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요  약 : 본 연구는 전자책 시장 및 디지털 읽기가 증가하는 환경에서 공공도서관이 제공하는 전자책 서비스 현황을 살펴보고 

이용자의 요구분석을 통해 활성화 방안을 마련하는 것에서 출발하였다. 이를 위해 경기도사이버도서관 이용자들을 대상으로 

도서관의 전자책 서비스를 어떻게 인식하고 있는지 IPA(중요도-만족도 분석) 방법을 통해 살펴보았다. 전자책 서비스 품질을 

전자책 시스템, 콘텐츠 품질, 개인화 큐레이션 등으로 구분하여 파악한 결과, 전자책 서비스에서 최신 도서 보유, 유용한 정보 제공, 

북큐레이션 및 맞춤형 서비스 제공 등이 아주 기본적이지만 중요한 요소임을 확인할 수 있었다. 이러한 속성을 중심으로 최신 도서를 

적극 보유하고, 이용자 지원 서비스를 강화하고, 전자책 이용을 장려할 수 있도록 사서 추천도서 및 연계 프로그램 등을 집중적으로 

마련할 필요가 있다. 또한 맞춤형 북큐레이션도 주목해야 한다. 도서관에서 북큐레이션 서비스는 생성형 AI 등 인공지능 발달과 함께 

빠르게 변화하는 이용자의 요구와 외부 정보 서비스에 대응하기 위한 방안으로 전자책 서비스 확장을 위해 반드시 필요한 속성이다. 

본 연구를 통해 밝혀진 전자책 이용의 핵심 요인과 중점 요인 등을 고려하여 전자책 이용 활성화를 위한 자료가 되길 기대한다.
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ABSTRACT : This study aims to examine the current state of e-book services provided by public libraries and 

develop strategies to enhance these services by analyzing user needs. The study focused on users of the Gyeonggido 

Cyber Library to understand their perceptions of the library’s e-book services, utilizing the Importance-Performance 

Analysis (IPA) method. The quality of e-book services was analyzed in terms of the e-book system, content 

quality, and personalized curation. The results revealed that fundamental yet crucial elements of e-book services 

include having an up-to-date collection, providing useful information, and offering book curation and customized 

services. Based on these attributes, libraries should prioritize the acquisition of new titles, strengthen user 

support services, and encourage e-book usage through initiatives such as librarian-recommended reading lists 

and related programs. Additionally, personalized book curation services deserve particular attention. As generative 

AI and other advanced technologies continue to evolve, book curation services are becoming indispensable for 

addressing rapidly changing user needs and competing with external information services. This study emphasizes 

that expanding e-book services through curated recommendations is a critical factor in meeting these challenges. 

By identifying the core and priority factors for e-book utilization, this research provides a valuable framework 

for strategies to promote the effective use of e-book services.
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Ⅰ. 문제제기

디지털 환경으로의 전환은 도서관의 정보서비스에도 상당한 변화를 가져왔다. 무엇보다 디지털 

자료의 증가로 전통적인 인쇄 자료 외에도 전자책, 온라인데이터베이스, 디지털 아카이브 등 다양

한 디지털 자료가 도서관 장서로 포함되었다. 이제 이용자들은 직접 도서관에 방문하지 않고도 

온라인을 통해 손쉽게 자료를 검색하고 대출할 수 있게 되었다. 디지털 자원의 확대와 함께 인공

지능 및 빅데이터 기술이 도입되어 이용자들은 보다 빠르고 정확한 정보를 얻을 수 있게 되었으며 

도서관은 이용자들의 요구에 부합하는 맞춤형 정보서비스 제공을 위해 지속적으로 노력하고 있다. 

이러한 매체 환경의 변화는 국민의 독서형태에도 반영되었다. ‘2023년 국민독서실태조사’에 따

르면, 우리나라 성인의 독서율은 43%였으며 연간 종합독서량은 3.9권으로 조사되었다. 2021년 

조사와 비교하면 매체별 연간 독서량의 변화가 두드러졌다. 종이책이 2.7권에서 1.7권으로 감소한 

반면, 전자책은 1.5권에서 1.9권으로 증가하였으며 오디오북 0.3권으로 동일하게 조사되었다. 특히 

전자책의 독서량(오디오북 포함)은 2.2권으로 처음으로 종이책의 독서량인 1.7권보다 크게 나타

났다. 이처럼 전자책 수요는 꾸준히 증가하고 있으며, 앞으로 디지털 독서가 독서 전반에 있어 

좀 더 중요해질 것으로 보인다.

‘2024년 전국 공공도서관 통계조사(2023년 실적 기준)’1) 결과에서도 전자책 비중이 확연한 증가

세를 나타냈다. 공공도서관 1관당 전자자료 수는 47만 8,147점으로 전년 대비 601.1%로 크게 증가

하였다. 이는 구독형 전자자료를 포함한 새로운 통계조사 방식 도입의 영향도 있지만, 전반적으로 

전자자료 서비스가 확대되고 있음을 보여주고 있다. 도서관 장서에서도 전자책 비중이 높아지고 

이용률 또한 증가세로 나타나고 있어 디지털 독서의 중요성은 더욱 커지고 있다. 전자책은 급속히 

발전하는 전자매체 기술의 발전과 함께 우리에게 새로운 독서문화를 형성하고 있다(박은영, 2019). 

그러나 도서관 현장에서는 여전히 전자책이 종이책의 보완재로 인식하는 경향이 남아 있어(김진영, 

한상우, 2021), 이에 대한 인식 개선이 필요하다. 현재 공공도서관에서는 디지털 정보자원의 중요성

은 인식하고 있으나 소비 형태를 고려한 장서 개발 정책이 부재하고, 전자책 관련 정책과 제도 및 

이용자 이용 형태에 대한 이해도가 낮은 것도 현실이다. 해마다 국민 독서량이 감소하는 가운데 디지

털 독서의 중요성이 커짐에 따라 독서 친화적인 환경을 만드는 것은 도서관이 당면한 과제이다. 따라서 

도서관은 이용자의 요구를 분석하여 온라인 독서 서비스를 적극적으로 개선할 필요가 있다. 

대부분 도서관에서는 매년 서비스 질 평가를 위해서 이용자 대상으로 만족도 조사를 시행하고 

있지만, 이는 전통적인 정보서비스 위주로 이루어지고 있어 전자책 서비스에 대한 요구를 반영하

지 못하고 있다. 따라서 전자책 서비스를 보다 효과적으로 파악하고 개선하기 위해서는 해당 이용

자를 대상으로 심층적인 연구가 필요하다. 

 1) 국가도서관통계시스템 https://www.libsta.go.kr/
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본 연구는 도서관의 전자책 서비스 품질에 대한 이용자 만족도 조사를 통해 앞으로 전자책 

활용을 높이는 데 주력하고자 하였다. 이를 위해 국내에서 전자책 이용률이 가장 활성화되어 있는 

경기도사이버도서관 이용자 대상으로 전자책 이용 행태를 파악하고, 도서관의 전자책 서비스 품질에 

따른 중요도와 만족도를 통해 시사점을 도출하고자 하였다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 공공도서관 전자책 서비스

공공도서관의 전자책 서비스는 2000년대 초반에 도입된 이후 20년 동안 점증하는 주요 장서로 

자리 잡고 있다. 도서관 홈페이지나 전자도서관이라는 인터넷 공간을 통해, 또는 유통사 독서 플랫

폼이나 도서관 전용 애플리케이션을 통해 모바일 기기를 이용한 정보서비스를 제공하고 있다(김

태민, 2014; 송재술, 2015). 정보 기기가 발전하고 디지털 독자가 증가함에 따라 도서관은 다양한 

형태의 도서관 정보서비스를 제공하고 디지털 역량을 강화할 필요가 있다. 

<국가도서관통계시스템>에 따르면 2007년에는 전체 도서관 600개 도서관 중 42.2%만 전자책

을 보유하였으나 2023년에는 총 1,271개 도서관 중 148개만 제외하고 88.4%가 소장형 또는 구독

형 전자책(오디오북)을 보유하는 것으로 나타났다. 대부분 도서관이 전자책 서비스를 제공하고 

있으나 여전히 도서관은 전자책을 디지털 자원으로 적극적인 장서관리 대상으로 취급하기보다는 

거대 출판사나 유통사를 통해 서비스하는 콘텐츠로 전자도서관 솔루션과 함께 구매하는 복합적인 

서비스 상품의 하나처럼 다루고 있는 것도 사실이다(백지원, 2014). 디지털 독서에 대한 소비자의 

선호도는 높아졌으나 국민 독서량은 지속적으로 하락하고 있는 것에 주목하며, 도서관은 국민의 

독서문화 확산을 위해 이용 실태 및 이용자 분석을 통해 서비스를 개선할 필요가 있다.

그간 도서관과 전자책 서비스와 관련한 선행연구는 전자책의 이용실태분석 및 서비스에 대한 

인식 분석, 콘텐츠 유통모델, 저작권 등을 다루고 있다. 이 중 공공도서관의 전자책 서비스 이용에 

관한 연구는 다음과 같다. 

먼저 공공도서관 전자책 서비스 이용실태조사로 운영사이트의 현황 분석을 통해 문제점을 찾아

내고 개선 방안을 모색하고 있다(백지원, 2014; 신정아, 2021; 이윤경, 2023). 개선 방안으로는 

도서관 주도적인 전자책 서비스 운영, 전자책 생태계 협의체 구성, 홍보 활동 등이 제시되었다. 

다음은 도서관 이용자 및 사서를 대상으로 한 전자책 인식 분석연구로 설문조사를 통해 분석을 

진행하였다(김효선, 2008; 송재술, 2015; 신은주, 2005; 임광택, 2013). 김효선(2008)은 전자책 

이용자의 만족도를 가장 큰 영향력을 미친 변수는 콘텐츠의 특성으로 보았으며, 이용자는 도서관 
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이용의 활성화 여부와 콘텐츠 부족(신은주, 2005), 전자책의 소장량과 다양성, 전자책 사용시스템

에 낮은 만족도를 보였다(임광택, 2013). 

이와 함께 디지털 정보서비스로 패러다임이 변화하고, 고객의 기대에 맞는 서비스를 제공하기 

위해 e-서비스 품질 평가에 관한 선행연구를 살펴보았으나 대학도서관을 대상으로 소수에 불과하

고, 공공도서관을 대상으로 고찰한 연구는 거의 찾아보기 어려웠다. 이에 점차 활성화되고 있는 

공공도서관의 전자책 서비스 품질분석 연구를 시도해 보았다. 

서비스 운영 기관인 경기도사이버도서관은 2001년 개관한 국내 최초의 광역자치단체 온라인 공공

도서관으로 경기도가 경기문화재단에 위탁하여 운영되고 있다.2) 경기도민에게 시공간의 제약 없

이 온라인상에서 다양한 전자정보 서비스를 제공하고, 도내 도서관의 전자정보서비스 증진을 위해 

지원하고 있다. 전자책 서비스는 2002년부터 시작하였으며 현재 국내 공공도서관 중에 가장 높은 이용

률을 보여주고 있다. 코로나19 이후 온라인 구독 서비스에 대한 이용자의 관심과 요구가 급증하면서 

2021년에는 국외 구독형 전자책을, 2022년에는 국내 구독형 전자책 서비스를 도입하여 현재는 소장형, 

구독형 및 오디오북 서비스를 운영하고 있다. 도서관의 전자책 보유 현황과 이용 현황은 <표 1>에서 

보여주고 있다. 2023년 도서관 홈페이지 접속 수는 15,586,442건, 전자책 대출 건수는 972,122건이

었으며, 소장형 전자책은 21,753종을, 영어를 포함한 구독형 전자책은 81,641권을 서비스하고 있다.

구분 2021 2022 2023

방문자수(명)
(일평균)

18,177,686
(49,801)

16,013,754
(43,873)

15,586,442
(42,707)

회원수(명)
(일평균)

241,920
(663)

307,759
(843)

374,850
(1,027)

전자책 대출(건)
(일평균)

869,916
(2,383)

903,788
(2,487)

972.122
(2,663)

전자책 보유(종)
 (소장형+구독형)

20,359 90,728 103,394

*출처: 경기도사이버도서관(www.library.kr 운영통계)

<표 1> 경기도사이버도서관 서비스 현황

경기도사이버도서관 전자책 이용률을 타 수도권 광역자치단체 전자도서관과 비교했을 때 3배 

이상 높은 이용률 수치를 <표 2>에서 확인할 수 있다.

연도
서울시교육청
통합전자도서관

서울특별시
전자도서관

인천시교육청
통합전자도서관

인천광역시
통합전자도서관

경기도교육청
전자도서관

2022 213,488 325,865 112,501 82,899 124,993

2023 184,068 375,406 128,676 81,108 542,694

*출처: 경기도사이버도서관(2024). 제61회 전국도서관대회 <공공도서관 전자정보서비스 협의회> 세미나 자료집.

<표 2> 수도권의 광역자치단체의 전자책 이용률

2) 경기도사이버도서관은 2025년 1월부터 경기도에서 직영 운영한다.
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경기도사이버도서관은 도서관이 제공하는 서비스의 품질 관리를 목적으로 매년 이용 실태조사

를 수행하고 있다.3) 이를 바탕으로 2024년은 전자책 서비스만을 대상으로 실태조사를 진행하였

다. 선행연구와 지난 이용 실태조사 결과를 반영하여 시스템, 콘텐츠 품질, 큐레이션 3가지 영역으

로 구분하고, 서비스 이용 전 기대감과 이용 후의 만족도를 기반으로 분석하였다.

2. 도서관 서비스 품질에 대한 논의

국내외 도서관 서비스 품질 평가에 대한 실증적 연구는 1990년대 시작하였으며, LibQUAL+가 

개발된 2000년대 들어서 서비스 품질을 측정하고 개선 방안을 수립하려는 연구가 수행되고 있다

(민윤경, 정동열, 2016; 이은규, 2006). 기존 서비스 품질에 대한 측정모형은 Parasuraman, Zeithaml, 

and Berry(1988)가 제시한 SERVQUAL 모형이 대표적이다. 이는 오프라인의 서비스 품질을 

측정하는 방법으로 고객의 인식(P)과 기대(E)의 차이(P-E)를 파악한다. SERVQUAL은 유형

성, 신뢰성, 응답성, 공감성, 확신성의 5개 차원으로 구성되며, 서비스 품질을 측정하는 다수의 

연구에 활용되었다. 하지만 SERVQUAL은 영리를 목적으로 하는 기업을 대상으로 개발되어 도

서관 서비스 품질을 평가하기엔 무리가 있다(남영준, 최성은 2011). 이후 디지털 환경에서 온라인 

서비스 품질을 평가하기 위해 기존 SERVQUAL 항목을 변형하거나 Barnes와 Vidgen(2001)의 

WebQual(웹서비스 품질) 도구 등을 척도로 활용하였다.

도서관의 서비스 품질을 측정하기 위한 대표적인 모형으로는 LibQUAL+TM이 있다. LibQUAL+TM

의 전신인 LibQUAL+은 원래 Cook, Heath, Thompson(2001)에 의해 개발되었으며, SERVQUAL 모

형을 기본으로 도서관의 고유한 특성에 맞게 수정하여 개발한 모형이다(황재영, 이응봉, 2009). 

도서관의 고유한 특성을 반영한 LibQUAL+는 도서관 서비스를 평가하고, 결과를 바탕으로 개선

점을 마련하기 위한 서비스 품질 측정 모형이다.4) 웹기반 실태조사로 활용되는 LibQUAL+는 

도서관 서비스가 이용자들의 기대치를 충족하는지 파악하고, 이용자들의 피드백을 통해 개선이 

필요한 부분을 알려줄 수 있는 기회를 제공한다. 

도서관에 대한 서비스 품질은 대부분 오프라인 공공도서관, 대학도서관 위주로 연구가 진행되

었다. 디지털도서관의 e-서비스 품질 평가 연구를 고찰한 황재영 외(2007)는 도서관 서비스 환경의 

변화에 따라 도서관의 서비스 품질 평가에 SERVQUAL을 응용한 연구들이 활발하게 진행되며, 

디지털도서관의 특성에 맞는 서비스 품질 측정 항목개발이 필요하다고 주장한다. 이은규(2006)는 

 3) 2023년 이용실태조사에서는 총 1,505명이 참여하여 도서관 서비스에 대한 종합 만족도는 7점 만점에서 평균 6.43점

(백분위 92점)이 나와 이용자 만족도가 높게 나타났다. 그리고 전자책 서비스에 대한 개별 만족도는 평균 5.74점

(백분위 82점)이었다. 전자책 서비스에 대한 요청사항으로는 최신 전자책과 다양한 콘텐츠에 대한 요구 및 통합

검색 및 대출 방법 등 전자책 시스템 기능 개선에 대한 요청이 다수 있었다. 

 4) https://www.libqual.org/
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LibQUAL+모형을 활용하여 대학도서관의 서비스 품질을 평가하고 개선방향을 연구하였다. 서

비스 배려, 정보자율성, 도서관의 공간성, 온라인 서비스 등 4개 차원을 통해 도서관 이용 만족도

와 도서관의 유용성 평가를 살펴보았다. 남영준, 최성은(2011)은 전자책 서비스 품질을 평가하기 

위해 기존 관련 연구를 토대로 전자책 서비스 품질 척도를 재구성하기 위한 탐색적 연구를 진행했

다. 이처럼 기존 대부분 도서관 서비스 품질 평가 연구가 SERVQUAL 및 LibQUAL
+TM

으로 

진행되고 있음을 확인하였다. 도서관의 정보서비스 패러다임이 변화하고 있으며, 서비스 품질 평

가에 관한 연구도 전통적 도서관 서비스 품질 평가 연구로부터 디지털도서관 환경에서의 서비스 

품질 연구로 변화가 있으며, 필요성이 제기되고 있다(황재영, 2009). 본 연구도 이용자의 전자책 

활용을 높이고자 전자책 서비스 품질에 주목하였다. 현재 제공되고 있는 전자책 서비스를 효과적

으로 파악하고 개선 방안을 도출하고자 하기 위함이다. 맞춤형 북큐레이션, 개인정보 관리, 최신 

콘텐츠 보유 등 전자책 서비스 품질은 계속 다양화되고 있지만, 서비스 품질을 평가하는 연구는 

많지 않은 것으로 파악되었다. 때문에 경기도사이버도서관 이용자의 요구분석을 통해 방향성을 

짚어보고자 한다.

3. IPA(Importance-Performance Analysis)

일반적으로 중요도-만족도 분석(Importance-Performance Analysis, IPA)은 중요도와 만족

도 두 가지 차원에서 이용자의 직접적인 평가를 바탕으로 속성의 우선순위를 정할 수 있는 방법이

다(오민재, 류재숙, 2016). 마케팅 전략수립에 있어 기업이나 조직의 서비스 품질 평가 및 개선에 

적용하기 위해 개발된 IPA는 해당 속성의 우선순위를 통해 서비스의 특성을 이해하고 개선할 

때 사용된다. 중요도와 만족도의 두 차원을 분석하며, Y축에 사용되는 속성 중요도와 X축에 사용

되는 실제 만족도를 통해 도출된 IPA 영역에서 집중, 유지해야 하는 영역과 과잉된 영역 등을 

파악할 수 있다. 이를 통해 고객의 니즈(Needs)에 맞춰 기업이나 조직의 서비스 품질을 개선하고 

만족도를 향상시키는데 효율적이다(<그림 1> 참조). 

선행연구를 통해 파악한 IPA 방법은 크게 세 가지로 정리할 수 있다. 첫째, Martilla와 James 

(1977)의 전통적 IPA이다. 각 항목별 중요도와 만족도를 응답자가 직접 평가하고, 이들의 평균값

을 교점으로 하여 IPA grid를 구축한다. 그 결과 Ⅰ사분면은 ‘현재 상태 지속적 유지’ 영역으로 

중요도와 만족도가 높아 현재의 상태를 계속 유지하기 위한 노력이 필요하며, Ⅱ사분면은 ‘노력 

집중화 지향’ 영역으로 중요도는 높으나 만족도는 낮아 점차 중점 개선의 노력을 기울이는 것이 

필요한 것으로 해석한다. Ⅲ사분면은 ‘저우선순위’ 영역으로 중요도와 만족도가 모두 낮게 나타나 

투자를 지양해야 하며, Ⅳ사분면은 ‘과잉노력지양’ 영역으로 중요도는 낮으나 만족도가 높아 과잉

노력은 지양하고 현 상태를 유지해야 하는 영역이다. 
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 *출처: Martilla & James(1977). p.78을 바탕으로 재구성

<그림 1> 전통적 IPA matrix

둘째, Vavra(1997)의 수정 IPA이다. 전통적 IPA에 대한 문제점을 지적5)하면서 제시된 방법

으로 Kano et al.(1984)의 3요인 모델(three－factor model)을 이용한 방법이 있다(오민재, 류재

숙, 2016). Kano et al.(1984)는 제품이나 서비스 품질의 고객 만족을 세 가지 품질속성, 즉 기본

요인, 매력요인, 실행요인으로 구분하였다. Vavra(1997)는 Kano 모델을 조작적으로 측정하려는 

방법을 제시하였다(한관희 외, 2022). Vavra(1997)의 수정 IPA는 전통적 IPA와 같이 X축의 

성취도와 Y축의 중요도를 교점으로 하는 IPA 매트릭스가 아닌 소비자의 직접 평가한 각 속성의 

중요도값을 명시적 중요도(explicit importance)로 구분하고, 전반적인 만족도에 대한 회귀계수

를 내재적 중요도(implicit importance)로 하여 분석한다. 이를 기존의 IPA와 같이 X축과 Y축의 

평면 차원에 각 속성을 위치시키고 만족요인을 구분하는 것이다. Ⅰ사분면은 ‘중요한 실행요소’ 

영역으로 실행요소가 충족되었을 경우 전반적인 만족도는 긍정적인 영향을 미치지만 불충족 시 

부정적인 영향을 끼치는 항목이 위치하고, Ⅱ사분면은 ‘매력요소’ 영역으로 기대하지 않은 부분에 

대해 충족시키면 기대 이상으로 만족을 주는 항목이 위치한다. Ⅲ사분면은 ‘중요하지 않는 실행요

소’ 영역으로 충족이 높을수록 만족도가 높아지는 항목이 위치하며, Ⅳ사분면은 ‘기본요소’ 영역으

 5) 전통적 IPA의 문제점이 지적되면서 새롭게 제시된 다른 방법이다. 전통적 IPA는 중요도와 만족도 차원의 분석

이 상호 독립성과 좌우대칭 선형성을 전제로 하고 있다. 하지만 응답자에게 서비스 품질에 대해 중요도와 만족도

를 한 번에 평가하기 때문에 각 속성의 중요도와 만족도가 상호 독립적이지 않아 비선형적, 비대칭적 관계로 나

타나게 된다(Deng, 2007; Matzler et al., 2004). 때문에 많은 연구자들이 전통적 IPA의 한계점을 보완한 

Vavra(1997)와 Deng(2007)의 수정 IPA를 통해 서비스 품질을 파악하고 있다. 
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로 최소한 충족되어야 하며, 불충족 시 불만이 있는 항목이 위치한다. 

셋째, Deng(2007)의 수정 IPA로 전통적 IPA와 Vavra(1997) 수정 IPA의 문제점을 지적하면

서 새롭게 제시된 방법이다. Vavra(1997)가 제시한 회귀계수는 분석과정에서 독립변수들 간의 

다중공선성의 문제점이 발생할 수 있기 때문에 회귀계수를 이용하는 것보다는 편상관분석(partial 

correlation analysis)을 활용할 것을 제안하였다(오민재, 류재숙, 2016; 윤설민, 송학준, 이충기, 

2011; Deng, 2007). 소비자들의 직접적인 평가결과인 만족도를 X축으로 설정하고, 만족도를 자연

로그(Ln)로 변환하여 전반적 만족과의 편상관계수(PCC)를 상대적 중요도 값인 Y축으로 사용하며, 

분석된 결과는 Martilla와 James(1977)의 전통적 IPA와 동일하게 해석하면 된다. Deng(2007)의 

수정 IPA는 전통적 IPA보다 소비자들이 직접 평가하는 중요도를 잘 설명하며, 전통적 IPA에서 

나타난 Ⅰ사분면과 Ⅲ사분면에 항목들이 집중되는 경향을 방지할 수 있다(서성, 2018). 즉 기존 

전통적 IPA에서 한계로 보여진 IPA 결과로 인해 발생할 수 있는 오류를 줄일 수 있다.

Martilla & James(1977)의 전통적 IPA와 Kano 모델을 이용한 Vavra(1997)의 수정 IPA, 

Deng(2007)의 수정 IPA 모두 장점과 더불어 문제점이 지적되고 있으므로 분석결과의 타당성을 

높이기 위해서 비교 분석을 통해 유의미한 속성을 찾는 것이 필요하다(이수아, 2023). 때문에 최근 

IPA 관련 연구를 보면 세 가지 IPA 방법을 활용하여 서비스 품질에 대한 중요속성을 파악하고 있다. 

따라서 본 연구에서 경기도사이버도서관 이용자들을 대상으로 전자책 서비스 품질에 대한 중요

도와 만족도에 대한 인식을 조사하고, 이를 전통적 IPA와 수정 IPA 각각의 분석결과를 비교하여 

분석방법에 따른 시사점을 제시하고자 한다. 

4. 선행연구 고찰

IPA 분석은 관광, 스포츠, 외식, 공연 등 다양한 분야에서 활용되고 있으며, 소비자의 중요도와 

만족도를 분석하여 서비스 품질 개선과 자원 배분의 효율성을 극대화하기 위한 방안을 모색한다. 

도서관 및 전자책 서비스 연구에서 IPA 활용은 미비한 편이다. 대체로 복합문화공간으로서 도서관을 

탐색하거나 사서의 역량, 전자책 이용자 만족도 및 지속사용의도 등에 대한 연구(노지윤, 노영희, 

2019; 민윤경, 정동열, 2016; 이승민 외, 2021; 정경미, 2021)가 있다. 노지윤, 노영희(2019)는 공공

도서관의 복합문화공간화가 이루어지고 있는 시점에서 공공도서관 복합문화공간 이용요인에 대한 

이용자의 중요도-만족도 인식을 분석하였다. 도서관이 복합문화공간의 역할을 하기 위해서는 도서관 

프로그램 내용의 충실성, 다양성이 요구되며, 자료가 충분해야 한다는 주장이다. 정경미(2021)는 

대학도서관이 전통적인 도서관의 역할에서 벗어나 다양한 장서 보급과 온라인 자료와 멀티미디어 

환경을 제공하고 있다고 언급하며, 도서관이 제공하는 서비스에 대한 이용자들의 평가에 영향을 

미치는 주요한 요인을 중요도-만족도 분석으로 살펴보았다. 이용자들이 중요하게 생각하지만 만족
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도가 낮은 중점적으로 개선이 필요한 영역에 ‘전자자원의 최신성’, ‘온라인 서비스의 유용성/효율

성/편리성’, ‘컴퓨터/장비 사용의 구비성’ 등의 항목이 도출되었다. 전문도서관의 서비스 품질을 

측정하고 중요도와 성과를 분석하는 연구도 있다(민윤경, 정동열, 2016). 이 연구는 전문도서관의 

서비스 품질 측정을 위해 전문도서관 이용자를 ‘경영진’, ‘연구원’, ‘일반 직원’으로 구분하고, 이들이 

LibQUAL+의 22개 품질 요인에 대하여 인식하는 중요도와 성과를 파악하였다. 경영진, 연구원, 

일반 직원의 IPA분석 결과 공통적으로 집중적인 투자가 필요한 품질 요인은 ‘충분한 전자정보원의 

보유’, ‘이용자 스스로 쉽게 정보를 찾을 수 있는 정보 배치’, ‘도움 없이 자료를 찾을 수 있는 사용하

기 쉬운 정보접근 도구’인 것으로 확인되었다. 이승민 외(2021)는 사서교사의 직무 역량 우선순위를 

분석하여 사서교사에게 최우선적으로 요구되는 역량을 각 직무 영역별로 제시하였다. 

선행연구를 통해 살펴본 결과, 도서관의 서비스 품질에 관한 연구는 비교적 활발하게 진행되고 

있으나 이를 중요도와 만족도라는 이용자의 요구분석으로 접근한 연구는 미비한 것으로 파악되었다. 

Ⅲ. 연구방법

1. 표본의 구성과 자료수집

본 연구의 조사대상은 경기도사이버도서관 이용자를 대상6)으로 설문조사를 진행하였다. 설문

조사는 2024년 9월 10일부터 24일까지, 구글폼즈(Google Forms)를 통해 온라인 설문을 배포하였

다. 설문을 완료한 총 2,169부 중 불성실한 응답자7)를 제외한 총 2,000부의 설문지를 통해 최종 

분석을 진행하였다.

2. 측정도구와 분석방법

본 연구의 주요 측정항목인 전자책 서비스 품질의 주요 변인에 대해 IPA 분석을 진행하고자 

한다. 앞서 살펴본 대로 디지털 도서관의 서비스 품질과 관련된 연구는 지속적으로 진행되어왔으나, 

전자책 서비스 품질에 대한 측정항목은 거의 없는 실정이다. 이러한 점을 고려하여 본 연구에서는 

전자책 서비스 품질의 척도를 재구성하기 위해 탐색적 연구를 진행한 남영준, 최성은(2011)에서 

사용한 문항들을 수정 및 보완하여 사용8)하였다. 또한 디지털 도서관에 대한 서비스 품질 항목도 

 6) 본 연구의 설문대상은 경기도사이버도서관에서 진행하는 ‘2024 경기도사이버도서관 전자책 서비스 이용실태 조

사’의 응답자로, 본 연구에 필요한 문항을 바탕으로 설문분석을 진행하였다.

 7) 불성실한 응답의 경우를 보면 중복참여자, 일부 응답에 동일한 숫자를 기재 등으로 총 169부를 설문에서 제외하였다. 

 8) 해당 연구에서는 전자정보서비스품질 평가차원을 시스템, 콘텐츠, 도서관지원서비스로 구분하였다. 본 연구는 시
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참고하였다. 선행연구에서 파악한 전자책 서비스 품질 평가 차원을 토대로 본 연구에서는 전자책 

시스템, 콘텐츠 품질, 개인화 큐레이션 3가지로 구성하였다. 설문지의 구성은 인구통계학적 특성

에 대한 질문 6문항, 전자책 시스템 3문항, 콘텐츠 품질 3문항, 개인화 큐레이션 3문항, 전반적인 

만족도 1문항 등으로 구성하였다. 설문지 구성 및 측정문항 신뢰도는 다음 <표 3>과 같다.

구분 측정항목 신뢰도 선행연구

전자책 

시스템

∙전자책 사이트 접근 및 이용이 편리하다

∙전자책 사이트는 명확하고 이해하기 쉽다

∙개인정보를 안전하게 관리한다

.875

남영준, 최성은(2011);

신은주(2005);

이응봉(2015); 

황재영, 이응봉(2010)

콘텐츠 

품질

∙최신 콘텐츠를 보유하고 있다

∙적절하고 유용한 정보를 제공한다

∙다양한 분야의 콘텐츠를 제공한다

.888

개인화 

큐레이션

∙흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공한다

∙다른 도서관 사이트와 차별화 되어 있다

∙나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 제공한다 

.897

<표 3> 전자책 서비스 품질 측정문항 신뢰도(Cronbach’s alpha)

본 연구의 분석은 설문조사를 통해 수집된 데이터를 코딩하고 통계프로그램 SPSS 23.0 버전을 

활용하였다. 연구대상의 일반적 특성을 파악하기 위해 빈도분석을 실시하였으며, 신뢰도 분석 및 

IPA 분석을 진행하였다. 일반적으로 설문 문항들은 탐색적 요인분석을 통해 분류하는 과정을 

진행하지만, 본 연구의 경우 선행연구를 통해 타당도 및 신뢰도가 확보된 서비스 품질 설문문항을 

사용해도 무리가 없다(장병희, 2010; 정수열, 2013)는 점을 감안하여 설문문항들 간 신뢰도를 

측정하는 것으로 대체하였다. 전자책 서비스 품질과 관련한 항목은 .8을 넘어 모두 일정 수준 

이상의 신뢰도를 확보한 것으로 판단되며 최종 분석에 모두 이용하였다.

Ⅳ. 연구결과

1. 표본의 특성

설문에 참여한 응답자들의 인구학적 특성 및 전자책 서비스 이용과 관련된 특성 결과 <표 2>와 

같이 파악되었다. 유효 응답자 2000명은 남성(43.0%)와 여성(57.0%)로 구성되었다. 연령분포를 

보면 30대가 35.8%, 40대 32.0%, 20대 이하 21.8% 순으로 나타났다. 전자책 이용장소는 주로 

‘집(40.8%)’과 ‘이동할 때(29.2%)’ 많이 보는 편이며, 전자책을 한 번 읽을 때 독서에 활용되는 

스템, 콘텐츠는 그대로 사용하면서 도서관지원서비스를 구체화하여 개인화 큐레이션으로 명명하였다.
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평균 시간은 30분~1시간 미만(39.8%), 1시간~2시간 미만(31.7%)으로 분석되었다. 또한 지난 

1년 간 전자책을 읽은 권수를 파악한 결과 5권 이하(46.7%)가 가장 많았으며, 20권 이하(19.3%), 

10권 이하(16.8%) 순으로 나타났다. 지난 1년 동안 전자책을 읽은 평균 권수는 13.1권이며, 남성

(13.0권)과 여성(13.1권) 모두 비슷한 것으로 파악되었다. 전자책를 읽는 빈도는 월 1~2회

(30.1%), 몇 달에 한 번(28.4%) 순으로 자주 읽지 않는 것으로 나타났다. 전자책을 주로 이용하

는 서비스를 보면 일반(소장형) 전자책 44.4%, 구독형 전자책 40.3%로 활용하고 있었다. 

N % N %

성별

남성 852 43.0

연령

20대 이하 436 21.8

30대 715 35.8여성 1148 57.0
40대 640 32.0전체 2000 100.0
50대 165 8.3

전자책

독서권수

읽지 않음 101 5.1
60대 이상 44 2.3

5권 이하 934 46.7
전체 2000 100.0

10권 이하 335 16.8

전자책 

독서시간

30분 이내 293 14.7
20권 이하 386 19.3 30분~1시간 미만 796 39.8

21~40권 이하 244 12.2 1시간~2시간 미만 634 31.7

전체 2,000 100.0 2시간~3시간 미만 180 9.0

3시간 이상 49 2.5

전자책

이용장소

(복수응답)

집 1428 40.8
해당없음 48 2.5직장 304 8.7
전체 2000 100.0

학교 96 2.7

전자책

읽기빈도

거의 매일 310 15.5
이동할 때 1021 29.2

몇 달에 한 번 567 28.4
카페 등 사업시설 505 14.4

월 1~2회 601 30.1
도서관 134 3.8 전혀 하지 않음 48 2.4
기타 14 0.4 주 1~2회 474 23.7

전체 3,502 100.0 전체 2000 100.0

<표 4> 응답자 특성 

2. 전통적 IPA와 수정 IPA 결과 분석

경기도사이버도서관에서 전자책 서비스를 경험한 이용자들의 전자책 서비스 품질 평가결과에 

대하여 세 가지 분석을 진행하였다. 첫째, Martilla와 James(1977)의 전통적 IPA 분석을 위해 

절대적 중요도와 만족도를 통해 차이를 파악하였다. 둘째, Vavra(1997)의 수정 IPA를 실시하였는데, 

이는 Kano et al.(1984)의 three-factor model에 기초한 분석인 명시적 중요도(explicit importance)

와 내재적 중요도(implicit importance)를 이용하는 방법이다. 마지막으로 Deng(2007)이 제시한 

방법에 따라 만족도와 전반적인 만족도와의 편상관계수(PCC)를 통한 수정 IPA를 진행하였다. 
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전통적 IPA와 수정 IPA 분석을 통해 전자책 서비스 품질의 어떠한 속성이 IPA grid에 나타나는지 

파악 및 비교하고, 이를 통해 이용자들에게 전자책 서비스 품질 속성이 중요한지 분석하였다. 구체적

으로 세 가지 방법론에 따른 IPA grid를 살펴본 결과 서로 상이한 분석결과를 얻을 수 있었다.

<표 5> 전통적 IPA와 수정 IPA 결과값9)

전통적 IPA

(Martilla & James, 1977)

수정 IPA 

(Vavra, 1997)

수정 IPA 

(Deng, 2007)

중요도

(I)

만족도

(P)
I-P t

중요도

(I)
β Ln PCC

1. 전자책 사이트 접근 및 이용이 편리하다 3.94(.92) 4.19(.79) -0.25 -12.56** 3.94 -.122 1.41 -0.19

2. 전자책 사이트는 명확하고 이해하기 쉽다 3.91(.96) 4.18(.83) -0.27 -12.65** 3.91 -.003 1.41 -0.07

3. 개인정보를 안전하게 관리한다 3.85(.95) 4.08(.83) -0.23 -11.83** 3.85 -.034 1.38 -0.07

4. 최신 콘텐츠를 보유하고 있다 3.75(1.04) 3.95(.97) -0.21 -8.63** 3.75 -.040 1.34 -0.09

5. 적절하고 유용한 정보를 제공한다 3.90(.92) 4.10(.82) -0.20 -9.39** 3.90 -.037 1.39 -0.03

6. 다양한 분야의 콘텐츠를 제공한다 3.88(.97) 4.07(.89) -0.19 -8.77** 3.88 .028 1.37 -0.11

7. 흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공한다 3.77(1.00) 3.99(.91) -0.22 -10.03** 3.77 -.037 1.35 -0.03

8. 다른 도서관 사이트와 차별화 되어 있다 3.68(1.03) 3.92(.95) -0.24 -11.12** 3.68 -.175 1.33 -0.07

9. 나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 

제공한다
3.62(1.03) 3.87(.98) -0.24 -11.99** 3.62 -.133 1.31 -0.01

가. Martilla & James(1977)의 전통적 IPA 결과

전자책 서비스 품질에 대한 중요도의 전체 평균은 3.81점, 만족도는 4.04를 보이고 있어, 경기도

사이버도서관에 대한 전자책 서비스 품질에 대해 대체로 충족시키는 것으로 파악되었다. 전통적 

IPA의 분석은 전자책 서비스 품질에 대한 중요도와 만족도 항목 간의 통계적 차이가 있는지 대응표본 

t-test를 진행하였으며, 모든 항목이 p<.01에서 통계적으로 유의한 차이를 보였다(<그림 2> 참조). 

중요도와 만족도가 모두 높은 I사분면은 ‘현재 상태 지속적 유지’ 영역으로 ‘전자책 사이트 접근 

및 이용이 편리하다(1)’, ‘전자책 사이트는 명확하고 이해하기 쉽다(2)’, ‘개인정보를 안전하게 

관리한다(3)’, ‘적절하고 유용한 정보를 제공한다(5)’, ‘다양한 분야의 콘텐츠를 제공한다(6)’ 등 

5개의 속성이 위치하였다. 중요도와 만족도가 모두 낮은 Ⅲ 사분면은 ‘저우선순위’ 영역으로 ‘최신 

콘텐츠를 보유하고 있다(4)’, ‘흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공한다(7)’, ‘다른 도서관 사이트

와 차별화 되어 있다(8)’, ‘나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 제공한다(9)’ 등 4개의 속성으로 

파악되었다. 중요도는 높고 만족도가 낮은 Ⅱ사분면 ‘노력 집중화 지향’ 영역과 중요도는 낮으나, 

만족도가 높은 Ⅳ사분면 ‘과잉노력지양’은 해당 속성이 나타나지 않았다.

 9) 전통적 IPA와 수정 IPA 모두 중요도(importance)와 만족도(performance)는 평균과 표준 편차로 제시하였다. 

Deng(2007)의 수정 IPA 경우 편상관계수(PCC)는 성취도를 자연로그(Ln)로 변경하여 전반적 만족도와의 상관

관계를 파악한 값이다. 하나의 측정 항목과 전반적 만족도의 관계를 파악할 때 나머지 측정 항목들은 통제가 된다.
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1. 전자책 사이트 접근 및 이용이 편리하다. 2. 전자책 사이트는 명확하고 이해하기 쉽다. 3. 개인정보를 

안전하게 관리한다. 4. 최신 콘텐츠를 보유하고 있다. 5. 적절하고 유용한 정보를 제공한다. 6. 다양한 

분야의 콘텐츠를 제공한다. 7.흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공한다. 8.다른 도서관 사이트와 차별화 

되어 있다. 9. 나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 제공한다.

<그림 2> 전자책 서비스 품질에 대한 Martilla & James(1977)의 IPA 매트릭스

나. Vavra(1997)의 수정 IPA 결과

전자책 서비스 품질에 대한 응답자들의 평가 결과를 바탕으로 Vavara(1997)의 수정 IPA를 

진행하였다. Vavara(1997)의 수정 IPA는 명시적 중요도(X축)와 전반적 만족도에 대한 회귀계

수로 도출한 내재적 중요도(Y축)를 이용하여 분석한다. 

명시적 중요도와 내재적 중요도가 모두 높은 I사분면 ‘중요한 실행요소’ 영역에는 ‘전자책 사이

트는 명확하고 이해하기 쉽다(2)’, ‘개인정보를 안전하게 관리한다(3)’, ‘적절하고 유용한 정보를 

제공한다(5)’, ‘다양한 분야의 콘텐츠를 제공한다(6)’ 등 4개의 속성이 위치하였다. 높은 내재적 

중요도와 낮은 명시적 중요도인 Ⅱ사분면 ‘매력요소’ 영역은 ‘최신 콘텐츠를 보유하고 있다(4)’, 

‘흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공한다(7)’ 등 2개의 속성으로 나타났다. 내재적 중요도와 

명시적 중요도가 모두 낮은 Ⅲ사분면 ‘중요하지 않은 실행요소’ 영역에는 ‘다른 도서관 사이트와 

차별화되어 있다(8)’, ‘나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 제공한다(9)’, 등 2개의 속성이 위치

하였고, 낮은 내재적 중요도와 높은 명시적 중요도인 Ⅳ사분면 ‘기본요소’ 영역은 ‘전자책 사이트 

접근 및 이용이 편리하다(1)’로 분석되었다.
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1. 전자책 사이트 접근 및 이용이 편리하다. 2. 전자책 사이트는 명확하고 이해하기 쉽다. 3. 개인정보를 

안전하게 관리한다. 4. 최신 콘텐츠를 보유하고 있다. 5. 적절하고 유용한 정보를 제공한다. 6. 다양한 

분야의 콘텐츠를 제공한다. 7.흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공한다. 8.다른 도서관 사이트와 차별화 

되어 있다. 9. 나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 제공한다.

<그림 3> 전자책 서비스 품질에 대한 Vavra(1997)의 수정 IPA 매트릭스

다. Deng(2007)의 수정 IPA 결과

전자책 서비스 품질에 대해 Deng(2007)의 수정 IPA를 진행하였다. 응답자들의 평가 결과인 

만족도(X)축와 이를 자연로그(Ln)로 변경하여 전반적 만족도와의 편상관계수(PCC)를 내재적 

중요도 값으로 IPA 매트릭스를 구성하였다. 내재적 중요도와 만족도가 모두 높은 I사분면은 ‘현재 

상태 지속적 유지’ 영역으로 ‘전자책 사이트는 명확하고 이해하기 쉽다(2),’ ‘개인정보를 안전하게 

관리한다(3)’, ‘적절하고 유용한 정보를 제공한다(5)’ 등 3개 속성이 위치하였다. 내재적 중요도는 

높으나 만족도는 낮은 차원인 Ⅱ사분면 ‘노력 집중화 지향’ 영역에는 ‘흥미로운 주제 분야의 큐레

이션을 제공한다(7)’, ‘다른 도서관 사이트와 차별화 되어 있다(8)’, ‘나의 특성을 고려한 정보 

및 서비스를 제공한다(9)’ 등의 3개 속성이 분포되었다. Ⅲ사분면은 ‘저우선순위’ 영역으로 ‘최신 

콘텐츠를 보유하고 있다(4)’ 항목이, Ⅳ사분면은 ‘과잉노력지양’ 영역으로 ‘전자책 사이트 접근 

및 이용이 편리하다(1)’, ‘다양한 분야의 콘텐츠를 제공한다(6)’ 속성으로 분석되었다.
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1.전자책 사이트 접근 및 이용이 편리하다. 2.전자책 사이트는 명확하고 이해하기 쉽다. 3.개인정보를 

안전하게 관리한다. 4.최신 콘텐츠를 보유하고 있다. 5.적절하고 유용한 정보를 제공한다. 6.다양한 분야의 

콘텐츠를 제공한다. 7.흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공한다. 8.다른 도서관 사이트와 차별화 되어 

있다. 9.나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 제공한다.

<그림 4> 전자책 서비스 품질에 대한 Deng(2007)의 수정 IPA 매트릭스

이상과 같이 전자책 서비스 품질에 대해 전통적 IPA와 수정 IPA 분석을 진행하였다. 각각의 

분석 및 적용 방법에 따라 일부 다른 분류의 결과를 보였지만, 이를 통해 이용자들에게 전자책 

서비스 제공에 있어 어떠한 속성이 중요하며, 이용자들에게 만족을 주기 위한 요소는 무엇인지 

살펴볼 수 있었다. 하나의 방법으로 진행된 분석을 통한 단순한 분석이 아니라 전통적 IPA와의 

비교뿐만 아니라 수정 IPA 간의 비교를 수행함으로써 세밀한 요소를 얻는데 도움이 될 수 있다.

Ⅴ. 결론 및 논의

전 세계 전자책 시장은 꾸준하게 성장하고 있다. 전 세계 출판시장 수익도 전자책 매출을 보면 

2019년 150억 달러, 2020년은 149억 달러로 전체 출판시장 수익 중에서 12.15%와 12.85%를 차지

했다. 출판시장 수익 중 전자책이 차지하는 비율도 높아져 2021년 13%를 처음 넘었으며, 이러한 

추세는 앞으로도 계속될 것으로 예상되고 있다(한국출판문화산업진흥원, 2023). 전자책 시장의 
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성장은 전자책 이용의 증가로 이어지며, 도서관에서의 전자책 서비스에 대한 관심도 높아진다. 

공공도서관 내 전자책 대출 시스템을 이용한 이용자는 매년 증가하고 있으며, 팬데믹 이전보다 

20% 이상 증가(문화체육관광부, 2023)한 것으로 파악되었다. 전자책 선호도가 꾸준히 증가하며, 

독서 습관 방식이 변화하고 있다.

전자책 시장 및 디지털 읽기가 증가하는 환경에서 본 연구는 경기도사이버도서관 이용자를 

대상으로 전자책 서비스 품질을 파악하고 전자책 서비스 활성화를 위한 방안을 모색하고자 하였

다. 이를 위해 전자책 서비스 품질을 Matilla와 James(1977)의 전통적 IPA와 명시적 중요도와 

내재적 중요도를 이용한 Vavra(1997)의 수정 IPA, 그리고 속성별 절대적 만족도와 상대적 중요

도를 이용한 Deng(2007)의 수정 IPA 등 세 가지 방법으로 파악하였다. 이용자들의 선택 속성을 

통해 전자책 서비스 활성화를 위한 방안과 개선해야 할 사항을 살펴보면 다음과 같다. 

첫째, Ⅰ사분면에서 전통적 IPA와 수정 IPA에서 공통적으로 나타난 전자책 서비스에서 이용

자들이 가장 중요하게 생각하는 속성은 ‘전자책 사이트는 명확하고 이해하기 쉽다’, ‘개인정보를 

안전하게 관리한다’, ‘적절하고 유용한 정보를 제공한다’ 등으로 파악되었다. 이용자들이 전자책 

서비스를 이용할 때 항상 중요하게 생각하고 있으며, 이용 후 만족도가 높아지는 것을 의미하기 

때문에 지속적으로 제공해야 하는 속성이다. 이는 사회가 변화함에 따라 다양한 역할이 공공도서

관에 요구되지만, ‘정보서비스’ 제공이 공공도서관의 가장 기본적이고 중요한 역할인 것은 변함이 

없다(김미현, 박지홍, 2024)는 것과 일맥상통한다. 또한 전문도서관의 서비스 품질을 경영진, 연구

원, 일반 직원을 대상으로 살펴본 민윤경, 정동렬(2016) 연구에서도 ‘정보 보유’, ‘정보 접근’, ‘정보 

배치’ 등이 중요한 속성으로 나타났다. 

둘째, Ⅱ사분면에서 공통적으로 파악된 속성은 ‘흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공한다’이다. 

도서관에서 북큐레이션 서비스는 빠르게 변화하는 이용자의 요구와 외부 정보서비스에 대응하려는 

방안으로 등장(표순희, 백지원, 2019)했으며, 이를 기반으로 도서관의 도서를 쉽게 인지할 수 있다. 

도서관에서 큐레이션 제공은 중요한 요소 중 하나이다. 제4차 도서관발전종합계획에서도 AI를 

활용한 도서관 서비스를 핵심과제 중 하나로 제시하고 있다(국가도서관위원회, 2024). 이에 따라 

생성형 AI 등 인공지능 기술을 적용한 도서관 이용자 맞춤형 큐레이션이 각광받고 있으며, 도서관

의 큐레이션 서비스는 이용자의 만족도와 재방문의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다(곽우정, 

노영희, 2020). 전자책 서비스 품질에 대한 개선방안을 보여주는 Ⅱ사분면의 또 다른 속성을 보면 

‘최신 콘텐츠를 보유하고 있다’, ‘다른 도서관 사이트와 차별화되어 있다’, ‘나의 특성을 고려한 

정보 및 서비스를 제공한다’ 등으로 나타났다. 특히 최신 콘텐츠 보유 측면에서 보면 여전히 이용자

들은 최신 콘텐츠에 대한 요구가 있음에도 불구하고 만족도는 낮은 것으로 해석된다. 전자도서관 

웹사이트 회원 수와 이용률이 꾸준하게 증가하고 있으며, 종이책보다 전자책의 이용이 더 활발하게 

이루어지고 있지만, 전자책 보유량 및 다양성, 최신성이 매우 부족한 실정이다(이윤경, 2023).
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셋째, Ⅲ사분면에서는 ‘나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 제공한다’는 속성에 주목할 필요가 

있다. 이용자들이 중요하게 생각하지도 만족하지도 않는 속성이다. 반대로 생각해보면 이용자들은 

도서관이 자신들의 특성에 맞는 콘텐츠 제공에 대해 기대를 하지 않는 것으로 설명할 수 있다. 

때문에 추후 도서관이 전자책 서비스 품질을 높이기 위해서는 이용자들의 개인적인 특성을 고려

한 맞춤형 북큐레이션이 제공되어야 함을 의미한다. 이용자들이 도서관 홈페이지에서 직접 관심

사 관련 키워드를 ‘태그(tag)’하여 검색하거나 미리 등록한 관심 키워드에 따른 알림을 통해 개인 

맞춤형 도서를 제공받도록 제안한 연구(황승희 외, 2017)도 있다. 전자책 서비스의 확장을 위해 

반드시 필요한 속성이다.

넷째, Ⅳ사분면에서는 ‘전자책 사이트 접근 및 이용이 편리하다’는 속성이 공통적으로 나타났다. 

디지털 기술 발전과 함께 전자책 사이트는 누구나 손쉽게 접근하고 편리하게 이용할 수 있도록 

구축되어 있어 이용자들은 언제 어디서나 접속이 가능하다. 이는 2002년을 시작으로 현재 대다수

의 공공도서관에서 전자책 서비스를 실시하고 있어 디지털도서관 기반 환경은 조성된 것으로 보

여진다(김효선, 2008). 

구분
전통적 IPA

Martillar & James(1997)

수정 IPA

Vavra(1997) 

수정 IPA

Deng(2007)

Ⅰ

사분면

현재 상태 지속적 유지 중요한 실행요소 현재 상태 지속적 유지

∙전자책 사이트 접근 및 이용이 편리하다

∙전자책 사이트는 명확하고 이해하기 

쉽다

∙개인정보를 안전하게 관리한다

∙적절하고 유용한 정보를 제공한다

∙다양한 분야의 콘텐츠를 제공한다

∙전자책 사이트는 명확하고 이해하기 

쉽다

∙개인정보를 안전하게 관리한다

∙적절하고 유용한 정보를 제공한다

∙다양한 분야의 콘텐츠를 제공한다

∙전자책 사이트는 명확하고 이해하기 

쉽다

∙개인정보를 안전하게 관리한다

∙적절하고 유용한 정보를 제공한다

Ⅱ

사분면

노력 집중화 지향 매력요소 노력 집중화 지향

∙최신 콘텐츠를 보유하고 있다

∙흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 

제공한다

∙흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 

제공한다

∙다른 도서관 사이트와 차별화 되어 있다

∙나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 

제공한다

Ⅲ

사분면

저우선순위 중요하지 않은 실행요소 저우선순위

∙최신 콘텐츠를 보유하고 있다

∙흥미로운 주제 분야의 큐레이션을 제공

한다

∙다른 도서관 사이트와 차별화 되어 있다

∙나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 

제공한다

∙다른 도서관 사이트와 차별화되어 있다

∙나의 특성을 고려한 정보 및 서비스를 

제공한다

∙최신 콘텐츠를 보유하고 있다

Ⅳ

사분면

과잉노력지양 기본요소 과잉노력지양

∙전자책 사이트 접근 및 이용이 편리

하다

∙전자책 사이트 접근 및 이용이 편리

하다

∙다양한 분야의 콘텐츠를 제공한다

<표 6> 전통적 IPA와 수정 IPA 결과
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이상에서 논의한 바와 같이, 본 연구는 전통적 IPA와 수정 IPA를 통해 전자책 서비스 품질 

속성을 파악하고 이용자들이 전자책 서비스를 적극적으로 활용할 수 있는 방안에 대한 결과를 

도출하였다. 전자책 서비스에서 최신 도서 보유, 유용한 정보 제공, 북큐레이션 및 맞춤형 서비스 

제공 등 아주 기본적이지만 중요한 요소를 확인할 수 있었다. 이러한 속성을 중심으로 최신 도서를 

적극 보유하고, 이용자 지원 서비스를 강화하고, 전자책 이용을 장려할 수 있도록 사서 추천도서 

및 연계 프로그램 등을 집중적으로 마련할 필요가 있다. 

본 연구는 국내 공공도서관 중 가장 높은 전자책 이용률을 보여주고 있는 경기도사이버도서관 

이용자의 인식을 통해 전자책 서비스 활성화를 위한 주요한 요인을 도출했다는 점에서 그 의의를 

찾을 수 있다. 2030세대를 중심으로 전자책 이용률은 증가하는 추세이다. 이번 설문에 응답한 

경기도사이버도서관 이용자들도 20대~40대가 가장 많았으며, 지난 1년 동안 읽은 전자책은 약 

13.1권으로 파악되었다. 앞으로 본 연구를 통해 밝혀진 전자책 이용의 핵심 요인과 중점 요인 

등을 고려한다면 전자책 서비스 이용 활성화를 위한 좋은 자료가 될 것으로 기대한다. 본 연구의 

한계점은 다음과 같다. 공공도서관의 전자책 서비스 품질을 전자책 시스템, 콘텐츠 품질, 개인화 

큐레이션 등을 중심으로 살펴보았다. 전자책 서비스에 대한 이용률이 증가하고, 소장형과 구독형 

전자책 운영 등 다양한 서비스가 제공되고 있기 때문에 전자책 서비스 품질을 확장하여 파악해 

보는 것도 의미가 있을 것으로 판단된다. 
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