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초 록

본 연구는 공공도서관 이용자들의 도서관 불안을 측정하고, 불안 요인 중 어떤 요인이 이용자 만족도와 충성도에 영향을 

미치는지 분석하였다. 이를 위해 도서관 불안의 개념과 국내외 선행 연구를 고찰하고, 기존 불안 척도에 도서관 서비스 품질 
평가 모델인 LibQUAL

＋
 요인을 추가하여 설문을 구성하였다. C시 6개 공공도서관 이용자를 대상으로 조사한 결과, 도서관 

불안은 ‘직원의 전문적 서비스’, ‘심리적․정서적 인식’, ‘물리적․공간적 기능인식’, ‘도서관 자원 및 프로그램 활용’의 네 가지 

요인으로 재구성되었다. 이 중 ‘물리적․공간적 기능인식’ 요인이 만족도와 충성도에 모두 긍정적인 영향을 미쳤으며, ‘직원의 
전문적 서비스’는 만족도에만 유의한 영향을 미쳤다. 이러한 결과는 공공도서관의 일상성과 편안함을 강조하는 공간적 역할이 

중요함을 시사하며, 도서관의 물리적 환경과 서비스 품질 개선이 불안을 줄이고 이용자 만족도와 충성도를 높이는 데 기여할 

수 있음을 보여준다. 본 연구는 도서관 불안을 감소시키고, 만족도와 충성도를 높이는 요인을 규명함으로써 공공도서관 운영 
및 서비스 개선에 중요한 정책적 시사점을 제공한다.

ABSTRACT
This study measured library anxiety among public library users and analyzed which anxiety factors affect 

user satisfaction and loyalty. To achieve this, the concept of library anxiety was explored, along with previous 

domestic and international research. Survey questions were developed by incorporating factors from the LibQUAL
＋
 

library service quality evaluation model into the existing anxiety scale. A survey was conducted with users from 

six public libraries in City C, and data analysis identified analysis identified four factors: ‘professional service 

of staff,’ ‘psychological and emotional perception,’ ‘physical and spatial perception,’ and ‘use of library resources 

and programs.’ Among these, ‘physical and spatial perception’ positively influenced both satisfaction and loyalty, 

while ‘professional service of staff’ only significantly affected satisfaction. These findings suggest the importance 

of public libraries as comfortable and familiar spaces, emphasizing that improvements in the physical environment 

and service quality can reduce anxiety and enhance user satisfaction and loyalty. This study provides significant 

policy implications for improving public library operations and services by identifying key factors that reduce 

library anxiety and increase user satisfaction and loyalty.
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1. 서 론

현대의 공공도서관은 그 역할과 기능이 점차 

다양화되고 있다. 단순히 정보 제공의 기능을 

넘어, 지역 주민들이 소통하고 협력하는 공론

장의 역할을 수행하며, 평생교육기관으로서의 

역할을 강화해 나가고 있다. 특히 4차 산업혁명 

시대의 도래와 함께 디지털 기술의 발전은 도

서관의 새로운 역할 재정립에 대한 필요성을 

제기하고 있다(한희정 외, 2017). 이러한 정보

기술 발전은 정보 접근 장벽을 낮추고, 디지털 

정보 격차를 해소하는 데 중요한 기여를 하고 

있다.

COVID-19 팬데믹은 공공도서관의 지식정

보서비스 제공 방식에도 중대한 변화를 가져왔

다(오선경, 2020). 이에 많은 공공도서관이 비

대면 서비스로 전환하면서 이용자들의 도서관 

접근 방식에도 변화가 생겼다. 미국의 박물도

서관지원기구(IMLS)에 따르면, 팬데믹 2년 

차에 많은 공공도서관이 외부 와이파이 제공, 

온라인 자료 대출 서비스, 비대면 픽업 서비스 

등을 통해 지역 사회에 정보 접근을 지원하였

다. 이러한 기술 변화는 이용자들의 정보 접근

성을 확장하는 긍정적인 역할을 했으나, 디지

털 정보 환경에 익숙하지 않은 일부 이용자, 특

히 고령층이나 디지털 기기에 익숙하지 않은 

사람들에게는 도서관 이용에 대한 불안과 어려

움을 유발하기도 하였다(Institute of Museum 

and Library Services, 2024).

이러한 상황에서 공공도서관은 물리적 접근

성을 개선하는 것을 넘어, 이용자들에게 정서

적 편안함을 제공하는 공간으로서의 역할을 강

화할 필요가 있다. 특히 도서관 이용에 대한 불

안(Library Anxiety)을 줄이고 이용자들이 도

서관에서 편안함과 만족을 느끼는 요인에 대한 

연구는 도서관 운영 및 서비스 정책 수립에 있

어 중요한 의미를 갖는다.

국내 도서관 불안 관련 연구는 주로 특정 집

단의 도서관 불안을 측정하거나 도서관 불안이

론과 기타 변인 간의 상관관계를 다루어왔다

(박현지, 박주현, 2023). 특정 집단을 대상으

로 한 도서관 불안도 측정 연구와 이용자 특성

별 도서관 불안 정도의 차이에 관한 연구는 많

지만, 도서관 불안 요인과 이용자 만족도 충성

도의 관계를 다룬 연구는 양선화(2014), 서석

봉(2021)을 제외하고 드문 실정이다. 유병장

(2004)은 “서비스 기관인 공공도서관의 존립 

근거는 이용자들의 도서관에 대한 요구와 기대”

라고 언급하며 도서관 이용자의 만족도와 충성

도 연구의 중요성을 강조하였다. 

도서관 불안과 이용자 만족도를 연계한 연구

뿐만 아니라, 도서관 불안을 측정하는 도구의 

개발과 업데이트도 중요한 과제로 떠오르고 있

다. 현재까지 국내외에서 개발된 대부분의 도

서관 불안 측정 도구는 대학도서관을 대상으로 

설계되었기 때문에(Bostick, 1992; Kampen, 

2004; 박현영, 남태우, 2006; 박주범, 정동열, 

2010) 이를 공공도서관에 적용하는 데에는 한

계가 있다. 또한 측정 도구들 대부분 디지털 검

색 시스템 도입 초기에 개발되어서 현대의 정

보 환경에 적합한 재설계가 필요하다.

이에 본 연구는 기존의 도서관 불안 척도를 

재설계하고, 공공도서관 이용자들을 대상으로 

설문조사를 실시하여 도서관 불안을 측정하고

자 한다. 또한 이용자 만족도와 충성도와 관련

된 문항을 추가 설계함으로써 도서관 불안 요
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인 중 이용자의 만족도와 충성도에 영향을 미

치는 주요 요인을 분석할 것이다. 이를 통해 이

용자의 만족도와 충성도가 높은 공공도서관을 

구축하기 위한 정책 방향을 제시하고, 변화하

는 도서관 환경 속에서 이용하기 편리한 도서

관을 만들기 위해 우선적으로 고려해야 할 요

소를 도출하고자 한다. 이러한 연구 목적을 달

성하기 위해 다음의 연구문제(RQ)를 설정하

였다. 

∙RQ1. 도서관 불안을 구성하는 요인에는 

어떤 것들이 있는가? 

∙RQ2. 도서관 불안을 구성하는 요인 중 이

용자의 만족도와 충성도에 큰 영향을 미

치는 요인은 무엇인가? 

2. 이론적 배경

2.1 도서관 불안의 개념과 측정 척도 연구

도서관 불안은 일반 불안 심리를 문헌정보학

에 대입하여 만든 이론으로 Mellon(1986)에 

의해 제시되었다. 그는 서던 대학교(Southern 

University) 학생들을 대상으로 도서관 이용에 

대한 느낌을 에세이 형식으로 쓰게 했는데, 이

를 통해 75~85%의 학생들이 도서관을 이용할 

때 두려움, 압도되는 느낌, 무기력감, 혼란 등을 

느낀다는 것을 밝혀냈다. 그는 학생들이 도서

관 불안을 느끼는 원인으로 ① 거대한 도서관

의 규모 ② 자료가 어디에 있는지 모름 ③ (자

료 검색을) 어떻게 시작해야 할지 모름 ④ (도

서관에서) 무엇을 해야 할지 모름 등 4가지를 

제시했다. 

도서관 불안을 발생시키는 요인으로 Onwuegbuzie 

et al.(2004)은 기질적 요인, 상황적 요인, 환경

적 요인 등 3가지로 분류했다. 기질적 요인은 

개인의 성격적 특징으로 자아존중감, 자아개념, 

자아인식 등이고, 환경적 요인은 인구통계학적 

특성을 뜻한다. 상황적 요인은 자극을 둘러싼 

직접적 환경으로, 도서관의 이용에 대한 지식, 

정보에의 접근성 등이 포함된다. 그는 이 세 가

지 요인들이 상호작용을 하며 도서관 불안 정

도에 영향을 준다고 보았다.

도서관 불안은 많은 학자들에 의해 정의되었

는데 남태우, 황옥경(2005)은 “도서관 이용과 

관련하여 이용자가 느끼는 불안 혹은 막연한 

두려움”이라고 정의하였고, Reits(2004)는 “도

서관에서 정보를 찾아야 하는 상황에서 특히 

도서관 경험이 부족한 사람이 느끼는 혼란, 두

려움, 좌절”이라고 표현했다. 한국도서관협회

는 “도서관에서 이용자가 자료를 찾을 때에 주

로 이용 경험 부족으로 느끼는 혼란, 걱정, 실망 

등의 통칭”으로 정의하였다. 

이에 본 연구에서는 도서관 불안을 “도서관

에서 학습, 자료 검색, 시설 이용 등 다양한 목

적의 행위를 할 때, 이용자들이 느낄 수 있는 

막연한 두려움 혹은 초조함”으로 정의하고자 

한다. 

 Bostick(1992)은 Mellon(1986)의 이론을 

토대로 불안의 정도를 정량화시킨 ‘도서관 불

안 척도(Library Anxiety Scale, 이하 LAS)’

를 개발했는데, ① 도서관 직원으로 인한 장벽 

② 정서적 장벽 ③ 도서관의 편안함(안락함) ④ 

도서관에 대한 지식 ⑤ 기계적인 장벽 등 5가지 

요인으로 나누었다. 
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Kampen(2004)은 LAS에 박사과정 입학생

들을 대상으로 한 도서관 불안 조사를 추가해 

‘다차원 도서관 불안 척도(Multi-dimensional 

Library Anxiety Scale, 이하 MLAS)’를 개

발했고 ① 편안함과 자신감 ② 정보검색에서 

일반적 불안감 ③ 직원으로 인한 장벽 ④ 도서

관 이용법에 대한 중요성 인지 ⑤ 기기에 대한 

편안함과 활용 능력 ⑥ 도서관의 안락함 등 6

가지 요인으로 분류했다. 

국내에서는 박현영과 남태우(2006)가 국내 

대학도서관 현실을 반영한 ‘한국형 도서관 불

안 척도(Korea Library Anxiety Scale, 이하 

KLAS)’를 개발했는데, LAS와 MLAS를 토

대로 디지털 환경 요인을 추가해 6개 요인을 도

출하였다. ① 물리적․환경적 요인 ② 도서관 

이용 및 지식 ③ 과제 및 연구 ④ 디지털 정보 

⑤ 도서관 직원 ⑥ 심리적․정서적 요인 등이 

있다. 

박주범과 정동열(2010)은 디지털 도서관 이

용자들이 느끼는 불안을 측정하기 위해 ‘디지털 

도서관 불안척도(Digital Library Anxity Scale, 

이하 DLAS)’를 개발했고, ① 정서적 문제 ② 

자원 ③ 이용지식 ④ 보안 ⑤ 언어 ⑥ 기술적 

문제 ⑦ 과제 등 총 7가지 요인을 도출했다. 

연구자 도구명 요인

Bostick

(1992)

LAS

(Library Anxiety Scale)

도서관 직원으로 인한 장벽

정서적 장벽

도서관의 편안함(안락함)

도서관에 대한 지식

기계적인 장벽

Kampen

(2004)

MLAS

(Multi-dimensional Library Anxiety Scale)

편안함과 자신감

정보검색에서 일반적 불안감

직원으로 인한 장벽

도서관 이용법에 대한 중요성 인지

기기에 대한 편안함과 활용 능력

도서관의 안락함

박현영, 남태우

(2006)

KLAS

(Korea Library Anxiety Scale)

물리적 환경적 요인

도서관 이용 및 지식

과제 및 연구

디지털 정보

도서관 직원

심리적 정서적 요인

박주범, 정동열

(2010)

DLAS

(Digital Library Anxiety Scale)

정서적 문제

자원(온라인 자료)

이용 지식

보안

언어(영어 활용 능력)

기술적 문제

과제 영역

<표 1> 도서관 불안 측정 도구별 요인(박현지, 박주현, 2023) 
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2.2 선행 연구

불안 척도 개발 이후, 다양한 집단을 대상으

로 불안도를 측정하는 연구들이 활발히 진행되

었다. 연구는 주로 특정 연령대나 특정 계층을 

중심으로 이루어졌으며, 본 연구에서는 각 집

단별 주요 연구를 살펴보고자 한다.

먼저, 장애인과 고령층을 대상으로 한 연구

를 보면, 장보성 외(2010)는 공공도서관 장애

인 이용자를 중심으로 도서관 불안을 측정했는

데, 장애인 이용자들이 특히 타인과의 접촉에

서 느끼는 불안도가 크다고 분석하며, 이동도

서관 서비스 확대와 도서관 교육 프로그램의 

지속적인 개발 필요성을 제기하였다.

오선혜와 이성숙(2012)은 50세 이상의 시니

어 이용자를 대상으로 도서관 불안을 측정했는

데, ‘디지털 정보’와 ‘도서관 이용 및 지식’에 대

한 불안도가 높게 나타났다고 밝혔다. 이들은 

시니어 맞춤형 디지털 정보 활용 교육과 시니

어 전용 공간 마련이 필요하다고 주장하였다. 

서석봉(2021)은 기존 도서관 불안 척도를 바탕

으로 ‘고령자 전용 도서관 불안 척도’를 개발하

였고, 고령자의 도서관 재이용 의도를 높이기 

위해서는 디지털 리터러시 교육과 더불어 도서

관 직원 교육이 필요함을 강조하였다. 

외국인을 대상으로 한 도서관 불안 연구도 

진행되었다. 장예솔과 김지현(2016)은 결혼이

주여성을 대상으로 도서관 불안도를 측정하였

고, 외국어 가능 직원의 상주 필요성과 농촌지

역 이동도서관 운영 활성화를 제안하였다. 유

지윤과 정동열(2020)은 대학도서관을 이용하

는 외국인 학생을 대상으로 한 연구를 통해 한

국어 실력과 한국 문화 이해도가 높은 외국인

일수록 도서관 불안이 낮게 나타났음을 밝혔다. 

한편, 김명숙(2023)은 은퇴 사서를 중심으로 

한 시니어 자원봉사자가 도서관 서비스를 제공

하는 ‘노노(老老)서비스’를 제안하기도 했다.

공공도서관 일반인 이용자를 대상으로 한 연

구에선 서로 상반되는 연구결과가 나오기도 했

다. 김홍렬(2008)의 연구에선 10대~20대에, 

학력이 낮고, 도서관 방문 빈도가 낮은 이용자

의 불안이 높게 나타난 반면, 김보일(2021)의 

연구에서는 연령대가 높고, 학력이 높고, 도서

관 이용 경험이 많은 이용자의 불안이 높게 나

타났다. 이처럼 결과가 일부 상반되게 나온 것

은 두 연구 사이에 13년의 시간 차이가 있고, 

김홍렬(2008)의 연구에선 10대~40대를, 김보

일(2021)의 연구에선 10대~70대를 모집단으

로 구성한 점 등이 영향을 주었을 것으로 추정

된다. 

대학생들을 대상으로 한 연구에서는 도서관 

불안과 관련된 다양한 변인들이 제시되었다. 정

종기(2014)는 대학교 신입생을 대상으로 한 연

구에서, 초․중․고등학교를 도시에서 다니고 

학교 도서관 이용 경험이 많은 학생일수록 도

서관 불안도가 낮다고 보고하였다. 박현영과 

남태우(2007)는 대학생을 대상으로 5주간 도

서관 이용 교육을 실시한 결과, 교육 이후 도서

관 불안도가 크게 완화되었음을 밝혔다. 오의

경(2011)은 대학생의 정보 활용 능력과 도서관 

불안 간의 관계를 연구한 결과, 스스로의 정보 

활용 능력을 낮게 평가하는 학생일수록 도서관 

불안도가 높게 나타났다고 밝혔다. 

기존 연구들은 공공도서관을 대상으로 했음

에도 불구하고 대학도서관 불안 측정 도구를 

사용하는 한계가 있었다. 앞으로는 새로운 불
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안 측정 도구 설계와 더불어, 도서관 불안과 이

용 만족도 및 충성도를 연계한 다차원적 연구

가 필요하다.

2.3 도서관 서비스 품질 평가 연구

도서관 서비스 평가를 위한 측정도구는 도서

관 서비스 품질 평가 모델 LibQUAL
＋
(Cook 

& Thompson, 2001)가 대표적이다. 이는 기업

의 평가도구인 SERVQUAL을 도서관에 적용

시킨 것으로, 미국 연구도서관협회(Association 

of Research Libraries, ARL)와 텍사스 A&M 

University가 공동 연구했다. 이용자가 기대하

는 도서관 서비스는 무엇이고, 실제로는 서비

스 품질을 어떻게 인식하는지 확인하기 위해 

만들었으며 총 3번의 프로젝트를 거쳐 최종적

으로 ① 서비스 영향력(Affect of Service) ② 

정보통제(Information Control) ③ 장소로서

의 도서관(Library as Place) 등 3가지 결정요

인과 22개 문항을 도출했다(<표 2> 참조).

결정요인 항목

서비스 영향력
(Affect of Service) 

AS-1 도서관 직원(사서)은 이용자에게 신뢰감을 준다.

AS-2 도서관 직원(사서)은 이용자 개개인에 대해 관심을 가지고 있다.

AS-3 도서관 직원(사서)은 이용자에게 공손하고 예의바르다.

AS-4 도서관 직원(사서)은 이용자의 질문에 신속하게 답변할 준비가 되어 있다.

AS-5 도서관 직원(사서)은 이용자의 질문에 답변할 수 있는 충분한 지식을 가지고 있다.

AS-6 도서관 직원(사서)은 이용자의 입장에서 이용자를 돕고자 한다.

AS-7 도서관 직원(사서)은 이용자의 정보요구에 대해 정확하게 이해하고 있다.

AS-8 도서관 직원(사서)은 이용자를 도우려는 적극적인 태도를 가지고 있다.

AS-9 도서관 직원(사서)은 이용자가 가진 문제를 해결할 수 있는 충분한 능력이 있다.

정보통제
(Information Control)

IC-1
도서관은 집, 집무실 등에서도 자유롭게 이용할 수 있는 전자자원을 제공한다. 
(전자저널, 전자책, 학술DB 등)

IC-2 도서관 홈페이지에는 필요한 정보의 소재지를 쉽게 찾을 수 있도록 안내한다.

IC-3
도서관은 필요한 인쇄자료를 충분히 소장하고 있다.
(단행본, 연속간행물, 참고도서, 학위논문 등)

IC-4
도서관은 필요한 전자 및 멀티미디어 자료를 충분히 소장하고 있다.
(전자저널, 전자책, 학술DB, DVD, Videotape, CD 등)

IC-5
도서관은 필요한 정보에 쉽고 편리하게 접근할 수 있는 최신 장비를 보유하고 있다. 
(자료검색대, 컴퓨터, 복사기, 프린터 등)

IC-6
도서관은 필요한 정보에 쉽고 편리하게 접근할 수 있는 검색 도구를 제공한다. 
(도서관 정보검색시스템, 온라인 열람 목록 등)

IC-7
도서관은 이용자 혼자서도 필요한 정보에 쉽고 편리하게 접근할 수 있는 정보서비스를 제공한다. 
(이용자 교육, 안내문, 표지판 등) 

IC-8
도서관은 필요한 인쇄 및 전자저널을 충분히 소장하고 있다.
(정기적으로 간행되는 인쇄 및 전자형태의 신문, 잡지, 학술지 등)

장소로서의 도서관
(Library as Place)

LP-1 도서관은 정보이용, 문화활동, 평생교육 등을 장려하는 장소를 제공한다.

LP-2 도서관은 이용자의 개별적인 정보이용, 학습 등에 필요한 조용한 장소를 제공한다.

LP-3 도서관은 이용하기 쉽고 편리한 곳에 위치하고 있다.

LP-4 도서관은 정보이용, 문화활동, 평생교육 등을 위해 거쳐야 한다는 관문으로서 의미를 갖는 장소이다. 

LP-5
도서관은 정보이용, 문화활동, 평생교육 등을 위한 그룹․단체모임 장소를 제공한다. 
(세미나실, 스터디룸 등)

<표 2> LibQUAL＋의 결정요인과 항목(류주현, 이상복, 2012)
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이후 LibQUAL＋ 모델을 활용하여 이용자 만

족도와 충성도를 측정하는 연구가 활발히 이루

어졌는데, 대학도서관과 공공도서관뿐만 아니라 

다양한 특성화 도서관을 대상으로도 연구가 진

행되었다. 성은혜, 김수정(2015)은 어린이 도서

관을 대상으로 한 서비스 품질 평가 연구에서, 

LibQUAL＋의 세 가지 요인 모두에서 실제 인

식치가 최소 인식치에 미치지 못하는 결과를 보

여, 서비스 개선이 시급하다고 지적하였다. 권세

준(2012)은 한국방송통신대학교 도서관을 대상

으로 원격 도서관의 기대수준과 품질을 측정하

였으며, 시설 개선과 접근 편의성 향상이 이용자 

만족도와 재이용 의도로 이어짐을 밝혔다. 이명

희, 백현주(2013)는 정부출연 연구기관의 도서

관 이용자들을 대상으로 한 연구에서, 차별화된 

고품질 자료 제공과 사서의 전문성 강화를 위한 

교육 필요성을 제기하였다.

일반 공공도서관을 대상으로 한 LibQUAL
＋
 

연구에서는 주로 이용자 집단 간 비교 연구가 

이루어졌다. 김보일과 김선호(2017)는 공공도

서관 노인 서비스 품질 평가 연구에서 고령화 

사회에 대비한 노인 서비스의 필요성을 강조하

며, 이를 새롭게 검토할 필요가 있다고 주장하

였다. 엄재은과 김성희(2023)는 LibQUAL
＋
 

항목을 기반으로 공공도서관 노인 이용자들의 

서비스 품질 우선순위를 측정하였으며, ‘전자자

료의 교외 접속’과 ‘연구 및 학습에 필요한 인쇄 

및 전자저널 소장’이 우선적으로 개선되어야 

할 점으로 제시되었다.

김선애(2008)는 유럽의 고객만족도 모델

(ECSI)을 대학도서관에 적용해 도서관 품질이 

이용자 만족도, 유용성, 충성도에 미치는 영향

을 분석했는데, 도서관 환경(열람 환경)이 이

용자 만족도와 충성도에 가장 큰 영향을 미친다

는 결론을 도출하였다. 김규환과 남영준(2007)

은 대학도서관 이용자의 만족도를 높이기 위

해서는 인쇄 및 전자자료의 품질과 도서관 직

원의 전문성, 태도 개선이 필요하다고 주장하

였다. 

한편 이성신(2013)은 공공도서관 이용자 만

족도, 충성도 연구를 통해 만족도와 충성도 사

이의 상관관계는 높진 않지만 분명 존재하며, 

지리적 접근성, 서비스의 다양성, 최신 자료가 

만족도를 충성도로 이을 수 있는 매개변수임을 

밝혔다. 최현석, 박철용(2014)은 대학도서관 이

용자 만족도를 매개변수로 하여 충성도를 분석

했는데, 이를 통해 자료에 대한 만족도, 환경 및 

시설에 대한 만족도, 서비스 만족도 중에서도 

자료에 대한 만족도만이 충성도에 직접적으로 

영향을 주고, 나머지 두 요인은 만족도를 매개

삼아 충성도에 영향을 준다는 것을 밝히기도 했

다. 서비스 품질의 측면에서는 공공도서관이나 

대학도서관 모두 다양한 콘텐츠와 자료와 쾌적

한 환경을 갖추는 것이 만족도와 충성도에 영향

을 준다고 볼 수 있다. 

본 연구에서는 LibQUAL
＋
에서 제시하는 

서비스 영향력(Affect of Service), 정보통제

(Information Control), 장소로서의 도서관

(Library as Place)이라는 세 가지 결정요인을 

중점적으로 분석한다. 특히, 서비스 영향력은 

사서와의 상호작용 및 서비스 제공과 관련된 

요인으로, 도서관 불안뿐만 아니라 이용자 만

족도와 충성도와도 밀접한 연관이 있을 것으로 

예상된다.
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3. 분석 방법

3.1 도서관 불안 측정 도구 설계

본 연구에서는 공공도서관 이용자를 대상으로 

도서관 불안 정도를 알아보고, 불안을 구성하는 

요인 중 어떤 부분이 이용자의 만족도와 충성도

에 영향을 미치는지 알아보고자 한다. 공공도서

관 이용 환경과 실정에 맞는 새로운 불안척도를 

위해 박현영, 남태우(2006)의 KLAS와 도서관 

서비스 품질 평가 척도 LibQUAL
＋
를 중심으로 

도서관 불안 요인을 재설계하였다(<표 3> 참조). 

재설계된 공공도서관 불안 요인 척도는 ① 

물리적․환경적 요인(도서관의 물리적 공간, 

규모에 대한 느낌) ② 도서관 시설 및 자원의 

이용(도서관 시설 이용에 대한 이해) ③ 디지

털 정보시스템의 이용(정보시스템 활용 능력) 

④ 도서관 직원과의 커뮤니케이션(직원들과의 

상호작용) ⑤ 심리적․정서적 요인(도서관에

서 느끼는 편안함, 안락함) 등 5가지로 설계했

다. 박현영, 남태우(2006)의 KLAS 40개 문항

과 LibQUAL＋의 22개 문항을 중심으로 박주

범, 정동열(2010)의 DLAS를 일부 추가했고, 

이용 만족도와 충성도에서는 강혜경(2003), 백

희순(2012), 양선화(2014), 서석봉(2021)의 연

구에서 쓰였던 설문 문항을 일부 추가하였다. 

본 연구에서 설계한 도서관 불안 측정 척도와 

설문 문항은 <표 4>와 같다.

도서관 불안을 측정하기 위해 ‘물리적․환경

적 요인’ 6문항, ‘도서관 시설 및 자원의 이용’ 

7문항, ‘디지털 정보시스템의 활용’ 5문항, ‘도서

관 직원과의 커뮤니케이션’ 10문항, ‘심리적․

정서적 요인’ 6문항을 도출하고, 여기에 ‘이용자 

만족도․충성도’ 관련 10문항, 인구통계학 특성

에 관한 7문항을 추가해 최종적으로 51개 문항

을 구성하였다. 인구통계학 문항을 제외한 나머

지 44개 문항은 모두 리커트 5점 척도를 사용하

였으며, 1점은 ‘아주 그렇다’, 5점은 ‘전혀 그렇

지 않다’로 설정하였다.

기존의 도서관 불안 연구들과 달리, 본 연구

에서는 LibQUAL
+
의 문항 구성을 포함함으로

써 이용자의 도서관 경험을 보다 포괄적으로 

평가하고, 만족도와 충성도의 관계를 명확하게 

분석하고자 하였다. 이러한 접근은 기존 연구

에서 도출된 결과를 보완하며, 도서관 이용자

의 다양한 경험을 측정하는 데 있어 더욱 정교

한 분석을 가능하게 한다. 이에 따라 본 연구의 

모형은 다음 <그림 1>과 같다.

박현영, 남태우(2006) 

KLAS

+

Cook & Thompson(2001)

LibQUAL+

=

공공도서관 불안 요인

(본 연구)

물리적․환경적 장소로서의 도서관

(Library as Place) 물리적․환경적 요인

도서관 시설 및 자원의 이용

디지털 정보시스템의 활용

도서관 직원과의 커뮤니케이션

심리적․정서적 요인

도서관의 이용 및 지식

과제 및 연구 정보 통제

(Information Control)디지털 정보

도서관 직원 서비스 영향력

(Affect of Service)심리적․정서적

<표 3> 공공도서관 불안 요인 재설계
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불안 측정 요인 번호 설문 문항 출처

A.

물리적 환경적 

요인

A-01 도서관은 집중하여 책을 보거나 공부하기 편한 공간이다.
박현영, 남태우(2006) 

(1번)

A-02 도서관은 정보이용, 문화활용, 평생교육을 하기 좋은 공간이다.
LibQUAL

+ 

(LP-1 변형)

A-03 도서관의 규모가 너무 크거나, 자료의 양이 너무 많으면 이용하기 불편할 것 같다.
박현영, 남태우(2006) 

(2번 변형)

A-04 도서관은 이용하기 쉽고 편리한 곳에 위치하고 있다.
LibQUAL

+

(LP-3)

A-05 도서관 내 표지판과 안내문을 보고 원하는 곳을 찾아가는 데 문제가 없다.
LibQUAL

+

(IC-7 변형)

A-06 도서관 내 공간 구별이 확실한 것보다 통합된 열린 공간을 선호한다. -

B.

도서관 시설 및 

자원의 활용

B-01 도서관의 정보검색데스크를 능숙하게 이용하는 편이다.
박현영, 남태우(2006)

(22번)

B-02
도서관의 셀프기기(무인대출반납기, 컴퓨터, 프린트, 복사기)의 이용이 별로 어렵지 

않다.

박현영, 남태우(2006)

(14번 변형)

B-03 책과 신문 같은 인쇄자료 외에 CD, DVD 등의 멀티미디어 자료도 자주 이용한다.
LibQUAL

+

(IC-4 변형)

B-04 자료실과 열람실 외에 세미나실, 스터디룸, 문화강좌실 등 단체시설도 잘 이용한다.
LibQUAL

+

(LP-5 변형)

B-05 도서의 분류기호와 청구기호를 잘 몰라도 자료를 찾는 데 별 지장이 없다. 
박현영, 남태우(2006)

(13번 변형)

B-06 도서관에서 제공하는 문화행사와 강좌의 스케줄을 잘 알고, 참여도 잘 하는 편이다. -

B-07 스마트폰과 PC를 활용해 도서예약, 자리예약, 강좌예약 등을 하는 것이 익숙하다. -

C.

디지털 

정보시스템의 활용

C-01 도서관 홈페이지에는 필요한 정보를 찾기 쉽게 되어 있다.
LibQUAL

+

(IC-2 변형)

C-02
도서관 뿐 아니라 집, 사무실 등 외부에서도 전자저널, 전자책, 학술DB를 자유롭게 

이용한다. 

LibQUAL
+

(IC-1 변형)

C-03
정보를 검색했을 때 너무 많은 유형의 자료와 정보가 나오면, 뭘 선택해야 할지 

고민된다.

박현영, 남태우(2006)

(17, 18번 변형)

C-04
찾는 자료마다 이용방법이 각자 다를 경우, 시간이 많이 걸려서 마음이 초조해진다. 

(EX-대출, 열람만, 인쇄, 뷰어로 보기 등)

박주범, 정동열(2010)

(48, 50번 변형)

C-05
인터넷 검색보다는 도서관에서 직접 자료를 찾는 게 문제 해결에 더 효과적이라고 

생각한다.
-

D.

도서관 직원과의 

커뮤니케이션

D-01 도서관 직원은 이용자 개개인에게 관심이 많다고 생각한다.
LibQUAL

+

(AS-2)

D-02 도서관 직원은 이용자에게 늘 공손하고 예의바르다.
LibQUAL

+

(AS-3)

D-03 도서관 직원은 이용자의 질문에 항상 신속하게 답변할 준비가 되어 있다.
LibQUAL

+

(AS-4)

D-04
도서관 직원은 이용자의 질문에 답변할 수 있는 충분한 지식을 가지고 있다고 

생각한다.

LibQUAL
+

(AS-5)

D-05 도서관 직원은 이용자의 입장에서 이용자를 도우려고 한다.
LibQUAL

+

(AS-6)

D-06 도서관 직원은 이용자의 정보요구를 정확하게 이해하고 있다.
LibQUAL

+

(AS-7)

D-07
도서관 직원은 어려움에 처한 이용자를 도우려는 적극적인 태도를 가지고 있다고 

생각한다.

LibQUAL
+

(AS-8)

<표 4> 공공도서관 불안 측정 요인 및 설문 문항
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<그림 1> 본 연구 모형

불안 측정 요인 번호 설문 문항 출처

D-08
도서관 직원은 이용자가 처한 문제를 해결할 수 있는 충분한 능력을 가지고 있다고 

생각한다.

LibQUAL
+

(AS-9)

D-09 문제가 생겼을 때 도서관 직원 중 누구에게 질문을 해야 할지 모르겠다.
박현영, 남태우(2006) 

(33번)

D-10 문제가 생겼을 때 도서관 직원에게 어느 정도의 도움을 청해야 할지 모르겠다.
박현영, 남태우(2006)

(32번)

E.

심리적 정서적 

요인

E-01 도서관에 들어서면 바깥 소음이 차단되면서 마음이 편안해진다.
박현영, 남태우(2006)

(36번 변형)

E-02 도서관에서 원하는 책이나 정보를 찾지 못하면 마음이 초조하고 불안해진다.
박현영, 남태우(2006)

(34번 변형)

E-03
계속 검색해도 원하는 정보가 나오지 않으면 원래 자료가 없는 것인지, 내가 못 

찾는 것인지 혼란스럽다.

박주범, 정동열(2010)

(28번)

E-04 과제나 학습 때문이 아니더라도, 휴식을 위해 도서관을 종종 찾는다. -

E-05 도서관이 지금보다 좀 더 활기차고 시끄러운 곳이면 좋겠다. -

E-06 도서관을 찾는 목적에 상관없이, 도서관에서 보내는 시간은 그 자체로 편안하다. -

F.

이용자 만족도

F-01 나는 공공도서관 이용에 대해 전반적으로 만족한다. 양선화(2014)

F-02 공공도서관에 오면 언제나 원하는 정보를 얻을 수 있다.
강혜경(2003)

(19번)

F-03 원하는 정보를 얻기 위해 공공도서관에 투자한 시간과 돈은 아깝지 않다.
백희순(2012)

(37번)

F-04 공공도서관의 규모와 보유한 자료의 다양성 면에서 만족스럽다.
강혜경(2003)

(39번 변형)

F-05 공공도서관에 오면 지적으로 성숙하고 발전하는 느낌을 받는다.
강혜경(2003)

(31번 변형)

F.

이용자 충성도

F-06 앞으로도 공공도서관을 계속 이용할 의사가 있다.
서석봉(2021)

(재이용의도 1번)

F-07 공공도서관 이용을 다른 사람들에게 권유할 의사가 있다.
서석봉(2021)

(재이용의도 2번)

F-08 공공도서관의 행사나 이벤트를 다른 사람들에게도 적극 홍보할 것이다.
백희순(2012)

(29, 31번 변형)

F-09 서점이나 북카페, 지역 정보센터보다 도서관을 먼저 이용할 것이다.

백희순(2012) 

(42번)

서석봉(2021)

(재이용의도 4번)

F-10 앞으로 여가 생활에서 공공도서관 이용 시간이 많이 증가할 거라 확신한다. -
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다음은 이를 바탕으로 본 연구에서 제시하는 

가설이다.

∙가설 1. 도서관의 불안 요인은 다음과 같

은 요인으로 구성되어 있을 것이다.

- 가설 1-1. 도서관의 불안 요인은 ‘물리적․

환경적’ 요인이 있을 것이다.

- 가설 1-2. 도서관의 불안 요인은 ‘시설 및 

자원의 이용’ 요인이 있을 것이다.

- 가설 1-3. 도서관의 불안 요인은 ‘디지털 

정보시스템 활용’ 요인이 있을 것이다.

- 가설 1-4. 도서관의 불안 요인은 ‘도서관 직

원과의 커뮤니케이션’ 요인이 있을 것이다. 

- 가설 1-5. 도서관의 불안 요인은 ‘심리적․

정서적’ 요인이 있을 것이다.

∙가설 2. 도서관의 불안 요인은 이용자의 

만족도에 영향을 미칠 것이다.

∙가설 3. 도서관의 불안 요인은 이용자의 

충성도에 영향을 미칠 것이다.

∙가설 4. 이용자의 만족도는 이용자의 충성

도에 영향을 미칠 것이다. 

3.2 데이터 수집 방법

본 연구는 C시의 6개 공공도서관 이용자를 

대상으로 설문조사를 진행하였다. C시에서 운

영하는 15개의 공공도서관 중에 규모가 크고 

다양한 시설을 갖춘 도서관 6곳을 선정하였다. 

선정된 도서관들은 휴게실, 멀티미디어 자료실, 

문화교양 강좌실, 어린이 자료실 등의 시설을 

제공하고 있으며, 이용자 경험을 보다 포괄적

으로 수집하기에 적합하였다.

설문조사는 2024년 7월 6일부터 12일까지 

약 7일간 현장에서 이루어졌다. 연구자가 직접 

도서관을 방문해 현관, 복도, 휴게 공간 등에서 

참여자를 모집하였으며, 참여자들은 설문지에 

직접 응답하는 방식으로 조사에 참여하였다. 

이 과정에서 총 121건의 표본이 회수되었고, 한 

도서관당 평균 약 20부의 설문지가 수집되었다. 

이 중 부분적인 무응답 사례를 제외하고, 최종

적으로 116건의 데이터를 분석에 사용하였다

(<표 5> 참조).

3.3 데이터 분석 방법

설문 데이터 분석은 SPSS 25.0 프로그램을 

사용하여 빈도 분석, 타당도(요인) 분석, 신뢰

도 분석, 다중회귀분석 순으로 진행되었다. 첫

째, 빈도 분석을 통해 응답자들의 일반적인 특

성 및 도서관 이용 행태를 파악하였고, 둘째, 각 

구분 개관일 이용자 관련 주요시설 설문응답 수

A도서관 2003년 9월 어린이 자료실, 종합자료실, 문화교실 22

B도서관 2010년 3월 아동자료실, 평생학습실, 자유열람실, 디지털․정기간행물실 18

C도서관 2007년 3월 아동자료실, 종합자료실, 디지털자료실, 성인학습실 24

D도서관 2012년 3월 어린이 자료실, 인문학자료실, 커뮤니티실, 미디어창작실 19

E도서관 2016년 5월 아동자료실, 종합자료실, 디지털자료실 20

F도서관 2021년 4월 어린이 자료실, 매거진존, 라이브러리1,2 18

합계 121

<표 5> 연구대상 도서관 현황
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문항이 동일한 개념을 측정하는지 확인하기 위

해 KMO 및 Bartlett의 구형성 검정을 사용하

여 요인 분석을 실시하였다. 셋째, Cronbach's 

alpha 계수를 활용하여 문항들의 내적 일관성

을 평가하는 신뢰도 분석을 실시하였다. 마지

막으로, 재구성된 도서관 불안 요인들이 이용

자들의 만족도와 충성도에 미치는 영향을 분

석하기 위해 다중회귀분석(multiple regression 

analysis)을 수행하였다.

4. 연구 결과

4.1 표본의 특성

본 연구에 참여한 대상자들의 표본 특성은 

다음 <표 6>과 같다. C시 공공도서관을 가장 많

이 이용하는 연령대는 30~40대(42명, 36.2%)

인 것으로 나타났고, 성별은 여성(70명, 60.3%)

이 남성보다 더 많이 이용하는 것으로 나타났

인구통계학 정보 구분 빈도 퍼센트(%)

연령

10~20대 37 31.9

30~40대 42 36.2

50~60대 33 28.4

70대 이상 4 3.4

성별
남성 46 39.7

여성 70 60.3

최종학력

중․고등학교 재학중 8 6.9

대학교 재학중 21 18.1

대졸 64 55.2

대졸이상(대학원 포함) 23 19.8

이용목적

(중복응답 가능)

퍼센트 케이스중%

도서대출/반납 70 31.3 60.3

개인학습(자격증, 시험) 68 30.4 58.6

독서(간행물 열람 포함) 49 21.9 42.2

문화강좌 참여 18 8.0 15.5

도서관 시설 이용 19 8.5 16.4

소계 224 100.0 193.1

도서관 방문 빈도

1일 1회 이상 25 21.6

일주일에 1~2회 61 52.6

한달에 1~2회 17 14.7

두달에 1~2회 6 5.2

1년에 1~2회 7 6.0

누구와 

방문하는가

혼자 82 70.7

가족과 함께(부모님, 자녀, 형제) 16 13.8

친구, 동료와 함께 18 15.5

교통수단

도보 57 49.1

버스 13 11.2

오토바이, 자전거 2 1.7

자동차(자차 운전) 44 37.9

총계 116 100.0%

<표 6> 설문조사 대상 표본 특성(N=116)
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다. 최종 학력은 대졸자가 64명(55.2%)으로 가

장 많았고, 일주일에 1~2회 이용(61명, 52.6%), 

혼자 방문(82명, 70.7%)하는 이용자가 많은 것

으로 나타났다. 이용 목적을 파악한 질문은 중복 

응답이 허용되었는데, ‘도서 대출/반납’(70명, 

31.3%), ‘개인학습’(68명, 30.4%), ‘독서’(49명, 

21.9%) 순으로 나타났다.

4.2 타당도 및 신뢰도 검증

도서관 불안 관련 5가지 요인과 도서관 이용

자 만족도․충성도 관련 2가지 요인들이 각각 

개념별로 분류되어 있는지, 요인 내에서 얼마

나 공통성을 가지고 있는지 파악하기 위해 요

인 분석을 실시했다. 해당 요인 분석에서는‘주

축 요인 추출’을 실시하고 ‘주성분 분석’과 ‘베

리멕스 회전’을 했다. 5가지 요인 34개 문항 중 

요인 타당도가 현저하게 떨어지는 13개 문항을 

삭제하고 재분석을 실시한 결과, 최종적으로 4

가지 요인 21개 문항으로 재구성되었다. KMO 

표본적절성 측정치 0.841, Bartlet’s 구형성 검정 

결과는 0.001 미만으로 나타나(자유도=210) 요

인분석 모형은 적합한 것으로 판단되었다. 요

인의 설명력은 고유값(Eigen-value) 1.0 이상, 

공통성 0.4 이상의 기준을 적용했다(Costello & 

Osborne, 2005). 누적분산률이 54.617%로 높

은 요인 설명력의 기준인 60%가 되지 못했지

만, 21개의 문항이 모두 요인별 적재량 0.4를 

넘어 해당 누적분산률을 그대로 수용했다. 최

종적으로 재구성된 4가지 요인은 ① 직원의 전

문적 서비스, ② 심리적․정서적 인식, ③ 물리

적․공간적 기능인식, ④ 자원 및 프로그램 활

용으로 명명하였다(<표 7> 참조). 

요인 분석을 통해 도출된 요인들은 4가지로 

재구성되었으며, 그 내재된 의미를 다음과 같

이 설명할 수 있다.

첫째, ‘직원의 전문적 서비스’ 요인은 기존의 

‘도서관 직원과의 커뮤니케이션’ 요인에서 7개

의 문항이 채택되었으며, 이는 사서와 도서관 

직원들의 서비스가 이용자들의 도서관 불안을 

완화하거나 증대시키는 주요 기준으로 작용함

을 의미한다. 특히, 도서관 이용 시 문제가 발생

했을 때 직원들이 이를 전문적으로 해결할 능력

을 갖추고 있는지, 그리고 이용자들의 입장을 

충분히 배려하는지를 중점적으로 다룬다. 이 요

인의 신뢰도 계수는 0.947로, 매우 높은 내적 일

관성을 보여준다.

둘째, ‘심리적․정서적 인식’ 요인은 이용자

가 자료를 검색하거나 도서관 시설을 이용하는 

과정에서 느끼는 초조함과 불안감 등 전반적인 

심리적 반응을 다루고 있으며, 박현영, 남태우

(2006)의 연구에서도 중요한 요인으로 작용한 

바 있다. 이에 따라 해당 요인을 ‘심리적․정서

적 인식’으로 명명하였고, 신뢰도 계수는 0.802

로 나타나 적절한 수준의 신뢰도를 보였다.

셋째, ‘물리적․공간적 기능인식’ 요인은 이용

자들이 도서관에서의 기능적 만족 여부가 불안

의 증감에 어떻게 영향을 미치는지 평가하는 요

인으로, 기존 ‘물리적․환경적 요인’과 ‘심리적․

정서적 요인’에서 일부 문항을 결합해 재구성하

였다. 이 요인은 도서관을 단순한 정보 취득의 

장소가 아닌 편안한 휴식 공간으로 인식하는지

를 중점적으로 다룬다. 신뢰도 계수는 0.721로, 

신뢰도가 양호한 수준으로 평가되었다.

넷째, ‘도서관 자원 및 프로그램 활용’ 요인

은 이용자들이 도서관의 자원과 시설을 얼마
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문항번호 문항 내용 기존 특성

요인

공통성
신뢰도

Cronbach’s
직원의 
전문적 
서비스

심리적․
정서적
인식

물리적․
공간적
기능인식

도서관 
자원 및 
프로그램 
활용

D-06 이용자의 정보요구 이해

도서관 직원과의 
커뮤니케이션

0.860 -0.146 0.205 0.100 0.812

0.947

D-03 신속한 답변 준비 0.850 -0.088 0.246 -0.032 0.792

D-05 이용자 입장 배려 0.846 -0.013 0.091 0.070 0.729

D-08 문제 해결 능력 0.835 -0.105 0.247 -0.018 0.770

D-02 공손하고 예의바른 태도 0.810 -0.067 0.172 0.062 0.694

D-04 충분한 지식 0.804 -0.128 0.210 -0.085 0.714

D-07 이용자를 돕는 적극적 태도 0.773 -0.027 0.146 0.185 0.654

E-02 자료를 찾지 못하면 불안함 심리적 정서적 
요인

-0.056 0.690 -0.047 0.212 0.527

0.802

E-03 내 능력에 대한 의심 -.0.055 0.678 0.190 0.059 0.503

D-10 어느 정도 도움 요청? 도서관 직원과의 
커뮤니케이션

-0.250 0.678 -0.138 0.084 0.548

D-09  누구에게 도움 요청? -0.367 0.651 0.016 0.115 0.572

C-04 자료 이용법에 따른 불안함 디지털 정보시스템 
활용

-0.010 0.597 0.082 0.201 0.403

C-03 너무 많은 자료에 고민 0.105 0.547 0.015 -0.038 0.222

A-01 책을 보는 공간 물리적
환경적 요인

0.320 -0.004 0.662 0.010 0.541

0.721
A-02 정보 이용․교육 공간 0.168 0.061 0.585 0.111 0.386

E-01 소음차단, 마음 편해짐 심리적 정서적 
요인

0.092 0.014 0.656 0.064 0.443

E-06 도서관 그 자체로 편안함 0.274 0.058 0.486 0.115 0.328

B-06 문화행사 참여
도서관 시설 및 

자원이용

-0.104 0.084 0.095 0.780 0.635

0.722

B-04 단체시설 이용 0.034 0.135 0.105 0.688 0.503

B-03 디지털 자료 이용 0.104 0.128 0.036 0.512 0.291

D-01 이용자 개개인에 관심
도서관 직원과의 
커뮤니케이션

0.419 0.108 0.088 0.456 0.404

아이겐값 5.403 2.507 1.806 1.753

공통분산(%) 25.727 11.939 8.601 8.350

KMO=.0.841/Bartlett’s =1430.228 (df=210, p<.001)/ 설명된 총 분산: 54.617%

<표 7> 공공도서관 이용자의 불안도 측정 요인 타당도 분석 결과

나 효율적으로 활용하는지가 도서관 불안에 

영향을 미치는지에 대한 요인으로, 도서관에

서 제공하는 문화강좌, 단체시설, 멀티미디어 

자료 등의 물리적 자원 및 프로그램 이용을 포

함한다. 신뢰도 계수는 0.722로 양호한 수준을 

보였다.

도서관 이용자 만족도와 충성도에 관한 요인 

분석 결과는 다음과 같다. KMO 표본 적절성 

측정치는 0.840으로 높게 나타났으며, Bartlett’s 

구형성 검정 결과는 p값이 0.001 미만(자유도

=28)으로 유의미한 수준을 보였다. 누적 분산

률은 57.922%로 나타났고, 앞선 도서관 불안 

요인 분석과 동일하게 고유값(Eigen-value) 

1.0 이상, 공통성 0.4 이상의 기준을 적용하였다

(Costello & Osborne, 2005). 누적분산률을 높

이기 위해 공통성 0.4 미만의 문항들을 제거한 

후 재분석을 실시하였으며, 그 결과 <표 8>과 같

이 만족도와 충성도 요인에서 각각 4문항씩 총 

8문항이 도출되었다. 신뢰도 계수는 0.850으로, 

매우 높은 신뢰도를 보였다.
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번호 문항
요인

공통성
신뢰도

Cronbach’s이용자 충성도 이용자 만족도

F-07 타인에게 도서관 권유 의향 있음  0.782  0.375 0.752

0.850

F-06 도서관 이용 의향 있음  0.761  0.374 0.718

F-09 타 기관보다 도서관 더 선호  0.726  0.139 0.546

F-10 도서관 이용시간 증가 확신  0.714  0.135 0.527

F-03 도서관에 돈, 시간 투자 가능  0.385  0.709 0.632

F-01 도서관 전반적으로 만족  0.346  0.678 0.580

F-02 언제든 정보 취득 가능  0.147  0.662 0.460

F-04 도서관 규모, 자료 만족스러움  0.097  0.640 0.419

아이겐값  2.505  2.128

공통분산(%) 31.317 26.605

KMO=.0.840/Bartlett’s =460.326 (df=28, p<.001)/ 설명된 총 분산: 57.922%

<표 8> 도서관 이용자의 만족도․충성도 관련 문항 타당도 분석 결과 

4.3 가설검증

4.3.1 도서관 불안 요인과 만족도 간의 관계

재구성된 4개의 요인이 도서관 이용자의 만

족도와 충성도에 미치는 영향을 검증하기 위해, 

해당 요인들을 독립변수로 설정하고, 이용자 만

족도와 충성도를 종속변수로 설정하여 다중회

귀분석을 실시하였다. 이를 통해 각 요인이 만

족도와 충성도에 어느 정도 영향을 미치는지 분

석하였다. 먼저, 이용자 만족도에 대한 분석 결

과는 다음 <표 9>와 같다. 

이용자 만족도 관련 다중회귀분석 결과, 자

유도는 27.705, 유의확률은 0.001 미만으로 나

타나 모형이 유의미하다는 것을 확인하였다. 

분석 결과의 설명력은 49.3%(수정된 R제곱= 

47.5%)로 나타났으며, Durbin-Watson 통계량

은 2.064로, 잔차의 독립성 가정에 문제가 없는 

것으로 평가되었다. 또한, 분산팽창지수(VIF)

도 10 미만으로 도출되어 다중공선성 문제도 

없는 것으로 판단되었다.

재구성된 4개의 도서관 불안 관련 요인들 중 

‘직원의 전문적 서비스’ 요인(β=0.348, p<0.001), 

‘물리적․공간적 기능 인식’ 요인(β=0.383, 

p<0.001), ‘자원 및 프로그램 활용’ 요인(β= 

종속변수 독립변수 B S.E. β t
공선성

(VIF)

도서관 이용자 

만족도

(상수) -0.007 0.066 -0.111

직원의 전문적 서비스  0.346 0.078  0.348  4.433*** 1.382

심리적․정서적 인식 -0.024 0.072 -0.024 -0.335 1.172

물리적․공간적 기능인식  0.384 0.076  0.383  5.064*** 1.289

자원 및 프로그램 활용  0.215 0.071  0.215  3.012** 1.142

F=27.705(p<.001b), R2=0.493, adj R
2=.0.475, D-W=2.064 / (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)

<표 9> 공공도서관 불안 요인과 이용자 만족도 간 다중회귀분석



266  한국문헌정보학회지 제58권 제4호 2024

0.215, p<0.01) 등 3개의 요인이 이용자 만족도

에 유의미한 정(+)의 영향을 미쳤다. 이는 도서

관 이용자들이 직원의 서비스에 긍정적으로 반

응하고, 도서관을 편안한 공간으로 인식하며, 

도서관 내 시설이나 자원을 적극 활용할수록 만

족도가 증가함을 시사한다. 도서관 불안을 줄이

고 만족도를 증가시키기 위해서는 직원의 전문 

역량과 서비스 마인드 강화가 필요하며, 도서관

이 정보 제공뿐만 아니라 휴식과 시설․자원 소

비에 만족을 제공할 수 있는 공간으로 인식되도

록 정책적 노력이 필요함을 알 수 있다.

요인별 표준화 계수를 비교해보면, ‘물리적․

공간적 기능 인식’(β=0.383)이 가장 큰 영향

을 미쳤으며, 그 다음으로 ‘직원의 전문적 서비

스’(β=0.348), ‘자원 및 프로그램 활용’(β= 

0.215) 순으로 만족도에 영향을 미쳤다. 한편, 

‘심리적․정서적 인식’ 요인은 만족도에 영향을 

미치지 않은 것으로 나타났다. 이는 공공도서관

이 주로 도서 대출이나 개인 학습을 위한 공간

으로 사용되기 때문에, 대학도서관처럼 과제나 

프로젝트 자료 검색에서 오는 불안감이 상대적

으로 적었을 가능성이 높다는 해석이 가능하다.

4.3.2 도서관 불안 요인과 충성도 간의 관계

도서관 불안 요소가 이용자 충성도에 미치는 

영향을 분석한 결과는 다음과 같다. 앞선 분석

과 동일하게 4개의 도서관 불안 요인을 독립변

수로, 이용자 충성도를 종속변수로 설정하여 

다중회귀분석을 실시했다(<표 10> 참조). 분석 

결과, 충성도 관련 회귀모형도 유의미하게 나

타났으며(F=18.337, p<.001), 설명력은 39.2%

(수정된 R제곱=37.0%)로 나타났다. Durbin- 

Watson 통계량은 1.975로 잔차의 독립성 가정

에 문제가 없었으며, 분산팽창지수(VIF) 또한 

10 미만으로 나타나 다중공선성 문제도 없는 

것으로 분석되었다.

충성도에 미치는 영향을 분석한 결과, ‘물리

적․공간적 기능 인식’(β=0.515, p<0.001) 요

인만이 유의미한 정(+)의 영향을 미쳤다. 이는 

이용자 충성도가 ‘도서관을 재방문할 의사’나 

‘타인에게 도서관을 추천할 의사’와 관련된 질

문이라는 점에서, 도서관을 본연의 기능 외에

도 편안한 휴식 공간으로 인식할 때 도서관을 

다시 찾고 싶어 한다는 것을 시사한다. 또한, 

‘물리적․공간적 기능 인식’(β=0.515)의 표준

화 계수가 다른 요인들에 비해 월등히 높게 나

타났다는 점은 도서관이 시민 친화적 공간으로 

발전하기 위해 취미활동, 문화행사, 휴식을 위

한 공간으로 기능을 확장하는 노력이 중요함을 

보여준다.

종속변수 독립변수 B S.E. β t
공선성

(VIF)

도서관 이용자 

충성도

(상수) -0.005 0.073 -0.075

직원의 전문적 서비스  0.122 0.086  0.123  1.427 1.382

심리적․정서적 인식 -0.130 0.079 -0.131 -1.652 1.172

물리적․공간적 기능인식  0.515 0.083  0.515  6.209*** 1.289

자원 및 프로그램 활용  0.111 0.078  0.111  1.416 1.142

F=18.337(p<.001b), R2
=0.392, adj R

2
=.0.370, D-W=1.975 / (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)

<표 10> 공공도서관 불안 요인과 이용자 충성도 간 다중회귀분석
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4.3.3 만족도와 충성도 간의 관계 

도서관 이용자의 만족도와 충성도 간의 관계

를 파악하기 위해, 이용자 만족도를 독립변수

로, 충성도를 종속변수로 설정해 다중회귀분석

을 실시했고, 결과는 다음 <표 11>과 같다.

분석 결과, 자유도는 F=45.672, 유의확률은 

0.001 미만으로 모형이 통계적으로 유의미함을 

확인할 수 있었다. 설명력은 28.1%(수정된 R

제곱=27.5%)로 나타났으며, Durbin-Watson 

통계량은 1.980으로 잔차의 독립성 가정에 문

제가 없었다. 또한, 분산팽창지수(VIF)도 10 

미만으로 도출되어 다중공선성 문제도 없는 것

으로 판단되었다. 해당 결과는 도서관 이용에 

대한 만족감이 도서관 재방문 의사 및 지속적

인 이용 의사와 같은 충성도에 긍정적인 정(+)

의 영향을 미친다는 것을 의미하며, 도서관 운

영 및 정책 수립에 있어 이용자 만족도를 지속

적으로 유지하고 강화하는 전략이 매우 중요함

을 시사한다.

4.3.4 가설 검증 결과

본 연구에서 수립한 가설에 대한 검증 결과

는 아래 <표 12>와 같다. 가설 1을 토대로 연구 

초반에 설계했던 요인들이 내용적으로 타당하

게 분류되었는지를 검증하기 위해 타당도 조사

를 실시한 결과, 기존 5가지 요인은 총 4개의 

요인으로 재구성되었다. ‘도서관 직원과의 커뮤

니케이션’ 요인 10문항을 제외하고, 나머지 요

인들은 각각 2~4개의 문항씩 새로운 요인으로 

부분적으로 수렴되었다. 따라서 기존 5가지 요

인에 대한 가설은 ‘부분 채택’으로, 재구성된 4

가지 요인에 대한 가설은 ‘채택’된 것으로 판단

되었다.

이에 따라, 가설 2와 가설 3은 기존의 5가지 

불안 요인이 아닌, 새롭게 재구성된 4가지 불안 

요인으로 검증되었다. 가설 2에서는 ‘심리적․

정서적 인식’ 요인을 제외한 나머지 3가지 요인

들이 이용자 만족도에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났으며, 따라서 ‘심리적․정서적 인

식’ 요인만이 ‘기각’되었다. 반면, 가설 3에서는 

‘물리적․공간적 기능 인식’ 요인만이 이용자 충

성도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나, 

해당 요인만 ‘채택’되었다.

마지막으로, 가설 4는 이용자의 만족도가 도

서관의 재방문 의향과 같은 충성도에 영향을 

미친다는 사실이 연구를 통해 검증되어, ‘채택’

으로 결론지어졌다. 이로써 도서관 이용자들의 

만족도가 충성도에 긍정적인 영향을 미친다는 

결과를 도출할 수 있었으며, 이를 바탕으로 도

서관 운영에 있어 이용자 만족도를 높이는 전

략이 중요하다는 점을 확인하였다.

종속변수 독립변수 B S.E. β t
공선성

(VIF)

도서관 이용

자 충성도

(상수) -6.183E-17 0.078 0.000

도서관 이용자 만족도 0.530 0.078 0.530 6.758*** 1.000

F=45.672(p<.001b), R2=0.281, adj R
2=.0.275, D-W=1.980 / (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)

<표 11> 공공도서관 이용자 만족도와 이용자 충성도 간 다중회귀분석
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가설 내용 검증 결과

가설 1. 도서관의 불안 요인은 다음과 같은 특성을 가질 것이다.

1-1. 도서관의 불안 요인에는 ‘물리적․환경적’ 요인이 있을 것이다. 부분채택

1-2. 도서관의 불안 요인에는 ‘시설 및 자원의 이용’ 요인이 있을 것이다. 부분채택

1-3. 도서관의 불안 요인에는 ‘디지털 정보시스템 활용’ 요인이 있을 것이다. 부분채택

1-4. 도서관의 불안 요인에는 ‘도서관 직원과의 커뮤니케이션’ 요인이 있을 것이다. 부분채택

1-5. 도서관의 불안 요인에는 ‘심리적․정서적’ 요인이 있을 것이다. 부분채택

1-6. 도서관의 불안 요인에는 ‘직원의 전문적 서비스’ 요인이 있을 것이다. 채택

1-7. 도서관의 불안 요인에는 ‘심리적․정서적 인식’ 요인이 있을 것이다. 채택

1-8. 도서관의 불안 요인에는 ‘물리적․공간적 기능인식’ 요인이 있을 것이다. 채택

1-9. 도서관의 불안 요인에는 ‘자원 및 프로그램 활용’ 요인이 있을 것이다. 채택

가설 2. 도서관 불안 요인은 이용자의 만족도에 영향을 미칠 것이다.

2-1. ‘직원의 전문적 서비스’ 요인은 이용자의 만족도에 영향을 미칠 것이다. 채택

2-2. ‘심리적․정서적 인식’ 요인은 이용자의 만족도에 영향을 미칠 것이다. 기각

2-3. ‘물리적․공간적 기능인식’ 요인은 이용자의 만족도에 영향을 미칠 것이다. 채택

2-4. ‘자원 및 프로그램 활용’ 요인은 이용자의 만족도에 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 3. 도서관 불안 요인은 이용자의 충성도에 영향을 미칠 것이다. 

3-1. ‘직원의 전문적 서비스’ 요인은 이용자의 충성도에 영향을 미칠 것이다. 기각

3-2. ‘심리적․정서적 인식’ 요인은 이용자의 충성도에 영향을 미칠 것이다. 기각

3-3. ‘물리적․공간적 기능인식’ 요인은 이용자의 충성도에 영향을 미칠 것이다. 채택

3-4. ‘자원 및 프로그램 활용’ 요인은 이용자의 충성도에 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 4. 이용자의 만족도는 이용자의 충성도에 영향을 미칠 것이다. 채택

<표 12> 가설 검증 결과 요약 

5. 논의 및 결론

본 연구는 공공도서관 이용자들의 도서관 불

안 심리를 측정하고, 이러한 불안이 이용자들

의 만족도와 충성도에 미치는 영향을 분석하였

다. 연구 결과, 도서관 불안을 구성하는 여러 요

인들이 만족도와 충성도에 각각 다른 영향을 

미치는 것으로 나타났으며, 이를 바탕으로 공

공도서관 운영과 정책 수립에 필요한 시사점을 

다음과 같이 도출할 수 있다. 

첫째, ‘직원의 전문적 서비스’ 요인은 이용자 

만족도에 긍정적인 영향을 미쳤으나, 충성도에

는 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다. 이는 직원과의 상호작용과 서비스 태도

가 이용자의 도서관 불안을 낮추고 만족도를 

높이는 데 중요한 역할을 한다는 점을 시사한

다. 엄재은과 김성희(2023)의 연구에서도 공공

도서관 이용자의 만족도를 향상시키는 요인 대

부분이 LibQUAL
+
의 서비스 영향력(Affect 

of Service) 요인에서 도출되었음을 확인하며, 

도서관 직원과의 상호작용과 서비스가 중요한 

요인임을 이야기하였다. 그러나 본 연구 결과

에서 알 수 있듯이, 이러한 상호작용이 이용자

의 재방문과 같은 충성도로 이어지지는 않는다

는 점에서, 사서의 전문성 및 서비스 역량 강화

를 통해 만족도가 충성도로 이어질 수 있는 방
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안을 모색할 필요가 있다.

둘째, ‘심리적․정서적 인식’ 요인은 만족도

와 충성도 모두에 유의미한 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 해당 요인의 특징은 도서관 

이용 시 느낄 수 있는 부정적 감정에 관한 문항

이 집중되었다는 점이다. 자료를 찾지 못하는 

불안함, 내 능력에 대한 의심, 누구에게 도움을 

청해야 할지 고민 등의 불안 심리를 구성하는 

부정적 감정들이 포함되어 있다. 이러한 문항들

이 만족도, 충성도와 연관이 없는 것으로 나타

난 것은 도서관 불안 자체가 심리적․정서적 인

식에서 발현되지만, 도서관 불안을 구성하는 별

도의 요인이 되지는 못하는 것으로 이해될 수 

있다. 따라서 도서관 불안을 줄이고 만족도를 

높이기 위해서는, 이용자들의 감정에 영향을 줄 

수 있는 다른 세 가지 요인들(직원의 전문적 서

비스, 물리적․공간적 기능인식, 자원 및 프로

그램 활용)에 더 집중해야 할 필요가 있다. 

셋째, ‘물리적․공간적 기능인식’ 요인은 만

족도와 충성도 모두에 긍정적인 영향을 미치는 

유일한 요인으로 나타났다. 공공도서관이 다른 

도서관 유형보다 더 편안하고 친숙한 공간으로 

인식될 때, 이용자들은 도서관을 일상적으로 

찾는 공간으로 인식하며 불안을 낮출 수 있다

는 점이 확인되었다. 이러한 결과는 공공도서

관이 지역 사회에서 일상적으로 이용될 수 있

는 공간으로서의 특성인 ‘일상성’을 주요하게 

강화해야 할 필요성을 보여준다. 

넷째, ‘도서관 자원 및 프로그램 활용’ 요인은 

도서관의 기능과 역할이 명확히 인식될 때 불안

을 낮출 수 있음을 보여주었다. 대학도서관 이

용자를 대상으로 만족도에 영향을 주는 서비스 

품질을 밝힌 연구들(김규환, 남영준, 2007; 최

현석, 박철용, 2014)에서는 자료의 최신성, 다양

성, 좋은 품질 등이 주요한 요인임을 밝혔다. 여

기에서 더 나아가, 본 연구에서는 도서관 자원 

및 프로그램 활용 측면에서, 이용자들이 도서관

이 단순히 정보 제공 기능을 넘어 지역 사회 내

에서 문화적․사회적 기능을 담당하는 공간이

라는 점을 분명하게 인식할 때, 도서관 불안이 

낮아질 수 있다는 점을 발견하였다. 이는 도서

관이 지역사회에서의 역할을 명확히 설정하고, 

주요한 도서관의 기능을 집중적으로 알리는 홍

보와 마케팅이 필요함을 의미한다.

본 연구는 기존의 도서관 불안 연구와 비교

해 몇몇 부분에서 공통점과 차이점을 보인다.

김홍렬(2008)과 김보일(2021)은 도서관 불안

을 야기하는 주요 불안 요인으로 도서관 이용 

지식과 도서관 직원에 대한 장벽 등을 제시하

였다. 이와 유사하게, 본 연구에서도 직원의 전

문적 서비스, 물리적․공간적 기능인식, 자원 

및 프로그램 활용 등의 요인 등이 주요한 불안 

요인인 것으로 나타났다. 그러나 본 연구에서 

심리적․정서적 인식 요인이 만족도와 충성도

에 영향을 미치는 별도의 도서관 불안 요인으

로 형성되지 못했던 점과는 달리, 결혼이주 여

성(장예솔, 김지현, 2016)의 연구나 장애인 이

용자(장보성 외, 2010) 연구에서는 심리적․정

서적 요인이 도서관 불안의 주요 요인으로 나

타났다. 이는 결혼이주 여성이나 장애인과 같

은 사회적 약자들의 공공도서관 이용 시에는 

심리적․정서적 요인이 담고 있는 부정적인 감

정적 요소들이 주요하게 작용할 수도 있음을 

시사한다. 

본 연구는 몇 가지 중요한 의의를 갖는다. 첫

째, 공공도서관의 도서관 불안을 정량화할 수 
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있는 척도를 제시하였다는 점이다. 기존 연구

에서는 대학도서관을 대상으로 개발된 KLAS 

도구를 공공도서관에 적용하여 불안을 측정하

는 데 한계가 있었으나(김보일, 2021; 오선혜, 

이성숙, 2012; 장보성 외, 2010; 장예솔, 김지

현, 2016), 본 연구는 KLAS와 LibQUAL
+
를 

결합하여 공공도서관의 특성과 환경에 적합한 

새로운 도서관 불안 척도를 설계하였다. 이를 

통해 공공도서관의 이용자 특성에 맞는 불안도

를 보다 정확히 측정할 수 있게 되었으며, 도서

관 불안 연구에서 공공도서관에 적합한 측정 

도구를 재구성한 점에서 의의가 있다.

둘째, 본 연구는 기존의 도서관 불안 연구들

이 특정 집단의 불안 측정이나 특정 변인과의 

상관관계를 중심으로 진행된 것과 달리(오선

혜, 이성숙, 2012; 유지윤, 정동열, 2020; 장예

솔, 김지현, 2016; 정종기, 2014; 박현영, 남태

우, 2007; 오의경, 2011), 도서관 불안 요인과 

이용자의 만족도 및 충성도 간의 관계를 연결

하여 도서관 성과를 높일 수 있는 방안을 제시

했다는 점에서 확장된 관점을 제공한다. 본 연

구는 만족도와 충성도 간의 영향 관계를 확인

하고, 도서관 불안을 낮춰 이용자 만족을 증대

시키는 동시에 장기적인 충성도, 즉 지속 이용 

의도를 높일 수 있는 방향성을 제시하였다.

그러나 본 연구에는 몇 가지 한계점이 존재

한다. 첫째, 도서관 이용자만을 대상으로 연구

를 진행함으로써 비이용자의 도서관 불안에 대

한 인식을 충분히 살펴보지 못했다는 점이다. 

이는 도서관 성과 평가에서 중요한 요소인 만

족도와 충성도만을 고려한 결과로, 잠재적 이

용자들의 불안 요인을 다루지 못한 한계가 있

다. 둘째, 연구 범위가 특정 지역(C시)의 공공

도서관에 한정되어 있어 다른 지역과의 비교를 

통한 지역적 특성 분석이 이루어지지 못했다. 

향후 연구에서는 도서관 비이용자에 대한 연구

와 다양한 지역의 공공도서관 비교 분석을 통

해 지역적 특성이 도서관 불안에 미치는 영향

을 심층적으로 탐구할 필요가 있다.

본 연구는 공공도서관 이용자의 불안 요인을 

구성하고, 각 요인이 만족도 및 충성도에 미치

는 영향을 종합적으로 분석함으로써 도서관 불

안 완화와 성과 향상을 위한 서비스 방향을 제

시하였다. 본 연구에서 제시한 새로운 불안 측

정 척도와 이를 통한 분석 결과는 향후 공공도

서관이 이용자의 심리적 장벽을 낮추고, 더욱 

편안하고 친화적인 정보 이용 환경을 구축하는 

데 기초 자료로 활용될 수 있다. 앞으로 다양한 

지역에 있는 비이용자를 포함한 후속 연구가 

이루어진다면, 도서관이 보다 포용적이고 접근 

가능한 지역사회기관으로 자리매김하는 데 기

여할 수 있을 것이다.
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