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디지털 참고서비스 비교 분석
- ‘사서에게 물어보세요’와 생성형 AI 서비스 사례를 중심으로 -

A Comparative Analysis of Digital Reference Services: 
Focusing on “Ask a Librarian” and Generative AI Services

임 정 훈 (Jeonghoon Lim)*

초 록

본 연구는 협력형 디지털 참고서비스(CDRS) ‘사서에게 물어보세요’와 생성형 AI 서비스(ChatGPT, 

Perplexity)의 특징을 비교 분석하여, 기존 CDRS의 질적 향상을 위한 생성형 AI 활용 전략을 제안하고자 

하였다. K대학교 ‘정보봉사론’ 수강생을 대상으로 두 서비스의 응답 특성과 장단점을 분석한 결과, ‘사서에게 

물어보세요’는 신뢰도 높은 답변 제공이 강점이었으나, 긴 응답 시간과 단편적인 자료 리스트 제공이 단점으로 

확인되었다. 반면 생성형 AI 서비스는 빠른 응답과 높은 사용 편의성이 장점이었으나, 환각(hallucination)으로 

인한 정보의 부정확성이 한계로 드러났다. 이러한 결과를 토대로 기존 CDRS의 장점과 생성형 AI의 장점을 

융합한 새로운 참고서비스 설계의 필요성을 제안하였다. 

ABSTRACT

This study compares and analyzes the characteristics of a collaborative digital reference service 

(CDRS), Ask a Librarian, and generative AI services (ChatGPT and Perplexity), and proposes 

strategies to utilize generative AI to enhance the quality of existing CDRS. An analysis of the 

response characteristics, strengths, and limitations of both services was conducted using data 

collected from undergraduate students enrolled in the “Information Services” course at K 

University. The findings revealed that Ask a Librarian demonstrated strengths in providing 

highly reliable answers but showed limitations in lengthy response times and the provision 

of limited resource lists. In contrast, generative AI services exhibited advantages in rapid response 

and high usability, but their limitations were evident in information inaccuracies caused by 

hallucinations. Based on these results, this study highlights the need to design new reference 

services that integrate the strengths of existing CDRS with the advantages of generative AI.
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1. 서 론

인터넷의 보편화로 온라인 참고서비스의 비

중이 꾸준히 증가하고 있다. 도서관의 전통적

인 대면 서비스는 이메일, 전자게시판, 웹 폼, 

채팅 등 다양한 기술을 활용한 디지털 참고서

비스(digital reference services, 이하 DRS)로 

확장되었으며 이용자들은 도서관이라는 물리

적 공간에 방문하지 않아도 언제 어디서나 참

고사서와 상호작용하며 자신의 정보요구를 충

족할 수 있게 되었다.

DRS는 정보통신기술과 인터넷의 발전에 따

라 지속적으로 진화해왔다. 1980년대 초반 전

자우편을 이용한 서비스로 시작하여, 1990년대

에는 웹 기반 서비스로 발전하였고, 2000년대

에 들어서면서 실시간 참고서비스가 도입되었

다. 최근에는 ‘사서에게 물어보세요’와 같은 협

력형 디지털 참고서비스(collaborative digital 

reference services, 이하 CDRS)로 그 범위가 

확대되고 있다. 이러한 DRS의 지속적인 발전

은 도서관 서비스의 접근성을 강화하고 정보 

제공의 효율성을 높이는 데 기여하고 있다.

현재 DRS는 이메일, 전자게시판, FAQ, Q&A, 

웹 양식 등 다양한 형태로 제공되고 있으며, 최

근에는 실시간 참고서비스에 대한 수요가 증가

하고 있다. 실시간 참고서비스는 웹 기반 콘텐

츠 공유 프로그램을 활용하여 기존 DRS를 확

장한 형태로 전문 사서가 다양한 주제 분야에 

대한 정보를 실시간으로 제공한다는 특징이 있

다(김성희, 2005). 이는 사서와 이용자가 온라

인상의 대화를 통해 실시간으로 상호작용한다

는 점에서 기존 참고서비스와 차별화된다.

한편, 현재 국내에서 운영되는 CDRS는 국립

중앙도서관이 운영하는 ‘사서에게 물어보세요’

가 유일하다. 과거 KERIS가 중심이 되어 논의

되었던 CDRS는 연구 수준에서 중단되었으며, 

KISTI가 시행한 Question포인트는 2008년 서비

스가 종료되었다(김왕종, 이제환, 2016). 공공도

서관은 이용자들의 정보요구를 파악하고 그에 

맞는 적절한 답을 제공해야 할 사회적 책무가 있

다. 그러나 개별 도서관의 사서가 처리하기에는 

질문의 범위가 지나치게 광범위한 경우가 많다. 

이를 해결하기 위해 국립중앙도서관과 각 지역 

공공도서관이 연계된 CDRS가 운영되고 있지만 

답변을 받기까지 최소 하루에서 길게는 일주일 

이상이 소요되며 추가 답변을 요청할 경우 그 시

간은 더욱 길어진다. 이러한 점에서 즉각적인 정

보 접근에 익숙한 현대사회의 이용자들은 도서

관의 참고서비스에 아쉬움을 느낄 수 있다.

Buckland(2008)는 전통적인 참고서비스 방

식이 새로운 도서관 환경에 효과적으로 기능하

지 못하고 있음을 지적하며 디지털 환경의 특

성을 고려해 이용자들이 직접 정보를 탐색할 

수 있는 데이터 구조 개발의 필요성을 강조한 

바 있다. 이러한 변화 속에서 최근 비약적으로 

발전하는 생성형 AI 기술의 도서관 서비스 적

용 가능성에 주목할 필요가 있다. 특히 생성형 

AI는 빅데이터 분석을 통해 개인화된 정보서비

스 제공, 기존의 챗봇과 차별화된 심층적 정보

서비스의 구현을 가능하게 한다. 이정미(2023)

는 생성형 AI 기술이 정보 활용 환경을 크게 변

화시킬 것으로 예상됨에 따라 도서관 차원에서 

이에 대한 전략적 대응 방안을 마련해야 한다고 

강조하였다.

그동안 국내외 DRS에 관한 연구는 다양한 

측면에서 논의되었다. 해외의 경우 공공도서관
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의 이메일, 채팅 등 DRS의 특성과 이용자 만

족도를 조사하고 참고질문의 유형을 분석하거

나 범주화하는 연구들이 확인되며(Garnsey & 

Powell, 2000; Schwartz, 2003; Kwon, 2007; 

Numminen & Vakkari, 2009), 국내의 경우 DRS 

이용 실태 및 현황을 조사하고 질문의 유형을 분

석하는 연구가 주로 이루어졌다(장혜란, 2003; 박

희진, 박성재, 2013; 장혜란, 이경숙, 2014; 박종도, 

2015). 그러나 참고서비스 분야에 AI 기술의 접

목을 제안한 연구는 여전히 미비한 상황이다. 

특히, 새로운 AI 기술의 도입에 따른 CDRS 분

야의 활용 사례와 적용 가능성 등에 대한 논의

는 거의 이루어지지 않았다. 이에 따라 본 연구

에서는 기존 CDRS와 생성형 AI를 활용한 참

고서비스의 응답 특성과 이용자 인식을 비교하

여 각각의 장단점과 특징을 분석하고 이를 바

탕으로 CDRS의 질적 향상을 위한 생성형 AI 

활용 전략에 대한 시사점을 도출하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 참고서비스의 개념 및 기능

참고서비스(reference services)는 이용자가 

정보를 탐색하고 찾는 것을 직접 도와주는 것

을 의미한다. 전통적으로 참고서비스는 도서관

에서 참고사서에 의해 제공되는 질의응답 중심

의 서비스였으나 인터넷의 등장과 발전으로 그 

범위가 DRS로 확장되었다. 정보통신기술의 발

달은 도서관 경영 방식과 이용자들의 도서관 

이용 행태에 변화를 가져왔다. 참고서비스의 본

질적 기능은 유지되었지만, 그 역할은 정보자

원의 추천, 설명, 평가를 포함하는 참고 트랜잭

션(reference transaction)과 정보자료, 참고도

구, 서비스 경영을 아우르는 참고업무(reference 

work)로 확장되었다.

참고서비스의 어원은 라틴어 ‘referre’로, 본래 

‘전달하다’, ‘운반하다’, ‘가져오다’ 등을 뜻했다. 

19세기 말 미국의 도서관 분야에서 reference라

는 용어가 사용되기 시작하면서, ‘연결’, ‘안내’

의 뜻과 더불어 ‘정보를 제공한다’는 새로운 의

미가 더해져, 도서관에서 제공하는 참고서비스

로 자리매김하게 되었다. 현대에 이르러 참고

서비스는 ‘정보를 필요로 하는 개별 이용자에

게 사서가 제공하는 도움’ 또는 ‘질문이 있는 이

용자에게 사서가 책임감과 전문성을 가지고 응

대하는 일련의 과정’으로 정의되고 있다. 즉, 참

고서비스란 이용자의 정보요구로 시작하여 사

서와 이용자 간의 질의응답을 통해 이용자에게 

알맞은 정보를 제공하기까지 전반에 걸쳐 사서

가 수행하는 모든 지원 활동을 의미하며(김달

식, 2005), 2008년 RUSA에서 정의한 바와 같

이 도서관 직원이 이용자의 특정 정보요구를 

충족시키기 위해 정보자원을 추천, 설명, 평가 

및 이용하는 활동을 일컫는다고 할 수 있다.

전통적인 면대면 참고서비스는 인터넷이 보급

되면서 실시간 참고서비스 형태로 변화되었다. 

실시간 참고서비스(real-time reference)는 상호

작용적이고(interactive), 동시적(synchronous)이

며 라이브(live) 한 서비스를 뜻한다. 이와 유사

한 용어로는 가상참고서비스(virtual reference), 

온라인 참고서비스(online reference), 라이브 

참고서비스(live reference), 원격 참고서비스

(remote reference) 등이 사용되고 있다(정재

영, 2006).



108  한국비블리아학회지 제36권 제3호 2025

실시간 참고서비스는 사서와 이용자가 동시

에 온라인상에서 상호작용하며 즉각적으로 정

보검색을 수행할 수 있다는 장점이 있다. 면담 

과정에서 실시간 의사소통이 가능하기 때문에 

이메일 서비스보다 신속하고 효과적이며, 대면 

서비스를 부담스러워하는 이용자들에게는 익

명성을 보장하면서도 개인화된 참고서비스를 

제공할 수 있다. 또한 텍스트 기반의 의사소통

을 통해 이용자는 자신의 정보요구를 차분히 

정리하여 전달할 수 있다는 점에서도 유용하다. 

그러나 실시간 참고서비스에는 몇 가지 한계점

도 존재한다. 조사 목적의 질문이나 심층적인 

연구형 질문과 같이 복잡하고 깊이 있는 질의

를 처리하기에는 어려움이 따를 수 있으며, 서

비스 시간 동안 사서가 항상 대기 상태로 있어

야 하므로 인력 운영에 부담이 될 수도 있다. 

또한, 온라인상에서 정보를 제공하는 과정에서 

저작권과 관련된 문제가 발생할 가능성도 있다

(정재영, 2006).

한편, 참고질문의 유형은 여러 학자에 의해 

다양한 관점에서 연구되었다. Katz(1987)는 질

문의 수준과 소요 시간 등을 고려하여 정보원 

검색 질문(known-item search), 지시형 질문

(directional questions), 즉답형 질문(reference 

questions), 연구형 질문(research questions)

으로 구분하였으며, Gross(1995)는 개인이 자

체적으로 생성하고 해답을 추구하는 자발적

(self-generated) 질문과 타인에게 대리 수행

을 요청하는 부과된(imposed) 질문으로 분류

하였다. 국내에서는 이명희(2009)가 참고질문

의 유형을 방법형, 즉답형, 조사형, 연구형 등으

로 구분하였으며, 박준식(2011)은 지시형, 즉

답형, 조사형, 연구형 질문으로 분류하였다. 지

시형 질문이란 이용자가 자신의 요구사항을 명

확히 인지하고 있으며, 참고사서에게 단순히 해

답을 찾기 위한 방향성만을 요청하는 경우를 의

미한다. 즉답형 질문은 소수의 참고자료를 검토

하는 것만으로 신속하게 원하는 정보를 얻을 

수 있는 비교적 단순한 질문을 뜻한다. 조사형 

질문은 특정 문제 해결을 위해 복수의 정보원

을 참조해야 하는 질문을 의미하며, 연구형 질

문은 적절한 해답을 얻기 위해 다양한 전문 자

료의 광범위한 조사와 분석이 요구되는 복잡한 

질문을 가리킨다. 도서관 참고서비스의 성공 

여부는 특히 연구형 질문에 대한 효과적이고 

전문적인 대응 능력에 크게 좌우된다고 할 수 

있다.

콘텐츠의 증가와 웹 2.0 기술의 발전으로 도

서관-이용자 관계가 변화하면서 참고서비스의 

중개 기능도 진화하고 있다. 위키피디아 등 다

양한 인터넷 정보원의 확산으로 이용자의 자발

적 정보 획득이 용이해져 단순 정보 소재 안내 

서비스의 중요성은 감소하는 반면, 신뢰할 수 

있는 정보의 선별과 평가 지원 기능의 중요성

이 부각되고 있다. 이에 따라 도서관은 전통적 

참고서비스를 재고하고 혁신적인 새 모델을 개

발해야 할 시점에 있다고 할 수 있겠다.

2.2 국립중앙도서관 ‘사서에게 물어보세요’

‘사서에게 물어보세요’는 국민의 정보 접근

권과 알 권리 보장을 목적으로 하는 협력형 온

라인 지식정보서비스로서, 도서관 간 협력을 

통해 전문적이고 신뢰할 수 있는 정보를 제공

한다. 이 서비스는 2008년 16개 지역 대표도서

관을 중심으로 한 1단계 협력망 구축으로 시작
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되어, 2009년 시스템 확충을 통해 전국적 서비

스로 확대되었으며, 2020년 기준 652개 관이 

참여하는 대규모 네트워크로 발전하였다.1) 국

립중앙도서관을 포함한 지역대표도서관, 단위

도서관이 협력하여 인적․물적 자원을 공동 활

용함으로써 일반인의 지식 및 학술정보 관련 

질문에 답변하며, 유용한 답변 자료는 지식정

보 DB로 축적되어 추후 참고할 수 있도록 제공

하고 있다. 질의응답의 과정은 참여 도서관 홈

페이지를 통한 이용자의 정보요구로 시작되며 

먼저 해당 단위도서관에서 참고질문에 대한 답

변을 시도하고, 해결되지 않을 경우 지역 대표

도서관으로, 최종적으로는 국립중앙도서관으로 

이첩되어 답변이 제공되는 구조로 운영된다(국

립중앙도서관, 발행년불명).

2.3 생성형 AI

생성형 AI는 텍스트, 이미지, 음성 등을 생

성할 수 있는 인공지능 기술로 기존 데이터를 

학습하여 사용자의 요구에 따라 새로운 데이터

를 생성하는 인공지능 분야를 말한다. 대표적

인 생성형 AI 서비스에는 ChatGPT, Gemini, 

Perplexity 등이 있다. ChatGPT는 OpenAI에

서 개발한 대화형 생성형 AI 모델로, GPT 

(Generative Pre-trained Transformer) 아키텍

처를 기반으로 한다. ChatGPT는 학술 연구, 프

로그래밍, 아이디어 생성, 정보 접근 등에서 활용

되며, 그 범위가 경영, 교육, 콘텐츠 개발 등 전 

산업 분야로 확장되고 있다(Biloš & Budimir, 

2024). Gemini는 Google DeepMind에서 개발

한 멀티모달 AI로 ChatGPT와 유사하게 텍스

트, 이미지, 오디오 등 다양한 형태의 데이터를 

처리하고 생성할 수 있다. 반면, Perplexity는 

실시간 웹 검색과 대규모 언어모델(LLM)을 

결합한 AI 검색엔진으로 사용자 질의에 대해 

신뢰성 높은 정보를 출처와 함께 제공한다는 

점이 특징이다.

최근 국내에서도 생성형 AI는 의료, 금융, 예

술, 경영, 교육 등 다양한 분야에서 활용되고 있

다. 교육 및 행정 분야에서는 문서 작성, 데이터 

분석, 검증 및 조직과 같은 작업에 활용되며, 특

히 공공 부문에서는 정부 전용 생성형 AI를 통

해 민원 처리와 정책 정보 제공 등의 효율성을 

높이고 있다(강윤아, 오효정, 2024). 의료와 금

융 분야에서도 생성형 AI는 진료 기록 관리, 의

료 진단 보조, 투자 관리, 위험 관리 등과 같은 

전문적인 작업을 지원하며 업무의 정확성과 생

산성을 증대시키는 데 기여하고 있다(송기복, 

2023; 이석준, 2024). 뿐만 아니라 음악, 미술, 

문학, 영상 등 다양한 예술 영역에서 활용 가능

한 서비스들이 연이어 등장하며 예술계에 큰 

변화를 가져오고 있다(임준희, 2024). 한편, 기

록관리와 기록정보 서비스 분야에서도 기록물 

제목 생성, 메타데이터 및 요약문 작성 등 생성

형 AI 기술을 적용하여 업무의 효율성을 높이

고 사용자 만족도를 증대시키는 방안이 논의되

고 있다(강윤아, 오효정, 2023). 

그러나 생성형 AI는 그 유용성에도 불구하

고 기술적, 윤리적 한계가 존재한다. 대표적으

로는 학습 데이터의 편향으로 인해 특정 관

점에 치우진 답변을 생성할 수 있으며, ‘환각

 1) 2021년부터 발행하는 국립중앙도서관의 연보에는 ‘사서에게 물어보세요’에 참여하는 도서관 수를 제공하지 않음.
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(hallucination)’ 현상으로 인해 존재하지 않는 

정보나 부정확한 내용을 제공할 수 있다(최종

환 외, 2024). 또한, 개인정보가 학습 데이터로 

활용되거나 기밀 정보가 유출될 위험 등 프라

이버시와 보안 문제가 존재하며, 생성형 AI에 

대한 과도한 의존으로 사용자들의 창의력과 비

판적 사고 능력을 감소시킬 수 있다는 우려도 

제기되고 있다(Iskender, 2023).

이러한 한계에도 불구하고 생성형 AI는 도

서관 분야에서도 활용 가능성이 높다. 이정미

(2023)는 ChatGPT와 같은 생성형 AI 서비스

를 활용하여 데이터 리터러시 교육 프로그램을 

개발함으로써 이용자들이 데이터를 이해하고 

활용하는 역량을 강화할 수 있으며, 생성형 AI

는 도서관의 정보 제공 서비스의 품질을 향상

시키는 데 기여할 수 있음을 강조하였다. 강윤

아와 오효정(2024)은 생성형 AI를 활용하여 

기록물 제목 자동 생성, 요약문 작성, 메타데이

터 작성 등이 가능하고, 특히, ‘1인 기록관 체제’

와 같은 인력 부족 상황에서 생성형 AI를 활용

하여 기록관리 업무의 자동화를 통해 업무 부

담을 줄이고 운영 효율성을 강화할 수 있다고 

주장하였다.

AI의 도서관 활용에 관한 논의는 해외에서

도 활발하다. Cox et al.(2019)은 AI가 학술 도

서관에 미치는 잠재적 영향을 탐구하기 위해 

33명의 도서관 관리자와 전문가를 인터뷰한 결

과, AI는 정보검색의 효율성 증대, 메타데이터 

생성, 사용자 맞춤형 추천 시스템 제공 등 도서

관 업무를 혁신할 수 있는 잠재력이 있으며, 도

서관은 AI 도구 획득 및 인프라 구축, 사용자 

네비게이션 지원 및 데이터 리터러시 향상에서 

중요한 역할을 할 것으로 기대하였다. Nawaz

와 Saldeen(2020)은 대학도서관 참고서비스에 

AI 챗봇의 적용 가능성을 탐색하며 AI 챗봇이 

대학도서관에서 참고질문에 신속하게 응답하

고 교육, 정보 제공, 지원과 같은 기능을 수행할 

수 있음을 확인하였다. 한편, Tella(2023)는 AI 

적용과 관련된 35편의 논문을 선정하여 분석하

였는데, 그 결과 대학도서관에서 주로 활용되

는 AI 기술은 자기주도 학습과 자연어 처리 기

술인 것으로 나타났다. 또한 참고서비스에서 AI

를 사용할 때 발생하는 주요 어려움으로는 프

라이버시 및 지적 자유의 위협, 편향성, 비용 문

제, 전문가의 부재, 열악한 네트워크 환경, 훈련 

및 혁신 부족, 기술에 대한 제한된 지식 등이 

제기되고 있다.

아직 도서관 분야에서 생성형 AI의 도입은 

초기 단계라고 할 수 있으나 일부 연구를 통해 

생성형 AI는 데이터 리터러시 교육, 정보 제공 

서비스, 기록관리 등에서 도서관의 역할을 지

원할 수 있는 잠재력이 확인되고 있다. 비록 데

이터 편향, 환각, 보안 문제와 같은 한계가 존재

하지만 사회 전반에 있어 생성형 AI가 광범위

하게 활용되고 있는 만큼, 도서관 분야에서도 

생성형 AI를 효과적으로 활용할 수 있는 방안

에 대한 폭 넓은 논의가 필요한 시점이라고 할 

수 있겠다.

3. 연구 방법

3.1 연구 절차

본 연구는 기존 CDRS와 생성형 AI를 활용

한 참고서비스를 비교 분석하기 위해 다음과 
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같은 절차로 수행되었다. 먼저 K대학교 ‘정보

봉사론’ 수강생을 대상으로 총 12개의 팀을 구

성하고, 국립중앙도서관 ‘사서에게 물어보세요’ 

서비스의 지식정보 DB를 참조하여 연구형 질

문을 도출하였다. 이후 도출된 질문을 역순으

로 배정한 후, 각 팀은 연구 도구(‘사서에게 물

어보세요’, ‘ChatGPT’, ‘Perplexity’)를 사용하

여 답변을 작성하였다.

본 연구에서 비교 대상으로 선정한 생성형 

AI 서비스는 ChatGPT와 Perplexity이다. 

ChatGPT는 전 세계적으로 활용되는 대화형 

AI로서 교육 및 연구 분야에서 대표성이 있다

고 판단하였다. 반면, Perplexity는 출처 제시 

기능을 제공하는 검색 기반 AI 서비스로 참고

서비스 비교 연구에 적합하다고 보았다. 구체

적으로 ChatGPT는 GPT-4o 모델을 주로 사

용하였으며, Perplexity는 유료(Pro) 플랜에서 

제공되는 기본 모델을 적용하였다.

답변 작성 과정에서는 소요된 시간, 이용 편

리성, 문제점과 한계에 대한 분석 자료를 수집

하였다. 이후 작성된 답변을 최초 질문을 선정

한 팀에게 제공하여 답변의 정확성과 만족도를 

평가하였다.

3.2 참고질문 도출

본 연구는 K 대학교의 2024학년도 2학기 ‘정

보봉사론’ 강의를 통해 진행되었으며, 총 55명

의 수강생을 대상으로 수행되었다. 참여자는 

모두 학부생으로 이 중 문헌정보학 전공자는 

50명(91%), 타전공자는 5명(9%)이었다. 학년 

분포는 2학년 27명(49%), 3학년 18명(33%), 

4학년 10명(18%)으로 확인되었다. 연구 도구

의 적절한 분배를 위해 총 12개의 팀을 구성하

고, 각 팀에서는 국립중앙도서관에서 제공하

는 ‘사서에게 물어보세요’ 지식정보 DB를 참

조하여 참고질문을 도출하였다. 질문 작성 형

식은 질문 목적(일반적인 관심/취미, 연구과

제, 업무수행, 기타), 선호 자료 유형(단행본, 학

술지, 학위논문, 온라인정보원, 신문, 비도서, 기

타), 질문 내용 등 ‘사서에게 물어보세요’의 양

식을 참조하였다. 아울러 ‘사서에게 물어보세

요’ 질문하기에 대한 유의 사항으로 제시된 자

료 번역, 도서관 민원, 광범위하고 포괄적인 연

구를 요구하는 질문, 개인의 프라이버시 등에 

관련된 사적인 자료 등은 제외하였다. 각 팀에

서 도출한 참고질문은 <표 1>과 같다.

3.3 답변 작성 및 평가

이어서 각 팀이 생성한 질문에 대한 답변을 

작성하는 과정이 진행되었다. 총 12개의 참고질

문을 역순으로 배정하고, 각 팀의 사용 도구를 

활용하여 답변 내용과 함께 제공 정보원, 답변 

작성 소요 시간, 이용 편리성, 사용 도구의 문제

점 및 한계 등을 상세히 기록하도록 하였다. 이 

과정을 통해 기존 CDRS와 생성형 AI를 활용한 

참고서비스 과정을 비교할 수 있는 데이터를 수

집할 수 있었다. 다만, 소요 시간은 ‘사서에게 물

어보세요’의 경우, 만족스러운 답변을 얻는 데 

소요되는 시간 즉, 최종적으로 질문 답변서를 

작성하기까지 소요된 전체 시간을 기록하였으

며, 생성형 AI 도구를 사용하는 경우, 제시 자료

(도서, 논문 등)의 사실 여부를 확인하는 시간

을 포함하여 만족스러운 답변을 얻는 데 실질적

으로 소요된 전체 시간을 기록하였다.
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순 참고질문

1 20세기 이탈리아, 프랑스의 미술사조

2 조미조약(1882) 이전 서양 자료에서 한국 혹은 한국의 지명이 언급된 자료

3 MZ세대의 과시적 소비 원인과 동향

4 노벨문학상이 수상자 국가의 문학 발전이나 독서율에 미친 영향

5 지역 홍보 수단으로서 SNS 사용의 장단점

6 대중매체 속 퀴어가 세대별 인식에 미치는 영향

7 20대 수면장애의 통계와 치료 방법

8 국내․외 육군 초급 부사관(하사, 중사)과 일반 병사의 임금 상승률 비교

9 한국 침술의 기원 및 발전 과정

10 AI가 제공하는 환각의 문제점과 해결 방안

11 9.19 군사합의 체결 및 파기의 배경과 과정

12 만화책을 읽는 것이 문해력 향상에 도움이 되는가

<표 1> 참고질문 리스트

이용 편리성은 두 가지 측면에서 분석하였

다. 첫째, 정보 이용 편리성으로, 이는 정보가 

빠르게 이용 가능한지, 가독성이 높은지, 그리

고 이해하기 쉽게 제공되는지 등을 평가하였다. 

둘째, 서비스 이용 편리성으로, 이는 서비스 접

근 및 이용 절차를 중심으로 참고질문 서비스

를 얼마나 편리하게 이용할 수 있는지 등을 분

석하였으며 연구 도구 사용의 주요 문제점과 

한계점을 추가로 살펴보았다.

한편 질문 답변서는 질문을 제시한 팀에게 최

종적으로 전달되어 질문 답변에 대한 평가가 이

루어졌다. 평가 척도를 설정하기 위해 선행연구

의 참고서비스 이용자 만족도 기준을 참고하여 

답변의 정확성, 만족도를 평가 기준으로 설정하

였다(황면, 정동열, 2016; 채현수 외, 2022). 먼

저 정확성 평가는 질문의 의도에 부합한 답변을 

제공하였는지 확인하는 과정으로 제시된 자료가 

객관적이고 신뢰할 수 있는지 여부를 검토하였

다. 이어서 만족도 평가는 답변 자료가 질문자의 

요구에 부합하는지 판단하기 위해 정량적 방법

과 정성적 방법의 평가를 병행하여 진행하였다.

4. 분석 결과

4.1 질문 답변서 분석

4.1.1 소요 시간과 제공 정보원

먼저 참고질문에 대한 답변서를 작성하는 과

정에서 소요된 시간과 사용된 정보원을 파악하

였다. 구체적인 분석 결과는 <표 2>와 같다. 앞

서 연구 설계 과정에서 밝힌 바와 같이 소요 시

간은 ‘사서에게 물어보세요’의 경우 첫 질문부

터 최종 답변까지의 모든 단계별 시간 기록을 

포함하고, 생성형 AI의 경우 답변을 확인하고 

자료의 사실 여부를 검증하는 시간을 포함하여 

측정하였다. 

‘사서에게 물어보세요’의 경우 최소 6일에서 

최대 16일이 소요되었는데, 이는 각 질문에 대

한 답변을 받기까지 최소 하루에서 길게는 열
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팀명 도구 소요 시간
제공 정보원

단행본 학술지(기사) 학위논문 온라인정보원 신문 비도서

1팀

사서에게 

물어보세요

15일 ○ ○  

2팀 6일 ○ ○ ○ ○

3팀 16일 ○ ○ ○

4팀 9일 ○ ○ ○

5팀

ChatGPT

4시간 ○ ○

6팀 7시간 ○ ○ ○ ○

7팀 3시간 ○ ○ ○ ○

8팀 6시간 ○ ○ ○

9팀

Perplexity

8시간 ○ ○ ○

10팀 6시간 ○ ○ ○ ○

11팀 4시간 ○ ○ ○ ○

12팀 5시간 ○ ○ ○ ○

※ 소요 시간은 단순 참고 지표임

<표 2> 소요 시간과 제공 정보원

흘에 가까운 시간이 소요되었기 때문이다. 반면, 

ChatGPT, Perplexity의 경우 짧게는 3시간에

서 최대 8시간 정도의 시간이 소요되었다. 질문

의 수준에 따라 적합한 정보원에 접근하는 과정

에서 소요 시간에 다소 차이가 있었으며, 무엇

보다 생성형 AI가 제시한 답변의 소재 여부를 

확인하는 데 대부분의 시간이 소요된 것으로 확

인되었다. 그러나 소요 시간은 각 서비스 운영 

방식의 차이에서 비롯된 구조적 특성이므로 참

고 지표로 활용하는 것이 적절할 것이다. 

한편, 제공 정보원은 각 참고질문에 적합한 답

변을 제공하기 위해 각 팀에서 질문 답변서에 

제시한 정보원을 의미하는 것으로, 주로 단행

본, 학술지, 온라인정보원이 비교적 다수를 차

지하였다.

4.1.2 이용 편리성

이용 편리성은 정보 이용 편리성과 서비스 이

용 편리성을 구분하여 분석하였다. 첫째, ‘사서

에게 물어보세요’를 활용한 팀의 의견을 종합

하면 다음과 같다. 정보 이용 편리성 측면에서 

긍정적 의견으로는 학위논문과 기사 등 공신력 

있는 자료의 제공, 자료 유형별 분류와 링크 제

공 및 자료 이용 방법 안내 등이었다. 그러나 

답변 제공까지 평균 3~7일, 최대 10일 이상의 

시간이 소요되어 신속성이 떨어지며, 일부 단

행본의 경우 특정 도서관에 방문해야만 이용할 

수 있는 자료(예를 들면, 국립중앙도서관에서

만 열람 가능 자료)를 제시하여 접근에 어려움

이 있었다는 부정적인 견해도 확인되었다. 일

부 한자(漢字)로 표기된 자료가 추천되어 이

를 활용하는 과정에서 어려움이 있었다는 의견

도 있었다. 

한편, 서비스 이용 편리성 측면에서는 본인 

인증 절차의 간편함, 전국의 도서관을 대상으

로 자료 요청, 누구나 이용할 수 있는 질문, 그

리고 알림 및 이메일을 통한 답변 안내 및 확인 

등 접근이 용이하고 누구나 쉽게 사용할 수 있
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다는 점이 긍정적으로 평가되었다. 반면, 부정

적 의견으로는 형식화된 답변 제공, 전문적(혹

은 광범위한) 질문 거부, 답변 도착 시점을 예

측하기 어려운 점, 그리고 답변 내용이 지나치

게 간략하다는 점 등이 아쉬움으로 지적되었다.

대부분의 답변은 학술기사, 학위논문, 신문 기사

와 같은 공신력 있는 자료를 중심으로 제공해 

주었고, 자료들은 유형별로 나누어 제공하기도 

해서 확인하기도 편했다. 특히 링크를 주거나 

찾는 방법을 알려주셔서 정보를 이용하는데 편

리했다. 그러나 질문을 한 후에 답변이 올 때까지 

일주일 정도 계속 기다려야 해서 불편한 점도 

있었다. (2팀 이○○ 학생)

‘사서에게 물어보세요’는 국립중앙도서관에서 

간단한 본인 인증만 하면 질문을 쉽게 할 수 

있다는 점이 편리했다. 그리고 전국의 어느 도서

관이든 선택하고 질문할 수 있어 접근성도 좋았

다. 내가 질문한 내용과 관련성이 높은 자료를 

제공받을 수 있고 답변이 부족할 시 재질문도 

가능했다. 그러나 단행본의 내용을 짧게 설명을 

달아달라는 등의 자세한 요청에도 답변의 형식

이 정해져 있어서 자세하게 답변이 오지 않는 

점은 아쉬웠다. (3팀 조○○ 학생)

둘째, ‘ChatGPT’를 활용한 팀의 의견을 종

합하면 다음과 같다. 정보 이용 편리성 측면에

서 긍정적 의견으로는 답변 속도의 신속성, 짧

은 응답 시간, 접근 용이성, 가독성을 고려한 답

변 형식(주요 키워드 강조, 그래프 제공 등), 핵

심 내용 요약 정리 등이었다. 또한, 자료의 출처

를 확인할 수 있고 이해가 어려운 답변의 경우 

관련 질의를 추가로 할 수 있다는 점도 긍정적

으로 평가되었다. 반면, 일부 답변에 거짓 정보

가 포함될 수 있는 점, 답변의 정확성과 신뢰성

을 추가로 재확인해야 한다는 점, 검색 조건을 

일부 변경하여도 기존 응답을 반복적으로 제공

하는 점 등의 부정적인 견해도 확인되었다. 

한편, 서비스 이용 편리성에 대해서는 자료를 

첨부하여 확인이 가능하고, 즉각적인 답변을 제

공받을 수 있으며, 간단한 계정 생성 및 로그인 

절차로 쉽게 접근할 수 있다는 점이 긍정적으로 

평가되었다. 그러나 원하는 정보를 얻기 위해서

는 프롬프트를 정교하게 작성해야 한다는 점에

서 어려움을 토로하는 의견도 있었다.

답변이 빨라 이용 편리성이 높았고, 여러 번 답변 

요청 시 긴 시간이 걸리지 않고 출처로 바로 이동

할 수 있는 하이퍼링크가 첨부되어 논문과 기사에 

도달하는 것이 쉬웠다. (5팀 신○○ 학생)

ChatGPT를 이용하는 데 있어서 구글 계정으로 

로그인하거나 계정이 없는 경우 이메일을 사용

하여 간단하게 계정을 만들 수 있어 쉽게 사용이 

가능했다. ChatGPT를 이용하면서 내용에 오류

가 있거나 혹은 원하지 않는 답변을 받았을 때 

특정 프롬프트를 사용하여 구체적이고 적합한 

답변을 유도할 수 있었다. 하지만 원하는 정보를 

얻기 위해서 프롬프트를 작성하는 과정은 다소 

어려웠다. (7팀 김○○ 학생)

셋째, Perplexity를 활용한 팀의 의견을 종합

하면 다음과 같다. 정보 이용 편리성 측면에서

는 검색 결과의 출처 제공, 출처의 하이퍼링크 

연결 등이 긍정적으로 평가되었다. 아울러 주
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요 내용을 요약하여 제시하는 기능, 자동 번역 

기능, 시각화 자료의 제공 등도 유용하다는 의

견이 있었다. 반면, 부정적인 의견으로는 환각

의 가능성, 부정확한 자료의 제공 등이 지적되

었으며, 사용자가 직접 자료의 정확성을 검증

하기 위해 추가적인 시간이 투여될 수 있다는 

점이 가장 큰 문제로 제기되었다. 

한편, 서비스 이용 편리성에 대해서는 빠

르고 간단하게 정보를 검색하거나, 재질문을 

통해 질문을 더욱 상세하게 탐색할 수 있고, 

Perplexity에서 제공하는 AI 모델을 선택적으

로 활용할 수 있다는 점이 긍정적으로 평가되

었다. 또한, 이전에 질문한 내용을 다시 확인하

여 추가 질의를 하거나 실시간으로 검색 결과

를 확인할 수 있다는 점이 유용하다는 의견이 

있었다. 반면, 무료 이용자의 경우 접근 제한이 

있다는 점과 원하는 결과를 얻기 위해서는 상

세한 프롬프트를 작성해야 한다는 점 등에서 

어려움을 느꼈다는 의견도 확인되었다.

배경지식이 전혀 없는 사람도 이해할 수 있을 

정도의 답변을 제공받았다. 모르는 단어들이 있

더라도 추가적인 질문을 통해 즉시 해결할 수 

있었기에 간단한 질문에 대한 답변을 받기가 유

리하다고 생각한다. 각 정보를 간결하게 요약해

서 재구성 해주기 때문에 쉽게 이해할 수 있었으

며 읽기에도 편리했다. 외국의 자료들도 번역해

서 제공해 주어 더 넓은 범위의 검색이 가능하였

다. (12팀 박○○ 학생)

후속 질문을 어떤 형식으로 하면 좋을지 연관 

있는 선택지를 여러 개 제공해 주어 검색의 편리

함을 준다는 점이 장점이다. 검색 과정을 수정하

여 재검색하거나 다른 AI 모델을 사용하여 재검

색(같은 질문 다른 결과 도출 가능)도 가능했다. 

(11팀 유○○ 학생)

4.1.3 문제점 및 한계

다음으로 각 연구 도구의 문제점과 한계점을 

분석하였다. 먼저, ‘사서에게 물어보세요’에 대

해 연구 참여자들의 의견을 종합한 결과, 다음

과 같은 주요 문제점과 한계가 확인되었다. 

첫째, 이첩에 따른 시간 지연 문제점이 확인

되었다. ‘사서에게 물어보세요’의 경우, 지역도

서관에서 접수된 질문이 반복적으로 국립중앙

도서관으로 전달되고 이첩 과정이 누적됨에 따

라 응답 시간이 길어지는 문제가 발생하였다. 

대부분의 경우, 답변이 제공되기까지 3~7일이 

소요되었으며, 답변이 만족스럽지 않은 경우, 

추가 질문을 통해 재차 답변을 받게 되면 총 10

일 이상의 시간이 소요되기도 하였다. 

둘째, 자료의 최신성과 접근성에 문제가 있었

다. A팀의 경우 2018년 이후 최신자료를 요청했

음에도 불구하고, 다수의 응답이 2010년 이전 자

료였으며 국립중앙도서관에만 소장된 자료를 추

천하거나 소장 도서가 없다는 이유로 답변을 제

공받지 못하는 경우도 있었다. 한편, 접근이 불가

능한 웹사이트, 절판된 책 추천 등과 같이 접근 

자체가 어려운 자료를 추천하는 경우도 있었다. 

셋째, 정보의 신뢰성 문제도 일부 확인되었

다. 제공된 자료 중 일부는 소재 정보를 확인할 

수가 없었으며 질문 의도와 일치하지 않는 자료

를 나열하거나 저자 정보를 누락하는 등 부정확

한 정보를 제공하는 경우가 보고되기도 하였다. 

넷째, 답변의 형식 및 일관성 부족 문제가 드

러났다. 도서관에 따라 답변 형식이 상이하고 
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동일 질문에 대해 어떤 도서관은 답변을 제공

하는 반면, 어떤 도서관은 해당 질문이 과제라

고 판단하여 답변을 제공하지 않기도 하였다.

다양한 도서관의 답변을 원하였지만, OO의 도

서관(OOO도서관, OOO도서관, OO도서관 등)

은 모든 질문이 국립중앙도서관으로 이첩되었

다. 질문에 대한 답변은 보통 3일~7일 정도 소요

되었고 추가 질문을 한 경우에는 2~3일 정도 

후에 답변이 왔다. 최종적으로 10일 정도 소요되

었다. (1팀 양○○ 학생)

‘사서에게 물어보세요’의 최대 장점이 전문성과 

신뢰성이지만 OO도서관에서 도착한 답변 8개 

가운데 6개는 소장 정보를 찾을 수가 없었다. 

그래서 자료의 출처를 물어보기 위해 다시 질문

을 할 수밖에 없었다. (3팀 박○○ 학생)

다음으로, ‘ChatGPT’에 대해 연구 참여자들

의 의견을 종합한 결과, 다음과 같은 주요 문제

점과 한계가 확인되었다. 

첫째, 환각 현상이 심각한 문제로 제기되었

다. 한 팀의 경우 참고질문에 관한 검색 결과가 

총 67건이 도출되었는데 이를 확인한 결과, 57

건이 환각이거나 전혀 관련 없는 자료로 확인되

었다. 특히, 실제 존재하는 매체의 특정 기자의 

이름을 사용하여 가상의 기사를 제시하는 사례

가 발견되는 등 ChatGPT를 사용하는 경우 실

제 존재하는 자료 여부를 확인하는 과정이 필

수적으로 요구되었다. 이외, 자료 제목, 날짜 등 

세부 사항에서도 다수의 오류가 발생하였다. 

둘째, 정보의 출처 제시가 다소 부족하다는 

점이 문제점으로 지적되었다. 자료의 출처나 맥

락이 명확히 제시되지 않아 사용자가 직접 확인

하거나 검증해야 하는 번거로움이 발생하였는

데, 특히, 특정 정보원의 자료를 요청해야만 관

련 자료를 제공하거나, 특정 정보원의 제외를 

요청했음에도 이를 무시하고 제외된 정보원을 

지속적으로 제공하는 사례가 다수 보고되었다. 

셋째, 프롬프트 작성의 어려움이 제기되었다. 

일반적인 프롬프트보다 구체적인 프롬프트 설

계를 통해 요구사항에 대한 충족 가능성이 다소 

높아지기는 했으나 여전히 기본적인 답변 수준

을 벗어나지 못하는 경우가 많았으며, 상세하고 

세부적인 프롬프트를 입력하더라도 환각 문제

를 완전히 해결하지 못하는 한계가 존재하였다.

ChatGPT를 통해 답변받은 총 67개의 자료 중 

57개의 자료가 환각이거나 전혀 관련이 없는 자

료들이었다. 참고질문과 관련된 유의미한 자료는 

10개뿐이었다. 여러 사례 중에서 특히 눈에 띄는 

점은 실제 존재하는 언론사와 기자의 이름을 바탕

으로 가상의 기사를 만들어내는 등 실제 정보와 

허구를 교묘하게 섞어 식별이 어려운 가짜 정보를 

제시했다는 점이다. (8팀 채○○ 학생)

빠른 답변은 가능하나 무료 버전과 유료 버전 

답변의 질이 차이가 컸던 것 같다. 또한, 같은 

페이지에서 계속 질문 할 경우 답변을 제대로 

못하기 때문에 새로운 창을 열어서 다시 프롬프

트를 넣어야 한다는 점이 불편했다. 그리고 프롬

프트를 어떻게 넣느냐에 따라 답이 달라질 수 

있어서 그만큼 프롬프트를 짜는 것이 어렵고 까

다로웠다. (5팀 신○○ 학생)

마지막으로, ‘Perplexity’에 대해 연구 참여자
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들의 의견을 종합한 결과, 다음과 같은 주요 문

제점과 한계가 확인되었다. 

첫째, 출처의 정확성 문제가 보고되었다. 제

공된 자료의 출처가 부정확하거나 존재하지 않

는 경우가 발생하였으며, 자료의 출처를 제공하

더라도 실제로는 전혀 관련이 없는 자료인 경우

가 존재하였다. 

둘째, 정확한 의미 전달이 어려운 경우가 발

생하였다. 특정 질문을 구체적이고 세부적으로 

전달하더라도 그 의도를 제대로 파악하지 못해 

부적합한 자료를 제공하는 경우가 나타난 것이

다. 이러한 문제는 질문을 세부적으로 구분하

는 방법으로 일부 성능 개선을 이끌어 낼 수 있

었는데, 예를 들어, 질문을 원인, 동향, 자료 유

형별(단행본, 학술지, 기사, 학위논문) 등으로 

구분하여 질문을 제시하였을 때, 부분적으로 

적합한 답변에 다가갈 수 있었다. 

셋째, 답변 분량이 부족하거나 잘못된 정보 

제공 사례가 확인되었다. 질문 초기에는 다수의 

검색 결과를 생성하지만, 검토 및 재질문 과정

을 통해 참고질문에 직접 관련된 답변을 도출하

는 과정에서 정보의 양이 축소되고 유의미한 자

료는 일부에 지나지 않는 등 적합한 자료를 획

득하는데 어려움이 발생했다는 의견이 있었다.

답변받은 자료의 출처들을 직접 찾아 확인해야 

하는 경우가 있었고, 출처가 정확하지 않거나 없

는 자료도 있어 이를 확인하는 시간이 필요했다. 

그리고 한 번에 두 가지 이상 요청 사항이 포함된 

질문을 했을 때, 적합한 답을 얻지 못하는 경우가 

있었다. 이를 해결하기 위해 질문을 세분화하여 

진행하였는데 나중에 이를 하나의 자료로 종합할 

때 다소 번거로웠다. (10팀 허○○ 학생)

관련 논문을 찾는 과정에서 받은 답변에 실재하

지 않은 자료도 함께 포함되어 있었다. 특히 단행

본 중 일부는 출처가 함께 제공되어 실제 자료인 

듯했으나 확인해 본 결과 위키피디아와 연결될 

뿐 관련 자료의 내용은 확인할 수 없었다. (12팀 

박○○ 학생)

4.2 평가 보고서 분석

4.2.1 정확성 평가

참고질문에 대한 답변의 정확성을 평가하기 

위해 3장에서 제시한 기준을 토대로 다음과 같

은 준거를 설정하였다. 첫째, 질문 의도를 명확

히 파악하고 이를 충실히 반영하였는가, 둘째, 

제공된 정보가 객관적 근거에 기반하여 신뢰할 

수 있는가, 셋째, 인용된 자료가 실제로 존재하

며 해당 분야에서 널리 활용되는 공신력 있는 

자원인가를 확인하였다. 평가의 과정은 참고질

문을 제시한 팀이 직접 수행하였다.

먼저, ‘사서에게 물어보세요’를 사용하여 작

성된 답변에 대한 정확성 평가 의견을 종합한 

결과, 전반적으로 질문 의도에 부합하는 자료

를 제시하고 있다는 평가가 주를 이루었다. 특

히 주요 정보원이 실제 존재하는 단행본, 학위

논문, 학술지 논문, 공공기관 누리집, 뉴스 기사 

등으로 자료의 출처가 대부분 명확하고 신뢰성

이 보장된 자료가 많았다. 

다만 일부 자료는 질문과 직접적 관련성이 

떨어지거나, 최신성이나 세부정보(특정 개념에 

대한 구체적 언급, 명확한 출처 표기)가 부족하

며, 일부 링크의 접근 불가, 존재하지 않는 기

사, 의도에서 벗어난 자료 제시 등의 문제가 지

적되기도 하였다. 
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제공된 자료의 정확성을 확인한 결과 제시 자료 

중 학술 기사 일부는 군사학 연구 참고문헌으로 

활용되고 있었고, 온라인 정보원은 통일부, 대한

민국 정책브리핑 누리집의 내용이라 실제 군사 

분야의 내용을 다룰 때 빈번히 참고되는 자료라

는 사실을 알 수 있었기 때문에 전문성 있는 

자료를 제공한 것으로 판단할 수 있었다. (11팀 

정○○ 학생)

질문과 직접적으로 연관된 문해력과 관련이 있

는 논문은 하나밖에 없었다. 나머지 4개의 학위

논문 중 3개는 문해력이 아닌 교육적 활용 가능성

에 관한 내용이었고, 나머지 1개는 재미 요소와 

유용성 관련 연구였다. 또한, 제공된 학술지에서

는 문해력의 중요성은 이야기하고 있으나 만화

책을 읽는 것과 문해력의 연관성에 대한 설명은 

전혀 찾을 수가 없었다. (12팀 박○○ 학생)

다음으로, ChatGPT를 사용하여 작성된 답

변에 대한 정확성 평가 의견을 종합한 결과, 대

체로 질문 의도에 부합하는 자료를 제시한 것

으로 평가하였다. 대부분의 자료는 국내외 학

위논문, 정부 누리집, 국제 학술지, 단행본 등으

로 확인되었으며, 신뢰도가 높은 검증된 자료

를 추천하고 있다는 평가가 주를 이루었다. 

그러나 일부 사례에서는 질문에서 요구하는 

주제나 배경을 벗어난 자료를 제공하거나, 존

재하지 않는 웹 기사, 중복 자료 등이 제공되었

다는 문제와 함께 최신성 부족, 특정 주제 누락 

등 세부적인 요구사항을 충분히 반영하지 못한 

점이 지적되기도 하였다.

뉴스 자료에서 발췌한 일부 통계자료와 치료법으

로 제시한 단행본, 학술지, 학위논문 자료를 재검

토 한 결과 내용적 측면에서는 충분히 신뢰성이 

있고 통계자료들 또한 연령(20대)과 시기(지난 

10년)에서 오차 없이 제시되었기에 신뢰할 수 있

는 자료들이라고 판단하였다. (9팀 한○○ 학생)

대중매체 속 ‘퀴어’보다 ‘퀴어’의 개념에 중점을 

둔 자료가 많아 질문 의도와 적합하지 않은 답변

이었다. 또한, ‘퀴어’ 인식에 대한 단행본을 제공

받았으나 내용을 확인해 보니 ‘퀴어’ 인식에 대한 

정보는 확인할 수 없었다. (6팀 고○○ 학생)

마지막으로, Perplexity를 사용하여 작성된 

답변에 대한 정확성 평가 의견을 종합한 결과, 

질문의 의도를 파악하여 대체로 적합한 답변을 

제공한 것으로 평가하였다. 대부분의 자료는 

단행본, 논문, 정부 누리집 등 출처가 명확한 정

보원에 기반하고 있어 신뢰성 면에서는 긍정적

인 평가가 주를 이루었다. 

그러나 일부 답변의 경우 질문에서 요구한 특

정 시대나 주제에 적합하지 않은 자료 리스트를 

제공하거나, 핵심 사항(관련 정보, 주제 등)이 

누락되는 등 미흡한 답변이라는 평가도 있었다. 

또한, 질문에서 요청한 맥락에서 벗어난 답변이 

제시되거나 중복 자료, 접근 불가능한 링크, 존

재하지 않는 기사가 제공되는 등 신뢰성 문제를 

야기하는 요소가 지적되기도 하였다.

답변 내 자료 모두 검색 및 이용이 가능한 자료였

으며 대부분 신뢰할 수 있는 출처를 토대로 하고 

있다. 각각 원인과 동향으로 구분하여 작성했고 

질문의 의도를 적절하게 파악한 것으로 보인다. 

또한, ‘과시적 소비’의 등장 배경을 비롯해 상세 
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원인을 심리 및 경제적 시각에서 서술하거나 추

후 동향이 어떻게 변화할 것인가를 예측하는 등 

질문 의도에 부합한 자료가 주를 이루었다. (3팀 

김○○ 학생)

골프나 Z세대 소비의 전반에 대한 자료는 ‘과시

적 소비’와의 연관성이 부족하여 주제와 맞지 

않다고 보았다. 그 외의 자료는 ‘과시적 소비’를 

다루고는 있으나, 범위가 지나치게 광범위하여 

해당 주제를 집중적으로 논의한다고 보기 어려

운 경우로 판단하였다. 또한, 질문의 목적을 ‘연

구과제’로 설정했을 때, 학생 기자 등이 작성한 

기사는 질문의 취지와 부합하지 않는다고 보았

다. (3팀 이○○ 학생)

4.2.2 만족도 평가(N=55)

본 연구에 참여한 55명의 학생을 대상으로 

만족도 평가를 실시하였다. 평가 방법은 정량

적 평가와 정성적 평가로 구분하여 분석하였다. 

정량적 평가는 5점 척도를 사용하여 진행하였

다. ‘사서에게 물어보세요’는 총 19명이 응답하

였으며, 만족 6명, 보통 7명, 불만족 6명으로 나

타났다. ‘ChatGPT’는 총 19명이 응답하였으며, 

응답 분포는 만족 4명, 보통 11명, 불만족 4명

으로 확인되었다. ‘Perplexity’의 경우 총 17명

이 응답하였으며, 응답 결과는 매우 만족 2명, 

만족 5명, 보통 8명, 불만족 2명으로 나타났다. 

분석 결과, 세 가지 서비스 모두 부정적인 평가

보다는 보통 이상의 평가가 주를 이루었다.

이어서 각 도구에 대한 정성적 만족도 평가를 

분석하였다. 먼저, ‘사서에게 물어보세요’를 이

용한 참고서비스에 대한 만족도 평가 결과, 전반

적으로 적합한 자료를 제공한 점이 긍정적으로 

평가되었다. 특히 신뢰성 있고 공신력 있는 자료

의 제공과 학술 기사, 단행본, 신문 기사 등 다양

한 유형의 자료가 만족스러웠다는 의견이 많았

다. 또한 오픈액세스로 제공되는 자료가 다수 추

천되어 접근성이 높았다는 점이 호평받았다. 

그러나 자료의 최신성이 부족하거나 질문에 

직접적인 답변을 제공하지 못한 경우가 있었다

는 지적이 있었으며, 자료의 정확한 출처나 하

이퍼링크가 누락되어 사용자가 추가적으로 검

색해야 하는 불편함도 지적되었다. 또한, 제공

된 자료의 세부적인 설명이 부족해 이를 활용하

는 데 어려움을 느꼈다는 의견도 있었다. 한편, 

해외 자료가 필요함에도 불구하고 국내 자료만 

제공되거나 질문에 적합하지 않은 자료가 포함

된 경우 등 부정적 평가도 존재했다.

질문의 답변 자료가 모두 실제 하는 자료였고 

출처가 확실한 다양한 자료(학술 기사, 신문 기

사, 단행본, 온라인 정보원)를 제공하였으며 자

료의 신뢰성이 뛰어난 공신력 있는 자료를 제공

해 준 점이 만족스러웠다. 또한, 제공된 참고자료

가 주제에 적합한 경우가 많았고 접근하기 쉬운 

오픈액세스 형태였으며 단행본의 출처를 제공

한 점도 만족스러웠다. (10팀 김○○ 학생)

신뢰성 있고 공신력 있는 자료를 제공한 점은 

좋았다. 하지만 자료에 대한 설명이 없고 특히 

학술 기사와 단행본의 경우 관련된 쪽수가 기재

되어 있지 않아 일일이 확인해야 하는 점이 불편

했다. 관련 사이트 2번째 자료인 남북합의서 해

설자료의 링크는 통일부 게시판의 링크여서 접

속 후 관련 게시물을 직접 찾아야 하는 번거로움

이 있었다. (11팀 정○○ 학생)
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다음으로, ChatGPT를 활용한 참고서비스

에 대한 만족도 평가 결과, 이용자들은 자료의 

신뢰성과 가독성, 그리고 다양한 자료 출처 제

공에 전반적으로 긍정적인 평가를 내렸다. 특

히 자료의 하이퍼링크를 통해 접근성을 높였고, 

내용을 요약하여 정보를 쉽게 이해할 수 있도

록 한 점, 요구조건에 부합하는 다양한 자료를 

제공하여 주제에 대한 폭넓은 시각을 제시한 

점이 긍정적으로 평가되었다. 또한, 통계자료를 

정리하여 한눈에 보기 쉽게 제공하거나 논문이

나 공신력 있는 자료를 활용하여 답변을 제공

한 점도 긍정적으로 평가하였다. 

그러나 일부 응답에서는 질문 의도에 부합하

지 않는 자료를 제공하거나 세부 질문에 대한 

명확한 답변과 근거를 제시하지 못한 점, 지나

치게 광범위하거나 추상적인 정보가 제공된 점 

등 부정적 평가도 있었다.

공신력 있는 사이트를 출처로 제공하여 자료에 

대한 신뢰성에 믿음이 갔고 질문에 적합한 자료

들을 제공하여 질문에 만족스러운 답변을 받았

다고 생각된다. 그 외에도 질문을 요약하여 제공

하고, 논문 등의 자료들의 핵심 내용을 기재해 

주어서 답변을 이해하는데 수월하였다. (5팀 

임○○ 학생)

통계자료 질문에서는 출처가 다소 광범위한 경

향이 있었다. 치료 방법 질문에서는 전문적이고 

다양한 치료 방법들을 소개하였지만, 그 방법이 

너무 간략하였고 일반인에게 크게 와닿지는 않

는 것이 주로 제시되어 있어 아쉬운 점이 있었다. 

(7팀 김○○ 학생)

마지막으로, Perplexity를 활용한 참고서비

스에 대한 만족도 평가 결과, 이용자들은 전반

적으로 다양한 자료와 정보원을 제공받은 점에 

만족했으며 자료의 객관성과 신뢰성을 확보한 

점도 긍정적으로 평가하였다. 특히 해외 자료

와 프랑스, 이탈리아 등 다양한 미술사조 정보

를 얻거나 시대별 대표 작가를 소개받는 등 전

문적인 자료 제공이 유익했다는 의견이 있었다. 

그러나 설명의 구체성과 명확성이 부족하거

나 전문용어 및 추상적인 설명으로 이해가 어

려웠다는 점, 최신성이 부족한 자료가 포함되

었다는 점에서는 아쉬움을 표현하였다. 또한, 

제공된 자료 중 일부는 이용자의 질문 초점에

서 벗어나거나 연관성이 떨어진다고 판단한 경

우도 있었으며 부차적인 설명이 부족한 점도 

지적이 되었다. 이와 함께, 요청한 특정 조건

(특정 시기의 자료)에 부합하지 않는 자료가 

포함되거나 단행본 등의 자료에서 질문과 관

련된 특정 페이지 안내가 없어 해당 내용을 찾

아보는 데 다소 불편함을 느꼈다는 의견도 있

었다.

제시된 답변에서 논문, 웹 정보원 등 다양한 자료

를 주면서도 믿을 수 있는 곳에서 자료를 제공한 

점이 마음에 들었다. 또 추가 설명을 덧붙여 주어 

자료를 읽을 때 도움이 되었다. 시대별 대표 작가

들을 알려준 점도 유익했다. 하지만 미술에 대해 

잘 모르는 사람의 입장에서 보면 전문적인 용어

나 개념이 많아 쉽게 이해하기 어려운 부분도 

있었다. 또한 시대에 대한 설명이 간략하게 제시

되어 구체적인 내용을 파악하기 어려웠다는 점

이 아쉬웠으며 조금 더 상세한 설명이 추가되었

다면 좋았을 것 같다. (1팀 최○○ 학생)
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질문을 연구 목적으로 설정하였음에도 학생 기자

의 기사, 기사의 근거나 검증이 불명확한 자료도 

함께 쓰였다는 점이 신뢰성을 떨어뜨렸다고 생각

한다. 또한, 최근 3년 사이, 여러 언론사로부터 

충분히 다루어진 주제임에도 공신력 있는 자료가 

제시되지 않은 점도 아쉽다. (3팀 이○○ 학생)

5. 결론 및 제언

본 연구는 국립중앙도서관에서 제공하는 CDRS 

‘사서에게 물어보세요’와 생성형 AI 서비스

(ChatGPT, Perplexity)를 비교하여 각 서비스

의 장단점과 특징을 분석하였다. 이러한 분석을 

토대로 CDRS의 질적 향상을 위한 생성형 AI 

활용 전략을 제안하였다.

연구 결과, ‘사서에게 물어보세요’는 신뢰할 

수 있는 답변을 제공한다는 장점이 있으나 질문

이 복잡할수록 답변을 받기까지 많은 시간이 소

요되는 문제가 확인되었다. 반면, 생성형 AI 서

비스는 신속하고 사용 편의성이 높았으나 환각 

문제로 인해 부정확하고 존재하지 않는 정보를 

제공하는 경우가 나타났다. 즉, CDRS는 공신력 

있는 답변 제공에서 장점을 보였으나 응답 지연

과 최신성 부족이라는 구조적 제약이 확인되었

고, 생성형 AI 서비스는 신속성과 편의성에서 

강점이 있었으나 신뢰성에서 한계를 보였다. 본 

연구는 이러한 분석 결과를 바탕으로 두 서비스

의 활용 가능성과 상호 보완적 개선 방안을 모

색하는 데 의의를 두었다. 이상의 연구 결과를 

토대로 다음과 같은 제언을 제시한다.

첫째, 신속한 응답 체계의 마련이 필요하다. 

연구 결과, ‘사서에게 물어보세요’ 서비스의 가

장 큰 한계는 복잡한 질문일수록 응답 시간이 

지연된다는 점이다. 특히, 단위도서관에서 지역 

대표도서관을 거쳐 국립중앙도서관으로 참고

질문이 순차적으로 이첩되는 경우, 답변이 지

속적으로 지연되는 문제가 발생하여 신속성 측

면에서 구조적 한계가 확인되었다. 이러한 응

답 지연은 디지털 참고서비스 이용자가 기대하

는 신속하고 편리한 서비스 제공에 제약 요인

으로 작용할 수 있다. 현대 정보서비스 환경에

서 신속성은 중요한 서비스 가치로 강조되고 

있다(Shah & Kitzie, 2012). 따라서 이용자의 

정보요구를 조사형, 연구형 등 유형별로 나누

어 응답 체계를 세분화하고, 이를 단계적으로 

적용할 수 있는 시스템 구축을 위한 논의가 필

요하다. 이 과정에서 사서는 생성형 AI 서비스

를 초기 정보 접근의 도구로 활용하고 이를 신

속하게 검증하여 최종 답변을 제공함으로써 응

답 속도를 향상시킬 수 있을 것이다.

둘째, 자료 제공의 상세성과 접근성 확보 방

안이 필요하다. 이용자들은 단순히 자료 리스트

를 제공받는 것이 아니라 자료의 맥락과 세부적

인 설명이 포함된 답변을 기대한다. 그러나 현

재 ‘사서에게 물어보세요’ 서비스는 인적․물적 

자원의 한계로 이러한 요구를 충족하기 어렵다. 

김왕종과 이제환(2016)은 ‘사서에게 물어보세

요’ 서비스의 문제점으로 질문에 대한 답변의 

상당 부분이 국립중앙도서관 사서들에 의해 처

리(57%)되고 있음을 언급하며, 지역대표도서

관의 낮은 기여도를 지적했다. 이러한 지역대

표도서관의 낮은 기여도와 협력체계의 불균형

은 국립중앙도서관에 과도한 업무가 집중되게 

하여 개별 이용자의 정보요구에 대한 신속하고 

세밀한 대응을 어렵게 하고 있다. 참고서비스
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는 이용자와의 상호교감을 중시하며 다양한 정

보요구를 파악하고 대응하는 복합적 행위이다

(이제환, 2007). 이러한 관점에서 볼 때, 협력형 

참고서비스는 충분한 자료 설명과 출처 정보 

등을 포함하는 이용자 중심의 답변 체계를 구

축할 필요가 있다. 본 연구에서도 상세한 답변

이 이용자 만족도에 중요한 영향을 미치는 것

으로 확인되었다. 이러한 점을 반영하기 위해 

향후 CDRS에서는 AI가 제공하는 상세한 응답

을 참고자료로 활용하되, 사서가 이를 검증․

보완하여 정확성과 신뢰성을 확보할 수 있는 

구체적 방안에 대한 논의가 필요할 것이다.

셋째, 참고서비스 개선을 위해 전통적 참고

서비스와 생성형 AI 서비스의 융합이 필요하

다. 본 연구를 통해 생성형 AI 서비스는 신속하

고 다양한 정보 제공 측면에서 장점을 보였으

나 환각 문제와 정보 검증 과정의 시간 소요가 

주요 한계로 드러났다. 이러한 한계를 보완하

기 위해 생성형 AI 서비스와 ‘사서에게 물어보

세요’ 서비스의 장점을 결합하는 방안에 대한 

논의가 필요하다. 일례로, 생성형 AI 서비스가 

신뢰성 있는 데이터베이스를 기반으로 응답을 

생성하도록 하는 RAG(retrieval-augmented 

generation) 기반 모델이 효과적인 대안이 될 

수 있다. 이를 통해 반복적이고 단순한 질문은 

AI가 자동응답을 제공하고 복합적이고 심층적

인 질문은 사서와 연계하여 처리하도록 설계함

으로써 사서의 업무 부담을 줄이는 동시에 응

답의 신속성과 신뢰성을 확보할 수 있을 것이

다. 이러한 모델이 현실적으로 구현되기 위해

서는 국립중앙도서관 지식정보 DB와 같은 공

신력 있는 데이터베이스와의 연계, 공공도서관 

정보시스템 인프라와의 통합 방안 등이 함께 

논의될 필요가 있다. 다만 이는 본 연구 결과를 

토대로 도출한 제언이므로 실제 구현 가능성과 

효과는 후속 연구를 통해 검증할 필요가 있다.

본 연구는 기존 CDRS와 생성형 AI 기반 참

고서비스의 특성을 비교 분석하여 도서관의 효

과적인 디지털 참고서비스 제공 방안을 모색하

고자 하였다. 그러나 두 서비스를 비교하는 과

정에서 완전히 동일한 평가 기준을 적용하지 

못한 한계가 있다. CDRS는 사서가 제공한 2차 

정보를 기반으로 평가된 반면, 생성형 AI는 사

용자가 직접 질문을 입력하고 생성된 답변을 

평가하는 방식으로 진행되었기 때문이다. 

아울러 ChatGPT와 Perplexity는 모두 생성

형 AI 특성상 동일한 질문이라도 시스템 환경, 

답변 시점, 프롬프트 등에 따라 출력되는 결과

가 달라질 수 있다. 연구 과정에서 이러한 변동

성을 인위적으로 통제하지 않았기 때문에 결과

의 재현성에는 제약이 따른다. 따라서 향후 연

구에서는 다양한 조건에서의 반복 검증을 통해 

재현성을 확보할 수 있는 방안을 모색할 필요

가 있다. 

한편 참여자가 학부생이라는 점에서 답변의 

정확성을 평가하는 과정은 전문 사서의 판단과

는 차이가 있을 수 있다. 이상의 연구 제한점으

로 인해 서비스 간 비교에서 완전한 객관성 확

보에는 한계가 있으나 본 연구는 인간 중심의 

참고서비스와 AI 기반 서비스의 장단점을 분

석한 사례 연구로서 의의를 가진다. 

향후 연구에서는 이들을 융합한 모델의 설계

와 다양한 유형의 참고질문 및 복합적 정보요구

를 효과적으로 처리할 수 있는 AI 기술의 구체

적인 활용 방안에 대한 논의가 이루어지길 기대

한다.
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