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초 록

본 연구는 도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 특징을 분석하고 도서관에 적용된 챗봇 서비스의 플랫폼에 

따른 사용성을 비교한 연구로 도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 사용성 증진을 위한 방안을 제안하는 목적으로 

수행되었다. 이러한 연구 목적을 달성하기 위하여 인공지능 챗봇 서비스의 사용성 평가에 대한 선행연구를 

통해 사용성 비교 요소를 추출하였고, 사례조사를 바탕으로 도서관에 적용된 인공지능 챗봇 서비스를 플랫폼에 

따라 자체 웹사이트 기반과 SNS 기반의 챗봇 서비스로 구분하였다. 실험과 질문지 조사 및 면담을 실시하여 

도서관에 적용된 웹사이트 기반과 SNS 기반의 챗봇 서비스의 사용성 평가를 실시하였다. 사용성 평가 결과를 

토대로 도서관의 인공지능 챗봇 서비스에 대한 시사점과 개선방안을 도출하였다. 

ABSTRACT

This study was conducted to analyze the characteristics of the artificial intelligence chatbot 

service of the library and compare the usability of the chatbot service applied to the library, 

and to propose a plan to improve the usability of the artificial intelligence chatbot service in 

the library. In order to achieve this research purpose, usability comparison factors were extracted 

through previous studies on the usability evaluation of artificial intelligence chatbot services, 

and based on case studies, artificial intelligence chatbot services applied to libraries were 

classified into their own website-based and SNS-based chatbot services according to the platform. 

Experiments, questionnaires, and interviews were conducted to evaluate the usability of 

website-based and SNS-based chatbot services applied to the library. Based on the results 

of the usability evaluation, implications and improvement plans for the artificial intelligence 

chatbot service of the library were derived.
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1. 서 론

챗봇(chatbot)은 채팅(chatting)과 로봇(robot)

을 합성하여 만든 단어로 기계인 로봇과 인간

의 소통을 통해 질문에 알맞은 답이나 정보를 

제공하는 자연어처리 기술 기반의 대화형 소프

트웨어이다. 챗봇은 시간적 제약을 받지 않고 

서비스할 수 있으며 실시간으로 이용자의 질의

에 관해 응답할 수 있다는 장점이 있다. 또한 

인공지능 기술을 적용하여 이용자의 질의를 학

습하고 이용자가 원하는 답을 챗봇 스스로 찾

아내며 이용자가 서비스에 어려움 없이 접근하

고 사용할 수 있게 한다. 

도서관에서는 제3차 도서관발전종합계획을 

통해 인공지능 기반 도서관 서비스 환경 구축

의 필요성을 강조하며 챗봇 서비스 도입을 추

진과제로 삼고 있다. 도서관에 적용된 챗봇은 

도서관 공간의 위치, 이용 방법 등의 단순한 안

내와 데이터 분석 기반의 자료인 열람실 예약 

현황, 이용자 맞춤형 정보 제공과 도서 추천 등

의 정보를 획득할 수 있다. 

국내의 경우에는 국회도서관, 서울대학교 도

서관, 연세대학교 도서관, 수원여자대학교 도서

관, 인덕대학교 도서관, 안양시 공공도서관, 용

인시 공공도서관 등에서 도서관 안내와 이용자

의 질의처리 등의 기능을 수행하는 챗봇을 사

용하고 있다. 해외의 경우에는 미국 의회법률

도서관, 캘리포니아대학교의 어바인도서관, 영

국 볼턴대학교의 도서관 등에서 챗봇을 도입하

여 사용하고 있으며 서비스를 도입하는 도서관

이 증가 추세이다.

도서관에서 인공지능 챗봇 서비스를 도입하

여 얻을 수 있는 이익은 도서관의 관점에서는 

챗봇 서비스를 통해 사서의 단순한 참고서비스 

업무를 자동화할 수 있다는 것이다. 도서관 이

용 시간, 도서관의 위치, 도서관 휴관일 등 반복

되는 질의를 간단하게 처리하여 사서업무를 경

감할 수 있다. 이용자의 관점에서는 챗봇의 도

입이 주는 이점은 도서관에서 제공하는 정보를 

챗봇을 통해 24시간 상시로 얻을 수 있다는 점

과 개인적인 정보 문제를 즉시 해결할 수 있다

는 점이다. 이와 같은 많은 장점에도 불구하고 

개발 및 기능개선 비용 등의 이유로 인공지능 

챗봇 서비스는 국내에서 아직까지 초기 도입단

계로 볼 수 있다. 

이전까지 진행된 도서관의 인공지능 서비스에 

관한 연구를 살펴보면 노동조와 조철현(2011)은 

도서관 3.0이라는 시멘틱 웹, 인공지능, 상황인

식 기술, 온톨로지 등을 이용한 도서관 서비스

에 대한 인식을 연구하였다. 김태영 외(2017)

는 도서관에 적용될 수 있는 스마트 디바이스 

서비스를 모바일과 태블릿, 사물인터넷 디바이

스, 가상현실/증강현실 디바이스, 웨어러블 디

바이스, 3D 프린터/스캐너 등의 범주로 현황조

사를 실시하고 도입방안을 제안하였다. 강주연 

외(2018)는 도서관의 미래에 대한 사서와 이용

자의 인식을 조사하여 도서관의 인공지능과 빅

데이터 기술 도입에 대한 관심이 가장 높은 것

으로 연구결과를 도출하였다. Cox와 Pinfield, 

Rutter(2019)는 도서관의 인공지능이 학술도서

관에 자료 검색, 챗봇 서비스, 데이터 마이닝의 형

태로 영향을 미치고 있음을 밝혔다. Vijayakumar

와 Sheshadri(2019)는 학술도서관의 서비스 품

질을 향상하기 위한 인공지능 기술에 도입 가능

성에 관한 연구를 진행하였다. Arora et al.(2020)

는 도서관의 인공지능 시스템 도입을 위한 필
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수 조건과 인공지능 기술 도입에 대한 도서관

의 역할에 관한 연구를 진행하였다.

국내의 도서관 분야 연구에서 인공지능 서비

스에 관한 연구는 개념에 대한 소개, 기대효과 

등의 기초적인 연구가 주로 진행된 상황이다. 

따라서 도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 이용

자를 대상으로 한 사용성 평가 연구가 수행되어 

도입단계에 있는 도서관의 인공지능 챗봇 서비

스의 이용과 개선방안을 도출할 수 있는 연구가 

필요함을 알 수 있다.

도서관에 적용된 인공지능 챗봇 서비스에 대

한 현황조사와 사례분석, 사용성 평가 등에 관한 

연구는 미약한 실정이다. 따라서 도서관에 적용

된 인공지능 챗봇 서비스에 대한 사례조사와 이

용자가 서비스와의 상호작용을 통해 느끼는 다

양한 요소와 이용자의 측면에서 서비스를 얼마

나 편리하게 이용할 수 있는지 등에 대한 사용성 

비교 연구가 필요하다고 할 수 있다.

본 연구의 목적은 도서관에 적용된 인공지능 

챗봇 서비스에 대한 현황 및 사례조사를 통해 

도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 특징을 분석

하고, 도서관에 적용된 챗봇 서비스를 플랫폼

의 차이에 따른 사용성을 비교하여 사용성 증

진을 위한 방안을 제안하는 것이다.

2. 이론적 배경

2.1 도서관의 인공지능 챗봇 서비스

챗봇은 문자를 식별하여 응답할 패턴을 구축

하고 인간이 사용하는 언어를 인식․처리하며 

이용자 요구의 상관관계를 도출하여 응답을 제

공하는 서비스로 정의된다(이창희, 이해영, 김인

택, 2018). 챗봇은 인간과 비슷한 수준으로 질문

에 대해 답변할 수 있어 편의성을 얻을 수 있지만 

다양한 인간의 주관적인 견해를 축소하고 객

관화된 답변을 주로 제공하므로 상호작용의 

수준이 낮아지는 문제점이 발생하기도 한다(Park, 

Arum, Lee, Saebom, & Song, Jaemin, 2020).

챗봇은 챗봇이 만들어진 기술 유형에 따라 규

칙 기반 챗봇과 인공지능 기반 챗봇으로 구분

된다. 규칙 기반 챗봇은 시스템에 저장된 데이

터나 반복되는 질의에 관한 데이터 등을 활용

하여 시나리오를 만든 후 이용자가 시나리오와 

관련된 질의를 하면 응답을 제공한다. 규칙 기

반 챗봇은 챗봇을 제작하는 과정이 비교적 쉽

다는 장점이 있다. 반면에, 규칙과 시나리오에

서 벗어난 질의에 관한 처리가 어렵다는 치명

적인 단점이 있다.

인공지능 기반 챗봇은 자연어를 이해하고 적

절한 답변을 생성하며 스스로 질의와 답변을 

학습한다. 챗봇에 포함된 자연어 처리 과정 모

듈은 이용자가 입력한 자연어를 언어학적으로 

분해하고 자연어 이해 과정 모듈은 분해된 자

연어의 의미를 파악하여 챗봇이 답변을 생성할 

수 있게 만든다. 인공지능 기반의 챗봇은 양방

향의 상호작용이 가능하고 이용자 맞춤 정보를 

제공할 수 있지만, 챗봇 구축에 대한 기술적․

비용적 문제가 발생한다. 대부분의 챗봇은 규

칙 기반 방식과 인공지능 기반 방식을 혼합하

여 설계되어 있다.

도서관의 인공지능 챗봇 서비스는 인공지능 

기술을 기반으로 도서관 이용자의 질문을 이해하

고 의미를 분석하여 도서관에 관련된 정보를 제

공하는 상호작용 소프트웨어로 정의할 수 있다. 
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2.2 도서관의 인공지능 챗봇 서비스 현황

도서관의 인공지능 챗봇 서비스는 국내의 경

우 국회도서관에 먼저 도입되어 일부 대학도서

관과 공공도서관에 적용되어 서비스 도입이 확

대되는 과정에 있다. 국회도서관의 ‘무엇이든 

물어보세요’와 연세대학교 도서관의 ‘톡수리’는 

도서관 웹사이트를 통해 챗봇 서비스를 제공하

고 있었으며 해외의 경우에는 미국 의회법률도

서관의 챗봇, 미국 캘리포니아대학교의 어바인

(Irvine)도서관의 ‘ANTswers’, 영국 볼턴대학

교의 ‘Ada’ 등이 각 도서관 웹사이트에서 제공

되고 있다. 국내 대학도서관의 경우, 인공지능 

챗봇 서비스의 도입이 확산하는 단계로 볼 수 

있다. 특히, 규모가 작은 도서관에서는 SNS를 

기반으로 챗봇을 제공하고 있다. 공공도서관과 

대학도서관의 홈페이지를 통해 도서관의 챗봇 

서비스에 대한 현황조사를 하였다. 2018년 기

준 460개 대학도서관에 적용된 인공지능 챗봇 

서비스는 15개의 도서관이다. 학사정보나 입학 

관련 정보를 제공하는 대학교의 챗봇은 전체 

대학교 중 24개의 대학교에 적용되었는데, 이 

중 도서관 관련 정보를 포함하는 챗봇 서비스

는 중앙대학교의 챗봇 ‘찰리(CHARLI)’, 성균

관대학교의 챗봇 ‘킹고(Kingo)’, 명지대학교의 

챗봇 ‘마루봇’이다.

공공도서관의 경우에는 도서관의 인공지능 

챗봇 서비스에 대한 접근성을 높이기 위해 SNS 

기반으로 챗봇을 제공하는 형태로 제공되고 있

다. 개별 공공도서관에서 챗봇 서비스를 단독으

로 제공하는 경우보다는 거제 시립도서관, 서대

문 구립도서관, 성동구 도서관, 안양시 도서관, 

용인시 도서관, 은평 구립도서관 등 지역의 구

나 시 단위에 속한 도서관을 통합하는 도서관 

챗봇 서비스를 제공하고 있다.

 

2.3 도서관의 인공지능 챗봇 서비스 특징

도서관의 인공지능 챗봇 서비스는 규칙 기반

과 인공지능 기반으로 혼합된 방식으로 제작되

고 있다. 도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 사

례 분석을 통해 특징을 구분하면, 국내의 경우 

서비스를 제공하는 플랫폼에 따라 자체 웹사이

트 기반의 챗봇 서비스와 SNS 기반의 챗봇 서

비스 구분할 수 있다. 자체 웹사이트 기반의 플

랫폼은 도서관의 웹사이트의 내부에 챗봇 서비

스가 포함되어 있고 SNS 기반의 플랫폼은 카

카오톡이나 페이스북 메신저와 같은 소셜 네트

워크 서비스 환경을 통해 도서관의 챗봇 서비

스를 제공하는 형태이다. 

인공지능 챗봇 서비스는 플랫폼에 따라 다른 

특징을 갖고 있다. SNS를 기반으로 챗봇을 제

작하게 되면 챗봇의 디자인이나 제공할 수 있

는 기능이 정해져 있어 한계가 있는 것이다. 유

지보수의 측면에서는 SNS를 기반으로 챗봇을 

제작하게 되면 챗봇의 제작사와 서비스 플랫폼 

제공자의 서버가 다르므로 유지보수의 어려움

이 존재한다. 자체 웹사이트를 통해 서비스를 

제공하게 된다면 웹사이트의 디자인에 맞추어 

개인화된 디자인을 챗봇에 적용할 수 있게 되

고 챗봇을 구성하는 것에 있어 기능이나 웹사

이트와의 연결이 자유롭다. 유지보수의 측면에

서는 자체 웹사이트와 챗봇의 서버가 연결되어 

있어 자체 웹사이트 기반의 챗봇이 유지보수가 

비교적 더 쉬운 편에 속한다. 그러나 자체 웹사

이트 기반으로 챗봇을 제공하게 되면 웹사이트
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에 접속해야만 챗봇에 접속할 수 있어 접근성

이 떨어지고 특정 서비스만을 이용하는 이용자

에 대한 고객정보 관리가 어렵다는 것이 단점

이라고 할 수 있다.

3. 연구 방법

3.1 사용성 평가의 비교 요소

사용성은 이용자가 자신의 목표를 달성하기 

위해 제품이나 서비스를 사용할 때 체험하게 

되는 제품에 대한 용이성, 효율성, 만족도 등을 

의미한다(Lewis, 2012). 제품의 특성, 평가자

의 특성에 따라 사용성에 대한 측정이 다르므

로 사용성 평가는 온도계와 같은 절대적인 측

정 도구가 존재할 수 없다는 특징이 있다. 

피터 모빌의 사용성 평가 모델은 주로 애플

리케이션의 사용성을 평가하기 위해 사용되었

으며 이 모델은 유용성, 편리성, 매력성, 가치성, 

발견 가능성, 접근성, 신뢰성 등이 사용성 평가 

요소로 사용되었다. 국내의 챗봇 사용성 평가 

연구를 조사한 결과, 주로 사용자의 경험을 평

가하기 위해 피터 모빌의 허니콤 모델에 챗봇

의 특성을 반영하여 사용성 평가 모델을 구성

하여 연구를 진행하였다(강희주, 2017; 김승인, 

최수민, 2018; 최은유, 2019). 

선행연구(강희주, 2017; 김수민, 2019; 여현

주, 2020; 최수민, 2018; 최은유, 2019; Cameron 

et al., 2018; Holmes et al., 2019)를 기반으로 

도서관에 적용된 챗봇 서비스의 플랫폼에 따른 

사용성을 비교하기 위해 유용성, 매력성, 접근

성, 신뢰성, 편리성, 발견 가능성의 6가지를 비

교 요소로 채택하였다. 사용성 비교 요소에 대

한 조작적 정의는 <표 1>과 같다.

3.2 연구대상 및 실험방법

본 연구에서는 도서관에 적용된 인공지능 챗

봇 서비스의 사용성을 비교하기 위한 연구대상

을 플랫폼에 따라 자체 웹사이트 기반의 챗봇

인 국회도서관의 ‘무엇이든 물어보세요’와 SNS 

기반의 챗봇인 수원여자대학교 도서관에 적용

된 ‘엘프’를 선정하였다.

본 연구는 도서관의 인공지능 챗봇 서비스를 

플랫폼에 따라 사용성을 비교 연구하기 위한 

구분 조작적 정의

유용성 제품이나 서비스 혹은 시스템이 유용하고 도움이 되는 정도

매력성
제품이나 서비스 혹은 시스템의 이미지나 이용자의 관점에서 느끼는 흥미나 느낌과 같은 감성적인 

요소

접근성 제품이나 서비스 혹은 시스템에 접근하는데 장애 요인이 없이 어느 누구에게나 개방된 정도

신뢰성 이용자가 제품이나 서비스 혹은 시스템을 이용할 때 제공된 정보에 의존하는 정도

편리성 이용자가 제품이나 서비스를 이용하기 쉬운 정도

발견 가능성

이용자가 해당 제품이나 서비스를 통해 정보를 검색했을 때, 어려움 없이 정보를 발견하여 이용할 

수 있는 정도 또는 해당 제품이나 서비스가 다른 서비스나 시스템에 연결되어 있다면, 쉽게 연결된 

서비스와 시스템에 접속할 수 있는 정도

<표 1> 6가지 사용성 비교 요소의 조작적 정의 
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자료수집 방법으로 실험과 본 연구의 실험참여

자를 대전광역시 소재의 대학교에 재학 중인 

대학생과 대학원생으로 선정하였다. 

실험참여자의 선정은 C 대학교 문헌정보학과

의 대학생과 대학원생에게 실험참여를 요청하는 

메일을 보내고 이에 응답한 인원을 대상으로 하

였다. 이후 눈덩이 표집(snowball sampling)을 

통해, 최초 메일에 응답한 실험참여자로부터 다

른 실험참여자를 추천받아 추가로 모집하는 방

법으로 수행되었다. 

실험 전 교육용 자료를 통해 실험 대상자에

게 도서관의 인공지능 챗봇 서비스에 대한 특

징과 사용방법, 실험 태스크 수행과정 및 유의

사항에 대해 교육하였다. 실험 태스크는 도서

관의 인공지능 챗봇을 활용하여 원하는 정보에 

대한 탐색과 도서관에 대한 정보를 획득하는 

등의 행동으로 구성되었다. 

실험참여자 30명 중 절반의 15명에게는 자체 

웹사이트 기반의 도서관 인공지능 챗봇 서비스

를 먼저 사용하게 하고 실험 후 질문지를 작성

하게 하고 이후, SNS 기반의 도서관 인공지능 

챗봇 서비스를 사용하게 하고 그에 대한 실험 

후 질문지를 작성하게 하였다. 다른 절반의 실

험대상자는 이전 챗봇 서비스에 대한 경험이 이

후의 챗봇 서비스의 경험에 영향을 미쳐 연구결

과에 영향을 주는 것을 방지하기 위해 태스크의 

순서를 바꾸어 진행하였다.

실험과 면담은 약 40~50분간 진행되었으며, 

상황에 따라 1명 또는 혹은 2명이 동시에 진행

되었다. 실험과 면담의 장소는 C대학교 대학원 

연구실에서 수행되었으며, 기간은 2020년 10월 

1일부터 10월 16일까지 16일간 진행하였다. 실

험 이후 챗봇 서비스 플랫폼에 따른 사용성을 

비교하기 위하여 질문지를 배부하여 30부를 회

수하였다. 면담은 스마트폰의 녹음기능을 통해 

녹취하였으며 이후 내용을 전사하여 실험참여

자에게 확인을 받은 이후 단위화 및 범주화 분

석을 수행하였다.

본 연구는 표본의 범위를 대전광역시 소재의 

대학교에 재학 중인 대학생과 대학원생 30명으

로 제한하여 실험과 면담을 실시하였기 때문에 

연구결과를 일반화하기에는 제한점이 있다. 또

한 국내 도서관에 적용된 인공지능 챗봇 서비

스 중 2개만을 대상으로 사용성 평가를 진행하

여 본 연구의 결과를 모든 챗봇 서비스에 적용

하여 일반화하기에는 한계점이 있다.

3.3 실험 후 질문지 구성

본 연구의 실험 후 질문지의 문항은 항공사 

챗봇 서비스에 대한 사용성 평가를 수행한 연구

(최은유, 2019)의 설문 문항을 재구성하고 국외

의 선행연구에 사용된 chatbottest 설문지와 시

스템 사용성 척도에 사용된 설문의 내용을 반영

하여 구성하였다. 문헌 연구에 대한 고찰을 통

해 도출된 여섯 가지 사용성 비교 요소의 실험 

후 질문지 항목은 <표 2>와 같다. 

3.4 데이터 분석 방법

실험을 실시한 이후 질문지는 실험결과를 분

석하기 위해서 제작되었으며 실험 후 질문지의 

문항은 리커트 5점 척도로 설계하였다. 서비스 

플랫폼의 차이에 따라 자체 웹사이트 기반의 도

서관의 인공지능 챗봇과 SNS 기반의 도서관의 

인공지능 챗봇 서비스의 사용성을 비교 측정하
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구분 내용

유용성

챗봇이 제공하는 정보는 유용한가?

챗봇을 사용함으로써 시간을 절약할 수 있는가?

시간과 장소에 상관없이 챗봇을 이용할 수 있는가?

매력성

챗봇의 디자인이 해당 챗봇을 사용하는데 호감을 주었는가? 

인적 서비스를 대신하여 챗봇을 통해 정보를 획득하는 것이 흥미로웠는가?

챗봇과 대화 과정(상호작용 과정)이 흥미를 주었는가?

접근성

챗봇에 접속하는 것이 어렵지 않았는가?

챗봇의 메뉴, 응답에 사용된 용어가 어렵지 않았는가?

챗봇에 대한 사전 지식이 없이도 이용이 할 수 있었는가?

신뢰성

챗봇은 이용자의 질의를 잘 이해하였는가?

챗봇은 이용자의 질의에 대해 적절한 응답을 하였는가?

챗봇이 제공한 정보나 응답한 답변을 신뢰할 수 있었는가?

편리성

챗봇의 상호작용하는 과정이 어렵지 않았는가?

이용자의 맞춤법 오류에도 챗봇이 질의에 관한 적절한 답변을 하였는가?

챗봇을 이용하는 데 있어 사용법에 대한 안내가 포함되어 있었는가?

챗봇이 비대면 서비스이기 때문에 이용하기 편했는가?

발견 가능성

챗봇이 제공하는 메뉴(카테고리)를 쉽게 발견하여 사용할 수 있었는가?

챗봇의 메뉴를 통해 연결된 외부 서비스를 쉽게 발견하여 사용할 수 있었는가? 

챗봇이 응답을 통해 연결된 외부 서비스를 쉽게 발견하여 사용할 수 있었는가? 

<표 2> 사용성 비교 요인에 대한 실험 후 질문지 항목 

여 신뢰도 분석, 요인별 평균의 차이를 검증하

는 대응 표본 t-검정을 SPSS 24를 사용하여 분

석하였다.

4. 연구결과 비교 및 분석

4.1 측정 도구의 신뢰도 분석

신뢰도 분석은 같은 개념을 반복하여 측정할 

때 같은 측정값을 얻을 가능성을 의미한다. 연

구에 사용된 측정 도구인 실험 후 질문지 문항

에 대한 신뢰성 검증을 실시하였다. 본 연구에

서는 크론바 알파(Cronbach’s Alpha)계수를 

사용하여 자체 웹사이트 기반 도서관 챗봇 서

비스(질문지 1)의 사용성 평가 요소와 SNS 기

반 도서관 챗봇 서비스(질문지 2)의 사용성 평

가 요소를 비교하였다. 신뢰도 계수인 Cronbach’s 

α 값은 1에 가까울수록 신뢰도가 높은 것으

로 해석되고 0.7 이상이면 바람직한 수준으로 

0.4~0.7의 신뢰도는 보통의 신뢰수준으로 평

가된다. 크론바 알파가 0.7 이상으로 바람직하

다고 평가할 수 있는 실험 후 질문지 항목은 실

험 후 질문지 1의 유용성(.709), 매력성(.719), 

신뢰성(.884), 발견 가능성(.813)과 실험 후 질

문지 2의 매력성(.780), 신뢰성(.865), 발견 가

능성(.819)이 있다. 그러나 실험 후 질문지 1의 

접근성과 편리성에 대한 신뢰도가 0.5 이상의 

수준으로 보통의 신뢰도 계수를 보였다(<표 3> 

참조).
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구분 항목 수

신뢰도 계수(Cronbach’s α)

실험 후 질문지 1

(자체 웹사이트 기반 도서관 챗봇 서비스)

실험 후 질문지 2

(SNS 기반 도서관 챗봇 서비스)

유용성 3 0.709 0.683

매력성 3 0.719 0.780

접근성 3 0.585 0.604

신뢰성 3 0.884 0.865

편리성 4 0.505 0.657

발견 가능성 3 0.813 0.819

<표 3> 신뢰도 분석 결과

4.2 실험참여자의 인구통계적 특성

실험참여자의 인구통계학적 특성을 참여자

의 성별, 나이, 학력 등으로 구분하여 분석하였

다. 실험참여자의 성별은 남자가 15명(50%)이

고 여자는 15명(50%)인 것으로 나타났다. 나이

에 대한 설문에서는 20대가 20명(66.7%)으로 

가장 많았고 30대가 6명(20%), 40대 이상이 3

명(10%), 20세 미만이 1명(3.3%)으로 파악되

었다. 최종학력은 대학교 재학 중인 학생이 15

명(50%)이고 대학원 재학 중인 학생이 15명

(50%)이다. 실험참여자의 전공계열을 살펴볼 

때, 인문․사회 계열이 21명(70%)으로 자연․

공학 계열 6명(20%), 예체능 계열 1명(3.3%), 

기타 2명(6.7%)으로 실험참여자 대부분이 인

문․사회 계열이었다(<표 4> 참조).

4.3 도서관의 인공지능 챗봇 서비스에 대한 

정량적 사용성 비교

실험 후 질문지를 통해 자체 웹사이트 기반

의 도서관 인공지능 챗봇 서비스와 SNS 기반

의 도서관 인공지능 챗봇 서비스의 사용성(유

용성, 매력성, 접근성, 신뢰성, 편리성, 발견 가

능성)의 차이를 파악하였다. 이를 위해 하나의 

동일 집단으로부터 두 개의 수치를 비교하는 

대응 표본 T 검정(paired t-test)을 실시하여 

평가 요소별로 통계적으로 분석하였다.

유용성에서는 t 값 3.763, p=0.001, 매력성

에서는 t 값 3.597, p=0.001, 신뢰성에서는 t 

값 4.846, p=0.000, 편리성에서는 t 값 2.138, 

p=0.41, 발견 가능성에서는 t 값 4.132, p=0.000

으로 유의확률 0.05를 기준으로 통계적으로 유

의하게 나타났다. 따라서 인공지능 챗봇 서비

스의 플랫폼의 차이에 따라 유용성, 매력성, 신

뢰성, 편리성, 발견 가능성에서 통계적으로 유

의한 차이가 있는 것으로 나타났다. 

자체 웹사이트 기반 도서관의 인공지능 챗봇 

서비스와 SNS 기반 도서관의 인공지능 챗봇 서

비스 사이의 가장 큰 차이를 보인 항목은 신뢰

성이며 다음으로 발견 가능성, 유용성, 매력성, 

편리성 순으로 확인이 되었다. 신뢰성이 가장 

큰 차이가 나타나는 이유는 다음과 같다. 실험

참여자는 챗봇 서비스가 질의를 잘 이해할수록 

더 신뢰하는 모습을 보이는데, SNS 기반의 챗

봇 서비스는 이용자의 질의를 잘 이해하지 못하

고 전혀 상관없는 응답을 제공하는 경우가 많아 

신뢰성의 항목에서 차이가 나타난 것이다. 



 도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 플랫폼에 따른 사용성 비교 연구  191

문항 구분 빈도(명) 백분율(%)

성별

남자 15  50.0

여자 15  50.0

합계 30 100.0

나이

20세 미만  1   3.3

20세 ~ 29세 20  66.7

30세 ~ 39세  6  20.0

40세 이상  3  10.0

합계 30 100.0

학력

대학교 재학 15  50.0

대학원 재학 15  50.0

합계 30 100.0

전공 계열

인문/사회 계열 21  70.0

자연/공학 계열  9  30.0

합계 30 100.0

<표 4> 실험참여자의 인구통계적 특성

자체 웹사이트 기반 도서관의 인공지능 챗봇

이 비교적 실험참여자의 질의를 잘 이해하고 

적절한 응답을 제공하고 있음을 알 수 있다. 자

체 웹사이트 기반 도서관의 인공지능 챗봇 서

비스는 SNS 기반 도서관의 인공지능 챗봇 서

비스보다 다양하고 유용한 정보를 포함하고 있

고 메뉴와 외부서비스가 이용자가 더 쉽게 발

견할 수 있도록 구성되어 있었다.

대응 표본 T 검정 결과는 <표 5>와 같다. 자

체 웹사이트 기반의 챗봇 서비스를 A 챗봇 서

비스, SNS 기반의 챗봇을 B 챗봇 서비스로 표

시하였다.

구분 N 평균 표준 편차 t 유의확률(p) 

유용성
A 챗봇 서비스 30 3.94 .67

3.763 .001**
B 챗봇 서비스 30 3.38 .82

매력성
A 챗봇 서비스 30 3.35 .77

3.597 .001**
B 챗봇 서비스 30 2.78 .86

접근성
A 챗봇 서비스 30 3.82 .62

-.924 .363
B 챗봇 서비스 30 3.94 .70

신뢰성
A 챗봇 서비스 30 3.48 .89

4.846 .000***
B 챗봇 서비스 30 2.65 .98

편리성
A 챗봇 서비스 30 3.57 .63

2.138 .041*
B 챗봇 서비스 30 3.34 .72

발견가능성
A 챗봇 서비스 30 4.06 .60

4.132 .000***
B 챗봇 서비스 30 3.36 .81

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 5> 대응 표본 T 검정 결과



192  한국비블리아학회지 제34권 제2호 2023

4.3.1 유용성 항목에 대한 차이분석

유용성 3개 항목에 대해 분석한 내용을 보면 

모든 항목의 평균이 B 챗봇 서비스보다 A 챗

봇 서비스의 평균이 높았다. 자체 웹사이트 기

반 도서관의 인공지능 챗봇 서비스가 더 유용

한 정보를 제공하고 시간을 절약할 수 있게 해

주며 시간과 장소에 상관없이 이용할 수 있게 

한다는 것을 알 수 있다.

차이분석의 결과를 살펴보면 유용성 1(제공

하는 정보의 유용성)에서는 t 값이 3.525로 나

타나 통계적으로 유의한 차이가 있다. 유용성 

2(시간 절약에 도움)에서는 t 값이 3.286로 나

타나 통계적으로 유의한 차이가 있다. 유용성 

3(상시적 서비스 이용)에서는 A 챗봇 서비스

의 평균이 4.43, B 챗봇 서비스의 평균이 4.23

으로 자체 웹사이트 기반 도서관의 인공지능 

챗봇 서비스의 평균이 더 높았으나 차이분석에

서는 t 값 1.439로 유의한 차이는 없는 것으로 

나타났다.

분석결과 유용성의 항목 중 2개의 항목에서 

유의한 차이가 나타났다. 자체 웹사이트 기반

의 도서관 챗봇이 SNS 기반의 도서관 챗봇보

다 더 많은 정보를 자세하게 제공하고 있으므

로 차이가 있고 B 챗봇 서비스는 비교적 질의

를 잘 이해하지 못해 질의를 재입력하는 시간

이 소요될 수가 있어 유용성 2에 대한 차이가 

나타났다. 유용성 3의 경우, 두 챗봇 서비스 모

두 스마트폰 환경에서 사용할 수 있다는 이유

에서 통계적으로 유의한 차이가 없는 결과가 

나타난 것으로 판단된다.

도서관의 인공지능 챗봇 서비스가 더 다양하

고 유용한 정보를 제공할 수 있도록 더 많은 정

보를 포함해야 하며 이용자의 다양한 질의형태

를 쉽게 이해하여 이용자가 질의를 재입력하는 

시간을 줄여줄 수 있어야 한다.

4.3.2 매력성 항목에 대한 차이분석

매력성 3개 항목에 대해 분석한 내용을 보면 

모든 항목의 평균이 B 챗봇 서비스보다 A 챗

봇 서비스의 평균이 높았다. 매력성 1(디자인

에 대한 호감)은 t 값 1.229로 통계적으로 유의

한 차이는 없다. 매력성 2(챗봇을 통한 정보 획

득으로 경험하는 호감)는 t 값 1.649로 통계적

으로 유의한 차이는 없다. 매력성 3(일상대화

에 대한 호감)은 t 값 5.406로 통계적으로 유의

한 차이가 있다. 

분석결과 SNS의 환경을 기반으로 하는 B 챗

봇 서비스의 매력성 1의 평균은 낮았으나 A 챗

항목 평균 표준 편차 t 유의확률(p) 

유용성 1
A 챗봇 서비스 3.60  .894

3.525 .001**
B 챗봇 서비스 2.90  .995

유용성 2
A 챗봇 서비스 3.80  .925

3.286 .003**
B 챗봇 서비스 3.03 1.159

유용성 3
A 챗봇 서비스 4.43  .728

1.439 .161
B 챗봇 서비스 4.23 1.006

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 6> 유용성 항목에 대한 차이분석 
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항목 평균 표준 편차 t 유의확률(p) 

매력성 1
A 챗봇 서비스 3.40  .855

1.229 .229
B 챗봇 서비스 3.17  .913

매력성 2
A 챗봇 서비스 3.63  .928

1.649 .110
B 챗봇 서비스 3.23 1.278

매력성 3
A 챗봇 서비스 3.03 1.098

5.406 .000***
B 챗봇 서비스 1.97  .890

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 7> 매력성 항목에 대한 차이분석 

봇 서비스 또한 메신저를 사용하는 환경과 비슷

하므로 통계적으로 유의한 차이가 없었다. 매력

성 2는 두 챗봇 서비스 모두 인공지능을 통한 

정보제공이라는 새로운 경험을 제공하기 때문

에 통계적으로 유의한 차이가 없었다. 매력성 

3(일상대화에 대한 호감)의 경우에 B 챗봇 서

비스의 일상대화가 인사를 이해하는 수준에 머

물러 있어 평균값에 비교적 큰 차이가 나타났다. 

B 챗봇 서비스의 매력성을 개선하기 위해서는 

일상대화에 대한 챗봇의 기능을 추가하는 것이 

필요할 것으로 판단된다.

4.3.3 접근성 항목에 대한 차이분석

접근성 3개 항목에 대해 분석한 내용을 보면 

접근성 1과 접근성 2의 평균은 B 챗봇 서비스

가 높고 접근성 3의 평균은 A 챗봇 서비스의 

평균이 높았다. 접근성 1(서비스 접속)에서는 

t 값 -2.454로 유의한 차이를 보였다. 접근성 2

(용어의 명료성)과 접근성 3(이용 방법에 대한 

사전지식 없이 이용할 수 있는가)에서는 각각 

t 값 -.769와 .947로 통계적으로 유의한 차이가 

없는 것으로 분석하였다.

분석결과 접근성 1(서비스 접속)에서는 A 

챗봇 서비스보다 B 챗봇 서비스에 접속이 더 

쉽다는 것을 알 수 있다. A 챗봇 서비스는 웹사

이트에 접속한 뒤, 챗봇 서비스에 접속하여야 

하는 번거로움이 있고 B 챗봇 서비스는 이미 

자주 사용하고 있는 SNS를 통해 쉽게 접속할 

수 있어 이러한 차이가 발생하였음을 알 수 있

다. 플랫폼의 차이에 의해 접근성 1에서 통계적

으로 유의한 차이가 나타났다. 아직 챗봇 서비

스를 도입하지 않은 도서관에서 인공지능 챗봇 

서비스를 도입할 때, SNS를 통해 챗봇 서비스

를 제공한다면 이용자가 더 쉽고 편리하게 서

비스를 이용하게 할 수 있을 것으로 판단된다.

4.3.4 신뢰성 항목에 대한 차이분석

신뢰성 3개 항목에 대해 분석한 내용을 보면 

A 챗봇 서비스에 대한 신뢰성 1, 신뢰성 2, 신뢰

성 3의 평균이 B 챗봇 서비스의 평균보다 모두 

높았다. 신뢰성 1(질의 이해도)의 t 값은 4.176

로 통계적으로 유의한 차이가 있다. 신뢰성 2

(응답의 적절성)의 t 값은 4.447로 신뢰성 항목

에서 가장 큰 통계적으로 유의한 차이가 나타났

다. 신뢰성 3(서비스 신뢰도)의 t 값은 3.357로 

통계적으로 유의한 차이가 있다.

위의 결과를 통해, A 챗봇 서비스가 B 챗봇 

서비스보다 비교적 이용자의 질의를 잘 이해하

고 이용자에게 적절한 응답을 제공하는 것을 

확인하였다. 이용자는 사서, 도서관, 인공지능
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항목 평균 표준 편차 t 유의확률(p) 

접근성 1
A 챗봇 서비스 3.73  .907

-2.454  .020*
B 챗봇 서비스 4.20  .805

접근성 2
A 챗봇 서비스 4.30  .669

 -.769 .448
B 챗봇 서비스 4.13  .730

접근성 3
A 챗봇 서비스 3.70  .952

  .947 .351
B 챗봇 서비스 3.50 1.225

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 8> 접근성 항목에 대한 차이분석 

항목 평균 표준 편차 t 유의확률(p) 

신뢰성 1
A 챗봇 서비스 3.07 1.112

4.176 .000***
B 챗봇 서비스 2.20  .997

신뢰성 2
A 챗봇 서비스 3.50 1.009

4.447 .000***
B 챗봇 서비스 2.50 1.042

신뢰성 3
A 챗봇 서비스 3.90  .845

3.357 .002**
B 챗봇 서비스 3.27 1.258

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 9> 신뢰성 항목에 대한 차이분석 

이 제공하는 정보이기 때문에 서비스를 신뢰할 

수 있었으나 챗봇이 적절한 응답을 제공하지 

못할 때 신뢰성이 떨어졌다. B 챗봇 서비스의 

신뢰성을 개선하기 위해서는 이용자의 질의를 

더 잘 이해하는 높은 수준의 인공지능 기술의 

도입과 챗봇이 적절하고 상세한 응답을 제공할 

수 있는 서비스의 개선이 필요할 것으로 판단

된다.

4.3.5 편리성 항목에 대한 차이분석

편리성 4개 항목에 대해 분석한 내용을 살펴

보면 편리성 1과 편리성 2의 평균은 A 챗봇 서

비스가 높았으나 편리성 3의 경우 B 챗봇 서비

스의 평균이 더 높았다. 편리성4의 경우 분석된 

평균값이 같았다.

차이분석의 결과를 살펴보면 편리성 1(상호

작용 편리성)에서는 t 값 3.034로 통계적으로 

유의한 차이가 나타났다. 편리성 2(오타가 포

함된 질의 이해)에서는 t 값 2.536으로 통계적

으로 유의한 차이가 나타났다. 편리성 3(서비

스 안내 포함)은 t 값 -.980로 통계적으로 유의

한 차이가 없었다. 편리성 4(비대면성)에서는 

t 값 1.000로 통계적으로 유의한 차이를 확인할 

수 없었다.

분석의 결과, 편리성 1(상호작용 편리성)은 

B 챗봇 서비스가 이용자의 질의를 잘 이해하지 

못해 상호작용에 어려움이 있다. A 챗봇 서비스

는 메신저를 이용하듯 편리하게 이용할 수 있어 

편리성 1에 대한 차이가 나타났다. 편리성 2(오

타가 포함된 질의의 이해)에서는 A 챗봇 서비

스가 키워드에 대한 오타가 발생하더라도 이해

하는 경우가 B 챗봇 서비스에 비교하여 더 많아
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항목 평균 표준 편차 t 유의확률(p) 

편리성 1
A 챗봇 서비스 3.80 .925

3.034  .005**
B 챗봇 서비스 3.10 1.094

편리성 2
A 챗봇 서비스 3.03 1.217

2.536  .017*
B 챗봇 서비스 2.57 1.194

편리성 3
A 챗봇 서비스 3.20  .961

-.980  .325
B 챗봇 서비스 3.43  .971

편리성 4
A 챗봇 서비스 4.27  .828

 .000 1.000
B 챗봇 서비스 4.27  .828

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 10> 편리성 항목에 대한 차이분석 

서 A 챗봇 서비스의 편리성 2에 대한 평균이 

높았다. 편리성 3(서비스 안내 포함)은 두 챗봇 

서비스 모두 챗봇과 상호작용의 시작에 앞서 간

단한 이용 방법에 대한 안내를 제공하고 있어 

통계적으로 유의한 차이가 없다. 편리성 4(비대

면성)에서는 두 챗봇 서비스 모두 사람과 대화

를 하지 않아도 된다는 특징이 있어 통계적인 

차이가 나타나지 않았다.

4.3.6 발견 가능성 항목에 대한 차이분석

발견 가능성 3개 항목에 대해 분석한 내용을 

살펴보면 A 챗봇 서비스의 3가지 항목의 평균

이 B 챗봇 서비스의 3가지 항목의 평균보다 모

두 높음을 알 수 있다. 발견 가능성 1(메뉴에 대

한 발견 가능성)에서는 t 값 2.898로 통계적으로 

유의한 차이가 있다. 발견 가능성 2(메뉴를 통한 

외부서비스 발견)에서는 t 값 3.699로 통계적으

로 유의한 차이가 있다. 발견 가능성 3(응답을 

통한 외부서비스 발견)에서는 t 값 3.694로 통계

적으로 유의한 차이가 있다.

차이분석의 결과, 발견 가능성 1(메뉴에 대

한 발견 가능성)은 A 챗봇 서비스의 경우 아이

콘을 통해 메뉴를 발견할 수 있으며 챗봇의 응

답에서도 세부적인 정보를 얻을 수 있는 메뉴를 

통해 이용자가 쉽게 메뉴를 사용할 수 있게 디

자인하였다. B 챗봇 서비스의 경우, 챗봇 서비

스를 접속한다고 하더라도 바로 메뉴를 제공하

는 형태가 아니라 특정 질의를 입력하거나 ‘대

항목 평균 표준 편차 t 유의확률(p) 

발견 가능성 1
A 챗봇 서비스 4.13 .681

2.898 .007**
B 챗봇 서비스 3.60 .894

발견 가능성 2
A 챗봇 서비스 4.03 .765

3.699 .001**
B 챗봇 서비스 3.27 .980

발견 가능성 3
A 챗봇 서비스 4.03 .669

3.694 .001**
B 챗봇 서비스 3.23 .971

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 11> 발견 가능성 항목에 대한 차이분석 
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화를 진행합니다.’라는 버튼을 눌러야 메뉴를 

발견할 수 있다. 이러한 차이로 발견 가능성 1

에서 통계적으로 유의한 차이가 있음을 알 수 

있다. 발견 가능성 2와 발견 가능성 3에서는 A 

챗봇 서비스의 경우, 챗봇의 응답을 통해 도서

관 웹사이트로 연결해주거나 메뉴를 클릭하여 

외부서비스에 접속할 수 있다. 반면에 B 챗봇 

서비스의 메뉴가 한정적이기 때문에 외부서비

스를 발견하는 데 어려움이 있다. 이러한 이유

로 발견 가능성 2와 발견 가능성 3에서 통계적

으로 유의한 차이가 있음을 알 수 있다.

4.4 도서관의 인공지능 챗봇 서비스에 대한 

정성적 사용성 비교

4.4.1 유용성에 대한 면담 조사 분석

도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 사용성 평

가 요소인 유용성에 관련한 실험 후 질문지를 

기반으로 응답을 선택한 이유에 대해 면담을 

진행하였다. 면담 조사에서는 A 챗봇 서비스는 

도서관에 대한 기본적인 정보에 대한 답을 얻

고 관련된 정보를 얻을 수 있었다는 것과 챗봇

을 통해 한 번에 정보에 접근할 수 있었다는 것 

등의 긍정적인 의견이 있었다. 부정적인 의견

으로는 주제에 대한 검색이 불가능하다는 것과 

챗봇이 질의를 알아듣지 못해 시간이 더 소요

된다는 내용이 있었다.

B 챗봇 서비스는 챗봇이 도서검색 기능을 포

함하고 있어 유용하다고 느꼈다는 것과 카카오

톡을 통해 접속해서 시간을 절약할 수 있다는 

것 등의 긍정적인 의견이 있었다. 챗봇이 질문

에 대한 전혀 다른 대답을 하여 정확도가 떨어

진다는 것과 웹 검색을 통해 정보를 검색하는 

것이 더 빠르게 정보를 찾을 수 있을 것 같다고 

느껴졌다는 등의 부정적인 의견도 있었다. 

A 챗봇 서비스와 B 챗봇 서비스의 면담 결

과가 차이가 발생한 이유는 A 챗봇 서비스는 

도서관 웹사이트와 연결하여 이용자에게 정보

를 제공할 수 있다는 점에서 플랫폼에 따른 차

이가 발생한 것으로 판단된다. 

4.4.2 매력성에 대한 면담 조사 분석

도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 사용성 평

가 요소인 매력성에 관련한 실험 후 질문지를 

기반으로 응답을 선택한 이유에 대해 면담을 

진행하였다.

면담 조사에서는 A 챗봇 서비스는 챗봇의 

프로필에 있는 로봇 모양의 캐릭터가 귀여워 

호감이라는 것과 일상대화가 어디까지 가능한

지 호기심이 자극된다는 등의 긍정적인 의견이 

있었다. 글자나 배경의 색이 딱딱하다고 느끼

게 한다는 것과 일상대화가 딱딱하게 느껴지며 

가능한 일상대화가 적다는 등의 부정적인 의견

도 있었다.

B 챗봇 서비스는 챗봇이 평소에 쓰는 카카오

톡의 환경을 통해 이용할 수 있어 디자인에 대

한 호감이 있다는 것과 인공지능을 통해 정보

를 얻는 것에 대한 흥미가 있다는 등의 긍정적

인 의견이 있었다. 평소 사용하는 카카오톡의 

환경이기 때문에 호감을 느끼지 못했다는 것과 

일상대화가 거의 불가능하고 일상대화에 전혀 

다른 응답을 받았다는 등의 부정적인 의견도 

있었다. 

면담 조사에서 디자인에 대한 응답의 차이가 

나타난 이유는 A 챗봇 서비스는 자체 웹사이

트의 디자인을 비슷하게 적용할 수 있고 자유
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롭게 디자인과 기능 추가가 가능하지만 B 챗봇 

서비스는 SNS의 플랫폼 디자인에 맞추어야 한

다는 점에서 발생한 것으로 판단된다.

4.4.3 접근성에 대한 면담 조사 분석

도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 사용성 평

가 요소인 접근성에 관련한 실험 후 질문지를 

기반으로 응답을 선택한 이유에 대해 면담을 

진행하였다. 면담 조사에서는 A 챗봇 서비스는 

챗봇에 대한 이용 방법을 교육받지 않아도 쉽

게 챗봇을 이용할 수 있다는 것과 말풍선 아이

콘을 통해 챗봇에 접속할 수 있어 편리했다는 

등의 긍정적인 의견이 있었다. 웹사이트를 거

쳐 챗봇 서비스에 접속해야 한다는 불편과 번

거로움이 있다는 것과 웹사이트에서 챗봇 서비

스에 대한 특별한 안내가 없어서 서비스에 접

근하는 데 어려움이 있었다는 부정적인 의견도 

있었다.

B 챗봇 서비스는 카카오톡 플러스 친구를 통

해 여러 서비스를 이용해 본 경험이 있어 챗봇 

서비스에 접속하는 것이 익숙하다는 의견과 챗

봇에 사용된 용어가 누구나 이해하기 쉬운 용

어로 이루어졌다는 등의 긍정적인 의견이 있었

다. 플러스 친구 찾기를 통해 챗봇 서비스에 접

속할 때, 챗봇 서비스 이외의 서비스가 있어 헷

갈린다는 것과 이용 방법에 대한 사전지식이 

필요할 것 같다는 부정적인 의견도 있었다. 

두 챗봇 서비스를 비교해 볼 경우, 자체 웹사

이트를 통해 챗봇 서비스에 접근에 번거로움이

나 불편 등의 감정이 발생함을 알 수 있다. 이는 

챗봇 서비스 접속에서 A 챗봇 서비스가 중간

단계를 거쳐 접속하는 것으로 이용자들이 느끼

기 때문으로 판단된다.

4.4.4 신뢰성에 대한 면담 조사 분석

도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 사용성 평

가 요소인 신뢰성에 관련한 실험 후 질문지를 

기반으로 응답을 선택한 이유에 대해 면담을 

진행하였다. A 챗봇 서비스의 경우에는 시나리

오와 관련된 질문에는 적절한 응답을 제시한다

는 것과 챗봇의 응답을 통해 웹사이트와의 연

결하여 정보를 얻을 수 있어 신뢰할 수 있다는 

긍정적인 의견이 있었다. 원하는 주제에 대한 

탐색이 불가능하다는 것과 같은 의미의 질의를 

이해하지 못한다는 부정적인 의견도 있었다.

B 챗봇 서비스의 경우에는 도서 검색에 대한 

기능을 통해 원하는 정보를 얻었다는 것과 기

존 도서관의 정보를 챗봇을 통해 획득하는 것

이기 때문에 신뢰할 수 있다는 등의 긍정적인 

의견이 있었다. 도서관 이용에 대한 간단한 질

문은 챗봇이 이해하나 다른 질의에 대해서는 

챗봇이 이해하지 못한다는 것과 챗봇이 질문을 

이해하지 못해 신뢰도가 떨어진다는 등의 부정

적인 의견이 있었다.

비교적 질의를 더 잘 이해하는 A 챗봇 서비

스에 대해 신뢰할 수 있다는 의견이 많았다. 이

는 챗봇 서비스가 질의를 잘 이해할수록 이용

자가 느끼는 신뢰도가 증가하여 나타난 결과로 

판단된다.

4.4.5 편리성에 대한 면담 조사 분석

도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 사용성 평

가 요소인 편리성에 관련한 실험 후 질문지를 

기반으로 응답을 선택한 이유에 대해 면담을 진

행하였다. A 챗봇 서비스는 채팅하듯 상호작용 

가능하여 어렵지 않다는 것과 직접 사람과 대면

하거나 전화하지 않아도 챗봇을 통해 편하게 물
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어볼 수 있다는 것 등의 긍정적인 의견이 있었

다. 키워드에 대한 오타는 이해하지 못한다는 

것과 이용 방법에 대한 안내가 부족하다는 등의 

부정적인 의견도 있었다.

B 챗봇 서비스는 채팅하는 행위가 익숙하여 

상호작용이 어렵지 않았다는 것과 코로나 시대

에서 챗봇과 같은 비대면 서비스가 더욱 활성화

되면 편리할 것 같다는 등의 긍정적인 의견이 

있었다. 사소한 맞춤법의 오류를 인지하지 못한

다는 것과 이용 방법에 대한 자세한 설명이 필

요하다는 등의 부정적인 의견도 있었다.

편리성의 경우에는 자체 웹사이트 기반의 챗

봇 서비스가 오타를 비교적 잘 처리한다는 의견

이 많았다. 이는 자체 웹사이트 기반의 챗봇의 

인공지능과 데이터 수집이 더 많이 진행되어 이

를 기반으로 오타를 처리하여 실험참여자에게 

긍정적인 영향을 주어 나타난 결과로 판단된다. 

4.4.6 발견 가능성에 대한 면담 조사 분석

도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 사용성 평

가 요소인 발견 가능성에 관련한 실험 후 질문

지를 기반으로 응답을 선택한 이유에 대해 면

담을 진행하였다. A 챗봇 서비스는 챗봇의 메

뉴가 아이콘으로 구성되어 편리하다는 것과 웹

사이트와의 연결을 통해 쉽게 서비스를 얻을 

수 있었다는 등의 긍정적인 의견과 도서관 웹

사이트 이외의 외부 사이트에 대한 연결이 없

어 불편했다는 것과 챗봇의 메뉴에서 외부 서

비스에 대한 설명이 부족하다는 것 등의 부정

적인 의견이 있었다. 

B 챗봇 서비스는 메뉴를 옆으로 넘겨 볼 수 

있어 좋았다는 것과 외부 서비스를 쉽게 발견

할 수 있었다는 긍정적인 의견이 있었다. 도서

검색에 대한 상세한 내용을 얻을 수 없었다는 

것과 채팅을 입력해야만 메뉴를 볼 수 있었다

는 부정적인 의견도 있었다.

B 챗봇 서비스는 SNS 기반의 챗봇으로 외

부 서비스와의 연결이 제한되어 도서검색에 대

한 상세한 내용을 제공하지 못했다. 이는 플랫

폼의 차이에 따른 웹사이트와의 연결성으로 인

해 발생한 차이로 판단된다.

4.4.7 도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 플랫

폼에 따른 차이점에 대한 면담 조사 분석

자체 웹사이트 기반 도서관의 인공지능 챗봇 

서비스와 SNS 기반 도서관의 인공지능 챗봇 

서비스의 차이점을 분석한 결과 접근성에 대한 

차이가 가장 많이 나타났다. 접근성에 대한 차

이가 있다고 응답한 인원이 30명 중 18명이다. 

면담대상자가 접근성의 차이를 두드러지는 

차이점이라고 답변하였다. 접근성의 차이를 느

낀 이유는 자주 사용하는 SNS를 통한 챗봇의 

접속이 도서관의 웹사이트를 검색한 이후 챗봇 

서비스에 접속하는 과정과 비교하여 더 쉽고 편

리하게 느껴진다는 것이다. 자체 웹사이트 기반

의 챗봇이 도서관 웹사이트와의 확장성이 좋아 

상세하고 다양한 정보를 얻을 수 있다는 응답도 

있었다. 홍보 측면에서는 SNS는 SNS 인터페

이스에서 홍보가 어렵지만, 자체 웹사이트 기반

의 챗봇은 웹사이트 안에서 홍보할 수 있다는 

의견도 있었다. 

5. 결론 및 제언

본 연구에서는 국내 도서관의 인공지능 챗봇 
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서비스 특징과 현황조사를 바탕으로 도서관의 

인공지능 챗봇 서비스의 플랫폼에 따라 사용성

을 비교분석하였다. 연구의 결과를 요약하면 

다음과 같다. 

정량적 비교 연구의 결과로 서비스 플랫폼의 

차이에 따라 도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 

유용성, 매력성, 신뢰성, 편리성, 발견 가능성의 

사용성이 유의수준 통계적인 범위에서 유의한 

차이가 있었다.

정성적 비교 연구를 통해 서비스 플랫폼의 

차이에 따라 도서관의 인공지능 챗봇 서비스의 

사용성에 차이가 나타난 이유를 살펴보면 다음

과 같다. 

첫째, 유용성의 측면에서는 서비스 플랫폼의 

특성상 자체 웹사이트 기반의 챗봇 서비스가 

도서관 웹사이트와의 연결 및 확장성이 뛰어나 

챗봇에서 얻을 수 없는 정보를 웹사이트를 통

해 얻을 수 있기 때문에 정보의 다양성의 측면

에서 자체 웹사이트 기반의 챗봇 서비스가 더 

유용하다는 결과로 연결되었다. 

둘째, 매력성의 경우에서는 자체 웹사이트 

기반의 챗봇 서비스의 디자인에 대한 긍정적인 

의견이 많았다. 이는 SNS 기반의 도서관의 인

공지능 챗봇 서비스는 SNS의 플랫폼 디자인에 

맞추어야 하는 디자인의 한계가 있기 때문으로 

판단된다. 

셋째, 접근성에서는 실험참여자 총 30명 중

에서 18명이 접근성의 차이가 있다고 응답하였

다. 이는 챗봇 서비스 접속에서 자체 웹사이트 

기반의 챗봇 서비스가 중간단계를 거쳐 접속하

는 것으로 이용자들이 느끼기 때문에 나타난 

결과로 판단된다. 

넷째, 신뢰성의 경우에는 비교적 질의를 더 

잘 이해하는 챗봇 서비스에 대해 신뢰할 수 있

다는 의견이 많았다. 이는 이용자는 챗봇 서비

스를 통해 원하는 정보를 얻을 수 있을 때 서비

스에 대한 신뢰를 얻기 때문이며 자체 웹사이트 

기반의 챗봇 서비스가 질의를 비교적 잘 이해하

고 자체 웹사이트와의 연결을 통해 다양한 정보

를 제공하여 발생한 결과로 판단된다. 

다섯째, 편리성의 경우에는 자체 웹사이트 기

반의 챗봇 서비스가 오타를 비교적 잘 처리한다

는 의견이 많았다. 이는 자체 웹사이트 기반의 

챗봇의 인공지능과 데이터 수집이 더 많이 진행

되어 이를 기반으로 오타를 처리하여 실험참여

자에게 긍정적인 영향을 주어 나타난 결과로 판

단된다. 

여섯째, 발견 가능성에 관해서 SNS 기반의 

챗봇 서비스가 메뉴나 외부 서비스와의 연결 등

에 대한 발견이 어렵다는 의견이 많았다. 이는 

SNS 기반의 챗봇 서비스와 도서관 웹사이트의 

연결이 플랫폼에 따라 한정되어 차이가 발생한 

것으로 판단된다. 

본 연구는 다양한 분야의 챗봇 사용성 평가 

선행연구에서 대부분 하나의 챗봇 서비스를 대

상으로 사용성을 평가한 것과 달리, 서비스 플

랫폼이 다른 두 챗봇 서비스를 대상으로 평가와 

비교․분석이 이루어졌다는 것에 차별점이 있

다고 할 수 있다. 그리고 서비스 플랫폼 차이가 

있는 챗봇 서비스에 대한 실험과 면담을 통한 

양적인 연구와 질적 연구를 진행했다는 특징도 

있다. 

본 연구를 토대로 도입단계에 속한 도서관의 

인공지능 챗봇 서비스에 대해 제언하면 다음과 

같다.

첫째, 도서관의 챗봇 서비스의 기능개선이 필
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요하다. 이용자는 챗봇 서비스를 통해 전문가가 

제공하는 높은 수준의 정보를 획득하기를 원하

고 있으며, 챗봇 서비스가 본인의 질의를 더 잘 

이해할 때 챗봇에 대한 신뢰가 증가함을 보였다. 

도서관의 챗봇 서비스는 더 발전된 인공지능 기

술과 빅데이터, 개인화 서비스를 도입하여 이용

자의 질의에 관한 이해와 의미를 정확히 분석하

여 이용자가 원하는 정보를 이용할 수 있게 해

야 한다.

둘째, 도서관의 챗봇 서비스가 단순히 도서

관에 대한 안내정보를 제공하는 것에서 진화하

여 참고정보서비스 제공, 도서 추천 및 큐레이

션 서비스 등의 다양한 부가기능을 추가해야 

한다. 이용자는 챗봇을 통해 단순한 도서관에 

대한 정보를 얻는 것으로 만족하지 않기 때문

에 이용자 맞춤형 정보와 도서추천기능 등을 

추가하여 이용자에게 최적의 개인화된 큐레이

션 서비스를 제공할 수 있어야 한다.

셋째, 도서관의 챗봇 서비스에 대한 교육과 

홍보가 필요하다. 실험참여자의 경우 도서관의 

챗봇 서비스를 이용한 경험이 없는 경우가 대부

분이었으며 이용자가 도서관의 챗봇 서비스를 

이용하지 않기 때문에 학습된 데이터가 적어 챗

봇이 이용자의 질의를 이해하지 못하는 부분도 

있다. 따라서 도서관의 챗봇 서비스에 대한 교

육과 홍보를 통해 이용자의 저변을 확대해야 

한다.

넷째, 사서 업무의 경감 및 단순한 참고 업무

의 자동화 등을 위해서 도서관에 인공지능 기

술과 빅데이터, 초연결, 초개인화 등 4차 산업

혁명 요소기술들이 챗봇 서비스에 적극적으로 

도입되어야 한다. 현재의 도서관의 챗봇 서비

스의 수준에서는 단순하고 반복적인 이용자의 

질의를 처리하는데 활용되는 수준이이지만 여

러 도서관에서 서비스를 적극적으로 도입하고 

지속적인 개발이 이루어진다면 도서관에서 인

공지능을 통한 참고면담, 도서 추천과 큐레이

션 서비스, 연구지원 서비스 등을 포함하는 수

준 높은 참고정보 서비스를 제공할 수 있을 것

이다. 

본 연구는 대학생과 대학원생을 대상으로 연

구를 진행하여 연구내용을 일반화하기에 한계

가 있다. 그러므로 도서관의 챗봇 서비스의 이

용자 확대를 위해서는 어린이와 청소년 등을 

대상으로 하는 추가적인 연구도 필요하다. 또

한 정보탐색과 도서관에 접근하는 것에 어려움

이 있는 노인, 장애인, 다문화인 등의 정보 취약

계층에게 서비스를 확장할 수 있도록 특성화된 

챗봇 서비스의 개발과 이에 관한 연구가 필요

하다고 할 수 있다. 
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