프트…

생성…및…분석,…모범사례…구축…등의…업무를…수행하는…것을…직업으로…하는…프롬프트…엔지니어도…주목받고…있다.

……초기…ChatGPT에서…보안…문제가…제기되었으나,…버전…업그레이드가…되면서…많은…문제를…해결하고…있다.…그럼에도…불구하고…새

로운…방법으로…적대적…프롬프트가…지속해서…나타나고…있다.…대표적인…적대적…프롬프트는…프롬프트…인젝션(Prompt…Injection),…

프롬프트…유출(Prompt…Leaking),…프롬프트…탈옥(Prompt…Jailbreak),…역…심리학(Reverse…Psychology),…ChatGPT-4…모델…탈출

(ChatGPT-4…Model…escaping)…등이…있다.…이러한…문제에…대응하는…것이…AI…모델의…보안…강화와…신뢰성…확보에…중요한…역할을…

생성형 AI 프롬프트 엔지니어링 활용과 사례
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할…것이다.…프롬프트…엔지니어링은…생성형…AI…모델이…발전하면서…급부상한…분야로,…AI…리터러시를…강화하는…도구로써,…AI가…일

상화된…현…상황에서…모든…사람이…AI를…잘…활용할…수…있도록…도와주는…역할을…할…것으로…기대한다.
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CCOONNTTEENNTTSS

생성형 AI : ChatGPT

Prompt & Prompt Engineering

1
2

3 ChatGPT 활용

생성형 AI 프롬프트엔지니어링활용과사례

바른ICT연구소 김현정
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4

Generative AI ChatGPT(Generative Pre-trained Transformer)

 ’대한민국초거대 AI 도약’회의(2023.9.13)

• ’24년 9,090억원규모예산투입하여관계부처와함께국민일상,산업현장,공

공행정등국가전방위적으로 AI 확산위한전국민인공지능일상화
※ 2022.11 ChatGPT 발표 이후 5일만에 사용자 100만명 가입

초기에 사용의 문제점

• 2017년 구글, 트랜스포머를 발표
• 2018년 OpenAI, 트랜스포머 활용 GPT 발표

01 생성형 AI : GPT
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General Structure of a Prompt

 생성형 AI에게어떤행동을해야하는지자연어로설명해원하는결과물을출력할수있게하는입력값
 거대언어모델(Large Language Model; LLM)로부터 응답을생성하기위한입력값

Master Prompt Engineering: Demystifying Prompting Through a Structured Approach
https://promptengineering.org/master-prompt-engineering-demystifying-prompting-through-a-structured-approach/

02 Prompt & Prompt Engineering
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Task Role You must act as a motivational coach like Les Brown. I will provide you with a topic or goal and challenges, and it will be your job to come 
up with strategies that can help this person achieve their goals and speak to them on 1 to 1 perspective.

Command I want you to give me 5 main points on the following topic. Then I want you to write on each point.

Topic The Topic is: What are some ways to overcome imposter syndrome and feel more confident in my abilities?

Instructions Output - Format, Structure Each point should have it's own headings. Points should flow logically. Write in a 1 on 1 conversational style.
Go into detail. For each point add in your own knowledge on the topic. Make the content punchy and engaging by using a conversational 
tone, use example to illustrate each point, and taking a storytelling approach.

Qualities of the output Write in the manner of Les Brown.

Content (ideas or points to include} Include in as the overall theme the importance of self preservation and mental tenacity. Include real life personable examples

do's and don'ts Do not use jargon. Do not mention anything about yourself or your role.

Context Perspective(you want the output to be 
composed from, the person you want 

the AI to take)
Write from the perspective of a motivational coach speaking one on one to a depressed and confused person.

Your Goal (who are you, where will it 
be published etc.)

This will be sent as a message to the person who is afflicted.

Target audience The person you are writing to is in their 30s, single and alone.

Prompt 
Instance

ChatGPT 3.5 You must act as a motivational coach like Les Brown. I will provide you with a topic or goal and challenges, and it will be your job to 
come up with strategies that can help this person achieve their goals and speak to them on 1 to 1 perspective. I want you to give me 
5 main points on the following topic. Then I want you to write an article on each point. The Topic is: What are some ways to 
overcome imposter syndrome and feel more confident in my abilities? Each point should have it's own headings. Points should flow
logically.
Write in a 1 on 1 conversational style.
Go into detail. For each point add in your own knowledge on the topic. Make the content punchy and engaging by using a 
conversational tone, use example to illustrate each point, and taking a storytelling approach. Write in the manner of Les Brown.
Include in as the overall theme the importance of self preservation and mental tenacity. Include real life personable examples. Do not 
use jargon. Do not mention anything about yourself or your role. Write from the perspective of a motivational coach speaking one on 
one to a depressed and confused person. This will be sent as a message to the person who is afflicted. The person you are writing to 
is in their 30s, single and alone.

8

ChatGPT Prompt Example

Master Prompt Engineering: Demystifying Prompting Through a Structured Approach
https://promptengineering.org/master-prompt-engineering-demystifying-prompting-through-a-structured-approach/

7

Step 1 - Statement of Purpose
Step 2 - Define the Task

Developing AI Prompts for LLMs 

Step 3 - Give the AI the Right Instructions

Step 4 - Context: Additional Guidance for 
the AI

Step 5 - Parameters: Setting Expectations for 
AI

Step 6 - User Input: Transforming Existing 
Content
Step 7 - Output Review and 
Commit
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Use Case Temp. Top_p Description

Code 
Generation 0.2 0.1

Generates code that adheres to 
established patterns and conventions. 
Output is more deterministic and 
focused. Useful for generating 
syntactically correct code.

Creative 
Writing 0.7 0.8

Generates creative and diverse text for 
storytelling. Output is more exploratory 
and less constrained by patterns.

Chatbot 
Responses 0.5 0.5

Generates conversational responses that 
balance coherence and diversity. Output 
is more natural and engaging.

Code
Comment 
Generation

0.3 0.2

Generates code comments that are 
more likely to be concise and relevant. 
Output is more deterministic and 
adheres to conventions.

Data 
Analysis 
Scripting

0.2 0.1

Generates data analysis scripts that are 
more likely to be correct and efficient. 
Output is more deterministic and 
focused.

Exploratory
Code 

Writing
0.6 0.7

Generates code that explores alternative 
solutions and creative approaches. 
Output is less constrained by 
established patterns.

Hyper-parameter : Temperature, Top-p 
etc.

Temperature

 top-p

max_length

writing style

Length penalty

Repetition penalty

Beam width

9

ChatGPT Prompt Example Output

"자신의 능력에 대해 더 자신감을 갖고 가면 증후군을 극복하는 방법"에 대해 설명해 드리겠습니다.

1. 자신의 성취 인정하기
여기까지 오신 건 당신의 노력과 재능 덕분입니다. 가면 증후군은 당신을 사기꾼처럼 느끼게 할 수 있지만, 그건 단지 느낌일 뿐 사실이 아닙니다. 당신의 성취들을 목록으로
만들어보세요. 아무리 작게 보일지라도 기록해보세요. 이것은 자랑하는 것이 아니라, 당신 능력의 구체적 증거를 인식하는 것입니다. 어려운 일을 해결했던 때나 당신의 일에
대해 칭찬을 받았던 순간을 생각해보세요. 이런 것들은 우연이 아니라, 당신의 능력을 반영하는 것입니다.

2. 누군가와 대화하기
이 문제를 혼자 짊어지고 있지 않습니다. 많은 성공한 사람들이 당신과 똑같은 감정을 느꼈습니다. 신뢰하는 사람 – 멘토, 친구, 동료 – 찾아서 당신이 느끼고 있는 것들에 대해
이야기해보세요. 종종 이런 생각들을 말로 표현하는 것만으로도 그것들이 덜 압도적으로 느껴질 수 있습니다. 그들의 경험과 통찰을 들어보세요. 아마도 그들도 삶의 어느 시점에
비슷한 감정을 느꼈을 것입니다. 이런 교류는 귀하가 유일하게 투쟁하고 있다는 환상을 해체하는 데 도움이 될 수 있습니다.

3. 현실적인 기대 설정하기
완벽은 불가능한 목표입니다, 그러나 많은 사람들이 이를 추구합니다. 이는 우리가 결국 도달하지 못할 때 부족함을 느끼게 합니다. 현실적이고 달성 가능한 목표를 설정하는
것이 중요합니다. 실수는 학습 과정의 일부임을 이해하세요. 모든 성공한 사람은 어느 시점에서 실패했습니다. 중요한 것은 이 경험들에서 배우고 앞으로 나아가는 것입니다. 
기억하세요, 진행이 중요하고 완벽이 아닙니다.

4. 자기 연민 연습하기
자신에게 친절하세요. 가면 증후군은 자기 비판에서 자라납니다. 부정적인 자기 대화에 빠졌을 때, 잠시 멈추고 스스로에게 물어보세요: 친구에게 그렇게 말할까요? 아마도
그렇지 않을 겁니다. 당신이 소중한 사람에게 제공할 것과 같은 연민과 이해를 자신에게도 적용하세요. 자기 연민을 연습하는 것은 평범함에 만족한다는 것이 아니라, 남들에게
베푸는 은혜를 자신에게도 주는 것입니다.

5. 성공을 시각화하기
시각화는 강력한 도구입니다. 눈을 감고 자신감 있고 성공적인 상황을 상상해보세요. 어떤 모습인가요? 무엇을 하고 있나요? 어떤 느낌인가요? 시각화는 성공의 정신적
이미지를 만드는 데 도움이 되어, 더 구체적이고 달성 가능하게 만듭니다. 규칙적으로 시각화를 연습함으로써, 당신은 자신과 능력에 대한 인식을 바꾸기 시작할 수 있습니다.

가면 증후군을 극복하는 것은 당신이 사기꾼이 아니라는 것을 증명하는 것이 아니라, 자신을 바라보는 방식을 바꾸는 것입니다. 당신의 능력을 받아들이고, 

당신의 가치를 인정하며, 누구보다도 성공할 자격이 있다는 것을 이해하는 것입니다. 당신은 할 수 있습니다!
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Six strategies for getting better results

전략55::    외부도구사용하기
• 임베딩 기반 검색을 사용하여 효율적인 지식 검색 구현하기
• 코드를 실행하여 보다 정확한 계산을 수행하거나 외부 API 호출하기

https://platform.openai.com/docs/guides/prompt-engineering

전략44::    GGPPTT  모델에게 ""생각할""  시간주기
• 결론을 재촉하기 전에 모델 스스로 해결책을 찾도록 하기
• 모델의 추론 과정을 숨기기 위해 내면의 독백 또는 일련의 질의문을 사용하기
• 모델에게 이전 단계에서 놓친 것이 있는지 물어보기

전략66::    체계적으로변경사항테스트하기
• 모범답안을 참조하여 모델 결과 평가하기

11

Six strategies for getting better results

전략11::    지침((IInnssttrruuccttiioonn)) 을명확히 작성하기
• 관련성 높은 답변을 얻기 위해 질문에 세부 정보 포함하기
• 모델에게 페르소나를 받아들이도록 요청하기
• 구분 기호를 사용하여 입력이 구분되도록 명확히 표시하기
• 작업을 완료하는 데 필요한 단계들을 명시하기
• 예시를 함께 제공하기
• 원하는 결과의 길이를 명시하기

전략22::    참고문헌제공
• 모델이 (제공한) 문헌을 참고하여 답하도록 지시하기
• 모델이 (제공한) 문헌를 인용하여 답하도록 지시하기

전략33..  복잡한작업을더간단한하위작업들로나누기
• 사용자의 의도 분류를 사용하여 사용자 질의에 가장 관련성이 높은 지시문 식별하기
• 매우 긴 대화가 필요한 대화 애플리케이션의 경우 이전 대화를 요약하거나 필터링하기
• 긴 문서를 조각별로 요약하고, 다시 조각들을 모아서 전체 내용 요약하기
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Basic Prompt

https://mpost.io/prompt-engineering-ultimate-guide#zero-shot-prompting

Conversation Code Generation

Reasoning

13

Basic Prompt

https://mpost.io/prompt-engineering-ultimate-guide#zero-shot-prompting

Summarization Extraction

Question Answering Classification
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Zero-Shot Prompting

Prompting Techniques

Few-Shot Prompting

Limitations of Few-shot Prompting

Self-Consistency

Source: https://www.promptingguide.ai/kr/techniques

15

Prompting Techniques

Zero-Shot Prompting

Few-Shot Prompting

Chain-of-Thought Prompting

Self-Consistency

Generated Knowledge Prompting

Tree of Thoughts (ToT)

Retrieval Augmented Generation (RAG)

Automatic Reasoning and Tool-use (ART)

Automatic Prompt Engineer (APE)

Active-Prompt

Directional Stimulus Prompting

ReAct Prompting

Multimodal CoT Prompting

GraphPrompts

Source: https://www.promptingguide.ai/kr/techniques
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What is Prompt Engineering? Everything that goes before prompt02

 원하는출력결과물을이해하고 요구사항을충족하는텍스트를생성하는 모델의기능을최대화하는 명확
하고간결한입력제공

 AI 시스템에서고품질의 유용한출력을생성하기위해잘만들어진프롬프트를 개발하는데기여하는모든
프로세스

18

17

Wei et al. (2022)에서 소개된 생각의 사슬(chain-of-thought, CoT) 프롬프트는 중간 추론 단계를 통해 복잡한 추론을 가능하게

함

이를 단답형 프롬프트와 결합하면 응답하기 전에 추론이 필요한 복잡한 작업에서 더 나은 결과를 얻을 수 있음

Zero-shot CoT PromptingChain-of-Thought (CoT) 
Prompting

Prompting Techniques

Source: https://www.promptingguide.ai/kr/techniques
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Prompt Marketplace

The 7 Best AI Prompt Marketplaces (makeuseof.com)

• Prompt - Etsy UK

• AIPRM for ChatGPT
(google.com)

• FlowGPT

19

프롬프트엔지니어란?

1. 프롬프트 엔지니어가 하는 일
 프롬프트 설계 및 개발
 프롬프트 테스트 및 평가.

 생성형 인공지능 모델 활용법 내재화

2. 프롬프트 엔지니어 필요 역량
 AI에 대한 학문 지식과 실무 경험
 가설 설계, 실험, 데이터 수집・・분석을 위한 사고력
 내외부 고객 요구사항 파악 및 결과물 도출 역량

3. 프롬프트 엔지니어 직업 전망

프롬프트 엔지니어 | 정의, 하는 일, 필요 역량과 전망 - 코드스테이츠 공식 블로그 (codestates.com)

 AI가 최상의 답을 할 수 있도록 훈련 시키고 AI로부터 최상의 답을 이끌어 내는 일을 하는 사람
 다양한 영역에서 생성형 AI를 활용한 서비스를 도입하고 있기 때문 수요 증가
 AI가 최상의 답변을 도출하도록 전문적으로 연구하고 다양한 노하우 습득 등 전문 역량 필요
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03 ChatGPT 활용

21

Attacking ChatGPT

Gupta, M., Akiri, C., Aryal, K., Parker, E., & Praharaj, L. (2023). From chatgpt to threatgpt: Impact of generative ai in cybersecurity and privacy. IEEE Access.
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ChatGPT API 활용 : Systematic Literature Review  

 ChatGPT는 OpenAI API의 모델에 대한 채팅 인터페이스와 통합 검색, 코드 실행, 플러그인

등의 다양한 기본 기능 제공

 OpenAI의 API를 사용하면 더 많은 유연성을 제공

 ChatGPT API 활용하여 Hate Speech Detection SLR을 위한 자료 추출 테스트 (Sample Program) 

• Prompt 작성

• ChatGPT API 와 pdfpumber library 활용(Python)

Haman, M., & Školník, M. (2023). Using ChatGPT to conduct a literature review. Accountability in Research, 1-3.
• 문헌 검토는 연구 활동의 기본적인 과정이며, ChatGPT가 공동 저자가 될 수 없다면 ChatGPT를 사용하여 문헌 검토를 하는 것은 비윤리적이라고 주장
• 학술 출판물을 검색한 결과, 50건 중 17건(34%)에서만 문제의 논문이 데이터베이스(구글 스콜라, 펍메드, 시맨틱 스콜라)에 존재
→ ChatGPT는 가짜 논문이 너무 많아서 문헌 검토에 적합하지 않음. 따라서 연구 과정에서 ChatGPT를 사용하지 않는 것을 강력히 권장

Qureshi, R., Shaughnessy, D., Gill, K. A., Robinson, K. A., Li, T., & Agai, E. (2023). Are ChatGPT and large language models “the answer” to bringing us 
closer to systematic review automation?. Systematic Reviews, 12(1), 72.

• ChatGPT가 일부 SLR 작업을 잘 완료할 수 있는 반면 일부는 개선의 여지가 있다는 것을 발견 → 다른 사람들도 유사한 탐색 및 테스트 시도 권장
• ChatGPT는 질문의 맥락을 파악하고 요청한 내용에 맞는 응답을 공식화
• 검색 전략은 논리와 규칙 및 구조화된 언어를 활용하므로 검색 전략을 정확하게 만드는 데 주의를 기울여야 함
• 텍스트 추출 및 요약을 위해 관련 정보를 식별하는 LLM의 기능을 강화하면 시간이 제한된 연구자에게 출발점을 제공하거나 결과에 대한 높은 수준의
요약을 제공

• 문서 작성 및 편집 기능 향상에 따라 수정하는 데 도움이 됨

23

학문분야의 ChatGPT 활용

1. ChatGPT 사용 용도

 ChatGPT는 번역이나 요약본과 같은 다양한 자연어 처리 작업에 사용. 예) “Summarize [XYZ]“, "Translate into [언어명]: [XYZ]“

 연설이나 발표 자료, 강의 노트, 블로그 게시물, 뉴스레터 콘텐츠 또는 이메일 작성에 활용.

 브레인스토밍이나, 지식이 많지 않은 분야, 주제를 탐색하는 데 사용.

2. ChatGPT 사용 시 주의 사항

 인간의 생각이나 글을 100% 효과적으로 대체할 수 없음.  ChatGPT 결과에 대해 자신의 지식과 경험을 바탕으로 신중하게 검토 및 편집해야 함

 질문의 명확성과 구체성 확인
예) "how do I reply to reviewer comments" 보다는 "how do I reply to a reviewer who has asked me to perform an extra experiment"

 ChatGPT는 대량의 텍스트 데이터에 대해 "훈련"되었음. 틈새 주제 또는 전문 주제에 대한 콘텐츠 생성에서 비효과적이거나 정확하지 않을 수 있음.

 ChatGPT가 2023년 4월 이후까지 정보 학습. 그 이후의 사건을 설명하거나 논의 시 부정확할 수 있음.

 학습 데이터의 부정확성은 ChatGPT의 출력물에 반영될 수 있으며, 결과물을 사용하기 전에 출력물의 사실관계를 확인해야 할 수 있음. 
예) ChatGPT가 문헌 검토에서 인용한 연구 논문의 결과를 잘못 해석하는 경우가 있음.

3. 투고 논문, 학위 논문, 초록 등에 ChatGPT를 사용할 수 있을까?

 저널 편집자와 발행인은 챗봇이 해당 논문의 내용과 무결성에 대해 책임을 질 수 없으므로, ChatGPT를 연구 논문의 저자로 간주할 수 없음

 미국 뉴욕의 공립학교와 같은 교육 기관은 표절 및 윤리에 대한 우려 때문에 ChatGPT 및 유사 도구 사용을 금지함

 교육 기관에서 AI 텍스트 감지기 도입 고려.  저널 및 출판사들도 AI 감지 도구를 심사 및 출판 과정에 통합할 가능성이 높음

※ ChatGPT는 글쓰기에 도움이 줄 수는 있지만, 저술에 대한 책임은 전적으로 연구자에게 귀속되며, 저자로서 생각과 의견이 반영되어야 함

출처: Editage
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Paper Vs. GhatGPT Extraction

Mohiyaddeen, M., & Siddiqi, S. (2021). Automatic hate speech detection: A literature review. Available at SSRN 3887383.

Paper Year Platform
Features & 

Algorithm
Precision Recall Accuracy F1-Score Remarks

20 2017 Twitter

Text 

preprocessing, 

Naive Bayes 

Classifier

- - 93% -

Please note that 

precision, recall, and F1-

measure values are not 

provided in the text, and 

only the accuracy of the 

Naive Bayes Classifier is 

mentioned as 93%.

23 2019 Instagram
K-Nearest 

Neighbor (KNN)
98% 98% 98.13% 98% .

Briliani, A., Irawan, B., & Setianingsih, C. (2019, November). Hate speech detection in indonesian
language on instagram comment section using K-nearest neighbor classification method. In 2019 IEEE 
international conference on internet of things and intelligence system (IoTaIS) (pp. 98-104). IEEE.

25

PDF file 내용추출 ChatGPT API활용사례

 pdfplumber 와 ChatGTP API 이용
Text Extraction : Python Sample Program



임희주……………
연세대…바른ICT연구소

정보통신기술(ICT)과…인공지능(AI)의…발달은…지능정보기술…기반의…스마트…정비전략…수립을…가능케…하였다.…대규모…초기…설비투

자비가…발생하는…항공,…해양,…석유…등의…산업에서는…이러한…첨단…기술을…활용하여…정비를…지능화하여…고가…설비의…수명을…연

장하고…예상치…못한…설비…고장에…사전에…대응하는…것이…중요하다.…설비관리…분야에서…스마트…정비전략은…상태기반정비플러스

(CBM+…:…Condition-Based…Maintenance…Plus)…등의…이름으로…불리고…있는데,…이는…임베디드…센서로…수집한…데이터를…분석해…

설비의…상태를…실시간으로…관찰하고…그…상태에…따라(On-Condition)…정비를…수행하며,…신뢰성…분석…및…AI…기술을…활용해…설비의…

잔존유효수명(RUL:…Remaining…Useful…Life)을…예측하는…정비전략이다.…설비의…돌발…고장을…억제하여…정비비용이…감소하고…설

비의…가동률이…향상되는…등의…효과를…기대할…수…있고…궁극적으로는…기업의…이윤과…고객…만족을…향상시킨다.…하지만,…CBM+…시

스템은…다분야…융복합…기술을…활용해…구축되고…그…적용…대상…설비도…기술적…복잡도가…매우…높아…레거시…시스템과…완전한…통합

을…완성하기까지…장기간의…노력과…시행착오가…예상된다.…기술적…어려움…외에도…제도·절차의…부재,…전문가와…교육체계의…부족…

역시…CBM+의…구축…과정에서…극복해야하는…문제이다.…CBM+가…상태…데이터를…분석해…결함을…진단·예측하는…시스템인…만큼…

효율적이고…효과적인…데이터…아키텍처를…설계하는…것도…중요하다.…개발단계의…여러…어려움을…해결하고…CBM+의…도입…목적에…

부합하는…아키텍처…설계를…실현하기…위한…중심…기술역량이…바로…AI이다.

주제어…(Keywords):…상태기반정비,…CBM+(Condition-Based…Maintenance),…정비전략,…인공지능

AI 기반의 On-Condition 정비혁신, 
상태기반예지정비(CBM+)
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22

대규모설비

(사진 : SK 에너지블로그)

(사진 :아시아나항공)

(사진 : More Than Shipping)

(사진 : snaketray.com)

2023 Barun ICT Conference
2023년 12월 12일

연세대학교바른ICT연구소
연구교수임희주

AI 기반의 ON-CONDITION 정비혁신
상태기반예지정비(CBM+)
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44

설비의고장
Uber Surge-Pricing시스템고장

n In 2014's New Year's Eve, Uber's surge-pricing glitch for 26 minutes led to no 
surge pricing in New York. Average wait times soared from two to eight minutes, 
with a completion rate below 25%.

(Hall et al., 2015)

33

설비의고장
항공기결함

n 만일의 항공기 사고 발생시…

n “모르면 100% 손해, 항공 지연·결항 시
반드시 해야 할 일” (매일경제, 2022)

n “20년 넘은 노후항공기 13%” (매일경제,
2022)

한국교통연구원 (2020)
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66

설비의고장
Deepwater Horizon 폭발사고

n 2010년 10월 20일미국멕시코만에
서발생한 British Petroleum의시추
선딥워터호라이즌의폭발사고

n 승조원 11명사망, 17명중상
n 원유약 540만배럴이바다에유출,태
안유출량의약 50배

n “BP, 멕시코만기름유출에 21조원
배상” (연합뉴스, 2015)

55

설비의고장
Kakao Talk 데이터센터화재

n 2022년 10월 15일, 삼평동의 한 건물에 화재가 발생해 서버 작동에 필요한 전원
공급이 끊겨 카카오의 서비스를 비롯해 입주사 모든 서비스들이 정지

n “카카오 서비스 장애로…카카오톡 사용자 200만 명 이탈” (SBS, 2022)

n “엄마 연락이 안 돼" 카카오톡 먹통에 곳곳서 걱정·혼란” (매일경제, 2022)
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88

상태기반예지정비(CBM+)

n 상태기반예지정비

u 시스템 작동 중에 통합 센서가 수집한 데이터를 분석하여 예측된 증거를 기반으로 고
장 발생 전 최적의 시점에 정비 수행

u PPMx (Prognostic and Predictive Maintenance),
eRCM (Enhanced Reliability-centered Maintenance) 

n 발전 흐름

u ‘80년대 초 On-Condition Maintenance의 개념이 등장, 이후 개념이 발전하여 상태기
반정비(CBM) 용어 등장

n 항공, 광업, 해양 석유 생산과 같은 고위험 산업에 적용

u ‘90년대 이후 감지, 진단 및 예측, 컴퓨터 분석 응용기술에 상당한 진전이 있었음에도
여전히 기술적한계존재

u ’00년대 초부터 CBM에 예지 기능이 부가된 CBM+가 개념화 되고 관련 체계, 제도, 정
비가 마련되기 시작, 고위험 산업에 적용되어 현재 수준까지 발전되어 옴

Stecki (2010)

77

항공∙해양∙우주∙방산∙IT인프라스트럭처설비특징

n 고위험산업과 IT인프라스트럭쳐설비의특징

특징 대처 방향

혹독한 환경에서 작동 불확실성에 대한 예측

큰 실패 비용
• 가치사슬 파급력
• 안전 문제와 직결

고장 발생 전 사전 조치
고장 발생 시 격리

큰 정비 비용
긴 정비 리드타임

정비빈도(불필요한 정비) 감소

긴 수명주기 신뢰성 관리

첨단 기술 적용 시스템 통합

예측 알고리즘, 모니터링, 진단, 자동격리, 시스템 통합

데이터 ∙ 인공지능 ∙ 디지털 트윈 기반

해결책



135

Track 3-1-3

1010

적용사례
“코레일, 수도권전동차핵심부품, AI가관리한다.”

n 수도권전철핵심부품 6종을실시간진단, 고장발생주기예측상태기반분석시
스템개발, 2024년상용화계획
u 주공기압축기,전력용 콘덴서,주변악기,출입문,일반 배전반,냉난방장치

u AI가 자동으로 부품의 잔여수명과 성능상태,교체주기 등 식별,유지보수 시기 예측

철도경제 (2022.8.31.)

(한국철도공사)

99

CBM+ 기대효과

n 고위험산업의설비상태를 AI모델로분석하여고장을예측한다면?
⇒사후정비(Corrective Maintenance)감소

n 기대수명의 70%까지사용하던부품을 95%까지사용후교체한다면?
⇒예방정비(Preventive Maintenance) 감소

n 고장발생시고장범위를격리하여다른구성품의 2차격리를방지한다면?
⇒고장파급차단

인명피해예방,고객만족향상,공급망안정,설비기대수명연장
안정적설비운영(가동률향상),인적오류감수

환경오염최소화(폐기물감소),정비비용감소,
안정적설비운영(가동률향상),

정비비용감소,정비리드타임감소,고객만족향상,
공급망안정,안정적설비운영(가동률향상)
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1212

건전성관리 AI 알고리즘

n건전성관리알고리즘분류

백재욱(2019)

1111

적용사례
“코레일, 수도권전동차핵심부품, AI가관리한다.”

n전동차 CBM+ 아키텍처

Kundu et al. (2018) 현대로템 홈페이지



좌장 : 장백철 연세대 교수

AI리터러시와 
윤리

Track 3-2

AI 리터러시, 무엇이 결정짓는가 

: AI 결정요인 탐구

김민진* (연세대 바른ICT연구소)

_

2023년 악성댓글의 

현황과 나아갈 방향

김미예* (창원대 교수)

_

악성댓글 사회경제적 비용과 

정책 연구의 현재와 미래

김범수* (연세대 바른ICT연구소)

* : 발표자
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김민진………………
연세대…바른ICT연구소

생성형…AI의…선풍적인…인기를…주도하기…시작한…ChatGPT는…Chat…GPT-3의…등장…이후…GPT를…실생활에서…적용할…수…있는…다양

한…예시와…사용…사례가…인터넷에서…공유되었고,…이러한…현상은…생성형…AI…기술에…관한…관심뿐만…아니라…다양한…분야에서…응용…

가능성을…탐구하고…개발하는…데…큰…동기부여를…제공하였다.…이처럼…인공지능의…급속한…발전은…대중화되어…모두에게…이익을…가

져다주는…것…처럼…보일…수…있으나,…실제로는…인공지능이…가진…잠재력만큼…사회…정보…기술의…불평등을…촉발하여…지역…및…세대…간…

발전…불균형을…이전의…디지털…기술의…격차보다…현…상황을…더…크게…악화시킬…수…있다는…우려가…제기되고…있다.…이러한…AI와…관련

된…지식격차는…“정보…격차…(Digital…divide)"에서…한발…더…나아가…"AI…정보격차…(AI…Divide)"라는…용어가…새롭게…등장하기…시작했으

며,…이를…극복하고자…AI…리터러시…(AI…literacy)를…증진시켜야…한다는…움직임이…일고있다.…특히…지능화…시대의…AI…리터러시는…디지

털…리터러시와…마찬가지로…access…(접근),…capacity…(역량),…impact…gap(영향)…단계로…단순화하여…접근할…것이…아니라,…더…세분

화된…단계로…개념화…될…필요가…있다는…의견이…대두되고…있다.…특히…AI…리터러시에서는…단순한…적용과…효과에서…한발…더…나아가…

AI…기술을…개인이…비판적으로…평가하는…것이…중요한…요소로…고려되어야…한다는…이야기가…많다.…이에…본…발표는…AI…리터러시가…

의미하는…바가…무엇인지…정의하고,…AI…리터러시를…단순히…AI…기술의…효과성에만…집중하는…것이…아니라…인간…중심의…고려…사항과…

응용…프로그램을…윤리적으로…사용하였는지에…대해…윤리적…기준을…가지고…평가할…수…있는…수준까지…설명하고자…한다.…또한…본…

연구는…AI…리터러시와…관련된…디지털…리터러시와…관련된…다양한…이론과…실증적…연구…들을…통해…AI…리터러시에…영향을…미치는…원

인을…확인해보고자…한다.…디지털…리터러시에…영향을…미치는…요인들에…대한…연구는…다양한…이론과…실증연구가…이루어졌지만,…AI…

리터러시에…영향을…미치는…원인에…대해서…실질적인…답변을…제시하는…연구는…현재…전무한…상태이다.…AI…리터러시는…정보…리터러

시와는…다르게…한…단계…더…깊은…수준의…기술과…이해를…요구하므로…(예:…AI…알고리즘…및…학습…데이터),…이와…영향을…미치는…추가적

인…다양한…요인들이…고려되어야…하며,…AI…혁신과…상호…작용하고…인식하는…방식과…AI에…대한…신뢰도…또한…이에…포함될…필요성이…

있다.…이에…본…연구는…AI…리터러시에…영향을…미치는…다양한…원인들은…탐색해보고…이에…따른…실증적인…증거를…제시할…예정이다.…

AI 리터러시, 무엇이 결정짓는가 :
 AI 리터러시 결정요인 탐구
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1

The Emergence of Chat GPT 
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3

Definition

2

The Current Use of Generative AI

44.7% 55.3%
57.0% 43.0%
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5

Increasing Interest on AI Literacy

4

The Importance of AI Literacy
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AI divide

7

Individual 
Level

Industry
Level

National
Level

The Level of AI Literacy

6

Ignorance
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9

Factors Influencing AI Literacy

8
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11

Factors Influencing AI Literacy

10

Factors Influencing AI Literacy
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13

Factors Influencing AI Literacy

12

Factors Influencing AI Literacy
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15

Future Study

14

Factors Influencing AI Literacy
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김미예…………………
창원대학교…경영대학…경영학과…교수

의사소통의…플랫폼이…온라인으로…집중되면서…온라인…상에서…나타나는…사이버…폭력의…문제가…심각하게…대두되고…있다.…특히,…

소셜미디어를…통해…확산되고…있는…악성댓글…문제는…일부…유명…특정인을…넘어…소셜미디어를…사용하는…일반…대중에게…확산되면

서…문제가…더욱…심각해지고…있다.…

악성댓글은…악성댓글…피해를…경험한…개인에게…미치는…영향이…매우…크지만,…악성댓글의…비재화성으로…인해…실제…피해규모를…밝

히는데…한계가…존재한다.…이런…이유로,…악성댓글이…미치는…부정적…영향력을…막연하게…느끼고…있지만,…악성댓글…피해의…정확한…

파악이…이루어…지지…않아…이에…대한…대응…역시…미진하게…다루어지고…있다.…이러한…부정적…순환고리를…반영하듯…악성댓글의…추

이는…지속적으로…증가하는…모습을…볼…수…있다.………

본…연구의…목적은…악성댓글에…적극적으로…대응하기…위해…악성댓글의…현재…상태를…파악하고,…이를…통한…대응방법을…제시하는

데…있다.…이를…위해,…2023년…악성댓글에…대한…현황…조사를…실시하였고,…이에…대한…결과를…제시한다.…구체적으로…1)…악성댓글…경

험의…추이,…2)…악성댓글…발생…플랫폼…파악,…3)…악성댓글…피해의…종류,…4)…악성댓글로…인해…발생하는…신체적,…정신적…피해…정도

에…대한…분석…결과를…제시한다.…이를…통해,…악성댓글의…현주소를…파악하고…이에…대한…효과적이고…실무적인…대안에…대한…방향

성을…논의한다.…

…

2023년 악성댓글의 현황과 나아갈 방향
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01
02

03

연구 배경

악성댓글의 정의와 종류

2023 악성댓글 현황 분석 결과

04 결론 및 나아갈 방향

CCOONNTTEENNTTSS

2023 한국지식경영학회 추계학술대회

2023년
악성댓글의현황과나아갈방향

창원대학교 경영학과 김미예 교수
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온라인 플랫폼으로 의사소통의 장 이동

2005

과거부터 존재해 온 비방글이 온라인 플랫폼을 통해 공유되면서 사회 문제로 대두 4

연구 배경

01

3
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유명인들의 정신적, 신체적 피해

1

2

3

4

1인 플랫폼 증가로 일반 개인 피해 증가

낮은 온라인 윤리의식

문제임에도 불구하고, 
이에 대한 정책적 대응의 미흡

악성댓글의 문제

6

악성댓글의 증가

• 국내 ‘사이버 명예훼손 및 모욕’ 2014년 8,880건, 2022년에는 29,258건, 세 배 이상 증가 (경찰청)

• 검거는 18,242 수준

8,
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악성댓글의 정의

‘악성 댓글’은 인터넷, SNS서비스 댓글란에 사실 여부와

상관없이 특정한 사람의 명예를 훼손하는 글이나 인신

공격적 발언 등을 게시하여 공개된 것으로 특정인이

부정적으로 이해하는 글 (바른ICT연구소 2019)

01. 악성댓글이란? 

02. 유형은? 

반사회적 온라인 행동 유형: 사회문화 차이가 반영되어
인터넷 트롤링, 플레이밍, 사이버 불링, 사이버 공격 등
으로 유형화/
악성 댓글은 위 개념을 포함하지만 목적성, 공연성, 
대상자 측면에서 다른 개념들과 구분됨

8

악성댓글 정의와 종류

02
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2023 악성댓글 현황 분석 결과

03

욕설, 근거 없는 비난

모욕, 명예훼손, 

인신공격, 험담, 혐오

비난형

신변의 위협, 

협박, 

사회, 경제적 활동에

대한 압박

협박형
확인되지 않은

정보,

허위 내용

루머형

특정 신체 비하,

성적 수치심 유발

성적수치심
유발형

악성댓글의 유형

집단 따돌림

선동

여론형성형

9

출처: 바른ICT연구소
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2023 악성댓글의 피해 현황

7.9

48.0

44.1

악성 댓글 피해 경험이 있다

악성 댓글 피해 경험이 없다

악성 댓글 직접피해는 없었지만

다른 사람의 피해 경험을

보거나 또는 들은 적이 있다

• 2022년 간접+직접 피해 경험 46.5%

• 2023년 간접+직접 피해 경험 52.0%

12

03 회·경제적 비용 모형과 현황

조사 대상
인터넷 이용 소비자(일반인)

조사 방법 온라인 조사

조사 일시 2023.10.10-2023.10.23

조사 내용 악성 댓글 경험 현황

악성 댓글 주요 피해 항목

악성 댓글 대응 방안 제안

전국의 만 20-69세 남녀

총 1,000명

11

악성댓글 현황 조사 개요
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욕설, 근거 없는 비난

모욕, 명예훼손, 

인신공격, 험담, 혐오

비난형
신변의 위협, 

협박, 

사회, 경제적 활동에 대한

압박

협박형
확인되지 않은 정보,

허위 내용

루머형

특정 신체 비하,

성적 수치심 유발

성적수치심
유발형

2023 악성댓글의 피해 유형 결과

집단 따돌림 선동

여론형성형

14

45.6
%

26.6
%

35.4 
%

24.1
%

단위: %, 복수응답

45.6
%

2023 악성댓글의 경험 경로

7.59

34.18

56.96

15.19
12.66

20.25

46.84

0.00

10.00

20.00

30.00

40.00

50.00

60.00

인스턴트

메시지

온라인

커뮤니티

소셜 미디어 개인

홈페이지

이메일 온라인 게임 인터넷 포탈

사이트

13단위: %, 복수응답
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2023 악성댓글 피해 후 개인적 대응 행동

법적 대응

무대응

다른 활동

신경쓰지 않음

작성자 직접 대응

법적 대응 무대응 다른 활동 신경쓰지 않음 작성자 직접 대응

10.1

22.8

24.1

8.9 

19.0

단위: %, 

16

• 적극적 대응은 29.1% 불과

• 악성댓글 작성자 활동에 크게 영향 미치지 못하는 대응

2023 악성댓글 피해 항목

15.2

24.1

7.6

20.3

31.6

15.2

0.0

5.0

10.0

15.0

20.0

25.0

30.0

35.0

사람들을 만나기

힘들었다

학교, 직장, 가사

등 나에게 주어진

어떤 일도 하기

싫었다

자살 또는 자해를

하고 싶은 생각이

들었다

식욕이 없어지도, 

식사를 제대로

하지 못했다

잠을 잘 이루지

못했다

여가생활을

제대로 즐기지

못했다

단위: %, 복수응답
15
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결론 및 나아갈 방향

04

악성댓글의 효과적 대응에 대한 여론 조사

58.6
15.1

17.9

5.4 3.0 악성 댓글 생성 및 유통에
대한 법적 처벌 강화가
필요하다.

소셜 미디어 플랫폼에서 악성
댓글의 사전 삭제 기능을
강화해야 한다.

소셜 미디어에서 악성
댓글 작성자의 계정을
차단해야 한다.

이용자가 악성 댓글의 식별/ 예방할 수
있도록 디지털 리터러시(디지털 문해력) 
교육이 필요하다.

악성 댓글 방지를 촉구하는
공익캠페인이 필요하다.

17
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악성 댓글 대응: 정책 04 토론

20

• 댓글의 다면성: 긍정(알림, 표

현할 권리) 및 부정 측면 공존

• 악성 댓글 피해 구제와 처벌을

위한 효과적 법제도 필요

• 다양한 이해관계자에 대한

고려와 배려, 그리고 참여

• [법제도] 

악성 댓글 관련 기준 마련과

피해자 보호 정책, 처벌 등

제도 개선

• [온라인 플랫폼] 

네트워크 공간에서 자율적, 

적극적 대응 방안 강구

현 황 토 의

2023 악성댓글 현황 조사 결과와 시사점

19

소셜미디어를 통한 악성 댓글 피해 57.0%

악성 댓글의 직〮간접 피해 경험 52.0%

전혀 모르는 사람으로부터의

악성 댓글 82.3% 
과정

피해

결과
수면 불안 31.6%

업무 불안 24.1%

식욕 저하 30.3%

악성 댓글 노출 환경에 대한

정책 제안과 실현 필요

악성 댓글에 노출된

이용자의 교육 필요
직접 대응

29.1%

무대응, 무신경, 

다른 활동 집중

70.9%
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악성 댓글 정책 마련의 체계 04 토론

악성 댓글 예방 교육의 비용과 효과에 대한 분석, 

다양한 대안의 검토와 효과적인 정책 마련이 가능

* (정책 예시) 악성 댓글 예방 프로그램을 정규 교육화: 정책 제안 등에 필요한 비용을 줄일 수 있으며,

다양한 예방 활동을 통하여 피해를 상당한 수준으로 줄일 수 있을 것으로 예상

악성 댓글 관련 정책과 제도를 수립함

에 있어서, 데이터에 기반한 정책 검

토를 가능하게 함. 

정책 효과, 효율성, 민감도 분석 등을

수행할 수 있는 체계 구축의 첫 단추

Data-Driven 
Policy Making

Idea 
Generation

Social 
Impacts

22

악성 댓글 대응: 교육 04 토론

21

• 악성 댓글 사회 · 경제적 비용:

직접피해 1,941억~3조5,956원

• 댓글 피해의 빠르고 넓은 확산

• 개인의 자발적 정보공유, 참여

• 직간접 디지털 경험, 문제 인

식, 윤리 의식 및 시민성 필요

• 악성 댓글도 타인에 대한

폭력이라는 인식 교육과 회복

프로그램

• 디지털 사회의 올바른 맞춤형, 

참여형 청소년 교육 확대

• 자발적 시민(성인)교육

프로그램 개발과 참여 확산

현 황 토 의
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김범수……
연세대학교…바른ICT연구소…소장

연세대학교…정보대학원…원장

악성댓글 사회경제적 비용과 정책 연구의 현재와 미래
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악성댓글 사회경제적 비용과 정책
연구반에 함께 하시겠습니까?

2023. 12. 12.

김 범 수
연세대학교 정보대학원

바른ICT연구소, 한국지식경영학회
barunict@barunict.kr

악성댓글 사회경제적 비용과 정책
연구의 현재와 미래

2023. 12. 12.

김 범 수
연세대학교 정보대학원

바른ICT연구소, 한국지식경영학회
barunict@barunict.kr
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01 연구 배경

1. 악성 댓글의 증가

2. 악성 댓글 증가 배경

3. 악성 댓글의 주요 문제점

01
02

순서

악성댓글?

사회 경제적 비용과

현황분석
악성댓글 정책시뮬레이터

토론

Q&A

04
03
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악성 댓글의 문제 01 연구 배경

연예인, 스포츠스타등

유명인뿐아니라특정일반인

정신적신체적피해심각

낮은온라인윤리의식

익명성으로인해

사이버명예훼손을

경시하는사례와경향증가

1인플랫폼증가로

일반개인도악성댓글피해증가

악성댓글에

적절한

처벌규정의미흡,

통제어려움,

지속적확산

6

악성 댓글 증가 배경 01 연구 배경

5
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악성 댓글? 02 악성 댓글이란?

인터넷, SNS서비스 댓글란에 사실 여부와 상관없이 특정한 사람의 명예를 훼손하는 글이나 인신

공격적 발언 등을 게시하여 공개된 것으로 특정인이 부정적으로 이해하는 글 (바른ICT 2021.9)

반사회적 온라인 행동 유형: 사회문화 차이가 반영되어 인터넷 트롤링, 플레이밍, 사이버 불링, 사이버

공격 등으로 유형화, 악성 댓글은 위 개념을 포함하지만 목적성, 공연성, 대상자 측면에서 다른 개념들과

구분됨

8

02 악성 댓글이란?

1.악성 댓글의 정의

2.악성 댓글의 5가지 유형

3.악성 댓글의 발생요인

4.악성 댓글의 피해 결과
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악성 댓글 사회·경제적 비용 모형 연구 03 모형 연구 배경

01

02

0304

05

사회 경제적 문제 인식

악성
댓글

악성 댓글로 인해 발생하는 사회 · 경제적 문제(댓글

조작, 악성 댓글로 인한 피해자들의 극단적인 선택, 

개인 정보의 노출, 불합리한 의사결정 등)가 상존함

현상 대응 필요
악성 댓글 관련 문제 발생 시 단발적 사회 이슈

제기와 반복적인 감성적 대응 현상 개선 필요

피해의 가시화: 화폐 경제 단위의 측정

보이지 않는 악성 댓글의 피해를 가시적인

화폐단위로 측정하여 피해 규모를 파악

사회 · 경제적 피해 모형 개발, 비용 측정

악성 댓글로 인한 사회 · 경제적 비용 항목

파악과 함께 사회 · 경제적 비용 측정을 통한

악성 댓글의 부정적 영향력 파악

향후 대처 방안 개발과 지원
사회 · 경제적 비용 항목, 자료를

통해 정책 방향 도출 가능

13

03 악성 댓글의
사회·경제적 비용과 현황 분석

1. 악성 댓글 피해로 인한 비용 항목과 모형

2. 일반인 대상 2022년 2023년 설문조사
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악성 댓글 비용 추정 03 사회·경제적 비용 모형

악성 댓글의 사회 · 경제적 비용 모형

주요 변수 항목

• 𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻 = 𝑫𝑫𝑫𝑫𝑻𝑻𝑻𝑻 + 𝑰𝑰𝑰𝑰𝑻𝑻𝑻𝑻

• 𝑫𝑫𝑫𝑫𝑻𝑻𝑻𝑻 = 𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻 + 𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻 + 𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻 + 𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻

· 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 = ∑𝑖𝑖𝑖𝑖=1𝑘𝑘𝑘𝑘 ∑𝑗𝑗𝑗𝑗=12 (𝐸𝐸𝐸𝐸𝐸𝐸𝐸𝐸𝑖𝑖𝑖𝑖× 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑖𝑖𝑖𝑖𝑗𝑗𝑗𝑗), where i∈[1..k], k=7, j∈[1,2]

· 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 = 𝑉𝑉𝑉𝑉 × 𝑇𝑇𝑇𝑇𝐸𝐸𝐸𝐸 × 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 + 𝑇𝑇𝑇𝑇

· 𝑇𝑇𝑇𝑇𝐸𝐸𝐸𝐸𝑇𝑇𝑇𝑇 = 𝑆𝑆𝑆𝑆 × 𝑇𝑇𝑇𝑇 × 𝐸𝐸𝐸𝐸𝑇𝑇𝑇𝑇

· 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 = ∑𝑖𝑖𝑖𝑖
𝑝𝑝𝑝𝑝 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑖𝑖𝑖𝑖, where p:과제 수

TMCC: 악성 댓글의 사회·경제적 총비용 / DC: 직접 측정 비용 / IC: 간접 측정 비용 / TMC: 건강 비용 / TLC: 법적 대응 비용 / TEC: 예방 교육 비용/ TRC: 사회 개선 비용

TSC: 스트레스로 인한 능력 저하 / THC: 불안, 우울로 인한 행복 및 기회 상실 비용 / EP: 정신적 치료 환자 수 /MC: 주요 증상 유형별 연간 의료 비용 / 

V: 악성 댓글 경험자 수 / LP: 법적 대응 확률 / LC: 소송비용/건 / C: 법적 손해배상액 / S: 교육 대상자 수 / T: 연간 필요 교육시간 / EC: 시간당 교육 비용 / 

VP: 악성 댓글 관련한 정신적 피해 경험자 / EI: 교육비 또는 소득 / RC: 연구 및 홍보 / LE: 능력 손실률 / SP: 심리적 스트레스 경험 확률 / TV: 행복 가치

• 𝑰𝑰𝑰𝑰𝑻𝑻𝑻𝑻 = 𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻 + 𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻𝑻

· 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑆𝑆𝑆𝑆𝑇𝑇𝑇𝑇 = ∑𝑚𝑚𝑚𝑚=1
2 (𝑉𝑉𝑉𝑉𝐸𝐸𝐸𝐸𝑚𝑚𝑚𝑚 × 𝐸𝐸𝐸𝐸𝐸𝐸𝐸𝐸𝑚𝑚𝑚𝑚) × 𝑇𝑇𝑇𝑇𝐸𝐸𝐸𝐸𝑛𝑛𝑛𝑛 , where m, n ∈ [1,2]

· 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 = ∑𝑜𝑜𝑜𝑜=13 (𝑉𝑉𝑉𝑉 × 𝑆𝑆𝑆𝑆𝐸𝐸𝐸𝐸 × 𝑇𝑇𝑇𝑇𝑉𝑉𝑉𝑉𝑜𝑜𝑜𝑜) , where o ∈ [1..3]

15

악성 댓글의 사회·경제적 피해 03 사회·경제적 비용 모형

악성 댓글의 사회·경제적 비용 도출을 위해 보이지 않는 악성 댓글의 피해를 가시적인 화폐단위로

측정하여 악성 댓글의 영향력 파악, 데이터에 기반한 효과적 정책 수립 가능

악성 댓글의 사회·경제적 비용은 직접 측정이 가능한 비용 항목과 간접 측정한 비용 항목으로 구분

비용 구분 요인 주요 비용 항목 측정 방법

직접측정비용(DC)

건강 비용(TMC) 병원 진료와 치료 비용 불안장애 또는 우울증 의료비

법적 대응 비용(TLC)
변호사 선임 비용 법적 소송 관련 비용

손해배상액 손해배상 비용

예방 교육 비용(TEC) 사이버 폭력 예방 교육 청소년미디어 예방교육 프로그램 비용

사회 개선 비용(TRC) 악성 댓글 연구, 홍보 연구 비용, 결과 확산 비용

간접측정비용(IC) 심리적 비용(TPC)

스트레스로 인한 능력 저하

기회 비용(TSC)

직장인 생산성 감소

청소년 학습 기회와 효과 손실

불안, 우울로 인한 행복 및

기회 상실 비용(THC)

여가 시간 침해

식사 시간 방해

친교 활동 방해, 지연

14
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악성 댓글 현황 설문조사 03 사회·경제적 비용 모형과 현황

조사 대상
인터넷 이용 소비자(일반인)

조사 방법 온라인 조사

조사 일시 1차: 2022.09.30-2022.10.06
2차: 2023.10.10-2023.10.23

조사 내용 악성 댓글 경험 현황

악성 댓글 주요 피해 항목

악성 댓글 대응 방안 제안

전국의 만 20-69세 남녀

총 1,000명

17

악성 댓글 직접비용: 1,941억~3조5956억원

악성 댓글 사회·경제적 총비용: 30~35조원
(직접비용: 1,941억~3조 5,956억원, 간접비용: 30조 3,430억~31조 7,525억원 )

직
접
측
정
비
용

간접
측정
비용

16

·

03 사회·경제적 비용 모형
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04 토론

1. 악성 댓글 연구 참여

2. 악성 댓글 모형, 설문조사 보고

3. 악성 댓글 정책 마련의 체계

22/23년 설문조사: 댓글 유형별 03 경제적 비용모형과 현황

22
단위: %, 복수응답

03 사회·경제적 비용 모형과 현황

루머형 여론형성형

49.4%
45.6%

29.9%
45.6%

41.4%
26.6%

25.3%
35.4%

28.7%
24.1%

성적수치심
유발형협박형비난형
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2022년 악성댓글 현황조사 시사점 04 토론

29

소셜미디어를 통한 악성 댓글 피해 48.3%

악성 댓글의 직〮간접 피해 경험 46.5%

전혀모르는사람으로부터의
악성댓글 80.5%

가해

피해
경로

결과
타인 평가 염려 56.3%

개인정보 노출 염려 51.7%

정서적 고통 호소 52.9%

악성댓글노출환경에대한

정책 제안과실현필요

악성댓글에노출된

이용자의교육필요

연세대학교 바른ICT연구소 악성 댓글 연구반

김범수 연세대학교 정보대학원 원장, 바른ICT연구소 소장

김미예 창원대학교 경영대학 경영학과 교수, 자문

김현정 연세대학교 산학협력단 연구교수

그리고, 다수의 바른ICT연구소 연구교수, 연구원, 인턴

• 악악성성댓댓글글및및바바른른ICT 연연구구에에참참여여하하는는교교수수, 박박사사/석석사사, 학학생생,

직직장장인인연연구구자자를를언언제제나나환환영영합합니니다다.
연연세세대대학학교교삼삼성성학학술술정정보보관관720호호,바바른른ICT연연구구소소, 02-2123-6694.28
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악성 댓글 대응: 정책 04 토론

31

• 댓글의 다면성: 긍정(알림, 표

현할 권리) 및 부정 측면 공존

• 악성 댓글 피해 구제와 처벌을

위한 효과적 법제도 필요

• 다양한 이해관계자에 대한

고려와 배려, 그리고 참여

• [법제도] 

악성 댓글 관련 기준 마련과

피해자 보호 정책, 처벌 등

제도 개선

• [온라인 플랫폼]

네트워크 공간에서 자율적, 

적극적 대응 방안 강구

현 황 토 의

2023 악성댓글 현황 조사 시사점

30

소셜미디어를 통한 악성 댓글 피해 57.0%

악성 댓글의 직〮간접 피해 경험 52.0%

전혀모르는사람으로부터의

악성댓글 82.3% 
과정

피해

결과
수면 불안 31.6%

업무 불안 24.1%

식욕 저하 30.3%

악성댓글노출환경에대한

정책 제안과실현필요

악성댓글에노출된

이용자의교육필요

연구, 정책개발, 실현참여
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악성 댓글 정책 마련의 체계 04 토론

악성 댓글 예방 교육의 비용과 효과에 대한 분석, 

다양한 대안의 검토와 효과적인 정책 마련이 가능

* (정책 예시) 악성 댓글 예방 프로그램을 정규 교육화: 정책 제안 등에 필요한 비용을 줄일 수 있으며,

다양한 예방 활동을 통하여 피해를 상당한 수준으로 줄일 수 있을 것으로 예상

악성 댓글 관련 정책과 제도를

수립함에 있어서, 데이터에 기반한

정책 검토를 가능하게 함. 

정책 효과, 효율성, 민감도 분석 등을

수행할 수 있는 체계 구축의 첫 단추

Data-Driven 
Policy Making

Idea 
Generation

Social 
Impacts

33

악성 댓글 대응: 교육 04 토론

32

• 악성 댓글 사회 · 경제적 비용:

직접피해 1,941억~3조5,956원

• 댓글 피해의 빠르고 넓은 확산

• 개인의 자발적 정보공유, 참여

• 직간접 디지털 경험, 문제 인식, 

윤리 의식 및 시민성 필요

• 악성 댓글도 타인에 대한

폭력이라는 인식 교육과

회복 프로그램

• 디지털 사회의 올바른 맞춤형, 

참여형 청소년 교육 확대

• 자발적 시민(성인)교육

프로그램 개발과 참여 확산

현 황 토 의
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Q&A

연세대학교 바른ICT연구소
악성 댓글 연구반

barunict@barunict.kr
02-2123-6694 34

이제, 악성댓글 사회경제적 비용과 정책
연구와 함께 합시다!



MEMO



좌장 : 권태경 연세대 교수

지식경영과 
생성 AI

Track 3-3

과업의 특성이 인간과 생성형AI의 

협업 성과에 미치는 영향

서현주*  (이화여대)

_

챗봇인가? 사람인가? AI 챗봇의 의인화 정도에 따른 

사용자의 만족도에 관한 연구

인쏘찌읏*, 최재원 (순천향대)

_

NewsGuru : 

생성형 AI를 활용한 뉴스 지식 어시스턴트

강민석*, 조윤주, 강세영, 양성병 (경희대)

* : 발표자
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서현주……………
이화여자대학교…경영대학…초빙교수

2022년…말…챗GPT의…등장과…함께,…생성형…AI가…비즈니스…현장과…일상에서…본격적으로…활용되기…시작하였다.…생성형…AI는…기존

의…정보기술(IT)과는…달리,…양방향…커뮤니케이션을…통해…사용자의…의도를…파악하여,…적합한…대안을…편집된…형태로…제시하므로

써,…반영적(refelctive)…수준을…넘어…처방적(prescriptive)…수준의…서비스를…제공한다.…그러므로,…이제…인간이…IT를…단순한…보조도

구로…사용하는…단계를…넘어선,…인간과…IT가…협업하여…결과를…산출하는…시대에…접어들었다고…하겠다.…

그렇다면,…어떤…경우에…인간과…IT가…협업함으로써…최선의…성과를…거둘…수…있을까?…본…연구에서는…이…질문에…대한…답을…찾는…과

정의…일환으로,…과업의…특성에…따라…인간과…생성형AI의…협업…성과…수준이…달라지는…지…여부를…검증하고자…한다.

과업의 특성이 인간과 생성형AI의 
협업 성과에 미치는 영향
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인쏘찌읏……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

최재원……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

인공지능…챗봇…서비스들이…확대되고…있다.…검색을…비롯하여…채팅,…글쓰기,…그림,…기리기…등…여러…영역에서…인공지능…서비스들

이…계속해서…늘어나는…추세이다.…챗봇은…사람과의…문제…대화를…통해…질문…적절…답하거나…다양한…관련…정보를…제공하는…인공지

능…기반의…커뮤니케션…소프트웨어를…의미한다.…현재는…챗봇은…시장조사전문기업…엠브레인…드랜드…모니터를…통해…챗봇…서비스

에…상품…정보를…문의한…소비자의…만족도는…높은…것으로…나타났다.…챗봇…서비스의…만족도는…높았지만…사람이…직접…응대하지…않

기…때문에…부자스러움…느낌을…모습으로…실재…이용자의…챗봇…답변…내용이…기계적으로…같다는…느낌을…받았다.…모바일…메신저를…

기반으로…인공지능(Artificial…Intelligence,…AI)…기술을…접목한…챗봇(chatbot)…서비스는…모바일…메신저에…익숙하고…비대면…서비스를…

선호하는…현대인의…성향을…반영해…성장하고…있으며…다양한…분야에…도입되고…있다.…챗봇은…기업의…업무…자동화…시스템(Robotic…

Process…Automation,…RPA)을…구현해…업무의…효율화를…제고하기…위한…디지털…혁신의…일환이며,…고객의…편의성과…서비스…만족도

를…높이는…데…중점을…두고…있다.…최근…인공지능…기술의…발달이…가속화되면서…챗봇…서비스의…고도화도…이루어지고…있다.…챗봇의…

성장은…특히…마케팅…맥락에서…유용하게…평가되고…있다.(…서재두)….…앞으로도…챗봇…기술의…활용은…증가할…것으로…예상된다.…국내

에서…유통,…커머스…,…금융…등…다양한…영역에서…활용되는…챗봇…서비스는…각…산업의…미래…성장…동력으로…여겨진다.

이와…같이…챗봇은…주로…정보검색,…기기제어,…법률상담등과…같은…특정…테스크…수행을…목적으로…주로…활용되고…있다.챗봇의…학습…

과정에서…특정한…인물의…성격을…반영하도록…학습을…시키면…다양한…상황에서의…챗봇…활용이…가능해진다.…한…연구에서는챗봇의…

자기노출이…오류로…발생하는…부정적…사용자…경험을…완화하는…효과를…검증하…지못하였다는…한계가…있다.…챗봇의…감정표현이…이

후…오류가…발생했을때…사용자가…느끼는…부정적…경험을…완화하는…효과가…있다.…다른…연구에서는…챗봇을…정신…건강…상담자로서…

활용하여…사용자들과…인터랙션을하며…정보를…제공하거나…상태를…진단하거나…상담을…진행할…가능성을…언급하였다

본…연구는…챗봇이…다양한…목적으로…활용됨에…따라…챗봇…답변…내용이…의인화…수준에…따름…사용자에게…어떤…영향을…미치는지에…

대해…연구한다.…

그리고…본…연구에서…2가지…방법은…실험자극물을…계획하고…인공지능…챗봇을…본…적이…있는…사용자가…설문지를…사용하여…자료를…

수집하고…회수된…응답자를…통하여…통계적…분석을…실수할…예정이다.…이를…바탕으로…인공지능…챗봇…의인화…수준에…따름…사용자가…

잘…활용되고…챗봇의…전략적인…마케팅…커뮤니케이션을…구현하는데…가이드라인을…제시해…줄…것으로…기대한다.

Key…Word:…인공지능…챗봇,…의인화,…신뢰,…사회적…실재감,…만족도

챗봇인가? 사람인가?  AI 챗봇의 의인화에 따른 
사용자의 만족도와 관련 연구
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인공지능 챗봇 서비스의 현황

챗봇서비스에상품정보를문의한소비자의만족도는높은것으로나타났다. 챗봇서비스의만족도높았지만사람이

직접응대하지않기때문에부자연스러운형태로 실제이용자의 66.2%가챗봇답변내용이기계적인것같다는느낌을

받았다고조사됐다.(시장조사전문기업엠브레인트렌드모니터 2021)

챗봇인가?사람인가? 인공지능챗봇의의인화정도에
따른사용자의만족도에관련연구

인쏘찌읏 , 최재원

순천향대학교경영학과
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인공지능 의인화된 챗봇 관련연구

(Nass & Moon) 2000

인공지능 에이전트와 인간 간의 보다 자연스러운 대화를 가능하는 기술의 발달은 에이전트의 역할을 단순한 정보 전달의 매개체분만 아니라

아닌 . 인간 진정한 상호작용하는 능동적 개체로 이끌고 있음. 이러한 변화하는 인간이 AI 에이전트와 같은 비인가 대상을 기계로 인식하는

것을 넘어, 사회적 상호작용의 대상으로서 인식하다는 것에 기초함.

김환주 2022

의인화된 챗봇은 사용자가 챗봇과 상호작용 중 오류 상황을 경험하는 것은 부가피함, 그리고 인공지능과 자연어 처리 기술의 발전으로 챗봇은

과거와 비교해 더 정확하고 자연스러운 답이 가능해졌으나 , 여전히 사용자의 모든 질문에 요휴한 답변을 제공하는 것은 이직 어려운 상화임.

따라서 만약에 오류로 인한 부정적인 경험을 완화하는 전략을 모색하는 것이 종요함.

Nowak and Biocca (2003)
HCI분야에서는 시스템의 의인화에 대해 중요하게 다루고 있음. 시스템에 인간과 유사한 숙성을 부여했을 시 심리적인 거리가 줄어들어

자연스러운 상호작용 일어난다고한다, 이러한 점에서 챗봇의 의인화 수준에 따라 이용자 태도가 다르게 나타날 것이라 예상됨.

(Yadav & Varadarajan, 
2005),  (Epley et al., 2007).

브랜드나 제품과 달리 챗봇과의 상호작용과 같은 컴퓨터 매개 커뮤니케이션은 높은 수준의 상호작용성, 인지된 양방향성, 커뮤니케이션의

반응성이 특징임. 이러한 특성으로 인해 챗봇을 의인화하기는 어렵지만, 실제 사람이 없는 경우 상호작용 중에 사람과 유사한 속성을 찾게

되므로 챗봇 의인화는 제품 및 브랜드의 맥락에서보다 훨씬 더 관련성이 높을 수 있음.

(van Doorn et al., 2017). 실제 사람이 존재하지 않더라도 인간과 유사한 속성은 사회적 실재감을 불러일으킬 수 있음

챗봇이다양한목적으로활용됨에따라챗봇의의인화 수준에이용자경험에따라 어떤반응을주는지그에관련된연구가필요한다

Introduction

인공지능 챗봇 서비스의 현황

Huang & Rust, 2018; Luo et al., 2019; Sheehan 

et al., 2020). 

챗봇의디자인은고객경험에직접적인영향을미치며, 잘못된디자인이나잘못된커뮤니케이션은소비자의구매의도가부정적인

영향을미칠수있음.

. (Araujo, 2018; Bendiek, 2019). 그러나기업들은여전히고객에게매력적인챗봇을설계하는방법을이해하는데어려움을겪고있음.

(Epley et al., 2007, p. 864).
예약닷컴 booking.com이나마스터카드와같은기업들은표준적인고객요청을처리할수있는기술을갖춘단순하면서도기능적인

챗봇을설계했음. Whole Foods와 Lufthansa와같은다른기업들은사람의이름, 프로필사진, 이모티콘, 사람의언어속성등인간적인

단서를사용함. 인간이아닌개체에 '인간과같은특성, 동기, 의도, 감정'을부여하는것을의인화라고정의함

(Aggarwal & McGill, 2007; Hur et al., 2015; Kim 

& McGill, 2018; Landwehr et al., 2011), 

(Aggarwal & McGill, 2012; Khenfer et al., 

2020; Kim & Kramer, 2015; Kwak et al., 2017), (Li 

& Sung, 2021), (Delgosha & Hajiheydari, 2021), 

(Araujo, 2018; Go & Sundar, 2019; Lu et al., 

2022; Pelau et al., 2021; Pizzi et al., 2020; Rhim

et al., 2022; Sheehan et al., 2020).

의인화는제품및브랜드디자인 ,최근에는음성기반비서 ,소비자로봇, 챗봇등에적용되고있음. 브랜드및제품의인화에관한

기존문헌에따르면의인화가태도나행동과같은고객관련결과에긍정적인영향을미칠수있지만, 챗봇의인화의효과에대한

연구는아직부족함. (Araujo, 2018; Lu et al., 2022; Pelau et al., 2021).
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의인화

(Waytz, Heafner, & Epley, 2014),
챗봇이 인간과 유사한 외형을 지닐 경우 소비자는 높은 만족도와 구매의도를 형성하는 것으로 나타났다. 특히 제품이나 브랜드에 의인화

요소를많이부여할수록소비자는이를인간과같이인지하여의인화대상에대한신뢰성이높아지고있음

(Suh, Lee, & Rho, 2014).
광고및 브랜드에 대해 더욱 긍정적인 평가를 하는 것으로 나타났음. 즉 외적 의인화 수준이 높을수록 소비자들은 긍정적으로 평가한다는

것을확인할수있음

Jeong(2019)
연구에서는 챗봇의 의인화가 사회적 실재감과 신뢰, 지각된 즐거움을 순차적으로 매개하여 서비스 수 의도에 정(+)의 영향을 미친다고

하였다.즉,소비자는의인화된챗봇에게긍정적인인식을형성하며,이는서비스에대한호의적인태도로이어진다는점을확인할수있음.

의인화(anthropomorphism)란인간과유사한특성, 동기, 의도또는감정을시스템이나비인간에이전트에주입하여인간의속성을지니도록하는
것이다.

Introduction

연구 목적

• 챗봇의의인화수준에따라이용자의 사회적실재감의 차이가있는지를 확인함

• 챗봇의 의인화수준에따라 이용자만족은 차이가있는지를 알아보고자함. 

• 이용자경험을통해서재이용의도에유의한영향을미치는에대한탐구함

연구 질문

• 챗봇의 의인화 수준에 따라 이용자 경험은 어떤 반응 주는 가?
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사회적실재감

• 사회적실재감이란사람들이실제로만나지않은가상환경에서, 매체를통해소통하는것이얼마나실제만남을통해커뮤니케이션

할때의효율성과유사한지를설명하기위해등장한개념이다
(박경인·조창환, 2015). 

• 사회적실재감이론은언어적및비언어적신호를통해정보를전달하는능력에따라매체의특성이달라진다.챗봇의인화의

맥락에서이러한단서는이름, 프로필사진, 이모티콘및비공식언어또는개인적인형태의주소를포함한인간과유사한언어

단서로구성될수있다. 

• 사람의신호를포함함으로써기업은챗봇을의인화할수있으며, 이는다시이러한챗봇의사회적존재에대한고객의인식에

영향을미칩니다. 챗봇의인화는특정설계전략이지만, 소셜존재는챗봇과상호작용할때고객의주관적인인식이다.

(Short et al., 1976). 

사회실재감: 사회적실재감은챗봇으로사람들이매개된상황에서사용자들이상대방이사회적으로존재함을느끼는정도또는

현실적으로느끼는정도를의미함. (Toader et al. 2019)

Antecedent studies

의인화

AIET(AI-enabled technology) 대응기술은무인가를통해모든것을할수있다. 예: 챗봇, 가상에이전트, 자율주행차량, 
스마트스피커및소셜로봇을포함합니다. 고객서비스[3], 의료[4], 농업[5], 교육[6] 및소매 [7] 와같은다양한영역에서
점점더많이사용되고있습니다.
AI  기능던분에 AIET는사람처럼감정을표현하고공순한행동을잘보여주고인간과상호작용할때공감을표현하는
인간과같은특성을이러한기솔에의인화라고부른다 .
최근에는의인화는사용자에게사회실재적인및신뢰성 , 곤혹도 , 서비스회복만족도 . 지속사용에영향을미치는
중요한요소를확인되었다.(번성혁2020) , ( 김화주 2022) 

선행연구 독립변수 중속변수 결과

변성혁 2020 의인화

개인화

의인화*개인화

사회실재감

인지된유용성

프라이버시염려

• 금융챗봇추천메시지의의인화와개인화수준이고객반응에영향을미친다.

• 금융챗봇추천메시지의개인화가인지된유용성에정적인영향을미친다

• 금융챗봇추천메시지의개인화가프라이버시염려에정적인영향을미친다

• 금융챗봇추천메시지의의인화가금융챗봇추천서비스이용의도에영향을미친다

• 금융챗봇추천메시지의개인화수준이이용의도에영향을미친다

• 금융챗봇추천서비스를이용하며인지한사회적실재감과인지된유용성, 프라이버시염려가

이용의도에영향을미친다.

김환주 2022 의인화된자기노출 신뢰

곤혹도

서비스회복만족

지속사용의도

• 신뢰에대해대화오류전의인화된챗봇의자기노출유형에따라유의한차이가있는것으로나타났다.

• 곤혹도에대해대화오류전의인화된챗봇의자기노출유형에따라유의한차이가있는것으로

나타났다.

• 서비스회복만족에대해대화오류전의인화된챗봇의자기노출유형에따라유의한차이가있는

것으로나타났다.

• 지속사용의도에대해대화오류전의인화된챗봇의자기노출유형에따라유의한차이가있는것으로

나타났다.

가설1 : 챗봇 의인화가사회적실재감에긍정적영향을미친다.
가설2 : 챗봇의인화가신뢰에긍정적영향을마친다.
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Antecedent studies

Antecedent studies

신뢰성

• 신뢰성은소비자의기대및지각사이의불일치정도와그방향성에대한평가를의미함 (Voss et al., 1998). 

• 산부인과에서는챗봇상담서비스를통해병원방문전혹은진료후궁금한점을비대면으로해결할수있다신뢰가형성되고이는챗봇

서비스에대한고객만족도를증가시켜향후재방문의사를높일것임. 

• 의료진에대한환자의신뢰는의사의진단과치료능력으로연결되기때문에믿음은환자가의료서비스를수용하고안심할수있게만든다

하였음

(조금숙, 2015). Du 외(2020)

• AI 기기의인기는높지만낮은수용도로인해학자들은 AI에대한신뢰에점점더집중하게되었음

• 기존연구들은 AI에대한신뢰가 AI 에이전트에대한의존, AI의인지된성과수준향상, 판매자및구매의도에대한신뢰증가등긍정적인

결과를낳을수있다고보고했음.

(Cheng et al., 2021; Shin, 2021; 
Yen & Chiang, 2020).

• 따라서 AI 에이전트에대한신뢰를구축하는방법에대한문제는중요한연구주제가된다. 예를들어 Hu et al.(2021)은음성인간성과

인간성이해에기반한이질적인식이대화형 AI에대한신뢰와관련이있음을발견했다. Sin(2021)은사용자신뢰에서 AI의인과관계및설명

가능성의역할을확인했음.

(Nordheim et al., 2019). 

본연구를통해서신뢰(trust)는능력정보를자기노출하고감정을표현하는챗봇을진실하다고생각하며
유능하다고믿는것으로정의하였음

Antecedent studies

사회적실재감

선행연구 독립변수 중속변수 결과

김태하 2020 응대 정확성

개인화 수준

지능성

친밀성

사회실재감

개인정보 위험

활용 확대 의도

활용 축소/포기 의도

• 개인화 수준, 지능성, 실재감, 개인정보 위험이 활용을 확대할 의도에 영향을 준다.

• 응대정확성과 개인정보 위험이 활용을 축소/포기하는 의도에 영향을 주는 것을

보여주고 있다

모온가2023 혜택

회생

사회적 실재감

지각된 가치

지속이용의도

• 혜택은 온라인 쇼핑몰의 챗봇 서비스에 대한 지각된 가치 및 지속이용의도에 어떤

영향을 미친다.

• 온라인 쇼핑몰의 챗봇 서비스에 대한 혜택이 지각된 가치에 영향을 미칠 것이다

• 온라인 쇼핑몰의 챗봇 서비스에 대한 사회적 실재감이 지각된 가치에 영향을 미친다.

가설3: 사회적실재감은이용만족도에긍정적영향을미친다.
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Antecedent studies

이용만족도

• 만족도는사용자자신들이사용하고있는서비스나시스템에대해가진인식을뜻함. (송민석, 정기만, 2017).

• 만족은고객이제품또는서비스가긍정적인기대를충족하거나초과하는것을발견할때발생함. (Chiou & Droge, 2006; Santini, 
Ladeira, & Sampaio, 2018). 

• 온라인고객의경우, 다른소매업체로변경하지않고특정웹사이트를계속사용하기로한선택에따라만족도가표시될수있음. (Taylor & Baker, 1994; Wiedmann, 
Hennigs, & Siebels, 2009). 

• 다른연구에서대화 활동의정확도에대한만족도, 피드백의명확성에대한만족도카테고리로구성되었으며,  이에대한 학습자
인터뷰를통해진행되었음

(송민석, 정기만, 2017).

Antecedent studies

Antecedent studies

신뢰성

선행연구 독립변수 중속변수 결과

최상목2022 챗봇신뢰 인지적경험

감성적경험

관계적경험

쇼핑몰신뢰

판매자신뢰

브랜드신뢰

사회적실재감( 조절변수) 

• 온라인쇼핑시챗봇서비스를경험한고객의경험은챗봇에대한신뢰에긍정적영향을

미친다.

• 챗봇신뢰는쇼핑몰신뢰, 판매자신뢰및브랜드신뢰로긍정적영향을미친다.

• 챗봇의사회적실재감의수준은챗봇신뢰에서쇼핑몰신뢰 , 판매자신뢰및브랜드

신뢰로신뢰의전이과정에긍정적의조절효과를갖는것으로확인되었다.

Diana-Cezara

Toader2019

의인화

사회적실재감

직각된

유능감(Perceived 

Competence)

신뢰 • 사회적실재감은신뢰에영향을미치는것으로나타났다.

• 지각된실재감유능감은신뢰에영향을미치는것으로나타났다.

가설4 : 신뢰는이용만족도에긍정적영향을미친다.
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개념에대한조작적정의

구성개념 조작적정의 참고문헌

의인화
• 의인화는 HCI, 특히 인간-로봇 인터랙션(HRI) 분야에서 지속해서 연구되어 온 주제이며, 제품이나 시스템에

인간의형태나상호작용특징을부여하여대상을인간처럼느끼고상호작용하게하는것을말함
Breazeal, C. 2003

사회적실재감
• 사회적 실재감은 커뮤니케이션 과정에서 어떤 매체를 이용함에 있어 커뮤니케이션 상대와 직접 만나서

대화하는것처럼느끼는것으로정의하였음
Rice R. E.1993

신뢰성

• 신뢰는인공지능 맥락에서신뢰는인공지능지원에이전트의서비스와보고된결과가신뢰할수있고신뢰할수

있다는믿음으로정의됨 Shin, 2021

만족도
• 이용자 만족도를 기대에 대한 일치를 경험하거나 경험에 대해 소비자가 가지는 심리적인 감정 상태로

정의하였음
Oliver,1980

재사용의도 • 챗봇을지속적으로이용하려는정도임

Compeau and Higg
ins(1995), Venkat

esh et al(2003)

Research Hypothesis

Antecedent studies

재이용의도

(Anderson & Srinivasan, 2003) 재이용의도에영향을미치는요인으로만족도, 신뢰, 지각된가치, 타성, 구매크기등이있음

(Bitner, 1995) 고객의신뢰와즐거움은재이용의도에긍정적인영향을미쳐안정적으로지속적인관계를만들어구매의도를향상시키는데중요함

(Anderson & Srinivasan, 2003). 재이용의도가높은고객은다른사이트에서적극적인마케팅활동을하더라도지속해서그사이트에서재구매하려는의향이높음

(Shankar & Rangaswamy, 2003) 이러한온라인충성도에영향을미치는요인으로는사용만족도와정보획득용이성이라고보기도하였음

거설5: 이용만족도는재이용의도에긍정적영향을미친다

재이용의도는챗봇을지속적으로이용하려는정도임
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표본 선정 및 데이터 모델링

Research Methodology

 표본 선정 (실험자극물 연구 - 3집단별 100명 이상 구성)

∗ 인공지능 챗봇 사용해 본 적 있는 사용자

 탐색적 요인 분석 및 확인적 요인 분석

∗ 설문 항목을 통한 해당 잠재변수 구성을 위한 1차 요인분석 실시

∗ 수렴 타당성 확인 : 잠재변수 구성 개념별 개념 신뢰도(Construct Reliability)와 AVE(평균분산추출지수) 통계량 확인

∗ 판별 타당성 확인 : 공분산행렬의 값이 AVE의 제곱근 보다 작을 경우 통과

 ANOVA 집단 비교 및 교호 작용 확인 (사후 분석 실시)

∗ 인공지능 챗봇 의인화 수준에 따른 평균 비교 실시

 구조방정식 분석 (SEM: Structure Equation Model Analysis)

∗ 잠재 변수별 경로계수, 결정계수(𝑅𝑅𝑅𝑅2), t 검정통계량 확인

Research Hypothesis

연구모형
가설1: 챗봇답변의의인화가사회적실재감에긍정적영향을마친다

가설2 : 챗봇답변의의인화가신뢰에긍정적영향을마친다.

가설3: 사회실재감은이용자만족도에긍정적영향을미친다.

가설4: 신뢰성은이용자만족도에긍정적 영향을미친다.

거설5: 이용만족도는재이용의도에긍정적영향을미친다.

이용만족도
의인화

(낮, 중, 고)

사회적실재감

신뢰성 재이용의도
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Discussion

예상되는 결과

 인공지능챗봇답변의의인화수준에따라고객만족에평균차이가준재한것으로예상됨.

 챗봇답변의의인화수준에따라사회적실재감및사용자신뢰성에평균차이가준재한것으로예상됨.

 신뢰는이용자신념으로 사용자가인공지능챗봇답변정보를높은신뢰하는것으로예상됨

 재이용의도는이용자기념으로챗봇을재이용하는것은증가하는것으로예상됨.

예상되는 실무적 시사점

 인공지능 챗봇의 의인화 수준으로 이용자을 통한 향후 마케팅 요소 활용 가능

∗ 챗봇으로 마케팅 관련된 정보를 빠르게 검색하고 잘 활용됨.

∗ 챗봇의전략적인마케팅커뮤니케이션을구현하는데가이드라인을제시해줄것으로기대함

 사회적 실재적 및 신뢰성를 통한 향후 기술 지향점 확인 가능

∗ 사용자 측면에서 가장 활용성이 높은 유형 확인 가능

Research Methodology

의인화 중 수준
실험자극물

의인화 고 수준
실험자극물

의인화낮은수준
실험자극물

실험자극물
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강민석……
경희대학교…일반대학원…빅데이터응용학과…석사과정

-

조윤주……
경희대학교…일반대학원…빅데이터응용학과…석사과정

-

강세영……
경희대학교…일반대학원…빅데이터응용학과…석사과정

-

양성병……
경희대학교…경영대학…경영학과…&…빅데이터응용학과…교수

NewsGuru : 
생성형 AI를 활용한 뉴스 지식 어시스턴트
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MEMO



좌장 : 박하은 AUT 교수

ICT 미래가치 
창출 및 평가

Track 3-4

소셜 미디어에서의 네트워크 구조와 토픽 도출을 활용한 

구전 효과와 제품 판매 예측 : 전기자동차 산업을 중심으로

이맹릉*,최재원 (순천향대)

_

발전산업의 지식경영을 위한 

디지털 기술활용 KOEN 디지털혁신 사례

정준영*, 정진승, 박채영, 김명규, 이진원 (한국남동발전)

_

기술기반 창업 프로그램의 팀 특성이 

특허 성과에 미치는 효과 분석 

이재호*, 한정화, 이상명 (한양대), 손영우 (고려대)

* : 발표자
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이맹릉……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

최재원……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

The…diffusion…of…social…media…has…improved…on…the…accessibility…of…the…information…among…users…for…the…spread…of…internet…

and…mobile…environment.…Social…media…can…be…made…available…for…contact…of…output…performance…paying…lower…cost…and…

more…profit…to…users.…The…consumer…can…be…able…to…use…other…users’…making…contents…text,…picture,…and…video…themselves.…

By…using…the…others…making…production,…the…consumers…can…be…easy…to…get…WOM…effect…such…as…decision…making…and…

acquiring…valid…information.

The…power…of…social…media…is…the…most…influential…channel…between…the…company…and…social…media…user.…They…must…make…

the…best…use…of…social…media…for…getting…the…necessary…information,…sharing,…diffusion.…For…this…reason,…this…study…focuses…

on…the…effect…of…communication…on…social…media…by…analyzing…social…network…structure,…text…mining…and…prediction…analysis…

method.

The…antecedent…studies…of…media…theory…have…been…developed…such…as…Media…Richness…Theory…and…Media…Synchronicity…

Theory.…However,…antecedent…studies…are…mostly…verification…using…limited…methods…such…as…exploring…research…design…

or…quantitative…research…by…questionnaires…design.…Therefore,…we…need…to…apply…extensive…diverse…methodology…utilizing…

leaving…users’…traces…such…as…text,…social…relationship.…This…study…tries…to…verify…the…value…of…unstructured…data…based…on…

social…media…using…social…network…analysis,…text…mining,…artificial…neural…network…and…statistical…method.…

The…research…questions…of…this…study…are…as…follows:…First,…how…the…difference…of…communication…effect…between…expert…

community…(i.e.…Wikipedia)…and…non-expert…community…(i.e.…YouTube)…based…on…social…media?…Second,…how…the…difference…

of…social…capital…through…communication…process…between…Conveyance(non-expert)…and…Convergence(expert)…based…on…

Media…Synchronicity…Theory?…Third,…how…does…the…network…structure…consist…of…social…capital…on…social…media…affect…the…

prediction…of…the…sales…quantity…of…production?…

In…order…to…address…the…research…objectives…and…research…questions…of…this…study,…a…methodology…was…designed…to…derive…

key…indicators…and…empirical…analysis…through…theoretical…considerations.…The…concept…and…key…features…of…social…media…

were…summarized…through…previous…research,…and…through…a…theoretical…review…of…Media…Richness…Theory…(MRT)…and…

소셜 미디어에서의 네트워크 구조와 토픽 도출을 
활용한 구전 효과와 제품 판매 예측 : 

전기자동차 산업을 중심으로
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Media…Simultaneity…Theory…(MST),…representative…media…theories…were…factors…that…could…be…extended…to…differentiate…from…

existing…research.…-…The…communication…process…(Conveyance…vs.…Convergence)…is…derived.…Social…media…is…divided…into…

professional/non-professional…communities…based…on… the…characteristics…of… the…communication…process,…and…structural…

differences… in… the…networks…are…derived… through… the…analysis…of… individual…social…networks.…By…examining… the…derived…

network…metrics,…those…that…fit…the…definition…of…the…communication…process…are…selected…and…statistically…empirically…analyses…

in…terms…of…how…they…affect…actual…product…sales.…Text…mining…is…performed…to…check…which…key…keywords…are…mentioned…

in…the…network…and…which…topics…are… important…based…on…sales…trends.…Predictive…analysis…was…carried…out…by…artificial…

neural…network…analysis…based…on…the…derived…network…metrics…and…actual…product…sales…to…check…if…the…main…metrics…were…

predictors…of…sales.

According…to…the…analysis…results,…in…the…media…simultaneity…theory,…two…dimensions…of…communication…process…(Conveyance…

vs.…Convergence),…which…are…situational…moderators,…can…be…used…as…indicators…to…distinguish…social…media…communities.…

According…to…the…specialty…of…the…community,…the…characteristics…of…professional…and…non-professional…communities…can…be…

explained…as…situational…elements,…and…different…communication…effects…can…be…determined…according…to…different…situations.…

Users…who…use…social…media…get…social…capital…through…different…activities,…and…social…capital…is…also…differentiated…according…

to…the…situational…requirements…of…the…communication…process,…with…different…effects.…Based…on…the…analysis…of…structure…and…

relationship,…this…paper…verifies…the…influence…relationship…of…actual…enterprise…performance…and…realizes…prediction…modeling,…

which…is…not…only…an…individual…variable,…but…also…confirms…the…oral…effect…through…the…network…nature…of…social…media.

Keywords:…Social…media,…Media…Synchronicity…Theory,…Conveyance,…Convergence,…Data…mining
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Introduction

 지식 공유(Knowledge Sharing) 환경의 변화

 Face-to-face의 직접적인 만남을 통한 지식의 공유가 아닌 인터넷의 발달로 인한 온라인 커뮤니케

이션 확장

 유튜브(YouTube) 채널의 확장으로 하루에 누적 시청시간 10억 시간 돌파(WSJ 2017)

 다양한 소셜 미디어(Social media) 채널들을 이용한 정보 확산의 영향력은 기하급수적으로 증가

추세(고윤정 외 2014)

 체험 마케팅의 중요성

 테슬라 모터스의 체험 마케팅 – 테슬라 전기차를 시운전 해보고 유튜브 등 공유

 우버 이용자 경험을 통한 서비스 경험 극대화 - 서비스 경험을 통한 네트워크 구성

 전통적 마케팅 vs. 오가닉(고객 경험) 마케팅 (Organic marketing lab 2016)

전전통통적적마마케케팅팅 체체험험((오오가가닉닉))마마케케팅팅

목적 가치 제안 불확실성 제거

과정 전달 / 도달 연결/매개

결과 시장 점유율 네트워크

 소소셜셜 미미디디어어 커커뮤뮤니니케케이이션션의의지지식식 공공유유 가가치치에에 대대한한 연연구구 필필요요

소소셜셜미미디디어어에에서서의의네네트트워워크크구구조조와와

토토픽픽도도출출을을활활용용한한구구전전효효과과와와제제품품판판매매예예측측

: 전전기기자자동동차차산산업업을을중중심심으으로로

Jaewon Choi，Mengling LI 
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 전문, 비전문 커뮤니티의

지식 공유 활동 차이 연구

Introduction

 소셜 미디어의 이용동기,

구전 효과(커뮤니케이션 효과)

 소셜 미디어 관련 이론의 활용

– MRT(매체 풍요도 이론),

MST(매체 동시성 이론)

 비정형 데이터 활용

데이터 마이닝 연구

소소셜셜 미미디디어어 전전문문,, 비비전전문문 커커뮤뮤니니티티의의지지식식공공유유 활활동동의의 차차이이를를 매매체체 동동시시성성 이이론론에에

기기반반하하여여 비비정정형형 데데이이터터 마마이이닝닝 연연구구 진진행행을을 통통해해 커커뮤뮤니니케케이이션션효효과과 측측정정

GAP

Introduction 

 온라인 지식공유 활동은 조직의 경쟁우위 확보를 위해 매우 중요한 프로세스 중 하나

(Kogut, Zander 1992)

 지식 자산을 조직 내에 공유함으로써 지식의 활용을 극대화하여 조직의 역량을 강화하려는

활동으로 정의(Grant 1996)

 조직 내에서 개인 간 지식의 이전 또는 배포활동으로 정의(Bock, Kim 2002)

 지식공유는 인적, 기술적 네트워크를 기반으로 개인나 조직이 가진 지식을 다른 개인이나 조직과

교환하는 상호작용으로 정의(이홍재, 차용진 2006)

 소셜 미디어에서 지식 공유는 네트워크를 형성하는데 있어 매우 중요한 요소

 온라인 커뮤니티의 지식 전문성에 따라 전문, 비전문 지식 커뮤니티로 분류(고윤정 등 2014)

 전문 지식커뮤니티란 공통된 관심을 공유하고 공통된 목적을 달성하기 위해 협업하는 사람들의

집단이며, 집단 지성을 활용하여 지식을 개발(Bressler 2000)

 전문 지식커뮤니티 : 위키피디아(Wikipedia), 깃허브(Github) 등

 비전문 지식커뮤니티 : 유튜브, 페이스북, 트위터, 네이버 카페 등

 전전문문,, 비비전전문문 소소셜셜 미미디디어어에에 따따라라서서 커커뮤뮤니니케케이이션션효효과과의의 차차이이에에 대대한한 연연구구 필필요요
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Theoretical background – MRT, MST

 MRT(Media Richness Theory)의 경우, 매체 선택에 대한 풍부성에 대한 측면에서 다룸

 매체 풍부성이 높을수록 전달 속도(Transmission velocity)가 빨라짐

 FFaaccee--ttoo--ffaaccee의 경우 풍부성이 제일 높음 (낮은 경우 우편)

 MRT의 경우 선택에 치중되어 커뮤니케이션 성과에 어떤 영향을 주는 지 알 수 없음

 MST(Media Synchronicity Theory) 

 SSyynncchhrroonniicciittyy (동시성) : <정의> 어떤 행동이 같은 비율로 정확히 함께 일어나는 것

 매체를 사용하는데 있어 반드시 동시에 발생하지는 않으며 인지적 동시성을 느끼는 것을 의미

(Dennis et al. 2008)

<Transmission Capability>

1. Transmission Velocity
2. Parallelism
3. Symbol Set

<Transmission Capability>

1. Rehearsability
2. Reprocessability

Media 
Synchronicity

Communication
Performance

<Communication process>

1. Conveyance
2.Convergence

Introduction

 연구 질문 (Research question) 

11.. 소소셜셜 미미디디어어의의 전전문문 커커뮤뮤니니티티((WWiikkiippeeddiiaa))와와비비전전문문 커커뮤뮤니니티티((YYoouuTTuubbee))의의커커뮤뮤니니케케이이션션

효효과과는는 어어떻떻게게 다다른른가가??

22.. 매매체체 동동시시성성 이이론론((MMSSTT))에에기기반반하하여여 전전문문 커커뮤뮤니니티티 특특성성((CCoonnvveerrggeennccee))와와비비전전문문

커커뮤뮤니니티티특특성성((CCoonnvveeyyaannccee))의의커커뮤뮤니니케케이이션션맥맥락락((CCoommmmuunniiccaattiioonn  ccoonntteexxtt))에에따따른른

사사회회적적 자자본본은은 어어떤떤 효효과과를를 나나타타내내는는가가??

33.. 사사회회적적 자자본본을을 형형성성하하는는 네네트트워워크크 지지표표를를 통통하하여여 판판매매량량을을예예측측할할 수수 있있는는가가??
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Theoretical background –사사회회적적자자본본(Social capital)

 지식 공유 활동을 통하여 사용자들은 사회적 자본을 획득함(고일상 외 2014)

 사회적 상호 작용을 통하여 사용자는 WoM을 발생함(이희정 2013)

 사회 자본 이론(Social Capital Theory)

 지식 공유와 획득에 가장 유효한 것은 지식 소유자와의 접촉이며, 사회적 자본은 중요한 역할을 함

(고일상 외 2014)

 지속적인 관계망 혹은 사호면식이나 인정이 제도화된 관계 속에서 그 집단의 구성원이 됨으로써 획

득하게 되는 실제적인 혹은 잠재적인 자원의 총합으로 정의(Bourdieu 1986)

 사회적 자본의 3차원 (Naphapiet , Goshal 1998)

 구조적 차원(Structural dimension) : 구성원 간의 연결 관계구성원간의 연결형식 – 밀도(Density)

및 구조적 공백(Structural Hole)으로 측정 가능

 인지적차원(Cognitive dimension) : 자원에대한표현과해석그리고각부분들간의의미에대한연결망

내의구성원들이가지고있는공통의관점이나이해 –응집된하위그룹(Cohesive subgroup) : 클릭

(Clique), 모듈성(Modularity)로측정가능

 관계적차원(Relationship dimension) : 구성원들간의연결의질과관계특성이자산의생성과활용에기

여할수있는가와관련 – 중심성지표(Degree, Closeness, Betweenness)로측정가능

 커뮤니케이션 맥락에 따라 얻을 수있는 3개 차원의 사회적 자본이 다름

Theoretical background – Conveyance vs. Convergence

 Communication context(커뮤니케이션 맥락) : Conveyance vs. Convergence

 CCoonnvveeyyaannccee  ((전전달달)) :: 다다양양한한새새로로운운정정보보를를전전달달하하는는프프로로세세스스

• 동동시시성성이이떨떨어어짐짐 –– 단단순순히히새새로로운운정정보보를를전전달달하하는는것것이이기기때때문문에에즉즉각각적적반반응응 XX

 CCoonnvveerrggeennccee  ((의의견견)) :: 의의견견을을취취합합하하고고서서로로공공유유하하는는프프로로세세스스

• 동동시시성성이이향향상상됨됨 –– 새새로로운운지지식식,, 정정보보가가아아닌닌의의견견을을통통합합하하여여지지식식을을생생산산

 MST 관련 연구에서 Conveyance와 Convergence는 미디어가 전달하는 상황적 요인으로

사용되고 있음 (Dennis et al. 2008) 

 Conveyance와 Convergence의 커뮤니케이션 맥락에 관한 연구 미흡

 지식의 종류에 따라 커뮤니케이션 프로세스 맥락은 다른 프로세스를 이루고 있음

 지식 공유(Knowledge sharing)에 있어 두 가지 차원의 맥락은 차이가 존재함

 커뮤니케이션 매락에 따라 소셜 미디어의 커뮤니케이션 효과 측정 필요

iinnddeexx CCoonnvveeyyaannccee CCoonnvveerrggeennccee

Type General knowledge Professional(Creative) knowledge

Purpose KKnnoowwlleeddggee ccoonnttaaggiioonn ((DDiiffffuussiioonn)) KKnnoowwlleeddggee  ddeevveellooppmmeenntt

Way Rapid knowledge sharing Collective intelligence

Channel Social Media (YouTube, Facebook) Wikipedia, Github, Wikitribune



204

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

Data collection

 커뮤니케이션 맥락에 따른 데이터 수집 (NetMiner 4.2 등 활용 수집)

 Conveyance(YouTube) : (총 19분기)의 Tesla model S, Nissan Leaf 검색어 기반 동영상, 댓글,

대댓글 수집

 Convergence(Wikipedia) : (총 19분기)의 Tesla model S, Nissan Leaf 페이지의 수정자(Revision)

수집

 (Text mining) 2014년 1분기~2018년 3분기(총 19분기)의 YouTube 검색어 기반 동영상,

댓글, 대댓글 텍스트 수집

 (2차 자료) 2014년 1분기~2018년 3분기(총 19분기)의 공시된 Tesla model S, Nissan 

Leaf의 판매량 수집 (Push EVs.com)

iinnddeexx CCoonnvveeyyaannccee  ((YYoouuTTuubbee))  [[CCYY]]
::  VViiddeeoo수수((CCoommmmeenntt))

CCoonnvveerrggeennccee  ((WWiikkiippeeddiiaa))  [[CCGG]]

Tesla
model S

vviiddeeooss  77,,221188  ((558855,,997799  ccoommmmeennttss)) 22,,777722  rreevviissiioonnss

Nissan 
Leaf

vviiddeeooss 55,,224455 ((115522,,002266  ccoommmmeennttss)) 11,,118833  rreevviissiioonnss

Total vviiddeeooss 1122,,446633  ((773388,,000055  ccoommmmeennttss)) 33,,555555  rreevviissiioonnss

Data analysis procedure
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연연구구결결과과 - [SNA] Tesla model S 시시각각화화

 6개 주요 지표 도출

구구조조적적공공백백

SSttrruuccttuurraall  

HHoollee

<<CCGG>>

클클릭릭

((CClliiqquuee))

<<CCYY>>

<<정정도도중중심심

성성

DDeeggrreeee  

CCeennttrraalliittyy

CCYY>>

모모듈듈성성

MMoodduullaarriittyy

<<CCYY>>

근근접접중중심심

성성

CClloosseenneessss  

CCeennttrraalliittyy

<<CCGG>>

매매개개중중심심성성

BBeettwweeeenneessss

CCeennttrraalliittyy

<<CCGG>>

Methodology – SNA주주요요지지표표정정리리(비비방방향향/계계량량)

 사회적 자본의 3개 차원(구조적, 인지적,관계적)에 해당하는 네트워크 지표 도출

iinnddeexx iinnddeexx 수수식식 정정의의
맥맥락락접접
합합성성

논논리리적적근근거거

구조적
차원

DDeennssiittyy 𝐷𝐷𝐷𝐷 =
𝐿𝐿𝐿𝐿

𝑔𝑔𝑔𝑔(𝑔𝑔𝑔𝑔 − 1)/2
네트워크에서 노드 간의
전반적인 연결정도 수준

CY 평평균균밀밀도도 == 연연결결정정도도중중심심성성

SSttrruuccttuurraall  
HHoollee ((SSHH))

�
𝑗𝑗𝑗𝑗

1 −�
𝑞𝑞𝑞𝑞

𝑝𝑝𝑝𝑝𝑖𝑖𝑖𝑖𝑞𝑞𝑞𝑞𝑚𝑚𝑚𝑚𝑗𝑗𝑗𝑗𝑞𝑞𝑞𝑞
사회적 구조 내에서 존
재하는 빈 공간, 중개자

역할
CG

약약한한연연결결강강도도의의확확장장적적개개념념으으로로,,전전
문문 지지식식개개발발의의각각자자분분야야의의의의견견을을갖갖
고고 있있는는네네트트워워크크를를중중개개하하는는역역할할

인지적
차원

CClliiqquuee 𝐺𝐺𝐺𝐺 = 𝑉𝑉𝑉𝑉,𝐸𝐸𝐸𝐸 , 𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣𝑣 > 3

3개 이상으로 된최대 완
전 서브그래프 (서브그래
프내의모든노드가서로직

접연결)

CY
((LLooccaall))정정보보확확산산에에있있어어가가까까운운네네트트
워워크크에에확확산산을을하하기기때때문문에에응응집집력력으으로로

설설명명가가능능

MMoodduullaarriittyy 𝑄𝑄𝑄𝑄 =
1
2𝑀𝑀𝑀𝑀

�
𝑖𝑖𝑖𝑖,𝑗𝑗𝑗𝑗

𝑁𝑁𝑁𝑁
𝑎𝑎𝑎𝑎𝑖𝑖𝑖𝑖𝑗𝑗𝑗𝑗 −< 𝑣𝑣𝑣𝑣𝑖𝑖𝑖𝑖𝑗𝑗𝑗𝑗 >
𝛿𝛿𝛿𝛿[𝐶𝐶𝐶𝐶 𝑣𝑣𝑣𝑣 ,𝐶𝐶𝐶𝐶(𝑗𝑗𝑗𝑗)

하위집단 내 노드들 간
실제 존재하는 관계의
수에서 동일 노드들이
전체 네트워크에 있는
노드들을 대상으로 무작
위로 가질 수 있는 관계

의 수

CY

정정보보확확산산에에있있어어가가까까운운이이웃웃에에정정보보
를를 더더 빨빨리리공공유유하하기기때때문문에에모모듈듈성성이이
높높을을수수록록하하위위그그룹룹의의비비율율이이많많다다는는의의

미미

관계적
차원

DDeeggrreeee
CCeennttrraalliittyy  

((DDCC))

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐷𝐷𝐷𝐷 𝑁𝑁𝑁𝑁𝑖𝑖𝑖𝑖 = �
𝑗𝑗𝑗𝑗=1

𝑔𝑔𝑔𝑔

𝑥𝑥𝑥𝑥𝑖𝑖𝑖𝑖𝑗𝑗𝑗𝑗
넽워크 내의 다른 구성
원들과의 직접적인 관계

의 정도
CY

자자원원을을공공유유하하고고중중심심성성이이높높은은경경우우
자자원원의의흐흐름름이이원원할할해해짐짐

CClloosseenneessss
CCeennttrraalliittyy  

((CCCC))

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 𝑁𝑁𝑁𝑁𝑖𝑖𝑖𝑖 =
1

∑𝑗𝑗𝑗𝑗=1
𝑔𝑔𝑔𝑔 𝑑𝑑𝑑𝑑(𝑁𝑁𝑁𝑁𝑖𝑖𝑖𝑖 ,𝑁𝑁𝑁𝑁𝑗𝑗𝑗𝑗 )

한 명의 구성원이 네트
워크 내의 다른 구성원
들과 얼마나 멀리 떨어
져 있는지 평가

CG

지지식식개개발발을을위위한한액액터터간간정정보보공공유유와와
협협상상조조정정이이필필요요하하기기때때문문에에서서전전문문지지
식식의의경경우우피피드드백백하하는는과과정정에에서서독독립립

성성이이나나타타남남

BBeettwweeeennnneessss
CCeennttrraalliittyy  

((BBCC))

𝐶𝐶𝐶𝐶𝑏𝑏𝑏𝑏 = �
𝑗𝑗𝑗𝑗<𝑘𝑘𝑘𝑘

𝑔𝑔𝑔𝑔𝑗𝑗𝑗𝑗𝑘𝑘𝑘𝑘(𝑁𝑁𝑁𝑁𝑖𝑖𝑖𝑖)
𝑔𝑔𝑔𝑔𝑗𝑗𝑗𝑗𝑘𝑘𝑘𝑘

네트워크 내의 다른 구
성원들간의 관계의 매개

정도
CG

서서로로연연결결하하고고개개발발하하는는과과정정에에서서중중재재
의의 역역할할필필요요
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Result of study – Tesla model S vs Nissan Leaf판판매매량량추추이이

 Tesla model S

 (LDA 토픽 비교) 전반적 – 타타사사 스스포포츠츠카카

비비교교다다수수,,주주행행능능력력,,주주변변기기기기중중 음음악악과과

관관련련된된기기기기관심

 상상승승 : 레레이이싱싱게게임임,,테테슬슬라라 jjookkeess,,  

차차량량외외형형,,언언박박싱싱((리리뷰뷰))관관심심

 Nissan Leaf

 (LDA 토픽 비교) 전전반반적적 –– 차차량량의의성성능능,, 배배

터터리리,,주주행행거거리리등등 기기술술적적토토픽픽빈빈출출

 상상승승 : 차차량량성성능능측측정정,,리리콜콜캠캠페페인인,,

위위키키피피디디아아등등 지지식식축축적적에에관관심심

Result of study – [SNA] Nissan Leaf visualization

 6개 주요 지표 도출

구구조조적적공공백백

SSttrruuccttuurraall  

HHoollee

<<CCGG>>

클클릭릭

((CClliiqquuee))

<<CCYY>>

정정도도중중심심성성

DDeeggrreeee  

CCeennttrraalliittyy

<<CCYY>>

모모듈듈성성

MMoodduullaarriittyy

<<CCYY>>

근근접접중중심심

성성

CClloosseenneessss  

CCeennttrraalliittyy

<<CCGG>>

매매개개중중심심성성

BBeettwweeeenneessss

CCeennttrraalliittyy

<<CCGG>>
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Result of study –통통계계적적유유의의성성검검정정 t-test

 커뮤니케이션 맥락(Conveyance & Convergence)에 따른 6개 사회적 자본 지표 평균 비교

 Conveyance와 Convergence의 커뮤니케이션 맥락에 따라 소셜 네트워크 지표 평균 차이 존재

iinnddeexx NN CCoonntteexxtt 평평균균 tt--vvaalluuee pp--vvaalluuee

Structural 
Hole

38 CY 0.789 -4.150
0.000 **

38 CG 0.851 -4.150

Clique
38 CY 104.579 3.663

0.001 **
38 CG 6.263 3.663

Modularity
38 CY 0.874 25.594

0.000 **
38 CG 0.457 25.594

Degree 
Centrality

38 CY 0.040 -5.758
0.000 ** 

38 CG 0.094 -5.758

Closeness 
Centrality

38 CY 0.100 -16.019
0.000 **

38 CG 0.348 -16.019

Betweenness
Centrality

38 CY 0.000 -7.630
0.000 **

38 CG 0.086 -7.630

SSiigg..  00..0055  >>  pp  **,,  00..0011  >>  pp  ****

Result of study – LDA토토픽픽모모델델링링 Tesla vs. Nissan 분분기기별별비비교교표표

분분기기 TTeessllaa mmooddeell  SS  ((주주요요토토픽픽 55개개)) NNiissssaann  LLeeaaff  ((주주요요토토픽픽 55개개))

1 주변기기(차몽타주,카메라,음악),토요타FT1,BMW 모델wood,Bird eye view, Honda, Si Corpus 비교

2 트위터,리뷰,BMW, 람보르기니,아우디S5 유튜브,주행모드,충전기,리뷰,문제해결

3 스포츠카비교(NissanGTR, Mustang,BMW), 주식,SP85D Birdeye view, 유튜브,주행거리,스포츠카비교,성능향상

4 유튜브리뷰,페라리,model X, 레이싱게임,앨론머스크 성능측정,유튜브,미국,가격,충전파워

5 FUCK,스피드,스포츠카비교(페라리,BMW, Audi S5) 성능측정,유튜브,유튜버,차량비교(2)

6 리뷰감사,models 비교(P85D, P100D), 테슬라joke 유튜버(4),성능측정,

7 스포츠카비교(BMW, NissanGTR), 주행모드,유튜브,테슬라joke 배터리,유튜브,ElectroCars차량비교,유튜버

8 유튜브,미래주행,주행모드,주변기기(음악),마력 차량녹제거,유튜브,가격,유튜버(2)

9 차량도어,페이크리뷰,유튜브,주변기기(음악),주행모드 DX 모델프로젝트,유튜브,유튜버(2),성능측정

10 유튜브,테슬라R I P, 모델가격,유럽판매,주행모드 리뷰,모터그래프,유튜브,변속기

11 유튜브,차량외형,스포츠카비교(GTR 속도),차량기술력,유튜버 해치백,충전기,TV(2),유튜브

12 유튜브,주행능력,스포츠카비교,주변기기(음악),자동차수리 충전기,모델,유튜브,성능측정,리콜캠페인(39d)

13 스포츠카비교(3),유튜브,자율주행, 유튜브,유튜버,제로백,소프트웨어,

14 유튜브,스포츠카비교(3),테슬라리뷰 유튜브,리뷰,DCDC컨버터,운전자정보,충전기

15 유튜브(리뷰,영상내용),스포츠카비교,(2) 페이스북홍보,사건사고(에피소드),위키피디아,리뷰,유튜브

16 유튜브,테슬라RI P, 스포츠카비교(3) Azeocar, 리뷰,거리측정,충전기,유튜브

17 유튜브,스포츠카비교(4) 리뷰,위키피디아,유뷰버(2),유튜브

18 유튜브,테슬라킬러,레이싱경기,주변기기(음악),유튜버 페이스북홍보,유튜브,SOH배터리측정,리뷰,휠사이즈

19 유튜브,리뷰,스포츠카비교(2),언박싱(unboxing) SOH배터리측정,리뷰,유튜브,유튜버(2)
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Result of study –판판매매량량예예측측분분석석 ANN(신신경경망망분분석석)

 R ”neuralnet”,”caret”,”MASS” packages 활용 ANN prediction analysis 결과 도출

 최초 6개 노드 부터 ~ 회귀분석에서 증명된 3개 변수까지 신경망 분석 실시

 학습(Train = 70%, Test = 30%), 은닉층 = 5, Accuracy(예측 정확도) 및 RMSE(평균 제곱근 편차)

 예측 정확도가 높으며, 에러율(RMSE)이 떨어지는 경우 좋은 예측 모델링

Index coefficientofdetermination RMSE

6variables 0.567 0.328

6variables 0.615 0.261

6variables 0.780 0.303

6variables 0.731 0.247

6variables 0.337 0.303

6variables 0.594 0.256

Result of study –통통계계적적유유의의성성검검정정 Liner regression

 도출된 6개 지표를 기반으로 실제 판매량에 영향을 주는지 선형 회귀모형 분석

 총 6개 중 3개의 지표(CY_Modularity, CG_SH, CG_CC)가 판매량에 통계적으로 유의한 결과 도출

iinnddeexx ββ((표표준준화화베베타타)) tt--vvaalluuee pp--vvaalluuee 모모형형의의적적합합성성

(상수) . -3.009 0.005

종종속속변변수수 == 판판매매량량((SSaalleeVVoolluummee))

조조정정된된 RR  제제곱곱 ==  00..224433

공공선선성성 11..444455~~33..1144 (( <<1100))

((비비고고)) SSiigg..  00..0055  >>  pp **,,  00..0011  >>  pp ****

CG_SH 0.621 2.942 0.006 **

CY_Modularity 0.569 2.251 0.032 *

CY_Clique 0.267 1.505 0.142

CG_CC 0.509 2.081 0.046 *

CG_BC -0.240 -1.396 0.173

CG_DC 0.360 1.422 0.165

CG_SH

CY_Modularity

CG_CC

SaleVolume
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Conclusion – Implication

1. 학술적 시사점

① 기존의 미디어 이론인 매체 풍부성 이론(MRT), 매체 동시성 이론(MST)의 이론을 적용할 때, 기존에

활용되지 못했던 네트워크 구조, 텍스트 마이닝, 신경망 예측 분석 등 비정형 데이터 분석을 통하여

실증 분석

② 매체 동시성 이론의 프로세스 특징인 CCoonnvveeyyaannccee,,  CCoonnvveerrggeennccee의요인을 확장하여, 소셜 미디어

특성을 반영한 사회적 자본 형성의 네네트트워워크크구구조조를를실실제제적적으으로로파파악악하하고고커커뮤뮤니니티티를를구구분분함함

③ 기존의 소비자 행동의 전통적인 연구 방식을 넘어, 네네트트워워크크구구조조적적차차원원의의지지표표를 기반으로 종

속변수와의 영향관계를 파악

④ 도출된 요인을 토대로 신경망 분석을 실시함으로써, 실실제제예예측측가가능능한한지지연연구구의의범범주주확확장장가능

2. 실무적 시사점

① 전통적 마케팅과 달리 소소셜셜미미디디어어의고객들의 반응에 맞춰 기기업업의의선선제제적적대대응응을예측 할 수 있음

② 미디어 이론에 입각하여 기본적인 네트워크 분석의 지표를 활용하는 것이 아닌, 마켓에서의 강력한

오오피피니니언언리리더더와집집단단적적사사고고발현을 위한 WoM을 기업에서 유도할 필요성 확인

③ 소셜 네트워크의 구조적 분석 및 예측 분석을 통하여 기업이 소셜 미디어에서 발생하는 즉각적인

소비자의 반응을 확인하기 위한 예예측측지지표표로써 활용 가능

Conclusion – Summary

1. 본 연구는 소셜 미디어 커뮤니케이션의 효과를 측정하기 위하여 비정형 데이터 기반으로 실증 분석 수행

2. 커뮤니케이션의 자원으로써, 총 3개 차원의 사회적 자본(Social capital)을 총 6개의 지표로 도출하여

본 연구의 분석에 활용하였음

3. Tesla Model S와 Nissan Leaf의 실제 판매량을 바탕으로 사용자 경험과 관련된 주제를 추출했다.

4.   커뮤니케이션의 맥락에 따라 형성된 사회적 자본은 전문, 비전문 커뮤니티에 따라 구분됨(t-test)

5.   회귀분석을 통하여 판매량에 영향을 주는 변수는 CCYY__MMoodduullaarriittyy,,  CCGG__SSHH,,  CCGG__CCCC가도출됨

6.   네트워크 구조적 자료를 통한 신산업의 제품 판매량에 대한 영향관계 도출 및 판매량 예측
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Q & A

Thank you for attention

Conclusion – Limit and future research

1. 연구 한계점

① Conveyance와 Convergence의 차원의 커뮤니티를 YouTube와 Wikipedia만 선정해서 네트워크. 

② Tesla model S와 Nissan Leaf 두 사례만 고려하여 연구 진행

③ 커뮤니티의 네트워크 구조적 요인 이외에 컨트롤 변수를 고려하여 조정하지 못함

2. 향후 연구

① 구조 및 예측분석을 실시함 : Instagram, Facebook, Reddit, Pinterest, Github 등 다양한 소셜

미디어 활용 필요

② 연구 표본을 확대하고 Tesla Model S, Nissan Leaf 이외의 다른 사례도 고려

③ 커뮤니티의 네트워크 구조 외에도 실제 비정형 데이터를 기반으로 제어변수를 조정하여 보다 정확

하고 종합적인 분석이 가능
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정준영……
한국남동발전

-

정진승……
한국남동발전

-

박채영……
한국남동발전

-

김명규……
한국남동발전

-

이진원……
한국남동발전

발전산업의 지식경영을 위한 
디지털 기술활용 KOEN 디지털혁신 사례
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2

EE NN EE RR GG YY 를를 CC HH AA NN GG EE 하하 라라

본문서는한국남동발전㈜자산으로허가받은용도외무단반출, 복사및배포행위를금합니다.

발발전전산산업업의의 지지식식경경영영을을 위위한한
디디지지털털 기기술술활활용용

KKOOEENN  디디지지털털혁혁신신 사사례례
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4

회회사사현현황황0011

우리나라 최초 점등 : 경복궁 후원건천궁 (1887년 3월 6일)

-에디슨백열전구발명후 7년 5개월, 당시동양최대규모 (16W * 750여개)

자료출처 : 한국전력공사

한한국국남남동동발발전전 회회사사소소개개Ⅰ
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6

회회사사현현황황0011

5

[2022년기말 기준]

회회사사현현황황0011

K OE N =  K OR E A E NE R G Y
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디디지지털털전전환환 배배경경Ⅱ

7

회회사사현현황황0011

영상출처 : MBC

110000kkWW (‘05.08월)

삼삼천천포포 태태양양광광

55MMWW(‘06.09월)

삼삼천천포포 소소수수력력

2222MMWW(‘11.07월)

국국산산화화 풍풍력력단단지지

44MMWW(‘15.09월)

영영흥흥풍풍력력 EESSSS

55..7722MMWW(‘16.09월)

복복층층형형 연연료료전전지지

3300MMWW(‘17.09월)

탐탐라라 해해상상풍풍력력

개개막막(‘20년)

신신재재생생 GGWW시시대대
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10

디디지지털털전전환환 용용어어

어린 시절부터 디지털 환경에서

성장하여 스마트폰 등

디지털기기를 자유자재로

활용하는 세대

cf. 디지털 이민자(Immigrant)

디디지지털털 네네이이티티브브 ((원원주주민민))

디디지지털털전전환환((DDiiggiittaall  TTrraannssffoorrmmaattiioonn))  배배경경0022

아아날날로로그그와와 디디지지털털을을 동동시시에에 경경험험한한 MMZZ세세대대보보다다 더더 막막강강한한 αα세세대대((22001100~~22002244년년 출출생생자자))

자료출처 : Google

9

디디지지털털전전환환((DDiiggiittaall  TTrraannssffoorrmmaattiioonn))  배배경경0022

태태블블릿릿 PPCC
스페이스오딧세이(1968作)

스스마마트트 워워치치
스타트렉(1966作)

자료출처 : 보스턴다이나믹스(2020)

지식보다
중요한 것은
상상상상력력이다.

자자율율주주행행 자자동동차차
마이너리티리포트(2002作)

인인공공지지능능 로로봇봇
리얼스틸(2011作)

““상상상상속속기기술술””
현실화는 점차 빨라짐

자료출처 : Google
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12

디디지지털털 기기술술 활활용용의의 중중요요성성

디디지지털털전전환환((DDiiggiittaall  TTrraannssffoorrmmaattiioonn))  배배경경0022

커커피피 주주문문 디디지지털털 기기술술

TThhiiss  iiss TThhiiss  iiss

자료출처 : Google

11

디디지지털털전전환환 용용어어

디디지지털털전전환환((DDiiggiittaall  TTrraannssffoorrmmaattiioonn))  배배경경0022

디디지지털털기기술술을사회 전반에

적용하여 전통적인 사회 구조를

혁혁신신시키는것.

예) 모바일로 주문과 결재가

가능한 스타벅스 사이렌오더

디디지지털털 전전환환 ((DDXX))

AAII,,  빅빅데데이이터터 등등 정정보보통통신신기기술술((IICCTT))을을 활활용용하하여여 기기존존 전전통통적적인인 운운영영방방식식과과 서서비비스스 등등을을 혁혁신신
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14

디디지지털털전전환환((DDiiggiittaall  TTrraannssffoorrmmaattiioonn))  배배경경0022
새새 정정부부 디디지지털털전전환환 정정책책

관계부처 합동

일상 속 디지털기술로 핵심 성장동력 확충

“대한민국디지털전략” 비비전전 및및 목목표표
신성장 4.0 전략 추진계획(22.12) 

관계부처 합동

국가 디지털 종합전략·과제 및 정책방향 제시

“대한민국 디지털 전략” 발표(22.9)

산업부

산업의 디지털전환 촉진

산업 디지털전환 촉진법 제정(22.1)

관계부처 합동

디지털트윈 기술력 강화 및 표준화·제도 개선

디지털트윈 활성화 전략(21.9)

13

디디지지털털 기기술술 활활용용의의 중중요요성성

““챗챗GGPPTT””를를 활활용용한한 새새소소식식,,  행행사사자자료료를를 작작성성으으로로 업업무무효효율율 향향상상

자료출처 : Google

디디지지털털전전환환((DDiiggiittaall  TTrraannssffoorrmmaattiioonn))  배배경경0022
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디디지지털털발발전전소소Ⅱ

15

디디지지털털전전환환((DDiiggiittaall  TTrraannssffoorrmmaattiioonn))  배배경경0022
KKOOEENN  디디지지털털전전환환 전전략략
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18

KKOOEENN  디디지지털털트트윈윈 구구성성((안안))

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033

17

현실 세계에 존재하는 대상이나 시스템의 디지털 버전

물리적 자산을 가상 공간에 동일하게 옮기는 기술

프로세스 또는 실제 제품의 최신 디지털 프로파일

물리적 자산에 대한 살아있는 시뮬레이션 모델

실제 발전소에서 발생하는 데이터를 활용한 디지털상 가상 발전소를 만들어 인공지능 기반

예측진단 및 최적 의사결정을 지원 함으로서 점진적 데이터/정보/지식이 축적되는 발전소

디디지지털털트트윈윈((DDiiggiittaall  TTwwiinn)) 정정의의

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033

KKOOEENN  스스마마트트 발발전전운운영영 시시스스템템 정정의의

[실실제제 발발전전소소]]  전전기기 생생산산 ↔↔    [[스스마마트트 발발전전운운영영 시시스스템템]]  지지식식 생생산산
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영영흥흥 ##55,,66  주주요요설설비비 시시범범 적적용용 KKOOEENN형형 표표준준모모델델 완완성성

시시범범 실실증증((‘‘2222)) 사업 확대((‘‘2233)) 신신규규 건건설설 적적용용((’’2244~~))

신신규규 건건설설발발전전소소 적적용용

단단 계계 일일 정정 내내 용용 비비 고고

11단단계계 22002222년년

▸영영흥흥 ##55,,66 디디지지털털트트윈윈 시시범범 구구축축

-- 현현재재까까지지 개개발발된된 44차차 산산업업기기술술에에 대대한한 통통합합 ··  표표준준화화

-- [[건건물물 및및 설설비비 33DD  모모델델링링]]  880000개개 객객체체,,  [[PP&&IIDD]]  226600장장

완완료료

22단단계계 22002233년년
▸KKOOEENN형형 표표준준모모델델 완완성성

-- 영영흥흥 ##55,,66  모모든든 발발전전설설비비 시시각각화화 및및 연연계계
진진행행中中

33단단계계 22002244년년 ▸신신규규 복복합합 건건설설발발전전소소 적적용용 ((건건설설단단계계 설설계계반반영영))

44단단계계 22002255년년~~ ▸디디지지털털전전환환 신신사사업업 진진출출 ((국국내내외외 에에너너지지산산업업 분분야야))

KKOOEENN  디디지지털털트트윈윈 추추진진단단계계

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033
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수수 준준 명명 칭칭 요요 구구 사사 항항

Level 5 자율 디지털트윈

(Autonomous Digital Twins)

▸다수의 디지털트윈간의 자율/자동 동기화 동작

(사람 개입이 불필요)

Level 4 상호작용 디지털트윈

(Interactive Digital Twins)

▸이종 도메인 디지털 트윈간 연계, 동기화 및 상호 작용 작업

(동적 수행을 위해 사람의 개입이 필요)

Level 3 동적 디지털트윈

(Dynamic Digital Twins)

▸현실대상에서이미일어난문제에대한로그데이터를바탕으로문제를

재현하여원인분석가능

Level 2 정적 디지털트윈

(Static Digital Twins)

▸물리적 자산에 대한 실시간 모니터링

부분 자동 제어, 그러나 인간의 개입을 통한 동작

Level 1 형상모사 디지털트윈

(Look-alike Digital Twins)
▸2D 또는 3D로 모델링되어 시각화된 현실

디디지지털털트트윈윈 성성숙숙도도 모모델델 [[출출처처 ::  EETTRRII]]

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033
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기 운영중인 4차산업 기술을 통합한 KOEN 디지털트윈 시범모델 개발
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KKOOEENN  디디지지털털트트윈윈 사사업업 추추진진

구구 분분 추추 진진 항항 목목 세세 부부 내내 용용

기존 시스템

초연결 · 통합

데데이이터터 표표준준화화 • [[발발전전설설비비 객객체체]] ↔↔  [[설설비비 TTaagg]]  ↔↔  [[도도면면]] 간간 데데이이터터 분분류류체체계계 표표준준화화

시시스스템템 통통합합 • 발발전전운운영영,,  예예측측진진단단((설설비비관관리리)),,  안안전전관관리리,,  빅빅데데이이터터 등등

시각화를 통한

직관적 운전

33DD  모모델델링링 • 33DD  ++ 336600  파파노노라라마마,,  VVRR체체험험 기기반반 가가상상 발발전전소소 구구현현

지지능능형형 PP&&IIDD • 단단순순 이이미미지지형형식식 도도면면 →→  고고화화질질 지지능능형형 PP&&IIDD 전전환환

A.I 기반 최적

의사결정 지원

RR&&DD  연연계계 • IIDDPPPP((전전력력그그룹룹사사)),,  SSPPPP((정정부부과과제제)) 등등 RR&&DD  과과제제 연연계계

AI기술 적용 • AAII  영영상상분분석석,,  AAII  AAPPCC((AAuuttoo  PPeeooppllee  CCoouunntteerr))  등등 적적용용

플랫폼 기반

표준화

인인프프라라 • 통통합합플플랫랫폼폼 UUII((UUsseerr  IInntteerrffaaccee)),,  모모바바일일 인인프프라라 구구축축

표표준준화화 • 향향후후 신신규규 건건설설발발전전소소 적적용용

21

KKOOEENN 디디지지털털트트윈윈 추추진진방방향향

AASS--IISS TTOO--BBEE 차차별별성성

▸ 발전시스템 분산 운영
- 기능별 시스템 운영으로 발전설비 운전시
여러 시스템 접속

▸ 발전시스템 통합 및 실시간 연계
- 한 화면내 관련 정보를 모두 표출하여 다각적
운전상태 분석 지원

기존 시스템

초연결 · 통합

▸ 일반적 발전운전 감시
- PRISM 및 P&ID기반 운전 데이터 위주의
현장 운전상태 감시

▸ 발전설비 3D 모델링
- 눈으로 보이는 가상 발전소 구현으로 직관적
운전상태 감시

시각화를 통한

직관적 운전

▸ 운전원 경험에 따른 노하우 운영
- 운전원 경험에 따른 노하우 운전
- 운전상태 감시 위주 시스템 운영

▸ 인공지능기반 디지털발전소 구현

- 발전소 효율향상 등 본업가치 향상을 위한

최적 의사결정 지원

A.I 기반 최적

의사결정 지원

▸ 기능별 개별 시스템 운영
- 시스템별 상이한 비표준 UI 사용
- 시스템 연계 인터페이스 별도 개발

▸ 디지털트윈 플랫폼기반 표준화
- UI 표준화로 사용자 편의성 향상
- 표준 연계방식을 통한 확장성 강화

플랫폼 기반

표준화

디디지지털털화화된된 발발전전소소 정정보보 제제공공으으로로 쉽쉽게게 운운전전 가가능능한한 미미래래발발전전소소 구구현현

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033
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[[PPHHII]] [[GGEENNii]]
[[안안전전플플랫랫폼폼]]  

[[PPRRIISSMM]]
[[발발전전자자재재]] [[AAII영영상상분분석석]]  

[[TTIIMMSS]] [[환환경경TTMMSS]] [[CCCCTTVV  연연계계]]  

[[SSSSOO]]  

[[IIDDPPPP]]
[[TTMM]] [[AAPPCC]]  

[[SSPPPP]]
[[RReedd--TTaagg]]  

[[CCCCTTVV  통통합합관관리리]]  

[[시시설설물물 정정보보관관리리]]  [[모모바바일일]]  

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033
추추진진내내용용 ::  기기존존시시스스템템 초초연연결결 ··  통통합합

23

•• 기기존존 시시스스템템 통통합합을을 위위한한 데데이이터터 표표준준화화

•• TTaagg  통통합합관관리리를를 위위한한 유유연연하하고고 구구조조적적인인 분분류류체체계계 재재정정립립

•• [[발발전전설설비비 객객체체]] ↔↔  [[설설비비 TTaagg]]  ↔↔  [[지지능능형형 PP&&IIDD]] 간간 연연관관관관계계 정정의의 및및 맵맵핑핑 테테이이블블 구구축축

•• 통통합합검검색색을을 위위한한 데데이이터터베베이이스스 구구축축 및및 PP&&IIDD  도도면면 디디지지털털화화 ((AAII  활활용용 도도면면 자자동동 인인식식 기기술술 적적용용 중중))

[[발발전전설설비비객객체체]] [[설설비비 TTaagg]]

추추진진내내용용 ::  기기존존시시스스템템 초초연연결결 ··  통통합합

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033

[[지지능능형형 PP&&IIDD]]
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디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033

[[  고고화화질질지지능능형형 PP&&IIDD  도도면면 ]][[  기기존존 PPDDFF  도도면면 ]] [[  지지능능형형 PP&&IIDD도도면면↔↔ 설설비비간간연연계계 ]]

•• 주주요요발발전전설설비비 33DD  모모델델링링과과지지능능형형 PP&&IIDD상상에에구구현현된된각각각각의의심심볼볼에에설설비비정정보보연연계계

•• 지지능능형형 PP&&IIDD는는시시스스템템상상에에서서손손쉽쉽게게실실시시간간편편집집및및 저저장장가가능능

-- 영영흥흥 ##55,,66  전전체체발발전전설설비비대대상상지지능능형형 PP&&IIDD  도도면면전전환환 ((약약 22,,002200장장))

추추진진내내용용 ::  시시각각화화를를 통통한한 직직관관적적 운운전전

25

•• 발발전전소소전전체체설설비비대대상상 33DD  모모델델링링기기반반가가상상발발전전소소구구현현

[[  주주요요설설비비 VVRR  구구현현 ]][[  발발전전소소 33DD  모모델델링링 ]]

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033
추추진진내내용용 ::  시시각각화화를를 통통한한 직직관관적적 운운전전

•• 주주요요발발전전설설비비에에대대한한 VVRR  가가상상체체험험관관구구축축및및 운운영영
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••

결과값연계

결과값연계
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추추진진내내용용 ::  AAII기기반반 최최적적 의의사사결결정정 지지원원

27

••

••

AAII  기기반반 대대규규모모 연연구구과과제제 성성과과물물을을 KKOOEENN  디디지지털털트트윈윈에에 통통합합 및및 연연계계
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추추진진내내용용 ::  AAII기기반반 최최적적 의의사사결결정정 지지원원
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••

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033
추추진진내내용용 ::  플플랫랫폼폼 기기반반 표표준준화화

••

29

••
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••

••

••

[[  CCCCTTVV  실실시시간간영영상상확확인인 ]] [[  이이벤벤트트영영상상 조조회회 ]] [[  알알람람시시스스템템연연계계 ]]

[[  AAII  AAPPCC ]] [[  AAII  AAPPCC  보보일일러러맨맨홀홀 현현장장설설치치 ]]

추추진진내내용용 ::  AAII기기반반 최최적적 의의사사결결정정 지지원원
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[[  실실시시간간운운전전정정보보 ]]

[[  자자재재 정정보보 ]] [[  기기기기 정정비비이이력력 ]]

[[  기기기기 설설비비정정보보 ]]

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033
KKOOEENN  디디지지털털트트윈윈 발발전전소소

31

KKOOEENN  디디지지털털트트윈윈 발발전전소소
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[[  터터빈빈 설설비비 ]]

[[  보보일일러러설설비비 ]] [[  전전기기실실설설비비 ]]

[[  메메인인화화면면 ]]
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KKOOEENN  신신재재생생 디디지지털털트트윈윈 RR&&DD  로로드드맵맵

33

[[  336600도도파파노노라라마마 ]]

[[  운운전전원원리리동동영영상상 ]] [[  CCCCTTVV  연연계계 ]]

[[  기기기기상상세세 33DD  ]]

디디지지털털전전환환 DDiiggiittaall  발발전전소소0033
KKOOEENN  디디지지털털트트윈윈 사사업업현현황황
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KKOOEENN 신신재재생생 디디지지털털트트윈윈 추추진진배배경경 ::  글글로로벌벌 기기업업 디디지지털털트트윈윈 기기술술확확보보 주주력력
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ⓒ GE Research ⓒ Siemens
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디지털트윈 모델개발 (물리 및 데이터 혼합모델)

터터빈빈호호기기
출출력력오오차차

((%%))

10호기 94.5

11호기 96.5

12호기 98.3

13호기 97.0

14호기 96.0

15호기 94.5

16호기 97.3

17호기 96.3

평평 균균 9966..33

- 대상 : 영흥 풍력발전 2단지 8기 (두산 3MW)

37
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풍력발전단지 디지털트윈 R&D 개요

풍풍력력발발전전단단지지 디디지지털털트트윈윈 개개발발 태태양양광광--풍풍력력--EESSSS  통통합합발발전전소소 개개발발 풍풍력력발발전전 화화재재예예방방 시시스스템템 개개발발

스마트 풍력 발전단지

운영을 위한 디지털트윈 개발

디지털트윈 기반 신재생

통합발전소 운영솔루션 개발

풍력발전기 화재 예방을 위한

전력변환기의 디지털 FP&D 플랫폼 개발

풍력발전단지 운영 및 유지보수

최적화를 위한 디지털트윈 기술 적용

다양한 신재생 설비의 최적

운영기술을 확보하여 운영비용 절감

풍력발전기의 화재 예방을 위한 전력

변환기에 대한 전기적, 열적 상태 감시

ⓒ무하기술㈜

KKOOEENN 신신재재생생 디디지지털털트트윈윈 운운영영현현황황
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풍력발전단지 스마트 운영시스템 주요기능
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주요메뉴 : ㉠ 관리(Management) ㉡ 예측(Prediction) ㉢ 진단(Diagnosis) ㉣ 보고서(Report)
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풍력발전단지 스마트 운영시스템 주요기능

주요메뉴 : ㉠ 관리(Management) ㉡ 예측(Prediction) ㉢ 진단(Diagnosis) ㉣ 보고서(Report)
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KKOOEENN 신신재재생생 디디지지털털트트윈윈 운운영영현현황황

① 환경정보

② 발전현황

ㆍ이용률

ㆍ생산전력

③ 단지현황

ㆍ평균풍속

ㆍ총발전량

④ 호기상태

⑤ 발전량

ㆍ측정치 및

예측치 비교

⑥ 단지효율

ㆍ라인그래프

⑦ 호기효율

ㆍ막대그래프

①①

②②

③③

④④

⑤⑤

⑥⑥

⑦⑦

관리화면 예측화면
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KKOOEENN 신신재재생생 디디지지털털트트윈윈 플플랫랫폼폼 사사업업추추진진

“디지털트윈”기반신재생설비 O&M적용확대를위한 “플랫폼사업화”

풍력발전단지 디지털트윈

41
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풍력발전단지 스마트 운영시스템 주요기능

KKOOEENN 신신재재생생 디디지지털털트트윈윈 운운영영현현황황

주요메뉴 : ㉠ 관리(Management) ㉡ 예측(Prediction) ㉢ 진단(Diagnosis) ㉣ 보고서(Report)

시스템 사용자 의견반영

- 점검/고장 보고서 기능

- 설비고장 통계기능
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자료출처 : Google

본문서는한국남동발전㈜자산으로허가받은용도외무단반출, 복사및배포행위를금합니다.
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이재호,…한정화,…이상명……
한양대학교…대학원…경영학과

-

손영우………
고려대학교…대학원…첨단기술비즈니스학과

21세기…들어…혁신적인…전략이나…기술로…탄생한…벤처기업은…세계…경제를…이끄는…중심축이…되었다.…제4차산업혁명,디지털트랜

스포메이션,…AI,…전기차…등…거시적…지식기반…사회로의…이행에…따른…환경…변화…등으로…과학기술기반…창업에…대한…중요성이…날로…

대두되고…있다.…특히…대학•출연(연)이…신기술…개발에…대한…연구논문이나…보유…특허를…기반으로…한…실험실…창업은…생존율과…고

용…창출효과가…높은…것으로…알려져…있다.…본…연구에서는…그…중…미연구재단(NSF)에서…개발하여…국내에도…도입된…실험실창업…혁

신교육프로그램인…‘아이코어(I-Corps)’에…주목하였다.…혁신군단을…뜻하는…아이코어는…2011년…NSF…주로도…국가혁신…차원의…창

업시스템…구축…정책일환으로…R&D…결과물의…사업화…및…기업가…정신…육성을…위해…출범한…실험실…창업…프로그램으로…일반적인…

기술이전이나…기술…사업화를…뛰어…넘는…잠재…수요가로부터의…시장…기회의…인지…및…효과적…사업화를…위한…시장…및…비즈니스…모

델…개발을…스탠포드대학교…SBL(Steve…Blank…Lean…LaunchPad)가…아이코어의…모태가…되었다.…본…연구에서는…아이코어…프로그

램…참여…팀들을…중심으로…실험실창업의…팀…특성…중…창업팀…다양성이…특허성과에…어떠한…영향을…끼쳤는지…연구모델을…제안하

고…실증적으로…검증하였다.…아이코어(I-Corps)…실험실창업…프로그램의…팀…다양성이…창업…성과에…영향을…끼칠…수…있을…것으로…

보고…이를…확인…코자…아래와…같은…모형을…설계하였다.…창업…성과에…영향을…끼치는…독립…변수로…사회범주…다양성,…정보…다양성,…

가치관…다양성…및…그…하위요인…들을…제시한다.…이러한…연구모델을…통해…아이코어(I-Corps)…실험실…창업팀…다양성과…창업…성과…

사이의…관계를…밝히고자…한다.…

기술기반 창업 프로그램의 팀 특성이 
특허 성과에 미치는 효과 분석



Track 3-4-3

235

본…연구를…통해…다방면의…시사점…제공이…가능하다.…이론적…시사점으로는…실험실…창업에서…창업팀의…다양성이…특허…성과에…끼치

는…영향을…검증하였다는…것이다.…첫째,…기존의…창업팀…다양성에…관한…국내의…선행…연구들은…존재하였으나…아이코어…실험실…창

업팀…다양성에…대한…연구는…본…논문이…첫…시도라는…점에서…학술적…의의가…있다.…둘째로는,…특히…창업분야의…지식경영…측면에서…

볼…때…실험실…창업…분야의…특허…영향력…등의…특허성과에…대해…영향을…끼치는…요인으로…팀…다양성을…제시하여…창업팀…지식경영…

관련…이론에…하나의…틀을…제시했다는…점…또한…의의가…있다.…본…연구에서…연령…다양성과…가치관…다양성…모두…특허성과에…유의한…

부(-)의…영향을…끼쳤는데…이는…기존…선행…연구들과…맥락을…같이한다(Zenger…&…Lawrence;…1989,…Williams…&…O’Reilly,…1998).…또

한…학력…다양성도…앞서…제시한…가설과…같이…특허성과에…부(-)의…영향을…미쳤다.…이것은…교육배경…다양성이…팀…내의…갈등을…부

추긴…다는…Simons…et…al.(1999)…및…Chaudron(1995)…등의…연구를…지지하는…것으로…해석될…수…있다.…셋째,…본…논문에서…실험실창

업…관한…성과…요소에…대해…실증…연구를…수행했다는…것이다.…특히,…아이코어…실험실창업…프로그램의…시작…자체가…2011년부터였

으므로…그…연구가…많지…않았고,…수행된…소수의…해외의…선행…연구는…주로…사례분석…연구…등의…초기…질적…연구이거나…양적…연구

는…Go/No…go…결정…속도…등(Huang-Saad…et…al.,…2016;…Semcow…&…Morrison,…2018;…Youtie…et.…al.,…2021)에…국한된…되었다.…또

한,…국내의…경우에도…그…연구가…역시…손에…꼽을…정도였다(홍길표…등,…2017;…이원철…등,…2021).…

본…연구의…결과는…향후…아이코어(I-Corps)…실험실창업…프로그램뿐만…아니라…기술창업…및…실험실창업뿐만…아니라…지식…재산,…지

식…경영…관련분야의…연구자들이나…실무…종사자의…이론적,…실무적…기반을…더…탄탄히…할…것으로…기대된다.
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4

기존연구의한계

 창업 팀의 성과와 관련해서 대부분 창업 연구에서 매출, 순이익, 영업이익, 매출 성장률, ROA, ROE 등의 재무

지표 수준으로 진행이 되고 있으나 복잡 다단한 기술창업에서는 비재무적 지표의 중요성이 증가함

⇒ 특허 성과 측면에서는 지재권관리역량인 보유 특허, 특허 영향력 등을 종속 변수로 적용 필요

⇒ McGrath(1964)는 팀 성과에 재무적인 요소 이외에 성과의 질을 고려한 팀원간의 결속력, 태도변화, 동기부여,

만족도 등의 비재무적 기준도 포함시켜야 함을 주장하였다. 

 창업팀 다양성 관련 국내 연구도 일반적인 창업 기업에 국한된 경우가 많고 그 연구 주제와 범위가 포괄적임

 특허 기반 창업의 고용 창출의 잠재력이 긍정적으로 평가되고 있음에도, IP창업 및 특허 성과와 관련된

전문적인 연구 및 실증분석 연구는 상대적으로 부족한 편임(정해준, 2019)

⇒ 유⋅무형자산(하동현⋅임샘이, 2013)의 규제완화 트랜드를 고려한 다각적 특허 성과 연구 필요

 아이코어 실험실 창업프로그램의 역사가 10년 내외이므로 일부 전문적 연구를 제외하고는 사례분석 등의

초기 수준으로 국내외 선행 연구가 수행됨

한국지식경영학회 추계학술대회2023 , Dec 12st Jai Ho Lee (radine@hanyang.ac.kr)

서론 기존문헌연구 연구모형및가설 분석결과 결론

1

3

연구의필요성

 2010년 이후 제4차 산업혁명, 디지털 트랜스포메이션 등의 거시적인 변화가 경영환경을 급격히 변화시키고 있음. 
21세기 들어 혁신적 전략 및 기술 창업 등에 의해 탄생한 벤처기업 즉 스타트업들은 세계 경제를 이끄는 중심축
됨 특기할 점은 변화의 중심이 AI, 바이오, 전기차 등 혁신 기술을 기반으로한 스타트업 비롯된 경우가 많음

- 구글, 테슬라, 스페이스X, 애플, MS, 넷플릭스, 네이버, 쿠팡, 다음 등

 제4차 산업혁명 이라는 전세계적인 거대한 환경 변화에 따라 융합기술에 대한 관심 증폭뿐만 아니라 거시적인
산업 변화에 따라 노동력 수요 및 일자리의 급감이 예상되는 바, 세계적으로 융합 기술·산업구조에 빠르게 대응할
수 있는 과학기술기반 창업의 중요성이 강조되기 시작함 (과학기술일자리진흥원, 2019)

 특히 대학•출연(연)이 신기술 개발에 대한 연구논문이나 보유 특허를 기반으로 한 실험실 창업은 생존율과 고용
창출효과가 높은 것으로 알려져 있다. 본 연구에서는 그 중 미연구재단(NSF)에서 개발하여 국내에도 도입된
실험실창업 혁신교육프로그램인 ‘아이코어(I-Corps)’에 주목함

 아이코어 프로그램 참여 팀 인터뷰 등을 통하여 특허 성과에 영향을 주는 요인이 팀 특성과 Lab to Market 
과정에 있다고 추론 함

한국지식경영학회추계학술대회2023 , Dec 12st Jai Ho Lee (radine@hanyang.ac.kr)

서론 기존문헌연구 연구모형및가설 분석결과 결론



238

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

2

6
한국지식경영학회추계학술대회2023 , Dec 12st Jai Ho Lee (radine@hanyang.ac.kr)

서론 기존 문헌 연구 연구모형 및 가설 분석 결과 결론

창업팀 특성 및 다양성

 창업팀 개념 : 기업을 설립하여 사업을 운영할 목적으로 일정기간 소유권 보유 2인 이상 구성 집단

 창업팀 특성(Hambrick & Mason, 1984) 

- 최고 경영 팀(Top Management Team) 특성, 인구통계학적 특성, 연령, 교육수준, 규모, 직장배경, 다양성 등

⇒  창업팀 특성 관련 연구 중 다수가 다양성 관련 연구

 창업팀 다양성(Jehn et al., 1999) 

1. 사회범주 다양성(사회범주와 관점: Social categorization)

: 국적, 인종, 피부색, 신체 특성, 나이, 출신지, 가족, 결혼 여부, 경제적 위치, 지리적 위치 등

2. 정보 다양성(정보의사결정 관점 : Information/decision making)

: 교육 배경, 전공, 직장 경험, 전문 기능, 관리 기술, 네트워크, 지식 등

3. 가치 다양성(유사성/매력 관점 : Similarity/attraction)

: 가치관, 신념, 성격, 종교, 기질적 특성 등

2
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창업성과및특허성과

 창업 성과 개념의 변화

1. 재무적 성과 (전통적 관점)

: 매출, 매출총이익, 영업이익, 순이익, ROA, ROI 등 재무적 수치에 의한 기업의 성과 평가

⇒ 신생 창업기업의 경우, 단기간에 재무적 방식으로 성과를 측정하기에는 한계 존재

(McGrath, 1964; Venkatraman & Ramanujam, 1987; Tsai, MacMilan & Low, 1991)

2. 비재무적 성과 (Jackson, 1992; Schjoedt & Kraus, 2009)

: 창업 행위의 동기부여나 창업 만족도, 태도의 변화, 구성원 응집력 등의 비재무적 질적 요소도 고려

3.  특허 성과 (Sichelman & Graham, 2010)

: 특허성과도 투자자들에게 회사의 사업 가치나 미래가치를 비재무적으로 증명해 주는 대표적인 수단

 특허 성과의 하위 차원

특허 출원 및 등록수 특허등록유지 특허지수 특허 시장가치 특허 영향력
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기술창업및실험실창업

 기술창업 개념 : ‘기술 집약형 중소기업’을 지칭하는 HTSF(High Technology Small Firm), ‘신기술 기반 회사’라는
의미의 NTBF(New Technology-based Firms),연구기반벤처(Research-based Venture), 첨단기술창업기업(High-
tech Starter) 등을 의미 (Cooper, 1971;  Butchart, 1987; Sherman & Burrel, 1998)

 실험실 창업

1. 정의(Smilor et al., 1990; Klofsten & Jones-Evan, 2000)

: 대학의 교수 또는 연구원이 연구논문 및 특허형태로 보유하고 있는 신기술, 아이디어 또는 연구 결과물을
기반으로 사업화를 추진하는 것 (대학발 창업 / Academic start-up, 대학 스핀오프 / University Spin-off)

2. 장점(OECD, 2019)

: 학생창업에 비해 특허 출원 가능성이 높고 전체 과학기술 기반 창업에서 20% 이상을 차지

⇒  박사 급 기술 고급인력의 90%를 보유한 대학 및 연구기관은 지식기반 경제의 산업 경쟁력 측면에서
이점과 우위를 점하고 있으며, 창업이 발원하게 되는 중심적 역할을 함

본 연구에서는 실험실 창업 교육 프로그램으로 성공적이며 체계적인 국내외 사례로 평가 및 운영되고 있는
아이코어(I-Corps)를 중심으로 창업팀다양성이 특허성과에미치는효과를 파악코자 함

2

7

※ 팀 다양성 관련 연구

구구분분 다다양양성성종종류류 내내용용 연연구구자자

내외요인

외적(가시적) ㆍ성별, 인종, 국적, 연령 Milliken & Martins(1996)

내적 (비가시적)
ㆍ기술, 기능, 교육, 사회적 배경, 기능적 배경, 사회적 배경, 근무 연수,

인성등
Misliken & Martins(1996)

표면·심층

표면적 ㆍ성별, 연령, 업무경험, 교육배경등사회범주다양성및정보다양성
Lawrence(1997); Harrison, Price, Gavin & 
Florey(2002)

심층적 ㆍ신념, 가치, 태도, 성향 Harrison et al.(2002)

업무· 비업무
업무 (직무관련성) ㆍ능력, 기술경험, 관점등

Jackson et al.(1995), Pelled(1996), 
Simons et al.(1999)

비업무 ㆍ나이, 성별, 인종, 성격등
Jackson et al.(1995), Pelled(1996), 
Simons et al.(1999)

포괄적

사회범주
ㆍ국적, 인종, 피부색, 신체특성, 나이, 출신지, 가족, 결혼여부, 경제적위

치,지리적위치등

Jehn et al.(1999)정보 ㆍ교육배경, 전공, 직장경험, 전문기능, 관리기술, 네트워크, 지식등

가치 ㆍ가치관, 신념, 성격, 종교, 기질적특성등

* 출처: 선행연구를 토대로 연구자에 의해 재구성
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연구자 출판연도 주요 내용

Huang-Saad, Fay & Sheridan 2016
ㆍ 출범이후 2016까지 미시건 I-Corps Node(지역 팀) 600여팀, 1700여명 참여, 학내 특허 출원 및 라이선

스 계약 약 1.5배 증가, 펀딩성공율 59%(타 프로그램 대비 2.8배) 기록

Youtie, Kwon & Woo 2021
ㆍ 콕스비례위험모형을 적용, 조지아텍(Georgia Tech) 아이코어 창업팀의 ‘창업활동 중단속도’를 실증해

본 결과, 비참여 팀에 비해 1.96배 빠른 의사결정 속도와 8년간 360만달러의 투자 절감 효과를 측정함

Jan-Youtie et al. 2020
ㆍ I-Corps 참여가 대학원생들에게 학업풍토, 업무 하중 등에는 부정적으로 인식 되나, 경력관리 측면에

서는 교수진에 비해 긍정적으로 인지함을 창업교육의 효과 관점에서 분석

Semcow & Morrison 2018
ㆍ 2016년 샌프란시스코 지역 I-Corps 24개 참여 팀과 19명의 연구자들에 대한 심층 인터뷰를 통해 사회

적 기업의 성공 모델 창출에 아이코어가 기여할 수 있음을 확인.

Canaria, Portilla & Weingarten 2019
ㆍ 2014~2018년 NIH의 I-Corps 19개 참여 팀에 대한 설문 및 전화인터뷰를 통해 I-Corps가 생명공학 분

야에도 학습과 연구자의 시장 지향적 창업 능력을 고양한다고 분석함.

홍길표,최종인&
장승권

2017
ㆍ 국내 I-Corps 참여 37팀, 59명의 참여자 설문으로 1차적 성과 목표인 현업적용도, 비즈니스 모델 완성

도, 창업준비 향상도 측면에서 유의한 성과 수준을 보였으나 최종 성과 목표인 창업 촉진에서는 미흡한
연관성을 보임.

이원철, 최종인& 최태진 2021

ㆍ 2015~2018년까지의 국내 I-Corps 참여자 110명에 대해 사업성과에 영향을 끼치는 요인을 구조방정식
으로 분석. 독립변수인 지식습득 차원의 ‘창업학습’이 지식활용 차원의 ‘현업적용도’, ‘비즈니스 모델’ 두
매개변수에 대해 긍정적 영향을 끼쳤으나 종속변수인 사업성과 차원의 ‘재무적 자원’ 변수에 통계적으
로 유의미하지 않으나 ‘현업적용도’와 ‘비즈니스 모델’ 은 ‘재무적 자원’에 정의 영향을 끼쳐서 ‘창업학습
’이 간접적으로 영향을 준 것으로 분석함.
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※ 아이코어 관련 연구
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아이코어(I-Corps) 실험실창업프로그램

 추진 배경 : 오바마 대통령 취임 이후, 국가혁신 차원의 창업시스템 구축 정책일환으로 2011년 최초 출범

 설립 목적 : NSF가 지원한 R&D 프로그램 결과의 사업화 및 기업가 정신을 육성하는 창업프로그램 마련

⇒  단순한 기술사업화를 넘어서 사업 기회의 인지, 효과적 사업화를 위한 시장 및 비즈니스 모델 개발 지향

* 스탠포드 대학교 SBL (Steve Blank Lean LaunchPad)의 커리큘럼과 운영방식이 모태가 됨

 아이코어 특성 (Huang-Saad, 2016) 

1. 팀 구성 (Team Formation)

: 예비창업대표(EL, Entrepreneurial Leader), 예비창업멤버(EM, Entrepreneurial Member), 창업지도자(PM,
Project Manager), 기술지도교수(PI, Principal Investigator)가 하나의 팀이 되어 구성

2. 시장 발견 활동 (Customer Discovery / Lab to Market)

: 7~9주간의 국내외 창업 교육 및 시장 발견(을 위한 100여 곳(명)이 넘은 잠재 고객 현장 인터뷰 수행

3. 사업 진행 결정 (Go/No Go Decision)

: 제품/서비스 프로토타입 제작, 최종 사업 모델 확정 이후 사업 수행 여부 결정
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데이터및표본특성

 분석 대상 : 포스텍 중심의 한국형 아이코어 프로그램 동남권 노드 아이코어 참여 팀 (2015년 ~ 2022년)

* 아이코어 특성 및 Data 수집의 현실적 여건을 감안하고 연구모델을 실증키 위하여, 공과대학 중심의 연구에 집중

 예비 조사 : 아이코어 참여 팀을 대상으로 직간접 인터뷰 실시 (2018년 ~ 2019년)

 설문 방법 : 분석 대상인 동남권 아이코어 참여팀에게 설문을 배포하여 설문을 회수 (2022년 8월 ~ 9월)

 표본 특성

서론 기존문헌연구 연구모형및가설 분석결과 결론

구분 표본수 비율(%)

성별
남자 30 66.7
여자 15 33.3

합계 45 100.0

학력

대학재학 28 62.2
학사졸업 3 6.7
석사재학 3 6.7

석사수료,졸업 0 0.0
박사재학 10 22.2

박사수료,졸업 1 2.2
합계 45 100.0
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<사회범주다양성과특허성과>

Hypothesis 1:  성별다양성이아이코어특허성과에부(-)의영향을끼칠것이다.

Hypothesis 2: 연령다양성이아이코어특허성과에부(-)의영향을끼칠것이다.

<정보다양성과특허성과>

Hypothesis 3:  전공다양성이아이코어특허성과에부(-)의영향을끼칠것이다.

Hypothesis 4: 학력다양성이아이코어특허성과에부(-)의영향을끼칠것이다.

Hypothesis 5: 창업대회수상경험다양성이아이코어특허성과에정(+)의영향을

끼칠것이다.

<가치다양성과특허성과>

Hypothesis 6:  가치관다양성이아이코어특허성과에부(-)의영향을끼칠것이다.

Hypothesis 7: 성취욕구다양성이아이코어특허성과에부(-)의영향을끼칠것이다. 

서론 기존문헌연구 연구모형및가설 분석결과 결론

연구모형 가설
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상관관계분석결과

4
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확인적요인분석 (CFA)

 IBM SPSS Statistics 27 및 AMOS 24를 활용하여 판별타당성, 집중타당성, 신뢰성 분석을 실시

 요인 적재량 : 가치관 다양성 요인의 각 변수와 성취욕구 다양성 요인의 각 변수들은 p-value 0.001 이하에서
표준화 요인 적재량은 모두 0.5를 초과

 AVE, 구성 개념 신뢰도 : 가치관 다양성 및 성취욕구 다양성 요인, 각각 0.679, 0.864, 0.639, 0.839으로서
기준치인 0.5, 0.7을 상회

 Cronbach’s α : 가치관 다양성과 성취욕구 다양성 각각 0.849와 0.814로 나타나 기준치인 0.6을 상회

 측정모형 적합성 검증 : CMIN/DF는 1.087(<2 or 3), RMSEA는 0.044(<0.08), CFI, NFI, IFI, TLI 등은 대부분
0.8~0.9 보다 큰 것으로 나타나 양호한 결과를 보임
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연구요약

 아이코어(I-Corps) 실험실 창업 프로그램 창업팀 다양성이 창업팀의 특허 성과에 미치는 효과 분석

: 실증 결과 가설 2, 4, 6 모두 당초 가설과 일치하는 특허성과에 유의한 부(-)의 영향을 보였다

⇒⇒  연연령령 다다양양성성((가가설설22)),,  학학력력 다다양양성성((가가설설 44)),,  가가치치관관 다다양양성성((가가설설 66))이이 특특허허성성과과에에 부부((--))의의 영영향향을을 미미친친다다

가설 번호 가설 내용 결과 해석

2
ㆍ연령 다양성이 종속변수인 특허성과

에 부(-)의 영향을 미친다 Jehn et al.(1999)이 제시한 3가지 사회범주 다양성, 정보 다양성, 
가치 다양성 관점에서는 사회범주 다양성(연령) 및 가치다양성

(가치관)의 관점과 일치하는 결과6
ㆍ가치관 다양성이 종속변수인 특허성

과에 부(-)의 영향을 미친다

4
ㆍ학력 다양성이 종속변수인 특허성과

에 부(-)의 영향을 미친다

정보다양성인 가치관 다양성은 가설과 같았음에도 Jehn et 
al.(1999)이 제시하고 일반적으로 받아 들여지는 창업결과에 정(+)
의 영향을 미치는 것과는 달랐는데. 이것은 아이코어 실험실 창업

프로그램의 특수성을 반영 한다고 해석 할 수 있다

4
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회귀분석결과

변수
비표준화 계수 표준화 계수

t(p) 공차 VIF
B SE β

(상수) 7.147 1.126 - 6.349(.000) - -

성별 다양성 .545 .313 .247 1.740(.090) .834 1.199

연령 다양성 -1.458 .435 -.609 -3.351(.002)* .508 1.969

학력 다양성 -3.278 .893 -.651 -3.669(.001)* .533 1.877

전공 다양성 -.322 .558 -.081 -.577(.567) .851 1.175

창업 대회 경험 -.218 .286 -.101 -.763(.450) .952 1.051

가치관 다양성 -.445 .184 -.388 -2.422(.020)* .653 1.532

성취욕구 다양성 .062 .177 .052 .353(.726) .766 1.305

F(p) 3.222 (.009)

adj. R2 (R2) 0.261 (0.379)

Durbin-Watson 1.594

*p<.05, **p<.01, ***p<.001,  종속변수: 재무적 창업 성과
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시사점및한계점

 이론적 시사점 : 실험실 창업에서 창업팀 다양성이 특허 성과에 미치는 영향을 검증함.

- 아이코어 실험실 창업 팀 다양성에 관한 주제로는 본 연구에서 첫 시도를 함

- 지식경영 측면에서 실험실 창업과 특허성과에 관한 창업 팀 지식경영 이론에 또 다른 틀 제시 가능

- 아이코어 실험실창업 관한 성과 요소에 대해 실증 연구를 수행

==>>  대대부부분분 국국내내 선선행행 연연구구는는 주주로로 사사례례분분석석 등등의의 초초기기 질질적적 연연구구이이거거나나 양양적적 연연구구는는 일일부부에에 국국한한

 실무적 시사점: 지식경영 관점에서 아이코어 실험실 창업 프로그램의 성공적 운영과 참여자 및 창업 팀의

창업 역량을 촉진하는 실무적 방안 및 기준을 제시 가능

 본 연구의 한계

- 실험실 창업 분야의 특수성으로 인한 데이터 접근성이 타 연구 분야에 비해 낮은 편임
* 향후 실험실 창업에 대한 중요성 증가로 다양한 측정가능성 및 Data의 양적 확장을 기대

- 특허 성과에 영향을 미치는 팀 특성 관련 다수의 요인 중 다양성 중심의 독립변수 변인에 초점을 맞춤

=> 향후 후속 연구에서는 다양한 요인을 포함하고 조절 및 매개 효과 등의 통합적 고려 필요
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NSF I-Corps 프로그램개요

 커리큘럼 및 주요 성과

- 팀구성: 예비창업대표(EL, Entrepreneurial Leader),기술지도교수(PI, Principal Investigator), 
산업멘토(IM, Industry Mentor)로 하나의 팀을 이루어 주당 10~20시간 공동 작업 수행
* PI: 학과장 등의 책임교수, EL: 연구개발 수행주체인 대학원생/연구원(Post-doc) 등, IM: 산업체 전문가

- Site: 지역 내 연구자, 멘토, 기업, 투자자 등의 참여를 촉진하고
연결하여 기술이전 및 지역 혁신역량을 강화하는 연구기관

- Nodes: 혁신을 위한 공학자 등이 참여하는 교육, 인프라, 연구의 허브로써, 선정된 I-Corps 
팀에 대한 프로그램 커리큘럼 이전

커리 큘럼 주요 성과

- Node별 프로그램에 따라 7~9주간의 창업교육프로그램으로 구성

- I-Corps팀으로 선정시 각 Node마다 약 U$7만 내외의 지원금과

멘토, 산업전문가가 참여하는 기술사업화 교육을 이수함

- 최종 단계에서는 SBIR 및 STTR 프로그램 지원 준비과정 포함

- 단순 기술사업화를 넘어서는 ‘비즈니스 모델 확립에 대한 컨설팅’ 수준의

교육프로그램 커리큘럼

- 기술사업화 및 창업을 위한 중ㆍ단기간의 기업가정신고취 커리큘럼의

개발 및 보급

- ’11년 이후 167개 기관과 319개의 팀이 참여하였으며, 300개의

소규모 기업 창업 (’21년 현재, 99개의 Site, 9개 Nodes 운영 중)

- I-Corps참여자의 경우, NSF 1단계 SBIR 펀딩 성공률이 60%수준으로

비참여자 (18%)대비 월등히 높은 교육성과

- 실제 기술 보유자인 지역 연구소, 대학을 중심으로 민간의 산업전문가

등이 참여하며, 투자자도 초기 단계참여

- 미국 I-Corps의 성과를 벤치마킹 하기 위해 국내에도 2015년부터 도입 중

한국지식경영학회추계학술대회2023 , Dec 12st Jai Ho Lee (radine@hanyang.ac.kr)
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< NSF I-Corps 프로그램개요 >

 추진배경:  오바마 대통령 취임 이후, 국가혁신 차원의 창업시스템 구축 정책일환으로 2011년 최초 출범

 설립목적:  NSF가 지원한 R&D 프로그램 결과의 사업화 및 기업가 정신을 육성하는 창업프로그램 마련

- 단순한 기술사업화를 넘어서 사업 기회의 인지, 효과적 사업화를 위한 시장 및 비즈니스 모델 개발 지향

*스탠포드 대학교의 SBL (Steve Blank Lean LaunchPad 또는 Steve Blank Lean Launch Curriculum, www.steveblank.com)가
아이코어( I-Corps ) 프로그램의 7주간의 시장발견 활동 등의 커리큘럼과 운영방식의 모태가 되었다 (Huang-Saad, 2016). 

- I-Corps 참여자의 투자를 통한 스타트업 창업까지 지원 중이며, SBIR및 STTR프로그램*과 연계하여 추진 중
* Small Business Innovation Research (SBIR) and Small Business Technology Transfer (STTR) programs : 미국 연방정부 중소 기업 연구예산 지원 프로그램

 프로세스: 예비창업대표, 기술지도교수, 멘토 등으로 팀을 구성하여 비즈니스 캔버스를 작성하고, Node별 프로그램에
따라 7~9주간의 고객발견 위주의 본격적인 창업교육 프로그램을 수행한 뒤 사업에 대한 최종 Go/No Go의사 결정

* 출처: 미국 과학연구재단(National Science Foundation)

<  I-Corps 프로세스 > <  Nodes 구조 >
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한국형아이코어( I-Corps) 개요

 추진배경: 과기정통부가 NSF의 아이코어를 벤치마킹 해 국내 대학·출연연 연구실의 예비 창업가에 맞춰 개량하여 도입함
 커리큘럼: NSF 아이코어의 커리큘럼의 기존 틀은 유지하되 국내 실정에 맞게 변형하여 응용하여 도입 운영 중

- 참여팀은 기업가정신 교육을 선행하고, 국내 프로그램 이후 미국 현지의 아이코어와 협력으로 동,서부 지역 현지시장조사
- 전문 멘토와의 사업화 검증 및 창업아이템 개발 등 3개월간의 실전 창업교육을 추진
-권역별전담보육대학(실험실창업혁신단)을통해전문컨설팅, 시제품, 제작, 후속사업비지원등의창업준비활동전반을지원받음

 특징: 미국 NSF의 아이코어와 비교시 팀구성에서 기술지도교수, 예비창업대표 이외에 창업지도자(PM)의 기능이 추가됨
 주요성과 : 2015년 1기 한국형 아이코어 도입 이후 5년간 319개 수료팀, 156개 창업기업, 고용인원 716명, 창업률 48.9% 달성

지원연도 수료팀(A) 창업기업수(B) 고용인원 창업률(B/A)

2015년도(시범) 10팀 8개 62명 80.00%

2016년도 39팀 21개 114명 53.85%

2017년도 47팀 27개 166명 57.45%

2018년도 57팀 29개 118명 50.88%

2019년도 70팀 39개 152명 55.71%

2020년도 96팀 32개 104명 33.3%

합 계 (평균) 319팀 156개 716명 48.9%

* 출처: 과학기술정보통신부 (2021년 1월말 기준)

* 팀구성, 출처: 과학기술정보통신부 (2021년 1월말 기준)
팀인원 최대 5명

<  한국형 아이코어 주요 성과 > < 팀 구성 >
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스마트관광을 위한 지역관광 혁신과 지역가치 제고 : 

인천 스마트관광도시 사례를 중심으로

한희정* (인천관광공사), 정남호 (경희대)

_

결정적 사건기법을 이용한 

프리미엄 모빌리티 고객의 이용경험 인식구성

정혜인*, 정남호 (경희대) * : 발표자
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경희대학교

Tourists’ Acceptance of Technology Amenities 
in Smart Hotel Experience
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• 환대#산업에서#중요한#요인으로#인식되고#있는#독특하고#기억할#만한#고객#경험

• 객실#서비스#외에도#차별화된#고객#경험을#제공하기#위해#노력하는#호텔#산업

“새로운%기술을%도입하여%경쟁우위를%확보하고%있는%호텔%산업”

[Marriott(International:(IoT(시스템(활용]( [Henna(Hotel:(서비스 로봇을 활용한 무인 호텔]( [Alibaba(Group(Fly-Zoo(Hotel(:(최신(기술(도입(호텔](
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• 정보통신기술의%발전으로%세계는%4차%산업혁명%시대에%접어들고%있으며,%관광%및%환대%산업%분야도%예외는%아님%(Frey&&&Osborne,&2013)

• 첨단기술%활용%측면에서%다양한%기술적%도입을%시도하는%스마트%호텔들의%증가

• 현실세계를%배경으로%가상의%대상을%결합하여%보여주는%증강현실(AR;%Augmented%Reality)을%활용한%호텔 AR%아트투어의%등장

• 기술%어메니티(Technology%amenities)란?

!!!!!!!!!!!!→→!!객객실실!!내내외외부부에에서서!!신신기기술술이이!!접접목목된된!!추추가가!!비비용용!!없없이이!!고고객객에에게게!!제제공공되되는는!!소소모모품품!!또또는는!!시시설설

!!!!!!!!!!!!→→!!기기술술!!어어메메니니티티의의!!기기술술적적!!특특징징은은!!고고객객들들의의!!방방문문!!의의도도를를!!높높이이고고!!경경쟁쟁시시장장에에서서!!스스마마트트!!호호텔텔을을!!차차별별화화할할!!수수!!있있음음

• 질"높은"고객"경험을"위해"확보되어야"하는"호텔"AR"아트투어의"특성

→→인지적"측면(="기술"지능)":"기술"어메니티에"대한"경험으로부터"고객이"인지한"특정한"속성"(Heater,(1992)

→→정서적"측면(="의인화)":"기술"어메니티를"사용하면서"고객이"느끼는"기술"서비스로부터"느껴지는"인간적"속성"(Epley(et(al.,(2007)

→→즉즉,,""""스스마마트트""호호텔텔에에서서""제제공공하하는는""기기술술""어어메메니니티티를를""통통한한""숙숙박박""경경험험에에""있있어어서서""인인지지적적이이고고""정정서서적적인인""측측면면은은""호호텔텔""방방문문객객의의""긍긍정정적적인인""

""""""""반반응응과과""태태도도를를""이이끌끌어어냄냄에에""있있어어""중중요요한한""역역할할을을""수수행행할할""수수""있있음음

• TAM은%초기%수용과정에%중점을%두고%사용%후%재방문%간의%관계에서%변화할%수%있는%스마트%호텔%경험에%대해서는%설명%X

-->>%%장장기기적적인인%%안안목목에에서서%%스스마마트트%%호호텔텔%%내내%%기기술술%%어어메메니니티티에에%%대대한한%%성성공공%%여여부부를를%%파파악악하하기기%%위위해해서서는는%%사사용용%%후후까까지지%%고고려려한한%%연연구구모모형형%%필필요요

• 선행연구를%살펴보면,%TAM%변수와%재방문의도를%연결해주는%믿음,%신뢰,%경험,%만족도와%같은%매개변수가%생략되는%경우%많음

-->>%%EETTAAMM%%변변수수((PPEEOOUU,,%%PPUU,,%%PPEE))와와%%재재방방문문의의도도((RRII))를를%%연연결결하하는는%%매매개개변변수수로로%%스스마마트트%%호호텔텔%%경경험험((SSHHEE))를를%%사사용용하하고고자자%%함함

1. 스마트#호텔#및#기술#어메니티#조작적#정의#및#특징#탐색


2. 스마트#호텔#속#기술#어메니티에#대한#인지적·정서적#측면이#ETAM의#외부요인(PEOU,#PU,#PE),#스마트#호텔#경
험,#재방문의도에#미치는#영향#탐색#

3. 환대#산업에#도입되고#있는#스마트#기술#경험에#대한#다면적#이해와#기억에#남을#스마트#호텔#경험#설계를#위한#
학술적·실무적#시사점#제시

연연구구##목목적적
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• 재방문의도(Revisit%intention:%RI)이란?

% →→ 고고객객이이%%서서비비스스를를%%경경험험한한%%후후%%발발생생되되는는%%후후속속행행동동으으로로,,%%고고객객이이%%향향후후에에도도%%서서비비스스를를%%이이용용할할%%가가능능성성%%(Oliver,&1980)

→→ 많많은은%%연연구구에에서서%%호호텔텔에에%%대대한한%%믿믿음음,,%%신신뢰뢰,,%%만만족족도도와와%%같같이이%%고고객객%%경경험험에에%%대대한한%%감감정정에에서서%%비비롯롯해해%%나나온온%%결결과과물물로로써써%%서서술술%%

&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&((GGaarriibbaarriinnoo &&&&JJoohhnnssoonn,,&&11999999;;&&GGwwiinnnneerr eett&&aall..,,&&11999988;;&&KKaannddaammppuullllyy &&&&SSuuhhaarrttaannttoo,,&&22000000))

• 스마트%호텔%경험(Smart%hotel%experience:%SHE)이란?

→→ 스스마마트트%%호호텔텔에에서서%%지지내내는는%%동동안안%%물물리리적적,,%%추추상상적적%%사사물물이이나나%%형형상상을을%%접접하하게게%%될될%%때때%%나나타타나나는는%%기기억억에에%%남남는는%%호호텔텔%%경경험험

• TAM을%활용한%스마트%호텔에%대한%연구들을%살펴보면,

%%%%%%TAM%변수와%재방문의도를%연결해주는%믿음,%신뢰,%경험,%만족도와%같은%매개변수가%생략되는%경우가%적지%않음
&&&&&&&&&(Liu&&&Liu,&2022;&Tavitiyaman et&al.,&2022;&Thomas&&&Somogyi,&2022;&Vrontis et&al.,&2022;&Yang&et&al.,&2022)

→→ 따따라라서서%%본본%%연연구구에에서서는는%%TTAAMM%%변변수수와와%%RRII을을%%연연결결해해주주는는%%매매개개변변수수로로%%SSHHEE을을%%사사용용하하고고자자%%함함

• 새로운%정보통신기술과%관련된%시스템에%대한%개인의%기술수용력에%따른%태도와%행동의%인과관계를%규명한%모델&(Davis,&1989)

• 인지된%사용%편의성(Perceived%ease%of%use:%PEOU)

:%새로운%기술과%시스템을%이용하는%것이%많은%정신적,%신체적%노력을%요구하지%않을%것이라는%주관적인%믿음의%정도

• 인지된%유용성(Perceived%usefulness:%PU)

%%%%%%%:%새로운%기술이나%시스템을%도입함으로써%업무의%생산성과%효율성이%증가될%것이라는%주관적인%믿음%정도

• 인지된%즐거움(Perceived%enjoyment:%PE)

%%%%%%%:%어떤%제품을%사용하는%활동,%그%자체로%즐겁다고%지각되는%정도

% →→ 스스마마트트%%호호텔텔에에서서%%기기술술%%어어메메니니티티를를%%사사용용하하는는%%것것이이%%즐즐겁겁고고,,%%서서비비스스%%시시스스템템과과의의%%상상호호작작용용하하는는%%과과정정을을%%즐즐긴긴다다면면,,

%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%사사용용하하는는%%과과정정%%중중에에%%나나타타나나는는%%어어려려움움이이%%덜덜%%복복잡잡하하게게%%인인식식되되어어%%스스마마트트호호텔텔에에서서의의%%경경험험에에%%긍긍정정적적인인%%영영향향을을%%줄줄%%것것%%(Venkatesh&&&Davis,&2000)
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• 응답자의%일반적%특성과%문항별%정보%파악%(SPSS)빈도#분석#및#
기술#통계

• 문항의%신뢰도%및%집중%타당도%검토%(Smart)PLS)확인적#요인#분석

• 문항의%판별%타당성%검토%(Smart)PLS)상관관계#분석

• 변수의%인과관계%검토%(Smart)PLS)구조방정식

• 총%248개의%표본
• 단순%무작위%추출%방법 (Simple%Random%Sampling)을%적용한%온라인%설문
(2022년)04월)22일 ~)05월)08,)총)16일간)진행)

데이터#수집
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Note:&FL=Factor&Loading&CR=Composite&construct&reliability,&AVE=Average&Variance&Extracted,&α=Cronbah’s alpha.&

CCoonnssttrruucctt // IItteemmss FFLL αα CCRR AAVVEE

CCooggnniittiivvee&&aassppeecctt

CCAA11 0.703

0.890 0.912 0.566

CCAA22 0.698

CCAA44 0.716

CCAA55 0.781

CCAA66 0.809

CCAA77 0.703

CCAA88 0.794

CCAA99 0.802

AAffffeeccttiivvee&&aassppeecctt

AAAA11 0.893

0.944 0.960 0.856
AAAA22 0.944

AAAA33 0.941

AAAA44 0.920

PPeerrcceeiivveedd&&UUsseeffuullnneessss

PPUU11 0.867

0.887 0.922 0.746
PPUU22 0.885

PPUU33 0.861

PPUU44 0.841

CCoonnssttrruucctt // IItteemmss FFLL αα CCRR AAVVEE

PPeerrcceeiivveedd&&EEaassee&&ooff&&UUssee

PPEEOOUU11 0.884

0.908 0.942 0.844PPEEOOUU22 0.930

PPEEOOUU33 0.941

PPeerrcceeiivveedd&&EEnnjjooyymmeenntt

PPEE11 0.891

0.887 0.922 0.746
PPEE22 0.880

PPEE33 0.861

PPEE44 0.841

SSmmaarrtt&&HHootteell&&EExxppeerriieennccee

SSHHEE11 0.886

0.901 0.927 0.716

SSHHEE22 0.841

SSHHEE33 0.788

SSHHEE44 0.876

SSHHEE55 0.838

RReevviissiitt&&IInntteennttiioonn

RRII11 0.927

0.916 0.947 0.856RRII22 0.930

RRII33 0.918

VVaarriiaabblleess FFrreeqquueennccyy %% VVaarriiaabblleess FFrreeqquueennccyy %%

Gender

남성 139 56.0

EEdduuccaattiioonn

고졸 13 5.2

여성 109 44.0 대학교재학 16 6.5

Age

10대 0 0.0 대학교졸업 168 67.7

20대 15 4.4 대학원이상 51 20.6

30대 82 24.2

MMaarriittaall&&ssttaattuuss

기혼 88 35.5

40대 75 22.1 미혼 160 64.5

50대이상 76 22.4

OOccccuuppaattiioonn

학생 2 0.8

SSmmaarrtt&&HHootteell&&
EExxppeerriieennccee

1~2회 183 73.8 직장인 126 50.8

3~5회 45 18.1 자영업자 27 10.9

6~9회 12 4.8 전문직근로자 44 17.8

10회이상 8 3.3 전업주부 20 8.0

Total 248 100 기타 29 11.7
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CCoonnssttrruucctt ((11)) ((22)) ((33)) ((44)) ((55)) ((66)) ((77))

((11)) CCooggnniittiivvee&&aassppeecctt 00..991199

((22)) AAffffeeccttiivvee&&aassppeecctt -0.024(0.110) 00..886644

((33)) PPeerrcceeiivveedd&&

eeaassee&&ooff&&uussee
-0.006(0.287) 0.562(0.123) 00..884466

((44))PPeerrcceeiivveedd&&uusseeffuullnneessss 0.115(0.272) 0.510(0.737) 0.523(0.094) 00..775522

((55))&&PPeerrcceeiivveedd&&eennjjooyymmeenntt -0.265(0.403) 0.375(0.583) 0.366(0.057) 0.033(0.736) 00..992255

((66))&&SSmmaarrtt&&hhootteell

eexxppeerriieennccee
0.047(0.336) 0.502(0.539) 0.839(0.069) 0.468(0.692) 0.313(0.556) 00..992255

((77))&&RReevviissiitt&&iinntteennttiioonn 0.087(0.405) 0.661(0.611) 0.661(0.075) 0.657(0.726) 0.258(0.629) 0.633(0.885) 00..888855

Note:&Diagonal&elements&(in&bold)&are&the&square&root&of&the&average&variance&extracted&(AVE).&

For&adequate&discriminant&validity,&the&diagonal&elements&should&be&greater&than&the&corresponding&off-diagonal&elements.&()=HTMT



255

Track 3-5-1

PPEE와와%%PPUU는는%%모모든든%%변변수수들들과과,,%%SSHHEE는는%%RRII와와%%유유의의한한%%긍긍정정적적%%영영향향%%관관계계를를%%가가지지는는%%것것으으로로%%확확인인%%

→%스마트%기술로부터%느껴지는%기능적이고%인간적인%속성들이%많이%느껴질수록%기술%어메니티에%대해%더%즐겁고%
%%%%%유용하다고%느끼며,%이는%스마트호텔에서%기억에%남는%경험을%쌓을%수%있음을%시사함

→%스마트%호텔에%머무르면서%만든%경험이%긍정적일수록%추후에%이%호텔을%다시%방문하고%싶다는%생각에%실어주며,%
%%%%%이는%호텔%기업의%궁극적인%목표에%긍정적인%영향을%미침

2

본%연구는%ETAM%모형에%근거하여%PEOU와%PU에%이어%PE을%추가로%적용하였으나,%이%외에도%스마트%호텔%속%기술%
어메니티에%대한%기술수용을%설명할%수%있는%추가적인%자극%요인이%존재할%수%있음

→%추후에는%기술%어메니티에%대한%기술수용을%나타낼%수%있는%추가적인%요인들을%파악하여%포함시킬%필요가%있음

3

PPEEOOUU의의%%경경우우에에는는%%AAAA와와는는%%긍긍정정적적인인%%영영향향관관계계를를%%형형성성하하지지만만,,%%다다른른%%변변수수들들((CCAA,,%%PPEE,,%%SSHHEE))과과%%형형성성되되지지%%않않는는%%것것을을%%확확인인

→%스마트%기술로부터%느껴지는%인간적%속성이%많을수록%사람들은%기술%어메니티가%편리하다고%느끼지만,
%%%%%기능적%속성은%많든%적든%사람들이%스마트%호텔에서%머무는%동안%기술%어메니티를%이용하는%이유가%사용하기%
%%%%%편리하기%때문은%아니라는%것을%의미함

→%이는%신기술%맥락에서%PEOU와%다른%변수%간의%긍정적인%관계를%가진다는%선행%연구들과%모순되며,%ETAM을%적용
%%%%%한%스마트%호텔%관점에서%새롭게%도출할%수%있는%결과하고%할%수%있음

1
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진연여……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

최재원……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

For…luxury…brands,…massification…through…downward…expansion…may…be…risky.…If…the…price…of…a…luxury…brand…is…lowered…

to…a… level… that… is…affordable… to… the…general…public,… the…brand's… image…may…be… tarnished.For…mass…brands,… it… is…difficult…

for…consumers… to…accept…spending…the…same…price…as… luxury…brands.…The…mass…brands…themselves…may…be…seen…as…

stigmatized…by…consumers,…even…though…the…quality…and…price…of…these…top-quality…products…may…be…comparable…to…those…

of…luxury…brands.

In…this…case,…co-branding…between…mass…brands…and…luxury…brands…can…alleviate…the…downside…of…downward…luxury…brand…

extension,…while…raising…the…prestige…of…mass…brands…to…a…higher…level…than…can…be…achieved…by…relying…on…their…own…brands…

alone."Masstige"…is…a…mixture…of…"mass"…and…"prestige",…used…to…describe…"mass…luxury"…or…"mass…prestige".…".…These…products…

can…be…considered…premium,…but…their…prices…are…not…so…unacceptable…compared…to…luxury…goods.

This…study…explores…how…consumer…characteristics…influence…perceptions…of…Masstige…products…in…the…context…of…a…co-

brand…alliance…between…luxury…and…mass…brands.…Through…an…analysis…of…consumer…acceptance…and…preference…for…such…

products,…the…study…aims…to…reveal…the…attitudes…and…behaviors…of…different…consumer…groups…towards…such…co-branding,…

and…to…understand…how…such…attitudes…and…behaviors…influence…consumers'…perceptions…of…brand…equity.

The…study…reveals…that…consumers…with…different…levels…of…brand…attachment…may…respond…differently…to…masstige…brand…co-

branding.…Consumers…with…lower…levels…of…brand…attachment…may…care…less…about…co-branding…efforts,…and…thus…masstige…

brand…co-branding…may…not…enhance…their…perceived…brand…equity.…In…contrast,…consumers…with…high…brand…attachment…are…

more…likely…to…pay…more…attention…to…co-branding…activities…of…their…favorite…brands,…and…thus…they…may…have…strong…opinions…

about…co-branding…activities…and…critically…evaluate…co-branded…products.……Such…differentiated…consumer…responses…are…

important…for…understanding…brand…strategies…in…different…market…segments.

This…study…also…explores…the…role…of…emotions…in…luxury…and…mass…brand…collaborations,…examining…how…emotional…connections…

influence…consumer…behavior…and…perceptions…of…brand…value.…By…analyzing…the…emotional…ties…between…consumers…and…

brands,…this…study…reveals…how…emotional…factors…influence…consumers'…acceptance…of…co-branding…and…their…assessment…

of…brand…value.…The…strength…of…emotional…ties…may…be…a…key…factor…influencing…consumer…acceptance…and…loyalty…to…co-

branded…products,…which…provides…new…perspectives…on…marketing…strategies.

Masstige Marketing in the Hotel: 
An Analysis of Co-branding Strategies
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In…order…to…fully…understand…the…role…of…consumer…fascination…in…co-brand…alliances…between…luxury…and…mass…brands,…

we…constructed…an…integrated…theoretical…framework…that…encompasses…multiple…theoretical…perspectives.…This…framework…

combines…theories…from…several…fields,…such…as…brand…association…and…brand…value…perception…theory,…and…aims…to…provide…

a…multidimensional…analytical…perspective.…We…validated…the…model…using…Partial…Least…Squares…Structural…Equation…Modeling…

(PLS-SEM),…a…technique…that…allows…us…to…perform…precise…statistical…analyses…of…complex…data…structures…to…more…accurately…

assess…the…validity…of…theoretical…assumptions.

We…anticipate…that…the…findings…of…this…study…will…provide…marketers…with…valuable…insights…to…help…them…develop…effective…

co-branding…strategies…to…meet…consumer…expectations…and…increase…brand…value…in…a…competitive…market…environment.…

By…understanding…the…different…consumer…responses…and…emotional…connections…to…luxury…and…mass…brand…collaborations,…

brands…can…more…effectively…design…and… implement…marketing…strategies… that…meet… the…needs…of…a…broader…group…of…

consumers…while…maintaining…brand…uniqueness.
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I. Introduction

Silverstein and Fiske (2003), in the article “Luxury for the Masses” published in Harvard Business Review, coined the term “masstige” a p
ortmanteau of the terms mass and prestige. 

Masstige: A marketing strategy which envisages to make brands prestigious while retaining its affordability for the mass consumers, by 
grounding in product and promotion strategies, and keeping prices relatively high. （Kumar, A., Paul, J., & Unnithan, A. B. (2020). ）

• Brand Extension
• Brand extension refers to the use of an existing brand for new products within or beyond the parent brand’s original product category

（Peng, Zhao et al (2023) ）

• Co-branding
• It is commonly defined as a strategy where two or more independent brands collaborate in marketing. The benefits include leveraging

each other‘s core competencies, improving consumer brand associations, creating synergy, and enhancing brand equity. 

70% of consumer brands choose brand extension strategies when launching new products. But only 30% of all brand extensions in the U.S. 
consumer packaged goods market survive the first two years, a success rate similar to new brands (NielsenIQ 2019).

Compared to downward extensions (such as MaxMara launching Weekend by Max Mara, Armani‘s Armani Exchange), the marketing 
effectiveness of luxury brand collaborations with mass consumer brands is better.（Quamina et al (2023) ）

Research Background

Masstige Marketing in the Hotel : An Analysis of 
Co-branding Strategies

Yanru Chen  Jaewon Choi
Department of Business Administration, SoonChunHyang University
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I. Introduction

• More co-branding products are appearing in the market, only a few of them remain popular for a long time, which in the long 
run can lead to a loss of freshness among consumers. （Yang et al.2023）

• Pinello et al. (2022) also points out that the future should focus on the long-term effects of co-branding.

Area Result

Shan et al. (2022)

H&M x Dessun
H&M x Ressun
Zara x Dessun
Zara x Ressun

When product category fit is high, low brand personality fit (vs. high brand personality fit) will 
increase perceived novelty, thus increasing perceived masstige.

Schmidt et al. 
(2023) Dolce x Gabbana

Limited edition scarcity information, brand familiarity and brand match positively influence the 
likelihood of purchasing a co-branding product. (Hypothesis not adopted)

Yang et al.
(2023)

IP/Co-branding Products
No specific area

Co-branding scarcity has a positive impact on consumer purchase intention.

Co-branding product attributes 

I. Introduction

Carlyle x Frame
Ritz-Carlton x Ultraman  

James Joyce coffetel x The british museum
The Peninsula Hotels x Peter Rabbit

Area Content

Chatterjee et al. 
(2023) Luxury

Identifies product attributes which impact consumer purchase intention of 
‘masstige’ products, and further analyzes the moderator effects of 
consumer emotion, status, and pride on purchase intention.

Shan et al. (2022) Co-branding between luxury and fast fashion 
brands

Examines how the interaction effect between brand personality fit and 
product category fit influence consumers’ evaluations of the masstige co-
branding offer

Mrad et al. (2019) Co-branding between luxury and fast fashion 
brands

Explores consumers’ reactions to collaborations between a luxury and fast-
fashion brand

Shen et al. (2017) Co-branding between luxury and fast fashion 
brands

Examines the impact of brand loyalty on revenues in luxury and fast 
fashion co-branding.

Shan et al. (2022) Masstige offerings between high street 
retailers and luxury brands.

The interaction effect of brand personality fit and product category fit will 
influence perceived masstige under a co-branding context.

Lee et al. (2023) Masstige fashion brand and Disney 
collaboration

Explore the influence of a Disney collaboration on the brand luxury 
perceptions of masstige brands.

Most co-branding research is focused on fashion brands (like clothing), while there is little research on service brands (for example, hotels)
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• Sheth et al. (1991) categorized consumption values into five dimensions: functional, 
emotional, social, cognitive, and situational value.

• Sweeny and Soutar (2001) summarize consumption values into four dimensions: quality 
value, emotional value, social value and price value.

• Yang et al. (2023) combined with the characteristics of co-branding products,  analyzes 
consumption values from three perspectives: emotional value dimension, social value 
dimension and perceived cost dimension.

II. Literature review & hypothesis development

Consumption Values

I. Introduction

• Exploration of the relationship between the co-branding product attributes and consumer purchases.
• Exploring the mediating effect of consumer perceived value. 

Research Purpose

• How do the attributes of co-branding products drive consumer purchases?
• How do the attributes of co-branding products affect brand ?

Research Questions
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II. Literature review & hypothesis development
Co-branding product attributes-Scarcity of quantity 

H2： Co-branding product's scarcity of quantity has a significant impact on consumer perceived value.
H2a： Co-branding product's scarcity of quantity has a positive  impact on emotional value.
H2b： Co-branding product's scarcity of quantity has a positive  impact on social value.
H2c： Co-branding product's scarcity of quantity has a positive  impact on perceived cost.

Liang et al. (2022)

Consumers feel a sense of urgency and regret of inaction when there is a li
mited number of products and there are limitations in the way of obtaining
them. The limited number of products has an effect on the emotional value
perceived by consumers

Jin et al. (2022)

Product scarcity induces consumers to think that scarcity means high value,
which enhances consumers' personal image and
social status, affecting consumers' perceived social value.

Seo et al. (2022)
When products are scarce, it is significantly more difficult for consumers to
access them, which has an impact on their perceived costs.

• Scarcity seems to create a sense of urgency among buyers that results in increased quantities purchased, shorter searches, and 
greater satisfaction with the purchased products. (Aggarwal, Jun, & Huh 2011)

• Two types of scarcity messages are commonly employed in practice: limited-time and limited-quantity (Cialdini 2008). 

II. Literature review & hypothesis development
Co-branding product attributes-Novelty 

Mandler (1982) 
Since novel stimuli are unexpected, they generate a more significant response than pre
viously recognized stimuli. Novel signals can attract customers' emotional value.

Zhu et al.(2023)

Consumers are keen to keep up with trends and want to maintain a common language t
hrough consumption, thus gaining a "sense of belonging" to a group. In other words, n
ovelty product that are socially charged and social in nature are more likely to capture t
he hearts and minds of people.

Cheng & Lu (2013)
Product novelty for customers strengthens the positive effects of customer involvement
on the NPD(new product development) cost performance.

• Novelty is defined as the degree to which an individual considers a product to be a novel and exciting alternative to an 
existing one (Eisend, 2007). 

• Purchase intention came out to be uni-dimensional construct but novelty yielded two factors - New Experience and 
Unusual Detailing. (Sankpal, Shilpa, et al.2016)

H1： Co-branding product's novelty has a significant impact on consumer perceived value.
H1a： Co-branding product's novelty has a positive impact on emotional value.
H1b： Co-branding product's novelty has a positive impact on social value.
H1c： Co-branding product's novelty  has a positive impact on perceived cost.
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III. Research model

Consumption value

Social value

Emotional value

Perceived cost

Co-branding product 
attributes

Novelty 

Scarcity of 
quantity

Purchase intention

II. Literature review & hypothesis development

Consumer perceived value and purchase intention

Jackson et al.(2022)

Based on the try-before-you-buy (TBYB) model, it is proposed that product s
carcity in the TBYB model increases consumers' perceived utilitarian and he
donic values, thereby increase consumers' willingness to accept the product.

Liu et al. (2023)
Perceived value and perceived competitiveness play a mediating role in the e
ffect of product scarcity on consumer purchase intention.

Cox & Locander (1987)
The formation of brand attitudes for a novel or unconventional product may 
depend more heavily on consumers' affective reaction to the advertisement 
than on their brand-related beliefs.

Patwardhan & 
Balasubramanian (2011)

… According to the self-expansion model another type of attachment based 
on the 'need for stimulation' exists, i.e., consumers seek out brands that 
provide novelty, excitement and arousal.

Zhu et al. (2020) …for hedonic products all consumers should prefer products with high 
appearance novelty. 

H3: Consumer perceived value mediates between brand co-branding product attributes and consumer 
purchase intention.
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V. Expected Results

Hypothesis 1, Expected to be accepted

Co-branding product's novelty has a significant impact on consumer perceived value.
H1a： Co-branding product's novelty has a positive impact on emotional value.
H1b： Co-branding product's novelty has a positive impact on social value.
H1c： Co-branding product's novelty  has a positive impact on perceived cost.

Hypothesis 2, Expected to be accepted

Co-branding product's scarcity of quantity has a significant impact on consumer perceived value.
H2a： Co-branding product's scarcity of quantity has a positive  impact on emotional value.
H2b： Co-branding product's scarcity of quantity has a positive  impact on social value.
H2c： Co-branding product's scarcity of quantity has a positive  impact on perceived cost.

Hypothesis 3, Expected to be accepted

Consumer perceived value mediates between brand co-branding product attributes and consumer purchase intention.

IV. Research Methodology

 Convergent and Discriminant Validity
∗ Exploratory factor analysis was conducted to measure the feasibility of all variables in 

the research model. 

∗ Convergent validity: To determine the convergence feasibility of all variables in this 

study, the mean variable expansion (AVE) greater than 0.5 was calculated, resulting in 

a conceptual confidence level greater than 0.7.

∗ Discriminant validity: The square root of AVE was greater than the carrying capacity 

of each lower variable, confirming the discriminative feasibility of the model.

 In this study, we conducted partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) to 

examine the validity and reliability and the hypothesizes through structural equation 

modeling.
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Thank You For Attention

Expected Theoretical implications

Expected Managerial contributions

• This study aims to construct a theoretical model examining the impact of co-branded product attributes on 
consumer purchase intentions.

• The study also seeks to validate the significance of product novelty and scarcity in the development of co-
branded products within the Masstige market. Various strategies exist for developing and promoting co-
branded products. 

• This study explores the factors influencing consumers' decision to purchase co-branded products from the 
consumers' point of view.

• The study explores the factors affecting consumers' decision to purchase co-branded products from the 
perspective of consumers, and based on these factors, it proposes practical suggestions for enterprises to 
develop co-branded products.
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한희정……
인천관광공사

-

정남호……
경희대학교

스마트관광을 위한 지역관광 혁신과 지역가치 제고 : 
인천 스마트관광도시 사례를 중심으로
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(Gretzel et al., 2015)

(Um, 2019)

(정남호 외, 2021)

(구철모 외, 2014)

2

Incheon Smart Tourism City 

1
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4

“ ”
Incheon Smart Tourism City

Smart Tourism City 

(한국관광공사, 2022)

3
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(Um & Chung, 2021)

(김이은 외, 2020)

(Um & Chung, 2021)

스마트
경 험

스마트
접근성

스마트
편 의

스마트
플랫폼

∙

(한국관광공사, 2022)

6

(구철모, 2015)

(Wang et al.,, 2013)

(김혜진 외, 2023)

(Gretzel et al., 2021)

(구철모, 2019)

(스마트관광포럼, 2020)
5
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8

What? Why?

7
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EnvironmentService
Smart Experience

Smart Convenience

Smart Accessibility

Smart Platform

Local Resources

Local Businesses

Local Community

Local Ecosystem

10

9



271

Track 3-5-3

12

11



272

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

14

13



273

Track 3-5-3

16

15



274

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

18

17



275

Track 3-5-3

Incheon Smart Tourism City 
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정혜인……
경희대학교

-

정남호……
경희대학교

결정적 사건기법을 이용한 
프리미엄 모빌리티 고객의 이용경험 인식구성
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결정적  사건기법을  이용한  프리미엄  모빌리티  고객의  이용경험  인식구성

2

1. 서론

연구배경

• 디지털 기술의 발전으로 인해 여행 플랫폼은 새로운 사업 전략으로 떠오르게 되면서 모빌리티 플랫폼도 영향을 받음 (Casaisa, 

2020)

• 모빌리티는 관광객이 관광지에 가기 위해 이용하는 기차, 택시, 버스 등의 다양한 교통수단을 의미하며 편리하고 신속한 모빌

리티는 여행 만족도를 높이는 중요한 요소가 됨 (Kim, 2021)

• 현재 모빌리티 산업은 모든 교통수단을 통합시켜 하나의 플랫폼 서비스를 제공하는 MaaS가 떠오르고 있음(홍승혜, 2019)

• 국내 모빌리티는 카카오모빌리티, 티맵모빌리티, 타다, 아이엠택시 등이 있으며 해당 플랫폼들은 MaaS를 구축하면서 사업을 

확장하고 있음(Cho, 2023)

[ 카카오 T 벤티 ] [ 타다 넥스트] [ 아이엠택시] 

경경희희대대학학교교
스스마마트트관관광광원원  정정혜혜인인

결정적  사건기법을  이용한  
프리미엄  모빌리티  고객의  이용경험  인식구성
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결정적  사건기법을  이용한  프리미엄  모빌리티  고객의  이용경험  인식구성

4

1. 서론

연구목적

• 첫째, 프리미엄 모빌리티 이용자들을 대상으로 프리미엄 모빌리티의 이용경험을 파악함

• 둘째, 구체적으로 경험한 내용을 바탕으로 프리미엄 모빌리티 서비스의 선택에 미치는 영향요인을 찾아보고자 함

연구목적

결정적  사건기법을  이용한  프리미엄  모빌리티  고객의  이용경험  인식구성

3

1. 서론

• 특히  최근에는 아이엠택시는 기존 모빌리티 플랫폼과는 달리 프리미엄 서비스를 강조하며 업계에 진입함(Kim, 2022)

• 모든 차량 11인승 카니발 사용, 무료 와이파이 제공, 리무진 시트 설치 등 고객들에게 프리미엄 서비스를 제공하여 경쟁력을 

갖추고 있음(Kim, 2022)

• 앞선 설명을 바탕으로 본 연구에서는 프리미엄 모빌리티에 대해 비싸지만 넓은 차량과 최상의 서비스를 제공하는 모빌리티로 

정의하고자 함

• 하지만 아직 프리미엄 모빌리티에 대한 연구는 부족한 실정이기에 사람들에게 프리미엄 모빌리티가 어떻게 인식이 되는지 

이해하는 것은 새로운 모빌리티 시장의 확산에 큰 기여를 할 것이라고 예상함

• 따라서 본 연구는 프리미엄 모빌리티를 이용하는 고객들을 대상으로 이용경험을 파악하여 서비스 선택에 미치는 영향요인을 

분석하고자 함

연구배경
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2. 기존문헌 연구

고객 만족과 RECSA 모델

• 고객만족(Customer satisfaction)은 고객들이 기업의 서비

스를 이용했던 경험을 바탕으로 전반적인 평가를 하는 것

을 의미

• 고객만족에는 친절한 직원,서비스 품질,빠른 서비스,경

쟁력 있는 가격 등과 같은 요인들이 영향을 미친다.특히 

서비스 품질은 서비스를 제공하는 분야에서 가장 중요한 

요소로 평가되고 있으며 양질의 서비스는 고객만족으로 

이어짐 (Horsu&Yeboah,2015).

• 대중교통의 서비스의 품질 또한 고객들의 고객만족 형성에 
가장 큰 영향을 미쳐옴. 따라서 대중교통 서비스 품질 변수
는 중요하다고 볼 수 있음 (Islam et al., 2014). 

• 하지만 대중교통의 서비스품질은 파악하기 어렵기 때문에 
대중교통의 성과지표에 대한 데이터는 모호함 (Govender, 
2016). 

• 이에 McKnight et al. (1986)은 신뢰성, 서비스, 편안함, 안전
성, 경제성을 대중교통의 서비스 서비스를 측정할 수 있는 
품질로 구성하여 RECSA(reliability, excentof service, 
comfort, safety, affordability)모델을 제안함.
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2. 기존문헌 연구

• 모빌리티는 관광객이 관광지로 여행을 할 경우 사용하

는 공유 자전거,공유 자동차,공유 킥보드 등의 모든 교

통수단이 포함됨(Kim,2021)

• 모빌리티  산업은 이용객들에게 신속하고 편리한 교통

수단을 제공한다는 점에서 빠르게 성정하고 있음(강형

중,2022)

• 최근 모빌리티는 Maas의 형태로 나타나고 있으며 공

유형 교통수단을 도입하여 통합된 관광정보를 제공하

고 있음(Signorile etal.,2018)

모빌리티 플랫폼과 프리미엄 모빌리티

• 관광객들은 모빌리티 플랫폼을 통하여 버스와 지하
철의 대기시간을 확인할 수 있고 자가용을 이용할 경
우에는 최단 경로 및 교통혼잡도를 파악할 수 있어서 
이동시간을 단축시킬 수 있음(Kim, 2021)

• 국내 모빌리티 플랫폼에는 카카오택시, 타다, 아이
엠택시 등이 있으며 MaaS를 도입하면서 사업을 확
장하고 있음(Cho, 2023)

• 최근 비싸지만 넓은 차량과 최상의 서비스를 제공하
는 프리미엄 모빌리티가 나타나며 경쟁력을 갖추고 
있음
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결정적 사건기법(CIT)

• CIT 5단계 (Flanagan,1954)

- 1단계:연구 목적 설정
- 2단계:계획과 설명서 제작
- 3단계:관찰 및 자료수집
- 4단계:자료 분석
- 5단계:해석 및 기술

• CIT의 설문지는 응답자로부터 자유롭고 생생한 응답을 
얻기 위해서 설문의 내용이 구체적이지 않음(Teng et
al., 2020)

• 결정적사건은 과거의 경험을 바탕으로 응답이 수집되
기에 오래된 정보는 부정확한 정보가 될 수 있어 비교
적 최근에 발생한 일을 수집해야 함(Flanagan, 1954)

• CIT는 만족하는 상황과 불만족하는 상황을 분
류하여 나누고 그 상황들을 분석하여 연구하는 
질적연구 중 하나임(박설, 2022)

• 결정적사건은 모든 사건들을 포함하는 것이 아
니라 만족이나 불만족했던 결과를 유발했던 사
건들만 포함함(박정영, 2001)

• Flanagan(1954)는 연구과정을 5단계로 구성
하여 진행함

2. 기존문헌 연구
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7

2. 기존문헌 연구

• RECSA 모델은 교통수단의 서비스 질을 측정
하는 효과적인 모델임

• Reliability
• Excentofservice
• Comfort
• Safety
• Affordability

고객 만족과 RECSA 모델
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4. 분석 및 결과

데이터 분석 방법
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3. 연구방법

자료분석 방법

• 대상: 프리미엄 모빌리티를 2회 이상 하차를 했던 고객

• 조사기간:

- 1차: 2022년 11월 17일 - 21일 

- 2차: 2022년 11월 17일 – 21일

- 3차: 2022년 11월 23일 - 25일

• 설문지: 아이엠택시 플랫폼 설문조사

• 응답자: 총 320건의 데이터 중 273건만 활용 

(불성실한 응답 47부 제외) 

• SPSS 28.0, Excel

조사대상 및 기간연구대상 및 기간

1,2,3차 조사

• 온라인 설문조사

• Excel 프로그램 정리 

• 반복적인 개방코딩 후

     상위, 하위 범주로 분류  
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4. 분석 및 결과

데이터 분석 방법

• IM 택시를 이용한 경험 중 가장 기억에 남았던 경험을 6하원칙에 준해서 자세하게 답변해주세요 구성
요인

구성
개념

노모와 함께탑승시, 기사님이 친절하고 안전운행 하여 기분이 좋았음

안
전
한 

운
전

안
전
성

목적지까지 안전하고 쾌적하게 이동하는 운전자의 운전실력이 인상적이었음

택시가 잘 안잡히던 어느 새벽, 혼자 승차 거부를 계속 당하던 때 아이엠 덕분에 안전하고 편리
하고 빠르게 집에 올 수 있었어요

기사님이 친절하되 말을 걸지 않고, 쾌적한 실내 환경에서 안전한 운행을 경험할 수 있어서 가
성비 있는 이동수단이라고 느꼈습니다

아기와 둘이서 병원 가는 날 운전을 할 수 없는 상황에서 안전하게 병원을 다녀올 수 있었다

난 지난달 병원에서 수술후 퇴원시 im택시를 타고 집에 귀가할때 기사님의 친절함과 배려 승차
감을 위한 안전운전을 느꼈다

목적지까지 안전하고 쾌적하게 이동하는 운전자의 운전실력이 인상적이었음

예시 2
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11

4. 분석 및 결과

데이터 분석 방법

• IM 택시를 이용한 경험 중 가장 기억에 남았던 경험을 6하원칙에 준해서 자세하게 답변해주세요 구성
요인

구성
개념

친절한기사님의 응대, 감사했다 

기
사
의 

친
절
함

서
비
스

항상 친절하게 안전하게 운전해주신다.

짐이많앗는데 친절하게 잘대해주셔서 팁을 드렸다

친절한 기사님이 클래식 음악을 틀어주셔서 기분이 더 좋았음

난 지난달 병원에서 수술후 퇴원시 im택시를 타고 집에 귀가할때 기사님의 친절함과 배려 승
차감을 위한 안전운전을 느꼈다

기사 분이 굉장히 친절하셨고 목적지까지 친절하게 데려다주셔서 감사했습니다 그리고 굉장
히 차 내부가 깨끗했고 너무 편했습니다 감사합니다

노모와 함께탑승시, 기사님이 친절하고 안전운행 하여 기분이 좋았음

예시 1
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4. 분석 및 결과

인구통계학적 특성
구분 상세구분 빈도 비율(%)

성별
남 114 41.8

여 159 58.2

연령

20대 이하 61 22.3

30대 126 46.2

40대 57 20.9

50대 23 8.4

60대 이상 6 2.2

최종학력

고등학교 졸업 38 13.9

대학교 졸업 181 66.3

대학원 재학 이상 54 19.8

직업

대학생/대학원생 14 5.1

사무직 105 38.5

기능직 4 1.5

전문직근로자 63 23.1

서비스직 37 13.6

전업주부 16 5.9

기타 34 12.5

월소득

200만원 이하 22 8.1

200만원 이상 ~ 300만원 미만 50 18.3

300만원 이상 ~ 400만원 미만 70 25.6

400만원 이상 ~ 500만원 미만 33 12.1

500만원 이상 98 35.9

결혼

미혼 139 50.9

기혼 129 47.3

기타 5 1.8

총 273 100

결정적  사건기법을  이용한  프리미엄  모빌리티  고객의  이용경험  인식구성
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4. 분석 및 결과

데이터 분석 방법

• IM 택시를 이용한 경험 중 가장 기억에 남았던 경험을 6하원칙에 준해서 자세하게 답변해주세요 구성
요인

빈도

딱히 없음

제거 47

없어요

특별한건 없다

이건 무리임

없음

무

맨날 타면 핸드폰 해서 모르겠음

제거
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5. 논의 및 결론

결론

• 본 연구는 프리미엄 모빌리티 고객의 이용경험을 구성하는 요인을 체계적으로 파악하기 위해 CIT를 적용하였음

• 고객들을 대상으로 프리미엄 모빌리티를 이용하면서 느낀 경험들을 심층적으로 분석하여 연구자들의 주관적인 판단으로 이

용인식을 구성하는 6개의 범주와 9개의 하위요인들로 도출함. 만족 및 불만족과 관련된 결정적 사건들은 320개의 응답 중 불

성실한 응답 47부를 제외하여 총 273건으로 나타났으며, 개방코딩 방법을 이용해서 RECSA모델의 요인을 바탕으로 6개의 

구성범주는 ‘신뢰성’, ‘차별화된 서비스’, ‘편안함’, ‘안전성’, ‘편리성’, ‘고가성’으로 범주화함

• 한편, 6개의 범주 중 편리성은 기존 RECSA모델에 없는 요인으로 새로 추가되었으며 9개의 하위 구성요인 중 넓은 승차감과 

비싼가격은 기존의 선행연구(조민지, 이영주, 2016; Horsu & Yeboah, 2015; Rose & Hensher, 2018)에서 나타나지 않은 

새로운 구성요인으로 나타났다

• 프리미엄 모빌리티를 이용하는 고객들에게 넓은 승차감과 비싼가격은 이들의 프리미엄 모빌리티 이용인식에 큰 영향을 주는 

것으로 알 수 있음
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4. 분석 및 결과

데이터 분석 결과
구성 개념 하위구성요인 사건수 응답자의 구체적 서술

신뢰성 빠른배차 75
택시가 잘 안잡힐 때 빠르게 잡혀서 집까지 편하게 도착할 수 있었습니다. 뿐만 아니라 오는 동안 쾌적한 차량 내에서 저도 

모르게 잠든 순간 추가적인 걱정을 하지 않고 편안하게 쉬면서 올 수 있었습니다

편안함

쾌적함 40
친정 식구들과 청와대를 가야하는데 비오는 날임에도 불구하고 지하주차장까지 와주셨고 총 6명인데 일반택시 이용이 어

려웠지만 IM택시는 넓고 쾌적하게 이용해서 좋았어요

넓은 승차감 35
회사 회식 후 택시가 잡히지 않는 상황에서 아이엠택시를 호출하여 탑승할 수 있었고 넓은 차량에서 준비된 물 등을 마실 

수 있어서 편하게 귀가할 수 있었습니다. 피곤해서 잠이 들었던 저를 기사님께서 조심스레 깨워주셔서 감사했습니다

편안한 승차감 32
8월 경 공항에서 집으로 오는 길에 홍대에서 차가 끊기고 택시가 안잡혀서 탔었습니다. 남자 기사분께서 친절하게 짐을 들

어주시고 응대해주셨습니다. 여행의 피로가 누적된 상황이어서 꽤나 피로했는데 탑승이 굉장히 편하고 좋았습니다.

차별화된 서비스

기사의 친절함 103
짐이 있었는데 기사님이 내리셔서 트렁크에 짐을 같이 실어주셔서 친절하시다는 느낌을 받았고 운행중에도 천천히 가주

셔서 편안했음.

예약가능 9
공항에 가느라 아침 이른 시간으로 예약을 해놨었는데. 시간약속이 철두철미하셨고, 한시간이나 먼저 오셔서 대기하고 계

셨습니다. 친절하시고. 아기들과 부모님과 같이 탑승했는데 안전운행 해주셔서 대만족이였습니다.

안전성 안전한 운전 43

한달전 아차산역쪽에 늦을것 같던 공연장에 IM 기사님께서 안전하게 지름길로 데려다 주셨습니다. 다행히 7:00시 공연 

시간을 맞출 수 있었고, 가지고 갔던 꽃 바구니도 트렁크에서 직접 꺼내 주셔서 너무 감사했던 기억이 납니다.

직접 운전했더라면 마음이 너무 급하고 힘들었을텐데 IM을 이용해서 편하게 절 도착했습니다.

편리성 이용의 편리함 29 폰 충전기가 배치되어 있어 충전할 수 있어 편리했습니다.

고가성 비싼 가격 13 다른 타 동종 업계 서비스에 비해 만원 혹은 8000원 정도 항상 차이가 나서 비싸다고 생각합니다.
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감사합니다
발표를 경청해 주셔서 감사합니다. 

결정적 사건기법을 이용한 프리미엄 모빌리티 
고객의 이용경험 인식구성

경경희희대대학학교교
스스마마트트관관광광원원  정정혜혜인인

결정적  사건기법을  이용한  프리미엄  모빌리티  고객의  이용경험  인식구성
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5. 논의 및 결론

시사점
• CIT를 적용하여 아직 잘 알려지지 않은 프리미엄 모빌리티 고객들의 이용인식을 구성하는 요인들을 분석하고 고객들이 경험

한 사건에서 만족했던 데이터들을 얻는 데 기여하면서 프리미엄 모빌리티라는 주제에 CIT를 활용한 최초의 연구임

• 고객들이 직접 경험한 사건들을 바탕으로 CIT를 적용하였고 ‘신뢰성’, ‘편안함’, ‘차별화된 서비스’, ‘안전성’, ‘편리성’, ‘고가성’

으로 6개의 구성개념과 9개의 하위 구성요인들(빠른배차, 쾌적함, 넓은 승차감, 편안한 승차감, 기사의 친절함, 예약가능, 안

전한 운전, 이용의 편리함, 비싼 가격)을 도출함

• 본 연구 결과는 이용자들의 프리미엄 모빌리티 서비스의 이용인식을 분석하여 프리미엄 모빌리티 업계에 이용자들의 만족,

불만족의 사례를 제공하면서 향후 모빌리티 서비스의 질을 향상시킬 수 있는 자료가 될 것임

한계점

• 온라인 설문지를 통해서 데이터를 수집하였으나 온라인으로 데이터를 수집하는 것은 참여자의 경험을 파악하고 감정을 느끼

는 데 어려움이 있어 심도있는 데이터를 얻기가 어려움
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뱅킹 시장에서의 금융 채널 경쟁 : 

시중은행과 인터넷전문은행의 사용자 인식 비교
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NH농생명

-

윤혜정……
이화여자대학교

-

안재영……
연세대학교

코로나19로…인한…영향으로…사람들은…대면…서비스에서…비대면으로의…전환이…진행되고…있다.…이에…대응하여…정보통신기술의…비

약적인…발전으로…인해…디지털…전환과…함께…비대면…서비스가…더욱…강조되고…있다.…이러한…상황…속에서…뱅킹…시장도…금융…채널이…

오프라인…중심에서…비대면…채널로의…전환을…경험하고…있으며,…모바일…뱅킹…경쟁에…적극적으로…참여하고…있다.

뱅킹…시장은…예전에는…주로…시중은행을…중심으로…형성되었지만…현재는…인터넷전문은행보다…사용자…수가…적어…전통적인…시중

은행들의…영향력을…제대로…발휘하지…못하고…있다.…이로…인해…고객들은…비대면…서비스에…더…익숙해지고…있으며,…이에…대응하여…

경영…활성화를…위해…비대면…채널로…전환하고…있다.…이에…시중은행들은…오프라인…점포를…통폐합하고…점포…수를…줄이며,…모바일…

뱅킹에…집중하고…있다.…또한,…인터넷전문은행도…시중은행을…견제하기…위해…새로운…서비스를…도입하여…사용자를…유치하고…있

다.…이러한…경쟁…속에서…시중은행과…인터넷전문은행은…모바일…뱅킹을…통해…새로운…정보기술을…활용하여…경쟁…우위를…확보하

고자…하고…있으며,…사용자들이…모바일…뱅킹을…계속…사용할…의사를…결정하는…새로운…요소…및…두…은행…간의…차이를…이해하는…것

이…필요하다.

본…연구는…모바일…뱅킹…지속…사용에…영향을…미치는…요인을…심층…인터뷰와…토픽…모델링을…통해…살펴보았다.…이를…바탕으로…편리

성,…편재성,…업데이트,…플랫폼…연계성,…사회적…영향,…절차의…복잡성,…커뮤니케이션…미흡,…호환성…문제…요인을…가치가반수용(VAM)…

프레임워크를…기반으로…연구…모형을…설정하여…모바일…뱅킹…지속…사용에…대한…실증적인…검증을…시도했다.…온라인…설문을…통해…

데이터를…수집하고,…이를…바탕으로…가설…검증한…결과…편재성,…플랫폼…연계성,…사회적…영향이…모바일…뱅킹…지속…사용에…유의미

한…영향을…미치는…것으로…나타났다.…또한,…시중은행과…인터넷전문은행…사용자…간의…차이를…검증한…결과…편리성과…사회적…영향

이…지속…사용에…영향을…미치는데…차이가…있음이…확인되었다.

본…연구는…새로운…모바일…뱅킹…환경에서…중요한…요인들을…도출해냄으로써…학문적으로…의의가…있으며,…실무적으로는…이러한…결

과를…통해…시중은행과…인터넷전문은행이…모바일…뱅킹을…개선하고…새로운…서비스…전략을…수립하는…데…도움이…될…것에…의의를…

가진다.

뱅킹 시장에서의 금융 채널 경쟁 : 
시중은행과 인터넷전문은행의 사용자 인식 비교
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신대솔계장 ( NH농협생명)

안재영연구원 (연세대학교정보대학원)

윤혜정교수 (이화여자대학교신세계융합대학)

뱅뱅킹킹시시장장에에서서의의금금융융채채널널경경쟁쟁::  
시시중중은은행행과과인인터터넷넷전전문문은은행행의의사사용용자자인인식식비비교교

[2023-12-12]
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연구배경 및 필요성

 급변하는모바일뱅킹사용환경과시장상황을반영한연구가필요

 대부분의 선행 연구들은 전통적인 기술수용이론들을 기반으로 진행되었으며, 이 연구들은 모바일 뱅킹
서비스를 하나의 혁신적인 정보기술 서비스로 인식

 하지만 모바일 뱅킹이 처음 서비스를 시작한 지 많은 시간이 흘렀고, 대부분의 국민들이 모바일 뱅킹을
사용하고 있는 현시점에서, 기존 연구들과 다른 관점에서 연구를 진행해야 할 필요성이 있음

 또한, 사용자들의 모바일 뱅킹 사용의도를 파악하는 데 있어, 선행 연구들에서 고려하지 못한 모바일 뱅킹
지속사용에 영향을 주는 다양한 요인들이 있을 것으로 판단됨

 이와 함께 인공지능, 빅데이터, AR·VR 등과 같은 디지털 신기술이 모바일 환경에도 적용되어, 사용자의 모바일
환경이 비약적으로 변하고 있으므로 새로운 모바일 사용 환경을 반영한 연구가 필요한 시점임

1. 서론

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 2

연구배경 및 필요성 1. 서론

 모바일뱅킹에집중하고있는은행들

 디지털 전환과 코로나 19의 영향으로, 우리 사회의 대면을 중심으로

이루어졌던 일상생활이 점차 비대면으로 제공되는 디지털 환경에

익숙해져가고있음

 모바일 플랫폼 채널을 통한 비대면 거래와 서비스는 더 이상 선택이

아닌필수가되어가고있으며, 뱅킹시장도예외가아님

 뱅킹 시장에서 금융 채널의 무게 중심이 오프라인 채널에서 비대면 채널
로 빠르게전환하고있으며, 모바일플랫폼경쟁에참여하고있음.

출처 : https://www.greenpostkorea.co.kr/news/articleView.html?idxno=122730
http://m.mdilbo.com/detail/DDAuq0/705750
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국내 모바일 뱅킹 서비스 현황

집적회로(IC) 칩 방식은고객의
금융 정보를담은 집적회로집을
휴대폰에넣고 거래시 저장된 정

보를 불러내이용하는방식

집적회로(Integrated Circuit) 칩

가상기계방식은이동통신사가제
공하는프로그램을다운받아사용

하는 방식

가상기계(Virtual Machine)

애플리케이션마켓에서스마트폰
에 애플리케이션을다운받아사용

하는 방식

스마트폰애플리케이션

스마트폰이대중화된 이후 현재 모바일 뱅킹은 대부분 스마트폰 기반의 모바일 뱅킹으로 서비스가 제공되고 있으며, 
모바일 뱅킹이 스마트폰 기반의 뱅킹이라는 개념으로 정착됨(김민철 외, 2018)

2. 개념적배경

 뱅킹서비스방식

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 4

연구 질문과 연구 목적

RQ1: 사용자들이모바일 뱅킹을지속적으로사용하는이유는 무엇인가?

RQ2: 시중은행의모바일 뱅킹과인터넷전문은행의모바일 뱅킹은어떤 차이가 있는가?

• 모바일 뱅킹을지속적으로사용하고자하는 이유를실증적인방법을 통해 규명하고, 5대 시중 은행이제공하는

모바일 뱅킹과인터넷 전문 은행이제공하는모바일 뱅킹에대한 사용자 인식 차이를확인해 보고자함

1. 서론

 연구질문

 연구목적
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모바일 뱅킹 선행 연구

모바일 뱅킹
생태계

모바일 뱅킹
사용

모바일 뱅킹
기술과 기술 환경

모바일 뱅킹 관련 논문 188개를 분석한 Dahlberg et al.(2015)에
따르면 모바일 뱅킹 연구는 크게 세 가지로 분류

2. 개념적배경

 모바일뱅킹연구

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 6

국내 모바일 뱅킹 서비스 현황

영업점 텔레
뱅킹

CD/
ATM

모바일
(인터넷)

시중은행의
서비스전달채널

모바일뱅킹등록고객수
(중복가입자포함)

하루이용금액및건수

자금이체서비스이용비중 70.9%

조회서비스이용비중 93.2%

1억 4,580만명 12.6조원 , 1,405만건

7.9% 각각 19.8%     13.3%   

2. 개념적배경

 급증하고있는모바일뱅킹시장과비중
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가치 기반 수용 모델

• 가치기반수용모델(Value-based Adoption Model: VAM)은 소비자의 모바일 커머스 사용의도를 설명하기 위
해 연구했던 Kim et al.(2007)에 의해 처음 제안된 모델

• 선행 연구에서 적용된 IT 채택과 관련된 이론들은 새로운 서비스를 사용하는 사용자들의 사용의도를 설명하
는데 한계가 있음. 초기 IT 서비스에 대한 기술 수용에 활용되는 이론이 필요

• 초기 기술수용 과정에서 발생하는 혜택 뿐 아니라 희생 측면도 고려한 기술수용모델(VAM)이 본 연구에 적
용할 이론으로 적합함

• 기술수용모델(VAM) 지각된 가치는 사용자가 새로운 기술 기반의 제품이나 서비스를 구매하고 사용함으로써
얻는 혜택과 새로운 기술을 익히고 사용하기까지 감수해야 할 희생(시간, 노력, 기술적 어려움, 금전적 비용, 
기회비용 상실, 심리적 부담, 스트레스, 개인적인 위험 등)의 총합 (김영대 외, 2021)

• 따라서 가치기반수용모델(VAM)은 새로운 기술에 대한 지각된 가치에 유효한 영향을 미치는 핵심 변수들도
혜택과 희생을 설정하여 사용자의 사용의도를 분석(Kim et al., 2007)

2. 개념적배경

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 8

모바일 뱅킹 선행 연구

연구자 기술수용모델(TAM) 혁신확산이론(IDT) 통합이론(UTAUT) 합리적 행동이론(TRA) 계획된 행동이론(TPB) 사회인지이론(SCT)

정병규(2019) ○

정태기(2017) ○ ○

김현철 외(2010) ○ ○ ○

김소영(2010) ○ ○

박종현(2009) ○

김성개(2009) ○

이용기 외(2008) ○ ○ ○

황선관(2007) ○ ○ ○

정유진(2005) ○ ○

이동현(2005) ○ ○ ○

Luarn et al.(2005) ○ ○ ○

Liao et al.(2002) ○

Lederer et al.(2000) ○

Tan et al.(2000) ○ ○

Liao et al.(1999) ○ ○

출처 : 최재용, 홍일유(2014)의 연구에서 발췌하여 재구성하였음

2. 개념적배경

 모바일뱅킹에서사용된이론



296

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 11

3. 연구 방법연구 절차

 종합적인연구절차

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 10

가치기반수용모델

Value-based adoption model (Kim et al., 2007)

2. 개념적배경
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토픽 모델링 결과

일관성(Coherence) 그래프 혼잡도(Perplexity) 그래프

• 프로그래밍언어: Python 3.8.8

• 데이터 전처리: 정규표현식, 띄어쓰기, 맞춤법교정기

• 형태소 분석: Mecab

• 최적의 K는 8로 확인

 최적의 K 선정 (LDA Topic model)

4. 탐색적연구

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 12

토픽 모델링 결과 4. 탐색적연구

시중은행

NH농협은행
15,576개

신한은행
22,856개

KB국민은행
36,320개

하나은행
5,410개

우리은행
7,777개

케이뱅크
4,985개

카카오뱅크
16,734개

총 109,658개

인터넷전문은행

 모바일뱅킹사용자리뷰데이터

• 수집기간: 2021년 9월 10일이전 데이터 (구글 플레이스토어)
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심층 인터뷰 결과 4. 탐색적연구

Q1 : 주로 사용하는 모바일 뱅킹은 무엇입니까?

Q2 : 모바일 뱅킹을 사용하게 된 계기는 무엇입니까?

Q3 : 모바일 뱅킹에서 주로 사용하고 있는 기능은 무엇입니까?

Q4 : 주로 사용하는 모바일 뱅킹이 오프라인 영업점과 비교했을 때 좋은 점은 무엇입니까?

Q5 : 주로 사용하는 모바일 뱅킹이 오프라인 영업점과 비교했을 때 불편한 점은 무엇입니까?

Q6 : 모바일 뱅킹에서 추가되었으면 하는 기능은 무엇입니까?

 인터뷰대상및진술문

• 인터뷰 기간: 2021. 11. 6. ~ 2021. 11. 10.

• 인터뷰 대상: 모바일 뱅킹을 사용하는 전체 연령대 → 16명 인터뷰 수행

• 20대 7명, 30대 8명, 50대 1명

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 14

토픽 모델링 결과 4. 탐색적연구

토픽 키워드 토픽 해석

가입 절차 가입, 인증, 계좌, 등록, 아이디, 설정, 입력, 비번, 정보, 발급 모바일뱅킹의 어려운가입 절차에대해 불만이있음

인증 절차 공인인증서, 인증, 인식, 생체, 얼굴, 본인, 신분증, 확인, 먹통, 이름
모바일뱅킹 이용 시겪어야 하는 많은인증 절차와인증 오류에대해
불만이있음

로그인절차 로그인, 지문, 개선, 메뉴, 불편, 설정, 원터치, 클릭, 자동, 해외 복잡한모바일 뱅킹로그인 절차에대해 불만이있음

업데이트 업데이트, 오류, 문제, 해결, 수정, 무한, 네트워크, 연결, 설치, 반복
모바일뱅킹은 지속적으로업데이트하면서문제 해결및 서비스를개선
해야 함

계좌이체 이체, 입출금, 계좌, 거래, 내역, 확인, 카드, 불편, 기능, 보안 모바일뱅킹에서계좌이체 기능을가장 많이사용

실시간응답 고객, 답변, 조치, 센터, 리뷰, 문제, 설명, 안내, 사람, 이해
사용자들은모바일뱅킹을 이용하면서발생하는문제나오류들에대해서
신속한답변을 원함

편리성 사용, 편리, 실시간, 실행, 이용, 환경, 이벤트, 가능, 증상, 반영 모바일뱅킹을 사용하면서느끼는편리함

호환성
스마트폰, 안드로이드, 핸드폰, 시스템, 다운로드, 이용, 방식, 뱅킹, 거래, 
서비스

사용하는스마트폰과해당 모바일뱅킹의호환성에 관한이슈들

 토픽모델링결과를통한변수도출
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이론적 프레임워크 4. 탐색적연구

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 16

심층 인터뷰 결과 4. 탐색적연구

변수 응답예시

플랫폼연계성

- 주거래은행이해당은행이어서해당은행의모바일뱅킹을사용하게되었다.

- 카카오톡을사용하면서자연스럽게카카오뱅크를사용하게되었다.

- 카카오페이를자주사용하면서카카오뱅크를사용하게되었다. 

사회적영향
- 친구들이모임통장기능을사용해서카카오뱅크를사용하게되었다.

- 회사의월급계좌가해당은행이라서해당은행의모바일뱅킹을사용하게되었다.

편재성
- 시공간제약없이은행 업무를볼 수있어서모바일뱅킹을자주사용한다.

- 오프라인영업점에가면대기를해야하지만대기를하지않고, 바로은행 업무를볼 수있어서좋다.

기타

- 주택청약이만기되었을때모바일뱅킹으로도갱신할수 있었으면좋겠다. 

- 모바일뱅킹을사용하면서상품에대해서더 궁금한것이있을때 은행원에게자세한설명을들을수있

었으면좋겠다.

 인터뷰결과를통한변수도출
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측정 문항 5. 확인적연구

변수 조작적 정의 측정 항목 출처

편리성

CON1

모바일 뱅킹을 통해 은행 업무를 볼 때
드는 시간과 노력이 단축되는 정도

모바일 뱅킹은 사용하기 쉽다.

안재영 외 (2020)
Orel & Kara (2014)
Lin & Hsieh (2011)

CON2 모바일 뱅킹은 사용하는 데 많은 노력이 들지 않는다.

CON3 모바일 뱅킹은 편리한 기능을 제공한다.

CON4 모바일 뱅킹 사용 시 필요한 메뉴를 쉽게 찾을 수 있어 시간이 적게 든다.

편재성

UBI1

시간과 장소의 제한 없이 모바일 뱅킹을
사용할 수 있는 정도

모바일 뱅킹은 어디에서나 이용할 수 있다.

이도형 (2021)
장수 외 (2019)

Pala et al. (2015)

UBI2 모바일 뱅킹은 내가 원할 때 언제든지 이용할 수 있다.

UBI3 모바일 뱅킹은 이동하면서 이용할 수 있다.

UBI4 모바일 뱅킹은 시간과 장소에 관계없이 이용할 수 있다.

UBI5 모바일 뱅킹은 내가 원할 때 이용할 수 없다. (reversed)

업데이트

UPD1

모바일 뱅킹이 지속적인 업데이트를 통해
서비스를 개선하려는 노력의 정도

모바일 뱅킹은 지속적으로 업데이트를 한다.

Self-develop

UPD2 모바일 뱅킹은 업데이트를 통해 서비스를 개선한다.

UPD3 모바일 뱅킹은 업데이트에 사용자의 의견을 반영한다.

UPD4 모바일 뱅킹은 업데이트를 통해 최신 기술(챗봇 등)들을 적용한 서비스를 제공한다.

2023 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 한 18

연구 모형 5. 확인적연구
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변수 조작적 정의 측정 항목 출처

커뮤니케이션

미흡

COM1
모바일 뱅킹 사용자의

문의나 불만에 대한

신속하고 시의적절한

응답에 관한 정도

모바일 뱅킹 사용 중 문제 발생 시 담당자와의 연락이 쉽다.

붕리 외 (2019)

신영기 (2017)

COM2 모바일 뱅킹을 통해 접수된 불만에 대해 빠르게 대응을 해준다.

COM3 모바일 뱅킹에는 사용자 문의와 의견을 위한 별도의 메뉴가 제공된다.

COM4 모바일 뱅킹의 기능적 문제에 대해 담당 개발자는 즉각적인 응답을 해준다.

호환성 문제

INT1
모바일 뱅킹이

사용하는 스마트폰과

호환된다고 느끼는

정도

모바일 뱅킹 사용 시 나의 스마트폰에 오류가 자주 발생한다. 은지훈, 김상현

(2018)

Schiertz et al. 

(2010)

INT2 스마트폰 교체 시 모바일 뱅킹 설치가 원활하게 진행된다.

INT3 모바일 뱅킹의 업데이트 적용이 잘 되지 않는다.

INT4 모바일 뱅킹은 나의 스마트폰에 최적화되어 있지 않다.

지각된 가치

PV1

모바일 뱅킹의

사용으로 얻게 되는

가치의 정도

모바일 뱅킹을 통해 은행 업무를 볼 때 발생하는 이슈를 고려해도 모바일 뱅킹을 사용하는 것은 가치가 있다. Jin et al. 

(2015)

Lin et al. 

(2012)

Kim et al. 

(2007)

PV2 모바일 뱅킹을 사용하는 데 불편한 점을 고려해도 모바일 뱅킹을 사용하는 것은 가치가 있다.

PV3 모바일 뱅킹의 장단점을 모두 고려해 볼 때 모바일 뱅킹을 사용하는 것이 나에게 가치가 있다.

PV4 모바일 뱅킹의 사용은 전반적으로 나에게 좋은 가치를 제공한다.

지속사용의도

CIU1 향후에도 모바일

뱅킹을 지속적으로

사용하거나, 다른

이에게 추천하고자

하는 의지의 정도

현재와 같은 수준(이용시간 및 빈도)으로 모바일 뱅킹을 사용할 것이다.
최재용 (2014)

박민희, 권만우

(2017)

CIU2 모바일 뱅킹을 지속적으로 사용할 의사가 있다.

CIU3 모바일 뱅킹을 다른 사람들에게 적극적으로 추천할 의향이 있다.

CIU4 모바일 뱅킹을 사용하는 것이 효율이 높기 때문에 앞으로도 모바일 뱅킹을 사용할 의사가 있다.

측정 문항 5. 확인적연구
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5. 확인적연구

변수 조작적 정의 측정 항목 출처

플랫폼
연계성

PLA1

주로 이용하는 온·오프라인 플랫폼의
서비스와 모바일 뱅킹이 연계된 정도

모바일 뱅킹을 통해 오프라인 영업점과 다름없이 은행 업무를 볼 수 있다.

Self-develop

PLA2 현재 사용하는 모바일 뱅킹을 통해 다른 은행의 모바일 뱅킹을 이용할 수 있다.

PLA3 모바일 뱅킹은 내가 사용하는 모바일 메신저(카카오톡 등)와 잘 연동되어 있다.

PLA4 모바일 뱅킹은 다른 간편결제(페이) 서비스들과 잘 연계되어 있다.

사회적 영향

SI1

모바일 뱅킹을 사회적 상황에 맞춰
공통적으로 이용하고 있다고 인지하는

정도

요즘 주변에서 모바일 뱅킹 사용자를 발견하기가 쉽다.

안경민, 주재훈 (2017)
전옥란 (2017)

Slade et al. (2015)
Venkatesh et al. 

(2012)

SI2 모바일 뱅킹을 이용하는 사람들은 모바일 뱅킹을 편리한 서비스라고 생각할 것이다.

SI3 나와 친한 사람들은 내가 모바일 뱅킹을 사용하는 것을 권장할 것이다.

SI4 내가 중요하게 생각하는 사람들은 내가 모바일 뱅킹을 사용하리라 생각할 것이다.

절차의
복잡성

CP1

모바일 뱅킹을 사용하기 위한 전반적인
절차의 어려운 정도

모바일 뱅킹 가입 절차는 복잡하고 어렵다.

안재영 외 (2020)
Simon & Usunier 

(2007)

CP2 모바일 뱅킹 사용에 대한 절차는 많은 정신적 노동을 요구한다.

CP3 모바일 뱅킹을 통해 은행 업무를 보는 과정은 번거롭다.

CP4 모바일 뱅킹은 로그인 시 많은 인증 절차를 요구한다.

측정 문항
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측정 모형 검증

변수 측정항목 표준화 경로계수 t-value VIF AVE CR Cronbach’s 
Alpha

편리성

CON1 0.873 27.113 2.395

0.638 0.875 0.810
CON2 0.832 16.051 2.209

CON3 0.767 18.955 1.437

CON4 0.714 12.875 1.449

편재성

UBI1 0.899 42.149 1.973

0.706 0.878 0.793UBI2 0.814 20.456 1.761

UBI5 0.805 23.223 1.515

업데이트

UPD1 0.798 21.199 2.117

0.670 0.890 0.835
UPD2 0.878 41.565 2.549

UPD3 0.799 19.736 1.830

UPD4 0.796 18.742 1.728

플랫폼 연계성

PLA1 0.791 16.078 1.123

0.613 0.826 0.708PLA3 0.772 11.056 2.151

PLA4 0.786 11.806 2.197

사회적 영향

SI1 0.807 19.587 1.457

0.677 0.863 0.764SI3 0.852 24.291 1.596

SI4 0.810 14.985 1.637

6. 연구 결과

 수렴타당성검증

• SmartPLS를 활용한 구조 방정식 모델을(SEM) 분석을 수행
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응답자 특성 6. 연구 결과

• 모바일 뱅킹 사용자 대상으로 2021년 11월 23일부터 12월 8일까지
17일 동안 데이터 수집

• 응답된 설문 222개 중 불성실한 응답 데이터를 제외한 170개의 데이터
를 본 연구의 분석에 사용

분류
(n=170)
빈도(비율)

성별
남성 82(48%)

여성 88(52%)

나이

20세미만 2 (1%)

20세 ~ 29세 112 (66%)
30세 ~ 39세 42 (25%)

40세 ~ 49세 9 (5%)

50세 ~ 59세 3 (2%)

60세이상 2 (1%)

최종학력

고등학교졸업 24 (14%)

전문대재학/졸업 17 (10%)

대학교재학/졸업 91 (54%)
대학원재학/졸업 38 (22%)

직업

학생(대학, 대학원) 98 (58%)
회사원 33 (19%)

전문직 14 (8%)

자영업 14 (8%)

공무원 1 (1%)

전업주부 4 (2%)

기타 6 (4%)

분류
(n=170)
빈도(비율)

주 사용모바일 뱅킹

KB국민은행 47 (28%)
신한은행 21 (12%)

우리은행 30 (18%)

하나은행 18 (11%)

NH농협은행 16 (9%)

카카오뱅크 35 (20%)

케이뱅크 3 (2%)

사용 횟수

주 1회 18 (11%)

주 2회 27 (16%)

주 3회 34 (20%)

주 4회 26 (15%)

주 5회 9 (5%)

주 6회 2 (1%)

주 7회이상 54 (32%)

사용 기간

1년미만 9 (5%)

1년이상 ~ 2년미만 33 (19%)

2년이상 ~ 3년미만 25 (15%)

3년이상 ~ 4년미만 26 (16%)

4년이상 ~ 5년미만 16 (9%)

5년이상 61 (36%)

사용 모바일뱅킹 개수
(주 사용 모바일뱅킹

포함)

1개 23 (14%)

2개 49 (28%)

3개 50 (29%)
4개 33 (20%)

5개 8 (5%)

6개이상 7 (4%)
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측정 모형 검증

지속사용의도
커뮤니케이션

미흡
편리성 절차의 복잡성 호환성 문제 플랫폼 연계성 지각된 가치 사회적 영향 편재성 업데이트

지속사용의도 0.859

커뮤니케이션 미흡 0.107 0.869

편리성 0.534 0.268 0.799

절차의 복잡성 -0.408 -0.162 -0.618 0.840

호환성 문제 -0.423 -0.172 -0.370 0.340 0.855

플랫폼 연계성 0.401 0.209 0.354 -0.395 -0.359 0.783

지각된 가치 0.682 0.068 0.402 -0.354 -0.366 0.436 0.872

사회적 영향 0.636 0.019 0.414 -0.268 -0.250 0.340 0.604 0.823

편재성 0.561 0.044 0.394 -0.337 -0.414 0.389 0.502 0.470 0.840

업데이트 0.399 0.264 0.354 -0.244 -0.302 0.401 0.350 0.369 0.331 0.818

* 대각선 값은 평균 분살 추출(AVE)의 제곱근 값

6. 연구 결과

 판별타당성검증
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측정 모형 검증

변수 측정항목 표준화 경로계수 t-value VIF AVE CR
Cronbach’s 

Alpha

절차의 복잡성

CP1 0.761 12.132 1.908

0.706 0.878 0.810CP2 0.856 17.820 2.293

CP3 0.899 35.483 1.576

커뮤니케이션 미흡

COM1 0.847 3.898 3.618

0.756 0.925 0.906
COM2 0.922 4.339 3.523

COM3 0.856 4.342 1.827

COM4 0.850 3.791 3.583

호환성 문제

INT2 0.870 29.828 2.178

0.730 0.890 0.814INT3 0.910 40.401 2.325

INT4 0.779 13.887 1.489

지각된 가치

PV1 0.849 32.665 2.349

0.760 0.927 0.895
PV2 0.827 15.613 2.322

PV3 0.932 80.376 4.501

PV4 0.876 52.974 3.208

지속사용의도

CIU1 0.849 27.974 2.245

0.738 0.919 0.881
CIU2 0.871 38.458 2.504

CIU3 0.812 22.670 1.878

CIU4 0.903 51.006 2.883

6. 연구 결과

 수렴타당성검증
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구조 모형 검증

Path Indirect Effect STDEV LL95CI UL95CI Support

편리성 → 지각된 가치 → 지속사용의도 0.008 0.027 -0.047 0.066 unsupported

편재성 → 지각된 가치 → 지속사용의도 0.055 0.027 0.014 0.122 supported

업데이트 → 지각된 가치 → 지속사용의도 0.011 0.027 -0.039 0.066 unsupported

플랫폼 연계성 → 지각된 가치 → 지속사용의도 0.050 0.025 0.010 0.111 supported

사회적 영향 → 지각된 가치 → 지속사용의도 0.135 0.040 0.071 0.235 supported

절차의 복잡성 → 지각된 가치 → 지속사용의도 -0.025 0.026 -0.084 0.020 unsupported

커뮤니케이션

미흡
→ 지각된 가치 → 지속사용의도 -0.008 0.030 -0.077 0.047 unsupported

호환성 문제 → 지각된 가치 → 지속사용의도 -0.034 0.025 -0.095 0.003 unsupported

6. 연구 결과

 매개효과검증

• 편재성, 플랫폼 연계성, 사회적 영향에대하여 지각된가치가 지속사용의도에매개 역할을 함
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구조 모형 검증 6. 연구 결과

 가설검증
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연구 결과 토의 7. 결론

• 지각된 가치와 지속사용의도와의 관계는 정보기술 수용을 다룬 여러 연구에서도 긍정적인 영향 관계가 있는 것으로
밝혀짐(오재신, 2015). 따라서 은행사는 모바일 뱅킹 사용자들에게 보다 많은 혜택을 제공하여 지속사용의도를
높일 수 있도록 해야함. 지속사용의도는 미래의 사용자의 행동을 예측할 수 있는 중요한 변수이며, 장기적인 고객을
유지할 수 있기 때문에매우 중요함

• 편재성(H3)은 현 디지털 환경에서 모바일 뱅킹의 가장 중요한 변수임. 사람들이 모바일 뱅킹을 사용하는 가장 큰
이유 중 하나는 시공간 제약 없이 원할 때 은행 업무를 볼 수 있기 때문임. 그러므로 모바일 뱅킹 사용자들이 언제
어디서나모바일 뱅킹을사용할 수 있도록 서비스를잘 유지해야함

• 플랫폼 연계성(H5)은 주로 이용하는 온·오프라인 플랫폼 서비스와 연계가 되는 것으로, 응답자들은 지각된
가치에 플랫폼 연계성의 영향력도 중요하게 생각하는 것으로 확인됨. 주된 고객들이 스마트폰을 통해 여러
모바일 플랫폼들을 사용하고 있으므로, 모바일 플랫폼들과 모바일 뱅킹이 잘 연계되어야함. 즉, 연계된 정보
가 누락되지 않아야하며, 보안성도 매우 중요함.

• 사회적 영향(H6)은 새로운 기술 채택에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀짐(Vannoy & Palvia, 2010). 특히,
모바일 뱅킹은 대부분의 국민이 사용하고 있는 상황이기 때문에 이러한 사회적 영향이 더 클 것으로 예상됨. 예시로,
카카오뱅크는 다른 은행들이 제공하고 있지 않은 지인들과 같이 계좌를 공유할 수 있는 모임 통장이라는 기능을
제공하고 있음. 사회적 영향에 긍정적인 영향을 주는 이러한 카카오뱅크만의 특별한 기능이 단기간에 사용자 수를
확보하는데 유의미한 영향을끼쳤을 것으로예측됨.
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집단 간 차이 분석

Path

시중은행 MB 인터넷전문은행 MB Difference

path coefficient t-value path coefficient t-value p-value

편리성 → 지속사용의도 0.185 2.195* 0.195 0.945 0.944 (△)

편재성 → 지속사용의도 0.142 1.807 0.196 0.893 0.780

업데이트 → 지속사용의도 0.006 0.113 0.246 1.550 0.152

플랫폼 연계성 → 지속사용의도 0.008 0.107 0.056 0.239 0.796

사회적 영향 → 지속사용의도 0.267 3.455** 0.228 1.024 0.857 (△)

절차의 복잡성 → 지속사용의도 -0.024 0.370 0.097 0.408 0.609

커뮤니케이션 미흡 → 지속사용의도 -0.028 0.386 0.123 0.873 0.318

호환성 문제 → 지속사용의도 -0.075 0.877 -0.163 1.210 0.565

※ 유의수준 p값 → *:p<0.05, **:p<0.01, ***:p<0.001
※ Difference의 유의수준 p값 → *:p<0.01∼p>0.99, △:p<0.10∼p>0.9

6. 연구 결과

 시중은행과인터넷전문은행간의차이
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연구의 한계점 및 향후 연구 방향
• 첫째, 설문 응답자가등분산을이루지 못함

 설문 응답자의연령이 20대와 30대가 91%를자치함

 직업에서도전체 직업군중 학생에 58%가편중됨

 향후 연구에서는설문 응답자의연령층과직업군을고르게 수집 할 필요성이있음

• 둘째, 시중은행과인터넷전문은행의응답자 수가 등분산을이루지못함

 시중은행의 모바일 뱅킹 데이터는 132개, 인터넷전문은행의 모바일 뱅킹 데이터는 38개로 데이터가 등분산을

형성하지못 함

 더 나은 차이를 보기 위해서는 두 집단의 데이터를 균형 있게 수집하여 집단 간의 차이를 분석한다면 더욱

명확한 집단간의 차이를 확인할수 있음.

• 국민 전 연령대를대상으로 데이터를수집함

 모바일 뱅킹에 취약한 실버 세대만을 대상으로 데이터를 수집하여 그 영향력을 실증적으로 검증할 필요성이
있음

7. 결론
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연구의 시사점

• 모바일 뱅킹 채택에 대하여 토픽 모델링과 심층 인터뷰를 통해 선행 문헌에서 발견되지 않은 새로운 변수를

도출하였으며, 해당 도메인에서그 변수를 활용할수 있게 하였다는것에 의의를가짐

• 기술수용의 이론을 기반으로 연구를 진행한 기존 선행 연구들과는 다르게 본 연구에서는 가치기반수용모델로

모바일 뱅킹의 사용자 지속사용의도를 파악함. 특히, 부정적인 측면인 희생과 긍정적인 측면인 혜택을 모두

고려하여구성된 지각된가치로 설정함.

• 모바일 뱅킹사용자의 지각된가치를 높일 수 있고, 신규 고객 유입과현 고객을 유지에기여할 수 있는 사용자
관점에서의실질적인모바일 뱅킹개선과 개발 방향을제시함

• 집단 간 차이 분석의 결과를바탕으로시중은행의모바일 뱅킹과인터넷전문은행의모바일뱅킹 간 차이점을비
교하여, 시중은행의모바일 뱅킹 개선사항을제시함

7. 결론

 학술적시사점

 실무적시사점
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1. 

1  :          

▪           
          

▪     (normality)   
    ,     

       
   (CLT)      

▪           
       

▪         
       

▪ ,         
 (Pareto distribution), t– (t–distribution),  

(Cauchy distribution),  (Laplace distribution) 
     

▪            
        

   Figure 2.  N(0, 1)   L( 2)  
(Linden, 2001)

Parameter

Asset Allocation

Figure 1.     

3

1. 

1  :     

▪                (Mulvey, 1992)

▪     , ,  , ,     

▪ ,         (optimal allocation)      

▪                     
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2.  

1 금융 분야 내의 통계적 의존성에 관한 연구

▪ Zhang, Lu, and Wang(2020)       Spearman  Kendall     
         NASDAQ      

     
▪ Millington and Niranjan (2020)  Pearson, Spearman, Kendall       

    (MST)     ,    MST     
           

▪ Guo, Zhang, and Tian (2018)  MI            
          

▪ Sharma and Habib (2019)       30  (tick)     
    (rebalancing)     

▪ Barbi and Prataviera (2019)  15             
       

▪ Han (2019)            
             
 

▪  Lahmiri and Bekiros (2020)  Rényi   COVID-19      
     

▪           

5

1. 

1 연구 동기: 금융 시계열 간의 통계적 의존성에 대한 다양한 지표의 사용

▪    Pearson       
      

Spearman    Kendall    

▪ , Shannon (1948)        
         

     (  
       ), 

 (   )     
      Pearson   

   

▪         
    Pearson      
          

      

Figure 3.
   



312

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

8

3.    

2 비선형 의존성 지표: 상호 정보량

)IሺX , Y)  = HሺX) + HሺY) − HሺX, YMI

Normalized MI
)IሺX, Y

)minሺHሺX), HሺY)

Entropy

Joint Entropy

HሺX) = − σx ∈X )pሺx log2pሺx

H X, Y = − 
x ∈X,y ∈Y 

p x, y log2p x, y

▪                    
,          

▪          ,        

▪      (upper limit)        ,       
  (Normalized Mutual Information, NMI)

▪ NMI        MI    )minሺHሺX), HሺY)    NMI   (Kvålseth, 2017)

7

3.    

1 선형 및 단조적 통계적 의존성 지표

통계적 의존성 지표 해석 수식 특징

Pearson 상관 계수 (r) 두데이터집합간의선형관계를
정량화

r =
σi=1
n ൯ሺxi − തx)ሺyi − തy

σi=1
n ൯ሺxi − തx 2 σi=1

n ൯ሺyi − തy 2

선형관계분석에활용되며금융
분야에서가장많이활용되는통계적
의존성

Spearman 순순위위상상관관계계수수 (ρ) 두데이터집합간의단조적통계적
의존성관계를정량화

ρ = 𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐ሺ𝑅𝑅 𝑋𝑋 ,𝑅𝑅ሺ𝑌𝑌))
𝜎𝜎𝑅𝑅ሺ𝑋𝑋)𝜎𝜎𝑅𝑅ሺ𝑌𝑌)

𝑅𝑅 𝑋𝑋 , 𝑅𝑅 𝑌𝑌 :순위데이터로변환한
시계열데이터

이상치에대한견고한경향이있음

Kendall 순순위위상상관관계계수수 (ρ) 두변수간의서수연관성(단조적
통계적의존성)을정량화

τ
= 2

)nሺn − 1 
i<j

൯sgnሺxi, xj)sgnሺyi, yj
비모수성을바탕으로선형성을
가정하지않고단조로운관계를측정
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3.    

5 검증 실험 1: 정규성 검정

▪ 8            

# Test Test Statistic Description & Measurement Approach Null Hypothesis

1 Shapiro-Wilk
𝑊𝑊 =

ሺσ𝑖𝑖=1
𝑛𝑛 𝑎𝑎𝑖𝑖 𝑥𝑥ሺ𝑖𝑖))2

σ𝑖𝑖=1
𝑛𝑛 ሺ𝑥𝑥𝑖𝑖 − ҧ𝑥𝑥)2

𝑥𝑥ሺ𝑖𝑖) are the ordered sample values, ai are constants derived from the covariances, variances,
and means of the sample size from a normally distributed sample, 𝑥𝑥𝑖𝑖 are the sample values,
and ҧ𝑥𝑥 is the sample mean.

Measures a linear combination of order statistics and
evaluates the closeness of sample distribution to a normal
one.

Data follows a normal distribution.

2 D'Agostino K-squared

𝐾𝐾2 = 𝑍𝑍𝑠𝑠2 + 𝑍𝑍𝑘𝑘2

where 𝑍𝑍𝑠𝑠 and 𝑍𝑍𝑘𝑘 are z-scores for skewness (s) and kurtosis (k), respectively.

Checks for normality by evaluating skewness and kurtosis,
implying that under normality these should be symmetric and
light-tailed.

Skewness and kurtosis are as per normal distribution.

3 Kolmogorov-Smirnov
Given the n ordered data points, 𝑥𝑥1 < ⋯ < 𝑛𝑛,

𝑇𝑇 = sup
𝑥𝑥

|𝐹𝐹∗ 𝑥𝑥 − 𝐹𝐹𝑛𝑛 𝑥𝑥 |
Useful for small samples, it compares the sample CDF with a
normal CDF, considering that they should be close under the
null.

Data is drawn from a normal distribution.

4 Lilliefors

Revised Version of Kolmogorov-Smirnov test (𝑆𝑆𝑛𝑛 𝑥𝑥 is the sample cumulative distribution
function)

𝐷𝐷 = max
𝑥𝑥

|𝐹𝐹∗ 𝑥𝑥 − 𝑆𝑆𝑛𝑛 𝑥𝑥 |

Useful for small samples, it compares the sample CDF with a
normal CDF, considering that they should be close under the
null.

Data is drawn from a normal distribution.

5 Jarque-Bera
𝐽𝐽𝐽𝐽 = 𝑛𝑛

6 ሺ𝑆𝑆
2 + 1

4 ሺ𝐾𝐾 − 3)2)

where 𝑆𝑆 is skewness, 𝐾𝐾 is kurtosis, and 𝑛𝑛 is the number of observations.

Analyzes skewness and kurtosis to assess whether the data
have the symmetry and tail heaviness exhibited by a normal
distribution.

Data has normal skewness and kurtosis.

6 Anderson-Darling

𝐴𝐴2 = −𝑛𝑛 − 1
𝑛𝑛𝑖𝑖=1

𝑛𝑛
ሺ2𝑖𝑖 − 1)

𝑙𝑙𝑛𝑛ሺ𝐹𝐹ሺ𝑥𝑥𝑖𝑖)) + 𝑙𝑙𝑛𝑛ሺ1 − 𝐹𝐹ሺ𝑥𝑥𝑛𝑛+1−𝑖𝑖))

Where n is the sample size, 𝑥𝑥𝑖𝑖 is the data, and F is the cumulative distribution function of the
normal distribution.

Emphasizes tail weights in comparing empirical CDF and
theoretical CDF, to identify divergences in the tails.

Data follows a specified distribution (in this paper, normal
distribution).

7 Cramér-von Mises
𝑊𝑊2 = 1

12𝑛𝑛 +
𝑖𝑖=1

𝑛𝑛
𝐹𝐹ሺ𝑥𝑥𝑖𝑖) −

2𝑖𝑖 − 1
2𝑛𝑛

2

Where 𝐹𝐹ሺ𝑥𝑥𝑖𝑖) is the cumulative distribution function of the reference distribution and 𝑛𝑛 is the
sample size.

Similar to Anderson-Darling but applies equal weights across
the distribution, emphasizing overall fit rather than tail
behavior.

Data follows a specified distribution (in this paper, normal
distribution).

8 Omnibus

𝐾𝐾2 = 𝑍𝑍𝑠𝑠2 + 𝑍𝑍𝑘𝑘2

which is the same formula as D'Agostino’s 𝐾𝐾2. However, these two tests differ in terms of the
approximation used for the sampling distributions of skewness and kurtosis.

Utilizing skewness and kurtosis, it assesses asymmetry and
tail heaviness, expecting both to be nominal under the null of
normality.

Data has normal skewness and kurtosis.

9

3.    

3 정규성 기반의 통계적 의존성 간의 동치 관계

▪ Pearson   ,             
▪      ,              

▪                     
         

Pearson correlation coefficient Spearman rank correlation coefficient

Kendall rank correlation coefficient Mutual Information

MI = −1
2 logሺ1 − r2)τ = 2

π arcsinሺr)

ρ = 6
π arcsinሺ

r
2)
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3.    

6 활용 데이터

11

3.    

5 검증 실험 2: 금융 수익률 네트워크 간의 형태 비교

금융 수익률 네트워크의 시각화를 위해 다음과 같이 2개의 네트워크 형태로 시각화 후 간선(edge)을 비교:

P-값 기반 임계 네트워크
▪ 𝑃𝑃 𝑖𝑖, 𝑗𝑗    i  j     p-  . 𝛼𝛼    

𝐸𝐸 𝑖𝑖, 𝑗𝑗 = 𝐼𝐼[𝑃𝑃 𝑖𝑖, 𝑗𝑗 < 𝛼𝛼]
▪ P-value             p-value

  
▪   p-value      α      
▪       p-value  α     ,

         
▪             

    0.05    
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▪  1  8            
▪            
▪ 20    ,    (α = 0.01)      41.33%   

 
▪         α = 0.1   (52.57%)       

       
▪  , 240      95.40%  α = 0.01      ,  

 α = 0.1  98.63%   100%  
▪                

Pearson       ,         
  

▪             

14

4.  

1 실험 1 결과

Sliding Window Length α = 0.01 α = 0.05 α = 0.1
20 day-window 41.33% 48.01% 52.57%
60 day-window 62.70% 70.65% 74.86%

120 day-window 80.32% 87.02% 89.97%
240 day-window 95.40% 97.93% 98.63%

Table 1. Average ratio of non-normal Sub-datasets derived for eight normality tests (%)

13

3.    

6 활용 데이터

▪   2011  1  2023  6  12  6   11   ETF  9    

▪     ETF            
   

▪     ETF            
        

▪      ETF           
               

▪         (20 , 60 , 120 , 240 ),  
 1      

▪     ,            
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16

5. 

1 논의 및 결론

▪             Pearson    
Kendall  Spearman ,        

         

▪ 2011  1  2023  6   ETF    ,         
 

▪ ,  (20 , 60 , 120 , 240 )      ETF      
       

▪                
     

▪               

▪ Pearson          ,     
  Kendall, Spearman,             
         

15

4.  

2 실험 2 결과

▪      (temporal network)  
 50%     0.05   
(edge)   

▪    ,     
 

▪ Pearson   Spearman     
80%  , Kendall    70%  ,
NMI   40%    

▪        

▪       Pearson   
         

  ,      
  

▪         
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Questions

&
Answers
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박재영……
NH농협금융지주

텍스트마이닝과 내용분석을 활용한 
디지털금융 연구동향 분석
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금융산업에서의디지털전환

2

§ 모든 산업에서 디지털 전환이 이루어지고 있으며, 금융회사도 디지털 기술을

적극적으로 활용하여 소비자에게 혁신적인 금융 서비스를 제공하고 내부적으로 경영

효율성을높이고있음

텍스트마이닝과내용분석을활용한
디지털금융연구동향분석

2023. 12. 12

박재영

2023년 한국지식경영학회 추계학술대회
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연구목적

4

§ 본 연구는 첫째, 주요 학문분야에 출판된 디지털금융 관련 학술논문에 대한

서지정보(bibliographic information)를 활용하여, 디지털금융 논문 출판 현황을

파악함

ü 주요학문분야의디지털금융논문출판건수와인용횟수

§ 둘째, 경영학 분야에 출판된 디지털금융 관련 학술논문의 초록을 활용하여,

디지털금융관련연구동향을분석함

ü 인용횟수기준상위 10개 논문

ü 빈도분석과토픽모델링을활용하여핵심단어도출및주요연구주제도출

ü 내용분석을통해기존연구검토및향후연구주제발굴

디지털금융의현재와미래

3

§ 혁신적인 디지털 금융기술의 등장과 더불어 금융의 디지털화가 필수적인 시점에

디지털금융의 현재 모습을 파악하고 미래 방향을 탐색하는 작업은 기업 및 국가에게

미래금융경쟁력확보차원에서매우중요함

§ 본연구는학술논문초록데이터를활용하여,

디지털금융연구동향분석및핵심키워드도출을통해디지털금융이해관계자에게

학술논문에기반한디지털금융시사점을제공함

§ 본연구는디지털금융연구동향분석및핵심키워드도출을위해,

텍스트마이닝기법과내용분석(content analysis)을활용함
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관련연구 : 디지털금융및핀테크관련연구동향분석

6

Context 기간(논문수) 소스 방법론 주요내용

4 E-Payment 1952~2020
(703)

Scopus Literature 
analysis 

Identification of the key themes and topic 
clusters of the papers published in the 
sustainable e-payment systems: 
problems and solutions in e-payments,
modern statistical analysis tools,
digitalization of healthcare,
secured e-payment technology, and so on

5 BI in 
banking 

2002~2013
(219)

Fourteen 
journals

Literature 
analysis 

Identification of relevant topics for BI applied to 
banking: credit, bankruptcy, fraud prediction, 
customer retention, and so on 

6 Fintech 2006~2021
(705)

WoS Scientometric
analysis

ü The 20 strongest bursts of keywords in 
FinTech research

ü Timeline of keywords evolution on FinTech 
research

4. Trivedi, S. K., Vishnu, S., Singh, A., & Yadav, M. (2023). Research Trends in Sustainable E-Payment Systems: A Study Using Topic Modeling 
Approach. IEEE Transactions on Engineering Management.
5. Moro, S., Cortez, P., & Rita, P. (2015). Business intelligence in banking: A literature analysis from 2002 to 2013 using text mining and latent Dirichlet 
allocation. Expert Systems with Applications, 42(3), 1314-1324.
6. Wang, J., Zhao, C., Huang, L., Yang, S., & Wang, M. (2022). Uncovering research trends and opportunities on FinTech: A scientometric
analysis. Electronic Commerce Research, 1-25.

관련연구 : 디지털금융및핀테크관련연구동향분석

5

Context 기간(논문수) 소스 방법론 주요내용

1 Blockchain 2009~2021
(154)

Scopus 
and Web of 
Science
(WoS)

Bibliometric 
review and 
content 
analysis

Identification of the main literature streams:
Impact on Financial Intermediation,
Financial Applications,
Cybersecurity and Blockchain Regulation, and 
Sustainable Blockchain

2 ML 2015~2022
(126)

Google 
Scholar

Systematic 
literature 
review

Comprehensive review of existing literature
across the six financial areas: 
stock markets, portfolio management,
cryptocurrency, foreign exchange markets, 
financial crisis, and bankruptcy and insolvency

3 Digital
finance 
and fintech

2006~2022
(1,191)

Scopus 
and WoS

Bibliometric 
review and 
content 
analysis

Identification of the main literature streams:
Application and governance of digital finance,
Critical technologies of digital finance,
Digital financial services,
Impact of digital finance on enterprise digitalization

1. Patel, R., Migliavacca, M., & Oriani, M. E. (2022). Blockchain in banking and finance: A bibliometric review. Research in International Business and 
Finance, 62, 101718.
2. Nazareth, N., & Reddy, Y. Y. R. (2023). Financial applications of machine learning: A literature review. Expert Systems with Applications, 119640.
3. Zou, Z., Liu, X., Wang, M., & Yang, X. (2023). Insight into digital finance and fintech: A bibliometric and content analysis. Technology in Society, 73, 
102221.
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출판동향(경영학,경제학,금융학,공학)

8

한국 12번째

연구방법

7

1. 기존 연구를 참고하여 아래 검색식(제목, 키워드, 초록에 해당 키워드가 등장하는 논문 검색)으로
디지털금융 논문 검색
ü 검색식 : TS=(“digit* finan*") OR TS=(“finan* digi*") OR TS=(fintech) OR TS=(“financ* tech*")

2. 논문 선별(selection) 기준
ü 기간 : 2000~2023
ü 문서유형 : 학술지게재논문, 학술대회논문* 

* 공학 분야는 분야 특성을 고려하여 학술대회논문도 포함
ü 저널 인덱스 : SSCI, SCI, CPCI-S(공학 분야만 해당) 
ü 학문분야* : (1) 경영학(Business; Management), (2) 경제학(Economics), (3) 금융학(Business Finance), 

(4) 공학(Computer Science; Engineering, Electrical & Electronic) 
* Web of science categories 기준

3. 검색결과(2023.11.09. 기준) : 전체는 4,924건; 4개 분야는 1,432건; 경영학은 439건
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인용횟수 TOP 10(경영학)

10

Title Authors Source Title Year Citations
1 On the Fintech Revolution: Interpreting the Forces of 

Innovation, Disruption, and Transformation in 
Financial Services

Gomber, Peter; Kauffman, 
Robert J.; Parker, Chris; 
Weber, Bruce W.

JOURNAL OF MANAGEMENT 
INFORMATION SYSTEMS

2018 443

2 Fintech: Ecosystem, business models, investment 
decisions, and challenges

Lee, In; Shin, Yong Jae BUSINESS HORIZONS 2018 385

3 Adoption readiness, personal innovativeness, 
perceived risk and usage intention across customer 
groups for mobile payment services in India

Thakur, Rakhi; Srivastava, 
Mala

INTERNET RESEARCH 2014 300

4 The emergence of the global fintech market: 
economic and technological determinants

Haddad, Christian; Hornuf, 
Lars

SMALL BUSINESS ECONOMICS 2019 209

5 How Blockchain can impact financial services - The 
overview, challenges and recommendations from 
expert interviewees

Chang, Victor; Baudier, 
Patricia; Zhang, Hui; Xu, 
Qianwen; Zhang, Jingqi; 
Arami, Mitra

TECHNOLOGICAL FORECASTING 
AND SOCIAL CHANGE

2020 166

6 Time and frequency domain connectedness and 
spill-over among fintech, green bonds and 
cryptocurrencies in the age of the fourth industrial 
revolution

Le, TN-Lan; Abakah, 
Emmanuel Joel Aikins; 
Tiwari, Aviral Kumar

TECHNOLOGICAL FORECASTING 
AND SOCIAL CHANGE

2021 151

7 Parallel Play: Startups, Nascent Markets, and 
Effective Business-model Design

McDonald, Rory M.; 
Eisenhardt, Kathleen M.

ADMINISTRATIVE SCIENCE 
QUARTERLY

2020 142

8 Supply Chain Finance Innovation Using Blockchain Du, Mingxiao; Chen, Qijun; 
Xiao, Jie; Yang, Houhao; 
Ma, Xiaofeng

IEEE TRANSACTIONS ON 
ENGINEERING MANAGEMENT

2020 134

9 Sustainability, FinTech and Financial Inclusion Arner, Douglas W.; Buckley, 
Ross P.; Zetzsche, Dirk A.; 
Veidt, Robin

EUROPEAN BUSINESS 
ORGANIZATION LAW REVIEW

2020 130

10Supply chain financing: using cash-to-cash variables 
to strengthen the supply chain

Randall, Wesley S.; Farris, 
M. Theodore, II

INTERNATIONAL JOURNAL OF 
PHYSICAL DISTRIBUTION & 
LOGISTICS MANAGEMENT

2009 129

출판동향(경영학)

9

한국 10번째
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결과 :토픽모델링(pyLDAvis)

12

결과 :빈도분석

11

Rank Word Frequency Rank Word TF-IDF
1 services 265 1 banks 5.754

2 model 261 2 innovation 5.418

3 development 238 3 firms 5.306

4 innovation 231 4 risk 4.894

5 firms 217 5 mobile 4.825

6 banks 203 6 efficiency 4.653

7 impact 193 7 development 4.646

8 risk 190 8 services 4.602

9 banking 180 9 blockchain 4.449

10 value 175 10 banking 4.425

11 market 173 11 adoption 4.169

12 mobile 167 12 credit 4.074

13 effect 148 13 payment 4.017

14 companies 144 14 model 3.960

15 performance 143 15 inclusion 3.955

16 adoption 141 16 companies 3.886

17 business 138 17 performance 3.884

18 investment 136 18 impact 3.799

19 credit 130 19 financing 3.780

20 information 125 20 crowdfunding 3.759

21 financing 120 21 market 3.758

22 role 117 22 investment 3.736

23 payment 116 23 enterprises 3.735

24 industry 115 24 green 3.724

25 social 114 25 effect 3.688

26 perceived 112 26 business 3.591

27 efficiency 111 27 platforms 3.577

28 traditional 109 28 perceived 3.566

29 service 108 29 smes 3.500

30 economic 106 30 supply 3.499
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결과 :토픽모델링(키워드,대표논문)

14

금융혁신
N=25

innovation, development, banks, countries, impact, efficiency, enterprises, economic, performance, model

Xu, Y., Yuan, L., Lee, H., Baire, S., Nakonieczny, J., & Zhao, X. (2023). Fintech development and firm 
technological innovation efficiency: empirical findings in China. IEEE Transactions on Engineering 
Management.

지급결제
N=34

payment, innovation, mobile, banks, services, banking, effect, knowledge, consumers, ai
Chen, F., Jiang, G., & Xiao, J. J. (2023). Mobile payment use and payment satisfaction: mediation and 
moderation analyses. International Journal of Bank Marketing, 41(4), 727-748.

P2P대출
N=59

innovation, green, crowdfunding, development, banks, lending, bank, market, model, adoption

Lin, Y., Ye, Q., & Xia, H. (2023). Optimal interest rates personalization in FinTech lending. Information 
Technology and Management, 1-21.

스마트컨트랙트
N=40

financing, innovation, impact, efficiency, effect, firms, services, smart, level, perceived

Wang, X., & Xu, F. (2022). The value of smart contract in trade finance. Manufacturing & Service Operations 
Management.

서비스수용
N=55

model, services, value, adoption, development, mobile, investment, social, banking, intention

Chan, R., Troshani, I., Rao Hill, S., & Hoffmann, A. (2022). Towards an understanding of consumers’ FinTech 
adoption: The case of Open Banking. International Journal of Bank Marketing, 40(4), 886-917.

결과 :토픽모델링(키워드,대표논문)

13

블록체인
N=30

blockchain, market, development, services, business, access, model, behavior, companies, household

Chang, V., Baudier, P., Zhang, H., Xu, Q., Zhang, J., & Arami, M. (2020). How Blockchain can impact 
financial services–The overview, challenges and recommendations from expert interviewees. Technological 
forecasting and social change, 158, 120166.

디지털금융(핀테크)
산업
N=62

risk, firms, model, performance, corporate, banking, banks, companies, development, credit

Taneja, S., Siraj, A., Ali, L., Kumar, A., Luthra, S., & Zhu, Y. (2023). Is fintech implementation a strategic step 
for sustainability in today's changing landscape? An empirical investigation. IEEE Transactions on 
Engineering Management.

디지털금융서비스
N=42

consumer, credit, blockchain, capital, services, start, robo, ups, innovation, development

Roh, T., Park, B. I., & Xiao, S. S. (2023). Adoption of AI-enabled Robo-advisors in Fintech: Simultaneous 
Employment of UTAUT and the Theory of Reasoned Action. Journal of Electronic Commerce Research, 24(1), 
29-47.

모바일
N=38

services, mobile, value, service, inclusion, model, bank, smes, banking, investment

Mobile investment technology adoption among investors

공급망금융
N=52

services, model, business, supply, chain, information, development, investment, trust, economic

Randall, W. S., & Theodore Farris, M. (2009). Supply chain financing: using cash-to-cash variables to 
strengthen the supply chain. International Journal of Physical Distribution & Logistics Management, 39(8), 
669-689.
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결과 :키워드네트워크분석

16

Cluster Typical
keywords Total link strength Links Occurrences

Cluster 1

디지털금융의
사회경제적영향

effect 1017 135 130
impact 946 135 117
company 684 127 91
china 609 125 74
economy 521 122 63
mechanism 465 121 60
performance 438 118 61
growth 422 118 50
enterprise 379 91 40
finance 377 115 54

Cluster 2

디지털금융서비스
수용

service 924 133 114
use 678 127 76
theory 637 126 77
adoption 545 116 59
intention 441 89 42
user 430 104 45
challenge 385 113 48
customer 364 115 45
consumer 362 104 40
survey 360 107 41

결과 :키워드네트워크분석(VOSviewer)

15

Cluster 2

Cluster 3

Cluster 4

Cluster 1
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18

§ 금융포용(financial inclusion)은개인과기업이금융상품과서비스에편리하게
접근하고쉽게활용하는것

ü 포용금융이디지털기술과결합되면서디지털금융포용(digital financial inclusion)이등장

§ 디지털금융포용이개인과기업, 사회에미치는영향을살펴보는연구가다수
진행되었는데,특징중하나는대다수가중국을대상으로했다는점

ü 중국의북경대학이 ‘중국디지털금융포용지수*’를제공하기때문
* 북경대학교와앤트파이낸셜그룹이공동으로개발한지수로, 매년지역별디지털금융포용지수를공시함

Zhang, C., Liu, Y., & Pu, Z. (2023). How Digital Financial Inclusion Boosts Tourism: Evidence from 
Chinese Cities. Journal of Theoretical and Applied Electronic Commerce Research, 18(3), 1619-1636.

Lee, C. C., Lou, R., & Wang, F. (2023). Digital financial inclusion and poverty alleviation: Evidence from 
the sustainable development of China. Economic Analysis and Policy, 77, 418-434.

Tang, T., Ran, G., & Ran, X. (2023). Analyzing the effect of digital financial inclusion on urban private 
sector employment in China. Applied Economics Letters, 1-5.

예상시사점 :디지털금융포용연구

결과 :키워드네트워크분석

17

Cluster Typical
keywords Total link strength Links Occurrences

Cluster 3

블록체인기술적용

investor 348 108 53
solution 298 109 33
regulation 288 97 41
blockchain 278 102 36
ecosystem 257 95 35
interview 210 90 24
case 201 90 26
business model 199 91 27
entrepreneur 190 87 24
regulator 190 83 25

Cluster 4

P2P 대출 플랫폼

platform 540 124 76
peer 244 92 29
lending 243 91 30
credit 216 90 26
borrower 200 80 22
loan 177 73 23
p2p 143 59 15
incentive 138 66 18
big data 106 60 11
rise 97 63 13
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한계점및향후진행방향

20

§ 본연구에서디지털금융과관련된모든논문을분석했다고장담할수없음
ü 검색 키워드로 검색되지 않는 디지털금융 관련 논문이 존재할 수 있음
ü 예를 들어, 금융산업에서의 챗GPT 활용에 대한 연구*

* Lopez-Lira, A., & Tang, Y. (2023). Can chatgpt forecast stock price movements? return predictability and large language models. 

§ 기존연구와차별화필요
-특정학문분야(e.g., 정보시스템)에초점
-디지털금융주요연구주제중관심받지못한연구주제(e.g., 공급망금융)에초점
-국내논문과비교분석

19

참고.중국디지털금융포용지수



좌장 : 강성구 명지대 교수

소셜 플랫폼 
시장 및 응용

Track 4-2

소셜 미디어 챌린지를 활용한 탄소중립 캠페인  

참여 확산 방안 탐색 : SOR 프레임워크 기반 모형 검증

노환호* (연세대 바른ICT연구소)

_

Are Customer Reviews Just Reviews? 

Dynamics of Fandom Interaction on Album Sales Volume

유여완*, 왕밍, 최재원 (순천향대)

_

사용자에 대한 ASMR 마케팅 콘텐츠의  

에코 체임버 효과 탐색 : 텍스트 마이닝 관점

호명휘*, 왕밍, 최재원 (순천향대)

* : 발표자
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노환호……
연세대학교…바른ICT연구소…연구교수

본…연구는…소셜…미디어를…활용해…탄소중립…정책에…관한…관심과…참여를…높이는…방안을…탐색하는…연구를…수행하기…위한…목적에

서…진행되었다.…이를…확인하기…위해…소셜…미디어를…통한…탄소중립…캠페인에…직접…참여하고…그로…인해…발생한…인지적…변화가…태

도…변화로…이어질…것인지를…검증하고자…했다.…또한…이를…검증하기…위해…SOR…프레임워크…기반의…매개모형…검증을…수행했다.…연

구…결과…탄소중립…정책에…대한…학습을…통해…변화한…환경문제에…대한…인식…수준(연구…1)과…탄소중립…소셜…미디어…캠페인…참여(

연구…2)는…탄소중립…정책에…대한…태도에…정적인…영향을…미쳤으며…이를…통해…소셜…미디어…정책…선호도와…오프라인…정책…선호도

가…유의하게…변화한다는…것을…확인할…수…있었다.…이…결과는…소셜…미디어를…통해…정보를…얻거나…관련된…캠페인에…참여한…경험이…

사람들의…캠페인에…대한…태도…변화를…긍정적인…방향으로…이끌고…이를…통해…실제…캠페인에…참여하려는…의도…또한…높일…수…있다

는…것을…의미한다.…끝으로…본…연구…결과의…의의와…한계에…대해…추가로…논했다.

소셜 미디어 챌린지를 활용한 탄소중립 캠페인 참여 
확산 방안 탐색: SOR 프레임워크 기반 모형 검증
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왕밍………
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

유여완……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

최재원……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

As…social…media…influence…emerges…and…grows…across…a…variety…of…platforms.…Companies…are…thinking…about…how…to…improve…

the…performance…of…their…products…through…a…network…of…communication…relationships…centered…on…user…engagement.…In…this…

regard,…there…is…a…need…to…differentiate…between…communities…and…determine…the…differences…in…effects…based…on…community…

characteristics…through…traditional…media…theory…and…theoretical…approaches…using…user…network…data.……In…particular,…the…

application… and… response… of… social…media,… from… the… characteristics… of… the… type… of… communication… and… influencers… as…

information…disseminators… to… the…subculture,…are…gradually…spreading…effectively…and…can…be…predicted…as…a… theoretical…

medium.…Based…on…media…theory,…can…it…be…generalized…to…specific…subcultures…that…exhibit…sensitive…changes…over…time.…

Fandom…is…a…subculture…composed…of…people…who…share…common…interests…and…fans…who…are…characterized…by…empathy…

and…friendship…feelings.…Fandom…research…was…started…by…cultural…researchers…such…as…in…1990s…from…the…perspective…of…

re-examining…fans…as…active…audiences.…The…research…focusing…on…the…change…of…media…utilization…mode,…as…well…as…the…

research…on…the…manufacturing…stars…and…the…interaction…with…fans…of…brokerage…companies,…expands…the…sub-culture-

centered…fandom…research.

This…study…examines…the…differences…in…the…constructs…of…media…structure.…Therefore,…we…selected…"fandom-culture"…as…a…

representative…sub-culture,…obtained…customers'…psychological…responses…from…the…communication…in…online…communities…as…

emotional…topics,…and…analyzed…in…depth…how…consumers'…emotional…topics…change…over…time…and…influence…sales.…In…order…

to…confirm…the…representative…subculture…fan…culture,…we…chose…BTS,…which…has…fan…culture…all…over…the…world.…According…to…

different…topics,…the…impact…on…album…sales…or…sales…achievements…such…as…entering…bulletin…boards…is…predicted…by…statistical…

methods.

In…this…study,…based…on…social…capital…theory…and…media…theory.…‘Fandom…culture’…is…selected…as…a…representative…subculture,…

psychological…responses…of…customers…are…derived…from…communication…within…the…online…community…as…an…emotion-based…

topic,…and…the…in-depth…effect…of…how…consumers’…emotional…themes…change…over…time…and…affect…sales…volume…is…analyzed.…

First,…as…a…result…of…topic…modeling…we…found…five…different…topics.…Secondly,…as…a…result…of…comparing…dynamic…topic…modeling…

Are Customer Reviews Just Reviews? Dynamics 
of Fandom Interaction on Album Sales Volume
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and…sales…trends,…Music…performance…shows…the…highest…traffic…when…sales…volume…increases.…Thirdly，…in…SNA…we…can…

see…that…the…media…effect…is…different…for…different…platforms.…According…to…the…degree…centrality,…the…relationship…with…other…

nodes…can…be…explained,…which…is…an…index…to…explain…the…position…advantage…of…this…node.…The…higher…the…centrality…of…the…

connector,…the…more…information…will…circulate…in…itself,…so…it…will…not…depend…on…other…nodes,…and…it…is…easier…to…get…in…touch…

with…the…information…or…social…capital…circulating…in…the…network.…

First,…based…on…the…original…social…capital… theory…and…homogeneity,…we…try… to…prove…the…theory…with…unstructured…data,…

and…expand…some…elements…of…the…theory,…thus…realizing…the…theory…expansion.…By…using…unstructured…data…for…structured…

relational…network…analysis,…text…mining…and…machine…learning…modeling,…instead…of…the…usual…questionnaire…survey…and…

media…selection,…it…is…different…from…the…traditional…research.…Therefore,…this…study…can…be…proved…by…actual…data.…Secondly,…

Through…the…analysis…of…the…network…structure,…this…study…determines…whether…the…index…describing…the…structure…becomes…a…

quantitative…cause…variable…and…affects…the…dependent…variable,…thus…expanding…the…method…of…seeking…variables.…Different…

from…the…previous…psychological…factors,…it…confirms…the…structural…factors…of…the…formation…of…actual…social…members,…and…it…is…

of…academic…significance…to…borrow…them…for…analysis.…

Through…empirical…analysis,…this…study…has…certain…realistic…practical…implications.…First,…unlike…traditional…marketing,…with…the…

help…of…social…media,…companies…can…make…pre-emptive…responses…based…on…customer…reactions.…Secondly,…rather…than…

the…relative…significance…of…representative…network…indicators…such…as…centrality,…it…is…better…to…say…that…there…are…benefits…

brought…by…various…network…structures…in…the…complex…situation…of…social…media.…Therefore,…what…needs…to…be…paid…attention…

to…on…social…media… is… the…composition…of… influential… opinion… leaders…and…common… lower-level…groups,…as…well… as… the…

communication…effect…of…enterprise…achievements…formed…through…knowledge…development…of…collective…thinking.…Therefore,…

it…is…necessary…to…actively…use…social…media…channels…to…continuously…advocate…WoM…and…monitor…it.

Keywords:……Fandom,…Social…media,…Social…capital…theory,…Homophily,…Data…Mining
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 소셜미디어 ((SSoocciiaall  MMeeddiiaa))

 소셜미디어에서 상품에 대한 의견 경험을 공유하는 소비자 인게이지먼트((CCoonnssuummeerr  eennggaaggeemmeenntt)) 증가

 온라인 커뮤니티는 사용자들의 공통 관심사와 목표를 통해 사회적 자본을 형성 (고윤정 외, 2014)

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. 서론

소셜미디어 사용률 ((KKIISSDDII  보고서,, 22002222))

소셜 미디어((SSoocciiaall  mmeeddiiaa))의 확산에 따른 미디어 커뮤니케이션 구조와 사용자 간의 연결 관
계 연구 필요

Are Customer Reviews Just Reviews? 
Dynamics of Fandom Interaction on Album Sales 

Volume 

순천향대학교 일반대학원 경영학과

왕밍, 유여완, 최재원
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커넥토그래피(Connectograpgy) : 데이터와 인적자원이 연결된 것을 의미하며, 에너지와 인적자원, 부가가치 사슬 등의 연결에 의한 새로운 세계
질서가 나타날 것

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. 서론

연구 공백::

 기존 고객 행동과 기업 성과에 대한 네트워크 구조 분석 및 인공 신경망 분석 통하여 기업성과 지표를 예측 할

때 활용 미진함.

 미디어를 통한 하위문화의 고객 태도 변화 기업성과의 관계까지 분석 선행연구 들과 큰 차이점이 존재하고 이에

대한 직접적 연구는 매우 부족함..

 온라인 소셜 미디어의 영향력이 커짐에 따라 소비자는 소셜 미디어 상호 작용에 더욱 적극적으로 참여

 온라인 소셜 미디어는 오늘날의 소비자 시장에서 온라인 시간의 평균 22%를 소셜 미디어 사이트에서 보내고 결과적으로

구매 결정에 큰 영향을 미침 [Gu & Ye, 2014].

 소비자의 제품 구매 결정에 영향을 미치는 인터넷 데이터에는 주로 사용자의 온라인 입소문. 

 소비자의 일일 소비 결정의 67%는 입소문 효과에서 비롯됩니다[Vana & Lambrecht ,2018].

 고객은 전자 상거래 웹 사이트 및 Taobao, Amazon과 같은 소셜 미디어 플랫폼에서 특정 제품에 대한 의견을 쉽게 표현할

수 있음

 리뷰는 다양한 실제 시나리오에서 제품을 사용하는 실제 고객 경험을 반영하는 사용자 생성이며 기존 연구에서는 온라인

리뷰와 제품 판매 간에 상당한 상관 관계가 있음[M.J. Schneider, & S. Gupta , 2016].

 최근 점점 더 많은 연구가 리뷰의 경제적 가치에 초점을 맞추어 제품의 판매 실적과 리뷰 간의 관계를 탐구 [ Ghose & Ipe

irotis ,2017].

 리뷰는 일반 대중의 생각을 반영하고 제품의 미래 판매 실적에 대한 매우 좋은 지표

 리뷰의 예측력에 대해 리뷰의 양 또는 링크 구조를 사용하여 제품 판매 추세를 예측 [Blei et al., 2021]

 소셜 미디어 플랫폼에서 사용자 경험을 통하여 제품 및 서비스를 사용해 본 고객이 생성한 후기를 통하여 다른 사용자들에

게 간접 경험을 하게 함으로써, 마케팅 비용을 최소화하면서도 관심 있는 잠재고객들을 강하게 자극할 수 있음.

 특히 테슬라, 우버, 샤오미 등 기업이 직접 나서서 광고를 하는 것이 아닌, 사용해 본 소비자가 리뷰 광고를 직접

생성하면서, 소비자 들의 네트워크가 형성되고 네트워크 속에서 검색 량, 트래픽 등의 지표들이 향상 (윤지영, 

2017). 

커넥토그래피(Connectograpgy) : 데이터와 인적자원이 연결된 것을 의미하며, 에너지와 인적자원, 부가가치 사슬 등의 연결에 의한 새로운 세계
질서가 나타날 것

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. 서론

 소셜미디어 ((SSoocciiaall  MMeeddiiaa))

aa.. 소셜 미디어는 소비자와 기업을 이어주는 통로로서 가장 강력한 채널이며,,  기업과 소비자는 원하는 정보를 수집,,  공유,,  

확산을 위하여 소셜 미디어의 커뮤니케이션의 효과를 확인하고 사용자 간 커뮤니케이션이 기업에 어떤 도움을 주는지

학술적으로 접근 및 증명이 필요..

bb.. 커뮤니케이션 유형의 특성,,  정보 전파자의 영향력,,  하위문화 ((SSuubb  ccuullttuurree))에서의 변화성까지 소셜 미디어의 활용과

반응은 점차 효과 적으로 확산되고 있으며,,  기업과 산업의 성공 요인을 파악,,  예측하기 위한 하나의 이론적 매개체로

써 활용이 가능..
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn02. 이론적 배경

 SSoocciiaall ccaappiittaall  tthheeoorryy

 지속적인 관계망 혹은 사회 면식이나 인정이 제도화된 관계 속에서 그 집단의 구성원이 됨으로써 획득하게 되는 실제적인

혹은 잠재적인 자원의 총합으로 정의(Bourdieu 1986)

 지식 공유와 획득에 가장 유효한 것은 지식 소유자와의 접촉이며, 사회적 자본은 중요한 역할을 함 (고일상 외 2014)

저자 연구내용

Ellison et al., 20

07

소셜 미디어의 사회적 자본은 구조적, 인지적, 관계적으로 분류하여

네트워크의 외부성을 구조적, 자신감을 인지적, 사회적 관계를 제거

자본을 통해 확인

Wasko and Faraj, 2

005

네트워크화된 소셜 시민을 규정하고 소셜 미디어의 사용 정도에 따

라 온라인 사회적 자본을 형성하고 있음을 확인

Fukuyama, 2001 소셜 미디어의 커뮤니케이션 과정의 사회적 자본을 결속형과 교량형

을 넘어 표현형 사회적 자본의 개념을 추가로 도입하여 소셜미디어

에서 새로운 자본 유형을 도출

본 연구에서는 사회적 자본의 관계적 측면을 강조하여 비정형 데이터 분석을 통해 정보 공유에 대한
커뮤니케이션 효과를 확인하고자 하며,,  중심성의 주요 지표들을 통해 실증 분석하여 확인하고자 할 필
요가 있음..

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. 서론

• 연구 목적

• ‘팬덤문화’를 선정하고 온라인 커뮤니티내 커뮤니케이션으로부터 고객들의 심리적 반응을 감정 기반 토

픽으로 도출하고 시간적 변화에 따른 소비자들의 감정 주제가 어떻게 바뀌며 판매량에 영향을 미치는 지

심층적 효과 분석

 소비자 하위문화가 산업 이슈 및 시간적 흐름에 따라 어떻게 영향력이 변화하는가?

 소비자들의 심리적 반응을 감정 변화에 따른 앨범의 판매량을 예측할 수 있는가?

 소셜 미디어 기반의 커뮤니티의 특성 차이가 있는가 ?

연구 질문::
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn03. 연구방법

 DDaattaa  CCoolllleeccttiioonn

Content
Collected comment

s
Pre-processed comme

nts

Facebook fando
m

601,978 373,826

YouTube fandom 1,163,584 759,832

Twitter fandom 719,418 284,044

Instagram fand
om

505,891 203,489

BTS wiki fando
m

1,072,752 525,568

Total 4,063,623 2,146,750

Collected Data(Map of the soul 7) 2020-2
021 

Sales volume(Map of the soul 7) 2020-2021 

Billboard

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn03. 연구방법

 RReesseeaarrcchh FFrraammeewwoorrkk

BTS Viki
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

 동적 토픽 모델링((DDyynnaammiicc  TTooppiicc  MMooddeelliinngg))

• 많은 수의 문서에서 특정한 토픽을 잠재 디리클레할당 기법으로 확률적 추론을 통하여 도출하고, 도출된 토

픽을 기반으로 시계열적 요소를 반영한 확장된 알고리즘.

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn03. 연구결과

 TTooppiicc  MMooddeelliinngg ((LLDDAA))

NNoo
..

TTooppiicc KKeeyywwoorrdd
PPeerrcceennttaagg

ee

11
Music

performance
music download album view chart upload playlist stream

performanc
e

0.893

22 K-pop k-pop korea girl drama
countr

y
oppa group tweet collection 0.810

33
Fandom medi

a
photoset dance

youtub
e

power fancam stage trend movie drama 0.674

44
Fandom

Promotion
reaction

show army week boy world
americ

a
message fandom school 0.625

55
Fandom tren

d
issue

style fashion shoot hair love cover today model oppa 0.623

• 잠재 디리클레 할당(Latent Dirichlet Allocation)

1. 학습 전 문서에 대한 일반화 가능성

2. 과적합 문제 해결
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

 AArrttiiffiicciiaall  NNeeuurraall  nneettwwoorrkk  aannaallyyssiiss  ((AANNNN))

NN TTooppiicc  TTyyppee PPrreecciissiioonn RReeccaallll
AAUUCC

((AArreeaa  UUnnddeerr  RROOCC  ccuurrvvee))

TTeesstt 12

Music performance 0.926 0.832 0.981

K-pop 0.898 0.942 0.898

Fandom media 0.936 0.897 0.939

Fandom
promotion reaction

0.858 0.893 0.977

Fandom trend issue 0.909 0.922 0.911

Weight Average 0.905 0.987 0.941

TTrraaiinniinngg 12

Music performance 0.949 0.741 0.984

K-pop 0.735 0.944 0.901

Fandom media 0.987 0.861 0.952

Fandom
promotion reaction

0.795 0.905 0.980

Fandom trend issue 0.779 0.939 0.927

Weight Average 0.849 0.878 0.949

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

• 기계학습과 인지과학에서 생물학의 신경망에서 영감을 얻은 통계학적 학습 알고리즘

• 비선형 모델링 능력

• ANN은 복잡한 비선형 관계를 포착하고 모델링할 수 있다. 이는 현실 세계에서 흔히 발견되는 복잡한 데이터 패

턴을 처리하는 데 매우 적합.

• 일반화 능력

• 적절하게 훈련된 후, 보지 못한 데이터에 대해 정확한 예측이나 분류를 할 수 있어 우수한 일반화 능력

• 유연성 및 적응성

• 이미지 인식, 음성 처리, 텍스트 분석 등 다양한 유형의 데이터와 작업에 적용 가능

• 오류 허용성: 분산된 특성 때문에 신경망은 일정한 오류 허용 능력 우수

• 일부 뉴런이 손상되더라도 네트워크는 여전히 기능을 수행할 수 있다.

• 자체 학습 능력

• ANN은 데이터를 학습하여 입력 데이터의 특성과 구조를 자동으로 발견할 수 있어 수동 특성 엔지니어링의 필요

성을 줄이다.

• 확장성

• 데이터 양이 증가함에 따라 ANN은 더 많은 층과 뉴런을 추가하여 모델링 능력을 확장할 수 있다.

 Artificial Neural network analysis (ANN 인공신경망)
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

 SSoocciiaall  NNeettwwoorrkk  aannaallyyssiiss

DDeeggrreeee  CCeennttrraalliittyy

• 연결정도 중심성

• 네트워크에서 중요한 노드를 식별하는 데 자주

사용

• 연결정도 중심성이 높은 노드는 연결의 수가 많

기 때문에 더 큰 영향력이나 중심성을 갖는 것

으로 간주

• 정보 흐름, 커뮤니케이션, 또는 네트워크 내에

서 영향력을 확산하는 데 중요

• 네트워크의 밀도나 연결성과 같은 구조적 특성

에 대한 통찰력을 제공

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

 SSoocciiaall  NNeettwwoorrkk  aannaallyyssiiss

• 관계적 차원의 사회적 자본의 경우 네트워크상의 이웃 간의 연결의 질과 관계적 특성을 파악하고 지식의 생

산 혹은 활용을 어떤 방식으로 하는지에 대해 대표적인 중심성 지표인 연결정도 중심성((DDeeggrreeee  cceennttrraallii

ttyy)),,  근접 중심성((CClloosseenneessss  cceennttrraalliittyy)),,  매개 중심성((BBeettwweeeennnneessss  cceennttrraalliittyy)) 측정

Degree centrality Closeness centrality Betweenness centrality
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

 SSoocciiaall  NNeettwwoorrkk  aannaallyyssiiss

BBeettwweeeennnneessss CCeennttrraalliittyy

• 매개 중심성

• 네트워크 내에서 정보 전달의 민감성,효율

성,그리고 로버스트성을 파악

• 중심성이 높은 노드는 네트워크의 다양한

부분 간의 통로로 작용하여 정보의 효율적

인 전달이나 영향력 전파에 기여

• 네트워크의 로버스트성을 분석하거나,중요

한 노드나 그룹을 탐지하는 데에도 활용

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

 SSoocciiaall  NNeettwwoorrkk  aannaallyyssiiss

CClloosseenneessss CCeennttrraalliittyy

• 근접중심성

• 중심성이 높은 노드는 다른 노드들과의 거리

가 짧아 더 빠른 정보 전달과 영향력 전파

를 가능하게 하므로,네트워크의 효율성과 접

근성에 영향을 미침을 확인

• 네트워크의 구조적 특성을 파악하고,중요한

노드나 그룹을 찾는 데에도 활용
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

 DDuunnccaann''ss  tteesstt  

DDuunnccaannaa TTyyppee TT NN
SSuubbsseett  ffoorr  aallpphhaa  ==  00..0055

11 22 33 44 55

DDeeggrreeee
cceennttrraalliittyy

BTS Viki 24 525568 0.449

Twitter 24 284044 0.249

Instagram 24 203489 0.206

YouTube 24 759832 0.133

Facebook 24 373826 0.142

CClloosseenneessss
cceennttrraalliittyy

BTS Viki 24 525568 0.519

Instagram 24 284044 0.442

Twitter 24 203489 0.349

YouTube 24 759832 0.248

Facebook 24 373826 0.229

BBeettwweeeennnneessss
cceennttrraalliittyy

BTS Viki 24 525568 0.577

Twitter 24 284044 0.337

Instagram 24 203489 0.311

YouTube 24 759832 0.278

Facebook 24 373826 0.254

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. 연구결과

 AANNOOVVAA aannaallyyssiiss

ANOVA ANALYSIS T N Mean F P-value

DDeeggrreeee
CCeennttrraalliittyy

BTS Viki 24 525568 0.449

150.380 0.000**

Twitter 24 284044 0.249

Instagram 24 203489 0.206

YouTube 24 759832 0.133

Facebook 24 373826 0.142

CClloosseenneessss
CCeennttrraalliittyy

BTS Viki 24 525568 0.519

325.113 0.000**

Twitter 24 284044 0.349

Instagram 24 203489 0.442

YouTube 24 759832 0.248

Facebook 24 373826 0.229

BBeettwweeeennnneessss
CCeennttrraalliittyy

BTS Viki 24 525568 0.577

89.426 0.000**

Twitter 24 284044 0.337

Instagram 24 203489 0.331

YouTube 24 759832 0.278

Facebook 24 373826 0.254
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn06.결론

1. 기존 고객 행동-기업 성과 예측에서 잘 활용되지 않은 네트워크 구조에 대한 분석 및 신경망 예측 분석을 실

시하여 판매 성과를 예측

2. 비정형 데이터로 커뮤니티의 차이을 증명함으로써 이론적 확장을 시도

3. 고객이 직접 네트워크에 참여하여 네트워크 자체의 질을 향상시키기 위한 기업적 전략에 대한 연구 필요성을

재확인

4. 기업의 소셜 미디어 마케팅 새로운 방향성을 제시하고,,  소비자 반응을 예측하는 예측 수단으로서 활용

5. 고객이 직접 네트워크에 참여하여 네트워크 자체의 질을 향상시키기 위한 기업 의 시장경제적 접근방법 개발

및 웹 기반 고객 전략에 대한 필요성을 확인

Implications:

Limitations and Future studies:

1. 분석에 하나의 앨범만 사용  향후 연구에서는 다양한 문화관 또는 다양한 팬텀을 선택 필요

2. 소셜 네트워크 중심성 지표만 기준으로 분석  향후 연구에서는 다차원 다양한 네트워크 분석 가

능

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn05.결론

• 소셜 미디어 커뮤니케이션의 효과를 측정하기 위하여 비정형 데이터 기반으로 실증 분석 수행

• 온라인 커뮤니티 내 커뮤니케이션으로부터 고객들의 심리적 반응을 감정 기반 토픽으로 도출

• 시간적 변화에 따른 소비자들의 감정 주제가 어떻게 바뀌며 판매량에 영향을 미치는지 심층적 효과를 분석

• 네트워크 구조적 자료를 통한 제품 판매량에 대한 영향관계 도출 및 판매량 예측

• 커뮤니티 효과를 확인하기 위하여 소셜 네트워크 중심성 지표들을 대한 상호 비교

Concluding remark:

1. LDA분석을 통해 5개 토픽을 (Music performance, K-pop, Fandom media, Fandom Promotion

reaction, Fandom trend issue) 추출

2. DTM분석을 통해 토픽 Music performance는 판매 예측할 때 제일 효과적이고 ANN분석 통해 이 결과를

확인

3. 소셜 네트워크분석을 통해 5까지 팬덤중에 BTS Viki에서 커뮤니게이션 효과가 제일 높음
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호명휘……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

최재원……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

Autonomous…Sensory…Meridian…Response…(ASMR)…is…one…of…the…hottest…content…made…by…YouTube…content…creators,…who…

called…ASMRtist.…The…meaning…of…ASMR…can…be…understood…as…follows:…‘autonomous’…stands…for…the…self-governing…nature…

of…the…phenomenon…which…means…that…people…cannot…influence…when…it…appears…as…a…response…to…external…stimuli,…‘sensory’…

expresses…that…ASMR…concerns…the…human…senses,…‘meridian’…refers…to…a…climax,…and…‘response’…describes…an…experience…

triggered…by…some…kind…of…stimuli.…ASMR…refers…to…a…pleasant…tingling…sensation…experience…that…leads…from…the…head…and…

move…towards…the…neck,…back…stem,…or…spine,…which…is…felt…to…a…specific…sound…stimulus.…ASMR…was…created…with…the…aim…

of…creating…a…sense…of…relaxation…for…viewers…by…using…triggers.…ASMR…trigger…can…be…made…by…the…act…of…whispering,…ear…

cleaning,…chewing…crispy…food,…the…sound…of…cooking,…the…sound…of…the…mouth,…the…sound…of…scratching…or…tapping…something…

with…a…fingernail,… the…sound…of…a…hand…or…brushstroke,… the…sound…of…crumpling…paper,…etc.…Brands…benefit… from…ASMR…

because…it…immediately…captures…the…focus…of…viewers,…even…those…who…aren’t…actively…watching…the…screen,…some…swear…the…

audio…helps…them…relax…or…fall…asleep.…With…the…rapid…development…of…ASMR…as…well…as…the…benefits…it…brings,…many…brands…

have…started…to…make…promotional…videos…using…ASMR.…Not…only…that,…a…lot…of…brands…have…also…started…to…cooperate…with…

ASMRtist…to…carry…out…product…promotion…activities…or…sponsorships.…

… In… recent… years,…many… brands… from…many… different… fields… have… started… to… apply… ASMR… to… their… advertising… such… as…

McDonald’s,…KFC,…Apple,…IKEA,…Toyota,…Pepsi,…Superbowl,…Applebee,…Lush…cosmetic,…L…YNX,…etc.…For…examples,…Apple…

applies…ASMR…to… iPhone…camera… feature…promotional…videos,… IKEA…with… the… "Oddly… IKEA…Campaign"…advertising…which…

became…"One…of…the…Most…Satisfying…Ads…Ever",…and…Superbowl's…ASMR…ads…also…had…Huge…amount…of…views.…ASMR…videos…

are…largely…the…domain…of…influencers,…and…they’re…banking…billions…of…video…views…with…long…engagement…times…from…viewers…

that…take…the…content…seriously.…Previously,…ASMRtists…or…ASMR…content…creators…mainly…focused…on…role-play…content…and…

eating…broadcast…(mukbang),…but…now…ASMR…has…been…wildly…applied…to…more…types…of…content…such…as…product…review-

unboxing,…beauty,…makeup,…fashion,…or…even…in…the…field…of…tourism.…Similar…to…traditional…YouTube…content,…the…contents…that…

apply…ASMR…have…received…great…attention…from…online…users.…YouTube…reported…that…relaxation…videos…(including…ASMR)…

have…increased…by…70…percent.…

Previous…studies…of…ASMR…marketing…content…focused…on…consider…the…ways…to…use…ASMR-technology…in…modern…advertising…

사용자에 대한 ASMR 마케팅 콘텐츠의 
에코 체임버 효과 탐색 : 텍스트 마이닝 관점
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and…marketing…exploring…the…effectiveness…of…ASMR…advertising…in…the…field…of…fashion…or…low-tourism,…comparing…the…effect…

of…ASMR…advertisement…with… traditional…advertisement… through…the…survey…methods.…The…existing…researches…on…ASMR…

marketing…are…mainly…used…the…survey…methods…for…research.…In…this…study,…we…mainly…focus…on…text…mining…to…analyze…

the…effect…of…ASMR…marketing…content…on…online…users.…This…study…aims…to…explore…the…echo…chamber…effect…of…ASMR…

marketing…content…on…online…users.…More…specifically,…the…purpose…of…this…study…is…to…uncover…users'…attitudes…towards…ASMR…

marketing…content…based…on…YouTube…online…reviews.…We…also…aim…to…explore…and…compare…the…communication…effects…of…

ASMR…content…in…the…field…of…ASMR…mukbang(eating…broadcast),…ASMR…tourism,…and…ASMR…sponsor…content.…The…research…

questions…of…this…thesis…study…are…as…follows:…

RQ1:…What…difference…are…in…user…attitude…from…types…of…ASMR…content?…

RQ2:…what…antecedence…of…the…ASMR…content…affects…users…of…ASMR…service?…

RQ3:…How…ASMR…marketing…content…has…to…communicate…effects…on…subscribing…network…on…YouTube?…
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 Social media - YouTube

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. Introduction

 YouTube는 마케팅 커뮤니케이션에 효과적인 미디어이며 기업들은 광고 및 마케팅 커뮤니케이션 플랫폼을 사용  콘텐츠에 대한 소
비자의 응답은 마케팅 활동의 성과 지표로 사용 (Nam 등, 2017).

 YouTube는 사용자 간 상호 작용을 가능하게 하는 다대다 커뮤니케이션  다양한 콘텐츠 카테고리로 사용자의 다양한 사용 동기를
충족시킴 (Constantinides, 2014; Tang 등, 2012).

 네이티브 광고라고도 불리며 광고가 전통적인 상업적인 콘텐츠와는 달리 동영상 콘텐츠에 무리 없이 통합되는 형태의 마케팅 (Wu,
2016).

• 사용자가 동영상을 시청하고 좋아하며 공유하고 코멘트을 달고 자신의 동영상을 업로드 할 수 있는 비디오 공유
서비스로 비디오 업로더는 동영상을 업로드하고 사람들이 시청할 때 광고를 제공하여 수입 창출

2

사용자에 대한 ASMR 마케팅 콘텐츠의

에코 체임버 효과 탐색: 텍스트 마이닝 관점

순천향대학교 일반대학원 경영학과
호명휘, 왕밍, 최재원
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 ASMR 광고 트렌드

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. Introduction

 ASMR은 시장에서 가장 트렌디한 콘텐츠 중 하나가 되었으며, 인체의 '청각'
부분에 대한 관심이 대중 사이에서 증가 (Chae 등, 2020).

 ASMR 광고는 광고주가 선택한 다양한 미디어 채널을 통해 대규모 관객에
노출되므로 광범위한 일반 관객에게 시청 (Kim, 2020).

 맥도날드, KFC, 리츠, 소다스트림, 더브, 애플, 이케아, 토요타, 펩시와 같은
음식 및 음료, 교통, 전자제품, 가구 및 뷰티 산업의 브랜드들이 이미 이 트
렌드를 따르고 있음 (리처드, 2019).

 인플루언서 컨텐츠 분야에서 ASMR 콘텐츠는 먹방 (식사 중계), 관광 및 스폰서 내용으로 나눌 수 있음.

4

 Autonomous Sensory Meridian Response (ASMR)

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. Introduction

 ASMR은 많은 독립 크리에이터들에 의해 생산되는 YouTube의 가장 핫한 콘텐츠 중 하나

 ASMR은 속삭임이나 노크, 긁히는 소리, 물체가 부서지는 소리를 통해 시청자의 청각 감각을 자극하는 것으로 그 목표는 시청자
(청취자)를 자극하고 특정한 쾌락을 느끼게 하는 것 (Chae et al., 2020).

 브랜드는 ASMR에서 혜택을 얻음

 화면을 활발하게 보고 있지 않은 시청자들의 주의를 즉시 사로 잡기 때문 (American Marketing Association, 2019).

• 일부 사람들이 밀접한 개인적인 주의나 특정 오디오 또는 시각 자극에 대한 응답으로 경험하는 쓸쓸하고 진정된 감
각을 설명하는 용어.

3
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. Introduction

연구 목적
o ASMR 먹방, ASMR 스폰서 및 ASMR 관광 콘텐츠의 3분야를 기반으로 한 YouTube 온라인 코멘트를 통한 사용

자 태도를 확인

o ASMR 먹방, ASMR 스폰서 및 ASMR 관광의 콘텐츠 크리에이터 간 의사소통 효과의 차이 탐구

연구 질문
o 콘텐츠 유형에 따른 고객 태도의 차이는 무엇인가?

o ASMR 콘텐츠의 선행 요인은 ASMR 서비스 사용자에게 어떤 영향을 미치는가?

o ASMR 마케팅 콘텐츠는 YouTube에서 구독 네트워크에 어떤 의사소통 효과를 가져와야 하는가?

6

 ASMR 콘텐츠에 대한 선행 연구
0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. Introduction

 이전 연구는 ASMR이 관광, 패션과 같은 광고에 어떻게 사용되는지; 소비자가 ASMR 광고에 대한 행동을 어떻게 탐
구하는지에 대해 주로 설문 방법을 통해 조사됨.

Author(s) Research content

Hong and Lee (2019)
The motivation for viewing ASMR was three factors: the pursuit of social relations, the pursuit of pleasure as well

as the seeking of physical and mental stability

Olga (2019)

Consider three methods of ASMR-technologies application in global and, in particular, advertising and marketing:

(1) the placement of advertising on popular channels of ASMR-enthusiasts, (2) collaboration with video bloggers

aiming to create native advertising, and (3) to make a kind of product placement in their vlogs the creation of

commercial advertising full of ASMR-triggers

Blode (2019)
Use ASMR as a marketing tool in slow tourism destinations promotion -> In order to use ASMR as a tourism

marketing tool, slow tourism destinations need to show an appreciation for ASMR by producing content.

Kim (2020)
Compare the impact of ASMR vs non-ASMR ads on Consumer attitude & behavioral -> ASMR ads promote a

higher positive affect and more favorable attitude toward the ads and purchase intention than non-ASMR ads

Chae et al. (2021)
ASMR contents can stimulate commitment and make the consumers get certain images of the brand in long

term. In that way, attachment can have a positive impact on the consumers’ emotions and memory

5
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 사회 자본 이론

 지속적인 관계망 혹은 사호 면식이나 인정이 제도화된 관계 속에서 그 집단의 구성원이 됨으로써 획득하게 되는 실제적인 혹은 잠재

적인 자원의 총합으로 정의 (Bourdieu 1986)

 지식 공유와 획득에 가장 유효한 것은 지식 소유자와의 접촉이며, 소셜 자본은 중요한 역할을 함(고일상 외 2014)

저자 연구내용

Ellison et al., 2007 소셜 미디어의 소셜 자본은 구조적, 인지적, 관계적으로 분류하여 네트워

크의 외부성을 구조적, 자신감을 인지적, 소셜 관계를 관겨 제거 자본을

통해 확인

Wasko and Faraj, 2005 네트워크화 된 소셜 시민을 규정하고 소셜 미디어의 사용 정도에 따라 온

라인 소셜 자본을 형성하고 있음을 확인

Fukuyama, 2001 소셜 미디어의 커뮤니케이션 과정의 소셜 자본을 결속형과 교량형을 넘

어 표현형 소셜 자본의 개념을 추가로 도입하여 소셜미디어에서 새로운

자본 유형을 도출

 본 연구에서는 사회 자본의 관계적 측면을 강조하여 비정형 데이터 분석을 통해 정보 공유에 대한 커뮤니케이션 효과
를 확인하고자 하며, 중심성의 주요 지표들을 통해 실증 분석하여 확인하고자 함.

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn02. Theoretical Background

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn02. Theoretical Background

에코 챔버 (반향) 효과
• 사람이 자신의 의견을 반영하고 강화하는 정보나 의견만을 접하는 환경. 
• 이곳에서 사용자들은 자신의 신념을 따르는 정보를 선호하고 공유된 내러티브 주변에 형성된 그룹에 참여하는 경향

이 나타남 (Cinelle et al., 2021).
 개인 간 영향과는 다르게, 반향 효과는 커뮤니티나 그룹에서 나

오는 것 (Zhu et al., 2021).

 온라인 소셜 커뮤니티는 유사한 성향을 가진 사람들이 모이면서
반향 효과로 인해 파편화되며, 구성원들은 특정한 방향으로 인한
주장을 듣게 됨 (Barbera et al., 2015).

 소셜 미디어의 맥락에서 반향 효과는 비슷한 마음가짐과 관심을
가진 사람들이 정보를 공유하여 서로의 신념이나 의견에 대한 자
신감을 강화하고 더 큰 효과를 만들어내는 것 (Gillani et al.,
2018).

 반향 효과는 시청자의 정보 소비에 미치는 소셜 미디어 콘텐츠의
영향 및 대중 의견 형성에 기본적인 것으로 정의 (Cinelle et al.,
2021).

 콘텐츠 크리에이터는 비디오를 통해 시청자들과의 연결을 강화하고 커뮤니티를 형성하는 역할을 하는 사람
  본 연구에서는 시청자들의 태도 및 서로와의 상호 작용을 통해 ASMR 콘텐츠의 반향 효과에 중점

7
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn03. Research Methodology

데이터 수집

CCoonntteenntt  

콘텐츠
Coolllleecctteedd  ccoommmmeennttss
수수집집된된코코멘멘트트

Prree--pprroocceesssseedd  ccoommmmeennttss
전전처처리리된된코코멘멘트트

ASMR Mukbang
ASMR 먹방 362,735 235,453

ASMR Sponsor
ASMR 스폰서 276,479 216,533

ASMR Tourism
ASMR 관광 190,213 148,408

10

 각 ASMR 콘텐츠에서 상위 100개의 조회수가 많은 동영상의 코멘트을 크롤링.

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn03. Research Methodology

연구 프레임워크

Data collection
데이터 수집

Sentiment analysis
감정 분석

Neural network 
analysis – MLP

신경망 분석 - MLP

Topic modelling 
(LDA)

토픽 모델링 (LDA)

Data pre-processing
데이터 전처리

Social network
Analysis

소셜 네트워크 분석

 각 ASMR 콘텐츠에서 상위 100개의 조회수가 많은 동영상의 코멘트을
크롤링.

 감정 분석 및 LDA를 위해 이모티콘 및 비 영어 의견을 삭제.

 소셜 네트워크 분석을 위해 사용자 ID를 행렬 및 엣지 링크 형식으로 처
리.

 감정 분석: 사용자 의견을 긍정적인 의견과 부정적인 의견 두 그룹으로
분리.

 LDA: 각 ASMR 콘텐츠 유형의 긍정적인 의견과 부정적인 의견의 주요
주제 도출.

 소셜 네트워크 분석: 각 콘텐츠의 사용자 상호 작용 및 의사 소통 효과를
찾아냄.

 신경망 분석 - 다층 퍼셉트론: 각 ASMR 콘텐츠 유형의 의사 소통 효과에
대한 성공을 분류하고 예측.

9
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Analysis Result
 ANOVA분석 ANOVA ANALYSIS N Mean F P-value

Positive 
comments

ASMR Mukbang 187030 .7030

4959.560 .000*
ASMR Sponsor 166379 .7032

ASMR Tourism 120236 .7462

Total 473645 .7141

Negative 
comments

ASMR Mukbang 48422 .2587

306.503 .000*
ASMR Sponsor 50153 .2453

ASMR Tourism 28172 .2607

Total 126747 .2538

Duncana Type N
Subset for alpha = 0.05

Duncana Type N
Subset for alpha = 0.05

1 2 1 2 3

Positive
comment

ASMR Mukbang 187030 .7030

Negative
comment

ASMR Sponsor 50153 .2453

ASMR sponsor 166379 .7033 ASMR Mukbang 48422 .2587

ASMR Tourism 120236 .7461 ASMR Tourism 48422 .2607

Sig. 1.000 1.000 Sig. 1.000 1.000 1.000

(*p < 0.001)

12

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Analysis Result
감정 분석

• 영어 코멘트를 중심으로 분석에 사용함. 
• 텍스트 코멘트는 긍정적인 코멘트과 부정적인 코멘트 두 그룹으로 나눔.

Content
콘텐츠

Comment
코멘트

Positive
긍정적

Negative
부정적

ASMR Mukbang 235,453 187031 (79.4%) 48422 (20.6%)

ASMR Sponsor 216,533 166379 (76.83%) 50174 (23.17%)

ASMR Tourism 148,408 120235 (81.01%) 28173 (18.99%)

11
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Analysis Result
토픽 모델링 - ASMR 스폰서 콘텐츠

Positive
comment

Topic-1
influencer

Topic-2
Perceived 

sponsorship

Topic-3
Emotional 
response 

Topic-4
interest

Topic-5
ASMR 
trigger

1st
gibi

0.030
like

0.048
thank
0.037

right
0.017

love
0.062

2nd
asmr
0.029

advertise
0.035

nice
0.026

girl
0.014

relax
0.032

3rd
video
0.028

good
0.029

cute
0.015

work
0.013

video
0.023

4th
best
0.020

amazing
0.026

awesome
0.013

favorite
0.013

comment
0.020

5th
time
0.019

look
0.020

cool
0.012

makeup
0.012

beautiful
0.020

6th
watch
0.019

sound
0.018

whisper
0.011

upload
0.011

tingle
0.016

7th
satisfy
0.017

nice
0.016

video
0.010

know
0.011

listen
0.012

8th
love
0.014

hair
0.014

ikea
0.010

perfect
0.011

voice
0.011

9th
wait
0.013

think
0.014

camera
0.010

money
0.011

tap
0.011

10th
great
0.012

product
0.013

like
0.010

gucci
0.010

thank
0.010

Negative
comment

Topic-1
Emotional
response

Topic-2
ASMR trigge

r

Topic-3
Perceived 

sponsorship

1st
want
0.023

asmr
0.045

look
0.024

2nd
know
0.019

Gibi
0.034

need
0.019

3rd
look
0.018

watch
0.032

feel
0.018

4th
feel

0.016
relax
0.027

know
0.016

5th
sound
0.015

time
0.017

makeup
0.016

6th
comment

0.014
think
0.013

don’t
0.015

7th
hear
0.013

weird
0.013

sound
0.012

8th
don’t
0.012

go
0.011

hate
0.011

9th
like

0.010
sorry
0.011

product
0.011

10th
think
0.010

hear
0.011

advertise
0.010

16

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Analysis Result

토픽 모델링 - ASMR 먹방 콘텐츠

Positive
comment

Topic-1
Satisfaction

Topic-2 
ASMR trigger

Topic-3
Food

Topic-4
influencer

Topic-5
enjoyment

1st eat
0.032

asmr 
0.041

chocolate
0.036

cute
0.017

watch
0.028

2nd look
0.028

good
0.039

food
0.025

mouth
0.015

know
0.017

3rd yummy
0.020

like
0.038

want
0.022

think
0.014

people
0.013

4th sound
0.020

video
0.032

race
0.020

say
0.012

hello
0.013

5th zach
0.020

hungry
0.030

girl
0.019

jelly
0.011

come
0.011

6th satisfy
0.016

early
0.023

cream
0.017

yeah
0.010

like
0.009

7th love
0.016

tingle
0.017

nice
0.016

like
0.010

make
0.009

8th start
0.015

trigger
0.016

like
0.016

drink
0.010

want
0.008

9th food
0.015

best
0.014

comment
0.015

mukbang
0.010

subscribe
0.008

10th delicious
0.014

hunnibe
0.011

favorite
0.015

hear
0.009

enjoy
0.008

Negative
comment

Topic-1
sound

Topic-2
Viewing 

experience

Topic-3
Emotional 
response

1st food
0.027

hungry
0.058

know
0.027

2nd noisy
0.024

feel
0.024

hate
0.020

3rd eat
0.018

make
0.021

video
0.016

4th look
0.014

watch
0.020

sorry
0.015

5th loud
0.013

wish
0.020

say
0.013

6th thing
0.012

mouth
0.015

don’t
0.013

7th talk
0.012

awful
0.013

wanna
0.012

8th need
0.011

asmr
0.012

mean
0.011

9th sound
0.010

eat
0.011

people
0.011

10th gonna
0.010

want
0.010

comment
0.010

14
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Analysis Result
소소셜셜네네트트워워크크분분석석::  중중심심성성측측정정

20

매개 중심성 근접 중심성연결 중심성

• 연결정도 중심성

• 네트워크에서 중요한 노드를 식별하는 데 자주

사용된다. 연결정도 중심성이 높은 노드는 연결

의 수가 많기 때문에 더 큰 영향력이나 중심성

을 갖는 것으로 간주.

• 정보 흐름, 커뮤니케이션, 또는 네트워크 내에서

영향력을 확산하는 데 중요

• 네트워크의 밀도나 연결성과 같은 구조적 특성

에 대한 통찰력을 제공.

• 근접 중심성

• 중심성이 높은 노드는 다른 노드 들과의 거리

가 짧아 더 빠른 정보 전달과 영향력 전파를

가능하게 하므로, 네트워크의 효율성과 접근

성에 영향 확인

• 네트워크의 구조적 특성을 파악하고, 중요한

노드나 그룹을 찾는 데에도 활용

• 매개 중심성

• 네트워크 내에서 정보 전달의 민감성, 효율성, 그

리고 로버스트성을 파악하는 데 사용

• 중심성이 높은 노드는 네트워크의 다양한 부분

간의 통로로 작용하여 정보의 효율적인 전달이나

영향력 전파에 기여

• 네트워크의 로버스트성을 분석하거나, 중요한 노

드나 그룹을 탐지하는 데에도 활용

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Analysis Result

토픽 모델링 - ASMR 관광 콘텐츠

Positive 
comment

Topic-1
Response
to channel

Topic-2
Influencer’s 
creativity

Topic-3 
Place/ 

background

Topic-4
Content
quality

Topic-5
Trip –
travel

1st
asmr
0.022

beautiful
0.051

cute
0.018

good
0.026

welcome
0.031

2nd
awesome

0.021
Amazing

0.042
perfect
0.018

watch
0.016

best
0.026

3rd
cool
0.018

Relax
0.026

great
0.017

time
0.013

travel
0.025

4th
vlog
0.018

Like
0.022

say
0.014

work
0.013

girl
0.020

5th
tingle
0.015

Voice
0.018

exciting
0.013

quaility
0.013

miss
0.019

6th
favorite
0.015

Nice
0.018

music
0.012

pretty
0.012

wanna
0.015

7th
hope
0.013

Absolute
0.015

english
0.009

wonder
0.011

series
0.013

8th
look
0.013

creative
0.013

moon
0.009

make
0.010

brilliant
0.012

9th
like

0.012
Incredible

0.011
masterpiece

0.008
life

0.010
book
0.011

10th
channel
0.012

Sound
0.010

background
0.008

night
0.010

accent
0.010

Negative 
comment

Topic-1 
Trip

Topic-2
place

Topic-3
Emotional 
response

1st
miss
0.023

look
0.019

asmr
0.021

2nd
need
0.015

live
0.015

feel
0.016

3rd
hour
0.013

think
0.014

watch
0.013

4th
year
0.012

wanna
0.014

relax
0.012

5th
go

0.012
place
0.012

thank
0.012

6th
trip

0.011
beautiful

0.012
hate
0.011

7th
wish
0.010

know
0.012

work
0.010

8th
wait
0.009

make
0.011

sound
0.008

9th
away
0.009

comment
0.010

tingle
0.008

10th
time
0.009

want
0.010

sorry
0.008

18
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Analysis Result

신신경경망망분분석석

• ROC 곡선: 훈련 및 테스트 데이터 세트에 대한 분류자의 분류 성능을 표현
• 레이블의 분류 성능은 ROC 곡선 아래 영역(AUC, ROC 곡선 아래 영역으로 표시)으로 측정
• 특정 레이블의 AUC가 클수록 해당 레이블의 분류 예측이 올바를 확률이 더 높음.

24

Test data

class Precision Recall
AUC

(Area Under 
ROC Curve)

Training data

class Precision Recall
AUC

(Area Under 
ROC Curve)

MB 0.8889 0.96 0.9814 MB 0.9787 0.92 0.9901

PS 0.9773 0.86 0.9739 PS 0.9487 0.74 0.9621

TR 0.8269 0.86 0.9128 TR 0.7344 0.94 0.9447

Weighted 
Average 0.8977 0.8933 0.956 Weighted 

Average 0.8873 0.8667 0.9656

• Cohen의 카파 계수: 질적 항목에
대한 평가자 간 신뢰도 측정

• 정밀도: 검색된 문서의 분수
• 재현율: 성공적으로 검색된 관련

문서의 분수
• AUC: ROC 곡선 아래 영역 - 분리

정도나 측정을 의미.

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Analysis Result

소셜 네트워크 분석 비교

ANOVA ANALYSIS N Mean F P-value

Degree 
Centrality

ASMR Mukbang 100 0.01900

63.150 0.000*
ASMR Sponsor 100 0.00986

ASMR Tourism 100 0.00614

Total 300 0.01167

Closeness
Centrality

ASMR Mukbang 100 0.14118

458.034 0.000*
ASMR Sponsor 100 0.09754

ASMR Tourism 100 0.04489

Total 300 0.09454

Betweenness
Centrality

ASMR Mukbang 100 0.00935

82.958 0.000*
ASMR Sponsor 100 0.00560

ASMR Tourism 100 0.00217

Total 300 0.00571

Duncana Type N
Subset for alpha = 0.05

1 2 3

Degree 
centrality

ASMR Tourism 100 .00614

ASMR Sponsor 100 .00986

ASMR Mukbang 100 .01900

Sig. 1.000 1.000 1.000

Closeness
centrality

ASMR Tourism 100 .04489

ASMR Sponsor 100 .09754

ASMR Mukbang 100 .14118

Sig. 1.000 1.000 1.000

Betweenness
centrality

ASMR Tourism 100 .00217

ASMR Sponsor 100 .00560

ASMR Mukbang 100 .00935

Sig. 1.000 1.000 1.000

(*p < 0.001)

21



360

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn05. Conclusion

학술적:

o 본 연구는 YouTube의 비정형 코멘트 데이터를 활용하였으며 주로 텍스트 마이닝 방법을 연구에 사용.

o 사회 자본 이론을 기반으로 한 본 연구는 ASMR 마케팅 콘텐츠의 의사 소통 효과를 탐구하기 위해 사회 네트워크 분
석과 인공 신경망 분석인 다층 퍼셉트론을 사용.

실무적

o 본 연구는 시청자들의 ASMR 콘텐츠에 대한 태도를 탄구했으며 세 가지 유형의 ASMR 마케팅 콘텐츠가 모두 좋은
의사 소통 효과를 가지고 있다는 점을 확인할 수 있다.그래서 기업 입장에서 담당자들이 마케팅 전략을 수립 할 때
본 연구에서 검정한 결과를 잘 활용한다면 더 큰 효과가 있을 것으로 기대해 볼 수 있다.

26

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn05. Conclusion
결론

• 이 연구는 YouTube에서 비정형 데이터를 활용하여 시청자들의 ASMR 마케팅 콘텐츠에 대한 태도를 측정하고 각 콘
텐츠의 의사 소통 효과를 탐색함

• 시청자들은 ASMR 먹방, ASMR 스폰서 및 ASMR 관광과 같은 세 가지 유형의 ASMR 마케팅 콘텐츠에 대한 태도
를 비교

• 시청자들은 ASMR 관광 콘텐츠에 대해 ASMR 먹방 및 ASMR 스폰서 콘텐츠보다 더 긍정적인 태도를 가지고 있
음

• 긍정적인 코멘트는 ASMR Tigger, Influencer의 창의성, 콘텐츠의 품질에 초점을 맞추며 ASMR 콘텐츠가 좋

은 시청 경험을 제공했음을 나타냄

• 부정적인 코멘트은 콘텐츠나 ASMR Tigger에 대한 싫음, 혐오감 또는 이상한 느낌을 표현.

• 소셜 네트워크와 분산분석(ANOVA) 분석을 사용하여 ASMR 마케팅 콘텐츠를 비교

• ASMR 먹방 콘텐츠가 가장 높은 의사소통 효과를 보였으며, 그 다음이 ASMR 스폰서 콘텐츠이고, ASMR 관

광 콘텐츠가 가장 낮은 효과를 보임.

25
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Q & A

Thank you for attention

01. Introduction05. Conclusion

한계 및 향후 연구

o YouTube의 영어 코멘트만을 사용  향후 연구에서는 여러 다른 언어의 코멘트 데이터를 사용하고 시청자들의 문화

적 차이를 비교가 필요함.

o ASMR 먹방, ASMR 스폰서, ASMR 관광과 같은 세 가지 유형의 ASMR 콘텐츠에 중점  향후 연구에서는 더 많은 콘

텐츠 카테고리를 추가하여 확장 필요

27
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1. 연구배경: 스마트컨트랙트

 스마트컨트랙트는기존의계약방식(제3자,중계인)과달리계약조건을블록체인에기록하고

그조건이충족됐을때자동으로계약이실행되게하는프로그램

- 이더리움: 블록체인기반비트코인방식(기존저장방식)에코드를입력하고실행하는과정을추가

- 개발자가직접계약조건, 내용코딩가능

- 모든종류(금융거래, 부동산계약등)의계약구현가능

 C++, Java,파이썬등대부분의주요프로그래밍언어지원,자바스크립트를변형한 Solidity를기본언어로사용

 DApp(댑): 분산애플리케이션(Decentralized Application)으로누구나만들고사용할수있게끔하는플랫폼

 Gas(가스): 이더리움스마트계약을구성하고있는코드를실행하기위한수수료를의미하며,

스마트계약의 무한정반복방지

(출처 : W3.org)

2023. 12. 12

스마트 컨트랙트를 활용한 개인정보 보호 강화 및

효율적 데이터 관리 방안에 관한 연구

이상윤，，이석열



366

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

4

1. 연구배경: 탈중앙신원증명 (DID) 
https://www.w3.org/TR/did-core/ DID (Decentralized Identifier)의정의

- 중앙시스템에의해통제되지않으며개인이자신의정보에대해완전한통제권을가짐으로써자기주권신원(SSI)을

실현할수있도록하는기술(W3C가표준화)

- DID는사용자가자신의신원을소유하고통제할수있게해주는분산된신원관리시스템의핵심요소중하나로이를

통해개인정보보호와신원관리를강화하며, 블록체인과같은분산된데이터저장소를통해데이터의안전한보관과

신뢰성보장

- 탈중앙화된식별자또는주소를나타내며, 개인또는엔터티를

고유하게식별하는데사용.,중앙기관이나중앙화된데이터베이스와

연결되지않으며, 분산신원관리시스템에서관리

("did:example:123456789"와같은형식으로표현)

 DID는블록체인에저장되며, 해당 DID에연결된 VC와 VP를검증하기

위한공개키(Public Key)가 DID Document에포함 (출처 : W3.org)

3

1. 연구배경: 자기주권신원증명모델 (SSI)
 자기주권 신원증명 모델은 탈중앙화 구조를 바탕으로 사용자가 직접 자신의 ID를 관리하는 권한을 가지며,

기존 ID 기술과는 달리 신분증에서 필요한 정보만 공개하거나 영지식 증명을 통해 정보를 공개하지 않고도

신분인증이가능하게만드는기술

- 블록체인기술을기반으로구축되어있어,  안전하고투명하며

변조방지가가능한거래대장을제공함으로써분산된신원관리가능

 적용사례

- 한국에서는 모바일 운전면허증이 2022년 7월에 도입. 지난 1년간

도로교통공단이 발급한 모바일 면허증은 약 151만 4천여 건으로

전체 면허증 발급 건수의 16.6% 수준

- 행정안전부에서는 본인의 판단에 따라 필요한 정보만 선택해 제공할 수

있어 사생활 침해 우려를 해소할 것으로 기대
(출처 : 행정안전부)
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3. 연구방법: 플랫폼개발및테스트순서

 Solidity 프로그래밍언어를사용하여디지털운전

면허증발급플랫폼개발

 JavaScript를사용하여배포를위한코드개발

 dApp을작성하는데널리사용되는프레임워크인

Truffle에서개발된프로그램실행및배포하여

스마트계약생성

로컬블록체인인 Ganache에서테스트

최종적으로이더리움테스트넷인 Sepolia에서가스

사용량측정하여성능확인및최적화

(출처 : geeksforgeeks.org)

5

2. 연구목적및시사점

 본연구는스마트컨트랙트를사용하여디지털운전면허증발급및관리의데이터관리방안을연구하는

것으로, 자기주권신원증명모델을활용하여개인정보를안전하게관리하고개인정보보호를강화하는

방안모색

 스마트컨트랙트는블록체인기반의투표시스템, 의료기록관리및자동차보험과분산금융서비스(DeFi) 

등에사용.이러한플랫폼에서스마트컨트랙트가어떻게구현되고운영되어야최적의성능을유지하고

개인정보보호를강화할수있는지에대한연구필요

 또한, 개발및실험을통해스마트컨트랙트의성능향상및개인정보보호를강화하기위한가이드제시

- 블록체인및스마트컨트랙트개발자, 보안전문가, 그리고개인정보보호를중요시하는기업이나

단체들에게도움제공기대
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3. 연구방법: 실험시나리오

 개발 및 배포 도구인 Truffle과 Sepolia를 통해 실험을 진행

 스마트 컨트랙트 개선 전후 비교를 위해 Model별로 디지털 면허증을 단건 발급 * 10회 테스트 실시

Truffle에서 소요 시간 체크 및 Sepolia에서 가스 소비량 측정

• Model 1 : (개선前) 주요한 운전 면허 정보와 면허 발급 이벤트를 저장

• Model 2 : Model 1 + DID의 기능을 추가하여 DID 데이터를 스마트 컨트랙트 내에서 관리

• Model 3 : Model 1 + 데이터 저장 기한 제한(1년) 기능을 추가하여 스마트 컨트랙트 내에서 관리

• Model 4 : Model 1 + 문자열 대신 바이트 배열로 데이터를 저장하여 스마트 컨트랙트 내에서 관

리

• Model 5 : Model 1 + DID 추가 저장, 데이터 저장 기한 제한(1년) 및 바이트 배열로 변환

11

3. 연구방법: 실험모델

사용자별로운전면허정보를안전하게저장하고, 필요한경우조회및발급할수있도록구현

 디지털운전면허증인증시스마트컨트랙트가 DID를인증하거나 DID와연결된신원정보를검색하여

비즈니스로직을실행할수있기때문에스마트컨트랙트내에 DID 관련데이터추가저장

 스마트컨트랙트에서기간제한은잠재적으로해로운동작또는악의적인활동을사전에방지할수있기

때문에데이터저장기한을 1년으로제한

스마트컨트랙트에서문자열은사람이읽고이해하기쉬운 String 유형으로문자단위로처리되는데, 

바이트단위로처리되는바이트배열로구현

종합적으로스마트컨트랙트내 DID 관련데이터추가, 데이터저장기한제한및바이트배열로구현
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14

4. 실험설계: Model 2(DID 기능)

13

4. 실험설계: Model 1

디지털운전면허증발급및관리를위한스마트컨트랙트 Truffle 프레임워크를사용하는스마트컨트랙트테스트코드
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16

4. 실험설계: Model 4(문자열을바이트배열변환)

15

4. 실험설계: Model 3(데이터저장기한 1년)
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5. 실험결과: 평균소요시간최저(Model 3)

(단위 : sec.) Model 1 Model 2 Model 3 Model 4 Model 5

Truffle 평균 소요시간 13.217 15.415 1122..113333 14.164 16.184

☞ 데이터 저장 기한을 제한(1년)한 모델3의 평균 소요시간이 가장 짧게 나타났는데, 이는 개

인정보보호 강화를 위해 블록체인에서 영원히 저장되는 특성을 제한 할 수 있는 효율적인

방안
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10

15

20

25

30

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

se
c.
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17

4. 실험설계: Model 5(Model 1, 2, 3, 4 통합)
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20

Q & A

19

5. 실험결과: 가스소요량최저(Model 2, 4)

(단위 : ETH)< Sepolia Txn Fee > 

Model1 Model2 Model3 Model4 Model5
Contract Call 186753 186753 232514 186775 232559
Contract Creation 1060584 1347784 1331954 1142719 1763191

0

500000

1000000

1500000

2000000

2500000 < Ganache Gas Fee > 

☞ Sepolia와 Ganache 모두 데이터 저장 기한을 제한(1년)을 포함한 모델3과 모델5의 가스 소비량이 가장 많았

음

DID를 포함한 모델2와 바이트로 변환한 모델4가 효율적인 데이터 활용과 스마트 컨트랙트 성능 향상에 도움

0.00046688 0.00046688

0.0005813

0.00046693

0.0005814

0

0.0001

0.0002

0.0003

0.0004

0.0005

0.0006

0.0007

Model1 Model2 Model3 Model4 Model5
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김엘레나……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

최재원……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

Online…customer…reviews…are…an… important…part…of…eWoM…(Mishra…et…al.,…2018).…Reviews…help…consumers… to…make…the…

right…purchase…decision.…Helpful…reviews…have…a…significant…influence…on…the…purchase…decision…of…the…customers…who…can…

enhance…their…knowledge…by…finding…cues…based…on…the…cue-summation…theory…(Severin,…1967).…

According… to…consumer…psychologists,… customers’…perceptions…and…decision-making…are…highly… influenced…by…helpful…

product…reviews…(Chakravarti…et…al.,…2006).…Recently,…exploration…of…the…effects…negative…e-WoM…has…on…consumer…intentions…

has…grown…in…popularity.…

Most…of…the…studies…on…negative…reviews…agree…about…the…higher…impacts…of…negative…reviews…on…consumer…behavior…as…

compared…to…the…impacts…of…positive…reviews…(Esmark…Jones,…Stevens,…Breazeale,…&…Spaid,…2018;…Purnawirawan,…Eisend,…

De…Pelsmacker,…&…Dens,…2015).…Negative…reviews…can…provide…information…about…purchase…risks…and…the…use…of…products,…

and…consumers…prefer…reading…negative…reviews…to…reduce…these…risks…(Yin,…Mitra,…&…Zhang,…2016;…Long…Hoang…Le,…Quang-

An…Ha,…2021)

Negative…reviews…may…provide…more…relevant…information…about…products,…and,…as…a…result,…may…have…a…higher…impact…on…

consumer…attitudes…towards…products…(Lee,…Park,…Han,…2008).…Following…previously…mentioned…statements,…it…is…important…for…

marketers…to…find…and…apply…the…right…response…strategy…to…mitigate…possible…negative…outcomes.…Response…strategies…and…

their…effects…have…recently…attracted…the…interest…of…scholars.…Complaint…responses…offer…the…firm…an…opportunity…to…reframe…

and…explain…the…service/product…failure…to…customers…(Tomlinson…&…Mryer,…2009).…Recovery…Strategies,…such…as…Apology,…

Explanation…and…Compensation…were…found…to…be…effective…in…context…of…negative…E-WoM.

Exploration…of…recent…studies…on…recovery…strategies…shown…that…scholars…mostly…observed…negative…reviews…whether…as…

occasion,…that…marketers…need…to…solve.…However,…Min,…Lim,…Magnini…(2015)…proceeded…the…research…classifying…negative…

online…reviews…by…longitude…of…the…text.…Another…study…classified…reviews…by…diagnosticity…and…impression…(Le,…Ha…(2021).…

But…little…research…puts…a…focus…on…the…type…of…product…the…negative…review…is…written…about.…According…to…previous…research,…

hedonic…shopping…behavior…is…founded…on…the…pleasure…of…shopping,…whereas…utilitarian…behavior…values…shopping…for…its…

Response Strategies to Customers’ Negative 
Review: An Empirical Study of E-commerce 

Platform
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functional…attributes.…Utilitarian…behavior…tends…not…to…delay…purchases…and…not…switch…to…other…products…(Sloot…et…al.,2005),…

whereas…hedonic…behavior…focuses…on…achieving…satisfaction…in…shopping…(Chu…et…al.,…2015).…The…significant…difference…

between…hedonic…and…utilitarian…shopping…motivations…lies…in…the…different…purposes…behind…their…value-seeking…(O’Brien,…

2010)…in…the…products…to…be…purchased…(Bridges…&…Florsheim,…2008;…Chiu…et…al.,…2014).…We…state…that…there…is…a…significant…

difference…in…the…effectiveness…of…a…recovery…strategy…based…on…the…type…of…product…review…was…written…about.…

To…explore…the…effect…of…the…response…strategy…applied…to…each…type…of…review,…we…applied…Customer…Experience…Model.…

The…reason…behind…this…decision…is…that…customers…in…the…online…world…experience…products…not…through…physical…interaction…

but…with…the…help…of…verbal…and…visual…stimuli…on…the…website…(Brakus,…Schmitt,…and…Zarantonello,…2009).…Interactions…between…

the…phenomena…of…service…quality…and…customer…satisfaction…and…the…expected…repetitive…purchasing…or…loyalty…phenomena…

as…a…natural…result…of…the…interaction…and…satisfaction…among…them…are…critical…to…sports…marketing…and…have…been…explored…

by…numerous…researchers.…Unlike…SERVQUAL…model,…Customer…experience…Model…is…based…on…psychological…aspects…of…

customer-seller…relationships.…

Based…on…that,…our…study…aims…to…answer…following…questions:

1.…How…different…types…of…seller…Response…on…Negative…Reviews…affect…consumer’s…perception…of…Service…Outcome…Quality?

2.……How…different… types…of…seller…Response…on…negative…Reviews…affect…consumer’s…perception…of…Customer-Employee…

Interaction…Quality?

3.……How… do… Perceived… Service… Outcome… Quality… and… Customer-Employee… Interaction… quality… affect… overall… customer…

experience…quality?

4.……Is…there…a…difference…between…groups…of…affected…customers…based…on…response…type?…

Proposed…Model

Research…Model
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Introduction
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The Growth in Retail E-Commerce Sales Worldwide 
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The Growth in Retail E-Commerce Sales Worldwide 2021-2026(in trillions)
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Online platforms are widely utilized
for retailing nowadays.

The specific characteristics of online
space bring various opportunities for
businesses to build a strong base for
efficient business growth

Every year, more people are using
the internet, which means there's
more feedback from customers
about their purchases.

E-WoM has become a key part of
online shopping and important for
the success of online businesses.

01
Introduction
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02
Theoretical Background

Research purpose
P

Utilizing text mining techniques for the examination of online customer reviews, categorized by product types, and

seller’s responses, facilitates the discernment of consumer sentiments towards both the seller and the product. This

approach yields actionable insights into consumer attitudes, contributing to enhanced comprehension and fostering

advancements within the e-commerce sector.

 What are main aspects of reviews, based on the product type? 

 What aspects are addressed in seller’s response to customers review depending on product type?

 Is the sentiment of seller's response typology different between high-rated/ low-rated sellers?

Research Question
Q
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Role of Negative Reviews

• Recently, exploration of the effects negative e-WoM has on consumer intentions has grown in popularity. 

Studies Mainly Explored Such Aspects as Helpfulness and Relevancy but Few Studies were dedicated to Negative Review Typology

Theoretical Background

Author(s) Findings

Purnawirawan, et al. (2012) The higher impacts of negative reviews on consumer behavior 
as compared to the impacts of positive reviews 

Yin et al. (2016); Le & Ha (2021)
Negative reviews can provide information about purchase risks 
and the use of products, and consumers prefer reading negative 

reviews to reduce these risks

Lee et al. (2008) Negative reviews may provide more relevant information 
about products, and, as a result, may have a higher impact on 

consumer attitudes towards products

The growth of online reviews and their impact on business

Theoretical Background

Online reviews have become increasingly important in shaping consumer behavior and influencing purchasing decisions. 
As such, there has been a growing body of literature examining various aspects of online reviews. 

Author(s) Findings

Kim (2021) Online reviews frequently stand out as the primary reservoir of 
WOM insights 

Zhou et al. (2022)
Reviews improve the accuracy of purchase decisions and affect 
shopping options, which underscores the substantial influence 

of online reviews on consumer behavior 

Reichheld (2006)
Online reviews offer a more detailed and qualitative view of 

customer experiences and provide valuable insights for 
businesses to improve their products, services, and customer 

relationships 
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Author Method Independent Variables Dependent Variables

Le & Ha (2021) Experiment Effect of negative reviews,
Managerial response strategy

Attitude toward Product,
Attitude toward Seller,

Purchase Intention

Sparks et al. (2015) Experiment Negative Online Comments

Source of Response, Speed of 
Response,

Voice of Responder,
Action Frame

Min et al. (2015) Survey
Type of Statement in Response 
(Paraphrasing, Empathy, Quick 

Response)
Satisfaction with Response

Premordia & Gal (2021) Online Data Analysis Service Failure Factors
Behavioral Intentions toward repeat-

purchase and recommendation to 
others

Wan et al. (2022) Survey Trust Violation Events,
Response Strategies Trust Beliefs, Purchase Intention

Prior Studies on Negative Review Responses

The existing research mostly uses experiments and questionnaires to study the effect of negative reviews and response strategies.
Application of online text data in the context of negative review response strategy has been very limited.
The existing research mostly focuses whether on the attributes of the review, it’s length and helpfulness, but little of the research is dedicated to the
product typology.
It is not clear what factors are forming negative consumer experience and what strategies should be applied and in which situations.

Theoretical Background

Response strategies and their effects have recently attracted the interest of scholars (Chevalier et al., 2018; Liu et al., 2019; Park & Allen, 
2013; Proserpio & Zervas, 2017; Xie et al., 2016; L.; Zhang et al., 2020).

Literature on Managerial Response and Recovery Strategies broadly applied to this topic

Theoretical Background

Response strategies

Author(s) Findings

Hennig-Thurau et al. (2010) Managing negative electronic Word of Mouth (e-WoM) is critical for businesses as it reflects 
consumer experiences and influences potential customers' perceptions of a service or product

Liu et al. (2020) Prior research on responding to negative online reviews highlights the necessity of effective 
communication to strengthen existing customer relations and reduce uncertainty for 

prospective consumers
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Hedonic Products 

Product Typology

Theoretical Background

The values that motivate consumer shopping can be categorized into two distinct dimensions: utilitarian value 
and hedonic value (Babin et al., 1994)

• Hedonic value and perceived mental benefits affect electronic loyalty in online markets (Zhao, 2023)

• Hedonic value is a crucial aspect that defines the beliefs, wants, and expectations of consumers, and how this influences their satisfaction and future 
intentions (Kazakeviciute & Banyte,2012)

• For hedonic products, positive reviews exert a stronger influence, while for utilitarian products, negative reviews are generally more impactful (Chen et 
al., 2022)

Utilitarian Products 
• Utilitarian value of the product increases in case the functional characteristics of the product are perceived by the consumer (Rintamaki et al., 2006)

• Consumers’ motivation of purchasing utilitarian products lays on rationality and perceiving specific purpose and optimal value of the product 
(Babin et al., 1994)

• The functional part is highly perceived during evaluation of utilitarian value of the product (Batra and Ahtola, 1991)

This study aims to expand the existing literature of product typology by combining product types (Hedonic and 
Utilitarian) on the topic of post-purchase behavior.   

Types of managerial responses

Theoretical Background

Many works highlighted that the right crisis response strategy is essential for protecting an organization's reputation, as 
these strategies are optional and at the discretion of the crisis managers (Sturges,1994; Mangat, 1994; Coombs et al., 2006)

Author(s) Findings

Coombs et al. (2006); Abramova et al. (2015) Trevino & 
Castano (2013)

Apology strategy, where businesses politely recognize and apologize for the situation 
but do not offer either compensation or follow up actions

Abramova et al. (2015); Weiner (2000); Lui et al. (2015)
Explanation strategies, when businesses explain the possible causes of the negative 
event, which in some cases is considered as blaming the third party, thus distances 

business from responsibility 

Davidow (2000); Davidow (2003)
Attentiveness is characterized by the quality of interaction and communication 

between the company representative and the customer This involves showing respect, 
understanding, and a readiness to listen
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Methodology            Product Selection 

Product Type

1. Hedonic Product: Perfume

Strong  hedonic pleasure, high symbolic value, high 
purchase risk

1. Utilitarian Product: Vitamin

Strong need to meet functional or practical needs 

Platform Selection

• Trustpilot Group plc, is a Danish 
consumer business operating a review 
website founded in Denmark in 2007 
which hosts reviews of businesses 
worldwide. Nearly 1 million new reviews 
are posted each month. 

• Trustpilot.com, unlike other platforms, contains not only 
customer purchase reviews, but also replies of the sellers.

• Currently, reviews of businesses from US, Europe, Australia 
are available for consumers reading.

• Trustpilot provides information and review about commerce 
businesses to readers and potential customers.

Methodology

Data Collection 
and Preprocessing

Product Reviews and replies 
of Perfume &Vitamins

Web Crawler

Data preprocessing

Sentiment Analysis

Defining the Sentiment 
attributes for each review

Define Groups of review 
data

LDA Topic Modelling

Topic modelling 
of each 

sentiment group

Compare the differences in topics

Topic 
Discovery of 

Sellers’ 
response

Visualization

Reporting findings
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Hedonic Value Utilitarian Value

3★ 4 ★ 5 ★
Sellers with higher average score

1 ★ 2★
Sellers with lower average score

Items of

VS

3★ 4 ★ 5 ★
Sellers with higher average score

1 ★ 2★
Sellers with lower average score

Methodology
Grouping Method of Reviews

Baccianella et al. 2010, Nielsen 2011, and Liu,2012

Data collectionMethodology

• Before data collecting procedure, we ensured that the seller appeared in the list only provides products of 
required category. 

Review Date:  January 2018- September 2023
Collected data: Overall Seller Rating, Review Score, Review Body and Seller’s Reply.
Data preprocessing: convert uniformly to lowercase, data cleaning (removing url, html tag, name, emoji, 
punctuation, null value, stop words, non-English reviews), extraction of part of speech, lemmatization.

Product Type N of collected Reviews N of preprocessed reviews

Perfume Review 181,471 179,011

Perfume Reply 58,587 41,943

Vitamin Review 153,077 148,957

Vitamin Reply 56,414 53,127
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Results      Sentiment analysis

Perfume Reviews Vitamins Reviews

Sentiment Analysis   

Methodology Data analysis   

1.Sentiment analysis serves to detect and measure emotions and subjective impressions from text-based data (Luo 
et al., 2021).

2.The objective of sentiment analysis is to discern the sentiment orientation—whether positive, neutral, or 
negative—of online textual content created by users (Calheiros et al., 2017).

3.The technique of sentiment analysis is instrumental in identifying how people feel about various topics or events 
(Asif et al., 2020).

Positive sentiment compound score >= 0.05

Neutral sentiment -0.05 < compound score < 0.05

Negative sentimen
t compound score <= -0.05

VADER, designed with social media in mind, is a sentiment analysis framework 

that successfully generalizes across different fields, delivering robust 

performance that is on par with other advanced sentiment analysis methods 

(Baccianella et al. 2010, Nielsen 2011, and Liu,2012)

Discovering people's attitudes towards the product and the seller from the collected reviewed data
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Results      LDA topic Analysis
Perfume Review

Positive Reviews from High-rated Seller

Topic  Top Keywords 

Product Quality 
Evaluation

smell (0.035), love (0.034),
scent(0.023), bottle (0.017), buy
(0.015), great (0.010), amaze
(0.009), original (0.009), good
(0.006)

Delivery
Satisfaction

time(0.020), arrive (0.019),
package (0.012), quick (0.010),
deliver (0.010), service (0.009),
gift (0.008), come(0.008), happy
(0.006)

Communication 
Satisfaction

recommend (0.067), service
(0.026), helpful (0.035),
shop(0.025), perfect (0.022),
thank (0.021), best (0.020),
friendly (0.017), amazing
(0.015), excellent (0.011),
experience (0.010)

Service Speed 
Appreciation

service (0.064), quick (0.058),
fast (0.052), super (0.018), time
(0.014), quality(0.013), speedy
(0.011), efficient (0.009), satisfy
(0.005)

Positive Reviews from Low-rated Seller

Topic  Top Keywords 

Refund Efficiency

company (0.015), item(0.014), 
time (0.014), refund (0.014), day 
(0.013), send (0.011), 
customer(0.008), money(0.008),
contact (0.007), reply (0.006)

Product & Service 
Quality

great (0.041)service (0.041)
delivery (0.031)price (0.031)
good (0.024)order(0.020)
thank (0.015)recommend(0.014)
quick (0.010)

Delivery & 
Communication

day(0.020)receive(0.016)service 
(0.015)email (0.014)time 
(0.013)delivery (0.012) 
good(0.009)deliver(0.008)easy 
(0.007)like (0.006)

Problem Solution 
Satisfaction

love (0.014)order(0.013)
return (0.010)fix (0.009)
service (0.009)time (0.009)
quality(0.008)great(0.009)
receive (0.007)ship(0.006)

Negative Reviews from High-rated Seller

Topic  Top Keywords 

Delivery Failure

order(0.039), delivery (0.019),
problem(0.014), receive (0.012), 
ship (0.014) wrong 
(0.019)company (0.009)bad 
(0.008) disappoint(0.005)

Fake Product Issue
smell (0.026), disappoint (0.014)
bottle (0.013)receive (0.012)
fake (0.012)

Communication 
Failure

refund (0.016)company 
(0.015)service (0.013)
time (0.011)week(0.009)
contact (0.008)cancel (0.007)
wait (0.006)

Service 
Dissatisfaction

receive (0.011) low (0.011)
product (0.011) service (0.008), 
bad (0.008), website (0.006), 
refund (0.006) company (0.006) 
complaint (0.006)

Negative Reviews from Low-rated Seller

Topic  Top Keywords 

Customer Service 
failure

send (0.037) customer (0.032) 
service (0.027) 

Terrible (0.012 )
Company( 0.009)

say (0.009) return(0.009)
bad (0.006) wait (0.005)

reply(0.005)

Refund Problem

company(0.016), ship(0.010), 
refund(0.010), make(0.009), 
arrive(0.008), service(0.007), 

ask(0.009), cancel(0.006), 
tell(0.007), wait(0.008), 

website(0.005)

Experience 
Failure

customer(0.018), company(0.014), 
item(0.013), refund(0.010), 

experience(0.008), want(0.007), 
cancel(0.006), make(0.006), 
arrive(0.006), work(0.006), 

issue(0.005)

Delivery Failure

company(0.015), customer(0.015), 
refund(0.013), week(0.011), 

website(0.009), delivery(0.009), 
buy(0.008), wait(0.008), 

response(0.007), terrible(0.007), 
arrive(0.005)

Methodology Data analysis   

 Latent Dirichlet Allocation (LDA) is an algorithm that extracts topics in a large amount of document data using Dirichlet distribution 
estimation (Blei et al, 2003).

Latent Dirichlet Allocation (LDA)     

Extracting the topics that people are talking about in the collected data.

Instrument: gensim library in Python
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Results      LDA topic Analysis
Perfume Reply

High Seller Rating - High Review Score

Topic  Top Keywords 

Customer Gratitud
e

service (0.0541), product
(0.0458), happy (0.0439),
customer (0.0376), hear (0.0359),
thank (0.0345), experience
(0.0267), time (0.0247), glad
(0.0185), need (0.0171)

Continued Service 
Commitment

product (0.0442), customer
(0.0348), continue (0.0243),
loyal (0.0155), ensure (0.0150),
know (0.0150), help (0.0136),
standard (0.0132), medicinal
(0.0129), industry (0.0108)

Customer Loyalty 
and Appreciation

time (0.0434), appreciate
(0.0415), feedback (0.0320),
thank (0.0252), really (0.0242),
leave (0.0215), order (0.0204),
customer (0.0199), thanks
(0.0187), great (0.0175)

Enjoyment 
Acknowledgment

hear (0.0447), feedback (0.0296),
help (0.0246), great (0.0177),
happy (0.0172), day (0.0158),
lovely (0.0158), time (0.0153),
experience (0.0153), enjoy
(0.0142)

High Seller Rating - Low Review Score

Topic  Top Keywords 

Resolution Effort

order (0.0454), experience 
(0.0306), sorry (0.0240), hear 
(0.0181), contact (0.0174), 
customer (0.0133), product 
(0.0112), service (0.0112), 
delay (0.0104), reach (0.0098)

Product Issue
Address

Customer (0.0248), order 
(0.0186), sorry (0.0175), 
service (0.0174), hear 
(0.0165), feedback (0.0120), 
time (0.0109), experience 
(0.0108), product (0.0107), 
issue (0.0103)

Product Quality 
Feedback

product (0.0280), time 
(0.0185), sorry (0.0168), 
order (0.0166), customer 
(0.0159), hear (0.0154), 
feedback (0.0150), contact 
(0.0114), help (0.0089), send 
(0.0082)

Apologies for Service 
Problems

sorry (0.0331), order (0.0293), 
hear (0.0244), customer 
(0.0168), time (0.0152), 
product (0.0151), service 
(0.0111), reach (0.0110), help 
(0.0108), receive (0.0106)

Low Seller Rating - High Review Score

Topic  Top Keywords 

Positive Interaction 
and Availability

customer (0.0614), happy 
(0.0487), service (0.0437), chat 
(0.0318), phone (0.0316), elive
(0.0281), hear (0.0281), touch 
(0.0280), appreciate (0.0247), 
receive (0.0233)

Outcome 
Follow-Up

product (0.0364), customer 
(0.0361), hear (0.0358), result 
(0.0296), time (0.0275), service 
(0.0275), happy (0.0268), help 
(0.0235), phone (0.0172), reach 
(0.0164)

Appreciation

appreciate (0.0519), look (0.0395), 
order (0.0364), business (0.0332), 
service (0.0328), hear (0.0250), 
product (0.0244), result (0.0215), 
need (0.0188), assistance (0.0182)

Efficacy Assurance

product (0.0451), know (0.0260), 
day (0.0229), result (0.0224), 
feedback (0.0184), customer 
(0.0177), hear (0.0176), time 
(0.0166), appreciate (0.0160), 
great (0.0154)

Low Seller Rating - Low Review Score

Topic  Top Keywords 

Issue 
Acknowledgment

service (0.0235), product (0.0196), 
sorry (0.0194), hear (0.0185), refun
d (0.0146), happy (0.0125), receive 

(0.0124)

Apology
like (0.0278), service (0.0210), 
hear (0.0189), matter (0.0176), 

sorry (0.0174), product (0.0172)

Feedback 
Appreciation

order (0.0333), like (0.0192), ship 
(0.0158), customer (0.0157), 
service (0.0149), feedback 

(0.0148), issue (0.0145), contact 
(0.0143), product (0.0127), 

purchase (0.0121)

Explanation

product (0.0364), result (0.0342), g
uarantee (0.0317), different (0.0314
), money (0.0258), sorry (0.0229), h
ear (0.0184), ingredient (0.0173), of

fer (0.0151), work (0.0145)

Results      LDA topic Analysis
Vitamin Review

Positive Reviews from High-rated Seller

Topic  Top Keywords 

Functional 
Benefit

year (0.016), supplement (0.012), love (0.010),
help (0.010), thank (0.010), health (0.009),
week (0.009), recommend (0.009), good
(0.009), work (0.008), difference (0.007),
result

Product 
Effectiveness

good (0.023), help (0.020), day (0.018),
work (0.018), taste (0.016), sleep (0.014),
like (0.011), time (0.0109), recommend
(0.009), great (0.009),energy (0.006), try
(0.006), drink (0.005), morning (0.005)

Delivery 
Satisfaction

service (0.093), great (0.083), delivery
(0.078), quick (0.078), fast (0.042), price
(0.037), quality (0.027), excellent
(0.026), easy (0.014)

Efficient Order 
Satisfaction

package (0.013), customer (0.012), good
(0.011), email (0.010), easy (0.010), send
(0.010), thank (0.009), company (0.009),
item (0.009), helpful (0.006), excellent
(0.005)

Positive Reviews from Low-rated Seller

Topic  Top Keywords 

Functional Benefit

order (0.031), good (0.025), service 
(0.017), delivery (0.017), time (0.014), 
love (0.010), fast (0.010), work 
(0.009), company (0.009), like (0.007), 
thank (0.006), company (0.006), 
purchase (0.005), health (0.005), 
supplement (0.005), want (0.005)

Service Helpfulness

help (0.012), service (0.011), 
customer (0.011), great (0.011), order 
(0.010), time (0.008), recommend 
(0.008), like (0.007), company (0.006), 
ask (0.007), amaze (0.005), receive 
(0.004), money (0.004), happy (0.004)

Product 
Effectiveness

work (0.011), time (0.009), year 
(0.009), help (0.009), supplement 
(0.008), love (0.008), service (0.008), 
ask (0.007), great (0.007), recommend 
(0.005), company (0.007), month 
(0.007), money (0.006)

Service 
Contentment

service (0.011), work (0.010), great (0
.010), help (0.009), recommend (0.00
9), like (0.008), make (0.007), want (0
.007), taste (0.007), company (0.007), 
ask (0.006)

Negative Reviews from High-rated Seller

Topic  Top Keywords 

Customer Service 
Failure

work (0.014), time (0.012), bad 
(0.010), company (0.009), email 
(0.007), problem (0.007), money 
(0.007), pain (0.005), customer 
(0.005), response (0.005)

Product 
Dissatisfaction

time (0.012), day (0.011), make 
(0.009), taste (0.008), ask (0.006), 
problem (0.005), change (0.005), 
help (0.004), need (0.004), expect 
(0.005)

Delivery Failure

service (0.021), delivery (0.014), 
company (0.014), ask (0.012), 
problem (0.008), money (0.008), 
wait (0.007), difference (0.004), 
problem (0.005), stomach (0.004)

Customer 
Support 

Inefficiency

order (0.012), service (0.008), 
arrive (0.009), help (0.009), 
recommend (0.007), make (0.006), 
service (0.006), avoid (0.006), 
leave (0.005), reply (0.005)

Negative Reviews from Low-rated Seller

Topic  Top Keywords 

Customer Service 
Failure

customer (0.021), company (0.014)
, email (0.010), day (0.010), bad (0.
009), month (0.009), week (0.007), 
time (0.005), contact (0.005), issue 

(0.004)

Delivery Failure

company (0.016), lose (0.011), 
order (0.010), time (0.009), ask 
(0.009), refund (0.012), cancel 

(0.006), tell (0.007), wait (0.007), 
people (0.006)

Refund Issues

email (0.018), day (0.015), work 
(0.013), time (0.011), year (0.009), 

service (0.008), refund (0.010), 
cancel (0.006), make (0.006), way 

(0.004)

Response 
Inefficiency

receive (0.014), customer (0.012), r
efund (0.013), week (0.011), purcha
se (0.008), buy (0.008), delivery (0.
007), money (0.006), work (0.006), 

contact (0.005)
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Conclusion

• This work of customer reviews using Latent Dirichlet Allocation (LDA) offers a comprehensive understanding of consumer 
sentiments and priorities in the context of two distinct product categories: perfumes and vitamins. 

• The study's findings contribute to both academic understanding and practical applications in e-commerce and customer relations 
management.

• Based on the proposed framework, differences in the themes that consumers discuss in reviews are identified.

• Analysis of Positive and Negative Sentiment separately helped to define the underlying parameters of consumer experience

Results      LDA topic Analysis
Vitamin Reply

High Rating High Review Score

Topic  Top Keywords 

Commitment to 
Service

product (0.0535), customer
(0.0247), continue (0.0230), time
(0.0169), order (0.0157), best
(0.0144), service (0.0136), quality
(0.0104), leave (0.0098), ensure
(0.0097)

Assuring
Customer 
Happiness

customer (0.0371), service
(0.0367), happy (0.0318), hear
(0.0293), receive (0.0197), order
(0.0179), thank (0.0176), touch
(0.0171), need (0.0171), phone
(0.0167)

Gratitude for 
Feedback

hear (0.0438), feedback (0.0413),
time (0.0346), thank (0.0317),
great (0.0281), appreciate
(0.0278), really (0.0241), leave
(0.0198), wonderful (0.0189), help
(0.0175)

Service and
Product 

Assurance

know (0.0408), experience
(0.0355), service (0.0321),
customer (0.0279), product
(0.0235), let (0.0220), share
(0.0206), work (0.0198), thank
(0.0180), order (0.0175)

High Rating Low Review Score

Topic  Top Keywords 

Addressing 
Order and 

Delivery Issue 

order (0.0291), sorry (0.0284), 
hear (0.0212), day (0.0175), 
reach (0.0148), time (0.0138), 
experience (0.0128), customer 
(0.0124), result (0.0113), 
product (0.0110)

Product and
Service  Issue

Response

product (0.0235), order (0.0222), 
sorry (0.0200), customer 
(0.0150), time (0.0144), hear 
(0.0131), contact (0.0122), 
experience (0.0119), like 
(0.0111), work (0.0094)

Low Rating High Review Score

Topic  Top Keywords 

Customer 
Engagement and 

Satisfaction

customer (0.0448), service 
(0.0300), appreciate (0.0280), 
product (0.0272), happy (0.0262), 
question (0.0255), hear (0.0234), 
free (0.0225), feedback (0.0218), 
feel (0.0214)

Continuous 
Service Improveme

nt

customer (0.0644), happy 
(0.0542), service (0.0428), phone 
(0.0335), chat (0.0334), hear 
(0.0301), help (0.0298), elive
(0.0284), touch (0.0275), anytime 
(0.0249)

Low Rating Low Review Score

Topic  Top Keywords 

Apology

order (0.0312), customer (0.0261), 
contact (0.0183), result (0.0170), so
rry (0.0164), hear (0.0155), product 
(0.0144), service (0.0134), feedbac

k (0.0132), refund (0.0113)

Customer Inform
ation and Service 

Assurance

order (0.0262), like (0.0237), 
service (0.0212), information 

(0.0208), account (0.0182), sorry 
(0.0178), number (0.0177), matter 

(0.0168), look (0.0157), locate 
(0.0152)

Product 
Guarantee

product (0.0228), customer 
(0.0183), hear (0.0169), sorry 
(0.0163), result (0.0150), send 

(0.0147), service (0.0132), 
experience (0.0130), time (0.0129), 

different (0.0124)

Financial 
Accountability 

and
Product Value

product (0.0380), customer (0.0264
), service (0.0249), sorry (0.0201), 

hear (0.0192), contact (0.0177), like 
(0.0164), order (0.0143), return (0.0

137), money (0.0126)
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Practical Implications

1. The study highlights the need for tailored responses to customer reviews, with 
emphasis on product type and specific complaints. 

2. For perfumes, responses should reassure about quality and authenticity, while for 
vitamins, they should focus on safety, efficacy, and scientific support. 

3. Effective communication, including empathy and issue resolution, is key in 
upholding customer relationships and brand image.

4. Analysis results offer a granular view of consumer feedback, guiding businesses to 
improve service quality and address specific consumer needs across different 
markets and product categories

Conclusion

Theoretical Implications

1. The study enhances the academic understanding of consumer behavior in e-commerce by 
analyzing how experience quality and product perceptions affect consumer satisfaction.

2. It serves as a key reference for research on online consumer decision-making and post-
purchase interaction.

3. This can be a valuable resource for academics researching consumer behavior, decision-
making processes, and post-purchase interactions in an online setting.

4. The insights from this study have cross-disciplinary applications, particularly in 
communication, psychology, and information technology. 

5. Understanding how language and communication strategies affect customer perceptions can 
be valuable in fields studying interaction, digital communication.

Conclusion
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Thank You for Your Attention

Limitations and Future research

1.Sample Size and Scope: The study may have a limited sample size or may not cover a diverse range of product types 
presented in the work, which potentially restricting the applicability of the findings across different categories or industries. In 
future research, different types of product might be selected for more advanced results.

2.Cultural and Demographic Factors: The data might not account for other cultural and demographic variables that can 
significantly influence consumer perception and response to seller communication. In further research, adjusting current research 
results by applying various cultural factors will be more sufficient. 

3.Longitudinal Impact: The research may not assess the long-term impact of response strategies on customer loyalty and brand 
reputation, focusing only on immediate or short-term outcomes. In further research, longtitudinal factors, added to the model, 
might bring more diverse implications.

Conclusion



Track 4-3-3

389

윤진희……
경희대학교…스마트관광원

-

정남호……
경희대학교…스마트관광원

이…연구는…직무요구-자원(job…demand-resource…model:…JD-R…모형)을…활용하여,…호텔…인공지능…시스템에…대한…종업원의…인

식(직무요구)이…전환비용(스트레스…요인)…및…전환이익(동기…요인)을…매개로…사용자…저항에…미치는…영향을…파악하고자…하였다.…

또한…조직적…지원(직무…자원)…정도에…따라…이러한…영향…관계가…어떻게…조절효과를…갖는지를…살펴보고자…하였다.…연구…목적…달

성을…위해…호텔에서…인공지능…시스템과…업무를…경험한…종업원들…대상으로…온라인…설문조사를…시행하였다.…연구…결과,…첫째,…종

업원의…인공지능(artificial…intelligence:…AI)…인식은…전환비용에…긍정적인…영향을…미치는…것으로…나타났으며,…전환이익에…유의한…

영향을…미치지…않는…것으로…나타났다.…둘째,…전환비용은…사용자저항에…긍정적인…영향을…미치는…것으로…나타났으며,…전환이익은…

사용자저항에…부정적인…영향을…미치는…것으로…나타났다.…셋째,…AI…인식과…전환비용…및…전환이익…간의…영향관계에…대한…조절효

과를…살펴본…결과,…호텔…종업원이…지각하는…조직적…지원…수준에…따라…차이가…있는…것으로…확인되었다.…이러한…연구…결과를…바

탕으로,…호텔…종업원의…AI…사용…저항에…관한…이해를…확장하고,…호텔…인공지능…시스템…도입…환경에서…종업원이…지각하는…조직적…

지원…정도가…중요한…역할을…하고…있음을…확인하였다.…따라서…이…연구는…인공지능…시스템을…도입했거나…도입을…계획하는…호텔…

조직에…효과적인…인적…관리…전략을…개발하는…데에…학술적,…실무적…시사점을…제시하고자…한다.

호텔인공지능시스템에 대한 종업원의 양가적 인식과 
사용자 저항의 영향관계 : 조직적 지원의 조절효과
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01.서론

- 1) 연구배경

02.이론적배경

- 1) 직무요구-자원 모형(job demand-resource model: JD-R 모형)

- 2) 전환비용및전환이익

- 3) 사용자저항

03.연구방법

- 1) 연구모형및연구가설

- 2) 자료수집

2목차

04.분석

- 1) 분석결과

05.결론

- 1) 연구결과토의

- 2) 연구시사점

- 3) 연구한계점및향후연구방향

한국지식경영학회추계학술대회

호호텔텔인인공공지지능능시시스스템템에에대대한한종종업업원원의의양양가가적적인인식식과과사사용용자자저저항항의의
영영향향관관계계 조조직직적적지지원원의의조조절절효효과과

경희대스마트관광원윤진희

2023.12.12.
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①기존의호텔인공지능연구의한계

- 호텔기업이혁신기술을받아들이는핵심동기는서비스의본질인고객만족도극대화(Tuomi et al., 2021)

➔기존의호텔인공지능시스템 관련문헌은대부분소비자와기업의관점에서조사(Cai et al., 2022; 리시위안외, 2021; 이주미, 정남호, 2021; 진진희, 조민호, 2022),

이에반해직원의관점에서의연구는상대적으로부족한편(Liang et al., 2022)

- 특히호텔은인적서비스의 의존도가높은산업으로, 인공지능이인간을대체할수없는영역이존재

- 인간직원이제공할수있는따뜻한환대와감정은대체하기 어려우며(DataHunt, 2023), 특히이해관계를 바탕으로중요한결정이필요한상황에서는

인공지능이인간의역할을완전히대신하기어려움➔종업원관점의연구의필요성

②호텔인공지능시스템에대한종업원의관점은양가적으로나타남

- 호텔분야에서새로운기술의도입은직원들의업무생산성을향상시켜긍정적인인식을유발하지만,

반대로고용위협으로인식되기도하며이는기술도입에대한저항으로이어질수있음(Brougham & Haar, 2018)

➔즉, 호텔종업원은인공지능시스템에대해상반된인식을가질수있으며, 이는사용자저항에영향을미친다는것을의미

- 그러나종업원의시각에서진행된연구들은주로업무소진, 이직의도와같은한정된측면만을다루고있다는한계를가짐

(Li et al., 2019; Chui et al., 2015; Brougham & Haar, 2018)

- 1) 연구배경

서론

▪ 차산업혁명시대 인공지능의중요성이지속적으로증가 ➔➔ 전세계적으로다양한산업분야에서발전

- 서비스 산업에서 인공지능 시스템은 서비스자동화 혁신의 핵심이 되어 빠르게 확산

- 인공지능시스템의 도입은 생산성 향상, 서비스 최적화, 인건비 절감 등의 장점을 가짐(Wu & Cheng, 2018).

- 서비스 중점 산업인 호텔에서도 마찬가지이며, 특히 서비스 전달과정에 있어 인공지능을 기반으로 한시스템과 로봇이 활발히 도입되고 있음

▪ 인공지능시스템은호텔의주요서비스제공자역할을수행함

- 인공지능 기반 자동화 시스템 및로봇은 직원의 노동력을 지원 또는 대체하며 호텔의 주요 서비스 제공자 역할을 수행함

- 이렇듯 인공지능 시스템의 도입으로 종업원은 직무 변화를 겪게 되었으며(Vatan & Dogan, 2021), 이에 대한 긍정적 또는 부정적 인식이 생성됨

- 직무 변화에 직면한 종업원을 지원하기 위해 호텔 기업은 종업원과 인공지능 시스템의 협업관계를 이해하는 것이 중요해짐

- 1) 연구배경

3서론
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• JD-R 모형은모든조직적상황에서나타나는직무관련상태를이해하기위해

직무요구와직무자원을제안

• 개인의경험과행동에영향을주는주요요소인 '직무요구'와 '직무자원'으로

구분하고, 이두가지요소를검토하여직무스트레스요인과동기요인을

파악함으로써직무환경을개선하는것을목표로한다(Demerouti et al., 

2001)

직무요구 자원모형 모형 Schaufeli & Bakker(2004)

- 1) 직무요구-자원모형(job demand-resource model: JD-R 모형)

6이론적배경

직무요구 l신체적, 심리적스트레스 요소(업무과부하, 예기치않은업무, 대인갈등등)

• 업무수행과관련하여종업원이압박감을느끼는모든요구사항이직무요구에해당

• 과도한직무요구가지속되면조직구성원의성취감을저하시켜업무동기를상실시키며, 조직참여와정서적헌신도를낮출수있다 (bakker et al., 2003)

• 이는종업원의성장, 학습, 목표달성을방해하며, 조직원스스로가직무요구를효과적인성과달성을제한하는제약으로인식할수있다 (Cavanaugh et al., 2000)

직무자원 l 직무수행의모든측면에서제공되는자원등

• 환경자원(조직의지원, 조직의분위기, 사회적규범등)과개인자원(긍정적인개인가치, 성격특성, 전문기술등)이이에해당한다 (Hobfoll, 2002)

• 종업원이인식하는높은수준의직무자원은직무스트레스를감소시키는데도움을주지만, 낮은수준의직무자원은부담이누적되어스트레스를더욱빠르게증가시킬수있다 (Crawford et al., 2010)

③호텔인공지능시스템도입시조직적지원의중요성

- 종업원과인공지능시스템 간의공존을위하여지속적인교육및기술지원을제공함으로써건전한고용관계를촉진하는것이중요

(Madden et al., 2015)

- 직원의충성심및조직헌신등은조직적지원수준과긴밀한관련이있음(Brougham & Haar, 2018).

➔인공지능시스템에 대한종업원의상반된인식은조직의지원정도에따라차이가있을것으로예상

호텔환경에서인공지능시스템에대한종업원의인식을긍정적측면인전환이익과부정적측면인전환비용으로

구분하여상상반반된된인인식식을을밝밝히히고고, 이러한인식이사용자저항행동에미치는영향을살펴보고자함

AI 인식과전환이익및전환비용에대한조조직직적적지지원원의의조조절절효효과과를를제제시시함으로써실무적시사점을제공하고자함

- 1) 연구배경

5서론

연구목적
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- 2) 전환비용및전환이익

8이론적배경

• 전환비용과전환이익은관광및환대산업에서 AI 기반시스템과로봇이도입에따른종업원의인식을살펴볼수있는매우중요한개념

• 종종업업원원은은전전환환비비용용을을인인식식하하여여조조직직변변화화에에대대한한불불확확실실성성이이나나불불안안감감을을경경험험((CChheenn && HHiitttt,, 22000022)),, 이이는는직직무무스스트트레레스스요요인인으으로로작작용용할할수수있있음음

➔호텔종업원이 AI를인식하고이에대한전환을경험할때, 기존의업무방식을변경하고새로운시스템을습득하는과정에서일시적으로높은

전환비용과불안감이발생할수있음을의미

• 그그러러나나직직무무요요구구는는반반드드시시스스트트레레스스요요인인으으로로만만제제시시되되는는것것은은아아니니며며,, 직직무무요요구구가가동동기기요요인인으으로로도도이이어어질질수수있있음음(Liang et al., 2022)

➔호텔 AI 시스템도입환경에서종업원의전환이익은동기요인으로설명될수있으며, 궁극적으로호텔조직에종업원의생산성향상과더불어

자동화된프로세스를통해고객에게더높은수준의개인화된경험을제공할수있음

▪ 동기요인

- 시스템 전환 시나타나는 긍정적인 영향(Liu et al., 2019)

- 새로운 시스템 또는 서비스로 변경하거나 전환함으로써 발생하는 이익을 의미

전환이익

▪ 스트레스요인

- 조직이나 개인이 한시스템에서 또다른 시스템으로 전환하거나 변경하는 과정에서 발생하는 비용

(Kim & Kankanhalli, 2009)

- 새로운 기술을 습득하고 적응하는 데필요한 시간, 노력, 자원을 의미

전환비용

▪ AI인식(atificial Intelligence awareness)은조직 구성원이 현재 자신의 업무가 미래에 AI로 대체될 수있다고 인식하는 것으로 정의 (Liang et al., 2022)

▪ JD-R 모형에 따르면 어려운 업무, 고강도 작업량, 성과 압박과 같은 상황은 모두 직무 요구사항에 해당 (Demerouti et al., 2004).

이러한 맥락에서 AI 인식은 직원의 직무요구로 간주될 수있음

▪ 그러나 AI 인식이 직원에게 항상 부정적인 영향을 미치는 것은 아니다. (Ding., 2021)에따르면

직원들이 AI 시스템을 도전요소로 인식하면 높은 수준의 업무 몰입도와 성과를 창출할 것이라고 제안

▪ AI 인식은 이중 경로를 통해 나타날 수있음을 보여줌 (Liang et al., 2022)

▪ 조직적 지원(organizational support)은 조직 내에서 개인이나 그룹의 성과와 효율성을 향상시키기 위해 제공되는 모든 지원을 의미(Eisenberger et al., 1986)

▪ 조직 구성원들로 하여금 직무 수행에 대한 책임감을 높이고, 조직 내에서 자신의 노력에 대한 가치를 제공

▪ JD-R 모형에 따르면 직무자원은 직무요구와 상호작용하면서 직원들의 성장과 개인적 발전을 촉진하며,

직무 수행에서 발생하는 심리적, 신체적 비용을 완화시키는 역할 (Bakker & Demerouti, 2007)

- 1) 직무요구-자원모형(job demand-resource model: JD-R 모형)

7이론적배경

직무자원으로써조직적지원

직무요구로써 인식
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- 1) 연구모형및연구가설

10연구방법

연구모형

- 3)사용자저항

9이론적배경

◆ 이러한사용자저항은조직과충돌을일으키는부정적인측면으로만보일수도있지만, 구현중인시스템의약점과개선점을파악할수있도록하여

최적의환경을조성하는데도움을제공(Ferneley & Sobreperez, 2006)

◆ 이러한사용자저항을이해하고관리하는것은조직내새로운시스템구현의성공을위해매우중요한요소

➔ 이연구에서는사용자저항을종속변수로설정하여,,호텔인공지능시스템에대한종업원의양가적인식인전환비용및전환이익과의영향관계를검토

새로운기술,시스템,변화등을받아들이거나채택하는과정에서사용자들이느끼는거부,불편또는반대의감정을의미 (Saga & Zmud, 1994)

• 사용자저항은단순히혁신에대한부정적인태도를나타내는것이아니라, '혁신을주도하는변화에대한저항'을의미 (Ram, 1987)

➔사용자가변화를직면할때심리적균형상태가불안정해지고이에대처하기위한발생하는심리적인과정

• 혁신저항은수용과확산에대한단순한반대개념으로보는것이아니라, 혁신에대한태도의개념으로이해되며, 

저항이극복되어야비로소혁신의수용이가능해진다는것

• 사용자는조직의환경또는대상과상호작용을통해위험을인지하고, 태도를형성하여저항행동으로이어짐 (Lapointe and Rivard, 2005)

• 사용자저항은조직내에서새로운정보시스템인프라나비즈니스프로세스를적용하고자할때고려되어야할중요한요인 (Gibson, 2004)

• 사용자저항의중요성에도불구하고, 최근의연구는대부분사용자개인의관점에서진행되었으며,

조직내도입된신규기술에대한직원의저항행동을이해하기에는한계가존재(Huang et al., 2021)

- 기존연구: 공유차량(Valor, 2020), 스마트의류(Ju & Lee, 2020), 전자책(Kim et al., 2020), 모바일지갑(Leong et al., 2020) 등
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- 2) 자료수집

12연구방법

▪ 데이터수집및측정
- 2022년 4월에사전조사를진행하여, 설문의구성과가독성, 문항 내용의타당성을확인

- 본설문조사는 2022년 5월일주일동안진행

- 사용된모든변수는리커트(Likert) 5점척도를사용하여측정

(1점: 전혀그렇지않다, 5점: 매우그렇다)

▪ 중국의온라인조사업체 'DADA설문조사'를활용
- 중국호텔이다양한인공지능시스템을가장적극적으로활용하고있는것으로알려져있어

본연구의표본의틀로적합(조선일보, 2020)

▪ 실제로호텔에서인공지능시스템을활용한업무를경험한종업원들을

대상으로설문진행
- 불성실한응답을제거하여총 322부의유효한설문지를확보

▪ 측정문항은선행연구로부터도출된문항들을채택하거나, 

현재연구의맥락에맞게수정하여사용
- AI 인식 4문항, 조직적지원 3문항, 전환비용 4문항, 전환이익 4문항, 사용자저항 4문항으로구성

연구가설

- 1) 연구모형및연구가설

11연구방법

가설 1. 호텔종업원의 AI 인식은전환비용에정(+)의영향을미칠것이다.

가설 2. 호텔종업원의 AI 인식은전환이익에정(+)의영향을미칠것이다.

가설 3. 호텔종업원의 전환비용은사용자저항에정(+)의영향을미칠것이다.

가설 4. 호텔종업원의 전환이익은사용자저항에부(-)의영향을미칠것이다.

가설 5-1. 호텔종업원의 AI 인식과전환비용의영향관계는조직적지원에의해조절될것이다.

가설 5-2. 호텔종업원의 AI 인식과전환이익의영향관계는조직적지원에의해조절될것이다.
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- 1) 분석결과

14실증분석

구조모형및가설검정

- 1) 분석결과

13실증분석

표본의인구통계학적특성 측정모형신뢰성, 타당성분석
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- 1) 분석결과

16실증분석

위계적 회귀분석 사용 (독립변수 → 조절변수 → 상호작용변수 순서로 변수를 모델에 추가)

회귀모형

1단계(F=248.674, p<0.01),

2단계 (F=196.208, p<0.01),

3단계(F=159.819, p<0.01)에서 모두 통계적으로 유의한 결과

회귀모형의설명력(R2)은

1단계에서 43.7%(Adj. R2 43.6%), 

2단계에서 55.2%(Adj. R2 54.9%), 

3단계에서 60.1%(Adj. R2 59.7%)

회귀계수의유의성검증결과

1단계에서 AI 인식(β=-0.661, p<0.01)은 부(-)적으로 유의한 영향

2단계에서는 조직적 지원(β=0.454, pp<0.01)이 전환비용에 정(+)적으로 유의한 영향

3단계에서는 상호작용 변수가 정(+)적으로 유의한 영향(β=0.379, p<0.01).

전환비용 전환이익

모델1 모델2 모델3 모델1 모델2 모델3

독립변수

AI 인식 0.703*** 0.480*** 0.341*** -0.661*** -0.359*** -0.217***

조절변수

조직적지원 -0.335*** -0.147* 0.454*** 0.261***

상호작용

AI인식*조직적지원 -0.370*** 0.379***

R2 0.494 0.556 0.603 0.437 0.552 0.601

(Adjusted R2) 0.492 0.553 0.600 0.436 0.549 0.597

F-value 312.400*** 199.894*** 161.332*** 248.674*** 196.208*** 159.819***

△R2 0.062 0.047 0.114 0.050

주: *p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

AI 인식이증가할수록전환이익이감소하는것으로해석

조절효과검증

<가설 5-2>

- 1) 분석결과

15실증분석

위계적 회귀분석 사용 (독립변수 → 조절변수 → 상호작용변수 순서로 변수를 모델에 추가)

회귀모형

1단계(F=312.100, p<0.01), 

2단계 (F=199.894, p<0.01), 

3단계(F=161.332, p < .01)에서 모두 통계적으로 유의한 결과

회귀모형의설명력(R2)은

1단계에서 49.4%(Adj. R2 49.2%), 

2단계에서 55.6%(Adj. R2 55.3%), 

3단계에서 60.3%(Adj. R2 60%)

회귀계수의유의성검증결과

1단계에서 AI 인식(β=0.703, p<0.01)이 정(+)으로 유의한 영향

2단계에서는 조직적 지원(β=-0.335, p<0.01)이 전환비용에 부(-)적으로 유의한 영향

3단계에서는 상호작용 변수가 부(-)적으로 유의한 영향(β=-0.370, p<0.01)

전환비용 전환이익

모델1 모델2 모델3 모델1 모델2 모델3

독립변수

AI 인식 0.703*** 0.480*** 0.341*** -0.661*** -0.359*** -0.217***

조절변수

조직적지원 -0.335*** -0.147* 0.454*** 0.261***

상호작용

AI인식*조직적지원 -0.370*** 0.379***

R2 0.494 0.556 0.603 0.437 0.552 0.601

(Adjusted R2) 0.492 0.553 0.600 0.436 0.549 0.597

F-value 312.400*** 199.894*** 161.332*** 248.674*** 196.208*** 159.819***

△R2 0.062 0.047 0.114 0.050

주: *p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

AI 인식이증가할수록전환비용도증가하는경향

조절효과검증

<가설 5-1>
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<AI 인식과전환비용간조직적지원의조절효과>

<AI 인식과전환이익간조직적지원의조절효과>

• 호텔직원은조직적지원을낮게인식하는경우, 전환비용을높게인식하고, 전환이익을낮게인식한다는것

• 이는호텔인공지능시스템도입시종업원은낮은조직적지원에만민감하게반응한다는것을시사

• 이러한결과는호텔에서인공지능시스템을도입할때, 

제공되는조직적지원이종업원에게높게인식되면전환비용과전환이익에큰영향을미치지않지만, 

조직적지원이낮게인식된다면

종업원들의전환비용과전환이익에민감하게반응할가능성이높다는것을시사

- 1) 분석결과

18실증분석

조절효과검증 : 단순기울기분석

따라서 호텔에서인공지능시스템을도입할때에조직적지원이매우중요함알수있음

어떠한조건에서상호작용효과가나타나는지를구체적으로설명하기위해, 단순기울기분석을실시하여각조건하의조절효과유의성을확인

이때조직적지원의응답값의평균값인 3.803을기준으로하여조직적지원이높은그룹과낮은그룹으로나누어분석

<AI 인식과전환비용간조직적지원의조절효과>

조직적지원이낮은그룹에서 AI 인식이증가할수록

전환비용이더욱높아지는양상

<AI 인식과전환이익간조직적지원의조절효과>

조직적지원이낮은그룹에서 AI 인식이증가할수록

전환이익이더욱낮아지는양상

- 1) 분석결과

17실증분석

조절효과검증 : 단순기울기분석
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• 전환비용은사용자저항에정의영향을미치며,전환이익은사용자저항에부의영향을미치는것을확인

• IS프로젝트구현에서사용자저항은전환비용에따라긍정적인영향을받지만

전환이익에따라부정적인영향을받는다는선행연구 (Liu et al., 2019)의결과와일치

• 호텔종업원은호텔에서 AI 시스템이도입에대한전환비용을높게인식한다면높은저항행동으로이어질수있다는것을의미

둘째

- 1) 연구결과토의

20결론

• 직무요구인 AI인식과전환비용및전환이익의관계에서직무자원인조직적지원의조절효과가유의하다는결과가도출

• 조직적지원을높게인식하는집단은 AI인식이높아짐에도불구하고전환비용은낮아지고,전환이익은높아지는경향

→ 이는직무요구인 AI 인식을매우효과적으로조절한다는것을의미

• 특히주목해야할점은 AI인식과전환비용및전환이익간의조절효과가조직적지원을낮게인식하는집단에게훨씬두드러지게나타난다는것

→ 즉, 호텔에서새로운 AI 시스템을도입할때조직적지원은없어서는안될매우필수적인요소라는것으로해석가능

셋째

- 1) 연구결과토의

19결론

• 현상유지편향이론적용

→ 가설 2가기각되어, 선행연구(Liang et al., 2022)와는다른결과가도출됨

→ 그이유로는

1) AI 시스템으로전환하는것에대한불확실성

- 이러한결과는현상유지편향(status quo bias) 이론으로설명될수있는데, 현상유지편향은 새로운변화나선택대안에대한불확

실성과불안감으로인해현재상태를유지하려는인간의경향을말함(Samuelson and Zeckhauser, 1988)

- 새로운기술도입은종종불안감과불확실성을 초래할수있다. 종업원이 AI 기술의도입에대해자신의역할이나미래에대한불

확실성을느낄경우, 전환이익을낮게평가할수있음

2) 전환에대한조직의관리부족

- 새로운기술도입에대한적절한교육과지원이제공되지않는다면, 종업원은 기존방식을유지하는것이더편한선택으로느낄

수있다. 이에따라전환과정에서의 불안을높이고전환이익을 낮게평가할수있다. 이러한추론은, 낮은조직적지원은전환이익

을더욱부정적으로조절한다는 가설5-2의결과가뒷받침

첫째
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- 3) 연구한계점및향후연구방향

22결론

▪ 호텔에서인공지능시스템의도입으로인한전환비용과전환이익이개인차원인지조직차원인지가명확히사전에정의되지않아

결과를해석하는데유의가필요

➔ 향후에는응답자가종업원과같은분석단위가개인이더라도응답자가개인차원의이익인지, 조직차원의이익인지명확히설명하고조사할필요

▪ 연구에서사용된표본추출법은성별을할당한후편의표본추출법으로수행하였는데연구결과의일반화에영향을줄수있음

▪ 이연구는중국알리바바의타오바오사이트에서제공하는업체를활용하여데이터를수집하여분석하였으나

해당업체가얼마나공신력이있는지확인하기가어려움

➔향후연구에서는공신력이확인된업체를활용하여다양한국가의데이터를수집하여결과를검증하고

이들의차이를분석한다면더욱다양한시사점을도출할수있을것으로예상

- 2) 연구시사점

21결론

▪ 호텔 AI 시스템도입에따른종업원의인식을직무요구-자원(JD-R) 이론맥락에서제시하고 실제영향력을 검증

→ 기존 JD-R 모형을 사용한 연구에서는 결과 행동으로 만족과 성과를 주로 보았다면, 이 연구에서는 사용자 저항을

결과 행동으로 설정하여, 인공지능시스템이라는 새로운 기술에 대한 인식과 행동을 저항 맥락에서 살펴봄

▪ 호텔종업원의 AI 시스템인식및사용자저항과관련된연구를심화

▪ 조절효과 검증을통해, 직무요구인 AI 인식과전환비용및전환이익의관계에서

직무자원인 조직적지원의조절효과를 조사함으로써 조직적지원의역할을더욱강조

▪ 호텔조직은종업원이인지하는 전환비용을 최소화하는전략을개발하고실행하는 것이중요

→ 예를 들어 본 연구에서 조사한 ‘인공지능 컨시어지 로봇’, ‘스마트폰을 이용한 객실 출입’,

‘인공지능시스템을 이용한 음성인식 객실 컨트롤’, ‘안면인식 체크인 키오스크’ 등의

인공지능시스템의 도입으로 인해 종업원들이 스트레스를 받을 수 있으므로

해당 기술을 어떻게 사용하는지에 대한 충분한 교육과

해당 기술의 도입으로 인해 종업원의 업무가 변경될 때 기존의 업무가 무엇인지 살펴보아야 함

학술적시사점

실무적시사점



좌장 : 윤혜정 이화여대 교수

디지털플랫폼 
가치창출 전략

Track 4-4

비상업적 소셜 미디어 인플루언서의 

지속 팔로우에 대한 실증적 연구

윤혜정* (이화여대), 조은옥 (우아한형제들), 안재영, 맹윤호 (연세대)

_

유튜버 마커팅에서의 뒷광고 논란이 소비자의 

불매 의도에 미치는 영향

시함*, 왕밍 (순천향대)

_

인플루언서  스폰서십 공개에 대한 소비자 태도 분석 :  

인플루언서 마케팅에서 제품 관여도와 브랜드 인지도의 역할

왕문준*, 최재원 (순천향대)

* : 발표자
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조은옥………
우아한형제들…

-

윤혜정……
이화여자대학교

-

안재영……
연세대학교

-

맹윤호……
연세대학교

소셜…미디어…플랫폼은…사람들에게…일상의…일환으로…자리매김하며…전…세계적으로…상호작용과…콘텐츠…소비를…형성하고…있다.…특

히…인스타그램,…유튜브,…틱톡,…트위터와…같은…플랫폼에서…소셜…미디어…인플루언서(SMI:…Social…media…influencer)의…부상은…개인

들이…상당한…팔로워와…영향력을…얻게…만들어…주었다.…대부분의…많은…인플루언서들이…브랜드…중심의…콘텐츠(상업적…콘텐츠)로…

전환하는…반면에,…일부의…SMI는…순수…목적의…콘텐츠(비상업적…콘텐츠)를…유지하고…있다.

때문에…소셜…미디어…플랫폼…관리자들은…상업적으로…계정을…운영하는…인플루언서…뿐만…아니라,…비상업적으로…콘텐츠를…운영햐

는…인플루언서들도…중요하게…고려해야…한다.…비상업적으로…운영되는…인플루언서는…자신의…의견이나…취향을…중시하며,…콘텐츠

의…다양성을…제공함으로써…플랫폼…사용자들의…신뢰를…구축하는…데…기여한다.…그러므로…이러한…인플루언서들은…더…많은…사용자

들을…해당…플랫폼에…유입시키며,…새로운…사용자들을…끌어들이는…데…도움이…된다.…이러한…이유로…광고나…스폰서십에…의존하지…

않고…비상업적인…목적으로…개인이…운영하는…인플루언서들의…계정을…팔로우하는…이유를…실증적으로…규명하는…것이…중요하다.

이에…본…논문은…특정…소셜…미디어…플랫폼에서…비상업적…목적으로…활동하는…인플루언서를…팔로우하는…동기에…대한…연구에…중점

을…두고…있으며,…특히…인스타그램…개인…크리에이터(IIC:…Influence…instagram…creator)를…타겟으로…하였다.…연구…질문을…해결하기…

위해…혼합…방법론을…활용하여…사용자의…지속적인…팔로우…의도에…영향을…미치는…요소를…가설화하고…이를…검증하였다.…선행…문

헌…검도에…이어…심층…인터뷰와…토픽…모델링을…통해…인스타그램…지속…팔로우에…영향을…주는…새로운…요인을…탐색하여…콘텐츠…특

성(가치성,…관련성,…참신성,…심미성,…유희성,…통일성,…최신성),…크리에이터…특성(신뢰성,…매력도,…인지도)…그리고…플랫폼(인스타그

램)…특성(상호작용)을…도출하였다.…이후…선별된…영향…변수를…S-O-R…프레임워크에…적용하여…연구…모델을…개발하고…가설을…검

증하기…위해…온라인…설문을…수행하였다.

가설…검증…결과…관련성,…신뢰성,…상호작용은…지각된…유용성에…영향을…주었으며,…유희성,…통일성,…매력도,…인지도는…지각된…즐거

움에…유의미한…영향을…주었다.…또한,…상호작용은…사회적…존재감에…영향을…주었으며,…지각된…유용성과…사회적…존재감은…지속적…

팔로우…의도에…영향을…주지…않았고,…지각된…즐거운만…유의미한…영향을…주었다.

본…연구의…결과가…비상업적…목적으로…활동하는…개인…인플루언서를…팔로우하는…동기에…대한…세부적인…이해뿐만…아니라,…틱톡,…

비상업적 소셜 미디어 인플루언서의 
지속 팔로우에 대한 실증적 연구
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핀터레스트와…같은…이미지…중심…플랫폼에…적용…가능한…프레임워크를…제공한다.…또한,…계속…변화하는…소셜…미디어…환경에서…사

용자…참여를…유지하고…향상시키기…위한…크리에이터와…플랫폼…관리자를…위한…가이드로…작용할…것이다.
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4

크리에이터가플랫폼의경쟁력이된
오늘날의소셜미디어

• 양질의콘텐츠와그콘텐츠를 만드는
크리에이터를 확보하는것이주요과제가됨

• 유저를자사소셜플랫폼에묶는락인(Lock-in)효과

1. Introduction: Research Necessity

크리에이터확보및생태계조성에적극적으로움직이는소셜미디어기업들
무한경쟁에들어간소셜미디어의플랫폼경쟁력확보를위해

크리에이터유치가매우중요해졌으며, 이것이플랫폼활성화로이어짐

• 크리에이터이코노미? 크리에이터가 자신의창작물을
기반으로수익을만드는산업전반

• 크리에이터의 활동을지속가능하게하는기반

“크리에이터이코노미“가
1,000억달러시장으로성장중

크리에이터콘텐츠로
유저의플랫폼내
체류시간증가

수익배분으로
크리에이터유치및
지속적콘텐츠확보

유저와크리에이터기반은
소셜플랫폼에게

광고주유치와수익으로이어짐

1. Introduction: Research Motivation

출처: 와이즈앱(2022.8월)출처: 모바일인덱스(2022.10월)

소셜미디어경쟁에서가장우수한플랫폼으로확인되는인스타그램

3

• 국내 SNS ・ 커뮤니티앱부문앱월간활성이용자(MAU) 18,912,201명으로 1위
(22년 7월구글플레이스토어・애플 앱스토어 합산)

• 유저들이많은시간을보내는앱으로, 월간총 1억 7천만시간이인스타그램에서사용되는중

• 연령에관계없이가장많이사용하는 SNS로 10대부터 40대까지, 50대를제외하고전연령대가인스타그램을 1순위로이용
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6

1. Introduction: Research Necessity

팔로워수기반영향력에따라
여러인플루언서로구분되는 크리에이터

인플루언서가 된크리에이터는
유저의인지, 행동에까지영향을미치고있음

‘크리에이터’ 육성에있어주요한지표, 팔로워수
팔로워수는크리에이터의역량과콘텐츠파워를보여주는주요지표로,

수치가높아질수록인플루언서로서 유저들에게 영향력을미침

1. Introduction: Research Necessity

5

소셜플랫폼 크리에이터생태계프로그램 상세

유튜브
유튜브파트너프로그램

• 유튜브, “크리에이터가 성공해야 우리가 성공한다”라는 비즈니스 모델 바탕으로 2008년운영 시작
• 자격요건 충족 시크리에이터와 수익을 공유하고 지원하는 프로그램

인센티브프로그램 • 숏폼 영상(쇼츠) 크리에이터에게 1억달러 지원

틱톡

틱톡파트너크리에이터

• 2021년부터교육, 패션, 푸드, 운동 등 13개카테고리 전문 크리에이터 발굴 및 성장 지원
• 1만명 팔로워를 보유하고 5편이상 영상을 올린 크리에이터 기준, 

월미션 달성시 카테고리별 순위에 따라 상금 지급, 성장을 위한 집중케어, 신기능 우선사용기회, 
틱톡 광고 및협찬 파트너 선정 등혜택 제공

크리에이터펀드조성 • 2021년 8월부터 2022년까지전세계 크리에이터에 20억달러 지원하는 펀드 조성

틱톡크리에이터마켓플레이스 • 크리에이터와 광고주 직접 연결이 가능한 공식 인증 MCN 시스템 도입

트위터 슈퍼팔로우및후원하기기능 • 유료 구독자 대상 크리에이터 독점 콘텐츠를 제공하는 수익창출 기능 테스트 중

메타

• 페이스북
• 인스타그램

메타크리에이터비즈니스스쿨
크리에이터스 오브투모로우 캠페인

• 2022년 7월부터, 인스타그램의 여러 서비스를 활용해
콘텐츠를 만들고 있는 크리에이터 발굴 및지원 시작

인센티브프로그램 • 숏폼 영상(릴스), AR콘텐츠 크리에이터에게 10억달러 지급

‘크리에이터’ 유치및육성경쟁에합류한인스타그램
2022년중순부터크리에이터생태계조성을위한활동을시작했으며,

경쟁플랫폼에비해비교적늦게합류
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2. Theorical Background: Instagram Creator

인스타그램
• 인스타그램은 이미지와짧은영상을기반으로 하는소셜미디어
• 긴길이의영상콘텐츠들이주력인유튜브와 달리소비자들의 직관적이고즉각적인반응을이끌어낸다(전지혜, 2016).

• 인스타그램계정팔로우를통해유저는해당계정이올리는이미지, 영상등의최신콘텐츠를 지속적으로볼수있다.

크리에이터
• 크리에이터는 소셜네트워크 서비스를플랫폼으로주로활용하며디지털시대미디어시장의새로운콘텐츠공급원이다(오동일, 2016).

• 기존의전통적인미디어가다루는분야(게임, 음악, 스포츠, 먹방, 쿡방, 뷰티, 라이프, 취미, 토크, 유머, 시사, 정보등) 뿐만아니라
일상속에서쉽게접할수있는소재들을포함한다양한장르의콘텐츠를발굴하고구현함으로써
사용자들에게 많은재미와흥미를전달한다(오동일, 2016).

인스타그램크리에이터
• 인스타그램을 기반으로활동하는크리에이터로 다양한주제로인스타그램계정을운영하며관련콘텐츠를제작한다.
• 계정메인이자팔로워들의화면에노출되는 ‘피드‘에게시되는이미지와사진, 짧은동영상콘텐츠인 ‘릴스‘, 

24시간동안노출된후삭제되는 ‘스토리’, 실시간방송 ‘라이브‘, 긴길이의영상 ‘IGTV’ 등
인스타그램이 제공하는기능을통해다양한형태의사진, 영상기반콘텐츠를업로드한다.

8

 인스타그램크리에이터의개념

연구질문1: 팔로우의도에영향을줄수있는비상업적개인인스타그램의특성요인은무엇일까? 
연구질문2: 도출된요인중팔로우의도에유의미한영향을미치는것은무엇일까?

다수의팔로워를가진인스타그램 비상업적개인크리에이터계정의특성요인들을탐색하고,
그중어떤요인이팔로우의도에영향을주는지를실증적으로 확인하고자 함

1. Introduction: Research Question

7

연구목적
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2. Theorical Background: S-O-R Framework

[그림] S-O-R(Stimulus-Organism-Response) 프레임워크

• 개인에대한다양한심심리리적적인인자자극극들이개인의심리적상태에영향을미쳐유유기기체체를를형형성성하고

결과적으로개인에대한자극이개개인인의의행행동동반반응응을끌어낸다는이론(Mehrabian & Russell, 1974).

• SNS 인플루언서에대한이용자의심리적반응을밝히는등, 

온라인상의다양한분야에서이용자의심리적반응과행동적반응을밝히는이론으로사용(유로 2020).

• 기업및브랜드계정연구에활용된 ‘이용과충족이론‘은욕구가충족되지않은결핍을채우기위해미디어를이용한다고가정하지만, 

S-O-R은 다양한외부환경에대한자극을고려하기때문에소셜미디어및온라인상의유저행동을밝히는데유의미한모델

Stimulus Organism Response

Input Process Output

10

 S-O-R 프레임워크소개및개념

9

연연구구대대상상
연연구구제제목목
및 연구자

도도입입이이론론
및 기법

변변수수

브브랜랜드드
인인스스타타그그램램

인인스스타타그그램램 브브랜랜드드 계계정정 이이용용
동동기기가가 이이용용 만만족족과과 지지속속적적 이이용용
의의도도에에미미치치는는영영향향
김린아, 한은경. (2016)

이용과
충족이론, 
몰입이론/ 
설문조사

사회적상호작용, 정보획득, 
이용의유용성, 이용의
즐거움, 브랜드호감, 이용
만족, 지속적이용의도

브브랜랜드드
인인스스타타그그램램

럭럭셔셔리리 패패션션 브브랜랜드드 인인스스타타그그램램
계계정정 이이용용 동동기기가가 소소비비자자 몰몰입입 ,,
즐즐거거움움,, 구구매매의의도도에에미미치치는는영영향향
이 은 정 , Bibigul Baltabaveva.
(2021)

이용과
충족이론, 
몰입이론 / 
설문조사

정보적, 유희적, 사회적, 
연령, 몰입, 즐거움, 
구매의도

브브랜랜드드
SSNNSS

브브랜랜드드 SSNNSS 몰입이 브랜드
충성도에 미치는 영향
김철완, 최지호, 문연희. (2012).

설문조사
상호작용성, 정보제공성, 
브랜드명성, 유희성, 브랜드
충성도

기기업업
SSNNSS

관관광광산산업업의의 SSNNSS 마마케케팅팅 활활동동이이
브브랜랜드드 인인지지도도,, 브브랜랜드드 이이미미지지,, 기기업업
이이미미지지및및구구매매의의도도에에미미치치는는영영향향
박정우, 송필수. (2015).

설문조사
SNS 마케팅활동, 브랜드
인지도, 브랜드이미지, 기업
이미지, 구매의도

연연구구대대상상
연연구구제제목목
및 연구자

도도입입이이론론
및 기법

변변수수

유유튜튜브브
실실시시간간방방송송

유유튜튜브브 실실시시간간 방방송송 시시청청자자의의
지지속속시시청청 및및 유유료료후후원원 의의도도에에 영영향향을을
미미치치는는 요요인인:: SS--OO--RR 프프레레임임워워크크를를
기기반반으으로로
권지윤, 양선욱, 양성병(2022)

S-O-R 
프레임워크
/설문조사

가치성, 관련성, 충실성, 
참신성, 신뢰성, 전문성, 
매력도, 인지도, 상호작용, 
시청제약, 희소가치, 
지속시청의도, 
유료후원의도

유유튜튜브브
크크리리에에이이터터
콘콘텐텐츠츠

유유튜튜브브의의 11인인 미미디디어어 콘콘텐텐츠츠 특특성성이이
몰몰입입과과 만만족족도도,, 지지속속적적 이이용용의의도도에에
미미치치는는영영향향:: 개개인인성성향향의의조조절절효효과과를를
중중심심으으로로권미경(2020)

설문조사

소통성, 창의성, 전문성, 
유희성, 개인성, 광고성, 
시청자의몰입도, 
만족도, 지속적이용의도

유유튜튜브브
크크리리에에이이터터
콘콘텐텐츠츠

유유튜튜브브 11인인 미미디디어어의의 콘콘텐텐츠츠와와
크크 리리 에에 이이 터터 특특 성성 이이 만만 족족 ,,
지지속속시시청청의의도도 및및 구구매매의의도도에에 미미치치는는
영영향향
조범신, 남상민(2022)

설문조사

정보성, 오락성, 
상호작용성, 친근성, 
전문성, 신뢰감, 만족, 
지속시청의도, 구매의도

틱틱톡톡
콘콘텐텐츠츠

짧짧은은 동동영영상상 틱틱톡톡 ((TTIIKK TTOOKK)) 의의
만만족족도도 및및 사사용용의의도도에에 영영향향을을 미미치치는는
요요인인에에관관한한연연구구
갈명, 이화행(2021)

기술수용모델, 
이용과
충족이론
/설문조사

이용동기, 유용성, 용이성, 
만족도, 사용의도

기업, 브랜드계정의소셜미디어운영에대한연구 타소셜미디어중심의크리에이터관련선행연구

그동안소셜미디어에대한연구는기업및브랜드계정또는유튜브등을중심으로진행되었으며
’인스타그램’ 의 ‘개인크리에이터’ 측면에서이루어진연구는미흡

2. Theorical Background: Instagram Creator

 인스타그램크리에이터관련연구
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이론적프레임워크
S-O-R(Stimulus-Organism-Response) 

정성적연구(심층인터뷰)
S-O-R에기반한요인도출

정량적연구(토픽모델링)
인스타그램개인크리에이터 계정게시글내

팔로워가남긴댓글의텍스트마이닝을 통한요인추가도출

산출물
인스타그램개인크리에이터 계정

팔로우의도에대한요인별영향검증

방법론

정량적연구(설문조사)
인스타그램개인크리에이터 계정팔로우에

영향을미치는요인파악

요인도출

가설검증

연구모형도출

3. Research Process

12

관련문헌 자극(Stimulus) 유기체(Organism) 반응(Response)

권지윤등 (2022)
영상특성: 가치성, 관련성, 충실성, 참신성
유튜버특성: 신뢰성, 전문성, 매력도, 인지도
실시간방송특성: 상호작용, 시청제약, 희소가치

지각된유용성
지각된즐거움
사회적존재감

지속시청의도
유료후원의도

왕붕정등 (2021) 신뢰성, 전문성, 상호작용성, 매력성
집중
즐거움

구매의도

김효정등 (2016)

인지된경제적혜택
인지된유용성

인지된프라이버시위험
인지된전환비용

긍정적감정
부정적감정

지속사용의도

이태희 (2017) 신속성, 정확성, 경제성, 안전성, 정보성
긍정적감정
부정적감정

재이용의도

11

2. Theorical Background: S-O-R Framework

[표] S-O-R 프레임워크를활용한연구들

 S-O-R 프레임워크를기반으로사용된선행요인

• 다양한온라인기반서비스내의유저행동에대한연구에 S-O-R 프레임워크가사용됨

• 유튜브, 라이브커머스, 모바일간편결제서비스, 온라인쇼핑몰등을주제로한선행연구들이존재
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분분류류 관관련련요요인인 관관련련응응답답 관관련련문문헌헌

콘텐츠
특성

선행연구속
기존요인

가치성
•관심분야에대한정보를지속적으로얻고싶어서팔로우

•관심분야에대한최신트렌드를알수있음

권지윤등(2022)관련성

•나의취향에맞는콘텐츠를업로드하는계정을팔로우중

•글, 사진등을통해접하는내용속에서나의가치관과생각이비슷한계정을선호

•나와코드가맞는콘텐츠가지속적으로올라오는계정이좋음

참신성
•타계정에서는볼수없는내용, 사진, 글을업로드하는계정을선호

•해당계정만의이야기, 개성, 컨셉을담고있는것을선호

인터뷰를통한
신규요인

심미성

•구도가아름다운사진, 잘그린그림등.
눈으로보기에즐겁고아름다운콘텐츠를가진계정을팔로우

•잘연출되었거나, 색감이좋은사진을보는것만으로도만족감이있으며, 
비슷한주제나내용이라면디자인적으로훌륭한콘텐츠를올리는계정을팔로우하고싶어짐

김명지등(2014)

유희성
•출퇴근이나시간이날때마다심심풀이로보기좋다

•개그나위트가담긴콘텐츠를통해재미를느낌
김종기등(2012)

통일성
•일관된주제를업로드하는계정이좋음

•인스타그램계정의피드분위기, 색감, 구도, 컨셉등전체적으로통일성있는계정에호감을느낌
오은해등(2009)

최신성

•업데이트가꾸준히이뤄져활발히운영되는계정을선호

•최근게시물이너무옛날에올려진계정의경우소식을받아볼수없을것이라생각되어팔로우하지않음

•게시글수가어느정도쌓는계정을선호하는데, 그래야어떤계정인지파악할수있기때문임

안선주등(2022)

4. Qualitive Research: In-depth Interview

14

 인터뷰해석

• 개방코딩방법 (Open-coding Method, Newman, 2006)과축코딩을사용
• 파생데이터내에서유사하거나관련된관련응답을분류

항항목목 표표본본수수((명명)) 구구성성비비((%%))

성별
남성 8 38.1%

여성 13 61.9%

총합 21 100%

연령별

10대 1 4.8%

20대 9 42.9%

30대 5 23.8%

40대 5 23.8%

50대이상 1 4.8%

총합 21 100%

하루
인스타그램
이용빈도

30분이하 4 19.0%

1시간 8 38.1%

1시간 30분 3 14.3%

2시간 4 19.0%

3시간이상 2 9.5%

총합 21 100%

4. Qualitive Research: In-depth Interview

13

인터뷰목적

S-O-R 프레임워크에반영할수있는요인도출및

선행연구에서다뤄지지않은요인의추가

인터뷰대상

기업, 브랜드, 연예인계정외

인스타그램개인크리에이터계정을팔로우하고있는

사사용용자자 2211명명을을대대상상으으로로심심층층인인터터뷰뷰를를수수행행

 심층인터뷰진행
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4. Qualitive Research: LDA Topic Modeling

데이터수집목표

선행연구와심층인터뷰에서포착되지않은
잠재적인요인을토픽모델링을통해도출하기위함

데이터수집대상및과정

① 2018년~ 2022년까지 5개년동안인스타그램에서
꾸준히인기가높았던 TOP 10 주제의카테고리선정
(인스타그램리포트및소셜미디어리서치기관자료참고)

②위카테고리에해당하는계정중연예인과기업및브랜드계정을제외한
개인크리에이터중, 팔로워수상위 5개계정을선정

③위에서선정한 50개계정의최근 30개게시물의댓글데이터를크롤링

데이터수집결과

총 63,922개댓글데이터수집

(수집된데이터에서 명사만추출후불용어 28개를제거하는전처리후분석에사용)

16

여행

패션

푸드

동물

교육

피트니스
운동

메이크업
뷰티

인테리어
홈데코

동기부여

일러스트

인스타그램인기
카테고리
TOP 10

 토픽모델링을위한데이터수집

15

4. Qualitive Research: In-depth Interview

 인터뷰해석

분분류류 관관련련요요인인 관관련련응응답답 관관련련문문헌헌

인스타그래머
특성

선행연구속
기존요인

신뢰성
•사기나스팸목적으로계정을운영하는것이아니라실제자신의일상을공유하는계정이어야함

•꾸밈없이솔직한모습을보여주는계정주가좋음

권지윤등(2022)

인지도

•지인이함께팔로우하고있는계정일경우팔로우버튼을누르는것에대한허들이낮아짐

•유튜브, 블로그등타매체에서본계정일경우팔로우하게되며, 
타매체를통해팔로우할만한인스타그램계정을찾는경우도있음

•팔로워수가많은계정일경우팔로우까지이어지곤함

• 개방코딩방법 (Open-coding Method, Newman, 2006)과축코딩을사용
• 파생데이터내에서유사하거나관련된관련응답을분류
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Number of
Topics

Topic 
Group

Topic Keywords & Score

1 유희성 유희성
대대박박((00..118888))++와와우우((00..111133))  ++  힐힐링링((00..009911)) + 소소리리((00..007733))
+한국(0.102)+센트룸(0.102)+가슴(0.089)+만두(0.082) + 마곡(0.065) + 화보(0.043)

2 매력도
여성

크리에이터의매력
최최고고((00..223300))++몸몸매매((00..008866))++스스타타일일((00..008811))  ++  여여신신((00..007766))  ++  미미모모((00..007711))++  피피부부((00..004455))
+아주(0.054)+ 매우(0.054) + 가지(0.051) + 진심(0.048)

3 관련성 식이요법
다다이이어어트트((00..114455)) + 시시간간((00..111100)) +김김밥밥((00..005555))++  에에이이컷컷((00..005500)) + 준준비비((00..004466))
+ 축하(0.112) + 이제(0.094)+ 으뜸(0.090) + 세상(0.090) + 제일(0.051)

4 광고성 공동구매
김김치치((00..440044))  ++  주주문문((00..223311))  ++  언언제제((00..110055))++  공공구구((00..009933)) + 반반찬찬((00..001166))
+ 얼얼마마((00..000022))  +김김장장((00..004488))  + 저번(0.045) + 자주(0.003) + 신아(0.052) 

5 매력도
동물

크리에이터의매력
절절미미((00..448888)) ++  모모델델((00..003311))  ++  찰찰떡떡((00..006677))  ++  요요정정((00..005511))  ++공공주주((00..005511))  
사과(0.132) + 요기(0.097) + 강릉(0.050) + 고기(0.007) + 준비(0.007)

6 관련성 요리관련정보
영영상상((00..223388))  + 마마카카롱롱((00..005533)) + 여여사사((00..116633)) + 레레시시피피((00..115544)) + 도도전전((00..112211))
+ 요요리리((00..005533)) + 음음식식((00..003344))  + 어디(0.121) + 우왕(0.035) + 모습(0.016)

7 상호작용성 안부인사
친친구구((00..008844))  ++  오오빠빠((00..006644)) + 날날씨씨((00..005511)) + 감감기기((00..004400))  ++  저저녁녁((00..003355))
+여기(0.341) + 혹시(0.154) + 아이(0.116) + 렌즈(0.053) + 핑크(0.041)

8 매력도
뷰티

크리에이터의매력
사사배배((00..009977))  ++  메메이이크크업업((00..008888)) + 느느낌낌((00..007733))  + 복복근근((00..006666))  + 분분위위기기((00..005544))
+ 홍대(0.123) + 보라(0.103) + 가을(0.092) + 진짜(0.090) + 겨울(0.079)

4. Qualitive Research: LDA Topic Modeling
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 토픽도출

• 키워드기반과도미넌트에따른리뷰를참조하여해석후 16개의토픽을도출

17

0.4928

0.4514 0.4508
0.4551

0.5068

0.5006

0.5101

0.5032

0.44

0.45

0.46

0.47

0.48

0.49

0.5

0.51

0.52

4 6 8 10 12 14 16 18

Coherence

Coherence

4. Qualitive Research: LDA Topic Modeling

 최적의 K 선정

• 최적의토픽개수 K를선정하기위해토픽모델링을평가하는응집도를확인

• 응집도에서토픽개수 K가 16개일때가장군집을잘나타내는것으로확인
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유기체
상호작용

문헌연구

참신성

관련성

가치성

S-O-R 프레임워크
심층 인터뷰

토픽모델링

신뢰성

매력도

인지도

지각된 즐거움

사회적 존재감

지각된 유용성

자극
콘텐츠 특성

인스타그래머 특성

인스타그램 특성

팔로우 의도
반응

심미성

유희성

통일성

최신성

광고성*

 S-O-R 프레임워크에기반한영향요인도출

• 개인크리에이터계정의팔로우의도에대해서 조명해보는것이본연구의목적이므로, 광고성은연구요인에서제외

• 광고성이도출된이유는, 크리에이터의 높은팔로워수로인해브랜드광고및협찬콘텐츠가 반영되었기때문

4. Qualitive Research: LDA Topic Modeling

19

 토픽도출

• 키워드기반과도미넌트에따른리뷰를참조하여해석후 16개의토픽을도출

Number of
Topics

Topic
Group

Topic Keywords & Score

9 매력도
남성

크리에이터의매력
진진짜짜((00..664466)) + 사사진진((00..222211)) + 피피부부((00..000022))  ++  고고급급((00..000088)) + 토토르르((00..000011))
마지막(0.055) + 저녁(0.032) + 정도(0.026) + 가지(0.004) + 벌써(0.001)

10 광고성 제품광고
정정보보((00..119988))  ++  오오리리지지널널((00..009922)) + 제제품품((00..007755)) + 기기대대((00..007722))  + 사사용용((00..007711)) + 추추천천((00..005599))
+고구마(0.096) + 냄비(0.0680 + 하나(0.065) + 마사지(0.061)

11 매력도
육아관련

크리에이터의매력
사사랑랑((00..334400))  + 얼얼굴굴((00..110022))  + 미미소소((00..005533))  + 피피부부((00..000022))  ++  우우리리((00..339933)) ++  아아들들((00..001144))  
+ 얼마(0.046) + 모두(0.043) + 내일(0.002) + 혹시(0.002)

12 상호작용
크리에이터와의

소통욕구
사사람람((00..114444))  ++  마마음음((00..111133))  ++  요요즘즘((00..111133))  ++  윤윤쌤쌤((00..111122))  ++  마마요요사사((00..006600))  ++  덕덕분분((00..005599))  
++  댓댓글글((00..005511))  ++  확확인인((00..004499))  + 저희(0.043) + 성수(0.078) 

13 가치성 건강
운운동동((00..335522)) 아아침침((00..008844))  + 매매일일((00..004488))  + 출출산산((00..004488))  + 주주스스((00..004466))  + 식식단단((00..004444))
+ 처음(0.061) + 내일(0.058) + 생각(0.124) + 시작(0.106) + 

14 관련성
크리에이터의
방문장소

여여기기((00..227766))  ++  맛맛집집((00..004488))  + 꿔꿔바바로로우우((00..004455))  + 여여행행((00..000066)) + 다음(0.094) 
+ 언니(0.489) + 포니(0.032) + 매력(0.006) + 향수(0.001) + 머리(0.001)

15 광고성 구매인증이벤트
구구매매((00..447722)) + 완완료료((00..442233))  + 참참여여((00..006600)) + 총각김치(0.040) + 자주(0.001) + 라인(0.001) 
+ 응원(0.001) + 오빠(0.001) + 만두(0.000) + 고기(0.000)

16 상호작용 일상인사
화화이이팅팅((00..115588)) + 다다시시((00..115555))  + 주주말말((00..009988))  ++  월월요요일일((00..004499))  ++  그레이(0.122) 
+ 블랙(0.111) + 가장(0.056) + 관리(0.053) + 자신(0.043) + 때문(0.042)
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5. Quantitative Research: Hypothesis

22

 연구가설: 콘텐츠특성과 지각된유용성및지각된즐거움의관계

H5a~H5b: 인스타그램 개인크리에이터계정의콘텐츠특성중유유희희성성은
계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

H6a~H6b: 인스타그램 개인크리에이터계정의콘텐츠특성중통통일일성성은
계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

H7a~H7b: 인스타그램 개인크리에이터계정의콘텐츠특성중최최신신성성은
계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

H1a~H1b: 인스타그램 개인크리에이터계정의콘텐츠특성중가가치치성성은
계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

H2a~H2b: 인스타그램 개인크리에이터계정의콘텐츠특성중관관련련성성은
계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

H3a~H3b: 인스타그램 개인크리에이터계정의콘텐츠특성중참참신신성성은
계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

H4a~H4b: 인스타그램 개인크리에이터계정의콘텐츠특성중심심미미성성은
계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

• 김지선등(2019)은영상의네가지정보품질요인 ‘‘가가치치성성,,  관관련련성성, 적시성, 충실성’을도출하여시청자만족도와행동의도에미치는영향을검증

• 김준호등(2021)은소셜미디어콘텐츠정보품질속성 ‘적시성, 유유희희성성, 간결성,,  최최신신성성, 생생함’이시청만족에유의한영향을미침을밝힘

• 권지윤등(2022)은유튜브영상특성 ‘‘가가치치성성,,  관관련련성성,,  참참신신성성’’이지각된유용성및지각된즐거움에 유의한영향을미침을확인

• 김명지등(2014)은모바일영상스트리밍앱의심심미미성성이인지된유용성및인지된즐거움에 유의한영향을미침을확인

• 오은해등(2009)은디지털콘텐츠의 특성중통통일일성성이디지털콘텐츠의 유용성과디지털콘텐츠 사용의도에영향을미치는것을검증

지각된유용성

지각된즐거움

사회적존재감

팔로우의도

자극(Stimulus) 유기체(Organism) 반응(Response)

콘텐츠특성

인스타그래머 특성

참신성

관련성

가치성

신뢰성

매력도

인지도

심미성

유희성

인스타그램특성 상호작용

H1a~H7a(+)

H13(+)

통일성

최신성
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5. Quantitative Research: Research Model

 연구모형
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5. Quantitative Research: Hypothesis

 연구가설: 지각된유용성, 지각된즐거움, 사회적존재감과팔로우의도의관계

H12: 인스타그램 개인크리에이터 계정에대한지지각각된된유유용용성성은팔로우의도에정(+)의영향을미칠것이다.

H13: 인스타그램 개인크리에이터 계정에대한지지각각된된즐즐거거움움은팔로우의도에정(+)의영향을미칠것이다.

H14: 인스타그램 개인크리에이터 계정에대한사사회회적적존존재재감감은팔로우의도에정(+)의영향을미칠것이다.

• Sussman and Siegal(2003)은행동으로 인해발생할성과혹은혜택을고려하여 나타나는사용자의인지적태도로지각된유용성을제안

• Van der Heijden(2004)은성과혹은혜택과관련없이일어나는 상황에대한사용자의감정적혹은정서적태도로지각된즐거움을언급

• Animesh et al. (2011)은사회적존재감은 몰입감등의심리적태도를형성하며, 결국참여의도등의행동의도에도 영향을미친다고 기술

23

5. Quantitative Research: Hypothesis

 연구가설: 인스타그래머특성과 지각된유용성및지각된즐거움의관계

H8a~H8b: 인스타그램 개인크리에이터계정의인스타그래머 특성중신신뢰뢰성성은계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

H9a~H9b: 인스타그램 개인크리에이터계정의인스타그래머 특성중매매력력도도는계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

H10a~H10b: 인스타그램 개인크리에이터 계정의인스타그래머특성중인인지지도도는계정에대한지각된유용성및지각된즐거움에정(+)의영향을미칠것이다.

 연구가설: 인스타그램특성과 지각된유용성및지각된즐거움의관계

• 조윤희등(2019)는인터넷실시간방송의가장큰특성인상호작용성이 사회적실재감에미치는영향을밝힘

• 김준호등(2021)은상호작용특성을유튜브콘텐츠정보원속성으로분류하고, 이러한특성이시청만족에유의한영향을미침을실증

H11a~H11c: 인스타그램의특성중상상호호작작용용은계정에대한지각된유용성, 지각된즐거움및사회적존재감에정(+)의영향을미칠것이다.

• 김지선등(2019)은유튜브먹방실시간방송에서크리에이터 속성(신신뢰뢰성성, 전문성, 매매력력성성, 친밀성, 유사성)을검증

• 김준호등(2021)은소셜콘텐츠정보원속성(신신뢰뢰성성, 전문성, 매매력력성성)이시청만족에유의한영향을미침을검증

• 이재학(2022)은라이브커머스 인플루언서의 특성(전문성, 신신뢰뢰성성,,  인인지지도도)이모두브랜드이미지와재구매의도에 유의한영향을미침을확인
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6. Result: Demographic of Responders

항항목목 표표본본수수((명명)) 구구성성비비((%%))

성별
남성 162 51.4%

여성 153 48.6%

총총합합 331144 110000%%

연령별

10대 5 1.6%

20대 112 35.6%

30대 107 34%

40대 58 18.4%

50대이상 33 10.5%

총총합합 331144 110000%%

인스타그램
이용횟수
(주당)

1~2회 64 20.3%

3~4회 54 17.1%

5~6회 34 10.8%

매일이용 163 51.7%

총총합합 331144 110000%%

26

인스타그램유저대상설문조사실시

• 연구자가직접수집

• 설문조사대행업체인 ‘서베이지’를통해데이터수집

총 314개응답중

261개의응답을연구에활용

 설문조사를통한연구모형검증

5. Quantitative Research: Operational Definition

분분류류 요요인인 조조작작적적정정의의 관관련련문문헌헌

자극

콘텐츠
특성

가치성 해당인스타그램콘텐츠가본인에게쓸모있고중요한정보를제공하고있다고인지하는정도

권지윤등(2022)관련성 해당인스타그램콘텐츠가본인이원하거나본인에게관련된정보를제공하고있다고인지하는정도

참신성 해당인스타그램콘텐츠가새롭고독창적인정보를제공하고있다고인지하는정도

심미성
해당인스타그램콘텐츠가시각적으로매력적이라느끼는정도

김명지등(2014)

유희성 해당인스타그램콘텐츠로얻게되는흥미와즐거움그리고재미를인지하는정도 김종기등(2012)

통일성 전체적인콘텐츠흐름이통일되어있고, 전체적인분위기가균형잡혀있다고느끼는정도 오은해등(2009)

최신성 해당인스타그램콘텐츠를이용하며최신정보를이용하고있다고인지하는정도 안선주등(2022)

인스타그래머
특성

신뢰성 해당인스타그램계정을신뢰할수있다고인지하는정도

권지윤등(2022)

매력도 해당인스타그램계정의운영자(인스타그래머)가유저의마음을끌어당기는힘이있다고인지하는정도

인지도 해당인스타그램계정의운영자(인스타그래머)가유명하고잘알려져있다고인지하는정도

인스타그램
특성

상호작용 해당인스타그램계정이운영상에있어팔로워와적극적인방식으로의사소통한다고인지하는정도

유기체

지각된
유용성

해당인스타그램계정을이용하는것이본인에게도움이된다고지각하는정도

지각된
즐거움

해당인스타그램계정을이용하는것이감정적으로흐뭇하고기쁘다고지각하는정도

사회적
존재감

해당인스타그램계정을이용하면서인스타그래머및다른시청자와함께있다고지각하는정도

반응
팔로우
의도

계정의콘텐츠와정보를계속해서보고자 ‘팔로우’하려는의향의정도 Casalo et al.(2017)

25
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6. Result: Measurement Testing

요인 측정항목 Std.Loading T-Value AVE Composite Reliability Cronbach's alpha

심미성 BET

BET1 0.824 44.994

0.729 0.915 0.876
BET3 0.888 54.967
BET4 0.903 61.847
BET5 0.796 24.453

유희성 PLF

PLF1 0.725 15.072

0.646 0.879 0.816
PLF2 0.863 46.932
PLF3 0.837 34.928
PLF4 0.782 22.936

통일성 UNT

UNT1 0.801 26.064

0.713 0.926 0.899
UNT2 0.862 50.855
UNT3 0.862 47.138
UNT4 0.843 32.600
UNT5 0.852 40.316

최신성 NEW

NEW1 0.740 16.945

0.655 0.883 0.824
NEW2 0.827 31.603
NEW3 0.849 38.770
NEW4 0.816 32.221

신뢰성 TRT

TRT1 0.864 36.848

0.805 0.954 0.939
TRT2 0.917 62.332
TRT3 0.940 112.923
TRT4 0.917 71.919
TRT5 0.845 29.927

매력도 ATT

ATT1 0.841 30.033

0.758 0.926 0.893
ATT2 0.909 74.849
ATT3 0.887 47.534
ATT4 0.842 35.486

인지도 AWR
AWR1 0.907 59.619

0.825 0.934 0.894AWR2 0.909 49.702
AWR3 0.908 71.822

 수렴타당성검증결과

27

6. Result: Measurement Testing

• 합성신뢰도(composite reliability: CR) 및 Cronbach’s Alpha 및 0.7 이상으로 나와신뢰도가확보된것으로확인

• 모든요인들의평균분산추출(AVE) 또한 0.5 이상으로나타남

요인 측정항목 Std.Loading T-Value AVE Composite Reliability Cronbach's alpha

가치성 VAL

VAL1 0.726 12.854

0.635 0.874 0.807
VAL2 0.842 32.548

VAL3 0.846 26.376

VAL4 0.769 23.328

관련성 REL

REL1 0.832 37.916

0.618 0.866 0.796
REL2 0.811 27.299

REL3 0.739 18.085

REL4 0.758 19.880

참신성 CRT

CRT1 0.869 36.594

0.754 0.939 0.918

CRT2 0.879 45.984

CRT3 0.897 59.159

CRT4 0.834 24.687

CRT5 0.861 53.066

 수렴타당성검증결과
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6. Result: Measurement Testing

ATT AWR BET COM CRT FLW JOY NEW PLF REL SPR TRT UNT USE VAL
ATT 00..887700
AWR 0.506 00..990088
BET 0.452 0.438 00..885544
COM 0.528 0.461 0.346 00..882222
CRT 0.425 0.329 0.616 0.383 00..886688
FLW 0.671 0.507 0.488 0.444 0.466 00..990000
JOY 0.708 0.548 0.524 0.502 0.518 0.799 00..886622
NEW 0.475 0.515 0.552 0.452 0.405 0.545 0.610 00..880099
PLF 0.520 0.437 0.633 0.417 0.526 0.595 0.725 0.570 00..880033
REL 0.407 0.337 0.534 0.369 0.569 0.516 0.540 0.527 0.518 00..778866
SPR 0.536 0.358 0.302 0.497 0.414 0.396 0.512 0.298 0.490 0.357 00..888811
TRT 0.650 0.408 0.383 0.603 0.513 0.575 0.606 0.454 0.479 0.432 0.531 00..889977
UNT 0.499 0.423 0.635 0.440 0.448 0.641 0.673 0.647 0.706 0.556 0.316 0.515 00..884455
USE 0.503 0.474 0.445 0.539 0.522 0.603 0.684 0.634 0.532 0.631 0.432 0.586 0.583 00..885533
VAL 0.269 0.317 0.426 0.307 0.517 0.502 0.454 0.423 0.435 0.738 0.308 0.391 0.464 0.552 00..779977

30

• 굵은이탤릭체로표시된대각선값(AVE 제곱근값)들이관련요인들간의모든상관계수값들을초과하고있음을확인함

• 이에판별타당도에문제가없음을검증(Fornell & Larcker,1981). 

• 상관계수 0.6 미만이아닌항목에대해다중공선성 확인진행

 판별타당성검증결과
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6. Result: Measurement Testing

요인 측정항목 Std.Loading T-Value AVE Composite Reliability Cronbach's alpha

상호작용 COM

COM1 0.764 18.079

0.675 0.912 0.880

COM2 0.850 33.316

COM3 0.834 28.045

COM4 0.873 42.111

COM5 0.783 27.389

지각된
유용성

USE

USE1 0.807 29.132

0.728 0.889 0.812USE2 0.890 43.509

USE3 0.860 34.840

지각된
즐거움

JOY

JOY1 0.886 56.801

0.744 0.920 0.884
JOY2 0.860 36.967

JOY3 0.900 47.786

JOY4 0.799 21.917

사회적
존재감

SPR

SPR1 0.881 54.961

0.776 0.933 0.904
SPR2 0.862 31.451

SPR3 0.894 58.575

SPR4 0.887 56.876

팔로우
의도

FLW

FLW1 0.884 53.373

0.810 0.927 0.882FLW2 0.915 61.121

FLW3 0.900 61.887

 수렴타당성검증결과
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자극(Stimulus) 유기체(Organism) 반응(Response)

지각된유용성

사회적존재감

팔로우의도

가치성

관련성

참신성

심미성

유유희희성성

신신뢰뢰성성

인인지지도도

매매력력도도

상상호호작작용용

통통일일성성

최최신신성성

R2=0.626

R2=0.732

R2=0.247

R2=0.709

0.508***

n.s

n.s

지각된즐거움

6. Result: Structure Testing

콘텐츠
특성

인스타그래머
특성

인스타그램
특성 32

31

6. Result: Measurement Testing

 SmartPLS 다중공선성확인

• Inner Model: VIF 값이 5 이하로나타나다중공선성에 의한위협이높지않음을확인

ATT AWR BET COM CRT FLW JOY NEW PLF REL SPR TRT UNT USE VAL
ATT 2.738 2.208 2.208
AWR 1.723 1.665 1.665
BET 2.600 2.482 2.482
COM 1.923 1.795 1 1.795
CRT 2.248 2.189 2.189
FLW
JOY 4.030
NEW 2.363 2.151 2.151
PLF 3.096 2.473 2.473
REL 2.995 2.853 2.853
SPR 1.834
TRT 2.518 2.407 2.407
UNT 3.010 2.815 2.815
USE 2.895
VAL 2.413 2.383 2.383
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6. Result

가설 경로 경로계수 t-값 채택여부

H8a 신뢰성 → 지각된 유용성 0.150 2.331* 채택

H8b 신뢰성 → 지각된 즐거움 0.050 0.925 기각

H9a 매력도 → 지각된 유용성 0.013 0.204 기각

H9b 매력도 → 지각된 즐거움 0.334 5.662*** 채택

H10a 인지도 → 지각된 유용성 0.084 1.576 기각

H10b 인지도 → 지각된 즐거움 0.116 2.533* 채택

H11a 상호작용 → 지각된 유용성 0.128 2.077* 채택

H11b 상호작용 → 지각된 즐거움 -0.017 0.384 기각

H11c 상호작용 → 사회적 존재감 0.497 8.932*** 채택

H12 지각된 유용성 → 팔로우 의도 0.009 0.126 기각

H13 지각된 즐거움 → 팔로우 의도 0.508 7.286*** 채택

H14 사회적 존재감 → 팔로우 의도 -0.084 1.723 기각

 가설검증결과
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6. Result

가설 경로 경로계수 t-값 채택여부

H1a 가치성 → 지각된 유용성 0.095 1.422 기각

H1b 가치성 → 지각된 즐거움 0.051 0.955 기각

H2a 관련성 → 지각된 유용성 0.227 2.981** 채택

H2b 관련성 → 지각된 즐거움 0.035 0.604 기각

H3a 참신성 → 지각된 유용성 0.119 1.768 기각

H3b 참신성 → 지각된 즐거움 0.078 1.457 기각

H4a 심미성 → 지각된 유용성 -0.154 2.374* 기각(가설방향과 반대)

H4b 심미성 → 지각된 즐거움 -0.138 2.516* 기각(가설방향과 반대)

H5a 유희성 → 지각된 유용성 0.022 0.322 기각

H5b 유희성 → 지각된 즐거움 0.323 5.757*** 채택

H6a 통일성 → 지각된 유용성 0.097 1.295 기각

H6b 통일성 → 지각된 즐거움 0.160 2.700** 채택

H7a 최신성 → 지각된 유용성 0.261 3.947*** 채택

H7b 최신성 → 지각된 즐거움 0.093 1.952 기각

 가설검증결과
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7. Conclusion

1) Discussion of Finding

즐거움을느끼게하는요소는유희성, 통일성, 매력도, 인지도이며, 지각된즐거움이최종적으로팔로우의도에영향을미침

• 유희성: 인터뷰에서도 지배적으로나타난요소로, 유저들은 주로무료한시간이나틈이날때마다

흥미와재미를위해인스타그램을이용하며, 이는즐거움으로 연결됨

• 통일성: 주제와분위기가통일감을 주는계정의콘텐츠는유저에게 일관된경험을제공하며 즐거움을줌

• 매력도: 인스타그래머의 외적, 내적매력이유저에게시각적, 커뮤니케이션적 즐거움을줌

• 인지도: 유명하고잘알려진인스타그래머의 소식을콘텐츠를통해확인하며즐거움을느낌

유용하다고느끼게하는요소는관련성, 최신성, 신뢰성, 상호작용

• 관련성: 관심있는주제의콘텐츠가 올라오고취향과코드가맞는계정을유용하다고 느낌

• 최신성: 콘텐츠가지속적으로 업데이트되어 최신게시물과정보를얻을수있는것이유용함으로연결됨

• 신뢰성: 신뢰할수있는인스타그래머의 계정은그콘텐츠와정보가믿을수있어유용하다고 느낌

• 상호작용: 인스타그램에서 제공되는상호작용기능(댓글, 라이브, Q&A 등)을통해인스타그래머로부터 유용한정보를얻는것으로보임

35

7. Conclusion

1) Discussion of Finding

인스타그램비상업적개인크리에이터를팔로우하는주요요인은 ‘지각된즐거움’

• 최대 10장의사진과이미지, 짧은숏폼영상인릴스등많은정보를담기보다는재미요소를 강조하는콘텐츠가지배적

• 유저들또한정보획득보다오락성목표로인스타그램을 이용하는경우가많아, 이러한배경이연구에도 반영된것으로보임

콘텐츠에필요한요소는관련성, 유희성, 통일성, 최신성

• 자신의취향에맞고관심있는 주제로, 재미를줌

• 전체적인피드분위기와주제가통일감있고, 계속해서새로운콘텐츠가업로드되는계정을선호

인스타그램개인크리에이터가갖춰야할요소는신뢰성, 매력도, 인지도

• 자신에게긍정적인에너지및자극을주는인스타그래머를 좋아한다는 인터뷰내용을바탕으로

인스타그래머는 도덕적으로믿을수있고, 유저의마음을끌어당기는매력이있어야함

• 타플랫폼을 통해쌓은인지도를바탕으로인스타그램 계정을최근의소식을전달하는 용도로사용한다면, 

이또한팔로워와의효과적인 커뮤니케이션전략이될것

인스타그램의상호작용기능은유용하고함께하는느낌을주지만, 이를통해느끼는즐거움은약함

• 유저들은인스타그램을 통한적극적인소통보다는, 주기적으로 콘텐츠를받아볼수있어정보를놓치지않는것과

많은사람들과해당콘텐츠를 공유하고공감하는부분을더기대하고 있는것으로나타남
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7. Conclusion

2) Implications

Academic:

혼혼합합적적연연구구방방법법으으로로접접근근

- 소셜미디어관련연구에혼합적인연구방법을통해접근할수있다는시사점을제공

- 선행연구뿐만아니라심층인터뷰및토픽모델링을통해인스타그램개인크리에이터의팔로우요인을도출

SS--OO--RR  프프레레임임워워크크활활용용을을확확장장

- 인스타그램영역에 S-O-R 프레임워를적용하여이론적활용을확장

- 콘텐츠특성, 인스타그램특성및인스타그램특성이시청자의유기적인지형성과정을거쳐팔로우의도에미치는영향력을

실증함으로써인스타그램개인크리에이터계정의팔로우의도형성과정을전반적으로살펴본다는점에서그의미를가짐

Practical:

- 인스타그램개인크리에이터가더많은팔로워를모으기위해서어떤전략을취해야할지에대한해결책을줄수있을것으로기대

- 플랫폼운영사등이크리에이터지원및육성시어떤요인에집중하여크리에이터선정및교육을하면좋을지에대한시사점을제공

- 인스타그램외비슷한성격의소셜미디어플랫폼사에도해당요인이계정운영에가이드라인이될것으로기대

- ‘상호작용’이 ‘지각된유용성’ 및 ‘사회적존재감’으로이어지지만, ‘지각된즐거움’으로는이어지지않아

향후인스타그램플랫폼의경우개인크리에이터들과팔로워들이상호작용을통해즐거움을나눌수있는기능적고민이필요
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7. Conclusion

1) Discussion of Finding

가치성, 지각된유용성 기각

• 인터뷰에서확인할수있듯, 인스타그램을이용하는주목적은무료함을달래거나재밋거리를찾는것

• 중요한정보를확인하기위한목적으로이용하는것은아니기때문에유의하지않게나타난것으로보임

참신성, 심미성 기각

• 인스타그램이용시자신이관심있는 주제에대한내용을보고자하는욕구가더큰것을인터뷰내용에서확인

• 이에따라콘텐츠의독특함이나 미적요소는유의하지않게나타난것으로보임

사회적존재감 기각

• 댓글, 좋아요, 스토리리액션등여러상호작용이사회적존재감에유의한영향을주나, 팔로우하게하는유의한요인은아님

• 인스타그램크리에이터가 올리는콘텐츠를지속적으로 받아보고자팔로우한다는 인터뷰내용을바탕으로

콘텐츠를통한상호작용보다는 콘텐츠수용이더강한니즈인것으로보임



423

Track 4-4-1

감사합니다

40

3) Limitations

- 모든팔로워가댓글을남기는것은아니기때문에, 토픽모델링을위해수집한댓글데이터가

전체팔로워의의견을대변하지못하는한계존재

- 설문조사대상중, 10대표본이부족하여해당연령층의의견이충분히반영되지못함

4) Future Direction

- 향후인스타그램과비슷한특성을가진소셜미디어플랫폼을대상으로도연구를확장할수있기를기대

- 매개변수인 ‘지각된유용성’, ‘사회적존재감‘과팔로우의도간의관계와영향력에대해서엄밀한방법론을적용해검증필요

- 유저마다인스타그램에서주로보는카테고리에따라크리에이터에게기대하는요인이다를수있으므로, 

유저가주로이용하는카테고리유형에따른각요인들의영향력도추가적으로살펴볼필요가있음

39

7. Conclusion
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No. 카테고리 인스타그램계정명 팔로워수 No. 카테고리 인스타그램계정명 팔로워수

1 패션

clorlk 981K

6 동물

zzangjeolmi 609K

cs__min 728K ddo_o_da 571K

kimehwa 605K cute._.dailydog 431K

suminzz 575K bo_mang_co 465K

seon_uoo 452K soonmoo_cat 453K

2 푸드

mrs_macarons 1.2M

7 인테리어/홈데코

ju_seonyo 133K

eden_table 1.1M 2yujin22 124K

y.na__ 814K nana.ming 114K

foodyinkorea 488K seul_ha_home 103K

cook_and_candle 484K all_for_home 86.4K

3 피트니스/운동

lee____bora 586K

8 일러스트

kimjunggius 1.7M

ch.yoooon 520K gyung_studio 1.2M

euddeume_ 480K vagab 933K

babebani 496K 93.minho 579K

smitruti1010 383K grim_b 514K

4 뷰티/메이크업

ponysmakeup 8.2M

9 동기부여/영감/명언

ogata_marito 285K

risabae_art 919K doing_people 149K

hyojinc_ 318K drawandrew 103K

_hwoniii 370K ajaegeul 81.4K

ssinnim 283K kwomchang 91.5K

5 여행

kcw.96 711K

10 교육

sarahykim_ 188K

amourfor_u 588K jiiyoung82 173K

yans__world 317K oppaduexcel 172K

travel_behappyhere 280K learningkround 102K

travelmenu1 279K hongong2008 98.2K

Appendix: 댓글데이터크롤링대상계정
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The…purpose…of…this…study…is…to…explore…the…perceived…risk,…perceived…deception…and…negative…emotional…factors…impact…

on…distrust,…dissatisfaction,…boycott… intention…of…consumer…toward…product…and…Youtuber…who…failed…to…provide…sufficient…

information…about…paid…advertisements…in…their…content…which…called…“hidden…advertisement”.…A…total…of…306…YouTube…viewers…

from…South…Korea…were…interviewed…in…an…online…survey.…As…a…result…of…the…study…is…as…follows:…First,…the…perceived…deception,…

perceived… risk,… negative…emotional… factors…have…been… shown… to… increase… the…consumer’s…distrust… and…dissatisfaction.…

Second,…we…found…that…both…consumer’s…distrust…and…dissatisfaction…have…positively…influenced…boycott… intention…toward…

YouTubers…and…boycott…intention…toward…product.…This…study…tries…to…identify…the…boycott…intention…of…online…consumer…and…it…

aims…at…finding…out…the…reasons…why…boycotts…can…occur…because…in…this…issue…the…boycott…just…not…only…stopped…at…boycotting…

influencer…or…YouTuber,…consumer…distrust…and…dissatisfaction…also…can…affect…to…boycott…intention…toward…product…and…affect…

a…long-term…branding…effort…of…company.

Now…adays,…with…development…of…the…social…media…services…(SNS)…and…influencer…market,…many…brands…and…marketers…

are…collaborating…with…SNS…influential…people…to…do…influencer…marketing…campaigns.…It…is…a…form…of…collaboration…between…

business…and…an…influential…person…to…promote…something…such…as…service,…product…or…campaign.…Influencers…can…reach…the…

brand's…target…audience,…build…trust,…and…drive…engagement…by…their…content.…Influencers…can…put…advertising…in…their…content…

to…promote…products…like…embedded…marketing.…In…order…to…build…positive…feelings…towards…an…advertised…brand,…product…

placements…are…implemented,…discussed,…or…mentioned…in…the…program.…Product…placement…or…embedded…advertising…is…a…

marketing…strategy…or…a…marketing…technique…that…can…be…used…by…the…marketer…to…promote…a…brand…or…a…product.…Typical…

product…placements…can…be…found…in…movies,…television…shows,…music…videos,…and…radio…spots.…

The…process…of…placing…branded…products… in… films… is…called… "in-film…branding.".…Advertisers…use… films…because…of… their…

entertainment…value,…emotional…quotient,… and…psychological… impact…on…viewers.…This…medium…of…advertising…has…given…

another…level,…platform…and…opportunity…to…the…brands…to…stand…out…on…a…big…platform…as…well…as…the…audience…(Bressoud…and…

유튜버 마커팅에서의 뒷광고 논란이 소비자의 
불매 의도에 미치는 영향
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Lehu…2020).…These…days,…influencer…marketing…product…placements…also…come…into…social…media…like…Facebook,…Instagram,…

YouTube,…etc.…Popular…bloggers…and…YouTubers…and…Facebook…users…are…now…being…paid…by…advertisers…to…post…information…

touting…brands,…messages,…and…products.

Influencer's…product…placement…or…embedded…advertisement…and…communicating…with…viewers…are…good…ways…to…promote…

the…product,…but…it…also…can…be…counterproductive…if…the…influencer…advertises…in…the…wrong…way…or…is…unethical.…These…days,…

some…of…South…Korea's…YouTube…influencers…became…famous,…they…were…using…un-disclosed…paid…advertising…practices…in…

YouTube…content,…it's…also…acknowledged…as…"hidden…advertisement".…Hidden…advertisement…is…a…advertisement…in…which…

celebrities…and…YouTubers…introduce…products…as…if…they…were…purchased…even…though…they…received…advertisement…fees…

from…companies,…this…is…because…subscribers…trust…more…of…the…reviews…they…have…purchased…and…used…rather…than…publicly…

paid…and…published…advertisements.…The…issue…started…in…July…2020…when…a…local…news…reported…that…Korean…singer,…Min-

kyung…Kang…and…fashion…stylist…Hye-yeon…Han…were…not…revealing…paid…promotions…on…their…YouTube…channels.…They…

also…introduced…products…to…viewers…with…purported…that…they…have…bought…themselves…with…titled…"I…gave…my…money…and…

bought…it",…even…they…had…been…paid…to…promote.…After…that,…a…Mukbang…YouTuber…who…uses…the…name…‘Cham…PD’…accused…

several…popular…YouTubers…of…not…indicating…promotional…material,…Cham…PD…claimed…that…he…has…collected…evidence…over…

the…past…two…years.…Mukbang…translates…to…“eating…broadcast”…in…South…Korea,…where…professional…mukbangers…can…make…

up…to…$10,000…a…month……not…including…sponsorships…from…food…and…drink…brands.…Many…Korean…Mukbang…influencers,…such…

as…"Eat…with…Boki",…"MBRO",…"Hamzy"…"Nareum_TV"…etc…posted…statements…apologizing…for…not…indicating…advertisements…in…

some…videos…that…were…advertisements…or…for…indicating…them…in…small…letters…or…in…sections…that…were…not…easily…noticeable.…

However,…this…issue…became…controversial…because…these…YouTubers…did…not…display…paid…advertisements…on…YouTube…

videos.…Korean…consumers…perceive…that…hidden…advertisement…as…a…kind…of…deceptive…and…unethical…advertisement.…Many…

consumers…feel…angry…and…turn…their…backs…on…the…"hidden…advertisement"…YouTuber,…saying…they…were…fooled…into…believing…

the…products…promoted…on… their… channels…were…genuinely… recommended…with…goodwill.…Viewers…have…many…different…

reactions…to…"hidden…advertisement"…YouTuber,…but…in…general,…they…criticize…and…start…turning…their…backs…on…those…YouTubers…

through…the…act…of…pressing…the…dislike…button…on…the…video…or…un-subscribing…channel.…

Deception…is…a…general…phenomenon…(Johnson…et…al.…2001).…Deception…comes…in…a…wide…array…of…forms…other…than…the…out-…

right…lie,…and…among…the…features…that…differentiate…them…are…amount…and…sufficiency…of…information,…degree…of…truthfulness,…

clarity,…relevance,…and…intent.…Whatever…the…type…of…deception,… it…causes…a…number…of…ethical…questions…and…issues…for…

companies,…consumers,…and…policy…makers.…Negative…affective…states…were…shown…to…predispose…individuals…toward…negative…

events.…Previous…studies…in…the…field…of…influencer…marketing…have…verified…that…influencer’s…characteristics…affect…consumer’s…

attitude,…satisfaction…purchase…intention,…eWOM…effectiveness…etc…(Lim…et…al.…2017).…Almost…these…studies…are…focused…on…the…

good…side…of…social…media…influencer…marketing,…in…this…study…we…mainly…focus…on…the…negative…impact…of…influencer…marketing…

that…is…deceptive…and…unethical.…Therefore,…this…article…is…among…the…first…to…explore…the…reaction…of…viewers…toward…Youtuber…

who…failed…to…provide…sufficient…information…about…paid…advertisements…in…their…YouTube…content.…It…aims…to…find…out…people’s…

boycott…intention…toward…“hidden…advertisement”…YouTuber.…We…also…aim…to…find…out…how…viewer’s…perceptions…of…YouTuber’s…

deception…affect…boycott…intention…toward…product…introduced…through…back…advertising…content.…The…research…questions…of…

this…study…are…as…follows:
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First,…do… the…perceived…deception,…perceived…risk,…negative…emotional… factors… toward…hidden…advertisement… impact… the…

consumer…distrust…and…dissatisfaction?…Second,…do…consumer…distrust…and…dissatisfaction…have…a…strong…impact…on…boycott…

intention…toward…hidden…advertisement…YouTuber…and…product…which…appeared…in…hidden…advertisement…contents?
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2

Product placement (PPL) -간간접접광광고고
- Product placement or embedded advertising is a marketing strategy or a marketing technique that can be used by the marke

ter to promote a brand or a product. Product placement is a method used by marketers to promote brands and products by 
inserting them into films or television programs (Belch, 2012).

- Product placements are typically found in movies, television shows, personal videos, radio, and live performances. These 
day, product placements also come to in social media like Facebook, Instagram, YouTube … by influencer. Popular 
bloggers and Twitter and Facebook users are now being paid by advertisers to post   information touting brands, messages, 
and products.

- Some of South Korea's YouTube influencers – such as 슈스스tv, Eat with Boki, Kang Minkyung became famous, they were
using un-disclosed paid advertising practices in YouTube content, it＇s also acknowledged as＂back advertisement.

- Back advertisement is a false advertisement in which celebrities and YouTubers introduce products as if they were purchased
even though they received advertisement fees from companies, this is because subscribers trust more of the reviews they have
purchased and used rather than publicly paid and published advertisements (Kim, 2020)

Back advertisement -뒷뒷광광고고

Boycott or not？？ How do paid advertisement controversy in Korean 

Youtuber industry impact consumer’s boycott intention

Siham Benzizoune , Jaewon Choi

Department of Business Administration, Soonchunhyang University
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 Social Media Product placement 
Topic Author Content

Influence that Watching 
Satisfaction Factor of China 
Internet Entertainment Personal 
Broadcasting has on the 
Viewing Continuity Intention -
Taking PPL Attitude as 
Moderator Variable

김종무

Analyzed The factors influencing satisfaction with viewing Chinese internet 
entertainment personal broadcasts, examined the impact of intent to watch 
on sustained viewing intention, and explored whether the attitude towards 
indirect advertising within programs moderates the relationship between 
satisfaction and sustained viewing intention variables.. -> The indirect 
advertising attitude has a moderating effect on the impact of pleasure-
seeking factors and content attractiveness factors on sustained viewing 
intention.

Product placement 2.0: “Do 
Brands Need Influencers, or Do 
Influencers Need Brands?”

S. Venus Jin
Aziz Muqaddam

- Consumers exposed to brand as the source conditions indicated no 
difference in corporate credibility and brand attitude regardless of product 
placement types. In contrast, consumers exposed to Instagram influencer  
as the source conditions indicated higher corporate credibility and more    
positive attitude toward brand posts when exposed to the influencer-with-
product conditions than when exposed to the product-only conditions

- Consumers differently react to product placement on Instagram influencer
s’ accounts depending on whether the influencers are present versus absent

- Consumers react negatively to influencers’ posts when they do not appear 
with the products they endorse

- Parasocial interaction mediates the relationship between product/ brand    
placement types and corporate credibility.

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. Introduction

2

 Product placement (PPL) 
Topic Author Content

Product Placements by Micro 
and Macro Influencers on 
Instagram

Investigate how much a product is promoted through influencer indirect 
advertising marketing, and analyze the hashtags and mention categories used.

Negative Product Placement: 
An Evolving Theory of Product 
Disparagement and Unfair Com
petition

Martin Nunlee
Denise Smith
Michael A.      

Katz

Examines the practice of attempting to influence consumers’ perception          
toward competitors’ products through the use of product placement and                  
examines the ethical and legal ramifications of such practices
=> Companies choose not to associate with those who could tarnish their 
image and harm their brand. It should be an actionable tort to nefariously 
deceive the public by engaging in conduct that leads the public to believe that 
a “celebrity” with a negative image is in anyway affiliated with a competitor

The Impact of Product 
Placement (PPL) Involved in 
Korean Drama on The Chinese 
Consumer Brand Evaluation 
and Purchasing Intention : The 
Moderating Effect of Korean 
Wave Concern.

CHANG YU

Understand how the types of indirect advertising in Korean dramas influence 
persuasion knowledge, brand recall, brand attitude, and purchase intention for 
Korean products introduced through them.
-> Direct placement types exhibit higher brand recall and persuasive 
knowledge. indirect placement types show lower brand evaluation and 
purchase intention compared to direct placement types.
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn02. Literature review & hypothesis development

3

- Deception has been focused and studied in many different fields such as psychology, human communication, and the internet. And in
marketing and particularly in the field of advertising, deception is widely practiced by advertisers (Chaouachi, 2012)

- Deception is considered as one of the major ethical issues to be raised in advertising (Hyman, Tansey and Clarc, 1994)
- Aditya (2001) defined that deception in marketing is "unethical and unfair to the deceived“

저저자자 내내용용

Darke and Ritc
hie (2007) deceptive advertising positively impacts consumers' distrust

Roman (2010)

perceived deception has a negative influence on consumer's               
satisfaction and loyalty intention with the online retailer, and the 
negative influence of perceived deception on satisfaction, loyalty         
intention will be stronger when the consumer has a more positive         
attitude toward the Internet than when he/she has a less positive 
attitude toward the Internet

H1. Perceiveddeceptionwill have a positive influenceon consumer’sdistrust

H2. Perceiveddeceptionwill have a positive influenceon consumer’sdissatisfaction

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn01. Introduction

2

Research question
- Do the perceived deception, perceived risk, negative emotional factors toward back advertisement impact the
consumer distrust and dissatisfaction?
- Do consumer distrust and dissatisfaction have a strong impact on boycott intention toward back advertisement
YouTuber and product which appeared in back advertisement content?

The main purposes of this study is to explore the perceived deception, perceived risk and negative emotional
factors impact on distrust, dissatisfaction, boycott intention of consumer toward product and Youtuber who
failed to provide sufficient information about paid advertisements in their content – which called “back
advertisement”

Research purpose
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 Emotional factors

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn02. Literature review & hypothesis development

3

- Consumers are influenced by emotional factors in relation to individual consumption objects, and emotional factors perceived
in the purchase process are closely related to personal consumption propensity (Kim & Lee, 2020)

저저자자 내내용용

Andersen & Kumar, (20
06)

Emotions play an important role in building trust, and positive emotions enable individuals to make the     
leap of faith - to move from feelings to beliefs

Julián et al, 2015
animosity - emotional factors have an impact on the willingness to buy and that animosity consists of       
three emotional descriptors: anger, contempt, and umbrage. Emotions with highly negative value (such 
as  anger) can play a significant moderating role in service recovery processes and may damage trust

Biscaia et al., 2012; Ed
vardsson, 2005; Zeelen
berg & Pieters, 1999

Emotions are frequently mentioned as antecedents of satisfaction

Zeelenberg & Pieters (1
999) negative emotional factors can lead to consumer dissatisfaction

H5. Emotional factorswill have a positive influenceon consumer distrust

H6. Emotional factorswill have a positive influenceon consumer dissatisfaction

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn02. Literature review & hypothesis development

3

 Perceived risk
- Risk refers to the uncertainty of the outcome of a series of behaviors (Bauer, R. A, 1960)
- Perceived risk is considered to be one of the key motivators of consumer behavior (Ilyoo B. Hong, 2015)
- Perceived risk may be thought of as an individual's subjective belief and expectation of potential harm (i.e., loss or risk),

resulting from a particular situation or a set of circumstances, and thus influence the process of decision-making (Ho et al, 2017)

저자 내용

Harridge - March, 200
6 perceived risk would affect a customer's decision making about trust or distrust

Pavlou, 2003 Perceived risk is an independent variable that influences shoppers' behavioral intention to transact

Chen & Chang (2013) perceived risk also negatively affects consumer satisfaction

Chaudhuri, 1997 There is a significant relationship between risk perceptions and negative consumption emotions,      
which has a direct effect on satisfaction

Johnson et al (2008) risk-related emotions, such as anxiety and worry, would negatively impact satisfaction

H3. Perceived risk will have a positive influenceon consumer’sdistrust

H4. Perceived risk will have a positive influenceon consumer’sdissatisfaction
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 Consumer dissatisfaction

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn02. Literature review & hypothesis development

3

- Satisfaction is important to the individual customer as it brings down an optimistic outcome from the specific
resources and the fulfilment of unmet wants and needs (Bearden & Teel, 1983)

- Satisfaction can be thought of as a feeling of "delight" and dissatisfaction as a feeling of "disappointment" (Oliver
and DeSarbo, 1988)

- Dissatisfaction has impact on negative word-of-mouth, purchase discontinuation intention, complain behavior,
brand switching decision, etc (Uturestantix et al, 2012; Kim, 2018)

- Satisfaction/dissatisfaction refers to an emotional response to an evaluation of a product, store or service
consumption experience, and it has a direct impact on consumer behavior intention (Mahapatra, 2014).

=> In this study, customer dissatisfaction is defined as the total consumption perception of consumers with "back
advertisement" and we predict that consumer dissatisfaction also has an impact on consumer's boycott intention
toward "back advertisement" YouTuber and products. Therefore, the hypothesis was set as follows:

H9. Consumer dissatisfactionwill have a positive influenceon boycott intention toward “Back advertisement”YouTuber

H10. Consumer dissatisfactionwill have a positive influenceon boycott intention toward “Back advertisement”product

 Consumer distrust

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn02. Literature review & hypothesis development

3

- “distrust is a subjective degree of suspension that the content provider’s values, motives, intentions and behaviors
are harmful to the content consumer’s interests. With distrust, the content consumer is not willing to take user-
generated content provided by the content provider, fearing that the content provider is to engage spam, deception,
dissemination of misinformation or low-quality content. It is accompanied by feelings of worry, fear, concern, and
other strong negative emotions” (Kim and Ahmad, 2012)

저저자자 내내용용

Bhaduri, 2011; Kh
alilzadeh et al., 2
017

trust/distrust affects consumers' purchase intention and gave direct influence     
behavior intention

Ahmad & Sun, 20
18 Distrust negatively influences consumers’ interaction with personalization agents

Clark, 2009; Bhad
uri, 2011

when a consumer does not trust the brand anymore and might further resist 
buying its goods

H7. Consumer distrustwill have a positive influenceon boycott intention toward “back advertisement”YouTuber

H8. Consumer distrustwill have a positive influenceon boycott intention toward “back advertisement”product
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 Demographic

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Result

4

Characteristics Frequency %

Gender
Male 151 49%

Female 155 51%

Age group

Below 19 22 7.2%

20-29 263 85.9%

30-39 18 5.9%

40-49 2 0.7%

Above 50 1 0.3%

Hour per week

Below 1 hour 26 8.5%

1-2 hours 107 35%

2-3 hours 97 31.7%

Above 3 hours 76 24.8%

Usually watched at 
(2개이상선택가능)

Product review 103 33.7%

Fashion-Beauty 119 38.9%

Entertaiment 183 59.8%

V-log 97 31.7%

Mukbang 127 41.5%

Other 28 9.2%

306 100%

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn03. Research model

4

Perceived deception

Consumer 
disatisfaction

Boycott intention 
toward influencer

Boycott intention 
toward product

Perceived risk

Emotional factors

Consumer distrust

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

H10
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 Descriptive statistics and correlations between latent variables

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Result

4

Boycott Intenti
on toward Prod

uct

Boycott Intention 
toward YouTuber

Consumer 
Dissatisfaction

Consumer
Distrust

Emotional 
Factors

Perceived 
Deception

Perceived 
Risk

Boycott Intention t
oward Product 0.880

Boycott Intention t
oward YouTuber 0.469 0.862

Consumer
Dissatisfaction 0.487 0.510 0.944

Consumer 
Distrust 0.426 0.519 0.491 0.869

Emotional
Factors 0.414 0.672 0.612 0.511 0.844

Perceived 
Deception 0.436 0.438 0.430 0.570 0.433 0.749

Perceived Risk 0.419 0.449 0.535 0.513 0.454 0.436 0.832

AVE 0.774 0.744 0.892 0.755 0.712 0.561 0.692

CR 0.911 0.896 0.961 0.925 0.908 0.836 0.918

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Result

4

Construct Item
s

Factor 
loading AVE Construct 

reliability
Conbrach’s 

α Contruct Item
s

Factor 
loading AVE Contruct

reliability
Conbrach’s 

α

Perceived 
Deception

PD1 0.703

0.561 0.836 0.739 Consumer Distrust

DT1 0.752

0.755 0.925 0.89
PD2 0.711 DT2 0.668

PD3 0.601 DT3 0.8

PD4 0.679 DT4 0.841

Perceived Risk

PR1 0.801

0.692 0.918 0.888

Consumer 
Dissatisfaction

DS1 0.834

0.892 0.961 0.939PR2 0.57 DS2 0.81

PR3 0.796 DS3 0.807

PR4 0.808

Boycott Intention 
toward YouTuber

BY1 0.65

0.744 0.896 0.826PR5 0.795 BY2 0.75

Emotional 
Factors

EF1 0.585

0.712 0.908 0.865

BY3 0.673

EF2 0.779

Boycott Intention 
toward Product

BP1 0.84

0.774 0.911 0.853EF3 0.569 BY2 0.734

EF4 0.757 BP3 0.82
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 Result summary

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn05. Conclusion

4

- The result of this study shows that perceived deception, perceived risk, and emotional factors significantly influence
consumer distrust and consumer dissatisfaction

- consumer distrust and consumer dissatisfaction have positive impact on boycott intention toward "back advertisement"
YouTuber and boycott intention toward "back advertisement" product

- the most influential factors leading to boycott intention are perceived risk and emotional factor with the immediate of
consumer distrust and dissatisfaction

- Perceived deception also has strongly influence on boycott intention through the immediate of consumer distrust, but it
is weaker than perceived risk and emotional factors through the immediate of consumer dissatisfaction.

=> from a social perspective, the social media influencer that don't act in a socially responsible way can lead to decrease
consumer's trust and satisfaction, they can easily become a target of consumer boycott, and in addition that problem will
not stop at the boycott intention toward the social media influencer, it also can lead consumer to boycott intention toward
the products that introduced in the unethical advertising like "back advertisement" content.

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn04. Result

4

Perceived deception

Consumer 
disatisfaction

Boycott intention 
toward influencer

Boycott intention 
toward product

Perceived risk

Emotional factors

Consumer distrust

0.354＊*

(6.603)

0.366＊*

(5.541)

(∗p<0.05, **p<0.01) 
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0011..  IInnttrroodduuccttiioonn05. Conclusion

4

Limitations Future research

Focuses on unethical social media advertising in Korea, with            
participants sharing the same cultural background.

Broaden research to other countries, exploring how cultural  
factors influence consumer intentions.

The study didn’t Analyze consumer intentions across diverse       
influencer content  categories, combining them in one survey. 

Compare consumer intentions across different influencer          
content categories, such as Mukbang, product review,                
fashion  beauty, and vlog entertainment. Additionally,            
examining consumer behavior towards influencers with              
varying follower counts could yield more detailed results.

0011..  IInnttrroodduuccttiioonn05. Conclusion

4

- Unlike previous studies, this study did not focus on the good side of influence marketing. We have based on the
"back advertisement" controversy in the Korea YouTube industry to understand the consumer reactions and intentions toward the
deceptive and wrong way advertising which was done by social media influencer (or YouTuber)

- This research has increased the current literature on influencer marketing, consumer boycott intentions
- Verified that perceived deception, perceived risk, and emotional factors have a positive impact on consumer distrust and

dissatisfaction
- Besides the boycott attitude, we found that consumer distrust and dissatisfaction also significantly influence consumer boycott

intention.

 Theoretical Implications

This study tries to identify the boycott intention of online consumer and it aims at finding out the reasons why boycotts can
occur because in this issue the boycott just not only stopped at boycotting influencer or YouTuber, consumer distrust and
dissatisfaction also can affect to boycott intention toward product and affect a long-term branding effort of company.

 Practical Implications
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Social…media…usage…is…considered…one…of…the…most…widespread…online…activities…globally.…In…2021,…over…4.26…billion…individuals…

worldwide…engaged…in…social…media.…Brands…are…increasingly…incorporating…social…media…into…their…marketing…strategies…due…

to…its…ability…to…reach…extensive…audiences.…Influencer…marketing…has…emerged…as…a…crucial…social…media…strategy,…leveraging…

the…persuasive…influence…of…social…media…influencers…on…their…followers…to…drive…marketing…efforts…and…achieve…rapid…revenue…

growth.…YouTube,…with…a…2019…global…market…size…of…$5.5…billion,…proves…to…be…an…effective…platform…for…influencer…marketing…

by…the…Statista…2022.

Social…media…influencers…create…posts…endorsing…products…on…social…media,…receiving…compensation…from…brands…in…return.…

The…Federal…Trade…Commission…(FTC)…guidelines…mandate…influencers…to…disclose…their…relationships…with…brands…in…their…posts,…

allowing…consumers…to…differentiate…between…advertisements…and…organic…content.…YouTube…similarly…requires…creators…and…

brands…to…understand…and…adhere…to…local…and…legal…obligations…for…disclosing…paid…promotions…in…their…content.…Disclosure…

has…been…found…to…benefit…consumers…by…enhancing…their…recognition…of…advertisements…and…improving…the…persuasiveness…

of…marketing…content.…However,…past…studies…on…influencer…sponsorship…disclosure…indicate…negative…effects…on…customer…

attitudes…toward…influencers,…products,…brands,…sharing…intentions,…engagement…intentions,…and…purchase…intentions.

This…negativity…may…stem…from…users'…engagement…with…social…media…content…primarily…driven…by…personal…interests…rather…

than…commercial…motives.… The… increase… in… sponsored…content… raises… the…possibility… of… consumers… losing… trust… in…paid…

influencers,…potentially…harming…influencers'…ability…to…grow…their…following…and…negatively…impacting…brand…marketing…strategies.…

Therefore,…understanding…consumer…attitudes…toward…influencer…sponsorship…disclosure…and…the…influencing…factors…is…crucial…

to…safeguarding…consumer…rights,…optimizing…marketing…effectiveness,…and…promoting…sustainable…collaboration…between…

brands…and… influencers.…Despite… this… importance,… there… is…a…gap… in… research…exploring… the… factors…affecting…consumer…

attitudes…toward…influencer…sponsorship…disclosure,…and…our…study…aims…to…address…this…gap.

In…addition…to…filling…this…void,…our…study…examines…how…product…involvement…and…brand…awareness…influence…customer…attitudes…

toward… influencer…sponsorship…disclosures.…Product… involvement…significantly… influences…marketers'…choice…of…strategies,…

인플루언서  스폰서십 공개에 대한 소비자 태도 분석 : 
인플루언서 마케팅에서 제품 관여도와 

브랜드 인지도의 역할
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affecting…consumer…attitudes…and…decision-making…behaviors.…Moreover,…product…involvement…impacts…the…effectiveness…of…

marketing…communications.…Therefore,…developing…diverse…marketing…strategies…based…on…product…involvement…is…essential…

for…achieving…maximum…marketing…impact.

Consumers…tend…to…favor…products…with…higher…brand…awareness,…as…they…consistently…express…confidence…and…positive…

attitudes…toward…brands…with…strong…awareness.…Previous…research…suggests…that…customer…attitudes…toward…sponsored…posts…

are…linked…to…brand…awareness,…with…stronger…brand…awareness…improving…attitudes…toward…sponsored…content.…However,…

little…is…known…about…the…factors…influencing…consumer…attitudes…toward…sponsored…posts…when…the…brand…referenced…has…

lower…awareness.…Therefore,…as…an…extension…of…prior…studies,…our…research…explores…the…factors… influencing…consumer…

attitudes…toward…influencer…sponsorship…disclosures…based…on…brand…awareness.

While…previous…studies…have…mainly…focused…on…the…types…and…effects…of…influencer-sponsored…disclosures,…our…study…takes…

a…different…approach.…We…employ…text…mining…to…analyze…online…customer…reviews,…considering…both…product…involvement…

(high/low)…and…brand…awareness…(strong/weak).…Our…goal…is…to…investigate…consumer…attitudes…toward…influencer-sponsored…

disclosure…posts…and…identify…factors…influencing…these…attitudes.…This…research…aims…to…contribute…to…a…deeper…understanding…

of…influencer…sponsorship…disclosures,…offer…practical…insights…into…consumer…attitudes,…and…contribute…to…the…development…

of…the…influencer…marketing…industry.…Specifically,…our…study…seeks…to…answer…the…following…questions:…1.…What…are…the…main…

topics…of…consumer…reviews…on…influencer-sponsored…disclosure…posts…based…on…product…involvement…(high/low)…and…brand…

awareness…(strong/weak)?…How…do…these…topics…differ…between…the…two?…2.…What…is…the…distribution…of…consumer…sentiment…

toward…influencer-sponsored…disclosure…posts?…3.…Are…there…differences…in…the…structure…of…the…semantic…network…based…on…

product…engagement…(high/low)…and…brand…awareness…(strong/weak)?
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Introduction

인인플플루루언언서서마마케케팅팅: 브랜드는 무료 제품을 제공하거나 소셜 미디어 인플루언서에게 지불함으로써 그들의 제품과 서비스를 보
증하고 홍보하도록 자극함 (Vrontis et al., 2021).

인플루언서마케팅은소셜미디어마케팅의미래를형성 (Appel et al., 2020).

인인플플루루언언서서마마케케팅팅

인플루언서 마케팅은 현재 시장 마케팅 분야에서 중요한 역할

브랜드와소셜미디어인플루언서간의유료협업은주로스폰서십콘텐츠의형태로이루어짐 (De Veirman et al., 2017).
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인플루언서 스폰서십공개에대한소비자태도분석::  

인플루언서마케팅에서제품관여도와브랜드인지도의

역할

순천향대학교일반대학원경영학과

왕문준,최재원
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Author Research method Independent Variables Dependent Variables

Kim and Kim, 2021 Lab experiment
Motives (Affective vs. Calculative); Influencer-product 
congruence (High vs. Low); Sponsorship disclosure 
(Presence vs. Absence)

Product attitude; 
Advertising recognition

De Cicco et al., 2021 Lab experiment Disclosure prominence( high or low);
Congruence (high or low)

Influencers' credibility; Attitude toward 
the influencer; Continuance intention to 
follow the influencer. 

Kay et al., 2020 Lab experiment Sponsorship disclosure (disclosure vs. non- disclosure);
Influencer type (macro vs. micro) 

Product attractiveness; Product 
knowledge; Purchase Intention

Boerman, 2020 Lab experiment Sponsorship disclosure (no disclosure vs. standardized 
disclosure); Influencer type(micro vs. meso)

Online behavioral intention; Parasocial
interaction; Brand recall

Stubb et al., 2019 Lab experiment No disclosure; Simple disclosure; SMI compensation 
justification; Brand compensation justification

Source credibility; Message credibility ;
Brand attitude

Evans et al., 2017 Survey 
Disclosure language conditions(control/no disclosure; the 
letters “SP,” used to indicate sponsored content in a post; 
“Sponsored”; and “Paid Ad”)

Ad recognition; Brand attitude; Purchase 
intention; Sharing intention

• 기존연구대부분은실험과설문을사용하여인플루언서스폰서십공개를연구하고있으며, 인플루언서스폰서십공
개의온라인텍스트데이터적용은매우제한적.

• 기존연구는대부분인플루언서스폰서십공개의유형에중점
• 그러나소비자의태도에영향을미치는요소및이러한요소가소비자의태도에어떻게영향을미치는지에대한내용
은명확하지않음.

인인플플루루언언서서스스폰폰서서십십공공개개

Introduction
인인플플루루언언서서스스폰폰서서십십공공개개

스폰서십공개는소비자에게인플루언서생성콘텐츠가광고임을알리는정보 (Weismueller et al., 2020). 

미국연방무역위원회(FTC) 지침에따르면인플루언서가브랜드의게시물을
이끌때투명성을유지하고소비자가 Instagram에서광고게시물을식별할수있
도록규정을따를것을명시하고있음. (Federal Trade Commission, 2017). 

스폰서십정보공개는광고를인식하는정도를높여브랜드, 콘텐츠및인플루
언서에대한더부정적인태도로이어짐 (Van Reijmersdal et al., 2020; De Veirman
and Hudders, 2020).

소셜미디어플랫폼에서콘텐츠와상호작용하는사용자들의주된이유는거
의상업적이지않음 (Dehghani et al., 2016).

많은소셜미디어인플루언서들은고품질콘텐츠를작성하는데전업으로종사하며, 브랜드협업은주요수입원
• 동시에, 그들의지속적인소셜미디어인플루언서(SMI)로서의지위는자신의팔로워기반을유지하고확장할수있는능
력에종속되어있음. 

• 기업은소셜미디어인플루언서(SMI)와의협업을통해증가한매출과긍정적인브랜드태도를얻고자함.
• 인플루언서마케팅의핵심은소셜미디어인플루언서, 브랜드후원사및팔로워들의요구를균형잡는능력에있음 (Stubb

et al., 2019). 
소비자의 권리를 보호하고 마케팅 효과를 최적화하며 브랜드와 인플루언서 간의 지속 가능한 협력을 위해, 인
플루언서 스폰서십 공개에 대한 소비자의 태도를 완전히 이해하는 것이 필요.
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• 제품관여도 (높음/낮음) 및브랜드인지도 (강함/약함) 관점에서온라인소비자리뷰를분석하기위해텍스트마이닝방법

을활용하여소비자가인플루언서스폰서십공개게시물에대한태도를식별

• 소비자태도를이해하고인플루언서마케팅산업개선에실질적인지원가능한사항을확인

Introduction

1. 제품관여도(높음/낮음) 및브랜드인지도(강함/약함)에따라인플루언서스폰서십공개소비자리뷰의역할은무엇이며,

이들은어떻게서로다른가?

2. 인플루언서스폰서십공개게시물에대한소비자감정은어떻게구성되는가?

3. 제품관여도(높음/낮음)와브랜드인지도(강함/약함)에따라의미네트워크의구조에차이가있는가?

연연구구목목적적
P

연구질문
Q

Introduction

제제품품관관여여도도

제품관여도는소비자가특정제품범주에대한생각과감정을나타냄 (Petty and Cacioppo, 1984). 

제품카테고리는광고전략선택에서중요한변수 (Geuens et al., 2011).

고관여도제품은소비자가구매결정을내리기위해시간과노력을투자하는제품으로, 종종고가의제품이며높은구매리스크를포함 (Bell 
and Marshall, 2003; Mittal, 1989). 
저관여도제품은주로상시적인결정을통해소비되는저렴한상품으로, 최소한의정보검색과낮은구매리스크를가지고있음 (Bell and 
Marshall, 2003; Mittal, 1989). 

마케팅커뮤니케이션의효과는소비자의제품참여에따라다름 (Trivedi and Sama, 2020).

최상의마케팅효과를달성하려면제품관여도에따라다양한마케팅전략을개발하는것이필요함. 

브브랜랜드드인인지지도도

브랜드인지란구매자가특정한브랜드이름을인식하거나기억하는능력을의미 (Aaker, 2009)
브랜드인지가클수록소비자는해당브랜드에대한신뢰를높이며, 고객은해당브랜드광고에대해더긍정적인태도형
성 (Laroche et al., 1996; Macdonald and Sharp, 2000).

 만약소비자가블로거가추천하는상품에대한높은브랜드인지를가지고있다면, 그들은블로그게시물이말하는내용
을신뢰하는경향이있음브랜드인지가낮다면, 후원된추천게시물에대한태도도낮을것 (Lu et al., 2014).

소비자가낮은브랜드인지를가진스폰서십광고에대한태도에영향을미치는요인이뚜렷하지않음.
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 YouTube는인플루언서마케팅의주요플랫폼중하나.

 데이터수집전에 YouTube에서 4개의선택된브랜드에관한인플루언서가생성한콘텐츠를확인하여인플루언서스폰
서십게시물에댓글이수집되도록구성함.

N of collected reviews N of pre-processed reviews

MacBook Pro 104,296 95,801

Acer Aspire Vero 60,606 52,374

Domino’s 138,995 116,372

Blaze 21,534 18,918

 기기간간: 2021년 10월 ~ 2022년 2월.

수수집집된된데데이이터터: 사용자 ID, 리뷰및답댓글

 데데이이터터전전처처리리: 일관되게소문자로변환하고데이터정리 (URL, HTML 태그, 이름, 이모지, 구두점, 널값, 의미없는단어, 
불용어제거), 품사추출, 표제어추출함.

N of pre-processed reviews
95,801
52,374
116,372
18,918

Methodology  --- Product and brand selection

 제제품품관관여여도도

고관여도제품: 높은개인적관심, 강한쾌락, 높은상징적가치, 높은구매리스크및높은오류발생확률.   

저관여도제품: 낮은개인적관심, 낮은쾌락, 낮은상징적가치, 낮은구매리스크및낮은오류발생확률.

 브브랜랜드드인인지지도도

High involvement (laptop) Low involvement (pizza)

Strong brand MacBook Pro 2021 14” Domino's 

Weak brand Acer Aspire Vero AV15-51-75QQ Blaze

애플과에이서는태블릿카테고리에서다른브랜드인지를가지고있음. (Chark and Muthukrishnan, 2022).

도미노피자는미국에서선두의피자체인스토이다. 2021년에실시된미국고객만족도지수(ACSI)에따르면, 도미노피자는

세경쟁자를모두앞서고 있는 상황.(statista, 2021).

MacBook Pro 2021 14” Domino's 

Acer Aspire Vero AV15-51-75QQ Blaze
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Results --- LDA

The results of LDA --- Acer

Topic  Comment Examples Top Keywords 

인인플플루루언언서서생생성성
한한콘콘텐텐츠츠평평가가

Nice video bro video(0.106),
review(0.103),

good(0.095), great(0.060),
content(0.054),

Thanks, Josh! Great review, as 
always!

제제품품태태도도표표현현

Poor battery life battery(0.074), 
performance(0.061),

time(0.053), quality(0.040),
design(0.037)Build quality is cheap

노노트트북북액액세세서서리리

How's the laptop performance

version(0.066), play(0.051), 
keyboard(0.044), 

core(0.031), screen(0.023)
What about booting time

Does the keyboard backlight?

인인플플루루언언서서인인식식

I was waiting for this review! 
please(0.143),
help(0.066),
work(0.054),
wait(0.044),
reply(0.027)

How much we increase hdd
and ssd Please reply

Topic  Comment Examples Top Keywords 

인인플플루루언언서서생생성성한한
콘콘텐텐츠츠평평가가

Great review and I hope to see more follow-up 
videos!

video(0.122), 
review(0.076), 
love(0.071), 

channel(0.051), 
nice(0.044)

Nice videos as an Apple fan love your videos.

제제품품태태도도표표현현

The space grey looks so much better this time around awesome(0.087), 
amaze(0.080), 
game(0.074), 

money(0.069), 
powerful(0.063), 

space(0.029)

The new MacBook Pros are so powerful!

Apple products are expensive everywhere

If I am to buy a Macbook, definitely not for triple A 
games but for work.

노노트트북북액액세세서서리리

Is it true that new MacBook Pro can sustain the same 
level of performance when running on battery (vs
power supply)

performance(0.054), 
keyboard(0.029), 

chip(0.027), 
screen(0.021), 
battery(0.018)

I’m trading in to get one just because I hate the Touch 
Bar honestly

인인플플루루언언서서인인식식
You’re really cool! Thanks for the effort!

thank(0.067), 
cool(0.054), 

information(0.021), 
helpful(0.010), 
effort(0.006)

Thank you for the information!

영영상상반반응응

I have the 16 inch on order, still waiting!
wait(0.069), 
order(0.054), 
plan(0.056), 
setup(0.032), 

upgrade(0.013)
I want that exact same setup

The results of LDA --- MacBook

Methodology

Step 1: Data collection 
and preprocessing

Data preprocessing

Web crawler

Blaze
Domino's 
Acer Aspire Vero
MacBook Pro 14”

C
or

pu
s

Step 2: Topic extraction

LDA topic 
modeling

Topic 
discovery

Compare the differences 
in topics between four 

corpuses

Sentiment analysis
(positive/negative)

Establishing co-
occurrence matrix of 

thematic words of 
positive and negative 
comments to explore 

the relationships 
between thematic words

Constructing semantic 
network to analyze the 

network structural 
properties

Step 3: Network structure analysis

Visualization

Reporting findings

Step 4: Reporting

Research process
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Comparison of sentiment analysis results

Results --- Sentiment analysis

Results --- LDA

The results of LDA --- Domino’s

Topic  Comment Examples Top Keywords 

인인플플루루언언서서
생생성성한한콘콘텐텐츠츠

평평가가

nice voice crack video(0.188),
enjoy(0.093),
crack(0.022),
cute(0.019),
laugh(0.017)

I watch your videos every day and 
enjoy them .

You guys are wasting food

제제품품태태도도표표현현

I love domino's pizza and my 
favorite is cottage cheese pizza

love(0.077), 
team(0.049),
crust(0.038),
sauce(0.032),

yummy(0.021)

In my humble opinion Domino's 
has the best crust of any pizza chain

영영상상반반응응

Mouth is watering and I'm getting 
more and more hungry for pizza by 
watching the video more

watch(0.146),
order(0.050),
mouth(0.029),
hungry(0.023),
bread(0.014)Just ordered this tasty pizza...

인인플플루루언언서서인인식식

Make video of eating hot food food(0.090),
challenge(0.054),

time(0.039,
make(0.021),
hour(0.014)

Please   24 hours challenge pizza 

Please make a video on pizza hut

Topic  Comment Examples Top Keywords 

인인플플루루언언서서
생생성성한한콘콘텐텐츠츠

평평가가

Enjoy watching video(0.102), 
review(0.100),
enjoy(0.096), 
funny(0.053),

channel(0.010)

Those pizzas look so good!!! I 
enjoyed this video
Best pizza review ever.

제제품품태태도도표표현현

A great pizza Zach it's looks so 
delicious.

great(0.106), 
delicious(0.080),
yummy(0.036), 

pineapple(0.063),
crust(0.060)

looks yummy love blaze pizza

I love pineapple, bacon and ham!!!

영영상상반반응응

Now am hungry, now am gonna 
order pizza

time(0.079),
watch(0.069), 
hungry(0.034),
order(0.031),
taste(0.014)

i watch this video every time i’m 
hungry
I tasted it in my mind

상상호호소소통통

Hey family!!!!! I can't believe it's 
been 3 days since you posted this. I 
never got a notification! family(0.095), 

kinfolk(0.036), 
happy(0.036), 

support(0.031), 
make(0.012)

Love you too kinfolk!!!!

I'm so happy you found my channel
Of course. Pizza was great. Thank 
you for the comment.

The results of LDA --- Blaze
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Summary output of the semantic network analysis --- negative sentiment

Blaze -- negative sentiment

Rank Word Degree Eigenvector
centrality

1 pizza 17 1
2 video 17 1
3 make 16 0.961 
4 time 16 0.945 
5 bad 16 0.943 
6 people 16 0.941 
7 food 15 0.902 
8 crust 15 0.897 
9 watch 15 0.880 

10 hell 13 0.847 
11 damn 13 0.845 
12 blaze 14 0.813 
13 stop 13 0.785 
14 sauce 13 0.749 
15 starve 11 0.731 
16 miss 8 0.528 

Domino's --- negative sentiment

Rank Word Degree Eigenvector
centrality

1 make 112 1
2 video 112 1
3 pizza 111 0.995 
4 time 111 0.994 
5 bad 108 0.976 
6 dominos 107 0.974 
7 people 108 0.972 
8 food 106 0.969 
9 cheese 102 0.937 
10 give 101 0.929 
11 work 101 0.923 
12 order 99 0.921 
13 watch 100 0.911 
14 place 99 0.908 
15 pepperoni 95 0.891 
16 feel 95 0.879 
17 stop 97 0.872 
18 literally 95 0.870 
19 shit 93 0.869 
20 crust 90 0.851 

Acer -- negative sentiment

Rank Word Degree Eigenvector
centrality

1 laptop 58 1
2 acer 58 1
3 game 58 1
4 bad 58 1
5 make 57 0.986 
6 time 57 0.985 
7 screen 57 0.984 
8 price 57 0.984 
9 video 57 0.983 

10 review 56 0.971 
11 problem 56 0.970 
12 work 56 0.968 
13 battery 56 0.966 
14 play 56 0.965 
15 model 55 0.955 
16 issue 55 0.953 
17 high 55 0.952 
18 intel 53 0.926 
19 hard 53 0.924 
20 keyboard 53 0.923 

MacBook -- negative sentiment

Rank Word Degree Eigenvector
centrality

1 macbook 109 1
2 video 109 1
3 make 109 1
4 time 109 1
5 work 109 1
6 good 109 1
7 year 108 0.995 
8 model 108 0.992 
9 wait 108 0.992 

10 upgrade 108 0.992 
11 people 107 0.986 
12 inch 107 0.985 
13 screen 107 0.984 
14 performance 107 0.984 
15 give 107 0.983 
16 point 107 0.983 
17 machine 106 0.979 
18 power 106 0.977 
19 price 106 0.975 
20 back 106 0.973 

Results --- Semantic Network Analysis  

Summary output of the semantic network analysis --- positive network

MacBook -- positive sentiment

Rank Word Degree Eigenvector 
centrality

1 macbook 451 1
2 video 451 1
3 good 451 1
4 love 451 1
5 make 451 1
6 time 451 1
7 great 450 0.999
8 people 448 0.996
9 work 448 0.996

10 year 447 0.995
11 review 447 0.995
12 wait 448 0.995
13 give 447 0.995
14 inch 444 0.99
15 model 443 0.99
16 upgrade 441 0.986
17 performance 439 0.984
18 machine 438 0.981
19 edit 438 0.981
20 nice 438 0.98

Acer -- positive sentiment

Rank Word Degree Eigenvector
centrality

1 laptop 192 1
2 good 192 1
3 acer 192 1
4 video 192 1
5 game 192 1
6 great 192 1
7 price 192 1
8 work 191 0.996
9 time 191 0.996

10 make 191 0.995
11 screen 190 0.992
12 review 190 0.991
13 model 189 0.987
14 play 188 0.985
15 gaming 189 0.985
16 love 189 0.985
17 high 187 0.98
18 give 187 0.98
19 performance 187 0.979
20 nice 187 0.978

Domino's -- positive sentiment

Rank Word Degree Eigenvector 
centrality

1 pizza 225 1
2 love 225 1
3 video 225 1
4 good 225 1
5 make 225 1
6 dominos 224 0.998 
7 time 224 0.998 
8 food 224 0.997 
9 cheese 222 0.989 

10 give 221 0.987 
11 great 220 0.982 
12 work 217 0.978 
13 order 217 0.974 
14 people 215 0.966 
15 taste 214 0.964 
16 nice 213 0.955 
17 watch 212 0.952 
18 feel 209 0.945 
19 literally 206 0.938 
20 sauce 204 0.932 

Blaze -- positive sentiment

Rank Word Degree Eigenvector 
centrality

1 pizza 91 1
2 love 91 1
3 good 91 1
4 video 91 1
5 great 91 1
6 watch 91 1
7 make 91 1
8 food 90 0.993 
9 blaze 89 0.988 
10 time 88 0.975 
11 place 86 0.955 
12 crust 85 0.947 
13 favorite 85 0.942 
14 delicious 85 0.940 
15 enjoy 83 0.930 
16 amaze 83 0.927 
17 awesome 83 0.923 
18 feel 82 0.916 
19 nice 81 0.909 
20 friend 80 0.894 

Results --- Semantic Network Analysis  
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The semantic network visualization of Blaze --- negative sentiment
(Only edges with weights above the average weight are presented for a concise 
and clear visualization)

Summary output of the cluster analysis of Blaze --- negative sentiment 

Theme Topwords Cluster
color

Share of the 
network (%)

Evaluation of 
video

watch, video, 
make, food, 
people, stop, 
damn, time, 
hell, miss

Purple 68.75

Evaluation of 
product

pizza, blaze, 
bad, crust, 

sauce
Green 31.25

Results --- Semantic Network Analysis  

The semantic network visualization of Blaze --- positive sentiment
(Only edges with weights above the average weight are presented for a concise 
and clear visualization)

Summary output of the cluster analysis of Blaze --- positive sentiment 

Theme Topwords Cluster
color

Share of the
network (%)

Evaluation of 
video

love, video, great, watch, 
make, food, time, enjoy, 

awesome, feel, nice
Blue 55.68

Evaluation of 
product

pizza, good, blaze, place, 
crust, favorite, delicious, 

amaze, review, taste
Orange 44.32

The semantic network visualization of Domino’s --- negative sentiment 
(Only edges with weights above the average weight are presented for a 
concise and clear visualization)

Theme Topwords Cluster
color

Share of the
network (%)

Evaluation of product

pizza, dominos, cheese, 
make, bad, order, 

topping, work, sauce, 
hate

Pink 53.64

Evaluation of video
video, food, watch, 
time, people, stop, 

waste, hard, feel, damn
Green 46.36

Summary output of the cluster analysis of Domino's --- negative sentiment 

Results --- Semantic Network Analysis  

The semantic network visualization of Domino’s --- positive sentiment
(Only edges with weights above the average weight are presented for a 
concise and clear visualization)

Summary output of the cluster analysis of Domino’s  --- positive sentiment 

Theme Topwords Cluster
color

Share of the
network (%)

Evaluation of 
product

pizza, good, make, 
dominos, time, cheese, 

work, order, taste, sauce
Blue 50.9

Evaluation of 
video

love, food, video, give, 
great, people, nice, 
watch, feel, amaze

Orange 46.85

Product materials stuff, bread, garlic, 
cheesy, cake Green 2.25
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The semantic network visualization of MacBook --- negative sentiment
(Only edges with weights above the average weight are presented for a concise 
and clear visualization)

Summary output of the cluster analysis of MacBook --- negative sentiment 

Theme Topwords Cluster
color

Share of the
network (%)

Product 
experience

macbook, make, year, inch, 
work, people, wait, model, 

touch, good
purple 57.01

Evaluation of 
video

video, time, watch, review, 
test, edit, wrong, real, long, 

open
Green 17.76

Laptop 
accessories

screen, hard, camera, monitor, 
external, support, face, full, 

small, space
Blue 11.21

Battery back, battery, power, charge, 
life, magsafe, hour, bring Orange 7.48

Product price money, game, waste, worth, 
extra, play, spend

Blue 
Green 6.54

Results --- Semantic Network Analysis  

The semantic network visualization of MacBook --- positive sentiment
(Only edges with weights above the average weight are presented for a concise 
and clear visualization; shows 90% of the full picture )

Summary output of the cluster analysis of MacBook --- positive sentiment 

Theme Topwords Cluster
color

Share of the
network (%)

Product 
performance

time, work, performance, 
machine, power, long, chip, 

battery, core, game
purple 42.67

Evaluation of 
product

macbook, good, make, people, 
year, wait, give, inch, model, 

upgrade
Green 34.3

Evaluation of 
video

video, love, great, review, edit, 
nice, watch, product, tech, 

amaze
Blue 20.71

Communication
number, spot, sweet, forget, 

congrats, button, winner, 
message, select

Orange 2.32

The semantic network visualization of Acer --- negative sentiment
(Only edges with weights above the average weight are presented for a 
concise and clear visualization)

Summary output of the cluster analysis of Acer --- negative sentiment 

Theme Topwords Cluster
color

Share of the
network (%)

Evaluation of 
product

laptop, acer, game, bad, 
make, time, screen, 
price, video, review

Pink 90.91

battery, quality, build,
life, poor Green 9.09

Results --- Semantic Network Analysis  

The semantic network visualization of Acer --- positive sentiment
(Only edges with weights above the average weight are presented for a concise 
and clear visualization)

Summary output of the cluster analysis of Acer --- positive sentiment 

Theme Topwords Cluster
color

Share of the
network (%)

Evaluation of 
product

laptop, good, acer, video, game, 
great, price, make, review, 

model
purple 60.85

Laptop Accessories
work, time, screen, battery, 

keyboard, issue, quality,  
upgrade, life, power

Green 36.51

Product 
performance graphic, card, nvidia Orange 1.59

User needs online, class Blue 1.06
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Conclusion

학학술술적적시시사사점점

2

3

본연구는제품관여도및브랜드인지도의관점에서소비자태도를조사함으로써이분
야의연구범위를확장. 

본연구의결과는이전연구의결과와는다르게, 소비자들이인플루언서스폰서십공개현상
에긍정적인태도를가지고있다는것을나타낸다. 이는인플루언서마케팅의중요성확인.

제품관여도및브랜드인지도를기반으로한소비자부정감정의원인을조사한이전연구
를발전.

실실무무적적시시사사점점

1

1 • 결과는소비자가인플루언서마케팅에긍정적인태도를가지고있다는것을확인. 
• 따라서소셜미디어인플루언서는스폰서십을공개하는데대한자신들의태도를수정하
고수립된규칙과법에따라스폰서십절차를적극적으로준수하고시행해야함.

2 고객의주의는제품에집중되어있으며, 마케터는소비자의제품만족도를향상시켜야함.

2

3

1 강한브랜드인지도를가진제품은특히고관여도제품에대해소비자의긍정적인태도를더많이유발했

다.

소비자들은일반적으로인플루언서스폰서십공개에대해긍정적인태도를가지고있으며, 스폰서십보다

는생성된내용을더중요하게생각한다.

인플루언서가만든콘텐츠는소비자인식과결정에영향을미치는데중요한역할을하고있다.

Conclusion



450

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

Q&A

Thank you for attention!

한한계계점점및및 향향후후연연구구

데이터수집시간제한으로인해네개브랜드에대한데이터세트의크기가크게다르다. 향후연구에서는결
과를더잘검증하기위해추가데이터를수집하는것이필요.

Conclusion

본연구의결과는제품이소비자리뷰를주도한다는것을보여준다. 향후연구에서는브랜드인지도과인플루언
서의구전과의관계를조사.

본연구는의미네트워크분석을사용하여리뷰주제의추세를조사한다. 향후연구에서는더깊이주제의다양한
측면을조사.

1

3

2



좌장 : 손봉진 고려대 기업경영연구원

AI 기반 
서비스

Track 4-5

Robot Barista? Vending Machine? The Impact  

of Consumer Resistance on Robotic Service Choice

왕밍*, 최재원 (순천향대)

_

인간-로봇 상호작용 서비스 로봇에 대한 

사용자 수용성에 관한 연구: 빅데이터 분석 관점

가중정* (순천향대)

_

Interoperability of AI-based Voice Assistants  

on Consumers’ Intentions

유몽*, 최재원 (순천향대)

_

Tourism Live Streaming E-commerce and Impulsive 

Buying Intention: A Case Study of Ctrip

TANG TONGXUAN*, 정남호 (경희대) * : 발표자
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왕밍……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

최재원……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

In…the…era…of…the…4th…industrial…revolution,…hospitality…companies…are…increasingly…using…artificial…intelligence…(AI)technology…

and…automated…equipment…systems,… including… robots.…The…development…of… information…and…communication… technology…

(ICT)…brought…a…new…trend…of…foodtech…in…food…and…beverage…stores.…In…the…food…service…industry,…robots…are…being…used…in…

various…sectors…as…‘food…tech’…is…accelerated.…Although…some…of…these…robots…perform…basic…and…routine…tasks…in…hotels…and…

restaurants.…A…growing…number…of…robots…are…performing…more…advanced…frontline…tasks…(e.g.,…talking,…serving…food)…that…

involve…engaging…customers…at…the…social…level.…From…delivery…robots,…serving…robots,…and…chef…robots…to…chicken…robots,…

pizza…robots,…coffee…robots,…and…ice…cream…robots,…technology-oriented…services…have…become…popular.…With…this…trend,…the…

enthusiasm…for…food…tech…is…spreading…in…the…coffee…shop…business…and…robot…barista…services…are…on…the…rise.…

Recently,… information… and… communication… technology… has… become… increasingly… important… in… determining… consumer…

experiences… and…delivering… service…products.…As… numerous… service…providers… combine…human…and… robotic… services,…

practitioners…and…academic…researchers…have…become…even…more…interested…in…how…robots…and…artificial…intelligence…(AI)…can…

enhance…service…delivery…or…consumer…experiences.

Despite…the…advantages…of…AI…robots,…service…practitioners…still…lack…understanding…about…the…service…attributes…of…robots…

and…their…contributions…to…customer…satisfaction.…To…benefit…from…robots’…efficiency,…such…an…understanding…is…imperative…

for…successful… implementation.…At…present,…the…application…of…robotic…services…remains…challenging.…Although…one…of…the…

advantages…of…robotic…services…is…the…reduction…of…human…labor…costs,…this…advantage…can…be…easily…devalued…when…staff…

members…need…to…constantly…reboot…or…recover…malfunctioning…robots…explained…that…services…requiring…high…emotional…

complexity…cannot…be…delivered…by…robots…because…they…cannot…accurately…understand…the…emotions…expressed…by…guests.…

This…shortcoming…of…robotic…services…is…not…expected…to…be…resolved,…at…least…not…in…the…short…term…and…with…the…current…level…

of…technology.…For…example,…Hennna…Hotel…in…Japan…was…the…first…hotel…in…the…world…to…be…almost…entirely…staffed…by…robots,…

but…when…customers…were…frustrated…with…its…front-desk…robots…the…hotel…dismissed…over…half…of…its…service…robots…just…four…

years…after…its…launch.…This…example…illustrates…the…need…to…understand…consumer…resistance…to…service…robots.

Consumer… resistance… refers… to… the… resistance… offered… by… consumers,… manifested… in… behaviors’… such… as… opposition,…

postponement…and…rejection.…Consumer…resistance…is…often…the…main…issue…for…an…innovation's…slow…diffusion…or…failure.…Only…

Robot Barista? Vending Machine? The Impact of 
Consumer Resistance on Robotic Service Choice
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when…consumer…resistance…is…overcome…can…the…process…of…innovation…adoption…and…diffusion…be…accelerated.

Hence,…examining… the…relationship…between…robotic…services…and…customer…satisfaction… is…crucial.…Recent…studies…have…

attempted…to…explain…or…analyze…the…relationship…between…robotic…services…and…customer…experience,…the…effect…of…human-

robot…interaction…on…customer…experiences,…customer…satisfaction,…different…types…of…customer…experiences,…and…customer…

experience…enhancement.

…However,…to…the…best…of…our…knowledge,…no…attempt…has…been…made…to…utilize…the…service…attributes…of…robots…to…understand…

customers’…experience…with…robotic…services.…This…topic…is…important…because…consumers…have…insufficient…experience…to…

deal…with…robots…in…real-life…situations.…Many…researchers…called…for…further…research…effort…to…understand…the…service…attributes…

of…robots…and…the…relationship…between…robots…and…humans.

To…address…these…research…gaps,…this…study…aims…to…investigate…the…barriers…that…lead…to…consumers'…resistance…to…the…use…of…

robot…baristas.……This…study…asks:…(1)…What…barriers…influence…consumers'…use…of…robot…baristas…service.……(2)…Do…these…barriers…

influence…consumer…resistance…to……robot…baristas…service?

Aiming…to…address…the…shortcomings,…this…study…investigates…the…relationship…between…robot…baristas…service…and…customers’…

satisfaction.…For…this…purpose,…we…collect…online…reviews…by…customers…on…robotic…baristas…services.…Sentiment…analyses…at…

the…review…and…individual…sentence…levels…are…conducted…to…reveal…customers’…sentiments…on…the…service…attributes…of…robots.…

Moreover,…a…multi-criteria…decision-making…modeling…technique…is…applied…to…evaluate…the…importance…of…service…features…in…

contributing…to…the…overall…satisfaction…of…robot…cafe…customers.…A…list…of…robot…quality…attributes…is…constructed…in…this…study,…

which…can…serve…as…a…useful…guide…for…future…studies…on…robotic…cafe…services.…The…findings…are…valuable…to…cafe…owner…s…for…

understanding…the…opportunities…and…challenges…of…adopting…robotic…services…for…operations.

Keywords…–…Robotic…barista,…Artificial…intelligence,…Consumer…resistance,…Sentiment…analysis,

´
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Research Motivation

1. Introduction

• 4차 산업혁명 시대를 맞아 식음료 기업들은 인공지능(AI) 기술과 로봇을 포함한 자동화 장비 시스템을 점점 더

많이 사용 (Lin et al. 2020).

• 외식업계에서는 '푸드테크'가 가속화되면서 다양한 분야에서 로봇이 활용. 

• 로봇 중 일부는 호텔과 레스토랑에서 기본적이고 일상적인 작업(예: 로봇 바닥 청소기)을 수행하지만

(Murphy et al. 2017) 점점 더 많은 로봇이 사회적 수준에서 고객과 소통하는 고급 최전선 작업(예: 말하기, 

음식 서빙)을 수행 중 (Belanche et al., 2020). 

• 배달 로봇, 서빙 로봇, 요리사 로봇부터 치킨 로봇, 피자 로봇, 커피 로봇, 아이스크림 로봇에 이르기까지 기술

중심의 서비스가 인기 (Jang and Lee 2020). 

• 커피전문점 업계에서도 푸드테크에 대한 열기가 확산되고 있으며, 로봇 바리스타 서비스가 증가 중 (Sung and 

Jeon 2020).

Robot Barista? Vending Machine? 
The Impact of Consumer Resistance on Robotic Service Choice

왕왕밍밍, 최최재재원원

순천향대학교일반대학원경영학과
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Problem Background 

Cite Technology focus Substantive focus Key points 

Castelo et al. 

(2018) 
Robots Consumers, generally (매우) 인간과 유사한 로봇은 불편함을 유발

Mende et al. 

(2019) 
Robots Retail/ services 

일부 서비스에서는 로봇을 배치하면 이상한 감정을 느껴질 수

있고 나쁜 영향을 미칠 수 있음

1. Introduction

브리고(Briggo/미국) Café X(미국) 바오커피(Bao Kafei/중국) 

비트2E(한국) 헨나 카페(일본) 몬티카페(Monty Cafe/러시아)

1. Introduction
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Research Purpose：

본 연구의 목적은 로봇 바리스타에 대한 소비자의 저항에 영향을 미치는 근본적인 요인들을 조사하고자 함

Research Question：

1. 소비자들은 카페의 혁신을 어떻게 인식하고 있는가?

2. 소비자들은 로봇 바리스타에 대해 어떻게 인식하고 있는가?

3. 로봇이 사람을 대체하는 것은 가능한가?

1. Introduction

Research Gap 
• 비용 절감 (Polacco & Backes, 2018, p. 89),

• 사회성 향상 (Yao et al., 2020, p. 623),

• 효율성 향상 및 낭비 감소 (Denawara et al., 2021, p. 24). 

기존의 연구들은 주로 로봇 바리스타의 도입 및 사용 의도에 초점 (Lin, 2022; Park & Zhang, 2022).

혁신에 대한 소비자의 초기 저항이 극복된 후에 수용 단계에 도달 가능 (Mani & Chouk, 2017) 

이러한 혁신을 저항하는 이유

1. Introduction
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Content Collected comments Robot Barista

Café x 39,028 9555

25

13
29

10
54

80
91 89
03

15
66
8

39
58

0 50
2

13

11
05 20
22

55
01

41
2

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Total Robot Barista

“robotic”  “robot” “technology” “high tech” “smart” “AI” “artificial intelligence”

( Rosenberg，2020; Kostuch Media，2015; Robinson，2016; Liu et al., 2017 )

Data collection and preprocessing

3. Research Methodology

Consumer Resistance to Innovations

Reasons for consumer resistance

(Ram& Sheth, 1989)

Functional

Psychological

Usage Barrier

Value Barrier

Risk Barrier

Tradition Barrier

Image Barrier

Perceived Complexity 

Perceived Price 

Perceived Convenience Value 

Perceived Performance Financial Risk 

Need for Human Interaction 

Self-Image Incongruence 

2. Conceptual Background
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Comprehensive Sentiment analysis

Positive
46%

Neutral
20%

Negative
34%

Sentiments Analysis for Robot 
Barista

Positive Neutral Negative

Positive
33%

Neutral
14%

Negative
53%

Sentiments Analysis for Collected 
comments

Positive Neutral Negative

Positive
30%

Neutral
22%

Negative
48%

Sentiment analysis of the other 
reviews  than robot barista 

Positive Neutral Negative

4. Analysis Results 

Sentiment analysis —VADER (Hutto and Gilbert, 2014)

• VADER

• a rule-based sentiment analysis model that can generate sentiment scores for a given input text (Hutto and

Gilbert, 2014).

• specifically designed for social media texts, with proven generalizability in multiple domains and competitive

performance compared with most state-of-the-art sentiment analysis tools(Esuli and Sebastiani, 2005, Pennebaker

et al., 2007, Baccianella et al., 2010, Nielsen, 2011, Liu, 2012).

3. Research Methodology
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Attributes Keywords Cite

Humanization design 

Communication
Hospitality
Interaction
language

Papathanassis, 2017, Tussyadiah and Park, 2018, Wirtz et al., 2018, Qiu et al., 2020

Signature design 
Color
Looks
Theme

Papathanassis, 2017, Ivanov et al., 2017, Gretzel and Murphy, 2019

Service charge Free
Paid Beerli-Palacio, Martín-Santana, and Román-Montoya, 2020

Stability
Notworking

Out of service
Stable

Waytz et al., 2010, Choi et al., 2019

Speed Quick
Waiting Brady, and Cronin Jr, 2001; Choi et al., 2019, Choi et al., 2019; Qiu et al., 2020

Technology
System
High tech

Smart phone
Fan et al., 2016, Lukanova and Ilieva, 2019

4. Analysis Results 

Service Attributes of Robot Baristas

Service Attributes of Robot Baristas

Task was to identify keywords for robotic service aspects

1. 9555 reviews

2. previous studies on service robot

Attributes Cite

Humanization design Papathanassis, 2017, Tussyadiah and Park, 2018, Wirtz et al., 2018, Qiu et al., 2020

Signature design Papathanassis, 2017, Ivanov et al., 2017, Gretzel and Murphy, 2019

Service charge Beerli-Palacio, Martín-Santana, and Román-Montoya, 2020

Stability Waytz et al., 2010, Choi et al., 2019

Speed Brady, and Cronin Jr, 2001; Choi et al., 2019, Choi et al., 2019; Qiu et al., 2020

Technology Fan et al., 2016, Lukanova and Ilieva, 2019

4. Analysis Results 
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Reviewers’ sentiments on the attributes of robot barista

Attributes Freq. Ne. Po. Po./(Po. + Ne.)

Humanization
design 1815 721 784 0.52

Signature design 170 33 56 0.63

Service charge 42 3 21 0.88

Stability 2661 338 1436 0.81

Speed 2179 129 1044 0.89

Technology 3024 375 1973 0.84

 일부 문장은 감정을 표현한 것이 아니라 사실이나 설명을 포함하고 있기 때문에 빈도 열의 개수가 빈도 열의 개수와 합산 되지 않음

 로봇 서비스가 얼마나 잘 수행되고 있는지를 나타내기 위해 긍정 감성 리뷰 비율을 사용함. 

 we treat scores of less than 0.8 as underperformance

4. Analysis Results 
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Frequency of Keywords related to Robot barista 

4. Analysis Results 
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Robots’ service attributes and service satisfaction

두 값 사이에는 0.377로 일정정도 양의 상관관계가 있으며, 유의미한 p-값(P<0.001)이 있음

4. Analysis Results 

Reviewers’ sentiments on underperforming aspects

Attributes Keywords Freq. Ne. Po. Po./(Po. + Ne.)

Humanization
design 

Communication 350 228 72 0.24

Hospitality 255 109 67 0.38

Interaction 1188 514 456 0.47

Language 22 0 8 1.00

Signature 
design 

Color 6 0 1 1.00

Looks 156 68 33 0.33

Theme 3 0 0 0

 일부 문장은 감정을 표현한 것이 아니라 사실이나 설명을 포함하고 있기 때문에 빈도 열의 개수가 빈도 열의 개수와 합

산되지 않음

 로봇 서비스가 얼마나 잘 수행되고 있는지를 나타내기 위해 긍정 감성 리뷰 비율을 사용함. 

 we treat scores of less than 0.8 as underperformance

4. Analysis Results 
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1 2 3 4

taste pay choice price

5 6 7 8

experience service information dissatisfaction

9 10 11 12

command standard time work

13 14 15 16

problem waste cost completion

17 18 19 20

comparison shop water evaluation

4. Analysis Results 

Robots’ service attributes and service satisfaction

Attributes Freq. Correlation P-value

Humanization
design 1815 0.281 0.007**

Signature design 170 0.139 0.667

Service charge 42 0.068 0.603

Stability 2661 0.145 0.584

Speed 2179 0.102 0.202

Technology 3024 0.165 0.491

**Significant at p-value < 0.01.

4. Analysis Results 
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• 본 연구는 텍스트 리뷰 빅데이터 소스를 사용한 다른 연구에 비해 분석된 리뷰의 수는 많지 않음

• 러셀(Russell, 1980)에 따르면 다양한 유형의 감정이 존재

• 본 연구에서 수행한 감정 분석은 일반적인 긍정 및 부정 경험에 대해서만 수행되었다. 로봇 바리스타와 관련된 다른

유형의 감정 경험(예: 흥분, 짜증, 좌절, 지루함) 조사 필요.

5. Conclusions

• 소셜 미디어 텍스트 데이터에 대한 새로운 감성 분석 기법을 사용하여 KDD 프레임워크에 따라 분석을 수행함.

• 본 연구는 로봇 바리스타의 서비스 속성에 대한 분석 모델을 제공함.

• 본 연구는 로봇 바리스타에 대한 감성 점수를 여러 측면으로 분석하여 카페 매장에서 로봇 바리스타의 성능에 대한 이해를 향상. 

• 이 결과를 바탕으로 카페 점주는 로봇 바리스타에 대한 투자 수용여부를 결정 할 때 도움이 될 수 있음.

Implications:

Limitations and Future studies:

5. Conclusions

Concluding remark:

본 연구는 로봇 바리스타 서비스에 대한 소비자들의 태도와 저항을 조사하였고, 이러한 저항이 서비스 사용

의사에 어떻게 영향을 미치는지 분석함.

1. 첫째, 로봇 바리스타 서비스에 대한 소비자들의 부정적인 태도보다 긍정적인 태도가 더 높음.

2. 둘째, 로봇 바리스타 서비스의 인간화 디자인은 특히 소통과 상호 작용 부분에서 소비자에서 부정적인 감정을 나

타남.

• 이는 로봇이 제공하는 서비스가 인간적인 상호 작용을 아직 대체할 수 없음을 보여줌.

3. 셋째, 소비자들은 로봇 바리스타의 디자인과 혁신성에 대해 긍정적으로 평가하지만, 서비스의 안정성과 속도에

대해서는 높은 기대를 가지고 있다. 이러한 기대가 충족되지 않을 경우 소비자의 불만이 발생할 수 있음.
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가중정……
순천향대학교…일반대학원…경영학과

-

최재원……
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The… rapid…evolution…of…artificial… intelligence… technology…has…precipitated…unparalleled… transformation…within… the… realm…of…

robotics.…Robots,…once…confined…to…rigid,…repetitive…actions,…have…evolved…into…intelligent…systems…capable…of…autonomous…

sensing,…learning,…execution,…and…collaboration…with…both…humans…and…fellow…robots.…While…numerous…robots…find…application…

within…industrial…settings,…a…proliferation…of…intelligent…robots…now…serves…humans…in…workplaces…and…homes.…These…robots,…

tailored…for…diverse…contexts,…encompass…public…service…robots…and…household…service…robots…as…primary…categories.

…………Within…the…domain…of…intelligence,…service…robots…embody…three…core…facets:…perception,…cognition,…and…action.…Human-

robot…interaction…service…robots…encompass…engagements…between…humans…and…one…or…more…robots,…encapsulating…social,…

emotional,…and…cognitive…interactions.…The…evolution…of…human-robot…interaction…spans…beyond…isolated…technologies…such…as…

speech…and…face…recognition,…integrating…multimodal…capabilities…like…speech,…vision,…and…semantics.…Such…interactive…service…

robots…are…rapidly…infiltrating…various…industries,…offering…automated…services…in…public…spaces,…such…as…hotels…and…restaurants,…

as…well…as…assisting…families…by…providing…companionship…to…the…elderly…and…children,…alongside…entertainment…and…educational…

roles.…Despite…their…versatile…applications,…these…robots…also…bear…limitations,…encompassing…user…privacy…concerns…due…to…

data…collection,…a…juxtaposition…of…human-like…appearances…and…non-human…behaviors,…absence…of…emotional…rapport,…and…

disruptions…in…human-robot…interactions.…Mechanical…malfunctions…can…lead…to…accidents,…compounding…these…challenges.

…………Distinct…types…of…interactive…service…robots…are…observed…across…industries.…While…travel…industry…robots'…practicality…is…

often…assessed…via…online…surveys,…medical…professionals'…robot…assistants…are…analyzed…quantitatively…through…face-to-

face…interviews.…Restaurants…explore…user…perceptions…using…trust,…interactivity,…and…output…quality…variables,…often…relying…

on…face-to-face…surveys.…Retailers…employ…service…robots…to…enhance…customer…service…and…operational…efficiency.…While…

extant…research…delves…into…user…acceptance…across…domains…like…tourism,…healthcare,…dining,…and…retail,…this…study…centers…

on…interactive…service…robots,…categorizing…them…as…public…service…and…home…service…robots.…However,…this…research…exhibits…

certain… limitations.…Moreover,… conventional… survey…methodologies…underpin…prior… investigations.… Leveraging… text…mining…

methodologies,…this…research…seeks…to…comprehend…interactive…service…robots.

…………The…study's…research…questions…are…as…follows:…First,…what…aspects…are…pivotal…in…driving…user…engagement…with…human-

robot…interactive…service…robots?…Second,…what…characterizes…the…positive…aspects…of…public…service…robots…and…domestic…

인간-로봇 상호작용 서비스 로봇에 대한 
사용자 수용성에 관한 연구: 빅데이터 분석 관점
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service…robots?…Lastly,…how…do…public…service…robots…and…domestic…service…robots…differ?

……The…influence…of…interactive…service…robots…on…society…is…profound…and…transformative.…This…research…endeavors…to…unravel…

user… acceptance…of… human-robot… interactive… service… robots,… primarily…drawing… insights… from…YouTube…online… reviews.…

Employing…a…triad…of…analytical…methods…-…Word2Vec,…support…vector,…and…LDA…-…this…study…extracts…critical…findings.…Notably,…

the…interaction…dynamics…of…service…robots…require…enhancement,…particularly…in…their…ability…to…collaborate…harmoniously…with…

humans.…System…quality,…perceived…intelligence,…and…service…quality…emerged…as…areas…of…concern,…manifesting…negative…

sentiments.…To…bridge…this…gap,…concerted…efforts…should…be…directed…towards…bolstering…these…attributes,…thereby…equipping…

service… robots…with… the…acumen… to… replace… labor,…curtail…costs,…effectively…cater… to…diverse… industry…needs,…and… foster…

heightened…user…acceptance.

…………Similar…sentiments…extend…to…the…realm…of…public…service…robots,…which…necessitate…the…establishment…of…more…robust…

interaction…paradigms…with…users.…Addressing…system…quality…deficiencies…is…paramount…to…enrich…user…experiences…across…

various…scenarios.…The…pivotal…role…of…technology…in…this…context…cannot…be…understated,…as…it…aligns…with…the…overarching…goal…

of…forging…seamless…cooperation…with…users.…In…tandem,…the…journey…of…domestic…service…robots…also…demands…heightened…

human…collaboration,…with…perceived… intelligence…emerging…as…a…key…concern.…To…garner…user…acceptance,…prioritizing…

intelligence…augmentation…is…imperative,…enabling…domestic…service…robots…to…exude…professionalism,…efficiency,…and…user-

centric…service…fulfillment.

…………The…theoretical…implications…of…this…study…are…salient.…The…classification…of…service…robots…into…public…service…and…domestic…

categories,…while…integrating…interactive…technology,…deviates…from…conventional…research…practices.…Typically,…studies…either…

investigate…distinct…service…robots…independently…or…focus…solely…on…service…robots…without…segregating…them…by…function.…

This…research…pioneers…a…holistic…approach…by…amalgamating…classification…and…interaction…technology,…thereby…contributing…

to…a…more…comprehensive…understanding…of…these…robots'…dynamics.…Moreover,…the…utilization…of…text…mining…techniques…to…

analyze…YouTube…data…offers…a…refreshing…alternative…to…traditional…user…research…methodologies,…which…often…rely…on…survey…

data…that…might…not…capture…the…nuanced…attitudes…and…thoughts…of…users.…The…harmonious…synthesis…of…Word2Vec,…sentiment…

classification,…and…LDA…methods…augments…the…richness…and…depth…of…the…analysis,…providing…a…comprehensive…snapshot…

of…user…perceptions.

From…a…practical…standpoint,…the…study…yields…actionable…insights.…Foremost,…service…robots…should…pivot…towards…enhancing…

intelligence,…system…quality,…and…service…standards.…By…delivering…efficient,…intelligent,…and…high-quality…services,…these…robots…

can…proficiently…address…diverse…user…needs…while…streamlining…operational…costs.…Public…service…robots,…tailored…to…various…

scenarios,…must…amplify…their…technical…prowess…to…ensure…high-quality…and…industry-aligned…service…provision,…thereby…

augmenting…user…experiences.…Equally…pivotal…is…the…imperative…for…domestic…service…robots…to…evolve…into…more…intelligent…

entities,…backed…by…technological…underpinnings.…This…metamorphosis…promises…users…professional…services,…heightened…

efficiency,…and…a…bespoke…user…experience.…Notably,…the…amalgamation…of…interactive…technologies…-…speech…recognition,…

gesture…recognition,…face…recognition,…emotional…understanding,…collaboration,…and…navigation…-…underpins…the…augmentation…

of…automated…and…intelligent…service…robots,…promising…elevated…user…experiences.

Keywords:…Human–robot…interactive,…service…robot,…Word2Vec,…sentiment…classification,…Latent…Dirichlet…Allocation
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-

유몽………
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-
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The…paper… focuses…on… the… interoperability…of…AI-based…voice…assistants…and… its… impact…on…consumers'… intentions…and…

satisfaction.…Artificial…Intelligence…(AI)…is…one…of…technological…innovations,…which…performs…manual…work,…that…requires…human…

intelligence.…The…main…feature…of…AI,…which…outstands…hundreds…of…previous…inventions…and…make…it…so…outstanding…is…that…AI…

uses…big…data…to…broaden…the…possibilities…of…its’…task…performance…abilities…and…achieve…best…performance.…Nowadays,…AI…is…

used…in…almost…every…field…of…human…life:…healthcare,…law,…finance,…education,…transport,…and…Virtual…assistants.…

Virtual…assistant…or…Voice…assistant…is…a…service…that…was…created…as…a…system,…which…could…use…AI…to…provide…intelligent…

search… techniques… to… simplify… the… search… process,… leading… to… a… sufficient… timesaving… for…multitasking.… By… applying… its…

improved…intelligent…searching…techniques,…Voice…assistant…systems…(VASs)…are…used…as…tools…for…online…shopping,…learning…

new…languages,…answering…questions,…controlling/using…other…applications…and…devices.…

Even…though…market…researchers…give…the…AI…voice…assistant…technology…a…big…growth…in…revenue,…in…case…of…South…Korea,…

the…country…with…the…highest…percent…of…households…using…the…internet,…only…33%…of…population…in…age…of…20-50…are…using…AI…

Voice…Assistant.…In…case…of…Taiwan,…more…than…80…percent…of…people…have…smartphones,…but…only…less…than…10…percent…of…

the…people…adopted…smart…speakers,…as…well…as…India,…where…smart…voice…assistants…remain…as…a…relatively…young…product.…

Moreover,…as…market…competition… for…AI…Voice…Assistants…has… intensified…due… to… the… indiscriminate… launch…of…AI…Voice…

Assistants,…the…areas…that…users…can…use…through…one…AI…voice…Assistant…are…decreasing.……

To…address…current…issue,…Microsoft…Cortana…and…Amazon…Alexa…has…launched…an…integrated…service,…where…both…features…

of…each…Voice…Assistant…can…be…used…on…one…device.…This…integration…of…two…Voice…Assistants…gives…user…the…opportunity…to…

get…access…to…exclusive…features…of…one…or…another…voice…assistant…wherever…they…wanted.…

Research…Purpose… is… that… the…effect…of… interoperability…on…consumer’s… satisfaction… through…system…quality…and…service…

convenience….

Prior…studies…on…AI…Voice…assistants…made…a…focus…on…factors,…that…influence…the…adoption…of…voice…assistants…and…increase…

the…purchase…intention…of…smart…voice…speakers.…Thus,… the…functionality…and…main…attributes…of…AI…Voice…Assistant…were…

Interoperability of AI-based Voice Assistants  
on Consumers’ Intentions
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tested…by…such…models…as…Task-technology…Fit…Model…and…Diffusion…of…Innovations.…Technology…Acceptance…Model…also…

is…broadly…used…as…a…conceptual…framework…to…test…users’…tendency…to…use…Voice…Assistant…technology.…As…the…market…

of…Voice…Assistant…related…technologies…is…growing,…there…remains…a…big…issue…of…lack…of…the…research…on…voice…assistants…

interoperability.

In…this…study,…we…aim…to…discover…a…method…for…increasing…the…usefulness…of…ai…voice…assistant…to…utilize…the…multi-area…of…

AI…voice…assistant…service.…Through…previous…research…on…the…interoperability…of…mobile…services,…we…intended…to…conduct…

research…on…the…compatibility…of…ai…voice…assistant…and…to…find…out…the…effect…of… interoperability…on…service…convenience…

and…system…quality.…The…topic…of…Interoperable…Voice…Assistant…systems…remains…unexplored…in…prior…literature.…To…find…out…

efficient…implications…on…this…topic,…we…conducted…the…research:…In…aim…to…find…answers…to…three…main…questions.…First,…Does…

Interoperability…affect…system…quality…and…service…convenience?…Second,…Does…Service…quality…of…AI…Voice…Assistants…affect…

service…convenience?…And…third,…Does…Service…Quality…and…Service…Convenience…affect…consumers’…satisfaction…and…their…

intention…to…recommend…the…interoperable…AI…Voice…Assistants?

In… this…study…utilized…an…online…questionnaire… to…collect…data… from…respondents…who…had…previous…experience…using…AI…

voice…assistants.…In…this…researchers…used…a…composite-based…method…to…model…the…complex…inter-relationships…between…

observed…and… latent… variables.… In… this… study…examined… the… relationship…between…system…quality,… service…convenience,…

and…satisfaction.…The…researchers…found…that…higher…system…quality…and…service…convenience…positively…influenced…user…

satisfaction…with…AI…voice…assistants.…The…study…highlights…the…importance…of…user…perception…of…system…quality…and…service…

convenience…in…evaluating…the…overall…quality…and…satisfaction…with…AI…voice…assistants.…The…findings…of…the…study…contribute…

to…understanding…the…factors…that…influence…consumers'…intentions…and…satisfaction…with…AI…voice…assistants.

Keyword:…AI…voice…Assistant,…interoperability,…system…quality,…service…convenience,…consumer’s…satisfaction
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01. Introduction01. Introduction

기업
아마존

(Amazon)
구글

(Google)
마이크로소프트

(Microsoft)
애플

(Apple)
아수스
(Asus)

AI 
음성비서

알렉사
(Alexa)

구글 어시스턴트
(Google 

Assistant)

코타나
(Cortana)

시리
(Siri)

젠보
(Zenbo)

개발국가 미국 미국 미국 미국 대만

기업 삼성 KT SKT 네이버 카카오

AI 
음성비서

빅스비 기가지니 누구 클로바 카카오미니

개발국가 한국 한국 한국 한국 한국

AI 음성비서서비스사용경험

사용해본
적은
있지만
거의

사용하지
않는다. 
58.3%

필요한
경우에만
사용한다. 

28.3%

사용해본경험이없다. 
7.2%

매우자주
사용한다. 

6.1%
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전세계 ‘스마트스피커

(AI 음성비서)＇시장전망

(단위: 억달러)

Interoperability of AI-based Voice 

Assistants on Consumers’ Intentions

순천향대학교일반대학원경영학과
유몽, 최재원
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• 연구목적

01. Introduction01. Introduction

• 연구질문

AI 음성비서의호환성이서비스편리성과시스템품질을통해사용자만족에미치는영향

1. AI음성비서의호환성이시스템품질과서비스편리성에영향을미치는가?

2.   AI 음성비서의시스템품질이서비스편리성에영향을미치는가?

3.   AI 음성비서의시스템품질과서비스편리성이사용자만족도에영향을미치는가?

(의사결정편리성, 접근편리성, 교환편리성)

(완전성, 유연성, 반응성)

01. Introduction01. Introduction

구분 내용

즉각성 사용자 요구에 맞는 정보를 즉각적으로 제공

간결성 명확한 내용에 초점을 맞춰 간단하고 짧게 전달하여 효과적인 업무를 실행하는 것이 목적

컨텍스트 사용자 욕구와 밀착된 정보를 필요 시점에 즉각 제공하며, 주변 환경과의 연결성을 지님

• AI 음성비서서비스특징

✔ 스마트모바일기기들의보편화로서비스활용과편리성을위해다른모바일기기간의호환성중요 (이재환, 
2014)

✔ 연속성있게사용할수있는유용성어플리케이션의호환성이중요한구매요인 (오선주, 2013)

AI음성비서의호환성연구필요
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02. Theoretical Foundations

저자 정의및연구내용

Mallat(2004) 호환성은사용자가동일한방식으로사용이가능하다고느끼는정도를의미하며, 사용자의
정보기술수용태도나의도에긍정적영향을미침

Schiertz et al(2010) 호환성은새로운정보기술이사용사가기존에가지고있는삶의가치, 경험등과얼마나
조화된다고인지하는지를나타내며, 사용자의혁신수용을설명하는중요한변수로사용됨

박일순 (2012) 호환성은새로운서비스에서사용자가기존에이용하던서비스와조화되는정도를의미하는
것으로기술수용에대한태도나행동에영향을주는주요변수로사용됨

오선주 (2013) 연속성을가진유용성어플리케이션에서호환성이중요한구매요인으로작용하는것을
증명함

• 호환성정의및선행연구

사용자가새로운 AI 음성비서가기존에사용하던 AI음성비서서비스와조화되는정도를인식하는것

02. Theoretical Foundations

저자 연구내용

김규동 (2017) AI비서의특징분석을통해보안에대한논의제시

민수진 (2017) AI비서(챗봇)의수용의도에성과기대, 예상노력, 사회적영향, 촉진조건이미치는긍정적
영향을실증

Nasirian (2017) AI음성비서의시스템품질, 정보품질, 상호작용품질이사용자의신뢰와사용의도에긍정적
영향을증명, 개인혁신성을조절변수로사용

Siddike (2018) AI비서사용자의성과를높이기위한이론적체계개발, AI비서와의상호작용이능력향상에
긍정적영향을주며, 인지및지능능력향상에도움확인

• AI 음성비서 : 사용자의언어를이해하고사용자가원하는지시사항을수행하는소프트웨어 (김회민, 2016)

AI음성비서의호환성에대한연구부재및편리성에대한연구가부족함
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02. Theoretical Foundations

변수

의사결정
편리성

소비자가서비스사용의의사결정위해인식된시간과노력

접근
편리성

소비자가서비스에접근하기위해인식한시간과노력

교환
편리성

소비자가최종적으로교환과정에투자한시간과노력

이익
편리성

최종교환이후서비스의이익에대한평가를의미하며, 
서비스의핵심이익을경험하기위해소비자가지출한시간과

노력

사후
이익
편리성

소비자가최종거래이후불만해결을위해사용할때인식되는
시간과노력비용

정의 (Berry et al, 2002) 

• 서비스편리성

서비스편리성과만족도에관한개념적모델 (Colwell, 2008)

02. Theoretical Foundations

저자 연구내용

Geissler et al (2006) 의사결정편리성, 접근편리성, 교한편리성, 이익편리성, 사후이익편리성으로구성된서비스
편리성에대한개념적모델제시

변정우, 서현숙 (2010) 서비스편리성은지각된가치에영향을미치며의사결정편리성, 이익편리성, 교환편리성, 
지각된가치가고객만족에영향을주고, 고객만족은행동의도에영향을줌

한상림, 이상호 (2011) 의사결정편리성, 교환편리성, 사후이익편리성은관계만족에긍정적영향을줌

김영국, 정진영 (2013) 교환편리성, 접근편리성, 이익편리성은지각된가치에중요한결정요인이됨

• 서비스편리성선행연구

서비스편리성평가: 사용자가사용하는단계마다다르다는가정으로다단계의경험적소비과정반영(Taylor, 1994).

의사결정편리성, 접근편리성, 교환편리성, 이익편리성, 사용이후이익편리성분류 (Colwell, 2008)

• 서비스편리성: 시스템사용에사용자가쉽고편리하다고느끼는정도(정승은, 석중휘 2013)
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02. Theoretical Foundations

시스템품질은사용자만족도와지속의도에긍정적영향을줌

저자 연구내용

김현명 (2007) 시스템품질을통합성, 안전성, 효율성, 유연성의요인으로측정하였으며, 사용자만족도에
긍정적영향을주는것을확인함

Zhou (2013) 모바일결제시스템에서서비스품질과시스템품질은신뢰와사용자만족에긍정적영향을주며
지속적인사용의도영향을미침

왕정 (2013) 시스템품질의용이성, 호환성, 신뢰성은사용자만족에긍정적영향을줌

반경희(2015) 시스템품질은성능측정의정도, 안정적인시스템과정확측정으로, 시스템사용자의사용빈도와
관계유지를위한중요한요인으로연구

• 시스템품질선행연구

02. Theoretical Foundations

연구자 평가항목

Bailey & Pearson
(1983) 접근의편리성, 시스템유연성, 시스템통함, 응답시간으로구성하여측정

Liu & Arnett
(2000)

빠른문제복구, 균형이잡힌지불방법, 사용의편리성, 보안성, 신속성, 조정가능성, 정확한
작동과계산

윤철호 & 김상훈
(2003) 응답시간, 사용용이성, 시스템성능, 신뢰도, 보안성

Delone & Mclea (2003) 유연성, 사용용이성, 신뢰성, 응답시간, 사용성, 자료의완전성, 휴대가능성, 통합성, 중요성, 
기능성의요인으로구성하여측정

정해용 & 김상훈
(2004) 응답시간, 유지보수용이성, 신뢰도, 확장성, 보안성, 사용편리성으로구성하여측정

Iivari (2005) 시스템품질을 24가지항목에대하여요구에대한반응변화, 타시스템과의대화능력, 반응
소요시간, 사용편리성등 6가지요인으로구성하여측정

• 시스템품질 : 시스템의정보처리과정에대한품질 (Delone & Mclea, 2003)

시스템품질은편리성, 유연성, 신속성, 보안성등으로측정
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• 변수의조작적정의

변수 변수의 조작적 정의 참고문헌

호환성 다른 AI 음성비서를 동일한 방식으로 사용 가능하다고 인지하는 정도
Schiertz et al.

(2010)

서비스
편리성

의사결정 편리성 사용자가 사용하려는 AI 음성비서에 대한 의사결정을 위해 인지한 시간과 노력
Glenn B.
(2007)

접근 편리성 사용자가 사용하려는 AI 음성비서에 대한 접근을 위해 인지한 시간과 노력
Glenn B.
(2007)

교환 편리성 사용자가 최종적으로 명령을 내리기 위해 인지한 시간과 노력
Glenn B.
(2007)

시스템 품질

완전성 사용자가 필요로 하는 모든 사실을 포함한 완벽한 정보 전달
DeLone and

McLean
(1992)

유연성 다양한 상황에서 다른 AI 음성비서와의 호환성 정도나 자료교환이 가능한 정도
Nelson et
al. (2005)

반응성 AI 음성비서가 사용자의 명령에 신속하게 반응하는 정도
이송희
(2015)

만족도 AI 음성비서에 대한 사용자 개인의 만족 정도
DeLone and

McLean
(1992)

03. Proposition

03. Proposition

• 연구모형

Satisfaction

Service convenience

Decision convenience

Access convenience

Transaction convenience

System Quality

Completeness

Responsiveness

Flexibility

H1

H2

H3

AI 
assistant

AI 
assistant

Interaction

Interoperability
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Demographics n %

Gender
Male 142 51.6

Female 133 48.4

Age

18-24 132 48

25-34 96 34.9

35-44 41 14.9

45-54 6 2.2

Education

Undergraduate 203 73.8

Master’s Degree 58 21.1

Doctoral Degree 14 5.1

Annual Income

Less than 30 000$ 153 55.6

31 000$-50 000$ 92 33.5

51 000$-70 000$ 31 10.9

Technology Expertise

Average User 98 35.6

Experienced 138 50.2

Very Experienced 39 14.2

Frequency of AI VA Usage

Less than 5 minutes a day 92 33.5

5-15 107 38.9

16-30 56 20.4

31-59 8 2.9

More than hour a day 12 4.4

04. Methodology--- Demographic Characteristics

04. Methodology

• 표본자료및데이터선정

• 데이터분석

• 탐색적요인분석 (Exploratory Factors Analysis)

• 확인적요인분석 (Confirmatory Factors Analysis)

✔수렴타당성및판별타당성

표본선정 : 18세 이상, AI 음성비서사용경험이있는사용자 275명

• ANOVA 집단 비교 및 교호 작용 확인 (사후 분석 실시)

• 구조방정식 분석 (SEM: Structure Equation Model Analysis)

잠재 변수별 경로계수, 결정계수(𝑅𝑅2), t 검정통계량 확인
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ACC_CONV TRC_CONV COMP DEC_CONV FLEX RESP SAT

ACC_CONV 0.916

TRC_CONV 0.776 0.896

COMP 0.782 0.722 0.908

DEC_CONV 0.858 0.765 0.845 0.928

FLEX 0.807 0.789 0.796 0.811 0.917

RESP 0.773 0.735 0.811 0.781 0.810 0.926

SAT 0.800 0.844 0.782 0.820 0.818 0.789 0.940

AVE 0.840 0.803 0.825 0.862 0.842 0.857 0.883

CR 0.940 0.924 0.934 0.949 0.941 0.947 0.958

04. Result--- Discriminant Validity (Fornell-Larcker criterion)  

Construct Item Index Factor Loadings Cronbach’s Alpha

System Quality

FLEX

0.898

0.9060.931

0.923

RESP

0.925

0.9170.932

0.921

COMP

0.907

0.8940.916

0.902

Service Convenience

DEC_CONV

0.913

0.9200.939

0.933

ACC_CONV

0.910

0.9050.914

0.925

TRC_CONV

0.900

0.8770.891

0.898

Satisfaction SAT

0.935

0.9340.938

0.946

04. Result--- Measurement Model  Assessment Testing  
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04. Result--- Path Analysis  

Service 
convenience

System Quality

Satisfaction

Decision convenience

Access convenience

Transaction convenience

Completeness

Flexibility

Responsiveness

0.902***

(78.143)

0.354***

04. Result--- ANOVA  Analysis  

Group N mean F P

System Quality

Flexibility
(FLEX)

Low 63 2.4815
168.156 0.000***Neutral 85 3.8275

High 127 4.3832

Responsiveness
(RESP)

Low 63 2.6772
122.434 0.000***Neutral 85 3.8196

High 127 4.3832

Completeness
(COMP)

Low 63 2.7672
94.413 0.000***Neutral 85 3.8471

High 127 4.4436

Service Convenience

Access Convenience
(ACC_CONV)

Low 63 2.6243
109.287 0.000***Neutral 85 3.8471

High 127 4.4436

Decision Convenience
(DEC_CONV)

Low 63 2.6243
137.763 0.000***Neutral 85 3.7961

High 127 4.3675

Transaction Convenience
(TRC_CONV)

Low 63 2.4603
159.077 0.000***Neutral 85 3.8314

High 127 4.2913

Satisfaction
(SAT)

Low 63 2.2910
166.800 0.000***Neutral 85 3.8392

High 127 4.4304
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05. Conclusions

1. AI 음성비서간의연결필요성을호환성을통해알아보았으며, 호환성이시스템품질과서비스편리성에미치는

영향에대해증명.

2. AI 음성비서의호환성이서비스편리성에미치는영향을서비스품질을 3가지단계, 의사결정편리성, 접근

편리성, 교환편리성으로분류. 

3. 정보시스템성공모델의시스템품질을기반으로 AI 음성비서의호환성과서비스편리성에미치는영향을확인.

• 학술적 시사점

• 실무적 시사점

1. AI 음성비서유용성과효율성증가를위해 AI 음성비서간의연결방법을제시. 

2. 서비스편리성을 3가지로분류하여각서비스단계에서소비자가인식하는편리성에맞춰 다양한마케팅접근이

가능. 

3. AI 음성비서에서가장중요시되는시스템품질을확인하여우선순위에따라전략적사용가능. 

05. Conclusions

본 연구는 호환성 가능한 AI 음성 비서에 대한 사용자 만족도의 선행 요인을 탐색하기 위한 노력을 기반으로 수행.

AI 음성 비서의 시스템 품질에 대한 높은 인식은 서비스 편의성과 같은 요소를 평가하는 데 큰 역할.

두 가지 요소에 대한 높은 인식은 전체적으로 시스템에 대한 높은 만족도로 이어짐.

추가적인 즉석 테스트 결과에 따르면, 인공지능 음성비서의 지각된 호환성은 사용자의 시스템 매개변수 및 의도에 대한 전반적인 인식

에 큰 영향.

호환성 가능한 인공지능 음성비서의 지각, 사용자가 그 중요성과 적합성을 자신의 생활양식과 필요에 어떻게 인식하는지는 사용자

가 호환성 가능한 음성 비서의 시스템 및 서비스 매개변수를 평가하고 인식하는데 큰 영향.
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감사합니다
Q & A

06. Limitations & Future Research

• 한계

1. 연구의실험적인측면은현재존재하는 AI 음성비서의사용자만이이연구에참여함.

2. 상대적으로작은표본크기와대부분이비교적어린연령그룹의응답자.

• 향후연구

더다양한연령그룹을포함하여사례에대한더많은함의를제공. 

특히노년층및기술수용속도가낮은사람들을대상으로할필요있음.
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LITERATURE REVIEWKyung Hee University

INTRODUCTION
‘라라이이브브커커머머스스는는실실시시간간상상호호작작용용시시스스템템을을통통해해보보다다사사교교적적이이고고신신뢰뢰
할할수수있있는는온온라라인인마마켓켓플플레레이이스스를를만만들들고고소소비비자자의의충충동동구구매매를를일일으으킴킴’

Ctrip Live commerce

Kyung Hee University

• Ctrip의회장 James Liang가코로나위기를대응하기위해라이브
커머스를시행하기시작하였다.

• 1분내에최대 8,000개의호텔객실을판매하였으며 1초당평균 41.2
개의관광상품패키지를판매하였다.

• 아리스토텔레스의수사학적이론과 SOR(자극-유기체-반응) 이론을결
합하여관광라이브커머스의 3가지설득단서(정보의질, 유명인효과, 
유연성), OTA에대한신뢰, 충동구매의도간의관계를검증한다.

• 개인의충동구매의도를높이는데있어성격특성인충동성의영향도
검증고자한다. 

Purpose of this Research



482

한국지식경영학회 추계학술대회 | Barun ICT Research Conference | ISACA Korea Conference

‘‘충충동동구구매매는는구구매매자자가가쇼쇼핑핑리리스스트트에에없없는는품품목목을을구구매매하하기기

로로결결정정한한이이유유를를철철저저히히고고려려하하지지않않고고이이루루어어진진다다..’’

관관광광상상품품의의고고유유한한특특성성 (무형성, 소멸성, 높은가격, 비전이성)으로인해
소비자들은관광상품구매의사결정을할때더많은고려시간이필요함.

➥➥라라이이브브커커머머스스가가소소비비자자들들의의고고려려시시간간을을줄줄이이고고충충동동구구매매의의도도를를일일으으킬킬수수있있다다..  

• 우우연연성성sseerreennddiippiittyy은은검색과정에서발생하여예상치

못한흥미로운정보를가져와구매를시키는것이다.

• 신신뢰뢰ttrruusstt::  소비자가정보의출처를신뢰할수있다고인

식한다면의사결정과정이더효율적일것이다.

• 충충동동성성IImmppuullssiivveenneessss은은충동구매를일으키는데상당

한영향을미친다. 

Kyung Hee University

LITERATURE REVIEW

• 에에토토스스(신신뢰뢰성성) ethos::  화자의성격을신뢰

할수있음을강조하함

• 로로고고스스(이이성성) logos: 사실에내재된논리를

분석하여설득의과정을강조함. 

• 파파토토스스(가가치치) pathos:설득력은시청자를

놀라게하거나, 즐겁게하거나슬프게만
들거나, 만족시킴으로써시청자의감정을
촉발하는데달려있음.

Aristotle’s Rhetorical Theory Stimulus-Organism-Response Theory

• 자자극극(S):내부유기체상태를불러일으키

는외부요소를나타냄.
• 유유기기체체(O):개인의감정상태가외부자극

에의해촉발되며결국개인의행동에영

향을미치는것임.
• 반반응응(R): 개인이특정자극에반응한다는

점에서긍정적인접근행동과부정적인

회피행동을의미함.

LITERATURE REVIEW
Kyung Hee University
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Kyung Hee University

Methodology &
Analysis

• 2023년 3월 9일부터 3월 14일까지 5일

동안중중국국온온라라인인서서베베기기업업체체

wenjuan.com에맡아설문을진행하였다.

• 충충 476부부유유효효응응답답을을받았고 SmartPLS로

분석을하였다.

• 신신뢰뢰성성과과타타당당성성이이모모두두있있다다.

Kyung Hee University

Hypothesis

[Information Quality]
정보품질은판매자가제공한정보의정확성, 유용성, 명확성을의미하며

이는성공적인거래에매우중요한다.

Three persuasive cues of Ctrip live commerce

[Celebrity Effect]

[Serendipity]

Ohanian의유명인지지척도의세가지차원, 즉 (1) 전문성, (2) 신뢰성, (3) 

매력을적용한다.

• 전문성은설득자의역량, 자격, 권위등의속성을말한다.

• 신뢰성은소비자가말하는사람의정직성, 진실성또는진실성을인식하는정도.

• 매력이란말하는사람의이미지를말하며호감도, 유머, 고급스러움등의속성.

우연성(Serendipity)은개인이인터넷을탐색할때발생하는긍정적인

감정을유발하는것으로정의된다.
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[Theoretical implications]

[Practical implications]

[Limitations]

• 본연구는아아리리스스토토텔텔레레스스의의수수사사학학이이론론을을바탕으로 Ctrip 라이브커머스의세가
지특성이고객의인식과경험에미치는영향을검증한다.

• 충동구매의결정요인과형성과정을나타내기위해 SSOORR  이이론론을을통합한프레임워크
를개발함으로써라이브커머스와충동구매연구를발전시키는데도움이된다. 

• 그리고본연구는관광라이브커머스맥락에서소비자의충동구매의도에영향을미
치는역할을설명하기위해우우연연성성,,  OOTTAA에에대대한한신신뢰뢰및및충충동동간의관계를검증했다

• 고고품품질질이이고고우우연연한한정정보보는는고고객객신신뢰뢰구구축축에에매매우우중중요요하하다다..  따라서판매자는관광라이브
커머스영역에서정확하고명확한정보를제공하며예상치못한경험을창출해야한다.

• 유명인효과는OTA에대한신뢰에영향을미치는가장중요한요소이기때문에판매자는
관관광광및및환환대대분분야야의의인인플플루루언언서서를를초초대대하하여여신신뢰뢰구구축축에에도도움움을을줄줄수수있있다다..

• 충충동동성성이이높높은은고고객객들들의의유유발발하하는는데데에에생생각각할할필필요요가가있있다다..  

• 조사대사은중중국국소소비비자자인인데데라이브커머스가이미전세계적으로인기받
았으니까다다른른배배경경의의소소비비자자를를대대상상으으로로연연구구를를진진행행한한다다면면결과가다
를수도있다.

• 본연구는충동구매의도만조사했을뿐이고소소비비자자의의실실제제적적구구매매행행동동을을
측측정정하하지지않않았았다다..

• 본연구는설문조사를통해데이터를수집했지만향후연구에서는결과를
더깊이검증하기위해질질적적접접근근법법을을사사용용하하면면좋좋을을거거다다..  

Kyung Hee University Discussion

Kyung Hee University

Analysis &
Result
• 모든가설이채택되었다.

• 유명인효과가 OTA에대한신뢰에제일

큰여향을미친다.

• 충동성이충동구매에제일많은영향을
미친다
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THANK YOU
FOR LISTENING

Very glad to be here and give a short presentation. 
Hope this research will be of some use to you and 
hope to cooperate with you in the future.

Kyung Hee Universitytangtx@khu.ac.kr

Smart tourism

Kyung Hee University

nhchung@khu,ac,kr
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