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초 록

질문 분류는 질의응답과정에서 질문자의 정보요구를 이해하고 주어진 질문에 대해 적합한 답변을 제공하기 

위한 중요한 방법 중의 하나이다. 이 연구의 목적은 온라인 및 도서관에서 활용 가능한 질의응답 서비스의 

질문 분류체계를 조사해보고, 각 질의응답서비스의 유형별로 어떠한 특징이 있는지 살펴보고자 하였다. 이를 

위해, 도서관의 참고서비스 및 온라인 상의 소셜 레프런스, 자동 질의응답 시스템을 대상으로 질문을 어떻게 

분류하여 활용하고 있는지를 문헌 조사를 통해 살펴보고 종합하여 질문의 유형을 정리하였다.

ABSTRACT

Question taxonomy is one of main approaches to understand the questioner’s information need 

so that we can assign relevant answerers to the question submitted by the user. The goal of 

this study is to investigate question taxonomy of question and answering services, which are 

available online and in libraries and understand the characteristics of question answering services 

by type. In order to achieve the goal, this study examines the types of questions appeared in literature, 

specifically focusing on social reference, question answering systems, and reference services, and 

then provides a summary of question taxonomy found in question answering services.
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1. 서 론

1.1 연구의 필요성 

질문을 통해 자신이 가지고 있는 문제에 대한 

해답을 얻고자 하는 것은 인간의 의사소통에 있

어서 매우 자연스러운 행동 중의 하나이다. 인

간은 자신의 문제를 해결하기 위하여 스스로, 가

족에게, 친구에게, 이웃에게, 모르는 낯선 사람

에게 끊임없이 질문한다. 나아가, 자신의 정보 

요구를 충족시키기 위해 도서관의 서비스를 이

용해 질문하거나 온라인 상의 다른 이용자에게 

질문한다. 더 나아가 START1)와 같은 질의응

답시스템(Question Answering System)을 통

해서도 이용자들이 질문하고 그에 대한 해답을 

얻고자 한다. 즉, 이용자들이 이용가능한 질의

응답 서비스가 온라인 및 오프라인에 다양한 형

태로 존재하고 있다. 

이와 같이, 도서관 및 도서관 이용자의 주변

환경이 급격하고 다양하게 변화하고 있다. 특히, 

온라인 상에서의 이용가능한 질의응답 서비스가 

다양하게 존재할 뿐만 아니라, 컴퓨터를 이용한 

질의응답 시스템의 기술발전과 서비스의 등장으

로 인해 도서관의 주요 서비스 중의 하나인 참고

서비스에 있어서 이용자의 수가 급격하게 감소

하는 위기에 처하고 있다고 할 수 있다. 즉, 이용

자들은 도서관의 질의응답 서비스가 영향이 미치

지 않는 커뮤니티 기반 질의응답(Community- 

based Q&A, CQA) 사이트와 같은 소셜 레프

런스(Social Reference) 사이트를 자주 이용하

면서 그곳에서 자신들이 가지고 있는 정보 요

구에 대해 질문하고 그에 대한 대답을 온라인 

상의 다른 이용자들로부터 구하고 있다. 이러한 

현상은 최근 소셜 레프런스 사이트의 이용자 수

와 질의응답 수의 폭발적인 증가를 통해 잘 알 

수 있다. 

한편, 최근 질의응답시스템의 급격한 기술의 

발전은 이용자들이 자연어의 형태로 시스템에 

질의하고 그에 대한 답변을 시스템을 통해 신속

하게 제공받을 수 있는 환경을 제공할 수 있게 

되었다. 

이와 같은 도서관 주변 환경의 변화는 결과적

으로 도서관에서 제공하는 질의응답 서비스인 

참고서비스에 대해 새로운 변화를 요구한다.

이처럼, 다양하고 복잡하게 변화하는 도서관 

환경에 대처하기 위해서, 특별히 이용자의 질문

에 대한 답변을 제공하는 도서관의 참고서비스

가 변화하는 외부 환경에 대처할 수 있도록 준

비하기 위해서 도서관 내외부의 질의응답 서비

스를 살펴보고 각각의 장단점을 비교분석해 볼 

필요가 있다. 

최근 이러한 도서관의 외부의 질의응답 서비

스와 관련해 변화하는 환경에 대처하기 위한 

한 방법으로 OCLC에서는 도서관의 가상참고

서비스(Virtual Reference Service)와 소셜 레

프런스의 협력을 위한 연구 프로젝트인 사이버 

시너지(Cyber Synergy) 프로젝트2)를 수행하

였다. 이 프로젝트의 주요 목표는 협업 기반 가상

참고서비스(Collaborative VRS)에 필요한 도

서관의 예산이 점점 부족해지는 가운데 가상참

고서비스의 협업의 영역을 소셜 레프런스로 확

장하기 위한 모델을 제안하기 위한 것이었다. 

 1) MIT에서 개발한 최초의 웹기반 자연어 질의응답 시스템. <http://start.csail.mit.edu/>.

 2) <http://www.oclc.org/research/themes/user-studies/synergy.html>.
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즉, 사이버 시너지 프로젝트는 도서관의 가상참

고서비스를 소셜 네트워크 환경으로 연계, 확장

할 수 있는지 그 가능성을 조사해보기 위한 실

험적인 프로젝트였다. 이와 같은 OCLC의 실험

적 연구는 도서관의 가상 참고서비스가 온라인 

상의 소셜 레프런스와 협력할 수 있는 가능성

을 제시한 점에서 본 연구와 관련하여 의미가 

있다. 

본 연구에서는 온라인 및 오프라인에서 이용

가능한 질의응답 서비스를 제공하는 도서관의 

참고서비스, 질의응답시스템, 소셜 레프런스를 

대상으로, 각각의 질의응답 서비스에서 다루고 

있는 질문의 유형을 종합적으로 살펴보고 비교

하여 서로의 유사점과 차이점을 알아보고자 한

다. 이를 바탕으로, 향후 이용자에게 질의응답 

서비스를 제공함에 있어서 여러 유형의 질의응

답 서비스를 융합하여 활용할 수 있도록 하는 

연구의 토대를 마련하고자 한다.

1.2 연구의 대상

본 연구에서의 주요 연구 대상은 이용자의 정

보요구를 표현하는 이용자의 질문으로서 특히 

이용자의 질문의 유형을 어떻게 구분하는 가에 

관심을 가지고 있다. 질문의 유형을 구분하는 

가장 큰 이유는 질문의 주제 분석과 함께 질문

의 유형 분석이 주어진 질문에 대한 해답을 제

시하는 데 가장 중요한 역할을 하기 때문이다. 

이용자참여형 질의응답서비스의 특징을 면

밀히 분석하여 기존의 도서관의 참고서비스에 

질의응답시스템, 이용자참여형 질의응답서비스 

등을 융합하여 서비스할 필요가 있다. 이를 위

한 기초적인 방법 중의 하나로 각 서비스에서 

이용자의 질문에 대한 해답을 제공하기 위하여 

이용자의 질문을 어떻게 분류하는지를 살펴보

고 각각의 서비스가 어떠한 특징이 있는지 분석

해 볼 필요가 있다.

1.3 연구의 목적

본 연구자가 지향하는 궁극적인 목표는 이용

자의 정보요구를 충족시키기 위하여 이용자의 

질문에 답변을 제공하기 위해, 도서관의 참고서

비스를 중심으로 온라인 상의 소셜 레프런스 서

비스 및 자동 질의응답 시스템을 종합적으로 활

용할 수 있도록 하기 위한 기초를 마련하는 데 

있다. 본 연구에서는 그 출발점으로 서로 다른 

질의응답 서비스에서 이용자의 질문의 유형을 

어떻게 구분하고 있는지 살펴보고, 이를 토대로 

각 서비스의 특징을 이해하고 이를 서비스에 활

용할 수 있도록 방향을 제시하는 데 있다. 

본 연구에서 질의응답 서비스와 관련한 주제

분야를 참고서비스, 소셜 레프런스 서비스, 자동 

질의응답(QA) 시스템으로 한정하고, 각각의 분

야에서 이용자의 질문을 어떠한 분류체계에 의

해 구분하고 있는지 혹은 어떠한 유형으로 구분

하고 있는지를 문헌조사의 대상으로 한정하였다.

2. 이론적 배경

2.1 질문과 답변

질문은 인간이 태어나서 자라는 동안 자신의 

불충분한 지식을 채우기 위해 행하는 가장 대표

적인 정보추구 행태이다. 이용자의 질문을 이해
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함으로써 그가 무엇을 알고 있는지, 무엇을 모

르고 있는지, 무엇을 필요로 하고 있는지를 파

악할 수 있다. 즉, 질문은 커뮤니케이션과 탐구, 

지식 습득을 위해 반드시 필요한 방법 중의 하

나이다. 따라서 질문에 대한 관심은 소크라테스

와 같은 고대 철학자에서부터 현대의 교육학자, 

참고사서, 컴퓨터 공학자들에 이르기까지 다양

한 주제분야의 다양한 전문가들이 관심을 갖는 

주제이다. 소크라테스는 산파법이라고 불리는 

소크라테스식 대화법 혹은 질문법을 통해 상대

방으로 하여금 스스로 생각하도록 유도하여 상

대방이 불분명하게 알고 있는 것을 보다 명확히 

알게 하거나 혹은 상대방이 모르고 있거나 잘못 

알고 있다는 것을 깨달을 수 있도록 교육하였다

(하재홍 2010). 교육학 분야에서도 교육목표를 

성취하기 위해 학습자의 질문을 분류하는 데 많

은 관심을 기울였는데 질문을 통해 학습자의 학

습 수준을 평가할 수 있기 때문에 이를 통해 교

육의 목적을 성취할 수 있도록 하기 위함이다. 

블룸(Bloom)은 1956년에 최초로 ‘교육목표분

류체계’를 제시하였는데, 여기에서 학습자의 인

지적 영역을 지식, 이해, 적용, 분석, 종합, 평가

의 여섯 단계로 분류하였다(이병기 2010). Ward 

(2010)는 채팅 기반 참고 인터뷰를 분석하는 연

구에서 블룸의 교육목표 분류체계를 활용하였

는데, 이용자의 참고질문이 블룸의 여섯 단계의 

인지적 영역 가운데 지식, 이해, 평가의 단계에 

매치되는 것을 확인하였다. 

2.2 질의응답 서비스/시스템의 종류

2.2.1 참고서비스 및 디지털 참고서비스

전통적으로 도서관은 이용자의 정보요구 질

문에 대한 답변을 제공하기 위한 서비스로 참고

서비스 혹은 데스크 참고서비스를 제공하여 왔

다. 1990년대 중반에 등장한 인터넷과 웹의 발

전으로 인해 데스크 참고서비스는 디지털 참고

서비스 혹은 가상 참고서비스로 그 서비스 영

역을 확장하며 발전하였다. 디지털 참고서비스

를 통해 이용자들은 온라인 상에서 도서관의 

사서에게 질문하고 참고사서는 이용자의 질문

에 대한 답변을 온라인 상에서 제공할 수 있게 

되었다. 

2.2.2 소셜 레프런스

최근 온라인 상에서 이용자들이 서로 질문하

고 답변하는 소셜 레프런스 사이트의 인기가 증

가하고 있다. 이와 함께 매일매일 수많은 다양

한 이용자들이 수많은 다양한 질문들을 해당 사

이트에 포스팅하고 다른 이용자들은 그에 대한 

답변들을 제공하게 된다. 이와 같은 온라인 상

의 커뮤니티 기반 질의응답 사이트에 대한 명칭

은 온라인 Q&A(Harper et al. 2008), 소셜 

Q&A(Gazan 2011; Kim, Oh and Oh 2007; 

Shah and Kitzie 2012; Zhang and Deng 

2014), 소셜 레프런스(Gazan 2011; Shachaf 

2010), 커뮤니티 Q&A(Harper et al. 2008), 

지식기반 Q&A 등으로 다양하게 불리고 있다. 

소셜 레프런스 사이트 혹은 커뮤니티 기반 질

의응답 사이트는 온라인 이용자들이 네트워크 

상에서 서로 질문하고 질문에 대한 답변을 제공

하는 사이버 공간으로, 매일 수많은 질문과 답

변이 온라인 상의 소셜 레프런스 사이트들을 통

해서 제공되고 있다. 이러한 사이트의 장점은 

이용자가 특정 주제나 형태의 질문에 구속되지 

않고 다양한 형태의 주제나 형태의 질문을 자유
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롭게 온라인 상에서 온라인 이용자를 대상으로 

할 수 있고, 이용자들은 그러한 질문에 대해 자

유롭게 자신이 알고 있는 지식을 바탕으로 답변

을 제공할 수 있다.

2.2.3 질의응답(QA) 시스템

질의응답 시스템은 이용자의 질문에 대한 답

변을 제공하기 위하여 질의응답 시스템이 보유

하고 있는 지식베이스를 참조하여 주어진 이용

자의 질문에 대한 답변을 시스템을 통해 작성하

여 제공하는 시스템이다. 1960년대에 인공지능

에 대한 연구가 시작된 이후, 많은 연구자들이 

컴퓨터의 인공지능을 이용하여 자연어 형태의 

질문에 대한 답변을 제공하기 위하여 많은 노력

을 기울여 왔다. 그러나, 자연어 처리의 어려움

으로 인해 컴퓨터를 이용한 질의응답은 특정 주

제에 제한된 전문가 시스템을 대상으로 연구되

었다. 이후, 웹의 발전과 정보기술의 발전, 정보 

접근에 대한 다양한 요구 등으로 인해 질의응답 

시스템에 관한 관심이 다시 생겨나기 시작하였

다. 웹을 통해 이용가능한 수많은 문헌을 질의

응답 시스템이 활용할 수 있게 되었고 아울러, 

발전된 정보검색 기술과 자연어 처리 기술로 

인해 웹을 통해 수집, 저장된 문헌을 활용하는 

특별한 질의응답 시스템을 개발하는데 관심을 

가지게 되었다(Voorhees and Tice 2000). 그 

결과로, 웹을 대상으로 한 질의응답이 가능해지

게 되었다. 즉, 이러한 정보원을 활용하여 다양

한 토픽에 대한 질문에 답할 수 있는 질의응답 

시스템의 개발이 가능하게 된 것이다. 뿐만 아

니라, 웹이 스스로, 지속적으로 최신성을 유지

할 수 있기 때문에 이를 활용하는 질의응답 시

스템도 진화하는 웹과 마찬가지로 발전할 수 있

게 되었다. 정보검색 및 정보검색 시스템 분야

에서의 이러한 환경의 변화에 기인해 1990년대 

후반에 the Text Retrieval Conference(TREC)

는 하위에 질의응답(QA) 트랙을 개설하여 이

용자의 질문에 대해 시스템이 직접 답변을 제공

할 수 있는 연구를 진행하였다. TREC의 QA 

트랙은 자연어 형태의 질문에 대한 답을 포함하

고 있는 문서를 검색하여 제공하는 대신, 직접 

답변을 제공하는 시스템에 대한 연구를 촉진하

기 위한 것이다. 그 결과로 QA 트랙에서는 질문

의 유형과 난이도를 지속적으로 확대하였다. QA 

트랙에서 구분한 질문의 유형은 다음과 같다. 

∙사실형 질문(factoid questions): 사실에 

근거한 짧은 답변을 요구하는 질문

∙열거형 질문(list questions): 정보 요구를 

충족시키는 여러 답변들을 열거하여 제시

할 것을 요구하는 질문

∙정의형 질문(definition questions): 특정

한 사람 또는 사물에 대해 관심있는 정보

를 요구하는 질문

∙기타 질문(other questions): 위에서 제시

한 형태의 질문 이외의 대상에 관한 정보

를 요구하는 질문

이 이외에도 TREC의 질의응답 트랙에서는 

보다 복잡한 질문에 대한 답변을 컴퓨터를 이

용하여 자동으로 제공하기 위하여 복합․상호

작용적 질의응답(complex, interactive QA) 

과제형 질문을 2007년도에 추가하였다. 여기서 

복합적이라는 의미는 질문과 관련한 정보 요구

와 관련이 있는데, 질문의 예시 템플릿과 설명

(description), 그리고 부가적인 맥락(additional 

context)을 제공하는 정보 요구 또는 토픽과 관
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련된 질문을 말한다. 이와 같은 컴퓨터를 이용

한 자동 질의응답 시스템의 개발에 관한 연구는 

2007년의 복합․상호작용적 질의응답을 마지

막으로 TREC의 질의응답 트랙에서 더 이상의 

추가 연구가 진행되지 않았다. 이는 2007년의 

TREC의 질의응답 트랙의 연구 결과물에서 질

의응답과 관련하여 정보검색적 과제가 어느 정

도 수준의 괘도에 오른 것으로 유추해 볼 수 있

거나 혹은, 더 컴퓨터와 정보검색 기술을 이용

한 더 이상의 기술 발전의 한계에 이른 것이 아

닌가 생각된다.

   3. 질문의 유형 및 분류 체계
(question taxonomy)

질의응답 서비스와 관련된 참고서비스, 소셜 

Q&A, 질의응답 시스템의 영역에서 각각 다루

고 있는 질문의 유형 또는 이에 대한 분류체계

가 매우 다양하게 존재한다. 이 절에서는 각각

의 영역의 문헌을 바탕으로 질문을 어떠한 유형

으로 구분하고 있으며 어떠한 질문 분류체계를 

가지고 있는지 알아보고자 한다. 아울러 질문의 

일반적인 분류체계의 예로 철학, 교육학, 언어

학의 영역으로부터의 주목할만한 분류체계를 

소개하고자 한다.

3.1 소크라테스의 문답법에서의 질문 구분

질의응답에 대한 기존의 이론은 모두 각각 

질문을 분류하는 분류체계(taxonomy)를 가지

고 있다. 질문의 유형에 관심을 가지는 학문 분

야 중의 하나는 철학이다. 철학에서 질문의 유

형을 분석하는 주된 이유는 질문과 해당 질문

에 대한 답변을 통해 답변자의 지식, 이해도, 기

술 등을 측정, 평가하기 위함이다. 이러한 철학

적 연구 중에서 널리 알려진 것이 바로 소크라

테스의 문답법이다. 소크라테스의 문답법에서 

질문은 학습자가 이전에 알지 못하던 개념을 

이해하는 ‘아하’의 순간 즉, 깨달음의 순간에 도

달할 수 있도록 하기 위한 한 방법이다. 하재홍

(2010)은 소크라테스 문답법에서 사용되는 질

문의 유형을 다음과 같이 다섯 개의 유형으로 

구분하였다.

1)탐색형 질문: 대화의 논제를 찾아가는 과

정에서 상대방에게 짧게 묻는 유형의 질문

2)정의를 요구하는 질문: 상대방에게 뭔가

를 정의할 것을 요구하는 유형의 질문으로 

주로 ‘~란 무엇인가?’의 방식으로 질문한다. 

3)논박형 질문: 여러 개의 긴 질문들이 연속

해서 제시되며, 여기에 대해서는 짧게 대

답해야 하는 유형의 질문으로, 답변자의 

일련의 대답 과정에서 모순을 발견하도록 

유도하는 질문이 이에 해당한다. 

4)유도형 질문: 여러 개의 긴 질문들이 연속

해서 제시되며, 여기에 대해서는 짧게 대

답해야 하는 유형의 질문으로, 일련의 질

문들을 통해 진실에 다가갈 수 있도록 조

직된 유형의 질문이 이에 해당한다.

5)흔들기형 질문: 상대방의 내면에 알고 있

는 것이 올바른 확신으로 자리 잡고 있는

지 시험하고 확인하기 위한 목적으로 상대

방의 생각을 흔드는 질문이다.

소크라테스의 문답법은 흔히 산파술로 널리 

알려져 있는데, 이는 질문자가 질문을 통하여 상
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대방이 자신이 모르던 부분을 깨닫게 하거나 

혹은 상대방 자신이 잘못 알고 있던 부분을 깨

우치게 하기 위한 목적으로 사용되었다. 즉, 소

크라테스의 문답법에서 다양한 유형의 질문을 

구분하여 사용하는 목적은 가르침(tutoring) 또

는 깨우침을 목적으로 하고 있어 질문자의 정보

요구를 직접적인 말이나 글로 표현하는 참고질

의와는 그 목적에 있어서 차이가 있다고 할 수 

있다. 또한, 소크라테스의 문답법에서는 다양한 

유형의 질문을 상황에 따라 연속하여 질문함으

로써 상대방의 깨달음을 유도하고 있다. 즉, 질

문과 답변에 있어서 지속적인 상호작용을 전제

하고 있다. 이러한 상호작용성은 소셜 레프런스 

사이트나 비동기적인 커뮤니케이션 방식을 사

용하는 이메일과 같은 디지털 참고서비스에서 

질문하는 방법과 차이가 있다. 

3.2 Bloom의 분류체계(교육학)

한편, 교육학 분야의 연구자들도 질문의 유형

을 구분하는 데 많은 관심을 가지고 질문의 유

형에 대한 이론들을 제시하였다.

Bloom은 교육시스템 내에서의 여섯 단계의 

인지 과정이 있다고 보고 이에 대한 분류체계

(Bloom’s taxonomy)를 제안하였다. 이 체계는 

교육에서의 인지 과정을 지식(knowledge)-이

해(comprehension)-응용(applicaton)-분석

(analysis)-종합(synthesis)-평가(evaluation)

의 여섯 단계로 구분하였다. Bloom의 분류체계

는 기억(remembering)-이해(understanding) 

-응용(applying)-분석(analyzing)-평가

(evaluating)-생산(creating)의 단계로 수정되

었다(Airasian et al. 2001). Bloom의 분류체계

는 교육학에서 교사들이 학생들을 가르치는 데 

있어서 보다 고차원적인 사고를 할 수 있도록 

돕는 프레임워크를 제공해준다. 이러한 프레임

워크를 바탕으로 Kugelman은 각 단계별 질문

의 예를 소개하고 있다.3)

3.3 참고서비스에서의 질문의 유형 분석

참고서비스에서는 도서관에서 제공하는 서

비스가 어떻게 이용되는지, 그 서비스를 통해 

이용자의 어떠한 필요를 충족시킬 수 있는지를 

더 잘 이해하기 위하여 이용자의 질문을 유형별

로 구분하는 시도가 각 연구가 행해지는 맥락에 

따라 다양하게 이루어져 왔다.

3.3.1 해외 연구

몇몇 연구자들은 예상되는 답변의 형태 또는 

유형에 따라 이용자의 질문을 구분하고자 하였

다. Patterson(2001)은 이용자들이 찾고자 하

는 대상이 특정한 문서인지 또는 일반적인 정

보인지의 여부에 따라 이용자들의 요구를 문

서에 대한 요구와 정보에 대한 요구로 구분하

였다. 

Fagan과 Desai(2003)는 Morris 도서관의 사

이트 검색 도구를 이용한 이용자의 정보 요구를 

크게 (1) 정보원에 대한 검색, (2) 토픽에 대한 

검색으로 구분하고 검색엔진 형식의 도서관 사

이트 검색 도구가 토픽에 대한 검색으로는 효율

적이지 않음을 관찰하였다. 

 3) <http://www.bloomstaxonomy.org/Blooms%20Taxonomy%20questions.pdf>.
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Katz(1987)는 참고질문의 유형을 (1) 알고 있

는 정보원 탐색에 관한 질문(known-item search 

questions), (2) 지시형 질문(directional ques- 

tions), (3) 즉답형 질문(reference questions), 

(4) 연구형 질문(research questions)의 네 가

지 카테고리로 구분하였다. Katz 이후의 연구자

들은 주로 Katz의 질문 분류법을 기반으로 이

를 확장하여 연구의 목적에 따라 질문의 유형을 

보다 세분화하였다(Arnold and Kaske 2005; 

Rawson et al. 2013; Ryan 2008; Sears 2001). 

Pomerantz(2005)는 디지털 참고서비스 환

경에서의 자동 질의 할당(automated question 

triage)에 대한 연구를 수행하였다. Pomerantz

는 이용자의 질문을 자동으로 할당하기 위해서 

컴퓨터가 질문을 이해하기 위해 가장 중요한 요

소 중의 하나로 질문의 유형을 구분하는 것이라

고 주장하였다. 그는 이용자의 질문 유형을 구

분하기 위해 비슷한 질의응답 과제를 수행하는 

질의응답 시스템, 데스크 및 디지털 참고서비스, 

언어학 분야의 질문 분류체계를 조사하였다. 

특히 그의 연구는 언어학의 이론 연구를 바탕으

로, 질문의 유형을 구분하기 위한 분류체계로 언

어학적 분석의 방법을 적용한 질문의 분류체계

를 제시하였다. 언어학적 분석방법을 음운적

(phonological) 분석, 형태적(morphological) 

분석, 어휘적(lexical) 분석, 통사적(syntactic) 

분석, 의미적(semantic) 분석, 담화적(discourse) 

분석, 화용적(pragmatic) 분석의 7단계로 구분

되는데(Liddy 1998), Pomerantz는 이 중 질

문의 분류체계에 적용 가능한 화용적 분석, 담

화적 분석, 의미적 분석, 통사적 분석 방법을 

질문의 분류체계에 적용하였다. 질문 속에 내

포된 이용자의 요구에 따라 질문을 구분하는 

것처럼 질문에 대해 기대되는 답변의 기능에 따

른 질문 구분으로 담화적 분석 단계의 질문 분

류체계에 해당한다. 의미적 분석 단계에서는 

말의 의미가 주요 분석 대상이다. 따라서, 질문

에 대한 주제분석은 이 단계에 포함된다. 도서

관의 참고서비스에서 질문의 주제를 파악하는 

이와 같은 의미적 분석은 사서와 이용자간의 

면담 과정에서의 핵심 요소 중의 하나이다(Taylor 

1968). 화용적 분석은 대화를 벗어난 언어의 역

할에 대해 다루는 언어학적 분석의 단계인데, 

언어의 사용을 보다 넓은 사회적 정황 속에서 

고려하고자 하는 분석방법이다. Phomerantz는 

이를 언어와 전세계적인 지식의 상호작용으로 

보고 이를 질문의 분류체계에 적용한 질문의 분

류체계로 (1) 질문에 대한 해답을 제공하는 정

보원의 형태에 따른 구분, (2) 질문에 대해 기대

되는 답변의 형태에 따른 질문의 구분을 제시하

였다.

Kwon(2007)은 공공도서관의 협업기반 온라

인 대화형 참고서비스에서 문의된 이용자의 질의

응답에 대한 대화록을 분석한 후, 질문의 유형을 

(1) 단순 사실 질문(simple factual questions), 

(2) 주제기반 연구 질문(subject-based research 

questions), (3)정보원 접근 질문(resource access 

questions), (4)대출 관련 질문(circulation-related 

questions), (5)개별 도서관 정보 문의(local library 

information inquires)로 구분하고 협업기반 참

고서비스 시스템 내에서 각 유형의 질문에 대해 

얼마나 효과적으로 답변이 제공되었는지를 조

사하였다. Kwon은 도서관의 협업 기반 참고서

비스에서 온라인 대화형 참고서비스를 통해 단

순 사실 질문뿐만 아니라, 주제 기반 연구 질문

에 대한 답변에 대해서도 이용자들이 긍정적으
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로 온라인 대화형 참고서비스를 통한 효과적으

로 다루어질 수 있다고 보고 더 나아가 커뮤니

케이션 기술의 발전으로 인해 온라인 대화형 참

고서비스를 통해 복잡한 질문도 다루어질 수 있

을 것이라고 주장하였다. 또한, 이용자가 소속

한 도서관의 계정에 관한 문의 등과 같은 개별 

도서관 정보 문의에 관한 질문은 협업기반 참

고서비스에서 일반적인 질문에 비해 효과적인 

답변이 어려운 것을 관찰하였다. 이와 같은 연

구를 바탕으로 Kwon(2007)은 다시 기관 간의 

온라인 대화형 참고서비스에서 모든 기관이 답

변 가능한 일반 질문(사실 질문, 주제 탐색 질

문, 즉답형 질문, 정보원 이용에 관한 질문 등), 

전체적으로 답변 가능한 개별 도서관에 대한 

질문(개별 도서관 서비스와 프로그램, 직원 연

락처, 대출 및 도서관 상호대차를 위한 원격 거

래 등에 관한 질문), 개별 도서관이 답변 가능한 

질문(이용자 계정 접근, 개별 도서관에서만 접

근 가능한 데이터베이스에 대한 접근 등에 관한 

질문)으로 구분하였다. 이러한 질문 분류 체계

는 협업기반 참고서비스에서 참고질문의 유형

의 분석을 통해 협업 네트워크 내에서 해결할 

수 있는 질문과 개별도서관에서만 해결할 수 

있는 질문을 구분하는데 사용한 점에서 의미가 

있다.

3.3.2 국내연구

온라인 참고질문의 유형의 분석에 관한 국내

의 연구를 살펴보면 다음과 같다. 

유재옥(2000)은 대학도서관의 전자 참고질의

서비스를 통해 접수된 참고질문을 분석하여 참

고질문의 유형을 (1) 방법(how) 질문, (2) 즉

답형 질문, (3) 조사형 질문, (4) 연구형 질문 

등의 순수 참고질문과 (5) 장소/방향, (6) 기기

/기계, (7) 도서구입 및 도서관 정책에 관련한 

질문, (8) 무관한 질문, 공지, 건의 등의 비참고

질문으로 참고질문의 유형을 구분하고 참고질

문과 비교적 무관한 약 80%의 질문을 처리하는

데 참고사서의 시간과 노력이 소비되고 있다고 

주장하였다. 

이명희(2009)는 교육학분야 전문도서관의 디

지털 참고정보 서비스를 통해 접수된 질문의 유

형을 구분하기 위해 앞에서 소개한 유재옥의 참

고질문 유형을 변형하여 (1) 방법형 질문, (2) 즉

답형 질문, (3) 조사형 질문, (4) 연구형 질문, 

(5) 도서구입 및 복사관련 질문, (6) 도서관 정책 

관련 질문으로 구분하였다. 

장혜란과 이경숙(2014)은 협동 디지털 참고

서비스의 이용자 정보요구를 파악하기 위해 국

립중앙도서관의 ‘사서에게 물에보세요’를 통해 

수집된 질문의 분석의 연구에서 참고질문의 유

형 분석에 관한 국내외의 연구들을 종합적으로 

정리한 바 있다. 장혜란과 이경숙의 연구는 참

고질문의 유형을 구분하는 기존 선행연구의 분

류체계를 선별하여 엔트리당 질문의 수(1~7건, 

중복질문, 재질의, 테스트용 질문)와 본질(참고

질문, 비참고질문), 주제, 정보요구 발생 정황(자

발적 질문, 부과된 질문), 이용자가 원하는 최종

산물(서지 및 서지사항, 사서의 서술, 사실정보, 

원정보, 기타), 사서의 활동(문헌탐색, 연구조사, 

사실탐색, 독자상담, 소장확인, 과제상담, 알고 

있는 자료탐색, 업무 자문, 래퍼럴, 이용교육, 기

타), 답변에 사용된 정보원의 유형(색인․초록

지, 서지, 백과사전, 즉답형 정보원, 인물정보원, 

기타) 등 다양한 관점으로 이용자의 참고질문

을 분석하였다.
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3.4 소셜 레프런스에서의 질문 유형 분석

참고서비스에서 도서관에서 제공하는 서비

스의 평가․이용자의 정보요구를 분석 등 다양

한 연구 목적에 따라 각 연구자가 다양한 방식

으로 질문의 유형을 구분하였다. 한편, 소셜 레

프런스에 대한 질문의 유형에 대한 분석은 상

대적으로 적게 수행되었다.

온라인 대화형 참고질문의 유형을 조사하는 

연구들은 이용자의 질문을 구분하기 위해서 주

로 이용자들이 찾고자 하는 것이 무엇인지 또는 

이용자들이 묻는 것이 무엇인지에 따른 구분법

을 주로 사용하였다. 

최근에 인터넷 이용자들 사이에 인기를 모으

고 있는 커뮤니티 기반 질의응답 사이트와 같은 

소셜 레프런스에도 수많은 이용자의 질문들이 

축적되고 있으며, 그러한 질문들은 매우 전문

적인 질문에서부터 사교적인 질문에 이르기까

지 그 종류가 매우 다양하여 그 유형을 구분하

는 것이 매우 어렵다. 커뮤니티 기반 질의응답 

사이트와 같은 소셜 레프런스 서비스에서의 질

문을 대상으로 그 유형을 구분한 기존의 연구

들은 주로 각 연구자들이 개별적으로 정한 비

공식적인 질문 분류체계를 사용하였다. 

Kim, Oh and Oh(2007)는 소셜 Q&A 사이

트에서 최상의 답변을 선정하기 위한 척도에 대

한 연구를 수행하였는데, 이 연구에서 질문의 

유형과 최상의 답변 선정을 위한 척도의 관계

를 알아보기 위한 목적으로 질문의 유형을 질

문자가 답변자로부터 무엇을 얻고자 하는지에 

따라 정보 질문, 추천 질문, 견해 질문으로 구분

하였다. 정보 질문은 특정한 사실을 찾고자 하

거나 어떠한 현상을 이해하고자 할 때 요구되

어지는 질문을 의미하고, 추천 질문은 조언, 추

천, 또는 실행 가능한 해결책 등을 요청하는 질

문, 견해 질문은 다른 사람들의 생각 또는 취향

을 조사하거나 사회적인 이슈에 대한 토론을 촉

발하는 질문으로 설명하였다. 그 외 사실 설문

(factual survey)과 같이 위의 유형에 포함하기 

어려운 질문은 기타로 분류하였다. 

Harper et al.(2008)은 온라인 Q&A 사이트

에서 제공되는 답변의 품질을 예측하기 위한 

비교 연구에서 답변을 제공하는 데 대한 금전

적인 인센티브가 많을수록 제공되는 답변의 질

도 높아지는 것을 관찰하였다. 또한 질문의 토

픽이 제공되는 답변의 수에 많은 영향을 미치

고, 질문의 품질에 대해서는 보통의 영향을 미

치고, 답변자의 노력에는 영향을 미치지 않음

을 발견하였다. Harper et al.은 이 연구에서 질

문의 유형을 질문자가 요구하는 답변의 형태에 

따라 (1) 객관적인 데이터나 내용의 요점 등을 

요청하는 사실 질문, (2) 일반적인 관심의 토픽

에 대한 다른 사람의 생각을 구하는 견해 질문, 

(3) 질문자의 상황을 기반으로 한 답변자의 조

언을 요청하는 개인적인 조언 질문으로 구분하

였다. 이러한 구분을 바탕으로 그들은 서로 다

른 질문의 유형이 답변의 결과물에 영향을 미

치는 것을 관찰하였는데, 특히 개인적인 조언

을 구하는 질문은 다른 유형의 질문에 비해 다

른 이용자의 더 많은 관심을 받는 것을 확인하

였다. 즉, 조언 질문의 경우에는 사실 질문에 비

해 두 배나 많은 수의 답변이 제공되었으며, 평

균적으로 더 긴 답변이 제공되었다. 

Nam, Ackerman and Adamic(2009)은 네

이버의 지식인을 대상으로 온라인 커뮤니티 기

반 질의응답 서비스 환경에서 이용자들의 지식 
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생성과 이용자들의 참여 행태의 특징을 분석하

기 위한 연구를 수행하였다. 이 연구에서는 질

문의 유형을 사실 질문(factual questions), 절차

형 질문(procedural questions), 오피니언 중심 

질문(opinion oriented questions), 과제 중심 

질문(task oriented questions), 조언 요청 질문

(advice seeking questions)로 질문을 구분하고 

카테고리별로 우세한 질문의 유형이 다름을 관

찰하였다. 예를 들어, Java나 C/C++ 같은 카테

고리에는 과제 중심의 질문이 우세하게 나타난 

반면, 의학과 재정 같은 카테고리에는 조언 요청 

질문이 우세하게 문의되고 있음을 관찰하였다.

Ignatova et al.(2009)은 자동 질의응답 시

스템을 개발하기 위해 이용자들이 온라인상에

서 어떠한 유형의 질문을 하는지를 살펴보고자 

Yahoo Answers를 통해 수집한 데이터를 활용

하여 온라인 이용자들의 질문 유형을 파악하고

자 하였다. 이를 위하여 각 질문에 대해 주석을 

달 수 있는 시스템의 사용을 제안하였는데, 이

때 주석에 사용되는 질문의 유형으로 (1) 개념 

완성형(concept completion) 질문, (2) 정의형 

질문, (3) 절차형 질문, (4) 비교형 질문, (5) 분

리형 질문, (6) 확인형(verification) 질문, (7) 인

과형(causal) 질문, (8) 양적(quantification) 질

문, (9) 일반적인 정보 요구를 제시하였다. 개념

완성형 질문은 알고 있는 정보에 대한 추가적인 

정보를 요구하는 질문, 정의형 질문은 용어 또

는 약어에 대한 정의에 대한 질문, 절차형 질문

은 방법(how-to)에 관한 질문, 비교형 질문은 

둘 이상의 대상 또는 개념 간의 유사점 또는 차

이점에 대한 질문, 분리형 질문은 둘 이상의 대

상 또는 개념에 대한 상대적인 장점에 대한 객

관적 또는 주관적 견해를 묻는 질문, 확인형 질

문은 질문에 포함된 가정에 대해 확인을 필요로 

하는 질문, 양적 질문은 수로 표현된 답변을 필

요로 하는 질문, 인과형 질문은 관찰된 규칙 또

는 현상에 대한 설명을 필요로 하는 질문으로 

설명하였다. 

Harper et al.(2010)은 소셜 레프런스 사이트

의 질문 유형을 구분하는 기존의 방법들이 연구

의 목적에 따라 연구자들이 개별적으로 채택된 

비공식적인 분류체계가 주로 사용되고 있었다고 

보고 소셜 레프런스 사이트의 질문의 유형을 보

다 체계적으로 구분하기 위한 하나의 프레임워

크를 제안하기 위하여 아리스토텔레스의 고전적 

수사학의 이론을 질문의 분류체계에 접목하였

다. 수사학 이론에서의 심의적(deliberative) 수

사는 주로 정치적인 연설을 위해 사용된 수사학

인데, 주로 청중의 미래의 특정한 행위를 촉구

하기 위한 조언이나 충고를 주는 것을 말한다. 

따라서 심의적 범주는 미래지향적이다. 제의적

(epideictic) 수사는 장례식과 같은 제의적인 행사

에 사용된 수사로서 사람이나 사물의 가치에 대

한 어떤 관점이나 현재의 태도를 청중들로 하여

금 견지시키고 설득하기 위한 것이다. 따라서 이

는 현재지향적이라 할 수 있다. 법정적(forensic) 

수사는 법정에서의 기소나 변호를 위해 사용된 

수사로서 과거의 사건이나 행위를 주제로 옳고 

그름을 판단할 수 있도록 하는 수사를 말한다. 

Harper등은 이러한 수사학의 범주를 바탕으로 

질문의 유형을 (1) 충고형(advice), (2) 식별형

(identification), (3) 승인형(approval), (4) 양

질형(quality), (5) 규범형(prescriptive), (6) 사

실형(factual) 질문으로 구분하였다. 충고형 및 

식별형 질문을 심의적 범주에 포함하였고, 승인

형 및 양질형 질문은 제의적 범주에 포함하였다.  
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질의응답 서비스 유형 질문 분류체계 및 유형

참고서비스

∙대상(Patterson 2001; Fagan and Desai 2003): 정보원, 토픽, 정보

∙(Katz 1987): 정보원탐색, 지시형, 즉답형, 연구형

∙(Kwon 2007): 단순사실형, 연구형, 정보원접근 등

∙(유재옥 2000; 이명희 2009):방법형, 즉답형, 조사형, 연구형 등

∙답변의 형태(Pomerantz 2005): 지시형, 소장정보형, 즉답형, 재현(exact reproduction)형, 

설명형, 독자상담형, 서지교육형, 연구형, 인용목록형, 분석형, 비평형

∙답변의 기능(Pomerantz 2005): 확인, 구분, 개념완성, 특징 열거, 양, 정의, 예시, 비교, 해석, 

원인결과, 목적, 지시/절차, 가능성, 기대, 판단, 단언, 요구

∙발생정황(장혜란, 이경숙 2014): 자발적, 부과적

∙이용자가 원하는 최종산물(장혜란, 이경숙 2014): 서지/서지사항, 사서의 서술, 사실정보, 

원정보 등

∙사용되는 정보원의 유형(장혜란, 이경숙 2014)

∙사서의 활동(장혜란, 이경숙 2014): 문헌탐색, 연구조사, 사실탐색, 독자상담, 소장확인, 과제

상담 등

소셜 레프런스

∙아리스토텔레스 수사학(Harper et al. 2010): 법정적(forensic)(사실형, 규범형), 

제의적(epidemic)(승인/동의형, 양질형), 심의적(deliberative)(충고형, 식별형)

∙(Nam et al. 2009): 사실형, 절차형, 견해중심형, 과제중심형, 조언요청형

∙(Ignatova et al. 2009): 개념완성형, 정의형, 절차형, 비교형, 분리형, 확인형, 인과형, 양질형, 

정보요구

질의응답 시스템 ∙질문의 형태(TREC QA 트랙): 사실형, 열거형, 정의형

<표 1> 질의응답 서비스 유형별 질문 분류체계 및 유형

또한, 규범형 및 사실형 질문은 법정적 범주로 

구분되었다.

4. 토 론

4.1 프레임워크로서의 분류체계

질의응답 서비스를 제공하는 유사 서비스인 

참고서비스, 소셜 레프런스 사이트, 질의응답 시

스템에서 각각 사용하고 있는 질문의 유형이 매

우 다양하게 조사되었다. 서로 다른 영역의 각 

연구자들은 자신들의 연구의 목적에 따라 임의

로 질문의 유형을 구분하여 사용한 것이 관찰

되었다. 이러한 임의의 질문 유형의 구분은 일

반적으로 널리 사용되는데 한계가 있을 수 있다. 

몇몇 연구자들은 이러한 문제를 해결하기 위하

여 다양한 학문분야의 이론을 채용하여 질문의 

유형을 하나의 프레임워크로 설명하고자 노력

하였다. Phomerantz(2005)는 언어학에서 사용

하는 언어학의 분석 이론을 디지털 참고서비스

의 환경하에서 질문의 유형을 분석하는 데 적용

하였다. Bloom의 분류체계는 교육학의 인지 과

정의 여섯 단계를 하나의 프레임워크로 제시하

고 있다. Kugelman이 제시하고 있는 Bloom의 

분류체계에서 각 단계에 해당하는 키워드와 질

문의 예들은 질의응답 시스템 및 컴퓨터를 이용

한 질의 유형 분석에 매우 유용하게 활용할 수 

있을 것으로 기대된다. 

Harper et al.(2010)이 제시한 소셜 레프런스 
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사이트의 질문 유형 분석을 위해 제안한 아리스

토텔레스의 수사학 이론을 적용한 질문 분류체

계가 질문의 유형을 구분하기 위한 하나의 프레

임워크를 제공한다는 점에서 의미가 있다. 질의

응답 시스템과 관련한 TREC의 질의응답 트랙

은 연구과제를 위한 과제별 질문의 유형은 소개

하고 있지만 하나로 통일된 별도의 분류체계는 

찾을 수 없었다. 컴퓨터를 이용한 자동 질의응

답 시스템의 경우 다루고자 하는 질문의 유형의 

범주가 참고서비스나 소셜 레프런스처럼 사람

에 의해 답변이 제공되는 다른 질의응답 서비스

에 비해 상대적으로 매우 제한적이기 때문에 

TREC의 질의응답 트랙에서 제시하는 질문의 

유형 이외의 유형에 대한 분석의 필요가 없었던 

것으로 생각된다. 또 한 가지 설명은 TREC의 

질의응답 트랙은 해당 트랙에서 실험을 위해 주

어진 질문의 세트만을 대상으로 하기 때문에 참

고서비스나 소셜 Q&A 사이트와 같이 실제 이

용자로부터 수집될 수 있는 다양한 형태의 질문 

유형들이 통제되어 있기 때문이기도 하겠다.

4.2 주된 질문의 유형

문헌에서 나타나는 각 서비스에서의 질문의 

유형은 해당 서비스의 특징을 잘 반영하고 있다. 

참고서비스의 경우, Katz(1987)의 참고질문의 

유형 구분을 주로 채택하여 질문의 유형을 구분

하고 있는데, 질문의 유형을 이와 같이 구분하

는 목적은 질문자를 해당 질문에 대한 해답을 

가지고 있는 정보원으로 안내하기 위함이다. 

자동 질의응답 시스템 개발을 위한 TREC의 

질의응답 트랙에서 사용하는 질문의 유형 구분

은 자동 질의응답 시스템이 이용자의 질문을 분

석하여 이를 바탕으로 해당 질문에 대한 답변을 

포함하고 있는 문서를 검색, 활용하여 예상되는 

답변을 작성하기 위한 목적으로 사용된다. 따라

서, 질의응답 트랙에서 사용하고 있는 질문의 

유형(사실형 질문, 열거형 질문, 정의형 질문)

은 사실상 컴퓨터를 이용한 답변의 작성을 위해 

최적화된 질문이라고 볼 수 있다. 

소셜 레프런스 사이트의 질문 분류 체계는 참

고서비스에서 주로 사용하는 질문 분류 체계와 

다른 점이 있는데, 이는 소셜 레프런스 사이트

의 특성상 이용자가 포스팅하는 질문의 토픽 또

는 질문의 형식에 제한이 없어 매우 다양한 형

태의 질문까지도 포괄하기 때문으로 보인다. 이

러한 특징은 오피니언 중심형, 과제 중심형, 조

언 요청형 질문 유형에서 두드러지게 나타난다. 

4.3 질의응답 서비스의 협업적 활용 방안

Kwon(2007)은 공공도서관의 협업기반 온라

인 대화형 참고서비스에서 이용자의 질문 유형

을 구분에 따른 질의응답의 효율성에 관한 연

구는 유사한 질의응답 서비스를 제공하는 서비

스들 간의 협업적 활용으로 인한 시너지 효과

를 창출하는 좋은 모델이 될 수 있다. Kwon은 

질문의 유형을 일반적으로 구분한 다음 이들을 

대상으로 공공도서관의 협업 네트워크 내에서 

어떤 유형의 질문이 다른 공공도서관과의 협업

을 통해 해결될 수 있는지, 또 어떤 유형의 질문

이 각 개별 도서관에서 해결될 수 있는지를 조

사하였다. 마찬가지로, 본 연구에서 제시한 여

러 유형의 질문 분류체계를 종합적으로 활용하

여 참고서비스에 적합한 질문의 유형이 어떠한 

것인지, 자동 질의응답 시스템에 적합한 질문
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의 유형이 어떠한 것인지, 소셜 레프런스 사이

트에 적합한 질문의 유형이 어떠한 것인지 면

밀히 조사해 볼 필요가 있다. 본 연구의 조사를 

통해 살펴본 바로는 질문 구분의 유형 중 사실

형 질문은 참고서비스, 소셜 레프런스, 질의응

답 시스템에서 모두 동일하게 언급된 질문의 유

형이었다. 즉, 모든 질의응답 서비스에서 사실

형 질문은 기본적으로 다루어지는 주요한 질문

의 유형임에 틀림없다. 소셜 레프런스에서 구분

하는 질문의 형태를 살펴보면 질문을 충고, 견

해, 조언 등으로 질문의 유형을 구분하는 것이 

흔히 관찰되었다. 이는 정확하고 신뢰할만한 정

보원으로부터의 정보보다 다른 이용자들의 의

견을 청취하는 데 의미를 부여하는 소셜 네트워

크의 특성이 잘 반영된 것으로 여겨진다. 한편, 

참고서비스의 질문 유형에서는 정보원의 유형

이 질문의 구분에 자주 활용되는 것을 알 수 있

다. 이는 참고서비스의 경우 도서관에서 소장하

고 있는 여러 정보원을 이용자들에게 서비스하

는 특징이 잘 반영된 결과라고 할 수 있겠다. 또

한, 조사/연구형으로 질문의 유형을 구분하는 

것이 흔한데 이는 도서관의 참고서비스에 있어

서 사서와 이용자 간의 질의응답 과정이 참고

서비스 이외의 다른 형태의 질의응답 서비스에 

비해 보다 연구적이며 전문적임을 잘 드러내 주

는 결과로 여겨진다. 따라서, 이용자의 질문에 

대한 답변을 제공하기 위해 다양한 형태로 참고

서비스, 자동 질의응답 시스템, 소셜 레프런스 

서비스 등을 활용하고자 할 때, 각 서비스의 특

징을 잘 이해하고 이를 고려해야 한다. 예를 들

어, 이용자의 질문이 정보원 탐색에 관한 질문

이면 이러한 유형의 질문은 참고서비스를 통해 

해결하는 것이 바람직할 것이다. 또한 이용자의 

질문이 다른 사람의 의견이나 조언을 구하는 질

문인 경우에는 소셜 레프런스와의 협업을 통해 

해결할 수도 있을 것이다. 단순 사실형의 질문

의 경우에는 필요에 따라서 성능이 뛰어난 자동 

질의응답 시스템을 활용하여 답변을 제공할 수

도 있을 것이다. 

5. 결 론

본 연구에서는 도서관의 참고서비스, 자동 질

의응답 시스템, 소셜 레프런스사이트를 대상으

로 한 문헌을 통하여 다루어지고 있는 질문의 

유형을 살펴보았다. 이러한 질문의 유형은 연구

자들의 연구목적에 따라 다양하게 조사되었는

데, 몇몇 연구자들은 질문의 유형을 체계적으로 

구분하기 위한 분류체계를 여러 학문의 이론을 

채택하여 적용하였다. 이와 같은 질문 분류체

계는 질문의 유형을 하나의 통일된 프레임워크

로 구분할 수 있도록 돕는데 의의가 있다. 아울

러 이와 같은 일반적인 질문 분류체계는 서로 

유사한 질의응답 서비스에 공통적으로 적용할 

수 있다는 데 의미가 있다.

본 연구에서 제한적으로 연구한 각각의 주제

분야에서는 각 연구자들의 연구 목적에 따라 임

의로 질문의 유형을 구분하여 사용하는 것이 눈

에 띄었다. 각 연구자의 임의로 정한 질문의 유

형은 결과적으로 해당 질의응답 서비스의 특징

을 그대로 잘 반영하고 있었다. 

향후 연구에서는 참고서비스, 자동 질의응답 

시스템, 소셜 레프런스의 협업 서비스의 개발

을 위하여 하나로 통일된 질문 분류체계의 개

발이 요구되고 이를 바탕으로 각 서비스에 최
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적화된 질문을 식별하기 위해 참고서비스, 자

동 질의응답 시스템, 소셜 레프런스 사이트를 

서로 상호 교차 비교하여 질문의 유형과 서비

스의 효율성에 관한 상관관계를 밝히는 것이 

필요하겠다. 
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