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초 록

본 연구의 목적은 도서관의 경쟁력 강화와 효율성 제고를 위해 공공도서관에 대한 전략경쟁분석을 통하여 차별화 
전략방안을 도출하는 것이다. 이를 위하여 본 연구에서는 인천 중구에 위치한 4개의 공공도서관을 대상으로 현황분석, 
경영자원 분석, 외부 및 내부 환경 분석 등을 실시하여 전략경쟁 상황을 파악하고, 도서관 관련 각종 통계자료, 

전국도서관 운영평가자료, 도서관 이용자 만족도 조사결과, 도서관 최고경영자 및 선임사서들과의 면담을 통하여 
4개 공공도서관의 경쟁사 분석, 고객세분화 분석, 고객가치 분석을 실시하였다. 본 연구의 결과, 도서관별 차별화 
전략방안을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 4개의 공공도서관은 지역 내에서 서로 다른 타깃 이용자층을 대상으로 
하는 맞춤형 서비스의 제공이 필요하다. 둘째, 공공도서관은 지리적 접근성 및 지역의 인구 구성 등을 고려하여 
정보취약계층을 비롯한 소극적 이용자를 대상으로 직접 찾아가는 능동적인 도서관 서비스의 개발이 필요하다. 
셋째, 공공도서관은 지역의 정체성을 반영한 다양한 프로그램의 개발 및 지역사회와 협업하는 문화공동체를 형성하여
야 한다.

ABSTRACT

The purpose of this study is to derive differentiation strategy through strategy competition analysis 

on public libraries in order to enhance the competitiveness and efficiency of libraries. To that end, 
this study conducted a status analysis, management resources analysis, external and internal 
environment analysis on four public libraries located in Jung-gu, Incheon to identify the situation 

of strategy competition, and conducted a competitor analysis, customer segment analysis, and customer 
value analysis of four public libraries through various library related statistical data, national library 
operation evaluation data, library user satisfaction surveys, and interview with chief librarian and 

senior librarians. As the result, this study suggests three differentiation strategies by library. First 
of all, the four public libraries need to provide customized services targeting different target users 
within the region. Secondly, public libraries need to develop active library services that directly visit 

passive users, who are information have-nots, considering geographical accessibility and the composition 
of the population in the region. Last, public libraries should form a cultural community that cooperate 
with the local community and develop various programs that reflect the identity of the region.
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1. 서 론

1.1 연구의 필요성 및 목적

정보 환경과 도서관에 대한 사회적 인식, 이

용자들의 요구 변화는 도서관으로 하여금 새로

운 역할과 전략을 요구하고 있다. 4차 산업혁명

으로 야기되는 기술혁신 또한 도서관 경영에 

있어 새로운 사고와 접근법, 경영 전략의 필요

성을 예고하고 있다. 이제 도서관에서도 전략

기획의 중요성을 인식하고 경쟁시장에서 비교

우위를 확보하기 위한 차별화된 전략을 개발할 

시점에 와 있다. 

지역단위의 정보서비스 기관인 공공도서관

이 보다 높은 경쟁력을 유지하기 위해서는 거

시적 정보환경과 지역사회 및 이용자 특성 등

과 같은 외부의 변수와 도서관 내부의 변수를 

과학적으로 분석하여 개별 도서관의 상황에 맞

는 전략과 계획을 개발하고 이를 활용하여야 

한다. 또한 자관의 자원 및 내․외부 환경을 분

석하여 다른 도서관보다 경쟁적 우위를 선점하

기 위한 방법을 모색해야 한다. 결국 도서관은 

전략경쟁분석을 통하여 현재의 상황에 대한 정

확한 진단을 바탕으로 당면한 문제를 해결하고, 

장차 발생할 수 있는 미래의 상황을 예측하여, 

가장 효과적인 운영 목표를 설정해서 실현해야 

하며, 그렇게 하는 것이 궁극적으로 도서관의 

경쟁력을 강화하는 수단이 된다.

도서관의 전략경쟁분석에서 또 하나의 관점

은 이용자 요구에 부응하는 고객의 가치를 세

분화하여 도서관의 가치를 제고하는 것이다. 

공공도서관은 타 도서관은 물론 지역에서 도서

관 서비스를 대체하는 많은 사회문화 기관들과

도 경쟁 관계에 놓여있다. 공공도서관이 환경

변화에 대한 적극적인 대응방법으로 고객의 가

치를 제고시키기 위한 전략을 연구하고 실행하

는 것은 중요하다. 그러기 위해서 공공도서관

은 먼저, 도서관 이용자 현황을 분석하여 이용

자 유형에 따른 고객 세분화를 통해서 고객의 

가치에 부합하는 경영전략 방안을 마련해야 한

다. 또한 자관의 경영전략과 동일 기반의 다른 

경쟁사의 전략분석을 통해서 자관의 도서관 서

비스를 어떻게 차별적으로 제공할 것인지를 기

획하는 것도 도서관의 환경 변화에 대응하는 

핵심전략이 될 것이다. 이에 본 연구에서는 도

서관의 경쟁력 강화와 효율성 제고를 위해 공

공도서관에 대한 전략경쟁분석을 통하여 차별

화 전략방안을 도출하고자 한다. 

 

1.2 연구의 대상 및 방법

인천광역시는 유네스코 지정 ‘2015년 세계 

책의 수도’에 선정되면서 도서관 및 문화를 통

한 가치창조에 역점을 두고, 지역문화 활성화 

사업과 연계한 여러 시책사업을 추진하였다. 

이후 인천광역시는 공공도서관의 건립 및 개

관, 독서문화사업 활성화 등으로 양적, 질적 

성장을 이루고 있다. 이에 본 연구에서는 인천

광역시의 도서관 중에서 동일한 이용자를 기

반으로 하는 중구 소재의 4개의 공공도서관을 

대상으로 연구를 진행하고자 한다. 본 연구의 

분석대상이 된 4개의 공공도서관은 사회․문

화적 기반 및 환경을 충실히 갖추고 있으며, 

독서문화사업의 활성화에도 적극적인 도서관

들로서 본 연구에서는 위 도서관들의 구체적 

사례를 통하여 4개 도서관의 현재 및 잠재적 
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경쟁 상황을 분석하고, 고객 세분화를 통하여 

도서관별로 차별화된 서비스 전략을 제시하고

자 한다. 

전술한 연구의 목적을 달성하기 위하여 본 

연구에서는 다음과 같은 다단계의 연구 절차와 

방법을 통하여 이를 이루어 내고자 한다. 첫째, 

강영철 등(2004)이 번역한 ‘전략경쟁분석'을 

중심으로 여러 문헌들을 참고하여 경쟁사분석, 

고객세분화분석, 고객가치 분석에 대한 제 개

념을 소개하고, 분석을 통하여 전체 연구의 프

로세스를 도출하고 이를 구조화한다. 둘째, 인

천 중구 소재의 4개의 공공도서관에 대한 현황

분석, 경영자원 분석, 외부 환경 및 내부 환경 

분석을 실시한다. 이를 위해 도서관 관련 각종 

통계자료, 전국도서관 운영평가 자료, 도서관 

이용자 만족도 설문조사 결과분석, 도서관 최

고경영자 및 선임사서들과의 면담을 진행한다. 

셋째, 전략경쟁분석의 결과를 토대로 분석대상 

도서관의 경쟁력과 경영 효율성을 제고를 위한 

도서관별 차별화 전략방안을 제시한다.

2. 이론적 배경
 

2.1 전략경쟁분석

전략이란 외부 및 내부의 환경 변화에 대응하

여 장기적인 목적과 목표를 수립하고 사업영역

을 결정하여 경영 활동을 통해서 경쟁우위를 확

보해 가는 것이다. 경쟁우위는 경쟁사보다 우위

를 선점하기 위해 시장에서 차별적인 위치를 점

유하는 것이다. 경쟁우위를 달성하기 위해서 가

장 중요한 프로세스는 전략기획이다. 전략기획

은 전략을 구체화하고, 전략 실행을 위해서 각

각의 책임영역을 규정하는 활동이다. 전략은 경

쟁우위를 획득하는데 중요한 역할을 제공하며, 

주어진 사업영역에서 경쟁우위를 달성하고 성

장과 생존에 필요한 행동방식을 채택하며, 이에 

소요되는 자원을 배분한다. 전략은 조직이 변화

되고, 기술이 발전하고, 시장과 경쟁의 법칙과 

경쟁사가 변함에 따라 환경에 맞게 적절하게 변

화되어야 한다. 그러나 기본적인 전략방법이 있

으며, 그것은 독창성이다. 독창성은 경쟁사와의 

차별성에 토대를 두는 전략이다. Michael Poter

는 “기업은 고객에 대한 가치의 차별화를 지속

적으로 유지할 수 있을 때만 경쟁사를 능가할 

수 있다”고 하였다. 

공공도서관의 경쟁분석을 위해서는 지역사

회의 도서관들 중에서 도서관의 운영주체, 규

모, 이용자 등 유사한 범주 내에서 경쟁하고 있

는 도서관에는 어떤 것들이 있는지, 이용자들

이 지역의 공공도서관을 이용할 때에 어떤 대

안들을 고려하는지, 잠재적 이용자층을 유입하

기 위한 방안에는 어떠한 것들이 있는 지를 분

석할 필요가 있다. 

기업의 전략경쟁은 전반적인 시장 구조의 이

해를 바탕으로 마케팅 전략 차원에서 경쟁자에 

대한 분석과 제품, 규모, 유통 등의 경쟁상황을 

분석한다. 기업의 전략경쟁을 도서관에 적용하

면, 자관에서 제공하는 도서관 서비스에 대한 

분석, 서비스 대상지역의 이용자 파악, 지역 내 

유사한 프로그램을 운영하는 기관들에 대한 분

석 등을 통해서 도서관의 경쟁 상황을 분석해

야 한다. 

경쟁분석을 위해서는 도서관 외에도 다른 경

쟁사들이 제공하는 독서문화혜택, 경쟁사가 차



260  한국비블리아학회지 제31권 제1호 2020

지하는 시장 점유율과 그들의 정책 및 전략, 타

깃 이용자들이 생각하는 도서관에 대한 이미지 

등 다양한 관점에서 분석을 해야 한다. 또한 경

쟁 관계에 있는 도서관들이 이용자를 대상으로 

어떻게 커뮤니케이션하고 있는지, 그 도서관의 

강점과 약점은 무엇인지, 서비스 전략은 무엇인

지 등을 자관의 상황과 비교분석해야 한다. 경

쟁분석을 통해서 자관의 경쟁 상대를 파악하고 

경쟁사의 강점과 약점을 파악하고 나면, 자관이 

내세울 수 있는 경쟁적 우위가 무엇인지 파악할 

수 있다. 따라서 경쟁분석은 자관의 도서관 서

비스를 어떻게 차별적으로 제공할 것인지를 전

략적으로 기획하도록 해 줌으로써 개별 도서관

의 독창적이고 차별화된 전략의 근간이 된다. 

2.1.1 경쟁사 분석

경쟁사 분석은 현재 및 잠재적 경쟁사의 강

점과 약점에 관한 정보를 파악하는 것이다. 경

쟁사 분석은 관련 정보를 효과적으로 결합시킬 

수 있는 역할을 수행하며, 현재의 상황을 파악

하고 미래를 예측하여 기회와 위협에 대응할 

수 있도록 해 준다. 경쟁사 분석은 경쟁사 프로

파일링에서 시작되며, 프로파일링은 현재 및 잠

재적 경쟁사의 강점과 약점에 관한 전반적인 정

보를 제공한다. 

경쟁사 프로파일링의 목적은 첫째, 경쟁사의 

미래전략과 계획을 파악하고 둘째, 경쟁적 주

도권에 대한 경쟁사의 반응을 예측하며 셋째, 

경쟁사의 전략과 역량이 실제로 얼마나 잘 부

합하는지를 판단하고 넷째, 경쟁사의 약점을 

식별하는 것이다. 경쟁사 프로파일링을 통해서 

확보된 경쟁사에 대한 지식은 경쟁사의 경영전

략을 예측하여 변화에 주도적이며 적극적으로 

대처할 수 있도록 해 준다. 따라서 프로파일링

은 경쟁우위에 기여하는 기업의 핵심역량 중 

하나가 될 수 있다. 경쟁사 프로파일링의 프로

세스는 6단계로 구성된다(<그림 2> 참조). 본 

연구에서는 <그림 2>의 프로세스를 기본으로 

하여 도서관의 상황에 맞게 경쟁사 프로파일링

의 프로세스를 재구성한다. 

<그림 1> 도서관의 경쟁사 분석 요소
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[1단계] 경쟁사 및 잠재적 경쟁사 결정

[2단계] 정보 수집 및 정보 파악

[3단계] 경쟁사 분석 역량 구축

[4단계] 전략적 분석 실시

[5단계] 전략 개발

[6단계] 경쟁사에 대한 지속적인 모니터링과 스캐닝 실시

<그림 2> 경쟁사 프로파일링 프로세스 

1) 1단계: 현재 및 잠재적 경쟁사 결정

경쟁사를 결정하는 기준은 동일한 이용자를 

기반으로 하는 도서관이다. 이들 도서관들은 상

대적으로 유사한 전략을 전제로 매우 밀접하게 

연관되어 있으며, 경쟁에서 비슷한 위치와 유사

한 자원역량을 갖는다. 따라서 경쟁사 프로파일

링은 전략집단 내에서 또는 현재의 경쟁사를 파

악하는데 적합하다. 주요 특징별로 모든 경쟁사

들을 비교하며, 자원, 기술, 이용자 등에 따른 전

략집단을 구성한다. 또 하나의 방법은 잠재적 

경쟁사를 파악하는 것이다. ‘고객가치와 고객의 

입장에서 생각하는 주요 경쟁자는 누구인가’에 

초점을 맞추어 고객의 가치를 전혀 다른 플랫폼

을 통해서 잠재적 경쟁자를 정의할 수 있다. 이 

단계에서 변화하는 고객의 기호 및 선호도, 동

기, 제품이나 서비스 또는 기술혁신 등에 따라 

잠재적 경쟁사를 결정한다.

2) 2단계: 경쟁사 파악에 필요한 정보의 수집 

이 단계에서의 핵심은 어떤 경쟁사 정보가 

우리 조직으로 하여금 최대의 이익을 가져다주

는 지를 짚어내는 조직 내부의 전략적 의사결

정권자들의 능력이다. 도서관에서는 최고경영

자인 도서관장과 중간관리자인 팀장 등이 이러

한 역할을 담당한다. 전략적 의사결정권자들은 

경쟁사 프로파일링과 관련된 경쟁정보 활동을 

사용자 지향적으로 하는 것이 중요하다. 경쟁

정보 수집 활동은 고객가치에 영향을 주는 경

쟁전략에 부합하도록 계획하는 것이다. 

3) 3단계: 경쟁사 분석 역량 구축

조직 차원에서 경쟁정보를 수집․처리․분

석하는 시스템 구축이 필요하다. 경쟁정보는 도

서관 내부에 존재하고 있으며, 도서관 직원들이 

작성하는 각종 사업계획 및 보고서 등과 같은 

정보원들을 활용할 수 있다.

 

4) 4단계: 수집된 정보에 대한 전략적 분석 

전략적 분석을 위해서는 미래목표의 설정, 현

재전략의 파악, 역량분석, 가정 설정의 단계가 
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필요하다. 경쟁사의 미래목표를 결정하는 것은 

그 경쟁사가 다른 기업에 취할 전략을 예측하는

데 도움을 준다. 이 단계에서 수집된 정보를 이

용하여 경쟁사에 대한 SWOT 분석(강점․약

점․기회․위협)으로 역량을 분석할 수 있다. 

역량 분석의 목적은 경쟁사가 지금 무엇을 하고 

있으며, 실제로 무엇을 할 수 있는 가를 파악하

는 것이다. 도서관은 시설, 역량, 자원 등을 통해

서 분석할 수 있다. 경쟁사는 자기 자신, 산업, 

그리고 다른 경쟁사에 대한 가정을 통해서 현재

의 전략과 미래의 목표에 대한 도달가능성을 예

측할 수 있다. 

5) 5단계: 전략개발 

이 단계에서 의사결정이 이루어진다. 경쟁사 

프로파일은 전략적 포지션 내에서 전략개발을 

통해서 어디서, 어떻게 누구와 경쟁하는지에 

대한 전략수립을 위해서 사용한다. 경쟁사가 

어떻게 반응할 것인가에 대한 지식이 경쟁에서 

최적의 전략적 반응능력을 포착하기 위해 사용

된다. 

 

6) 6단계: 지속적인 모니터링과 스캐닝 

환경변화에 대응하기 위해서는 현재의 경쟁

사와 잠재적 경쟁사에 대한 지속적인 모니터링

과 스캐닝이 필요하다. 이러한 과정은 경쟁사

의 전략변화에 신속하게 대응할 수 있도록 해

준다. 

2.1.2 고객 가치 및 세분화 분석

모든 기업은 고객가치에 깊은 관심을 기울인

다. 기업은 고객의 가치 증진을 위해 고객수준

에 적합한 가치를 제안하고 이를 통해서 기업

가치의 증대를 모색한다. 기업은 고객의 가치

를 측정하기 위해 리서치나 기업 내부에 축적

된 데이터를 기준으로 고객행태, 선호상품, 채

널정보 등을 분석하여 고객의 요구를 계층화한

다. 그리고 기업가치의 측정을 위해서 각 업종

에 맞는 고객의 기여 가치를 평가하여 가치기

반의 세분화를 진행한다. 

고객가치 분석은 1947년 Lawrence Miles에 

의해 창안되었다. 그는 “가치분석이 지닌 철학

은 고객을 위해서 제품의 유용성과 심미적 기

능성을 최대한 유지하는 것이다. 불필요한 비

용을 찾아내어 제거하고, 가치를 향상시키는 

일은 고객이 원하는 품질․안전․수명․신뢰

성․의존성․매력적 특징 등을 조금이라도 훼

손시키지 않고 이루어져야 한다.”고 하였다. 고

객가치 분석은 고객에 대한 경쟁 시장을 이해

하기 위한 방법으로 다음과 같은 특징이 있다. 

첫째, 고객가치 분석은 수익성이 있는 시장세

분화를 위한 중추적 요소로 작용하며 둘째, 기

업의 경쟁우위 토대를 지속적으로 파악하기 위

한 근거로서 사용 될 수 있다. 고객가치 분석에

서 중요한 것은 경쟁사보다 우월한 제품과 서

비스에 대한 품질이다. 고객가치 분석의 목적

은 기업의 제품과 서비스에 의해 구현된 가치

에 매력을 느끼는 고객 집단에 접촉하여 경쟁

우위의 전략을 제시하는 것이다. 

본 연구에서는 도서관 이용자에 대한 고객가

치 분석을 위하여 다음의 세 가지 고객 세분화 

분석 단계를 설계하였다. 1단계는 시장과 고객

을 세분화하여 특징을 분석한다. 2단계는 세분

화된 고객을 바탕으로 도서관을 이용하는 표적 

고객을 설정한다. 3단계는 고객을 대상으로 도

서관의 전략적 포지셔닝을 구축한다.
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1) 1단계: 세분화 

세분화의 목적은 분석의 방향을 유지하며, 

이질적인 고객집단을 식별하고 동일 계층 내에

서 유사한 고객집단을 식별하는 것이다. 이를 

위해 본 연구에서는 <표 1>과 같은 범주와 그 

안에서 몇 가지 변수를 선택하였다. 고객세분

화의 기준은 이용자 설문조사에서 실시한 이용

자 특성 접근법과 정보관련 접근법에서 도출하

였다. 이용자 특성 접근법은 ‘누가 어떠한 정보

를 찾는 가’에 관한 사용자기반 접근법으로 인

구통계학적 특성, 지리적 특성, 사회경제적 특

성 등에 관한 설문조사 내용을 바탕으로 분석

하였다. 정보관련 접근법은 ‘왜 도서관을 이용

하는 가’에 관한 행동주의적 접근법으로 사용

자 유형, 인지된 혜택, 브랜드 충성도 등에 대한 

설문조사 내용으로 분석하였다. 

2) 2단계: 타깃 선정

1단계 세분화로 특징적인 계층이 확인되면, 

세분화된 계층에 대한 상세한 분석을 위해 타

깃을 선정한다. 타깃이 선정되면 경쟁분석과 

내부분석을 통해서 내부검증을 실시한다. 조직

의 자원을 고객가치에 따른 세분화 요구에 매

치시켜 조직의 전략적 목적에 도달하게 한다. 

다른 방법은 내부자원 분석으로 각 세분화한 

계층의 고객가치 충족에 필요한 자원을 결정하

는 것이다. 타깃선정의 마지막 단계는 수익성

을 파악하기 위해 재무 분석을 실시하는 것이

다. 그러나 도서관은 비영리기관으로서 경영목

표를 수익성으로 평가하기에는 많은 제약이 따

른다. 따라서 도서관에서는 시장 기회 및 시장

에서 경쟁력 있게 대응할 수 있도록 자원과 고

객가치가 최적으로 매치되고 있는가를 살펴보

는 것이 필요하다. 

3) 3단계: 전략적 포지셔닝 

이 단계에서는 마케팅 차원에서 제품 및 서비

스를 전략적으로 포지셔닝한다. McCarthy는 

마케팅 도구로서 제품(Product), 가격(Price), 

촉진(Promotion), 유통(Place)을 제시하였고, 

이것이 마케팅 믹스의 4P이다. 도서관에서는 4P

를 해석하여 Kotler의 4C를 반영한 마케팅 기법

이 적절하다(안규상 2008). 기업이 목표시장에 

제공하는 재화와 서비스인 제품(Product)은 도

서관이 이용자가 요구하는 서비스를 제공하는 

수단과 방법으로서 도서관의 장서와 자료, 서

이용자 특성 - 사용자기반 접근법

인구통계학적 특성 지리적 특성 사회경제적 특징

연령

성별
위치

직업

교육수준

정보관련 특성 - 행동주의적 접근법

사용자 유형 인지된 혜택 브랜드 충성도

도서관 자료 이용 여부

직원에 대한 정보문의 여부

프로그램 이용 여부

온라인 이용 여부

장서에 대한 만족도

직원의 전문성 및 친절도

홈페이지에 대한 만족도

시설 및 방문의 편의성

전반적 만족도

지속적 이용여부

추천 의향

<표 1> 고객세분화 
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비스인 혜택(Customer benefit)으로 볼 수 있

다. 가격(Price)은 도서관 서비스에 필요한 재

원과 이용자가 도서관으로부터 원하는 자료 및 

서비스를 제공받기 위해 투자하는 시간, 노력 등

의 비용(Cost to customer)이며, 유통(Place)

은 도서관의 물리적인 시설, 논리적 공간 등을 고

객이 편리하게 이용할 수 있도록 제공하는 것

(Convenience)이며, 촉진(Promotion)은 도서관의 

가치를 이용자에게 전달하기 위한 것으로 고객과 

사서간의 원활한 커뮤니케이션(Communication)

으로 치환된다.

2.2 선행연구

본 연구와 관련된 선행연구를 분석한 결과, 

도서관 전략에 관한 연구로는 도서관의 경영전

략에 관한 연구, SWOT 분석에 관한 연구, 이

용자 분석을 통한 도서관의 경영전략 방안을 

모색하는 연구들이 있었다. 이 외에 도서관의 

환경 변화를 분석하여 도서관 경영모형을 제시

한 연구, 도서관의 사회적, 지역적 특성을 반영

한 도서관 특화서비스에 관한 연구들이 있었다. 

그러나 영리를 추구하는 기업과는 달리 비영리

기관인 공공도서관의 전략경쟁을 분석하여 도

서관 운영의 효율성, 독창성, 차별화를 모색하

고 제안하는 연구는 미미했다. 본 연구와 관련

이 있는 연구들에 대하여 살펴본다.

공공도서관의 전략에 관한 연구로는 다음과 

같은 연구들이 있었다. 장우권(2002)은 공공도

서관의 기능과 환경의 변화, 디지털도서관의 등

장에 따라 도서관에서 지식경영의 필요성을 지

적하고 구성요소를 도출하여 지식경영 모형을 

제안하였다. 이를 위해 그는 공공도서관의 각종 

통계 자료와 현황분석에서 나타난 문제점을 바

탕으로 공공도서관의 경영전략, 인적자원 프로세

싱, 네트워크 등 지식경영 프레임워크를 기반으

로 한 통합형 지식경영 모형을 제안하였다. 

Adeyoyin(2005)은 도서관은 비영리 기관으

로서 수익 기반 전략을 수립할 수 있는 위치에 

있지 않으므로, 가치 창출을 장려하는 전략에 초

점을 맞추어야 한다고 지적하면서 도서관에서 

필요한 마케팅과 고객 지향적 문화의 개발을 역

설하였다. 

표순희, 고영만, 심원식(2011)은 국내외 공공

도서관의 가치측정에 관한 연구에서 밝혀진 영

향변인을 기반으로 국내 모든 유형의 공공도서

관을 대상으로 분석을 실시하였다. 도서관의 가

치를 나타내는 영향요인을 분석하여 인구통계

학적 특성과 이용행태, 만족도와 인식의 영역으

로 분석하여 도서관의 가치를 높이기 위한 전략

적 정책수립을 제안하였다. 

Buchanan and Cousins(2012)는 공공도서

관의 전략적 계획 평가 연구에서 대부분의 조직

에서 전략계획이 중요하듯이 공공도서관에서도 

효과적인 전략계획은 방향을 설성하고 조직을 

유지하는데 매우 중요하다고 지적하였다.

이성신(2013)은 도서관 서비스 포지셔닝 전

략에 대한 연구에서 설문조사와 인터뷰를 통해 

공공도서관 이용자를 충성도가 낮은 집단과 높

은 집단으로 구분하고 충성도에 따라 세분화하

여 이를 목표 시장으로 하는 공공도서관의 활

동 및 전략에 대하여 논의하였다. 

도서관 이용자 분석을 통해 도서관의 경영방

안을 모색한 연구는 다음과 같다. 이경란(2013)

의 공공도서관 이용조사를 통한 경영개선에 관

한 연구에서 도서관 이용자를 대상으로 설문조



전략경쟁분석을 통한 공공도서관의 차별화 전략방안 연구  265

사를 실시하고, 도서관의 이용목적, 이용횟수, 

요구하는 프로그램에 대한 유의미한 차이를 통

하여 도서관 경영의 개선 방향과 이용자 만족

도를 증대할 수 있는 방안을 제시하였다. 

정희선(2011)은 도서관경영도 이용자 만족

을 목표로 하는 경영마인드가 필요하다고 지적

하면서 소비자의사결정과정모델을 이용하여 도

서관 이용자들의 의사결정과정을 파악하고, 이

용자행동 관련 체계적 정보를 바탕으로 이용자 

만족을 증대할 수 있는 도서관 경영방안을 제시

하였다. 

시장세분화를 통한 도서관 이용자 세분화에 

관한 연구로는 다음과 같은 것들이 있다. Lee 

(2004)는 도서관 이용자는 다양한 형태와 크기, 

고유한 특성을 가지고 있으므로 시장세분화에 

따라 차별화된 마케팅 방식을 적용한 마케팅 계

획을 수립하는 것이 필요하다고 지적하면서 도

서관 의 시장 세분화를 정의하기 위한 변수로서 

설문조사를 통하여 인구통계학적, 지리적 및 주

제에 관한 데이터를 수집하였다.

Yi(2016)는 학술 사서가 도서관 이용자를 세

분화하기 위한 방법과 사서들의 인식에 미치는 

영향 요인에 관한 연구를 수행하면서 마케팅 세

분화가 정보기술, 디지털화, 예산, 사용자의 기

대치와 같은 도전에 직면한 학술도서관에서는 

매우 중요한 전략임을 강조하였다. 그는 도서관 

이용자를 여러 집단별, 분야별, 학년별로 분할

하는 등의 다양한 기술을 사용하여 도서관 이용

자를 세분화하고 이를 위한 효과적인 방법으로 

마케팅 세분화를 제시하였다. 

본 연구와 밀접한 연구로는 노동조(2006)의 

연구가 있었다. 그는 공공도서관의 전략경쟁분

석에 관한 연구를 수행하면서, C도서관을 사례

로 하여 현황분석, 전문사서와의 인터뷰 및 설

문조사를 실시하여 C도서관의 경쟁상황을 분

석하고, 경영컨설팅 전문가의 자문을 통하여 C

도서관의 경쟁력 강화방안을 제시하였다. 또한 

전략경쟁분석 기법으로 외부 환경 및 내부 상

황 등에 대한 진단을 바탕으로 SWOT분석을 

실시하였다. 연구결과, 도서관 내부의 강․약

점과 외부의 기회․위협 요인 등을 파악하여 C

도서관의 경쟁력 제고를 위한 여러 전략방안을 

제안하였다. 

대학도서관을 대상으로 한 유사한 연구도 있

었다. 노동조(2006)는 SWOT분석을 통한 도

서관의 경쟁력 강화방안에 관한 연구에서 A대

학교 도서관에 대한 SWOT 분석을 통하여 전

략경쟁방안을 제시하였다. 연구결과 A대학교 

도서관의 강점은 도서관 직원의 전문성, 체계

적인 업무추진 계획 및 분장, 디지털도서관 구

축에 따른 고품질의 서비스 제공이었으며, 약

점은 가용 자원의 부족, 미래의 도서관 운영계

획에 대한 부재, 능동적인 서비스 마인드의 부

족이었으며, 기회는 디지털 정보환경에 따른 

새로운 도약, 외부기관 및 도서관과의 교류협

력의 확대, 도서관 개방을 통한 지역거점 도서

관으로의 위상 제고이었고, 위협은 학교 당국

의 도서관에 대한 인식부족, 급변하는 정보환

경에 따른 이용자의 다양한 정보요구, 강화된 

저작권법에 따른 도서관 서비스의 제한을 제시

하였다. A대학교 도서관의 경쟁력 강화방안으

로는 디지털 전문 인력의 확보를 통한 디지털 

서비스의 강화, 외부기관 및 도서관과의 교류

협력 강화를 통한 확장 서비스의 제공, 강화된 

저작권법에 따른 차별화된 서비스의 개발을 제

안하였다. 
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마지막으로 도서관의 특성을 반영한 특화서

비스 개발에 관한 연구도 있었다. 박미영(2007)

은 공공도서관의 특화서비스 프로그램 개발을 

통한 독서활성화 방안 연구에서 기존의 독서 

교육이나 독서프로그램과는 차별화된 특화서

비스의 개발이 필요하다고 하였다. 이를 위해 

국내 공공도서관과 미국 공공도서관의 독서관

련 활동 현황과 프로그램을 분석하여 독서 관

련 특화서비스 프로그램의 개발 및 구축사례를 

통하여 공공도서관의 독서활성화 방안을 제시

하였다. 

이상에서 살펴본 바와 같이 선행연구들은 주

로 원론적 차원에서 도서관의 환경 변화에 따른 

새로운 경영모형을 제시하거나 이용자 분석을 

통한 도서관의 전략방안을 모색하는 연구들이 

주류를 이루고 있었다. 일부의 연구에서 SWOT 

분석 등을 통하여 도서관의 전략경쟁상황을 분

석한 연구들이 있었으나, 이 연구들은 도서관 

자체에 대한 분석에만 그쳐 그 도서관이 속한 

보다 광범위한 지역사회에 대한 분석과 지역사

회 내에서 경쟁 관계에 있는 다른 도서관과의 

경쟁구도를 분석하거나 분석의 결과를 통한 차

별화 전략방안을 제시한 연구는 없었다. 이에 

본 연구는 선행연구와는 달리 다단계의 연구 

절차와 방법을 통하여 도서관의 전략경쟁분석

을 위한 프로세스를 도출하고, 이를 구조화하

여 분석대상인 인천 중구 소재의 4개의 공공도

서관에 대한 현황분석, 경영자원 분석, 외부 및 

내부 환경 분석을 통하여 경쟁사 분석, 고객세

분화 분석, 고객가치 분석을 실시하고 그 결과

를 바탕으로 분석대상 도서관별로 경쟁력과 경

영 효율성을 제고하기 위한 방안으로 차별화 

전략방안을 제시하고자 한다.

3. 분석결과

3.1 지역사회 분석

3.1.1 인천광역시 일반 및 도서관 현황

1995년 광역시로 승격된 인천시는 인천항, 

인천국제공항, 공유수면의 매립과 각종 산업물

류단지의 조성, 송도신도시의 개발과 경제자유

청의 개청, 청라영종지구 개발 및 도시재생사

업, 아시안게임 개최 등 다양한 분야에서 발전

과 성장을 거듭하고 있는 항구도시이다. 2018

년 기준 연면적은 1,063.09km²로 전 국토의 약 

1%,에 해당한다. 2020년 1월 31일 기준의 행정

구역 체계에 따르면 8개구, 2개군, 1읍 19면 

134개동으로 이루어져 있다. 2018년 기준 인구

수는 2,936,117명으로 특, 광역시 중에서 세 번

째로 인구가 많다. 2018년 현재 남동구, 서구, 

부평구, 미추홀구, 연수구, 계양구, 중구, 동구

의 순으로 인구가 많고, 전체 인구의 97%이상

이 인천에 거주하고 있으며, 강화군, 옹진군의 

인구는 83,639명으로 인천 전체 인구의 3%에 

미치지 못한다. 인구밀도는 미추홀구가 16,717

명/㎢으로 가장 높고 강화군, 옹진군을 제외하

면, 부평구, 남동구, 동구, 계양구, 연수구, 서구

의 순으로 높으며 중구가 852명/㎢으로 가장 

낮다.

인천의 공공도서관은 2019년 기준으로 총 58

개관이 있으며, 이 중 미추홀구 11개관, 서구 9

개관, 부평구 8개관, 연수구 7개관, 남동구 6개

관, 계양구 5개관, 중구, 옹진군 4개관, 동구, 강

화군 2개관이 있다. 2019년 기준 인천광역시의 

공공도서관 1관 당 인구수는 50,623명으로 2017

년 12월 기준의 전국 평균 1관 당 인구수 49,692
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명과 유사한 수준이며, 2018년 문화관광체육부

가 목표하는 OECD 등 선진국의 인구 약 4.5만 

명당 도서관 1개관 수준에는 미치지 못하고 있

다. 군․구별로 보면 1관 당 인구수는 남동구가 

89,565명으로 가장 많아 인천 평균의 1.8배에 

달하며, 10개 군․구 중 1관 당 인구수가 인천

광역시의 평균을 넘는 곳은 남동구, 부평구, 계

양구, 서구의 4개 구이다. 인천책지도 발간을 위

한 2019년 실태조사에 참여한 작은도서관은 서

구 66개소, 남동구 56개소, 미추홀구 22개소, 계

양구 34개소, 연수구, 부평구 30개소, 중구 15개

소, 강화군 11개소, 동구 9개소, 옹진군 1개소였

다(<표 2> 참조).

3.1.2 중구 일반 및 도서관 현황

인천광역시 중구는 1883년 개항 이래 항구 

중심으로 시가지가 형성․발전되어 왔으며, 다

른 구에 비해 상대적으로 일찍 도시의 면모와 

기능을 갖추었다. 중구에는 우리나라 해운항만

의 전진기지이자 서해 7개 도서의 연결지인 인

천항과 2001년 인천국제공항의 개항으로 국제

공항 도시로의 변화가 빠르게 진행되고 있는 

영종도가 함께 위치한 행정구역이다. 중구의 

원도심은 개항장 문화재와 근대 개항의 시초가 

되는 개항장 거리, 근대의 역사문화시설이 곳

곳에 위치하고 있어 문화지구, 월미관광특구, 

차이나타운 지역특화발전특구, 주거환경 및 도

시재생사업 등을 추진하고 있다. 영종국제도시

는 급증하는 인구에 비해 부족한 문화복지체육

시설을 확충하기 위하여 어린이도서관, 문화예

술회관, 사회복지관, 노인복지관, 국민체육센터 

등이 입주할 복합공공시설에 대한 건립계획이 

구체화되고 있다. 

중구의 연면적은 140.27km²이며, 인구수는 

119,514명, 인구밀도는 인천의 8개 구 중에서 

가장 낮은 852명/㎢이다. 2018년 기준으로 중

구에는 공공도서관이 4개관, 작은 도서관이 15

개소가 있으며, 교육시설은 유치원 17개, 초등

구분 면적(㎢) 인구(명) 공공도서관(개관) 작은 도서관(개소)

8구 2군 1,063.09 2,936,117 58 274

중구 140.27 119,514 4 15

동구 7.19 65,185 2 9

연수구 54.95 349,963 7 30

남동구 57.05 537,389 6 56

부평구 32.01 525,014 8 30

계양구 45.57 307,598 5 34

서구 116.91 532,713 9 66

미추홀구 24.83 415,102 11 22

강화군 411.43 64,432 2 11

옹진군 172.88 19,207 4 1

출처: 공공도서관 및 작은도서관 - ｢인천책지도｣

     인구 - 통계청. 국가통계포털. [online]. [cited 2019.12.18]. <http://kosis.kr/index/index.do>.

     면적 - 인천광역시 홈페이지. [online]. [cited 2020.1.3]. <http://www.incheon.go.kr/app/ebook-102>.

<표 2> 인천광역시 일반 및 도서관 현황



268  한국비블리아학회지 제31권 제1호 2020

학교 16개교, 중학교 9개교, 고등학교 12개교

(일반계 5개교, 특수목적 3개교, 특성화 4개교)

가 있다. 문화공간으로는 공연시설 25개, 문화

원 1개, 박물관과 미술관은 6개가 있다. 2018년 

대비 초등학교가 3개교 늘어났으며, 공연장 및 

영화상영관 등 공연시설은 14개에서 25개로 

56% 증가하였다. 중구의 동별 인구를 보면 <그

림 3>과 같이 영종도의 행정동인 영종동, 용유

동, 운서동의 인구가 전체의 55%를 차지하고 

있으며, 신도시개발 및 다양한 산업시설 유치 

등으로 유입인구가 증가하고 있는 추세에 있다

(<그림 3>, <그림 4> 참조).

<그림 3> 중구의 동별 인구

<그림 4> 인천책지도(중구) 

중구에는 2019년 현재 공공도서관이 4개관이 

있으며, 원도심 지역에 2개관, 영종도에 2개관

이 있다. 설립주체로 보면, 시립도서관 3개관과 

구립도서관 1개관이 있으며, 시립도서관 중 1개

관은 직영, 다른 2개관과 구립도서관 1개관은 

위탁운영 되고 있다. 인천의 동네서점, 공공도

서관, 작은 도서관 등을 파악한 뺷인천책지도뺸에 

따르면, 중구에는 동네서점 2개점, 공공도서관 

4개관, 작은 도서관 15개소가 있는 것으로 파악

되었다. 

중구의 도서관을 살펴보면, 영종대로에 위치한 

B도서관이 2009년에 개관하였으며, 이후 2011년, 

2012년, 2015년에 나머지 도서관들이 개관하였

다. 도서관 규모는 연면적 1464.08㎡에서 2619.38

㎡까지 중간규모의 도서관들이 입지하고 있다

(<표 3> 참조).

3.2 경쟁사 분석 

본 연구에서는 인천광역시 중구에 위치하여 

동일한 지역기반에서 동일한 이용자를 기반으

로 서비스하는 4개의 도서관으로 경쟁사로 한

정하였다. 중구에 소재한 4개 공공도서관의 자

원 현황은 경쟁사 파악에 필요한 기본적인 전

략정보로서 인적자원, 물적자원, 재화자원, 정

보자원, 서비스자원으로 구분하여 세부 내용을 

파악하였다(<표 4> 참조). 

1) 인적자원

공공도서관에서 인적자원은 전략경영의 핵

심이다. 최고경영자인 관장은 도서관 운영에 

대한 분명한 목표를 가지고 비전과 사명을 제

시해야 하며, 도서관 구성원들로 하여금 사명

감을 가지고 자신의 능력을 개발하고 발휘할 
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구 분 세부요소 A도서관 B도서관 C도서관 D도서관

일반현황

개관년도 2015 2009 2011 2012

운영주체 직영 위탁 위탁 위탁

위치 중구 하늘중앙로 중구 영종대로 중구 답동로 중구 홍예문로

시설현황

부지 351889.5㎡ 29856㎡ 4016.02㎡ 215.3㎡

연면적 2619.38㎡ 2150.3㎡ 1464.08㎡ 452.66㎡

총좌석수 328 241 318 70

출처: 공공도서관통계보기. 2018. 국가도서관통계시스템. [online]. [cited 2019.10.18].

<표 3> 중구 소재 공공도서관의 일반 현황

구 분 세부요소 A도서관 B도서관 C도서관 D도서관

인적자원

관장의 직급 사서 5급 사서6급 상당 사서6급 상당 사서6급 상당

관장의 사서자격증 유무 유 유 유 유

사서직(명) 3 9 9 4

행정직(명) 2 2 2 0

기타(명) 7 1 1 0

1급 정사서(명) 1 2 2 1

2급 정사서(명) 3 9 8 3

준사서(명) 1 1 2 0

물적자원

이용자컴퓨터수 12 38 30 8

무선인터넷설치 유 유 유 유

시스템구축현황
바코드와 RFID 

병행 적용
RFID 시스템 RFID 시스템

바코드와 RFID 
병행 적용

무인반납기수 4 5 5 3

모바일도서관 유 유 유 유

재화자원

인건비(원) 555,502 734,639 595,238 162,991

자료 구입비(원) 128,019 83,510 80,561 30,728

기타 운영비(원) 324,948 344,075 195,037 143,192

정보자원

도서(권) 40,301 94,014 63,594 34,902

향토자료(권) 0 2,445 30 0

비도서(점) 836 4,837 3,522 1,284

전자자료(점) 48,877 31,661 31,661 31,661

연속간행물(종) 65 149 149 43

서비스자원

이용자수 141,577 269,972 126,381 37,362

대출자수 5,335 5,271 2,514 949

대출권수 121,176 123,203 60,945 20,243

홈페이지접속건수 112,540 167,247 113,351 31,865

이용자교육회수 43 50 54 23

문화프로그램 21 18 15 15

도서관동아리 3 8 6 4

출처: 공공도서관통계보기. 2018. 국가도서관통계시스템. [online]. [cited 2019.10.18].

<표 4> 도서관별 자원 현황
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수 있도록 인적자원을 관리해야 한다. 본 연구

에서는 이러한 측면에서 도서관장의 직급 및 

자격소지 유무, 직원 수와 직렬, 자격증 유무 등

을 파악하였다. 분석 결과, 4개관의 관장은 모

두 사서자격증을 보유하고 있는 6급 상당 이상

의 사서직이었다. 직원은 A도서관이 총 12명의 

직원 중 사서직이 3명(25%)이었으며, B․C도

서관은 총 12명의 직원 중에서 사서직이 9명

(75%)이었고, D도서관은 직원 4명 전원이 사

서직으로 구성되어 있어 차이가 있었다. 사서

직의 구성 비율이 A도서관에 비해 B․C․D

도서관이 상대적으로 높게 나타난 이유는 직영

과 위탁에 따른 운영방식의 차이에서 기인한 

것으로 해석된다. 직영인 A도서관은 관장 및 

사서직, 행정직은 공무원이며, 기타직은 공무직

으로 구성되어있었다. 반면에 B․C․D도서관

의 직원은 사서직, 사무직, 기술직 등으로 직렬

이 구분되어 있는 민간위탁법인의 소속이었다. 

따라서 인력구성 면에서 위탁 도서관이 직영 

도서관에 비해서 사서직에 대한 인원 확보가 

보다 용이함을 알 수 있었다.

2) 물적자원

본 연구에서는 공공도서관의 물적자원을 도

서관의 시설과 장비들로 파악하였다. 도서관 이

용자용 컴퓨터 수, 무선인터넷 설치 유무, 장서

관리 및 입수에 관한 시스템 구축현황, 무인반

납기 설치 대수, 전자책 및 전자 자료를 이용할 

수 있는 모바일도서관의 유무 등을 분석하였다. 

분석 결과, A도서관의 이용자 컴퓨터의 대수가 

12대로 나타나 비슷한 규모의 B, C도서관에 비

해 상대적으로 적었다. 시스템구축 현황을 살펴

보면, 모든 도서관이 RFID 시스템을 기본으로 

하고 있었으며 A, D도서관은 일부 바코드와 병

행하고 있었다. 모든 도서관의 무인반납기 대수

가 3-5대로 나타나 이용자가 자유롭게 도서를 

반납할 수 있는 설비가 구축되어 있었다. 또한 

각 도서관은 모바일도서관을 통하여 이용안내, 

희망자료 신청, 대출자료 조회, 교육문화프로그

램 안내, 영화상영 안내, 봉사활동 신청, 통합전

자도서관 등에 관한 정보검색 및 이용이 가능하

였다. 인천지역의 모든 공공도서관 회원들이 전

자책을 이용할 수 있도록 구축한 ｢인천광역시

통합전자도서관｣도 모두 사용할 수 있었다. 스

마트도서관의 모바일서비스는 ｢책 읽는 도시 

인천｣ 앱을 통하여 전자책, 오디오북을 다운받

아 사용할 수 있었으며, 동영상 강좌 등을 신청

하여 학습 할 수 있었다. 

3) 재화자원

본 연구에서는 공공도서관의 재화자원을 도

서관 운영을 위한 총예산으로 특정하고 인건비, 

자료구입비, 기타운영비를 포함하였다. 세부항

목으로는 정규직, 비정규직, 기타 인건비와 도

서, 비도서, 전자자료, 연속간행물을 포함한 자

료구입비, 그밖에 원문 DB구축 및 정보화 관련 

개발․유지비, 프로그램 운영비, 기타 사업비 

총액인 기타 운영비를 분석하였다. 인건비에서

는 정규직 인원이 많은 B, C도서관의 인건비 

비중이 총예산의 각각 63.2%, 68.4%로 높게 

나타났으며, 직영으로 운영하고 있는 A도서관

의 인건비 비중은 총 예산의 55.1%를 차지하고 

있었다. 반면에 D도서관은 총 예산대비 인건비 

비중이 48.4%로 나타나 가장 낮았다. 각 도서

관별 자료구입비는 총 예산의 9-12%의 수준이

며, A도서관이 12.7%로 가장 높게 나타났다. 
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기타 운영비는 도서관의 예산범위와 운영 정도

에 따라 다르다는 사실을 확인하였다. 

4) 정보자원

본 연구에서는 공공도서관의 정보자원을 도

서관 장서인 도서, 비도서, 전자자료, 연속간행

물에 대한 수량으로 파악하였으며, 향토 및 지

역 정보자원 제공을 위한 전략을 확인하기 위

해 추가로 향토자료의 보유현황을 파악하였다. 

도서는 B, C, A, D도서관의 순으로 많았으며, 

비도서는 A도서관이 836권으로 보유수량이 가

장 적었다. A도서관은 4개 도서관 중 가장 늦

은 2015년에 개관하여 누적 장서수가 상대적으

로 적었다. 전자 자료는 본관에서 통합구입하

여 소속 도서관들이 동일하게 이용할 수 있도

록 하는 모기관의 운영 방침에 따라 운영주체

가 동일한 B, C, D도서관의 전자 자료 수는 동

일하였다. 연속간행물은 B, C도서관이 149종으

로 같았으며, A도서관은 65종, D도서관은 43

종을 구입하는 것으로 나타났다. 향토자료의 

경우, B도서관은 ‘향토지역자료 구축사업’을 통

하여 인천 및 영종도의 자료들을 구입․수집하

여 별도의 자료실을 구성하고 있으며, ‘지역자

료 아카이브 구축사업’을 도서관 특화사업을 

운영하고 있어 향토자료 보유수량이 2,445점으

로 가장 많았다. 

5) 서비스자원

본 연구에서는 공공도서관의 서비스자원을 

파악하기 위해 기본적인 이용자 통계 자료, 즉 

이용자수, 대출자수, 대출권수를 파악하였으며, 

이용자들의 도서관 홈페이지 접속건수와 도서관

에서 운영하는 도서관이용자 교육, 문화프로그

램, 독서동아리 등을 서비스 자원으로 분석하였

다. 분석 결과, 이용자수는 B도서관이 269,972명

으로 다른 도서관에 비해 많았으며, 대출자수와 

대출권수는 A, B도서관이 모두 5,000여명과 

120,000여권 정도인데 반해 C도서관은 2,514명

과 60,945권으로 나타나 A, B도서관에 비해 상

대적으로 적었다. 따라서 C도서관은 이용자수와 

대출자수, 대출권수가 A, B, D도서관 보다 상

대적으로 적은 원인을 파악하여 이용자를 확보

하는 전략이 필요할 것으로 판단되었다. 이 외

에 홈페이지 접속건수, 이용자교육 회수는 도

서관의 규모대비 4개의 도서관이 비슷한 분포

를 보이고 있었다. 문화프로그램 수는 A도서관

이 21개로 가장 많았으며, 도서관 동아리는 B, 

C, D, A도서관의 순이었다. A도서관은 이용자 

수요에 따라 다양한 문화프로그램을 운영하는 

것으로 평가되었으며, B, C, D도서관은 지역주

민들의 요구에 부응하는 이용자 계층별 독서동

아리 운영을 통하여 독서동아리 활성화에 중점

을 두고 있는 것으로 평가되었다.

3.3 SWOT 분석 

도서관의 경영전략을 개발하기 위해서는 도

서관 자원과 같은 내부 상황분석과 더불어 도서

관 외부의 기회 및 위협 등과 같은 외부의 적합

성을 분석하는 SWOT 분석이 필요하다. 본 연

구에서는 각 도서관의 강점(S), 약점(W), 기회

(O), 위협(T)을 파악하기 위하여 도서관 내부

의 성과보고서, 사업실적 및 결과보고서를 바탕

으로 분석하였다. 4개 도서관의 SWOT 분석 결

과는 <표 5>와 같다. 

강점(S)은 분석대상 도서관이 다른 도서관
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A도서관 B도서관

S
우수한 접근성으로 인한 지역 내 유일한 문화공간으로서

의 역할 수행
S 지역 내 유관기관과의 협력시스템 구축

W
이용자 요구에 부합하는 사업 운영을 위한 전문 인력의 

부족
W 이용자의 다양한 요구에 대한 도서관 역할의 한계

O 지역 주민들에게 문화지식공간으로서의 역할 수행 O 다양한 독서문화를 선도하여 도서관의 역할 및 인식 확대

T
전문 운영인력의 부족으로 인한 도서관 서비스 제공의 

제약
T 유입 인구의 감소로 인한 신규 이용자 확보의 한계

C도서관 D도서관

S 창의적이고 전문적인 인적 인프라 및 운영 시스템 구축 S 지역 문화유산과의 접근성 및 문화유관기관과의 인접성

W 협소한 시설로 인한 장서 및 프로그램 운영 공간 부족 W 도서관 건축면적 협소 및 도서관 이용편의시설 부족

O
지역문화시설 부족에 따른 복합문화허브공간으로의 입지 

선점 
O 중구 구립도서관으로서의 대표성 위상 정립

T
입지조건에 따른 접근성 저하 및 주민 다수가 정보소외계

층으로 구성
T

도서관 발전 가능성 및 확장성의 한계 및 도서관 운영인력 

부족

<표 5> 도서관별 SWOT분석 결과 

들보다 경쟁적 우위를 가지는 것으로 성과목표

의 달성을 위해 효율적으로 사용할 수 있는 자

원과 역량을 의미한다. A도서관은 영종도 하늘 

신도시에 위치한 유일한 도서관으로서 아파트 

단지에 입지하고 있다. 따라서 도서관에 대한 

이용자들의 접근성이 용이하여 상시 이용자수

를 확보하고 있는 강점이 있다. B도서관은 영

종도에 처음으로 설립된 공공도서관으로서 개

관이래 유관기관과의 지속적인 우호 관계를 통

하여 협력시스템을 구축하고 있는 것이 강점이

었다. C도서관은 옛 인천시립도서관을 리모델

링한 도서관으로서 역사와 전통을 바탕으로 창

의적인 사업개발과 지역 특색에 맞는 사업운영 

경험이 있는 전문 인력 인프라에 강점이 있었

다. D도서관은 동인천 역사의 유적지인 자유공

원 인근에 위치하고 있어 입지적으로 지역 문

화유산과의 접근성이 뛰어나고 인근 박물관 및 

문화기관과의 협력관계를 지속적으로 유지하

는 등 지역 유관기관과의 협력망 구축에 강점

이 있었다. 

약점(W)은 기업의 목표 달성을 저해하는 한

계, 단점, 결함으로서 경쟁사에 비해 열등한 자

원이나 역량을 의미한다. A, B도서관은 섬이라

는 지역적 특성으로 인한 환경적 제약이 있다. 

따라서 유입되는 신규 이용자 보다는 기존 이용

자의 요구에 부응해야 하는 약점이 있었다. 또

한 A도서관은 도서관 전문 인력도 부족하였다. 

C도서관은 건물을 리모델링하였으나 전면적인 

개보수가 이루어지지 않아 공간이 협소하고 공

간 구성에도 제약이 있었다. D도서관도 전체 건

축면적이 협소하여 공간 및 이용편의시설이 부

족하였다. 

기회(O)란 제품이나 서비스에 대한 수요를 

높이고 조직의 경쟁 포지션을 제고하기 위한 

우호적인 현재나 미래의 상황이다. A, B도서관

은 지역 주민들에게는 유일한 문화지식공간이

라는 점과 오랜 기간 동안 지역 내에서 다양한 

독서문화를 선도하여 이용자들로부터 도서관

의 존재 및 역할 에 인식을 확립하고 있었다. 

C, D도서관은 지역 내 문화시설이 부족하여 복
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합문화허브 공간으로서의 공공도서관의 입지 

선점이 가능하다는 기회요인이 있었다. 

위협(T)은 현재나 미래의 경쟁능력을 침해

하거나 위협하는 비우호적인 상황, 동향, 임박

한 변화로서 조직으로 하여금 문제나 손실, 악

영향을 유발시킬 수 있는 모든 것을 의미한다. 

A도서관은 전반적으로 도서관 운영을 위한 전

문 사서 인력이 부족하여 이용자의 요구를 즉

각적으로 반영할 수 없는 것이 위협요인이었다. 

B도서관은 유입인구의 감소로 인한 신규이용

자 확보에 어려움이 있었다. C, D도서관은 구

도심에 입지하여 접근성 저하 및 지역 주민의 

다수가 정보소외계층으로 구성되어 있어 도서

관서비스의 방향 정립에 어려움이 있었다. 

3.4 고객 가치 및 세분화 분석

현대사회에서는 고객 중심의 서비스가 요구

된다. 고객가치의 개념은 고객의 만족으로 대

체할 수 있으며, 고객이 제품이나 서비스를 얻

기 위해 지불하는 대가보다 그로인해서 얻는 

이익이 클 경우에 나타난다. 고객가치를 분석

하기 위해서는 고객의 만족도 분석이 요구된다. 

본 연구에서는 분석대상 도서관의 고객가치 및 

세분화 분석을 위하여 도서관 이용자를 대상으

로 설문조사를 실시한 내용을 분석하였다. 분

석대상 도서관이 실시한 2019년 이용자 만족도 

설문조사 결과를 토대로 고객을 세분화하고, 

목표 고객을 선정하여 전략적으로 포지셔닝을 

하고자 한다. 각 도서관에서 실시한 이용자 만

족도 조사는 <표 6>과 같다.

고객 가치 및 세분화 분석을 위해서는 표적시

장을 정확히 하여 이들의 요구를 파악하는 것이 

중요하다. 공공도서관은 매년 이용자 만족도 조

사를 실시하고 있으며, 이를 통하여 서비스에 

대한 만족도 및 시설에 대한 만족도 등 전반적

인 만족도를 측정하여 차기 도서관의 운영 목표 

수립, 예산의 책정, 장서 및 프로그램의 개선 등

에 활용한다. 분석대상이 된 도서관의 이용자 

만족도 조사 결과를 분석하여 고객 가치 및 세

분화 분석을 실시한 결과는 다음과 같다. 

1) 1단계: 세분화

고객 세분화를 위해 먼저 사용자기반 접근법

인 ‘누가 어떠한 정보를 찾는 가’에 대한 이용자 

특성을 분석하였다. 인천광역시 중구의 인구통

계학적 분석 결과, 동별로는 영종동, 영종1동, 

운서동에 중구 인구의 67%가 거주하고 있었다. 

중구의 남성 인구는 65,765명, 여성은 60,759명

이었다. 중구의 사회경제적 특징으로 산업별, 

구분 A도서관 B도서관 C도서관 D도서관

기간

2019.11.12.(화) 

~ 12.03.(화)

총 20일간

2019.07.24.(수) 

~ 08.18.(일) 

총 26일간

2019.08.20.(화) 

~ 09.08.(일) 

총 20일간

2019.08.27.(화)

~ 09.11.(수) 

총 16일간

대상 도서관 이용자 도서관 이용자 및 지역주민

장소 각 자료실 및 온라인 각 자료실 및 안내데스크

조사 방법 설문지 배포 및 온라인 설문 설문지 배포

<표 6> 도서관별 이용자 만족도 조사
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동별 사업체수 및 종사자수를 살펴보면, 제조

업, 도매 및 소매업, 운수업, 건설업, 숙박 및 음

식업 등의 종사자 비율이 높은 것으로 나타났

다. 동별로는 인천항 부근인 신포동, 연안동, 신

흥동 지역과 영종국제공항이 위치한 영종동, 

운서동 지역에서 사업체 및 직장인 종사자의 

수가 높은 것으로 나타났다. 중구에는 인천국

제고, 인천과학고, 국립인천해사고 등 3개의 특

수목적 고교와 자립형사립고교인 인천하늘고가 

위치하고 있어 중․고등학교 학생들의 교육수

준이 인천의 타 지역보다 높은 것으로 평가되었

다. 뺷2018 인천시 성인지뺸 통계에서 ‘학생들의 

본인에 대한 기대 교육수준 항목’을 보면, 인천

은 대학이상 재학생 및 전체 인구에서는 전국에 

비해 낮은 비율을 보이나 중․고등학교 재학생

의 기대 교육수준에서는 전국 평균인 11.0% 보

다 6.2%가 높은 17.2%에 달해 인천의 중․고

등학교 학생들의 기대 교육수준이 높음을 알 수 

있었다. 

다음은 행동주의적 접근법으로 ‘왜 도서관을 

이용하는 가’에 대한 사용자 유형 및 브랜드 충

성도, 인지된 혜택 등에 관한 조사는 사용자 유

형에 따른 도서자료 이용여부, 정보문의 여부, 

프로그램 이용여부, 온라인 이용여부 등에 대

한 응답을 분석하였다. 

도서관 이용경험을 묻는 질문에서 4개 도서

관 모두 응답자의 80%-95%가 ‘최근 1년간 도

서관 자료를 이용한 경험이 있다’고 응답하였

다. 행사 및 프로그램의 참여 경험에서는 A, B, 

D 도서관 응답자의 50%이상이 ‘참여한 적이 

없다’고 응답한 반면에, C도서관은 66%가 ‘참

여한 경험이 있다’고 응답하여 차이가 있었다. 

최근 1년간 도서관 직원에게 정보문의를 한 경

험여부를 묻는 항목에서는 A, C, D 도서관 응

답자의 70% 정도가 ‘그렇다’고 응답한 반면에, 

B도서관은 81%로 나타나 더 높았다. 

인지된 혜택에 대한 이용자 만족도는 소장 

장서에 대한 만족도, 직원의 전문성 및 친절도, 

홈페이지에 대한 만족도, 시설 및 방문의 편의

성으로 분석하였다. 신간도서에 대한 만족도는 

B, C, D 도서관 응답자의 90%가 신간도서 입

수에 긍정적이었으나 A도서관은 60%가 긍정, 

보통은 40%의 만족도를 보여 다른 도서관에 

비해 만족도가 낮았다. A도서관은 ‘내가 찾는 

분야의 도서를 잘 갖추고 있느냐’는 질문에도 

부정의견이 40%로 나타났다. 이러한 결과는 A

도서관이 다른 도서관에 비해 비교적 최근에 

개관하여 상대적으로 장서수가 적고, 신간에 

대한 이용자 수요에도 적절히 대응하지 못하는 

것으로 해석된다. 

도서관 직원의 전문성에 대한 만족도에서는 

‘그렇다’ 이상의 긍정적이 답변이 A도서관이 

88%, B도서관이 85%, C도서관이 78%, D도서

관이 89%로 나타났다. 또한 직원의 친절도에

서도 각 도서관 이용자들의 89%-96%가 ‘친철

하다’고 응답하였다. 따라서 분석대상 4개의 도

서관은 전반적으로 직원들의 전문 지식이 풍부

하고 친절도도 높아 도서관 직원에 대한 이용

자들의 신뢰가 형성되어 있고 기대치도 높은 

것으로 평가되었다.

홈페이지에 대한 만족도에서는 홈페이지의 

디지털 자료에 대한 만족도와 최신정보 업데이

트에 대한 만족도에서 도서관 홈페이지의 이용

경험이 있는 이용자 중 긍정과 부정의 답변이 

50% 내외로 비슷한 비율을 보이고 있었다. 홈

페이지 정보에 민감한 일부 이용자의 경우는 
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최신 자료에 대한 부정적인 답변을 하여 홈페

이지의 지속적인 갱신 및 관리가 필요한 것으

로 평가되었다. 

시설에 대한 만족도에서는 ‘그런편이다’ 이

상에 대한 응답 비율이 A도서관은 92%, B도

서관 80%, C도서관이 69.5%, D도서관이 92%

가 응답하여 최근 개관한 도서관에 대한 시설 

만족도가 높음을 알 수 있었다. 방문의 편의성

에 관한 질문에서는 ‘그렇지 않다’에 응답한 부

정적 의견이 10% 미만으로 나타나 편의성 부

분에서도 우수한 것으로 평가되었다. 이정표 

설치에서는 C도서관의 경우 ‘전혀 그렇지 않다’ 

혹은 ‘그렇지 않은 편이다’가 31%로 나타나 이

정표 설치에 대하여 만족하지 않고 있음을 알 

수 있었다.

도서관에 대한 전반적인 만족도, 지속적 이용

여부, 추천의향에 대한 답변에서는 ‘그런편이

다’, ‘매우 그렇다’에 90% 이상이 응답하여 모든 

도서관의 이용자들이 전반적으로 도서관에 만

족하는 것으로 나타났다. 

2) 2단계: 타깃 선정

2019년 이용자 만족도 설문조사에서 응답자

의 남여 성별 분포는 A도서관이 28% 대 72%, 

B도서관이 33% 대 67%, C도서관이 40% 대 

60%, D도서관이 34% 대 61%로 나타나 여성 

응답자가 높았다. 연령대는 30-40대가 가장 많

았다. 직업은 A도서관은 회사원 52%, 전업주부 

12%이었으며, 전문직과 중고등학생, 무직, 기타

는 비슷한 비율이었다. B도서관은 응답자의 

27%가 회사원이었으며, 전업주부가 24%, 중고

등학생의 비율이 16%로 나타났다. C도서관은 

회사원이 20%로 가장 높았고, 다음은 전문직 

17.5%, 주부 17%, 무직이 14%를 차지했으며, 

9%의 기타 직업으로는 현장근무직, 교습소운영, 

간호조무사, 요양보호사 등의 다양한 직업군이 

있었다. D도서관은 전업주부 33%, 회사원 23%, 

고등학생 10% 순으로 높았다. 

개별 도서관에서 실시한 이용자 만족도 조사

의 결과를 토대로 작성된 응답자 프로파일은 

해당 도서관에게는 타깃 고객이 될 수 있다. 개

별 도서관별로 이용자 만족도 조사에 응답한 

사람 중에서 도서관의 이용목적이 분명하고, 

자발적인 동기로 도서관을 이용하는 사람들의 

참여 분포를 분석하였다. A도서관은 전체 응답

자 중에서 회사원의 비율이 월등하게 높은 반

면에 타 도서관에서 높은 비중을 차지하고 있

는 전업주부의 비중은 상대적으로 낮았고, 무

직의 비율이 오히려 높았다. B도서관은 회사원, 

전업주부의 응답 비율이 모두 높았다. 특히 전

업주부들은 본인의 여가 활용과 자기 개발 외

에도 가족과 함께 하는 여행, 취미 등에 관심이 

많고, 자녀를 동반하여 도서관을 이용하는 경

우가 많았다. C도서관은 다른 도서관에 비해 

상대적으로 회사원, 전업주부, 전문직, 무직, 이

외 기타의 다양한 이용자들이 분포하고 있었다. 

D도서관은 전업주부의 비중이 타 도서관에 비

해 월등하게 높았다. 이는 도서관 인근에 초․

중․고등학교가 위치하고 있어 자녀를 동반한 

전업주부의 참여율이 높은 것으로 해석되었다

(<그림 5> 참조).

2019년 기준의 공공도서관 데이터시스템에 

따르면, 인천 중구의 봉사대상자 수는 성인 

100,104명, 청소년 6,941명, 어린이 1,544명으로 

성인이 절대적으로 높은 비중을 차지하고 있었

다. 그리고 도서관의 회원등록자 수에 따라 회
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<그림 5> 도서관별 이용자 응답 분포

원가입의 유형을 분석한 결과, A, B, C도서관은 

모두 성인 회원이 가장 높은 비중을 차지하고 

있었다. 전체 봉사대상 중에서 어린이 및 청소

년 봉사대상자의 비율은 7.8%인데 반해 D도서

관의 회원등록자수로 본 어린이 및 청소년의 비

율은 전체 회원등록자 수의 36.0%로 나타나 타 

도서관에 비해 상대적으로 어린이 및 청소년 등

록자가 높은 비율을 차지하고 있었다. 따라서 D

도서관은 서비스의 주 타깃을 성인뿐 아니라 어

린이 및 청소년을 위한 독서문화프로그램을 개

발하여 운영하고, 어린이 및 청소년 이용자를 

위한 장서구축하여 이들에게 맞는 프로그램 및 

행사를 기획한다면, 이용자 요구에 더 부응할 

수 있을 것으로 기대된다(<그림 6>, <그림 7> 

참조).

3) 3단계: 전략적 포지셔닝 

도서관에서의 포지셔닝은 도서관이 이용자

에게 서비스를 제공하여 이용자로 하여금 도서

관에 대한 긍정적인 인식, 나아가 지속적으로 

이용할 수 있도록 하는 것이다. 도서관은 현재

의 이용자와 잠재적 이용자에 대한 서비스 개

<그림 6> 중구의 봉사대상자 수 <그림 7> 회원등록자 수
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발을 위해 분석한 타깃을 대상으로 도서관마다

의 전략적 포지셔닝을 설정하는 것이 바람직하

다. 지금까지의 분석 결과를 바탕으로 도서관

별 전략적 포지셔닝을 설정하면 다음과 같다. 

A도서관은 회사원 및 무직자를 타깃으로 하여 

이들에게 맞는 직장생활 및 자기개발 관련 정

보, 취업 및 여가활용 등에 관한 주제 분야의 

도서관 장서를 구축하여 이용자 맞춤형 프로그

램을 개발하는 것이 필요한 것으로 평가되었다. 

B도서관은 주 이용자인 전업주부를 타깃으로 

하여 여가, 가족, 취미, 자녀교육 등 테마별 북 

큐레이션 및 자녀와 함께 도서관을 이용할 수 

있는 동아리 구성과 이와 관련된 프로그램의 

운영, 공간제공 등이 필요한 것으로 평가되었

다. C도서관은 다른 도서관에 비해 도서관 시

설 및 이정표에 부정적인 의견이 많았으므로 

이용자들의 도서관 이용 편의를 증진시키기 위

한 시설과 내․외부 공간 및 환경에 대한 개선

이 필요한 것으로 평가되었다. D도서관은 인근

에 초․중․고등학교가 위치하고 있어 자녀를 

동반한 전업주부의 참여율이 높으므로 이들을 

타깃으로 한 도서관 문화프로그램 및 행사를 

기획, 개발하는 필요한 것으로 평가되었다. 

4. 차별화 전략방안 논의 

본 연구에서는 인천 중구 소재의 공공도서관 

4개관을 대상으로 현황분석, 경영자원 분석, 외

부 환경 및 내부 환경 분석을 실시하여 전략경

쟁 상황을 파악하고, 보다 정밀한 분석을 위해 

도서관 관련 각종 통계 자료, 전국도서관 운영

평가 자료, 도서관 이용자 만족도 설문조사 결

과, 도서관 최고경영자 및 선임사서들과 면담

을 통하여 4개 공공도서관의 경쟁사분석, 고객

세분화분석, 고객가치 분석을 실시하였다. 지금

까지의 연구 결과를 바탕으로 4개 도서관의 경

쟁력 강화와 경영의 효율성을 제고를 위한 차

별화 전략 방안에 대하여 논의한다.

4.1 타깃 이용자층 대상의 맞춤형 서비스 

본 연구의 분석대상이 된 4개의 공공도서관

에 대한 이용자 만족도 설문조사를 분석한 결

과, 세분화된 주제 분야의 북 큐레이션, 이용자

별 다양한 문화프로그램의 개설에 대한 요구가 

있었다. 따라서 도서관마다의 특색이 있는 이

용자 맞춤형 서비스의 개발이 필요하다. 이에 

본 연구에서는 분석대상 도서관별로 현재 진행

하고 있는 프로그램을 살펴보고, 이를 통해서 

다른 도서관과 차별화 할 수 있는 도서관 서비

스 전략을 도출하고자 한다. A도서관은 부모를 

위한 교육프로그램, 어린이를 위한 글쓰기 특

강, 어린이 대상의 공연 및 영화 상영, 부모와 

자녀가 함께하는 교육문화프로그램 등을 진행

되고 있었다. A도서관은 신도시에 위치한 도서

관으로서 부모와 자녀 뿐 아니라 회사원, 전문

직 종사자, 무직 등의 성인 이용자도 많은 관계

로 이들의 자기계발을 위한 전문 서적을 확보

하고, 이와 관련이 있는 테마 도서를 정기적으

로 전시하여 이용자가 원하는 정보를 수시로 

노출시키는 마케팅 전략이 필요하다. 또한 신

도시 개발로 인하여 외지인들이 직장을 위해 

일시적으로 정착한 유입 인구가 많은 인구학적 

특성상, 영종도 지역을 알리는 지역정보의 제

공 및 지역 아카이브 구축도 필요하다. 



278  한국비블리아학회지 제31권 제1호 2020

B도서관은 영종도에서 가장 먼저 개관한 도

서관으로서 지역주민에게 도서관 서비스의 유

용성을 인식시키는데 기여해 왔다. 특히 개관이

래 ‘영종도 아카이브사업’을 특화사업으로 진행

하여 지역자료를 충분히 구축하고 있으며, 지역

의 우수한 중고교 학생들을 도서관 프로그램에 

참여시켜 재능기부를 활성화하고, 지역 유관기

관과의 협력을 강화하여 도서관의 입지를 견고

히 하였다. 그러나 인근에 A도서관과 복합문화

공간들이 입지하면서 프로그램 참여자 수의 감

소와 도서관의 시설 노후화 등이 문제가 되고 

있다. 따라서 신규 이용자에 대한 전략적 프로

그램도 필요하지만 우선은 기존 이용자를 주 타

깃으로 하여 이들이 도서관을 지속적으로 이용

할 수 있도록 맞춤형 서비스에 초점을 맞추어 

주부들의 동아리, 직장인의 여가 활동 등에 관

한 참여형 프로그램의 개발이 필요하다. 

구도심에 위치하여 다른 공공도서관에 비해 

입지조건 불리하고 시설에서도 위협 요인으로 

작용하고 있는 C도서관은 인문학강좌, 작가와

의 만남 등의 성인 및 노인 대상의 프로그램을 

활발하게 진행하고 있었다. 그러나 주변인구가 

점차 감소하고 신규 유입인구도 줄어감에 따라 

도서관 이용자 역시 감소하는 문제점이 있었다. 

지역인구의 감소, 신도시 및 타 지역으로의 주

민 이탈이 이루어짐에 따라 도서관 인근에는 

다문화 가족, 한 부모 가정, 미혼모, 노인 및 장

애인 등 소외계층 인구가 늘어나고 있어 이들 

소외계층을 위한 도서관서비스가 필요하다. 

D도서관은 입지적으로 인근에 초․중․고

등학교가 위치해 있어 학생들이 참여할 수 있

는 독서교실, 견학 프로그램 등을 운영하고 있

었다. 도서관 주 이용자는 자녀를 동반한 전업

주부들인 관계로 부모와 자녀가 함께 참여할 

수 있는 독서동아리의 개설, 방과 후 수업을 위

한 독서 프로그램 등이 필요하다. 그러나 D도

서관은 절대적 규모의 영세성으로 인하여 참여

자들을 충분히 수용할 공간이 부족하다는 문제

가 있다. 따라서 인근학교와 연계한 독서프로

그램의 운영, 외부 공간을 활용한 행사 기획 등

을 통해서 전업주부 뿐 아니라 학생들의 참여

를 유도하는 방안이 필요하다. 

4.2 이용자를 찾아가는 적극적인 도서관 서비스

공공도서관은 기존의 도서관 외에도 신규 도

서관의 개관, 작은 도서관의 확충, 지역의 복합

문화공간 등과 협력과 경쟁 관계를 형성하고 

있다. 따라서 공공도서관이 보다 높은 경쟁력

을 유지하기 위해서는 개별 도서관의 상황에 

맞는 전략과 계획을 개발하고 이를 활용하여 

비교우위를 높여야 한다. 도서관으로 찾아오는 

이용자 뿐 아니라 미래의 잠재적 이용자들 즉, 

지식정보 및 문화에 대한 접근성이 부족한 지

역의 이용자들을 대상으로 찾아가는 적극적인 

서비스가 필요하다. 특히 시설부분에서 만족도

가 낮은 C도서관은 이용자를 찾아가는 도서관 

서비스가 더욱 요구된다. 도서관에서 운영하고 

있는 찾아가는 도서관 서비스의 사례를 살펴보

고 찾아가는 도서관 서비스에 대한 차별화 방

안을 모색한다. 

A도서관은 가장 최근에 개관한 도서관으로

서 시설 및 입지가 타 도서관에 비해 우월하다

는 장점이 있다. 그러나 영종도 유입인구의 감

소와 박물관, 체험관 등 복합문화공간의 건립 

등 외부환경의 변화로 인하여 신규 이용자의 확
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보에 어려움이 있었다. 또한 A도서관은 시의 직

영 도서관으로서 사서 직원의 수가 타 도서관에 

비해 적어 지역주민과의 유대감을 높일 수 있는 

독서동아리 운영, 소외계층 지원서비스 등의 찾

아가는 도서관 서비스가 상대적으로 부족하였

다. 따라서 A도서관은 부족한 장서개발에 대하

여 적극적으로 대처해야 하며, 향토 및 지역자

료 구축을 통하여 지역 이용자의 요구에 부응하

는 서비스를 충실히 제공하여야 한다. 

B도서관은 인근의 신도, 장봉도 등 지식정보 

및 문화에 대한 접근성이 부족한 도서지역으로 

찾아가는 도서관 서비스를 제공하고 있었다. 

또한 도서관으로의 접근 자체가 쉽지 않은 장

애인들을 대상으로 찾아가는 서비스를 제공하

고 있었다. 따라서 현재와 같이 도서관 견학프

로그램과 독서 문화프로그램을 운영하고 영화

상영 등 소외계층 지원사업을 지속적으로 운영

할 필요가 있다. 

C도서관은 원도심이라는 지역적 특색으로 

유입인구가 감소하고 다문화 가족, 한 부모 가

정, 미혼모, 노인 및 장애인 등 소외계층 인구가 

늘어남에 따라 지역의 소외계층을 위한 찾아가

는 도서관 서비스가 더욱 요구된다. C도서관은 

다문화센터, 아동복지관, 미혼모의 집 등 지역

의 유관 기관과 협력하여 도서관 사서가 이용

자를 직접 찾아가는 서비스를 제공함으로써 도

서관에 대한 홍보와 함께 신규 이용자도 창출 

할 수 있을 것으로 보인다. 또한 초․중․고등

학교 등 지역의 교육기관과의 협력을 통한 교

육 서비스의 개발로 잠재적 이용자를 확대할 

필요도 있다. 

D도서관은 중구 유일의 구립도서관으로서 

중구에서 유치하는 대규모 축제에 참여하여 도

서관을 적극적으로 홍보하고 참여를 유도하고 

있었다. 다만 도서관 운영인력이 부족한 관계

로 적극적으로 찾아가는 서비스를 수행하기 보

다는 이용자로 하여금 도서관 프로그램과 행사

에 참여할 수 있는 마케팅 정책이 필요한 것으

로 평가되었다. 

4.3 지역사회와 협업하는 문화공동체 

도서관이 입지한 지역의 정체성을 반영한 프

로그램과 지역사회와 협업하는 문화공동체를 

형성하는 것 또한 공공도서관이 추구해야 할 목

표이다. 그 대표적 사례로 도서관이 입지한 지

역의 정체성을 반영한 ‘향토자료 아카이브사업’

은 지역주민의 요구에 대한 도서관의 응답일 뿐 

아니라 지역문화의 발전에도 기여하고 있다. 급

속한 변화가 진행 중인 중구의 귀중한 정보자원

들은 기억하고 보존할 가치가 있다. 따라서 도

서관에서 그 역할을 수행한다면, 지역사회에 이

바지 할 수 있다. 지역사회와의 협업을 가장 잘

하고 있는 B도서관에서는 지역유관기관 협력 

사업인 ‘도(島)시(詩)락(樂) 콘서트’와 도서관

이 제공하는 지역자료인 ‘온고지신(溫故知新)’ 

사업을 수행하고 있다. ‘도(島)시(詩)락(樂) 

콘서트’ 사업은 B도서관이 개관한 이래 지속적

으로 운영한 사업으로서 도서관 이용자 뿐 아니

라 지역방송국의 자원봉사자들의 참여로 이미 

브랜드화가 되어 좋은 평가를 받고 있다. ‘온고

지신(溫故知新)’ 사업은 지역에 정착한 어르신

들을 찾아가서 인터뷰한 녹음자료, 원주민들이 

오랫동안 간직했던 사진자료, 고지도 등의 지역

자료를 꾸준히 수집하여 이를 전시하고 도서관 

홈페이지를 통해서 제공하는 사업으로 우수한 
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정보서비스의 제공 사례 중 하나가 되었다. A도

서관은 전문 운영인력의 부족, C도서관은 입지

적 조건의 불리함, D도서관은 도서관 공간의 협

소함 등의 문제는 지역 유관기관과 협력하여 소

극장, 야외 공연장, 인근 학교 등을 활용하여 독

서문화행사 유치, 도서전시회 개최, 책과 함께

하는 음악회 등을 운영함으로써 도서관이 지역

사회와 협업하는 문화공동체로서 주역이 될 수 

있음을 시사한다. 

5. 결론 및 제언

지역단위의 정보서비스기관인 공공도서관이 

보다 높은 경쟁력을 유지하기 위해서는 개별 

도서관의 상황에 맞는 전략과 계획을 개발하고 

이를 활용하여야 한다. 이를 위하여 본 연구에

서는 다음과 같은 다단계의 연구 절차 및 방법

을 통하여 본 연구의 목적을 달성하고자 하였

다. 첫째, 전략경쟁분석을 위한 경쟁사분석, 고

객세분화분석, 고객가치 분석에 대한 제 개념

과 분석방법을 통하여 연구 프로세스를 도출하

고 이를 구조화하였다. 둘째, 인천 중구 소재의 

4개의 공공도서관을 대상으로 현황분석, 경영

자원의 분석, 외부 및 내부 환경 분석을 실시하

였고, 이를 위해 도서관 관련 각종 통계 자료, 

전국도서관 운영평가 자료, 도서관 이용자 만

족도 설문조사 결과, 선행연구 분석, 도서관 최

고경영자 및 선임사서들과 면담을 진행하였다. 

셋째, 경쟁력과 경영 효율성을 제고하기 위한 

전략경쟁분석을 바탕으로 4개의 공공도서관별

로 차별화 전략방안을 제시하였다. 본 연구를 

통해서 얻어진 결과는 다음과 같다.

첫째, SWOT 분석 결과, A도서관의 강점

은 영종도 하늘 신도시에 위치한 유일한 도서

관으로서 아파트 단지에 입지하고 있어 접근

의 용이성과 그에 따른 상시 이용자의 확보가 

용이하다는 점이다. B도서관의 강점은 개관이

래 지속적으로 유관 기관과의 우호적 관계를 

통한 협력시스템의 구축이며, C도서관은 도서

관의 역사와 전통을 바탕으로 창의적인 사업

개발과 지역 특색에 맞는 사업 운영을 통한 전

문 인력의 확보이다. D도서관은 지역 문화유

산과의 접근성이 뛰어난 입지적 조건과 인근

의 유관 기관과의 협력을 통한 협력망 구축이 

강점이다. 

둘째, A, B도서관의 약점은 섬이라는 지역

적 특성에 따른 환경적 제약으로 유입되는 신

규 이용자 보다는 기존 이용자들의 요구에 부

응해야 하는 점이다. 또한 A도서관은 도서관 

전문 인력이 부족한 것도 약점이다. C도서관은 

리모델링을 하였으나 전면적 개보수가 이루어

지지 않아 태생적으로 협소한 공간 및 그에 따

른 공간구성이 약점이다. D도서관은 협소한 공

간 및 이용편의시설의 미비가 약점이다. 

셋째, A, B도서관은 지역에게 유일한 문화

지식공간이라는 점과 함께 오랜 기간 동안 지

역 내에서 다양한 독서문화를 선도하여 도서관

에 대한 이용자들의 인식이 높고 기대가 크다

는 점이 기회요인이다. C, D도서관은 복합문화

허브 공간으로의 공공도서관의 입지 선점이 가

능하다는 것이 기회 요인이다. 

넷째, A도서관은 도서관 운영을 위한 전문 

인력이 부족하여 도서관 서비스에 제한적 일 수

밖에 없으며, B도서관은 신도시 지역으로 유입

에 따른 인구 감소로 신규이용자 확보에 어려움
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이 있다는 점, C, D도서관은 구도심에 입지하여 

접근성 저하 및 지역 주민 다수가 정보소외계층

으로 구성되어 있는 점이 위협 요인이다. 

다섯째, 공공도서관의 회원등록자를 분석한 

결과, A, B, C도서관은 성인 회원이 가장 많았

다. 그러나 D도서관은 전체 회원등록자 대비 

어린이 및 청소년 회원이 타 도서관에 비해 상

대적으로 많았다. 따라서 D도서관은 전략적으

로 어린이 및 청소년 이용자를 위한 장서구축 

및 이들에 맞는 맞춤형 도서관 서비스를 위한 

독서문화프로그램의 개발 및 운영에 대한 전략

적 방안이 필요하다. 

여섯째, 타깃 분석을 통한 도서관별 전략적 

포지셔닝을 한 결과, A도서관은 회사원 및 무직

자를 위한 도서관 장서를 구축하고, 이용자 요

구에 맞는 직장 및 자기개발 관련 정보의 제공, 

취업 및 여가활용 등 이용자 맞춤형 프로그램의 

개발이 필요하다. B도서관은 전업주부들의 정

보요구에 따라 여가, 취미, 자녀교육 등 테마별 

북 큐레이션 및 자녀와 함께 도서관을 이용할 

수 있는 동아리의 구성 및 관련 프로그램의 운

영에 필요한 공간제공이 필요하다. C도서관은 

도서관 시설 및 이정표에 대한 부정적 의견이 

많은 관계로 이용자로 하여금 도서관 이용의 편

의를 증진시킬 수 있는 시설 및 내․외부 공간 

마련, 환경개선이 필요하다. D도서관은 인근에 

초․중․고등학교가 위치해 있고, 자녀를 동반

한 전업주부의 참여율이 높은 관계로 학생과 부

모가 함께 참여할 수 독서문화프로그램과 행사

를 기획하고, 운영하는 것이 필요하다. 

본 연구를 통하여 얻은 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 공공도서관은 이용자를 세분화하여 타

깃 이용자층을 대상으로 한 맞춤형 서비스를 

제공하여야 한다. 도서관은 타깃 이용자들의 

요구를 만족시킬 수 있도록 시설 및 장서를 구

축하고, 이와 관련된 정보와 서비스를 개발하

여야 한다. 개별 도서관마다의 지역적 특색과 

이용자의 요구가 다르므로 이를 세분화하여 타

깃에 맞는 맞춤형 서비스를 제공하여야 한다. 

둘째, 이용자를 찾아가는 적극적인 도서관 

서비스가 필요하다. 공공도서관은 기존의 도서

관 외에도 신규 도서관의 운영, 작은 도서관의 

확충, 복합문화공간의 건립 등 변화하는 환경 

속에서 많은 유관기관들과 경쟁구도를 이루고 

있다. 따라서 공공도서관은 찾아오는 이용자뿐

만 아니라 도서관 서비스를 필요로 하는 이용

자들, 즉 지식정보 및 문화에 대한 접근성이 부

족한 지역의 이용자들을 대상으로 찾아가는 적

극적인 서비스가 필요하다. 

셋째, 공공도서관은 지역의 정체성을 반영한 

프로그램을 개발하고 지역사회와 협업하는 문

화공동체를 형성하여 지역의 자원을 기록하고 

보존하는 역할을 수행하여야 한다. 이를 위하

여 지역의 유관기관들과의 협력을 통하여 지역

기반의 도서관 프로그램 및 독사문화 행사 등

을 기획하여 이용자들에게 도서관에 대한 긍정

적 인식을 심어주고 나아가 도서관 이용에 대

한 만족도를 제고하여야 한다. 

본 연구의 목적은 공공도서관이 변화하는 환

경에서 경쟁력 있는 전략을 수립하기 위하여 

타깃 이용자를 대상으로 한 차별화 전략방안을 

도출하는 것이었다. 그러나 본 연구가 인천광

역시 중구 소재의 4개의 공공도서관만을 대상

으로 분석을 실시했기 때문에 본 연구의 결과

에 대한 외적 타당성에는 제약이 있다. 향후 연

구의 범위를 행정구역의 범위에서 지자체 전체
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로 확대하여 전략경쟁분석을 통한 도서관의 경

영전략을 개발하는 연구가 필요하며, 보다 다

양한 전략경쟁분석 방법에 대한 적용도 필요할 

것으로 보인다.
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