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초 록

본 연구는 3차원 서비스품질 모형을 적용한 공공도서관 서비스품질이 이용자 만족도와 이용자 충성도에 어떻게 영향을 

미치는가를 파악하기 위해 연구모형을 설계하고 검증하였다. 이를 위해 지역 및 도서관 특성을 고려하여 서울 및 경기도 

21개의 공공도서관에서 이용자 설문조사를 실시하여 유효표본 353부를 연구에 사용하였다. 분석 결과, 서비스품질의 물리적환

경품질(PQ), 상호작용품질(IQ), 결과품질(OQ)은 이용자 만족도(US)에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서비스품질의 

결과품질(OQ)은 이용자 충성도(UL)에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이용자 만족도(US)는 이용자 충성도(UL)에 영향력이 

있음을 파악하였다. 이용자 만족의 선행요인으로 품질의 향상은 이용자의 만족도 향상에 직접적으로 영향을 주고, 이용자 

충성도에 영향을 주는 핵심요인은 이용자 만족도이며, 서비스 결과에 대한 품질 인식은 이용자 만족도와 이용자 충성도에 

직․간접적으로 영향을 주었다. 변화하는 공공도서관 이용자의 욕구에 대한 대응을 할 수 있는 연구가 활발히 이루어져야 

할 것이다.

ABSTRACT
This study aimed to develop and validate a research model to investigate how the service quality of public 

libraries, where a 3-dimensional service quality model was applied, impacts user satisfaction and loyalty. 

We collected 353 valid responses through a survey targeting public library users across 21 locations, considering 

various regional and library-specific characteristics. Our analysis revealed that physical environment quality 

(PQ), interaction quality (IQ), and outcome quality (OQ) of service quality influence user satisfaction (US). 

Additionally, outcome quality (OQ) of service quality impacts user loyalty (UL), and user satisfaction (US) 

affects user loyalty (UL). We also found that quality improvement is a leading factor for user satisfaction, 

user satisfaction is the primary factor of user loyalty, and the perception of service quality directly and 

indirectly affects user satisfaction and loyalty. We concluded that continuous research should be actively 

conducted to respond to the evolving needs of public library users.
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1. 서 론

인터넷의 발달이 생각을 넘어 뇌 구조를 바

꾸고 있으며 구글에서 찾을 수 있는 지식을 마

치 자신이 알고 있는 지식으로 착각하는 시대

가 됐다. 특히 이용자와 함께 공유하면서 세분

화, 지역화, 전문화되어 가고 있는 공공도서관

은 인공지능(AI), 가상현실, 사물인터넷 등이 

키워드인 4차 산업혁명의 시대적 변화 속에서 

공감과 인간성이 중요한 덕목으로 부상되면서 

빠르게 변화되고 있다(중앙일보, 2024). 이러

한 현상은 정보와 인공지능, 사람을 연결하는 

존재이자, 혁신 촉진자로서 공감력과 지식의 

최적화 능력이 동시에 필요해 인공지능으로 완

전히 대체될 수 없음을 강조하는 대목이다. 특

히 공동체를 변화시키고 연결하는 공간으로서 

지식을 소통하는 촉진자 구실을 해야하는 도서

관의 환경에 직면한 가운데 이용자의 니즈를 

끊임없이 파악하고, 이를 도서관 서비스품질과 

서비스에 반영하고자 하는 노력을 하리라 여겨

진다. 그만큼 이용자 중심의 도서관 경영이 중

요할 것이다. “이용자 없는 도서관은 없다”는 

말이 있다. 즉 도서관은 많은 사람들이 모여서 

소통하는 공간이며 하드웨어적인 공간을 넘어, 

도서관 하나가 개인의 삶과 가족의 삶, 나아가 

공동체의 삶을 풍요롭고 풍성하게 변화시키는 

중요한 곳이다. 이는 도서관이 국민의 삶에 더 

깊숙이 함께하며, 지식정보와 학문, 문화와 예

술, 여가를 풍요롭게 하는 데 기여하는 라이브

러리(library)가 라이프러리(liferary, 삶이 소

통하는 공간)가 되어야 한다는 범위가 확대되

고 있다(문화체육관광부, 2018). 최근 도서관

을 방문하는 이용자들의 요구가 단순히 정보를 

이용하고 소비하기 위해서 보다는 다양한 공간

을 즐기기 위해 도서관을 방문하며, 도서관이 

조용하고 통제된 공간이 아닌 자유롭게 토론하

고, 소통하고, 협업하는, 열린 공간이자 다양한 

경험과 체험이 가능한 공간이 되기를 원하면서 

단순한 정보 제공에서 창조와 체험의 공간 환경

으로 바뀜에 따라 이러한 이용자의 요구를 정확

하게 파악하고 이용자의 관점에서 도서관 서비

스품질을 평가하고 개선해 가는 것은 도서관에 

요구되는 또 다른 과제라고 할 수 있다(정대근, 

노영희, 2018). 

서비스품질은 서비스 학계 및 업계에서 오랫

동안 많은 관심을 받아온 연구 주제이며, 서비

스품질의 개념을 비롯해 서비스품질의 측정 방

법 및 구조와 구성 차원, 서비스품질의 결과변

수, 측정모형의 개발 등과 같이 많은 관심만큼

이나 다양하고 광범위한 연구가 수행되었다. 마

케팅 학계에서는 서비스품질이 고객만족에 가

장 큰 영향을 주는 선행요인 중의 하나로 인식

되고 있다(이유재, 이청림, 2023). 기존 선행연구

에서 높은 서비스품질 일수록 고객만족도가 높

아지는 서비스품질과 고객만족의 인과관계로 다

루고 있으며, 실증분석을 통해 이를 입증해왔다

(이유재, 이청림, 2014; Dabholkar, Shepherd, 

& Thorpe, 2000). 서비스품질 향상의 궁극적

인 목적은 고객만족도를 높이고 지속적으로 고

객이 해당 기업을 이용하고 긍정적인 구전을 

하도록 하는 것이다(이유재, 이청림, 2014). 따

라서 이용자 만족도를 높이기 위해서는 도서관 

서비스품질을 향상시키는 것이 선행되어야 하

며, 이를 위해서는 서비스품질을 올바르게 측

정하고 진단해야하며, 관리하는 것이 중요하다. 

그 동안 도서관의 서비스품질은 도서관이 수행
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하는 기능보다는 도서관이 소장하고 있는 장

서의 규모로 인식되거나, 조직의 관점에서 소

장 장서 대비 효과성 측면에 초점이 맞추어져 

왔던 것이 사실이다(Niteck & Hernon, 2000). 

이러한 시각은 서비스품질에 대한 논의가 지속

되어 왔음에도 불구하고 도서관은 여전히 이용

자 지향의 운영과는 동떨어져 있다는 반성을 

불러 일으켜 왔다(Kynillidou & Hipps, 2001). 

특히 도서관에서 서비스의 전달 및 생산 과정

에 이용자 참여가 필수적인 점을 고려하면 도

서관 서비스품질을 결정하는 요인에 이용자의 

상호작용관점은 중요하게 다루어질 필요가 있

다(Hernon, 2002).

지금까지 가장 많이 사용되어온 서비스품질 

측정도구는 서비스품질을 5개의 차원으로 구성

한 SERVQUAL 모형(Parasuraman, Zeithaml, 

& Berry, 1988)으로 서비스품질에 관한 연구

는 은행(Cronin & Taylor, 1992), 의료서비스

(Babakus & Boller, 1991; Carman, 1990), 병

원 서비스(서문식, 안진우, 2008), 음식 서비스

(전호성, 2007)등 여러 서비스 영역을 중심으

로 수많은 연구들이 임상적으로 수행되어져 왔

다. 그러나 공공재 성격이 강한 도서관 서비스 

영역에 적용한 연구는 공공도서관이나 대학도

서관을 중심으로 SERVQUAL모형을 변형하

여 실증적인 연구를 수행하였고, 2003년 이후

로 LibQUAl+ 모형을 다양한 관종에 적용한 이

용자 만족의 도서관 서비스품질 평가에 대한 연

구가 시작되면서 지금까지 진행되어오고 있다

(정대근, 노영희, 2018). 이런 맥락에서 본 연구

는 공공도서관을 연구대상으로 서비스품질 관련

하여 선행연구에서 주로 다루었던 LibQUAl+ 

모형이 아닌 일반화하여 사용할 수 있는 상대

적으로 우수한 이유재, 라선아(2011), Brady & 

Cronin(2001)의 3차원 서비스품질 모형(Three- 

Dimensional Service Quality Model)을 활용

하여 연구함으로써 서비스품질이 이용자 만족

과 이용자 충성도에 미치는 영향을 살펴보고자 

한다. 기존 모형들에 비하여 논리적이고 포괄

적인 모형으로 평가되고 있으며 우수한 것으로 

입증된 바 있다. 구체적으로 서비스품질의 하

위 물리적 환경품질, 상호작용품질, 결과품질의 

3가지 요인을 통하여 이용자 만족과 이용자 충

성도에 미치는 상대적 영향력을 검증으로 분석

하고 하고자 한다. 이러한 기법을 활용하여 분

석한 결과는 지역기반 공공도서관의 지속가능

한 경영에 기초자료로 활용하고 향후 연구와 발

전에 기여하고자 하였다. 특히, 이용자 관계형

성이 중요한 지역 기반 공공도서관이 이용자 만

족을 증진하기 위해서 탁월한 서비스품질을 제

공해야 함을 실증적으로 제공하였다.

2. 이론적 배경

2.1 공공도서관 서비스품질 

서비스품질에 대한 개념적 정의는 학자나 실

무자들 사이에 일치된 합의를 얻지 못한 채 다

양한 의미로 사용되고 있으며, 각 학문 영역에 

따라 품질에 대한 관점에 따라 다양하다. 서비

스는 그 고유의 특성상 무형성(intangibility)과 

동시 소모성(simultaneous consumption)이라

는 특징들을 공통적으로 포함하고 있다. 유형

의 물적인 대상인 재화와는 달리 서비스는 무

형적이면서 사라지는 특성이 있으므로 객관적
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인 품질을 측정하기가 어렵다. 지금까지 도서

관 서비스품질 평가에 대한 연구는 서비스품질

에 영향을 미치는 차원이 무엇인지를 규명하기 

보다는 서비스품질의 측정항목을 개발하는데 

주력해 왔다(류주현, 이상복, 2012). 경영학분

야 서비스품질평가 도구인 SERVQUAL을 적

용하여 연구가 시작되었으며, 이후 도서관 서

비스품질평가 도구인 LibQUAL+가 개발되

면서 이를 통해 서비스품질을 평가하기 시작했

다. 도서관 서비스품질 평가는 Roberts(1981)

에 의해 최초로 시도되었는데, SERVQUAL

을 이용하여 도서관의 유형과 각 도서관의 상

황에 따라 서비스품질을 평가할 수 있도록 61

개 항목으로 구성된 측정 도구를 제안하였다. 

지속적으로 SERVQUAL을 통한 도서관 서비

스품질 평가가 이루어졌는데. 질적 조사를 통

해 도서관 직원을 대상으로 61개 측정항목을 

도출하고 도서관 이용자를 대상으로 32개 항목

을 선정하여 총 93개의 측정항목을 완성하였다

(Edward & Browne, 1995). Smith(1995)도 

SERVQUAL을 응용하여 중요성과 성과를 동

시에 질문하는 25개의 리스트를 발표하였다. 

Nitecki & Hernon(2000)은 총 40개의 측정

항목으로 구성된 설문을 개발하고 이를 통해 

예일대학 도서관의 서비스품질을 평가하였다. 

Asubonteng, McCleary, & Swan(1996)가 개

발한 99개 설문문항을 수정하여 척도검증과 함

께 대학 간의 서비스품질을 비교하였으며, Cook & 

Thompson(2000)은 연구를 통해 SERVQUAL 

모형이 도서관의 신뢰성 및 타당성을 확보해 주

지 못함을 발견하고 새로운 평가도구의 필요성을 

제기하였다. 이는 많은 연구자들이 SERVQUAL

을 기반으로 해서 자체적으로 도서관의 서비스

품질 측정을 위한 항목들을 개발하고 있음을 

확인할수 있다. 이러한 선행 연구자들의 노력에 

의해 도서관 고유의 특성이 반영된 서비스품질 

측정을 위한 모형 개발의 필요성이 제기되었고 

SERVQUAL 모형을 대학 및 도서관 분야에 

보다 적합하도록 수정 개선한 LibQUAL+ 모

형의 개발이 시도되었다. LibQUAL+ 모형은 

미국 도서관협회가 주관하여 미국 Texas A&M 

대학도서관 연구팀과 공동으로 1999년 말부터 

2003년까지 연구개발계획으로 시작되었으며, 서

비스 영향력, 도서관 장소, 자기제어, 정보접근

의 서비스품질 차원의 25개 문항으로 구성된 

도구이다. 해외 도서관을 중심으로 도서관 서

비스 평가에 이루어졌는데 웹 기반의 측정 도

구와 평가 메커니즘의 개발을 통해 최적의 도

서관 서비스 제공 방안에 대한 탐색을 목표로 

하고 있다. 위의 연구와 병행하여 Kyrillidou & 

Hipps(2001)는 보다 현대화되고 전자화된 도

서관 환경을 감안한 서비스품질 평가에 대한 

새로운 분석 방법을 제시하였다. 이들은 서비

스품질 측정에 웹을 기반으로 한 모형을 제시

하였고, 또한 웹을 통해 데이터를 분석하고 결

과를 제시하고 있다는 점에서 한층 개선된 평

가방법으로 주목받고 있다. 

그러나 최근 들어 도서관의 자료 검색 서비

스는 컴퓨터를 기반으로 한 온라인 서비스임을 

감안할 때 IT기술의 발달은 서비스 전달 과정

에 대한 커다란 변화를 가져온 것으로 판단된

다. Nitecki & Hernon(2000)은 소비자들이 셀

프서비스 및 자기 의존적 정보활동을 선호하며 

온라인으로 소장 자료 및 목록에 접근하는 것

을 가치 있게 생각하고 있기 때문에 온라인 서

비스에 대해 주목할 필요가 있다고 지적했다. 
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Cook & Health(2001)은 LibQUAL+의 측정

항목을 보완하기 위해 전문가 집단을 대상으로 

연구를 수행하였는데 전문가그룹은 자기 의존적 

정보 탐색활동을 선호하고 이를 용이하게 해 주

기를 바라는 것으로 나타나 향후 LibQUAL+

을 통해 도서관 서비스품질을 측정하기 위해서

는 자기 의존성의 역할을 주목할 필요가 있다고 

지적하였다. Heinrichs, Sharkey, & Lim(2005)

는 Wayne State University 이용자를 대상으

로 LibQUAL+ 차원 중 이용자 만족도에 영향

을 미치는 요인을 분석하였으며, 서비스 영향력 

차원이 가장 큰 영향을 미치는 것으로 조사되었

다. Thompson, Kyrillidou, & Cook(2007)은 

LibQUAL+ 모형을 적용하여 의학도서관과 전

문도서관의 서비스를 비교하여 전문도서관에서

의 LibQUAL+ 모형의 활용에 근거를 마련하

였다. 

국내에서는 이상복(1998)이 SERVQUAL

의 22개 항목을 도서관 환경에 맞추어 수정하

면서 박동진과 윤동원(1999)이 Asubonteng, 

McCleary, & Swan(1996)가 개발한 99개 설

문문항을 수정하여 척도 검증과 함께 대학 간

의 서비스품질을 비교하였다. 이후 도서관 서

비스품질 평가를 위해 LibQUAL+ 모형을 활

용한 연구가 진행되었는데 연구대상에 맞춰 수

정․보완하여 다양한 관종에 적용하였다(김윤

실, 2002; 이수상, 위성광, 2007; 변제연, 심원

식, 2013; 최보윤, 정은경, 2015; 김보일, 김선

호, 2017; 정대근, 노영희, 2018). 국내외 도서

관 서비스품질 평가의 경우 공공도서관을 포함

하여 다양한 관종에서 서비스품질을 평가하는

데 SERVQUAL의 5가지 차원들을 기초로 한 

LibQUAL+과 도서관 서비스의 특성을 나타

내는 차원들이 서로 연결되어 있을 것이라고 추

론하였다. 

2.2 Brady와 Cronin의 3차원 서비스품질

서비스품질은 마케팅의 수단으로 좀 더 나은 

고객을 유인하는 수단이며 이는 고객만족, 시장

점유율, 평판 등과 연계된다(Ittner & Lacker, 

2003). 많은 선행연구들은 SERVQUAL모형

에 의해 5가지로 구성된 서비스품질의 요소를 

평가해 왔으나, 일관성이 없고 지나치게 과정중

심적으로 나타나는 구성요소들에 따라 Brady 

& Cronin의 3차원적 모형은 서비스품질의 다

양성과 복잡성을 충분히 설명할 수 있으며, 포

괄적이고 실용적인 모델이라 증명하였다(이유

재, 라선아, 2011)(<표 1> 참조). Rust, Zahorik, 

& Keiningham(1995)가 제안한 서비스품

질차원 모형은 3요인으로 구성되어 있으며 각

각은 ‘서비스상품(Service product)’, ‘서비스 

전달(servicedelivery)’, ‘서비스 환경(service 

environment)’이다. 이 모형을 실증하지 않고 

다만 개념적으로만 제시했으며, 3요인 모형은 최

근의 서비스품질차원 모형 연구에 크나큰 영향

을 미치게 된다. Rust, Zahorik, & Keiningham 

(1995)가 제안한 ‘서비스 상품’은 Grönroos(1984)

의 결과품질에 관련되고, 서비스 전달은 과정품

질에 관련된다. 서비스 환경은 최근 서비스 지각

에서 중요성이 점차 부각되는 차원으로 서비스 

전달의 배경이라고 볼 수 있다(Spangenberg, 

Crowley, & Henderson, 1996; Brady & Cronin, 

2001). 

Rust & Oliver(1994)는 서비스상품(service 

product), 서비스전달(serive delivery), 서비스
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연구자 모형 구성요소

Grӧnroos
(1984)

2차원 서비스품질 모형(서비스품질)

: 기대한 서비스와 지각된 서비스와의 비교평가의 결과
결과품질, 과정품질

Parasuraman et al. 

(1985)

Grӧnroos(1984)의 이론 재정리(10가지 구성요소)

: 서비스품질-기대와 성과의 관계

신뢰성, 반응성, 능력, 접근성, 예

절, 의사소통, 신용성, 안전성, 고

객이해, 유형성

Parasuraman et al. 

(1988)

SERVQUAL모형(5가지 구성요소)

: 기대-불일치 패러다임

: 서비스품질-기대와 성과 사이의 차이로 평가

신뢰성, 확신성, 반응성, 유형성, 

공감성

Cronin & Taylor 

(1992)

SERVPERF모형(5가지 구성요소)

: SERVQUAL모형보완

: 서비스품질-성과

공감성, 반응성, 확신성, 유형성, 

신뢰성

Brady & Cronin 

(2001)

3차원적 모형(HSQM)(3가지 구성요소)

: Rust & Oliver(1984)(서비스제품․전달․환경)와 Dabholkar 

et al.(1996)의 위계구조모형 통합 (서비스품질차원 -> 기본적차

원 -> 하위차원)을 조합하여 새로운 모형 제시

물리적환경품질, 상호작용품질, 

결과품질

<표 1> 서비스품질 모형

환경(service environment)의 3가지 품질차원

을 기준으로 3차원 모형을 개념적으로만 제시

하는데 그쳤고, Brady & Cronin(2001)은 Rust, 

Zahorik, & Keiningham(1995)의 3요인 모델

과 Dabholkar, Shepherd, & Thorpe(2000)의 

서비스품질 위계구조모형을 받아들여, 3차원으

로 구성된 서비스품질 모형을 개발하였다. 이

러한 각 차원은 기업의 통제가 가능한 객관적

이고 인위적인 환경품질로서 ‘물리적환경품질

(physical environment quality)’, 서비스가 전

달되는 과정에서 고객과 제공자 간의 교환 작

용으로 ‘상호작용품질(interaction quality)’, 서

비스가 제공된 후 평가되는 상태로 ‘결과품질

(outcome quality)’로 명명하였고, 실증분석을 

통해 3차원 모형을 최초로 뒷받침하였다. Peters 

(1999)도 3차원 모형인 ‘3T’ 품질모형을 개발했

는데, 각 차원은 ‘Task(업무수행)’, ‘Treatment

(대우)’, ‘Tangibles(유형성)’이다. 이 세 차원

은 Rust, Zahorik, & Keiningham(1995) 및 

Brady & Cronin(2001)의 세 차원과 거의 일

대일로 대응되는 개념으로 볼 수 있다. Task는 

‘Whatmust be done’을 의미하며, Treatment는 

‘Emotional and social content of the encounter’

를 의미하고, Tangibles는 ‘Physical surroundings 

and facilitating goods’를 의미한다(<그림 1> 

참조). Pollack(2009)은 서비스 경험에서 존재

하는 기능적, 기술적, 인간적 실마리 등 3가지 

유형에 대해 연구했는데, 기능적 실마리는 서

비스의 결과품질이고, 기술적 실마리는 디자인, 

주변 요소 등을 포함하는 서비스 환경으로 물

리적환경품질이라 할 수 있다. 인간적 실마리

는 과정품질로 서비스 구성원의 행동으로 구성

되고 그들의 언어, 목소리의 톤, 겸손함의 정도 

등을 포함하므로 상호작용품질이라 할 수 있다. 

이후 이러한 3차원 서비스 모형을 토대로, 최

병돈, 백연노, 전호성(2012)은 서비스품질의 위

계 구조를 중심으로 도서관 서비스품질을 측정

하였고, 박정희, 주혜영(2014)은 이 모형을 활용
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<그림 1> 3차원 서비스품질 모형 

하여 서비스품질이 고객만족에 영향을 미치는 

것을 밝혀냈으며, 김지희, 김학곤, 한진수(2012)

의 연구 역시 서비스품질과 관계품질(신뢰․약

속․만족), 충성도 간의 유의한 관계를 밝혀냈다. 

또한 김명희(2020)의 연구는 루프탑 커피전문점

의 이용고객을 대상으로 품질과 만족, 추천의도

의 관계를 검증하였고, 홍승배, 김계수(2023)의 

연구에서도 고객만족과 고객충성도의 관계를 연

구하였다. 이와 같은 많은 연구자들 사이에서 공

유되고 있는 것은 서비스품질이 다차원적인 개

념이라는 점에서 다른 개념들과 설정된 관계에 

따라 개념 정의가 달라질 수 있다는 점을 의미한

다. 3차원 품질모형은 기존 모형들에 비해 논리

적이고 포괄적인 모형으로 평가되고 있을 뿐만 

아니라 우수한 것으로 입증되고 있음을 알 수 있

다(Pradiani, 2023; Susriyanti et al., 2023). 따라

서 본 연구에서는 3차원 서비스품질 모형(Brady, 

& Cronin, 2001)을 활용하여 공공도서관을 이

용하는 이용자를 대상으로 서비스품질의 다양성

과․복잡성을 파악하기 위하여 물리적환경품질, 

상호작용품질, 결과품질로 구성된 서비스품질 측

정모형을 적용하고, 실증분석하여 시사점을 제시

하고자 한다.

2.3 이용자 만족도(User Satisfactions)

소비자 행동연구에서 소비자 구매의사 결정

과정의 결과변수이며, 소비자의 성취반응으로

서 마케팅 전략상 중요한 의미를 가지며 이용

자들의 애초 요구나 기대 수준 이상을 충족시

켜줌으로써, 구매․재구매, 지속 이용의도 등

을 유발하고, 상품과 서비스에 대한 신뢰감, 선

호도 등을 지속해서 유지․강화하는 상태라고 

정의된다(Kiseleva et al., 2016). 이러한 이용

자 만족이 마케팅 분야에서 체계적으로 연구된 

것은 1965년부터였으며, 최근 20여년간 소비자 

및 마케팅 그리고 공공정책 차원에서 새로운 

개념으로서 관심의 초점이 되고 있다. 이용자 

만족에 대한 연구 초기에 이용자 만족을 정서

적 반응 또는 인지적 판단의 단일차원으로 정



296  한국문헌정보학회지 제58권 제2호 2024

의하는 것이 보편적이었으나 후속 연구들에서 정

서적 반응과 인지적 반응이 결합된 다차원의 개념

으로 이해하는 추세이다(Jackson, Chamberlin, 

& Kroenke, 2001). 최근에는 인적 서비스 분

야에서도 이용자의 만족을 정확하게 측정하고, 

그 결과를 보다 유용한 정보로 활용하기 위해 

이용자 서비스와 제품 품질측정 도구로서의 보

편적 도구가 되었다. 

도서관의 이용자 만족과 관련된 정의를 살펴

보면 만족은 일반적으로 특정한 거래나 서비스

에 대한 이용자 혹은 고객 개인의 감정적 반응

으로 정의하고 실제 경험과 기대 간의 불일치

에서 발생되는 감정과 구매 경험 전후의 감정이 

결합하여 발생하는 종합적인 심리상태를 의미

하였다(Elliott, 1995; Oliver, 1999). Kettinger 

& Lee(1994)는 궁극적으로 만족을 이용자의 

내면에서 경험한 상황이라고 정의하면서 도서

관과 관련하여 이용자 만족을 도서관 서비스나 

프로그램에 대한 개인적이고 감성적인 반응이

라고 규정하고 있다. Al-Maskari, Sanderson, 

& Clough(2007)는 기대경험과 실제경험에서 

생겨나는 흡족한 느낌으로서의 만족은 특정 서

비스에 대한 직접적이고 주관적인 이용자의 경

험을 측정하는 것이라고 하였다. 이성신(2013)

은 공공도서관에서 제공하는 다양한 서비스의 

반복적인 이용경험과 공공도서관 서비스 사용 

전 가졌던 기대와 이용 후 성과의 비교를 바탕

으로 축적된 이용자의 도서관 서비스 및 해당 도

서관 서비스 전반에 대한 인지적, 감정적 평가 

결과로 이용자 만족도를 규정하였다. 즉 이용자

가 도서관 이용에 대한 기대치의 수준을 높이면 

도서관에 대한 더 나은 서비스를 요구하게 되고 

따라서 도서관은 더욱 많은 일을 하게 되는 동기

가 생기가 된다(천희선, 박지홍, 2018). 이러한 

상황은 도서관을 운영하는 직원에게는 감정적 

평가까지 주목해야 하는 새로운 도전의 내용이

자 서비스 수준의 향상에 대한 계기가 된다. 도

서관 경영자는 이러한 근거로 경영구조를 개선

하거나 이용자들의 가치기준을 다시 설정하는 

데 도움이 되며 이용자 만족을 파악한다면 도서

관 서비스의 질 향상뿐 아니라 도서관을 활성화

할 수 있을 것으로 기대한다. 따라서 본 연구에

서 이용자 만족도는 도서관 이용자들이 도서관

의 가치와 서비스를 경험하는 인지적 판단과 정

서적 반응이 누적되어 이용자의 기대한 바를 충

족되었다고 판단하는 상태와 서비스품질로서 

전체적인 평가반응으로 정의할 수 있다.

2.4 이용자 충성도(User Loyalty)

충성도는 서비스 질에 영향을 받는 주요 결과

변수 중 하나이며, 이용자들이 어떤 대상에 대한 

태도를 형성한 후 특정한 미래 행동으로 나타내

려는 개인의 의지와 신념으로 제품이나 서비스

에 대한 평가나 소비행동과 관련된 감정적 반응

을 바탕으로 형성된다(Boulding et al., 1993). 

고객 충성도는 어떤 상황 변수나 경쟁자의 유인

에도 불구하고 지속적으로 선호하는 상품이나 

서비스를 반복적으로 구매하고자 하는 고객의 

내적몰입(intrinsic commitment)이라 하며, 진정

한 충성도는 상대적으로 높은 태도(highrelative 

attitude)와 반복성(repeat patronage)이 있는 

경우 발생한다고 하였다(Spangenberg, Crowley, 

& Henderson, 1996). 이러한 고객 충성도는 

크게 태도적 충성도와 행동적 충성도로 나눌 

수 있는데, 초창기에는 충성도를 단일차원 구성
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요소 즉 행동적 측면에 초점을 맞추었으나 이후 

태도적인 측면도 함께 고려하게 되었다(Bodet, 

2008). 태도적 충성도에는 감정적(affective), 

인지적(cognitive) 및 행동적(conative) 요소

를 모두 포함한다(Oliver, 1999). 행동적 충성

도는 재구매(혹은 지속 이용)와 같은 결과에 

초점을 두며, 태도적 충성도는 인지적 기반에 

초점을 두고 있다. 근래에 대부분의 학자들은 

고객 충성도의 개념을 행동과 태도 모두를 포함

하는 다차원 요소로 구성되어 있다는 것에 동의

하고 있다(Vomberg, Homburg, & Gwinner, 

2020). Johnson, Garbarino, & Sivadas(2006)

은 서비스 충성도가 이용자가 지각하는 서비스

에 대한 긍정적인 평가를 측정하는 궁극적인 

목표이고 기관의 장기적인 생존 능력을 결정하

는 핵심요소로 정의하였다. 지속적 이용 의향

을 측정할 수 있는 추후 재이용의도나 구전의

도는 행동적 차원과 긍정적 태도적 차원의 의

사결정을 포함하는 개념이다. 

고객 만족과 충성도의 관계에 관한 경영학 

분야의 다수의 연구들은 고객 만족은 충성도를 

매우 강화시키는 효과가 있다는 것이었다(강신

배, 이철규, 2023). 또 한편 충성도가 강한 고객은 

제품이나 서비스에 대하여 더 만족스러워 한다고 

알려져 왔다. 즉 충성도가 높은 고객은 제품이나 

서비스에 대하여 조금 실망스러운 경험이더라도 

이를 불만족스러운 경험과 연결시키지 않는다는 

것이다(Dam & Dam, 2021; Susriyanti et al., 

2023). 도서관에서도 마찬가지로 이용자 충성

도는 재이용의도, 추천의도 등으로 구성되고 

있다(이성신, 2013; 서정선, 김기영, 2022). 국

내외의 문헌정보학 분야 역시 도서관 서비스에 

대한 만족은 이용자의 도서관 이용 충성도와 

밀접한 높은 정(+)의 상관관계를 가진다는 것이 

일반적인 연구경향이다(김선애, 2008; 오동근, 

여지숙, 최성열, 2010; 김영희, 조동혁, 2023). 도

서관 서비스의 이용 경험이 축적되면서 이용자

는 도서관 서비스에 대한 전반적인 만족 수준

을 결정하게 되고 이는 이후의 이용자 충성도

에 높은 수준의 정의(+) 영향을 미치게 된다는 

것이다. 이러한 연구들은 지속적으로 서비스 

충성도에 영향을 미치는 요인이 무엇인지를 분

석하였다(최현석, 박청용, 2014). 따라서 본 연

구에서는 이용자 충성도를 ‘반복해서 도서관 

서비스품질을 이용하고 우호적인 태도와 행동

을 보이는 경향’이라 개념화하고 이용자 충성

도 측정을 위해 재이용, 재방문과 추천의도, 구

전으로 측정하고자 한다. 

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 연구가설

3차원 서비스품질 모형을 적용한 공공도서관 

서비스품질이 이용자 만족도와 이용자 충성도에 

어떻게 영향이 미치는지 파악하기 위하여 다음과 

같은 연구모형을 <그림 2>와 같이 설정하였다. 

이러한 연구모형에 따라 다음과 같이 연구가

설을 설정하였다.

∙H1: 서비스품질은 이용자 만족도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

- H1-1: 서비스품질의 물리적환경품질(Physical 

Quality)은 이용자 만족도(User Satisfaction)

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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<그림 2> 연구모형

- H1-2: 서비스품질의 상호작용품질(Interaction 

Quality)은 이용자 만족도(User Satisfaction)

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

- H1-3: 서비스품질의 결과품질(Outcome 

Quality)은 이용자 만족도(User Satisfaction)

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

∙H2: 서비스품질은 이용자 충성도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

- H2-1: 서비스품질의 물리적환경품질(Physical 

Quality)은 이용자 충성도(User Loyalty)에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

- H2-2: 서비스품질의 상호작용품질(Interaction 

Quality)은 이용자 충성도(User Loyalty)에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

- H2-3: 서비스품질의 결과품질(Outcome 

Quality)은 이용자 충성도(User Loyalty)

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

∙H3: 이용자 만족도(User Satisfaction)는 

이용자 충성도(User Loyalty)에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

3.2 측정도구

Bardy & Cronin의 3차원 서비스품질은 상

호작용품질, 물리적환경품질, 결과품질로 구성

된 3차원 서비스품질 구조를 제안하였다. 상호

작용품질은 서비스 제공자와 종업원과의 상호

작용에 의해 품질이 결정된다는 것으로 뛰어난 

종업원의 서비스가 높은 서비스품질이 제공된

다고 판단하는 것이다. 물리적환경품질은 유형

적 서비스품질의 제공으로 결정된다는 것으로 

동종업종보다 더 나은 최고의 환경(인테리어, 

시설, 주위환경, 편안함 등)이 제공되어야 높은 

서비스품질을 제공한다고 판단하는 것이다. 결

과품질은 서비스 성과품질로 제공받은 서비스

에 대한 고객의 만족 경험의 정도에 따라 서비

스품질의 좋고 나쁨을 평가할 수 있는 것으로 

측정하였다. 이 연구는 Brady & Cronin(2001)

가 제시한 문항을 기초하여 사용한 문항, Berry, 

Carbone, & Haeckel(2002), 최병도, 백연노, 전

호성(2012), 김명희(2020), 민경식, 유권호, 조

일형(2023)을 연구 주제에 맞게 일부 수정하여 

사용하였다. 각각 6문항으로 구성하였고 리커

트 5점 척도로 측정하였다. 

이용자 만족도는 특정 조직의 서비스품질의 

반복적 사용과 더불어 해당 서비스품질의 사후

관리 경험을 통해 축적된 해당 조직의 서비스

품질에 대한 이용자의 인지적, 감정적 평가의 
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결과물이라 하겠다. 선행연구를 통해 신뢰성과 

타당성이 입증된 Hernon & Whitman(2001)

이 사용한 설문지와 Jackson, Chamberlin, & 

Kroenke(2001), 천희선, 박지홍(2018)이 사용

한 설문문항을 기초로, 본 연구에 맞게 수정․

보완하였다. 총 4문항으로 구성하였고 리커트 

5점 척도로 측정하였다. 

이용자 충성도는 이용자가 어떤 특정 조직의 

서비스품질을 이용한 이후 계속해서 반복적으

로 이용하는 성향을 가리킨다고 볼 수 있다. 서

비스 이용자는 이용한 서비스를 다시 이용하고 

싶은 정도이며, 서비스 공급자는 이용자가 지속

적으로 서비스를 반복 이용할 가능성이며 다른 

이용자에게 추천하는 정도로 의미한다. 본 연구

는 이를 참고하여, 기존 연구에서 가장 많이 활

용된 Jones & Sasser(1995), Reichheld(996)

가 사용한 설문지와 Johnson, Garbarino, & 

Sivadas(2006), 이성신(2013), 김은정, 정은아

(2023)의 연구에서 사용한 항목을 적용하여 총 

4문항으로 구성하였고 리커트 5점 척도로 측정

하였다. 이 연구에서 사용된 측정도구의 구성

은 <표 2>와 같다.

3.3 연구대상 및 자료수집

이 연구는 3차원 서비스품질 모형을 적용한 

공공도서관의 서비스품질이 이용자 만족도 및 

이용자 충성도에 미치는 영향을 살펴보고자 하

였다. 연구대상의 모집단은 서울과 경기도에 

위치해 있는 공공도서관이며, 표본은 지역 및 

도서관 특성을 고려한 21개 공공도서관 이용자

들이다. 설문조사는 2024년 3월 4일부터 3월 22

변수 문항수 조작적 정의 측정항목 출처

물리적 

환경품질

(PQ)

6
도서관의 객관적이고 유

형적인 환경품질

주변환경, 실내환경, 내부

시설, 퐤적한 느낌
Dabholkar, Shepherd, & Thorpe(2000), 

Brady & Cronin(2001), 

Pradiani(2023),

최병도, 백연노, 전호성(2012),

김명희(2020),

홍승배, 김계수(2023)

상호작용

품질

(IQ)

6
도서관 서비스품질 제공

자의 태도 및 행동 품질

사서의 친절함, 태도, 전

문성

결과품질

(OQ)
6

도서관에서 제공되는 서

비스품질의 질 및 상태 

품질

도서관 대기시간, 이용자

들의 원하는 정보이용성, 

이용자 느낌, 원하는 서비

스 제공

이용자 

만족도

(US)

4

도서관 서비스 이용경험

과 서비스 이용 전 가졌던 

기대와 이용 후 비교를 바

탕으로 축적된 이용자의 

서비스 전반에 대한 만족

정도

전반적 도서관 서비스 만

족, 서비스 이용을 통해 얻

은 성과에 대한 전반적 만

족, 이용 전과 이용 후의 

성과

Jackson, Chamberlin, & Kroenke(2001), 

Al-Maskari, Sanderson, & Clough(2007),

이성신(2013),

천희선, 박지홍(2018)

이용자 

충성도

(UL)

4

도서관 서비스를 지속적

이며 반복적으로 사용하

고자 하는 이용자의 의도

재이용 의도, 타인에게 서

비스 권장, 서비스 사용횟

수 늘릴 계획

Johnson, Garbarino, & Sivadas(2006),

Dam & Dam(2021),

Susriyanti et al.(2023), 

김영희, 조동혁(2023)

<표 2> 측정도구 구성
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일까지 370부를 배부하여 실시하였으며, 성실

하게 모든 문항에 응답한 데이터를 기준으로 

353부를 최종적으로 분석에 사용하였다. 수집

된 데이터는 SPSS 16.0과 AMOS 5.0 통계패

키지를 사용하여 분석을 수행하였으며, 신뢰성 

검증과 탐색적 요인분석, 확인적 요인분석, 구

조방정식이 분석에 <표 3>과 같이 사용되었다. 

3.4 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서는 SPSS 통계패키지를 활용하

여 연구모형의 검증과 분석을 수행하였다. 연

구의 목적에 따라 연구대상자의 인구통계학적 

특성을 파악하고, 측정 도구의 타당성을 검증

하며, 내적 일관성과 신뢰성을 확보하였으며, 

각 변인 간의 상관성을 파악하고, 최종적으로 연

구모형의 가설검증을 실행하였다. 연구대상자

의 인구통계학적 특성 파악을 위해 빈도분석과 

측정 도구의 타당성 검증을 위해 탐색적 요인

분석을 실행하였으며, 주성분분석과 베리맥스

(varimax) 회전을 이용하여 요인들을 추출하였

다. 이어서, 설문 문항의 내적 일관성을 확인하기 

위해 Cronbach's α 값을 검사하여 신뢰성을 확

보하면서, 연구모형의 가설검증을 위해 구조방정

식 분석을 실행하였다. 수집된 데이터에서 측정

된 구성개념의 척도들에 대한 탐색적 요인분석

과 신뢰성 분석을 수행하였다. 탐색적 요인분석

은 적절한 요인을 추출하기 위해 반복적으로 진행

되었으며, 이때 공통성이 0.5 이하로 나타나는 변

수들은 제외하였다. KMO 측도를 통해 요인분석

의 적합성을 확인하였고, Bartlett의 구형성 검정 

결과를 통해 변수들 간의 상관관계가 유의하게 

나타나 요인분석이 적합한 것으로 판단되었다.

3.4.1 외생변수의 신뢰성 및 타당성

외생변수로서 독립변수의 3차원 서비스품질

(물리적환경품질(PQ), 상호작용품질(IQ),결과

품질(OQ))에 대한 요인분석 결과, KMO 측도

는 .721로 높은 적합도를 보여주었다. Bartlett

의 구형성 검정 결과는 =1177.482***로 유

의하게 나타나 요인분석 모형은 적합한 것으로 

판단되었다. 물리적환경품질(PQ)은 3개의 요

인, 상호작용품질(IQ)은 4개의 요인, 결과품질

(OQ)은 4개의 요인으로 범주화되었다. 3차원 

서비스품질(물리적환경품질(PQ), 상호작용품

질(IQ),결과품질(OQ))의 요인은 61.307%의 

요인 설명력을 보였다. 신뢰성을 분석한 결과 

요인들의 Cronbach's α 계수는 물리적환경품

질(PQ)은 .793, 상호작용품질(IQ)은 .812, 결

과품질(OQ)는 .693으로 분석에 높은 신뢰성을 

보였으며, 요인분석 및 신뢰성 분석의 결과는 

<표 4>와 같다.

구분 내용 통계기법

기초통계분석

인구통계 빈도분석, 기술통계분석

타당성 분석 주성분분석, 베리맥스 회전에 의한 요인분석

신뢰성 분석 Cronbach's α 계수

변수간 관련성 Person 상관관계 분석

가설검증 가설 구조방정식 분석

<표 3> 분석 방법
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항목

요인

Communality
Cronbach’s 
α 계수

물리적
환경품질
(PQ)

상호
작용품질
(IQ)

결과품질
(OQ)

PQ1 도서관 환경은 쾌적하다. .152 .834 .015 .720

.793PQ2 도서관 환경은 나에게 따뜻한 느낌을 준다. .086 .793 -.017 .637

PQ3 도서관의 내부시설은 인상적이다. -.123 .843 .021 .726

IQ1 도서관 사서에게 친절함을 느낀다. .844 -.174 .070 .747

.812

IQ2 도서관 사서의 태도를 보면, 내가 원하는 것을 
이해하고 있다.

.813 .292 .041 .748

IQ3 나에게 도움이 필요할 때, 도서관 사서는 빠르게 
대응한다.

.748 .335 .108 .784

IQ4 도서관 사서는 나의 질문사항에 빠르게 답변한다. .742 -.152 .189 .609

OQ1 도서관에서의 대기시간은 예측가능하다. .095 .059 .526 .389

.693

OQ4 도서관은 이용자들이 원하는 서비스품질을 이해하고 
있다.

.118 -.078 .764 .604

OQ5 도서관 이용을 마쳤을 때, 나는 이용을 잘 했다고 느꼈다. .255 -.217 .597 .568

OQ6 도서관은 내가 원하는 서비스를 제공하였다. -.094 .179 .686 .612

eigen-value 2.961 2.310 1.473

% of Variance 23.868 21.598 15.841

Cumulative % 61.307

KMO 측도 .721

Bartlett의 구형성 검정 =1177.482***

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

<표 4> 외생변수(ESG)에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석결과

3.4.2 내생변수의 신뢰성 및 타당도

내생변수로서 매개변수(이용자 만족도, 이

용자 충성도)의 KMO 측도는 .713으로 높은 

적합도를 보여주었다. Bartlett의 구형성 검정 

결과는 =488.029***로 유의하게 나타나 요인

분석 모형은 적합한 것으로 판단되었다. 이용자 

만족도는 3개의 요인으로, 재이용 의도는 3개의 

요인으로 범주화되었다. 내생변수는 62.426%의 

만족할 만한 요인 설명력을 나타냈다. 각 요인

의 Cronbach's α 계수는 이용자 만족도는 .798, 

이용자 충성도는 .761로 나타났다. 변수들의 요

인분석 및 신뢰성 분석에 대한 세부 결과는 <표 

5>와 같다.

4. 연구결과

4.1 기술 통계

본 연구의 설문조사로 수집된 데이터(N=353)

의 인구통계학적 특성은 다음의 <표 6>과 같다. 

조사대상자의 성별 분포를 살펴보면, 여자가 

239명(67.9%), 연령분포는 40대가 95명(26.3%)

으로 가장 높게 나타났으며, 학력은 대학교 졸

업이 267명(75.7%), 직업으로는 주부가 111명

(31.4%), 생활수준은 중이 215명(61.0%), 도서

관 방문목적은 도서 이용이 122명(34.6%)으로 

가장 높게 나타났다. 또한 도서관에 머무는 시간
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항목

요인

Communality
Cronbach’s 
α 계수

이용자 만족도
(US)

이용자 충성도
(IR)

US1 전반적인 도서관 서비스 만족 .826 .134 .701

.798
US2 도서관 서비스 이용을 통해 얻은 성과에 대한 전반적 

만족 
.809 -.045 .656

US3 도서관 서비스 이용 전 기대와 이용 후 성과에 대한 

전반적인 비교를 통한 만족 
.830 .221 .737

IR1 이용경험이 있는 도서관 서비스의 재이용 의도 .283 .751 .644

.761IR2 타인에게 내가 이용한 서비스의 권장 .238 .747 .614

IR3 이용경험이 있는 서비스의 사용횟수를 늘릴 계획 -.165 .605 .394

eigen-value 2.505 1.240

% of Variance 36.429 25.934

Cumulative % 62.426

KMO 측도 .713

Bartlett의 구형성 검정 =488.029***

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

<표 5> 내생변수(이용자 만족도, 이용자 충성도)에 대한 측정도구의 요인분석 및 신뢰성 분석 결과

내용 빈도 퍼센트(%)

성별
남자 114 32.1

여자 239 67.9

연령

20대 미만 32 8.9

20대 59 15.8

30대 57 19.0

40대 95 26.3

50대 51 13.4

60대 이상 59 13.6

결혼유무
미혼 218 59.7

기혼 135 40.3

학력

고등학교 졸업 17 4.9

전문대학 졸업 36 10.5

대학교 졸업 267 75.7

대학원 재학 및 이상 23 8.9

직업

공무원 41 11.6

사무원 52 14.7

자영업 58 16.4

전문직 30 8.4

주부 111 31.4

무직 31 8.7

학생 61 17.3

<표 6> 인구통계학적 특성
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은 약 2시간~3시간 미만으로 147명(41.9%)이 

응답하여 가장 높게 나타났다. 

4.2 구조방정식 모형분석

구조방정식 모형분석은 모형의 적합도를 평

가하게 되는데 변수들의 확인적 요인분석은 평

균분산추출(Averaged Variance Extracted: 

AVE) 값이 .593 ∼.787로 판별타당성을 충족

하였고, 복합신뢰도 값이 .569 ∼.876으로 일반

적으로 인정하는 기준을 충족시켰다. 구성개념

(Construct Reliability: CR)에 대한 각각의 측정

항목은 표준화계수 값이 통계적으로 유의한 것으

로 나타났다. 본 연구에서는 /df=245.777(78), 

p<.001, CMIN/DF=3.598에 유의한 결과로 CFI= 

.900, GFI=.916, IFI=.902, NFI=862, AGFI= 

.870, RMR=.064, RMSEA=.078로 나타나 통

계적 타당성을 확보하였으며 <표 7>과 같이 나

타났다. 

판별타당성은 구성개념 간의 상관계수 제곱 

값(Squared Correlations)이 평균분산추출 값

보다 작을 경우에 판별타당성이 존재하는 것으

로 평가할 수 있다(Fornell & Larcker, 1981). 

판별타당성을 확인하기 위해 평균분산추출 값

과 상관계수 제곱근의 값으로 비교한 결과, 각

각의 구성개념 간 상관계수 제곱근 값이 평균

분산추출 값보다 낮아 이 조건을 충족하였다. 

따라서 본 연구의 구성개념은 판별타당성이 확

보된 것으로 <표 8>과 같이 확인하였다. 

내용 빈도 퍼센트(%)

생활수준

상 60 16.9

중 215 61.0

하 78 22.0

도서관 방문횟수

주 1회 56 16.1

주 1~2회 138 39.2

주 3~4회 73 20.5

주 5~6회 36 15.1

주 7회 20 5.9

불특정 11 3.2

도서관 방문목적

도서 이용 122 34.6

문화프로그램 참여 116 33.1

지인과 만남 15 4.5

자료 검색 26 7.4

공부 56 15.7

동아리 활용 20 5.8

타장소 이동용 12 3.4

도서관 머무는 시간

약 1시간 미만 47 13.5

약 1시간~2시간 미만 147 41.9

약 2시간~3시간 미만 113 32.2

약 3시간 이상 44 12.4

합계 353 100.0
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요인명 항목
표준화

계수

표준

오차
t 값

복합

신뢰도

평균분

산추출

물리적

환경품질

(PQ)

PQ1 도서관 환경은 쾌적하다. 0.783 0.077 11.642

0.777 0.649PQ2 도서관 환경은 나에게 따뜻한 느낌을 준다. 0.733 0.087 11.651

PQ3 도서관의 내부시설은 인상적이다. 0.734 0.060 11.072

상호

작용품질

(IQ)

IQ1 도서관 사서에게 친절함을 느낀다. 0.619 - -

0.813 0.685IQ2 도서관 사서의 태도를 보면, 내가 원하는 것을 이해하고 있다. 0.964 0.061 12.479

IQ3 나에게 도움이 필요할 때, 도서관 사서는 빠르게 대응한다. 0.712 - -

결과품질

(OQ)

OQ4 도서관은 이용자들이 원하는 서비스품질을 이해하고 있다. 0.804 0.097  5.533

0.569 0.593OQ5 도서관 이용을 마쳤을 때, 나는 이용을 잘 했다고 느꼈다. 0.414 0.103  5.325

OQ6 도서관은 내가 원하는 서비스를 제공하였다. 0.412 0.066 12.498

이용자 

만족도

(US)

US1 전반적인 도서관 서비스 만족 0.750 0.060 10.604

0.876 0.787
US2 도서관 서비스 이용을 통해 얻은 성과에 대한 전반적 만족 0.607 - -

US3 도서관 서비스 이용 전 기대와 이용 후 성과에 대한 전반적인 

비교를 통한 만족 
0.862 - -

이용자 

충성도

(UL)

IR1 이용경험이 있는 도서관 서비스의 재이용 의도 0.707 0.131  7.560

0.685 0.618IR2 타인에게 내가 이용한 서비스의 권장 0.698 0.094  5.507

IR3 이용경험이 있는 서비스의 사용횟수를 늘릴 계획 0.338 - -

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

245.777 78 0.000 .900 .916 .902 .862 .870 .064 .078

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

<표 7> 3차원 서비스품질, 이용자 만족도, 이용자 충성도 변수들의 확인적 요인분석

　 PQ IQ OQ US UL

물리적환경품질(PQ)  0.649  0.114 0.000 0.031 0.006

상호작용품질(IQ)  0.338  0.685 0.038 0.010 0.350

결과품질(OQ) -0.015  0.196 0.520 0.153 0.154

이용자 만족도(US)  0.177 -0.098 0.391 0.787 0.256

이용자 충성도(UL)  0.080  0.592 0.393 0.506 0.618

주) 대각선 셀의 숫자: 평균분산추출값(AVE), 대각선 아래 상관계수(r), 대각선 위 상관계수 제곱근(r2)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

<표 8> 3차원 서비스품질, 이용자 만족도, 이용자 충성도 변수들의 판별타당성 분석

4.3 가설검증

공공도서관의 3차원 서비스품질, 이용자 만족

도, 이용자 충성도 간의 관계 가설 H1-1, H1-2, 

H1-3, H2-1, H2-2, H2-3, H3을 검증하기 위해

서 구조방정식모형 분석을 실시하여 <표 9>와 

같은 결과를 얻었다.

가설 H1-1은 서비스품질의 물리적환경품

질(Physical Quality)은 이용자 만족도(User 

Satisfaction)에 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예

측하였다. 분석결과, 경로계수 .286(t=4.150***)

으로 나타나 가설 H1-1은 채택되었다. 따라서 
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가설 경로 표준화계수 t 값(p) 가설 검정

H1-1 물리적환경품질(PQ) --> 이용자 만족도(US)  .286 4.150*** 가설 채택

H1-2 상호작용품질(IQ) --> 이용자 만족도(US)  .276 4.141*** 가설 채택

H1-3 결과품질(OQ) --> 이용자 만족도(US)  .451 5.020*** 가설 채택

H2-1 물리적환경품질(PQ) --> 이용자 충성도(UL)  .034  .445 가설 기각

H2-2 상호작용품질(IQ) --> 이용자 충성도(UL) -.020 -.270 가설 기각

H2-3 결과품질(OQ) --> 이용자 충성도(UL)  .238 2.504* 가설 채택

H3 이용자 만족도(US) --> 이용자 충성도(UL)  .405 4.522*** 가설 채택

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

284.265 79 .000 .878 .903 .880 .841 .852 .068 .086

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

<표 9> 구조방정식 모형 분석 결과

물리적환경품질(PQ)은 이용자 만족도(US)에 

정(+)의 영향을 보여주었다. 도서관은 환경이 

쾌적하고, 쾌적한 환경은 이용자들에게 따뜻한 

느낌을 주며, 이러한 도서관의 내부시설은 인

상적으로 이용자 만족도에 영향을 주는 것으로 

나타났다. 서비스품질이 높을수록 고객 만족에 

영향을 미친다는 이유재, 이청림(2014)의 연구

에서도 확인할 수 있다.

가설 H1-2는 서비스품질의 상호작품질(Interaction 

Quality)은 이용자 만족도(User Satisfaction)에 

정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분

석결과, 경로계수 .276(t=4.141***)로 나타나 

가설 H1-2는 채택되었다. 이는 도서관 이용자는 

사서에게 친절함을 느끼고, 사서가 응대하는 태

도에서 이용자가 원하는 것을 이해하고 있다고 

생각하며, 이용자가 도움이 필요할 때 사서는 빠

르게 대응하는 것뿐만 아니라, 이용자의 질문

사항에 신속하게 답변하는 것으로 이용자 만족

도에 영향을 주는 것으로 나타났다. 서비스가 

전달되는 과정에서 고객과 제공자 간의 교환 작

용에서 만족도에 영향을 미친다는 Dabholkar, 

Shepherd, & Thorpe(2000)의 연구와 박정희, 

주혜영(2014)의 연구에서 확인할 수 있다.

가설 H1-3은 서비스품질의 결과품질(Outcome 

Quality)은 이용자 만족도(User Satisfaction)

에 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다 

분석 결과, 경로계수 .451(t=5.020***)로 나타

나 가설 H1-3은 채택되었다. 따라서 도서관에

서의 대기시간은 에측가능해야 하고, 도서관이 

제공하는 서비스품질은 이용자들이 원하는 서

비스품질이어야 하며, 도서관 이용 후 만족감

을 느껴야 하고, 이용자가 원하는 서비스를 제

공받아야 이용자의 만족에 영향을 주는 것으로 

나타났다. 이는 Pollack(2009), 홍승배, 김계수

(2023)의 연구에서도 확인할 수 있다.

가설 H2-1 서비스품질의 물리적환경품질

(Physical Quality)과 가설 H2-2 서비스품질

의 상호작용품질(Interaction Quality)은 이용

자 충성도(User Loyalty)에 정(+)의 영향을 

미칠 것이라고 예측하였다. 분석결과, 경로계수 

.034(t=.445), 경로계수 -.020(t=-.270)로 나

타나 가설 H2-1과 H2-2는 기각되었다. 따라서 

도서관 환경과 내부시설의 쾌적함, 사서의 도

움과 도서관에서 제공하는 서비스는 이용자 충
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성도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

이용자는 한 가지 관점으로만 바라보는 것이 

아니라 만족의 기대감을 비교함으로써 인과성

으로 이해하였다. 

가설 H2-3은 서비스품질의 결과품질(Outcome 

Quality)은 이용자 충성도(User Loyalty)에 

정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분

석 결과, 경로계수 .238(t=2.504*)로 나타나 가

설 H2-3은 채택되어 정(+)의 영향을 주는 것

으로 나타났다. 일반적으로 이용자들은 인지적 

측면과 감성적 측면에서 전반적인 경험과 서비

스 요소들을 평가하고 향후 행동 의도를 형성

한다. 즉 도서관에서 제공하는 정보이용서비스

들의 만족을 통해서 이용자 충성도로 이어진다

는 것을 파악할 수 있다. 이는 커피전문점의 이용

고객을 대상으로 품질과 만족, 추천의도와의 관

계를 검증한 김명희(2020)의 연구와 Johnson, 

Garbarino, & Sivadas(2006), Bodet(2008)의 

연구에서 확인할 수 있다.

가설 H3은 이용자 만족도(User Satisfaction)

는 이용자 충성도(User Loyalty)에 정(+)의 

영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석결과, 

경로계수 .405(t=4.522***)의 결과로 나타나 

가설 H5는 채택되었다. 따라서 이용자 만족도

(US)는 이용자 충성도(UL)에 정(+)의 영향

을 주는 것으로 나타났다. 전반적인 도서관 서

비스와 이용을 통해서 얻은 성과에 만족을 하

고, 이용 전 기대와 이용 후 성과에 대한 전반적

인 비교를 통해 만족을 하며, 재이용과 타인에

게 도서관 서비스의 권장으로 이어지는 것으로 

파악되었다. 또한 도서관을 지속적으로 이용할 

의사를 보이며 다른 시설보다 도서관을 먼저 

이용할 마음을 가지는 것으로 이용자 충성도에 

영향을 주는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 

Al-Maskari, Sanderson, & Clough(2007), 이

성신(2013), 천희선, 박지홍(2018), 서정선, 김

기영(2022) 연구결과와 일치하였고, 이용자는 

도서관 서비스의 경험이 축적되면서 도서관 서

비스에 대한 전반적인 만족수준을 결정하게 되

고 이후의 충성도로 이어진다는 최현석, 박청

용(2014) 연구의 결과와 맥락을 같이 한다. 

결과적으로 3차원 서비스품질 모형을 적용

한 도서관 서비스품질이 이용자 만족도 및 이

용자 충성도에 영향을 줌으로써 도서관이 제공

하는 서비스와 프로그램이 지역사회에 제공한 

혜택에 대한 가치를 다양하게 반영하는 것으로 

추론할 수 있다. 또한 이용자들에게 도서관은 

공공의 가치와 목적을 인식할 수 있는 의미가 

상대적으로 크기 때문에 긍정적이고 진정성있

는 도서관 서비스품질은 이용자들의 만족도와 

충성도를 높이는 결과를 확인할 수 있다. 이에 

본 연구의 가설검증 결과를 기반으로 영향 관

계를 정리한 연구모형 분석결과는 <그림 3>과 

같다.

5. 결론 및 제언

서비스 산업에서 서비스 전달 및 생산과정을 

이해하기 위해서는 서비스 유형을 잘 이해하고 

이를 반영하는 노력이 중요하다. 문화기반시설

로서 ‘모두를 위한 도서관’으로 성장하기 위해

서는 도서관의 서비스품질은 물론 사회문화적 

인프라를 실천하는 결과로 이용자 만족이나 이

용자 충성도의 중요성이 부각되고 있다. 이러

한 점들을 극대화하기 위해 다양한 서비스 유
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<그림 3> 연구모형 분석결과

형에서 사용될수 있는 서비스품질 측정모형을 

구성할 수 있어야 하는데 이때 3차원 서비스품

질 모형은 서비스품질을 구성하는 요인들의 공

통분모로 바라봄으로써 다양한 영역에 적용할 

수 있는 측정 프레임을 제시할 수 있다는 장점

이 있다. 이에 따라 본 연구는 3차원 서비스품

질 모형을 적용한 공공도서관 서비스품질이 이

용자 만족도 및 이용자 충성도의 영향관계를 

파악하는 연구모형을 설계하고 검증하였다. 이

를 위해 서울 및 경기도 21개의 공공도서관을 

이용하는 이용자를 대상으로 설문조사를 실시

하였으며, 353명의 유효표본을 이용하여 기술

통계와 구조방정식 모형분석을 실시하였다. 연

구결과를 토대로 논의를 전개하면 다음과 같다. 

첫째, 서비스품질의 물리적환경품질(PQ), 상

호작용품질(IQ), 결과품질(OQ)은 이용자 만족

도(US)에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이러한 결과는 공통으로 이용자 만족을 높

이는 서비스품질 차원인 것으로 나타났다. 이

는 이용자 만족 요인에 상관성이 높아 보이고 

동시에 도서관 서비스품질 내용에 대해 포괄하

고 있기 때문에 전반적인 서비스품질이 서로 

연결되어 있음을 확인하였다. 또한 도서관 시

설, 분위기, 실내공간 같은 물리적 환경 개선 노

력은 이용자들로 하여금 혜택을 받는다는 감정

을 유발하여 호의성 신뢰를 형성시키는 것으로 

판단된다. 이용자들이 서비스를 이용하고 경험

하는 과정에서 삶의 질을 향상하고, 이용자를 

위한 서비스를 실천하는 중요한 요소에 해당하

기 때문에 부족한 서비스품질을 보완할 수 있

는 새로운 서비스를 개발할 필요성이 있을 것

으로 사료된다. 

둘째, 서비스품질의 결과품질(OQ)은 이용자 

충성도(UL)에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 특히 서비스품질 중 결과품질이 이용

자 충성도에 가장 큰 영향을 미치는 변수임을 알 

수 있었다. 이는 결과품질인 도서관에 제공되는 

서비스품질의 질 및 상태가 중요하면서 이용자 

충성도를 설명하는데 더 기여함을 의미한다. 따

라서 물리적환경품질의 경우 본 연구에서 기각

됨에 따라 도서관들이 객관적이고 유형적인 환

경에 많은 투자를 하여 환경개선에 진행하는데 

과연 이러한 유형적인 부분의 재탄생이 이용자 

충성도에 영향을 미쳐 이용자 수로 이어질 수 있

는지는 다시 한번 생각해 볼 문제이다. 오히려 

도서관 서비스 제공자의 서비스 질적 수준 향상
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을 위해 교육을 더 강화하고 정보서비스의 질적

인 면의 향상을 위한 투자가 필요하다.

셋째, 이용자 만족도(US)는 이용자 충성도

(UL)에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 도서관 서비스품질에 대한 이용자 만족

도는 이용자 충성도를 설명하는 중요한 변인임

을 확인하였다. 즉 도서관에 대하여 이용자들

의 만족도가 높을수록 충성도가 높게 나타나고 

있다. 먼저 도서관 이용자들의 만족도를 향상

시키기 위해 이용자의 욕구를 파악하고 이에 

적극적이고 신속한 대응이 필요하다. 또한 도

서관이 제한된 자원을 도서관 규모 확대 및 과

도한 홍보, 무분별한 프로그램에 활용하기보다, 

사서의 친절, 태도와 관련된 재교육에 집중하

여 기존 이용자들의 재이용과 구전효과를 유도

하는 것이 도서관의 영속성 확보 측면에서 긍

정적이다. 특히 이용자들의 의식수준이 높아져 

감에 따라 윤리경영 확대와 사회적 가치 제공

을 통한 도서관의 영속적인 경쟁역량 확보에 

기여하기 때문이다. 개선사항이나 이용관련 불

만에 대한 이용자 의견을 반영하여 서비스품질

에 대한 만족도 제고가 필요하다. 도서관은 이

용자에게 오락적 요소, 심미적 요소 인식을 향

상시킬 수 있도록 재미와 즐거움을 제공하고 

매력적인 이용자 환경과 편리하고 안전하고 효

율적인 서비스를 제공하기 위해 노력해야 한다. 

이는 도서관에 대한 만족도를 높여 충성도 향

상에 도움이 될 것이다. 

구체적으로 본 연구는 3차원 서비스품질을 적

용한 공공도서관의 서비스품질이 이용자 만족도

와 이용자 충성도에 대한 체계적이고 구체적인 

접근을 시도하여 물리적환경품질(PQ)과 이용

자 만족도(US), 상호작용품질(IQ)과 이용자 만

족도(US), 결과품질(OQ)과 이용자 만족도(US), 

결과품질(OQ)과 이용자 충성도(UL), 이용자 만

족도(US)와 이용자 충성도(UL)에 영향력이 있

음을 확인할 수 있었다. 구조방정식 모형분석 결

과, 결과품질(OQ)이 이용자 만족도(US)에 미

치는 영향력이 더 큰 것으로 시사점 제시하면 

다음과 같다. 첫째, 3차원 서비스품질은 이용자 

만족의 선행요인으로 품질의 향상은 이용자의 

만족도 향상에 직접적으로 영향을 준다는 점이

다. 따라서 지속적이고 탁월한 서비스품질을 

지향하는 것이 필요하다. 둘째로 이용자 충성도

에 영향을 주는 핵심요인은 이용자 만족도라는 

것이다. 이용자 만족은 재이용, 추천 등의 행위

로 이어질 가능성이 높다. 이러한 일련의 과정은 

도서관 경영성과로 이어지는 결과를 가져올 것

이다. 셋째, 도서관 서비스품질에 대한 인지가 

높다면 이용자 충성도로 이어질 것이라는 점이

다. 즉 서비스 결과에 대한 품질 인식은 이용자 

만족에도 이용자 충성도에도 영향을 직․간접

적으로 미치는 요인이라는 것이다. 

그러나, 이번 연구는 다음과 같은 한계점을 

가지고 있으며, 이러한 한계점은 향후 연구 방

향을 제시해줄 수 있을 것이다. 우선, 도서관 이

용자들의 3차원 서비스품질에 따른 측정척도 

개발이 완벽하지 않았기 때문에 선행연구들의 

측정도구를 본 연구에 맞추어 수정․적용하였

기 때문에 도서관 이용자들의 서비스품질 변수

를 측정하기에는 다소 한계가 있었다. 또한 현

재 도서관 이용자가 인식하고 있는 혜택 또는 

불만을 기반으로 욕구뿐만 아니라 잠재적 욕구

도 다 같이 파악하고 분석하여 도서관 이용자

의 변화하는 욕구에 대한 대응을 할 수 있는 연

구가 활발히 이루어져야 할 것이다. 지역 특정 
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도서관만을 대상으로 서비스품질, 이용자 만족

과 충성도를 조사함으로써 횡단조사 자료를 이

용하여 연구모형을 분석한 점이다. 향후 전국

적 도서관을 대상으로 한 향후 연구 등이 요구

된다. 다음으로는 지자체 도서관의 경우 일회

성 횡단조사연구가 아닌 지속적이고 반복성을 

지닌 종단적 연구가 필요하다. 
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