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이 연구는 도서 서비스 품질이 유학생의 도서  지속  이용의도에 미치는 향을 실증 으로 분석하고 도서 불

안이 두 변인들 사이에서 매개역할을 수행하는지 알아보는데 목 을 둔다. 이를 하여 S 학에 재학 인 국인 

유학생 213명을 상으로 도서 서비스 품질, 도서  지속  이용의도, 도서 불안을 측정하 고, 구조방정식 

모형분석으로 변수 간의 계를 밝  가설을 검증하 다. 연구결과, 도서 서비스 품질은 도서  지속 이용의도에 

향을 미치며, 도서 불안은 두 변인의 매개역할을 하는 것으로 확인되었다. 연구결과를 토 로 유학생의 도서  

이용 개선에 하여 논의하 다. 

ABSTRACT
The purpose of this study is to empirically analyze the impact of library service quality on the 

continuous use of libraries by international students and to verify that library anxiety plays a mediator 

role between the two variables - ‘library service quality’ and ‘continuous use intention’. To conduct 

this study, library service quality, continuous use intention, and library anxiety of 213 Chinese 

international students was measured and the hypothesis through structural equation modeling was 

verified. The result of the study suggests that library service quality has an impact on continuous 

use intention and that library anxiety mediates the two variables. Based on the research result, 

the development of library service for international students was discussed.
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1. 서 론

1.1 연구의 목   필요성

정보통신기술의 지속 인 변화와 발 으로 

학의 정보 이용자는 다양하고 손쉽게 정보에 

근할 수 있게 되었고 도서 의 자원을 활용

하거나 사서의 도움을 받지 않고 스스로 정보 

문제를 해결하는 사례가 늘어나고 있다. ｢학술

정보통계시스템｣에 의하면, 4년제 학의 재학

생 1인당 출 책수는 2015년 6.3권에서 2017

년 6.2권, 2017년 5.6권, 2018년 5.2권, 2019년 

4.8권으로 차 어들고 있으며, 재학생 1인당 

도서  이용자 수 한 2015년에 73.7명, 2016

년 67.1명, 2018년 68.4명, 2019년에는 66.2명으

로 감소 추세를 보이고 있다.1) 이러한 상은 

정보를 이용하지 않거나 정보를 필요로 하지 

않음을 의미하는 것은 아니며, 이용자의 요구

를 이 보다 더욱 심층 으로 악하고, 문

이고 정교한 서비스를 선제 으로 개발해야 

하는 상황에 있는 것으로 볼 수 있다. 

더욱이 학도서  이용자의 구성에도 변화

가 있었다. 2015년 교육부의 ‘캠퍼스 로벌화’ 

략 이후 학들은 경쟁력을 높이고자 유학생 

유치  리에 극 으로 나서며 유학생 확

보에 많은 심을 나타냈다. 그 결과, ｢2019간추

린교육통계｣에 의하면 2014년 8만 명 를 유지

하던 유학생 수가 2015년엔 9만 1,332명, 2016

년 10만 4,262명, 2017년 12만 3,858명, 2018년

은 14만 2,205명으로 증가하 으며, 2019년 4

월 1일 기 으로 유학생은 16만 165명으로 집

계되었다(한국교육개발원 2020). 유학생이 증

가하면서 유학생을 상으로 하는 연구가 본격

으로 시작되었고 주로 유학생들의 학 생활 

개선 방안을 모색하는 연구가 진행되었다. 유

학생의 도서  이용과 련된 연구들도 개되

었으며 몇몇 련 연구들을 통해 보면, 학도

서 이 유학생의 정보요구  도서  이용의 

편의에 하여 히 응하지 못하고 있으며

(장익  2011), 도서 이용교육 시스템의 개선 

 강화, 한 정보활용교육의 제공, 유학생

들의 자국어 참고도서 구비 그리고 정보서비스 

로그램의 개발이 필요함이 제기되었다(이수

상 2009; 이 실, 황동렬 2007). 한 학도서

들이 유학생을 한 서비스를 개발하여 제공

하고 있지만 유학생들은 문화와 언어  어려움

이 있고 이로 인하여 도서  이용 시 심리 인 

불안을 경험하여 도서  이용을 꺼리게 되고 

극 이고 지속 인 이용으로 이어지지 못하

는 경향이 있다(동정문 2017). 학도서 의 

질 좋은 서비스는 유학생 학습의욕과 학업성취

감 고취에 요한 동기가 되며, 도서  이용을 

통해 습득한 지식과 경험했던 만족감은 향후 

도서 의 지속이용 의사에 향을 미칠 수도 

있다. 

이와 같이 도서 의 서비스 품질은 이용자의 

정보이용과 련이 되고 도서 의 정체성과 사

명감에도 요한 향을 미치는 요인이라고 볼 

수 있다. 이에 본 연구는 하나의 실증 인 사례 

연구로, 도서 서비스 품질이 특정한 이용자 집

단의 정보이용에 어떤 향을 미치는지 알아보

고자 하 다. 도서 의 모든 이용자, 도서 의 모

든 서비스에 하여 정교하게 분석하는 것은 

실 인 어려움이 있어서, 학도서  내 정보이

 1) 학술정보통계시스템>통계 황보기> 학>이용  이용자 http://www.rinfo.kr/stat/keyindicator/saa/5
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용의 특수성을 갖고 있는 유학생을 상으로 실

증  분석을 시도하 다. 

앞서 언 한 바와 같이 유학생들의 도서  

이용에는 심리  요인의 개입 가능성이 지 

않다고 보기 때문에 심리  요인을 실증할 수 

있는 매개변인으로 ‘도서 불안’을 설정하 다. 

연구의 결과는 학도서 의 서비스 품질과 이

용자의 정보 이용에 한 완벽하고 일반화된 

결과를 도출하기는 어렵지만, 사례를 통하여 

도서 의 서비스 품질, 도서 불안, 도서 의 

지속  이용의도 간의 계성에 한 함의를 

논함으로써 향후 학도서 의 유학생 상 서

비스 품질 제고, 유학생들의 학도서  만족

도와 활용도를 높일 수 있는 요인들을 발굴하

는데 도움이 될 것으로 생각한다. 

1.2 연구의 질문  내용

앞서 밝힌 바와 같이 본 연구는 도서 서비

스 품질과 지속  이용의도에 한 실증 분석

을 주 목 으로 하는 연구이며, 따라서 연구에

서 제기하는 질문은 다음의 두 가지로 정리할 

수 있다. 

∙연구질문 1: 도서 서비스의 품질요인이 

유학생의 도서  지속  이용의도에 향

을 미치는가?

∙연구질문 2: 도서 불안이 도서 서비스 

품질요인과 도서  지속  이용의도 사이

에서 매개역할을 하는가?

 

연구질문을 해결하기 하여, 도서 서비스 

품질, 도서  지속  이용의도, 도서 불안에 

한 개념을 정의하고 선행연구를 살펴 보았고, 연

구모형을 수립하 으며, 선행연구와 기존에 개

발된 측정도구인 LibQUAL+, LAS(Library 

Anxiety Scale), K-LAS(Korea Library Anxiety 

Scale)을 기반으로 문항과 역을 선택하여 조

사에 사용할 측정도구를 비하 다. 응답자 표

본은 S 학교 ‘외국인유학생상담센터’의 조를 

받아, 이 학에 재학 인 국인 유학생에서 

추출하 으며, 조사 기간이 방학을 포함하고, 코

로나 19로 한국에 머무르지 않는 사례도 있어서 

온라인  오 라인 두 가지 방식으로 설문을 진

행하 다. 수집된 데이터는 SPSS 24.0과 AMOS 

24.0 통계패키지를 사용하여 응답자 황에 

한 빈도분석을 실시하 고, 조사에 사용한 측정

도구의 타당성과 신뢰성을 검토하기 하여 요

인분석과 신뢰도분석을 수행하 으며, 도서 서

비스 품질과 도서 의 지속  이용의도와의 

향 계를 알아보기 해서 상 계분석을 실시

하 고, 도서 서비스 품질, 도서 불안, 도서  

지속  사용의도의 직간  향력 계를 검증

을 하여 연구모형에 한 구조방정식 모형분

석 실시하 다. 

 

2. 이론  배경

이 장에서는 연구의 요 개념인 도서 서비

스 품질, 도서 불안, 지속  이용의도에 한 

개념 정의와 련 연구들을 개 하고자 한다. 

2.1 도서 서비스 품질

‘도서 서비스 품질’은 마  분야에서 Grӧ
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nroos(1984)와 Parasuraman, Zeithaml and 

Berry(1988) 등이 정의한 ‘서비스 품질’을 도서

 환경에 맞추어 용한 개념이다. 도서  서

비스의 우수성에 한 이용자의 반 인 단

이나 태도 혹은 도서 서비스에 한 기 치와 

실제 성과와의 차이(gap)로 설명할 수 있다. 

서비스 품질의 도구로는 SERVQUAL 

(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1988)과 

SERPERF(Cronin and Taylor 1992)이 표

이다. SERVQUAL은 신뢰성, 응답성, 공감성, 

확신성, 유형성의 5가지 차원에서 기 치와 성과

치를 측정하도록 고안되었다. 그러나 기 치 측

정이 복잡하고 분야별로 상이한 문제들을 갖고 

있어서 같은 측정 항목을 사용하되 성과만을 측

정하는 SERVPERF이 유연하고 간결하게 사용

되기도 하 다. 

도서 서비스 품질 도구로는 SERVQUAL을 

기반으로 하고 미국 Texas A&M 학과 연구도

서 회(Association of Research Libraries)가 

개발한 LibQUAL+이 표 이다. LibQUAL+

는 1999년 개발에 착수하여 2000년에는 5개 차

원 41개 항목, 2001년 54개 차원 56개 항목, 2002

년 4개 차원 25개 항목, 2003년 3개 차원 22개 

항목으로 정립되었다. 2003년 정립된 LibQUAL+

은 ‘서비스 향력(공감성, 반응성, 보증성, 신뢰

성)’ 차원의 9항목, ‘도서 공간(연구공간, 상

징  공간, 휴식공간)’ 차원의 5항목, ‘정보통제

(컨텐츠범 , 편리성, 정보검색의 용이성, 시

성, 장비, 자기제어)’ 차원의 8항목으로 구성되

었다. 

LibQUAL+의 등장으로 국내에서도 도서

서비스 품질 련 연구가 활기를 띠었고, 여러 

종에서 다양한 목 을 갖고 서비스품질을 측

정하고 평가하 다. 2015년 이후의 주요 연구

를 소개하면, 최보윤과 정은경(2015)은 도서  

서비스에 한 품질 평가는 시간이 경과하고 

정보기술 환경이 변화하기 때문에 지속 으로 

측정하여 새로운 환경에 필요한 개선 을 도출

할 필요가 있음을 제하여 국내외 학도서  

각각 1개 을 선정하여 LibQUAL+ 22개 항목, 

3개 차원에 한 이상 기 치, 실제 인식치, 최

소 기 치와 정성 갭, 우수성 갭의 변화를 비

교․분석하 다. 분석 결과, 연도별로 학부생과 

학원생의 도서  서비스에 한 인식수 의 

변화  기 수 에 있어 한 차이가 있음을 

보여주었고, 특히 국내 학의 분석결과에서 이

용자의 기 수 은 향상되고 인식수 은 낮은 

것으로 나타나, 직원, 자원, 시설 차원에 한 개

선방안이 필요하며, 개별 이용자 그룹에 특화된 

서비스 개선이 필요하다고 제안하 다. 

김보일과 김선호(2017)는 LibQUAL+를 

용하여 공공도서  노인 서비스 품질을 평가하

고 이용자 만족도를 조사하여 노인 이용자 환

경 변화에 따른 합한 정보자료  서비스 제

공과 노인 이용자의 세분화된 연령별 정보요구

에 따른 장서 개발 그리고 노인 서비스에 합

한 담 인력을 배치가 필요하다고 하 다. 

정 근과 노 희(2018)는 LibQUAL+를 활

용하여 특화서비스 제공여부에 따른 도서  서

비스 품질의 차이를 분석하여 공공도서  이용

자들은 특화서비스를 제공하는 도서 이 그

지 않는 도서  보다 더 좋은 서비스를 제공하

고 있다고 인식한다는 것을 밝혔다. 

이세라와 김지 (2019)는 LibQUAL+ 기반

으로 수정된 설문과 인터뷰를 통하여 지방연구

원 소속 6개 문도서 의 서비스 품질을 평가
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하여, 인력품질이 반 으로 만족도에 미치는 

향이 크다는 것을 밝혔다. 

이성인과 박지홍(2019)은 자기결정성 이론

을 기반으로 학교도서  이용 동기에는 어떠한 

유형이 더 요한지, 학교도서  이용 동기가 

서비스 품질에 미치는 향은 어떠한지를 알아

보기 하여 서울에 소재한 4개의 고등학교와 

2개의 학교 학생 588명을 상으로 학교도서

 이용 동기가 도서  서비스 품질 인식에 미

치는 향에 해 설문조사를 실시하 다. 그 

결과 내재  동기요인이 외재  동기요인보다 

더 많은 향을 미치는 것을 알아냈다. 

선행연구들을 살펴보면, 도서  종과 연구

상은 다르지만 도서 서비스의 품질을 검

하고 이를 통해서 도서 의 서비스를 개선하는

데 유용한 데이터를 얻고자 하 다. 서론에서 

밝힌 바와 같이 유학생의 증가는 학 환경의 

변화  에 띄는 상이며, 유학생이 도서

을 이용하면서 겪는 어려움 한 연구들을 통

해 확인되고 있는 바이다. 학도서 의 서비

스 평가  서비스 품질에 한 연구는 다른 

종에 비하여 많이 연구되었으나 유학생의 

에서 도서 서비스 품질을 측정하고 서비스 개

선안을 도출하고자 한 연구는 찾아보기 쉽지 

않다.

2.2 지속  이용의도

‘지속  이용의도’는 만족도의 한 형태로, 일

반 으로 고객이 서비스나 제품을 구매한 후 이

를 재구매 는 재이용하려는 행동으로 정의되

며(Oliver 1980), 서비스나 제품에 한 이용 경

험을 바탕으로 발생하는 기  이득에 의하여 형

성된다(Dorsch et al. 2000). 즉, 과거에 제품이

나 서비스를 경험한 이용자가 이후에도 이를 계

속해서 이용할 것을 제로 하는 개념이며, 지속

 이용은 이용자들이 업무를 더욱 효율 ․창

조 으로 수행할 수 있도록 유도하여 비즈니스 

가치를 창출할 수 있다(박태연, 남재우 2017). 

지속  이용의도와 련한 연구는 기에 마

분야, 정보시스템분야가 주류를 이루었지

만 소비자 심주의가 확산되면서 사회의 다양

한 산업과 학문 분야로 확 되었다. 1990년  

들어서면서 기술 신에 의해 제품수명이 짧아

져 매경쟁이 치열해지자 소비자의 욕구를 제

품계획에 미리 반 하여 지속  이용의사를 확

보하려는 경향을 보이고 있다. 학계에서도 상품, 

서비스, 새로운 기술, SNS 등에 한 지속  이

용의도에 한 연구가 풍부하게 이루어지고 있

다. KCI(Korea Citation Index)에서 ‘지속  

이용의도’를 주제어로 검색하 을 때(2021년 

1월 기 ) 모두 708건의 논문이 검색되었으며, 

이들 논문이 속한 학문의 분야는 사회과학이 

큰 비 을 차지하 고 다음으로 술체육, 공

학, 복합학 등으로 흩어져 있으며, 련 논문을 

2편 이상 수록한 학술지는 100여 개에 이른다. 

소비자의 욕구를 충족시키고 산업의 지속성을 

유지하기 하여 많은 노력을 기울이고 있음을 

확인할 수 있다. 

문헌정보학 분야에서는 도서 서비스의 만

족도, 충성도, 품질, 역할, 태도 등을 독립변인

으로 설정하고, 이러한 독립변인들이 도서 의 

지속  이용의도에 향을 미치는지 여부를 분

석한 연구들이 있다(이보람, 박지홍 2011; 신혜

, 노동조 2019; 김선애 2008; 권세  2012; 

최보윤, 정은경 2015) 이러한 유형의 표  연
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구로 이보람과 박지홍(2011)은 학도서 의 

반 인 품질이 도서 의 지속  이용의사에 

향을 미치는지 알아보고자 하 다. 지속 인 

향력에 유의한 향력이 있는 품질 요인으로

는 인쇄형태자료, 열람환경, 이용자만족도가 있

음을 밝혔다. 김환희와 박지홍(2019)은 서비스

스 이  개념을 도입하여 학도서  이용자

들의 공간구성에 한 만족도와 지속의도를 조

사하 고, 신혜 과 노동조(2019)는 공공도서

 시니어 이용자가 도서  이용 시 지각하는 

계혜택이 계품질과 계지속의도에 미치

는 향을 분석하 는데, 연구결과, 공공도서

의 시니어 이용자가 지각하는 계혜택은 계

품질을 매개로 계지속의도에 향을 미치는 

것을 확인하 다. 

지속  이용은 이  경험에 한 정 인 

반응이라고 볼 수 있고, 도서 은 도서 의 방

문, 도서  정보의 이용, 도서  홈페이지의 활

용, 그리고 도서 의 로그램들의 이용 잠재

성을 개발하여 이용자의 지속  이용을 유도하

고 이용자가 이용 목 을 달성할 수 있도록 지

원해야 한다. 특히 도서 의 이용 경험과 도서

에 한 익숙함이 부족한 유학생들은 다른 

학생들보다 도서 의 지속  이용 가능성이 낮

을 것으로 측이 된다. 이러한 측에 한 실

증  확인 연구도 필요하다고 생각된다. 

2.3 도서 불안

‘도서 불안’은 도서 을 이용자가 도서 을 

이용하면서 겪게 되는 심리  불안감을 의미하

며, Mellon(1986)에 의하여 처음 제시된 개념

이다. Bostick(1992)이 도서  불안 측정도구

(Library Anxiety Scales, 이하 LAS)를 개발

하면서 이후 많은 연구가 극 으로 이루어졌

다. 도서 불안은 도서 을 이용하는 상황에서

만 나타나는 특정 상황에서의 불안감이며, 주

로 개인의 특성-연령, 학년, 도서 이용경험, 

도서 이용교육 등에 따라 발생하는 심리  문

제로 본다. 개인의 특성과 더불어 연구에서 사

용하는 척도에 따라서 불안의 정도나 유형에는 

차이가 있을 수 있지만, 여러 연구들을 통해 공

통 으로 도출되는 핵심은 도서 불안은 도서

 이용에 부정  향을 미친다는 것이다. 따

라서 도서 불안은 도서  이용자가 도서 을 

이용하려는 목 을 달성하기 하여 반드시 극

복되어야 하는 요인이며, 도서 불안에 따른 이

용상의 어려움은 도서 서비스의 제공에 있어

서 요하게 고려되어야 하는 부분이다. 

앞서 언 한 바와 같이 도서 불안의 측정도

구는 Bostick의 LAS로부터 시작된다. LAS는 

5  척도로 구성된 5개 하  역에서 모두 43

개 항목으로 구성된 척도이다. 5개 하  역은 

‘도서 직원으로 인한 장벽’, ‘정서  장벽’, ‘도

서 의 안락함’, ‘도서 에 한 지식, 기계  

장벽’ 시간의 경과와 기술의 발 으로 인한 환

경 요인을 고려해야 한다는 주장들이 제기되었

고(Van Kampen 2004; 권나  2004), 수정된 

측정도구들도 개발되었다. 우리나라에서도 남

태우와 박 (2006)이 문헌연구와 문가 집

단의 내용타당성 검증 등을 거쳐 한국형 도서

불안척도(Korean Library Anxiety Scales)

를 만들어내었고, 이후 연구들은 기존의 도구

들을 수정하거나 보완해서 사용하는 추세이며, 

심리학의 다른 측정도구들( 를 들어, 자존감, 

자기효능감, 성격유형검사 등)을 결합하여 불안
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의 상태를 분석하고자 하는 연구들도 있었다. 

장혜란, 오의경(2006) 연구에서는 이용자 자신

이 정보 활용 능력을 우수하게 평가할수록 도

서  불안이 었으며, 정보 활용 능력에 한 

자가 인지 문항  ‘정보 근 방법에 한 인지

부족’, ‘정보의 합성 평가에 한 자신감 결여’ 

문항에서 인지 수 이 낮을 때 도서  불안을 

더욱 크게 느끼며, 성별, 학년별, 공계열별로 

도서  불안의 정도는 다르며, 도서 이용교육

은 도서  직원으로 인한 도서 불안을 크게 

감소시키는 것으로 나타났다. 남태우와 황옥경

(2005)은 도서 불안은 조사 연구 불안과 연

이 있기에 도서 불안이 보다 심해질 경우 학

생들의 학습 혹은 연구에 부정 인 향을  

수 있고, 반면 도서 불안 수 이 보다 낮은 경

우, 도서 에서 편안함을 느끼며 도서 을 개

인의 안식처로 생각할 수 있다고 하 다. 일반 

불안이론을 근거로 도서 불안이 높은 경우와 

낮은 경우에 각각 나타나는 증상을 비교한 결

과 도서 불안이 높은 경우 불편함, 긴장, 공포, 

부정  사고, 좌 감, 무력감 등의 증상을 주로 

느끼게 되고(권나  2004), 한 도서 불안이 

높을수록 도서  직  방문 빈도가 낮아진다는 

연구결과가 제기되기도 하 다(정수진 2009).

유학생의 도서 불안에 한 연구도 수행되

었는데, 남  등(2010)은 C 학도서 의 유

학생 이용자 131명을 상으로 도서 불안을 

조사하 고, 연구결과에서 ‘기계 인 장벽’으로 

인한 불안감이 가장 높으며, 도서 이용교육 

참여, 높은 한국어 능력, 낮은 문화  이질감 등

이 도서 불안을 해소시킨다고 하 다. 동정문

(2017)은 LAS를 수정하고 개방형 질문을 추

가하여 국인 유학생을 상으로 도서 불안

을 조사하 다. 국인 유학생은 직원으로 인

한 불안감은 낮은 것으로 나타났고, 문화  차

이와 언어에 한 두려움, 도서 이용교육을 

인지하지 못하거나 받지 못한 것에서 불안감을 

높게 느끼는 것으로 조사되었다. 유지윤과 정

동열(2020)은 학도서 을 이용하는 외국인 

이용자가 경험하는 도서 불안을 분석하여 도

서 불안을 완화할 수 있는 방안을 제안하

다. 체 도서 불안 수는 2.96 (5  척도)

으로 나타났고, ‘도서 에 한 지식’으로 인한 

도서 불안을 가장 크게 느끼는 것으로 나타났

다. 련 요인을 분석해 본 결과 신분, 국 , 이

용교육 참여 여부, 방문목 , 한국어 실력, 한국

문화 이해도의 차이에 따라 도서 불안 정도에 

유의미한 차이를 보 다. 국외 연구로는 Jiao와 

Onwuegbuzie(1999)의 연구가 있다. 이 연구

에서 어가 모국어가 아닌 외국인 학생이 

어가 모국어인 미국 학생보다 도서 불안의 수

이 높고, 기계  장벽 역에서의 불안감이 높

은 것으로 나타났다. 이 결과는 남  등(2010)

의 연구에서 국내 국인 유학생이 기계  장

벽에서 도서 불안을 느낀다는 결과와 유사하

게 볼 수 있다. 남  등의 연구(2010), 동정

문(2017)의 연구와 유지윤과 정동열(2020)의 

연구 모두 문화와 언어가 도서  이용의 장벽

이 되고 있다는 에서 공통 이 있으며, 이러

한 요인들이 도서 의 재방문․재이용 의사에 

부정 인 향을  것임으로 도서 은 이를 

해소할 수 있는 극 인 방안을 강구할 필요

가 있다. 

최근의 정경희와 김 순(2018)은 A 학의 

국인 유학생의 학교육 서비스 경험에 한 질

 연구에서, 학도서 의 논문 검색 서비스
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에 한 만족도가 높다고 하 고, 상호 차 서

비스 등 기타 서비스에 해서는 잘 알지 못하

는 경향이 있지만, 학도서 이 외국인 유학

생의 역량강화와 자아실 에 있어 요한 공간

으로 인식되어 학습능력의 회복을 돕는 장소로 

볼 수 있다고 하 다. 이처럼 학도서 은 유

학생에게 의미있는 공간으로 작용을 하게 되며, 

도서 은 이 장소에서 품질 좋은 서비스를 제

공함으로써 도서 의 본연의 역할을 수행할 수 

있어야 한다. 

3. 연구의 설계
 

3.1 변인의 설정과 측정도구의 설계

이 연구는 유학생의 에서 도서 서비스 

품질이 도서  지속이용의도에 향을 미치는 

지 알아보고, 한 그 과정에서 도서 불안이 

매개역할을 하는지 알아보기 한 연구이다. 

연구의 독립변인으로 ‘도서 서비스 품질’, 종

속변인으로 ‘도서  지속  이용의도’, 매개변

인으로는 ‘도서 불안’을 설정하 다. 연구의 모

형은 <그림 1>과 같다. 

도서 서비스 품질의 측정도구는 LibQUAL+

을 기반으로 구성하 다. <표 1>에서 보는 바와 같

이 LibQUAL+의 세 가지 역  ‘서비스 감성’, 

‘도서  공간’은 그 로 사용하 고, ‘정보제어’는 

‘도서 로그램’으로 변경하 다. LibQUAL+

의 ‘정보제어’는 도서 의 여러 가지 형태의 정

보와 정보원의 이용  근에 한 측정 역

으로, 재의 디지털서비스에 련된 의견을 

조사할 수 있는 요한 요인이다. 그러나 사  

조사와 인터뷰에서 유학생들이 이 역에 한 

이용 경험, 인식  지식이 부족하고, 용어조차 

생소하게 받아들이는 경우도 있었다. 이러한 

이유로 유학생들의 도서   도서  자원 이

용 경험을 바탕으로 응답할 수 있는 항목으로 

체하 다. ‘도서 로그램’ 요인에는 도서

이 제공하는 로그램의 다양성, 로그램의 

유용성  필요성, 로그램 정보 안내, 이용교

육, 온라인 강좌  학습 로그램 등에 한 품

질을 측정하도록 구성하 다. 

도서 불안은 이 연구에서 연구 상자의 정

서  상황을 알아보기 하여 설정한 변인으로 

측정도구로는 K-LAS를 수정하여 활용하 다. 

K-LAS의 6개 역  ‘물리 ․환경 ’ 요소, 

‘디지털 정보’ 요소, ‘도서  직원’요소, ‘심리 ․

정서 ’ 요소의 네 개의 역을 기반으로 구성하

다. 이 연구는 도서 불안 측정 자체가 연구

<그림 1> 연구의 모형
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변인 측정도구 개요 척도

독립변인 도서 서비스품질

LibQUAL+ 기반(19문항)

5  척도
서비스 감성

도서 공간 

도서  로그램 

9문항

5문항

5문항

종속변인 도서  지속  이용의도
선행연구 기반 (5문항)

5  척도
도서  지속 이용의도, 추천의사, 정  소개의사 5문항

매개변인 도서 불안

K-LAS 기반(26문항)

5  척도
심리  정서  불안

도서 직원 불안 

디지털정보 불안

물리 ․환경  불안

9문항

6문항

5문항

6문항

<표 1> 변인의 설정과 측정도구 개요

의 내용과 목 이 아니며 도서 불안이 도서

서비스 품질과 도서  지속  이용의도 사이의 

매개역할을 하는지를 검증하고자 하는 주요한 

목 을 가지고 있는 바, 응답자의 부담을 완화

시키고 정확하게 불안상태를 표 할 수 있는 

문항 주로 연구자의 단으로 선별하 다. 

도서  지속  이용 의도는 선행연구들을 

기반으로 문항을 구성하 고, 도서 에 한 

지속 이용 의향, 도서 을 추천할 의사, 도서

을 정 으로 소개할 의사 등의 문항으로 

구성하 다. 반 으로 도서 에 한 정

 느낌의 정도를 악할 수 있는 문항을 고안

하 다

도서 서비스 품질과 도서 불안은 측정 문

항에서 유사성이 있다. 그러나 도서 서비스 

품질은 도서 서비스에 한 반 인 평가  

태도라고 보았고, 도서 불안은 도서  이용자

로써 느끼는 심리  요인으로 연구 상자가 다

른 입장에서 응답할 수 있을 것으로 단하

고, 조사에 앞서 이러한 차별 을 안내하 으

며, 연구설계에서도 도서 불안을 매개변인으

로 설정하여 연구모형에서 구조 으로 도서

불안과 도서 서비스 품질에 차별성을 두고 분

석하 다. 

<표 1>은 변인의 설정과 각각의 측정도구에 

한 개요이다. 

3.2 연구의 가설

연구의 가설은 다음과 같다. 

∙H1: 도서 서비스 품질이 도서 불안에 

부(-)의 향을 미칠 것이다. 

  - H1-1: 서비스 감성이 도서 불안에 부

(-)의 향을 미칠 것이다. 

  - H1-2: 도서 공간이 도서 불안에 부

(-)의 향을 미칠 것이다. 

  - H1-3: 도서 로그램이 도서 불안에 

부(-)의 향을 미칠 것이다. 

∙H2: 도서 불안은 지속  이용의도에 부

(-)의 향을 미칠 것이다. 

∙H3: 도서 불안은 도서 서비스 품질과 

도서  지속  이용의도 사이에 매개역할

을 할 것이다. 
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  - H3-1: 도서 불안은 서비스 감성과 도

서  지속  이용의도 사이에 매개역할

을 할 것이다. 

  - H3-2: 도서 불안은 도서 공간과 도

서  지속  이용의도 사이에 매개역할

을 할 것이다. 

  - H3-3: 도서 불안은 도서 로그램과 

도서  지속  이용의도 사이에 매개역

할을 할 것이다. 

3.3 데이터의 수집  분석 방법

이 연구는 유학생의 도서 서비스 품질에 

한 평가와 도서 의 지속이용 의도의 측면을 

다루는 연구로, 연구의 외 타당성과 내 타당

성 둘 다 받지 않도록, 유학생을 표할 수 

있으면서 동시에 동일한 도서  이용 환경과 

경험을 가지고 있는 연구 상을 선발하는 것이 

요하 다. S 학교는 외국인 유학생 유치실

이 국 학  상 에 속하며, 2020년 10월 

재, 학 과정의 외국인 유학생 수는 1,114명, 

이들  국인 유학생이 609명으로 다른 국가 

출신의 유학생 보다 높은 비 을 차지하고 있

고2) 이들  231명이 연구에 참여하 으므로 

연구결과를 일반화하는데 문제가 없을 것으로 

단하 다. 연구의 주요 측정 요인인 ‘도서

서비스 품질’, ‘도서 불안’, ‘도서  지속이용 

의도’는 도서 의 환경이나 이용경험에 향을 

받는 요인들로, 연구 상에게 동일한 조건이 

주어져야 정확한 결과를 얻을 수 있기 떄문에 

사례연구의 일환으로 S 학에 한정하여 연구

상을 선정하 다. 

설문조사는 S 학교 재학  국인 유학생

들을 상으로 하여 2020년 7월 15일~2020년 

9월 15일까지 온/오 라인 병행하여 실시하

다. S 학교의 외국인유학생상담센터의 조 

아래, 조사 기간 동안 S 학교에 재학 으로 

확인된 학생을 상으로 250부를 배포하 다. 

총 231부가 회수되었고, 불성실하게 응답한 

설문지 18부를 제외하고 총 213부를 연구에서 

활용되었다. 수집된 데이터는 SPSS 24.0과 

AMOS 24.0 통계패키지 로그램을 이용되

어 분석하 다. 

4. 분석결과

4.1 응답자의 일반  특성

조사에 참여한 응답자 213명의 일반  특성

을 알아보기 하여, 성별, 연령, 학력, 한국어 

수 , 도서  이용 빈도  이용 목 을 조사하

다. 

<표 2>에서 보는 바와 같이 응답자  남성이 

87명(41.01%), 여성이 126명(58.99%)으로 여

성의 비율이 높았으며, 연령에 있어서는 23-24

세가 92명(43.2%)로 가장 높게 나타났고, 그 

다음으로 25세 이상 67명(31.5%), 20-22세 52

명(24.4%)의 순으로 나타났다. 학력에서는 학부

과정 109명(51.2%), 석사과정 52명(24.4%), 교

환학생 28명(13.1%), 박사과정이 24명(11.3%)

이었다. 

 2) https://kess.kedi.re.kr/post/6672839 [2020 고등교육기  외국인 유학생 황]에서 내용 발췌함.
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구분 N(명) 비율(%) 구분 N(명) 비율(%)

성별
남  87  40.8

나이

20-22세  52  24.4

여 126  59.2 23-24세  92  43.2

25세이상  67  31.5

학력

학부과정 109  51.2

TOPIK

3  23  10.8

석사과정  52  24.4 4 127  59.6

박사과정  24  11.3 5  44  20.7

교환학생  28  13.1 6  19  8.9

도서  

이용빈도

(학기당)

1번 정도  51  23.9

도서

이용목

과제나 연구  91  42.7

2번~5번  52  24.4 열람이나 출  34  16.0

6번~10번  33  15.5 여유시간 활용  27  12.7

11번~15번  24  11.3 교육/ 로그램 참여  22  10.3

16번~20번  24  11.3 기타  39  18.3

21번 이상  28  13.1

체 213 100.0 체 213 100.0

<표 2> 응답자의 일반 인 특성

한국어 수 은 TOPIK 4 이 127명(59.6%)

로 가장 높게 나타났고, TOPIK 5  44(20.7%)

명, TOPIK 6 도 19명(8.9%)있는 것으로 조사

되었다. 국립국제교육원 안내에 따르면 TOPIK 

4 은 일상 인 화에 문제가 없고 우리 문화

를 이해한다면 평이한 수 의 신문기사를 읽을 

수 있는 정도의 한국어 수 이며, TOPIK 5 은 

문어와 구어 그리고 언어의 맥락  이해를 할 수 

있는 수 이다. 응답자의 90% 가까이 TOPIK 

4-5 으로 고 수 을 갖추어 소통에는 문제

가 없다고 할 수 있다. 

도서  이용빈도는 한 학기에 2번~5번 이용

한 경우가 52명(24.4%)로 가장 많았고, 한 학

기에 1번 정도 이용한 경우는 51명(23.9%), 6

번~10번 이용한 경우는 33명(15.5%)로 나타

났다. 응답자의 약 64%가 한 학기에 10번 이하

로 이용하 다고 볼 수 있다. 도서 의 이용목

은 과제나 연구를 하기 해서 라는 응답이 

94명(42.7%)으로 가장 많았고, 출을 해서 

34명(16.0%), 여유시간을 보내기 해서 27명

(12.7%)이었고, 도서 의 교육이나 로그램에 

참여하기 해서 이용한 경우는 22명(10.3%)에 

불과하 다. 

응답자 일반특성으로 보았을 때, 응답자는 

도서 에 자주 방문하지는 않지만, 자신의 의

사를 충분히 달할 정도의 한국어 능력을 가

지고 있으며, 도서 은 과제가 있을 때 주로 이

용한다고 볼 수 있다. 자발  정보이용이나 여

가를 활용하는 등 도서 의 다양한 면모를 잘 

알지 못하거나 알고 있다 하더라도 극 으로 

이용하고 있지는 않은 것으로 볼 수 있다. 

4.2 측정도구의 신뢰도와 타당도

각 변수에 한 측정도구가 연구가 추구하는 

의도와 동일한지 확인하기 하여 요인분석과 

신뢰도 분석을 실시하 다. 

요인분석은 요인의 개수는 최소화하고 정보

손실을 최 한 막으며 측정의 타당성을 방해하

는 변수들을 제거하고자 주성분 분석, 직교회
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법을 이용하 다. 요인추출의 평가기 은 고

유값(Eigenvalue) 1 이상이 되고, 요인 재량 

0.5 이상으로, 아이겐 값은 반 으로 1이상을 

기 으로 하 다. 요인 재량이 0.5 이하의 문항

은 삭제하 다.

측정된 변수의 신뢰도 확보를 하여 신뢰도 

분석을 진행하 으며, 내 일 성을 보여주는 

계수인 Cronbach’s Alpha 계수(α)를 측정하

다. 일반 으로 0.6 이상의 값이면 비교  신뢰

도가 있는 것으로 보며, 0.7 이상의 값이면 신뢰

도가 높다고 보고 있다. 한 문항 제거 시 신뢰

도가 높아져도 문항 제거  Alpha 계수가 0.7 

이상이면 제거하지 않고 그 로 사용하 다. 

4.2.1 도서 서비스 품질에 한 요인 분석 

 신뢰도 분석

도서 서비스 품질에 한 요인분석 결과, 

서비스 감성의 경우 4개의 문항이 요인 재량

이 0.5 이하로 되었기 때문에 제거한 후 5개 문

항이, 도서  공간에서는 1개의 문항을 제거한 

후에 4개 문항이, 도서  로그램의 경우 1개 

문항을 제거한 후에 4개 문항이 재되었으며, 

각 요인에 한 고유값은 서비스 감성이 6.61, 

도서  공간이 1.92, 도서  로그램이 1.69로 

나타났다. 한, 각 요인의 분산 설명력은 서비

스 감성이 50.84%, 도서  공간이 14.74%, 도

서  로그램이 13.01%로 총 분산의 설명력

은 78.59%를 설명하는 것으로 나타났다. 

각 요인에 한 신뢰도 분석을 실시한 결과, 

Cronbach’s α 값은 서비스 감성이 0.93, 도서  

공간이 0.91, 도서  로그램이 0.91로 나타나 

기 으로 제시된 0.7 이상을 넘어 신뢰도 값은 

모두 만족할 만한 수 이었다. 상세한 분석결

과는 <표 3>에서 보는 바와 같다. 

구성개념 설문 문항 1요인 2요인 3요인 α

서비스 

감성

사서는 나의 입장에서 이용자를 돕고자 한다.  0.88 

0.93

사서는 나의 질문에 답변할 충분한 지식을 가지고 있다.  0.87 

사서는 공손하고 의바른 태도를 지닌다.  0.84 

사서는 나를 기꺼이 돕겠다는 태도를 지니고 있다.  0.83 

사서는 나의 문제를 해결하는 능력이 있다.  0.77 

도서  

공간

도서 은 이용하기 편리한 치에 있다.  0.88 

0.91
도서 은 독서  학습을 한 조용한 공간을 제공한다.  0.88 

도서 은 학습, 교육을 한 시작 이 되고 있다.  0.85 

도서 은 단체 학습과 교육을 한 모임공간을 제공한다.  0.77 

도서  

로그램

도서 은 나에게 필요한 다양한 서비스를 제공한다.  .864

0.91

도서 은 복도나 웹 게시 을 통해 강의나 행사와 같은 로그램과 

련된 다양한 정보를 제공한다.
 .858

도서 은 다양한 로그램을 제공한다.  .836

도서 은 온라인을 통한 다양한 강좌  학습 로그램을 제공한다.  .792

고유값  6.61  1.92  1.69 

설명분산(%) 50.84 14.74 13.01 

분산(%) 50.84 65.57 78.59 

<표 3> 도서 서비스 품질의 요인 분석  신뢰도 분석
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4.2.2 지속  이용의도의 요인 분석  신뢰도 

분석

지속  이용의도에 한 요인분석 결과 지속

 이용의도의 경우 지속  이용의도 1개 문항

이 요인 재량이 0.5 이하로 되었기 때문에 제

거한 후에 4개 문항이 재되었으며, 지속  이

용의도에 한 고유값은 2.881로 나타났다. 

한, 분산 설명력은 72.013%를 설명하는 것으로 

나타났다. 지속  이용의도에 한 신뢰도 분석

에서는 Cronbach’s α 값은 0.87로 나타나 기

값인 0.7보다 높아서 만족할 만한 수 의 신뢰

성을 보여주었다. 자세한 내용은 <표 4>와 같다. 

4.2.3 도서 불안의 요인 분석  신뢰도 

분석

도서 불안에 한 요인분석 결과, 심리 ․

정서  불안의 경우 3개의 문항이 요인 재량 

0.5 이하로 제거한 후에 6개 문항이 재되었고, 

도서  직원 요소에서는 1개 문항이 요인 재

량이 낮아 제거한 후 5개 문항이 재되었으며, 

디지털 정보에서는 5개 문항 모두 재되었고, 

물리 ․환경  요소에서는 2개의 문항이 요인

재량 0.5 이하로 제거되어 4개 문항이 재되

었다. 각 요인에 한 고유값은 심리 ․정서  

불안이 4.839, 도서  직원 불안이 4.288, 디지

털 정보 불안이 4.127, 물리 ․환경  불안이 

3.336로 나타났다. 한, 각 요인의 분산 설명력은 

심리 ․정서  불안이 24.197%, 도서  직원 

불안이 21.438%, 디지털 정보 불안이 20.636%, 

물리 ․환경  불안이 16.680%로 총 분산의 

설명력은 82.950%를 설명하는 것으로 나타났다. 

각 요인에 한 신뢰도 분석을 실시한 결과, 

Cronbach’s α 값은 심리 ․정서  불안이 0.92, 

도서  직원 불안이 0.94, 디지털 정보 불안이 

0.96, 물리 ․환경  불안0.95로 나타나 기

값 0.7을 상회하는 높은 신뢰도 수 을 갖는 것

으로 조사되었다. 상세한 분석결과는 <표 5>와 

같다. 

4.3 변인들 간의 상 계 분석 

연구에 사용된 모든 변인들의 특성을 알아보

기 하여 상 계 분석을 실시하 다.

분석결과는 <표 6>에서 보는 바와 같이 ‘서

비스 감성’과 ‘도서  지속  이용의도’ 간의 상

계 계수는 0.533, ‘도서  공간’과 ‘도서  

지속  이용의도’ 간의 상 계 계수는 0.511, 

‘도서 로그램’과 ‘도서  지속  이용의도’ 

구성개념 설문 문항 1요인 α

지속  

이용의도

도서 을 미래에도 자주 이용할 것이다. 0.86

0.87
도서 을 친구에게 추천할 의향이 있다. 0.85

도서 을 지속 으로 이용할 의향이 있다. 0.85

도서 을 거의 매일 이용할 것이다. 0.83

고유값  2.881

설명분산(%) 72.013

분산(%) 72.013

<표 4> 지속  이용의도 요인 분석  신뢰도 분석
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구성개념 설문 문항 1요인 2요인 3요인 4요인 α

심리
․

정서

내가 질문을 하면 스스로 참고사서를 괴롭히는 것과 같이 느낀다. 0.84

0.92

나는 도서 을 이용하는 방법을 알지 못해 당황한 이 있다. 0.84

나는 도서 을 이용하는 것에 하여 편안하게 느낀다. 0.83

나는 필요한 책이 서가에 없을 경우 다음에 어떠한 행동을 해야 
하는지 모른다.

0.82

나는 도서 에서 길을 찾을 때 혼란스럽다. 0.81

나는 필요한 책이 서가에 없을 겨우 다음에 어떠한 행동을 해야 
하는지 모른다.

0.80

도서
직원

나는 도서 에서 장비를 어떤 방법으로 작동하는지 모를 경우 
사서에게 물어볼 수 있다.

0.88

0.94
사서는 가까이 하기 어렵다. 0.86

사서들은 언제나 바쁘기 때문에 나를 도와  시간이 없다. 0.85

도서 사서는 불친 하다. 0.85

도서 의 규칙은 무 엄격하다. 0.82

디지털
정보

나는 집에서 컴퓨터를 활용하여 편하게 도서 자원에 근한다. 0.86

0.96

나는 도서  웹사이트를 이용하는 것이 불편하다. 0.85

도서 에서 진행하는 컴퓨터 이용 교육은 도움이 된다. 0.84

나는 도서 온라인목록을 활용하여 찾는 것이 불편하다. 0.83

나는 도서 에서 컴퓨터를 이용하는 것이 편안하다. 0.81

물리
․

환경

도서 의 컴퓨터를 이용하기 한 교육은 유효하다. 0.85

0.95

나는 도서  내에서는 안 하다고 느낀다. 0.84

도서  출 데스크에 배치되어 있는 사람들은 나에게 도움이 
된다.

0.83

도서 은 내가 필요한 자료들을  갖추고 있지 않다. 0.79

고유값  4.839  4.288  4.127  3.336

설명분산(%) 24.197 21.438 20.636 16.680

분산(%) 24.197 45.634 66.271 82.950

<표 5> 도서 불안의 요인 분석  신뢰도 분석

도서 서비스품질 도서
지속  
이용의도

도서 불안

서비스 
감성

도서  
공간

도서  
로그램

심리
정서

도서
직원

디지털
정보

물리
환경

도서 서비스
품질

서비스 감성 1

도서  공간  .490** 1

도서 로그램  .459**  .462** 1

도서  지속  이용의도  .533**  .511**  .445** 1

도서 불안

심리 정서 -.377** -.370** -.318** -.428** 1

도서 직원 -.356** -.329** -.327** -.304** .548** 1

디지털정보 -.355** -.399** -.474** -.339** .506** .499** 1

물리 환경 -.312** -.370** -.482** -.210** .513** .481** .481** 1

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

<표 6> 변인들 간의 상 계 분석 결과
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간의 상 계 계수는 0.445로 도서 서비스 

품질과 지속  이용의도는 정(+)의 상 계

를 갖는 것을 볼 수 있다. 즉, 도서 서비스 품

질이 좋을수록 지속  이용의도도 높아진다는 

것을 의미한다. 그러나 상 계 계수가 사회

과학에서 다소 높은 상 계를 의미하는 0.7

에는 이르지 못하여, 정(+)의 상 계는 있으

나 그 계성은 높은 수 은 아닌 것으로 단

할 수 있다. 

‘도서 불안’의 4가지 역과 ‘도서 서비스 

품질’의 3가지 요인 각각에 한 상 계 계수

는 모두 부(-)의 계를 가지므로 도서 서비스 

품질이 좋으면 도서 불안은 감소된다고 볼 수 

있다. 모두 통계 으로 유의하지만, 상 계 계

수는 -0.318(‘도서 로그램’과 ‘심리 ․정서

 불안’ 상 계) 부터 -0.482(‘도서 로그

램’과 ‘물리 ․환경  불안’ 상 계)의 범

로, 그 계 정도는 다소 낮은 편이다. 

‘도서 불안’과 ‘지속  이용의도’ 간의 상

계 계수는 -0.210(‘물리 ․환경  불안’과 

‘도서  지속  이용의도’ 간의 상 계)부터 

-0.428(‘심리 ․정서  불안’과 ‘도서  지속

 이용의도’)의 범 에 있다. 도서 불안이 감

소하면 지속  이용의도가 증가할 수 있음을 의

미하는 것이다. 그러나 상 계 계수로 봤을 

때 사회과학의 유의미한 수 인 0.7에 미치지 

못하여 상 계의 정도는 크지는 않다. 

변인들 간의 상 계 분석 결과를 종합하면, 

각 변인들의 상 계는 유의미하지만, 상

계의 정도는 높지 않음을 알 수 있다. 

4.4 구조 방정식 모형 분석(가설의 검증) 

이 연구의 가설을 검증하기 하여 구조 방정

식 모형을 이용하 다. 가설을 검증하기 한 구

조모형의 경로계수는 <표 7>과 같다. 구조모형

에 한 합도 지수는 χ²=468.077, P=.000, 

DF=241, CMIN/DF=1.942, GFI=0.851, AGFI 

=0.814, NFI=0.869, IFI=0.932, CFI=0.931, 

RMR=0.075로 나타났으며 이는 구조모형 분

석에 하다고 할 수 있다.

가설 1(도서 서비스 품질이 도서 불안에 

부(-)의 향을 미칠 것이다)에 하여 구체

으로 살펴보면, 먼  도서 서비스 품질의 

첫 번째 요인인 서비스 감성은 도서 불안에 

부(-)의 향력을 갖는 것으로 미치는 것으로 

나타났고(경로계수=-0.178, t-value=-2.321, 

p=0.020, p<0.05) 이는 통계 으로 유의하여 

가설 1-1(서비스 감성이 도서 불안에 부(-)

의 향을 미칠 것이다)은 채택되었다. 도서

경로 경로계수 S.E. t p

서비스 향력 ⇒ 도서 불안 -0.178 0.077 -2.321 0.020* H1-1

도서  공간 ⇒ 도서 불안 -0.241 0.075 -3.207  0.001** H1-2

도서  로그램 ⇒ 도서 불안 -0.285 0.075 -3.812   0.000*** H1-3 

도서 불안 ⇒ 지속  이용의도 -0.284 0.107 -2.648  0.008** H2 

χ²=468.077, DF=241, CMIN/DF =1.942, GFI=0.851, AGFI=0.814, 

NFI=0.869, IFI=0.932, CFI=0.931, RMR=0.075

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

<표 7> 구조모형 분석 결과
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서비스 품질의 두 번쨰 요인인 도서  공간도 

도서 불안에 부(-)의 향을 미치는 것으로 

분석되어(경로계수=-0.241, t-value=-3.207, 

p=0.001, p<0.05) 가설 1-1과 마찬가지로 가

설 1-2(도서 공간이 도서 불안에 부(-)의 

향을 미칠 것이다)도 채택되었다. 마지막으로 

도서 서비스 품질의 세 번째 요인인 도서  

로그램도 도서 불안에 부(-)의 향을 미치

는 것이 통계 으로 유의미한 것으로 분석되어

(경로계수=-0.285, t-value=-3.812, p=0.000, 

p<0.05) 따라서 가설 1-3(도서  로그램이 

도서 불안에 부(-)의 향을 미칠 것이다) 역

시 채택되었다. 가설 1을 종합하면 도서 서비

스 품질은 도서 불안에 향을 미치기 떄문에 

도서 서비스 품질이 우수하면 도서 불안도 

해소되는 경향이 있다고 볼 수 있다. 

가설 2(도서 불안이 지속  이용의도에 부

(-)의 향을 미칠 것이다)은 도서 불안은 지

속  이용의도에 미치는 향에 한 것으로 도

서 불안은 지속  이용의도에 미치는 향은 

부(-)의 향을 미치는 것으로 나타났고(경로계

수=-0.284, t-value=-2.648, p=0.008, p<0.05) 

이 결과는 통계 으로 유의하며 따라서 가설 2

는 채택되었다. 가설 2의 채택으로 도서 불안

이 해소될수록 도서 을 지속 으로 이용할 의

사가 높아짐을 알 수 있다. 

가설 3(도서 불안은 도서 서비스 품질과 

도서  지속  이용의도 사이에 매개역할을 할 

것이다)은 도서불안의 매개효과 검증과 련한 

것이다. 매개효과를 검증하기 해서는 독립변

인이 종속변인을 유의미하게 설명하고, 매개변

인이 종속변인을 유의미하게 설명하여야 한다

(Baron and Kenny 1986). 

이러한 조건에 따라 서비스 감성은 도서 불

안에 유의한 향을 주는 것으로 분석되어(경

로계수=-0.178, p<0.05) 도서 불안의 매개변

인 조건은 충족되는 것으로 확인되었다. 다음

으로 매개효과의 향을 검증하고자 Bootstrap

방법을 활용하 다. 서비스 감성이 도서 불안

을 통하여 지속  이용의도에 미치는 매개효과

는 -0.159로 나타나고 있다. 이와 같은 결과는 

0.05 유의수  아래에서 통계 으로 유의한 결

과이다(p<0.05). 따라서 가설 3-1(도서 불안

은 서비스 향력과 도서 지속  이용의도 사

이에 매개역할을 할 것이다)은 기 와 같이 검

증되었다. 

같은 방식으로 분석하여 도서 공간이 도서

불안에 특정한 향을 주는 것이 확인되었고

(경로계수=-0.241, p<0.05), 도서 불안은 지

속  이용의도에 특정한 향을 주는 것으로 

나타났다(경로계수=-0.284, p<0.05). 도서

불안은 이 과정에서 매개변인의 조건을 충족시

켰으며 Bootstrap방법을 활용한 효과성 검증에

서 도서  공간이 도서 불안을 통하여 지속  

이용의도에 미치는 매개효과는 -0.167로 나타나

고 있다. 이와 같은 결과는 0.05 유의수  아래에

서 통계 으로 향을 주는 결과이다(p<0.05). 

따라서 가설 3-2(도서 불안은 도서 공간과 

도서 지속  이용의도 사이에 매개역할을 할 

것이다)는 기 와 같이 검증되었다. 

도서  로그램도 도서 불안에 유의한 

향을 주는 것으로 밝 졌고(경로계수=-0.285, 

p<0.05), 도서 불안은 지속  이용의도에 특

정한 향을 주는 것으로 나타났다(경로계수= 

-0.284, p<0.05). 도서 불안의 매개변인 조건

은 충족되었고, 매개효과의 검증에서도 매개효
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경로 경로계수 p

서비스 향력 ⇒ 도서 불안 ⇒ 지속  이용의도 -0.159  0.007** 가설 3-1

도서  공간 ⇒ 도서 불안 ⇒ 지속  이용의도 -0.167  0.004** 가설 3-2

도서  로그램 ⇒ 도서 불안 ⇒ 지속  이용의도 -0.134 0.018* 가설 3-3

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

<표 8> 구조모형 분석 결과

과는 -0.134로 나타나고 있다. 이와 같은 결과

는 통계 으로 유의하다(p<0.05). 따라서 가설 

3-3(도서 불안은 도서  로그램과 도서  

지속  이용의도 사이에 매개역할을 할 것이

다)도 기 와 같이 검증되었다. 

가설 3의 세부 가설들은 모두 채택되었으며 

검증 결과를 종합하면, 도서 불안은 도서 서

비스 품질에 향을 받고, 지속  이용의도에 

향을 주는 요인으로 매개변인으로써 효과성

이 입증되었다. 가설 3의 검증을 통하여 도서

서비스 품질에 한 우수성은 도서 불안을 감

소(혹은 해소)시킬 수 있고 이러한 과정들은 

이용자로 하여  도서 을 지속 으로 이용하

고자 하는 의욕을 유지하게 해주는 것을 확인

하 다. 

5. 연구결과 요약  논의

5.1 연구 결과 요약

이 연구는 도서 서비스의 품질요인이 유학

생의 도서  지속  이용의도에 미치는 향을 

분석하고 유학생의 도서  불안이 이 과정에서 

매개역할을 하는지 실증 으로 조사하는데 주

된 목표를 둔 연구이다. 

선행연구와 이론들을 바탕으로 도서 서비

스 품질, 도서 의 지속  이용의도, 도서 불

안을 각각 독립변인, 종속변인, 매개변인을 설

정하고 변수들간의 향력 계를 분석할 연구

모형을 구성하 고 그 계를 실증 으로 분석

하 다. S 학교에 재학 인 국인 유학생들

을 상으로 설문조사를 실시하여 213부의 응

답을 수집하 고 통계 로그램 SPSS 24.0와 

Amos 24.0을 이용하여 빈도분석, 탐색  요인

분석, 확인  요인분석, 신뢰도분석, 구조방정

식 모델분석, 부트스트래핑(Bootstrapping)방

법을 실시하여 가설을 검증했다. 연구결과를 

정리하면 다음과 같다.

첫째, 연구에 사용된 모든 측정 문항들간의 

상 계 분석에서 모두 통계 으로 유의미한 

상 계를 갖는 것으로 분석되었다. 도서 서

비스 품질, 도서 불안, 도서  지속  이용의

도는 서로 직․간 으로 향을 주고받는 것

으로 볼 수 있다. 

둘째, 도서 서비스의 품질 요인들은 도서

불안에 부(-)의 향을 미치는 것으로 나타났

다. 서비스 품질요인인 서비스 감성, 도서 공

간, 도서 로그램의 질이 높을수록 이용자의 

도서 불안을 해소할 수 있음을 시사한다. 

셋째, 도서 불안은 도서 의 지속  이용

의도에 부(-)의 향을 미치는 것으로 나타났

다. 이용자가 도서 에 해 불안을 느끼면 지

속  이용의도가 감소하게 되는 것을 의미한
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다. 이러한 결과는 도서  불안이 높은 학생들

은 꼭 필요한 경우에 수동 으로 도서 을 이

용하는 반면에, 도서  불안이 낮은 학생들은 

도서 에 해 친 감을 지니고 있어 빈번하

게 도서 을 방문하는 경향이 있다는 선행연구

의 결과와도 일치한다(Jiao, Onwuegbuzie and 

Lichtenstein 1999). 

넷째, 도서 불안은 서비스 품질요인과 도서

 지속  이용의도 사이에서 매개효과를갖는 

것으로 나타났다. 즉, 도서 서비스 품질의 요

인인 서비스 감성, 도서  공간, 도서  로그

램은 도서 불안이라는 매개변인을 통해서 지

속  이용의도와 계성을 갖는다는 것이다. 

따라서 도서  서비스품질과 지속  이용의도 

간의 향 계는 도서 불안의 역할이 매우 

요하다.

5.2 연구의 한계 과 논의 

이 연구의 모든 가설이 높은 유의수 에서 

채택이 되었다. 지나치게 높은 유의수 은 당

연한 가정과 당연한 결과를 유도했다는 에서 

변인의 설정, 연구모형의 설계 모두에서 비효

율 인 부분이 있고, 학문  발견에 기여하지 

못했다고 볼 수 있다. 그러나 실증  데이터를 

통해 련 연구들의 결과를 다시 한번 확인한 

것에 의미를 둘 수 있다. 

연구를 통해서, 유학생들의 도서  지속 이

용의도 유지를 해서는 서비스 품질이 제고에 

한 논의, 특히 유학생에게 차별화된 도서

로그램 개발, 유학생의 정보요구를 악할 

수 있는 면 면의 이용행태 조사방법 등에 

한 논의가 필요하다. 

유학생에게 차별화된 로그램의 필요성은 

이미 선행연구들에서 언 되어 왔지만 이번 S

학교의 사례 연구에서도 여 히 같은 결과를 

함축하고 있다. 사 조사에서 유학생들은 간단

한 도서  용어도 이해하지 못하 고, 도서

의 이용이나 도서  홈페이지 근 빈도 한 

매우 낮았다. 그 원인은 도서 에 한 심을 

가질 만한 기회나 도구가 없었기 때문으로 보

인다. 남  등의 연구(2010)에서는 도서 이

용교육이 (국내 학생과) 차별화되어야 하며, 장

혜란과 오의경(2006)의 연구에서는 이용자가 

가지고 있는 도서  경험에 따라 불안의 정도에 

차이가 있으므로 정교한 이용자 맞춤형 로그

램이 필요하다는 제안을 했지만, 시간이 많이 

흘 음에도 불구하고, 이 연구의 결과에서도 같

은 제안을 할 수 밖에 없다. 유학생을 한 로

그램과 서비스는 특수한 서비스가 아닌 보편

인 서비스로 외 으로 드러나게 강화할 필요가 

있다고 생각하며 로그램과 서비스의 개발과 

제공 이후에는 유학생들의 피드백 받아서 로

그램 개선에 반 할 수 있어야 할 것이다. 정보

리터러시를 평가할 수 있는 주기 인 검사도 필

요할 것으로 보인다.

정경희와 김 순(2018)의 질  연구에서 유

학생들은 도서 의 서비스와 로그램에 하

여 만족스러운 반응을 보 으며, 구체 으로 

서비스의 기능과 활용에 하여 질문을 하고 

내용을 확인하기도 하 다. 이런 상황이 함축

하는 것은 유연하고 친 한 상태에서의 이용행

태 조사가 실질 으로 유학생에게 도움이 될 

수 있는 데이터를 수집할 수 있는 방법이라는 

것이다. 설문 기반의 정량  연구도 필요하지

만, 상담이나 인터뷰와 같은 면 면의 안정  
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상황이 유학생의 정보요구를 식별하는데 도움

이 될 것으로 생각된다. 정보요구 조사에 있어

서도 국내 학생과 차별된 정서  배려가 필요

하다고 볼 수 있다. 

선행연구들과 본 연구의 결과를 기반으로 조

 더 진 된 련 연구가 수행되기 해서는 

다음과 같은 들을 고려할 필요가 있을 것으

로 생각된다. 

첫째, 이 까지 사용하지 않은 측정 변인의 

발굴이다. 도서  만족도, 충성도, 이용도, 서비

스 품질 등은 이 분야 기 연구에서부터 재까

지 계속 사용되고 있었고, 도서 의 지속 이용의

도와 련이 있다는 결과도 본 연구와 함께 다수 

축 되어 일반된 상황으로 볼 수 있다. 그러나 

실에서는 도서  이용에 여 한 어려움이 있

다는 것은 다른 요인들이 복합 으로 작용하

고 있다는 것으로 볼 수 있다. 이 분야의 연구를 

향상시키려면 련 변인을 발굴하여 많은 연구

가 시도되어야 할 것으로 보인다. LibQUAL+, 

LAS, K-LAS 등이 보편성은 있지만 개발된 시

기를 고려한다면 다른 측정도구의 개발도 필요

하다고 생각한다. 로그램의 세가지 품질요인

으로 실행되었다. 서비스 품질은 다양한 측면에

서 측정되고 평가될 수 있으므로 추후 연구에서

는 품질의 다른 요인들을 개발, 추가하여 연구를 

수행해 볼 필요가 있다. 

둘째, 한계 에서 언 한 바와 같이 S 학교 

재학  국 유학생들을 한정하여 자료를 수

집하 으나, 후속 연구에서는 사회․문화  특

성이 고루 분포된 다양한 지역, 학, 그리고 다

양한 나라의 유학생들을 상으로 보다 많은 

자료 수집을 통한 실증 인 연구가 수행되어야 

할 것이다. 

셋째, 이 연구에서는 유학생의 도서 불안을 

매개변인으로 설정하 으나 후속 연구에서는 

다양한 심리  변인에 한 포  연구를 통

해 도서 에 한 유학생들의 심층 인 이해를 

끌어낼 수 있어야 할 것이다. 유학생의 도서

불안은 단지 도서 에만 련된 문제가 아닐 

수 있다는 제를 바탕으로 학에서 시행되는 

다른 심리검사도구를 결합해서 측정해보는 것

도 의미 있을 것으로 생각된다.

넷째, 이 연구는 모든 연구가 같은 시 에서 

진행되었기에 상 사이의 인과 계를 명확하

게 이해할 수 없는 횡단  연구의 한계를 가진

다. 독립변인, 매개변인, 종속변인에 하여 서

로 다른 시기에 설문조사를 진행하고 장기 인 

에서 종단  연구를 진행하 다면, 변수들 

사이의 인과 계에 하여 더욱 의미 있는 결

과를 도출해 낼 수 있었을 것이다. 이에 따라 이

후 연구에서는 종단  연구 설계를 활용하여 이 

연구에서 다룬 가설들을 검토할 필요가 있다. 

다섯째, 이 연구의 각 변수에 한 설문지를 

자기보고식 측정문항으로 구성되었다. 이러한 

조사 방법은 개인차로 인한 동일방법편의 가능

성은 연구변수들의 측정상 오류를 완 히 제거

하는 데는 어려움이 있다. 향후 연구에서는 응

답의 원천을 분리하여 객 으로 측정할 필요

가 있다. 

여섯째, 도서 의 지속  이용의도는 이용자 

에서만 요한 요인은 아니다. 도서 은 정

보형태가 다양화되고, 정보 근의 다면화가 가

속화되면서 실질 인 도서  방문자 수가 어

들은 상황을 맞이하고 있고, 자형태의 근도 

도서 홈페이지를 이용하는 경우보다는 포털서

비스나 개인화된 정보원을 추구하는 경향이 커



434  한국문헌정보학회지 제55권 제1호 2021

지고 있기 때문에 도서 이 본연의 역할과 사명

을 다하여 도서 의 정체성과 존재감을 공고히 

하기 해서 심있게 모니터링하고 향상시켜

야 나가야 할 요인이다. 도서 이라는 조직 효

율성을 높이기 하여 이용자의 도서  지속  

이용의도를 높일 수 있는 방안도 모색되어야 할 

것이다. 
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