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초 록

우리나라 대학도서관은 도서관 예산의 부족으로 인하여 선택과 집중이라는 경영적 판단기준이 필요하게 

되었다. 본 연구는 한국방송통신대학교 도서관을 대상으로 도서관 서비스의 우선 순위를 판단하기 위해 대학 

홈페이지에 표출된 이용자 의견을 분석하였다. 특히 동 대학교 도서관 이용자의 주관적 만족감과 객관적 

물리적 충족상황에 대한 서비스 품질의 이원적 분석을 실시하였다. 분석 방법은 Kano 모델과 Timko 이용자만족

계수를 활용하였으며 이를 통해 이용자의 만족지수와 불만족지수를 연구하였다. 분석결과 이용자는 매력적 

품질과 일원적 품질, 역품질 등 세 범주로 서비스에 대해 판단하고 있었다. 이 가운데 매력적 품질은 ‘다른 

도서관의 이용가능’ 등 8개의 요소였으며, 일원적 품질은 ‘자료 대출 및 반납의 용이성’ 등을 비롯한 15개의 

품질이었다. 역 품질은 ‘도서관 시설 이용자격의 제한’과 ‘도서관 자료 이용자격의 제한’ 등 2개로 조사되었다.

ABSTRACT

Many university libraries, facing financial difficulties, have been forced to operate on a tighter 

budget. Such trend has created the need for an objective standard that will prioritize current 

library services. This study derives service quality factor via open coding from internet postings 

posted in the last five years on the Korean National Open University’s library website, and 

also calculates the customer satisfaction quotient and dissatisfaction quotient using the Kano 

Model and Timko’s Customer Satisfaction Coefficient. The result draws 25 service quality factors 

across 3 categories consisting of: (i) 8 attractive qualities, (ii) 15 one-dimensional qualities 

and (iii) 2 reverse qualities. The study, through the calculation of Timko’s Customer Satisfaction 

Coefficient per service quality, proposes an intensive service that can prioritize the efficient 

use of library budget.
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1. 서 론

대학도서관은 학령인구의 급감과 등록금 동결

에 따른 예산축소와 함께 온라인 자료 구독료의 

지속적 상승이라는 이중적 재정 위기에 직면하고 

있다. 우리나라 대학정보공시(www.rinfo.kr)에 

따르면 2016년 대학도서관 자료구입비는 2010

년 대비 8,934,485천원이 삭감되었고, 전자자료 

구입비는 2010년 대비 57,773,896천원이 증가

되었다. 따라서 많은 국내 대학도서관은 이와 

같은 불균형적인 예산집행추세에 따라 과거에 

비해 예산을 더욱 효율적으로 운용하기 위해 

많은 노력을 경주하고 있다. 특히 효율적 관점

은 대학도서관 이용자요구를 정밀하게 분석하

여 한정된 예산 내에서 최적의 이용자 만족을 

도출하는 것이다. 즉, 도서관 이용자의 요구를 

잘 파악하여 이용자 만족도가 높은 사업을 우

선적으로 시행하는 선택과 집중전략을 사용하

고 있다.

따라서 대학도서관 예산의 효율적 집행을 위

해서는 이용자 관점을 반영한 서비스의 품질을 

구분하고, 집중적 서비스와 보편적 서비스로 우

선순위를 결정하는 객관화된 기준이 필요하다. 

이를 위해 본 연구는 한국방송통신대학교 도

서관 이용자들의 서비스 요구사항을 대상으로 

Kano모델의 품질 구분과 Timko 이용자 만족계

수를 분석하였다. 연구방법은 한국방송통신대학

교 도서관의 이용자 요구를 근거이론방법인 개

방코딩으로 개념과 범주화를 통한 서비스 품질

요소를 도출하였다. 또한 그 품질요소를 Kano 

모델에 따른 서비스 품질 구분과 Timko 이용자

만족계수를 도출함으로써 서비스 품질과 만족

감 사이의 이원적 인식 결과를 분석하였다. 이를 

위해 세 단계로 연구를 수행하였다. 

첫째, 한국방송통신대학교 도서관 게시판에 

이용자들이 질의한 5년간(2012.1~2016.12)의 

데이터를 대상으로 이용자 요구를 근거이론방

법인 개방코딩 방식으로 서비스 품질요소를 도

출하였다. 도출된 서비스 품질요소를 Kano 모

델의 설문지기법인 긍정과 부정의 질문으로 최

종 설문지를 구성하였다.

둘째, 양적연구로서 방송대 도서관 이용 경험

이 있는 학부생 및 대학원생, 프라임칼리지생, 

확대개방 이용자 등 도서관 이용자를 대상으로 

설문을 실시하였다. 

셋째, 취합된 설문결과는 Kano 모델의 품질요

소 평가이원표에 따라 최빈값으로 서비스품질

을 구분하였다. 그 값을 다시 Timko 이용자만족

계수 공식에 따라 만족지수(Better Index)와 

불만족지수(Worse Index)를 도출하였다. 평균

만족지수를 구하여 주관적 만족감과 객관적 물

리적 충족상황에 대한 도서관 서비스의 이원적 

결과를 파악하였다. 이상의 연구과정을 통해 도

출된 내용은 국내 대학도서관이 직면한 제한된 

환경 내에 이용자 요구를 최대한 수용하는 실질

적인 도서관 서비스 정책을 수립하기 위한 중요

한 기초자료로 활용될 수 있다. 

2. 이론적 배경

2.1 원격대학교의 특성

원격대학은 ｢고등교육법｣ 제2조 제5호에 의

해 설립된 고등교육 기관 중 하나로 “국민에게 

정보통신 매체를 통한 원격교육으로 고등교육
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을 받을 기회를 제공하여 국가와 사회가 필요로 

하는 인재를 양성함과 동시에 열린 학습사회를 

구현함으로써 평생교육의 발전에 이바지”함을 

목적(고등교육법 2016)으로 하고 있다. 이 목

적을 구현하기 위하여 원격대학은 교수자와 교

육 설비, 시설 등이 교육수요자와 인터넷과 같

은 정보기술 인프라에 의해 원격으로 연결되어 

교수학습이 이뤄지고 있다(이종문 2005). 원격

대학의 주요 학습활동은 시공간의 제약을 받지 

않는 온라인 가상공간에서 교수자가 제공하는 

콘텐츠를 학습하는 특성을 갖고 있다.

따라서, 원격대학에서의 원격대학생들은 자

기주도적 학습과 컴퓨터 자기효능감, 학습목표 

지향성이 학습수행에 중요한 요인을 가지며 주

로 온라인 학습들을 수행(연은경 2014)하는 특

성을 갖는다.

한편, 원격대학은 설립근거와 설립주체에 따

라 한국방송통신대학교와 사이버대학 등으로 구

분한다. 한국방송통신대학교는 설치근거가 한국

방송통신대학교 설치령에 있고 설립주체가 국가

인 반면, 사이버대학은 설치근거가 사이버대학 

설립운영 규정에 의해 근거가 되며, 설립주체가 

학교법인이라는 차이를 갖고 있다. 특히 사이버

대학은 온라인 수업으로만 주로 이뤄지는 반면

에 한국방송통신대학교는 온라인 수업과 물리적 

공간에서의 수업이 함께 이뤄지고 있어 전국 12

개 지역대학이 있으며, 지역대학별로 도서관 시

설이 함께 존재하고 있다(권세준 2011). 

2.2 도서관 서비스의 품질 

도서관은 유무형의 정보제품을 사서의 무형

적 서비스를 통해 이용자에게 제공하는 기관이

어서, 제공된 제품의 품질 뿐 아니라 정보제공 

과정에서의 품질에 대한 이용자의 주관적인 평

가에 따라 서비스를 지각한다는 점에서 일반적

인 서비스와 유사하다(곽윤정 2007). 즉, 도서관 

서비스 품질은 무엇을 제공하는가(deliverables)

와 이용자와의 상호작용(interactions)이라는 

두 가지 구성요소를 통해 물질적, 감정적 만족에 

대한 이용자의 기대와 지각된 품질이다(Matthews 

2010). 즉 도서관에서의 서비스 품질은 도서관 

서비스를 제공받는 이용자의 기대와 제공받은 

이용자의 지각 사이의 차이라고 할 수 있다(이

응봉 2016).

전통적인 도서관 서비스의 품질은 정량적인 

관점 주로 장서의 양이나 도서관의 규모 등으로 

평가하고 측정하다가 이용자 중심의 개념이 도

서관에 확산되면서 도서관의 제공서비스와 서

비스를 제공받는 사람들 간의 상호작용관계에 

의해 형성되는 정성적인 개념으로 변화되었다

(Hernon and Altman 2001). 

도서관 서비스 품질과 관련한 연구는 주로 

Servqual과 Libqual+과 같이 서비스 품질측정 

도구를 활용한 분야에서 이루어지고 있다. 초

기에는 Servqual을 주로 사용하였으나, 최근에

는 미국연구도서관협회에서 Servqual을 도서

관 상황에 맞게 수정하여 고안한 Libquqal+과 

DigiQaul, Servqual과 Libqual+를 혼합한 모

형을 사용하여 서비스 품질 측정을 수행하였다

(이응봉 2015).

2.3 KANO 모델

KANO 모델은 1984년 노리아키 카노(Noriaki 

Kano)가 주관적인 만족감과 객관적인 물리적 
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충족상황에 대한 2차원 모델을 설명하기 위해 

개발한 것이다. 이 모델은 서비스 이용자의 만

족으로 대표되는 주관적 측면과 요구조건의 충

족이라는 객관적 측면의 두 축을 중심으로 서

비스 품질을 설명한 이원적 인식방법 <그림 1>

과 같이 설명할 수 있다(Kano et al. 1984).

<그림 1>과 같이 Kano 모델은 품질에 대하

여 다음 여섯 가지로 구분하고 있다.

첫째, 매력적 품질(Attractive quality)은 이

용자가 미처 기대하지 못했던 것을 충족시켜주

거나, 기대했던 것이라도 이용자의 기대를 훨

씬 상회하는 만족을 주는 품질 요소이다. 이는 

충족되면 만족하고 충족되지 못하더라도 납득

하는 품질요소로서, 고객감동을 주는 요소이다.

둘째, 일원적 품질(One-dimensional quality)

은 제공되는 서비스가 충족되면 만족감을 제공

하고, 충족되지 않으면 불만감을 주는 품질요

소이다. 따라서 충족되면 될수록 이용자의 만

족도가 상승하는 특성을 갖고 있다. 

셋째, 당연적 품질(Must-be quality)은 이

용자가 충족을 당연한 것으로 받아들이고, 충

족되지 않으면 불만족을 나타내는 것으로 품질

을 기대하는 기본적인 요소이다. 

넷째, 무관심 품질(Indifferent quality)은 품

질의 충족과 상관없이 만족이나 불만족을 일으

키지 않는 품질이다.

다섯째, 역 품질(Reverse quality)은 물리적

인 품질의 충족이 이뤄져도 불만을 일으키거나, 

불충족이 일어났음에도 이용자는 만족하는 품

질이다. 

여섯째, 회의적 품질(Questionable quality)

은 응답자들의 설문응답이 여러 가지 이유로 

제대로 질문을 이해하지 못했거나 응답결과가 

모순될 경우 나타내는 품질이다.

<그림 1> Kano의 품질 모델 
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2.4 Timko 이용자만족계수

Timko 이용자만족계수는 Kano 모델의 결정

값이 최빈값만을 갖고 대표 특성화되는 문제점

을 보완하기 위해서 고객의 만족과 불만족의 영

향정도를 산출한 계수이다. 이용자만족계수를 활

용하면 Kano 모델에 의해 확정된 서비스 품질 

중에 상대적으로 강한 품질요소와 약한 품질요

소의 차이를 구분가능하여 이용자의 만족과 불

만족의 영향 정도를 산출할 수 있으며, 산출 공식

은 <표 1>과 같다(오철희 2016).

즉, 만족지수는 1에 가까울수록 이용자만족

을 많이 유발시키는 품질속성으로 충족 시 만족

도가 높아지며, 불만족지수는 -1에 가까울수록 

이용자불만을 강하게 유발시키는 속성이다. 0에 

가까울수록 불만족을 일으키지 않는 속성으로 

판단할 수 있다.

Kano모델과 Timko 계수를 활용한 도서관 

분야의 연구자료로는 이상복은 A정보도서관을 

대상으로 서비스 품질측정을 위해 Kano-Servqual

기법을 활용하여 측정하여 이용자들의 요구에 

대해 직원들의 인지도가 상대적으로 낮아짐을 

발견하였다(이상복, 김명훈 2008). 이지현은 도

서관 서비스 품질요소가 이용자의 만족도 및 재 

이용의도에 미치는 영향에 관해 전문도서관을 

대상으로 서비스품질측정 도구인 Servqual모

형을 이원적 서비스품질 측정모델인 Kano 모

델과 Timko 고객만족계수를 적용시켜 분석

하였다(이지현 2015). 김미령은 대학도서관 이

용자들의 면담을 통해 근거이론방법인 개방

코딩 방식으로 서비스품질요소를 도출하였고 

그 결과를 Kano와 Timko 계수, AHP를 적용

하여 도서관 서비스 품질의 중요도를 분석하였

다(김미령 2014). Cecilia가 멕시코 과달라하라

대학(University of Guadalajara) 도서관 이용

자를 대상으로 QFD-Kano모델을 활용하여 서

비스 품질을 평가하였다(Cecilia G. et al. 2010). 

이상과 같이 서비스 측정도구를 통한 도서관 

서비스 품질평가에 대한 연구는 국내외적으로 

활발하게 이루어지고 있다.

3. 연구 설계 및 방법

3.1 연구모형의 설계

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 첫째, 서

비스 품질요소 도출을 실시한다. 서비스 품질

요소의 도출은 원격대학인 한국방송통신대학교 

중앙도서관의 홈페이지 이용자게시판 질의 건 

만족지수

(Better Index: 만족향상효과)

불만족지수

(Worse Index: 불만족감소효과)

A+O M+O
* (-1)

A+O+M+I A+O+M+I

 A: 매력적 품질로 응답한 수 / O: 일원적 품질로 응답한 수

 M: 당연적 품질로 응답한 수 / I: 무관심 품질로 응답한 수

<표 1> Timko 이용자만족계수 산출 공식
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5년분(2012.1∼2016.12) 824건을 대상으로 근

거이론방법인 개방코딩 방법으로 분석한다. 줄 

단위로 게시판 글을 분석하고 반복되는 개념을 

명명하고 유사 개념을 범주화하여 범주, 하위

범주, 개념들로 최종 도출한다.

둘째, 도출된 서비스 품질요소는 서비스별 품

질속성을 구분하기 위하여 Kano 모델을 적용한 

설문조사를 실시하고 그 결과값을 Kano품질평

가이원표를 통해 품질속성을 판단한다. 마지막

으로, Timko 이용자만족계수를 활용하여 만족

지수, 불만족지수를 최종 도출하여 구분된 품질

속성 중 상대적으로 우선순위와 중요도에 대한 

분석을 실시한다. 위 사항을 종합하여 나타낸 

연구모형은 <그림 2>와 같다.

3.2 연구 절차

본 연구 결과를 도출하기 위하여 연구절차는 

크게 두 가지 단계로 구분하였다. 첫째, 서비스 

품질요소를 도출하기 위하여 도서관 홈페이지 

게시판에 있는 이용자 요구사항을 취합하고 근

거이론방법 중 개방코딩으로 개념, 범주화시켜 

서비스 품질요소를 도출한다. 둘째, 이 서비스 

품질요소를 원격대학인 방송대 도서관 이용자

를 대상으로 양적조사 방법인 Kano 모델을 적

용한 설문조사를 실시하고 그 결과를 분석하여 

서비스품질속성의 구분과 Timko 이용자만족

계수를 최종 도출한다.

3.2.1 서비스 품질요소 도출

원격대학 도서관 서비스 품질요소 도출을 위

해서 이용자가 무엇을 도서관 서비스 품질요소

로 인식하는지를 파악하고자 방송대 도서관 게

시판 이용자 요구사항 5년치 824건(2012.1~ 

2016.12)을 대상으로 근거이론 방법인 개방코

딩을 적용하여 도서관 서비스 품질요소를 분석

한다. 개방코딩은 근거자료를 반복해서 읽어나

가면서 자료의 내포하는 개념들을 명명하고 의

미있는 개념과 유사한 개념들을 범주화 하는 

것으로 자료를 해체시키고 개념과 범주화의 속

성과 차원에 따라 분석하는 과정이다. 이를 통

해 이용자가 요구하는 서비스 품질구성요소를 

파악할 수 있다(김미령 2015). 개방코딩의 과

정은 수집 데이터를 줄 단위로 분석하고, 개념

들을 명명하는 메모단계를 거쳐, 그 개념들의 

범주화 작업(Categorizes)을 통해 개념을 명확

도서관 서비스 

요구

(개방

코딩)
서비스 품질요소 도출

(설문

조사)

Kano모델 

서비스

품질 구분

Timko

이용자

만족계수

중요도 파악

도서관 홈페이지

게시판 취합

(2012.1~2016.12)

↗
취합내용 분석

키워드 추출

개념 추출

범주화

↗ 매력적 품질

일원적 품질

당연적 품질

무관심 품질

회의적 품질

역 품질

만족지수

불만족지수

→ →

↘ ↘

<그림 2> 연구 모형
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히 한다(유기웅 외 2012). 

본 연구에서 개방 코딩은 연구자가 직접 수행

하였다. 본 연구자의 주관성 영향을 최소화하기 

위해 중첩되거나 의미가 모호한 단어는 동아 새

국어사전(제5판, 2011년)을 활용하였다. 또한 

개념화된 단어의 어휘는 선행연구 자료의 분석

결과를 참고하였다. 개념과 범주는 설문문항으

로 연결되기 때문에 최대한 도서관 이용자 입장

에서 명명하였고, 전체적인 구조는 Libqual+ 항

목과 서비스 품질요소 관련 선행연구 자료를 참

고하였다.

3.2.2 KANO 모델 서비스 품질 구분 및 Timko 

이용자만족계수 도출

Kano 모델의 서비스 품질을 구분하기 위해 

도출된 서비스 품질요소를 대상으로 Kano 모

델이 적용된 긍정과 부정의 쌍으로 된 설문문

항을 구성하고 설문조사를 실시한다. 설문문항

은 인구통계학적 문항 4개와 서비스 품질요소

로 도출된 25개의 긍정과 부정 질문인 50개의 

문항으로 총 54개 문항으로 구성된다. 25개의 

품질요소는 서비스 품질구분을 위한 설문문항

이 되며, 설문 최빈값에 의해 kano 서비스 품질

구분이 이뤄진다. 설문문항은 “만약 도서관 자

료를 언제 어디서나 이용할 수 있다면 어떤 느

낌이 들겠습니까?”라는 긍정질문과 “…이용할 

수 없다면 어떤 느낌이 들겠습니까?”라는 부정

질문으로 구성된다. 

설문의 대상은 원격대학인 방송대 도서관을 

이용하는 대학생 및 대학원생, 프라임칼리지생, 

기타 이용자 확대개방에 따른 외부이용자이며, 

온라인과 오프라인 설문을 병행하여 실시하였

다. 온라인 방식의 설문은 방송대 카페, 밴드 등 

방송대 커뮤니티가 있는 SNS상에 온라인 설문

URL(구글 및 네이버)을 링크하여 참여하도록 

요청하였다. 오프라인 설문조사는 중앙 및 지

역대학 도서관의 이용자교육 담당 사서에게 설

문협조를 요청한 후 도서관 이용자교육에 참여

한 참여자를 대상으로 무작위 설문조사를 실시

하였다. 설문에 참여한 응답자들의 인구통계학

적 특성은 성별, 연령, 신분, 직업의 유무로 구

성하였다. 인구통계학적 특성에 직업의 유무가 

추가된 것은 방송대의 경우 직업을 가진 학생

이 많기 때문이다. 설문조사를 통해 수집된 설

문샘플 수는 전체 305부이며, 이 중 설문응답이 

불성실하거나 모호한 설문지 11부를 제외하고 

최종 294부로 확정하였으며 설문조사 실시와 

관련한 개요는 <표 2>와 같다.

취합된 설문지의 인구통계학적 특성을 살펴

보면 성별의 경우 남자는 97명(32.7%)이고, 여

자는 197명(67.3%)이다. 연령대는 40대 이상

(180명 61.5%), 20대 이상(64명 21.8%), 30대 

구분 내용

조사대상 방송대 학부 재학생, 대학원생, 프라임칼리지생

조사방법
온라인: 방송대 인터넷 카페, 밴드 등 SNS에 온라인 설문URL 링크

오프라인: 중앙 및 지역대학 도서관 이용자 대상 설문배포 및 취합

조사기간 2017.3.15. ~ 2017.3.31.

응답자 수 294명

<표 2> 설문조사 개요
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이상(50명 16.7%) 순이며, 신분별로는 학부생

(223명 75.8%), 프라임칼리지생(31명 9.6%), 

기타(도서관 확대개방 이용자 등 24명 10.6%), 

대학원생(16명 5.4%) 순이다. 직업을 가진 사람

(184명 62.5%)이 직업이 없는 사람(110명 37.5%)

보다 많이 참여하였다.

설문결과의 분석은 <표 3>과 같이 Kano 모델

의 품질평가 이원표(Kano Evaluation Table)에 

따라 품질요소를 구분한다(Berger et al. 1993).

서비스 품질의 최종 구분은 서비스 품질요소 

항목별 이용자의 최다 응답 건수로 판정하며 

품질요소 결과표의 예시는 <표 4>와 같다(Shen 

1993).

서비스품질 구분이 이뤄진 후 구분된 서비스 

품질간의 상대적인 중요도와 우선순위를 파악

하기 위하여 설문결과의 최빈값으로 Timko 이

용자만족계수를 도출하여 이용자의 만족과 불

만족의 영향정도를 파악 할 것이다. Kano 서비

스품질의 이원적 표시값(Timko 1993)은 만족

지수와 불만족지수의 교차값으로 표현되는 이

원적 이용자만족계수의 값으로 구분된 품질별

로 <표 5>와 같이 차트에 아래 영역별로 표시될 

수 있다.

매력적 품질은 만족지수의 값이 1.0에 가깝

고, 불만족지수는 0에 가깝다. 이것은 서비스가 

충족될 경우 만족도가 높아지지만, 불충족 시

에도 상대적으로 불만족도가 낮다는 것을 의미

하므로 납득을 한다는 의미를 갖는다. 일원적 

품질은 만족지수의 값이 1.0에 가깝고, 불만족

지수는 -1.0에 가깝다. 이것은 서비스가 충족될 

 불충족

충족

부정적 질문

1. 마음에 든다 2. 당연하다 3. 상관없다 4. 어쩔 수 없다 5. 마음에 안든다

긍정적

질문

1. 마음에 든다 Q A A A O

2. 당연하다 R I I I M

3. 아무런 느낌이 없다 R I I I M

4. 하는 수 없다 R I I I M

5. 마음에 안든다 R R R R Q

<표 3> Kano 모델 품질평가 이원표

A: 매력적 품질요소(Attractive) O: 일원적 품질요소(One-Dimensional)

M: 당연적 품질요소(Must-Be) I: 무관심 품질요소(Indifferent)

R : 역 품질요소(Reverse) Q: 회의적 품질요소(Questionable)

서비스

품질요소
A M O R Q I 합계 판정

1번 문항 1 3 32 4 40 O

2번 문항 24 6 10 40 A

3번 문항 4 32 2 4 40 M

⋮ ⋮ ⋮

<표 4> 품질요소 결과표 예시
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 일원적 품질(O)

(만족지수) 1.0 

매력적 품질(A)

 당연적 품질(M)

-1.0(불만족 지수)

회의적 품질(I)

0

<표 5> Kano 서비스 품질의 이원적 표시값

경우 만족도가 높아지고, 불충족시에는 불만족

도도 높다는 것을 의미한다. 당연적 품질은 만

족지수가 0에 가깝고, 불만족 지수도 -1.0에 가

깝다는 것을 의미한다. 서비스의 충족 시에는 

당연하다는 것으로 받아들이고 불충족시에는 

불만족도가 높아지는 특성을 갖는다.

4. 분석 결과

4.1 서비스 품질요소 도출

서비스 품질요소를 도출하기 위해 수집한 자

료인 5년치 도서관 홈페이지 게시판의 이용자 

요구는 824건으로 그 중 도서관과 상관없거나 

의미없는 질문인 190건을 제외하고 634건의 분

석 결과 도출된 개념은 25개이며, 하위범주 7개, 

범주 3개로 분석되었다.

대상 자료인 홈페이지 게시판 이용자 요구 

634건에 대한 개념추출을 위해서 근거이론방법

인 개방코딩 방식을 활용하였다. 이용자 요구 

건에 대하여 문장 줄 단위로 분석하고 의미있는 

문장으로 요약 후 대표 키워드로 추출하고 개념

화하였다. 개념화된 단어의 어휘는 선행연구 자

료의 분석결과를 참고하였다. 중첩되거나 의미

가 모호한 단어는 동아 새국어사전(제5판, 2011

년)을 활용하였다. 추출된 개념들은 관련 개념

과 유사한 개념을 묶어 범주화하였다. 범주화 

시 이 개념과 범주는 설문문항으로 연결되기 때

문에 최대한 도서관 이용자 입장에서 명명하였

고, 전체적인 구조는 Libqual+의 항목과 서비

스 품질요소 관련 선행연구 자료를 참고하였다. 

이를 바탕으로 분석한 결과는 <표 6>과 같다.

명명된 개념은 다음과 같이 범주와 하위 범

주로 묶게 되었다. 세 가지 범주로는 인적자원, 

자료, 공간을 확인하였다. 인적자원의 하위범주

로는 직원의 태도, 직원의 역량으로 범주화 하

였다. 자료의 하위범주로는 자료접근과 자료이

용, 자료구축으로 범주화 하였고, 공간의 하위

범주로는 정서적 환경와 물리적 환경으로 범주

화 하였다. 인적자원과 자료, 공간이라는 범주

의 도출은 LibQUAL+의 구성과 선행 연구자

료의 도서관 서비스 품질요소를 참고하였다. 

게시판 요구 건에 대하여 개념을 명명하고 하

위범주별로 묶어 다음과 같이 정리하였다.

① 직원의 태도: 게시판 자료 분석을 통해 직

원의 태도로 범주화된 개념은 신속한 답

변 및 처리(11건), 친절함(7건), 적극적

이고 능동적인 안내 제공(2건) 등과 같다. 

② 직원의 역량: 게시판 자료 분석을 통해 

직원의 역량으로 범주화된 개념은 도서

관 이용자교육 제공(12건), 전문성(4건), 

이용자 요구를 정확히 이해하는 커뮤니

케이션 능력(2건) 등으로 도출되었다. 
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범주 하위 범주 개념(개념의 수) 홈페이지 게시판 요구사항

인적

자원

직원의 

태도

신속한 답변 및 처리(11건)

∙빠른 반납 처리 요청(6건)

∙희망도서 신청 빠른 처리 요청(1건)

∙전자도서 이용 관련 빠른 처리 요청(1건)

∙건의사항 빠른 조치 요청(2건)

∙분실물 처리 요청(1건)

친절함(7건)

∙직원의 고압적 태도에 대한 항의(4건)

∙이용자 입장에 선 서비스 배려 요청(2건)

∙친절한 사서에 대한 칭찬(1건)

적극적이고 능동적인 안내 제공(2건)
∙업데이트 정보 제공 요청(1건)

∙도서관 안내 메일의 발송 요청(1건)

직원의 

역량

도서관 이용자교육 제공(12건) ∙이용자교육 신청 및 관련 문의(12건)

전문성(4건)

∙과제 도서 업로드 방법 문의(1건)

∙연체반납에 대한 설명 요청(1건)

∙도서 상세서지 사항에 설명 요청(1건)

∙검색 자료 이용불가에 대한 항의(1건)

이용자 요구를 정확하게 이해하는 

커뮤니케이션 능력(2건)

∙이용자 재 질문에 대한 항의(1건)

∙우편복사 서비스 오류 관련 문의(1건)

자료

자료접근

이용자정보(신분상태) 변경 시 

실시간 갱신(56건)

∙등록했으나 미등록생으로 신분상태가 되어 있어 도서관 

서비스 이용불가로 실시간 갱신 요청(56건)

자료검색의 접근성(44건)

∙교외접속 이용 문의(13건)

∙전자도서 홈페이지 접속 오류 문의(10건)

∙도서관 홈페이지 접속 오류 문의(10건)

∙자료통합검색 접속 오류 문의(3건)

∙논문자료 검색 문의(2건)

∙자료소장위치 문의(2건)

∙도서검색 문의(2건)

∙과제도서 홈페이지 검색 문의(1건)

∙Riss 검색 경로 안내 문의(1건)

도서관 홈페이지의 이용편의적 

메뉴(5건)

∙도서관 홈페이지 자동로그인 배려 요청(1건)

∙게시판 찾기 어려움(1건)

∙중앙도서관 주소 쉽게 찾도록 배치 요청(1건)

∙전자도서 내 서재 관련 문의(1건)

∙웹사이트 화면 배율 설정 문의(1건)

자료이용

자료의 온라인 이용(177건)

∙PC 및 모바일 전자도서 로그인 오류(112건)

∙도서관 전자자원 오류 및 문의(50건)

∙도서관 홈페이지 로그인 오류(11건)

∙도서관 전자교재 오류 및 문의(4건)

자료 대출 및 반납의 용이성(32건)

∙타 지역대학 도서 대출 방법 문의(9건)

∙대출 가능 자료 문의(7건)

∙타 지역대학 도서 반납 방법 문의(5건)

∙신분증 도서 대출 관련 문의(5건)

∙도서 연체 관련 제제 기한 문의(3건)

∙대출도서 반납확인 문의(2건)

∙중앙도서관 1~2층 서고 통합 이용 문의(1건)

<표 6> 서비스 품질요소 도출 현황
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③ 자료 접근: 게시판 자료 분석을 통해 자

료접근으로 범주화된 개념은 이용자정보

(신분상태) 변경 시 실시간 갱신(56건), 

자료검색의 접근성(44건), 도서관 홈페

이지의 이용편의적 메뉴(5건) 등으로 도

출되었다. 

④ 자료 이용: 게시판 자료 분석을 통해 도

출된 자료이용과 관련한 범주화 개념은 

자료의 온라인 이용(177건), 자료대출 및 

반납의 용이성(32건), 자료이용 자격의 제

한(17건), 대출제한 자료의 대출(15건), 대

출자료 연장의 용이성(10건) 등과 같다. 

⑤ 자료 구축: 게시판 자료 분석을 통해 자료 

구축으로 범주화된 개념은 자료의 충분성

(42건), 학술DB의 종 수의 다양성(5건) 

등으로 도출되었다. 

⑥ 정서적 환경: 게시판 자료 분석을 통해 

도서관 시설 이용과 관련한 정서적 환경

으로 범주화된 개념은 도서관 출입의 용

이성(27건), 개인학습이 가능한 사적공

간의 보장(12건), 안락하고 편안한 공간

(8건), 도서관 시설의 쾌적성(2건) 등으

범주 하위 범주 개념(개념의 수) 홈페이지 게시판 요구사항

자료 이용자격의 제한(17건) ∙재학생 및 휴학생, 졸업생 등 신분별 자료 이용 문의(17건)

대출제한 자료의 대출(15건)
∙과제기간 중 과제도서 대출 문의(11건)

∙방송대 교재 대출 문의(4건)

대출자료 연장의 용이성(10건) ∙대출 연장 처리 및 오류 문의(10건)

자료구축
자료의 충분성(42건)

∙희망도서 신청 문의 및 오류(34건)

∙서가 부재 도서 문의(8건)

학술DB 종 수의 다양성(5건) ∙신규 학술DB 및 전자자료 확충 요청(5건)

공간

정서적 

환경

도서관 출입의 용이성(27건)
∙신입생(학생증 미 발급자) 신분증으로 도서관출입 및 

이용 문의(27건)

개인학습이 가능한 사적공간의 

보장(12건)

∙개인노트북 전용공간 문의(4건)

∙비 매너 도서관 이용자의 제재 요청(4건)

∙cctv 등 사적 공간 마련 문의(2건)

∙도서관 시설 이용 관련 문의(2건)

안락하고 편안한 공간(8건)

∙열람실 냉난방 온도 조정 요청(5건)

∙열람실 환기 요청(1건)

∙손소독제 비치 문의(1건)

∙좌석 독점 관련 제재 요청(1건)

도서관 시설의 쾌적성(2건)
∙낡은 건물, 좁은 서가 공간 이용 불편(1건)

∙휴게실 금연 요청(1건)

물리적 

환경

도서관 시설 이용 자격의 제한(91건)
∙재학생 및 휴학생, 졸업생, 외부인 등 신분별 도서관 이용 

가능 문의(91건)

휴일 도서관 시설 이용(19건) ∙공휴일 및 주말 도서관 시설 이용 가능 문의(19건)

편의시설의 이용 가능(13건)
∙사물함 이용 문의(11건)

∙편의시설(식당) 사용 가능 문의(2건)

다른 도서관 이용 가능(11건) ∙타 도서관 이용 신청 문의(11건)

컴퓨터 학습이 가능한 각종 장비의 

구비(10건)

∙학술정보검색실 컴퓨터 사용 문의(4건)

∙도서관 시설(와이파이 등) 이용 문의(6건)
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로 도출되었다. 

⑦ 물리적 환경: 게시판 자료 분석을 통해 

도서관 시설 이용과 관련한 물리적 환경

으로 범주화된 개념은 도서관 시설 이용

자격의 제한(91건), 휴일 도서관 시설 이

용(19건), 편의시설의 이용 가능(13건), 

다른 도서관의 이용 가능(11건), 컴퓨터 

학습이 가능한 각종 장비의 구비(10건) 

등으로 도출되었다. 

4.2 설문조사 분석

앞의 연구모형에 따라 개방코딩 방식으로 서비

스 품질요소를 도출한 결과를 Kano 모델의 이원

적 질문이 반영된 설문조사를 실시하였다. 취합

된 설문샘플을 바탕으로 Kano 모델의 품질평가

이원표를 활용하여 서비스 품질 구분을 실시하였

고, Timko 이용자만족계수를 활용하여 최종 서

비스별 만족지수 및 불만족지수를 도출하였다.

4.2.1 Kano 서비스 품질 구분

취합된 설문은 총 305부이며, 그 중 응답이 

불성실하여 제거한 11부를 제외하고 최종 294

부이다. 

Kano 서비스 품질 구분은 응답자의 설문결과

인 빈도 값으로 Kano 모델의 품질평가이원표에 

의해 <표 7>과 같이 구분하였다.

구분된 서비스 품질은 25개의 서비스 품질 

대상 중 매력적 품질이 8개, 일원적 품질이 15

개, 역품질이 2개로 구분되었다. 

먼저 인적자원의 범주인 직원의 태도와 역량 

부문에서는 6개의 서비스 품질요소 중 전문적인 

도서관 이용자교육의 제공이 매력적 품질로 조

사되었다. 나머지 직원의 신속한 답변 및 처리, 

친절함, 적극적이고 능동적인 안내 제공, 직원의 

전문성, 이용자 요구를 정확하게 이해하는 커뮤

니케이션 능력은 일원적 품질로 나타났다.

자료의 범주인 자료접근, 자료이용, 자료구축

과 관련한 서비스 품질요소 10개는 자료의 온라

인 이용, 자료 대출 및 반납의 용이성, 자료대출

의 제한 등이 매력적 품질로 조사되었다. 자료 이

용자격의 제한이 역품질, 나머지 자료검색의 접

근성, 도서관 홈페이지의 이용편의적 메뉴, 대출

자료 연장의 용이성, 자료의 충분성, 학술DB 종 

수의 다양성 등이 일원적 품질로 조사되었다. 

공간의 범주인 정서적 환경 및 물리적 환경과 

관련한 서비스 품질요소 9개는 개인학습이 가능

한 사적공간의 보장, 편의시설의 이용 가능, 다

른 도서관의 이용 가능, 컴퓨터 학습이 가능한 

각종 장비의 구비 등 4개가 매력적 품질로 조사

되었다. 도서관 출입절차의 용이성, 안락하고 편

안한 공간 및 도서관 시설의 쾌적성, 휴일 도서

관 시설 이용 등 4개는 일원적 품질로 구분하였

다. 도서관 시설이용 자격의 제한이라는 서비스 

품질요소는 역품질로 나타났다.

4.2.2 Timko 이용자 만족 계수

서비스 품질은 최빈값으로만 판정하기 때문

에 서비스 간 빈도값이 큰 차이가 없는 경우에 

그 정도 차이를 알 수 없다. 예를 들면 컴퓨터학

습이 가능한 각종 장비의 구비 서비스는 최빈

값이 127개로 매력적 품질로 구분되었으나 일

원적 품질이 124개로 서비스 품질 간 차이를 구

분하기 어렵다. 이를 보완하기 위해 판정된 품

질의 정도차이를 구분하는 Timko 이용자만족

계수를 <표 8>과 같이 구하였다.
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범주 서비스 품질요소

Kano 서비스 품질 구분

매력적

(A)

당연적

(M)

일원적

(O)

역품질

(R)

회의적

(Q)

무관심

(I)
계

서비스품질

판정

인적

자원

신속한 답변 및 처리 63 21 190 1 10 9 294 일원적

친절함 65 21 183 0 13 12 294 일원적

적극적이고 능동적인 안내 제공 57 18 201 0 9 9 294 일원적

도서관 이용자교육 제공 135 14 78 1 5 61 294 매력적

전문성 112 32 121 1 6 22 294 일원적

이용자 요구를 정확하게 이해하는 

커뮤니케이션 능력
86 24 160 0 7 17 294 일원적

자료

이용자정보(신분상태)의 변경 시 실시간 

갱신
95 40 114 6 5 34 294 일원적

자료검색의 접근성 114 20 132 2 6 20 294 일원적

도서관 홈페이지의 이용편의적 메뉴 114 18 133 1 6 22 294 일원적

자료의 온라인 이용 139 14 124 0 4 13 294 매력적

자료 대출 및 반납의 용이성 134 10 128 3 3 16 294 매력적

자료 이용자격의 제한 25 13 37 108 10 101 294 역품질

대출 제한자료의 대출 117 8 96 25 4 44 294 매력적

대출자료 연장의 용이성 113 14 146 2 6 13 294 일원적

자료의 충분성 95 13 170 1 5 10 294 일원적

학술DB 종 수의 다양성 113 11 144 1 3 22 294 일원적

공간

도서관 출입절차의 용이성 90 24 95 24 6 55 294 일원적

개인학습이 가능한 사적공간의 보장 144 13 77 17 7 36 294 매력적

안락하고 편안한 공간 107 9 158 1 5 14 294 일원적

도서관 시설의 쾌적성 67 7 207 2 4 7 294 일원적

도서관 시설 이용 자격의 제한 22 19 47 103 7 96 294 역품질

휴일 도서관 시설 이용 121 12 125 5 7 24 294 일원적

편의시설의 이용 가능 147 3 91 11 6 36 294 매력적

다른 도서관의 이용 가능 167 4 88 6 10 19 294 매력적

컴퓨터 학습이 가능한 각종 장비의 구비 127 8 124 6 10 19 294 매력적

<표 7> Kano 서비스 품질 구분표

범주 서비스 품질요소
Kano서비스 

품질구분

Timko 이용자만족계수

만족지수 불만족지수

인적

자원

신속한 답변 및 처리 일원적 0.894 -0.746 

친절함 일원적 0.883 -0.726 

적극적이고 능동적인 안내 제공 일원적 0.905 -0.768 

도서관 이용자교육 제공 매력적 0.740 -0.319 

전문성 일원적 0.812 -0.533 

이용자 요구를 정확하게 이해하는 커뮤니케이션 능력 일원적 0.857 -0.641 

<표 8> Timko 이용자만족계수 현황 분석 결과
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1) 인적자원

인적자원 범주 내의 서비스 품질요소 중 만

족지수가 높은 값은 적극적이고 능동적인 안내 

제공, 신속한 답변 및 처리, 친절함, 이용자 요

구를 정확하게 이해하는 커뮤니케이션 능력, 

전문성, 도서관 이용자 교육 제공 순이며 만족

지수의 순과 동일하다. 

2) 자료

자료 범주 내의 서비스 품질요소들 중 만족

지수가 높은 순은 자료의 충분성, 자료 대출 

및 반납의 용이성, 자료의 온라인 이용, 대출

자료 연장의 용이성, 학술DB 종 수의 다양성, 

도서관 홈페이지의 이용편의적 메뉴, 자료검

색의 접근성, 대출 제한자료의 대출, 이용자정

보의 변경 시 실시간 갱신, 자료 이용자격의 제

한 순이다.

3) 공간

공간 범주 내의 서비스 품질요소 중 만족지

수가 높은 순은 도서관 시설의 쾌적성, 안락하

고 편안한 공간, 다른 도서관의 이용 가능, 컴퓨

터 학습이 가능한 각종 장비의 구비, 편의시설

의 이용 가능, 휴일 도서관 시설의 이용, 개인학

습이 가능한 사적공간의 보장, 도서관 출입절

차의 용이성, 도서관 시설 이용자격의 제한 순

이다. 

위와 같이 도출된 결과값을 활용하여 도서관

의 한정된 예산을 효율적으로 사용하기 위한 

집중적 서비스로 제안하는 것은 <표 9>와 같다.

범주 서비스 품질요소
Kano서비스 

품질구분

Timko 이용자만족계수

만족지수 불만족지수

자료

이용자정보(신분상태)의 변경 시 실시간 갱신 일원적 0.739 -0.544 

자료검색의 접근성 일원적 0.860 -0.531 

도서관 홈페이지의 이용편의적 메뉴 일원적 0.861 -0.526 

자료의 온라인 이용 매력적 0.907 -0.476 

자료 대출 및 반납의 용이성 매력적 0.910 -0.479 

자료 이용자격의 제한 역품질 0.352 -0.284 

대출 제한자료의 대출 매력적 0.804 -0.392 

대출자료 연장의 용이성 일원적 0.906 -0.559 

자료의 충분성 일원적 0.920 -0.635 

학술DB 종 수의 다양성 일원적 0.886 -0.534 

공간

도서관 출입절차의 용이성 일원적 0.701 -0.451 

개인학습이 가능한 사적공간의 보장 매력적 0.819 -0.333 

안락하고 편안한 공간 일원적 0.920 -0.580 

도서관 시설의 쾌적성 일원적 0.951 -0.743 

도서관 시설 이용 자격의 제한 역품질 0.375 -0.359 

휴일 도서관 시설 이용 일원적 0.872 -0.486 

편의시설의 이용 가능 매력적 0.859 -0.339 

다른 도서관의 이용 가능 매력적 0.917 -0.331 

컴퓨터 학습이 가능한 각종 장비의 구비 매력적 0.903 -0.475 
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범주 서비스 품질 Kano 품질
Timko 이용자만족계수

(향후) 도서관 서비스 정책 개발
만족지수 불만족지수

인적
자원

도서관 이용자 교육 매력적 0.740 -0.319
- 도서관 이용자교육 관련 예산 및 전문 인력 배치
- 이용자 맞춤형 교육프로그램 개발 등

적극적이고 능동적인 
안내 제공

일원적 0.905 -0.768 
- 참고사서의 재 교육 실시
- 서비스 인력 충원 시 관련 유경험자 우선 선발 등

자료

자료의 온라인 이용 매력적 0.907 -0.476 
- 온라인 자료의 우선 수집
- 온라인 자료 이용 인프라 확충 등

자료 대출 및 반납의 
용이성

매력적 0.910 -0.479 
- 중앙도서관과 지역대학 도서관 간의 대출 및 반납 방안 
마련 등

대출 제한자료의 대출 매력적 0.804 -0.392 
- 과제물 도서의 대출 시행을 위한 정책 개발
- 온라인 자료의 과제물 도서 선정 확대 등

자료의 충분성 일원적 0.920 -0.635 
- 이용자 의견을 반영한 장서구성 및 희망도서 신청 서비스
의 개선 등

대출자료 연장의 용이성 일원적 0.906 -0.559 
- 대출 마감 기한 알림(SMS) 서비스 등 관련 서비스 
마련 등

공간

개인학습이 가능한 
사적공간의 보장

매력적 0.819 -0.333 - 도서관 이용공간의 조정을 통한 사적공간의 마련 등

편의시설의 이용 가능 매력적 0.859 -0.339 
- 이용자 의견을 수렴한 도서관 편의시설의 확충(사물함 
추가 배치 등)

다른 도서관의 이용 가능 매력적 0.917 -0.331 
- 지역 대표 공공도서관 및 거점 국립대학 도서관과의 
교류협력 체결 확대 등

컴퓨터 학습이 가능한 
각종 장비의 구비

매력적 0.903 -0.475 - 온라인 학습에 필요한 장비 확충 방안 마련 등

도서관 시설의 쾌적성 일원적 0.951 -0.743 - 도서관 적정 냉․난방, 환기, 조명 시설 등 점검

안락하고 편안한 공간 일원적 0.920 -0.580 - 도서관 서가 공간 확보, 집기류 비치 등 

<표 9> 범주별 집중적 서비스 대상 목록

집중적 서비스로 활용할 서비스들은 Kano 

서비스 품질의 매력적 품질로 구분된 서비스이

거나 일원적 품질 중 상대적으로 만족지수가 

0.900이상이 되는 서비스 품질들이다. 매력적 

품질은 충족 시 만족지수가 높고 불충족되더라

도 불만족지수가 낮아 서비스가 제공 시 기대

하지 않았으므로 더 큰 만족을 줄 수 있기 때문

에 집중적 서비스에 포함하였다. 또한, 일원적 

품질 중 만족지수가 높은 서비스는 서비스의 

충족 시 만족감을 높게 줄 수 있으므로 서비스

의 개선을 통한 이용자 만족도 향상과 관련한 

도서관의 추가적인 노력 필요성을 확인할 수 

있었다. 또한 도서관 서비스 경쟁력 강화를 위

해서는 매력적 품질로 구분된 서비스 품질요소

를 활용하여 장기적인 정책으로 개발하는 전략

이 필요하다. 또한 도서관 이용자 만족도를 향

상시키는 단기적 방법으로는 일원적 품질의 서

비스 품질요소에 기반한 즉시적인 서비스를 제

공하는 전략이 필요하다. 

5. 결 론

본 연구는 원격대학인 한국방송통신대학교 

도서관 이용자들의 서비스 요구사항을 서비스 

품질요소로 도출하고, 그 품질요소를 Kano 모
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델로 서비스 품질을 구분하며 Timko 이용자만

족계수를 활용하여 만족지수와 불만족지수를 

다음과 같이 분석하였다.

첫째, 매력적 품질의 서비스 품질요소는 다

른 도서관의 이용가능, 자료 대출 및 반납의 

용이성, 자료의 온라인 이용, 컴퓨터 학습이 

가능한 각종 장비의 구비, 편의시설의 이용 가

능, 개인학습이 가능한 사적공간의 보장, 대출 

제한자료의 대출, 도서관 이용자교육의 제공

이다. 

둘째, 일원적 품질의 서비스 품질요소는 도

서관 시설의 쾌적성, 자료의 충분성, 안락하고 

편안한 공간, 대출자료 연장의 용이성, 적극적

이고 능동적인 안내 제공, 신속한 답변 및 처리, 

학술DB 종의 다양성, 친절함, 휴일 도서관 시

설 이용, 도서관 홈페이지의 이용편의적 메뉴, 

자료검색의 접근성, 이용자 요구를 정확하게 

이해하는 커뮤니케이션 능력, 전문성, 이용자정

보의 변경 시 실시간 갱신, 도서관 출입절차의 

용이성이다. 

셋째 역 품질로 구분된 서비스 품질요소는 

도서관 시설 이용자격의 제한과 도서관 자료 

이용자격의 제한이다. 

도출된 결과값을 활용하여 도서관 예산의 효

율적 집행을 위해서 집중적 서비스로 구분한 13

개의 서비스를 제안하였는데, 매력적 품질 8개

와 일원적 품질 중 만족지수가 0.900 이상인 5개

이다. 

인적자원 범주의 집중적 서비스는 도서관 이

용자 교육의 제공과 적극적이고 능동적인 안내 

제공이다. 

자료 범주의 집중적 서비스는 자료의 온라인 

이용, 자료 대출 및 반납의 용이성, 대출 제한자

료의 대출, 자료의 충분성, 대출자료 연장의 용

이성 등이다. 

공간 범주의 집중적 서비스는 개인학습이 가

능한 사적공간의 보장, 편의 시설의 이용 가능, 

다른 도서관의 이용 가능, 컴퓨터 학습이 가능

한 각종 장비의 구비, 도서관 시설의 쾌적성, 안

락하고 편안한 공간 등이다. 

각 범주의 서비스는 도서관에서 정책적으로 

적용할 수 있는 방안들을 함께 제안하였다. 

기존 도서관 서비스 품질 측정에 관한 연구

는 Servqual과 Libqual+ 등을 활용한 연구가 

주를 이루었다. 이 측정도구들은 북미중심적이

고, 대학도서관의 다양한 요인을 고려하지 않

는다. 따라서 일차원적이고 선형적인 분석으로 

보다 이용자 측면을 반영한 서비스 품질 분석

방법도 필요하다. 

본 연구는 일반대학과는 다른 원격대학 학습

자를 대상으로 정형화된 모형보다 온라인 학습

을 주로 하는 이용자 요구에서 출발하여 주관

적 만족감과 객관적 물리적 충족상황에 대한 

서비스 품질의 이원적 분석을 실시하였다는 점

에서 그 의의가 있다. 

도서관 홈페이지의 이용자 요구가 도서관 

전체 서비스를 대표할 수 없다는 점, 이용자의 

요구가 대부분 온라인 서비스에 치우쳐 있기 

때문에 이러한 점을 보완한 후속연구가 필요

하다.
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