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요  약: 본 연구는 공공도서 별 학습조직 특성과 운 방식  규모에 따른 학습조직 특성을 분석하 다.  공공도서 의 

서비스 품질을 조사하 으며 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 분석하 다. 이를 하여 본 연구는 한국의 

수도권에 치한 공공도서  7곳의 사서 83명, 이용자 343명을 상으로 설문조사를 실시하여 학습조직 특성인 학습 

기회 창출, 탐구  화 진, 력   학습 독려, 학습 체계 구축, 권한 임, 조직과 환경의 연계, 학습 략  

리더십과 서비스 품질 차원인 서비스의 감성  차원, 정보통제 차원, 도서  장소 차원을 조사하 다. 연구 결과, 학습조직 

각 요인들은 5  만 에 3.4  이상으로 공공도서 들은 체로 학습조직 기반을 갖춘 것으로 나타났다. 본 연구는 공공도서

별 학습조직 차이를 운 방식  규모에 따라 집단화하여 비교하고자 하 으나 이는 쉽지 않았다. 이에 따라 학습조직에 

향을 주는 다른 요인이 있을 것으로 단되었다. 이에 더하여 학습조직 특성과 서비스 품질은 정 (+) 상 계가 

있는 것으로 나타났다. 본 연구는 탈 료제 조직 특성  하나인 학습조직 특성이 공공도서 에서 어떻게 나타나는지 

살펴보았다는 데 의의가 있다.

주제어: 공공도서 , 학습조직, 서비스 품질, 운 방식, 규모

ABSTRACT : This study analyzed the characteristics of the learning organization according to its 

characteristics, the operation method and size of each public library. In addition, the service quality of 

public libraries was investigated so that it was also analyzed the correlation between the characteristics 

of the learning organization and the quality of the service. To achieve the research objectives, 83 librarians 

and 343 users across seven public libraries in South Korea’s metropolitan areas were surveyed. The investigation 

covered various dimensions of learning organizations: creating continuous learning opportunities, promoting 

inquiry and dialogue, encouraging collaboration and team learning, creating systems to capture and share 

learning, empowering people toward a collective vision, connecting the organization to its environment, 

and providing strategic leadership for learning. Also it was investigated aspects of service quality: affect 

of service, information control, and library as place. As a result of the study, for the learning organization 

characteristics, more than 3.4 out of 5 were qualified to have foundation of learning organizations. One 

attempted to categorize according to its operational method and size and compare learning organization 

differences between public libraries, however it was not easy to see the clear differences. Therefore it 

was judged that there might be another unidentified factor which gives an affect on learning organization. 

Furthermore, it was found that there was a positive correlation between learning organization traits and 

service quality. This study might signify by looking into how the learning organization, which is one of 

the post-bureaucratic organizational traits, appears in public libraries.
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Ⅰ. 서 론

공공도서 은 차 빨라지는 사회 변화와 기술 발 , 지역사회의 요구에 부응하여 다양한 서비

스를 개발하여야 한다. 특히, 코로나 19 등의 향으로 기술 발   확산이 더욱 속화하면서 

공공도서 들은 이에 응한 다양한 서비스들을 개발하여 지역사회의 요구에 부응하는 것이 

요해졌다. 이를 해서는 공공도서 의 문 인력인 사서들이 능동 으로 사회 변화  기술 

발 에 심을 갖고 학습하고 토론하며 이에 응한 다양한 서비스를 개발하여 조직의 역량으로 

축 하여야 한다. 한 공공도서  조직은 이와 같은 사서들의 학습을 독려하고 지원하는 체계를 

갖추어야 한다. 

조직 구성원들이 사회 변화에 응하여 극 으로 학습하고 업무를 수행하며  혹은 부서 

단 는 물론, 조직 반 으로 조직 구성원들의 학습을 지원하는 체계를 갖춘 조직을 학습조직이

라고 한다. 변하는  사회에서 조직 구성원들의 경쟁력을 강화함으로써 조직의 성과를 높이고자 

많은 조직들은 학습조직에 심을 갖고 이를 조직에 용하기 하여 노력하고 있다(Marsick & 

Watkins, 1999; Pedler, Burgoyne, & Boydell, 1997; Senge, 2006). 

도서  조직 역시 다른 분야 조직과 마찬가지로 변화하는 사회에 응할 경쟁력을 갖추기 하여 

학습조직을 조직에 용하기 하여 노력하고 있다. 도서 은 서비스를 개발하여 이용자에게 제공

하는 업무가 핵심인 기 으로 양질의 서비스를 제공하는 데 조직 구성원의 경쟁력이 요하다는 

에서 학습조직을 조직에 용하는 데 보다 심을 기울일 필요가 있다. 이에 따라 도서  조직

들은 학습조직을 채택해 왔으며, 문헌정보학 분야에서도 학습조직을 주제로 한 연구가 꾸 히 

수행되어 왔다(Evans, 2013; Moran & Morner, 2018). 

국내에서도 학습조직과 련한 연구는 각 분야에서 다양하게 수행되는 것으로 나타났다(김명섭, 

서숙 , 최명숙, 2021; 최 지, 박선형, 2022). 다만, 도서 을 상으로 학습조직을 심으로 수행한 

연구는 요성에 비하여 거의 수행되지 않은 것으로 나타났으며(배을규, 김미선, 김 , 2011), 

이는 공공도서  분야도 마찬가지이다. 

이에 따라 본 연구는 공공도서 이 양질의 서비스를 생산할 수 있는 토 가 되는 조직 특성으로 

학습조직 특성을 살펴보고자 한다. 공공도서 별 학습조직 특성을 악하고 공공도서  운 방식 

 규모에 따른 차이가 있는지 살펴본다. 한 본 연구는 조직 특성인 학습조직 특성과 조직 성과의 

계를 보고자 학습조직 특성과 서비스 품질 간 계를 살펴본다. 이를 하여 연구 상 공공도서

에 한 서비스 품질을 조사하고자 하며 공공도서 의 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 

살펴보고자 한다. 이는 학문 으로 의미가 있을 뿐 아니라 사회 변화에 극 으로 응하기 하여 

다양한 조직 특성에 심을 갖는 공공도서  장에도 도움을  수 있을 것으로 보인다. 

이와 같은 논의를 기반으로 본 연구는 다음과 같은 연구질문을 제시한다. 
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연구질문 1. 공공도서 의 학습조직 특성  서비스 품질은 각각 어떻게 나타나는가?

연구질문 2. 공공도서 의 학습조직 특성과 서비스 품질 간 계는 어떻게 나타나는가?

Ⅱ. 이론  배경

1. 학습조직 

학습조직은 끊임없이 학습하고 스스로를 변화시키는 조직으로 정의되며(Watkins & Marsick, 

1993), 특정 조직 구조라기보다는 조직에 내재한 철학 혹은 사고방식을 의미한다. 다만, 조직 장

에서 구 될 때, 학습조직은 체로 제에서 구 되어 왔다. 물리  경계를 최소화한 가운데 조직 

구성원들이 조직 체에 걸쳐 정보를 공유하고 업하는 것이 요하기 때문이다(Robbins, Coulter, 

& DeCenzo, 2017). 한, 개방형 의사소통, 보다 수평 인 계층 구조. 분산된 의사결정 구조 등을 

특징으로 한다(Moran & Morner, 2018).

학습조직은 환경이 빠르게 변화하는 가운데 치열한 경쟁 환경에서 경쟁력을 유지하기 한 조직 

특성의 하나로 심을 받고 있다(Gibson, 2009; Griffin, 2017). 그간 조직이 일반 으로 채택하던 

통  조직 유형인 료제 조직의 경우, 권한의 계가 엄격하고 규칙과 질서를 따라야 하는 가운데 

신속한 의사결정이 미흡하여 빠르게 변화하는  사회에 응하기가 하지 않다는 평가를 

받아왔다. 이에 따라 여러 조직들은 료주의 조직과 다른 조직 유형으로 변화를 꾀하고자 학습조

직을 채택하 다. 

도서  역시 환경의 향을 받고 이에 응하여야 하는 개방형 체계로서 도서 과 사서들은 

환경의 요구에 합한 조직 유형  하나로 학습조직을 시하고 있다(Moran & Morner, 2018). 

도서 과 학습조직 련, 도서 의 학습조직 구 에 정답은 없으며 학습조직은 각 조직의 주된 

가치를 기반으로 다르게 만들어지는 것으로 나타났다. 학습조직의 핵심 구성 요소로는 개별 학습과 

학습을 독려하는 조직 분 기 조성이 요하게 생각되었다(Rowley, 1997). 특히, 코로나19 상황

에서 사서들은 다양한 새로운 서비스들을 개발하여 제공하여야 했으며 이를 계기로 사서들이 스스

로 다양한 지식정보를 습득하여 최신 기술을 배우고 이를 한 동기를 부여하는 것이 요해졌다. 

호주의 한 학도서 은 학습 문화를 구축하기 하여 조직 구성원들과 학습조직과 련한 공통의 

목표를 수립하고 사서들이 학습에 투자할 수 있도록 투명한 체계를 구축하고 제도  장벽을 제거

하는 데 주력했다.  사서들이 자율 으로 학습에 참여할 수 있도록 뉴스 터를 발간하고 각자의 

학습을 공유하도록 지원하 다(Thorpe, 2021). 

국내 공공도서 의 경우에도 비교  보통 수  이상으로 학습조직화를 한 기반 풍토가 조성되었
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다고 단되었다(배을규, 김미선, 김 , 2011). 우리나라 공공도서 의 경우, 사서들이 학습동아리 

활동을 하거나 직무연수와 각종 학회  학술 회에 참여하는 방식으로 사회 변화와 기술 발  

 도서 에의 용에 하여 연구하고 있다.  개별 사서에 따라 석박사 학 를 취득하는 방식으

로 학습을 이어간다. 이와 같은 사서들의 학습에 해 부서  조직 차원에서 지원을 할 수 있다. 

보다 구체 으로 학습조직의 특성을 보면, 7가지 차원으로 제시할 수 있으며 이는 각각 개인 

수 ,  수 , 조직 수 으로 구분할 수 있다(Marsick, 2013; Marsick & Watkins, 1999; 2003). 

개인 수 을 살펴보면, 우선, 학습조직은 조직 구성원들이 업무를 기반으로 학습할 기회를 제공하

는 조직으로 조직 구성원들에게는 교육과 성장을 한 기회가 주어진다. 다음으로 학습조직은 

업무 수행 과정에서 조직 구성원들의 탐구  화가 진되는 조직을 의미한다. 조직 구성원들은 

자신의 의견을 표 할 수 있는 생산 이고 합리 인 기술을 습득하며 다른 의견을 듣고 탐구하는 

역량을 갖출 수 있다. 

 수 에서는 업과  학습이 독려된다.  구성원들은 함께 학습하며 업무를 수행하고 이를 

기반으로  구성원들의 다양한 업무 방식  사고 유형에 근할 수 있다. 이와 같은 력 활동은 

에서 가치 있는 것으로 평가받으며  구성원들은 력 활동에 따른 보상을 받을 수 있다. 

조직 수 에서는 조직 반 으로 조직 구성원들의 학습을 공유할 수 있는 체계를 구축하는 것이 

요하다. 조직은 조직 구성원들의 학습 과정  결과를 공유할 수 있는 다양한 유형의 기술을 

활용한 체계를 구축하여야 하며 학습 체계는 업무 수행 과정과 연동되어야 한다. 한 모든 조직 

구성원은 학습 체계에 근할 수 있어야 한다.  조직 구성원들은 조직 공동의 비 을 수립하고 

실행하는 데 극 으로 참여하며 의사 결정에 한 권한  그에 따른 책임을 임받을 수 있다. 

이에 따라 조직 구성원들은 자발 으로 학습을 하도록 동기를 부여받게 된다.

다음으로 조직은 조직 활동이 조직을 둘러싼 다양한 환경과 연결되어 있다는 사실을 시하며 

활동하여야 한다. 조직 구성원들은 조직을 둘러싼 환경을 조사하고 정보를 활용하여 업무를 수행

할 수 있다.  자신의 업무가 조직 체에 미치는 향을 인식할 수 있도록 지원을 받을 수 있다. 

마지막으로 조직의 리자는 조직 반에 통용되는 학습모델을 제시하고 지원하여야 하며 성과를 

창출하기 해서 학습을 략 으로 이용하여야 한다. 

이를 보면, 학습조직에서 학습과 업무는 별개가 아니라 통합된다. 조직 구성원들은 학습을 기반

으로 보다 극 으로 업무를 수행하며 업무를 통하여 학습을 할 수 있다(Watkins & Marsick, 

1993). 한, 학습조직은 개인 수 에서의 학습으로는 완성되지 않는다. 개인 수 의 학습을 기반

으로  수 과 조직 수 으로도 학습을 수행하여 변화하는 환경에 응하고자 노력하여야 한다

(Marsick & Watkins, 2003). 

이와 같은 논의를 기반으로 1990년 에 이르러 7가지 차원을 기반으로 조직의 학습조직 정도를 

측정할 수 있는 DLOQ(The Dimensions of the Learning Organization Questionnaire)가 개발
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되어 활용되었다. 어 외에 14개 언어로 번역되었으며 38개국 이상의 국가에서 활용되는 등 심을 

받는 것으로 나타났다(Marsick, 2013). 

2. 서비스 품질

서비스는 에 보이는 제품이 아니며 제공자와 소비자에 따라,  제공될 때마다 다르게 완성되는 

이질성을 갖고 있다. 한 생산과 소비가 분리되지 않는 비분리성을 특성으로 한다(Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1985). 제품과 구별되는 이와 같은 서비스의 특성으로 인하여 서비스 품질을 

측정하는 것은 쉽지 않은 것으로 여겨져 왔다. 

이에 따라 서비스 품질은 제품의 사양에 한 객 인 품질 측정과는 달리, 제공받은 소비자들의 

인식에 기반을 하여 측정하는 개념으로 발 하 다. 이를 기반으로 서비스 품질을 측정하는 도구인 

서 (SERVQUAL)이 제시되었다(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988). 소비자들

이 서비스를 제공받기 이 에 갖는 서비스에 한 기  혹은 측을 측정하고 실제로 제공받은 

서비스로 인하여 인지된 인식을 측정한 이후, 두 측정치의 차이를 구하여 그 차이의 크기와 방향에 

따라 서비스 품질을 결정하는 개념이다. 컨 , 소비자의 기  수 이 실제 서비스를 받은 이후 인지된 

인식 수  보다 높을 때, 두 측정치의 차이는 음수(-)가 되며 서비스 품질은 만족스럽지 못하게 된다. 

한, 기  수 과 인지된 인식 수  간 차이의 크기가 커질수록 특정 소비자에게 인지된 불만족, 

혹은 만족은  더 커지게 된다. 서 은 서비스 품질을 측정하는 5개의 차원으로 구성되었다. 

도서  분야 서비스 품질 측정의 경우, 소비자의 기 와 인지된 인식의 차이를 측정하는 서  

개념을 도서 에 용한 라이 (LibQUAL+)이 개발되어 활용되고 있다. 라이 의 경우 3가지 

차원인 서비스의 감성  차원(Affect of Service), 정보통제 차원(Information Control), 도서  

장소 차원(Library as Place)으로 도서 의 서비스 품질 차원을 구성하 다. 서비스의 감성  차원은 

사서가 이용자에게 제공하는 서비스 차원에 하여 공감성, 응성, 신뢰성 등을 측정하며 정보통제 

차원은 장서  자자원 등의 범 , 탐색의 용이성, 장비의 활용성 등을 측정한다. 한 도서  장소 

차원은 도서  장소가 이용자에게 실용 이면서도 안식처와 같은 상징 인 장소로 인식되는지 

측정한다(Kyrillidou, 2009). 

3가지 차원에 해 라이 은 이용자들이 수용할 수 있는 최소 서비스 수 인 최소 기 치(minimum 

levels of service quality), 원하는 서비스 수 인 희망 기 치(desired levels of service quality), 

제공받은 서비스에 한 인식인 재 인식치(perceived levels of service quality)를 측정하여 

그 차이의 크기와 방향을 평가한다. 재 인식치와 최소 기 치의 차이, 재 인식치와 희망 기

치의 차이는 각각 서비스 정도(Service Adequacy), 서비스 우 도(Service Superiority)라 

불린다. 서비스 정도가 음수(-)이면 이용자가 인지한 서비스 품질 수 이 최소로 기 한 서비스 
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품질보다 낮다는 것을 뜻한다. 서비스 우 도가 양수(+)이면 이용자가 인지한 서비스 품질 수 이 

원하는 서비스 품질 수 보다 높음을 뜻한다(ARL, 2021). 

2000년 이후 35개국 1340개 이상의 도서 이 라이 을 서비스 품질 측정에 활용하고 있다

(ARL, 2023). 

3. 학습조직 특성과 조직 성과 간 계 연구 

본 연구는 공공도서 의 학습조직 특성  조직 특성인 학습조직 특성과 조직 성과인 서비스 품질 

간 계를 살펴보고자 한다. 이에 따라 보다 범 를 넓  각 분야 학습조직 특성과 조직 성과 간 

계를 살펴보고자 한다. 

학습조직 특성과 조직 성과 간 계에 한 연구들은 학습조직이 심을 받기 시작한 이후, 

서비스 조직과 환  산업 등을 상으로 학습조직 특성이 조직 성과에 미치는 향 분석, 혹은 

학습조직 특성과 조직 성과 간 상 계 분석 등으로 꾸 히 연구되었다(김평수, 이 렬, 이 석, 

2006; 박혜민, 2008; Ellinger, Ellinger, & Keller, 2002; Ellinger et al., 2002; Goh, Chan, & 

Kuziemsky, 2013; Oh, 2014). 

우선, 만의 병원을 상으로 한 연구에서 학습조직은 서비스 품질에 정  향을 미치는 것으로 

나타났다(Tsai, Wu, & Chung, 2010). 개인 수 과 조직 수  학습조직은 서 의 5가지 차원에, 

 수  학습조직은 4가지 차원에 정(+)의 향을 미치는 것으로 나타났다. 국 여행사를 상으로 

 학습 풍토가 조직 성과에 미치는 향에 한 연구도 수행되었다(Peng et al., 2022). 조직 구성원을 

상으로  학습 풍토 등을, 고객을 상으로 고객 만족, 성과 기반 서비스 품질을 조사하 다. 연구는 

 학습 풍토는 조직 구성원의 서비스 응  행동  학습 목표 지향, 고객 만족, 성과 기반 서비스 

품질에 정 으로 연 된다고 분석하 다. 한 개인 수 의 학습 목표 지향은 조직 구성원의 서비스 

응  행동에 향을 미치며 이는 성과 기반 서비스 품질에 정 으로 연 된다고 분석하 다. 

다음으로 IT 기업 직원들을 상으로 서비스 품질 리에 하여 분석한 질  연구의 경우, 학습

조직을 서비스 품질을 리하기 한 방안의 하나로 연구하 다(Soltani, Chau, & Liao, 2012). 연구 

결과, 서비스 품질의 실수와 실패는 가치 있는 학습 경험으로 환되어 장기 으로 고객의 신뢰를 

얻는 것으로 분석되었다. 아울러 국내 의료기  구성원들을 상으로 한 연구에서 교육 로그램 참여

와 직무스킬평가, 직무경험 등 지속  학습활동은 서비스 품질에 정  향을 미치는 것으로 나타

났으며(최용암, 2014), 국내 민간경비산업 특수경비원을 상으로 한 연구에서 학습능력과 학습문화 

등 조직학습은 서비스 품질에 정  향을 미치는 것으로 나타났다(김평수, 조철규, 2018). 

도서  분야의 경우, 미국 학도서 을 상으로 한 연구에서 학습조직과 조직 성과는 상

계가 있는 것으로 나타났다(Haley, 2010). 연구에 따르면 조직 성과  학생 당 참고서비스 이용의 
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경우, 학습조직 하  요인  지속 인 학습과 학습 지원 체계와 유의한 상 계가 있는 것으로 

나타났다. 한 도서  자원  총 지출 비 자료 구입비 비율은 학습조직 하  요인   학습, 

권한 부여, 환경 연계 차원과 유의한 상 계가 있는 것으로 나타났다. 만 학도서 을 상으

로 학습조직이 조직 지식 성과에 미치는 향에 한 연구도 수행되었다(Yu & Chen, 2015). 

연구에서 지속 인 학습 기회 창출, 학습을 포착하고 공유하는 체계 창출, 학습을 한 략  

리더십 제공은 조직 지식 성과에 정  향을 미치는 것으로 나타났다. 

국내 도서  분야의 경우, 학습조직과 조직 성과인 조직몰입의 계를 본 연구에서 공공도서  

학습조직 특성의 하  요인인 환경과 연계된 략  리더십, 수행 개선을 한 조직 체계, 조직 

구성원 간 상호작용은 사서들의 정서  몰입에 향을 미치는 것으로 나타났다(배을규, 김미선, 

김 , 2011). 한 조직 구성원을 한 학습 지원은 지속  몰입에, 환경과 연계된 략  리더십, 

수행 개선을 한 조직 체계는 규범  몰입에 향을 미치는 것으로 드러났다. 공공도서  조직 

구성원들에게 조직 체의 략이나 목표에 한 이해와 조직 성과 창출과 연결되는 학습 기회가 

제공될 때, 조직 혹은 업무에 한 몰입도가 높아지는 것으로 분석되었다. 

이와 같은 논의를 바탕으로 본 연구는 공공도서 의 학습조직 특성을 분석하고자 한다. 선행연구 

분석 결과, 국내에서 공공도서  학습조직에 한 연구는 요성에 비하여 많이 수행되지 않은 

것으로 나타났다. 특히, 공공도서  운 방식  규모에 따른 학습조직 특성 분석은 물론, 학습조직 

특성과 서비스 품질 간 계 분석은 거의 수행되지 않은 것으로 나타났다. 

이에 따라 본 연구는 공공도서 별 학습조직 특성과 함께 공공도서  운 방식  규모에 따른 

학습조직 특성을 살펴본다. 한 연구 상 공공도서 별 서비스 품질과 공공도서  운 방식  

규모에 따른 서비스 품질을 살펴본다. 이어 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 분석한다. 

Ⅲ. 연구설계

1. 연구가설

본 연구는 연구 상 공공도서 별 학습조직 특성  공공도서 의 운 방식과 규모에 따른 학습

조직 특성을 분석하고자 한다.  연구 상 공공도서 별 서비스 품질  공공도서 의 운 방식과 

규모에 따른 서비스 품질을 살펴본다. 이어 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 분석한다. 

학습조직  특성은 DLOQ(Marsick & Watkins, 1999; 2003; Marsick, 2013)의 7가지 차원인 

지속  학습 기회 창출, 탐구  화 진, 력   학습 독려, 학습 체계 구축, 권한 임, 조직과 

환경의 연계, 학습 략  리더십으로 구성한다. 서비스 품질은 도서  서비스 품질 측정도구인 
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라이 의 3가지 차원인 서비스의 감성  차원, 정보통제 차원, 도서  장소 차원으로 구성한다. 

우선, 본 연구는 공공도서 별 학습조직 특성을 구하여 차이를 보이는 공공도서 들끼리 집단

화하여 각 집단끼리 비교하고자 하 다. 이와 함께 운 방식과 규모에 따른 학습조직 특성을 분석

하고자 한다. 이에 더하여 본 연구는 공공도서 별 서비스 품질을 구하여 차이를 보이는 공공도서

들끼리 집단화하여 각 집단끼리 비교하고자 하 다. 이와 함께 운 방식과 규모에 따른 서비스 

품질을 분석하고자 한다. 이어 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 분석한다. 이에 따라 

본 연구는 이와 련한 연구가설을 도출하 다. 

가설 1. 공공도서 별 학습조직 특성은 차이가 있을 것이다. 

가설 1-1. 공공도서  운 방식에 따른 학습조직 특성은 차이가 있을 것이다. 

가설 1-2. 공공도서  규모에 따른 학습조직 특성은 차이가 있을 것이다.

가설 2. 공공도서 별 서비스 품질은 차이가 있을 것이다. 

가설 2-1. 공공도서  운 방식에 따른 서비스 품질은 차이가 있을 것이다. 

가설 2-2. 공공도서  규모에 따른 서비스 품질은 차이가 있을 것이다.

가설 3. 공공도서 의 학습조직 특성과 서비스 품질은 정 (+) 상 계가 있을 것이다. 

가설 3-1. 공공도서 의 학습조직 특성 각 하  요인과 서비스 품질 각 하  요인은 정 (+) 

상 계가 있을 것이다. 

2. 조사도구

본 연구는 공공도서 의 학습조직  특성과 서비스 품질 각각에 한 조사도구를 이론  배경과 

선행연구를 바탕으로 개발하 다. 우선, 학습조직  특성 조사도구는 Marsick & Watkins(2003)의 

DLOQ를 활용하여 국내 공공도서  특성에 맞게 수정, 보완하 다. 학습 기회 창출 차원은 7개 

항목을, 탐구  화 진, 력  학습 독려, 학습 체계 구축, 권한 임, 조직과 환경의 연계, 학습 

략  리더십 등 6개 차원들은 각 6개 항목씩 개발하 다. 이 외 인구통계학  특성 등 8개 항목을 

추가하여 총 51개 항목을 개발하 다. 이는 리커트(Likert) 5  척도로 측정하 다. 학습조직  

특성 조사도구는 <표 1>과 같다. 

다음으로 부가 으로 분석할 서비스 품질 조사도구는 라이 (ARL, 2021)을 활용하여 국내 

공공도서  특성에 맞게 수정, 보완하 다. 서비스의 감성  차원은 9개 항목, 정보통제 차원은 

7개 항목, 도서  장소 차원은 5개 항목을 개발하 다. 이 외 인구통계학  특성 등 6개 항목을 

추가하여 총 27개 항목을 개발하 다. 이는 리커트(Likert) 5  척도로 측정하 다. 분석에는 재 

인식치를 활용하 다. 서비스 품질 조사도구는 <표 2>와 같다. 
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측정 변수 세부 측정 내용 문항 수 근거

학습

조직 

특성

학습 기회 창출 실수  업무 수행 과정  발생한 문제로부터 학습 기회 창출 등 7

Marsick 

& 

Watkins

(2003)

탐구  화 진 조직 구성원 간 의견 수렴  질의응답 등 6

력   학습 독려  혹은 부서의 운 과정 시  보상 체계 구축 등 6

학습 체계 구축
조직 수 의 방향 의사소통 체계 구축, 최신 정보의 신속한 반  

 리 등
6

권한 임 조직 구성원에게 업무 선택권 부여, 조직 비 에 한 기여 지원 등 6

조직과 환경의 연계 조직 구성원에 한 일과 생활의 균형 지원, 지역사회와 력 등 6

학습 략  리더십
리자들의 최신 정보 공유, 조직 구성원들에 한 학습 기회 부여 

노력 등 
6

인구통계/개인 특성 성별, 나이, 최종학력/사서자격증, 경력 등 8 -

계 51

<표 1> 학습조직 특성 조사도구

측정 변수 세부 측정 내용 문항 수 근거

서비스 

품질

서비스의 감성  차원 공감성, 극성, 문제해결능력 등 9
ARL

(2021)
정보통제 차원 인쇄자료  자자료 소장, 자료 근성 등 7

도서  장소 차원 개인  단체활동 장소 제공 등 6

인구통계/개인 특성 성별, 나이, 직업/도서  이용목  등 6 -

계 27

<표 2> 서비스 품질 조사도구

3. 자료수집  분석방법

본 연구는 연구 상으로 2023년(2022년 실 ) 문화체육 부 국가도서 통계시스템 통계를 

기 으로 통계  유의성을 확보하기 하여 정규직 사서 10명 이상이 근무하는 공공도서   운

방식, 규모(정규직 사서 수 기 )가 상이한 7개 공공도서 을 선정하 다. 연구의 실  제약을 

고려하여 수도권에 치한 공공도서 을 상으로 연구를 수행하 다. 연구 상 도서  특성은 

<표 3>과 같다. 

다음으로 본 연구는 2023년 10월 11일부터 27일까지 연구 상 공공도서 을 상으로 하여 

학습조직  특성은 사서를 상으로, 서비스 품질은 이용자를 상으로 측정하 다. 각 도서 별

로 사서 10명 이상, 이용자 30명 이상에 한 조사를 계획하 으며 최종 으로 사서 데이터 83건, 

이용자 데이터 343건을 분석 상으로 삼았다. 

본 연구는 연구 상 공공도서 별 학습조직 특성을 분석하기 하여 비모수  기법인 Kruskal-Wallis

를 활용하 다. 이어 공공도서  운 방식과 규모에 따른 학습조직 특성을 분석하기 하여 일원

배치분산분석을 활용하 다.  연구 상 공공도서 별 서비스 품질  공공도서  운 방식과 
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규모에 따른 서비스 품질을 분석하기 하여 일원배치분산분석을 활용하 다. 마지막으로 학습조직 

특성과 서비스 품질 간 상 계를 살펴보기 해 Pearson의 상 분석을 실시하 다.

A B C D E F G

설립주체 교육청 교육청 교육청 지방자치단체 지방자치단체 지방자치단체 지방자치단체

운 방식 직 직 직 탁 탁 직 직

사서 수(약) 16명 이상 16명 이상 15명 이하 16명 이상 16명 이상 15명 이하 15명 이하

사서직 장 유 유 유 유 유 무 유

<표 3> 연구 상 공공도서  특성

Ⅳ. 분석 결과

1. 조사 상자의 인구통계학  특성 

조사 상자  사서의 특성을 보면, 여성이 60명(72.3%), 남성이 23명(27.7%)으로 나타났다. 

나이는 30 가 35명(42.2%)으로 가장 많은 것으로 나타났으며 이어 40 가 20명(24.1%), 20 가 

14명(16.9%), 50 가 13명(15.7%) 등의 순으로 나타났다. 최종 학력의 경우 졸이 67명(80.7%)

으로 가장 많은 것으로 나타났으며 학원졸(석사)이 12명(14.5%)으로 뒤를 이었다. 보유 자격증

으로는 2  정사서가 63명(75.9%)으로 가장 많은 것으로 나타났다.

정규직 여부로는 정규직이 62명(74.7%), 비정규직이 21명(25.3%)으로 나타났으며 사서 경력은 

5년 미만이 31명(37.3%)으로 가장 많은 것으로 나타났다. 이어 5~10년 미만이 18명(21.7%), 10~15년 

미만이 15명(18.1%), 20년 이상이 13명(15.7%) 등의 순으로 나타났다. 직 의 경우 실무자 이 

68명(81.9%), 간 리자 이 15명(18.1%)으로 나타났다. 이는 <표 4>를 통해 확인할 수 있다. 

다음으로 조사 상자  이용자의 특성을 보면, 여성이 247명(72.0%), 남성이 96명(28.0%)으로 

나타났다. 나이는 30 가 161명(46.9%)으로 가장 많은 것으로 나타났으며 이어 40 가 106명(30.9%), 

20 가 57명(16.6%), 50 가 17명(5.0%) 등의 순으로 나타났다. 직업의 경우 사무직이 158명(46.1%)

으로 가장 많은 것으로 나타났으며 뒤를 이어 업주부가 74명(21.6%), 학생이 36명(10.5%) 등의 

순으로 나타났다. 

도서  방문 빈도는 한 달에 1~5회가 177명(51.6%)으로 가장 많은 것으로 나타났으며 일주일에 

2~3회가 97명(28.3%), 6개월에 1~5회가 55명(16.0%) 등의 순으로 나타났다. 방문 목 의 경우 

자료의 열람, 출, 반납이 202명(58.9%)으로 가장 많은 것으로 나타났으며 개인학습  사무가 75명

(21.9%), 컴퓨터  기타 기기 이용이 28명(8.2%)으로 나타났다. 이는 <표 5>를 통해 확인할 수 있다. 
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구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

성별
남성 23 27.7

사서 

자격증

사서 9 10.8

여성 60 72.3 2  정사서 63 75.9

연령

20 14 16.9 1  정사서 11 13.3

30 35 42.2 정규직

여부

정규직 62 74.7

40 20 24.1 비정규직 21 25.3

50 13 15.7

사서 

경력

5년 미만 31 37.3

60  이상 1 1.2 5~10년 미만 18 21.7

최종

학력

문 졸 3 3.6 10~15년 미만 15 18.1

졸 67 80.7 15~20년 미만 6 7.2

학원졸(석사) 12 14.5 20년 이상 13 15.7

학원졸(박사) 1 1.2
직

간 리자 15 18.1

실무자 68 81.9

<표 4> 조사 상자  사서 특성

구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

성별
남성 96 28.0

방문

목

자료의 열람, 출, 반납 202 58.9

여성 247 72.0 개인학습  사무 75 21.9

연령

20 57 16.6 컴퓨터/기타 기기 이용 28 8.2

30 161 46.9 도서  로그램 참여 19 5.5

40 106 30.9 동아리, 소모임 활동 10 2.9

50 17 5.0 휴식  지인과의 만남 8 2.3

60  이상 2 0.6 기타 1 0.3

직업

사무직 158 46.1

방문

빈도

거의 매일 13 3.8

문직 23 6.7 일주일에 2~3회 97 28.3

생산, 노무직 12 3.5 한달에 1~5회 177 51.6

매, 서비스직 9 2.6 6개월에 1~5회 55 16.0

자 업 14 4.1 거의 이용하지 않음 1 0.3

업주부 74 21.6

학생 36 10.5

취업 비생 11 3.2

은퇴  무직 1 0.3

기타 5 1.5

<표 5> 조사 상자  이용자 특성

2. 조사도구의 신뢰도 분석

본 연구는 학습조직 특성과 서비스 품질을 측정하는 조사도구의 신뢰성을 분석하기 하여 

내  일 성을 측정하는 크론바흐 알 (Cronbach's α) 계수를 활용하 다. 본 연구에서 크론바흐 

알  계수는 체로 0.8 이상으로 나타났으며 일부 0.7 이상인 경우도 있는 것으로 나타나 조사도구의 

신뢰도가 높은 것으로 단하 다. 

우선, 학습조직 특성과 서비스 품질의 크론바흐 알  계수는 각각 0.965, 0.903으로 나타났다. 

학습조직 특성  학습 기회 창출은 0.828, 탐구  화 진은 0.875, 력   학습 독려는 
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0.868로 나타났다. 학습 체계 구축은 0.840, 권한 임은 0.885, 조직과 환경의 연계는 0.768, 학습 

략  리더십은 0.883으로 나타났다. 

서비스 품질  서비스의 감성  차원은 0.889, 정보통제 차원은 0.783, 도서  장소 차원은 0.704로 

나타났다. 이는 각각 <표 6>, <표 7>을 통해 확인할 수 있다. 

구분 문항 번호 Cronbach's α

학습 기회 창출 1~7 0.828

탐구  화 진 8~13 0.875

력   학습 독려 14~19 0.868

학습 체계 구축 20~25 0.840

권한 임 26~31 0.885

조직과 환경의 연계 32~37 0.768

학습 략  리더십 38~43 0.883

체 0.965

<표 6> 학습조직 특성 조사도구의 신뢰도

구분 문항 번호 Cronbach's α

서비스의 감성  차원 1~9 0.889

정보통제 차원 10~16 0.783

도서  장소 차원 17~21 0.704

체 0.903

<표 7> 서비스 품질 조사도구의 신뢰도 

3. 기술통계

본 연구는 학습조직 특성과 서비스 품질에 하여 기술통계를 분석하 다. 우선, 학습조직 특성의 

평균은 3.59 으로 나타났다. 학습조직 특성  학습 기회 창출은 3.55 , 탐구  화 진은 3.74 , 

력   학습 독려는 3.66 으로 나타났다.  학습 체계 구축은 3.42 , 권한 임은 3.48 , 

조직과 환경의 연계는 3.56 , 학습 략  리더십은 3.75 으로 나타났다. 왜도와 첨도의 경우 

특이사항이 나타나지 않아 정규성이 확보된다고 단하 다. 이는 <표 8>을 통해 확인할 수 있다. 

구분 평균 표 편차 왜도 첨도

학습 기회 창출 3.55 0.64 -0.48 0.26

탐구  화 진 3.74 0.67 -0.61 1.15

력   학습 독려 3.66 0.69 -0.20 -0.06

학습 체계 구축 3.42 0.65 -0.11 -0.28

권한 임 3.48 0.65 -0.16 0.29

조직과 환경의 연계 3.56 0.62 -0.15 0.09

학습 략  리더십 3.75 0.70 -0.44 0.25

체 3.59 0.57 -0.64 0.29

<표 8> 학습조직 특성의 기술통계
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다음으로 서비스 품질의 평균은 4.01 으로 나타났다. 서비스의 감성  차원은 3.87 , 정보통제 

차원은 4.06 , 도서  장소 차원은 4.10 으로 나타났다. 왜도의 경우 특이사항이 나타나지 않았으며 

첨도의 경우 서비스의 감성  차원과 도서  장소 차원이 각각 3.07, 4.08로 값이 10 이하로 

나타남에 따라 정규성이 확보된다고 단하 다. 이는 <표 9>를 통해 확인할 수 있다. 

구분 평균 표 편차 왜도 첨도

서비스의 감성  차원 3.87 0.70 -1.38 3.07

정보통제 차원 4.06 0.57 -0.77 1.20

도서  장소 차원 4.10 0.61 -1.41 4.08

체 4.01 0.52 -0.64 0.32

<표 9> 서비스 품질의 기술통계

4. 공공도서 의 학습조직 특성 

가. 공공도서 별 학습조직 특성 

본 연구는 각 공공도서 별 학습조직 특성을 분석하기 하여 Kruskal-Wallis 분석을 수행하 다. 

Kruskal-Wallis 분석 결과, 조직과 환경의 연계, 학습 략  리더십 등 2개 요인이 사후검정에 

유의한 차이를 보이는 것으로 나타났다. 학습조직 특성 7개 차원  학습 기회 창출, 탐구  화 

진, 력   학습 독려, 학습 체계 구축, 권한 임 등 5개 요인은 도서 별 사후검정에 유의한 

차이를 나타내지 않았다. 

도서 별 사후검정에 유의한 차이가 있는 요인을 심으로 보면, 조직과 환경의 연계의 경우, 

A 이 4.06 으로 가장 높은 것으로 나타났으며 F 은 4.02 으로 다음으로 높은 것으로 나타났다. 

한편, G 은 3.17 으로 가장 낮은 것으로, B 은 3.21 으로 그 다음으로 낮은 것으로 나타났다. 

이에 따라 사후검정 결과, A 과 F 이 B 과 G 에 비해 조직과 환경의 연계 요인이 유의하게 

높은 것으로 나타났다. 이는 <표 10>을 통하여 확인할 수 있다. 

조직과 환경의 연계 요인이 높은 도서 들과 낮은 도서 들의 특성을 비교하기 하여 A 과 F  

 B 과 G 의 운 방식, 규모  사서직 장의 유무를 기 으로 집단화하고자 하 으나 공통 을 

찾아내기는 어려웠다. A 은 교육청 도서 이며 사서직이 16명 이상 근무하여 상 으로 규모가 크며 

사서직 장이 경 하는 도서 으로 분류되었다. F 은 지방자치단체 직  도서 이며 사서직이 15명 

이하 근무하여 상 으로 규모가 작으며 사서직 장이 경 하지 않는 도서 으로 분류되었다. 

 B 은 교육청 도서 이며 사서직이 16명 이상 근무하여 상 으로 규모가 크며 사서직 

장이 경 하는 도서 으로 분류되었다. G 은 지방자치단체 직  도서 이며 사서직이 15명 

이하 근무하여 상 으로 규모가 작으며 사서직 장이 경 하는 도서 으로 분류되었다. 



한국도서관 ․정보학회지(제54권 제4호)

- 348 -

구분 N 평균 표 편차 (Scheffe)

A 8 4.06 0.73

16.276*

(a, f > b, g)

B 11 3.21 0.65

C 8 3.73 0.52

D 14 3.44 0.58

E 25 3.56 0.52

F 8 4.02 0.66

G 9 3.17 0.42

*p<.05

<표 10> 도서 별 조직과 환경의 연계 차이

다음으로 학습 략  리더십의 경우, A 이 4.08 으로 가장 높은 것으로 나타났으며 G 은 

3.07 으로 가장 낮은 것으로 나타났다. 이에 따라 사후검정 결과, A 이 G 에 비해 학습 략  

리더십 요인이 유의하게 높은 것으로 나타났다. 이는 <표 11>을 통하여 확인할 수 있다.

구분 N 평균 표 편차 (Scheffe)

A 8 4.08 0.67

12.772*

(a > g)

B 11 3.77 0.85

C 8 4.02 0.26

D 14 3.64 0.73

E 25 3.76 0.61

F 8 4.02 0.72

G 9 3.07 0.65

*p<.05

<표 11> 도서 별 학습 략  리더십 차이

이에 따라 학습조직 특성  조직과 환경의 연계, 학습 략  리더십 등 2개 요인이 상 으로 

다른 도서 에 비하여 높게 나타난 A 이 학습조직 특성이 가장 높은 도서 으로, 조직과 환경의 

연계, 학습 략  리더십 등 2개 요인이 상 으로 다른 도서 에 비하여 낮게 나타난 G 이 

학습조직 특성이 가장 낮은 도서 이라 할 수 있다. A 과 G 의 차이 을 보면 운 방식  

규모가 각각 교육청 도서 이며 상 으로 큰 규모인 도서 과 지방자치단체 직  도서 이며 

상 으로 작은 규모라는 차이가 있다. 

나. 운 방식  규모에 따른 학습조직 특성 

다음으로 본 연구는 공공도서 별 운 방식  규모에 따른 학습조직 특성을 비교하기 하여 

운 방식과 규모를 기 으로 학습조직 특성의 각 하  요인에 하여 운 방식  규모별 일원

배치분산분석을 수행하 다. 다만, 사후검정 결과, 학습조직 특성 7개 요인은 모두 도서  운
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방식  규모에 따른 차이가 나타나지 않았다. 

5. 공공도서 의 서비스 품질 

가. 공공도서 별 서비스 품질 

본 연구는 각 공공도서 별 서비스 품질과 공공도서 의 운 방식  규모에 따른 서비스 품질

을 분석하기 하여 일원배치분산분석을 수행하 다. 공공도서 별 서비스 품질을 분석하면, 일원

배치분산분석 결과, 서비스 품질 3개 차원  3개 차원 모두 사후검정에 유의한 차이를 보이고 

있었다. 서비스의 감성  차원의 경우 C 이 4.40 으로 가장 높은 것으로 나타났다. 반면, G 은 

3.61 으로 가장 낮은 것으로 나타났으며 D 은 3.63 으로 다음으로 낮은 것으로 나타났다. 이에 

따라 사후검정 결과, C 이 D 과 G 에 비해 서비스의 감성  차원이 유의하게 높은 것으로 

나타났다. 이는 <표 12>를 통하여 확인할 수 있다. 

서비스의 감성  차원이 높은 도서 들과 낮은 도서 들의 특성을 비교하기 하여 C   

D 과 G 의 운 방식, 규모  사서직 장의 유무를 기 으로 집단화하고자 하 으나 공통 을 

찾아내기는 쉽지 않았다. C 은 교육청 도서 이며 사서직이 15명 이하 근무하여 상 으로 규

모가 작으며 사서직 장이 경 하는 도서 으로 분류되었다. 한편, D 은 지방자치단체 탁 

도서 이며 사서직이 16명 이상 근무하여 상 으로 규모가 크며 사서직 장이 경 하는 도서

으로, G 은 지방자치단체 직  도서 이며 사서직이 15명 이하 근무하여 상 으로 규모가 

작으며 사서직 장이 경 하는 도서 으로 분류되었다. 

구분 N 평균 표 편차 F(Scheffe)

A 44 3.87 0.52

6.949***

(c > d, g)

B 77 4.02 0.51

C 28 4.40 0.44

D 44 3.63 1.08

E 34 3.92 0.63

F 33 4.02 0.46

G 83 3.61 0.73

***p<.001

<표 12> 도서 별 서비스의 감성  차원 차이

다음으로 정보통제 차원의 경우, C 이 4.44 으로 가장 높은 것으로 나타났으며 G 은 3.85

으로 가장 낮은 것으로 나타났다. 이에 따라 사후검정 결과, C 이 G 에 비해 정보통제 차원이 

유의하게 높은 것으로 나타났다. 이는 <표 13>을 통하여 확인할 수 있다. 
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구분 N 평균 표 편차 F(Scheffe)

A 44 3.97 0.49

5.135***

(c > g)

B 77 4.12 0.48

C 28 4.44 0.39

D 44 4.17 0.43

E 34 3.97 0.53

F 33 4.15 0.45

G 83 3.85 0.74

***p<.001

<표 13> 도서 별 정보통제 차원 차이

도서  장소 차원의 경우, C 이 4.41 으로 가장 높은 것으로 나타났다. 반면, E 은 3.92 으로 

가장 낮은 것으로 나타났으며 G 은 3.95 으로 다음으로 낮은 것으로 나타났다. 이에 따라 사후

검정 결과, C 이 E 과 G 에 비해 도서  장소 차원이 유의하게 높은 것으로 나타났다. 이는 

<표 14>를 통하여 확인할 수 있다. 

도서  장소 차원이 높은 도서 들과 낮은 도서 들의 특성을 비교하기 하여 C   E 과 

G 의 운 방식, 규모  사서직 장의 유무를 기 으로 집단화하고자 하 으나 공통 을 찾아

내기는 쉽지 않았다. C 은 교육청 도서 이며 사서직이 15명 이하 근무하여 상 으로 규모가 

작으며 사서직 장이 경 하는 도서 으로 분류되었다. 한편, E 은 지방자치단체 탁 도서

이며 사서직이 16명 이상 근무하여 상 으로 규모가 크며 사서직 장이 경 하는 도서 으로 

나타났다. G 은 지방자치단체 직  도서 이며 사서직이 15명 이하 근무하여 상 으로 규모가 

작으며 사서직 장이 경 하는 도서 으로 분류되었다.

구분 N 평균 표 편차 F(Scheffe)

A 44 3.99 0.47

3.703***

(c > e, g)

B 77 4.18 0.45

C 28 4.41 0.41

D 44 4.23 0.42

E 34 3.92 0.55

F 33 4.24 0.58

G 83 3.95 0.87

***p<.001

<표 14> 도서 별 도서  장소 차원 차이

이에 따라 서비스 품질 3개 요인이 상 으로 다른 도서 에 비하여 높게 나타난 C 이 가장 

서비스 품질이 높은 도서 으로, 3개 요인이 상 으로 다른 도서 에 비하여 낮게 나타난 G
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이 가장 서비스 품질이 낮은 도서 이라 할 수 있다. C 과 G 의 차이 을 보면 운 방식  

규모가 각각 교육청 도서 이며 상 으로 큰 규모인 도서 과 지방자치단체 직  도서 이며 

상 으로 작은 규모라는 차이가 있다. 

나. 운 방식  규모에 따른 서비스 품질 

일원배치분산분석 결과, 서비스 품질  서비스의 감성  차원과 정보통제 차원은 도서  운

방식에 따른 차이가 있는 것으로 나타났다. 다만, 규모에 따른 차이는 나타나지 않았다. 도서  

장소 차원의 경우, 도서  운 방식  규모에 따른 차이는 나타나지 않았다.

일원배치분산분석 결과 유의한 차이를 보인 요인을 심으로 보면, 서비스 품질  서비스의 

감성  차원의 경우, 교육청 도서 이 평균 4.05 으로 가장 높은 것으로 나타났으며 지방자치단체 

직  도서 은 3.72 으로 가장 낮은 것으로 나타났다. 지방자치단체 탁 도서 은 3.76 으로 

그 다음으로 낮은 것으로 나타났다. 이에 따라 교육청 도서 은 지방자치단체 직   탁 도서

에 비하여 상 으로 서비스의 감성  차원이 유의하게 높은 것으로 나타났다. 

정보통제 차원의 경우 교육청 도서 이 평균 4.14 으로 가장 높은 것으로 나타났으며 지방자치

단체 직  도서 은 3.94 으로 가장 낮은 것으로 나타났다. 지방자치단체 탁 도서 은 4.09

으로 그 다음으로 낮은 것으로 나타났다. 이에 따라 교육청 도서 은 지방자치단체 직   탁 

도서 에 비하여 상 으로 정보통제 차원이 유의하게 높은 것으로 나타났다. 종합하면, 교육청 

도서 은 지방자치단체 직   탁 도서 에 비하여 서비스의 감성  차원과 정보통제 차원이 

유의하게 높은 것으로 나타났다. 이는 <표 15>를 통하여 확인할 수 있다. 

구분 N 평균 표 편차 F(Scheffe)

서비스의 

감성  차원 

교육청(a) 149 4.05 0.53
8.488***

(a > b, c)
지방자치단체 직 (b) 116 3.72 0.69

지방자치단체 탁(c) 78 3.76 0.92

정보통제 

차원

교육청(a) 149 4.14 0.49
4.215***

(a > b, c)
지방자치단체 직 (b) 116 3.94 0.68

지방자치단체 탁(c) 78 4.09 0.48

***p<.001

<표 15> 운 방식에 따른 서비스의 감성  차원, 정보통제 차원 차이

6. 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계

본 연구는 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 살펴보기 하여 Pearson의 상 분석을 



한국도서관 ․정보학회지(제54권 제4호)

- 352 -

수행하 다. 상 분석 결과, 학습조직 특성은 서비스 품질(r=.148, p<.01)과 유의한 정 (+) 상

계를 보 다. 하  요인 간 유의한 계를 살펴보면, 학습조직 특성의 하  요인인 력   

학습 독려는 서비스 품질의 하  요인인 서비스의 감성  차원(r=.170, p<.01), 정보통제 차원

(r=.123, p<.05)과 유의한 정 (+) 상 계를 보 다.  학습조직 특성의 하  요인인 학습 

체계 구축은 서비스 품질의 하  요인인 서비스의 감성  차원(r=.146, p<.01)과 유의한 정 (+) 

상 계를 보 다. 

학습조직 특성의 하  요인인 권한 임은 서비스 품질의 하  요인인 서비스의 감성  차원

(r=.156, p<.01)과 유의한 정 (+) 상 계를 보 으며, 학습조직 특성의 하  요인인 조직과 

환경의 연계는 서비스 품질의 하  요인인 서비스의 감성  차원(r=.128, p<.05)과 유의한 정

(+) 상 계를 보 다. 다음으로 학습조직 특성의 하  요인인 학습 략  리더십은 서비스 

품질의 하  요인인 서비스의 감성  차원(r=.249, p<.001), 정보통제 차원(r=.195, p<.001), 도

서  장소 차원(r=.133, p<.05)과 유의한 정 (+) 상 계를 보이는 것으로 나타났다. 이는 

<표 16>을 통하여 확인할 수 있다. 

이를 종합하면, 학습조직 특성의 하  요인인 학습 략  리더십의 경우 서비스 품질의 하  

요인 3개 모두와 정 (+) 상 계가 있는 것으로 나타났다. 다음으로 학습조직 특성의 하  

요인인 력   학습 독려는 서비스 품질의 하  요인  서비스의 감성  차원, 정보통제 

차원과 정 (+) 상 계가 있는 것으로 나타났다. 이외 학습조직 특성의 하  요인인 학습 체계 

구축, 권한 임, 조직과 환경의 연계는 서비스 품질의 하  요인  서비스의 감성  차원과 

정 (+) 상 계가 있는 것으로 나타났다. 

구분 1 1-1 1-2 1-3 1-4 1-5 1-6 1-7 2 2-1 2-2 2-3

1. 학습조직 특성 1

1-1. 학습 기회 창출 .750 1

1-2. 탐구  화 진 .463 .851 1

1-3. 력   학습 독려 .980 .775 .497 1

1-4. 학습 체계 구축 .796 .408 .065 .825 1

1-5. 권한 임 .968 .600 .296 .927 .798 1

1-6. 조직과 환경의 연계 .978 .719 .500 .932 .745 .955 1

1-7. 학습 략  리더십 .812 .316 -.085 .753 .712 .868 .758 1

2. 서비스 품질 .148 .080 -.033 .147 .107 .130 .107 .234 1

2-1. 서비스의 감성  차원 .163 .038 -.042 .170 .146 .156 .128 .249 .835 1

2-2. 정보통제 차원 .126 .092 -.028 .123 .097 .106 .087 .195 .851 .572 1

2-3. 도서  장소 차원 .074 .076 -.009 .067 .017 .055 .046 .133 .811 .456 .594 1

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

<표 16> 학습조직 특성과 서비스 품질 간의 상 계 
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Ⅴ. 결 론 

1. 논의

본 연구는 공공도서 별 학습조직 특성  운 방식과 규모에 따른 공공도서 의 학습조직 

특성을 악하고자 하 다.  조직 특성인 학습조직 특성과 조직 성과인 서비스 품질 간 계를 

조사하고자 하 다. 이에 따라 연구 상 공공도서 별 서비스 품질  운 방식과 규모에 따른 

서비스 품질을 조사하 으며 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 분석하 다. 지 까지 

살펴본 분석 결과를 바탕으로 본 연구는 다음과 같은 시사 을 도출하 다. 

첫째, 연구 상 공공도서 의 학습조직 특성 7개 요인은 모두 5  만 에 3.4  이상으로 공공도서

들은 체로 학습조직 기반을 갖춘 것으로 나타났다. 이를 통해 볼 때, 공공도서  사서들은 업무 

수행 과정에서 개인 수 에서 개인  조직 구성원들과 자발 으로 업무와 련한 학습을 추구하고 

서로 독려하며  혹은 부서, 조직 수 에서 이와 같은 조직 구성원들의 학습 노력을 하게 

뒷받침하는 것으로 분석할 수 있다. 

둘째, 본 연구는 공공도서 별 학습조직 차이를 운 방식  규모에 따라 집단화하여 비교하고자 

하 으나 이는 쉽지 않았다. 학습조직 특성이 상 으로 높게 나타난 A 과 F 은 각각 교육청 

도서 이자 규모가 크며 사서직 장인 도서 과 지방자치단체 직  도서 이자 규모가 작으며 

사서직 장이 아닌 도서 으로 공통 을 발견하기 어려웠다.  학습조직 특성이 상 으로 

낮게 나타난 B 과 G 은 각각 교육청 도서 이자 규모가 크며 사서직 장인 도서 과 지방자치

단체 직 이자 규모가 작으며 사서직 장인 도서 으로 사서직 장 도서 이라는  외에 공통

을 발견하기 어려웠다. 

다만, 학습조직 특성이 상 으로 가장 높게 나타난 도서 과 가장 낮게 나타난 도서 은 차이를 

발견할 수 있었다. 학습조직 특성이 가장 높게 나타난 도서 은 A 으로 교육청 도서 이자 규모가 

크며, 학습조직 특성이 가장 낮게 나타난 도서 은 G 으로 지방자치단체 직 이자 규모가 작은 

도서 으로 나타났다. 

한 운 방식  규모에 따른 공공도서 의 학습조직 특성에 차이가 있을 것이라고 상하

으나 실제로는 그 지 않은 것으로 나타났다. 학습조직 특성이 탈 료제 조직 유형의 하나인 만큼 

료제 특성이 강하게 나타날 가능성이 높은 규모 도서 이나 지방자치단체 직  도서 에서는 

학습조직 특성이 낮을 수 있다고 단되었지만 분석 결과, 그 지 않았다. 이에 따라 학습조직 특성

에는 운 방식  규모 외 향을 미치는 다른 요인이 있을 것으로 단된다. 

셋째, 학습조직 특성과 서비스 품질은 정 (+) 상 계가 있는 것으로 나타났다. 특히 학습 

략  리더십의 경우 서비스 품질의 하  요인 3개 모두와 정 (+) 상 계가 있는 것으로 나타나 
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공공도서 이 보다 시할 필요가 있는 학습조직 특성의 하  요인으로 단되었다. 다음으로 서비스 

품질의 하  요인 2개와 정 (+) 상 계가 있는 력   학습 독려가 시되어야 할 학습조직 

특성의 하  요인으로 단되었다. 

학습 체계 구축, 권한 임, 조직과 환경의 연계는 서비스 품질의 하  요인 1개씩과 정 (+) 상

계가 있는 것으로 나타나 그 다음으로 시되어야 할 학습조직 특성의 하  요인으로 단되었다. 

한 서비스 품질의 하  요인과 정 (+) 상 계가 있는 학습조직 특성의 하  요인 5개는 

모두  수 과 조직 수 의 학습조직 하  요인으로 나타났다. 이에 따라 학습조직 특성의 강화를 

기반으로 서비스 품질을 향상하고자 할 경우,  수 과 조직 수 의 학습조직 특성을 보다 시

하여야 할 것으로 보인다. 

본 연구 결과, 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 보다 구체 으로 살필 수 있었다. 

우선, 연구 상 공공도서 의 학습조직 특성 7개 요인은 모두 5  만 에 3.4  이상인 가운데 

연구 상 공공도서 의 서비스 품질 3개 요인은 모두 5  만 에 3.8  이상으로 나타났다. 이는 

학습조직 특성과 서비스 품질의 정 (+) 상 계를 보여주는 것으로 이해되었다. 

한 연구 상 공공도서   학습조직 특성이 상 으로 가장 낮은 G 은 서비스 품질 분석 

결과, 서비스 품질이 상 으로 가장 낮은 도서 으로 나타났다. 이 역시, 학습조직 특성과 서비스 

품질 간 정 (+) 상 계를 보여주는 것으로 이해되었다. 

2. 결론  제언

본 연구는 공공도서 의 학습조직 특성을 분석하 다. 연구 상 공공도서 별 학습조직 특성과 

함께 운 방식  규모에 따른 학습조직 특성을 분석하고자 하 다. 한 본 연구는 학습조직 

특성과 서비스 품질 간 계를 살펴보기 하여 공공도서 별 서비스 품질과 함께 운 방식  

규모에 따른 서비스 품질을 조사하 으며 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계를 분석하고

자 하 다. 학습조직 특성은 사회 변화  그에 따른 이용자의 요구 변화에 응하는 데에 한 

탈 료제 조직 특성  하나라는 에서 학습조직 특성을 분석하는 것은 의미가 있다. 

연구 결과, 공공도서 의 학습조직 특성 체  7개 요인은 5  만 에 3.4  이상을 보이는 

것으로 나타났다. 학습조직 특성이 가장 높은 도서 은 교육청 도서 이며 규모가 큰 도서 으로, 

가장 낮은 도서 은 지방자치단체 직  도서 이며 규모가 작은 도서 으로 나타났다. 다만, 본 

연구는 공공도서 별 학습조직 차이를 운 방식  규모에 따라 집단화하여 비교하고자 하 으나 

이는 쉽지 않았다. 

한 학습조직 특성과 서비스 품질은 정 (+) 상 계가 있는 것으로 나타났다. 학습조직 

특성의 하  요인  학습 략  리더십은 서비스 품질의 하  요인 3개 모두와 정 (+) 상



 공공도서관의 학습조직 특성 연구

- 355 -

계를 보이는 것으로 나타났다. 나아가 서비스 품질의 하  요인과 정 (+) 상 계가 있는 학습

조직 특성의 하  요인 5개는 모두  수 과 조직 수 의 요인으로 나타났다. 

한편, 본 연구는 실  제약으로 수도권에 치한 공공도서 들을 상으로 수행되었다. 후속 

연구에서는 연구 상의 지역  확장과 함께 학도서  등 도서  종류에 따른 확장이 가능할 

것으로 보인다.  공공도서  운 방식  규모 외 학습조직 특성에 향을 미치는 다른 요인을 

찾아내는 후속 연구가 가능할 것으로 단된다. 나아가 학습조직 특성과 서비스 품질 간 상 계 

분석을 기반으로 학습조직 특성이 서비스 품질에 미치는 향에 한 연구가 가능할 것으로 보인다. 
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