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본 연구는 LibQUAL+를 용하여 공공도서  운 주체에 따른 서비스 품질을 평가하고, 그 차이를 비교 

분석함으로써 도출된 문제 에 한 개선방안을 모색하고자 하 다. 서울시 소재 민간 탁 공공도서   

운 주체 유형에 따라 공단, 문화원, 재단, 학교로 분류하여 각각에 속한 1개 씩을 선정, 총 4개 을 상으로 

설문조사를 시행하 으며, LibQUAL+의 ‘서비스 향력’, ‘정보 제어’, ‘도서  장소’ 요인을 구성하는 22개 

항목에 해 ‘최소 서비스 수 ’, ‘희망 서비스 수 ’, ‘인식된 서비스 수 ’을 9  리커트 척도로 측정하 다. 

그 결과 체 표본도서 의 서비스에 해 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족시키고 있으나 희망 

서비스 수 에는 이르지 못하는 것으로 나타났다. 따라서 민간 탁 공공도서 은 이용자의 다양한 정보요구와 

도서 의 환경변화에 극 으로 처하고, 지속 인 평가와 개선을 통하여 우수한 서비스를 제공할 수 있도록 

노력해야 한다.

ABSTRACT

This study is designed to evaluate the service quality of public libraries according to managing 

entities by LibQUAL+ and to devise ways to improve problems based on comparison and analysis 

of the differences in the service qualities. To achieve this, four public libraries in Seoul according 

to the managing entities were investigated. They consisted of libraries of public corporations, 

cultural centers, foundations and universities. Minimum service quality level, desired service 

quality level and perceived service quality was analyzed based on nine-point Lickertis scale. 

A survey was employed and consisted of twenty-two items. The results showed that current 

level of service met the minimum level, yet failed to reach their desired service level. The study 

suggested that public libraries contracting out to private sector need to actively apply users’ 

demands and the changing environment of libraries, and continue to strive to provide public 

library users with high quality service through efforts of evaluating and improving the services 

for their users.
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1. 서 론

1.1 연구 필요성  목

일반 으로 우리나라 공공도서 은 이용자

의 입장에서 동일한 도서 으로 인식되고 있으

나 사실상 운 주체와 방식에 따라 차이가 있다. 

공공도서 의 운 주체는 도서 을 설립․운

․ 리하는 주체로서 크게 교육청 소속 공공

도서 과 자치단체 소속 공공도서 으로 구분

할 수 있다. 운 방식의 경우 교육청 소속 공공

도서 은 직  운 하는 방식을 채택하고 있으

며, 자치단체 소속 공공도서 은 직  운 하는 

방식과 민간 탁 운 하는 방식을 병행하고 있

다. 공공도서 의 민간 탁(contracting out)이

란 도서 의 핵심 기능뿐만 아니라 조직의 리 

 운 권까지 수탁기 에 일임하는 방식을 뜻

하며, 그 운 주체 유형에 따라 크게 공단(시설

리공단, 도시 리공단 등), 문화원( 천문화

원, 도 문화원 등), 재단(사회복지법인 인덕원, 

사단법인 작은도서 만드는사람들, 책읽는사회

문화재단 등), 학교(서울여자 학교, 이화여

자 학교) 등으로 나  수 있다. 

1995년 1월 의정부시립도서 이 시설 리공

단에 탁된 것을 시작으로 2007년 말 기  

체 공공도서  총 583개  가운데 민간 탁 공

공도서 이 자치하는 비율은 56개 (9.6%)에 

이르고 있다(윤희윤 2008). 그  서울시에 소

재한 민간 탁 공공도서 은 31개 (55%)으

로 국에서 가장 많은 공공도서 이 탁 운

되고 있다. 최근에는 신설되는 공공도서 을 

상으로 정부와 자치단체가 직  운 하지 않

고, 민간 탁 제도를 통해 공단, 재단 등에 탁 

운 하는 방식이 증가하고 있다. 따라서 그 운

주체와 방식이 더욱 다양해지고 있다는 에

서 이들을 상으로 한 서비스 품질 평가의 필

요성이 증 되고 있다.

본 연구는 서울시에 소재한 민간 탁 공공도서

 가운데 운 주체 유형을 달리하는 표본도서  4

개 을 상으로 ‘라이  러스(LibQUAL+)’

를 용하여 서비스 품질을 평가하고, 그 차이를 

비교 분석함으로써 도출된 문제 에 한 개선방

안을 모색하는 데 목 이 있다.

1.2 연구방법  내용

도서  서비스 품질 평가에 한 국내외 문헌

을 고찰하는 이론  근방법과 설문지법을 통

해 조사하는 실증  근방법을 병행하 다. 이

를 구체화하면 첫째, 국내외 문헌조사를 통해 

공공도서 의 서비스 품질 평가와 도서  서비

스 품질 평가도구인 LibQUAL+에 한 이론

 배경을 규명하 다. 둘째, 실증연구를 해 

국에서 가장 많이 탁 운 되고 있는 서울시 

소재의 공공도서  가운데 공단, 문화원, 재단, 

학교 각각에 속한 공공도서  1개 씩을 선

정하여 총 4개 을 상으로 설문조사를 시행

하 다. 회수된 설문지는 SAS 9.1.3과 Excel 

2007을 이용하여 통계 분석하 으며, 조사 상

자들의 일반 인 특성과 표본도서  4개 의 

LibQUAL+ 분석을 하여 빈도와 기술통계 분

석을 시행하 다.

1.3 선행연구

기 도서  서비스 품질 평가에 한 연구는 
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주로 도서 의 규모나 시설, 장서 수, 이용자 수 

등에 을 둔 정량 인 평가를 심으로 이루

어졌으나 이후 도서 을 둘러싼 환경의 변화와 

이용자 심의 개념이 도서 에 도입되면서 이

용자 심의 정성 인 평가가 활발하게 이루어

지게 되었다. 1970년 부터 시작된 도서  서비

스 품질 평가는 1980년  와서 실제 인 용과 

비 인 고찰을 통해 장에서 활용할 수 있는 

다양한 평가지표가 개발되었다. 표 으로 1980

년  경 학의 서비스 마  분야의 서비스 품

질 평가도구인 서 (SERVQUAL)이 도입

되면서 이용자 심의 실증 인 연구가 본격

으로 시작되었으며, 주로 SERVQUAL을 그

로 용하거나(Hébert 1993; Nitecki & Hernon 

2000) 도서  환경에 합하도록 일부 수정  

용한 연구(이종권 2001; 이정호 2003)가 주를 

이루었다. 이후 서 퍼 (SERVPERF)를 용

하거나(Cronin & Taylor 1992) SERVPERF

와 SERVQUAL을 복합하여 동시에 용한 연

구도 있었으나 이러한 평가도구들만으로는 도

서  서비스 품질을 평가하는 데 여러 가지 문

제 이 있음을 발견하고, 도서 의 고유한 특성

이 반 된 새로운 서비스 품질 평가 도구의 필

요성이 지속 으로 제기되었다(Andaleeb & 

Simmonds 1998; Cook & Thompson 2000). 

이에 따라 2000년  이르러 LibQUAL+가 개

발되었으며(Cook & Heath 2001; Cook, Heath 

& Thompson 2001, 2002), 재 북미  유럽

을 비롯한 세계 여러 나라에서 사용되고 있다. 

국내의 경우 LibQUAL+가 개발됨에 따라 2000

년  반 이후 이를 도서 에 용한 연구(김

동숙 2006; 이은규 2006; 곽윤정 2007; 장윤  

2007; 강수경 2008; 황은  2008; 박 선 2008)

가 지속 으로 증가하고 있다. 

이상 국내외 도서  서비스 품질 평가에 

한 선행연구를 분석하면 다음과 같다. 첫째, 

LibQUAL+가 도입되기  도서  서비스 품질 

평가에 한 선행연구는 부분 SERVQUAL

을 그 로 용하거나 도서  환경에 합하도

록 일부 수정  용한 연구를 심으로 이루

어지고 있었다. 둘째, 국외연구와 비교하면 국내

연구는 LibQUAL+에 한 실증연구가 아직 

미미한 실정이며, LibQUAL+, SERVQUAL, 

SERVPERF 등을 복합 으로 용한 연구(김

동숙 2006; 이은규 2006; 곽윤정 2007; 장윤  

2007; 황은  2008; 박 선 2008)가 부분이었

다. 그  학도서  서비스 품질 평가에 한 

연구(김동숙 2006; 이은규 2006; 곽윤정 2007 

등)로 편 되어 있고, 공공도서  서비스 품질 

평가에 한 연구(황은  2008; 박 선 2008)는 

상 으로 미흡한 편이었다. 더욱이 운 주체 

유형에 따른 민간 탁 공공도서 을 상으로 

한 연구는 무한 실정이었다.

따라서 본 연구는 도서  서비스 품질 평가

도구인 LibQUAL+를 단일 도서 이 아닌 운

주체 유형에 따른 민간 탁 공공도서 을 

상으로 최 로 용함으로써 기존 연구와의 차

별성을 갖고자 하 다.

2. 이론  배경

2.1 LibQUAL+ 

LibQUAL+는 이용자의 의견을 악하고, 

그 결과를 통해 개선 을 마련하는 웹 기반



274  한국비블리아학회지 제23권 제2호 2012

(web-based)의 도서  서비스 품질 평가도구

이다. 이를 통해 서비스 품질 수 을 정확하게 

악하고 진단함으로써 도서  운 의 효율성

을 높이고, 궁극 으로는 이용자를 더욱 만족

시킬 수 있는 우수한 서비스를 제공할 수 있다. 

이것은 ‘학술  연구도서  서비스 효율성에 

한 연구’ 로젝트  하나인 새로운 평가도

구의 제안으로 시작되었다. 미국연구도서

회(Association of Research Libraries: ARL)

가 주 하고 텍사스 A&M 학교 도서  연

구 과 공동으로 수행하여 1999년 말부터 2003

년까지 연구되었다(Cook & Thompson 2000, 

2001; Cook, Heath & Thompson 2002). 

LibQUAL+의 목 1)은 첫째, 다양한 서비

스를 제공하여 도서 의 우수한 문화를 육성할 

수 있는 계기를 마련한다. 둘째, 도서  서비스 

품질에 한 이용자의 을 도서 이 잘 이

해할 수 있도록 돕는다. 셋째, 도서  이용자의 

피드백을 체계 으로 수집하고 분석한다. 넷째, 

도서  간에 상호 비교할 수 있는 평가 정보를 

제공한다. 다섯째, 도서  서비스의 우수사례를 

확인한다. 여섯째, 수집된 자료를 분석하고 

용할 수 있는 도서  직원(사서)의 분석 능력

을 증진한다. 이처럼 LibQUAL+는 도서 의 

고유한 특성과 환경에 합하도록 개발된 도서

 서비스 품질 평가도구로서 이용자 심의 

서비스 품질 평가, 도서  서비스의 내용, 특성, 

문제 , 개선방향 등을 악할 수 있는 략  

계획 수립의 토 , 동종 기 과의 비교 등의 측

면에서 큰 의의가 있다(김윤실 2002).

2.1.1 서비스 품질 결정요인 

LibQUAL+는 로젝트 시작 인 2000년

(1999～2000년) 실험단계에서 시행한 연구를 

통해 ‘서비스 향력(Affect of Service)’, ‘신

뢰성(Reliability)’, ‘정보 근성(Access to In- 

formation)’, ‘장서 구성(Provision of Physical 

Collection)’, ‘도서  장소(Library as Place)’

와 같이 도서  서비스 품질을 구성하는 결정

요인을 발견하 으며(Cook & Heath 2001), 

이것은 5가지 결정요인과 41개 항목으로 구성

되었다. 2001년에는 5가지 결정요인과 56개 항

목, 2002년에는 4가지 결정요인과 25개 항목, 

2003년에는 3가지 결정요인과 22개 항목으로 

최종 확정되었다. 이후 재까지 ‘서비스 향

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

Control)’, ‘도서  장소(Library as Place)’의 

3가지 결정요인과 22개 항목으로 유지되고 있

다(Cook & Thompson 2008).

‘서비스 향력’ 요인은 SERVQUAL의 공감

성, 반응성, 보증성, 신뢰성이 하나의 요인으로 

통합된 것으로 도서  직원(사서)의 서비스 수

행 자세와 업무 수행 능력 등을 의미한다. 즉 서

비스를 제공하는 도서  직원(사서)이 이용자

에게 주는 신뢰성, 심, 배려, 의 바른 태도 

등과 같은 서비스 수행 자세와 이용자의 정보요

구에 한 도서  직원(사서)의 정확한 이해력, 

충분한 지식 보유, 문제를 해결하는 능력 등과 

같은 업무 수행 능력을 포 하는 요인으로 총 

9개의 항목으로 구성되어 있다. ‘정보 제어’ 요

인은 도서 이 제공하는 인쇄․ 자  멀티미

디어 자료 등의 유․무형 인 장서, 이에 근하

 1) LibQUAL+ Charting Library Service Quality. [cited 2012.5.3]. <http://www.libqual.org/>. 
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는 검색 도구의 편리성, 이용자 스스로 필요한 

정보를 자신이 원하는 형태로 찾을 수 있도록 

하는 도서  지원을 포 하는 요인으로 총 8개

의 항목으로 구성되어 있다. ‘도서  장소’ 요인

은 SERVQUAL의 유형성을 보완하고 확장시

킨 개념으로 물리 인 장소를 넘어 이용자의 실

제 인 요구를 수용할 수 있는 개인의 정보이용, 

학습을 한 장소, 도서 으로서의 상징 인 장

소, 그룹  단체모임을 한 장소 등을 포 하

는 요인으로 총 5개의 항목으로 구성되어 있다.

2.1.2 설문구성  평가방법

웹을 통해 이루어지는 LibQUAL+의 설문

조사는 3가지 결정요인에 속한 22개 항목뿐만 

아니라 LibQUAL+의 연구 이 제시한 100여 

개 이상의 항목  해당 도서 의 환경에 필요

한 항목 5개를 선택하여 추가할 수 있다. 그 외 

일반 인 도서  서비스 만족도 련 3개 항목

과 도서  이용 패턴 련 3개 항목으로 구성되

어 있다. 한, 도서  서비스에 한 이용자 자

신의 의견을 자유롭게 제시할 수 있는 의견란

(comments box)이 있어 이를 통해 이용자의 

의견을 정확히 악하여 도서  서비스 품질을 

평가하고, 그에 따른 개선 을 마련할 수 있다

는 것이 특징이다. 

LibQUAL+는 도서 으로서 기본 으로 제

공하고 갖추어야 한다고 생각하는 이용자의 사

 기 와 이용자가 실제로 이용하면서 경험한 

해당 도서  서비스에 한 인식 사이의 차이를 

비교 분석함으로써 서비스 품질을 평가할 수 있

다. 한, 각 수  간의 갭(gap) 분석을 통해 불

만족한 상태라면 이러한 갭이 발생하는 원인을 

찾아 문제 을 악하여 이용자 만족도 향상과 

서비스 품질 개선을 한 방안을 제시할 수 있

다. 평가방법은 각 결정요인에 속한 항목에 

해 ‘최소 서비스 수 (minimum service level)’, 

‘희망 서비스 수 (desired service level)’, ‘인

식된 서비스 수 (perceived service level)’을 

9  리커트 척도로 설문 조사하고, 각 수  간의 

갭 분석을 통해 서비스 품질을 평가한다. ‘최소 

서비스 수 ’과 ‘희망 서비스 수 ’은 도서 으

로서 기본 으로 제공하고 갖추어야 한다고 생

각하는 이용자의 사  기 를 말하며, ‘최소 서

비스 수 ’은 도서  서비스에 해 이용자가 

받아들일 수 있는 최소 서비스 수 을 의미하고, 

‘희망 서비스 수 ’은 도서  서비스에 해 이

용자가 원하고 바라는 희망 서비스 수 을 의미

한다. 마지막으로 ‘인식된 서비스 수 ’이란 이

용자가 실제로 이용하면서 경험한 해당 도서  

서비스에 한 인식된 서비스 수 을 의미한다.

1) 갭 분석

‘최소 서비스 수 ’, ‘희망 서비스 수 ’, ‘인식

된 서비스 수 ’ 간의 갭을 분석하기 해서는 

우선 각 수 의 측정값인 ‘최소기 치(minimum 

scores)’, ‘희망기 치(desired scores)’, ‘ 재인

식치(perceived scores)’의 계를 이해해야 한

다. LibQUAL+에서는 최소기 치와 희망기

치 사이의 역을 ‘허용범 (zone of tolerance)’

로 정의하고, 그 허용범  아래에 치하고 있

는 요인들의 원인을 찾아 문제 해결 방법을 제

시하여 도서  서비스 품질을 항상 최 의 상

태로 유지할 수 있도록 한다. 일반 으로 재

인식치는 허용범  내의 역인 최소기 치보

다 높고 희망기 치보다 낮은 경우가 많지만, 

<그림 1>과 같이 재인식치가 희망기 치보 
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<그림 1> LibQUAL+ 갭 분석의  

출처: Learn to Read LibQUAL+ Chart. [cited 2012.5.3]. <http://old.libqual.org/Information/Tools/index.cfm>. 

다 높거나 최소기 치보다 낮은 경우도 있다.

한, LibQUAL+는 도서  서비스에 한 

각 수  간의 차이에 따라 ‘ 정도 갭(Adequacy 

Gap: ±)’과 ‘우 도 갭(Superiority Gap: ±)’

이 존재한다. 정도 갭이란 재인식치와 최

소기 치의 차이를 의미하며, 재인식치가 최

소기 치보다 높은 경우인 ‘ 정 인 정도 갭

(Positive Adequacy Gap:＋)’과 재인식치

가 최소기 치보다 낮은 경우인 ‘부정 인 정

도 갭(Negative Adequacy Gap:－)’으로 나

타난다. 한, 우 도 갭이란 재인식치와 희

망기 치의 차이를 의미하며, 재인식치가 희

망기 치보다 높은 경우인 ‘ 정 인 우 도 갭

(Positive Superiority Gap:＋)’과 재인식치

가 희망기 치보다 낮은 경우인 ‘부정 인 우

도 갭(Negative Superiority Gap:－)’으로 나

타난다. 이처럼 LibQUAL+는 각 수  간의 갭 

분석을 통해 서비스 품질을 평가할 수 있으며, 

부정 인 정도 갭(－)의 차이가 작을수록, 

정 인 우 도 갭(＋)이 클수록 우수한 서비스

를 제공하는 도서 이라고 볼 수 있다.

2) 이더 차트(radar chart) 분석 

radar chart에서는 3가지 결정요인과 22개 

항목에 한 설문조사의 집계 결과를 확인할 

수 있다. 각 축은 하나의 항목을 나타내고, 축의 

바깥 지 에 항목의 식별번호가 표기되며, 축 

에 도서  서비스에 한 이용자의 ‘최소 서

비스 수 ’, ‘희망 서비스 수 ’, ‘인식된 서비스 

수 ’을 표시할 수 있다. 한, 각 수  간의 갭

에 따라 란색, 빨간색, 록색, 노란색으로 표

시된다(<그림 2> 참조). 첫째, ‘ 란색’ 역은 

정 인 정도 갭(＋)으로 재인식치가 최

소기 치보다 높은 경우를 의미한다. 이 경우 

도서  서비스는 이용자가 기 하는 최소 서비

스 수 을 만족시키고 있는 것으로 볼 수 있다. 

둘째, ‘빨간색’ 역은 부정 인 정도 갭(－)

으로 재인식치가 최소기 치보다 낮은 경우

를 의미한다. 이 경우 도서  서비스는 이용자

가 기 하는 최소 서비스 수 을 만족시키지 

못하고 있으므로 서비스 개선이 필수 으로 요

구된다. 셋째, ‘ 록색’ 역은 정 인 우 도 

갭(＋)으로 재인식치가 희망기 치보다 높

은 경우를 의미한다. 이 경우 도서  서비스는 

매우 우수한 품질로 제공되고 있으며, 이용자

가 최상의 만족을 느끼는 가장 이상 인 서비

스 수 으로 볼 수 있다. 마지막으로 ‘노란색’ 

역은 부정 인 우 도 갭(－)으로 재인식

치가 희망기 치보다 낮은 경우를 의미한다. 

이 경우 도서  서비스는 이용자가 기 하는 
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<그림 2> radar chart의 

출처: Selena Killick. 2008. Using LibQUAL+. Presented at the Introduction 

to LibQUAL+ workshop in Paris, France, January 28. [cited 2012.5.3]. 

<http://www.libqual.org/Publications/results.cfm>. 

희망 서비스 수 으로 도달하기 하여 그 차

이를 좁 가도록 노력해야 하며, 이에 따른 지

속 인 평가와 서비스 개선이 이루어져야 한다.

 

3) 바 차트(bar chart) 분석

bar chart에서는 도서  서비스에 한 이용

자의 최소기 치와 희망기 치 사이의 역인 

‘허용범 (Zone of Tolerance, 회색 역)’를 

확인할 수 있으며, 항목별 혹은 요인별로 분석

할 수 있다. bar chart는 이용자의 재인식치

(주황색 역)가 이 허용범  내에 치하는지, 

는 그 밖에 치하는지에 따라 앞서 제시한 

4가지 갭이 생성된다. <그림 3>에서 제시하고 

있는 bar chart의 를 살펴보면 ‘도서  장소’ 

요인에서의 재인식치는 최소기 치와 희망

기 치 사이에 치하고 있으므로 정 인 

정도 갭(＋)과 부정 인 우 도 갭(－)이 나

타나고 있다. 이 경우 도서  서비스는 이용자

가 기 하는 최소 서비스 수 을 만족시키고 

있으나 희망 서비스 수 에는 이르지 못하고 

있음을 확인할 수 있다. 

<그림 3> bar chart의 (요인별)

출처: Selena Killick. 2008. Using LibQUAL+. Presented at the Introduction to 

LibQUAL+ workshop in Paris, France, January 28. [cited 2012.5.3]. 

<http://www.libqual.org/Publications/results.cfm>. 
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3. 연구방법 

3.1 표본의 선정 

본 연구는 서울시에 소재한 민간 탁 공공도

서 의 운 주체 유형을 크게 공단, 문화원, 재

단, 학교로 구분하고, 각각에 속한 공공도서

 1개 씩을 선정, 총 4개 을 표본도서 으

로 선정하 다(<표 1> 참조). 선정기 은 한국

도서 회에서 발간하는 2007 한국도서 연

<표 1> 서울시 공공도서  탁 운  황2)

번호 도서 명
운 주체 유형

운 주체
공단 문화원 재단 학교

1 랑구립정보도서 ○ 랑구시설 리공단

2 성동구립도서 ○ 성동구도시 리공단

3 천구립정보도서 ○ 천문화원

4 진정보도서 ○ 진시설 리공단

5 강북문화정보센터 ○ 강북도시 리공단

6 강북청소년문화정보센터 ○ 강북도시 리공단

7 은평구립도서 ○ 사회복지법인 인덕원

8 도 문화정보센터 ○ 도 문화원

9 성북정보도서 ○ 성북도시 리공단

10 악문화 ․도서 ○ 악문화원

11 아리랑정보도서 ○ 성북도시 리공단

12 노원어린이도서 ○ 서울여자 학교

13 구로꿈나무도서 ○ 구로시설 리공단

14 논 도서 ○ (사)작은도서 만드는사람들

15 치도서 ○ (사)작은도서 만드는사람들

16 청담도서 ○ (사)작은도서 만드는사람들

17 솔샘문화정보센터 ○ 강북도시 리공단

18 서 문구립이진아기념도서 ○ 서 문구도시 리공단

19 거마도서정보센터 ○ 송 구시설 리공단

20 랑구립면목정보도서 ○ 랑구시설 리공단

21 구립서 어린이도서 ○ 화교회

22 논 문화정보마당 ○ (사)작은도서 만드는사람들

23 정다운도서 ○ (사)작은도서 만드는사람들

24 즐거운도서 ○ (사)작은도서 만드는사람들

25 행복한도서 ○ (사)작은도서 만드는사람들

26 성동구립 호도서 ○ 성동구도시 리공단

27 동 문구정보화도서 ○ 책읽는사회문화재단

28 노원정보도서 ○ 서울여자 학교

29 빛정보도서 ○ 악문화원

30 천2동작은도서 ○ 악문화원

31 서 어린이책마을 ○ (재)서울가톨릭청소년회

계 31개 13개 5개 11개 2개

출처: 한국도서 회. 2007. 2007 한국도서 연감 . 서울: 한국도서 회. 413-424.

 2) 2007 한국도서 연감(기간: 2006년 1월 1일～12월 31일)  자료를 재정리함.
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표본도서

황 
A도서 B도서 C도서 D도서

운 주체 공단 문화원 재단 학교

시설

규모

건물(㎡) 5,106 3,111 3,094 6,526

좌석수
열람실 420 324 - 373

자료실 173 214 275 396

컴퓨터수 24 65 122 70

자료

도서(인쇄자료) 101,513 65,148 56,940 54,959

연속간행물(종) 157 130 400 173

비도서자료 17,438 10,539 21,112 10,180

직원(사서/총원) 14/29 3/20 13/17 13/19

‘06운 산자료구입비

/ 총운 비(단 :천원)

89,000

/ 1,256,127

108,500

/ 1,019,306

22,050

/ 879,605

135,540

/ 1,467,744

이용자수 1,368,546 491,724 481,742 908,785

평생교육 로그램수 79 32 52 31

개 년도 1999 2001 2006 2006

출처: 한국도서 회. 2007. 2007 한국도서 연감 . 서울: 한국도서 회. 413-424.

통령 소속 도서 정보정책 원회, 문화체육 부 도서  정보정책기획단. 2008. 2008 국 도서  운 평가 

결과보고서 . 서울: 통령 소속 도서 정보정책 원회. 220-230.

<표 2> 표본도서  황 

감 (기간: 2006년 1월 1일～12월 31일)과 

통령소속 도서 정보정책 원회와 문화체육

부 도서 정보정책기획단에서 실시한 2008 

국 도서  운 평가 결과보고서  공공도서

 평가 그룹핑 결과에 나타난 통계 황을 바

탕으로 시설규모, 자료, 직원, 산 등을 고려하

다. 표본도서 의 실명은 사용하지 않았으며, 

임의로 공단에서 운 하는 공공도서 을 A도

서 , 문화원에서 운 하는 공공도서 을 B도

서 , 재단에서 운 하는 공공도서 을 C도서

, 학교에서 운 하는 공공도서 을 D도서

으로 표기하 다. 선정된 각 표본도서 의 

황은 <표 2>와 같다.

3.2 설문구성

국내 선행연구의 부분은 도서 으로서 기

본 으로 제공하고 갖추어야 한다고 생각하는 

이용자의 사  기  수 을 의미하는 ‘최소 서

비스 수 ’과 ‘희망 서비스 수 ’, 그리고 이용

자가 실제로 이용하면서 경험한 해당 도서  

서비스에 한 ‘인식된 서비스 수 ’을 함께 묻

는 3단 구성 방식의 어려움과 복잡함을 지 하

고(강회일, 정용길 2002; 이은규 2006; 황은  

2008), 이용자의 이해를 돕기 하여 3단 구성

의 순서를 ‘최소- 재-희망’ 서비스 수 의 순

서로 설문지를 구성하 다(김동숙 2006; 이은

규 2006; 곽윤정 2007). 본 연구의 비조사 역

시 이러한 선행연구를 바탕으로 3단 구성의 순

서를 ‘최소- 재-희망’ 서비스 수 의 순서로 

설문지를 구성하 다. 그러나 비조사 실시 

 결과 분석 과정에서 이러한 3단 구성의 순서

는 오히려 이용자로 하여  재인식치를 최소

기 치와 희망기 치 사이에서 평가하도록 유
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도하는 문제 을 발견하 다. 한, 최소기 치

와 희망기 치는 도서 으로서 기본 으로 제

공하고 갖추어야 한다고 생각하는 이용자의 사

 기  수 을 의미하는 ‘최소 서비스 수 ’과 

‘희망 서비스 수 ’임에도 불구하고, 이용자가 

실제로 이용하면서 경험한 해당 도서  서비스

에 한 ‘최소 서비스 수 ’과 ‘희망 서비스 수

’으로 평가하는 문제 을 발견하 다. 따라서 

본 연구에서는 3단 구성의 순서를 LibQUAL+ 

본래의 ‘최소-희망- 재’ 서비스 수 의 순서

로 설문지를 수정하고, 최소기 치와 희망기

치의 의미를 도서 으로서 기본 으로 제공하

고 갖추어야 한다고 생각하는 이용자의 사  

기  수 이라고 명시하 다.

본 연구의 설문지는 LibQUAL+ 3가지 결

정요인(‘서비스 향력’, ‘정보 제어’, ‘도서  장

소’)의 22개 항목을 기본 으로 그 로 용하

되, 공공도서 에 합하도록 일부 단어나 내용

을 수정․보완하 으며(<표 3> 참조), 9  리

커트 척도를 이용하 다. 앞서 설명한 바와 같 

결정요인  항목

서비스 

향력

AS-1 도서  직원(사서)은 이용자에게 신뢰감을 다

AS-2 도서  직원(사서)은 이용자 개개인에 해 심을 가지고 있다

AS-3 도서  직원(사서)은 이용자에게 공손하고 의바르다

AS-4 도서  직원(사서)은 이용자의 질문에 해 신속하게 답변할 비가 되어 있다

AS-5 도서  직원(사서)은 이용자의 질문에 답변할 수 있는 충분한 지식을 가지고 있다

AS-6 도서  직원(사서)은 이용자 입장에서 이용자를 돕고자 한다

AS-7 도서  직원(사서)은 이용자의 정보요구에 해 정확하게 이해하고 있다

AS-8 도서  직원(사서)은 이용자를 도우려는 극 인 태도를 가지고 있다

AS-9 도서  직원(사서)은 이용자가 가진 문제를 해결할 수 있는 충분한 능력이 있다

정보

제어

IC-1
도서 은 집, 사무실 등에서도 자유롭게 이용할 수 있는 자자원을 제공한다( 자 (E-Journal), 

자책(E-Book), 학술DB 등)

IC-2 도서  홈페이지는 필요한 정보의 소재지를 쉽게 찾을 수 있도록 안내한다

IC-3 도서 은 필요한 인쇄자료를 충분히 소장하고 있다(단행본, 연속간행물, 참고도서, 학 논문 등)

IC-4
도서 은 필요한 자  멀티미디어 자료를 충분히 소장하고 있다( 자 (E-Journal), 자책

(E-Book), 학술DB, DVD, Videotape, CD 등)

IC-5
도서 은 필요한 정보에 쉽고 편리하게 근할 수 있는 최신 장비를 보유하고 있다(자료검색 , 컴퓨터, 

복사기, 린터 등)

IC-6
도서 은 필요한 정보에 쉽고 편리하게 근할 수 있는 검색 도구를 제공한다(도서 정보검색시스템, 

온라인열람목록 등)

IC-7
도서 은 이용자 혼자서도 필요한 정보에 쉽고 편리하게 근할 수 있는 정보서비스를 제공한다(이용자교

육, 안내문, 표지  등)

IC-8
도서 은 필요한 인쇄  자 을 충분히 소장하고 있다(정기 으로 간행되는 인쇄  자형태의 

신문, 잡지, 학술지 등)

도서  

장소 

LP-1 도서 은 정보이용, 문화활동, 평생교육 등을 장려하는 장소를 제공한다

LP-2 도서 은 이용자의 개별 인 정보이용, 학습 등에 필요한 조용한 장소를 제공한다

LP-3 도서 은 이용하기 쉽고 편리한 곳에 치하고 있다

LP-4 도서 은 정보이용, 문화활동, 평생교육 등을 해 거쳐야 하는 문으로서 의미를 갖는 장소이다 

LP-5 도서 은 정보이용, 문화활동, 평생교육 등을 한 그룹․단체모임 장소를 제공한다(세미나실, 스터디룸 등)

<표 3> LibQUAL+의 결정요인과 항목
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이 각 항목에 한 3단 구성의 순서는 도서 으

로서 기본 으로 제공하고 갖추어야 한다고 생

각하는 이용자의 사  기  수 을 의미하는 

‘최소 서비스 수 ’과 ‘희망 서비스 수 ’, 그리

고 이용자가 실제로 이용하면서 경험한 해당 도

서  서비스에 한 ‘인식된 서비스 수 ’의 순

서로 구성하 다. 

3.3 설문지의 배포와 회수

본 연구의 설문은 2008년 11월 13일 D도서

, 11월 14일 A도서 , 11월 15일 C도서 , 11

월 16일 B도서 을 직  방문하여 설문조사를 

시행하 다. 설문 상은 조사당일 각 표본도서

을 이용한 이용자 가운데 100명을 할당표본

추출법(quota sampling method)을 용하여 

성별, 연령별로 표본을 구성하 다. 표본의 

표성을 높이기 하여 도서  시설 체를 직

 돌아다니며 설문응답을 의뢰하 으며, 설문

지의 회수율을 높이기 하여 응답시간을 기다

렸다가 그 자리에서 바로 회수하 다. 설문지

는 표본도서 별로 100부씩 총 400부를 배포하

고, 설문지를 회수한 결과 400부(100%) 모

두 회수되었다. 그  부분 으로 표기가 락

되었거나, 잘못 표기된 설문지, 응답이 불성실

한 설문지 총 93부는 제외하 다. 따라서 유효

한 설문지는 A도서  73부(73%), B도서  75

부(75%), C도서  74부(74%), D도서  85부

(85%)로 총 307부(76.8%)가 회수되었다.

   4. LibQUAL+ 결과 분석  
개선방안 

4.1 인구통계학  분석

표본도서  4개 의 307명 체 응답자  성

별로 살펴보면 여자 158명(51%), 남자 149명

(49%) 순으로 여자가 다소 많으나 체로 고른 

분포를 나타내고 있다. 성별에 따른 응답자의 분

포는 A도서 의 경우 남자 40명(55%), 여자 

33명(45%) 순으로, B도서 의 경우 남자 40명

(53%), 여자 35명(47%) 순으로, C도서 의 경

우 여자 39명(53%), 남자 35명(47%) 순으로, 

D도서 의 경우 여자 51명(60%), 남자 34명

(40%) 순으로 나타났다. 연령별로 살펴보면 20

 123명(40%), 30  85명(28%), 40  58명

(19%), 10  41명(13%) 순으로 20  응답자

가 가장 많았다. 연령에 따른 응답자의 분포는 

A도서 의 경우 20  31명(42%), 30  19명

(26%), 40  15명(21%), 10  8명(11%) 순

으로, B도서 의 경우 20  34명(45%), 30  

22명(29%), 10  10명(13%), 40  9명(12%) 

순으로, C도서 의 경우 20  30명(41%), 30  

19명(26%), 10  16명(22%), 40  9명(12%) 

순으로, D도서 의 경우 20  28명(33%), 30  

25명(29%), 40  25명(29%), 10  7명(8%) 

순으로 나타났다. 학력별로 살펴보면 학(원) 

졸업 이상 162명(53%), 학(원) 재학 79명

(26%), ․고등학교 재학 45명(15%), 고등

학교 졸업 21명(7%) 순으로 학(원) 졸업 이

상의 응답자가 가장 많았다. 학력에 따른 응답자

의 분포는 A도서 의 경우 학(원) 졸업 이상 

35명(48%), 학(원) 재학 27명(37%), ․



282  한국비블리아학회지 제23권 제2호 2012

고등학교 재학 8명(11%), 고등학교 졸업 3명

(4%) 순으로, B도서 의 경우 학(원) 졸업 

이상 45명(60%), 학(원) 재학 18명(24%), 

․고등학교 재학 10명(13%), 고등학교 졸업 

2명(3%) 순으로, C도서 의 경우 학(원) 졸

업 이상 37명(50%), 학(원) 재학 20명(27%), 

․고등학교 재학 17명(23%) 순으로, D도서

의 경우 학(원) 졸업 이상 45명(53%), 

학(원) 재학 15명(18%), 고등학교 졸업 15명

(18%), ․고등학교 재학 10명(12%) 순으로 

나타났다. 직업별로 살펴보면 학(원)생 80명

(26%), 문직 55명(18%), 기타 50명(16%), 

주부 47명(15%), ․고등학생 46명(15%), 

생산․사무직 29명(9%) 순으로 학(원)생의 

응답자가 가장 많았다. 직업에 따른 응답자의 분

포는 A도서 의 경우 학(원)생 27명(37%), 

기타 13명(18%), 주부 10명(14%), 문직 10

명(14%), ․고등학생 9명(12%), 생산․사

무직 4명(5%) 순으로, B도서 의 경우 학

(원)생 21명(28%), 문직 13명(17%), 생산․

사무직 12명(16%), 기타 12명(16%), ․고

등학생 10명(13%) 순으로, C도서 의 경우 

문직 19명(26%), ․고등학생 17명(23%), 

학(원)생 17명(23%), 기타 8명(11%), 주부 

7명(9%), 생산․사무직 6명(8%) 순으로, D도

서 의 경우 주부 23명(27%), 기타 17명(20%), 

학(원)생 15명(18%), 문직 13명(15%), 

․고등학생 10명(12%), 생산․사무직 7명

(8%) 순으로 나타났다.

4.2 LibQUAL+ 분석

본 연구에서는 도서  서비스에 한 기  

수 의 측정값인 최소기 치의 평균값을 M.M 

(Minimum scores Mean), 희망기 치의 평균

값을 D.M(Desired scores Mean), 재인식치

의 평균값을 P.M(Perceived scores Mean)이

라 표기하 다. 한, 재인식치와 최소기 치

의 차이인 정도 갭(Adequacy gap: ±)의 평

균값은 A.M(Adequacy gap scores Mean)이

라 표기하고, 재인식치와 희망기 치의 차이

인 우 도 갭(Superiority gap: ±)의 평균값은 

S.M(Superiority gap scores Mean)이라 표기

하 다.

4.2.1 체 표본도서

<표 4>는 체 표본도서 의 서비스 품질 평

가 결과를 제시하고 있으며, <그림 4>는 그 결

과를 바탕으로 구성한 bar chart이다. 우선 

체 표본도서 의 서비스 품질 평가 결과를 분

석하면 재인식치(P.M=6.00)는 최소기 치

(M.M=5.87)와 희망기 치(D.M=7.17) 사이 

표본도서 M.M D.M P.M A.M S.M

A도서 5.68 7.03 5.56 -0.11 -1.47

B도서 5.75 7.36 5.75 0.00 -1.61

C도서 5.83 7.14 6.14 0.31 -1.00

D도서 6.21 7.15 6.53 0.31 -0.62

체 5.87 7.17 6.00 0.12 -1.18 

<표 4> 체 표본도서  서비스 품질 평가 결과
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<그림 4> 체 표본도서  서비스 품질 평가 bar chart

에 치하고 있으므로 정 인 정도 갭(A.M 

=0.12)과 부정 인 우 도 갭(S.M=-1.18)을 

확인할 수 있다. 따라서 체 표본도서 의 서

비스 품질은 도서  서비스에 해 이용자들이 

기 하는 최소 서비스 수 (A.M=0.12)은 만

족시키고 있으나 이용자들의 희망 서비스 수

(S.M=-1.18)에는 이르지 못하고 있다.

이를 세부 으로 분석하면 정도 갭(±)은 

C․D도서 (A.M=0.31), B도서 (A.M=0.00) 

순으로 정 인 정도 갭(＋)을 확인할 수 

있고, A도서 (A.M=-0.11)에서 부정 인 

정도 갭(－)을 확인할 수 있다. 즉 B, C․D도

서 은 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수

은 만족시키고 있으나 A도서 은 만족시키지 

못하고 있다. 다음 우 도 갭(±)은 모두 음수

(－) 값으로 B도서 (S.M=-1.61), A도서

(S.M=-1.47), C도서 (S.M=-1.00), D도서

(S.M=-0.62) 순으로 부정 인 우 도 갭

(－)을 확인할 수 있으며, 도서  서비스에 

해 이용자들이 원하고 바라는 희망 서비스 수

으로 도달하기 하여 그 차이를 좁 가도록 

해야 한다.

이상 살펴본 바와 같이 민간 탁 공공도서

의 서비스 품질은 도서  서비스에 해 이용자

들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족시키고 

있으나 이용자들의 희망 서비스 수 에는 이르

지 못하고 있다. 따라서 이용자의 다양한 정보

요구와 도서 의 환경변화에 극 으로 처

하고, 지속 인 평가와 개선을 통하여 우수한 

서비스를 제공할 수 있도록 해야 한다.

4.2.2 요인  항목별 

<표 5>는 체 표본도서  서비스 품질의 ‘요

인별’에 한 결과를 제시하고 있으며, <그림 5>

는 그 결과를 바탕으로 구성한 bar chart이다. 

체 표본도서  서비스 품질의 ‘요인별’ 결과

요인 M.M D.M P.M A.M S.M

서비스 향력 5.68 6.85 5.86 0.18 -0.99 

정보 제어 5.98 7.30 6.02 0.03 -1.29 

도서  장소 5.94 7.36 6.10 0.16 -1.25 

체 5.87 7.17 6.00 0.12 -1.18 

<표 5> 체 표본도서  서비스 품질 ‘요인별’ 결과
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<그림 5> 체 표본도서  서비스 품질 ‘요인별’ bar chart

를 분석하면 정도 갭(±)은 모두 양수(＋) 값

으로 서비스 향력(A.M=0.18), 도서  장소

(A.M=0.16), 정보 제어(A.M=0.03) 순으로 

정 인 정도 갭(＋)을 확인할 수 있으며, 

그 값이 클수록 도서  서비스에 해 이용자들

이 기 하는 최소 서비스 수 을 더욱 만족시키

고 있다고 볼 수 있다. 다음 우 도 갭(±)은 모

두 음수(－) 값으로 정보 제어(S.M=-1.29), 

도서  장소(S.M=-1.25), 서비스 향력(S.M= 

-0.99) 순으로 부정 인 우 도 갭(－)을 확인

할 수 있으며, 도서  서비스에 해 이용자들

이 원하고 바라는 희망 서비스 수 으로 도달하

기 하여 그 차이를 좁 가도록 해야 한다.

‘요인별’ 분석결과 민간 탁 공공도서 의 서

비스 품질은 체 으로 도서  서비스에 해 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있으나 그  정보 제어(A.M=0.03) 요

인은 다소 낮은 수 이었다. 따라서 도서 의 

유․무형 인 장서와 이에 근하는 도구의 편

리성  도서 의 지원 등에 한 서비스 품질

을 향상시킬 수 있도록 노력해야 한다.

1) 서비스 향력

‘서비스 향력’ 요인의 분석결과 재단에서 

운 하는 C도서 (A.M=0.53), 학교에서 운

하는 D도서 (A.M=0.33) 순으로 도서  

서비스에 해 이용자들이 기 하는 최소 서비

스 수 은 만족시키고 있으며, 공단에서 운 하

는 A도서 (A.M=-0.08), 문화원에서 운 하

는 B도서 (A.M=-0.05) 순으로 서비스 개선

이 요구됨을 확인할 수 있다. 따라서 민간 탁 

공공도서  직원(사서)은 이용자에게 더욱 우

수한 서비스를 제공하기 하여 문직으로서

의 직무에 최선을 다하고, 서비스 수행 자세와 

표본도서 M.M D.M P.M A.M S.M

A도서 5.54 6.70 5.46 -0.08 -1.24 

B도서 5.52 7.00 5.47 -0.05 -1.52 

C도서 5.65 6.73 6.18 0.53 -0.55 

D도서 6.00 6.96 6.33 0.33 -0.63 

체 5.68 6.85 5.86 0.18 -0.99

<표 6> ‘서비스 향력’ 요인 결과 
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업무 수행 능력을 향상시켜야 한다. 한, 도서

 경 자는 직원(사서)의 능력을 제고시킬 수 

있는 다양한 교육과 환경을 조성하고 심을 

기울여야 한다.

① ‘AS-1’ 항목(도서  직원(사서)의 신뢰성)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.76), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.47), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.32), 공단에

서 운 하는 A도서 (A.M=0.03) 순으로 이

용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 모두 만

족시키고 있는 것을 확인할 수 있다. 공공도서

은 직원(사서)의 태도와 능력에 따라 해당 도

서 의 이미지와 신뢰도가 크게 좌우된다. 따라

서 민간 탁 공공도서 의 직원(사서)은 이용

자와의 상호작용 과정에서 직면하게 되는 여러 

가지 상황이나 문제 속에서 신뢰감을  수 있

는 태도와 능력을 갖추어야 한다.

② ‘AS-2’ 항목(도서  직원(사서)의 이용

자에 한 심)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.30), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.29), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.19) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있으며, 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.51)의 경우 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으로 A

도서 의 직원(사서)은 이용자 개개인의 서로 

다른 정보요구와 특성, 취향 등에 개별 인 주

의와 심을 기울임으로써 그에 알맞은 서비스

를 제공해야 한다.

③ ‘AS-3’ 항목(도서  직원(사서)의 의 

바른 태도)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.55), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.19) 순으

로 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만

족시키고 있으며, 문화원에서 운 하는 B도서

(A.M=-0.25), 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.01) 순으로 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으로 

A, B도서 의 직원(사서)은 이용자의 입장에

서 생각하고 행동하며, 공손하고 의 바른 태

도로 서비스를 제공하도록 노력해야 한다.

④ ‘AS-4’ 항목(도서  직원(사서)의 응답 

태도)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.45), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.35), 문

화원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.21) 순으

로 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만

족시키고 있으며, 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.11)의 경우 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으로 A

도서 의 직원(사서)은 자신의 업무 분야에 

해 문가가 되어 이용자의 궁 한 사항이나 질

문에 신속하게 답변할 수 있도록 비된 자세를 

가져야 한다.

⑤ ‘AS-5’ 항목(도서  직원(사서)의 지식 

보유)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.47), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.31), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.05), 공단에

서 운 하는 A도서 (A.M=0.04) 순으로 이
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용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 모두 만

족시키고 있는 것을 확인할 수 있다. 따라서 민

간 탁 공공도서 의 직원(사서)은 이용자의 

다양한 정보요구에 처할 수 있도록 정보를 수

집하고, 문지식을 축 하여 더욱 우수한 서비

스를 제공하도록 노력해야 한다.

⑥ ‘AS-6’ 항목(도서  직원(사서)의 이용

자 입장에서 도우려는 의지)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.34), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.26), 공단

에서 운 하는 A도서 (A.M=0.01) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있으며, 문화원에서 운 하는 B도서

(A.M=-0.45)의 경우 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으로 B

도서 의 직원(사서)은 이용자의 정보요구가 

무엇인지를 악하여 항상 이용자 입장에서 그

들을 돕기 한 극 인 자세와 의지를 가져야 

한다.

⑦ ‘AS-7’ 항목(도서  직원(사서)의 정보

요구에 한 이해력)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.73), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.53), 공단

에서 운 하는 A도서 (A.M=0.18) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있으며, 문화원에서 운 하는 B도서

(A.M=-0.24)의 경우 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으로 

B도서 의 직원(사서)은 해당 도서 의 서비스

를 신속하게 개선할 수 있도록 이용자의 정보요

구를 극 으로 수용하여 그에 한 정확한 이

해력을 증진시켜야 한다.

⑧ ‘AS-8’ 항목(도서  직원(사서)의 극

인 태도)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.62), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.25) 순으

로 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만

족시키고 있으며, 문화원에서 운 하는 B도서

(A.M=-0.29), 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.26) 순으로 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으로 

A, B도서 의 직원(사서)은 지식과 정보를 원

하는 이용자를 돕기 하여 극 이고 자발

인 태도를 보여야 한다.

⑨ ‘AS-9’ 항목(도서  직원(사서)의 문제 

해결 능력)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.57), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.31), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.03) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만

족시키고 있으며, 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.10)의 경우 서비스 개선이 요구됨

을 확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으

로 A도서 의 직원(사서)은 이용자 심의 서

비스를 제공하는 데 을 두고, 여러 가지 형

태로 발생하는 다양한 종류의 문제를 효과 으

로 해결할 수 있는 문성과 능력을 갖추어야 

한다.

2) 정보 제어 

‘정보 제어’ 요인의 분석결과 재단에서 운

하는 C도서 (A.M=0.25), 학교에서 운 하
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표본도서 M.M D.M P.M A.M S.M

A도서 5.76 7.11 5.44 -0.32 -1.67 

B도서 5.85 7.51 5.83 -0.03 -1.68 

C도서 5.95 7.33 6.20 0.25 -1.13 

D도서 6.37 7.26 6.60 0.22 -0.67 

체 5.98 7.30 6.02 0.03 -1.29

<표 7> ‘정보 제어’ 요인 결과 

는 D도서 (A.M=0.22) 순으로 도서  서비

스에 해 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수

은 만족시키고 있으며, 공단에서 운 하는 A

도서 (A.M=-0.32), 문화원에서 운 하는 B

도서 (A.M=-0.03) 순으로 서비스 개선이 요

구됨을 확인할 수 있다. 따라서 민간 탁 공공

도서 은 이용자에게 더욱 우수한 서비스를 제

공하기 하여 이용자의 지식과 정보요구에 

련된 인쇄․ 자  멀티미디어 자료 등의 다양

한 유․무형 인 장서를 확보해야 한다. 한, 

정보 근에 있어서도 이용자 스스로 필요한 정

보를 자신이 원하는 형태로 편리하게 찾을 수 

있도록 컴퓨터, 복사기, 린터 등과 같은 최신 

장비의 보유뿐만 아니라 이용자교육, 각종 안내 

등을 지원할 수 있어야 한다.

① ‘IC-1’ 항목(어디서든 이용 가능한 자

자원의 제공)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.57), 문

화원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.29), 학

교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.26) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있다. 하지만, 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.18)의 경우 도서  홈페이지를 통

해 자책(E-Book), 사이버 강좌(E-Learning)

를 실시하고 있음에도 불구하고, 이용자들이 기

하는 최소 서비스 수 을 만족시키지 못하고 

있음을 확인할 수 있다. 최근 공공도서 에서 

자자원의 역할이 커짐에 따라 원하는 자료를 

언제 어디서나 쉽게 이용하고자 하는 요구가 높

아지고 있다. 이러한 분석결과를 바탕으로 A도

서 은 이용자에게 자 (E-Journal), 자

책(E-Book), 학술DB 등과 같은 각종 자자원

에 해 극 인 홍보  안내를 함으로써 

심을 유도하고, 자자원 이용의 활성화를 하

여 노력해야 한다.

② ‘IC-2’ 항목(도서  홈페이지의 편리성)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.33), 문

화원에서 운 하는 B도서 과 학교에서 운

하는 D도서 (A.M=0.27) 순으로 이용자들이 

기 하는 최소 서비스 수 은 만족시키고 있으

며, 공단에서 운 하는 A도서 (A.M=-0.32)

의 경우 서비스 개선이 요구됨을 확인할 수 있

다. 오늘날 인터넷의 격한 성장과 발 에 따

라 공공도서 은 이용자가 도서 에 직  방문

하지 않고도 도서  홈페이지를 통해 필요한 정

보의 소재지를 쉽게 찾을 수 있도록 안내하고 

있다. 이처럼 도서  홈페이지를 통해 정보를 

스스로 검색하는 것이 보편화 되면서 이용자는 

시간과 공간의 제약 없이 근  이용이 가능

하고, 정보요구를 스스로 해결할 수 있다. 따라
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서 A도서 은 이용자의 편의성을 높이기 한 

도서  홈페이지 메뉴구성과 특징  이용방법 

등을 자세하게 안내하고, 자 에 합한 여러 

가지 방안을 강구해야 한다.

③ ‘IC-3’ 항목(인쇄자료의 소장)

문화원에서 운 하는 B도서 (A.M=-0.73), 

공단에서 운 하는 A도서 (A.M=-0.62), 재

단에서 운 하는 C도서 (A.M=-0.55), 학

교에서 운 하는 D도서 (A.M=-0.08) 순으

로 서비스 개선이 모두 요구됨을 확인할 수 있

다. 이러한 결과는 민간 탁 공공도서 이 건

립된 지 얼마 되지 않아 상 으로 인쇄자료

가 부족한 것으로 볼 수 있기 때문에(<표 2> 참

조) 이용자의 심주제, 독서성향, 이용형태를 

분석하고 고려하여 그들의 정보요구를 만족시

킬 수 있는 단행본, 연속간행물, 참고도서, 학

논문 등과 같은 양질의 인쇄자료를 지속 으로 

확충해야 한다.

④ ‘IC-4’ 항목( 자  멀티미디어 자료의 

소장)

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.21)

은 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 

만족시키고 있으며, 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.68), 문화원에서 운 하는 B도서

(A.M=-0.40), 재단에서 운 하는 C도서

(A.M=-0.07) 순으로 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 과거 공공도서 은 인쇄자료

가 주종을 이루었지만, 최근에는 인터넷의 활

성화와 다양한 정보매체의 등장으로 자

(E-Journal), 자책(E-Book), 학술DB, DVD, 

Videotape, CD 등과 같은 자  멀티미디어 

자료가 증하고 있다. 이것은 시간과 공간의 

제약 없이 이용할 수 있는 장  때문에 인쇄자

료보다 더 선호되고 있다. 따라서 A, B, C도서

은 앞서 언 한 ‘IC-3’ 항목의 인쇄자료 확충

과 마찬가지로 이용자의 심주제, 독서성향, 

이용행태를 분석하고 고려하여 양질의 자  

멀티미디어 자료를 확충해야 한다.

⑤ ‘IC-5’ 항목(최신 장비의 보유)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.35), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.20), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.00) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있으며, 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.42)의 경우 서비스 개선이 요구됨

을 확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으

로 A도서 은 이용자가 필요한 정보에 더욱 쉽

고 편리하게 근할 수 있도록 자료검색 , 컴

퓨터, 복사기, 린터 등과 같은 최신 장비를 보

유함으로써 편의를 제공해야 한다. 

⑥ ‘IC-6’ 항목(검색 도구의 제공)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.46), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.29), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.15) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만

족시키고 있으며, 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.04)의 경우 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 아무리 훌륭하고 다양한 자료

를 소장하고 있다 해도 검색할 수 있는 도서

정보검색시스템, 온라인열람목록 등과 같은 

합한 도구가 없다면 소장 자료를 유용하게 이

용할 수 없다. 따라서 A도서 은 이용자와 소장 
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자료를 연결해  수 있는 다양한 도구를 마련

함으로써 원하는 자료를 쉽고 편리하게 이용할 

수 있도록 해야 한다.

⑦ ‘IC-7’ 항목(정보서비스의 제공)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.39), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.36), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.09) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만

족시키고 있으며, 공단에서 운 하는 A도서

(A.M=-0.11)의 경우 서비스 개선이 요구됨을 

확인할 수 있다. 이러한 분석결과를 바탕으로 

A도서 은 이용자의 도서 에 한 올바른 이

해와 정보 근이 쉽고 편리할 수 있도록 안내

문, 표지  등을 설치하고, 소장 자료의 정보검

색  정보활용 등에 한 이용자교육을 시행

해야 한다.

⑧ ‘IC-8’ 항목(인쇄  자 의 소장)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.51), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.36), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.13) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있음을 확인할 수 있으며, 공단에서 운

하는 A도서 (A.M=-0.15)의 경우 서비스 

개선이 요구됨을 확인할 수 있다. 이러한 분석

결과를 바탕으로 A도서 은 이용자의 다양한 

정보요구와 편의를 해 정기 으로 간행되는 

신문, 잡지, 학술지 등을 인쇄  자형태로 충

분히 소장해야 한다. 한, 별 이용빈도, 이

용자별  이용 황 등을 악하여 한 

주제 분야와 합한 형태로 제공하도록 노력해

야 한다. 

3) 도서  장소 

‘도서  장소’ 요인에 한 분석결과 학교

에서 운 하는 D도서 (A.M=0.39), 재단에

서 운 하는 C도서 (A.M=0.14), 공단에서 

운 하는 A도서 과 문화원에서 운 하는 B

도서 (A.M=0.05) 순으로 도서  서비스에 

해 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 

모두 만족시키고 있는 것을 확인할 수 있다. 최

근 공공도서 은 시  흐름과 이용자의 요구

와 기 에 부흥하기 해 공 의 정보이용, 문

화활동  평생교육 증진을 목 으로 하는 복

합문화공간의 형태로 다양한 변화를 시도하고 

있다. 따라서 민간 탁 공공도서 은 이용자에

게 더욱 우수한 서비스를 제공하기 하여 다

양한 정보의 이용이나 학습을 한 장소뿐만 

아니라 여가  문화활동 등을 지원할 수 있는 

장소를 제공해야 한다.

표본도서 M.M D.M P.M A.M S.M

A도서 5.73 7.28 5.78 0.05 -1.49 

B도서 5.88 7.57 5.94 0.05 -1.63 

C도서 5.88 7.35 6.03 0.14 -1.32 

D도서 6.26 7.23 6.66 0.39 -0.57 

체 5.94 7.36 6.10 0.16 -1.25

<표 8> ‘도서  장소’ 요인 결과 
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① ‘LP-1’ 항목(정보이용, 문화활동, 평생교

육 등을 장려하는 장소)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.69), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.54), 문화

원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.23), 공단에

서 운 하는 A도서 (A.M=0.12) 순으로 이

용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 모두 만

족시키고 있는 것을 확인할 수 있다. 따라서 민

간 탁 공공도서 은 이용자의 정보이용과 문

화생활을 한 다양한 문화강좌  행사, 자기

계발을 한 평생교육 등을 장려하는 장소를 제

공함으로써 지식향상과 문화발 을 도모하는 

길잡이 역할을 수행해야 한다.

② ‘LP-2’ 항목(정보이용, 학습 등을 한 

조용한 장소)

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.54), 

문화원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.23), 재

단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.14), 공단에

서 운 하는 A도서 (A.M=0.00) 순으로 이

용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 모두 만

족시키고 있는 것을 확인할 수 있다. 따라서 민

간 탁 공공도서 은 이용자의 개별 인 정보

이용, 학습 등을 한 조용한 장소를 제공함으

로써 그들의 자기발 과 계발을 도와야 한다. 

③ ‘LP-3’ 항목(도서 의 근성)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.54), 공

단에서 운 하는 A도서 (A.M=0.26), 학

교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.16) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있음을 확인할 수 있으며, 문화원에서 

운 하는 B도서 (A.M=-0.04)의 경우 다른 

표본도서 에 비해 이용하기 편리한 곳에 치

한 도서 의 근성에 한 이용자들이 기 하

는 최소 서비스 수 은 만족시키지 못하고 있음

을 확인할 수 있다. 과거 공공도서 은 한 하

고 조용한 치여야 한다는 선입견 아래 근성

이 낮은 치에 지어졌지만, 최근에는 이용자의 

근이 먼  고려되어 교통이 편리하고 근이 

용이한 곳에 치하는 것을 가장 이상 으로 보

고 있다. 

④ ‘LP-4’ 항목(정보이용, 문화활동, 평생교

육 등을 한 문으로서의 장소)

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.42), 

문화원에서 운 하는 B도서 (A.M=0.29), 공

단에서 운 하는 A도서 (A.M=0.15) 순으로 

이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만족

시키고 있음을 확인할 수 있으며, 재단에서 운

하는 C도서 (A.M=-0.66)의 경우 서비스 

개선이 요구됨을 확인할 수 있다. 공공도서 은 

다양한 종류의 지식과 정보 등을 자유롭고 제한 

없이 받을 수 있는 곳으로 개인과 사회집단의 

정보이용, 문화활동  평생교육을 도모하는 상

징 인 의미가 있는 장소이다. 이러한 분석결과

를 바탕으로 C도서 은 이용자의 정보이용과 

강연회, 감상회, 교양강좌, 문화행사 등과 같은 

문화활동  평생교육을 증진시키기 해 거쳐

야 하는 문으로서 그 역할을 수행할 수 있도

록 노력해야 한다.

⑤ ‘LP-5’ 항목(그룹․단체모임을 한 장소)

재단에서 운 하는 C도서 (A.M=0.41), 

학교에서 운 하는 D도서 (A.M=0.29) 순으

로 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 만
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족시키고 있음을 확인할 수 있으며, 공단에서 

운 하는 A도서 (A.M=-0.27), 문화원에서 

운 하는 B도서 (A.M=-0.23) 순으로 서비

스 개선이 요구됨을 확인할 수 있다. 이러한 분

석결과를 바탕으로 A, B도서 은 정보이용, 문

화활동, 평생교육 등과 련된 이용자의 활동

이 증가함에 따라 세미나실이나 스터디룸과 같

은 그룹  단체모임을 한 장소를 제공해야 

한다.

5. 결 론

최근 들어 신설되는 공공도서 을 상으로 

정부와 자치단체가 직  운 하지 않고, 민간

탁 제도를 통해 공단, 재단 등에 탁 운 하

는 방식이 증가하고 있다. 이처럼 공공도서

의 운 주체와 방식이 더욱 다양해짐에 따라 

이들을 상으로 한 서비스 품질 평가의 필요

성이 증 되고 있다. 본 연구는 서울시에 소재

한 민간 탁 공공도서 의 운 주체 유형에 따

라 공단, 문화원, 재단, 학교 각각에 속한 공

공도서  1개 씩을 선정, 총 4개 을 상으

로 LibQUAL+를 용하여 공공도서  운

주체에 따른 서비스 품질을 평가하고, 그 차이

를 비교 분석함으로써 도출된 문제 에 한 

개선방안을 모색하고자 하 다. 

연구결과 민간 탁 공공도서 의 서비스 품

질은 이용자들이 기 하는 최소 서비스 수 은 

만족시키고 있으나 희망 서비스 수 에는 이르

지 못하고 있으므로 이용자의 다양한 정보요구

와 도서 의 환경변화에 극 으로 처하고, 

지속 인 평가와 개선을 통하여 우수한 서비스

를 제공할 수 있도록 해야 한다. 직원(사서)은 

문직으로서의 직무에 최선을 다하고, 서비스 

수행 자세와 업무 수행 능력을 향상시켜야 하며, 

도서  경 자는 직원(사서)의 능력을 제고시

킬 수 있는 다양한 교육과 환경을 조성하고 

심을 기울여야 한다. 한, 이용자에게 더욱 우

수한 서비스를 제공하기 하여 이용자의 지식

과 정보요구와 련된 인쇄․ 자  멀티미디

어 자료 등의 다양한 유․무형 인 장서를 확보

하고, 정보 근에 있어서도 이용자 스스로 필

요한 정보를 자신이 원하는 형태로 편리하게 찾

을 수 있도록 컴퓨터, 복사기, 린터 등과 같은 

최신 장비의 보유뿐만 아니라 이용자교육, 각종 

안내 등을 지원할 수 있어야 한다. 공공도서

은 공 의 정보이용, 문화활동  평생교육 증

진을 목 으로 하는 다양한 기능의 복합문화공

간으로서 최근에는 물리 인 공간을 넘어 이용

자의 실제 인 요구를 수용할 수 있는 개인의 

정보이용, 학습을 한 장소, 도서 으로서의 

상징 인 장소, 그룹․단체모임을 한 장소 등

으로 바 고 있다. 그러므로 민간 탁 공공도서

은 이용자에게 더욱 우수한 서비스를 제공하

기 하여 다양한 정보의 이용이나 학습을 한 

장소뿐만 아니라 여가  문화활동 등을 지원할 

수 있는 장소를 제공해야 한다.

본 연구는 다음과 같은 한계 을 가지고 있

다. 첫째, 민간 탁 공공도서 의 운 주체 유

형을 서울시에 소재한 공단, 문화원, 재단, 학

교로 한정하고, 각각에 속한 공공도서  1개

만을 선정하여 일회성으로 조사하 으므로 

국 으로 일반화하기에는 한계가 있다. 따라서 

향후에는 국에 소재한 민간 탁 공공도서

의 운 주체 유형을 모두 포함하고, 운 주체
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별 다수의 공공도서 을 상으로 반복 조사함

으로써 객 성을 확보할 수 있어야 한다. 한, 

운 주체 유형뿐만 아니라 운 방식을 달리하

는 직  공공도서 과 민간 탁 공공도서 의 

서비스 품질 차이를 비교 분석하는 다양한 후

속 연구를 통해 보완되어야 한다. 한, 운 주

체 유형뿐만 아니라 운 방식을 달리하는 직  

공공도서 과 민간 탁 공공도서 의 서비스 

품질의 차이를 비교 분석하는 후속 연구를 통

해 보완되어야 할 것이다. 둘째, 서울시에 소재

한 민간 탁 공공도서 의 운 주체 유형에 따

른 서비스 품질 수 과 그 차이를 비교 분석하

는 것이 목 이므로 각 표본도서 에 합한 서

비스 품질에 한 개선방안을 세부 으로 제시

하지 못하 다. 따라서 향후에는 민간 탁 공

공도서 의 서비스 품질에 한 개선방안을 상

세하게 제시할 수 있는 폭넓은 조사와 다양한 

후속 연구가 필요하다.
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