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초 록
본 연구의 목적은 선행연구에서 도출된 대학도서관 서비스 품질요소를 대상으로 재이용과 추천의향에 영향을 미치는 

요인이 무엇인지 구조방정식 모형을 적용하여 분석하고자 하는 것이다. 2020.4.30.부터 2020.5.10.까지 11일간 이용자 

그룹(학부생, 대학원생, 교수/강사) 총 127명을 대상으로 재이용과 추천의향에 대한 설문 조사를 실시하였다. 분석 결과는 

다음과 같다. ‘자료’와 ‘서비스 고객화’는 재이용에 영향을 미치는 품질 차원으로 나타났으며, 재이용은 추천의향에 영향을 

미치는 것으로 나타나 ‘자료’와 ‘서비스 고객화’가 재이용 뿐만 아니라 추천의향에도 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

또한 ‘서비스 고객화’는 추천의향에 직접적으로 영향을 미치는 요인으로 나타났다. 이를 바탕으로 이용자의 요구가 다변화하고 

개인화되고 있는 도서관 환경에서 도서관 서비스와 마케팅에 고객화 개념을 적용하는 방안을 제시하였다.

ABSTRACT
The purpose of this study is to analyze the factors influencing the intention of revisiting and recommending 

by applying a structural equation model, targeting the service quality factors of university libraries derived 

from previous studies. For 11 days from April 30th, 2020 to May 10th, 2020, a total of 127 user groups 

(undergraduate students, graduate students, professors/instructors) were surveyed on their intention to 

revisit and recommend. The analysis results are as follows. ‘Materials’ and ‘service customization’ were 

shown as quality dimensions that influence revisit. In addition, revisiting was found to have an effect 

on recommendation intention, and it was analyzed that ‘materials’ and ‘service customization’ affect not 

only revisit but also recommendation intention. In addition, ‘service customization’ was found to be a 

factor that directly affects the intention to recommend. Based on this, a method of applying the concept 

of customization to library services and marketing was proposed in an environment where users’ needs 

are diversifying and becoming personalized.

키워드: 구조방정식, 대학도서관 서비스 품질, 고객화, 서비스 고객화, 근거이론, 재이용, 추천의향
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1. 서 론

1.1 연구배경 및 필요성

도서관에서 서비스 품질을 평가하는 주된 목

적은 서비스 품질을 개선하고 이용자의 만족도

를 향상시키기 위한 것이다. 많은 선행연구에

서 도서관 서비스 품질에 관한 연구는 가설연

역적 방법을 주된 연구방법으로 사용하고 있으

며 변인 간의 관계에 주력하였다. 이는 도서관

의 서비스 품질요소를 도출하거나 이들 품질요

소들과 만족도 간의 인과관계 등을 분석하는 

것이다. 그러나 이용자마다 서비스 품질을 인

식하는 관점이 다양하여 도서관에서 제공하는 

서비스 품질을 위주로 한 정형화된 품질평가 

모형으로는 이용자 관점의 서비스 품질요소와 

만족 요인을 분석하는데 한계가 있다.

도서관 서비스 품질을 평가하는데 적용하는 

대표적인 모형은 SERVQUAL 또는 이를 도서

관 현장에 적용한 LibQual+이다. 서비스 품질을 

측정하고 평가하는 PZB(1988)의 SERVQUAL

은 서비스 품질에 대한 고객의 지각을 연구하

기 위해 개발되었다. 이를 도서관 서비스 품질 

평가에 적용한 LibQual+도 이용자 인식을 분

석하여 그들을 이해하고 도서관 서비스 품질에 

잘 반영하기 위한 것이다. 서비스 품질을 측정

하는 방법은 크게 두 가지로 구분할 수 있다. 

서비스 품질에 대한 지각에 기대를 포함하느냐

에 따라 지각 모델과 불일치 모델로 나눌 수 있

다. SERVQUAL은 불일치 모형이며 Vroom

의 기대이론에 근간을 두고 있다. 이를 도서관 

환경에 적용한 LibQual+도 SERVQUAL과 

동일한 맥락이다.

서비스 품질에 대해서 학자마다 다양한 견해

로 정의하였으나 고객의 지각이나 인식에 의한 

주관적이고 개인적인 것으로 보는 것이 공통적

이다(Grönroos 1982; 1984; Lewis and Broom 

1983; Garvin 1984; PZB 1985; Murdick 1990; 

Cronin and Tylor 1992). 이는 서비스 품질의 

기본적인 특성이므로 이에 대한 평가도 고객의 

요구와 지각에 의해 결정된다. 그러한 이유로 

기업이 고객의 기대와 요구에 맞는 제품과 서비

스를 다양하게 제공하여 만족도와 서비스 품질

을 높이기 위해 노력하는 것이다. 이렇게 고객

의 다양하고 개별적인 요구를 효과적으로 충족시

키기 위한 것을 ‘고객화(customization)’라 한다

(Pine 1995). 다시 말해 고객화(customization)

란 고객의 개별적이고 개인적인 요구와 기대에 

부응하고자 하는 것이다. 

이용자 요구에 적합한 서비스를 제공하기 위

해서는 그 품질에 대한 이용자 관점과 인식을 

분석하는 것이 중요하다 할 수 있다. 도서관 서

비스에 대한 이용자 각각의 요구를 만족시키기 

위한 고객화 서비스는 개인화(personalization)

된 서비스에 바탕을 두고 있기 때문이다. 도서

관에서 이용자들의 희망도서를 수서에 반영하

고 SNS나 챗봇을 이용하여 이용자의 질문에 신

속하게 응대하거나 이용자의 관점과 인식을 분

석하고 그들의 요구를 반영하기 위한 이러한 일

련의 활동과 서비스는 고객화를 실현하기 위한 

것이라 할 수 있다. 따라서 도서관 서비스에서 

이러한 고객화 개념은 이용자에게 적합한 서비

스를 제공하기 위하여 중요하며 이것들을 서비

스 품질 차원으로 인식하는 것이 필요하다.

도서관 이용자의 요구가 다변화하고 개인화

되고 있는 환경에서 서비스 품질과 만족도를 
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향상하기 위해서는 이러한 고객화 개념을 적용

한 심층적인 연구가 필요한 시점이다.

1.2 연구목적

본 연구의 목적은 선행연구(김미령 2015)에

서 도출된 대학도서관 서비스 품질요소를 대상

으로 대학도서관 재이용과 추천의향에 영향을 

미치는 요소가 무엇인지 실증적으로 분석하고

자 하는 것이다. 이 결과는 학문적으로나 실무

적으로도 의미가 있다고 할 수 있다.

2. 이론적 배경

2.1 도서관 서비스 품질 및 품질 차원

김난도 교수가 2020년 10대 소비 트렌드로 

제시한 키워드의 중요한 핵심 중 하나는 ‘세분

화’인 초개인화 기술이다. 초개인화 기술이란 

고객의 소비 패턴 정보를 수집하고 분석하여 

소비자의 패턴과 맥락을 파악함으로써 고객의 

요구를 예측하여 서비스와 상품을 제공하는 기

술로 보고 있다(김난도 외 2019). 즉 초개인화

되어 가고 있는 시장을 구체화하는 것이다. 기

업은 개인화를 위해 대규모의 다양한 형태로 

된 데이터를 수집하고 분석하고 있다. 기업뿐

만 아니라 정부나 공공기관도 크게 다르지 않

다. 이러한 흐름은 서비스 품질에 대한 정의를 

거슬러 살펴봄으로써 그 맥락을 이해할 수 있

을 것이다.

서비스 자체의 특성과 현상에 관한 연구는 

1970년대부터 이루어져 왔으며 공통적으로 서

비스 품질을 고객의 주관적인 것으로 보고 기

대에 부합하도록 서비스를 제공하는 것(Lewis 

and Boom 1983; Grönrooss 1982; 1984; Garvin 

1984; Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985; 

Murdick 1990; Lewis 1991; Cronin and Tylor 

1992)으로 정의하고 있다. Grönroos(1982; 1984)

는 기술적 품질(technical quality)와 과정적품

질(functional quality)의 합(1982)과 고객의 

지각된 서비스와 기대한 서비스를 비교 평가한 

결과(1984)로 정의하였다. Lewis and Boom 

(1983)는 고객이 받은 서비스 수준에 대해 그들

의 기대와 부합되는 정도로 보았으며, Garvin 

(1984)은 고객이 지각하는 것에 따른 개인적인 견

해로 보았다. 특히 PZB(Parasuraman, Zeithaml 

and Berry 1985)가 정의한 서비스 품질은 “고

객에 의한 주관적이고 포괄적인 평가로 서비스

에 관련하여 갖는 전반적인 판단이나 태도”이다. 

즉, 서비스 품질에 관한 정의에는 고객의 개

별적 요구에 맞는 제품과 서비스를 제공하려는 

고객화라는 개념이 내포되어 있다. 서비스 품

질을 평가하는 궁극적인 목적도 고객지향적인 

서비스 제공을 통한 만족도 향상이며 도서관 

서비스 품질에 대한 평가도 이와 다르지 않다. 

도서관 서비스 품질을 평가하는 모형에는 주로 

SERVQUAL과 이를 도서관에 적용한 LibQual+

를 활용한다.

PZB(1988)의 SERVQUAL모형은 고객이 

기대하는 서비스와 실제 받은 서비스의 성과와 

지각을 비교평가하는 것이다. 고객의 기대치와 

지각치간의 차이를 ‘측정치’라 한다. 기대치가 

지각치보다 높은 경우에는 서비스품질에 대하

여 만족하지 않는 상태이며 기대치 지각치보다 

낮은 경우에는 만족하고 있는 것으로 평가한다. 

서비스 품질 차원을 유형성, 신뢰성, 응답성, 확
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신성, 공감성의 5가지 차원으로 구분하였다. 이 

중 고객과의 커뮤니케이션이나 고객의 요구에 

응답하는가에 관한 품질 차원은 응답성과 공감

성에 해당된다.

LibQual+는 미국 연구도서관협회(Associ- 

ation of Research Libraries)와 Texas A&M 

University 도서관 연구팀이 공동으로 1999년

부터 2003년까지 수행한 연구프로젝트로 개발

하여 SERVQUAL모형을 도서관에 적용한 도

서관 서비스 품질 평가 모형이다. 서비스 품질 

차원은 2000년부터 2003년까지 4단계의 프로

젝트 동안 2000년 5개 차원에서 2002년 4개 차

원으로, 2003년에 최종 3개 차원으로 수정되었

다. 최종 LibQual+의 서비스 품질 차원은 서비

스 호감도, 장소로서의 도서관, 정보통제의 3개 

차원으로 구성되었다. 이 중 이용자의 의견수

렴이나 커뮤니케이션과 관련한 품질 차원은 서

비스 영향력 중 공감성, 응답성이 해당된다. 

2.2 대학도서관의 서비스 및 품질요소

대학도서관은 학술, 연구, 교육의 중추적인 

역할을 하는 시설로 대학의 학문발전에 기여하

는 바가 크다. 그러나 정보통신기술의 발달로 

소프트웨어와 인터넷이 진화하면서 언제 어디

서든 학술, 연구, 교육이 가능하게 되었다. 이로 

인해 정보제공과 습득을 위한 대학도서관의 기

능과 역할을 대체하는 환경적 요인들이 다양하

게 나타나고 있다. 더욱이 네트워크 환경만 조

성된다면 어디에서든 생산된 정보와 지식을 습

득하고 공유하는 것이 가능하게 되었다. 사실

상 양질의 정보를 생산하는 속도는 이제 측정

이 불가할 만큼 빠르고 그 양도 가늠할 수 없을 

정도가 되었다. 이러한 환경적 변화로 대학도

서관은 이용자들의 재이용 요인이 무언인지 구

체적으로 분석하여 이용을 활성화하는 방안 마

련에 고심해야 할 것이다. 이용자들이 도서관 

이용을 활발히 하지 않는다면 대학도서관의 품

질 높은 학술연구정보와 연구 인프라 환경은 

지식정보를 유통하는 데에 무용지물이 될 수밖

에 없다. 

따라서 대학의 주요 구성원인 학생, 교수, 연

구자의 이용 활성화는 대학도서관 본연의 역할

을 하기 위한 핵심적 당면 과제이다. 대학의 주

요 구성원들이 이러한 인프라를 활발하게 이

용할 수 있도록 이용자 관점의 요구를 심층적

으로 파악하여 서비스 요소를 제공하는 방안 

마련 또한 대학도서관의 지속적 이용을 위한 

중요 동력이라 할 수 있다. 또한 이용자의 요

구가 무엇인지 분석하는 것은 대학의 교육과 

연구경쟁력을 강화하는 것 뿐만 아니라 대학도

서관 이용 활성화의 실효성을 높이기 위해 필

요하다. 교육부가 뺷제2차 대학도서관진흥 종합

계획(2019~2023)뺸에서 ‘학생 중심의 맞춤형 

학습 환경 제공’을 추진목표 및 과제로 채택하

면서 이용자 중심으로 대학도서관 기능과 역할

을 확대하는 것에 초점을 맞춘 것도 이러한 변

화를 반영하기 위한 것이라고 할 수 있다.

서비스 품질에 관한 연구가 시작된 1970년

대 이래로 이에 관한 공통적인 정의는 고객의 

주관적인 것으로 보고 있다는 것이다. 이러한 

연구 결과를 토대로 김미령(2015)은 이용자의 

다양한 문화와 관점을 반영하여 도서관의 서비

스 품질요소를 도출해야 한다고 언급하였다. 

그리하여 대학도서관 이용자들의 도서관 이용 

경험에 대한 구술자료를 질적연구방법인 근거
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이론의 개방코딩(open coding)으로 76개의 개

념을 추출하고 이를 상위 차원으로 범주화하였

다. 이들 76개 개념은 각각 인적자원, 자료, 도

서관 환경, 서비스 고객화의 네 가지 차원으로 

범주화 하였다. 네 가지 품질 차원의 76개 품

질요소는 각각 인적자원 19개(직원의 신뢰성, 

공정한 일처리, 진정성, 서비스 마인드, 잘 훈

련된 직원, 배려심, 도서관 서비스나 업무에 

대해 잘 아는 직원, 예의바름, 적극적 문제해

결 의지, 신속한 답변, 책임감, 직원의 호응, 성

실성, 사서의 능동적이고 적극적인 안내, 직원

의 문제해결 능력, 커뮤니케이션 능력, 전문성, 

연구를 도와줄 수 있는 사서, 직원의 능력개

발), 자료 20개(자료의 충분성, 최신성, 다양성, 

자료의 공감성, 학술DB종수, 온라인 자료, 전

자정보원의 검색 및 전문(full-text)서비스, 정

보검색의 접근성, 학술자료의 온라인 접근성, 

검색결과의 적합성, 도서관 검색pc의 인터페이

스 및 접근성, 배가의 편리성, 배가의 정확성, 

서가 안내의 가시성, 이용자격 제한, 자료이용

의 편리성, 복본의 수, 예약된 도서의 반납기한 

준수 독려, 과제 관련 소프트웨어/프로그램 제

공, 인터넷을 이용한 자료 이용), 도서관 환경 

19개(공간배치의 안정감, 학습을 위한 사적 공

간, 이용자 친화적 가구 사이즈/디자인, 쾌적성, 

청결유지, 생활기본시설의 사생활 보호, 공간구

성의 효율성, 신속한 복구 및 조치, 도서관 출입

의 편리성, 안락함, 정서적 안정감, 자유로운 연

구․학습공간, 소속감을 느낄 수 있는 공간, 자

부심을 느낄 수 있는 공간, 소프트웨어 및 관련 

장비대여 등 학습 및 연구 지원, 연구 편의시설

(멀티탭, 조명 등), 노트북 열람실, 그룹스터디 

공간, 연구와 학습에 집중할 수 있는 공간), 서

비스 고객화 18개(신속한 처리, 정확한 처리, 적

시성, 유연적 처리, 이용자의 패러다임 변화 반

영, 도서관 규정 및 제도적용의 유연성, 이용자 

맞춤형 서비스 프로그램, 합리적 열람실 예약 

시스템, 서비스 이용의 편리성, 절차의 간소화, 

주제전문서비스, 연구 지원 서비스, SNS 활용 

활성화, 직원 담당업무와 역할 표시, 이용자와

의 원활한 커뮤니케이션, 이용자 참여, 공사나 

시설 복구에 대한 구체적 정보 제공, 능동적인 

도서관 서비스 홍보 및 안내, 수행 과정에 대한 

경과 상황 알림)이다. 이 중 SERVQUAL이나 

LibQual+의 서비스 차원에서는 구체화되지 

않은 이용자의 직접적인 요구를 포함하는 품질

요소가 도출되어 이를 ‘서비스 고객화’ 차원으

로 범주화하였다. ‘서비스 고객화’ 차원의 18개 

품질요소에는 SNS 활용 활성화, 이용자 패러

다임 반영, 이용자 맞춤형 서비스 프로그램과 

같은 이용자 관점의 직접적인 요구가 여기에 

해당된다. 

2.3 고객화(customization) 서비스

고객화란 기업이 고객의 요구를 효과적으로 

충족시키기 위해 고객마다 그들이 요구하는 제

품이나 서비스를 제공하는 것(Gilmore and Pine 

1997)으로 고객에게 더 높은 수준의 만족을 줄 

수 있으며(Saxe and Weitz 1982) 더 높은 품

질의 서비스를 제공할 수 있다(Parasuraman 

et al. 1988). 또한 고객이 원하는 것을 원하는 

시간과 장소에서 어떠한 방법으로든지 제공해 

주려는 기업의 전략(Davis 1987)이라고 하였

다. Pine et al.(1995)은 고객 개개인의 독특한 

요구에 맞는 것을 효과적으로 충족시켜 주는 
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것이라 정의하였다. 즉 서비스 고객화는 고객

의 다양하고 개별화된 제품이나 서비스를 제공

함으로써 만족도를 향상시키기 위한 경영활동

의 하나이다. 

또한 서비스 품질에 관한 고객의 다양한 관

점을 반영하고 그들의 요구와 기대에 부응하기 

위한 노력은 결국 서비스의 다양화와 특성화로 

나타난다. 기업은 이러한 노력을 바탕으로 경

쟁력을 갖게 되며 개별적인 고객의 다양한 요

구에 부합하는 다양한 서비스를 전략적으로 제

공할 수 있는 것이다. 결국 고객화는 서비스 품

질 차원의 다양화를 추구하며 고객이 제품이나 

서비스에 대하여 정서적으로나 직관적으로 신

뢰성을 갖도록 하는 효과가 있다.

따라서 도서관의 고객화 서비스도 서비스나 

품질요소 자체에 대한 이용자의 신뢰를 바탕으

로 해야 한다. 이를 위해 이용자가 생각하는 서

비스 품질요소를 토대로 서비스에 대한 그들의 

관점과 인식을 분석해야 한다. 이것은 일방적

인 서비스 제공이나 단편적인 이용자의 피드백

으로는 알기 어려우며 도서관과 이용자와의 지

속적인 상호작용과 이에 대한 피드백을 분석함

으로써 가능한 것이다. 

 

3. 연구설계

3.1 연구모형 및 가설

본 연구는 선행연구(김미령 2015)에서 질적연

구방법인 근거이론의 개방코딩(Open Coding) 

방법으로 도출된 도서관 서비스 품질 차원(인

적자원, 자료, 도서관 환경, 서비스 고객화)이 

재이용 및 추천의향에 미치는 영향요인을 구

조방정식 모형을 적용하여 분석하고자 하였

다. 이용자의 직접적인 도서관 이용 경험에 대

한 구술자료를 분석하여 이용자 관점에서의 

도서관 서비스 품질요소를 도출하였다. 구술

자료는 2014년 5월부터 11월까지 7개월 동안 

이용자 그룹(학부생, 대학원생, 교수/강사)별

로 3명에서 5명씩 선정된 총 12명을 목적표집

(purposeful sampling)하여 30분에서 90분간 준

구조적(semistructured) 개방면담(open- ended 

question) 방법으로 면담을 진행하여 수집하였

다. 이용자가 인식하는 서비스 품질요소를 도출

하기 위하여 질적연구 방법인 근거이론을 분석

에 적용하여 면담자들의 구술자료를 분석하였

다. 개념분석은 연구 참여자와의 심층 면접 구

술자료를 연구절차와 기법을 강조하는 Strauss

와 Corbin(1990)이 정의한 첫 단계인 개방코딩

의 ‘체계적 절차’(개념 명명하기, 범주 정의하

기, 속성과 차원에 따라 범주 개발하기)에 따라 

연구자의 민감성을 바탕으로 녹취자료를 한 줄

씩 분석해 나가는 ‘행간분석방법’으로 하였다. 

서비스 품질요소는 개방코딩으로 개념화한 결

과 나타난 76개 개념을 범주화하여 12개 하위 

범주(직원의 자질, 직원의 태도, 직원의 역량, 

자료 구축, 자료 접근, 자료 이용, 물리적 환경, 

정서적 환경, 연구환경, 피드백, 고객화 서비스, 

커뮤니케이션)과 4개 범주(인적자원, 자료, 도

서관 환경, 서비스 고객화)가 도출되었다. 

본 연구문제를 위하여 선행연구에서 도출된 

서비스 품질요소 총 76개 개념, 12개 하위범주

(직원의 자질, 직원의 태도, 직원의 역량, 자료 

구축, 자료 접근, 자료 이용, 물리적 환경, 정서

적 환경, 연구환경, 피드백, 고객화 서비스, 커
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뮤니케이션), 4개 차원(인적자원, 자료, 도서관 

환경, 서비스 고객화) 각각을 관측변수, 외생 

잠재변수, 내생 잠재변수로 하였다. 내생 잠재

변수인 재이용 의도와 추천의향과 외생 잠재변

수인 인적자원, 자료, 도서관 환경, 서비스 고객

화와의 관계를 분석하였다. 외생변수를 구성하

고 있는 서비스 품질요소들(인적자원, 자료, 도

서관 환경, 서비스 고객화)이 재이용의도에 미

치는 영향을 분석하고 재이용 의도가 추천의향

에 미치는 영향을 분석하고자 하였다. 

이와 관련된 모형은 다음 <그림 1>과 같다.

연구 목적에 따른 가설은 다음과 같다.

∙가설 1. 인적자원은 ‘재이용 의도’에 영향

을 미칠 것이다.

∙가설 2. 자료는 ‘재이용 의도’에 영향을 미

칠 것이다.

∙가설 3. 도서관 환경은 ‘재이용 의도’에 영

향을 미칠 것이다.

∙가설 4. 서비스 고객화는 ‘재이용 의도’에 

영향을 미칠 것이다.

∙가설 5. 재이용 의도는 추천의향에 영향을 

미칠 것이다.

3.2 자료수집 및 분석방법

본 논문의 연구 대상은 대학도서관을 이용하

는 학부생, 대학원생, 교수/강사 그룹이다. 설

문 대상자는 도서관 이용 경험이 있는 자로서 

도서관 이용에 관심이 있는 대상자들을 그룹별

(학부생, 대학원생, 교수/강사)로 목적 표본추

출하여 눈덩이 표집으로 선정하였다. 설문조사

는 2020년 4월 30일부터 5월 10일까지 11일간 

온라인 설문을 통해 이루어졌다. 학부생(51명), 

대학원생(43명), 교수/강사(33명) 총 127명을 

대상으로 설문 조사하였다. 결측치 없이 총 127

명이 응답한 설문을 분석하였다. 

수집된 자료는 spss statistics 18.0로 측정변인

에 대한 기술통계, 상관계수, 요인분석을 통계 처

리하였으며 연구모형과 가설의 검증을 위하여 

Amos 22.0으로 구조방정식 모형 분석(Structural 

Equation Modelig Analysis: SEM)을 실시하

였다. 

<그림 1> 개념의 변수화와 연구모형
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3.3 측정 변수

본 연구에서 사용한 측정 변수는 일반사항 네 

가지(성별, 신분(학부생/대학원생/교수 및 강

사)와 선행연구에서 도출한 서비스 품질요소 76

개 총 80개이다. 도서관 서비스 품질요소에 대

한 측정 변수는 인적자원(19개), 자료(20개), 

도서관 환경(19명), 서비스 고객화(18개) 등 총 

76개 문항이다. 각각의 측정 항목은 <표 1>과 

같다. 도서관 방문 횟수는 주 0회, 주 1회 이상, 

주 2회 이상, 주 3회 이상, 매일 등 서열척도로 

측정하였다. 서비스 품질요소의 측정 척도는 

Likert 5점 척도로(① 매우 불만족 ￫ ⑤ 매우 

만족) 하였다.

측정 변수 측정 항목 문항수 척도

일반사항(4) 

성별 2 명목척도

신분 3 명목척도

도서관 방문 횟수 4 서열척도

다른 대학도서관 이용 경험 2 명목척도

도서관

서비스 

품질요소

인적자원

(19)

직원의 자질(7)
신뢰성, 공정한 일처리, 진정성, 서비스, 훈련이 잘된, 배려심, 

업무를 잘 암 

19

Likert 5점

직원의 태도(7)
예의, 문제해결 의지, 신속한 답변, 책임감, 직원의 호응, 

성실성, 능동․적극적

직원의 역량(5)
문제해결 능력, 커뮤니케이션, 전문성, 연구에 도움, 능력 

개발

자료

(20)

자료구축(7)
충분성, 최신성, 다양성, 공감성, 학술DB종수, 온라인 자료, 

전자검색

20자료접근(8)

정보 접근성, 학술 온라인 접근, 검색결과의 적합성, pc인터

페이스, 배가의 편리성, 배가의 정확성, 서가 가시성, 이용자격 

제한

자료이용(5)
자료이용 편리, 복본의 수, 예약 반납기한 준수, 과제 프로그램, 

인터넷 자료 이용

도서관

환경

(19)

물리적 환경(9)
공간 안정, 사적공간, 친화적 가구, 쾌적성, 청결성, 사생활 

보호, 공간효율, 신속 복구, 출입 편리

19정서적 환경(5) 안락함, 정서적 안정, 자유로운 연구, 소속감 느낌, 서가 가시성

연구환경(5)
연구 지원, 편의시설(멀티탭 등), 노트북 열람실, 스터디 

공간, 연구와 학습에 집중할 수 있는 공간

서비스

고객화

(18)

피드백(5)
신속한 처리, 정확한 처리, 적시성, 유연적 처리, 이용자 패러

다임 반영

18

고객화 서비스(6)

도서관 규정 및 제도의 유연성, 이용자 맞춤형 서비스 프로그램, 

합리적 열람석 예약 시스템, 서비스 이용의 편리성, 절차의 

간소화, 주제전문 서비스

커뮤니케이션(7)

SNS 활용 활성화, 직원 담당업무 역할 표시, 이용자와의 

원활한 커뮤니케이션, 이용자 참여, 공사나 시설 복구에 대한 

구체적 정보 제공, 능동적인 도서관 서비스 홍보 및 안내, 

수행과정에 대한 경과 상황 알림

<표 1> 측정 변수와 측정 항목
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4. 분석 결과

4.1 표본 특성

표본의 특성은 성별 분포에 있어 여성이 66.9% 

(85명), 남성이 33.1%(42명)으로 여성이 남성

보다 33.8%(43명) 많았다. 이용자 그룹별로 학

부생 40.2%(51명), 대학원생 33.9%(43명), 교

수/강사 26%(33명)으로 응답자 중 학부생 비

율이 가장 높았다.

구분 빈도 비율(%)

성별

남 성 42 33.1

여 성 85 66.9

총계 127 100

이용자 

그룹

학부생 51 40.2

대학원생 43 33.9

교수/강사 33 26.0

총계 127 100

<표 2> 설문응답자 특성

4.2 변수의 정규성 분석

구조방정식 모형으로 분석하기에 앞서 측정 

변수들이 정규분포를 보이는지 다변량정규성 

검토로 확인하였다. <표 3>과 같이 변수들의 왜

도(skewness)와 첨도(kurtosis)를 통해 정규분

포 가정이 충족되는지 확인하였다. 왜도와 첨도 

수치가 ±1.965를 넘는다면 .05 유의수준에서 정

규성을 벗어난 경우라고 할 수 있다. 왜도의 범위

가 -.451 ~ 1.712 사이로 ±1.965를 넘지 않으므

로 .05 유의수준에서 정규성을 띤다고 할 수 있

다. 첨도의 범위도 -.325 ~ 1.713 사이로 ±1.965

를 넘지 않으므로 .05 유의수준에서 정규성을 띤

다고 할 수 있다.

4.3 신뢰도 및 집중타당도 분석

신뢰도 분석은 동일한 대상이나 개념을 반복 

측정하였을 때 그 측정값들을 얼마나 일관성있

게 측정하였는지 판단하기 위한 것으로 이에 대

구분 표본수(결측값) 평균 중앙값 최빈값 왜도 첨도

직원의 자질 127(0) 3.5444 3.5714 4.00 .052 .443

직원의 태도 127(0) 3.4882 3.4286 3.00 -.007 .072

직원의 역량 127(0) 3.2913 3.2000 3.00 .104 1.152

자료구축 127(0) 3.4421 3.4286 3.00 -.153 .700

자료접근 127(0) 3.5295 3.6250 4.00 -.426 1.712

자료이용 127(0) 3.4331 3.4000 3.00 -.451 1.302

물리적 환경 127(0) 3.4374 3.4444 3.00 .264 .103

정서적 환경 127(0) 3.2787 3.2000 3.00 .223 -.025

연구환경 127(0) 3.2236 3.0000 3.00 .001 .258

피드백 127(0) 3.5008 3.4000 3.00 .329 .244

고객화 서비스 127(0) 3.3281 3.1667 3.00 .255 -.329

커뮤니케이션 127(0) 3.1912 3.1429 3.00 .127 .431

<표 3> 정규성 분석 결과
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한 신뢰도는 Cronbach’ α로 나타낸다. 분석 결과

가 Cronbach’ α > .7이상이면 신뢰도가 높다고 

할 수 있다. 설문문항의 신뢰도를 검증하기 위하

여 내적 일관성을 분석하였다. <표 4>와 같이 모

든 잠재변수별 측정 변수의 Cronbach’ α가 .8이

상으로 나타나 설문문항이 일관되게 측정되었다

고 할 수 있다. 측정문항이 해당 개념을 정확하게 

측정하였는지를 검증하기 위해 확인적 요인분석

(Confirmatory Factor Analysis: CFA)을 실

시하였다. 그 결과 적합도 지수가 대부분 수용 기

준을 충족하고 있는 것으로 나타났다. 재이용과 

추천의향은 단일문항이 사용되어 확인적 요인분

석에서 제외되었다. 

4.3.1 인적자원 

서비스 품질요소의 범주 중 ‘인적자원’의 확인

적 요인분석 결과는 <그림 2>와 같이 나타났다. 

관측변수인 19개 개념(신뢰성, 공정한 일처리, 

잘 훈련된 직원, 배려심, 도서관 서비스나 업무

에 대해 잘 아는 직원, 예의바름, 적극적 문제해

결 의지, 신속한 답변, 책임감, 직원의 호응, 성실

성, 사서의 능동적이고 적극적인 안내, 직원의 

문제해결 능력, 커뮤니케이션 능력, 전문성, 연

구를 도와줄 수 있는 사서, 직원의 능력 개발)과 

잠재변수인 3개 하위 범주 ‘직원의 자질요인’, 

‘직원의 태도요인’, ‘직원의 역량요인’간 집중타

당도가 .5이상으로 분석되었다. 

관측변수 중 집중타당도가 가장 높게 나타난 

것은 직원의 ‘문제해결능력’(.88)이다. 이와 비

슷한 집중타당도를 보이는 것은 ‘진정성’(.81), 

‘책임감’(.84), ‘능동 적극적인 태도’(.81), ‘전문

성’(.86), ‘훈련이 잘된 직원’(.79), ‘직원의 호

응’(.78), ‘커뮤니케이션 능력’(.76)이다. 이와 

관련하여 선행연구에 나타난 연구 참여자의 직

접적인 의견으로는 ‘다른 곳으로 가서 문의를 

하라고 해서 가면 해결해 줄 거라고 생각했는

데, 나중에 알고 보니까 알바생이었다.’거나 ‘직

원이 쳐다보지도 않으면서 사람을 봐도 인사를 

안 한다.’는 내용이 있었다. 

구성개념 하위개념 문항항목수 Cronbach’ α 개념 신뢰도 A.V.E

인적자원

직원자질 7 .912

.959 .887직원태도 7 .906

직원역량 5 .904

자료

자료구축 7 .892

.951 .867자료접근 8 .918

자료이용 5 .872

환경

물리적 환경 9 .805

.952 .868정서적 환경 5 .900

연구환경 5 .880

서비스 고객화

피드백 5 .876

.959 .886고객화 서비스 6 .925

커뮤니케이션 7 .886

<표 4> 신뢰도 및 집중 타당도 분석 결과
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<그림 2> ‘인적자원’에 대한 확인적 요인(CFA) 분석 결과

4.3.2 자료 

서비스 품질요소의 범주 중 ‘자료’에 관한 확인

적 요인분석 결과는 <그림 3>과 같다. 관측변수인 

20개 개념(자료의 충분성, 자료의 최신성, 자료의 

다양성, 자료의 공감성, 학술DB종수, 온라인 자

료, 전자정보원의 검색 및 전문(full text), 정보

검색의 접근성, 학술자료의 온라인 접근성, 검색

결과의 적합성, 도서관 검색pc의 인터페이스 및 

접근성, 배가의 정확성, 서가 안내의 가시성, 이용

자격 제한, 자료이용의 편리성, 복본의 수, 예약된 

도서의 반납기한 준수 독려, 과제 관련 소프트웨

어/프로그램 제공, 인터넷을 이용한 자료 이용)

과 잠재변수인 3개 하위 범주 ‘자료구축 요인’, ‘자

료접근 요인’, ‘자료이용 요인’간 집중타당도가 대

부분 .5이상으로 분석되었다. 자료이용 요인 중 

‘배가의 편리성’, ‘예약반납기한 준수’, ‘배가의 정

확성’의 집중 타당도가 각각 .45, .47, .48로 .5이하

로 다소 낮게 나왔으나 집중타당도가 낮다고 할 

수 있는 정도는 아니다. 

관측변수 중 집중타당도가 높게 나타난 것은 

.87, .86, .85으로 각각 ‘인터넷 자료 이용’과 ‘자

료의 다양성’, ‘정보 접근성’이다. 이와 비슷한 

집중타당도를 보이는 것은 ‘pc인터페이스’(.80), 

‘학술DB종수’(.78), ‘온라인 자료’(.78), ‘검색결

과의 적합성’(.77), ‘자료의 충분성’(.75), ‘자료

이용 편리’(.75)이다. 이와 관련하여 선행연구
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<그림 3> ‘자료’에 대한 확인적 요인(CFA) 분석 결과

에 나타난 연구 참여자의 직접적인 의견에는 

‘거의 인터넷으로 자료를 검색한다.’, ‘통합 웹 

DB의 종수가 적어서 그런 것들이 어렵다.’ 혹은 

‘(장서가)베스트셀러 그런 거 위주로 구성이 돼 

있는데, 남들이 안 읽는 거를 읽으려고 한다.’는 

내용이 있었다.

4.3.3 도서관 환경 

서비스 품질요소의 범주 중 ‘도서관 환경’에 

관한 확인적 요인분석 결과는 <그림 4>와 같다. 

관측변수인 19개 개념(공간배치의 안정감, 학

습을 위한 사적 공간, 이용자 친화적 가구 사이

즈/디자인, 쾌적성, 청결유지, 생활 기본시설의 

사생활 보호, 공간구성의 효율성, 신속한 복구 

및 조치, 도서관 출입의 편리성, 안락함, 정서적 

안정감, 자유로운 연구․학습공간, 소속감을 

느낄 수 있는 공간, 자부심을 느낄 수 있는 공

간, 소프트웨어 및 관련 장비대여 등 학습 및 

연구 지원, 연구 편의시설(멀티탭, 조명 등), 노

트북 열람실, 그룹스터디 공간, 연구와 학습에 

집중할 수 있는 공간)과 잠재변수인 ‘물리적 환

경 요인’, ‘정서적 환경 요인’, ‘연구환경 요인’간 

집중타당도가 대부분 .5이상으로 집중타당성이 

있는 것으로 분석되었다. 
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<그림 4> ‘도서관 환경’에 대한 확인적 요인(CFA) 분석 결과

관측변수 중 집중타당도가 가장 높게 나타

난 것은 ‘안락함’(.84)이다. 이와 비슷한 집중

타당도를 보이는 하위 범주는 ‘공간구성의 효

율성’(.80), ‘정서적 안정감’(.79), ‘신속한 복구 

조치’(.78), ‘출입의 편리성’(.78)이다. 이와 관

련하여 선행연구에 나타난 연구 참여자의 직접

적인 의견에는 ‘(다른 대학도서관은) 자유롭게 

소파가 있어서 누워서 책을 볼 수 있고, 고풍스

러운 분위기가 너무 좋아서 그 도서관을 매일 

갔다.’ 혹은 ‘생각지도 못한 곳까지도 앉아서 책

을 볼 수 있도록 마련되어 있어서 되게 좋다.’는 

내용이 있다.

4.3.4 서비스 고객화 

서비스 품질요소의 범주 중 ‘서비스 고객화’

에 관한 확인적 요인분석 결과는 <그림 5>와 같

다. 관측변수인 19개 개념(신속한 처리, 정확한 

처리, 적시성, 유연성, 이용자의 패러다임 변화 

반영, 도서관 규정 및 제도의 유연성, 이용자 맞

춤형 서비스 프로그램, 합리적 열람실 예약 시

스템, 서비스 이용의 편리성, 절차의 간소화, 주

제전문 서비스, 연구 지원 서비스, SNS 활용 

활성화, 직원 담당업무와 역할 표시, 이용자와

의 원활한 커뮤니케이션, 이용자 참여, 공사나 

시석 복구에 대한 구체적 정보 제공, 능동적인 

도서관 서비스 홍보 및 안내, 수행과정에 대한 
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<그림 5> ‘서비스 고객화’에 대한 확인적 요인(CFA) 분석 결과

경과 상황 알림)의 잠재변수인 ‘피드백’, ‘고객

화 서비스’, ‘커뮤니케이션’간 집중타당도가 대

부분 .5이상으로 집중타당성이 있는 것으로 분

석되었다. 

관측변수 중 집중타당도가 가장 높게 나타난 

것은 ‘신속한 처리’(.86), ‘정확한 처리’(.87)이

다. 이와 관련하여 선행연구에 나타난 연구 참여

자의 직접적인 의견에는 ‘직원이 됐건 아르바이

트생이 됐건 사람이(관리 인력이) 더 있으면 서

비스가 빨리 바뀌거나 문제가 안 생기거거나, 생

겼을 때도 빨리 해결될 수 있는데 ...’ 혹은 ‘(참

고질문) 물론 도움이 되긴 됐는데 약간 제가 의

도했던 거랑은 다른 방향으로 됐던 게 조금 그랬

다.’는 내용이 있다.

4.4 전체 서비스 품질 차원의 확인적 요인분석 

및 판별타당성

본 분석에 사용된 독립변수의 수가 총 76개

로 그 수가 너무 많기 때문에 각 하위 변인들을 

관측변수화하여 ‘전체적인 확인적 요인분석’을 

실시하였다. 이 방법은 항목 묶음을 통해 진행

하였고 이들 확인적 요인분석 결과를 바탕으로 

다중공선성 문제를 판발타당성 검증으로 확인

하였다. 각 구성개념들에 대한 판별타당성을 

검증한 결과는 다음 <표 5>와 같다.

분석 결과 <표 5>에서 알 수 있듯이, 구성개념

간 상관이 .8 이상으로 다소 높은 것을 알 수 있다. 

하지만, 모든 구성개념간 상관의 자승은 그 구성
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인적자원요인 자료요인 환경요인 서비스고객화 요인

1. 인적자원요인 1

2. 자료요인 .658 1

3. 환경요인 .533 .805 1

4. 서비스 고객화요인 .698 .818 .847 1

개념신뢰성 .959 .951 .952 .959

평균분산추출(AVE) .887 .867 .868 .886

<표 5> 각 구성개념들에 대한 판별타당성 검증 결과

개념들의 AVE 값보다 작은 것으로 나타나 판별

타당성이 있다고 할 수 있다(우종필 2012). 예를 

들어 상관이 가장 높은 환경요인과 서비스 고객

화 요인의 경우 상관의 자승은 (.847)2 인 .717로

서, 이는 환경요인의 AVE인 .868, 서비스 고객

화 요인의 AVE인 .886 보다 작은 것으로 나타

났다. 그리고 다른 모든 쌍에서도 상관이 자승

이 AVE값보다 낮은 것으로 나타났다. 이 결과

는 구성개념간 판별타당성이 있다는 것을 의미

하기 때문에 다음 단계인 구조방정식모델을 진

행하였다.

다음의 하위요인들을 단일요인으로 형성한 

후 서비스 품질 차원을 재 분석한 전체 확인적 

요인분석의 결과는 <그림 6>과 같다. 직원자질, 

직원태도, 직원역량을 단일요인인 인적자원 요

인으로 하였다. 자료구축/ 자료접근/ 자료이용

을 단일요인인 ‘자료요인’으로, 물리적 환경/ 정

서적 환경/ 연구환경을 단일요인인 ‘환경요인’

으로 하였으며, 피드백/ 고객화 서비스/ 커뮤니

케이션을 단일요인인 ‘서비스 고객화 요인’으로 

하였다. 이들 각각의 관측변수에 대한 집중타당

도는 전체적으로 .8이상으로 나타났다. 이로써 

품질 차원을 구성하고 있는 변인들인 직원 자질, 

직원 태도 등과 같은 개념이 그 차원을 일관성 

있게 잘 측정된 것으로 나타났다.

<그림 6> 전체 서비스 품질 차원의 확인적 

요인(CFA) 분석 결과

4.5 가설검증

인적자원, 자료, 도서관 환경, 서비스 고객화

를 외생변수로 보고 ‘재이용’을 내생변수로 하여 

구조방정식 모형으로 분석한 결과 <그림 7>과 같

다. 연구모델의 모델 적합도 지수는 X2=126.938 

(df=67), p=.000, GFI=.879, AGFI=.810, 

RMR=.044, RMSEA=.084으로 나타났다.
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<그림 7> ‘재이용’에 대한 구조방정식 모형 분석 결과

<표 6>에서 ‘자료’와 ‘서비스 고객화’에서 재

이용으로 가는 경로의 C.R값이 1.965보다 크고 

p<.5보다 작아 통계적으로 매우 유의하다 할 수 

있어 가설은 채택되었다. 재이용으로 가는 경로

의 C.R값이 1.965보다 작고 p>.5로 나타난 ‘인

적자원’과 ‘도서관 환경’에 대한 가설은 기각되

었다. ‘자료’와 ‘서비스 고객화’에서 재이용으로 

가는 경로의 표준화 계수는 각각 .396, .447이며, 

비표준화 계수는 .542, .545로 나타났다.

4.6 수정 모델

Amos 프로그램의 Modification indices 기

능을 이용하여 분석한 결과, 서비스 고객화에

서 추천의향으로 영향을 미치는 M.I. 지수가 

11.187로 도출되어 이 경로를 설정 시 유의한 

결과가 나타남을 알 수 있었다. 그래서 독립변

수인 ‘서비스 고객화’와 추천의향의 경로를 설

정하였고 그 결과 연구모델의 모델 적합도 지수

는 X2=99.100 (df=66), p=.005, GFI=.901, 

　경 로
표준화 

계수

비표준화 

계수
S.E C.R p

가설 

채택여부

H1 인적자원 --> 재이용 -0.028 -0.034 0.156 -0.221 0.825 기각

H2 자료 --> 재이용 0.396 0.542 0.253 2.138 0.033 채택

H3 도서관 환경 --> 재이용 -0.206 -0.243 0.239 -1.018 0.309 기각

H4 서비스 고객화 --> 재이용 0.447 0.545 0.258 2.116 0.034 채택

H5 재이용 --> 추천의향 0.673 0.887 0.087 10.202 .000 채택

<표 6> 가설검증 결과
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AGFI=.842, RMR=.014, RMSEA=.063으로 

나타났다. 

다음의 <표 7> 왼쪽 도표에서 ‘서비스 고객화’

에서 추천의향으로 가는 경로의 C.R값이 1.965

보다 큰 5.368이며 p<.5보다 작아 통계적으로 

매우 유의하다 할 수 있어 가설은 채택되었다. 

‘서비스 고객화’에서 추천의향으로 가는 경로의 

표준화 계수는 .425이며 비표준화 계수는 .680

으로 나타났다.

4.7 가설 검증 결과 및 의의

인적자원은 ‘재이용의도’에 정(+)의 영향을 

미칠 것이라는 <가설 1>은 기각되었다. 인적자

원과 재이용 간에는 통계적으로 유의한 관계가 

없는 것으로 나타나 인적자원을 통한 서비스가 

이용자의 재이용 요인은 아닌 것으로 볼 수 있

다. 대출, 반납, 예약 등 대부분의 오프라인 서

비스가 기계화 및 온라인으로 전환되어 인적자

　경 로
표준화 

계수

비표준화 

계수
S.E C.R p

가설 

채택여부

H1 인적자원 --> 재이용 -0.027 -0.033 0.156 -0.215 0.830 기각

H2 자료 --> 재이용 0.396 0.542 0.253 2.138 0.033 채택

H3 도서관 환경 --> 재이용 -0.207 -0.244 0.239 -1.019 0.308 기각

H4 서비스 고객화 --> 재이용 0.447 0.542 0.257 2.111 0.035 채택

H5 재이용 --> 추천의향 0.427 0.564 0.098 5.775 0.000 채택

신규가설 서비스 고객화 --> 추천의향 0.425 0.680 0.127 5.368 0.000 채택

<표 7> ‘추천의향’에 대한 구조방정식 모형 분석 결과표

<그림 8> 수정모델 검증 결과
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원이 이용자의 재이용에는 유의한 영향을 미치

는 요인은 아닌 것으로 해석할 수 있다. 또한 

이용자들이 4가지 품질요소 중 인적자원 품질

요소의 중요도를 가장 낮다고 보고 당연하고 

무관심한 품질속성으로 인식하는 것으로 나타

난 선행연구의 분석 결과를 지지하는 것이다. 

자료는 ‘재이용의도’에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 <가설 2>는 채택되었다. 자료와 재이

용 간에는 통계적으로 유의한 관계가 있는 것

으로 나타났다. 선행연구에서 이용자들이 자료

를 가장 중요한 서비스 품질로 인식하는 것으

로 나타난 결과를 실증한 것이다. 이로써 대학

도서관 본연의 역할인 학습과 연구 지원 서비

스를 충실히 할수록 대학도서관 이용자의 재이

용을 활성화 할 수 있음을 의미한다. 뿐만 아니

라 자료구축과 서비스 제공에 있어서 이용자의 

이용 형태와 행태 변화를 반영할 수 있는 서비

스 방안을 모색해야 할 것이다.

도서관 환경은 ‘재이용의도’에 정(+)의 영향

을 미칠 것이라는 <가설 3>은 기각되었다. 도서

관 환경과 재이용간 에는 통계적으로 유의한 

관계가 없는 것으로 나타났다. 다시 말해 도서

관 환경 요인이 도서관을 재이용하는 요인은 

아닌 것으로 분석된 것이다. 그러나 이러한 분

석결과의 해석에 있어서 도서관 환경 요인의 

중요성이나 필요성이 떨어졌다기보다는 도서

관 기능을 대체할 수 있는 외부 환경과 이용자

의 행태 변화 측면에서 살펴봐야 할 것이다. 즉 

도서관의 물리적, 정서적 환경을 대체할 수 있

는 곳이 많아졌고 노트북이나 휴대폰만 있으면 

언제 어디에서든 연구나 학습이 가능하여 도서

관 이용 행태와 환경이 변화하였기 때문으로 

해석할 수 있다. 

서비스 고객화는 ‘재이용의도’에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라는 <가설 4>는 채택되었다. 서

비스 고객화의 품질요소는 이용자 요구에 대해 

신속하고 정확하게 처리하고 시의적절하게 유

연적으로 대처하는 등 이용자와의 커뮤니케이

션과 피드백에 관한 것이며 이용자의 요구와 

특성에 맞는 서비스를 제공하는 것과 관련된 

것이다. 선행연구에서 서비스 고객화라는 품질

요소가 매력적인 품질속성으로 분석된 결과를 

실증한 것이다. 이를 통해 이용자들은 고객의 

요구를 반영하고 원하는 것을 언제 어디에서든 

제공하는 맞춤형 서비스에 익숙해 있으며 도서

관 서비스에도 고객화 개념을 적용할 필요성이 

있음을 시사한다.

재이용의도가 추천의향에 정(+)의 영향을 

미칠 것이라는 <가설 5>는 채택되었다. 자료와 

서비스 고객화는 재이용의도 뿐만 아니라 추천

의향에도 긍정적인 영향을 미치는 것임을 알 

수 있다. 즉, 도서관 서비스 품질요소 중 자료와 

서비스 고객화는 이용자들로 하여금 도서관을 

다시 이용하도록 하는 요인일 뿐만 아니라 추

천의향에도 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 

서비스 고객화는 추천의향에 정(+)의 영향을 

미칠 것이라는 <신규가설>은 채택되었다. Amos 

프로그램의 Modification indices 기능을 이용

하여 분석한 결과 서비스 고객화와 추천의향에

는 통계적으로 유의한 관계가 있는 것으로 나

타났다. 즉, 서비스 고객화는 추천의향에 직접

적으로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타난 

것이다. 

본 연구는 선행연구에서 도출한 대학도서관 

서비스 품질요소에 대하여 대학도서관 재이용
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과 추천의향에 영향을 미치는 품질요소를 실증 

분석하여 그 중요성을 발견하였다는데 몇 가지 

의의가 있다 하겠다. 첫째, ‘자료’는 도서관 재

이용에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

으며 선행연구에서는 이용자가 가장 중요하게 

생각하는 품질요소로 분석되었다. 둘째, ‘서비

스 고객화’는 도서관 재이용 뿐만 아니라 추천

의향에 직접적인 영향을 미치는 품질요소로 나

타났으며 선행연구에서는 이용자의 잠재적인 

요구인 매력적 품질속성으로 분석되었다. 셋째, 

고객화 개념을 적용하여 다변화하고 있는 이용

자의 요구를 파악하고 충족하도록 하기 위한 

서비스 대응 방안을 모색하고자 하였다. 즉 이

용자들을 이해하고 그들의 관점에서 필요한 서

비스를 제공하는 것이 필요함을 강조하였다. 

다만 도서관 서비스 품질요소의 입체적 특성을 

분석하지 못했다는 아쉬움과 함께 이와 관련한 

이용자들의 개인화 서비스를 위한 품질요소 분

석 방안과 구체적인 서비스 방향에 관한 연구

는 향후 과제로 삼고자 한다. 

본 연구 분석 결과로 ‘자료’와 고객화 개념인 

‘서비스 고객화’는 추천의향과 재이용에 긍정적

인 영향을 미치는 요인임을 알 수 있다. 특히 

‘서비스 고객화’는 추천의향에 직접적으로 영향

을 미치는 요인으로 나타나 그 중요성을 발견

함으로써 도서관 서비스 품질 제고에 관한 논

점에서 주목할 만한 결과라고 할 수 있다. 

5. 결론 및 제언

도서관을 둘러싼 환경은 점점 다변화되고 이

용자의 요구나 성향도 개인화되고 있다. 이러

한 환경 변화는 대학도서관을 이용하는 이용자

들의 행태에도 적지 않은 변화를 야기하고 있

다. 도서관에서도 오늘날 이러한 변화에 대하

여 고객화 개념을 적용하여 이용자를 이해하고 

그들의 요구에 맞는 서비스를 제공하기 위한 

심층적인 연구가 필요한 때이며 시급하다 할 

수 있다. 고객화 개념의 도서관 서비스란 이용

자 입장에서 가치를 높일 방안을 강구하는 것

을 의미한다. 

본 연구 분석 결과를 통해 이용자가 대학도

서관을 재이용하는 품질요소는 ‘자료’와 고객화 

개념인 ‘서비스 고객화’이며 이들 요소는 추천

의향과 재이용에 긍정적인 영향을 미치는 요인

으로 나타났다. 그러나 본 연구가 대학도서관

을 대상으로 한 점, 이용자의 이용 경험에서 도

출된 서비스 품질요소를 측정 변수로 하였다는 

점에서 일반화하기에는 한계가 있다. 그럼에도 

불구하고 본 연구는 ‘자료’와 ‘고객화 서비스’가 

대학도서관 재이용 및 추천의향에 영향을 미치

는 요인임을 실증분석하여 그 중요성을 발견하

였다. 

본 논문의 연구 분석 결과를 바탕으로 다음

과 같이 고객화 개념의 서비스와 마케팅 방안

을 제언하고자 한다. 첫째, 이용자의 관심 주제

분야 예측 방안을 모색해야 할 것이다. 이용자

가 어떠한 주제분야에 관심을 가질 것인지를 

예측하여 자료를 제공하는 것은 그들의 신뢰를 

얻는 것으로 도서관 재이용과 추천의향에 결정

적인 영향을 미친다고 할 수 있다. 뿐만 아니라 

이용의 편의성과 연구에 필요한 소프트웨어와 

프로그램을 미리 제공한다면 이용자 만족도 제

고에 시너지 효과를 기대할 수 있을 것이다.

둘째, 이용자와의 원활한 커뮤니케이션을 통
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해 그들의 다양한 관점과 문화를 반영한 구체

적인 정보를 제공하고 경과나 상황을 피드백함

으로써 맞춤형 서비스를 제공하도록 해야 할 

것이다. 이용자는 자신들의 요구나 불편함을 

표현한 것에 대하여 신속하고 정확하게 처리하

는 것 뿐만 아니라 경과나 상황에 관한 정보를 

구체적으로 제공하는 것을 선호한다. 이는 생

활 전반에 걸쳐 정보통신 기술과 데이터를 기

반으로 한 맞춤형 서비스에 익숙한 것과 무관

하지 않을 것이다. 

셋째, 이용자들에게 고객화 개념을 적용한 도

서관 서비스를 제공하기 위해서는 도서관 직원

들을 대상으로 한 고객화 서비스 및 마케팅 교

육이 필요하다. 빠르고 다양하게 변화하고 있는 

이용자들의 패러다임 변화를 파악하고 그들을 

이해하여 이에 맞는 서비스를 제공하기 위해서 

이러한 교육은 필수적이다. 

다변화, 개인화 되고있는 이용자의 요구나 

성향을 파악하는데 고객화 관점에서 이용자의 

요구를 탐색하는 방안과 이를 위한 심층적인 

분석이 필요하다. 그러기 위해서는 이용자와의 

끊임없는 커뮤니케이션을 통해 데이터를 수집

하고 분석하여 그들이 구체적으로 무엇을 요구

하며 무엇을 필요로 하는지 분석하고 예측하는 

방안을 찾아야 할 것이다.
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