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초 록

이 연구는 우리나라 대학생 집단을 대상으로 대학도서관 전자책 서비스 만족도를 조사하였다. 전자책 이용에 

대한 현황을 파악하고자 이용행태를 조사하였고, 전자책 이용행태와 전자책 서비스품질차원에 따른 만족도를 

분석하였다. 분석결과, 대학도서관 전자책 서비스에 대한 전반적인 만족도는 평균 2.93으로 보통인 것으로 

조사되었다. 또한 이용빈도가 높은 이용자일수록 만족도가 높았고, 저학년 집단에 비해 고학년 집단과 대학원집

단이 전자책서비스에 대한 전반적인 만족도에서 유의미하게 높은 것으로 나타났다. 한편, 만족도에 가장 큰 

영향을 미치는 전자책서비스품질차원은 콘텐츠이며, 도서관 지원서비스, 시스템 순으로 영향을 미쳤다. 이상의 

분석결과를 토대로 향후 전자책에 기반한 대학도서관 서비스를 활성화하기 위해서는 도서관 홍보를 비롯하여 

이용자 교육의 강화, 콘텐츠의 다양성과 최신성을 유지할 것을 제안하였다.

ABSTRACT

This research surveyed college students in Korea on their satisfaction for e-book services 

provided by university libraries. Their usage behavior was investigated, and the satisfaction 

rate for e-book usage and its service quality were analyzed to comprehend the status of e-book 

usage. The analysis showed that overall satisfaction for e-book service of university libraries 

was 2.93 on average. Moreover, the more frequently a student used the service, the more satisfied 

the student was; junior/senior-level and graduate school student groups showed higher 

satisfaction for e-book service than freshman and sophomore students. The most influential 

factor for satisfaction based on the e-book service quality was the content of the service, followed 

by the library support service system. Based on the findings, reinforcement of library public 

relations and user education, and the maintenance of the variety and up-to-date status of the 

contents were proposed to stimulate future university library e-book services.
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1. 서 론

미국의 아마존닷컴의 판매실적 보고에 따르면, 

2010년에 전자책과 종이책(Paperback Book)의 

판매량이 115대 100 비율로 조사되었다. 이는 

전자책이 우리의 일상생활속에 보편화되었음

을 의미하고, 도서관내에서도 하나의 정보자원

가운데 하나로 자리를 차지하였음을 유추할 수 

있다. 우리나라도 2001년에 수원여자대학 도

서관에서 전자책에 기반한 도서관서비스를 제

공한 이후로 모든 대학도서관에서 전자책을 중

요한 정보자원으로 관리하고 있다. 우리나라 

대학교 도서관 장서가운데 전자책의 비중은 지

속적으로 증가하여 2009년을 기점으로 전년도

(2008년도) 대비 4% 이상1)으로 증가하고 있다. 

이런 추세에 따라 국내 대학도서관들은 이용자

의 정보활용 제고를 위해 전자책서비스 활용에 

많은 예산과 노력을 기울이고 있다. 이와 같은 

전자책의 양적인 증가는 종이책과 함께 도서관 

정보자원의 활용화를 지원하는 도서관 서비스

도 함께 개발되어야 한다. 왜냐하면, 2010년 국

내 대학 도서관들의 전자책 보유수는 갈수록 

많아지는 반면 대학생들의 실제 대출건수는 한

참 낮은 것으로 나타났기 때문이다. 한 신문사

에서 지난 2010년 3분기 서울 소재 한 4년제 

대학 도서관의 대출건수를 확인한 결과, 종이

책 단행본 대출수는 5만6천775건인데 비해 전

자책 콘텐츠의 대출수는 2천224건에 그쳤다. 

종이책 대비 전자책 대출비율이 3.9%에 불과

하였다(아이뉴스 24, 2010.11.28). 이러한 현상

은 여러 가지 원인이 있지만, 대학도서관의 전

자책 활용이 인쇄형 책에 비해 활용도가 극히 

적다는 것을 의미한다. 그 이유로는 하드웨어

의 부족 등과 같이 전자책을 열람하기 위해 필

요한 기기 등과 같은 제약요인이 아직 많기 때

문이다. 또한 이러한 현상에 따라 아직도 대부

분의 대학도서관은 인쇄자료중심의 도서관 서

비스를 중심으로 이용자 편의성을 고려하고 있

다. 따라서 전자책의 판매량과 도서관의 장서

확보량에 부응하는 활용도를 높이기 위해서는 

전자책 수서와 활용, 이를 바탕으로 하는 정보

서비스 제공을 강화하기 위한 정책이 필요하다. 

이러한 정책을 수립하기 위해서는 전자책의 활

용을 저해하는 요인을 분석할 필요가 있다. 왜

냐하면 전자책이 갖는 태생적 장점인 휴대성과 

편의성 등을 이용자가 충분히 향유하지 못함으

로써 이용자들의 불만이 도서관에 대한 불만으

로 전이될 수 있기 때문이다. 따라서 전자책 활

용에 대한 이용자 만족도의 조사는 전자책 활

용의 저해가 되는 요인을 파악하고, 이를 해결

함으로써 미래 지향적인 전자책에 기반한 도서

관 서비스를 강화하기 위해 반드시 필요한 것

이다. 즉, 우리나라 대학도서관이 제공하는 전

자책 서비스 품질에 이용자가 만족하고 있는지

에 대한 실질적인 전자책 관련 만족도 조사가 

필요하다. 이러한 필요성에도 불구하고 현재 

우리나라 대학도서관 전자책 서비스에 대한 이

용자 만족도 연구는 거의 이루어지지 않았다. 

또한 전자책에 대한 유사연구도 대부분 전자책

의 범위가 학술분야로 제한되거나, 혹은 전자

책 이용자 행태와 전자책 기능적 특성 등에 대

한 제한적 연구만이 이루어졌다.

 1) 2008년 31,209,849권에서 2009년 32,607,456권으로 증가(대학․연구기관 학술정보통계시스템 2011).
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이에 본 연구는 대학도서관 서비스를 고도화

하기 위해 전자책 활용을 높이기 위한 다면적인 

이용자 만족도 조사를 수행하였다. 이를 위해 

서울 소재 C대학도서관 전자책 이용자집단을 

대상으로 전자책 이용행태를 파악하고, 전자책 

이용행태와 전자책 서비스품질에 따른 만족도

를 조사하였다. 분석의 관점은 전자책 이용자행

태로 성별을 비롯하여 이용자 신분, 지난달 읽

은 책 수, 이용빈도에 따른 만족도를 조사하였

다. 또한 전자책 서비스 품질평가 차원으로 시

스템, 콘텐츠, 도서관 지원서비스에 따른 만족

도와의 관계를 분석하였다. 이를 기반으로 대학

도서관에서 전자책을 보다 효율적으로 서비스

하고 이용률을 높이기 위한 방안을 제시하였다. 

2. 이론적 배경

국내외 전자책 서비스 환경은 전자책 시장의 

규모와 앞으로의 예측을 통해 가능하다. 이는 

도서관의 정보자원의 규모와 밀접한 관계를 갖

는다. 한편, 국내외 전자책 서비스 관련 연구는 

크게 전자책 서비스에 대한 이용자 연구와 서

비스 품질에 대한 연구로 크게 구분할 수 있다.

2.1 전자책 서비스의 환경

전자책에 대한 법적인 설명은 출판물출판문

화산업진흥법 제2조4호에서 전자출판물로써 전

자책에 대해 출판사가 저작물 등의 내용을 전자

적 매체에 실어 이용자가 컴퓨터 등 정보처리장

치를 이용하여 그 내용을 읽거나 보거나 들을 수 

있게 발행한 간행물로 정의하고 있다. 전자책의 

유형은 온라인으로 출판되어 온라인에서만 활용 

가능한 전자책, CD-ROM, DVD와 같은 유형물

의 전자책, 종이출판물을 디지털화하여 종이출

판물과 동일한 내용을 가지고 있는 전자책, 플래

시와 음성 등의 기능이 지원되는 멀티미디어 전

자책 등 그 종류와 형식이 다양하다(남영준 등). 

우리나라의 경우에도 문화체육관광부의 보고서

(문화체육관광부 2010)에 따르면 전자책의 유

형에 대해서 전자책을 비롯하여 디지털출판의 

형식을 취하는 디지털 저작물들을 전자책의 유

형에 포함시키고 있다(표 1 참조).

구분 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
06-13

연평균 성장률

전자책 825 1,235 1,278 1,323 1,975 2,891 3,250 5,838 32.3%

전자사전 1,220 2,100 2,400 2,542 2,597 2,613 2,518 2,581 11.3%

모바일북 208 265 279 247 533 929 1,315 2,024 38.4%

전문지식/학술논문 127 192 214 248 251 264 270 282 12.1%

오디오북 72 115 118 104 122 139 142 165 12.6%

기타 디지털출판 941 1,203 1,262 1,322 1,430 1,492 1,528 1,678  8.6%

합계 3,393 5,110 5,551 5,786 6,908 8,328 9,023 12,568 20.6%

※ 참고: 한국전자출판협회, 교보문고, 인터파크 추정 통계 합산이며, e잉크단말기, 스마트폰, 태블릿 PC 등의 단말기 

시장 규모는 포함하지 않음(단, 전자사전은 단말기 + 콘텐츠 포함).

<표 1> 국내 전자출판시장의 규모와 추이
(단위: 억 원, %) 
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이러한 전자책의 유형가운데 대학도서관에

서 주로 수집하는 전자책의 유형은 전자책과 

학술논문, 오디오 북 등이다. 모바일북과 전자

사전은 일반적으로 하드웨어에 의존하는 형태

이기 때문에 일반 컴퓨터를 통해 가독할 수 있

는 것들이다. 따라서 스마트폰과 모바일기기의 

대중화는 대학도서관에서 수집할 전자책의 종

류와 전자책의 종수확대를 의미하는 것이다. 

2.2 전자책 서비스 이용자연구

전자책 이용자 연구는 크게 이용자 이용행태 

연구와 이용자만족도 연구로 구분할 수 있다. 

전자책 이용자 이용행태 연구는 일정기간 축

적된 이용데이터를 분석하거나 이용자 집단을 

대상으로 조사 분석한 형태로 진행되었다.

축적된 전자책 이용 데이터를 분석한 연구로

는 정진한(2009)이 대학도서관 이용자 특성과 

연계한 전자책 대출기록을 분석하였다. 분석 결

과, 전자책 이용률은 낮았으며, 그 원인으로 장

서의 구성이 문학위주로 이루어져 있으며, 다양

한 주제별 구성이 미흡하다는 점을 들었다. 그

리고 대출 빈도분석 결과 이용률 높은 전자책과 

이용률이 낮은 전자책의 이용편차가 큰 것으로 

나타났다. 

대학도서관 전자책 서비스 이용자 집단을 대상

으로 이용행태를 조사한 연구로는 OCLC(2005), 

장혜란(2006), Micharel(2006), Shellburne(2009) 

등의 연구가 대표적이다. OCLC(2005)는 미국, 

영국, 캐나다, 오스트레일리아, 인도 싱가포르 6

개국 396명의 대학생을 대상으로 도서관과 정

보자원에 관한 인식조사를 실시하였다. 응답자

의 51%가 전자책에 대해 친숙하다고 답하였고, 

31%는 전자책 이용경험이 있으며, 47%는 도서

관의 전자책 소장에 대해 알고 있었다. 장혜란

(2006)은 전자책 이용에 대한 이해를 돕고 현

황을 파악하기 위해 A대학교 학생들에게 설문

조사와 면접을 수행하였다. 자료 분석 결과, 대

학생들의 전자책과 서비스에 대한 인지도는 낮

은 편이며, 약 30%가 이용경험을 가지고 있고, 

접근 경로는 대학도서관 사이트가 지배적인 것

으로 나타났다. 분석결과를 바탕으로 장혜란은 

이용활성화를 위한 홍보, 생산의 다양화, 교육, 

서비스 평가의 필요성을 제언하였다. Micharel 

(2006)은 Denver's Penrose 대학도서관 이용

자 2,067명을 대상으로 그들의 전자책 인식도, 

이용빈도, 전자책 읽는 방법 등 이용행태에 대

해 조사 분석하였다. 전체응답자의 59.1%가 도

서관에서 전자책 접근을 제공한다는 것을 알고 

있었으며, 이용빈도에 응답한 1,116명중 62%

가 자주 사용한다고 답하였고, 1,148명의 전자

책 이용자중 56.5%는 책의 챕터 혹은 아티클만 

읽는다고 응답하였다. Shellburne(2009)는 대

학 교수진, 대학원생, 학부생을 대상으로 이메

일을 통해 전자책에 대한 이용패턴과 자세에 대

한 설문조사를 실시 분석하였다. 그 결과 55%

의 응답자가 전자책에 대해 인식하고 있었고, 

57%가 전자책 이용경험이 있었으며, 연구의 

목적으로 전자책을 사용한다는 응답자가 78%

였다. 조사대상이 대학도서관이용자 집단이 아

니지만 전자책 서비스 이용행태 연구로 주목할 

만한 연구로는 Gunter(2005)연구가 있다. 그

의 연구에 따르면, 일반 이용자 3,916명을 온라

인으로 전자책 인식도 및 이용행태를 조사하였

는데, 응답자의 85%가 전자책에 대해 인식하

고 있었고, 49%가 이용경험이 있다고 응답하
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였다. 38%의 응답자는 적어도 한권의 전자책

을 구입한 적이 있고, 13%는 도서관을 통해 전

자책을 대출한 경험이 있으며, 가장 많이 읽히

고 구입한 분야는 취미와 흥미와 관련된 기술

서적과 비소설류로 나타났다. 

한편 대학도서관 전자책 서비스 이용자 만족도

에 관한 연구로는 박연희(2005), 정진한(2006)

연구가 있다. 박연희(2005)는 학술분야 온라인 

전자책 이용에 있어 이용자 특성이 효용도와 

만족도에 어떤 차이가 있는지와 전자책 기능적 

특성에 따른 만족도를 밝히기 위해 19개 대학 

이용자를 대상으로 온라인 설문조사를 실시하

였다. 분석 결과, 이용자의 전자책 경험유무, 

학력수준에 따라 효용도 및 만족도에 차이가 

있는 것으로 나타났으며, 전자책 기능성 특성 

중 접근기능, 검색기능, 편집기능 순으로 만족

도에 중요한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

정진한(2006)은 국내 전자책 이용실태를 분석

하고자, A전문대학도서관 전자책 이용자를 대

상으로 온라인 설문을 실시하였다. 이용실태 

조사 항목 중 만족도 항목에 대한 응답자의 만

족도는 그렇다(33%),매우 그렇다(30.3%), 보

통(29.4%), 그렇지 않다(6.5%), 매우 그렇지 

않다(0.5%)순으로 나타나 약간 높은 만족도를 

나타냈다. 또한 전자책 만족도를 조사한 최근 

연구로 Landoni, Gillian(2007), 김효선(2008)

연구가 있다. Landoni, Gillian(2007)은 공공도

서관에서 소설 전자책을 이용자그룹에게 사용

한 후에 만족도 조사를 실시하였다. 그 결과, 이

용자들은 PDA와 같은 새로운 기계사용에 대

해서는 그렇게 부정적이지는 않았으나 그들은 

전자책을 읽는 것에 대한 장점을 인식하지는 못

하였다. 김효선(2008)은 공공도서관의 전자책 

서비스에 있어 이용자행태, 콘텐츠 특성, 이용

편의 특성이 이용자 만족도와 충성도에 영향을 

미치는지와 전자책 이용자 만족도가 충성도에 

미치는지 조사하였다. 그 결과 전자책 서비스

에 대한 전반적인 만족도의 평균은 3.06으로 보

통 수준으로 나타났고, 이용자 만족도에 가장 

영향력이 있는 변수는 콘텐츠 특성으로 도출되

었다. 

대학도서관 전자책 서비스 이용자 연구를 분

석하면, 이용자행태 연구는 활발히 진행되었으

나, 이용자측면에서 전자책 서비스를 평가한 

연구는 많지 않음을 알 수 있다. 또한 전자책 

서비스에 대한 이용자들의 인식도 및 이용률은 

낮은 편이며, 최근 들어 그 정도가 많이 증가했

지만 아직도 미미한 수준이었다. 또한 전자책 

서비스 만족도에 영향을 미치는 요인으로 이용

자 행태는 전자책경험유무, 이용자 학력수준이

며, 전자책 특성으로는 콘텐츠인 것으로 파악

되었다.

2.3 전자책 서비스품질 평가연구

서비스품질평가도구인 SERVQUAL은 Para- 

suraman, Zeithamll, Berry에 의해 고안된 서

비스품질 표준척도로 서비스품질은 소비자가 

서비스 행위를 어떻게 지각하느냐에 따라 측정되

어야 한다는 전제하에 개발되었다. SERVQUAL

척도의 구성요소는 1985년 유형성, 신뢰성, 응

답성, 고객이해, 접근성, 의사소통, 안정성, 신용

도, 능력, 예절성의 10개 차원을 제시하였으나, 

1998년 요인분석을 통해 유형성, 신뢰성, 응답

성, 공감성, 확신성의 5개 차원으로 조정하여 

제시하였다. 그러나 SERVQUAL은 영리를 목
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적으로 하는 기업을 대상으로 개발되어 도서관

서비스 품질을 평가하기엔 무리가 있다. 도서

관 및 정보센터의 서비스품질을 측정하기 위한 

대표적인 모형으로는 LibQUAL+
™
가 있다.2) 

이는 LibQUAL+에서 발전한 것으로, LibQUAL+

은 기존의 SERVQUAL을 확장하여 도서관에 

적용하기에 보다 적합한 차원들을 추가한 모형

이다. LibQUAL+™의 서비스 품질 구성차원은 

2000년 서비스영향력, 신뢰성, 장소, 정보접근

성, 장서구성의 5개 차원 41개 항목을 제시하였

으며, 2005년 정보제어, 서비스 영향력, 장소의 3

개 차원 22개 항목을 제시하였다. LibQUAL+™

이 도서관 환경에서의 품질차원을 제시하고 있

으나 아직 정착되지는 못하였다(김숙찬 2005).

대부분의 도서관서비스품질평가 연구에 

SEVQUAL이 적용되나, 전자책 서비스 품질

평가를 위해 SERVQUAL 및 LibQUAL+™

을 적용하기에는 전자책 서비스는 하나의 서비

스이므로 무리가 있을 것이라 보고, 전자책 서

비스품질을 평가하기 위한 탐색적 연구로서, 

관련 연구를 토대로 전자책 서비스품질 척도를 

재구성하고자 한다. 전자책 서비스품질 평가 

척도 개발 연구가 선행되지 않아, 본 장에서는 

전자정보서비스, E-service품질 평가 연구를 

분석하여 전자책 서비스품질 척도를 재구성하

였다.

전자정보서비스란, “이용자의 정보요구에 대

처하기 위하여 디지털 형태의 각종 전자정보를 

구축․구독하고 조직하여 이용자의 접근과 이

용이 용이하도록 제공하는 정보서비스”이다.

(강미라 2008) 여기서 각종 전자정보란, 전자저

널, 웹DB, E-book, 학위논문 등을 포함하는 것

으로 전자정보서비스에 전자책 서비스가 포함

되기 때문에 적용하기에 무리가 없을 것으로 판

단된다. 

전자정보서비스(e-서비스)품질차원을 개발

한 대표적인 연구로는 황재영(2007), 강미라

(2008), 장윤금(2007)연구가 있다.

황재영(2007)은 문헌연구 및 선행연구를 바

탕으로 도서관 정보서비스 패러다임의 변화에 

따른 새로운 서비스품질 평가 척도의 필요성을 

이해하고 디지털도서관에 적용할 수 있는 e-서

비스품질평가 차원과 모형을 개발하였다. 연구 

결과 황재영은 디지털 도서관 e-서비스품질을 

시스템 품질, 정보품질, 서비스품질 3개 영역으

로 구성하였다. 시스템 품질 세부 구성은 접근

성, 미학, 보완성, 사용용이성으로 구성하였고, 

정보품질은 충분성, 다양성, 최신성, 정확성, 유

용성을 포함시켰다. 그리고 서비스품질은 고객

지원, 고객화, 신뢰성으로 세부 구성하였다. 강

미라(2008)는 대학도서관의 서비스 중에서도 

전자정보 서비스를 구분하여 이용자 관점에서 

서비스품질을 평가한 연구로서, 서비스품질 차

원을 새롭게 제시하고 측정한 서비스품질과 이

용자 서비스 만족도의 영향 관계를 파악하였다. 

연구 방법으로는 국내외 문헌을 고찰하였고, 

그 결과 서비스품질 차원으로 웹사이트 디자인, 

사용편리성, 접근성, 콘텐츠, 지원성, 상호 작용

성을 제시하였다. 장윤금(2007)은 공공도서관

의 인터넷을 기반으로 한 e-서비스에 대한 품

질평가 요인을 도출하였고, 도출된 ‘서비스 배

려’, ‘정보접근성’, ‘유형성’의 e-서비스 품질평

 2) Association of Research Libraries, LibQUAL+™: Charting Library Service Quality, <www.libqal.org>.
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가 세 가지 요인과 이용자 만족도의 관계를 고

찰하였다. 

이상의 선행연구의 전자정보서비스품질평가 

차원을 비교분석한 결과는 <표 2>와 같으며, 이 

연구에서는 전자책 서비스 품질평가 차원을 

‘시스템’, ‘콘텐츠’, ‘도서관지원서비스’로 정의

하였다.

3. 연구 방법

본 연구에서는 서울 소재 C대학교 도서관을 

이용한 대학생을 대상으로 전자책 서비스에 대

한 만족도를 설문지를 통해 조사하였다. 

3.1 측정도구

본 연구의 설문 문항은 관련연구의 분석을 

토대로 개발하였다. 본 연구의 설문문항의 구

성은 <표 3>과 같다. 

<표 3>과 같이 대학도서관 전자책 서비스 이

용자 만족도를 측정하기 위해 ‘이용자 특성영역’, 

‘전자책 서비스품질 평가 차원 영역’, ‘만족도 영

역’, ‘전자책 서비스 중요도 영역’ 4개 영역 28문

항으로 구성하였다. 먼저 ‘이용자 특성영역’은 

이용자집단의 특성, 전자책 이용행태를 측정하

는 3개 영역의 13개 문항으로 구성하였다. ‘전자

책서비스품질평가차원 영역’은 전자책에 지원되

는 시스템, 콘텐츠, 도서관 지원서비스의 정도를 

측정하기위해 3개영역의 11개 문항으로 구성하

였다. 전자책서비스품질평가차원을 측정하는 문

항은 5점 척도를 사용하여 측정하였다. ‘만족도

영역’은 전자책서비스 의 전반적인 만족도를 측

정하는 것으로 1개 문항으로 구성, 5점 척도를 

사용하였다. ‘전자책 서비스 중요도 영역’은 전

자책 서비스 품질평가 차원 중 이용자가 중요하

다고 여기는 부분을 파악하고자 3개 문항으로 

구성하여 측정은 5점 척도를 사용하였다. 

품질평가차원 의미 황재영(2007) 강미라(2008) 장윤금(2007) 본 연구

접근 및 정보획득의 용이 접근성 접근성 정보접근성

시스템
사이트의 심미성 미학 웹사이트디자인 -

개인정보의 보호 보완성 - 유형성

사용의 간편 및 편리 사용용의성 사용편리성

전자정보자원의 충분성 충분성

콘텐츠 - 콘텐츠

전자정보자원의 다양성 다양성

전자정보자원의 최신성 최신성

전자정보자원의 정확성 정확성

전자정보자원의 유용성 유용성

고객 요청에 대한 도서관 대응 고객지원 지원성 서비스배려

도서관지원서비스고객 개인의 선호도 및 맞춤서비스 고객화
상호작용 -

요구에 대한 정확하고 유용한 대안 제공 신뢰성

<표 2> 전자정보서비스 품질평가차원 비교
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측정영역 측정지표 설문문항 번호

이용자 특성 영역

1. 인구통계학적 특성
1) 학년

2) 성별
2문항

2. 전자책 이용행태

1) 전자책 이용유무

2) 전자책 비이용 이유

3) 비 이용 시 향후 전자책 이용 의향

3문항

1) 지난달에 읽은 전자책 수 

2) 전자책 이용빈도

3) 전자책 이용목적

4) 전자책 이용분야

5) 전자책 독서에 이용된 기기

6) 전자책 접근 방법

7) 전자책 시간

8) 전자책 독서 방법

8문항

전자책 서비스 

품질평가 차원 영역

1. 시스템

1) 전자책 기능 특성

2) 원문접근성

3) 접속속도, 다운로드 사용 편리성

3문항

2. 콘텐츠

1) 전자책 충분성

2) 전자책 유용성

3) 전자책 다양성

4) 전자책 신뢰성

5) 전자책 최신성

5문항

3. 도서관 지원서비스

1) 도움 요청에 대한 도서관 대응

2) 전자책 홍보

3) 전자책 이용교육 및 안내 유용성

3문항

만족도 영역 1. 전자책 전반에 대한 만족도 1문항

전자책 서비스 

중요도 영역
전자책서비스시 영역별 중요도

1) 시스템

2) 콘텐츠

3) 도서관지원서비스 

3문항

<표 3> 설문지 구성

3.2 데이터 수집 및 분석 방법

조사대상으로는 C대학도서관 이용자중 학부

생, 대학원생 이용자 집단으로 선정하였다. C대

학교는 2002년 12월 1일 국외 netLibrary를 도

입하였고, 2010년 11월 국내 교보 E-Book 전

자책 서비스를 도입하여 실시하고 있다. 현재 

국내 전자책 17,455여종과 국외 전자책 55,700

여종을 제공하고 있다. 

전자책서비스 만족도조사를 위해 2010년 12

월 1일부터 12월 8일까지 7일 동안 210부를 배

포하였다. 이 중에서 186부가 회수되어 회수율

은 약 88%를 보였다. 회수된 설문지 중 미회수

된 설문지와 부적절한 응답인 62부를 제외하고 

총 148부의 설문지를 분석데이터로 사용하였다. 

수집된 데이터 분석을 위해 SPSS 18.0 통계

프로그램을 사용하였다. 통계 분석 절차는 다

음과 같다. 첫째, 측정도구인 설문문항의 신뢰
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도 검정을 실시하였다. 둘째, 전자책 서비스 이

용자행태, 전반적인 만족도, 전자책 서비스 품

질평가 차원의 기초통계, 전자책 서비스품질 평

가 차원의 중요도에 대한 기초통계를 분석하였

다. 셋째, 성별, 저학년과 고학년, 저학년과 대학

원집단에 따른 전반적인 만족도를 분석하기 위

해 t-검정을 실시하였다. 지난달에 읽은 책 수, 

이용빈도에 따른 전반적인 만족도 차이를 검증

하기 위해 이원변량분석(two-way analysis of 

variance; two-way ANOVA)검증을 실시하

였다. 시스템, 콘텐츠, 도서관지원서비스와 전

반적인 만족도와의 상관관계를 분석하기 위해

서 상관 분석을 실시하였고, 어느 정도의 영향

력을 미치는지를 분석하기 위해서 다중회귀분

석을 실시하였다.

4. 연구결과 및 분석

4.1 측정도구의 신뢰도 분석

측정된 자료의 신뢰도 측정을 위해 Cronbach's 

alpha 계수를 이용하여 문항의 내적일관성 신

뢰도 분석방법을 사용하였다. 본 연구에서 사

용한 측정도구의 신뢰도를 분석한 결과는 <표 

4>와 같다.

구분 항목 수 Cronbach α

시스템 4 0.62

콘텐츠 5 0.74

도서관지원서비스 3 0.64

 <표 4> 독립변인들의 내적일관성 신뢰도 

분석 측정결과

<표 4>에 나타난 바와 같이, Cronbach's alpha 

값은 .62에서 .74까지의 수치를 보이고 있다. 일

반적으로 Cronbach α계수가 .60 이상이면 수

용할 만한 것으로 여겨지므로 본 연구에서 내

적일관성 신뢰도는 확보된 것으로 판단된다. 

종속변인의 전반적인 만족도는 단일문항이므

로 신뢰도 측정에서는 제외하였다.

4.2 기초 통계 분석

대학도서관 전자책 서비스에 대한 이용자의 

전제적 경향을 알아보기 위해 기초 통계 분석

으로 응답자의 특성, 전자책 이용행태, 비이용

자의 비사용 이유 및 향후 사용 의향, 전자책서

비스 전반적인 만족도, 전자책 서비스품질 평

가 차원, 전자책 서비스품질 평가 차원의 중요

도를 조사하였다. 

4.2.1 응답자 특성

응답자 특성 조사로는 인구통계학적 특성인 

이용자의 학년, 성별을 조사하였다. 그 결과는 

<표 5>에 제시한 것과 같다.

<표 5>와 같이 응답자의 구성을 보면 고학

년(3학년, 4학년) 59명(39.9%), 대학원집단(석

사, 박사) 57명(38.5%), 저학년(1학년, 2학년)

은 32명(21.6%), 순으로 고학년과 대학원집

단이 각각 39.9%, 38.5%로 비슷한 응답비율을 

보였고 저학년이 21.6%로 비교적 낮은 응답비

율을 보였다. 성별의 경우 여자 81명(54.7%) 

남자 67명(45.3%)로 남자와 여자가 다소 차

이가 있으나, 비교적 비슷한 응답비율을 보

였다.
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구분 항목 빈도 비율

인구통계학적 특성

구분

저학년

(1학년, 2학년)
32 21.6%

고학년

(3학년, 4학년)
59 39.9%

대학원

(석사, 박사)
57 38.5%

성별
남자 67 45.3%

여자 81 54.7%

<표 5> 응답자 특성

4.2.2 전자책 이용행태

응답자의 전자책 이용행태를 조사하였다. 전

자책 이용행태는 이용자의 전자책이용경험 유

무, 지난달에 읽은 전자책 수, 전자책 이용빈도, 

전자책 이용목적, 전자책 이용분야, 전자책 독

서에 이용된 기기, 전자책 접근 방법, 전자책 시

간, 전자책 독서 방법을 조사하였고, 그 결과는 

<표 6>과 같다. 

<표 6>에 나타난 결과를 살펴보면, 첫째, 전자

책 이용경험이 있는 응답자는 전체 응답자 148명 

중 76명으로 51.4%를 차지한다. 전자책 이용경

험이 있는 응답자의 인구통계학적 특성을 살펴

보면, 여자가 45(59.2%)명 남자 31명(40.8%)

으로 여자가 남자보다 비교적 높은 비율을 보

였다. 이용자 구분은 저학년(1학년, 2학년) 14명

(18.4%), 고학년(3학년, 4학년) 22명(28.9%), 

대학원집단(석사, 박사) 40명(52.6%)으로 대학

원집단이 가장 높은 비율을 차지했다. 

구분 항목 빈도 비율

전자책 이용행태

전자책이용경험 유무
예 76 51.4%

아니오 72 48.6%

지난달에 읽은 전자책 수 

6권 이상 10 13.2%

3~5권 11 14.5%

1~2권 32 42.1%

읽지 않음 23 30.3%

전자책 이용빈도

주 1~7회 16 21.1%

한 달 1~3회 이하 23 30.3%

한 학기에 1~5회 37 48.7%

전자책 이용목적

과제수행 32 42.1%

독서 26 34.2%

정보획득 18 23.7%

기타 0 0%

<표 6> 전자책 이용행태
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둘째, 지난달에 읽은 전자책 수는 ‘1~2권’ 32

명(42.1%)로 가장 많았으며, ‘읽지 않음’ 23명

(30.3%), ‘3~5권’ 11명(14.5%), ‘6권 이상’ 10

명(13.2%)순으로 나타났다. 

셋째, 전자책 이용빈도는 ‘1학기 1~5회’ 37

명(48.7%), ‘한 달 1~3회 이하’ 23명(30.3%) 

‘주 1~6회’ 16명(21.1%), ‘매일’ 0명(0%)순이

며, 가장 높은 비율을 보인 것은 ‘1학기 1~5회’

이다.

넷째, 응답자가 전자책을 이용하는 목적은 

‘과제수행’이 32명으로 전체 응답자 중 42.1%

를 차지했다. 다음으로 ‘독서’ 26명(34.2%), ‘정

보획득’ 18명(23.7%)의 목적으로 전자책을 이

용하고 있었다. 

다섯째, 전자책 이용분야는 ‘문화/예술’, ‘컴

퓨터’, ‘경제’, ‘건강/취미/여행/리빙’, ‘어린이’, 

‘문학’, ‘외국어’, ‘철학/종교’, ‘인문/사회’, ‘공학

/자연과학’, ‘사전류’, ‘기타’로 구분하여 조사하

였다. 조사 결과 가장 많은 응답률을 나타낸 상

위 5개 분야만 표기를 하였다. 전자책 이용에 

가장 큰 비율을 차지하는 분야는 ‘문학’ 31명

(40.8%)이며, ‘인문/사회’ 21명(27.6%) ‘문화/

예술’ 12명(15.8%), ‘건강/취미’ 12명(15.8%) 

‘공학/자연과학’ 11명(14.5%) 순으로 이용하는 

것으로 나타났다.

여섯째, 전자책 이용 시 주로 이용하는 기계는 

‘PC’ 67명(75%), ‘휴대전화’ 29명(38.2%), ‘기

타’ 5명(6.6%), ‘e-book 전용리더기’ 3명(3.9%), 

구분 항목 빈도 비율

전자책 이용행태

전자책 이용분야(복수응답)

문학 31 40.8%

인문사회 21 27.6%

문화/예술 12 15.8%

건강/취미 12 15.8%

공학/자연과학 11 14.5%

전자책 독서에 이용된 기기

PC 57 75%

PDA 1 1.3%

휴대전화 29 38.2%

e-book 전용리더기 3 3.9%

기타 5 6.6%

전자책 접근 방법

대학홈페이지 45 59.2%

포털사이트 21 27.6%

전자책 공급처 5 6.6%

타 도서관 3 3.9%

기타 2 2.6%

전자책 시간

1시간 이하 37 48.7%

1~2시간 26 34.2%

2~5시간 13 17.1%

5시간 이상 0 0%

전자책 독서 방법

책 전체 30 39.5%

필요부분 31 40.8%

대강 훑는다 15 19.7%

기타 0 0%
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‘PDA’ 1명(1.3%) 순으로 나타났다. PC를 통해

서 전자책을 읽는다는 응답자가 다른 기기보다 

확연히 높은 비율을 차지함을 확인할 수 있다.

일곱째, 응답자들은 전자책 접근 경로로 대

학홈페이지를 가장 많이 이용하고 있었다. 그 

비율은 45명(59.2%)이며, 다음으로 ‘포털사이

트’ 21명(27.6%), ‘전자책 공급처’ 5명(6.6%). 

‘타 도서관’ 3명(3.9%), ‘기타’ 2명(2.6%)순이

었다.

여덟째, 전자책 1회 이용시간은 ‘1시간 이하’ 

37명(48.7%), ‘1~2시간’ 26명(34.2%), ‘2~5

시간’ 13명(17.1%), ‘5시간 이상’ 0명(0%) 순

이다. 응답자들이 긴 시간 이용하지 않음을 알 

수 있다. 

아홉째, 전자책 독서 방법에 대한 질문에 응답

자들은 ‘필요한 부분만 읽는다’에 31명(40.8%)

이 가장 많은 응답률을 보였으며, ‘책 전체’가 30

명(39.5%)로 비슷한 수치를 보였다. ‘대강 훑어

본다’는 15명(19.7%)으로 나타났다.

4.2.3 비이용자 

본 조사의 응답자 148명 중에서 전자책 이용

경험이 없는 응답자는 72명으로 비이용 이유와 

향후 사용 의향에 대해 조사하였다. 조사결과

는 <표 7>과 같다.

<표 7>과 같이 응답자들의 비이용 사유는 ‘사

용방법을 몰라서’ 27명(37.5%). ‘e-book 사용 시 

기계가 필요해서’ 19명(26.4%), ‘읽기 불편해서’ 

10명(13.9%), ‘읽고자 하는 종류의 책이 없어서’ 

9명(12.5%), ‘기타’ 7명(9.7%) 순으로 나타났다. 

가장 많은 응답비율을 차지한 항목이 ‘사용방법

을 모른다’인 것으로 보아 대학도서관에서 이용

자 교육 실행 시 전자책 이용교육을 보다 심도 있

게 진행해야 할 것으로 판단된다. 특히 ‘e-book 

사용 시 기계가 필요하다’거나 ‘읽기 불편하다’는 

것을 함께 고려하면 40.1%로 이용자들이 기존 종

이책 독서 방법에 비해 e-book 사용에 있어서 불

편함을 느끼는 것을 확인할 수 있었다. 

전자책 비이용자들의 향후 이용의향에 대한 

조사에 응답자들은 ‘예’ 57명(79.2%) ‘아니오’ 

15명(20.8%)로 답하였다. 이는 비이용자들의 

향후 전자책 이용에 있어 매우 긍정적인 태도

를 보임을 알 수 있었다. 

4.2.4 전자책 서비스 전반적인 만족도

전자책 서비스의 전반적인 만족도를 조사하

였다. 측정방법으로는 5점 척도로 사용하였으

며, 그 결과는 <표 8>과 같다.

구분 항목 빈도 비율

비이용 이유

읽기불편 10 13.9%

사용방법을 몰라서 27 37.5%

읽고자 하는 종류의 책이 없어서 9 12.5%

e-book사용 시 기계가 필요해서 19 26.4%

기타 7 9.7%

향후 이용의향
예 57 79.2%

아니오 15 20.8%

<표 7> 비이용자의 비이용 이유 및 향후 이용의향 
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구분 매우 불만족(1점) 불만족(2점) 보통(3점) 만족(4점) 매우만족(5점) 계

빈도 0 27 27 22 0 76

비율 0% 35.5% 35.5% 29% 0% 100%

평균 2.93점

<표 8> 전자책 서비스 전반적인 만족도

전자책 서비스에 대한 이용자들의 전반적인 

만족도는 평균 2.93의 수치를 나타냈다. ‘불만

족’ 35.5%와 ‘만족’ 29%를 비교해보면 불만족

스럽다가 더 높게 나타난 것을 확인 할 수 있다. 

이는 정진한(2006)연구가 매우 그렇다와 그렇

다가 63.6%로 약간 높은 만족도를 보인 것과 

비교해 볼 때 현격한 차이를 보이고 있다. <표 

8>에서 보는 것과 같이 ‘매우 불만족’ 0명, ‘매우 

만족’ 0명으로 이는 이용자가 전자책 서비스를 

이용할 때 별다른 어려움을 느끼지 못하는 것

과 동시에 큰 만족을 느끼지 못함을 확인할 수 

있다. 이에 전자책 서비스가 크게 개선이 되어

야 할 것으로 보인다. 

4.2.5 전자책 서비스품질 평가 차원

전자책 이용자들을 대상으로 전자책 서비스

품질에 대한 전체적인 경향을 알아보기 위해 

전자책서비스 품질차원의 3개 영역별 최소값, 

최대값, 평균과 표준편차를 조사하였다. 그 결

과는 <표 9>와 같다. 

측정된 전자책 서비스품질 차원의 전체 평균 

점수는 2.97이고, 표준편차는 0.88이다.

전자책 서비스품질 차원의 3개 영역별 점수

를 비교해 보면, ‘시스템’에 대한 서비스품질이 

3.41로 가장 높게 나타났으며, ‘콘텐츠’ 2.96, ‘도

서관지원서비스’ 2.55순으로 서비스품질이 높

은 것으로 나타났다. <표 9>의 결과를 토대로 

볼 때, 이용자들은 ‘도서관 지원서비스’ 품질이 

가장 낮다고 느끼고 있음을 알 수 있다. 

4.2.6 전자책 서비스품질평가 차원 중요도

대학도서관 전자책서비스 실행 시 전자책 서

비스품질 영역별 중요도를 조사하였다. 이를 

위해 5점 척도를 사용하였으며, 그 결과는 <표 

10>에 제시한 것과 같다. 

<표 10>과 같이 응답자들은 대학도서관 전

자책 서비스에서 ‘콘텐츠’의 중요도가 평균 4.72 

표준편자 0.47로 매우 높게 나타났다. 다음으로 

‘도서관지원서비스’의 중요도는 4.19 ‘시스템’의 

중요도는 3.97의 중요도를 보임으로써 3개 영

영역 최소값 최대값 평균 표준편차

시스템 1 5 3.41 0.91

콘텐츠 1 5 2.96 0.88

도서관지원서비스 1 5 2.55 0.87

계 1 5 2.97 0.88

<표 9> 전자책 서비스품질차원 기초통계
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영역 최소값 최대값 평균 표준편차 중요도 순위

시스템 3 5 3.97 0.51 3

콘텐츠 3 5 4.72 0.47 1

도서관지원서비스 2 5 4.19 0.74 2

<표 10> 전자책서비스 품질 영역별 중요도

역 보두 보통 수준 이상의 중요도를 보였다. 이

상의 결과로 대학도서관 전자책 이용자들이 콘

텐츠의 충분성, 유용성, 다양성, 신뢰성, 최신성

을 가장 중요하게 여기는 것을 알 수 있다. 

4.3 전자책 이용행태에 따른 전반적인 만족도

응답자의 개인적인 배경인 성별, 지난달에 

읽은 책 수, 이용빈도, 이용자 신분에 따른 전반

적인 만족도가 통계적으로 유의한 차이가 있는

지 분석하였다. 

4.3.1 성별에 따른 전반적인 만족도

성별에 따른 전반적인 만족도의 차이를 분석

한 결과는 <표 11>과 같다.

<표 11>과 같이 성별에 따른 전반적인 만족

도가 남자의 경우에는 2.94로 조사되었고, 여자

의 경우에는 2.93으로 조사되었다. 따라서 성별

에 따른 전자책 만족도의 차이는 미약한 것으

로 확인되었으며, 통계적으로도 유의하지 않는 

것으로 나타났다. 

4.3.2 지난달에 읽은 책 수, 이용빈도에 따른 

전반적인 만족도

이용 빈도와 지난달 읽은 책 수에 따른 전반

적인 만족도의 차이를 알아보기 위한 이원변량

분석 결과는 <표 12>와 같다

지난달 읽은 수에 따른 대학도서관 전자책 

이용의 전반적인 만족도를 분석한 결과 F 통계 

값이 2.34로 유의수준 .05에서 지난달 읽은 수

에 따른 전반적인 만족도의 차이는 나타나지 

않았다. 이용 빈도에 따른 대학도서관 전자책 

이용의 전반적인 만족도를 분석한 결과 F 통계 

값이 4.26으로 유의수준 .05에서 유의미한 차이

가 나타났다. 이로써 이용자들이 전자책을 이

용하는 빈도가 높을수록 전자책 서비스에 대한 

전반적인 만족도가 높아짐을 알 수 있다. 

이용자 신분 남자 여자

평균 2.94 2.93

표준편차 0.77 0.84

N 31 45

t 0.01

유의확률 0.99

**p < .01

<표 11> 성별에 따른 전반적인 만족도
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항목 제 III유형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

지난달 읽은 책 수 4.11 3 1.37 2.34 0.08

이용 빈도 5.00 2 2.49 4.26** 0.02

지난달 읽은 수 * 이용 빈도 1.77 3 0.59 1.01 0.40

오차 39.18 67 0.59

합계 703.00 76

**p < .05

<표 12> 지난달 읽은 책 수와 이용 빈도에 따른 전반적인 만족도

4.3.3 이용자 구분에 따른 전반적인 만족도

이용자 구분은 저학년(1학년, 2학년), 고학년

(3학년, 4학년), 대학원집단으로 구분하여 분석

하였다. 이용자 구분에 따른 전반적인 만족도의 

차이는 <표 13>, <표 14>에서 제시한 바와 같다. 

<표 14>는 저학년과 고학년간에 전자책 서

비스에 대한 전반적인 만족도를 분석한 것으로

써 이에 따르면, 집단간 만족도의 크기는 대학

원생과 저학년집단간에 비해 상대적으로 큰 것

으로 조사되었다. 이는 교육수준(학부와 대학

원)과 전자책 서비스에 대한 연관성을 설명하

지 못하였다.

<표 13>과 <표 14>에 나타난 바와 같이, 저학

년 집단에 비해 고학년 집단, 대학원집단이 전

자책 서비스에 대한 전반적인 만족도에서 유의

미하게 높은 것으로 나타났다. 그러나 고학년

집단과 대학원집단 간의 유의미한 차이는 나타

나지 않았다. 

이용자 구분 저학년 대학원

평균 2.14 3.03

표준편차 0.53 0.70

N 14 40

t -4.301**

유의확률 0.000

**p < .01

<표 13> 저학년과 대학원 집단에 따른 전반적인 만족도

이용자 구분 저학년 고학년

평균 2.14 3.27

표준편차 0.53 0.83

N 14 22

t -4.979**

유의확률 0.000

**p < .01

<표 14> 저학년과 고학년 집단에 따른 전반적인 만족도
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4.4 전자책 서비스품질에 따른 전반적인 

만족도

전자책 서비스품질인 시스템, 콘텐츠, 도서

관 지원서비스와 전반적인 만족도 간의 상관관

계를 분석하기 위해서 변인간의 상관분석을 실

시하였다. 결과는 아래 제시한 <표 15>와 같다.

<표 15>에서 보는 바와 같이 전반적인 만족

도는 콘텐츠(.59), 시스템(.52), 도서관지원서

비스(.46)와 .01의 유의수준에서 정적상관관계

를 보였다. 이외에도 시스템은 도서관지원서비

스(.37), 콘텐츠(.53)와 유의미한 상관관계를 

보였고, 도서관지원서비스는 콘텐츠(.37)와 유

의미한 상관관계를 보였다. 

전자책 서비스품질이 전반적인 만족도에 어

느 정도의 영향력을 미치는지를 분석하기 위해

서 다중회귀분석을 실시하였다. 그 결과는 <표 

16>과 같다. 단계선택법에 의하여 변인 모두 제

외되지 않음으로써 결과적으로 최종모형은 시

스템, 도서관지원서비스, 콘텐츠로 구성되었다.

<표 16>과 같이 t 통계 값의 유의확률이 시

스템, 도서관지원서비스는 0.05의 유의수준에

서, 콘텐츠는 0.01의 유의수준에서 각각 .04, 

.02, .00으로서 영가설이 기각되어 회귀계수가 

유의미하다고 할 수 있다. 이를 통해 만족도에 

가장 큰 영향을 미치는 요인은 콘텐츠이며, 도

서관 지원서비스, 시스템 순으로 영향을 미친

다는 것을 확인할 수 있다. 

구분
이용자

신분
이용 빈도

지난 달

읽은 수
성별 시스템 콘텐츠

도서관지원

서비스

전반적인

만족도

이용자 신분 1 0.09 0.04 -0.11 0.28 0.23 0.16 0.36

이용 빈도 0.09 1 0.81 0.33 0.10 0.14 0.28 0.24

지난 달 읽은 수 0.04 081 1 0.23 0.02 0.18 0.27 0.24

성별 -0.11 0.33 0.23 1 0.09 0.01 0.04 -0.00

시스템 0.28 0.10 0.02 0.09 1 0.53** 0.37** 0.52**

콘텐츠 0.23 0.14 0.18 0.01 0.53** 1 0.37** 0.59**

도서관지원 서비스 0.16 0.28 0.27 0.04 0.37** 0.37** 1 0.46**

전반적인 만족도 0.36 0.24 0.24 -0.00 0.52** 0.59** 0.46** 1

**p < .01

<표 15> 변인간의 상관분석 결과

구분
비표준화계수 표준화계수

t 유의확률 R2 공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) -.492 .461 -1.07 0.29

시스템 .30 .14 .23 2.15* 0.04

0.450

0.68 1.46

콘텐츠 .55 .15 .38 3.61** 0.00 0.68 1.46

도서관 지원서비스 .30 .13 .23 2.36* 0.02 0.82 1.22

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

<표 16> 전자책 서비스품질이 전반적인 만족도에 미치는 영향에 대한 회귀분석 결과
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독립변인 간의 다중공선성을 진단하기 위한 

공차한계는 최대가 .82, VIF는 1.46으로서 독

립변수 간의 상관이 문제가 될 정도로 높지는 

않음을 알 수 있다. 

전반적인 만족도를 설명하는 회귀식을 추정

한 결과는 다음과 같다.

전반적인 만족도 = -0.492 + .30(시스템) 

+ .55(콘텐츠) + .30(도서관지원서비스) 

도출된 회귀식에 의하면 시스템, 도서관 지

원서비스, 콘텐츠가 0인 경우, 만족도 평균이 

-0.492이며, 다른 두 독립변인이 동일할 때 시

스템이 1점 증가하면 만족도가 평균적으로 .30

점 증가하고, 콘텐츠 역시 1점 증가하면 만족도

가 평균적으로 .55점 증가할 것이며, 도서관 지

원서비스가 1점 증가하면 만족도가 평균적으로 

.30점 증가할 것임을 예측할 수 있다. 결과적으

로, 이 모형에서 R
2
 값은 .450으로서 전반적인 

만족도의 총 변화량의 약 45%를 설명해 준다. 

즉, 시스템이 정보접근성이 좋고, 이용이 편리

하며, 기능이 좀 더 좋을수록, 콘텐츠가 최신성

을 지니고, 양이 많으며 신뢰성이 있고 다양하

며 유용할수록, 또한 도서관지원서비스가 홍보, 

요구정보에 대한 서비스를 제공해 줄수록 대학

도서관 전자책 이용의 전반적인 만족도가 높아

진다고 할 수 있다. 

5. 결론 및 제언

이 연구에서는 대학도서관 전자책 서비스를 

평가하고 개선점을 제시하고자 이용자를 대상

으로 만족도를 조사 분석하였다. 이를 통해 전

자책 서비스 만족에 영향을 주는 이용자행태와 

전자책 서비스 품질평가 차원이 무엇인지 파악

하였다. 연구결과를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 응답자 중에서 51.4%가 전자책을 이

용경험이 있는 것으로 나타났다. 이용자들의 

이용행태를 분석한 결과, 지난달에 읽은 책 수

는 1~2권이 가장 많은 비율을 보였고, 대체로 

1학기에 1~5회 사용하는 것으로 나타났다. 과

제수행의 목적으로 전자책을 가장 많이 이용하

며, 이용 분야는 문학에 가장 많은 수치를 나타

냈다. 대부분 PC를 이용하며, 가장 많은 응답

자들이 대학도서관홈페이지를 통해서 전자책

에 접근하고 있었다. 전자책 이용 시 1시간 이

하의 이용시간을 보였고, 필요한 부분만 읽는 

것으로 나타났다. 

둘째, 전자책 비이용 이유로는 사용방법을 

몰라서가 가장 많은 수치가 나타났고, 79.2%가 

향후 이용의향을 보여 전자책 사용에 긍정적인 

태도를 보였다. 

셋째, 측정된 전자책 서비스 이용자들의 만

족도는 2.93으로, 만족도가 보통인 것으로 나타

났다. 

넷째, 전자책 서비스품질 차원의 전체 평균 

점수는 2.97이다. ‘시스템’에 대한 서비스품질

이 가장 높게 나타났으며, ‘콘텐츠’, ‘도서관지

원서비스’ 순으로 나타났다. 

다섯째, 이용자행태인 ‘성별’, ‘지난달에 읽은 

책 수’, ‘이용빈도’, ‘이용자 구분’에 따른 만족도 

분석결과는 다음과 같다. 이용자들의 성별에 

따른 만족도에는 미약한 차이가 있으나 통계적

으로 유의하지 않았다. 지난달에 읽은 책 수에 

따른 만족도의 차이는 나타나지 않았고, 이용
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빈도에는 통계적으로 유의미한 것으로 나타났

다. 이는 이용자의 이용 빈도가 높아질수록 만

족도가 높아짐을 알 수 있다. 저학년 집단에 비

해 고학년 집단, 대학원집단이 전자책서비스에 

대한 전반적인 만족도에서 유의미하게 높은 것

으로 나타났다. 

여섯째, 전자책서비스 품질 차원인 ‘시스템’, 

‘콘텐츠’, ‘도서관지원서비스’ 중에서 만족도에 

가장 큰 영향을 미치는 요인은 콘텐츠이며, 도

서관 지원서비스, 시스템 순으로 영향을 미치

는 것으로 나타났다.

이상의 결과를 종합하면, 대학도서관 전자책 

서비스에는 이용빈도가 높은 이용자일수록 만

족도가 높으며, 저학년 집단에 비해 고학년 집

단, 대학원집단이 만족도가 높음을 알 수 있다. 

이용자 만족도에 가장 큰 영향을 미치는 전자

책 서비스품질 차원은 콘텐츠이었다. 한편, 전

자책 이용경험이 없는 응답자의 비이용 이유는 

사용방법을 몰라서 임을 확인할 수 있었다. 

이 연구에서는 대학도서관에서 전자책을 보

다 효율적으로 서비스하고 이용률을 재고시키

기 위한 방안을 제안한다.

첫째, 이용자의 이용빈도를 높이고 비이용자

들의 이용을 유도하기 위한 방안으로 전자책서

비스에 대한 적극적인 홍보와 이용교육이 요구

된다. 먼저 전자책 서비스 실시에 대한 홍보가 

홈페이지 공지사항 게재에 그칠 것이 아니라, 

각종 유인물과 대학관련 사이트를 통해 전자책 

서비스를 안내하여 서비스가 실시되고 있음을 

주지시켜야 한다. 또한 대학도서관에서는 전자

책 리더기를 제공하여 이용편의를 제공해야 한

다. 한편 이용자들이 전자책 이용시 기기를 이

용해야한다는 부담감과 사용 방법을 몰라 이용

을 못하고 있는데 반해 대학도서관에서는 도서

관이용교육 프로그램 중 일부로서 전자책 사용

방법에 대해 간단히 언급하는데 그치고 있다. 

이용교육에 있어 전자책이 기존의 종이책을 대

체할 수 있는 장점이 무엇인지 이용자에게 부

각시킬 필요가 있으며 전자책 대출 요령 및 이

용방법에 대해 보다 심도 있게 다루어져야 할 

것이다.

둘째, 이용자들이 전자책 서비스 이용시 보

다 높은 만족을 느낄 수 있는 방안으로 품질 높

은 콘텐츠 제공이 요구된다. 전자책 확충 시 종

수의 증대뿐만 아니라, 다양성과 최신성이 확

보되어야 할 것이다. 

다만, 본 연구는 지역적으로 서울 소재 1개 

대학교만을 대상으로 설문조사하여 분석한 결

과로서, 일반화하기에는 제한적이라고 할 수 

있다. 따라서, 차후의 연구에서는 다수의 대학

교를 대상으로 분석하여 전자책 서비스의 활성

화 방안을 제고할 필요가 있다. 
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<부록> 대학도서관 전자책 이용자 만족도 조사

I. 응답자의 일반적 사항에 대한 질문입니다.

1. 응답자의 학년은 무엇입니까?

  1) 학부생 (1) 1학년 (2) 2학년 (3) 3학년 (4) 4학년

  2) 대학원생 (1) 석사 (2) 박사

2. 응답자의 성별은 무엇입니까?

  (1) 남

  (2) 여

Ⅱ. 응답자의 전자책 사용에 대한 질문입니다. 

1. 전자책을 읽어 본 적이 있습니까?

  (1) 예 (2) 아니요

* 전자책 이용경험이 없는 경우(문항 2, 3번에만 응답)

2. 전자책을 읽지 않았다면, 그 이유는 무엇입니까?

  (1) 전자책 읽기가 불편해서 

  (2) 사용 방법을 몰라서

  (3) 읽고자 하는 종류의 책이 없어서

  (4) 전자책 사용시 기계가 필요해서

  (5) 기타________________

3. 기회가 된다면, 전자책을 이용할 의향이 있습니까?

  (1) 예 (2) 아니요

 

4. 지난달에 읽은 전자책은 몇 권입니까?

  (1) 5권 이상 (2) 3~5권 (3) 1~2권 (4) 읽지 않음
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5. 전자책은 얼마나 자주 이용하십니까?

  (1) 주 1~7회 (2) 한 달 1~3회 이하 (3) 한 학기에 1~5회  

 

6. 전자책을 읽는 목적은 무엇입니까?

  (1) 수업관련 과제 수행을 위해

  (2) 독서

  (3) 개인적 문제 해결을 위한 정보 획득

  (4) 기타____________________ 

7. 주로 어떤 종류의전자책을 이용하십니까?(복수 응답 가능)

  (1) 문화/예술(  )  (2) 컴퓨터(  )  (3) 경제(  )  (4) 건강/취미/여행/리빙(  )  

  (5) 어린이(  )  (6) 문학(  )  (7) 외국어(  )  (8) 철학/종교(  )  (9) 인문/사회(  )  

  (10) 공학/자연과학(  )  (11) 사전류(  )  (12)기타 _______________

 

8. 전자책을 읽는 방법은 무엇입니까?(복수 응답 가능)

  (1) PC   (2) PDA   (3) 휴대전화   (4) E-book 전용 리더기   (5) 기타_______

 

9. 전자책접근 방법은 무엇입니까?

  (1) 대학 홈페이지를 통한 대출

  (2) 포털서비스(   )

  (3) 전자책 공급를 통해(   )

  (4) 타 도서관

  (5) 기타_________________________

10. 전자책을 읽는 시간은 얼마입니까?(1회)

   (1) 1시간 이하 (2) 1-2 시간 (3) 2-5시간 (4) 5시간 이상

11. 전자책을 읽는 방법은 무엇입니까?

   (1) 책 전체를 다 읽는다

   (2) 필요한 부분만 읽는다

   (3) 대강으로 훑어본다

   (4) 기타_________________________
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Ⅲ. 전자책 서비스 품질에 관한 내용입니다

3. 전자책 사용시 서비스 품질에 대한 응답자의 생각을 체크해 주십시오. 

3.1 전자책 사용시 지원하는 시스템에 대해 어떻게 생각하십니까?

항목

응답

매우

그렇지않다
그렇지 않다 보통 그렇다

매우

그렇다

전자책은 본문의 크기변환, 메모, 줄긋기 등을 할 수 

있어 편리하다 
① ② ③ ④ ⑤

원문 접근이 쉽다 ① ② ③ ④ ⑤

접속속도, 다운로드 등이 편리하다 ① ② ③ ④ ⑤

3.2 E-book 콘텐츠에 대해 어떻게 생각하십니까?

항목

응답

매우

그렇지않다
그렇지 않다 보통 그렇다

매우

그렇다

도서관에서 제공하는 전자책의 양이 충분하다 ① ② ③ ④ ⑤

도서관에서 제공하는 전자책은 종이책과 비교하여 유용

하다(동영상, 음성서비스)
① ② ③ ④ ⑤

도서관에서 제공하는 전자책의 종류가 다양하고 포괄적

이다
① ② ③ ④ ⑤

도서관에서 제공하는 전자책의 정보는 신뢰성이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

도서관에서 제공하는 전자책은 최신자료이다 ① ② ③ ④ ⑤

3.3 전자책 도서관 지원 서비스에 대해 어떻게 생각하십니까?

항목

응답

매우

그렇지않다
그렇지 않다 보통 그렇다

매우

그렇다

전자책에 대한 도움을 요청할 때 도서관에서는 즉각적으

로 응답 및 답변을 제공한다
① ② ③ ④ ⑤

전자책에 대한 홍보가 잘 이루어지고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

도서관에서 제공하는 전자책 이용교육 및 안내가 

유용하다
① ② ③ ④ ⑤
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Ⅳ. 전자책 서비스 만족도에 관한 내용입니다

4.1 전자책 사용시 느끼는 응답자의 만족도를 체크해 주십시오. 

항목

응답

매우

그렇지않다
그렇지 않다 보통 그렇다

매우

그렇다

전반적인 전자책 사용에 만족한다 ① ② ③ ④ ⑤

4.2 전자책 사용시 느끼는 불편사항이나 개선사항을 기술하여 주십시오.

 

4.3 전자책서비스 중 응답자가 생각하는 중요도를 표시하여 주시기 바랍니다.

항목
전혀

중요하지않음

중요하지

않음
보통임 중요함

매우

중요함

시스템 ① ② ③ ④ ⑤

콘텐츠 ① ② ③ ④ ⑤

도서관 지원 서비스 ① ② ③ ④ ⑤

*** 끝까지 설문에 답하여 주셔서 대단히 감사합니다 ***


