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본 연구의 목적은 우리나라 디지털도서관의 서비스 품질을 객관적으로 측정할 수 있는 표준화된 서

비스 품질 측정도구 모형 를 통해 실제 이용자가 지각하는 디지털도서관의 서비스 품질 지수(DL-SQI )

를 측정하는 것이다 그리고 서비스 품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향에 대해서도 알아보.

는 것이다 연구결과 디지털도서관의 서비스 품질 측정방법을 고안하고 본 연구에서 표본으로 선정된.

개 디지털도서관의 서비스 품질 측정결과를 다양한 관점에서 분석하였다 모형에서 밝혀진3 . DL-SQI

서비스 품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향을 알아보기 위해 기대효과 모형을 개발DL-SQI

하고 검증하였다.
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The purpose of this study is to develop service quality measurement model(DL-SQI

model) which are able to measure objectively service quality of digital libraries in Korea

and to measure user perceived service quality performance with DL-SQI model. This study

also investigates the influence of service quality on customer satisfaction and customer

loyalty. Before measurement, two principal rules and indicator formula were made to

measure the service quality. Finally service quality of three digital libraries selected as

samples was measured and analyzed in various points of view. It was developed a

DL-SQI Consequences Model and testified it through path analysis using structural

equation model.

Digital Library, Service Quality Measurement, DL-SQI Model, DL-SQI Consequence Model.

서 론1.

연구의 목적과 필요성1.1

현대는 전체 의 절반 이상을 서비스 부GNP

문에서 생산하고 있으며 제조업과 서비스업의

구분 없이 서비스에 대한 중요성을 간과할 수

없는 서비스 경제시대라고 할 수 있다 국내.

및 해외 각 기업들은 점차 치열해지는 경쟁 환

경에서 살아남기 위해서 그리고 점차 높아지,

고 있는 고객의 기대 수준과 다양한 요구를 충

족시키기 위해서 서비스 품질의 향상을 통한

고객만족의 증대에 관심을 기울이고 있다.

“평가하지 않으면 향상도 없다”는 말이 있듯

이 서비스 품질의 중요성이 인식되면서 서비

스 품질을 어떻게 평가할 수 있을 것인가에 대

한 관심도 높아졌다 이유재 라선아( , 2006).

도서관의 경우 오늘날 전통적 도서관과 디

지털도서관이 공존하는 일명 하이브리드 형태

의 도서관이 일반적이지만 디지털도서관을 통

한 정보서비스 비중이 점차 높아져가고 있다.

이러한 정보서비스 패러다임의 변화에 편승하

여 도서관은 어떤 측정도구와 방법으로 도서

관 서비스 품질을 측정할 것인가에 대한 문제

점에 직면하고 있다 특히 디지털도서관 환경.

에서 이용자가 지각하는 서비스 품질을 객관

적으로 측정할 수 있는 표준화된 서비스 품질

측정도구를 개발하고 이를 적용할 필요성이

있다.

국내외를 막론하고 디지털도서관 서비스 품

질 측정에 관한 선행연구가 일부 있었지만 개

발된 서비스 품질 측정도구가 모든 디지털도
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서관의 서비스 품질을 측정할 수 있는 일반화

된 측정도구가 될 수 없다는 한계점을 가지고

있다 최근 미국 연구도서관협회. (Association

이하 이라 함of Research Libraries, ARL )

가 DigiQUALTM을 개발하고 있지만 아직까지

파일럿 테스트 단계에 머물러 있다.

본 연구의 목적은 우리나라 디지털도서관의

서비스 품질을 객관적으로 측정할 수 있는 표

준화된 서비스 품질 측정도구를 개발하고 이

를 바탕으로 실제 이용자가 지각하는 디지털

도서관의 서비스 품질 지수를 측정하는 것이

다 아울러 서비스 품질이 고객만족과 고객충.

성도에 미치는 영향에 대해 살펴보고자 한다.

연구의 방법과 의의1.2

본 연구에서는 상기 연구목적을 달성하기

위해 다음과 같은 연구방법을 수행하였다 첫.

째 서비스 품질과 관련된 문헌을 수집하고 서,

비스 품질 및 서비스에 대한 개념을 살펴보e-

았다 그리고 서비스 품질과 고객만족에 관한.

이론도 함께 살펴보았다 둘째 디지털도서관. ,

의 서비스 품질을 객관적으로 측정할 수 있는

표준화된 서비스 품질 측정도구를 개발하고

이를 통해 실제 이용자가 지각하는 서비스 품

질 성과를 측정하였다 셋째 서비스 품질 측. ,

정방법을 고안하기 위해 서비스 품질 측정 기

본원칙과 서비스 품질 지수 산출식을 개발하

였다 넷째 본 연구의 표본으로 선정된 개. , 3

디지털도서관의 서비스 품질 측정결과를 다양

한 관점에서 비교 분석하였다 다섯째 서비스. ,

품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향

에 대해 알아보기 위해 디지털도서관 서비스

품질 기대효과 모형을 개발하고 이를 검증하

였다.

본 연구는 디지털도서관의 서비스 품질 측

정도구를 통해 실제 디지털도서관의 서비스

품질을 측정하고 분석할 수 있는 구체적인 방

법을 제시하였으며 디지털도서관의 서비스 품

질이 미치는 기대효과를 밝혔다는 점에서 의

의를 갖는다 이용자가 지각하는 디지털도서.

관의 서비스 품질을 측정함으로써 이용자 입

장에서의 서비스 품질 지각 수준과 문제점을

파악할 수 있다 이를 통해 도서관은 서비스.

개선의 기회와 해결책을 마련할 수 있으며 아

울러 개별 도서관뿐만 아니라 동종의 디지털

도서관이 제공하는 서비스 품질 수준과 상호

비교할 수 있다는 점에서 의의를 갖는다.

이론적 배경2.

서비스 품질의 개념 및 연구동향2.1

서비스 품질의 개념2.1.1

서비스 품질에 대한 이론을 고찰하기 위해

서는 우선 서비스가 제품과는 다른 어떠한 특

성들을 가지고 있는지를 이해하는 것이 필요

하다 서비스가 제품과 다른 몇 가지 고유한.

특성을 가지는 이유는 서비스는 본질적으로
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경험이기 때문이다(Sanghera, Chernatony,

서비스는 구매행동과 소and Brown 2002).

비행동이 분리되어 있지 않기 때문에 서비스

구매가 곧 서비스 소비경험과 동시에 이루어

진다 서비스의 고유한 측면으로써 거론되는.

특성들은 만질 수도 없고 일정 형태도 없다는

무형성 생산과 소비가 공장과(intangibility),

가정으로 분리되는 것이 아니라 동시에 일어

난다는 비분리성 가변적 요(inseparability),

소가 많기 때문에 품질이 고르지 않다는 이질

성 마지막으로 팔리지 않고(heterogeneity),

남은 서비스를 재고로 쌓아 둘 수 없으니 사라

지고 만다는 소멸성 등의 가(perishability) 4

지 특성이 있다(Parasuraman, Zeithaml,

and Berry 1985).

서비스 품질에 대한 정의는 학자나 실무자들

사이에 일치된 합의를 얻지 못한 채 다양한 의

미로 사용되고 있으며 각 학문 영역에 따라 품,

질에 대한 관점이 다소 차이를 보이고 있다 가.

장 널리 받아들여지고 있는 서비스 품질에 대

한 정의는 과Parasuraman Zeithaml, Berry

이하 라 함 의(1988)( PZB ) ‘지각된 서비스 품

질’개념이다 이것은 서비스의 우수성과 관련.

한 전반적인 판단이나 태도로 개념화된다 이.

들 세 연구자들은 “지각된 품질은 소비자의

지각과 기대 사이의 차이의 방향과 정도로서

보여진다”라고 주장함으로써 지각된 품질을

기대와 성과의 개념에 연결시키고 있다.

같은 맥락에서 과Hernon Whiteman(2001)

은 문헌정보학에서의 서비스 품질은 “이상적

인 도서관과 그 도서관이 제공하는 서비스와

관련된 고객1)들의 지각의 차이 혹은 차(gap)

이분석(gap analysis)”으로 정의하였다 즉.

서비스 품질은 전반적인 도서관 서비스에 대

한 고객의 기대와 특정 도서관에서 제공하는

서비스에 대한 고객 지각 사이의 차이라고 할

수 있다.

서비스의 개념2.1.2 e-

서비스라는 명칭이 문헌에 등장하기 시e-

작한 것은 년대 초로 보인다 서비스2000 . e-

는 인터넷을 통한 질의나 전자메일을 통해 구

매 제품에 대한 문의 혹은 제품에 관한 각종,

정보를 제공하는 것에서부터 시작되었다고 볼

수 있다 이는 오프라인상에서 제품과 서비스.

를 구매함에 있어 소비자가 스스로 행하던 셀

프 서비스 환경이 인터넷으로 이행되어 온 것

이라고 해도 좋을 것이다 최근에는 이러한 부.

차적 서비스 제공 외에도 핵심 서비스의 제공

을 전자적 방법을 통해 제공하는 경향이 가속

화되고 있고 기술적으로 가능해지고 있다 결, .

론적으로 서비스는 통신 정보 멀티미디, e- , ,

어 기술 등을 기반으로 인터넷을 통해 전달되

는 양방향 서비스 일체라고 정의할 수 있다

이 정의를 적(Boyer and Hallowell 2002).

극 수용한 강회일 은 서비스란 기(2003) e- IT

1) 본 연구에서는 도서관 이용자와 도서관 고객을 동일한 개념으로 보고 문맥에 따라 용어를 선택하여 사용한다.
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술의 발전에 따라 오프라인에서의 서비스 전

달 수단이 새로운 전달매체 즉 인터넷 환경으,

로 이행되어 양방향으로 제공되는 서비스 일

체로 정의하였다.

서비스 산업과 마찬가지로 도e-Business

서관 분야에서도 정보통신기술과 인터넷의 확

산으로 정보서비스 환경이 변화하고 있는데,

그 대표적인 예가 바로 디지털도서관이다 아.

직까지 디지털도서관에서 제공되는 서비스e-

에 관한 연구는 국내외를 막론하고 소수에 불

과하며 정의 또한 명확하지 않은 실정이다 본.

연구에서는 디지털도서관에서 제공되는 서비

스를 온라인 서비스2) 또는 서비스로 보고e-

다음과 같은 개념 정의를 내리고자 한다 디지.

털도서관의 서비스란 전통적 도서관에서 오e-

프라인으로 제공되던 정보서비스 환경이 온라

인 환경으로 변화하면서 도서관과 이용자가 양

방향으로 상호작용할 수 있는 정보서비스이다.

서비스 품질과 고객만족2.2

서비스 품질과 고객만족의 관계2.2.1

일반적으로 고객만족이란 고객의 욕구와 기

대에 최대한 부응한 결과 제품 및 서비스의 재

구매가 이루어지고 아울러 고객의 신뢰감이

연속되는 상태라고 정의할 수 있다 원석희(

고객만족과 서비스 품질이라는 개념은1998).

서로 혼동되어 사용되기 쉽다 고객만족과 서.

비스 품질은 경험과 기대의 비교에 의해 결정

되기 때문에 명확한 개념의 정립이 이루어지

지 않으면 그 차이를 구별하기 어렵다 그러나.

최근의 문헌들을 고찰해 보면 이 두 개념이,

서로 밀접한 관련이 있기는 하지만 독자적인

구조를 가지고 있는 개념이라는 데 학자들 간

에 동의가 이루어져 있음을 알 수 있다 이유(

재 라선아, 2006).

도서관 분야에서 과Hernon Whiteman

은 고객만족과 서비스 품질에 대해 다(2001)

음과 같이 정의하였다 고객만족이란 기대 경.

험 과 실제 경험(expected experience) (ac-

으로부터 생겨나는 흡족한tual experience)

느낌이라고 정의하며 특정 서비스 접촉에 대

한 고객의 직접적이고 주관적인 경험을 측정

하는 것을 말한다 반면 서비스품질은 실제 경.

험과 기대 경험을 고찰하지만 서비스 품질의

초점은 이상적인 서비스 속성으로서 원하는

것과 그 속성의 현재 상태를 객관적으로 비교

하는 것이라고 하였다.

대학도서관 서비스품질에서 과Hernon Alt-

은 이용자 만족과 서비스 품질의man(1998)

이용자 인식에서 이용자 만족도의 역할을 연

구하였다 서비스 품질과 이용자 만족도간의.

관계는 단순하지 않다 서비스 품질은 이용자.

만족도의 일부분으로서 다양하게 정의되며,

그 반대도 마찬가지이다 그러나 그들은 결론.

적으로 서비스 품질이 고객 만족도에 선행한

2) 디지털도서관을 통해 제공되는 서비스 품질은 온라인 서비스 품질 서비스 품질 등으로 불린다, e- .
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다는 결론을 내렸다.

서비스 품질과 고객만족 고객충성도2.2.2 ,

사이의 관계

서비스 품질의 효과는 광고의 효과와 마찬

가지로 누적적이기 때문에 서비스 품질의 효

과를 당장 확인하기는 매우 어렵다 유동근 강( ,

성단 이용기 그러나 서비스 품질이, 1998).

향상되면 고객 만족도가 향상되며 이것은 재

구매 의도와 구전의도로 연결되어 기업의 매

출 증대를 가져올 수 있다는 것은 기존의 많은

연구에서 입증되었다(Woodside, Frey, and

Daly 1989 ; Rust, Zahorik, and Kei-

ningham 1995).

도서관 분야의 경우 오동근 은 공공, (2005)

도서관의 서비스 품질이 이용자 만족도와 충

성도에 미치는 영향에 대한 연구를 수행하였

는데 연구 결과 도서관시설 및 환경의 품질, ,

이용자 만족도는 충성도에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

김규환과 남영준 은 대학도서관의 서(2007)

비스 품질이 이용자 만족도와 충성도에 미치

는 영향에 대해 연구한 바 있는데 충성도의,

경우 이용자 만족도와 서비스 품질이 영향e-

을 주는 요인으로 나타났으며 이는 대학도서

관에 대한 만족도가 높은 이용자일수록 대학

도서관에 대한 충성도가 높아진다는 기존 선

행연구의 결과를 증명한 것이다.

황재영 이응봉 김종환 은 국가과학, , (2007)

기술전자도서관 을 대상으로 디지털도(NDSL)

서관의 서비스 품질이 고객만족과 고객충성e-

도에 미치는 영향에 대해 연구를 수행하였는

데 연구결과 서비스 품질이 높아지면 고객, e-

만족도가 증가하고 고객 만족도가 증가할수록,

고객충성도가 향상된다는 것을 확인하였다.

디지털도서관의 서비스 품질 측정3.

연구설계3.1

모형3.1.1 DL-SQI

디지털도서관의 서비스 품질을 측정하기 위

해 우선 우리나라 실정에 맞는 표준화된 디지

털도서관 서비스 품질 측정모형과 지표를 개

발하였다 본 연구에서 새롭게 개발한 디지털.

도서관 서비스 품질 측정모형을 Digital Li-

이하brary-Service Quality Index( DL-SQI

모형이라 함 라 하였다 모형은 디지) . DL-SQI

털도서관의 서비스 품질 측정과 관련된 대표

적인 문헌 분석황재영 이응봉 김종환( , , 2007;

이제환 홈페이지2004; DigiQUAL ; Hernon,

P., P.J. Calvert 2005; Xie, Hong 2006),

디지털도서관 분야 전문가에 의한 델파이 조

사를 통해 개발하였다 델파이 조사는 문헌연.

구 분석 결과에 따라 만들어진 디지털도서관

서비스 품질 구성요인 및 측정항목 비교표를

기초로 델파이 패널들이 각각의 차원 구성요,

인 측정항목의 적절성을 평가하도록 하였다, .

델파이 조사는 차례 걸쳐 이루어졌으며 차2 1
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델파이 조사결과 개의 품질 차원 개의 구4 , 7

성요인 개의 측정항목이 식별되었으며, 33 , 2

차 델파이 조사결과 개의 품질 차원 개의4 , 7

구성요인 개의 측정항목이 식별되었다 또, 30 .

한 디지털도서관 분야 전문가 명을 대상으20

로 시행하였다 모형은 개의 품질. DL-SQI 4

차원 정보시스템 품질 디지털장서 품질 고객( , ,

서비스 품질 고객커뮤니티 품질 과 개의 구, ) 7

성요인 검색성 인터페이스 접근성 디지털장( , , ,

서 고객지원서비스 개인화서비스 고객커뮤, , ,

니티 개의 측정항목으로 이루어지는 차), 30 3

원 위계 구조 모형을 띄고 있다 황재영 이응( ,

봉 2010).

측정도구의 구성3.1.2

측정도구는 구조화된 설문지를 사용하였으

며 디지털도서관을 사용한 경험이 있는 고객

이 다양한 관점에서 서비스 품질을 측정하도

록 하고 동시에 전체 서비스 품질이 고객만족

과 고객충성도에 미치는 기대효과를 측정하도

록 하였다 설문내용은 가지 서비스 품질 차. 4

원에 대한 측정 디지털도서관 서비스 품질에,

대한 전반적인 만족도 디지털도서관의 고객,

충성도 구성요인별 중요도 인구통계적 특성, ,

등 표 과 같이 개 분야로 구성하였다 서< 1> 8 .

비스 품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는

영향을 알아보기 위해 가지 서비스 품질 차4

원을 독립변인으로 고객만족도를 매개변인으,

로 고객충성도를 종속변인으로 구성하였다, .

그리고 디지털도서관 서비스 품질 지수 산출

에 적용되는 가중치를 구하기 위해 가지 구7

성요인에 대해 고객이 느끼는 중요도를 평가

하도록 구성하였다 측정을 위해 개별 문항들.

은 1 ‘매우 그렇지 않다’로부터 7 ‘매우 그렇

다’까지 점 리커트 척도로 측정하였다7 .

조사대상 및 자료수집 방법3.1.3

디지털도서관의 서비스 품질을 측정하고 서

비스 품질이 미치는 기대효과를 알아보기 위

해 시행한 설문조사대상 및 자료수집방법을

요약하면 다음과 같다.

(1) 표본집단 선정 과학기술분야 정부출연:

연구소 전문도서관 중에서 연간 이용자

수 일반자료 장서량 전자자료 장서량, , ,

자료구입비 등의 기본적 현황 규모가

가장 큰 개 디지털도서관3 3)

(2) 설문조사대상 디지털도서관을 사용한:

경험이 있는 고객 즉 이용자,

(3) 설문조사기간 년 월 일: 2009 10 12 ~23

일 총 일( 12 )

(4) 설문지 배포회수 디지털도서관( ): A : 100

부 부 디지털도서관 부(76 ), B : 300 (200

부 디지털도서관 부 부), C 200 (102 )

(5) 설문지 배포 및 회수방법 디지털도: A

서관은 일대일 면접과 전자우편을 B, C

디지털도서관은 웹 설문조사를 적용

3) 한국도서관연감 에 나타난 전문도서관 현황을 살펴보면 개 전문도서관 모두 최소 자료구입비가 억 이상2008 3 5 ,
일반자료 장서량이 권 이상 전자자료가 건 이상인 것으로 나타나 가장 큰 규모를 나타내고 있다30,000 , 3,700 .
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변인 차원 구성요인 측정항목 설문항목

독립변인

정보

시스템

검색성

검색의 편리성

13

검색의 다양성

검색의 신속성

검색의 정확성

인터

페이스

홈페이지 디자인 칼라 폰트 사이즈 그래픽 등( , , , )

홈페이지 구조와 레이아웃 연계 사이트 맵 메뉴 등( , Depth, , )

내비게이션의 수월성

링크의 정확성

접근성

언제 어디서나 신속하고 편리한 접속

사용 중 원활한 접속

이용을 위한 의 지원H/W, S/W

열람을 위한 출력의 편리성

웹 접근성 준수

디지털

장서
디지털 장서

디지털 장서의 정확성

7

디지털 장서의 최신성

디지털 장서의 유용성

디지털 장서의 완전성

디지털 장서의 포괄성

디지털 장서의 고유성 및 특성화

목록의 정확성

고객

서비스

고객

지원 서비스

도움요청 건의 불만제기의 용이성, ,

10

도움요청 건의 불만제기에 대한 응답 속도, ,

문제 발생에 대한 담당자의 문제 해결 능력 및 의지

고객

커뮤니티

개인화

서비스

이용자 교육

고객 개인의 선호도 및 관심에 맞는 서비스

고객 개인의 정보 활용 이력에 바탕한 정보서비스

개인정보 프라이버시 보장( )

고객

커뮤

니티

고객 생성정보 제공 및 공유

고객 만족도 평가

고객 만족도 평가 결과 및 피드백 반영

매개변인 고객만족도 디지털도서관 서비스 품질에 대한 전반적인 만족도 1

종속변인 고객충성도
디지털도서관의 계속 사용 의향 1

디지털도서관의 추천 및 권유 1

구성요인별 중요도 가지 구성요인에 대해 개인적으로 느끼는 중요도 평가7 7

인구통계 일반사항 사용 빈도 신분 학력 연령/ / / 4

계 44

표 측정도구의 구성< 1>
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(6) 자료분석방법 빈도분석 요인분석주성: , (

분에 의한 베리맥스방법 신뢰도 검정),

크론바하 알파 계수를( 이용한 문항일

치도분석 분산분석 이론 변인들간의), ,

인과적 모형을 검정(AMOS 18.0)

3.2 디지털도서관의 서비스 품질 측정방법

서비스 품질 측정의 기본 원칙3.2.1

디지털도서관 서비스 품질 측정을 위해 먼

저 고객의 ‘기대’를 제외한 고객의 지각된 ‘성

과’만을 측정한다는 것과 디지털도서관 서비

스 품질 구성요인의 중요도에 따라 상대적 가

중치를 부여하고 이를 서비스 품질 측정 시 반

영한다는 가지 기본 원칙을 수립하였다2 .

첫째 디지털도서관을 이용한 고객의 지각,

된 서비스 성과만을 측정하였다 서비스 품질.

측정에 관한 연구들은 주로 서비스에 대한 ‘기

대(expectation)’와 ‘성과(performance)’간의

차이를 측정하고 이것을 ‘서비스품질’이라고

규정하느냐 아니면 기대를 제외하고, ‘서비스

성과’=‘서비스 품질’로 보느냐의 가지 상반2

된 견해가 논쟁이 되어왔다 기대와 성과간의.

차이를 근거로 하는 서비스 품질 측정방법은

서비스 품질 측정방법으로Gap-based SER-

모형이 이러한 방법을 주장하고 있VQUAL

고 모형은 기대를 측정하지 않, SERVPERF

고 서비스 성과만을 측정하는 것을 주장하고

있다 최근 모형을 제외한 서비. SERVQUAL

스 품질 측정모형을 연구한 논문을 살펴보면

모형의 주장대로 기대의 측정을SERVPERF

생략하고 있다 최근의 주요 추세는. SERV-

모형과 그 측정방법에 대한 다양한 새QUAL

로운 대안이 제시되는 방향으로 발전하고 있

다 이유재 라선아( , 2006).

국내 서비스 산업의 대표적인 서비스 품질

측정모형인 도 측정의 편리성과 현실KS-SQI

적 적용의 용이성을 이유로 의 관SERVPERF

점을 따르고 있다 김희전 은 대학도서. (2003)

관 서비스 품질 평가에 있어 과SERVQUAL

를 상호 비교함에 있어 어느 것이SERVPERF

더 적절한 측정방법인가를 연구하였는데 SER

가 더 우수하다는 결론을 내렸다 이러VPERF .

한 지적은 강회일 의 연구에서도 나타나(2002)

는데 그는, LibQUAL+TM의 3-Column-For-

을 응용하여 의 설문mat 4-Column-Format

지를 만들었지만 측정결과 측정항목 수가 너,

무 많아서 응답률이 떨어지고 회수된 설문 가,

운데에서도 응답의 일관성이 부족하다는 문제

점을 지적하였다.

본 연구에서는 선행연구의 결과를 수용하여

디지털도서관 서비스 품질을 측정함에 있어

고객의 ‘기대’를 제외한 고객의 지각된 ‘성과’

만을 측정한다는 기본 원칙을 수립하였다.

둘째 디지털도서관 서비스 품질 구성요인의,

중요도에 따라 상대적 가중치를 부여하고 이를

서비스 품질 측정 시 반영하였다 국내의 서비.

스 품질 평가 관련 선행연구를 살펴보면 서비

스 품질 평가지표에 상대적 가중치를 부여한

경우는 거의 없어 보인다 이와 같은 경우 서비.
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스 품질 차원이나 구성요인별 경중을 알 수 없

고 결국 구성요인별 중요도가 반영된 서비스

품질 측정이 어렵게 된다 즉 전체 서비스 품. ,

질 차원과 구성요인측정항목이 차지하는 상( )

대적 중요도를 감안한 경우와 그렇지 않은 경

우 서비스 품질 측정값은 다를 수 밖에 없다.

디지털도서관별로 이용자가 지각하는 서비

스 품질 구성요인의 중요도는 다를 것이다 따.

라서 개별 디지털도서관별로 고객이 지각하는

구성요인별 중요도에 따라 상대적 가중치를

부여하고 이를 통해 최종 서비스 품질 지수가

산출되도록 하여야 한다.

서비스 품질 지수 산출식3.2.2

의 경우 가지 구성요인의 측정값KS-SQI 8

을 가중 평균하여 도출하였다 측정방(KS SQI

법론 http://www.ks-sqi.ksa.or.kr/02_ks-

본 연구에서는sqi/index01_03.jsp). KS-SQI

산출 단계 및 산출식을 수용하고 이를 디지털

도서관 서비스 품질 측정에 변용하여 적용하

였다 디지털도서관 서비스 품질 지수는 그. <

림 과 같이 단계를 거쳐 산출하였다1> 4 .

단계 각각의 측정 항목에 대해 점 척도1 , 7

에 의한 측정값을 산출하고 이를 점 만점100

의 지수로 환산한다.

단계 변환된 지수값을 합산 평균하여 구2 ,

성요인 점수를 산출한다.

단계 디지털도서관 전문가 및 고객으로부3 ,

터 구성요인의 상대적 중요도를 직접 평가하

게 한 후 구성요인별 가중치를 도출한다.

단계 구성요인 점수에 구성요인 가중치를4 ,

곱하여 가중평균값을 산출하고 최종적으로 서

비스 품질 지수를 산출한다.

구성요인별 중요도 평가에 따른 가중치3.2.3

델파이 패널이 부여한 구성요인별 중요도와

개의 디지털도서관 고객이 부여한 구성요인3

별 중요도 분석결과는 표 와 같다 구성요< 2> .

인별 중요도를 분석한 결과 델파이 패널의 경

우 검색성 점 디지털장서 점 접(22.79 ), (21.16 ),

그림 디지털도서관 서비스 품질 지수 산출식< 1>
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근성 점 인터페이스 점 고객지(13.68 ), (12.95 ),

원서비스 점 고객화서비스 점 고(10.16 ), (10.00 ),

객커뮤니티 점 순으로 중요하다고 하였(9.26 )

다 디지털도서관 디지털도서관 디지털. A , B , C

도서관의 고객이 부여한 구성요인별 중요도는

점수에 있어 다소 차이가 있지만 델파이 패널

과 마찬가지로 검색성 디지털장서 접근성 인, , ,

터페이스 고객지원서비스 고객화서비스 고, , ,

객커뮤니티의 순으로 나타났다.

개별 디지털도서관의 서비스 품질을 측정할

때 적용하는 구성요인별 가중치는 디지털도서

관별로 별도의 가중치를 적용하여야 한다 이.

때 델파이 패널이 부여한 구성요인별 중요도

와 개별 디지털도서관의 고객이 부여한 구성

요인별 중요도를 합산 평균하여 최종 가중치

를 결정하도록 하였다.

예를 들어 디지털도서관 검색성 요인의 경, A

우 델파이 패널이 부여한 중요도 점수 22.79와

고객이 부여한 중요도 점수 을 더한 평24.06

균값 이 디지털도서관의 검색성 요인23.43 A

가중치가 되는 것이다 개별 디지털도서관의.

구성요인별 가중치는 표 과 같다< 3> .

요인 전문가집단 디지털도서관A 디지털도서관B 디지털도서관C

검색성 22.79 24.06 22.76 25.26

인터페이스 12.95 12.83 14.19 14.29

접근성 13.68 12.85 17.57 17.88

디지털장서 21.16 22.12 22.17 19.51

고객지원서비스 10.16 11.21 12.19 12.56

고객화서비스 10.00 8.73 7.57 7.28

고객커뮤니티 9.26 8.20 3.55 3.22

계 100.00 100.00 100.00 100.00

표 디지털도서관 분야 델파이 패널 및 고객이 부여한 구성요인별 중요도< 2>

요인 디지털도서관A 디지털도서관B 디지털도서관C

검색성 23.43 22.77 24.03

인터페이스 12.89 13.57 13.62

접근성 13.26 15.62 15.78

디지털장서 21.64 21.66 20.33

고객지원서비스 10.69 11.18 11.36

고객화서비스 9.36 8.79 8.64

고객커뮤니티 8.73 6.41 6.24

계 100.00 100.00 100.00

표 개별 디지털도서관의 구성요인별 가중치< 3>
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실증분석4.

인구통계적 특성4.1

설문 응답자에 대한 인구통계적 특성을 요

약하면 다음과 같다.

(1) 이용횟수 매일 명 주 회: 72 (19.0%), 1

명 월 회 명 월141 (37.3%), 2~3 100 (26.5%),

회 명 년 회 명1 57 (15.1%), 1 8 (2.1%)

신분 연구원 명 관리 행(2) : 346 (91.5%), /

정 기술직 명 사서 명 행정/ 1 (0.3%). 1 (0.3%),

명 기타 명17 (4.5%), 13 (3.4%)

학력 학사 명 석사 석사과정(3) : 20 (5.3%), (

포함 명 박사 박사과정 포함) 145 (38.4%), ( )

명213 (56.3%)

연령 대 명 대 명(4) : 20 32 (8.5%), 30 138

대 명 대 명(36.5%), 40 136 (36.0%), 50 65

대 명(17.2%), 60 7 (1.9%)

고객이 지각하는 디지털도서관의4.2

서비스 품질 측정결과

고객이 지각하는 디지털도서관의 서비스 품

질 측정결과를 구성요인별 백분위 점수로 환

산한 경우와 이를 다시 가중평균값을 적용한

경우로 나누어 분석하면 다음과 같다.

첫째 개별 디지털도서관의 서비스 품질 측정,

결과를구성요인별백분위점수로환산한결과는

표 와 같다 디지털도서관은 고객지원서비< 4> . A

스 검색성 디지털장서(81.81), (77.07), (76.80),

인터페이스 개인화서비스 고객(72.84), (70.57),

커뮤니티 접근성 의 순으로 나타(68.95), (68.56)

났다 디지털도서관은 고객지원서비스. B (81.38),

디지털장서 검색성 고객커뮤니(78.30), (77.32),

티 접근성 인터페이스(73.62), (72.99), (72.11),

개인화서비스 의 순으로 나타났다 디지(71.92) . C

털도서관은 고객지원서비스 디지털장서(75.42),

검색성 개인화서비스(72.13), (71.57), (68.60),

고객커뮤니티 인터페이스 접근(68.35), (67.19),

성 의 순으로 나타났다 그리고 개 디지(66.05) . 3

털도서관의 전체 평균값을 살펴보면 고객지원서

비스 디지털장서 검색성(79.54), (75.74), (75.32),

인터페이스 고객커뮤니티 개인(70.71), (70.64),

화서비스 접근성 의 순으로 나타(70.36), (69.20)

났다.

둘째 개별 디지털도서관의 서비스 품질 측,

구 분
정보시스템 품질 디지털장서 품질 고객서비스 품질 고객커뮤니티 품질

검색성 인터페이스 접근성 디지털장서 고객지원 서비스 개인화 서비스 고객 커뮤니티

도서

관별

A 77.07 72.84 68.56 76.80 81.81 70.57 68.95

B 77.32 72.11 72.99 78.30 81.38 71.92 73.62

C 71.57 67.19 66.05 72.13 75.42 68.60 68.35

전체 평균 75.32 70.71 69.20 75.74 79.54 70.36 70.64

표 서비스 품질 구성요인별 백분위 점수< 4>
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정결과를 구하기 위해 가중평균값을 적용한 경

우 분석 결과는 표 와 같다 디지털도서< 5> . A

관은 검색성 디지털장서 인터(18.06), (16.62),

페이스 접근성 고객지원서비스(9.39), (9.10),

개인화서비스 고객커뮤니티(8.75), (6.61), (6.02)

의 순으로 나타났다 이 같은 결과는 앞서 구.

성요인별 백분위 점수와 비교해 보면 다른 순

위 결과를 보여주고 있다는 것을 알 수 있다.

디지털도서관은 검색성 디지털장서B (17.61),

접근성 인터페이스 고(16.97), (11.41), (9.78),

객지원서비스 개인화서비스 고(9.10), (6.32),

객커뮤니티 의 순으로 나타났으나 디지(4.72) A

털도서관과 마찬가지로 구성요인별 백분위 점

수와 비교해 보면 다른 순위 결과를 보여주고

있다는 것을 알 수 있다 디지털도서관은 검색. C

성 디지털장서 접근성(17.20), (14.67), (10.42),

인터페이스 고객지원서비스 개(9.15), (8.57),

인화서비스 고객커뮤니티 의 순으(5.93), (4.26)

로 나타났으나 디지털도서관 디지털도서관A , B

과 마찬가지로 구성요인별 백분위 점수와 비교

해 보면 다른 순위 결과를 보여주고 있다는 것

을 알 수 있다 이상의 결과를 통해 구성요인.

별 백분위 점수를 가중치 즉 고객이 느끼는,

구성요인별 중요도가 반영된 서비스 품질 지수

와 비교해 보면 다른 결과 값을 보이고 있다는

것을 알 수 있다.

셋째 가중평균값을 적용한 개 디지털도서, 3

관 서비스 품질 측정 결과를 살펴보면 개의3

디지털도서관 모두 검색성 요인 순위 과 디(1 )

지털장서 요인 순위 이 가장 높은 서비스 품(2 )

질 순위를 나타내고 있다는 것을 알 수 있으

며 전문가와 고객이 부여한 구성요인별 중요,

도 순위와 비교해도 동일한 순위를 보이고 있

다는 것을 알 수 있다 따라서 개 디지털도서. 3

관 모두 고객 입장에서 가장 중요하다고 생각

하는 구성요인에 대해 가장 우수한 서비스 품

질을 제공하고 있다고 유추할 수 있다.

넷째 개 디지털도서관내에서 구성요인별, 3

로 가장 우수한 서비스 품질을 비교 분석한 결

과 검색성 요인과 개인화서비스 요인 고객커, ,

뮤니티 요인은 디지털도서관이 가장 우수하A

며 인터페이스 요인 접근성 요인 디지털장, , ,

서 요인 고객지원서비스 요인은 디지털도서, B

관이 가장 우수한 것으로 나타났다.

구 분
정보시스템 품질 디지털장서 품질 고객서비스 품질 고객커뮤니티 품질

DL-SQI
검색성 인터페이스 접근성 디지털 장서 고객지원 서비스 개인화서비스 고객커뮤니티

도서

관별

A 18.06 9.39 9.10 16.62 8.75 6.61 6.02 74.55

B 17.61 9.78 11.41 16.97 9.10 6.32 4.72 75.91

C 17.20 9.15 10.42 14.67 8.57 5.93 4.26 70.20

전체 평균 17.62 9.44 10.31 16.09 8.81 6.29 5.0 73.55

표 가중평균값을 적용한 서비스 품질 구성요인별 백분위 점수< 5>
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다섯째 개별 디지털도서관의 최종 서비스,

품질 지수 는 구성요인별 백분위 점(DL-SQI)

수에 구성요인별 가중치를 곱한 가중평균값의

합으로 산출된다 개별 디지털도서관의 서비스.

품질 지수 를 분석한 결과 디지털도(DL-SQI) A

서관의 경우 점 디지털도서관의 경우74.55 , B

점 디지털도서관의 경우 점으로75.91 , C 70.20

나타났으며 개 디지털도서관의 서비스 품질3

지수 평균은 로 나타났다 그리고 개별73.55 .

디지털도서관의 상세한 서비스 품질 측정결과

값은 표< 표 표 과 같다6>, < 7>, < 8> .4)

4) 참고로 디지털도서관의 검색성 가중평균값 산출 과정을 설명하면 개 측정항목의 구성요인 백분위A (18.06) 5
평균값 구성요인 가중치 과 같다(77.07) × (0.2343) = 18.06 .

차원
구성
요인

측정항목 평균 환산점수
전체
평균

가중
평균

정보

시스템

검색성

검색의 편리성 5.53 79.00

5.39

(77.07)
18.06

검색의 다양성 5.09 72.71

검색의 신속성 5.58 79.71

검색의 정확성 5.38 76.86

인터페이

스

홈페이지 디자인 칼라 폰트 사이즈 그래픽 등( , , , ) 5.01 71.57

5.10

(72.84)
9.39

홈페이지 구조와 레이아웃연계 사이트 맵 메뉴 등( , Depth, , ) 5.07 72.43

내비게이션의 수월성 4.88 69.71

링크의 정확성 5.43 77.57

접근성

언제 어디서나 신속하고 편리한 접속 4.88 69.71

4.80

(68.56)
9.10

사용 중 원활한 접속 5.18 74.00

이용을 위한 의 지원H/W, S/W 5.14 73.43

열람을 위한 출력의 편리성 4.96 70.86

웹 접근성 준수 3.81 54.43

디지털

장서

디지털

장서

디지털 장서의 정확성 5.66 80.86

5.38

(76.80)
16.62

디지털 장서의 최신성 5.36 76.57

디지털 장서의 유용성 5.75 82.14

디지털 장서의 완전성 5.16 73.71

디지털 장서의 포괄성 5.09 72.71

디지털 장서의 고유성 및 특성화 5.13 73.29

목록의 정확성 5.49 78.43

고객

서비스

고객지원

서비스

도움요청 건의 불만제기의 용이성, , 5.49 78.43
5.73

(81.81)
8.75도움요청 건의 불만제기에 대한 응답 속도, , 5.82 83.14

문제 발생에 대한 담당자의 문제 해결 능력 및 의지 5.87 83.86

고객

커뮤니티

개인화

서비스

이용자 교육 5.13 73.29

4.94

(70.57)
6.61

고객 개인의 선호도 및 관심에 맞는 서비스 5.01 71.57

고객 개인의 정보 활용 이력에 바탕한 정보서비스 4.53 64.71

개인정보 프라이버시 보장( ) 5.09 72.71

고객

커뮤니티

고객 생성정보 제공 및 공유 4.87 69.57
4.83

(68.95)
6.02고객 만족도 평가 4.79 68.43

고객 만족도 평가 결과 및 피드백 반영 4.83 69.00

합 계 74.55

표 디지털도서관의 서비스 품질 측정 결과< 6> A
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차원
구성
요인

측정항목 평균 환산점수
전체
평균

가중
평균

정보

시스템

검색성

검색의 편리성 5.46 78.00

5.41

(77.32)
17.61

검색의 다양성 5.19 74.14

검색의 신속성 5.60 80.00

검색의 정확성 5.41 77.29

인터

페이스

홈페이지 디자인 칼라 폰트 사이즈 그래픽 등( , , , ) 5.01 71.57

5.05

(72.11)
9.78

홈페이지 구조와 레이아웃 연계 사이트 맵( , Depth, ,

메뉴 등)
4.96 70.86

내비게이션의 수월성 4.85 69.29

링크의 정확성 5.38 76.86

접근성

언제 어디서나 신속하고 편리한 접속 5.07 72.43

5.11

(72.99)
11.41

사용 중 원활한 접속 5.45 77.86

이용을 위한 의 지원H/W, S/W 5.27 75.29

열람을 위한 출력의 편리성 5.24 74.86

웹 접근성 준수 4.53 64.71

디지털

장서

디지털

장서

디지털 장서의 정확성 5.68 81.14

5.48

(78.30)
16.97

디지털 장서의 최신성 5.64 80.57

디지털 장서의 유용성 5.65 80.71

디지털 장서의 완전성 5.44 77.71

디지털 장서의 포괄성 5.26 75.14

디지털 장서의 고유성 및 특성화 5.29 75.57

목록의 정확성 5.43 77.57

고객

서비스

고객지원

서비스

도움요청 건의 불만제기의 용이성, , 5.51 78.71
5.70

(81.38)
9.10도움요청 건의 불만제기에 대한 응답 속도, , 5.77 82.43

문제 발생에 대한 담당자의 문제 해결 능력 및 의지 5.81 83.00

고객

커뮤니티

개인화

서비스

이용자 교육 5.13 73.29

5.03

(71.92)
6.32

고객 개인의 선호도 및 관심에 맞는 서비스 5.11 73.00

고객 개인의 정보 활용 이력에 바탕한 정보서비스 4.74 67.71

개인정보 프라이버시 보장( ) 5.16 73.71

고객

커뮤니티

고객 생성정보 제공 및 공유 4.81 68.71
5.15

(73.62)
4.72고객 만족도 평가 5.38 76.86

고객 만족도 평가 결과 및 피드백 반영 5.28 75.43

합 계 75.91

표 디지털도서관의 서비스 품질 측정 결과< 7> B
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차원
구성
요인

측정항목 평균
환산점
수

전체
평균

가중
평균

정보

시스템

검색성

검색의 편리성 5.06 72.29

5.01

(71.57)
17.20

검색의 다양성 4.86 69.43

검색의 신속성 5.16 73.71

검색의 정확성 4.96 70.86

인터

페이스

홈페이지 디자인 칼라 폰트 사이즈 그래픽 등( , , , ) 4.65 66.43

4.70

(67.19)
9.15

홈페이지 구조와 레이아웃 연계 사이트 맵( , Depth, ,

메뉴 등)
4.71 67.29

내비게이션의 수월성 4.60 65.71

링크의 정확성 4.86 69.43

접근성

언제 어디서나 신속하고 편리한 접속 4.56 65.14

4.62

(66.05)
10.42

사용 중 원활한 접속 4.92 70.29

이용을 위한 의 지원H/W, S/W 4.69 67.00

열람을 위한 출력의 편리성 4.87 69.57

웹 접근성 준수 4.08 58.29

디지털

장서

디지털

장서

디지털 장서의 정확성 5.24 74.86

5.05

(72.13)
14.67

디지털 장서의 최신성 5.06 72.29

디지털 장서의 유용성 5.31 75.86

디지털 장서의 완전성 4.86 69.43

디지털 장서의 포괄성 4.93 70.43

디지털 장서의 고유성 및 특성화 4.93 70.43

목록의 정확성 5.01 71.57

고객

서비스

고객

지원

서비스

도움요청 건의 불만제기의 용이성, , 5.05 72.14
5.28

(75.42)
8.57도움요청 건의 불만제기에 대한 응답 속도, , 5.33 76.14

문제 발생에 대한 담당자의 문제 해결 능력 및 의지 5.46 78.00

고객

커뮤니티

개인화

서비스

이용자 교육 4.74 67.71

4.80

(68.60)
5.93

고객 개인의 선호도 및 관심에 맞는 서비스 4.73 67.57

고객 개인의 정보 활용 이력에 바탕한 정보서비스 4.65 66.43

개인정보 프라이버시 보장( ) 5.09 72.71

고객

커뮤니티

고객 생성정보 제공 및 공유 4.73 67.57
4.78

(68.35)
4.26고객 만족도 평가 4.84 69.14

고객 만족도 평가 결과 및 피드백 반영 4.78 68.29

합 계 70.2

표 디지털도서관의 서비스 품질 측정 결과< 8> C
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서비스 품질 지수에 대한 검정4.3

개 디지털도서관의 서비스 품질 지수 사이3

에서 통계적으로 유의한 차이가 있는지를 알

아보기 위해서 표 와 같이 분산분석< 9> (AN-

을 실시하였다OVA: Analysis of Variance) .

참고로 분산분석은 개 집단 이상 간에 평균3

이 차이가 있는지를 통계적으로 검정하고자

할 때 사용하는 방법이다.

분석결과를 보면 유의확률이 이므로, 0.001

유의수준 에서 개 디지털도서관간의 서0.05 3

비스 품질이 통계적으로 매우 의미 있는 차이

가 있는 것으로 나타났다 개 디지털도서관. 3

간에 차이가 있다는 것은 알지만 어느 디지털

도서관 간에 차이가 있는지를 알아보기 위해

다중비교 를 실시하였(multiple comparison)

는데 분석 결과 디지털도서관의 서비스품질, B

이 디지털도서관의 서비스품질보다 통계적으C

로 유의하게 높게 나타났다 그러나 디지털. A

도서관과 디지털도서관 디지털도서관과B , B C

디지털도서관과의 서비스 품질 간에는 통계적

으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

디지털도서관의 서비스 품질 기대효4.4

과 측정

기대효과 모형의 개발4.4.1 DL-SQI

본 연구에서는 서비스 품질과 고객만족 사

이의 관계를 다룬 선행연구를 토대로 디지털

도서관에서 서비스 품질이 고객만족과 고객충

성도에 어떤 영향을 미칠 수 있는가를 알았다.

기존의 선행연구를 살펴보면 ‘서비스 품질이

높아지면 고객만족이 증가하고 고객만족이,

증가하면 고객충성도가 향상될 것이다’라는

연구 결과를 제시하고 있다 본 연구에서는 디.

지털도서관 서비스 품질 측정모형(DL-SQI

모형 에서도 선행연구 결과와 동일하게 적용)

되는지 다시 한 번 확인해 보았다.

이를 위해 전체 서비스 품질 고객만족 고, ,

객충성도를 구성하는 측정변수와 잠재변수간

연구소 N 평균 표준편차  유의확률 다중비교

디지털도서관A a 75 74.64 10.40

6.713 0.001** b>c, a=b, b=c
디지털도서관B b 200 75.91 13.13

디지털도서관C c 102 70.20 14.99

합계 377 74.11 13.37

*p<0.01, **p<0.01, ***p<0.001

통계량으로 등분산 가정이 만족하지 않을 경우에 사용되는 통계량임BF : Brown-Forsythe※

표 디지털도서관별 서비스품질에 대한 분산분석 결과< 9>
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의 영향 관계를 그림 와 같이 제시하고 이< 2>

를 기대효과 모형이라 하였다DL-SQI .

기대효과 모형이 통계적으로 적합DL-SQI

한지 알아보기 위해서 그림 과 같이< 3> AMOS

을 이용하여 구조방정식모형18.0 (Structured

을 설정하였다 구조방정식Equation Model) .

모형 분석이란 측정모형과 이론모형을 통해서

모형간의 인과관계를 파악하는 방정식 모형을

의미한다 구조방정식모형은 공분산 구조방정.

식이라고도 부르며 구조방정식은 구성개념간,

의 이론적인 인과관계와 상관성의 측정지표를

통한 경험적 인과관계를 분석할 수 있도록 개

발된 통계기법을 말한다 본 연구에서는. AMOS

이란 분석 프로그램을 사용하였다 참고18.0 .

로 구조방정식모형에서 사각형은 측정변수

이며 다양한 자료수집방(measured variable)

법 예 조사 실험 관찰 등 에 의해서 얻을( : , , )

수 있다 타원형은 잠재변수. (latent variable)

이며 연구자가 직접적으로 관찰하지 않는 이

론적 개념을 의미한다 측정변수에 연결된 원.

형은 측정오차 이며 관(measurement error) ,

측변수가 잠재변수를 완전하게 기술하지 못하

는 정도를 의미한다 마지막으로 잠재변수에.

연결된 원형은 구조오차 라(structural error)

고 하며 특정 잠재변수가 다른 잠재변수를 설,

명하지 못하는 오차를 의미한다송지준( 2008).

그림 기대효과 모형< 2> DL-SQI

그림 기대효과 모형에 대한 구조방정식모형 설정< 3> DL-SQI
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연구모형에 대한 적합도 내용을 보면 표<

과같이나타났으며 적합지수중에서10> , CMIN/

값p , CMIN/DF, RMSEA5)는 수용수준을 만

족하지 않는다 값 은 모. CMIN/p , CMIN/ DF

형의 적합성을 판단할 때 필요조건이지 충분

조건은 아니기 때문에 다른 적합도 지수를 참

조하여 판단하면 된다 송지준( 2008). RMSEA

값은 으로 적합도 지수 이하보다 약0.126 0.1

간 높은 값을 나타내고 있다 그러나 가. CFI

는 가0.965, NFI 0.958, IFI 6) 로0.965 기준

치보다높은적합도를나타내고있으므로대체적

으로 양호한 모형이라고 평가할 수 있다7).

기대효과 측정 및 모형의 검증4.4.2 DL-SQI

기대효과 모형에서 경로계수의 추DL-SQI

정치를 살펴보면 그림 와 같다 전체 서비< 4> .

5) 값은 카이제곱CMIN/p ( 통계량 는 표준 카이제곱) , CMIN/DF (normed  통계량 는 근사오차평균자승) , REMSA
의 이중근을 의미한다.

6) 는 비교적합지수 는 표준적합지수 는 증분적합지수를 의미한다CFI , NFI , IFI .

7) 구조방정식모형의 적합도를 판단할 경우 제시된 기준에 모두 부합되어야만 모형이 적합하다고 해석하지는 않는다.

일반적으로 모형의 수용가능 여부는 연구자가 결정한다 참고로.  값은 표본크기에 민감하게 반응하여 표본수
가 이상으로 증가하면 모형이 적합하다는 귀무가설이 기각되기 쉬우므로 검정을 너무 엄격하게 적용하지 않200
을 것을 제안하고 있다.

( ≥)
적합지수 통계량( ) 수용수준 분석결과값 적합여부

값CMIN/p ( ) p > 0.05 67.786/000 부적합

CMIN/DF 이하2 5.649 부적합

CFI 이상0.9 0.965 적합

NFI 이상0.9 0.958 적합

IFI 이상0.9 0.965 적합

RMSEA
이하 좋다0.05 :

이하 수용가능0.05~0.1 :
0.126 부적합

표 적합지수의 수용수준 및 적합여부< 10>

그림 기대효과 모형의 구조방정식모형 분석결과< 4> DL-SQI
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스 품질 이 고객만족에 이르는 경로(DL-SQI)

계수는 이며 고객만족이 고객충성도에0.956

이르는 경로계수는 로 모두 유의수준0.829

에서 통계적으로 유의한 값을 나타내고0.05

있다 즉 전체 서비스 품질이 높으면 고객만. ,

족에 긍정적인 영향을 미치고 고객만족이 높,

아지면 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치는

것으로 나타났다 그리고 기대효과. DL-SQI

모형 또한 적합하다는 것을 증명하였다.

결론5.

디지털도서관을 통한 정보서비스가 점차 증

가하는 현실적 추세를 감안해 볼 때 고객인 이

용자가 지각하는 온라인 정보서비스 품질을

측정하고 분석하는 일은 매우 중요한 일이다.

본 연구는 디지털도서관의 서비스 품질 측정

도구를 통해 실제 디지털도서관의 서비스 품

질을 측정하고 분석할 수 있는 구체적인 방법

과 사례를 제시하였다 그리고 디지털도서관.

의 서비스 품질이 고객만족과 고객충성도에

미치는 기대효과를 밝히기 위해 디지털도서관

서비스 품질 기대효과 모형을 개발하고 이를

검증하였다.

본 논문의 연구결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째 디지털도서관 서비스 품질 측정방법,

을 고안하기 위해 디지털도서관 서비스 품질방

법에 관한 가지 기본원칙을 수립하였다 먼저2 .

고객의 ‘기대’를 제외한 고객의 지각된 ‘성과’

만을 측정하는 것이며 다른 하나는 디지털도서

관 서비스 품질 구성요인의 중요도에 따라 상

대적 가중치를 부여하고 이를 서비스 품질 측

정 시 반영하는 것이다 그리고 디지털도서관.

서비스 품질 지수 산출식을 개발하였다.

둘째 본 연구에서 표본으로 선정된 개 디, 3

지털도서관의 서비스 품질 측정결과를 다양한

관점에서 분석하였다 가중평균값을 적용한. 3

개 디지털도서관의 서비스 품질 측정 결과, 3

개 디지털도서관 모두 검색성 요인 순위 과(1 )

디지털장서 요인 순위 이 가장 높은 서비스(2 )

품질 순위를 나타내고 있다는 것을 알 수 있었

다 그리고 개 디지털도서관 내에서 구성요인. 3

별 서비스 품질을 비교 분석해 보면 검색성 요

인과 개인화서비스 요인 고객커뮤니티 요인은,

디지털도서관이 가장 우수하며 인터페이스A ,

요인 접근성 요인 디지털장서 요인 고객지, , ,

원서비스 요인은 디지털도서관이 가장 우수B

한 것으로 나타났다 마지막으로 개별 디지털.

도서관의 전체 서비스 품질 지수(DL-SQI)는

디지털도서관의 경우 점 디지털도서A 74.55 , B

관의 경우 점 디지털도서관의 경우75.91 , C

점으로 나타났으며 개 디지털도서관의70.20 3

서비스 품질 지수 평균은 로 나타났다73.55 .

셋째 모형에서 밝혀진 서비스 품, DL-SQI

질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향을

알아보기 위해 기대효과 모형을 개DL-SQI

발하였다 구조방정식모형을 통한 검증 결과.

디지털도서관의 전체 서비스 품질이 높아지면

고객만족이 증가 경로계수 하고 고객( 0.956) ,
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만족이 증가하면 고객충성도가 향상 경로계수(

되는 것으로 나타났다 그리고 모형 적0.829) .

합도 분석을 통해 기대효과 모형의DL-SQI

적합성을 검증하였다.
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