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공공도서관 사서의 생성형 AI ChatGPT 
이용만족도에 미치는 영향 요인 분석

- 인지적신뢰와 정서적신뢰를 중심으로 -

A Study on the Impact on Satisfaction with the Use of Generative AI 
ChatGPT in Public Libraries: Focusing on Cognitive Trust and Affective Trust

정 미 옥 (Mi Ok Jeong)*

초 록

본 연구는 ChatGPT-4 의 빠른 보급과 더불어 성능이 개선되고 있는 시점에, 이용자의 ChatGPT 서비스를 

이용하는 인지적신뢰와 정서적신뢰의 관점에서 ChatGPT의 이용만족도에 어떠한 영향을 주는지 살펴보았다. 

분석 결과, 생성형 ChatGPT 품질요인(시스템품질, 서비스품질, 정보품질)은 인지적신뢰와 정서적신뢰에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 신뢰성(인지적신뢰, 정서적신뢰)은 이용만족도에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 더하여 이러한 결과는 최근 점차 정보의 보편화와 더불어 AI기술의 발전 등으로 서비스품질을 

평가하는 중요한 요인으로 관심이 증가하고 있다. 특히 ChatGPT와 같은 생성형 인공지능 기술이 이용자의 

정보 활용에 많은 영향을 미치게 될 것이라 예상되는 만큼 도서관은 이러한 기술의 장단점, 문제점 등에 대해 

한발 먼저 고민하고 이를 통해 도서관의 정보서비스를 한층 개선할 수 있는 토대로 삼아야 할 필요가 있다. 

ABSTRACT

This study examined the impact of users’ cognitive and emotional trust in using ChatGPT service 

on their satisfaction with ChatGPT, at a time when ChatGPT-4 is rapidly spreading and its 

performance is improving. The analysis results showed that the quality factors of generative ChatGPT 

(system quality, service quality, information quality) have a positive effect on both cognitive and 

emotional trust. Trust (cognitive trust, emotional trust) was also found to have a positive impact 

on user satisfaction. Furthermore, these findings highlight that, with the increasing universality 

of information and advancements in AI technology, service quality evaluation is becoming an 

important factor of interest. In particular, since generative artificial intelligence technologies such 

as ChatGPT are expected to have a significant impact on users’ use of information, libraries need 

to think ahead about the pros and cons and problems of these technologies and use them as a 

basis for further improving the library’s information services.
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1. 서 론

최근의 AI 기술 발전은 마치 캄브리아기의 생

명체 폭발을 연상케 하는 다채롭고 역동적인 모

습을 보여주고 있다. 기존 AI가 데이터 기반 예

측과 분류에 국한되었다면, 현재는 ‘생성형 AI’

라는 매력적인 전환점에서 다양한 기술과 서비

스가 폭발적으로 등장하고 있는 것이다. 특히 

주목할 만한 진보의 예가 OpenAI의 ChatGPT

이다(국가미래연구원, 2024). AI의 사회경제적 

영향은 직업 대체나 생산성 향상의 효과 분석을 

넘어서, AI가 실제 업무의 생산성을 어떻게 향

상시키는지로 발전하고 있다. 이와 관련하여 

Brynjolfsson et al.(2023)의 연구에서 5,179명

의 고객 지원 상담원의 데이터를 분석하여 생

성형 AI가 평균 14%의 생산성 향상을 가져온

다는 것을 발견했다. 특히 이 연구는 숙련된 작

업자보다 초보자 및 저숙련 작업자에게 더 높

은 생산성 향상(35%)을 가져온다는 점을 강조

하면서 생성형 AI는 우리의 삶과 사회를 혁신

하고 있다. 생성형 AI는 인간과 유사한 방식으

로 언어를 이해하고 생성할 수 있는 기술이다. 

최근 많이 주목받고 있는 인공지능 기반 채팅 

서비스 ChatGPT는 우리 사회에 다양한 영향

을 미치고 있다. ChatGPT는 생성형 AI 기술로 

이용자의 요구에 맞는 그럴듯한 ‘새로운 콘텐츠 

생성’에 활용되며, 새로운 서비스와 제품의 개

발을 가능하게 할 뿐만 아니라 인간과의 상호작

용에서도 새로운 가능성을 제시한다. 반면 직업

의 대체, 정보의 정확성과 편향성에 대한 문제, 

그리고 감성적 대화와 의미 있는 상호작용이 부

족하다는 문제를 가지고 있다. 하지만 기술이 

발전하고 많은 사용자의 활용을 통해 서비스가 

지능화될수록 생성형 AI는 사회 다양한 분야에 

변화를 일으키고 있다(원은석, 2023). 

인터넷을 기반으로 하는 디지털 네트워크 정

보환경으로 변화하는 과정에서 도서관은 그 역

할을 지속하고자 상당한 노력을 해왔다. 종이

책과 함께 전자책, 학술 DB, 기타 디지털 이미

지, 오디오, 비디오 자료를 갖춘 디지털 도서관

으로 거듭나고 있으며, 지식의 대중화 및 정보

격차 해소를 위한 다양한 사업을 진행하고 있

다. 이처럼 다양한 방식으로 영향을 미치며 변

화를 가져오면서 정보의 접근성과 합승 방식을 

변화시켰고, 특히 서비스 분야에서 혁신을 일

으키고 있다. ChatGPT는 생성형 AI 기술은 정

보의 생산과 활용을 지원하는 중심, 정보의 질 

관리를 위한 중심, 사회적 소통의 중심의 역할

을 촉진할 수 있다는 점에서 도서관 현장에서 

장점을 보인다(Chowdhury, 2024). 과거에는 

특정 지식을 얻기 위해 책을 찾거나 사서와 상

담하는 시간이 필요했다면, 이제는 ChatGPT

와 같은 인공지능을 통해 신속하게 필요한 정

보를 얻을 수 있다. 특히 연중무휴 일관된 방식

으로 매우 친절하게 답해주는 24시간 인터넷 

콜센터로서 자료 검색과 내용 이해를 돕기 위

한 질의응답에서 강력한 서비스 가치를 발휘하

고 있다(국가미래연구원, 2024). ChatGPT는 

도서관과 사서의 업무를 촉진시킬 수 있는 능

력을 가지고 있지만, 활용적인 면에서 윤리적

인 문제를 고려할 수밖에 없으며 이를 활용해

보고 개선해나가는 것이 필요하다. 생성형 AI 

서비스는 정보를 생산한다는 점에서 이용자와

의 신뢰가 중요하다. 이용자와 생성형 AI 간 신

뢰가 형성되어야 조직의 성장 여부를 가늠할 

수 있기 때문이다(최미나, 노혜란, 2023). 개념



 공공도서관 사서의 생성형 AI ChatGPT 이용만족도에 미치는 영향 요인 분석  43

적으로 신뢰는 인간, 기술, 정보, 상황 등에 대한 

믿음 정도로 설명되고(Uzir et al., 2021), 선행

연구에서는 새로운 기술에 대한 신뢰가 형성될 

때, 지속적으로 이용자들이 이용하거나, 추천 및 

공유, 유료 결제 등을 할 수 있다(Roumeliotis & 

Tselikas, 2023; Uzir et al., 2021). ChatGPT

는 이용자의 질문을 맥락에 따라 정확하게 이

해할 수 있고, 계속 누적되는 빅데이터를 통해 

지속적으로 학습하며 갈수록 더 정확한 답변을 

제시함으로써 서비스 활용의 방향을 고민하고 

대비하는 과정이 필요하다고 본다. 도서관 현

장에서 사서의 업무 도구로 활용될 ChatGPT

는 데이터에 기반해 답변을 생성하지만, 중요

한 결정이나 정보가 필요한 상황에서 이용자가 

잘못된 판단을 내리게 할 위험을 발생시키며, 

인터넷의 특정 시점까지의 데이터를 바탕으로 

학습되므로 최신 정보에 대한 한계가 있을 수 

있기 때문에 데이터를 검증과정 없이 활용하기

에는 다소 오류 가능성의 여지도 있다. 반면에 

생성형 AI ChatGPT는 방대한 양의 데이터를 

학습하여 여러 분야에 대한 지식을 갖추고 있

으며, 이용자는 손쉽게 이 지식에 접근할 수 있

다. 교육, 연구, 자문 등 여러 방면에서 유용하

며, 특히 전문적인 자료에 접근하기 어려운 이

용자들에게 큰 도움이 된다. 이는 조직 변화가 

빠르게 진행됨에 따라 많은 조직에서 생성형 AI 

ChatGPT 서비스를 활용하고 있는 상황이다 

보니 조직구성원의 높은 기대와 목표를 달성하

는데 중요한 역할을 할 수 있다(Lappalainen & 

Narayanan, 2023). 따라서 도서관에서 생성형 

AI ChatGPT를 활용하는 것은 기존의 서비스

보다 이용자의 요구를 충족시킬 수 있고 이용

자에게 맞춤화된 서비스를 제공할 수 있다. 이

런 관점에서 ChatGPT의 이점을 다각도로 살펴

보고 높은 기대와 목표를 달성하기 위해 이용만

족도와 이점이 조직성과에 미치는 영향에 관해 

연구하고자 하였다. 

본 연구의 목적은 생성형 AI ChatGPT 이용

자의 이용만족도에 영향을 미치는 변인에 대해 

실증분석으로 진행하였다. 시스템품질 요인과 

서비스품질 요인 그리고 정보품질 요인 등 3가

지 요인을 ChatGPT의 이용에 영향을 미치는 

품질요인으로 설정하여 이들이 인지적신뢰와 정

서적신뢰의 매개효과와 이용만족에 미치는 영향

력을 분석하였다. 또한 인공지능 기술기반 대화

시스템의 효과적인 시사점을 제공할 뿐만 아니

라 인공지능 기술의 사회적 수용성과 관련된 학

문적 논의에도 기여할 것이다. 

이를 통해 기술기반 대화시스템의 관점에서 생

성형 인공지능 ChatGPT에 대해 이해함으로써 공

공도서관 현장에서 생성형 인공지능 ChatGPT를 

효과적인 질의응답을 위한 다양한 서비스 도구

로 어떻게 사용할 수 있을지에 대한 단초를 제공

할 수 있을 것으로 기대한다. 구체적인 연구 문

제는 다음과 같다.

첫째, ChatGPT의 품질요인은 이용자의 만

족에 차이를 보이는가?

둘째, ChatGPT의 매개역할은 이용자의 만

족에 차이를 보이는가?

2. 이론적 배경

2.1 ChatGPT의 개념

생성형 AI(Generative AI)의 대표모델인 
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ChatGPT는 OpenAI에서 개발한 GPT(Generative 

Pre-trained Transformer) 아키텍처를 기반으

로 하는 대형언어모델(Large Language Model)

이다. GPT 아키텍처는 자연어 처리(NLP, 

Natural Language Processing) 분야에서 사

용되는 모델 아키텍처의 하나로 Generative 

Pre-Training의 약자이다. Generative(생성)는 

주어진 문맥 또는 프롬프트에 따라 새로운 텍

스트를 생성하는 것을 말한다. Pre-trained(사

전학습)은 GPT 모델이 특정 작업이 수행되기 

전에 대규모 데이터 세트에서 먼저 학습된다는 

것을 의미한다. Transformer는 모델의 핵심 아

키텍처로, “Self-attention" 메커니즘을 활용하

여 주어진 입력 내에서 중요한 정보를 주목하

고 연관성을 학습한다. ChatGPT는 대화형 질

의에 대한 자연스러운 답변으로 챗봇 개발, 언

어 번역, 콘텐츠 생성, 텍스트 요약 광범위한 

부분에서 강력한 성능을 보여주기 때문에 출시

와 동시에 폭발적 관심을 받고 있다(Aggarwal, 

2023). ChatGPT는 사전 학습된 대형언어모델

(LLM)을 사용하여 대화형 응답을 생성한다. 

대규모 데이터 세트로부터 학습되었으나 실

시간 웹 크롤링(Web Crawling)을 수행하지는 

않는다. ChatGPT의 경우 업데이트되지 않은 

정보를 포함하거나 실시간 검색 결과와는 다른 

결과를 도출할 수 있지만, 사용자 친화적인 상호

작용을 기반으로 질문을 이해하고 대답하는 방

식이다. ChatGPT는 자연어 생성 기능(Natural 

Language Generation Capability), 확장성

(Scalability), 맞춤화(Customizability), 효율성

(Efficiency) 등의 장점으로 인해 사용자의 경

험과 만족도를 향상하고, 또한 기업의 생산성과 

수익성도 증가시킬 수 있다(Aggarwal, 2023). 

ChatGPT는 생성형 인공지능으로서, 사용자

와의 상호작용에 기반하여 지속적으로 학습하

고 그 성능을 개선하는 기능을 갖추고 있다. 이 

과정에서, 개인화는 핵심적인 역할을 수행한다. 

개인화란, 사용자의 구체적인 요구사항과 선호

도에 따라 AI 시스템의 반응을 조절하는 과정

을 의미한다. 이는 이용자 경험을 맞춤화하고, 

더욱 효율적인 상호작용을 가능하게 하는 중요

한 요소로 작용한다. 즉, 이용자의 질문, 요청, 

그리고 주어진 상황에 적합한 정보와 대응을 제

공하고 있다(김민성, 구철모, 2023). ChatGPT

가 제공하는 일반적인 대화 스타일과 정보 제

공 방식을 넘어서, 특정한 목적이나 상황에 맞

게 AI의 반응을 맞춤화하고 싶은 이용자에 유

용하게 제공될 수 있다(OpenAI, 2023). 이러한 

개인화 기능은 사용자 경험을 향상시키고, 이용

자가 원하는 정보를 더 정확하고 효과적으로 얻

게 도움을 준다. 

Deike(2024)는 ChatGPT가 일반적인 질문

에 신속하고 효율적으로 응답함으로써 개별화

된 지원을 제공하여 이용자만족도와 정보품질

을 향상시킬 수 있다고 말했다. Bansal(2024)

은 미국에서 한 달에 한 번 이상 ChatGPT를 

활발하게 사용하는 607명의 응답자를 대상으로 

신뢰가 ChatGPT 채택 및 이용에 어떠한 영향

을 미치는지를 조사하였다. 신뢰는 ChatGPT

의 사용의도 및 실제 사용을 결정하는 중요한 

요소임을 밝혀냈다. ChatGPT는 이용자 서비

스, 교육, 금융, 엔터테인먼트 등과 같은 다양한 

분야에서 상용화될 것으로 기대하고 있고, 이러

한 시도는 끊임없이 진행되고 있다. ChatGPT

의 이용은 다양한 산업에서 점점 더 인기를 끌

고 있다. 2018년도 공개 초기에는 주목받지 못
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하던 ChatGPT는 2019년도 GPT-2가 공개되

면서 세간의 주목을 받기 시작했다(Pham et 

al., 2024). GPT-2의 차별적 특성은 모델의 크

기이다. Open AI는 GPT의 첫 버전이 공개된 

이후 인간의 뇌에서 신경세포 연결부인 시냅스

의 역할을 하는 파라미터(매개변수)를 늘려가

며 발전을 지속해왔다. 학습을 통해 도출된 파

라미터가 많을수록 AI 모델의 성능이 좋아지

며 더 정교한 학습이 가능하다(Bhattacharjee 

& Liu, 2024). 2018년에 출시된 1,700만 개의 

파라미터로서 GPT-1과 그 이듬해 출시한 약 

1억 2,400만 개 에서 15억 개의 GPT-2이다. 

1,750억 개의 파라미터 수를 가지는 GPT-3는 

자가학습 레이어를 많이 쌓아 파라미터 수가 100

배 이상 증가한 결과이다(Bhattacharjee & Liu, 

2024). 또한, 2023년 3월에 출시된 파라미터 수

가 조단위로 넘어갔을 것이라 추정되고 있는 

GPT-4는 텍스트뿐만 아니라 이미지 인식도 

가능한 멀티모달(multimodal)을 도입하여 입

력으로 다양한 감각 인터페이스를 통해 인식할 

수 있다(Bhattacharjee & Liu, 2024).

2.2 ChatGPT 품질요인과 이용만족도

ChatGPT에 대한 연구는 국내․외에서 이제 

시작되는 단계이므로 ChatGPT 품질에 대한 

선행연구는 미미한 수준이다. 본 연구에서는 

DeLone과 McLean(2003)이 제시하는 정보품

질, 시스템품질과 서비스품질의 정의를 토대로 

하여 ‘ChatGPT 품질요인’을 본 연구의 목적에 

맞게 구성하였다. 품질요인(quality)은 시스템

품질, 정보품질, 서비스품질로 정의할 수 있다. 

시스템품질 요인으로 시스템의 신뢰성, 사용용

이성, 응답시간 및 가용성을 반영하였다(Delone 

& McLean, 2003). ChatGPT 시스템의 전반

적인 성능에도 반영되며, 구성원들이 조직에서 

업무수행 중 인지하는 품질의 우수성으로 측정

할 수 있다. 시스템품질(System Quality)은 

시스템의 성과 측면에서 커뮤니케이션 매체의 

기능적인 성능에 대한 고객의 지각으로 정보가 

전달되는 매체의 특성에서 비롯되는 품질로 해

석할 수 있다(Delone & McLean, 2003). 시

스템품질은 정확한 정보를 생산하고 의사소통

할수 있는 기술적인 성공을 의미하는 것으로 

프로세스와 관련된 품질이다. 또한 소프트웨어

를 포함하는 정보시스템 과정 자체의 품질이라 

할 수 있다. 시스템품질은 정보시스템 자체의 

특성으로 사용자가 시스템을 사용하면서 느끼

는 시스템의 품질을 의미한다. ChatGPT시스

템 역시 종래의 시스템품질의 편리성과 우수

성이 특히 중요하다고 볼 수 있다. 또한 시스

템품질은 조직의 성과를 개선하고 지식을 늘

리는 데 도움이 된다. 많은 연구에서 시스템품

질이 이용자만족도에 미치는 긍정적인 영향을 

분석하였다(Wibowo et al., 2023). ChatGPT

를 통해 제공되는 지식과 정보의 활용은 직무

수행 수준에 영향을 미친다. 이러한 시스템품

질은 정보시스템의 성과측정을 위한 도구로 

개발되었다. 시스템품질은 사용자가 시스템을 

쉽고 편리하고 안전하게 이용하고 기술적인 문

제가 없는 서비스를 제공하는 것으로 정보시

스템 성공 모형에서는 시스템품질을 이용자만

족도에 영향을 미치는 핵심 요인으로 제시하

였다.

조직 내 정보품질(Information Quality)과 구

성원의 만족도 사이에는 강한 상관관계가 있다. 
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선행연구에서 정보품질과 사용자만족도 사이

에 신뢰할 수 있는 관계가 있음이 밝혀졌으며, 

신뢰성 변인의 매개효과가 있음을 보였다(박

기호, 이군호, 2024). 성공적인 작업도구의 중

요한 구성 요소로 ChatGPT 정보품질의 중

요성이 강조되었다(Widiyanesti & Indrawati, 

2024). 서비스품질 역시 이용자만족도를 결정

하는 중요한 요인으로 인식되며 서비스품질은 

이용자의 요구 사항을 충족시킬 수 있는 특징

이 있다. 이는 신뢰성, 확실성, 응답성, 우수한 

인터페이스 등이 포함된다. 마케팅과 소비자행동

의 선행연구에서 서비스품질과 만족도 간의 관

계에 대한 연구결과(Gao & Waechter, 2017) 

D&M이 제시한 IS 성공모델은 서비스품질에

서 이용자만족을 효율적으로 충족시킬 수 있다

는 점을 제시하였다. 정보품질을 ‘ChatGPT가 

제공하는 정보의 질적 수준을 사용자가 지각하

는 정도’라고 정의하였고 정보품질의 요인은 

선행연구를 바탕으로 본 연구에 맞게 수정하여 

정의하였다. Alanezi(2024)는 정보품질은 정보

가 얼마나 유용하게 전달되는지에 대한 주관적

인 정도로 정의하였고, Wulandari et al.(2024)

는 최신성과 정확성을 각각 믿음이나 확신을 

통해 제공되는 정보의 정확성 정도와 믿음이나 

확신을 통해 제공되는 가장 새로운 정보로 정

의하였다. 이에 본 연구는 유용성, 최신성, 정확

성을 각각 ‘ChatGPT가 제공하는 정보의 유용

함의 정도’, ‘ChatGPT가 제공하는 정보의 정

확함의 정도’, ‘ChatGPT가 제공하는 정보의 

새로움의 정도’, ‘ChatGPT가 제공하는 정보의 

품질인식의 정도’로 정의하였다.

서비스품질(Service Quality)은 특정 서비

스의 우수성에 대한 개인의 전반적인 판단과 

태도로 정의할 수 있다. 서비스품질을 측정하

는 대표적 측정 도구는 PZB의 서비스품질

(SERVQUAL)이 있다. 항공사, 금융 서비스, 

헬스케어, e-커머스, 모바일 앱 등 다양한 영역

에서 서비스품질에 대한 평가가 활용되고 있다. 

서비스품질은 초기에 A유형성, 신뢰성, 응답

성, 능력, 예절, 신용도, 안전성, 접근가능성, 커

뮤니케이션, 고객에 대한 이해 등 10가지 차원

과 97개의 항목으로 개발되었는데, 후속 연구

를 통해 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성 공감성 

5가지의 요인으로 구성되었다(Siyum, 2024). 

유형성은 유형적 단서로서 물리적 시설, 장비, 

복장이고, 신뢰성은 정확하게 제고하는 능력으

로서 약속한 서비스를 믿게 하는 것, 응답성은 

이용자의 요구에 신속하게 응답하고 이용자를 

자발적으로 돕는 행위이며, 확신성은 사용자에

게 확신감을 줄 수 있는 신용과 안정, 직원이 

갖춰야 할 예절 등을, 마지막으로 공감성은 이

용자에게 기울이는 개별적인 관심과 배려, 친

절 등을 포함하고 있다. 광범위한 서비스에 적

용할 수 있도록 설계된 SERVQUAL은 조직

의 특성과 연구 목적에 맞게 조정하거나 보충

할 수 있다고 하였다. 서비스품질의 요인은 선

행연구를 바탕으로 본 연구 취지에 맞게 수정

하여 조작적 정의하였다. Yu et al.(2024)는 이

용자가 필요로 하는 것을 쉽게 찾을 수 있도록 

하는 기능을 유형성이라 정의를 내렸고, George

와 George(2023)는 신뢰성을 신뢰할 만하고, 

정확하게 일관성 있는 서비스를 수행할 수 있는 

능력이라고 정의하였다. Akmal et al.(2023)

은 공감성이 이용자에 대해 감정적으로 반응을 

해주고, 이용자의 경험 및 감정의 인지적 이해

로 복합적인 것이라 하였으며, Loan(2023)은 
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확신성이 기업이 정보를 제공하여 고객에게 확

신과 믿음을 줄 수 있는 능력이라고 하였다. 이에 

본 연구는 유형성, 신뢰성, 공감성, 확신성을 각

각 ‘이용자가 ChatGPT를 이용할 때 어렵지 않

게 사용할 수 있도록 되어있는 기능’, ‘이용자가 

ChatGPT를 신뢰할 수 있으며 서비스를 일관되게 

제공받을 수 있도록 수행하는 능력’, ‘ChatGPT가 

이용자에게 개별적으로 관심을 기울이고, 배려

와 친절을 베푸는 것’, ‘ChatGPT가 서비스를 

제공하여 이용자에게 확신을 줄 수 있는 능력’

으로 정의하였다. 이에 본 연구의 특수성을 고

려하여 서비스품질을 유형성, 신뢰성, 공감성, 

확신성으로 조정하였다.

2.3 인지적신뢰와 정서적신뢰 매개효과

신뢰에 대한 정의는 다양하게 이루어지고 있

다. 서비스 관련 연구에서 고객은 서비스 제공

자와 상호작용하며 두 가지 유형을 생성한다고 

제시되어 왔다. 인지적신뢰(Cognitive Trust)

는 구체적으로 관찰할 수 있는 정보를 이성적, 

합리적 정보처리 과정을 통해 상대방의 수행능

력을 평가함으로써 형성된다. 반면 정서적신뢰

(Affective Trust)는 상호배려를 통한 사회적 

교환을 통해 형성되며 상대방과의 관계나 소속

감에 대한 주관적이고 감정적인 믿음이라고 볼 

수 있다(Duenas & Mangen, 2023). 이러한 두 

개념은 온라인 서비스의 상황에서도 활용되어 

왔는데, 우선 Farid et al.(2023)의 연구에 의하

면 온라인 커뮤니티에서 제공되는 지식을 평가

하고 이것을 근간으로 행동하려는 의도로서, 

인지적신뢰 및 정서적신뢰로 분리해서 볼 때 

두 요인이 각기 모두 핵심적인 영향을 행사한

다고 주장했다. 또한 Wang et al.(2023)은 온

라인 환경에서의 신뢰를 연구하기 위해 설문지 

조사를 통하여 인지적신뢰와 정서적신뢰로의 

구분의 중요성을 강조했으며, Shi et al.(2021)

은 여행 추천 시스템 채택의 맥락에서 기술 채

택 의도와 직접 관련 있는 요소로 인지적신뢰

와 정서적신뢰를 제안했다. 기존 연구들의 연

구들을 볼 때, 신뢰는 단일차원으로서뿐만 아

니라 그 이상의 인지적 및 정서적, 그리고 행동

적 혹은 행동의지로 구성된 태도를 나타내는 

다차원성으로 연구되었다. 이에 본 연구에서는 

신뢰를 궁극적으로 인지적신뢰와 정서적신뢰

로 구성된 개념으로 보고자 한다. 왜냐하면, 인

지적신뢰와 정서적신뢰가 형성되고 그 신뢰의 결

과로서 행동이나 행동의지로 표출된다. Omo-Obas

와 Anning-Dorson(2023)은 행동적신뢰를 인

지적 및 정서적신뢰의 결과로서 다루었다. 

신뢰는 어떤 차원을 막론하고 거래 당사자 

간에 확신과 믿음을 제공함으로써 관계몰입과 

충성도를 형성하여 고객과의 장기적인 관계를 

유지하는데 중요한 역할을 하게 됨을 알 수 있

다. 이를 바탕으로 인지적신뢰와 정서적신뢰는 

생성형 ChatGPT를 공공도서관 사서의 정보

검색용으로 이용만족에 영향을 주는 선행 요소

로 제시될 수 있다. 이러한 신뢰에 대한 이중적 

프로세스는 인지와 정서적 두 관점에서 신뢰를 

살펴볼 수 있다는 점에서 의의가 있다. 인지적

신뢰는 주체의 능력과 신뢰성에 대한 인지적 평

가에서 나오며, 정서적신뢰는 공감과 정서적 관

계를 기반으로 한다(Farid et al., 2023). Fong 

et al.(2023)은 상업적 홈페이지 추천 에이전트

의 익숙함과 개인화 추천 정보의 질이 에이전트

를 수용하려는 의도에 영향을 미치고, 이때 인
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지적신뢰 및 정서적신뢰가 이 관계를 매개한다

는 사실을 밝혔다. 더 나아가, 새로운 ChatGPT

의 경우 상대와의 소통 능력은 크게 향상했지

만 아직 어디까지나 검색의 도구로 기능하기에

는 더더욱 인지적신뢰, 정서적신뢰에 중심을 

두고 탐색할 가치가 있다. 실제로 Silvano와 

Gui(2024)는 인지적신뢰와 정서적신뢰 두 차

원을 사용하여 ChatGPT 이전의 AI 챗봇 서

비스 사용에 대한 인식을 조사했다. 해당 연구

에서는 온라인 챗봇의 상황에서 인지적신뢰는 

챗봇의 능력으로서 인지에 따른 고객의 신뢰

이며, 정서적신뢰는 챗봇의 호감도에 기반한 

고객의 감정적 신뢰라고 개념화하고 각각의 

신뢰가 모두 해당 챗봇을 채용한 회사를 향한 

행동의도에 긍정적 영향을 미쳤다고 밝혔다. 

그리고 추천 챗봇이나 에이전트의 경우 하나

의 도구로 작동하면서도 기본적으로 인간과 

소통할 수 있기 때문에 인지적 및 정서적 인상 

모두에 영향을 받을 수 있다. 이러한 인지적신

뢰 및 정서적신뢰의 구분 및 정의는 생성형 

ChatGPT을 활용한 공공도서관 사서의 이용

만족도에 미치는 영향 관련 연구에도 적용될 

수 있을 것이다.

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 연구가설

공공도서관 사서의 생성형 AI ChatGPT 이

용만족도에 미치는 영향을 파악하기 위하여 다

음과 같은 연구모형을 <그림 1>과 같이 설정하

였다. 

이러한 연구모형에 따라 다음과 같이 연구가

설을 설정하였다.

∙가설 H1: 생성형 AI ChatGPT의 시스템

품질은 인지적신뢰에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것 이다. 

∙가설 H2: 생성형 AI ChatGPT의 서비스

품질은 인지적신뢰에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것 이다.

∙가설 H3: 생성형 AI ChatGPT의 정보품

질은 인지적신뢰에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이 다.

∙가설 H4: 생성형 AI ChatGPT의 시스템

품질은 정서적신뢰에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것 이다. 

∙가설 H5: 생성형 AI ChatGPT의 서비스

품질은 정서적신뢰에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것 이다.

<그림 1> 연구모형
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∙가설 H6: 생성형 AI ChatGPT의 정보품

질은 정서적신뢰에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이 다.

∙가설 H7: 생성형 AI ChatGPT의 인지적

신뢰는 이용만족도 간에 유의한 매개 역할

을 할 것이 다. 

∙가설 H8: 생성형 AI ChatGPT의 정서적

신뢰는 이용만족도 간에 유의한 매개 역할

을 할 것이 다. 

3.2 측정도구

Adhikari et al.(2023)은 웹사이트의 성능과 

소비자 만족도 사이의 관계에 대한 연구에서 

B2C전자상거래가 경쟁력 있는 마케팅 채널이

라 보았다. Szymanski와 Hise(2000)가 실시한 

B2C전자상거래 조사에서 웹사이트 디자인, 금

융보안 정보, 제품(제품 제공 및 정보 포함)에 

대한 이용자의 이용만족도가 온라인 구매 만족

도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이 증거는 이용자 만족이 조직의 장기적 성과에 

영향을 미칠 수 있음을 의미한다. 선행연구에서

는 많은 품질요인이 이용자 만족도의 중요한 예

측 요소로 확인되었다. 따라서 ChatGPT 역시 

세 가지 품질요인에 대한 만족도가 잠재적으로 

성과를 제고시킬 것으로 볼 수 있다. 웹사이트

상의 ChatGPT 시스템의 전반적인 성능에도 

반영되며, 구성원들이 조직에서 일하면서 인지

하는 품질의 우수성으로 측정할 수 있다. 

시스템품질은 정확한 정보를 생산하고 의사

소통할 수 있는 기술적인 성공을 의미하는 것

으로 프로세스와 관련된 품질이라 할 수 있으

며 시스템 품질은 소프트웨어를 포함하는 정보

시스템 과정 자체의 품질이라 할 수 있다. 최근

에는 ChatGPT에서는 시스템품질의 편리성과 

우수성이 특히 중요하게 평가되면서 조직의 성

과를 개선하고 지식을 늘리는 데 도움이 된다. 

ChatGPT를 통해 제공되는 지식과 정보의 활

용은 직무수행 수준에 큰 영향을 미친다(이임

정, 2024). 사용자가 시스템을 쉽고 편리하고 

안전하게 이용하고 기술적인 문제가 없는 서비

스를 제공하는 것으로, 정보시스템 성공모형에

서는 시스템품질이 이용자만족도에 영향을 미

치는 핵심요인으로 제시되고 있다(Wibowo et 

al., 2023). 

서비스품질은 이용자의 만족도를 결정하는 

중요한 요인으로 인식되며 서비스품질은 이용

자의 요구 사항을 충족시킬 수 있다는 특징이 

있다. 이에는 신뢰성, 확실성, 응답성, 우수한 인

터페이스 등이 포함된다. 마케팅과 소비자행동

의 선행연구에서 서비스품질과 만족도 간의 관

계에 대한 연구결과 D&M IS 모델은 높은 서비

스품질은 이용자의 만족을 효율적으로 충족시

킬 수 있다는 점을 제시하고 있다(Lien et al., 

2017). 따라서 이해를 위해 구축된 ChatGPT가 

효과적으로 제공된다면, 이용자는 신속하고 정

확한 응답을 받아 높은 서비스품질을 느낄 수 

있으나 ChatGPT가 제공하는 즉각적이고 정

확한 관련 솔루션은 이용자가 정보를 찾고 목

표를 달성하는 데 도움이 될 것이다(Chang & 

Park, 2024).

정보품질과 구성원의 만족도 사이에는 강한 

상관관계가 있다. 많은 연구에서 정보품질과 

이용자 만족도 사이에 신뢰할 수 있는 관계가 

있음이 밝혀졌다. 이전의 연구에서도 ChatGPT

가 이용자 인터페이스와 직접적으로 연결된 이
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용자 만족도에 중요하다는 것이 밝혀졌다(Masri 

et al., 2020). 또한 이전 연구에서는 성공적인 작

업 도구의 중요한 구성 요소로 ChatGPT 정보품

질의 중요성을 강조했다. 이용자는 ChatGPT 서

비스를 이용하여 목표 달성에 도움이 되는 정

보를 수집하는데 많은 시간과 노력을 쏟는다. 

따라서 ChatGPT 시스템에서 제공하는 데이

터는 최신이어야 하고 포괄적이어야 한다. 사

용자가 신뢰할 수 없거나 부정확한 정보를 접

하게 되면 ChatGPT 서비스에 불만을 느낄 수 

있게 된다(Babl & Babl, 2023). 이 연구는 선행

연구를 통해 신뢰성과 타당성이 입증된 Delone과 

McLean(2004), Zheng et al.(2013), Shao

와 Xia(2023), 박현혜 외(2023), Widiyanesti와 

Indrawati(2024), Yu et al.(2024)가 제시한 문

항을 기초하여 사용한 문항을 연구 주제에 맞게 

일부 수정하여 사용하였다. 각각 4문항으로 구

성하였고 리커트 5점 척도로 측정하였다. 

신뢰는 ChatGPT가 이용자에게 양질의 제

품과 서비스를 제공할 수 있는 능력, 정직성, 선

의가 있다고 믿기 때문에 소비자가 향후 좋은 

경험을 얻을 수 있다는 주관적인 보증을 제공

한다. 온라인에서 Farid et al.(2023)은 정보시

스템에 대한 인지적 및 정서적 믿음이 해당 시

스템의 지속적인 사용 의도를 촉진시킨다고 발

견했다. Fong et al.(2023)은 온라인 커뮤니티

에서의 인지적신뢰 및 정서적신뢰가 커뮤니티

에서 제공하는 정보를 수용할 의도에 긍정적으

로 영향을 미친다고 나타냈다. 또한 호텔 및 관

광 분야에서의 챗봇이나 에이전트도입의 연구

는 인지적신뢰 및 정서적신뢰가 챗봇에 대한 

행동 의도에 직접적으로 영향을 미친다고 확인

했다(Silvano & Gui, 2024). 이러한 연구는 선

행연구를 통해 신뢰성과 타당성이 입증된 Farid 

et al.(2023), Fong et al.(2023), Silvano와 Gui 

(2024), 김민성과 구철모(2024)가 제시한 문항

을 기초하여 사용한 문항을 연구 주제에 맞게 

일부 수정하여 사용하였다. 인지적신뢰 4문항

과 정서적신뢰 4문항으로 구성하였고 리커트 5

점 척도로 측정하였다. 

이용만족도는 Adetayo(2023)가 사용한 설문

지와 Akmal et al.(2023), 박기호와 이군호(2024)

가 사용한 설문문항을 기초로, 본 연구에 맞게 

수정․보완하였다. 총 5문항으로 구성하였고 

리커트 5점 척도로 측정하였다(<표 1> 참조). 

3.3 연구대상 및 자료수집

이 연구는 인지적신뢰와 정서적신뢰의 매개

효과를 바탕으로 공공도서관 사서의 생성형 AI 

ChatGPT 이용만족도에 미치는 영향을 살펴

보고자 하였다. 연구대상은 서울지역 및 경기

지역 공공도서관에 근무하고 있는 사서를 대상

으로 2024년 9월 2일부터 9월 30일까지 195개

를 배부하여 진행하였으며, 성실하게 모든 문

항에 응답한 데이터를 기준으로 168개의 표본

을 최종적으로 분석에 사용하였다. SPSS 통계

패키지를 사용하여 수집된 데이터를 분석 수행

하였으며, 신뢰성 검증과 탐색적 요인분석, 확

인적 요인분석, 구조방정식이 분석에 <표 2>와 

같이 사용되었다. 

3.4 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구의 실증 검증과 분석을 위해 연구대

상자의 인구통계학적 특성을 파악하고, 측정 
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변수 문항 수 측정문항 척도 출처

품질

요인

시스템

품질
4

1. ChatGPT 시스템의 변화대응성과 적응용이성

2. ChatGPT 시스템 설계의 시각적 효과와 

사용편이성

3. ChatGPT 시스템의 데이터 업로드 용이성

4. ChatGPT 시스템의 안정적 반응과 신속성

Likert

5점

Shao & Xia(2023),

Widiyanesti & Indrawati(2024),

Chang & Park(2024),

Yu, Yan, & Cai(2024)

박현혜, 이윤선, 신은정(2023)

서비스

품질
4

1. ChatGPT 서비스의 유형성

2. ChatGPT 서비스의 신뢰성

3. ChatGPT 서비스의 공감성

4. ChatGPT 서비스의 즉시성

Likert

5점

정보

품질
4

1. ChatGPT 제공 정보의 적합성

2. ChatGPT 제공 정보의 유용성

3. ChatGPT 제공 정보의 품질인식

4. ChatGPT 제공 정보의 최신성

Likert

5점

신뢰성

인지적

신뢰
4

1. ChatGPT 이용시 품질에 대한 신뢰

2. ChatGPT 개인정보보호 정책 신뢰

3. ChatGPT 정보의 정확성 신뢰

4. ChatGPT 실시간 정보제공 신뢰 

Likert

5점 Crid et al.(2023),

Fong et al.(2023),

Silvano & Gui(2024), 

김민성, 구철모(2024)정서적

신뢰
4

1. ChatGPT 이용시 안전함 신뢰

2. ChatGPT 선택결정시 믿음 신뢰

3. ChatGPT 결과처리시 신뢰

4. ChatGPT 이용 믿음 신뢰

Likert

5점

이용만족도 5

1. ChatGPT 서비스품질에 대한 만족도

2. ChatGPT 이용을 통해 얻은 효과 만족도

3. ChatGPT가 도움을 많이 줌

4. ChatGPT 이용시 즐거움

5. ChatGPT 전만적인 만족도

Likert

5점

Adetayo(2023),

kmal et al.(2023)

박기호, 이군호(2024)

<표 1> 측정도구 구성

구분 내용 통계기법

기초통계분석

인구통계 빈도분석, 기술통계분석

타당성 분석 주성분분석, 베리맥스 회전에 의한 요인분석

신뢰성 분석 Cronbach's α 계수

변수간 관련성 Person 상관관계 분석

가설검증 가설 구조방정식 분석

<표 2> 분석 방법

도구의 타당성을 검증하며, 내적 일관성과 신

뢰성을 확보하였으며, 각 변인 간의 상관성을 

파악하였다. 먼저, 연구대상자의 인구통계학적 

특성 파악을 위해 빈도분석을 실시하였다. 그

리고 측정 도구의 타당성 검증을 위해 탐색적 

요인분석을 실행하였으며, 이때 주성분분석과 

베리맥스(varimax) 회전을 이용하여 요인들을 

도출하였다. 또한 설문 문항의 내적 일관성을 
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확인하기 위해 Cronbach's α 값을 검사하여 신

뢰성을 확보하였다. 구조방성식 분석을 실행하

여 연구모형의 가설검증을 하였고 수집된 데이

터에서 측정된 구성개념들의 척도들에 대한 탐

색적 요인분석과 신뢰성 분석을 하였다. 탐색

적 요인분석은 적절한 요인을 추출하기 위해 

반복적으로 진행되었으며, 이때 공통성이 0.5 

이하로 나타나는 변수들은 제외하였다. KMO 

측도를 통해 요인분석의 적합성을 확인하였고, 

Bartlett의 구형성 검정 결과를 통해 변수들 간

의 상관관계가 유의하게 나타나 요인분석이 적

합한 것으로 판단되었다.

3.4.1 외생변수의 신뢰성 및 타당성

외생변수로서 독립변수의 품질요인(시스템품

질, 서비스품질, 정보품질)에 대한 요인분석 결과, 

KMO 측도는 .828로 높은 적합도를 보여주었다. 

Bartlett의 구형성 검정 결과는 =1283.341***

로 유의하게 나타나 요인분석 모형은 적합한 것

으로 판단되었다. 시스템품질은 3개의 요인, 서

비스품질은 4개의 요인, 정보품질은 4개의 요인

으로 범주화되었다. 품질요인(시스템품질, 서비

스품질, 정보품질)의 요인은 76.666%의 요인 

설명력을 보였다. 신뢰성을 분석한 결과 요인들

의 Cronbach's α 계수는 시스템품질은 .765, 서

비스품질은 .890, 정보품질은 .833으로 분석에 

높은 신뢰성을 보였으며, 요인분석 및 신뢰성 

분석의 결과는 <표 3>과 같다.

항 목

요 인

Communality
Cronbach’s 

α 계수
시스템

품질

서비스

품질

정보

품질

1. ChatGPT 시스템의 변화대응성과 적응용이성 .378 .452 .607 .716

.7653. ChatGPT 시스템의 데이터 업로드 용이성 .337 .115 .784 .742

4. ChatGPT 시스템의 안정적 반응과 신속성 .002 .076 .876 .773

1. ChatGPT 서비스의 유형성 .679 .296 .441 .743

.890
2. ChatGPT 서비스의 신뢰성 .840 .136 .134 .742

3. ChatGPT 서비스의 공감성 .849 .227 .133 .789

4. ChatGPT 서비스의 즉시성 .871 .219 .134 .826

1. ChatGPT 제공 정보의 적합성 .271 .849 .155 .819

.833
2. ChatGPT 제공 정보의 유용성 .292 .892 .061 .886

3. ChatGPT 제공 정보의 품질인식 .458 .721 .164 .756

4. ChatGPT 제공 정보의 최신성 -.007 .812 .142 .680

eigen-value 6.682 1.524 1.264

% of Variance 29.740 28.405 18.854

Cumulative % 76.666

KMO 측도 .828

Bartlett의 구형성 검정 = 1283.341***

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

<표 3> 외생변수(시스템품질, 서비스품질, 정보품질)에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석 결과
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3.4.2 내생변수의 신뢰성 및 타당도

내생변수로서 매개변수(인지적신뢰, 정서적

신뢰)의 KMO 측도는 .826으로 높은 적합도를 

보여주었다. Bartlett의 구형성 검정 결과는 

=1176.062***으로 유의하게 나타나 요인분석 

모형은 적합한 것으로 판단되었다. 인지적신뢰

와 정서적신뢰는 각각 3개의 요인으로 범주화

되었고, 이용만족도는 3개의 요인으로 범주화

되었다. 내생변수는 81.754%의 만족할 만한 요

인 설명력을 나타냈다. 각 요인의 Cronbach's α 

계수는 인지적신뢰는 .868, 정서적신뢰는 .929, 

이용만족도는 .788로 나타났다. 변수들의 요인

분석 및 신뢰성 분석에 대한 세부 결과는 <표 

4>와 같다.

4. 연구결과

4.1 기술 통계

본 연구의 설문조사로 수집된 데이터(N=168)

의 인구통계학적 특성은 다음의 <표 5>와 같다. 

조사대상자의 성별 분포를 살펴보면, 여자가 

120명(71.4%), 연령분포는 30대가 48.8명(48.8%), 

학력은 대학교 졸업이 144명(85.7%), 직급으로

는 8급이 64명(38.1%), 근무경력은 1년 이상 

~ 5년 미만이 71명(42.3)으로 가장 높게 나타

났다. 또한 ChatGPT 사용매체로는 PC데스크

탑이 81명(48.2%), ChatGPT 주 활용으로는 

업무활동이 99명(58.9%)으로 가장 높은 순으로 

분포되었다. 

항 목

요 인

Communality
Cronbach’s 

α 계수
신뢰성 이용

만족도인지적신뢰 정서적신뢰

1. ChatGPT 이용시 품질에 대한 신뢰 .790 .302 .140 .734

.8682. ChatGPT 개인정보보호 정책 신뢰 .828 .343 .208 .847

3. ChatGPT 정보의 정확성 신뢰 .775 .343 .276 .794

1. ChatGPT 이용시 안전함 신뢰 .475 .761 .269 878

.9292. ChatGPT 선택결정시 믿음 신뢰 .319 .838 .281 .883

3. ChatGPT 결과처리시 신뢰 .386 .821 .226 .874

2. ChatGPT 이용을 통해 얻은 효과 만족도 .045 .287 .839 .789

.7883. ChatGPT가 도움을 많이 줌 .237 .243 .803 .761

4. ChatGPT 이용시 즐거움 .294 .099 .838 798

eigen-value 5.448 1.270 .640

% of Variance 28.119 27.037 26.599

Cumulative % 81.754

KMO 측도 .826

Bartlett의 구형성 검정 = 1176.062***

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

<표 4> 내생변수(인지적신뢰, 정서적신뢰, 이용만족도)에 대한 측정도구의 요인분석 및 

신뢰성 분석 결과
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내용 빈도 퍼센트(%)

성별
남자 48 28.6

여자 120 71.4

연령

20대 35 20.8

30대 82 48.8

40대 33 19.6

50대 이상 18 10.7

학력

고등학교 졸업 4 2.4

전문대학 졸업 1 .6

대학교 졸업 144 85.7

대학원 재학 및 이상 19 11.3

직급

9급 22 13.1

8급 64 38.1

7급 37 22.0

6급 30 17.9

5급 11 6.5

4급 4 2.4

근무경력

1년 미만 13 7.7

1년 이상 ~ 5년 미만 71 42.3

 5년 이상 ~ 10년 미만 35 20.8

10년 이상 ~ 15년 미만 29 17.3

15년 이상 ~ 20년 미만 13 7.7

20년 이상 7 4.2

ChatGPT 사용매체

PC데스크탑 81 48.2

노트북 50 29.8

스마트폰 29 17.3

ChatGPT 주 활용

이용자응대 58 34.6

업무활동 99 58.9

정보공유 11 6.5

합계 168 100.0

<표 5> 인구통계학적 특성

4.2 구조방정식 모형분석

구조방정식 모형분석을 위해 변수들의 확인

적 요인분석을 통해 단일차원성을 저해하는 측

정변수(정보 품질 1개, 이용만족도 1개)는 제거

하였다. 즉, 잠재요인을 구성하는 측정변수의 다중

상관치(SMC: Squared Multiple Correlations)

가 낮은 측정변수를 제거하였다. <표 6>에서 보

듯이 각 요인을 구성하고 있는 측정 항목들의 

표준 부하량이 모두 유의하게 나타나(t > 2.0) 

집중타당성이 있는 것으로 분석되었다(Erčulj & 

Mrevlje, 2023). 요인의 대표성을 나타내는 복

합신뢰도(CR: Construct Reliability)와 평균분

산추출(AVE: Average Variance Extracted)

도 계산하였다. <표 6>에서 보듯이 모든 요인들

이 복합신뢰도와 분산추출값이 권장기준인 0.70, 

0.50보다 높게 나타나서 대표성을 갖는 것으로 

분석되었다.
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요인명 부하량 표준화계수 표준오차 t 값
복합

신뢰도

평균분산

추출

시스템품질

YQ1 0.845 0.768 0.088 0.088

0.831 0.625YQ3 1 0.786

YQ4 0.793 0.604 0.106 0.106

서비스품질

SQ1 0.649 0.775 0.054 0.054

0.847 0.649
SQ2 0.815 0.775 0.068 0.068

SQ3 1 0.863

SQ4 0.965 0.881 0.066 0.066

정보 품질

IQ1 0.742 0.840 0.056 0.056

0.911 0.778IQ2 1 0.905

IQ3 0.528 0.607 0.062 0.062

인지적신뢰

CT1 0.739 0.785 0.059 0.059

0.927 0.809CT2 1 0.886

CT3 0.847 0.834 0.061 0.061

정서적신뢰

ET1 1 0.920

0.954 0.873ET2 0.899 0.882 0.051 0.051

ET3 0.977 0.902 0.052 0.052

이용만족도
US2 0.938 0.730 0.127 0.127

0.782 0.644
US3 1 0.899 　 　

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI RMR RMSEA

404.416 110 0 0.880 0.817 0.882 0.845 0.715 0.051 0.127

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

<표 6> 변수들의 확인적 요인분석 및 복합신뢰도, 평균분산추출

판별타당성은 구성개념 간의 상관계수 제곱

값이 평균분산추출값보다 작을 경우에 판별타당

성이 존재하는 것으로 평가할 수 있다(Adow, 

2024). 판별타당성을 확인한 결과, 각각의 구성

개념 간 상관계수 제곱값이 평균분산추출값 보

다 낮아 이 조건을 충족하고 있다. 따라서 본 

연구의 구성개념은 판별타당성이 확보된 것으

로 <표 7>과 같이 확인할 수 있다. 

　 시스템품질 서비스품질 정보품질 인지적신뢰 정서적신뢰 이용만족도

시스템품질 0.625 0.449 0.358 0.563 0.656 0.219

서비스품질 0.67 0.649 0.454 0.383 0.373 0.134

정보품질 0.598 0.674 0.778 0.516 0.343 0.052

인지적신뢰 0.75 0.619 0.718 0.809 0.704 0.307

정서적신뢰 0.81 0.611 0.586 0.839 0.873　 0.32

이용만족도 0.468 0.366 0.227 0.554 0.566 0.644　

주)대각선 셀의 숫자: 평균분산추출(AVE), 대각선 아래 상관계수(r), 대각선 위 상관계수 제곱값(r2)

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

<표 7> 품질요인, 신뢰성, 이용만족도 변수들의 판별타당성 분석
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4.3 가설검증

공공도서관 사서의 생성형 AI ChatGPT 이

용만족도에 미치는 영향 간의 관계 가설 H1, 

H2, H3, H4, H5, H6, H7, H8을 검증하기 위해

서 구조방정식모형 분석을 실시하여 <표 8>과 

같은 결과를 얻었다.

가설 H1: 생성형 ChatGPT의 시스템품질은 

인지적신뢰와 H4: 생성형 ChatGPT의 시스템

품질은 정서적신뢰에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이라고 예측하였다. 분석 결과, 경로계수는 

각각 1.527(t=4.794***), 1.247(t=5.793***)로 

나타나 가설 H1과 H4는 채택되었다. 따라서 

시스템품질은 인지적신뢰에 정(+)의 영향을 

보여주었다. 생성형 ChatGPT 시스템의 변화

대응성과 적응용이성, 데이터 업로드 용이성, 

안정적 반응과 신속성은 인지적신뢰에 영향을 

주는 것으로 나타났다. AI가 정형화된 답변만 

하는 기계로 인식하지 않고 이용자의 질문 맥

락에 따라 유연하게 답변하는 하나의 인격체의 

존재감으로 인식하기 때문에 안정적인 신뢰를 

하고 있음을 의미한다. ChatGPT를 통해 기술적

인 문제가 없는 시스템품질이 정보시스템 성공

모형에 영향을 미친다는 Chang과 Park(2024), 

Delone과 McLean(2004)의 연구에서도 확인

할 수 있다.

가설 H2: 생성형 ChatGPT의 서비스품질은 

인지적신뢰와 H5: 생성형 ChatGPT의 서비스

가설 경로 표준화계수 t 값(p) 가설 검정

H1 시스템품질 --> 인지적신뢰 1.527 4.794*** 가설 채택

H2 서비스품질 --> 인지적신뢰 1.243 3.592*** 가설 채택

H3 정보품질 --> 인지적신뢰 0.689 4.617*** 가설 채택

H4 시스템품질 --> 정서적신뢰 1.247 5.793*** 가설 채택

H5 서비스품질 --> 정서적신뢰 0.76 3.328*** 가설 채택

H6 정보품질 --> 정서적신뢰 0.424 3.722*** 가설 채택

H7 인지적신뢰 -->  이용만족도 0.287 1.870
부문 채택

(p=0.061)

H8 정서적신뢰 --> 이용만족도 0.431 3.785*** 가설 채택

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI RMR RMSEA

424.454 114 0 0.874 0.81 0.876 0.837 0.715 0.051 0.128

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

<표 8> 구조방정식 모형 분석 결과

　 서비스 정보 시스템 정서적 신뢰 인지적 신뢰

정서적 신뢰 0.76 0.424 1.247 0 0

인지적 신뢰 1.243 0.689 1.527 0 0

이용자_만족도 (0.61) (0.339) (0.854) 0.333 0.287

( ) 안은 간접효과

<표 9> 구조방정식 모형의 직간접 효과
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품질은 정서적신뢰에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이라고 예측하였는데, 분석 결과, 경로계수

는 각각 1.243(t=3.592***), .760(t=3.328***)

로 나타나 가설 H2와 H5는 채택되었다. 따라

서 서비스품질은 인지적신뢰에 정(+)의 영향

을 보여주었다. 생성형 ChatGPT 서비스품질

은 유형성, 신뢰성, 공감성, 즉시성은 인지적신

뢰에 영향을 주는 것으로 나타났다. ChatGPT 

서비스품질과 만족도 간의 관계에 영향을 미친

다는 Shao와 Xia(2023)의 연구에서도 확인할 

수 있다.

가설 H3: 생성형 ChatGPT의 정보품질은 인

지적신뢰와 H6: 생성형 ChatGPT의 정보품질

은 정서적신뢰에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 

것이라고 예측하였다. 분석 결과, 경로계수는 각

각 .689(t=4.617***), .424(t=3.722***)로 나

타나 가설 H3과 H6은 채택되었다. 따라서 정보

품질은 인지적신뢰에 정(+)의 영향을 보여주

었다. 생성형 ChatGPT 제공 정보의 적합성, 

유용성, 품질인식, 최신성은 인지적신뢰에 영향

을 주는 것으로 나타났다. 이용자 입장에서 정

보수집의 효율성을 높일 것으로 기대된다. 이 

같은 정보품질은 더 빠른 속도로 산출할 수 있

기 때문에 이용자의 업무 현장에 많은 변화를 

이끌 것으로 보인다. ChatGPT가 사용자 인터

페이스와 직접적으로 연결된다는 Babl과 Babl 

(2023)의 연구에서도 확인할 수 있다.

가설 H7: 생성형 ChatGPT의 인지적신뢰

는 이용만족도 간에 유의한 매개 역할을 할 것

이라고 예측하였다. 분석 결과, 경로계수 .287 

(t=1.870)의 결과로 나타나 가설 H7은 부분 

채택이 되었다. 따라서 인지적신뢰는 이용만족

도에 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 

ChatGPT 이용시 품질에 대한 신뢰, 개인정보

보호 정책 신뢰, 정확성 신뢰도는 이용만족도에 

영향을 주는 것으로 나타나 Nghia et al.(2020)

의 연구에서도 확인할 수 있다.

가설 H8: 생성형 ChatGPT의 정서적신뢰

는 이용만족도 간에 유의한 매개 역할을 할 것

이라고 예측하였다. 분석 결과, 경로계수 .431 

(t=3.785***)의 결과로 나타나 가설 H8은 채택

되었다. 따라서 정서적신뢰는 이용만족도에 정

(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. ChatGPT 

이용시 안전함 신뢰, 선택결정시 믿음 신뢰, 결

과처리시 신뢰 등이 이용만족도에 영향을 주는 

것으로 나타나 Chen et al.(2023)의 연구에서

도 확인할 수 있다.

결과적으로 생성형 ChatGPT 이용 시 인지

적신뢰와 정서적신뢰는 이용만족도에 영향을 

미침으로서 ChatGPT 이용을 통해 효과 만족

도 얻고, 도움을 많이 받을 뿐만 아니라, 이용 

시 즐거움 또한 일상적인 삶과 업무 속으로 확

장되는 효과를 다양하게 반영되는 것으로 추론

할 수 있다. 또한 방대한 데이터 속에서 통계적 

산출에 따라 새로운 창작물을 내 놓을 뿐만 아

니라 이용자들에게 도서관은 상대적으로 기대

가 크고 신뢰도 크다. 이에 따라 ChatGPT를 

통해 긍정적이고 만족도를 증대시킬 수 있는 주

요한 선행 요인에 대한 연구와 ChatGPT 서비

스 전략이 요구된다. 구조방정식 모형분석을 통

해 도출된 표준화된 경로계수를 정리하면 <그

림 2>와 같다. 화살표 사이의 수치가 영향 정도

를 의미하는 표준화된 경로계수를 표시하고 있

으며, 유의수준(*p<.05, **p<.01, ***p<.001)을 

함께 표시하고 있다. 
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<그림 2> 연구모형 분석 결과

5. 결론 및 제언

최근 주목받고 있는 획기적인 AI 기술로서

의 ChatGPT는 높은 상호작용성과 신속한 반

응 능력을 바탕으로 고객서비스, 교육보조, 정

보검색 등 여러 분야에서 상당한 잠재력을 보

이고 있다. GPT-4의 출현으로 자동 텍스트 생

성, 대화 시스템, 언어 이해 등에서 뛰어난 성능

을 발휘하며 광범위한 응용 가능성을 제시하고 

있다. 이러한 성능 향상은 사용자 경험을 크게 

개선시키고, 다양한 산업 분야에서의 활용도를 

높이는 데 기여하고 있다. 사회적, 문화적, 교육

적 환경에서 허브로 작동되는 사회적인 기반 시

설로서 기능 고도화를 위한 도서관의 진화를 위

해서는 생성형 ChatGPT를 바탕으로 지속가능

성을 높이는 역할 강화가 핵심이다. 즉 문서가 

디지털로 변환된다고 해도 사라지지 않는 고유

영역인 도서관은 사회적 가치에 대한 관심이 높

아지면서, 생성형 ChatGPT는 사회 전반에서 이

용되고 있다. 이에 본 연구는 ChatGPT-4의 빠

른 보급과 더불어 성능이 개선되고 있는 시점에, 

이용자의 ChatGPT 서비스를 이용하는 인지적

신뢰와 정서적신뢰의 관점에서 ChatGPT의 이

용만족도에 미치는 영향 요인들을 살펴봄으로

써, 이용자가 인식하는 ChatGPT의 품질요인을 

밝히는데 연구의 의의가 있다. 이를 위해 서울 

및 경기지역의 공공도서관에 근무하는 근무자를 

대상으로 설문조사를 실시하였으며, 168명의 유

효표본을 이용하여 기술통계와 구조방정식 모

형분석을 실시하였다. 연구결과를 토대로 논의

를 전개하면 다음과 같다. 

첫째, 생성형 ChatGPT 품질요인(시스템품

질, 서비스품질, 정보품질)은 인지적신뢰에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 무엇보

다도 사서들이 생성형 AI ChatGPT 시스템품

질이 인지적신뢰 형성에서 중요한 역할을 하고 

있음을 인식하고 있었다. 인지적신뢰는 서로 간

의 소통과 관계 유지에 있어 필수 불가결한 요

소로 작용한다. 이것은 온라인 상호작용의 질을 

증진시키며, 협업을 도모하고 이견을 조정하는

데 기여한다. 즉 상호간의 원활한 의사소통과 

오래 지속되는 관계 형성에 중요한 토대를 제

공할 뿐만 아니라 온라인 환경에서 개인정보보

호와 불필요한 정보로부터의 보호는 이용자가 

서비스 제공자에게 느끼는 신뢰감을 형성하는 

결정적인 요인이 되는 것이다. 구체적으로, 사

용자가 ChatGPT를 신뢰할수록 이를 사용할 

의도가 높아지고, 이는 실제 사용으로 이어져 

인지적신뢰가 AI ChatGPT의 성공적인 채택

에 필수적임을 알 수 있다. 신속성이 높은 시스
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템은 온라인 환경에서 더 만족스러운 이용자 

경험을 제공하고 이용자의 사회적 실재감을 높

인다. 사서는 이용자의 요구에 신속하게 응대

하는 시스템의 능력을 반영하여 이용자가 자신

이 가치 있고 이해받고 있다고 느끼게 해야 할 

것이다.

둘째, 생성형 AI ChatGPT 품질요인(시스

템품질, 서비스품질, 정보품질)은 정서적신뢰

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

정서적신뢰는 ChatGPT 품질요인의 서비스품

질 호감도에 기반한 이용자의 감정적 신뢰를 

바탕으로 이루어지기 때문에 높은 신뢰성은 이

용자의 획득과 서비스에 대한 유용하고 정확한 

정보를 제공한다. 이용자의 요구를 충족시킬 

수 있는 맞춤화된 서비스를 제공할 수 있도록 

다양한 노력을 기울여야 할 것이다. 또한 생성

형 AI ChatGPt 대화형서비스이므로 사서들

이 해당 서비스를 이용할 때 쉽고, 유용하게 

이용할 수 있을 것이라는 믿음을 인식하고 있

기 때문에 정보기기에 대한 인식과 사용 숙련

도를 위한 디지털리터러시를 강화시켜야 할 

것이다. 

셋째, 신뢰성(인지적신뢰, 정서적신뢰)은 이

용만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 특히 정서적신뢰가 이용만족도에 더 높은 

유의미한 결과를 보였다. 생성형 AI ChatGPT 이

용을 통해 얻는 효과 만족도와 도움이 되는 정도

뿐만 아니라 이를 이용 시 즐거움을 주는 믿음에 

대한 신뢰를 보였다. 생성형 AI ChatGPT 이용

을 통한 사서 업무의 성과와 사용과정의 용이

성이 이용자가 원하는 결과와 문제해결에 영향

을 주고 있음을 알 수 있다. 이용자는 생성형 

AI ChatGPT가 신속하게 서비스를 제공할 수 

있도록 하는 부문이나 서비스 적응용이성, 서

비스최신성 등의 유용성을 중요하게 인지한다

는 것을 의미한다. 또한 이용자는 생성형 AI 

ChatGPT 서비스가 진행되는 인식된 정보의 

질은 이용만족도에 크게 인식되고 잇는 것으로 

해석될 수 있다. 생성형 AI ChatGPT 품질요

인에 대한 정서적신뢰가 해당 시스템의 지속적

인 사용을 촉진시킴을 알 수 있다. 생성형 AI 

ChatGPT가 제시하는 결과물의 정확도는 도

서관 서비스의 주체인 정보서비스 제공에 있어

서 사서들의 역할 변화에 기여할 것으로 보여

진다. 

구체적으로 본 연구는 공공도서관 사서의 생

성형 AI ChatGPT 이용만족에 미치는 영향요

인 에 대한 구체적인 접근을 시도하여 생성형 

ChatGPT 품질요인(시스템품질, 서비스품질, 

정보품질)은 인지적신뢰와 정서적신뢰에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났고, 신뢰성

(인지적신뢰, 정서적신뢰)은 이용만족도에 정

(+)의 영향력이 있음을 확인할 수 있었다. 더하

여 이러한 결과는 최근 점차 정보의 보편화와 

더불어 AI기술의 발전 등으로 서비스품질을 평

가하는 중요한 요인으로 관심이 증가하고 있다. 

도서관은 인공지능 기반의 업무가 발생됨에 따

라 사서에게 활용되어야 하는 서비스로 변화하

고 있으며 품질요인이 생성형 AI ChatGPT의 

신뢰 형성에 중요한 역할을 한다는 연구 결과

에서 다시 확인할 수 있다. 구조방정식 모형분

석 결과, 시스템품질이 인지적신뢰와 정서적신

뢰에 미치는 영향력이 더 큰 것으로 분석되었

다. 생성형 AI ChatGPT의 이용자 맞춤화 전

략은 중요한 지침을 제공한다. 정서적신뢰는 

생성형 AI ChatGPT와의 상호작용에 긍정적
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인 영향을 미치는 것은 이용자에게 인간적인 

경험을 제공한다는 것을 시사한다. ChatGPT

와 같은 생성형 인공지능 기술이 이용자의 정

보 활용에 많은 영향을 미치게 될 것이라 예

상되는 만큼 도서관은 이러한 기술의 장단점, 

문제점 등에 대해 협업을 하고 보다 정교한 고

민과 서비스 설계가 필요해 보인다. 이용자들

은 도서관서비스에 대한 기대를 갖고 있기 때문

에 사서 입장에서는 서비스 신뢰를 유지할 수 

있도록 생성형 AI의 기술적, 내용적 수준을 높

여나가야 할 것이다. ChatGPT는 기존의 데이

터 기반으로만 훈련되어 응답을 생성하므로 추

론적 지식의 이해와 문제해결력과 창의력을 이 

부족하다는 지적을 받고 있다. 향후 ChatGPT

가 모든 영역에서 아주 큰 영향을 미칠 것은 

명확하기에 격변에 따른 적절한 교육이 필요

하다. 특히 도서관에서 생성형 AI ChatGPT

를 도입하고 활용하는 사서들에게 유용한 지

침이 될 수 있다. 앞서 살펴본 이 연구의 결과

로 한계점을 짚어보고 후속 연구를 위한 제언

을 하고자 한다. 

첫째, 본 연구는 공공도서관 사서의 생성형 

AI ChatGPT 이용만족에 미치는 영향요인 에 

대한 구체적인 요인들을 살펴보고 실증적 분석

을 진행하였으며 초기연구로 학문적 의의를 지

닌다. 다양한 부서와 업무적 배경을 가진 사서

들을 대상으로 하여 그들의 경험과 인식을 조

사하면 보다 포괄적이거나 비교 가능한 결과를 

얻을 수 있을 것이다. 또한 본 연구는 공공도서

관의 사서의 생성형 AI chatGPT를 인지하는 

이용만족도 요인을 분석함으로써 중요성이 대

두되는 도서관에 도움이 될 수 있는 정보서비

스 전략과 개선방안을 제시하였다는 점에서 실

무적으로 의의를 지닌다. 

둘째, 새로운 생성형 AI ChatGPT와 같은 

AI 기술의 지속적 발전과 그에 따른 이용자 

경험 변화를 주기적으로 조사하여, 기술 발전

에 따른 신뢰 및 행동의도의 변화를 포착하는 

연구도 필요하다. 또한 도서관의 정보서비스 

역할론이 강화되면서 생성형 AI ChatGPT 품

질요인에 관련한 요인 등의 이해하기 어려운 

문항들이 있어 후속 연구에서는 이해하기 쉽

고 평이한 문항으로 수정하여 이용자들의 설

문조사를 확인해 보는 것도 좋을 것으로 사료

된다. 

셋째, 본 연구는 특정지역(서울 및 경기)으

로 한정되어 있어 특정 집단에 국한될 가능성

이 있어서, 결과의 일반화 및 외부 타당성에 한

계가 있었다. 따라서, 향후 연구에서는 더 큰 표

본을 통해 보다 포괄적인 분석이 필요하다. 또

한 연구에서 신뢰성과 만족도 간의 관계를 분

석하였으나, 추가적으로 이용의도, 지속적 사용 

의향, 도서관 업무 효율성 개선과 같은 변수를 

포함하여 보다 폭넓은 연구가 이루어지면 생성

형 AI ChatGPT에 대해 더욱 의미있는 결과를 

얻을 수 있을 것이다. 
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