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초  록
이 연구의 목적은 대학도서관 이용자의 공동체의식과 대학도서관 서비스품질 평가, 이용자만족도 및 충성도를 측정 및 분석하여 

대학도서관 이용자의 공동체의식이 이용자만족도 및 충성도에 미치는 영향 관계를 규명하고자 한다. 이를 위해 연구모형과 연구가설을 
설정하였다. 가설 검증을 위하여 J대학교 중앙도서관을 이용한 경험이 있는 학생들을 대상으로 최종 282부의 유효표본을 분석에 
사용하였다. 측정변수들의 평균값을 기술통계량으로 분석하였으며, 가설 검증을 위해 Hayes의 PROCESS macro프로그램 모형 
4번과 6번을 사용하여 매개효과분석을 실시하였다. 이 연구의 결과, 1) 대학도서관 이용자의 공동체의식은 대학도서관 서비스 품질평가에 
따라 이용자만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 대학도서관 이용자의 공동체의식을 구성하는 요소인 서비스 혜택 지각 
및 충족감, 상호영향의식이 통계적 유의수준 하에서 서비스 품질평가에 정(+)의 영향을 미치며, 이를 매개로 이용자만족도에 정(+)의 
영향을 미치는 것으로 나타나, 대학도서관 이용자의 공동체의식이 높을수록 서비스 품질평가가 높으며, 이를 통해 이용자만족도가 
높아진다는 것을 알 수 있었다. 2) 대학도서관 이용자의 공동체의식은 대학도서관 서비스 품질평가와 이용자만족도에 따라 이용자충성도
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 대학도서관 이용자의 공동체의식을 구성하는 요소인 서비스 혜택 지각 및 충족감, 상호영향의식
이 서비스 품질평가를 매개로 이용자만족도에 통계적으로 유의한 영향을 미치고(가설1), 이용자만족도를 매개로 통계적 유의수준 
하에서 이용자충성도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서, 대학도서관 이용자의 공동체의식이 높을수록 서비스 품질평가
가 높고, 이용자만족도가 높아지며, 이를 통해 이용자충성도가 높아진다는 것을 확인할 수 있었다.

ABSTRACT
This study measures and analyzes the university library user’s sense of community, service quality assessment, 

user satisfaction and loyalty. In addition, the effect of the university library user’s sense of community on university 
library user satisfaction and loyalty mediated by the assessment of the quality of service is investigated. On the 
basis of study result, to improve user satisfaction and user loyalty, the direction and implications of library development 
are presented. In order to achieve the purpose of the study, precedent research and literature were investigated, 
and the study model and hypothesis were established based on theoretical background. In order to verify the hypothesis, 
a total of 300 questionnaires were distributed to subject who had experience using the Central Library among 
undergraduate students at the C National University, and the final 282 sample was used for analysis. To analyze 
the differences depending on the general characteristics of the samples, It is the result of an independent sample 
t-test and one-way ANOVA. The results of the mediated effects analysis using the PROCESS macro-programs models 
4 and 6 of Hayes for hypothesis testing are as follows. First, The university library user’s sense of community (Service 
Benefits Perception and Satisfaction, Mutual sense of influence) effect the user satisfaction of university library mediated 
by service quality assessment at statistical significance. This showed that the higher the university library user’s 
sense of community, the higher the service quality assessment, and the higher the user satisfaction level of university 
library. Second, The university library user’s sense of community (Service Benefits Perception and Satisfaction, Mutual 
sense of influence) effect the user loyalty of university library mediated by service quality assessment and user 
satisfaction. This showed that the higher the university library user’s sense of community, the higher the service 
quality assessment, the higher user satisfaction level of university library and the higher the user loyalty level of 
university library. The results of this study showed that the university library user’s sense of community has a direct 
and indirect effect on enhancing user satisfaction and loyalty through the service quality assessment.
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1. 서 론

1.1 연구의 목적

도서관은 이용자의 요구 및 필요에 적극적인 

자세로 대응하는 등 이용자 중심 서비스를 지

향하며, 이를 제공하기 위해 이용자만족도 평

가를 도입하고 이용자충성도를 조사하는 등 많

은 노력을 기울이고 있다. 이에 문헌정보학 분

야에서는 이용자만족도 및 충성도에 영향을 미

치는 요인을 지속적으로 연구해 오고 있으며, 

문헌정보학 분야에서의 이용자만족도 및 충성

도 연구는 도서관이 제공하는 서비스 품질을 

요인으로 하는 연구가 주를 이루고 있다.

한편, 최근 경영학 분야의 연구에서는 고객

만족도 및 충성도에 영향을 미치는 새로운 요

인으로 고객과의 관계 또는 기업과 고객 간의 

유대적 관계 및 공동체의식에 주목하고 있으며, 

이와 관련한 고객만족도 및 충성도 연구가 활

발하게 이루어지고 있다. 또한, 고객만족도 및 

충성도 연구가 서비스 품질 중심에서 관계 중

심으로 전환됨에 따라 많은 기업이 고객관계마

케팅 전략을 내세워 고객들을 대상으로 하는 

가상 커뮤니티를 구축하거나, 커뮤니티 형성 

및 친밀감 향상 프로그램을 진행하는 등 관계 

구축에 힘쓰고 있다. 

이와 같은 관점에서 선행연구를 분석한 결과 

문헌정보학 분야에서도 이용자 관계와 관련하

여 연구를 시도하고 있으나, 고객관계관리의 

적용에 관한 이론적인 고찰에 그치는 등 이용

자만족도 및 충성도와 결합하여 실증적으로 분

석한 연구는 잘 이루어지지 않고 있다. 도서관 

서비스 품질의 개선은 예산, 시설 등의 현실적

인 한계가 존재하기 때문에 이용자만족도 및 

충성도에 영향을 미칠 수 있는 새로운 요인의 

개발은 실무적 관점에서도 매우 중요하므로, 

문헌정보학 분야에서도 이용자만족도 및 충성

도 연구에 있어 이용자들 간 또는 이용자와 도

서관 간의 유대적인 관계 및 공동체의식을 결

합한 이용자 관계 중심으로의 확장이 필요하다.

따라서, 이 연구에서는 대학도서관을 이용하

는 대학생들의 공동체의식과 대학도서관 품질

평가, 전반적 이용자만족도 및 충성도를 각각 

측정하여 변수 간의 영향관계를 규명한다. 

2. 이론적 배경

2.1 공동체의식

2.1.1 공동체와 공동체의식

공동체(community)란 일반적으로 공통의 

환경에서 상호작용하고 유대감을 공유하는 사

람들의 집단을 의미하며, 학술적인 개념은 보

다 다양하게 논의되어 왔다. 공동체에 대한 접

근방법은 학자들마다 차이가 존재하지만 공동

체의 심리적․문화적 특성에 대해서는 유사한 

개념을 가지고 있으며, 공동체는 구성원들 간

의 상호작용을 통해 유대감을 형성하는 사람들

의 집단으로 정의할 수 있다.

공동체의식은 공동체와 마찬가지로 통일된 개

념으로 정의하기 힘들지만, 일반적으로 공동체의

식은 공동체 구성원들의 집합의식 또는 그 집단 전

체의 공통된 의식을 말하며(김경준, 1998), 공동체 

유지에 있어 필수적인 요건이다. 공동체의식의 개

념에 대해 학자들은 다양하게 정의(<표 1> 참조)
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연구자 공동체의식의 개념요소

McMillan & Chavis(1986) 소속감, 상호영향의식, 욕구의 통합과 충족, 정서적 연계

김경준(1998) 소속감 및 상호영향의식, 충족감, 정서적 친밀감, 연대감

고은정, 이경환, 건혁(2006) 소속감, 자긍심, 정서적 친밀감, 연대의식

이라영(2009) 공동 운명적 인식(소속감), 연대의식, 자기욕구충족감, 참여의식, 장소애착․정주성 

<표 1> 연구자별 공동체와 공동체의식 개념 정의

를 내리고 있으며, 연구자들은 공통적으로 구성

원의 공동체 소속감 및 충족감, 정서적 친밀감

을 공동체의식으로 정의하고 있다. 

2.1.2 대학도서관과 공동체의식

대학도서관은 지식에 대한 탐구라는 공통된 

목표와 가치를 공유하고 구성원들 간 상호작용

을 통해 연대감을 형성하는 공동체 공간이며, 

공동체의식은 구성원인 이용자와 직원들이 가

지는 소속감, 이용자들 간 또는 이용자 및 직원 

상호 간에 영향을 미치고 있다는 의식, 대학도

서관으로부터 받는 충족감, 이용자 및 직원들과 

함께하는 연대감, 친밀감 등으로 이루어진다.

그러나, 대학도서관에 공동체의식을 구성하

는 모든 요소를 적용하는 것에 많은 어려움이 

따른다. 이는 도서관의 공동체적 기능에 대해 

학술적으로 논의된 기간이 길지 않아 공동체로

서 도서관에 대한 인식이 일반적으로 정립되어

있지 않기 때문이며, 대부분의 도서관이 지역

사회에 소속되거나 대학 및 학교 등에 부속된 

기관이라는 속성을 가지고 있고, 이용자가 소

속된 지역 및 대학공동체가 제공하는 정보서비

스 측면의 역할이 크기 때문일 것이다. 

따라서, 이 연구에서는 대학도서관 이용자들

이 대학공동체에 소속됨으로서 받는 서비스 혜

택에 대한 지각과 충족감, 대학과 이용자 간의 

상호영향의식 등 대학도서관을 포함한 서비스

시설과 관련된 요소에 대한 공동체의식을 대학

도서관 이용자의 공동체의식으로 정의한다. 

2.2 서비스 품질평가

2.2.1 서비스 품질 평가

서비스 품질은 이용자 및 고객에 의해 지각

된 주관적 품질을 의미한다. 정해진 기준에 따

라 측정 및 검증이 가능한 우월성을 의미하는 

것이 객관적 품질이라면, 주관적 품질은 서비

스의 우수성 및 우월성에 대해 이용자가 주관

적으로 판단하는 것을 의미하는 것으로, 이용

자에 의해 지각된 품질이다(김동숙, 2005).

객관적인 측정이 용이한 재화와 달리 서비스 품

질은 객관적 측정이 매우 어려워, Parasuraman, 

Zeithamal, Berry(1985)는 서비스 품질을 평가

하는 기준 10가지를 설정하고 이를 유형성, 신

뢰성, 공감성, 확신성, 응답성의 5가지 차원으로 

통합하여 SERVQUAL 모형을 완성하였다. 이

들은 서비스 품질을 서비스 제공자로부터 제공

받는 서비스에 대해 이용자들이 지각하는 것과 

기대의 불일치라고 정의하였다. 이용자는 여러 

가지 영향요소에 의해 서비스 경험 이전에 서비

스에 대한 기대를 형성하며, 이러한 기대와 실

제 제공받은 서비스 경험으로 인한 지각의 비교

로 서비스 품질을 인식한다(이병휘, 2003). 

이러한 서비스 품질 평가 모형은 여러 연구를 
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통해 타당성을 인정받아 왔으나, Llosa, Chandon, 

Orsingher(1998)는 SERVQUAL 모형의 서비

스 측정항목과 각 차원 및 용어가 서비스 유형에 

따라 재조정 및 수정되어야 한다. SERVQUAL 

모형을 모든 산업에 그대로 적용하는 것은 문제

가 있다고 하였다. 이와 같은 관점에서 현재 많

은 산업군에서 서비스 품질에 대한 측정과 평가

방법에 있어 SERVQUAL 모형을 바로 적용하

기보다 각 산업에 맞는 서비스 특성과 관련 요

소를 검토하고 모형을 재조정 및 발전시켜 사용

하고 있으며, 도서관 분야에서는 SERVQUAL 

모형을 발전시킨 LibQUAL 모형의 적용을 시

도하고 있다.

2.2.2 도서관 서비스 품질 평가

기대-지각의 차이 개념을 적용한 도서관 서비

스 품질 평가 모형은 대표적으로 LibQUAL 모

형이 있다. LibQUAL 모형은 미국연구도서관

협회(ARL)가 주관이 되어 미국 텍사스 도서관 

연구팀과 공동으로 개발한 모형으로, 복잡성 및 

타당성과 관련된 경영학 분야의 SERVQUAL 

모형의 한계를 극복하고 도서관 환경에 적용할 

수 있도록 개선․발전시킨 모형이다. LibQUAL 

모형은 도서관 서비스 품질을 3가지 차원(서비

스영향력, 도서관 장소, 정보접근성)과 22개의 

항목을 최소기대수준, 기대수준, 인식수준으로 

나누고 리커트 9점 척도를 사용하여 도서관 서

비스 품질 만족도를 평가한다. 한편, 이용자 입

장에서 LibQUAL 모형은 측정항목과 차원의 

수가 상당하고 이용자로 하여금 혼동을 줄 수 

있으므로, 서비스 품질을 측정하는데 있어 기

대와 최소기대, 인식수준을 측정하지 않고 서

비스 품질의 성과에 대한 인식만을 측정하는 

연구가 진행되었다.

박상후(2006)는 대학도서관 서비스 품질 측

정에 SERVQUAL모형을 적용하는데 있어, 많

은 설문 문항과 기대수준의 개념에 대한 이해

의 어려움 등의 한계점을 극복하고자, 서비스

의 기대부분을 제거하고 서비스 품질을 성과로 

간주하였다. 김선애(2008)는 도서관 서비스 품

질을 6개(전자자원, 인쇄형태자료, 제공프로그

램, 도서관시설, 열람환경, 직원의 전문성․태

도)의 차원으로 나누고, 각 항목에 대해 기대와 

인식수준 대신 성과에 해당하는 만족수준을 리

커트 5점 척도로 측정하였다. 차성종(2011)은 

도서관 서비스 품질 평가를 6개 변인(장서, 직

원, 시설 프로그램, 온라인서비스, 정보제공정

도)으로 구성하여 각 변인의 만족수준을 리커

트 5점 척도로 측정하였으며, 민윤경과 정동열

(2016)은 전문도서관의 서비스 품질 측정에서 

LibQUAL 모형의 서비스 품질 3개 차원, 22개 

항목에 대한 중요도와 성과인식을 조사하였다. 

따라서, 도서관 서비스 품질은 이용자의 기

대와 경험의 불일치로 지각된 품질이며, 서비

스 품질의 평가 및 측정에 있어서 기대-지각의 

차이 개념을 도입한 평가모형을 적용할 수 있

으나, 이용자에 의해 지각된 주관적 품질이라

는 도서관 서비스 품질 특성으로 인해 서비스 

품질의 만족 및 성과의 측정이 그 자체로 서비

스 품질의 평가가 될 수 있다.

2.3 이용자 만족도 및 충성도

2.3.1 이용자

이용자의 학술적 이용을 알아보기 위해 국립

중앙도서관 소장자료 키워드 검색을 실시하였다
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(http://www.nl.go.kr/nl/). 2001년 01월 01일

부터 2018년 08월 30일까지 게재된 석․박사 

학위 논문을 대상으로 키워드 검색을 한 결과, 

‘이용자’라는 키워드가 포함된 학위논문은 총 

1,779개로 조사되었다(2018.09.01. 기준). 이 중 

보건․복지․노인․장애 등 보건복지서비스 

관련 키워드와 같이 쓰인 논문이 290건으로 가

장 많았으며, 도서관, 대학 등의 공공․교육 및 

행정서비스 관련 키워드와 같이 쓰인 논문이 

225건으로 조사되었다. 인터넷 서비스(인터넷, 

SNS 등)는 206건이었으며, 민간 기업서비스와 

관련된 부문은 골프연습장, 웨딩박람회, 스포츠

센터, 백화점, 자동차 야영장 등 조합된 키워드

가 매우 다양했지만 각각의 키워드별 건수가 

다소 적었다(각 부문별 키워드 검색 건수 중 중

복건수는 제외). 

이와 같이 ‘이용자’라는 용어는 학술적으로 

보건․복지․교육․행정 등 공공서비스나 비

영리기관의 장소, 시설, 제품 또는 서비스 등을 

이용하는 사람, 인터넷 서비스와 같은 상당부분

의 개방성과 공공성을 가진 서비스를 이용하는 

사람이라는 의미로 사용되는 것으로 나타났다. 

‘이용자’는 영리를 추구하는 기업에서 ‘고객’이

라는 단어로 대체될 수 있다. 고객(customer)

의 정의는 상품이나 서비스를 상점 등에서 구

매하는 사람으로, 앞서 설명한 ‘이용자’의 정의

와 약간의 차이가 있다. 그러나, 백항기(2000)

는 고객의 영어표현은 ‘customer'이지만 이 용

어의 구체적 의미는 실제이용자(end-user) 즉, 

분명한 목적을 가지고 어떤 서비스를 이용하는 

사람(user)이라고 하며, ‘이용자’와 ‘고객’의 개

념에 차이를 두지 않는다.

실제로, 도서관을 비롯한 비영리기관에서 ‘이

용자’와 ‘고객’의 개념을 구별하지 않고 혼용해

서 사용하거나, ‘고객’이라는 단어를 주로 사용

하는 경우가 많다. 이는 대체로 자신들을 중심

으로 경영활동을 수행하는 비영리기관의 경향

에서 벗어나, 이용자 및 고객중심으로 인식 전

환의 필요성을 인지하고 이용자지향성을 강조

하기 위한 것으로 보인다.

2.3.2 이용자 만족도

이용자 및 고객들의 요구사항이 무엇인지를 

넘어 이러한 요구사항의 형성과 경험을 통한 

반응이 어떠한 과정을 통하여 이루어지고 있

는지에 대한 연구가 진행되고 있다(서창적, 

권영훈, 1999). 고객 및 이용자만족에 대한 정

의는 연구자들에 따라 차이가 존재한다. Hunt

와 Lundstrom(1978)는 고객만족을 소비로 비

롯된 경험이 소비하기 전에 설정했던 최소기대

수준을 넘은 것으로 보았으며, Oliver(1981)와 

Elliott(1995)은 거래나 서비스에 대한 이용자

의 긍정적인 감정 반응으로 정의하였다. 이들

에 따르면, 고객 및 이용자만족은 이용자의 기

대와 실제 소비경험의 불일치로 비롯된 감정, 

그리고 사전적인 감정이 복합적으로 결합되어 

발생하는 종합적 심리상태이며(차성종, 2011) 

서비스 품질 외에도 모든 속성으로부터 유도될 

수 있는 개념이다.

공공부문에서의 고객중심 서비스를 지향하는 

이용자만족도 평가제도는 민간분야에서 고객중

심서비스의 성공적인 경험과 사례를 바탕으로, 

공공서비스를 제공하는 공공분야에서 그 중요

성을 인식하면서 보편적인 제도로 도입되었으

며(김선애, 2006), 도서관 또한 이용자의 중요

성과 역할이 강조됨에 따라, 도서관에 적합한 
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이용자만족도 평가 모형을 개발하고 측정을 시

도하는 등 이용자만족 개념의 도입을 위해 연

구․발전해왔다. 유양근(2005)은 대학도서관

의 이용자만족도 항목을 시설, 자료, 디지털 기

반 정보서비스 등 품질을 기준으로 나누어 품

질에 대한 이용자만족도를 조사하였으나, 박상

후(2006)와 곽윤정(2007) 등 대부분의 연구에

서는 서비스 품질과 도서관 이용자만족도를 구

별하고, 이용자만족도를 도서관 이용에 대한 전

반적 만족도로 보고 이를 측정하였으며, 이용자

충성도를 결합하여 도서관의 성과를 측정하고 

예측하는 도구로서의 역할을 강조했다.

이처럼 이용자만족도는 민간과 공공부문 모

두에서 이용자 관점에서 서비스 및 제품을 제공

하는 기관의 성과, 신규고객 창출 등을 측정하

는 중요한 도구가 될 수 있으므로, 서비스 및 제

품을 제공하는 많은 기관에서 이용자만족도평

가를 실태분석의 자료로서 발전방안을 모색할 

수 있는 평가지표로 다양하게 활용하고 있다. 

2.3.3 이용자 충성도

이용자만족도는 고객중심의 서비스 제공에 

있어 중요한 실태자료로서 많은 연구가 이루어

져 왔지만, 일부 학자들은 단순한 고객만족으

로는 고객 유지에 충분하지 않다고 주장해왔다. 

Reichheld는 자동차 회사 고객들을 대상으로 

한 조사결과, 85% 이상의 고객들이 제품에 만

족했다고 응답했으나, 이들의 재구매 또는 재이

용율은 30% 정도밖에 되지 않았다고 지적했

다. 또한, 5%의 충성도 높은 고객이 10%의 신

규고객보다 중요하다고 언급하며, 이용자만족

을 넘어 이용자충성의 필요성에 대해 설명했다

(Sharpe, 1996).

또한, Jones와 Sasser(1995)는 고객을 만족

도와 충성도에 따라 4가지로 분류하고, 특히 고

객 분류 중 높은 만족도와 낮은 충성도를 가진 

용병고객(mercenary)은 이탈가능성이 크고 고

객 유지에 많은 비용이 들지만, 만족도와 충성도

가 모두 높은 충성․사도고객(loyalist/apostle)

은 그렇지 않다하며 고객 유지에 있어서 충성

도는 매우 중요한 요소라고 하였다. 

이용자 충성도는 호감과 몰입, 애착 등 심리

적으로 높은 관여도를 지닌 상태를 말하며, 크

게 행동적 충성도와 태도적 충성도로 구분한다. 

행동적 충성도는 이용자와 서비스 제공자 사이

의 관계 구축에 따른 긍정적인 결과물로 구매 

및 이용빈도, 소비자 점유율 등 가시적인 충성

행동으로 측정이 가능하며, 태도적 충성도는 일

반적으로 정서적 몰입과 동일시된다. 정서적 몰

입은 거래 대상에 대한 소속감, 연대감 또는 정서

적 애착 등을 의미한다(Yang, Chen, & Chien, 

2014). 이용자충성도는 고객이 과거의 경험과 

미래에 대한 기대에 기초하여 현재의 서비스를 

다음번에도 다시 이용하고자 하는 의도이다(이

문규, 1999). 이용자충성도는 서비스 제공자에 

대한 이용자의 지속적인 심리적 유대 상태이다

(Butcher, Sparks, & O’Callaghan, 2001). 또

한, 충성도는 제품이나 서비스에 대해 계속적으

로 애용하거나 미래에 재구매 및 재이용하는 것

이다(Oliver, 2014). 실제 재구매를 하지 않았더

라도 재구매의사가 있거나, 미래에 다른 제공자

의 제품이나 서비스를 사용할 의지가 없는 이용

자 또한 충성도 있는 이용자이다.

따라서, 이용자충성도는 제품이나 서비스에 

대해 호감과 몰입, 애착 등 심리적으로 높은 관

여도를 가지고 계속적으로 애용하거나 재이용 
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및 재구매하는 것 또는 그러한 의사이다. 이용

자충성도는 재이용 및 재구매 행위, 또는 그러

한 의사, 호감과 애착 등이다. 이는 이용자 행동

에 대한 선행 지표로서 이용자만족도보다 더 

지속적인 측면이며, 서비스 및 제품 제공자의 

수익구조에 직접적으로 영향을 미칠 수 있는 

중요한 요소가 될 수 있을 것이다.

한편, 도서관은 영리기관과는 달리 이용자충

성도가 도서관의 수익구조 및 경제적인 부분에 

영향을 미치지는 않으나, 도서관의 목적 및 존

립과 연관성이 있고 나아가 충성도 높은 이용

자들과의 상호작용으로 도서관의 발전을 모색

할 수 있다는 점에서 이용자충성도는 도서관에

서도 중요한 지표 중 하나로 볼 수 있다. 이러한 

관점에서 많은 학자들이 도서관에 이용자충성

도 개념을 도입하고 측정 가능한 보다 구체적

인 표현을 시도하였다.

김규환과 남영준(2007), 박상후와 오동근(2007)

은 이용자충성도를 단골이용자라고 지각하는 정

도 및 재이용의도, 타인에 도서관 이용의 권유 

의도로 보았으며, 김선애(2008)는 이용자충성

도를 재이용 및 재방문의도, 도서관 이용의 개인

적 중요성 평가, 타인에게 도서관의 이용 권유 

의도로 정의하였다. 따라서 도서관 이용자충성

도는 재방문 또는 재이용의사, 긍정적 구전의지 

및 이용권유․추천의사 등으로 정의할 수 있다.

2.4 공동체 의식과 서비스 품질평가, 이용

자 만족도 및 충성도의 관계 

2.4.1 공동체의식과 서비스 품질 평가

공동체의식은 구성원들이 가지는 소속감, 구

성원 상호 간에 영향을 미치고 있다는 의식, 공

동체로부터 받는 충족감, 구성원과 함께하는 연

대감, 친밀감 등으로 정의할 수 있으며, 공동체

의식을 구성하는 요소들은 서비스 품질 평가와 

함께 관계마케팅에서 관계혜택 및 관계성의 한 

부분으로서 연구되어 왔다.

류성돈, 조성균, 김종경, 차명환(2007)은 태

권도장의 고객이 태권도장 조직에 가지는 관계

에 대한 애착으로 정의한 헌신성과 조직과의 친

밀감으로 정의되는 친밀친숙성이 서비스 품질 

평가에 영향을 미친다는 것을 실증적으로 분석

하였다. 또한, 권한조, 백운일, 정혜련(2011)은 

서비스 제공자와의 유대적 관계 및 친밀감으로 

정의되는 사회적 혜택과 서비스 및 시설에 대

한 충족감으로 정의되는 심리적 혜택이 서비스 

품질 평가에 영향을 미친다고 하였다. 고영만, 

표순희, 심원식, 정혜경, 황욱(2014)은 대학도

서관 서비스 혜택에 대한 충족 및 만족감은 서

비스 품질의 가치를 평가하는 데 영향을 미친

다는 것을 실증적으로 분석하였다. 

2.4.2 공동체의식과 이용자만족도 및 충성도

이용자만족도는 이용자의 기대와 실제 소비

경험의 불일치로 비롯된 감정, 그리고 사전적

인 감정이 복합적으로 결합되어 발생하는 종합

적 심리상태이기 때문에, 다양한 속성으로부터 

유도될 수 있고 이에 따라 여러 측면에서 연구

될 수 있다. 

서문식과 김유경(2003)은 브랜드 온라인 커뮤

니티의 공동체의식 개념요소 중 소속감, 상호영

향의식, 유대감이 브랜드 커뮤니티 동일시 감정

을 매개로 브랜드에 대한 고객의 호의적인 태도

에 영향을 미친다고 설명했으며, 황은희(2009)는 

온라인 게임 커뮤니티에 대한 소속감이 이용자
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만족도에 영향을 미친다는 결과를 도출했다. 또

한, 민양기와 이윤섭(2011)은 여행업에서 고객

과 제공자의 상호작용(친밀감, 화합 등)과 고객 

간의 상호작용(친목, 우정, 개인적 인지 등), 그

리고 고객의 신뢰 및 확신, 편안함 등이 고객만족

도에 영향을 미친다는 사실을 실증적으로 분석

했으며, 이홍규, 이양희, 송성진, 오창호(2014)

는 고객의 심리적 주인의식이 고객만족도에 영

향을 미친다고 설명하였다. 남민정, 문혜빈, 조

민호(2015)는 호텔에서 제공하는 친밀감 프로

그램 및 커뮤니티 형성 프로그램이 고객만족도

에 영향을 미친다는 것을 밝혔다. 각 프로그램

에 대한 측정항목을 살펴보면, 친밀감 프로그

램과 관련한 측정항목은 이용자들의 호텔에 대

한 소속감과 애착, 신뢰 등이었으며, 커뮤니티 

형성 프로그램과 관련한 측정항목은 이용자들 

간의 친밀감과 편안함 등이었다. 

경영학 분야에서 마케팅 및 고객행동 등의 연

구는 사회과학 분야의 이용자만족도 연구에도 

영향을 미쳤다. 김철호(2013)는 이러닝 이용자

들 간의 상호작용성 및 이용자와 서비스 제공자 

간의 상호작용성과 이러닝 이용자들의 소속감

이 이용자만족도에 영향을 미친다는 결과를 도

출했다. Heinrichs, Sharkey, Lim(2005)이 도

서관 공간차원에서 단체 학습장으로써의 공간 

제공이 조용하고 독립적인 공간 제공보다 만족

도를 높이는데 더 중요한 영향력을 가지고 있

다는 것을 입증하여 도서관 이용자만족도에 공

동체적인 요소가 영향력을 미칠 수 있다는 가능

성을 보여주었으나, 공동체의식과 이용자만족

도의 영향 관계를 살핀 연구는 이루어지지 않고 

있는 실정이다. 이는 경영학 분야에서 이용자와 

서비스제공자간의 관계 및 이용자들 간의 관계

를 가치가 있는 자산으로 여기고, 관련 연구를 

진행해오고 있는 것과는 매우 대조적이다.

도서관은 이용자 관점에서 서비스의 성과측

정, 평가를 위해 이용자만족도평가를 도입해왔

다. 하지만, 이용자만족도는 여러 요인에 의해 

도출될 수 있음에도 불구하고, 도서관 분야에

서는 서비스 품질요인을 중심으로 연구가 이루

어지고 있다. 이용자만족도는 기관의 성과, 이

용자의 충성도 및 신규고객 창출 등을 측정하

는 중요한 도구 및 실태분석의 자료가 될 수 있

으므로, 이용자만족도에 대해 보다 다양한 관

점에서의 연구가 진행될 필요가 있다. 또한 경

영학 분야에서 다뤄지고 있는 공동체의식과 이

용자만족도 관계가 도서관에 적용될 가능성이 

있는지 검토해볼 필요가 있다.

이용자의 충성도는 서비스 제공자의 수익구

조에 영향을 미치는 것뿐만 아니라 나아가 서

비스 제공기관의 존립에도 영향을 미칠 수 있

기 때문에, 이용자만족도와 더불어 중요한 지

표로 여겨지고 있다. 최근 경영학 분야에서는 

이용자충성도에 영향을 미치는 요인 중 하나로 

이용자들의 공동체의식이 주목을 받고 있다. 

특히 고객 및 이용자들의 공동체의식을 형성할 

수 있는 공간으로 인터넷상의 가상 커뮤니티가 

최상의 비즈니스 모델로 채택되면서, 가상공동

체의식과 이용자충성도의 관계연구가 활발히 

이루어지고 있다.

박희성(1999)은 이용자들의 가상공동체에의 

소속감, 욕구의 통합과 충족, 감정적 유대, 상호

영향 등의 공동체의식 변수들이 각각 이용자충

성도에 유의한 영향을 미친다는 사실을 밝혔으

며, 공동체의식 개념요소 중 소속감이 이용자

충성도에 가장 큰 영향을 보였다고 하였다. 문
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준연과 최지훈(2003)은 공동체의식의 개념요

소 중 소속감과 유대감, 상호영향력이 커뮤니

티충성도를 매개로 하여 커뮤니티를 제공하는 

기업에 대한 충성도에 해당하는 구매의도에 영

향을 준다는 사실을 도출했다. 또한 김정구와 

이지언(2009)은 커뮤니티를 이용하는 이용자

들의 동류의식(소속감 및 정서적 친밀감)과 전

통 등이 해당 브랜드에 대한 충성도에 유의한 

영향을 미친다고 하였다.

한편, 모든 서비스에 있어서 가상공동체가 형

성되는 것은 아니며 모든 서비스 제공자가 가상

공동체 형성을 지원하고 있지는 않으므로, 가상

공동체가 아닌 이용자 공동체의식에 대한 연구 

또한 꾸준히 이루어지고 있다. 김태구와 김우곤

(2011)은 이용자의 정서적 유대감 및 소속감과 

친밀감 등이 권유의사 및 재이용의사로 정의된 

이용자충성도에 영향을 미친다는 사실을 밝혔

으며, 민양기와 이윤섭(2011)은 여행업에서 고

객의 신뢰 및 욕구충족에 대한 확신 등 심리적 

혜택이 긍정적 구전의도와 재이용의사 등으로 

정의된 이용자충성도에 영향을 미친다고 하였

다. 또한, 남민정, 문혜빈, 조민호(2015)는 호텔

을 이용한 여성고객들의 소속감과 신뢰감, 애착 

등이 재이용의사를 포함한 관계지속의도 즉, 이

용자충성도에 영향을 미친다고 하였다. 

2.4.3 서비스 품질 평가와 이용자만족도 및 

충성도

서비스 품질과 이용자만족은 모두 서비스 제

공 이후에 평가되는 사후 결정적인 개념이지만, 

서비스 품질은 이용자만족도 보다 상황에 영향

을 적게 받는 일반적이고 지속적인 개념이며, 고

객의 다음 행동 및 이용자만족 예측에 있어 지침

이 될 수 있는 개념인 것이다(이병휘, 2003). 이

용자만족도는 지각된 서비스 품질과 결합되어 

언급되어왔으며, 많은 연구자들이 서비스 품질

과 이용자만족의 관계를 실증적으로 분석한 결

과, 두 변수의 관계가 인과관계라는 사실을 입증

하였다. Woodside, Frey, Daly(1989)는 서비스 

품질의 지각이 고객만족의 선행변수라고 설명하

였으며, 이유재, 김주영, 김재일(1996) 또한 지

각된 서비스 품질이 고객 만족에 영향을 미치는 

것을 확인하였다. 

도서관 분야에서도 도서관 이용자만족도에 

이와 같은 이론을 도입하여, 도서관 서비스 품질

을 이용자만족도의 선행변수 및 요인으로 보고 

서비스 품질과 이용자만족도의 관계에 대한 연

구가 다수 진행되었다. 백항기와 이은철(2000)

은 이용자에게 지각된 도서관 서비스 품질이 

이용자만족도에 영향을 미친다고 하였다. 오동

근(2005)은 공공도서관 서비스 품질이 이용자

만족도에 영향을 미친다는 것을 입증하였다. 

또한 김규환과 남영준(2007)은 대학도서관 이

용자에게 지각된 서비스 품질이 대학도서관의 

전반적인 만족도에 영향을 미친다는 것을 확인

하였다. 따라서 대학도서관 이용자의 대학도서

관 서비스 품질 평가는 이용자만족도에 영향을 

미친다는 것을 예측해볼 수 있으며, 이용자 만

족이 서비스 품질을 포함한 모든 속성으로부터 

유도될 수 있다는 점(홍현진, 2005)에서 도서

관 이용자만족도 연구의 범위를 확장해야 할 

필요가 있을 것이다.

이용자에 의해 지각된 서비스 품질은 누적적

이므로, 품질 지각에 따른 효과를 즉시 확인하

는 것은 매우 어렵다(이병휘, 2003). 그러나 서

비스 품질이 향상되어 서비스 품질에 대한 이
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용자의 지각 및 평가가 향상되면 이용자만족도

가 향상되며, 재구매의도와 긍정적 구전의도로 

정의되는 이용자충성도에 영향을 미친다는 것

은 많은 연구를 통해 입증되었다. 이유재, 김주

영, 김재일(1996)은 지각된 서비스 품질이 고

객만족에 영향을 미치며 고객만족을 매개로 재

구매의도와 구전효과로 정의한 충성도에 영향

을 미친다는 것을 확인하였다.

도서관 분야에서도 서비스 품질 평가가 이용

자만족도를 매개로 이용자충성도에 영향을 미친

다는 선행연구의 이론을 적용하여 연구하기 시

작하였다. 오동근(2005)은 공공도서관 서비스 

품질이 이용자만족도와 충성도에 광범위한 영향

을 미친다고 하였다. 김규환과 남영준(2007)은 

대학도서관 이용자에게 지각된 서비스 품질이 

대학도서관의 전반적인 이용자만족도에 영향을 

미치며 이를 매개로 충성도에 직․간접적으로 

영향을 미친다는 것을 실증적으로 분석하였다.

Oliver(2014)는 만족도를 기반으로 충성도를 

단계별로 정의하고 이들의 순환과정을 설명했

다. 먼저, 가장 낮은 단계의 충성도는 인지적 충

성도로 경쟁 브랜드 또는 그 제품 및 서비스보

다 더 긍정적인 정보들에 의해 만들어진 충성

도이며, 두 번째 단계인 정서적 충성도는 제품 

및 서비스에 대한 연대감과 애착 등을 느끼게 

하고, 제품 및 서비스 이용 후 이용자의 만족감 

등과 같은 정서에 의해 발생한다. 다음으로 의

도적 충성도는 이러한 긍정적 감정과 경험의 

반복으로 강한 재구매 및 재이용의지를 만드는 

깊은 충성도를 말하며, 마지막으로 행동적 충

성도는 제품 및 서비스에 대한 실질적인 몰입

으로 감정적인 충성을 넘어 실질적인 행동으로 

나타나는 것을 의미한다. 

이와 같은 관점에서 이용자만족도가 이용자

충성도에 미치는 영향에 대해 경영학, 사회과학 

등 다양한 분야에서 다수의 연구가 활발하게 진

행되었다. 문헌정보학 분야에서는 Martensen과 

Gronholdt(2003), Chen, Chen, Chang(2004), 

오동근(2005), 김선애(2008) 등의 연구가 대표

적이다. 이들의 연구는 공통적으로 이용자만족

도가 이용자충성도에 유의한 영향을 미치며 이

용자만족의 누적과 향상은 이용자충성도를 높

일 수 있다고 하였다.

2.4.4 공동체의식과 이용자만족도 및 충성도

간의 관계

선행연구를 통해 공동체의식과 관련된 요소들

이 서비스 품질 평가에 영향을 미치는 것을 예측

할 수 있으며, 서비스 품질 평가는 이용자만족도

에 영향을 미치고, 이를 매개로 이용자충성도에

도 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 또한 공동

체의식을 구성하는 개념요소들이 이용자만족도

와 충성도에 영향을 미친다는 것을 알 수 있다.

이 연구에서는 대부분의 도서관 이용자만족

도 및 충성도와 관련한 선행연구들이 도서관 서

비스 품질만을 요인으로 하고 있다는 점에서, 

위의 관계모형을 대학도서관에 적용하여 대학

도서관 이용자의 공동체의식이 도서관 서비스 

품질 평가를 매개로 도서관 이용자만족도와 충

성도에 미치는 영향 관계를 실증적으로 분석하

고자 한다.

2.5 선행연구

이용자 및 고객만족도와 충성도에 대한 연구

는 1980년대 후반, 경영학 분야에서 서비스 품질
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이 고객만족과 충성도에 영향을 미치는 요인으

로 제시된 이후 Woodside, Frey, Daly(1989), 

Cronin과 Taylor(1992), Taylor와 Baker(1994), 

이유재, 김주영, 김재일(1996) 등 국내․외에서 

활발하게 이루어져 왔다. 

서비스 품질이 고객만족과 충성도에 영향을 

미친다는 사실이 여러 연구를 통해 입증되고 

도서관 서비스개념의 변화와 이용자의 중요성

이 대두되면서, 1990년대부터 문헌정보학 분야

에서도 이와 같은 이론을 적용하여 서비스 품

질과 이용자만족도 및 충성도를 결합한 연구가 

등장하였다(곽윤정, 2007; 김규환, 남영준, 2007; 

김선애, 2008; 박상후, 2006; 박상후, 오동근, 

2007; 박찬숙, 2002; 백항기, 이은철, 2000; 유

양근, 2005; 이상복, 1998; Hébert, 1994). 이와 

같이 문헌정보학 분야에서는 도서관 서비스 품

질과 이용자만족도 및 충성도를 향상시키기 위

해 이를 측정하기 위한 도구 개발을 꾸준히 시도

하고 있으며 계속적으로 연구 및 발전하고 있다.

경영학 분야에서는 문헌정보학 분야에 앞서 

서비스 품질 외에 고객들 간의 관계, 고객과 서

비스 제공자와의 관계와 만족도 및 충성도를 결

합한 연구가 Crosby와 Stephens(1987), Kelly, 

Skinner, Donnelly(1992) 등에 의해 이루어지

기 시작했다. 또한, 공동체의식과 이용자 충성

도와 만족도 영향에 대해서는 박희성(1999), 문

준연과 최지훈(2003), 서문식과 김유경(2003), 

황은희(2009), 김정구와 이지언(2009), 김태구

와 김우곤(2011), 민양기와 이윤섭(2011), 이

홍규 외(2014), 남민정과 문혜빈, 조민호(2015) 

등에 의해서 연구가 이루어졌다. 경영학 분야

에서 고객간 또는 고객과 서비스 제공자간의 

관계에 대한 연구를 통해 고객만족도와 충성도

에 영향을 미치는 요인을 확장해 나감에 따라, 

Heinrichs, Sharkey, Lim(2005)과 김철호(2013) 

등은 사회과학 및 문헌정보학 분야에서도 비슷

한 관점의 연구를 시도하였다.

3. 연구의 설계

3.1 연구모형 및 가설설정

이 연구에서는 이론적 배경 및 관련 선행연구

를 바탕으로 구성한 연구모형을 적용하여 <그

림 1>과 같은 연구모형과 가설을 설정하였다.

∙가설1. 대학도서관 이용자의 공동체의식

이 대학도서관 서비스 품질평가에 따라 

이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

- 가설1-1. 대학도서관 이용자의 공동체의식 

중 서비스 혜택 지각 및 충족감이 대학도

서관 서비스 품질평가에 따라 이용자만족

도에 영향을 미칠 것이다.

- 가설1-2. 대학도서관 이용자의 공동체의식 

중 상호영향의식이 대학도서관 서비스 품

질평가에 따라 이용자만족도에 영향을 미

칠 것이다.

∙가설2. 대학도서관 이용자의 공동체의식

이 대학도서관 서비스 품질평가와 이용자

만족도에 따라 이용자충성도에 영향을 미

칠 것이다.

- 가설2-1. 대학도서관 이용자의 공동체의식 

중 서비스 혜택 지각 및 충족감이 대학도

서관 서비스 품질평가와 이용자만족도에 

따라 이용자충성도에 영향을 미칠 것이다.
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<그림 1> 연구모형

- 가설2-2. 대학도서관 이용자의 공동체의식 

중 상호영향의식이 대학도서관 서비스 품

질평가와 이용자만족도에 따라 이용자충

성도에 영향을 미칠 것이다.

3.2 변수의 조작적 정의 및 설문 구성

이 연구에서는 대학도서관 이용자의 공동체

의식과 대학도서관 이용자만족도 및 이용자충

성도의 관계를 규명하기 위한 연구도구로 설문

지를 채택하였다. 설문지는 이론적 배경 및 선

행연구를 참고하여 정의한 각 변수의 개념을 

토대로 대학도서관 이용자의 공동체의식 6문

항, 도서관 품질 평가 15문항, 도서관 이용자만

족도 3문항, 도서관 이용자충성도 2문항, 응답

자들의 일반적 특성(성별, 학년, 대학 및 직할

학부) 3문항 총 29문항으로 구성되었다.

3.2.1 대학도서관 이용자의 공동체의식

대학도서관 이용자의 공동체의식은 대학도서

관이라는 공동체의 구성원인 이용자들이 가지는 

소속감, 이용자들 간 또는 이용자 및 직원 상호 

간에 영향을 미치고 있다는 의식, 대학도서관으

로부터 받는 충족감, 이용자들 및 직원들과 함께

하는 연대감, 친밀감 등이다.

이 연구에서는 대학도서관 이용자들이 대학

공동체에 소속됨으로서 받는 서비스 혜택에 대

한 지각과 충족감, 대학과 이용자 간의 상호영

향의식 등 대학도서관을 포함한 서비스시설과 

관련된 요소에 대한 이용자들의 공동체의식을 

대학도서관 이용자의 공동체의식으로 정의하고, 

이용자들 간에 연대감 및 친밀감은 제외한다. 

따라서, 대학도서관 이용자의 공동체의식을 위

와 같이 정의하며, 대학도서관 이용자 중 대학

에 소속됨으로서 받는 서비스 혜택에 대한 지각 

및 충족감, 상호영향의식을 공동체의식의 개념

요소로 설문항목을 구성하였다.

김경준(1998)의 연구는 지역사회 공동체의식

에 관한 것이고, 이 연구는 지역사회를 대학의 

범주로 변형하였다. “서비스 혜택 지각 및 충족

감”과 “대학과 이용자 간의 상호영향의식”에서

는 <표 2>와 같이 각 3문항을 리커트 7점 척도를 

사용하였다. 
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구분 항목 문항

대학

도서관 

이용자의

공동체

의식

서비스 혜택지각 

및 충족감

C1 우리 대학은 학생들의 요구를 충족시켜 주고 있다.

C2 우리 대학은 학생들을 위해 노력하고 있다.

C3 우리 대학에 속해 있으므로 혜택을 받고 있다.

상호 영향의식

C4 나는 우리 대학의 일원이라는 느낌이 든다.

C5 우리 대학은 나에게 중요한 영향을 미치고 있다.

C6 내가 노력하면 우리대학 발전에 기여할 수 있을 것이다.

도서관 

서비스

품질평가

자료

Q1 필요한 자료량의 충분성 및 풍부성

Q2 필요한 자료의 최신성

Q3 필요한 자료 종류의 다양성

Q4 강의, 연구, 학습에 있어 도서관 자료의 관련성과 적절성 

직원 및 서비스

Q5 도서관 직원의 친절성과 호의적인 태도

Q6 도서관의 웹사이트, 홈페이지, 온라인목록 등의 이용편리성

Q7 자료의 대출 및 반납절차의 편리성

Q8 자료의 대출기간 및 대출 권수의 적절성

Q9 분관대출서비스의 편리성과 신속성

Q10 희망도서신청서비스의 편리성과 신속성

Q11 이용자교육과 안내의 적절성

시설 및 장비

Q12 도서관 환경의 쾌적성 및 청결성

Q13 도서관 내 각종시설(책상, 의자 및 각종비품)의 적합성

Q14 컴퓨터, 인터넷네트워크, 프린터, 복사기 등 관련 장비의 구비

Q15 도서관 이용자 및 이용목적에 부응하는 적절한 공간배치

도서관 

이용자

만족도

자료 S1 우리 대학 도서관의 자료에 대한 전반적인 만족도

직원 및 서비스 S2 우리 대학 도서관의 직원, 대출반납, 온라인 및 기타 서비스에 대한 전반적인 만족도

시설 및 장비 S3 우리 대학 도서관의 시설에 대한 전반적인 만족도

도서관 

이용자

충성도

재이용 의사 L1 나는 앞으로도 우리 대학 도서관을 계속 이용할 생각이다.

이용권유 의사 L2 다른 사람에게도 우리 대학 도서관을 이용하도록 권장하고 싶다.

일반적 특성 성별, 학년, 대학 및 직할학부

<표 2> 각 변수의 측정항목 및 설문의 구성

3.2.2 도서관 서비스 품질 평가

도서관 서비스 품질은 이용자가 지각하는 도

서관 서비스에 대한 주관적 품질로 정의한다. 

또한 도서관 서비스 품질의 평가에 있어서 기

대-지각의 차이 개념을 도입한 평가모형을 적

용할 수 있겠으나, 이용자에 의해 지각된 주관

적 품질이라는 도서관 서비스 품질 특성으로 

인해 서비스 품질의 만족 및 성과의 측정이 그 

자체로 서비스 품질의 평가가 될 수 있다는 박

상후(2006), 차성종(2011) 등과 같은 관점에서, 

이 연구에서는 서비스 품질에 대한 만족수준을 

도서관 서비스 품질 평가로 보고 이를 측정한

다. 또한 도서관서비스 품질 평가에 대해서는 

박찬숙(2002)의 연구를 기반으로 작성 및 재구
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성하였으며, J대학교 중앙도서관에서 제공하는 

서비스를 참고하여 구성하였다. 설문문항은 <표 

2>와 같이 “자료” 4문항, “직원 및 서비스” 7문

항, “시설 및 장비” 4문항으로 총 15문항을 리

커트 7점 척도를 사용하였다. 

3.2.3 이용자만족도

이용자만족도는 도서관 서비스에 대한 이용

자의 긍정적인 감정 반응이다(곽윤정, 2007; 

김규환, 남영준, 2007; 박상후, 2006; Oliver, 

1981). 또한, 전반적인 만족수준을 도서관의 4

대 구성요소(장서, 시설, 직원, 이용자)에서 이

용자를 제외한 3가지 차원(장서 및 자료, 시설 

및 장비)으로 나누고 이에 대한 전반적 만족 수

준으로 정의하였다. 대학도서관 이용자만족도 

설문문항은 <표 2>와 같이 “자료”, “직원 및 서

비스”, “시설 및 장비”에 대한 각각의 전반적인 

만족도 총 3문항을 리커트 7점 척도로 사용하

였다. 

3.2.4 이용자충성도

이용자충성도는 서비스에 대해 호감과 애착

을 가지고 재이용하려는 의사와 타인에게 이용 

권유의사로 정의한다. 대학도서관 이용자충성

도 관련 설문문항은 박상후와 오동근(2007)의 

연구를 기반으로, <표 2>와 같이 “재이용의사” 

1문항, “타인에게의 이용 권유의사” 1문항으로 

총 2문항을 리커트 7점 척도로 사용하였다. 

3.3 자료수집 및 분석

3.3.1 표본의 설정

설문조사는 G광역시에 소재하고 있는 J대학

교의 중앙도서관을 조사대상으로 선정하였다

(서비스 및 시설, 자료가 상이할 수 있으므로 

법학도서관, 치의학도서관 등 타 분관은 제외). 

이에 중앙도서관이 소재한 용봉캠퍼스 학부생 

중, 중앙도서관 이용경험이 있는 재학 및 휴학

생을 대상으로 J대학교 용봉캠퍼스의 각 대학 

및 직할학부의 재학생과 휴학생 수에 비례하여 

무작위로 300명을 선정하였다[재학생 22,109

명(2017.4.1. 기준)].

3.3.2 예비조사 (Pre-test)와 본 조사

예비조사는 설문지 구성내용과 단어의 적절

성 등에 대한 검증을 위해 J대학교 캠퍼스의 학

부생 20명을 대상으로 실시되었다. 그 결과, ‘J

대학교 도서관’을 ‘J대학교 중앙도서관’으로 변

경하는 등 단어의 모호성을 보완하였다. 본 조

사는 J대학교 용봉캠퍼스에 재학 및 휴학 중인 

학생 중 중앙도서관 이용 경험이 있는 학부생

을 대상으로 실시되었으며, 대표성 확보를 위

해 J대학교 대학 및 직할학부의 인원에 비례하

여 300명을 무작위로 선정하였다. 설문지는 자

기기입식으로 조사 전, 응답대상자에게 양해를 

구하고 각 변수에 대해 정의 및 개념을 충분히 

설명을 한 후 작성하였다. 설문은 2018년 9월 3

일부터 2018년 9월 17일까지 약 2주간 진행되었

으며, 총 300부를 배포, 298부(회수율: 99.3%)

가 회수되었다. 유효자료는 총 282부를 채택하

였다(유효비율 94%)(지나치게 극단적 또는 

일률적인 응답을 보이거나 무응답인 설문지를 

제외). 

3.3.3 분석방법

이 연구에서는 통계프로그램 SPSS를 사용
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하여 빈도분석, 요인분석과 신뢰도분석, 기술통

계량 분석, 독립표본 T검정(t-test) 및 분산분

석(One way ANOVA)의 F검증, Scheffe 사

후검증, Pearson 상관계수, Bootstrap을 이용한 

Process macro를 사용하여 회귀분석 및 매개

효과분석을 실시하였다. 

4. 연구결과 

4.1 표본의 일반적 특성

응답자의 일반적 특성으로 남성과 여성이 각각 

52.8%(149명)와 47.2%(133명), 3학년 35.1%, 2

학년 30.9%, 4학년 24.1%, 1학년 9.9%의 순서

로 나타났다. 대학 및 직할학부별 분포는 전남

대학교 용봉캠퍼스의 대학 및 직할학부의 인원

분포를 고려하여 모집하였으므로, J대학교 용

봉캠퍼스의 대학 및 직할학부의 인원분포와 거

의 동일한 분포로 나타났다.

4.2 타당도 및 신뢰도 검증

이 연구의 측정변수에 대한 타당도를 검증하

기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였다. 모든 

측정변수는 주성분분석(principle component 

analysis)을 사용하여 구성요인을 추출하였으

며, 직교회전방식(varimax)을 채택하여 요인

적재치1)를 단순화하여, 이와 같은 기준에 따라 

고유값 1.0 이상, 요인적재치 0.4 이상을 기준으

로 하였다. 또한, 타당도 검증을 통한 요인들의 

신뢰도 분석에서 Cronbanch α값을 해석하는 

기준은 일반적인 사회과학 분야의 해석기준에 

따라 0.6 이상을 기준으로 하였다.2) 

4.2.1 대학도서관 이용자의 공동체의식 문항의 

타당도 및 신뢰도 검증

총 분산은 79.46%로 나타났으며, 2개의 요

인으로 추출되었다. 추출된 요인은 각각 서비

스 혜택 지각 및 충족감, 상호영향의식으로 명

명하였으며, 대학도서관 이용자의 공동체의식

은 서비스 혜택 지각 및 충족감 3문항, 상호영

향의식 3문항, 총 6개 문항을 모두 채택하여 분

석에 이용하였다. 또한, 각 요인의 모든 하위문

항들의 Cronbanch α가 0.6이상으로 나타나 신

뢰도가 있다고 볼 수 있다. 또한 모든 문항의 

Alpha if Item Deleted 값이 Cronbanch α값 

보다 낮게 나타나 신뢰 수준을 저해하는 항목

이 없어 모든 항목을 분석에 이용하였다.

4.2.2 서비스 품질 평가 문항의 타당도 및 신

뢰도 검증

총 분산은 68.1%로 나타났으며, 전체적으로 

선행연구와 동일하게 3개의 요인으로 추출되었

 1) 요인적재치는 요인과 각 변수간의 상관관계 정도를 나타내며, 각 변수들은 요인적재치가 가장 높은 요인에 속하

게 된다. 또한 고유값(Eigen value)은 특정 요인에 적재된 모든 변수의 적재량을 제곱하여 합한 값이며, 특정 

요인과 관련된 표준화된 분산을 나타낸다. 일반적으로 사회과학 분야에서는 문항과 요인의 선택기준을 고유값 

1.0 이상, 요인적재치 0.4 이상이면 유의한 변수로 간주하며 0.5가 넘는 경우 매우 중요한 변수로 본다. 

 2) 덧붙여, Alpha if Item Deleted 값이 Cronbanch α값보다 높다면 해당항목을 제거하는 것이 신뢰 수준을 높이는 

데 바람직할 수 있지만, Cronbanch α값이 충분히 높다고 판단될 경우에는 반드시 제거할 필요는 없으므로, 이 

경우에는 해당 항목을 제거하지 않았다.
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다. 추출된 요인은 각각 직원 및 서비스에 대한 

만족도, 자료에 대한 만족도, 시설 및 장비에 대

한 만족도로 명명하였으며, 도서관 이용자 만

족도 문항 중 요인분석을 거친 서비스 품질에 

따른 문항 총 15개 문항 모두를 채택하였다. 또

한, 각 요인의 모든 하위문항들의 Cronbanch 

α가 0.88 이상으로 높게 나타났으며, Alpha if 

Item Deleted 값은 이보다 모두 낮아 신뢰 수

준을 저해하는 항목이 없어 모든 항목을 분석

에 이용하였다.

4.2.3 도서관 이용자만족도 문항의 타당도 및 

신뢰도 검증

총 분산은 70.27%로 나타났으며, 1개의 요

인으로 추출되었다. 추출된 요인은 도서관 이

용자만족도로 명명하였으며, 총 3개의 문항을 

도서관 이용자만족도 분석에 이용하였다. 또한, 

Cronbanch α가 0.787로 나타났으며, Alpha if 

Item Deleted 값은 모두 이보다 낮아 신뢰 수

준을 저해하는 문항이 없어 모든 문항을 이용

자만족도 문항으로 채택하였다.

4.2.4 도서관 이용자충성도 문항의 타당도 및 

신뢰도 검증

총 분산은 83.5%로 나타났으며, 1개의 요인

으로 추출되었다. 추출된 요인은 도서관 이용

자 충성도로 명명하였으며, 총 2개의 문항을 도

서관 이용자 충성도 분석에 이용하였다. 또한, 

Cronbanch α가 0.793으로 나타났으며, Alpha 

if item deleted 값은 0으로 신뢰 수준을 저해하

는 문항이 없어 모든 문항을 이용자충성도 문항

으로 채택하였다.

4.3 측정변수의 기술통계량 분석

대학도서관 이용자의 공동체의식의 평균값

은 4.92로 보통 수준보다 높게 나타났으며, 자

료, 서비스 및 직원, 시설에 대한 도서관 서비스 

품질 평가의 평균값은 4.95로 보통 수준보다 높

게 나타났고, 이용자만족도 평균값은 5.12, 이

용자충성도 평균값은 5.26로 전체적으로 보통 

수준보다 높게 나타났다. 특히, 이용자충성도의 

평균값은 변수들 중 가장 높게 나타났는데, 이

는 학습 및 연구지원에 있어 대학도서관을 대

체할 수 있는 대체재가 많지 않다는 대학도서

관의 특성이 반영된 것으로 보인다.

4.3.1 대학도서관 이용자의 공동체의식에 

대한 기술통계량 분석

대학도서관 이용자의 공동체의식의 평균값

은 4.92로 보통보다 높은 수준이었다. 도서관 

서비스 혜택 지각 및 충족감의 평균값은 4.82, 

상호영향의식의 평균값은 5.03 으로 보통 수준

보다 높은 것으로 나타났다.

4.3.2 서비스 품질평가에 대한 기술통계량 

분석

도서관 서비스 품질평가에 대한 기술통계량

분석은 평가항목을 자료, 직원 및 서비스, 시설 

및 장비로 구분하고 각 항목에 대해 분석하여 

평균값을 기준으로 서비스 품질 평가 순위를 

조사하였다.

도서관 이용자들은 ① 자료의 대출 및 반납

절차의 편리성, ② 자료의 대출기간 및 대출 권

수의 적절성, ③ 강의, 연구, 학습에 있어 도서

관 자료의 관련성과 적절성, ④ 도서관의 웹사
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이트, 홈페이지, 온라인목록 등의 이용편리성, 

⑤ 분관대출서비스의 편리성과 신속성, ⑥ 필

요한 자료량의 충분성 및 풍부성, ⑦ 필요한 자

료 종류의 다양성, ⑧ 도서관 직원의 친절성과 

호의적인 태도 등의 순서로 서비스 품질의 평

균값이 높았으며, 이와 같은 항목들의 평균값

은 모두 5점 이상으로 높은 수준의 품질을 가진 

것으로 나타났다.

반면, ⑭ 이용자교육과 안내의 적절성, ⑮ 컴

퓨터, 인터넷 네트워크, 프린터, 복사기 등 관련 

장비의 구비의 경우, 서비스 품질의 평균값이 

4.5정도로 보통 수준의 서비스 품질을 가지지

만, 전체적인 서비스 품질의 평균값에 비해 다

소 낮았다. 대체로 낮은 순위의 만족도를 가진 

서비스 품질요인은 시설 및 장비에 관련된 것

으로, 10위 이상의 만족도 순위를 가진 항목들

은 ⑫ 필요한 자료의 최신성, ⑭ 이용자교육과 

안내의 적절성을 제외하면 모두 시설 및 장비

와 관련한 항목이었다(<표 3> 참조).

4.3.3 이용자만족도에 대한 기술통계량 분석

대학도서관 이용자만족도 항목 중, 자료에 

대한 만족도 평균은 5.27, 직원 및 서비스에 대

한 만족도 평균은 5.23으로 두 항목 모두 이용

자만족도의 전체 평균값보다 높게 나타났다. 

한편, 시설 및 장비에 대한 이용자만족도 평균

값은 4.87로 전체 이용자만족도 평균값보다 다

소 낮게 나타났으나 보통 수준보다는 높게 나

타났으며, 자료, 직원 및 서비스, 시설 및 장비, 

총 3부문의 이용자만족도 모두 보통 수준보다 

높은 것을 알 수 있었다.

4.3.4 도서관 이용자충성도에 대한 기술통계

량 분석

대학도서관 이용자들의 도서관 이용자충성

도의 평균값은 5.26으로 보통 수준보다 다소 높

내용 최소값 최대값 평균 표준편차 순위

자료

Q1  필요한 자료량의 충분성 및 풍부성 1 7 5.17 1.16 6

Q2  필요한 자료의 최신성 1 7 4.73 1.27 12

Q3  필요한 자료 종류의 다양성 2 7 5.12 1.23 7

Q4  강의, 연구, 학습에 있어 도서관 자료의 관련성과 적절성 1 7 5.24 1.14 3

직원 및 

서비스

Q5  도서관 직원의 친절성과 호의적인 태도 1 7 5.08 1.34 8

Q6  도서관의 웹사이트, 홈페이지, 온라인목록 등의 이용편리성 1 7 5.22 1.23 4

Q7  자료의 대출 및 반납절차의 편리성 1 7 5.40 1.26 1

Q8  자료의 대출기간 및 대출권수의 적절성 1 7 5.28 1.38 2

Q9  분관대출서비스의 편리성과 신속성 1 7 5.18 1.20 5

Q10  희망도서신청서비스의 편리성과 신속성 1 7 4.91 1.27 9

Q11  이용자교육과 안내의 적절성 1 7 4.57 1.38 14

시설

및 장비

Q12  도서관 환경의 쾌적성 및 청결성 1 7 4.87 1.26 10

Q13  도서관 내 각종시설(책상,의자 및 각종 비품)의 적합성 1 7 4.63 1.29 13

Q14  컴퓨터, 인터넷네트워크, 프린터, 복사기 등 관련 장비의 구비 1 7 4.54 1.30 15

Q15  도서관 이용자 및 이용목적에 부응하는 적절한 공간배치 2 7 4.78 1.26 11

도서관 서비스 품질평가 2.17 7.00 4.95 .89

<표 3> 서비스 품질평가에 대한 기술통계량 분석
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다. 그 중에 재이용의사의 평균은 5.53으로 이

용자충성도 평균값보다 더 높았으며, 타인에게

의 이용 권유의사의 평균은 4.98로 이용자충성

도의 평균보다 낮게 나타났다. 또한, 각 부문의 

차이가 0.55로 다소 큰 편이었다. 재이용의사보

다 타인에게의 긍정적 구전의지 및 이용 권유

의사에 대한 장벽이 보다 높음을 알 수 있었고, 

학습 및 연구지원에 있어 대학도서관을 대체할 

수 있는 대체재가 많지 않다는 대학도서관의 

특성이 반영된 것으로 보인다.

4.4 표본의 일반적 특성에 따른 실태 

분석

유의수준은 사회과학분야의 일반적인 기준

에 따라 t값이 ±1.96보다 크고, 유의확률이 0.05

보다 작은 경우(p<0.05) 유의한 차이가 있는 것

으로 해석하였다. 한편, 응답자의 일반적 특성 

중 대학 및 직할학부는 표본의 대표성을 확보하

기 위하여 조사된 부분이며, 대학별로 평균값의 

차이를 측정하기에는 특정 대학 및 직할학부의 

표본 수가 현저히 적기 때문에 이에 따른 변수 

간 차이 검정은 진행하지 않았다.

4.4.1 대학도서관 이용자들의 공동체의식 

실태 분석

1) 성별에 따른 대학도서관 이용자의 공동체

의식 실태 분석

성별 간 평균값 차이는 매우 적었다. 대학도

서관 이용자의 공동체의식을 구성하는 서비스 

혜택 지각 및 충족감, 상호영향의식에서 성별

에 따른 평균차이에 대한 유의확률이 0.05 이상

이었으며, 각 부문을 종합한 대학도서관 이용

자의 공동체의식 또한 성별 간의 평균차이에 

대한 유의확률이 0.05 이상으로 나타나, 대학도

서관 이용자의 공동체의식 수준은 성별에 따른 

차이가 없는 것으로 나타났다.

2) 학년에 따른 대학도서관 이용자의 공동체

의식 실태 분석

서비스 혜택 지각 및 충족감, 상호영향의식 

등 대학도서관 이용자의 공동체의식을 구성하

는 부문들이 학년에 따라 통계적으로 유의한 

차이가 있는 것으로 나타났다(p<0.05). 대학도

서관 이용자의 공동체의식을 구성하는 모든 부

문에서 1학년의 평균값이 가장 높았고, 4학년

의 평균값이 가장 낮았다. 대체로 학년이 낮을

수록 대학도서관 이용자의 공동체의식이 높게 

나타났으며, 학년이 높을수록 낮게 나타났다. 

특히, 서비스 혜택 지각 및 충족감에서 모든 학

년에서 집단 간에 유의한 차이를 보였으며, 상

호영향의식에서는 1학년과 3학년, 4학년 집단 

간에 유의한 차이가 있었다. 모든 부문을 합산

한 대학도서관 이용자의 공동체의식에서는 1

학년, 2학년, 3학년, 4학년의 모든 집단 간 유의

한 차이를 보여, 대학도서관 이용자의 공동체

의식이 학년에 영향을 받는다는 것을 알 수 있

었다.

4.4.2 서비스 품질평가 실태 분석

1) 성별에 따른 서비스 품질평가 실태 분석

자료, 직원 및 서비스, 시설 및 장비에 대한 

서비스 품질평가와 이를 종합한 도서관 서비스 

품질평가에는 성별에 따른 유의한 차이가 발견

되지 않았다(p>0.05). 그러나 통계적으로 유의

한 차이는 아니지만, 다른 부문에 비해 시설 및 
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장비에 대한 서비스 품질평가는 성별에 따라 평

균값에 큰 차이를 보였다. 

2) 학년에 따른 서비스 품질평가 실태 분석

자료, 직원 및 서비스에서는 학년별 유의한 

차이가 발견되지 않았으나(p>0.05), 시설 및 

장비에 대한 서비스 품질평가는 학년 간 유의

한 차이가 발견되었다(p<0.05). 시설 및 장비

에 대한 서비스 품질 평가에서 1학년과 4학년 

집단 간에 통계적으로 유의한 차이가 발견되었

으며, 1학년이 4학년 보다 서비스 품질평가가 

높았다. 또한, 통계적으로 유의한 차이는 아니

지만, 서비스 품질평가를 구성하는 모든 부문

에서 학년이 낮을수록 서비스 품질평가의 평균

값이 높게 나타났으며, 학년이 높을수록 서비

스 품질평가의 평균값은 낮게 나타났다.

4.4.3 도서관 이용자만족도 실태 분석

1) 성별에 따른 이용자만족도 실태 분석

자료, 직원 및 서비스, 시설 및 장비의 만족

도는 성별 간 통계적으로 유의한 차이가 없는 

것으로 나타났다(p>0.05). 그러나, 통계적으로 

유의한 차이는 아니지만, 전반적인 도서관 이

용자만족도의 각 부문의 평균값은 모두 여성이 

높게 나타나, 여성이 남성에 비해 전반적으로 

도서관 만족도를 높게 평가하고 있는 것으로 보

인다.

2) 학년에 따른 이용자만족도 실태 분석

1학년의 평균값이 가장 높았으며, 4학년의 평

균값이 가장 낮았다. 자료에 대한 이용자만족도

에 대한 학년 간 차이는 통계적으로 유의하지 

않았으나(p>0.05), 직원 및 서비스, 시설 및 장

비에 대한 이용자만족도에서는 학년 간 통계적

으로 유의한 차이가 발견되었다(p<0.05). 특히, 

집단 간의 유의한 차이를 확인하기 위해 사후검

증인 Scheffe 분석을 실시한 결과, 직원 및 서비

스 부문에 대한 이용자만족도에서 1학년과 3학

년, 4학년 집단 간에 유의한 차이가 있었으며, 

시설 및 장비에 대한 이용자만족도에서는 1학

년부터 4학년까지 모든 집단 간에 유의한 차이

가 있었다. 대체로 학년이 낮을수록 도서관 이

용자만족도는 높았으며, 학년이 높을수록 도서

관 이용자만족도는 낮게 나타났다.

4.4.4 도서관 이용자충성도 실태 분석

1) 성별에 따른 이용자충성도 실태 분석

도서관 이용자충성도와 이를 구성하는 재이

용의사, 타인에게 이용 권유의사는 성별에 따

라 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나

타났다(p>0.05). 그러나, 통계적으로 유의한 차

이는 아니지만, 재이용의사의 경우 남성의 평

균값이 5.40, 여성이 5.68로 남성에 비해 여성이 

높게 나타났으며, 모든 부문을 합산한 도서관 

이용자충성도 또한 남성이 5.19, 여성이 5.33으

로 여성이 남성보다 높게 나타났다.

2) 학년에 따른 이용자충성도 실태 분석

재이용의사, 타인에게의 이용 권유의사를 포

함한 전체 도서관 이용자충성도에 대한 학년 간 

차이는 통계적으로 유의하지 않았으나(p>0.05), 

도서관의 이용자충성도를 구성하는 모든 부문

에서 1학년의 평균값이 가장 높았으며, 4학년

의 평균값이 가장 낮은 것을 알 수 있었다. 도서

관 이용자충성도는 학년이 낮을수록 높았으나, 

학년이 높을수록 낮게 나타났다. 
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4.5 대학도서관 이용자의 공동체의식 구

성요소와 서비스 품질평가, 이용자

만족도 및 충성도의 상관관계분석

서비스 혜택 지각 및 충족감과 상호영향의식

은 다른 변수에 비해 서로 가장 큰 상관관계를 

가지고 있으며, 상관계수는 0.676으로 다소 높

은 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 또한, 대

학도서관 이용자의 공동체의식 구성요소들(서

비스 혜택 지각 및 충족감, 상호영향의식)은 모

두 서비스 품질평가, 이용자만족도, 이용자충성

도와 다소 높은 상관관계를 보였다(0.4<r<0.7). 

이 연구에서 실행한 타당도 및 신뢰도분석을 

바탕으로 가설에 대한 매개효과를 분석하기 위

하여 Hayes의 PROCESS macro프로그램을 

사용하였으며, 매개모형 4번 모형3)과 직렬다

중매개모형인 6번 모형4)을 사용하여 분석하

였다. 변수간 효과에 대한 유의성은 Bootstrap 

bias-corrected 95% 신뢰구간을 추정하여 검

증하였다(횟수는 5,000회).

4.5.1 가설1의 검증

1) 가설 1-1의 검증

<표 4>는 응답자의 대학도서관 이용자의 공

동체의식 중 서비스 혜택 지각 및 충족감과 이

용자만족도 간의 관계에서 서비스 품질평가에 

따른 영향을 검증한 분석 결과이다.

독립변수인 서비스 혜택 지각 및 충족감은 

매개변수인 서비스 품질 평가에 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것(B=0.48, p=.000), R
2
은 

변수
서비스 품질평가(M1) 이용자만족도(Y)

B SE p B SE p

(Constant) 2.62 .17 .000 .10 .14 .479

서비스 혜택

지각 및 충족감(X)
a1 .48 .04 .000 a2 .09 .03 .001

서비스 품질평가(M1) - - - c1 .92 .04 .000

R
2=.404, F=189.80, p=.000 R2=.817, F=624.43, p=.000

X: 독립변수, Y: 종속변수, M: 매개변수, B: 회귀계수, SE: 표준오차 

직접효과: a1, a2, c1

<표 4> 서비스 혜택 지각 및 충족감와 이용자만족도 간의 관계에서 서비스 품질평가에 따른 

영향 가능성 분석

효과 경로 B SE p
95%신뢰구간

LLCI ULCI

Direct effect 서비스 혜택 지각 및 충족감 ￫ 이용자만족도 .09 .03 .001 .038 .149

Indirect effect 서비스 혜택 지각 및 충족감 ￫ 서비스품질평가 ￫ 이용자만족도 .45 .04 <.01 .368 .526

<표 5> 서비스 혜택지각 및 충족감이 서비스 품질평가에 따라 이용자만족도에 미치는 간접효과

 3) 독립변수와 종속변수 사이에 하나의 매개변수를 가지고 있는 단순매개모형

 4) 독립변수와 종속변수 사이에 2개 이상의 매개변수가 순차적으로 나열된 직렬다중매개모형
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0.404로 나타나 40.4%의 설명력을 갖는 것으로 

나타났다. 또한, 매개변수인 서비스 품질평가가 

이용자만족도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영

향을 미치고 있으며(B=0.92, p=.000), 81.7%

의 설명력을 가져 매개변수로서의 가능성을 확

인할 수 있다. 또한, 서비스 혜택 지각 및 충족

감이 이용자만족도에 영향을 미치는 경로(서비

스 혜택 지각 및 충족감 ￫ 서비스 품질평가 ￫ 
이용자만족도)에서 간접효과(B=0.45, p<.01)

의 신뢰구간은 0.368~0.568로 0을 포함하지 

않아 유의한 것으로 나타났다. 서비스 혜택 지

각 및 충족감이 이용자만족도에 미치는 직접적

인 효과와 비교해 볼 때(B=0.09, p=.001), 직

접적인 효과보다 서비스 품질평가를 매개로 한 

간접효과가 더 크게 나타나는 것을 알 수 있다.

따라서, 대학도서관 이용자의 공동체의식 중 

서비스 혜택 지각 및 충족감은 서비스 품질평

가에 따라 이용자만족도에 영향을 갖는 것으로 

나타나, 가설 1-1은 채택되었다.

2) 가설 1-2의 검증

<표 6>은 응답자의 대학도서관 이용자의 공

동체의식 중 상호영향의식과 이용자만족도 간

의 관계에서 서비스 품질평가에 따른 영향을 

검증한 분석 결과이다. 

독립변수인 상호영향의식은 매개변수인 서

비스 품질평가에 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 것(B=0.49, p=.000), R2은 0.414로 나타나 

41.4%의 설명력을 갖는 것으로 나타났다. 또

한, 매개변수인 서비스 품질평가가 이용자만족

도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향(B=0.92, 

p=.000), 81.7%의 설명력을 가져 매개변수로

서의 가능성을 확인할 수 있다.

간접효과 유의성을 검증하기 위해 Bootstrap

방식을 이용하여 매개효과에 대한 분석을 실시

한 결과, 상호영향의식이 이용자만족도에 영향을 

변수
서비스 품질평가(M1) 이용자만족도(Y)

B SE p B SE p

(Constant) 2.52 .18 .000 .10 .15 .509

상호영향의식(X) b1 .49 .03 .000 b2 .09 .03 .002

서비스 품질평가(M1) - - - c1 .92 .04 .000

R
2=.414, F=198.09, p=.000 R2=.817, F=621.19, p=.000

X: 독립변수, Y: 종속변수, M: 매개변수, B: 회귀계수, SE: 표준오차 

직접효과: b1, b2, c1

 <표 6> 상호영향의식과 이용자만족도 간의 관계에서 서비스 품질평가에 따른 영향 가능성 

분석

효과 경로 B SE p
95%신뢰구간

LLCI ULCI

Direct effect 상호영향의식 ￫ 이용자만족도 .09 .03 .002 .033 .144

Indirect effect 상호영향의식 ￫ 서비스 품질평가 ￫ 이용자만족도 .45 .04 <.01 .372 .532

<표 7> 상호영향의식이 서비스 품질평가에 따라 이용자만족도에 미치는 간접효과
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미치는 경로(상호영향의식 ￫ 서비스 품질평가 ￫ 
이용자만족도)에서 간접효과(B=0.45, p<.01)의 

신뢰구간은 0.372~0.532로 0을 포함하지 않아 

유의한 것으로 나타났다. 상호영향의식이 이용

자만족도에 미치는 직접적인 효과와 비교해 볼 

때(B=0.09, p=.002), 직접적인 효과보다 서

비스 품질평가에 따른 간접효과가 더 크게 나

타나는 것을 알 수 있다. 대학도서관 이용자의 

공동체의식 중 상호영향의식은 서비스 품질평

가에 따라 이용자만족도에 영향을 갖는 것으로 

나타나, 가설 1-2는 채택되었다.

4.5.2 가설2의 검증

1) 가설 2-1의 검증

응답자의 대학도서관 이용자의 공동체의식 중 

서비스 혜택 지각 및 충족감과 이용자충성도 

간의 관계에서 서비스 품질평가와 이용자만족

도의 매개효과를 검증하기 위한 매개분석 결과, 

독립변수인 서비스 혜택 지각 및 충족감은 매

개변수인 서비스 품질 평가에 유의한 영향을 

미치고(B=0.48, p=.000), 서비스 품질평가는 

이용자만족도에 통계적으로 유의한 영향을 미

치며(B=0.92, p=.000), 이용자만족도는 이용자

충성도에 통계적 유의수준 하에서 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다(B=0.52, p=.000). 

(<표 8> 참조).

이때, R
2
은 0.522로 나타나 52.2%의 설명력

을 가지며, 서비스 혜택 지각 및 충족감와 이용

자충성도 간의 관계에서 서비스 품질평가와 이

용자만족도의 매개 가능성을 확인할 수 있다. 

서비스 혜택 지각 및 충족감이 이용자충성도에 

영향을 미치는 경로(서비스 혜택 지각 및 충족

감 ￫ 서비스 품질평가 ￫ 이용자만족도 ￫ 이용자

충성도)에서 간접효과(B=0.23, p<.01)의 신뢰

구간은 0.116~0.358로 0을 포함하지 않아 유

의한 것으로 나타났다. 그러나 이와 같은 경로에

서 이용자만족도를 제거한 경로(서비스 혜택 지

각 및 충족감 ￫ 서비스 품질평가 ￫ 이용자충성

도)은 신뢰구간이 -0.060~0.229로 0을 포함하

여 유의하지 않다.

따라서, 대학도서관 이용자의 공동체의식 중 

서비스 혜택 지각 및 충족감은 서비스 품질평가

와 이용자만족도를 매개로 이용자만족도에 영향

을 갖는 것으로 나타나, 가설 2-1은 채택되었다.

변수
서비스 품질평가(M1) 이용자만족도(M2) 이용자충성도(Y)

B SE p B SE p B SE p

(Constant) 2.62 .17 .000 .10 .14 .479 .61 .28 .032

서비스 혜택

지각 및 충족감(X)
a1 .48 .04 .000 a2 .09 .03 .001 a3 .24 .06 .000

서비스 품질평가(M1) - - - c1 .92 .04 .000 c2 .16 .13 .215

이용자만족도(M2) - - - - - - d1 .52 .12 .000

R
2=.404, F=189.80, p=.000 R2=.817, F=624.43, p=.000 R2=.522, F=101.03, p=.000

X: 독립변수, Y: 종속변수, M: 매개변수, B: 회귀계수, SE: 표준오차 

직접효과: a1, a2, a3, c1, c2, d1

   <표 8> 서비스 혜택 지각 및 충족감와 이용자충성도 간의 관계에서 서비스 품질평가와 

이용자만족도에 따른 영향 가능성 분석
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효과 경로 B SE p
95%신뢰구간

LLCI ULCI

Direct effect 서비스 혜택 지각 및 충족감 ￫ 이용자충성도 .24 .06 .000 .134 .354

Indirect effect

Total Indirect effect(서비스 혜택 지각 및 충족감 ￫ 이용자충성도) .36 .05 <.01 .267 .467

서비스 혜택 지각 및 충족감 ￫ 서비스품질평가 ￫ 이용자충성도 .08 .07 <.01 -.060 .229

서비스 혜택 지각 및 충족감 ￫ 이용자만족도 ￫ 이용자충성도 .05 .02 <.01 .014 .096

서비스 혜택 지각 및 충족감 ￫ 서비스 품질평가 ￫ 이용자만족도 ￫ 
이용자충성도

.23 .06 <.01 .116 .358

      <표 9> 서비스 혜택 지각 및 충족감이 서비스 품질평가와 이용자만족도에 따라 

이용자충성도에 미치는 간접효과

2) 가설 2-1의 검증

응답자의 대학도서관 이용자의 공동체의식 

중 상호영향의식과 이용자충성도 간의 관계에

서 서비스 품질평가와 이용자만족도의 매개효

과를 검증하기 위한 매개분석 결과, 독립변수

인 상호영향의식은 매개변수인 서비스 품질평

가에 유의한 영향을 미치고(B=0.49, p=.000), 

서비스 품질평가는 이용자만족도에 통계적으

로 유의한 영향을 미치며(B=0.92, p=.000), 

이용자만족도는 이용자충성도에 통계적 유의

수준 하에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다(B=0.52, p=.000). R
2
은 0.524로 나타

나 52.4%의 설명력을 가지며, 상호작용의식과 

이용자충성도 간의 관계에서 서비스 품질평가

와 이용자만족도의 매개 가능성을 확인할 수 

있다. 또한, 간접효과에 대한 유의성을 검증하

기 위해 Bootstrap방식을 이용하여 매개효과에 

대한 분석을 실시한 결과는 <표 10>과 같다.

상호작용의식이 이용자충성도에 영향을 미

치는 경로(상호영향의식 ￫ 서비스 품질 평가 ￫ 
이용자만족도 ￫ 이용자충성도)에서 간접효과

(B=0.24, p<.01)의 신뢰구간은 0.111~0.362

이며 0을 포함하지 않아 유의한 것으로 나타났

다. 이와 같은 경로에서 이용자만족도를 제거한 

경로(상호영향의식 ￫ 서비스 품질 평가 ￫ 이용

자충성도)은 신뢰구간이 -0.071~0.221로 0을 

포함하여 통계적으로 유의하지 않는 것으로 나

타났다. 반면, 서비스 품질평가를 제거한 경로

(상호영향의식 ￫ 이용자만족도 ￫ 이용자충성

도)는 신뢰구간이 0.013~0.094로 0을 포함하지 

않아 유의한 것으로 나타났다. 따라서, 대학도

서관 이용자의 공동체의식 중 상호영향의식은 

서비스 품질평가와 이용자만족도에 따라 이용

자만족도에 영향을 미치는 것으로 나타나, 가설 

2-2는 채택되었다.

4.5.3 가설 검증 결과 요약

이 연구의 가설에 대한 검증 결과를 종합해 

모형으로 나타내면 <그림 2>와 같다. 

가설1의 검증에서 대학도서관 이용자의 공동

체의식 구성요소인 서비스 혜택 지각 및 충족감, 

상호영향의식은 서비스 품질평가를 매개로 이

용자만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타나, 가설1은 채택되었다. 가설2의 검증에서 

대학도서관 이용자의 공동체의식 구성요소인 

서비스 혜택 지각 및 충족감, 상호영향의식은 

서비스 품질평가와 이용자만족도를 매개로 이

용자충성도에 영향을 미치는 것으로 나타나 가
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변수
서비스 품질평가(M1) 이용자만족도(M2) 이용자충성도(Y)

B SE p B SE p B SE p

(Constant) 2.52 .18 .000 .10 .15 .509 .57 .28 .04

상호영향의식(X) b1 .49 .03 .000 b2 .09 .03 .002 b3 .25 .06 .000

서비스 품질평가(M1) - - - c1 .92 .04 .000 c2 .15 .13 .257

이용자만족도(M2) - - - - - - d1 .52 .12 .000

R
2=.414, F=198.09, p=.000 R2=.817, F=621.19, p=.000 R2=.524, F=102.05, p=.000

X: 독립변수, Y:종속변수, M: 매개변수, B: 회귀계수, SE: 표준오차 
직접효과: b1, b2, b3, c1, c2, d1

  <표 10> 상호영향의식과 이용자충성도 간의 관계에서 서비스 품질평가와 이용자만족도에 

따른 영향 가능성 분석

효과 경로 B SE p
95%신뢰구간

LLCI ULCI

Direct effect 상호영향의식 ￫ 이용자충성도 .25 .06 .000 .143 .362

Indirect effect

Total Indirect effect(상호영향의식 ￫ 이용자충성도) .35 .06 <.01 .248 .471

상호영향의식 ￫ 서비스 품질평가 ￫ 이용자충성도 .07 .08 <.01 -.071 .221

상호영향의식 ￫ 이용자만족도 ￫ 이용자충성도 .05 .02 <.01 .013 .094

상호영향의식 ￫ 서비스 품질평가 ￫ 이용자만족도 ￫ 이용자충성도 .24 .06 <.01 .111 .362

 <표 11> 상호영향의식이 서비스 품질평가와 이용자만족도를 매개로 이용자충성도에 미치는 

간접효과

* a1, a2, a3, b1, b2, b3, c1, d1: 직접효과

* ind: 간접효과

* c2(서비스품질평가￫이용자충성도)는 통계적으로 유의하지 않아 제거

<그림 2> 가설 검증 결과 요약 모형

설2 또한 채택되었다. 가설2의 검증에서 대학도

서관 이용자의 공동체의식 구성요소 모두 이용

자만족도를 제거하고 서비스 품질평가만을 매

개로 하는 경로는 통계적으로 유의하지 않았다.
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5. 결 론

이 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

1) 측정항목의 타당도 및 신뢰도 분석을 실시

한 결과이다. 대학도서관 이용자의 공동체의식

은 서비스 혜택 지각 및 충족감, 상호영향의식 

2개의 요인으로 구분되었으며, 각 요인에 대한 

신뢰도는 0.870 이상으로 나타나 신뢰도는 양호

하였다. 서비스 품질평가 및 이용자만족도, 충성

도 측정항목에 대한 신뢰도 또한 모두 0.780 이

상으로 신뢰도에 문제가 없는 것으로 나타났다. 

2) 기술통계량 분석을 실시한 결과이다. 도서

관 서비스 품질평가에서는 자료의 대출 및 반

납절차의 편리성에 대한 만족도가 가장 높았으

며, 이용자교육과 안내의 적절성에 대한 만족도

와 컴퓨터, 인터넷 네트워크, 프린터, 복사기 등 

관련 장비의 구비에 대한 만족도는 다소 낮게 

나타났다. 한편, 이용자충성도에서는 재이용의

사에 비해 타인에게의 권유의사가 낮게 나타났

으며 평균의 차이가 다소 큰 편임을 미루어 볼 

때, 재이용의사보다 타인에게의 긍정적 구전의

지 및 이용 권유의사에 대한 장벽이 보다 높음

을 알 수 있었다. 또한, 측정변수들의 평균값을 

기술통계량 분석한 결과, 이용자만족도 부문 중 

시설 및 장비부문이 다른 부문에 비해 이용자만

족도가 상대적으로 낮게 나타났으며, 이용자충

성도의 평균값이 이용자만족도 보다 높게 나타

났다. 이는 강의 학습 및 연구지원에 있어 대학

도서관을 대체할 수 있는 대체재가 많지 않다는 

대학도서관의 특성이 반영된 것으로 보인다. 3) 

표본의 일반적 특성에 따른 차이를 분석하고자 

독립표본 T검정, 일원배치분산분석을 실시한 

결과이다. 대학도서관 이용자의 공동체의식에

서 성별에 따른 차이는 발견되지 않았으나, 학

년에 따른 차이는 통계적으로 유의한 차이를 

보였다. 대체로 학년이 낮을수록 대학도서관 

이용자의 공동체의식이 높았고, 학년이 높을수

록 공동체의식이 낮았다. 서비스 품질평가의 

경우, 시설 및 장비 부문에서 학년에 따른 유의

한 차이가 나타났다. 이용자만족도의 경우에도 

통계적 유의수준 하에서 학년에 따른 차이가 나

타났으며, 대학 공동체의식과 같이 대체로 학년

이 낮을수록 이용자만족도가 높았고, 학년이 높

을수록 낮게 나타났다. 한편, 이용자충성도에서

는 표본의 일반적 특성에 따라 통계적으로 유의

한 차이가 나타나지 않았다. 4) 가설검증의 예

비분석차원에서 측정변수 간의 상관관계분석을 

진행한 결과이다. 대학도서관 이용자의 공동체

의식의 하위요소인 서비스 혜택 지각 및 충족감, 

상호영향의식 모두 서비스 품질평가, 이용자만

족도 및 이용자충성도와의 상관관계가 통계적 

유의수준 하에서 높게 나타났다. 5) 가설 검증

을 위해 Hayes의 PROCESS macro프로그램 

모형4번과 6번을 사용하여 매개효과분석을 실

시한 결과는 다음과 같다. 

1) 대학도서관 이용자의 공동체의식은 대학

도서관 서비스 품질평가에 따라 이용자만족도

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 대

학도서관 이용자의 공동체의식을 구성하는 요

소인 서비스 혜택 지각 및 충족감, 상호영향의

식이 통계적 유의수준 하에서 서비스 품질평가

에 정(+)의 영향을 미치며, 이를 매개로 이용

자만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타나, 대학도서관 이용자의 공동체의식이 높을

수록 서비스 품질평가가 높으며, 이를 통해 이

용자만족도가 높아진다는 것을 알 수 있었다. 
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2)대학도서관 이용자의 공동체의식은 대학도

서관 서비스 품질평가와 이용자만족도에 따라 

이용자충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 대학도서관 이용자의 공동체의식을 

구성하는 요소인 서비스 혜택 지각 및 충족감, 

상호영향의식이 서비스 품질평가를 매개로 이

용자만족도에 통계적으로 유의한 영향을 미치

고(가설 1), 이용자만족도를 매개로 통계적 유

의수준 하에서 이용자충성도에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이에 따라 대학도

서관 이용자의 공동체의식이 높을수록 서비스 

품질평가가 높고, 이용자만족도가 높아지며, 이

를 통해 이용자충성도가 높아진다는 것을 확인

할 수 있었다.
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