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 록

본 연구는 공공도서 의 ESG경 이 도서  인식, 이용자 만족도  재이용 의도에 향을 미치는가를 악하기 해 연구모형을 

설계하고 검증하 다. 이를 해 서울지역 25개와 경기지역 6개 등에서 도서 을 이용하는 이용자를 상으로 설문조사를 실시하여 

유효표본 247부를 연구에 사용하 다. 분석 결과, ESG경 의 환경과 사회는 도서  인식과 이용자 만족도에 정(+)의 향을 

미치는 결과를 보 으며, 도서  인식은 이용자 만족도와 재이용 의도에 정(+)의 향을, 마지막으로 이용자 만족도는 재이용 

의도에 정(+)의 향을 미치는 것으로 확인되었다. 결과 으로 ESG경 이 도서  인식, 이용자 만족도  재이용 의도에 향을 

미침으로서 일상 인 삶 속으로 확장된 효과를 다양하게 공공도서 에 반 되는 것으로 추론할 수 있다. 한 도서 은 이용자들에게 

윤리 이고 도덕 인 의미가 상 으로 크기 때문에 ESG경 을 통해 정 이고 진정성 있는 만족도를 제공한다면 이용자들의 

재이용 의도를 보이는 것을 확인할 수 있다. 도서 에 도움이 될 수 있는 략과 개선방안을 제시하 다는 에서 실무 으로 

의의를 지닌다.

ABSTRACT
In this study, we designed and verified a research model in order to determine whether ESG management 

for public libraries affects the perception of libraries, user satisfaction, and the intention to revisit. A survey 

was conducted among the users of six public libraries in the Gyeonggi region and 25 libraries in Seoul, and 

247 valid responses from the survey were analyzed. The analysis revealed that the environment and society 

factors of ESG management had a positive effect on the perception of libraries and user satisfaction. It also 

showed that the libraries’ perception had a positive impact on user satisfaction and the intention to revisit, 

and user satisfaction showed a positive correlation for the intention to revisit. From the analysis, we can infer 

that the effects of ESG management were reflected in everyday life via public libraries as ESG management 

of the public libraries influenced the perception of libraries, user satisfaction, and the intention to revisit. We 

confirmed that users showed the intention to revisit if the library provides positive and sincere satisfaction 

through ESG management, due to public libraries having ethical and moral significance to users. We have also 

put forward practical marketing strategies and identified areas for enhancement that can prove beneficial to 

public libraries.
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1. 서 론

몇 년 동안  더 많은 기업이 ESG 

(Environmental, Social, and Governance)를 

비즈니스 로세스로 수용하고 이를 경 략

의 핵심 부분으로 홍보하여 ESG의 가치가 부

각됨을 체감하는 시 가 되었다. 한 UN의 사

회책임투자 시행과 코로나 19로 지속가능한 경

이 두되면서 기업들의 ESG에 한 심

은 뜨거울 뿐만 아니라 소비자들에게 선택받기 

해 ‘ESG경 ’에 힘을 쏟고 있다. ESG경 은 

기업경 의 의사결정(Governance)에서 재무

 이익만을 우선하는 것이 아니라 지속가능한 

발 에 기여하여 지속가능경 의 목표로 사회

(Social)와 환경(Environmental)에 기업경

이 미치는 향을 요하게 생각하는 경 이다

(Schaltegger & Hörischs, 2017). 다양한 방식

으로 나타나는 기업의 ESG경 이 소비에 미치

는 향에 해 한상공회의소가 2021년 5월 

발표한 ｢ESG경 과 기업 역할의 국민인식 조

사｣에서 기업의 ESG경 이 소비자의 제품 구

매에 향을 다고 응답한 비율은 63%, ESG

에 부정 인 기업의 제품을 의도 으로 구매하

지 않은 경험이 있다고 응답한 비율은 70%

다. ESG 우수 기업 제품에 추가 가격을 지불할 

의사가 있다고 응답한 비율도 88%로, 이는 기

업의 ESG 활동이 소비자가 어떤 기업의 제품

을 구입할지 결정하는데 향이 미친다는 것을 

알 수 있다( 한상공회의소, 2021). 한 ‘주주

가 아닌 사회 구성원의 이익’이라고 답한 응답

자는 39%에 달해 기업이 단순히 제품을 팔아 

이익을 추구하는 것에서 나아가 사회  책임을 

다해야 한다는 소비자의 요구가 드러난 결과로 

볼 수 있으며, 기업의 역할에 한 소비자의 인

식도 변화한 것이라 하겠다. 즉 사회에 미칠 장

기 인 향까지 고려해야 한다는 요구가 ESG

경 으로 이어진 것이며, 필수 인 략방안의 

하나로 부상되고 있다( 한상공회의소, 2021). 

이에 도서 은 범 한 이용자 집단을 상

으로 국민의 삶에 착하여 보편 인 공공기

으로서 운 되고 있으며, 다양한 정책을 통해 

포용성을 강화하고 격차를 해소하는 문화기반

시설이다. 이러한 도서 의 사회문화  책무에 

한 이행으로 출 황에서도 악할 수 있다. 

2021년 상반기 ESG 련 도서가 10권 이상 출

되었으며 출량이 월 비 약 162%(112건

→294건) 상승하 다(문화체육 부, 2022). 

이 듯 환경에 한 책임이 개인을 넘어 기업 

등으로 확장되고 있으며, 공공기 들은 공익을 

추구한다는 설립 목 에 비추어 ESG경 에 

모범을 보이며 민간의 변화를 유도하기에 합

한 치에 있다(강동 , 배창 , 이 경, 2023). 

공공부문은 E(환경), S(사회), G(지배구조)의 

3개 역에 있어 민간기업과는 다른 특성을 가

지고 있다. 먼  G(지배구조)에 있어 공공부문

의 공기업은 민간기업과 유사한 측면이 있어 

주주의 이익을 추구하지만, 일반 비 리공공기

은 설립 목표상 공익성에 주안 을 두어야 

한다. 사회(S) 분야의 경우 공공부문은 민간기

업에 비해 사회  가치를 더 크게 추구해야 하

며 공공기  자체가 사회  가치나 사회  효

용 증 를 목 으로 설립되었기 때문이다. 환

경(E) 분야의 경우는  세계 인 기후변화의 

응이 기본 으로 리기후 약 등 국가 간 

약속의 형태로 진행되기 때문에 공공부문이 모

범을 보이며 앞장서는 게 당연하다. 공공부문
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은 국가 인 탄소감축 목표의 달성이나 재생에

지 사용, 오염물질과 폐기물 감축, 순환경제

의 실  등에서 민간부문을 선도해야 한다. 결

국 공공기  ESG경  략의 핵심은 공공부

문에 합한 지배구조를 확립하면서 사회  가

치의 증진, 기후변화의 처 등에 선도 인 역

할을 하는 것이라 할 수 있다(KDI 경제정보센

터, 2021). 

이에 최근 들어 기업의 ESG경 과 련된 연

구들이 활발히 진행되어 오면서, ESG 활동이 기

업의 성과에 미치는 향에 한 연구(민소라, 

나소정, 2022; 정서양, 최규완, 2023), ESG 활동

이 기업의 지속가능경 에 미치는 향에 한 

연구(강윤지, 김상훈, 2022; 이우용 외, 2023) 

등 다수 수행되었다. 하지만 공공기 을 상으

로 ESG경 을 한 평가지표  제도를 개선

하기 한 연구(황수덕, 김희번, 이 재, 2022), 

공공기 의 ESG 성과 측정에 한 연구(강동

, 배창 , 이 경, 2023; 민경식, 유진호, 조일

형, 2023), ESG 경 평가지표를 도서 에 용

한 연구(노 희, 2023) 등으로 공공부문이 어떻

게 ESG경 을 해야 하는지에 한 선행 인 

연구는 매우 미미했다. 이것은 아마도 ESG에 

한 심이 높아진 것이 최근의 일이고 한 공공

부문의 비 과 특성이 서로 다르기 때문에 이를 

종합한 연구에 시간이 필요하기 때문인 것으로 

여겨진다. 따라서 시 에서 도서 의 ESG경

 활동에 련한 연구가 필요하다고 할 수 있

다. ESG경 은 기  책무를 평가하기 한 목

을 갖고 있기 때문에 공공공부문인 도서 이 

ESG의 핵심요소  환경과 사회  이슈를 변

하는 친환경과 문화기반시설로서 도서 이 추

구하는 사회문화  가치와 일치함을 볼 수 있

다. 이에 본 연구에서는 이용자들이 도서 의 

ESG경 이 도서  인식과 이용자 만족도 그

리고 도서  재이용에 해 어떠한 향을 미치

는지 검증함으로써 국내 도서 에 용가능한 

ESG경  마  략수립의 시사 과 개선

방안을 제안하고자 하 다.

2. 이론  배경

2.1 ESG경  

잘 알려진 것처럼 ESG경 이란 환경

(Environment)과 사회(Social)  지배구조

(Governance)의 첫 자로 비재무 인 경

이며 기업의 가치를 높이며 기후변화 응 등 

지구 환경 보호에 앞장서며 사회  약자에 

한 지원 등의 사회공헌 활동을 수행하고 법과 

윤리를 철 하게 수하는 등의 비재무 인 경

활동을 말한다(Amel-Zadeh & Serafeim, 

2018). 한 사회의 목표와 가치 측면에서 바람

직한 정책을 추구하고, 그에 한 의사결정 혹은 

행동을 실시하는 기업의 수 의무로서 규범  

(Normative perspective), 특정 시 에 사

회가 조직에 해 가지는 경제 , 법 , 윤리 , 

자율  기 를 포 하고 이해 계자 기 에 부

합하는 통합  (Integrated perspective), 

기업의 사회  책임은 투자 형태로 볼 수 있으

며, 경 진은 기업에 한 CSR 투자수 을 

결정해야 하는 투자의사결정의 도구  

(Instrumental perspective), 정부 당국이 사

회  역할을 수행 할 수 없거나 의지가 없는 

경우, 기업이 공공재 공 자로서 책임있는 비
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지니스를 제공하는 것을 의미하는 정치  

(Political perspective)으로 ESG경 을 의미

한다(Claudy, Peterson, & Pagell, 2016). 

ESG 등장 배경을 살펴보면 ‘지속가능한발

’에서부터 시작된 개념이다. 미래세 의 몫을 

생각하며  시 의 수요를 충족시키자는 ‘지

속가능한발 ’에서 기업의 지속 인 생존과 성

장에 직 인 핵심가치를 환경, 사회, 지배구

조로 묶어서 말하게 된 것이 바로 ESG경 이

다(Buallay, 2019). ESG 용어는 2004년 UN 

로벌 콤팩트(UNGC)가 발표한 ‘Who Cares 

Win’이라는 보고서에서 공식 으로 처음 사용

되었다. 이후, 2006년 국제 투자기  연합인 UN 

PRI가 융 투자 원칙으로 ESG를 강조하면서 

오늘날 기업 경 에서 강조되는 ESG 임

워크의 석을 제시하 다(KDI 경제정보센터, 

2021). 이에 더하여 자본주의 4.0  이해 계

인 자본주의 담론이 등장하 으며, 코로나 19 

사태를 겪으면서 기후변화, 공 보건, 환경보호 

등 ESG 이슈에 한 심이 증가하 다. 새로

운 제3의 경쟁수단과 보호 장벽으로도 작용하

고 있으며 이행하지 않으면 안 되도록 제도

으로 강제화․의무화됨에 따라, 기업 실이 

아무리 어렵고 힘들어도 피해 갈 수 없는 경  

여건으로 조성되었다(Schaltegger & Hörisch, 

2017). ESG경 의 지향 은 착한기업을 키우

는 것이 아니라 미래에 불확실성이 커질 것으

로 상되는 환경, 사회, 지배구조의 구성요소

에 한 복합  리스크( 험요소)에 얼마나 잘 

응하며 지속 으로 기업경 을 이어나갈 수 

있느냐 하는 것에 두고 있다. 이러한 사회  책임

을 이행하면서 자본, 문화, 신 등의 자산을 형

성하고 있는 기업은 비재무  성과뿐 아니라 재

무  성과에도 정 인 향을 다(Surroca, 

Tribó, & Waddock, 2010). ESG 등 에 따라, 

자원 활용의 효율성, 인 자원 리, 신 리 

개선 정도를 평가받을 수 있으며, ESG 등 이 

높은 기업은 낮은 기업보다 경쟁에 있어서 우

에 있다고 볼 수 있고, 이러한 경쟁의 우  

요소를 활용할 수 있기에 수익  창출에도 유

리할 수 있다(Giese et al., 2019). 

이와 같이 ESG경 이 세계 인 추세로 

시되고 있는 가운데 련 선행연구들은 주로 기

업의 에서 이루어지고 있다(Yu, Guo, & 

Luu, 2018). Sabbaghi(2022)는 기업의 ESG

경 에 련된 좋은 뉴스가 나쁜 뉴스보다 더 

소비자들에게 향을 미친다는 것을 규명하

다. Dmuchowski et al.(2023)은 변화하는 소

비자 선호도, 규제 압력, 장기 인 비즈니스 경

쟁우  확보로 인식하고 ESG경 을 새로운 

모델로 제시하면서 일반 기업의 ESG 요소와 

기업의 재무성과 간의 정 인 상 계를 확

인하 다. 이러한 선행연구를 바탕으로 본 연

구는 ESG경 을 도서 과 이용자 인식 

에서 분석함으로써 ESG에 한 연구 역을 

확 하고자 한다.

2.2 도서  인식

도서  인식은 이용자들이 공공도서 에 

하여 내면에서 생각하는 느낌이나 이미지로 정

의할 수 있다(이정미, 2014; 박래은, 2016; 윤

희윤, 오선경, 이재민, 2016). 사회  기구로서

의 공공도서 은 사회의 존립 는 성장 등의 

필요에 의해서 나타난 사회  장치 의 하나

이다. 공공도서 이 지니는 사회  의미는 지
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역사회에 속한 개인  공동체들의 사회  혜택

과 가치에 있으며, 이는 도서 을 이용함으로써 

얻는 경험과 정 인 효과, 이용자들의 요구에

서 발생되는 만족도 등으로 나타난다. 시민들의 

질 인 자기계발의 삶을 지향하게 되면서 지역

사회에서의 공공도서 에 한 요구가 차 늘

어가고 있다(문화체육 부, 2019). 인생을 더

욱 풍요롭게 만들고 지속 가능한 삶을 하도

록 만드는 데에 공공도서 이 실질 인 혜택을 

얻는 곳이기를 원한다(통계청, 2018). 

이와 같은 측면에서 도서  인식은 도서  

조직 자체에 한 인식과 도서  서비스에 

한 인식으로 구분할 수 있으며, 인식을 구성하

는 요소로 가치, 혜택, 필요성, 만족도, 충성도 

등의 다양한 개념이 사용되고 있다. 뿐만 아니

라 공공서비스에서는 이용자들이 이용하면서 

얻는 혜택, 그리고 이에 따른 공공서비스의 필

요성 인식 등이 서비스의 가치이다. 도서 에 

한 가치 인식은 이용자의 실질 인 혜택을 

가시화하고 이를 통해 도서 의 존재가치를 견

고히 함으로써 도서 의 상을 재정립하며 사

회, 문화, 교육  환경에 한 인식  필요성에 

한 인식으로 나타낼 수 있다(표순희, 정동열, 

2008). 한 도서 의 지역사회에 제공하는 혜

택에 기반한 가치는 다양한 환경에서 여러 가지

의 의미를 갖게 되는데, 이러한 의미들은 유용

성, 요성, 훌륭하거나 바람직하다고 간주되는 

원칙, 기 , 품질 등을 들 수 있다(송혜지, 2015; 

오해연, 김기 , 2015). 이러한 인식에 해 생

활 역을 범주화하여 각 역에 공공도서 의 

향을 분석하거나(Lance et al., 2001; Giesler, 

2021), 생활 유형에 따른 공공도서  혜택에 

한 인식을 악하 다(Nagate, Sakai, & Kawai, 

2007). 차미경과 표순희(2008)는 혜택을 양

으로 근하여, 향유(enjoyment)의 개념을 기

반으로 다섯 가지 차원에서 측정하는 향유지표

를 개발하고 이를 이용하여 이용자 인식을 

악하 다. 이후 해당 지표를 이용하여 공공도

서  혜택을 측정하고 비교, 분석하는 연구가 

진행되었고(권나 , 2015), 도서 이 주는 혜

택을 삶의 주요 역으로 체계화하 다. 도서

 인식은 도서 의 효과와 제공하는 혜택 등

을 기반으로 한 최종  단으로, 경험을 기반

으로 한 반 인 인지 , 감정  평가로 정의

할 수 있다(정미옥, 김기 , 2022). 

 

2.3 이용자 만족도

이용자 만족의 개념은 소비자 행동연구에서 

소비자 구매의사 결정과정의 결과변수이며, 소

비자의 성취반응으로서 마  략상 요한 

의미를 가지는 개념이라고 할 수 있다. 소비자

들의 애  요구나 기  수  이상을 충족시켜

으로써, 구매․재구매, 지속 이용의도 등을 유

발하고, 상품과 서비스에 한 신뢰감, 선호도 

등을 지속해서 유지․강화하는 상태라고 정의

된다(Kiseleva, 2016). 이용자 만족이 마  분

야에서 체계 으로 연구된 것은 1965년부터

으며, 최근 20여년간 소비자  마  그리고 

공공정책 차원에서 새로운 개념으로서 심의 

이 되고 있다. 이용자 만족에 한 연구 

기에 이용자 만족을 정서  반응 는 인지  

단의 단일차원으로 정의하는 것이 보편 이었으

나 후속 연구들에서 정서  반응과 인지  반응

이 결합된 다차원의 개념으로 이해하는 추세이

다(Jackson, Chamberlin, & Kroenke, 2001). 최
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근에는 인  서비스 분야에서도 이용자의 만족

을 정확하게 측정하고, 그 결과를 보다 유용한 

정보로 활용하기 해 이용자 서비스와 제품 품

질측정 도구로서의 보편  도구가 되었다. 

도서 의 이용자 만족과 련된 정의를 살펴

보면 만족은 일반 으로 특정한 거래나 서비스

에 한 이용자 혹은 고객 개인의 감정  반응

으로 정의하고 실제 경험과 기  간의 불일치에

서 발생되는 감정과 구매 경험 후의 감정이 

결합하여 발생하는 종합 인 심리상태를 의미

하 다(Elliott, 1995; Oliver, 1999). Kettinger 

& Lee(1994)는 만족을 궁극 으로 이용자의 

내면에서 경험한 상황이라고 정의하면서 도서

과 련하여 이용자 만족을 도서  서비스나 

로그램에 한 개인 이고 감성 인 반응이

라고 규정하고 있다. Al-Maskari, Sanderson, 

& Clough(2007)는 만족을 기 경험과 실제경

험에서 생겨나는 흡족한 느낌으로 특정 서비스

에 한 직 이고 주 인 이용자의 경험을 

측정하는 것이라고 하 다. 이성신(2013)은 공

공도서 에서 제공하는 다양한 서비스의 반복

인 이용경험과 공공도서  서비스 사용  

가졌던 기 와 이용 후 성과의 비교를 바탕으

로 축 된 이용자의 도서  서비스  해당 도

서  서비스 반에 한 인지 , 감정  평가 

결과로 이용자 만족도를 규정하 다. 즉 이용

자가 도서  이용에 한 기 치의 수 을 높이

면 도서 에 한 더 나은 서비스를 요구하게 

되고 따라서 도서 은 더욱 많은 일을 하게 되

는 동기가 생기가 된다(천희선, 박지홍, 2018). 

이러한 상황은 도서 을 운 하는 직원에게는 

감정  평가까지 주목해야 하는 새로운 도 의 

내용이자 서비스수 의 향상에 한 계기가 된

다. 도서  경 자로서 근거로 경 구조를 개

선하거나 이용자들의 가치기 을 다시 설정하

는 데 도움이 되며 이용자 만족을 악한다면 

도서  서비스의 질 향상뿐 아니라 도서 을 

활성화할 수 있을 것이라 기 한다. 따라서 본 

연구에서 이용자 만족도를 도서  이용자들이 

도서 의 가치와 서비스를 체험함에 있어서 경

험하는 인지  단과 정서  반응이 되어 

이용자의 기 한 바를 충족되었다고 단하는 

상태와 서비스품질로서 체 인 평가반응으로 

정의할 수 있다.

 

2.4 재이용 의도

이용 의도는 소비자가 소비행동을 하기 후

에 갖게 되는 내면에서의 반응과 경험을 바탕

으로 향후 재화와 서비스를 구매하려는 의도로

서 구 , 재구매 의도 등에 해당되며 고객만족

을 표 하는 포 인 개념이다(김권수, 이호, 

2023). 재이용 의도는 이용한 서비스를 다시 이

용하고 싶은 정도로, 소비자가 미래에도 지속

으로 서비스를 반복 이용할 가능성이다. 

한 다른 소비자에게 추천하는 정도로, 구  의

도, 재구매 의도, 추천 의도, 지속이용 의도와 유

사한 개념으로서 재이용 의도는 고객이 서비스

나 제품을 구매한 다음에 해당 제품을 재구매 혹

은 재이용하려는 만족도의 한 형태로 발생하는 

행동으로 정의한다(McDougall & Levesque, 

2000). Cronin & Taylor(1994)는 재이용 의도

는 고객 만족의 직 인 결과변수이고 고객 

만족이 제품이나 서비스에 한 품질보다도 재

이용 의도를 형성하는 데 향력이 크다고 하

다. 오윤정, 이성숙(2014)은 장기 이용자가 많
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은 도서  이용자들의 재이용 의도에는 ‘신뢰’

와 ‘몰입’이 큰 향을 미치고 지속이용 의도에 

유의한 향을 미친다고 밝혔고, Bhattacherjee 

(2001)와 Mathwick, Malhotra, & Rigdon(2001)

은 재이용 의도를 미래에 사용자가 해당 제품 

는 서비스를 계속해서 사용하려는 계획의 정

도로 개인  의사결정에 해당하며 특정 시스템

을 사용하고 그 시스템을 계속해서 사용하려는 

의도를 말하여 최  사용보다 계속된 사용 여

부에 따라 시스템의 성공 여부가 달라진다고 

규명하 다. 경험가치와 고객 이미지 에서

는 고객들이 제공받은 서비스나 제품이 경험 가

치를 높이고, 이미지와 일치하며, 품질이 우수하

다면 재이용 의도가 높아질 수 있다(Boudling 

et al., 1993; Cronin & Taylor, 1994; 한지수, 

김효진, 2023). 이용자들이 지각하는 품질이나 

서비스가 높으면 태도는 호의 으로 형성되고, 

호의  행동이나 재방문 의도와 같은 이러한 

이용자 행동 측은 도서 의 계유지 여부를 

나타내는 지표로 활용되기 때문에 매우 요한 

측정도구로 제시하고 있다. 이러한 연구들은 

도서  분야에서 재이용 의도가 이용자 만족뿐

만 아니라 서비스 품질에 의해 결정된다는 것

을 말하며, 도서 들이 이용자의 요구사항을 

악하고, 서비스 품질을 개선하여 이용자들의 

재이용 의도를 높이는 략을 수립할 수 있어

야 한다. 따라서 본 연구에서도 재이용 의도를 

종속변수로 설정하여 선행변수와의 인과 계

를 확인해 본다.

3. 연구방법

3.1 연구모형  연구가설

공공도서 의 ESG경 이 도서  인식, 이

용자 만족도가 어떻게 달라지고 재이용 의도에 

미치는 향을 악하기 하여 다음과 같은 

연구모형을 <그림 1>과 같이 설정하 다. 

이러한 연구모형에 따라 다음과 같이 연구가

설을 설정하 다.

∙가설 H1-1. 도서 의 ESG경  환경(E)

은 도서  인식(LP)에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

∙가설 H1-2. 도서 의 ESG경  사회(S)

는 도서  인식(LP)에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

<그림 1> 연구모형
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∙가설 H1-3. 도서 의 ESG경  지배구조

(G)는 도서  인식(LP)에 정(+)의 향

을 미칠 것이다.

∙가설 H2-1. 도서 의 ESG경  환경(E)

은 이용자 만족(US)에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

∙가설 H2-2. 도서 의 ESG경  사회(S)

는 이용자 만족(US)에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

∙가설 H2-3. 도서 의 ESG경  지배구조

(G)는 이용자 만족(US)에 정(+)의 향

을 미칠 것이다.

∙가설 H3. 도서  인식(LP)은 이용자 만족

도(US)에 정(+)의 향을 미칠 것이다.

∙가설 H4. 도서  인식(LP)은 재이용 의

도(IR)에 정(+)의 향을 미칠 것이다.

∙가설 H5. 이용자 만족도(US)는 재이용 의

도(IR)에 정(+)의 향을 미칠 것이다.

3.2 측정도구

ESG경 은 사회공헌 는 기부 활동이 아

닌 지속가능성을 심으로 환경, 사회, 지배구

조의 비재무  항목을 포 하는 기업의 책임을 

의미하는데, 환경(E:탄소 배출, 물소비, 폐기물 

생성 등), 사회(S:직원, 제품, 고객 련 등), 지

배구조(G:정치 로비, 반부패, 이사회 다양성 

등) 등으로 측정하 다. 이 연구는 선행연구를 

통해 신뢰성과 타당성이 입증된 Surroca, Tribó, 

& Waddock(2010)가 제시한 문항을 기 하여 

사용한 문항, Schaltegger & Hörisch(2017), 

Giese et al.(2019), 민경식, 유권호, 조일형

(2023)을 연구 주제에 맞게 일부 수정하여 사

용하 다. 각각 4문항으로 구성하 고 리커트 

5  척도로 측정하 다. 

도서  인식의 측정도구는 표순희, 정동열

(2008)이 제시한 문한을 토 로 하여, 박래은

(2016), 정미옥, 김기 (2022)에 의해 제시한 

문항을 참고하여 구성된 설문지를 본 연구에 

맞게 수정․보완하 다. 도서  인식의 설문구

성은 총 4문항으로 구성하 고 리커트 5  척

도로 측정하 다. 

이용자 만족도는 Hernon & Whitman(2001)

이 사용한 설문지와 Jackson, Chamberlin, & 

Kroenke(2001), 천희선, 박지홍(2018)이 사용

한 설문문항을 기 로, 본 연구에 맞게 수정․

보완하 다. 총 4문항으로 구성하 고 리커트 

5  척도로 측정하 다. 

재이용 의도는 서비스 이용자의 입장에서는 

이용한 서비스를 다시 이용하고 싶은 정도이며, 

서비스 공 자 입장에서는 이용자가 미래에도 

지속 으로 서비스를 반복 이용할 가능성이며 

다른 이용자에게 추천하는 정도로 의미한다. 본 

연구는 이를 참고하여, 기존 연구에서 가장 많이 

활용된 Cronin & Taylor(1994), McDougall & 

Levesque(2000)가 사용한 설문지와 Bhattacherjee 

(2001), 김권수, 이호(2023), 한지수, 김효진

(2023) 연구에서 사용한 항목을 용하여 총 4

문항으로 구성하 고 리커트 5  척도로 측정

하 다. 이 연구에서 사용된 측정도구의 구성

은 <표 1>과 같다. 

3.3 연구 상  자료수집

이 연구는 도서 의 ESG경 이 도서  인

식과 이용자 만족도  재이용 의도에 미치는 
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변수 문항수 출처

환경(E) 4

∙에 지 약 노력 

∙환경보호 활동 커뮤니 이션

∙친환경 제품 제공

∙환경보호 노력

Surroca, Tribó, & Waddock(2010), 

Schaltegger & Hörisch(2017),

Giese, Lee, Melas, Nagy, & Nishikawa(2019),

민경식, 유권호, 조일형(2023)

사회(S) 4

∙이용자 권익을 한 법령 수

∙직원들의 복지 지원

∙사회발 을 한 활동 지원

∙지역사회 발  기여

지배구조(G) 4

∙공공기  건 성 노력

∙윤리 인 경  이행

∙기업지배구조 개선 노력

∙투명한 경  이행

도서  인식

(LP)
4

∙우리지역에 필요한 기

∙자기개발에 도움이 되는 곳

∙다양한 로그램이 진행되는 곳

∙도서 의 역할 기

표순희, 정동열(2008), 

박래은(2016), 

정미옥, 김기 (2022)

이용자 만족도

(US)
4

∙ 반 인 서비스 만족

∙시설 기  충족

∙도서  정보서비스 만족 

∙직원 태도 만족

Jackson, Chamberlin, & Kroenke(2001), 

Hernon & Whitman(2001), 

천희선, 박지홍(2018)

재이용 의도

(IR)
4

∙도서 을 다시 이용

∙앞으로도 계속 이용

∙다른 시설보다 도서 을 먼  이용

∙타인에게 도서  이용 권유

Cronin & Taylor(1994), 

McDougall & Levesque(2000),

Bhattacherjee(2001), 

김권수, 이호(2023), 

한지수, 김효진(2023)

<표 1> 측정도구 구성

향을 살펴보고자 하 다. 연구 상의 모집단

은 서울특별시 자치구와 경기도에 치해 있는 

공공도서 이며, 표본은 지역  도서  특성

을 고려한 A자치구 6개 구립도서 , B자치구 

7개 구립도서 , C자치구 7개, D자치구 11개 구

립도서 을 이용하는 사람들  설문조사에 참

여 의사를 밝힌 이용자들이다. 설문조사는 2023

년 11월 27일부터 12월 12일까지 300부를 배부

하여 실시하 으며, 성실하게 모든 문항에 응

답한 데이터를 기 으로 247부를 최종 으로 

분석에 사용하 다. 수집된 데이터는 SPSS 통

계패키지를 사용하여 분석을 수행하 으며, 신

뢰성 검증과 탐색  요인분석, 확인  요인분

석, 구조방정식이 분석에 <표 2>와 같이 사용되

었다. 

3.4 측정도구의 신뢰성  타당성 분석

본 연구에서는 SPSS 통계패키지를 활용하

여 연구모형의 검증과 분석을 수행하 다. 연

구의 목 에 따라 연구 상자의 인구통계학  

특성을 악하고, 측정 도구의 타당성을 검증
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구분 내용 통계기법

기 통계분석

인구통계 빈도분석, 기술통계분석

타당성 분석 주성분분석, 베리맥스 회 에 의한 요인분석

신뢰성 분석 Cronbach's α 계수

변수간 련성 Person 상 계 분석

가설검증 가설 구조방정식 분석

<표 2> 분석 방법

하며, 내  일 성과 신뢰성을 확보하 으며, 

각 변인 간의 상 성을 악하고, 최종 으로 

연구모형의 가설검증을 실행하 다. 먼 , 연구

상자의 인구통계학  특성 악을 해 빈도

분석을 실시하 다. 그리고 측정 도구의 타당성 

검증을 해 탐색  요인분석을 실행하 으며, 

이때 주성분분석과 베리맥스(varimax) 회 을 

이용하여 요인들을 추출하 다. 이어서, 설문 문

항의 내  일 성을 확인하기 해 Cronbach's 

α 값을 검사하여 신뢰성을 확보하 다. 한, 

연구모형의 가설검증을 해 구조방정식 분석

을 실행하 다. 수집된 데이터에서 측정된 구

성개념들의 척도들에 한 탐색  요인분석과 

신뢰성 분석을 수행하 다. 탐색  요인분석은 

한 요인을 추출하기 해 반복 으로 진행

되었으며, 이때 공통성이 0.5 이하로 나타나는 

변수들은 제외하 다. KMO 측도를 통해 요인

분석의 합성을 확인하 고, Bartlett의 구형

성 검정 결과를 통해 변수들 간의 상 계가 

유의하게 나타나 요인분석이 합한 것으로 

단되었다.

3.4.1 외생변수의 신뢰성  타당성

외생변수로서 독립변수의 ESG(환경:E, 사

회:S, 지배구조:G)에 한 요인분석 결과, 

KMO 측도는 .655로 높은 합도를 보여주었다. 

Bartlett의 구형성 검정 결과는 χ2
=620.97***

로 유의하게 나타나 요인분석 모형은 합한 것

으로 단되었다. 환경(E)은 2개의 요인, 사회

(S)은 4개의 요인, 지배구조(G)는 3개의 요인으

로 범주화되었다. ESG(환경:E, 사회:S, 지배구

조:G)의 요인은 67.564%의 요인 설명력을 보

다. 신뢰성을 분석한 결과 요인들의 Cronbach's 

α 계수는 환경(E)은 .926, 사회(S)은 .862, 지

배구조(G)는 .825로 분석에 높은 신뢰성을 보

으며, 요인분석  신뢰성 분석의 결과는 <표 

3>과 같다.

3.4.2 내생변수의 신뢰성  타당도

내생변수로서 매개변수(도서  인식, 이용자 

만족도, 재이용 의도)의 KMO 측도는 .604로 

높은 합도를 보여주었다. Bartlett의 구형성 

검정 결과는 χ2
=311.366***으로 유의하게 나

타나 요인분석 모형은 합한 것으로 단되었

다. 도서  인식은 2개의 요인으로 범주화되었

고, 이용자 만족은 2개의 요인으로 재이용 의도

는 3개의 요인으로 범주화되었다. 내생변수는 

71.617%의 만족할 만한 요인 설명력을 나타냈

다. 각 요인의 Cronbach's α 계수는 도서  인

식은 .875, 이용자 만족도는 .828, 재이용 의도

는 .792로 나타났다. 변수들의 요인분석  신

뢰성 분석에 한 세부 결과는 <표 4>와 같다.
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항 목

요 인

Communality
Cronbach’s 

α 계수
환경

(E)

사회

(S)

지배구조

(G)

E2 친환경 제품 제공 .862 .033 -.082 .752
.926

E3 환경보호 활동 이용자들과 커뮤니 이션 .688 .329 .188 .616

S1 사회발 을 한 활동 지원 .079 .762 -.206 .629

.862
S2 지역사회의 발  기여 .128 .807 -.103 .679

S3 이용자 권리와 이익을 한 노력 .049 .795 .232 .688

S4 직원들의 복지 지원 .337 .601 .245 .534

G1 윤리 인 경  이행 .037 .115 .896 .818

.825G2 투명한 경  이행 -.007 .040 .859 .739

G3 기업지배구조 개선을 한노력 .077 -.100 .781 .626

eigen-value 1.030 2.203 2.848

% of Variance 15.134 26.208 26.221

Cumulative % 67.564

KMO 측도 .655

Bartlett의 구형성 검정 χ2=620.97***

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

<표 3> 외생변수(ESG)에 한 요인분석  신뢰성 분석결과

항 목

요 인

Communality
Cronbach’s 

α 계수
도서  인식

(LP)

이용자 만족도

(US)

재이용 의도

(IR)

LP2 우리지역에 필요한 기 .903 .024 -.085 .823
.875

LP4 다양한 로그램을 진행하는 곳 .614 .070 .501 .633

US1 도서 에 이용에 해 반 으로 만족 .141 .886 .013 .806
.828

US2 도서 이 제공하는 정보에 만족 -.065 .906 .015 .825

IR2 도서 을 지속 으로 이용할 의사가 있음 -.059 -.054 .718 .522 .792

IR3 주변사람들에게 도서 을 추천할 의향이 

있음
-.019 .025 .870 .758

IR4 다른 시설보다 도서 을 먼  이용할 마음

이 있음
.262 .074 .756 .646

eigen-value 1.621 1.289 2.103

% of Variance 23.156 18.418 30.043

Cumulative % 71.617

KMO 측도 .604

Bartlett의 구형성 검정 χ2=311.366***

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

<표 4> 내생변수(도서  인식, 이용자 만족도, 재이용 의도)에 한 측정도구의 요인분석  

신뢰성 분석 결과
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4. 연구결과

4.1 기술 통계

본 연구의 설문조사로 수집된 데이터(N=247)

의 인구통계학  특성은 다음의 <표 5>와 같다. 

조사 상자의 성별 분포를 살펴보면, 여자가 

186명(75.7%), 연령분포는 40 가 65명(26.3%), 

학력은 학교 졸업이 187명(75.7%), 직업으로

는 주부가 74명(30.0%)으로 가장 높게 나타났

다. 한 생활수 은 이 189명(76.5%), 도서

 방문목 은 도서 이용이 84명(34.0%), 도서

 머무는 시간은 약 2시간~3시간 미만이 74

명(47.0%)으로 가장 높은 순으로 분포되었다. 

4.2 구조방정식 모형분석

구조방정식 모형분석을 하는 경우 모형의 합

도를 평가하게 된다. 변수들의 확인  요인분석은 

평균분산추출(Averaged Variance Extracted: 

AVE) 값이 .558 ∼.692로 별타당성을 충족

하는 것으로 나타났고, 복합신뢰도 값이 .540 

∼.822로 일반 으로 인정하는 기 을 충족시키

고 있다. 구성개념(Construct Reliability: CR)

에 한 각각의 측정항목은 표 화계수 값이 

통계 으로 유의한 것으로 나타났다. 본 연구에

서는 χ2
/df=118.922(67), p<.001, CMIN/DF= 

1.775에 유의한 결과로 CFI=.944, GFI=.899, 

IFI=.957, NFI=906, AGFI=.899, RMR=.053, 

RMSEA=.056으로 나타나 통계  타당성을 확

보하 으며 <표 6>과 같이 나타났다. 

별타당성은 구성개념 간의 상 계수 제곱 

값(Squared Correlations)이 평균분산추출 값

보다 작을 경우에 별타당성이 존재하는 것으

로 평가할 수 있다(Fornell & Larcker, 1981). 

본 연구에서는 별타당성을 확인하기 해 평

균분산추출 값과 상 계수 제곱근의 값으로 비

교한 결과, 각각의 구성개념 간 상 계수 제곱

근 값이 평균분산추출 값보다 낮아 이 조건을 

충족하고 있다. 따라서 본 연구의 구성개념은 

별타당성이 확보된 것으로 <표 7>과 같이 확

인할 수 있다. 

4.3 가설검증

공공도서 의 ESG경 이 도서  인식, 이

용자 만족도  재이용 의도 간의 계 가설 

H1-1, H1-2, H1-3, H2-1, H2-2, H2-3, H3, 

H4, H5를 검증하기 해서 구조방정식모형 분

석을 실시하여 <표 8>과 같은 결과를 얻었다.

가설 H1-1 환경(E)은 도서  인식(LP)에 

정(+)의 향을 미칠 것이라고 측하 다. 분

석결과, 경로계수 .398(t=4.354***)로 나타나 

가설 H1-1은 채택되었다. 따라서 환경(E)은 도

서  인식(LP)에 정(+)의 향을 보여주었다. 

도서 은 환경 친화 인 제품과 서비스를 제공

하기 한 노력을 하고, 환경에 한 인식을 이

용자들과 커뮤니 이션하거나, 도서 에서 에

지 약을 한 노력은 도서  인식에 향을 

주는 것으로 나타났다. 친환경은 크게 친환경 

업무환경  도서  환경을 구축하는 동시에 

신․재생에 지 사용을 확 하고, 탄소 경제

로 차 으로 이행하는 등 도서  환경경  기

반 구축을 해야 할 것이다. ESG경 이 기업 

랜드 이미지에 향을 미친다는 민소라, 나소정

(2022)의 연구에서도 확인할 수 있다.
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내용 빈도 퍼센트(%)

성별
남자 61 24.3

여자 186 75.7

연령

20  미만 22 8.9

20  39 15.8

30  47 19.0

40  65 26.3

50  33 13.4

60  이상 41 13.6

학력

고등학교 졸업 12 4.9

문 학 졸업 26 10.5

학교 졸업 187 75.7

학원 재학  이상 22 8.9

직업

공무원 29 11.7

사무원 37 15.0

자 업 41 16.6

문직 21 8.5

주부 74 30.0

무직 23 9.3

학생 22 8.9

생활수

상 24 9.7

189 76.5

하 34 13.8

도서  방문횟수

주 1회 29 11.7

주 1~2회 94 38.1

주 3~4회 52 21.1

주 5~6회 36 14.6

주 7회 19 7.7

불특정 17 6.8

도서  방문목

도서 이용 82 33.2

문화 로그램 참여 84 34.0

지인과 만남 11 4.5

자료 검색 24 9.7

공부 29 11.4

동아리 활용 9 3.6

타장소 이동용 8 3.2

도서  머무는 시간

약 1시간 미만 26 10.5

약 1시간~2시간 미만 116 46.9

약 2시간~3시간 미만 74 47.0

약 3시간 이상 31 12.6

합계 247 100.0

<표 5> 인구통계학  특성
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요인명 항목
표 화

계수

표

오차
t 값

복합

신뢰도

평균분산

추출

환경

(E)

E2 친환경 제품 제공 0.335 0.152 2.626
0.540 0.558

E3 환경보호 활동 이용자들과 커뮤니 이션 0.872 - -

사회

(S)

S1 사회발 을 한 활동 지원 0.705 0.086 9.059

0.773 0.647S2 지역사회의 발  기여 0.869 - -

S3 이용자 권리와 이익을 한 노력 0.588 0.089 8.049

지배

구조(G)

G1 윤리 인 경  이행 0.873 - -

0.822 0.692G2 투명한 경  이행 0.781 0.07 11.598

G3 기업지배구조 개선을 한노력 0.678 0.067 10.401

도서  

인식(LP)

LP2 우리지역에 필요한 기 0.444 0.113 6.052
0.653 0.618

LP4 다양한 로그램을 진행하는 곳 0.79

이용자

만족도(US)

US2 도서 이 제공하는 정보에 만족 0.698 0.103 8.548
0.58 0.582

US3 도서 이 제공하는 시설에 만족 0.733 - -

재이용

의도(IR)

IR2 도서 을 지속 으로 이용할 의사가 있음 0.674 0.102 7.699

0.775 0.648IR3 주변사람들에게 도서 을 추천할 의향이 있음 0.731 0.101 8.214

IR4 다른 시설보다 도서 을 먼  이용할 마음이 있음 0.805 - -

합

지수

χ2
df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

118.922 67 0.000 .944 .899 .957 .906 .899 0.053 0.056

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

<표 6> ESG, 도서  인식, 이용자 만족도, 재이용 의도 변수들의 확인  요인분석

　 E S G LP US IR

환경(E) 0.692 0.007 0.038 0.144 0.025 0.001

사회(S) 0.085 0.647 0.212 0.001 0.010 0.071

지배구조(G) 0.194** 0.46** 0.558 0.024 0.025 0.073

도서  인식(LP) 0.379** 0.031 0.156** 0.582 0.579 0.306

이용자 만족도(US) 0.157** 0.099** 0.159** 0.761** 0.618 0.370

재이용 의도(IR) 0.003 0.267** 0.271** 0.553** 0.608** 0.648 

주) 각선 셀의 숫자: 평균분산추출값(AVE), 각선 아래 상 계수(r), 각선  상 계수 제곱근(r
2
)

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

<표 7> ESG, 도서  인식, 이용자 만족도, 재이용 의도 변수들의 별타당성 분석

가설 경로 표 화계수 t 값(p) 가설 검정

H1-1 환경(E) --> 도서  인식(LP) 0.398 4.354*** 가설 채택

H1-2 사회(S) --> 도서  인식(LP) 0.137 1.260 가설 기각

H1-3 지배구조(G) --> 도서  인식(LP) 0.120 0.935 가설 기각

H2-1 환경(E) --> 이용자 만족도(US) 0.267 2.605** 가설 채택

H2-2 사회(S) --> 이용자 만족도(US) 0.190 2.288* 가설 채택

H2-3 지배구조(G) --> 이용자 만족도(US) 0.051 0.668 가설 기각

H3 도서  인식(LP) --> 이용자 만족도(US) 1.082 5.457*** 가설 채택

H4 도서  인식(LP) --> 재이용 의도(IR) 0.767 2.168* 가설 채택

H5 이용자 만족도(US) --> 재이용 의도(IR) 1.416 3.689*** 가설 채택

합

지수

χ2
df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

128.89 70 0.000 .949 .939 .951 .898 .896 0.055 0.058

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

<표 8> 구조방정식 모형 분석 결과



 공공도서 의 ESG경 이 도서  인식, 이용자 만족도  재이용 의도에 미치는 향  317

가설 H1-2 사회(S)는 도서  인식(LP)에 

정(+)의 향을 미칠 것이라고 측하 다. 분

석결과, 경로계수 .137(t=1.260)로 나타나 가

설 H1-2은 기각되었다. 이는 도서  이용자가 

아직까지 ESG 경 의 사회 부문과 련된 도

서 의 지역사회의 발 에 기여하는 역할을 충

분히 인식하지 못하고 있는 것으로 이해된다. 

가설 H1-3 지배구조(G)는 도서  인식(LP)

에 정(+)의 향을 미칠 것이라고 측하 다 

분석 결과, 경로계수 .120(t=.935)으로 나타나 

가설 H1-3은 기각되었다. 따라서 지배구조(G)

는 도서  인식(LP)에 향을 주지 않는 것으

로 나타났다. 

가설 H2-1 환경(E)은 이용자 만족도(US)

에 정(+)의 향을 미칠 것이라고 측하 다. 

분석결과, 경로계수 .267(t=2.605**)로 나타나 

가설 H2-1은 채택되었다. 따라서 환경(E)은 

이용자 만족도(US)에 정(+)의 향을 보여주

었다. 환경 친화 인 제품과 서비스를 제공하

는 도서 을 이용하는 이용자들은 도서 에 

한 만족에 향을 주는 것으로 나타났다. 이것

은 지속가능 서고  공간 재사용을 하여 장서

리로도 이어져 질 수 있을 것이다. ESG경

이 기업 랜드 이미지에 향을 미친다는 강

윤지, 김상훈(2022)의 연구에서도 확인할 수 

있다.

가설 H2-2 사회(S)는 이용자 만족도(US)에 

정(+)의 향을 미칠 것이라고 측하 다. 분

석결과, 경로계수 .190(t=2.288*)로 나타나 가

설 H1-2은 채택되었다. 따라서 사회(S)는 도

서  인식(LP)에 정(+)의 향을 보여주었다. 

지역사회 발 을 한 정책을 수행함으로써 사

회  책임을 다하고자 노력이 이용자 만족도에 

향을 주는 것으로 나타났다. 이는 도서 의 

운  역량, 지역 활성화 역량 강화를 통해 도서

과 이용자와 공존하며, 지역사회 속에서 자립

하고 공헌할 수 있는 도서 의 사회  가치를 

달성할 수 있을 것이다. ESG경 이 기업 지속

성에 향을 미친다는 강윤지, 김상훈(2022)과 

한진 (2022)의 연구에서도 확인할 수 있다. 

가설 H2-3 지배구조(G)는 이용자 만족도

(US)에 정(+)의 향을 미칠 것이라고 측

하 다 분석 결과, 경로계수 .051(t=0.668)로 

나타나 가설 H2-3은 기각되었다. 따라서 지배

구조(G)는 이용자 만족도에 향을 주지 않는 

것으로 나타났다. 도서 은 개인이 아닌 공동

체를 지향하고, 공공성이라는 가치를 본질 으

로 내재한다는 에서 생각해 볼 수 있다.

가설 H3 도서  인식(LP)은 이용자 만족도

(US)에 정(+)의 향을 미칠 것이라고 측하

다. 분석결과, 경로계수 1.082(t=5.457***)

의 결과로 나타나 가설 H3은 채택되었다. 따라

서 도서  인식(LP)은 이용자 만족도(US)에 

정(+)의 향을 주는 것으로 나타났다. 도서

은 필요한 정보를 제공해 주는 곳으로 우리지

역에 필요한 기 이며, 한 도움이 되고 다양

한 로그램을 진행하는 곳으로서 이용자 만족

도에 향을 주는 것으로 나타나 이정미(2014)

의 연구에서도 확인할 수 있다.

가설 H4 도서  인식(LP)은 재이용 의도

(IR)에 정(+)의 향을 미칠 것이라고 측하

다. 분석결과, 경로계수 .767(t=2.168*)의 결

과로 나타나 가설 H4는 채택되었다. 따라서 도

서  인식(LP)은 재이용 의도(IR)에 정(+)의 

향을 주는 것으로 나타났다. 도서 을 다시 

이용할 의사가 있고, 도서 을 지속 으로 이
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용할 의사를 보이며 다른 시설보다 도서 을 먼

 이용할 마음을 가지는 것으로 재이용 의도에 

향을 주는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 

박래은(2016)의 연구에서도 확인할 수 있다.

가설 H5 이용자 만족도(US)는 재이용 의도

(IR)에 정(+)의 향을 미칠 것이라고 측하

다. 분석결과, 경로계수 1.416(t=3.689***)

의 결과로 나타나 가설 H5는 채택되었다. 따라

서 이용자 만족도(US)는 재이용 의도(IR)에 

정(+)의 향을 주는 것으로 나타났다. 도서

을 다시 이용할 의사가 있고, 도서 을 지속

으로 이용할 의사를 보이며 다른 시설보다 도

서 을 먼  이용할 마음을 가지는 것으로 재

이용 의도에 향을 주는 것으로 나타났다. 이

러한 결과는 Mathwick, Malhotra, & Rigdon 

(2001)과 김해 , 박종우, 조동 (2016)은 이

용자가 지각하는 정도에 따라 만족도와 태도에 

달라진다는 연구결과와 일치하 다. 이용자의 

만족도는 재이용 의도에 유의한 향을 미쳤다. 

이는 Boudling et al.(1993)과 Cronin & Taylor 

(1994)의 과거 소비경험에서 형성된 만족이 반

복구매에 향을 미친다는 연구 결과와 일치하

고, 김권수, 이호(2023)의 공유경제 서비스의 

만족도가 지속이용의도에 미친다는 연구의 결

과와 맥락을 같이 한다. 

결과 으로 ESG경 이 도서  인식, 이용

자 만족도  재이용 의도에 향을 미침으로

서 일상 인 삶 속으로 확장된 효과를 다양하

게 공공도서 에 반 되는 것으로 추론할 수 

있다. 한 이용자들에게 도서 은 윤리 이고 

도덕 인 의미가 상 으로 크기 때문에 ESG

경 을 통해 정 이고 진정성 있는 만족도를 

제공한다면 이용자들의 재이용 의도를 보이는 

것을 확인할 수 있다. 구조방정식 모형분석을 통

해 도출된 표 화된 경로계수를 정리하면 <그림 

2>와 같다. 화살표 사이의 수치가 향정도를 의

미하는 표 화된 경로계수를 표시하고 있으며, 

유의수 (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)을 함께 표

시하고 있다.

5. 결론  제언

사회  가치에 한 심이 높아지면서, 기

업과 기  등 조직 경 에 있어서 빠질 수 없는 

내용으로 자리잡은 ESG경 이 사회 반에 

<그림 2> 연구모형 분석결과



 공공도서 의 ESG경 이 도서  인식, 이용자 만족도  재이용 의도에 미치는 향  319

도입되고 있다. 재의 공공도서 도 이러한 

바람이 불기 시작하면서 도서 의 서비스, 환

경, 로그램에도 ESG경 이 도입되기 시작하

다. 사회 , 문화 , 교육  환경에서 허 로 

작동되는 사회 인 기반 시설로서 기능 고도화

를 한 도서 의 진화를 해서는 ESG경

을 바탕으로 지속가능성을 높이는 역할 강화가 

핵심이다. 즉 문서가 디지털로 변환된다고 해

도 사라지지 않는 고유 역인 도서 은 인류의 

지식과 정보를 구나 쉽게 근할 수 있도록 

서비스하는 역할을 분명히 하고 있다. 이에 따

라 본 연구는 ESG경 이 도서  인식, 이용자 

만족도  재이용 의도에 간의 상호 연 성을 

악하는 연구모형을 설계하고 검증하 다. 이

를 해 공공도서 을 이용하는 이용자를 상

으로 설문조사를 실시하 으며, 서울  경기도 

25개에서 247명의 유효표본을 이용하여 기술통

계와 구조방정식 모형분석을 실시하 다. 연구

결과를 토 로 논의를 개하면 다음과 같다. 

첫째, ESG경 에서 환경(E)은 도서  인식

에 정(+)의 향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 

도서 을 이용하는 이용자들의 인식이 차 변

화됨에 따라 환경친화 인 제품을 제공하고, 환

경을 한 캠페인  환경보호 활동을 하는 도

서 에 해서 이용자들은 좋은 평 과 인식을 

가지는 것으로 분석된다. 이용자가 도서 을 방

문했을 때 친환경 제품들을 인식하면서 지속가

능한 세상을 해 이용자들의 인식 변화가 생겼

다고 보여진다. 환경보호를 한 노력, 에 지 

약을 한 노력 등 환경친화 인 도서  서비

스를 제공하는 도서  이용자들이 도서 에 

해 정 인 인식에 향을 미치는 것으로 악

되었다. 반면 이용자들은 지배구조에 한 요

성을 낮게 인식하고 있어 ESG경  지배구조

(G)는 향을 미치지 않았지만, ESG경 은 먼 

미래의 일이 아니라 재의 일이다. 이에 따라 

도서 의 ESG경 은 나아가 이용자들이 도서

을 이용하는 이용 행동을 단할 수 있는 기

이 될 것이며, 도서  이용률을 높이는데 도

움이 될 수 있을 것이다. 이를 해서는 지역사

회 발 과 직원들을 한 꾸 한 지원과 친환경 

제품 사용, 탄소 립, 에 지 약 등 환경보호

를 한 노력뿐만 아니라 이를 바탕으로 한 이

용자, 사서, 지역사회와의 커뮤니 이션, 도서  

홍보 활동이 같이 이루어진다면, ESG경 을 이

행하는 깨끗한 에 지, 그린 도서 에 한 이

용자들의 도서  인식은 더욱 높아질 수 있을 

것이다. 

둘째, ESG경 에서 환경(E)와 사회(S)는 이

용자 만족도에 정(+)의 향을 미치는 것으로 

나타났다. 도서  이용자의 정 인 만족도를 

불러오기 해서는 도서 의 ESG경 이 이행

되어야 함을 의미하는 결과이다. 이용자 심의 

변화된 환경 속에서 도서 이 경쟁력을 확보하

고, 발 하기 해서는 이용자의 요구에 부합하

는 ESG 도서  서비스를 제공해 이용자 만족

도를 높여야 함을 보여주는 것이다. 우선 으로 

이용자들이 요하게 인식하는 도서  서비스 

품질 에서 노력이 이루어져야 하는 종이나 인

쇄 그리고 제본에서 친환경 으로 제작된 도서

를 먼  구매하고 홍보해야 할 것이다. 친환경 

책을 읽는 이용자에게 ESG경 을 통해 선한 

향력을 행사하여 환경과 사회에 기여하고 환

경을 생각하는 다양한 활동의 요성에 해 인

지를 해야 함을 보여주는 것이다. 지역사회, 사

서, 이용자들을 한 사회공헌 활동과 지원, 그
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리고 친환경 제품 제공 등 환경보호를 한 노

력화 활동을 비롯해 이용자 만족도를 높일 수 

있는 다양한 홍보와 마 이 매우 요한 요소

로 인식해야 할 것이다. 

셋째, 도서  인식(LP)은 이용자 만족도(US)

에 정(+)의 향을 미치는 것으로 나타났다. 

도서  인식은 도서  조직 자체에 한 인

식과 도서  서비스에 한 인식, 그리고 그 

상을 구분할 수 있는데 가치, 혜택, 필요성, 만

족도, 충성도와 같이 다양한 개념이 사용되고 

있다. 도서 의 이미지가 정 일수록 이용자

들은 도서  인식이 정 이며, 우선 으로 

고려하여 타인에게도 추천 의도가 있는 것이 

본 연구에서도 확인되었다. 도서  인식에 

해 우호 으로 형성된 이용자는 도서 의 ESG

경 , 이미지가 요한 원동력이 되기 때문에 

ESG경 에 련한 좋은 도서  인식을 유지

하기 해 도서 은 지속가능한 경 과 이용자

와 공감할 수 있는 마 략을 시행해야 할 

것이다. 도서 이 사회와 공익에 기여하고 있

다는 사회  이미지 등을 통해 이용자들이 신

뢰와 만족도가 형성된다는 것을 볼 수 있다. 도

서  인식이 이용자 만족도에 향을 미치는 

것을 확인하 다. 재, 과거 모두 이용자들은 

개인과 지역에서 혜택이란 포 인 으로 

도서 이 요하다는 인식을 가지고 있었다. 

지역과 지역 구성원의 삶에서 일정 수 의 도

서 이 가지는 상징성을 경제  가치, 삶의 질

(활력, 발 가능성, 지 , 문화  혜택)로서 해

석된다. 따라서 도서  입지(지역 균형 요소), 

진행사항(시설 개선 공사 등 변화 인지), 도서

 품질(규모, 서비스, 장서)을 통해 이용자 만

족도를 체감하게 되므로 서비스  운  품질 

제공의 노력과 활동이 이루어져야 할 것이다. 

선행연구에서 도서  인식과 만족에 한 정

  강한 감정을 유도하는 것은 만족  충성

도를 높이는 요한 단계라고 언 한 만큼 도

서  실무자는 이용자가 도서 에 해 강하고 

호의 인 감정을 키울 수 있는 콘텐츠 제작  

략을 수립할 필요가 있다.

넷째, 도서  인식(LP)과 이용자 만족도(US)

는 재이용 의도(IR)에 정(+)의 향을 미치는 

것으로 나타났다. 이용자의 지속 인 이용을 

유도하기 해서는 도서 에 한 인식과 이용

자 만족도가 정 이야 함을 보여주고 있다. 

재이용 의도는 이용자가 재이용하려는 만족도

의 한 형태로 발생하는 행동이므로 이용자 만

족의 직 인 결과변수이고 이용자 만족이 제

품이나 서비스에 한 품질보다도 재이용 의도

를 형성하는 데 향력이 크다고 할 수 있다. 

지각된 가치가 만족도에 정 인 향을 미치

므로 이용자가 지각하는 정도에 따라 만족도와 

태도에 달라진다는 선행연구를 지지하는 연구

결과를 보여주고 있다. ESG경 을 이행하는 

도서  이용에 좋은 향을 받거나 매력을 느

끼는 이용자들은 재방문 의향이 높다. 따라서 

이용자들이 도서 의 다양한 ESG경 을 통해 

정 인 도서  인식을 하고 이용자 만족도를 

느낄 수 있도록 다양한 마  커뮤니 이션이 

이루어져야 할 것이다. 실제 친환경으로 된 서

비스 제품을 보여주는 홍보 상, 환경 피해를 

유발하지 않은 시설, 도서  이용 시 이용자들

이 오감으로 직  인지할 수 있는 ESG경 , 재

이용 욕구를 유도할 수 있는 다양한 환경이 제

공되어야 한다. 재이용 의도는 도서 에 한 

이용자의 만족 이해 수 을 나타내는 것으로 
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도서 의 사회  상과 가치 수 에 이바지 

할 것이다. 이용자가 인지된 경험은 이용자의 

기억에 오래 지속되기 때문에 도서  인식과 

이용자 만족이 바탕으로 지속 인 재이용을 이

끌기 해서는 이용자가 원하는 도서  패러다

임과 도서  트랜드 그리고 ESG경 을 인지

시킬 수 있는 다양한 서비스 환경이 조성되어

야 할 것을 시사한다.

구체 으로 본 연구는 공공도서 의 ESG경

이 도서  인식 그리고 이용자 만족도, 재이

용 의도에 한 체계 이고 구체 인 근을 

시도하여 환경(E)와 도서  인식(LP), 사회

(S)와 도서  인식(LP), 환경(E)와 이용자 만

족도(US), 사회(S)와 이용자 만족도(US), 도

서  인식(LP)과 이용자 만족도(US), 도서  

인식(LP)과 재이용 의도(IR), 이용자 만족도

(US)와 재이용 의도(IR)에 향력이 있음을 

확인할 수 있었다. 더하여 이러한 결과는 한정

된 산과 인력으로 공공도서 에 모든 역량을 

요구하기에는 무리가 있으며, 친환경, 포용, 지

역 력  사회공헌 역량과 계되어 정책에 

반 하거나 도서  운 에 필요한 법률  변화

가 있다면 도서  주체별로 안내를 제공할 필

요가 있다. 구조방정식 모형분석 결과, 환경(E)

이 이용자 만족도(US)에 미치는 향력이 더 

큰 것으로 분석되었다. 도서 이 환경에 한 

책임을 다하기 해서는 공공기 에 용되는 

지표에 해서는 공시자료에 포함하여 보고할 

수 있게 하거나 도서 통계에 포함하여 섬세한 

계산 결과가 보고될 수 있도록 제도  장치를 

마련할 필요가 있다. 앞서 살펴본 이 연구의 결

과로 한계 을 짚어보고 후속 연구를 한 제

언을 하고자 한다. 

첫째, 본 연구에서 공공도서 의 ESG경 을 

바탕으로 이용자들의 도서  인식 그리고 이용

자 만족도, 재이용 의도에 한 요인들을 살펴보

고 실증  분석을 진행하 으며 기연구로 학

문  의의를 지닌다. 기존 ESG경 에 련된 

선행연구는 기업성과 련 연구, 랜드 련 연

구, 지속가능경  련 연구 등으로 한정되었다. 

한 본 연구는 공공도서 의 ESG경 을 인지

하는 이용자들의 만족도 요인을 분석함으로써 

요성이 두되는 도서 에 도움이 될 수 있는 

마  커뮤니 이션 략과 개선방안을 제시하

다는 에서 실무 으로 의의를 지닌다. 

둘째, ESG경 과 련된 부분은 일반 기업 

등에 맞춰져 있어 공공도서 에 맞는 ESG경  

측정 항목들을 개발하는 것이 필요하다. 한 

공공기 의 ESG 역할론이 강화되면서 ESG경

에 련한 지배구조 등의 설문 문항이 공공기

의 이용자들이 이해하기 어려운 문항들이 있

어 후속 연구에서는 이해하기 쉽고 평이한 문항

으로 수정하여 이용자들의 설문조사를 확인해 

보는 것도 좋을 것으로 사료된다. 

셋째, 본 연구는 서울과 경기도 일부 지역의 

공공도서 을 심으로 연구가 이루어졌기 때

문에 체 도서 을 일반화하기에는 한계가 있

고, 구조방정식으로 연구가 이루어졌기 때문에 

더 다양한 방법으로 연구해 본다면, ESG경

에 해 더욱 의미있는 결과를 얻을 수 있을 것

이다.
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