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요  약  이 연구의 목적은 과학관 관람객의 전시체험 활동을 지원하는 과학관 챗봇 도슨트를 위한 구조화된 시나리오의
틀을 개발하고 적용사례를 제시하는 것이다. 이를 위해, 연구자들은 초점집단 면답법(FGI)을 적용하였으며, 이들의 삼각
검증을 통해 과학관 챗봇 도슨트의 시나리오 틀을 구성하고 사례를 분석하였다. 연구결과, 과학관 챗봇 시나리오 틀은
과학기술 수집자료용과 탐구기반 전시품용으로 구분할 수 있었다. 이들 과학관 챗봇 도슨트용 시나리오 틀은 크게 주 
정보 차원과 스토리텔링 차원으로 구성하였고 특히, 탐구기반 전시품용 챗봇 도슨트 시나리오 틀은 과학 전시품의 동작
및 관람객의 조작을 고려하여 사용방법 차원을 추가하였다. 이 연구는 과학관이 이미 구축한 데이터를 기초로 인공지능
챗봇의 시나리오 개발에 기초자료를 제공할 수 있으며, 보다 관람객 중심의 전시해설 시나리오와 같은 체험활동 시나리
오 개발에 도움이 될 것으로 기대된다.

주제어 : 시나리오, 챗봇, 도슨트, 과학관, 전시해설, 초점집단 면담법

Abstract  This study aims to develop a framework of structural scenarios for chatbot docent that 
supports visitors' activities in science centers and museums, and to suggest the application examples. 
For this study, the author adapted Focus Group Interview. As a result, the frameworks of scenarios 
could be categorized into the Collection of Science and Technology(CST) and Inquiry-Based 
Exhibition(IBE). These frameworks had dimensions of the primary and storytelling in common. 
Especially, framework of IBE scenario was added the usage dimension considering the characteristics 
of interaction between exhibits and visitors. This study could be basic materials for AI chatbot to 
support exhibition descriptions using the built data, and is expected to be help develop a more 
visitor-oriented scenarios of activities.
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1. 서론

과학관은 우수한 과학기술적 가치를 지닌 자료를 조사 
및 연구를 통해 수집하여 걸작의 경이로움을 직접 보여
줄 뿐만 아니라, 관람객의 체험을 극대화하고 교육적 기
능을 수행하기 위해 조작을 통한 체험을 제공한다. 더 나
아가 과학관은 과학적 탐구가 가능한 전시품을 만들어 
전시하며, 보유하고 있는 각종 자원들을 관람객과 소통하
기 위한 커뮤니케이션 기능을 매우 중요하게 여긴다[1]. 
사단법인 한국과학관협회는 2007년부터 과학기술정보
통신부의 지원을 받아 과학관 전시해설사 양성을 위한 
과학해설사 사업을 운영하면서 민간 자격증을 발급하고 
있다[2]. 2018년 기준 전국과학관 운영현황 통계보고서
에 따르면, 과학관 89개 기관이 과학해설사 프로그램을 
운영하고, 평균적으로 과학해설사 1인당 연간 3,922명에
게 전시해설을 실시한다고 볼 수 있다[3]. 이 같은 전시해
설은 과학관에 대한 관람객의 만족도와 재방문에 긍정적
인 영향을 줄 수 있고[4], 전시해설 자원봉사자인 도슨트
의 전문성 강화가 필요하며[5], 고등학생들의 전시해설 
도슨트 경험은 과학관과 관련된 진로탐색에 도움[6]을 줄 
수 있을 것으로 보고되고 있다.

 한편, 2016년 세계경제포럼을 통해 본격적으로 제기
된 제4차 산업혁명은 구글 딥마인드의 알파고와 이세돌 
기사의 바둑 대결을 통해 대중에게 잘 알려지게 되었으
나, 학술적으로 그리고 사회적으로 충분한 토론 없이 우
리나라 정책에 활용되고 있다[7]. 이 같은 논의와 관련성
을 따지는 것은 어려우나, 인공지능을 활용한 서비스를 
일상생활에서 쉽게 볼 수 있는데 그 중의 하나가 인공지
능 기반 챗봇이다. 

인공지능 기반 챗봇은 주로 문자나 음성으로 상호작용
하는 컴퓨터 프로그래밍 대화 에이전트(conversation 
agent)로 주요 기술로는 인간이 사용하는 자연어 처리, 
사용자 발화의 이해･시스템 발화 생성･대화 관리를 포함
하는 대화 처리, 챗봇이 답변하기 위해 정형화된 형태의 
지식 처리 기술 등이 있다[8].  인공지능 기반 챗봇은 공
공부문과 민간부문으로 크게 구분해서 볼 수 있다. 국가
기관인 법무부는 인공지능 챗봇 법률비서로 ‘버비’를 개
발하여 ’16년 5월부터 서비스를 시작하였고, 지방자치단
체인 대구광역시는 효율적인 민원상담을 제공하기 위해 
인공지능 챗봇 ‘뚜봇’을 운영하여 국민들의 민원 편의를 
도모하고 있다. 또한, 민간부문에서는 은행 업무 상담 챗
봇, 온라인 상품의 쇼핑 지원 챗봇, 운송회사의 택배 상담 
챗봇, 플랫폼 기업의 챗봇기술을 활용한 음원 서비스 회

사의 음악추천 서비스와 같은 챗봇 서비스 활용이 증가
되고 있다[9].

과학관, 박물관, 미술관에서도 10년 이상 동안 인공지
능과 자연어 처리 기술을 적용하여 시험운영을 실시해 
왔다. 초기에는 아바타를 띄운 화면을 통해서 대화하거나 
혹은 전화통화 혹은 문자 서비스를 통해 관람객에게 정
해진 질문에 대해 정형화된 답을 전달하는 방식이었으나, 
오늘날에는 인공지능 기술을 이용하여 보다 정교하고 다
양한 정보를 전달하며, 관람객의 참여를 장려하는 방향으
로 나아가고 있다[10]. 예를 들면, Casillo et al(2016)은 
문화유산 상황인식 시스템 기반 챗봇 가이드를 개발하여 
이탈리아 캄파니아의 파에스툼, 폼페이, 허큐라네움 등에
서 적용하였고[11], Savvas et al.(2020)은 다이알로그
플로우(Dialogflow)로 Mubot을 개발하여 헤라클리온 
고고학박물관에서 적용하였으며[12], 아이비엠(IBM) 브
라질은 자사의 인공지능 플랫폼 왓슨을 이용하여 상파울
로 미술관의 작품 일부에 한해 음성으로 질문하고 대답
하는 ‘A Voz da Arte’(Voice of Art) 프로젝트를 수행하
였다[13].

이처럼 과학관, 박물관, 미술관에서 인공지능 기반 챗
봇은 전시해설사의 물리적 시간과 공간을 보조하고, 개별 
관람객에게 단순한 질문에 대한 답이나 방문 계획을 위
해 풍부한 정보를 제공할 수 있을 뿐만 아니라 관람객의 
참여를 지원하는 도슨트의 역할을 기대하는 것으로 볼 
수 있다. 이 같은 기능을 수행하기 위해서 Batish(2018)
는 챗봇의 정보처리 데이터가 구조화될 필요가 있으며
[14], 구글의 챗봇 제작 플랫폼인 다이알로그플로우는 세
부 가이드라인에서 챗봇 대상에 대한 소규모의 고고학 
연구를 수행하거나 상세문서가 필요하다고 지적하고 있
다[15]. 그러나 선행연구들에서는 인공지능 챗봇의 정보
처리에 있어서 상황인지를 위한 분류로서 육하원칙[11] 
혹은 챗봇의 시나리오 구성에서 육하원칙 정도만을 다루
어 왔다[16].

이 연구의 목적은 과학관 관람객에게 전시체험 활동을 
지원하는 과학관 챗봇 도슨트를 위한 구조화된 시나리오
의 틀을 개발하고 적용한 기초자료를 제공하는 것이다.

2. 연구방법

2.1 과학관 챗봇 도슨트의 전시해설 대상
과학관은 해당 기관의 사명(mission), 전시의 목적과 

방향성, 전시품의 특징을 고려하여 다양한 형태로 전시를 
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구조화하고 있다. 예를 들면, 국립중앙과학관은 대주제-
중주제-소주제-전시품-전시구성품의 형태로[17], 국립
과천과학관은 관-존-전시주제-전시코너로[18], 국립대
구과학관은 관-테마별 주제-코너-전시품으로, 국립광주
과학관은 관-존-코너-전시품으로[19], 국립부산과학관
은 관-대주제-중주제-전시물[20]로 전시가 위계화 되어 
있어 사용하는 용어나 범위에 있어 상이한 모습을 보이
며, 이 같은 체계 안에서 전시 연출 및 전시품 제작이 실
행되고, 관람객은 전시를 체험한다.

한편, 프리드만(A. Friedman)은 박물관의 목표 정의
에 따라 세대를 구분하면서 제1세대에서는 보존･수집･
연구･훈련을, 제2세대에서는 공교육･보존･수집･연구를, 
제3세대에서는 공교육을 제시하였고, 이에 따라 과학박
물관(Science and industry museums)을 제2세대, 과
학센터(Science-technology centers)를 제3세대로 나
누었다[21]. 우리나라 과학관들도 이와 유사하게 과학관
의 명칭을 사용해 왔는데[22], 2세대 과학관은 과학, 기
술, 산업적으로 가치가 있는 영구적으로 보존･관리하기 
위한 실물 자료들을 수집하여 전시하는가 하면, 제3세대 
과학관은 주기적으로 관람객이 조작 가능한 전시품을 개
발･제작･설치하여 전시한다. 최근에는 이처럼 구분하기 
보다는 혼종의 모습을 보이고 있으나, 실물자료와 제작 
전시품이 과학관과 관람객의 소통을 위한 물적 자원이란 
점은 변함이 없다.

2.2 초점집단 면답법(FGI)
이 연구에서 과학관 챗봇 도슨트의 시나리오 틀 개발 

및 분석을 위해 전문가로 구성된 초점집단 면담법(Focus 
Group Interview, FGI)을 사용하였다. Table 1과 같이 
전문가 초점집단은 종합과학관 근무, 전시 및 교육관련 
업무 5년 이상인 점, 과학관 분야 프로그램 개발 5년 이
상 등을 선정 기준으로 삼았다. 전문가 초점집단 면담은 
전시해설을 목적으로 하는 과학관 챗봇 도슨트를 위한 
시나리오 틀 개발을 위해 Table 2와 같은 도입, 주요 질
문, 마무리 등과 같이 유형화된 반구조화 질문을 기초로 
2020년 5월 초부터 8월 말까지 챗봇 도슨트와 기존의 
오디오 가이드의 차이점, 과학 전시에 활용하는 자료의 
특징에 따른 차이, 챗봇 도슨트 시나리오 틀의 구조화 또
는 하위범주화 가능성 등에 대해 논의하였다.

    

Expert Current task(career period)

A Science education(26 years)

B Science exhibition R&D(18 years)

C Heritage conservation(6 years)

D Computer programing(20 years)

E System integration management(18 years)

F Web service development(20 years)

Table 1. Experts list of FGI for development of chatbot 
docent in science centers and museums

논의결과는 언급되는 빈도, 시나리오 데이터 구축의 
연계성 및 용이성과 같은 구체성, 확장성 등에 따라 내용
을 범주화하였고, 항목별 내용에 대해서는 불일치 내용이 
제거될 때까지 연구자간 동료검토를 통해 시나리오 틀을 
확정하였다. 개발된 과학관 챗봇 도슨트 시나리오 틀은 
영역별 하위범주의 속성, 중복여부, 상호 배타여부를 확
인하였고, 과학관 챗봇 도슨트 시나리오 틀과 사례 적용
에 대한 최종 분석결과에 대해 연구자간 삼각 검증을 거
쳐 최종연구결과를 확정하였다.

Table 2. Semi-structured questionnaire of FGI
Type Questioning

Introduction

․What is your interesting exhibition description service 
in this area? 
․Did you experience AI chatbot as a web service and 
how was your feeling?

Main question

․What is the key difference between digital docent 
using AI chatbot and traditional audio guide?
․What is your ideas about scenarios of digital docent 
using chatbot technology?
․Can the framework of chatbot docent scenarios be 
structured? 
․Are there differences in the scenarios framework 
among scientific objects?
․Is it possible to use the existing data of scientific 
objects?

Conclusion

․What are the benefits of visitors using AI chatbot 
docent unlike before?
․What are the visitors expected to achieve after using 
the chatbot docent?

3. 연구결과

3.1 챗봇 도슨트의 구조화된 시나리오 틀 2가지 
앞서 논의한 바와 같이 과학관 챗봇 도슨트의 전시해

설 대상은 과학박물관 측면에서 공교육･보존･수집･연구
를 목표로 우수한 가치를 지닌 걸작으로서 실물 자료와 
과학센터 측면에서 공교육을 목표로 조작 가능한 제작 
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전시품으로 구분할 수 있다. 과학관에서 실물자료와 제작 
전시품은 관람객과 소통하기 위한 물적 자원이란 점에서 
중요하나, 소통방법에서 차이를 보인다. 예를 들면, 실물
자료는 현 세대에게 보여주는 동시에 미래세대가 계승할 
수 있는 일정한 조건(온도, 습도, 조도, 진동, 병충해 방
지, 보안 등) 아래에서만 소통이 가능하고, 과학관에서 관
람객들은 일부에 한해 유사자료 또는 복제품을 만지는 
촉각체험이 허용되나, 대부분은 시각적 체험으로 제한하
고 있다. 반면, 제작 전시품은 과학현상을 재현하고, 현상
으로부터 과학 원리를 탐구해 나가는 방식을 지향함에 
따라 조작체험은 필수이며, 조작에 따른 전시품의 작동 
결과가 수반된다. 따라서 이 연구에서는 이들 특성을 고
려하여 과학관 챗봇 도슨트의 구조화된 시나리오 틀은 
과학기술 가치를 지닌 실물자료인 과학기술 수집자료
(Collection of Science and Technology, CST)와 과
학현상으로부터 원리 체득을 유도하는 탐구기반 전시품
(Inquiry-Based Exhibition, IBE)으로 나누어 제시하
였다.  

3.2 챗봇 도슨트용 과학기술 수집자료의 시나리오 틀
연구자들은 과학관 챗봇 도슨트 개발을 위한 시나리오 

틀을 주요 목표 및 소통 자원의 특징을 바탕으로 전시해
설의 주된 성격에 따른 하위요소로서 차원과 전시해설 
시나리오 데이터로 활용이 가능한 차원별 콘텐츠로 위계
를 설정하였다.

과학기술 수집자료의 시나리오 틀은 Table 3과 같이 
주 정보 차원과 스토리텔링 차원으로 구분할 수 있었다. 
주 정보 차원은 과학기술 수집자료가 지닌 본연의 내용
들로서 표제부 콘텐츠, 기초정보 콘텐츠, 부가정보 콘텐
츠, 전문정보 콘텐츠 등을 포함하며, 스토리텔링 차원은 
과학기술 수집자료와 관련된 흥미로운 이야기들로서 다
양한 스토리텔링 콘텐츠들로 구성된다.

Table 3. Framework of Collection of Science and 
Technology(CST) Scenario for Chatbot Docent

Dimension Contents

Primary about CST Titles, Basics, Addition, Experts

Storytelling Story A, Story B, Story C, etc.

과학기술 수집자료 시나리오 틀을 적용한 대상은 대전 
소재 국립과학관이 전시하고 있는 ‘통영 측우대’로 Table 
4와 같다. 주 정보 차원에서 표제부 콘텐츠는 국문명･영

문명･한자명･분류정보･지정현황을, 기초정보 콘텐츠는 
소장위치･수량･크기･무게･시대를, 부가정보는 이명･재
질･취득관련사업명･취득위치를, 전문정보 콘텐츠는 보고
서･연구자료를 포함하며, 스토리텔링 차원은 ‘통영 측우
대의 보존처리 이야기’ 콘텐츠, ‘국가중요과학기술자료가 
된 통영측우대’ 콘텐츠 등을 예시로 들 수 있었다. 과학기
술 수집자료 시나리오 틀은 실물자료는 아니더라도 실물
자료와 유사한 목적을 가지고 실물 자료를 모본으로 만
든 복원품, 복제품 등에도 적용이 가능하다.

Table 4. Example of Collection of Science and 
Technology(CST) Scenario Framework

Dimension Contents

Primary 
about CST

Title

･Korean Name: 통영측우대
･English Name: Tongyeong Pedestal
･Korean Classical Chinese name: 統營測雨臺
･Classification: Korean Traditional Science > 
The Sky > Rain
･Treasure Information
  - Treasures 1652
  - National Scientific Heritage 

Basic

･Location: National Science Museum
･Quantity: 1 case(2 itmes)
･Size: 43 cm × 44 cm × 44 cm
･Weight: Unmeasured
  - Estimate: 520kg
･Era/Age: Joseon Dynasty/ 1811 or 1871

Addition ･Material: Sandstone

Expert ･Report A: Discussion of 2010 treasure
･Report B: 2018 Conservation

Story-
telling

Story A ･Change of object through conservation: 
before and after

Story B ･To find characteristic of traditional science 
from Tongyoung pedestal

3.3 챗봇 도슨트용 탐구기반 전시품의 사니리오 틀
탐구기반 전시품 시나리오 틀은 Table 5와 같이 주 

정보 차원, 사용방법 차원, 스토리텔링 차원 등으로 구성
되었다. 과학기술 수집자료의 주 정보차원 및 스토리텔링 
차원과 유사한 특징을 보이지만, 탐구기반 전시품은 조작
을 통한 체험이 필수적이므로 사용방법 차원이 추가되었다.

Table 5. Framework of Inquiry-Based Exhibition(IBE)  
Scenario for Chatbot Docent

Dimension Contents

Primary about IBE Titles, Phenomenon, Principles

Usage Outline, Part1, Part2, etc.

Storytelling Story A, Story B, Story C, etc.
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Table 6. Example of  Inquiry-Based Exhibition (IBE) 
Scenario Framework

Dimension Contents

Primary 
about IBE

Title

･Name: What’s the key to hitting a home run 
well?

･Abstract: We can watch an exhilarating 
scene hitting a home run in Baseball. How 
can batsman know how he hit home run as 
soon as swing the bat?

･Hierarchy of Subject: Outdoor park > What’s 
the key to hitting a home run well?

Pheno-
menon

･To watch motion of ball according to hitting 
point

･To feel the vibration after hitting
･To hear the sound from the point after 
hitting

Principle

･Curriculum
 - Under middle school: Work, Energy 

Conversion, Kinetic energy, Conservation 
of mechanical energy

 - Over high school: (Angular) Momentum, 
Impulse, (Angular) Momentum conservation

Usage

Outline

･There are two kinds of experiential exhibits. 
The exhibit at front is to find percussion 
spot(sweet spot) of bat. The exhibit at the 
back is to exercise percussion spot(sweet 
spot) in baseball.

Part1 ･To find Percussion-Of-Center (COP) of bat: 

Part2 ･To exercise sweet spot using COP concept 
in baseball: 

Story-
telling

Story A ･Korean home run king and percussion 
center

Story B ･To find sweet spot in golf
Story C ･To find sweet spot in tennis

탐구기반 전시품 시나리오 틀을 적용한 대상은 대전 
소재 국립과학관이 전시하고 있는 ‘홈런을 잘 치는 비결
은 무엇일까?’로 Table 6과 같다. 주 정보 차원에서 표제
부 콘텐츠는 전시품명･전시품 요약설명･전시주제간 연
계를, 과학현상 콘텐츠는 ‘방망이의 위치에 따른 되튀는 
공의 운동 관찰’･‘타격 후 진동 느끼기’･‘타격지점에서 발
생하는 소리 듣기’를, 과학원리 콘텐츠는 국가교육과정에 
따라 중학생의 경우, 일･에너지 전환･운동 에너지･역학
적 에너지 보존과 고등학생의 경우, (각)운동량, 충격, 
(각)운동량 보존법칙을 들 수 있다. 또한, 사용방법 차원
은 전시품이 작동하는 전체적인 얼개 콘텐츠, 각 기능에 
따른 조작부의 작동방법 콘텐츠를 포함하며, 스토리텔링
차원은 타격중심과 한국의 홈런왕 이야기, 골프에서 스윙
스팟 찾기, 테니스에서 스윙스팟 찾기 콘텐츠로 적용할 
수 있었다.

4. 요약 및 고찰

이 연구는 과학관에서 관람객의 전시체험활동을 지원
하는 과학관 챗봇 도슨트의 구조화된 시나리오 틀을 개

발하여 적용한 결과를 제시하였다. 연구자들은 과학관 챗
봇 도슨트용 시나리오를 과학기술 수집자료 및 탐구기반 
전시품으로 구분할 수 있었다. 과학관 챗봇 도슨트용 시
나리오 틀은 공통적으로 주 정보 차원과 스토리텔링 차
원을 갖고, 탐구기반 전시품은 조작에 따른 체험의 다각
화를 고려하여 사용방법 차원을 추가하였으며, 과학관 챗
봇 도슨트 시나리오 틀은 유형에 따라 차원이 갖는 콘텐
츠가 특성화될 수 있었다.

과학기술 수집자료 또는 탐구기반 전시품에 대한 챗봇 
도슨트의 시나리오 틀이 크게 체험품에 대한 정보와 이
를 활용하는 스토리텔링 정보로 구성된다는 연구결과는 
과학관 챗봇 도슨트의 전시해설이 관람객의 관심, 흥미, 
참여를 높이는 것은 물론, 비형식교육환경으로서 관람객
과 보다 강한 상호작용이 필요함을 시사한다. 그러나 이 
연구는 전시해설 제공자의 관점에서 인공지능 챗봇이 관
람객과 상호작용하기 위한 시나리오의 데이터를 유형화
하고 구조화한 것으로 실제 사용에 있어서는 챗봇의 자
연어 처리 분석 기술, 사용자의 발화 또는 텍스트 등의 
주어진 정보로부터 단어 및 의미 분석, 대량의 시나리오 
데이터 분석 및 답변 추론 등의 기술 최적화 정도에 따라 
상당한 차이를 보일 수 있다는 한계를 갖는다. 또한, 과학
기술 수집자료 또는 탐구기반 전시품을 통한 흥미 및 참
여 제고, 학습성취 등과 같은 구체적인 전시해설 과정에
서 과학관 챗봇 도슨트와 관람객이 상호작용 가능한 수
준을 밝히고, 어떻게 상호작용하는지에 대해서는 이를 실
증하는 후속연구가 이루어져야한다. 한편, 과학관 챗봇 
도슨트 시나리오 틀의 차원와 하위범주로서 콘텐츠는 과
학관이 이미 구축한 과학기술 수집자료와 탐구기반 전시
품의 데이터를 활용할 수 있다는 점에서 실무적 효용성
을 갖는다. 예를 들면, 기존의 오디오 가이드가 정형화되
고 전시해설을 위해 별도로 시나리오를 개발하나, 인공지
능 챗봇 기술을 적용한 전시해설 도슨트 개발 시, 제작자
는 챗봇 도슨트의 알고리즘 학습을 위해 체험품에 대해 
구조화된 시나리오 틀의 차원과 콘텐츠에 따라 인텐트, 
엔티티, 컨텍스트 등과 같은 정보를 입력을 할 수 있다. 
이와 같은 과학관 챗봇 도슨트에서 관람객은 과학관이 
구성한 자료에서 자신의 질문을 해결해나가거나 과학관
이 제공하는 정형화된 시나리오의 정보를 전달받는 것이 
아니라 관람객의 질문에 의해 과학관 시스템이 적절한 
정보 또는 대답을 찾거나 관람객의 질문으로부터 과학관
의 전시해설 데이터로 구현된 시나리오의 정보 또는 대
답을 획득할 수 있을 것으로 기대된다.
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정 석 훈(Seok-Hoon Jeong)    [정회원]
․ 2001년 2월 : 조선대학교 항공우주공
학과(공학석사)

․ 2003년 1월 ~ 2019년 7월 : 국립중
앙과학관 연구사

․ 2019년 8월 : 국립중앙과학관 연구관
․ 관심분야 : 과학관, 과학(물리)/공학교

육, 차세대산업혁명
․ E-Mail : wildboar@korea.kr

탁 현 수(Hyun-Soo Tahk)    [정회원]
․ 2007년 4월 ~ 현재 : 국립중앙과학관 
연구관

․ 관심분야 : 과학관, 과학기술교육, 비형
식교육

․ E-Mail : tahkhs@korea.kr


