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초  록

본 연구는 도서관 서비스 품질 평가도구인 LibQUAL+를 어린이도서관에 적용하여 서비스 품질을 

평가하고 서비스 품질이 이용자 만족도에 미치는 영향을 파악하고자 하였다. 이를 위하여 J시에 소재하는 

3개관의 어린이도서관을 이용하는 210명의 부모들을 대상으로 설문을 실시하였다. 통계분석 결과, 연구대

상 어린이도서관 서비스의 품질은 3개의 차원, 즉 ‘서비스 영향력’, ‘정보 제어’, ‘장소로서의 도서관’의 

차원에서 이용자의 서비스 품질에 대한 실제인식치가 최소인식치에도 미치지 못하여 서비스 개선이 

매우 시급한 상황인 것으로 나타났다. 또한, ‘서비스 영향력’과 ‘장소로서의 도서관’ 차원만이 이용자 

만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구는 이러한 통계분석 결과와 이용자 의견에 대한 내용분석

을 바탕으로 어린이도서관 서비스에 대한 개선사항을 제시하였다.

ABSTRACT

This study aims to measure the service quality of children’s libraries using LibQUAL+ 

and to analyze the effect of service quality on users’ satisfaction. To do that, a survey 

was conducted with 210 users in three children’s libraries located in J city. In three service 

quality dimensions - ‘Affect of Service’, ‘Information Control’, and ‘Library as Place’ - the 

users’ perceived service level was less than the minimum service level, which implies that 

the current services should be improved immediately. It was also found that ‘Affect of 

Service’ and ‘Library as Place’ influenced the users’ satisfaction. Based on the statistical 

results and the content analysis of the users’ comments about the library services, this 

study suggests recommendations for improving library services in the children’s libraries.
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1. 서 론

현대사회의 각 분야에서 서비스의 중요성이 

증대하면서 서비스 품질의 향상을 통한 경쟁력 

확보는 기업이나 기관이 생존하기 위한 필수적

인 요소가 되었다. 물론 도서관계도 예외는 아

니다. 인터넷의 발달로 이용자들이 도서관 이

외의 다양한 매체를 통해 원하는 정보를 접할 

수 있는 기회를 가지게 되고 이러한 경쟁매체

들과의 비교 및 선택과정을 통해 도서관에 접

근하고 있는 바, 도서관은 이용자를 만족시키

기 위한 서비스 개발과 품질 개선을 위해 많은 

노력을 경주하고 있다. 

도서관 서비스 품질 평가는 과거에는 주로 도

서관의 규모, 시설, 장서 수, 예산, 이용자 수에 중

점을 둔 정량적인 평가에 초점을 맞추었으나 도

서관 서비스에 대한 이용자들의 인식수준을 파악

할 수 있는 LibQUAL+가 등장하면서 정성적 평

가에도 관심이 모아지게 되었다. LibQUAL+는 

미국의 연구도서관협회(Association of Research 

Libraries: ARL)에서 개발한 것으로 도서관 

서비스에 대한 이용자들의 기대수준과 실제 인

식수준 간의 차이를 통해 만족도를 파악할 수 

있게 해 주는 유용한 도구로 알려져 있다(김윤

실, 2002). 이에 따라 국내에서도 특히 2000년

대 중반 이후에 LibQUAL+를 적용하여 도서

관의 서비스 품질을 측정한 연구들이 다수 수

행되었다. 그러나 지금까지 국내 연구는 대학

도서관, 공공도서관, 전문도서관, 학교도서관 

등을 대상으로 서비스 품질을 평가하였으며 어

린이도서관을 대상으로 서비스 품질을 평가한 

연구는 전무한 실정이다. 

어린이도서관은 이용자인 어린이에게 필요

한 자료를 통해 즐거움과 배움을 주는 곳이며 

도서관 이용의 습관화, 자료를 통한 지능과 사

고력의 형성, 정서 발달을 통해 미래를 준비할 

수 있는 능력을 기르는 역할을 하는, 어린이에

게 특화된 교육․문화기관이다. 또한 어린이도

서관은 매스미디어의 급속한 발전으로 깊이 사

고하고 행동하는 힘을 잃어가는 어린이에게 다

양한 교육자료를 매개로 한 체계적인 독서지도 

및 봉사를 제공하여 바람직한 독서습관을 길러

주고, 사회적 전통과 문화의식을 소개하여 사

회구성원으로 성장할 수 있는 기회를 제공하는 

중요한 기관이다(강보경, 2002). 

이러한 중요성에도 불구하고 그동안 어린이

도서관이 실제로 이용자에게 적절한 서비스를 

효과적으로 제공하고 있는지를 평가한 연구는 

다소 미흡하였다. 이에 본 연구는 이용자 중심의 

도서관 서비스 품질 평가도구인 LibQUAL+를 

어린이도서관에 적용하여 이용자가 인식하는 

서비스 품질을 평가하고 서비스 품질이 이용자 

만족도에 미치는 영향을 파악하고자 하였다. 

본 연구의 구체적인 연구 목적은 다음과 같다. 

첫째, J시에 소재하는 어린이도서관 3개관에서 

제공하고 있는 서비스에 대한 이용자의 현재인

식수준, 최소기대수준, 희망기대수준을 측정하

여 해당 도서관들의 서비스 품질을 분석하고 

이용자 만족도를 파악한다. 둘째, 도서관 서비

스 품질을 구성하는 각 차원이 이용자 만족도

에 미치는 영향을 규명한다. 셋째, 이상의 정

량적 데이터와 함께 이용자의 도서관 서비스

에 관한 견해를 내용분석한 결과를 바탕으로 

연구대상 어린이도서관의 서비스를 개선하고 

이용자 만족도를 향상시킬 수 있는 방안을 제

시한다. 
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2. 이론적 배경 

2.1 LibQUAL+의 특징 

LibQUAL+는 도서관 환경에 적합하도록 개

발된 서비스 품질 평가도구로써 이용자 중심의 

서비스 품질 평가를 통해 도서관의 문제점 및 개

선방향을 파악하고 전략적 계획 수립을 가능하게 

해주는 도구이다(김윤실, 2002). LibQUAL+는 

미국연구도서관협회가 Texas A&M 대학 도

서관 연구팀과 공동으로 1999년 말부터 2003년

까지 ‘학술 및 연구도서관 서비스 효율성에 관한 

연구’ 프로젝트 중 하나인 ‘새로운 평가도구 계

획’(New Measures Initiative)의 일환으로 추

진되었으며, 현재 전 세계적으로 28개 이상의 나

라에서 1,200개가 넘는 도서관이 LibQUAL+ 

프로그램에 참여하고 있다. 

LibQUAL+ 요인의 구성은 초기의 5개 차

원 41개 항목에서 2003년에 3개 차원 22개 항

목으로 정리되어 지금까지 사용되고 있다. 현

재 사용되고 있는 3개 차원은 ‘서비스 영향력

(Affect of Service)’, ‘정보 제어(Information 

Control)’, ‘장소로서의 도서관(Library as Place)’

이다. ‘서비스 영향력’은 도서관 직원의 서비스 

수행 자세와 업무 수행 능력을 평가하는 차원

이다. 즉, 서비스와 서비스를 담당하는 직원의 

친절성, 응답성, 확신성 및 신뢰성을 평가하는 

것이다. 두 번째 품질 차원인 ‘정보 제어’는 도

서관의 인쇄 및 전자자료 소장 수준, 그리고 이

들 자료에 대한 접근성을 평가하는 차원이다. 

여기에는 정보자원의 범위, 접근의 편의성, 검

색의 용이성, 정보소재안내 도구 제공 등이 포

함된다. 마지막 차원인 ‘장소로서의 도서관’은 

학습, 연구, 휴식 등의 다양한 이용자 요구를 수

용할 수 있는 도서관의 물리적 공간으로써의 기

능을 평가하는 차원이다. 현재 시행되고 있는 

LibQUAL+에는 ‘서비스 영향력’ 차원에 9문항, 

‘정보 제어’ 차원에 8문항, 그리고 ‘장소로서의 

도서관’ 차원에 5문항이 배치되어 있다(<표 1> 

참조). 웹을 통해 이루어지는 설문 조사에는 이

상의 22개 문항에 도서관 서비스 만족도 관련 

3개 문항, 정보문해 영향력 관련 5개 문항, 그리

고 도서관 및 검색 도구 이용과 관련된 3개 문항

이 추가된다. 이와 더불어 이용자 자신의 의견

을 자유롭게 제시할 수 있는 의견란이 있어서 

이를 통해 이용자의 의견을 직접적으로 수집할 

수 있다. 

LibQUAL+는 서비스 품질에 대한 이용자

의 기대치와 인식치 간의 차이를 조사하여 이

용자의 만족도를 측정한다. 이 때, 이용자의 기

대치는 ‘최소기대치’(minimum scores)와 ‘희

망기대치’(desired scores)로 나뉘며 이들 기대

치와 ‘실제인식치’(perceived scores)간의 차이

를 측정하고 각 수준 간의 갭(gap) 분석을 통

해 서비스 품질을 평가하게 되는 것이다. ‘최소

기대치’는 도서관 서비스에 대해 이용자가 받

아들일 수 있는 최소한의 서비스 수준을, ‘희망

기대치’는 도서관 서비스에 대해 이용자가 가

장 높은 수준에서 희망하는 서비스 수준을 의

미하며 ‘실제인식치’는 이용자가 도서관 서비스

에 대해 실제로 경험한 서비스의 수준을 말한

다. 서비스 품질에 대한 실제인식치와 최소기

대치의 차이는 ‘적정성 갭’(Adequacy Gap)으

로, 실제인식치에서 희망기대치를 뺀 수치는 

‘우수성 갭’(Superiority Gap)으로 칭한다. ‘긍

정적 적정성 갭'(Positive Adequacy Gap)이
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서비스 차원 문항 문항 내용

서비스 영향력

AS-1 도서관 직원이 이용자에게 주는 신뢰성

AS-2 도서관 직원이 이용자 개개인에 대한 관심

AS-3 도서관 직원의 공손하고 예의바른 태도

AS-4 도서관 직원의 즉각적이고 신속한 응답 태도

AS-5 도서관 직원의 이용자 질문에 대답할 수 있는 충분한 지식 갖음

AS-6 도서관 직원의 이용자 입장에서 도와주려는 태도

AS-7 도서관 직원의 이용자 요구에 대한 정확한 이해

AS-8 도서관 직원의 이용자를 자발적으로 도움을 주려는 태도

AS-9 도서관 직원의 이용자 문제를 해결 능력

정보 제어

IC-1 집이나 사무실 등에서 자유롭게 전자자원에 접근

IC-2 필요한 정보를 쉽게 찾을 수 있도록 하는 도서관 웹사이트

IC-3 연구, 학습에 필요한 인쇄 자료 소장

IC-4 연구, 학습에 필요한 전자자원 소장

IC-5 필요한 정보에 쉽게 접근할 수 있는 최신 장비 보유

IC-6 쉽고 편리한 검색 도구

IC-7 이용자 스스로 정보 쉽고 편리하게 접근할 수 있는 정보서비스

IC-8 연구, 학습에 필요한 인쇄 및 전자 저널 소장

장소로서의 도서관

LP-1 연구, 학습을 고취시키는 장소

LP-2 연구, 학습에 적합한 조용한 장소

LP-3 이용하기 편리한 곳에 위치한 장소

LP-4 연구, 학습, 교육의 관문으로서 도서관

LP-5 단체 학습 및 교육을 위한 모임 공간

<표 1> LibQUAL+ 서비스 차원과 설문 문항

란 이용자의 도서관 서비스 품질에 대한 실제

인식치가 최소기대치보다 높을 경우 발생한다. 

이는 도서관이 이용자가 기대하는 최소한의 서

비스 수준을 상회하는 서비스를 제공하고 있다

는 것을 의미한다. 그러나 실제 인식 수준이 최

소 기대 수준보다 낮게 나타날 때는 ‘부정적 적

정성 갭’(Negative Adequacy Gap)이 발생하

는데 이 경우에는 도서관 서비스의 시급한 개선

이 필요한 상황이라 할 수 있다. 서비스 품질에 

대한 실제인식치가 희망기대치보다 높게 나오면 

이를 ‘긍정적 우수성 갭'(Positive Superiority 

Gap)이라고 부른다. 이는 드물게 서비스 수준

이 매우 높은 경우에만 나타나며 대부분의 경

우에는 (-)의 갭이 발생하여 이를 ‘부정적 우수

성 갭’(Negative Superiority Gap)이라 부른

다. ‘부정적 우수성 갭’은 실제인식치가 희망기

대치보다 낮은 경우로 이용자가 도서관 서비스

에 어느 정도 만족하나 이상적인 기준에는 미

치지 못하고 있음을 뜻한다. 결국 도서관 서비

스는 부정적인 적정성 갭이 작을수록, 그리고 

긍정적인 우수성 갭이 클수록 우수한 서비스를 

제공하는 도서관이라고 판단할 수 있다. 

LibQUAL+ 설문은 이렇게 갭 이론에 근거를 

두고 도서관의 서비스 품질 수준을 체계적으로 

평가할 수 있는 도구이다. 무엇보다 LibQUAL+

는 여러 해의 발전 과정을 거치면서 합의된 서
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비스 품질 구성요인들과 이용자 만족도를 측정

하는 지표들을 포함함으로써 이용자 만족도의 

결정요인을 분석할 수 있는 기본틀로써 활용할 

수 있다(김정희, 김태수, 2009)는 점에서 본 연

구에서는 어린이도서관 서비스 평가에 적합하

다고 판단하였다. 또한 LibQUAL+은 표준화

된 도구로써 장차 다른 어린이도서관에서도 

LibQUAL+를 사용하게 된다면 어린이도서관 

간의 비교도 가능하게 될 것이다. 

2.2 선행연구

2.2.1 어린이도서관 이용 행태 

어린이도서관 이용자의 이용 행태와 요구사

항, 그리고 개선방향에 대한 선행연구는 어린

이도서관 서비스 만족도에 영향을 미치는 요인

에 대한 실마리를 제공한다. 김미성(1995)은 

초등학생의 공공도서관 아동열람실 이용에 영

향을 미치는 요인을 크게 내적요인과 외적 요

인으로 구분하여 분석하였다. 내적 요인에는 

열람실 개방시간, 규모, 장서의 최신성, 서가검

색의 효율성, 직원의 봉사 자세 등이 포함되고, 

외적 요인으로는 도서관까지의 거리, 학교 수

업방법, 도서관 문화행사 참여 등이 아동열람

실 이용에 영향을 미치는 것으로 조사되었다. 

이수현과 김명순(2003)은 국회․공립․사립 

25곳의 어린이도서실을 대상으로 운영 실태를 

조사하고 부모와 미취학 자녀의 도서실 이용 

현황을 조사하였다. 조사 결과 부모들은 도서

실 시설에 대체로 만족하였으나 책상과 의자에 

대한 만족도가 낮았고, 신간도서를 비롯한 단

행본의 양이 충분하지 않다는 사실에 불만을 

토로하였다. 도서실 사서에 대해서는 사서의 

일처리 능력, 자녀를 대하는 태도에 대해서는 

만족하였으나 책 추천과 자녀의 이름 불러주기, 

유머러스하게 대하기 측면에서 만족도가 낮았

다. 사서들은 어린이 도서실 개선방향으로 어

린이 전문사서의 충원, 아동 도서 구입 예산과 

시설 확충의 필요성을 언급하였다. 이 연구는 

어린이 도서실의 운영자인 사서와 도서실 이용

자인 부모의 의견을 모두 조사하여 어린이도서

실의 원활한 운영을 위한 정책적 제안을 위한 

근거 자료를 제시하였다는데 의의가 있다. 같

은 맥락에서 강보경(2002)은 유아교육기관에 

다니는 어린이의 부모를 대상으로 취학 전 유

아의 도서관 이용실태와 어린이도서관의 운영

에 대한 부모의 만족도 및 요구도를 조사하였

다. 응답자들은 도서관 운영 시간, 그리고 원하

는 책 찾기에서 불편 사항이 있는 것으로 나타

났다. 강미희와 홍현진(2012)은 전국의 16개 

어린이도서관을 선정하고 영유아, 저학년, 고학

년 이용자를 대상으로 자료를 수집하고 분석하

였다. 분석 결과, 방문목적이 독서인 이용자는 

공간특성에 대해 쾌적성, 편안함을 선호하였고 

비독서목적의 이용자는 소통성과 영역성을 선

호하였다. 활동패턴은 정적활동의 이용자가 동

적활동 이용자보다 다양성을 선호하였고 방문

횟수가 증가할수록 심미성, 역동성, 융통성, 휴

식성, 소통성, 영역성에 대한 선호도는 증가하

는 반면 안전성에 대한 선호도는 감소하였다. 

가장 최근에 수행된 어린이도서관 이용자의 이

용행태에 관한 연구로 정효재와 황연숙(2013)

의 논문이 있다. 이들의 연구 결과, 미취학 아동

들은 집중력의 시간이 짧기 때문에 서가와 서

가 사이에서 도서를 열람할 수 있도록 공간을 

고려하고 서가영역과 독서영역의 거리를 최소
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화하여 접근성, 편리성을 높일 것을 제안하였

다. 반면 취학아동은 친구와 함께 도서관을 이

용하는 경우가 대부분이며 소음을 피하여 독서

에 집중할 수 있는 2층 열람실을 선호하였다. 

이상의 연구들을 종합해보면, 어린이도서관

에 대한 만족도 및 불만에 영향을 미치는 요인

은 사서의 서비스 태도, 장서의 양과 최신성, 

검색의 효율성, 도서관 열림시간, 책상/의자 등

의 시설, 그리고 적절한 공간 등으로 구분할 수 

있다. 결과적으로 각 연구마다 세부적인 내용

에는 차이가 있지만 LibQUAL+가 포함하고 

있는 3개의 차원 모두가 어린이도서관의 이용

자들의 만족도에 영향을 미친다는 것을 알 수 

있다. 

2.2.2 LibQUAL+를 적용한 도서관 서비스 

품질 평가 

2000년대 이후 국내에서 도서관 서비스 품

질 평가에 대한 연구는 주로 LibQUAL+를 이

용하여 연구대상에 맞게 수정․보안한 설문지

를 다양한 관종의 도서관에 적용함으로써 수행

되었다. 

먼저 대학도서관 환경에 LibQUAL+를 적

용한 연구로 김동숙(2006)은 한 대학도서관에

서 이용자 신분, 연령, 전공, 도서관 방문 횟수 

등으로 이용자들을 구분하고 이들의 사전 기대

와 실제 인식 사이의 갭을 평가하고 원인을 분

석하였다. 분석 결과, 적정성 갭은 도서관 장소, 

정보 제어, 서비스 영향력 순으로 나타났다. 이 

연구는 LibQUAL+라는 서비스 품질 평가 도

구를 최초로 국내 대학도서관 환경에 적용하여 

서비스 품질을 측정하였다는 데에 의의가 있다. 

서형석(2010)과 권세준(2012)은 각각 전문대

학교와 한국방송통신대학교 도서관을 표본도서

관으로 하여 도서관 서비스 품질 차원이 이용자 

만족도에 영향을 미친다는 사실을 입증하였다. 

서형석의 연구는 서비스 영향력이 이용자 만족

도에 정(+)의 영향 관계가 있음을, 권세준의 연

구 결과는 정보 제어, 서비스 영향력, 강의 및 

학습지원, 도서관 장소 순으로 이용자 만족도에 

영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

LibQUAL+를 전문도서관에 적용한 사례로

는 김정희와 김태수(2009)의 연구가 있다. 이 

연구에서 전반적 만족도에 미치는 상대적 영향

력의 크기는 ‘인력자원’, ‘정보자원’, ‘공간자원’

의 순으로 나타났다. 나은영(2011)은 국내 16개 

법률도서관을 대상으로 LibQUAL+를 적용한 

결과 응답자의 도서관 서비스에 대한 실제인식

치 수준은 대학도서관 이용자보다 전반적으로 

낮은 것으로 나타났다. 또한 서비스 영향력 차

원에서는 ‘이용자를 배려하는 수준’, 정보 제어 

차원에서는 ‘인쇄자료 소장 수준’, 장소로서의 

도서관 차원에서는 ‘학습과 교육의 통로로써의 

역할을 하는 수준’이 전반적 만족도와 강한 상

관성을 갖는 것으로 나타났다. 

김지원(2009)과 김소연(2011)은 LibQUAL+

모형을 사용하여 학교도서관 서비스 품질을 측

정하고 서비스 품질이 이용자 만족도에 어떤 영

향을 미치는지 규명하고자 하였다. 결과적으로 

김지원(2009)은 서비스의 감성적 요인, 도서관 

공간, 정보 제어 순으로 이용자 만족도에 유의

한 영향을 미치는 것을 밝혔으나 김소연(2011)

은 서비스 영향력과 정보 제어만이 이용자의 전

반적 만족도에 유의한 영향을 미치는 것을 확인

하였다. 

류주현과 이상복(2012)은 공공도서관 서비
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스 평가를 위해 운영주체 유형에 따라 공단, 문

화원, 재단, 대학교 각각에 속한 공공도서관 1개

관씩을 선정, 총 4개관을 대상으로 LibQUAL+

를 적용하여 서비스 품질의 평가, 운영주체 유형

에 따른 서비스 품질 수준과 그 차이를 비교 분

석하였다. 분석 결과, 전체 표본도서관은 서비스 

영향력, 장소로서의 도서관, 정보 제어 순으로 

최소 기대 수준을 모두 만족시켰고, 공단 도서관

은 재단, 대학교, 문화원 도서관에 비해 보다 높

은 서비스 개선이 요구됨을 확인하였다. 

이상에서 선행연구에서 살펴보았듯이 각 도

서관별로 서비스 만족도에 영향을 미치는 차원

들은 조금씩 차이가 있으나 대체로 ‘서비스 영

향력’이 가장 큰 영향을 미치는 것을 알 수 있

다. 또한 LibQUAL+모형은 여러 관종에 적용

되어 서비스 품질을 평가하는데 사용되어 왔으

나 국내는 물론 국외에서도 어린이도서관에 적

용된 사례가 없는 것으로 나타났다. 

3. 연구방법

3.1 연구대상 및 절차 

본 연구는 LibQUAL+를 이용하여 어린이

도서관의 서비스 품질을 평가하고 서비스 품질

이 이용자 만족도에 어떠한 영향을 미치는지 

파악하고자 J시에 소재하고 있는 어린이도서관 

3개관의 이용자인 부모를 대상으로 설문조사를 

시행하였다. 어린이도서관을 이용하는 어린이

가 아닌 부모를 설문 대상으로 선택한 이유는 

첫째, 김진숙(2007)이 지적하였듯이, 많은 부

모들이 자녀의 도서선택 및 도서관 이용을 돕

기 위해 자녀와 함께 어린이도서관을 이용하고 

있으며 어린이들은 부모의 도서관 이용방법, 규

칙, 예절을 모방, 습득하게 된다. 따라서 어린이

와 도서관을 연결하는 창구 역할을 하는 부모로

부터 어린이도서관 서비스에 대한 평가를 측정

함으로써 이용자인 어린이를 만족시킬 수 있는 

효율적인 도서관 운영과 서비스 개선을 위한 자

료를 제시할 수 있다. 둘째, LibQUAL+의 서

비스 수준에 대한 현재 인식 외에 최소 및 희망

수준에 대한 개념을 도서관 이용자들이 이해하

기 힘들고, 대학교 학생들조차 질문에 적절히 

응답할 수 있는지에 대한 문제점이 제기되었기

에(심원식, 이은철, 2013) 글을 읽는 능력이 부

족한 어린이가 아닌 이들의 부모를 설문대상으

로 선정하였다.

설문조사는 2015년 4월 23일부터 5월 31일

까지 J시 소재 공공도서관 내에 소재하는 어린

이도서관 2곳과 사립 어린이도서관 1곳을 직접 

방문하여 실시하였다. 방문은 도서관 사서와 

미리 협의하여 각 도서관에서 평일에 실시하는 

어린이 독서 프로그램이 끝난 직후, 그리고 어

린이와 부모의 이용이 빈번한 주말에 연구자가 

방문하여 부모들에게 동의를 얻고 설문을 실시

하였다. 설문은 평일 총 11회, 주말 총 6회가 실

시되었으며 각 도서관마다 70부씩 총 210부의 

설문지를 배포하였고, 210부 모두를 그 자리에

서 회수하였다. 회수된 설문은 SPSSWIN 20.0

을 이용하여 통계분석을 실시하였다. 자료 분석 

방법으로는 응답자의 답변에 대한 일관성을 검

증하기 위한 신뢰도 분석에는 Cronbach's Alpha 

계수를 사용하였고 설문 응답 중 일반사항에 

대해서는 빈도분석을 사용하였으며 서비스 품

질이 이용자 만족도에 미치는 영향을 검증하기 
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위해서 다중회귀분석을 사용하였다. 마지막으

로 도서관 서비스 개선에 대한 개방형 질문에 

대한 이용자들의 의견을 수집하여 내용분석을 

실시하였다. 

연구대상이 된 각 도서관에 대한 간략한 설

명은 다음과 같다. A도서관은 사립 도서관으로 

어른 및 어린이 자원봉사자들이 함께 마련한 J

시 최초의 어린이 전문도서관이다. 2009년 7월

에 개관한 후 상근 인력인 관장 및 사서 2명, 

그리고 자원봉사자들을 중심으로 운영되고 있

다는 특징이 있다. 영유아 모둠 동아리, 책 100권 

읽기 동아리 등 이용자가 자발적으로 조직한 동

아리들의 활동이 활발하며, 책 읽어주기, 도서

관 1박2일 체험 등 다양한 문화 프로그램이 기

획, 진행되고 있다. 또한 도서관 내에 영화방, 

그림동화실, 이야기방, 멀티미디어방 등을 갖추

고 있다. B도서관은 도내 최초 ‘어린이 특성화 

도서관’으로 2013년에 개관하였다. 어린이의 

상상력과 창의력을 구현할 수 있는 ‘창의교육

관’과 가상동화구현을 체험할 수 있는 ‘창의체

험관’을 갖추고 있다. 1층에 위치한 유아자료실

에서는 학령 전 어린이인 자녀와 부모가 함께 

책을 읽을 수 있으며 수유실도 마련되어 있다. 

2층의 초등학생을 위한 어린이자료실에는 학년

별 추천도서와 영어원서가 구비되어 있다. C도

서관은 2008년에 개관하였고 주민센터 내에 위

치하여 있으며 어린이실 내에 유아실이 마련되

어 있다. 다른 공공도서관에 비해 어린이대출

자 수, 도서관 방문자 수, 인쇄자료와 독서동아

리 모임과 회원 수에서 높은 수치를 보이고 있

다. 이상의 각 도서관에 대한 일반적인 현황은 

<표 2>와 같다. 

3.2 설문지 구성 

본 연구의 설문은 기존의 LibQUAL+에 포

함되어 있는 설문 문항을 기본으로 어린이도서

관 환경에 적합하도록 문항을 다음과 같이 수정

하였다. 첫째, 기존 LibQUAL+의 ‘정보 제어’ 

차원에 포함되어 있는 ‘도서관은 필요한 인쇄 및 

A도서관 B도서관 C도서관

운영주체 법인 지자체(시.도) 지자체(시.도)

개관년도 2009 2013 2008

시설

규모

건물(㎡) 995.79 2793.12 2594.3

열람석 100석 180석(유아실+어린이자료실) 147석(어린이실)

컴퓨터 수 2 4 2

자료
도서(인쇄자료) 28,391 50,930 94,004

연속간행물 14 31 21

직원(사서) 수 2 3 3

2014년운영예산자료구입비/
총운영비(단위:천원)

1,000/77,400 71,208/985,178 71,913/1,007,925

이용자수** 64,966 764,171 140,296

 *출처: 국가도서관통계시스템 http://www.libsta.go.kr/

** B도서관은 이용자수가 도서관 전체 방문자 수치이고, A, C도서관은 자료실 이용자 수치임

<표 2> 표본도서관 현황*
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항목 문항수 척도

서비스 품질 요인

서비스 영향력 9

리커트 5점 척도정보 제어 8

장소로서의 도서관 4

인구통계학적 특성에 관한 문항
응답자의 연령 1

명목척도
동행하는 자녀의 연령 1

도서관 이용행태 문항
방문 횟수 1

방문 이유 1

이용자 만족도 1 리커트 5점 척도

개선사항 1 개방형 질문

계 27

<표 3> 설문항목 구성 내용과 척도

전자저널을 충분히 소장하고 있다’라는 IC-8 문

항의 경우, 전자저널은 어린이도서관 이용자에

게는 거의 사용되지 않으므로 그대로 적용하기

에 부적절하여 오동근(2007)의 공공도서관 어

린이서비스 평가지표 개발 연구에서 제시한 평

가지표를 참조하여 ‘어린이도서관은 최신의 인

쇄자료, 전자자료를 충분히 보유하고 있다’로 수

정하였다. 둘째, ‘장소로서의 도서관’ 차원에서 

LP-4 문항인 ‘연구, 학습, 교육의 관문으로서의 

도서관’ 문항은 어린이도서관 이용자들이 연구

를 위해 도서관을 이용하는 경우가 드물고 ‘학

습, 교육’에 관한 사항은 다른 설문 문항과 중복

되는 것으로 판단되어 이 문항은 설문에서 제외

하였다. 

본 연구에서 사용된 설문지는 총 3영역으로 

구성하였다. 첫 번째 영역은 어린이도서관 서비

스 품질을 측정하는 서비스 영향력 9개 문항, 정

보 제어 8개 문항, 장소로서의 도서관 4개 문항

으로 구성하였고, 응답척도는 응답자의 편의를 

위해 리커트(Likert) 5점 척도를 사용하였다. 두 

번째 영역은 어린이도서관에서 제공하는 서비

스에 대한 전반적 만족도를 묻는 1개 문항을 포

함하였다. 세 번째 영역은 인구통계학적 특징을 

묻는 2개의 문항, 도서관 이용행태에 대한 2개 

문항, 그리고 도서관 서비스 개선사항에 대한 

이용자 의견을 자유롭게 개진하는 1개의 개방

형 질문 등 총 5개 문항으로 구성하였다. 응답자

의 인구통계학적 문항은 설문자의 연령과 도서

관에 동행하는 자녀의 연령이며, 도서관 이용행

태에 대한 문항은 도서관 방문횟수, 방문 이유

를 포함하였다. 본 연구의 설문 항목의 구성 내

용과 척도는 <표 3>과 같다. 

3.3 연구가설 

본 연구는 어린이도서관 이용자가 인식한 

도서관 서비스 품질의 각 차원이 이용자의 서

비스 만족도에 미치는 영향을 검증하고자 하였

다. 이를 위해 독립변수는 어린이도서관 서비

스 품질에 영향을 주는 ‘서비스 영향력’, ‘정보 

제어’, ‘장소로서의 도서관’으로 구성하였고, 종

속변수는 어린이도서관 이용자 만족도로 설정

하였다. 연구모형의 독립변수와 종속변수간의 

영향력을 검증하기 위한 본 연구의 가설은 다
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차원 및 변수 신뢰도(Cronbach's α)

서비스영향력 인식수준 .931

정보 제어 인식수준 .836

장소로서의 도서관 인식수준 .691

<표 4> 측정항목의 신뢰도

음과 같다.

[가설 1] 어린이도서관 서비스 품질은 이용

자 만족도에 유의한 영향을 미칠 것

이다.

[가설 1-1] ‘서비스 영향력’은 이용자 만족도

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

[가설 1-2] ‘정보 제어’는 이용자 만족도에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

[가설 1-3] ‘장소로서의 도서관’은 이용자 만

족도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.4 신뢰도 분석 

설문 구성과 내용이 본 연구의 목적에 부합

하는지를 확인하기 위하여 Cronbach's α 계수

를 이용하여 신뢰성 검증을 실시하였다. 검증 

결과 <표 4>에서 보이는 바와 같이 모든 차원에

서 .6 이상으로 산출되었기에 본 연구에서 설정

한 변수들을 이용해 분석을 수행할 수 있음이 

확인되었다. 

4. 결과 분석 

4.1 응답자의 인구통계학적 특징 

본 연구의 설문조사에 응답한 조사대상자의 

연령 분포를 살펴보면 <표 5>와 같다. 전체 210

명의 응답자 중에서 30대가 103명(49.0%), 40

대 96명(45.7%), 50대 이상 6명(2.9%), 20대 

5명(2.4%) 순으로 30대가 가장 높게 나타났다. 

A도서관과 B도서관 응답자 중에서는 30대가 

가장 높은 비율을 차지하였고 C도서관 응답자 

중에서는 40대가 가장 많아 표본도서관 중에서 

부모의 연령이 가장 높았다. 

부모와 함께 도서관을 이용하는 자녀의 연령 

분포는 <표 6>과 같다. 학령 전 어린이가 122명

(47.58%), 초등학교 1-3학년생 91명(35.57%), 

초등학교 4-6학년생 47명(16.85%) 순으로 학

령 전 어린이가 거의 절반에 가까운 비율을 차

지하였다. 도서관별로는 B도서관 응답자의 자

녀가 가장 어리고 C도서관 응답자의 연령이 높

은 만큼 고학년 자녀의 비율의 높았다. 

구분 20대 30대 40대 50대 이상 합계(%)

A도서관 1(1.4) 39(55.7) 28(40.0) 2(2.9) 70(100.0)

B도서관 2(2.9) 33(47.1) 32(45.7) 3(4.3) 70(100.0)

C도서관 2(2.9) 31(44.3) 36(51.4) 1(1.4) 70(100.0)

전체 5(2.4) 103(49.0) 96(45.7) 6(2.9) 210(100.0)

<표 5> 설문응답자의 연령 분포
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구분 학령 전 어린이 초등 1-3학년 초등 4-6학년 합계(%)

A도서관 44(52.38) 29(34.52) 11(13.10) 84(100)

B도서관 52(59.77) 28(32.18) 7(8.05) 87(100)

C도서관 26(30.59) 34(40.00) 25(29.41) 85(100)

전체 122(47.58) 91(35.57) 47(16.85) 256(100)

<표 6> 자녀의 연령(다중 선택)

4.2 도서관 이용행태 

전체 응답자의 도서관 방문 빈도는 ‘주 1회’ 

113명(53.8%), ‘월 1회’ 51명(24.3%), ‘주 2-3회’ 

40명(19.0%), ‘거의 방문하지 않는다’ 5명(2.4%), 

‘매일’ 1명(0.5%)의 순으로, 일주일에 1회 도서

관을 이용하는 빈도가 가장 높았다(<표 7> 참조). 

도서관 방문 목적으로는 ‘자녀가 책을 가까

이 할 수 있도록’이라고 답한 응답자가 133명

(34.37%), ‘자녀의 책을 빌리려고’ 109명(28.16%), 

‘자녀와 함께 시간을 보내려고’ 73명(18.86%), ‘도

서관 프로그램에 참여하기 위해’ 48명(12.40%), 

‘기타’ 15명(3.88%)의 순으로 조사되었다(<표 

8> 참조). 결국 어린이도서관의 주요 이용 목적

은 자녀가 책을 가까이 할 수 있도록 하기 위함

이고 학교 과제 해결과는 거의 관계가 없는 것

으로 드러났다. 또한 자녀의 연령이 상대적으

로 어린 A, B 도서관 부모들은 자녀와 함께 시

간을 보내기 위해 혹은 도서관 프로그램에 참

여하기 위해 도서관 방문을 하는 비율이 높은 

구분 매일 주 2-3회 주 1회 월 1회 거의 방문하지 않는다 합계(%)

A도서관 0(0.0) 13(18.6) 38(54.3) 15(21.4) 4(5.7) 70(100.0)

B도서관 0(0.0) 17(24.3) 39(55.7) 14(20.0) 0(0.0) 70(100.0)

C도서관 1(1.43) 10(14.28) 36(51.43) 22(31.43) 1(1.43) 70(100.0)

전체 1(0.5) 40(19.0) 113(53.8) 51(24.3) 5(2.4) 210(100.0)

<표 7> 도서관 방문 빈도

구분
자녀의 
책을 

빌리려고

자녀의
학교 과제 

해결

 자녀가 책을 
가까이 

할 수 있도록 

자녀와 함께 
시간을 
보내려고

도서관 프로
그램에 참여
하기 위해

기타 합계

A도서관
빈도(명) 18 1 37 29 21 12 118

백분율(%) 15.25 0.85 31.35 24.58 17.8 10.17 100

B도서관
빈도(명) 42 4 54 32 17 2 151

백분율(%) 27.81 2.65 35.76 21.2 11.26 1.32 100

C도서관
빈도(명) 49 4 42 12 10 1 118

백분율(%) 41.52 3.39 35.6 10.17 8.47 0.85 100

합계
빈도(명) 109 9 133 73 48 15 369

백분율(%) 28.16 2.33 34.37 18.86 12.40 3.88 100

<표 8> 도서관 방문 목적(다중 선택) 
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반면에, 자녀의 연령이 높은 C도서관 응답자의 

경우에는 자녀의 책을 빌리기 위한 목적이 압

도적으로 높은 비율을 차지하였다. 이는 자녀

의 학년이 높아질수록 정서적, 문화적 이유보

다는 도서 대출의 목적으로 도서관을 이용하는 

경우가 증가하는 경향이 있는 것으로 풀이할 

수 있다.

4.3 이용자 만족도 

도서관 이용자의 만족도 분포는 <표 9>에서 

보이는 바와 같이 ‘만족한다’가 97명(46.2%), 

‘보통이다’ 87명(41.4%), ‘매우 만족한다’ 17명

(8.1%), ‘만족하지 않는다’ 8명(3.8%), ‘전혀 

만족하지 않는다’ 1명(0.5%)의 순으로 나타났

다. 이용자의 만족도는 도서관별로 큰 격차를 

보였는데, A도서관 응답자들이 다른 도서관의 

응답자들에 비해 ‘매우 만족한다’는 의견을 높

은 비율로 제시하였다. 

표본도서관 3개관의 이용자 만족도 평균값

을 조사한 결과에서도 A도서관 > B도서관 > 

C도서관의 순으로 이용자의 만족도가 높게 나

타났다(<표 10> 참조). 

5. 도서관 품질에 대한 인식 

5.1 이용자의 도서관 서비스 품질 평가 

전체 표본도서관의 서비스 품질을 종합적으

로 평가한 결과, <표 11>에서 보이는 바와 같이 

실제인식치(3.15)가 최소기대치(3.52)와 희망

기대치(4.13)보다 낮게 나타나 부정적 적정성 

갭(-0.37)과 부정적 우수성 갭(-0.98)이 나타

났다. 이는 전체 표본도서관의 서비스 품질이 

이용자들이 기대하는 희망 서비스 수준은 물론

이고 최소 서비스 수준조차 만족시키지 못하는 

것을 의미한다. 따라서 표본도서관 3개관이 이

용자가 기대하는 최소 서비스 수준을 만족시키

고 이용자가 원하는 희망 서비스 수준에 이르

기 위해서 이용자의 다양한 정보요구를 파악하

고 이를 만족시키기 위한 적극적인 서비스 개

표본 도서관 전혀 만족하지 않는다 만족하지 않는다 보통이다 만족한다 매우 만족한다 합계(%)

A도서관 0(0.0) 2(2.9) 14(20) 41(58.6) 13(18.6) 70(100.0)

B도서관 0(0.0) 5(7.1) 31(44.3) 32(45.7) 2(2.9) 70(100.0)

C도서관 1(1.4) 1(1.4) 42(60) 24(34.3) 2(2.9) 70(100.0)

전체 1(0.5) 8(3.8) 87(41.4) 97(46.2) 17(8.1) 210(100)

<표 9> 도서관별 이용자 만족도

표본 도서관 N 최소값 최대값 평균 표준편차

A도서관 70 2.00 5.00 3.928 .708

B도서관 70 2.00 5.00 3.442 .673

C도서관 70 1.00 5.00 3.357 .637

<표 10> 도서관별 이용자 만족도 평균
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표본도서관 최소기대치 실제인식치 희망기대치 적정성 갭 우수성 갭

A도서관 3.45 3.28 4.16 -0.17 -0.88

B도서관 3.60 3.06 4.02 -0.54 -0.96

C도서관 3.51 3.11 4.20 -0.40 -1.09

전체 3.52 3.15 4.13 -0.37 -0.98

<표 11> 전체 도서관 서비스 품질 평가 결과

선 노력이 필요하다. 실제인식수준과 최소기대

수준의 차이를 나타내는 적정성 갭을 도서관별

로 살펴보면, A도서관(-0.17), C도서관(-0.40), 

B도서관(-0.54) 순으로 부정적인 적정성 갭이 

나타났다. 실제인식수준과 희망기대수준의 차

이를 나타내는 우수성 갭의 경우에는 A도서관

(-0.88), B도서관(-0.96), C도서관(-1.09) 순

으로 부정적 우수성 갭이 나타나, A도서관의 

서비스 품질에 대한 종합적인 인식이 가장 높

았다. 

본 연구의 설문에 포함된 3가지 차원의 서비

스 품질에 대한 이용자들의 평가 결과를 각각 

살펴보면 다음과 같다. 

5.1.1 서비스 영향력

‘서비스 영향력’에 대한 전체 표본도서관의 

서비스 품질 평가에 있어서 실제인식치(3.20)

가 최소기대치(3.56)와 희망기대치(4.11)에 미

치지 못하여 부정적 적정성 갭(-0.37)과 부정

적인 우수성 갭(-0.91)이 나타났다(<표 12> 참

조). 다시 말해, 모든 표본도서관에서 사서가 

이용자에게 직접 서비스를 제공하는 측면에 대

한 품질은 이용자들이 기대하는 최소 서비스 

수준과 희망 서비스 수준 모두를 만족시키지 

못했다. 적정성 갭은 A도서관(-0.18), C도서관

(-0.29), B도서관(-0.63) 순이며, 우수성 갭도 

같은 순서로 나타났다. 

‘서비스 영향력’에 해당하는 9개의 세부 항목

들을 살펴보면, A도서관의 경우 AS-3(사서의 

친절성), AS-6(이용자 입장에서 도우려는 의

지)를 비롯한 여러 항목에서 이용자의 실제인

식치가 최소기대치와 거의 유사한 수준으로 나

타났으나 AS-9(사서의 문제해결능력) 항목에 

대한 실제인식치는 최소기대치에 많이 미치지 

못하는 것으로 나타나(적정성 갭=-0.34) 해당 

도서관 사서가 이용자의 문제를 해결하기 위한 

노력을 더욱 기울여야 할 것으로 보인다. B도서

관의 경우에는 AS-6(이용자 입장에서 도우려

는 의지), AS-9(사서의 문제해결능력), AS-8

(사서의 적극적인 태도)의 적정성 갭이 각각 

표본도서관 최소기대치 실제인식치 희망기대치 적정성 갭 우수성 갭

A도서관 3.60 3.42 4.23 -0.18 -0.81

B도서관 3.57 2.94 3.97 -0.63 -1.03

C도서관 3.52 3.23 4.13 -0.29 -0.90

전체 3.56 3.20 4.11 -0.37 -0.91

<표 12> 서비스 영향력 차원 분석 결과
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-0.8, -0.8, -0.75로 매우 클 뿐만 아니라 나머지 

항목에서도 A, C도서관과 비교했을 때 사서의 

서비스에 대한 인식이 전체적으로 낮게 나타나

서 해당 도서관 사서의 전반적인 서비스 품질

을 강화시켜야 할 필요가 있다. C도서관의 경우

에도 AS-3(사서의 친절성)에 대한 적정성 갭

(-0.44)이 크게 나타나 사서가 이용자를 대할 

때 좀 더 공손하고 친절한 태도를 갖추고 이용

자에 대한 기본적인 예의를 지키도록 노력해야 

할 것이다. 

5.1.2 정보 제어 

<표 13>은 표본도서관 품질평가의 ‘정보 제

어’ 차원을 분석한 결과이다. 실제인식치(2.94)

가 최소기대치(3.43)와 희망기대치(4.10)에 미

치지 못하여 부정적 적정성 갭(-0.49)과 부정

적 우수성 갭(-1.16)이 나타났다. 또한 전체 3

개의 차원 중에서 ‘정보 제어’ 차원의 서비스 품

질에 대한 최소기대치와 희망기대치, 그리고 실

제인식치가 모두 가장 낮은 것으로 조사되었다. 

적정성 갭은 A도서관(-0.35), C도서관(-0.53), 

B도서관(-0.59) 순이고, 우수성 갭은 B도서관

(-1.06), A도서관(-1.15), C도서관(-1.27) 순

으로 나타났다.

A도서관은 IC-7(이용자 스스로 정보에 접

근)과 IC-3(인쇄자료의 소장) 항목의 적정성 

갭이 각각 -0.1과 -0.16으로 최소기대치에 근접

한 결과를 얻었으나 IC-1(웹사이트를 통한 전

자자원의 접근)과 IC-4(전자자료의 소장) 항

목의 적정성 갭이 각각 -0.44, -0.61로 나타나 

전자자료의 소장 수준과 접근 측면에서 서비스 

개선이 필요한 것으로 보인다. 이와 유사하게 

B도서관도 IC-1(웹사이트를 통한 전자자원의 

접근)과 IC-2(도서관 웹사이트의 편리성)의 

적정성 갭이 큰 것으로 나타나 무엇보다 도서

관 웹사이트를 비롯한 전자자원의 접근성을 향

상시킬 수 있는 도구를 마련하는 일이 필요하

다. C도서관은 IC-6(검색도구의 제공) 항목이 

최소기대치에 근접한 것을 제외하고 다른 모든 

항목들에 대한 적정성 갭과 우수성 갭이 큰 것

으로 나타나 정보 제어에 대한 전반적인 서비

스 품질 개선이 필요한 것으로 나타났다. 

5.1.3 장소로서의 도서관

‘장소로서의 도서관’ 차원에 대한 전체 표본

도서관의 서비스 품질을 살펴보면 실제인식치

(3.31)가 최소기대치(3.57)와 희망기대치(4.17)

보다 낮아서 부정적 적정성 갭(-0.26)과 부정

적 우수성 갭(-0.86)이 나타났다(<표 14> 참

조). A도서관은 0.03으로 유일하게 긍정적인 

적정성 갭이 나타나 최소기대치를 충족시키는 

것으로 나타났고, B도서관과 C도서관은 -0.40

표본도서관 최소기대치 실제인식치 희망기대치 적정성 갭 우수성 갭

A도서관 3.28 2.93 4.08 -0.35 -1.15

B도서관 3.52 2.93 3.99 -0.59 -1.06

C도서관 3.48 2.95 4.22 -0.53 -1.27

전체 3.43 2.94 4.10 -0.49 -1.16

<표 13> 정보 제어 차원 분석 결과
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표본도서관 최소기대치 실제인식치 희망기대치 적정성 갭 우수성 갭

A도서관 3.47 3.50 4.18  0.03 -0.68

B도서관 3.70 3.30 4.09 -0.40 -0.79

C도서관 3.54 3.14 4.24 -0.40 -1.10

전체 3.57 3.31 4.17 -0.26 -0.86

<표 14> 장소로서의 도서관 차원 분석 결과

으로 동일한 수준의 부정적 적정성 갭을 보였다. 

우수성 갭은 A도서관(-0.68), B도서관(-0.79), 

C도서관(-1.10) 순으로 나타났다.

‘장소로서의 도서관’에 해당하는 세부 항목

들을 구체적으로 살펴보면 A도서관은 LP-1

(정보이용, 학습, 문화활동 등을 장려하는 장

소), LP-2(조용한 분위기) 항목에서 긍정적인 

적정성 갭의 수치가 나타났고, LP-3(도서관의 

접근성)과 LP-4(그룹, 단체모임을 위한 장소) 

항목에서도 최소기대치에 매우 근접한 수치를 

나타냈다. 반면에 B도서관은 LP-1(정보이용, 

학습, 문화활동 등을 장려하는 장소), LP-2(조

용한 분위기) 항목에서 부정적 적정성 갭의 수

치가 높게 나타나 도서관에서 조용한 학습 분

위기를 조성하고 정보이용과 문화활동을 장려

할 수 있도록 다양한 프로그램을 마련해야 할 

것으로 보인다. C도서관은 LP-4(단체학습 및 

활동을 위한 장소) 항목에 대한 부정적 적정성 

갭이 -0.56으로 가장 높아서 단체 활동을 위한 

세미나실이나 스터디실을 제공하는 것을 고려

해볼만 하다. 

5.2 가설 검증 

본 연구에서 설정한 가설을 검증하기 위하여 

도서관 품질평가 차원이 이용자의 전반적 만족

도에 미치는 영향을 다중회귀분석을 통하여 분

석하였다. <표 15>에서 보이는 바와 같이, 다중회

귀모형인 F값은 57.943로 유의확률 .000(p<.001)

으로 나타나 회귀선이 모형에 적합한 것으로 

나타났다. 또한, 이 모형은 ‘서비스 영향력’, ‘정

보 제어’, ‘장소로서의 도서관’ 등의 3가지 독립

변수들을 투입하였을 때 R²=.458로써 종속변

수인 이용자 만족도의 45.8%를 설명하였다.

독립변수가 종속변수에 미치는 영향력의 크기

를 살펴보면 ‘장소로서의 도서관’(β=.357, p<.001), 

종속

변수
독립변수

비표준화계수 표준화계수
t값

공선성통계량

B 표준오차  β 공차 VIF

이용자 

만족도

(상수) .870 .215 4.050

서비스 영향력 .329 .060 .341 5.468*** .677 1.478

정보 제어 .142 .092 .104 1.554 .587 1.704

장소로서의 도서관 .388 .072 .357 5.354*** .593 1.688

R =.676, R²=.458, 수정된 R²=.450, F=57.943***

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

<표 15> 서비스 품질 요인과 이용자 만족도간의 다중회귀분석 결과
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가설 내용 결과

1 어린이도서관 서비스 품질은 이용자 만족도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

1-1 서비스 영향력은 이용자 만족도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

1-2 정보 제어는 이용자 만족도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 기각

1-3 장소로서의 도서관은 이용자 만족도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

<표 16> 연구가설 검증결과 

‘서비스 영향력’(β=.341, p<.001) 순으로 이용

자 만족도에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 따라서 ‘서비스 영향력’과 ‘장

소로서의 도서관’에 대한 가설은 채택되었다. 

반면에 ‘정보 제어’는 이용자 만족도에 영향을 

미치는 않는 것으로 나타나 이와 관련된 가설

은 기각되었다. 전체적으로 연구가설 1은 채택

되었다. 

이상에서 독립변수인 ‘서비스 영향력’, ‘정보 

제어’, ‘장소로서의 도서관’이 종속변수인 ‘이용

자 만족도’에 미치는 영향을 파악하기 위해 연

구가설을 검증한 결과는 <표 16>과 같다.

5.3 이용자 의견 분석 

어린이도서관에 대한 이용자의 개선사항이

나 바라는 점은 설문지 마지막에 개방형 질문

을 통해 부모들의 의견을 수집하였다. 이용자

가 스스로 작성한 의견은 이용자의 입장을 이

해하고 도서관 서비스 환경 개선이 필요한 영

역 및 우선순위를 확인하는데 유용하기 때문

에(변제연, 심원식, 2013) 본 연구에서도 향후 

도서관 서비스 개선을 위한 정책에 반영할 목

적으로 이용자 의견에 대한 내용분석을 실시

하였다. 

전체 응답자 210명 가운데 A도서관 30명, B도

서관 39명, C도서관 35명으로 총 104명(49.5%)

의 이용자가 의견을 개진하였다. 설문응답자 

한 명이 두 가지 이상의 제안을 하였을 경우에

는 각각 독립적으로 처리하여 최종적으로 총 

136개의 개선사항을 도출하였다. 이 개선사항

들은 LibQUAL+의 서비스 품질 차원과 연계

하기 위하여 3가지 차원을 기준으로 분류하여 

코딩하고, 이 3가지 차원과 관련이 없는 내용들

을 따로 분석한 결과 모두 어린이도서관의 교

육․문화 프로그램에 대한 의견으로 파악되어 

하나의 분류 카테고리로 설정하였다. 이에 따라 

이용자 의견은 크게 4개의 대분류(서비스 영향

력, 정보 제어, 장소로서의 도서관, 교육․문화 

프로그램)로 구분하였으며 각 대분류 카테고리

마다 이용자 의견을 보다 구체적으로 분류한 소

분류 카테고리를 설정하여 최종적으로 4개 대분

류, 19개 소분류로 정리하였다(<표 17> 참조).

표본도서관 3개관의 전체 이용자의 도서관

에 대한 개선사항의 빈도를 서비스 차원별로 

살펴보면 ‘정보 제어’ 55건, ‘교육․문화 프로그

램’ 38건, ‘장소로서의 도서관’ 32건, ‘서비스 영

향력’ 11건의 순으로 ‘정보 제어’ 차원에 대한 

빈도가 가장 높게 나타났다. 개별 소분류 카테

고리 중에서는 ‘신간도서 확충’과 ‘다양한 교

육․문화 프로그램’에 대한 요구가 가장 많은 

것으로 밝혀졌다. 이용자 의견 빈도를 도서관
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대분류 소분류 A도서관 B도서관 C도서관 합계

서비스

영향력

사서의 친절 0 7 1 8

사서의 전문성 2 1 0 3

합계 2 8 1 11

정보 제어

신간도서 확충 6 9 13 28

대출(기간, 횟수, 권수) 3 0 4 7

초등 필독서, 추천도서 목록 안내 1 5 0 6

책을 찾기 쉽게 분류, 안내 0 6 1 7

도서관 웹사이트 구축 1 0 0 1

낡은 도서 교체 0 0 6 6

합계 11 20 24 55

교육 및 

문화 

프로그램

다양성-대상(초등학생, 유아, 부모) 4 5 4 13

다양성-내용(논술, 토론, 독서, 문화 체험, 이용교육 등) 7 6 8 21

홍보 1 2 0 3

정부 지원 1 0 0 1

합계 13 13 12 38

장소로서의 

도서관

공간 분리(어린이, 영․유아) 2 1 2 5

분위기(소리내고 즐길 수 있는) 5 1 1 7

책을 읽을 수 있는 조용한 공간 1 1 1 3

도서관 운영 시간 0 2 1 3

청소, 위생 0 1 0 1

편의 시설(휴게실, 수유실, 기저귀 교환대 등) 5 1 3 9

책상, 조명, 책 소독기 1 2 1 4

합계 14 9 9 32

총계 40 50 46 136

<표 17> 어린이도서관 서비스 개선사항에 대한 이용자 의견 (복수의견)

별로 살펴보면 A도서관의 경우에는 ‘장소로서

의 도서관’ 차원과 ‘교육․문화 프로그램’, B, C

도서관의 경우에는 ‘정보 제어’에 대한 개선사

항이 가장 많이 도출되었다. 

 

 6. 어린이도서관 서비스 개선 
방안 

이용자 만족도 조사의 궁극적인 목적은 이용

자가 만족할 수 있도록 이용자 요구에 적합한 

방식으로 도서관 서비스를 개선하는 것이다. 

이에 본 연구는 앞서 제시한 설문결과와 이용

자가 자유롭게 개진한 의견을 분석한 결과를 

기반으로 하여 연구대상 어린이도서관별로 적

용 가능한 개선방안을 다음과 같이 제안하고자 

한다.

6.1 A도서관 

A도서관은 설문 결과에서 유일하게 ‘장소로

서의 도서관’ 차원에서 긍정적 적정성 갭이 나
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타났음에도 불구하고 이용자의 의견에서는 ‘장

소로서의 도서관’ 차원에서 개선사항에 대한 의

견이 많았다. 이는 해당 도서관이 정보이용, 학

습, 문화활동 등을 장려하는 장소이고 조용한 

분위기를 제공하고 있다는 점에서 이용자들이 

긍정적인 인식을 갖고 있는 반면에, 이용자 의

견에서는 오히려 책을 소리 내어 읽을 수 있는 

즐거운 도서관에 대한 요구도 적지 않은 것으

로 파악되었다. 요컨대, 어린이도서관은 정숙만

을 강조하는 공간이 아니라 어린이들이 소리를 

내고 자유롭게 움직이며 배움으로써 도서관 이

용의 즐거움을 느낄 수 있기를 바라는 부모들

의 의견이 제시되었다. 도서관은 이러한 상반

된 요구들을 충족시키기 위해서 공간구성의 재

배치를 통하여 조용히 책을 읽을 수 있는 공간

과 소리를 낼 수 있는 공간을 분리할 수 있는 

방안을 강구하여야 할 것이다. 편의시설과 관

련해서는 책 소독기, 기저귀교환대, 어린이 혼

자서도 이용할 수 있는 유아변기 설치에 대한 

요구가 있었다. 

‘정보 제어’ 차원에서는 인쇄자료의 소장 수

준에 대한 실제인식치가 최소기대치에 근접하

였으나 이용자 의견에서는 어린이와 부모를 위

한 다양한 도서 확충에 대한 의견이 많은 것으

로 나타나 신간도서를 확충할 수 있는 방안을 

마련하여야 할 필요성이 제기되었다. 또한 ‘정

보 제어’ 차원에서 ‘웹사이트를 통한 전자자원

의 접근’ 항목과 ‘전자자료의 소장’ 항목의 적정

성 갭이 낮게 나타났다. 이는 A도서관이 어린

이 전문도서관으로써 인쇄자료의 소장에 많은 

노력을 기울이고 있지만 상대적으로 소장 전자

자료의 건수가 적고 도서관 웹사이트도 운영하

고 있지 않아서 전자자원으로의 접근성이 떨어

지기 때문인 것으로 보인다. 따라서 A도서관은 

향후에 이용자의 전자자료에 대한 요구를 파악

하고 웹사이트 구축을 고려해 볼 필요가 있다. 

‘교육․문화 프로그램’ 차원에서는 고학년을 

비롯한 다양한 연령대에 적합한 프로그램, 어린

이가 단순히 대상자가 아닌 주체가 될 수 있는 

프로그램, 부모와 어린이가 함께 참여할 수 있는 

프로그램, 독서 관련 실외 프로그램 등을 원하고 

있는 것으로 나타났다. 이를 위해서는 영․유아, 

어린이의 성장 발달 단계에 맞는 세분화되고 연

계성 있는 도서관 프로그램, 그리고 어린이들이 

적극적으로 참여할 수 있는 도서관 프로그램을 

개발하여 어린이와 부모의 도서관 이용을 유도

하는 지속적인 노력이 필요하다.

6.2 B도서관 

B도서관은 표본도서관 중에서 전반적인 서

비스 품질 평가에 대한 이용자 인식 수준이 가

장 낮은 것으로 밝혀졌다. 다른 도서관과 비교

했을 때 무엇보다 ‘서비스 영향력’에 대한 부정

적 적정성 갭이 가장 크게 나타났는데 이는 이

용자 의견에서도 여실히 드러났다. 즉, 사서가 

기숙사 사감선생님처럼 떠드는 아이 말리고 감

시하는 역할만 충실하게 하고 있어서 아이들에

게 무서운 인상을 주고 사무적이고 불친절한 

태도를 보이고 있기 때문에 아이들 눈높이에 

맞는 서비스가 필요하다는 의견이 다수 발견되

었다. 따라서 B도서관에서는 사서의 서비스 정

신을 강화하기 위한 집중적인 개선책이 필요한 

것으로 판단된다.

‘정보 제어’ 차원 중에서는 ‘웹사이트를 통한 

전자자원의 접근’과 ‘도서관 웹사이트의 편리성’
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에서 가장 높은 적정성 갭이 나타났다. B, C도

서관은 현재 독립된 도서관 웹사이트를 운영하

지 않고 있고 시에서 운영하는 시립도서관 포털

사이트를 통해 모든 시립도서관에 대한 정보 및 

검색 기능이 제공되고 있다. 이에 따라 이용자

들이 시립도서관 포털사이트의 존재 자체를 인

식하지 못 하고 있거나 해당 포털사이트 내에서 

B, C 도서관의 자료를 검색하는 데 어려움을 겪

고 있기 때문에 ‘웹사이트를 통한 전자자원의 

접근’과 ‘도서관 웹사이트의 편리성’ 항목에 대

한 만족도가 낮은 것으로 판단되므로 이에 대한 

대책이 필요하다. 그 밖에도 ‘정보 제어’ 차원에 

대한 이용자의 의견은 ‘다양한 도서의 구비’와 

‘책을 찾기 쉬운 분류와 안내’에 대한 의견이 많

았다. B도서관은 A도서관에 비해 도서가 많음

에도 불구하고 ‘다양한 도서의 구비’에 대한 빈

도가 높은 이유는 이용자가 필요로 하는 도서가 

부족하기 때문이며 따라서 희망도서 신청 서비

스를 통해 이용자가 원하는 도서를 확보하고 이

를 신속하게 알릴 수 있는 방법을 강구하여야 

한다. ‘책을 찾기 쉬운 분류와 안내’에 대한 의견

으로는 책을 찾는 방법에 대한 안내판 및 분류

번호, 화살표 방향 표시를 책꽂이에 큰 사이즈

로 부착하고, 저학년 학생들도 쉽게 책을 찾을 

수 있도록 아이들 눈높이에 맞는 책 나열법이 

필요하다는 의견이 있었다. 이러한 의견을 바탕

으로 B도서관에서는 이용자들이 쉽게 책을 찾

을 수 있도록 도서관 책의 정리 방법을 알지 못

하는 부모와 어린이를 대상으로 도서의 분류, 

청구기호에 대한 이용자 교육을 실시하고, 이용

자들이 쉽게 알아볼 수 있도록 분류표, 안내서

를 구비해야 할 것이다. 

한편, B도서관은 어린이 특성에 맞도록 상상

력과 창의력을 구현할 수 있는 ‘창의교육관’과 

가상동화구현을 체험할 수 있는 ‘창의체험관’을 

갖추고 있음에도 ‘교육․문화프로그램’에 대한 

불만사항이 다수 제기되었다. 즉, 현재 다양한 

프로그램이 제공되지 않고 있고, 프로그램 제

공 시간이 맞벌이 부부에게 적절하지 않으며, 

영유아를 위한 교육정보를 제공해주는 프로그

램이 필요하다는 의견이 있었다. 따라서 보다 

다양한 프로그램을 개발하고 이러한 프로그램

을 주말이나 야간에 개설하는 것을 고려해 볼 

필요가 있다. 

6.3 C도서관 

C도서관은 A, B도서관에 비해 소장 인쇄자

료의 양이 가장 많음에도 불구하고 ‘정보 제어’ 

차원에서 신간도서 확충에 대한 요구가 다수 

개진되었다. 특히 영어원서와 CD를 비롯한 다

양한 어린이 도서의 구비, 그리고 낡고 오염되

고 훼손된 도서의 교체에 대한 이용자 의견이 

많았다. C도서관은 개관연도가 가장 오래되어 

낡고 훼손된 도서의 수가 많은 것으로 추측되

며 이러한 도서들을 신속히 교체하고 다양한 

종류의 신간도서를 확충할 필요가 있다. 또한 

영어 자료 확충에 대한 의견은 C도서관에서만 

발견되었는데 이는 본 연구에서 C도서관 설문

응답자 자녀의 고학년 비율이 가장 높은 것과 

관련이 있는 것으로 보인다. 

‘교육․문화 프로그램’ 차원에서도 사교육을 

대체할 수 있는 독서, 토론, 논술 프로그램, 학

년별 독서 모임, 정보활용교육을 위한 프로그

램 등 고학년을 위한 프로그램의 개설을 희망

하는 의견이 많이 개진되었다. 따라서 해당 도
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서관에서는 이용자의 연령과 학년을 충분히 고

려하여 교과관련 혹은 학년별 추천도서를 읽고 

토론하는 프로그램이나 논술 프로그램을 개발

하고 운영함으로써 이용자의 도서관 프로그램 

참여율을 높이는 노력이 필요할 것으로 본다.

‘장소로서의 도서관’ 차원에서는 영․유아와 

초등학생의 공간을 분리하여 서로 방해받지 않

도록 했으면 좋겠다는 의견들이 있었다. 현재 

C도서관은 어린이실 내부에 한 쪽 공간을 유아

실로 사용하고 있어서 영유아들이 어린이실 열

람석을 가로질러 영․유아실 안으로 들어가야 

할 뿐 아니라 영․유아실 내부의 소음이 그대

로 어린이실 전체에 전달되고 있다. 가능하다

면 유아실을 어린이실로부터 독립하고 조용한 

독서 분위기를 원하는 이용자들을 위한 공간을 

마련할 수 있는 방안을 고려하여야 한다. 

7. 결 론 
 

본 연구는 J시에 소재하는 어린이도서관 3개

관을 이용하는 부모들을 대상으로 도서관 서비

스 품질을 측정하고 이용자 만족도를 조사하였

다. 이를 위해 도서관 서비스 품질 평가도구인 

LibQUAL+를 이용하여 이용자의 인구통계학

적 특징, 이용행태, 서비스 만족도, 서비스 개선 

의견, 그리고 서비스 품질 요인이 도서관 서비

스 만족도에 영향을 미치는지를 분석하였고 그 

결과는 다음과 같다.

첫째, 표본도서관 이용자의 연령은 30대, 도

서관을 함께 이용하는 자녀의 연령은 학령 전 

어린이, 도서관 방문 횟수는 주 1회, 도서관 방

문이유는 자녀가 책을 가까이 하기 위한 목적

이 가장 높은 것으로 조사되었다. 자녀의 학년

이 높아질수록 정서적, 문화적 이유보다는 도

서 대출의 목적으로 도서관을 이용하는 경우가 

증가하는 경향이 있는 것으로 나타나 어린이의 

연령과 이용목적에 따른 적절한 서비스 마련이 

요구되는 것으로 나타났다. 

둘째, 개별 서비스 차원에 대한 품질 평가의 

결과에 따르면 모든 표본도서관에서 부정적인 

적정성 갭과 부정적인 우수성 갭이 나타나 전

체 서비스 품질이 매우 낮게 평가되었다. 이는 

연구대상 어린이도서관 이용자들이 평가항목

의 모든 품질 차원에 대해 느끼는 실제 인식의 

수준이 그들이 기대하는 최소한의 수준에도 미

치지 못한 것으로 해당 도서관들에서 전반적인 

서비스 개선이 시급한 상황이라고 판단할 수 

있다. 

셋째, 이용자의 전반적인 만족도에 대한 영

향력은 ‘장소로서의 도서관’, ‘서비스 영향력’의 

순으로 나타났고, ‘정보 제어’는 이용자 만족도

에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 여러 

선행연구에서 곽윤정(2007), 김지원(2009), 김

정희와 김태수(2009) 등은 대학도서관, 학교도

서관, 전문도서관 환경에서 ‘정보 제어’ 차원의 

변수들이 이용자 만족도에 영향을 미친다는 사

실을 입증함으로써 도서관에서 정보자원의 중

요성을 확인시켜주었다. 이와는 대조적으로 본 

연구의 결과는 어린이도서관 환경에서 정보자

원의 소장 수준과 정보소재안내를 위한 편의성

있는 도구보다는 도서관의 공간적 측면과 사서

의 서비스 정신이 이용자 만족도에 더욱 중요

한 요소인 것으로 해석할 수 있다. 그러나, 이용

자 의견을 살펴보면 다양한 신간도서 확충에 

대한 의견이 가장 많이 제시되어 정보 제어 차
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원에 해당되는 도서관 소장 인쇄자료의 양이 

이용자의 주요한 불만족요인임을 확인할 수 있

었다. 반면에, 전자자료에 대한 개선의견은 매

우 적을 뿐만 아니라 전자자료의 소장 및 접근

성과 관련한 설문문항에 대한 이용자의 최소기

대치가 매우 낮은 점으로 미루어보아 이용자들

의 인쇄자료에 대한 높은 관심에도 불구하고 

전자자료에 대한 낮은 관심 때문에 전체적으로 

정보 제어 차원이 이용자 만족도에 영향을 미

치지 않는다는 통계 분석 결과가 도출된 것으

로 보인다. 

넷째, 본 연구에서는 LibQUAL+ 설문지를 

이용하여 3곳의 어린이도서관 서비스를 비교하

고 각 도서관별로 개선방안을 제시하였다. 표

본도서관 중 유일한 사립도서관인 A도서관은 

‘서비스 영향력’과 ‘장소로서의 도서관’ 측면에

서 다른 도서관들과 비교하여 서비스 품질이 

높게 평가되었으나 책을 소리 내어 읽을 수 있

는 공간의 확보와 어린이를 위한 편의시설 확

보가 강력하게 요구되고 있었다. 이와는 대조

적으로 공공도서관인 B, C도서관에서는 사서

의 친절성 항목에 대한 인식이 매우 낮게 나타

나 이에 대한 개선이 시급한 것으로 파악되었

다. ‘서비스 영향력’은 어린이도서관 이용자 만

족도에 큰 영향력을 미치며 그 중에서도 사서

의 친절성은 가장 기본적인 도서관 서비스라 

할 수 있다. 그러므로 B, C도서관은 사서의 이

용자에 대한 현재의 태도를 점검하고 서비스 

정신을 향상시킬 수 있는 방안을 조속히 마련

해야 한다. 모든 도서관에서 공통적으로 나타

난 요구로는 신간도서 확충과 다양한 교육․문

화 프로그램 제공이 있었다. 특히 교육․문화 

프로그램은 본 연구의 설문에 서비스 품질 평

가 대상으로 포함되어 있지 않았음에도 불구하

고 다수의 이용자가 스스로 의견을 개진하였다

는 사실은 주목할 만하다. 도서관 이용 목적에 

대한 설문문항에 대해서도 자녀가 어린 부모들 

중에 교육․문화 프로그램에 참여하기 위해 도

서관을 방문한다는 응답 비율이 높았으므로 이

들의 요구를 만족시키기 위한 교육․문화 프로

그램 개발 노력이 지속적으로 진행되어야 할 

것이다. 

본 연구의 제한점과 이를 해결하기 위한 후

속연구를 제안하면 다음과 같다. 첫째, 다중회

귀분석 결과 ‘서비스 영향력’, ‘정보 제어’, ‘장소

로서의 도서관’, 이상의 3가지 독립변수들이 이

용자 만족도의 45.8%만을 설명하고 있는 것으

로 나타났다. 이는 본 연구에서 포함한 3가지 

변수 외에 다른 요인들도 어린이도서관 이용자 

만족도에 영향을 미치고 있다는 사실을 의미한

다. 따라서 후속 연구에서는 어린이도서관의 

특성을 고려하여 어린이도서관 이용자 만족도

에 영향을 미치는 요인을 보다 면밀하게 파악

하고 이를 새로운 차원으로 추가하는 작업이 

필요하다. 특히 상기한 바와 같이 교육 및 문화 

프로그램에 대한 부모들의 요구가 많은 것은 

도서관의 서비스, 정보자원, 물리적 공간 외에

도 어린이도서관이 제공하는 교육 및 문화 프

로그램이 이용자 만족도를 향상시키는 하나의 

요인이 될 수 있음을 시사한다. 따라서 후속연

구에서는 이를 하나의 차원으로 포함시켜서 이

용자 만족도에 미치는 영향을 살펴볼 필요가 

있다. 

둘째, 본 연구에서는 어린이도서관을 이용하

는 어린이가 아닌 부모들을 설문하였기에 실제 

이용자인 어린이의 도서관에 대한 기대, 인식 
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및 만족도를 정확히 파악하지 못할 가능성이 

있다. 후속연구에서는 부모뿐만 아니라 어린이

들의 의견을 포함함으로써 보다 풍부하고 정확

한 데이터를 수집하고 분석하여야 한다. 

셋째, 본 연구에서는 J시에 소재하는 어린이

도서관 3개관만을 선정하여 조사하였기에 전국

의 어린이도서관으로 그 결과를 일반화하기는 

어렵다. 그러므로 후속연구에서는 보다 넓은 

지역의 어린이도서관을 대상으로 연구를 수행

하여 어린이 도서관 서비스 품질에 대한 전반

적인 이해를 넓히고 개선방안을 제시할 수 있

어야 하겠다. 

이와 같은 제한점에도 불구하고 본 연구는 

다음과 같은 의의를 갖는다. 첫째, 국내에서 

LibQUAL+를 활용한 실증연구는 주로 대학도서

관으로 편중되어 왔으나 본 연구는 어린이도서관 

환경을 고려한 서비스 품질 평가에 대한 연구가 

미흡한 상황에서 어린이도서관에 LibQUAL+를 

적용한 실증적 연구라는 점에서 의의가 있다. 

둘째, 본 연구에서는 LibQUAL+이 제공하는 

정량적 데이터를 통해 서비스 품질에 영향을 

미치는 요인을 파악하는 것과 동시에 이용자가 

직접 제시한 의견에 대한 내용분석을 통해 이

용자가 원하는 서비스에 대한 구체적인 의견을 

수집할 수 있었다. 이와 같이 정량적 데이터 및 

이용자 의견을 종합적으로 분석할 때 이용자의 

도서관 서비스 품질에 대한 인식을 보다 정확

하게 파악할 수 있었으며, 본 연구는 이러한 데

이터를 바탕으로 어린이도서관의 서비스 품질 

개선을 위한 기초자료로 유용한 자료를 제시하

였다는데 의의가 있다. 
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