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초 록
이 연구에서는 한국방송통신대학교 도서관에서 제공하고 있는 서비스에 대한 이용자의 인식 수준과 기대 수준에 영향을 

미치는 요인은 무엇이며, 이용자들의 특성에 따라 어떠한 차이가 있는지를 파악하고자 하였다. 또한 도서관서비스 차원별로 

이용자의 인식 수준이 도서관의 이용의사와 만족도에 실제 영항을 미치는가를 조사, 분석하고자 하였다. 이를 위하여 

도서관서비스 품질 평가에 관한 국내․외 문헌을 고찰하는 이론적 접근방법과 설문 조사 및 분석의 실증적 접근방법을 

병행하였다. 연구의 목적을 달성하기 위하여 LibQUAL+모형을 기반으로 연구모형을 설계하였으며, 연구가설에 대한 

검증을 실시하여 집단 간 차이를 확인하였다. 분석 결과 방송대 도서관의 서비스 차원별 이용자의 현재 인식수준은 도서관 

전체 만족도와 지속적인 이용의사에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 전체 만족도는 도서관의 지속적인 이용의사에 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 도서관 이용행태적 특성에 따른 이용자 만족수준 향상을 위하여 도서관의 시설 

개선, 원격 학술정보 제공을 위한 스마트 디지털도서관 시스템의 구축, 인쇄자료 및 전자자료 등 학술정보원의 다양성과 

최신성의 확보 등의 요인이 방송대 도서관의 서비스 개선을 위한 핵심 요소로 파악되었다.

ABSTRACT
This study aims to grasp what factors affect users' recognition level and expectation level for library service, 

being offered at the library of Korea National Open University. Also, this study seeks to conduct a survey 

and analyze whether users' recognition level by library service dimensions has actually influenced the intention 

and the satisfaction with using the library. For this, it carried out the theoretical approach, which considers 

domestic and foreign documents on evaluation of quality of library service, and the empirical approach of 

questionnaire research and analysis. A research model was designed on the basis of LibQUAL+model to 

achieve the objective of this research. And the group-based difference was confirmed by carrying out verification 

on research hypothesis. As a result of analysis, the users' current recognition level by library service dimensions 

of Korea National Open University was indicated to have influence on the whole satisfaction with library 

and the continuous use intention. The whole satisfaction was indicated to have an effect on continuous 

use intention. Also, to enhance users' satisfaction level according to the behavioral characteristics of using 

library, the core elements for improving the library service of Korea National Open University were cited 

and these include improving the facility of library, implementing smart digital library system for offering 

remotely academic information, and securing diversity and currency of academic information sources such 

as printing materials and electronic materials.
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1. 서 론

과학기술의 발달은 사회 환경의 변화를 요구

하고 있으며, 교육 분야도 예외는 아니다. 학교

교육과 사회교육의 연계, 분야별․영역별․수

준별 교육과정의 통합화와 전 생애에 걸친 학

습의 지속화 등을 골자로 하는 평생교육체제로

의 전환을 요구하고 있다. 이러한 시대적 요구

에 부응하기 위하여 설립된 원격대학은 일반대

학과 달리 교육 공간에 대한 부담이 거의 없으

며, 컴퓨터와 인터넷이 설치되어 있으면 시간

에 제약 없이 교육 현장이 될 수 있는 대학이다. 

우리나라에 현재 원격교육방식으로 수업이 이

루어지는 4년제 대학으로는 한국방송통신대학

교(이하 방송대)와 17개 사이버대학이 존재하

며 이들 대학의 재학생 수는 2011년 기준 방송

대학이 약 18만 명, 사이버 대학이 약 10만 명

에 이르고 있다(교육과학기술부 2012).

원격교육은 교수와 학습자가 시간적, 공간적

인 제약을 극복하고 원하는 장소와 시간에 적

합한 교육 서비스를 받을 수 있는 새로운 형태

의 기술기반 교육체계이다. 정보통신 기술, 위

성방송 기술 및 무선 이동 통신기술 등이 원격

교육에 활용되고 있으며, 디지털, 네트워크, 사

이버, 원격화상, 가상(virtual), e-러닝 등을 이

용한 교육방법이 확대되고 있다. 이러한 기술

적 진보와 더불어 원격대학 도서관은 이용자를 

위한 다양한 서비스를 제공하고 있다. 특히 정

보자원에 대한 접근 용이성, 평등 이용과 적시

성 확보, 그리고 시공간을 초월한 정보의 제공

을 위하여 전자도서관을 운영하고 있다. 그러

나 여타 대학과 마찬가지로 원격대학도서관 역

시 이용자들의 서비스 만족도 충족이 도서관의 

사명임을 고려해 볼 때, 현재 운영하고 있는 전

자도서관을 통하여 제공하는 서비스에 대한 인

식 및 만족도는 도서관을 평가하는데 중요한 

지표라고 할 수 있다.

그러나 현재 국내에서는 방송대를 포함한 원

격대학 도서관의 서비스에 대한 만족도에 관한 

연구는 미미한 실정이다. 이용자에 대한 서비

스 만족도 충족을 완수하기 위하여 원격대학의 

도서관은 도서관서비스에 대한 이용자의 반응

을 지속적으로 모니터링하고, 이용자의 반응이 

곧 서비스 만족으로 발현되므로 이에 대한 지

속적인 연구가 필요하다. 따라서 원격대학 도

서관은 목적과 특성에 부합된 디지털도서관으

로서의 역할을 수행하여야 하며, 원격대학 도

서관의 특성에 맞는 서비스 품질평가에 관한 

연구가 반드시 필요하다.

이 연구에서는 LibQUAL+모형을 수정 적

용하여 도서관서비스 품질을 평가하여 방송대 

도서관의 서비스 개선 방안을 도출함으로써 다

음과 같은 목적을 달성하고자 한다.

첫째, 현재 도서관이 제공하고 있는 서비스

에 대한 인식수준과 도서관서비스에 대한 기

대수준을 측정하여 도서관서비스 품질을 분석

하고 전반적인 이용자 만족도를 파악한다. 둘

째, 도서관서비스 품질이 이용자 만족 및 재이

용 의도에 미치는 영향과 이용자 만족이 재이

용 의도에 미치는 영향을 검증한다. 셋째, 이

용자 특성에 따른 도서관서비스에 대한 인식

수준과 기대수준 차이를 파악한다. 넷째, 이상

의 분석을 통해 방송대 도서관의 이용자 특성

에 따라 도서관의 서비스를 개선하고 이용자 

만족도를 향상시킬 수 있는 방안을 모색하고

자 한다. 
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2. 이론적 배경 

2.1 원격대학 도서관 운영 

2.1.1 국내

평생교육법에 근거하여 운영되고 있는 우리

나라의 원격교육형태의 유형은 학력의 인정여부

에 의하여 구분되어 있다. 학력이 인정되는 원격

교육 형태는 원격대학으로 고등교육법상의 대학

과 같은 학력을 인정하고 있다. 이에 근거하여 

설립된 원격대학 교육기관은 4년제 대학과정 17

개교, 전문대학과정 3개교 등 총 20개교이다.

우리나라의 원격교육의 형태는 기존 대학의 

학부과정과 유사하거나 동일한 내용을 바탕으

로 운영되고 있고, 몇몇의 경우만 성인대상의 

재교육과 평생교육과정을 운영하고 있다.

따라서 원격대학의 도서관은 일반대학과 마

찬가지로 대학의 출범과 동시에 도서관을 직접 

운영하거나 원격대학 간 협력체계로 통하여 운

영하고 있다. 원격대학 도서관은 동일한 재단에

서 운영하고 있는 일반대학의 도서관과 전자도

서관을 함께 이용하는 경우와 전자책 패키지 사

이트를 도입한 후 전자도서관으로 운영하여 서

비스 하는 사례, 별도의 전자도서관을 구축하여 

운영하고 있는 사례 등으로 조사되었다. 

(1) 일반 대학도서관 및 전자도서관 공동 

이용 

일반대학 도서관과 전자도서관을 공동으로 

이용하는 모델은 동일한 재단의 일반대학 도서

관 및 전자도서관을 원격대학 재학생이 별도의 

제약 없이 동일한 권한을 가지고 이용할 수 있

는 경우를 의미한다. 

대표적인 원격대학으로는 경희사이버대학, 사

이버한국외국어대학, 한양사이버대학, 원광디지

털대학, 세종사이버대학, 고려사이버대학, 대구

사이버대학, 영남사이버대학 등이며, 영진사이

버대학은 동일 재단인 대구대, 대신대, 영진대 

도서관을 이용함과 동시에 원격대학 만의 별도

의 전자도서관을 함께 운영하고 있다. 

(2) 전자책 패키지 사이트 도입 전자도서관 

이용

전자책 패키지 사이트 도입을 통한 전자도서

관 운영 모델은 상용 업체의 전자책 패키지 사

이트를 구매하여 자관의 전자도서관 또는 전자

책 도서관으로 이용할 수 있는 경우를 의미한다. 

대표적인 원격대학으로는 영진대학, 화신사

이버대학, 서울문화예술대학, 대구사이버대학, 

열린사이버대학 등이 전자책 패키지를 구매하

여 자관의 전자도서관 및 전자책도서관으로 운

영하고 있다. 

(3) 별도의 전자도서관 구축 및 이용

별도의 전자도서관을 구축하여 운영하고 있는 

모델은 원격대학 재학생을 위하여 별도의 전자

도서관을 구축하여 운영하는 경우를 의미한다. 

대표적인 원격대학으로는 서울사이버대학으

로 서울사이버대학 전자도서관을 구축하여 학술

지, 논문, 전자책, 미디어 북 등을 이용할 수 있다. 

그리고 별도의 전담직원 이 공지사항, 신착자료 

등 일반적인 도서관서비스를 제공하고 있다. 

2.1.2 국외

미국과 영국을 비롯한 외국의 경우 원격대학 

교육은 직장인과 전문인을 위한 재교육과 일반 
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성인을 위한 평생교육, 교양교육을 중심으로 이

루어지고 있다. 

국외 원격대학 도서관 운영 사례는 미국, 영

국, 캐나다 등의 대표적인 원격대학 도서관서

비스 내용은 다음과 같다. 

미국피닉스대학 온라인캠퍼스의 도서관은 교

육 및 기술적 혁신을 위하여 전자도서관을 운영

하고 있다. 약 46,000건의 정기간행물, 2천만 원

문 아티클, 백과사전, 명감, 논문, 참고자료 등을 

제공하고 있다. 200여개 이상의 지역 분관도서

관은 7시부터 24시간까지 인터넷을 통해 이용

할 수 있으며, 도서관은 보고서, 과제물 작성을 

위해 집, 사무실, 카페에서도 필요한 정보를 사

용할 수 있다. 

영국개방대학의 도서관은 전 세계에 존재하

는 재학생들이 장서에 접근할 수 있도록 서비스

를 제공하고 있다. 도서관 웹사이트는 폭넓은 

온라인정보자원에 대한 게이트웨이 역할을 수

행하며, 오프라인 도서관에서도 정보자원과 서

비스1)를 제공받을 수 있다. 특징적인 도서관 서

비스 내용으로는 도서관 헬프 데스크와 장애인

이용자를 위한 접근제공 등이 있다. 

캐나다 아타바스카 대학은 주 정부가 설립한 

개방대학으로 알버타 지역과 캐나다 전지역, 전 

세계 사람들에게 원격교육을 통하여 대학수준의 

교육기회 제공한다. 또한, 캐나다 최초로 원격

대학원 박사과정을 두고 있다. 아타바스카 대

학도서관은 130,000도서와 시청각자료, 7,000

여개 이상의 저널을 온라인으로 접근가능하며, 

장서는 교육과정과 교육과정개발지원, 원격교

육 연구지원 등 2가지 목적으로 개발되어진다. 

2.2 도서관서비스 품질

2.2.1 도서관서비스 품질의 개념

Parasuraman과 Zeithaml, Berry(1985)는 

서비스 품질을 특정 서비스의 우수성에 대한 이

용자의 전반적인 판단이나 태도 즉, ‘지각된 서

비스 품질’이라고 정의하였다. 지각된 서비스 

품질은 이용자의 서비스에 대한 기대와 실제 제

공된 서비스에 대한 지각 간의 차이의 방향과 

정도라고 설명하면서 기대와 성과의 개념에 연

결시키고 있다.

도서관서비스 품질은 서비스 품질과 마찬가

지로 도서관서비스에 대한 이용자의 기대와 인

식 사이의 차이(gap)를 분석하는 것으로 정의

되고 있다. 따라서 도서관서비스 품질은 전반

적인 도서관서비스에 대한 이용자의 사전 기대

와 실제로 경험한 해당 도서관서비스에 대한 

인식 사이의 차이를 비교․분석함으로써 평가

할 수 있다.

초기 도서관서비스 품질 평가에 대한 연구는 

주로 도서관의 규모나 시설, 장서수, 이용자 수 

등에 중점을 둔 정량적인 평가를 중심으로 이루

어졌으나 이후 도서관을 둘러싼 환경의 변화와 

이용자 중심의 서비스 개념이 도서관에 도입되

면서 도서관서비스 품질 평가에 있어 이용자 중

심의 정성적인 평가에 관한 연구가 활발하게 이

루어지게 되었다. 이처럼 1970년대부터 시작된 

도서관서비스 품질 평가는 1980년대 와서 실제

적인 적용과 비판적인 고찰을 통해 현장에서 활

용할 수 있는 다양한 평가 지표가 개발되었고, 

1990년대 이르러 서비스 마케팅 분야의 서비스 

 1) 컴퓨터, 복사기, 프린터와 개인연구실 제공.
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품질 평가도구인 SERVQUAL이 도입되면서 

도서관서비스 품질 평가에 대한 이용자 중심의 

실증적인 연구가 본격적으로 시작되었다. 그러

나 SERVQUAL은 도서관서비스 품질을 평가

하는 데 여러 가지 문제점을 노출하였고, 새로

운 방법과 평가지표가 요구됨에 따라 도서관의 

고유한 특성이 반영된 서비스 품질 평가를 위한 

새로운 도구의 필요성이 지속적으로 제기되었

다. 그리하여 2000년대 들어서 이용자 중심의 

도서관서비스 품질 평가도구인 LibQUAL+가 

개발되었으며, 현재 북미 및 유럽을 비롯한 세

계 여러 나라에서 사용되고 있다.

2.2.2 LibQUAL+모형

LibQUAL+는 이용자의 의견을 파악하여 

도서관서비스 품질을 평가하고, 그 결과를 통

해 개선점을 마련하는 웹 기반(web-based) 도

서관서비스 품질 평가 도구이다. 

LibQUAL+프로젝트는 미국 연구도서관협

회(ARL)가 주관하고 Texas A&M 대학교 도

서관 연구팀과 공동으로 미국 교육부로부터 연

구비를 지원받아 1999년부터 2003년까지 4년 

동안 연구․개발되었다.

이러한 연구결과 도서관 서비스 평가 도구로

서 LibQUAL+모형이 적합하다고 인식되면서 

2003년 이후 현재까지 LibQUAL+모형을 적

용하여 도서관서비스 품질을 평가하는 연구가 

계속 진행되고 있다. 

LibQUAL+모형은 웹 기반의 설문방식으로 

22개의 설문문항과 3가지 도서관서비스 품질 

차원인 서비스 영향력, 도서관 장소, 정보제어

로 구성되어 있다. LibQUAL+가 개발된 2000

년에는 도서관서비스 품질 차원이 서비스 영향

력, 신뢰성, 도서관 장소, 장서구성, 정보접근 등

의 5가지로 구분되었으나 이후 연구를 통해 최

종적으로 서비스영향력, 도서관 장소, 정보제어

의 3가지 차원으로 확정되어 사용되고 있다. 각 

차원별 상세 내용은 다음과 같다.

첫째, 서비스 영향력(Affect of Service)으

로 SERVQUAL 모형의 정서적 차원인 공감성, 

응답성, 확신성, 신뢰성을 하나의 차원으로 묶

은 것으로 도서관 직원의 서비스 수행 자세와 

업무 수행 능력을 평가하는 차원이다. 즉 서비

스를 제공하는 도서관 직원(사서)이 이용자에

게 주는 신뢰성, 관심, 배려, 예의 바른 태도 등

과 같은 서비스 수행 자세와 이용자의 정보요구

에 대한 도서관 직원(사서)의 정확한 이해력, 

충분한 지식보유, 문제를 해결하는 능력 등과 

같은 업무 수행 능력을 포괄하는 요인으로 총 

9개의 항목으로 구성되어 있다. 

둘째, 도서관 장소(Library as Place)로 

SERVQUAL 모형의 시설, 설비 등과 같은 유

형성 차원을 확장시킨 개념으로 연구, 단체학

습, 세미나 장소 등 이용자의 요구를 수용할 수 

있는 개념의 공간을 의미하고, 도서관의 물리

적 공간을 평가하는 차원을 의미하는 요인으로 

총 5개의 항목으로 구성되어 있다. 

셋째, 정보제어(Information Control)로 이

는 정보 접근성과 자기 제어 요인이 축소, 통합

된 것으로 도서관의 유․무형적인 장서와 이에 

접근하는 도구의 편리성 및 도서관의 지원 등

을 의미하는 요인으로 총 8개의 항목으로 구성

되어 있다. 도서관에서 다양한 인쇄 및 전자 자

료를 소장하고 이용자가 필요로 할 때 제공할

수 있는지, 원격 접속으로 도서관 이외의 공간

에서도 정보 접근이 가능한지 등 정보 지원 측
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<그림 1> LibQUAL+서비스 품질 평가 모형

면을 평가하는 차원이다.

지금까지 살펴본 LibQUAL+의 도서관서비

스 품질을 구성하는 3가지의 품질차원의 요인

을 도식화하면 <그림 1>과 같다. 

LibQUAL+모형의 설문 문항은 서비스 영

향력 차원과 관련하여 9개 문항, 도서관 장소차

원의 5개 문항, 정보제어 차원의 8개 문항으로 

총 22개 문항으로 구성되어 있으며, 9점 척도로 

각 문항마다 서비스를 이용하기 전의 최소 기

대치, 실제 인식치, 희망 기대치를 측정하도록 

되어 있다. 웹을 통해 이루어지는 LibQUAL+

의 설문조사는 ‘서비스 영향력’, ‘정보 제어’, ‘도

서관 장소’의 3가지 요인에 속한 22개 항목뿐만 

아니라 LibQUAL+의 연구팀이 제시한 100여 

개 이상의 항목 중 개별도서관의 환경에 적합

한 항목 5개를 선택하여 추가할 수 있다. 그 밖

에 전반적인 도서관서비스 만족도 관련 3가지 

항목과 도서관 유용성 평가 관련 5개 항목으로 

구성되어 있다. 또한 도서관서비스에 대한 이

용자 자신의 의견을 자유롭게 제시할 수 있는 

의견란(comments box)이 있어 이를 통해 이

용자들의 의견을 정확히 파악하여 도서관서비

스 품질을 평가하고, 그에 따른 개선점을 마련

할 수 있는 특징을 가지고 있다.

2.3 선행연구

국내의 도서관서비스 품질에 대한 연구는 도

서관의 관종별로 적용되어 대학도서관서비스 품

질 평가, 공공도서관서비스 품질 평가, 전문도서

관서비스 품질 평가로 구분하여 연구되고 있다. 

이 연구의 대상인 방송대 도서관은 4년제 학

사과정의 대학교이지만 이용자인 학생이 다양

한 계층과 직업군으로 분포되어 있어 공공도서

관의 성격을 배제할 수 없으며, 또한 원격교육

기관이라는 특수성과 전문성 때문에 전문도서

관의 성격도 내포하고 있다. 따라서 이 연구는 

방송대 도서관이 가지고 있는 대학도서관, 공

공도서관, 전문도서관으로서의 기능을 고려하

여 서비스품질 평가와 관련된 선행연구를 종합
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적으로 살펴보았다. 

국내에서는 이상복(1998)이 서비스 품질 평

가와 측정에 관한 이론을 소개한 이후 2000년대 

들어서 SERVQUAL을 기본으로 한 연구들이 

진행되었다. 김윤실(2002)은 SERVQUAL 모

형을 적용하여 전문도서관 이용자가 느끼는 현

재의 서비스 품질 수준과 그들이 기대하는 전

문도서관 서비스의 품질 기대 수준을 측정하고 

그에 따른 개선방안을 마련하고자 하였다. 

오동근(2004)은 1999년부터 2003년까지 Texas 

A&M University의 도서관 연구팀과 공동으

로 수행한 연구 개발 프로젝트인 LibQUAL+

에 대해 살펴보았으며 이후 그는 2005년에 수

행한 연구에서 공공도서관의 서비스품질이 공

공도서관의 이용에 따른 전반적인 만족도 및 불

평의도, 충성도(재이용의도 포함)에 미치는 영

향을 밝히고자 하였다. 

김규환, 남영준(2007)과 김선애(2008), 오동

근, 노미자(2005)는 대학도서관의 서비스 품질

과 만족도, 충성도에 대하여 연구하였다. 만족

도 연구에서 나아가 오동근, 조현양(2010)은 국

립중앙도서관 디지털도서관(NDL) 정보광장에 

대한 고객만족도를 측정하기 위하여 구조방정

식모형을 설정하고 이용자와 직원 모두에게 적

용할 수 있는 모형을 검증하여, 도서관의 서비

스품질과 만족도, 충성도에 대해 이용자의 인식

과 직원의 예측 사이의 차이를 분석하고, LCSI 

(Library Customer Satisfaction Index)의 공

식에 따라 디지털도서관 정보광장의 고객만족

지수를 산출하였다. 

2000년대 후반 SERVQUAL을 기본으로 도

서관 서비스 품질 평가에 적합하도록 수정 개

발된 LibQUAL+를 적용한 연구가 진행되었

다. 김동숙(2006)은 LibQUAL+를 국내 대학

도서관에 적용하여 이용자 집단별(신분, 연령, 

성별, 전공, 도서관 방문횟수, 도서관 홈페이지 

접속 횟수) 사전 기대와 실제 인식 사이의 갭

(gap)을 평가하고 그 원인을 분석하였다. 김정

희(2009)는 LibQUAL+를 적용하여 서비스 

품질 차원의 변수와 이용자 만족도 간의 상관

성, 영향력, 차별적 영향력을 분석하여 이용자 

만족도의 결정요인을 찾아내고 이를 근거로 전

문도서관의 이용자 만족도를 증대시키기 위한 

경영개선의 실질적 방안을 찾고자 하였다.

현재 북미 및 유럽을 비롯한 세계 여러 나라

에서 사용되고 있는 도서관서비스 품질 평가에 

대한 외국의 연구를 살펴보면 다음과 같다. 

Cook과 Thompson(2000b)은 LibQUAL+ 

모형을 개발하여 596명의 이용자를 대상으로 3

개의 이용자 그룹(학부생, 대학원생, 교수)을 대

상으로 1995년, 1997년, 1999년 등 3차에 걸쳐 6

년 동안 도서관서비스 분야에서의 SERVQUAL 

척도의 유효성을 검증하였다. 서비스 품질평가 

모형으로서의 SERVQUAL 척도가 신뢰성과 타

당성이 완전하게 검증되지 않은 채 여러 연구에 

응용되고 있다는 점에 주목하고 SERVQUAL 모

형의 신뢰성과 타당성을 분석하여 SERVQUAL 

척도의 유효성을 확인하고자 하였다. 

Cook, Heath & Thompson(2001b, 2001c, 

2002a, 2003)은 이후 SERVQUAL 모형을 적

용하여 도서관 환경에서의 서비스 품질 평가를 

시도하여 2002년도 LibQUAL+ 결과 보고를 시

작으로 새로운 모형을 정립해 나가기 시작했다. 

이후 도서관 품질 평가에 대하여 LibQUAL+

를 이용한 연구를 지속적으로 수행하였다. 

OhioLINK(Gatten 2004a)는 2002년과 2003
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년의 2년간에 걸쳐 LibQUAL+설문조사에 참

여하는 소속기관들에게 재정적 지원을 제공하

였으며, Gatten(2004b)은 오하이오링크 콘소

시엄의 영향력을 측정하기 위한 연구를 수행하

였다. 이 연구는 LibQUAL+모형을 이용한 품

질 평가 분석 결과를 동일 관종의 도서관들이 

공유하고 과거의 평가 결과를 참조해서 활용함

으로써 도서관 경영의 합리화를 극대화시킬 수 

있는 방안을 보여준 사례이다. 그밖에 공립도서

관과 전문대학 도서관, 전문도서관 등의 서비

스 품질에 대한 연구로는 Heinrichs 등(2005), 

Lovato-Gassman(2007), Thompson 등(2007)

이 있다.

지금까지 살펴본 바와 같이 국내외 도서관

서비스 품질 평가에 대한 선행연구를 요약하

면 LibQUAL+가 도입되기 전 공공도서관의 

서비스 품질 평가에 관한 선행연구는 대부분 

SERVQUAL을 그대로 적용하거나 도서관 환

경에 적합하도록 일부 수정하여 적용한 연구를 

중심으로 이루어졌음을 알 수 있다. 또한 상기

한 바와 같이 국내외 연구에서 LibQUAL+를 

적용한 실증연구는 아직 미미한 실정이다. 또

한 대부분 대학도서관서비스 품질 평가에 관한 

연구로 편중되어 있고, 공공도서관이나 전문도

서관서비스 품질 평가에 관한 연구는 상대적으

로 미미하게 나타나고 있다.

3. 연구설계 

3.1 연구모형 

이 연구에서는 방송대 도서관의 서비스 품질

평가를 위하여 방송대 구성원의 인구통계학적 

특성과 도서관의 이용행태적 특성을 포괄한 일

반적 특성을 분석하였다. 응답자의 인구통계학

적 특성은 이용행태, 도서관 만족도, 서비스 품

질평가에 대한 인식차이를 구분하기 위한 주요 

독립변인으로 사용될 수 있다. 도서관의 이용행

태적 특성은 원격대학 도서관 이용자의 특성이 

일반대학 도서관 이용자와 구분될 수 있는 주

요한 패턴을 찾는데 목적이 있다. 이 때 도서관

의 이용행태적 특성을 독립변인으로 사용하지 

않은 이유는 설정된 변수에 대한 보기항목수가 

많아, 통계적으로 유의한 차이를 분석할 수 없

었기 때문이다.

그리고 방송대 도서관의 서비스 품질평가를 

위하여 LibQUAL+를 활용하여 ‘서비스영향

력’, ‘도서관 장소’, ‘정보제어’의 3가지 서비스 

차원 변수와 원격대학 도서관의 특성을 반영한 

‘강의 및 학습지원’ 차원 변수를 추가하여 4가

지 차원에 대해 분석하였다. 우선 이용자가 인

식하고 있는 서비스 수준을 명확히 진단하고, 

최소인식수준과의 차이검증을 통해 서비스 적

정도를 측정하고, 희망인식수준과의 차이검증

을 통해 서비스 우위도를 분석하여 서비스 품질

을 측정하고자 한다. 

또한 각 측정치가 응답자의 인구통계학적 특

성에 따라 어떠한 차이를 보이는지를 진단하여 

응답자 특성에 근거한 맞춤형 개선안을 도출하

고자 한다. 이후 이를 종합하여 도서관서비스 

품질평가의 4가지 차원별 변수가 전체 도서관 

만족도에 어떠한 영향을 미치는지 확인하고, 또

한 그것이 도서관 재이용 의도에 어떠한 영향을 

미치는지 분석한다. 이를 통해 도서관 만족도 

제고를 위해 강화해야할 차원을 도출하여 집중
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<그림 2> 연구모형

적인 개선요인으로 선정하여 방송대의 서비스 

개선방안을 강구하고자 한다. 이를 도식화하면 

<그림 2>와 같다.

3.2 연구의 방법 및 범위

이 연구는 원격대학 도서관 이용자의 만족도

를 조사하기 위하여 국내외 문헌을 고찰하는 

이론적 접근 방법과 설문조사를 통한 실증적 

연구방법을 병행 실시하였다. 

이론적 접근을 통해 서비스 품질의 다양한 

측정 방법을 우선적으로 살펴보고, 원격대학 

도서관서비스의 품질, 이용자 만족도와 재이용 

의도간의 관계를 분석하기 위한 연구모형과 연

구가설을 설정하였다. 

실증연구를 위하여 우리나라 대표적인 원격

대학인 방송대 도서관을 대상으로 설문조사를 

실시하였으며, 설문조사는 온라인 설문과 오프

라인 설문을 병행하여 실시하였다. 

원격대학 도서관의 서비스 품질 평가 모형은 

LibQUAL+를 기본 모형으로 채택하였다. 이 연

구에서 사용된 독립변수인 3개의 서비스품질차

원(Service Quality Dimensions)은 LibQUAL+ 

모형의 ‘서비스영향력(Affect of Service)’, ‘도

서관장소(Library as Place)’, ‘정보제어(Infor- 

mation Control)’이며, 여기에 방송대의 특성인 

‘원격대학 강의’ 및 ‘학습지원’에 관한 품질평가 

요소를 추가하여 설문 문항을 구성하였다. 

설문조사는 온라인을 통한 설문지 배포는 이

메일을 통해 방송대 재학생 전체를 대상으로 

2012년 2월 27일(월)부터 3월 16일(금)까지 2

주간 진행하였다. 오프라인 설문조사는 각 도

서관의 담당사서에게 배포한 후 도서관 방문이

용자를 대상으로 무작위로 실시하였다. 조사를 

통해 수집된 샘플 수는 전체 513부이며 불성실 

응답자 13부를 제거하여 최종 500부를 확정하

였다. 표본추출방법으로는 온라인 조사의 경우 

이메일을 통한 전수조사, 오프라인의 경우 편

의․임의 표본추출을 하였다.

회수된 설문지는 SPSS를 이용하여 기술통

계분석, 요인분석, 신뢰도분석, 일원배치 분산

분석, 회귀분석을 실시하여 분석하였다.
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3.3 연구가설

상기의 연구모형에서 제시된 분석범위에서 

인구통계학적 특성, 도서관 이용행태적 특성에 

관한 일반적인 현상 진단에 관한 것을 제외하고 

도출된 가설은 아래와 같다.

가설 1. 방송대 도서관 서비스품질 평가의 

서비스 차원별 현재인식수준은 인

구통계학적 특성(연령, 직업유무)에 

따라 차이가 있을 것이다.

가설 2. 방송대 도서관 서비스 품질 평가의 

서비스 적정도와 우위도는 인구통계

학적 특성(연령, 직업유무)에 따라 

차이가 있을 것이다.

가설 3. 방송대 도서관의 서비스 차원별 현

재인식수준은 도서관 전체 만족도에 

영향을 미칠 것이다.

가설 4. 방송대 도서관의 서비스 차원별 현

재인식수준은 도서관의 지속적인 재

이용 의도에 영향을 미칠 것이다.

가설 5. 방송대 도서관의 전체 만족도는 도

서관의 지속적인 재이용 의도에 영

향을 미칠 것이다.

3.4 설문지 구성

설문지의 구성은 총 3개 영역으로 구분하여 

응답자의 특성을 확인하기 위한 인구통계학적 

변인, 도서관 이용행태적 변인, 도서관서비스 

품질평가의 영역으로 구성하였다.

응답자 인구통계학적 변인은 성별, 연령, 계

열, 신분의 일반적인 특성으로 구성하였다. 또

한 원격대학의 학생의 경우 전일제 학생과 더

불어 직업이 있는 계층이 있기 때문에 직업의 

유무도 추가하였다. 또한 평생교육의 일환으로 

지속적인 공부를 하고 있는 집단이기 때문에 

최종학력에 대한 항목도 추가하였다. 다음의 

<표 1>은 응답자의 인구통계학적 및 이용행태

적 특성을 측정하기 위한 변인들을 나타내고 

있다.

3.5 표본 및 데이터의 기술적 특성

3.5.1 응답자 인구통계학적 특성

응답자 500명에 대한 인구통계학적 특성을 살

펴보면 응답자의 성별 구성비는 남자가 42.6% 

(213명), 여자는 57.4%(287명)로 나타났다. 연

령별로는 20대 20.0%(100명), 30대 33.8%(169

명), 40대 28.0%(140명), 50대 이상 18.2%(91

변인 설문문항 변인 설문문항

인구통계학적 

특성

응답자 성별

도서관 이용행태적 

특성

도서관 이용빈도
응답자 연령

도서관 주이용목적응답자 소속계열

응답자 신분 주이용 자료유형
응답자 직업여부

주이용 부가서비스응답자 최종학력

<표 1> 응답자 인구통계 및 도서관 이용행태 측정변수
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명)로 나타났고, 30대의 비율이 가장 높은 것으

로 분석되었다. 소속 계열별로는 인문사회과학

계열 32.4%(162명), 사회과학계열 25.4%(127

명), 자연과학계열 22.4%(112명), 교육과학계

열 19.8%(99명)로 나타났다. 신분별로는 학부

생이 84.6%(423명)로 압도적으로 높았고, 다음

으로 대학원생 7.0%(35명), 기타 6.6%(33명), 

교수 1.8%(9명) 순으로 나타났다. 신분별 특성

에서 교수의 경우 그 구성비가 낮고, 기타의 경

우 신분의 특성이 모호하므로 이 연구에서는 집

단 간 비교를 위해 학부생과 대학원생만을 대상

으로 분석을 실시하였다. 학부생과 대학생을 대

상으로 직업의 유무를 조사한 결과, 직업이 있

는 경우는 66.6%(333명), 직업이 없는 경우는 

25.0%(125명)로 나타났다. 마지막으로 최종학력

별로는 고졸 39.4%(197명), 대학교졸업 47.2% 

(236명), 대학원 졸업 13.4%(67명)로 조사되

었다. 

응답자의 인구통계학적 특성을 종합하면 30

대, 인문사회과학계열, 신분은 학생, 직업 있는 

집단, 학사 출신의 비율이 대체로 높은 것으로 

나타났다. 일반대학에 비해 방송대의 경우 대학 

특성상 연령대가 고루 분포된 것으로 나타났다. 

3.5.2 방송대 도서관 이용행태적 특성

(1) 방송대 도서관 이용빈도

우선 실제로 방송대 도서관을 현장 방문하는 

이용빈도를 조사한 결과, 전체 응답자 중 거의 

이용하지 않는 경우가 31.6%로 압도적으로 높

았고, 다음으로 1학기에 1~3회(24.4%), 1달에 

1~3회(22.2%), 1주일에 1~3회(14.8%), 거의 

매일(7.0%) 순으로 조사되었다. 방송대의 특성

상 응답자가 직접 도서관을 방문하여 이용하는 

비율은 일반대학 도서관에 비해 상대적으로 낮

은 것으로 조사되었다. 이는 인구통계학적 특성

에도 살펴본 바와 같이, 대부분의 학생이 직업

이 있는 비율이 높아 도서관을 실제 방문하기 

힘든 환경에 기인한 것으로 분석된다.

도서관 현장방문과 더불어 도서관 홈페이지

를 방문하는 빈도를 조사한 결과, 마찬가지로 

거의 이용하지 않는 경우가 35.8%로 압도적으

로 높았고, 다음으로 1학기에 1~3회(21.4%), 

1달에 1~3회(20.0%), 1달에 1~3회(16.8%), 

거의 매일(6.0%) 순으로 나타났다. 응답자의 

환경적 특성을 고려하더라도 도서관 홈페이지

의 방문비율도 상당히 낮은 것으로 나타났다. 

(2) 방송대 도서관 이용목적

도서관 이용목적에 대한 확인은 도서관 이용

목적을 나열하고 이를 모두 선택할 수 있도록 

복수응답형 질문으로 조사를 진행하였다. 그 결

과 500명의 응답자가 모두 1,013건의 이용목적

을 복수선택 하였고, 이를 종합적으로 분석해 

보면 자료실 이용(33.5%)과 개인학습(29.4%)

이 가장 높았고, 다음으로 인터넷 이용(9.8%), 

전자저널 및 학술DB 이용(9.7%), 멀티미디어 

및 기기 이용(6.3%) 등의 순으로 나타났다. 

이를 응답자 기준으로 비율을 살펴보면, 전체 

응답자 중 69.5%가 자료실 이용을 위해 도서관

을 이용하는 것으로 나타났고, 개인학습의 경우

에는 61.1%로 나타났다. 응답자의 약 2/3 정도

는 도서관의 주이용 목적이 자료실 이용과 개인

학습을 위한 것으로 이는 일반대학의 도서관 방

문목적과 유사한 결과를 보이고 있다.

도서관 이용목적을 인구통계학적 특성에 따

라 그 차이가 있는지 확인하기 위해 교차분석
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을 실시한 결과, 신분에 대해서만 통계적으로 

유의한 차이를 보이는 것으로 분석되었다. 신분

별 분석결과를 살펴보면 학부생과 대학원생 모

두 자료실 이용이 각각 33.1%, 34.8%로 가장 

높은 것으로 나타났다. 그러나 대학원생의 경우 

학부생과 달리 개인학습을 위한 목적보다는 전

자저널 및 학술DB를 위한 이용이 압도적으로 

높았다. 이는 대학원생의 경우 직업을 가진 비

율이 높고 실제 논문 및 개별연구를 위한 학술

연구자료 열람에 비중을 두는 반면에, 학부생의 

경우 상대적으로 직업이 있는 경우가 적고, 취

업준비와 과제해결을 위한 학습 공간으로 도서

관을 주로 이용하는 것으로 분석된다.

다음으로 방송대 도서관 홈페이지를 이용하

는 목적을 복수응답으로 조사한 결과, 자료검색

이 49.9%로 압도적으로 높았고, 다음으로 희망

도서/문헌복사/대출신청(26.1%), 희망도서/문

헌복사/대출신청(9.8%), 도서관 이용교육 신청

(4.3%) 등의 순으로 나타났다.

이를 응답자 기준으로 비율을 살펴보면, 전

체 응답자 중 85.3%가 자료검색을 위해 도서관 

홈페이지를 방문하는 것으로 나타났다. 보기에 

제시된 다른 목적에 대해서는 모든 항목에서 

응답비율이 50%에 미치지 못하는 것으로 나타

났다. 

도서관 홈페이지 이용목적을 인구통계학적 

특성에 따라 그 차이가 있는지 확인하기 위해 

교차분석을 실시한 결과, 위와 마찬가지로 신분

에 대해서만 통계적으로 유의한 차이를 보이는 

것으로 분석되었다. 학부생과 대학생 모두 자료

검색의 응답비율이 각각 51.0%, 46.8%로 가장 

높았고 다음으로 희망도서/문헌복사/대출 신청

의 비율이 높은 것으로 나타났다. 그러나 그 외

에 이용목적을 살펴보면 학부생의 경우 도서관 

공지/안내 확인(11.0%)의 비율이 높았고, 대학

원생의 경우 타도서관 이용협조 의뢰(8.1%), 

도서관 이용교육 신청(8.1%)이 상대적으로 높

은 것으로 나타났다. 대학원생이 학부생에 비해 

자료탐색을 위한 적극성이 높고, 교육을 통한 

정보활용능력을 습득하기 위한 의지가 높은 것

으로 보인다.

(3) 주이용 도서관 자료유형 및 부가서비스

도서관을 통해 이용자가 주로 이용하는 소장

자료의 유형과 부가서비스가 무엇인지를 알아

본 결과, 소장자료의 경우 인쇄도서(단행본)의 

이용비율이 47.2%로 가장 높았고 다음으로 학

위논문(13.4%), 전자도서(12.4%), 전자저널 및 

학술DB(10.0%), 멀티미디어자료(9.4%), 평생 

원격교육자료(4.8%), 인쇄저널(2.8%)의 순으

로 나타났다. 온라인을 통한 평생 원격교육 자

료의 이용비율은 현저히 낮은 것으로 나타났는

데, 방송대의 자기발전 및 평생교육의 취지에 

맞는 다양한 자료의 확충을 통해 이용률을 제고

할 필요가 있다. 

주로 이용하는 소장자료 유형을 인구통계학

적 특성에 따라 그 차이가 있는지 확인하기 위

해 교차분석을 실시한 결과, 신분에 대해서만 

통계적으로 유의한 차이를 보이는 것으로 분석

되었다. 학부생의 경우에는 인쇄도서(단행본)

의 이용비율이 50.1%로 대학원생의 인쇄도서 

이용비율(25.7%)보다 2배 정도 높은 것으로 나

타났다. 반면에 대학원생의 경우에는 학위논문

의 이용비율이 31.4%로 학부생(12.5%)보다 압

도적으로 높았고, 전자저널 및 학술DB의 이용

비율 역시 대학원생(14.3%)이 학부생(8.7%)
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보다 약 2배 정도 높았다. 앞서 도서관 방문목

적에서 분석한 것과 같이 대학원생의 경우 실제 

논문 및 개별연구를 위한 학술연구자료 열람에 

비중을 두는 반면, 학부생의 경우 독서, 학습, 수

업을 위한 목적이 높은 것에서 기인하는 것으

로 분석된다.

다음으로 도서관을 통해 이용자가 주로 이용

하는 부가서비스가 무엇인지를 알아본 결과, 웹 

멀티미디어 학습의 이용비율이 40.8%로 가장 

높았고 다음으로 희망도서신청(29.8%), 상호대

차/원문복사(16.6%), 이용자교육(5.2%), SDI 

서비스(3.8%), 타도서관 이용협조의뢰(2.2%), 

독서진흥행사 참여(1.6%)의 순으로 나타났다. 

이를 다시 인구통계학적 특성에 따라 그 차이

가 있는지 확인하기 위해 교차분석을 실시한 결

과, 신분에 대해서만 유의한 차이를 보였다. 학

생의 경우 웹 멀티미디어 학습의 응답비율이 

43.5%로 가장 높았고, 다음으로 희망도서신청

(28.6%), 상호대차/원문복사(15.8%) 등의 순

으로 조사되었다. 이에 반해 대학원생의 경우 

희망도서신청(3.14%)의 응답비율이 가장 높았

고, 다음으로 상호대차/원문복사(25.7%), 웹멀

티미디어 학습(22.9%), 이용자교육(8.6%) 순

으로 나타났다. 응답자의 신분에 따라 도서관의 

부가서비스 차별화된 홍보와 내용의 질적 개선

을 실시한다면 전체적인 도서관 이용만족도를 

제고할 수 있을 것이다.

3.6 변수의 타당성 및 신뢰성 분석

LibQUAL+를 활용한 도서관 품질평가의 

측정도구는 이미 선행연구에서 살펴본 바와 같

이 ‘서비스영향력’, ‘도서관장소’, ‘정보제어’의 3

가지 서비스 차원의 경우 타당성과 신뢰성이 입

증되어 있다. 그러나 연구에서는 방송대 특성을 

반영하기 위해 ‘강의 및 학습지원’에 관한 차원

을 추가로 도출하여 사용하였으므로 측정도구

에 대한 정확성과 객관성을 보장하기 위하여 각 

변수에 대한 타당성과 신뢰성을 분석하였다.

3.6.1 측정변수의 타당도 분석

측정변수의 타당도를 분석하기 위해 SPSS 

PASW 18.0을 이용하여 탐색적 요인분석을 실

시하였다. 요인분석은 측정하고자 하는 개념을 

얼마나 정확히 측정하였는지를 파악하는 것이

다. 같은 개념을 측정하는 변수들이 동일한 요

인으로 묶이는지를 확인하는 것으로 이것을 통

해 측정도구의 타당성을 검증하게 된다. 

이 연구에서는 도서관 품질평가를 위한 도서

관 품질의 최소기대수준, 현재인식수준, 희망기

대수준에 대한 3가지 측정차원에 대해 타당도 

분석을 실시하였다.

모든 측정변수는 구성요인을 추출하기 위해 

주성분 분석을 사용하였으며, 요인 적재치의 단

순화를 위해 직교회전방식을 채택하였다. 문항

의 선택기준은 고유값(Eigen-value)은 1.0 이

상, 요인 적재치는 0.50 이상을 기준으로 하였다.

도서관 품질평가 최소기대수준에 대한 타당

도 분석을 실시한 결과 설명된 총분산은 84.77%

로 매우 높게 나타났다. 전체적으로 품질평가 

최소기대수준은 사전에 설정된 바와 같이 서비

스영향력, 정보제어, 도서관장소, 강의 및 학습

지원의 4개의 요인으로 추출되었다. 모든 변수

의 요인적재치가 0.50 이상으로 나타나 타당도

가 입증되었다. 

도서관 품질평가 현재인식수준에 대한 타당



42  한국문헌정보학회지 제46권 제2호 2012

구분 측정차원(요인) 문항수 신뢰도(Cronbach 알파)

도서관 품질

최소기대수준

서비스영향력 9 .976

정보제어 8 .972

도서관장소 5 .930

강의 및 학습지원 5 .977

도서관 품질

현재인식수준

서비스영향력 9 .979

정보제어 8 .965

도서관장소 5 .916

강의 및 학습지원 5 .972

도서관 품질

희망기대수준

서비스영향력 9 .982

정보제어 8 .980

도서관장소 5 .943

강의 및 학습지원 5 .981

<표 2> 도서관 품질평가 신뢰도 분석

도 분석을 실시한 결과 설명된 총분산은 83.45%

로 매우 높게 나타났다. 전체적으로 품질평가 

최소기대수준은 앞서 분석한 품질평가 최소기

대수준과 마찬가지로 서비스영향력, 정보제어, 

도서관장소, 강의 및 학습지원의 4개의 요인으

로 추출되었다. 모든 변수의 요인적재치가 0.50 

이상으로 나타나 타당도가 입증되었다.

3.6.2 측정변수의 신뢰성 검증

타당성을 검증한 측정 문항들을 대상으로 각 

측정 항목들에 대한 신뢰성 분석을 실시하였다. 

신뢰도 분석은 측정하고자 하는 개념이 설문 응

답자로부터 정확하고 일관되게 측정되었는지를 

확인하는 것이다. 즉, 동일한 개념에 대해 측정

을 반복했을 때 동일한 측정값을 얻을 수 있는 

가능성을 말한다. 신뢰도 분석은 Cronbach 알

파 계수를 이용하여 검증하였는데, 방송대 도서

관의 품질평가 변수에 대한 신뢰도 분석을 실시

한 결과, <표 2>와 같이 도서관 품질 최소기대수

준의 경우 4개 서비스 차원 모두에서 Cronbach 

알파값이 0.9 이상으로 매우 높은 것으로 나타

났고, 항목제거 시 척도를 분석한 결과 각 항목

을 제거하더라도 전체적인 신뢰수준이 높아지

지 않은 것으로 나타나 본 측정변수에 대한 신

뢰성이 검정되었다. 또한 도서관 품질 현재인식

수준, 도서관 품질 희망기대수준 역시 모든 요

인의 Cronbach 알파값이 0.9 이상으로 신뢰도

가 매우 높은 것으로 나타났다. 

이상과 같이 이 연구에서 사용된 측정변수에 

대한 신뢰도와 타당도 검정 결과, 모든 변수가 

적합한 것으로 나타났다.

 4. 도서관서비스 품질 영향 요인 
분석

4.1 도서관서비스 품질에 대한 이용자 인식

방송대 도서관의 품질평가는 LibQUAL+ 

모형의 품질차원인 서비스영향력, 도서관 장소, 

정보제어의 세 가지 서비스 차원과 방송대 도서

관의 강의와 학습지원 측면의 1개 차원을 추가
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하여 네 개의 서비스 차원으로 측정하였다. 품

질평가의 분석은 도서관이라면 기본적으로 제

공해야 한다고 생각하는 최소기대수준, 도서관

을 실제 이용한 후 인식한 현재인식수준, 도서

관에 기대하는 희망기대수준의 3개 수준을 기

술통계로 분석하여 평균값을 도출하였다. 또한 

현재인식수준과 최소기대수준의 차이를 나타내

는 서비스적정도 차이(Adequacy gap)와 현재

인식수준과 희망기대수준의 차이를 나타내는 

서비스우위도 차이(Superiority gap)를 분석하

였다. 이를 종합하여 품질평가에 대한 객관적인 

현상을 진단하고, 이를 다시 응답자의 인구통계

학적 특성에 따른 품질평가의 차이를 분석하고, 

나아가 품질평가의 각 차원이 도서관 만족도와 

재이용의사에 직접적으로 미치는 영향에 대해 

분석하였다.

다음의 <표 3>은 방송대 도서관의 품질평가

의 ‘서비스 영향력’ 차원을 기술통계적으로 분

석한 표이다. 현재인식수준은 ‘사서가 기꺼이 

도우려는 태도’가 5.35로 가장 높은 것으로 나타

났고, 다음으로 ‘요구에 대한 정확한 이해(5.34)’, 

‘질문에 답변할 충분한 지식 보유(5.28)’, ‘이용

자 입장에서 돕고자 하는 태도(5.28)’ 등의 순

으로 나타났다. 특히 ‘사서의 관심 있는 태도

(4.93)’는 보통(5.00) 수준에도 미치지 못하는 

것으로 나타났다. 

서비스 적정도가 가장 낮은 것, 즉 최소기대

수준에 비해 현재인식수준이 가장 낮은 것은 

‘질문에 대한 답변의 신속성(-0.31)’으로 분석

되었다. 종합하면 방송통신대학 도서관에서 사

서가 직접적으로 이용자에게 서비스를 실시하

는 영향력 측면에서 모든 영역에서 개선이 필요

한 것으로 나타났다. 즉 사서가 최소한의 서비

스 만족도를 유지하기 위해서는 모든 측면에서 

개선이 필요한 상황이며 ‘문제에 대한 신속한 

답변’, ‘공손하고 예의바른 태도’, ‘사서의 신뢰

감 확보’, ‘사서의 적극적인 태도와 관심’ 순으로 

집중적인 개선이 필요한 것으로 판단된다. 모든 

영역에서 최소기대수준에 비해 현재인식수준이 

낮은 것으로 나타났다. 

다음의 <표 4>는 방송대 도서관의 품질평가

의 ‘도서관 장소’ 차원을 기술통계적으로 분석

한 결과이다. 현재인식수준을 살펴보면 ‘독서 

및 학습을 위한 조용한 공간 제공(5.75)’이 가장

설문문항
최소기대

수준

현재인식

수준

희망기대

수준

서비스 

적정도

서비스 

우위도

사서는 나에게 신뢰감을 준다 5.45 5.18 6.39 -0.27 -1.21 

사서는 나에게 관심을 가지고 대해준다 5.18 4.93 6.07 -0.25 -1.14 

사서는 공손하고 예의바른 태도를 지닌다 5.56 5.27 6.33 -0.29 -1.06 

사서는 나의 질문에 대해 신속하게 답변을 할 준비가 되어 있다 5.55 5.24 6.38 -0.31 -1.14 

사서는 나의 질문에 답변할 충분한 지식을 가지고 있다 5.51 5.28 6.37 -0.23 -1.09 

사서는 나의 입장에서 이용자를 돕고자 한다 5.53 5.28 6.46 -0.25 -1.18 

사서는 나의 요구(원하는 것)에 대해 정확히 이해하고 있다 5.56 5.34 6.37 -0.21 -1.02 

사서는 나를 기꺼이 돕겠다는 태도를 지니고 있다 5.56 5.35 6.41 -0.21 -1.06 

사서는 나의 문제를 해결하는 능력이 있다 5.50 5.30 6.42 -0.20 -1.12 

<표 3> 방송대 도서관 품질평가 서비스 영향력 차원 분석 결과
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설문문항
최소기대

수준

현재인식

수준

희망기대

수준

서비스 

적정도

서비스 

우위도

도서관은 개개인의 학습을 향상시키는 공간을 제공한다 5.81 5.66 6.78 -0.15 -1.12 

도서관은 독서 및 학습을 위한 조용한 공간을 제공한다 5.94 5.75 6.88 -0.19 -1.13 

도서관은 이용하기 편리한 위치에 있다 5.67 5.31 6.69 -0.36 -1.38 

도서관은 학습, 교육을 위한 시작점이 되고 있다 5.75 5.55 6.75 -0.20 -1.19 

도서관은 단체 학습과 교육을 위한 모임공간을 제공한다 5.35 4.96 6.31 -0.38 -1.35 

<표 4> 방송대 도서관 품질평가 도서관 장소 차원 분석 결과

높은 것으로 분석되었고, 다음으로 ‘개개인의 

학습을 위한 공간제공(5.66)’, ‘학습, 교육을 위

한 시작점으로서의 역할(5.55)’ 순으로 나타났

다. 특히 ‘단체학습과 교육을 위한 모임 공간 제

공(4.96)’은 보통(5.00) 이하인 것으로 분석되

었다. 도서관 장소차원은 세부영역에 대한 현재

인식 수준은 다른 차원의 변수와 비교하여 대체

적으로 높은 것으로 분석되었다. 

다음의 <표 5>는 방송대 도서관의 품질평가의 

‘정보제어’ 차원을 기술통계적으로 분석한 결과

이다. 현재인식수준을 살펴보면 ‘도서관의 교외

접속 서비스 제공(5.48)’이 가장 높은 것으로 나

타났고, 다음으로 ‘도서관 홈페이지의 정보 안

내 용이성(5.42)’, ‘쉽고 편리한 검색도구 제공

(5.28)’, ‘이용자 스스로 쉽게 찾을 수 있도록 안

내(5.28)’ 등의 순으로 나타났다. 현재인식수준

이 취약한 항목은 ‘IC5. 현대적 장비와 시설의 

확보(5.00)’와 ‘충분한 인쇄자료의 확보(5.11)’, 

‘충분한 전자자료 확보(5.16)’ 등으로 나타났다. 

서비스 적정도는 ‘도서관의 교외접속 서비스 

제공(-0.10)’으로 나타나 이용자의 현재인식수

준이 최소기대수준과 거의 차이가 없는 것으로 

나타났다. 그러나 나머지 모든 영역에서 현재인

식수준이 최소기대수준에 못 미치는 것으로 나

타났다. 도서관의 가장 기본적인 역할은 이용자

가 필요한 정보를 효율적으로 제공하는데 있다.

설문문항
최소기대

수준

현재인식

수준

희망기대

수준

서비스 

적정도

서비스 

우위도

도서관은 인터넷을 통한 교외접속 서비스를 제공한다. 5.58 5.48 6.60 -0.10 -1.11 

도서관 홈페이지는 정보를 쉽게 안내해 준다. 5.70 5.42 6.65 -0.27 -1.22 

도서관은 충분한 인쇄자료(도서)를 갖고 있다. 5.65 5.11 6.64 -0.54 -1.53 

도서관은 충분한 전자자료(전자도서, 학술DB 전자저널 등)를 갖고 

있다.
5.64 5.16 6.68 -0.48 -1.52 

도서관은 현대적 장비와 시설을 갖추고 있다. 5.47 5.00 6.55 -0.47 -1.55 

도서관은 이용자가 쉽고 편리하게 사용할 수 있는 검색도구를 제공한다. 5.65 5.28 6.67 -0.37 -1.39 

도서관은 나 혼자 스스로 정보를 쉽게 찾을 수 있게 안내한다. 5.64 5.28 6.67 -0.36 -1.39 

도서관은 나의 학습, 연구에 필요한 도서(인쇄)/전자자료 개발에 

노력한다.
5.58 5.15 6.60 -0.44 -1.45 

<표 5> 방송대 도서관 품질평가 정보제어 차원 분석 결과



 원격대학 도서관 서비스품질 요인 및 이용자 인식 연구  45

방송대 소속 이용자들의 소장자료의 최신성과 

다양성에 대한 불만이 많은 것으로 나타났다.

일반대학과 달리 방송대의 특성상 도서관은 

평생 교육, 유비쿼터스 교육의 일환으로 누구

나, 언제, 어디서나 쉽게 편리하게 강의와 학습

활동을 지원할 수 있어야 한다. 이 연구에서는 

LibQUAL+ 3개 차원과 더불어 ‘강의 및 학습

지원’의 차원도 추가로 도출하여 분석하였다. 

다음의 <표 6>은 방송대 도서관의 품질평가

의 ‘강의 및 학습지원’ 차원을 기술통계적으로 

분석한 결과이다. 현재인식수준을 살펴보면 ‘방

송통신대학 강의 관련 정보검색 및 이용에 관

한 교육 제공(5.34)’이 가장 높은 것으로 분석

되었고, 다음으로 ‘방송대 강의 관련 다양한 자

료 제공(5.30)’, ‘방송대 강의 관련 다양한 서비

스 제공(5.30)’, ‘공지 및 안내를 통한 강의와 관

련된 다양한 정보 제공(5.08)’, ‘온라인을 통한 

다양한 강좌/학습프로그램 제공(5.11)’ 순으로 

나타났다. 서비스 적정도와 서비스 우위도 차원

에서 분석해 보면 다른 차원과 마찬가지로 모든 

영역에서 현재인식수준이 최소기대수준에 못 

미치는 것으로 분석되었다. 

앞에서 나타난 각 차원별 품질평가를 종합하

여 분석한 결과는 다음의 <표 7>과 같다. 

방송대 도서관의 품질차원을 전체적으로 종

합하면 최소기대수준은 5.57, 현재인식수준은 

5.28, 희망기대수준은 6.53으로 나타났다. 서비

스 적정도 차이는 -0.30, 서비스 우위도 차이는 

-1.25로 나타나, 현재인식수준이 희망기대수준

뿐 아니라 최소기대수준에도 못 미치는 것으로 

분석되었다. 이것은 전체적으로 방송대 도서관

서비스의 수준을 모두 개선해야 할 필요가 있

설문문항
최소기대

수준

현재인식

수준

희망기대

수준

서비스 

적정도

서비스 

우위도

도서관은 방송통신대학 강의에 필요한 다양한 자료를 제공한다 5.61 5.30 6.52 -0.31 -1.22 

도서관은 방송통신대학 강의에 필요한 다양한 서비스를 제공한다 5.55 5.30 6.55 -0.24 -1.25 

도서관은 복도나 웹 게시판을 통해 강의와 관련된 다양한 정보를 

제공한다
5.47 5.08 6.51 -0.38 -1.42 

도서관은 방송통신대학 강의와 관련된 정보검색 및 이용에 관한 

교육을 제공한다
5.55 5.34 6.53 -0.20 -1.18 

도서관은 온라인을 통한 다양한 강좌 및 학습 프로그램을 제공한다 5.46 5.11 6.50 -0.35 -1.38 

<표 6> 방송대 도서관 품질평가 강의 및 학습지원 차원 분석 결과

측정차원(요인)
최소기대

수준

현재인식

수준

희망기대

수준

서비스

적정도

서비스

우위도

서비스영향력 5.49 5.24 6.36 -0.25 -1.11 

정보제어 5.61 5.24 6.63 -0.38 -1.40 

도서관장소 5.71 5.45 6.68 -0.26 -1.23 

강의 및 학습지원 5.53 5.23 6.52 -0.30 -1.29 

전 체 5.57 5.28 6.53 -0.30 -1.25 

<표 7> 방송대 도서관 품질평가(LibQUAL+) 4개 영역 분석결과
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는 것을 의미한다. 이를 차원별로 살펴보면 현

재인식수준은 ‘도서관 장소(5.28)’가 가장 높았

고, ‘강의 및 학습지원(5.23)’이 가장 낮았다. 서

비스 적정도 측면에서의 차이는 서비스영향력 

> 도서관장소 > 강의 및 학습지원 > 정보제어의 

순서이며 모두 부(-)의 값을 나타내고 있다. 

즉, 실제 이용자가 필요로 하는 인쇄자원과 전

자자원 등의 정보자료가 최소기대수준에도 미

치지 못하고 있는 것으로, 도서관 품질개선을 

위해서는 도서관자료 확충이 시급함을 의미한

다. 서비스 우위도 측면 또한 그 차이는 서비스

영향력 > 도서관장소 > 강의 및 학습 지원 > 정

보제어 순으로 나타나고 모두 부(-)의 값으로 

나타났다. 

4.2 가설 검증

4.2.1 도서관서비스 품질에 대한 이용자 인식 

분석

도서관서비스 품질에 대한 이용자 특성에 따

른 인식 차이를 검증하기 위한 가설 1과 가설 

2에 대한 검증 결과는 다음과 같다.

가설 1. 방송대 도서관 서비스품질 평가의 서

비스 차원별 현재인식수준은 인구통

계학적 특성(연령, 직업유무)에 따라 

차이가 있을 것이다. 

방송대 도서관 서비스품질 평가의 서비스 차

원별 현재인식수준이 인구통계학적 특성에 따

라 차이가 있는지 독립표본 t검정과 일원배치 

분산분석(ANOVA)을 실시하였다. 

연령에 따른 차원별 현재인식수준의 차이를 

분석한 결과, 다음의 <표 8>과 같이 도서관 장소 

차원과 전체 품질평가 차원에서 현재인식수준

에 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다. 이를 

Scheffe 사후검정을 통해 구체적으로 분석해보

면, 도서관 장소 차원에서는 50대 이상 집단이 

20대에 비해 현재인식수준이 높은 것으로 나타

났다. 또한 전체 품질평가에서도 50대 이상 집

단이 20대에 비해 현재인식수준이 높은 것으로 

나타났다. 직업유무에 따른 차원별 현재인식수

준의 차이를 분석한 결과, 다음의 <표 9>와 같이 

정보제어 차원과 도서관장소 차원, 그리고 전체 

품질평가에서 현재인식수준에 유의한 차이가 

있는 것으로 나타났다. 직업이 없는 집단이 직

업이 있는 집단에 비해 정보제어 차원과 도서관 

장소 차원에서 현재인식수준이 낮은 것으로 분

석되었다. 직업이 있는 집단의 경우 방문을 통

한 도서관서비스 이용에 제약이 있어 도서관 장

소에 대한 전체적인 인식수준이 낮은 것으로 보

이며, 상대적으로 홈페이지를 통한 도서관이용

구분 연령 평균 표준편차 F / p Scheffe

전 체

20대(a) 5.26 1.44 

2.736/.043* d>a
30대(b) 5.06 1.65 

40대(c) 5.29 1.71 

50대이상(d) 5.66 1.52 

* p < 0.05

<표 8> 연령별 도서관서비스에 대한 현재인식수준 차이 검정
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구분
평균 표준편차

T p
직업 있음 직업 없음 직업 있음 직업 없음

서비스영향력 5.11 5.42 1.86 1.79 -1.633 .103

정보제어 5.08 5.49 1.76 1.73 -2.188 .029*

도서관장소 5.31 5.71 1.89 1.60 -2.276 .024*

강의 및 학습지원 5.09 5.47 1.88 1.86 -1.888 .060

전 체 5.13 5.50 1.67 1.56 -2.136 .033*

* p < 0.05

<표 9> 직업유무별 도서관서비스에 대한 현재인식수준 차이 검정

이 많은 상황에서 소장정보에 대한 불만이 높은 

것으로 나타났다. 검증 결과 p값이 .033으로 유

의수준 p<.05를 만족시켜 통계적으로 유의한 차

이가 있으며, 직업유무에 따라 차원별 도서관서

비스에 대한 현재 인식수준에는 차이가 있음을 

의미한다.

가설 2. 방송대 도서관 서비스품질 평가의 서

비스 적정도와 우위도는 인구통계학

적 특성(연령, 직업유무)에 따라 차

이가 있을 것이다.

방송대 도서관의 서비스품질 평가의 서비스 

적정도와 우위도가 인구통계학적 특성에 따라 

차이가 있는지를 분석한 결과, 다음의 <표 10>

과 같이 연령에 대해서만 통계적으로 유의미한 

차이가 있는 것으로 나타났다. 이를 Scheffe 사

후검정을 통해 구체적으로 분석해보면, 현재 인

식수준의 만족을 나타내는 서비스 적정도는 모

든 연령에서 부(-)의 값으로 나타났으며, 통계

적으로는 50대 이상의 집단에서 30대 연령보다 

값이 높은 것으로 나타났다. 서비스의 이상적인 

만족을 나타내는 서비스 우위도는 모든 연령에

서 부(-)의 값으로 나타났고, 통계적으로 50대 

이상의 집단이 30대보다 값이 높은 것으로 나타

났다. 연령별 도서관서비스 적정도 및 우위도에 

대한 인식차이를 검증한 결과 p값이 각각 .008

과 .005로 유의수준 p<.01를 만족시켜 통계적으

로 유의한 차이가 있으며, 연령에 따라 차원별 

도서관서비스의 적정도 및 우위도에 대한 인식

구분 연령 평균 표준편차 F / p Scheffe

서비스 적정도

20대(a) -0.39 1.31 

3.977/.008** d>b
30대(b) -0.53 1.67 

40대(c) -0.14 1.24 

50대 이상(d) 0.01 0.86 

서비스 우위도

20대(a) -1.26 1.57 

4.355/.005** d>b
30대(b) -1.53 1.74 

40대(c) -1.21 1.63 

50대 이상(d) -0.78 1.33 

* p < 0.05,  ** p < 0.01

<표 10> 연령별 도서관서비스 적정도, 우위도에 대한 인식 차이 검정
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수준에는 차이가 있는 것으로 나타났다. 

그러나 직업유무별 특성에 따른 서비스 적정

도와 우위도 차이는 분석 결과 통계적으로 유

의하지 않은 것으로 나타났다.

4.2.2 서비스품질의 이용자만족도 영향력 

분석

일반적으로 도서관에 대한 서비스 품질 인식 

정도는 도서관의 전체만족도에 영향을 미칠 가

능성이 크다. 따라서 도서관 서비스품질 평가

의 각 차원별 요인이 이용자 만족도에 대해 어

떠한 영향을 미치는지를 확인하기 위해 회귀분

석을 실시하였다. 이를 통해 전체 만족도를 제

고할 수 있는 주요 서비스 차원을 도출하고자 

한다.

가설 3. 방송대 도서관의 서비스 차원별 현재

인식수준은 도서관 전체 만족도에 영

향을 미칠 것이다.

가설검정을 위해 도서관 품질평가 차원의 요

인이 도서관에 대한 전반적 만족도에 유의미한 

영향을 미치는지 분석하였다. 분석결과 다음의 

<표 11>과 같이 회귀모형은 F값이 p=.000에서 

243.401의 수치를 보이고 있으며, 회귀식에 대

한 R2=.663으로 66.3%의 설명력을 보이고 있

다. Durbin-Watson은 1.972로 잔차(residual)

들 간에 상관관계가 없어 회귀모형이 적합한 것

으로 나타났다. 서비스영향력, 도서관 장소, 정

보제어, 강의 및 학습지원의 t값이 각각 5.263, 

5.480, 3.904, 4.285로 설정한 가설이 채택되었

다. 즉, 도서관서비스의 모든 품질차원 변수가 

도서관 전반적 만족도에 유의한 영향을 미치고 

있음을 의미하는 것이다. 

세부만족요인의 영향력을 비교하기 위해 표

준화계수(베타)를 보면 정보제어가 가장 큰 정

(+)의 영향을 미치고, 다음으로 서비스 영향력, 

강의 및 학습지원, 도서관 장소 순으로 영향을 

미치는 것으로 분석되었다. 

가설 4. 방송대 도서관의 서비스 차원별 현

재인식수준은 도서관의 지속적인 재

이용 의도에 영향을 미칠 것이다.

가설 검증을 위해 도서관 서비스 차원이 도

서관에 지속적인 재이용 의도에 유의미한 영향

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t p
공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

도서관 지속적

이용의사

(상수) 1.966 .244 　 8.052 .000** 　 　

서비스영향력 .167 .067 .152 2.507 .012* .345 2.897

정보제어 .222 .084 .192 2.656 .008** .243 4.119

도서관 장소 .273 .068 .244 4.003 .000** .339 2.953

강의 및 학습지원 .096 .069 .089 1.394 .164 .309 3.241

R=.612 , R
2=.375, 수정된 R2=.370,

F=74.270, p=.000, Durbin-Watson=2.034

* p < 0.05,  ** p < 0.01

<표 11> 도서관 품질 변수와 도서관 만족도에 대한 다중회귀분석 결과
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을 미치는지를 분석하였다. 분석결과 다음의 

<표 12>와 같이 회귀모형은 F값이 p=.000에

서 74.270의 수치를 보이고 있으며, 회귀식에 

대한 R
2
=.375로 37.5%의 설명력을 보이고 있

다. Durbin-Watson은 2.034로 잔차들 간에 상

관관계가 없어 회귀모형이 적합한 것으로 나타

났다. 

강의 및 학습지원을 제외한 서비스영향력, 도

서관 장소, 정보제어의 t값이 각각 2.507, 2.656, 

4.003로 설정한 가설이 채택되었음을 알 수 있

다. 도서관의 모든 품질평가 차원이 도서관 지

속적 이용의사에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 품질평가 차원의 영향력을 비교하기 

위해 표준화계수(베타)를 보면 도서관 장소가 

가장 큰 정(+)의 영향을 미치고, 다음으로 정

보제어, 서비스영향력 순으로 영향을 미치는 것

으로 분석되었다. 즉, 도서관의 재이용 의도는 

도서관 전체 만족도와 달리 도서관 장소에 가

장 큰 영향을 받는 것으로 나타났다. 이 연구에

서는 도서관의 재이용 의도를 실물 도서관에 국

한하여 설문하였기 때문에, 실제 도서관 시설에 

대한 부문이 주요한 영향을 미친 것으로 판단

된다. 

가설 5. 방송대 도서관의 전체 만족도는 도서

관의 지속적인 재이용 의도에 영향을 

미칠 것이다.

방송대 도서관의 전체만족도는 도서관 지속

적 재이용 의도에 영향을 미칠 것이라는 가설 

검증 결과 다음의 <표 13>과 같이 t값은 25.683 

(p=.000)으로 통계적 유의수준 하에서 정(+)

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t p
공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

도서관 전반적 

만족도

(상수) .266 .172 　 1.548 .122 　 　

서비스영향력 .247 .047 .234 5.263 .000** .345 2.897

정보제어 .322 .059 .290 5.480 .000** .243 4.119

도서관 장소 .187 .048 .175 3.904 .000** .339 2.953

강의 및 학습지원 .208 .048 .201 4.285 .000** .309 3.241

R=.814 , R2=.663, 수정된 R2=.660,

F=243.401, p=.000, Durbin-Watson=1.972

** p < 0.01

<표 12> 도서관 품질 변수와 도서관 지속적 이용의사의 다중회귀분석 결과

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t p
공선성 통계량

공차 VIFB 표준오차 베타

도서관 지속적

이용의사

(상수) 1.774 .174 　 10.176 .000** 　 　

도서관 전체만족도 .789 .031 .755 25.683 .000** 1.000 1.000

R=.755 , R
2=.570, 수정된 R2=.569, F=659.639, p=.000

 ** p < 0.01

<표 13> 도서관 전체만족도와 도서관 지속적 이용의사의 다중회귀분석 결과
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의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설은 채택되

었다. 회귀모형은 F값이 p=.000에서 74.270의 

수치를 보이고 있으며, 회귀식에 대한 R2=.375

로 37.5%의 설명력을 보이고 있다.

지금까지 살펴본 가설 검증 결과를 종합하면 

가설 1과 3, 4, 5는 채택되었고, 가설 2의 경우 

‘연령’에 해당하는 항목만 부분 채택되었다.

5. 결 론

이 연구는 원격대학 도서관의 이용자 서비스

의 만족도를 조사하기 위하여 1972년 우리나라 

최초로 설립된 원격교육대학인 방송대 도서관

이 제공하고 있는 서비스에 대한 이용자의 인

식 수준과 도서관서비스에 대한 기대 수준을 측

정하여 도서관서비스 품질을 평가하고자 하였

다. 이를 위해 이론적 접근을 통해 서비스 품질

의 다양한 측정 방법을 살펴보고, 원격대학 도

서관서비스의 품질, 이용자 만족도와 재이용 의

도간의 관계를 분석하기 위한 연구모형과 연구

가설을 설정하였다. 실증연구는 도서관서비스 

품질 평가 모형으로서 LibQUAL+모형을 기

본으로 방송대 재학생 전체를 대상으로 설문조

사를 실시하였으며, 설문조사는 온라인 설문과 

오프라인 설문을 병행하여 실시하였다. 

설문 문항은 도서관서비스 품질평가를 위한 

이용자들의 서비스 품질에 대한 최소기대수준, 

현재인식수준, 그리고 희망기대수준을 측정하

기 위하여 각 수준별로 ‘서비스영향력’, ‘도서관

장소’, ‘정보제어’ 그리고 ‘강의 및 학습지원’의 

4가지 서비스 차원을 기반으로 작성, 조사하였

다. 도서관서비스 품질에 대한 이용자 집단의 

인식 차이와 서비스품질의 이용자 만족도 영향

력을 분석한 결과는 다음과 같다.

첫째, 방송대 도서관 서비스 품질에 대한 차

원별 현재인식수준은 인구통계학적 특성, 특히 

연령과 직업유무에 따라 차이가 있는 것으로 

밝혀졌다.

둘째, 도서관서비스 적정도 및 우위도에 대한 

인식은 연령별로는 차이를 보이고 있으나 직업

유무에 따른 인식차이는 없는 것으로 나타났다.

셋째, 도서관 품질평가 차원의 요인, 즉 서비

스영향력, 도서관 장소, 정보제어, 그리고 강의 

및 학습지원은 도서관서비스에 대한 전반적인 

만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째, 도서관서비스에 대한 차원별 현재인식

수준이 높을수록 그리고 도서관서비스에 대한 

전반적인 만족도가 높을수록 도서관에 대한 높

은 재이용 의도를 보였다.

도서관서비스에 대한 이용자 인식에 대한 서

비스 영향력 차원, 정보제어 차원, 도서관 장소 

차원, 그리고 강의 및 학습지원 차원에 영향을 

미치는 요인에 대한 조사, 분석결과 부분적으

로 이용자들의 요구를 충족시키지 못하는 것으

로 나타났다. 

따라서 방송대 도서관이 이용자 만족도를 향

상시키기 위하여 시설 개선, 접근 편의성 향상, 

인쇄자료 및 전자자료 등의 학술정보원의 다양

성과 최신성 획득 및 제공, 그리고 원격학술정

보 제공을 위한 스마트 디지털도서관 시스템의 

구축 등이 핵심 요인으로 밝혀져 이와 같은 핵

심 요인을 중심으로 서비스 개선이 이루어져야 

할 것이다.
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