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Thisthesisisastudyoftheadministrativeservicequalityevaluation
whichconsiderstheoreticallyandconfirmsempiricallywhatthefieldof
universitylibraryhassomeservicecharacteristics.
Thepurposesofthisstudy aretosuggestsomevalidmeasuresof

administrativeservice& libraryserviceandtooffersomepoliticalintent
foradministrativeserviceimprovement.
Fortheestablishmentofastudymodel,Iexaminedvariousinternal

andexternalliteraturesaboutadministrativeservicesandlibraryservices
qualityevaluationfrom allanglesandorganizedtheoreticalcontextabout
them.Ialsoputknowledgepracticaluseonthebasisoftheresultformy
research model setting up. After comparing library services with
administrativeservices,Iespeciallyanalyzethecharacteristicsoflibrary
servicesand distinguished theparticularbusinesscircumstanceforthe
servicequalityevaluationoftheonlylibraryservices.
Asaprecedingstudy,Idividedintotheoperationsideandservice

sideofthelibrary and materialized them by analyzing thestudiesof
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existentlibraryoperationand service.AndItheoreticallyconsideredthe
characteristicsandthetypesofserviceonthebasisoftheresearchof
Parasuraman,BarryandZeithaml.
Intheexpectationleveloflibraryservice,Idividedresearchvariables

intosixpartsasfacility,manpower,data,webservice,specializedservice
and generalservice.Also,in theexperienceleveloflibrary service,I
dividedresearchvariablesintosixpartsasfacility,manpower,data,web
service,specializedserviceandgeneralservice.
Throughtheseabstractedvariables,Iestablishedproperstudymodels

andhypothesesandverifiedthem throughregression.Priortoverification
ofstudymodelsandhypotheses,Iexecutedfactoranalysisandvalidity
analysisandconfirmedthereliabilityandvalidityofthosequestions.At
the same time, I confirmed the statistics of population from the
respondentsandexecutedtheanalysisofvarietyandt-testtoverifysome
characteristic differences.In addition,Iconfirmed the interrelation of
variablesandverifiedwhetherdetailedexpectation levelandexperience
leveloflibraryservicesinfluencethoseofgenerallibraryservice.
Asaresultofmyresearch,allproposedhypothesesaresupportedand

theconsiderabledifferencesofexpectationlevelandexperiencelevelabout
library services are verified.This means thatcurrentlibrary services
leavemuchtobedesired.
Theconcreteactualanalysesareasfollows.
Thefirst,astheresultoffactoranalysis,thedetailedfactorsabout

experienced services and expectation levelof generalservices were
verifiedinallproposedvariables.
The second,as the analysis of variety and t-test,considerable

differencesbetweenmaleandfemalewereverifiedintheexpectationlevel
of facility, manpower and specialized service sides. However, any
meaningfulvariablesbetween maleand femaledid notexisted in the
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experiencelevel.
Astheanalysisofvarietyrelatedtotheexpectationleveloflibrary

service,meaningfuldifferences were verified in allvariables with the
exceptionofwebservice,specializedserviceandfacilitysides.
According to theanalysisofusefrequency,meaningfuldifferences

among groupswereverified in theexpectation levelofmanpowerand
specializedservicesidesandallvariablesofexperiencelevel.Owingto
theanalysisofusemotive,meaningfuldifferenceswereverifiedin the
expectationlevelofspecializedserviceandallvariablesoftheexperience
level.
In accordance with the analysis of use intention, meaningful

differenceswereverifiedintheexpectationlevelofmanpower,specialized
serviceandgeneralservicesidesandtheexperiencelevelofmanpower.
According to the analysis of using university library, meaningful
differenceswereverifiedin allvariableswith theexception ofgeneral
expectationlevel.
The third,as the resultofresearch modelanalysis,allproposed

hypotheses were supported.So,Icould confirm that5 variables had
meaningfulinfluencesontheexpectationlevelandtheexperiencelevelof
library.
Thefourth,meaningfuldifferencesamong6variableswereverifiedin

the expectation leveland the experience level.Consequently,Icould
confirm thatlotsoflibraryuserswerenotsatisfiedwithactualuniversity
libraryservices.
Inbrief,thisstudysuggeststhatlibraryservicesshouldbechanged

todealwithuser’svariableneedsandwants.Inotherwords,weshould
complete relevanton-line service systems and keep trying to develop
variousapproachingmethods.Also,thelibraryitselfshouldbechangedto
leadthedevelopmentofvariousregionalculture.
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제제제 111장장장 서서서론론론

제제제 111절절절 연연연구구구목목목적적적

공공부문은 과거와 달리 여러 가지 개념에 대한 인식의 변화를 요구받고
있다.‘서비스’나 ‘품질  또는 고객 과 같은 개념은 과거의 행정에서는 주
로 사용되지 않던 개념으로써 관료의 행정행위에 의한 생산물을 단지 시민이
전달받아 사용할 뿐 그 이상의 무엇을 요구하지 않았다.그러나 세계화,정보
화,민주화,지방화 등과 같은 최근의 급변하는 행정환경 변화에 능동적으로
대처하기 위해서는 지속적인 개혁이 필요하다.행정은 진공 속에서 존재할
수 없듯이 점차 전문화,복잡화,이질화되고 있는 다양한 행정수요에 능동적
이고 적극적으로 변화하는 노력이 요구되고 있는 것이다.흔히 신공공관리론
(New PublicManagement:NPM)이나 뉴거버넌스(New Governance)라 칭하
는 행정개혁원리가 작은 정부,고객중심의 행정,분권화된 정부,성과지향적
정부,생산적인 행정이라는 지표들을 통하여 새로운 패러다임으로의 이행을
모색하고 있는 것은 이러한 변화에 대한 대응노력의 일환이라 할 수 있다.
즉,과거의 일방적이고 획일화된 서비스제공 방식에서 벗어나,보다 향상된
양질의 다양화된 서비스를 제공하는 방식으로 행정개혁의 이념과 방향이 변
화되어 가고 있다.
우리나라는 선진국과 비교해볼 때,공공부문은 권위주의적이고 부정부패가
심하다는 비판적 견해가 지배적이었다.1)그러나 사회가 민주화됨에 따라 과
거에는 밀실에서만 이루어지던 행정과정에 대한 비판과 함께 행정절차와 과
정에 대한 공개요구가 늘어나고 있으며,정보통신기술의 발달에 힘입어 공개
적인 행정업무 수행을 위한 인프라는 과거에 비해 크게 향상되었다.공공부
문에서 시민을 과거의 단순한 민원인 보다는 고객으로 인식함과 동시에 고객

1) 윤태범, “관료부패의 구조에 관한 연구,” 『한국행정학보』, 27, no.3 (1993. 9),

   pp.807-823.
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의 입장에서 공공서비스를 구성하고 전달하는 고객지향행정에 대한 인식 재
정립 노력이 추진되고 있으며 최근 이와 관련된 연구가 지속적으로 이루어지
고 있다.이에 따라 공공부문에서 정보의 공개와 지식제공의 필요성이 증가
되고 있으며 공공도서관에서도 과거와 같은 단순한 학습공간 제공이나 자료
대출 등의 업무에서 벗어나 체계적인 지식제공업무를 그 주요업무로 받아들
여가는 추세이다.
대학도서관 부문도 예외는 아니어서 과거에 주요업무로 간주되던 연구자
또는 학생들에게 학습공간을 제공하고 도서를 대출하는 소극적인 서비스 제
공 수준에서 벗어나 인터넷을 통한 다양한 자료의 제공,적극적인 홍보,각종
문화행사 등 과거에는 수행하지 않던 서비스를 제공할 것을 요구받고 있다.
이러한 이념하에 최근 들어 도서관서비스 품질의 평가와 관련된 많은 연구
들이 진행되고 있으며,문헌정보학 분야에서 나름대로 이와 관련한 평가지표
들이 속속 개발되고 있다.그럼에도 불구하고 아직까지도 우리나라의 도서관
들은 지역사회 및 대학 내에서 그 사회적 위상과 정체성이 제대로 확립되지
못하고 있다고 볼 수 있다.2)이는 한편으로는 시민이나 학생들의 도서관에
대한 인식의 부족에서 그 원인을 찾을수도 있겠으나 보다 근본적 원인은 고
객인 시민과 학생 및 연구자들의 도서관서비스에 대한 요구를 파악하지 못한
체 그들의 관점에서 도서관서비스를 개선하려는 일련의 노력을 하지 않고 있
는데 기인한다.또한 그동안 우리나라의 도서관들은 외적인 확장에만 주된
관심을 기울여 왔다는 점도 이러한 질적 평가를 더디게 만든 요소가 되었다.
그러나 도서관서비스의 품질에 대한 평가는 상당히 어렵다는 문제가 있다.
이처럼 도서관서비스의 품질에 대한 평가가 어려운 이유는 형태가 없는 서비
스의 품질을 평가하는 것이므로 자칫 평가자의 주관이 개입될 소지가 많기
때문이다.그리고 시간과 장소 사람에 따라 평가기준은 달라질 수 있다는 점
또한 평가를 어렵게 하는 요인이 되기도 한다.
그럼에도 불구하고 도서관서비스에 대한 평가가 요구되는 이유는,첫째,도

2) 백항기 ․ 이은철, “대학도서관 서비스 질의 구성요인 분석,” 『한국문헌정보학회지』, 34, 

no.4 (2000. 12), pp.5-25.
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서관을 둘러싼 환경이 고객중심환경으로 변화하고 있으며,둘째,도서관이 지
역사회 또는 대학내에서 차지하는 위치가 중요하기 때문이다.
본 연구는 국내외의 도서관서비스 품질평가에 관한 연구들을 정리하고 우
리나라 현실에 적실성 있는 도서관서비스의 품질평가의 방향과 함의를 제시
하는데 목적이 있다.지금까지의 도서관 품질평가에 관한 연구들은 주로 공
공도서관과 대학도서관을 나누어 서비스의 특징적 요소를 연구변수로 선정하
여 연구하고 있다.즉,도서관 뿐만 아니라 모든 서비스 산업에까지 확대 가
능한 연구변수들을 기초로 연구모형을 설정하였다.그러나 도서관은 일반적
인 서비스 산업과는 달리 지적 활동을 대상으로 하는 서비스로서 다른 일반
적인 서비스 산업과는 상당한 대조를 보이고 있다고 볼 수 있다.따라서 본
연구는 도서관만의 서비스 특징을 선별하여 이를 연구변수로 선정하고자 한
다.그리고 추출된 요인을 기초로 연구모형과 가설을 설정하여 도서관의 서
비스 품질평가 지표의 검토에 주안점을 둔다.
이에 본 연구의 목적을 다시 정리하면 다음과 같다.
첫째,공공부문에서 요구되는 서비스 품질의 개념과 특징을 정리하고 이를
도서관 부문에 적용가능한지 검토한다.이를 위해 국내외의 문헌을 정리하여
서비스 및 품질의 개념을 깊이 있게 파악하고 도서관에서 가능한 서비스가
무엇인지와 어떠한 고품질의 도서관서비스가 양질의 서비스 일 수 있는지를
알아본다.
둘째,서비스 품질평가 요인을 설정한다.이를 위해 지금까지 개발된 서비
스의 품질평가 모형 중 도서관 사례에 적용가능한 모형을 채택하여 본 연구
의 연구모형으로 삼는다.
셋째,도서관 품질평가에 대한 이론적 검토를 토대로 연구모형과 가설을 수
립,검증하고 이로부터 공공도서관 및 대학도서관의 서비스 품질 제고에 줄
수 있는 함의를 도출해내고자 한다.이는 향후 우리나라 대학 도서관의 공공
부문에서의 역할을 정립하는데 도움을 줄 수 있을 것이다.
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제제제 222절절절 연연연구구구범범범위위위 및및및 방방방법법법

도서관에는 크게 공공도서관,대학도서관,학교도서관,전문도서관,특수도
서관 등의 다섯 가지의 종류가 있다.3)공공도서관4)은 기초자치단체마다 약 1
개씩이 배치되어 지역의 주민 등이 쉽게 독서나 대출 등의 서비스를 이용할
수 있는 도서관이며,대학도서관5)은 대학에서 학생이나 교수 등의 학습 및
연구활동을 지원하는 도서관을 말한다.이러한 도서관은 대개 1개의 대학에
1개씩 설치되어 있는 것이 일반적이지만 각 단과대학 또는 전문분야별로 소
규모 도서관을 설치하는 경우도 있다.본 연구에서는 단과대학 또는 특정분
야 연구활동을 지원하기 위한 소규모 도서관은 분석대상에서 제외하고 고등
학교 이하 중등교육기관 또는 초등교육기관의 도서관 및 전문도서관 등 또한
연구의 범위에서 제외하기로 한다.
본 연구의 지역적 범위는 광주와 전남지역으로 한정하였다.특히,광주․전
남지역에 소재한 4년제 종합대학 중 그 규모가 크고 도서관의 서비스 및 시
설이 양호하다고 판단되는 4개의 대학을 선정하였다.즉,본 연구에서는 조선
대학교 중앙도서관,목포대학교 중앙도서관,순천대학교 중앙도서관,여수대
학교 중앙도서관을 연구의 분석대상으로 선정하였다.
도서관 내에서 설문의 대상인 표본은 도서관을 이용하는 이용자로 하였다.
본 연구는 대학도서관을 연구대상으로 하기 때문에 주된 표본단위는 이용자
인 대학생 및 대학원생 시간강사 등이다.
본 연구에서는 도서관서비스 품질 고객만족평가 연구를 위해 질적 방법과

3) 도서관및독서진흥법 제3조의 1.

4) 공공도서관이라 함은 공중의 정보이용 ․ 문화활동 및 평생교육을 증진함을 주된 목적으로 

하는 도서관을 말한다(도서관및독서진흥법 제2조의 4). 2004년 8월 현재 우리나라의 공공

도서관의 수는 어린이 도서관 등을 합하여 485개로 각 기초자치단체마다 약 1개 이상씩이 

있고 인구 10만명당 1개씩이 있다고 볼 수 있다(문화관광부, www.mct.go.kr). 

5) 대학도서관이라 함은 고등교육법에 의한 대학(산업대학․교육대학․전문대학․방송대학․통신대학․
방송통신대학․기술대학 및 이들과 유사한 각종학교 포함) 및 다른 법률의 규정에 의하여 설

립된 대학교육과정 이상의 교육기관에서 교수와 학생의 연구 및 교육을 지원함을 주된 목

적으로 하는 도서관을 말한다(도서관및독서진흥법 제2조의 5).
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양적 방법을 사용한다.특히,질적 방법으로는 서비스,서비스 품질 및 고객
만족모형을 검토하기 위해 국내외의 다양한 문헌을 고찰한다.또한 도서관
서비스의 특징을 살펴보기 위하여 관련문헌을 검토하고 도서관의 형태 및 기
능과 도서관 직원의 업무를 분석한후,정리된 내용을 토대로 양적 분석을 위
한 가설과 연구모형을 정립한다.
양적분석 방법으로는 질적 방법을 통해 설정된 가설과 연구모형을 분석하
기 위하여 통계패키지 SPSSWinVer.11.0을 이용한 상관분석(correlations)과
회귀분석(regression)을 실시한다.이에 앞서 연구에 필요한 요인을 확인하기
위한 요인분석(factoranalysis),문항간의 내적일관성(internalconsistency)을
확인하기 위한 신뢰도 분석(reliabilityanalysis),각 문항들의 응답분포와 표
본들의 특성을 확인하기 위한 기술통계량분석(descriptivestatistics),집단간
차이 비교를 위한 t-test및 분산분석 등을 실시한다.표본으로는 대학도서관
의 주 이용자인 대학생 및 대학원생들을 대상으로 하였다.대학도서관의 이
용자는 대학생이나 대학원생뿐만 아니라 교수도 있으나 일반적으로 교수는
대학도서관이 제공할 수 있는 서비스 중 일부분만을 제공받고 있고 그 수적
인 면에서도 제한적인 관계로 대학도서관의 주된 이용자는 학생으로 한정하
였다.
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제제제 222장장장 도도도서서서관관관서서서비비비스스스 품품품질질질평평평가가가

제제제 111절절절 행행행정정정서서서비비비스스스 품품품질질질

111...행행행정정정서서서비비비스스스의의의 개개개념념념과과과 특특특성성성

서비스의 개념을 명료하게 정의하는 것은 매우 어려운 일이다.이것은 서비
스의 개념을 명료하게 정의하기 이전에 고객의 가치와 선호가 다양하며 그러
한 고객의 다양성을 먼저 고려하여야 한다는 점을 시사한다.그러나 일반적
으로 서비스의 본질적 특성은 다음의 네 가지를 들 수 있다.6)
첫째,무형성(intangibility)이다.서비스 마케팅에 관한 연구자들이 대체적으
로 서비스의 특성에 관해 논의를 전개하면서 매우 빈번하게 언급하고 있는
것은 바로 무형성이다.무형성이란 ‘서비스는 경험된다’,‘서비스는 제공된다’,
‘물리적인 소유가 발생할 수 없다’는 것을 의미한다.예를 들면,도서관서비스
와 같은 서비스는 서비스제공자인 도서관 직원 또는 정부가 도서관 이용자나
또는 시민을 위해 수행하는 도서구입,홈페이지 구축,쾌적한 열람실 환경조
성,편리한 부대시설 제공,직원의 친절 등과 같은 활동을 이용자들은 사전에
보거나 만질 수 없으며 실제로 시행되고 이용자가 이용해보아야만 경험할 수
있다는 것을 들 수 있다.서비스는 목적물이나 대상물(object)이 아닌 행위를
통한 성과(performance)로써 나타나는 것이다.이러한 서비스의 무형성은 저
장이 불가능하다는 또 다른 특징을 갖게 한다.따라서 서비스는 지적인 보호
가 불가능하고 진열하거나 전달되는 성질의 것이 아니며,가격의 설정이 매
우 어렵다고 볼 수 있다.이와같은 서비스의 무형성에서 파생되는 여러 특징
들 때문에 물질적인 요소보다는 인적 요소의 활용이 중요시되고,구전

6)ValerieA.Zeithaml,A.Parasuraman,& LeonardL.Berry, Problemsand
StrategiesinServiceMarketing,  ,49,no.1(1985.3),pp.
33-34.
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(word-ofmouth)되며,커뮤니케이션의 활성화를 통해 이들 서비스의 한계점
을 관리해야 한다.따라서 이러한 무형성은 상품이나 재화와 서비스를 구별
지어주는 가장 중요한 특징이기도 하다.7)
둘째,서비스의 본질적 특성 중 가장 중요하게 언급되는 것이 이질성
(heterogeneity)이라고 볼 수 있다.서비스의 이질적 특성은 서비스 수행의 높
은 잠재적 가변성(potentialvariability)과 관련이 있다.서비스를 제공하는 서
비스 제공자의 행위는 시간과 장소에 따라 다르다.물론,서비스 제공자뿐만
아니라 서비스를 제공받는 고객 또한 시간과 장소에 따라 다르다.이러한 이
질성이라는 서비스의 특성은 서비스는 표준화하기가 매우 어렵다는 점과 품
질을 보증하기가 어렵다는 점을 의미하기도 한다.사람은 저마다 상이한 서
비스 제공능력을 가지고 있으며 일반적으로 서비스 생산은 사람의 노동력 및
기술에 대한 의존도가 매우 높은 편이다.따라서 같은 종류의 서비스라 할지
라도 그 질은 서비스를 제공하는 조직에 따라 다르고,단일 서비스조직 내에
서도 직원마다 상이하며,심지어 동일한 서비스 제공자라 하더라도 서비스가
수행되는 상황이나 고객에 따라서도 상이하다.결국 서비스와 관련된 이질성
은 직원과 고객 사이의 상호작용의 결과이며 상호작용시 발생하는 모든 불확
실성을 의미한다.
셋째,서비스의 근본적 특성중의 하나는 소멸성(perishability)이다.소멸성
이란 서비스가 생산과 동시에 소비되거나 소멸되어 버림으로써 다른 재화와
는 달리 재고로서 보관될 수 없다는 것을 의미한다.즉,서비스는 실시간에서
만 수행되기 때문에 시간에 대한 높은 의존성을 지니고 있으며,이러한 서비
스의 소멸성 으로 인해 서비스는 저장될 수 없으며 서비스는 생산되었을 때
바로 소비되어야만 한다.또한 즉각적인 동시성을 지니기 때문에 저장이 불
가능하고 기복에 따른 대응이 민감하다.
넷째,비분리성(inseparability)이다.비분리성이란 서비스는 거의 동시에 창
출되고 소비된다는 것을 의미한다.대부분의 재화가 먼저 생산되고 그 다음

7)A.Parasuraman,L.L.Berry,andV.A.Zeithaml, .
(New York:FreePress,1999),p.35.
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팔리고 소비되는 순서를 거치는 반면,서비스는 먼저 팔리고 다음으로 생산
과 소비가 동시에 일어난다.8)그리고 소비자가 생산과정에 직접 참여하거나
서비스가 생산되는 현장에 소비자가 존재하며 생산되는 모습을 관찰할 수도
있다.또한 서비스 제공 중에 고객이 다른 고객과 상호작용을 통한 정보교환
을 할 수 있으며 이로 인해 다른 사람의 서비스경험에 영향을 미치거나 다른
사람으로부터 간접적 서비스경험을 할 수도 있다.이러한 생산과 소비의 동
시성,즉 비분리성 때문에 서비스는 집중적인 대량생산이 불가능하고 서비스
질의 수준이 균일하지 않아 규모의 경제가 불가능한 경우가 많다.따라서 수
혜자와 접촉하는 요인들,즉 직원에 대한 선발과 교육을 중요시하고 서비스
만족도를 제고하기 위해 수혜자를 관리하고 그들의 요구에 대응해야 한다.
따라서 서비스란 욕구를 충족시켜 주는 무형적 활동이며 제품을 생산하여
이를 판매하거나,판매와 관련된 각종 행위 및 만족을 통해 측정되며,단독적
인 기능을 지니기보다는 부수적인 활동의 측면이 강하다.결과적으로 서비스
를 중요한 산출로 인식하는 경우에는 이를 보다 나은 상태로 만들기 위한 노
력과 지원적 필요가 중요시되는 것이다.이러한 노력을 위해서는 각 서비스
의 특성에 따른 관리상의 문제점과 극복전략이 필요하며 이는 [표 2-1]과 같
다 .

8) Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Services Marketing, 전인수 역, 『서비스 마케

팅』, (서울: 도서출판 석정, 1998), pp.24-25.



- 9 -

특 성 초래되는 문제점 문제해결 전략

무형성

• 서비스는 저장될 수 없음
• 서비스는 특허를 통해 보호될 수
없음

• 쉽게 전시되거나 전달될 수 없음
• 가격의 설정이 어려움

• 유형적 실마리(tangibleclues)강조
• 비인적 자원(nonpersonal source)

보다는 인적자원(personalsource)
사용

• 구전커뮤니게이션(word-of mouth
communication)자극

• 강한 조직이미지 창조
• 가격책정을 위해 비용회계사용
• 구매 후 커뮤니케이션 관여

비분리성

• 소비자가 생산에 관여함
• 다른 소비자가 생산에 관여함
• 서비스의 집중화된 대량생산이
어려움

• 대중접촉직원의 선발과 훈련강화
• 고객관리
• 다중지점 사용

이질성
• 표준화와 품질관리 달성이
어려움

• 서비스의 산업화
• 서비스의 주문생산

소멸성 • 서비스를 저장할 수 없음
• 변동하는 수요에 대한 대응전략
• 수요에 대한 즉각적 적응과 고객에
대한 근접

[[[표표표 222---111]]]서서서비비비스스스 특특특성성성에에에 따따따른른른 문문문제제제점점점과과과 극극극복복복전전전략략략

자료 :Zeithaml,Parasuranam,& Berry(1985),p.35.그림 2,3.수정
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222...품품품질질질의의의 정정정의의의

종래의 품질에 대한 정의는 보통 잘 맞고,잘 만들어지고,오래 쓸 수 있
으면 된다”고 보았다.또한, 훌륭하고 1등급이며 최상 이라는 의미도 있었
다.그러나 극심한 국제시장경제체제에서 품질의 전략적 정의는 “고객의 필요
에 부응하는 품질”로 그 인식이 변화되고 있다.9)품질이란 용어는 원래 제품
의 품질에 국한되어 사용되다가 서비스부문이 확대되면서 서비스의 품질이
큰 관심을 끌게 되었다.10)이와 같이 품질의 개념은 더욱 영역을 넓히고 있
으며,비영리서비스와 삶의 질(qualityoflife)까지 그 대상을 확대하고 있다.
민간부문에서의 품질에 대한 정의는 여러 차원에서 기술적 및 주관적 차원
이 강조되고 있는데,그 정의는 고객만족이라는 범주내에서 제시된 것이다.
즉 Crosby는 품질에 있어서 ‘고객의 요구사항에 대한 일치’11)를 강조하고 있
는데 이러한 관점에서 볼 때 소비자의 요구에 부응하려는 공급자의 품질시스
템은 검사가 아닌 처음부터의 예방이며 이때의 품질척도는 품질의 비용12)이
라 하겠다.그 외에도 품질의 정의를 Deming은 저비용 및 시장기준의 통일
성과 신뢰성이 예측가능한 정도로서 ‘고객의 욕구충족’으로,Juran은 품질을
‘요구조건의 적합성’으로13)정의하고 있다.
이상과 같이 품질에 대한 정의는 연구대상의 속성과 학자에 따라서 다양하
게 정의될 수 있는데 이러한 품질에 대한 개념을 기초로 하여 공공부문까지
품질에 대한 관심이 확산․운영되고 있다.최근 공공부문의 서비스에 대한
품질이 강조되면서 총체적 품질관리(TQM:TotalQualityManagement)등의

9) Arthur R. Tenner & Irving J. Detoro, Total Quality Managenent (New York: 

Addison-Wesley Publishing Co, 1992), p.28.

10) 원석희, 『서비스 품질경영: 서비스품질의 완벽추구』 (서울: 형설출판사, 1998), p.25.

11) Philip B. Crosby, Quality is free: The Art of Making Quality Certain (New York: 

McGraw-Hill, Inc, 1979), p.15.

12) ibid, p.31.

13) 김두성, “총체적 질 관리에 대한 Deming이론의 학교조직 적용가능성 탐색,” 『교육행정학

연구』, 14, no.4 (1996. 12), pp.156-157.
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기법이 도입되고 있다.14)

333...서서서비비비스스스 품품품질질질

제품의 판매 및 서비스를 제공하는 기업이나 공공조직은 그들이 제공하는
서비스를 통해 고객이나 시민들이 그 품질을 인지하게 된다.그 중에서 도서
관에서 제공하는 서비스는 이윤추구를 위한 영리적 서비스 제공행위가 아닌
대학의 구성원에게 학업과 연구를 수행하도록 보조하기 위해 존재한다.따라
서 도서관서비스와 관련하여 발생하는 서비스 품질의 문제는 도서관서비스에
있어 매우 핵심적인 사항이라고 볼 수 있으며 서비스 품질에 대한 개념의 이
해가 선행되어야 한다.
앞서 제시한 서비스의 근본적 속성으로 인해 제품의 품질에서처럼 서비스
또한 객관적인 기준을 제시할 수 없어 서비스 품질의 개념을 쉽게 정의하기
란 매우 어려운 일이다.따라서 서비스의 질은 객관적인 차원이 아니라 평가
자 즉,고객의 인지적,주관적 차원에서 개념 정의가 이루어졌다.
Groenroos는 서비스의 질이란 생산과 소비가 동시에 발생하는 주관적으로
경험되는 과정이라고 보면서 고객이 기대한 서비스와 실제 제공된 서비스의
비교를 통해서 이루어진다고 하였다.15)또한 Parasuraman등은 서비스의 질
은 고객이 서비스에 대하여 기대하는 수준에 대한 실제 서비스의 충족정도
즉,서비스에 대한 ‘고객의 기대와 지각사이의 불일치의 정도’라고 정의한
다.16)이는 고객의 서비스에 대한 기대와 고객의 서비스에 대한 지각의 차이
로서 실제로 서비스에 대해 만족할 경우 기대와 지각은 일치하거나 지각이
기대를 능가하게 되고 서비스에 대해 불만족할 경우 지각은 기대에 미치지
못한다는 것이다.다시말해 고객기대는 서비스 경험을 비교,평가하는 기준이
14) 김영환, “지방행정조직에 있어서 품질행정 적용의 영향요인에 관한 연구” (행정학박사학위

논문, 조선대학교, 2000), pp.9-12.

15) C. Groenroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Impilications,” European 
Journal of Marketing, 18, no.4 (1984), p.40.

16) Valarie A. Zeithaml, A. Parasurman and Leonard L. Berry, op.cit, pp.18-19.
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며 대개 고객이 일어날 것이라고 믿는 정도에 의해 형성된다.결국 서비스의
품질은 서비스의 최종 결과에 의해서만 평가되는 것이 아니라 서비스 전달과
정의 전달체계나 반응까지 포함시켜 측정된다고 할 수 있다.
반면,Cronin과 Taylor는 서비스의 품질은 서비스의 성과 그 자체이기 때
문에 서비스 품질의 평가에 있어서 고객의 기대를 굳이 측정할 필요는 없을
뿐만 아니라 측정하기도 매우 어렵다고 보고 서비스 성과에 대한 고객의 지
각을 측정하는 것으로 충분하다고 주장하면서 Parasuaraman등의 주장을 비
판한다.17)
서비스 품질 평가의 이론적 모형에 대한 논쟁에서 가장 중요시 되는 문제
는 서비스 품질의 정의에 대한 관념적 이해라 할 수 있다.즉 서비스 성과에
대한 기대와 지각의 차이로 서비스 품질을 정의할 것인가,아니면 실제의 서
비스 성과에 대한 고객의 지각만을 서비스 질로 정의할 것인가의 문제이
다.18)일반적으로 서비스 품질을 정의할 때는 고객을 대상으로 설문조사를
실시하여 고객의 지각만을 서비스 질로 정의하곤 한다.이와 같은 경우에는
고객의 만족도 요인만이 서비스 품질 결정요인으로 고려된다.
그러나 서비스 품질의 정의는 고객이 주관적으로 판단하는 서비스의 우수
성에 대한 기대와 실제 서비스 수행에 대한 지각된 인지의 차이라는 것이 일
반적으로 인정되고 있다.즉,Parasuraman등의 주장이 보편적으로 받아들여
지고 있다.
이와 같은 서비스의 품질은 기술적 품질(technicalquality)과 기능적 품질
(funtionalquality),그리고 기타 요소로 구분된다.기술적 품질은 서비스 수
행의 결과물에 대한 것으로 고객이 서비스로부터 실제로 받는 것 혹은 반대
로 서비스 전달자에 의해 공급되어지는 것이며 핵심적인 서비스라고 할 수
있다.반면,기능적 품질은 서비스 전달과정에 대한 것으로 전달과정에서 서
비스가 평가되어지는 측면인데 서비스가 고객에게 ‘왜’,‘어떻게’,‘언제’,‘어디

17) J. Joseph Cronin, Jr. & Steven A. Taylor, “Measuring Service Quality : A 

Reexamination and Extension,” Journal of Marketing, 56, (1992), pp.55-68

18) 김윤실, “전문도서관의 서비스 품질 평가에 관한 연구” (문헌정보학박사학위논문, 연세대

학교, 2002), p.52.
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서’전달되었는지에 대한 것이라고 할 수 있다.19)지금까지의 서비스 품질에
대한 논의는 소비자의 입장에서 객관적인 측정이 어렵다는 인식하에 대개 기
능적 품질에 집중되어 왔다.

19) 곽동성 ․ 강기두, “서비스 품질의 구성요인에 관한 연구,” 『경영학논집』, 25, 특별호  

(1998), pp.4-5.
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제제제 222절절절 도도도서서서관관관서서서비비비스스스의의의 품품품질질질

대학의 도서관이 이용자가 만족할 수 있는 서비스를 생산․제공하기 위해
서는 이용자들과의 근거리에서 서비스의 제공이 이루어지는 일선현장을 관찰
하고 도서관의 기능적 특징들을 정리해야할 필요가 있다.도서관은 주변 환
경에서 일어나고 있는 급격한 변화에 대처해야만 하는데,이러한 변화들은
단순하게 경제적,기술적,정치적,사회적,문화적인 측면에서 복잡성을 띠고
있을 뿐만 아니라 변화가 가속화하고 있다는 점에서 도서관은 어려운 현실에
직면하고 있다고 할 수 있다.20)따라서 이러한 문제점을 해결하고 일선현장
의 서비스 특징들을 이해하기 위하여 도서관에서 제공할 수 있는 서비스는
무엇이며 도서관서비스가 어떻게 분류되는지 고찰해보고자 한다.

111...도도도서서서관관관서서서비비비스스스의의의 특특특징징징 및및및 분분분류류류

111)))도도도서서서관관관서서서비비비스스스의의의 특특특징징징

일반적으로 행정서비스란 행정이 국민들에게 제공하고 있는 일체의 활동이
라고 할 수 있다.행정은 국민들의 지불능력과 관계없이 개인적인 또는 집단
적인 욕구에 따라 재화와 용역을 제공하는 기관이다.행정서비스는 공공재라
는 특성상 독점성,대체서비스의 부족,교환이 존재하지 않는 등의 특성을 지
니게 된다.행정서비스의 독점성은 서비스의 제공이 정부에 의해 독점적으로
공급되기 때문에 시민은 자신의 선택과는 무관하게 공공조직이 제공하는 서
비스를 수용해야 한다는 것을 의미하며,이러한 점에서 민간기업이 제공하는
상업적 서비스와는 특징을 달리한다.또한 행정서비스를 제공받는 시민의 입
장에서 이를 대체할만한 대안이 없기 때문에 대체서비스는 거의 존재하지 않

20) 백항기 ․ 이은철, “대학도서관 서비스 질의 구성요인 분석,” 『한국문헌정보학회지』, 34, 

no.4 (2000. 12), p.6. 
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는다.행정서비스는 시장에서 거래되는 것은 아니지만 그렇다고 무료로 공급
되는 것은 아니다.이는 서비스에 대한 대가의 지불을 일반 상업적 서비스와
는 달리 세금을 통해 지불하는 것이다.국민들의 조세저항은 바로 세금과 혜
택의 관계를 정확하게 규명하기 어려운데서 비롯된다.
이러한 행정서비스와는 달리 도서관의 서비스는 독점성 등 공공재의 특성
을 크게 지니지 못한다.대학도서관은 비록 1개 대학에 1개 도서관이 설치되
어 있더라도 도서관이 제공하는 서비스는 독점적이지 못하며 대체 서비스도
충분히 존재한다.예를 들어,학습할 공간을 제공하는 기능은 사설 독서실 등
이 제공하고 있으며,도서의 대여 또한 민간의 영역에서도 수행하고 있다고
볼 수 있다.또한 도서관의 일부 서비스는 일반적인 공공재와는 그 속성을
달리한다.일부 도서관서비스는 배타적 성격을 지니고 있다.예를들어,도서
관이 해당 지역 주민이나 대학의 구성원에게만 서비스를 배타적으로 제공하
는 경우 도서관서비스는 배타적 특징을 가지게 된다.
그러나 도서관의 모든 서비스가 배타적이지는 않고 일부 서비스에만 국한
되며 대부분의 도서관서비스 또한 교환의 개념이 적용되지 않는다는 점에서
는 일반 행정서비스와 비슷한 특징을 가지기도 한다.
대학도서관의 또 다른 특징 중의 하나는 시장세분화(marketsegmentatio
n)21)가 어렵다는 것이다.공공도서관은 지역적 특성에 따라 제공할 서비스를
달리할 수 있는데 반해 종합대학의 도서관은 일반적으로 1개의 종합대학 내
에 1개가 설치되어 있어 대학생 및 연구자들에게 포괄적으로 서비스를 제공
하게 하는 원인이 된다.

21) 시장세분화는 시장을 일정한 부분으로 나누는 것을 말하는데, 이것은 서비스 제공자가 마

케팅 활동을 전개함에 있어 결정해야 할 하나의 중요한 사항이다. 즉 서비스 제공자는 전체 

고객을 동일한 대상으로 보고 마케팅 활동을 전개할 것인지 또는 고객 한사람 한사람의 요

구와 필요에 맞추어 전개할 것인지를 결정해야 한다. 일반적으로 시장은 다양한 소비자들로 

구성되나, 소비자 개개인들은 특정 서비스에 대한 태도 ․ 의견 ․ 구매행동 등에서 비슷한 경

향을 보인다. 이러한 비슷한 성향을 가진 사람들을 다른 성향을 가진 집단과 분리하여 하나

의 집단으로 묶는 과정을 시장세분화라고 한다(박희서, 1999: 216). 대학도서관 서비스에 

대한 시장세분화적 접근은 대학의 구성원들이 전공만을 달리할뿐 성별, 연령, 소득, 주거형

태 등 다른 서비스에서 세분화할 수 있는 특징을 가지지 못하여 특별히 다른 태도를 가진

다고 볼 수 없기 때문에 단과대학별 또는 전공별 도서관을 설치하지 않는 한 상당히 어렵

다고 볼 수 있다.
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대학도서관이 이러한 환경적 한계를 지니고 있음에도 불구하고 도서관은
고객 서비스를 요구하는 환경에 처하게 되었는데 이는 고객을 중심에 둔 고
객 지향적 도서관으로의 변화를 요구하는 환경에 처했음을 의미한다.고객
지향적 도서관이란 고객이 주인이며,동시에 고객에게 최선의 방법으로 양질
의 서비스를 제공함으로써 고객을 최대한 만족시켜 주는 도서관을 말한다.
과거의 서비스 제공자 지향적이었던 도서관 조직운영원리를 탈피하여 고객
지향적인 도서관으로 변화하기 위해서는 무엇보다도 고객의 목소리를 듣는
것이 중요하다.이를 위해 도서관 이용자를 대상으로 하여 만족도 또는 요구
사항 등의 설문조사 실시,고객 간담회 운영,초점이 되는 목표집단 집중관
리,전자우편,고객에 대한 접촉촉진과 접촉 보고서 발행,직원을 대상으로
한 고객 서비스 훈련,고객불만 수렴제도 구축 등을 통한 제안제도의 활성화
등이 필요하다고 볼 수 있다.
이와 같이 공공부문의 고객지향성이라는 시대적 요구는 도서관,특히 대학
도서관 서비스의 종류와 양,그리고 질에 대한 변화를 요구하고 있다.즉 서
비스의 공급전략이 과거에는 공급자 또는 제공자가 중심이었던 반면 앞으로
는 수요자가 중심이 되어야 하고,도서관의 서비스 생산력 중심에서 이용자
만족 중심으로,서비스 제공의 평가기준이 양 중심에서 질 중심으로,조직면
에서는 기능조직 중심에서 절차조직 중심으로 변화하고 있으며,이에 부합되
는 고객지향적 평가기준을 토대로 새로운 도서관 경영이념과 실천전략을 수
립하는 것이 중요하다.
고객지향적 도서관이란 표적고객인 도서관 이용자의 지각,욕구 및 요구를

가장 잘 결정하여 적절하면서도 경쟁력 있는 서비스를 제공하는 도서관을 말
한다.경쟁력 있는 도서관은 대학의 경쟁력을 제고시킬 수 있을 뿐만 아니라
지역사회의 발전에도 공헌하는 바가 있기 때문에 고객지향적 도서관의 필요
성은 크다고 볼 수 있다.그리고 이러한 고객 지향적 도서관을 구현하기 위
해 가장 중요한 요소는 고객의 만족이라는 목표를 도서관조직에 정착시키는
것이다.고객만족이란 어떤 방법으로,어떤 내용의 자료를 고객들에게 제공하
여,어떤 만족을 줄 수 있는지를 포함한다.그러므로 이러한 관점에서 새로운
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고객 서비스의 평가요소를 개발할 필요가 있다.

222)))도도도서서서관관관서서서비비비스스스의의의 종종종류류류

일반적으로 도서관이 제공하는 서비스는 전통적인 관점에서 자료의 대출과
독서를 위한 열람실 제공 등이 대표적이다.
그러나 최근 들어 대학도서관을 필두로 하여 각각의 도서관들은 종합정보
센터의 기능을 갖추어 가고 있다.따라서 도서관이 고객에게 제공할 수 있는
서비스의 종류는 매우 다양해져가고 있는 추세이다.특히 국회도서관을 비롯
한 대형 공공도서관과 각 대학의 도서관들은 웹사이트를 구축하여 정보서비
스 및 신문기사,보고서,학위논문,기타 학술적 자료 등에 대한 원문서비스
또한 제공하고 있다.
뿐만 아니라 도서관의 시설면에서 이용자들이 독서를 할 수 있는 열람실만
을 제공하는데 그치지 않고 각종 행사지원 및 인터넷 자료를 열람 및 출력할
수 있는 전산시설,휴게실,화장실 등 편의시설에 대한 투자도 확대해 가고
있다.
그리고 도서관의 기능이 이와 같이 확대되어 감에 따라 도서관서비스의 품
질 평가필요성이 크게 대두하고 있다.특히 최근 들어 대학도서관 뿐만 아니
라 지역에 위치한 공공도서관들 또한 웹사이트 구축을 강화하고 있다는 점에
서 이에 대한 평가의 요구가 늘어나고 있다.
도서관의 이용자 지향적 서비스 형태로의 변화와 더불어 사회 전반적인 정
보환경의 변화에 따라 도서관은 이전의 문헌보급 외에 정보의 제공이라는 이
용자의 요구에 부응해야 하는 또 다른 현실에 직면해 있다.
이는 지금까지 도서관 자료의 대부분이 단행본 등의 종이 자료중심으로 이
루어져 있던 것과 달리,점차 CD-ROM,Web문서 등과 같은 디지털 자료의
보급,확산 및 전세계로 연결된 통신망에 기반한 인터넷 등을 통해 도서관
자료가 양적․질적인면에서 지속적으로 다양화되고 확대됨에 따라 이용자의
요구 또한 다양해지고 있기 때문이다.22)그리고 기존의 도서관 장서들도 전
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산화되어 예전의 카드목록과 같은 수 작업에 의한 검색이 아니라 컴퓨터를
통한 검색이 일반화되어 가고 있다23)그러므로 이러한 정보환경의 변화에 따
른 도서관 이용자 서비스의 현 단계와 그 방향성의 평가가 있어야 할 것이
다.한편 도서관서비스의 평가시 이용자측의 특징과 더불어 서비스를 공급하
는 공급자적 특성을 고려하여야 한다.서비스의 공급자로서 도서관측은 이용
자의 요구를 종합하고,자원을 조달하며,그것을 조직화하여 서비스를 생산하
고 공급하게 된다.이때 고려할 요소들은 서비스 조직의 구조,조직의 규모,
사서의 자질,도서관 시설 기준 등이다.
첫째,도서관 조직구조란 도서관의 권력이나 권한의 행사를 통해 지위와

역할의 구조가 이루어지며 관리자의 의사결정권 행사나 역할수행 방식을 통
해 나타나게 되는 특성을 말한다.이는 의사소통 면에서 사서와 상급자와의
관계,사서와 이용자와의 관계가 권위적인 관계이냐,민주적인 관계이냐의 문
제와 관련된다.
둘째,도서관의 규모는 규모가 큰,즉 직원의 수가 많은 조직은 규모가

작은 조직보다 질이 높은 서비스를 공급한다”는 가정에서 출발하였다.이는
관장의 직위,몇 개의 과(계)에서 몇 명의 직원이 이용자를 위해 서비스하고
있는가와 관련된다.
셋째,사서의 자질은 도서관이 보유한 자원을 가지고 어떠한 방법으로 서

비스하느냐의 문제이다.도서관 서비스의 전달자가 사서라는 점에서 사서의

22) 전국 공공도서관의 경우 1996년 삼성으로부터 도서관내 인터넷을 설치한다는 조건으로 

500여장이 넘는 CD-ROM과 팬티엄 컴퓨터를 2대씩 기증받은 것을 계기로 거의 모든 공공

도서관이 미약하지만 전자정보실을 운영하고 있다.

23) 1. 국립중앙도서관 조사(공공도서관 455개관, 대학도서관 440개관, 전문․특수도서관 1,056

개관)에 의하여 공공도서관 전산화율 98%, 대학도서관 전산화율 98%, 전체도서관 데이터 

베이스 구축(1억6천1백85만건)하여 이용자에게 서비스(2,147개관), LAN형성 서비스 도서

관(395개관), 인터넷 서비스(637개관), 본문정보 DB서비스(455개관)으로 나타났다. 

   2. 국립중앙도서관의 ‘도서관정보전산망 구축사업’ 계획

    교육연구전산망 계획의 하나로 진행 공공도서관 455개, 대학도서관 440개, 전문특수도서

관 1,056개 등 1,951개 도서관을 전산망을 통해 하나로 묶어 도서관을 방문하지 않고 집이

나 사무실에서 PC를 통해 책이나 논문의 소장처와 도서관간 상호 대출제도를 통해 해당자

료를 볼 수 있게하는 작업이다.
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능력은 서비스의 질에 영향을 미칠 수 밖에 없다.그러므로 사서의 능력이나
자질이 평가의 대상이 되어야 한다.여기에는 사서의 욕구,가치관,태도가
포함된다.따라서,사서가 도서관서비스의 공급자로서 스스로 자아실현이나
성장욕구가 강하다면 결국 발전적 가치관을 갖게 될 것이며 그들의 대 이용
자 서비스 태도 또한 달라질 것이다.

222...도도도서서서관관관서서서비비비스스스 품품품질질질측측측정정정의의의 필필필요요요성성성

조직을 둘러싼 외적 환경은 점점 더 불확실성이 증가하고 있는 상황에 있
다.조직은 자기의 외적 환경을 중시하는 조직이 내적 환경을 중시하는 조직
보다 자기의 문화를 쉽게 변경하면서 생존할 수 있다.24)더욱이 시간이 흐를
수록 조직을 둘러싼 외적 환경의 변화는 가속되기 때문에,변화에 대한 적응
은 계속해서 요구될 뿐만 아니라 한번 실패하면 계속되는 다음 단계의 적응
에는 어려움이 가중되는 것이다.
공공조직의 가장 큰 외적 환경은 고객이다.따라서 고객정향(customer
orientation)적 대응이 필요하다.25)조직의 환경에 대한 변화철학은 제품정향
(product orientation), 판매정향(sales orientation), 고객정향(customer
orientation)의 순서로 발전되어 왔다.제품정향은 가장 저렴하거나 가장 좋은
제품을 판매하는 조직으로 고객이 돌아온다고 생각하는 관리철학이고,판매
정향은 자기들이 정말로 좋은 제품을 판매한다고 고객을 설득해야 한다고 생
각하는 관리철학이다.경제가 대공황에서 벗어났을 때 소비자들의 생활상태
는 그 이전과 달랐다.그들은 부유해졌고,취향이 세련되어졌을 뿐만 아니라
까다로워지고,취향에 맞는 제품에만 반응을 보이고 구입해 달라는 설득이
먹혀들지 않았다.
고객정향적 관리의 핵심은 간단하다.조직의 입장에서 고객을 중심에 두고

24) A. Williams, P. Dobson and M. Walters, Changing Culture (London: Institute of 

Personnel Management, 1989).

25) 오세윤 ․ 노시평 ․ 박희서 ․ 신문주, 『행정서비스 마케팅』 (서울: 법문사, 2000), pp.205-209.
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조직은 체계적으로 서베이,초점집단 및 다른 방법을 활용하여 고객의 욕구
(needs),요구(wants),지각,선호 및 만족에 대하여 연구해야 한다.조직이
끊임없이 고객의 욕구충족을 향상시키기 위해 이 정보에 맞추어 행동해야 하
는 것이다.직원들을 잘 선발하여 그들이 조직의 책임자를 위해 일하는 것이
아니라 고객을 위해 일하고 있다고 느끼도록 훈련시켜야 한다.결국 고객정
향이란 표적 고객의 지각,욕구 및 요구를 가장 잘 결정하여 적절하면서도
경쟁력 있는 제품을 설계,의사소통,가격책정 및 전달함으로써 고객을 만족
시키는 조직이 성공한다고 생각하는 정향이다.
이와 같은 철학적 정향은 비영리 부문,특히 공공부문의 사업계획에 시사하
는 바가 크다.물론,고객정향을 택한다는 것이 많은 비영리 조직의 관리자들
이 걱정하는 것처럼,모든 고객들의 변덕스러운 요구를 다 들어주어야 한다
는 것은 아니다.이는 본질적으로 결국 고객정향의 철학적 의미는 반드시 고
객에 대한 지각,그들의 욕구,그리고 요구,바로 그것으로부터 시작해야 한
다는 것을 말한다.즉,고객의 욕구에 따라 조직이 제공하는 제품과 서비스는
기술되고,가격이 책정되고 포장되며,전달되어야 하는 것이다.
도서관의 서비스 역시 대학이 제공하는 비영리사업으로 공공도서관의 역할
을 병행하고 있으며 도서관을 둘러싼 외적 환경도 크게 변화하고 있다.특히
도서관뿐만 아니라 대학의 외적 환경도 변화하고 있다고 볼 수 있으며 이는
도서관의 역할과 기능에 대한 중대한 변화를 요구하고 있다.특히 대학도서
관은 공공의 역할까지 병행하고 있으므로 고객의 욕구가 다양하다.도서관에
대한 평가가 필요하게 된 원인은 출판정보의 양적 팽창과 이들에 대한 직․
간접적 접근가능성의 증대에 따라 도서관에서의 새로운 서비스의 도입이 절
실하게 요구되고 있는 현실에 기인한다.다시말해,대학도서관 뿐만 아니라
공공도서관의 기능이 방대해지고 복잡해짐에 따라 도서관은 경영자의 의사결
정에 대한 책임이 커지게 되었고,그 결과 도서관 운영은 과거의 전통적 운
영방식에 의존하기 보다는 객관적인 정보에 기초해야 할 필요가 증대되었다.
따라서 도서관에 대한 서비스 품질평가를 통해 도서관이 현재 실시하고

있는 여러 가지 서비스들 중에서 개선이 요구되는 부분에 참고할 수 있다.
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즉,이용자의 만족도를 바탕으로 한 평가의 결과를 도서관 운영에 환류하여
도서관은 제한된 자원을 적절히 배분하고 업무절차 및 서비스를 계획할 수
있으며 새로 도입된 시스템이나 프로그램의 성공여부를 가늠할 수 있다.뿐
만 아니라,도서관의 이용자들에게는 도서관 활동의 복잡성을 일깨워 줄 수
있으며 복잡성을 해결하기 위한 비용의 근거를 제공함으로써 도서관의 적극
적인 운영자세를 나타내어 보일 수 있다

제제제 333절절절 선선선행행행연연연구구구의의의 고고고찰찰찰

본 절에서는 도서관서비스의 최근 동향에 관한 국내․외의 문헌들을 살펴
보고 도서관서비스 품질평가의 중요성 등을 고찰하고자 한다.도서관의 서비
스에 관한 연구는 대학도서관과 공공도서관의 두 가지 도서관 형태를 구분하
여 연구하고 있다.이는 대학도서관과 공공도서관이 그 기능면에서 상당한
차이를 보이고 있다는 점 때문에 두 가지 형태의 도서관을 구분하는 것으로
볼 수 있다.
도서관의 서비스 품질에 관한 연구는 1980년대 후반부터 도서관의 품질경
영 도입 움직임과 그 출발을 같이한다.도서관에서의 품질경영 도입운동은
조직의 전략적 경영의 필요성 및 현재와 같은 수준의 인적자원과 재원으로
계속적으로 확대되는 다양한 정보서비스를 양질의 서비스 형태로 제공해야
하는 환경변화에 적응하기 위한 수단으로서 시작되었다.26)
이러한 도서관 서비스에 관한 연구는 크게 도서관 운영의 측면과 직접적
서비스의 측면으로 나누어 볼 수 있다.

111...운운운영영영 측측측면면면

26) 조윤희, “도서관 서비스 품질제고를 위한 ISO 9000 인증 도입에 관한 연구,” 『한국문헌  

 정보학회지』, 36, no.3 (2002. 9), pp.218-219.
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도서관 운영에 관한 연구는 도서관의 운영방법이 도서관 이용자에 대한 서
비스로 연결될 수 있다는 점에서 도서관 서비스와 밀접한 관계를 가진다.지
금까지의 도서관 운영에 관한 연구는 주로 도서관 조직의 효과성에 관한 연
구가 주를 이룬다.도서관 조직에 대한 효과성 차원의 접근은 조직 효과성의
개념과 이론을 적용하여 도서관 사례를 분석하고 있다.특히 도서관 조직의
특성을 감안한 성과지표를 적용하여 각 지표별로 점수화한 다음 도서관별 조
직의 효과성을 측정한다.효과성의 차원으로는 크게 선호 효과성,성과 효과
성 등이 있는데,27)이 중 선호 효과성은 도서관 관계집단들이 선호하는 효과
성의 요인이고 성과효과성은 도서관 관계집단들의 자신이 관계된 도서관의
성과를 어떻게 평가하는지에 대한 요인이다.이와 같은 연구는 도서관에 대
한 선호와 도서관 조직의 성과가 어떻게 효과성으로 나타나는지를 규명하는
데 유용하며 이 결과를 바탕으로 서비스에 대한 평가를 병행할 수 있다는 이
점이 있다.
최근 들어 대학도서관 조직에서 팀제를 적극적으로 도입함으로써 이에 대
한 효용성 평가 등의 연구가 등장하고 있다.그러나 아직까지 팀제 조직을
도입한 도서관에서 과연 이론에서 주장하는 대로 그 효과성이 나타나고 있는
지에 대한 검증이 부족하다고 볼 수 있다.28)도서관 조직뿐만 아니라 다른
공공조직에서도 나타나고 있는 팀제에 대한 논의는 보다 효율적인 조직성과
를 위한 조직관리기법의 모색에서 출발한다.팀의 요건을 간략히 살펴보면,
우선 소수의 조직원들로 구성되어 있어야 하고,이 소수의 사람들이 상호 보
완 기능과 능력 및 공동의 목적을 공유하고 업무수행목표를 가지고 있어야
한다.또한 팀은 업무수행이나 문제해결을 위해 공통의 접근방법을 사용하여
야 하고 업무수행결과에 대해 상호책임감을 공유해야 한다.팀에 대한 정의
는 연구자들에 따라 조금씩 다르지만 “과거의 전통적 조직체계인 부나 과를
업무의 유사성이나 상호작용의 정도에 따라 통합하거나 분할하여 팀으로 전

27) 홍현진 ․ 이용남, “우리나라 공공도서관의 효과성 차원에 대한 연구,” 『한국문헌정보학회  

 지』, 35, no.1 (2001. 3),pp.5-25.

28) 윤혜영, “한국의 대학도서관 팀제의 문제점과 개선방안,” 『한국문헌정보학회지』, 38,     

  no.4 (2004. 12), p.6.
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환함으로써,상호보완적인 기술 또는 지식을 가진 둘 이상의 직원이 자율권
을 가지고 서로 신뢰하고 협력함으로써 공동의 목적을 달성하기 위해 노력하
는 조직단위”29)라고 볼 수 있다.
도서관에서의 고객관계관리(CRM)의 도입에 관한 논의도 최근 들어 일어나
고 있는데30)고객관계관리란 고객관련 데이터를 이용하여 가치고객의 파악,
고객획득 및 유지를 위한 일련의 활동으로 파악할 수 있다.특히 CRM은 고
객관계관리라는 측면에서 도서관 운영의 서비스에 대한 중요성을 부각시키는
관리기법이라고 볼 수 있다.CRM은 고객 지향적이며 고객과의 직접적인 접
촉을 통한 쌍방향 커뮤니케이션을 지속한다.또한 단순히 고객에 대한 마케
팅에만 역점을 두는 것이 아니라 고객관계관리에 필요한 모든 부분 즉,표준
화된 업무프로세스,조직의 역량이나 훈련,기술적 하부구조,영업요건을 충
족할 수 있는 시스템의 기능,영업전략,영업정보 등의 부분에서도 균형 잡힌
향상을 꾀하는 조직관리기법이다.이와 같이 CRM은 고객과의 관계를 중요시
하기 때문에 전통적 관리기법보다 서비스의 품질 향상에 보다 큰 기여를 할
수 있다.
이 밖에 도서관 조직의 문화에 관한 연구,도서관의 최고관리자의 리더십에
관한 연구,도서관과 박물관의 협력체제에 관한 연구 등 또한 도서관 운영에
관한 연구로 볼 수 있다.

222...서서서비비비스스스 측측측면면면

최근 들어 서비스의 품질에 대한 논의가 활발해지고 있는데 이와 관련하여
도서관서비스에 대한 품질관리기법 적용의 타당성에 대한 연구가 활발하다고
볼 수 있다.31)특히 품질인증제도와 관련한 연구가 활발하게 수행되고 있다.

29) 『상게논문』, p.8.

30) 윤길호, “고객관계관리(CRM)의 도서관 도입,” 『한국문헌정보학회지』, 36, no.2 (2002.  

  6), pp.25-38.

31) 이상복, “도서관의 이용자중심 서비스 질 평가와 측정에 관한 이론적 고찰,” 『한국문헌정  

 보학회지』, 32, no.3 (1998. 9), pp.265-280.
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도서관서비스의 품질인증제도 활용에 관한 연구는 데밍상(The Deming
prize),말콤발드리지 국가품질상(Malcolm BaldridgeNationalAward),유럽
품질상(TheEuropeanQualityAward)을 제시하고 이와 함께 ISO9000품질
인증제도를 비교하여 품질인증제도의 특성을 이론적으로 비교 분석하고,외
국 도서관에서의 적용 사례를 분석하여 품질 인증제도활용에 관한 연구를 제
언하고 이들의 우리나라 도서관에서의 도입가능성을 검토한 연구32)등이 있
다.도서관 및 정보센터의 서비스 품질 평가기준을 마련하는 것은 품질개선
노력을 평가하거나 서비스 품질의 일관성을 유지하는데 매우 중요하다.품질
평가에 있어서 세계적인 인증제도를 활용하려는 궁극적인 목적은 도서관서비
스의 품질에 대한 이용자 만족을 극대화하고 사회적 신뢰를 구축함으로써 이
용을 확대하는데 있다.이와 관련한 연구 중 ‘도서관의 이용자중심 서비스 질
평가와 측정에 관한 이론적 고찰’이라는 연구에서는 도서관서비스의 이용자
중심 질 평가 방법과 측정 척도를 개발하기 위해 서비스마케팅 분야의 서비
스 품질 모형과 측정 척도를 분석하고,이러한 모형과 척도에 대한 문헌정보
학 분야의 적용가능성을 이론적으로 고찰하면서,도서관서비스 질을 평가하
는 주체는 반드시 이용자가 되어야 하며,이용자의 평가를 피드백하여 서비
스 품질 향상에 반영하는 이용자중심의 서비스 품질 평가방법이 요구된다는
점을 강조한다.
그 밖에 보다 구체적으로 ISO 9000인증 도입에 관한 연구가 있는데33)이
연구에서는 도서관 서비스 품질 제고를 위한 ISO 9000인증 도입과 관련하
여 도서관 및 정보센터에 ISO 9000인증제도의 적용에 따른 인증절차를 점
검하고 가이드를 제시하였으며,품질경영시스템 확립을 위해 바람직한 ISO
9000인증제도의 도입과 운영방향을 제언하였다.논문에서 제시한 ISO 9000
인증제도 도입의 운영방향 제언내용을 요약해 보면 도서관 및 정보센터에서
도 고객중심의 품질에 기반한 시스템 경영의 도입이 필요한 시점이므로 ISO

32) 이상복, “도서관 서비스의 품질인증제도 활용에 관한 연구,” 『한국문헌정보학회지』, 36,  

 no.1 (2002. 3), pp.212-231.

33) 조윤희, “도서관 서비스 품질 제고를 위한 ISO 9000 인증 도입에 관한 연구,” 『한국문헌  

 정보학회지』, 36, no.3 (2002. 9), pp.215-232.
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9000인증제도는 도서관 및 정보센터의 위상 제고 및 고객 만족을 추구하는
핵심전략이자 일관성 있는 서비스 제공 능력의 객관적 평가기준이 될 것이며
고객과의 신뢰 구축과 위상정립 및 사회적 이미지 제고를 성취하게 할 것이
라고 보고 있다.
한편,지역사회에 대한 공공도서관의 역할을 재조명하는 연구도 활발하다.
이소연은 지역사회 주민을 위한 공공도서관의 문화 서비스 활성화 방안에 관
한 연구에서 공공도서관의 사명을 재검토하고 공공도서관에서의 문화서비스
제공의 의미를 검토하였다.이를 위해 경기도 지역 공공도서관을 사례로 선
정하여 문화기반시설의 설치현황과 공공도서관 문화서비스 제공현황을 파악
하고 문제점을 지적하면서 보완책 및 활성화 방안으로 지역의 특성에 따른
지역별 도서관의 차별화와 특성화,지역사회연구와 문화수요의 조사 및 도서
관의 정책수립,장서관리,정보서비스 등 업무개발,국가 및 지역 단위의 지
원체제,실무자 역량 강화를 위한 재교육 프로그램의 도입,마케팅 기법을 적
용한 서비스 기획의 도입 등을 제안하였다.34)
국내의 도서관 서비스에 관한 또 다른 접근법으로는 공공도서관의 지역사
회에 대한 영향력 평가 지표 개발에 관한 연구를 통해 문헌연구를 통한 영향
력 평가의 필요성과 접근 방법을 정리하고,공공도서관의 지역사회에 대한
영향력 확인 후 이를 측정하기 위해 제시된 결과 지표의 사례를 조사정리하
면서,공공도서관 평가에 대한 적용방안을 논의하기도 했다.35)이와 같은 연
구방법은 도서관의 영향력 평가의 범주를 경제적 가치,사회적 공헌,정보능
력 향상 등으로 구분하여 각각의 세부지표를 개발하였다는데 의의가 있다.
공공도서관이 지역사회내에서 수행하는 구체적인 서비스를 연구한 예로는
공공도서관의 노인편의증진시설에 관한 연구를 들 수 있다.36)특히,이 연구

34) 이소연, “지역사회 주민을 위한 공공도서관의 문화서비스 활성화 방안,” 『한국 문헌정보  

 학회지』, 38, no.3 (2004. 9), pp.23-43.

35) 차미경, “공공도서관 지역사회에 대한 영향력 평가 지표 개발에 관한 연구,” 『한국 문헌  

 정보학회지』, 37, no.4 (2003. 12). pp.311-328.

36) 김선호, “공공도서관의 노인편의증진시설에 관한 연구,” 『한국문헌정보학회지』, 38,      

  no.4 (2004. 12), pp.167-178.
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에서는 도서관의 편의시설에 대한 국내의 법률을 조사하고 공공도서관의 최
적의 노인편의시설을 밝혔다.이를 위해 우선 노인의 표준인체지수를 기준으
로 법률에서 정한 편의시설의 폭과 높이 등을 비교분석하여 해당 기준을 구
성하였다.이 연구는 공공도서관에서 필요한 노인편의시설을 법제도를 고찰
하고 임상적으로 제안하였다는데 그 의의가 있다고 하겠다.
공공도서관 뿐만 아니라 대학도서관의 서비스에 대한 논의도 활발하게 진
행되고 있는데,일반적으로 대학의 도서관은 학술적인 측면에서 보다 유용한
지원을 해줄 수 있다는 점에서 대학도서관의 역할은 그 중요성이 공공도서관
과 다를 바 없다.특히,대학도서관 경영환경의 변화가 정보서비스에 미치는
영향에 관한 연구는 대학도서관 경영환경의 변화에 따라서 정보서비스에 영
향을 미치는 요인을 분석하여,이러한 요인들의 관련성과 회귀분석을 통해
보다 효율적인 도서관 경영환경 구축방법을 제시하였다.이에 제안된 요인들
은 예산,정보자원,시설,정보기술,인적자원,정보서비스 등을 들고 있다.37)
이러한 종류의 연구는 대학도서관의 경영환경과 정보서비스의 상관성을 규명
하는데 그 의의가 있다.
도서관의 웹서비스에 관한 연구 또한 활발하게 진행되고 있다.이용자 서비
스의 품질 향상을 위한 웹사이트 사용성 평가에 관한 연구38)등은 최신의 정
보기술을 적용하여 전자도서관시스템을 구축하여 인터넷상의 웹사이트를 통
하여 서비스를 제공하고 있는 우리나라 대학의 전자도서관 웹사이트를 대상
으로 웹사이트에 대한 현황을 진단하고,사용자 입장에서의 웹사이트 서비스
의 문제점을 분석․평가하여 개선방안을 강구함으로써 향후 이용자 서비스의
품질향상을 통한 효율적인 웹서비스를 제공할 수 있는 근거를 마련하고 있
다.이를 위해 웹사이트의 다양한 기능,높은 품질 뿐만 아니라 적극적인 홍
보 등과 함께 검색속도 및 로딩속도 개선,지속적인 에러체크 및 수정작업
등을 강조하고 있다.

37) 곽병희, “대학도서관 경영환경의 변화가 정보서비스에 미치는 영향에 관한 연구,” 『한국  

 문헌정보학회지』, 38, no.3 (2004. 9), pp.277-296.

38) 이응봉, “이용자 서비스의 품질 향상을 위한 웹사이트 사용성 평가에 관한 연구,” 『한국  

 문헌정보학회지』, 36, no.4 (2002.12), pp.311-329.
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이외에도 도서관이 제공하는 웹서비스를 컴퓨터 및 기술발전적 측면에서
연구하기도 하였고 추세연장 기법을 활용한 미래의 도서관 형태를 예측해 보
려는 시도도 있다.한편,도서관이 제공하는 제 3의 서비스 즉,문화행사 등
문화관련 사업에 관한 연구도 활발하게 진행되고 있다.
[표 2-2]는 최근의 도서관의 운영과 서비스에 관한 국내의 연구들을 정리
한 것이다.
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저 자 제 목 내 용

김선오 ․공공도서관의 노인편의 증진
시설에 관한 연구

․편의시설에 대한 국내법률조사 공공
도서관 최적의 노인편의시설 밝힘

김휘출 ․통합형 디지털참고봉사를 위한
기반연구:대학도서관을 중심으로

․디지털참고봉사가 활성화되지 못하는
원인 분석후 해결방법 제시

이소연 ․지역사회 주민을 위한 공공
도서관의 문화 서비스 활성방안

․공공도서관 사명 재검토와 공공
도서관에서 문화서비스 제공의 의미 검토

차미경
․공공도서관의 지역사회에 대한
영향력 평가 지표 개발에 관한
연구

․문헌연구를 통한 영향력 평가의 필요성
과 접근 방법 정리

․공공도서관 평가에의 적용방안 논의

곽병희
․대학도서관 경영환경의 변화가
정보서비스에 미치는 영향에
관한 연구

․도서관 경영환경의 변화에 따라서
정보서비스에 영향을 미치는 요인 분석

․보다 효율적인 도서관 경영환경
구축방법 제시

조윤희
․도서관 서비스 품질 제고를
위한 ISO9000인증 도입에
관한 연구

․도서관 및 정보센터에 ISO9000
인증제도의 적용에 따른 인증절차
점검가이드 제시

이응봉
․이용자 서비스의 품질 향상을
위한 웹사이트 사용성 평가에
관한 연구

․이용자 서비스의 품질향상을 통한
효율적인 웹서비스를 제공할 수 있는
근거를 마련

장우권 ․대학도서관에 있어서 지식관리
시스템 도입에 관한 이론적 연구

․지식관리 시스템을 도서관에 도입하기
위한 타당성 고찰

․대학도서관에서 지식관리 시스템 구성
요인의 조사분석 결과를 토대로 도입의
효용성 제시

김윤실 ․전문도서관의 서비스 품질 평가
에 관한 연구

․전문도서관 이용자가 느끼는 현재의
서비스 품질수준과 전문도서관 서비스의
품질 기대수준 측정후 문제점 도출 및
개선방안 제시

이종권 ․공공도서관 서비스 질의 고객
평가에 관한 연구

․공공도서관 서비스 질 측정 및 평가의
세부 모형 구축 및 검증후 서비스 질
개선을 위한 평가법 제시

이상복 ․도서관 서비스 품질인증제도
활용에 관한 연구 ․품질인증제도의 특성을 이론적으로 분석

[[[표표표 222---222]]]도도도서서서관관관 운운운영영영 및및및 서서서비비비스스스에에에 관관관한한한 국국국내내내의의의 연연연구구구동동동향향향
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제제제 444절절절 도도도서서서관관관서서서비비비스스스의의의 품품품질질질평평평가가가의의의 기기기준준준

111...도도도서서서관관관서서서비비비스스스 만만만족족족도도도

일반적으로 서비스 품질은 서비스를 제공받는 이용자 또는 고객의 입장에
서 평가하게 된다.서비스를 이용하려는 의도가 있는 사람은 서비스를 경험
하기 전에 서비스에 대한 일정한 기대수준을 가지게 된다.또 서비스를 경험
한 이후에는 자신이 느낀 경험에 대한 일정한 수준을 가지게 된다.이 두 요
인간의 차이가 서비스에 대한 만족도라고 볼 수 있다.이를 방정식으로 표현
하면 다음과 같다.39)

만만만족족족도도도 ∫∫∫–––(((서서서비비비스스스 기기기대대대 ---서서서비비비스스스 경경경험험험)))

하지만 이와 같은 공식은 객관적 품질평가 기준이 아닌 이용자의 주관에
의존한 평가기준이라고 볼 수 있으므로,서비스는 무형성 등을 본질적 속성
으로 한다는 점을 고려할 때 객관적인 평가기준을 마련하기 어렵다.
따라서 이와 같은 공식에 비추어 볼 때,도서관서비스의 품질에 영향을 미
치는 요인은 두 가지로 나누어 볼 수 있다.
첫째,기대수준으로서 이는 이용자 측면에 관한 것이라고 볼 수 있다.이는
이용자가 도서관서비스에 대해 기대하는 것으로 그 충족정도에 따라 서비스
품질수준이 결정되므로 기대수준은 도서관 이용자의 관점에서 볼 때 서비스
품질결정의 중요한 기준이 된다.기대는 최고 성과 혹은 성능에 민감하게 반
응하며 성과 또는 성능 역시 매우 가변적이어서 기대수준은 변하기 마련이

39) 흔히 품질과 고객만족도는 그 본질적 의미는 같다고 볼 수 없다, 그러나 일반적인 상품과  

 는 달리 서비스는 그 특성상 보관이 불가능하여 후에 측정하는 것이 불가능하기 때문에    

 고객만족도로 대체할 수 있다.
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다.이러한 기대수준은 이용자가 우수한 성과 혹은 성능을 수용하게 되고,기
술 향상으로 개선된 제품 내지 서비스를 이용자가 경험하게 됨에 따라,또
최근 서양문화의 영향으로 완벽성 사상이 수용됨에 따라 기대는 점점 높아지
는 추세이다.40)이처럼 소비자의 기대 또는 기대수준에 영향을 미치는 요인
들은 주로 과거의 경험,구전,커뮤니케이션,전통적인 마케팅활동,개인적 특
성 등임을 알 수 있다.구체적으로 살펴보자면,도서관서비스를 볼 때 이용자
의 기대수준에 영향을 미치는 요소는 이용자의 과거 도서관 이용경험,도서
관에 대한 규범적 기준,그리고 타대학 도서관 이용경험,주위 사람들로부터
의 경험담 등을 들 수 있을 것이다.
대학생들의 도서관 이용경험을 살펴보면,주로 시험공부나,과제물 작성 등
을 위해 주로 도서관을 방문하는데 이 때 시험공부와 과제물 작성에 필요한
충분한 자료 및 서비스 등은 도서관에 대한 기대수준을 높여준다.그리고 도
서관 이용자들은 도서관이 제공하는 서비스의 종류에 대해 일반적으로 나름
대로의 규범적 기준을 가지고 있다.그러나 가장 결정적으로 도서관 이용자
에게 기대수준을 높여주는 요인은 타 대학도서관 이용경험이라고 볼 수 있
다.일반적으로 선행경험은 어떠한 사물이나 서비스에 대한 경험적 학습을
제공하게 됨으로써 준거적․규범적 기준을 가지게 만들어 준다.
둘째,경험수준은 대학도서관 서비스를 방문이나 인터넷을 통해 직접 제공

받아 봄으로써 느끼게 되는 주관적인 느낌을 말한다.경험수준은 곧 이용자
의 서비스에 대한 지각으로 이용자 행동의 중요한 결정요인이라고 볼 수 있
다.경험수준은 이용자의 서비스에 대한 지각의 결과이며 도서관의 입장에서
는 성과의 결과이다.서비스의 어떤 측면이 이용자에게 지각되어 서비스 품
질을 평가하게 되며,이에 긍정적 영향을 미치는 요인을 더욱 향상시키고 부
정적 영향을 미치는 요인을 제거하려고 노력한다면 도서관은 한정된 자원으
로 이용자의 경험수준을 높임으로써 도서관서비스 품질을 향상시킬 수 있다.
객관적 지표를 통한 서비스 수준의 측정방법도 있지만 이용자,즉 고객을 고

40) 양희옥, “고객 특성에 따른 항공사 객실서비스 품질 지각에 관한 연구,” 『공주영상정보대  

 학논문집』, 7, (2000), p.11.
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려한다는 측면에서 이용자가 실제로 느끼는 수준을 측정해보는 것이 타당하
다.유형의 제품의 경우에는 서비스와는 달리 객관적 품질을 측정하는 것이
가능하겠지만 서비스의 무형성은 표준화된 객관적 측정을 어렵게 하는 요인
이 된다.
서비스에 대한 기대수준과 경험수준의 차이로 고객의 만족도를 평가할 수
있는데 만족도의 측정에 고려하는 이 두 변수의 차이가 거의 없거나 경험수
준이 기대수준을 초과하는 경우 서비스의 만족도는 높다고 볼 수 있다.반면
경험수준이 기대수준에 비해 현저히 낮을 때 서비스 제공자는 고객들로 하여
금 만족할 만한 서비스를 제공하지 못한 것이다.

222...도도도서서서관관관서서서비비비스스스의의의 품품품질질질평평평가가가의의의 기기기준준준

도서관서비스에 대한 연구는 일반적으로 도서관이 보유한 시설이나 인력,
자료,웹서비스면에 대해서 각각 따로 연구하고 있다.특히,공공도서관이나
대학도서관이 홈페이지를 구축하고 이를 통한 정보나 자료를 제공하고 있기
때문에 이 분야에 대한 연구가 두드러지고 있다.그러나 현대의 도서관서비
스는 이러한 부분적 측면에 그치는 것이 아니라 시설면,인력면,자료면,웹
서비스면 그리고 특화서비스면 등의 요인들의 복합적 결과물이라고 볼 수 있
다.물론 이러한 모든 요건들이 충족되기 위해서는 재정적 뒷받침이 되어야
하지만 본 연구는 고객만족 평가에 관한 연구를 주된 연구목적으로 하고 있
다는 점에서 재정적 요인은 서비스의 연구대상에서 제외한다.결과적으로 구
체적인 도서관서비스의 품질평가 기준은 다음과 같다.
첫째,시설면에서의 고려요건은 도서관의 면적,열람실과 자료실의 면적,컴
퓨터 등 웹 자료를 활용하기 위한 시설,이용자의 편의를 위한 휴게실,화장
실 등의 시설,도서관의 개방시간,복사시설 등을 들 수 있다.41)일반적으로
종합대학의 경우는 대개 1만에서 2만명 정도의 재학생을 확보하고 있다고 볼

41) 이종권, “공공도서관의 서비스 질 평가에 관한 실증적 연구,” 『한국문헌정보학회지』,     

  36, no.2 (2002, 6), pp.106-107.
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수 있고 이에 졸업생 및 교직원,강사 등을 합치면 그 이상이 된다.이에 따
라 대학의 도서관은 요구되는 면적이 상당히 클 뿐만 아니라 이를 수용할 수
있는 열람실과 자료실 그리고 다용도로 활용할 수 있는 컴퓨터의 대수도 평
가에 함께 고려되어야 한다.
둘째,인력면에서의 고려요건은 자료실에 배치된 사서 수의 적절성,직원의
친절성,도서관 이용자에게 편의를 제공해 줄 수 있는 보조인력의 적절성 등
을 들 수 있다.42)도서관 이용자가 도서관서비스의 이용을 위해 가장 직접적
으로 대면하는 사람이 도서관 사서 및 직원들이라고 볼 수 있다.이 때문에
도서관의 사서는 대학도서관의 업무에 있어 일선관료라고 볼 수 있으며 이들
이 대학도서관의 이용자에게 주는 이미지는 대학도서관 전체의 이미지에 직
결될 수 있다.
셋째,자료면에서는 도서관에 비치된 장서의 수,이용자를 고려한 장서의
다양성 및 적절성,최신 장서의 구비 여부 등을 들 수 있다.43)도서관이 구비
한 장서 및 학술지,잡지 등은 계량화가 매우 쉬운 평가분야로 대부분의 도
서관 평가가 비치된 장서의 수를 기준으로 하고 있다.그러나 자료의 수와
더불어 함께 고려되어야 할 것이 도서관이 소장중인 장서가 이용자의 요구를
고려한 최신의 것이며 또 적절한 것인지에 대한 평가가 병행되어야 할 것이
다.이는 도서관 이용자들의 경험수준으로 평가 가능하다고 볼 수 있다.
넷째,웹서비스면에서는 웹서비스 구축의 적절성,인터넷을 통한 자료의 대
출 및 이용 가능성,도서관이 확보한 인터넷 자료의 제공 가능성 등을 도서
관서비스의 고려사항으로 들 수 있다.최근 들어 도서관이 제공할 수 있는
자료는 off-line의 한계를 벗어나고 있다.도서관은 각종 논문 및 보고서 등의
자료를 원문으로 데이터베이스화하고 있을 뿐만 아니라 각 도서관간의 연계
를 이루고 있으며 이를 통해 도서관 이용자를 도서관 방문에 의하지 않고 서
비스를 제공하고 있다.또한 외국논문의 서지와 원문 등을 다운로드 받을 수
있도록 서비스를 구매하여 이용자들에게 제공하고 있다.뿐만 아니라 인터넷

42) 『상게논문』, pp.106-107.

43) 『상게논문』, pp.106-107.
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에 의한 대출예약이나 대출연장 등 이용자의 직접방문에 의하지 않은 서비스
를 제공해가고 있는 추세이다.특히,모바일 환경이 급속도로 개선됨에 따라
휴대전화나 PDA(PersonalDigitalAssistant)등의 무선단말기를 통해서 인터
넷에 접속하여 데이터 통신이나 인터넷 서비스를 제공받게 되고 무선랜과 무
선인터넷을 통한 도서관 및 정보센터의 이용이 가능하게 되었다.44)
마지막으로 도서관이 제공할 수 있는 서비스 중 각종 행사 등을 포함한 서
비스가 있다.이들 서비스를 중점적으로 제공하는 공공도서관은 평생문화관
또는 평생학습관 등으로 그 명칭을 변경하기도 했다.도서관의 문화서비스는
지역사회 내에서 수적인 면에서가 아니라 질적인 면에서 더 강력한 지원세력
을 구축하고자 하는 도서관을 위한 전략일 수 있다.45)이는 도서관이 문화서
비스 등 각종 특화서비스에 대한 관심을 증대시킨 결과라고 볼 수 있다.특
화서비스의 예로는 주로 독서회,영화시청회,홍보행사,신간알림행사,평생교
육,지역사회 복지관련 사업 등이 있는데 이중 평생교육과 지역사회 복지관
련 사업은 주로 공공도서관이 담당하고 있으며 그 외의 행사 등은 공공도서
관뿐만 아니라 대학도서관도 수행하고 있다.
이상의 논의들을 정리하면 [표 2-3]과 같다.

44) 노동조, “추세연장적 예측을 통한 도서관․정보센터의 미래예측에 관한 연구,” 『한국문헌정  

 보학회지』 38. no.4. (2004. 12), p.119.

45) 이소연, “지역사회 주민을 위한 공공도서관의 문화 서비스 활성화 방안,” 『한국문헌정보  

 학회지』 38. no.3 (2004, 9). p.27.
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서비스의 분류 세부항목 내 용

시설면

․도서관의 면적
․도서관의 절대면적
․도서관의 부대시설 면적

․열람실과
자료실의 면적

․열람실의 면적과 가용한
열람시설(책상 등)의 확보수준

․자료실의 면적과 이용의 수월성

․전산실의 확보 ․컴퓨터의 확보수량과 성능

․휴게실 등
편의시설

․편의시설의 면적과 청결성 등

인력면

․사서 수의
적절성

․자료대출을 위한 사서의
충분한 채용 정도

․직원의 친절도
․자료대출 및 기타 도서관 시설
이용시 직원들의 친절도

․보조인력의
적절성

․자료대출을 제외한 시설
이용시 직원들의 친절도

자료면

․장서의 수
․학술지,정기간행물,단행본 등이
구비된 권수

․장서의 다양성
및 적절성

․다양한 학문 및 독서분야에
적합한 자료의 구비

․최신 장서의
구비

․최신의 자료 구입여부

웹서비스면

․인터넷을 통한
접근 가능성

․웹사이트의 구축과 이를
통한 대출 등

․인터넷 자료의
제공 가능성

․웹사이트를 통한 자료의
다운로드 및 제공

[[[표표표 222---333]]]도도도서서서관관관서서서비비비스스스의의의 품품품질질질평평평가가가의의의 기기기준준준
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제제제 333장장장 분분분석석석모모모형형형과과과 가가가설설설의의의 설설설정정정

제제제 111절절절 분분분석석석모모모형형형의의의 설설설정정정

본 연구의 주된 목적은 먼저 도서관서비스에 대하여 대학도서관 이용자가
도서관서비스에 대한 각각의 기대수준이 도서관의 전반적 기대수준에 미치는
영향성을 검증하는 것이다.다음으로 도서관이 실제로 제공하는 서비스가 이
용자의 경험수준에 미치는 영향성을 검증하고,이들 기대수준과 경험수준간
의 차이를 규명하여 만족도를 확인한 다음,도서관서비스 만족도를 구성하는
요인들을 살펴보고 도서관서비스 품질평가의 방향과 함의를 고찰해 보는데
있다.
따라서 본 연구는 제 2장에서 언급한 도서관서비스의 기대수준과 이용자의
경험수준에 관한 이론적 검토를 바탕으로 <그림 3-1>과 같은 분석모형을 설
계하여 위의 연구목적을 달성하고자 한다.
본 연구의 기본적인 가설은 도서관 이용자의 도서관에 대한 기대수준 측면
에서 시설면,인력면,자료면,웹서비스면,특화서비스면에 대한 기대수준이
도서관의 전반적 서비스에 대한 기대수준에 영향을 미칠것이고 또 이용자가
도서관에서 경험한 수준 측면에서 시설면,인력면,자료면,웹서비스면,특화
서비스면에 대한 경험수준이 전반적인 서비스 수준에 영향을 미칠 것이라고
가정한다.도서관서비스 품질의 측정은 이용의도가 있는 시민이나 대학구성
원 중 도서관이 제공하는 특정 서비스가 자신에게 얼마나 적합한가를 파악한
후 이루어지게 된다.46)도서관 이용자는 각각의 서비스 영역에 대한 자신의
적합성에 대한 판단이 도서관의 전반적 서비스의 기대수준과 경험수준에 대
해 영향을 미치기 때문에 도서관이 제공하는 모든 분야의 서비스를 전반적
서비스로 볼 수 있다.이러한 명제를 검증하기 위해 본 연구에서는 2장에서

46) R. D. Pittle, Product Quality: Who Decides It?, : 30th Annual Conference of the 

American Council of Consumer Interests, Atlanta, Georgia, April, 1984, pp. 80.
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의 이론적 검토를 통해 도서관서비스를 분류하였고 서비스의 고객만족도를
구성하는 서비스의 기대수준과 경험수준을 확인하였다.이를 구체적으로 살
펴보면 다음과 같다.
첫째,도서관서비스의 기대수준을 구성하는 변수들은 도서관의 시설에 대한
기대수준,도서관의 인력에 대한 기대수준,도서관의 자료에 대한 기대수준,
도서관의 웹서비스에 대한 기대수준,도서관의 특화서비스에 대한 기대수준,
도서관의 전반적 서비스에 대한 기대수준으로 구성되어 있다고 본다.
둘째,도서관서비스의 경험수준을 구성하는 변수들은 도서관 시설에 대한
경험수준,도서관 인력에 대한 경험수준,도서관 자료에 대한 경험수준,도서
관의 웹서비스에 대한 경험수준,도서관의 특화서비스에 대한 경험수준,도서
관의 전반적 서비스에 대한 경험수준으로 구성되어 있다고 본다.
셋째,도서관서비스의 기대수준과 도서관 서비스의 경험수준으로 나누어 두
개의 회귀모형을 구성하고자 하며 대응표본 t-검증을 이용하여 두 모형들을
이루는 변수들간 비교를 실시하여 만족도 수준을 실제로 확인해 보았다.
이를 토대로 설정한 연구모형은 <그림 3-1>과 같다.
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<<<그그그림림림 333---111>>>연연연구구구모모모형형형
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제제제 222절절절 가가가설설설의의의 설설설정정정

본 연구에서는 도서관의 전반적 서비스 수준에 대한 기대수준과 경험수준
에 영향을 미치는 다양한 변수들의 관계를 정립하고 이들 변수들간의 인과관
계를 실증분석하기 위해 통합적으로 정립한 분석모형에 따라 가설을 설정하
였다.기존의 연구결과를 바탕으로 하여 분석모형에 나타난 변수들이 도서관
이용자의 기대수준과 경험수준에 어떻게 영향을 미치는가를 분석하기 위하여
다음과 같은 가설을 설정하였다.

111...도도도서서서관관관서서서비비비스스스에에에 대대대한한한 기기기대대대수수수준준준

본 연구의 근본적 가정은 도서관 이용자의 서비스 만족도는 도서관서비스
에 대한 기대수준과 경험수준의 차이로 산출한다고 보고 있다.즉 기대수준
과 경험수준이 차이가 없거나 경험수준이 기대수준을 초과한다면 만족도가
높고 이와는 반대로 기대수준에 비해 경험수준이 현저히 낮다면 만족도가 낮
다고 보는 것이다.
본 연구에서 도서관서비스의 구성요소는 시설면,인력면,자료면,웹서비스
면,특화서비스면,전반적 서비스면으로 구성되어 있다고 보며 이중 전반적
서비스에 대한 기대수준을 종속변수로 선정하고 나머지 변수들을 독립변수로
선정하여 회귀모형을 구성하고 다음과 같은 가설을 설정한다.
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가설 1-1.도서관의 시설면 서비스에 대한 기대수준은 도서관 서비스의
전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2.도서관의 인력면 서비스에 대한 기대수준은 도서관 서비스의
전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3.도서관의 자료면 서비스에 대한 기대수준은 도서관 서비스의
전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4.도서관의 웹서비스면에 대한 기대수준은 도서관 서비스의
전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-5.도서관의 특화서비스면에 대한 기대수준은 도서관 서비스의
전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

222...도도도서서서관관관의의의 서서서비비비스스스 경경경험험험 수수수준준준

본 연구에서 도서관서비스의 구성요소는 시설면,인력면,자료면,웹서비스
면,특화서비스면,전반적 서비스면으로 구성되어 있다고 보며 이중 전반적
서비스에 대한 경험수준을 종속변수로 선정하고 나머지 변수들을 독립변수로
선정하여 회귀모형을 구성하고 다음과 같은 가설을 설정한다.
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가설 2-1.도서관의 시설면 서비스에 대한 경험수준은 도서관 서비스의
전반적 경험수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2.도서관의 인력면 서비스에 대한 경험수준은 도서관 서비스의
전반적 경험수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3.도서관의 자료면 서비스에 대한 경험수준은 도서관 서비스의
전반적 경험수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-4.도서관의 웹서비스면에 대한 경험수준은 도서관 서비스의 전반
적 경험수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-5.도서관의 특화서비스면에 대한 경험수준은 도서관 서비스의
전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

제제제 333절절절 변변변수수수의의의 조조조작작작화화화

111...변변변수수수의의의 조조조작작작적적적 정정정의의의와와와 측측측정정정

이상에서 제시한 모형과 가설을 경험적으로 검증하기 위하여 구성개념과
변수들에 대한 조작적 정의로 연구의 명확성을 기하고자 한다.조작적 정의
는 추상적 구성개념이나 변수를 측정하는데 필요한 활동이나 조작을 상세하
게 기술함으로써 그것에 의미를 부여하는 방법이다.다시 말해서,조작적 정
의는 개념을 측정하거나 실험변수를 조작할 때에 연구자의 활동을 구체적으
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로 명시한 지침으로,본 연구에서 사용되는 용어를 다음과 같이 정의한다.한
편 설문문항은 연구자가 직접 개발하여 선행연구와 예비조사를 통하여 타당
도와 신뢰도가 입증된 문항만으로 구성하였다.

가가가...도도도서서서관관관 시시시설설설의의의 기기기대대대수수수준준준과과과 경경경험험험수수수준준준

도서관 시설에 대한 서비스의 기대수준은 이용자가 자신이 이용하는 도서
관이 시설면에서 어떠한 서비스를 어느 수준에서 제공할 것인지를 기대하고
있는 수준이라고 할 수 있다.또한 도서관 시설에 대한 경험수준은 이용자가
도서관을 이용하면서 실제로 느낀 도서관에 대한 시설의 수준이라고 볼 수
있다.
시설면 서비스를 구성하고 있는 요소는 청결도,건물외관,주변 소음 등 도
서관의 분위기,교통의 편이성이나 도서관의 위치 등 도서관의 접근성,식당,
화장실,주차장 등의 청결도나 편이성 등의 도서관 부대시설 측면,열람실이
나 자료실 등의 면적,도서관의 개방시간,그리고 복사시설 등이라고 볼 수
있다.이와 같은 요소들을 문항으로 구성하여 도서관 시설면에 대한 기대수
준과 경험수준을 측정하였고 각각의 산술평균을 구하여 이후의 분석을 수행
하였다.

나나나...도도도서서서관관관 인인인력력력의의의 기기기대대대수수수준준준과과과 경경경험험험수수수준준준

도서관 인력에 대한 서비스의 기대수준은 이용자가 자신이 이용하는 도서
관이 인력면에서 어떠한 서비스를 어느 수준에서 제공할 것인지를 기대하고
있는 수준이라고 할 수 있다.또한 도서관 인력에 대한 경험수준은 이용자가
도서관을 이용하면서 실제로 느낀 도서관에 대한 인력의 수준이라고 볼 수
있다.
인력면 서비스를 구성하고 있는 요소는 직원의 친절성,직원의 전문성,배
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치된 직원의 수,업무요청에 대한 직원의 처리속도,업무처리에 대한 공평성,
대출의 용이성 등이라고 볼 수 있다.이와 같은 요소들을 문항으로 구성하여
도서관 인력면에 대한 기대수준과 경험수준을 측정하였고 각각의 산술평균을
구하여 이후의 분석을 수행하였다.

다다다...도도도서서서관관관 자자자료료료의의의 기기기대대대수수수준준준과과과 경경경험험험수수수준준준

도서관 자료에 대한 서비스의 기대수준은 이용자가 자신이 이용하는 도서
관이 자료면에서 어떠한 서비스를 어느 수준에서 제공할 것인지를 기대하고
있는 수준이라고 할 수 있다.또한 도서관 자료에 대한 경험수준은 이용자가
도서관을 이용하면서 실제로 느낀 도서관에 대한 자료의 수준이라고 볼 수
있다.
자료면 서비스를 구성하고 있는 요소는 장서의 보유량,보유한 장서의 다양
성,최신자료의 구비여부,정기간행물의 적절한 구비여부,정확한 도서분류
등이라고 볼 수 있다.이와 같은 요소들을 문항으로 구성하여 도서관 자료면
에 대한 기대수준과 경험수준을 측정하였고 각각의 산술평균을 구하여 이후
의 분석을 수행하였다.

라라라...도도도서서서관관관 웹웹웹서서서비비비스스스의의의 기기기대대대수수수준준준과과과 경경경험험험수수수준준준

도서관 웹서비스에 대한 기대수준은 이용자가 자신이 이용하는 도서관이
웹서비스면에서 어떠한 서비스를 어느 수준에서 제공할 것인지를 기대하고
있는 수준이라고 할 수 있다.또한 도서관 웹서비스에 대한 경험수준은 이용
자가 도서관을 이용하면서 실제로 느낀 도서관에 대한 웹서비스의 수준이라
고 볼 수 있다.
도서관의 웹서비스를 구성하고 있는 요소는 도서관의 홈페이지 구축,인터
넷을 통한 자료의 대출관련 업무,인터넷을 통한 자료의 다운로드,인터넷을
통한 도서관의 정보파악 여부 등이라고 볼 수 있다.이와 같은 요소들을 문
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항으로 구성하여 도서관 웹서비스면에 대한 기대수준과 경험수준을 측정하였
고 각각의 산술평균을 구하여 이후의 분석을 수행하였다.

마마마...도도도서서서관관관의의의 특특특화화화서서서비비비스스스의의의 기기기대대대수수수준준준과과과 경경경험험험수수수준준준

도서관의 특화서비스에 대한 기대수준은 이용자가 자신이 이용하는 도서관
이 특화서비스면에서 어떠한 서비스를 어느 수준에서 제공할 것인지를 기대
하고 있는 수준이라고 할 수 있다.또한 도서관의 특화서비스에 대한 경험수
준은 이용자가 도서관을 이용하면서 실제로 느낀 도서관에 대한 특화서비스
의 수준이라고 볼 수 있다.
도서관의 특화서비스를 구성하고 있는 요소는 도서관의 교양강좌 개설 및
활성화 여부,영화관람 등의 행사 개최 및 활성화 여부,전시회 등의 행사개
최 및 활성화 여부,독서회 활동,신간알림 등의 행사 등이라고 볼 수 있다.
이와 같은 요소들을 문항으로 구성하여 도서관의 특화서비스에 대한 기대수
준과 경험수준을 측정하였고 각각의 산술평균을 구하여 이후의 분석을 수행
하였다.

바바바...도도도서서서관관관 서서서비비비스스스의의의 전전전반반반적적적 기기기대대대수수수준준준과과과 경경경험험험수수수준준준

도서관 서비스의 전반적 기대수준은 이용자가 자신이 이용하는 도서관이
전반적인 면에서 어떠한 서비스를 어느 수준에서 제공할 것인지를 기대하고
있는 수준이라고 할 수 있다.또한 도서관 서비스에 대해 전반적으로 경험한
수준은 이용자가 도서관을 이용하면서 실제로 느낀 도서관에 대한 전반적 서
비스 수준이라고 볼 수 있다.
도서관의 전반적 서비스를 구성하고 있는 요소는 시설면에 대한 전반적 서
비스,인력면에 대한 전반적 서비스,자료면에 대한 전반적 서비스,웹서비스
면에 대한 전반적 서비스,특화서비스면에 대한 전반적 서비스 등이라고 볼
수 있다.이와 같은 요소들을 문항으로 구성하여 도서관의 전반적 서비스에
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대한 기대수준과 경험수준을 측정하였고 각각의 산술평균을 구하여 이후의
분석을 수행하였다.

222...설설설문문문의의의 구구구성성성

앞서 변수의 조작적 정의에 따른 설문의 측정지표를 살펴보았다.측정 설문
지는 연구목적과 연구자를 명시한 표지에 설문을 무기명으로 실시하기 때문
에 솔직함과 가감 없는 응답을 촉구하는 표현을 첨부하였다.설문지는 대학
도서관의 중요성에 대한 인식을 묻는 문항과 현재 주로 이용중인 대학도서관
의 서비스에 대한 경험수준을 묻는 문항으로 크게 나눌 수 있다.
대학도서관의 기대수준을 묻는 문항으로는 시설면에 대한 기대수준,인력면
에 대한 기대수준,자료면에 대한 기대수준,웹서비스면에 대한 기대수준,특
화서비스면에 대한 기대수준으로 구성되어 있으며,서비스의 경험수준을 묻
는 문항으로는 시설면에 대한 경험수준,인력면에 대한 경험수준,자료면에
대한 경험수준 웹서비스면에 대한 경험수준,특화서비스면에 대한 경험수준
등으로 나누었다.
성별,연령대,직업,도서관에 대한 기대수준,도서관의 주당 이용빈도,현재
주로 이용하는 도서관의 이용이유 및 목적,그리고 이용하는 도서관 등에 관
한 인구통계학적 문항들을 추가하였다.이렇게 구성된 설문문항의 수는 총
68개로 각 문항은 쉽게 이해할 수 있고 애매하지 않으며 즉시 응답할 수 있
도록 설계하였다.통합의 원리에 의해(principle ofaggregation)단일항목
(single-item)보다 다항목(multi-item)이 측정대상의 인식에 대한 무작위 오차
를 줄이고 보다 신뢰할만한 측정결과를 제공해 주기 때문에 각 변수의 측정
항목을 다항목으로 설계하였다.47)특히,단일항목에 기초한 상관관계의 결과
는 다항목에 기초한 것보다 그 결과의 신뢰도가 낮은 것으로 볼 수 있다.

47) Tett, Robert P. & Myer, John, R., JobSatisfaction,OrganizationalCommitment,
TurnoverIntention,andTurnover:PathAnalysisbasedonMeta-AnalyticFindings,  

46,no.2(1993.Summer),p.263.
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본 연구처럼 심리측정에 관한 구성개념을 자기보고 형식으로 측정할 경우
모든 조건이 동일하다면,다항목 측정이 훨씬 우월하다는 점은 심리측정 분
야에서는 일반적인 사실이다.
이와 같은 측정지표로 부록의 설문지를 구성하여 7점 척도48)및 명목척도
로 구성하였다.SPSSVer.11.0을 활용하여 초기 데이터에 관한 기술통계량
분석,t-test와 분산분석을 통한 인구통계학적 변수와 본 연구의 변수 평균간
의 분산의 동질성 검증,F-검증,요인분석과 신뢰도 분석을 통하여 최종항목
을 선정하여 이에 대한 산술평균값을 구하고,상관관계 및 회귀분석을 실시
하였다.
[표 3-1]은 본 연구의 변수에 대한 측정항목으로 구성된 설문지 구성을 나
타낸 것이다.[표 3-1]에서 보는 바와 같이 Aa-Bf까지는 가설변수의 조작적
정의에 따른 설문항목으로 7점 척도로 측정하였으며,각 항목으로 측정한 결
과의 산술평균값으로 산정하였다.1점은 질문에 대한 강한 부정의 수준이고,
7점은 질문에 대한 강한 긍정의 수준으로 응답치의 평균이 높을수록 여러 변
수들에 대해 긍정적으로 인식하고 있다고 볼 수 있다.일반적 특성은 인구통
계학적 변수로써 각 집단간의 인식의 차이 및 표본의 특성을 나타내고자 함
이다.

48) 리커트 7점 척도는 5점 척도보다 섬세한 반응을 유도하며 측정의 신뢰도를 높일 수 있고, 

척도 점의 수가 많을수록 측정의 분산도가 커지며 이에 따라 분석결과가 더 명확해지기 때

문에 사용하였다(채서일, 1997: 230).
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변 수 측 정 항 목 척 도

Aa.시설면에 대한 기대수준

① 도서관의 분위기
② 도서관의 접근성
③ 도서관의 부대시설
④ 도서관의 면적
⑤ 도서관의 개방시간
⑥ 복사시설 등

7점척도

Ab.인력면에 대한 기대수준

① 직원의 친절성
② 직원의 전문성
③ 배치된 직원의 수
④ 업무요청에 대한 처리속도
⑤ 업무처리에 대한 공평성
⑥ 대출의 용이성

Ac.자료면에 대한 기대수준

① 장서의 보유량
② 보유한 장서의 다양성
③ 최신자료의 구비
④ 정기간행물의 적절한 구비
⑤ 정확한 도서분류

Ad.웹서비스면에 대한
기대수준

① 도서관의 홈페이지 구축
② 인터넷을 통한 자료의 대출
③ 인터넷을 통한 자료다운로드
④ 인터넷을 통한 도서관정보

Ae.특화서비스면에 대한
기대수준

① 도서관의 교양강좌 개설
② 영화관람 등의 행사
③ 전시회 등의 행사
④ 독서회 활동
⑤ 신간알림 등의 홍보

Af.전반적인 기대수준 ① 시설면에 대한 기대수준
② 인력면에 대한 기대수준

[[[표표표 333---111]]]측측측정정정문문문항항항의의의 구구구성성성
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③ 자료면에 대한 기대수준
④ 웹서비스면에 대한 기대수준
⑤ 특화서비스면에 대한 기대수준

7점척도

Ba.시설면에 대한 경험수준

① 도서관의 분위기
② 도서관의 접근성
③ 도서관의 부대시설
④ 도서관의 면적
⑤ 도서관의 개방시간
⑥ 복사시설 등

Bb.인력면에 대한 경험수준

① 직원의 친절성
② 직원의 전문성
③ 배치된 직원의 수
④ 업무요청에 대한 처리속도
⑤ 업무처리에 대한 공평성
⑥ 대출의 용이성

Bc.자료면에 대한 경험수준

① 장서의 보유량
② 보유한 장서의 다양성
③ 최신자료의 구비
④ 정기간행물의 적절한 구비
⑤ 정확한 도서분류

Bd.웹서비스면에 대한
경험수준

① 도서관의 홈페이지 구축
② 인터넷을 통한 자료의 대출
③ 인터넷을 통한 자료다운로드
④ 인터넷을 통한 도서관정보

Be.특화서비스면에 대한
경험수준

① 도서관의 교양강좌 개설
② 영화관람 등의 행사
③ 전시회 등의 행사
④ 독서회 활동
⑤ 신간알림 등의 홍보

Bf.전반적인 경험수준
① 시설면에 대한 기대수준
② 인력면에 대한 기대수준
③ 자료면에 대한 기대수준
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④ 웹서비스면에 대한 기대수준
⑤ 특화서비스면에 대한 기대수준

C. 일반적 특징

① 성별
② 도서관에 대한 기대수준
③ 도서관 이용빈도
④ 도서관 이용이유
⑤ 도서관 이용목적
⑥ 이용하는 도서관
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제제제 444장장장 실실실증증증분분분석석석

제제제 111절절절 표표표본본본의의의 추추추출출출과과과 특특특성성성

111...표표표본본본의의의 추추추출출출

본 연구에서는 가설과 연구모형 검증을 위하여 ‘통계 패키지 SPSSWin
Ver.11.0’을 이용하여 상관분석과 회귀분석을 실시하였다.
구체적인 연구모형의 검증에 앞서 타당도를 확인하고 각각의 요인별로 분
류하기 위해 확증적 요인분석(confirmatory factoranalysys)을 실시하였다.
구성개념의 내용타당성을 확립하기 위해 선행연구를 참고하여 도서관서비스
품질의 고객평가와 관련한 71개의 문항을 개발한 뒤 이를 다차원적으로 수정
하여 3회에 걸친 예비조사49)를 실시하였다.즉,예비조사 과정으로 총 100부
의 설문지를 전라남도와 광주광역시에 소재한 대학도서관에 각 25부씩 배포
하여 연구에 필요한 요인들을 탐색적 요인분석(exploratoryfactoranalysis)
과 신뢰도 분석을 통하여 설문을 재구성한 다음 이를 바탕으로 다시 본조사
를 실시하였다.
본조사는 예비조사를 통해 재구성된 설문지를 광주광역시 경우에는 조선대
학교 도서관,전라남도의 경우에는 목포대학교 도서관,순천대학교 도서관,
여수대학교 도서관에 각 900부를 배포하였다.표본의 추출방법은 할당표본추
출(quotasampling)50)과 무작위 추출을 병행하였다.본조사는 2004년 10월 1

49) 예비조사의 가장 중요한 목적은 설문문항의 의미를 사전에 검토함으로써 보다 정확한 문

항을 구성하여 연구자가 필요로 하는 정확한 자료수집이 가능한지를 사전에 점검하기 위하

여 설문대상집단과 유사한 소집단을 대상으로 사전조사를 실시하는데 있다(Converse & 

Presser, 1986: 56). 대개 25-75개의 표본을 가지고 실시하는 예비조사는 설문항목의 내

용, 형식, 양식, 표현, 배치순서 등을 점검하여 수정할 수 있기 때문에 설문조사의 경우 정

확한 자료수집을 위해 필요하다(ibid, pp.54-65). 또한 예비조사의 가치는 설문항목의 오류

를 사전에 발견하는데 있으며, 전문적 판단이나 지적활동의 어떠한 것도 예비조사를 완벽하

게 대체하기 어렵기 때문에 예비조사는 꼭 필요하다(McDaniel & Gates, 1995: 301).
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일부터 2004년 12월 31일까지 실시하여 배포한 설문지 총 900부 중 회수된
설문지가 총 810부로 일부 문항의 결측값의 유무에 상관없이 통계분석에 이
용하였다.
본조사를 통한 설문결과로는 분석문항들에 대한 신뢰도 분석을 통해서
Cronbach-α값의 산출로 신뢰도를 확인하였다.분석과정에서 신뢰도를 저해하
는 1개의 문항이 발견되었으나 해당문항을 제거하지 않아도 α값이 0.6의 수
준에서 크게 벗어나지 않아 여전히 유의한 신뢰도를 가질 수 있었기 때문에
제거하지 않고 이후의 분석을 계속하였다.다른 분석방법으로는 빈도분석을
통한 표본의 특성조사,기술통계의 평균,표준편차,왜도의 측정을 통한 전체
표본의 변수들에 대한 인식수준 평가,t-test및 분산분석,상관분석을 통한
Pearson상관계수의 산출로 변수 상호간의 상관관계 등을 분석하였다.

222...표표표본본본의의의 특특특성성성

본 연구의 분석에 사용된 표본의 일반적 특성은 [표 4-1]과 같다.우선,설
문 응답자 810명의 주요 특성을 살펴보면 다음과 같다.
성별에 있어서 전체 응답자의 810명 가운데 남학생이 422명으로 52.1%,

여학생은 388명으로 47.9%를 차지하고 있어 상대적으로 표본의 수가 남학생
이 더 많다.
기대수준에 있어서는 매우 강함은 75명으로 9.3%,대체로 강함은 337명으

로 41.6%,보통의 경우는 331명으로 40.9%,대체로 부족은 45명으로 5.6%,부
족은 22명으로 2.7%순으로 나타났다.기대수준의 결과는 대체로 강함과 보통
의 수준이 대부분을 차지하고 있음을 알 수 있다.

50) 할당표본추출은 모집단을 구성하는 상당히 구별할 수 있는 층(stratum)의 각각에서 비율

적으로 일정한 수의 표본들을 추출하는 방법이며, 각 층에서 무작위적으로 표본을 추출할 

경우 층화무작위추출(stratified random sampling)과 유사하다. 할당표본추출은 소득, 교육, 

직업과 같은 특성을 측정할 경우 편향된 결과를 초래할 수도 있지만, 본 연구에서처럼 태도

나 의견을 측정할 경우 확률표본 추출과 동일한 결과를 도출한다고 한다(Cochran, 1977: 

135-136). 할당표본추출은 시간과 비용절약의 현실적인 이유로 매우 많이 이용되고 있다

(소영일, 1994: 269-271).
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응답자의 도서관 이용빈도를 보면 주 1회 이하는 148명으로 18.3%,주 2
회인 경우는 147명으로 18.1%,주 3회인 경우는 116명으로 14.3%,주 4회인
경우는 98명으로 12.1%,주 5회 이상인 경우는 301명으로 37.2%를 차지하고
있어 가장 많은 수를 나타내고 있다.
이용이유에 있어서는 깨끗한 시설 때문이라고 응답한 학생이 102명으로

12.6%,편리한 교통 때문이라고 응답한 학생이 125명으로 15.4%,면학분위기
때문이라고 응답한 학생이 248명으로 30.6%,기타 응답자가 335명으로 41.4%
를 나타내고 있다.
도서관 이용목적에 대해서 자료대출이 207명으로 25.6%,학습공간이 542

명으로 66.9%로 가장 높은 수를 나타내고 있다.정보검색이 24명으로 3.0%,
기타 응답자가 37명으로 4.6%로 나타 났다.
표본으로 선정한 이용자의 수를 보면 여수대 중앙도서관의 경우 209명으

로 25.8%,순천대 중앙도서관의 경우 239명으로 29.5%,목포대 중앙도서관의
경우 192명으로 23.7%,조선대 중앙도서관의 경우 170명으로 21.0%이다.



- 52 -

구 분 내 용 빈도(명) 비율(%)

성 별

남학생
여학생

422
388

52.1
47.9

계 810 100.0

결측값 0 0

기대수준

매우강함
대체로 강함
보통

대체로 부족
부족

75
337
331
45
22

9.3
41.6
40.9
5.6
2.7

계 810 100.0

결측값 0 0

이용빈도

주1회이하
2회
3회
4회

5회이상

148
147
116
98
301

18.3
18.1
14.3
12.1
37.2

계 810 100.0

결측값 0 0

이용이유

깨끗한 시설
편리한 교통
면학 분위기
기타

102
125
248
335

12.6
15.4
30.6
41.4

계 810 100.0

[[[표표표 444---111]]]표표표본본본의의의 특특특성성성
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결측값 0 0

이용목적

자료대출
학습공간
정보검색
기타

207
542
24
37

25.6
66.9
3.0
4.6

계 810 100.0

결측값 0 0

이용도서관

여수대 중앙도서관
순천대 중앙도서관
목포대 중앙도서관
조선대 중앙도서관

209
239
192
170

25.8
29.5
23.7
21.0

계 810 100.0

결측값 0 0
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제제제 222절절절 측측측정정정도도도구구구의의의 검검검증증증

측정도구의 신뢰도가 높다고 해서 타당도가 높아지는 것은 아니다.그러나
타당도가 높아지면 신뢰도가 높아지게 된다.따라서 본 연구에서는 측정항목
의 타당도분석을 먼저 수행하였다.측정항목에 대한 타당성을 확증적 요인분
석과정을 통하여 확인하였으며,축소된 요인의 신뢰성을 신뢰도 분석으로 확
인하였다.타당성과 신뢰성이 확인된 측정항목을 변수에 따라 합산 평균하여
이후 분석의 기초자료로 삼았다.

111...타타타당당당도도도

측정항목의 타당도는 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측정하였는
가를 나타낸다.구체적으로 타당도는 내용타당도 (contentvalidity)또는 논
리적 타당도(logicalvalidity),구성개념타당도(constructvalidity)의 세 종류로
구분된다.51)
본 연구에서는 타당도를 측정하기 위하여 설문조사의 결과로 요인분석을

실시하였다.요인분석52)에는 탐색적 요인분석과 확증적 요인분석이 있는데
예비조사의 결과를 탐색적 요인분석을 실시하여 일련의 연구의 변수들을 확
인하였고 설문을 재구성한 후 다시 설문조사를 시행하여 확증적 요인분석
(confirmatoryfactoranalysis)을 실시하였다.확증적 요인분석은 사전에 관련
문헌 고찰 등을 통해서 모집단의 성격을 파악하여 요인들을 추출해 내기는

51) F. N. Kerlinger. Foundations of Behavioral Research, 3rd. ed. (New York: CBS 

College Publishing, 1986), chp. 27.

52) 요인분석의 목적은 변수들을 가장 잘 대표할 수 있는 적은 수의 요인들을 산출하는데 있

다. 확증적 요인분석은 데이터가 이미 설정한 분석모형과 일치하는지 여부를 검토함으로써 

수렴(convergent) 타당성과 판별(discriminant)타당성을 확인할 수 있다. 즉, 요인분석 결과

에 따라 하나의 요인 내에 묶여진 측정항목들은 동일한 개념을 측정한 것으로 간주할 수 있

고, 각 요인은 서로 상이한 개념이라고 판단할 수 있다(Fishbein & Ajzen, 1975: 

109~111).
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하지만,분석의 초점은 추출해 낸 요인들이 과연 원래의 모집단을 대표하고
있는가에 쏠리는 것이다.53)
본 연구에서는 타당도 측정을 위해 앞서 언급했듯이 확증적 요인분석을

사용하였는데 이를 위해 SPSS의 요인분석을 실시하였다.요인추출의 요인수
를 결정하는 방법으로 아이겐 값(eigenvaule)을 기준으로 하였다.아이겐 값
은 요인이 설명해 줄 수 있는 분산의 정도를 의미하는 것으로 아이겐 값이 1
이라는 것은 하나의 요인이 1개 이상의 분산을 설명해 준다는 것을 의미한
다.54)아이겐 값이 1보다 작다는 것은 1개의 요인이 변수 1개의 분산도 설명
해 줄 수 없다는 것을 의미하므로 요인으로서의 의미가 없다고 볼 수 있다.
본 연구의 요인분석 역시 아이겐 값과 분산을 동시에 고려하여 요인을 추출
하였다.요인 적재값은 각 항목과 요인간의 상관관계 정도를 나타낸다.각 항
목들은 요인 적재값이 가장 높은 요인에 속하게 된다.요인 적재값의 유의성
기준55)은 보통 0.3이상이면 유의하지만 보수적으로는 0.4이상이어야 한다.
그리고 0.5이상일 경우에는 매우 유의한 것으로 본다.
요인분석은 문항들을 데이터 축소(DataReduction)하여 12개의 요인을 확

인하였다.요인의 회전은 베리맥스 직교회전(VarimaxRotation)에 의한 요인
적재값을 산출하여 [표 4-2]와 같이 행렬로 표시하였다.

53) 채서일, 『사회과학 조사방법론』 (서울: 법문사, 1995), p.558.

54) 일반적으로 아이겐 값이 1 이상인 요인들을 의미 있는 것으로 설정하는데, 이는 각 요인

이 적어도 변수 하나 정도의 분산을 설명할 수 있어야 한다는 논거에 기초하고 있다. 항목

이 20개에서 50개 범위일 때 아이겐 값을 기준으로 선정한 경우 가장 신뢰할 만하다. 20개 

이하인 경우 너무 적은 수의 요인이 추출되는 경향이 있으나 50개 이상인 경우일지라도 적

절한 수의 요인이 추출된다(Hair, Jr. 외, 1998: 103~104). 요인을 분산을 기준으로 추출할 

경우 사회과학에서 총분산의 60% 정도를 설명해 주는 요인까지 상정한다(채서일, 상게서, 

p.561.)

55) 요인 적재값의 유의성 기준은 표본 크기에 따라 다르게 나타나고 있다. 유의수준 P<0.05

에서 표본수가 50개일때 적재값이 0.75 이상, 100개일 때 0.55 이상, 150개일 때 0.45 이

상, 200개일 때 0.40 이상, 250개일 때 0.35 이상, 그리고 350개일 때 0.30 이상이어야 한

다. 일반적으로 최소한의 표본크기는 100개 이상은 되어야 하며 가장 낮은 적재값은 0.30 

이상이 될 때 유의한 수준으로 고려할 수 있다(Hair, Jr. 외, 1998: 111~112)
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요요요인인인
111
요요요인인인
222
요요요인인인
333
요요요인인인
444
요요요인인인
555
요요요인인인
666
요요요인인인
777
요요요인인인
888
요요요인인인
999
요요요인인인
111000

요요요인인인
111111

요요요인인인
111222

Aa1
Aa2
Aa3
Aa4
Aa5
Aa6

.657

.664

.729

.603

.686

.431
Ab1
Ab2
Ab3
Ab4
Ab5
Ab6

.709

.775

.702

.754

.726

.464
Ac1
Ac2
Ac3
Ac4
Ac5

.746

.774

.621

.591

.725
Ad1
Ad2
Ad3
Ad4

.443

.469

.473

.642
Ae1
Ae2
Ae3
Ae4
Ae5

.704

.820

.866

.796

.627
Af1 .435

[[[표표표 444---222]]]요요요인인인분분분석석석
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Af2
Af3
Af4
Af5

.462

.392

.609

.616
Ba1
Ba2
Ba3
Ba4
Ba5
Ba6

.581

.673

.700

.685

.541

.588
Bb1
Bb2
Bb3
Bb4
Bb5
Bb6

.806

.838

.762

.842

.839

.689
Bc1
Bc2
Bc3
Bc4
Bc5

.688

.688

.580

.517

.455
Bd1
Bd2
Bd3
Bd4

.636

.586

.551

.669
Be1
Be2
Be3
Be4
Be5

.781

.799

.885

.885

.776
Bf1 .565
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222...신신신뢰뢰뢰도도도

신뢰도(degreeofconfidence)란 동일한 대상(목적물)이나 현상에 대해 같거
나 유사한 측정도구를 사용하여 측정을 반복했을 때 동일한 측정값이 나오는

Bf2
Bf3
Bf4
Bf5

.509

.486

.652

.437
아이겐값
분 산 의
설명비율

16.270
26.241

9.443
15.230

2.760
4.452

2.234
3.603

1.928
3.110

1.704
2.749

1.442
2.325

1.422
2.293

1.211
1.953

1.148
1.852

1.087
1.753

1.011
1.630

분 산 의
누적비율

26.24141.47245.92449.52752.63755.38655.71160.00461.95763.80965.56367.193

요인 1:인력면 경험수준
요인 2:특화서비스면 경험수준
요인 3:특화서비스면 기대수준
요인 4:자료면 기대수준
요인 5:인력면 기대수준
요인 6:웹서비스면 경험수준
요인 7:시설면 기대수준
요인 8:시설면 경험수준
요인 9:자료면 경험수준
요인 10:전반적 기대수준
요인 11:웹서비스면 기대수준
요인 12:전반적 경험수준
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정도를 말하는 것으로,측정항목의 정확성이나 정밀성을 나타낸다.동일한 개
념을 측정하기 위하여 여러 설문항목들을 사용하여 이들 문항에 대해 일관성
있는 응답결과를 보일 경우 측정의 일관성이 높고 설문항목들이 동질적이라
고 본다.신뢰도를 저해하는 항목을 찾아내어 측정도구에서 제외시킴으로써
측정도구의 신뢰도를 높이기 위한 방법이다.56)그러나 신뢰도는 연구결과의
해석을 위한 필요조건일 뿐 충분조건은 아니다.
다항목 측정 변수에 대한 신뢰도를 검증하기 위해 항목분석이 이용된다.항
목분석 방법으로는 측정방식을 고려하여 재검사법(test-retestmethod),복수
양식법(multipleformstechniques),반분법(split-halfmethod),내적일관성 분
석법(internalconsistencyanalysis)등이 있다.재검사법이란 신뢰도의 개념
을 직접 적용하는 방법,즉 동일측정도구를 동일상황에서 동일대상에게 서로
다른 시간에 측정한 측정결과를 비교하는 방법이고,복수약식법이란 재검사
법의 시간적 간격을 극복하는 방법으로 유사한 형태의 두 개 이상의 측정도
구를 사용하여 동일한 표본에 적용한 결과를 비교하여 신뢰도를 측정하는 방
법이다.또 반분법은 측정도구를 임의로 반으로 나누어서 각각을 독립된 척
도로 보고 이들의 측정결과를 비교하는 방법을 말하고,내적일관성 분석은
동일한 개념을 측정하는 항목인 경우에 그 측정결과에 일관성이 있어야 한다
는 논리에 따라 일관성이 없는 항목,즉 신뢰성을 저해하는 항목을 찾아서
배제시킨다.이 방법은 반분법에서는 얻을 수 없었던 유일한 신뢰도 계수를
얻을 수 있으므로,측정도구의 신뢰도를 평가하기 위해서 현실적으로 가장
많이 사용하는 방법이다.
본 연구에서는 동일한 개념을 측정하기 위하여 한 개념을 다항목으로 측

정한 변수들로서 시설면 기대수준,인력면 기대수준,자료면 기대수준,웹 서
비스면 기대수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,시설면 경험수준,
인력면 경험수준,자료면 경험수준,웹 서비스면 경험수준,특화서비스면 경
험수준,전반적 경험수준등의 변수에 대한 신뢰도 분석을 실시하였다.이상의
항목에 대한 신뢰도 분석방법은 항목간의 평균적인 관계에 근거한 신뢰도 측

56) 남궁근, 『행정조사방법론』 (서울: 법문사, 1999), p.326.
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정방법인 내적 일관성을 고려한 Cronbach α계수에 의한 신뢰도 측정방법을
사용하였다.
Cronbach-α값은 상관계수로 해석될 수 있으며 그 범위는 0에서 1까지의

값을 갖는다.57)바람직한 Cronbach-α 계수 수준으로는 일반적으로 α=0.6이
상이면 측정문항의 신뢰도는 문제가 없는 것으로 보며58),신뢰도 분석결과는
[표 4-3]과 같다.
신뢰도 분석결과 [표4-3]에서 나타난 바와 같이 웹서비스 기대수준,전반

적 기대수준에서 Cronbach-α값이 0.6이하인 것으로 나타났다.그러나 시설면
기대수준,인력면 기대수준,자료면 기대수준,웹 서비스면 기대수준,특화서
비스면 기대수준,전반적 기대수준,시설면 경험수준,인력면 경험수준,자료
면 경험수준,웹 서비스면 경험수준,특화서비스면 경험수준,전반적 경험수
준 등 모든 변수 측정항목의 Cronbach-α가 모두 0.6이상으로 나타나 본 연
구변수들의 측정을 위해 구성하는 항목들은 신뢰할만 하다고 볼 수 있다.본
연구는 탐색적 요인분석을 통한 문항을 재구성하였고 확증적 요인분석으로
연구의 변수를 최종 확인하였다.Cronbach-α수준이 0.6이하인 문항에 대해
서는 신뢰도를 크게 저해하는 문항이 존재할 경우 그 문항을 제거하는 것이
일반적이다.본 연구에서 전반적 기대수준에 대한 신뢰도를 크게 저해하는
문항은 없으며 Cronbach-α값이 일반적으로 인정되는 0.6의 수준에서 크게 벗
어나지 않기 때문에 그대로 사용하였다.웹서비스면 기대수준에서는 4번 문
항이 내적 일관성을 비교적 크게 저해하는 것으로 나타났다.그러나 4번 문
항을 제거하지 않아도 Cronbach-α값이 0.590으로 크게 부족하지 않은 것으로
판단되어 이후의 분석을 수행하였다.
본 연구에서 설정한 분석모형을 분석하기 위해 타당성과 신뢰성이 입증된
각 측정항목을 가지고 다음과 같은 절차를 수행하였다.첫째,구성개념을 측

57) α 계수의 기준은 연구의 목적에 따라 다르며, 탐색적 연구에서는 0.5~0.6 정도의 신뢰도

이면 충분하되, 기초연구에서는 0.7 이상의 신뢰도가 일반적으로 인정되고 있다. 탐색연구

는 문헌조사, 경험조사, 사례조사 등을 통하여 문제를 규명하는 성격을 갖고 있고, 기초연구

에서는 순수한 학문 발전을 위한 연구로써 기본적으로 가설검정의 성격이 짙다(Nunnally & 

Bernstein 1978: 246).

58) Jum C. Nunnally & Ira H. Bernstein., ibid. pp.251-255
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정하는 62개의 측정항목 중에서 SPSS를 이용한 요인분석결과,요인 적재값
이 0.4이상인 62개 항목을 선정하여 모형을 단순화하였으며,신뢰성 분석에
도 이를 확인하여 최종 선정하였다.둘째,이들 측정항목을 변수별로 평균값
을 구하였다.셋째,각 변수의 평균값을 가지고 회귀분석 및 대응표본 t-검증
을 이용하여 연구모형분석을 수행하였다.
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변수명
항목
수

Cronba
ch-α

항목제거시 Cronbach-α 제거
문항① ② ③ ④ ⑤ ⑥

시설면
기대수준 6 .823 .805 .795 .780 .791 .783 .813 없 음

인력면
기대수준 6 .884 .864 .857 .873 .854 .854 .882 없 음

자료면
기대수준 5 .724 .632 .621 .869 .665 .653 없 음

웹서비스면
기대수준 4 .590 .464 .458 .450 .872 없 음

특화서비스면
기대수준 5 .879 .862 .849 .833 .842 .880 없 음

전반적
기대수준 5 .526 .427 .555 .556 .438 .414 없 음

시설면
경험수준 6 .665 .636 .599 .578 .584 .593 .791 없 음

인력면
경험수준 6 .932 .922 .914 .921 .912 .914 .934 없 음

자료면
경험수준 5 .799 .897 .708 .725 .739 .760 없 음

웹서비스면
경험수준 4 .893 .892 .844 .851 .859 없 음

특화서비스면
경험수준 5 .939 .930 .927 .912 .920 .936 없 음

전반적
경험수준 5 .900 .886 .878 .872 .874 .881 없 음

[[[표표표 444---333]]]신신신뢰뢰뢰도도도분분분석석석
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제제제 333절절절 특특특성성성별별별 차차차이이이분분분석석석

111...변변변수수수의의의 기기기술술술통통통계계계량량량

본 연구의 측정변수에 대한 측정항목의 기술통계량은 [표 4-4]에 제시되어
있다.[표 4-4]에서 나타낸 바와 같이 분포특성을 보면 각 변수의 측정항목들
은 왜도(Sk.)가 평균을 중심으로 양(+)의 값과 음(-)의 값을 가지기 때문에
관측값들이 양(+)의 값의 경우에는 왼쪽에 모여 있어서 오른쪽으로 늘어뜨린
꼬리표를 가지고 있고,음(-)의 값의 경우에는 오른쪽에 모여 있어서 왼쪽으
로 늘어뜨린 꼬리표를 가짐을 알 수 있다.이와 같이 관측값들이 좌우로 늘
어뜨린 모양을 가지고 있다.
또한 왜도를 통하여 관측값들이 정규분포를 이루고 있는가를 살펴보면,왜
도에 대하여 자료의 분포가 완전한 정규분포일 때는 Sk.=0이 되지만,사회과
학에서는 이러한 경우가 아주 드문 일이다.실제 자료에서는 정규분포로 간
주하여 분석기법을 활용하고 있는데,정규분포로 간주되는 왜도의 정확한 값
은 단정할 수 없고 대체로 ‘0’에 가까우면 정규분포로 다룰 수 있다고 한다.
그렇지만 Sk.> +1.0이거나 Sk.< -1.0일 때는 정규분포로 보지 않는 것이
라고 한다.59)이와 같은 전제에 의하여 [표 4-5]에서 나타난 합산평균의 분포
특성을 보면 ‘시설면 기대수준’,‘인력면 기대수준’,‘인력면 경험수준’,‘전반적
경험수준’을 제외한 나머지 항목들의 왜도가 평균을 중심으로 양(+)의 값을
가지기 때문에 관측값들이 주로 왼쪽에 모여 있어서 오른쪽으로 늘어뜨린 꼬
리모양의 분포를 가짐을 알 수 있다.이는 ‘시설면 기대수준’,‘인력면 기대수
준’,‘인력면 경험수준’,‘전반적 경험수준’을 제외한 모든 변수들이 중간수준의
4점 이하로써 응답자들이 비교적 부정적으로 답한 것을 알 수 있다.이로 미
루어 볼 때,응답자들은 대체적으로 대학도서관의 시설이나 인력에 대해 중
요하게 생각하는 반면 자료나 웹서비스,또는 특화서비스 등에 대해 중요하

59) 김호정, 『사회과학 통계분석』 (서울: 삼영사, 1998), pp.107-108.
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지 않게 생각하는 것으로 짐작해 볼 수 있으며 대학도서관의 서비스에 대해
인력면에 대해서는 만족하지만 그 외의 서비스는 만족하지 않는 것으로 볼
수 있다.
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측정항목 평 균 표준편차 왜 도

시설면 기대수준

분위기
접근성
부대시설
면적
개방시간
복사시설

6.1938
5.5469
5.6988
5.7778
5.9420
5.3646

1.1482
1.2670
1.1810
1.1995
1.1469
1.3347

-1.843
-.820
-.876
-.901
-1.232
-.529

합산평균 5.7542 .88471 -1.230

인력면 기대수준

친절성
전문성
인원
처리속도
공평성
용이성

5.5444
5.2914
4.7568
5.5667
5.6963
5.9975

1.2979
1.3226
1.2875
1.2622
1.2476
1.1349

-.674
-.466
.015
-.748
-.949
-1.236

합산평균 5.4755 1.0032 -.728

자료면 기대수준

보유량
다양성
최신자료
정간물
도서분류

6.0284
6.1383
6.3210
5.7580
6.2012

1.1651
1.1242
2.6174
1.1727
1.0430

-1.583
-1.624
21.274
-.946
-1.635

합산평균 6.0894 1.0649 1.640

웹서비스면
기대수준

홈페이지 구축
인터넷 대출
다운로드
정보파악

5.6049
5.6321
5.7420
5.9481

1.2298
1.2392
1.2265
3.3883

-.853
-.939
-1.042
16.533

합산평균 5.7318 1.3406 3.961

[[[표표표 444---444]]]변변변수수수의의의 기기기술술술통통통계계계량량량
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특화서비스면
기대수준

교양강좌
영화관람
전시회
독서회
홍보

4.7318
4.6580
4.5407
4.5765
5.0654

1.2697
1.3617
1.3169
1.3040
1.3440

.011

.017
-.045
-.005
-.294

합산평균 4.7140 1.0848 .024

전반적 기대수준

시설면
인력면
자료면
웹서비스면
특화서비스면

5.9000
5.3333
6.1519
5.5272
5.0210

1.1812
3.0919
2.6702
1.2509
1.2699

-1.407
15.560
21.110
-.795
-.181

합산평균 5.5867 1.2114 3.277

시설면 경험수준

분위기
접근성
부대시설
면적
개방시간
복사

4.6321
4.7383
4.5272
4.4512
4.6951
4.6272

2.0759
1.4074
1.4563
1.5914
1.5299
3.8132

9.705
-.259
-.115
-.290
-.423
15.554

합산평균 4.6119 1.3167 2.084

인력면 경험수준

친절성
전문성
인원
처리속도
공평성
용이성

4.3580
4.3494
4.3111
4.5111
4.5963
4.7259

1.4238
1.2371
1.2207
1.2852
1.2603
1.3558

-.179
-.007
.047
-.131
-.224
-.386

합산평균 4.4753 1.1227 -.078

자료면 경험수준
보유량
다양성
최신자료

4.4284
4.2877
4.1210

2.9298
1.5072
1.4758

18.010
-.180
-.057
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정간물
도서분류

4.2988
4.4852

1.3876
1.4784

-.161
-.398

합산평균 4.3242 1.3785 1.333

웹서비스면
경험수준

홈페이지 구축
인터넷 대출
다운로드
정보파악

4.5407
4.1284
4.0346
4.3457

1.2971
1.3344
1.3512
1.3784

-.086
.099
.052
-.070

합산평균 4.2623 1.1662 .080

특화서비스면
경험수준

교양강좌
영화관람
전시회
독서회
홍보

3.9420
3.9259
3.8074
3.7975
3.8272

1.2832
1.3875
1.3634
1.3574
1.4080

.204

.058

.225

.246

.114
합산평균 3.8600 1.2202 .211

전반적 경험수준

시설면
인력면
웹서비스면
특화서비스면

4.4926
4.3259
4.3420
4.2481

1.4117
1.2499
1.4195
1.3113

-.319
-.033
-.278
-.026

합산평균 4.3464 1.1234 -.045
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222...특특특성성성별별별 차차차이이이분분분석석석

가가가...성성성별별별 차차차이이이분분분석석석

성별에 따른 시설면 기대수준,인력면 기대수준,자료면 기대수준,웹서비스
면 기대수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,시설면 경험수준,인
력면 경험수준,자료면 경험수준,웹서비스면 경험수준,특화서비스면 경험수
준,전반적 경험수준 등의 변수간에 유의한 차이가 있는지의 여부를 알아보
기 위하여 t-test를 실시하였다.[표 4-5]는 그 결과를 나타낸 t-test결과로
서 시설면 기대수준,인력면 기대수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대
수준 등의 변수에 있어서 성별간 유의한 차이가 확인되었다.
시설면 기대수준에 대한 기술통계량을 살펴보면,남성의 경우는 5.6809이고,
여성의 경우는 5.8340이다.그리고 성별에 따른 시설면 기대수준은 t-test결
과,통계량의 t값이 -2.469이고 이에 대한 유의확률 p값이 .014로 p=0.05보다
적으므로 두변수간에 평균차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채
택한다.따라서 성별에 따른 시설면 기대수준에 차이가 있음을 알 수 있다.
인력면 기대수준에 대한 기술통계량을 살펴보면,남성의 경우는 5.3487이고
여성의 경우는 5.6134이다.그리고 성별에 따른 인력면 기대수준은 t-test결
과,통계량의 t값이 -3.781이고 이에대한 유의확률 p값이 .000으로 p=0.005보
다 적으므로 두변수간에 평균차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을
채택한다.따라서 성별에 따른 인력면 기대수준에 차이가 있음을 알 수 있다.
한편,특화서비스면 기대수준에 대한 기술통계량을 살펴보면,남성의 경우
는 4.5443이고,여성의 경우는 4.8985이다.그리고 성별에 따른 특화서비스면
기대수준은 t-test결과,통계량의 t값이 -4.701이고 이에 대한 유의확률 p값
이 .000으로 p=0.05보다 적으므로 두변수간에 평균차이가 없다는 귀무가설을
기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 성별에 따른 특화서비스면 기대수준
에 차이가 있음을 알 수 있다.
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또한 전반적 기대수준에 대한 기술통계량을 살펴보면,남성의 경우는
5.4991이고,여성의 경우는 5.6820이다.그리고 성별에 따른 전반적기대수준은
t-test결과,통계량의 t값이 -2.108이고 이에 대한 유의확률 p값이 .035로
p=0.05보다 작으므로 두변수간에 평균차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대
립가설을 채택한다.따라서 성별에 따른 전반적 기대수준에 차이가 있음을
알 수 있다.
시설면에 대한 기대수준,인력면에 대한 기대수준,특화서비스면에 대한 기
대수준,전반적 기대수준의 요인에서 남성 이용자에 비해 여성 이용자가 더
높게 나왔는데 이는 도서관 시설을 이용하는 행태의 차이에서 도서관의 시설
에 대한 기대수준이 다르게 나타난 것이라고 판단된다.
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[[[표표표 444---555]]]성성성별별별 차차차이이이분분분석석석

남자 여자
T PMean

(Std.)
Mean
(Std.)

시설면 기대수준
5.6809
(.8404)

5.8340
(.9251)

-2.469 .014*

인력면 기대수준
5.3487
((.9903)

5.6134
(1.0003)

-3.781 .000**

자료면 기대수준
6.0659
(.8719)

6.1149
(1.2420)

-.655 .513

웹서비스면 기대수준
5.7139
(1.5678)

5.7513
(1.0405)

-.397 .692

특화서비스면 기대수준
4.5443
(1.0442)

4.8985
(1.0994)

-4.701 .000**

전반적 기대수준
5.4991
(.87897)

5.6820
(1.4865)

-2.108 .035*

시설면 경험수준
4.5252
(1.1640)

4.7062
(1.4605)

-1.958 .051

인력면 경험수준
4.4688
(1.1084)

4.4824
(1.1397)

-.172 .864

자료면 경험수준
4.3147
(1.2950)

4.3345
(1.4656)

-.205 .838

웹서비스면 경험수준
4.2441
(1.1894)

4.2822
(1.1416)

-.465 .642

특화서비스면 경험수준
3.7938
(1.2318)

3.9320
(1.2046)

-1.611 .108

전반적 경험수준
4.2886
(1.1258)

4.4093
(1.1189)

-1.528 .127

*:p<0.05 **:p<0.01
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나나나...도도도서서서관관관에에에 대대대한한한 주주주관관관적적적 기기기대대대에에에 따따따른른른 차차차이이이분분분석석석

도서관에 대한 주관적 기대에 따른 시설면 기대수준,인력면 기대수준,자
료면 기대수준,웹서비스면 기대수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수
준,시설면 경험수준,인력면 경험수준,자료면 경험수준,웹서비스면 경험수
준,특화서비스면 경험수준,전반적 경험수준에 대한 인식의 차이를 검증하기
위하여 일원배치 분산분석을 실시하고 그 결과는 [표 4-6]과 같다.
이들 변수 중에서 각 집단간 유의한 차이가 확인되는 변수는 시설면 기대
수준,인력면 기대수준,자료면 기대수준,웹서비스면 기대수준,특화서비스면
기대수준,전반적 기대수준,인력면 경험수준,자료면 경험수준,전반적 경험
수준 등이다.
도서관에 대한 주관적 기대에 따른 시설면 기대수준에 대한 인식의 기술통
계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 4.955이고 이에 대
한 유의확률 P=.001로 α=0.05보다 작으므로 시설면 기대수준에 따라 차이가
없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라
시설면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.특히 도서관에 대한
기대수준이 높을수록 시설면에 대해 중요하게 인식하고 있는 것으로 나타났
다.
도서관에 대한 주관적 기대에 따른 인력면 기대수준에 대한 인식의 기술

통계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 6.922이고 이에
대한 유의확률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 인력면 기대수준에 따라 차
이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에
따라 인력면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
도서관에 대한 주관적 기대에 따른 자료면 기대수준에 대한 인식의 기술

통계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 2.623이고 이에
대한 유의확률 P=.034로 α=0.05보다 작으므로 자료면 기대수준에 따라 차이
가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따
라 자료면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
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도서관에 대한 주관적 기대에 따른 웹서비스면 기대수준에 대한 인식의
기술통계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 3.512이고 이
에 대한 유의확률 P=.007로 α=0.05보다 작으므로 웹서비스면 기대수준에 따
라 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수
준에 따라 웹서비스면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.특히
도서관에 대한 기대수준이 높을수록 웹서비스면에 대해 중요하게 인식하고
있는 것으로 나타났다.
도서관에 대한 주관적 기대에 따른 특화서비스면 기대수준에 대한 인식의

기술통계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 2.918이고 이
에 대한 유의확률 P=.021로 α=0.05보다 작으므로 특화서비스면 기대수준에
따라 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대
수준에 따라 특화서비스면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
도서관에 대한 주관적 기대에 따른 전반적 기대수준에 대한 인식의 기술

통계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 6.688이고 이에
대한 유의확률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 전반적 기대수준에 따라 차
이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에
따라 전반적 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
도서관에 대한 주관적 기대에 따른 인력면 경험수준에 대한 인식의 기술

통계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 3.911이고 이에
대한 유의확률 P=.004로 α=0.05보다 작으므로 인력면 경험수준에 따라 차이
가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따
라 인력면 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.특히 도서관에 대
한 기대수준이 높을수록 인력면에 대해 중요하게 인식하고 있는 것으로 나타
났다.
도서관에 대한 주관적 기대에 따른 자료면 경험수준에 대한 인식의 기술

통계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 2.557이고 이에
대한 유의확률 P=.038로 α=0.05보다 작으므로 자료면 경험수준에 따라 차이
가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따
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라 자료면 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.특히 도서관에 대
한 기대수준이 높을수록 인력면에 대해 중요하게 인식하고 있는 것으로 나타
났다.
도서관에 대한 주관적 기대에 따른 전반적 경험수준에 대한 인식의 기술통
계를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 2.557이고 이에 대
한 유의확률 P=.038로 α=0.05보다 작으므로 전반적 경험수준에 따라 차이가
없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라
전반적 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
분석결과를 종합해 보면,도서관에 대한 주관적 기대가 큰 이용자는 서비스
에 대한 기대수준이 높은 것으로 나타났고 경험수준도 높게 나타났다.이는
도서관 이용자가 평소 도서관에 대한 기대를 갖고 도서관 이용에 흥미를 느
낌으로서 도서관에 대한 기대수준과 경험수준이 높아진 것이라고 판단된다.
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[[[표표표 444---666]]]도도도서서서관관관에에에 대대대한한한 주주주관관관적적적 기기기대대대에에에 따따따른른른 차차차이이이분분분석석석

Mean
(Std.) F P대체로

강함
강함 보통

대체로
약함

약함

시설면 기대수준
6.1369
(.7093)

5.7191
(.8809)

5.7095
(.8610)

5.8741
(.7866)

5.4167
(1.5146)

4.955.001**

인력면 기대수준
5.8489
(1.0171)

5.4278
(.9819)

5.4617
(.9319)

5.6963
(1.0008)

4.6894
(1.6324)

6.922.000**

자료면 기대수준
6.3920
(.7832)

6.0884
(.9184)

5.9946
(.9240)

6.2978
(.6144)

6.0727
(3.6418)

2.623 .034*
웹서비스면
기대수준

6.1300
(2.0473)

5.7433
(1.0426)

5.6405
(1.4012)

5.9500
(.9363)

5.1250
(1.7874)

3.512.007**

특화서비스면
기대수준

5.0453
(1.1543)

4.7347
(1.0272)

4.6480
(1.0497)

4.6933
(1.1882)

4.3000
(1.6843)

2.918 .021*

전반적 기대수준
6.0693
(1.4691)

5.5721
(.9559)

5.5045
(1.1690)

5.8889
(2.0447)

4.7818
(1.5016)

6.688.000**

시설면 경험수준
4.8867
(2.0425)

4.5929
(1.1573)

4.6113
(.9582)

4.3667
(1.2878)

4.4773
(3.5108)

1.284 .275

인력면 경험수준
4.7578
(1.3632)

4.4510
(1.0522)

4.4663
(1.0511)

4.6185
(1.3732)

3.7273
(1.4351)

3.911.004**

자료면 경험수준
4.3413
(1.6163)

4.2908
(1.2740)

4.4248
(1.3693)

4.2089
(1.6016)

3.5000
(1.5064)

2.557 .038*
웹서비스면
경험수준

4.4767
(1.4842)

4.2678
(1.0940)

4.2356
(1.0581)

4.2389
(1.6060)

3.8977
(1.4712)

1.222 .300

특화서비스면
경험수준

3.9600
(1.5956)

3.8226
(1.1103)

3.8864
(1.1261)

3.8400
(1.6268)

3.7364
(1.7613)

.302 .876

전반적 경험수준
4.4773
(1.4736)

4.4030
(1.0755)

4.3353
(.9962)

4.2222
(1.3653)

3.4818
(1.4231)

3.930.004**

*:p<0.05 **:p<0.01
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다다다...이이이용용용빈빈빈도도도별별별 차차차이이이분분분석석석

도서관에 대한 이용빈도에 따른 시설면 기대수준,인력면 기대수준,자료면
기대수준,웹서비스면 기대수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,시
설면 경험수준,인력면 경험수준,자료면 경험수준,웹서비스면 경험수준,특
화서비스면 경험수준,전반적 경험수준에 대한 인식의 차이를 검증하기 위하
여 일원배치 분산분석을 실시하고 그 결과는 [표 4-7]과 같다.
이들 변수 중에서 각 집단간 유의한 차이가 확인되는 변수는 인력면 기대
수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,인력면 경험수준,자료면 경
험수준,전반적 경험수준 등이다.
이용빈도에 따른 인력면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식

차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 2.967이고 이에 대한 유의확률 P=.019
로 α=0.05보다 작으므로 인력면 기대수준에 따라 차이가 없다는 귀무가설을
기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 인력면 기대수준의
인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 특화서비스면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를 구하

여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 6.178이고 이에 대한 유의확
률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 특화서비스면 기대수준에 따라 차이가
없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라
특화서비스면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 시설면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식
차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 4.287이고 이에 대한 유의확률 P=.002
로 α=0.05보다 작으므로 시설면 경험수준에 따라 차이가 없다는 귀무가설을
기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 시설면 경험수준의
인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 인력면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식
차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 6.002이고 이에 대한 유의확률 P=.000
으로 α=0.05보다 작으므로 인력면 경험수준에 따라 차이가 없다는 귀무가설



- 76 -

을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 인력면 경험수준
의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 자료면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식
차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 4.949이고 이에 대한 유의확률 P=.001
로 α=0.05보다 작으므로 자료면 경험수준에 따라 차이가 없다는 귀무가설을
기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 자료면 경험수준의
인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 웹서비스면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여
인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 3.025이고 이에 대한 유의확률
P=.017로 α=0.05보다 작으므로 웹서비스면 경험수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 웹서비
스면 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 특화서비스면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여
인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 3.025이고 이에 대한 유의확률
P=.017로 α=0.05보다 작으므로 특화서비스면 경험수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 특화서
비스면 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 전반적 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식
차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 4.246이고 이에 대한 유의확률 P=.002
로 α=0.05보다 작으므로 전반적 경험수준에 따라 차이가 없다는 귀무가설을
기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 전반적 경험수준의
인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
분석결과를 종합해 보면,도서관을 자주 이용하는 이용자가 도서관에 대한
경험수준도 낮고 기대수준도 낮은 것으로 나타났다.특히 인력면 기대수준과
특화서비스면 기대수준이 이용빈도가 낮은 이용자에 비해 낮게 나타났다.이
는 이용빈도가 높은 이용자는 직원에게 의뢰해서 일처리를 하기 보다는 스스
로 처리하는 경향이 있으며 특화서비스면의 이용보다는 자료의 대출 등의 이
용에 보다 관심이 크기 때문이라고 판단된다.이와 같은 판단의 근거는 자료
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에 대한 기대수준이 오차범위를 넘어서기는 하지만 이용빈도가 낮은 학생에
비해 높기 때문이다.
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Mean
(Std.) F P

1회이하 2회 3회 4회 5회이상

시설면 기대수준
5.8187
(1.0686)

5.6333
(1.0645)

5.8348
(.7941)

5.7840
(.7959)

5.7409
(.7353)

1.169 .323

인력면 기대수준
5.6441
(1.1248)

5.4671
(1.0016)

5.6379
(.9349)

5.3776
(.9526)

5.3660
(.9685)

2.967 .019*

자료면 기대수준
5.9068
(1.1529)

6.0993
(1.5966)

6.2345
(.7438)

6.0796
(.9304)

6.1216
(.80546)

1.706 .147
웹서비스면
기대수준

5.7280
(1.8431)

5.5765
(1.7442)

5.9159
(.9475)

5.6760
(.9553)

5.7566
(1.0177)

1.109 .351

특화서비스면
기대수준

5.0514
(1.2386)

4.6639
(1.1366)

4.8552
(.9500)

4.5367
(1.0264)

4.5757
(1.0059)

6.178.000**

전반적 기대수준
5.6135
(1.1160)

5.6299
(2.0812)

5.6655
(.8758)

5.4000
(.8720)

5.5827
(.8270)

.770 .545

시설면 경험수준
4.8795
(1.1651)

4.8073
(1.2169)

4.6422
(1.2007)

4.4337
(1.0144)

4.4312
(1.5187)

4.287.002**

인력면 경험수준
4.6160
(1.2354)

4.6791
(1.1127)

4.6609
(1.0547)

4.4558
(1.0061)

4.2414
(1.0939)

6.002.000**

자료면 경험수준
4.6676
(1.7644)

4.4966
(1.2757)

4.2931
(1.3400)

4.2592
(1.1416)

4.1043
(1.2547)

4.949.001**

웹서비스면
경험수준

4.4814
(1.2777)

4.3844
(1.1288)

4.2823
(1.2062)

4.1327
(1.1175)

4.1296
(1.1097)

3.025 .017*

특화서비스면
경험수준

4.2932
(1.3402)

3.9482
(1.2806)

3.9414
(1.1950)

3.8653
(1.0245)

3.5708
(1.1256)

9.606.000**

전반적 경험수준
4.5432
(1.1968)

4.5483
(1.0596)

4.3586
(1.1370)

4.2408
(.9567)

4.1807
(.0655)

4.246.002**

*:p<0.05 **:p<0.01

[[[표표표 444---777]]]이이이용용용빈빈빈도도도별별별 차차차이이이분분분석석석
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라라라...이이이용용용이이이유유유별별별 차차차이이이분분분석석석

도서관에 대한 이용이유에 따른 특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,
시설면 경험수준,인력면 경험수준,자료면 경험수준,웹서비스면 경험수준,
특화서비스면 경험수준,전반적 경험수준에 대한 인식의 차이를 검증하기 위
하여 일원배치 분산분석을 실시하고 그 결과는 [표 4-8]과 같다.
이들 변수 중에서 각 집단간 유의한 차이가 확인되는 변수는 인력면 기대
수준,특화서비스면 기대수준,인력면 경험수준,자료면 경험수준,전반적 경
험수준 등이다.
이용빈도에 따른 특화서비스면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를 구하

여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 7.165이고 이에 대한 유의확
률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 특화서비스면 기대수준에 따라 차이가
없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라
특화서비스면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 시설면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식

차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 18.897이고 이에 대한 유의확률
P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 시설면 경험수준에 따라 차이가 없다는 귀
무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 시설면 경
험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 인력면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식
차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 15.833이고 이에 대한 유의확률
P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 인력면 경험수준에 따라 차이가 없다는 귀
무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 인력면 경
험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 자료면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식
차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 22.465이고 이에 대한 유의확률
P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 자료면 경험수준에 따라 차이가 없다는 귀
무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 자료면 경
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험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 웹서비스면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여
인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 18.124이고 이에 대한 유의확률
P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 웹서비스면 경험수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 웹서비
스면 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 특화서비스면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여
인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 19.804이고 이에 대한 유의확률
P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 특화서비스면 경험수준에 따라 차이가 없다
는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 특화
서비스면 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용빈도에 따른 전반적 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하여 인식
차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 32.370이고 이에 대한 유의확률
P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 전반적 경험수준에 따라 차이가 없다는 귀
무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 전반적 경
험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
분석결과를 종합한 결과,도서관 서비스에 대한 경험수준이 깨끗한 시설 때
문에 도서관을 이용한다는 이용자가 높게 나타났다.이것은 도서관의 깨끗하
고 쾌적한 시설이 이용자의 만족도에 긍정적 영향을 미치기 때문이라고 판단
할 수 있다.
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Mean
(Std.) F P깨끗한

시설
편리한
교통

면학분위기 기타

시설면 기대수준
5.8490
(.9476)

5.6253
(.9827)

5.7560
(.7685)

5.7721
(.9053)

1.322 .266

인력면 기대수준
5.5850
(1.0896)

5.3640
(.9937)

5.3763
(.9405)

5.5572
(1.0177)

2.481 .060

자료면 기대수준
6.1392
(.9337)

5.9744
(1.6572)

6.0871
(.7733)

6.1188
(1.0074)

.645 .586

웹서비스면 기대수준
5.8456
(.9812)

5.5280
(1.1838)

5.7974
(1.3030)

5.7246
(1.5045)

1.411 .238

특화서비스면
기대수준

5.1451
(1.1401)

4.5104
(1.1674)

4.6798
(.9799)

4.6839
(1.0804)

7.165 .000**

전반적 기대수준
5.7686
(1.4680)

5.3520
(1.0056)

5.5831
(.8277)

5.6215
(1.4102)

2.437 .063

시설면 경험수준
5.0752
(1.1079)

4.8187
(1.9876)

4.8460
(1.0049)

4.2204
(1.1569)

18.897.000**

인력면 경험수준
4.9248
(1.1165)

4.2293
(1.1046)

4.7050
(.9653)

4.2602
(1.1680)

15.833.000**

자료면 경험수준
4.9235
(1.2151)

4.2688
(1.2964)

4.6524
(1.4682)

3.9194
(1.2582)

22.465.000**

웹서비스면 경험수준
4.8186
(1.1811)

4.1440
(1.1382)

4.4677
(1.1324)

3.9851
(1.1112)

18.124.000**

특화서비스면
경험수준

4.4902
(1.2616)

3.9280
(1.1229)

4.0097
(1.1457)

3.5319
(1.1994)

19.804.000**

전반적 경험수준
4.9745
(1.0811)

4.2480
(1.0309)

4.6419
(1.0255)

3.0731
(1.0964)

32.370.000**

*:p<0.05 **:p<0.01

[[[표표표 444---888]]]이이이용용용이이이유유유별별별 차차차이이이분분분석석석
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마마마...이이이용용용목목목적적적별별별 차차차이이이분분분석석석

도서관에 대한 기대수준에 따른 시설면 기대수준,인력면 기대수준,자료면
기대수준,웹서비스면 기대수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,시
설면 경험수준,인력면 경험수준,자료면 경험수준,웹서비스면 경험수준,특
화서비스면 경험수준,전반적 경험수준에 대한 인식의 차이를 검증하기 위하
여 일원배치 분산분석을 실시하고 그 결과는 [표 4-9]와 같다.
이들 변수 중에서 각 집단간 유의한 차이가 확인되는 변수는 인력면 기대
수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,인력면 경험수준 등이다.
도서관의 이용목적에 따른 인력면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를 구
하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 8.109이고 이에 대한 유의
확률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 인력면 기대수준에 따라 차이가 없다
는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 시설
면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
도서관의 이용목적에 따른 특화서비스면 기대수준에 대한 인식의 기술통계
를 구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 5.228이고 이에 대한
유의확률 P=.001로 α=0.05보다 작으므로 특화서비스면 기대수준에 따라 차
이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에
따라 특화서비스면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
도서관의 이용목적에 따른 전반적 기대수준에 대한 인식의 기술통계를 구
하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 3.948이고 이에 대한 유의
확률 P=.008로 α=0.05보다 작으므로 전반적 기대수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 전반적
기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
도서관의 이용목적에 따른 인력면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구
하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 4.407이고 이에 대한 유의
확률 P=.004로 α=0.05보다 작으므로 인력면 경험수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 인력면
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경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용목적별 차이분석결과를 종합한 결과,인력면 기대수준에서 자료대출을
목적으로 하는 이용자가 인력면에 대한 기대수준이 높은 것으로 나타났다.
특화서비스면 기대수준에서는 특화서비스면 이용자가 높게 나타났으며 전반
적 기대수준은 정보검색을 목적으로 하는 이용자가 높게 나타났다.경험수준
에서는 자료대출을 목적으로 하는 이용자가 인력면 경험수준이 높은 것으로
나타났다.자료대출시 도서관 인력의 도움이나 대면이 필수적이라는 측면에
서 이에 대한 기대수준과 경험수준이 높은 것으로 판단되며 정보검색을 위해
도서관을 이용하는 이용자는 도서관의 각종 시설,자료,웹서비스 등을 고루
이용한다는 점에서 전반적인 기대수준이 높은 것으로 판단된다.
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Mean
(Std.) F P

자료대출 학습공간 정보검색 기타
시설면 기대수준

5.8878
(.8611)

5.7036
(.8910)

5.8264
(.7027)

5.7027
(.9751)

2.270 .079

인력면 기대수준
5.7287
(.9330)

5.3552
(1.0226)

5.6528
(.7086)

5.7072
(.9673)

8.109.000**

자료면 기대수준
6.2097
(.9043)

6.0524
(1.1384)

5.9833
(.7411)

6.0270
(.9229)

1.221 .301
웹서비스면
기대수준

5.8720
(1.6128)

5.6670
(1.2410)

5.7813
(1.1570)

5.8649
(1.1435)

1.311 .270
특화서비스면
기대수준

4.8638
(1.0525)

4.6168
(1.0945)

4.9333
(.8498)

5.1568
(1.0678)

5.228.001**

전반적 기대수준
5.7768
(1.4914)

5.4952
(.9707)

6.0500
(2.6905)

5.5622
(.9931)

3.948.008**

시설면 경험수준
4.6675
(1.1970)

4.5654
(1.3874)

4.7431
(.8995)

4.8964
(1.0810)

1.003 .391

인력면 경험수준
4.6755
(1.2102)

4.3752
(1.0930)

4.7083
(.9039)

4.6712
(1.0065)

4.407.004**

자료면 경험수준
4.2589
(1.4057)

4.3166
(1.3972)

4.5750
(1.0439)

4.6378
(1.0932)

1.064 .364
웹서비스면
경험수준

4.3128
(1.2452)

4.2283
(1.1502)

4.0833
(.8988)

4.5946
(1.0596)

1.475 .220
특화서비스면
경험수준

3.7836
(1.2427)

3.8539
(1.2152)

3.8500
(.8949)

4.3838
(1.2661)

2.563 .054

전반적 경험수준
4.4300
(1.1961)

4.2827
(1.1003)

4.6083
(.9573)

4.6432
(1.0751)

2.270 .079

*:p<0.05 **:p<0.01

[[[표표표 444---999]]]이이이용용용목목목적적적별별별 차차차이이이분분분석석석
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바바바...이이이용용용대대대학학학 도도도서서서관관관별별별 차차차이이이분분분석석석

이용대학 도서관에 따른 시설면 기대수준,인력면 기대수준,자료면 기대수
준,웹서비스면 기대수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,시설면
경험수준,인력면 경험수준,자료면 경험수준,웹서비스면 경험수준,특화서비
스면 경험수준,전반적 경험수준에 대한 인식의 차이를 검증하기 위하여 일
원배치 분산분석을 실시하고 그 결과는 [표 4-10]과 같다.
이들 변수 중에서 각 집단간 유의한 차이가 확인되는 변수는 시설면 기대
수준,인력면 기대수준,자료면 기대수준,웹서비스면 기대수준,특화서비스면
기대수준,시설면 경험수준,인력면 경험수준,자료면 경험수준,웹서비스면
경험수준,특화서비스면 경험수준,전반적 경험수준 등이다.
이용대학 도서관에 따른 시설면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를 구하
여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 5.398이고 이에 대한 유의확
률 P=.001로 α=0.05보다 작으므로 시설면 기대수준에 따라 차이가 없다는 귀
무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 시설면 기
대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 인력면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를 구하
여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 2.617이고 이에 대한 유의확
률 P=.050으로 α=0.05보다 작으므로 인력면 기대수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 인력면
기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 자료면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를 구하
여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 5.649이고 이에 대한 유의확
률 P=.001로 α=0.05보다 작으므로 자료면 기대수준에 따라 차이가 없다는 귀
무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 자료면 기
대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 웹서비스면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를
구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 3.228이고 이에 대한 유
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의확률 P=.022로 α=0.05보다 작으므로 웹서비스면 기대수준에 따라 차이가
없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라
웹서비스면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 특화서비스면 기대수준에 대한 인식의 기술통계를
구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 9.240이고 이에 대한 유
의확률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 특화서비스면 기대수준에 따라 차이
가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따
라 특화서비스면 기대수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 시설면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하
여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 9.119이고 이에 대한 유의확
률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 시설면 경험수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 시설면
경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 인력면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하
여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 8.753이고 이에 대한 유의확
률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 인력면 경험수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 인력면
경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 자료면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하
여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 13.579이고 이에 대한 유의확
률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 자료면 경험수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 자료면
경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 웹서비스면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를
구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 11.431이고 이에 대한 유
의확률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 웹서비스면 경험수준에 따라 차이가
없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라
웹서비스면 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
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이용대학 도서관에 따른 특화서비스면 경험수준에 대한 인식의 기술통계를
구하여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 28.158이고 이에 대한 유
의확률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 특화서비스면 경험수준에 따라 차이
가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따
라 특화서비스면 경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
이용대학 도서관에 따른 전반적 경험수준에 대한 인식의 기술통계를 구하
여 인식 차이를 검증한 결과를 살펴보면,F값이 16.503이고 이에 대한 유의확
률 P=.000으로 α=0.05보다 작으므로 전반적 경험수준에 따라 차이가 없다는
귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 기대수준에 따라 전반적
경험수준의 인식의 차이가 있음을 알 수 있다.
특히,시설면 기대수준은 조선대학교 중앙도서관이 높게 나타났는데 최근
도서관 건물을 신축한데서 높은 기대수준과 경험수준이 나타난 것으로 판단
된다.
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Mean
(Std.) F P

여수대 순천대 목포대 조선대

시설면 기대수준
5.8900
(.7128)

5.6597
(.7170)

5.8634
(.7730)

5.5971
(1.2838)

5.398 .001**

인력면 기대수준
5.5861
(.9357)

5.3417
(.9401)

5.5443
(.9128)

5.4500
(1.2278)

2.617 .050*

자료면 기대수준
6.2498
(.8115)

6.0996
(.7109)

6.1458
(1.3410)

5.8141
(1.3274)

5.649 .001**
웹서비스면
기대수준

5.8110
(1.0144)

5.7144
(.9041)

5.8919
(1.9421)

5.4779
(1.3494)

3.228 .022*
특화서비스면
기대수준

4.7502
(1.0285)

4.4481
(.9277)

4.7490
(1.0518)

5.0035
(1.2969)

9.240 .000**

전반적 기대수준
5.6191
(.8060)

5.5163
(.7656)

5.7260
(1.7684)

5.4882
(1.3510)

1.543 .202

시설면 경험수준
4.3533
(1.1699)

4.4622
(.9864)

4.7561
(1.7398)

4.9775
(1.2452)

9.119 .000**

인력면 경험수준
4.6156
(1.1350)

4.2406
(1.1010)

4.3715
(1.0152)

4.7500
(1.1774)

8.753 .000**

자료면 경험수준
4.0211
(1.3410)

4.1833
(1.1729)

4.3500
(1.6213)

4.8659
(1.2399)

13.579.000**
웹서비스면
경험수준

4.0933
(1.1312)

4.1255
(1.0626)

4.2201
(1.1720)

4.7103
(1.2356)

11.431.000**
특화서비스면
경험수준

3.6823
(1.1746)

3.6460
(1.0094)

3.6750
(1.2270)

4.5882
(1.2715)

28.158.000**

전반적 경험수준
4.1560
(1.0956)

4.2159
(1.0395)

4.2562
(1.0928)

4.8659
(1.1588)

16.503.000**

*:p<0.05 **:p<0.01

[[[표표표 444---111000]]]이이이용용용대대대학학학 도도도서서서관관관별별별 차차차이이이분분분석석석
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제제제 444절절절 분분분석석석모모모형형형과과과 가가가설설설의의의 검검검증증증

본 연구는 분석모형에 대한 주요 변수들의 관계,즉 대학도서관 서비스의
전반적 기대수준 인식에 대한 시설면 기대수준,인력면 기대수준,자료면 기
대수준,웹서비스면 기대수준,특화서비스면 기대수준의 영향성 관계,대학도
서관 서비스의 전반적 경험수준에 대한 시설면 경험수준,인력면 경험수준,
자료면 경험수준,웹서비스면 경험수준,특화서비스면 경험수준의 영향성 관
계를 회귀분석을 통해 규명하고자 한다.또 시설면 기대수준과 시설면 경험
수준,인력면 기대수준과 인력면 경험수준,자료면 기대수준과 자료면 경험수
준,웹서비스면 기대수준과 웹서비스면 경험수준,특화서비스면 기대수준과
특화서비스면 경험수준,전반적 기대수준과 전반적 경험수준의 차이를 통해
경험수준을 총체적으로 검토해보고자 대응표본 t-검증을 실시하여 규명하고
자 한다.그러나 가설검증에 앞서 연구에 사용된 모든 변수들간의 상관관계
정도를 알아보기 위하여 먼저 Pearson상관계수를 이용한 상관관계분석을 실
시하였다.

111...상상상관관관관관관계계계분분분석석석

상관관계분석60)은 연구하고자 하는 변수들간의 관련성을 분석하기 위해서
사용된다.즉 하나의 변수가 관련성이 있는지 여부와,관련성이 있다면 어느
정도의 관련성을 보유하고 있는지를 알아보고자 할 때 사용하는 분석방법이

60) 상관관계 분석시 두 변수 사이의 상관관계에는 허위변수(sprurious variable)나 혼란변수

(confounding variable)의 영향이 모두 포함되므로 두 변수 사이의 순수한 관계가 어떠한지

는 단정할 수 없다.(김태일, 1997: 25). 즉 두 변수사이의 인과관계가 실제로는 존재하지 

않더라도 존재하는 것으로 인식되는 허위변수나 실제의 관계보다 과대 혹은 과소평가 되는 

혼란변수가 개입될 개연성이 있다(남궁근, 1998: 212). 따라서 구조방정식모형 분석과정에

서 변수간의 상관관계를 살펴보는 목적이 변수간 관계의 경향을 이해하는데 있으므로 상관

관계 분석결과의 해석시 두 변수 사이에 공동변화 경향이 있다는 정도로 파악하여야 하며

(Hair, Jr et al, 1998: 603), 인과관계 여부는 AMOS 분석으로 판정하기도 한다.
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다.상관관계의 성격은 인과관계가 아닐 수도 있으며,상관관계계수61)는 두
변수관계의 상관성에 대한 예측의 정확도를 나타내는 것이고,측정치가 아닌
하나의 지수이기 때문에 변수간의 관계의 비율이나 백분율과는 다르다.변수
간의 관계의 정도와 방향을 하나의 수치로 요약해주는 지수가 상관계수이다.
상관계수 r은 -1≤ r≤+1의 값을 갖고 측정된 데이터가 좌표상에 정(+)의
기울기를 갖는 직선에 가까울 때 음(-)의 상관계수를 갖는다.또한 선형의 상
관관계를 갖지 않는 경우 상관계수는 0에 가까워진다.
본 연구의 분석모형에 따른 주요 구성개념들의 인과관계를 검증하기 위한

사전절차로서 변수들간의 상관관계 분석을 시행하여 그 결과는 [표 4-11]과
같이 제시되어 있다.[표 4-11]의 상관관계 분석결과를 보면,거의 모든 변수
들간의 상관관계가 확인되었다.
첫째,연구의 모든 변수들간의 유의한 상관관계가 있는 것으로 분석되었다.
특히 Pearson상관계수가 0.5이상인 것들로는 시설면 기대수준은 인력면 기
대수준(r=0.619),자료면 기대수준(r=0.512)과 높은 상관관계를 가지는 것으로
나타났으며,인력면 기대수준은 자료면 기대수준(r=0.501)과 높은 상관관계를
가지며, 시설면 경험수준은 인력면 경험수준(r=0.542), 자료면 경험수준
(r=0.507),웹서비스면 경험수준(r=0.505),전반적 경험수준(r=0.551)과 높은 상
관관계를 가지며,인력면 경험수준은 자료면 경험수준(r=0.602),웹서비스면
경험수준(r=0.583),특화서비스면 경험수준(r=0.511),전반적 경험수준(r=0.647)
과 높은 상관관계를 가진다.또한,자료면 경험수준은 웹서비스면 경험수준
(r=0.588),특화서비스면 경험수준(r=0.527),전반적 경험수준(r=0.685)과 높은
상관관계를 가지며, 특화서비스면 경험수준은 특화서비스면 경험수준
(r=0.641),전반적 경험수준(r=0.690)과 높은 상관관계를 가지며,특화서비스면

61) 원인 변수의 변화가 결과 변수의 변화와 관련이 있는 경우 이 두 변수는 상관관계가 있다

고 말하며 상관관계 계수(correlation coefficient)를 가지고 판단한다.

   상관관계 계수의 통계적 유의성은 계수의 크기 및 표본의 크기에 따라 다르다. 일반적으로 

두 변수간의 관계가 절대값을 기준으로 r≤0.20일 때는 무시 할 수 있을 정도로 낮은 관계

라고 하고, 0.20≤r≤0.40이면 낮은 상관관계, 0.40≤r≤0.70이면 비교적 높은 관계, 0.70≤r

≤0.90이면 높은 관계, r>0.90이면 아주 높은 관계라고 한다. 하지만 사회과학에서 0.3이상

을 만족스러운 관계로 본다. 그렇지만 r=0.40은 r=0.20에 비해 두 배 강하다는 의미는 아

니다(Ajzen &Fishbein, 1980: 98~99; 강병서, 1999: 186) 
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경험수준은 전반적 경험수준(r=0.638)과 높은 상관관계를 가지는 것으로 분석
되었다.
둘째,일부 변수들간에는 유의한 상관관계가 확인되지 않았다.자료면 기대
수준과 자료면 경험수준 간에는 유의한 상관관계가 확인되지 않았으며,웹서
비스면 기대수준과 자료면 경험수준 간에도 유의한 상관관계가 확인되지 않
았고,웹서비스면 기대수준과 특화서비스면 경험수준 간에도 유의한 상관관
계가 확인되지 않았다.
셋째,이 외의 변수들간의 상관관계는 비교적 적은(r<0.5)것으로 나타났다.
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Aa Ab Ac Ad Ae Af Ba Bb Bc Bd Be Bf

Aa 1

Ab .619** 1

Ac .502**.501** 1

Ad .398**.387**.415** 1

Ae .426**.482**.314**.408** 1

Af .464**.496**.448**.398**.473** 1

Ba .174**.133**.120**.130**.194**.164** 1

Bb .186**.183**.149**.139**.233**.184**.542** 1

Bc .157**.100** .053 .047 .158**.087*.507**.602** 1

Bd .169**.173**.144**.161**.250**.150**.505**.583**.588** 1

Be .145**.105**.083* .036 .231**.080*.448**.511**.527**.641** 1

Bf .135**.099**.073* .073*.165**.116**.551**.647**.685**.690**.638** 1
*:p<0.05 **:p<0.01

<용어정리>
Aa:시설면 기대수준,Ab:인력면 기대수준,Ac:자료면 기대수준
Ad:웹서비스면 기대수준,Ae:특화서비스면 기대수준,Af:전반적 기대수준
Ba:시설면 경험수준,Bb:인력면 경험수준
Bc:자료면 경험수준,Bd:웹서비스면 경험수준
Be:특화서비스면 경험수준,Bf:전반적 경험수준

[[[표표표 444---111111]]]변변변수수수별별별 상상상관관관관관관계계계분분분석석석
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222...회회회귀귀귀분분분석석석

본 연구에서는 가설 및 연구모형을 회귀분석을 통하여 검증하였다.도서관
서비스의 기대수준에 대한 회귀분석결과는 [표 4-12]와 같다.분석결과를 볼
때,가설 및 연구모형에서 제안된 시설면 기대수준,인력면 기대수준,자료면
기대수준,웹서비스면 기대수준,특화서비스면 기대수준은 도서관서비스의 전
반적 기대수준에 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.특히 특화
서비스면에 대한 기대수준은 도서관의 전반적 기대수준에 대한 영향성이 가
장 큰 것으로 나타났다.

도서관서비스의 경험수준에 대한 회귀분석결과는 [표 4-13]과 같다.분석결
과를 볼 때,가설 및 연구모형에서 제안된 시설면 경험수준,인력면 경험수
준,자료면 경험수준,웹서비스면 경험수준,특화서비스면 경험수준은 도서관
서비스의 전반적 경험수준에 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

종속변수 F p-value 변 수 β t p-value

전반적
기대수준 98.044 .000

시설면
기대수준

.122 3.241 .001
인력면
기대수준

.174 4.517 .000

자료면
기대수준

.179 5.200 .000
웹서비스면
기대수준

.112 3.433 .001

특화서비스면
기대수준

.235 7.060 .000

[[[표표표 444---111222]]]서서서비비비스스스 기기기대대대수수수준준준의의의 회회회귀귀귀분분분석석석
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특히 자료면에 대한 경험수준은 도서관의 전반적 경험수준에 대한 영향성이
가장 큰 것으로 나타났다.

위의 두개의 회귀분석 결과로 미루어 볼 때,도서관에 대한 전반적 서비스
에 가장 큰 영향을 미치는 것은 도서관이 보유한 자료라고 볼 수 있다.

종속변수 F p-value 변수 β t p-value

전반적
경험수준

307.833 .000

시설면 경험수준 .100 3.804 .000

인력면 경험수준 .184 6.382 .000

자료면 경험수준 .276 9.626 .000
웹서비스면
경험수준

.244 7.990 .000

특화서비스면
경험수준

.198 7.024 .000

[[[표표표 444---111333]]]경경경험험험수수수준준준의의의 회회회귀귀귀분분분석석석
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333...대대대응응응표표표본본본 ttt---검검검증증증

본 연구에서는 고객만족도 모형을 설정하기 위한 방법으로 대응표본 t-검
증방법을 제안하고자 한다.이는 서비스 만족도는 서비스에 대한 기대수준과
고객이 경험한 수준과의 차이로 본다는 점에서 기인한다.이러한 관점에서
본 연구는 대학도서관 이용자의 도서관에 대한 기대수준과 경험수준과의 차
이를 검증해 보았으며 그 결과 [표 4-14]는 다음과 같다.
첫째,분석결과 모든 변수간에 유의한 차이가 있는 것으로 확인되었다.특
히 대학도서관 이용자들은 자료면에서 기대수준과 경험수준간의 차이가 많이
나는 것으로 확인되었다.두 변수간의 평균의 차이는 1.7652이며 이에 대한
t-값은 29.606이고 t-값에 대한 유의수준 p=0.000으로 두 변수간의 차이가 없
다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 두 변수간에는 유의
한 차이가 있는 것으로 확인되었으므로 도서관 이용자들의 자료면에 대한 만
족도 수준이 높지 못하다는 것을 알 수 있다.
둘째,자료면의 서비스 만족도 다음으로 웹서비스면에 대한 만족도가 낮은
것으로 나타났다.두 변수간의 평균의 차이는 1.4694이고 t-값은 25.671이며
t-값에 대한 유의수준 p=0.000으로 두 변수간의 차이가 없다는 귀무가설을
기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 두 변수간에는 유의한 차이가 있는
것으로 확인되었으므로 도서관 이용자들의 웹서비스면에 대한 만족도 수준이
자료면에 이어 두 번째로 높지 못하다는 것을 알 수 있다.
셋째,도서관에 대한 특화서비스면에 대한 만족도는 다른 만족도 요인들보
다 높은 것으로 나타났다.특화서비스면에 대한 만족도를 살펴보면 특화서비
스면에 대한 기대수준과 경험수준의 평균차이는 0.8360이고 t-값은 16.953이
며 이에 대한 유의수준 p=0.000으로 두 변수간에 차이가 없다는 귀무가설을
기각하고 대립가설을 채택한다.그러나 본 연구에서 설정한 다른 모든 만족
도 요인들보다 만족도가 높다는 것을 알 수 있다.이는 대학도서관의 특성상
문화행사 또는 홍보 등에 대한 이용자의 요구가 낮다는 점에서 기인한다고
볼 수 있다.
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444...연연연구구구모모모형형형과과과 가가가설설설의의의 검검검증증증

<그림 3-1>에서 제시한 연구모형의 검증결과는 <그림 4-1>과 같다.연구
모형의 검증결과 모든 관계가 유의한 관계인 것으로 판명되었다.

평균차이
표준편차
차이

t p-value

시설면 기대수준 -
시설면 경험수준

1.1424 1.4529 22.377 .000

인력면 기대수준 -
인력면 경험수준

1.0002 1.3623 20.896 .000

자료면 기대수준 -
자료면 경험수준

1.7652 1.6969 29.606 .000

웹서비스면 기대수준 -
웹서비스면 경험수준

1.4694 1.6291 25.671 .000

특화서비스면 기대수준 -
특화서비스면 경험수준

0.8360 1.4336 16.953 .000

전반적 기대수준 -
전반적 경험수준

1.2403 1.5336 22.721 .000

[[[표표표 444---111444]]]기기기대대대수수수준준준과과과 경경경험험험수수수준준준과과과의의의 차차차이이이검검검증증증



- 97 -

<<<그그그림림림 444---111>>>연연연구구구모모모형형형과과과 검검검증증증결결결과과과

시설면

인력면

자료면

웹서비스면

특화서비스면

시설면

인력면

자료면

웹서비스면

특화서비스면

기대
수준

경험
수준

기
대
측
면

시설면

인력면

자료면

웹서비스면

특화서비스면

시설면

인력면

자료면

웹서비스면

특화서비스면

경
험
측
면

.122
(3.241)
.174
(4.517)

.179
(5.200)

.112
(3.433)

.235
(7.060)

.100
(3.804)
.184
(6.382)

.276
(9.626)

.244
(7.990)

.198
(7.024)

1.1424
(22.377)

1.0002
(20.896)

1.7652
(29.606)

1.4694
(25.671)

0.8360
(16.953)

표준 Beta값
(t-값)

평균차이
(t-값)

모든 관계가 유의수준 0.01이하에서 유의적 관계로 판명됨
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가설 1-1.도서관의 시설면 서비스에 대한 기대수준은 도서관
서비스의 전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2.도서관의 인력면 서비스에 대한 기대수준은 도서관
서비스의 전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3.도서관의 자료면 서비스에 대한 기대수준은 도서관
서비스의 전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4.도서관의 웹서비스에 대한 기대수준은 도서관 서비스의
전반적 기대수준에 영향을 미칠 것이다.

가설 1-5.도서관의 특화서비스에 대한 기대수준은 도서관 서비스
의 전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1.도서관의 시설면 서비스에 대한 경험수준은 도서관
서비스의 전반적 경험수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2.도서관의 인력면 서비스에 대한 경험수준은 도서관
서비스의 전반적 경험수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3.도서관의 자료면 서비스에 대한 경험수준은 도서관
서비스의 전반적 경험수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-4.도서관의 웹서비스에 대한 경험수준은 도서관 서비스의
전반적 경험수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-5.도서관의 특화서비스에 대한 경험수준은 도서관 서비스
의 전반적 기대수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

채택

채택

채택

채택

채택

채택

채택

채택

채택

채택

[[[표표표 444---111555]]]가가가설설설검검검증증증결결결과과과 요요요약약약
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제제제 555장장장 결결결론론론

제제제 111절절절 연연연구구구결결결과과과의의의 요요요약약약

본 연구는 행정서비스 품질평가에 관한 연구로서 대학도서관 분야가 어떠
한 서비스 특징을 가지고 있으며 도서관서비스에 영향을 미치는 요인들이 무
엇인지를 이론적으로 검토하는 한편,각각의 요인들을 확인하고 실증적 분석
을 통해 식별된 요인들의 영향성을 검증하는데 목적이 있다.이를 위해 도서
관서비스의 만족도를 구성하는 도서관서비스를 분류하고 각각의 세부요인이
도서관 이용자의 기대수준과 경험수준에 미치는 영향성을 검토하였다.
연구모형의 설정을 위하여 행정서비스 품질평가 및 도서관서비스 품질평가
에 관한 국내외의 다양한 문헌을 검토하여 서비스,서비스 품질,품질평가,
등에 관한 이론적 맥락을 구성하여 연구모형설정의 기초로 사용하였다.특히
행정서비스 중 도서관서비스의 특징을 비교하여 도서관서비스는 어떠한 특징
을 가지고 있으며,서비스 품질의 측정에 필요한 특수한 업무상황을 구별하
였다.
이론적 검토를 통해 제안된 연구변수로는 도서관서비스의 기대수준 측면에
서는 시설면에 대한 기대수준,인력면에 대한 기대수준,자료면에 대한 기대
수준,웹비스면에 대한 기대수준,특화서비스면에 대한 기대수준,전반적 서
비스에 대한 기대수준으로 나누었고,경험수준 측면에서는 시설면에 대한 경
험수준,인력면에 대한 경험수준,자료면에 대한 경험수준,웹서비스면에 대
한 경험수준,특화서비스면에 대한 경험수준,전반적 서비스면에 대한 경험수
준 등으로 나누었다.
그리고 이와 같이 추출된 변수들을 통해 연구모형과 가설을 설정한 후 회
귀분석을 통해 이를 검증하였다.연구모형과 가설의 검증에 앞서 요인분석과
신뢰도 분석을 통해 설문문항의 신뢰도와 타당도를 확인하였고 응답자들의
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인구통계학적 특성을 확인하였으며 인구통계학적 특성별로 차이를 확인하기
위하여 분산분석 및 t-test를 통해 분석을 실시하였다.그리고 상관관계를 통
해 변수간 상관관계를 확인하였으며,기대수준 측면에서 세부적인 항목들에
대한 기대수준이 도서관 서비스의 전반적인 기대수준에 유의한 영향을 미치
는지를,경험수준측면에서 세부적인 항목들에 대한 경험수준이 도서관 서비
스의 전반적 경험수준에 유의한 영향을 미치는지를 검증하였다.
연구모형과 가설의 검증결과,제안된 가설은 모두 지지되었으며 도서관 서
비스에 대한 기대수준과 경험수준은 상당한 차이를 보이고 있음이 확인되어
아직까지 도서관 서비스가 미흡한 수준임을 확인할 수 있었다.
실증 분석결과를 좀더 구체적으로 정리해보면 다음과 같다.
첫째 요인분석 결과 이론검토 과정에서 제안되었던 모든 변수에서 전반적
서비스에 대한 기대수준과 경험한 서비스간의 직․간접적 요인이 확인되었
다.
둘째,분산분석 및 t-test결과 성별에서는 시설면에 대한 기대수준과 인력
면에 대한 기대수준,특화서비스면에 대한 기대수준에서 성별간 유의한 차이
가 확인되었다.그러나 경험수준면에서는 성별간 유의한 차이가 확인되는 변
수가 존재하지 않았다.도서관에 대한 기대수준별 분산분석에서는 웹서비스
면에 대한 경험수준,특화서비스면 경험수준,시설면에서 경험수준 요인을 제
외한 모든 변수들에서 집단간 유의한 차이가 확인되었다.이용빈도면에서는
인력면 기대수준,특화서비스면 기대수준,그리고 경험수준의 모든 변수에서
집단간 유의한 차이가 확인되었다.이용이유별에서는 특화서비스면 기대수준
과 경험수준의 모든 변수에서 유의한 차이가 확인되었으며 이용목적별로는
인력면 기대수준,특화서비스면 기대수준,전반적 기대수준,인력면 경험수준
에서 집단간 유의한 차이가 확인되었다.이용대학 도서관면에서는 전반적 기
대수준을 제외한 모든 변수들에서 유의한 차이가 확인되었다.
셋째,연구모형의 분석결과 제안된 모든 가설이 지지되어 실제로 기대수준
과 경험수준에서 각각의 5개의 독립변수가 도서관의 전반적 서비스의 기대수
준과 경험수준에 대한 영향성을 확인할 수 있었다.
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넷째,기대수준과 경험수준의 짝지어진 각각의 6개의 변수간 유의한 차이가
확인되어 실제로 대학도서관에 대한 만족도의 수준이 매우 낮음을 확인할 수
있었다.
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제제제 222절절절 연연연구구구의의의 시시시사사사점점점

본 연구에서는 도서관 서비스의 품질을 평가할 수 있는 평가의 척도를 제
안하였다.그리고 이러한 평가모형을 기준으로 대학생들의 도서관의 서비스
에 대한 만족도가 어느 수준인지를 확인해 보았다.이를 통해 몇 가지 시사
점을 발견할 수 있다.
첫째,도서관의 서비스는 전통적으로 볼 때는 자료와 학습공간의 제공에 있
지만 현대에 이르러 특히 대학의 도서관은 종합정보센터의 형태로 변모해가
고 있다는 점에 비추어 다양한 서비스가 제공되어야 한다.특히 시설 및 자
료의 이용뿐만 아니라 인터넷을 통한 도서관 정보의 검색이나 대출관련 업무
수행 등과 같은 기능을 지원함으로써 이용자가 도서관을 방문하지 않고도 필
요한 때에 자료를 열람할 수 있도록 이에 대한 데이터베이스의 확보 및 인프
라의 구축이 요구된다고 볼 수 있다.따라서 현재 우리나라 상당수의 종합대
학 도서관들은 일부 자료들을 인터넷을 통해 제공하고 있지만 이를 보다 확
충할 필요가 있다고 볼 수 있다.그러나 이는 자칫 지적재산권의 문제와도
연결될 수 있으므로 접근에 신중을 기해야 한다.
둘째,인구통계학적 특성별로 도서관에 대한 기대수준과 경험수준간의 큰
차이가 확인되었다는 점은 도서관이 각각의 집단을 표적집단으로 삼아 고객
을 보다 만족시킬 수 있는 방안을 구축해야 할 필요가 있다는 점을 보여준
다.이는 앞서 언급했듯이 도서관의 기능이 다양하게 변모함에 따라 이를 이
용하는 이용자가 세분화되고 있다는 점에서 각각의 집단이 요구하는 것은 무
엇이며 무엇을 통해 만족시킬 수 있는지를 파악할 필요가 있다는 점을 의미
한다.도서관서비스도 시장세분화를 통해 고객에 대한 접근을 시도해 보는
것도 제안해 볼만 하다.
셋째,도서관 서비스에 대한 기대수준과 경험수준간에는 큰 차이가 확인되
었다.이는 대학도서관이 이용자인 학생의 수요를 충분히 따라가지 못하고
있으며 고객을 만족시키지 못하고 있다는 것을 반영한다.특히 자료면에 대
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한 기대수준과 경험수준이 다른 변수들보다 큰 차이가 있어 이에 대한 만족
도가 낮은 것으로 나타나고 있다.이는 도서관이 장서나 정기간행물 또는 기
타 문헌면에서 아직까지 충분하게 소장하고 있지 못하다고 볼 수 있으며 재
정지원을 통해 도서관의 외형적 확장이나 투자보다는 내실을 기해야 할 필요
가 있다는 점을 보여준다.그리고 아직까지는 공공도서관에서 주로 이루어지
는 다양한 교양강좌나 독서회 등의 활동도 대학도서관에서 도입할 필요가 있
음을 보여주고 있다.
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제제제 333절절절 연연연구구구의의의 한한한계계계

본 연구에서는 대학도서관의 서비스의 만족도를 구성하는 요인으로 고객의
기대수준과 고객의 경험수준으로 나누어 각각에서 도서관이 제공할 수 있는
서비스를 세분하여 측정하였다.본 연구의 과정에서 나타난 몇 가지 한계 및
향후 연구과제는 다음과 같다.
첫째,연구대상의 문제이다.본 연구에서는 도서관을 연구대상으로 하면서
4개의 종합대학의 도서관에 한정하였다.도서관은 크게 공공도서관과 대학도
서관이 있는데 이중 대학도서관에만 연구범위를 한정한 것은 공공도서관에
대한 시사점을 제공하는 데 한계가 있다.그리고 종합대학 뿐만 아니라 전문
대학도서관의 정책적 시사점을 제공하는데에도 한계가 있다.
둘째,표본으로 선정된 4개의 종합대학은 모두 광주․전남에 소재한 대학으
로 연구결과를 우리나라의 모든 대학에 일반화하기에는 문제가 있다.이는
선정된 대학의 표본의 수가 한정되어 있을 뿐만 아니라 지역적으로 국한되어
있어 일반화의 문제가 있을 뿐만 아니라 4개 대학중 3개의 국립대학과 1개의
사립대학이 있어 국․사립간 비교를 통한 시사점을 이끌어내는데도 어려운
점이 있다.
셋째,본 연구는 고객의 입장에서 이용자가 주관적으로 느끼는 대학도서관
서비스의 만족도 모형을 설정하는데 그치고 있다.이는 도서관 이용자의 특
성에 따른 보다 정밀한 서비스 평가모형을 어렵게 할 수도 있을 것이다.그
리고 도서관 서비스를 유형적으로 평가할 수 있는 모형,예를 들면 장서의
보유량,재정지원도 등에 대한 연구가 결여되어 있다는 점 등에서도 한계가
있다고 할 수 있다.
넷째,연구의 주된 방법론이 통계분석을 활용한 계량적 접근을 했다는 점이
다.계량분석적 접근법은 객관적 결과를 확인해줄 수 있다는 점에서 본 연구
에서 분석방법으로 채택되었지만 인터뷰 등을 통한 심층적 방법론을 가미하
는 것이 보다 깊이 있는 함의를 제공해 줄 수 있을 것이다.
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이와 같은 연구의 한계를 볼 때,향후 연구에서는 연구의 범위를 전국의 대
학도서관으로 확대하여 연구할 필요가 있을 것이라고 보며,공공도서관에도
또한 정책적 시사점을 제공하기 위해 연구대상 도서관의 범위를 공공도서관
에까지 확대할 필요가 있다.그리고 도서관의 정책사례를 선정하여 사례를
분석해보는 것도 의미 있는 시사점을 제공해줄 수 있을 것으로 기대된다.또
한 양적분석 방법론이 아닌 이론적 연구의 필요성이 제기되며 이를 위해 인
터뷰 등 질적 방법론을 적용하여 도서관서비스를 연구할 필요가 있다.
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부부부록록록
<설문지>

행행행정정정서서서비비비스스스 품품품질질질평평평가가가에에에 관관관한한한 연연연구구구를를를 위위위한한한 설설설문문문조조조사사사

안녕하십니까?
이 설문조사는 도서관 이용자들의 고객만족평가에 관한 영향요인을

식별하기 위해 실시하는 설문조사로서 순수한 학술적 목적을 위한 것입
니다.
이 연구는 도서관 이용자들의 만족도 제고를 위해 도서관이 채택할

서비스 품질 제고방안을 제안하고자 하며 보다 양질의 서비스를 제공하
는데 보탬이 되고자 하는 노력의 일환으로 연구를 수행하고 있습니다.
본 설문조사는 체크식으로 답하실 수 있으며 응답에는 정답이 없으므

로 느끼시는데로 답하여 주시면 됩니다.
본 설문조사는 통계법 제8조에 의거하여 비밀이 보장되며 학술적 연

구목적 이외에는 어떤 목적으로도 사용되지 않을 것이오니 일상에 바쁘
시더라도 잠시만 시간을 할애하시어 부디 성의껏 답변해 주시면 감사하
겠습니다.
귀중한 시간을 할애하여 주신데 대하여 다시 한번 감사드리며 귀하와

가정에 건강과 행복이 충만하시길 기원합니다.

2004년 10월
지도교수 :조선대학교 행정학과 교수 오 을 임
연 구 자 :조선대학교대학원 박사과정 심 명 섭
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A.귀하께서 일반도서관에서 제공하는 서비스의 종류 중 아래의 항목들에
대하여 중요하다고 생각하시는 정도를 √표 또는 ○표 해주시기 바랍니다.

AAAaaa...시시시설설설면면면에에에 대대대한한한 기기기대대대수수수준준준

항 목 척 도
매우
중요하
지 않음

중요
하지
않음

다소
중요하
지
않음

보통
다소
중요함

중요
함

매우
중요
함

도서관의 분위기 1 2 3 4 5 6 7

도서관의 접근성 1 2 3 4 5 6 7

도서관의 부대시설 1 2 3 4 5 6 7
도서관의 면적 1 2 3 4 5 6 7
도서관의 개방시간 1 2 3 4 5 6 7
복사시설 등 1 2 3 4 5 6 7

AAAbbb...인인인력력력면면면에에에 대대대한한한 기기기대대대수수수준준준

항 목 척 도
매우
중요하
지 않음

중요
하지
않음

다소
중요하
지 않음

보통
다소
중요함

중요
함

매우
중요함

직원의 친절성 1 2 3 4 5 6 7
직원의 전문성 1 2 3 4 5 6 7
배치된 직원의 수 1 2 3 4 5 6 7
업무요청에 대한 직원의
처리속도

1 2 3 4 5 6 7

업무처리에 대한 공평성 1 2 3 4 5 6 7
대출의 용이성 1 2 3 4 5 6 7
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AAAccc...자자자료료료면면면에에에 대대대한한한 기기기대대대수수수준준준

항 목 척 도
매우
중요하
지 않음

중요하
지
않음

다소
중요하
지 않음

보통
다소
중요함

중요
함

매우
중요함

장서의 보유량 1 2 3 4 5 6 7

보유한 장서의 다양성 1 2 3 4 5 6 7

최신 자료의 구비 1 2 3 4 5 6 7
정기간행물의 적절한
구비

1 2 3 4 5 6 7

정확한 도서분류 1 2 3 4 5 6 7

AAAddd...웹웹웹서서서비비비스스스면면면에에에 대대대한한한 기기기대대대수수수준준준

항 목 척 도
매우
중요하
지 않음

중요
하지
않음

다소
중요하
지 않음

보통
다소
중요함

중요
함

매우
중요함

도서관의 홈페이지 구축 1 2 3 4 5 6 7
인터넷을 통한 자료의
대출

1 2 3 4 5 6 7

인터넷을 통한 자료의
다운로드

1 2 3 4 5 6 7

인터넷을 통한 도서관
정보 파악

1 2 3 4 5 6 7
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AAAeee...특특특화화화서서서비비비스스스면면면에에에 대대대한한한 기기기대대대수수수준준준

항 목 척 도
매우
중요하
지 않음

중요
하지
않음

다소
중요하
지 않음

보통
다소
중요함

중요함
매우
중요함

도서관의 교양강좌
개설

1 2 3 4 5 6 7

영화관람 등의 행사 1 2 3 4 5 6 7

전시회 등의 행사 1 2 3 4 5 6 7

독서회 활동 1 2 3 4 5 6 7

신간알림 등의 홍보 1 2 3 4 5 6 7

AAAfff...전전전반반반적적적인인인 기기기대대대수수수준준준

변 수 척 도
매우
중요하
지 않음

중요하
지 않음

다소
중요하
지 않음

보통
다소
중요함

중요
함

매우
중요함

시설면에 대한
기대수준

1 2 3 4 5 6 7

인력면에 대한
기대수준

1 2 3 4 5 6 7

자료면에 대한
기대수준

1 2 3 4 5 6 7

웹서비스면에 대한
기대수준

1 2 3 4 5 6 7

특화서비스면에 대한
기대수준

1 2 3 4 5 6 7
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B.귀하께서 현재 주로 이용하시는 도서관에서 제공하는 서비스의 종류
중 아래의 항목들에 대하여 귀하께서 만족하시는 정도를 √표 또는 ○표
해주시기 바랍니다.

BBBaaa...시시시설설설면면면에에에 대대대한한한 경경경험험험수수수준준준

항 목 척 도
매우

만족하지
않음

만족하
지 않음

다소
만족하
지 않음

보통
다소
만족함

만족함
매우
만족함

도서관의 분위기 1 2 3 4 5 6 7
도서관의 접근성 1 2 3 4 5 6 7
도서관의 부대시설 1 2 3 4 5 6 7
도서관의 면적 1 2 3 4 5 6 7
도서관의 개방시간 1 2 3 4 5 6 7
복사시설 등 1 2 3 4 5 6 7

BBBbbb...인인인력력력면면면에에에 대대대한한한 경경경험험험수수수준준준

항 목 척 도
매우
만족하
지 않음

만족하지
않음

다소
만족하지
않음

보통
다소
만족함

만족
함

매우
만족함

직원의 친절성 1 2 3 4 5 6 7

직원의 전문성 1 2 3 4 5 6 7

배치된 직원의 수 1 2 3 4 5 6 7
업무요청에 대한
직원의 처리속도

1 2 3 4 5 6 7
업무처리에 대한
공평성

1 2 3 4 5 6 7

대출의 용이성 1 2 3 4 5 6 7
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BBBccc...자자자료료료면면면에에에 대대대한한한 경경경험험험수수수준준준

항 목 척 도
매우

만족하지
않음

만족하
지 않음

다소
만족하
지 않음

보통
다소
만족함

만족
함

매우
만족함

장서의 보유량 1 2 3 4 5 6 7

보유한 장서의 다양성 1 2 3 4 5 6 7

최신 자료의 구비 1 2 3 4 5 6 7
정기간행물의 적절한
구비

1 2 3 4 5 6 7

정확한 도서분류 1 2 3 4 5 6 7

BBBddd...웹웹웹서서서비비비스스스면면면에에에 대대대한한한 경경경험험험수수수준준준

항 목 척 도
매우

만족하지
않음

만족하
지 않음

다소
만족하
지 않음

보통
다소
만족함

만족
함

매우
만족함

도서관의 홈페이지
구축

1 2 3 4 5 6 7

인터넷을 통한 자료의
대출

1 2 3 4 5 6 7

인터넷을 통한 자료의
다운로드

1 2 3 4 5 6 7

인터넷을 통한 도서관
정보 파악

1 2 3 4 5 6 7
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BBBeee...특특특화화화서서서비비비스스스면면면에에에 대대대한한한 경경경험험험수수수준준준

항 목 척 도
매우

만족하지
않음

만족하
지 않음

다소
만족하
지 않음

보통
다소
만족함

만족
함

매우
만족함

도서관의 교양강좌
개설

1 2 3 4 5 6 7

영화관람 등의 행사 1 2 3 4 5 6 7

전시회 등의 행사 1 2 3 4 5 6 7

독서회 활동 1 2 3 4 5 6 7

신간알림 등의 홍보 1 2 3 4 5 6 7

BBBfff...전전전반반반적적적인인인 경경경험험험수수수준준준

변 수 척 도
매우

만족하지
않음

만족하
지 않음

다소
만족하
지 않음

보통
다소
만족함

만족
함

매우
만족함

시설면에 대한 만족 1 2 3 4 5 6 7

인력면에 대한 만족 1 2 3 4 5 6 7

자료면에 대한 만족 1 2 3 4 5 6 7
웹서비스면에 대한
만족

1 2 3 4 5 6 7
특화서비스면에
대한 만족

1 2 3 4 5 6 7
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CCC...일일일반반반적적적 특특특징징징

1.귀하의 성별은?
① 남자 ② 여자

2.귀하의 도서관에 대한 주관적 기대는(주관적 판단에 의한 본인의 도서관에
대한 기대수준)?
① 매우 강함 ② 대체로 강함 ③ 보통 ④ 대체로부족 ⑤ 부족

3.귀하의 도서관 주당 이용빈도는?
① 주 1회 이하 ② 2회 ③ 3회 ④ 4회 ⑤ 5회 이상

4.현재 귀하께서 이용하시는 도서관을 이용하는 이유는?
① 깨끗한 시설 ② 편리한 교통 ③ 면학 분위기가 좋음
④ 기타

5.귀하의 도서관 이용목적은 무엇입니까?
① 자료의 대출 또는 열람 ② 학습할 공간의 필요(열람실 이용)
③ 정보검색 ④ 기타

6.귀하께서 주로 이용하시는 도서관은?(기입해 주시기 바랍니다)
도서관

-설문에 응해주셔서 대단히 감사합니다-
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