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【초 록】

본 연구의 목적은 인지적 업무분석(CWA) 프레임워크

를 활용하여 중학생들의 공공도서관에서의 정보행태를

조사하며, 도서관 공간에서의 행태 분석 연구에서 CWA

의 효과를 파악하는데 있다. 연구방법으로 CWA 프레임

워크를 적용한 심층면담과 관찰방법을 사용하였다. 연구

결과학생들이보고서작성을 위해 도서관에서자료를 찾

을때, 보고서에 적합한 자료, 도서관자료의한정성, 도서

관의개관시간, 자료의이용가능성등이정보행태에영향

을미치는것으로나타났다. 이용행동은크게 3가지타입

으로 보여주고 있는데, 온라인목록을 이용하여 자료의 청

구기호를확인한 후, 서가에서 자료를 찾아 열람테이블에

서 보고서를 작성하는 타입, 바로 서가에 가서 필요한 자

료를찾아대출하는 타입, 도서관 직원에의존하여자료를

대출하는 타입으로 구분되었다. 또한 CWA는 도서관 공

간에서 정보행태를 조사하는데 효과적이지만, 여러 가지

복합적인 조사가 누적되어야만 효과적으로 공간을 재구

성하는데 적용할 수 있다고 본다.
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【ABSTRACT】

The purpose of this study is to investigate the in-

formation behavior of the junior high school students in

the public library and to find the effectiveness of the

behavior analysis using a cognitive work analysis(CWA).

Data was collected through a dept interview and an

observation method. Results show that the students

had four constraints when they searched materials for

reports: relevant materials for reports, limitation of

materials, opening hours, use possibility. There are three

behavior types. A type is that students find materials

on the shelf through searching an online catalog, then

make a report using reading the materials. B type is

that students find materials on the shelf and check out

the materials. C type is that students find materials and

check out them by library staff help. CWA can be used

for the information behavior research on the library

space. CWA can, however, apply for space redesign

when various researches would be conducted about the

information behavior.

【Keywords】

Cognitive Work Analysis, Public Library, Information
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1. 서 론

1.1 연구의 필요성과 목적

오늘날 정보 생산량이 급속히 증가하면서 이용자들은

정보시스템을 통해 원하는 정보를 찾는데 많은 어려움

을 겪고, 많은 시간을 소모하게 되었다. 이러한 현실적인

문제점을 극복하고자 다양한 정보시스템이 설계되고 이
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용자에게 제공되었다. 온라인 DB와 도서관 온라인목록

의 개발 등이 급속도로 진행되고, 나아가 인터넷이 일반

화되면서 다양한 정보검색 엔진이 개발되었다. 오늘날에

는 다양한 모습으로 정보 시스템이 개발되어 우리 일상

생활에서 핵심적인 도구로 자리매김을 하고 있다. 다양

한 이용자 집단과 주제를 대상으로 한 다양한 정보시스

템의 개발은 이용자들에게 편리한 점을 제공하고 있지

만, 이용자들은 여전히 정보를 찾는데 불편함을 겪고 있

다. 본질적으로 정보시스템은 인간의 업무나 개인적인

생활을 영위하는데 수반되는 활동을 지원하기 위해 만

들어졌다. 이러한 측면에서 본다면 정보시스템은 인간이

행하는 활동을 기반으로 설계되었어야 한다. 하지만 이

용자들이 정보를 검색하는데 어려움을 겪고 있다는 것

은 정보시스템이 개개인의 활동을 적극적으로 반영하고

있지 않기 때문이라 생각할 수 있다. 왜냐하면, 인간의

활동은 사람에 따라 다르며, 시간에 따라서도 달라진다.

동일한 사람이라 하더라도 업무와 일상생활에서 활동은

다르기 때문이다.

이러한 문제점을 해결하기 위해 개개인에 적합한 자

신만의 정보시스템을 구축하고자하는 아이디어가 탄생

하게 되었다. 아이디어 중 하나가 개인화된 정보시스템

(customized information system) 구축으로 이를 위해

서는 개개인들이 일상적으로 무슨 일을 하고 있는지 분

석하고 이해할 필요가 있다. 이러한 일은 전문가들이 자

신의 전문적인 영역에서 행하는 활동뿐만 아니라, 일반

인들의 일상적인 생활에서 어떤 일을 결정하는 활동들

을 총칭하며, 이를 인지적 업무(cognitive work)라 한다.

개인화된 정보시스템 구축을 위해서 개개인의 인지적

업무 분석이 요구된다. 즉, 과학자를 위한 정보시스템,

학생들을 위한 정보시스템, 인터넷 쇼핑몰의 고객을 위

한 정보시스템 등은 그 사람들의 업무에 적합한 시스템

이 되어야 하기 때문에 인지적 업무 분석은 개인화된 정

보시스템 개발을 위한 매우 중요한 과정이 된다.

‘인지적업무분석(Cognitive Work Analysis, 이후CWA

라 칭함)’이란 실제 현장에서 인간과 시스템 사이에서

발생하는 정보행태를 업무 지향적인 방법으로 조사하는

연구 프레임워크로 덴마크의 Risoe National Laboratory

에서 1980년대에 개발되었다. 이 프레임워크는 이전에도

핵발전소, 병원, 생산 공장과 같은 다양한 업무 환경에서

기술 설계 분야에 적용되어 왔다. CWA 프레임워크의

개발자 중 한사람인 Pejtersen은 Book House라 칭하는

소설 정보검색시스템 설계에 CWA 프레임워크를 최초

로 적용하였다(Pejtersen 1989). 이 시스템을 통하여 개

개 이용자가 읽기에 적합한 소설을 선택할 수 있었다.

그 이후 여러 문헌정보학 분야 연구가 CWA 프레임워

크를 적용하여 수행되었다. 이중 정보행태에 대한 부분

은 온라인 정보시스템에 초점을 맞추어서 앞서 언급한

개인화된 정보시스템 구축을 위한 기초연구로 사용되었

다. 혹시 CWA 프레임워크를 더 포괄적인 정보행태 연

구에 적용할 수 있을까? 도서관 실제 공간에서 이용자의

정보행태 조사를 CWA 프레임워크로 분석하면 좀 더

다양한 정보를 얻을 수 있지 않을까? 위의 질문에 답하

기 위해서 본 연구는 인지적 업무분석(CWA) 프레임워

크를 활용하여 중학생들의 공공도서관에서의 정보행태

를 조사하며, 행태 분석의 효과를 조사하는데 그 목적이

있다.

1.2 선행 연구

대부분의 정보행태에 대한 연구는 어떤 변인이 정보

행태에 영향을 미치는지, 혹은 어떤 역할을 담당하는지

조사하였다. 이 연구들은 크게 2가지 접근방법으로 구분

할 수 있다. 첫째는 심리학적인 접근방법(psychological

approach)이고 둘째는 사회학적인 접근방법(social ap-

proach)이다. 각각의 접근방법은 정보행태 연구의 커다

란 공헌을 하였다(Ellis 1989). 하지만 이들 연구 결과는

정보행태란 매우 복잡한 것으로 어느 한 변인으로는 그

현상을 충분히 설명할 수 없다는 결론을 얻게 되었다(곽

철완 1996; 유재옥 2004). 그 결과 다차원적인 접근방법

(multidimensional approaches)이 등장하게 되었다. 이

다차원적인 접근방법으로 최근에 관심을 끌고 있는 방

법이 CWA 프레임워크이다. 이는 정보와 관련된 업무의

여러 측면들을 동시에 조사 및 분석하여 통합적으로 정

보행태를 파악하여 정보 시스템 설계에 적용하고 있다.

CWA를 적용한 연구 방법은 현장연구, 자연주의적

연구(naturalistic studies) 등이 있으며, 데이터 수집 방

법으로는 면담, 관찰, 문헌조사, 설문법 등이 사용되고

있다. 데이터 분석은 질적 방법과 양적 방법 모두가 사

용되고 있다. CWA는 특정시스템의 이용자 대신에 특정

상황에서 행동자(actors)를 연구한다. 행동자를 연구하

면 유용한 이유는 다음과 같다. 첫째, 행동자의 생태적

접근방법을 파악할 수 있다. 둘째, 시스템의 존재를 가정

할 필요가 없다. 만약에 시스템이 존재한다면 이용자, 비

이용자, 그리고 잠재적 이용자를 설명할 수 있어야 한다.
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정보행태 연구에서 CWA 모형을 적용하게 된 동기는

정보시스템을 통해 이루어지는 업무를 중심으로 정보행

태를 분석하여 새로운 시스템 구축을 위한 지침을 제공

하기 위함이다. 이를 통해 정보시스템이 가지고 있는 복

잡성을 극복하고 문제점을 최소화하며 동시에 이용하는

사람의영향을 최소화할 수있기때문이다. CWA 모형은

일반시스템사고(General System Thinking), 적응제어

시스템(Adaptive Control Systems), Gibson's 생태 심

리학(Ecological Psychology)에 그 뿌리를 두고 있는 것

에서 알 수 있듯이 시스템은 여러 측면들로 이루어져 있

으며 각 측면들은 제 역할을 가지고 서로 영향을 주고

받고 있어서 어느 한쪽만을 강조해서는 안된다는 전제

를 가지고 있다. 또한 정보와 관련된 인간의 행동은 목

적 지향적이기 때문에 그 행동은 주변의 환경에 직접적

으로 영향을 받는다고 보고 있다. 이처럼 CWA 모형은

정보행태 연구를 위한 새로운 연구의 틀로서 사용되고

있다. 하지만 이 접근 방법은 오직 정보시스템 구축을

위한 정보행태 연구에만 국한되지 않는다. 공공도서관에

서 소설을 읽는 독자(Pejtersen 1984), 웹과 다른 정보원

을 이용하는 다양한 환경의 엔지니어(Fidel & Pejtersen

2004), 학교 숙제를 하기위해 웹을 탐색하는 고등학교

학생(Fidel et al. 1999) 등이 연구되었다. 2000년대 들어

와서는 더 체계화된 CWA 모형으로 발전되었다(Fidel,

et al. 2000; 2004; Fidel & Pejtersen, 2004). 2004년에

분류시스템 설계에 대한 연구(Albrechtsen & Pejtersen

2003), 2006년에는 디지털도서관 설계에 CWA를 활용

한 연구가 이루어졌으며(Xie, 2006), 통제어휘에 대한

연구도 시작되었다(Mai 2006). 이는 인간이 관여된 여

러 분야의 연구에도 적용할 수 있는 가능성이 열려있다

는 것을 의미한다.

국내에서 최초로 CWA 프레임워크를 이용한 연구는

“인지적 업무 분석을 이용한 과학기술분야 연구자의 정

보탐색 행태 연구(배경재 2004)”로 석사학위논문이다.

과학기술분야 연구소에 근무하는 12명의 연구자를 대상

으로 관찰 및 면담기법을 이용하여 정보탐색 행태를 조

사하였다. 이연구는국내에 ‘인지적업무분석’ 프레임워크

를처음도입한측면에서그의미가매우크지만, CWA의

핵심 개념인 제한점(constraints)을 적용하지 않았다는

아쉬움이 있다.

2. 인지적 업무분석

2.1 CWA 특징

인지적 업무분석(Cognitive Work Analysis/CWA)은

실제 현장에서 인간과 시스템 사이에서 발생하는 정보행

태를 업무 지향적인 방법으로 조사하는 연구 모형이다.

이 모형은 시스템 설계자가 ①업무 영역에서 수행하는

활동, ②조직 내에서의 관계, ③활동에 영향을 주는 제

한점, ④업무 행동자(actor)의 인지적이며 사회적인 활

동 등을 파악하고 분석하여 통합적인 틀로서 개인의 정

보행태를 이해하는데 도움을 주기위해 일반화되었다.

CWA 프레임워크의 주 목적은 다차원적 접근을 통하

여 인간과 정보의 상호작용의 이해를 향상시키는데 도

움을 주기 위함이다. 이를 위해 CWA 프레임워크는 1)

정보와 상호작용을 필요로 하는 작업(인지적 작업)을

분석하며 동시에 2) 상호작용 자체를 분석하는 기능을

가지고 있다. CWA 프레임워크를 적용하기 위해서는 4

가지 관점을 고려해야 한다. 첫째, 전체적인 관점으로 동

시에 다양한 측면을 포함할 수 있어야 한다. 예를 들어

대학생이 수업 과제를 위해 온라인 DB를 검색한다면,

대학생이라는 상황, 수업에 필요한 과제, 온라인 DB의

경험 등을 동시에 설명할 수 있어야 한다. 둘째, 인간의

행동은 목표지향이라는 가정을 가지고 있어야 한다. 즉,

온라인 DB를 검색하는 작업은 과제 해결을 위한 정보를

찾는다는 목표를 달성하기 위함이지, 아무런 목표가 없

는 작업을 하지 않는다는 것이다. 셋째, 체계적인 관점으

로 여기에 사용되는 방법은 명확하게 정해져 있다. 각

단계에서 파악해야 할 정보는 엄밀하게 정의되어 이를

따라서 조사해야 한다. 마지막으로 CWA는 시스템 사고

와 생태 심리학적인 접근에 바탕을 두고 있다.

2.2 기본 차원

CWA 프레임워크에서 분석의 핵심은 시스템과 상호

작용하는 인간인 행동자(actor)이다. CWA는 크게 6개

차원으로 구분하고, 조직분석은 업부분석 및 활동분석과

중복되기 때문에 7가지로 나열된다(그림 1 참조).

① 1. 업무환경 분석

업무환경이란 한 조직이 활동하고 있는 주변의 환경

을 의미한다. 여기에는 조직 구성에 관여되는 ‘제한점
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<그림 1> 인지적 업무분석 차원

(constraints)’이 존재한다.

② 2. 업무 도메인 분석

업무 도메인은 행동자가 작업을 수행하는 조직의 속

성으로 다음과 같은 것이 포함된다. 조직의 목적, 조직의

우선순위, 조직이 업무를 수행하는 기능, 조직이 가지고

있는 자원이 포함된다.

③ 3a. 업무 도메인에 있어서 활동

행동자가 수행하는 작업의 속성으로 여기에는 다음과

같은 것이 포함된다. 작업의 목적, 작업의 우선순위, 작

업이 요구하는 기능, 작업이 요구하는 활동, 작업 수행을

위해 활용할 수 있는 자원이 있다.

④ 3b. 의사결정에 있어서 활동

행동자가 작업을 수행하기 위해서 내려야 하는 결정

의 속성으로 여기에는 다음과 같은 것이 포함된다. 의사

결정의 목적, 의사결정의 우선순위, 의사결정을 위해 활

용할 수 있는 자원, 필요한 정보가 있다.

⑤ 3c. 전략에 있어서 활동

전략이란 정신적인 모델, 규칙, 행동으로 의사결정에

필요하며 그 결과로 작업을 수행한다. 효과적인 전략이

란 의사결정을 할 수 있는 것으로 그 사례는 다음과 같

다. 주변에 도움을 얻을 수 있는 사람을 찾을 수 있는가?

필요할 경우, 다른 부서의 파일을 브라우징 할 수 있는

가? 전략 선택을 위한 기준이 있는가?(예, 시간, 정신적

인 효과)

⑥ 4. 업무와 사회적 조직에 기반한 조직분석

조직과 행동자 집단 내에 사회적 조직이 존재한다. 이

조직에는 관리체제(계층적 구조, 권위적 구조, 민주적

구조 등), 문화적 가치, 사회적 관습, 협력(집단간 협력,

협력 동기, 협력 목적, 역할 분배 등) 등이 포함된다.

⑦ 5. 행동자의 자원과 가치분석

행동자의 인지적 자원은 교육, 기술, 경쟁력, 전문적인

단계, 경험적인 단계 등이 포함된다. 또한 행동자의 주관

적인 선호도와 가치가 여기에 포함된다.

2.3 수단-목표 분석(Means-Ends Analysis)

수단-목표 분석은 각각의 차원에서 공통적으로 적용

되는 분석 도구로 각 차원에서의 제한점을 분석하는데
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적용된다(표 1 참조). 하지만 업무도메인과 활동분석에

더욱 효과적이다(Fidel 2006).

① 목적/제한점(Goals/Constraints): 궁극적인 목적

은 무엇인가? 변화시킬 수는 없지만, 업무도메인,

활동, 의사결정에 영향을 미치는 것이 무엇인가?

② 우선순위(Priorities): 행동자가 주어진 제한점을

가지고 목적을 달성하기 위해 결정해야 할 최선의

방안은 무엇인가?

③ 기능(Functions): 일반적으로 무엇을 하는가?

④ 과정(Processes): 실제로수행하는활동은무엇인가?

⑤ 물질적 자원(Resources): 그 활동을 수행하는데

무엇이 사용되는가?

3. 데이터 수집

3.1 조사 환경

조사대상자는 미국 워싱톤주 킹 카운티에 소재한 중

학교에 재학하는 7학년 학생 10명(여학생 8명, 남학생 2

명)이었으며, 조사기간은 2007년 4월부터 5월까지 2개

월 동안 이루어졌다. 데이터 수집방법으로 심층면담과

관찰방법이 적용되었다. 데이터 수집은 킹 카운티에 위

치한 공공도서관에서 이루어졌다. 데이터 수집을 위해

사전에 중학교에 재학하는 학생에 대해서 면담 요청을

한 후 그들 부모들로부터 허가를 받아, 킹 카운티 도서

관 시스템에 소속되어 있는 공공도서관에서 면담을 하고

도서관에서 정보를 찾는 행동을 관찰하였다(표 3 참조).

3.2 면담 내용

면담 내용을 인지적 업무분석 차원에 근거하여 다음

과 같이 세분하였다.

① 도서관 환경(업무환경)

도서관의 위치는 시 중심가에서 약간 떨어진 주거지

와 학교 주변에 위치하고 있어서 학생들이 도서관을 이

용하기는 편리하다. 대중교통수단으로 버스가 약 1시간

30분 간격으로 운행하며 오후 5시 이후에는 남쪽 방향으

로만 버스가 운행되며, 북쪽 방향으로 운행되지 않아, 도

항 목 질 문 내 용

목적/제한점 왜?
- 궁극적인 목적과 지향점이 무엇인가?

- 작업에 영향을 미치지만 변화될 수 없는 것은 무엇인가?

우선순위 왜? - 주어진 제한점 속에서 목적을 달성하기 위해 결정해야 할 최선의 방안은 무엇인가?

기능 무엇을? - 일반적으로 이야기할 때 수행한 일이 무엇인가?

과정 무엇을? - 실제로 일어난 활동은 무엇인가?

물질적 자원 어떻게 - 활동을 수행하는데 사용된 것은 무엇인가?

<표 1> 수단-목표 분석 도구

목적/제한점
무엇을

↓ 왜

우선순위

어떻게 ↑

무엇을

↓ 왜

일반 업무 기능

어떻게 ↑

무엇을

↓ 왜

특정 업무 과정

어떻게 ↑

무엇을

↓ 왜

물질적 자원
어떻게 ↑

무엇을

<표 2> 수단-목표의 관계
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조사대상 중학교 재학중인 학생 10명

조사기간 2007년 4월 - 5월(2개월)

조사방법 심층면담과 관찰

조사도서관 킹 카운티 공공도서관

조사절차
사전에면담약속을한후도서관에서면담을

하고, 정보 찾는 활동을 관찰

<표 3> 조사 환경

서관 북쪽에 거주하는 이용자는 자신의 교통수단을 이

용해야 한다. 도서관의 주차장은 약 30대 가량 주차할

수 있어 대부분의 시간에는 주차에 어려움이 없다.

도서관 이용은 오전에는 주로 고령자들이 이용하며, 2

시 이후부터 학생들이 이용하며, 6시 이후부터는 일반인

들이 이용한다(평일 이용시간 오전 10부터 오후 8시까

지). 오전시간에 학부모들은 자녀들을 위해 도서관에서

여러 권의 도서 혹은 DVD를 대출해간다. 2시 이후 시간

부터 도서관에서 여러 개인과외 팀들의 활동이 있다. 대

부분의 과외는 6시 이전에 종료된다. 2시에서 3시 사이

에 인근 시에 위치한 사립학교 스쿨버스가 도서관에 학

생들을 내려놓고 부모들이 도서관으로 와서 자녀들을

데려간다. 6시 이후에 민간 단체의 집회가 도서관 회의

실에서 열리며, 이때 부모들이 회의에 참석하기 위해 도

서관에 오면서 자녀들을 데려오기도 한다.

도서관은 ‘킹 카운티 도서관 시스템’에 소속되어 있어

각 도서관은 열람과 정보서비스 중심의 서비스를 행하

고 도서관 시스템 중앙센터에서 자료의 수서와 정리 작

업을 담당한다. 시스템에 소속되어 있는 모든 도서관에

서 도서관카드로 대출과 반납이 가능하며, 시스템 내 어

느 도서관에 소장되어 있더라도 예약이 가능하며 대출

을 신청할 수 있으며 원하는 도서관에 방문하여 자료를

찾아갈 수 있다. 도서관이 소장하고 있는 모든 자료는

예약제로 운영하고 있으며, 예약 자료는 일정기간 도서

관의 예약서가에 비치되어 있다.

② 도서관 이용(업무 도메인)

도서관을 이용하는 목적은 ‘수업 과제 작성을 위한 관

련 자료를 찾는 활동’이었다. 과제 관련 자료 탐색을 위

해 도서관을 이용하는 학생들에게는 몇 가지 제한점이

존재하고 있었다. 첫째, 찾는 자료가 과제의 주제에 적합

해야 한다. 학생들은 자신들이 준비하고 있는 보고서가

교사가 요구한 내용과 적합한 자료를 찾고 있었다. 이때

학생들에게 있어서 적합하다는 표현은 개인적인 생각이

었다. 무엇이 적합한가에 대한 질문에 주제와 비슷한 것

을 찾는다고 이야기 한 것을 보면 적합하다는 개념에 대

해 추상적인 생각을 가지고 있다. 둘째, 도서관에서 접근

할 수 있는 자료의 종류가 한정되어 있다. 학생들이 보

고서를 작성하는데 참고 되어야 할 자료들을 현재 이용

하는 도서관을 통해서 모두 다 획득할 수 없다. 학생들

이 필요로 하는 모든 자료를 도서관에서 소장하고 있지

않거나 학생들이 접속할 수 있도록 연결되어 있지 않기

때문이다. 셋째, 도서관 운영시간에만 도서관을 이용할

수 있다(단 인터넷 접속은 제외). 평일 도서관 운영시간

은 오전 10시에서 오후 8시까지다. 학생들은 도서관 운

영시간 외에는 도서관에 들어갈 수 없어 찾고자 하는 정

보를 찾을 수 없다. 넷째, 도서관에 필요한 자료가 소장

되어 있다 해도 항상 이용할 수 없다. 도서관에 소장된

자료는 필요한 모든 사람들에게 제공되기 때문에 학생

들이 필요하다 하더라도 타인이 대출한 상태면 이용할

수 없다. 온라인 목록상에 대출상태가 아니더라도 관내

에서 다른 사람이 이용하거나, 제자리가 아닌 다른 곳에

배가되어 있으면 찾을 수 없어 학생들이 이용할 수 없다.

우선순위로 학생들은 과제 관련 자료 탐색을 위해서

원하는 자료가 도서관에 소장되어 있어서 즉시 이용이

가능한지 혹은 비록 지금 도서관에 소장되어 있지는 않

지만, 인근 도서관에 소장하고 있거나, 타인이 대출하였

지만 곧 반납 가능하여 2-3일내에 자료를 대출할 수 있

는지 등을 파악하여야 한다. 이를 위해 집에서 인터넷을

통해 사전에 도서관 소장 유무를 파악하고 필요하다면

원하는 자료를 예약하는 것이 효과적이다. 만약 원하는

정보가 인쇄매체에서 얻을 수 없는 것인 경우, 디지털정

보로 존재하는지 조사해야 한다.

③ 정보탐색(활동)

정보탐색 분석에서는 업무도메인 활동분석, 의사결정

에 있어서 활동분석, 전략에 있어서 활동분석으로 구분

된다. 업무도메인 활동분석은 앞의 업무도메인 분석과

중복이 되기 때문에 여기에서는 생략하고, 나머지 두 가

지의 활동분석을 기술한다.

○ 의사결정에 있어서 활동

학생(행동자)들이 작업을 수행하기 위해서서 결정해

야 하는 것들이 몇 가지 있다. 첫째, 수업에 제출하여야

할 보고서에 필요한 정보를 도서관에서 찾을 수 있는가

에 대해서 판단해야 한다. 둘째, 만약 도서관에 적합한
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수단・목표 분석 내 용

목적/제한점
- 목적: 보고서 작성을 위해 정보를 찾는다.

- 제한점: 도서관 소장 장서, 도서관 운영 시간, 인터넷 정보, 도서관 이용자 수, 열람테이블 수

우선순위

- 보고서 제출 기한 내에 보고서 작성을 완료해야 한다.

- 교사가 좋아할 내용의 보고서를 작성한다.

- 보고서에서 A학점을 받는다.

일반 업무 기능
- 정보검색

- 학습

특정 업무 과정

- 보고서에 적합한 참고 문헌을 찾는다.

- 참고문헌 내에서 적합한 내용을 찾는다.

- 찾는데 어려움을 겪을 때 도서관 사서에게 질문한다.

- 참고문헌을 이용하여 보고서를 작성한다.

- 필요한 도서를 대출한다.

물질적 자원 - 도서관, 장서, 컴퓨터, 온라인 목록, 대출대, 사서, 열람테이블

<표 4> 수단-목표 분석 도구를 이용한 학생들의 도서관 이용

자료가 있다고 한다면, 어떠한 자료를 찾아야 하는지 결

정해야 한다. 셋째, 도서관에서 어떤 방법으로 필요한 자

료를 찾아야 하는지 결정한다. 넷째, 찾은 정보가 보고서

작성에 적합한지 평가해야 한다.

학생들의 경우, 수업시간에 교사가 참고문헌이 도서관

에 있다고 하였으며, 도서관에서 참고문헌을 찾기 위해

서는 온라인 목록으로 자료의 위치(청구기호를 통해)를

파악한 후, 서가에 가서 그 자료를 찾는다고 하였다. 온

라인 목록에서 제시한 곳에 찾고자하는 자료가 없는 경

우에는 사서에게 물어본다고 하였다. 찾은 자료에 필요

한 정보가 있는지 결정하는 것은 보고서의 주제와 동일

한 내용인지 여부를 확인하고, 확신이 없으면 사서에게

물어본다고 했다.

○ 전략에 있어서 활동

학생들이 필요한 정보를 찾기 위해서 선택할 수 있는

기준은 전략을 수행하는데 요구되는 시간, 주제 분야에

있어서 필요한 경험, 기술에 대한 경험, 지적인 노력, 기

억력 등이 포함된다. 여기에서 학생들이 사용하는 일반

적인 전략은 도서관에서 필요한 정보를 찾는 기술에 대

한 경험이 가장 많이 사용되고 있었다. 도서관에서 필요

한 자료를 찾기 위해서 온라인 목록을 이용하여, 서명

혹은 저자명을 입력하여 도서관 소장 여부를 확인한 후,

청구기호를 기록한 후 적절한 서가 위치에서 원하는 자

료를 찾는다. 만약에 그 위치에 자료가 없다면 사서에

질문한다. 동시에 이미 동일한 참고문헌을 찾은 경험이

있는 친구에게 도움을 요청하는 경우도 있었다.

④ 조직

학생들이 보고서를 작성하기 위해서 도서관을 이용하

는 일에는 교사와 학생이라는 조직이 존재한다. 학생들

은 필요한 정보에 대해서 교사에게 질문하여 좀 더 정확

한 정보를 얻을 수 있으며, 친구와 대화를 통하여 필요

한 정보에 대해 명확히 할 수 있다. 경우에 따라서 필요

한 정보를 분담하여 찾을 수도 있다. 면담 내용을 분석

하면, 학생들은 도서관에서 찾아야 할 정보가 무엇인지

명확하게 이해하기 위해 교사에게 여러 차례 질문을 하

기도 하며, 친구들과 같이 도서관에 가서 필요한 정보를

찾으면서 서로 도움을 주고받고 있었다.

⑤ 학생(행동자)의 자원과 가치

학생들의 교육적 배경은 7학년으로 나이는 12세에서

13세에 속한다. 여학생이 8명이며 남학생이 2명이다. 여

학생 8명중 5명은 아시아계 학생이며 3명은 유럽계 학생

이며, 남학생 2명은 모두 아시아계 학생이다. 아시아계

학생들이 도서관에 오는 목적은 보고서에 필요한 자료

를 찾기도 하지만, 상급학교 진학을 목적으로 하는 개인

학습을 위함이라 하였다. 특히, 이들은 도서관에서 보내

는 시간이 많기 때문에 도서관에서 필요한 자료를 찾는

방법에 익숙해 있었다. 유럽계 학생들은 어릴 때부터 도

서관에 오기는 하였지만, 자료를 대출하기 위해 도서관

을 이용하기 때문에 머무는 시간이 길지 않다고 했다.

정보의 가치에 대해서 인터넷에 있는 정보보다는 도서

관에서 소장하고 있는 자료의 정보가 더 신뢰감이 있다

고 생각하고 있었는데, 그 이유는 인터넷에 있는 정보는
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누구나가 올릴 수 있으며 전문가로부터 검증되지 않기

때문에 믿을 수 없다고 하였다.

3.3 관찰 내용

① 데이터 수집 방법

데이터의 수집은 행동추적조사(tracking studies)를

통해서 도서관내에서 어떻게 움직이는지 조사하였다. 이

를 통하여 검색, 브라우징, 독서, 대화, 대출의 5가지 유

형(이정미, 곽철완 2005)의 행태가 파악되었다. 검색은

도서관 온라인 목록에서 찾고자하는 자료의 소장여부와

청구기호를 파악하는 행동을 의미한다. 브라우징은 서가

에서 찾고자 하는 자료를 찾기 위해 서가를 훑어보는 행

동을 의미한다. 독서는 서가에서 찾은 책을 가지고 열람

테이블에 앉아서 읽는 행동을 의미한다. 서가 사이에서

책을 읽는 행동은 브라우징으로 분류하였다. 대화는 주

위사람들과 이야기 하는 행동을 총칭하는 것이다. 마지

막으로 대출은 대출대에서 담당자에게 자료를 대출하든

지, 자동 대출기를 이용하여 대출하는 것을 다 포함한다.

② 행동 타입의 종류

학생들이 도서관에서 자료를 찾기 위해 이용하는 행

동 타입은 크게 3가지로 구분되었다. A 타입은 10명의

학생 중 8명의 학생들이 보여준 행동으로 도서관에 들어

와서 온라인 목록에서 찾고자하는 자료의 청구기호를

파악한 다음 서가에서 자료를 찾은 후 열람테이블에서

읽다가 그 자료를 대출한 후 도서관에서 나가는 타입이

다. B 타입은 1명의 학생이 보여준 행동으로 자신이 찾

고자 하는 도서가 서가 어디에 있는 줄 알고 있어서 바

로 서가에 가서 그 자료를 뽑아서 대출하여 도서관에서

나가는 행동을 보여주었다. 마지막으로 C 타입은 1명의

학생이 보여준 행동인데 도서관에 들어와서 바로 대출

대에 있는 사서에게 가서 찾고자하는 자료에 대해 질문

을 한 후 서가에 가서 자료를 찾아 대출하여 도서관에서

나가는 행동을 보여주었다(표 5 참조).

종류 행동 내용

A 타입
입구→온라인 목록→서가→열람테이블→대출→

출구

B 타입 입구 → 서가 → 대출 → 출구

C 타입 입구→대출대(사서에게질문) →서가→대출→출구

<표 5> 도서관 행동 타입의 종류

③ A 타입

A 타입에 포함되는 학생들은 주로 아시아계 학생들로

도서관에 오랫동안 머무는 행동을 보여주고 있었다. 이

들은 혼자서 도서관에 오기보다는 친구들과 함께 도서관

에 오며, 친구와 대화하며 온라인 목록을 이용하여 검색

하고 서가에서 브라우징하며, 그리고 열람테이블에 앉아

서도 이야기하며 독서를 하였다. 대략적으로 머무는 시

간은 약 2시간 정도였다. 이들은 교사가 좋아하는 보고서

작성을 위해 여러 종류의 참고문헌을 찾고 확인하였으며,

대부분 도서관에서 보고서를 작성하였다. 부분적으로 시

간이 부족한 경우에 자료를 대출하였다. 이들은 자료를

대출할 때, 자동대출기를 이용하여 자료를 대출하였다.

면담에서는 온라인목록에서 특정 자료를 소장하고 있

다고 표시되어 있었지만 서가에 없으면 사서에게 질문

한다고 하였으나, 실제 사서에게 질문하지는 않았다. 아

마도, 필요한 자료가 서가에 배열되어 있었거나, 그 자료

가 없어도 보고서를 작성하는데 어려움이 없었기 때문

이라 추정된다.

④ B 타입

B 타입에 속하는 학생은 유럽계 여학생으로 도서관에

들어와서 바로 서가에 가서 필요한 자료를 뽑은 후 자동

대출기를 이용하여 대출 한 후 도서관을 나갔다. 도서관

에 오기 전에 이미 필요한 자료가 어디에 있는지 집에서

킹 카운티 온라인 목록에 접속하여 청구기호를 파악하

고 도서관의 서가 위치를 알고 있었다. 이 학생의 경우

에는 도서관에서 도서를 대출한 후 집에서 읽는다고 하

였으며, 집에서 독서를 하는 것이 편하고 좋다고 하였다.

도서관에서 독서를 하지 않는 이유는 사람들이 많으면

집중이 되지 않고, 친구를 만나면 이야기를 하게 되어

시간을 낭비할 수 있기 때문이라 하였다. 필요한 자료가

킹 카운티 시스템에 속해있는 다른 도서관에 있다면 인

터넷으로 예약을 한다고 하였다.

⑤ C 타입

C 타입에 속하는 학생은 유럽계 여학생으로 도서관에

들어와서 대출대에 있는 직원에게 찾고자하는 자료의

위치를 물어본 후, 서가에 가서 자료를 찾아 대출대의

직원에게 자료를 대출 받아 도서관을 나갔다. 이 학생의

경우, 보고서를 통하여 좋은 점수를 받는다는 생각보다

는 낙제점수를 받아서는 안되기 때문에 보고서를 준비

한다고 하였다. 도서관에서 필요한 자료를 찾는 방법을
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<그림 2> A 타입 도서관 이용 행동

<그림 3> B 타입 도서관 이용 행동

알고 있지만, 도서관 직원에게 질문하는 것이 편리하다

고 생각하고 있었다. 온라인 목록을 이용하여 찾을 수도

있지만, 그 방법은 시간을 낭비하는 것 같아서 편리한

방법으로 직원에게 직접 물어본다고 하였다. 이 학생 역

시 B 타입의 학생처럼 도서관에서 독서를 하기보다는

집에서 독서하는 것이 편리하다고 생각하고 있었다.

4. CWA와 도서관 정보행태 분석

4.1 도서관에서 정보행태

학생들은 보고서 작성에 필요한 참고 문헌을 찾기 위

해서 도서관에 왔고, 관련된 자료를 이용하여 보고서를

작성하거나, 자료를 대출하였다. 학생들이 도서관에서
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<그림 4> C 타입 도서관 이용 행동

보여준 행동은 크게 3가지로 구분 되었는데, 서가에 위

치한 관련된 자료를 찾는 방법에 따라 3가지 타입으로

구분되었다. 대부분의 학생들은 온라인 목록을 통해서

수업시간에 교사에게 들은 서명을 입력하여 청구기호를

확인한 후 서가에 가서 적합한 자료를 찾았다(A 타입).

다른 두 가지 타입은 사전에 자료의 위치를 알고 도서관

에 오는 타입(B 타입)과 모든 것을 도서관 직원에게 의

존하는 타입(C 타입)이 있었다.

A 타입의 학생들은 보고서에서 좋은 점수를 얻기 위

해 많은 노력을 하고 있었으며, 친구들과 함께 도서관에

와서 같이 이야기하며 자료도 찾고, 보고서도 작성하였

다. 이 학생들에게 도서관은 학습공간이며 친구들과 노

는 공간이었다. 서가에 배열되어 있는 자료를 집중적으

로 이용하고 없는 자료에 대해서는 이용하고자 하는 의

지가 많지 않았다. 보고서작성을 위해 미리 친구와 약속

하여 도서관에 와서 약 2시간 동안 보고서를 작성하였다.

이들 학생들을 위해서 대화하면서 보고서를 작성할

수 있는 분리된 공간이 요구된다. 계속적으로 대화하기

때문에 주변사람들에게 불편함을 끼칠 수 있어 유리로

밀폐된 공간을 고려할 수 있다. 또한, 이 학생들은 즉시

이용할 수 있는 서가에 배열된 자료만 주로 이용하므로,

폭넓은 자료 이용을 안내하기 위해서 온라인 목록에 도

서관에서 소장하고 있는 자료와 접근 가능한 자료에 대

한 안내가 필요하다고 보겠다. 학생들의 보고서 제출기

한은 이미 정해져 있기 때문에 사전에 교사와 협의하여

필요한 자료를 비치하는 것도 효과적인 방법이 된다.

B 타입의 학생은 도서관 자료를 이용하는 방법에 대

해서 많은 지식을 갖추고 있으며, 좋은 학점을 얻기 위

해서 노력도 한다. 이 학생은 사전에 필요한 자료를 검

색한 후에 도서관에 와서 대출한다. 이 타입의 학생을

위한 고려 사항은 도서관이란 필요한 책을 보관하고 있

는 공간이므로 자료의 디지털화를 고려할 수 있다. A 타

입의 학생들의 경우에는 도서관이 학습공간이며 휴식공

간이지만, B 타입의 학생에게는 필요한 정보를 소장하

고 있는 공간에 불과하기 때문에 디지털도서관을 통해

필요한 정보를 얻는 것이 효과적일 수 있다. 이 타입의

학생들은 집에서 필요한 정보를 검색한 후 원하는 부분

을 다운받아 보고서를 작성하면 효과적으로 시간을 활

용할 수 있다. 또한 도서관에 오고 가는 시간을 절약하

여 다른 활동을 할 수 있다. 하지만, 이 학생이 보고서

작성이 아닌 소설책을 보기 위해서 도서관에 와서 보고

싶은 책을 찾는 활동은 다른 활동이므로 여기에서는 포

함하지 않는다.

C 타입의 학생은 도서관을 이용하는 도서관 직원에

많이 의존하며, 보고서 작성에 대해서도 큰 관심 없이,

숙제이기 때문에 한다는 소극적인 성향을 갖고 있다. 이

타입의 학생들은 도서관의 역할에 대해 알고 있지만 도

서관 내에서 자기 스스로 적극적인 활동을 하지 않으며,

도서관 직원에게 의존하고 있다. 이 타입의 학생들을 위

한 고려 사항은 도서관에서 스스로 할 수 있는 활동이



정보행태 연구 분야에서 ‘인지적 업무분석(Cognitive Work Analysis)’ 프레임워크의 효과적 활용에 대한 연구  219

많이 있다는 사실을 인식시키며, 스스로 정보를 찾는 과

정에서 많은 즐거움이 있다는 것을 깨닫게 할 필요가 있

다. 이 부분은 교육을 통해서도 가능하지만, 도서관 직원

의 적극적인 도움을 통해서 변화시켜 나가는 것이 바람

직하다. 즉, 학생들이 도움을 청할 때, 적극적으로 도와

주지만, 조금씩 스스로 찾아가는 방법을 제공하여 즐거

움을 발견할 수 있도록 지원한다.

4.2 CWA의 효과

CWA 프레임워크를 통한 정보행태 조사는 통합적으

로 행동자가 어떻게 정보를 탐색하는지 조사・분석하는

데 목적이 있다. 일반적으로 CWA를 적용한 정보행태

조사는 온라인 정보시스템에 관련된 행동자가 대상이 되

었다. 조사를 통하여 시스템의 문제점을 분석하고 시스

템을 업무에 적합하도록 발전시켜 궁극적으로는 그 업무

에 관련된 인간(행동자)들에게 가장 적합한 시스템을 구

축하는 것이었다. 하지만 도서관은 한 가지 업무를 수행

하는 공간이 아니라 여러 가지 업무를 복합적으로 수행

하는 공간이라는 점에서 온라인 정보시스템과는 차이가

있다. 본 연구에서는 CWA 프레임워크를 도서관 이용

행태에 적용하면서 학생들이 공공도서관을 이용하면서

나타날수 있는여러 가지 이용 활동 중 한가지만을대상

으로 하였다. 학생들이 도서관에 와서 보고서에 필요한

정보를 찾는 활동은 학생들이 도서관을 이용하는 여러

가지 목적 중에 하나이기 때문에 이를 적용하였다.

도서관 공간에서 정보행태 분석을 위한 CWA 프레임

워크 활용은 데이터 수집 방법에 따라 조사의 초점이 달

라진다. 면담을 통한 데이터 수집에서는 CWA의 전체

차원에 대한 분석이 가능하다. 특히, 활동분석에 효과적

이다. 반면에 관찰을 통한 데이터 수집에서는 CWA의

전체 차원에 대한 분석보다는 거시적인 업무도메인에

대한 분석에 효과적이다. 일반적으로 면담을 통해서 정

보행태에 관한 데이터를 수집할 경우에는 면담 대상자

와 직접적으로 연관되어 있는 데이터를 주로 수집하게

된다. 혹은 일반적으로 관찰을 통해서 데이터를 수집한

다면, 눈에 보이는 외견상의 상태만 파악할 수 있게 된

다. 하지만 통합적인 데이터 수집 및 분석 기법인 CWA

프레임워크는 왜? 어떻게? 무엇을? 이라는 내용을 서로

연관지어주기 때문에 왜 그러한 행동을 하였는지 이해

할 수 있게 된다. 이러한 측면에서 CWA 프레임워크가

도서관 공간에서 정보행태 분석에 효과가 있다고 볼 수

있다.

CWA 프레임워크를 이용한 도서관 공간에서의 정보

행태 분석은 온라인 정보시스템 정보행태 분석과는 다

른 점이 있다. 온라인 정보시스템 정보행태 분석을 통해

서 얻은 결과로 시스템을 변경시킬 수 있었다. 하지만,

공간을 대상으로 한 정보행태 분석 결과를 바로 적용하

여 공간을 변경시킬 수는 없다. 앞서 언급한 것처럼 도

서관 공간은 복합적인 기능을 담당하는 공간이므로 어

느 하나 활동만을 위해 공간을 변경시킨다면 다른 활동

에 문제가 발생할 수 있을 것이다. 하지만, 그 공간에서

왜 그러한 행동을 하는지 이해할 수 있으며, 이러한 데

이터가 모아진다면 통합적으로 도서관 공간에 대한 재

구성이 가능할 수 있을 것이다.

5. 결 론

본 연구는 중학생들이 공공도서관에서 정보를 찾는

행동을 보이는지 조사하고, 행태 분석의 효과를 조사하

는데 그 목적이 있다. 데이터 수집과 분석을 위해 인지

적 업무분석(CWA) 프레임워크를 사용하였다. 효과적

인 행동분석을 위해 도서관 이용 목적을 보고서 작성을

위한 정보탐색으로 한정하여 조사한 결과, 학생들이 필

요한 정보를 찾는데 제한점으로 작용하는 부분이 네 가

지로 파악되었다.

1) 찾는 자료가 과제의 주제에 적합해야 한다.

2) 도서관에서 접근할 수 있는 자료의 종류가 한정되

어 있다.

3) 도서관 운영시간에만 도서관을 이용할 수 있다(단

인터넷 접속은 제외).

4) 도서관에 필요한 자료가 소장되어 있어도 항상 이

용할 수 없다.

또한 도서관에서 자료를 찾는 행동은 크게 3가지 타

입으로 나타났다.

1) 온라인 목록에서 원하는 자료의 청구기호를 찾은

후 서가에서 찾아 열람테이블에서 보고서를 작성

하는 타입이다.

2) 집에서 원하는 자료의 청구기호를 파악하여 도서

관에 와서는 바로 서가에 가서 자료를 찾아 대출

하여 집에 가서 이용하는 타입이다.

3) 도서관 직원에게 모든 것을 물어보아 자료를 찾아
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대출해가는 타입이다.

CWA의 효과에 대해 분석하면, 기존의 CWA는 온라

인 정보시스템을 주 대상으로 하였지만, 도서관 공간에

그 범위를 확장해도 그 효과는 크다고 볼 수 있다. 하지

만, 도서관 공간이 복합적인 공간이기 때문에 다양한 분

석이 이루어져야 도서관 공간에 대한 재구성이 가능하

다고 결론 내릴 수 있다.
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