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초  록

본 연구는 서비스 품질 평가 도구인 LibQUAL+를 활용하여 특화서비스를 제공여부에 따른 도서관 

서비스 품질의 차이를 통해 공공도서관 특화서비스에 대한 이용자의 인식을 확인하고자 하였다. 분석결과 

서비스 수준에 대한 평가 결과 특화서비스를 제공하는 도서관과 그렇지 않는 도서관 차이에 최소수준 

및 인식수준에 있어 차이가 나타났으며, 기대수준은 차이가 없는 것으로 나타났다. 서비스 정도는 특화서비

스를 제공하는 도서관 그렇지 않는 도서관 보다 적정성 갭 및 우위성 갭에서 대부분 높은 이용자 인식을 

나타내고 있어, 공공도서관을 이용하는 이용자들은 특화서비스를 제공하는 도서관이 그렇지 않는 도서관 

보다 더 좋은 서비스를 제공하고 있다고 인식하는 것으로 나타났다.

ABSTRACT

This study was intended to confirm the perception of the users for the public libraries 

specialized service through the difference in library service quality according to the 

availability of specialized services by utilizing ‘LibQUAL+’ that is a service quality 

assessment tool. As a results, there is difference in the minimum and perceived levels 

between libraries that provide assessment result specialized services for service levels 

and those that did not. And there was no difference in the expected level. The degree 

of service showed generally higher user perception in the Adequacy Gap and Superiority 

Gap than libraries that do not offer specialized services. Therefore, the users of public 

libraries recognize that libraries that offer specialized services are better served than 

libraries that do not.
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1. 서 론

1.1 연구의 필요성 및 목적

2000년대 이후 정보통신기술의 발달과 함께 

시간과 공간의 제약 없이 정보를 획득하고 이

를 통해 새로운 가치를 창출하는 지식정보사회

가 되었다. 지식과 정보가 중요한 자원이 되고 

있는 사회에서 모든 국민의 정보접근권과 알권

리를 보장하는 도서관의 근원적인 책임과 역할

의 수행은 어느 때보다 중요하게 되었다. 최근 

4차 산업혁명과 함께 기존의 Library 1.0~3.0 

처럼 공공도서관의 정보서비스를 직접적으로 

지원하거나 대체할 수 있는 적용 기술로 도서

관 간 자원공유 활성화, 도서관 빅데이터 분석

을 통한 이용자분석 고도화, IoT 활용을 통한 

서비스 편리성 측면을 강화하고 있다. 

지식과 정보의 증가 속에서 도서관은 국민의 

평생학습 및 창의성 발현의 장으로써 역할이 

강조되게 되었고, 도서관정보정책위원회를 중

심으로 도서관 확충계획을 수립하였으며, 이를 

통해 2008년 644개였던 공공도서관이 매년 확

충되어 2017년 기준 1,042개관으로 늘어나게 

되었다. 도서관의 양적증가로 인한 접근성의 

향상은 이용자로 하여금 도서관의 역할에 대한 

기대치의 상승을 가져왔으며, 전문가들과 도서

관 현장을 중심으로 단순한 정보 제공을 넘어 

지속적이고 차별화된 전문지식 제공과 서비스 

제공에 대한 필요성이 제기되었다. 선진국에 

비해 여전히 공공도서관수가 부족한 우리나라

의 환경을 고려하면, 누구나 도서관을 쉽게 접

근할 수 있는 양적인 측면에서의 확충도 중요

하다. 하지만 도서관이 지속가능한 미래경쟁력

을 발휘하기 위해서는 이용자의 요구를 수용할 

수 있는 서비스 수준 또한 높여야 한다. 이를 

위해 도서관정보정책위원회에서는 도서관발전

종합계획에 역사, 인물, 이야기, 자연, 정책방향 

등 지역의 특성을 도서관서비스에 적극 활용할 

수 있는 지역특화 도서관을 지정하고 지원 육

성 하고자 하였다. 이러한 특성화 전략을 조직

경영적 측면에서 살펴보면, 조직이나 기업이 판

매하는 제품이나 서비스에 관하여 해당 사업 분

야에 독특하고 차별적인 것을 시장에 도입하는 

차별화 전략이 있으며, 고객층, 제품, 시장, 기술 

등 비교우위가 있는 부분에 회사의 노력을 집중

시키는 집중화 전략이 있다(조찬식, 2008). 이

는 공공도서관 역시 특성화의 진행에 있어 제

공하는 자료나 서비스에 대한 차별화와 집중화

를 통한 운영 및 관리가 이루어져야 함을 의미

한다(노영희, 신영지, 곽우정, 2017).

공공도서관의 특화는 각 지방자치단체별로 장

서수집 정책의 일환으로 진행되고 있으며, 1998

년 국가주도형으로 문화관광부에서 전국특화

도서관사업을 진행하였으나 지속되지 못하고, 

2017년 문화체육관광부가 다시 특화도서관 육

성 시범운영사업을 시행하였다. 정부사업의 추

진과 함께 공공도서관에 대한 특화 추진의 관

심이 증가되고 각급도서관을 중심으로 공공도

서관 특화 주제를 선정하기 시작하였으나, 특

화에 대한 현황은 파악되지 못하고 있었다. 이

에 문화체육관광부는 한국도서관협회와 함께 

2017년 전국 공공도서관을 대상으로 특화서

비스 현황분석을 실시하였으며, 응답하지 않

은 제주와 세종을 제외하고 375개관(37.5%)이 

특화도서관이라고 응답하였으며, 주제별 특화

도서관은 308관(82.8%), 계층별 특화도서관이 
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67개관(18.8%)으로 조사되었다. 

이처럼 국가적으로 특화에 대한 관심의 증가

와 지자체 및 단위도서관에서도 40%에 가까운 

도서관이 특화를 추진하고 있는 상황에서 도서

관의 특화에 대하여 이용자가 어떻게 인식하고 

있는지에 대한 연구의 필요성이 높아지고 있다

고 할 수 있다. 단순히 특화에 대한 만족도가 

아닌 특화도서관과 비특화도서관 사이의 비교

분석을 통해 이용자의 인식을 조사할 필요성이 

있으며, 이를 통해 공공도서관 특화의 동력을 

확보할 필요성이 있다. 

이에 본 연구에서는 공공도서관 이용자를 

대상으로 도서관의 특화에 따른 이용자의 인

식을 조사하고 특화도서관과 비특화도서관 사

이의 이용자 인식의 차이를 통하여 이용자 맞

춤형 특화서비스에 대한 당위성을 확인하고자 

한다. 

2. 선행연구

2.1 도서관 서비스 품질 관련 연구

도서관 서비스 품질에 대한 평가는 1990년대 

후반부터 경영학분야 서비스 품질평가 도구인 

SERVQUAL을 적용하여 연구가 시작되었으며, 

이후 도서관 서비스 품질평가 도구인 LibQUAL+

가 개발되면서 이를 통해 서비스 품질을 평가

하기 시작했다. 

도서관 서비스 품질평가는 Hébert(1993)에 의해 

최초로 시도되었는데, 경양학분야의 SERVQUAL 

도구를 문헌정보학에 도입하여 캐나다 공공도

서관 상호대차 서비스 품질을 측정하였다. 이후 

White와 Abels(1995), Nitecki와 Hernon(2000) 

등에 의해 지속적으로 SERVQUAL을 통한 

도서관 서비스 품질평가가 이루어졌다. 하지만 

SERVQUAL 모형이 도서관 서비스 평가에 있어 

신뢰성과 타당성을 가지는지에 대한 의문이 제기

되었으며, Cook와 Thompson(2000)은 연구를 통

해 SERVQUAL 모형이 도서관의 신뢰성 및 타

당성을 확보해 주지 못함을 발견하고 새로운 평가

도구의 필요성을 제기하였다. LibQUAL+는 ‘학

술 및 연구도서관 서비스 효율성에 관한 연구’ 

프로젝트 중 하나로 새로운 평가도구의 제안으

로 시작되었고, 미국연구도서관협회(Association 

of Research Libraries: ARL)가 주관하고 텍

사스 A&M 대학교 도서관 연구팀과 공동으로 

수행하여 1999년 말부터 2003년까지 연구되었

으며, 도서관 환경을 고려한 장서구성, 도서관

장서, 정보접근과 관련한 19개 문항을 추출하

고, 기존 SERVQUAL 모형을 추가하여 41개 

문항으로 구성된 LibQUAL+ 모형을 개발하

였다. 후속연구를 통해 4개 차원 25개 항목으로 

구성하였으며, 이후 3개 차원 22개 항목으로 구

성된 LibQUAL+ 서비스 평가모형을 정립하

였다(Cook & Thompson, 2000; Cook, Heath, 

& Thompson, 2001).

LibQUAL+를 통한 도서관 서비스 평가는 해

외 도서관을 중심으로 주로 이루어졌는데, Cook, 

Heath, Thompson(2003)은 서비스 영향력, 도

서관 장소, 자기제어, 정보접근의 서비스 품질 

차원의 25개 문항으로 구성된 LibQUAL+ 도

구를 이용해 학부생, 대학원생 등 이용자 그룹

과 전문대학, 의료기관, 미국연구도서관협회 가

입여부 등 기관별 그룹으로 구분하여 도서관 서

비스 품질에 대한 기대치와 최소치 간의 차이를 
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비교하는 연구를 수행하였다. 연구 결과, 이용

자 및 기관별 서비스 품질에 대한 기대치는 유

사하였으며, 이용만족도의 경우 교수와 전문대

학 이용자가 높은 것으로 나타났다. Heinrichs, 

Sharkey, Lim(2005) 또한 Wayne State Uni- 

versity 이용자를 대상으로 LibQUAL+ 차원 

중 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인을 분

석하였으며, 조사결과 서비스 영향력 차원이 

가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타남을 확인

하였다. Thompson, Kyrillidou, Cook(2007)은 

LibQUAL+ 모형을 적용하여 의학도서관과 전

문도서관의 서비스를 비교하여 전문도서관에서

의 LibQUAL+ 모형의 활용에 대한 근거를 마

련하였다. 

2000년대 이후 국내에서도 도서관 서비스품질 

평가를 위해 LibQUAL+ 모형을 활용한 연구가 

진행되었는데 연구대상에 맞춰 수정․보완하여 

다양한 관종에 적용하였다(김동숙, 2006; 이은

규, 2006; 황은영, 2008; 김지원, 2009, 김소연, 

2011; 나은영, 2011; 김영순, 2012; 류주현, 이

상복, 2012; 박정아, 2012; 이미정, 2012; 심원

식, 이은철, 2013; 최보윤, 정은경, 2015; 성은

혜, 김수정, 2015; 김보일, 김선호, 2017; 이수

영, 2017). 이를 비교하면 <표 1>과 같다.

국내외 도서관 서비스 품질 평가의 경우 공

공도서관을 포함하여 다양한 관종에서 서비스 

품질이 평가하는데 LibQUAL+ 도구를 사용

하고 있다. 이용척도의 경우 대부분 9점 척도를 

이용하고 있으며, 이용자의 응답을 용이하게 

하기 위하여 7점 혹은 5점 척도를 사용하고 있

음을 확인할 수 있었다. 필요에 따라서는 설문

문항도 수정․보완하여 사용하고 있었다. 

연구 대상도서관 표본크기 설문구성 응답척도 적용차원

김동숙(2006) 대학도서관 403명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

이수상, 위성광(2007) 대학도서관 168명 LibQUAL+변형 9점 척도 3차원 22문항

송경곤(2008) 대학도서관 447명 LibQUAL+ 7점 척도 3차원 22문항

황은영(2008) 공공도서관(3) 184명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

김지원(2009) 고등학교(4) 281명 SERVQUAL, LibQUAL+ 5점 척도 4차원 32문항

김소연(2011) 학교도서관(9) 315명 LibQUAL+변형 5점 척도 4차원 29문항

나은영(2011) 법률도서관(16) 321명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

김영순(2012) 국회도서관 337명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

류주현, 이상복(2012) 공공도서관(4) 307명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

박정아(2012) 전문도서관(13) 309명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

이미정(2012) 신학대학도서관 195명 LibQUAL+변형 5점 척도 3차원 20문항

심원식, 이은철(2013) 대학도서관 2,206명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

최보윤, 정은경(2015) 대학도서관(3) 259명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

성은혜, 김수정(2015) 어린이도서관(3) 210명 LibQUAL+변형 5점 척도 3차원 21문항

김보일, 김선호(2017) 공공도서관(3) 86명 LibQUAL+ 9점 척도 3차원 22문항

이수영(2017) 공공도서관(6) 384명 LibQUAL+변형 7점 척도 3차원 23문항

<표 1> LibQUAL+를 적용한 서비스 품질 측정 연구 비교
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2.2 특화도서관 서비스 관련 연구1)

공공도서관 특화서비스와 관련한 연구를 살

펴보면, 특화서비스에 대한 품질 평가 연구를 

포함하여 다양하게 이루어지고 있었다. 이에 

본 연구에서는 공공도서관 특화 증진 및 발전

방안 연구, 특화서비스 연구, 장서특화 관련 연

구로 나누어 살펴볼 수 있다. 

공공도서관의 특화 증진 및 발전 방안에 대한 

연구로, 도서관에 대한 필요성을 인지하지 못한다

는 점을 해결하기 위한 특성화 서비스 제공에 관

한 연구(박정순, 2003), 공공도서관의 특성화 발

전방안을 모색하기 위한 현황 조사(조찬식, 2008; 

홍희경, 2008) 등이 진행되었다(<표 2> 참조).

도서관 특화서비스에 대한 연구로는 특화서

비스 현황, 특화서비스 프로그램 개발에 대한 

연구 및 특화서비스 품질개선에 대한 연구 등이 

진행되고 있다. 관련한 연구로는 경기도 공공도

서관 중심의 특성화서비스와 해외 공공도서관 

특성화서비스 운영 현황을 비교․분석하여, 현

재 국내 특성화서비스의 문제점을 파악하고, 특

성에 맞는 활성화 서비스 제시에 관한 연구(차

연호, 2005), 공공도서관의 특화서비스 프로그

램 개발을 통한 독서활성화에 관한 연구(박미

영, 2007), 특성화서비스 현황 조사 및 프로그램 

개발에 대한 연구에서 더 나아가 특성화서비스 

품질개선에 관한 연구로 이수영(2017) 등이 진

행되었다(<표 3> 참조).

도서관의 장서특화에 관한 연구는 장서특화 

사례 및 현황에 대한 연구가 진행되고 있었다. 관

연구자 연구내용

박정순

(2003)

- 공공도서관에서 그 지역의 역사, 문화, 사회 등 각 분야의 지역자료를 특성화하여 공공도서관이 지역사회와 

유기적인 관계를 형성할 필요성 언급

- 지역주민에게 적극적인 도서관 서비스를 제공하기 위한 방안으로 조직 활성화와 정책수립, 서지작성과 

이용활성화, 국가나 지역 망을 통한 정보제공의 활성화 등 제시

조찬식

(2008)

- 도서관의 문제점으로 취약계층(장애인․노인)의 접근성이 떨어지는 환경, 특성화 프로그램이나 서비스 

제한 및 외부기관과의 협력 미존재, 특성화 프로그램 홍보 미비, 해당 서비스 전문 사서 부족, 특성화 

인식 부족 등을 꼽음

- 해당 문제점을 해결하기 위해 접근성을 높이기 위한 환경 조성, 지역에 적합한 특성화 프로그램 도입, 

홍보를 위한 마케팅 전략 도입, 전문화된 인력 채용, 외부기관과 교류, 특성화 전략에 대한 경영 마인드 

확립 등을 개선방향으로 제시

홍희경

(2008)

- 공공도서관 특성화 내용을 지역사회 특성 고려 여부, 자료수집 우선성, 별도공간, 예산 우선배정, 직원 

전문성, 전담직원, 관련 프로그램 등 7개 분야로 분류

- 공공도서관 특성화의 개선방안으로 적극적인 자료수집, 전담사서의 배치, 재정 확보, 다양한 특성화 관련 

프로그램의 개발, 지역사회 관련기관과의 협력망 구성 등을 제시

- 이를 위한 발전방향으로 공공도서관 특성화의 방향을 지역사회 및 지역주민의 중심으로서의 공공도서관, 

교육 문화기관으로서의 역할 강화, 지식소외계층 대상 특성화 서비스 보급, 지역사회의 인적자원 개발 

등을 꼽음

<표 2> 공공도서관의 특화 증진 및 발전방안에 관한 연구

 1) 본 연구는 용어선정에 있어 특화를 우선적으로 사용하였으나, 선행연구에서는 해당 논문이 사용하고 있는 용어를 

우선적으로 사용하였으므로, 본문에서 특화와 특성화가 혼재되어 사용되었음.
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연구자 연구내용

차연호

(2005)

- 사이버 참고봉사 서비스를 포함한 Web DB, e-BOOK 확충 등의 디지털 정보서비스 구축, 학술정보 

조사 및 연구지원기반 조성 등의 환경 형성

- 지역특성 프로그램․이용자 맞춤형 실용 프로그램․소외계층 대상 프로그램 도입, 지역 문화 공간으로서 

공간 역할 다변화와 열린 공간으로서의 편안함 추구

- 비영리 조직으로서 도서관의 역할을 제고하고 알리기 위한 공공도서관의 마케팅 다변화

- 공공기관․외부기관․학교 등과 정보자원․이용자 확충 등의 측면에서 협력체계강화

- 체계적 서비스를 위한 공고도서관 특성화 전문 사서 채용을 통한 레퍼런스 서비스 고도화와 관내 자원 

조직의 체계화

박미영

(2007)

- 도서관 활동이 특정 대상에 한정되어 있으며 행사와 문화프로그램의 지속성이 부족하다는 점을 지적하였고, 

독서 활성화를 위해 지역사회를 면밀히 분석하여 구체적인 요구를 반영한 프로그램을 개발하고 구축해 

이용자의 지속적인 호응을 얻어낼 필요를 제시

- 이를 위해서 도서관 프로그램 기획에 있어서 도서관의 비전과 사명의 중요성, 특화서비스 프로그램의 

도서관 예산 반영, 특화서비스 프로그램 담당 구성원을 둠으로써 담당 직원간․부서간 커뮤니케이션 

네트워크를 형성, 프로그램의 원활한 제공을 위한 웹 사이트․웹 DB개발 등의 디지털 소스 제공, 비이용자 

및 지역사회 기관과의 활발한 교류․홍보․마케팅 촉진 등을 제시

이수영

(2017)

- 인문․예술분야와 과학기술 특성화 서비스에서는 이용자가 생각하는 중요도와 만족도가 상관관계가 있었으

나, 사회과학분야에서는 거의 상관성을 보이지 않았으며 일반적인 인쇄자원을 특성화 도서관에서 소장하고

도 특성화 서비스라고 인지하지 않음

- 도서관 인력 요인이 특성화 도서관 운영에 있어서 가장 핵심적인 부분으로, 일반자료나 주제특성화 장서의 

구비에 대한 중요도는 크지 않았으며 장서기반 특성화 서비스는 자료 자체보다 전자자원 등과 같은 전자자원

을 열람할 수 있는 디지털 디바이스와 관련 소프트웨어에 대한 만족도를 높이는 자원배분 전략의 필요성

- 이러한 분석결과를 바탕으로 지역에 적합한 특성화 주제 분야 선정, 적극적인 태도의 사서, 접근성을 

높이기 위한 도서관 위치 선정 및 도서관 내부 환경 조성 등을 제시

<표 3> 도서관 특화서비스에 관한 연구

연구자 연구내용

박현주

(2012)

- 출판물이나 이용자 수요가 적은 주제 분야의 장서확보를 통해 도서관의 보존 역할을 강화하고 해당 분야의 

이용률 홍보 및 활성화를 위한 목적에서 주제별 분담수집을 실시하였었음

- 장서특성화에 대한 적절한 장서평가가 이루어지지 않았다는 점, 도서관간 네트워크 기반의 장서개발정책 

수립 필요성, 자료 선택의 엄정성, 분담수서에 대한 이용자 인식 제고, 장서개발정책의 중장기계획 필요, 

사서들의 장서개발에 대한 적극적 태도 등을 지적

- 인천화도진도서관 사례를 통해, 향토개항자료 장서개발 수립을 통한 체계적 자료수집 및 자료제공, 출판량 

및 자료 주제의 협소함이나 수집 경로의 한정성을 극복하기 위해 수서 전거의 다변화 및 네트워크를 통한 

자원수집의 활성화, 자료선정 및 검증 시스템의 분야별 전문화, DB구축 및 정보제공 시스템 고도화, 아날로그 

자료의 디지털 아카이빙 활성화, 개인자료와 도서관 자료의 연계, 당대의 현상 자료의 수집 강화, 지역자료 

공유시스템 구축 등을 제안

노영희, 

강정아

(2014)

- 지역고유의 향토문화콘텐츠의 발굴 및 제공에 있어서의 매개기관으로서 도서관의 역할을 정의하고 이를 

위한 방안으로서 향토문화콘텐츠 수서정책의 별도 개발 및 유지, 향토문화콘텐츠 협력망 구축, 향토문화콘텐

츠 활용 인프라 구축, 향토문화콘텐츠 디지털화 및 보존사업의 요구 등을 꼽음

반달림, 

오동근

(2015)

- 대구시립도서관 사례를 바탕으로 향토장서 중심의 특성화 장서 현황으로 각 도서관 홈페이지의 특성화 

장서 서비스 소개 부족, 사서들의 복수 업무로 인한 특성화 서비스 질에 대한 우려, 특성화 장서개발 정책의 

미흡 등을 지적

<표 4> 도서관의 장서특화에 관한 연구
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련한 연구로는 인천 화도진도서관 향토개항문화

자료관 장서특성화에 대한 연구(박현주, 2012), 

공공도서관 향토문화콘텐츠 수집, 분류, 보관에 

관한 연구(노영희, 강정아, 2014), 대구광역시 공

공도서관 특성화 자료 운영에 관한 연구(반달림, 

오동근, 2015)가 진행되었다(<표 4> 참조). 

공공도서관의 특화서비스와 관련한 선행연

구를 살펴본 결과, 도서관 특화와 관련하여서

는 상당히 많은 연구가 진행되었음을 알 수 있

었으며, 공공도서관 특화 필요성에 대해 다양

한 각도에서 제시하고 있었다. 하지만 대부분

의 연구는 특화서비스의 사례에 국한되어 있었

으며, 실질적으로 공공도서관의 특화가 이용자

의 인식에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 연

구는 미흡함을 확인할 수 있었다. 이에 본 연구

에서는 사례 연구를 통해 나타난 도서관 특화

의 필요성 및 중요성을 넘어 당위성을 확보하

는 측면에서 연구를 진행하고자 한다. 

3. 연구설계

3.1 연구 문제

본 연구는 LibQUAL+ 도구를 이용하여 공

공도서관의 특화서비스의 제공유무에 따른 도

서관 서비스 품질을 평가하고 이를 통해 이용

자의 특화서비스에 대한 인식을 확인하고자 하

였다. 이를 위해 다음과 같은 2가지 연구문제를 

설정하였다. 

∙RQ 1: 공공도서관 서비스 품질에 있어 특

화서비스를 제공하고 있는 도서관(이하 

특화도서관)과 특화서비스를 제공하지 않

는 도서관(이하 비특화도서관) 사이에 이

용자 서비스 수준(인식수준, 기대수준, 최

소수준)에 차이가 있는가?

∙RQ 2: 공공도서관 서비스 품질에 있어 특

화도서관과 비특화도서관 사이에 이용자 

서비스 정도(적정성 갭, 우위성 갭)에 차

이가 있는가?

3.2 설문지 구성 및 설문 진행

본 연구에서는 전국공공도서관 이용자를 대상

으로 특화도서관과 비특화도서관 사이의 도서관 

서비스에 대한 인식의 차이를 살펴보고자 도서

관 서비스 품질조사를 실시하였다. 설문지 구성

은 일반사항 4문항과 서비스 품질평가 22문항, 

특화서비스 제공유무를 묻는 1문항으로 총 27문

항으로 구성하였다. 특화서비스를 제공유무에 대

한 이해를 돕고자 설문지 앞부분에 특화도서관

의 개념, 특화주제, 주제별 특화서비스에 대한 정

의를 삽입하였다. 서비스 품질 평가를 위해 미국 

연구도서관협회(ARL: Association of Research 

Libraries)가 미국 Texas A&M 대학교 도서관 

연구팀과 공동으로 개발한 LibQUAL+ 모형을 

사용하였다. 구체적인 설문 내용 및 문항 구성은 

<표 5>와 같다.

본 연구에서 사용한 LibQUAL+ 모형은 총 

3개 차원 22개 문항으로 구성되어 있으며, 서비

스 영향력 차원 9개 문항, 정보제어 차원 8개 문

항, 도서관 장소 차원 5개 문항으로 구성되었다. 

LibQUAL+ 모형의 경우 일반적으로 9점 척도

를 사용하고 있으나, 본 연구에서는 응답자의 편

의성을 고려하여 5점 척도를 사용하였다.
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항목 설문내용 문항수

일반

사항

성별

4
연령

지역

이용정도

서비스 이용도서관 특화서비스 제공유무 1

서비스

품질

평가

서비스 영향력 

(Affect of 

Service)

AS-1 도서관 직원의 신뢰성

9

AS-2 도서관 직원의 이용자 개개인에 대한 관심

AS-3 도서관 직원의 공손하고 예의바른 태도

AS-4 도서관 직원의 이용자 질문에 신속히 응답하기 위한 준비 자세

AS-5 도서관 직원의 충분한 지식

AS-6 도서관 직원이 이용자를 배려하는 태도

AS-7 도서관 직원의 이용자 요구에 대한 이해

AS-8 도서관 직원이 이용자를 자발적으로 도우려는 태도

AS-9 도서관 직원의 문제 해결 능력

정보제어

(Information 

Control) 

IC-1 도서관 전자자료(전자유형의 대체자료 포함)의 자유로운 접근

8

IC-2 필요한 정보의 소재지를 안내하는 도서관 홈페이지

IC-3 연구, 학습에 필요한 일반자료(인쇄도서, 비전자유형의 대체자료 포함)의 소장

IC-4
연구, 학습에 필요한 전자자료(전자책, CD, DVD, 전자유형의 대체자료 포함)

의 소장

IC-5 정보 접근에 필요한 최신 장비(컴퓨터, 독서보조공학기기 등) 보유

IC-6 편리한 검색도구

IC-7 이용자 스스로 정보 접근 가능하도록 도와줌

IC-8
연구, 학습에 필요한 인쇄 및 전자 저널(비전자 및 전자유형의 대체자료 학술지, 

잡지, 신문 등 포함) 소장

도서관 장소

(Library as 

Place)

LP-1 이용하기 편리한 위치

5

LP-2 이용자 개인의 독서 및 학습을 향상시키는 공간

LP-3 이용자의 독서 및 학습을 위한 조용한 환경

LP-4 이용자 개개인의 독서 및 학습을 위한 출발점

LP-5 단체 학습과 교육을 위한 모임 장소

계 27

<표 5> 설문 내용 및 문항 구성

LibQUAL+ 모형의 서비스 품질 평가방법은 

서비스 차원에 따라 “최소 서비스 수준”, “기대 

서비스 수준”, “인식 서비스 수준”으로 구성되

어 있으며 수준 간 차이(gap)를 분석해 서비스 

품질을 평가한다. 

LibQUAL+는 도서관 서비스에 대한 각 수준 

간의 차이에 따라 ‘적정성 갭(adequacy gap)'과 

’우위성 갭(superiority gap)'이 발생한다. ‘적

정성 갭'은 현재 인식치에서 최소 기대치를 뺀 수

치를 말하며, 현재 인식치가 최소 기대치보다 높

은 경우 긍정적인 적정성 갭(positive adequacy 

gap)이 발생하며, 도서관이 이용자가 기대하는 

최소한의 서비스를 제공하고 있음을 의미한다. 

현재 인식치가 최소 기대치보다 낮은 경우 부

정적인 적정성 갭(negative adequacy gap)이 

발생하며, 이용자는 도서관 서비스에 대해 불
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만족스러운 상태임을 의미하고, 시급한 개선이 

필요한 상황이라고 볼 수 있다. ‘우위성 갭'은 

현재 인식치에서 희망 기대치를 뺀 수치를 말하

며, 현재 인식치가 희망 기대치보다 높은 경우 

긍정적인 우위성 갭(positive superiority gap)

이 발생한다. 이는 도서관에서 이상적인 서비

스를 제공하는 경우로 이용자가 도서관 서비스

에 대해 만족하고 있다는 것을 나타낸다.

본 연구는 공공도서관 특화서비스 품질 평가

를 위해 전수조사를 목표로 전국 1,042개 공공

도서관(2017년 12월 기준)에 우편으로 설문지

를 발송하였으며, 도서관 담당자에게 메일과 전

화를 통해 설문요청을 하였으며, 235개 공공도

서관 1,250명의 이용자가 응답하였다. 이 중 불

성실한 설문지를 제외한 1,091명의 데이터를 

대상으로 분석을 실시하였다. 

4. 연구결과

4.1 연구의 신뢰성

본 연구에서 실시한 설문조사의 신뢰도는 

<표 6>과 같다. 정보서비스 품질 평가 항목에 

대한 Cronbach’s Alpha 값의 경우 모든 차원

에서 0.9 이상을 나타내 매우 높은 신뢰도를 보

였다.

문항 Cronbach’s Alpha

서비스 영향력 .962

정보제어 .942

도서관 장서 .910

<표 6> 신뢰성 분석 

4.2 일반현황

본 연구의 일반현황을 살펴보면, 전체 응답자

의 73.8%가 여성으로 남성에 비해 많은 비율을 

차지하고 있으며, 연령은 만 40-49세가 29%로 

가장 높았으며, 전반적으로 비슷한 비율로 표집

되었다. 지역별로는 서울․경기권이 39.2%로 가

장 높았으며, 강원권이 5.5%로 가장 낮게 나타났

다. 도서관 이용정도는 1주일에 1-2회 이용한다

는 응답자가 43.3%로 가장 높았으며, 거의 이용

하지 않는다고 응답한 이용자는 전체의 2.5%로 

매우 낮았다(<표 7> 참조). 

4.3 서비스 품질 평가

본 연구에서는 공공도서관 서비스 품질 평가

를 서비스 영향력 차원, 정보 제어 차원, 도서관 

장소 차원으로 구분하여 분석을 실시하였으며, 

세부 차원에 대한 서비스 수준과 서비스 정도

를 분석하였다. 

4.3.1 서비스 영향력 차원

서비스 영향력은 도서관 직원과 이용자와의 

상호작용 및 도서관 서비스와 이용자와의 상

호작용에 근거하며, 도서관 직원의 서비스 수

행 자세와 업무 수행 능력을 평가하는 차원이

다. 서비스 영향력 차원에 대한 공공도서관 서

비스 품질조사 분석 결과 이용자가 인식하는 

서비스 수준은 4.032점으로 나타났으며, 최소

수준은 3.952점, 기대수준은 4.203점으로 나타

났다(<표 8> 참조). 

서비스 정도를 파악하는 적정성 갭(인식수

준-최소수준)은 0.141점으로 양수로 나타나 최
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구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남 286 26.2

여 805 73.8

연령

만 20~29세 293 26.9

만 30~39세 295 27.0

만 40~49세 316 29.0

만 50세 이상 187 17.1

지역

서울․경기권 428 39.2

충청권 206 18.9

경상권 318 29.1

전라권 79 7.2

강원권 60 5.5

이용정도

매일 207 19.0

1주일에 1~2회 472 43.3

1주일에 3~4회 262 24.0

월 1회 정도 123 11.3

거의 이용하지 않음 27 2.5

계 1,091 100.0

<표 7> 응답자 일반사항 

구분
응답자

수

서비스 수준 서비스 정도

최소 수준 p 기대 수준 p 인식 수준 p 적정성 갭 우위성 갭

특화 450
M 4.013

.033*

4.231

.279

4.177

.000**

0.164 -0.053
SD .7206 .6843 .6401

비특화 282
M 3.869 4.148 3.976

0.106 -0.173
SD .7350 .7261 .6881

모름 359
M 3.941 4.211 4.080

0.139 -0.132
SD .7370 .6664 .6591

전체 1,091
M 3.952 4.203 4.093

0.141 -0.110
SD .7314 .6897 .6634

* p<0.05, ** p<0.01

<표 8> 서비스 영향력 차원

소수준 이상의 서비스를 보이고 있음을 알 수 

있었다. 반면 우위성 갭(인식수준-기대수준)은 

음수로 나타나 서비스 영향력 측면에서 도서관 

서비스품질은 이용자의 기대치에는 미치지 못

하였다. 

서비스 영향력에 대한 기대치는 도서관 유형

에 따라 차이가 없는 것으로 나타났으나, 최소

수준과 인식수준의 경우 도서관의 특성에 따라 

차이가 있는 것으로 나타났다. 최소수준에 있

어서도 특화서비스를 제공하는 도서관의 경우 

더 높게 나타나고 있었다.

구체적으로 특화서비스를 제공하는 도서관

과 제공하지 않는 도서관 간의 차이를 분석한 

결과 특화서비스를 제공하는 도서관의 경우 이

용자의 서비스 인식수준이 4.177점으로 비특화

도서관 3.976점보다 높게 나타났다. 서비스 정
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도를 나타내는 적정성 갭(0.164 vs 0.106)과 우

위성 갭(-0.053 vs -.0173)을 볼 때 특화서비스

를 제공하는 도서관이 특화서비스를 제공하지 

않는 도서관보다 서비스 영향력 측면에서 더 

좋은 서비스를 제공하고 있는 것으로 이용자들

은 인식하고 있었다. 

서비스 영향력 차원 하위문항에 대한 서비스 

수준 및 서비스 정도를 살펴보면 <표 9>와 같다.

문항 유형
서비스 수준 서비스 정도

최소수준 기대수준 인식수준 적정성 우위성

도서관 직원의 신뢰성

(AS-1)

특화 4.071* 4.198 4.167** 0.096 -0.031

비특화 3.858* 4.103 3.929** 0.071 -0.174

모름 3.972* 4.203 4.050** 0.078 -0.153

전체 3.984* 4.175 4.067** 0.083 -0.108

도서관 직원의 이용자 

개개인에 대한 관심

(AS-2)

특화 3.720 3.978 3.936* 0.216 -0.042

비특화 3.635 3.943 3.762* 0.128 -0.181

모름 3.588 3.914 3.783* 0.195 -0.131

전체 3.654 3.948 3.841* 0.186 -0.107

도서관 직원의 공손하고 

예의바른 태도

(AS-3)

특화 4.104 4.287 4.364** 0.260  0.078

비특화 3.961 4.206 4.124** 0.163 -0.082

모름 4.056 4.262 4.214** 0.159 -0.047

전체 4.051 4.258 4.253** 0.202 -0.005

도서관 직원의 이용자 

질문에 신속히 응답하기 위한 

준비 자세

(AS-4)

특화 4.053 4.291 4.229** 0.176 -0.062

비특화 3.897 4.181 4.004** 0.106 -0.177

모름 3.975 4.262 4.109** 0.134 -0.153

전체 3.987 4.253 4.131** 0.144 -0.122

도서관 직원의 충분한 지식

(AS-5)

특화 3.969 4.249 4.067** 0.098 -0.182

비특화 3.819 4.177 3.840** 0.021 -0.337

모름 3.889 4.267 4.014** 0.125 -0.253

전체 3.904 4.236 3.991** 0.087 -0.246

도서관 직원이 이용자를 

배려하는 태도

(AS-6)

특화 4.096* 4.296 4.260** 0.164 -0.036

비특화 3.897* 4.174 4.043** 0.145 -0.131

모름 4.031* 4.279 4.214** 0.184 -0.064

전체 4.023* 4.258 4.189** 0.166 -0.070

도서관 직원의 이용자 요구에 

대한 이해

(AS-7)

특화 4.011 4.229 4.144** 0.133 -0.084

비특화 3.887 4.152 3.943** 0.057 -0.209

모름 3.955 4.231 4.097** 0.142 -0.134

전체 3.961 4.210 4.077** 0.116 -0.133

도서관 직원이 이용자를 

자발적으로 도우려는 태도

(AS-8)

특화 4.109 4.307 4.296* 0.187 -0.011

비특화 3.965 4.234 4.145* 0.181 -0.089

모름 4.061 4.270 4.184* 0.123 -0.086

전체 4.056 4.276 4.220* 0.164 -0.056

도서관 직원의 문제 해결 능력

(AS-9)

특화 3.984 4.242 4.133* 0.149 -0.109

비특화 3.904 4.163 3.989* 0.085 -0.174

모름 3.944 4.214 4.053* 0.109 -0.162

전체 3.951 4.213 4.070* 0.119 -0.143

* p<0.05, ** p<0.01

<표 9> 서비스 영향력 차원 하위항목 결과 
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최소수준에서는 도서관 직원의 신뢰성 항목

과 도서관 직원이 이용자를 배려하는 태도 2항

목에서 차이가 나타났으며, 기대수준에 있어서

는 모든 항목에서 차이가 없는 것으로 나타났

다. 반면, 인식수준의 경우 특화서비스를 제공

하는 도서관 제공하지 않는 도서관 간에 모든 

항목에서 차이가 있는 것으로 나타났다. 이를 

bar-차트로 나타내면 <그림 1>과 같다. 

서비스 영향력 각 항목에 있어 최소수준과 기

대수준에 있어 특화서비스를 제공하는 도서관

과 그렇지 않는 도서관간에 이용자 간 차이가 

확실히 나타나고 있으며, 인식수준의 경우 특화

서비스를 제공하고 있는 도서관이 전반적으로 

기대수준에 가까운 서비스를 제공하고 있는 것

으로 나타났다. 특히, 특화서비스를 제공하고 

있는 도서관에 대한 서비스 품질 평가 항목 중 

도서관 직원의 공손하고 예의바른 태도(AS-3) 

항목에서는 기대수준(4.287)보다 더 높은 인식

수준(4.364)을 보이고 있었으며, 도서관 직원의 

신뢰성(AS-1), 도서관 직원의 공손하고 예의

바른 태도(AS-3), 도서관 직원이 이용자를 배

려하는 태도(AS-6), 도서관 직원이 이용자를 

자발적으로 도우려는 태도(AS-8)에서도 기대

수준과 비슷한 인식수준을 보이고 있었다. 반면, 

특화서비스를 제공하지 않는 도서관의 경우 인

식수준이 전반적으로 최소수준에 가까운 양상

을 보였다. 이를 통해 볼 때 특화서비스를 제공

하는 도서관의 사서들이 이용자에게 더 적극적

인 서비스를 제공하고 있다고 이용자들은 인식

하고 있는 것으로 판단할 수 있다. 

<그림 1> 서비스 영향력 차원 비교 차트
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4.3.2 정보 제어 차원

정보 제어는 여러 유형의 자료를 주제별로 

다양하게 소장하여 이용자가 필요로 할 때 신

속하게 제공할 수 있는지, 인터넷 접속을 통해 

도서관 이외의 공간에서도 이용할 수 있는지 

등 정보 접근의 용이성 및 지원 측면을 평가하

는 차원이다. 

정보 제어 차원에 대한 서비스 품질조사 분

석결과 이용자가 인식하고 있는 서비스 수준은 

3.702점으로 나타났으며, 최소수준은 3.689점, 기

대수준은 4.114점으로 나타났다(<표 10> 참조). 

서비스의 정도를 파악하는 적정성 갭은 0.013

점이었으며, 우위성 갭은 -0.412점으로 나타났

다. 이는 적정성 갭이 0에 가깝고, 우위성 갭이 

-0.4 이상으로 상대적으로 차이가 크게 나타났

음을 볼 때, 이용자가 인식하고 있는 서비스가 

최소수준에 가까움을 확인할 수 있다. 정보 제

어 차원에 대한 기대수준은 도서관 유형별로 

차이가 없는 것으로 나타났으나, 최소수준 및 

인식수준은 유형에 따른 차이가 있는 것으로 

나타났다. 적정성 갭에 있어 특화도서관은 경

우는 최소수준보다는 높은 인식수준을 보였으

나, 비특화도서관의 경우 -0.014점으로 이용자

가 인식하고 있는 서비스 수준이 최소수준에서 

미치지 못하고 있는 것으로 나타났다. 우위성 갭

에 있어서도 비특화도서관은 -0.516점으로 특화

도서관 -0.332점보다 차이가 크게 나타나 기대

치와 인식치 사이에서 많은 괴리를 보이고 있는 

것으로 나타났다. 

정보 제어 차원 하위항목에 대한 서비스 수

준 및 서비스 정도를 살펴보면 <표 11>과 같다.

정보 제어 차원의 경우 특화서비스를 제공하

는 도서관의 경우 학습에 필요한 일반자료의 

소장(IC-3), 연구, 학습에 필요한 전자자료의 

소장(IC-4), 정보 접근에 필요한 최신 장비 보

유(IC-5) 등 8개 항목 중 3개 항목에서 최소수

준보다 낮은 인식수준을 보였다. 반면 특화서

비스를 제공하지 않는 도서관의 경우 도서관 

전자자료의 자유로운 접근(IC-1), 필요한 정보

의 소재지를 안내하는 도서관 홈페이지(IC-2), 

이용자 스스로 정보 접근 가능하도록 도와줌

(IC-7) 등 3개 항목을 제외한 5개 항목에서 최

소수준보다 낮은 인식 수준을 가진 것으로 나

타났다. 

구분
응답자

수

서비스 수준 서비스 정도

최소 수준 p 기대 수준 p 인식 수준 p 적정성 갭 우위성 갭

특화 450
M 3.789

.000**

4.151

.188

3.819

.000**

 0.030 -0.332
SD .7139 .6889 .6725

비특화 282
M 3.550 4.052 3.536

-0.014 -0.516
SD .7871 .7808 .7158

모름 359
M 3.673 4.115 3.686

 0.013 -0.429
SD .6958 .6809 .6680

전체 1,091
M 3.689 4.114 3.702

 0.013 -0.412
SD .7335 .7117 .6913

* p<0.05, ** p<0.01

<표 10> 정보 제어 차원
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문항 유형
서비스 수준 서비스 정도

최소수준 기대수준 인식수준 적정성 갭 우위성 갭

도서관 전자자료의 

자유로운 접근

(IC-1)

특화 3.896* 4.236 4.022**  0.127 -0.213

비특화 3.691* 4.117 3.752**  0.060 -0.365

모름 3.788* 4.203 3.930**  0.142 -0.273

전체 3.808* 4.194 3.922**  0.115 -0.272

필요한 정보의 소재지를 

안내하는 도서관 홈페이지

(IC-2)

특화 3.993** 4.291 4.042**  0.049 -0.249

비특화 3.709** 4.184 3.826**  0.117 -0.358

모름 3.841** 4.187 3.838** -0.003 -0.348

전체 3.870** 4.229 3.919**  0.049 -0.310

연구, 학습에 필요한 

일반자료의 소장

(IC-3)

특화 3.756* 4.147 3.727* -0.029 -0.420

비특화 3.557* 4.099 3.535* -0.021 -0.564

모름 3.708* 4.192 3.663* -0.045 -0.529

전체 3.688* 4.149 3.656* -0.032 -0.493

연구, 학습에 필요한 

전자자료의 소장

(IC-4)

특화 3.582** 4.020 3.527** -0.056 -0.493

비특화 3.323** 3.929 3.287** -0.035 -0.642

모름 3.490** 3.967 3.415** -0.075 -0.552

전체 3.485** 3.979 3.428** -0.057 -0.551

정보 접근에 필요한 

최신 장비 보유

(IC-5)

특화 3.616** 4.058 3.633**  0.018 -0.424

비특화 3.387** 3.989 3.316** -0.071 -0.674

모름 3.510** 3.989 3.435** -0.075 -0.554

전체 3.522** 4.017 3.486** -0.036 -0.532

편리한 검색도구

(IC-6)

특화 3.911** 4.193 3.967**  0.056 -0.227

비특화 3.660** 4.110 3.610** -0.050 -0.500

모름 3.797** 4.203 3.838**  0.042 -0.365

전체 3.808** 4.175 3.832**  0.024 -0.343

이용자 스스로 정보 접근 

가능하도록 도와줌

(IC-7)

특화 3.936** 4.240 3.993**  0.058 -0.247

비특화 3.649** 4.085 3.660**  0.011 -0.426

모름 3.758** 4.189 3.833**  0.075 -0.357

전체 3.803** 4.183 3.854**  0.051 -0.329

연구, 학습에 필요한 인쇄 및 

전자 저널 소장

(IC-8)

특화 3.627* 4.024 3.642**  0.016 -0.382

비특화 3.422* 3.904 3.301** -0.121 -0.603

모름 3.493* 3.992 3.538**  0.045 -0.454

전체 3.530* 3.983 3.520** -0.010 -0.463

* p<0.05, ** p<0.01

<표 11> 정보 제어 차원 하위항목 결과 

정보 제어 차원 세부항목 수준을 도식화 하

면 <그림 2>와 같다. 특화서비스를 제공하고 있

는 도서관이든 제공하지 않는 도서관이든 전반

적으로 최소수준에 가까운 인식수준을 보이고 

있어 정보 제어 측면에서 서비스 품질은 이용

자에게 적정한 서비스를 제공하고 있지 못하는 

것으로 나타났다. 

특히, 소장 장서의 측면에서는 연구, 학습에 

필요한 일반자료의 소장(IC-3), 연구, 학습에 

필요한 전자자료의 소장(IC-4) 등 2개 항목에
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<그림 2> 도서관 유형별 정보 제어 수준 비교

서 특화도서관보다 비특화도서관이 더 높은 수

준을 보이는 것으로 나타났다. 이는 특화서비

스를 제공하는 도서관의 경우 정보자원의 다양

성 측면에서 특화서비스를 제공하지 않는 도서

관에 비해 한정적일 수 있기 때문으로 보인다. 

그럼에도 불구하고 전반적으로 특화서비스를 

제공하는 도서관이 특화서비스를 제공하지 않

는 도서관에 비해 더 좋은 서비스를 제공하고 

있는 것으로 나타났다.

4.3.3 도서관 장소 차원

도서관 장소는 SERVQUAL 모형의 유형

성 차원을 확장시킨 개념으로 학습, 연구, 휴

식 등의 다양한 이용자 요구를 수용할 수 있는 

도서관의 물리적 공간 기능을 평가하는 차원

이다. 

도서관 장소 차원에 대한 이용자의 인식수준

은 3.793점으로 나타났으며, 최소수준은 3.792

점, 서비스 기대수준의 경우는 4.157점으로 나

타났다(<표 12> 참조). 

서비스의 적정성을 파악하는 적정성 갭은 특

화도서관이 비특화도서관에 비해 약간 높은 것

으로 나타났다. 반면 서비스 우수성을 나타내

는 우위성 갭은 특화서비스를 제공하는 도서관

이 그렇지 않는 도서관에 비해 0.2 이상 높은 

것으로 나타났다.

도서관 장소 차원에 있어 기대수준은 도서관 

유형에 따라 차이가 없었으나, 최소수준과 인

식수준의 경우는 특화서비스를 제공하고 있는 

도서관에 대해 이용자들은 더 높은 수준을 기

대하고 있었으며, 체감하는 서비스 수준도 더 

높은 것으로 나타났다. 도서관 장소 차원 하위

문항에 대한 서비스 수준 및 서비스 정도를 살

펴보면 <표 13>과 같다.

도서관 장소 차원 하위항목 모두 최소수준과 

인식수준에서 특화서비스를 제공하는 도서관
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구분
응답자

수

서비스 수준 서비스 정도

최소 수준 p 기대 수준 p 인식 수준 p 적정성 갭 우위성 갭

특화 450
M 3.860

.000**

4.206

.122

3.940

.000**

0.080 -0.266
SD 0.762 0.705 0.702

비특화 282
M 3.589 4.096 3.648

0.060 -0.448
SD 0.766 0.741 0.716

모름 359
M 3.673 4.143 3.722

0.049 -0.421
SD 0.732 0.717 0.672

전체 1,091
M 3.729 4.157 3.793

0.064 -0.364
SD 0.762 0.719 0.707

* p<0.05, ** p<0.01

<표 12> 도서관 장소 차원

문항 유형
서비스 수준 서비스 정도

최소수준 기대수준 인식수준 적정성 우위성

이용하기 편리한 위치

(LP-1)

특화 3.876** 4.202 3.984**  0.109 -0.218

비특화 3.596** 4.110 3.670**  0.074 -0.440

모름 3.652** 4.201 3.797**  0.145 -0.404

전체 3.730** 4.178 3.841**  0.112 -0.336

이용자 개인의 독서 및 

학습을 향상시키는 공간

(LP-2)

특화 3.940** 4.222* 4.100**  0.160 -0.122

비특화 3.699** 4.099* 3.816**  0.117 -0.284

모름 3.847** 4.267* 3.958**  0.111 -0.309

전체 3.847** 4.205* 3.980**  0.133 -0.225

이용자의 독서 및 

학습을 위한 조용한 환경

(LP-3)

특화 3.893** 4.307 3.869* -0.024 -0.438

비특화 3.599** 4.177 3.638*  0.039 -0.539

모름 3.794** 4.217 3.760* -0.033 -0.457

전체 3.785** 4.244 3.774* -0.011 -0.470

이용자 개개인의 독서 및 

학습을 위한 출발점

(LP-4)

특화 3.987** 4.313* 4.100**  0.113 -0.213

비특화 3.734** 4.202* 3.812**  0.078 -0.390

모름 3.747** 4.148* 3.836**  0.089 -0.312

전체 3.842** 4.230* 3.939**  0.096 -0.291

단체 학습과 교육을 위한 

모임 장소

(LP-5)

특화 3.607** 3.984 3.647**  0.040 -0.338

비특화 3.316** 3.894 3.305** -0.011 -0.589

모름 3.326** 3.880 3.259** -0.067 -0.621

전체 3.439** 3.927 3.431** -0.008 -0.496

* p<0.05, ** p<0.01

<표 13> 도서관 장소 차원 하위항목 결과

과 그렇지 않은 도서관과 차이가 있었다. 일반

적으로 특화서비스를 제공하는 도서관이 그렇

지 않는 도서관에 비해 최소수준도 높고 인식

수준도 높은 것으로 나타났으며, 기대수준의 

경우 이용자 개인의 독서 및 학습을 향상시키

는 공간(LP-2), 이용자 개개인의 독서 및 학습
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을 위한 출발점(LP-4) 2개 항목에서 도서관유

형에 따라 차이가 있는 것으로 나타났다.

도서관 장소 차원의 적정성 갭 및 우위성 갭

을 살펴보면 전반적으로 특화서비스를 제공하

는 도서관이 그렇지 않는 도서관에 비해 높은 

서비스 수준을 보이고 있었다. 하지만 <그림 3>

을 통해 알 수 있듯이, 특화서비스를 제공하는 

도서관과 제공하지 않는 도서관 모두 인식수준

이 기대수준보다 최소수준에 가까운 것으로 나

타나 전반적으로 도서관 공간에 도서관 서비스

에 이용자들이 만족하고 있지 못하다고 할 수 

있다.

도서관 공간에 있어서의 특이점은 이용자들의 

경우 독서 및 학습을 위한 조용한 환경(LP-3)에 

대해 4.244점으로 높은 기대수준을 보이고 있

는 반면 인식치는 3.774점으로 최소수준인 

3.785점에도 미치지 못하고 있는 것으로 나타

났다. 특히, 특화서비스를 제공하는 도서관의 

경우 -0.024점으로 특화서비스를 제공하지 않

는 도서관 0.039점보다 낮았으며, 최소수준 미

달의 서비스 품질수준을 보이고 있다. 이는 특

화서비스를 제공하는 도서관의 경우 특화서비

스에 맞는 다양한 프로그램의 운영으로 인해 

나타난 결과로 사료된다. 반면, 단체학습과 교

육을 위한 장소(LP-5)의 경우 특화서비스를 

제공하는 도서관은 적정성 갭 0.040점으로 특

화서비스를 제공하지 않는 도서관 -0.011에 비

해 높은 서비스 수준을 보였다.

도서관 장소에 대한 서비스 품질 평가 높은 

기대수준에 비해 현재 제공되고 있는 서비스 

수준은 최소수준에 가까운 서비스가 제공되어 

있었다. 

<그림 3> 도서관 유형별 도서관 장소 수준 비교
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5. 논 의

본 연구에서는 공공도서관 서비스품질 평가

를 통해 특화서비스 제공유무에 따른 도서관 

서비스에 대한 인식을 조사였으며, 이를 확인

하기 위해 도서관 서비스 수준 및 서비스 정도

에 차이가 있는지를 살펴보았다. 

첫 번째 연구문제로 특화서비스를 제공하는 

공공도서관과 제공하지 않는 공공도서관 사이

에 서비스에 대한 최소수준, 인식수준, 기대수

준에 차이가 있는지를 확인하였다. 분석결과 이

용자들은 기본적으로 특화서비스를 제공하든, 

제공하지 않은 4.1~4.2점의 높은 도서관 서비

스를 기대하고 있는 것으로 나타났다. 하지만 

최소수준 및 인식수준에 있어서는 특화서비스

를 제공하는 도서관과 그렇지 않는 도서관 사

이에 명확한 인식의 차이가 나타났다. 본 연구

에서 검증한 서비스 영향력, 정보제어, 도서관 

장소의 모든 측면에서 특화서비스를 제공하는 

도서관에 대하여 최소수준이 높았으며, 인식수

준 또한 높은 것으로 나타났다. 특히 인식수준

의 경우 3측면의 모든 하위 요소에서 특화서비

스를 제공하는 도서관이 높은 것으로 나타나 

특화서비스를 제공하지 않는 도서관보다 특화

서비스를 제공하는 도서관이 이용자들에게 더 

좋은 서비스를 제공하고 있다고 인식하고 있었

다. 최소수준에 있어서도 비슷한 양상을 보였

는데, 서비스 영향력 차원에서는 도서관 직원

의 신뢰성, 도서관 직원의 충분한 지식과 정보

제어와 도서관 장소의 모든 항목에서 특화서비

스를 제공하는 도서관에 더 높은 수준의 서비

스를 요구하고 있었다. 서비스 수준에 대한 차

이를 통한 이용자 인식을 정리해보면, 이용자

는 도서관이 어떤 서비스를 제공하든 비슷한 

기대수준을 가지고 있다고 할 수 있다. 하지만 

내가 이용하는 도서관이 특화서비스를 제공한

다고 인식하고 있는 이용자들의 경우 그 눈높

이가 그렇지 않는 도서관에 비해 높다고 할 수 

있다. 또한 이용자가 생각하는 서비스에 대한 

인식 역시 더 높음을 볼 때 기존 공공도서관에

서 제공했던 특화서비스가 이용자들의 기대치

를 높였다고 할 수 있다. 이는 도서관이 공공서

비스를 제공하는 것도 중요하지만 각 도서관만

의 특화서비스를 통하여 서비스를 제공할 때 

이용자들의 만족도를 더 높일 수 있음을 시사

해 주고 있다. 

또 다른 연구문제로는 최소수준과 인식수준, 

기대수준을 기반으로 이용자가 각 도서관에 실

제적으로 느끼는 서비스의 정도를 통해 특화도

서관과 비특화도서관의 차이를 비교하였다. 이

를 위하여 적정성 갭과 우위도 갭을 사용하였

는데, 현재의 인식수준에서 최소수준의 차를 

통해 도서관의 수준을 평가하였으며, 현재의 

인식수준과 기대수준의 차를 통해 도서관의 우

수성을 평가하였다. 본 연구에서는 이들 수치

를 통하여 특화서비스를 제공하는 도서관과 그

렇지 않는 도서관의 서비스 정도를 평가하고자 

하였으며. 이를 통해 다음과 같은 이용자 인식

을 확인할 수 있었다. 첫째, 앞서 서비스 수준 

평가를 통해 특화서비스를 제공하는 도서관이 

그렇지 않는 도서관보다 더 높은 최소수준과 

인식수준을 가지고 있다는 것을 확인하였다. 

이에 대한 확장의 측면에서 차이를 살펴본 결

과 특화서비스를 제공하고 있는 도서관이 그렇

지 않는 도서관에 비해 최소수준이 높음에도 

불구하고 더 높은 적정성과 우위성을 가지고 
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있는 것으로 확인되었다. 이는 현재 각 도서관

에서 제공되고 있는 특화서비스가 이용자에게 

공공도서관 전반에 있어 긍정적인 영향을 미치

고 있다고 할 수 있다. 세부 항목을 통해 좀 더 

구체적으로 살펴보면, 적정성 갭의 경우 전반

적으로 ⊕의 수치를 나타내 이용자가 생각하는 

최소수준보다는 높은 서비스가 제공되고 있는 

것으로 나타났으며, 우위성 갭에 있어서는 전

반적으로 ⊝로 나타나 도서관의 서비스가 이용

자의 기대수준에는 미치지 못하는 것으로 나타

났다. 서비스 영향력 측면에서는 특화서비스를 

제공하는 도서관이 그렇지 않은 도서관에 비해 

높은 적정성과 우위성을 보이는 것으로 나타났

다. 즉 특화도서관의 사서들의 서비스 품질이 

그렇지 않은 도서관보다 높음을 보여준다고 할 

수 있다. 정보제어의 측면 역시 특화서비스의 

제공하는 도서관의 서비스 평가가 그렇지 않은 

도서관보다 전반적으로 높게 나타났다. 하지만 

연구 및 학습에 필요한 일반자료, 전자자료 등

의 소장부분에 있어서는 두 유형의 도서관 모두 

⊝으로 나타나, 최소수준에도 미치지 못하는 수

준으로 나타났다. 여기에 더하여 특화서비스를 

제공하지 않는 도서관은 최신장비, 검색도구, 

전자저널의 제공 측면에서도 ⊝으로 나타나 현

재 공공도서관의 장서에 대한 이용자의 평가가 

매우 좋지 않음을 알 수 있다. 이와 함께 우위성 

갭의 경우도 전반적으로 -0.213~-0.674까지 

서비스 영향력 차원에 비해 그 차가 그게 나타

나, 이용자의 기대치도 도서관의 서비스가 많

이 못미침을 알 수 있다. 그럼에도 불구하고 전

반적으로 특화서비스를 제공하는 도서관이 그

렇지 않는 도서관보다 더 좋은 적성성과 우위

성을 보이고 있어 이 또한 공공도서관의 특화

서비스의 필요성을 말해주고 있다고 할 수 있

다. 도서관 장소의 측면에서는 특화서비스를 

제공하는 도서관과 그렇지 않은 도서관 사이에 

차이가 서비스 영향력이나 정보제어의 차원처

럼 크지는 않는 것으로 나타났다. 이는 각 도서

관의 특성이 장소적인 측면에 반영된 결과로 

볼 수 있는데 특화서비스를 제공하는 도서관의 

경우 독서 및 학습을 위한 조용한 장소 항목에

서는 적정성이 ⊝로 최소수준에도 미치지 못하

는 것으로 나타나 특화도서관의 다양한 프로그

램 운영에 대한 서비스 평가로 사료되며, 반면 

단체 학습과 교육을 위한 모임 장소에 대한 적

정성을 살펴보면 특화서비스를 제공하지 않는 

도서관의 적정성이 ⊝로 다양한 교육 및 프로

그램을 위한 장소가 상대적으로 부족하다는 것

을 알 수 있었다.

본 연구의 연구문제를 기반으로 특화서비스

를 제공하는 도서관과 그렇지 않는 도서관에 대

한 이용자의 인식을 살펴본 결과 특화서비스를 

제공하는 도서관이 그렇지 않은 도서관보다 이

용자들의 최소수준 및 인식수준이 높음을 알 수 

있었으며, 적정성 및 우위도에서도 더 높은 서

비스 품질을 나타냈다. 이는 공공도서관의 기존

의 서비스를 제공함과 동시에 각 도서관을 브랜

드화 할 수 있는 특별한 서비스의 개발과 함께 

이를 지속적으로 서비스할 필요가 있다.

6. 결론 및 제언

도서관은 모든 이용자에게 도서관이 가지고 

있는 다양한 자원을 적극적으로 제공함으로써 

이용자의 요구를 충족시킬 의무를 가지고 있다. 
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이를 위해 공공도서관들은 각 도서관만의 전문

화되고 특별한 서비스를 이용자에게 제공하였

다. 하지만 실질적으로 이러한 특화서비스가 이

용자에게 어떻게 인식되고 있는지에 대한 실질

적인 연구는 미진하였다. 이에 본 연구에서는 

전국 공공도서관 이용자를 대상으로 도서관의 

특화서비스 제공 유무에 따른 서비스 품질에 대

한 인식을 평가하여 공공도서관 특화서비스의 

나아가야 할 방향성을 제시하고자 하였다. 

본 연구에서는 도서관 서비스 품질평가를 위

해 도서관 서비스 품질평가 도구인 LibQUAL+

를 통해 서비스 영향력, 정보 제어, 도서관 장소 

3가지 차원에 대해 평가하였으며, 평가결과를 

요약하면 다음과 같다. 첫째, 도서관 서비스에 

대한 기대수준은 특화서비스 제공 여부에 따라 

차이가 없었으나, 최소수준 및 인식수준의 경

우 특화서비스 제공 여부에 따라 차이가 있었

다. 전반적으로 특화서비스를 제공하고 있다고 

생각하는 도서관에 대해 최소수준 및 인식수준

이 더 높은 것으로 나타났다. 이는 각 도서관에

서 제공하고 있는 특화서비스의 중요성을 이용

자들은 이미 인지하고 있다고 볼 수 있다. 둘째, 

사서가 제공하는 도서관 서비스 품질을 측정하

는 서비스 영향력 차원의 경우 적정성 갭과 우

위성 갭을 살펴본 결과 특화서비스를 제공하는 

도서관의 경우 전반적으로 서비스 품질에 대한 

인식수준이 기대수준에 가까운 만족도를 보이

고 있는 반면, 특화서비스를 제공하지 않는 도

서관의 경우 최소수준에 가까운 서비스 품질을 

보이고 있었다. 이는 특화서비스를 제공하고 있

는 도서관의 사서들이 더 많은 이용자 서비스를 

제공하고 있으며, 이에 대해 이용자들도 인지하

고 있는 것으로 보인다. 셋째, 정보 제어 및 도

서관 공간 차원의 서비스 품질 역시 특화서비스

를 제공하고 있는 도서관이 제공하지 않는 도서

관에 비해 최소수준 및 인식수준이 높은 것으로 

나타났다. 반면, 적정성 갭과 우위성 갭을 비교

해 보면 전반적으로 두 차원 모두에서 서비스 

수준은 기대수준에 많이 못 미치고 있었으며, 

최소수준에 가까운 서비스 품질을 보였다. 넷째, 

도서관 장소 측면에서 조용한 환경 요구, 커뮤

니티 공간 등에 대한 요구를 살펴본 결과, 특화

서비스를 제공하는 도서관과 이용자들이 원하

는 서비스와 현실적인 차이를 보였다. 이는 특

화도서관의 공공서비스 제공과 맞물리는 개념

으로 이에 대한 효과적인 해결 방안의 모색이 

필요하다.

본 연구 결과를 보면 이용자들은 전반적으로 

특화서비스를 제공하고 있는 도서관이 그렇지 

않는 도서관에 비해 높은 서비스 품질을 보인다

고 인식하고 있다. 이는 공공도서관이 기본적 

일상 업무와 함께 각급 도서관만의 특화주제를 

통한 서비스를 개발하고 이를 제공해야 한다고 

의사로도 볼 수 있다. 따라서 특화서비스를 개

발하고 제공하는 부분은 공공도서관이 적극 수

용할 필요가 있다. 하지만 현재의 도서관의 예

산과 인원을 가지고 무조건적인 서비스의 추가

는 이용자 및 사서 모두 만족하지 못한 결과를 

초래 할 수 있다. 따라서 이를 효과적으로 진행

하기 위해서는 먼저 국가적으로 특화서비스에 

대한 당위성의 확보와 함께 이를 위한 지속적인 

지원이 반드시 필요하다. 또한 지방자치단체 차

원의 적극적인 지원도 이루어져야 하며, 지역대

표도서관을 중심으로 네트워크를 형성도 함께 

이루어져야 할 것이다. 
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