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국문초록

웹의 진화를 통한 도서관의 변화로 인해 도서관에서는 CRM개념을 적

용하여 이용자 맞춤정보 서비스와 이용자중심의 도서관운영이 필수적이다.

이에 본 연구에서는 이용자들의 개인별서비스를 위하여 제공되는 My

Library서비스가 이용자에 대한 기초정보를 제공하는 수단으로 활용될 수

있다고 보고 CRM개념을 이용하여 대학도서관시스템의 MyLibrary서비스

개선방안에 대한 연구를 진행하였다.

연구 방법은 문헌 조사,홈페이지 자료 조사,설문지 조사를 통해 이루

어졌으며 이론적 연구와 실증적 연구를 병행하였다.먼저 국외 대학도서관

의 MyLibrary서비스 사례를 20개관을 조사하였으며 국내 대학도서관의 My

Library서비스의 조사는 도서관리시스템 3종을 선정한 후,선정된 시스템을

사용하고,서울에 위치하고 있는 사립대학도서관을 대상으로 실시하였다.

마지막으로 선정된 대학도서관의 사서(100명)와 이용자(180명)를 대상으로

설문조사를 실시하였다.

수집된 자료를 분석하여 도출한 연구 결과를 요약하면 다음과 같다.

국내 대학도서관의 MyLibrary서비스의 운영에 대해 조사한 결과 각 도

서관들의 MyLibrary서비스의 사용명칭은 MyLibrary라는 명칭을 가장 많

이 사용하고 있는 것으로 나타났으며,서비스의 기능에는 모든 대학도서관

이 대출 및 반납조회,연체도서 확인,도서연기,예약신청 서비스,희망도

서신청서비스 등을 운영하고 있는 것으로 나타났다.그 외에도 최신정보주

지서비스,참고정보서비스,나의서재,상호대차서비스,원문복사서비스,나

의서평,타 대학열람의뢰서 등을 운영하고 있는 대학도 있었다.

대학도서관사서의 이용자만족도 조사의 실시율은 비교적 낮은 것으로

조사되어 앞으로 실시율을 높일 필요성이 있는 것으로 나타났다.각 업무

별 이용자의 요구를 도서관에서 어느 정도 수용하는지 여부에 대한 조사

는 서비스에 특성에 따라 달랐지만 수용여부는 비교적 높은 것으로 알 수

있었다.하지만 서비스를 통해 생성되는 데이터의 활용률은 참고정보서비

스를 제외하고 데이터의 활용률이 낮은 것으로 나타나 개선되어야 할 점
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으로 나타났다.

이용자들은 대출 및 반납조회,연체도서 확인,도서연기,예약신청 서비

스 등을 가장 많이 이용하고 있는 것으로 나타났으며,전체 서비스 만족도

는 5점 만점에 4.13점으로 조사되었다.사서와 이용자가 요청한 My

Library서비스의 추가기능을 비교해보면 사서는 강의지원서비스를 이용자

는 이용자가 기능을 구성하는 기능을 가장 많이 요청하고 있는 것으로 나

타났다.

결과 분석을 바탕으로 CRM개념을 적용하여 MyLibrary서비스에 대한

개선방안을 제안하면 다음과 같다.먼저 도서관에 CRM개념을 적용하기

전에 도서관의 구성원들 간에 CRM에 대한 정확한 이해와 목표에 대한

정보공유가 있어야 하며,도서관에 CRM개념을 적용한 후에는 MyLibrary서비

스를 통해 생성되는 데이터들을 체계적으로 관리하여 도서관 운영에 참고

자료로 활용되어야 한다.
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Ⅰ. 서 론

1.1 연구의 필요성 및 목적

웹의 진화로 인하여 도서관은 이용자들에게 일방적인 정보제공방식을

탈피하여 다양한 이용자들의 정보요구를 반영한 맞춤정보서비스를 제공하

고,이용자에게 도서관서비스 및 운영에 참여기회를 부여하는 방향으로 발

전하고 있다.

디지털도서관 정보시스템인 MyLibrary서비스는 개인 로그인을 통해 이

용할 수 있는 개인포털차원의 서비스이다.이 서비스는 도서관에서 이용자

가 대출한 자료의 목록을 볼 수 있는 기능,도서관에서 검색한 자료 및 인

터넷에서 검색한 자료 중 이용자가 원하는 정보를 직접 관리할 수 있도록

하는 기능,이용자가 도서관서비스를 신청할 수 있는 기능 등을 제공한다.

사서들의 입장에서 MyLibrary서비스는 이용자들의 서비스요청이 들어

오는 통로로서 이용자의 정보이용 행태와 정보요구를 알 수 있어,이 서비

스를 통해 생성되는 이용자에 대한 정보는 이용자들의 맞춤정보서비스,이

용자중심의 도서관운영을 위한 기초자료로 활용될 수 있다.

이렇게 이용자들의 기초정보를 수집하고 가공하여 도서관 운영에 응용

하는 것을 경영의 마케팅 분야에서는 CRM(CustomerRelationshipManagement,

고객관계관리)이라고 한다.CRM은 기업이 고객과의 소통을 통하여 고객에

대한 내ㆍ외부 자료를 수집한 후 분석 통합하여,고객 개개인의 특성에 기

초한 마케팅 활동을 전개하는 일련의 과정을 뜻한다(허수연 2002).CRM

은 여러 분야에 폭넓게 적용되고 있어,도서관에서도 CRM개념을 이용자

에게 맞춤정보서비스를 제공하거나,이용자중심의 도서관운영을 계획 하는

데 활용할 수 있다.

그래서 본 연구에서는 MyLibrary서비스가 도서관에 CRM을 적용하였을 때

이용자에 대한 기초정보를 제공하는 수단으로 활용될 수 있다고 보고 대학도

서관 시스템의 MyLibrary서비스에 관한 연구를 CRM개념을 적용하여 진행하
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였다.이를 위하여 MyLibrary서비스의 국내외 사례를 분석하고,MyLibrary서

비스의 운영과 도서관에 CRM을 도입하기 위해서는 사서와 이용자들 간의 의

사소통 관계가 중요함으로 사서들의 이용자정보요구 수용여부를 알아봄으로써

MyLibrary서비스를 통해 사서와 이용자 간에 원활한 의사소통이 이루어지는

지 분석하였다.또한 이용자들을 통해서 MyLibrary서비스 만족도와 개선방안

을 조사하고 위의 분석결과에 따라 CRM개념을 적용한 MyLibrary서비스의

개선방안을 제시하였다.

1.2연구의 방법

본 연구는 문헌 조사,홈페이지 자료 조사,설문지 조사를 통해 이루어

졌으며 이론적 연구와 실증적 연구를 병행하였다.

첫째,선행연구를 통해 이론적 배경을 정립하고자 MyLibrary서비스,CRM

개념에 대한 문헌을 정리하고 조사하였다.

둘째,국외 대학도서관의 MyLibrary서비스 사례를 조사하기 위하여 U.

S.News& WorldReport에서 2010년에 발표한 미국 우수대학 중 상위

20위까지의 학교1)를 사례대상으로 선정한 후 도서관 홈페이지 자료 조사

를 실시하여 각 대학도서관의 MyLibrary서비스의 기능 운영사례를 조사

하였다.

셋째,국내 대학도서관의 MyLibrary서비스 운영을 조사하기 위하여 홈

페이지 자료 조사와 설문지 조사를 실시하였다.홈페이지 자료 조사는 사

립대학교도서관에서 가장 많이 사용하고 있는 도서관리시스템 3종(XMDL

SOLARS,SLIMA)을 선정 한 후,선정된 도서관리시스템을 사용하고 있는

도서관 6개관을 대상으로 실시하였다.

설문조사는 대학도서관 MyLibrary서비스 운영과,사서의 업무별 이용자

요구 수용여부를 조사하기 위한 사서대상의 설문조사와 MyLibrary서비스

에 대한 이용행태와 만족도를 분석하기 위한 이용자대상의 설문조사로 나

누어 진행하였다.

1)http://colleges.usnews.rankingsandreviews.com/best-colleges/national-universities-rankings
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대학도서관 사서에 대한 설문조사는 사례에서 선정된 XMDL,SOLARS,

SLIMA를 도서관리시스템으로 사용하고 있는 사립대학교도서관 중에서

서울에 위치하고 있는 22개관의 수서ㆍ정리,대출ㆍ열람,참고봉사서비스,

시스템 업무 담당사서 100명을 대상으로 진행하였다.

이용자인 학부생을 대상으로 진행한 설문조사는 홈페이지 자료 조사를

통한 국내 서비스 운영 조사에 포함 되었던 6개관의 학부생 180명을 대상

으로 하였다.

넷째 분석한 자료를 바탕으로 국내 대학도서관 MyLibrary서비스에 대

한 문제점을 도출하고,CRM개념을 적용한 MyLibrary서비스의 개선방안

을 제시하였다.
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Ⅱ.이론적 배경

2.1CRM개념과 도서관 도입

1)CRM의 개념

CRM(CustomerRelationshipManagement:고객관계관리)은 1990년대

후반 이후 경영학분야에 등장한 개념으로 아직까지 명확한 학문적 개념은

정립되지 않아 학자들과 실무자들을 중심으로 다양한 정의가 내려지고 있

다.

먼저 Nguyen,Sherif와 Newby(2007)는 CRM개념을 직원과 고객들의 관

계를 통하여 수집된 고객들의 정보를 직원들에게 의미있는 정보로 변환하

는 프로세스로 보았고,Llmas-Alonso등은 CRM을 다양한 고객중심의 전

략적 방안과 고객의 정보에 관한 의사소통기술을 통하여 비즈니스 프로세

스에 고객들에 대한 정보를 증가시키는 것이라 보고 이를 위하여 고객들

의 요구,고객의 구매성향 등을 세분화 하고,고객들과 관계를 갖는 시간

을 지속적으로 유지하여야 한다고 하였다(Llmas-Alonsoetal.2009).즉,

CRM은 고객과의 장기적인 관계를 통해 얻게 된 고객들의 정보를 새로운

제품개발이나 기존 고객의 유지 등에 이용하는 마케팅 프로세스라고 볼

수 있다.

CRM의 특징은 크게 세 가지로 나누어 볼 수 있다(김승욱,강기두

2008).

첫째,CRM은 시장점유율보다는 고객점유율에 비중을 두어야 한다.성

공적인 CRM을 위해서는 1:1마케팅 전략을 통해 고객 점유율을 높이는 전

략이 필요하다.이를 위하여 기업의 고객을 여러 가지 기준으로 분류하는

작업이 선행되어야 하고,분류된 고객별로 차별화된 마케팅 전략을 시행하

여야 한다.

둘째,CRM은 고객획득보다는 고객유지에 중점을 둔다.이제는 한 사람

의 우수한 고객을 통해 기업의 수익성을 높이고 있기 때문에 기업의 마케
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팅은 우수한 고객을 유지하는 것에 중점을 두는 방향으로 바뀌어야 한다.

20%의 고객이 80%의 매출을 올린다는 파레토 법칙에 따라 신규고객보다

는 기존고객의 유지를 통해서 기업의 지속적인 매출액을 향상시키는 것이

더 효율적인 마케팅 방법이기 때문이다.

셋째,CRM은 제품판매보다는 고객과의 관계에 중점을 둔다.고객과의

관계를 기반으로 고객의 입장에서 제품을 만드는 것이다.즉,고객이 원하

는 상품을 만들고 고객의 입장에서 고객의 욕구를 파악하여 그 고객이 원

하는 제품을 공급하는 것이다.

CRM방식은 최근에는 고객과의 관계를 개선시킬 수 있는 잠재성을 가

진 도구로 인식되면서 공공분야에서도 관심이 높아지고 있다.(김승욱,강

기두 2008).공공분야에서는 CRM을 PCRM(PublicCustomerRelationship

Management)이나,시민관계관리(CitizenRelationshipManagement)라고 표현

한다.이 분야에 대해서 연구한 학자들의 정의를 정리해보면 공공부분 CRM

은 경영분야 CRM에서 보는 고객을 행정서비스의 제공을 통해 혜택을 받

는 주민으로 보고 주민들의 여러 가지 욕구를 관계 행정기관과 지역주민

의 지속적인 상호작용을 통해 관계기관이 파악하여 주민들에게 행정서비

스가 제공되는데 있어서 주민들의 요구가 반영이 되도록 행정서비스를 제

공하는 주민중심의 조직관리기법 이라고 볼 수 있다.

2)도서관의 CRM개념 도입

인터넷을 통한 쌍방의 상호작용이 가능해지면서 인터넷 포털사이트를

중심으로 이용자중심의 서비스인 개인화 정보서비스가 활성화되었다.개인

화 정보서비스는 이용자의 정보탐색행위나 유사한 기호를 가진 이용자 그

룹의 선호도 등을 다면적으로 추적,분석하여 개인별로 상황에 맞는 최적

의 정보서비스를 제공해 주는 것이라 할 수 있다(남궁황 2003).

도서관에서도 인터넷의 발달로 인해 도서관 홈페이지의 운영이 보편화

되었고,도서관 홈페이지를 이용한 이용자를 대상으로 맞춤정보서비스를

하기 위하여 MyLibrary서비스와 같은 개인화서비스들을 운영하고 있다.
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맞춤정보서비스에 대한 만족도를 높이기 위해서는 서비스의 내용도 중

요 하지만 서비스의 기본이 되는 이용자의 개별적 정보를 수집,관리하는

CRM(CustomerRelationshipManagement:고객관계관리)을 통해 이용자

의 정보를 체계적으로 정리하여,서비스에 활용하는 것도 중요하다.

도서관에 CRM개념을 도입하면 도서관에서는 다양한 채널을 통해 기존

이용자의 데이터를 수집,통합,가공하여 이용자에 대한 정확한 이해를 바

탕으로 각각의 이용자가 원하는 맞춤정보서비스를 지속적으로 제공할 수

있고,이로 인해 도서관의 정보서비스의 질과 정보서비스에 대한 이용자들

의 만족도가 높아질 수 있을 것이다(유길호 2002).즉,도서관에서 CRM개

념을 도입하는 이유는 이용자들에게 효과적인 맞춤정보서비스를 제공하고,

이용자 중심의 도서관운영을 하기 위한 기초자료로 활용하기 위함이다.

2.2MyLibrary서비스의 국외 사례

1)MyLibrary서비스의 기능

MyLibrary서비스는 1998년 1월 노스캐롤라이나 주립대학 도서관(North

CarolinaStateUniversityLibrary)에서 MyLibrary@NCState라는 명칭으로 시

작되었다(Morgan,Reade2000).

이 서비스는 도서관 이용자를 위한 맞춤정보서비스로서 서비스의 명칭

및 운영 형태는 도서관 마다 차이가 있다.

먼저 처음 노스캐롤라이나 주립대학 도서관에서 시작된 MyLibrary서비

스는 이용자에게 도서관 자료에 대한 개인별 접근점을 주기 위한 서비스

로서 도서관 내ㆍ외부자료의 저장기능,이용자가 설정한 데이터베이스,전

자저널 안에서의 검색 기능을 갖고 있었다.

하지만 조사 결과,현재 미국에서는 MyLibrary서비스의 역할을 하는 서

비스의 명칭은 MyAccount라는 명칭으로 변경하여 운영하고 있는 도서관

이 많았다.서비스의 기능은 도서관마다 차이가 있었지만 대부분 도서관의

MyLibrary서비스 기능이 대출도서의 확인,연기신청,예약도서의 확인의
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역할을 하는 기능이 포함되어 있었으며,이 외에 이용자가 로그인을 통해

이용할 수 있는 서비스들은 도서관서비스에 포함되어 있는 것으로 나타났

다.2)

국내는 MyLibrary라는 명칭으로 가장 많이 이용되고 있으며,서비스의

기능은 도서관 마다 차이가 있지만 대출한 도서의 확인,연체,예약 확인

서비스부터 희망도서신청서비스,최신정보주지서비스,원문복사ㆍ상호대차

서비스,참고정보서비스,나의서재서비스 등이 포함되어 있어,국내의

MyLibrary서비스는 이용자가 로그인해서 이용하는 개인별서비스들의 집

합인 것으로 조사되었다.3)

즉,MyLibrary서비스는 운영하는 각 도서관마다 서비스의 명칭,서비스

의 구성내용이 달라 그 기능을 확정지을 수는 없다.하지만 사례에서 알아

본 MyLibrary서비스의 공동 목표는 이용자들에게 도서관 이용에 편의를

제공하고,이용자들에게 맞춤정보서비스를 제공함으로써 이용들의 도서관

이용을 높이고,도서관서비스에 대한 만족도를 높이는 데 있는 것으로 나

타났다.

2)국외 대학도서관의 MyLibrary서비스

MyLibrary서비스의 국외 사례는 U.S.News& WorldReport에서 2010년

선정한 미국 우수대학 중 상위 20위까지의 대학4)을 대상으로 각 대학 도

서관의 MyLibrary서비스 기능을 조사하였다.

서비스의 기능 조사는 각 도서관에 MyLibrary서비스의 역할을 하는 서

비스의 명칭이 각각 다름으로 이용자가 로그인을 통해서 개인적으로 이용

하는 서비스를 대상으로 실시하였다.

조사 결과 사례에 선정된 모든 도서관에서 대출,반납,연기,예약조회

서비스,희망도서신청서비스,참고정보서비스,강의지원서비스,상호대차서

비스 등을 제공하는 것으로 나타났다.

2)국외 대학도서관 MyLibraryService운영사례 20개관 대상으로 조사 -<표 1참조>

3)사서 설문조사에 응답한 17개관을 대상으로 조사 -<표 4참조>

4)http://colleges.usnews.rankingsandreviews.com/best-colleges/national-universities-rankings
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이 중 참고정보서비스와 상호대차서비스,강의지원서비스는 국내 대학도

서관에서 제공하는 서비스와는 차이가 있었는데 먼저 참고정보서비스는

모든 대학도서관에서 게시판,이메일,채팅 등의 다양한 경로를 통해 이용

자에게 서비스 되고 있어 이용자가 서비스를 신청할 경우 빠른 시간 내에

사서의 응답을 받아볼 수 있게 하였다.

강의지원서비스는 도서관마다 차이가 있었지만 기본적으로 강의에 필요

한 실물자료에 대한 정보 외에도 전자저널자료,비디오자료 등을 이용자가

개인폴더에 저장하여 자료를 이용할 수 있게 하고,강의와 관련된 데이터

베이스,전자저널에 대한 정보도 연결하여 제공하고 있어,이용자가 강의

주제에 대해 폭넓은 정보를 얻을 수 있다.

상호대차서비스는 국내에서 시행되고 있는 실물자료의 상호대차서비스

외에도 이용자가 신청한 자료의 전자자료가 있을 경우 이용자의 상호대차

서비스 폴더 내에 일정기간 저장해서 자료를 볼 수 있게 서비스함으로써

이용자에게 다양한 매체를 통해 자료를 제공하고 있다.

최신정보주지서비스는 RSS를 통해 제공되거나 이메일을 통한 Alert서

비스를 통해 제공되는 경우가 많았으며,나의서재는 도서관 내ㆍ외부자료

를 이용자가 저장할 수 있도록 제공하는 서비스로서 도서관 내부의 검색

결과만을 저장할 수 있게 서비스를 제공하고 있는 도서관들이 많이 있다.

맞춤정보검색은 노스웨스턴대학 도서관(NorthwesternUniversity Library)과,

에모리대학 도서관(EmoryUniversityLibrary)에서 제공하고 있는 서비스

로서 각 도서관 마다 서비스 내용에 차이가 있었다.먼저 노스웨스턴대학

도서관의 맞춤정보검색은 도서관 소장자료의 검색일 경우 이용자가 검색

방법,페이지 당 검색되는 자료의 수를 설정할 수 있었고,데이터베이스에

대한 검색의 경우,이용자가 원하는 데이터베이스를 설정하면 설정된 데이

터베이스 내에서만 검색이 되도록 하였다.에모리대학 도서관의 맞춤정보

검색은 도서관 소장자료 검색에만 적용할 수 있었으며,서비스내용은 노스

웨스턴대학 도서관과 동일하였다(표 1참조).
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기능

대학교

대출,

반납,

연기

예약

조회

희망

도서

신청

참고

정보

서비스

강의

지원

서비스

상호

대차

서비스

최신

정보

주지

서비스

나의

서재

맞춤

정보

검색

하버드대학 O O O O O O O X

프린스턴대학 O O O O O O X X

예일대학 O O O O O O X X

콜롬비아대학 O O O O O O O X

스탠포드대학 O O O O O O X X

펜실베니아대학 O O O O O O X X

캘리포니아 공과대학 O O O O O O O X

메사추세츠 공과대학 O O O O O O O X

다트머스대학 O O O O O O X X

듀크대학 O O O O O O O X

시카고대학 O O O O O O O X

노스웨스턴대학 O O O O O O O O

존스홉킨스대학 O O O O O O O X

워싱턴대학 O O O O O O O X

브라운대학 O O O O O X O X

코넬대학 O O O O O X O X

라이스대학 O O O O O O X X

밴더빌트대학 O O O O O O X X

노트르담대학 O O O O O X O X

에모리대학 O O O O O O O O

<표 1>국외 대학도서관 MyLibrary서비스 기능5)

5)각 대학도서관의 홈페이지 -참고문헌 참조
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2.3선행연구

1)국내 선행연구

선행연구는 MyLibrary서비스에 관한 논문,CRM개념의 도서관 도입에

관한연구를 정리하였다.

MyLibrary서비스에 관한 연구는 구내영(2002)과 김휘출(2001)의 연구가

있다.먼저 구내영(2002)은 국내외 기존 시스템들의 기능을 분석한 자료를

기반으로 하여 맞춤정보서비스를 제공하는 MyCyberLibrary의 모형을 설

계한 후 이를 운용·평가하였다.

김휘출(2001)은 디지털 참고봉사로서 MyLibrary서비스를 제안하면서 도

서관 홈페이지에 많은 콘텐츠들을 이용자들이 효율적으로 정보를 선별하

여 이용할 수 있도록 하려면 개인별 맞춤화 서비스인 MyLibrary가 필요

하다고 제안하였다.

CRM개념의 도서관 도입에 관한 연구는 도서관 운영에 CRM개념 적용

을 제시한 연구와 도서관 각 서비스에 CRM개념을 적용한 연구로 나누어

볼 수 있다.도서관 운영에 CRM개념 적용을 제시한 연구를 살펴보면 다

음과 같다.유양근(2004)은 이용자중심의 정보서비스를 제공하는 도서관

과 사서,이용자 간의 관계를 통해 고객만족도를 높이는 정보서비스방안을

제시하기 위하여 CRM개념을 이용하였고,이에 대한 결론으로 도서관이용

자의 요구사항에 맞게 도서관 CRM시스템을 설계,고찰하여 도서관의

CRM개념 구축방안을 제시하였다.

유길호(2002)는 도서관의 이용자를 고객으로 보고,CRM개념을 도서관

에 적용하게 되면 이용자지향 도서관운영에 대한 방향과 통찰력을 확보할

수 있고 시간이 경과하면서 고객확보를 위한 도서관능력을 제고시킬 수

있는 가치 있는 단서를 제공할 것이라고 보았다.

CRM개념을 도서관서비스에 적용한 연구는 김다해(2009)가 CRM개념의

특징인 고객맞춤서비스부분을 참고봉사서비스에 접목시켜 대학도서관 주

제전문서비스를 마케팅의 관점에서 바라보고 연구에 따른 결론으로 주제
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전문사서가 서비스를 할 때 전문적인 지식 서비스 외에도 교수진과의 원

활한 의사소통을 기반으로 그들의 지식을 활용하는 ‘지식 지향적 고객관계

관리’가 필요하다고 정리하였다.

박여원(2002)은 전문도서관의 효율적인 장서관리와 고객관리를 위하여

데이터마이닝 정보기술을 이용하여 도서관에 CRM개념을 적용하는 방안

을 제안하고자 하였다.

백승옥(2002)은 C대학도서관의 대출반납데이터를 중심으로 데이터마이닝

을 실시하고,이에 따른 결론으로 데이터마이닝을 통하여 이용자에 대한

의미 있는 정보를 추출하여 이용자 개개인에 적합한 차별적 서비스를 제

공하고,이용자 즉,고객과의 관계를 지속적으로 강화할 것을 제안하였다.

2)국외 선행연구

국외 선행연구도 MyLibrary서비스에 관한연구,CRM개념을 도서관에

도입시킨 연구로 나누어 정리하였다.

MyLibrary서비스에 관한 연구를 정리하면 다음과 같다.

RendaandStraccia(2005)는 매일 인터넷에 새로운 정보가 나오고 있어,

이용자들이 그 많은 정보 중 본인에게 꼭 필요한 정보만을 조직화 하여

관리하기 위해서는 개인디지털도서관이 필요하다고 보고,그 모델을 어떻

게 구성해야 하는지 제시하였다.

Ghaphery(2002)는 버지니아 커먼웰스대학 도서관(VirginiaCommonwealth

UniversityLibrary)MyLibrary서비스의 2000-2001년 사이의 이용자 수와

재 이용률,이용하는 서비스 등을 조사하여 앞으로 이용자에게 MyLibrary

에 대한 교육을 통하여 좀 더 활발한 MyLibrary서비스 이용을 유발하여

개인 디지털 콘텐츠 포털사이트로 발전할 것을 제안하였다.

Cohen등(2000)은 MyLibrary는 ‘도서관과 이용자의 상호작용을 통하여

이용자가 원하는 자료에 대한 접근점을 높이고,이용자의 초점에 맞춰 서

비스하는 것’이라고 보고 코넬대학 도서관의 MyLibrary서비스에 대하여

설명하였으며,마지막으로 대학도서관의 MyLibrary서비스를 개인포털수준
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으로 끌어올리기 위해서는 이용자가 다양한 방법으로 자신이 원하는 전자

정보를 관리할 수 있어야 한다고 하였다.

Jordan(2000)은 워싱턴대학 도서관(Washington University Library)에

MyGateway서비스를 소개하였는데 이 서비스의 특징으로 이용자가 검색

한 결과 뿐만 아니라 다양한 콘텐츠를 개인폴더에 추가할 수 있다는 점을

들었다.

MorganandReade(2000)는 노스캐롤라이나 주립대학 도서관의 MyLibrary를

사례로 들어 이 서비스가 이용자들이 데이터베이스,전자저널과 같은 도서

관의 전자자원 관리의 효율적 이용을 돕는다고 하였다.

CRM개념을 대학도서관에 도입시킨 연구는 Wang(2007)의 연구가 있었

다.저자는 8개의 대학도서관을 대상으로 온라인정보서비스를 통해 이용자

들의 정보를 수집하여 CRM시스템을 적용해본 결과 도서관에서 제공하는

정보의 질과 도서관서비스에 대한 효과가 높아졌다고 정리하면서 도서관

에서 CRM개념을 적용하여 성공하기 위해서는 도서관 직원들의 CRM에

대한 인식을 높이기 위해서 직원 대상의 교육을 실시하여야 한다고 보았

다.
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Ⅲ.자료수집 및 분석

3.1자료수집 및 통계처리

1)자료수집

본 연구를 위하여 홈페이지의 자료를 토대로 국내 대학도서관 MyLibrary

서비스의 사례조사를 진행하였으며,설문지 조사는 사서와 이용자로 나누

어 사서에게는 서비스의 운영,이용자요구에 대한 수용여부를 조사하고,

이용자에게는 서비스만족도 조사를 실시하였다.

① 도서관리시스템 선정방법

도서관리시스템별 서비스 운영조사를 위한 도서관리시스템의 선정 기준

은 한국사립대학도서관협의회의 2009년 정보화통계6)기준으로 도서관에서

가장 많이 사용하고 있는 도서관리시스템 3종을 선정하여,선정된 도서관

리시스템 XMDL,SOLARS,SLIMA시스템을 사용하고 있고,서울에 위치

하고 있는 총 6개관의 MyLibrary서비스를 홈페이지 자료를 토대로 조사하였

다.

② 설문지 배포 및 수집

사서대상의 설문조사는 서울에 위치하고 있는 사립대학도서관 중 도서관

리시스템으로 XMDL,SOLARS,SLIMA시스템을 사용하고 있는 22개관의

수서ㆍ정리,대출ㆍ열람,참고봉사서비스,시스템담당 대학도서관 사서 100

명을 대상으로 실시하였다.설문은 MyLibrary서비스의 운영,각 업무별 이용

자 요구에 대한 사서의 수용 여부를 조사하기 위한 내용으로 구성하여 2010

년 10월 1일부터 10월 18일까지 이메일,직접방문을 통하여 배포하였다.

설문지의 회수는 17개관에서 64부(64.0%)가 되었다.

6)http://www.kpula.or.kr/present/statistics/statistics.php#



- 14 -

대학도서관 MyLibrary서비스 이용자들의 만족도분석은 조사대상 6

개 도서관의 학부생 180명(학교당 30명)의 이용자를 대상으로 진행하였다.

설문지는 2010년 10월 1일부터 2010년 10월 11일까지 대상학교에 직접 방

문하여 배포,회수하였으며 회수된 설문지는 총 180부(100.0%)로 모두 분

석에 사용하였다

2)통계처리

본 연구를 수행하는데 있어서 사용된 분석방법은 다음과 같다.

첫째,대학도서관 사서의 MyLibrary서비스에 대한 업무,이용자의 요구

수용여부에 대해서는 빈도,백분율과 같은 기술통계방법을 사용하였다.

둘째,MyLibrary서비스 이용자만족도 분석에서는 연구대상자의 일반적

인 특성,서비스의 이용에 관련된 사항에 대해 빈도,백분율,평균,표준편

차와 같은 기술통계방법을 사용하였다.

셋째,MyLibrary서비스를 이용하는 이용자들의 학년에 따른 이용도 및

만족도를 알아보기 위하여 교차분석을 실시하고,두 변수의 적합성검증을

위하여 χ²(카이스퀘어 검증)을 사용하였다.유의수준 p<.05에서 검증하였으

며,통계처리를 위하여 SPSSWIN12.0프로그램을 사용하였다.
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3.2MyLibrary서비스의 국내 대학도서관 사례

1)XMDL시스템

XMDL은 (주)퓨쳐누리에서 제공하는 XML기반 통합전자도서관시스템으

로서 2001년에 개발되었으며,디지털 자원관리를 목표로 개인맞춤정보서비

스(MyDL,나의서재)를 제공하고 있다.

XMDL에 포함된 기본기능은 수서로서 도서신청,데이터반입,복본조사,

예산관리,수증도서관리,송금관리,클레임처리,거래처관리 등이 있으며,

그 외에 목록,열람,시스템 관리 등의 기능은 도서관리시스템인 XMLAS

와 연계하여 디지털도서관서비스를 운영하도록 설계되었다.7)이 시스템은

현재 28개 사립대학교 도서관(부록 1참조)에서 사용하고 있으며,이 중

서울에 있는 사립대학교도서관은 총 12개관이다.

① A대학 도서관

A대학 도서관은 1996년 도서관전산시스템을 도입하고,2005년 서울캠퍼

스 및 천안캠퍼스 통합전자도서관 시스템을 구축하여 디지털도서관서비스

를 운영하고 있다.

A대학 도서관의 개인포털서비스 이름은 ‘개인별서비스’로서 서비스 기능

은 개인공지,대출/예약 조회,희망자료 신청/확인,내서재,SDI신청,

Q&A서비스 등으로 이루어져 있다.이 중 SDI(SelectiveDisseminationof

Information)서비스는 이용자가 원하는 데이터베이스,전자저널을 선택하

면,선택한 자료에 새로운 자료가 입수될 때 이용자가 원하는 매체로 이용

자에게 목차,초록 등의 정보가 제공되는 것이다.8)

7)http://www.futurenuri.com/

8)http://lib.smu.ac.kr
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② B대학 도서관

B대학 도서관은 1995년 자체 중앙도서관 전산관리시스템 SULIMS(Sungshin

Women'sUniversityLibraryInformation& MultimediaSystem-DOS버

전)을 시작으로 도서관리시스템을 도입하여 2003년부터 XMDL로 이용자

들에게 디지털도서관서비스를 제공하고 있다.

B대학 도서관의 MyLibrary서비스 기능구성은 대출/예약 현황,도서구입

신청,개인공지사항,MyCollection,SDI서비스 등으로 구성되어 있다.이

중 MyCollection은 이용자가 도서관의 소장자료를 검색하였을 때 원하는

자료가 검색될 경우 이 자료의 서지사항을 저장할 수 있는 서비스로서 도

서관의 방대한 자료 중에서 이용자가 필요한 자료만 저장하여 관리할 수

있도록 도와주는 서비스이다.도서관마다 나의서재,검색바구니 등으로 서

비스의 이름이 변경되기도 하고,도서관 소장자료 뿐만 아니라 인터넷주소

를 저장할 수 있는 기능이 추가되는 경우도 있다.9)

2)SOLARS시스템

SOLARS(SeoulLibraryAutomationandResearchSystem)는 1992년

(주)아이네크,서울대,한국컴퓨터,산학협동프로젝트로 개발된 디지털도서

관용 종합자료관리ㆍ검색시스템으로서 SOLARS의 버전은 1994년 SOLARS

V1.0부터 시작하여 2005년도에 개발된 DLiⅡ까지 총 7개의 버전이 있으며

현재 DLiⅡ버전을 도서관에 제공하고 있다.

SOLARSDLiⅡ는 유니코드기반의 통합형 전자도서관 솔루션으로서 도

서관자동화시스템과 각종 메타데이터,원문,동영상을 효과적으로 관리할

수 있는 콘텐츠관리시스템,메타검색엔진을 이용한 통합검색,그밖에 참고

질의,원문복사,SDI서비스 등의 각종 웹 서비스를 제공한다.

이 시스템은 전국의 19개 사립대학도서관(부록 1참조)에서 사용 중이고,

이 중 서울에 있는 사립대학교도서관은 8개관이 있다.

9)http://lib.sungshin.ac.kr
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① C대학 도서관

C대학 도서관은 1996년부터 SOLAS시스템을 통하여 디지털도서관서비

스를 운영하고 있다.

MyLibrary서비스는 대출현황조회/연장,도서구입신청/조회,타 도서관이

용의뢰서,SDI서비스 등으로 구성되어 운영되고 있다.이 중 타 대학열람

의뢰서 발급서비스는 이용자가 타 대학도서관을 이용하고자 할 때 타 대

학열람의뢰서(공문)를 작성할 수 있도록 제공하는 서비스이다.10)

② D대학 도서관

D대학 도서관은 1997년 도서관 학술정보시스템 DULNET을 시작으로

2006년 12월 SOLARS-DLiⅡ로 도서관리시스템을 변경하여 현재까지 디

지털도서관서비스를 운영하고 있다.

MyLibrary서비스의 구성은 SDI서비스,대출조회,예약,연장,희망도서

신청,나의서재,원문복사신청,타 도서관열람의뢰,나의서평 등의 기능으

로 이루어져 있다.이 중 원문복사신청서비스는 도서관에서 소장하지 않는

자료를 국내외에 자료를 소장하고 있는 타 도서관에서 자료를 복사하여

이용자가 직접 우편으로 받아보거나,도서관을 통하여 받아볼 수 있는 서

비스이고,타 도서관열람의뢰는 다른 도서관의 열람이 필요할 때 이용자가

직접 열람의뢰서를 작성할 수 있는 서비스이다.11)

10)http://libweb.kookmin.ac.kr/

11)http://210.121.133.152/
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3)SLIMA시스템

SLIMA는 (주)미르테크에서 개발한 디지털도서관용 종합자료관리․검색

시스템으로서 1998년에 SLIMA-ST버전이 개발되면서 서비스를 시작하였

다.그 후 SLIMA의 버전은 2002년에 SLIMA-DL,2005년에 개발된

SLIMA-Net으로 발전되었다.

SLIMA는 웹을 이용한 이용자 편의위주의 전자도서관 시스템을 제공하

는 것을 목표로 서비스를 개발하고 있으며 수서,목록,연속간행물,기사색

인,장서관리,시스템관리,이용자시스템 등의 기능을 제공하고 있다.

현재 사용하고 있는 사립대학교 도서관은 14개관(부록 1참조)이며,이

중 서울에 있는 사립대학교도서관은 2개관이다.12)

① E대학 도서관

E대학 도서관은 1995년 LINNET도입을 시작으로 2000년 12월 SLIMA-

ST시스템을 도입,현재 SLIMA-Net버전으로 디지털도서관서비스를 제공

하고 있다.

E대학 도서관의 MyLibrary서비스는 대출/갱신/예약조회,도서구입신청,

원문복사신청,타 대학자료대출,SDI서비스,타 대학열람의뢰서발급,이용

자 교육신청 서비스 등으로 구성되어 있다.이 중 이용자교육신청은 도서

관 소장 자료 검색방법,도서관서비스 이용안내,데이터베이스,전자저널

이용안내,학습 및 연구활동에 유용한 웹사이트 및 참고정보안내 등을 받

을 수 있게 이용자가 신청하는 서비스이다.13)

12)http://www.mirtech.co.kr

13)http://kkul.konkuk.ac.kr
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② F대학 도서관

F대학 도서관은 1993년에 도서자동화시스템인 MAE3.5운영을 시작으로

1999년 도서관토탈시스템 SLIMA-ST를 도입하여 현재 SLIMA-Netdm로 디

지털도서관서비스를 제공하고 있다.

F대학 도서관의 MyLibrary서비스 기능은 대출갱신예약조회,도서구입

신청,도서구입신청조회,원문복사신청,참고정보서비스,타 도서관 열람증,

검색바구니 시스템 등으로 이루어져 있다.이 중 앞에 소개된 도서관에서

운영하지 않았던 기능은 목차서비스,참고정보서비스,검색바구니서비스

등이 있다.목차서비스는 이용자가 관심있는 주제에 학술지명을 입력하거

나,목차키워드를 입력하면 이용자가 입력한 내용에 해당되는 학술지가 입

수되었을 때 해당 목차를 이메일로 받아볼 수 있는 서비스로서 SDI서비스

나 Alert서비스와 같은 최신정보주지서비스의 일종이라고 볼 수 있다.참

고정보서비스는 연구 및 학습지원서비스로서 이용자가 학술정보에 관한

각종 참고질의를 하면 해당 사서가 직접 또는 메일을 통하여 답변해주는

서비스이다.검색바구니서비스는 B대학 도서관의 MyCollection과 같은 기

능으로써 도서관 소장자료 중 이용자가 원하는 자료의 서지를 저장하고

관리할 수 있도록 제공되는 서비스이다.14)

4)시스템별 MyLibrary서비스의 기능 비교

도서관리시스템별 국내 대학도서관의 MyLibrary서비스의 기능을 살펴

본 결과 도서관리시스템별,각 도서관별로 차이점을 보이고 있었다.예를

들면,원문복사ㆍ상호대차서비스는 6개관 모두 제공하고 있는 서비스이지

만 MyLibrary서비스 기능에 포함된 도서관이 있고,일반 도서관서비스에

포함된 도서관,원문복사ㆍ상호대차서비스 중 일부서비스만 MyLibrary서

비스에 기능으로 포함된 도서관이 있었기 때문이다.

하지만 국외 대학도서관의 MyLibrary서비스와 비교해 보면 국내 대학

14)http://hsel.hansung.ac.kr
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도서관 MyLibrary서비스의 도서관별 기능차이에는 큰 차이가 없어,국내

대학도서관 MyLibrary서비스는 도서관별로 약간씩 변형하여 운영하고 있

는 것을 알 수 있었다.

국내 대학도서관의 MyLibrary서비스 기능들 중에서 도서관에서 CRM개

념을 적용할 때 필요한 기능은 대출,반납,연기,예약조회 서비스,희망도

서신청,최신정보주지서비스,참고정보서비스,나의서재,원문복사ㆍ상호대

차서비스 등이다.이 기능들은 이용자의 정보요구,정보검색의 행태를 사

서가 파악하는데 도움을 주어서 CRM개념을 도서관에 적용하는데 기초정

보로 활용될 뿐만 아니라 이용자에게 맞춤정보서비스를 제공하는데 도움

을 주기 때문이다.예를 들면,대출,반납,연기,예약조회 서비스 등을 기

초자료로 데이터마이닝을 진행할 경우 장서구성의 문제점과 그에 따른 장

서관리 정책방안이 나올 수 있고,SDI서비스와 같은 최신주지정보서비스,

나의서재 등의 서비스를 통해서는 이용자가 관심있는 주제 분야를 추측할

수 있어서 이용자에게 참고봉사를 할 경우 유용한 자료로 활용될 수 있다

(표 2참조).

<표 2>도서관리시스템별 MyLibrary서비스의 기능 비교

시스템

기능

도서관

대출,

반납,

연기

예약

조회

희망

도서

신청

최신

정보

주지

서비스

참고

정보

서비스

나의

서재

상호

대차

서비스

원문

복사

서비스

나의

서평

타 대학

열람

의뢰서

XMDL

A대학 O O O O O X X X X

B대학 O O O X O X X X X

SOLARS

C대학 O O O X O X X X O

D대학 O O O X X X O O O

SLIMA

D대학 O O O X X O O X O

F대학 O O O O O O O X O
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3.3조사대상 대학도서관별 MyLibrary서비스의 운영

조사대상 대학도서관별 MyLibrary서비스의 운영은 서울에 위치하고 있

는 사립대학도서관 중 도서관리시스템으로 XMLAS,SOLARS,SLIMA를

사용하고 있는 22개교의 100명의 사서들에게 설문조사를 실시하였다.설문

에 대한 응답은 17개교의 사서 64명이 응답하였으며,응답결과는 학교별로

정리 하였다.

① MyLibrary서비스의 명칭

MyLibrary서비스의 기능은 각 도서관마다 명칭이 다르게 운영되고 있었

다.설문에 응답한 도서관 중에서 MyLibrary라는 명칭으로는 13개관

(76.4%)이,개인별서비스라는 명칭으로는 2개관(11.7%)이 서비스를 운영하

고 있었다.그 외에는 MyAccount,이용자서비스라는 명칭으로 서비스를

제공하고 있다고 응답한 도서관들이 있었다(표 3참조).

<표 3>MyLibrary서비스의 명칭

명칭 도서관수(%)

MyLibrary 13(76.4)

개인별서비스 2(11.7)

MyAccount,이용자서비스 2(11.7)

합계 17(100.0)

② MyLibrary서비스의 기능

각 도서관의 MyLibrary서비스의 기능이 도서관마다 달라 중복응답을 요

구하였다.
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조사 결과 국내 대학도서관의 MyLibrary서비스의 기능으로 가장 많이 구성되

어 있는 서비스는 대출 및 반납조회,연체 도서 확인,도서 연기․예약신청서비

스와 희망도서신청서비스 등으로 조사대상 도서관의 전체가 서비스를 운

영하고 있는 것으로 나타났다.다음으로 많이 운영하고 있는 서비스는 최

신정보주지서비스,나의서재,상호대차․원문복사서비스,참고정보서비스

순으로 조사되었다. 기타 기능으로는 타 대학열람의뢰서발급,강의지원서

비스,이용자교육신청,모바일 학생증 발급 등의 서비스를 제공하고

있다(표 4참조).

<표 4>국내 대학도서관 MyLibrary서비스 기능

기능

대학교

대출,

반납,

연기

예약

조회

희망

도서

신청

최신

정보

주지

서비스

나의

서재

상호

대차 및

원문

복사

서비스

참고

정보

서비스

강의지원

서비스
기타

건국대학교 O O O X X X X O

경희대학교 O O X X O X X O

고려대학교 O O O O O O X X

국민대학교 O O O O X X X O

덕성여자대학교 O O O O O O X O

동국대학교 O O O O X X X O

동덕여자대학교 O O O X O X X O

명지대학교 O O X O X X X O

삼육대학교 O O X X O X O X

상명대학교 O O O O X O X X

서울여자대학교 O O O O X X O O

성균관대학교 O O X O O O X O

성신여자대학교 O O O O X X X X

숙명여자대학교 O O O X O O X X

이화여자대학교 O O O O O X X O

한국외국어대학교 O O X O X X X X

한성대학교 O O O O O O X O

*중복응답 문항임.
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<표 1>과 <표 4>의 조사 결과를 바탕으로 국내ㆍ외 MyLibrary서비스

의 기능을 비교해 보면 국내 대학도서관의 MyLibrary서비스 기능 구성이

대출 및 반납조회,연체도서 확인,연기,예약신청,희망도서신청등과 같은

오프라인도서관 이용에 편의를 제공하는 서비스로 편중되어있는 것으로

나타났다.따라서 국내 대학도서관에서는 국외 대학도서관에서 운영 중인

참고정보서비스,강의지원서비스,원문복사ㆍ상호대차서비스 등의 운영을

확산시키고,서비스를 제공하는 방법도 사서와의 채팅서비스와 같은 실시

간 서비스가 추가될 필요가 있다(표 5참조).

<표 5>국내ㆍ외 MyLibrary서비스 기능 비교

서비스 기능

서비스운영

도서관수 (%)

국내 국외

대출 및 반납조회,연체 도서 확인,도서 연기 ㆍ예약신청 17(100.0)20(100.0)

희망도서신청 17(100.0)20(100.0)

최신정보주지서비스 12(70.5) 17(85.0)

나의서재 12(70.5) 13(65.0)

원문복사ㆍ상호대차서비스 9(52.9) 20(100.0)

참고정보서비스 6(35.2) 20(100.0)

타 대학열람의뢰서 발급 4(23.5) 0(0.0)

강의지원서비스 3(17.6) 20(100.0)

이용자교육신청 3(17.6) 0(0.0)

모바일학생증 발급 1(5.8) 0(0.0)

맞춤정보검색 0(0.0) 2(10.0)

계 17(100.0)20(100.0)

*중복응답 문항임.
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교육 방법 도서관수(%)

오프라인 8(47.0)

온라인 5(29.4)

온라인,오프라인 동시 4(23.5)

합계 17(100.0)

③ MyLibrary서비스와 관련된 이용자 교육

MyLibrary서비스와 관련된 이용자 교육은 이용자에게 올바른 서비스

이용법을 알릴 수 있고,서비스 경험이 없던 이용자에게는 홍보 효과도 있

다.

MyLibrary서비스와 관련된 이용자 교육의 방법에 대한 조사 결과 오프

라인으로 이용자 교육을 실시하는 도서관이 가장 많은 것으로 나타나 온

라인을 통해 도서관서비스를 이용하는 이용자들의 이용자 교육에 대한 참

여율을 높이기 위하여 온라인 정보서비스인 MyLibrary서비스에 온라인

이용자교육이 확대될 필요가 있는 것으로 나타났다(표 6참조).

<표 6>이용자 교육 방법

오프라인 프로그램을 운영하는 방식에 대한 응답은 오프라인으로 이용

자교육을 실시하는 도서관 12개관을 대상으로 설문을 진행하였으며 중복

응답이 가능하여 총 19건의 응답이 있었다.먼저 프로그램의 개수에 대해

조사해본 결과 3개의 프로그램을 제공서비스하고 있는 도서관이 2개관,2

개의 프로그램을 제공하고 있는 도서관이 4개관,1개의 프로그램을 제공하

고 있는 도서관이 6개관으로 조사되었다.

프로그램의 내용에 대한 설문에서는 이용자 신청에 의한 정기적인 프로

그램을 실시하고 있는 도서관이 9개관(47.3%)으로 가장 많았으며,그 외의

이용자 교육으로는 신입생,복학생을 대상으로 하는 프로그램,정보검색

능력별 프로그램 등을 실시하고 있는 것으로 조사되었다.
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이 설문조사를 종합해보면 도서관에서는 오프라인 이용자 교육을 좀 더

다양하게 실시하여야 하며,프로그램의 내용이 이용자들의 정보검색 능력에

따른 단계별로 진행 되여야 함을 알 수 있다(표 7참조).

<표 7>MyLibrary서비스에 대한 오프라인 이용자 교육

이용자 교육 응답자수(%)

이용자 신청에 의한 정기적인 프로그램 (학기 중 실시) 9(47.3)

신입생,복학생을 대상으로 하는 프로그램 (학기 초 실시) 7(36.8)

정보검색 능력별 프로그램(학기 중 실시) 3(15.7)

합계 19(100.0)

*중복응답 문항임.

3.4MyLibrary서비스 담당사서들의 설문분석

도서관에서 CRM개념을 적용하게 되면 이용자들의 정보요구는 도서관

운영 및 서비스의 기초자료가 된다.그래서 MyLibrary서비스 담당사서들

의 설문을 통하여 사서들이 MyLibrary서비스를 통해 요청된 이용자의 정

보요구를 어떤 방식으로 수용하고,어떻게 해답을 제공하는지 조사하였다.

이를 통해 사서들이 얼마만큼 관심을 가지고 이용자들의 정보요구를 도서

관 운영에 활용하는지 알아보았다.

설문지 배포대상은 서울에 소재하고 있는 사립대학도서관 중 도서관리

시스템으로 XMLAS,SOLARS,SLIMA를 사용하고 있는 22개관의 수서

ㆍ정리,대출ㆍ열람,참고봉사서비스,시스템업무를 담당하고 있는 사서

100명이다.이 중 17개관(77.2%)의 64명에 사서가 설문에 응답하여 설문지

64부(64.0%)가 분석되었다.
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1)설문응답 사서들의 기초자료 분석

설문응답 사서들의 근무년수는 다양했으며,6-10년에 근무한 사서들의

응답률이 19명(29.6%)으로 제일 높았고,그다음으로 20년 이상 근무한 사

서가 16명(25.0%),1-5년 근무한 사서 13명(20.3%)이 설문에 응답하였다.

설문에 응답한 사서가 보유하고 있는 사서자격증은 2급 정사서 자격증

이 50명(78.1%)으로 가장 많았으며,1급 정사서 자격증은 12명(18.7%),준

사서는 1명(1.5%)인 것으로 나타났다(표 8참조).

<표 8>설문에 참여한 사서 현황

설문에 응답한

사서들의 근무년수

근무년수 응답자수(%)

1-5년 13(20.3)

6-10년 19(29.6)

11-15년 12(18.7)

16-20년 4(6.2)

20년 이상 16(25.0)

합계 64(100.0)

설문에 응답한 사서가

보유한 사서자격증

자격증 응답자수(%)

1급 정사서 12(18.7)

2급 정사서 50(78.1)

준사서 1(1.5)

없음 1(1.5)

합계 64(100.0)
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사서가 맡은 업무에 대한 문항에 대해서는 중복이 가능하도록 하였으며

중복응답자는 10명이었다(표 9참조).

<표 9>각 업무별 응답자의 비율

업무구분 응답자수(%)

수서ㆍ정리 23(30.6)

대출ㆍ열람 18(24.0)

참고봉사 24(32.0)

시스템 10(13.3)

합계 75(100.0)

*중복응답 문항임.

2)MyLibrary서비스와 관련된 이용자요구 수용여부

① MyLibrary서비스에 대한 이용자 만족도 분석

MyLibrary서비스에 대한 이용자만족도 조사 실시여부에 관한 설문에서

는 설문에 참여한 도서관 중 이용자만족도 조사를 실시한 적이 있다고 응

답한 도서관이 6개관(35.2%)으로,대학도서관의 이용자만족도 조사 실시율

이 낮은 것으로 나타나 이용자만족도 조사 실시율을 높일 필요가 있는 것

으로 조사되었다(표 10참조).

<표 10>이용자만족도 조사 실시 여부

실시 여부 응답자수(%)

예 6(35.2)

아니오 11(64.7)

합계 17(100.0)
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한편 이용자만족도를 조사한 적이 있다고 응답한 6개 도서관 중 1년에

1회 조사하는 기관은 3개관,1학기에 1회 조사하는 도서관이 2개관으로 나

타나 만족도 조사를 실시하고 있는 도서관에서는 정기적으로 만족도조사

를 실시하고 있는 것을 알 수 있었다.

이용자만족도의 조사방법에 대한 문항은 중복응답이 가능하도록 하였으

며 6개관이 응답하였다.총 8건의 응답건수 중에서 이용자만족도 조사를

온라인으로 조사한다고 응답한 도서관과 오프라인으로 조사한다고 응답한

도서관은 각각 37.5%,온라인과 오프라인을 함께 이용하여 조사하는 도서

관은 25%로 나타났다.

온라인을 이용한 이용자만족도 조사방법으로는 도서관 홈페이지의 팝업

창을 이용한 조사방법이 가장 많이 이용되고 있었으며,그 외에 도서관 홈

페이지의 이용자만족도 조사 서비스를 이용하거나,대학의 홈페이지를 이

용하여 도서관 만족도 조사를 실시하고 있는 것으로 조사되었다.

② 수서ㆍ정리 담당사서의 이용자요구 수용여부

수서ㆍ정리 담당사서의 업무와 연결된 MyLibrary서비스의 기능은 희망

도서신청서비스이다.이 서비스를 통해 들어오는 이용자요구는 원하는 자

료의 구입이라고 볼 수 있다.

설문에 응답한 사서 64명 중 수서ㆍ정리담당자는 23명이다.이들에게 먼

저 희망도서신청서비스를 확인하는 횟수를 물어본 결과 16명(69.5%)의 사

서가 하루에 1회 이상 희망도서신청서비스를 확인하고 있다고 응답하였고,

일주일에 1회 이상 확인한다고 하는 사서는 2명이었다.그러나 서비스를

확인하지 않는다고 응답한 사서가 4명이 있었다(표 11참조).
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횟수 응답자수(%)

하루에 1회 이상 16(69.5)

이틀에 1회 이상 1(4.3)

일주일에 1회 이상 2(8.7)

확인안함 4(17.3)

합계 23(100.0)

<표 11>희망도서신청서비스 확인 횟수

이용자가 신청한 희망도서의 연간 증가율은 전체 장서증가비율에 20-

40%를 차지한다고 응답한 사서가 13명으로 가장 많았으며,그 다음으로

60-80%를 차지한다는 사서가 8명인 것으로 나타났다(표 12참조).

<표 12>신청된 희망도서의 연간 증가율

연간 장서증가비율 응답자수(%)

1-20% 1(4.3)

21-40% 13(56.5)

41-60% 1(4.3)

61-80% 8(34.7)

합계 23(100.0)

이용자가 도서신청 후 대출할 수 있을 때까지 평균 소요되는 기간을 조

사한 결과 국내서인 경우 일반 도서신청 후 대출할 수 있을 때까지 평균

소요되는 기간은 2주에 11명(47.8%),1주에 10명(43.4%)이 응답하여 거의

1-2주내에 이용자가 신청도서를 대출할 수 있는 것으로 나타났다.우선정

리신청의 소요기간은 1주에 16명(69.5%)으로 1주 안에 이용자가 책을 대

출할 수 있는 것으로 나타났다.국외서는 대출까지 평균 소요되는 기간이

4주 이상 걸린다는 의견이 19명(82.6%)으로 나타났고,우선정리도서로 신
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청할 경우에도 4주는 소요된다고 응답한 사서가 13명(56.5%),1주일이 소

요된다고 응답한 이용자가 5명(21.7%),3주가 소요된다고 응답한 이용자가

3명(13.0%)으로 나타났다.

따라서 국내서는 이용자가 일반 도서신청을 하여도 1-2주 내에 신청도

서를 대출할 수 있지만,국외도서인 경우 우선정리신청을 해도 4주는 소요

된다는 사서가 절반 이상이었고,우선정리신청을 받지 않는 학교도 있었다

(표 13참조).

<표 13>희망도서신청 후 대출까지의 소요기간

(단위:명(%))

            기간
구분 1주 2주 3주 4주

이상

우선정리
신청제도 
미실시

합계

일반신청

국내서 10
(40.3)

11
(47.8)

1
(4.3)

1
(4.3) -

23
(100.0)

국외서 0
(0.0)

0
(0.0)

4
(17.3)

19
(82.6) -

우선정리
신청

국내서 16
(69.5)

4
(17.3)

0
(0.0)

0
(0.0)

3
(13.0)

국외서 5
(21.7)

0
(0.0)

3
(13.0)

13
(56.5)

2
(8.6)
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취소율 응답자수(%)

1-5% 8(34.7)

6-10% 8(34.7)

11-15% 5(21.7)

16% 이상 2(8.7)

합계 23(100.0)

이용자의 희망도서신청의 구입불가 도서비율을 조사하기 위하여 한 달

평균 들어오는 희망도서건수 중에서 도서신청이 이루어지지 않는 건수의

비율이 얼마나 되는지 조사하였다.그 결과 도서신청이 이루어지지 않는

비율이 1-10%차지한다는 사서가 16명으로 가장 많았다(표 14참조).

<표 14>희망도서신청의 구입불가 도서비율

희망도서신청이 이뤄지지 않는 사유에는 수서정책에 의해서 취소된다는

의견이 40.4%로 가장 많았으며,그 다음으로 신청도서가 절판 및 품절 되

어서 취소된다,수서예산의 부족,신청도서에 대한 서지사항이 부정확 하

여 희망도서가 구입되지 않는다는 의견들이 있었다.

이를 통해 이용자들의 도서신청이 이루어지지 않는 비율은 낮은 것으로

나타났지만 도서신청이 이루어지지 않는 사유에 수서정책에 의한 취소율

이 높아 이용자들이 도서신청을 하기 전에 수서정책에 대해서 충분히 알

수 있도록 홈페이지의 공지 하거나,이용자교육이 필요한 것으로 나타났

다.
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③ 대출ㆍ열람 담당사서의 이용자요구 수용여부

대출ㆍ열람 업무와 연결되는 MyLibrary서비스의 기능은 대출,반납 조

회,연체도서 확인 및 연기신청,예약조회서비스와 강의지정도서 서비스이

다.

대출ㆍ열람 담당사서는 64명의 응답자 중 18명이었으며 먼저 소속 도서

관의 월평균 대출권수 중에서 도서연기,예약되는 권수의 비율을 조사하였

다.그 결과 월평균 대출권수 중에서 도서예약 권수와 연기권수의 비율이

11-20%차지 한다는 의견이 가장 많은 것으로 나타났다(표 15참조).

<표 15>월평균 도서예약ㆍ도서연기 권수의 비율

(단위:명(%))

비율
구분

1-5% 6-10% 11-20% 21%이상 합계

도서예약 3(16.6) 5(27.7) 7(38.8) 3(16.6)

18(100.0)

도서연기 3(16.6) 4(22.2) 6(33.3) 5(27.7)

다음으로는 대출ㆍ열람에 관한 개인공지가 이용자들에게 어떻게 전달되

는지 조사하였다.응답은 각 도서관 별로 정리하였으며 15개의 도서관이

응답하였다.그 결과를 정리하면 이용자의 이메일로 개인공지를 전달한다

고 응답한 기관이 가장 많았으며,그다음으로 SMS(휴대폰문자서비스)로

전달한다는 도서관,MyLibrary서비스내의 개인공지서비스를 통해 공지사항

을 전달한다는 도서관이 있는 것으로 조사되었다.

또한 각 도서관별로 개인공지 전달방법을 정리해본 결과 세 가지 방법

을 모두 이용하여 이용자에게 개인공지를 전달한다는 응답이 7개관으로

가장 많이 나타났으며,두 가지 방법을 이용한다는 응답이 6개관,1가지

방법을 이용한다는 응답이 2개관인 것으로 나타나 도서관에서 대출ㆍ열람

과 관련된 개인공지를 여러 가지 방법을 통해 전달하고 있는 것으로 나타
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났다(표 16참조).

<표 16>대출ㆍ열람과 관련된 개인공지 전달방법

구분 응답자수(%)

이용자의 이메일 13(37.1)

SMS(휴대폰문자서비스) 12(34.2)

MyLibrary서비스내의 개인공지서비스 10(28.5)

합계 35(100.0)

*중복응답 문항임.

강의지정도서 서비스에 대한 문항에서는 먼저 강의지정도서 서비스의

운영 유무에 대해 조사하였다.그 결과 오프라인의 강의지정도서 서비스는

설문에 참여한 15개관이 모두 서비스를 제공하고 있다고 응답하였지만 온

라인 강의지정도서 서비스의 제공은 7개관(46.6%)만이 실시하고 있다고

하였다.

온라인 강의지정도서 서비스에서 제공하고 있는 서비스의 내용에 관한

문항은 중복응답을 허용하여 조사하였다.조사 결과 7개관(70.0%)이 강의

교수가 강의 자료를 요청하고 강의도서리스트를 작성할 수 있도록 서비스

한다고 응답하였고,3개관(30.0%)이 이용자가 수강 중인 강의에 대한 강의

지정도서 리스트를 안내해 준다고 하였으며,두 가지 서비스를 모두 제공

하고 있다고 응답한 도서관은 3개관이었다.

이 설문을 통해서 국외 대학도서관에 비해 국내에서는 강의지정도서 서

비스의 온라인제공의 활성화 되고 있지 않았고,서비스에서 제공하는 정보

가 강의지정도서에 대한 안내에 그쳐,서비스의 활성화와 서비스기능의 다

양화가 필요가 있는 것으로 나타났다.
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④ 참고봉사서비스 담당사서의 이용자요구 수용여부

MyLibrary서비스의 기능 중 참고봉사담당사서의 업무와 관련된 기능은

참고정보서비스,최신정보주지서비스(SDI,목차서비스 등),원문복사ㆍ상호

대차서비스로 각 서비스의 담당자들을 대상으로 설문을 진행하였다.응답

자 64명 중 참고봉사서비스 담당사서는 24명이었다.

각 서비스별로 MyLibrary서비스에서 제공되거나,일반 온라인정보서비

스에서 제공되고 있지만.서비스의 제공방식은 동일하여 이 서비스를 일반

온라인정보서비스에서 제공할 경우에도 관련 서비스에 대한 응답에는 참

여하도록 하였다.이에 따라 각 서비스의 응답자는 참고정보서비스 문항

12명,최신정보주지서비스 문항 10명,원문복사ㆍ상호대차차서비스에 대한

문항 11명이며,중복응답자는 8명이다.

먼저 참고봉사서비스에 포함되어 있는 참고정보서비스,최신정보주지서

비스,원문복사ㆍ상호대차서비스의 월평균 신청 건수를 살펴보았다.그 결

과 참고정보서비스는 한 달에 0-10건,21-30건 신청한다는 응답이 4명(33.3%)

으로 가장 많았으며,최신정보주지서비스는 한달에 0-10건 제공하고 있다

는 응답이 4명(33.3%)으로 가장 많았다.원문복사ㆍ상호대차서비스는 한

달에 0-10건 서비스를 제공한다는 응답이 각각 6명(54.5%),7명(63.5%)으

로 제일 높게 나타났다(표 17참조).
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<표 17>참고봉사서비스의 월평균 신청 건수

(단위:명(%))

서비스

신청건수

참고정보서비스

(Q&A)

최신정보주지서비스

(SDI,목차서비스)

상호대차

서비스

원문복사

서비스

0-10건 4(33.3) 4(40.0) 6(54.5) 7(63.5)

11-20건 3(25.0) 3(30.0) 3(27.2) 2(18.1)

21-30건 4(33.3) 1(10.0) 1(9.0) 1(9.0)

31-40건 1(8.3) 1(10.0) 0(0.0) 0(0.0)

41건 이상 0(0.0) 1(10.0) 1(9.0) 1(9.0)

합계 12(100.0) 10(100.0) 11(100.0) 11(100.0)

이용자가 서비스를 신청해서 서비스를 받기까지 소요되는 기간은 각 서

비스의 특성상 차이가 있었다.먼저 참고정보서비스는 24시간 이내에 처리

된다고 응답한 사서가 11명(91.6%)으로 가장 많았으며,최신정보주지서비

스를 받기 위하여 소요되는 시간은 5-6일 소요된다고 응답한 사서가 4명

(40.0%),1-2일,3-4일 소요된다고 응답한 사서가 각각 3명(30.0%)으로 나

타났다.원문복사ㆍ상호대차서비스는 응답에 참여한 모든 사서가 서비스신

청 후 1주안에 이용자가 서비스를 받아볼 수 있다고 응답하였다.

이용자가 참고정보서비스를 이용하고 서비스에 대한 개인공지,서비스를

받는 방법은 여러 가지가 있기 때문에 중복응답이 가능하도록 설문을 실

시하였다.서비스의 특성상 최신정보주지서비스의 정보는 이메일을 통해

100.0% 전달되는 것으로 나타났다.그밖에 참고정보서비스와 원문복사ㆍ

상호대차서비스의 개인공지사항을 전달하는 매체는 각 서비스 마다 다양

하게 나타났다.먼저 참고정보서비스의 개인공지 서비스전달 방법은 이용

자의 이메일 8명(36.3%), MyLibrary서비스내의 개인공지서비스 6명

(27.2%),SMS(휴대폰 문자 메시지)5명(22.7%)으로 나타났으며 서비스를

제공하지 않는 사서는 3명(13.64%)으로 나타났다 원문복사ㆍ상호대차서비
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스의 개인공지서비스의 전달 방법은 이용자의 이메일,SMS가 각각 7명

(35.0%)으로 가장 높게 나타났다(표 18참조).

<표 18>참고봉사서비스와 관련된 공지사항 전달방법

(단위:명(%))

서비스

전달방법

참고정보서비스

(Q&A)

최신정보주지서비스

(SDI,목차서비스)

상호대차ㆍ

원문복사서비스

이용자의 이메일 8(36.3) 10(100.0) 7(35.0)

SMS(휴대폰문자메시지) 5(22.7) 0(0.0) 7(35.0)

MyLibrary서비스의

개인공지서비스
6(27.2) 0(0.0) 3(15.0)

서비스를 제공하지 않음 3(13.6) 0(0.0) 2(10.0)

기타(전화통화 등) - - 1(5.0)

합계 22(100.0) 10(100.0) 20(100.0)

*중복응답 문항임.

참고정보서비스와 원문복사ㆍ상호대차서비스가 미해결되는 비율은 월평

균 서비스신청 건수에 비례하여 미해결 건수가 얼마나 되는지 알 수 있도

록 설문을 만들어 응답하도록 하였으며 조사 결과 서비스가 미해결 되는

비율은 그리 높지 않은 것으로 나타났다.참고정보서비스에 대한 미해결

건수의 비율을 11명(91.6%)이 1-5%라고 응답하였고,원문복사ㆍ상호대차

서비스 신청이 이루어지지 않는 건수의 비율 또한 7명(63.6%)이 1-5%라

고 응답하였기 때문이다.

참고정보서비스 중 미해결되는 질문에 종류에는 도서대출,반납의 오류

에 대한 질문이 가장 많은 것으로 조사되었으며,그밖에 미해결 되는 질문

에는 도서관에서 구독하지 않는 데이터베이스,전자저널에 대한 질문,기

타 도서관서비스 및 시설에 관한 질문인 것으로 나타났다.

원문복사ㆍ상호대차서비스 신청이 이루어지지 않는 사유에는 이용자가

자관이 이미 소장하고 있는 자료를 신청한 경유가 가장 많았으며,다음으
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로 서비스 신청후 처리기간,요금문제로 인한 이용자의 자진 취소한 경우,

이용자가 신청 자료에 대한 서지사항을 부정확하게 입력한 경우가 많은

것으로 나타났다.

⑤ 시스템 담당사서의 이용자요구 수용여부

시스템 담당사서는 64명의 응답자 중 10명을 차지하고 있다.

이들에게 월평균 도서관 홈페이지 이용자 중 MyLibrary서비스를 이용

하는 이용자의 비율을 조사한 결과 MyLibrary서비스의 이용자 비율이

31-40%라고 본 사서가 5명으로 가장 많았다(표 19참조).

<표 19>월평균 MyLibrary서비스 이용자 비율

이용자 비율 응답자수(%)

1-10% 1(10.0)

11-20% 3(30.0)

21-30% 0(0.0)

31-40% 5(50.0)

41-50% 1(10.0)

합계 10(100.0)

MyLibrary서비스가 처음 시행된 연도와 최근 개편년도에 대한 설문에

서는 서비스를 처음 시행한 연도가 2000년인 도서관이 5개관으로 가장 많

았으며,그 외에 1999년에 시행한 도서관 2개관,2001,2002,2004년부터

서비스를 시행했다는 도서관이 각각 1개관으로 조사되었다.MyLibrary서

비스의 개편년도는 2006,2009년이라고 응답한 도서관이 각각 3개관으로

가장 많았으며,그밖에는 2004,2005,2007,2010년이라고 응답한 도서관들

이 있었다.

사서가 MyLibrary서비스의 기능구성시 가장 고려한 사항을 조사해본

결과 사서가 서비스의 기능구성시 가장 고려한 사항은 이용자만족도 사항

에서 나타난 이용자들의 의견,도서관리시스템 제공하는 서비스에 대한 내

용인 것으로 나타났다.그 외에도 타 도서관의 서비스사례,사서들의 의견,
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예산 등을 고려하여 서비스의 기능을 구성하는 것으로 조사되었다(표

20참조).

<표 20>MyLibrary서비스 기능구성시 고려사항

구분 응답자수(%)

이용자만족도 사항에서 나타난 의견 7(28.0)

도서관리시스템에서 제공하는 서비스에 대한 내용 7(28.0)

타 도서관의 서비스 사례 6(24.0)

사서들의 의견 4(16.0)

예산문제 1(4.0)

합계 25(100.0)

*중복응답 문항임

⑥ MyLibrary서비스에 대한 사서들의 제안사항

도서관에 CRM개념이 적용되어 효과적인 성과를 얻기 위해서는 사서들

이 CRM개념에 대해서 많은 관심과,정확한 이해를 가져야하고,이와 더

불어 CRM에 대한 기초자료를 제공하는 MyLibrary서비스에 대한 관심도

필요하다.그래서 MyLibrary서비스에 대한 사서들의 관심 및 제안사항을

알아보기 위하여 사서가 제안하는 MyLibrary서비스 추가기능,본인의 업

무와 MyLibrary서비스와의 관련도,MyLibrary서비스를 통해 생성되는 데

이터들의 활용 여부를 살펴보기 위한 문항으로 구성하였다.

먼저 MyLibrary서비스의 기능 중에서 제안하는 추가기능에 대한 설문

은 중복응답이 가능하도록 하여 총 160건의 응답을 받으며,그 중 무응답

을 제외한 159건을 분석하였다.MyLibrary서비스에 추가되었으면 하는 기

능은 강의지원서비스라고 응답한 사서가 30명(18.7%)으로 제일 많은 것으

로 나타나 강의지원서비스가 실제로 MyLibrary서비스의 기능으로 실행되

고 있는 도서관은 얼마 없지만 사서들의 요구가 높은 것으로 보아 앞으로

서비스가 확대될 것으로 예측해볼 수 있었다.그 다음 요구되는 되는 서비
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스 및 기능으로는 업무 알림서비스,이용자가 기능을 구성하는 기능,주제

전문사서 서비스와의 연동,SNS(SocialNetworkService)와의 연동,사서의

채팅 서비스,스마트폰 어플리케이션 서비스,이용자관리시스템과의 연동

인 것으로 조사되었다(표 21참조).

<표 21>사서들이 제안하는 MyLibrary서비스의 추가기능

구분 응답자수(%)

강의지원서비스 30(18.8)

업무알림서비스 22(13.8)

이용자가 기능을 구성하는 기능 21(13.2)

주제전문사서 서비스 20(12.5)

SNS(트위터,미투데이 등)와의 연동 18(11.3)

이용자와 사서의 채팅서비스 17(10.6)

스마트폰 어플리케이션서비스 16(10.0)

이용자관리시스템과의 연동 15(9.4)

합계 159(100.0)

*중복응답 문항임.
*무응답 제외.

다음으로는 수서ㆍ정리,대출ㆍ열람,참고봉사서비스,시스템 담당사서들

에게 자신의 업무와 MyLibrary서비스의 관련성이 얼마나 있는지 질문하

였으며 중복응답을 허용하였다.

그 결과 업무당 평균 관련도는 4.46점으로 비교적 높게 나타났지만 업무

에 따라 표준편차의 차이는 큰 것으로 나타났다.특히 수서ㆍ정리를 담당

하고 있는 사서의 관련도는 제일 낮고 표준편차는 제일 큰 것으로 나타나

본인의 업무와 MyLibrary서비스가 관련이 없다고 생각하는 사서들이 많

은 것으로 조사되었다(표 22참조).
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<표 22>MyLibrary서비스와 업무와의 관련도

구분

업무별
응답자수 관련도 표준편차

시스템 10 4.80 .632

대출ㆍ열람 18 4.66 .594

참고봉사서비스 33 4.54 .727

수서ㆍ정리 23 4.04 1.065

합계 84 4.46 .754

*중복응답 문항임.
*평균은 5점 만점임.

MyLibrary서비스를 통해 생성되는 데이터에 대한 관리에 대한 문항은

서비스의 기능마다 생성되는 데이터가 다르기 때문에 사서의 담당별로 중

복응답을 허용하여 조사하였다.

먼저 수서ㆍ정리업무와 열람ㆍ대출업무를 담당하고 있는 사서들의 설문

의 결과를 보면 전체적으로 MyLibrary서비스에서 생성되는 데이터를 활

용하고 있지 않은 것으로 나타났고,데이터를 활용하고 있는 사서는 5명으

로 21.7%를 차지하는 것으로 나타났다.수서ㆍ정리 담당사서들은 이용자

의 희망도서 신청 목록을 모두 수서업무에 활용하고 있다고 응답하였다.

대출ㆍ열람업무의 사서들 중에서는 5명의 사서(27.7%)가 이용자 데이터

를 활용한다고 응답하였다.그 데이터의 용도로는 이용자들의 대출목록을

대출 통계작성과 대출ㆍ반납에 대한 이용자들과의 분쟁발생 시 활용하고,

이용자들의 장서 연기율과 예약율은 도서의 이용률을 측정할 때 활용한다

고 응답하였다.또한 도서관 정책에 반영하고 있다는 기타 의견도 볼 수

있었다.

참고정보서비스에서 생성되는 데이터의 활용은 수서ㆍ정리업무,대출ㆍ

열람업무에서 생성되는 데이터에 비해 더 많이 활용되고 있는 것으로 나

타났다.참고정보서비스 데이터의 활용은 질문의 내용에 따라 담당사서가
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나누어서 관리하고 있다는 응답이 7명(50.0%)로 가장 많았고,FAQ서비스

를 만들어 별도로 질문들을 관리하고 있다는 응답도 3명(21.4%)이었다.

최신정보주지서비스의 데이터 활용에 대해 조사해본 결과 서비스를 발

송한 후 수신확인을 한다는 응답이 3명(30.0%),새로운 데이터베이스,전자저

널구독 시 이용자에게 홍보한다는 응답이 2명(20.0%)인 것으로 나타났다.

원문복사ㆍ상호대차서비스의 데이터에 대해서는 이용자들의 신청기록을

축적한다는 의견이 5명(45.4%)로 가장 많았으며,이용자가 신청한 주제에

따라 주제전문사서가 신청기록을 관리ㆍ활용한다는 응답이 2명(18.1%)으

로 나타났다.

3.5MyLibrary서비스 이용자들의 만족도 분석

도서관에 CRM개념을 적용하여 성과를 얻기 위해서는 사서들의 노력도

중요하지만 이용자들의 활발한 MyLibrary서비스 활용을 통해서 질 좋은

데이터를 얻는 것도 매우 중요하다.MyLibrary서비스를 이용하고 있는 이

용자들의 이용행태,만족도를 분석하여 서비스의 질을 높여 이용자들의 서

비스 사용률을 높일 필요가 있는 것이다.

그래서 본 장에서는 이용자들의 MyLibrary서비스에 대한 이용행태,만

족도를 분석하였다.이 조사는 설문을 통해 이루어 졌으며 설문지 배포는

자료수집대상에 포함된 180명을 대상으로 하였다.설문지는 180부 모두 회

수 되었으며 이를 통계처리 하였다.
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1)설문응답 이용자들의 기초자료 분석

설문에 응답한 이용자들은 180명으로 도서관자료 수집대상에 포함된 6

개 대학교의 학부생들로 구성되었다.이들의 일반 현황에 대해서 살펴보면

여학생이 118명(65.6%),남학생 62명(34.4%)이었으며,전공별로는 인문사

회계열 58명(32.2%),사회과학계열 48명(25.0%),자연과학계열 17명(9.4%),

공학계열 44명(24.4%),예체능계열 13명(7.2%)이 설문에 참여하였으며,기

타 전공으로 3명(1.7%)의 학생이 설문에 참여하였다.학년에 따라서는 1학

년이 47명(26.1%),2학년이 56명(31.1%),3학년이 44명(24.4%),4학년이 33

명(18.3%)이 설문에 참여하였다(표 23참조).

<표 23>설문 참여 이용자 현황

구분 응답자수(%)

성별

남 62(34.4)

여 118(65.6)

합계 180(100.0)

전공

인문사회 계열 58(32.2)

사회과학 계열 45(25)

자연과학 계열 17(9.4)

공학 계열 44(24.4)

예체능 계열 13(7.2)

기타 3(1.7)

합계 180(100.0)

학년

1학년 47(26.1)

2학년 56(31.1)

3학년 44(24.4)

4학년 33(18.3)

합계 180(100.0)
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구분

학년
있다 없다 합계

χ²=3.677

p=.298

1학년 29(61.7) 18(38.2) 47(26.1)

2학년 29(51.7) 27(48.2) 56(31.1)

3학년 27(61.4) 17(38.6) 44(24.4)

4학년 23(69.7) 10(30.3) 33(18.3)

합계 108(60) 72(40) 180(100.0)

2)MyLibrary서비스 이용행태

이용자들의 MyLibrary서비스 이용행태 설문은 만족도 조사 이전에 이

용자들의 MyLibrary서비스에 대한 이용경향을 파악해 보기 위한 문항으

로 설문을 구성하여 이용자들에게 배포하였다.

이 설문에 응답한 180명 중 MyLibrary서비스를 이용하고 있다는 응답

자는 108명(60%)으로 나타났고,이용하고 있지 않다는 응답자는 72명

(40%)으로 나타났다.이를 응답자들의 학년별로 이용경험 여부를 살펴본

결과 모든 학년에서 서비스를 이용해본 응답자가 더 많음을 알 수 있었다.

가장 MyLibrary서비스를 많이 이용하고 있는 학년은 4학년으로 응답자

중 69.7%가 서비스 이용경험이 있었으며,가장 서비스 이용률이 낮은 학

년은 2학년으로 응답자 중 51.7%가 서비스 이용경험이 있다고 응답하였다

(표 24참조).

<표 24>MyLibrary서비스의 이용경험 여부

(단위:명(%))

또한 MyLibrary서비스를 이용하지 않는 이용자 72명(40%)을 대상으로

서비스를 이용하지 않는 이유를 조사하였다.

설문 결과를 보면 서비스에 대한 내용을 몰라 이용을 하지 않는다는 문
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학년

이유
1학년 2학년 3학년 4학년 계

χ²=9.657  

p=.379 

사용법이 어렵다
0

(0.0)

0

(0.0)

1

(5.8)

0

(0.0)

1

(1.3)

사용의 필요성을

못 느낀다

5

(27.7)

7

(25.9)

8

(47.0)

4

(40.0)

24

(33.3)

서비스에 대한

내용을 모른다

11

(61.1)

14

(51.8)

8

(47.0)

6

(60.0)

39

(54.1)

기타
2

(11.1)

6

(22.2)

0

(0)

0

(0.0)

8

(11.1)

합계
18

(25)

27

(37.5)

17

(23.6)

10

(13.8)

72

(100.0)

항에 응답한 이용자가 가장 많았으며,다음으로 사용의 필요성을 못 느낀

다는 이용자들도 있었다.기타 응답으로는 서비스에 대한 인식이 없어 서

비스를 이용하지 않는다,사용법이 어렵다는 이용자들이 있는 것으로 조사

되어 대학도서관에서는 MyLibrary서비스에 대한 정확한 이해를 위한 이

용자 교육의 활성화와 서비스에 대한 홍보를 강화해야 하는 것을 알 수

있었다.각 학년별로 응답을 살펴보면 1,2,4학년에서는 서비스에 대한 내

용을 몰라서 MyLibrary서비스를 이용하지 않는다는 응답이 많았으며,3학

년에서는 서비스에 대한 내용을 모른다는 응답과,서비스 사용의 필요성을

못 느낀다는 응답이 가장 많은 것으로 나타났다(표 25참조).

<표 25>MyLibrary서비스를 이용하지 않는 이유

(단위:명(%))

다음은 MyLibrary서비스를 이용하는 이용자들의 이용경향을 분석하기

위하여 학년별 서비스 이용빈도와 서비스 기능별 이용률에 대해서 살펴보

았다.

MyLibrary서비스의 이용경험이 있는 이용자 108명이 응답하였으며 월

1회 이상 MyLibrary서비스를 이용한다고 응답한 이용자가 50명(46.7%)으

로 가장 높게 나타났다.그다음으로 44명(41.1%)이 주 1회 이상 이용한다

고 응답하였다.학년별 이용빈도는 1학년,2학년,3학년에서는 월에 1회 서
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학년

빈도
1학년 2학년 3학년 4학년 계

χ²=8.55  

p=.741

매일 이용 2(6.8) 0(0.0) 1(3.7) 2(8.7) 5(4.6)

주 1회

이상
12(41.3) 10(34.4) 11(40.7) 10(43.5) 44(41.1)

월 1회

이상
13(44.8) 17(58.6) 13(48.1) 8(34.8) 50(46.7)

3개월

1회 이상
0(0.0) 2(6.8) 1(3.7) 3(13.0) 6(4.6)

1학기

1회 이상
2(6.89) 0(0.0) 1(3.7) 0(0.0) 3(2.8)

합계 29(26.8) 29(27.1) 27(25.2) 23(21.4) 108(100.0)

비스를 이용한다는 이용자가 많았으며,4학년에서는 주 1회 서비스를 이용

하고 있다는 이용자가 많은 것으로 조사되었다(표 26참조).

<표 26>MyLibrary서비스의 이용빈도

(단위:명(%))

또한 중복응답이 가능하도록 설문을 설계한 이용자들의 MyLibrary서비

스의 기능에 대한 이용률을 알아보기 위한 설문에서는 총 297명의 응답자

중 92명(32.9%)이 대출,반납,연체 도서의 확인을 위해 사용한다고 응답

하여 이 서비스의 이용률이 가장 높은 것으로 조사되었다.그 다음으로는

대출도서의 연기신청,도서예약,희망도서구입신청,최신정보주지서비스,

원문복사ㆍ상호대차서비스,이용자교육 신청서비스 등을 사용하는 것으로

나타났다.학년별로 분류하여 이용률을 알아본 결과 4학년에서만 대출도서

의 연기신청을 가장 많이 사용하고 있는 것으로 조사되었다(표 27참조).
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학년

서비스 기능
1학년 2학년 3학년 4학년 계

대출ㆍ반납ㆍ연체 도서

의 확인
25(34.7) 26(32.9) 24(32.8) 17(30.9) 92(32.9)

대출도서의 연기신청 21(29.1) 24(30.3) 21(28.7) 18(32.7) 84(30.1)

도서예약 19(26.3) 21(26.5) 18(24.6) 12(21.1) 70(25)

희망도서구입신청 5(6.9) 7(8.8) 7(9.5) 4(7.2) 23(8.2)

최신정보주지서비스 1(1.3) 1(1.2) 1(1.3) 2(3.6) 5(1.7)

원문복사ㆍ상호대차

서비스
1(1.3) 0(0.0) 1(1.3) 1(1.8) 3(1.0)

이용자교육신청서비스 0(0.0) 0(0.0) 1(1.3) 1(1.8) 2(0.7)

합계 72(25.8) 79(28.3) 73(26.1) 55(19.7) 279(100.0)

<표 27>기능별 이용자들의 이용률

(단위:명(%))

*중복응답 문항임.

3)이용자들의 MyLibrary서비스 만족도 분석

MyLibrary서비스에 대한 이용자들의 만족도 조사는 각 서비스별로 이

루어졌다.각 서비스별로 도서관마다 운영유무가 다르고,서비스에 대한

특성으로 인하여 서비스별 응답자 수의 편차는 심하지만 서비스를 이용한

다고 응답한 사람들은 거의 만족도 조사에 응답한 것으로 나타났다.

참고봉사서비스에 포함되는 세 가지 서비스에 대한 만족도 조사는 서비

스에 대한 이용자가 적은 관계로 통합하여 분석하였다(표 28참조).
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구분

서비스
응답 미응답 합계

대출ㆍ반납ㆍ연체 확인 104(99.0) 1(0.9) 105(100.0)

도서예약 100(95.2) 5(4.7) 105(100.0)

도서연기 98(93.33) 7(6.6) 105(100.0)

희망도서신청 35(100.0) 0(0.0) 35(100.0)

참고봉사서비스 14(100.0) 0(0.0) 14(100.0)

나의폴더 11(100.0) 0(0.0) 11(100.0)

<표 28>기능별 이용자만족도에 대한 응답률

(단위 :명 (%))

*합계는 각 서비스를 이용한다고 응답한 응답자수임.

MyLibrary서비스에 대한 이용자만족도를 살펴보면 각 서비스별로 매

우 만족,만족이라는 긍정적인 응답을 한 응답자가 대체로 많은 것을 볼

수 있었으며,특히 대출,반납,연체 확인서비스,참고봉사서비스,나의폴더

에 대해서 불만족,매우 불만족 같은 부정적인 응답을 한 응답자는 없는

것으로 나타났다.

하지만 도서예약서비스,도서연기서비스,희망도서신청서비스의 만족도

에 대한 부정적인 응답이 있어 그 사유를 조사한 결과,연기신청을 한 도

서가 제대로 처리되지 않아 해당도서가 연체된 경험이 있거나,희망도서구

입을 통해 신청한 도서가 구입되지 않은 경험,예약도서,희망도서에 신청

한 도서가 너무 늦게 도착한 경험이 있는 이용자가 대부분인 것으로 나타

나 이 업무부분에서는 보완이 필요한 것으로 보였다.

학년별 이용자만족도를 살펴보면 학년별이 올라갈수록 서비스에 대한

만족도가 높아질 것으로 예상하였지만 학년별로 만족도의 차이는 나타나

지 않았다.이를 통해 학년별로 체계적인 이용자 교육을 통해 MyLibrary

서비스를 운영할 필요가 있는 것으로 나타났다(표 29참조).
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기능
만족도

학년

매우

만족
만족 보통 불만족

매우

불만족
계

대출,반납,

연체 확인

1학년 12(44.4) 9(33.3) 6(22.2) 0(0.0) 0(0.0) 27(25.9)

2학년 15(51.7) 10(34.5) 4(13.8) 0(0.0) 0(0.0) 29(29.0)

3학년 11(42.3) 10(38.5) 5(19.2) 0(0.0) 0(0.0) 26(25.0)

4학년 8(36.4) 12(54.5) 2(9.1) 0(0.0) 0(0.0) 22(21.1)

합계 46(44.2) 41(39.4) 17(16.3) 0(0.0) 0(0.0) 104(100.0)

도서예약

1학년 6(23.1) 10(38.5) 9(34.6) 0(0.0) 1(3.8) 26(26.0)

2학년 6(22.2) 12(44.4) 8(29.6) 0(0.0) 1(3.7) 27(27.0)

3학년 7(28.0) 11(44.0) 6(24.0) 1(4.0) 0(0.0) 25(25.0)

4학년 2(9.1) 9(40.9) 11(50.0) 0(0.0) 0(0.0) 22(22.0)

합계 21(21.0) 42(42.0) 34(34.0) 1(1.0) 2(2.0) 100(100.0)

도서연기

1학년 10(38.5) 11(42.3) 5(19.2) 0(0.0) 0(0.0) 26(26.5)

2학년 8(29.6) 13(48.1) 5(18.5) 0(0.0) 1(3.7) 27(27.5)

3학년 7(28.0) 13(52.0) 5(20.0) 0(0.0) 0(0.0) 25(25.5)

4학년 5(25.0) 9(45.0) 6(30.0) 0(0.0) 0(0.0) 20(20.4)

합계 30(30.6) 46(46.9) 21(21.4) 0(0.0) 1(1.0) 98(100.0)

희망

도서신청

1학년 1(16.6) 2(33.3) 2(33.3) 1(16.6) 0(0.0) 6(17.1)

2학년 0(0.0) 6(66.6) 3(33.3) 0(0.0) 0(0.0) 9(25.7)

3학년 2(16.6) 6(50.0) 2(16.6) 1(8.3) 1(8.33) 12(34.2)

4학년 0(0.0) 2(25.0) 2(25.0) 3(37.5) 1(12.5) 8(22.8)

합계 3(8.5) 16(45.7) 9(25.7) 5(14.2) 2(5.7) 35(100.0)

참고봉사

서비스

1학년 0(0.0) 3(60.0) 2(40.0) 0(0.0) 0(0.0) 5(35.7)

2학년 0(0.0) 2(66.6) 1(33.3) 0(0.0) 0(0.0) 3(21.4)

3학년 0(0.0) 1(33.3) 2(66.6) 0(0.0) 0(0.0) 3(21.4)

4학년 0(0.0) 3(100.0) 0(0.0) 0(0.0) 0(0.0) 3(21.4)

합계 0(0.0) 9(64.2) 5(35.7) 0(0.0) 0(0.0) 14(100.0)

나의폴더

1학년 1(16.6) 3(50.0) 2(33.3) 0(0.0) 0(0.0) 6(54.5)

2학년 0(0.0) 0(0.0) 0(0.0) 0(0.0) 0(0.0) 0(0.0)

3(27.2)0(0.0)0(0.0)2(66.6)0(0.0)1(33.3)3학년

2(18.1)0(0.0)0(0.0)0(0.0)1(50.0)1(50.0)4학년

11(100.0)0(0.0)0(0.0)4(36.3)4(36.3)3(27.2)합계

<표 29>MyLibrary서비스의 기능별/학년별 이용자만족도

(단위 :명 (%))
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대학도서관의 MyLibrary서비스의 기능별 만족도 분석결과 전체 서비스

만족도는 5점 만점에 4.13점이었다.만족도가 제일 높은 기능은 참고봉사

서비스로 4.75점이었으며,다음으로 나의폴더가 4.37점,대출,반납,연체

확인서비스가 4.28점으로 비교적 높게 나타났다.이를 통해 대출,반납,연

체 확인서비스는 이용자들이 가장 많이 이용하는 서비스이고,만족도도 높

은 것을 알 수 있었다.반면에 상대적으로 만족도가 낮은 서비스로는 희망

도서신청서비스(3.55점),도서예약서비스(3.79점)인 것으로 나타났다(표 30

참조).

<표 30>기능별 MyLibrary서비스의 이용자만족도

구분

서비스
응답자수 만족도 표준편차

대출ㆍ반납ㆍ연체 확인 104 4.28 .730

도서예약 100 3.79 .856

도서연기 98 4.06 .194

희망도서신청 35 3.55 1.087

참고봉사서비스 14 4.75 .415

나의폴더 11 4.37 .5175

전체 362 4.13 .6238

*만족도는 5점 만점이며,무응답은 분석에서 제외함.
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학년

요구사항
1학년 2학년 3학년 4학년 계

서비스 홍보의 활성화
11

(36.7)

12

(41.3)

12

(46.2)

8

(33.3)

43

(43.4)

서비스안내 교육의

활성화

9

(30.0)

7

(24.1)

8

(30.8)

10

(41.7)

34

(34.3)

도서관 홈페이지 내에서

의 MyLibrary서비스

디자인

3

(10.0)

6

(20.6)

5

(19.2)

4

(16.7)

18

(18.1)

기능구성에 다양화
7

(23.3)

4

(13.7)

1

(3.8)

2

(8.3)

14

(14.1)

합계
30

(100.0)

29

(100.0)

26

(100.0)

24

(100.0)

99

(100.0)

4)MyLibrary서비스에 대한 이용자들의 요구 및 제안사항

MyLibrary서비스에 대한 이용자들의 요구사항과 제안점을 알아보기 위

해서 서비스에 대한 요구사항과 이용자들이 제안하는 서비스에 대한 추가기

능에 대해서 조사하였으며,MyLibrary서비스의 이용유무에 상관없이 만족

도 조사에 참여한 학생을 대상으로 진행하였다.MyLibrary서비스의 운영

상 보완점에 대해 응답한 이용자는 99명 이었다.

이용자들이 제일 많이 요구한 사항은 MyLibrary서비스의 홍보의 활성

화로서 43명(43.4%)이 제안하였다.그 다음으로는 서비스안내 교육의 활성

화가 필요하다는 의견이 34명(34.3%),도서관홈페이지 내에서의 MyLibrary서

비스 디자인에 대해서 18명(18.1%),기능구성의 다양화에 대하여 14명

(14.1%)이 요구사항으로 응답하였다.학년별로 분석 결과를 나누어보면 1,

2,3학년에서는 서비스 홍보의 활성화를 가장 많이 요구하였으며,4학년에

서는 서비스안내 교육의 활성화를 가장 많이 제안하였다(표 31참조).

<표 31>MyLibrary서비스에 대한 요구사항

(단위 :명 (%)

*중복응답 문항임.
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제안한 서비스 응답자수(%)

이용자가 기능을 구성하는 기능 129(37.3)

강의지원서비스 95(27.5)

주제전문사서 서비스 40(11.5)

사서와의 채팅서비스 32(9.2)

SNS(트위터,미투데이 등)와의 연동 22(6.3)

스마트폰 어플리케이션서비스 27(7.8)

합계 345(100)

이용자가 제안하는 추가서비스에 대해서는 중복응답을 허용하여 총 345건

의 응답을 분석하였다.그 결과를 보면 이용자들이 가장 많이 제안한 추가

기능으로는 이용자가 기능을 구성하는 기능으로 129명(37.3%)이 응답을

하였으며 강의지원서비스,주제전문사서비스라고 응답한 응답자가 두 번째로

많았다.그중 이용자가 기능을 구성하는 기능은 국외 대학도서관에서는 이미

활용중인 서비스로서,도서관에서 제공하고 있는 온라인 정보서비스가 점차

다양해질 것으로 예상되는 현실에서 꼭 필요한 서비스라고 볼 수 있다(표 32

참조).

<표 32>이용자들이 제안한 MyLibrary서비스의 추가기능

*중복응답 문항임.
*무응답 제외.

이용자와 사서가 MyLibrary서비스에서 제안한 추가기능을 비교해보면

공통점으로는 상위권 1,2,3순위에는 강의지원,주제전문사서 서비스와 같

은 학술적인 서비스와 이용자가 필요한 기능을 직접 구성하는 기능 같은

이용자의 편의를 위한 기능이,4,5,6순위에는 이용자들의 편의를 위한 서

비스들이 있는 것으로 나타났다.

분석결과 사서와 이용자가 생각하는 추가 요청 서비스에서 큰 차이점은

없지만 이용자들이 아직은 웹 2.0과 관련된 SNS,스마트폰 어플리케이션
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대상

순위
사서 이용자

1순위 강의지원서비스 이용자가 기능을 구성하는 기능

2순위 이용자가 기능을 구성하는 기능 강의지원서비스

3순위 주제전문사서 서비스와의 연동 주제전문사서 서비스

4순위 SNS와의 연동 이용자와 사서와의 채팅서비스

이용자와 사서와의 채팅서비스 스마트폰 어플리케이션서비스5순위

스마트폰 어플리케이션서비스 SNS와의 연동6순위

서비스들에 대해서는 사서들보다 제안순위가 낮은 것으로 나타났다(표 33

참조).

<표 33>추가기능에 대한 순위비교
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Ⅳ.CRM개념을 적용한 MyLibrary서비스 개선방안

4.1대학도서관시스템의 MyLibrary서비스 문제점

대학도서관 사서들의 MyLibrary서비스의 업무분석 및 이용자요구 수용

여부 분석과 이용자만족도 조사 분석에서 나타난 문제점을 살펴보면,첫

째,MyLibrary서비스의 기능의 구성이 대출,반납,연체,연기조회,도서예

약서비스,희망도서신청서비스와 같은 오프라인도서관 이용에 편의를 제공

하는 서비스로 편중되어 있었다.국내ㆍ외 MyLibrary서비스 기능을 비교해 본 결

과 사례대학 도서관이 모두 사용하고 있는 서비스가 국외는 5종이었지만 국내는

대출,반납도서조회,연체도서 연기도서조회,도서예약서비스,희망도서신

청서비스로 2종에 그쳐 MyLibrary서비스에 포함된 기능이 편중된 것을

볼 수 있었다.

둘째,이용자만족도 조사를 실시하고 있는 도서관이 많지 않다는 점이

다.사서대상 조사 결과 도서관들의 MyLibrary서비스 이후 이용자만족도

조사 실시율이 35.2%에 그쳤다.

셋째,MyLibrary서비스를 통해 생성되는 이용자들의 정보가 제대로 관

리되지 않고 있다.각 업무별 담당사서들의 설문조사 결과 이용자들의 정

보를 체계적으로 관리한다고 응답한 사서가 50%내외인 것으로 나타났다.

넷째,이용자의 참여율을 높일 수 있는 서비스의 홍보가 부족하다.MyLibrary서

비스에 대한 홍보부족에 대해서는 MyLibrary서비스의 요구사항으로 이용

자들이 제일 많이 제시하였으며,앞으로 Library2.0의 이용자 참여형 서

비스를 도서관에서 시행하기 위해서는 이용자들의 서비스 참여율을 높이

기 위하여 도서관서비스에 대한 홍보가 보강되어야 한다.

다섯째,이용자들의 서비스 이용이 일부 기능에 편중되어 있다.설문조

사 결과 MyLibrary서비스를 이용하는 이용자 중 88%의 이용자가 사용하

는 서비스는 대출,반납도서조회,연체도서 연기도서조회,도서예약서비스,

희망도서신청서비스등을 이용하고 있는 것으로 조사되었다.
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4.2대학도서관시스템의 MyLibrary서비스 개선방안

국내 대학도서관의 MyLibrary서비스의 문제점을 해결하기 위해 CRM개

념을 적용하기 위해서는 먼저 도서관의 구성원들이 CRM개념에 대한 정

확한 이해를 바탕으로 도서관에 CRM개념을 적용하여야 한다.경영분야에

서 CRM이 실패하는 가장 큰 이유는 CRM을 시행하는 주체인 기업의 구

성원들이 CRM에 대한 정확한 이해 없이 이 개념을 도입하였기 때문이다.

이에 따라 도서관에서 CRM개념을 도입하기 전에 도서관의 관리자,일선

사서들은 원활한 의사소통을 통하여 CRM개념에 대한 정확한 이해를 하고,

도서관에서 CRM개념을 적용했을 때 달성되는 목표를 공유하여야 한다.

CRM개념을 도서관에 도입한 이후에는 도서관 관리자들은 장기적인 관점에

서 CRM개념 도입의 성과를 지켜볼 필요가 있으며,사서들의 업무성과측

정,정기적인 업무교육을 통하여 사서들이 CRM에 대한 정확한 이해를 갖

고 업무를 처리해 나갈 수 있도록 도와야 한다.

사서들은 MyLibrary서비스와 CRM개념에 대한 이해를 바탕으로 다른

업무를 담당하고 있는 사서들과 원활한 의사소통을 유지하여,업무 간 제

안점 등을 공유해야한다.또한 CRM을 위한 시스템기반을 만들기 위해서

는 사서와 도서관리시스템 상호협력을 통하여 사서가 주도적으로 시스템

을 운영할 수 있어야 할 것이다.

도서관에 CRM개념 적용하기 위한 기반이 만들어진 후에는 MyLibrary

서비스를 통해 생성되는 데이터들을 체계적으로 관리하여 도서관 운영에

참고자료로 활용하여야 한다(그림 1참조).



- 55 -

서비스부분 활용 운영부분 활용

① 다양한 인터페이스 제공

② 개별 메뉴 구성

③ 맞춤정보검색, 

   최신정보주지서비스 개선

④ 서비스채널의 다양화

① 이용자 맞춤형 정책 수립

  - 장서정책

  - 대출정책, 

  - 폐기정책

 

② 예산ㆍ인력의 효율적 배치

③ 맞춤형 이용자교육 실시

<그림 1>대학도서관 MyLibrary서비스의 CRM개념 적용 모형
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MyLibrary서비스를 통해 생성되는 데이터는 이용자들이 MyLibrary서

비스에 포함된 각종 기능들을 이용하면서 축적된 이용자들의 정보요구로

서 도서관에서 CRM을 수행할 때 기본 데이터로 활용될 수 있다.

도서관에 CRM 수행과정은 크게 도서관서비스로 입수된 이용자들의 데

이터 수집,이용자정보 데이터마이닝,도서관운영에 이용자정보를 활용하

는 세단계로 나누어 볼 수 있다.

MyLibrary서비스를 통해 생성되는 데이터는 다시 이용자들의 기본적

인 데이터와 업무별 데이터로 나눌 수 있다.이용자들의 기본적인 데이터

는 이용자의 성별,전공,도서관의 이용 유무,이용자의 관심 주제 분야 등

이 포함된 데이터이다.이 데이터들은 이용자들의 특성별로 세분화,집단

화 하면 각 이용자 집단별 도서관 이용 형태,도서관의 정보요구를 파악할

수 있다.업무별 데이터는 MyLibrary서비스를 통해 얻어진 정보를 업무별

로 세분화,집단화한 데이터이다.이 데이터들은 각 업무별 담당자가 관리

하게 하면,이용자들의 기본정보를 세분화한 데이터와 교차분석을 하여 이

용자들에게 도서관서비스를 제공할 때 참고자료로 활용할 수 있다.

이러한 데이터마이닝을 통해 재정리된 이용자들의 정보는 도서관서비스

분야 뿐만 아니라 전반적인 도서관 운영에 필요한 정보로 활용된다.먼저

도서관서비스 분야에 이용자 정보가 활용되면 개별 이용자가 원하는 도서

관서비스 기능을 선택하여 개별 메뉴로 구성할 수 있고,선호하는 주제에

대해 맞춤정보검색을 지원할 수 있게 되어,이용자가 원하는 정보를 찾는

시간을 단축시켜 줄 수 있을 것이다.또한 도서관서비스 채널이 다양화 되

어 이용자가 선호하는 방법으로 도서관서비스를 받을 수 있을 것이다.도

서관서비스를 제공하는 사서의 측면에서도 이용자들의 데이터를 바탕으로

맞춤정보서비스를 제공할 수 있는 환경이 마련되어 도서관서비스의 질이

향상되고,서비스에 대한 이용자들의 만족도를 높이는데 도움이 될 것이

다.

도서관 운영에 CRM을 통한 이용자 정보가 활용된다면 가장 크게 변화

는 부분은 도서관의 각종 정책분야가 될 것이다.도서관의 장서정책,대출

정책,폐기정책 등을 수립ㆍ수정하는데 이용자 정보가 반영되어 이용자 중
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심의 도서관 운영을 지원해 줄 것이라고 본다.또한 이용자들의 도서관 이

용 행태를 분석할 수 있어 도서관 예산ㆍ인력의 효율적 배치를 위한 참고

자료로 활용될 수 있다.이용자 교육의 측면에서는 이용자에게 맞춤형 이

용자 교육을 실시함으로써 기존의 도서관이용자들에게는 도서관의 다양한

서비스를 이용하는데 도움을 줄 수 있으며,잠재이용자들에게는 도서관에

대한 홍보 역할을 할 수 있을 것이다.
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Ⅴ.결 론

웹의 발전으로 도서관이 다양한 이용자들의 정보요구를 반영한 맞춤정보

서비스를 제공하고,이용자에게 도서관서비스 및 운영에 참여기회를 부여

하는 방향으로 발전하고 있어 도서관에서는 경영분야의 CRM개념을 도입

하여 이용자 중심의 도서관운영을 해야 할 필요가 생겼다.

디지털도서관시스템인 MyLibrary서비스는 이용자들에게 개인별서비스

를 제공하기 위한 개인포털서비스로서 도서관 이용자들의 정보이용행태,

정보에 대한 요구와 같은 이용자들의 정보를 사서들에게 제공하는 사서와

이용자의 소통의 통로이다.

이에 따라 본 연구에서는 MyLibrary서비스를 도서관에 CRM개념을 적

용하였을 때 이용자에 대한 기초자료를 제공하는 수단으로 보고,CRM개

념을 이용하여 대학도서관 시스템의 MyLibrary서비스에 개선방안에 관한

연구를 진행하였다.

연구방법은 문헌 조사,홈페이지 자료 조사,설문지 조사를 통해 이루어

졌으며 이론적 연구와 실증적 연구를 병행하면서 진행하였다.먼저,선행

연구의 문헌적 고찰을 진행하였고,국외 대학도서관의 MyLibrary서비스

사례를 조사하기 위하여,홈페이지 자료 조사를 통하여 20개관을 선정하여

각 도서관의 기능을 정리하였다.다음 국내 대학도서관의 MyLibrary서비

스의 운영 조사는 홈페이지 자료 조사를 통한 도서관리시스템별 조사와

사서대상 설문조사를 통하여 진행하였다.

설문조사는 대학도서관사서와 대학도서관의 이용자를 대상으로 진행하

였으며 대학도서관사서에 대한 설문조사는 자료선정 선정기준에 따라 선

정된 22개관,100명의 사서들을 대상으로 MyLibrary서비스에 대한 운영

과 이용자요구 수용여부에 대한 설문조사를 진행하였다.대학도서관 이용

자들에 대한 설문조사는 자료선정 기준에 따라 선정된 6개관,180명의 대

학도서관 이용자들을 대상으로 MyLibrary서비스에 대한 만족도 조사를

진행하였다.각 설문의 회수율은 사서대상 설문지가 17개관에서 64.0% 회

수되었고,이용자대상 설문지는 100.0% 회수되었다.
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연구방법을 통해 얻게 된 결과는 다음과 같다.

1)서비스의 명칭으로는 MyLibrary가 가장 많이 사용 되고 있었으며,

모든 사례대상 도서관에서 모두 운영 중인 서비스는 대출,반납조회,연기

도서,연체도서,예약도서조회서비스,희망도서신청서비스인 것으로 나타났

다.

2)서비스의 기능은 국외 사례와 비교해 보았을 때 맞춤정보서비스에

대한 내용적인 보강이 필요 하였고,온라인 이용자 교육과 이용자들의 정

보검색 능력에 따른 이용자교육이 필요한 것으로 나타났다.

3)운영 조사에 포함된 도서관들의 MyLibrary서비스 기능 중 도서관에

서 CRM개념을 적용하여 도서관 운영을 할 때 기초정보를 제공할 수 있

는 기능은 대출,반납,연기,예약조회,희망도서신청,최신정보주지서비스,

참고정보서비스,나의서재,상호대차 ·원문복사서비스인 것으로 나타났다.

CRM을 도서관에 적용 하였을 때 가장 중요한 사서의 이용자요구수용여

부에 관한 설문결과는 다음과 같이 나타났다.

첫째,전체적인 수용여부를 알아보기 위한 이용자만족도 조사 시행 여부

에 대한 문항에서는 6개관(35.2%)이 이용자만족도 조사를 시행한다고 응

답하였으며,조사 빈도는 5개관(83.3%)이 1학기에 1회,1년에 1회,주기적

으로 조사하고 있는 것으로 나타났다.

둘째,각 업무별 이용자요구 수용여부의 문항은 아래와 같다.

1)수서ㆍ정리 담당사서 이용자요구 수용여부를 조사하기 위하여 먼저

희망도서신청서비스를 확인하는 횟수를 설문해본 결과 하루에 한번 이상

확인한다는 응답이 가장 많았고,희망도서신청 후 대출까지 소요되는 기간

에 대한 설문에서는 국내서는 1주-2주내에 모두 대출되는 것으로 나타나

사서들의 이용자요구 수용 여부가 높은 것으로 나타났지만 국외서의 희망

도서신청후 처리기간이 4주 이상 걸린다는 응답이 가장 높게 나타나 국외

서의 도서신청서비스 기간이 개선되어야 할 점으로 나타났다.

2)대출ㆍ열람 담당사서의 이용자요구 수용여부를 조사하기 위하여

MyLibrary서비스의 도서예약,도서연기서비스에 대한 설문을 실시한 결과,

대출ㆍ열람과 관련된 개인공지를 모든 도서관에서 다양한 매체로 제공하
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고 있는 것으로 나타나 이용자요구에 대한 수용여부는 높은 것으로 나타

났다.

3)참고봉사서비스 담당사서의 이용자요구 수용여부는 서비스의 처리속

도,서비스에 대한 공지사항 전달을 통해 나타내 보고자 하였다.그 결과

서비스의 특징에 따라 처리속도,서비스에 대한 공지사항 전달 방법에 차

이가 있었지만 이용자 요구에 대한 수용도는 높은 것으로 나타났다.하지

만 원문복사ㆍ상호대차서비스의 경우 서비스에 관한 공지사항이 전달되지

않는 기관도 있는 것으로 나타났다.

4)시스템 담당사서의 이용자요구 수용여부를 조사하기 위하여 MyLibrary

서비스 기능 구성시 고려사항에 대한 설문을 진행한 결과 이용자만족도

사항에서 나타난 이용자들의 의견,도서관리시스템 제공하는 서비스에 대

한 내용을 참고한다는 의견이 가장 많은 것으로 나타나 이용자 요구를 반

영한 MyLibrary서비스의 기능구성이 이루어지고 있는 것으로 나타났다.

MyLibrary서비스에 대한 사서들의 관심도는 5점 만점에 업무당 평균점

이 4.46점으로 높게 나타났지만,MyLibrary서비스를 통해 생성되는 데이

터의 활용은 참고정보서비스를 제외하고는 절반에도 미치지 못하는 활용

률을 보였다.이용자들의 MyLibrary서비스의 이용경향과 만족도는 다음과

같이 나타났다.

1)이용자들의 서비스 이용경향은 월 1회 이상 이용하는 이용자가

47.2%로 가장 많았으며,가장 많이 사용하는 서비스는 대출ㆍ반납ㆍ연체

도서의 확인서비스인 것으로 나타났다.

2)이용자들의 만족도 점수는 5점 만점으로 전체 서비스 만족도는 4.13

점,가장 만족도가 높은 서비스는 참고봉사서비스 4.75점,가장 만족도가

낮은 서비스는 희망도서신청서비스로 3.55점으로 나타났다.

사서와 이용자가 요청하는 서비스를 비교 해본 결과 사서는 강의지원서

비스를 가장 많이 요청하였고,이용자는 이용자가 필요한 기능을 직접 구

성하는 기능을 요청한 것으로 나타났으며,이용자보다 사서가 SNS,스마

트폰 어플리케이션 서비스를 요청하는 것으로 나타났다.

지금까지 조사한 결과분석을 바탕으로 한 CRM개념을 적용한 MyLibrary서
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비스의 개선방안과 대학도서관에 CRM개념 적용 모형을 제시하였다.

제시한 개선방안은 다음과 같다.첫째,도서관의 구성원들이 CRM개념

에 대한 정확한 이해를 바탕으로 도서관에 CRM개념을 적용하여야 한다.

이를 위해서는 도서관 경영진에서는 장기적인 관점에서 CRM개념 도입의

성과를 지켜볼 필요가 있으며,사서들의 성과측정,정기적인 업무교육을

통하여 사서들이 CRM에 대한 정확한 이해를 갖고 업무를 효율적으로 처

리해 나갈 수 있도록 도와야 한다.

둘째,MyLibrary서비스를 통해 생성되는 데이터들을 체계적으로 관리하

여 도서관 운영에 참고자료로 활용하여야 한다.MyLibrary서비스를 통해

생성되는 데이터는 이용자들이 MyLibrary서비스에 포함된 각종 기능들을

이용하면서 축적된 이용자들의 정보요구로서 이용자 중심의 도서관 운영

을 하는데 참고자료로 활용될 수 있기 때문이다.

Library2.0으로 인한 도서관서비스의 변화에 맞춰 도서관에서는 지속적

으로 이용자와 소통하고,이용자의 의견을 받아들여 도서관을 운영해야 한

다.이를 위해 향후 이용자들과 사서와의 장기적인 의사소통을 통한 도서

관 서비스,도서관 운영의 변화에 관한 후속 연구들이 진행되어야 할 것이

다.
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【부       록】

1.도서관리시스템별 전국 사립대학도서관 리스트

2.사서용 설문지

3.이용자용 설문지
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시스템 명 대학교 시스템 버전

XMDL

경기대학교

XMDL

경기대학교(서울캠)

경원대학교

계명대학교

고려대학교

고려대학교(세종캠)

그리스도대학교

대진대학교

단국대학교(죽전캠)

단국대학교(천안캠)

동국대학교

동국대학교(경주캠)

동신대학교

삼육대학교

상명대학교

상명대학(천안캠)

서강대학교

서울여자대학교

선문대학교

성신여자대학교

숙명여자대학교

숭실대학교

이화여자대학교

인제대학교

전주대학교

추계예술대학교

한림대학교

호원대학교

SOLARS

건국대학교(충주캠)

SOLARS
DLi-Ⅱ

경희대학교

경희대학교(국제캠)

관동대학교

국민대학교

덕성여자대학교

동덕여자대학교

명지대학교(서울캠)

명지대학교(용인캠)

서경대학교

성공회대학교

성균관대학교(서울캠)

성균관대학교(수원캠)

수원대학교

【부록 1】도서관리시스템별 전국 사립대학도서관 리스트
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시스템 명 대학교 시스템 버전

SLIMA

건국대학교(서울캠) SLIMA.-Net

나사렛대학교 SLIMA-Net

동의대학교 SLIMA.-Net

백석대학교 SLIMA-Net

상지대학교 SLIMA-Net

서울장신대학교 SLIMA-DL

서원대학교 SLIMA-Net

성결대학교 SLIMA-DL

안양대학교 SLIMA-DL

영남대학교 SLIMA-Net

원광대학교 SLIMA -ST

한국항공대학교 SLIMA-DL

한성대학교 SLIMA-Net

한신대학교 SLIMA-Net

출처 :한국사립대학교협의회의 http://www.kpula.or.kr정보화 통계 재구성
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안녕하십니까? 

저는 한성대학교 문헌정보학과 대학원 석사과정에 재학중인 하누리 입니다.

  저는  ‘CRM개념을 이용한 대학도서관시스템의 MyLibrary서비스 개선방안에 관한 연구’란 제

목으로 석사학위 논문을 준비하고 있습니다. 

  본 조사는 대학도서관 MyLibrary서비스의 운영과 대학도서관 사서들의 이용자요구 

수용도를 알아보기 위한 내용으로 구성되었습니다.

  MyLibrary서비스는 온라인정보서비스의 한 종류로서 이용자의 정보요구, 도서관의 

이용행태 등을 파악할 수 있고, 도서관과 이용자가 소통을 하는 통로로 이용되고 있어 

도서관의 맞춤정보서비스를 위하여 필요한 이용자들의 기초정보를 사서에게 제공하고 

있습니다.

 조사내용은 연구목적 이외에 다른 용도로 사용하지 않으며. 선생님들의 E-mail 주소는 각 

대학도서관의 홈페이지, 대학도서관통계시스템에서 수집하였습니다.

바쁘신 줄 아오나 설문에 응해주시면 대단히 감사하겠습니다. 질문사항은 아래의 연락처로 

문의해 주시기 바랍니다.

2010년 10월  

                                                한성대학교 대학원 문헌정보학

                                                 지도교수 : 조인숙

                                                 연 구 자 : 하누리

                                                 연 락 처 : 010-7765-8633

                                                 E mail : njal33@paran.com

【부록 2】사서용 설문지

대학도서관 MyLibrary서비스의 운영 및 사서의 이용자요구 수용여부 조사

<용어 해설>

※ CRM (Customer Relationship Management : 고객관계관리) : 경영의 마케팅 분야

에서 제안된 개념으로서 기업이 보유하고 있는 고객의 정보를 수집ㆍ통합ㆍ가공ㆍ분석

하여 고객 개개인의 특성에 맞게 마케팅 활동을 계획ㆍ수행ㆍ평가ㆍ수정하는 일련의 

과정 이라고 볼 수 있다. 이러한 CRM을 도서관에 도입할 경우 이용자의 데이터를 수

집, 통합, 가공하여 이용자에 대한 정확한 이해를 바탕으로 정보서비스를 제공할 수 

있어서 도서관의 정보서비스의 질과 이용자들의 만족도가 높아질 수 있다.  
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Ⅰ. 대학도서관 사서에 대한 일반적 사항과 관련된 문항 

1. 현재 도서관에서의 직위 및 근무경력은?

   직위 또는 직급 (       ) 경력 (         )

2. 보유하신 사서자격증은?  

   ① 1급 정사서  ② 2급 정사서

   ③ 준사서      ④ 없음 

      

3. 현재 담당하고 있는 업무에 표시해 주십시오. (중복응답 가능)

   

담당 업무 예 아니오

3-1 수서 및 정리 ① ②

3-2 열람 및 대출 ① ②

3-3 참고봉사

(주제전문사서,원문복사 및 상호대차서비스, 

 최신정보주지서비스)

① ②

3-4 도서관 시스템 (도서관 홈페이지관리 및 

                    그밖에 도서관 시스템 담당)
① ②

Ⅱ. MyLibrary서비스와 관련된 이용자요구 수용도 문항 

1. 귀도서관은 MyLibrary서비스 시행 이후로 이용자만족도 조사를 한적이 있습니까?

   ① 예           ② 아니오 ->Ⅱ-5 문항으로  

2. 이용자만족도 조사 횟수는?

   ① 한 학기에 한회     ② 1년에 한회

   ③ 2년에 한회         ④ 기타     

3. 이용자만족도 조사를 시행하는 방법은 ?

   (중복응답 가능)  

   ① On Line으로 실시 -> Ⅱ-4 문항으로  ②Off Line으로 실시 

   

4. On Line으로 이용자만족도를 조사하는 방법은? 

   (중복응답 가능)  

   ① 도서관 홈페이지의 팝업창                    

   ② 도서관 홈페이지의 이용자만족도 조사 서비스     

   ③ 도서관 홈페이지의 각 서비스별 메뉴에서 실시 

   ④ 기타                                        

   (                                                     )

5. 귀 도서관 홈페이지에서  MyLibrary서비스의 역할을 하는 서비스의 명칭은? 

   ① MyLibrary    

   ② MyGateway 

   ③ 개인별서비스

   ④ MyAccount   

   ⑤ 기타          (                                    ) 
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Ⅲ. 수서 및 정리 담당사서 문항

6. MyLibrary서비스의 기능구성은 어떻게 됩니까? 

   (중복응답이 가능하며, MyLibrary서비스 내에 있는 기능 만 선택해 주십시요.)

   ① MyAccount (대출 및 반납 조회, 연체도서확인 및 연기신청, 예약 조회) 

   ② 희망도서신청 (희망도서 신청 및 입수조회)                         

   ③ 최신정보주지서비스 (SDI, Alert, 목차 서비스 등...)                

   ④ 참고정보서비스 (Q&A, 주제전문사서 질의 등...)                   

   ⑤ 상호대차 및 원문복사서비스                                     

   ⑥ 강의지원서비스 (지정도서제도)                                   

   ⑦ 나의서재 (내서재)                                              

   ⑧ 기타                                                             

      (                                                      )

7. MyLibrary서비스 기능 중 추가 되었으면 하는 서비스는?

   (중복응답 가능)

   ① 이용자관리시스템과의 연동                             

   ② 이용자가 사서의 업무와 관련된 서비스 요청 시 알림서비스 

   ③ 이용자가 필요한 기능을 직접 구성하는 기능   

   ④ 강의지원서비스                           

   ⑤ 주제전문사서 서비스와의 연동               

   ⑥ 이용자와 사서의 채팅서비스                

   ⑦ SNS(트위터, 미투데이 등....)       

   ⑧ 스마트폰 어플리케이션 서비스              

   ⑨ 기타                                     

       (                                                  )

8. MyLibrary서비스와 관련된 이용자 교육을 실시하는 방법은? 

   (중복응답 가능)

   ① On Line으로 실시   ②Off Line으로 실시  ->Ⅱ-9번 문항으로

9. Off Line으로 실시하고 있는 이용자 교육은 무엇입니까? 

   (중복응답 가능)

   ① 이용자들의 신청을 통한 정기적인 이용자 교육       

   ② 이용자들의 정보검색 능력에 따른 단계별 이용자 교육 

   ③ 신입생, 복학생을 대상으로 하는 이용자교육         

   ④ 정기적인 프로그램은 없고 이용자가 사서에게 문의 하였을 때 안내해준다 

   ⑤ 기타 (                                             ) 

                                        

1. MyLibrary서비스에서 제공되고 있는 도서신청서비스 확인 횟수는?        

   ① 하루에 한회 이상         ② 이틀에 한회 이상   

   ③ 일주일에 한회 이상       ④ 기타    (                 )         

                                      

2. 맡으신 업무와 MyLibrary서비스와의 관련성을 표시해 주십시오.

                                                                    

매우 관련이 있다 조금 관련이 있다 보통이다 별로 관련이 없다 매우 관련이 없다

① ② ③ ④ ⑤

3. 한 달 평균 도서신청서비스를 통해 들어오는 신청도서 권수는 얼마나 됩니까? 

   ① 50권 미만              ② 100권 미만 

   ③ 150권 미만             ④ 200권 미만 

   ⑤ 200권 미만                  ⑥ 기타                                                  
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4. 이용자가 국내도서신청 후 대출까지의 평균 소요되는 기간은?     

   1) 일반 신청 : ① 1주       ② 2주       

                  ③ 3주       ④ 4주 이상  

   2) 우선정리 신청 : ① 1주    ② 2주 

                      ③ 3주    ④ 4주   

                      ⑤ 우선정리도서신청을 받지않음 

5. 이용자가 국외도서신청 후 대출까지의 평균 소요되는 기간은? 

   1) 일반 신청 :  ① 2주        ② 3주      

                   ③ 4주        ④ 5주 이상 

   2) 우선정리 신청 :  ① 2주    ② 3주  

                       ③ 4주    ④ 5주 

                       ⑤ 긴급한 도서신청을 받지 않음 

6. 신청도서에 대한 입수 및 처리상황은 이용자에게 어떻게 전달됩니까?  

   (중복응답 가능)

   ① MyLibrary서비스내의 개인공지 서비스  

   ② 이용자의 E-메일                      

   ③ SMS                                

   ④ 이 서비스를 제공하고 있지 않음       

   ⑤ 기타                                 

   (                                                                   )

7. 한 달 평균 들어오는 신청도서건수 중에서 도서신청이 취소되는 건수의 

   비율은 얼마나 됩니까?  

   (도서신청이 취소되는 건수 / 100 (한달 평균 들어오는 신청도서건수))

   ① 1-5%                  ② 6-10%  

   ③ 11-15%                ④ 16% 이상  

    

8. 이용자들의 도서신청이 취소되는 사유는?

   (두개까지 가능)

   ① 예산                     

   ② 신청도서의 절판 및 품절  

   ③ 수서정책에 의한 취소     

   ④ 이용자가 신청도서에 대한 서지사항을 정확하게 입력하지 않음 

   ⑤ 기타  

      (                                                                ) 

9. 이용자들의 도서신청으로 구입한 책들이 1년 동안의 장서증가량 중에서 차지하는 비율은 

   얼마나 됩니까?   

   (도서신청으로 구입한 도서의 권수 / 100 (1년 동안의 장서증가량))

   ① 1-20%                  ② 20-40%   

   ③ 40-60%                 ④ 60-80%  

   ⑤ 81-100.0%  

10. MyLibrary서비스를 통해 생성되는 정보 중 업무에 활용하고 있는 정보는 무엇이며 

    어떻게 활용 하고 있습니까?

   (중복응답 가능)

   ① 이용자의 희망도서 신청목록          

   (　　　　　　　　　　　　　　　　                                   ）

   ② 이용자들의 대출목록                  　

   (　　　　　　　　　　　　　　　　                                   ）

   ③ 기타                                

   (                          　　　　　　　　　　　　　　　　         )

   ④ 활용하고 있지 않다                  
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11. 그밖에 MyLibrary서비스에 대한 제안점을 적어주십시오.

    (                                                                  )

Ⅵ. 대출 및 열람 담당사서 문항

1. 선생님께서 맡으신 업무와 MyLibrary서비스와의 관련성을 표시해 주십시오. 

                                                                   

매우 관련이 있다 조금 관련이 있다 보통이다 별로 관련이 없다 매우 관련이 없다

① ② ③ ④ ⑤

2. 한 달 평균 대출권수 중에서 온라인에서 신청되는 도서예약, 도서연기 권수가 차지하는 비율은?

   약 (도서연기, 도서예약 권수 / 100 (한 달 평균 대출권수))  

                

1-5 % 6-10% 11-20% 21% 이상

도서예약 ① ② ③ ④

도서연기 ① ② ③ ④   

3. 도서대출 및 열람과 관련된 개인공지는 이용자에게 어떻게 전달됩니까?

   (중복응답 가능)

   ① MyLibrary서비스내의 개인공지서비스 

   ② 이용자의 E-메일                      

   ③ SMS                                  

   ④ 서비스를 제공하고 있지 않음          

   ⑤ 기타                                

    (                                                              )

４. MyLibrary서비스를 통해 생성되는 정보 중 업무에 활용하고 있는 정보는 무엇이며 어떻게 

    활용하고 있습니까?

   (중복응답 가능)

   ① 이용자들의 대출목록            

   ( 　　　　　　　　　　　　　　　　　                            ）

   ② 이용자들의 장서 연기율         

   ( 　　　　　　　　　　　　　　　　　                            ）

   ③ 이용자들의 장서 예약율         

   ( 　　　　　　　　　　　　　                                    ）  

   ④ 기타 (                                                       ) 

   ⑤ 활용하고 있지 않다            

5. 강의지정도서(Course Reserve)를 운영하고 계십니까?

   ① 예   -> Ⅵ-6 문항으로          ②아니오  ->Ⅵ-8 문항으로

6. MyLibrary서비스에서 강의지정도서 서비스를 제공하고 있습니까?

   ① 예 -> Ⅵ-7 문항으로 

   ② 온라인서비스로 제공하고 있지만 MyLibrary서비스의 기능은 아니다 -> Ⅵ-7 문항으로

   ③ 온라인서비스로 제공하지 않는다 -> Ⅵ-8 문항으로

7. MyLibrary서비스의 강의지정도서 서비스에서 제공하고 있는 서비스는?

   (중복응답 가능) 

   ① 강의교수의 강의자료 요청 및 입력                 

   ② 이용자가 수강한 강의에 대한 강의지정도서 리스트   

   ③ 원문제공이 가능한 강의자료에 대한 원문링크      

   ④ 주제전문사서를 통한 강의지원서비스              
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   ⑤ 기타   

    (                                                            )

8. 그밖에 MyLibrary서비스에 대한 제안점을 적어주십시오.

    (                                                            )

Ⅴ. 참고봉사 담당사서 문항

Ⅴ-1. 참고정보서비스 (Q&A) 관련 문항

1.  참고정보서비스를 MyLibrary서비스 기능으로 제공하고 있습니까?

   ① 제공하고 있다         

   ② 이 서비스를 제공하고 있지만 MyLibrary서비스의 기능은 아니다  

   ③ 제공하지 않는다  ->Ⅴ-2 문항으로

2. 참고정보서비스를 확인하는 횟수는?                         

   ① 하루에 한회 이상      ② 이틀에 한회 이상   

   ③ 일주일에 한회 이상    ④ 기타 

                                      

3. 선생님께서 맡으신 업무와 MyLibrary서비스와의 관련성을 표시해 주십시오. 

                                                                       

매우 관련이 있다 조금 관련이 있다 보통이다 별로 관련이 없다 매우 관련이 없다

① ② ③ ④ ⑤

4. 도서관 홈페이지를 통해 입수되는 참고정보서비스의 양은 한달에 

   몇 건 입니까?

   ① 0-10건              ② 11-20건  

   ③ 21-30건             ④ 31-40건  

   ⑤ 기타      

  

5. 참고정보서비스에 대한 답변 소요시간은?

      

   ① 24시간 내에          ② 2-3일       

   ③ 일주일               ④ 일주일 이상  

                                    

6. 참고정보서비스와 관련된 개인공지는 이용자에게 어떻게 전달됩니까?

      (중복응답 가능)

   ① MyLibrary서비스내의 개인공지서비스 

   ② 이용자의 E-메일                     

   ③ SMS                                 

   ④ 서비스를 제공하고 있지 않음          

   ⑤ 기타                                

   (                                                     ) 

 

7. 이용자들이 가장 많이 요청하는 참고정보서비스를 표시해 주십시오.

    (두개 까지 가능) 

   ① 학술정보에 대한 질의                       

   ② 데이터베이스, 전자저널에 대한 사용법         

   ③ 대출, 반납, 도서예약, 도서연기에 대한 내용            

   ④ 도서관서비스 및 시설에 관한 질문      

   ⑤ 기타   

    (                                                    )
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8. 한 달 평균 들어오는 참고정보서비스 중 미해결건수의 비율은 얼마나 됩니까?       

    약 ( 한 달 동안의 미해결 건수 / 100 (한 달 동안 들어오는 신청도서건수))             

   ① 1~5%           ② 6~10%    

   ③ 11~15%         ④ 16% 이상  

9. 참고정보서비스가 미해결 되는 사유에는 어떠한 것들이 있습니까?

     (두개 까지 가능)

   ① 검색이 어려운 학술정보에 대한 질문                         

   ② 도서관에서 구독하지 않은 데이터베이스, 전자저널에 대한 질문    

   ③ 도서대출, 반납의 오류에 대한 질문                              

   ④ 도서관서비스 및 시설에 관한 질문                         

   ⑤ 기타  (                                                            ) 

10. 이 서비스를 통해 생성된 정보는 어떻게 관리는 어떻게 하십니까?

     (중복응답 가능)

   ① 많은 이용자들이 질문한 문항은 FAQ로 별도로 관리 한다  

   ② 질문의 내용에 따라 담당사서가 나누어서 관리하고 있다     

   ③ 학술적인 질문일 경우 주제전문사서가 별도로 관리 한다   

   ④ 기타  (                                                        ) 

   ⑤ 관리 하고 있지 않다  

   

11. 그밖에 MyLibrary서비스에 대한 제안점을 적어주십시오.

    (                                                                )

Ⅴ-2 최신정보주지서비스 관련 문항

1. 최신정보주지서비스를 MyLibrary서비스 기능으로 제공하고 있습니까?

   ① 제공하고 있다      

   ② 이 서비스를 제공하고 있지만 MyLibrary서비스의 기능은 아니다  

   ③ 제공하지 않는다 -> Ⅴ-3 문항으로

  

  

2. 귀도서관에서 제공하고 있는 최신정보주지서비스의 종류는 무엇입니까?

   ① SDI                    ② Alert  

   ③ 목차서비스             ④ 기타 (                               ) 

3. 선생님께서 맡으신 업무와 MyLibrary서비스와의 관련성을 표시해 주십시오.

                                                                    

매우 관련이 있다 조금 관련이 있다 보통이다 별로 관련이 없다 매우 관련이 없다

① ② ③ ④ ⑤  

  

4. 최신정보주시서비스를 사용하고 있는 이용자 (학부생)는 얼마나 됩니까?

   ① 1-10명           ② 11-20명 

   ③ 21-30명          ④ 31-40명  

   ⑤ 41명 이상  

5. 이용자가 신청한 자료가 입수되어 최신정보주지서비스를 받기까지 소요되는 시간은?

   ① 1-2일           ② 3-4일       

   ③ 5-6일           ④ 일주일 이상  

6. 이용자들이 최신정보주지서비스를 제공받는 매체는 무엇입니까?

   (중복응답 가능)

   ① MyLibrary서비스내의 개인공지서비스 

   ② E- Mail                              

   ③ SMS                                 

   ④ 기타                                 
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7. 이 서비스를 통해 생성되는 정보의 활용은 어떻게 하십니까? 

   ① 이용자들이 서비스를 잘 받고 있는지 수신확인     

   ② 이용자가 신청한 주제에 관한 새로운 데이터베이스, 전자저널 구독 시 알려 준다  

   ③ 이용자가 신청한 주제에 따라 주제전문사서가 관리, 활용 한다   

   ④ 기타  (                                                             )  

   ⑤ 관리하고 있지 않다 

8. 그밖에 MyLibrary서비스에 대한 제안점을 적어주십시오.

   (                                                                  )

 

Ⅴ-3 상호대차 및 원문복사서비스 관련 문항

1. 상호대차 및 원문복사서비스를 MyLibrary서비스 기능으로 제공하고 있습니까?

   ① 제공하고 있다         

   ② 이 서비스를 제공하고 있지만 MyLibrary서비스의 기능은 아니다 

   ③ 제공하지 않는다 -> 설문이 종료되었습니다. 

  

2. MyLibrary서비스에서 제공되고 있는 상호대차 및 원문복사서비스를 확인하는 횟수는?

   ① 하루에 한회 이상     ② 이틀에 한회 이상 

   ③ 일주일에 한회 이상   ④ 기타 (                                     )            

                                       

3. 선생님께서 맡으신 업무와 MyLibrary서비스와의 관련성을 표시해 주십시오. 

                                                                   

매우 관련이 있다 조금 관련이 있다 보통이다 별로 관련이 없다 매우 관련이 없다

① ② ③ ④ ⑤   

  

4. 한 달 평균 상호대차 및 원문복사서비스를 신청하는 이용자(학부생)는 

   얼마나 됩니까? 

           

서비스 1-10 명 11-20 명 21-30 명 31-40 명 41-50 명

4-1) 상호대차서비스 ① ② ③ ④ ⑤

4-2) 원문복사서비스 ① ② ③ ④ ⑤

 

5. 이용자가 상호대차서비스 및 원문복사서비스를 신청해서 서비스를 받기까지 소요 되는 시간은?

       

서비스 1주 2주 3주 4주 4주 이상

5-1) 상호대차서비스 ① ② ③ ④ ⑤

5-2) 원문복사서비스 ① ② ③ ④ ⑤

 

 6. 상호대차 및 원문복사서비스와 관련된 개인공지는 이용자에게 어떻게 됩니까?

    (중복응답 가능)

   ① MyLibrary서비스내의 개인공지서비스

    ② 이용자의 E-메일                     

    ③ SMS                                

    ④ 이 서비스를 제공하고 있지 않음      

    ⑤ 기타 (                                                         )  
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7. 한 달 평균 상호대차 및 원문복사서비스 신청건수 중 취소되는 건수의 비율

    은 얼마나 됩니까?

   약 ( 한 달 평균 서비스 신청 취소건수  /100 (한 달 평균 서비스신청 건수)) 

   

  서비스 1-5 % 6-10 % 11-15% 16 % 이상

7-1) 상호대차서비스 ① ② ③ ④

7-2) 원문복사서비스 ① ② ③ ④   

 8. 상호대차 및 원문복사서비스의 신청이 취소되는 사유는?

     (두개까지 가능)

  ① 자관이 이미 소장하고 있는 자료 신청                         

  ② 서비스 신청후 처리기간, 요금 문제로 인한 이용자의 자진 취소  

   ③ 이용자가 신청자료에 대한 서지사항을 정확하게 입력하지 않음   

  ④ 기타  

       (                                                                   )

  

 9. 이 서비스를 통해 생성되는 정보를 어떻게 관리하십니까?

     (중복응답 가능)

   ①  이용자들의 신청사항 기록을 축적 한다  

   ②  이용자가 신청한 주제에 따라 주제전문사서가 관리 ‧ 활용 한다  

   ③  기타 (                                                             ) 

   ④  관리하지 않는다  

                                             

Ⅵ 시스템담당사서 문항

1. 선생님께서 맡으신 업무와 MyLibrary서비스와의 관련성을 표시해 주십시오.

                                                                    

매우 관련이 있다 조금 관련이 있다 보통이다 별로 관련이 없다 매우 관련이 없다

① ② ③ ④ ⑤   

2. 귀 도서관은 MyLibrary서비스를 언제부터 시행 하였습니까?

                                                           (         ) 년         

3. 최근 MyLibrary서비스의 개편은 언제 하셨습니까?

                                             (              )년 (      )월 

4. 한 달 평균 도서관 홈페이지 이용자 중 MyLibrary서비스를 이용하는 

   이용자의 비율은? 

    약 (한 달 평균 MyLibrary서비스 이용자 / 100 (한 달 평균 도서관 홈페이지 이용자)) 

   ① 1-10%      ② 11-20%   ③ 21-30%   

   ④ 31-40%     ⑤ 41-50%   ⑥ 51% 이상  

                            

5. MyLibrary서비스의 기능구성시 선생님께서 가장 고려하신 사항에 표시해 주십시오 (세 개 까지 가능)   

  

   ① 타 도서관의 서비스 사례                       

   ② 이용자만족도 사항에서 나타난 이용자들의 의견 

   ③ 사서들의 의견                                

   ④ 도서관리시스템에서 제공하는 서비스에 대한 내용 

   ⑤ 예산에 따른 도서관리시스템 업체와의 조율      

   ⑥ 기타 (                                                          )

6.  그밖에 MyLibrary서비스에 대한 제안점을 적어주십시오.

    (                                                                 )

 바쁘신 와중에도 설문에 응해주신 선생님들께 감사드립니다.
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【부록 3】이용자용 설문지

대학도서관 MyLibrary서비스에 대한 이용자 만족도 조사

 

안녕하십니까? 

  저는 한성대학교 문헌정보학과 대학원 석사과정에 재학중인 하누리 입니다.

  저는  ‘CRM개념을 이용한 대학도서관시스템의 MyLibrary서비스 개선방안에 관한 연구’란 제

목으로 석사학위 논문을 준비하고 있습니다. 

  본 조사는 대학도서관 MyLibrary서비스에 대한 이용자들의 만족도를 알아보기 위한 

내용으로 구성되었습니다.

  대학도서관의 MyLibrary서비스는 사서에게 이용자의 정보검색 형태, 정보요구를 알

려주어 이용자들에게 효과적인 정보서비스를 제공할 수 있도록 돕는 서비스로서 이 서

비스에 대한 이용자 만족도 조사를 통하여 이용자들에게 더욱 질 높은 정보서비스를 

제공하기 위한 것입니다

 조사내용은 연구목적 이외에 다른 용도로 사용하지 않으며, 바쁘신 줄 아오나 설문에 응해

주시면 대단히 감사하겠습니다. 질문사항은 아래의 연락처로 문의해 주시기 바랍니다.

2010년 10월  

                                                 

                                                 한성대학교 대학원 문헌정보학

                                                 지도교수 : 조인숙

                                                 연 구 자 : 하누리

                                                 연 락 처 : 010-7765-8633

                                                 E mail : njal33@paran.com

<용어 해설>

※ MyLibrary서비스 : 도서관 홈페이지를 통해서 이용자들의 로그인을 통해 제공하는 

개인포털서비스의 성격을 갖는 서비스로서 이 서비스의 기능은 대출반납 확인, 대출책

의 연기신청, 희망도서 신청, 최신정보주지서비스 신청, 내서재, 원문복사, 상호대차서

비스 신청 등으로 구성된다. 이 서비스의 이름은 개인별서비스, MyGateway 등으로 다

양하다. 
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Ⅰ MyLibrary서비스 이용

1. 학교 도서관 홈페이지의 MyLibrary서비스를 이용한 경험이 있습니까? 

   ① 있다 -> 4-1 문항으로   ② 없다 -> 5 문항으로

2. 이 서비스를 얼마나 자주 사용하십니까? 

   ① 1주에 한회 이상          ② 1개월에 한회 이상  

   ③ 3개월에 한회 이상        ④ 한학기에 한회 이상  

   ⑤ 1년에 한회 이상　 　     ⑥ 기타 (　　　　　 ）

3. MyLibrary서비스에서 제공하고 있는 서비스 중에서 사용하고 있는 서비스를 선택해 

   주십시오. (복수응답 가능)  

   ① 대출, 반납, 연체 도서의 확인 

   ② 대출도서 연기 신청           

   ③ 도서예약                     

   ④ 희망도서신청 및 확인        

   ⑤ 소장자료 검색결과 및 인터넷주소 저장서비스 (내서재, 나의서재, 검색바구니 등...)   

   ⑥ 최신정보주지서비스 (SDI, Alert, 목차서비스)  

   ⑦ 온라인 참고서비스 (Q&A)                   

   ⑧ 원문복사서비스 및 상호대차서비스 신청      

   ⑨ 기타 (                                 )  

4. MyLibrary서비스를 이용하지 않으신다면 그 이유가 무엇입니까?

   ① 사용법이 어렵다                          

   ② 사용의 필요성을 못 느낀다                

   ③ 서비스에 대한 내용을 모른다             

   ④ 서비스를 받는데 시간이 너무 오래 걸린다  

   ⑤ 기타 (                                 )

Ⅱ MyLibrary서비스에 대한 이용자들의 만족도

 

 Ⅱ-1. 대출, 반납, 연체확인/ 도서예약/ 도서 연기

 1. MyLibrary서비스의 대출, 반납 확인 / 도서예약 / 도서연기 서비스를 사용해 본 경험이 있습니까? 

    ① 예   ② 아니요 ->Ⅱ-2 문항으로 

 

2. 이 서비스를 얼마나 자주 사용 하십니까?

서비스
1주 

한회 이상 

1개월 

한회 이상

3개월에

한회 이상  

한 학기 한회 

이상

1년 

한회 이상

대출, 반납, 연체 확인 ① ② ③ ④ ⑤

도서예약 ① ② ③ ④ ⑤

도서연기 ① ② ③ ④ ⑤

3. 이 서비스를 이용하셨을 때 만족도를 표시하여 주십시오

서비스 매우 만족 만족 보통이다 불만족 매우 불만족

대출, 반납, 연체 확인 ① ② ③ ④ ⑤

도서예약 ① ② ③ ④ ⑤

도서연기 ① ② ③ ④ ⑤

-> 3) 문항에서 ①, ②, ③ 응답 -> Ⅱ-2 로 

-> 3) 문항에서 ④, ⑤ 응답 -> 4),5),6) 으로 
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 4. 대출, 반납, 연체 확인서비스에 만족하지 않은 이유는 무엇입니까?

    ① 반납한 책이 제대로 처리되지 않았다      

    ② 과거 대출 했던 책이 목록에 없었다      

    ③ 연체된 책에 대한 안내를 받을 수 없었다 

    ④ 내가 대출하지 않은 책이 목록에 있었다   

    ⑤ 기타 (                               )      

      

 5. 도서예약 서비스에 만족하지 않은 이유는 무엇입니까?

    ① 예약이 제대로 되지 않아 대출을 하지 못했다  

    ② 예약순위가 뒤로 미뤄졌다                    

    ③ 예약가능 한 책의 종류가 적다                

    ④ 예약 하였지만 늦게 책을 받아보았다         

    ⑤ 기타 (                               )  

    

 6. 도서연기 서비스에 만족하지 않은 이유는 무엇입니까?

    ① 연기를 하였지만 처리되지 않아 연체된 적이 있다  

    ② 연기 횟수가 제한되어 있다                       

    ③ 연기해야할 책을 예약한 사람이 있어서 연기를 할 수 없었다  

    ④ 기타 (                               )

   

 Ⅱ-2. 도서신청 

 1. MyLibrary서비스의 도서신청서비스를 이용해 본 경험이 있습니까? 

    ① 예  ② 아니요 ->Ⅱ-3 문항으로 

 

 2. 이 서비스를 이용하셨을 때 만족도를 표시하여 주십시오.

   

매우 만족 만족 보통이다 불만족 매우 불만족

① ② ③ ④ ⑤

   -> ①,②,③ 에 표시하신 분은 Ⅱ-3                 

   -> ④,⑤에 표시하신 분은 5)으로  

 

 3. 만족하지 않은 이유는 무엇입니까?

    ① 책을 대출할 때까지 시간이 오래 걸렸다  

    ② 신청했던 책과 다른책이 구입 되었다     

    ③ 신청했던 책을 구입해주지 않았다        

    ④ 신청했던 책이 들어 왔지만 다른사람이 대출중이어서 대출할 수 없었다       

    ⑤ 기타 (                                 )

 Ⅱ-3. 참고정보서비스 (Q&A)

   

 1. MyLibrary서비스의 참고정보서비스를 이용해 본 경험이 있습니까?  

    ① 예  ② 아니요  ->Ⅱ-4 로

      

 2. 이 서비스를 이용하셨을 때 만족도를 표시하여 주십시오.

    

매우 만족 만족 보통이다 불만족 매우 불만족

① ② ③ ④ ⑤

  -> ①,②,③ 에 표시하신 분은 Ⅱ-4으로                 

  -> ④,⑤에 표시하신 분은 5)으로  

     

 3. 만족하지 않은 이유는 무엇입니까?

    ① 답변이 늦게 올라왔다     ② 원하는 답변을 받지 못했다  

    ③ 기타 (                              )  
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 Ⅱ-4. 최신정보주지서비스 (SDI, Alert, 목차서비스)

   

 1. MyLibrary서비스의 최신정보주지서비스를 이용해 본 경험이 있습니까?

    ① 예      ② 아니요 ->Ⅱ-5 문항으로 

 2. 이 서비스를 이용하셨을 때 만족도를 표시하여 주십시오.

   

매우 만족 만족 보통이다 불만족 매우 불만족

① ② ③ ④ ⑤

      -> ①,②,③ 에 표시하신 분은 Ⅱ-5로                 

      -> ④,⑤에 표시하신 분은 5)으로  

 3. 만족하지 않은 이유는 무엇입니까?

    ① 원하는 정보가 서비스범위에 포함되지 않았다  

    ② 최신의 정보가 들어오지 않았다              

    ③ 정보를 제공하는 매체(E-mail, SMS 등...)가 변경되었으면 좋겠다  

    ④ 정보의 내용이 부실하였다                   

    ⑤ 기타 (                              )  

 Ⅱ-5. 상호대차 및 원문복사서비스

 1. MyLibrary서비스의 상호대차 및 원문복사서비스를 사용해 본 경험이 있습니까?  

    ① 예    ② 아니요 -> Ⅱ-6문항으로

      

 2. 이 서비스를 이용하셨을 때 만족도를 표시하여 주십시오.

    

매우 만족 만족 보통이다 불만족 매우 불만족

① ② ③ ④ ⑤

      -> ①,②,③ 에 표시하신 분은 Ⅱ-6으로                 

      -> ④,⑤에 표시하신 분은 5)으로  

  

3. 만족하지 않은 이유는 무엇입니까?

    ① 서비스 이용방법에 대한 안내를 받지 못하였다  

    ② 신청했던 자료가 늦게 도착하였다             

    ③ 신청된 자료의 질이 좋지 않았다               

    ④ 상호대차 된 도서의 반납일이 짧았다           

    ⑤ 기타 (                              )

Ⅱ-6. 소장자료 검색결과 및 인터넷주소 저장 서비스(나의서재)

 1. MyLibrary서비스의 소장자료 검색결과 및 인터넷주소저장 서비스를 사용해 본 경험이 있습니까?  

    ① 예    ② 아니요 ->Ⅲ 문항으로 

    

 2. 이 서비스를 이용하셨을 때 만족도를 표시하여 주십시오.

    

매우 만족 만족 보통이다 불만족 매우 불만족

① ② ③ ④ ⑤

      -> ①,②,③ 에 표시하신 분은 Ⅲ으로                

      -> ④,⑤에 표시하신 분은 5)으로  

 3. 만족하지 않은 이유는 무엇입니까?

    ① 서비스의 사용법이 안내되어 않았다                       

    ② 서비스를 사용할 때 페이지 연결이 되지 않아 불편하였다   

    ③ 저장할 수 있는 자료의 범위가 적었다                   

    ④ 기타 (                              )
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Ⅲ MyLibrary서비스에 대한 요구사항

 Ⅲ-1 MyLibrary서비스를 이용경험이 있는 이용자

 1. 현재 제공되고 있는 MyLibrary서비스가 보완해야 할 점은?

    ① 서비스안내 교육의 활성화 

    ② 서비스홍보의 활성화       

    ③ 도서관 홈페이지 내에서의 MyLibrary서비스 기능 배치  

    ④ 기능구성에 다양화         

    ⑤ 기타 (                                  )

     

 2. 현재 제공하고 있는 MyLibrary서비스에 추가되었으면 하는 서비스에 표시해 주십시오.

    (복수응답 가능)

    ① 이용자가 필요한 기능을 직접 구성하는 기능     

    ② 강의지원서비스                            

    ③ 주제전문사서 서비스                         

    ④ 사서와의 채팅서비스                        

    ⑤ SNS서비스 (트위터, 미투데이 등....)        

    ⑥ 스마트폰 어플리케이션서비스                

    ⑦ 기타 (                                  )

 Ⅲ-2. MyLibrary서비스를 이용경험이 없는 이용자

  

 1. 현재 제공되고 있는 MyLibrary서비스가 보완해야 할 점은?

    ① 이용자교육의 활성화  

    ② 서비스홍보의 활성화  

    ③ 기능구성에 다양화    

    ④ 도서관 홈페이지에서의 서비스 배치  

    ⑤ 기타 (                                  )

   

  2. 현재 제공하고 있는 MyLibrary서비스에 추가되었으면 하는 서비스에 대해서 표시해 주십시오.

    ① 이용자가 필요한 기능을 직접 구성하는 기능  

    ② 강의지원서비스                               

    ③ 주제전문사서 서비스                        

    ④ 사서와의 채팅서비스                       

    ⑤ SNS (트위터, 미투데이 등....)        

    ⑥ 스마트폰 어플리케이션서비스                

    ⑦ 기타 (                                  )

Ⅳ 이용자 일반적 사항

 1. 귀하의 성별은 ? 

   ① 남        ② 여   

2. 현재 전공하고 있는 계열은? 

   ① 인문사회 계열       ② 사회과학 계열  

   ③ 자연과학 계열       ④ 공학 계열      

   ⑤ 예체능 계열         ⑤ 기타                    

3. 몇 학년에 재학 중 입니까?
   ① 1학년       ② 2학년 
   ③ 3학년       ④ 4학년  

설문에 참여 해주셔서 대단히 감사합니다.
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ABSTRACT

AStudyontheImprovementofMyLibraryService

inAcademicLibrariesUsingtheCRM

HaNuRi

MajorinLibraryandInformationScience

Dept.ofLibraryandInformationScience

GraduateSchool,HansungUniversity

Duetothechangesinlibrariesthroughtheevolutionoftheweb,it

hasbecomeessentialforthelibrariestoapplytheCRM conceptto

provide user-customized services and user-oriented operation of

libraries.Consequently,consideringtheMyLibraryserviceprovidedfor

individualservicesofusers,thisstudy hasbeen conducted tofind

waystousetheMyLibraryserviceofacademiclibrarysystem.

The research was conducted by literature survey,homepage data

survey,and questionnaire survey.Both the theoreticalstudy and

empiricalstudywereused.First,20overseasacademiclibrarieswere

researchedforMyLibraryservice.ToresearchtheMyLibraryservice

ofdomesticacademiclibraries,3typesoflibrarymanagementsystems

wereselected.Then,privateacademiclibrariesinSeoulwhichusesuch

systemswereinvestigatedandaquestionnairesurveywasconducted

onthelibrarians(100)andusers(180)oftheselectedacademiclibraries.

Thesummaryofresearchresultsfrom theanalysisofcollecteddatais

asbelow.

ThedomesticacademiclibrariesusedthenameofMyLibrary the
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most for the MyLibrary service.And allthe domestic academic

libraries operated services of searching for circulation,check the

overduebooks,serviceofrenewalorreservingbooks,andserviceof

purchasesrequestofbooks.Also,therewerethosewhich operated

currentawareness service,reference information service,my folder,

InterLibraryLoan,anddocumentdeliveryservice,review ofmybook,

andrequestforvisitpermissionofotherlibraries.

The rateofexecuting research on usersatisfaction.rateofthe

librariansinacademiclibrarieswasrelatively low.Thus,thereisa

needtoimprovetherateofexecution.Althoughtheresearchonto

whatdegreethelibrariesaccepttherequestsofusersneedsperwork

weredifferentdependingonthecharacteristicsoftheservice,therate

ofacceptancewasrelativelyhigh.However,thedatacreatedthrough

theservicewasrelativelylow exceptforreferenceservice.Thus,this

mustbeimproved.

Theuserswereusingtheservicesofcheckingofcirculation,check

theoverduebooksandserviceofrenewalorreserving booksmost

frequently.Theoverallsatisfactionrateoftheserviceswas4.13of5

points.TheadditionalfunctionsintheMyLibraryservicerequestedby

thelibrariansandusersweredifferent.Whilethelibrariansrequesteda

serviceofcoursereservetheusersmostly wanted thefunction of

self-organizationofrequiredmenu.

Basedontheresultanalysis,theproposalsforwaystoimprovethe

MyLibrary serviceusing theCRM conceptcan beasfollow.First,

priortoapplyingtheCRM concepttothelibraries,thereneedstobe

information-sharing aboutthe accurate understanding and goals of

CRM amongtheconstituentsofthelibraries.AfterapplyingtheCRM

concepttothelibraries,thedataproducedthroughMyLibraryservice

mustbemanagedsystematicallytobeusedasareferencetooperation

oflibraries.Finally,the modelwhich applied the CRM conceptto



- 85 -

MyLibraryserviceofacademiclibrariesissuggested.

Inthefuture,theremustbeeffortstoincreasethesatisfactionrate

ofthe users and to operate the user-oriented libraries efficiently

continuouslybyusingvariousmethodsalongwiththeCRM concepts.
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