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【초 록】

이 연구에서는 불량행동이론을 바탕으로 도서관 이용자

의 불량행동의 개념과 유형, 선행요인, 대처방안 등에 대한 

고찰을 통해 이용자 불량행동 연구를 위한 틀을 제시하였

고, 향후 국내 현장에 적용 가능한 연구방향을 제시하였다.
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【Abstract】

This study presents the shape of the study on the 

users' bad behavior with consideration of the concept 

and types, antecedents, countermeasures on bad be- 

haviors of library users on the basis of bad behavior 

theory and the direction of which the study can be 

applied in the domestic scenes henceforth.

【Keywords】
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1. 서 론 

도서관 사서는 모든 연령대의 다양한 사회적 배경을 

가진 이용자를 대상으로 직간접적인 상시 커뮤니케이션

을 수행하면서 ‘인간 상호관계적’ 직무스트레스를 경험하

고 있다. 도서관은 비영리 서비스 조직이지만 1980년대 

중반 이후에는 도서관 이용자층의 확대에 관심이 증가하

였으며, 그 방법으로 마케팅 원리가 광범위하게 도입되어 

봉사의 대상을 상품 즉 도서관 봉사의 소비자라는 의미를 

강조하는 고객(customer)으로 보게 되었다(차미경 2002).

서비스 조직은 서비스 생산 및 전달 과정에서 사서와 

고객 간 상호작용한다. 서비스 지향적인 조직일수록 ‘고

객은 왕이며, 고객은 항상 옳다’는 시각을 가지고 있다. 

그러나 모든 이용자가 옳은 것이 아니며, 조직이나 다른 

이용자에게 피해를 주거나 이러한 이용자의 불량행동으

로 인해 사서들은 이용자를 상대하는 것에 매우 어려움

을 느끼며, 스트레스의 주요한 요인으로 생각되고 있다. 

서비스 제공자로부터의 문제점을 이용자의 시각에서 

제시해주는 연구는 많지만 서비스 문제점의 대상을 고

객으로 바꾸어 연구한 사례는 드물다. 서비스 조직은 고

객만족의 필요성에 대해 잘 알고 있으며, 실천하기 위해 

많은 노력 및 전략을 세우지만 정작 서비스 제공자 만족

에 대해서는 무관심한 것이 현실이다. 

사서, 도서관의 다른 이용자에게 부정적 경험을 주는 

이용자의 행동에 대해 서비스 조직은 이용자가 항상 옳

다고 생각하는 경향이 있어 이용자의 불량행동에 대해 

인내하도록 사서들에게 요구하고 이러한 사건들이 관심

을 끌지 못하도록 노력하고 있다.

서비스 접점에서 이용자 불량행동은 타 이용자와 이

용만족에 있어서 가장 중요한 역할을 하는 사서에게까

지 부정적 영향을 미치고, 이는 결국 이용만족의 실패와 

이로 인한 도서관 조직에 악영향을 끼치며 이는 전반적

인 도서관 서비스의 질적 저하를 유발하는 중요한 요인

으로 작용할 수 있다. 

그러나 지금까지의 연구는 국내외 마케팅 분야와 선

진도서관에서만 연구되어왔으며, 국내 도서관 환경에서

는 구체적으로 이루어진 바가 없었다. 이에 본 연구에서

는 마케팅적 개념으로 등장한 불량행동에 대한 개념과 

유형, 대처방안을 살펴보고, 이후 도서관현장에 적용할 
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수 있는 향후 연구방향을 제안하고자 한다. 

2. 불량행동의 개념과 정의

2.1 개념과 정의

현재에 비추어보면, 과거에 직면했던 도서관의 문제는 

시대가 변화함에 따라 문제들도 더 심각해진다. 과거 도서

관 불량이용자의 문제는 도서관에서 떠들거나, 음식을 먹

는 정도였지만, 현재는 노숙자, 절망상태이거나, 실업상태

이거나, 정신적인 건강상태가 좋지 않은 경우가 존재하여 

위협적인 존재로 인식되고 있다(Milnor-Smith 1994). 

초기 도서관에서는 책상에 책이 고정되어 있었으며, 

코고는 사람을 방지하는 도서관 규칙이 1700년대에 발

간되기도 하였다. 오늘날 도서관은 복사기, 프린터, 컴퓨

터의 잡음과 휴대폰, 노트북 및 개인청취 기기 등 이용

자들이 상호작용하는 것으로 가득 차 있다. 

문제이용자에 대한 역사는 연령과 계층에 상관없이 일

반대중을 도서관 이용자로 허용한 이래로 지금까지 겪는 

어려운 일이다. 오늘날 이용자 불량행동의 증가는 새로운 

도서관 현상일 수도 있지만, 사회적 병폐가 도서관으로 

옮겨온 것이며, 서비스 접점의 위치에 있는 직원들은 일상

적으로 이용자 불량행동에 시달리고 있다(Bullard 2002).

Sarkodie-Mensah(2000)는 이용자 불량행동을 “무례

하고, 부당하고, 자신의 요구를 충족하기 위해 도서관 직

원에게 직접적으로 화를 내는 것”으로 정의하였다. 그

(녀)는 이용자 불량행동을 외면적 행동(무례함, 부당함, 

폭력)과 만족의 충족 측면으로 구분하였고, 문제적 행태

에만 초점을 맞춘 것이 아닌 문제적 상황에 초점을 맞추

는 것이 필요하다고 주장하였다. 불량행동은 사서에 대

한 존경심의 부족, 사서의 지식과 파워에 의문을 갖는 

상황에서 발생한다는 것이다. Blessinger(2002)는 이용

자의 불량행동은 도서관이나 사회에서 부적절한 행동으

로 볼 수 있는 파괴적, 범죄적, 사서나 다른 이용자에게 

성가시고 귀찮은 것이며, 공격적인 행동을 함으로써 도

서관 다른 사람들의 즐거움을 침해하는 것으로 정의하

였다. Rubin(2000)은 “문제고객”이라는 용어를 사용하

여 반달리즘, 노출증환자, 악취를 풍기는 사람, 성난 이

용자, 노숙자와 같은 도서관 이용자를 설명하는 총체적

인 용어로 정의하였다. Shuman(1989)은 불량행동에 대

해 “불법적, 부도덕적이며, 다른 사람을 괴롭히거나 당

황하게 하는 행동”으로 정의하였다. Shuman은 도서관 

이용자가 기존 규칙들을 지키지 않고 경멸하거나 다른 

사람들에게 실제적인 혹은 잠재적인 위협이 되는 행동

을 불량행동이라고 주장하면서, 어떤 이용자도 잠재적으

로 문제 이용자가 될 수 있다고 한다. Simmon(1985)은 

도서관 직원들을 화나게 하고, 감정적으로 불안하게 만

드는 행동이며, 주로 노숙자, 알코올 중독자, 수다쟁이, 

본인의 일에 몰두하지 않고 다른 이용자를 응시하는 사

람, 도서관에 화가 난 사람, 관음증, 다루기 힘든 10대, 

도서관에서 아이들을 방치하는 사람들을 불량이용자로 

구분하였다.

도서관에서는 서비스 생산과 소비 과정에서 발생하는 

역기능적 행동을 하는 이용자를 지칭할 때 주로 ‘Problem 

Patron’, ‘Difficult Patron’, ‘Angry Patron’ 등으로 사용되

지만, 정의에 사용되는 용어는 폭력적, 위협적, 범죄적, 공

격적, 무례함 등의 단어를 사용한다. 

한편 마케팅 분야에서는 도서관에서 지칭하는 용어보

다는 다양하게 명명되고 있다. Lovelock(1994)은 의도적

으로 서비스를 방해하여 서비스 기업, 종사원, 타 고객에

게 부정적 영향을 끼치는 고객을 의미하며, ‘jaycustomer'

로 명명하였다. Harris and Reynolds(2003) 연구에서는 고

객의 일탈행동을 역기능고객행동(dysfunctional customer 

behavior)으로 정의하였다. 이는 서비스 접점에서 원활한 

서비스 행위를 방해하는 고객의 의도적 행위뿐만 아니라 

우연한 행동을 포함시켰다. 이외에도 교환상황에서 일반

적으로 받아들여진 행동규범을 위반하여 종사원과 고객

들로 나쁜 평판을 받는 고객들의 행동에 대한 다양한 용어

가 존재한다. 구체적으로 보면 Fullerton & Punj(1993)의 

고객이상 행동(deviant consumer)이라는 용어를 사용하

여 “일반적인 소비 상황에서 수용되는 행동규범을 위반하

여 소비 질서를 어지럽히는 고객의 부정적 행동”으로 정

의하였다.

이유재(2004)는 불량고객이라는 용어를 사용하여 “의

도적으로 혹은 우연히 서비스 조직과 다른 고객에게 부

정적인 영향을 미쳐 서비스를 혼란시키는 고객”이라고 

정의하였다. Bitner et al.(1994)은 중요사건기법(CIT)을 

이용하여 서비스 종사원의 입장에서 본 서비스 접점에서

의 고객 만족, 불만족 요인들을 살펴보면서 서비스 제공

자, 타 고객, 그리고 업계의 규정이나 규칙에 비협조적이

거나 협조한 의사가 없는 고객들을 문제고객(Problem 

customer)으로 지칭하였다. 

국내외 마케팅 연구에서 사용된 용어들은 주로 ‘jay- 
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customer', ‘dysfunctional customer behavior’, ‘deviant 

consumer’, ‘Problem customer’, ‘불량고객’이며, 국내에

서는 ‘불량고객’, ‘고객불량행동’이라는 용어가 가장 보편

적으로 사용된다. 이유재(2002) 연구는 의도적 혹은 우연

히 서비스 조직과 다른 고객에게 부정적인 영향을 미쳐 

서비스 전달을 방해하는 고객에 대해 불량고객이라는 용

어를 처음으로 사용하였다. 

도서관에서는 서비스 생산과 소비 과정에서 발생하는 

역기능적 행동을 하는 이용자를 지칭할 때 주로 ‘Problem 

Patron’, ‘Difficult Patron’, ‘Angry Patron’ 등으로 사용

되지만, 정의에 사용되는 용어는 폭력적, 위협적, 범죄적, 

공격적, 무례함 등의 단어를 사용한다. 문헌정보학 분야 

및 마케팅 분야 연구에서 용어는 다르지만 불량행동은 

고객 의도적 행위뿐만 아니라 우연히 이루어진 타 고객, 

서비스 직원, 서비스 기업에 해를 끼치는 행동을 개념에 

포함하고 있다는 점에서 공통점을 가지고 있다. 

2.2 불평행동과 불량행동

불량행동은 불평행동과 개념적으로 차이가 있어 구별

할 필요가 있다. 불평행동과 불량행동은 원인변수와 해

결방식에 있어 차이가 있는 서로 다른 개념인데 불평행

동은 서비스 상황에서 발생한 불만족을 공적불평행동, 

사적불평행동, 서비스 조직에 대한 직접적인 보상 및 항

의 표시 등의 합법적인 테두리 내에서 해결을 시도하는 

반면에 불량행동은 발생 원인이 다양하며 그 유형도 불

만족에서부터 폭력, 절도 같은 극단적인 형태를 포함한

다(이유재, 공태식 2005). 

서비스 불만족에 대한 고객의 불평행동 방식에 대해 

Singh(1990)은 보상요구, 법적인 대응이나 소비자 보호

원 같은 관련기관에 불만족을 호소하는 공적인 행위, 그

리고 주변사람에게 나쁜 이야기를 하는 부정적 구전이

나 재방문 하지 않는 행위 같은 사적인 행위, 마지막으

로 불만족을 수용하여 어떤 대응도 하지 않는 유형으로 

구분하였다. 

최근 마케팅 분야에서는 고객의 언어적, 적대적 행동

을 포함한 불량행동이 직원의 정신건강과 행동에 미치는 

영향에 관한 연구가 활발하게 이루어지고 있다(Harris 

and Reynolds 2003). 불량행동은 서비스 접점의 직원이

외에도 타고객, 서비스 기관에 부정적인 영향을 끼친다. 

첫 번째, 직원에게 미치는 부정적 영향은 세 가지로 

살펴볼 수 있다. 

1) 심리적 측면에서 서비스 접점 직원에게 미치는 부

정적인 영향이 장기적으로는 무력감, 굴욕감 같은 지속

적인 수치스러움과 스트레스 장애를 유발하는 심각한 심

리적 위해를 일으킬 수 있다. 단기적으로는 무례하고, 파

괴적인 고객의 공격적인 행동에 의해 야기된 불량행동이 

서비스 접점 직원에게 부정적 감정을 유발하고 공격적이

고 흥분한 고객을 진정시키기 위해 실제 자신의 내면의 감

정과는 다른 감정을 표현해야 하는 감정노동(emotional 

labor)을 경험하게 한다. 즉 고객의 불량행동으로 인해 

서비스 접점에서 기관이 요구하는 감정과 실제로 느끼는 

감정 사이에서의 갈등이 유발되고 기관이 요구하는 감정

을 표현하는 행위인 감정노동의 심화는 감정부조화와 자

기 소외를 발생시켜 결국에는 직원들의 개인적 행복을 

해친다(Hochschild 1983). 구체적으로, 불량행동은 직원

들의 내면에서 표현의 규범을 순응하기 어렵게 만들기 

때문에 이를 억지로 이행하는 과정에서 자존감의 저하, 

우울증, 냉소, 직무관련 부적응을 일으킨다. 

2) 직원의 행동에 미치는 영향을 살펴보면 직원의 사

기와 동기를 감소시키고 직원이 지각한 불공정성에 대

한 회복을 위해 공개적으로 혹은 드러나지 않게 서비스 

전달과정을 지연시키는 등의 고객에 대한 보복을 유발

시키기도 한다. 실제 경험한 감정과 기관이 요구한 표현

규칙으로 인해 표현해야 하는 감정 사이에서 발생하는 

감정부조화는 시간이 지남에 따라 감정적 고갈을 유발

하고 직원은 자기 방어를 위해 다른 사람을 비인격적으

로 대하고 냉담한 태도를 취하는 비인격화에 이르게 되

며 이는 결국 자신에 대한 부정적 평가로 인한 성취감 

저하를 경험하게 된다(Maslach 1982). 

3) 서비스 접점 직원들은 고객의 불량행동에 의해 신

체적인 위해를 경험하고 개인자산에 대한 공격에 피해

를 보기도 한다(Harris and Reynolds 2003). 

결과적으로 이러한 고객의 공격적인 행동은 육체적, 

정신적 피해를 줌으로써 삶의 질을 떨어뜨리고 평안함을 

저해한다.

두 번째, 타 고객에게 미치는 영향을 살펴보면 고객의 

불량행동은 쉽게 전염되어 다른 고객의 불만족을 야기하

거나 불만을 제기하고 싶은 충동을 유도한다(Kowalski 

1996). 타 고객으로 불량행동이 전염되는 이러한 상황은 

도미노 효과로 설명할 수 있는데 이 현상은 긍정적도 측

면도 가지고 있다. 불량행동을 목격한 고객들이 직원에 

대해 동정을 나타내고 불량행동을 한 고객을 대신하여 

직원에게 사과를 하기도 한다. 
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세 번째, 서비스 기관에 미치는 영향은 고객의 불량행

동은 간접비용과 직접비용의 2가지 측면으로 구분할 수 

있다. 간접비용은 서비스 접점 직원들이 불량고객들의 

행동에 대응하는 사이 동료직원들의 업무 부담이 가중

되고, 이는 타 고객들을 효과적으로 응대할 수 있는 시

간을 감소시켜 이로 인한 서비스 품질저하, 그리고 고객

만족, 고객충성도를 감소시키고 최종적으로는 명성 훼

손, 직원의 잦은 이직을 초래한다. 직원의 잦은 이직은 

채용, 훈련 같은 인적자원관리비용을 증가 시키므로 직

접비용의 증가를 가져온다(Harris and Reynolds 2003). 

Osa(2002)는 불량행동에 대해 사서들이 느끼는 기분

을 조사하였는데 가장 많은 비율을 차지한 것이 좌절감, 

당혹스러움이었으며, 화가 나고 짜증남, 이용자를 충족시

키지 못했다는 걱정, 이용자로부터 재빨리 벗어날 방법을 

찾으며, 도전적인 느낌을 받는다. 소비자연구에 의하면 불

만족한 고객은 그들의 경험에 대해 9명의 친구에게 말하

며, 그 문제에 대해 23.5달 동안 기억하는 반면에 만족한 

고객들은 18달 동안 기억한다. 역으로, 직원의 입장에서는 

불량고객과 대면한 사실을 2년 정도 기억한다는 것이다. 

그러나 불량고객과 대면은 부정적인 영향도 크지만 

긍정적인 영향에 대해 Osa(2002)는 8가지를 제시하였

다. 1) 사서가 향상되어야 할 부분을 알게 된다. 2) 더 

많이 배우도록 스스로를 격려한다. 3) 사서들이 이용자

를 더 열심히 지원할 수 있는 계기를 마련한다. 4) 사서

의 능력을 알 수 있는 계기가 된다. 5) 이용자가 자주 질

문하는 정보에 대해 알 수 있다. 6) 상호간 의사소통할 

수 있는 기술을 향상시킬 수 있다. 7) 이용자에게 도서

관 이용법을 알려줄 수 있는 기회를 제공한다. 8) 우리

의 서비스를 향상시키기 위해 할 수 있는 것이 무엇인지 

인식할 수 있다. 

많은 선행연구들은 비즈니스 분야처럼 도서관에도 불

량이용자가 있다는 것을 인정하고, 그 상황에 유연하게 

대처할 수 있도록 직원교육을 강조하며 특히, 상황별, 유

형별 커뮤니케이션 기술, 불량이용자로부터 스트레스를 

받지 않을 수 있는 다양한 방법들을 제시하고 있다.

2.3 불량행동 선행요인

고객의 순기능적 행동뿐 만 아니라 불량행동과 같은 

역기능적 행동에도 관심을 가지고 관리할 필요가 대두되

고 있으며, 고객의 역기능적 행동에 대한 연구는 그 중요

성에도 불구하고 국내에서는 연구가 이루어지지 않고 있

다. 도서관 관리자 입장에서는 고객 불량행동의 원인을 

파악하고 사전에 예방하는 조치를 취하는 일은 매우 중

요하며 국내 상황에 맞는 실증적인 연구도 필요하다.

고객들이 불량행동을 유발하는 선행요인에 관한 연구

는 1970년대에서부터 시작되어 비교적 많은 연구가 이

루어졌다. 여러 학자들은 서비스 상황에서 발생한 불량

행동 동기를 확인하기 위해 범죄학, 이상 심리학, 일탈사

회학 같은 사회과학 분야의 여러 이론을 적용하여 연구

를 하였다(Fullerton and Punj 2004). 

먼저 파워관점(power perspective)에서 접근해보면 고

객일탈 행동의 핵심적인 요인으로 고객이 지각한 상점의 

힘을 언급하고 고객에 의해 지각된 상점의 힘이 클수록 더 

높은 수준의 일탈행동을 발생시킨다(Mills and Bonoma 

1979). 또한 아노미이론(the theory of anomie)관점에서 

일탈행동과의 연관성을 설명할 수 있는데 아노미수준이 

높을수록 일탈행동의 가능성은 높아지는데 아노미는 사

회생활에 있어서 통합에 대한 개인의 부족을 나타내는 

것으로 마케팅관련 연구에서는 잘 적용되지 않았지만 사

회학이나 심리학에서 종사원의 이직 등 다양한 일탈행동

을 설명하기 위해 사용되었다(Caruana 등 2001). 그리고 

사람들이 일탈행동을 본인들이 긍정하는 집단으로부터 

학습해 간다는 차별적 접촉(differential association) 이론 

같은 사회나 집단의 영향도 유발요인이다(Fullerton and 

Punj 1993). 

반면에 고객의 특성과 서비스 조직의 특성을 포함한 

거래환경을 불량행동유발 원인으로 제시한 다수의 연구

가 있다. Fullerton & Punj(1993)는 3가지 측면에서 접

근하였는데 첫째, 고객의 특성과 관련된 선행요인으로 

연령, 성별, 경제수준, 교육, 직업 등 인구통계학적 특성

과 성격특성, 도덕수준, 심리적 문제 같은 심리적 특성을 

들었다. Rose and Neidermeyer(1999)의 연구도 개인의 

공격성 성격 같은 개인 성격특성을 공격적 행동을 일으

키는 요인으로 제시했다. 

둘째, 교환상황과 서비스 조직의 특성과 관련된 변수

들로 먼저, 서비스 기업이나 거래환경과 관련된 하위요인

들로 시간, 온도, 배경음악, 향기 같은 물리적 환경의 영

향을 들었다. 물리적 환경이 불량행동에 미치는 영향에 

관한 연구는 여러 학자들에 의해 원인으로 제시되었다. 

서비스 접점에서의 온도, 냄새, 혼잡성, 대기시간 같은 환

경적 요인들이 고객의 불량행동을 일으키는 주요원인

(Rose and Neidermeyer 1999)이고 항공기와 기차에서
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의 고객폭력의 주요요인을 연구한 Boyd(2002)는 음주, 

출발지연, 온도 그리고 공기의 질을 고객의 폭력을 유발

하는 주요원인으로 제시했다. 한편, 서비스 조직의 특성

과 관련해서는 기업의 이미지와 보안 수준 같은 요인들

을 들고 있다.

셋째, 고객과 서비스 조직과의 상호작용 요인을 제시

하고 상호작용 영향과 관련해서 서비스 종사원과 관련

된 불만족, 서비스 기업의 지각된 크기와 비인간성, 그리

고 불량행동이 가져올 위험과 보상을 계산한 후 행동하

는 기회주의적 행동(opportunism)이 불량행동의 원인이 

될 수 있다. 

Fullerton and Punj(2004)는 후속연구를 통해 고객 일

탈행동의 동기로 이전에 제시했던 계산된 기회주의, 음

악, 혼잡함, 온도 같은 상황요인변수, 주변그룹으로부터 

영향을 받아 일탈행동을 학습하는 차별적 접촉을 포함하

여 7가지를 제시하였다. 새로이 추가된 원인은 1) 소비목

표와 이를 달성할 합법적 수단이 불일치할 때 고객들은 

목표 달성을 위해 절도나 사기 같은 행동을 하고, 2) 일

탈행동 그 자체를 스릴추구의 도구로 이용하고, 3) 일탈

행동에 대한 고객자신의 도덕적 생각이 결여되어 있을 

때, 4) 서비스 기업의 규모가 고객에게 부정적 감정을 유

발하는데 예를 들면 기업의 규모가 클수록 고객은 기업

을 희생양 삼으려는 경향이 있고 또한 고객과 서비스 기

업 간의 관계도 멀게 느껴지는 이른바 사회적 거리(social 

distance)가 존재하여 고객들은 큰 기업일수록 비인간적

이라고 생각하여 일탈행동을 유발한다는 것이다.

또 다른 선행요인으로는 서비스 공정성이 고객 불량

행동에 영향을 준다는 실증연구는 스포츠센터 이용고객

을 대상으로 고객이 지각하는 서비스의 공정성의 3가지 

차원(분배적, 상호작용적, 절차적)이 부정적 감정과 고

객몰입을 매개로 하여 고객의 불량행동을 유발하였으며

(이유재, 공태식 2004), 패밀리레스토랑 고객을 대상으

로 한 연구에서도 고객이 지각하는 서비스 공정성은 고

객의 불량행동의도를 발생시켜 재방문의사와 부정적 구

전에 영향을 준다는 결과를 도출하였다(이승헌 2005). 

3. 불량행동의 유형 및 대처방안

3.1 일반적 불량행동의 유형

고객의 불량행동 유형은 연구대상과 학자에 따라 명

칭과 내용에 있어서 차이가 있다. 대표적인 불량행동은 

다른 사람들과 직원에 대한 물리적, 언어적 폭력, 절도, 파

괴, 사기 등을 포함할 수 있다(Fullerton and Punj 1997a, 

2004). 구체적으로 살펴보면 1) 노출증(exhibitionism), 

2) 폭력행위(abusive behavior), 3) 절도(shoplifting), 

4) 신용카드 사기형(credit card fraud), 5) 가격표 바꾸

기(price tag switching)로 분류할 수 있다(Fullerton and 

Punj 1997a).

다른 연구에서는 6가지의 불량행동 유형이 제시되었는

데 1) 고의로 재산을 손상시키는 파괴형(vandals), 2) 다

른 고객들과 싸우는 내분형(family feuders), 3) 암묵적인 

규칙과 규범에 다르지 않는 규칙 위반형(rule breakers), 

4) 서비스에 대한 대가를 지불하지 않거나 훔치는 도둑

형(thief), 5) 서비스 종사원을 향해 공격적이고 도전적

인 행동을 하는 호전형(belligerents), 6) 이미 제공받은 

서비스에 대해 대가를 지불하지 않아 채무를 가지고 있

는 신용불량형(deadbeats)이다(Lovelock 1994, 2004).

한편, 서비스 접점 직원, 관리자, 고객들로부터 수집된 

불량행동을 동기와 행동의 공개성 여부에 따라 8가지 유

형으로 나눌 수 있는데 각 유형의 발생 빈도수는 일선종사

원과 고객 사이에 응답에 차이가 있다(Harris and Renolds 

2004). 먼저 일선 종업원들이 가장 많이 경험한 불량행동 

유형은 1) 언어적 폭력(oral abusers)이었고, 2) 서비스 

시설이나 장비 파괴(property abusers), 3) 물리적 폭력

(physical abusers), 4) 바람직하지 못한 고객(undesirable 

customer) 순서이다. 바람직하지 못한 고객은 타 고객이

나 서비스 접점 직원의 관점에서 불필요하고 불쾌한 행

동을 하는 고객행동을 의미하는데 비교적 경미한 불쾌한 

행동부터 범죄행위까지 가장 다양한 형태의 불량행동유

형을 포함하는 데 주로 서비스 접점에서 명문화되지 않

은 규범들을 지키지 않음으로써 발생한다. 서비스 접점 직

원에게 성적인 농담이나 육체적인 성희롱을 하는, 5) 성

폭력형 고객(sexual predators), 6) 정당한 근거 없이 서

비스 이용한 후에 금전적 이득을 목적으로 고객센터 등에 

편지를 쓰는 보상편지형(compensation letter writers), 

7) 공개적으로 서비스 종사원이나 서비스 기업에게 악의

적인 보복행동을 하는 보복형 고객(vindictive customers)

으로 나누었다. 보복형 고객은 3가지 유형으로 나누어서, 

① 서비스 기업에 대해 고의적이고 악의적으로 부정적 

구전을 퍼트리는 행위, ② 복수를 위해 물리적 행동을 하

는 행위, ③ 자신의 책임을 회피하기 위해 종사원에게 책

을 전가하는(blame shifters)형으로 구분된다. 8) 마지막
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으로 이전의 연구에서는 언급하지 않은 범주인 서비스 

종사원(service workers)형 불량행동인데 이 유형은 이

전의 경험을 가진 고객들이 의도적으로 경제적 이득을 

얻기 위해 서비스를 방해하는 행위를 의미하는데 이들은 

서비스 업계에 대한 해박한 지식을 가지고 기업으로부터 

어떻게 금전적 보상을 얻는지에 관해 잘 알고 있다.

4가지의 유형을 제시한 Bitner 등(1994)은 1) 술에 취

해 타 고객이나 서비스 종사원에게 해를 끼치는 행동을 

보이는 음주형(drunkenness), 2) 언어적 물리적 폭력을 

행사하는 폭력형(verbal and physical abuse), 3) 규칙이

나 규범을 따르지 않는 규칙위반형(breaking company 

policies or laws), 4) 무례하거나 비협조적이면서 비합리

적인 요구를 하는 비협조적인 고객(uncooperative cus- 

tomers)으로 구분하였다.

Heufner and Hunt(2000)는 고객의 공격적 행위를 고객

보복(retaliation)이라 하고 1) 비용발생(create cost/loss), 

2) 파괴(vandalism), 3) 더럽히기(trashing), 4) 절도(steal- 

ing), 5) 부정적 구전(negative word-of-mouth), 6) 위협

적 행동(personal attack) 등의 6가지 유형을 제시하였다.

이밖에도 빠르고, 양질의 무료 서비스를 받을 목적으로 

불량행동을 하는 고객들을 폭력적인 이기주의형(abuse 

egocentrics), 모욕적인 불평주의형(insulting whineres), 

비이성적인 고함형(hysterical shouters), 독재형(dicta- 

tors), 무임승차형(free-loaders)의 5가지 유형(Zemke 

and Anderson 1990)이나 언어적 폭력, 직접적 물리적 

공격, 그리고 간접적 물리적 폭력으로 분류된다(Rose 

and Neidermeyer 1999).

상기 고찰내용과 같이 일반적 불량행동의 유형은 합

법적인 항의를 넘어선 언어적, 물리적 폭력, 서비스 시설

에 대한 손상행위가 빈번하게 발생하고 있는 것으로 연

구되었다.

3.2 도서관 이용자 불량행동의 유형

Shuman(1984)은 이용자 불량행동을 1) 이상한 행동

/기괴한 행동, 2) 도서관 규정을 어기는 행동, 3)괴롭

히는 행동(Harassment), 4) 고의적인 행동(intentional 

behaviors), 5) 정신적 질병에 의한 행동으로 정의하였다. 

Simmon(1985)은 단지 쉴 곳을 찾는 교양이 없는 사

람, 알코올 중독자, 노숙자, 정신질환자, 공격적인 젊은

이, 악취가 나는 사람을 불량이용자라고 구분하였다.

Sable(1988)은 1) 평화를 깨는 사람(Peace disturbers), 

즉 도서관에서 정치적, 종교적, 사회적 혹은 사회적 조직 

가입을 권유하거나 폭력적 범죄자, 빈둥거리며 시간을 보

내는 사람, 알코올 중독자가 해당된다. 2) 도서관에서 성

적인 경향을 보이는 이용자들이다. 3) 사서의 시간을 독

점하는 사람들, 도서관 시설을 승인받지 않고 사용하는 

사람들, 도서관 자료와 장비를 독점하는 사람들, 도서관 

규칙 및 대출규정을 침해하고 조작하는 사람들, 도둑, 소

매치기, 문화예술 파괴자의 유형으로 구분하였다. 

또한, 그는 1990년대 미국의 대부분 공공도서관의 가

장 많은 이용자는 은퇴한 노년층이었지만 시대가 변화되

면서 테크놀로지 발달에 따라 새로이 부각되는 문제행

동을 다음과 같이 제시하였다. 1) 휴대폰 이용자, 2) 무선

호출장치 사용자, 3) 노트북사용자가 내는 키보드 소음, 

4) 컴퓨터 사용에 대한 기본적인 기능사용을 위해 사서

를 부르는 기술공포주의자들, 5) 도서관 PC나 어린이 서

비스 영역근처에서 성인용 웹사이트를 열람하는 사람으

로 구분하였다.

Willis(1999)는 1) 정신질환자(Mentally Ill), 2) 도서

관에 화를 내는 이용자(Anger in the Library), 3) 아동

학대로 의심되는 이용자(What to Do about Suspected 

Child Abuse), 4) 도서관에서 떠드는 사람(Talkative 

People), 5) 노숙자(The Homeless in the Library), 6) 아

이를 방치하는 이용자(You forgot Your Kids!)로 구분

하였다.

Blessinger(2002)는 이용자 불량행동 유형을 6가지로 

구분하였는데 1) 화를 냄, 2) 직원에 대한 폭력, 3) 범죄, 

4) 도서관 재산의 손상 및 파괴, 5) 어린이 방치, 6) 노

숙자이다. 

Osa(2002)는 문제 이용자의 유형을 다음과 같이 구분

하였다. 1) 최상의 정보원을 탐색할 시간을 주지 않은 채 

즉시 정확한 정보를 제공해주기를 원하는 이용자, 2) 기

본적인 도서관 규칙이나 절차에 대해 화를 내는 이용자, 

3) 이용자 질문에 대한 사서의 응답을 신뢰하지 않는 이

용자, 4) 촉박한 마감시간을 충족시킬 수 있도록 신속한 

정보를 원하는 이용자, 5) 기본적인 도서관 이용법이 부

족한 이용자, 6) 사서가 이용자만을 위해 일하기를 원하

는 이용자, 7) 본인의 요구를 사서에게 설명하지 못하거나 

원하는 것을 잘 모르는 이용자, 8) 무례한 이용자, 9) 도서

관이 소유하지 않는 자료만 원하는 이용자, 10) 도서관 

벌금이나 패널티를 반박하는 이용자이다.
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이상의 불량행동의 유형을 종합적으로 분석한 결과, 

도서관 이용자 불량행동의 유형은 <표 1>과 같이 정신질

환자 유형이 가장 많으며, 노숙자, 알코올 중독자, 화를 

내는 이용자, 아이를 방치하는 행동, 직원을 괴롭히는 이

용자, 공격적인 행동, 규정을 어김, 사서를 신뢰하지 않

는 행동, 무례한 행동, 성적인 경향을 보이는 행동으로 

분석되었다. 

상기 고찰 내용과 같이 지금까지의 도서관 이용자 불

량행동 연구는 대부분 선진도서관을 대상으로 연구되었

다. 국내 도서관 환경에서도 유사한 결과를 보일 것인지 

등과 관련된 연구가 국내에서도 이루어져야 할 것이다.

연구자 불량행동 유형

Shuman

(1984)

정신질환자, 기괴한 행동, 규정을 어김, 직원을 괴롭힘, 

고의적인 행동

Simmon

(1985)

정신질환자,노숙자, 알코올 중독자, 교양이 없는 사

람, 공격적인 행동, 악취가 나는 사람

Sable

(1988)

알코올 중독자, 규정을 어김, 공격적인 행동, 성적인 

경향을 보이는 행동, 기술공포주의자

Wills

(1999)

정신질환자, 노숙자, 화를 내는 행동, 아동학대로 의심

되는 행동, 떠드는 행동, 어린이 방치

Blessinger

(2002)

정신질환자, 노숙자, 폭력적 행동, 범죄, 손상 및 파괴, 

어린이 방치 

Osa

(2002)

화를 내는 행동, 규정을 어김, 사서를 신뢰하지 않음, 

무례한 행동

<표 1> 불량행동 유형

3.3 대처방안

Willis(1999)는 도서관에서 이용자 불량행동을 예방

하기 위해 관련 정책을 개발해야 하며 개발된 정책은 도

서관직원들이 교육을 받아야하며 이용자에게도 공식적

인 방식으로 알려주고 교육이 필요하다고 강조하였다. 

이용자와의 대면 시 어려운 상황도 처리할 수 있는 의사

소통 기술을 교육받아야한다고 주장한다. 의사소통에서 

가장 중요한 것은 경청하는 것으로 경청하는 방법 및 화

내는 이용자에게 적절하게 답변하는 방법도 익혀야한다

는 것이다. 또한 동료들이나 상사와 함께 상황을 토론하

고, 공유함으로써 스트레스로부터 벗어날 수 있다고 제

안한다.

Rubin(2000)의 “화난 이용자 진정시키는 방법(De- 

fusing the Angry Patron)"이라는 책을 통해 사서와 사

서보조원들이 화난 이용자를 예방하기 위한 조치 및 대

처하는 전략 및 상황별 의사소통 방법 등을 제시하였다. 

예방 수단으로는 1) 이용자를 따뜻하게 맞이하는 태도, 

2) 긍정적인 언어 사용, 3) 적절한 비언어적 언어 사용, 

4) 정책과 절차 마련, 5) 도서관 정책을 이용자에게 알

리기, 6) 직원태도, 7) 직원 교육, 8) 이용자의 피드백 수

집이 필요하다고 하였다. 

그는 화난 이용자에 대처하기 위한 세부전략을 다음

과 같이 제안하였다. 1) 화난 이용자를 상대하는 상황은 

승-패를 결정하는 일이 아님을 알아야 한다. 2) 조용하

고 친절하게 대화 분위기를 조성하라. 3) 화난 이용자와 

대처하기 전에 숫자를 1-10까지 세고, 숨이 깊게 들이쉬

고 스스로 평온한 상태를 유지하라. 4) 항상 이용자를 

존경하라. 5) 경청하라. 6) 이용자의 분노, 좌절감을 먼

저 인정하라 7) 이용자에게 공감하는 표현을 사용하라. 

8) 문제 자체에 초점을 맞춰라. 9) 어휘를 주의 깊게 선

정하고, 위험한 언어를 피하라. 10) 이용자와 언쟁하지 

말라. 11) 의견이 다를 때는 완곡하게 표현하라. 12) 변

명하지 말고 동정심을 보이지 말라. 13) 이용자 관점에

서 도서관의 잘못을 사과한 후에 문제해결을 위해 앞으

로 나아가라. 14) 해결하기 위해 의견의 차이를 좁혀라. 

15) 문제를 정의하라. 16) 문제해결을 위한 시간을 갖는

다. 17) 필요하다면, 동료를 개입시키는 것도 필요하다

고 제안한다. 

Currie(2002)는 학술도서관에서 불량이용자를 문제적

인 것으로가 아니라 도서관 서비스에 대한 변화의 기준

으로 볼 필요가 있음을 주장하고, 불량 이용자를 효과적

으로 수행할 직원들의 기술 개발 전략들을 제시하였다. 

첫 번째 단계는 불량고객을 다루는 직원교육으로 직원

들은 도서관 운영을 통제하는 ‘규칙’ 혹은 ‘정책(법적 혹

은 윤리적)’에 친숙해야 하며, 다양한 유형의 이용자 문

제와 행태에 관한 일반적인 감각을 가지고 있어야 한다. 

두 번째 단계는 도서관 관리자는 직원들이 문제 상황 예

방 및 진단 수행할 수 있는 교육 프로그램을 운영해야 

한다. 이러한 불량이용자와 상호작용하기 위해서 직원들

은 강력한 구두 커뮤니케이션 기술, 사람 간 상호작용 기

술, 경청할 수 있는 기술, 인내력, 문제 해결/분석 능력, 

컴퓨터 기술 등이 포함되어야 한다. 세 번째 단계는 잘 

훈련된 서비스 접점 직원은 문제에 직면할 때 해결에 필

요한 권한과 융통성을 부여받아야 한다. 이용자와 직접

적으로 접촉하는 직원은 운영에 직접적으로 영향을 줄 

수 있는 의사결정 권한과 결정을 내릴 능력을 소유해야 

한다. 마지막으로 우리는 이용자와 상호작용 시 윈-윈 상

황을 만들 수 있도록 의식적인 노력이 필요하며, 이용자
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의 요구를 이해하고 이용자 요구에 맞는 서비스를 개발

하는데 심혈을 기울어야한다. 

Quinn(2002)은 심리학자들이 부정적 행동에 직면할 

때 어떻게 처리하는지에 대한 과정을 살펴봄으로써 사

서들이 업무 중에 이용자의 불량행동에 어떻게 대처할 

것인지에 대한 답을 찾고자 하였다. 

McGuigan(2002)은 비즈니스분야의 대중적인 문헌에

서 불량고객과 상호작용하는 다양한 의견들이 고찰하고 

그것을 도서관 환경에 적용함으로써 참고사서들이나 이

용서비스를 담당하는 직원들이 이용자와 대면하는데 있

어서 기술을 제시하였다.

1) 오해의 차이를 줄인다. 어떤 정책이나 서비스에 대

해 이해하지 못하거나 혼란스러운 상태에서 이용자들은 

화가 나거나 혼란스러울 수 있다. 이런 상황에서 이용자

들은 대립적이거나 부정적인 행태를 발생시킨다. 정보기

술의 발달로 정보의 형태의 변화, 정보 도구의 다양한 

유형, 분류시스템, 컴퓨터 이용에 대한 미묘한 차이, 대

출관련 기준조차도, 어떤 이용자 측면에서는 계속적인 

적대감과 혼란의 단계로 이끌 수 있다. 데이터베이스의 

이용이나 접근법에 대한 단순한 설명은 잠재적인 불안

과 차후 적대감을 상당부분 줄일 수 있으므로 최대한 쉬

운 용어 사용이 필요하다. 

2) 부정적인 감정을 차단한다. 이용자의 불량행동에 

직면했을 때 이용자를 향해 화를 내는 것은 상황을 더욱 

혼란스럽게 만든다. 전문가적인 초연함을 유지하면서 그 

상황에 대해 걱정하지 않으며 무관심하게 보이며 균형

을 이루어야 한다.

부정적인 마음을 자신으로부터 분리함으로써 적대감

으로 반응하지 않게 되며 이용자의 불량행동 유발 원인

을 분석할 시간을 가질 수 있다. 

3) 감정이입하라. 이용자에게 동정하는 것이 아닌, 감

정이입함으로써 이용자가 경험한 문제를 이해하는데 도

움이 된다. 

4) 경청하라. 비즈니스 분야에서 반복적으로 언급되

는데, 이용자 얘기에 경청함으로써, 진심으로 그 문제나 

이슈들을 이해할 수 있으므로 그 문제를 해결할 수 있다. 

Bullard(2002)는 도서관 환경 및 이용자의 변화에 따

라 증가한 이용자의 불량행동에 대처하기 위해 1) 문제

가 존재한다는 것을 받아들여야 하며, 이용자의 문제뿐

만 아니라 서비스 접점의 직원, 도서관 관리자와 상위기

관에도 문제가 존재한다는 것을 인정해야한다. 2) 도서

관은 성문화된 공식적인 행동강령을 가지고 있어야 한

다. 이것은 도서관에서 수용 가능한 행동들을 정의하고 

규정하며, 이 규칙은 모든 이용자에게 공정하고 공평하

게 적용되어야 한다. 3) 그 일에 적합한 직원을 고용하

고 지속적인 교육을 운영하여야 한다. 이용자와 직접적

으로 대면하는 직원은 합당한 기술과 재능을 조화롭게 

지녀야하며 채용하는 과정에서 잘 구분하여야 한다. 사

람과 사람사이의 커뮤니케이션 기술, 정확하고 빠른 판

단력, 상식을 소유한 사람이어야 한다. 서비스 접점 직원

은 이용자의 질문에 답할 수 있도록 교육받아야하며, 상

황을 조정할 수 있어야 하며, 부정적인 감정을 극복할 

수 있어야 한다. 교육은 공식적인 워크숍뿐만 아니라 비

공식적 환경에서도 수행되어야 한다. 새로운 직원과 더 

경험이 많은 직원과 멘토링 프로그램을 활용하는 것도 

방법이다. 가능하다면, 아이디어와 상황들을 직원이 공

유할 수 있는 장소를 제공하여 정규적으로 회의를 문제

적 상황에 대해 검토하며 토론하는 것이 좋다. 4) 외부

자원을 활용하여 다양한 경험에 접근할 수 있도록 한다. 

예전에 도서관에서는 가능한 자관의 문제를 스스로 해

결하였다. 오늘날 리스트서브 혹은 이메일을 통해 동료

들과 연결하여 얻을 수 있는 지식들이 많이 존재한다. 

문제고객이 자관에서만 존재하는 것이 아니므로 다른 

많은 도서관의 경험에 접근할 수 있다. 5) 문제고객의 

행태가 직원들이 감수하거나 조정하기 어렵게 되면 전

문가의 도움을 받아야한다. 외부 관련 기관과도 긍정적

인 업무관계를 구축하여, 이들에게 문제를 알릴 때, 사실

에 대해 개요를 알리고 그들에게 도움을 요청할 때 이성

적이어야 하며 그들이 어떤 도움이 줄 수 있는지 알려주

는 것이 바람직하다.

6) 후속조치 : 불량고객을 대면한 후에 직원은 감정을 

회복하는데 최소 한 시간 정도 경과 후에 계속해서 효과

적으로 일을 처리할 수 있다. 직원은 감정적으로 회복할 

시간이 필요하다. ① 상사가 도울 수 있는 첫 번째 방법

은 그 사건에 대해 상세하게 기록하는 것이 필요하다. 이

러한 보고서는 로그로 남겨두어야 하며, 이름별, 날짜별 

시간별, 사건유형별로 색인을 만들어서 쉽게 접근할 수 

있도록 하여 도서관이 겪는 상황별 불량행동의 유형을 

파악할 수 있다. 상황기록을 통해 담당자는 이용자의 부

적절한 행태의 기록을 통해 감정극복 및 상황보고 두가

지를 해결할 수 있다. ② 두 번째 방법은 상사 및 동료와 

함께 그 상황에 대해 논의함으로써 동료직원의 공감을 

통해 노여움을 발산시킬 수 있다. 

Osa(2002)는 Penn 주립대학교도서관에서 불량고객 
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발생률을 줄이거나 예방하기 위한 방안들을 제시하였다. 

1) 이용자가 원하는 더 많은 지식과 기술을 습득해야 한

다. 2) 관련 교육을 받아야한다. 3) 사서들이 이용자를 진

심으로 돕고자하는 것을 이용자에게 알려줘야 한다. 4) 추

후 더 많은 정보를 찾게 되면 이용자에게 피드백을 준다. 

5) 전문가적인 방식으로 정보요구를 처리한다. 6) 전문

가/주제 전문가에게 이용자의 요구를 위임해라. 7) 이용

자들에게 도서관 교육에 참석하도록 권고한다. 8) 문제

발생시 대안을 제시하라. 9) 이용자가 요구하는 문제를 

기록하게 권고한다. 10) 도서관 이용규칙을 적절하게 활

용한다.

또한 Osa(2002)는 도서관이 이용자 불량행동을 줄이

기 위해 서비스 접점 사서를 위해 할 수 있는 일들을 제

시하였다. 1) 직원에게 교육을 제공한다. 2) 이용자를 위

한 공개된 정보리터러시 프로그램 제공한다. 3) 직원의 

건의사항을 관리자는 수용해야 한다. 4) 융통성 있는 정

책과 절차를 갖춰야한다. 5) 참고봉사 직원의 수를 적정

하게 배치한다. 6) 규칙, 규정, 절차를 공개한다. 7) 기술

적 문제는 즉시 해결해야 한다. 8) 직원이 이용자를 위

해 할 수 있는 것들을 분명하게 설정한다. 

Osa(2002)는 직원교육을 위한 내용은 이용자와 효과

적으로 상호작용할 수 있는 능력, 지식과 기술이 포함되

어야 하며, 개인적으로 참고데스크에서 도움이 될 기술, 

태도, 가치들로 구성되어야 한다. 1) 교육 콘텐츠 분야에 

유용한 정보를 담고 있는 빠른 길에 대한 데이터베이스, 

2) 자원 테스트 및 평가, 3) 통계자원, 4) 어린이 서평관

련 자원, 5) 정책과 절차, 6) 탐색 전략을 보여주는 방법, 

7) 정보 중개자가 되기 위한 방법, 8) 대인관계에 관련된 

기술이다. 

Penn 주립대학교도서관의 교육시간은 매주 화요일 

1:30~2:45분 오후에 개설되었으며, 공개토론시간은 한

달에 한번 화요일에 정보를 공유하며 잠재적인 문제나 

상황에 대한 실질적인 내용에 대해 토론하였다. 

Brinkman and Kirschner(2005)은 까다로운 상대와 

원만한 관계를 유지하고 의사소통하는 대화방법을 제시

하고, 대화에서 발생할 수 있는 수없이 많은 변수에 대

한 대처능력을 키우는 방법을 제시하고 있다. 

첫째, 의견차이 줄이기. 차이점을 줄이는 것이 참을 수 

없는 행동을 하는 사람들을 다룰 때 가장 중요한 사항이

다. 표정이나 몸짓, 목소리의 크기와 속도를 조절하면서 

다른 사람들의 의견을 수용한다. 상대방의 말을 이해하

기 위해 귀를 기울이든지 혹은 상대방이 이해하도록 말

을 하든지 간에 수용을 통해 어느 정도 관계를 정립한 후

에야 비로소 상호작용할 수 있다. 

둘째, 경청하기이다. 커뮤니케이션을 잘하기 위해서는 

잘 들어주는 사람이 되어야하는데, 상대방이 하고 싶은 

이야기를 다 할 때까지 당신의 견해가 수용되거나 이해되

지 못할 것이다. 상대방의 의견을 수용하고, 상대의 말을 

되풀이해서 명확히 해주고, 요약한 다음 확인해야 한다.

셋째, 보다 깊은 이해가 필요하다. 어떤 사람의 행동

이나 말 뒤에 숨은 의도를 파악하는 것이 중요하다. 무

엇이 상대방이 가장 중요하게 생각하는 의도인지 완전

히 확실하지 않더라도 비슷한 선택이나 적절한 행동을 

할 수 있다. 

넷째, 이해하기 쉬운 어투 사용하기. 표현할 때 긍정

적인 효과를 얻기 위해서는 말하는 방법도 중요하다. 일

단 귀를 기울여 잘 듣고 난 뒤 효과적인 대화를 시작한

다. 상대가 이해할 수 있게 말하기 위해서 말투에 주의

해야하며, 당신의 주된 의도를 설명하며, 재치 있게 대회

를 끼어들며, 진실을 말하며, 융통성을 발휘한다. 

상기 고찰내용과 같이 도서관 이용자 불량행동에 대

처하고 예방하기 위해서는 

첫째, 시대변화에 적합한 이용자 서비스 규정 개정이 

필요하다. 규정은 도서관에서 수용 가능한 행동들을 정

의하고, 도서관 홈페이지와 관내에 공지하여 불량행동을 

사전에 예방할 수 있도록 함으로써 좋은 이용자를 만들 

수 있다.

둘째, 이용자 유형별, 상황별 매뉴얼을 작성하여 문제

적 상황에서 직원을 안내해주며 상황별로 적용할 수 있

는 능력을 키울 수 있다. 

셋째, 직원 및 이용자 교육 프로그램을 운영해야 한다. 

직원교육은 이용자와 효과적으로 상호작용할 수 있는 

능력, 지식과 기술이 포함되어야 한다. 강력한 구두 커뮤

니케이션 기술, 사람 간 상호작용 기술, 경청할 수 있는 

기술, 인내력, 문제 해결/분석 능력 등이 포함되어야 한

다. 또한, 이용자 질문에 적절하게 답변할 수 있도록 다

양한 내외부의 유용한 자원 정보, 탐색전략, 정보기술 등

을 지속적으로 교육받아야 한다. 이용자 교육은 도서관 

이용법, 공개된 정보활용능력 프로그램을 제공함으로써 

이용자들은 그들 스스로 요구를 충족할 수 있다. 
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4. 연구방향 제안 

불량행동의 일반적인 유형 및 도서관 이용자 불량행동

과 관련된 선행연구들에 대한 고찰을 통해 다각적인 이

론적 배경들을 살펴보았다. 지금까지 수행된 연구를 바탕

으로 향후 국내 연구방향을 제시하면 다음과 같다.

4.1 국내 도서관 이용자 불량행동의 유형 및 선행요인 

선진 도서관 환경과는 다른 환경에 놓여 있는 국내 공

공도서관, 학술도서관, 전문도서관 등에서 나타나는 이

용자 불량행동이라는 현상이 존재하는지, 불량행동의 유

형은 무엇이며, 불량행동의 선행요인은 무엇인지에 대한 

연구가 수행되어야 한다.

4.2 불량행동에 대처하기 위해 사서에게 필요한 것

선행연구에서 지적한 바와 같이, 사회적 환경 및 이용

자 변화에 따른 불량행동의 증가에 따라 사서에게 필요

한 교육, 업무능력 등에 관해 국내 상황에 적합한 연구

가 이루어져야 한다. 또한 불량행동을 예방하기 위해 도

서관에서 준비해야 하는 정책, 채용, 교육 등에 대한 연

구가 수행되어야 한다.

4.3 불량행동이 다른 이용자에게 미치는 영향

선행연구에서 이용자의 불량행동은 다른 이용자에게 

영향을 미친다고 조사되었다. 다른 이용자의 서비스 전

달과정을 고의적으로 혹은 우연히 방해하는 행동이 포

함되기 때문에 다른 이용자 만족과 서비스 품질 지각, 

서비스 경험, 서비스 조직에 대한 충성도에 부정적인 영

향을 미칠 수 있는 것으로 제시되고 있다. 이러한 연구

결과가 한국적 환경에서도 일치하는지에 대한 연구가 

필요하다. 

4.4 불량행동이 도서관 조직에 미치는 영향 

이용자 불량행동의 증가는 도서관 조직 입장에서 불

량고객을 관리하는 업무량이 증가하기 때문에 정작 타

켓 및 우량이용자를 효율적으로 응대하는 시간이 줄어

들게 되며 서비스 접점직원의 불만족, 이직의도를 증가

시키기 때문에 서비스 조직으로 하여금 선발, 교육비용

을 증가시킨다. 이용자의 역기능적 행동이 도서관 조직

에 미치는 영향에 대한 연구가 필요하다.

4.5 불량행동이 사서 및 직원에게 미치는 영향 

불량행동은 고객접촉 직원에게 심리적 스트레스를 입

히며 무례하고, 위협적이고 공격적인 이용자의 행동은 

서비스 직원의 감정이나 기분에 부정적인 영향을 미치

는 것으로 연구되었다. 사람이 긍정적 감정을 가지게 되

면 긍정적인 일을 회상하게 될 가능성이 높아지고 사물

이나 상황을 보다 긍정적으로 해석, 행동하게 된다. 감정

은 조직생활의 필수 불가결한 요소이다. 불량행동에 노

출된 직원의 감정을 다른 직원들도 같은 감정을 경험하

게 되고 부정적 감정이 다른 사람에게 전파되는 감정전

이가 발생하면 조직 내에 두려움, 걱정 같은 부정적 감

정이 빠르게 퍼지고 그로 인해 현안을 해결하는 것을 방

해하고 더 나아가서 직원들을 자극하여 도서관 서비스 

성과를 저해한다. 사서 및 직원의 부정적 감정 등이 사

서 직무태도, 직무스트레스 등에 미치는 영향 등에 관한 

연구가 필요하다.

5. 결 론

이 연구에서는 도서관 이용자 불량행동의 여러 이론

들을 고찰하여 불량행동의 개념과 정의, 유형 및 대처방

안 등을 고찰하였다. 그러나 이들 연구는 거의 모두 마

케팅 분야이거나, 선진 도서관을 대상으로 수행된 연구

인 바, 이 연구에서는 국내 상황에서의 도서관 이용자 

불량행동에 대한 연구가 필요함을 제기하고 이를 위한 

향후 연구방향을 제안하였다. 

이용자 불량행동 연구는 도서관 이용과 관련한 이용

자 정보이용 행태에 대한 이해를 높이는데 도움이 될 것

이며, 특히 불량행동에 노출된 타 이용자, 사서, 도서관 

조직의 영향을 파악함으로써 현 상태의 이용자 서비스 

관리 및 사서 및 이용자 교육의 필요성을 확인할 수 있

었다.

이 연구에서는 문헌조사를 통해 도서관 이용자 불량

행동의 이론적 내용을 고찰하는데 중점을 두었으며, 국

내 도서관 이용자의 불량행동의 유형, 선행요인, 타 이용

자, 사서에게 미치는 영향에 대한 연구는 후속연구로 남

겨두고자 한다.
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