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초 록
본 연구는 민원을 청원과 불만표현의 두 가지 성격을 지닌 행위로 이해하고, 공공도서관에서 민원의 성격을 

파악하고 그 요인을 도출하는 것을 목적으로 한다. 이를 위해 이용자와의 도서관 민원에 대한 심층면담과 선행연구를 

바탕으로 설문지를 개발하여, 3개 공공도서관의 이용자를 대상으로 설문조사를 실시하고, 수거된 설문지 154부를 

바탕으로 요인분석, 정준상관분석 및 회귀분석을 이용하여 통계분석을 실시하였다. 분석결과, 도서관 민원은 건의/청

원과 불평행위로 구분하여 이해할 수 있었으며, 이러한 각각의 종속요인에 영향을 미치는 독립요인으로 사서전문성, 

서비스편의성, 사서와의 교류 등 6개 요인을 도출하였다. 또한 각각의 종속요인에 대한 개별 독립요인의 영향을 

분석함으로써 건의/청원 및 불평행위의 성격은 물론, 민원에 대한 기능적 접근뿐 아니라 구조관계적 접근의 중요성을 

파악하였다. 이러한 분석 및 토의를 토대로 종속변수로서의 민원뿐 아니라 도서관 성과에 영향을 미치는 독립변수로서

의 민원 및 도서관의 대처에 대한 연구의 필요성을 제시하였다. 

ABSTRACT
This study aims to understand the characteristics of civil petitions and complaints within public 

libraries and to identify factors to the civil petitions. We develop a survey questionnaire for the goals 

based on the previous related studies and a pilot study with several open-ended interviews with public 

library users. Then we collect data using the questionnaire from 154 survey participants (public library 

users). The collected data are statistically analyzed by using factor analysis, canonical correlation 

analysis, and multiple linear regression analysis. The results show that there are two identified 

dependent factors, such as petition and complaint, and six independent factors, including librarian 

specialty, service convenience, and communication between librarians and users. Through a series 

of statistical analysis for identifying specific relationships between individual dependent factors and 

predictors, we discuss the characteristics of the library civil petitions and complaints, and the importance 

of a structural/relation-based approach to the library civil petition as a complimentary for the functional 

approach. Based on the results and discussions, we suggest several future research directions, including 

research on the relationship between the library civil petitions and library performances.
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1. 서 론

민원은 “주인이 행정기관에 처리해 주기를 요

구하는 일”(박희영 편 2006, 764)로 정의되며, 

영어로는 civil petitions and complaints(엄이

웅 2007)라고 하듯이 ‘청원’ 혹은 ‘건의’와 ‘불

평’이라는 긍정적인 측면과 부정적인 측면을 모

두 포함한 개념이다. 공공도서관에서 민원은 이

용자의 도서관에서의 정보요구 해결 과정에서 

나타나는 이용자의 불만족에 대한 표현이라고 

할 수 있으며 묻고 답하기, 의견게시판, 직접 대

화와 같은 다양한 커뮤니케이션 채널이 이용된

다. 도서관 현장에서 민원은 이용자의 불만족 

요인으로 간주되어 도서관이 개선을 위해 조치

하여야 하는 것으로 인식되어 왔으며, 기존의 연

구에서도 불평행동의 하나로써(오동근, 2001a) 

부정적으로 인식되어져 왔다. 즉 도서관에서는 

민원을 개선되거나 추가되어야 할 도서관 기능 

및 서비스를 지시하는 기능적인 관점에서 이해

하였다. 

그러나 불평행동은 서비스의 부정적 평가에

만 영향을 받는 것이 아니고 불평행동의 수용가

능성 또한 영향을 미친다는 기존의 연구를 볼 

때(오동근 2001a) 민원에 대한 기능적 접근은 

일정한 한계를 지닌다. 본고에서는 민원이 도서

관 이용자의 커뮤니케이션 행위의 한 방식이라

는 관점에서 민원의 긍정적인 면과 부정적인 면

을 모두 고려하여 민원에 영향을 미치는 기능적 

관계적 요인들을 파악하는 것을 그 목적으로 한

다. 이러한 접근은 민원을 단지 부정적이고 축

소하여야 할 대상으로 보는 것이 아니라 이용자

와의 소통 통로로써 이용자의 도서관 인식 제고

를 위한 좀 더 적극적인 대응을 할 필요성을 나

타낸다. 

이를 위하여 본고에서는 도서관 이용자의 도

서관 및 도서관 민원 인식에 대한 설문조사를 

진행하고 이를 통계적으로 분석함으로써, 민원

의 긍정적인 면과 부정적인 면을 파악하고 이에 

영향을 미치는 기능적이며 관계적인 요인들을 

밝히고자 한다. 이러한 연구목적에 따른 본고에

서 제시하는 연구문제는 다음과 같다. 

[연구문제 1] 공공도서관의 장서, 서비스, 사

서에 대한 이용자의 인식은 이

용자의 도서관 민원에 대한 인

식에 영향을 줄 것이다. 

[연구문제 2] 도서관과 이용자의 소통은 이

용자의 민원에 대한 인식에 영

향을 줄 것이다. 

[연구문제 3] 도서관과 이용자의 소통을 통

한 이용자의 도서관에 대한 긍

정적 인식은 만족 및 충성도에 

영향을 줄 것이다.

2. 이론적 배경
 

2.1 민원에 대한 일반적 고찰

민원은 행정 및 정책분야에서는 시민청원(civil 

petition)으로, 경영 및 마케팅 분야에서는 소비

자 불평행동(consumer complaint)으로 접근하

고 있는 경향이 있다. 우선 행정 및 정책 분야에

서는 민원을 행정서비스의 하나로 접근하여, 민

원서비스의 성과를 시민만족도로 보고 이러한 

시민만족도에 영향을 미치는 민원서비스의 요

인을 분석한 연구들이 다수 있으며(박기관, 정재
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환 2012; 임근식 2010; 이상호, 최세현 2008), 

또 다른 성과요소로 민원서비스의 품질을 설정

하고 이를 평가하는 데에 초점을 맞추거나(이재

필, 이시경 2011), 또는 이러한 민원서비스의 품

질이 주민의 지방정부 행정서비스에 대한 만족

과 신뢰에 어떠한 영향을 미치는 지에 대한 연구

(송낙길 2012)가 있다. 

나아가 이러한 연구를 바탕으로 중앙 및 지

방정부의 대면 및 온라인 민원행정서비스의 발

전방향을 논한 연구들도 다수 있다(김석주, 조

성택 2012; 진영빈, 정충식 2008). 한편 민원을 

시행 중이거나 시행예정인 정책 및 사업의 개

선 요소를 파악할 수 있는 정보원으로 접근하

여 민원의 내용을 파악하고, 나아가 해당 정책 

및 사업의 개선방안을 제안한 연구(신광식, 김

행조 2013; 이왕기 등 2013) 또한 활발히 진행

되었다. 이러한 행정 및 정책분야의 민원을 대

상으로 한 연구들의 특징은 두 가지로 요약될 

수 있는데, 우선 행정서비스로서의 민원의 성

과(만족도)에 영향을 미치는 민원행정의 기능

적 특성을 밝힘으로서 민원서비스의 만족도 향

상을 꾀하고 있다는 점이다. 이재필과 이시경

(2011)은 대구광역시의 민원서비스 품질 평가

를 위한 요소를 탐색하는 연구에서 민원서비스

의 품질을 직원품질과 물리적 품질로 나누고, 

직원품질은 친절, 신속, 전문성으로, 물리적 품

질은 정확, 공익, 체계성으로 구성하였다. 즉, 

민원서비스의 품질 향상을 위해 가져야 할 기

능적 특성을 밝히는 데에 주력하였다. 두 번째 

특징은 민원에 대상 정책 및 사업의 개선사항 

검토를 위한 정보원으로서의 가치를 두고 있다

는 점이다. 이왕기 등(2013)의 인천 정비사업

에 대한 민원 연구에서는 민원사례에 대한 내

용 분석을 통해 민원의 내용을 유형화하고 이

를 단계별로 분석함으로써, 인천정비사업 추진 

단계별 개선사항을 기능적으로 파악하고 제안

하였다. 

한편 경영 및 마케팅 분야에서는 민원을 제품

(goods) 및 서비스(service)의 구매 후 소비자

에 의해 나타나는 불평행동으로 파악하고 이러

한 불평행동의 원인요소의 파악(유동근, 서승원 

2012; 조현진 2012; 임승희 2011), 불평행동의 

유형(이영애, 임수지 2013; 조승호, 조정렬 2011), 

불평행동의 영향(주혁군 등 2012; 김영기, 노동

현 2009) 및 이에 대한 기업 등의 대처 방안(허

경옥 2012) 등이 주 연구대상이 되고 있다. 백

병성과 Lee(2009)는 소비자의 불평행동에 대

한 한국과 미국과의 비교연구에서 이러한 주요 

연구대상을 포괄한 비교를 수행하였는데, 여기

에서 고려된 특성으로는 불평행동의 원인특성

(제품만족도, 불평비용, 제품의 중요성) 불평행

동의 특성 및 유형(불평행동시 불안감, 공적행

동 및 사적행동) 그리고 불평행동의 영향요인

(재구매) 등을 종합적으로 살펴, 불평행동에 관

한 전반적인 이해를 돕고 있다. 

2.2 도서관 민원 연구

도서관분야에서의 민원에 대한 연구는 도서

관 현장에서의 민원에 대한 관심과 비교할 때 제

한적이다. 오동근(2001a; 2001b; 2002a; 2002b)

은 도서관 민원을 경영 및 마케팅의 관점에서 

불평행동의 한 형태로 파악하고, 공공도서관 및 

대학도서관에서의 불평행동에 대한 일련의 연

구를 발표하였다. 먼저 도서관 이용자의 불평행

동에 대한 요인 8가지(만족, 불평에 대한 태도, 
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불평성공가능성, 보상추구비용, 도서관서비스

특성, 귀인, 충성도, 과정의 공정성)와 유형 4가

지(이용중단, 부정적 구전, 항의, 제3단체를 통

한 불평)를 이론적으로 살피고(오동근 2001a), 

이를 토대로 이용자 설문조사를 통한 통계분석

으로 불평행동요인과 그 유형간의 관계가 유의

함을 검증하였다(오동근 2001b). 여기에서 각 

유형의 불평행동이 설계된 8가지 요인으로 설

명되는 비율은 그 유의성에도 불구하고 높은 수

준을 보여주지 않았으며, 이를 영리조직과 도서

관과 같은 비영리조직의 차이로 해석하고, 비영

리조직에 맞는 불평행동의 요인을 더 탐색할 것

을 제안하였다. 

이를 기반으로 다소 개선된 불평행동에 대한 

모형을 대학도서관 이용자들에게 적용한 연구

들(오동근 2002a; 2002b)에서는 5개로 분석된 

불평유형에 대한 불평행동요인의 설명력이 개

선되기는 하였으나, 그 효과크기(R2
)는 20.5%~ 

7.1%로서 이전보다 개선된 결과를 보여주었으

나, 여전히 새로운 불평행동요인의 탐색 필요성

이 제시되었다. 나아가 2006년의 연구(오동근 

등 2006)에서는 도서관 서비스 품질과 성과요

인간의 관계의 분석에서 불평행동을 하나의 성

과요인으로 고려하여, 도서관 성과평가의 한 요

소로서의 고려를 시도하였다.

오동근의 일련의 연구는 불평행동의 하나로

서의 민원을 영리조직의 불평행동의 틀로 파악

하고, 이를 수정 적용하려 했다는 데에 그 의의

를 찾을 수 있다. 이 외의 도서관 민원에 대한 

연구를 찾기는 어려우나, 이만수(2001)는 대학

도서관의 서비스에 대한 이용자 만족도 조사에

서, 이용자들에게 제공하는 서비스에 대한 인

지도 향상 노력과 더불어 요구와 불만사항을 

계속적으로 수렴할 수 있는 통로의 활성화를 

제안하면서, 도서관 민원에 대한 적극적인 대처

를 제안하였다. 

2.3 이용자 만족도 연구

이용자의 도서관 인식 및 만족도를 분석하고자 

한 연구는 활발히 이루어져왔다. 김선애(2008)

는 대학도서관 이용자들의 만족도와 충성도에 

영향을 미치는 요인 및 각 요인의 영향력의 크

기를 계량적으로 파악하였다. 이를 통해 도서

관 이용자의 만족도와 충성도를 개선하기 위한 

전략 수립의 기회를 제공하였다. 차성종(2011)

은 공공도서관서비스의 이용자 만족에 대하여 

도서관의 서비스 별 품질을 나타내는 세부항목

별 요인들(6개 변인)이 만족도에 미치는 영향

을 파악하였다. Iwhiwhu(2012)는 공공도서

관의 정보자원, 서비스, 시설에 대한 이용자의 

만족도에 대하여 연구하였다. 이용자들은 도서

관의 시설에 대한 만족은 느끼지만 정보 자원

과 서비스에서는 만족을 크게 느끼지 못하고 

있음을 지적하면서 도서관의 충분하지 않은 서

비스와 부족한 정보 자원은 이용자가 도서관에 

만족하지 못하는 주요 원인이라고 주장하였다. 

Sriram과 Rajev(2014)는 대학도서관들은 이

용자의 요청을 기반으로 운영되고 있으므로 이

용자들이 요청하는 다양한 서비스를 분석하고 

이용자의 만족도의 정도를 측정할 수 있는 영

향력 있는 모델을 개발하였다. 이상의 연구에

서 볼 때 도서관의 이용자 만족도는 도서관 경

영성과의 주요한 요소로 다루어지는 것을 파악

할 수 있다.
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2.4 커뮤니케이션 연구 

커뮤니케이션은 두 사람 사이에 공통적인 것을 

만들려는 행위라고 정의할 수 있으며(Schramm 

1954), 경쟁과 단절이 심화된 현대 사회에서 상

호 관계를 위해 그 중요성이 점차 증가하고 있

다. 도서관서비스는 사서와 이용자 간의 소통을 

통해 정보요구를 해결함을 그 기본적인 틀로 하

고 있다. 유길호(1995)는 도서관내 커뮤니케이

션에 대한 연구에서, 도서관에서는 사서와 사서

의 도움을 필요로 하는 이용자 사이에서, 직접

적, 간접적으로 다양한 커뮤니케이션이 발생하

는데 이 중에서도 가장 기본적인 것은 대면적 

커뮤니케이션이라고 정의하였다. 대면적 커뮤

니케이션의 기법으로 정보요구와 질문의 관계, 

질문 분석, 비언어적 커뮤니케이션을 제시하며, 

이용자의 요구를 파악하기 위한 사서들의 역할

이 중요함을 제안하였다. 

커뮤니케이션은 고객의 충성도 향상을 목표

로 하는 관계마케팅의 관점에서 볼 때 더욱 중

요하게 고려된다. Ndubisi(2007)는 관계 마케

팅의 네 가지 요소인 신뢰, 약속, 의사소통, 갈등

처리와 고객 충성도간 유의미한 영향을 경험적

으로 분석하여 이러한 요소들의 중요성을 주장

하였다. 따라서 도서관의 성과요소를 이용요인 

및 만족도를 넘어서 고객 충성도를 고려한다면, 

도서관 경영에서 이용자와 도서관 간의 커뮤니

케이션에 대해서 중요하게 고려해야 할 것으로 

판단된다. 본고에서는 이러한 고객충성도를 도

서관 경영의 한 성과요소로 가정하고, 이에 따

른 이용자와 도서관 간의 커뮤니케이션 요소를 

도서관 민원 분석의 주요한 요인으로 고려하고

자 한다. 

3. 사전 연구

지금까지 도서관 민원의 성격 및 요인을 파악

하기 위하여 민원을 바라보는 관점과 개념, 민

원 관리가 지향하는 목표 등을 문헌조사를 통해 

파악하였다. 그러나 도서관 민원에 대한 기능적

인 관점과 관계적인 관점을 모두 고려한 선행연

구는 극히 제한적이므로, 민원에 대한 설문조

사를 위해 도서관 민원의 성격과 민원 발생의 

원인을 전반적으로 가늠할 수 있는 사전연구의 

필요성이 제기되었다. 이러한 사전연구는 소수

의 이용자를 대상으로 한 심층면담을 통해 수

행되었다. 

3.1 연구 대상 선정 및 질문 구성

심층면담은 도서관 민원과 관련한 전반적인 

이해를 목적으로 계획되었다. 심층면담 대상은 

서울의 유사한 규모의 공공도서관 2곳을 선정

하여 사회집단에 기초한 이용자 표본 집단을 추

출하였다. 면담자는 총 6명으로 10대 2명, 30대 

직장인 2명, 40대 학부모 2명을 섭외하여 공공

도서관 내외에서 최소 1시간 이상이 소요된 면

담을 진행하였다. 준비된 질문은 3가지이며, 도

서관 민원을 직접적으로 지칭한 면담이 아니라, 

유도를 통해 도서관 민원에 대한 인식 및 태도

에 대한 응답을 유도하였다. 심층 면담은 질문

의 응답에 대한 재질문과 응답의 형식으로 진

행되었으며, 기본적으로 유도된 대화(Guided 

Dialog) 형태를 채택하였다. 다음은 준비된 질

문 목록이다.

ⓐ 주로 어떠한 목적으로 도서관을 이용하

십니까? 
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ⓑ 주로 도서관에서 이용하는 서비스는 무

엇입니까? 

ⓒ 이용하는 도서관에서 고쳐야 할 점이나 

보충해야 할 점이 있다면 무엇입니까?

면담의 내용은 피면담자의 허락 하에 녹음 

후 녹취록을 작성하였다. 이러한 녹취록을 토

대로 각 이용자의 주요 표현 내용을 추출하여 

목록화 하였다. 목록화 된 각 표현을 분석하여 

민원에 대한 이용자의 인식을 파악하고 민원에 

영향을 주는 원인과 민원에 대한 성격을 파악

하였다. 

3.2 심층인터뷰 분석결과

심층인터뷰 분석 결과 이용자들은 도서관에 

대한 만족도 및 민원에 대한 인식을 도서관에 

대한 만족, 건의, 불만의 형태로 표현하였다. 내

용 표현 중 민원에 영향을 미치는 원인을 파악

하여 몇 가지 요인들을 도출하였다. 

첫째, 이용자들은 도서관 이용 시 주변 환경 

및 물리적 거리, 개관시간 등 물리적 이용조건 

등에 영향을 많이 받는 것으로 나타났다. 다음

은 이러한 표현의 예이다.

“도서관의 접근성은 좋지만...” 

“이용시간이 6시까지여서 평일에는 이용하지 

못하고 주말에만 이용하게 되요.”

“일주일에 한번 문을 닫는 것이 싫었었는데 지금

은 매일 열어주니까 좋아요.”

 

둘째, 도서관 서비스에 대한 홍보와 이용자의 

인지도는 도서관 이용에 영향을 주는 것으로 나

타났다. 

“뉴스에서 지역 내 상호대차뿐 아니라 전국적으

로 이루어지는 상호대차 서비스를 알게 되어 이

용하고 있어요.”

“희망도서 신청으로 책 신청하면 신속하게 구입

되어 만족해요.” 

셋째, 도서관의 프로그램과 서비스에의 직접

적인 참여는 도서관의 인식에 영향을 주었다. 

“자원봉사를 참여하면서 도서관의 새로운 것을 

접할 수 있는 기회가...”

“학생들을 위한 진로 프로그램에 참여해서 좋았

지만...”

“책이랑 연관된 독서퀴즈 같은 프로그램을 많이 

개발했으면...”

넷째, 도서관장서에 대한 불만과 건의를 표

현한 언급이 가장 많았다. 

“청소년 도서가 많이 없고 면접 준비용 책이 

더 많은 것 같아요.”

“책이 많이 없어서 읽고 싶은 책이 없는 경우 

먼 데까지 가야 해요.”

“신규도서관이라 책이 많이 없어서 상호대차 서

비스를 이용하는 편이죠.”

“자료실은 대체로 만족하는데 독후감 쓸 책이 

없어요.” 

“만화책이 너무 많아서...”

다섯째, 사서의 역할과 사서와의 교류에 대하

여 언급하였다. 이러한 표현에는 사서의 역할 
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뿐 아니라 사서와의 소통을 방해하는 요인들이 

함께 언급되어 있었다.

“도서관 건물만 있으면 뭐해요. 사서가 없으니까 

관리가 전혀 안돼요.”

“사서들의 일이 너무 복합적이라서 너무 바빠 

보여요.”

“직원들이 모두 남자여서 그런지 몰라도 대학이

나 시립도서관 같은 분위기인 것 같아요.”

이상과 같이 도서관의 민원과 이용자 만족도

에 영향을 미치는 5개의 요인들을 도출하였다. 

이를 토대로 민원과 관련된 이용자 인식을 파악

하기 위한 설문 문항을 개발하였다. 

4. 연구방법

4.1 측정도구 구성 및 내용

심층면담을 통해 드러난 도서관의 민원에 영

향을 미치는 요소들과 문헌연구를 통해 도출된 

민원의 두 가지 관점, 즉 시민청원(건의)과 불

평행위의 관점을 확인하기 위해 설문지법을 기

반으로 한 통계분석을 실시하였다. 설문지는 서

비스 고객 만족도에 대한 선행연구 및 심층면담

의 분석결과를 바탕으로 나타난 원인들을 참조

하여 설문 문항을 구성하였다(<표 1> 참조). 본 

연구에서 민원과 연관된 요소들로서 크게 도서

관 서비스, 도서관 자료, 사서의 3가지 요소를 

고려하였으며, 도서관 민원은 청원의 관점과 불

평행동의 관점을 모두 고려하였다. 특히 민원과 

연관된 서비스 요소에서는 이용자와 도서관과

의 소통 하부요소로서 이용자의 참여를 고려하

였으며, 사서 요소에서도 사서의 전문성과 같은 

기능적 요소와 함께 사서와의 소통과 같은 관계

적 요소를 함께 고려하였다. 

설문지의 문항들은 ‘매우 그렇지 않다’에서 

‘매우 그렇다’로 구성되는 리커트 5점 척도로 측

정한 문항 42개와 개방적 문항 8개, 그리고 인구

통계학적 문항 4개를 포함하여 총 54개의 문항

으로 구성되었다. 

요소 하부요인 측정내용 설문문항 수 

서비스

1. 편의성 청소상태 및 공간 활용, 개관시간 등 만족도 4

2. 인지도 도서관 서비스에 대한 정보 인지도 3

3. 참여 프로그램 참여 및 자원봉사 참여 5

자료 1. 적합성 주제의 다양성, 파손 여부, 추천도서 등 11

사서
1. 전문성

질문에 응하는 자세 2

질문에 답하는 전문지식, 응답시간, 신뢰성 등 4

2. 소통 나에 대한 개별적인 관심, 지속적 소통 의향 등 7

민원

1. 건의
도서관의 타당한 이유 설명, 소통 공간으로 인식, 이용자 의견 

반영 서비스 등 
11

2. 불평행위
요구에 대해 미 응답 시 불만, 불만 미해결, 불만 있을 때 이용중단 

의향 등
3

<표 1> 변인의 조작적 정의와 측정내용, 설문문항 수
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4.2 표본 및 설문 분석 절차 

설문조사는 2014년 5월 25일부터 6월 2일까

지 총 7일간에 걸쳐 서울․경기지역에 위치한 

3개의 공공도서관 이용자를 대상으로 실시하였

다. 표본 대상은 공공도서관을 이용하는 성인 

및 청소년(중․고등학생)이며, 응답된 설문지 

중 설문 작성을 거의 하지 않은 등, 불성실한 응

답을 제외한 총 154부의 설문지를 분석대상으

로 선정하였다. 통계분석 방법으로서는 기초적

인 기술통계, 비모수 항목을 위한 빈도분석, 독

립 및 종속 요인의 추출을 위한 요인분석, 다수

의 종속변인과 다수의 독립변인간의 전체적 관

계를 검증하기 위한 정준상관분석, 각각의 종속

요인에 대한 독립요인들의 영향력을 분석하기 

위한 다중회귀분석이 채택되었다. 이러한 분석

을 위하여 SPSS 20.0 한글판을 사용하였으며, 

특히 정준상관분석은 SPSS의 명령어 모드에서 

cancorr 모듈을 사용하여 분석되었다. 

 

5. 분석결과

5.1 기술통계

설문에 참여한 표본의 인구통계적 특성은 <표 

2>와 같다. 표본은 성별에 따라 남성 58명(38%), 

여성 96명(62%)으로 구성되었고, 연령 분포는 

10대 이하가 40%로 가장 높고 50대 이상이 6%

로 가장 낮았다. 방문빈도는 1달에 2~3회(51%)

가 가장 많았다. 방문목적은 도서, 잡지의 열람 

및 대출(53%)이 가장 높게 나타났으며, 학업관

련 정보이용, 학습공간 이용, 문화프로그램참여 

등이 있었으며 이 외의 목적이 6%를 차지하였

특성 구분 빈도 구성비

성별
남 58 38%

여 96 62%

연령

10대 62 40%

20대 24 16%

30대 32 21%

40대 27 18%

50대 이상  9  6%

방문빈도

1년에 5번 미만  8  5%

1달에 1번 미만 32 21%

1달에 2-3회 79 51%

1주일에 2-3회 28 18%

거의 매일  7  5%

방문목적

도서, 잡지 이용 82 53%

학업 관련정보 이용 15 10%

학습 공간 이용 43 28%

문화프로그램 참여 20 13%

기타 10  6%

<표 2> 설문 응답자의 인구통계학적 특성
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응답

N 퍼센트(%)

1. 사서와 교류방법

직접대화 127 63.5%

홈페이지 게시판 41 20.5%

전화 28 14.0%

메일 1  0.5%

기타 3 1.5%

2. 불만 표현 방법

담당직원에게 직접항의 46 56.8%

상급자에게 항의 3  3.7%

전화 7  8.6%

홈페이지 게시판 22 27.2%

기타 3  3.7%

3. 불만에 대한 응답방법

직원과 직접면담 39 52.7%

홈페이지 게시판 21 28.4%

전화응답 11 14.9%

우편응답 2  2.7%

무응답 1  1.4%

<표 3> 다중응답 빈도분석

다. 기타의 의견은 청소년들의 자원봉사가 주를 

이루었다. 성인이용자는 주로 도서, 잡지의 열

람 및 대출이 주 방문목적이었으며, 10대 이하 

청소년들은 공부 공간 혹은 자원봉사가 주 이용

목적이었다. 설문조사 항목을 구성할 때 특히 

이용자의 사서와의 교류와 방법, 불만에 대한 

표현 방법, 불만에 대한 사서의 응답 방법에 대

해 상세하게 분석하고자 복수응답 항목을 포함

시켰다. 이에 대해 다중응답 빈도분석을 실시하

였다(<표 3> 참조).

사서와의 교류 방법은 사서와 직접대화(63.5%)

가 가장 높은 비율을 보여 대면적 커뮤니케이

션에 대한 높은 선호를 보여주었다. 불만이 있

을 경우 이에 대한 표현 여부에서는 ‘표현한다’

가 64.8%로 절반을 상회하는 참여자가 적극적

인 불만 표현경험을 가지고 있었다. 불만 표현 

방법으로는 담당직원에게 직접 표현(56.8%)이 

가장 많았으며, 이용자의 불만을 도서관에서 해

결할 때 도서관 직원과의 직접적인 면담(52.7%)

이 가장 높은 비율을 보여주었다. 이는 도서관

에 대한 불만의 커뮤니케이션 통로 또한 사서와

의 교류방법과 마찬가지로 주로 대면적 커뮤니

케이션으로 이루어지는 것으로 판단된다. 

5.2 독립 및 종속변인의 추출

본 연구에서 고려하는 독립요인 및 족속요인

에 대한 타당성 검증을 위해 독립변수군과 종

속변수군을 대상으로 각각 탐색적 요인분석

(Exploratory Factor Analysis)을 실시하였다. 

요인분석은 변수들 사이의 상관관계를 기반으

로 유사한 특성을 가진 요인들을 추출하는 분석

이다. 설문 문항에서 서비스, 자료, 및 사서와 관

련된 항목을 독립변수로 설정하고 종속변수는 

민원에 대한 항목으로 설정하였다. 요인분석을 

통해 추출된 요인들은 추후 정준상관분석의 변
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인으로서 이용된다. 요인분석에서의 요인회전

은, 요인간의 독립성에 대한 가정이 곤란하므로, 

직교회전(orthogonal rotation)과 비직교회전

(unorthogonal rotation method)을 모두 수행

하여 해석력이 높은 모형을 선택하는 방식을 채

택하였다. 요인 추출의 기준은 요인의 아이겐값

(eigenvalue=1)으로 설정하였다.

독립변수군에 대한 분석결과, 비직교회전 후 

요인 간 상관관계들이 낮으며(0.1 이하), 직교회

전의 결과가 더 명확한 요인적재치를 보여주었

기 때문에 직교회전 결과를 채택하였다. 그 결과 

Kaiser-Meyer-Olkin 측도는 .877, Bartlett의 

구형성 검증결과 또한 approximate χ2(325) 

=1940.24, p<.001로 데이터 및 추출방법은 요

인추출에 적절하였다. 이에 따라 독립요인은 6

개(<표 4> 참조)를 추출하였으며, 추출된 6개의 

독립요인은 독립변수 전체 분산의 65.91%를 설

명하여 적절한 수준을 보여주었다. 추출된 독립

요인들은 각각 사서전문성, 자료적합성, 서비스

편의성, 서비스인지도, 사서와의 교류, 서비스참

사서

전문성

자료

적합성

서비스

편의성

서비스

인지도

사서와의

교류

서비스

참여여부

신뢰성 있는 답변 .835 .129 .114 .098 .192 .068

적극적인 면담태도 .811 .140 .123 .065 .163 -.051

전문적인 지식 .766 .130 .165 .170 .181 .213

질문응답에 충분한 시간 .699 .159 .204 -.041 .245 .006

질문에 대한 사서의 이해 .601 .294 .292 -.024 .314 -.279

친절한 사서 .595 .296 .298 .143 .234 -.378

다양한 자료 .229 .763 .194 .027 .047 .065

다양한 멀티미디어 자료 .220 .751 .205 .133 .041 -.032

신간도서 .216 .739 .070 .253 .136 -.034

자료소장 .040 .736 .148 .107 .210 .186

청소상태 .276 .111 .822 -.002 .035 -.029

공간배치 .231 .168 .724 .011 .056 .114

정숙 -.060 .259 .635 .171 .246 -.044

개관시간 .175 .231 .628 .234 .023 -.071

위치 .261 -.182 .563 .145 -.039 .454

희망도서구입신청경험 -.131 -.063 -.088 .757 .266 .037

상호대차인지 -.009 .291 .143 .712 .139 .091

추천자료제공 .251 .347 .007 .623 -.014 .017

참여경험 .024 -.206 .190 .605 .273 .181

홍보 .231 .299 .229 .605 .019 .097

배가속도 .234 .293 .270 .473 .212 -.127

관계지속 시 서비스정보 .255 .116 .100 .128 .821 .047

지속적인 교류의향 .270 .080 .073 .249 .784 .108

교류가 이미지에 영향 .211 .068 .167 .086 .692 -.102

개인적인 교류 .201 .192 -.095 .246 .644 .215

자원봉사활동경험 -.040 .289 .043 .226 .219 .747

<표 4> 독립변수의 회전된 성분행렬
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건의/청원 불평행위

이용자의견반영 .787 .108

타당한 이유 설명 .805 -.019

만족할만한 해결방안 제시 .772 -.085

소통공간으로의 도서관 .722 .169

요구 미 응답 시 불만 .157 .829

불만 미해결 -.068 .880

<표 5> 종속변수의 회전된 성분

여여부로 개념화하였다.

종속변수군에 대한 요인분석결과, 총 8개 문

항 중 공통성(communality)이 50% 이하인 2

개 문항을 제거하였고, 비직교회전 후 요인 간 

상관관계들이 낮으므로(0.09), 직교회전 결과

를 채택하였다. 그 결과 Kaiser-Meyer-Olkin 

측도는 .670, Bartlett의 구형성 검증결과 또한 

approximate χ2(15)=223.68, p<.001로 요인

추출은 적절하였다. 이에 따라 종속요인은 2개

(<표 5> 참조)를 추출하였으며, 추출된 2개의 

종속요인은 독립변수 전체 분산의 65.40%를 설

명하여 적절한 수준을 보여주었다. 추출된 종

속요인들은 각각 건의/청원과 불평행위로 개념

화하였다.

5.3 독립변인 및 종속변인 간 관계의 검증

요인분석을 통해 추출된 6개의 독립요인 및 

2개의 종속요인 및 각각의 요인점수를 바탕으로 

정준상관분석(Canonical Correlation Analysis)

을 실시하여 종속변인군과 독립변인군 간의 상

호관계 구조를 분석하였다. 정준상관분석은 2개

의 변수군 간의 상관관계를 분석하는 다변량 분

석기법의 하나로서, 2개의 변수 군은 주로 종속

변수 군과 독립변수 군으로 설정한다. 정준상관

분석의 목적은 첫째, 종속변인 군과 독립변인 군

의 상호 관계성을 도출하여 상호 관련이 있을 

경우 상관성의 크기를 결정하는 것이다. 둘째, 

선형 결합을 극대화하는 1차 정준 함수를 구하며 

추가적으로 추출되는 2차 정준 함수는 1차 정준 

함수에서 분석한 변량을 뺀 남은 변량들을 설명

한다. 셋째, 두 변인 군 사이에 존재하는 관계를 

설명한다(Christensen 1983). 정준상관분석의 

절차는 우선 각 변수군에서 상호관계성에 기반

하여 기본적으로 주성분분석(Principal Com- 

ponent Analysis)의 방법과 동일한 방법으로 

가장 유력한 대표인자를 추출하고, 두 번째 단계

로 추출된 대표인자간의 상관관계를 측정하여 

1차 정준함수를 구하는 절차를 취한다. 다음 단

계로는 각 변수군에서 이미 추출된 유력인자로 

설명된 분산을 제외한 남은 분산으로 앞의 두 단

계를 반복하여 2차 정준함수를 구한다. 이러한 

방식으로 계속 각 변수군에서 유력인자 간의 상

관관계를 분석함으로써 다음 차수의 정준함수

를 구한다. 추출되는 유력인자의 개수는 주성분 

분석을 통해 산출되는 아이겐값(eignevalue), 

유의도, 정준상관의 크기 등이 고려된다(Hair, 

Jr. et al. 2010). 

본 연구에서는 독립변수군과 종속변수군의 

변수들을 선행된 요인분석들로 채택하였는데, 
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그 이유는 우선 제한적인 표본의 크기 때문이

다. 정준상관분석의 적절한 표본의 크기는 ‘(변

수의 개수× 10) + 50’로 제안되었으나(오홍철 

2001) 이러한 기준에 따르면 총 변수가 32개인 

본 연구에서 요구되는 표본크기는 N = 370으로, 

현재의 표본(N=154)을 통해서는 신뢰성을 가

진 결과를 도출하기 어렵다. 참고로 6개의 독립

요인과 2개의 종속요인을 변수로 채택할 경우 

적절한 표본의 크기는 N= 130((8×10)+50)

으로 본 연구의 표본은 분석결과의 신뢰성을 확

보하였다. 둘째로 요인분석의 결과 추출된 요인

간의 독립성이 비직교회전시에도 일정하게 유

지되었으므로, 각 변수군 내에서 추출된 요인간

의 상호작용은 본 연구의 주요 관심의 범위 밖

에 있다고 할 수 있다. 따라서 본 연구의 정준상

관분석에서는 독립변수군과 종속변수군 간의 

관계의 수, 즉, 정준상관의 수에 맞추어져 있으

며, 나아가 각각의 추출된 정준상관에서 주요 

종속변인은 무엇이며, 이러한 종속변인에 주요

한 영향을 미치는 독립변인은 무엇인가에 초점

이 맞추어져 있다. 

독립변수군과 종속변수군에 각각 선행된 요

인분석을 통해 추출한 독립변인군(서비스편

의성, 서비스인지도, 서비스참여여부, 자료적합

성, 사서전문성, 사서와의 교류)과 종속변인군

(건의/청원, 불평행위) 간의 정준상관분석을 

실시하였다. 그 결과, 통계적으로 유의한 2개의 

정준상관 함수가 추출되었다(<표 6> 참조). 이

는 두 변인군 중 변인의 수가 적은 독립변인 

군(건의/청원, 불평행위)의 변인 수와 같다. 상

관관계를 나타내는 정준상관 함수(Canonical 

Correlation Function)는 1차 .751, 2차 .542가 

도출되었다. 

Root Cann Cor.

1 .751

2 .542

<표 6> 정준상관 함수

도출된 정준상관함수 관계의 타당성 검토를 

위한 Wilk’s lambda(λ)와 유의성을 검증하기 

위한 카이제곱(χ2) 값은 <표 7>과 같다.

Root Wilk's λ χ2

1 .307 166.945***

2 .706 49.269***

*** p < .001

<표 7> 정준상관 관계의 유의성 검증

Wilk’s λ의 값이 작을수록 판별력이 높기 때

문에 1차 정준 함수의 판별력이 2차보다 더 높

은 것으로 나타났다. χ2 값은 두 정준함수 모두 

p < .001 수준에서 유의한 것으로 나타났다. 

다음 단계로 정준 변량간의 중복되는 분산을 

측정하는 중복지수(Redundancy Index) 값을 

검토 하였다. 중복지수는 각 차별 정준함수가 

각 변인군의 총분산에서 어느 정도의 분산을 설

명하는 지를 비율값으로 나타낸 것이다. 즉 각 

차수의 정준함수를 두 변인군 간의 공분산의 비

율로 본다면, 그 공분산이 각 변인군의 총분산

을 얼마나 설명하고 있는지를 나타낸다. 이를 

통해 독립변인 군이 종속변인들의 각각의 변인

에 대한 분산을 어느 정도 설명하는지를 검토할 

수 있다. 중복지수 분석결과는 <표 8>과 같다. 

분석 결과 1차 정준함수가 종속변인군(건의/청

원, 불평행위)의 총 분산을 28.2% 설명하고 있

으며, 독립변인군의 총 분산은 9.2%를 설명한
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종속변인군 독립변인군

정준변량1-1 .282 정준변량2-1 .092

정준변량1-2 .147 정준변량2-2 .049

<표 8> 중복지수 분석

다. 여기에서 본 연구의 목적은 독립변인이 종

속변인에 어느 정도 영향을 미치는 지를 검토하

는 것이므로 각 차별 정준함수의 종속변인에 대

한 설명분산 비율에 초점을 맞춘다. 2차 정준함

수의 종속변인군에 대한 설명분산 비율은 14.7%

로서 이 두 개의 중복지수는 의미있는 결과를 

보여주고 있다. 

다음으로는 정준 함수에 대한 해석을 하기 위

해 각 변인군에 대한 정준 교차 적재량(canonical 

cross-loadings)을 검토하였으며 그 결과는 <표 

9>와 <표 10>으로 제시되었다. <표 9>는 종속변

인군에 대한 각 차수별 정준함수와의 정준 교차 

적재량을 나타낸다. 이를 보면 1차 정준함수는 

건의․청원 변인에 주로 적재(-.751)되며 2차 

정준함수는 불평행위(.542)에 주로 적재되어 있

다. 또한 1차 정준함수의 불평행위에 대한 적재

치 및 2차 정준함수의 건의/청원에 대한 적재치

는 매우 낮다. 따라서 1차 정준함수는 건의/청

원 변인에 대한 함수라 할 수 있으며 2차 정준함

수는 불평행위에 대한 함수로 보아도 무방하다. 

변인 1차 정준 함수 2차 정준 함수

건의/청원 -.751 .018

불평행위 .011 .542

<표 9> 종속변인의 정준 교차 적재량

<표 10>은 독립변인군에 대한 1차 및 2차 정

준함수와의 정준 교차 적재량을 보여준다. 1차 

정준함수에 대한 각 독립변인의 적재치 중 높은 

적재치(|loading value| > .20)를 보이는 변인으

로는 사서전문성변인(-0.463), 사서와의 교류

(-0.447), 서비스인지도(-0.269), 서비스 편의성

(-.231)이 있으며, 2차 정준함수에 대해 높는 적

재치를 보이는 변인으로는 서비스편의성(-0.323), 

사서와의 교류(.317)가 있었다. 이 중 사서와의 

교류 및 서비스 편의성은 두 개의 정준함수에 

모두 의미있는 적재치를 보여주었다.

변인 1차 정준 함수 2차 정준 함수

사서전문성 -.463 -.186

자료적절성 -.110 -.128

서비스편의성 -.231 -.323

서비스인지도 -.269 .122

사서와의 교류 -.447 .317

서비스 참여여부 -.012 .152

<표 10> 독립변인의 정준 교차 적재량

이러한 결과를 종속변인과 연관 지어 보면 

건의/청원에 영향을 미치는 요인으로는 사서의 

전문성, 사서와의 교류, 서비스 인지도, 서비스 

편의성이 있으며, 불평행동에 영향을 미치는 주

요 요인은 서비스 편의성 및 사서와의 교류 가 

있음을 알 수 있다. 특히, 두 가지 종속요인에 

공히 가장 큰 영향을 미치는 요인은 사서와의 

교류라는 이용자와 도서관 간의 관계적 요소로 

나타났는데, 이는 기존의 민원에 대한 기능적인 

관점이 가지는 한계(오동근 2001b)가 관계적 
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혹은 구조적인 관점으로 보완될 수 있음을 시사

하고 있다. 추가적으로, 기존의 기능적 시각을 

대변하는 서비스의 편의성 또한 두 개의 종속변

인 모두와 의미 있는 적재치를 보이고 있다. 

한편 적재치의 부호는 각 독립변인의 각 종속

변수에 대한 관계의 성격을 보여주고 있다. 예

를 들면, 도서관 사서의 전문성이 낮고 이용자

와 사서와의 교류가 많지 않고, 서비스에 대한 

인지도와 서비스의 편의성이 낮은 수준에 있다

면 이용자는 도서관에 건의/청원을 하는 수준

이 낮은 것으로 볼 수 있다. 특히 사서의 전문성

이 건의/청원에 미치는 영향이 크다는 것은 한 

편으로는 사서의 역할 및 전문성이 건의/청원

에 미치는 영향이 크다는 의미를 지니기도 하지

만, 다른 한 편으로는 사서와의 교류에서 직접

대화, 불만 표현이나 응답방법에서 직접 표현의 

선호가 높다는 것을 고려한다면(<표 3> 참조) 

건의/청원의 수용성(불평의 성공가능성, 오동

근 2001b)이 영향을 미친 것으로 해석될 수도 

있다. 

5.4 독립변인 별 다중회귀분석

요인분석과 정준상관분석의 결과를 기반으

로 각 종속요인별 독립요인들의 영향력을 파악

하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다. 독립요

인들은 직교회전을 채택한 요인분석을 통해 추

출되었으므로 독립요인 간 상관성은 제거되었

고, 따라서 독립변수 입력방식을 enter방식으로 

설정하였다. 또한 이러한 데이터 특성으로 인해 

다중공선성(multicollinearity)의 문제는 제거

되었다. 실제로 두 개의 회귀분석 결과 분산팽

창요인(VIF: Variance Inflation Factor) 값

은 모든 독립변인에서 1로 나타나, 다중공선성

의 문제는 없는 것을 확인하였다. 

건의/청원 종속변인의 경우 6개의 독립요인

을 이용한 회귀분석 결과는 F(6,140)= 30.229, 

p <.001로 .001의 유의수준에서 유의하였으며, 

54.6%의 효과크기(Adjusted R2
)를 나타내었

다. 이 건의/청원의 요인값에 대한 회귀식은 다

음과 같다. 

(건의/청원) = .017 + .460***(사서전문성) 

+ .109*(자료적절성) + .220***(서비스편

의성) + .282***(서비스인지도) + .450*** 

(사서와의 교류) + .016(서비스 참여여부)

주)*p <.05, **p <.01, ***p <.001

이 회귀식에서 상수항 및 서비스 참여여부항

을 제외한 5개 독립변인 항은 모두 .05 및 .001

의 유의수준에서 유의한 것으로 나타났다. 

불평행위 종속변인의 경우 6개의 독립요인

을 이용한 회귀분석 결과는 F(6,140) = 9.72, 

p <.001로 .001의 유의수준에서 유의하였으며, 

29.4%의 효과크기(Adjusted R2)를 나타내었

다. 건의/청원의 요인값에 대한 회귀식은 다음

과 같다.

(불평행위) = .010 + -.194**(사서전문성) + 

-.123(자료적절성) + -.326***(서비스편의

성) + .115(서비스인지도) + .307***(사서

와의 교류) + .152*(서비스 참여여부)

주)*p <.05, **p <.01, ***p <.001

이 회귀식에서 상수항, 자료적절성 항, 및 서

비스인지도 항을 제외한 5개 독립변인 항은 모
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두 .05 및 .001의 유의수준에서 유의한 것으로 

나타났다. 

두 개의 종속변인(건의/청원, 불평행위)에 

대해 얻어진 두 회귀식의 특징은 우선 오동근의 

연구(2002b)와 비교할 때, 독립변수의 설정은 

다르지만 높은 수준의 효과크기를 보여주었다

는 점이다. 오동근의 연구에서 종속변인은 불평

행동으로 이용중단, 부정적 구전, 직접항의, 간

접항의, 제3자 불평의 5가지 종속요인 각각에 

대한 회귀분석을 실시하여 9.2%~3.5%의 R2 

값을 나타내었다. 이는 요인분석을 통한 요인값

에 대한 결과로, 요인분석에서 종속변인군과 독

립변인군 모두에서 각각 약 30% 이상의 분산이 

제거되었음에도 불구하고 얻은 결과로는 높은 

수준인 것으로 판단된다. 

두 번째로, 두 회귀식에서 각 항의 부호의 차

이이다. 두 회귀식을 보면 사서전문성, 자료적

절성, 서비스편의성 항에서 청원/건의는 정(+)

의 관계를 보여주고 있으나, 불평행위에는 부(-)

의 관계를 나타내었다. 이는 민원을 크게 하나

로 보는 것이 아니라 긍정적 민원(건의/청원)

과 부정적 민원(불평행위)으로 구분하여 해석

하는 것이 의미있다는 것으로 판단할 수 있다. 

즉, 민원을 모두 불평행위의 하나로 보기는 어

려운 것으로 판단되며, 민원에 대한 도서관의 

대처가 민원의 감소 차원에서 대처하는 것이 아

니라, 보다 적극적인 대처를 통해 이용자 혹은 

고객과 도서관간의 관계 강화를 모색할 수 있는 

것으로 판단된다. 

세 번째로는 두 회귀식 모두에서 ‘사서와의 

교류’ 항이 매우 높은 상관계수를 보여주고 있

다는 점이다. 이는 사서와의 교류가 높을수록, 

즉 사서와 좀 더 잘 알수록, 긍정적이거나 부정

적인 민원행위가 모두 많아진다고 할 수 있는데, 

건의/청원이나 불평행동이 모두 무엇인가를 해

결해주기를 바라는 행위라고 했을 때 그 문제해

결의 가능성이 민원행위에 공히 중요한 영향을 

미친다는 의미로 해석할 수 있다. 즉, 민원행위

는 그 민원이 수용될 가능성이 민원행위에 영향

을 미치는 것을 의미한다. 이는 오동근의 선행

연구들(2001a; 2001b; 2002b)에서 공히 논의

되었던 ‘불평의 성공가능성’ 요인과 그 맥을 같

이 하고 있는 것으로 보인다. 

마지막으로는 각 회귀식에서 각 항들의 유의

성의 차이에 대한 사항으로, 건의/청원에는 서

비스참여여부가 유의하지 않았으며, 불평행위

에서는 자료적절성 및 서비스인지도가 유의하

지 않았다. 건의/청원에서의 서비스 참여여부에 

대한 유의하지 않은 결과는 모집단인 공공도서

관 이용자들에게 참여가능한 프로그램 및 자원

봉사기회가 제한적이기 때문인 것으로 보이고, 

불평행위에서의 자료적절성 및 서비스인지도가 

유의하지 않은 것은 불평행위가 도서관자료 및 

서비스와 같은 기능적 부분의 부족함에서 나타

난 것이라기보다는 다른 부분, 예를 들면 정서

적 요인이나 소통요인에서 비롯될 수 있다는 것

으로 해석할 수 있다. 그러나 이러한 해석은 가

능성에 기반한 것으로 이에 대한 확인은 더욱 

상세한 후속연구를 통해 확인되어야 할 것이다.

추가적으로 검토되어야 할 사항은 독립요인

들이 직교회전을 이용한 요인분석의 결과로 추

출되어 요인들이 다른 요인들과 독립적임에도 

불구하고, 도서관민원과 관련하여서는 사서의 

전문성 요인과 사서와의 교류요인이 공히 두 종

속요인(건의/청원, 불평행위)에 모두 주요요인

으로 영향을 미치고 있다는 점이다. 이는 사서
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의 전문성이라는 특성이 사서와의 교류를 통하

여 이용자에게 인식될 수 있다는 의미로, 사서

의 전문성이라는 특성은 사서직 고유의 특성인

지, 아니면 이용자와, 나아가, 이해관계자에게 

인식되어야 하는 특성인지를 검토하는 연구가 

후속되어야 할 것으로 판단된다. 

6. 결 론

본 연구는 도서관 민원 및 그 요인에 대하여 

설문지법을 이용하여 통계적으로 분석하였다. 

그 결과 도서관 민원은 건의/청원이라는 긍정

적 부분과 불평행위라는 부정적 부분으로 나누

어 고려할 수 있으며, 이는 민원을 도서관의 기

능개선을 통해 축소되어야 하는 대상에서 도서

관과 이용자와의 커뮤니케이션 통로로서의 긍

정적인 면을 적극적으로 수용할 필요성이 있음

을 제안하였다. 또한 이러한 도서관 민원에 영

향을 미치는 독립변인은 서비스편의성, 서비스

인지도, 서비스참여여부, 자료적합성, 사서전문

성, 사서와의 교류 등 6개가 도출되었으며, 이러

한 6개의 요인은 건의/청원에 54.6%, 불평행위

에 29.4%의 효과크기를 보여주었다. 나아가, 6개 

독립요인의 종속요인 각각에 대한 영향력의 성

격을 규명함으로써 도서관 민원의 성격에 대한 

이해를 심화시킬 수 있는 근거를 제시하였다. 

본 연구는 도서관 민원을 종속요인으로 하는 

확증적 연구의 성격을 지니고 있으나, 도서관 

이용자의 불평행위에 대한 오동근의 선행연구

(2001a; 2001b; 2002a; 2002b)에 기반하여 도

서관 민원에 대한 이해를 심화하기 위한 탐색적 

연구로서의 의미 또한 중요하다. 이러한 면에서 

본 연구의 의미는 도서관 민원에 대해 기능적 

개선을 위한 정보를 수집하고 이러한 기능적 개

선을 통한 민원의 감소를 지향하는 기능적 접근

에 더하여, 민원을 도서관과 이용자의 소통 통

로로서 살펴보는 구조적/관계적 접근을 시도하

였다는 데에 그 의미가 있다. 이러한 다양한 접

근의 통합은, 독립요인들의 도서관 민원에 대한 

효과크기를 고려하였을 때, 도서관 민원에 대한 

이해를 더욱 심화시키는 기회를 제공하였다. 그

러나 아직 효과크기 향상의 여지가 있다는 점

을 고려한다면, 도서관민원을 설명할 수 있는 

더욱 다양한 예측요인들을 고려할 필요가 있을 

것이다. 

기존의 선행연구와 본 연구는 기본적으로 도

서관 민원을 최종 종속요인으로 설정하고 연구

를 진행하였다. 본 연구에서는 건의/청원을 긍

정적 민원으로, 불평행위를 부정적 민원으로 해

석하였으나, 이는 민원과 민원에 대한 도서관의 

대처가 도서관 경영의 큰 틀에서 어떠한 영향을 

미치는지를 파악하여야 그 의미를 좀 더 명확히 

해석할 수 있을 것이다. 그러한 의미에서 향후

에는 도서관 민원의 예측요인에 대한 연구와 더

불어, 도서관 민원 및 이에 대한 도서관의 대처

가 도서관의 성과에 어떠한 영향을 미치는지에 

대한 연구도 필요하다. 예를 들어 이용자들의 

도서관충성도와 도서관민원의 관계에서 무엇이 

선행되고 무엇이 후행되는지, 무엇이 성과이고 

무엇이 과정인지, 즉 무엇이 원인이고 무엇이 

결과인지에 대한 세심한 분석이 향후에 요구된

다 할 수 있다. 이러한 도서관 민원과 이에 관계

되는 요소 간의 연구는 도서관의 효과적인 경영 

방식을 탐색해 나아가는 데에 일정한 기여를 할 

것으로 기대된다. 
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