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초 록

본 연구는 영리기업에 주로 적용되는 VIP 마케팅 전략을 참고하여 공공도서관의 우수이용자에 대한 우대서비스를 

제안하였다. 서비스 개발을 위해 20대 대학생 210명을 대상으로 ‘도서대출 권수 확대’, ‘전용 라운지 제공’, ‘신착도서 

목록 전송’, ‘기념품 제공’, ‘특별회원증 발급’, ‘문화프로그램 참여 우대’, ‘대출정지 면제 쿠폰 제공’, ‘지역사회 문화공간 

할인권 제공’에 대해 기대하고 있는 신뢰성과 공감성, 전반적 유용성을 측정하였다. 분석 결과 ‘특별회원증 발급’, 

‘전용 라운지 제공’, ‘도서 대출 권수 증가’는 3개 측정항목에 공통으로 유의한 영향을 미치고 있었으므로 이들을 

우대서비스의 핵심 서비스로 제안하였다. 또한 ‘문화프로그램 참여 우대’, ‘대출정지 면제 쿠폰 제공’은 3개 측정항목에 

공통적으로 영향을 미치고 있지는 않으나 유의미한 요인이므로 부가서비스로 제안하였다. 이 연구는 향후 공공도서관

이 우수이용자를 대상으로 우대서비스를 시도할 때 참고할 수 있는 실용적인 연구가 되고자 하였다.

ABSTRACT
VIP marketing strategy is mainly applied to commercial companies. This study proposed a plan 

to provide preferential services to excellent users of public libraries by referring to VIP marketing 

strategies. For this purpose, we surveyed 210 university students in their 20s and measured their 

Reliability, Empathy, overall usefulness for preferential service. As a result, ‘Issue special membership 

card’, ‘provide exclusive lounge’, ‘additional book loan’ services had common effects on three measurement 

items. Through these research results, this practical study can be used as a reference when public 

libraries implement preferential services in the future.
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1. 서 론

1.1 연구배경

OCLC 보고서에 의하면 대부분의 미국인은 

도서관 웹사이트보다 검색엔진을 통해 정보를 

얻는 것을 선호하며, 정보검색의 출발점으로 

구글(Google) 등 검색엔진을 이용하는 것으로 

나타났다(Gauder, Havens and Lime 2005; 

Rosa et al. 2011). 또한 보고서상의 설문조사

에서 21%의 응답자가 도서관 이용이 줄었다고 

응답했는데 주된 이유가 이용할 시간이 없거나 

학교 졸업 후 이용할 필요가 없다고 느껴서이

다(Rosa et al. 2010). 실제로 미국인의 1인당 연

간 공공도서관 평균 방문 횟수는 2010년 5.3회에

서 2017년 4.2회로 하락하였다(The Institute of 

Museum and Library Services 2013; 2020). 

따라서 이미 오래전부터 공공도서관은 시민을 

위한 기본적인 정보제공자로서의 역할을 위협

받고 있었음을 알 수가 있다.

한국의 경우 성인의 공공도서관 이용률은 2013

년 30.3%를 나타낸 이후 지속해서 하락하고 있

다. 2019년 성인의 공공도서관의 이용률은 23.9%

로 나타났는데, 이는 2013년과 비교해서 6.4%

가 감소한 수치이다. 사람들이 도서관을 이용

하지 않는 주된 이유는 일이 바쁘거나, 독서를 

하지 않기 때문으로 조사되었다(문화체육관광

부 2019).

연령대별로 살펴보면, 20대는 공공도서관에 대

한 인지율과 이용 경험이 타 연령대와 비교해 가

장 높게 나타났으나, 실제 주 이용률(꾸준히 이용

하는 빈도)은 낮게 나타났다. 방문목적은 ‘정보 

및 문제해결’, ‘공간 활용’ 등 이었으며, 도서 대출

은 전 연령대에서 가장 낮게 나타났다(서울도서

관 2018). 즉, 20대의 경우 도서관의 꾸준한 이용

보다는 필요시 방문하여 문제를 해결하고, 공부

나 취업준비 등을 위해 도서관 공간을 활용한다

고 해석할 수 있다. 국립중앙도서관의 경우에서

도 2013년부터 2017년까지 20대 이용자의 이용

률이 가장 낮은 것으로 조사되었으며 국회도서관

도 크게 다르지 않았다(뉴스1 2017). 

도서관 이용자의 감소는 현대 도서관이 직면

하고 있는 새로운 문제로 ICT의 발달과 독서인

구 감소, 도서관에 대한 무관심 등과 같은 요인이 

복합적으로 작용하였기 때문이다(조수연, 남영

준 2017). 따라서 오늘날의 도서관은 위기의식을 

갖고 도서관의 인적, 물적 자원과 이로 인해 수반

된 서비스를 이용자에게 적극적으로 인식시켜 

기존의 이용자를 유지하고 새로운 이용자를 유

입하는 전략을 수립하는 것이 필요하다. 이와 같

은 배경에서 본 연구는 도서관의 이용자를 유지

하기 위한 새로운 서비스를 개발하는 것을 목표

로 하며, 그 방법으로 마케팅 관점에서 우수 이용

자를 대상으로 우대서비스를 제공하는 방안을 

제안하고자 한다. 특히 공공도서관의 실제 이용

률이 가장 저조한 20대 이용자를 대상으로 우대

서비스 제공하는 방안을 제시하고자 한다. 

1.2 마케팅 기법의 적용

도서관과 영리기관은 서로 상반된 목적을 가

지고 있지만 고객을 유지해야 하는 공통점을 지

니고 있다. 도서관은 비영리 기관으로서 이용자

에게 무상의 서비스 제공하고, 영리기관은 영리

를 목적으로 고객에게 재화와 서비스를 제공하

고 있다. 그러나 영리기관은 도서관과 달리 영리
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활동의 성패에 따라 존립 여부가 결정되므로 도

서관 보다 고객확보를 위한 마케팅 활동에 적극

적일 수밖에 없다. 그렇기 때문에 영리기관에서

는 우량고객들에게 더 많은 혜택을 제공하는 마

케팅 프로그램을 활발하게 도입하고 있으며, 그

중 VIP 프로그램은 우량고객에게 집중적으로 시

행하는 로열티 프로그램의 한 종류라고 할 수 있

다(이승연, 김동훈, 이세호 2007). 이와 같은 마

케팅 방법은 고객이 자신에게 제공되는 포인트

나 마일리지 등 각종 보상 프로그램에 이끌려 특

정 상품이나 브랜드, 서비스, 매장을 지속적으로 

이용하는 충성고객을 만들어 준다(손영화 2014). 

본 연구는 도서관과 영리기관이 고객 확보에 

노력하고 있는 공통점을 토대로 영리기관의 마

케팅 기법을 참고하였다. 특히 아직까지 도서관 

영역에서 도입하지 않은 VIP 마케팅 기법을 참

고하여 영리기기관의 적극적인 고객유지 활동을 

도서관에 적용하고자 시도하였다. 다만, 도서관

이 지닌 공공성을 고려하여 ‘VIP’ 용어를 ‘우수 

이용자’로 순화시켰으며 도서관 자원을 바탕으

로 제공 가능한 세부 서비스들을 제안하여 이질

감을 줄이고자 노력하였다.

2. 이론적 배경

2.1 도서관과 마케팅

오늘날의 도서관은 예산감소와 저널 구독 비

용의 증가로 어려움에 직면했으며, TV와 인터

넷의 발달은 사람들의 독서시간을 감소시키고 

있다(Jose and Bhat 2007). 특히 인터넷의 발

달은 도서관의 이용률을 감소시켰으며, 인터넷 

정보의 가용성은 사서들이 이용자를 위한 정보

와 서비스에 대해 가장 잘 알고 있다는 전통적

인 관념에 도전하고 있다(Kaur 2009).

따라서 도서관은 더 많은 이용자를 끌어들이기 

위해 홍보와 협력을 확대하고 도서관의 서비스를 

마케팅해야 한다(Patil and Pradhan 2014). 구체

적으로는 이용자 요구사항을 충족시키기 위한 

이용자 중심의 마케팅이 필요하다(Welch 2006; 

Yi 2016). 그 이유는 사람들이 도서관에 대해 

잘 알지 못한다면 도서관이 유지될 수 없기 때

문이며, 이것이 도서관이 마케팅을 해야 하는 이

유이다(Siess 2003). 따라서 도서관의 효과적인 

운영을 위해 도서관에게는 마케팅 지식이 필요

하다(Jose and Bhat 2007). 결국 도서관 마케팅

의 목표는 이용자의 만족도를 높이고 도서관의 

생존을 보장하며 서비스의 가치를 높이는 것이

라 할 수 있다(Patil and Pradhan 2014).

마케팅은 생산자로부터 최종 소비자에게 상품

을 전달하는 과정으로 넓은 의미에서 사회의 물

질적 재화와 문화가 사회 구성원에게 전달되는 

도구이며, 도서관 맥락에서는 이용자에게 정보를 

전송하는 과정을 의미한다(Nicholas 1998). 이는 

Nicholas가 상품이 생산자-소비자로 전달되는 

과정과 정보가 도서관-이용자로 전달되는 과정

을 마케팅 관점에서 동일한 과정으로 바라본 

것이다. 

일반적으로 마케팅은 영리 목적의 기업에서 

행하는 것으로 인식되어 왔으나, Kotler와 Levy 

(1969)는 마케팅 기법이 비영리 조직에서도 유

효한 기능을 발휘한다고 주장하였다. 그는 구

매자의 편리한 상품 이용을 위한 유통을 마케

팅의 중요 요소라고 언급하며, 도서관의 경우 

대중에게 도서를 제공할 수 있는 최상의 방법
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을 고려하는 것이 비영리조직의 마케팅이라고 

설명하였다(Kotler and Levy 1969). 또한 비

영리 조직도 고객의 요구를 파악하고 이에 대

한 상품 및 서비스를 개발하여 고객만족을 이

루어 내는 마케팅을 해야 할 것을 강조하였다

(kotler 1999). 

사실 도서관 전문가들은 1880년 이전에 이미 

마케팅에 대한 철학을 가지고 있었다. 1876년 

Samuel Green은 미국도서관협회(ALA) 총회

에서 도서관과 이용자의 관계 개선에 대해 언

급했으며, 특히 사서와 이용자의 교류가 도서관

을 더욱 유용하게 하고 도서관의 가치를 높인다

고 역설하였다(Green 1876; Enache 2008). 이

는 당시 폐쇄적 분위기의 도서관을 개선하기 

위해 참고서비스 도입을 주장한 것으로 당시로

서는 이용자를 위한 일종의 마케팅적 방법을 

언급한 것이라 해석해 볼 수 있다. 

이와 같은 이용자 서비스는 오늘날 더욱 발전

하고 중요시되어, 도서관의 정보물(information 

products)과 서비스에 대한 마케팅이 이용자의 

만족도를 향상시키고 서비스 이용을 촉진하기 위

한 필수 요소로 강조되고 있다(Nicholas 1998). 

Bhatt(2011)는 마케팅에 있어서 고객은 최우

선 순위이기 때문에 도서관은 이용자를 가장 중

요하게 인식해야 한다고 언급하였다. 또한 이용

자는 도서관의 일부이며 도서관은 이용자에게 

의존하고 사서는 이용자의 요구를 충족시키기 

위해 존재한다고 설명하였다. Hallmark(2007) 

등은 마케팅이 도서관의 사회적 역할을 새롭게 

하고, 예산을 확보할 수 있게 도와주며, 사서를 

위한 많은 기술을 제공할 수 있다고 강조하여 

마케팅의 중요성을 설명하였다. 

한편, 이용자를 만족시키려는 행위는 오늘날 

마케팅 분야에서 CRM(Customer Relationship 

Management)의 개념으로 나타나고 있다. CRM

은 고객 요구의 다양화로 새롭게 나타난 마케

팅기법으로, 고객을 중요한 자산으로 인식하고 

고객 개개인을 관리하여 수익을 창출하고자 하

는 기업의 마케팅의 중요한 요소로 도입되고 

있는 기술이다(박찬욱 2005). CRM은 여러 형태

의 프로그램으로 구현되고 있으며, 그중 VIP 고

객에게 특별한 대우를 제공하는 마케팅 방식은 

가장 빈번하게 사용되는 방법이다(Kim 2009). 

VIP란 ‘Very Important Person’의 약어로 사전

적 의미는 ‘큰 영향력이나 명성을 가진 사람’을 

의미한다(Merriam-Webster Dictionary, 2020). 

따라서 VIP 마케팅은 중요 고객에게 더 많은 

혜택을 제공하는 프로그램으로 산업현장에서

는 주로 항공사, 백화점, 은행 등에서 적용되는 

것을 발견할 수 있다. 특정 고객에게 제공하는 

특별한 대우는 해당 고객의 태도와 행동에 긍

정적으로 작용해 기업과 고객 간의 관계를 강

화시키고 있다(Berry 1995). 

도서관은 비영리 기관이지만 이용자를 확보

하고 만족스러운 서비스를 제공하여 이들을 지

속적으로 유입시켜야 한다는 점에서 영리기업

의 고객관리와 그 맥락이 동일하다. 따라서 이

용자에게 다양한 혜택의 기회를 제공할 수 있는 

VIP 마케팅을 도서관 실정에 맞춰 적용한다면, 

도서관은 더욱 강해진 이용자와의 유대관계를 

통해 이용 활성화를 기대해 볼 수 있을 것이다.

2.2 공공도서관 마케팅에 대한 국내연구

이우정(2007)은 공공도서관에 마케팅 기법

을 도입하기 위해서는 도서관을 상품과 서비스
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를 제공하는 영리 사업체와 동일선상으로 바라

보는 인식 전환이 필요하다고 전제하였다. 그

리고 Product, Place, Price, Promotion을 도서

관 마케팅의 4요소로 제시하였다. 그는 아름다

운 도서관 건물과 친절한 서비스, 특화된 홍보

와 프로그램, 신속한 서비스, 도서관 토대의 모

임, 방과 후 도서관, 명예사서 등 실제 도서관의 

마케팅 사례를 소개하였다. 이 연구는 실제 사

례를 통해 세부적인 서비스를 제안한 점에서 

본 연구가 지향하는 바와 목적이 동일하다고 

볼 수 있다.

한편, 이용재(2012)는 미국 뉴욕 지역 공공

도서관 4곳의 사명(mission)을 통해 각 도서관

의 정체성을 확인하고, 영․유아, 청소년, 가족 

등 이용 대상별 특화된 서비스 사례와 사회복지

시설, 박물관, 공공기관 등 지역사회 각종 기관

과의 협력 네트워크 사례를 분석하였다. 그리고 

이를 토대로 국내 공공도서관 관계자와 인터뷰

를 실시하여 국내 공공도서관의 마케팅 방안을 

제시하였다. 이 연구는 공공도서관 마케팅의 토

대가 될 수 있는 전략적 측면을 제시한 점에서 

의의가 있다고 할 수 있으나, 마케팅을 위한 세

부적 방안을 제시하고자 하는 본 연구와는 관점

이 다소 다르다고 할 수 있다.

이성신(2017)은 마케팅적 관점에서 공공도

서관의 브랜드 포지셔닝을 논의하고 브랜드 가

치 상승을 위한 이론적 모형을 구축하였다. 그

리고 이를 위해 경영학과 광고학에서 논의되는 

통합 마케팅 커뮤니케이션 이론을 적용할 것을 

제안하였다. 그는 일회성 또는 임기응변식의 

홍보와 같은 커뮤니케이션 방법보다 장기적이

고 계획적인 커뮤니케이션을 통해 이용자에게 

일관된 메시지를 제시하여 도서관 브랜드 가치

를 높이는 방안이 필요하다고 주장했다. 이 연

구는 마케팅 분석 기법을 사용해 도서관 자체

에 대한 브랜드 포지션에 대해 분석한 연구이

며, 문헌고찰을 통한 탐색적 연구로 현장 적용 

가능성에 대한 한계가 존재한다. 또한 이용재

(2007)의 연구처럼 마케팅을 위한 전략적 차원

의 연구로 볼 수 있다. 

한편, 조수연과 남영준(2017)은 공공도서관

의 홍보 등 마케팅적 관점에서 소셜 네트워크

의 활용을 제안하였다. 설문조사를 통한 양적

연구를 수행하여 소셜 네트워크 서비스의 다양

한 속성이 도서관의 이용만족도와 지속적 이용

의도에 영향을 미치는 것을 구조방정식을 통해 

규명하고, 소셜 네트워크 서비스를 적극적으로 

수용하는 것이 필요하다고 주장하였다. 그러나 

마케팅 관점에서 소셜 네트워크 서비스라는 한 

가지 도구를 제안하였으므로 다소 미시적인 연

구로 생각해 볼 수 있다.

이성신(2016)은 키워드 네트워크 분석을 통

해 도서관 마케팅 연구 경향을 분석하였다. 국

내 문헌정보학 분야의 4개 학술지의 16년간

(2000년~2015년) 연구에서 저자가 부여한 키

워드를 통해 57건의 문헌을 수집하여 분석하였

다. 분석 결과 국내 도서관 관련 마케팅 연구는 

주로 공공도서관을 대상으로 수행되었고, 주제

가 다양하지 못하고 일부 학자들에 의해 연구

가 수행되었음을 밝혔다. 연결 중심성과 매개 

중심성에 있어서 ‘대학도서관’ 키워드는 ‘공공

도서관’ 키워드와 함께 가장 많이 제시되었으

므로 이들 주제는 상호 관련되어 연구가 수행

되었음을 밝혔다. 이 연구는 도서관 마케팅에 

대한 키워드 네트워크 분석을 최초로 시도한 

점에서 의의가 있으며, 도서관 마케팅 연구에 
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대한 추이를 파악하기 위한 중요 자료로 활용

될 수 있다. 그러나 아직까지 국내에서 도서관 

마케팅 관련 연구가 많이 수행되지 않은 점은 

네트워크 분석 결과의 제한점으로 작용할 수 

있을 것이다. 

3. 연구방법론

3.1 연구대상 및 방법

본 연구는 20대 대학생을 대상으로 2020년 

8월 16일부터 23일까지 총 1주일간 구글의 설

문도구를 사용해 온라인 설문조사를 진행하였

다. 설문조사는 대학생들이 이용하는 커뮤니티

에 URL을 링크하여 진행하였으며, 설문도구

의 부가기능을 이용해 중복응답을 방지하였다. 

설문지에는 측정항목에 대한 상세한 설명을 제

공하여 응답자가 조사내용을 충분히 이해하고 

응답할 수 있도록 하였다.

설문지에서 인구사회학적 특성의 측정문항

은 명목척도를 사용하였고, 서비스의 신뢰성과 

공감성 등 이용자의 기대 심리를 측정하는 항

목은 리커트 5점 척도를 사용하였다. 최종 수집

된 데이터는 총 242건으로 결측값과 불성실한 

응답을 제외한 210개의 데이터를 통계분석에 

사용하였다.

G*Power 3.1을 통해 다중회귀분석에 필요한 

표본 수를 산출한 결과 유의수준 (α) .05, 검정력

(1-β) .80, 중간 효과 크기 .15, 예측변수 8개 기

준에서 최소 표본수는 109명으로 산출되었다. 따

라서 본 연구는 충분한 표본수를 확보한 것으로 

볼 수 있다.

3.2 변수의 조작적 정의

3.2.1 종속변수

본 연구는 공공도서관 현장에 일부 도입되

거나 아직 도입되지 않은 우수 이용자 우대서

비스를 개발하기 위해 이용자가 기대하고 있

는 서비스에 대한 효과를 측정하고자 하였다. 

이를 위해 서비스 품질 측정에 널리 사용되는 

SERVQUAL모형의 일부 변수를 종속변수로 

사용하였다. SERVQUAL은 유형성, 신뢰성, 

반응성, 확신성, 공감성의 5개 차원으로 구성되

어 있으며, 고객의 기대와 서비스에 대한 인지

점수를 측정하여 서비스 품질을 측정하는 도구

이다. 유형성은 고객이 접하는 물리적 시설에 

관한 부분이며, 반응성은 실제 서비스에 대한 

신속한 반응과 응대에 관한 항목이다. 확산성

은 서비스를 제공하는 직원의 전문지식과 자격, 

태도와 예의 등에 관한 부분이다(Parasurama, 

Zeithaml and Berry 1991). 따라서 유형성과 반

응성, 확산성은 물리적 접촉이나 서비스에 대한 

실제 경험이 필요하므로 아직 서비스를 접해보

지 못한 이용자를 대상으로 측정하기에 적합하

지 않은 변수로 판단되어 배제하였고 신뢰성과 

공감성 두 항목을 종속변수로 선정하였다.

신뢰성은 약속한 서비스를 정확하고 신뢰할 

수 있도록 수행하는 능력이며, 공감성은 이용자

에게 제공하는 개인적인 배려와 관심을 나타낸

다(Cook, Health and Thompson 2001). 이 두 

변수는 새로 도입될 우대서비스를 도서관이 얼

마나 신뢰성 있게 제공하고, 이 서비스를 통해 

얼마만큼의 배려와 관심을 받을 수 있는지에 대

한 이용자의 기대 심리를 측정할 수 있는 적합

한 변수로 판단되었다. 이에 따라 SERVQUAL
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모형의 두 변수를 각각 ‘기대신뢰성’과 ‘기대공

감성’으로 명명하였다. 또한 우대서비스에 대한 

전반적인 유용성을 측정하여 ‘전반적 유용성’으

로 명명하고 서비스의 전체 효과를 검증하였다. 

연구모형은 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구모형

3.2.2 독립변수

독립변수는 우대서비스를 구성하는 세부 서

비스들의 유용성을 측정하는 문항으로 총 8개

의 변수로 구성되어 있다. 세부 서비스는 백화

점, 항공사, 화장품 산업 등 다른 산업 분야에서 

시행하고 있는 VIP 서비스에 대한 조사내용을 

바탕으로 47명의 문헌정보학과 대학생들이 브

레인스토밍을 진행하여 선정하였다. 먼저 타 

산업 분야를 참조해 10개 서비스를 선정한 뒤, 

학생들 간 토론을 거쳐 현실적으로 도서관에서 

시행할 수 있는 8개의 서비스를 확정하였다. 이

렇게 구성된 우대서비스는 ‘도서대출 권수 확

대’, ‘전용 라운지 제공’, ‘신착도서 목록 전송’, 

‘기념품 제공’, ‘특별회원증 발급’, ‘문화프로그

램 참여 우대’, ‘대출정지 면제 쿠폰 제공’, ‘지역

사회 문화공간 할인권 제공’이며 세부적인 설

명은 <표 1>과 같다.

3.3 통계분석 방법

설문을 통해 수집된 데이터는 IBM SPSS 

Statistics Ver.24를 사용하여 분석하였다. 먼저 

모집단의 인구통계학 특성을 파악하기 위해 기

술 통계를 실시하였고, 측정문항의 신뢰도를 

검증하기 위해 Cronbach's ɑ를 사용하였다. 문

항의 타당성 검증을 위해 요인분석을 실시하였

으며, 우대서비스의 유용성 검증을 위해서 다

중회귀분석을 실시했다. 통계적 유의수준은 사

회과학 연구의 일반적인 기준인 p<.05에서 검

정하였다.

구분 설명

도서대출 권수 확대 일반 규정에서 정해진 것보다 도서를 추가로 대출할 수 있는 혜택

전용 라운지 제공 안락한 의자와 상시 사용 가능한 PC, 화장실 등이 제공되는 별도의 전용 공간

신착도서 목록 전송
도서관 신착 도서 목록이 작성된 웹페이지 URL을 문자메시지를 통해 주기적으로 

제공하는 서비스

기념품 제공 에코백, 북스탠드, 북엔드 등의 기념품 제공

특별회원증 발급 일반이용자와 다른 우수회원임을 나타내는 상징적 의미의 회원증 발급

문화프로그램 참여 우대 도서관 문화프로그램에 우선 신청할 수 있는 기회 제공

대출정지 면제 쿠폰 제공 연체로 인한 대출 정지 시 이를 면제할 수 있는 쿠폰 제공

지역 내 문화공간 할인권 제공 지역 내 박물관, 미술관, 공연장 등 문화공간 이용 시 할 인 받을 수 있는 쿠폰 제공

<표 1> 독립변수의 구성
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4. 분석 결과

4.1 표본의 일반적인 특성

본 연구는 공공도서관 이용률 향상을 위한 우

대서비스 제공 방안에 관한 연구로, 공공도서관

의 실제 이용이 가장 저조한 20대 연령층을 대

상으로 연구를 수행하였다. 모집단의 인구사회

학적 특성을 살펴보면 <표 2>에서와 같이 20대 

대학생 210명이 설문에 응답했으며, 성비는 남

성이 94명(44.8%), 여성이 116명(55.2%)으로 

나타났다.

4.2 측정도구의 타당성과 신뢰도와 검증

측정문항의 타당성을 검증하기 위해 요인분

석을 실시하였다. 요인 추출 방법으로 주축요인

추출과 베리맥스 회전을 실시하였다. 그 결과 

<표 3>에서와 같이 KMO측도가 .893으로 나타

났으며 Bartlett의 구형성 검정 결과 유의확률

은 .05미만으로 검정되어 요인분석 모형이 적합

한 것으로 분석되었다. 또한 공통성은 모두 .4이

상으로 나타나 추출 요인은 타당성이 있는 것으

로 볼 수 있었다.

다음으로, 변수들이 측정 개념을 일관되게 설

구분 빈도(명) 백분비(%)

연령 20대 210 100.0

직업 대학생 210 100.0

성별
남성 94 44.8

여성 116 55.2

<표 2> 표본의 일반적 특성

항목 공통성
성분

1 2

신뢰성1 .774 .863

신뢰성2 .755 .800

신뢰성3 .727 .790

신뢰성4 .672 .702

공감성7 .608 .760

공감성6 .677 .745

공감성5 .586 .740

공감성8 .679 .685

공감성9 .578 .645

Kaiser-Meyer-Olkin 측도 .893

Bartlett의 구형성 검정

근사 카이제곱 1012.045

자유도 36

p <.001

<표 3> 측정개념의 타당성 분석
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명하고 있는지 검토하기 위해 신뢰도검정을 실

시하였다. 분석결과 변수들의 신뢰도 계수는 <표 

4>에서와 같이 .816~.874로 나타나 문항 간 내

적 일관성이 있음을 알 수 있었다. 

측정항목 Cronbach's ɑ 문항 수

신뢰성 .874 4

공감성 .840 5

전반적 유용성 .816 9

<표 4> 개념신뢰도 검정 

4.3 우대서비스의 기대신뢰성에 영향을 미치는 

요인

우대서비스의 기대신뢰성에 영향을 미치는 

세부 요인을 다중회귀분석을 통해 분석한 결과 

<표 5>와 같이 분석되었다(F=26.476, p<.001). 

신뢰성은 약속한 서비스를 정확하게 제공하고 

신뢰할 수 있도록 수행하는 능력으로, 이는 ‘도서

대출 권수 확대’ 등 세부적인 우대서비스가 전체 

우대서비스에 대한 신뢰성에 미치는 영향력을 

통계적으로 검정한 결과이다. 

세부적으로 살펴보면 전용 라운지 제공(β=.348, 

p<.001), 특별 회원증 발급(β=.301, p<.001), 도

서대출 권수 확대(β=.135, p<.05)의 순으로 우

대서비스에 대한 신뢰성에 영향을 미치고 있었

으며, 그외 다른 서비스들은 통계적으로 유의한 

영향을 나타내고 있지 않았다.

4.4 우대서비스의 기대공감성에 영향을 미치는 

요인

공감성은 이용자에게 제공하는 개인적인 배

려와 관심을 나타내는 변수이다. 우대서비스의 

기대공감성에 영향을 미치는 세부 요인을 다중

회귀분석을 통해 분석한 결과 <표 6>에서와 같

이 나타났다(F=20.998, p<.001). 이는 세부적

인 우대서비스가 전체 우대서비스의 공감성에 

미치는 영향력을 통계적 방법을 통해 측정한 

결과이다.

분석 결과 전용 라운지 제공(β=.234, p<.001), 

도서대출 권수 확대(β=.192, p<.01), 특별회원

증 발급(β=.165, p<.05), 문화프로그램 참여 

독립변수 B S.E. β t p VIF

(상수) .716 .270 2.656 .009

도서대출 권수 확대 .112 .047 .135 2.369 .019* 1.341 

전용 라운지 제공 .225 .038 .348 5.872 .000*** 1.448 

신착도서 목록 전송 .065 .054 .076 1.207 .229 1.627 

기념품 제공 -.012 .037 -.018 -.315 .753 1.428 

특별회원증 발급 .235 .051 .301 4.609 .000*** 1.759 

문화프로그램 참여 우대 .043 .047 .064 .920 .359 1.996 

대출정지 면제 쿠폰 제공 .016 .036 .028 .448 .654 1.590 

지역사회 문화공간 할인 .103 .055 .106 1.865 .064 1.324 

R²=.513, F=26.476, p<.001

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 5> 우대서비스의 기대신뢰성에 영향을 미치는 요인
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독립변수 B S.E. β t p VIF

(상수) .482 .291 　 1.657 .099 　

도서대출 권수 확대 .162 .051 .192 3.183 .002** 1.341

전용 라운지 제공 .155 .041 .234 3.736 .000*** 1.448

신착도서 목록 전송 .087 .058 .100 1.500 .135 1.627

기념품 제공 .064 .040 .100 1.604 .110 1.428

특별회원증 발급 .132 .055 .165 2.397 .017* 1.759

문화프로그램 참여 우대 .112 .051 .162 2.207 .028* 1.996

대출정지 면제 쿠폰 제공 .011 .039 .019  .287 .775 1.590

지역사회 문화공간 할인 .061 .060 .062 1.031 .304 1.324

R²=.455 , F=20.998, p<.001

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 6> 우대서비스의 기대공감성에 영향을 미치는 서비스 

우대(β=.162, p<.05)의 순으로 공감성에 유의

한 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 그 외 다

른 서비스들은 통계적으로 공감성에 유의한 영

향을 나타내고 있지 않았다.

4.5 우대서비스에 대한 전반적인 유용성에 

영향을 미치는 요인

전반적인 유용성은 우대서비스에 대한 기대신

뢰성과 기대공감성을 종합하여 이용자가 전반적

으로 기대하는 신뢰 정도를 측정하는 변수이다. 

이를 다중회귀분석을 통해 분석한 결과 <표 7>과 

같이 검정되었다(F=31.317, p<.001). 회귀모형

의 설명력은 55.5%로 나타났으며(R²=.555), 분

산팽창지수(VIF)는 모두 10미만으로 다중공선

성에 문제가 없음을 알 수 있었다.

세부적으로 살펴보면 특별회원증 발급(β=.323, 

p<.001), 전용 라운지 제공(β=.280, p<.001), 

독립변수 B S.E. β t p VIF

(상수) -.913 .362 　 -2.524 .012 　

도서대출 권수 확대 .164 .063 .141 2.589 .010** 1.341

전용 라운지 제공 .254 .051 .280 4.941 .000*** 1.448

신착도서 목록 전송 -.066 .063 -.069 -1.040 .300 1.996

기념품 제공 .002 .050 .002 .037 .971 1.428

특별회원증 발급 .354 .068 .323 5.177 .000*** 1.759

문화프로그램 참여 우대 .184 .072 .153 2.544 .012* 1.627

대출정지 면제 쿠폰 제공 .182 .049 .222 3.747 .000*** 1.590

지역 내 문화공간 할인권 .060 .074 .044 .809 .419 1.324

 R²=.555 , F=31.317, p<.001

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 7> 우대서비스에 대한 전반적인 유용성에 영향을 미치는 요인 
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대출정지 면제 쿠폰 제공(β=.222, p<.001), 도

서대출 권수 확대(β=.141, p<.01), 문화프로그

램 참여 우대(β=.153, p<.05)의 순으로 우대

서비스에 대한 유용성에 영향을 미치고 있었다. 

그 외 기념품 제공, 문화프로그램 참여 우대, 지

역사회 문화공간 할인은 통계적으로 유의한 영

향력을 나타내고 있지 않았다.

5. 논 의

5.1 분석 결과 종합

앞서 공공도서관의 우대서비스에 대한 기대

신뢰성, 기대공감성 및 전반적인 유용성을 측

정하여 이들에게 영향을 미치는 세부 요인을 

분석하였다. 이를 정리하면 <표 8>과 같으며, 

세 가지 측정항목에 공통으로 영향을 미치는 

요인은 ‘전용 라운지 제공’, ‘특별회원증 발급’, 

‘도서대출 권수 확대’였다. 이들은 이용자가 우

대서비스에 대한 신뢰성과 공감성을 갖게 해주

는 핵심 요인으로 분석되었다.

따라서 이들은 우대서비스의 핵심 요인으로 

간주할 수 있으며 공공도서관에서 우대서비스

를 제공할 경우 우선적으로 시행해야 할 서비

스로 볼 수 있다. 이 외에도 ‘문화프로그램 참여 

우대’, ‘대출정지 면제 쿠폰 제공’은 각각 우대

서비스에 대한 기대감이나 공감성에 영향을 미

치는 요인이므로 결국 유용한 서비스로 간주할 

수 있다. 따라서 이들을 중심으로 공공도서관

의 우수 이용자 우대서비스 제공방안에 대해 

논의해보기로 하겠다. 

5.2 공공도서관 우대서비스 제공 방안: 

핵심서비스

핵심서비스는 앞서 분석 결과 가장 모든 측

정항목에 공통으로 영향을 미치는 요인으로 공

공도서관에서 우대서비스를 시행할 경우 우선 

검토할 서비스이다. 핵심서비스 제공 방안을 

제안하면 다음과 같다.

5.2.1 전용 라운지 제공

공항의 경우 VIP 회원을 대상으로 전용라운

지를 제공하고 있으며, 이곳에서 식사, 음료, 인

터넷, 샤워부스 등의 편의를 제공하고 있다. 정

구분 신뢰성 순위 공감성 순위 유용성 순위

전용 라운지 제공 1 1 2

특별회원증 발급 2 3 1

도서대출 권수 확대 3 2 4

문화프로그램 참여 우대 4 5

대출정지 면제 쿠폰 제공 3

지역 내 문화공간 할인권 제공

신착도서 목록 전송

기념품 제공

<표 8> 분석 결과 종합
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인석(2009)은 항공 기업에 있어 VIP 라운지는 

더 이상 부대서비스의 개념이 아닌 기업 경쟁

력의 핵심으로 인식되어 이용자들을 확보할 수 

있는 핵심 마케팅 수단이라고 강조하였다. 설

문조사에서 도서관 내 전용 라운지 제공에 대

해 ‘유용하다’ 이상으로 응답한 사람이 77.2%

로 측정되었으므로, 도서관에서 제공하는 전용 

라운지는 우수이용자에게 편의를 제공하고, 자

부심을 높이며 도서관에 대한 긍정적인 이미지

를 줄 수 있을 것으로 기대해 볼 수 있다. 도서

관에서의 전용 라운지는 우수 이용자만 입장 

할 수 있으며 안락한 의자와 상시 사용이 가능

한 PC 및 전용 화장실이 제공될 수 있고, 간단

한 다과와 음료 등이 부가적으로 제공될 수 있

을 것이다.

다만, 공공도서관에서는 서비스의 형평성과 

공간부족 등 전용 라운지로 인해 새로운 문제

가 야기될 수 있으므로 영리기관 마케팅 사례

에서의 VIP 라운지와 다른 개념으로 접근해야 

할 것이다. 이 연구는 도서관 이용증진 방안을 

제안하기 위해 마케팅에서의 실제 사례를 아이

디어로 제안하였기 때문이다. 그렇지만 이 서

비스에 대한 유용성이 높게 측정된 점은 주목

할 만하다.

5.2.2 특별회원증 발급

설문조사 결과 특별회원증에 대해 ‘유용하다’

이상으로 응답한 비율은 66.6%로 측정되었으

며 우대서비스의 핵심 요인으로 분석되었다. 

특별회원증은 일반이용자와 다른 차별된 서비

스를 받을 수 있는 권리를 나타내며 일종의 증

표와 같은 상징적 의미를 지니고 있다. 이용자

는 특별회원증을 통해 자부심을 느끼게 될 것

이며, 이를 통해 도서관에 대한 충성도가 더욱 

높아질 것으로 예측해 볼 수 있다. 

도서관은 일정 기간마다 우수 이용자를 재선

정하여 기존 이용자의 이탈을 방지하고 신규 

우수 이용자를 유입할 수 있을 것이다. 또한, 재

선정 기간마다 조금씩 다른 디자인의 회원증을 

발급하면 이용자가 회원증을 수집하는 유희적 

요소를 만들 수 있을 것이다.

 

5.2.3 도서대출 권수 확대

2019년도 국민독서실태조사에 의하면 성인

의 62.6%는 독서 및 도서 대출을 위해 공공도

서관을 이용하는 것으로 조사되었다(문화체육

관광부 2020A). 이처럼 도서의 열람 및 대출은 

도서관의 전통적이고 기본적인 서비스로 이용

자 방문의 가장 큰 목적이다. 설문조사에서 도

서대출 권수 확대 서비스를 ‘유용하다’ 이상으

로 응답한 사람은 81.0%로 높게 측정되었다. 따

라서 도서관은 가장 기본적인 도서대출 서비스

에 추가적인 혜택을 부여해 우수 이용자의 만족

감을 높이고 자신의 독서행위에 자부심을 갖게 

해줄 수 있을 것이다. 실제로 서울 은평구립도

서관은 연간 도서 연체일 수가 없고 대출 실적

이 좋은 이용자를 대상으로 도서 대출 권수를 

확대하고 있으며, 동작도서관, 파주시도서관, 부

천시립도서관 등 여러 도서관에서 유사한 정책

을 운용 중이다.

5.3 공공도서관 우대서비스 제공 방안: 

부가서비스

부가서비스는 앞서 제안한 핵심서비스와 같

이 모든 측정항목에 공통으로 영향을 미치고 
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있지는 않았으나 기대신뢰성 또는 기대공감성, 

전반적인 유용성에 개별적으로 영향을 미치는 

요인이다. 따라서 부가적인 우대서비스로 고려

할만하며 이를 살펴보면 다음과 같다. 

5.3.1 문화프로그램 참여 우대

공공도서관에서는 이용자를 대상으로 많은 

프로그램을 운영하고 있다. 2019년 기준 공공

도서관 1관 당 연평균 87건의 프로그램을 운

영하고 있으며 전년 대비 5.4% 증가하였다

(문화체육관공부 2020B). 이 서비스는 우수 

이용자에게 원하는 프로그램에 우선적으로 참

여할 수 있도록 우대해주는 서비스로, 설문조

사에서 이 서비스를 ‘유용하다’ 이상으로 응답

한 비율은 65.8%로 나타났다. 문화프로그램 

참여 우대 쿠폰은 우대 횟수에 제한을 두고 타 

회원에게 양도할 수 없도록 하여 도서관 서비

스의 공정성을 훼손하는 일이 없도록 해야 할 

것이다.

5.3.2 대출정지 면제 쿠폰 제공

대출정지 면제 쿠폰은 우수 이용자가 도서 

연체로 인한 대출 정지 시, 이를 구제해 주는 

증표이다. 본 설문에서 이 서비스를 ‘유용하다’ 

이상으로 응답한 비율은 74.3%로 나타났으며 

우대서비스에 대한 전반적인 유용성을 높여주

는 요인으로 분석되었다. 대출정지 해제 쿠폰

은 문화프로그램 참여 우대권과 마찬가지로 회

원 1명 당 3개 정도의 쿠폰을 제한적으로 제공

해 무분별한 사용을 방지하고 타인에게 양도할 

수 없게 규칙을 정해 우수회원에 대한 서비스 

목적으로만 사용되어야 할 것이다.

6. 결 론

이 연구는 공공도서관의 이용 증진을 도모하

기 위해 우수 이용자 우대서비스 도입을 제안

하였다. 이를 위해 영리기관에서 주로 사용되

는 VIP 마케팅 사례를 토대로 도서관을 위한 

우대서비스를 제안했으며 설문조사를 통해 서

비스의 효과성을 검증하였다. 연구 결과를 요

약하면 다음과 같다.

첫째, 우수 이용자에게 제공될 서비스의 기

대신뢰성에 영향을 미치는 요인은 전용 라운지 

제공, 특별회원증 발급, 도서대출 권수 확대의 

순으로 분석되었다. 둘째, 우수 이용자에 대한 

개인적인 배려와 관심을 측정하는 기대공감성

에 영향을 미치는 요인은 전용 라운지 제공, 도

서대출 권수 확대, 특별회원증 발급, 문화프로

그램 참여 우대 순으로 나타났다. 셋째, 우대서

비스에 대한 전반적인 유용성에 영향을 미치는 

요인은 특별회원증 발급, 전용 라운지 제공, 대

출정지 해제 쿠폰, 도서대출 권수 확대, 문화프

로그램 참여 우대 순으로 분석되었다. 

분석 결과에서 우대서비스에 대한 기대신뢰

성, 기대공감성, 전반적인 유용성에 공통으로 

영향을 미치는 요인은 ‘특별회원증 발급', ‘전용 

라운지 제공', ‘도서대출 권수 확대'였다. 따라

서 이들은 공공도서관에서 우대서비스를 계획

할 때 핵심서비스로 고려해 볼 수 있을 것이다. 

한편, ‘문화프로그램 참여 우대’, ‘대출정지 해

제 쿠폰 제공’은 모든 측정항목에 공통적으로 

영향을 미치고 있지는 않으나 기대신뢰성 또는 

기대공감성, 전반적 유용성에 개별적으로 영향

을 미치고 있는 요인이다. 따라서 이들은 부가

적인 우대서비스로 고려해 볼 수 있다.
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공공도서관은 모든 연령대가 이용하는 공공

시설이지만, 이 연구에서는 20대 대학생을 대

상으로 연구를 수행했다는 한계가 존재한다. 

향후 연구에서는 20대에 한정된 대상을 전 연

령으로 확대하여 모든 연령대가 선호하는 우대

서비스를 분석한다면 좀 더 일반적인 서비스를 

개발할 수 있을 것이다. 또한 도시와 농어촌 등 

지역별 현실에 맞는 우수 이용자 우대서비스를 

개발하여 각 지역별 특화서비스를 제안해 볼 

수 있을 것이다.
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