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초 록
본연구는중국인유학생을대상으로대학도서관서비스품질인식을분석하고, 서비스개선우선순위를도출하는데목적이

있다. 이를위해LibQUAL+를기반으로설문을재구성하고, Kano 모델과Timko의고객만족계수, 잠재적고객만족개선(PCSI)
지수를 적용하였다. Kano 분석 결과, 대부분의 서비스 품질 속성은 무관심 품질로 나타났으나, Timko 및 PCSI 분석에서는
‘온라인서비스의다양성’, ‘온라인서비스의편이성’, ‘인쇄자료의충분성’, ‘개인연구와학습의공간’ 등이상대적으로개선우선순위가
높은 항목으로나타났다. 이는 대학도서관이 온라인 서비스와정보자원 접근성, 개인학습공간의질적 개선을추진할필요가
있음을시사한다. 본연구는대학도서관서비스품질개선우선순위를체계적으로제시하고, 유학생대상맞춤형도서관서비스
전략 수립에 기초자료를 제공한다는 점에서 의의가 있다.

ABSTRACT
This study aims to analyze Chinese international students’ perceptions of university library service quality

and to identify priorities for service improvement. A survey was reconstructed based on the LibQUAL+ model,
and analyses were conducted using the Kano model, Timko’s coefficients, and the Potential Customer Satisfaction
Improvement(PCSI) index. The results showed that most service attributes were classified as indifferent quality;
however, the Timko and PCSI analyses identified ‘diversity of online services’, ‘convenience of online services’,
‘sufficiency of printed materials’ and ‘spaces for individual research and study’. This suggests that university
libraries need to advance qualitative improvements in online services, information resource accessibility, and
the quality of individual study spaces. This study holds significance in systematically proposing priorities for
improving university library service quality and providing a basis for establishing tailored library service strategies
for international students.

키워드: 대학도서관, 중국인 유학생, Kano 모델, Timko의 고객만족계수, 잠재적 고객만족 개선지수
University Library, Chinese International Students, Kano Model, Timko’s Coefficients, Potential
Customer Satisfaction Improvement (PCSI)
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1. 서 론

지식기반사회에서 대학은 새로운 지식을 창

출하고 고급인재를 양성하는 중추적기관으로

기능하며, 대학 교육은 국가경쟁력을 가늠하는

중요한 지표로 인식된다. 그러나 최근 국내 대

학은 저출산과고령화로 인한 학령인구급감으

로구조적위기에 직면하고있다. 2000년 약 83

만 명이던 국내 대학(전문대 포함) 신입생 수

는 2021년 약 48만 명으로 크게 감소하였으며,

이러한 감소 추세는 당분간 지속될 것으로 전

망된다(한국교육개발원, 2024).

이에대응하기위해정부는외국인유학생유

치정책을적극적으로추진해왔다. 그결과국내

외국인유학생수는2012년 8만 6천명에서2022

년 16만 6천명으로크게증가하였다. 또한정부

는 ‘Study Korea 300K Project’를통해 2027년

까지외국인유학생30만명유치를목표로하고

있어, 국내외국인 유학생의규모는 지속적으로

확대될것으로전망된다(교육부, 2023). 이가운

데 2025년 기준 중국인 유학생은 76,541명으로,

국내전체외국인유학생 253,434명의 30.2%를

차지하였으며단일국가기준으로가장큰비중

을 나타냈다(교육부, 2025).

이러한변화속에서외국인유학생의학습과

연구를 지원하는대학도서관의역할도 더욱중

요해지고 있다. 대학도서관은 대학의 교육 및

연구경쟁력을지원하는핵심기관으로서, 변화

하는이용자구성과요구에대응하여그역할을

재정립할필요가있다. 특히대학도서관서비스

경험은유학생의학습동기와학업성취에중요

한 영향을 미치므로, 이들의 요구를 반영한 맞

춤형 서비스 제공이 요구된다(동정문, 오의경,

2021). 나아가 대학도서관은 정보 리터러시 함

양과 학술 자원 접근성 제고뿐 아니라 대학 생

활적응과 사회적네트워크형성까지 지원해야

하며(장덕현, 2025), 시대적 변화와 이용자 요

구 변화에 따라 도서관 공간 또한 새롭게 변화

할 필요가 있다(정재영, 김희전, 2022).

이를위해서는무엇보다이용자의요구와기

대를반영한서비스품질평가가선행되어야한

다(심원식, 이은철, 2013). 그러나 기존연구는

주로이용행태나서비스품질과만족도간의영

향 관계를 규명하는 데집중되어 왔으며, 실제

서비스개선을위해어떤요소를우선적으로관

리해야 하는지를 제시하는 데에는 한계가 있었

다. 이를 보완하기위해 일부 연구에서는 Kano

모델과 Timko 계수, PCSI 지수를활용하여도

서관 서비스 품질 속성을 분류하고 개선 우선

순위를 도출하고자 하였다. 예컨대 원격대학

도서관이용자 의견을바탕으로서비스의 만족

및 불만족 요인을 분석하거나(조창현, 남영준,

2017), 공공도서관노인 서비스를 대상으로 우

선적으로관리․개선해야할서비스품질요인

을 제시한 연구가 이루어졌다(엄재은, 김성희,

2023). 그러나 외국인 유학생, 특히 국내 대학

도서관의주요 이용자집단인중국인 유학생을

대상으로서비스 품질 속성과개선 우선순위를

종합적으로 분석한 연구는 아직 제한적이다.

이에 본 연구는 중국인 유학생을 대상으로

대학도서관 서비스 품질에 대한 인식과 품질

속성의 유형, 만족과불만족 수준, 그리고 서비

스품질 개선의 우선순위를종합적으로 규명하

고, 외국인 유학생의 요구를 반영한 대학도서

관 서비스의 개선 방향을 제시하고자 한다. 이

를 위한 연구 질문은 다음과 같다.
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∙연구질문 1: 중국인유학생은대학도서관

서비스 품질을 어떻게 인식하고 있는가?

∙연구질문2: 중국인유학생이인식하는대

학도서관서비스품질속성은어떻게분류

되는가?

∙연구 질문 3: 중국인 유학생이 인식하는

대학도서관서비스품질속성의만족과불

만족 정도는 어떠한가?

∙연구 질문 4: 대학도서관 서비스 품질 개

선의 우선순위는 어떻게 나타나는가?

이상의 연구 질문에 따른본 연구의 구체적

인 연구 절차는 <그림 1>과 같다.

2. 이론적 배경

2.1 대학도서관의 유학생 지원 서비스

대학 내 외국인 유학생 수가 증가함에 따라,

이들을 대상으로 한 대학도서관 서비스 현황,

이용행태및만족도에관한연구들이지속적으

로 수행되어 왔으나, 실질적인 서비스 제공 수

준은여전히미흡한것으로나타났다. 이지욱과

이용재(2020)의 연구에 따르면 외국인 유학생

1,000명이상재학중인전국 35개대학가운데

다국어홈페이지, 다국어 공지, 외국인 전담사

서, 다국어 이용 교육을 모두제공하는 대학은

6개교에불과하여, 유학생의 다변화된 정보 수

요를 충족시키기에는 여전히 한계가 있다.

이러한한계를극복하기위해서는외국인유

학생이 직면한 교육 환경과 특수성에 대한 이

해가 선행되어야 한다. 외국인 유학생의 경우

언어장벽과 문화차이, 자국과는다른교육환

경, 낮은정보활용능력등으로인해도서관이용

에어려움을겪고(장덕현, 2025; Hughes, 2010;

Hughes et al., 2018), 이로 인해 ‘도서관불안

(Library anxiety)’을 경험하기도 한다(유지

윤, 정동열, 2020). 또한 유학생들은 입국 전후

및 정착단계에 따라 정보 이용 행태가달라지

므로, 학업지원을넘어문화적응과진로탐색,

취업 정보를 포함하는 맞춤형 지원 체계가 필

<그림 1> 연구 절차
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요하다(윤정원, 2022). 이에 따라 다국어 자료

확충 및 학습자료 개발, 학습멘토링, 커뮤니티

공간제공, 다국어모바일앱구축, 상호대차홍

보, 타기관과의협력서비스등이제안되고있

다(윤정원, 2022; 이수상, 2009; 장덕현, 2025).

한편, 유학생 서비스는 다문화 서비스 관점

에서도 중요하게 다루어진다. IFLA(2012)는

문화적․언어적 소수집단(minorities)을 위한

맞춤형정보제공의필요성을강조하였으며, 이

수상(2009)은 외국인 유학생을 배려가 필요한

집단으로 보고 아웃리치(outreach) 기반의 적

극적서비스제공을강조하였다. 다만, 도서관에

대한긍정적인식이실제도서관자원활용으로

이어지지않을 수 있으므로(Shao et al., 2013)

유학생의 정보 이용 행태와 서비스 품질 인식

을 심층분석하고, 실제로 개선이 필요한 서비

스항목의우선순위를규명하여실효성있는지

원 체계를 구축할 필요가 있다.

2.2 도서관 서비스 품질 평가(LibQUAL+)

도서관서비스품질은도서관서비스에대한

이용자의 기대와 실제 서비스에 대한 지각 간

의 차이로 정의된다. 도서관은 서비스 품질평

가를통해서비스의수준과문제점을진단하고,

효율적인 정보서비스전략을 수립할 수있으며

(이응봉, 2016), 이용자의요구파악, 서비스개

선, 도서관 홍보 및 경영의 방향을 결정할 수

있게 된다(Crawford, 2000).

도서관 서비스 품질측정에는 SERVQUAL

을 기반으로 개발된 LibQUAL+가주로 사용

된다. LibQUAL+는 도서관 서비스에 대한 이

용자의 최소 기대치, 희망 기대치, 실제 인식치

를 측정하여 서비스 품질을 평가하는 도구로,

3개의서비스 품질 차원과 22개의 품질 요인으

로구성되어 국내외 다양한관종의 도서관에서

서비스 개선을 위해 활발히 적용되어 왔다(심

원식, 이은철, 2013).

다만, 국내 선행연구는 주로 내국인 이용자

를 대상으로 하여 외국인 유학생을 대상으로

LibQUAL+를 적용한 연구는 제한적이었다.

최근중국인 유학생을 대상으로대학도서관 서

비스 품질을측정한강정과 김기영(2025)의연

구가 수행되기도 하였으나, LibQUAL+의 갭

분석 중심 접근과달리, 본 연구는 Kano 모델,

Timko 계수, PCSI 지수를 결합하여 대학도서

관서비스 개선의 우선순위를도출하고자 한다

는 점에서 방법론적 차별성을 갖는다.

한편, LibQUAL+는 미국 기준으로 고안되

어 번역의 한계, 그리고 국내 도서관 환경이나

고도의디지털서비스환경을완벽하게 반영하

지못한다는구조적한계가지적되어왔다(刘镇

瑀, 2024). 이에따라일부연구에서는문항수

와척도를 조절하여 적용하고 있다(심원식, 이

은철, 2013; 정영미외, 2010). 본연구역시중

국인유학생을대상으로하고, Kano 모델을병

행적용하는점을고려하여, 응답의부담을줄이

고신뢰성을확보하기위해, 기존 22개항목을18

개 항목으로 축소․재구성하여 활용하였다.

2.3 Kano 모델

Kano 모델은Kano et al.(1984)이 Herzberg

(1966)의 동기-위생이론을 근거로 제안한 고

객 만족도측정 모형이다. 기존의 연구들은 이

용자의 요구사항이 충족될수록 만족도는 증가
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하고, 충족되지않을수록감소한다는일원적품

질 인식이 일반적이었으나, Kano et al.(1984)

은 제품의 속성에 따라 고객 만족도가 달라질

수 있다는 점에주목하고, 이용자의 만족과불

만족을 유발하는주관적인차원과물리적충족

및불충족을나타내는객관적인차원을함께고

려한 이원적 품질 인식 방법을 제시하였다. 이

모형은품질요소를 <그림 2>와같이구분한다.

첫째, 매력적 품질 요소(Attractive Quality

Element)는 고객이존재를 모르거나 기대하지

않았던 요소이기 때문에, 충족될 경우 고객에

게 높은 만족과 감동을주지만, 충족되지않더

라도 불만을 유발하지 않는 요소이다.

둘째, 일원적 품질 요소(One-dimensional

Quality Element)는 충족될수록 고객의 만족

이 증가하고충족되지않을수록불만이증대되

는 요소로, 서비스 수준과 만족도가 정비례하

여 Kano의 품질 요소에서 가장 중요한 속성으

로 분류된다(최재훈, 김판수, 2022).

셋째, 당연적 품질 요소(Must-be Quality

Element)는기본적으로 제공되어야 하는요소

로 인식하기때문에, 충족이되어도 크게 만족

하지 않지만 충족되지 않으면강한불만을 나

타낸다.

넷째, 무관심 품질 요소(Indifferent Quality

Element)는 제품이나 서비스의 충족 여부가

고객의 만족이나 불만족에 큰 영향을 미치지

않는 요소를 의미한다. 이는 해당 속성에 대한

고객의 관심과 이해가 낮거나, 고객의 요구와

직접적인 관련이없을때주로 나타난다(엄재

은, 김성희, 2023).

다섯째, 역품질요소(Reverse Quality Element)

는 고객의 요구가 충족되면 불만을 나타내고,

충족되지 않으면 역으로 만족하는 요소이다.

마지막으로, 회의적응답(Questionable Result)

은 응답자가 설문 문항을 제대로 이해하지 못

하거나응답결과가 논리적으로서로 모순되는

경우로 분석 과정에서 별도로 처리된다.

Kano 모델의 설문문항은 <표 1>과같이긍

정형질문과부정형질문을쌍으로구성하여측

<그림 2> Kano의 이원적 인식 방법에 따른 품질 요소 분류
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※도서관 사서는 항상 친절합니다.
마음에
든다

당연
하다

상관
없다

하는수
없다

마음에
안든다

만약, 도서관 사서가 친절하다면 어떤 느낌이 드나요? ☑ □ □ □ □
만약, 도서관 사서가 친절하지 않다면 어떤 느낌이 드나요? □ □ □ ☑ □

불충족
충족

부정형 질문에 대한 답변
마음에든다 당연하다 상관없다 하는수없다 마음에안든다

긍정형
질문에
대한
답변

마음에든다 Q A A A O
당연하다 R I I I M
상관없다 R I I I M
하는수없다 R I I I M
마음에안든다 R R R R Q

A: 매력적(Attractive) 품질, O: 일원적(One-dimensional) 품질, M: 당연적(Must-be) 품질,
I: 무관심(Indifferent) 품질, R: 역(Reverse) 품질, Q: 응답모순

<표 1> Kano 모델의 설문 양식 및 품질 요소 이원 평가표

정한다. 분석 시에는두응답을 교차시킨이원

평가표를통해항목별응답의최빈값(Mode)을

기준으로 품질 속성을 최종 결정한다.

2.4 Timko의 고객만족계수

Kano 모델은 설문 응답결과에서 최빈값을

기준으로 품질의 속성을 결정하기 때문에, 응

답값의 차이를 충분히 반영하지못하거나작

은 빈도 차이에 의해 품질 유형이 결정되는

한계가 있다(Berger et al., 1993). 이를보완하

기위해 Timko(1993)는고객만족의잠재력을

보다 정교하게 평가할 수 있는 고객만족계수

(Customer satisfaction coefficient)를 제안하

였다. 이는 Kano의설문 결과를기반으로만족

계수(Better)와불만족계수(Worse)를 산출하

여각품질 특성이 만족과불만족에 미치는 영

향을구체적으로파악할수 있도록한다(<그림

3> 참조).

만족계수는서비스품질에대한고객의요구

가 충족될 경우 만족의 정도가 커지는 것으로

0에서부터 +1까지의양의값을가진다. 불만족

계수는고객의요구가충족되지않을경우불만

족의정도가커지는 것으로 -1에서 0까지의 음

의값을가진다. 이를통해고객이제품이나서

비스에만족할경우만족수준이어느정도까지

상승할 수 있는지, 불만족할 경우불만족 수준

이 어느 정도까지 내려갈 수 있는지를 파악할

수 있다(임성욱, 박영택, 2010).

만족계수 


불만족계수 


×

A : 매력적 품질 요소의 수
O : 일원적 품질 요소의 수
M : 당연적 품질 요소의 수
I : 무관심 품질 요소의 수

<그림 3> Timko의 고객만족계수 산출식
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2.5 잠재적 고객만족 개선지수

Timko(1993)의 고객만족계수는 현재 고객

의 만족 수준을알아보는 과정이없기 때문에

고객의 요구사항이충족되었을때고객의만족

이얼마만큼개선될 수 있는지를파악할 수없

다는 한계가 있다. 이를 해결하기 위해 본연구

에서는 고객의 인식 차원을 분류하기 위해 사

용한 Kano 모델의 긍정형-부정형 설문 문항

에 현재 고객의 만족도를측정하는 질문을 추

가하고(<표2> 참조), Timko의고객만족계수를

바탕으로 잠재적 고객만족 개선지수(Potential

Customer Satisfaction Improvement Index,

이하 PCSI 지수)를 산출하여 고객의 요구사항

에서 보다 집중적으로 개선이 필요한 서비스

품질이 무엇인지를파악하고 그에 대한우선순

위를 제시하고자 하였다(<그림 4> 참조).

PCSI 지수는 0에서 2 사이의값을가지는데,

0의값은현재모든사람이해당서비스품질에

충분히 만족하고 있는 상태로 더 이상 만족감

을 높이기 어렵다는 것을 의미하고, 2의 값은

모든사람이불만족하게느끼는상태로 잠재적

인 서비스 개선이 필요함을 의미한다. 이 지수

를 활용하면 도서관 서비스 개선을 위한 품질

요소들의 우선순위를 결정할 때, 이용자가 생

각하는 서비스 품질과 이용자 만족의 개선 가

능성을동시에고려할수있게된다(임성욱, 박

영택, 2010).

3. 연구 방법

3.1 설문지 개발

본연구는중국인유학생의대학도서관이용

실태와 만족도를 분석하고, 유학생 대상 도서

관서비스의질적향상을위한실천적방안을제

시하는 데 목적이 있다. 설문지는 LibQUAL+

를 기반으로 개발하였고, 대학도서관의 현황과

연구 대상의 특성을 반영하여 기존 22개의평

가 항목을 18개로축소․재구성하였다. 문항은

서비스 감성 품질 6문항, 정보제어 품질 7문항,

도서관 사서는 항상 친절합니다.
매우
만족

만족 보통 불만족
매우
불만족

□ □ □ □ □

<표 2> 현재 만족도 수준을 파악하기 위한 설문 양식

   


 

지수  

P : 현재 만족 위치(Current Position)
S : 만족 계수(Satisfaction Coefficient)
D : 불만족 계수(Dissatisfaction Coefficient)
L : 현재의 만족 수준(Current Level)
Max : 현재 만족도 수준의 설문 척도 중 최댓값
Min : 현재 만족도 수준의 설문 척도 중 최솟값

<그림 4> 잠재적 고객만족 개선지수 산출식
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도서관 공간 품질 5문항으로 구성하였으며, 이

를 각각 Kano 모델 분석을 위한 긍정형-부정

형 문항과전반적인 만족도 문항으로재구성하

였다.

문항축소과정에서는의미가유사하거나중

복되는 문항을통합하고 일부 표현을수정하였

다. 예를들어서비스감성품질중일부문항은

‘친절성’, ‘전문성’으로재구성하고, 정보자원 관

련항목은 ‘인쇄자료 및 전자자료의 충분성’으

로통합하였다. 또한도서관공간품질의 ‘접근성’

항목은대학도서관이용맥락에맞게 ‘시설과서

비스안내’로대체하였다. 이러한문항의통합및

재구성 과정에서는 정영미 외(2010)와 刘镇瑀

(2024)의 연구를 참조하였다(<표 4> 참조).

Kano 모델의 응답 척도는 김만호 외(2013)

가 제안한 리커트 5점척도를사용하여 응답의

명확성과 신뢰도를 확보하였다. 추가적으로 도

서관 이용 실태문항 6개와 인구통계 문항 3개,

개방형문항 1개를포함하였으며(<표 3> 참조),

최종개발된설문지는응답자의이해를돕기위

해刘镇瑀(2024)를참조하여중국어로번역하

여 사용하였다.

3.2 데이터 수집 및 분석

본 연구는 서울소재 사립대학교에 재학 중

인 중국인 유학생을 대상으로 하였다. 조사 대

상 대학의 중국인 유학생은총 3,005명으로 전

체외국인 유학생중 약 43%를 차지한다(교육

부, 2025). 설문조사는 2026년 1월 6일부터 약

2개월간 진행되었으며, 방학 기간임을 고려하

여 조사 대상 대학 중국인 유학생들이 참여하

는WeChat 및 KakaoTalk 기반 단체채팅방

을 통해 온라인 설문링크를 배포하였다. 설문

조사 기간 중 응답률을 높이기 위해 동일커뮤

니티에총 3회재공지하였다. 연구윤리준수를

구분 문항 내용 항목 척도

대학도서관
이용 행태

도서관 방문 빈도 1

명목척도
서열척도

도서관 방문 목적* 1
도서관 홈페이지 이용 빈도 1
도서관 홈페이지 이용 목적* 1

도서관 모바일 애플리케이션 이용 빈도 1
도서관 모바일 애플리케이션 이용 목적* 1

Kano의 긍정형 질문 18
5점 리커트 척도Kano의 부정형 질문 18

대학도서관 서비스 품질에 대한 현재 만족 수준 18
개방형 질문 도서관에 대한 요구사항** 1 ․

인구통계학적 질문
성별 1

명목척도학년 1
전공 1

*: 복수 응답
** : 선택 응답

<표 3> 설문의 구성
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서비스
품질 차원

품질 요인
세부 항목 설문 문항

서비스
감성
(6)

사서에 대한 신뢰성 사서들은 이용자에게 신뢰감을 준다.
사서의 친절성 사서들은 항상 친절하다.

사서의 즉각적인 서비스 사서들은 이용자 질의에 즉각적인 서비스를 제공할 준비가 되어 있다.
사서의 전문성 사서들은 이용자의 질의에 답변할 충분한 지식을 가지고 있다.
사서의 자발성 사서들은 자발적으로 이용자를 돕는다.
사서의 적극성 사서들은 이용자가 문제를 갖고 있을 때 문제 해결에 적극적인 관심을 보인다.

정보
제어
(7)

온라인 서비스의 다양성 온라인 서비스(홈페이지, 데이터베이스 등)가 다양하게 제공된다.
온라인 서비스의 편이성 온라인 서비스(홈페이지, 데이터베이스 등)는 사용이 편리하고 성능이 우수하다.

인쇄자료의 충분성 충분한 인쇄자료를 소장하고 있다.
전자자료의 충분성 충분한 전자자원을 보유하고 있다.

현대적 장비와 기술 지원 정보 접근을 위해 현대적 장비와 기술을 지원한다.
검색도구 사용의 편이성 이용자가 쉽고 편하게 접근할 수 있는 검색도구를 제공한다.
정보 접근의 용이성 이용자가 스스로 정보에 접근하기 용이하다.

도서관
공간
(5)

연구 및 학습의욕 고취 연구 및 학습의욕을 고취시키는 분위기를 제공한다.
개인 연구와 학습의 공간 개인의 연구와 학습을 위한 조용한 공간을 제공한다.

시설과 서비스 안내 시설과 서비스에 대한 안내가 알기 쉽게 되어 있다.
학습 및 연구의 최적성 학습 및 연구를 위한 최적의 장소를 제공한다.
단체 연구와 교육의 공간 단체 연구와 교육을 위한 모임 장소를 제공한다.

<표 4> 대학도서관 서비스 품질 구성 차원과 품질 요인

위해연구목적과절차, 익명성보장 및개인정

보 보호 방침을 사전에안내하였고, 개인 연락

처는 중복응답방지 및쿠폰발송목적으로만

수집한다는 내용을명시하여 동의 과정을거쳤

다. 또한설문참여에대한보상으로 모든응답

자에게커피쿠폰을 제공하였다. 설문 결과, 회

수된 설문지는총 85부이며, 이중모든문항에

서 동일한 선택지를 반복적으로 선택하고, 복

수 응답문항에서도모든선택지를 표시한 1부

는 응답의신뢰성이낮다고판단하여분석에서

제외하였다. 이에총 84부를 최종분석에 활용

하였다.

수집된 자료는 IBM SPSS Statistics 29.0과

Microsoft Excel 365를 활용하여 분석하였다.

먼저, 응답자의일반적특성을파악하기위해빈

도분석을실시하였다. 다음으로 LibQUAL+에

기반한측정도구의 타당도검증을위해탐색적

요인분석과내적 일관성을검증하기위해 신뢰

도 분석을 실시하였다. 또한 대학도서관 서비

스 품질에 대한 Kano 모델 분석, Timko의 고

객만족계수 및 PCSI 지수 산출을 통해 서비스

품질 속성 분류와 만족 수준, 개선 우선순위를

도출하였다.

4. 분석 결과

4.1 응답자의 일반적 특성

설문에참여한 중국인 유학생 84명의 인구통

계학적특성을파악하기위해성별, 학년, 전공및

매체별도서관이용행태를분석하였다. 분석결
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과(<표 5> 참조), 여성(70.2%)이남성(29.8%)

보다많았으며, 전공은인문․사회계열(71.4%)이

가장 높은 비중을 차지하였다.

매체별 도서관 이용 빈도 분석 결과(<표 6>

참조), 이용경로에따라차이가확인되었다. 오

프라인 도서관과 모바일애플리케이션은 ‘학기

당 1-3회’ 이용이가장많아간헐적이용양상을

보인 반면, 도서관홈페이지는 ‘주 1-3회’ 이용

비율이가장 높아상대적으로빈번하게 이용되

는 것으로 나타났다.

매체별도서관이용목적(중복응답) 분석결

과(<표7> 참조), 오프라인도서관은 ‘열람실및

구분 빈도(N=84) 비율(%)

성별
남 25 29.8
여 59 70.2

학년

1학년 13 15.5
2학년 5 6.0
3학년 5 6.0
4학년 14 16.7

석사 과정 32 38.1
박사 과정 이상 15 17.9

전공

인문․사회계열 60 71.4
이공계열 17 20.2
의약학계열 5 6.0
예체능계열 2 2.4

<표 5> 조사 대상자의 일반적 특성

구분 빈도(N=84) 비율(%)

오프라인
도서관

거의 매일 10 11.9
주 1-3회 22 26.2
월 1-3회 18 21.4
학기 1-3회 33 39.3
이용 안 함 1 1.2

도서관
홈페이지

거의 매일 10 11.9
주 1-3회 28 33.3
월 1-3회 21 25.0
학기 1-3회 18 21.4
이용 안 함 7 8.3

도서관
애플리케이션

거의 매일 6 7.1
주 1-3회 17 20.2
월 1-3회 12 14.3
학기 1-3회 28 33.3
이용 안 함 21 25.0

<표 6> 도서관 이용 빈도
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구분 빈도(N) 비율(%)

오프라인 도서관

자료 이용 및 대출, 반납 32 38.1
열람실 및 스터디룸 등 시설 이용 35 41.7

PC 및 프린터 등 장비 이용 14 16.7
연구 및 보고서 작성 26 31.0
도서관 프로그램 참여 8 9.5

여유시간 활용 29 34.5

도서관 홈페이지

도서 검색과 대출 56 66.7
전자 자원의 검색과 이용 27 32.1

좌석 및 스터디룸 등 공간 예약 29 34.5
자료 구입, 상호대차, 원문복사 신청 8 9.5

도서관 프로그램 및 특강 신청 12 14.3
기타 서비스 문의 10 11.9

도서관
애플리케이션

도서 검색과 대출 28 33.3
전자 자원의 검색과 이용 17 20.2

좌석 및 스터디룸 등 공간 예약 47 56.0
자료 구입, 상호대차, 원문복사 신청 6 7.1

도서관 프로그램 및 특강 신청 6 7.1
기타 서비스 문의 17 20.2

*복수 응답 문항이며, 전체 응답자(N=84) 수를 기준으로 산출함.

<표 7> 도서관 이용 목적

스터디룸등시설이용(41.7%)’과 ‘자료이용및

대출․반납(38.1%)’이주요목적이었으며, 도서

관홈페이지는 ‘도서검색과대출(66.7%)’이가

장 높은 비율을 차지하였다. 반면, 모바일애플

리케이션은 ‘좌석 및 스터디룸 등 공간 예약

(56.0%)’이주요목적으로나타났다. 이는중국

인유학생들이이용목적에따라각매체를선택

적으로 활용하고 있음을 보여준다.

4.2 타당도 및 신뢰도 분석

본 연구에서는측정도구의 구성타당도를검

증하기위해탐색적요인분석을실시하였다. 주

성분분석과Varimax 방식을적용하였으며, 고

유값 1.0 이상, 요인적재치 0.4 이상을기준으로

하였다. 교차적재(cross-loading)의 경우 요인

간 적재값 차이가 0.2 이상일 때 해당 요인에

적절하게 속한 것으로 판단하였다. 초기 분석

에서 일부 문항에 교차적재가 나타나 단계적

문항 정제 과정을 수행하였고, ‘사서에 대한 신

뢰성’, ‘검색도구 사용의 편이성’, ‘정보 접근의

용이성’ 문항을제거하였다. 최종분석결과, 모

든문항은 단일 요인에 대해 높은 적재값을 나

타내어 구성타당도가 확보되었다. 또한, 신뢰도

검증 결과, Cronbach’s α 계수가 0.945로 나타

나 높은 내적 일관성을 확보하였으며, 분석 결

과는 <표 8>과 같다.

4.3 Kano 모델 분석 결과

타당도와 신뢰도 검증을 거쳐 정제된 15개

항목을 바탕으로 Kano 모델 분석을 실시하였
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서비스품질 세부 항목 요인 적재치 공통성 Cronbach’s α

서비스감성
(5)

1 사서의 친절성 .793 .774

.922
2 사서의 즉각적인 서비스 .723 .661
3 사서의 전문성 .785 .831
4 사서의 자발성 .791 .791
5 사서의 적극성 .861 .807

정보제어
(5)

6 온라인 서비스의 다양성 .818 .837

.910
7 온라인 서비스의 편이성 .779 .779
8 인쇄자료의 충분성 .750 .745
9 전자자료의 충분성 .755 .721
10 현대적 장비와 기술 지원 .630 .616

도서관장소
(5)

11 연구 및 학습의욕 고취 .691 .717

.897
12 개인 연구와 학습의 공간 .668 .676
13 시설과 서비스 안내 .799 .781
14 학습 및 연구의 최적성 .797 .797
15 단체 연구와 교육의 공간 .814 .775

*KMO=.863, Bartlett’s test =1102.090 (=105, <.001)

<표 8> 세부 항목의 신뢰도 및 타당도 검증 결과

서비스
품질

세부 항목
매력적
(A)

당연적
(M)

일원적
(O)

무관심
(I)

역품질
(R)

회의적
(Q)

품질
속성

분류
결정

서비스
감성

1 사서의 친절성 25 5 15 35 0 4 I 무관심
2 사서의 즉각적인 서비스 27 3 9 41 0 4 I 무관심
3 사서의 전문성 29 2 13 34 2 4 I 무관심
4 사서의 자발성 25 4 12 38 1 4 I 무관심
5 사서의 적극성 29 6 10 35 0 4 I 무관심

정보
제어

6 온라인 서비스의 다양성 26 5 18 29 1 5 I 무관심
7 온라인 서비스의 편이성 23 4 16 36 0 5 I 무관심
8 인쇄자료의 충분성 27 4 15 35 0 3 I 무관심
9 전자자료의 충분성 22 5 20 32 1 4 I 무관심
10 현대적 장비와 기술 지원 27 5 12 35 1 4 I 무관심

도서관
공간

11 연구 및 학습의욕 고취 28 2 21 29 2 2 I 무관심

12 개인 연구와 학습의 공간 23 3 27 27 0 4 O/I
일원적
무관심

13 시설과 서비스 안내 28 5 15 32 1 3 I 무관심
14 학습 및 연구의 최적성 27 4 18 31 0 4 I 무관심
15 단체 연구와 교육의 공간 27 6 12 33 3 3 I 무관심

<표 9> Kano 품질 속성 분류

으며, 품질 유형은각항목별최빈값(mode)을

기준으로 분류하였다(<표 9> 참조).

분석 결과, 서비스 감성 및 정보제어 품질의

모든 항목과 도서관 공간 품질의 대부분 항목

이 무관심 품질로 나타났다. 이는 중국인 유학

생들이 대학도서관이 제공하는 다양한 서비스
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에 대해 만족 또는불만족을판단할 만큼충분

히 경험하지못했거나, 기대나 관심 수준이 전

반적으로 낮음을 시사한다.

한편, 도서관공간품질 항목인 ‘개인연구와

학습의 공간’은 일원적 품질과 무관심 품질이

동일한빈도로나타나명확한분류는어려우나,

해당항목에대한상대적중요성을나타내어향

후대학도서관서비스개선시우선적으로고려

할 필요가 있음을 시사한다.

다만, 최빈값에기반한Kano 분류는응답간

미세한 차이를 반영하지못한다는 한계가 있으

므로, 본연구에서는이를보완하기위해 Timko

(1993)의만족및불만족계수를추가로분석하

였다.

4.4 Timko의 고객만족계수 분석 결과

Timko의고객만족계수는각서비스품질항

목이만족과불만족에 미치는상대적 영향력을

수치로 제시하여, 품질 속성을 보다 정교하게

파악할수있게한다. 계수값이클수록해당속

성은 만족과 불만족에 모두 큰 영향을 미치는

핵심 요소이고, 값이 작을수록 이용자에게 중

요도가 낮거나 관심 수준이 낮아 영향력이 제

한적임을 의미한다.

분석결과(<표10>, <그림 5> 참조), Kano 분

석에서대부분 무관심품질로분류되었던 항목

들이매력적품질 1개, 일원적품질 6개, 당연적

품질 2개, 무관심 품질 6개로 재분류되어 서비

스 속성이 보다 구체화 되었다.

서비스
품질

측정 항목
Kano
분류

만족
계수

불만족
계수

품질
속성

분류
결정

서비스
감성

1 사서의 친절성 무관심 0.500 -0.250 M 당연적
2 사서의 즉각적인 서비스 무관심 0.450 -0.150 I 무관심
3 사서의 전문성 무관심 0.538 -0.192 A 매력적
4 사서의 자발성 무관심 0.468 -0.203 I 무관심
5 사서의 적극성 무관심 0.488 -0.200 I 무관심

정보
제어

6 온라인 서비스의 다양성 무관심 0.564 -0.295 O 일원적
7 온라인 서비스의 편이성 무관심 0.494 -0.253 M 당연적
8 인쇄자료의 충분성 무관심 0.519 -0.235 I 무관심
9 전자자료의 충분성 무관심 0.532 -0.316 O 일원적
10 현대적 장비와 기술 지원 무관심 0.494 -0.215 I 무관심

도서관
공간

11 연구 및 학습의욕 고취 무관심 0.613 -0.288 O 일원적

12 개인 연구와 학습의 공간
일원적
무관심

0.625 -0.375 O 일원적

13 시설과 서비스 안내 무관심 0.538 -0.250 O 일원적
14 학습 및 연구의 최적성 무관심 0.563 -0.275 O 일원적
15 단체 연구와 교육의 공간 무관심 0.500 -0.231 I 무관심

*만족계수(Better)의평균은 0.526, 불만족계수(Worse)의평균은 -0.248로 산출되었으며, 이를 기준으로 품질 속성을
분류함.

<표 10> Timko의 고객만족계수 분석 결과 및 품질 속성 분류
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<그림 5> 고객만족계수를 이용한 대학도서관 서비스 품질 속성 분류

매력적품질로는 ‘사서의전문성(0.538)’이도

출되어, 현재는 이용자의 관심이 낮더라도 차

후 서비스 차별화를 통해 높은 만족을 유도할

수 있는 요소로 나타났다.

일원적 품질에는 ‘온라인 서비스의 다양성’,

‘전자자료의 충분성’, ‘연구 및 학습의욕 고취’,

‘개인연구와학습의공간’, ‘시설과서비스안내’

그리고 ‘학습 및 연구의 최적성’이 포함되었다.

그중 ‘개인 연구와 학습의공간(0.625, -0.375)’

이이용자의만족과불만족에모두높은영향력

을 보여 핵심 개선 항목으로 확인되었다.

당연적 품질로 분류된 ‘사서의친절성’과 ‘온

라인 서비스의 편이성’은 도서관 이용을 위해

기본적으로충족되어야할 필수요소로나타나,

향후 지속적으로 관리, 유지되어야 하는 영역

으로 확인되었다.

반면 ‘사서의즉각적인서비스’, ‘사서의 자발

성’, ‘사서의적극성’, ‘인쇄자료의충분성’, ‘현대

적 장비와 기술 지원’, ‘단체 연구와 교육의 공

간’은두분석에서 모두무관심 품질로 분류되

어, 유학생들의 관심과 이용 경험 수준이 상대

적으로 낮은 영역임을 시사한다.

4.5 잠재적 고객만족 개선지수 분석 결과

Kano 모델과 Timko 계수는서비스 개선방

향을 제시하는 데 유용하지만, 만족도 향상 정

도를정량적으로파악하는데에는한계가 있다.

이에본연구에서는현재만족위치(P)를반영

한 PCSI 지수를 산출하여 서비스 개선 우선순

위를 도출하였다. PCSI 지수는현재만족위치

(P)에서 만족계수까지의 간격으로, 값이클수

록서비스 개선을 통한 잠재적 만족도 향상 가

능성이 큰 항목으로 해석된다. 현재 만족 위치

(P)를산출하기위해현재만족수준(L)은 ‘매

우 만족’ 1점, ‘매우불만족’ 5점으로 적용하였

으므로, L값이 1에 가까울수록현재 만족 수준

이 높은 것으로 해석할 수 있다.

분석 결과(<표 11> 참조), 항목별 PCSI 지

수는 0.100에서 0.161 사이로 나타났으며, 모든
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서비스
품질

측정 항목
Timko
분류

Timko
고객만족계수

현재
만족

수준(L)

현재
만족

위치(P)

PCSI
지수

PCSI
순위

만족 불만족

서비스
감성

1 사서의 친절성 당연적 0.500 -0.250 1.750 0.359 0.141 6
2 사서의 즉각적인 서비스 무관심 0.450 -0.150 1.893 0.316 0.134 13
3 사서의 전문성 매력적 0.538 -0.192 1.738 0.404 0.135 11
4 사서의 자발성 무관심 0.468 -0.203 1.810 0.333 0.136 9
5 사서의 적극성 무관심 0.488 -0.200 1.786 0.352 0.135 10

정보
제어

6 온라인 서비스의 다양성 일원적 0.564 -0.295 1.750 0.403 0.161 1
7 온라인 서비스의 편이성 당연적 0.494 -0.253 1.810 0.343 0.151 2
8 인쇄자료의 충분성 무관심 0.519 -0.235 1.798 0.368 0.150 3
9 전자자료의 충분성 일원적 0.532 -0.316 1.643 0.395 0.136 7
10 현대적 장비와 기술 지원 무관심 0.494 -0.215 1.726 0.365 0.129 14

도서관
공간

11 연구 및 학습의욕 고취 일원적 0.613 -0.288 1.631 0.471 0.142 5
12 개인 연구와 학습의 공간 일원적 0.625 -0.375 1.583 0.479 0.146 4
13 시설과 서비스 안내 일원적 0.538 -0.250 1.690 0.402 0.136 8
14 학습 및 연구의 최적성 일원적 0.563 -0.275 1.476 0.463 0.100 15
15 단체 연구와 교육의 공간 무관심 0.500 -0.231 1.738 0.365 0.135 12

*순위는 반올림 전 실제 계산값을 기준으로 산정하였음.

<표 11> 잠재적 고객만족 개선지수 및 개선 우선순위

<그림 6> 고객만족계수와 현재 만족위치(P)

항목의 L값은 1점대에 분포하고 있어 중국인

유학생의 대학도서관서비스에 대한 현재만족

수준은 전반적으로 높은 편으로 나타났다. 이

러한 분석 결과를바탕으로 현재 만족 위치(P)

와 만족계수의 관계를 시각화한 것이 <그림 6>

이다.
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구체적으로 PCSI 지수 상위 항목은 ‘온라인

서비스의 다양성(0.161)’, ‘온라인 서비스의 편

이성(0.151)’, ‘인쇄자료의 충분성(0.150)’, ‘개

인 연구와 학습의 공간(0.146)’, ‘연구 및 학습

의욕고취(0.142)’ 순으로 나타났다. 이는 중국

인 유학생의 현재 만족 수준이 전반적으로 높

게 나타나고 있음에도 불구하고, 온라인 서비

스와정보자원, 개인 학습공간및학습지원과

관련된 항목이 향후 서비스 개선 과정에서 우

선적으로 검토될 필요가 있음을 시사한다. 특

히, ‘온라인서비스의 다양성’과 ‘온라인 서비스

의 편이성’은각각 PCSI 지수 1위와 2위로 나

타나, 중국인 유학생의 대학도서관 서비스 개

선에서 온라인서비스환경이 상대적으로중요

하게 고려되어야 함을 의미한다.

반면, PCSI 지수 하위 항목은 ‘단체 연구와

교육의 공간(0.135)’, ‘사서의즉각적인 서비스

(0.134)’, ‘현대적장비와기술지원(0.129)’, ‘학

습 및 연구의 최적성(0.100)’ 순으로 나타났다.

선행연구에서 PCSI 지수가 낮은 항목들은 대

부분 무관심 품질로 분류된다고 보고 있으며

(노충남, 김강식, 2020; 임성욱, 박영택, 2010),

본 연구에서도 하위 항목 중 다수가 무관심 품

질로분류되었다. 다만, ‘학습및연구의최적성’

은 Timko 분석에서일원적품질로분류되었으

나, PCSI 지수에서는 가장 낮게 나타났다. 이

는 해당 항목이 충족될 경우 만족도 향상에 영

향을미칠수는있으나, 현재만족수준이상대

적으로 높아 추가 개선을 통해 기대할 수 있는

만족도 향상의 폭은 크지 않은 것으로 해석할

수 있다.

4.6 개방형 문항 분석

설문에는 대학도서관 서비스에 대한 의견이

나 요구사항을 수집하는 주관식 문항(선택형)

을포함하였다. 분석결과, ‘좋음’, ‘만족함’ 등의

단순긍정응답(n=8)과 ‘무인도서대출및반

납이편리함’과같은기타의견(n=1)을제외한

구체적인개선의견은총 20건으로나타났다. 이

를 LibQUAL+의서비스품질차원으로범주화

한결과(<표 12> 참조), 정보제어 품질 5건, 도

서관공간품질 15건으로나타났으며, 서비스감

성 품질과 관련된 의견은 확인되지 않았다.

4.7 논의

본 연구는 중국인 유학생을 대상으로 대학도

서관서비스품질에대한인식을분석하고, Kano

모델과 Timko 고객만족계수, PCSI 지수를 순

서비스 품질 세부 범주 주요 내용 빈도(n)

정보 제어
정보 자원 접근성 학술 자료 확충, 검색 범위 확대 3

이용자 교육 및 학습 지원 도서관 자원 활용 교육, 학습 지원 프로그램 확대 2

도서관 공간

공간 안내 및 접근성 도서관 안내 부족, 번역 서비스 3
좌석 및 학습 공간 좌석 부족, 1인 공간 및 개별 학습 공간 확대 4

공간 운영 및 이용 편의성 운영시간 연장, 좌석 예약 및 빈자리 알림 개선 4
쾌적한 학습 환경 음식 냄새, 키보드 소음, 온도 관리 4

<표 12> 응답자의 주관적 의견



Kano 모델과 PCSI 지수를 활용한 대학도서관 서비스 평가 및 개선 방안 355

차적으로 적용하여서비스 개선 우선순위와잠

재적개선가능성을종합적으로고찰하였다. 연

구 결과를 바탕으로 도출된주요 논의 사항은

다음과 같다.

첫째, Kano 모델의 분석결과, 전체 15개 항

목 중 대부분의 서비스 품질 속성이 무관심 품

질로 분류되었다. Kano 모델에서 무관심 품질

은 서비스의 충족 여부가 이용자의 만족도에

큰 영향을 미치지 않는다는 것을 의미하지만,

이는 중국인 유학생의 도서관 서비스 이용 경

험과 관련하여이들이 도서관 서비스를충분히

인지하지 못하고 있거나, 해당 서비스를 이용

한 경험이 부족했을 가능성이 있는 것으로 해

석할수있다. 본연구의매체별이용빈도분석

에서 오프라인 도서관과 모바일애플리케이션

은 ‘학기당 1-3회’로 나타나 간헐적인 이용 양

상을보였다. 도서관 이용목적또한 도서대출

과 학습 공간 이용에집중되어 있었으며, 상호

대차, 원문 검색과 같은 정보서비스나 도서관

프로그램이용은제한적으로 나타나 중국인유

학생이 대학도서관의 다양한 서비스를 충분히

경험하지못했거나 서비스의 필요성을 적극적

으로 인식하지 못했을 가능성이 있다. 실제로

중국인 유학생은 언어 문제를 도서관 이용의

주요 장애요인으로 인식하고 있으며, 강의 중

심 및 교과서 의존도가 높은 중국의 교육 경험

으로 인해 도서관을 이용한 적이없거나, 사서

의역할, 상호대차, 이용자교육프로그램등도

서관 서비스에 대한 이해가 충분하지 않은 상

태에서 도서관을이용하는 경향이 있는것으로

보고된다(Hughes, 2010; Hughes et al., 2018;

Shao et al., 2013; Zhao & Mawhinney, 2015).

국내 중국인유학생을 대상으로 한연구에서도

도서관 서비스에 대한 홍보 부족과 언어 문제

로 인한 도서관 이용의 어려움을 여러 차례언

급한바있다(동정문, 오의경, 2021; 유가의, 이

용정, 2021; 이수상, 위성광, 2007). 이러한 결

과를종합해볼때, 향후대학도서관은 외국인

유학생의 언어적․문화적 특성을 고려한 이용

자 중심 서비스 체계를 구축하여 도서관 서비

스에대한 접근성과 이용자만족도를 향상시킬

필요가 있다.

둘째, Timko의 고객만족계수와 PCSI 지수

분석 결과, 온라인 서비스와 정보자원 관련항

목의상대적개선가능성이확인되었다. Timko

분석에서일부항목이일원적․당연적품질등

으로 재분류되었으며, PCSI 지수 분석에서는

‘온라인 서비스의다양성’, ‘온라인 서비스의 편

이성’, ‘인쇄자료의 충분성’이 개선 우선순위가

높은 항목으로 도출되었다. 이는 중국인 유학

생의대학도서관 이용에서 온라인서비스와 정

보자원접근성이 중요한 의미를갖는다는 점을

시사한다. 본 연구의매체별이용 분석에서 도

서관홈페이지는 ‘주1-3회’로이용 비율이가장

높았고, 홈페이지 이용 목적 중에서는 ‘도서검

색과 대출(66.7%)’이 가장 높게 나타났다. 또

한주관식 의견에서 정보자원의접근성과 이용

자 교육 및 학습 지원 등의 요구가 확인되어,

대학도서관은 온라인 서비스의 기능을 다양화

하고, 홈페이지검색의편의성, 자료접근성, 온

라인이용자지원기능을지속적으로개선할필

요가있다. 다만, ‘인쇄자료의충분성’은Kano와

Timko 분석에서는 무관심 품질로 분류되었으

나, PCSI 지수에서는 상대적으로 높은 순위를

보였다. 이는 이용자의 만족이나 불만족을 강

하게 유발하는 항목은 아니지만, 현재의 만족
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위치를 고려할 때 개선을 통해 만족도 향상을

기대할 수 있는 항목임을 의미한다. 연구 대상

이 중국인 유학생이라는 점을 고려할때, 전공

학습 및 연구 자료의 양적 확충뿐만 아니라 중

국어도서, 잡지 등모국어자료에대한수요도

함께 검토할 필요가 있다.

셋째, ‘개인연구와학습의공간’은현재만족

수준이비교적높은항목임에도PCSI 지수에서

개선우선순위가높은항목으로도출되어, 개선

이이루어질경우추가적인만족도향상을기대

할수있는것으로나타났다. 이러한결과는매체

별이용 목적 및주관식 의견의 분석 결과와도

관련이있다. 오프라인도서관의주요이용목적

은 ‘열람실및스터디룸등시설이용(41.7%)’이

가장높고, 모바일애플리케이션은 ‘좌석및스터

디룸등공간예약(56.0%)’이가장높게나타났

다. 주관식의견에서도도서관공간품질관련의

견이 20건중 15건으로가장많았으며, 좌석부

족, 1인공간및개별학습공간확대, 운영시간

연장, 쾌적한학습환경등에대한요구가확인되

었다. 실제로중국대학생들은도서관이용의주

요어려움으로자습공간부족문제를지적하고

있으며(Xu et al., 2022; 陈涛, 2024), 도서관공

간환경은이용자만족에중요한영향을미치고

있어(강정, 김기영, 2025; Ip & Wagner, 2020),

대학도서관은개인학습공간의양적확충뿐아

니라 이용 편의성, 쾌적성 등 공간 운영의 질적

개선도 함께 고려할 필요가 있다.

5. 결론 및 제언

본 연구는 서울 소재 사립대학에 재학 중인

중국인 유학생을 대상으로 대학도서관 서비스

품질을평가하기위해 LibQUAL+를기반으로

문항을 재구성하고, Kano 모델 기반의 이원적

설문을실시하였다. 이후탐색적요인분석을통

해타당도가검증된 15개항목을분석에활용하

였다. 분석과정에서는Kano 모델, Timko의고

객만족계수, PCSI 지수를 적용하여 서비스 개

선우선순위를도출하였다. 연구의주요결과는

다음과 같다.

첫째, 대학도서관은 유학생이 도서관에서 제

공하는서비스를보다쉽게이해하고활용할수

있도록다국어안내, 도서관 이용 교육, 서비스

홍보를더욱강화할필요가있다. Kano 모델분

석에서대부분의항목이 무관심품질로 분류된

것은중국인유학생의도서관서비스에대한낮

은인지도와이용경험의부족, 언어와문화차

이에서기인한도서관불안과관련된것으로해

석된다. 따라서대학도서관은신입유학생을대

상으로도서관오리엔테이션, 다국어이용안내,

도서관홈페이지및모바일애플리케이션활용

교육등을제공할필요가있다. 이를통해도서

관 서비스에 대한 인지도를 높이고, 도서관 이

용 경험을 확대할 수 있을 것이다.

둘째, 온라인서비스의다양성과정보자원접

근성을개선할필요가있다. 도서관홈페이지는

중국인유학생이상대적으로 자주이용하는매

체로나타났으며, PCSI 지수분석결과 ‘온라인

서비스의다양성’, ‘온라인서비스의편이성’, ‘인

쇄자료의충분성’이개선우선순위가높은항목

으로 도출되었다. 따라서 학술자료 확충, 검색

범위및다국어서비스확대, 학술정보활용교

육, 학습지원프로그램운영등을통해중국인

유학생이필요한자료를보다쉽게탐색하고활
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용할 수 있도록 지원해야 한다.

셋째, 개인 학습 공간과 공간 운영 서비스의

질적 개선이 필요하다. ‘개인 연구와 학습의 공

간’은 현재 만족 수준이 비교적 높은 항목임에

도 PCSI 지수에서 개선 우선순위가 높은 항목

으로 도출되었으며, 주관식 의견에서도 도서관

공간 품질 관련요구가 가장많이 제시되었다.

이는 중국인유학생에게 도서관 공간이학습의

지속성과 이용만족도에 직접적인 영향을미치

는 중요한 서비스 영역임을 시사한다. 따라서

1인 학습 공간을늘리고, 좌석예약 시스템개

선, 운영 시간 조정, 소음․온도 관리 등을 통

해 쾌적한 학습 환경을 조성할 필요가 있다.

Kano 모델은 최빈값을 기준으로 품질 속성

을 분류하기때문에 이용자의 만족과불만족의

정도를 충분히 반영하지 못하는 한계가 있다.

본 연구는 Timko의 고객만족계수와 PCSI 지

수를 함께적용함으로써이러한 한계를보완하

고, 대학도서관 서비스 품질 개선의 우선순위

를 정량화하여제시하였다는 점에서 의의를지

닌다. 한편, 본 연구에서 산출된 PCSI 지수값

은 0.100~0.161의 비교적좁은범위에 분포하

였으므로, 절대적인 개선 필요도의 차이보다는

현재 만족 수준이 높은 상황에서 추가적인 만

족도 향상을 위해 우선검토해야 할 항목으로

해석하는 것이 적절하다.

다만, LibQUAL+ 기반문항 재구성에서일

부 항목이 대학도서관의 디지털 정보 환경과

유학생의 이용 특성을 충분히 반영하지 못한

한계가 있으며, 설문조사 중심의 분석으로 실

제 도서관 이용 경험을 심층적으로 반영하는

데제약이있다. 또한특정 대학의중국인유학

생을 대상으로 하고, 분석 표본이 84명으로 제

한되어 있어 연구 결과를 일반화하는 데 한계

가 있다. 따라서 향후 연구에서는 대학도서관

의 변화된 서비스환경과 외국인 유학생의 이

용 특성을 반영하여측정 도구를 보완하고, 면

담등의 질적연구를병행할 필요가있다. 또한

보다 큰 규모의 표본을 확보하고, 유학생의 언

어 수준, 체류 기간 등 다양한 변인을 고려한

후속 연구가 이루어질 필요가 있다.
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