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초 록
본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행동이 조직 성과인 서비스 품질에 미치는 영향을 분석하였다. 이를 위하여 

본 연구는 수도권 공공도서관 7곳의 사서 및 이용자를 대상으로 설문조사를 실시하여 사서 데이터 77건, 이용자 

데이터 309건을 분석 대상으로 삼았다. 사서를 대상으로 혁신행동을, 이용자를 대상으로 서비스 품질을 조사하였다. 

분석 결과, 혁신행동의 완성 단계인 아이디어 구현은 정보통제 차원에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

다만, 혁신행동의 첫 단계인 아이디어 생성은 서비스의 영향력과 정보통제 차원에 부적(-) 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 아이디어 생성에 머무르고 아이디어 홍보와 구현 등 다음 단계로 나아가지 않는 상황은 서비스 품질을 

저하시키는 것으로 해석되었다. 본 연구는 공공도서관에 혁신행동 개념을 적용하였으며 공공도서관 사서들의 혁신행

동이 서비스 품질에 미치는 영향을 실증 연구를 통해 제시하였다는 데에서 의의를 찾을 수 있다. 

ABSTRACT
This study aimed to analyze the impact of public library librarians’ innovative work behavior on 

service quality, which is an indicator of organizational performance. To achieve this goal, the study 

surveyed both librarians and users of seven public libraries in the Seoul metropolitan area and assessed 

77 cases of librarian data and 309 cases of user data. The innovative work behaviors of librarians 

and the quality of service provided to users were examined. The analysis showed that idea realization, 

the final stage of innovative work behavior, was beneficial for information control. However, idea 

generation, the initial stage of innovative behavior, adversely affected the affect of service and 

information control dimensions. The situation where the process stalled at the idea generation stage 

without progressing to the next stage (idea promotion or realization), was interpreted as leading 

to decreased service quality. The significance of this study is that it applied the concept of innovative 

work behavior to public libraries and suggested the impact of public librarians’ innovative work behavior 

on service quality using an empirical method.
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1. 서 론

사회 변화와 기술 발전이 갈수록 빨라지는 

가운데 공공도서관 이용자들의 요구는 빠르게 

변화하며 다양화하고 있다. 이에 따라 공공도

서관들은 이용자들의 변화하는 요구에 신속하

고 안정적으로 대응하여 다양한 서비스를 개발

하고 운영해왔다. 특히, 코로나19 상황에서 공

공도서관들은 다양한 대출/반납 및 비대면 서

비스를 개발하고 실행에 옮겼으며 최근엔 뉴노

멀 시대를 맞아 대면 서비스뿐 아니라 비대면 

서비스도 지속적으로 이어가고 있다. 

이처럼 공공도서관이 사회 변화에 맞추어 이

용자들이 필요로 하는 서비스를 개발, 제공하

여 이용자들의 만족도를 높이기 위해서는 조직 

전체의 지속적인 혁신이 기반이 되어야 한다. 

혁신은 개인, 팀 혹은 조직에 새로운 아이디어, 

절차 등을 의도적으로 도입 및 적용하여 혜택을 

주는 것으로 정의된다(West & Farr, 1990). 

특히, 혁신은 조직의 장기적인 생존을 위해 중요

한 것으로 인식되어 각 조직과 연구자들의 지속

적인 관심을 받아왔다(Scott & Bruce, 1994; 

West & Farr, 1990). 도서관 분야에서도 도서관

의 지속적인 발전을 위해서는 사서들의 전문성과 

이를 지지하는 조직문화를 바탕으로 한 혁신이 

필요하다는 논의가 제시되었다(김갑선, 2021). 

조직의 혁신은 각 조직 구성원들의 혁신행동

(Innovative Work Behavior)을 바탕으로 실

행된다. 혁신의 요소 중 하나인 사람은 아이디

어를 개발하고 전달하며 이에 반응하고 수정한

다(Van de Ven, 1986). 각 조직은 조직 구성

원들의 이와 같은 행동을 기반으로 새로운 아

이디어를 생각해내고 실행에 옮겨 업무 방식에 

변화를 이끌어 내거나 새로운 제품 혹은 서비

스를 생산 및 운영할 수 있다. 이를 공공도서관

에 적용하면, 공공도서관 조직의 혁신은 사서

들이 다양한 아이디어를 생각해내고 이를 업무 

및 서비스에 적용하는 혁신행동이 있을 때 가

능하다고 설명할 수 있다. 

이에 본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행

동에 주목하여 사서들의 혁신행동이 서비스 품

질에 미치는 영향에 관한 실증적 분석을 수행

하고자 한다. 조직 구성원의 혁신행동에 관한 

연구는 국내외에서 꾸준히 수행되어 왔으나(김

승곤, 설현도, 2021), 도서관을 사서들의 혁신

행동 관점에서 살핀 연구는 많이 수행되지 않

은 것으로 지적되고 있다(김갑선, 2021). 특히, 

본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행동이 조

직 성과인 서비스 품질에 영향을 미치는지 실

증적으로 분석한다는 점에서 의의가 있다. 덧

붙여 본 연구는 사서들의 행동이 보다 효과적

으로 서비스 품질의 향상으로 연결될 수 있도

록 노력하는 공공도서관 현장에도 의미가 있을 

것으로 보인다. 이와 같은 논의를 기반으로 본 

연구는 다음과 같은 연구질문을 제시한다. 

∙연구질문 1. 공공도서관 사서들의 혁신행

동은 어떻게 나타나는가. 

∙연구질문 2. 공공도서관 사서들의 혁신행동

은 서비스 품질에 어떻게 영향을 미치는가. 

2. 이론적 배경

2.1 혁신행동

혁신은 시간이 지남에 따라 제도적 맥락 내
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에서 다른 사람들과 상호작용을 하면서 아이디

어를 개발하고 구현하는 것으로 정의할 수 있

다(Van de Ven, 1986). 조직 구성원들은 새로

운 절차를 자신의 업무나 조직에 적용한다. 이

들은 새로운 기술을 탐색하거나 목표 달성을 

위한 새로운 방법을 제안하고 적용하며 새로운 

아이디어 구현을 위한 자원을 조사하고 확보하는 

등의 활동을 한다(Yuan & Woodman, 2010). 

조직의 효율성을 위한 혁신의 중요성은 널리 

받아들여지고 있으며(Scott & Bruce, 1994), 

직원들의 혁신행동을 바탕으로 조직의 지속가

능성이 높아진다는 데 대체로 동의해왔다. 

혁신에는 이익을 얻고자 하는 의도적 노력이 

포함된다. 혁신으로부터 얻는 이익은 경제적 

이익은 물론, 개인적 성장, 만족도 증가, 팀 결

속력 향상, 의사소통 향상, 사회에의 긍정적 영

향 등을 포함한다(West & Farr, 1990). 또한, 

혁신행동은 팀 또는 조직의 일상적 활동을 넘

어서는 작업을 수행하는 것을 의미한다. 팀이

나 조직이 속한 환경은 매우 역동적이므로 팀 

혹은 조직의 일상적 활동은 급격한 변화에 적

응하지 못할 수 있다. 이에 따라 조직 구성원들

은 새로운 방법, 접근 방식 또는 절차를 개발, 

구현하여야 한다(Shih & Susanto, 2011). 

혁신행동은 단계적으로 구성되는데, 아이디

어의 생성, 아이디어에 대한 홍보, 아이디어 구

현의 3단계로 구성될 수 있다(Janssen, 2000, 

2005; Scott & Bruce, 1994). 아이디어 생성 

단계에서 혁신적인 개인은 문제를 인식하고 새

로운 아이디어 혹은 해결책을 생성하거나 채택

한다. 다음 단계에서 개인은 조직 구성원들에

게 새로운 아이디어를 홍보하고 이에 대하여 

지지를 확립하고자 노력한다. 조직의 새로운 

과업이 될 수 있는 아이디어를 실제 업무에서 

구현하기 위해서는 조직 구성원들의 지원이 필

수적이기 때문이다. 다음으로 개인은 새로운 

아이디어를 실제 업무에 적용하여 시제품 혹은 

새로운 서비스를 생산하는 등 아이디어를 현장

에서 구현하는 단계에 이르게 된다. 혁신행동

을 측정하기 위한 조사도구는 6개 항목으로 구

성된 단일 차원으로 처음 만들어져 활용되었다

(Scott & Bruce, 1994). 이어 이를 바탕으로 

몇몇 항목이 더해지고 보완되어 아이디어의 생

성, 홍보, 구현 등 3개 요인을 하위 차원으로 하

는 측정도구가 개발되었다(Janssen, 2000). 

도서관 분야에서도 조직의 혁신 및 조직을 

이끌어가는 전문 인력인 사서들의 혁신행동은 

중요하다. 공공도서관의 경우, 혁신을 통해 새

로운 절차를 도입하고 업무 환경을 최적화할 

수 있다. 또한 대외 관계를 긍정적으로 변화시

키고 관리 등에 필요한 예산을 절감할 수 있다

(Kermani & Solhdoost, 2017). 사서들의 혁신

행동은 새로운 서비스 창출에도 영향을 미친다

(Srirahayu, Sridadi, & Ekowati, 2024). 예컨

대 공공도서관들은 최근 기술의 발전 및 이에 

따른 이용자들의 수요에 맞추어 블로그, 인스

타그램, 유튜브 등 다양한 온라인 툴과 메타버

스, 증강현실(AR), 가상현실(VR) 등 다양한 

기술들을 서비스에 적용함으로써 이용자들의 만

족도를 높이기 위해 노력하고 있다. 또한, 공공

도서관 장소는 사회의 변화에 맞추어 지역 주민

들을 위한 소통과 교류의 장소로 거듭나고 있다. 

사서들은 혁신행동을 바탕으로 이와 같은 새로

운 서비스를 개발하고 운영할 수 있다. 

다만, 도서관 분야에서 사서들의 혁신행동과 

관련된 연구는 그 중요성에도 불구하고 많이 
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수행되지 않은 것으로 나타났다(김갑선, 2021). 

우선, 말레이시아 대학도서관 사서들을 대상으

로 아이디어의 생성, 홍보, 구현에 대하여 도서

관 관장의 경험과 해석을 이해하는 질적 연구가 

수행되었다(Sa’ari, Roslim, & Mohd Tahir, 

2018). 다음으로 대만 공공도서관 사서를 대상

으로 한 연구에서 직무몰입과 리더-구성원 교

환이론은 사서들의 혁신행동에 정적(+) 영향

을 미치는 것으로 나타났다(Peng, 2020). 인도네

시아 공공도서관을 대상으로 한 연구에서 변혁

적 리더십과 혁신풍토는 사서들의 혁신행동에 

정적(+) 영향을(Srirahayu, Sridadi, & Ekowati, 

2024), 이란 공공도서관을 대상으로 한 연구에

서 혁신풍토는 혁신행동에 정적(+) 영향을 미

치는 것으로 나타났다(Kermani & Solhdoost, 

2017), 국내에서는 대학도서관 사서가 인식하

는 근거기반실무 지식과 조직문화 유형이 혁신

행동에 미치는 영향을 파악하는 연구가 수행되

었다(김갑선, 2021). 

지금까지 살펴본 결과, 사서들의 혁신행동과 

관련된 연구는 선행요인과 혁신행동의 영향 관

계를 밝히는 데 집중되었다(Middleton & Hall, 

2021; Sa’ari, Idrus, & Jaafar, 2016). 사서들

의 혁신행동이 도서관의 조직 성과에 어떠한 

영향을 미치는지 주목한 연구는 드물었다. 이

에 따라 본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신

행동이 조직 성과인 서비스 품질에 미치는 영

향을 실증적으로 분석하고자 한다. 

2.2 혁신행동이 조직 성과에 미치는 영향 연구

본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행동이 

조직 성과인 서비스 품질에 미치는 영향을 보

고자 관련 선행연구를 살펴본다. 도서관 분야 

사서들의 혁신행동에 관한 연구가 중요성에 비

하여 많이 수행되지 않았으므로(김갑선, 2021), 

본 연구는 보다 범위를 확장하여 각 분야 조직 

구성원의 혁신행동이 조직 성과에 미치는 영향

에 관한 선행연구를 살펴보고자 한다. 우선, 혁

신행동이 조직 성과에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타난 연구를 보면, 이라크 서비스 기

업을 대상으로 한 연구에서 조직 구성원들의 

혁신행동은 조직 구성원들이 인식하는 조직 성

과에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났으

며(Shareef, 2023), 사우디아라비아 병원을 대

상으로 한 연구에서 조직 구성원들의 혁신행동

은 조직 성과에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 

나타났다(Alshahrani et al., 2024). 튀르키예 

교사들을 대상으로 한 연구에서 혁신행동은 직

무 성과에 정적(+) 영향을(Balkar, 2015), 한국 

호텔 종사자를 대상으로 한 연구에서 혁신행동

은 직무 성과에 유의미한 영향을 미치는 것으

로 나타났다(Kim & Koo, 2017). 

국내에서 발표된 연구의 경우, 중국 서비스 

기업을 대상으로 한 연구에서 혁신행동의 하위 

요인 3개는 모두 조직 성과에 정적(+) 영향을 

미치는 것으로 나타났다(범청나, 2019). 품질

경영프로그램을 도입한 제조업을 대상으로 한 

연구에서 혁신행동은 품질경영활동에 정적(+) 

영향을, 품질경영활동은 경영성과에 정적(+) 

영향을 미치는 것으로 나타났다(허태훈, 2013). 

또한, 호텔 및 서비스기업, 공조직을 대상으로 

한 연구에서 혁신행동은 직무 성과에 정적(+) 

영향을 미치는 것으로 나타났다(김석주, 한진

수, 2021; 노상희, 2019; 현재호, 2019; 황서현, 

2015). 중국 산동성 소재 중소기업을 대상으로 



 공공도서관 사서들의 혁신행동이 서비스 품질에 미치는 영향 연구  421

한 연구에서 혁신행동은 직무 성과 중 효율성에 

정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났으며 근

무의 질에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다(중위, 2018). 

반면, 혁신행동이 조직 성과에 영향을 미치

지 않거나 부정적인 영향을 미치는 것으로 나

타난 연구를 보면, 말레이시아 기업을 대상으

로 한 연구에서 혁신행동은 직무 성과에 영향을 

미치지 않는 것으로 나타났다(Abdullah, Wahab, 

& Shamsuddin, 2019). 네덜란드 교사들을 대

상으로 한 연구에서 교사들의 혁신행동은 직무

관련성이 낮은 동료 보다 직무관련성이 높은 

동료와의 관계에 부정적 영향을 미치는 것으로 

나타났다(Janssen, 2003). 보다 구체적으로 혁

신행동은 갈등에는 정적(+) 영향을, 관계 만족

도에는 부적(-) 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 국내 연구의 경우, 서울과 경기 지역 기업을 

대상으로 한 연구에서 혁신행동이 팀 갈등에 정

적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다(박경규, 

신이현, 최항석, 2012). 

종합하면, 혁신행동은 조직 성과에 대체로 

정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났으며(박

예종, 윤창근, 2022; 이태규, 2021; Bandar et 

al., 2019; Leong & Rasli, 2014), 일부 부정적 영

향을 미치는 것으로 나타났다(Shih & Susanto, 

2011). 또한, 혁신행동이 조직 성과에 미치는 

영향을 분석하는 과정에서 혁신행동을 단일 차

원으로 분석한 경우가 대부분인 것으로 확인되

었다. 다만, 혁신행동이 조직 성과에 미치는 영

향에 관한 도서관 분야 연구는 거의 수행되지 

않은 것으로 나타났다. 이에 본 연구는 공공도

서관 사서들의 혁신행동이 조직 성과인 서비스 

품질에 미치는 영향에 관한 실증 연구를 수행

하고자 한다. 또한, 혁신행동을 다차원으로 분

석하여 혁신행동을 구성하는 각 단계별로 서비

스 품질에 미치는 영향을 살펴봄으로써 보다 

정밀하게 공공도서관에서 나타나는 혁신행동의 

의미를 파악하고자 한다. 

2.3 서비스 품질

서비스는 형태가 존재하지 않는 무형성, 서

비스를 제공할 때마다 다른 이질성, 생산과 소

비의 비분리성, 소비하지 않으면 사라져버리는 

소멸성 등 고유한 특성들을 지니고 있다(안광호, 

하영원, 박흥수, 2010; Parasuraman, Zeithmal, 

& Berry, 1985). 그리고 이와 같은 서비스의 고

유한 특성들로 인하여 서비스는 제품과 달리 품

질을 측정하기가 어렵게 된다. 서비스의 고유한 

특성에 따라 서비스 품질은 서비스를 제공받은 

소비자의 인식을 기반으로 측정하는 개념으로 

발전하였으며(Grönroos, 1984; Parasuraman, 

Zeithmal, & Berry, 1985), 서비스 품질을 

측정하는 척도인 서브퀄(SERVQUAL)의 

개념이 제시되었다(Parasuraman, Zeithmal, 

& Berry, 1985; 1988). 서브퀄은 소비자가 기

대한 서비스(Expected service)와 인지된 서

비스(Perceived Service) 간 차이를 측정하며 

그 차이의 크기와 방향에 따라 서비스 품질을 

측정하는 개념이다. 소비자가 기대한 서비스가 

인지된 서비스 보다 높다면, 소비자에게 서비

스 품질은 만족스럽지 못하다는 의미이다. 또

한, 그 차이가 크다면 서비스 품질의 만족스럽

지 못한 정도가 크다는 의미가 된다. 또한, 기대

한 서비스가 인지된 서비스 보다 낮다면, 소비

자에게 서비스 품질은 만족스럽다는 의미이며 
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그 차이가 크다면 서비스 품질의 만족스러운 

정도가 크다는 의미가 된다. 

도서관 분야에서는 서비스를 제공받은 소비자

의 인식을 기반으로 서비스 품질을 측정하는 서

브퀄의 개념을 적용한 라이브퀄(LibQUAL+)

이 개발되어 활용되고 있다. 라이브퀄은 서비

스의 영향력(Affect of Service), 정보통제 차

원(Information Control), 도서관 장소 차원

(Library as Place) 등 3개 차원으로 구성된다. 

서비스의 영향력의 경우, 사서와 이용자 사이

에서 이루어지는 도서관 서비스에 대하여 공감

성, 대응성, 신뢰성 등을 측정한다. 정보통제 차

원의 경우 장서 및 전자자원의 범위 및 접근성 

등에 대하여 측정한다. 도서관 장소 차원의 경

우 도서관의 물리적 환경의 실용성과 함께 도

서관 장소가 안식처로서의 상징성을 갖는지 등

을 측정한다(Kyrillidou, 2009).

라이브퀄은 각 항목에 대하여 이용자의 최소 

기대치(minimum levels of service quality), 

희망 기대치(desired levels of service quality), 

현재 인식치(perceived levels of service quality)

를 측정하여 각 기대치와 인식치 간 차이를 측

정하며 그 차이의 크기와 방향에 따라 서비스 

품질을 측정한다. 최소 기대치란 이용자가 받

아들일 수 있는 최소 수준을, 희망 기대치란 이

용자가 원하는 서비스 수준을 말한다. 현재 인

식치란 실제로 이용자가 제공받은 서비스를 기

반으로 인식한 인식치를 의미한다. 이에 따라 

현재 인식치와 최소 기대치의 차이, 현재 인식

치와 희망 기대치의 차이는 각각 서비스 적정도

(Service Adequacy), 서비스 우위도(Service 

Superiority)라 불린다. 서비스 적정도가 음수

(-)이면 이용자가 인식한 서비스 품질이 최소

로 기대한 서비스 품질 보다 낮다는 의미이다. 

서비스 우위도가 양수(+)이면 이용자가 인식

한 서비스 품질이 원하는 서비스 품질 보다 높

다는 의미이다(ARL, 2021). 

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 연구가설

본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행동이 

조직 성과인 서비스 품질에 미치는 영향에 관

하여 분석하고자 한다. 혁신행동은 아이디어 

생성, 아이디어 홍보, 아이디어 구현을 중심으

로 3개 요인으로 구성한다. 서비스 품질은 도서

관의 서비스 품질을 측정하는 라이브퀄 중 사

서와 이용자 사이에서 이루어지는 도서관 서비

스 수준을 나타내는 서비스의 영향력과 도서관

의 자료와 관련한 도서관 서비스 수준을 나타

내는 정보통제 차원을 중심으로 2개 요인으로 

구성한다. 그리하여 공공도서관 사서들의 혁신

행동이 서비스 품질에 미치는 영향을 파악한다. 

이에 따른 연구가설은 다음과 같으며, 연구모

형은 <그림 1>과 같다. 

∙H1. 공공도서관 사서들의 혁신행동은 서

비스의 영향력에 영향을 미친다. 

 - H1-1. 공공도서관 사서들의 아이디어 생

성은 서비스의 영향력에 영향을 미친다. 

 - H1-2. 공공도서관 사서들의 아이디어 홍

보는 서비스의 영향력에 영향을 미친다. 

 - H1-3. 공공도서관 사서들의 아이디어 구

현은 서비스의 영향력에 영향을 미친다. 
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<그림 1> 연구모형

∙H2. 공공도서관 사서들의 혁신행동은 정

보통제 차원에 영향을 미친다. 

 - H2-1. 공공도서관 사서들의 아이디어 생

성은 정보통제 차원에 영향을 미친다. 

 - H2-2. 공공도서관 사서들의 아이디어 홍

보는 정보통제 차원에 영향을 미친다. 

 - H2-3. 공공도서관 사서들의 아이디어 구

현은 정보통제 차원에 영향을 미친다. 

3.2 조사 도구

본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행동과 

서비스 품질 각각에 대한 조사 도구를 이론적 

배경과 선행연구를 바탕으로 개발하였다. 혁신

행동은 사서를 대상으로, 서비스 품질은 이용

자를 대상으로 조사하였다. 우선, 혁신행동 조

사 도구는 Janssen(2000)의 혁신행동 조사 도

구를 활용하여 국내 공공도서관 특성에 맞게 

수정, 보완하였다. 이에 따라 아이디어 생성은 

3개 항목, 아이디어 홍보는 2개 항목, 아이디어 

구현은 1개 항목으로 구성되었다. 이 외 인구통

계학적 특성 등 7개 항목을 추가하여 총 13개 

항목을 개발하였다. 이는 리커트(Likert) 5점 

척도로 측정하였다. 혁신행동 조사 도구는 <표 

1>과 같다. 

다음으로 본 연구는 서비스 품질 조사 도구

를 개발하기 위하여 라이브퀄(ARL, 2021)을 

활용하여 국내 공공도서관 특성에 맞게 수정, 

보완하였다. 라이브퀄 중 서비스의 영향력과 

정보통제 차원을 중심으로 8개 항목을 개발하

였으며 인구통계학적 특성 등 5개 항목을 추가

하여 총 13개 항목을 개발하였다. 정보통제 차원

측정 변수 세부 측정 내용 문항 수 근거

혁신행동

아이디어 생성 문제 해결 아이디어 개발, 새로운 기술 적용 등 3

Janssen(2000)아이디어 홍보 조직 내 핵심 인물 및 구성원 지지 획득 2

아이디어 구현 실용적 가치 판단 1

인구통계/개인 특성 성별, 나이, 최종학력/사서자격증, 경력 등 7 -

계 13 -

<표 1> 혁신행동 조사 도구
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측정 변수 세부 측정 내용 문항 수 근거

서비스 

품질

서비스의 영향력 신뢰감, 문제해결역량 등 7
ARL(2021)

정보통제 차원 인쇄자료 확보 1

인구통계/개인 특성 성별, 나이, 직업/도서관 이용목적 등 5 -

계 13 -

<표 2> 서비스 품질 조사 도구

의 경우, 후술할 조사 도구의 타당성 및 신뢰도 

검증 과정에서 탐색적 요인분석과 Cronbach’s α

를 기준으로 한 신뢰도 검증을 바탕으로 ‘인쇄

자료 확보’라는 하나의 항목으로 수정되었다. 

라이브퀄의 정보통제 차원과는 구성에 있어 차

이가 있으나 탐색적 요인분석과 Cronbach’s α

를 기준으로 한 신뢰도 검증 과정을 거쳤으며 

해당 항목의 의미를 고려해 정보통제 차원을 

대표할 수 있을 것으로 판단하였다. 이는 리커

트(Likert) 5점 척도로 측정하였다. 서비스 품

질 조사 도구는 <표 2>와 같다. 

3.3 자료수집 및 분석방법

본 연구는 연구대상으로 2023년(2022년 실

적) 문화체육관광부 국가도서관통계시스템 통

계를 기준으로 통계적 유의성을 확보하기 위하

여 정규직 사서 10명 이상이 근무하는 공공도

서관 중 7개 공공도서관을 선정하였다. 연구

의 현실적 제약을 고려하여 수도권에 위치한 

도서관으로 연구 대상을 한정하였다. 다음으

로 본 연구는 2023년 10월 11일부터 27일까지 

연구대상 공공도서관을 중심으로 하여 혁신행

동은 사서를 대상으로, 서비스 품질은 이용자

를 대상으로 측정하였다. 각 도서관별로 사서 

10명 이상, 이용자 30명 이상에 대한 조사를 

계획하였으며 최종적으로 사서 데이터 77건, 

이용자 데이터 309건을 분석대상으로 삼았다. 

연구 대상 공공도서관의 특성 및 각 도서관별 

최종 데이터 수는 <표 3>을 통하여 확인할 수 

있다. 

본 연구는 혁신행동은 사서를 대상으로, 서

비스 품질은 이용자를 대상으로 조사하였기 때

문에 상관관계 및 다중회귀분석을 수행하기 위

A관 B관 C관 D관 E관 F관 G관 계

설립주체 교육청 교육청 교육청 지방자치단체 지방자치단체 지방자치단체 지방자치단체 -

운영방식 직영 직영 직영 위탁 위탁 직영 직영 -

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

사서직 관장 유무 유 유 유 유 유 무 유 -

면적 3000㎡ 이상 5000㎡ 이상 1000㎡ 이상 5000㎡ 이상 5000㎡ 이상 5000㎡ 이상 5000㎡ 이상 -

장서량 20만권 이상 15만권 이상 15만권 이상 20만권 이상 20만권 이상 20만권 이상 20만권 이상 -

회원 수 8만명 이상 10만명 이상 10만명 이상 2만명 이상 10만명 이상 2만명 이상 10만명 이상 -

사서 최종 데이터 수 9 8 8 12 25 8 7 77

이용자 최종 데이터 수 44 77 28 44 34 33 83 309

<표 3> 연구 대상 공공도서관 특성 및 각 도서관별 최종 데이터 수
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하여 데이터의 통합이 필요하였다. 이에 따라 

본 연구는 사서 데이터를 이용자 데이터와 통

합하는 방식으로 데이터를 처리하는 과정을 거

쳤는데, 사서를 통하여 측정한 데이터 77건에 

대하여 각 도서관별로 항목별 평균값을 구하여 

도서관 이용자 데이터 309건과 통합하는 방식

으로 데이터를 처리하였다. 예컨대, A관 데이

터의 경우, 9건의 사서 데이터에 대하여 각 항

목별 평균값을 내는 방식을 거쳐 44건의 이용

자 데이터와 통합하였다. 다른 도서관 데이터

들도 이와 동일한 방식으로 처리하였다. 이때, 

사서 데이터 수와 이용자 데이터 수에 차이가 

있으나 사서 데이터 수는 각 도서관에 근무하

는 사서 수를 고려할 때, 적지 않은 수가 응답한 

것으로 판단하였으며 사서 데이터는 사서들의 

혁신행동 특성을 조사하는 역할로, 상관관계 및 

다중회귀분석을 수행할 때, 그대로 활용하는 

것이 아니라 각 도서관별로 항목별 평균값을 

구하여 이용자 데이터에 대입하는 방식으로 활

용할 것이기 때문에 사서 데이터 수와 이용자 

데이터 수의 차이가 분석에 영향을 미치지 않

을 것으로 판단하였다. 

연구 절차를 보면, 우선, 조사 도구에 대하여 

탐색적 요인분석과 신뢰도 검증을 실시함으로

써 조사 도구의 타당성과 신뢰도를 검증하였다. 

이어 기술통계를 분석하여 조사대상자의 인구

통계학적 특성을 파악하였다. 다음으로 본 연

구는 사서 데이터를 이용자 데이터에 통합하는 

방식으로 처리한 데이터에 대하여 상관분석과 

다중회귀분석을 실시하였다. 먼저, 사서들의 혁

신행동과 서비스 품질 간 상관관계 분석을 통하

여 두 변수의 상관성을 파악하였다. 이어 사서

들의 혁신행동이 조직 성과인 서비스 품질에 미

치는 영향을 파악하기 위하여 다중회귀분석을 

실시하였다. 본 연구는 분석에 IBM Statistics 

SPSS 29.0을 활용하였다.

3.4 조사 도구의 타당성 및 신뢰도 검증

본 연구는 혁신행동과 서비스 품질 조사 도

구의 타당성과 신뢰도를 검증하기 위하여 탐

색적 요인분석과 Cronbach’s α를 기준으로 한 

신뢰도 검증을 실시하였다. 요인분석은 주성

분 분석을 활용하였으며 varimax 회전 방식을 

활용하였다. 요인적재량은 0.4 이상을 기준으

로 분석하였으며 2개 요인 이상에 속하며 요인

별 적재량이 0.2 미만일 때에는 해당 항목을 제

외하였다. 공통성은 0.5 이상, 설명된 총 분산

은 60% 이상, KMO 값은 0.7 이상을 기준으로 

분석하였다. 다음으로 Cronbach’s α를 활용하

여 신뢰도를 검증하였으며 0.6을 기준으로 분

석하였다. 혁신행동 조사 도구에 대한 탐색적 

요인분석 및 신뢰도 분석 결과는 <표 4>에서, 

서비스 품질 조사 도구에 대한 탐색적 요인분

석 및 신뢰도 분석 결과는 <표 5>에서 확인할 

수 있다.

혁신행동 조사 도구의 경우, ‘새로운 기술 적

용’, ‘문제 해결의 아이디어 개발’, ‘독창적 방법 

고안’이 요인1로, ‘핵심 인물 지지 획득’, ‘구성원 

지지 획득’이 요인2로, ‘실용적 가치 판단’이 요

인3으로 구성되었다. 구성된 항목의 내용을 고

려하여 요인1은 ‘아이디어 생성’으로, 요인2는 

‘아이디어 홍보’로, 요인3은 ‘아이디어 구현’으로 

명명하였다. 각 신뢰도는 0.7 이상으로 나타났

다. 서비스 품질 조사 도구의 경우, ‘도우려는 의

지’, ‘충분한 지식’, ‘문제해결역량’, ‘적극성’, ‘신
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항목
요인적재량

공통성
신뢰도

(Cronbach’s α)아이디어 생성 아이디어 홍보 아이디어 구현

새로운 기술 적용 0.837 0.160 0.102 0.736

.808문제 해결 아이디어 개발 0.796 0.247 0.254 0.758

독창적 방법 고안 0.759 0.327 0.088 0.691

핵심 인물 지지 획득 0.171 0.880 0.192 0.840
.713

구성원 지지 획득 0.428 0.748 0.078 0.749

실용적 가치 판단 0.193 0.175 0.959 0.987 -

Eigen-value 3.261 0.786 0.715
설명된 총 분산: 79.368%

분산(%) 35.991 25.965 17.412

표본 적절성의 KMO 0.840

Barlett의 

구형성 검정

근사 카이제곱 152.763

자유도 15

유의확률 <.001

<표 4> 혁신행동 조사 도구 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

항목
요인적재량

공통성
신뢰도

(Cronbach’s α)서비스의 영향력 정보통제 차원

도우려는 의지 0.759 0.169 0.605

.839

충분한 지식 0.754 0.014 0.589

문제해결역량 0.754 0.126 0.584

적극성 0.742 0.182 0.583

신뢰감 0.715 0.061 0.514

이용자에 대한 예의 0.671 0.281 0.530

인쇄자료 확보 0.139 0.975 0.969 -

Eigen-value 3.474 0.880
설명된 총 분산: 62.201%

분산(%) 46.339 15.862

표본 적절성의 KMO 0.870

Barlett의 

구형성 검정

근사 카이제곱 660.018

자유도 21

유의확률 <.001

<표 5> 서비스 품질 조사 도구 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

뢰감’, ‘이용자에 대한 예의’가 요인1로, ‘인쇄자

료 확보’가 요인2로 구성되었다. 구성된 항목의 

내용을 고려하여 요인1은 ‘서비스의 영향력’으

로, 요인2는 ‘정보통제 차원’으로 명명하였다. 신

뢰도는 0.8 이상으로 나타났다.

4. 분석 결과

4.1 조사대상자의 인구통계학적 특성

조사대상자 중 사서들의 인구통계학적 특성

을 보면, 여성이 60명(77.9%), 남성이 17명
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(22.1%)으로 나타났다. 나이는 30대가 35명

(42.2%)으로 가장 많은 것으로 나타났으며 이

어 40대가 17명(22.1%), 20대가 14명(18.2%), 

50대가 11명(14.3%) 순으로 나타났다. 최종 학

력의 경우, 대졸이 66명(85.7%)으로 가장 많은 

것으로 나타났으며, 보유 자격증의 경우 2급 정

사서가 63명(81.8%)으로 가장 많은 것으로 나

타났다.

정규직 여부의 경우, 정규직이 58명(75.3%)

으로 가장 많은 것으로 나타났으며 비정규직은 

19명(24.7%)로 나타났다. 사서 경력은 5년 미

만이 32명(41.6%)로 가장 많은 것으로 나타났

으며 뒤를 이어 5년 이상~10년 미만이 16명

(20.8%), 10년 이상~15년 미만이 12명(15.6%) 

등으로 나타났다. 직급의 경우, 실무자급이 67

명(87.0%)으로 가장 많은 것으로 나타났으며 

중간관리자급은 10명(13.0%)으로 나타났다. 이

는 <표 6>을 통해 확인할 수 있다. 

다음으로 조사대상자 중 이용자의 특성을 보

면, 여성이 216명(69.9%), 남성이 93명(30.1%)

으로 나타났다. 나이는 30대가 147명(47.6%)으

로 가장 많은 것으로 나타났으며 이어 40대가 94

명(30.4%), 20대가 54명(17.5%)으로 그 뒤를 

이었다. 직업의 경우, 사무직이 145명(46.9%)으

로 가장 많은 것으로 나타났으며 뒤를 이어 전

업주부가 62명(20.1%), 학생이 33명(10.7%) 등

의 순으로 나타났다. 도서관 방문빈도는 한 달에 

1~5회가 157명(50.8%)으로 가장 많은 것으로 

나타났으며 일주일에 2~3회가 86명(27.8%), 6

개월에 1~5회가 53명(17.2%) 등의 순으로 나

타났다. 방문목적의 경우, 자료의 열람, 대출, 반

납이 175명(56.6%)으로 가장 많은 것으로 나

타났으며 개인학습 및 사무가 71명(23.0%), 컴

퓨터 및 기타 기기 이용이 28명(9.1%)으로 나

타났다. 이는 <표 7>을 통해 확인할 수 있다.

4.2 기술통계 

본 연구는 혁신행동과 서비스 품질에 대하여 

항목별 기술통계를 분석하였다. 우선, 혁신행동

구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

성별
남성 17 22.1

사서 

자격증

준사서 7 9.1

여성 60 77.9 2급 정사서 63 81.8

연령

20대 14 18.2 1급 정사서 7 9.1

30대 35 45.5 정규직

여부

정규직 58 75.3

40대 17 22.1 비정규직 19 24.7

50대 11 14.3

사서 

경력

5년 미만 32 41.6

최종

학력

전문대졸 3 3.9 5~10년 미만 16 20.8

대졸 66 85.7 10~15년 미만 12 15.6

대학원졸(석사) 7 9.1 15~20년 미만 7 9.1

대학원졸(박사) 1 1.3 20년 이상 10 13.0

직급
중간관리자급 10 13.0

실무자급 67 87.0

<표 6> 조사대상자 중 사서 특성
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구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

성별
남성 93 30.1

방문목적

자료의 열람, 대출, 반납 175 56.6

여성 216 69.9 개인학습 및 사무 71 23.0

연령

20대 54 17.5 컴퓨터/기타 기기 이용 28 9.1

30대 147 47.6  도서관 프로그램 참여 18 5.8

40대 94 30.4 동아리, 소모임 활동 9 2.9

50대 13 4.2 휴식 및 지인과의 만남 7 2.3

60대 이상 1 0.3 기타 1 0.3

직업

사무직 145 46.9

방문빈도

거의 매일 12 3.9

전문직 19 6.1 일주일에 2~3회 86 27.8

생산, 노무직 12 3.9 한달에 1~5회 157 50.8

판매, 서비스직 7 2.3 6개월에 1~5회 53 17.2

자영업 14 4.5 거의 이용하지 않음 1 0.3

전업주부 62 20.1

학생 33 10.7

취업준비생 11 3.6

은퇴 및 무직 1 0.3

기타 5 1.6

<표 7> 조사대상자 중 이용자 특성

의 경우 가장 평균 점수가 높게 나타난 하위 항

목은 아이디어 생성의 ‘새로운 기술 적용’으로 

3.84점으로 나타났다. 뒤를 이어 아이디어 생성

의 ‘문제 해결 아이디어 개발’이 3.73점, 아이디

어 구현의 ‘실용적 가치 판단’이 3.68점으로 나타

났다. 왜도와 첨도에서는 특이사항이 나타나지 

않았다. 이는 <표 8>을 통하여 확인할 수 있다. 

이어 본 연구는 서비스 품질의 기술통계를 분

석하였다. 서비스 품질의 경우 가장 평균 점수

가 높게 나타난 하위 항목은 정보통제 차원의 

‘인쇄자료 확보’로 4.06점으로 나타났다. 뒤를 

이어 서비스의 영향력의 ‘충분한 지식’이 3.99점, 

서비스의 영향력의 ‘도우려는 의지’가 3.95점으

로 나타났다. 왜도와 첨도에서는 특이사항이 나

타나지 않았다. 이는 <표 9>를 통해 확인할 수 

있다.

요인 N 평균 표준편차 왜도 첨도

아이디어 생성

문제 해결 아이디어 개발

77

3.73 0.681 -0.110 -0.080

새로운 기술 적용 3.84 0.650 -0.132 0.033

독창적 방법 고안 3.21 0.675 0.513 0.650

아이디어 홍보
구성원 지지 획득 3.27 0.805 -0.074 0.934

핵심 인물 지지 획득 3.05 0.793 0.069 0.720

아이디어 구현 실용적 가치 판단 3.68 0.697 -0.177 -0.036

<표 8> 혁신행동 항목별 기술통계
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요인 N 평균 표준편차 왜도 첨도

서비스의 영향력

신뢰감

309

3.91 0.825 -0.774 1.076

이용자에 대한 예의 3.87 1.017 -0.669 -0.100

적극성 3.92 0.849 -0.865 1.056

충분한 지식 3.99  .901 -0.967 1.126

도우려는 의지 3.95 0.955 -0.930 0.729

문제해결역량 3.93 0.907 -0.863 0.850

정보통제차원 인쇄자료 확보 4.06 0.855 -0.897 0.901

<표 9> 서비스 품질 항목별 기술통계

4.3 상관관계 분석

본 연구는 혁신행동과 서비스 품질의 상관관

계를 살펴보기 위하여 Pearson 상관분석을 실

시하였다. 혁신행동은 사서를 대상으로 조사하

였으며 서비스 품질은 이용자를 대상으로 조사

하였기 때문에 사서 데이터를 이용자 데이터에 

통합하는 방식으로 처리한 데이터를 대상으로 

분석하였다. 혁신행동과 서비스 품질의 각 하

위 요인 간 상관관계를 보면, 서비스 품질의 하

위 요인인 정보통제 차원은 혁신행동의 하위 

요인인 아이디어 홍보(r=.132, p<0.05)와 정적

(+) 상관관계를 갖는 것으로 나타났다. 또한, 

정보통제 차원은 혁신행동의 하위 요인인 아이

디어 구현(r=.167, p<0.01)과 정적(+) 상관관

계를 보였다. 이는 <표 10>을 통하여 확인할 수 

있다.

4.4 공공도서관 사서들의 혁신행동이 서비스 

품질에 미치는 영향

본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행동이 

서비스 품질에 미치는 영향을 분석하기 위하여 

다중회귀분석을 수행하였다. 앞서 상관관계 분

석과 마찬가지로 사서 데이터를 이용자 데이터

에 통합하는 방식으로 처리한 데이터를 대상으

로 분석하였다. 우선, 본 연구는 혁신행동의 하

위 요인이 서비스 품질의 하위 요인 중 서비스

의 영향력에 미치는 영향을 분석하기 위하여 

독립변인으로 혁신행동의 하위 요인인 아이디

어 생성, 아이디어 홍보, 아이디어 구현을, 종속

변인으로 서비스의 영향력을 투입하였다. 이에 

따른 최종 모형의 설명력은 1.7%(R
2
=.017)였

으며 모형은 적합한 것으로 나타났다(F=2.816, 

p<.05). Durbin-Watson 통계량은 2.051로 독립

구분 1_1. 1_2. 1_3. 2_1. 2_2.

1_1. 아이디어 생성 1

1_2. 아이디어 홍보  .641** 1

1_3. 아이디어 구현  .728** .798** 1

2_1. 서비스의 영향력 -.029 .101 .068 1

2_2. 정보통제 차원  .013 .132* .167** .316** 1

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

<표 10> 혁신행동과 서비스 품질 간 상관관계(N=309) 
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성 가정에 문제가 없으며 분산팽창지수(VIF)

는 10 미만으로 다중공선성에 문제가 없는 것

으로 나타났다. 

서비스의 영향력에 영향을 미치는 변인을 살

펴보면, 아이디어 생성(t=-2.258, p<.05)은 부

적(-) 영향을 미치는 것으로 나타났으며 아이

디어 홍보와 아이디어 구현은 유의한 영향을 

미치지 않는 것으로 나타났다. 따라서 공공도

서관 사서들의 혁신행동 중 아이디어 생성의 

정도가 낮을수록 서비스의 영향력은 높아진다. 

이는 <표 11>을 통하여 확인할 수 있다. 

다음으로 본 연구는 혁신행동의 하위 요인이 

서비스 품질의 하위 요인 중 정보통제 차원에 

미치는 영향을 분석하기 위하여 독립변인으로 

혁신행동의 하위 요인인 아이디어 생성, 아이

디어 홍보, 아이디어 구현을, 종속변인으로 정

보통제 차원을 투입하였다. 이에 따른 최종 모

형의 설명력은 4.4%(R2=.044)였으며 모형은 적

합한 것으로 나타났다(F=5.691, p<.001). Durbin- 

Watson 통계량은 2.015로 독립성 가정에 문제

가 없으며 분산팽창지수(VIF)는 10 미만으로 

다중공선성에 문제가 없는 것으로 나타났다. 

정보통제 차원에 영향을 미치는 변인을 살펴

보면, 아이디어 생성(t=-2.850, p<.01)은 부적

(-) 영향을 미치는 것으로 나타났으며 아이디어 

구현(t=2.949, p<.01)은 정적(+) 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 또한, 아이디어 홍보는 유

의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 따라

서 공공도서관 사서들의 혁신행동 중 아이디어 

생성의 정도가 낮을수록, 아이디어 구현의 정도

가 높을수록 정보통제 차원은 높아진다. 이는 

<표 12>를 통하여 확인할 수 있다.

이를 종합하면, 혁신행동 중 아이디어 생성은 

서비스 품질에 부적(-) 영향을 미치는 것으로 

종속변인 독립변인 B SE β t p VIF

서비스의

감성적

차원

(상수) 3.390 .728  4.658*** <.001

아이디어 생성 -.457 .202 -.188 -2.258* .025 2.171

아이디어 홍보  .381 .225  .160  1.690 .092 2.820

아이디어 구현  .261 .359  .077   .726 .468 3.526

D-W=2.051, R
2=.027, Adj. R2=.017, F=2.816*(p<.05)

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

<표 11> 혁신행동이 서비스의 영향력에 미치는 영향

종속변인 독립변인 B SE β t p VIF

정보통제

차원

(상수) 1.477 .905  1.633 .104

아이디어 생성 -.717 .251 -.234 -2.850** .005 2.171

아이디어 홍보  .107 .280  .036   .381 .704 2.820

아이디어 구현 1.317 .447  .309  2.949** .003 3.526

D-W=2.015, R
2=.053, Adj. R2=.044, F=5.691***(p<.001)

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

<표 12> 혁신행동이 정보통제 차원에 미치는 영향
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가설 채택 여부

1-1. 공공도서관 사서들의 아이디어 생성은 서비스의 영향력에 영향을 미친다. 채택

1-2. 공공도서관 사서들의 아이디어 홍보는 서비스의 영향력에 영향을 미친다. 불채택

1-3. 공공도서관 사서들의 아이디어 구현은 서비스의 영향력에 영향을 미친다. 불채택

2-1. 공공도서관 사서들의 아이디어 생성은 정보통제 차원에 영향을 미친다. 채택

2-2. 공공도서관 사서들의 아이디어 홍보는 정보통제 차원에 영향을 미친다. 불채택

2-3. 공공도서관 사서들의 아이디어 구현은 정보통제 차원에 영향을 미친다. 채택

<표 13> 가설 검증

나타났으며 아이디어 구현은 정적(+) 영향을 

미치는 요인이 있는 것으로 나타났다. 즉, 아이

디어 생성은 서비스의 영향력과 정보통제 차원

에 각각 부적(-) 영향을, 아이디어 구현은 정보

통제 차원에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 또한, 아이디어 홍보는 서비스의 영향

력과 정보통제 차원에 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. 이에 따라 본 연구는 설정

한 6개 가설 중 3개의 가설을 채택하였다. 이는 

<표 13>을 통하여 확인할 수 있다. 

5. 논 의

본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행동이 

조직 성과인 서비스 품질에 미치는 영향에 대

하여 연구하고자 하였다. 지금까지 살펴본 분

석 결과를 바탕으로 본 연구는 다음과 같은 시

사점을 도출하였다. 첫째, 본 연구에서 공공도

서관 사서들의 혁신행동은 대체로 적극적으로 

이루어지는 상태인 것으로 나타났다. 혁신행동

과 관련한 각 항목에 대하여 사서들의 응답은 

5점 만점에 3점 이상을 나타냈다. 특히, ‘문제해

결 아이디어 개발’, ‘새로운 기술 적용’, ‘실용적 

가치 판단’ 등 3개 항목은 3.6점 이상으로 나타

났다. 

둘째, 혁신행동의 각 단계별 요인을 기준으

로 보면, 첫 단계인 아이디어 생성은 서비스의 

영향력과 정보통제 차원 각각에 부적(-) 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 반면, 아이디어 홍

보는 서비스의 영향력과 정보통제 차원 각각

에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로, 아이디

어 구현은 서비스의 영향력에는 유의한 영향을 

미치지 않았으나 정보통제 차원에는 정적(+) 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이를 보면, 혁

신행동의 각 단계별로 서비스 품질에 부정적인 

영향에서 유의한 영향을 주지 않는 것으로, 나

아가 긍정적인 영향을 미치는 경우도 있는 것

으로 나타났다. 이때, 혁신행동의 각 요인은 아

이디어 생성과 홍보를 거쳐 아이디어 구현으

로 이어지는 각 단계들을 요인으로 구성한 것

으로 실제로 서비스 품질에 영향력을 미치는 

요인은 결국 혁신행동의 최종 단계인 아이디

어 구현이라는 점을 해석에 있어 고려할 필요

가 있다. 

이렇게 볼 때, 아이디어 구현이 서비스의 영

향력에는 유의한 영향을 미치지 않았으나 정보

통제 차원에는 정적(+) 영향을 미쳤다는 점에

서 아이디어 구현으로 완성되는 혁신행동은 서

비스 품질에 일정 정도 긍정적 영향을 미친다
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고 해석할 수 있다. 이는 혁신행동이 조직 성과

에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 일반적 기대

와 맥락을 같이 하는 결과이다. 이와 관련, 혁신

행동이 조직 성과에 미치는 영향을 연구한 선

행연구의 경우, 대체로 혁신행동이 조직 성과

에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 

본 연구에서 아이디어 구현은 정보통제 차원에 

정적(+) 영향을 미친 반면, 아이디어 생성은 

서비스의 영향력과 정보통제 차원에 부적(-) 

영향을 미쳤다는 점에서 선행연구와 다른 결과

를 가져왔다고 해석할 수도 있다. 그러나 선행

연구들은 대부분 혁신행동을 단일차원으로 분

석하였으며 본 연구는 혁신행동을 다차원으로 

구성하여 분석하였다는 점을 고려할 때, 혁신

행동의 세부적인 요인들이 서비스 품질에 미치

는 영향을 분석하는 과정에서 결과가 보다 복

합적으로 나타날 수 있다는 점이 고려되어야 

하겠다. 

셋째, 아이디어 구현이 정보통제 차원에는 

정적(+) 영향을 미쳤으나 서비스의 영향력에 

유의한 영향을 미치지 않은 것은 서비스의 영

향력이 정보통제 차원에 비하여 상대적으로 혁

신이 일관된 영향력을 미치기 어려운 요인이기 

때문이라고 해석할 수 있다. 정보통제 차원의 

경우, 사서들이 자료를 수서하는 방법이나 희

망도서를 수서하는 방식 등 업무 처리 절차에 

혁신을 줌으로써 이용자들이 서비스의 질적 향

상을 인지하게 할 수 있다. 즉, 조직 내에서 절

차를 개선하고자 하면 혁신이 완성되며 이는 

이용자에게 정보통제 차원의 품질 향상으로 인

식된다. 

그러나 서비스의 영향력은 정보통제 차원과 

비교한다면 이용자들이 서비스 향상을 인지하

기가 보다 어려울 수 있다. 혁신이 이루어져야 

하는 대상이 이용자에게 서비스를 직접 제공하

는 개별 사서이기 때문이다. 이용자 대응 관련 

절차 개선을 개별 사서들에게 공지하고 개별 

사서들이 이를 준수하더라도 각 개별 사서들이 

개별 이용자들을 대하는 서비스의 범위나 태도 

등은 사서마다, 또 사서가 응대하는 이용자마

다 다르게 나타날 수밖에 없다. 이와 같은 서비

스의 이질성은 서비스의 본질적 특성이기도 하

다(Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 1985). 

다른 한편으로는 이와 같은 서비스의 영향력

이 지닌 특성 때문에 서비스의 영향력과 관련

해서는 혁신이 확산되기까지 보다 시간이 필요

하다고도 해석할 수 있다. 조직 전체의 개별 사

서들에게 혁신이 확산되려면 시간이 걸릴 수 

있기 때문이다. 실제로 연구자들은 혁신은 시

간이 지남에 따라 발전하기 때문에 종단 연구

를 수행함으로써 혁신의 과정과 결과를 체계적

으로 조사할 것을 제안하고 있다(Van de Ven, 

1986). 이를 볼 때, 혁신이 조직 내에 확산되기

까지는 시간이 필요하다는 점을 알 수 있으며, 

정보통제 차원에 비하여 서비스의 영향력은 보

다 혁신이 확산되기까지 시간이 걸리는 요인이

라 할 수 있다. 

넷째, 아이디어 생성은 서비스의 영향력과 

정보통제 차원에 부적(-) 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 아이디어 생성은 혁신행동의 첫 

번째 단계로, 즉각적인 대응이 필요한 상황이

나 위협을 개선할 수 있는 기회에서 시작할 수 

있다. 또한, 새로운 제품 혹은 서비스 절차, 새

로운 시장 진출, 작업 과정 개선, 일반적으로 확

인된 문제에 대한 해결책과 관련될 수 있다(De 

Jong & Den Hartog, 2010). 이처럼 조직 구성
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원이 아이디어를 생성하게 되는 상황을 공공도

서관에 적용하여 보면, 사서가 혁신행동을 시

작하게 되는 이유는 서비스에 문제가 발생하였

거나 이용자가 민원을 제기하거나 수서 과정에 

문제가 생기는 등 대응이 필요한 상황 때문이

라 할 수 있다. 이와 같은 점에서 볼 때, 아이디

어 생성 단계에서의 서비스는 질적으로 하향되

었거나 문제가 생겼을 가능성이 높다. 

그러나 이와 같은 상황에 맞닥뜨린 조직 구

성원이 시작할 수 있는 것은 혁신행동의 첫 번

째 단계인 아이디어 생성이며 혁신행동의 완성 

단계인 아이디어 구현은 아니다. 아이디어 생

성과 아이디어 홍보를 지나 아이디어 구현 단

계에 이르러서야 혁신행동은 완성되며 이때에

야 비로소 이용자들은 서비스 품질의 향상을 

인식하게 된다. 따라서 아이디어 생성 단계가 

강화된다는 것은 아이디어 홍보와 아이디어 구

현 단계로 넘어가지 못하고 아이디어 생성 단

계에 머물러 있다는 의미이기도 하다. 사서들

이 아이디어 생성 단계에 있는 동안 서비스에 

문제가 생긴 상황은 해결되지 않거나 임시방편

으로 해결될 가능성이 높고 서비스 품질은 갈

수록 저하될 수 있다. 이에 따라 아이디어 생성

에서 아이디어 홍보 및 구현 단계로 나아가는 

것이 중요할 것으로 판단된다. 

다섯째, 아이디어 홍보는 서비스의 영향력과 

정보통제 차원에 유의한 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 아이디어 홍보 단계는 아이

디어 생성 다음 단계로, 관리자 및 조직 구성원

들에게 생성한 아이디어를 홍보하고 이를 지지

해줄 세력을 구축하는 단계이다. 어느 정도 조

직 구성원들이 문제점 및 개선 방향을 인지하

고 있는 상황이라 할 수 있다. 그렇지만 아이디

어 홍보 단계는 아이디어 생성 단계를 벗어났

다고 하더라도 아이디어 구현을 통하여 혁신행

동을 완성하기 이전이므로 이용자들이 실질적

으로 서비스의 향상을 인식할 수는 없는 단계

이다. 아이디어 생성 단계에만 머물러 서비스 

품질이 저하되는 상황은 벗어남으로써 서비스

의 영향력과 정보통제 차원에 부적(-) 영향을 

미치지는 않게 되었지만 아이디어 구현을 기반

으로 혁신행동을 완성하여 서비스 품질에 정적

(+) 영향을 미치기에는 이르다는 점에서 서비

스 품질에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 

해석할 수 있다. 

실제로 아이디어 홍보에서 아이디어 구현으

로 나아가기까지의 과정은 쉽지 않다. 아이디

어 홍보 단계에서 혁신적인 개인은 조직 구성

원들은 물론, 관리자들의 동의를 이끌어내야 

한다. 특히, 한국 공공도서관의 경우, 관료제적 

특성이 아직까지 강하게 남아 있다고 볼 수 있

다. 관료제적 조직에서는 아이디어 생성을 하

였고 조직 구성원들이 해당 아이디어의 필요성

을 인지한다고 하더라도 하향식 의사 결정 구

조에서 이에 대한 관리자의 허가를 받기가 쉽

지 않을 수 있다. 이와 같은 상황에서 생성된 

아이디어는 구현 단계로 넘어가지 못하고 아이

디어 홍보 단계에 머무르게 된다. 

여섯째, 논의를 종합하면, 혁신행동의 완성

인 아이디어 구현은 서비스 품질에 일정 정도 

긍정적 영향을 미친다는 점에서 공공도서관 조

직은 혁신행동을 강화할 수 있는 조직 특성을 

갖출 필요가 있다. 아이디어 생성이 서비스 품

질에 부적(-) 영향을 미치는 것으로 나타났으

나 이는 아이디어 홍보와 아이디어 구현 단계

로 나아가지 못한 상황에 있기 때문인 것으로 
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아이디어 생성에서 아이디어 홍보와 아이디어 

구현 단계로 나아갈 수 있도록 보다 지원해야 

할 필요가 있다. 아이디어 생성 단계에만 머무

를 경우, 이용자들은 지속적으로 서비스 품질

이 질적으로 저하되었다고 인식하게 될 것이기 

때문이다. 이를 위해 각 조직은 조직 구성원들

이 아이디어를 생성할 뿐 아니라 이를 적극적

으로 조직에 확산시킬 수 있도록 보다 수평적

인 의사소통 체계와 함께 새로운 아이디어 제

안 및 도입에 긍정적인 조직 문화를 갖출 필요

가 있다. 또한 조직의 관리자들은 조직 구성원

들의 새로운 아이디어를 채택하고 이를 적극적

으로 제도화하는 방식으로 조직 구성원들의 혁

신행동을 지원할 수 있다. 

6. 결론 및 제언

본 연구는 공공도서관 사서들의 혁신행동이 

조직 성과인 서비스 품질에 미치는 영향에 관

하여 실증적으로 분석하였다. 본 연구는 지금

까지 혁신행동에 관한 연구가 거의 이루어지지 

않은 공공도서관 분야에 혁신행동의 개념을 적

용하였다는 점에서 의의를 찾을 수 있다. 특히, 

공공도서관 사서들의 혁신행동이 조직 성과인 

서비스 품질에 미치는 영향 관계에 대해서는 

중요성에도 불구하고 연구가 거의 이루어지지 

않았다. 

분석 결과, 혁신행동의 완성 단계인 아이디

어 구현은 정보통제 차원에 정적(+) 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 다만, 서비스의 영향

력에는 유의한 영향을 미치지 않고 있었는데 

이는 서비스의 영향력이 정보통제 차원에 비

하여 상대적으로 혁신이 확산되기에 어려운 특

성을 갖고 있기 때문으로 풀이되었다. 또한, 혁

신행동의 첫 번째 단계인 아이디어 생성은 서

비스의 영향력과 정보통제 차원에 부적(-) 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 혁신행동의 시

작이 문제의 발생이나 지속되어온 문제에 대한 

해결책을 찾으려는 시도에서 시작한다는 점에

서 아이디어 생성에만 머무르고 아이디어 홍보

와 아이디어 구현 등 다음 단계로 나아가지 않

는 상황은 서비스 품질이 질적으로 하향하는 

데에 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이에 

본 연구는 아이디어 생성에서 아이디어 홍보

와 아이디어 구현으로 나아갈 수 있도록 새로

운 아이디어의 제안과 도입에 보다 적극적인 

조직 문화를 갖추고 조직 구성원들의 새로운 

아이디어를 적극적으로 제도화할 것을 제안하

였다. 

본 연구는 연구자의 현실적 한계로 인하여 수

도권에 위치한 공공도서관들을 대상으로 연구

를 수행하였다. 이에 따라 본 연구 결과를 일반

화하기 위해서는 여러 지역의 공공도서관으로 

분석을 확장하여야 할 것으로 보인다. 또한, 본 

연구는 대학도서관 등 다른 종류의 도서관에도 

확장하여 적용할 수 있을 것으로 기대된다. 
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