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초 록

본 연구는 공공도서관의 서비스 이미지를 향상시키기 위해 공공도서관의 이용자를 대상으로 공공도서관 서비스 
이미지를 조사한 연구이다. 연구방법으로 대전광역시 지역대표도서관 이용자 143명을 대상으로 설문조사를 실시하였
으며, 연구결과는 다음과 같다. 첫째, 공공도서관 서비스 이미지에 대해 신뢰성과 공공성을 가장 높게 평가하였으나 
서비스충족은 가장 낮게 평가하였다. 둘째, 서비스 품질의 이미지로 나타내면 큰 차이는 없으나 상대적으로 절차품질이 
높고, 인적품질이 낮게 나타났다. 셋째, 공공도서관 서비스 이미지 중 긍정율이 높은 이미지는 신뢰성의 ‘유용한 
정보제공’, 공공성의 ‘신분에 상관없는 처리’, 유형성의 ‘편리한 시설’이었으며, 부정율이 높은 이미지는 접근가능성의 
‘좋은 교통여건’, 응답성의 ‘신속한 최신정보제공’, 유형성의 ‘쾌적한 시설’이었다. 넷째, 이용자의 특성에 따른 공공도서
관 서비스 이미지의 차이를 살펴보았을 때 10대에서 60대 이상에 이르기까지 연령이 높아질수록 평균이 낮아지고 
있음을 알 수 있었다.

ABSTRACT
In this study, the service image of the public library was investigated to the users of the public 

library, and basic data to improve the service image of the public library was also analyzed. In 

order to analyze public library service image, survey was conducted to 143 users of regional central 
library in Daejeon Metropolitan City. The results are as followed. First, reliability and publicity 
was the most highly rated and service satisfaction was the least highly rated. Second, when it was 

expressed with service quality image, there was no large difference. Third, reliability-providing useful 
information, publicity-fair treatment, and tangibles-convenient facility had positive images. On the 
other hand, access-good traffic condition, responsiveness-providing prompt new information, and 

tangibles-comfortable facility had negative images. Fourth, higher age group had lower mean value 
from teens to sixties.
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1. 서 론

공공도서관은 지식기반사회에서 국민이 원하

는 지식정보를 적시에 제공하는 국가 또는 지역

사회의 핵심 공공기관이다. 이제 공공도서관은 

지식과 정보, 콘텐츠를 제공하는 지식정보센터

로서의 역할뿐만 아니라 국민의 삶의 질을 높이

고 새 시대가 요구하는 복합문화공간으로서의 

역할도 수행해야 할 것이다. 최근 발표된 ‘제2차 

도서관발전종합계획(2014~2018)에 의하면 2013

년 12월말 863개관이던 공공도서관은 2018년

에는 1,100개관 확충을 목표로 하고 있다. 최근 

3개년 간 매해 50개 전후의 공공도서관이 건립

되었고1) 앞으로도 비슷하게 증가할 예정으로 

볼 수 있다. 이는 공공도서관이 양적으로 엄청

나게 성장하고 있음을 알 수 있다.

반면 현재 공공도서관의 법정 사서 배치율은 

17.1% 수준으로 신규 공공도서관 개관시 전문

인력 충원 없이 비전문인 등이 배치되기도 해 

도서관 서비스의 질적 수준은 저하되고 있는 실

정이다. 또한 공공도서관의 장서는 2012년 1.53

권2)으로 ILFA/UNESCO 최저기준인 2~3권

에도 달성하지 못하고 있어 선진국 수준에 비

해 매우 부족한 실정이다. 뿐만 아니라 전기, 설

비 등 노후화로 인한 안전문제도 우려되고 있

는 실정이다. 공공도서관과 같이 지역주민과 

직접 대면 접촉을 하며 대면서비스를 제공하는 

기관에 있어 전문 인력과 장서의 부족 및 시설

의 노후화는 서비스 만족에 부정적인 영향을 

미칠 것이며 향후 공공도서관에 대한 부정적인 

이미지를 초래할 것이다.

조직의 이미지는 조직을 둘러싸고 있는 환경

주체인 제반 공중들의 마음속에 투영된 조직의 

상으로서, 한 조직에 대한 공중의 가치관이 구

체적인 형태를 취하여 생긴 것이라 할 수 있다

(김찬아 외 2006, 45). 이러한 이미지가 중요하

게 다루어져야 하는 이유는 조직의 평판과 연결

되어 궁극적으로 호의적 혹은 비호의적인 태도

에 영향을 미치기 떄문이다. 공공도서관은 기본

적으로 지역사회 기반의 공공기관으로서 지역

주민에게 필요한 지식정보를 제공하기 위해 세

금으로 설립되었음에도 불구하고 제대로 된 서

비스를 받을 수 없는 기관이라는 부정적 이미지

가 형성될 경우 이용자의 수는 감소하며 다양한 

프로그램의 운영 또한 어렵게 될 것이다. 

최근 이미지와 관련된 연구로는 이은철, 김갑

선(2002)의 연구를 시작으로 서영민(2005), 정

주희(2006), 전창호, 김선호(2008) 등을 비롯하

여 사서와 사서직 이미지에 관한 연구가 있었고, 

박상근, 박주석, 조현양(2013)의 도서관 브랜드 

이미지에 관한 연구 등이 진행된 바 있으나 이

는 모두 사서, 사서직 및 도서관 브랜드 이미지

에 관한 연구로서 공공도서관 서비스 이미지에 

대한 연구는 거의 없는 실정이다.

앞으로 공공도서관이 발전하기 위해서는 바

람직한 공공도서관의 이미지 정립이 중요하며 

특히 공공도서관은 서비스기관으로 도서관의 

좋은 이미지는 훌륭한 서비스를 통해서 얻을 수 

 1) 제2차 도서관발전종합계획 2014년도 시행계획에 의하면 공공도서관의 수가 2011년 50개관, 2012년 54개관, 2013년 

47개관이 건립되었으며 2014년은 50개관 건립이 목표로 되어 있다.

 2) 제2차 도서관발전종합계획 2014년도 시행계획에 의하면 공공도서관 장서는 2018년까지 1인당 2.5권으로 확충될 

예정이다.
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있으므로 서비스에 대한 이미지 정립이 무엇보

다도 중요하다. 따라서 공공도서관의 정체성과 

긍정적 이미지 정립에 필요한 공공도서관의 서

비스 이미지를 조사하여 부정적인 이미지는 개

선하고, 긍정적인 이미지는 부각시킬 수 있는 

방안들에 대한 연구가 필요하다.

이에 본 연구는 공공도서관 이용자가 인식하

는 공공도서관의 서비스 이미지를 조사함으로

써 현황을 파악하고 개선 방향을 도출하여 공공

도서관의 바람직한 이미지 형성을 위한 기초자

료를 제시하고자 한다. 이러한 목적을 달성하기 

위해 대전광역시 지역대표도서관 이용자를 대

상으로 서비스충족, 유형성, 신뢰성, 응답성, 전

문성, 이용자이해, 접근가능성, 공공성의 8개 개

념으로 구성된 공공도서관 서비스 이미지에 대

한 설문조사를 실시하고 그 결과를 분석하였다.

2. 이론적 배경

2.1 이미지

이미지라는 용어는 1922년 Walter Lippmann

이 ‘Public Opinion'에서 처음 사용하였으며, 이

미지에 대한 학문적 연구는 1950년대 심리학 분

야에서 시작되었다. 1950년대 중반에 Kenneth 

E. Boulding이 인간, 사회, 경제, 정치 등과 관

련하여 이미지의 역할을 논하면서 이미지와 관

련된 연구는 심리학 이외의 다른 분야에서 주

목받게 되었다. 마켓팅 분야에서는 기업 이미

지, 제품 이미지, 상표 이미지 등과 관련하여 연

구되어 왔으며 최근에는 국가 이미지, 정부기

관 이미지 등 공공부문에서도 활발하게 연구되

고 있으며, 문헌정보학분야에서도 도서관 브랜

드 이미지, 도서관 사서 이미지, 사서직의 직업

이미지, 사서교사의 이미지 등에 대한 연구가 

수행된 바 있다.

이미지란 일반적으로 우리 인간이 어떤 대상

에 대하여 갖는 심상을 의미하는 것으로 “개인

이 특정 대상에 대해 가지는 주관적 신념, 생각, 

인상의 총체로서 그 대상에 대한 개인의 태도

와 행동을 지배하는 것”(하봉준 1999, 51)이라

고 한다. 이러한 이미지는 대상에 대한 정보를 

바탕으로 개인의 인식 내지 추론에 의해 생성

되므로 상당히 주관적인 것이어서 이미지를 창

출하는데 있어서 무엇을 보이느냐 보다는 오히

려 어떻게 보일 것이냐 하는 의도와 그 반응이 

그 사람에 대한 타인의 이미지에 큰 영향을 미친

다. Scott(1966)는 이미지를 크게 인지적 요소

(cognitive components), 감정적 요소(affective 

components), 행위적 요소(action components)

로 구분하였다. 인지적 요소는 정보를 통해 형성

된 대상의 속성들에 대한 지각과 이해를 말하며, 

감정적 요소는 대상에 대한 좋고 싫음을 말하며, 

행위적 요소는 인지적 요소와 감정적 요소를 근

거로 해서 나타나는 결과적 반응을 말한다. 

또한 Scott(1966)는 이미지의 결정에 영향을 

주는 요인을 주관적, 문화적, 제도적 요인으로 

구분하여 제시하였다. 주관적 요인에 의해 결정

된 이미지는 ① 개인의 경험과 경력이 현실에 적

용되고, ② 사회화 과정을 통한 성격구조가 상황

인식에 작용하며, ③ 욕망과 욕구가 상황인식에 

영향을 주며, ④ 전달되거나 인지하고 있는 정보

가 영향을 주는데, 예를 들면 상황에 대한 부정적

인 정보의 유입은 부정적인 판단으로 이어지며 

⑤ 상황에 따라 각각의 해석능력이 다르다는 등
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의 다섯 가지 이유로 설명되고 있다. 문화적 요인

에 의해 결정된 이미지는 주로 스테레오타입에 

의해 형성되는 것으로 보는데 이것은 극히 제한

되고 편협된 자료와 정보를 가지고 어떤 사항을 

일반화시키는 것이다. 즉, 현실의 극히 일부분 

또는 사물의 나쁜 쪽으로의 일면만을 부각시켜 

그것을 현실인 것처럼 일반화시킴으로서 이미지 

형성에 영향을 주는 것이다. 제도적 요인에 의해 

결정된 이미지는 매스컴적 요인이라고 할 수 있

는데 조직에 의해 교차된 태도와 가치가 상황인

식을 왜곡시킴으로서 일어나며 이는 제한된 정

보의 의견만이 전달되기 때문에 일반적 상황판

단이 어렵게 됨을 의미한다.

이미지를 연구해온 연구자들은 제품이나 서

비스, 브랜드, 기업, 나라 등 다양한 수준에서 

이를 연구해왔으며 이러한 연구에서의 주된 흐

름은 긍정적 이미지는 여러 가지 방식으로 조

직을 성공적인 것으로 이끌어 간다는 것이다. 

Herbig et al.(1994)은 조직의 이미지가 개선

될수록 고객 충성심이 높아져서 매출을 늘릴 

수 있고, 일반대중이 조직의 홍보를 믿는 경향

이 높아지고, 조직의 로고에 대하여 일반대중

의 인정이 높아지며, 그 조직의 브랜드를 수용

하는 경향이 높아진다고 하였다.

2.2 사서직 이미지

문헌정보학분야에서는 사서의 직업이미지에 

대해서는 “전문직으로서 사서에 대해 갖는 신념, 

관념, 인상의 총합”(이은철, 김갑선 2002, 26), 

“사서라는 직업을 둘러싸고 있는 사람들이 사서

직에 대해 마음속에 가지고 있는 감정, 신념, 지

각, 인상, 태도”(정주희 2006, 9), 사서교사의 이

미지에 대해서는 “사서교사에 대하여 주관적으

로 느끼는 상징화된 감정, 태도, 인상”(서영민 

2005, 31)으로 정의되고 있다. 

이은철, 김갑선(2002)의 연구에서는 사서직

의 직업이미지에 대해 ① 사서직에 관한 양가 

감정(ambivalent)을 가지고 있는 현실인식형, 

② 서비스 지향적이며 사서직의 공적 전문성 

확보를 주장하는 자긍형, ③ 사서직을 적극적

인 능력발휘의 장으로 보고 있으며 정보기술의 

적극적 수용에 의해 사서직의 전문성 확보가 

가능하다고 보는 진보형, ④사서직을 둘러싼 제 

환경에 대해 비판적으로 관조하고 있는 현실 비

판형의 4개의 이미지 유형으로 식별하였다. 이

러한 유형을 통해 사서직 이미지의 본질은 정보

제공 서비스에 있으며 이들 유형은 정보서비스

직으로서 사회적으로 적합성 있는 서비스를 개

발해야 한다는 측면과 정보문제해결의 조력가

라는 점을 사서직의 이미지로 공유하고 있었다

고 연구는 지적하고 있다.

정주희(2006)는 대학생이 지각하는 대학사서

의 이미지를 사서의 서비스, 사서와의 간접적․

기능적 관계, 사서의 지적이미지, 사서의 정보제

공 의무, 사서의 주제전문성, 사서직의 안전성․

기능성의 6개의 유형으로 구분하였으며, 모든 유

형의 공통점으로는 사서의 자질로 최근 출판동

향 파악, 효과적인 이용자 서비스, 사서의 인성으

로 이용자에 대한 인내심, 현재의 가치로 대학사

서가 전문가로 인정받지 못하고 있다는 점, 향후 

발전방향으로 사회가 변해도 대학사서는 정보제

공 서비스를 수행한다는 점을 제시하였다.

서영민(2005)는 사서교사의 이미지에 관한 

연구에서 사서교사에 대한 이미지 하위변인으

로 태도, 자질, 직업의식, 전문성, 업무․역할로 
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구분하여 조사하였으며, 이중 직업의식 이미지

가 가장 높게 나타났고, 업무․역할 이미지가 

가장 낮게 나타났다.

Luthmann(2007)은 사서의 전문직 역할을 

전문 연구문헌, 매스미디어와 대중문화에서 나

타나는 이미지에서 조사하였다. 연구결과 매스

미디어와 대중문화에 나타난 사서의 이미지는 

긍정적이고 영웅적인 반면 전문 연구문헌에 나

타난 이미지는 스테레오타입인 경향이 있었다.

이상을 통해 사서직은 전문성을 가지고 정보

제공 서비스를 적극적으로 수행하고 있으나 사

회로부터 전문가로서 인정받기에는 다소 부족한 

점이 있는 이미지를 가지고 있다고 볼 수 있다.

2.3 도서관 이미지

도서관 이미지는 도서관에 대해 공중이 가지

는 이미지를 말한다. 다시 말해서 도서관을 둘

러싸고 있는 사람들이 도서관에 대해 마음속에 

그리고 있는 심상을 의미한다. 

브랜드는 “개인이나 단체가 재화와 서비스

를 특징짓고 이들을 경쟁자의 재화와 서비스로

부터 차별화시킬 의도로 만들어진 이름, 용어, 

사인, 심볼이나 디자인 또는 이들의 조합”으로 

정의되며(Anderson and Bennette 1988), 이

러한 브랜드는 제품에서뿐만 아니라 서비스산

업에서도 소비자들이 서비스를 처음 접할 때 

지각한 위험을 감소시켜 서비스 선택에 관한 

의사결정에 영향을 미치고 있으며 비교 우위를 

확보하는 강력한 수단이 된다고 한다. 브랜드 

이미지는 소비자가 그 브랜드에 대해 형성하고 

있는 일련의 조직화한 지각을 의미하는 것으로 

“소비자 기억 속에 저장된 브랜드 연상에 반영

되는 브랜드에 대한 지각”으로 정의되며 브랜

드 이미지 평가를 위한 브랜드 이미지 구성요

소는 주요 연상의 유형, 강도, 호의성 그리고 독

특성으로 나눌 수 있다(Keller 2001).

도서관 브랜드 이미지에 대해서는 최근 대학

도서관 브랜드 이미지 구성요인을 분석한 박상

근, 박주석, 조현양(2013)의 연구에서 찾아볼 

수 있다. 이들 연구에서는 도서관 이미지를 소

비자의 욕구에 따라 기능적 이미지, 경험적 이

미지, 상징적 이미지 세 부분으로 구분하여 도

서관 이미지를 측정하였다. 연구결과 3개의 차

원과 9개의 하부차원 그리고 27개의 항목이 유

효한 것으로 나타났다. 기능적 이미지는 자료-

자료의 적절성, 자료 이용 편리성, 공간․시설-

시설의 적절성, 공간․시설의 차별성, 공간의 

적절성, 직원-사서의 필요성, 사서의 전문성, 

사서의 태도, 서비스․프로그램-서비스․프로

그램 차별성, 서비스․프로그램 필요성이 유효

하였다. 경험적 이미지는 인지경험-기대충족, 

새로운 경험제공, 자아일치성(도서관-개인), 

감성경험-즐거움, 편안함, 만족스러움, 행동경

험-재이용의사, 이용확장의사, 우호성, 정보이

용행태 변화, 사회적 매력성의 하부차원으로, 상

징적 이미지는 개인의 자아-자아식별욕구, 반사

회적 평가, 사회적 자아-사회적 평판, 지적, 정

서적 위치가 하부차원으로 유효하였다. 

한편 브랜딩은 브랜드에 이미지와 느낌, 아

이덴티티를 불어넣는 과정을 말한다. 이러한 

브랜딩은 상업 마케팅에서 매우 중요하고 볼 

수 있으며, 문헌정보학 분야에서도 최근 브랜

딩과 관련된 문헌이 발표되고 있다. 

Hood and Henderson(2005)은 그의 연구에

서 영국 공공도서관 서비스에서 브랜딩 활동에 
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대한 내용을 소개하고, 4주간에 걸쳐 서비스의 

브랜딩에 관한 데이터를 수집하기 위해 열람과

장에게 설문지를 배포하였다. 연구결과 적절하

게 계획하고 개발한 브랜딩은 공공도서관 서비

스가 공공도서관 이미지를 향상시키고, 직원에

게 서비스에 관한 주인의식을 갖게 할 수 있는 

한 방법이 될 것이라고 제안하였다. 

Walten(2008)은 그의 연구에서 브랜딩 이

론에 대해 전반적으로 고찰하고 있으며 도서관 

서비스에서 브랜딩의 적합성에 대해 조사하였

다. 연구결과 도서관이 직면한 변화의 빠른 속

도는 효과적인 브랜드를 개발함으로써 혜택을 

볼 수 있으며 브랜드를 개발하기 원하는 도서

관은 다양한 단계를 거치는 것이 필요하다고 

하였다. 브랜드는 도서관 이용자에게 이용가능

한 서비스에 대한 안목을 갖게 해 주며, 품질과 

브랜딩은 밀접한 관계가 있다고 주장하였다.

Hariff and Rowley(2011)는 영국 공공도서

관 브랜딩 전략에 도움이 되는 주요 요인들을 

파악하여 보다 긍정적이고 효과적인 이미지를 

개발하기위한 브랜딩의 활용방법을 사례연구를 

통해 제시하고 있다. 연구결과 성공적인 브랜딩

의 요소는 명확한 포지셔닝과 정체성, 애드보커

시와 영향, 공동브랜드, 직원 브랜드 구매, 브랜

드 커뮤니케이션, 평가와 국가기반의 마케팅 캠

페인이었다.

이상에서 도서관 이미지, 도서관 브랜드, 도

서관 브랜딩에 대해 살펴보았다. 본 연구에서

는 도서관은 서비스 기관으로 도서관의 좋은 

이미지는 훌륭한 서비스를 통해서 얻을 수 있

으므로 서비스 이미지를 측정하고자 하며, 따

라서 공공도서관 서비스 이미지는 공공도서관

이 제공하는 서비스에 대한 이용자의 주관적인 

지각의 총체로 정의하고자 한다.

3. 연구방법

3.1 연구대상과 도구

본 연구의 자료를 위하여 대전광역시의 지역

대표도서관 이용자를 대상으로 설문조사를 실시

하였다. 조사기간은 2014년 6월 3일~6월 8일이

며, 조사기간 동안 총 145부의 설문응답을 받았

으며, 불성실하게 기입한 2부의 설문지를 제외한 

총 143부를 데이터 분석에 사용하였다. 본 연구

에서 사용된 설문지의 구성은 응답자의 인구통

계학적 특성에 대한 문항과 서비스 이미지의 8개 

구성개념을 측정하기 위한 문항으로 되어 있으

며, 5점 리커르트 척도를 이용하였다. 설문지의 

문항은 김 균(2009)의 연구를 기초로 공공도서

관의 특성을 고려하여 약간 수정하였으며, 공공

도서관의 서비스 이미지는 서비스충족, 유형성, 

신뢰성, 응답성, 전문성, 이용자이해, 접근가능성, 

공공성의 25문항으로 구성하여 측정하였다. 

서비스충족이란 양질의 서비스 제공을 통하

여 고객이 서비스를 얻고자 하는 욕구를 충족

시키는 것을 의미하며 공공도서관 서비스와 관

련한 서비스 충족은 이용자들이 도서관 서비스

를 통해 얻고자 하는 욕구를 충족시키는 것을 

말한다. 유형성은 물리적 환경을 의미하는 것

으로 서비스 평가를 위한 외형적 단서를 의미

하며, 공공도서관 서비스와 관련해서는 이용하

기 편리한 시설, 직원의 옷차림과 용모, 시설의 

쾌적성 등을 말한다. 신뢰성은 고객이 서비스 

제공자에게 느끼는 신뢰감으로, 서비스 제공자
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의 신뢰성, 정직성, 서비스를 수행하는 데 필요

한 기술과 지식을 갖고 고객에게 정확하게 서비

스를 제공하는 것을 말한다. 공공도서관 서비스

와 관련해서는 약속한 서비스의 정확성, 제공한 

서비스의 유용성, 적합한 정보제공, 서비스 내

용의 질 등에 관한 사항을 말한다. 응답성은 고

객을 돕고 즉각적인 서비스를 제공하려는 의지

를 말하는 것으로 공공도서관 서비스와 관련해

서는 이용자의 요구사항에 대한 신속한 대응, 새

로운 정보의 신속한 제공 등을 말한다. 

전문성은 서비스를 수행하는 데 필요한 기술

과 지식을 소유하고 있는 것을 말하는 것으로 공

공도서관 서비스에서는 적합한 지식과 능력, 업

무처리능력, 심도있는 상담능력 등을 말한다. 이

용자이해는 이용자를 돕고 서비스를 제공하려는 

의미, 예의바름, 직원의 친절과 공손함, 그리고 

이용자와 그들의 욕구를 알려는 노력, 이용자가 

잘 이해하도록 설명, 개별적인 주의를 기울이는 

것 등을 의미하는데 공공도서관과 관련해서는 

직원의 친절과 예의바름, 이용자의 소리에 귀를 

기울이는 정도, 이용자를 잘 이해하는 정도, 이

용자의 불만/불평을 잘 처리하는 정도, 상황을 

고려한 유연한 처리 정도 등을 말한다. 접근가능

성은 어디서나 찾아갈 수 있는 장소나 편리성, 

용이하고 편리한 시간의 이용가능성을 의미하는 

것으로, 공공도서관 서비스와 관련하여 교통여

건, 각종 자료 입수 및 시설 편리성, 정보탐색 용

이성 등을 말한다. 공공성은 기관에서 제공하는 

서비스가 공공서비스로서 적합한가를 말하는 것

으로, 공공도서관에서도 규정에 따라 공정하게 

처리하는지, 신분에 관계없이 공정하게 처리하

는지, 이용자의 안전성을 고려하는지 등에 대한 

사항을 말한다. 

3.2 자료분석과 조사도구의 신뢰도

자료분석은 통계패키지 SPSS Statistics 21 

for Windows를 사용하여 신뢰도분석, 빈도분

석, t-test와 F-test를 사용하였다. 조사도구의 

항목별 신뢰도를 검증하기 위하여 크론바하 알

파(Cronbach α) 계수값을 계산하였으며 <표 

1>과 같다. 측정항목들에 대한 신뢰도 계수가 

0.6 이상3)을 넘어 측정도구로서의 신뢰도를 갖

춘 것으로 판단된다.

조사내용 항목 문항수 신뢰도 계수

서비스 이미지

서비스충족 3 0.801

유형성 4 0.746

신뢰성 3 0.798

응답성 2 0.704

전문성 3 0.869

이용자이해 4 0.925

접근가능성 3 0.677

공공성 3 0.808

<표 1> 공공도서관 서비스 이미지 측정도구와 Cronbach α계수

 3) Nunnally(1978)에 의하면 일반적으로 사회과학 분야에서 크론바하 알파 계수값이 0.600 이상이면 비교적 높은 

신뢰도의 값으로 평가되고 있다.
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4. 실증분석

4.1 표본의 인구통계학적 특성

전체 응답자 중에서 여자는 59명(41.3%), 남

자는 84명(58.7%)으로 응답자의 성별 비율은 

남자가 높은 것으로 나타났다. 응답자의 연령

은 20대가 34명(23.8%), 40대가 29명(20.3%), 

30대가 26명(18.2%), 10대와 50대가 각각 20명

(14.0%), 60대 이상이 15명(9.8%)순으로 나타

나 응답자 중 20대가 가장 많으며 다음으로 40대, 

30대 순임을 알 수 있다. 응답자의 거주지별로 

보면 중구가 89명(62.2%)으로 압도적으로 많

고 서구 34명(23.8%), 동구 9명(6.3%), 유성구 

7명(4.9%), 대덕구 4명(2.8%)순으로 나타났다. 

중구가 가장 많았던 이유는 대전광역시 지역대

표도서관이 중구에 소재하고 있기 때문으로 판

단된다(<표 2> 참조). 

4.2 서비스 이미지 분석 

본 연구에서는 공공도서관 서비스 이미지를 

분석하기 위하여 서비스충족, 유형성, 신뢰성, 

응답성, 전문성, 이용자이해, 접근가능성, 공공

성의 8개 구성개념을 이용하여 측정하였으며 

<그림 1>과 같다. 공공도서관 이용자는 공공도

서관 서비스 이미지에 대하여 신뢰성과 공공성

의 평균점수가 각각 4.01, 3.96으로 가장 높게 

평가하였으며, 유형성 3.87, 이용자이해 3.85, 접

근가능성 3.83, 응답성 3.82, 전문성 3.80, 서비

스충족 3.77 순으로 평가하였다. 

이러한 결과를 통하여 공공도서관 이용자의 

경우 공공도서관의 서비스에 대해 유용하고 적

합한 정보와 훌륭한 내용과 질의 서비스 제공

을 의미하는 신뢰성과, 규정과 신분에 상관없

는 처리와 이용자의 안전을 최선으로 하는 공

공성을 가장 높게 평가하였다. 반면 이용자의 

요구사항을 반영하며 이용자가 원하고 기대에 

맞는 서비스 제공을 의미하는 서비스충족은 8개

특성 이용자 수(명) 비율(%)

성별
여 59 41.3

남 84 58.7

연령별

10대 20 14.0

20대 34 23.8

30대 26 18.2

40대 29 20.3

50대 20 14.0

60세 이상 14  9.8

거주지별

서구 34 23.8

동구  9  6.3

유성구  7  4.9

대덕구  4  2.8

중구 89 62.2

<표 2> 표본의 인구통계학적 특성



공공도서관 서비스 이미지에 관한 연구  273

<그림 1> 공공도서관 서비스 이미지 평가 결과 (8요인)

의 구성개념 중 가장 낮게 평가하였다. 

이러한 결과를 공공도서관 서비스 품질의 이

미지로 축약하여 나타내면 <그림 2>와 같다. 서

비스 품질은 환경품질, 인적품질, 절차품질, 결

과품질로 이루어지며, 환경품질은 유형성과 접

근가능성, 인적품질은 전문성과 이용자이해, 절

차품질은 신뢰성과 응답성, 결과품질은 서비스

충족과 공공성으로 구분할 수 있다. 서비스 품

질 이미지 간의 평균 차이를 살펴보면 공공도

서관 서비스 품질 이미지 중 절차품질이 평균

점수 3.93으로 가장 높으며, 다음으로 결과품질

이 3.87, 환경품질이 3.85, 인적품질이 3.83으로 

나타났다. 따라서 서비스 품질 이미지로 보면 

품질들 간의 큰 차이가 없음을 알 수 있다.

<그림 2> 공공도서관 서비스 이미지 평가 결과 (4요인)
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4.3 서비스 이미지 항목별 차이

공공도서관 서비스 이미지를 측정하기 위해 

서비스 이미지를 구성하는 서비스충족, 유형성, 

신뢰성, 응답성, 전문성, 이용자이해, 접근가능

성, 공공성에 대해 긍정, 보통, 부정의 세부분으

로 평가하여 그 평균을 분석하였으며 <표 3>과 

같다. 

공공도서관 서비스충족 이미지에 대하여 측

정한 결과, ‘원하는 서비스 제공’ 이미지에 대하

여 76.2%의 응답자가 긍정적으로 응답하였으

며, ‘기대에 맞는 서비스 제공’ 이미지에 대하여 

69.2%의 응답자가 긍정적으로 응답하였다. 또

한 ‘요구사항 반영’ 이미지는 다른 두 이미지에 

비해서는 비교적 낮은 60.2%의 응답자가 긍정

적으로 응답하였다.

공공도서관 유형성 이미지에 대해서는 ‘쾌적

한 시설’ 이미지에 대해 81.1%의 응답자가 긍정

적으로 응답하였으며, ‘단정한 옷차림과 용모’

와 ‘잘 갖춘 시설’ 이미지에 대해 74.8%, 74.1%

의 응답자가 긍정적으로 응답하였다. 또한 ‘쾌

적한 시설’ 이미지에 대해서는 다른 이미지에 

항목 긍정(%) 보통(%) 부정(%) 평균

서비스충족

요구사항 반영 60.2 35.0  4.9 3.66

원하는 서비스 제공 76.2 23.1  0.7 3.89

기대에 맞는 서비스 제공 69.2 26.6  4.2 3.78

유형성

편리한 시설 81.1 15.4  3.5 3.98

단정한 옷차림과 용모 74.8 22.4  2.8 3.94

쾌적한 시설 65.7 25.2  9.1 3.70

잘 갖춘 시설 74.1 20.3  5.6 3.87

신뢰성

유용한 정보제공 86.7 13.3  0.0 4.16

적합한 정보제공 79.0 18.9  2.1 3.97

훌륭한 내용과 질의 서비스 72.7 23.8  3.5 3.90

응답성
신속한 대응 78.3 17.5  4.2 4.00

신속한 최신정보제공 58.1 28.0 14.0 3.64

전문성

적합한 지식과 능력 72.0 25.2  2.8 3.90

능숙한 업무처리 72.0 25.9  2.1 3.89

심도있는 참고면담 45.3 38.5  6.3 3.61

이용자이해

친절하고 예의바름 74.1 23.8  2.1 3.92

이용자 의견 집중 67.9 27.3  4.9 3.83

자세한 설명 72.7 22.4  4.9 3.89

불평․불만 처리 63.0 31.5  5.6 3.75

접근가능성

좋은 교통여건 59.5 25.2 15.4 3.61

정보제공시설 편리 77.6 19.6  2.8 3.96

정보탐색 용이 72.1 25.9  2.1 3.92

공공성

규정에 따른 처리 77.6 21.7  0.7 3.94

신분에 상관없는 처리 81.1 16.1  2.8 4.01

이용자 안전 최선 72.0 26.6  1.4 3.87

<표 3> 공공도서관 서비스 이미지 항목별 차이
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비해서는 상대적으로 낮은 65.7%의 응답자가 

긍정적으로 응답하였다. 반면 ‘쾌적한 시설’의 

이미지에 대해서 9.1%의 응답자가 부정적으로 

응답한 것으로 나타나 공공도서관의 쾌적한 시

설을 위한 개선이 필요한 것으로 판단된다.

공공도서관 신뢰성 이미지에 대해서는 ‘유용

한 정보제공’ 이미지 86.7%, ‘적합한 정보제공’ 

이미지 79.0%, ‘훌륭한 내용과 질의 서비스’ 이

미지 72.7%에 대해 응답자가 긍정적으로 응답

하였으며 ‘유용한 정보제공’에 대한 이미지가 

가장 긍정적으로 나타났다. 뿐만 아니라 ‘유용

한 정보제공’ 이미지는 단 한명의 응답자도 부

정적으로 응답하지 않아 공공도서관이 이용자

에게 유용한 정보를 제공한다는 이미지에 대해

서는 전적으로 모든 응답자가 공감하고 있는 

것으로 나타났다.

공공도서관 응답성 이미지에 대해서는 ‘신속

한 대응’ 이미지는 78.3%의 응답자가 긍정적으

로 응답하였으나 ‘신속한 최신정보제공’ 이미지

는 58.1%의 응답자만 긍정적으로 응답하였다. 

‘신속한 최신정보제공’ 이미지는 다른 공공도서

관 서비스 이미지에 비해 상대적으로 낮은 응

답자가 긍정적으로 응답하였으며 부정적인 응

답률도 14.0%를 차지하고 있다. 이는 응답자가 

공공도서관이 최신 정보자료를 신속하게 제공

하고 있지 못하다는 이미지를 가지고 있는 것

으로 볼 수 있으며 이에 따른 대책마련이 필요

하다.

공공도서관 전문성 이미지에 대해서는 ‘적합

한 지식과 능력’, ‘능숙한 업무처리’ 이미지가 똑

같이 72.0%의 응답자가 긍정적으로 응답하였

으나 ‘심도있는 참고면담’ 이미지에 있어서는 

45.3%의 응답자만이 긍정적으로 응답하였다. 

‘심도있는 참고면담’ 이미지는 공공도서관 서비

스 이미지 가운데 가장 낮은 긍정적 응답률을 

나타내고 있다. 공공도서관의 법정 사서 배치

율이 17.1%에 불과한 우리나라 공공도서관의 

현황으로서는 참고면담을 제공하기도 어려울 

뿐만 아니라 더욱이 심도있는 참고면담은 거의 

불가능하다고 볼 수 있다. 이는 공공도서관 사

서인력의 충원이 절대적으로 필요함을 반영하

고 있다고 볼 수 있다.

공공도서관 이용자이해 이미지에 대해서는 

‘친절하고 예의바름’ 이미지는 74.1%, ‘자세한 설

명’ 이미지는 72.7%의 응답자가 긍정적으로 응

답하였으며, ‘이용자 의견집중’ 이미지는 67.9%, 

‘불평․불만처리’ 이미지는 63.0%의 응답자가 

긍정적으로 응답하였다.

공공도서관 접근가능성 이미지에 대해서는 

‘정보제공시설 편리’ 이미지는 77.6%, ‘정보탐색 

용이’ 이미지는 72.1%의 응답자가 긍정적으로 

응답하였으나 ‘좋은 교통여건’ 이미지는 59.5%

의 응답자만이 긍정적으로 응답하였다. 더욱이 

‘좋은 교통여건’ 이미지는 15.4%의 응답자가 부

정적으로 응답하였다. 이는 지역대표도서관이 

대전광역시의 도심에서 비교적 떨어진 장소에 

위치하고 있으며 지하철 노선과도 연결이 되어 

있지 않고 대중버스도 3개 노선만이 경유해서 

운행되는 등 접근성이 다소 떨어져 이로 인한 

이용자들의 불편함을 그대로 드러내고 있다고 

판단된다.

공공도서관 공공성 이미지에 대해서는 ‘신분

에 상관없는 처리’ 이미지가 높은 81.1%의 긍정

적인 응답률을 나타내고 있으며 이어 ‘규정에 

따른 처리’, ‘이용자 안전 최선’ 이미지도 각각 

77.6%, 72.0%의 긍정적인 응답률을 차지하고 
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있다.

공공도서관 25개 서비스 이미지 항목의 평균

점수를 보면 신뢰성 이미지의 ‘유용한 정보제

공’ 이미지가 4.16으로 가장 높은 점수를 나타냈

고, 이어 공공성 이미지의 ‘신분에 상관없는 처

리’ 이미지가 4.01, 응답성 이미지의 ‘신속한 대

응’ 이미지가 4.00순으로 나타났다. 반면 평균점

수가 낮은 이미지 항목을 살펴보면 전문성 이

미지의 ‘심도있는 참고면담’ 이미지가 3.61, 접

근가능성 이미지의 ‘좋은 교통여건’ 이미지가 

3.61, 응답성 이미지의 ‘신속한 최신정보제공’ 이

미지가 3.64, 서비스충족 이미지의 ‘요구사항 반

영’ 이미지가 3.66으로 나타났다. 

4.4 이용자의 특성에 따른 서비스 이미지의 

차이

이용자의 인구통계학적 특성에 따른 공공도

서관 서비스 이미지의 차이를 살펴보면 <표 4>

와 같다. 

공공도서관 이용자의 인구통계학적 특성에 

따른 서비스 이미지의 차이는 성별에서 여자 

3.81, 남자 3.90으로 나타나 평균점수도 거의 차

이가 없으며, 통계적으로도 유의한 차이가 없

는 것으로 나타났다. 

연령별에서는 10대 4.06, 20대 4.02, 30대 

3.86, 40대 3.80, 50대 3.70, 60대 이상 3.57의 평

균점수를 나타내고 있으며, 연령이 높아질수록 

평균점수는 낮아지고 있음을 알 수 있다. 공공

도서관 서비스 이미지에 대한 연령별 차이는 통

계적으로 유의한 차이(F=2.746, P=0.021)가 

있는 것으로 나타났다. 

거주지별에서는 대덕구가 4.14로 가장 높은 

평균점수를 나타내며, 이어 동구가 3.92, 중구

가 3.88, 서구와 유성구가 3.79순이며, 통계적으

로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

구분 M SD t of F P

성별
여 3.81 0.46

-1.085 0.069
남 3.90 0.56

연령별

10대 4.06 0.63

2.745 0.021*

20대 4.02 0.46

30대 3.86 0.50

40대 3.80 0.48

50대 3.70 0.45

60대 이상 3.57 0.52

거주지별

서구 3.79 0.56

0.508 0.730

동구 3.92 0.36

유성구 3.79 0.38

대덕구 4.14 0.72

중구 3.88 0.52

* P<0.05

<표 4> 이용자의 특성에 따른 서비스 이미지의 차이
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5. 결론 및 시사점

본 연구는 공공도서관 서비스 이미지를 측정

하기 위해 공공도서관 이용자를 대상으로 지각

되는 서비스 이미지를 평가하도록 하였으며 연

구결과는 다음과 같다.

첫째, 공공도서관 서비스 이미지에 대하여 

신뢰성과 공공성을 가장 높게 평가하였으나 서

비스충족은 가장 낮게 평가하였다. 이러한 결

과를 통해 공공도서관 이용자의 경우 공공도서

관이 서비스를 수행하는데 필요한 지식과 기술

을 가지고 정확하게 서비스를 제공하며, 또한 

공공기관이 제공하는 공공서비스로서 적합하

다고 판단하고 있으나 양질의 서비스제공을 통

하여 얻고자 하는 정보욕구 충족에는 미흡하다

고 판단함을 알 수 있다.

둘째, 서비스 품질의 이미지로 나타내면 큰 

차이는 없으나 상대적으로 절차 품질이 높게, 

인적 품질이 낮게 나타났다. 서비스 품질의 이

미지는 유형성과 접근가능성은 환경품질로, 전

문성과 이용자이해는 인적 품질로, 신뢰성과 

응답성은 절차 품질로, 서비스 충족과 공공성

은 결과품질로 이해할 수 있다.

셋째, 공공도서관 서비스 이미지를 구성하는 

8개 구성개념의 25개 항목을 긍정, 보통, 부정

으로 평가했을 때 긍정율이 높은 이미지는 신

뢰성의 ‘유용한 정보제공’, 공공성의 ‘신분에 상

관없는 처리’, 유형성의 ‘편리한 시설’이었으며, 

부정율이 높은 이미지는 접근가능성의 ‘좋은 

교통여건’, 응답성의 ‘신속한 최신정보제공’, 유

형성의 ‘쾌적한 시설’이었다. 이러한 결과를 통

하여 공공도서관 이용자는 공공도서관이 편리

한 시설을 갖추고 유용한 정보를 신분에 상관

없이 제공하고 있는 이미지에 대해서는 긍정적

으로 판단하였으나 교통여건, 최신정보제공, 시

설의 이미지에 대해서는 다소 부정적으로 판단

하였다. 

넷째, 이용자의 인구통계학적 특성에 따른 

공공도서관 서비스 이미지의 차이를 살펴보았

을 때 10대에서 60대 이상에 이르기까지 연령

이 높아질수록 평균이 낮아지고 있음을 알 수 

있으며 통계적으로 유의한 차이가 있었다.

이상과 같이 공공도서관의 서비스 이미지를 

분석하였으며 이러한 이용자의 인식을 적극적

으로 반영하여 그 서비스 이미지를 향상시켜나

가야 할 것이다. 이를 위해 첫째, 이용자의 정보

욕구를 충족시키기 위한 노력이 필요하다. 정

보욕구 충족을 위해서는 먼저 지역사회 주민의 

정보행태와 선호하는 바를 파악하는 것이 우선

이다. 이를 위해 지역주민을 다양한 경로로 접

촉하고 조사하여 지역주민의 정보욕구를 면밀

히 파악함으로써 이들의 패턴과 특징에 맞춰 

서비스와 정보원의 형태를 개발하고 조정해야 

할 것이다. 둘째, 공공도서관 접근성 향상을 위

한 대책이 필요하다. 접근성 향상을 위해서는 

지방자치단체와 협력하여 대중교통 노선을 조

정 또는 신설하기 위한 노력이 필요하다. 도서

관측에서도 지하철과 연계하여 셔틀버스를 운

행한다던지 도서관 주차장을 확충하여 지역주

민의 불편을 최소화하도록 해야 할 것이다. 셋

째, 이용자는 공공도서관의 신속한 최신정보제

공을 원하고 있으므로 이에 대한 근본 대책을 

수립하여 실시해야 한다. 실제 공공도서관의 

장서량이 부족하고 최신성이 답보되지 않아 양

질의 신간 장서에 대한 확충이 필요함을 나타

낸다고 볼 수 있다. 넷째, 연령이 높아질수록 서
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비스 이미지는 낮아지고 있으므로 연령에 따른 

고객세분화전략이 필요하다. 특히 도서관 이용

자 중 그동안 도서관 서비스의 사각지대에 있

었던 노인층을 대상으로 이들이 원하는 것을 

면밀히 파악하여 이들에게 필요한 도서관 서비

스를 도출하고 강화하기 위한 전략을 수립해야 

할 것이다.

본 연구결과는 타 관종 도서관 서비스 이미

지 평가를 위한 기초 자료로 활용될 수 있을 것

이며, 향후 도서관 이미지 구축의 참고자료로 

활용될 수 있을 것이다. 다만 본 연구는 대전광

역시에 소재한 지역대표도서관 이용자를 대상

으로 하고 있기 때문에 전국적인 범위로 확대

해석하는데 유의해야 한다. 따라서 전국의 공

공도서관을 대상으로 적합한 표집과정을 거쳐 

이용자를 조사대상으로 고려하여 비교한다면 

의미있는 결과를 얻을 것으로 생각된다. 또한 

본 연구는 공공도서관 이용자를 대상으로 하였

으므로 비이용자의 의견은 반영되지 않았다. 

Mcnabola(2008)는 도서관 비이용자가 도서관

을 방문하지 않는 이유는 그들 마음 속 깊이 자

리잡고 있는 부정적인 인식에 기반하고 있다고 

강조하였다. 비이용자까지 포함하여 비교분석

한다면 더 유용한 결과를 얻을 것으로 생각된

다. 마지막으로 본 연구는 공공도서관 서비스 

이미지를 연구하였는데 도서관 관점에서 이미

지와 관련된 보다 많은 연구들이 행해져야 할 

것이다. 예를 들면 공공도서관 가치, 이용자 만

족도, 이용자 신뢰, 이용자 충성도, 서비스 품질 

등의 개념과 연계된 후속 연구가 이루어져 공

공도서관의 정체성과 긍정적 이미지가 정립되

도록 노력해야 할 것이다.
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