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초 록

본 연구는 디지털 환경에서 전문도서관의 서비스 품질평가와 이용자 만족도를 측정하기 위해 정부출연 

연구소 이용자를 인문사회분야와 과학기술분야로 나누어 ‘서비스 품질’, ‘공간 품질’, ‘정보 품질’과 ‘이용자 

만족도’에 유의한 관계가 있는지를 7개의 가설을 가지고 검증하였다. 연구결과, ‘서비스 품질’에서 사서의 

능력과 자질이, ‘공간 품질’에서 도서관 홈페이지 공간이, ‘정보 품질’에서는 정보의 정확성과 유용성이 만족도에 

큰 영향을 미쳤다. 제언으로 전문도서관 사서의 서비스 품질 향상 및 전문교육의 필요성, 사서의 헌신성, 

자발성, 태도에 대한 소양교육의 필요성, 차별화되고 특성화된 고품질 정보의 제공, 홈페이지 접근 편리화로 

다양한 컨텐츠와 자료검색 지원기능 강화를 제안하였다.

ABSTRACT

This research was conducted to measure the satisfaction level of users and the service quality 

of specialized libraries in the digital environment. 289 users of 24 government-funded institutes 

were divided into humanity/social science area and science/technology area for comparison. 

Using seven hypotheses, the tests were conducted between three independent variables, service 

quality, space quality, and information quality and one dependent variable, user satisfaction. 

It was concluded that the competence and quality of the librarian, library homepage, and quality 

of information are most critical for user satisfaction. Suggestions are made: an improvement 

in the service quality and specialization of the librarian’s skills, a need for librarian’s courtesy 

education, a provision of differentiated and specialized quality of information, an easy access 

to the library homepage, and supports on the contents and information search. 
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1. 서 론

도서관 서비스 평가영역의 주류는 경영학 분

야의 서비스 품질 평가모형으로 사용되어 온 

SERVQUAL 모형과 이를 도서관 특성에 맞춘 

서비스 측정모형인 LibQUAL+ 모형, 그리고 디

지털도서관 서비스 측정모형인 DigiQUAL™ 모

형을 반영한 형태로 제공되고 있다. 

LibQUAL+ 모형을 적용한 도서관 서비스 

품질평가 연구가 대학도서관과 공공도서관 위

주로 일부 수행된 적은 있지만 전문도서관 대상 

연구는 미미한 실정이다. 사실상, 전문도서관 

정보서비스에 관한 기존 연구는 주로 측정모형 

개발 위주의 연구였고, 도서관 정보서비스를 실

제로 측정한 실증적인 연구는 매우 취약하므로 

객관적이고 표준화된 서비스 품질 측정도구에 

의한 실증연구가 필요한 실정이다. 또한, 기존

에 수행된 전문도서관 대상 도서관 서비스 품질

평가는 전통적인 매체에 관한 품질평가 연구가 

대부분으로 최근의 디지털 환경을 제대로 반영

하지 못하고 있다. 따라서 본 연구에서 제기되

는 연구문제는 디지털 환경 하에서 전문도서관 

이용자들은 전통적인 환경의 전문도서관 서비

스와는 다른 서비스를 요구하고 있는지, 그렇다

면 어떤 서비스 품질에 만족하는지 등이다. 또

한, 전문도서관에서 제공하는 서비스 품질 만족

도가 인문사회분야와 과학기술분야 이용자들 

사이에 차이가 있는지, 있다면 어떤 차이가 있

는지 등이다. 

이 연구의 목적은 정부출연기관 전문도서관 

이용자를 대상으로 서비스 품질의 변수들이 이

용자 만족도에 어떠한 영향을 미치는지 파악하

고, 이용자 만족도에 영향을 미치는 서비스 품

질 변수들이 인문사회분야와 과학기술분야에

서 차이가 있는지 알아보고자 한다. 또한, 인문

사회분야와 과학기술분야의 이용자 만족도의 

차별적인 요인을 파악하여 각 분야의 서비스 

품질 개선에 도움이 되고자 한다. 

연구방법으로는 전통적인 도서관의 서비스 품

질평가 모형인 LibQUAL+ 측정모형과 선행

연구에서 나타난 디지털도서관 측정모형들을 

조사하고, 이들 모형에 디지털환경의 전문도서

관 특성을 고려한 정보서비스 요소를 추가하여 

새로운 연구모형을 설계한 후, 전문도서관의 

서비스 품질평가와 이용자 만족도를 조사하고

자 한다. 새로운 연구모형에 근거한 설문지를 

구성하여 정부출연기관 중 인문사회분야와 과

학기술분야의 전문도서관 이용자들을 대상으로 

서비스 품질평가와 이용자 만족도를 비교할 것

이다. 

구체적인 연구내용으로는 독립변수인 ‘서비

스 품질’과 ‘공간 품질’, ‘정보 품질’과 종속변수

인 ‘이용자 만족도’의 효과를 측정하기 위해 먼

저, 전문도서관 이용자의 인구통계학적 항목 분

석을 하여 도서관 이용 행태를 알아보고, 전문

도서관을 인문과학분야와 과학기술분야로 나누

어 차이를 알아본다. 둘째, 설문을 통해 전문도

서관 서비스 품질 요소 중 이용자들이 느끼는 

서비스 만족도를 찾아낸다. 셋째, 독립변수인 

서비스 품질평가가 종속변수인 이용자 만족도

에 영향을 미치는지를 인문사회분야와 과학기

술분야 이용자로 구분하여 알아본다. 넷째, 종

속변수인 이용자 만족도가 인문사회분야와 과

학기술분야에서 인식차이가 있는지 가설을 검

증한다. 이를 통해 도서관 서비스 품질의 다양

한 관련성을 분석하여 이용자 만족도를 결정하
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는 차별적 요인들을 찾아내고 전문도서관에서

의 서비스 품질제고를 위한 합리적인 방향성을 

제시할 수 있을 것이다. 

2. 이론적 배경

2.1 서비스 품질개념 및 평가모형

1960년 미국 마케팅학회(AMA: American 

Marketing Association)에서 서비스의 정의를 

“판매를 위해 제공되거나 또는 제품 판매에 수

반하여 제공되는 제반 행위나 편익”으로 제시

한 이후로 서비스 품질에 관한 정의는 관점에 

따라 다양하게 사용되고 있다. Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry는 서비스 품질을 “서비스

의 우수한 성과에 관련한 고객의 전반적인 판

단이나 태도”라고 정의하였으며(Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry 1988), Kotler는 서비스

가 본질적으로 무형성을 갖고 있으며, 어느 한 

쪽이 다른 한 쪽에게 제공하지만, 어떤 쪽의 소

유로도 귀결되지 않는 행위나 성과를 말한다고 

주장하였다(Kotler 1983). 한편, Garvin은 서비

스 품질을 ‘선험적 견해’와 ‘상품중심 견해’ 등의 

다섯 가지 관점에서 정의하였다(Garvin 1988). 

문헌정보학 분야에서 도서관 서비스 품질을 

정의한 Orr에 따르면, 도서관 서비스 품질은 이

용자 중심적인 품질 접근방법으로 이해하는 것

이 적합하며(Orr 1973), Hernon and Whitman

은 ‘서비스 품질’을 “전반적인 도서관 서비스에 

관한 고객의 기대와 특정 도서관에서 제공하는 

서비스에 관한 고객지각 사이의 차이”라고 정

의하였다(Hernon and Whitman 2001). 한편, 

오동근은 도서관 서비스 품질 측정을 위해서는 

도서관 특성에 맞는 모형 혹은 서비스 유형별 

특성에 맞는 모형을 개발할 필요가 있다고 주

장하였다(오동근 2006). 현재 문헌정보학 분야

의 측정모형은 경영학 분야에서 많은 영향을 받

았으며, 도서관 서비스 품질 측정모형은 크게 

북미와 유럽을 중심으로 발전하였는데 북미의 

경우 LibQUAL+™, DigiQUAL™, E-Metric 

등이 있으며, 유럽에는 EQUINX, eVALUEd 

Outcomes Project 등이 있다.

SERVQUAL 모형은 1985년 PZB에 의해 

개발된 이후 지금까지 모든 서비스 산업에 보편

적으로 적용되는 품질평가 측정모형이다. PZB

는 SERVQUAL의 고안자인 Parasuraman, 

Zeithaml, Berry 세 사람의 성에 대한 이니셜을 

활용하여 명명한 명칭이다. PZB는 서비스 품질 

차원을 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성의 

5개 차원으로 조정․제시하고, 고객의 기대 서비

스와 실제 인식 서비스 간의 차이를 “서비스 품

질”이라고 정의하였다(Parasuraman, Zeithaml, 

Berry 1988). 이후 여러 학자들이 이를 이용하고 

수정 보완하여 품질을 측정하였다. 최근 국내에

서 수행된 도서관 서비스 품질평가 연구의 대부

분은 SERVQUAL을 기반으로 진행되고 있으

며, 고객의 서비스 품질에 관한 기대에 현실적으

로 어느 정도 부응하느냐 하는 것이 도서관 서비

스 품질의 척도가 된다. 

LibQUAL+ 모형은 SERVQUAL 모형을 연

구도서관 분야의 평가에 적합하도록 수정․적

용하여 변형한 도서관 서비스 품질 평가모형이

다. LibQUAL+ 모형은 미국연구도서관협회

(Association of Research Libraries: ARL)와 

Taxas A&M 대학 도서관 연구팀이 1999년부
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터 2003년까지 4년에 걸쳐 공동으로 개발한 것

이다(Kyrillidou 2009).

DigiQUAL™ 모형은 국립과학디지털도서관

(National Science Digital Library: NSDL)

의 성과평가를 위해 2003년과 2004년에 걸쳐 

ARL과 Texas A&M 대학이 공동으로 개발하

였다. 이것은 이용자 인식 관점의 디지털도서

관을 대상으로 평가한 서비스 품질 측정도구로

서 LibQUAL+™ 모형을 디지털도서관에 맞

추어 적용한 것이다. DigiQUAL™은 가장 최

근에 개발된 모형으로서, 개인적 중요도 및 성

과와 서비스의 전반적인 만족도를 측정하여 품

질을 평가한다(Kyrillidou and Thompson 2007). 

DigiQUAL™의 서비스 품질 구성차원은 디자

인 특성, 접근성과 항해성, 상호운용성, 이용자

를 위한 커뮤니티로서의 DL 등의 12가지 차원으

로 구성되어 있다(Lincoln, Cook, and Kyrillidou 

2004).

2.2 선행연구

전문도서관 서비스를 평가한 국내 논문 중에

서 SERVQUAL 모형을 적용한 김윤실(2002)

의 연구는 사회과학정보 자료기관을 대상으로 

전문도서관 서비스 품질에 관한 기대와 인식 간

의 차이(gap)와 세 영역 간 영향력의 상관관계

를 알아보았다. 강회일과 정용길(2002)은 연구

도서관을 대상으로 SERVQUAL 문항에 정보

품질 항목을 추가한 결과 ‘정보품질’과 ‘신뢰성’, 

‘보증성’이 중요한 서비스 요소임을 밝혔다. 

LibQUAL+ 모형을 적용한 이용자 만족도 관

련 연구에서 김정희(2009)는 전문도서관 이용

자를 대상으로 LibQUAL+ 모형을 재구성하여 

변수들과 이용자 만족도에 대한 ‘상관성’, ‘상대

적 영향력’, ‘차별적 영향력’을 분석하였으며, 박

정아(2012)는 LibQUAL+ 모형과 DEA 모형

을 적용하여 경제․인문사회연구회 소속의 정

부출연 연구기관 도서관을 대상으로 변수 간의 

상관관계를 분석하였다. 

국내에서 수행된 디지털도서관의 서비스 평

가 논문은 웹사이트를 대상으로 한 품질평가와 

e-서비스 품질평가, DigiQUAL 모형, DL-SQI 

모형을 적용한 서비스 품질 연구와 전자정보서

비스를 중심으로 수행되었다. 그 중 웹사이트

를 대상으로 한 품질평가에 관한 연구에서 유

사라(2002)는 국가과학기술전자도서관(NDSL) 

시스템의 정보제공 기능을 정보서비스(효율성)

와 정보 자체(효과성)의 두 측면의 평가로 분

석하였고, 이응봉과 이주현(2003)은 기존에 국

내․외에서 수행된 주요 웹사이트의 사용성 평

가와 관련한 연구에 적용된 기준을 비교․분석

하였다. 이제환(2004)은 디지털도서관에 적용

할 수 있는 측정 차원과 품질 항목을 개발하고, 

평가 요소로 콘텐츠, 기능 및 인터페이스, 이용

자 지원, 검색 등을 제시하였다. 

e-서비스 품질평가 연구에서 황재영, 이응봉, 

김종환(2007)은 디지털도서관에 적용할 수 있

는 e-서비스 품질 평가모형을 분석하고, 정보품

질, 접근성과 사용 용이성이 중요한 고려 요소

임을 발견하였다. 황재영과 이응봉(2009)은 디

지털도서관의 e-서비스 품질 평가에 관한 연구

를 중심으로 최근의 연구동향을 분석하고, 표준

화된 서비스 품질 평가모형 개발의 필요성과 지

침을 제시하였다. 

과학기술분야 디지털도서관을 대상으로 

DigiQUAL 모형을 조사한 강지혜(2006)는 디
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자인적 특징, 장서 구성, 디지털도서관의 지속 

가능성에 대한 성과가 전반적인 만족도에 큰 

영향을 미치는 것을 파악하였으며, DL-SQI 모

형을 연구한 황재영과 이응봉(2010)은 디지털

도서관의 표준화된 서비스 품질 측정모형과 지

표를 델파이 조사를 통해 연구하였다. 

국외에서 전문도서관의 서비스 평가를 실시한 

White와 Abels(1995)는 처음으로 SERVQUAL 

모형을 가지고 평가하였으며, Nitecki와 Franklin 

(1999)은 북미연구도서관협회 소속 도서관 이

용자를 대상으로 도서관 이용 만족도를 연구한 

결과, 도서관 장서 수와 예산, 직원 수가 이용자 

만족도에 큰 영향을 미치는 것을 확인하였다. 

LibQUAL+ 모형을 적용하여 Moon(2007)은 

2005년 남아프리카 Rhodes 도서관 서비스 품

질을 측정하였고, Thompson, Kyrillidou, Cook 

(2007)은 LibQUAL+ 모형을 적용하여 미국

과 캐나다, 영국의 의학도서관 이용자를 대상으

로 도서관 서비스에 대한 기대치와 실제 인식치

를 측정하여 다른 분야 전문도서관 이용자와의 

차이를 분석하였다. LibQUAL+ 모형을 적용

한 이용자 만족도에 관한 연구에서 Heinrichs, 

Sharkey, Lim(2005)은 Wayne State University

의 학술도서관 서비스 이용자를 대상으로 이용

자 만족도의 여러 영역에 LibQUAL+ 서비스 

차원이 미치는 상대적 영향력을 분석하였다. 

국내외 연구동향을 종합해 보면, 1990년대 

SERVQUAL 모형을 이용한 서비스 품질의 측

정항목을 개발하는 데 초점을 둔 연구가 진행되

었지만 2000년대 들어서 LibQUAL+ 모형을 

이용한 도서관 서비스 품질 측정 연구가 미국, 

캐나다, 영국, 프랑스, 네덜란드, 스웨덴, 덴마크 

등에서 사용되면서 각국의 데이터를 기반으로 

한 연구들이 진행되고 있다. 

3. 연구의 설계

3.1 연구모형의 설계

모형설계를 위해 우선 서비스 품질평가 모형

이 경영학 분야의 개념과 문헌정보학 분야의 

서비스 품질에 관한 개념을 어떻게 측정하고 

있는지 기존에 측정된 평가 모형들을 분석하였

다. 이용자 특성에 따른 도서관 서비스 품질이 

이용자 만족도에 미치는 영향을 파악하기 위해 

SERVQUAL 모형, LibQUAL+ 모형, 디지털

환경 하에서 도서관의 서비스 측정 모형을 가지

고 연구한 선행연구를 종합하여 도출한 결과를 

전문도서관 사정에 맞게 재구성하여 <그림 1>

의 연구모형을 설계하였다. 

이 SLIS 모형은 전문도서관의 정보서비

스 요인을 강조한 서비스 품질 측정도구로서, 

LibQUAL+ 모형과 DigiQUAL 모형 등 기존 

연구에서 이미 검증된 대표적 요인들을 대상으

로 구성하였다. SLIS QUAL+ 모형은 3개의 

독립변수와 10개의 하위변수로 이루어져 있다. 

3개의 독립변수는 서비스 품질, 공간 품질, 정

보 품질이다. 서비스 품질 변수는 사서에 관한 

신뢰성, 이용자 커뮤니티, 이용자 지원서비스의 

3개의 하위변수로 구성되어 있다. 공간 품질 변

수는 도서관 장소와 도서관 홈페이지, 접근성

의 3개의 하위변수로 구성되었다. 정보 품질 변

수는 자원의 범위, 정보 검색, 정보의 유용성, 

정보의 고유성의 4개의 하위변수로 구성되어 

있다. 
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<그림 1> SLIS QUAL+ 연구모형(Special Library+Information Service)

3.2 가설 설정

구체적인 연구 가설은 <표 1>에 나타나 있다.

3.3 자료수집 및 분석방법

본 연구를 위해 선정된 표본은 전문도서관협

의회(KSLA)에 소속된 정부출연기관 중 인문

사회분야와 과학기술분야 연구기관의 도서관 이

용자(인문사회분야 11개, 연구기관에서 147명, 과

학기술분야 13개, 연구기관에서 142명) 289명이

다. 전문도서관협의회의 구분에 의해 모기관의 

소속전공이 인문사회분야와 과학기술분야로 구

분됨에 따라 연구자들의 전공도 같을 거라는 전

제하에 구분하였다. 개인 연구자에 따라 소속과 

본인의 전공에 약간의 차이가 있을지라도 전체

적으로는 큰 무리가 없을 것으로 생각된다. 전문

도서관협의회(KSLA) 소속 24개 기관 이용자

를 대상으로 한 설문지 항목구성의 타당성과 신

뢰성을 검증하기 위해 전문도서관 재직 30년 이

상인 사서로부터 자문을 받은 후, 전문도서관 재

직 10년 이상인 2명의 연구원에게 예비조사를 

실시하고 내용을 수정․보완하였다. 응답자의 

기관별 대표성을 유지하기 위해 단일 연구기관 

이용자에게 배포된 설문부수의 최대치는 25매

로 한정하였다. 설문지 배포대상은 510부이고, 

회수대상은 289부로 회수율은 56.7%이다. 

설문 문항은 서비스 품질 요인별 만족도 평

가에 대한 33개 문항, 도서관의 서비스 만족도 

평가에 대한 1개의 문항, 인구통계학적 요인과 

도서관의 이용행태에 관한 문항 12개 등 3 영역

의 46개 문항으로 구성되어 있다(<표 2> 참조). 

LibQUAL+ 모형의 만족도 측정은 최소, 최대, 

실제 인식치를 측정하고 있으나 본 연구에서는 

이용자에 대한 예비연구 결과를 반영하여 실제 

인식의 최소치와 최대치만을 측정하였다. 
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가설 내 용

연구가설 1 서비스 품질은 이용자 만족도에 유의미한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 2 공간 품질은 이용자 만족도에 유의미한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 3 정보 품질은 이용자 만족도에 유의미한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 4 서비스 품질에 대해 인문사회분야와 과학기술분야의 이용자 간에는 유의미한 인식의 차이가 있을 것이다.

연구가설 5 공간 품질에 대해 인문사회분야와 과학기술분야의 이용자 간에는 유의미한 인식의 차이가 있을 것이다.

연구가설 6 정보 품질에 대해 인문사회분야와 과학기술분야의 이용자 간에는 유의미한 인식의 차이가 있을 것이다.

연구가설 7 이용자 만족도에 대해 인문사회분야와 과학기술분야의 이용자 간에는 유의미한 인식의 차이가 있을 것이다.

<표 1> 연구 가설

항 목 문 항 척 도

서비스 품질 

요인별 만족도

서비스 품질에 

대한 평가

도서관 사서에 대한 신뢰성 평가 1~4번 리커트 9점 척도

이용자 커뮤니티에 관한 평가 5~8번 리커트 9점 척도

이용자 지원서비스에 관한 평가 9~11번 리커트 9점 척도

공간 품질에 

대한 평가

도서관 장소에 관한 평가 12~14번 리커트 9점 척도

도서관 홈페이지에 관한 평가 15~19번 리커트 9점 척도

접근성에 관한 평가 20~23번 리커트 9점 척도

정보 품질에 

대한 평가

자원의 범위에 관한 평가 24~27번 리커트 9점 척도

정보 검색에 관한 평가 28~30번 리커트 9점 척도

정보의 유용성에 관한 평가 31번 리커트 9점 척도

정보의 고유성에 관한 평가 32~33번 리커트 9점 척도

도서관 서비스에 대한 만족도 1번 리커트 5점 척도

인구통계학적 요인에 관한 문항 1~4번 명목척도

도서관 이용행태에 관한 문항 1~8번 명목척도

<표 2> 설문지 항목과 척도

조사 대상자의 인구통계학적 현황과 도서관 

이용현황을 살펴보기 위하여 빈도, 평균, 표준

편차 분석 등의 기술통계를 실시하였다. 측정도

구인 서비스 품질평가와 공간 품질평가, 정보 

품질평가에 대한 구성요인과 설문항목의 구성

타당도를 확인하기 위하여 탐색적 요인분석을 

실시하였다. 서비스품질 평가, 공간품질 평가, 정

보품질 평가의 모든 분석결과에서 Bartlett 구

형성검정의 p=.000로 나타났다. 구성요인별 설

문문항의 내적일관성 측정에서 모든 요인의 신

뢰도 계수 Cronbach's α>.80으로 나타나 높은 

신뢰도가 확보되었다. 가설검증에 사용된 측정 

변수간에 상관관계 분석을 실시하였으며, 측정 

변수의 정규성 확인을 위하여 왜도와 첨도값을 

조사하였다. 모든 변인에서 유의미한 정(+)의 

상관관계를 가지는 것으로 나타났다. 연구가설 

1, 2, 3의 검증을 위하여 다중회귀분석을 실시

하고, 연구가설 4, 5, 6, 7의 검증을 위하여 독립

표본 T-test를 실시하였다. 통계분석은 SPSS 

WIN 12.0 프로그램을 사용하였으며, 유의수준 

p<.05의 범위에서 검증하였다. 
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4. 연구결과 분석

4.1 기술통계 분석

4.1.1 응답자의 인구통계학적 특성 

289명의 응답자 중 남자는 113명(38.9%), 여

자는 176명(61.1%)으로 나타나 여자의 응답률

이 높았다. 연령은 20대가 32.8%, 30대가 39.7%, 

40대가 22.0%, 50대가 4.9%, 60대 이상이 0.7%

로 나타나 젊은 층의 설문응답률이 높았다. 근

무연한은 ‘1년 미만’ 16.8%, ‘1-3년 미만’ 31.2% 

등으로 나타나, ‘1-3년 미만’ 근무 이용자의 응

답률이 높았고, 직종은 연구직 65.3%, 전문직 

11.9%, 행정직 14.7% 등으로 나타났다. 

4.1.2 도서관 이용빈도

<표 3>에서 도서관 이용빈도는 ‘월 1-2회’가 

26.6%이며, 인문사회분야는 ‘월 3-4회’가 27.1%

이고, 과학기술분야는 ‘월 1-2회’가 26.8%로 나

타나 인문사회분야가 과학기술분야보다 도서관 

방문 횟수가 더 많았다. 

4.1.3 전자자료 활용도

전자자료 활용도는 ‘30-60% 미만’ 38.3%, ‘60- 

90% 미만’ 22.0%의 순서로 나타났으며, 인문사

회분야에서는 ‘30-60% 미만’이 가장 높았으며, 

과학기술분야 역시 ‘30-60% 미만’에서 가장 높

았다(<표 4> 참조). 

4.1.4 평균 인터넷 사용시간

전체 인터넷 사용시간은 ‘하루 1-3시간 미만’

과 ‘하루 3-5시간 미만’이 각각 37.5%이며, 인

문사회분야보다 과학기술분야가 인터넷을 더 

자주 사용하였다(<표 5> 참조). 

4.1.5 홈페이지 접속 횟수

<표 6>에서 도서관 홈페이지 접속횟수는 ‘주 

2-3회’가 28.1%이며, 인문사회분야에서 주 2-3

회 30.8%, 과학기술분야는 주 2-3회 25.4%로 

나타나 박정아(2012)의 연구와 유사한 결과를 

보여주고 있다.

4.1.6 도서관 이용목적

<표 7>에서 기관도서관 이용목적에서 ‘연구

도서관 이용빈도
인문사회 과학기술 전체

빈도(%) 빈도(%) 빈도(%)

주 4회 이상 11(7.6) 22(15.5) 33(11.5)

주 2-3회 31(21.5) 26(18.3) 57(19.9)

월 3-4회 39(27.1) 24(16.9) 63(22.0)

월 1-2회 38(26.4) 38(26.8) 76(26.6)

두 달에 3-4회 6(4.2) 13(9.2) 19(6.6)

두 달에 1-2회 16(11.1) 17(12.0) 33(11.5)

방문하지 않는다 3(2.1) 2(1.4) 5(1.7)

전 체 144(100.0) 142(100.0) 286(100.0)*

*3명 미응답

<표 3> 인문사회분야와 과학기술분야 이용자의 기관도서관 이용빈도
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전자자료 활용도
인문사회 과학기술 전체

빈도(%) 빈도(%) 빈도(%)

10% 미만 15(10.3) 15(10.6) 30(10.5)

10-30% 미만 35(24.0) 24(17.0) 59(20.6)

30-60% 미만 57(39.0) 53(37.6) 110(38.3)

60-90% 미만 32(21.9) 32(22.0) 63(22.0)

90% 이상 7(4.8) 18(12.8) 25(8.7)

전 체 146(100.0) 141(100.0) 287(100.0)*

*2명 미응답

<표 4> 인문사회분야와 과학기술분야 이용자의 전자자료 활용도

평균인터넷 사용시간
인문사회 과학기술 전체

빈도(%) 빈도(%) 빈도(%)

하루 1시간 미만 23(15.8) 18(12.7) 41(14.2)

하루 1-3시간 미만 64(43.8) 44(31.0) 108(37.5)

하루 3-5시간 미만 41(28.1) 67(47.2) 108(37.5)

하루 5시간 이상 18(12.3) 13(9.2) 31(10.8)

전 체 146(100.0) 142(100.0) 288(100.0)*

*1명 미응답

<표 5> 인문사회분야와 과학기술분야 이용자의 평균 인터넷 사용시간

홈페이지 접속횟수
인문사회 과학기술 전체

빈도(%) 빈도(%) 빈도(%)

주 4회 이상 21(14.4) 22(15.5) 43(14.9)

주 2-3회 45(30.8) 36(25.4) 81(28.1)

월 3-4회 38(26.0) 21(14.8) 59(20.5)

월 1-2회 25(17.1) 32(22.5) 57(19.8)

두달에 3-4회 4(2.7) 2(1.4) 6(2.1)

두달에 1-2회 9(6.2) 13(9.2) 22(7.6)

방문하지 않는다 4(2.7) 16(11.3) 20(6.9)

전 체 146(100.0) 142(100.0) 288(100.0)*

*1명 미응답

<표 6> 인문사회분야와 과학기술분야 이용자의 기관홈페이지 접속횟수

도서관 이용목적
인문사회 과학기술 전체

빈도(%) 빈도(%) 빈도(%)

연구에 도움되는 자료 107(73.3) 90(64.3) 197(68.9)

인격향상에 도움되는 자료 28(19.2) 34(24.3) 62(21.7)

휴식 및 지인과의 면담 8(5.5) 2(1.4) 10(3.5)

조용한 장소에서 일 1(0.7) 4(2.9) 5(1.7)

기타 2(1.4) 10(7.1) 12(4.2)

전 체 146(100.0) 140(100.0) 286(100.0)*

*3명 미응답

<표 7> 인문사회분야와 과학기술분야 이용자의 기관도서관 이용목적
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에 도움이 되는 자료’가 68.9%, ‘인격향상에 도

움되는 자료’가 24.3%로 많은 비중을 차지하였

다. 두 분야 모두 ‘연구에 도움이 되는 자료’가 

높으나 과학기술분야에서는 ‘인격향상에 도움

되는 자료’ 비율(24.3%)도 비교적 높았다. 

4.1.7 홈페이지 이용목적

도서관 홈페이지 이용목적은 두 전공영역 모두 

‘연구에 도움 되는 자료를 찾기 위해서’가 73.3%, 

‘대출도서 확인’ 12.8%, ‘신착자료’ 8.7%, ‘기타’ 

2.8%, ‘인터넷 정보검색’ 2.4% 순으로 나타났다. 

4.1.8 주요 이용자료 유형

해외학술잡지 37.1%, 국내학술잡지 26.1%, 

단행본 순으로 나타났으며, 인문사회분야는 단

행본(32.2%)이, 과학기술분야는 해외학술잡지

(47.9%)가 가장 높게 나타났다(<표 8> 참조). 

4.2 연구가설의 검증

<연구가설 1인 서비스 품질은 이용자 만족도에 

유의미한 정(+)의 영향을 미칠 것이다>를 검정

하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다(<표 9> 

참조).

주요 이용자료 유형
인문사회 과학기술 전체

빈도(%) 빈도(%) 빈도(%)

단행본 46(32.2) 26(18.6) 72(25.4)

국내학술잡지 41(28.7) 33(23.6) 74(26.1)

해외학술잡지 38(26.6) 67(47.9) 105(37.1)

자관연구보고서 8(5.6) 4(2.9) 12(4.2)

타관연구보고서 8(5.6) 4(2.9) 12(4.2)

E-book 0(0.0) 4(2.9) 4(1.4)

특허자료 0(0.0) 2(1.4) 2(0.7)

기타 2(1.4) 0(0.0) 2(0.7)

전 체 143(100.0) 140(0.0) 283(100.0)*

*6명 미응답

<표 8> 인문사회분야와 과학기술분야 이용자의 주요 이용자료 유형

구 분 B se β t p 공차한계 VIF

(상수) 1.262 .155 　 8.124 .000 　 　

R²=.571

Durbin-

Watson=

1.814

사서 신뢰성과 

이용자 지원
.273 .036 .513 7.653 .000*** .387 2.583

정보 제공 .006 .032 .012 .175 .861 .339 2.949

이용자 교육과

정보활용 교육
.118 .028 .286 4.166 .000*** .368 2.718

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 9> 서비스 품질평가가 이용자 만족도에 미치는 영향
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‘사서 신뢰성과 이용자 지원’(β=.513, p=.000), 

‘이용자 교육과 정보활용 교육’(β=.286, p=.000)

이 ‘이용자 만족도’에 유의미한 정(+)의 영향

을 미치고 있으나 ‘정보 제공’ 변수는 ‘이용자 

만족도’에 유의미한 정(+)의 관계를 가지지 

않았다. 따라서 연구가설 1은 ‘사서 신뢰성과 

이용자 지원’과 ‘이용자 교육과 정보활용 교육’ 

변수에 한하여 채택되고 ‘정보 제공’ 변수는 

기각되었다. 전체적으로 연구가설 1은 채택되

었다. 

<가설 1>의 연구결과에서 ‘정보 제공’ 변수보

다 ‘사서 신뢰성과 이용자 지원’, ‘이용자 교육

과 정보활용 교육’ 변수가 서비스 만족도에 큰 

영향을 미쳤다. 

<연구가설 2인 공간 품질은 이용자 만족도에 

유의미한 정(+)의 영향을 미칠 것이다>를 검정

하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다(<표 10> 

참조).

‘도서관 장소’(β=.133, p=.027), ‘도서관 홈

페이지’(β=.343, p=.000), ‘접근성’(β=.291, 

p=.000)의 3 하위변수가 ‘이용자 만족도’에 모

두 유의미한 정(+)의 영향을 미치고 있어서 연

구가설 2는 채택되었다. <가설 2>의 연구결과

에서 모든 하위변수가 ‘이용자 만족도’에 영향

을 미치며, 특히 ‘도서관 홈페이지’ > ‘접근성’ > 

‘도서관 장소’의 순으로 영향이 큰 것으로 나타

났다. 

<연구가설 3인 ‘정보 품질’은 이용자 만족도에 

유의미한 정(+)의 영향을 미칠 것이다>를 검정

하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다(<표 11> 

참조). 

구 분 B se β t p 공차한계 VIF

(상수) 1.551 .149 　 10.410 .000 　 　
R²=.699

Durbin-

Watson=

1.614

도서관장소 .060 .027 .133 2.219 .027* .551 1.814

도서관

홈페이지
.174 .040 .343 4.351 .000*** .317 3.157

접근성 .146 .039 .291 3.754 .000*** .326 3.063

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 10> 공간 품질평가가 이용자 만족도에 미치는 영향

구 분 B se β t p 공차한계 VIF

(상수) .997 .129 　 7.761 .000 　 　
R²=.819

Durbin-

Watson=

2.011

정보자원의 범위 .064 .038 .129 1.675 .095 .215 4.659

정보검색 .162 .031 .305 5.267 .000*** .378 2.646

정보유용성 .124 .034 .269 3.672 .000*** .236 4.229

정보고유성 .098 .033 .196 2.924 .004** .284 3.526

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 11> 정보 품질평가가 이용자 만족도에 미치는 영향
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‘정보 검색’(β=.305, p=.000), ‘정보의 유용

성’(β=.269, p=.000), ‘정보의 고유성’(β=.196, 

p=.004) 변수가 ‘이용자 만족도’에 유의미한 

정(+)의 영향을 미치고 있어서 ‘정보 검색’, ‘정

보의 유용성’, ‘정보의 고유성’은 정적으로 유의

한 것으로 나타났으나, ‘정보자원의 범위’ 변수

는 기각되었다. 전체적으로 연구가설 3은 채택

되었다.

<연구가설 4인 서비스 품질에 대해 인문사회분

야와 과학기술분야의 이용자 간에는 유의미한 

인식의 차이가 있을 것이다>를 검정하기 위해 

독립검정 T-test를 실시하였다(<표 12> 참조).

‘사서 신뢰성과 이용자 지원'(t=4.633, p=.000), 

‘정보 제공’(t=4.263, p=.000), ‘이용자 교육과 

정보활용 교육’(t=3.419, p=.001)에서 모두 유

의미한 차이를 가지며, t값이 정(+) 방향이므로 

인문사회분야의 인식도가 과학기술분야의 인식

도보다 높은 것으로 나타났다. 그러므로 연구가

설 4는 채택되었다.

<연구가설 5인 공간 품질에 대해 인문사회분야

와 과학기술분야의 이용자 간에는 유의미한 인

식의 차이가 있을 것이다>를 검정하기 위해 

T-test를 실시하였다(<표 13> 참조).

구분 하위요소 분야 N M SD t p

서비스

품질

평가

사서 신뢰성과 이용자 지원
인문사회 147 7.138 1.473 

4.633 .000***
과학기술 140 6.289 1.631 

정보 제공
인문사회 142 6.336 1.716 

4.263 .000***
과학기술 128 5.410 1.854 

이용자 교육과 정보활용 교육
인문사회 145 6.200 2.019 

3.419 .001**
과학기술 141 5.404 1.913 

소 계
인문사회 140 6.531 1.582

4.142 .000***
과학기술 125 5.716 1.619

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 12> 두 분야 이용자의 서비스 품질평가에 대한 인식 차이

구분 하위요소 분야 N M SD t p

공간

품질

평가

도서관 장소
인문사회 145 5.664 1.475 

1.438 .152
과학기술 142 5.343 2.244 

도서관 홈페이지
인문사회 144 6.540 1.450 

4.186 .000***
과학기술 140 5.740 1.761 

접근성
인문사회 146 6.572 1.446 

5.005 .000***
과학기술 138 5.603 1.805

소 계
인문사회 144 6.253 1.249

3.629 .000***
과학기술 138 5.596 1.759

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 13> 두 분야 이용자의 공간 품질평가에 대한 인식 차이
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‘도서관 홈페이지’(t=4.186, p=.000), ‘접근

성’(t=5.005, p=.000)에서 유의미한 차이를 

가지고 t값이 정(+) 방향이므로 인문사회분야

의 인식도가 과학기술분야의 인식도보다 높으

나 ‘도서관 장소’ 변수는 기각되었다. 그러므로 

연구가설 5는 ‘도서관 홈페이지’와 ‘접근성’에 

한하여 채택되었다.

<연구가설 6인 정보 품질에 대해 인문사회분

야와 과학기술분야의 이용자 간에는 유의미한 

인식의 차이가 있을 것이다>를 검정하기 위해 

T-test를 실시하였다(<표 14> 참조).

‘정보자원의 범위’(t=5.158, p=.000), ‘정보 검

색’(t=4.645, p=.000), ‘정보의 유용성’(t=5.601, 

p=.000), ‘정보의 고유성’(t=5.020, p=.000)

의 모든 하위요소에서 유의미한 차이를 가지며, 

t값이 정(+) 방향이므로 인문사회분야의 인식

도가 과학기술분야의 인식도보다 높은 것으로 

나타났다. 그러므로 연구가설 6은 채택되었다. 

<연구가설 7인 ‘이용자 만족도’에 대해 인문사

회분야와 과학기술분야의 이용자 간에는 유의

미한 인식의 차이가 있을 것이다>를 검정하기 

위해 T-test를 실시하였다(<표 15> 참조). 

‘이용자 만족도’에 대한 인문사회분야와 과

학기술분야 간의 인식차이 검정 결과를 살펴보

면, t=6.121, p=.000으로 나타나 유의미한 차

이를 가지며, t값이 정(+) 방향이므로 인문사

구분 하위요소 분야 N M SD t p

정보

품질

평가

정보자원의 범위
인문사회 145 6.598 1.515 

5.158 .000***
과학기술 139 5.597 1.751 

정보 검색
인문사회 147 6.694 1.496 

4.645 .000***
과학기술 142 5.854 1.576 

정보의 유용성
인문사회 147 7.027 1.537 

5.601 .000***
과학기술 140 5.868 1.954 

정보의 고유성
인문사회 147 6.798 1.497 

5.020 .000***
과학기술 142 5.829 1.779 

소 계
인문사회 145 6.775 1.366

5.706 .000***
과학기술 137 5.763 1.609

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 14> 두 분야 이용자의 정보 품질평가에 대한 인식 차이

구분 분야 N M SD t p

이용자 만족도
인문사회 135 4.111 .760 

6.121 .000***
과학기술 136 3.507 .861 

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 15> 두 분야 이용자의 이용자 만족도에 대한 인식 차이
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회분야의 만족도가 과학기술분야의 만족도보

다 높은 것으로 나타났다. 그러므로 연구가설 

7은 채택되었다.

4.3 연구결과의 활용방안

연구결과의 활용방안을 인문사회분야와 과학

기술분야로 나눠 살펴보고자 한다. 첫째, 인문사

회분야의 이용행태에서 전자자료 활용도 및 평

균 인터넷 사용시간이 과학기술분야에 비해 낮

으므로, 홈페이지에 최신정보를 업데이트하고 

해외DB 활용교육을 실시하여 이용자의 정보활

용에 도움을 주어야 한다. 또, 최신 단행본을 구

비하고 기관의 고유성과 특수성을 가진 자료들

을 비치해야 한다. 

구체적으로 ‘서비스 품질’에 대한 인식에서 

‘사서 신뢰성과 이용자 지원’ 변수가 가장 높게 

나타나 사서직의 전문성 확보를 위한 지속적인 

훈련 및 재교육과 함께 소양교육의 필요성을 제

기하고 있다. 또한, ‘공간 품질’에서 ‘도서관 홈페

이지’의 활성화를 위해서 홈페이지 레이아웃 및 

디자인, 웹 페이지간의 이동, 하이퍼링크의 정확

성, 최신자료 업데이트 등 다양한 콘텐츠와 자료

검색 지원을 제공하여 홈페이지 접근을 용이하

게 해야 한다. 또한, ‘My Library' 기능을 강화

하여 개별공지, 자료구입 신청, 관심정보알리미, 

대출․예약현황, Widget, RSS 서비스 등을 제

공할 필요가 있다. 한편, ‘정보 품질’에서는 ‘정보

자원의 범위’가 가장 낮게 나타나 전문도서관 고

유의 정보서비스 및 특정 주제분야의 유용한 자

료를 지속적으로 개발․제공해야 할 것이다. 

둘째, 과학기술분야의 이용행태를 살펴본 결

과, 인문사회분야보다 도서관 이용빈도가 낮게 

나타나 각종 이벤트와 홍보를 통한 도서관 이

용률 활성화 방안을 제시하고, 전문도서관 자

체생산 연구물들과 특성화된 기관자료들을 다

양한 매체, 형식, 유형, 용도로 변환하여 이용자

들이 편리하게 활용할 수 있게 해야 한다. 

구체적으로 ‘서비스 품질’에 대해 ‘사서 신뢰

성과 이용자 지원’을 가장 높게 인식하고 있어

서 사서의 자질과 전문성 향상을 위한 노력이 

필요하다. 또한, 정보 공유에 관한 요구가 강하

므로 유관기관과의 상호협력체제 유지로 정보

를 공유하는 메타검색시스템 구축도 고려할 수 

있는데, 이를 위하여 표준화된 분류체계 개발, 

메타데이터의 표준화, 데이터베이스의 표준화 

등이 선행되어야 한다. 또, ‘공간 품질’에서 도서

관 장소에 대한 인식이 낮아서 도서관의 적극적 

활용을 위한 홍보 및 개인별 맞춤서비스 제공, 

도서관의 최신장비 및 시설 구비, 쾌적한 환경 

조성, 스터디룸, 사내클럽모임 등의 활용도 고

려할 수 있다. 한편, ‘정보 품질’에서는 ‘정보의 

유용성’, ‘정보 검색’, ‘정보의 고유성’에 대한 요

구가 높게 나타나 이용자 특성에 맞는 전문도서

관 고유의 정보서비스 및 특정 주제 분야의 유

용한 정보자료를 제공해야 한다. 또한 이용자 

친화적 인터페이스의 구축을 위해서 홈페이지 

사용어휘의 간결성과 명확성, 사용의 편리성, 

홈페이지의 적절한 구조화, 자료 검색과 탐색의 

용이성, 신속한 결과 제공, 분류체계의 정확성

이 요구된다. 

5. 결론 및 제언 

본 연구는 국내 전문도서관협의회(KSLA) 
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소속 이용자 289명을 인문사회분야와 과학기

술분야로 나누어 도서관 서비스 품질과 이용자 

만족도를 비교하였다. 이를 위하여 도서관의 

서비스 품질평가인 LibQUAL+ 측정모형과 디

지털도서관 측정모형들을 조사하고, 디지털 환

경 하의 전문도서관 특성을 고려한 정보서비스 

요소를 추가하여 새로운 연구모형을 설계한 후, 

전문도서관의 서비스 품질평가와 이용자 만족

도를 조사하였다. 

‘서비스 품질’, ‘공간 품질’, ‘정보 품질’이 ‘이

용자 만족도’에 미치는 영향을 파악하기 위해 

연구가설 1, 2, 3을 검정하였으며, ‘서비스 품

질’, ‘공간 품질’, ‘정보 품질’에 대해 인문사회분

야와 과학기술분야의 이용자 간에 유의미한 인

식 차이가 있는가를 알아보기 위하여 연구가설 

4, 5, 6을 검정하였다. 또한 ‘이용자 만족도’에 대

해 인문사회분야와 과학기술분야의 이용자들 

간에 유의미한 인식 차이가 있는지를 연구가설 

7을 가지고 검정하였다. 검정 결과 모든 가설들

이 채택되었다. 

이 연구 결과를 근거로 제언을 하면 다음과 

같다. 

첫째, 전문도서관 이용자의 만족도에 ‘사서

에 대한 신뢰성’이 매우 중요한 요소로 나타남

에 따라 사서의 전문적 지식, 직무수행 능력, 철

저한 서비스 정신 등 전문성 제고를 위해 인적

자원에 대한 교육과 투자를 계속해야 한다. 특

히 사서의 전문성 제고를 위해서 주제전문사서

의 양성과 함께 관종별, 직무별 업무에 대한 이

해능력과 전문적 업무에 대한 지속적인 훈련과 

재교육이 필요하다. 

둘째, 이용자의 서비스 품질 평가에 대한 인

식에서 사서의 이용자에 대한 지원서비스가 중

요한 변수로 나타남에 따라 헌신성, 자발성, 친

절한 태도, 배려에 대한 사서의 소양교육의 필

요성이 요구된다. 김윤실(2002)의 연구에서도 

전문도서관 서비스 품질에 가장 큰 영향을 미

치는 변수는 자발성, 헌신성, 배려, 태도 등 ‘직

원들의 헌신 정도’라고 지적하였다. 

셋째, 정보 품질평가에서 이용자 만족도를 높

이기 위해서는 ‘차별화되고 특성화된’ 고품질의 

자체생산 연구물과 소장정보 등을 다양한 매체, 

유형, 용도로 데이터베이스화하여 이용 목적과 

용도에 맞게 제공해 주기를 원하고 있다. 이를 

위해서 사서는 모기관의 설립목적과 기능 뿐 

아니라 서비스 대상 이용자의 특성을 명확히 

파악하고 소장가치가 높은 주요 정책자료 및 

자관학술지, 연구자료 등에 대한 원문DB를 구

축하여 영구 보존․이용 등 접근성을 극대화해

야 한다. 

넷째, 기관 홈페이지 접근을 용이하게 하고, 

다양한 컨텐츠 제공과 자료검색시스템의 성능 

향상을 지원해야 한다. 이를 위해 검색시스템의 

성능향상 및 안정성 제공, 제공 자료의 정확성, 

하이퍼링크의 정확성 및 웹페이지 이동의 용이

성, 검색속도의 향상 등이 이루어져야 한다. 또

한, 도서관 홈페이지의 외적 디자인 구성상태, 

메뉴구성과 조직구조의 명확성, 레이아웃과 디

자인의 일관성, 네비게이션 시스템의 유연성 등 

이용자 친화적 인터페이스 구축이 요구된다. 

다섯째, 디지털 환경 하에서 공간적 도서관 

장소의 중요성보다 접근성의 중요성이 증가함

에 따라 다양한 유형의 디지털자원에 쉽게 접속

하여 필요한 정보를 편리하게 검색할 수 있는 

통합검색시스템의 구성이나 원문정보의 열람 

및 다운로드의 편리함 등을 위해 노력할 필요가 
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있다. 또한, 유관기관과의 상호협력체제를 유지

하여 정보를 공유하는 메타검색시스템 구축도 

고려해야 할 것이다. 

여섯째, 전문연구기관 도서관 이용자들의 교

양도서를 비롯한 단행본에 대한 요구가 높으므

로 이들 자료에 대한 수집도 소홀히 하지 말아

야 한다. 연구결과에서 인문사회분야의 단행본

과 국내 학술잡지 이용 비중이 60% 정도로 매

우 높으며, 과학기술분야에서도 단행본의 중요

성이 약 20%로 나타나 단행본 자료 수집도 강

화해야 할 것이다. 

이 연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 45개 

정부출연기관 중 설문에 응해준 이용자가 24개 

기관 소속 이용자라는 점에서 대표성에 한계점

을 가지고 있다. 본 연구자의 노력과 시간의 부

족, 정부출연 연구기관에 대한 접근의 제한성으

로 인해 모든 정부출연기관 이용자들을 대상으

로 데이터를 수집하지 못했기 때문에 이 연구의 

결과가 일반화된 연구결과라고 하기에는 무리

가 있다. 또한, 이 연구가 LibQUAL+ 측정모

형과 선행연구의 디지털도서관 측정모형을 재

구성한 연구 모형을 적용했기 때문에 표준화에 

한계를 가지고 있다. 추후 표준화된 서비스 품

질평가 도구가 갖추어져서 객관화된 평가지표

에 의해 연구가 수행된다면 더욱 타당한 결과를 

가질 수 있을 것이다.

그럼에도 불구하고 디지털 환경을 고려한 전

문도서관 서비스 품질 평가에 대한 연구가 미비

한 현실에서 이 연구의 결과는 후속 연구에 도

움이 될 것으로 기대한다. 추후에 정부출연 전

문도서관 뿐 아니라 공기업과 민간기업의 전문

도서관 품질평가에 대한 연구도 심도 있게 진행

되어 전문도서관 서비스 평가에 대한 통합적 연

구가 진행되기를 기대한다. 
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