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초  록

이 연구는 지방연구원 소속 전문도서관의 서비스 품질 평가를 통하여 실제 이용자 만족에 영향을 주는 

서비스 품질을 파악하고 전문도서관의 기능과 역할을 더욱 효율적으로 개선하기 위한 방향을 제시하고자 

하였다. 이를 위해 지방연구원 소속 6개의 전문도서관 이용자 111명을 대상으로 LibQUAL+을 기반으로 

수정된 설문조사와 심층인터뷰를 실시하였다. 연구결과, 인력품질이 공간품질과 정보품질 보다 전반적 만족도에 

미치는 영향이 더 큰 것으로 확인되었고, 서비스 품질 하위변수 중에서는 인력품질의 서비스 태도, 공간품질의 

공간 편의성, 정보품질의 정보 유용성이 이용자의 전반적 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 인터뷰 

결과로 자료부족, 디지털 자료의 비활성화, 도서관 공간개념의 환경, 타 기관과의 자료공유 비활성화, 인력부족 

등의 문제점이 지적되었다. 이 연구는 이러한 분석 결과를 바탕으로 지방연구원 소속 전문도서관의 서비스 

품질에 대한 개선방안을 제시하였다.

ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the quality of service that affects satisfaction 

of special library users and to suggest ways to improve the function and role of special library. 

The data were collected by survey and interview method conducted with 111 library users in 

6 local research institute using modified questionnaires based on LibQUAL+. The results revealed 

that human quality factor had more influence on library service satisfaction than space and 

information quality factor. Also, there were statistically significant influence between library 

service satisfaction and three sub service factors, such as service attitude, space convenience, 

and information usability. The interviewers indicated problems of special library service in lack 

of data, inactivation of digital data, space problem, data sharing problem, and lack of experts. 

Finally this study proposed several suggestions to improve service quality of special library 

of local autonomous entity research institution.

키워드: 전문도서관, 서비스 품질, 인력품질, 공간품질, 정보품질
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1. 서 론

지방연구원은 지방자치단체가 지역발전에 관

한 정책을 연구하기 위해 출연하고 설립한 기

관이다. 두뇌집단(think tank)으로 불리는 지방

연구원의 설립목적은 일반적으로 ‘지자체의 발

전을 위한 지식과 정책을 생산하는 씽크탱크 역

할 수행’이라고 명시하고 있다(김준우, 2010). 

이러한 지방연구원은 지역의 중장기 정책을 개

발하고 지역의 경제와 행정에 관련된 연구들을 

수행함과 동시에 국책사업이나 새로운 전략사

업 등을 유치하기 위한 연구를 수행하기도 한

다. 뿐만 아니라 지역의 연계․협력, 교육․훈

련, 정보교류․확산 등 광범위한 분야까지 활

발하게 활동하고 있다(이성근, 2012). 지방연

구원은 지방자치단체 및 공무원의 인식과 능력

의 향상으로 인하여 연구 및 과제에 대한 신뢰

도와 활용도가 향상됨에 따라 그 수요가 더욱 

급증하고 있는 추세에 있다. 또한 지방연구원

은 지역에만 머물지 않고 세계화가 진행되는 

동시에 지역단위의 발전이 경쟁의 핵심이 된다

는 글로컬(glocal)한 시대를 맞이하여 각 지역

의 발전을 위해 설립된 지방연구원의 기능과 

역할이 강조되고 있다(이성근, 2012). 

일반적으로 지방연구원 내에서 도서관의 기

능을 담당하고 있는 자료실 또는 지식정보센터 

등은 관 종별로 분류하면 전문도서관에 속한다. 

이러한 연구기관 내의 전문도서관은 연구 및 

업무수행에 필요한 각종 자료를 입수, 축적 및 

관련서비스를 제공할 뿐만 아니라 모기관에서 

수행한 각종 보고서 및 간행물 등을 보존․보

관하며, 연구 및 업무의 효율성 향상을 위하여 

이용자 중심의 다양한 서비스를 제공하고 있다. 

전문도서관은 정보환경의 변화에 선도적인 대

응을 해왔고, 전문도서관의 성장뿐만 아니라 

사회적으로도 전체 도서관의 질적인 성장에 영

향을 주었다. 그러나 모기관의 예산지원의 어

려움이나, 인력 감소 등으로 전문도서관의 기

능과 위상이 위축되고, 전문도서관의 존재의 

이유에 대해 인식하지 못하여 존재 자체가 위

협받기도 하며, 모기관의 의지와 성격에 따라 

전문도서관의 환경이나 서비스의 격차가 심해

지고 있는 실정이다(한종엽, 서만덕, 2013). 

오늘날 정부 및 각종 단체와 연구기관들은 

더욱더 세분화, 전문화 되어가는 추세에 있으

며, 이에 전문도서관 또한 다양한 역할과 기능

으로 변화가 요구되고 있다. 전문도서관 이용

자는 일반 도서관 이용자와는 달리 소속된 기

관의 목적과 각 분야에 전문성을 가진 집단이

다. 따라서 전문도서관이 소속된 기관에서 더

욱 확고한 위치를 정립하고, 존재 가치를 인정

받기 위해서는 그 특성에 맞는 전문적인 정보

를 제공해야 하며, 이를 위해서는 이용자의 정

보요구 의도를 정확하게 파악해야 한다. 

하지만 그동안 활발히 이루어졌던 공공도서

관과 학교도서관 대상의 연구들에 비해 이용자

가 구별된 정부 및 각종 단체와 연구기관들의 

전문도서관에 대한 연구는 활발하지 못하였고, 

기존 연구방법과는 다른 접근이 필요한 점이 

간과되었다. 이에 이 연구는 지방연구원 소속 

전문도서관 이용자들의 정보요구와 실제 연구 

및 업무에 영향을 주는 도서관 서비스 요인들

을 수정된 서비스 품질 평가 모형을 통해 파악

하고자 하였다. 이를 통해 지방연구원 소속 전

문도서관의 기능과 역할을 강화할 수 있는 의

미 있는 제언을 하고자 한다. 
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2. 이론적 배경

2.1 도서관 서비스 품질 평가 모형 

도서관 서비스는 크게 인적협조와 물리적 지

원으로 구분할 수 있다(한국도서관협회, 2009). 

인적 협조는 이용자에게 도서관의 자료를 제공

하는 정보제공 서비스와 이용자에게 제공하는 

정보검색 서비스나 질의응답식의 참고서비스 

등의 정보 서비스로 나누어지며, 물리적 지원

에 해당하는 시설의 제공은 도서관에서 제공하

고 있는 공간이나 이용자에게 대여하는 장소 

및 시설의 서비스를 의미한다. 

Hernon과 Altman(1998)은 서비스 품질과 

관련하여 구체적인 평가 방법이 필요하다고 하

였으며, 도서관 서비스 품질 평가에 관한 연구

에서 도서관의 성과 측정 대상을 자원, 물리적 

환경, 조직의 부서, 기능, 과정, 고객, 이용, 지역

사회, 서비스, 결과, 영향 등 11개로 나누었다. 

홍현진(2005)은 서비스와 품질에 대한 개념과 

정의, 특성을 명확히 하는 것이 서비스 품질 연

구에서 가장 중요한 문제라고 지적 하였으며, 

품질의 대한 정의가 연구자들 사이에서 같은 

의미로 정의되지 못하고, 학자 및 학문에 따라 

그 의미가 다양하게 사용되고 있으며, 관점 또

한 다르다고 말했다. Orr(1973)는 도서관 품질

은 이용자의 정보요구를 바탕으로 한 접근방법

으로 이해해야 한다고 주장하였다. 도서관의 우

수성을 품질과 가치로 측정하며, 품질은 도서관 

서비스가 얼마나 좋은지를 평가하는 것이고, 가

치는 도서관의 부가가치 창출이 얼마나 되는지

를 평가하는 요소라고 하였다. 

도서관 서비스 품질 평가 모형은 SERVQUAL

과 이를 바탕으로 도서관에 맞게 수정된 LibQUAL+ 

모형이 있다. SERVQUAL 모형은 Parasuraman, 

Zeithaml, Berry의 초기연구에서 10개의 서비스 

품질 차원(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1985)을 제시하였고, 이후 연구에서 5개 차원

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)의 

서비스 품질로 조정하였다. SERVQUAL 모형

은 이러한 서비스 품질 항목에 대한 이용자의 기

대된 서비스와 이용자가 실제로 인식한 서비스 

간의 차이를 서비스 품질이라 보고, 실제로 인식

한 서비스가 기대된 서비스보다 높게 측정이 되

면 양질의 서비스라 평가하였다. SERVQUAL 

모형은 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성 

등 5가지 차원의 서비스 품질을 평가하는 22개 

문항의 설문으로 평가하게 된다. 그러나 Cook

과 Thompson(2001)은 SERVQUAL 모형이 

시간이나 대상이 변화함에 따라 지속적으로 신

뢰할 수 있는지에 대한 검증에 문제가 있다고 

지적한 바 있다. SERVQUAL 모형은 일반적

인 서비스 품질 평가모형으로 많이 사용되고 

있으나, 연구 분야 및 대상에 따라 수정․적용

되어야 하며(홍현진, 2005), 이러한 주장이 제

기되면서 도서관의 서비스 품질 평가의 도구로 

LibQUAL+ 모형이 개발되었다.

LibQUAL+는 도서관 분야 평가에 적용하

기 위해 SERVQUAL 모형을 변형하여 개발한 

도서관 서비스 품질 평가 모형으로, 미국 연구도

서관협회(Association of Research Libraries: 

ARL)가 주관하여 Texas A&M University 

도서관 연구팀과 함께 1999년 말부터 2003년까

지 4년에 걸쳐 개발되었다. SERVQUAL 모형

이 다양한 학문 분야에서 서비스 품질을 평가

할 수 있는 도구로 인정받고 활용되어 왔지만, 



76  정보관리학회지 제36권 제1호 2019

비영리 기관인 도서관 서비스 품질 요인들을 

보다 잘 반영할 수 있는 도구의 필요성이 제기

됨에 따라 SERVQUAL 모형에서 수정․보완

된 LibQUAL+ 모형은 지금까지도 도서관 서

비스 품질을 평가하기 위한 도구로서 도서관 연

구에서 활발하게 사용되고 있다(백현주, 2014).

1999-2000년 연구(Cook, Heath, & Thompson, 

2001; Cook & Thompson, 2001)에서는 시범

단계로서 LibQUAL+ 모형의 이론을 정립하는 

단계였다. 미국 연구도서관협회(ARL)에 소속

된 8개 대학도서관을 대상으로 SERVQUAL 

모형의 설문을 실시하고 그 응답자를 대상으로 

인터뷰를 진행하였으며, 세 가지 차원(장서구

성, 도서관 장소, 정보접근)을 SERVQUAL 모

형에 적용하여 5가지 서비스차원(서비스 영향

력, 신뢰성, 도서관 공간, 장서구성, 정보접근)

의 설문 문항을 구성하였다. 분석결과를 바탕

으로 서비스 영향력, 도서관 공간, 신뢰성, 자기

의존, 정보접근 이 5가지 차원으로 도서관 서비

스 품질을 추출하였다. 

2000-2001년 연구들(Cook, Heath, & Thompson, 

2002; Guidry, 2002; Heath, Cook, Kyrillidou, 

& Thompson, 2002; Thompson, Cook, & 

Thompson, 2002)은 수정된 LibQUAL+ 모형

의 신뢰도와 타당성을 파악하는 단계였다. 이

를 위해 총 43개 대학도서관 이용자 20,416명

을 대상으로 56개 항목에 대한 설문조사를 실

시하였고, 분석결과 서비스 영향력, 도서관 공

간, 자기제어, 정보접근의 4개의 품질차원으로 

축소된 항목들을 추출하였다. 

2001-2002년에 진행된 연구들(Cook, Heath, 

& Thompson, 2003; Thompson, Cook, & Heath, 

2003)은 4개의 차원으로 추출된 항목의 신뢰도

와 타당성을 재확인하기 위한 단계였다. 그동

안의 연구들은 미국 연구도서관협회에 소속된 

대학도서관들을 대상으로 연구하였으나, 이 단

계에서는 국공립대학, 커뮤니티 컬리지, 전문도

서관 등 164개 기관의 도서관 이용자들을 대상

으로 설문조사를 실시하였다. 분석결과 신뢰도

와 타당성이 검증되었으며, LibQUAL+ 모형

이 다양한 관종의 도서관에 적용할 수 있는 도

구라는 것을 확인하였다. 

2002-2003년 연구들은 LibQUAL+의 모형

을 측정도구로서 검증하기 위한 마지막 단계로 

308개 도서관 이용자 총 128,000명을 대상으로 

설문조사를 실시하였다. 분석결과 서비스 영향

력, 도서관 공간, 정보제어의 3가지 도서관 서

비스 품질 차원으로 확정되었다. 

2.2 전문도서관 서비스 품질 평가 연구

문헌정보학 분야에서 ‘도서관 이용자 만족’이

나 ‘고객만족’을 다룬 연구는 1990년대 이전에

는 거의 찾아볼 수 없었으나, 1995년 이후 이용

자를 중심으로 한 연구들이 다루어졌다(김윤실, 

2002). 과거 도서관의 질은 장서의 규모나 이용

정도에 따라 평가되었으나 오늘날 정보기술의 

발달로 인해 도서관이 제공할 수 있는 서비스

의 범위가 넓어지면서 이용자의 요구 또한 다양

해지고 도서관의 평가도 양적인 요소보다는 질

적인 요소 즉, 도서관 관리에서 이용자 중심으

로 변화되어졌다. 따라서 도서관의 서비스 품질

이나 도서관 이용자의 정보이용요구, 또 만족도

를 높이는 방안 등이 중심적으로 연구되어지고 

있다(김정희, 2009).

국내외 연구에서 전문도서관의 서비스 품질
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을 측정한 실증조사 연구는 많지 않다. 기존 연

구들은 이용자들의 다양한 요구에 맞는 전문도

서관의 서비스 품질을 평가하고 개선방안을 도

출하고자 하였다. 김윤실(2002)은 국내 최초로 

전문도서관을 대상으로 SERVQUAL 모형을 

적용하여 서비스 품질에 대한 기대와 지각을 

측정하였다. 연구 결과, 전문도서관 서비스 품

질에 가장 큰 영향을 끼치는 변수가 전문도서

관 직원의 ‘헌신의 정도’로 조사되었고, 서비스 

품질을 구성하는 SERVQUAL은 모두 만족도

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이 연구는 

전문도서관의 서비스 품질을 개선하기 위해 어

떤 서비스를 더욱 집중해서 개선해야 하는지, 

이용자의 만족도를 향상시키기 위하여 어떤 서

비스를 관리대상으로 삼아야 할 것인지에 대한 

결과를 도출했다는 점에서 의의를 가진다. 김정

희(2009)는 전문도서관을 대상으로 이용자 만

족도에 대한 연구를 통해 경영개선의 실질적인 

방안을 찾고자 하였다. 이 연구는 LibQUAL+

모형을 기본적인 도구로 참고하였으나, 국내 

전문도서관 사서들과의 논의를 통해 전문도서

관 환경에 맞는 변수들을 개발하였다. 따라서 세 

가지 서비스 품질 차원(인력자원, 정보자원, 공

간자원)을 독립변수로 설정하고, 이용자 만족도 

세 영역(전반적 만족도, 전문적 지원 만족도, 재

이용 의도)을 종속변수로 설정하여, 이용자 만

족도 결정요인들을 밝혔다. 이 연구를 통해 연구

기관 중심의 전문도서관들이 모기관의 특성과 

분야에 따라 서비스 품질 만족도에 미치는 영향

이 다르다는 점을 확인하였다. 나은영(2011)은 

법률도서관의 서비스 품질을 효율적으로 개선하

기 위한 방안을 제시하고자 LibQUAL+모형을 

적용하였다. 이를 위해 세 가지 서비스 차원(서

비스 영향력, 정보 제어, 장소로서의 도서관)과 

전반적인 만족도와의 상관관계를 분석하고, 이

용자 직분, 학부전공, 도서관 방문 횟수, 법률정

보 검색 횟수, 법률도서관 유형에 따른 서비스 

품질의 인식 차이를 분석하였다. 박정아(2012)

는 정부출연연구기관의 전문도서관을 대상으

로 도서관 서비스의 효율성과 품질을 평가하고

자 DEA 모형을 적용하였다. DEA 모형은 효율

성을 평가하는 도구로서 수치적인 데이터를 이

용한 분석 방법으로 이용자가 느끼는 도서관 이

용 만족도는 측정할 수 없기 때문에 LibQUAL+

모형을 이용하여 이용자가 느끼는 서비스 만족

도를 평가하였다. 연구 결과, 도서관과 같은 비

영리조직에서 비효율성을 개선하기 위해서는 

투입물을 축소시키는 것보다 산출물을 제고시

키는 방안을 모색해야 한다고 제안하였다. 이 

연구는 운영 규모나 주제가 다른 다양한 분야의 

전문도서관의 현실을 반영하여 평가를 실시하

였다는 것에 의의가 있다. 백현주(2014)는 정부

출연기관의 전문도서관 이용자를 대상으로 서

비스 품질이 이용자 만족도에 어떠한 영향을 미

치는지 파악하였다. 이를 위해 LibQUAL+모형

과 선행연구를 통하여 디지털 도서관 서비스 

품질 평가와 이용자 만족도를 조사하기 위한 

모형을 구성하였으며, 이용자 만족도에 영향을 

미치는 서비스 품질이 인문사회분야와 과학기

술분야에 따라 차이가 있는지 조사하고, 각 분

야의 이용자 만족도의 차별적인 요인을 파악하

여 서비스 품질 개선에 도움이 되고자 하였다. 

민윤경(2016)은 전문도서관의 효율적 운영을 

위한 개선전략을 수립하기 위하여 전문도서관

의 서비스 품질에 대한 이용자의 중요도와 성과

인식을 분석하였다. 그리고 조사 결과를 기반으
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로 서비스품질과 만족도의 관계, 이용자 집단별 

서비스 품질 중요도와 성과인식 간의 차이 등을 

분석하고, 이를 통하여 서비스 품질 개선방안의 

우선순위를 제안하였다. Thompson, Kyrillidou, 

Cook(2007)은 미국의 보건학 관련 기관, 영국

의 보건학 관련 기관, 미국과 캐나다의 비보건

학관련 기관의 전문도서관 이용자를 대상으로 

LibQUAL+모형을 적용하여 도서관 간 서비

스에 대한 기대와 인식이 어떻게 다른지, 다른 

학문분야 전문도서관과의 차이는 어떠한지를 

분석하였다. 3개의 기관에서 모두 정보제어 차

원이 가장 높은 기대치를 가진 것으로 확인되

었고, 도서관 공간 차원에 가장 낮은 기대치를 

가진 것으로 조사되었다. 이 연구는 특정 주제 

분야 전문도서관에 LibQUAL+모형을 적용하

여 결론을 도출해냄으로써 LibQUAL+모형이 

전문도서관 서비스 품질을 측정하는 데에 신뢰

성 있는 도구임을 확인하였고, 이 모형을 전문

도서관에 적용할 수 있다는 근거를 제시했다는 

데에 의의가 있다. 

국내 전문도서관에 관한 연구에서는 SERVQUAL

을 적용하거나 다른 방법을 이용하여 도서관의 서비

스 품질을 적용한 연구가 대부분이며, LibQUAL+

요소를 재구성하여 적용한 연구들은 많지 않다. 

이러한 연구들 또한 특정분야의 전문도서관이 

특정 이용자를 대상으로 만족도를 측정하거나 

서비스 품질 평가를 진행한 연구들이므로 보다 

다양한 분야에서 전문도서관의 서비스 품질을 

측정하고 이용자의 만족 요인에 대하여 연구가 

필요하겠다. 

3. 연구방법

3.1 설문구성

지방연구원 소속 전문도서관의 서비스 품질

을 평가하기 위한 이 연구에서는 서비스 품질을 

인력품질, 공간품질, 정보품질 세가지로 구성하

였다. 이것은 도서관 서비스 품질을 측정하는데 

일반적으로 사용되고 있는 LibQUAL+를 기반

으로 전문도서관의 특성을 고려하여 지방연구

원 소속 전문도서관에 적용하기 위해 수정․보

완하였다. <그림 1>은 본 연구에 적용한 연구변

인들을 설명한 모형으로 세부적인 내용은 아래

와 같다.

<그림 1> 연구 변인들
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먼저 인력품질 측정을 위해 도서관 직원이 

중심이 되는 서비스 품질을 도서관 직원의 서

비스 태도, 이용자와의 커뮤니케이션 능력, 사

서의 전문성으로 구분하였다. 공간품질은 모 

기관 내에 존재하는 전문도서관의 특성을 고려

하여 도서관 공간의 건물 내의 접근성과 도서

관 공간의 편의성, 그리고 전자도서관이나 도

서관 홈페이지 등 온라인서비스 효용성을 공간

품질의 요인으로 구성하였다. 마지막으로 정보

품질은 전문적인 연구를 수행하는 전문도서관

의 특성을 고려하여 정보 접근성, 정보량, 정보 

전문성, 정보 유용성으로 구분하여 정보품질의 

요인으로 구성하였다. 이러한 요인들의 구성은 

연구대상의 특성을 고려하여 연구자와 전문가

들과의 논의를 통해 초안을 만들고 이를 예비

조사를 통해 수차례 조사한 후에 최종 모형을 

완성하였다. 

설문 항목 구성의 타당성과 신뢰성을 검증하

고, 질문 내용과 이해도 및 문제점을 확인하기 

위하여 지방연구원 소속 전문도서관 이용자 30

명을 대상으로 예비조사를 실시하였다. 예비조

사 대상은 전국시도연구원협의회에 소속된 기

관 중 6개의 기관에서 각 5부씩 초안을 배포하

여 의견을 수렴하였고, 설문지 내용을 보완하

였다. 이후 설문문항의 타당도와 신뢰도를 검

증하고 설문 문항을 최종 확정하였다. 

최종 설문 문항은 서비스 품질 영역 25개 문

항, 도서관 서비스 만족도에 관한 영역 3개 문

항, 인구통계학적 요인과 정보이용 영역 10개 

문항으로 구성되어 있다. 구체적으로 독립변수

인 서비스 품질 영역에서는 인력품질 영역 8개 

문항, 공간품질 영역 8개 문항, 정보품질 영역 

9개 문항, 종속변수인 도서관 서비스 만족도 영

역은 3개 문항으로 구성하였으며, 각 문항에 대

한 척도는 리커트 7점 척도를 이용하였다. 이용

자의 정보이용에 관한 4개 문항은 도서관 이용

빈도 및 정보이용을 위한 시간과 방법 등의 문

항이 포함되었고, 인구 통계학적 요인의 영역 

6개 문항은 성별, 근무연한, 직종, 연령 등이 포

함되었으며, 명목척도를 이용하였다.

 

3.2 설문 데이터 수집 및 분석

데이터 수집을 위한 설문지 배포는 2018년 

1월과 2월에 이루어졌다. 설문대상은 전국시도

연구원협의회에 소속된 연구원 총 16기관 중 

지방연구원의 기능을 하고 있으며, 홈페이지에 

정보(메일주소)가 공개된 총 6개 기관을 선정

하였다. 선정된 6개 기관의 전문도서관 이용자

에게 1차 설문지를 배포하였고 총 80부의 설문

지가 회수되었다. 이후에 추가로 설문지를 배

포하고 총 112부의 설문지를 회수되었다. 설문

지는 각 기관별 40부씩 총 240부의 설문지가 

배포되었으며 그 중 112부가 회수되어 46.6%

의 회수율을 보였다. 이 중 응답이 모호한 1부

를 제외한 111부의 설문지가 분석에 사용되었

으며, SPSS 18.0 프로그램을 활용하여 분석하

였다. 

3.3 인터뷰 실시

이 연구는 실제 현장에서 발생하는 도서관 

서비스 품질의 문제점을 보다 깊이 파악하고, 

이용자가 생각하는 도서관 서비스 개선방안과 

분석결과를 바탕으로 도서관 서비스 품질을 향

상시키기 위한 방향을 제시하고자 도서관 이용
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자를 대상으로 인터뷰를 실시하였다. 인터뷰는 

연구원을 3년 이상 재직한 도서관 이용자를 대

상으로 실시하였다. 

인터뷰 문항은 담당업무, 연령, 근무연한, 성

별, 도서관 이용의 문제점, 우선적으로 개선해

야할 사항 등을 포함하여 작성하였다. 질의는 

크게 두 가지로서 지방연구원 소속 전문도서관 

이용자들에게 도서관 서비스 품질의 문제점이 

무엇인가와 이에 따른 개선 방안은 무엇이라고 

생각하는가였다. 인터뷰 협조에 대한 질문에는 

응답자 중 34명이 응하겠다고 답하였으며, 3년 

미만 근무한 지원자 9명을 제외하고 25명에 대

해 인터뷰를 진행하였다. 9명은 대면 인터뷰를 

진행하고 나머지는 전화 인터뷰로 진행하였다. 

인터뷰에서는 지방연구원 소속 전문도서관의 

문제점과 우선적으로 개선해야 할 사항을 중심

으로 자료를 수집하였다. 

인터뷰 시간은 대체로 20분 길게는 1시간가

량 소요되었다. 구체적으로 인터뷰형식은 반 구

조화된 인터뷰와 비형식적인 인터뷰를 실시하

였다. 대화를 전제로 진행되는 이 인터뷰는 도

서관 이용자들이 바라본 지방연구원 소속 전문

도서관의 문제점과 개선되어야할 방향에 대한 

심층적인 정보를 얻기 위해 사용되었으며, 비

형식적인 인터뷰는 연구자와 연구참여자 간에 

자연스러운 상황에서의 대화를 통해 공감대와 

신뢰감을 조성하여 보다 현실적이고 섬세한 정

보를 얻는 것을 목적으로 진행하였다. 또한, 연

구 참여자의 의견이 왜곡되지 않도록 하기 위

하여 인터뷰를 통해 자료를 수집한 후, 해당 연

구 참여자에게 내용을 확인하여 오류가 발생하

지 않도록 수정․보완하였다. 

3.4 데이터 분석

연구 데이터 분석은 먼저 설문조사에 참여한 

응답자의 인구통계학적 특성과 이용자의 이용행

태를 분석하기 위하여 빈도분석을 실시하고 신뢰

도 검증을 위하여 내적일관성 분석(Cronbach's 

alpha)과 타당도 검증을 위한 요인분석을 실시

하였다. 또한 전반적 만족도에 영향을 미치는 

서비스 품질과 하위변수를 확인하고자 다중회

귀 분석을 실시하였다. 마지막으로 이용자의 

특성(성별, 직종, 근무연한, 연령대)에 따른 서

비스 품질의 차이를 분석하기 위하여 t-test와 

ANOVA분석을 실시하였다. 인터뷰 결과에 대

한 분석은 두 연구자가 서비스 품질에 대한 문

제점과 개선방안에 대한 응답들을 유사한 내용

끼리 분류하고 분석하였다. 이를 통해 설문결과

의 분석과 인터뷰결과를 비교하였다.

4. 연구결과

4.1 빈도분석

 본 연구의 설문조사에 응답한 대상자의 인

구통계 현황을 파악하기 위하여 빈도분석을 실

시하였고, 그 결과는 <표 1>과 같다.

전체 111명의 응답자 중에서 남성이 67명인 

60.4%, 여성이 44명인 39.6%에 비해 응답률이 

높게 나타났다. 근무연한은 ‘1년 미만’이 6.3%, 

‘1년 이상~3년 미만’이 23.4%, ‘3년 이상~5년 

미만’이 16.2%, ‘5년 이상~8년 미만’이 18.9%, 

‘8년 이상’이 35.1%로 나타나, ‘8년 이상’ 근무한 

이용자의 응답율이 가장 높았다. 업무직종은 연
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특성 항목 빈도 백분율(%)

성별
남성 67 60.4

여성 44 39.6

근무연한

1년 미만 7  6.3

1년 이상 ~ 3년 미만 26 23.4

3년 이상 ~ 5년 미만 18 16.2

5년 이상 ~ 8년 미만 21 18.9

8년 이상 39 35.1

업무직종
연구직 91 82.0

사무직 20 18.0

연령

20대 17 15.3

30대 34 30.6

40대 44 39.6

50대 이상 16 14.4

총합 111 100

<표 1> 인구 통계학적 특성

구직, 사무직으로 나누어 분석한 결과, 연구직 

82.0%, 사무직 18.02%인 것으로 나타났다. 연

령대는 40대의 응답자가 39.6%인 44명으로 가

장 많은 것으로 나타났고, 30대가 30.6%, 20대 

15.3%, 50대 이상 14.4% 순으로 나타났다. 

4.2 타당도와 신뢰도 조사

지방연구원 소속 전문도서관 이용자를 대상

으로 실시한 설문조사 데이터는 SPSS 18.0 프

로그램을 통해 분석하였다. 이 데이터는 요인

분석 등을 통해 설문문항에 대한 타당도 및 신

뢰도를 검증하였다(<표 2> 참조).

먼저 타당도 검증을 위하여 변수별 요인분석

을 실시하였다. 1차 분석을 통해 다른 요인 간

에 중복으로 적재된 한 문항을 제거한 후에 최

종분석을 통해 연구결과 분석에 사용할 요인들

을 추출할 수 있었다. 요인분석 결과, 서비스품

질과 서비스품질의 하위개념 모두 KMO의 표

본 적합도가 모두 0.8 이상으로 높게 나타났고, 

Bartlett 구형성 검정의 유의확률이 모두 0.000

으로 나와 요인분석 결과를 활용하기에 적합한 

것으로 나타났다. 또한 베리멕스(varimax) 회

전법을 통하여 산출한 회전된 성분행렬의 요인

적재치를 확인한 결과 모두 0.4 이상으로서 유

의한 변수구성으로 확인되었다. 설문문항들의 

요인 적재량(요인 부하량)도 모두 0.5이상으로 

연구 설계가 가정하고 있는 요인구조를 타당하

게 반영하고 있다. 

한편, 신뢰도 검증을 위하여 내적일관성 분석

을 사용하였다. 내적일관성 분석은 연구에 사용

된 여러 항목들을 동일한 개념으로 특정하기 위

하여 신뢰도를 저해하는 항목을 찾아 제외시킴

으로서 측정도구의 신뢰도를 높이는 방법이며, 

일반적으로 Cronbach's alpha 계수값이 .6 이상

이면 신뢰도가 높다고 이해한다. 전체 각 항목

별 신뢰도는 .8을 모두 넘었다. 
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요인 하위요인 항목 요인적재량
분산 설명

(%)

총분산

(%)

Cronbach's 

alpha 계수

인력

품질

서비스태도

4 .861

42.367

89.16 .924

6 .833

5 .819

2 .693

커뮤니케이션 능력
8 .870

26.709
7 .804

사서 전문성 1 .827 20.188

공간

품질

공간편의성

11 .900

37.496

81.34 .897

10 .872

14 .727

13 .701

온라인서비스효용성
16 .931

27.295
12 .721

공간접근성
15 .552

16.557
9 .926

정보

품질

정보접근성

24 .818

30.235

91.60 .956

25 .806

23 .800

정보량

17 .879

25.22719 .675

18 .657

정보 유용성
21 .779

22.897
20 .729

정보 전문성 22 .543 13.248

<표 2> 타당도 및 신뢰도 검증

4.3 회귀분석 결과

서비스 품질이 전반적 만족도에 유의한 영향

을 미치는지 분석하기 위하여 다중회귀분석을 

실시하였다(<표 3> 참조). 전반적 만족도에 영향

을 미치는 서비스 품질에 대한 다중회귀모형의 

적합도인 F값은 111.004이고 유의수준 5%에서 

통계적으로 유의하여 회귀모형이 적합한 것으로 

확인되었으며, 모형의 R²값이 .757로 75.7%의 

설명력을 보이는 것으로 나타났다. 

인력품질이 전반적 만족도에 미치는 영향은 

t값이 6.051로 나타났으며, 공간품질의 t값은 

5.104, 정보품질의 t값은 2.353로 나타났다. 즉, 

인력품질, 공간품질, 정보품질 모두 전반적 만

족도에 미치는 영향은 유의수준 5%에서 통계

적으로 유의하다는 결과가 나타났고, 이러한 분

석결과는 서비스 품질 중 공간품질과 정보품질

이 통제되었을 때 인력품질이 1 증가하면 전반

적 만족도가 0.552 증가한다고 할 수 있으며, 인

력품질과 정보품질이 통제되었을 때 공간품질

이 1 증가하면 전반적 만족도는 0.443 증가한

다. 마지막으로 인력품질과 공간품질이 통제되
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비표준화 계수 표준화 계수
t값 유의확률

B 표준오차 베타

인력품질 .552 .091 .437 6.051 .000

공간품질 .443 .087 .351 5.104 .000

정보품질 .251 .107 .192 2.353 .020

R-squared = 0.757 , F-value = 111.004 (p-value = .000)

<표 3> 서비스 품질이 전반적 만족도에 미치는 영향

었을 때 정보품질이 1 증가하면 전반적인 만족

도는 0.251 증가한다고 할 수 있다. 이러한 결과

는 서비스 품질 중 인력품질이 전반적 만족도에 

미치는 영향력이 가장 높은 것으로 이해할 수 

있다. 

서비스 품질의 하위 변인들이 전반적 만족도

에 유의한 영향을 미치는지 분석하기 위하여 다

중회귀분석을 이용하였다. 다중회귀모형의 적합

도를 나타내는 F값은 33.504이며 유의수준 5%

에서 통계적으로 유의하여 회귀모형이 의미가 

있는 것으로 확인되었고, 모형의 R²값은 0.770

로 모형의 설명력이 약 77%로 나타났다. <표 4>

에서 보는 바와 같이 모형의 회귀계수들을 각각 

살펴보면 다음과 같다. 

먼저 인력품질의 서비스 태도가 전반적 만족

도에 미치는 영향에서는 t값이 3.068로 긍정적

인(+) 영향을 미치며 유의수준 5%안에서 통

계적으로 유의하였다. 그러나 커뮤니케이션 능

력은 t값이 .932(p=.358)로 사서 전문성은 t값

이 1.790(p=.076)로 나타나 인력품질에서는 커

뮤니케이션 능력과 사서 전문성을 제외한 서비

스 태도에서만 전반적 만족도에 미치는 영향이 

통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 

공간품질의 경우에는 공간 편의성의 t값이 

2.801로 전반적 만족도에 긍정적인(+) 영향을 

미치며 유의수준 5% 내에서 통계적으로 유의하

비표준화 계수
t 유의확률

B 표준오차

서비스 태도 .332 .108 3.068 .003

커뮤니케이션 능력 .072 .079 .923 .358

사서 전문성 .171 .096 1.790 .076

공간 접근성 .036 .095 .382 .704

공간 편의성 .222 .079 2.801 .006

온라인서비스 효용성 .114 .078 1.458 .148

정보 접근성 -.066 .115 -.574 .568

정보량 .118 .116 1.014 .313

정보 전문성 .040 .087 .464 .643

정보 유용성 .232 .093 2.474 .015

R-squared = 0.770 , F-value = 33.504 (p-value = .000)

<표 4> 서비스 품질 하위변수가 전반적 만족도에 미치는 영향
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였다. 그러나 공간 접근성은 t값이 .382(p=.704)

로 나타났고, 온라인서비스 효용성은 t값이 1.458 

(p=.148)로 나타나 공간 접근성, 온라인서비

스 효용성을 제외하고 공간 편의성에서만 전반

적 만족도에 미치는 영향이 통계적으로 유의한 

것으로 나타났다. 

그리고 정보품질의 경우에는 정보 유용성의 t

값이 2.474로 전반적 만족도에 긍정적인(+) 영향

을 미치며 유의수준 5%에서 통계적으로 유의하

였다. 그러나 정보 접근성은 t값이 -.574(p=.568)

로 나타났고, 정보량은 t값이 1.014(p=.313)로 

나타났으며, 정보 전문성은 t값이 -.464(p=.643)

로 나타나 정보 접근성, 정보량, 정보 전문성을 제

외한 정보 유용성에서만 전반적 만족도에 미치는 

영향이 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 

즉, 이러한 결과는 서비스 태도, 공간 편의성, 

정보 유용성이 이용자의 전반적 만족도에 유의

한 영향을 미치는 것으로 이해할 수 있다. 앞서 

분석한 <표 3>의 다중회귀모형 결과에서 전반

적 만족도에 미치는 영향력 중 인력품질의 영

향력이 가장 크게 나타난 것과 같이 서비스 품

질의 하위 구성요소 중에서도 인력품질의 서비

스 태도가 전반적 만족도에 미치는 영향력이 

가장 크게 나타났다. 다시 말해, 서비스 품질 중 

인력품질이 전반적 만족도에 미치는 영향력이 

가장 크며, 그 중에서도 서비스 태도에 포함되

는 사서의 친절함과 적극적인 문제해결 의지, 

이용자의 건의나 불만사항에 대한 빠른 응답 

속도 등을 높이기 위한 방법을 고려하여 도서

관 이용자들의 전반적인 만족도를 제고하려는 

노력이 필요할 것으로 생각된다. 또한, 인력품

질 뿐만 아니라 공간품질과 정보품질도 전반적 

만족도에 영향을 미치는 것으로 나타난 것과 

관련하여 도서관의 정보이용과 단체 모임을 위

한 공간제공, 편안하고 방문하고 싶은 공간을 

위한 북카페 등 공간 편의성과 타기관과의 자

료 공유 등 정보 유용성을 더욱 높이기 위한 방

안을 마련해야 될 것으로 생각된다. 

4.4 이용자 특성에 따른 서비스 품질 

평가 결과

4.4.1 직무에 따른 서비스 품질 평가

이 연구는 독립표본 t-test를 사용하여 업무

직종에 따라 서비스 품질 평가에 차이가 있는

지 분석하였다. 분석에는 서비스 품질을 구성

하는 인력품질, 공간품질, 정보품질과 그 하위

구성 개념들을 모두 포함시켰고, 연구 및 업무

수행 도움 정도와 서비스 품질에 대한 전반적 

만족도를 분석에 포함 시켰다. 분석 결과, 정보 

전문성을 제외한 변수들에서는 업무직종 간 평

균차이가 통계적으로 유의미하지 않게 나타났

지만, 정보 전문성의 경우에는 연구직과 사무

직 집단 간 평균차이에 대한 유의확률이 0.008

로 유의수준 5%에서 통계적으로 유의미하게 

나타났다. 

한편, 전반적 만족도, 온라인서비스 효용성, 

정보유용성은 등분산 검정 결과에서 집단간 분

산이 다른 것으로 나타나 결과에 반영하지 않

았다. 즉, <표 5>에서 보는 바와 같이 직무에 따

른 서비스 품질 평가에서는 사무직이 연구직보

다 정보 전문성을 더 높게 지각하고 있는 것으

로 이해할 수 있다. 이러한 결과는 사무직이 연

구직보다 전문도서관에 고유하고 특성화된 인

쇄자료나 전자자료가 더 많다고 인식하고 있다 

라는 것을 의미한다. 
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평균 표준편차

t값 P값 비고
연구직=91 사무직=20 연구직 사무직

업무수행도움정도 4.670 5.150 1.732 1.137 -1.181 .240

전반적만족도 4.550 5.350 1.727 1.089 -1.984 .050 등분산이 가정되지 않음

서비스 태도 4.964 5.250 1.428 1.138 -.837 .405

커뮤니케이션 능력 4.264 4.500 1.585 1.716 -.595 .553

사서 전문성 4.960 5.440 1.406 1.247 -1.370 .173

공간 편의성 4.552 5.212 1.548 1.530 -1.730 .087

온라인서비스 효용성 4.440 5.375 1.666  .944 -2.421 .017 등분산이 가정되지 않음

공간 접근성 4.874 5.100 1.319 1.165 -.708 .480

정보 접근성 4.820 4.966 1.503 1.184 -.407 .685

정보량 4.678 4.917 1.331 1.283 -.731 .466

정보 전문성 4.400 5.300 1.373 1.218 -2.717 .008*

정보 유용성 4.520 5.450 1.669 1.050 -2.394 .018 등분산이 가정되지 않음

*p <0.05

<표 5> 직종 간의 독립표본 t-test 분석결과

4.4.2 근무연한에 따른 서비스 품질 평가

이 연구는 근무연한에 따른 서비스 품질을 평

가하기 위해 ANOVA 분석을 이용하였다. 종속

변수는 서비스 품질인 인력품질, 공간품질, 정보

품질과 연구/업무수행의 도움정도, 전반적 만족

도를 포함시켜 분석하였다. <표 6>과 같이 근무

연한을 5개 집단으로 나누어 분석한 결과, 서비

스 태도, 온라인서비스 효용성, 정보 접근성 변

인들이 통계적으로 유의미하게 나타났다. 

인력품질의 서비스 태도 평균점수는 1년 미

만이 6.10로 가장 높았고, 5년 이상 8년 미만이 

5.32, 8년 이상이 5.26, 3년 이상 5년 미만이 

4.90, 1년 이상 3년 미만이 4.17 순으로 1년 미

만이 인력품질의 서비스 태도를 가장 높게 지

각하고, 1년 이상 3년 미만이 인력품질의 서비

스 태도를 가장 낮게 지각하고 있는 것으로 나

타났다. 특히, 근무연한 간의 유의한 차이를 확

인하기 위하여 사후검정인 Scheffe 분석을 실

시한 결과, 서비스 태도에서 1년 미만, 5년 이상 

8년 미만, 8년 이상 근무자와 1년 이상 3년 미

만 근무자 간에 유의한 차이가 있었다. 이것은 

<표 6>에서 보는 바와 같이, 1년 미만, 5년 이상 

8년 미만, 8년 이상 근무자가 1년 이상 3년 미

만 근무자 보다 서비스 태도의 만족도를 높게 

평가하였다는 것을 의미한다. 

공간품질인 온라인서비스 효용성의 경우 평

균점수는 8년 이상이 5.12로 가장 높게 나타났으

며, 5년 이상 8년 미만이 4.66, 3년 이상 5년 미

만이 4.58, 1년 미만이 4.50, 1년 이상 3년 미만

이 3.82 순으로 나타났다. 사후검정인 Scheffe 분

석을 실시한 결과, 8년 이상 근무자와 1년 이상 

3년 미만 근무자 간에 유의한 차이가 있었으며, 

이러한 결과는 <표 6>에서 보는 바와 같이 8년 

이상 근무자가 1년 이상 3년 미만 근무자 보다 

온라인서비스 효용성의 만족도를 더 높게 평가

하였다는 것을 의미한다. 

정보품질의 정보 접근성의 평균점수는 8년 

이상이 5.49로 가장 높게 나타났고, 1년 미만이 
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 평균 표준편차 F값/유의확률 Scheffe

서비스

태도

1년 미만(a) 6.107 .643

4.68/.002 a,d,e>b

1년 이상~3년 미만(b) 4.173 1.605

3년 이상~5년 미만(c) 4.902 1.222

5년 이상~8년 미만(d) 5.321 1.084

8년 이상(e) 5.269 1.280

온라인

서비스

효용성

1년 미만(a) 4.500 2.081

2.766/.031 e>b

1년 이상~3년 미만(b) 3.827 1.805

3년 이상~5년 미만(c) 4.583 1.286

5년 이상~8년 미만(d) 4.667 1.630

8년 이상(e) 5.128 1.316

정보 접근성

1년 미만(a) 5.430 1.434

5.431/.001 e>b,c

1년 이상~3년 미만(b) 3.999 1.698

3년 이상~5년 미만(c) 4.555 1.237

5년 이상~8년 미만(d) 4.746 1.354

8년 이상(e) 5.495 1.078

<표 6> 근무연한에 따른 서비스 품질의 인식차이 

5.43, 5년 이상 8년 미만이 4.74, 3년 이상 5년 

미만이 4.55, 1년 이상 3년 미만이 3.99 순으로 

정보 접근성으로 지각하고 있는 것으로 나타났

다. 사후검정인 Scheffe 분석을 실시한 결과, 8

년 이상 근무자와 1년 이상 3년 미만, 3년 이상 

5년 미만 근무자 간의 유의한 차이가 있었다. 이 

결과는 8년 이상 근무자가 1년 이상 3년 미만, 

3년 이상 5년 미만 근무자보다 정보접근성의 만

족도를 더 높게 평가하였다는 것을 의미한다. 

4.4.3 연령대에 따른 서비스 품질 평가

이 연구는 연령대에 따른 서비스 품질을 평가

하기 위해 ANOVA 분석을 이용하였다. 종속변

수는 서비스 품질인 인력품질, 공간품질, 정보품

질과 연구/업무수행의 도움정도, 전반적 만족도

를 포함시켜 분석하였다. <표 7>과 같이 연령대

를 4개 집단으로 나누어 분석한 결과, 정보 접근

성 외에는 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 

나타났다.

정보품질의 정보 접근성의 평균점수는 40대

가 5.30으로 가장 높게 지각하는 것으로 나타났

다. 50대는 5.18, 20대는 4.50, 30대는 4.26 순으

로 나타났다. 연령대 간의 유의한 차이를 확인

하기 위하여 사후검정인 Scheffe 분석을 실시

 평균 표준편차 F값/유의확률 Scheffe

정보 접근성

20대(a) 4.508 1.891

4.244/.007 c>b
30대(b) 4.264 1.166

40대(c) 5.304 1.219

50대(d) 5.186 1.632

<표 7> 연령대에 따른 서비스 품질의 인식차이
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한 결과, 40대와 30대 간의 유의한 차이가 있었

다. 이러한 결과는 40대가 30대보다 정보 접근

성의 만족도를 더 높게 평가하였다는 것을 의

미한다. 이외에 성별 서비스 품질 평가에 대한 

비교 분석에서는 통계적으로 유의한 결과가 도

출되지 않았다. 

4.5 인터뷰 결과 분석 

이 연구는 지방연구원 소속 전문도서관 이용

자들에게 도서관에서 제공하는 서비스 품질에 

대한 문제점과 우선적으로 개선해야 된다고 생

각하는 요인들에 대해 심층적인 정보를 얻고자 

질적 연구 방법의 하나인 인터뷰를 실시하였다.

인터뷰를 진행하고 결과를 분석한 25명의 응

답자들의 개인적 특성을 살펴보면, 남성은 17

명, 여성은 8명이었고, 8년 이상 재직한 응답자

가 13명, 5년이상 8년 미만 재직한 응답자가 7

명, 3년이상 5년 미만 재직한 응답자가 5명이었

다. 또, 연구직이 20명, 사무직이 5명이었고, 연

령대는 50대 이상이 4명, 40대가 15명, 30대가 

5명, 20대가 1명이었다. 

지방연구원 소속 전문도서관 이용자들에게 

도서관 서비스 품질의 문제점이 무엇인지, 개

선 방안은 무엇인지에 대한 질문을 하였다. 결

과는 크게 5가지로 나누어 분류하였으며, 응답 

결과는 다음과 같다.

첫째, 자료가 부족한 것이 큰 문제라는 응답

이 전체 응답자 중 40%로 가장 많았다(응답자

D 등 10명). 그들은 일반도서 뿐만 아니라 해외

도서 또한 도서관에 중요한 자료이며, 전문도

서관에 맞는 최신도서와 통계자료 등 인터넷에

서 구하기 어려운 전문적인 자료들을 구비해야 

한다고 인식하고 있었다. 자료의 부족을 문제

로 인식한 응답자의 일부 설명을 인용하면 다

음과 같다. 

“지방연구원은 지역정책을 연구하는 기관으로 

도서관도 지역정책과 관련된 도서관으로서의 역

할이 강조됩니다. 일반적인 도서자료의 소장보

다는 지역정책관련 자료의 정보공유와 검색이 

가장 중요한 핵심기능인데 부가적인 교양도서보

다는 지역정책관련 자료가 더 많아야 한다고 생

각합니다.” (응답자G)

둘째, 디지털 자료를 활성화 시켜야 한다는 

응답(응답자E 등 6명)이다. 해외 논문 검색이 

가능한 충분한 전자저널을 확보하고, 필요한 정

보를 적기에 바로 검색할 수 있도록 전자도서관

의 기능을 강화해야한다고 인식하고 있었다. 디

지털 자료의 활성화에 대한 응답자 중 일부 설

명을 인용하면 다음과 같다. 

“인쇄물이나 책보다는 전자책자 정보가 더 많으

면 좋겠습니다. 인쇄물은 낭비고, 전자도서관이

나 디지털 자료가 더 활성화될 수 있게 만들어야 

됩니다.” (응답자I)

“도서관 공간부족 문제도 있고 요즘은 도서관도 

전자화 되는 추세라 자료들을 전자화 시킬 수 

있는 방법들을 생각해 봐야 될 것 같아요. 사실 

이제는 인터넷에 많이 익숙해져서 자료를 찾을 

때 거의 인터넷으로 찾거든요.” (응답자S)

셋째, 도서관 공간의 현대화 등 공간 개념에 

있어서 환경이 개선되어야 한다는 응답(응답자
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B 등 6명)이 있었다. 그들은 기본적인 도서관 

기능을 위한 공간의 환경개선이나 북카페 등 

휴식공간으로서의 도서관 개선과 필요하다고 

지적했다. 특히 최근에는 따뜻하고 안락한 느

낌의 도서관을 선호하고 있으며, 기존의 도서

관 기능을 하면서도 카페 같은 분위기의 도서

관 정비를 요구하는 응답이 많았다. 일부 응답

의 설명을 인용하면 다음과 같다.

“도서관의 전반적인 환경 개선, 특히 공간 부족 

문제 같은 내부 환경 개선이 필요한 것 같아요.” 

(응답자Q)

“도서관 분위기가 옛날같이 너무 딱딱할 필요는 

없잖아요. 의자도 좀 더 편안하고 다양하게 해서 

분위기를 좀 안락하게 해주면 아이디어도 잘 나

올 것 같고 쉴 때도 갈 수 있고 도서관이 더 친근해

지면 좋을 것 같아요.” (응답자H) 

넷째, 전문적인 자료 등을 위해 타 기관과의 

공유가 활성화 되어야 한다는 응답(응답자J 등 

5명)이 있었다. 그들은 전문도서관의 자료 확보

의 한계에 따른 타 도서관과의 자료를 공유할 수 

있는 기능이 필요하며, 특히 지역정책에 밀접한 

기관들과의 소통과 자료공유가 이루어져 효율적

인 업무환경을 만들어야 한다고 인식하고 있었

다. 일부 응답자의 설명은 다음과 같다. 

“도청이나 기초자치단체랑은 자료 공유가 되면 

정말 좋을 것 같아요. 개인적으로 자료를 요청할 

수는 있지만, 쉽게 접근하기 힘든 자료들도 있고 

연구원이나 도서관 차원에서 그런 길을 만들어주

면 좋을 것 같네요.” (응답자N)

다섯째, 인력부족과 전문 인력의 부재 및 예

산지원 등의 문제가 있다는 응답 (응답자A 등 

4명)이다. 비영리 기관으로서 지방연구원은 한

정된 예산으로 운영되고 있으며, 그러한 상황

에서 연구원 내 도서관에게 줄 수 있는 물리적

인 지원에 한계가 있고, 도서관 직원들 또한 행

정 업무에 투입이 되어야 하는 열악한 환경에 

있다. 그러나 도서관의 기능을 제대로 수행하

고 연구 및 업무에 필요한 지원을 담당하기 위

해서는 분리된 개념의 조직으로서 도서관의 존

재확립이 필요하다고 인식하고 있다. 일부의 

응답을 살펴보면 다음과 같다.

“보통 시도연구원은 예산부족으로 인해 도서관 

인력배치가 턱없이 부족합니다. 거의 한명씩 있

거나, 다른 업무와 병행하기도 해요. 도서관에서 

제공하는 서비스를 모두 만족스럽게 제공받을 

수 있는 환경이 절실하게 필요하구요. 그러기 

위해서는 예산과 인력확보가 선행조건이 되어야 

하구요.” (응답자P)

“도서관 업무가 정상화 되고 그러려면 지원을 

더 강화해야 할 것 같습니다. 무슨 일이든 예산이 

있어야하고, 그런 지원이 뒷받침 되어야 하니까

요. 특히 우리는 계획적인 소비를 해야 하잖아요. 

필요하다고 마음대로 할 수는 없는 것이고, 연구

원 차원에서도 그런 것들을 고려 해줘야 될 것 

같아요.” (응답자J)

응답 결과를 바탕으로 도서관 이용의 문제점

을 <표 8>과 같이 서비스품질별로 분류하였다. 

이러한 인터뷰 결과는 설문조사를 통해 대략

적으로 알 수 있었던 내용을 자세히 물어보아 
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서비스 품질 문제점 응답자

정보 품질

최신자료 및 전문자료의 부족 응답자D 등 10명

전자자료 및 디지털 자료의 부재 응답자E 등 6명

타기관 정보 및 자료공유 시스템의 비활성화 응답자J 등 5명

공간 품질 도서관의 공간부족 및 노후된 환경 응답자B 등 6명

인력 품질 인력부족 등 전문인력 부재 및 지원 등 예산부족 응답자A 등 4명

<표 8> 인터뷰 결과 요약

좀 더 상세한 이용자들의 전문도서관 서비스 

불만족 요소들과 개선방향에 대한 의견을 들을 

수 있었다. 설문결과와 동일하게 정보의 유용

성, 정보의 접근성, 그리고 공간의 편의성에 대

한 이용자들의 불만요소를 알 수 있었다. 하지

만 설문결과와는 달리 인력품질에 대한 부분은 

서비스 만족도에서 가장 중요한 요소였지만. 

서비스태도, 커뮤니케이션 능력 등을 지적한 

응답자보다는 인력배치 등의 예산부족을 지적

하였다는 점에 특이점이 있다. 

5. 결론 및 제언

이 연구는 지방연구원 소속 전문도서관이 제

공하는 도서관서비스 품질을 분석하여 이용자

의 요구와 실제 연구 및 업무에 영향을 주는 요

인들이 무엇인지 파악하여 그 기능과 역할에 

충실한 조직으로서 지방연구원 소속 전문도서

관이 나아가야 할 방향을 제시하고자 하였다. 

연구결과를 요약하자면 지방연구원 소속 전

문도서관 이용자를 대상으로 서비스 품질 평가

와 전반적 만족도를 조사하여 인력품질이 전반

적 만족도에 미치는 영향력이 가장 높은 것으

로 확인되었다. 이용자의 전반적 만족도에 영

향을 주는 세부적인 서비스 품질 요인으로는 

인력품질에서 서비스 태도, 공간품질에서 공간 

편의성, 정보품질에서 정보 유용성이 긍정의 

영향을 미치는 것으로 조사되었다. 전문도서관 

이용자 특성에 따른 서비스 품질 평가에서는 

근무연한에 따라서는 서비스 태도, 온라인서비

스 효용성, 정보 접근성에서 유의미한 결과가 

나타났으며, 연령대에 따라 서비스 태도, 정보 

접근성이 통계적으로 유의미하게 나타났다. 사

무직이 연구직보다는 정보 전문성에서 만족도

가 높았으나 남녀 성별에 따라서는 유의미한 

결과가 나오지 않았다. 

실제 현장에서 발생하는 도서관 서비스 품질

의 문제점을 깊이 파악하고자 실시한 인터뷰는 

연구원을 3년 이상 재직한 도서관 이용자를 대

상으로 실시하였으며, 인터뷰 문항은 담당업무, 

연령, 근무연한, 성별, 도서관 이용의 문제점, 

우선적으로 개선해야할 사항 등을 포함하였다. 

인터뷰 결과, 최신자료 및 전문자료의 부족이 

큰 문제라고 인식한 응답자가 가장 많았고, 도

서관의 공간부족 및 노후된 환경이 문제라고 

인식한 응답자, 전자자료 및 디지털 자료의 부

재가 문제라고 인식한 응답자 등이 있었다. 그

리고 타 기관 정보 및 자료공유 시스템이 활성

화 되지 않고 있는 것이 문제라고 인식한 응답

자와 인력부족 등 전문인력의 부재, 지원 등 예

산부족이 문제라고 인식한 응답자가 있었다. 
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그들은 전자도서관이나 디지털 자료를 이용할 

수 있는 환경 개선과 도서관 공간으로서의 환

경을 현대화하고 북카페 등 안락한 공간 구조

화가 필요하다고 하였다. 또한, 인력 충원 및 도

서관 교육과 홍보, 예산 지원등의 개선이 필요

하며 특히, 전문도서관으로서 타기관과의 자료 

공유를 통해 다양하고 전문적인 자료확보 및 

해외자료 등 디지털 자료확보가 더욱 활성화 

되어야 한다고 인식하고 있었다. 

오늘날 우리 사회는 더욱더 세분화, 전문화 

되어가고 있으며, 정부 및 각종단체와 연구기

관과 같이 전문도서관 또한 다양한 역할과 기

능으로 변화가 요구되고 있다. 전문도서관은 

소속된 기관의 목적과 각 분야에 전문성을 가

진 집단이다. 이에 설문과 인터뷰의 연구결과

를 바탕으로 전문도서관이 소속된 기관에서 더

욱 확고한 위치를 정립하고, 존재 가치를 인정

받기 위해서 다음과 같은 제언을 하고자 한다. 

첫째, 도서관 인력의 전문성과 양질의 서비

스 제공을 위해 지속적인 사서교육과 훈련이 

필요하다. 이용자의 전반적 만족도에 가장 큰 

영향을 미치는 도서관의 서비스 품질이 인력품

질로 나타났으며 서비스 태도, 사서 전문성, 커

뮤니케이션 능력 등이 포함된다. 특히 서비스 

태도는 전반적 만족도에 영향을 미치는 가장 

중요한 요인 중에 하나로 나타났으며, 인터뷰

에서도 사서의 전문성이 중요한 요인으로 인식

되었다. 따라서 도서관 인력은 지역정책 연구

를 지원하는 도서관으로서의 역할과 기능을 잘 

이해하고, 필요한 서비스를 원활하게 제공할 

수 있는 역량을 갖추어야하며, 이를 위해서는 

지속적인 사서교육과 훈련이 필요하다고 생각

된다. 

둘째, 이용자의 편의를 위한 도서관의 현대

적인 제반시설이 필요하다. 공간품질에서는 공

간 편의성이 이용자의 전반적 만족도에 영향을 

미치는 것으로 나타났으며, 정보이용 및 연구

를 위한 열람 공간과 단체 및 토론을 위한 모임

공간, 북카페 공간 등 편안하고 안락한 공간 등

이 포함된다. 지방연구원에 소속되어진 전문도

서관은 예산 등의 문제로 한정된 예산에서 도

서관으로의 물리적인 지원에 한계가 있고, 적

은 예산으로 노후화 된 환경을 개선하는데 어

려움이 있겠으나, 연구에 적합한 분위기를 만

들고 쾌적한 공간을 제공할 수 있도록 적극적

으로 현대적인 제반시설을 갖추기 위해 노력해

야 한다. 

셋째, 정책연구기관으로서 전문적이고 유용

한 자료들을 확보하기 위해 자료 공유와 디지

털 자료 제공 서비스를 활성화해야 한다. 정보

품질에서 정보 유용성이 이용자의 전반적 만족

도에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 특히 인

터뷰에서도 전문도서관으로서 전문자료의 필

요성이 강조된 것과 같이 빠르게 변화하는 시

대에 더욱 선도적으로 정책을 제안하고 연구해

야하는 기관에서 연구지원의 기능을 충족시키

기 위해서는 유관기관 및 지역자치단체 등과 

자료공유가 활성화 되어야 하며, 국내 및 해외 

저널이나 외국 논문 등에 편리하게 접근할 수 

있는 방안을 마련하도록 노력해야한다. 

마지막으로 이 연구를 종합하여 볼 때, 지방

연구원 소속 전문도서관은 지역 현안의 정보와 

지방연구원의 관심 영역에 항상 주시하며, 적

극적인 자세로 자료 확보 및 유용한 정보 제공

을 위한 프로그램을 개발하고, 교육 및 홍보를 

강화하여 조직 내 확고한 존재가치를 스스로 
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만들어 가는 자세가 필요하다고 생각되어 진다. 

이 연구는 지역정책을 연구하는 지방연구원 

소속 전문도서관의 서비스 품질을 평가하였고, 

실제 이용자의 만족도에 영향을 미치는 서비스 

품질을 분석하였으며, 인터뷰를 통해 설문결과

의 확인과 심도 있는 문제점과 개선방안을 조사

하였다는 데에 의의가 있다. 그러나 이 연구는 

전국 시도연구원에 소속되어 있는 연구원의 전

문도서관 중 일부 도서관을 대상으로 하였다는 

점에 한계가 있고 기존 연구가 없는 연구대상이

다 보니 요인구성과 새롭게 설문문항을 만드는

데 어려움이 있었다. 그럼에도 불구하고 다양한 

분야의 전문도서관의 연구가 필요한 시점에서 

특성화된 분야의 전문도서관 연구로서 향후 정

책연구기관 전문도서관 분야의 후속 연구에 도

움이 될 것으로 기대하며, 더 많은 서비스 품질 

평가 연구를 통해 전문도서관의 존재가치와 모

기관에서의 확고한 위치를 정립할 수 있는 계기

가 마련되기를 바란다.
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