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[요    약]

최근 신종 코로나 바이러스(COVID-19)로 인해 다양한 분야에 인공지능(AI) 기술이 적용된 비대면 서비스가 활성화되었다. 

특히 금융 산업에서는 기존의 투자 상품에 AI 기술을 접목하여 자산관리 서비스 등을 자동화하고 있다. 자산관리 분야에 적용된 

AI 기술의 대표적인 예로는 기존의 PB(Private Banking) 서비스를 대체하는 로보어드바이저가 있다. 본 연구는 몰입이론과 전

망이론을 바탕으로 사용자의 주관적인 인식을 고려한 로보어드바이저 호핑을 개발하였다. 이후 교차 연구를 시행하여 호핑이 

신뢰, 만족, 몰입, 지속사용의도에 영향을 미치는 것을 검증하였다.

[Abstract]

Recently, the new Corona virus (COVID-19) has activated non-face-to-face services with artificial intelligence (AI) technology 

in various fields. In particular, the financial industry is automating asset management services by incorporating AI technology into 

existing investment products. A prime example of AI technology applied to the asset management sector is Robo-advisor, which 

replaces existing Private Banking (PB) services. Based on the Flow theory and the Prospect theory, this study developed 

Robo-advisor Hopping, which takes into account the subjective perception of users. Subsequently, crossover-design was conducted 

to verify that hopping affects trust, satisfaction, flow, and intent of continuous use.
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Ⅰ. 서  론

1-1 연구의 필요성 및 목적

최근 신종 코로나바이러스 감염증(COVID-19)으로 인해 다

양한 산업에서 인공지능(AI; artificial intelligence) 기술이 적용

된 비대면 서비스가 활성화되고 있다. 특히 핀테크(Fintech; 

finance + technology) 산업에서는 소비자들이 겪던 불편함을 해

결하는 데 많은 노력을 들이고 있다. 기존의 투자 상품에 AI 기

술을 접목한 업무 프로세스 단순화를 통해 소비자에게 저렴한 

가격에 고품질을 서비스를 제공하는 시도를 하고 있다. 대표적

으로 AI 알고리즘을 통해 고객의 성향에 맞는 포트폴리오를 제

공하고 관리하는 로보어드바이저(Robo-advisor; robot + 

advisor) 서비스는 비용 절감을 원하는 기업과 소비자의 요구를 

충족시키며 중요한 역할을 할 것으로 기대된다. 

로보어드바이저 시장은 빠른 속도로 성장하고 있다. Statista

에 따르면 2023년에 로보어드바이저 시장 규모는 2조억 달러 규

모가 될 것으로 예측한다[1]. 국내 역시 2020년 2월 말 기준 477

억 원이 유입되면서 전체 규모가 959억 원으로 두 배 이상 증가

하였다[2]. 특히 국내 로보어드바이저 서비스 이용자 수는 2017

년 기준 5,825명에서 2019년 9월 기준 10만 명을 돌파하여 20배

가량 성장하였다[3]. 로보어드바이저의 보급이 증가하면서 최근 

학계에서 로보어드바이저의 향후 발전 방향에 관한 다양한 연구

가 진행되고 있다. 로보어드바이저의 성능을 개선하기 위한 알고

리즘 개선 방법이나[4], 기대수익과 위험을 조절하는 최적화 연구

[5], 또는 규제 완화를 통한 활성화 방안[6] 등 로보어드바이저의 

객관적인 지표 개선을 중심으로 한 연구가 주를 이루고 있다[7].

AI 기술 도입 이전에 로보어드바이저의 전신이라고 할 수 있

는 전통적인 투자 관리(PB; private banking)에서는 투자 전문가

와의 대면 회의가 중요한 역할을 가진다[8]. 그러나 로보어드바

이저가 전통적인 투자 전문가의 역할을 모두 대체하지 못하기 

때문에 몇 가지 한계점이 발생한다. 금융 서비스에서의 고객 관

리는 신뢰를 기반으로 한다[9]. 이를 위해 전통적인 투자 관리

에서는 대면 회의를 통한 신뢰 구축 과정이 존재하는 반면 자동

화된 비대면 로보어드바이저 내에서는 개인 간의 유대 형성이

나 신뢰 구축 과정이 부족하다[10]. 따라서 로보어드바이저에 

재정적인 문제가 발생하여 도움을 구하는 경우에도 재정적인 

피드백 이외의 감정적인 지원은 받을 수 없다[11].

로보어드바이저를 비롯한 서비스의 궁극적인 성공은 지속

적인 사용 의사에 달려있다[12]. 이러한 지속적인 사용 의사는 

사용자의 주관적인 인식인 신뢰, 만족, 몰입 등에 영향을 받는

다[13]. 이에 본 연구는 로보어드바이저 서비스의 지속적인 사

용 의도를 향상시키기 위해 사용자의 주관적인 인식개선에 초

점을 맞춘 로보어드바이저 서비스 호핑을 개발하고, 이를 실제 

투자자에게 제공하여 로보어드바이저 서비스의 지속적인 사용 

의도에 미치는 영향에 주목하고자 한다.

Ⅱ. 본  론

2-1 이론적 배경과 가설

1) 몰입이론과 피드백

피드백은 한 사람의 행동에 관해 제공한 정보로 개념화되며 

행동에 뒤따르는 결과로 정의할 수 있다[14]. 피드백은 신기술 

또는 새로운 서비스의 수용 과정에서 유용할 수 있다. 피드백은 

서비스 사용자의 행동이 올바르게 진행되도록 이끌어줄 수 있

으며[15], 현재 진행 상황을 알려주어 사용자가 서비스의 흐름

을 이해하도록 돕는다. 피드백이 주는 긍정적 효과에 대한 많은 

연구가 이러한 특성을 반영하고 있다[16].

Csikszentmihaly(1975, 1990) 의 몰입이론(Theory of Flow)은 

한 가지의 일에 깊게 집중하여 다른 모든 것 잊을 정도로 몰입하

고 최고의 능력을 발휘하는 과정에서 가장 큰 행복을 느끼는 몰

입 상태의 조건을 이론적으로 제시한다. 이 이론에서 몰입 상태

를 유지하는 요소 중의 하나로 ‘즉각적인 피드백’을 제시한다

[17], [19]. 피드백을 제공하기 위한 조건을 살펴보면 다음과 같다.

몰입 상태를 유지하기 위해서 모호성이 없어야 한다. 자신의 

행동에 대한 결과인 피드백은 거의 동시에 나타나야 한다. 과업

을 수행하면서 진행 상황에 대해 궁금할 겨를이 없이 즉각적으

로 제시되어야 한다[18]. 또한 분명한 방향을 제시하여 목표를 

달성하는데 필요한 것이 무엇인지 명확히 알 수 있어야 한다

[17], [19]. 몰입 상태에서는 모순이 없는 목표를 주고, 피드백이 

분명한 방향을 제공해야 한다. 그 결과 피드백은 행동의 결과를 

명확하게 예측할 수 있게 한다[17], [19]. 행동과 결과를 통제할 

수 있게 된 개인은 잠재적인 자기조절을 가능하게 하고, 몰입 

상태를 유지하게 된다. 몰입이론에서의 피드백은 과제에 집중

하여 몰입할 수 있게 한다. 이때 긍정적인 피드백은 기운을 북

돋아 주고 걱정거리를 잊게 한다[17], [19]. 또 긍정적인 피드백

으로 인해 지금까지 노력해 온 것에 대한 성취감을 얻게 된다. 

이러한 이유로 즉각적이고 긍정적인 피드백은 보상으로서 기

능할 수 있다[18].

본 연구에서는 긍정적이고 즉각적인 피드백을 제공하는 로

보어드바이저 서비스(이하 호핑)를 제공하여 호핑을 사용하는 

사용자들이 피드백을 통해 몰입 효과를 제공하고자 하였다.

H1: 즉각적인 피드백이 적용된 그룹이 그렇지 않은 그룹보

다 몰입 효과가 더 크게 나타날 것이다.

2) 전망이론과 시각화

Kahneman and Tversky's(1979) 의 전망이론에 따르면 투자

자들은 손실과 수익 상황에서 주관적인 가치와 확률을 바탕으

로 효용을 평가한다. 이러한 의사결정은 주관적으로 일어나게 

되고 이에  따라 투자를 합리적으로 하기 어려워진다. 대표적으

로 수익과 손실에 대한 각기 다른 인지를 들 수 있는데 손실 상

황에 대해서는 높은 인지를 보이지만, 수익 상황에서는 낮은 인



AI 로보어드바이저의 지속적 사용 의도 증진을 위한 호핑 서비스 설계 및 검증

465 http://www.dcs.or.kr

지를 보인다. 전망이론에서는 사람들이 이익보다는 손실에 더 

민감하게 반응하기 때문이라고 설명한다. 이로 인해 이익 상황

에서는 안전한 선택을 선호하고, 손실 상황에서는 위험한 선택

을 선호하게 된다고 한다. 사람들은 손실(고통)을 줄이려고 하

는 성향이 있기 때문에 동일한 수준의 이익과 손실이라 해도 손

실에서 느끼는 고통을 이익에서 얻는 기쁨보다 더 크게 느끼기 

때문이다[20].

이에 따라 호핑에서는 투자자들의 심리적 만족을 증대시키

기 위한 방법으로 수익금의 시각화를 통해 수익 상황에서의 낮

은 인지를 강화하고자 하였다. 수익을 시각화를 통해 전달하면 

접하는 사용자로 하여금 수익금을 보다 강하게 인지시킬 수 있

다[21]. 투자 수익을 투자자가 자주 접하는 일상적인 소비상품

으로 시각화한다. 시각화된 수익금은 투자자로 하여금 투자로 

얻은 수익을 충분히 체감할 수 있도록 수익 발생 직후에 제공한

다. 궁극적으로 투자자가 수익과 손실에 대한 균형 상태를 이루

어 보다 만족감을 얻을 수 있도록 한다[22].

H2: 수익금을 시각화한 그룹이 그렇지 않은 그룹보다 만족

감이 더 크게 나타날 것이다.

3) 협력 에이전트

일반적으로 라포(Rapport)는 개인 간의 긍정적인 관계를 나

타낸다. 이전의 연구에서 라포는 친밀감(positivity), 상호주의

(mutual attentiveness), 그리고 조정(coordination)으로 구성된다

[23]. 친밀감은 상호 우호적이고 배려하는 것을 말한다[24]. 상

호주의는 다른 사람에게 집중하는 것을 의미한다[23]. 조정은 

다른 사람과 공통된 이해를 공유하며 상호작용하는 정도를 말

한다[25]. 라포가 형성되면 유연하게 조정되는 관계를 맺을 수 

있으며[26], 개인 간의 협력을 보장하기 위해서는 유연한 조정

이 필수적이다[27]. 이는 개인이 협력관계를 구축하기 위해서

는 라포 형성이 필요하다는 것을 말한다. 또한, 친밀감의 증가

는 협업을 위한 기초가 된다[28]

신뢰는 사용자의 감정뿐만 아니라 시스템에 대한 사용자의 

생각에 작용하기 때문에 사용자 경험에 있어서 중요하다[29]. 

특히, 컴퓨터 시스템이 의사결정을 도울 때 신뢰의 개념은 중요

하다[30]. 사용자가 시스템을 신뢰하지 않을 때, 시스템의 의사

결정 보조는 아무리 진보하거나 정교하더라도 거부될 수 있기 

때문이다[31]. 더욱이 신뢰는 인간과 자동화된 컴퓨터 시스템 

사이의 업무 할당에 영향을 미친다[32]. 사람들이 시스템을 신

뢰할 때, 그들은 시스템과 협력할 의향이 있다[32]. 반대로 충분

한 신뢰가 보장되지 않으면 사람들은 자동화된 시스템이 결정

을 내리는 것을 허용하지 않는다[31]. 이는 인간과 시스템 사이

의 신뢰할 수 있는 상호 작용 시스템을 설계하는 것이 중요하다

는 것을 말한다. 특히 사용자가 결정을 내리기 위해 컴퓨터를 

보조로 사용하여 협력할 때 더욱더 그러하다. 

호핑은 사용자의 투자 결정에서 보조적인 수단으로 활용되

는 로보어드바이저이다. 본 연구에서는 전통적인 투자 전문가

의 역할을 대체하기 위해서 사용자와 친밀감 및 신뢰를 형성할 

수 있는 자동화된 협력 에이전트를 설계하였다. 에이전트는 사

용자와 공감대를 형성하기 위한 언어가 사용되었다. 공감대를 

형성하는 언어는 친밀감과 신뢰를 증진하는 것을 목적으로 하

는 언어의 유형을 말한다[33]. Aedel(2011)는 공감대 형성을 위

한 분류체계를 개발하였다. 이에 따라 호핑의 협력 에이전트는 

합의, 조정, 위로, 칭찬, 동의를 구하며 격려, 감사, 응답과 같은 

피드백을 제공하였다[34].

H3: 협력 에이전트를 적용한 그룹이 그렇지 않은 그룹보다 

라포가 더 크게 나타날 것이다.

H4: 협력 에이전트를 적용한 그룹이 그렇지 않은 그룹보다 

신뢰가 더 크게 나타날 것이다.

4) 지속사용의도

지속성은 초기 채택 이후의 일련의 행동을 지칭한다[35]. 초

기 채택 이후에 서비스가 설치되고, 사용자가 엑세스할 수 있

고, 사용자가 작업 활동을 수행함에 있어 사용자가 적응한 후 

개별 사용자가 수행하는 무수한 확장 행동으로 정의된다[36]. 

지속사용의도는 서비스 가치에 대한 사용자의 인식에 따라 결

정된다[37]. 많은 연구에서 기술의 수용이나 사용자의 연속적

인 사용을 알기 위하여 지속사용의도를 채택하고 있다[38].

관련 문헌 연구를 통해 지속적인 사용의도는 앞서 언급한 몰

입, 만족, 그리고 신뢰에 영향을 받는 것을 확인할 수 있었다. 사

용자의 서비스 사용에 완전히 몰입했다고 느낄 때 몰입은 지속적 

사용의사에 긍정적인 영향을 미친다[10]. 서비스에 대한 사용자

의 만족은 지속적인 사용에 긍정적인 영향을 준다[39]. 또한 라포

와 신뢰 역시 지속적인 사용의도에 긍정적인 영향을 준다[40].

본 연구에서는 몰입, 만족, 신뢰 등 사용자의 주관적인 인식 

개선을 목표로 호핑을 설계하였다. 따라서 호핑의 설계 요소들

은 호핑의 지속사용의도에 영향을 미칠 것이라 가정하였다.

H5: 주관적 인식 개선 목표가 적용된 그룹이 그렇지 않은 그

룹보다 지속사용의도가 더 높을 것이다.

Ⅲ. 연구 방법

3-1 호핑 개요 및 설계

본 연구는 실제 주식 시장에서의 필드 테스트를 통해서 사용

자의 주관적인 인식 개선을 위해 설계된 로보어드바이저 호핑

의 효과성을 확인하고자 하였다. 호핑은 모바일 어플리케이션

으로 제작되었으며, 호핑에 사용된 AI 투자 포트폴리오 구성은 

AI 투자 포트폴리오 제조 업체인 ThinkPOOL의 투자 알고리즘

을 활용하였다. 자체 개발 서버를 통해 사용자의 앱 내 활동을 

추적하여 사용자와 상호작용하였다. 호핑은 로보어드바이저의 

기본적인 구성을 따른다. 사용자가 앱에 처음 접속하면 투자자 

프로파일링을 통해 자산 규모와 위험 수용도를 바탕으로 적절
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한 포트폴리오 알고리즘을 채택하여 자산을 배분하고 투자를 

실행한다. 단, 호핑과 사용자 간의 협력 관계를 강화시키기 위

해 투자 결정은 로보어드바이저가 아닌 사용자 본인에게 권한

이 있다. 호핑은 일임 투자가 아닌 자문형 로보어드바이저 서비

스로서 기능한다. 그림 1은 호핑 사용자가 받아보는 투자 정보

의 형태를 보여준다. 추천 종목의 이름과 종목코드, 그리고 추

천 매매가를 나타낸다.

1) 피드백

Csikszentmihalyi(1975, 1990) 의 몰입이론(Theory of Flow)

은 인간이 모든 다른 생각들은 잊고 한가지의 일에 몰두하여 최

고의 능력을 발휘하는 과정에서 최상의 행복을 느끼는 몰입 상

태의 조건들을 이론적으로 제시한다[17], [19]. 호핑 개발의 목

적은 사용자가 느끼는 주관적인 인식을 개선하기 위함이다. 이

러한 목적을 달성하기 위해 몰입 이론에 근거하여 즉각적인 피

드백을 설계하였다. 즉각적인 피드백을 제작하기 위해 필요한 

기능을 아래와 같이 정리하였다. 첫째로, 행동에 따른 결과가 

거의 동시에 나타나야 한다. 둘째로, 행위의 결과인 피드백이 

분명한 방향을 제공한다. 셋째로, 자신이 한 일과 그 결과인 피

드백이 예측 가능한 인과 체계에 있어야 한다. 넷째로, 긍정적

인 피드백을 준다. 호핑에 설계되는 피드백은 행위에 대한 보상

으로서 기능하게 된다. 표 1은 피드백을 설계하기 위하여 시스

템적으로 확인할 수 있는 사용자의 행위에 대하여 호핑에서의 

사용자 행동 시점을 정의하였다.

그림 1. 호핑 신호

Fig. 1. Hopping Signal

표 1. 피드백 포인트

Table 1. Feedback Points

point status

no signal when there is no signal

buy signal when there is buy signal

no buying
when there is no buying after buy signal until 
pm 01:00

buying when customer input buying information

no asset when there is no remain asset

default when customer log-in

profit when customer makes profit

loss when customer makes loss

sell signal where there is sell signal

loss cut reach customer’s stop loss

그림 2. 에이전트 발화

Fig. 2. Agent conversation

피드백의 효과를 극대화하기 위하여 사용자에게 피드백을 

전달하는 에이전트를 구축하였다. 에이전트는 투자자와 공감

대를 형상하기 위한 발화를 사용한다. 공감대를 형성하는 것은 

사용자와의 친밀감을 바탕으로 한 신뢰 구축에 의의가 있다. 표 

2는 본 연구에서 에이전트가 사용자의 앱 사용 행위 또는 투자 

결과에 대하여 격려, 칭찬, 위로 등에 사용되는 발화를 나타낸다. 

그림 2는 호핑에서 구현된 에이전트 발화의 예시를 보여준다.

2) 시각화

Kahneman and Tversky's(1979) 의 전망이론에 따르면 투자자

들은 손실과 수익 상황에서 주관적인 가치를 바탕으로 효용을 

평가한다. 여기에서 효용은 기준점을 기반으로 하므로, 이득이

나 손실 수준이 똑같더라도 어떠한 기준점에서 측정하는가에 따

라 느끼는 효용이 다르게 된다. 이로 인해 사람들은 손실을 회피

하려는 경향을 보이는데, 이는 사람들이 같은 크기의 이익과 손

실이라 해도 이익에서 얻는 기쁨보다 손실에서 느끼는 고통을 

더 크게 느끼기 때문이다. 따라서 투자로 인한 손실 결과에 대해

서 높은 인지를 보이지만, 수익 결과에 대해서는 상대적으로 낮

은 인지를 보인다. 이에 따라 수익금의 시각화를 통해 수익 상황

에서의 낮은 인지를 강화하고자 하였다. 시각화를 통해 금액을 

보여주면 텍스트로 전달하는 것보다 크게 인지시킬 수 있다[20].

호핑에서는 사용자들의 심리적 만족을 향상시키기 위해 사

용자의 투자 수익금에 시각화를 진행하였다. 수익금의 시각화

를 처음 접하는 사용자에게는 다소 어색하게 다가올 수 있음을 

고려하여 투자 수익금을 일상에서 자주 접하는 친숙한 소비상

품으로 치환하는 방식으로 설계되었다. 본 연구에서는 소비 상

품 112개를 투자 결과에 따라서 받아볼 수 있도록 하였다. 소비 

상품은 7주간의 필드 테스트 기간의 투자 수익금으로 살 수 있

는 가격대의 소비 상품이 선정되었다. 금액대는 0원부터 

5,000,000원대까지 다양하게 수집하였으며, 사용자의 투자 결

과에 따라서 수익금과 같은 가격대의 소비 상품이 1:1로 짝지

어져 노출되었다. 그림 3은 사용자가 40,000의 투자 수익을 냈

을 때 받아볼 수 있는 시각화된 수익금을 보여준다.
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표 2. 피드백

Table 2. Feedback

그림 3. 시각화된 수익금

Fig. 3. Profit Visualization

그림 4. 문자 신호

Fig. 4. SMS Signal

3) SMS 서비스

호핑의 효과를 비교하고자 제작된 SMS 서비스는 투자 종목

에 따른 편견이 생기지 않도록 호핑과 동일한 투자 알고리즘을 

사용한다. 따라서 사용자에게 제공되는 투자 포트폴리오도 동일

하다. SMS를 통해 사용자에게 투자 포트폴리오가 전달되며 호

핑과 마찬가지로 사용자 본인의 판단 아래 투자 결정을 내릴 수 

있다. 단, 호핑과는 달리 투자 행위에 대한 피드백이 없으며 투자 

결과에 대한 시각화 없이 오롯이 투자 포트폴리오 정보만을 제

공하였다. 그림 4는 SMS 사용자가 받아보는 투자 정보를 보여준

다. 추천 종목명과 종목코드, 그리고 추천매매가를 나타낸다.

point feedback

default

"When you're done with your investment! Please leave 

an investment record."

"We analyzed various data. I'll wait for a good choice!"

"Please leave a post-trade investment diary."

"I'm looking forward to what you can earn from 

investing!"

"Please proceed with the investment! I'm sure you'll 

make a good decision."

no 

signal

"I'm analyzing the data. I recommend a good stocks!“

"I'll find you an event as soon as possible!"

"Wait a little bit and I'll get you nice stocks soon!"

"I'm pondering and choosing the right stock!"

"Just trust me! I'm looking for a stock!"

buy 

signal

"Please check the recommended items for investors~!"

"I've got the right stocks! Can you check it out?"

"Oh, it's hot! I'm giving you a hot new item!"

"You've been waiting a long time! Make a little 

happiness!"

"What event did we get? Check it out."

no 

buying

"Let's pick an item. If we miss it now, we'll lose it!!"️

"Which stocks do you like?"

"When you make an investment, make sure! Please 

leave an trade record."

"Are you going to miss this great event?!"

"You're very careful! I'll look forward to a good choice!"

buying

"You bought it! Let's look forward to a good investment 

result!"

"You chose a good stock. Let's look forward to a good 

result together~!"

“Good luck with the stock you chose!"

"May your choice be full of luck! I'm sure it'll be a great 

result."

"My great analytical skills and your judgment will give us 

great results!"

no 

asset

"Without cash reserves, we don't have a 

recommendation."

"I don't have any assets left, so I don't think I can make 

a recommendation!"

"If you change your holding assets, I recommend more 

stocks!"

"Please increase the amount of money you can invest by 

changing your investment!"

"Let's slowly increase our holdings for a more interesting 

investment!"

profit

"You sold the stock! Enjoy small but definite happiness!"

"Did you like the small but definite happiness you got 

from this trade?“

"The next investment will have better results!"

"Small but certain happiness! The world has become a 

little more beautiful."

“You've seen the profits! What are you going to do with 

your profits?”

loss

"I always trying for you!"

"The market must have been tough. The next result will 

be better!"

"You've made a big decision. You'll see the next 

investment coming in!"

"I'm glad we didn't lose more!"

“When it comes to emotional investing it can  be 

difficult.”

sell

signal

"I've got a signal for SALE. Please refer to it!"

"We have to sell it now. Check it out quickly!"

"Now! Consider the timing of the sale."

"Don't forget your trade record after selling it!"

"You know? You have to sell your stocks for your 

money!"

loss

cut

"We've reached the breakpoint. Please check it out 

quickly!"

"Check it out! You've reached the sell cut."

"We've reached the breakpoint. Think about selling!"

"If you're worried about future prospects, consider 

selling them!"

"Please make a judgment!"
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3-2 참가자

필드 테스트를 위한 참가자는 대학 게시판, 대학 커뮤니티, 

페이스북 등 소셜네트워크서비스(SNS)를 통해 모집했다. 총 40

명이 선별되었으나 필드 테스트 기간에 10명의 중도 탈락자가 

발생하여 최종적으로는 총 30명 참가자의 데이터만 본 연구에 

반영되었다. 남성 15명(50.00%), 여성 15명(50.00%)으로 연령

은 20~35세 사이로 모집되었다. 참가자의 인구통계학적 특성

은 표3과 같으며 그룹 특성은 표 4와 같다.

3-3 연구 절차

본 연구에서 호핑 서비스의 효과는 실제 주식 투자 상황에서 

개인별 성향과 투자 진행 상황에 따라 차이가 있을 것으로 보아 

참가자 자신이 스스로의 대조군이 되는 교차설계를 진행하였

다. 참가자들은 그룹A와 그룹B로 무작위 할당되었다. 각 그룹

은 필드 테스트 시작 이전에 오리엔테이션을 진행하여 사전에 

필드 테스트 기간에 수행할 시스템에 대해서 설명받았다. 이후 

필드 테스트 기간 동안 제공받은 시스템을 활용하여 실제 투자

를 진행할 것을 안내 받았다. 그룹A는 호핑 서비스를 사용하는 

과업과 그룹B는 SMS 서비스를 사용하는 과업을 부여받았다. 

두 과업 모두 3주간의 사용 기간을 거쳤으면 1주의 휴식기를 지

나고 2차 테스트 기간에는 그룹 A는 SMS 서비스를 사용하고, 

그룹 B는 호핑 서비스를 교차로 수행하였다. 이에 대한 연구모

형은 그림 5와 같다.

필드 테스트는 2020년 10월 19일부터 2020년 12월 4일까지 

필드 테스트가 진행되었다. 1차 테스트 기간은 2020년 10월 19

일 ~ 11월 6일까지 3주간 진행되었다. 1주의 휴식 기간을 거친 

후,  2차 테스트 기간은 2020년 11월 16일 ~ 12월 4일까지 3주간 

진행되었다. 각 테스트 기간 이후 설문지 응답과 심층 인터뷰를 

진행하였다. 2차 설문지 응답과 심층 인터뷰까지 모두 마무리

한 참가자들은 총 20만 원을 투자 지원금으로 지급받았다. 

표 3. 인구통계학적 특성

Table 3. The Demographic Characteristic of Data

Frequency Ratio

Gender
Male 15 50.0

Female 15 50.0

Age

20~25 7 23.3

26~30 15 50.0

31~35 8 26.7

OS
IOS 17 56.7

Android 13 43.3

표 4. 그룹 특성

Table 4. Group Characteristic of Data

group A (n=14) group B (n=16)

gender
male 8 (57.1%)
female 6 (42.9%)

male 7 (43.8%)
female 9 (56.3%)

age 28.29 ± 4.12 27.31 ± 3.22

그림 5. 연구 모형 (교차 설계)

Fig. 5. Research Model (Crossover Design)

3-4 측정 도구

1) 몰입

몰입을 측정하기 위한 도구로는 Cheng, Y. M. (2020)이 요인 

분석하여 타당도와 신뢰도를 확보한 설문 문항을 활용하며 

Cronbach’s Alpha 계수는 .836이다. 문항은 총 2개로 구성되었

으며 호핑/SMS 사용의 몰입에 관해 물었다. 평가는 7점 척도로 

점수가 높을수록 몰입 정도가 높은 수준이라는 것을 의미한다.

2) 만족감

만족감 측정 도구로는 Cheng, Y. M. (2020)이 요인 분석하여 

타당도와 신뢰도를 확보한 설문 문항을 활용하였으며 본 연구

의 Cronbach’s Alpha 계수는 .957이다. 총 4개로 구성된 문항은 

서비스 이용과 관련하여 전반적인 경험의 만족 정도를 나타낸

다. 평가는 7점 척도로 점수가 높을수록 만족감 수준이 높은 것

을 의미한다.

3) 라포

라포를 측정하기 위한 척도로는 Novick et al (2014)이 사용

한 라포 척도를 활용하였다. 본 연구에서 요인 분석하여 타당도

와 신뢰도를 확보한 설문 문항을 활용하였으며 본 연구의 

Cronbach’s Alpha 계수는 .891이다. 총 4개 문항이 역 문항으로 

구성되었으며 평가는 7점 척도이다.

4) 신뢰

신뢰를 측정하기 위한 척도로는 Chattaraman et al(2012)이 

사용한 신뢰 척도를 활용하였다. 무결성 3문항, 배려 2문항, 능

력 3문항으로 이루어져 있다. 무결성(TI)은 상대방에게 정직하

게 전달하는가에 대한 인식의 정도이다. Cronbach’s Alpha 계수

는 .929이다. 배려(TB)는 상대방이 요구하지 않아도 추가적인 

배려 행위를 하는지에 대한 인식에 해당한다. Cronbach’s Alpha 

계수는 .877이다. 능력(TA)은 요구되는 바를 정확하게 할 수 있

는 능력이 있는지에 대한 인식을 의미한다. Cronbach’s Alpha 

계수는 .924이다. 총 8개 문항의 평가는 7점 척도이며, 점수가 

높을수록 신뢰 수준이 높은 것으로 평가한다.

5) 지속사용의도

지속사용의도를 측정하기 위한 척도로는 Belanche et al 

(2019)와 Cheng, Y. M. (2020)이 요인 분석하여 타당도와 신뢰



AI 로보어드바이저의 지속적 사용 의도 증진을 위한 호핑 서비스 설계 및 검증

469 http://www.dcs.or.kr

도를 확보한 설문 문항을 활용하였다. 총 평가 문항은 6개이며, 

Cronbach’s Alpha 계수는 .977이다. 각 문항은 경험한 서비스에 

대한 지속사용의도를 묻는다. 평가는 7점 척도로 점수가 높을

수록 지속사용의도가 높은 것을 의미한다.

Ⅳ. 연구 결과

4-1 분석 결과의 신뢰도 및 타당성 분석

SPSS 프로그램을 이용하여 탐색적 요인분석을 하였다. 측정

한 항목 간에 일관성을 검증하기 위해 Cronbach’s a 계수를 이용

하였다. Cronbach’s a 계수가 0.8 이상일 경우 항목 간 척도의  신

뢰도가 높다고 할 수 있으며,  각 요인의 적재량이 0.5 이상이면 

신뢰도 면에서 적합하다고 할 수 있다. 본 연구의 탐색적 요인들

의 적재량이 0.5 이상이고, Cronbach’s a 계수 값이 0.8 이상이므로 

신뢰도에 이상이 없음을 확인하였다. 표5는 분석값을 나타낸다.

4-2 가설 검정

현장 연구는 교차 설계를 사용하여 주관적인 경험 개선을 확

인하고자 개발된 호핑과 일반적인 AI 투자 지원 시스템을 구현

한 SMS를 사용하였다. 본 연구의 참여자가 그룹 A는 14명, 그

룹 B는 16명으로 30명 미만이었기 때문에 모수법의 정규 분포 

가정을 충족하기에 충분하지 않았다. 따라서 5가지 가설(H1, 

H2, H3, H4, H5)을 검정하기 위해 비모수 검정(Mann-Whitney 

U)을 사용하여 분석했다. 

몰입과 관련하여 호핑과 SMS 그룹을 비교했다. 그 결과 호핑

(M = 4.800, SD = 1.51)은 SMS(M = 3.616, SD = 1.784)보다 더 

몰입을 느끼는 것으로 나타났다. 두 그룹 간의 “몰입” 측정에는 

통계적으로 유의한 차이(U = 277.5, p = 0.010)가 있었으며, 호핑

의 몰입이 SMS보다 높게 나타났다. 따라서 H1이 지지되었다.

라포와 관련하여 호핑과 SMS 그룹을 비교했을 때 호핑(M = 

4.050, SD = 1.394)은 SMS(M = 2.950, SD = 1.529)보다 라포를 

더 크게 느끼는 것으로 나타났다. 두 그룹 간의 “라포” 측정에

는 통계적으로 유의한 차이(U = 284.5, p = 0.014)가 있었으므로 

H3가 지지되었다.

신뢰의 구성요소인 무결성, 배려, 능력과 관련하여 호핑과 

SMS 그룹을 비교했을 때 호핑(M = 5.266, SD = 1.325)은 SMS(M 

= 3.988, SD = 1.499)보다 무결성을 더 크게 느끼는 것으로 나타

났다. 두 그룹 간의 “무결성” 측정에는 통계적으로 유의한 차이

(U = 238.5, p = 0.002)가 있었다. 배려 측면에서 호핑과 SMS 그

룹을 비교했을 때 호핑(M = 5.133, SD = 1.023)은 SMS(M = 

3.650, SD = 1.151)보다 배려를 더 크게 느끼는 것으로 나타났다. 

두 그룹 간의 “배려” 측정에는 통계적으로 유의한 차이(U = 

226.5, p = 0.001)가 있었다. 능력의 측면에서 호핑과 SMS 그룹

을 비교했을 때 호핑(M = 5.144, SD = 1.023)은 SMS(M = 3.422, 

SD = 1.422)보다 능력을 더 크게 느끼는 것으로 나타났다.

표 5. 신뢰도 및 타당도 분석

Table 5. Verification of validity and Reliability

Scale
Factor 
Loading

A v e 
> = 
0.5

Composite 
Reliability 
>= 0.7

Cronbach’
s Alpha

Flow 
experience

F1 .742
.859 .924 .836

F2 .622

Satisfaction

S1 .808

.887 .969 .957
S2 .801
S3 .765
S4 .663

Rapport

R1 .878

.752 .924 .891
R2 .867
R3 .815
R4 .633

Trust 
Integrity

TI1 .792
.876 .955 .929TI2 .788

TI3 .690

Trust 
Benevolence

TB1 .788
.890 .942 .877

TB2 .747

Trust
Ability

TA1 .722
.868 .952 .924TA2 .615

TA3 .551

Continuous 
Intention

CI1 .893

.896 .981 .977

CI2 .858
CI3 .846
CI4 .845
CI5 .841
CI6 .776

두 그룹 간의 “능력” 측정에는 통계적으로 유의한 차이(U = 

150.5, p = 0.000)가 있었으므로 H4가 지지되었다.

질적 데이터를 통해 몰입, 라포, 신뢰 간의 연관성을 확인할 

수 있었다. 예를 들어, p23은 투자 행위에 대한 피드백을 통해 

라포 형성이 신뢰에 영향을 주었음을 보여준다. p23. “어떤 날

에 샀을 때는 반응이 다르고 수익이 날 때 반응을 해주고, 아무

래도 얘가 저를 관찰하고 신경 써주는 반응을 해주니까 신뢰가 

늘었던 것 같아요.” 호핑의 피드백은 p23이 설명했듯이 반응을 

통한 인간적인 관계를 맺을 수 있었다.  참가자들은 피드백을 

통해 서비스에 몰입한 경험을 이야기하기도 한다. p9. “호핑이 

친밀감을 쌓을 수 있는 시간들이 있었고 계속해서 메시지가 오

는 게 저는 반가웠거든요. ... 너를 위해 준비했어 라고 했을 때 

확인해보면서 반가운 마음이 들 때도 있었고.” p9 참가자는 피

드백을 통해 서비스에 집중할 수 있었다고 말한다. 실제로 호핑

에 디자인된 피드백은 참여자가 서비스에 더욱 몰입하게 하기 

위함이었고, 신뢰를 주기 위해 친근한 디자인과 공감대를 형성

하는 설계를 진행한 것을 고려할 때 가설 (H1, H3, H4)이 지지

되는 것을 인터뷰를 통해서도 확인할 수 있었다.

만족감과 관련하여 호핑과 SMS 그룹을 비교했을 때 호핑(M  

= 4.958, SD = 1.196)은 SMS(M = 3.525, SD = 1.850)보다 만족

감을 더 크게 느끼는 것으로 나타났다. 두 그룹 간의 “만족감” 

측정에는 통계적으로 유의한 차이(U = 246.5, p = 0.003)가 있었

으므로 H2가 지지되었다.

두 번째 가설인 수익금의 시각화를 통해 수익의 체감을 강화

하고 만족감을 높일 수 있는지에 대해 인터뷰하였다. 참가자들

은 시각화를 통해 수익 체감으로 인한 만족감을 나타냈으며, 다

음 투자에 대한 기대감을 표출하였다. 다음은 p5의 1차 호핑 사
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용 이후 2차 SMS 사용 때의 인터뷰이다. “호핑에서는 시각화해

서 보여준다는 게 제가 체감하기에 편했거든요. 그게 500원이

라 할지라도 어떤 거로 물건을 바꿀 수 있다든지 이미지화가 안 

되니까 수익이 났다 해도 어느 정도인지 파악이 잘 안 되는 기

분이어서 신중한 투자가 되지 않는다 해야 하나, 얼마 벌었는지 

모르니까 만족도 안 하게되는거 같고.” p5 참가자는 시각화를 

통한 수익의 체감이 강했다고 말한다. 이후 SMS를 사용할 때

는 수익 체감이 되지 않기 때문에 신중한 투자가 어렵다고 말하

는 것을 확인할 수 있었다. p30 참가자 또한 시각화에 대한 만

족을 표현했다. “되게 재미있었어요. 시각적으로 보여주잖아

요. 뭘 팔았더니 엽기 떡볶이를 얻었다, 족발을 얻었다, 이런 것

들이 되게 재미있었어요. 사실 3만 원 수익을 벌었다고 해도 이

걸 뭘 할 수 있는지 와닿지는 않는데 딱 뭘 살 수 있다고 하니까 

가치가 와닿는 느낌이었어요.” 다른 참가자들 역시 시각화로 

인한 수익 체감과 그로 인한 만족을 다수 보고했다. 

지속사용의도와 관련하여 호핑과 SMS 그룹을 비교했을 때 

호핑(M = 4.972, SD = 1.056)은 SMS(M = 3.438, SD = 1.774)보

다 지속사용의사를 더 크게 느끼는 것으로 나타났다. 두 그룹 

간의 “지속사용의도“ 측정에는 통계적으로 유의한 차이(U = 

253.8, p = 0.004)가 있었으므로 H5가 지지되었다. 

마지막 가설인 사용자가 다양한 주관적인 인식 개선 경험을 

하고 지속사용의도가 증가하는 것에 대해 인터뷰하였다. 서비

스 필드 연구의 특성상 특정 요인이 얼마나 강하게 영향을 끼쳤

는지 확인하기는 어려웠지만, 질적 데이터를 통해 이를 보완하

고자 하였다. p27은 sms와 비교하여 피드백과 시각화로 인해 

호핑의 지속사용의사가 있음을 표현했다. “앞으로도 투자 가능

한 자금이 늘어나면 매수할만한 종목들을 들어가서 찾아볼 것 

같아요.  SMS에서는 종목 추천되는 것 외에는 거래 관련해서 

무언가 남겨진다든지 얼마 벌었는지를 한눈에 파악한다든지 

하는 부분이 없으니까 있는 것이 편할 거라고 생각해요.” p24는 

실제 수익이 얼마 되지 않음에도 시각화로 인해 흥미를 느끼고 

지속 참여 의사가 있음을 밝혔다. “스스로 얼마만큼의 수익을 

내고 거기서 재미를 찾는 게 중요하다고 생각하는데 시각화해

서 보여주는 게 흥미가 생겨서 계속 참여를 하게 된 것 같습니

다. ... 실제로 수익이 난 게 얼마 되진 않았거든요. 몇천 원밖에 

되지 않았는데 흘러 넘어갈 수 있는걸 실물로 보여주는 게 피부

에 와닿아서 좋았던 것 같고요. 다음에 수익이 났을 때 어떤 걸 

줄까 기대감도 생긴 것 같습니다.”  p9은 호핑의 에이전트에 대

한 친근감을 표현하며 지속사용 의사를 나타냈다. “저한테 친

근하게 말을 걸면서 이것도 챙겨보라는 식으로 이야기를 해주

었기 때문에 인격적으로 느낀 것 같아요. 저는 호핑이 지금도 

그냥 서비스가 아닌 뭔가라고 느껴지는 것 같고 SMS는 그냥 

제가 놓친 문자들 같아요. ... 호핑은 금융전문가 느낌의 딱딱한 

건 아닌데 그냥 금융 좀 잘하는 약간 친구? 그런 느낌입니다.” 

p14는 에이전트의 피드백 선의를 보고하기도 하였다. “메시지

가 긍정적이라고 생각했는데 어플이 사용자를 유의하고 있고 

챙겨주는 느낌이 있어서, 신경 써주는 느낌이 들어서 사용자 입

장에서 어플에 대한 충성도가 있다. ... 보편적인 기능뿐만 아니

라 멘트를 바꾼다든지 선의를 보였기 때문에 긍정적으로 평가

하고 있다.” 에이전트에 대한 라포 형성이 신뢰로 이어지는 것

을 확인할 수 있었다. p9. “얘가 뭔가 꾸미거나 속이려고 하지는 

않을 것 같다. 나를 계속 생각해주고 걱정해주는 친구 같다.”

Ⅴ. 결  론

본 연구는 사용자의 주관적인 인식을 고려한 설계를 제공하

는 호핑을 개발하고 7주간의 필드 테스트를 통해 호핑이 몰입, 

만족, 라포, 신뢰, 그리고 지속사용의도에 어떠한 영향을 미치

는지 탐구하고자 하였다. 로보어드바이저 서비스에 관심 있는 

투자자 30명을 대상으로 연구가 진행되었으며, 연구 참여자는 

3주간의 호핑 사용 및 3주간의 SMS 사용을 모두 경험하였다. 3

주가 끝날 때마다 설문지 응답을 수집하였으며, 심층 인터뷰를 

진행하였다.

본 연구는 참여자에게 주관적 인식 개선요소를 반영한 호핑

과 일반적인 투자 지원 서비스인 SMS를 모두 제공하여 개인 

특성에 따라 편향된 결과를 제거하고자 하였다. 또한 참여자를 

두 그룹으로 나누어 동일한 시기에 교차 설계함으로써 주식시

장의 변동사항에 따른 편향을 제거하려 시도했다는 점에서 의

의가 있다. 설문과 심층 인터뷰를 통해 주관적인 인식을 개선하

기 위한 호핑 어플리케이션이 어떻게 인식되는지, 그리고 제작

된 상호작용이 사용자의 주관적인 인식에 어떤 영향을 미칠 수 

있는지에 대한 통찰력을 제공한다. 

정량적인 데이터는 주관적인 인식 개선을 위해 설계된 호핑

이 그렇지 않은 서비스보다 라포를 형성하고 신뢰하게  되며, 

서비스에 몰입하고 만족하며 지속사용의도에 영향을  미치는 

것을 확인할 수 있었다. 인터뷰를 통한 질적 데이터는 다양한 

요소가 상호작용하며 서비스의 만족에 영향을 미치는 것을 확

인하였다. 참가자들은 호핑 사용을 SMS 사용과 비교하여, 호

핑에서의 주관적 경험이 더 좋았음을 보고했다. 이러한 보고는 

로보어드바이저  서비스의 향후 발전 방향이 객관적인 지표 개

선에만 있지 않음을 나타낸다. 실제로 참가자들은 투자 포트폴

리오의 성능에 대해서는 거의 언급하지 않았으며, 투자 성과가 

좋지 않게 나타남에도 AI 성능을 지적하기보다는 본인의 책임

으로 보았다. 본 연구의 양적, 질적 자료들은 주관적인 인식 개

선을 위한 로보어드바이저 서비스 설계가 사용자들에게 분명

한 이점을 제공했음을 시사한다. 에이전트의 친절하고 즉각적

인 피드백은 라포 형성과 신뢰와 연결되었고 서비스에 몰입하

도록 해주었다. 또한 수익금의 시각화는 서비스에 기대감을 가

지고 만족할 수 있도록 하였다. 이러한 복합적인 요인은 결국 

호핑의 지속사용의도를 끌어올릴 수 있었다.

본 연구는 로보어드바이저의 투자자문 성능에 직접적인 변

화를 주지 않더라도 로보어드바이저와 사용자 간의 관계를 고

려한 설계가 사용자의 주관적인 인식에 긍정적인 영향을 미침

을 보여준다. 이는 로보어드바이저를 비롯한 신기술의 적용에

는 객관적인 성능 지표 개선뿐만 아니라, 신기술을 사용하는 사
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용자와의 관계에 초점을 맞추고 기술을 개발하는 것의 중요성

을 시사한다. 이전의 연구에서 금융 서비스에서의 고객 관리는 

신뢰를 기반으로 하는 것을 확인할 수 있었으며[41], 이러한 신

뢰는 주로 투자 전문가와 고객 사이의 개별적인 관계에서 구축

된다[42]. 로보어드바이저는 높은 수준의 자동화로 비용과 시

간에서의 이점을 취했지만, 사용자와의 신뢰 구축을 통한 지속

적인 사용으로의 발전에는 미흡한 면이 있다. 사람이 직접 상호

작용하지 않는 알고리즘 기반 프로세스로서 완전 자동화로 구

축되어 진행한 이번 연구는 기존 로보어드바이저 관련 연구에 

새로운 시각을 제공할 수 있다.

표 6. 부록

Table 6. Appendix

본 연구는 비대면 시대에 AI 로보어드바이저에 대한 관심이 

증가함에 따라 AI 투자 지원 서비스를 직접 개발하고, 필드테

스트를 진행하여 실증적 효용을 보고자 했다. 특히 실제 투자환

경에 적용하여 현실 세계의 니즈를 반영한다는 점에서 그 의의

가 크다. 그러나 대조군의 사용 환경이 호핑 어플리케이션과 

SMS 서비스로 나누어져 의도된 디자인 외에도 인터페이스 측

면에서 사용자 경험의 차이가 발생할 수 있다. 이후 연구에서는 

동일한 인터페이스를 지닌 로보어드바이저 사용 환경을 구축하

여 실험을 진행할 때 더욱 엄밀한 효과 검증을 기대할 수 있다.
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