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초 록

본 연구는 대학도서관 근로경험에 따른 도서관 마케팅효과에 대한 연구(최윤희 2012)의 후속 연구로서, 

대학도서관의 근로학생 운영 특성을 조직구조와 조직커뮤니케이션의 특성으로 구분하였을 때, 각 집단에 

속한 근로경험자의 충성도 차이를 확인하였다. 또한 근로학생의 행동적 충성도로 나타나는 구전마케팅 효과를 

파악하기 위해 근로경험자 지인의 충성도를 통계적으로 분석하였다. 이를 토대로, 대학도서관의 근로학생 

운영이 대학 내 학생집단 전체를 대상으로 한 마케팅 활동으로서 가지는 의의를 논의하였다.

ABSTRACT

As a follow-up of the study on the marketing effect of undergraduates’ work experience in 

university libraries(Choi 2012), this study aims to identify differences in the library loyalty 

of student employees by the managerial characteristics of student employees and analyzes the 

loyalty of the acquaintances of the student employees to identify the word-of-mouth marketing 

effect by behavioral loyalty of student employees. Based on the results from the analyses, we 

discuss the possibility of the management of student employees as a marketing activities in 

university libraries to the whole undergraduate student.
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1. 서 론

대학도서관의 근로학생은 도서관에 일정기간 

채용되어 비상근으로 근무하는 직원임과 동시

에 학교의 구성원으로 도서관을 이용하는 고객

이라는 두 가지 신분을 가지고 있다. 이러한 근

로학생은 외부이용자와 긴밀하게 접촉하는 내

부직원으로 인식할 수 있는데(Gregory 1995), 

이들은 도서관 근로업무를 수행하면서 스스로의 

도서관이용행태에 변화를 경험하고(Goodrich 

1972), 자기주변의 도서관 이용과 참여를 권유

하는 구전마케터의 역할을 수행한다(최윤희, 김

기영 2012). 최윤희(2012)의 연구에서는 대학

도서관이 학부생에게 제공하는 근로경험을 내

부마케팅과 체험마케팅의 일환으로 간주하였으

며 이것이 근로경험자의 충성도에 미치는 영향

을 확인하였다. 이 연구에서 근로학생의 충성도

에 영향을 미치는 것은 근로학생에 대한 교육훈

련으로 보고되었고, 행동적 충성도로 개념화된 

근로학생의 구전마케팅은 나아가 근로학생 지

인의 도서관 충성도에 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

이처럼 대학도서관은 대학 내 구성원의 도서

관 충성도 형성을 위한 마케팅 자원으로 근로학

생을 활용할 수 있음에도 불구하고 이러한 관점

의 구체적 운영방안 및 효과에 대한 연구는 부

족하다. 따라서 본 연구에서는 조직특성이 근로

학생 및 그 지인의 충성도에 어떠한 영향을 미

치는 지를 확인함으로써, 조직의 근로학생에 대

한 내부마케팅효과를 근로학생의 지인에 대한 

근로학생의 구전마케팅 효과로 그 범위를 확장

한다. 나아가 도서관에서는 이와 같은 구조적인 

접근을 통해 근로학생 뿐만 아니라 전체 사서직

원이 포함된 내부고객을 대상으로 한 효과적인 

경영 방식을 모색할 수 있을 것이다.

본고에서 다루는 조직특성은 크게 조직구조

과 조직커뮤니케이션으로, 이 특성들이 근로학

생 및 그 지인들의 충성도에 어떠한 영향을 미

치는지를 파악한다. 업무의 공식화와 커뮤니케

이션의 일관성은 예측 가능한 업무수행 및 원활

한 커뮤니케이션을 도모하여 조직의 효율과 효

과를 극대화한다. 이는 조직의 생산성을 향상시

킴과 동시에 조직에 대한 직원의 충성도에도 영

향을 미치는데(Arthur 1994; Nyhan 1999), 조

직경영에 있어 내부직원의 충성도가 중요시 되

는 까닭은 이것이 외부고객의 충성도와 연결되

기 때문이다(Berry 1981; Gummesson 1991). 

즉, 조직의 사명과 목적을 충분히 이해한 조직

구성원은 개인의 목표와 조직의 목표를 동일시

하여 고객지향적인 마케팅활동을 수행하며, 이

는 외부고객과의 상호작용으로 고객의 구매의

사결정 및 반복구매와 같은 고객충성도를 강화

시키는 기제가 된다(Grönroos 1990).

본 연구는 대학도서관의 근로학생 운영방식

을 조직구조의 특성과 조직커뮤니케이션의 특

성으로 구분하여, 운영주체(사서) 및 운영객체

(근로학생)가 인지하는 조직특성의 차이를 확

인한다. 또한 근로학생집단 내에서도 각 운영방

식에 따라 차별화된 근로경험을 체득하였다고 

가정하여, 근로학생의 충성도에 영향을 미치는 

조직구조 및 조직커뮤니케이션의 특성을 파악

한다. 나아가 행동적 충성도가 형성된 근로학생

이 그들의 지인에게 수행하는 구전마케팅의 결

과로, 지인의 충성도에는 어떠한 조직의 특성이 

영향을 미치는지 분석한다. 결론에서는 도출된 

결과를 통해 대학도서관의 근로학생에 대한 효
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과적 운영뿐만 아니라 전반적인 도서관 조직경

영에 이러한 특성이 어떻게 적용될 수 있는지를 

토의한다.

2. 이론적 배경

본 장에서는 조직구조와 조직커뮤니케이션

에 대한 정의 및 유형을 살펴보고, 고객 충성도

의 개념을 통해 도서관에 대한 충성도의 구성 

요인들을 파악한다.

2.1 조직구조

조직구조는 조직구성원들이 상호작용하면서 

형성된 일정한 질서나 유형으로 조직을 구성하

는 부문 간의 확립된 관계의 유형이라고 할 수 

있다(오석홍 1990). 조직활동의 형태와 기준 및 

조직부서간 조절방법 등을 규정한다는 차원에

서 조직구조는 조직의 다른 어떤 요소보다도 조

직행태에 큰 영향을 주는 요소이다. 대표적 조

직구성의 특성변수로는 과업의 분화 정도를 나

타내는 복잡성(complexity), 직무의 표준화 정

도를 나타내는 공식화(formalization), 권한의 

배분 정도를 나타내는 집권화(centralization)

의 세 가지 요소로 구분된다.

그 중 공식화는 조직 내에 규칙, 절차, 지시 

및 의사전달이 명문화된 정도를 뜻하며 조직 

내의 직무가 표준화되어 있는 정도를 나타낸다

(Oldham and Hackman 1981). 조직의 성장주

기에 따라 공식화의 수준은 긍정적 혹은 부정적

으로 작용할 수 있는데(김지혜 2014), 조직구조

가 공식화되어 있다는 것은 정해진 규칙에 따라 

업무를 수행해야 하기 때문에 개인의 재량권이 

낮은 반면, 공식화 정도가 낮은 조직은 사전에 

규정된 절차나 규칙이 적어 구성원들이 상당한 

재량권을 발휘할 수 있다. 공식화의 장점은 조

직구성원의 행동을 정형화함으로써 통제가 용

이하고 상황별 행동의 예측가능성을 높일 수 있

다는 것이다. 또한 직무의 표준화로 인해 책임

소재를 명확히 하여 혼란을 방지하고 공정한 대

우를 보장하여 분쟁을 최소화한다. 그러나 조직

구성원의 자율성이 축소되어 관료제의 병리현

상이 만연될 수 있으며, 구성원을 기계화시킴으

로써 구성원들의 소외감 증대 및 변화 기피 행

태를 초래할 수 있다.

문헌정보학분야에서 도서관의 조직구조를 다

룬 연구들 가운데 김명옥(1998)은 대학도서관 

조직구조의 기본변수를 복잡화, 공식화, 집권화

로 설정하여 이들이 능률성, 유연성, 정보자료

관리 및 만족성으로 표현된 조직유효성에 얼마

나 영향을 미치는지에 대한 실증적 검증을 시도

하였다. 또한 김희섭과 박용재(2007)는 도서관 

마케팅전략과 관련된 조직구조의 환경요인을 

분석한 결과, 공식화가 조직협업전략에 영향을 

미치는 것을 확인하였다.

2.2 조직커뮤니케이션

구성원간 정보가 교환되는 과정인 커뮤니케

이션은 조직 내에서 수행될 경우 특정 상황 하

에서 조정 및 통제를 위한 수단, 합리적 의사결

정의 수단, 조직통솔과 리더십의 발휘, 사기앙

양 및 동기유발 등의 중요한 기능을 수행한다

(Tompkins 1984; Lewis 1989; 윤정일 외 2008; 

김지혜 2014). 조직커뮤니케이션은 조직의 공
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동목표를 달성하기 위한 목적적인 커뮤니케이

션으로, 앞서 언급한 기능을 극대화함으로써 내

부마케팅을 강화시키기 위한 수단으로 활용된다.

기존 선행연구에서 측정된 내부마케팅의 주

된 요인으로는 권한위임, 내부커뮤니케이션, 보

상체계, 경영층 지원, 교육훈련이 있으며, 그 중 

내부커뮤니케이션은 구성원이 스스로를 조직의 

일원으로 인식하는 정도, 과업수행에 필요한 다

양하고 새로운 정보를 공유하는 정도, 업무성

과 피드백을 통해 조직에 기여하고 있는 정도를 

포괄한다(Grönroos 1990; Ahmed and Rafiq 

2000). 효과적인 내부커뮤니케이션은 업무수행 

중 불확실성 감소, 조직몰입, 직무성과 증진을 

유도하여 조직의 혁신에 중요한 요소로 고려된

다(정기한, 오재신 2010).

이러한 조직커뮤니케이션의 특성변수로는 집

중성과 개방성을 들 수 있는데(Taylor 1993), 

이 두 가지 특성은 서로 반비례적인 관계를 보

인다. 먼저, 집중성이 강한 커뮤니케이션은 중

심인물이 가지고 있는 의사소통에 대한 중요한 

정보 및 의사소통의 권한이 집중되어 있는 정도

가 높은 상태를 의미한다. 기계적 구조나 고전

적․정태적 의사소통 모형일수록 집중도가 높

고 의사소통이 활성화되지 않는다. 또한 커뮤니

케이션의 개방성은 의사전달 채널수의 다양성을 

기준으로 평가하는데, 유기적 구조나 현대적․

동태적 의사소통 모형일수록 개방도가 높고 의

사소통이 활성화된다.

앞서 살펴본 조직구조의 공식화/비공식화, 

조직커뮤니케이션의 집중성/개방성은 조직구조

의 기본변수들로, Burns와 Stalker(1961)는 이

를 통합하여 조직구조를 기계적 구조와 유기적 

구조로 구분하였다. 먼저 공식화가 높고 의사

소통의 집중성이 강화되면 기계적 조직으로 분

류되며, 이 조직은 능률성을 최고의 가치로 추

구하고 공식규칙이 조직 운영의 구체적인 분야

까지 경직적으로 적용되어 조직구성원의 자유

재량권이 적다는 특징을 갖는다. 또한 기계적 조

직은 권력구조가 집권화되어 있고 의사전달이 

주로 수직적인 통로를 통한 하향적 지시와 명령, 

상향적 보고로 이루어지며, 분업구조가 명확하

다. 한편, 유기적 조직은 공식화가 낮고 의사소

통이 개방적인 조직으로, 환경에 대한 적응과 조

직의 생존을 최고의 목표로 추구하고 공식규칙

이 상황에 따라 탄력적으로 적용된다는 특징을 

갖는다. 유기적 조직의 권력구조는 분권화되어 

있고 분화된 부서들 간의 조정과 통합은 주로 수

평적 의사전달 통로를 이용한 상호 협의에 의해 

이루어진다. 이 조직은 분업구조가 불명확하여 

부서들 간에 관할 업무가 중복되기도 한다.

2.3 고객충성도

Oliver(1980)는 고객충성도에 대해 “마케팅 

능력, 타인의 영향 등 여러 가지 주위환경에도 

불구하고, 다른 제품이나 서비스로 전환하지 않

고 계속적으로 특정브랜드나 상품을 미래에도 

반복 구매하는 소비자의 헌신”이라고 정의하였

다. 충성도는 브랜드에 대한 신뢰, 서비스에 대

한 고객의 몰입과 연관되며, 충성도를 통해 형

성되는 도서관 이용자의 심리 상태는 이용자가 

내재적으로 도서관에 가지게 되는 호감과 신뢰, 

혹은 애착의 정도라고 해석할 수 있다.

일반적으로 충성도는 행동적 충성도(behavioral 

loyalty)와 태도적 충성도(attitudinal loyalty)

로 나뉘는데, 행동적 충성도는 서비스 추천의
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도로, 태도적 충성도는 정서적 몰입(affective 

commitment)과 계산적 몰입(calculative com- 

mitment)으로 각각 세분화된다. 행동적 충성도

는 이용자의 내재된 태도가 외부의 행동으로 드

러나는 것을 전제로 한다. 행동적 충성도의 측정

요소는 주로 재구매와 구전(word-of-mouth)

으로 구성되며, 구전의도는 자신이 경험한 서비

스를 다른 사람에게 추천하려는 의사의 정도가 

충성도로 발현되는 것을 의미한다. 정서적 몰입

은 고객이 느끼고 있는 만족, 일체감, 신뢰, 정서

적 애착으로 고객 스스로가 해당 브랜드와의 관

계를 유지하고 싶어 하는 상태를 말하며, 이동진

(2007)은 정서적 몰입이 행동적 충성도의 하나

인 고객추천에 긍정적인 영향을 미친다고 보고

하였다. 계산적 몰입은 서비스의 혜택을 인지하

고 대안을 염두에 둔 전환비용을 고려하며, 고객

이 해당 브랜드와 관계를 유지하는 것이 스스로

에게 유리하다는 판단 하에 결속되는 상태이다.

문헌정보학분야에서 도서관 이용자의 충성

도는 이용자가 도서관을 대하는 태도와 주변 지

인에게 구전마케팅 수행, 참여와 애착 등으로 

나타난다. 대학도서관 이용자 충성도와 관련하

여 Martensen과 Grønholdt(2003)는 향후 도

서관 서비스이용 확대 가능성 및 스스로 도서관 

이용에 대한 중요성 인식 정도, 추천의도를 통

해 이용자 충성도를 측정하였다. 또한 김규환과 

남영준(2007)은 단골이용자라고 인식하는 정

도, 재이용의도, 다른 사람에게 이용 권유여부

를 평가함으로써 도서관 이용자 충성도를 측정

하였으며, 김선애(2008)는 도서관 재이용․재

방문 의도, 도서관 이용의 개인적 중요성 평가, 

타인에게 도서관의 이용 권유 의도를 통해 평가

하였다.

3. 연구설계

3.1 연구모형

근로학생 운영방식은 각 대학도서관이 조직

의 목표를 달성하기 위해 근로학생이라는 인적

자원을 활용하고 관리하는 데 사용하는 방법이

다. 그러나 대부분의 대학도서관에서 근로학생

에게 부여하는 직무나 처우를 살펴보면, 근로

학생을 운영하는 방식은 유사한 양상을 보이는

데, 본 연구에서는 이러한 근로학생 운영방식

에 조직적 차원의 특성을 반영하여 구분한다. 

근로학생 운영방식을 구분하는 조직특성 기준

은 조직구조의 특성(공식화/비공식화)과 조직

커뮤니케이션의 특성(집중성/개방성)이며, 사

서가 인지하는 조직의 특성과 근로학생이 인지

하는 조직의 특성이 서로 어떻게 연결되는지 확

인한다(<그림 1> 참조). 근로학생이 인지하는 

조직의 특성은, 근로학생이 경험한 직무상 교

육훈련(예. 근무시 숙지사항 교육, 직무 훈련)

의 정도와 업무지식(예. 업무환경변화, DB업데

이트)의 정기적 정보 제공 수준을 7점 리커트 

척도로 평가한 연속변수로 표현된다.

본 연구에서 종속변수로 사용되는 충성도는 

태도적 충성도와 행동적 충성도로 구분되며, 태

도적 충성도는 정서적 몰입과 계산적 몰입으로 

세분화하여 측정한다. 태도적 충성도에서 정서

적 몰입은 이미지를 통해 기관에 애착을 갖는 

것으로, 기존의 여러 연구에서 활용된 척도인 양

극형용사를 통해 이용자의 태도를 측정하였다. 

본 연구에서는 이병관(2010)이 지방자치단체의 

체험마케팅효과를 분석하기 위해 정리한 6쌍의 

양극형용사(싫은/좋은, 지루한/재미있는, 불쾌
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<그림 1> 연구도식

한/기분좋은, 개선의 여지가 많은/충분히 만족

스러운, 비호감가는/호감가는, 매력없는/매력

적인)로 정서적 몰입을 검증하였다. 

계산적 몰입은 서비스로 인해 발생하게 될 이

득 또는 손실을 평가함으로써 형성되는데, 도서

관 행사 참여 경험, 도서관 행사 추천 경험, 행사

와 서비스에 대한 관심과 지속적 이용 의도, 이

용에 대한 평가 혜택을 인지여부를 통해 측정하

였다. 이를 측정하기 위한 4가지 문항은 각각 최

소 1점(지극히 불량함)에서 최대 7점(예외적

으로 우수함)의 7점 리커드 척도로 구성하였다. 

행동적 충성도 측정요인인 서비스 추천의도는 

도서관 서비스를 다른 사람에게 추천하려는 의

사의 정도를 가리킨다. 구전마케팅 효과는 행동

적 충성도로 인한 서비스 추천의도의 결과를 의

미하며, 이는 근로학생의 구전마케팅으로 인해 

형성된 지인의 충성도로 측정된다.

<그림 1>의 우측도식에서 ‘도서관 마케팅 수

행’은 도서관이 주도적으로 수행하는 마케팅과

는 별개로, 충성도 높은 이용자인 근로경험자가 

본인이 경험한 유용한 도서관 서비스의 내용에 

대해 지인에게 구전마케팅을 수행하는 것을 의

미한다. 따라서 도서관은 이러한 구전의 내용을 

긍정적이고 풍부하게 만들기 위하여 근로경험

을 조직적인 차원에서 통제할 수 있어야 하는데, 

이 때 근로운영방식의 특성이 반영될 것이라 판

단된다.

3.2 연구대상

본 연구의 대상은 대학도서관에서 근로업무

를 경험한 학생과 그 사람의 지인인 학생으로, 

지인은 근로를 경험하지 않은 사람 가운데 근

로경험자와 일주일에 한 번 이상 연락하고 정

기적으로 친분을 지속하는 관계로 범위를 한정

하였다. 표본추출방법은 도서관 근로를 경험한 

학부생과 경험하지 않은 학부생을 구분하기 위

해 판단표본추출법(non-probability sampling 

method) 중에서 임의표본추출방법(convenience 

sampling)을 적용하였다.

설문조사는 2012년 9월 4일부터 10월 5일까

지 실시하였으며, 4개 대학도서관 직원의 도움

을 받아 근로학생과 근로학생의 지인 표본을 수

집하였다. 표본대상인 4개 대학은 재학생수 1만 

명 이상의 대학교를 대상으로 하였으며, 국공립 

및 사립, 그리고 수도권과 비수도권 대학을 모두 

고려하였다. <표 1>은 설문조사를 통해 수집된 

대학별 표본크기이다.
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A대학 B대학 C대학 D대학 계(%)

근로학생 34 27 21 23
105

(52.8)

근로학생의 

지인
26 20 24 24

94

(47.2)

계(%)
60

(30.2)

47

(23.6)

45

(22.6)

47

(23.6)
199

<표 1> 대학별 표본 크기

대학도서관의 근로학생 운영현황에 대한 정

보는 근로학생 관리업무를 맡고 있는 도서관 사

서직원을 대상으로 설문과 인터뷰를 통해 획득

하였다. 조사는 Kathman과 Kathman(2006)

의 미국 대학도서관 근로학생 관리매뉴얼을 조

사하여 정리한 항목들을 기반으로 하였다. 사

전인터뷰를 통해 확인된 근로학생의 업무는 주

로 서가배열, 출입관리, 도서장비 등의 단순하

고 반복적인 작업들이었으며, 이에 대한 직무

설명서의 존재나 교육훈련 수행여부는 대학마

다 차이가 있었다. 본 연구에서는 각 대학도서

관 조직의 근로학생 운영방식을 <표 2>와 같이 

구분하였는데, 근로학생 직무설명서 보유와 새

로운 업무지식교육 기회여부는 업무수행과 연

관된 조직구조에 해당되며, 근로학생 피드백 수

용 경험은 사서와 근로학생 간 조직커뮤니케이

션을 의미한다. 조직구조의 특성은 표면적으로 

명시되지 않기 때문에 본 연구에서는 경영활

동 상에서 상호간 인지되는 수준을 통해 대학

도서관 근로학생 운영방식의 조직행태를 파악

한다.

사서를 대상으로 한 사전 설문조사결과를 통

해 도출한 조직의 특성은 공식화/비공식화와 

집중성/개방성으로 구분되는데, 교육훈련의 차

원에서 직무설명서를 보유하였는지, 새로운 업

무지식교육기회가 존재하는지에 대해 사서가 

인지하였다면 공식적인 수준이라고 판단한다. 

또한 도서관 업무와 관련하여 근로학생의 피드

백을 수용한 경험이 있는지 사서가 인지할 정도

라면 사서와 근로학생간 커뮤니케이션이 비교

적 개방적인 수준이라고 볼 수 있다. 이를 통해 

대학도서관 근로학생 운영방식의 특성은 4가지 

유형으로 나뉘며, <그림 2>는 대학도서관의 근

로학생 운영방식 특성에 따라 조사대상 집단을 

구분한 것이다.

집중성

C대학

비공식화

A대학

공식화

D대학

개방성

B대학

<그림 2> 근로 운영방식 특성별 집단 구분

특성 요소 A대학 B대학 C대학 D대학

조직구조
근로학생 직무설명서 보유 ○ ○ ☓ ☓
새로운 업무지식 교육 기회 ○ ○ ☓ ☓

조직커뮤니케이션 근로학생 피드백 수용경험 ☓ ○ ☓ ○

<표 2> 대학별 근로학생 운영방식 특성
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3.3 연구가설 및 분석방법

본 연구에서 규명하고자 하는 가설은 다음과 

같다.

[연구문제 1] 조직구조는 근로학생의 인식에 

영향을 미칠 것이다.

 ∙연구가설 1-1. 사서가 인지한 교육훈련 수

행여부에 따라 근로학생의 교육

훈련 지각 정도는 차이가 있다.

 ∙연구가설 1-2. 사서가 인지한 교육훈련 

수행여부에 따라 근로학생의 도

서관 이용다양성변화는 차이가 

있다.

[연구문제 2] 조직커뮤니케이션은 근로학생

의 인식에 영향을 미칠 것이다.

 ∙연구가설 2. 사서가 인지한 내부커뮤니케

이션 수행여부에 따라 근로학생

의 내부커뮤니케이션 지각 정도

는 차이가 있다.

[연구문제 3] 대학도서관의 근로운영방식은 

근로학생의 충성도에 영향을 

미칠 것이다.

 ∙연구가설 3. 근로학생 운영방식의 특성(업

무의 공식화/의사소통 개방성)

에 따라 근로학생의 이용자 충성

도(계산적 몰입/정서적 몰입/행

동적 충성도)는 차이가 있다.

[연구문제 4] 대학도서관의 근로운영방식은 

근로학생의 마케팅 역량에 영

향을 미칠 것이다.

 ∙연구가설 4. 근로학생 운영방식의 특성(업

무의 공식화/의사소통 개방성)

에 따라 근로학생 지인의 충성도

(계산적 몰입/정서적 몰입/행

동적 충성도)는 차이가 있다.

모든 변수들의 관련성 및 문항의 타당성을 검

증하기 위해서 사전에 탐색적 요인분석과 신뢰

도분석을 실시하였다(<표 3> 참조). 신뢰도분석

을 통해 설문 문항간 내적 일관성을 검증하고자 

할 때, 탐색적 연구에서는 요인의 Cronbach’s α

계수가 0.60 이상이면 신뢰도가 높다고 판단된

다. 본 연구에서 종속변수로 설정된 각 요인 분

석 결과, 정서적 몰입의 경우 총 6개 항목에 항

목간 Cronbach’s α는 .912, 계산적 몰입은 4개 

항목에 항목간 Cronbach’s α가 .850로 모두 높

은 신뢰도를 나타내었다. 이러한 3가지 요인으

로 설명된 분산은 항목 전체 분산에서 74.09%

를 차지함으로써, 도서관 충성도에 대한 3가

지 요인의 타당성은 문제가 없는 것으로 판단

된다.

연구가설을 검증하기 위한 분석방법은 분석

의 목적과 변수의 유형에 따라 독립표본 t-test

분석, 일원배치 분산분석, 이원배치 분산분석을 

수행하였다. 자료의 처리는 Microsoft Excel을, 

통계분석 분석도구로는 IBM SPSS Statistics 

version 21을 활용하였다.

분석에서 근로학생과 지인의 충성도는 조직

의 특성에 따라 구분된 집단 간 차이를 통해 검

증될 것이며, 이를 기반으로 대학도서관의 효과

적인 인적자원 운영방식과 도서관 이용자의 바

람직한 충성도 형성을 위한 방향을 제시한다.
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항목

요인분석 신뢰도

정서적

몰입

계산적

몰입

서비스

추천의도
Cronbach’s α

기분좋은 .859 .053 .143

.912

호감가는 .854 .079 .212

매력적인 .844 .099 .221

재미있는 .806 .167 .018

충분히 만족 .796 .112 .067

좋은 .721 .053 .402

행사추천경험 .051 .927 -.023

.850
행사참여 .081 .896 -.161

지속적 이용 .134 .730 .339

혜택인지 .145 .702 .310

서비스추천의도 .381 .157 .826 -

Eigen-value 4.18 2.77 1.20

분산설명(%) 37.96 25.22 10.92 설명된 총 분산: 74.09%

<표 3> 이용자 충성도의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

4. 분석결과

4.1 대학도서관의 근로학생 운영방식 분석

4.1.1 조직구조에 대한 상호 인지

본 연구에서 조직구조의 공식화는 성문화된 

직무설명서와 공식적 교육훈련의 유무를 통해 

구분되며, 이러한 기준으로 4개의 대학을 그룹

화한다. 조직의 특성은 다양한 조직행태를 종합

하여 판단되어야 하기 때문에 본 연구에서는 운

영주체(사서)와 운영객체(근로학생)가 각기 인

지하는 조직특성의 차이를 알아보고 이를 통해 

대학도서관 근로학생 운영방식의 조직특성을 

파악한다.

먼저, 공식화로 대변되는 조직구조 특성에 대

한 근로학생의 인지 분석결과는 t(103)=1.993, 

p<.05로 95% 신뢰수준에서 유의한 것으로 나

타났다. 평균차이를 통해 보았을 때 사서가 조직

의 공식화를 인지하는 집단(M=5.62, SD=1.254)

은 그렇지 않은 집단(M=5.08, SD=1.510)보

다 근로학생의 교육훈련에 대한 점수가 더 높았

으며, 더 작은 편차를 보였다.

근로학생의 설문조사에서는 근로학생이 도

서관 근로수행 이후 느낀 도서관 이용행태의 변

화를 7점 리커트 척도로 측정하였다. 이용행태

의 변화는 도서관 이용횟수의 변화와 이용다양

성 변화로 구분하였는데, 사서가 인지한 조직구

조의 공식화 정도에 따라 구분된 근로학생 집단

은 이용목적의 다양성 변화에 유의한 차이를 나

타냈다(t(103) = 91.585, p<.05).

사서가 인지하기에 조직구조가 공식화되어 

있는 경우, 근로학생은 스스로도 조직의 공식화

를 지각하였으며 이는 근로학생이 도서관을 다

양한 목적으로 이용하게 된 것과 연관이 있다
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고 보인다(공식화 M=5.80, SD=.99 > 비공식

화 M=5.26, SD=1.29). 근로경험을 통해 이용

다양성에 변화가 발생하였다고 인지하는 것은 

곧 도서관 서비스를 잘 알고 이를 통한 편익을 

인지함을 의미한다. 따라서 공식적 교육훈련을 

수행하는 것은 근로경험자의 계산적 몰입을 강

화하는 방법이 될 수 있다.

4.1.2 조직커뮤니케이션에 대한 상호 인지

대학도서관 근로학생 운영방식 상 조직커뮤

니케이션의 집중성과 개방성은 사서가 업무 수

행 중에 근로학생의 피드백을 수용한 경험으로 

구분하였다. 7점 리커트 척도로 측정된 근로학

생의 조직 커뮤니케이션 인지는 사서가 조직커

뮤니케이션을 인지하는 정도에 따라 유의한 차

이를 보였다(t(103) = 3.380, p<.01).

사서가 개방성이 높다고 생각하는 경우에 근로

학생의 조직 커뮤니케이션 인지는 더 높은 평균과 

더 작은 표준편차를 나타내었다(개방성 M=4.75, 

SD=1.345 > 집중성 M=3.82, SD=1.441). 이를 

통해 개방적 커뮤니케이션을 수행하는 집단은 

운영주체(사서)와 운영객체(근로학생) 모두 내

부커뮤니케이션이 활발하다고 인식하고 있었고, 

조직 측면에서 쌍방향 의사소통을 수행하고 있

음을 알 수 있다.

4.2 운영방식에 따른 충성도 차이 분석

4.2.1 근로경험자의 충성도 비교

대학도서관이 근로학생을 운영하는 방식에 따

른 이용자 충성도를 비교해 보기 위해, 조직구

조의 공식화/비공식화와 조직커뮤니케이션의 

집중성/개방성의 범주형 변수로 독립변수를 설

정하고 이용자 충성도를 나타내는 세 가지 요인

(계산적 몰입, 정서적 몰입, 행동적 충성도)을 종

속변수로 상정하였다. 그리하여 근로학생 105명

을 대상으로 각각의 변수들이 서로 어떠한 영향

을 미치고 어떤 요인 간에 상호작용이 존재하는

지 확인하기 위해 이원배치분산분석과 다중회

귀분석을 실시하였다.

분석 결과, 계산적 몰입에는 조직커뮤니케이

션의 특성이 집단간 유의한 차이를 이끌고 있었

으며, 정서적 몰입에는 조직구조의 특성이 주로 

영향을 미쳤다. 또한 행동적 충성도에는 두 가

지 범주형 변수 각각의 영향보다는 상호작용의 

효과가 있음을 나타내었다(<표 4> 참조).

각각의 충성도 요인에 영향을 미치는 조직의 

특성이 다르게 나타나는 것에 대해 다음과 같이 

계산적 몰입 정서적 몰입 행동적 충성도

F F F

조직구조 .079 5.58* .54

조직커뮤니케이션 10.518** .06 .01

조직구조 ×

조직커뮤니케이션
2.685 6.562* 6.20*

R
2=.124 R2=.115 R2=.066

주) *p<.05, **p<.01

<표 4> 조직특성에 따른 근로학생의 충성도 이원배치 분산분석
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해석할 수 있다. 먼저, 조직 커뮤니케이션의 개

방성은 조직구조의 특성에 관계없이 계산적 몰

입을 높일 수 있는 수단으로 확인된다. 이는 근

로학생이 업무를 수행하는 중에 사서와 다양한 

채널을 통해 활발한 커뮤니케이션을 수행함으

로써 도서관의 다양한 서비스에 대한 지식을 습

득할 수 있으며, 근로경험을 하기 전에는 미처 

알지 못했던 도서관의 혜택을 인지함으로써 계

산적 몰입 수준을 향상시킬 수 있다는 것을 의

미한다. 또한 정서적 몰입은 조직구조의 공식화 

정도에 영향을 받으며, 집중적 조직커뮤니케이

션과의 상호작용이 유의하게 작용하여 정서적 

몰입을 상승시킬 수 있음을 나타낸다. 근로학생

의 정서적 몰입은 도서관에 대한 태도를 의미하

는데, <그림 3>의 두 번째 그림에서 개방적 커뮤

니케이션은 조직구조 특성에 관계없이 정서적 

몰입에 일정한 효과를 보여주고 있으나 집중적 

커뮤니케이션은 선택적 효과를 보이고 있다. 즉, 

조직구조가 공식화되어 있는 경우 집중적 커뮤

니케이션은 정서적 몰입에 매우 긍정적인 효과

가 있으나, 조직구조가 비공식일 경우에 집중적 

커뮤니케이션은 정서적 몰입에 부정적으로 작

용하는 것으로 나타났다. 다시 말해, 업무매뉴

얼이 없는 경우 폐쇄적인 수직적 커뮤니케이션

은 정서적 몰입에 부정적이라고 판단된다.

마지막으로, 조직구조의 특성과 조직커뮤니

케이션 특성 간 상호작용은 행동적 충성도에 가

장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 특히 

조직 구조가 공식화 되어 있는 경우 개방적 커

뮤니케이션보다 집중적 커뮤니케이션이 더 높

은 행동적 충성도를 나타내고 있었다. 행동적 

충성도는 다양한 커뮤니케이션 채널을 활용하

지 않아도, 조직의 공식화를 향상시키는 도구

인 직무설명서의 존재로 확립될 수 있으며, 오

히려 업무상 변동사항이 잦고 일관되지 못한 사

적인 대화는 행동적 충성도를 향상시키는데 있

어 방해요인으로 작용할 수 있다. 그러나 근로

업무 분장이 명확하게 기술된 매뉴얼이 존재하

지 않는 경우에는 다양한 커뮤니케이션을 통해 

조직의 목표와 업무 수행 방법을 공유할 수 있

게 되어 비공식적 조직구조와 개방적 커뮤니케

이션의 상호작용이 긍정적인 결과를 이끌기도 

한다.

4.2.2 근로경험자 지인의 충성도 비교

최윤희(2012)의 연구에서 근로학생 지인의 

<그림 3> 조직구조 * 조직커뮤니케이션에 대한 근로경험자 충성도 프로파일 도표
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계산적 몰입은 근로학생보다 낮고, 일반학생(근

로경험이 없고 지인 중에 근로학생이 없는 집

단)보다 높은 수준을 보였다(<그림 4> 참조). 

집단간 계산적 몰입의 차이는 근로학생의 구전

마케팅이 지인의 충성도형성에 영향을 미치는 

것을 보여주는데, 근로학생이 근로를 경험하지 

않은 학부생들에게 유용한 도서관 서비스를 안

내함으로써 근로학생의 지인은 도서관이 주는 

혜택을 인지하게 되고 이를 통해 계산적 몰입 

수준의 충성도가 형성되는 것을 나타낸다.

<그림 4> 집단간 계산적 몰입 상자도표
(최윤희 2012, 그림 12)

본 연구에서 근로학생의 충성도가 근로학생 

지인의 충성도에 영향을 미친다면, 나아가 조직

구조의 특성(공식화/비공식화)과 조직커뮤니

케이션의 특성(집중성/개방성)으로 구분된 대

학도서관의 근로학생 운영방식은 지인의 충성

도에 어떤 차이를 보이는지 분석하였다. 구분된 

집단은 이원배치분산분석을 통해 3가지 충성도 

변수의 차이가 확인되었다(<표 5> 참조).

먼저 계산적 몰입은 집단 간 유의미한 차이를 

보이지 않았다. 다시 말해, 근로학생의 지인은 

근로학생을 지인으로 두지 않은 일반학생보다 

높은 평균을 가지지만, 지인만을 대상으로 대학

끼리 구분해 보았을 때 차이가 존재하지 않았다. 

이와 같은 결과는 근로학생의 구전마케팅이 기

본적으로 계산적 몰입을 기반으로 하여 수행되

기 때문에 집단의 차이에 크게 영향을 받지 않

는, 근로경험에 따른 일반적인 구전마케팅의 효

과라고 할 수 있다. 즉, 지인은 근로학생과 정기

적으로 접촉하면서 자연스럽게 도서관의 혜택

을 인지한, 계산적 몰입상태를 형성하고 있는 

이용자 집단으로 인식된다.

지인의 충성도를 비교해본 결과, 대학도서관

의 근로운영방식에 따라 정서적 몰입과 행동적 

충성도에서 유의한 차이를 보였다. 대학별로 근

로학생의 지인이 가지고 있는 충성도의 차이는, 

계산적 몰입 정서적 몰입 행동적 충성도

F F F

조직구조 1.197 4.488* 9.484**

조직커뮤니케이션 2.547 1.241 5.619*

조직구조 ×

조직커뮤니케이션
2.141 4.095* .701

R
2=.056 R2=.106 R2=.145

주) *p<.05, **p<.01

<표 5> 조직특성에 따른 근로학생 지인의 충성도 이원배치 분산분석
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해당 대학 근로학생이 수행하는 구전마케팅 역

량의 차이로 판단된다.

일원배치분산분석의 사후검정결과, 공식-집

중과 비공식-개방의 집단간 행동적 충성도가 

유의한 차이를 나타내었다(<표 6> 참조). 두 집

단의 근로운영방식 차이를 통해 볼 때, 근로학

생의 구전마케팅으로 지인의 충성도를 강화시

킬 수 있는 조직적 요인은, 근로학생이 명확한 

직무를 인지하지 않은 채 사서와 활발하게 의사

소통하는 것보다 조직의 공식적인 업무분장을 

통해 해당 도서관의 업무 표준화를 인식하고 있

는 것이 더 높은 마케팅 효과를 보이는 것으로 

나타났다(<그림 5> 참조). 또한 공식-집중과 비

공식-집중 간 정서적 몰입의 유의미한 차이는, 

근로학생의 구전마케팅으로 형성된 지인의 태

도적 충성도에 조직구조의 공식화가 어느 정도 

영향을 미치고 있음을 시사한다.

집단 평균 표준편차 F Scheffe

정서적 몰입

공식-집중(a) .33 1.11

3.543* a > c
공식-개방(b) -.32  .90

비공식-집중(c) -.53 1.00

비공식-개방(d) -.34  .98

행동적 충성도

공식-집중(a) 5.73 1.11

5.077** a > d
공식-개방(b) 5.10 1.31

비공식-집중(c) 4.92 1.02

비공식-개방(d) 4.45 1.05

주) *p<.05, **p<.01

<표 6> 조직특성에 따른 근로학생 지인의 충성도 일원배치 분산분석

<그림 5> 조직특성에 따른 근로학생 지인의 충성도 상자도표
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5. 토 의

본 연구는 대학도서관이 근로학생을 운영하

는 방식에 있어, 사서가 인지한 조직구조와 조

직커뮤니케이션의 특성이 근로학생에게 어떻게 

인지되는지 알아보고, 그에 따라 근로학생의 충

성도에는 어떠한 영향을 미치는지 확인하였다. 

또한 지인의 충성도를 통해 조직특성의 차이가 

근로학생의 행동적 충성도인 구전마케팅에 어

떠한 영향을 미치는지 검증하였다.

일반적으로 조직의 특성은 겉으로 드러나지 

않더라도 업무를 수행하며 형성된 관계 속에서 

존재하는 변수이다. 본 연구에서는 조직구조의 

특성을 공식화, 조직커뮤니케이션의 특성을 집

중성과 개방성으로 설정하고, 이러한 기준을 적

용하여 사서가 인지한 각 조직의 특성을 4개의 

집단으로 그룹화하였다. 분석결과, 사서가 조직

구조의 공식화를 인지하고, 조직커뮤니케이션의 

개방성을 인지할수록 근로학생 또한 동일한 조

직특성에 높은 점수를 부여하고 있었다. 이는 

운영주체가 인지하는 만큼 운영객체도 동등한 

수준으로 평가하고 있는지 알아보기 위함이며, 

운영주체와 운영객체가 소속 조직의 특성을 공

유하는 데에는 업무의 공식성과 활발한 의사소

통이 영향을 미친다는 사실을 확인할 수 있었다.

또한 도서관 이용자 충성도를 종속변수로 설

정하여 조직구조의 특성과 조직커뮤니케이션의 

특성을 함께 고려하였을 때, 근로학생의 계산적 

몰입은 조직구조의 특성과는 상관없이 개방적 

커뮤니케이션을 수행하는 경우에 모두 높게 나

타났다(<그림 6> 참조). 이는 업무 수행 중 사

서와의 활발한 의사소통을 통해 혜택을 인지할 

수 있는 기회가 많기 때문인 것으로 보인다. 반

면, 근로학생의 정서적 몰입 및 행동적 충성도

는 공식-집중>비공식-개방>공식-개방>비공식-

집중의 순서로 높게 나타났다. 공식화된 조직에

서 개방적 커뮤니케이션보다 집중적 커뮤니케

이션이 높은 충성도를 이끈다는 결과를 통해, 

조직은 내부고객의 충성도 향상 방안을 모색할 

수 있다. 즉, 단순하고 반복적인 업무가 주를 이

루는 근로업무에 대해, 도서관은 근로운영방식

을 공식화된 조직과 비공식화된 조직으로 구분

하여 각 상황에 맞는 커뮤니케이션 유형을 선택

할 수 있다. 직무설명서가 존재하는 공식화된 

조직의 경우에는 직원에게 업무상 변동을 공식

적 수단으로 명시하지 아니하고 사적인 대화를 

이용하여 상황에 따라 대처하는 모습을 보인다

면, 이러한 개방적 커뮤니케이션은 오히려 직원

<그림 6> 근로학생 운영방식에 영향을 받는 집단별 충성도의 유형
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의 충성도 향상에 방해가 되는 요인으로 작용할 

수 있음을 의미한다. 반면, 비공식화된 조직의 

경우 업무분장이 명확하지 않음에도 불구하고 

직원 간 다양한 채널을 통해 활발한 의사소통이 

이루어지는 개방적 커뮤니케이션을 수행하게 

되면 공식-개방보다 더 높은 충성도를 이끌 수 

있다. 이는 사회자본의 측면에서 집단 내 유대

감을 다지는 결속(bonding)적 행위가 업무수

행 시 비공식화의 단점을 상쇄시키는데 도움이 

된다고 해석된다. 비공식-집중 집단이 충성도의 

제일 낮은 평균을 보인 것은, 업무분장이 명확

하지 않은 비공식화된 조직구조에서 단순 하향

식의 의사전달은 직원 스스로가 어떤 목적으로 

업무를 수행하고 있는지 이해가 부족할 수 있고, 

때에 따라 달라지는 업무분장으로 스스로에 대

한 정체성과 조직에 대한 목표를 확립하는 것이 

어렵기 때문인 것으로 판단된다. 이러한 경우 조

직 내 소속감이 약화되어 충성도 형성에 제한적

인 결과를 나타낸다.

조직의 특성은 근로학생의 충성도에 영향을 

미치고, 나아가 이들이 수행하는 구전마케팅으로 

인해 지인의 충성도에도 일정 영향을 준다. 근로

학생의 지인이 일반학생보다 계산적 몰입이 높

은 수준으로 형성되어 있는 것은(최윤희 2012), 

근로학생의 일반적인 구전마케팅의 효과로 볼 

수 있다. 분석결과에서, 근로학생 지인의 정서적 

몰입 및 행동적 충성도는 도서관의 근로학생 운

영특성(조직특성 및 커뮤니케이션 특성)에 영

향을 받는 것으로 확인되었다. 이는 근로운영방

식의 조직특성으로 인한 근로학생 지인의 행동

적 충성도 강화가 일반학생에게 수행하는 지인

의 구전마케팅에 영향을 미칠 수 있음을 의미하

며, 이를 통해 도서관 마케팅 관점에서 대학도서

관의 근로운영방식은 근로학생과 근로학생의 지

인뿐 아니라 대학 내 일반학생까지 마케팅 대상

을 확대할 수 있음을 시사한다.

6. 결 론

본 연구의 목적은 도서관 마케팅의 측면에서 

조직의 특성이 마케팅 대상에게 어떠한 영향을 

미치는지 검증하는 것이다. 이를 위해 대학도서

관의 근로운영방식에 따른 대학도서관 근로학

생의 충성도를 분석하였으며, 근로학생이 지인

을 대상으로 수행하는 구전마케팅 효과에 대한 

구조적인 접근을 시도하였다. 대학도서관의 근

로운영방식은 조직구조(공식화)와 조직커뮤니

케이션(집중성/개방성)의 특성에 의해 구분되

었으며, 이러한 특성에 따라 영향을 받는 충성

도의 유형은 계산적 몰입, 정서적 몰입, 행동적 

충성도로 세분화하였다.

분석은 큰 틀에서 두 단계로 전개되었는데, 

먼저 운영주체(사서)와 운영객체(근로학생)가 

인식하는 조직특성의 차이를 확인함으로써 조

직 내부에서 수행되는 마케팅의 수준을 파악하

였고, 조직특성에 따른 근로학생 충성도의 차이

를 마케팅의 효과로 살펴보았다. 그 결과, 조직

특성에 따른 근로학생의 충성도와 관련하여 조

직 커뮤니케이션은 계산적 몰입에, 조직구조는 

정서적 몰입에 각각 유의한 영향을 미쳤으며. 

행동적 충성도에는 두 가지 특성의 상호작용효

과가 있는 것으로 나타났다. 나아가 조직 특성

이 근로학생 지인의 도서관충성도에 어떠한 영

향을 미치는지 분석한 결과, 공식화된 조직구조 

및 집중적 커뮤니케이션을 기반으로 하는 운영
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방식이 지인의 정서적 몰입과 행동적 충성도에 

영향을 미치고 있음을 확인하였다.

이러한 분석 결과를 기반으로 내부마케팅의 

관점에서 대학도서관 인적자원에 대한 운영에 

대한 논의로의 일반화를 검토하였으며, 근로학

생 운영 방식 또한 근로학생 지인들의 행동적 

충성도 향상을 통하여 대학 내 학생집단 전체에 

대한 마케팅 활동으로서의 확장 가능성에 대하

여 논의하였다.

본 연구는 만 명 이상의 학부생을 보유하고 

있는 종합대학교만을 대상으로 하였기 때문에, 

다양한 규모의 대학에 적용시키는 데에는 제한

점이 있다. 또한 대학도서관 근로운영방식의 조

직특성이 근로학생 지인에게 충성도의 측면에

서 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였지만, 

지인들의 도서관충성도에 영향을 미치는 모든 

요인들을 분석한 것은 아니다. 따라서 향후에는 

본 연구의 일반화를 위해 다양한 규모의 대학도

서관에 대한 연구로의 확장이 요구된다. 이는 

나아가 대학 학부생을 대상으로 한 도서관 충성

도에 영향을 미치는 도서관 경영요인에 대한 연

구로 발전될 수 있을 것이다.

본 연구는 대학도서관의 일반적 내부 경영활

동 요인들의 마케팅 효과를 일정 정도 확인하였

으며, 근로학생과 근로학생의 지인, 그리고 일

반 학부생으로 이어지는 구전마케팅의 중요성

을 일정정도 확인하였다는 데에 그 의미를 찾을 

수 있다. 제안된 향후 연구는 대학 내 학생집단

에게 도서관에 대한 인식을 긍정적으로 변화시

킬 수 있는 대학도서관의 다양한 활동 및 그 특

성요인들을 파악하여, 대학도서관의 가치 제고

에 기여할 수 있으리라 기대된다.
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