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초 록

본연구는유럽의고객만족도모델(ECSI)을적용하여대학도서관의전반적인품질이도서관의이용에따른

전반적인만족도와도서관의지속적인이용의사에미치는영향을밝히는데그목적이있다.설문지는대학도서관에

대해이용자들이지각하는도서관의전반적인품질을측정할수있도록설계되었으며, 6개(전자자원,인쇄형태자료,

제공프로그램,도서관시설,열람환경,직원의전문성․태도)의변인으로구성되었다.분석결과도서관의전반적인

품질중인쇄형태자료,열람환경,직원전문성․태도가이용자만족에유의한영향을미치는것으로나타났으며,

그중열람환경이가장큰영향력을발휘하는것으로나타났다.이용자들의지속적인이용과관련하여서는인쇄형태

자료,열람환경,이용자만족도가유의한영향을미치는것으로나타났다.따라서도서관은이용자들의충성도를

증가시키기위해서는열람환경품질개선,인쇄형태자료의품질개선,직원의전문성및태도에관한품질개선을

통해 이용자 만족도를 향상시켜야 한다.

ABSTRACT

The research purpose for this paper is adopt the European Customer Satisfaction Index(ECSI)

on a survey performed on library users to measure users' satisfaction and loyalty factors. A

questionnaire is designed to integrate measurement into the library's management system for

visual analysis of what users expect from library. Results from the survey show that users expect

more improvement in the library environment and collection of printed publications section.

Conclusion from the survey, we were able to make the following suggestions to satisfy user

expectations: (1) improve library environment (2) increase collections of printed publications and

periodical to meet readers' demands (3) offer more fiendly and helpful user service.

키워드: 서비스품질-대학도서관, 이용자만족-대학도서관, 이용자만족도, 충성도

Service Quality-Academic Library, User Satisfaction-Academic Library, User Satisfaction

Index, User Loyalty
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1. 서 론

개별기업차원에서경쟁력을제고시키는일

이중요한과제로대두되고있다. 대부분의기

업들은경쟁력제고를위한주요전략으로고객

만족증대를통한수익창출을지목하고고객만

족경영체제의도입을강화하고있다. 고객만족

이란일반적으로고객이상품이나서비스를경

험한 후의 선호와 비선호의 정도에대한 사후

구매개념으로인식되며, 구매이전의기대와구

매 후의인지된 성과 사이의불일치의 반응이

다. 따라서상품또는서비스에대한고객의기

대가 어떻게 형성되고, 이러한 기대가 고객의

소비 경험에 의해 얼마만큼 영향을 받느냐를

이해하는것은기업의고객만족경영체제의전

략 수행에 효율적으로 활용될 수 있다.

이용자들을지속적으로확보하고그들의관

심이 기관의 존재여부를 좌지우지 할 수도 있

는정보서비스기관인도서관및정보센터역시

급변하는환경변화와함께고객만족이나고객

중심경영이중요하게인식되고있다. 이러한필

요성은최근들어문헌정보학계에마케팅분야

의 고객중심이론이나 기법의 도입, 서비스 품

질측정, 고객중심경영전략등에서의연구의활

성화를 가져오는 계기가 되었다. 특히 도서관

을중심으로 행해지는이용자만족과 관련하여

기존의연구들은서비스의품질을구성하는요

인분석이나이용자의만족도를형성하는요인

분석에 집중하여 행해지고 있다. 그러나 이용

자 만족도 측정에서 중요한 것은 현재의 수준

을 파악하는 것보다 분별력이다. 만족도 분석

결과가현장에서중요한자료로활용되기위해

서는도서관운영과관련한다양한요소들이이

용자만족도에미치는상대적중요성을파악할

수있어야하고, 경쟁(동종)도서관과의관계에

서는차이요인을정확히분별할수있어야이

용자와의 관계에서 도서관(자관)의 포지셔닝

을파악할수있다. 이러한데이터를제공할수

있을 때 도서관은 이용자만족을 위한 전략적

계획방안을 수립할 수 있게 된다.

그러나기존연구들은이용자만족도개선의

필요성에대한이유는제공하지만, 궁극적으로

이용자만족도를 개선함으로써얻어지는 보상

즉, 이용자의재이용의사를끌어낼수있는개

선방안에 대한 기준을 제시하지 못하고 있다.

이들 연구들은새로운 시대변화에 부응한다는

점에서는 의의를 가진다고 할 수 있으나 도서

관이용자의만족도를향상시키는방안을강구

하기에는한계를가지고있는것으로판단된다.

즉, 기존 연구들은 이용자만족도 개선의 필요

성에 대한 이유는 제공하지만, 각 불만요인들

을개선하였을때나타날수있는효과를파악

할수없는한계가있다. 또한이러한연구들은

도서관 이용자의 만족도 및 충성도와 그에영

향을미치는요인간의인과관계를분석하지못

하므로인해이용자의만족도와충성도를개선

하는데필요한근거와기준을제공하지못하는

한계점을 갖고 있다. 도서관 이용자의 만족도

와충성도수준, 만족도와충성도에영향을미

치는요인들의영향력(impact)의 크기가어떠

한지에대해계량적으로분석하지못하고있다.

만약, 이용자의 만족도와 충성도에 영향을 미

치는 요인들의 영향력을 계량화할 수 있다면,

각결정요인을개선시켰을경우이용자의만족

도와 충성도가얼마나 개선되는지를구체적으

로파악할수있으며, 이용자의만족도와충성
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도를개선시키기위한우선순위에관한정보를

파악할 수 있게 될 것이다.

국가, 산업, 기업차원에서고객만족경영에대

한중요성이커지고있지만, 지금까지문헌정보

학분야에서는도서관이용자의만족도와충성

도측정에관한연구가활발하게진행되고있지

않은상황이며, 도서관이용자의만족도와충성

도를결정하는요인들의영향력에대해서도명

확히계량적으로분석된연구가 많지않다. 이

같은상황에서시대적인여건변화에맞추어도

서관및정보센터에서고객만족의경영을추구

한다할지라도그결과는이용자의특성을적절

하게반영하지못하는한계가있을것으로예상

된다.

따라서 본 연구는 이러한 시각에서 기업의

마케팅전략에널리활용되는있는고객만족도

와충성도측정모델을도서관이용자를대상으

로하여대학도서관의이용자만족도측정에 실

험적으로적용해보고자한다. 실험대상은K대

학도서관의이용자를대상으로하였으며, 측정

모델은 1998년유럽연합기술위원회에의해개

발된 ECSI(European Customer Satisfaction

Index) 모형을 참고하고, 이 모형을 도서관의

이용자만족도에실제적용한Martensen & Gro-

nholdt(2003)와 Chen, Chen & Chang(2004)

의 선행연구들을 참고하였다. 이를 통해 대학

도서관 이용자들의 만족도와충성도에영향을

미치는 요인이무엇이고 각 요인이가진 영향

력의 크기를 계량적으로 파악하였다. 이러한

연구는도서관이용자의만족도와충성도를개

선할 수있는 근거를 제공하고 이용자 만족경

영을 추구하는 전략을 수립하는데 기여할 수

있을 것이다.

2. 연구의 설계

2.1 이론적 고찰

많은기업들은고객만족을기업목표중의하

나로삼고있으며이것의향상을위해많은노

력을 경주하고 있다. 고객만족이 기업에 미치

는 긍정적 영향은 기업의 제품이나 서비스의

품질과관련되어있을뿐만아니라고객유지와

더 나아가 기업의 수익성에 기여하는 측면을

갖고 있다(한국생산성본부 2003). 즉, A사의

제품 혹은 서비스에 만족한 고객은 A사의 제

품이나서비스를 계속적으로 구매하려는 성향

을 나타낼 것이며, 타인들에게도 긍정적인 구

전을 일으켜 A사에 수익을 창출시킬 것이다.

산업내경쟁이치열하면치열할수록고객만족

전략은그의미가더욱중요해진다. 경쟁이치

열한 산업에서는 신규고객을 획득하는데 드는

비용이그렇지않은산업과비교하여상대적으

로 증가하기 때문에, 기존 고객을 지속적으로

유지함으로써창출되는이익이더욱중요해진

다. 만약, 신규고객을 유치하고도 기존고객을

유지하지 못한다면 오히려 기업에게는 손해

가 날 수밖에 없다. 결국 기존의 모든 고객을

장기적으로 유치하는 것이 기업의 이익을 가

장크게증가시킬수있는방안이다. 기업에게

신규고객을획득하는공격적인전략(Offensive

Strategy)보다기존고객을유지하려는방어적

인 전략(Defensive Strategy)이 더 중요해지

는이유가여기에있다. 방어적인전략에서고

객만족은가장중요한무기가되고있다(신선

영 외 2005).

1990년대에이르러기업들은점증하는무한
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경쟁에직면하여자신들이생산하는재화와서

비스에 대한 고객만족경영체제의필요성을 더

욱더 인식하게 되었다. 이에 따라 고객만족을

계량적으로측정하는방법에대해관심을기울

이게되었으며, 이는고객만족도지수(Customer

Satisfaction Index: CSI)의 측정모형개발로

나타났다(스웨덴 Fornell(1992), 미국 Fornell

et al.(1996), 노르웨이Andreassen & Lindes-

tad(1998), 덴마크 Martensen et al.(2000),

유럽연합 ECSI(1998)).

이상의 고객만족도 모형 중에서 1998년 유

럽연합 기술위원회에의해 개발된 ECSI 모형

은 기존의 모형들을 참고하여 보다 실제적인

방법으로고객행동에근거하여개발되었다. ECSI

모형은 고객만족도에영향을미치는 잠재변수

로 (1) 기업에대한이미지(image), (2) 고객

기대수준(expectation), (3) 하드웨어에 대한

고객인지품질(perceived quality, hardware),

(4) 인적요인에 대한 고객인지품질(perceive

quality, humanware), (5) 고객인지가치(per-

ceived value)를 정의하고있으며, 고객만족도

에영향을받는변수로는고객충성도(loyalty)

를 정의하고 있다(그림 1 참조).

ECSI 모델에서고객만족도란고객의전체적

인 구매와 제품 및 서비스를 통한 소비경험의

구성개념으로서제품과서비스의체감, 품질에

대한경험, 그리고기업의마케팅활동, 기업이

미지, 제품과서비스에대한사전기대등의전

반적인체감정도에대한평가이다. 그리고기업

성과에중요한요소인고객충성도는전체고객

들중만족을경험한고객이재구매의지의높

은가능성을가지며, 재구매고객 가운데제품

이나서비스에몰입된고객이창출되고이렇게

몰입된고객들이제품이나서비스에대한높은

충성도를 보이게 된다는 것을 의미한다.

이처럼 ECSI모델은기업에대한이미지, 구

매하는 재화나 서비스와 관련된 시설의 수준

및특성, 서비스제공자의태도와인적특성등

을종합적으로반영하여고객만족도를파악할

수 있으며, 고객만족도가 재화나 제공된 서비

Image

기업에 대한 이미지

Perceived Quality

인지품질(humanware)

Customer

Satisfaction

고객만족도

Loyalty

고객충성도

Expectations

고객기대수준
Perceived value

인지가치

Perceived Quality

인지품질(hardware)

<그림 1> 유럽고객만족도(ECSI) 측정모형
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스에 대한 재구매나 재선택 또는 타인에게 권

유 의지 등에 미치는 영향을 파악할 수 있다.

문헌정보학 분야에서 ECSI 모형을 응용하

여 서비스 품질과 이용자만족 및 충성도를 종

합적으로고찰한대표적인연구로는Martensen

& Gronholdt(2003), Chen, Chen & Chang

(2004)이 있다. 이들은기본적으로 ECSI 모델

과 도서관의 전반적인 품질과 이용자 만족 등

에 관련된 선행연구에 관한 분석을 바탕으로

도서관의이용여건과특성을반영하여도서관

이용자의 도서관품질에 대한 지각과 만족도,

충성도를 통합적으로 평가할 수 있는 모델을

제시하였다(그림 2 참조).

Martensen & Gronholdt(2003)은 덴마크

의코펜하겐 경영학교도서관을 대상으로하여

(1) 전자자원, (2) 인쇄형태출판물, (3) 기타서

비스, (4) 이용시설, (5) 도서관(열람)환경, (6)

이용자 서비스에 관한 직원의 전문성 및 태도

의6개변인이, (7) 이용자가치, (8) 이용자만족

도, (9) 이용자충성도에미치는영향을실증적

으로분석하였다. 이용자만족도는도서관을이

용한이용자의경험을개념화한것으로이상의

6개잠재변수의상호작용의결과로써측정된다.

이용자 충성도는 도서관이 제공하는 서비스에

대한호의적인반응이나강한애착을나타내는

정도를개념화한것으로도서관의재방문또는

재이용 가능성 정도를 말하며, 전자자원, 인쇄

자료, 직원태도, 이용자가치 그리고 이용자 만

족도의상호작용의결과로써측정된다. 연구결

과는 인쇄형태 출판물과 도서관시설이 이용자

만족에가장광범위한영향을미칠뿐만아니라

이용자만족도를개선시킬수있는가장큰잠재

요인인것으로밝혀졌다. 충성도를증가시키기

위해서는 이용자만족도를 향상시키는 것이 필

요하며, 도서관의 품질 중 서비스제공을 위한

직원의전문성및태도가충성도를개선시킬수

있는잠재요인으로밝혀졌다. 한편 Chen, Chen

& Chang(2003)은 Martensen & Gronholdt

Library

Environment

Human Side

of User Service

Electronic

Resources

Technical

Facilities

Printed

Publications

Other

Services

User Satisfaction

User Loyalty

User Value

<그림 2> Martensen & Gronholdt(2003)의 도서관이용자의 만족도와 충성도 모델
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(2004)의 연구에서사용된동일한모델을사용

하여 대만의 국립타이중(Taichung)기술학교

의도서관을대상으로도서관의품질과이용자

만족도 및 충성도와의 관계를 분석하였다. 분

석결과는앞서언급된연구결과와달리이용자

의 만족도와 충성도를 개선시킬 수있는 가장

큰잠재요인이도서관의 열람환경으로밝혀졌

으며, 그다음으로영향을미칠수있는요인은

인쇄형태의 출판물로 밝혀졌다.

2.2 연구모형

본 연구에서는 ECSI를 참고하여 도서관의

전반적인품질과이용자만족도와의관계를 연

구한선행연구Martensen & Gronholdt(2003),

Chen, Chen et Chang(2004)를 참고하여연구

모형을개발하고, 이를 K대학도서관이용자의

인식을바탕으로도서관의전반적인품질과이

용자 만족도, 충성도의 관계를 실증적으로 분

석하고자했다. 본 연구에서채택하고있는연

구모형은 <그림 3>과 같다.

도서관의서비스품질구성과관련하여국내

연구로는서울시가 2001년도부터실시하고시

민만족도 조사가 있다. 시민만족도 조사는 도

서관에 대한 잠재적인불만족 사항과 각종서

비스에 대한 시민들의 요구를 분석하여 이를

개선지표로 삼겠다는 취지를 갖고 있다. 공공

도서관시민만족도의조사내용은 (1) 자료 및

설비 (2) 제공서비스 (3) 운영및관리 (4) 부

대시설 및 환경 등 4개 영역에 각 영역당 6개

지표로구성되었다. 한편오동근(2005)은 공공

도서관을대상으로하여서비스품질과고객만

족, 불평의도, 충성도의 관계를 실증적으로분

석하였다. 문헌정보학분야 고객만족관련 선행

연구들과 한국고객만족도지수(KCSI)와 국가

고객만족도지수(NCSI)를 참고하였으며, 서비

열람환경

직원전문성․태도

전자자원

도서관 시설/설비

인쇄형태자료

제공 프로그램 이용자만족도

충성도

도서관의 유용성

<그림 3 > K대학도서관의 이용자 만족 측정 모델
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스품질을구성하는변수로는 (1) 인쇄형태출판

물(2) 인터넷과전자자원(3) 문화프로그램(4)

도서관시설/환경 (5) 도서관직원을사용하였다.

이외에도서비스품질과고객의만족도를향상

시키기위해고객의서비스에대한인식을바탕

으로한서비스품질측정을위한도구개발에

관한 많은연구들이있다(김숙찬, 오동근 2005;

백항기, 이은철2000; 백항기2000; 오동근, 노미

자 2005; 이상복 1998; 이종권 2001).

한편김선애(2006)는 도서관서비스측정에

사용되고 있는 LibQual+, 서울시 시민만족도

조사및Martensen & Gronholdt 등을비롯하

여선행연구들에서 사용된구성영역을비교하

여 공공도서관 서비스의 만족도 평가를 위해

(1) 장서구성 (2) 시설/설비 (3) 직원전문성․

태도 (4) 문화프로그램 (5) 열람환경 (6) e-서

비스의 6개 변인을 제시하였다. 장서구성변인

이 포함하는내용은인쇄자료, 전자자료, 연속

간행물, 비도서자료의 적절성이며, 시설/설비

변인은컴퓨터, 복사기, 열람시설, 비품, 장애시

설 등의 적절성을, 직원 전문성․태도의 변인

을통해서는직원의차별성, 전문성, 친절성, 협

조성등을측정하고, 문화프로그램변인은문화

강좌, 이벤트, 직업강좌, 방과후프로그램등의

적절성을열람환경변인은열람실환경, 주위환

경, 개관시간 등의 적절성을 e-서비스 변인은

서비스의다양성, 차별성, 기술력, 상호성등의

적절성을측정하도록설계되었다. 본연구에서

는 이를 대학도서관이라는 환경을 고려하고,

Martensen & Gronholdt(2003), Chen, Chen

& Chang(2004)의 선행연구를 참고하여, (1)

전자자원 (2) 인쇄형태자료 (3) 제공프로그램

(4) 도서관시설/설비 (5) 열람환경 (6) 직원의

전문성․태도로 구분하여 변인을 구성하였다.

이는 기존연구들처럼, 도서관경영의 3요소인

장서, 시설, 사람을 기본으로하되 대학도서관

장서구성의특성을고려하여자료의형태를인

쇄형태자료와전자자원의두 변인으로구분하

고 공공도서관에서 문화프로그램이라는 이름

하에 실시되는 프로그램을 제공프로그램으로

변인명을 변경하였으며, e-서비스는 전자자원

변인을 통해 그 적절성을 측정하도록 하였다.

본연구는이러한도서관의전반적인품질을

구성하는각각의 독립변인들이이용자만족도

에미치는영향을분석하고, 아울러이러한도

서관의 품질과 만족도, 도서관의 유용성이 충

성도에 미치는 영향을 분석하고자 했다.

2.3 연구방법

2.3.1 변인의 정의와 측정

본 연구에서는 Martensen & Gronholdt

(2003), Chen, Chen & Chang(2004)의 선행

연구에서사용한 변인들을기본적으로참고하

였으며, 대학도서관서비스의특성을반영하여

설정된 6개의 품질변인과 이용자만족도, 도서

관의 유용성, 충성도의 변인을 통해 대학도서

관이용자의도서관에대한인식을조사하였다.

본 연구에서 사용한 변인들의 조작적 정의와

측정항목들은 <표 1>과같다. 모든변인들은매

우불만족이다혹은 전혀그렇지않다(1점)로

부터 매우 만족한다 혹은확실히 그렇다(5점)

까지로 이루어지는 리커트 5점 척도를사용하

여 측정하였다. 다만 특정서비스에 대해 경험

의부재로인해인식이불가능한경우, 해당사

항 없음을 선택할 수 있도록 하였다.
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변 인 조작적 정의 측정내용

전자자원
인터넷, 온라인목록, 전자자원의 전반적인

품질과 개인요구 충족정도

인터넷, 온라인목록, 전자자원의 적절성

인터넷, 온라인목록, 전자자원의 요건충족정도

인쇄형태자료
단행본, 연속간행물등인쇄자료의전반적인

품질과 개인요구 충족정도

단행본 및 연속간행물의 적절성

단행본 및 연속간행물의 요건충족정도

제공 프로그램
제공되는 프로그램의 전반적인 품질과

개인요구 충족정도

제공되는 프로그램 및 서비스의 질적 수준

제공되는 프로그램의 요건충족정도

도서관 시설/설비
도서관에서 제공하는 시설에 대한 전반적

품질 및 개인요구 충족정도

도서관내 각종시설

(컴퓨터, 프린터기, 복사기, 비품 등)의 적절성

도서관내 각종시설

(컴퓨터, 프린터기, 복사기, 비품등)의요건충족정도

열람환경
열람환경에 대한 전반적 품질과 개인요구

충족정도

열람실, 주변환경등의편리성, 쾌적성, 유용성등의

적절성

열람실, 주변환경등의편리성, 쾌적성, 유용성등의

요건충족정도

직원의 전문성 및 태도
직원의 전문성, 능력 및 태도 및 개인요구

충족정도

직원의 전문성과 능력의 적합성

이용자에 대한 친절한 태도와 협조적인 자세

직원이 제공하는 서비스에 대한 충족정도

도서관의 유용성 도서관의 가치 및 유용성

도서관의 중요성, 역할 등을 평가

개인적 요구(자기개발, 지식, 학습 등) 충족 기대

도서관 역할 대 개인적 필요성 정도

이용자만족도
제공되는 서비스를 포함한 도서관에 대한

전반적 만족도

전반적인 서비스에 대한 전체적인 만족도

기대 충족 혹은 정도

이상적인 도서관 및 서비스 대비 수준

이용자충성도 재이용의도

재이용, 재방문 의도

도서관 이용의 개인적 중요성 평가

타인에게 도서관의 이용 권유 의도

<표 1> 변인의 조작적 정의 및 측정항목

2.3.2 데이터의 수집과 분석

도서관이용자의만족도와충성도측정을위

한설문조사는 2007년 5월 24일부터 6월 16일

까지 21일간에 걸쳐 K대학도서관 이용자들을

대상으로 실시하였다. 설문조사과정에서 이용

자들에게본연구와설문조사의의도를설명하

고 K대학도서관의제반서비스와시설등에대

해 이용을 경험한 이용자로 설문에동의할 경

우에한해, 연구자의판단과편의에따라편의

표본추출방법에의해설문지를배부하였다. 이

용자만족도는 사후개념으로 경험이전의 기대

와경험후의인지된성과사이의불일치의반응

을측정하는것이다. 따라서가능한한도서관

의 제반 서비스를 경험한 이용자로 표본을한

정하였다. 대부분의이용자들은설문조사의응

답에적극적으로참여해주었다. 회수된 253부

의설문지중불성실한응답으로보이는경우와

일부 항목을 구체적으로 기재하지 않은 경우,

혹은 만족에 대한 정도를 처음부터 끝까지동

일한 항목에 기재한 경우 등 분석에부적절한

레코드들은분석대상에서제외하고, 222부만을

분석에 이용하였다.
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3. 분석의 결과와 해석

3.1 표본의 인구통계적 특성

본연구에서사용한표본의인구통계적특성

을 살펴보면 남학생이 32.9%(73명)로 67.1%

(149)의 여성에비해비교적많이적고, 학년별

로는 4학년이 41.4%(92명), 3학년이 31.5%(70

명)로 대다수를 차지하며, 1학년은 9.0%, 2학

년은 15.3% 그리고 대학원생 이상은 2.7%를

차지했다. 전공을 살펴보면 인문사회계열이

58.6%(130명)로 가장 많은 분포를 차지했으

며, 자연공학계열은 34.7%(77명), 예체능계열

은 6.8%(15명)를나타냈다. 이와같은인구통

계적특성에대한분석결과는 K대학의특성을

반영하고있는것으로보인다. K대학은부산에

소재하고있는종합대학으로, 매년신입생수가

3천 오백여명에달한다. K대학은대학원보다

는학부중심의대학이며, 연구보다는교육중심

대학이다. 예체능계열이나 자연공학계열에 비

해인문사회계열학생이상대적으로많은대학

이다보니, 자연히여학생이남학생에비해상

대적으로더 많은분포를 차지하고있다. K대

학도서관이용자의 인구통계적 분석결과는 이

러한 K대학의전형적인특성이반영된것으로

판단된다.

3.2 자료의 기술적 특성과 측정도구의 검증

본연구의측정변인들은모두 5점척도를사

용하여측정하였다. 또한 모든변인은값이커

질수록 질문에 대한 긍정적인 응답이 되도록

일관성있게설계하되, 만약어떤서비스에대

해경험한적이없어서인지가불가능할경우,

해당사항 없음을 기재할 수 있도록 하였다.

K대학도서관의 전반적인 품질에 대한 이용

자들의지각평균은제공프로그램의품질에대

한지각이 2.92로가장낮았으며, 이용자들이가

장자주접하게되는직원에대한서비스품질

에대한지각이 3.10으로 그다음낮은수치를

기록하였다. 반면전자자원의품질에대한지각

이 3.50으로가장높게나타났으며, 이용자들이

가장많이이용하는인쇄형태자료에대한품질

지각이 3.33으로그뒤를이었다. 제공프로그램

에대한품질지각이낮게나타난것은도서관에

서제공하는프로그램의질적수준이낮다거나

개인의요구와맞지않은측면보다는도서관에

서제공하는프로그램을경험하지못한이용자

들이많았던것에그원인이있는것으로판단

된다. 그럼에도불구하고이용자들이느끼는도

서관의 품질지각에 있어 도서관의 자원, 시설,

열람환경 등의 하드웨어적인 측면보다 직원의

전문성, 제공프로그램등의소프트웨어적인측

면에 대한 지각이 보다 낮게 나타났다는 것은

시사하는 바가크다고 볼수있다. 이용자들이

지각하는 도서관의 유용성은 3.76으로, 이들은

도서관이 학습, 자기계발, 의사결정 등과 관련

하여도서관의역할이매우중요하다고생각하

고 있었다. 이용자만족도는 3.78로 K대학도서

관에대한이용자들의전반적인만족도는높은

것으로나타났다. 지속적이용여부를나타내는

충성도는 4.13으로매우높게나타났다. 이는이

용자들의도서관의전반적인품질에대한지각

정도와비교했을때상당히높은수치로서, 이용

자들은도서관의품질과상관없이 도서관의유

용성을고려할때도서관을지속적으로이용하
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는것은중요하며따라서지속적으로도서관을

이용하겠다는 의지의 표출인 것으로 판단된다.

그리고본연구에서사용한척도들의신뢰성

을 평가하기 위하여 Cronbach의 알파 계수를

이용한내적일관성(internal consistency reliabil-

ity) 분석방법을사용하였다. <표 2>에서볼수

있는것처럼각변인들의 Cronbach의알파값

은도서관의유용성 .737로부터직원의전문성

및태도에대한서비스품질 .868까지의값으로

모두 .6이상의값을나타내고있어척도의내적

일관성이 충분히 확보된 것으로 판단된다. 측

정변인의 기술적 특성과 Cronbach의 알파 값

은 <표 2>와 같다.

3.3 연구모델에 대한 분석

본 연구에서는 K대학도서관의 이용자들이

인지하는 K대학도서관의 만족도를 측정하기

위하여 도서관의 전반적인 품질을 나타내는 6

개의변인(전자자원, 인쇄형태자료, 제공프로그

램, 도서관시설/설비, 열람환경, 직원전문성․

태도)들을독립변수로, K대학도서관의이용에

따른 전반적 만족도 및 도서관의 유용성을 각

각매개변인으로 하고 충성도를종속변인으로

하는 인과적 모델을 설정하고 이에 대한 검증

을실시하였다. 도서관의전반적품질을나타내

는전자자원, 인쇄형태자료, 제공프로그램, 도서

관시설/설비, 열람환경, 직원전문성․태도의 6

개 분야의 전반적 품질은 K대학도서관이용자

들이 해당도서관에서지각하는서비스의 수준

을 측정하여 이를 전반적 품질로 이용하였다.

본 연구의 모델에서 설정한 인과적 관계의

검증을 위한 분석은 반복적인 다중회귀분석

(multiple regression)을 실시하였다. 즉 도서

관의전반적품질을나타내는 6개변인을독립

변인으로하고만족도를종속변인으로하는회

귀분석과, 6개 변인과 전반적인 이용자만족도

를독립변인으로하고도서관의유용성을종속

변인으로하는회귀분석, 그리고 6개의변인과

이용자만족도, 도서관의 유용성을 독립변인으

로하고충성도를종속변인으로하는회귀분석

을실시하였다. 그리고독립변인과종속변인들

간의 인과적 관계에 따른 영향력을 나타내는

경로계수(path coefficient)는 회귀분석에서

도출되는 표준화회귀계수(Beta)값을 사용하

였다.

구분 빈도 평균 표준편차 Cronbach의 알파

도서관의 전반적 품질

전자자원(6항목) 222 3.50 0.9682 .759

인쇄형태자료(5문항) 222 3.33 0.9585 .802

제공프로그램(3문항) 222 2.92 1.2433 .873

시설/설비(3문항) 222 3.27 0.962 .739

열람환경(5문항) 222 3.214 0.9702 .804

직원전문성․태도(4문항) 222 3.10 0.94625 .868

도서관의 유용성(4문항) 222 3.76 0.76225 .737

이용자만족도(3문항) 222 3.43 0.75266 .798

충성도(3문항) 222 4,13 0.721 .834

<표 2> 측정 변인들의 기술적 특성
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3.3.1도서관의전반적인품질과이용자만족

도와의 관계

먼저도서관의전반적인품질을나타내는변

인과이용자들의도서관에대한만족도와의관

계를 알아보기위해 이들 변인을 이용한 회귀

분석을실시하였다. 이는 K대학도서관의이용

자들이 지각하는해당도서관에 대한 전반적인

만족도와도서관의품질에대한영향관계가어

떻게 나타나는지를 검증하기 위한 분석이다.

도서관의 전반적인품질을 나타내는 6개의 요

인 중 이용자만족도에 영향을 미치는 요인은

무엇이며, 미친다면 그 영향력은 어느 정도인

지를 파악하고자 하였다. 이에 대한 검증결과

는 <그림 4>와 같다.

<그림 4>를통해서알수있듯이, K대학도서

관의전반적품질을나타내는 6개의변인중인

쇄형태자료, 열람환경, 직원의전문성및 태도

는각각이용자의전반적인만족도에통계적으

로유의한영향을미치는것으로나타났다. 반

면, 전자자원, 제공프로그램, 도서관시설/설비

는이용자의전반적인만족도에통계적으로유

의한영향을미치지않은것으로나타났다. 유

의한 영향을 미치는 변수 중에서도 이용자의

만족도에 가장 크게 영향을 미치는 요인은열

람환경으로나타났다. 이결과를통해K대학도

서관의이용자들은인쇄형태자료, 열람환경, 직

원의전문성․태도에대한품질이우수하다고

지각하고 있는 이용자일수록 K대학도서관에

대한 전반적인 만족도가 높다는 사실을 알수

있었다. 특히, 인쇄형태자료보다열람환경과직

원의전문성․태도에대한품질이이용자들의

만족도를결정하는보다중요한요인으로작용

한다는 것을 알 수 있다.

열람환경

직원전문성․태도

전자자원

도서관 시설/설비

인쇄형태자료

제공 프로그램 이용자만족도

.122(1.928)

.182(2.866)**

.274(4.499)***

.004(.072)

.071(1.052)

.245(2.801)***

( )은 T값임, *: p<.05, **p<.01, ***: p<.001

<그림 4> 도서관의 전반적인 품질과 만족도 관계
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3.3.2 도서관 전반적인 품질, 이용자만족도,

도서관의 유용성 및 충성도와의 관계

도서관의전반적인품질을나타내는변인과

이용자만족도, 이용자들이 인식하는 도서관의

유용성에대한지각정도와의관계를 알아보기

위해이들변인을이용한회귀분석을실시하였

다. K대학도서관의이용자들이지각하는도서

관의전반적인품질, 이용자만족도와도서관의

유용성에대한지각정도와의영향관계가어떻

게 나타나는지를 검증하기 위한 분석이다. 도

서관의 전반적인품질을나타내는 6개의요인

과이용자만족도가도서관의유용성에어떤영

향을미치며, 그영향력은어느정도인지를파

악하고자하였다. 이에 대한검증결과는 <그림

5>와 같다.

K대학도서관의전반적인품질을나타내는 6

개변인중전자자원과열람환경이각각이용자

가인지하는도서관의유용성에통계적으로유

의한영향을미치는것으로나타난반면, 인쇄

형태자료, 제공프로그램, 도서관시설/설비, 직

원의 전문성 및태도는 도서관의 유용성에통

계적으로 유의한 영향을 미치지 않은 것으로

나타났다. 전자자원에대한품질과열람환경에

대한품질모두도서관의유용성에정(+)의영

향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 열람환

경의품질이우수하다고지각하고있거나열람

환경에 대한 만족도가높은 이용자 일수록그

리고 전자자원의 품질이우수하다고지각하고

있는 이용자 일수록 도서관의 역할에 대해중

요하게 인식하고 있다는 것을 알 수 있다.

이러한결과를통해알수있는것은 K대학

도서관의이용자들은도서관의유용성을 결정

열람환경

직원전문성․태도

전자자원

도서관 시설/설비

인쇄형태자료

제공 프로그램 이용자만족도

충성도

도서관의 유용성-.005(-.069)
.195(2.801)**

-.008(-.112)

-.125(-.1920)

-.010(-.140)

.220(3.180)**

.070(1.028)

-.018(-.270)**

-.035(-.491)

-.103(-.1.614)

.226(3.275)**

-.046(-.689)

.244(3.297)**

.306(4.142)***

.216(3.251)**

*( )은 T값임, *: p<.05, **p<.01, ***: p<.001

<그림 5> 도서관의 전반적인 품질, 이용자만족도, 도서관의 유용성 및 충성도
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하는품질로열람환경의품질과전자자원의품

질을중요하게지각하고있는것으로이해된다.

도서관에대한전반적인만족도와도서관의유

용성과의 영향관계에서는 이용자들의 만족도

가 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로

나타났다. 도서관의전반적인만족도는도서관

의유용성에정(+)의영향을미치는것으로나

타났다. 따라서 도서관의 품질에 대한 전반적

인 만족도가 높거나 높은 이용자 일수록 도서

관의 역할에 대해 중요하게 인식을하고 있는

것으로 나타났다.

이용자들의도서관에대한지속적이용여부

즉, 충성도에 영향을 미치는 요인이 무엇인지

를 파악하기 위해 도서관의 전반적인 품질을

나타내는변인과이용자들의도서관의유용성

에대한지각, 이용자만족도변인을이용한회

귀분석실시하였다. 분석결과(그림 5 참조), K

대학도서관의전반적인품질을나타내는 6개변

인 중 인쇄형태자료, 열람환경이 각각 이용자

가인지하는도서관의충성도에통계적으로유

의한 영향을 미치는 것으로 나타난반면 전자

자원, 제공프로그램, 도서관시설/설비, 직원의

전문성 및 태도는 도서관의 지속적이용에 통

계적으로 유의한 영향을 미치지 않은 것으로

나타났다. 특이한사항은인쇄형태자료에대한

품질이 도서관의 지속적 이용여부에 부(-)의

영향을미친다는사실이다. 이는인쇄형태자료

의 품질이 우수하다고 지각하고 있는 이용자

일수록 도서관의 지속적 이용여부 즉, 충성도

에서낮은지각을갖는다는것을말한다. 반면

도서관의열람환경품질은도서관의지속적이

용여부에정(+)의영향을미치는것으로나타

났다. 따라서 열람환경의 품질이 우수하다고

지각하고있거나열람환경에대한만족도가높

은 이용자 일수록 도서관에 대한 충성도가높

게 나타난다는 사실을 알 수 있다.

도서관에 대한 전반적인 만족도, 도서관의

유용성과도서관의지속적이용여부와의 영향

관계에서는 이용자만족도와 도서관의 유용성

모두충성도에통계적으로유의한영향을미치

는 것으로 나타났다. 도서관의 전반적인 만족

도와 도서관의유용성은이용자들의도서관에

대한충성도에정(+)의영향을미치는것으로

나타났다. 따라서 도서관의 품질에 대한 전반

적인 만족도가 높거나높은 이용자 일수록그

리고도서관의역할에대해중요하게인식하거

나유용성이높은이용자일수록도서관에대한

높은 충성도를 갖는다는 것을 알 수 있다.

3.3.3인구통계적요인과이용자만족도,도서

관의 유용성, 충성도의 관계

K대학도서관 이용자의 인구통계적 특성이

이용자만족도, 도서관의유용성, 충성도의지각

정도에서유의한 차이를나타내는지를알아보

기 위해 일원배치분산분석(ANOVA)을 실시

하였다(표 3 참조).

성별에따른분석결과이용자만족도와도서

관의 유용성에있어서는여학생들이남학생들

에 비해 만족정도 혹은 지각정도가 각각 평균

3.69와 평균 3.68로 약간 높게 나타난반면충

성도에있어서는 남학생들이 여학생들에 비해

더 높게 나타났다(평균 4.08).

학년에따른분석에서는이용자만족도와충

성도의 부분에서 1학년의만족정도 혹은 지각

정도가 다른 학년과 비교하여 가장 높게 나타

났다(각각평균 3.90, 평균 4.15). 2학년은도서
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구분 변인 요인 N 평균 표준편차 F값 p

성별

이용자만족도
남 73 3.58 .686

1.398 non-sig
여 149 3.69 .687

도서관의 유용성
남 73 3.63 .773

.117 non-sig
여 149 3.68 .754

충성도
남 73 4.08 .722

.251 non-sig
여 149 4.05 .720

학년

이용자만족도

1학년 20 3.90 .788

.929 non-sig

2학년 34 3.68 .684

3학년 70 3.63 .745

4학년 92 3.60 .612

기타 6 3.83 .753

도서관의 유용성

1학년 20 3.70 .733

.191 non-sig

2학년 34 3.76 .741

3학년 70 3.64 .869

4학년 92 3.64 .704

기타 6 3.67 .516

충성도

1학년 20 4.15 .875

.528 non-sig

2학년 34 3.94 .776

3학년 70 4.07 .748

4학년 92 4.05 .652

기타 6 4.33 .516

전공

이용자만족도

인문사회계열 130 3.62 .663

.502 non-sig자연공학계열 77 3.71 .704

예체능계열 15 3.67 .816

도서관의 유용성

인문사회계열 130 3.65 .746

.282 non-sig자연공학계열 77 3.68 .751

예체능계열 15 3.80 .941

충성도

인문사회계열 130 4.12 .711

1.538 non-sig자연공학계열 77 4.01 .678

예체능계열 15 3.80 .941

<표 3> 인구통계적요인과 이용자만족도, 도서관의 유용성, 충성도의 차이 검증

관의유용성부분에서는지각정도가다른학년

에비해 3.76으로가장높게나타났으나도서관

의 지속적 이용여부에서는 다른 학년에 비해

가장낮은지각정도를나타냈다. 그리고 4학년

은전반적으로지각정도와만족정도가낮게나

타났으며, 특히이용자만족도와도서관의유용

성에서 가장낮은수치를기록했다(각각평균

3.60, 평균 3.64).

전공에 따른 분석결과, 인문사회계열학생들

은도서관의유용성과만족도부분에서지각정

도가계열학생들에비해가장낮게나타났음에

도(각각평균 3.65, 평균 3.62) 불구하고도서관

의지속적이용여부에서는다른계열학생에비

해가장높은지각정도인평균 4.12를나타냈다.
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한편 예체능계열학생들은 도서관의 유용성 부

분에서다른계열학생들에비해가장높은지

각정도를나타낸(평균 3.80) 반면, 만족도와도

서관의지속적이용여부에서는다른계열학생

에비해가장낮은지각정도(각각평균 3.67, 평

균 3,80)를나타내인문계열학생들의지각과대

조적인 현상을 나타냈다. 성별과 학년, 전공은

모두이용자만족도, 도서관의유용성, 충성도에

서유의한차이가나타나지않았다. 일원배치분

산분석의결과가이처럼유의한차이가발생하

지않은원인에는집단크기가같지않고차이가

많이 나는 것도 한 원인으로 지적된다.

3.3.4 연구결과에 대한 논의

본 연구의 결과는 K대학도서관의 이용자만

족, 도서관의유용성및충성도와관련하여몇

가지 의미를 가질 수 있을 것이다.

대학도서관의 전반적인 품질(전자자원, 인

쇄형태자료, 제공프로그램, 도서관 시설/설비,

열람환경, 직원전문성․태도)이 이용자만족도

에미치는영향과관련하여본연구에서는 6개

의변인중인쇄형태자료, 열람환경, 직원의전

문성․태도가각각이용자의전반적인만족도

에유의한영향을미치는것으로나타났다. 따

라서 이들 요소에 대한 품질이 우수하다고 지

각하고 있는 이용자일수록 K대학도서관에 대

한전반적인만족도가높다는사실을알수있

다. 특히 K대학의 경우, 이용자만족도에 미치

는영향력에있어서열람환경이가장크고, 직

원전문성․태도, 인쇄형태자료의 순서로 나타

났다. 이는 인쇄형태출판물과 도서관 환경에

대한품질이이용자만족에가장광범위한영향

을 미친다는 Martensen & Gronholdt(2003)

의연구결과와열람환경과인쇄형태자료가이용

자만족에가장큰영향을미친다는Chen, Chen

& Chang(2004)의 연구결과와동일한결과를

제시함으로써 대학도서관 이용자들이 지각하

는 도서관의 전반적인품질에 대한 인식의단

면을 엿볼 수 있게 한다.

K대학도서관의 전반적인 품질과 도서관의

유용성과 관련하여서는 전자자원품질과 열람

환경 품질이 유의한 영향을 미치는 것으로나

타났다. 따라서이들요소에대한품질이우수

하다고 지각하는 K대학도서관 이용자일수록

도서관의 유용성에 대한 지각이 높은 것으로

나타났으며, 영향력은열람환경의품질이전자

자원의 품질보다 큰 것으로 나타났다. 이용자

만족도와도서관의유용성관계에서도만족도

는 도서관의 유용성에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다. 따라서 도서관의 만족도를

향상시키는 것이 도서관의유용성을증가시키

는 것과 밀접한 관계가 있음을 알 수 있다.

K대학도서관의 전반적인 품질과 이용자만

족도, 충성도와관련하여서는, 인쇄형태자료, 열

람환경, 이용자만족도가충성도에유의한영향

을미치는것으로나타났다. 동일한모델을사

용하여도서관의품질, 이용자의만족도와충성

도의 관계를 검증한 Martensen & Gronholdt

(2003)과 Chen, Chen & Chang(2004)의 연

구결과와비교했을때, 본 연구의결과는도서

관의 품질 중 열람환경이 충성도에 가장 광범

위하게 영향을 미친다고밝힌 Chen, Chen &

Chang(2004)의 연구와는 동일한 결과이지만

서비스제공과관련된직원의전문성및태도의

품질이이용자의충성도에중요한영향을미친

다는 Martensen & Gronholdt(2003)의 연구
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결과와는상이하다. 그러나이용자만족도가이

용자들의지속적이용에중요한영향을미친다

는 결과는 세 연구에서 동일하게 나타났다.

K대학도서관을대상으로한본연구는도서

관의 품질과 이용자만족도와의 영향관계에서

선행연구와 동일한 인쇄형태출판물과 도서관

의환경에대한품질이이용자만족도를개선시

킬 수 있는 중요한 잠재변수라는 동일한 결과

를제시하고있다. 그러나충성도와의관계에서

는열람환경과인쇄출판물의품질이중요한잠

재변수라고밝힌 Chen, Chen & Chang(2004)

의 연구결과와는동일하지만, 서비스제공에있

어직원의전문성및태도가충성도를향상시킬

수있는중요한잠재변수라고밝힌Martensen

& Gronholdt(2003)의 연구결과와는 상이하

다. 세연구모두대학도서관을대상으로했음

에도 불구하고이런 차이가 발생하게 된 이유

가유럽과아시아이용자들의인식의차이인지

혹은 각각의 도서관의 특정 상황에따른 차이

인지에대해서는추가의연구가필요하며이를

밝히는것은매우흥미로운작업이될것이다.

인구통계적 분석에서는 만족도에 있어서는

여학생이 남학생에 비해 만족도가 높은 반면

충성도에있어서는 남학생이여학생들에비해

더높게나타났다. 일반적으로여학생이더적

극적이용자이라는사실에비추어볼때, 이결

과는 다소 의외의 결과처럼 보인다. 만족도가

충성도에유의한영향을미친다는사실을상기

할때여학생들의충성도를증가시키려면도서

관의전반적품질향상을통해만족도를향상시

켜야할것이다. 학년이낮을수록만족도와충

성도가 높게 나타나는 반면, 고학년 학생일수

록 도서관에 대한 만족도와 충성도가 낮게 나

타나는경향을보였다. 이는저학년에비해도

서관서비스를 더 많이경험하거나 혹은 더많

이 접하게 되면서 지각정도가 무뎌진 게 아닐

까 생각된다. 전공에 따른 분석에서는 인문사

회계열학생들의경우, 만족도에서는지각정도

가 가장 낮게 나타났지만 도서관의 지속적이

용여부에서는 다른 계열 학생에 비해 가장높

은 지각정도를 나타냈다.

4. 결 론

본 연구에서는 K대학도서관의 이용자를대

상으로대학도서관의전반적 품질이이용자만

족도, 도서관의 유용성, 충성도에 미치는 영향

을 실증적으로 분석하였다.

K대학도서관의 전반적인 품질에 대해 이용

자들의지각을통한만족도측정을위해전자자

원, 인쇄형태자료, 제공프로그램, 도서관시설/

설비, 열람환경, 직원전문성․태도의 6개의변

인을사용하였다. 사용한 6개의변인중이용자

의 전반적인 만족도에유의한 영향을 미친변

인은인쇄형태자료, 열람환경, 직원전문성․태

도인 것으로 나타났다. 또한 이용자의 만족도

는도서관의유용성과충성도에유의한영향을

미치는 것으로 나타났다. 이용자 만족도와 충

성도에광범위하게유의한영향을미치는요인

으로는인쇄형태자료와열람환경이며, 특히열

람환경이만족도와충성도를개선시킬수있는

가장 큰 영향력을 가진 변인으로 나타났다.

만약 K대학도서관이 이용자들의 충성도, 즉

도서관의지속적이용에대한제고방안을고민

한다면, 본연구결과에서밝혀진결과를활용하
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는것이효과적이라고할수있다. 즉, 도서관의

전반적품질을향상시키고이를 통해 이용자만

족도를증진시켜, 최종적으로도서관이용자들의

충성도를제고시키기는것이다. 이를 위해 K대

학도서관은인쇄형태자료에대한품질, 열람환경

에대한품질및직원의전문성및태도에대한

품질을개선시켜이용자만족을향상시키는것이

필요하며, 이용자만족이향상되면이용자들의도

서관에 대한 지속적 이용은 증가하게 된다.

대학도서관의 전반적인 품질과 이용자만족

도, 충성도를 통합적으로 고찰하고 분석한 연

구가많지않은상황에서비록실험적인긴하

지만 K대학도서관을 대상으로 실증적 분석을

시도했다는 것에 본 연구의 의의가 있다고할

수있다. 그러나표본이갖는한계, 한개관만을

대상으로 하여 타 도서관과의 비교가 불가능

한 점, 따라서 분석 결과를 통해 타 도서관을

벤치마킹을할수없었다는점, 도서관의품질

을정의하는데있어서도서관의특성을반영하

지 못한 점 등이 본 연구의 한계로 지적될 수

있으나 이는 후속과제를 통해 보완될 수 있으

리라 생각한다.
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