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결론. Ⅳ

초 록

도서관 서비스 품질은 특정 서비스에 대한 이용자의 주관적 의미를 기준으로 하기 때문에 개별 기대수준에 따라 
만족과 불만족으로 구분할 수 있다 따라서 공공도서관에서 시행하고 있는 도서관 서비스도 결국은 이용자의 기댓값에 . 
따라 도서관서비스에 대한 평가도 좌우될 수 있다 이 연구는 고양시 공공도서관을 대상으로 도서관 서비스에 대한 . 
만족도 조사이다 만족도의 조사 결과 고양시민들의 공공도서관 서비스 만족의 선호순위는 시설 문화프로그램 . , 1) , 2) 
및 강좌 사서친절도 소장자료의 순으로 나타났다 이러한 선호순위의 내재된 의미를 파악하기 위해 도서관 , 3) , 4) . 1) 
공간에 기대수준 도서관 사서에 대한 기대수준 이용자가 새롭게 희망하는 서비스 도서관에서 희망하는 , 2) , 3) , 4) 
강좌 등을 연령별 직업별로 분석하였다 전통적인 도서관 이용법에 대한 요구는 연령이 높아지면서 나타났다 또한 , . . 
외부 강사활용과 같은 도서관외부자원을 활용한 서비스는 취업이나 예술강좌 등이었으며 도서관 내 자원을 활용하는 , 
독서강좌 등에 대한 이용자 기댓값이 가장 높게 나타났다.

키워드 공공도서관 이용자만족도 도서관서비스 고양시도서관 기대수준 사서역할: , , , , , 

ABSTRACT

Quality of the library service, because it is based on the subjective meaning of the user for a particular 
service, depending on the individual expectation level, can be divided between satisfaction and 
dissatisfaction. Therefore, library services that are performed in public libraries also ultimately 
assessment of library services may influence based on the expected value of the user. This study is 
a satisfaction survey of library services to the public library of Goyang. Overall satisfaction of Public 
Library of Goyang in this study are in the following orders: 1) facility, 2) cultural programs and courses, 
3) librarian kindness, 4) collections. To understand the specific meaning of each preference, it was 
analyzed in the followings: 1) the expectation level to the library space, 2) expectation level to librarians, 
3) new service the users desire, 4) service the users want, etc. by age and occupation. As the age of 
the user increases, the demand for traditional library usage increased. In addition, services that utilize 
the same library external resources and utilization of external lecturer is like finding employment and 
art courses, expectation level of users such as reading course to utilize library resources was the highest.

Keywords: Public library, User satisfaction, Library service, Goyang public library, Expectation, 
Librarian role
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서론. Ⅰ

도서관은 관종의 특성에 관계없이 일반적으로 서비스를 담당하는 사서를 비롯하여 유무형의 

콘텐츠를 의미하는 장서 공간을 비롯한 시설 등을 확보하여 대 이용자 서비스를 제공하고 있다, . 

따라서 도서관은 사서와 장서 시설 등을 도서관 서비스 근간을 완성하는 자원으로 하고 있다, . 

또한 이 자원들은 도서관을 평가하는 중요한 지표로 활용되고 있다 우리나라도 예외는 아니어. 

서 이 대 도서관 자원을 국가도서관통계를 통한 도서관 평가의 기준으로 활용하고 있다3 . 

한편 우리나라 도서관 당국은 도서관발전의 예산과 인력부족이라는 근본적인 문제를 갖고 

있다 또한 이용자들의 다양한 요구와 인터넷과 같은 정보통신망의 발달로 도서관은 정교하. 

고 개인화된 도서관 서비스개발에 대한 필요성을 급증하기 있다 이는 제한된 자원으로 도서. 

관서비스 확대라는 양면성을 도서관 당국에서 해결하여야 하는 당위성으로 설명할 수 있다. 

이와 같은 이용자 변화와 도서관 외적 요인의 변화는 도서관에 대한이용자들의 기댓값의 변

화를 초래하였다 일반적으로 도서관에 대한 만족도는 이용자 도서관 기대수준에 적절한 대. 

응정도에 크게 좌우되고 있다 이용자들이 도서관에 기대하는 것도 도서관 자원들과 밀접한 . 

관련성을 갖고 있다 따라서 이용자의 만족도를 계량화하는 것은 이용자의 도서관 자원에 대. 

한 기대수준을 파악할 수 있는 방법가운데 하나이다. 

우리나라 공공도서관가운데 지방자치단체에서 운영하는 도서관은 다른 공공도서관과 같이 

도서관 자원부족이라는 고질적 문제점을 안고 있다 모든 도서관은 이러한 문제점을 해결하. 

기 위해 제한된 예산 내에서 최대의 도서관 서비스 효과를 높이기 위해 다양한 프로그램운영

과 정교한 수서 정책 등과 같이 정책적인 결정을 제안하고 수행하고 있다 이와 같은 정책인 . 

필연적으로 도서관 자원에 대한 균등한 예산이나 자원 투입정책 보다는 선택과 집중이라는 

자원투입정책을 활용한다 이를 위해 어떤 도서관 자원이 이용자의 도서관 기대수준에 상대. 

적으로 높은 영향을 미치는 가에 대한 객관적 수치를 활용하여야 한다 이 수치는 도서관의 . 

서비스 정책과 이용자의 기댓값의 차이를 파악하여 제한된 예산으로 도서관에 대한 이용자 

만족도를 제고할 수 있는 영역을 파악하는 기준으로도 활용할 수 있다. 

이 연구의 목적은 도서관 이용자의 만족도를 조사하여 이용자 기대수준과 함께 도서관 자

원에 대한 이용자 선호도를 파악하여 제한된 도서관 자원의 효율적 활용을 통한 이용자만족

도 제고 방안을 제시하는 것이다 이를 위해 지방자치단체에서 직영하는 공공도서관의 수가 . 

많은 고양시를 대상으로 도서관이용자 기대수준과 만족도를 파악한다 이용자 만족도를 측정. 

하는 대상은 고양시 관내 공공도서관에서 소장한 장서를 비롯하여 사서의 친절도 사서의 정, 

보제공능력 시설 문화프로그램 및 강좌 등이다 궁극적으로 이용자의 만족도에 영향을 미치, , . 
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는 도서관 자원을 분석하여 각 도서관에서 이용자가 희망하는 서비스를 예측할 수 있는 기초

데이터를 제공한다. 

이론적 배경. Ⅱ

이용자만족도의 개념1. 

도서관은 장서 직원 예산 서비스 등에 관한 기초통계를 작성하고 이를 기반으로 도서관, , , 

평가를 실시하고 있다 국내에서는 대표적으로 도서관정보정책위원회와 문화체육관광부에서 . 

관종과 상관없이 전수조사를 원칙으로 “전국도서관운영평가”를 매년 실시하고 있는 것이 대

표적이다 이와 같은 도서관 통계 및 평가는 도서관 운영에 관한 충분한 정보를 확보할 수 . 

없으며 도서관에서 가장 최종적인 서비스를 제공받는 객체인 이용자에 대한 피드백이 결여되

어 궁극적으로 도서관서비스에 대한 질적 평가는 어려웠다 차성종 고객만족이나 고( 2011). 

객중심적 개념은 기업의 상품과 서비스에 대한 고객의 인식에 대한 중요성을 바탕으로 민간

에서 먼저 시작되었다 공공서비스를 제공하는 공공분야에서 그 중요성을 인지하면서 보편적. 

인 제도로 도입되었으며 이용자만족도는 기관의 성과를 측정할 수 있는 중요한 도구로 인식

되고 있다 김선애 ( 2006). 

국내의 고객만족도 조사로 기존의 범용적인 평가모형인 한국생산성본부의 국가고객만족도

지수 나 한국능률협회의 한국산업고객만족도지수 를 이용한 평가가 이루어지(NCSI) (KCSI)

고 있으며 서비스 품질에 대한 측정도구로 서비스품질을 성과와 기대치의 갭으로 측정하는 

모형인 과 이를 도서관 및 정보센터의 서비스품질 측정에 적용하기 위해 개발된 SERVQUAL

등이 가장 통상적으로 알려진 이용자 만족 및 서비스 품질 평가척도로서 많은 도LibQual+ 

서관의 이용자만족도와 도서관서비스의 품질측정에 활용되고 있다 차성종 ( 2011). 

경영학에서 고객만족 설명모형 중에서 가장 널리 받아들여지고 있는 모형은 기대불일치모

형이라고 할 수 있다 소비자가 제품에 대한 성과를 사전 기대와 비교하여 만족을 판단하는 . 

개념을 이론적으로 구체화한 기대불일치 모형은 만족 불만족의 중심이론이 되었다 이 이론/ . 

에 따르면 고객은 재화 또는 서비스가 어떠할지에 대한 기대를 가지고 있는데 이것이 실제 

재화 또는 서비스가 제공된 이후의 성과와 비교하여 불일치 정도에 따라 만족도를 다르게 나

타난다는 것이다 노건창 또한 고객을 구매로 이끄는 것은 니즈 가 아니라 기( 2010). (Needs)

대 로 정의하였다 특히 서비스 산업에서의 기대관리는 매우 중요한 전략 중 하(Expectation) . 

나이다(Oliver 1993; Teas 1993). 
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따라서 본 논문에서 이용자 만족도는 도서관 서비스의 품질을 측정하는 도구로 이용자의 

기대수준에 따라 다르게 나타나는 효과의 크기로 정의한다.

선행연구2. 

우리나라의 도서관 만족에 대한 연구로는 특정 도서관을 대상으로 만족도를 조사하거나, 

사서에 대한 인식을 알아보고 도서관만족도 관련 요인 등을 분석하는 연구 등 도서관 만족도, 

와 관련한 주제로 이루어졌다 공공도서관의 역할과 사서의 정보서비스 업무에 대한 이용자. 

의 기대에 초점을 맞춘 연구들을 정리하면 다음과 같다 은 전자장서 책. Martensen(2003) , 

자장서 기타서비스 도서관환경 기술적인 시설 인간적 측면 등이 이용자가 생각하는 가치수, , , , 

준 만족도에 영향을 끼쳐서 궁극적으로 이용자 충성도를 높일 수 있다는 모델을 고안하였다, . 

충성도는 만족도를 기반으로 하므로 일단 전반적인 만족도와 의 상관관계 분석을 통해 초기 

기대수준을 정리할 필요가 있다.

이경란 은 광역시 구에 소재한 개의 공공도서관을 이용하는 명을 대상으로 (2013) D Y 4 800

도서관에 대한 요구사항을 파악하기 위하여 설문조사를 하였다 도서관을 가장 많이 용하는 . 

연령층은 대였고 다음으로는 세가 도서관을 가장 많이 이용하므로 이 계층과 관련40 12-19

된 도서관 장서의 구성 및 프로그램에 대한 비중을 높일 필요가 있다 도서관 주변의 여건이 . 

서로 다른 개의 도서관의 이용목적의 차이를 비교하여 그 결과 공공도서관이 위치한 지역4 , 

에 따라서 이용자의 이용목적에 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다 개의 도서관은 도서. 2

대출 및 열람의 비중이 높으므로 장서수를 늘리는 것이 필요하고 이를 위한 도서관 구입예산

을 확충해야 하고 개의 도서관은 학습목적의 비중이 크므로 열람실 공간에 확장하거나 개, 2

선하는 노력이 더 필요할 것이다 전체적으로는 주된 이용목적이 도서대출과 열람 학습 가. , 2

지였다 이용자의 주된 이용목적은 도서관의 위치에 따라 차이가 있음을 알 수 있다 지역적. . 

인 특성과 인구통계학적 특성이 서로 다른 도서관에 대한 비교연구로서 의미가 있다 이정호. 

는 만족과 불만족을 연속적 대칭적인 일차원으로 볼 것인지 아니면 불연속적 비대(2012) , , , 

칭적인 다차원으로 볼 것인가의 문제에 초점을 맞추어 서비스 품질을 구성하는 속성들을 밝

히고자 하였다 이와 같은 속성들이 이용자 만족도와의 관계를 다각적으로 분석하여 도서관 . 

서비스 품질 개선을 위한 근거를 마련하기 위한 연구를 진행하였다. 

한편 이용자만족도는 경제적인 이용가치에 영향을 미칠 수밖에 없기 때문에 표순희 등, 

은 개인의 성별 연령 학력 직업과 같은 특성이 도서관의 가치평가에 어떠한 영향을 (2011) , , , 

미치며 가치금액에 내포되어 있는 다양한 의미는 무엇인지를 설명하여 공공도서관의 가치평, 

가에 영향을 미치는 요인을 분석하였다. 
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박재용 은 이용자가 사서직을 전문가로 인식하지 못하지 못하고 있는 상황을 파악(2010)

하고 현행 사서자격증 부여제도가 아닌 심층적인 자질검증을 통한 자격제도로의 변경이 검토

되어야 함을 주장하였다 년 임동빈의 연구에서 사서를 . 1995 “전문직”으로 인식한 비율이 

였던 것 임동빈 과 비교하여 박재용 의 연구에서 전문적으로 인식하는 56.4% ( 1996) (2010)

비율은 과거에 비해 오히려 낮거나 유사한 상황이었다 전체적으로 정보서비스 이용에 대한 . 

만족도는 보통이거나 불만족인 비율이 높았다 공공도서관 사서에게 정보이용자가 기대하거. 

나 인식하는 자질은 남녀간 다소 차이는 있지만 사서들은 업무량이 보통이거나 적고 전문업, 

무능력은 보통 수준이거나 그 이하로 중요하다고 인식하고 있다 외국어 능력은 도서관 서비. 

스에서 상대적으로 중요성을 높이 평가받지 못하고 경영관리능력도 그리 중요하지 않다고 인

식하고 있는 것에 반하여 업무친절도는 보통 수준 이상으로 중요하다고 인식하고 있다 이용. 

자들은 사서의 업무가 전문적인 교육을 받지 않은 전공자라고 하더라도 처리할 수 있는 업무

라는 생각이 내제된 결과이며 오늘날의 도서관 경영과 정보서비스를 수행할 때 사서가 직면

하는 내용과는 반대로 이용자의 인식이 형성되어 있는 것을 확인할 수 있다. 

도서관분야에서 도서관 서비스에 대한 이용자만족도에 대한 연구는 매우 활발하다 도서관 . 

서비스를 이용하는 이용자들의 만족을 넘어 안정된 이용자층을 확보하는 것이 도서관에 중요

한 자산이 되므로 문헌정보학계는 도서관 서비스이용자 충성도 관련 연구도 지속적으로 이루

어졌다 오동근 은 서비스품질과 고객만족도 재이용의도 및 충성도를 통합적으로 반. (2013) , 

영하여 도서관 고객만족도 모형 을 제안하였다 그는 이 연구를 통해 지금까지 (LCSI Model) . 

도서관서비스의 품질측정 모형과 이용자만족도 측정과 관련한 연구를 종합하였고 전문가의 

의견과 실제 이용자 설문조사를 바탕으로 현장에서 이용할 수 있는 모형을 제시하는 연구를 

진행하였다 기존 개발과정에서 서비스품질 고객만족도 충성도의 비율은 였고. LCSI , , 4:4:2 , 

이 연구에서는 전문자 설문에 의해 로 조정하였다 실제로 서비스품질 개 차원은 충성5:4:1 . 3

도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다 또한 이성신 은 도서관 서비스이. , (2011)

용자 만족도와 충성도 사이의 상관관계가 그다지 높지 않다는 것을 밝혀냈다 또한 충성도를 . 

측정하는 항목으로 사용된 ‘새로운 도서관서비스 이용의사’는 만족도와 가장 약한 상관관계성

이 있음을 조사하였다 이는 애초의 이용목적과 기대수준에 따라 만족도가 결정된다고 해석. 

할 수 있는 대목이다 만족도 변인이 충성도 변인에 미치는 영향력이 낮으므로 애초의 이용목. 

적과 기대수준에 부합했는지를 조사할 필요성을 도출하였다. 

본 논문에서는 공공도서관 이용자가 생각하는 기대수준을 분석하기 위해 각각의 공간기능

에 따른 리커트 척도를 사용하여 설문조사하였다. 
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연구설계. Ⅲ

조사개요1. 

이 연구는 공공도서관에 대한 이용자의 기대수준을 규명하는 것으로서 고양시 내 개 공, 16

공도서관의 이용자를 대상으로 설문조사를 실시하였다 설문조사는 년 월 일부터 . 2014 10 1

일까지 약 주간 도서관을 방문한 이용자를 대상으로 인쇄설문지를 배포하여 수집하는 방15 2

법을 취하였다 조사결과 최종 부가 수집되었으며 불성실한 응답 및 오류 가 있는 . 261 (bias)

설문지 부를 제외하여 총 명을 최종 분석대상으로 선정하였다7 254 .

설문구성2. 

설문지는 표 과 같이 < 1> ‘응답자특성’을 비롯하여 ‘도서관 만족도’, ‘도서관 요구 및 기대’ 

개 영역으로 구분하였다3 . ‘응답자 특성’ 영역은  ‘성별’과 ‘연령’, ‘직업’의 개 변인으로 구성하3

였고 응답자의 분포를 확인과 집단 간 도서관 기대수준의 차이검증을 위한 변수로 활용하였, 

다. ‘도서관 만족도’ 영역의 경우 세부변인으로  , ‘소장자료’와 ‘사서친절도’, ‘사서 능력’, ‘시설’, 

‘문화프로그램 및 강좌’의 개 변인과 이를 종합한 5 ‘전반적 만족도’를 변인을 추가하였다 이 . 

때 변인의 측정은 등간척도인 리커트 점 척도를 사용하였다 마지막으로 도서관 요구 및 , 5 . 

기대 영역은 ‘도서관에 희망하는 서비스와’  ‘도서관에 희망하는 강좌’, ‘도서관 공간에 대한 기

대수준’, ‘도서관 사서에 대한 기대수준’의 개 변인으로 구성하였다 도서관에 희망하는 서비4 . 

영역 문항 질문유형 비고

응답자 특성

성별 폐쇄형 단일선택

연령 폐쇄형 단일선택

직업 폐쇄형 단일선택

도서관 만족도

만족도 소장자료- 폐쇄형 점 척도5

만족도 사서 친절도- 개방형 점 척도5

만족도 사서 능력- 폐쇄형 점 척도5

만족도 시설- 폐쇄형 점 척도5

만족도 문화프로그램 및 강좌- 폐쇄형 점 척도5

만족도 전반적 만족도- 폐쇄형 점 척도5

도서관 요구 및 기대

도서관에 희망하는 서비스 폐쇄형 단일선택

도서관에 희망하는 강좌 폐쇄형 단일선택

도서관 공간에 대한 기대수준 혼합형 점 척도 개방형4 , 

도서관 사서에 대한 기대수준 개방형 비율형 개방형, 

표 설문의 구성< 1> 
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스와 강좌는 단일선택형 문항으로 구성하고 응답자의 추가 의견은 기타보기를 이용하였다. 

‘도서관 공간에 대한 기대수준’은 개의 세부항목을 제시하고 응답유보에 대한 의견이 점 6 , 5

리커트척도 중 중간 값인 ‘보통’에 치우칠 우려가 있어 ‘보통’을 제외한 점 리커트 척도로 조4

사하였다. ‘도서관 사서에 대한 기대수준’은 이용자가 기대하는 사서직무의 상대적인 비중을 

살펴보기 위해 점을 배점으로 각각의 직무비율을 배분하게 하였다 이 때 설문의 내용은 100 . , 

고양시 주민 인과 문헌정보학 전문연구진 명의 심층토의를 통해 최종확정하였다5 5 .

분석방법3. 

이 연구의 통계처리를 위해 을 사용하였고 구체적인 분석방법을 요약하면 다PASW 18.0 , 

음과 같다.

첫째 응답자의 인구통계적 특성을 확인하기 위하여 빈도분석을 실시하였다, .

둘째 도서관에 대한 이용자의 기대수준을 분석하기에 앞서 현재 이용자들이 체감하고 있, , 

는 도서관 만족도의 영향요인을 확인하고자 하였다 이를 위해 도서관의 개 세부만족도를 . 5

독립변인으로 투입하고 전반적 만족도는 종속변인으로 다중회귀분석을 실시하였다, .

셋째 이용자가 희망하는 도서관 서비스와 강좌를 분석하기 위해 빈도분석을 실시하였다, . 

또한 응답자 특성에 따라 차이가 있는지를 살펴보기 위해 교차분석을 실시하여 통계적 유의

성을 검증하였다. 

넷째 도서관 공간에 대한 기대수준은 개 항목에 대한 기술통계분석을 실시하여 항목별 , 6

평균차이를 비교하였다 또한 집단별로 나타난 기대수준의 차이를 분석하기 위해 연령 직업 . , 

변인을 독립변인으로 하여 일원배치분산분석 를 실시하였다(ANOVA) .

마지막으로 도서관 사서에 대한 기대수준도 기술통계를 통한 평균분석과 집단 간 차이분석

을 위한 일원배치분산분석을 실시하였다.

연구결과. Ⅳ

응답자 특성1. 

고양시에 거주하고 있는 도서관 이용자들을 대상으로 설문조사를 실시한 결과 총 명, 254

이 응답하였고 세부적인 응답자의 특성은 표 와 같다 우선 응답자 성별은 < 2> . ‘남자’가 

28.0%, ‘여자’은 로 나타나 여성의 응답비율이 남성에 비해 약 배 정도 높았다72.0% 3 .



8 한국도서관정보학회지 제 권 제 호  ( 46 1 )․

- 50 -

연령별로는 ‘ 대40 ’가 로 가장 높았고 다음으로 39.0% , ‘ 대30 ’가 23.6%, ‘ 대20 ’가 17.7%, 

‘ 대40 ’가 로 나타났으며15.7% , ‘ 대10 ’와 ‘ 대 이상60 ’은 각각 로 대체로 낮았다 이 때2.0% . , 

집단비교를 위해 상대적으로 응답비율이 낮은 ‘ 대10 ’는 ‘ 대20 ’와 그룹하화여 ‘ 대 이하20 ’로, 

‘ 대 이상60 ’은 ‘ 대50 ’과 합하여, ‘ 대 이상50 ’으로 통합하였다.

마지막으로 직업별로는 ‘일반 사무직’과 ‘주부’가 각각 로 대체로 높았고 타 32.3%, 25.6% , 

직업군의 응답비율은 대체로 낮았다 따라서 집단 간 비교를 위한 직업변수로 사용하기 위해 . 

‘초중고 학생’, ‘대학 원 생( ) ’, ‘진학취업준비생․ ’을 ‘학생’ 그룹으로 , ‘일반 사무직’과 ‘생산서비스․

직’, ‘전문직’은 ‘직장인’ 그룹으로  ‘자영업’과 ‘기타’는 ‘자영업 및 기타’ 그룹으로 , ‘주부’는 그대

로 ‘주부’로 명명하였다.

구분 응답자수(N) 비율(%)

성별

남자 71 28.0

여자 183 72.0

소계 254 100.0

연령별

대10 5 2.0

대20 45 17.7

대30 60 23.6

대40 99 39.0

대50 40 15.7

대 이상60 5 2.0

소계 254 100.0

직업별

초중고 학생 5 2.0

대학 원 생( ) 14 5.5

진학취업준비생․ 15 5.9

주부 65 25.6

일반 사무직 82 32.3

생산서비스직․ 7 2.8

전문직 의사 변호사 교수 등( , , ) 18 7.1

자영업 11 4.3

기타 37 14.6

소계 254 100.0

합계 254 100.0

표 응답자특성< 2> 

공공도서관 만족도 영향요인2. 

공공도서관에 대한 이용자 기대수준을 분석하기에 앞서 현재 공공도서관에 대한 만족도에 

영향을 주는 요인이 무엇인지 분석하기 위해 표 와 같이 회귀분석을 실시하였다 이 때 < 3> . 
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‘소장자료’, ‘시설 및 공간’, ‘사서능력’, ‘사서친절도’, ‘문화프로그램 및 강좌’ 등 개 변인은 독 5

립변수로 투입하였고 영향을 받는 종속변수는 , ‘도서관 전반적 만족도’이다 분석결과 회귀모. 

형은 값이 유의수준 내에서 를 나타내고 있으며 회귀식의 설명력 은 F 0.01 54.874 , (R2)

로 분석되었다 또한 은 로 잔차 들 간에 상관46.2% . Durbin-Watson 2.058 ( , residual)殘差

관계가 없어 종합적으로 회귀모형에 적합한 것으로 나타났다. 

세부적으로 살펴보면 도서관 세부만족요인 중 ‘시설’, ‘문화프로그램 및 강좌’, ‘사서 친절도’, 

‘소장자료’의 값이 각각 로 통계적으로 유의한 영향을 미치는 t 6.498, 5.154, 4.899, 1.982

것으로 나타났다 이 때. , ‘사서 능력’ 영역은 회귀모형에서 제외되었다 .

각 요인별 영향력을 비교하기 위해 표준화계수 베타 를 보면 ( ) ‘시설’이 ‘도서관 전반적 만족

도’에 가장 큰 정 의 영향을 미치며 다음으로 (+) , ‘문화프로그램 및 강좌’, ‘사서 친절도’, ‘소장

자료’ 순으로 영향력이 큰 것으로 나타났다 이는 곧 공공도서관의 전반적인 만족도를 높이기  . 

위해서는 도서관 시설을 개선하고 다양한 문화프로그램 및 강좌를 개발할 필요가 있다는 것, 

을 의미한다 도서관이 정보제공공간의 역할보다는 문화휴식공간으로써 이용자 기대를 충족. ․

해야 하는 것으로 판단된다 즉 이용자들의 기댓값은 전통적인 장서제공을 제공받아 열람하. 

는 공간에서 독서를 통한 문화휴식공간으로 변환에 대한 기댓값이 상대적으로 높았다.․

종속
변수

독립변수
비표준화 계수

표준화 
계수 t p

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

도서관
전반적
만족도

상수( ) .664 .239 　 2.781 .006** 　 　

시설 .285 .044 .350 6.498 .000** .740 1.352

문화프로그램 및 강좌 .262 .051 .264 5.154 .000** .818 1.223

사서 친절도 .234 .048 .244 4.899 .000** .866 1.155

소장자료 .103 .052 .101 1.982 .049* .820 1.219

제외변수 사서 능력 -.061 -.852 .395 .413 2.424

R=.686, R2 수정된 =.471, R2=.462

F=54.874, p=.000, Durbin-Watson=2.058

* p < 0.05, ** p < 0.01

표 도서관 전반적 만족도 영향요인 분석< 3> 

공공도서관에 대한 이용자 기대분석3. 

가 도서관 공간에 대한 기대. 

공공도서관 이용자가 생각하는 도서관 공간에 대한 현재의 기대수준을 분석하기 위해 각각

의 공간기능을 제시하고 점 리커트 척도를 사용하여 동의수준을 조사하였다 이때 응답유보4 . 

를 방지하기 위해 ‘보통’ 척도는 제외하였다 .
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총 가지 유형으로 제시된 도서관 공간의 기대수준을 상대적으로 비교하기 위해 점 전혀 6 1 (

동의하지 않음 점 매우 동의함 으로 환산하여 표 와 같이 평균점수를 산출하였다 이)~4 ( ) < 4> . 

때 중간 보통 값은 점을 기준으로 한다 분석결과 ( ) 2.5 . ‘도서관에 소장 중인 자료를 읽고 문화

적 즐거움을 갖는 공간’이 로 가장 높았고 다음으로 3.57 , ‘문화프로그램 등을 배우는 공간’이 

점3.03 , ‘아이들과 함께 와서 인성 교육을 하는 공간( ) ’이 점3.00 , ‘내 책을 갖고 와서 열람실에

서 공부 연구 를 하는 공간( ) ’이 점2.90 , ‘아이들과 함께 와서 쉬는 공간’ 점 순으로 나타났 2.69

다 반면 . ‘친구 친지 등 와 함께 수다를 떠는 공간( ) ’이라는 것에 대해서는 점으로 매우 부1.60

정적인 것으로 나타났다 도서관은 책을 통해 문화를 향유하는 공간으로서 가장 주요한 기능. 

을 가지며 교육 및 학습공간으로서도 중요한 기능을 수행할 수 있을 것으로 판단된다 그러, . 

나 도서관이 단순히 휴게공간으로서 존재한다는 점에서는 대체로 동의수준이 낮았다.

구 분 사례수(N)
평균

(Mean)

표준편차
(SD)

도서관에 소장 중인 자료를 읽고 문화적 즐거움을 갖는 공간 254 3.57 .495

내 책을 갖고 와서 열람실에서 공부 연구 를 하는 공간( ) 252 2.90 .745

아이들과 함께 와서 쉬는 공간 253 2.69 .887

아이들과 함께 와서 인성 교육을 하는 공간( ) 254 3.00 .708

친구 친지 등 와 함께 수다를 떠는 공간( ) 252 1.60 .687

문화프로그램 등을 배우는 공간 254 3.03 .558

표 도서관 공간에 대한 기대수준 평균< 4> 

응답자 연령에 따른 도서관 공간에 대한 기대수준의 차이를 분석하기 위해 표 과 같이 < 5>

일원배치분산분석 을 실시하였다 분석결과 (ANOVA) . ‘도서관에 소장 중인 자료를 읽고 문화

적 즐거움을 갖는 공간’이 모든 집단에서 가장 높은 점수를 받았다 그 외의 항목을 비교하면 . 

‘ 대 이하20 ’의 경우 ‘내 책을 갖고 와서 열람실에서 공부 연구 를 하는 공간( ) ’이라는 인식이 상

대적으로 높았다. ‘아이들과 함께 와서 쉬는 공간’은 주로 상대적으로 육아의 비율이 높은 ‘30

대’의 기대수준이 가장 높았다. ‘ 대30 ’에서 ‘ 대 이상50 ’ 집단에서는  ‘문화프로그램 등을 배우는 

공간’이라는 인식도 대체로 높았다 집단간 비교에서 최소 두 개 이상의 집단에서 통계적으로 . 

유의미한 차이를 보인 항목은 ‘아이들과 함께 와서 쉬는 공간’과 ‘아이들과 함께 와서 인성( )

교육을 하는 공간’으로 분석되었다.
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공간기능 연령 사례수 평균 표준편차 F / p 

도서관에 소장 중인 자료를 읽고 
문화적 즐거움을 갖는 공간

대 이하20 50 3.62 .490

1.102/

.349

대30 60 3.65 .481

대40 99 3.52 .502

대 이상50 45 3.56 .503

내 책을 갖고 와서 열람실에서 
공부 연구 를 하는 공간( )

대 이하20 50 3.10 .763

2.543/

.057

대30 60 2.95 .649

대40 99 2.76 .784

대 이상50 43 2.91 .718

아이들과 함께 와서 쉬는 공간

대 이하20 50 2.28 .904

7.070/

.000**

대30 60 2.98 .854

대40 98 2.79 .815

대 이상50 45 2.53 .894

아이들과 함께 와서 
인성 교육을 하는 공간( )

대 이하20 50 2.74 .828

4.597/

.004**

대30 60 3.22 .666

대40 99 3.03 .614

대 이상50 45 2.91 .733

친구 친지 등 와 함께 ( )

수다를 떠는 공간

대 이하20 50 1.38 .567

2.598/

.053

대30 58 1.71 .701

대40 99 1.67 .685

대 이상50 45 1.56 .755

문화프로그램 등을 배우는 공간

대 이하20 50 2.84 .584

2.392/

.069

대30 60 3.08 .561

대40 99 3.07 .539

대 이상50 45 3.07 .539

* p < 0.05, ** p < 0.01

표 응답자 연령별 도서관 공간 기대수준의 평균비교< 5> (ANOVA)

다음으로 직업별로 각 항목별 평균차이를 살펴보기 위해 표 와 같이 일원배치분산분석< 5>

을 실시하였다 그 결과 . ‘도서관에 소장 중인 자료를 읽고 문화적 즐거움을 갖는 공간’은 모든 

연령에서 높은 평가점수를 받은 가운데 특히 , ‘학생’ 집단의 기대수준이 가장 높았다 또한  . ‘내 

책을 갖고 와서 열람실에서 공부 연구 를 하는 공간( ) ’은 ‘학생’ 집단이 로 타 집단에 비해  3.32

기대수준이 상대적으로 높았다. ‘학생’ 집단은 도서관이 주로 독서 학습 과제 등을 위한 공간 , , 

이라고 기대하는 것으로 나타났다. ‘아이들과 함께 와서 쉬는 공간’은 육아를 전담하는 비율이 

높은 ‘주부’ 집단의 기대수준이 가장 높았고 상대적으로  , ‘학생’ 집단의 기대수준이 가장 낮았 

다. ‘아이들과 함께 와서 인성 교육을 하는 공간( ) ’의 경우도 ‘주부’ 집단의 기대수준이 가장 높 

았고, ‘직장인’의 경우에도 높은 기대수준을 보였는데 이는 자녀가 있는 직장인인 것으로 판단

된다. ‘친구 친지 등 와 함께 수다를 떠는 공간( ) ’은 전반적으로 매우 낮은 기대수준을 보이고 

있으며, ‘직장인’이 상대적으로 다소 높은 기대수준을 보였다 마지막으로 . ‘문화프로그램 등을 

배우는 공간’은 ‘직장인’과 ‘주부’집단의 기대수준이 높은 것으로 나타났다 종합하면 학생 집. 

단은 도서관을 주로 학습을 위한 공간으로써 주부와 직장인은 문화생활과 육아활동을 위한 , 
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공간으로써 이용하기를 희망하는 것으로 나타났다 집단간 비교에서 최소 두 개 이상의 집단. 

에서 통계적으로 유의미한 차이를 보인 항목은 ‘내 책을 갖고 와서 열람실에서 공부 연구 를 ( )

하는 공간’과 ‘아이들과 함께 와서 인성 교육을 하는 공간( ) ’으로 분석되었다.

공간기능 직업 사례수 평균 표준편차 F / p 

도서관에 소장 중인 자료를 읽고 
문화적 즐거움을 갖는 공간

학생 34 3.65 .485

1.913/

.128

주부 65 3.55 .501

직장인 107 3.63 .486

자영업 및 기타 48 3.44 .501

내 책을 갖고 와서 열람실에서 
공부 연구 를 하는 공간( )

학생 34 3.32 .638

4.503/

.004**

주부 64 2.81 .753

직장인 107 2.83 .758

자영업 및 기타 47 2.85 .691

아이들과 함께 와서 쉬는 공간

학생 34 2.38 .922

2.027/

.111

주부 64 2.78 .917

직장인 107 2.77 .864

자영업 및 기타 48 2.60 .844

아이들과 함께 와서 
인성 교육을 하는 공간( )

학생 34 2.88 .729

4.597/

.004**

주부 65 3.09 .579

직장인 107 3.07 .704

자영업 및 기타 48 2.79 .824

친구 친지 등 와 함께 ( )

수다를 떠는 공간

학생 34 1.41 .500

1.761/

.155

주부 65 1.54 .639

직장인 106 1.70 .745

자영업 및 기타 47 1.60 .712

문화프로그램 등을 배우는 공간

학생 34 2.88 .591

1.226/

.301

주부 65 3.06 .464

직장인 107 3.07 .544

자영업 및 기타 48 2.98 .668

* p < 0.05, ** p < 0.01

표 응답자 직업별 도서관 공간 기대수준의 평균비교< 6> (ANOVA)

나 도서관 사서에 대한 기대. 

이용자가 기대하는 공공도서관 사서의 바람직한 역할이 무엇인지 살펴보기 위해 세부역할, 

을 제시하고 총 합이 점이 되도록 비율을 분할하도록 하였다 그 결과 표 과 같이 100 . < 7> ‘책

을 정리 분류 등 하는 역할( ) ’이 점으로 가장 높았고 다음으로 26.9 , ‘좋은 자료를 추천해주는
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골라주는 역할( ) ’이 점21.9 , ‘이용자 질문에 전문적 답을 해주는 역할( ) ’이 점으로 나타났20.4

다 반면 . ‘도서관 활용교육을 시켜주는 역할’과 ‘좋은 문화프로그램을 기획하는 역할’은 각각 

점 점으로 상대적으로 낮았다 전반적으로 사서의 역할에 대해 이용자에게 직접적16.3 , 14.5 . 

으로 도움을 주거나 상호간 소통을 위한 역할에 비해 사서의 전통적인 업무인 도서정리 및 

분류업무에 대한 기대수준이 다소 높았다. 

응답자 연령에 따른 기대수준의 차이를 분석하기 위해 표 과 같이 일원배치분산분석을 < 8>

실시하고 그림 과 같이 도식화하였다< 1> .

분석결과 ‘책을 정리 분류 등 하는 역할( ) ’에 대한 기대가 가장 높았고 특히 , ‘ 대 이하20 ’ 집단 

의 기대수준이 가장 높은 것으로 나타났다. ‘도서관 활용교육을 시켜주는 역할’에 대해서는 

공간기능 연령 사례수 평균 표준편차 F / p 

책을 정리 분류 등 하는 역할( )

대 이하20 50 28.8 20.17

1.001

/.393

대30 60 23.8 16.17

대40 99 27.6 15.06

대 이상50 45 27.3 14.21

도서관 활용교육을 시켜주는 역할

대 이하20 50 14.6 8.62

.766

/.514

대30 60 16.7 9.86

대40 99 17.0 9.52

대 이상50 45 16.4 8.57

좋은 자료를 
추천하는 골라주는 역할( ) 

대 이하20 50 19.4 10.38

1.434

/.233

대30 60 22.5 12.02

대40 99 21.7 10.98

대 이상50 45 24.0 11.16

이용자 질문에 
전문적 답을 해주는 역할( ) 

대 이하20 50 24.0 11.43

4.117

/.0.17*

대30 60 20.5 11.85

대40 99 19.0 11.02

대 이상50 45 19.6 10.21

좋은 문화프로그램을 기획하는 역할

대 이하20 50 13.2 11.68

3,308

/.0.12*

대30 60 16.5 10.39

대40 99 14.7 10.43

대 이상50 45 12.7 8.37

* p < 0.05, ** p < 0.01

표 응답자 연령별 도서관 사서역할 기대수준의 평균비교< 8> (ANOVA)

구 분
평균

(Mean)*

표준편차
(SD)

책을 정리 분류 등 하는 역할( ) 26.9 16.30 

도서관 활용교육을 시켜주는 역할 16.3 9.26 

좋은 자료를 추천해주는 골라주는 역할( ) 21.9 11.18 

이용자 질문에 전문적 답을 해주는 역할( ) 20.4 11.26 

좋은 문화프로그램을 기획하는 역할 14.5 10.38 

합 계 100

표 도서관 사서에 대한 기대수준< 7> 
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‘ 대 이하20 ’의 평균점수가 가장 낮았다 또한 . ‘좋은 자료를 추천해주는 골라주는 역할( ) ’은 ‘50

대 이상’에서 가장 높고, ‘ 대 이하20 ’ 집단의 기대수준이 가장 낮았다 . ‘이용자 질문에 전문(

적 답을 해주는 역할) ’의 경우는 대체로 연령대가 낮을수록 그 수요가 많았는데 학습과 과제, 

활동이 많은 ‘ 대 이하20 ’의 경우 전문지식에 대한 궁금점을 사서를 통해 해소하기를 기대하였

다 마지막으로 . ‘좋은 문화프로그램을 기획하는 역할’에 대해서는 ‘주부’와 ‘직장인’ 집단의 응 

답비율이 높은 ‘ 대30 ’ 집단에서 가장 높은 것으로 분석되었다 집단간 비교에서 최소 두 개  . 

이상의 집단에서 통계적으로 유의미한 차이를 보인 항목은 ‘이용자 질문에 전문적 답을 해( ) 

주는 역할’과 ‘좋은 문화프로그램을 기획하는 역할’으로 분석되었다.

다음으로 직업별로 각 항목별 평균차이를 살펴보기 위해 표 와 같이 일원배치분산분석< 9>

을 실시하고 그림 와 같이 도식화하였다 그 결과 < 2> . ‘책을 정리 분류 등 하는 역할( ) ’에 대한 

기대수준은 ‘자영업 및 기타’ 집단이 가장 높은 것으로 나타났고 , ‘주부’ 집단이 가장 낮았다 . 

다음으로 ‘도서관 활용교육을 시켜주는 역할’과 ‘좋은 자료를 추천해주는 골라주는 역할( ) ’에 

대해서는 ‘주부’ 집단의 기대수준이 가장 높았다 . ‘이용자 질문에 전문적 답을 해주는 역할( ) ’

은 연령별 분석과 마찬가지로 학습 및 과제빈도가 많은 ‘ 대 이하20 ’의 ‘학생’ 집단의 기대수준 

이 가장 높았다 마지막으로 . ‘좋은 문화프로그램을 기획하는 역할’은 ‘주부’ 집단의 기대수준이  

가장 높고, ‘학생’ 집단이 가장 낮은 것으로 분석되었다 집단간 비교에서 최소 두 개 이상의  . 

집단에서 통계적으로 유의미한 차이를 보인 항목은 ‘이용자의 질문에 전문적 답을 해주는 ( ) 

역할’로 분석되었다.

그림 도서관 사서에 대한 기대수준 응답자 연령별< 1> ( )
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공간기능 직업 사례수 평균 표준편차 F / p 

책을 정리 분류 등 하는 역할( )

학생 34 27.9 17.02

1.099/

.350

주부 65 24.3 13.46

직장인 107 26.8 15.64

자영업 및 기타 48 29.8 20.26

도서관 활용교육을 시켜주는 역할

학생 34 14.7 7.88

2.496/

.060

주부 65 18.3 10.09

직장인 107 16.7 8.88

자영업 및 기타 48 14.0 9.39

좋은 자료를 
추천해주는 골라주는 역할( ) 

학생 34 19.7 9.37

1.610/

.188

주부 65 24.3 11.45

직장인 107 21.2 10.70

자영업 및 기타 48 21.5 12.71

이용자 질문에 
전문적 답을 해주는 역할( ) 

학생 34 24.1 11.84

2.772/

.042*

주부 65 17.5 8.48

직장인 107 20.8 11.83

자영업 및 기타 48 20.8 12.17

좋은 문화프로그램을 기획하는 역할

학생 34 13.5 11.52

.360/

.782

주부 65 15.5 10.76

직장인 107 14.4 9.92

자영업 및 기타 48 14.0 10.26

* p < 0.05, ** p < 0.01

표 응답자 직업별 도서관 사서역할 기대수준의 평균비교< 9> (ANOVA)

그림 도서관 사서에 대한 기대수준 응답자 직업별< 2> ( )
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다 이용자 희망서비스. 

도서관을 통해 이용자들이 희망하는 새로운 서비스가 무엇인지를 조사한 결과에 대해서 

‘전문적 질문에 전문적 답을 해주는 서비스’라고 응답한 사람이 로 가장 많았고 다음으22.4% , 

로 ‘독서지도서비스(22.0%)’, ‘정보활용 전자책 열람법 인터넷자원활용법 교육서비스( , ) 

(18.1%)’ 순으로 조사되었다 .

구 분 사례수(N) 비율(%)

전문적 질문에 전문적 답을 해주는 서비스 57 22.4

독서지도서비스 56 22.0

영어책 읽어주기 서비스 10 3.9

책 읽어주기 서비스 11 4.3

논술대비 독서캠프운영 26 10.2

정보활용 전자책 열람법 인터넷자원활용법 교육서비스( , ) 46 18.1

기  타 48 18.9

합  계 254 100.0

표 도서관에 희망하는 서비스< 10> 

도서관에 대한 희망 서비스를 응답자 특성에 따라 비교한 것은 표 과 같다 우선 연령< 11> . 

별로 살펴보면, ‘ 대 이하20 ’ 집단은  ‘전문적 질문에 대한 답변서비스’의 비율이 로 매우 42.0%

구분

도서관 희망 서비스

p χ2

전문적 
질문에 
대한 

답변서비스

독서지도
서비스

영어책
읽어주기
서비스

책 
읽어주기 
서비스

논술대비
독서캠프

운영

정보활용
교육서비스

연령별

대 대10 -20
사례수 21 8 2 2 4 5

.000** 72.416

비율 42.0% 16.0% 4.0% 4.0% 8.0% 10.0%

대30
사례수 9 20 6 8 6 3

비율 15.0% 33.3% 10.0% 13.3% 10.0% 5.0%

대40
사례수 12 22 1 1 16 23

비율 12.1% 22.2% 1.0% 1.0% 16.2% 23.2%

대 이상50
사례수 15 6 1 0 0 15

비율 33.3% 13.3% 2.2% 0.0% 0.0% 33.3%

직업별

학생집단
사례수 15 5 1 1 4 3

.007** 35.892

비율 44.1% 14.7% 2.9% 2.9% 11.8% 8.8%

주부
사례수 8 15 0 3 12 16

비율 12.3% 23.1% 0.0% 4.6% 18.5% 24.6%

직장인
사례수 20 29 7 6 8 20

비율 18.7% 27.1% 6.5% 5.6% 7.5% 18.7%

자영업기타․

사례수 14 7 2 1 2 7

비율 29.2% 14.6% 4.2% 2.1% 4.2% 14.6%

합계
사례수 57 56 10 11 26 46

비율 22.4% 22.0% 3.9% 4.3% 10.2% 18.1%

표 응답자 특성에 따른 도서관 희망 서비스 교차분석< 11> 
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높았다. ‘ 대30 ’의 경우는 ‘독서지도서비스’가 상대적으로 높았고, ‘ 대40 ’와 ‘ 대 이상50 ’은 타 연

령에 비해 ‘정보활용 교육서비스’의 응답비율이 상대적으로 높았다.

직업별로 살펴보면, ‘학생’ 집단은  ‘전문적 질문에 대한 답변서비스’의 비율이 로 매우 44.1%

높았다. ‘주부’와 ‘직장인’은 ‘독서지도서비스’의 응답비율이 상대적으로 높았다 또한 . ‘주부’ 집 

단이 ‘정보활용 교육서비스’에 대한 수요가 대체로 많은 것으로 나타났다.

라 이용자 희망강좌. 

다음으로 도서관에서 희망하는 강좌를 조사한 결과, ‘문화 예술강좌/ ’가 로 가장 많았28.3%

고 다음으로 , ‘독서강좌’, ‘평생교육강좌’, ‘취미 교양강좌/ ’가 로 나타났다16.5% . ‘어학교육강좌’

와 ‘직업교육강좌’는 각각 로 다소 낮았다14.2%, 3.1% .

구 분　 사례수(N) 비율(%)

독서강좌 42 16.5

평생교육강좌 42 16.5

취미 교양강좌/ 42 16.5

문화 예술강좌/ 72 28.3

어학교육강좌 36 14.2

직업교육강좌 8 3.1

기  타 12 4.7

합  계 254 100.0

표 도서관에 희망하는 강좌< 12> 

도서관에 희망하는 강좌를 응답자 특성에 따라 비교한 것은 표 과 같다 우선 연령별< 13> . 

로 살펴보면 모든 연령층에서 , ‘문화 예술강좌/ ’의 응답비율이 가장 높았다 상대적인 비율을 . 

통해 선호강좌를 추가적으로 선별하면 ‘ 대 이하20 ’의 경우 ‘어학교육강좌’가 높고, ‘ 대30 ’는 ‘독

서강좌’, ‘ 대40 ’는 ‘평생교육강좌’의 응답비율이 대체로 높았다.

또한 ‘ 대 이하20 ’와 ‘ 대30 ’ 집단은  ‘문화 예술강좌/ ’의 비율이 가장 높았고, ‘ 대40 ’의 경우는 

‘독서지도서비스’가 상대적으로 높았고, ‘ 대40 ’와 ‘ 대 이상50 ’은 타 연령에 비해 ‘정보활용 교육

서비스’의 응답비율이 상대적으로 높았다.

직업별로도 ‘문화 예술강좌/ ’의 비율이 대체로 높은 가운데 ‘학생’ 집단은  ‘어학교육강좌’와 

‘취미 교양강좌/ ’, ‘주부’는 ‘독서강좌’가 높았다 특히 . ‘직장인’은 ‘문화 예술강좌/ ’의 선호도가 가

장 높았다.
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구분

도서관 희망 서비스

p χ2
독서
강좌

평생교육
강좌

취미교양/

강좌
문화 예술/

강좌
어학교육

강좌
직업교육

강좌

연령별

대 대10 -20
사례수 4 6 10 13 9 3

.401 18.855

비율 8.0% 12.0% 20.0% 26.0% 18.0% 6.0%

대30
사례수 15 10 9 17 8 0

비율 25.0% 16.7% 15.0% 28.3% 13.3% 0.0%

대40
사례수 19 18 14 26 14 3

비율 19.2% 18.2% 14.1% 26.3% 14.1% 3.0%

대 이상50
사례수 4 8 9 16 5 2

비율 8.9% 17.8% 20.0% 35.6% 11.1% 4.4%

직업별

학생집단
사례수 2 4 7 7 7 3

.118 25.267

비율 5.9% 11.8% 20.6% 20.6% 20.6% 8.8%

주부
사례수 16 13 11 13 9 1

비율 24.6% 20.0% 16.9% 20.0% 13.8% 1.5%

직장인
사례수 16 17 19 34 16 1

비율 15.0% 15.9% 17.8% 31.8% 15.0% 0.9%

자영업기타․

사례수 8 8 5 18 4 3

비율 16.7% 16.7% 10.4% 37.5% 8.3% 6.3%

합계
사례수 42 42 42 72 36 8

비율 16.5% 16.5% 16.5% 28.3% 14.2% 3.1%

표 응답자 특성에 따른 도서관 희망 강좌 교차분석< 13> 

결론. Ⅳ

우리나라 공공도서관은 이용자의 지속적인 관심을 유지하고 그 수를 확대하기 위해 부족한 

도서관 자원 인력과 장서 시설 이라는 현실을 극복하고 효율적인 도서관 운영과 이용자를 위( , )

한 새로운 서비스를 지속적으로 개발하고 있다 이용자를 위한 다양한 서비스 정책개발과 새로. 

운 문화프로그램 운영 등은 도서관 당국의 이용자만족도 제고를 위한 노력의 결실이다 단 이용. 

자가 인정하는 도서관 노력이 되기 위해서는 도서관 당국에 대한 대이용자서비스 정책과 시설 

등에 대한 만족도조사가 반드시 필요하다 이용자가 만족하지 못하는 도서관의 노력은 불필요. 

한 자원의 소모라는 경제적 측면보다 도서관에 대한 불만요인으로 작용하여 도서관에 대한 부

정적 이미지를 초래할 수 있기 때문이다 도서관의 자원에 대한 이용자들의 도서관 기대값을 . 

분석함으로써 도서관의 제한된 예산으로 이용자만족도를 제고시킬 수 있는 방안마련이 가능하

다 즉 도서관 자원의 부족이라는 한계와 함께 새로운 서비스 개발이라는 양면성을 만족시키기 . 

위해서는 도서관 자원의 선택과 집중을 통한 새로운 서비스 전략을 제시하여야 한다. 

이 연구는 향후 공공도서관 이용자 만족도를 제고하기 위해 각 자원에 대한 이용자 기댓값

을 파악하고 도서관 당국에서 제공하는 주요 서비스에 대한 주민들의 생각을 계량화기 위한 
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조사를 실시하였다. 

이를 위해 본 연구에서 경기도 고양시에 소재하고 있는 공공도서관 이용자를 대상으로 도

서관 만족도에 관한 설문조사를 실시하고 그 조사를 통한 의미를 다음과 같이 분석하였다. 

첫째 고양시 도서관 이용자들은 도서관에 자원으로써 시설 문화프로그램 및 강좌, 1) , 2) , 

사서친절도 소장자료의 순으로 그 선호도를 표현하였다 즉 이 연구를 통해 고양시 3) , 4) . 

주민들은 도서관이 보유한 자원가운데 도서관의 시설요인이 도서관 방문에 가장 큰 영향을 

받고 있음을 확인할 수 있었다 보여주었다. . 

둘째 도서관에 대한 이용자 기댓값을 조사하기 위해 도서관 공간 도서관 사서, 1) , 2) , 3) 

이용자가 새롭게 희망하는 서비스 도서관에서 희망하는 강좌 등에 대한 기대수준을 연령, 4) 

별과 직업별로 분석하였다 분석결과 학생은 도서관을 주로 학습공간으로써 주부와 직장인. , 

은 문화생활과 육아활동을 위한 공간으로 도서관 공간에 대한 기댓값에서 통계적으로 유의미

한 차이를 확인할 수 있었다 즉 전통적인 열람공간의 기능과 함께 문화 휴식 및 아이들과 . ·

함께 지낼 수 있는 복합공간에 대한 요구도 확인할 수 있었다 사서에 대한 기댓값은 전 연령. 

대에 걸쳐서 사서의 역할을 책을 정리 분류 등 하는 역할을 절대적으로 기대하고 있었다 즉 ( ) . 

주제전문서비스와 같은 정보서비스를 제공하는 역할에 대한 이용자 의식변화를 위해 이용자 

홍보 등으로 장서와 사서에 대한 기댓값을 높이는 전략필요성을 확인할 수 있었다 도서관에. 

서 제공받기를 희망하는 강좌에 대해서는 모든 연령층에서 ‘문화 예술강좌/ ’의 응답비율이 가

장 높았다 상대적인 비율을 통해 선호강좌를 추가적으로 선별하면 . ‘ 대 이하20 ’의 경우 ‘어학

교육강좌’가 높고, ‘ 대30 ’는 ‘독서강좌’, ‘ 대40 ’는 ‘평생교육강좌’의 응답비율이 대체로 높았다. 

또한 ‘ 대 이하20 ’와 ‘ 대30 ’ 집단은  ‘문화 예술강좌/ ’의 비율이 가장 높았고, ‘ 대40 ’의 경우는 ‘독

서지도서비스’가 상대적으로 높았고, ‘ 대40 ’와 ‘ 대 이상50 ’은 타 연령에 비해 ‘정보활용 교육서

비스’의 응답비율이 상대적으로 높았다 직업별로도 . ‘문화 예술강좌/ ’의 비율이 대체로 높은 가

운데 ‘학생’ 집단은  ‘어학교육강좌’와 ‘취미 교양강좌/ ’, ‘주부’는 ‘독서강좌’가 높았다 특히 . ‘직장

인’은 ‘문화 예술강좌/ ’의 선호도가 가장 높았다 즉 전통적인 도서관 이용법에 대한 요구는 연. 

령이 높아지면서 나타나는 것으로 조사되었다 또한 도서관내 자원을 활용하는 독서강좌 등. 

에 대해서 이용자의 기대값은 가장 높게 나타났으며 외부 자원활용 기대서비스는 취업이나 

예술강좌 등으로 조사되었다. 

이 연구는 고양시라는 지역적 제한점을 갖고 있기 때문에 이에 대한 조사결과를 국내 모든 

공공도서관으로 확대하는 것은 한계를 갖는다 단 도서관 자원에 대한 이용자 기댓값은 도서. 

관 역할을 전통적인 정리하는 것에서 정보를 재해석하고 부가가치를 높이는 역할자로서 사서 

역할을 제고하기 위해서는 도서관 자원으로서 사서에 대한 가치를 이용자들이 조속한 시일내

에 인지할 수 있도록 하는 전략필요성을 확인할 수 있었다.
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