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초 록

연구의 목적은 공공도서관과 이용자 간 커뮤니케이션 및 경험을 분석하여 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인을 파악하는 

것이다. 현재 경영 및 마케팅 분야에서 다양하게 활용하고 있는 고객 경험 관리(CEM)를 적용하여 이용자의 경험을 

세분화하여 분석하고자 한다. 이용자의 경험에 대한 접점을 도출하기 위하여 마케팅, 경영 분야의 CEM 연구를 검토하여 

물리적 환경, 인적 요인, 커뮤니케이션, 서비스를 독립변수로 설정하고 감정적 즐거움을 매개변수, 이용자 만족을 종속변수로 

설정하여 설문 문항을 구성하였다. 설문 방법은 온라인 및 오프라인(대면) 2가지 방법으로 실시하였으며 수집된 총 60개의 

설문지를 기반으로 통계분석을 진행하였다. 연구 결과는 이용자의 물리적 환경과 편의성에 대한 경험이 높을수록 만족도가 

높게 나타났으나 도서관 접근성은 크게 영향을 주지 않았다. 또한, 도서관 직원 태도나 문제해결능력은 이용자의 만족에 

큰 영향을 미치며, 이때 친절함보다는 문제해결 능력이 더 중요한 영향을 주었다. 이때 정서적 즐거움은 매개효과를 가지는 

것으로 나타났다.

ABSTRACT

This study aims to analyze communication and experiences between public libraries and to identify 

these factors affect user satisfaction. Customer experience management (CEM), which is currently used 

in various fields of management and marketing, was applied to segment and analyze user experiences. 

After reviewing CEM research in marketing and management to derive user experience points, set physical 

environment, human factors, communication, and service as independent variables, emotional pleasure 

as parameters, and user satisfaction as dependent variables. Based on this, questionnaire items were 

constructed. The survey method was conducted in two ways, online and offline (face-to-face), and statistical 

analysis was performed based on a total of 60 questionnaires collected. The results indicate the higher 

the user’s experience with the physical environment and convenience, the higher the satisfaction level, 

but library accessibility had no significant effect. In addition, library staff attitude and problem-solving 

ability had a great influence on user satisfaction, and problem-solving ability had a more important influence 

than kindness and emotional pleasure was found to have an mediating effect.
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1. 서 론

1.1 연구 배경 

공공도서관은 지역주민이 자유롭게 문화적 

향유를 즐길 수 있는 기관으로서, 도서관의 자

료와 각종 서비스를 통하여 지역사회의 주민들

로 하여금 현명한 시민성과 풍부한 인간 생활 

및 자아실현의 기회를 제공함으로써 지역사회

의 발전을 촉구하고, 나아가서는 국가와 민족

의 번영에 기여하는데 그 목적이 있다(오지은, 

2010). 또한, 지역사회의 지식정보, 평생교육, 

사회문화, 생활편의의 중심적 센터 역할과 기능

을 수행한다. 공공도서관 예산은 세금으로 구성

되어 있으며 도서관을 이용하는 사람을 대상으

로 서비스를 제공하고 있기 때문에 도서관 이용

자의 이용에 따라 도서관 존립의 정당성을 확보

할 수 있을 것이다. 따라서, 공공도서관은 지역

주민의 긍정적인 인식이 무엇보다 중요한 비영

리 기관이라고 할 수 있다. 

지역주민의 이용을 증대시키기 위하여 공공

도서관은 도서관의 장서 수 증가, 다양한 프로

그램 구성 및 홍보, 열람실 및 회의실, 문화강좌

실 등의 도서관 공간 활용을 고민하며 다양한 

서비스를 제공하고 있다. 공공도서관이 지역주

민에게 효과적인 서비스를 제공하는지 평가하

기 위하여 대부분의 도서관은 공공도서관 평가

지표에 기반하여 방문자 수, 대출․반납 수, 프

로그램 참여자 수, 독서동아리 수 등의 기준을 

따르고 있다. 이는 서비스, 전자서비스, 장서 관

리 등을 평가할 때, 실적 및 현황 등 수치 데이

터를 기준으로 평가하는 것으로 볼 수 있다(공

유선, 2014). 그러나 이러한 평가는 기준이나 

지표가 대부분 양적인 기준에만 의존하고 있어

서 합리적이지 못하며 질적인 측면이 동시에 

고려되어야 할 필요가 있다(홍순영, 2009).

공공도서관의 이용자가 도서관에서 다양한 경

험을 하면서 도서관에 대한 긍정적․부정적 인

식을 가지게 되는데, 이러한 인식은 수치화할 수 

없는 주관적인 판단이나 생각이기 때문에 도서

관 측면에서 이용자의 만족도를 파악하기에 어

려운 점이 있다. 국내의 문헌정보학 분야에서는 

이용자 만족도에 대한 연구가 활발히 진행되고 

있지만, 프로그램(이수민, 2009; 심혜정, 2013; 

이경훈, 2014; 윤현수, 2021), 서비스(김현희, 

2006; 이옥희, 2019), 공간(이재숙, 2004; 문정

희, 2005) 등 특정 부분에 초점을 두고 이용자의 

만족을 측정하는 연구가 주를 이루고 있었다. 하

지만 이용자는 도서관 접근, 주차장, 안내데스크, 

자료 이용, 대출 반납, 서비스, 문화프로그램 등 

도서관을 이용하는 모든 프로세스의 각 접점마

다 만족에 영향을 미치는 요인이 다르기 때문에 

미쳐 표현되지 않은 이용자의 경험 및 인식을 총

체적으로 분석할 필요가 있다. 

1.2 연구 목적 

현재 글로벌 경쟁이 심화되면서 제품 및 서비

스의 단순 제공이 아닌, 다양한 고객의 요구를 

파악하여 개인의 경험을 다양하고 효과적으로 

관리하고 전달하는 경영관리의 중요성이 강조

되고 있다(이상식, 이형목, 권민진, 2012). 이는 

고객을 하나의 구성원으로 인식하는 것에서 벗

어나 고객 개개인에게 적합한 제품이나 서비스

를 제공하여 고객 중심적으로 경험을 할 수 있

도록 지원하는 것을 의미한다. 
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많은 분야의 학자들은 이러한 변화 및 현상을 

해결 할 수 있는 방안으로 고객 경험을 체계적으

로 관리하는 고객 경험 관리(CEM)를 제안하고 

있다. 이는 고객이 제품의 탐색부터 구매와 사용 

단계에 있어서 모든 프로세스를 분석하고 개선

하여 긍정적 고객 경험을 창출하는 것으로 볼 수 

있다(권민진, 이상식, 2008). 즉, 고객경험관리

는 고객이 좋은 경험을 하여 좋은 인식을 가질 

수 있도록 고객과 기업이 만나는 고객접점을 관

리하는 것이라고 할 수 있다(이승연 외, 2010).

이러한 CEM은 이익 실현을 목적으로 두는 

기업 중심으로 적용되고 있지만 비영리 기관인 

공공도서관 또한 공공자원 이용의 활성화 및 이

용자 만족을 증대시키기 위한 역할을 수행하기 

때문에 서비스 대상인 이용자의 경험을 기반으

로 인식과, 더 나아가 만족도를 파악하는 것은 

중요하다.

기업의 마케팅 및 경영 분야에서는 고객 중

심의 고객경험관리에 대한 연구가 다양하게 진

행되고 있으며(최미진, 2012; 윤여경, 2016; 

김소희, 2017) 유튜브와 같은 동영상 플랫폼에

서도 이해하기 쉽게 정리된 컨텐츠를 어렵지 

않게 찾아볼 수 있다. 하지만, 문헌정보학 분야

의 기존 연구는 고객관계관리(CRM: Customer 

Relationship Management)를 적용한 연구는 

있으나 고객경험관리(CEM)를 적용한 연구는 

찾아볼 수 없었다. 따라서 본 연구에서는 경영 

및 마케팅 분야에서 활용하고 있는 고객경험관

리(CEM)를 기반으로 공공도서관 내에서 이루

어지는 이용자들의 경험을 세분화하여 분석하

고자 한다. 이를 통해 도서관에서의 이용자들이 

직접 경험하는 이용자 접점을 도출하고 서비스 

품질에 대한 인식과 이용자 만족도에 미치는 영

향요인을 파악하는 것을 목적으로 한다. 

본 연구의 목적을 달성하기 위한 연구 질문은 

아래와 같다.

∙연구질문 1. 공공도서관의 이용자 접점은 

어떻게 구성되는가?

∙연구질문 2. 공공도서관 이용자 접점이 이

용자 만족에 어떠한 영향을 미치는가?

∙연구질문 3. 이용자 경험에 대한 이용자의 

감정이 이용자 만족에 어떠한 매개 역할

을 하는가?

이때 이용자 접점은 도서관 방문 이전부터 

이용자가 도서관 방문, 서비스 이용, 사서와의 

커뮤니케이션 등 서비스 접점을 모두 포괄한다. 

즉, 도서관과 이용자 간의 접촉이나 상호작용

이 일어나는 모든 지점을 가리킨다.

본 연구를 통해 이용자와의 접점과 만족도 

간 영향을 분석하여 고객이 원하는 서비스를 

파악하고, 추출된 이용자의 만족 요인과 서비

스에 대한 이용자의 피드백을 통해 공공도서관 

서비스 개발에 반영할 수 있도록 토대를 마련

하기를 기대한다. 또한, 공공도서관에서 이용자 

만족을 위하여 도서관 측면에서 고려해야 할 

마케팅 전략과 기존과는 다른 차별적 서비스를 

제공하는데 의의가 있을 것이다.

2. 이론적 배경

2.1 경험과 고객경험

경험이란 추상적이지 않고 일반 제품과 서비
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스와 같이 구체적이며 기업이 제공하는 총체적인 

경험이다(최미진, 2012). 경험은 크게 두 가지로 

구성되는데 첫 번째는 물리적 실행력이고 두 번

째는 발생한 감정이다(Shaw & Iven, 2002). 물

리적 실행력은 고객을 대상으로 기업이 제공하

는 물리적인 활동이며, 이는 접촉점 또는 고객 

접점이라고 할 수 있다. 이러한 고객 경험은 고

객의 특성에 따라 같은 서비스를 경험하더라도 

달라지므로 개별적인 관리를 하는 것이 중요

하다. 

고객 경험의 개념은 다양한 연구자에 의해 정

의되었는데, Harris, Kim, Baron(2003)은 총체

적인 고객 경험이란 소비자와 기업 간에 존재하

는 모든 접점과 소비자가 갖는 모든 경험이라고 

정의하였으며, Meyer와 Schwager(2007)는 고

객이 특정 기업에서 제공하는 제품 및 서비스

에 노출되어 직접 혹은 간접적으로 기업의 활

동들을 접하고 이에 대해 가지는 지극히 개인

적이고 주관적인 반응이라고 하였다. 김영한

(2009)은 고객과 기업이 만나는 제반 요소로 

고객이 상품 및 서비스를 구매하거나 사용할 

때 발생하는 여러 가지 느낌이라고 하였고, 김

영진, 김태중(2015)은 고객이 기업과의 만남을 

통해 가지게 되는 인지, 지각, 기억 및 상호작용

을 모두 포함하며, 긍정적인 고객 경험이 많아

지면 고객 경험은 활발해진다고 설명하였다. 김

소희(2017)는 제품과 서비스, 서비스 접점에 이

르기까지 고객과 기업 간에 존재하는 모든 상호

작용에 대한 개인 고객의 내적 반응이라 정의

하였다. 선행연구의 고객 경험에 대한 정의를 

종합하면 <표 1>과 같다. 즉, 고객경험관리는 

이러한 고객 경험을 개별 고객 단위로 평가하

고 그 결과를 토대로 고객을 관리하는 것이며 

모든 경험과정에서 느끼는 감정 및 느낌을 포

함하는 것이다. 

2.2 고객경험관리(CEM) 

2.2.1 개념 및 필요성

고객경험관리(Customer Experience Man- 

agement; CEM)는 기업을 고객 중심적으로 혁

신하는 전략이며 고객의 경험을 체계적이자 전

략적으로 관리하는 프로세스이다(이상식, 이형

목, 권민진, 2012). 구체적으로 고객들의 경험을 

연구자 정의

Harris et al.

(2003)
총체적인 고객경험이란 소비자와 기업 간에 존재하는 모든 접점과 소비자가 갖는 모든 경험

Meyer & Schwager

(2007)

고객이 특정 기업에서 제공하는 제품 및 서비스에 노출되어 직접 혹은 간접적으로 기업의 

활동들을 접하고 이에 대해 가지는 지극히 개인적이고 주관적인 반응

김영한

(2009)

고객과 기업이 만나는 제반 요소로 고객이 상품 및 서비스를 구매하거나 사용할 때 발생하는 

여러 가지 느낌

김영진, 김태중

(2015)
고객이 기업과의 만남을 통해 가지게 되는 인지, 지각, 기억 및 상호작용을 모두 포함

김소희

(2017)

제품과 서비스, 서비스 접점에 이르기까지 고객과 기업간 존재하는 모든 상호작용에 대한 

개인 고객의 내적 반응

<표 1> 고객경험 개념 정의
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구성하는 대인적 상호작용과 이벤트들을 관리하

는 공정이며 고객과 대면하는 모든 상호작용 접

점을 관리하는 것이다(위경효, 강종환, 2011). 즉, 

구매 전부터 고객의 경험을 파악하고 구매과정, 

구매 후 과정을 분석해 사전에 고객지향적으로 

개선하는 것이며 기업은 고객의 경험을 인식하

고 분석하여 긍정적인 고객 경험을 창출할 수 

있도록 제품, 서비스, 업무절차, 인적 요소들을 

개선해나가야 한다(최미진, 2012). 

최미진(2012)은 고객경험관리의 필요성을 3

가지로 구분하여 설명하였다. 첫째, 고객들의 

경험 소비에 대한 요구의 증대이다. 고객들은 

기업이 제공하는 제품 및 서비스를 사용하면서 

얻는 총체적인 경험을 중시하는데 예를 들면 스

타벅스 커피가 타사의 커피보다 비싸지만, 스타

벅스가 제공하는 경험을 사기 위하여 소비한다

는 것이다. 둘째, 경험의 질이 기업의 성과를 좌

우한다. 고객의 긍정적인 경험은 고객의 로열티

를 증대시킨다. 셋째, 고객관계관리(CRM)의 

보완적 수단으로서의 의미이다. 데이터베이스 

상의 고객 구매 목록, 이력을 기반으로 적절한 

고객 경험을 제공하고자 하는 고객관계관리는 

기업에서 그 효과에 대한 만족도가 낮은 것으로 

나타나 고객경험관리에 대한 관심이 증대하고 

있다는 것이다. 

2.2.2 선행연구

고객 경험 관리(CEM)는 2000년대 중반부터 

주로 IT분야에서 연구되며 주목받았다. Schmitt 

(2003)는 대부분의 기업이 고객의 중요성을 사

명으로 강조하고 있음에도 불구하고 완벽한 고

객 만족을 위한 제공이 부족함을 지적하면서 

직원, 내부자원, 고객체험, 금융 가치 요소를 포

함하는 완전한 고객경험관리 모델을 제시하였

다. 그 후 Sun & Lau(2007)은 전자 및 웹 서

비스에서 CEM의 중요성을 강조하였고 이를 

토대로 B2B 및 지능형 시스템 서비스 검토, 사

례 기반 전자 서비스에 대한 통찰력 및 권장사

항을 제안하며 CEM, 전자 서비스 개발의 촉진

을 권장하였다. 

2010년도 이후 사례연구 및 실증연구가 진행

되었는데 사례연구에서는 최미진(2012)이 경험 

관리가 경영 전략으로 사용되고 있는 의료기관

의 대표적 사례들을 조사하고 환자들이 직접 경

험하는 서비스와 서비스 제공자가 인식하는 서

비스에 대한 인식 차이와 개선점을 제안하였다. 

실증연구에서는 고객 접점 도출, 각 접점 요인

별 품질, 고객 만족 간 관계를 보는 연구가 진행

되었다. 윤여경(2016)은 승마장 전문가를 통해 

델파이 방법을 사용하여 승마장의 고객 접점과 

고객 기대 가치를 도출하고 고객 만족에 미치는 

영향을 파악하였다. 또한 김소희(2017)는 기업

의 고객경험관리 역량을 진단하기 위해 워크북

형 설문지를 개발하고 설문지의 내용은 브랜드

화된 고객전략 관점, 맞춤화된 고객전략 관점, 

고객 접점 연계적 관리 관점 그리고 고객 경험 

관리조직 관점으로 구성하였다. 마지막으로 엄

선옥(2020)은 스페셜티 커피전문점을 기반으

로 고객 만족을 극대화하기 위하여 고객의 감

성 및 주관적인 경험을 반영한 고객경험관리를 

적용하여 고객경험관리, 즐거움, 태도, 고객몰

입 및 프리미엄 지불의도와의 영향 관계를 파

악하였다(<표 2> 참조).

기업뿐 아니라, 비영리 기관에 CEM 개념을 

도입한 김혜정, 박종우(2017)는 가스과학관 전

시 서비스 운영에 있어서 서비스를 향상시키기 
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연구자 연구 내용

Schmitt

(2003)

대부분의 기업이 고객의 중요성을 사명으로 강조하고 있음에도 불구하고 완벽한 고객 만족을 

위한 제공이 부족함을 지적하면서 직원, 내부자원, 고객체험, 금융가치 요소를 포함하는 완전한 

고객경험관리 모델 제시

Sun & Lau

(2007)

전자 및 웹 서비스에서 CEM의 중요성을 강조하였고 이를 토대로 B2B 및 지능형 시스템 

서비스 검토, 사례 기반 전자 서비스에 대한 통찰력 및 권장사항을 제안하며 CEM, 전자 

서비스 개발의 촉진 권장

최미진

(2012)

경험관리가 경영 전략으로 사용되고 있는 의료기관의 대표적 사례들을 조사하고 환자들이 

직접 경험하는 서비스와 서비스 제공자가 인식하는 서비스에 대한 인식 차이와 개선점 제안

김혜정, 박종우

(2017)

가스과학관 전시 서비스 운영에 있어서 서비스를 향상시키기 위한 이론적 개념, 운영관리 

방법론을 제안하였으며 경험실사기법(WtA)을 활용하여 사례연구

윤여경

(2016)

승마장 전문가를 통해 델파이 방법을 사용하여 승마장의 고객 접점과 고객 기대 가치를 

도출하고 고객 만족에 미치는 영향 파악

김영진, 김태중

(2015)
고객경험기법에 기반하여 인천국제공항의 환승 서비스 품질 개선에 관한 사례를 제시

김소희

(2017)

기업의 고객경험관리 역량을 진단하기 위해 워크북형 설문지를 개발하고 설문지의 내용은 

브랜드화된 고객전략 관점, 맞춤화된 고객전략 관점, 고객 접점 연계적 관리 관점 그리고 

고객 경험 관리조직 관점으로 구성

엄선옥

(2020)

스페셜티 커피전문점을 기반으로 고객 만족을 극대화하기 위하여 고객의 감성 및 주관적인 

경험을 반영한 고객경험관리를 적용하여 고객경험관리, 즐거움, 태도, 고객몰입 및 프리미엄 

지불의도와의 영향 관계를 파악

<표 2> 고객경험관리 선행연구

위하여 경험실사기법(WtA)을 활용한 사례연

구를 진행하였다. 이를 통해 개선이 필요한 관

람자 경험의 접점이 어디인지 파악하고 개선이 

필요한 운영 요소를 제안하였다. 또한, 김영진, 

김태중(2015)은 고객경험기법에 기반하여 인천

국제공항의 환승 서비스 품질 개선에 관한 사례

를 제시하면서 인천국제공항에서 제공하는 환승 

서비스의 범위를 모두 포함하여 환승 여객들이 

경험하는 서비스를 구체적으로 설명하였다. 

문헌정보학 분야에서는 고객관계관리(CRM)

와 관련한 연구는 존재하나(박여원, 2003; 김

다해, 김기영, 2009 등), 고객경험관리(CEM)

을 기반한 연구는 미비하다. 앞서, 고객경험관

리가 비영리 기관에서의 적용이 이루어지고 있

고, 이를 통한 전반적인 서비스, 고객 경험을 분

석하여 정책 및 제안점을 논의하고 있기 때문

에 공공도서관에서도 이러한 고객경험관리를 

기반으로 공공도서관의 이용자 접점을 도출하

여 만족에 영향을 미치는 요인을 파악하는 시

도를 하는 것은 의미가 있을 것이다. 

2.2.3 고객경험관리(CEM)와 고객관계관리

(CRM) 차이

많은 기업들이 고객관계관리(CRM)에 고가

의 시스템을 투자하였지만 만족하지 못하는 이

유는 고객관계관리가 관계라는 단어를 사용하지

만 실제적으로 고객과의 관계보다는 거래에 초

점을 두기 때문이다. 고객관계관리에서는 기능적 

요소 이외의 다른 욕구들은 제외되며 고객들의 

피드백이 포함되지 않은 경우가 많다(Schmitt, 
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2003). 이와 반대로 고객경험관리는 제품의 특

징뿐 아니라 고객의 구매, 의사결정, 사용과정 

전반에 초점을 맞추며 심리적 상태를 분석하여 

고객을 이해하기 때문에 고객 중심의 경영 전략

이다. 위경효, 강종환(2011)은 고객관계관리와 

고객경험관리의 차이를 <표 3>과 같이 제시하였

다. 가장 큰 차이는 수치 데이터를 활용하는 고

객관계관리는 고객의 주관적 판단 파악이 불가

능하지만 고객경험관리는 고객들의 감성적 특성

과 같은 주관적 측면이 부각되는 것이다. 

고객경험관리는 <그림 1>과 같이 4단계의 실

행과정을 가진다. 고객경험관리 과정에서 중요

한 고객 접점을 파악하고 선정하여 고객 경험의 

성과 관리가 잘 이루어지게 되면, 우수고객의 

충성도 및 만족도가 강화되고 기업과 브랜드의 

차별화 이미지를 확대시킬 수 있게 된다(이영

철, 2009). 결국, 고객의 경험과정을 파악하고 차

별적인 경험을 할 수 있도록 설계해야 한다. 또

한, 고객의 피드백을 반영하여 일관되고 통합된 

경험을 제공해야 한다. 

2.3 즐거움

특정 환경 하에서 사람들이 느끼는 즐거움은 

고객경험관리(CEM) 고객관계관리(CRM)

What(무엇을)
고객이 기업에 대해 무엇을 생각하는지 파악하고 

조직에 이를 확산시키는 것

고객에 대한 정보를 파악하고 이를 조직에 확산시

키는 것

When(언제) 고객과 상호 작용하는 지점: 고객 접점 고객과 기업의 상호작용하는 기록이 남아있을 때

모니터 방식 서베이, 표적집단연구, 관찰연구, 리서치 등
판매하는 지점에 발생된 데이터, 시장조사, 웹사

이트 클릭, 자동화된 매출 추적

정보사용
이행 가능한 기대치와 제품 및 서비스에 더 긍정적 

경험을 창출하기 위해 사업부 혹은 기능부서 리더

판매, 마케팅, 고객서비스와 같은 고객과 대면하

는 집단들이 보다 효율적이고 효과적인 실행을 

위해

미래 성과와의 

관련성

선도적: 기대와 경험 간에 갭에 제공물을 더하기 

위한 기회(공간)를 찾아내는 것

뒤처짐: 수요가 있는 제품들을 그렇지 않은 제품

과 일괄 판매함으로써 교차 판매를 주도하는 것

<표 3> 고객경험관리와 고객관계관리의 차이(위경효, 강종환, 2011)

<그림 1> 고객경험관리(CEM) 실행과정
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일반적으로 긍정적이거나 부정적인 반응이 나

타난다(Eloglu, 1998). 즐거움은 자신이 속해

있는 환경에 따라 좋음, 유쾌함, 행복함, 흡족함

을 느끼는 정보로 정의되며, 행복한/불행한, 유

쾌한-불쾌한, 즐거운/짜증나는, 좋은-나쁜 등

과 같은 척도로 측정된다(정서윤, 2013). 

인간의 감정에 대하여 연구하는 학자들은 인

간이 여러 사회적 관계 및 평가속에서 가지는 

인지적 측면의 감정을 경험하기도 하고 또한 자

율신경적인 반응에 의해 감정을 경험하기도 한

다고 주장한다(김상희, 2011). 즉, 인지적 측면

의 감정 경험을 인지적 즐거움으로 정의하고, 

기본적 욕구에 근거한 기본 감정은 정서적 감정

이라고 할 수 있다. Hidi & Baird(1986)에 의

하면 인지적 즐거움은 새로운 정보를 획득하고 

기존 지식과 통합하는 과정에서 경험하는 감정

이며, 정서적 즐거움은 자극 노출에 의해 감정

적으로 느낄 수 있는 감정이다. 사람들의 감정 

경험은 자극을 통한 신경체제에서 나타날 수 있

지만 특정 대상과의 상호작용을 통하여 인지적 

판단에 기인할 수 있다. 

 따라서 본 연구에서는 인지적 즐거움과 정

서적 즐거움을 토대로 이용자가 공공도서관에

서 느낄 수 있는 감정적인 즐거움을 파악하였다. 

이용자가 도서관을 이용하는 과정에서 이용자

의 후각, 청각, 시각 등의 감각 자극에 의해 유발

되는 감정을 정서적 즐거움으로 설정하고 서비

스, 정보, 상호작용을 통해 느낄 수 있는 감정을 

인지적 즐거움으로 분류하였다. 이를 통해 이용

자가 도서관에서 느낄 수 있는 정서적 즐거움과 

인지적 즐거움이 이용자 만족도 및 인식에 미치

는 영향을 검토하였으며 이용자가 도서관에서 

느끼는 감정을 탐색하고자 한다.

2.4 이용자 만족도

공공도서관에서의 이용자 만족도는 무엇보

다 중요하게 고려되어야 하기 때문에, 오래전

부터 학자들은 도서관 이용자의 만족도를 다각

면으로 연구해왔다. 문헌정보학 분야에서는 이

용자 만족도에 영향을 주는 요인을 도출하거나, 

특정 서비스에 대한 이용자의 만족도를 측정하

였다. 또한 서비스품질, LibQUAL+를 적용하

여 이용자 만족도를 살펴보았다. 

이용자 만족도에 영향을 주는 요인을 연구한 

송인정(2009)은 학생들이 도서관에 이용하는

데 있어 도서관 이용하기 전 기대, 서비스, 향후 

기대로 구분하여 학생들의 만족도를 측정하였

으며, 운영에 있어서 시설, 자료, 이용교육에 대

한 이용자의 인식을 파악하여 운영방안을 제안

하였다. 또한 이보람, 박지홍(2011)은 대학도서

관 직원의 서비스 자세가 이용자 만족도와 지속

의도에 어떠한 영향을 미치는지 분석하였으며 

도서관 직원의 수동적인 서비스 자세, 용모에 

대한 인식이 이용자 만족도에 영향을 준다고 밝

혔다. 이러한 결과를 토대로 도서관 직원의 서

비스 자세 개선, 인적 서비스로의 접근성 향상, 

정규 인력의 확보, 홍보 및 마케팅의 노력에 대

한 방안을 제시하였다. 

특정 서비스(웹서비스, 프로그램 등)에 대한 

이용자 만족도를 본 연구도 있었다. 배영미, 김

희섭(2013)은 우리나라 어린이도서관 웹사이

트를 이용하는 이용자의 만족도를 분석하고 나

아가 이용자 만족도, 충성도, 불평도에 영향을 

미치는 요인을 분석하였으며 이옥희(2019)는 

공공도서관 바로대출서비스에 대한 이용자 만

족도를 측정하였다. 
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LibQUAL+를 적용하여 이용자들의 도서관 

서비스 품질에 대한 인식을 파악하여 도서관 

만족도를 측정한 연구도 있다. 황은영(2008)은 

LibQUAL+를 공공도서관에 적용하여 이용

자들의 도서관 서비스 품질 차원의 기대와 인

식을 측정한 후 도서관 서비스 품질 차원의 서

비스 우위도가 총체적 도서관 이용 만족도에 

영향을 주고 있었으며 서비스 영향력 차원은 

도서관 사서의 문제해결 능력, 정보제어차원

은 전자자료의 충분한 구비, 도서관 장소차원

에서는 정보이용, 연구, 교육을 고취시키는 공

간 항목이 만족도에 영향을 준다는 것을 밝혀

냈다. 

이와 같이 기존연구에서 이용자 만족도를 측

정하기 위한 다양한 접근과 방법이 활용되고 

있지만, 특정 서비스에 한정되어 연구가 되거

나 도서관 품질, 사서, 장소와 관련된 이용자 만

족도를 측정하는 기능적 접근이 이루어졌다. 따

라서 본 연구에서는 이용자가 경험하는 모든 접

점에 대한 고려에 초점을 두는 고객경험관리를 

적용함으로써 기존의 시야보다 좀 더 포괄적이

고 세부적으로 이용자의 만족도를 살펴보고자 

한다.

3. 연구설계

3.1 연구 모형 및 가설

본 연구는 공공도서관 이용자를 대상으로, 

이용자의 경험에 대한 접점 도출과 이용자 만

족에 미치는 영향을 파악하고, 이용자의 감정

이 이용자 만족에 매개 역할을 하는지를 확인

하고자 한다. 이를 위하여 고객경험관리에 대

한 선행연구에서 고객 접점 구성요인을 검토하

여 측정요인을 설정하였다. 

선행연구의 고객 접점 구성요인을 살펴보면, 

<표 4>와 같다. 이영철(2009)은 제품, 서비스, 

커뮤니케이션, 접점에서의 상호작용으로 구분했

고, Berry, Wall, Carbone(2006)은 기술적 성과, 

서비스와 관련된 실체, 서비스 제공자의 행동으

로 보았다. 정서윤(2013)은 기능적 요인, 인적 

요인, 물리적 환경 요인, 제품 디자인 요인, 브랜

드 이미지 요인으로, 윤여경(2016)은 상품 및 서

비스, 사람, 커뮤니케이션으로 제시하였다. 

본 연구에서는 선행연구의 고객 접점 구성요

인을 기반으로 물리적 환경, 인적요인, 커뮤니

케이션, 서비스를 독립변수로 설정하였으며 김

상희(2011)의 연구에서 제시한 정서적 즐거움, 

연구자 구성요인

이영철
(2009)

제품, 서비스, 커뮤니케이션, 접점에서의 상호작용

Berry, Wall, Carbone
(2006)

기술적 성과(기능적 단서), 서비스와 관련된 실체(기계적 단서), 서비스 제공자의 행동(인간적 
단서)

정서윤
(2013)

기능적 요인, 인적 요인, 물리적 환경 요인, 제품 디자인 요인, 브랜드 이미지 요인

윤여경
(2016)

상품 및 서비스, 사람, 커뮤니케이션

<표 4> 선행요인의 고객경험관리 고객 접점 구성요인
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인지적 즐거움을 매개변수, 이용자 만족도를 종

속변수로 설정하였다. 즐거움의 매개변수를 사

용한 이유는 고객 경험은 근본적으로 감성적 가

치이며, 이는 개인의 문화적 배경에 따른 상황 

이해력과 과거의 경험 등, 무형적인 사건들로 

인해 개인이 살아가면서 느끼게 되는 요소들이

므로(김혜정, 박종우, 2017) 이용자가 도서관을 

이용하며 경험하는 즐거움의 감정이 만족도에 

영향을 줄 것이라 판단하였기 때문이다. 설정 

변수를 연구 모형으로 도식화하면 <그림 2>와 

같으며 이를 기반으로 연구가설을 설정하였다. 

∙연구 가설 1. 물리적 환경에 대한 경험은 

이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

∙연구 가설 2. 도서관 직원에 대한 경험은 

이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

∙연구 가설 3. 커뮤니케이션에 대한 경험은 

이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

∙연구 가설 4. 서비스에 대한 경험은 이용

자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

∙연구 가설 5. 긍정적 감정은 고객 접점과 

이용자 만족도 관계에서 매개 역할을 할 

것이다. 

3.2 조사 도구

3.2.1 연구대상 및 자료 수집

연구의 대상은 고양시립 공공도서관 1곳을 

설정하였다. 그 이유는 여러 도서관 이용자들의 

경험 분석보다 초기 연구에서는 한 도서관에서

의 이용자들의 경험이 서비스 개선 및 경험에 

대한 공통적 경험을 도출할 수 있을 것으로 판

단하였기 때문이다. 조사는 설문지법을 활용하

였으며 수집 대상자는 공공도서관을 이용하는 

이용자이며, 수집 방법은 대면 및 비대면 방법

을 활용하였다. 직접 방문하여 설문지를 배포 

및 회수하거나 온라인 설문지 링크를 제작하여 

설문을 진행하였다. 조사 기간은 2021년 4월 30

일부터 5월 6일까지 총 7일간 진행되었으며 최

종 61건의 데이터 수집이 이루어졌다. 위의 내

용을 정리하면 다음 <표 5>와 같다. 

3.2.2 설문지 구성

설문을 진행하기 위한 문항의 구성은 공공도

<그림 2> 연구 모형
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구분 내용

도서관 위치 고양시

설립 및 운영 주체 시립

조사 기간 2021년 4월 30일 ~ 5월 6일(총 7일)

최종 응답 부수 61건

<표 5> 조사표본 및 수집 결과

요인 변수 상세 내용 문항 수 선행연구

물리적 환경

접근성 위치, 교통편, 주차공간

12
Wakefield & 

Blodgett(1996);
정태건(2019)

쾌적성 휴게시설, 분위기, 온습도 등

청결성 시설 청결 상태

편의성 이용 편의 정도

인적 서비스

태도 이용자에 대한 친절도, 인상

9
정서윤(2013);
최보윤(2015);
윤여경(2016)

이해력 요구에 대한 이해정도

해결능력 질문에 대한 문제해결 능력

커뮤니케이션 의견 표현 방법 전화 및 홈페이지 통한 의견 표현 용이성 4 윤여경(2016)

서비스
장서

다양성, 개별서비스, 최신장비 유무 7
최보윤(2015);
윤여경(2016)프로그램

즐거움
인지적 즐거움 성취감, 만족감, 기대감

6 김상희(2011)
정서적 즐거움 신남, 흡족, 편안함

만족도 도서관 이용에 대한 만족도 4
윤여경(2016);
정태건(2019)

인구통계학적 요인 5

47

<표 6> 설문지 구성

서관 이용자들이 쉽게 이해하고 응답할 수 있도

록 개발 및 수정하여 문항을 구성하였으며 ‘전혀 

아니다’에서 ‘매우 그렇다’의 범위를 활용하는 5

점 리커트 척도를 활용하여 측정하였다. 본 연구

의 독립변수는 물리적 환경 요인(12문항), 인적 

서비스(9문항), 커뮤니케이션(4문항), 서비스(7

문항)이며 참고 연구는 표에 포함되어 있다. 매개

변수는 인지적 즐거움과 정서적 즐거움(6문항)

으로 설정하고 이용자 만족도(4문항)를 종속변

수로 설정하였다. 인구통계학적 요인에 대한 설

문지는 성별, 연령, 이용목적, 결혼유무, 이용횟수

를 묻는 총 5문항으로 구성하여 명목척도로 측정

하였다. 총 설문지를 구성하는 문항은 47문항으

로 구성되었다. 각 요인과 측정변수, 측정내용 문

항 수, 선행연구에 대한 내용은 <표 6>과 같다. 

3.3 자료 분석 방법

공공도서관 이용자를 대상으로 설문조사하

여 수집된 데이터의 통계 처리는 SPSS 25.0 프

로그램을 활용하여 분석하였다.

첫째, 설문 대상자의 인구통계학적 특성을 파

악하기 위하여 기술통계 분석을 시행하였다.

둘째, 가설검증을 위한 분석으로 조사 도구
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에 대한 타당성, 신뢰성을 검증하기 위하여 변수

별 탐색적 요인분석(Exploratory)과 Cronbach’s 

계수를 이용하여 각 요인에 대한 신뢰도 분석

(Reliability)을 시행하였다.

셋째, 가설검증을 위하여 요인점수를 바탕으

로 다중회귀분석(Multiple Linear Regression)

을 실시하였다.

3.4 조사 도구의 타당도 및 신뢰도 검증

본 연구에서는 조사 도구의 타당도 및 신뢰도를 

검증하기 위하여 탐색적 요인분석 및 Cronbach’s 

Alpha를 활용하였다. 

측정항목의 타당성을 확인하기 위하여 탐색

적 요인분석을 실시하였으며 직각회전방식의 베

리멕스(Varimax) 회전방식을 채택하여 공통

성 .5이상 Eigenvalue 1 이상 되는 요인, 설명된 

총분산은 55% 이상을 기준으로 설정하여 추출

하였다. 

신뢰성은 측정하고자 하는 현상이 일관성을 가지

는지 정도를 의미하며(전현재, 2015) Cronbach’s 

Alpha를 통해 이를 검증하였다.

본 연구의 독립변수인 물리적 환경, 도서관

직원, 커뮤니케이션, 서비스와 관련된 문항에 

대하여 탐색적 요인 분석을 실시하였다(<표 7>, 

<표 8>, <표 9>, <표 10> 참조). 물리적 환경은 

편의성, 청결성, 접근성, 도서관직원은 문제해

결능력, 태도의 요인으로 구성되었으며 커뮤니

케이션, 서비스는 각 1개의 요인으로 추출되었

다. 모두 유의수준 .000에서 유의하며 .6이상의 

신뢰도가 나타났다. 

매개변수인 즐거움과 관련된 6개 문항에 대하

여 탐색적 요인 분석은 정서적 즐거움, 인지적 즐

거움 총 2개의 요인, 종속변수인 만족도와 관련

된 4개 문항에 대한 분석은 만족도 1개의 요인으

로 추출되었다. 두 변수 모두 유의수준은 .000에

서 유의하며 신뢰성을 검증한 결과 .7이상의 신

뢰도를 검증하였다(<표 11>, <표 12> 참조).

항목
요인분석

공통성 Cronbach’s α
편의성 청결성 접근성

외부환경 소음 .840 .165 .191 .770

.748정보 이용공간 충분 .828 .074 .256 .756

휴식공간 충분 .813 .240 .058 .722

시설 편리성 .810 .362 -.016 .788

.769
화장실 이용 편리성 .669 .407 -.112 .625

공간 청결정도 .116 .895 .088 .822

화장실 청소상태 .303 .832 .185 .819

가구 책상 청결 상태 .432 .772 -.001 .782

.777대중교통 편리성 .117 -.018 .905 .832

거리 .077 .202 .892 .843

*표준형성적절성의 Kaiser-Meyer-Olkin 측도 = .788

*근사카이제곱 = 356.573 (p<.000) 

* Total Explained Variance =77.602%

<표 7> 물리적 환경의 요인분석 구조행렬
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항목
요인 분석

공통성 Cronbach’s α
문제해결능력 태도

이해 쉬운 설명력 .892 .066 .856

.736

충분한 지식 .843 .142 .874

질문 즉각 응답 .836 .169 .515

문제 해결 능력 .768 .288 .730

질문 이해 정도 .708 .116 .800

직원 친절 .157 .922 .728
.754

직원 인상 .168 .910 .673

*표준형성적절성의 Kaiser-Meyer-Olkin 측도 = .784

*근사카이제곱 = 218.502 (p<.000) 

* Total Explained Variance =73.944%

<표 8> 도서관 직원의 요인분석 구조행렬

항목
요인 분석

공통성 Cronbach’s α
커뮤니케이션

홈페이지 검색 편의성 .900 .809
.713

전화번호 접근성 .900 .809

*표준형성적절성의 Kaiser-Meyer-Olkin 측도 = .500

*근사카이제곱 = 28.179 (p<.000) 

* Total Explained Variance =80.914%

<표 9> 커뮤니케이션의 요인분석 구조행렬

항목
요인 분석

공통성 Cronbach’s α
서비스

장서 수 충분 .898 .583

.751

주제별 장서 구비 .841 .807

안내문 부착 .784 .707

프로그램 다양성 .764 .562

최신장비 구비 .750 .614

*표준형성적절성의 Kaiser-Meyer-Olkin 측도 = .716

*근사카이제곱 = 137.261 (p<.000) 

* Total Explained Variance =65.483%

<표 10> 서비스의 요인분석 구조행렬

항목
요인 분석

공통성 Cronbach’s α
정서적 즐거움 인지적 즐거움

자료에 대한 기대감 .871 .127 .774

.723이용의 편안함 .798 .121 .652

환경에 대한 만족감 .666 .474 .669

원하는 책 구비에 흡족 .044 .930 .866
.778

정보제공에 대한 만족감 .357 .793 .756

*근사카이제곱 = 94.033 (p<.000) 

* Total Explained Variance =74.338%

<표 11> 즐거움의 요인분석 구조행렬
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항목
요인 분석

공통성 Cronbach’s α
만족도

도서관에 대한 감정 만족 .855 .732

.719
서비스 만족 .847 .718

직원에 대한 만족 .845 .714

전반적으로 만족 .835 .698

*근사카이제곱 = 116.901 (p<.000) 

* Total Explained Variance =71.551%

<표 12> 만족도의 요인분석 구조행렬

4. 연구결과

4.1 연구 대상의 인구통계학적 특성

본 연구에서 설문에 참여한 공공도서관 이용

자들의 특성을 파악하기 위하여 기술통계분석을 

실시하였다. 설문에 응답한 총 61명의 성비는 남

자는 12명(19.7%), 여자는 49명(80.3%)으로 여

자의 비율이 높았으며, 연령은 30대가(50.8%)로 

가장 높고 50대(36.1%), 20대(9.9%), 60대 이

상(9.9%) 순으로 나타났다. 도서관 이용목적

은 도서 대출 및 반납이 48명(78.7%), 자원봉

사 참여 6명(9.8%), 학습 5명(8.2%), 프로그

램 참여 2명(3.3%)으로 추출되었다. 결혼 여부

는 기혼이 47명(77%), 미혼이 14명(23%)였

으며, 도서관 이용 횟수는 한 달에 1번이 21명

(34.4%)로 가장 많은 수치였으며 거의 매일이 

12명(19.7%), 일주일에 1번 11명(18%), 한 달

에 2번 9명(14.8%), 일주일에 2번 8명(13.1%) 

순으로 확인되었다(<표 13> 참조).

4.2 가설 검증

공공도서관의 이용자가 경험하는 서비스 접

점을 파악하고 만족도에 미치는 영향에 대한 

연구 질문을 토대로 가설을 검증하기 위하여 

각 변수에 대한 요인점수를 활용하여 다중회귀

분석을 실행하였다. 

4.2.1 물리적 환경과 만족도 관계

[가설 1]인 물리적 환경과 만족도 사이의 관

계를 분석하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였

다. 물리적 환경과 만족도의 관계가 (4,535)= 

11.562, <.01수준에서 유의한 결과로 나타났

으며 효과 크기 ²은 .193이며 자유도를 반영

한 Adjusted ²은 .150으로 나타났다. 또한 각 

독립변수의 유의성 검증을 실시한 결과, 물리

적 환경 중 편의성, 청결성이 <.01로 만족도에 

영향을 많이 주는 것으로 나타났지만 접근성은 

유의하지 않았다(<표 14> 참조).

4.2.2 도서관 직원과 만족도 관계

[가설 2]인 도서관 직원과 만족도 간의 관계

를 파악하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였

다. 도서관 직원과 만족도의 관계가 (18,887)= 

23.664, <.001수준에서 유의한 결과로 나타났

으며 효과크기 ²은 .394이며 자유도를 반영한 

Adjusted ²은 .374로 나타났다. 또한 각 독립
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구분 항목 응답자수(명) 비율(%)

성별
남자 12 19.7

여자 49 80.3

연령

20대 4 6.6

30대 31 50.8

50대 22 36.1

60대 이상 4 6.6

이용목적

도서대출 및 반납 48 78.7

자원봉사 참여 6 9.8

프로그램 참여 2 3.3

학습 5 8.2

결혼유무
기혼 47 77

미혼 14 23

이용횟수

거의 매일 12 19.7

일주일에 1번 11 18

일주일에 2번 8 13.1

한 달에 1번 21 34.4

한 달에 2번 9 14.8

<표 13> 설문응답자의 인구통계학적 특성

종속 변인 독립변인
비표준화 계수 표준화 계수

표준오차

만족도

상수 .118 .000

편의성 .298 .119 .298 2.507**

청결성 .306 .119 .306 2.571**

접근성 .101 .119 .101 .845

* <.05, **<.01, ***<.001

* ² = .193

* Adjusted ² = .150

<표 14> 물리적 환경이 만족도에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과

변수의 유의성 검증을 실시한 결과, 도서관 직

원의 문제해결능력, 태도 모두 이 <.001로 만족

도에 영향을 많이 주는 것으로 확인되었다(<표 

15> 참조).

4.2.3 커뮤니케이션과 만족도 관계

[가설 3]인 커뮤니케이션과 만족도 간의 관계

를 파악하기 위하여 단순회귀분석을 실시한 결과, 

커뮤니케이션과 만족도의 관계가 (17.947)= 

13.994, <.001수준에서 유의하였으며 효과크

기 ²은 .233이며 자유도를 반영한 Adjusted 

²은 .220로 나타났다(<표 16> 참조).

4.2.4 서비스와 만족도 관계

[가설 4]인 서비스와 만족도 간의 관계를 파

악하기 위하여 단순회귀분석을 실시한 결과, 
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종속 변인 독립변인
비표준화 계수 표준화 계수

표준오차

만족도

상수 .101 .000

문제해결능력 .470 .102 .470 6.602***

태도 .416 .102 .416 4.073***

* <.05, **<.01, ***<.001

* ² = .394

* Adjusted ² = .374

<표 15> 도서관 직원이 만족도에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과

종속 변인 독립변인
비표준화 계수 표준화 계수

표준오차

만족도
상수 .113 .000

커뮤니케이션 .483 .114 .483 4.236***

* <.05, **<.01, ***<.001

* ² = .233

* Adjusted ² = .220

<표 16> 커뮤니케이션이 만족도에 미치는 영향에 대한 단순회귀분석 결과

종속 변인 독립변인
비표준화 계수 표준화 계수

표준오차

만족도
상수 .122 .000

서비스 .320 .123 .320 2.593*

* <.05, **<.01, ***<.001

* ² = .102

* Adjusted ² = .087

<표 17> 커뮤니케이션이 만족도에 미치는 영향에 대한 단순회귀분석 결과

(6.725)=6.139, <.05 수준에서 유의하였으며 효

과크기 ²은 .102이며 자유도를 반영한 Adjusted 

²은 .087로 나타났다(<표 17> 참조). 

4.2.5 고객 접점과 만족도에서 즐거움의 매개 

역할 

[가설 5]를 검증하기 위하여 3단계 위계적 

회귀분석을 실시하였다. 위계적 회귀분석은 총 

3단계로 구분되며, 1단계는 독립변수가 매개변

수에 통계적으로 유의한지 파악하고, 2단계에

서 독립변수가 종속변수에 유의한지 파악한다. 

1단계와 2단계가 모두 유의한 결과가 도출되면, 

마지막 3단계에서 독립변수와 매개변수가 동시

에 종속변수에 통계적으로 유의한지 확인한다. 

 첫 번째로, 고객 접점(물리적 환경, 도서관

직원, 커뮤니케이션, 서비스)과 만족도 관계에

서 정서적 즐거움이 어떠한 매개효과를 갖는지 

3단계 절차에 따라 분석한 결과는 <표 18>과 

같다. 정서적 즐거움을 매개변인으로 설정하고 

분석한 결과, 물리적 환경에서의 편의성, 청결
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매개효과 검증단계 독립변수 종속변수 표준화된 베타값 

1단계

물리적 환경

편의성

정서적 

즐거움

.343 2.803 .007**

청결성 .363.276 2.209 .031*

접근성 .260 2.071 .043*

도서관 직원
문제해결능력 .330 2.683 .009**

태도 .406 3.409 .001**

커뮤니케이션 .539 4.916 .000***

서비스 .363 2.993 .004**

2단계

물리적 환경

편의성

만족도

.298 2.401 .020**

청결성 .306 2.468 .016**

접근성 .101 .777 .440

도서관 직원
문제해결능력 .470 4.093 .000**

태도 .416 3.516 .001**

커뮤니케이션 .483 4.236 .000***

서비스 .320 2.593 .012**

3단계(독립변수)

물리적 환경

편의성

만족도

.119 1.040 .303

청결성 .162 1.466 .148

접근성 -.050 -.442 .660

도서관 직원
문제해결능력 .319 2.982 .004**

태도 .224 1.952 .056

커뮤니케이션 .252 2.027 .047**

서비스 .133 1.152 .045**

3단계(매개변수) 정서적 즐거움 .000***

*<.05, **<.01, ***<.001

<표 18> 고객접점과 만족도 관계에서 정서적 즐거움의 매개효과

성과 도서관 직원의 태도는 1단계, 2단계에서 

모두 유의하고 3단계에서 독립변수가 .05이상, 

매개변수가 .05 미만이므로 완전매개효과를 가

진다고 할 수 있다. 또한 물리적 환경의 접근성

은 2단계에서 유의하지 않음으로 나타나기 때

문에 매개효과가 없음을 의미한다. 도서관직원

의 문제해결능력과 커뮤니케이션, 서비스는 1

단계, 2단계, 3단계에서 모두 유의미한 결과를 

보여주고 있고 2단계의 독립변수 효과가 3단계

에서의 독립변수 효과보다 크게 나타나고 있기 

때문에 도서관직원의 문제해결능력, 커뮤니케

이션, 서비스는 모두 부분 매개효과를 가진다

고 볼 수 있다. 

두 번째로, 고객 접점(물리적 환경, 도서관직

원, 커뮤니케이션, 서비스)과 만족도 관계에서 

인지적 즐거움이 어떠한 매개효과를 갖는지 3

단계 절차에 따라 분석한 결과는 <표 19>와 같

다. 인지적 즐거움을 매개변인으로 설정하고 

분석한 결과, 1단계에서 물리적 환경에서의 접

근성과 커뮤니케이션만 유의한 결과가 나타났

지만 물리적 환경의 접근성은 2단계에서 유의

하지 않았으며, 서비스는 2단계에서는 유의했

으나 3단계에서 독립변수, 매개변수 모두 .05미

만인 동시에 표준화 계수 베타값도 2단계보다 
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매개효과 검증단계 독립변수 종속변수 표준화된 베타값 

1단계

물리적 환경

편의성

인지적 

즐거움

-.025 -.194 .847

청결성 .112 .863 .391

접근성 .310 2.502 .015*

도서관 직원
문제해결능력 .239 1.891 .064

태도 .067 .515 .609

커뮤니케이션 .310 2.501 .015*

서비스 -.160 -1.242 .219

2단계
물리적 환경 접근성

만족도
.101 .777 .440

서비스 .320 2.593 .012

3단계(독립변수)
물리적 환경 접근성

만족도

0.31 .233 .817

서비스 .366 3.053 .003

3단계(매개변수) 인지적 즐거움 .018

*<.05, **<.01, ***<.001

<표 19> 고객접점과 만족도 관계에서 인지적 즐거움의 매개효과

3단계에서 증가하였기 때문에 매개효과가 없다

고 볼 수 있다. 즉 인지적 즐거움은 고객접점과 

만족도 사이에서 매개효과를 가지지 않는 것으

로 해석할 수 있다. 

정서적 즐거움과 인지적 즐거움이 고객 접점

과 만족도 관계에서의 매개효과를 확인한 결과

를 종합해보면, 첫째, 물리적 환경의 편의성, 청

결성, 도서관 직원의 태도는 만족도 사이에 정

서적 즐거움이 완전 매개효과를 가진다. 이는 

도서관에서 정서적으로 즐거움을 느낀다면, 물

리적 편의성, 청결성, 도서관 직원의 태도가 만

족도에 크게 영향을 주지 않음을 나타낸다. 둘

째, 도서관 직원의 문제해결 능력과 커뮤니케

이션, 서비스와 만족도 사이에 정서적 즐거움

이 부분매개효과를 가지는 결과가 도출되었다. 

이는 도서관직원이 이용자의 문제를 해결해주

거나 커뮤니케이션 방법이 용이하고, 서비스가 

좋으면 만족도가 높아지고 이때 정서적 즐거움

의 경험을 겪으면 더 높은 만족감을 느끼는 것

으로 볼 수 있다. 셋째, 물리적 환경의 접근성은 

만족도와 유의하지 않았다. 이용자가 도서관 

서비스 및 직원과의 관계를 긍정적으로 인식하

면, 도서관의 접근성이 떨어지더라도 만족도에 

영향을 주지 않는 것으로 보인다. 넷째, 모든 독

립변수와 만족도 사이에서 인지적 즐거움은 유

의하지 않았다. 서비스를 받거나 도서관직원과

의 관계에서 긍정적인 반응과 인지가 만족도에 

크게 영향을 주지 않는 다는 결과는 도서관 측

면에서 어떠한 정서적 즐거움을 충족시켜줄 수 

있는지에 대해서 고려해볼 필요가 있을 것이다. 

추후 연구에서 이용자의 인식을 질적으로 파악

하여 연구결과를 확인해볼 필요가 있다. 

공공도서관의 이용자 경험과 관련된 접점과 

만족도, 즐거움 간의 관계를 파악하기 위하여 

수행한 검증 결과를 요약하면 <표 20>과 같다. 

가설 검증 결과를 종합해보면, 이용자의 물리

적 환경에 대한 경험은 이용자 만족도에 영향을 

미치며, 도서관의 공간 및 화장실, 열람실이 청

결하거나 정돈이 잘 되어 있고 시설, 화장실, 정

보 이용 공간에 대한 편의성이 높을수록 이용자 
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구분 가설 검증 결과

연구가설 1 물리적 환경에 대한 경험은 이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다. 채택

연구가설 2 도서관 직원에 대한 경험은 이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다. 채택

연구가설 3 커뮤니케이션에 대한 경험은 이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다. 채택

연구가설 4 서비스에 대한 경험은 이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다. 채택

연구가설 5 즐거운 감정은 이용자 접점과 만족도 관계에서 매개역할을 할 것이다. 부분채택

<표 20> 가설 검증 결과

만족도가 높게 형성되는 것을 알 수 있었다. 하

지만 도서관의 접근성은 크게 영향을 주지 않았

다. 즉, 도서관이 근접하지 않더라도 도서관 이

용목적이 있다면 찾아갈 용의가 있으며 이는 만

족도에 영향을 크게 주지 않음을 의미한다. 

또한, 도서관 직원의 태도나 문제해결능력은 

이용자 만족도에 크게 영향을 미치며 이때 도서

관 직원의 인상 및 친절의 태도보다 원하는 정

보 및 질문에 대한 문제해결능력을 더 중시하는 

것으로 나타났다. 커뮤니케이션과 서비스도 이

용자 만족도에 영향을 주었다. 하지만 도서관 

접근성은 만족도에 영향을 주지 않았다. 

5. 결 론

본 연구의 목적은 공공도서관 전반에서 경험

하는 이용자 경험을 분석하여 이용자 접점을 도

출하고 서비스 품질에 대한 인식과 이용자 만족

도에 미치는 영향요인을 파악해보는 것이다. 마

케팅 및 경영분야에서는 고객 경험 관리(CEM)

를 적용하여 고객 중심의 접근을 높이는 데 반

해 문헌정보학 분야에서는 아직 고객경험관리

를 적용한 연구가 미비하기 때문에 본 연구에

서는 새로운 개념인 CEM을 적용하여 소개하

는 데 의의를 둔다. 

이를 위해 선행연구의 내용을 토대로 종합하

여 설문지를 설계한 후 공공도서관 이용자를 

대상으로 설문조사를 실시하였으며 공공도서

관 총 61부를 최종 연구에 활용하였다. 설문 데

이터를 코딩하여 그 결과를 토대로 본 연구의 

목적에 맞게 통계검증을 수행하여 가설을 검증

하였다. 

그 결과, 물리적 환경의 접근성을 제외하고 

모든 독립변수인 물리적 환경의 편의성, 청결성, 

도서관 직원의 문제해결능력, 태도, 커뮤니케이

션, 서비스는 모두 이용자 만족에 영향을 주며 

즐거움 중 정서적 즐거움이 이용자 경험요인과 

만족도 사이에서 매개효과를 반영하는 것으로 

나타났다.

연구 결과를 토대로 도출한 본 연구의 시사점

은 다음과 같다. 첫째, 공공도서관의 이용자 접

점에서의 경험요인을 파악하여 도서관에 대한 

접근부터 도서관 서비스를 이용하는 전 과정을 

탐색하여 고객 경험요인을 추출하고 이용자 만

족도와의 영향을 확인하였다. 둘째, 접근성에 

초점을 맞춘 정책에 대한 재고가 필요하다. 공

공도서관을 설치할 때, 접근성을 높이기 위하여 

작은 도서관을 설치하는 방법을 정책으로 지원

하는 경우가 있는데(ex: 1동 1작은 도서관 설

치) 이러한 정책에 대한 실효성을 고민해 볼 필

요가 있다. 이용자들의 만족도가 접근성에 의해 
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높아질 것이라는 기존의 연구와 배치되는 결과

이기 때문에 도서관 접근성에 초점을 두고 이용

자의 경험을 분석하는 세부적인 연구를 진행할 

필요가 있다. 셋째, 커뮤니케이션 용이성을 확

대할 필요가 있다. 홈페이지나 전화 등의 이용

자 요구를 들을 수 있는 커뮤니케이션 채널을 

확대하고 이용자에게 채널의 형태, 접근에 대하

여 효과적으로 홍보하여 이용자의 의견에 귀기

울이고 수용해야 한다. 넷째, 도서관에 대한 편

안함, 기대감, 즐거운 감정을 유발할 수 있도록 

클래식 음악, 미술 전시 등의 도서관 환경을 변

화시켜 도서관을 심적으로 가깝게 인식할 수 있

도록 노력하는 것도 이용자 만족도를 높일 수 

있는 하나의 방법이 될 것이다. 

하지만 본 연구는 1개의 도서관을 대상으로 

진행한 사례 조사 연구이며, 통계적 분석을 위

한 설문 참여자의 수가 상대적으로 적게 모집

되었기 때문에 한계를 가진다. 따라서 향후 연

구에서 더 많은 데이터 수집 및 분석을 통하여 

다른 도서관 케이스에 대한 경험을 분석해볼 

필요가 있다. 또한, 이용자의 경험요인을 추출

하는 데 있어서 이용자 인터뷰를 통한 질적 연

구를 진행하여 본 연구에서 도출하지 못한 경

험요인을 도출해야 할 것이다. 

본 연구는 경영 및 마케팅 분야에서 활용되

고 있는 고객 경험 관리(CEM)를 도서관 분야

에 적용하여 도서관 및 이용자의 경험을 세부

적으로 분석하고 이용자 만족도에 영향을 미치

는 요인을 파악함으로써 이용자 만족도 및 도

서관평가를 위하여 새로운 접근을 제공하였다

는 데 그 의의가 있다.
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