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초  록

본 연구의 목적은 확장된 계획행동이론을 적용하여 만화도서관을 방문하는 이용자들의 행동의도를 

파악하는데 있다. 이를 위해 주관적 규범, 태도, 행동통제의 계획행동이론 기본변수에 만화에 대한 

호감도, 서비스품질 등의 확장변수를 추가하여 변수의 영향을 증명하였다. 그 결과는 다음과 같다. 

만화도서관을 재이용하고자 하는 이용자의 행동의도에 태도가 가장 큰 영향을 미치고 있으며, 나머지 

요인들은 주관적 규범, 서비스품질, 지각된 행동통제의 순서대로 나타났다. 의외로 만화호감도의 경우 

행동의도에 직접적 영향이 없었지만 태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제를 매개하여 간접적으로 영향을 

미치고 있었다. 또한 만화호감도와 서비스품질의 경우 기존변수인 태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제에 

대해 설명력을 보이고 있어 확장변수로써 행동의도에 대한 효과가 있음을 확인하였다.

ABSTRACT

The purpose of this study was to examine comics library user’s behavioral intention using 

the extended theory of planned behavior. In order to verify the effects of variables, such 

extended variables as comics likeability and service factor were added to such basic variables 

of the theory of planned behavior as subjective norm, attitude and behavioral control. Study 

findings are as follows: user’s attitude had the biggest effects on their behavioral intention 

of reuse of Comics Library, and it was followed by subjective norm, service quality and 

perceived behavioral control, in order. Comics likeability exceptionally had no direct effects 

on behavioral intention, but it had indirect effects via the mediation of attitude, subjective 

norm and perceived behavioral control. And second, comics likeability and service quality 

had power of explanation for such basic variables as attitude, subjective norm and perceived 

behavioral control, respectively, thus verifying their effects on behavioral intention as 

extended variables.

키워드: 만화도서관, 확장된 계획행동이론, 서비스품질, 호감도, 만화

comics library, the extended theory of planned behavior, service quality, 
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*경기대학교 문헌정보학과 박사과정(papool@gg.go.kr)

￭

￭

논문접수일자:2017년 3월 14일  ￭최초심사일자:2017년 3월 18일  ￭게재확정일자:2017년 3월 23일

정보관리학회지, 34(1), 291-316, 2017. [http://dx.doi.org/10.3743/KOSIM.2017.34.1.291]



292  정보관리학회지 제34권 제1호 2017

1. 서 론

우리는 인터넷과 모바일, 출판물 등의 매체를 

통해 하루에도 수많은 양의 정보가 쏟아져 나오

는 정보의 범람 시대에 살고 있다. 이와 같이 정

보를 쏟아 내는 매체가 다양화되고 또한 정보기

기를 통한 매체에 대한 접근이 용이해짐에 따라 

도서관 이용자 및 대출량 등 독서와 관련된 통

계수치는 감소하는 추세를 보이고 있다. 이는 

충분한 교육으로 리터러시 자체는 가능하지만 

책을 읽지 않는 ‘책맹(冊盲)'이 늘고 있는 현실

을 반영하고 있는 현상으로 해석할 수 있다. 이

에 도서관에서는 독서 활성화를 위한 다양한 정

책을 수립하고 관련 프로그램도 운영하고 있다. 

도서관 및 정보 서비스 제공자와 서비스를 이용

하는 이용자 간의 교환행위를 촉진하기 위한 전

반적인 행위를 도서관 마케팅이라고 하는데, 도

서관에서 시행하고 있는 다양한 서비스 및 독서

진흥을 위한 정책이 여기에 속한다. 

경영 마케팅에서는 제품 다양화 전략을 구사

하여 다양하게 변화하는 소비자들의 특성에 대

응하고 있다. 따라서 도서관 역시 이용자의 니

즈와 선호를 빠르게 반영하여 다양한 장서를 

구성하고 적정 서비스를 실행하는 마케팅적 접

근이 요구되고 있다. 왜냐하면 정보의 범람 시

대를 살고 있는 현대인에게 활자는 상당한 피로

감과 스트레스로 작용하여, 자연스럽게 활자가 

최소화된 영역으로 관심이 옮겨가고 있기 때문

이다. TV나 스크린을 통한 영상, 그래픽이 주

가 되는 게임, 삽화가 주요한 웹툰과 같은 만화 

등이 이 범주에 속하며, 특히 웹툰은 근래 급속

도로 성장을 하면서 많은 사람들의 관심을 받

고 있는 장르이다. ‘해를 품은 달’, ‘구르미 그린 

달빛', ‘은밀하게 위대하게' 등 인기리에 방영되

었던 드라마와 영화들의 원작이 만화였다는 점

은 이를 반증한다. 또한 국내 최대 규모를 자랑

하는 한국만화도서관의 연간 이용자가 2015년

도 기준 278,891명을 기록하여 사상 최다였다는 

점 또한 하나의 증거가 될 수 있다. 이는 동일한 

년도의 공공도서관 1관 당 평균 방문자 수치인 

288,008명과 비교될 정도로 높은 이용률을 보

이고 있다. 

만화는 아이들의 단순한 오락거리가 아닌 전 

연령이 누리고 즐길 수 있는 도서관의 장서로

서 구성이 가능한, 나아가 다양한 문화콘텐츠

의 원천으로서의 역할을 당당히 해내고 있다. 

이러한 추세를 반영하듯 현재 공공 및 학교도

서관 등 다양한 관종에서 만화가 장서로서 구

성되어 비치되고 있다. 

도서관 마케팅 분야는 1990년대부터 현재에 

이르기까지 다양하게 적용되어 연구되어 오고 

있다. 그러나 이는 실증적 연구가 아닌 이론적 

검토를 위주로 이루어져 왔다. 또한 장서의 범

주 역시 활자를 넘어 만화를 포함한 다양한 형

태로 그 지평을 넓혀야 함에도, 만화를 장서로

서 선택하는 이용자들의 행위에 관한 연구는 

여전히 제한적으로 연구되고 있다. 이러한 관

점에서 본 연구자는 방문자들의 행위의도를 중시

하고 행동을 예측하는 계획행동이론에 주목하게 

되었다. Ajzen이 제창한 계획행동이론(theory of 

planned behavior)은 마케팅 분야에서 주요 연

구대상인 소비자의 ‘태도’와 ‘행동’ 사이의 관계

를 설명하여 소비자의 행동을 이해하기 위한 

대표적 심리 사회적 이론이다. 따라서 계획행

동이론은 마케팅뿐만 아니라 건강 심리학, 정

치, 스포츠, 마케팅, 교육, 조직 행동 등 여러 분
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야에서 적용되고 있다. 

이 연구의 목적은 그동안 도서관마케팅에 적

용된 바 없는 계획행동이론을 이론적 근거로 채

택하여, 만화를 주된 장서구성으로 하는 만화도

서관을 대상으로 이용자의 행동의도를 분석하

는데 있다. 특히 주관적 규범, 태도, 행동통제의 

계획행동이론 기본변수에 만화에 대한 호감도, 

서비스품질 등의 확장변수를 추가하여 변수의 

영향을 증명하고자 한다. 

 

2. 이론적 배경

2.1 선행연구

만화에 대한 문헌정보학계의 선행연구는 만

화의 소장 및 관리 현황을 파악한 연구, 만화에 

대한 인식에 관한 연구, 장서적 가치 및 효용가

치에 대한 연구, 그리고 독서지도를 통해 만화

의 효용성을 입증한 연구로 대별할 수 있다. 

권경진(2015)과 황면(2000)은 장서로써 학교

도서관과 공공도서관의 만화 소장 및 관리현황

을 분석하였다. 임여주(2012)와 임영례(2009)는 

초등학교 교사를 대상으로, 이종문(2012)은 학

생과 학부모를 대상으로 만화에 대한 인식을 

조사하였다. 또한 유소영(2003), 이미연(2015)

은 만화의 장서적 가치를 분석하였다. 류반디

(2011)는 만화의 효용가치를 순기능적 측면에

서 몰입과 이완의 효과, 그리고 전체적 조망과 

속도감으로 보았으며, 학습만화를 통한 학습효

과에 대해 이은정(2015), 하지영(2011), 신지혜

(2007)가 그 긍정적 효과를 확인하였다. 

반면 이주상(2005)은 역기능적 측면에서 만

화가 아동의 학습에 미치는 영향을 분석하였다. 

만화를 활용한 독서지도를 통해 그 효용성을 증

명한 연구로는 최영임(2009), 하현주(2013), 신

동우(2004) 등이 있다.

만화에 대한 인식 연구는 만화에 대한 긍정

적 혹은 부정적 인식을 확인하는 것으로, 이는 

기존의 만화에 대한 연구에서 얻은 부정적 인

식(이연옥, 2002; 양순의, 2004) 및 긍정적 인

식의 양단을 확인한 것과 같은 결과이다. 그러

나 이와 같은 연구는 그 대상이 학습만화로 국

한되어 있는 데, 이를 통해 학습만화가 아닌 만

화를 여전히 독립적 장서의 구성원으로 보지 

않는 부정적 인식이 그 기저에 깔려 있음을 알 

수 있다. 

한편, 도서관 및 정보이용과 관련한 계획행

동이론의 선행연구는 그 사례가 없다. 다만 김

민선(2011)이 계획된 행동이론이 이론적 한계

성이 있으며, 이로 인해 Davis의 기술수용모형

이 등장하였음을 설명하고 있을 뿐이다. 

도서관 이용의도와 관련한 선행연구에는 다

음과 같은 것이 있다. 먼저 오동근(2002)은 영

리조직을 대상으로 개발된 ‘불평의도’을 비영리

조직인 대학도서관에 적용하였다. 연구 결과 불

만족의 강도가 부정적 구전의도, 직접 및 간접

항의의도, 제3자를 통한 불평의도 등 이용자의 

다양한 행동의도에 영향을 주는 것으로 파악하

였다. 오윤정, 이성숙(2014)은 만족과 신뢰를 

통해 관계품질 LibQUAL+를 수정 활용하여 

이용자의 재이용 및 전환의도를 분석하였다. 

그 결과 ‘몰입’ 정도가 높을수록 재이용의도가 

높아지며, ‘만족’이 클수록 전환의도가 낮아진

다는 결과가 도출되었다. 오동근(2005)은 다른 

연구에서 서비스품질, 무료이용지각, 고객지향
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성이 재이용의도와 구전의도에 미치는 정적 영

향을 파악하였다. 특히 서비스품질의 경우 서비

스마케팅 개념을 반영한 것으로 도서관 3대요

소인 사람, 장서, 건물을 대응시켜 직원, 자료, 

시설로 각각 적용하였다. 

지금까지의 선행연구를 고찰한 결과 도서관 

이용자의 재방문 등 행동의도에 관한 연구들은 

서비스품질과 관련한 것이 주를 이루고 있다. 

이 연구는 계획행동이론을 적용한 행태이론적 

연구를 통한 이용자의도를 밝히고자 하는데 그 

의미가 있다. 

2.2 확장된 계획행동이론

계획행동이론은 합리적 행동이론에서 기원

하였다. Fishbein과 Ajzen(1975)은 합리적 인

간의 판단을 전제로 하여 태도와 주관적 규범

의 2가지 요소에 영향을 받는 합리적 행동이론

(Theory of Reasoned Action, TRA)을 제안

하였다. 합리적 행동이론에 따르면 행동의 주요 

결정인자는 결국 태도(Attitude, A)와 주관적 

규범(Subjective Norm, SN)에 의해서 결정되

는 행동 의도이다. 즉, Ajzen은 실제적 수행의 

관계 보다 주어진 행동을 실행하려는 의도를 중

시하였다. 첫 번째 변수인 태도는 “제품이나 서

비스, 사람, 장소 혹은 사건에 대하여 사람들이 

호의적이거나 비호의적으로 유지하려는 경향”

이다(Hanna & Wozniak, 2001). 태도는 특

정행동에 대해 호의적이거나 호의적이지 않은 

평가와 신념의 결과로 갖게 되는 태도를 말한

다. 즉, 긍정적이거나 부정적 태도의 결과로 행

동에 영향을 미치는 행동의도가 커지거나 작아

진다.

두 번째 변수인 주관적 규범(SN)은 다른 사

람이 내가 어떻게 행동해야 한다고 기대하는 

것으로 믿는 정도, 관련 준거집단 혹은 준거인

이 자신의 행동을 어느 정도 지지 혹은 반대할 

것인 가에 대한 생각의 정도를 말한다(박희서 

외, 2007). 준거집단(Reference Group)이란 개

인이 가치관이나 태도, 행동을 형성하는데 준

거점으로 제공되는 개인이나 집단 또는 단체를 

말한다. 준거집단은 개인의 행동에 직․간접적

으로 영향을 미치며 개인이 생각하고 행동하는 

기준과 가치를 제공한다. 개인은 개인의 신념, 

태도, 선택에 있어 준거그룹의 영향을 크게 받

게 되는데, 왜냐하면 개인은 행동의 수행을 실

행할 필요가 있는지 여부를 고려할 때 참조할 

만한 사람들로부터 인지된 의견을 반영하거나 

그에게 인지된 사회적 압력에 근거하기 때문이

다. 이와 관련하여 류미애(2008)의 준거집단이 

구매결정에 미치는 영향에 관한 연구에서도 준

거집단 중 가족이나 친구가 한 사람의 태도, 의

견, 가치관에 큰 영향을 미친다고 밝혀진 바 있

다(김진영, 2015; 황용희, 2003). 따라서 준거

집단 혹은 준거인의 지지 혹은 반대로 인해 선

택의도 및 행동에 영향을 받을 수 있다. 

그러나 합리적 행동이론은 합리적 인간을 전

제로 하기 때문에 예상 밖의 장애 또는 자원이 

부족한 상황을 맞이하게 될 때 결단력 또는 의

지가 부족한 사람의 행동을 설명하지 못한다는 

한계를 가지고 있다. 이에 Ajzen은 기존의 태

도, 지각적 규범 외에 세 번째 변수인 지각 행동 

통제(Perceived Behavioral Control, PBC)가 

특정한 행동으로 이끄는 행동 의도에 영향을 

미친다고 보아 이를 변수로 추가하여 합리적 

행동이론을 확장하여 계획행동이론(Theory of 
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Planned Behavior, TPB)을 제창했다. 

세 번째 변수인 지각된 행동통제는 어떤 특

정 동작을 실행할 때 자신의 지각하기 쉬움이

나 어려움에 관한 것으로, 주어진 동작을 실행

하는 능력의 인지를 의미한다. 즉, 지각된 행동

통제는 사람이 문제 행동에 대해 의도적으로 

제어하기 힘든 상황에 대처하기 위해 도입된 

것이다. 지각 행동 통제의 부가는 점점 행동의 

감소를 일으켜 의도적 통제로서 유용할 것으로 

Ajzen은 보고 있다(Ajzen, 1991). 이에 지각된 

행동통제는 자발적 통제가 어려운 요소로 작용

하여 선택 행동 및 의도의 감소로 연결된다. 

  <그림 1> 합리적 행동이론(TRA)과 

계획 행동이론(TPB)

계획행동이론의 변수는 합리적 행동이론의 

변수를 확장한 것이지만, 이 역시 태도, 주관적 

규범, 지각된 행동통제의 세 가지로 제한되어 

있다. 따라서 계획행동이론 역시 의사결정요인

으로서는 그 예측력에 한계가 있다는 비판을 끊

임없이 받아왔다. Ajzen(1991)은 계획행동이론

의 예측력을 강화하기 위해서 계획행동이론에 도

덕적 규범 및 과거의 행동의 효과는 물론 예상되

는 후회나 습관의 구조를 포함함으로써 확장된 

계획행동이론(Extended Theory of Planned 

Behavior, ETPB)을 제시하였다. 또한 연구자

들은 기존 계획행동이론의 모형에 새로운 변수

를 추가하여 확장된 관점에서 연구문제를 적용 

해왔다(Lobb, Mazzocchi, & Trail, 2007). 

이정기(2014)는 계획행동이론에서 추가된 변

인으로 저가 및 고가 화장품의 구매의도에 5.7%, 

0.04%의 추가적 설명력을 나타냈고, 한덕웅과 

이민규(2001)는 계획행동이론에 과거행동변수

의 추가로 4.3%의 음주운전 행동의도에 대한 

설명력을 증가시켰다. 또한 김흥렬(2010)은 테

마파크 이용자의 행동의도에 대한 독립변수의 

설명력이 합리적 행동이론, 계획행동이론, 확장

된 계획행동이론에서 각각 29.3%, 35%, 39%

의 차이가 난다는 결과를 도출하였다. 확장된 

계획행동이론은 추가 변수의 혼합(흡수, 합병)

을 허용하였으며, 이들 새로운 구축물의 첨가

는 그 예측을 대폭 개선하는 결과로 나타나고 

있다. 

이 연구에서는 이용자 재이용의도에 대한 설

명력을 높이고자 기존 계획행동이론의 변수에 

문헌조사를 통한 호감도, 서비스품질이라는 확

장변수를 추가하여 적용하는 확장된 계획행동

이론을 이론적 근거로 채택하였다. 

2.2.1 호감도

호감도란 대상에 대해 좋게 여기는 감정을 

의미하는데, 주관적인 판단과 평가적 반응의 

관점에서 개인이 한 대상에 대하여 긍정적인 

또는 부정적인, 호의적 또는 비호의적, 찬성 또

는 반대로 느끼는 감정의 정도를 말한다. 호감

도는 다양한 사회적 행위와 관련된 개인의 태

도이며 특정대상을 좋아할수록 긍정적인 특성

을 들어 설명하고 싫어할수록 부정적인 특성을 
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들어 설명하는 등 전반적인 평가에 영향을 미

치게 된다. 사람 뿐 아니라 제품에 있어서도 호

감도는 긍정적 기재로 작용하게 되며, 이에 따

라 기업은 광고를 통해 호감이 가는 이미지를 

부각시켜 브랜드 충성도를 형성하게 된다(홍재

욱, 2003). 호감도를 통해 브랜드에 대한 태도

와 충성도가 정의 영향을 받게 되어 이용빈도

가 증가하고(이하나, 2015), 재구매 의도가 높

아진다(목옥한, 2016). 구매의도뿐만 아니라 호

감도는 국가 이미지 형성에도 영향을 미치고 있

다(양뤼, 2016; 요흔유, 2016). 또한 계획행동

연구에서 호감은 기존변수인 태도보다 더 큰 영

향력을 미치는 변수로 작용하고 있다(진효화, 

2014).

이상의 선행연구에서 호감도는 대상에 대한 

선택 및 결정행위를 하는데 직접적 영향을 미

치거나 태도를 매개하여 영향을 미치는 요인으

로 작용하고 있다. 또한 호감이 행동의도에 직

접적인 영향성 보다 태도를 통한 간접적 영향

효과가 더 크다는 것이 확인되었다. 특히, 만화

도서관은 장서가 만화 및 만화관련 자료로 구

성된 전문 도서관으로 이용자는 만화에 대한 

관심과 호감을 갖고 방문하게 된다. 이에 따라 

본 연구에서의 측정하고자 하는 호감도는 만화

에 대한 호감도를 의미한다. 

2.2.2 서비스품질

마케팅믹스는 기업이 마케팅의 목표를 실현하

기 위해 활용하는 제품(Product), 장소(Place), 

가격(Price), 촉진(Promotion) 등의 마케팅도

구들의 집합을 말하는 것으로, 4P's 또는 마케

팅믹스로 불린다. 제품에 적절한 4P's의 기본 

형태는 분야별로 다양하게 변형되어 적용되고 

있다. 

서비스영역에서는 기존 4P's 외에 Booms와  

Bitner(1981)가 제안한 3개의 P's 즉, 사람

(People), 물적 증거(Physical evidence) 및 절

차(Process)의 변수를 추가한 7P's믹스 또는 

서비스마케팅믹스가 가장 널리 이용되고 있는 

조합이다. 도서관마케팅은 도서관의 제품과 서

비스를 개발하여(Cuesta, 2002) 이용자의 요구

를 만족시키는 것을 목표로 하고 있다. 따라서 

도서관은 서비스를 제공하는 비영리조직이며 

마케팅 역시 서비스마케팅에 속한다고 할 수 

있다. 

문헌정보학의 마케팅믹스 관련 연구는 도서관

의 마케팅믹스(4P's) (지율희, 2013; 안규상, 2007; 

박선정, 2009)와 서비스마케팅믹스(7P's)를 분석

하여 전략을 제시(석미경, 2013)한 연구가 있

다. 그러나 상기 연구들은 마케팅믹스 각 요소

의 영향력을 분석한 것이 아닌 도서관 영역을 

마케팅믹스에 의해 세분화하여 그 영역별 전략

을 제시한 것이다.

일반적으로 마케팅믹스는 그 간결성으로 고

객의 대상에 대한 선호 포인트를 쉽게 파악할 

수 있어서 경영뿐만 아니라 다양한 분야에서 

활용되고 있다. 또한 마케팅전략의 목표가 이

용자의 요구를 만족시키기 위한 최적의 마케팅

믹스의 조합이라면, 행동이론의 목표는 이용자

의 만족을 이끌어내는 긍정적 행동의 요인 혹

은 반대적인 부정적 행동의 요인의 파악에 있

다고 할 수 있다. 이에 연구자는 행동의 원인으

로 서비스마케팅믹스에서 추출한 요인이 영향

을 미칠 수 있으며, 계획행동이론의 확장변수

로서 설명력을 높일 것으로 판단하였다. 

이 연구에서는 서비스마케팅믹스의 7가지 요
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인 중 만화도서관에 적절한 요소를 추출하여 

‘서비스품질’이라는 이름으로 명명하여 확대변

수로 추가하였다. 확대변수로 고려한 대상은 만

화책으로 고려되는 유형적 상품과 서비스가 전

달되는 무형적 상품을 포함한 상품요인, 서비스 

제공과 관련된 과정요인, 서비스 전달 환경인 물

리적 증거요인, 외부적 요인으로 접근성과 관련

한 장소요인 등의 4가지 영역이었다. 마케팅믹스 

요소와 행동의도의 상관관계는 기본믹스인 4P's

의 가격과 장소(최경준, 2001; 백주용, 2004; 경

제민, 2016)와, 7P's의 물리적 증거요인(안세길, 

2008; 이연, 2012; 청이엔, 2014)과 과정(안세길, 

2008; 강동호, 2010; 이연, 2012; 청이엔, 2014)

의 연구결과에서 그 영향성이 이미 확인된 바 

있다. 이 연구에서는 확장변수인 서비스품질과 

재방문이라는 행동의도 간의 상관관계를 분석

하였다. 

2.2.3 행동의도

Ajzen은 일차적으로 인간의 행동은 자의적

인 통제에 의하며, 또한 특정 상황에서 인간은 

실제 행위를 결정하는 행동의도를 스스로 형성

시킨다고 가정하고 있다. 즉, 개인이 결심한 행

동의도가 그대로 이행될 수도 있지만 여러 가

지 상황으로 불이행될 수도 있는 것이다. Ajzen

은 행동보다 행동의 결과에 관한 신념과 행동

을 실행하려는 의도를 중시하였다(Norman & 

Smith, 1995). 또한 그는 행동의 결과에 관한 

신념이 행동에 대한 태도를 결정한다고 보고 

있으며, 자원과 기회에 대한 신념이 지각된 

행동 통제의 기초가 된다고 보는 것처럼, 규

범적인 신념은 주관적 규범을 결정한다고 보

고 있다. 

행동의도는 선택으로 인한 제반의 활동 일체

를 나타내는데, 연구에 따라 이것이 재구매(성

보현, 2014; 진양호, 안상훈, 김예영, 2016; 이화

행, 이정기, 2011), 재방문(조원섭, 2014; 이후

석, 2016; 박용수, 2012; 김흥렬, 2010), 지속적 

이용(권웅, 2015; 서영환, 2015), 특정 행동의 

수행(이정기, 2011; 양종곤, 2015) 등 다양한 

명칭으로 표현되어 측정되고 있다. 본 연구에서

의 측정하고자 하는 행동의도는 특정장소에 대

한 지속적 이용, 즉 재방문 의도를 의미한다. 

3. 연구방법

3.1 연구의 모형 및 가설 

이 연구는 그동안 도서관마케팅에 적용된 바 

없는 계획행동이론을 이론적 근거로 채택하여, 

만화를 주된 장서구성으로 하는 만화도서관을 

대상으로 이용자의 행동의도를 파악해 분석하

는데 목적이 있다. 특히 주관적 규범, 태도, 행

동통제의 계획행동이론 기본변수에 만화에 대

한 호감도, 서비스품질 등의 확장변수를 추가

하여 변수의 영향을 증명하고자 한다. 본 연구

의 모형은 <그림 2>와 같다. 

<그림 2> 연구모형
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그림에서 보는 바와 같이 본 연구는 계획적 

행동이론을 통한 적용을 바탕으로, 기본적 변수

인 태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제와 더불

어 확장변수를 추가하였다. 확장변수는 이론적 

고찰을 통해 예측한 만화에 대한 호감도, 서비스

품질이다. 모형에 따른 연구문제는 다음과 같다.

[가설 1] 이용자의 행동의도에 태도는 영향

을 미칠 것이다. 

[가설 2] 이용자의 행동의도에 주관적 규범

은 영향을 미칠 것이다. 

[가설 3] 이용자의 행동의도에 지각된 행동

통제는 영향을 미칠 것이다. 

[가설 4] 이용자의 행동의도에 서비스품질

은 영향을 미칠 것이다. 

[가설 5] 이용자의 행동의도에 만화에 대한 

호감도는 영향을 미칠 것이다. 

3.2 조사설계 및 변수의 조작적 정의

본 연구는 만화도서관을 방문한 경험이 있는 

이용자를 대상으로 실행되었다. 설문조사는 경

기도 부천시의 한국만화도서관과 경기도 이천

시의 청강문화산업대학 내 영상만화도서관의 

자료실 이용자를 대상으로 하였으며, 자기기입

식 설문조사 방법을 통해 실시하였다. 선행연

구를 토대로 각 변수를 측정하기 위해 작성한 

설문내용은 <표 1>과 같다.

이 연구의 이론적 배경에서 설명한 개념들의 

조작적 정의를 측정하기 위해 5점 리커트 척도

를 사용하였으며, 1은 전혀 그렇지 않음과 5는 

매우 그러함으로 구성하였다. 또한 통계에 대

한 분석은 구조방정식을 이용하여 실시하였다. 

본 연구를 위한 주요 변수의 조작적 정의는 <표 

2>와 같다. 

구분 측정문항 선행연구

태도
문항1~6 내가 만화도서관에 오는 것이 나에게 유익하다고, 가치 있다고, 

도움이 된다고, 바람직하다고, 친숙하다고, 좋아한다고 생각한다. 

성보현(2014), 조원섭(2014), 

이후석(2016), 박용수(2012), 

김흥렬(2010), 권  웅(2015), 

서영환(2015), 이정기(2011), 

양종곤(2015)

주관적 규범
문항7~11 나에게 중요한 주변사람들은 만화도서관 이용을 긍정적으로, 

괜찮다고 생각한다. 이용하는 것을 지지, 권장, 동의, 이해한다. 

지각된 행동통제

문항13~17 만화도서관에 방문하고 싶을 때 나는 바로 그렇게 할 수 있다. 

만화도서관을 이용하는 것은 나의 의지에 달려있고, 나에게 매운 쉬운 일이

다. 만화도서관을 이용하기 위해 걸림돌이 될 만한 특별한 장애요인이 없다. 

만화도서관을 이용하기 위해 나는 많은 시간과 노력을 투자해야 한다.

의도

문항18~23 나는 만화도서관을 지속적으로 이용할 것이다. 이용을 위해 

방문 할 것이다. 기꺼이 시간을 낼 것이다 나는 만화도서관에서 만화를 

즐길 수 있는 만화적 지식과 능력이 있다. 적극적으로 추천하고 싶다. 

서비스품질
문항24~31 주차편리성, 주변경관과의 조화, 안락한 분위기, 실내 인테리

어 및 자료 정리 상태, 부대시설 및 민원응대 태도와 신속도 

최경준(2001), 안세길(2008), 

강동호(2010), 이  연(2012), 

청이엔(2014), 백주용(2004), 

경제민(2016)

호감도

문항32~39 관심 있는 만화 관련 검색여부, 같은 내용에 대해 도서보다 

만화 선호여부, 만화에 대한 관심여부, 만화에 대한 시간 투자 여부, 좋아하

는 웹툰의 만화책 제작 가능성에 대한 선호

이하나(2015), 목옥한(2016), 

양  뤼(2016), 요흔유(2016), 

진효화(2014) 

<표 1> 측정문항
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변수 조작적 정의

태도 특정 대상에 대한 이로움, 필요성, 좋음 등의 태도 

주관적 규범 자신의 준거집단이 자신의 특정 행동에 대해 가지는 생각

지각 행동 통제 특정행동을 실행하는데 있어 자신에게 장애가 없고 쉽게 할 수 있음

만화에 대한 호감도 만화를 좋아해서 시간, 돈, 노력을 할애할 수 있는 정도

서비스품질 만화도서관의 장서와 서비스를 포함한 상품성, 장소로서의 접근성, 서비스 제공환경, 서비스 제공 편의성의 정도

행동의도 특정행동에 대한 지속적인 이용 및 노력의 정도

<표 2> 조작적 정의

4. 실증분석

4.1 자료 분석 방법

자료 분석을 위해 SPSS 20.0과 AMOS 20.0 

프로그램을 이용해 분석하였으며, 구체적인 방

법은 다음과 같다. 

첫째, 표본의 특성과 만화도서관의 이용현황

을 알아보기 위해 빈도분석을 실시하였다. 

둘째, 설문문항의 타당성을 알아보기 위해 

탐색적 요인분석과 신뢰도 분석을 실시하였다. 

셋째, 변수와 측정문항, 그리고 변수와 변수 

간의 관계의 타당성을 알아보기 위해 확인적 요

인분석을 실시하였다. 이때 적합성 평가는 카이

제곱 통계량(χ2), RMR, GFI, AGFI, CFI, NFI, 

IFI, TLI, RMSEA 등 절대적합지수(Absolute 

Fit Measures), 증분적합지수(Incremental Fit 

Measures), 간명적합지수(Parsimonious Fit 

Measures)를 이용하였다. 

넷째, 수정된 구조모형의 단일차원성이 보장

된 상태에서 각 변인에 대한 측정문항의 내적 

일관성을 알아보기 위해 개념신뢰도와 평균분

산추출지수를 검증하였다. 

다섯째, 변인들이 상호간을 유의미하게 예측

하는지 알아보기 위해 상관계수와 상관제곱값

을 이용해 판별타당도를 검증하였다. 

여섯째, 위와 같은 과정을 거쳐 연구모형의 

적합도를 확보한 뒤 최종적으로는 구조방정식 

모형을 사용해 가설을 검증하였다.

4.2 표본의 일반적 특성

이 연구를 위해 두 곳의 도서관에 배포한 설

문지는 총 500부이다. 그 가운데 총 497부가 회

수되었으며, 이 중 불성실한 응답 73부를 제외

하고 총 424부를 분석에 사용하였다. 응답자들

의 일반적 특성과 만화도서관 이용실태를 분석

한 결과는 <표 3>과 같다. 먼저 성별에서 남자는 

186명(43.9%), 여자는 238명(56.1%)으로 나타

났으며, 연령에 따라서는 20대(52.8%)가 가장 

많고, 그 다음으로는 40세 이상(24.5%), 30대

(14.9%), 10대(7.8%)의 순으로 나타났다. 

응답자들의 만화도서관 이용실태를 살펴보

면 만화도서관을 이용하게 된 경로에 대해서는 

‘만화박물관, 카페테리아, 식당 등 다른 시설을 

통해(37.3%)’, ‘주위사람의 추천(29.0%)’, ‘홈

페이지, 광고 등(21.7%)’, ‘기타(12.0%)’의 순

으로 나타났다. 만화도서관 이용시간은 ‘1~2시

간(46.9%)’이 가장 많았고, 그 다음으로는 ‘1시

간 미만(28.1%)’, ‘2시간 이상(22.6%)’의 순
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 구분 빈도 퍼센트

성별
남자 186 43.9

여자 238 56.1

연령

20세 이하 33 7.8

20~29세 224 52.8

30~39세 63 14.9

40세 이상 104 24.5

이용경로

다른 시설을 이용하러 왔다가 158 37.3

홍보정보 92 21.7

주위사람 추천 123 29.0

기타 51 12.0

이용시간

0~1시간 119 28.1

1~2시간 199 46.9

2시간 이상 96 22.6

시리즈를 다 읽을 때까지 10 2.4

독서량

1~2권 203 47.9

3~5권 130 30.7

6권 이상 91 21.5

만족도

만족 333 78.5

불만족 30 7.1

잘 모르겠다 61 14.4

합계 424 100.0

<표 3> 표본 특성 및 만화도서관 이용현황

으로 나타났다. 만화도서관 방문 시 독서량은 

‘1~2권(47.9%)’이 가장 많았고, 그 다음으로는 

‘3~5권(30.7%)’, ‘6권 이상(21.5%)’의 순으로 

나타났다. 만화도서관의 이용만족도에 대하여

는 ‘만족(78.5%)’이 과반수를 훨씬 넘는 것으로 

나타났다. 

4.3 측정도구의 타당성 및 신뢰도

이 연구의 자료 수집을 위해 다항목 척도를 

사용하였으며, 요인 및 신뢰도 분석을 통해 도구

의 적합성을 검증하였다. 우선 요인분석은 탐색

적 요인분석과 확인적 요인분석을 실시하였고, 

신뢰도는 Cronbach의 알파계수와 개념신뢰도

를 통해 평가하였다. 그 결과 요인분석을 통해 

총 6개의 요인이 도출되었으며, 이중 3개 문항은 

어느 요인에도 묶이지 않는 것으로 나타났다. 

계획된 행동통제의 선행변수인 태도, 주관적 

규범, 지각된 행동통제는 의도했던 문항들끼리 

각각의 요인을 구성해 타당도가 매우 높다는 

것을 알 수 있다. 의도 역시 한개 문항만 제외되

었고, 의도했던 결과로 나타났다. 그리고 외부

변인인 서비스 품질과 만화에 대한 호감에서 

각각 한 개 씩의 문항이 제외되었다. 따라서 총 

39개 문항 중 3개 문항만을 제외한 36개 문항

을 측정변인으로 선정하였고, 최종 도출된 요

인은 6개로 판정하였다. 이 6개 요인의 신뢰도

는 .81~.92로 높게 나타났다. 

잠재변인에 대한 관측변인들의 표준적재치

는 모두 .50 이상으로 관측변인이 잠재변인을 
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설명하기에 모두 적합한 문항들로 구성되어 있

다. 관측변인들의 해당 잠재변인에 대한 개념신

뢰도 역시 .70 이상으로 내적 일관성이 매우 높

은 것으로 나타났다. 또한 평균분산추출지수 역

시 모두 .50 이상으로 수렴타당성도 확보되었다. 

이에 대한 결과는 <표 4>와 같다. 

문항번호 
성분

만화호감 규범 서비스품질 의도 태도 통제감

34 .719 .208 .089 .268 .094 .147

36 .688 .005 .009 .122 .299 .030

35 .681 .048 .166 .104 .222 .271

38 .646 .166 .157 .219 .007 .123

37 .644 .235 .250 -.088 .069 .119

39 .633 .119 .032 .040 .267 -.018

33 .624 .174 -.025 .184 .232 .043

32 .444 .253 .301 .419 .064 .096

19 .431 .220 .250 .415 .250 .179

9 .228 .767 .174 .157 .212 .135

10 .146 .759 .148 .305 .227 .113

8 .044 .710 .246 .058 .268 -.050

11 .225 .695 .101 .254 .213 .248

12 .252 .687 .030 .279 .185 .253

7 .166 .634 .246 .195 .245 .204

28 .130 .163 .816 .105 .111 .064

25 .025 -.003 .753 .094 .230 .026

29 .086 .122 .727 .107 .053 .062

26 .106 .205 .714 .028 -.126 .228

24 .031 -.042 .677 .150 .357 -.047

31 .148 .307 .559 .426 .102 .014

30 .138 .222 .537 .371 .143 -.029

27 .235 .255 .478 .421 -.033 .072

22 .163 .173 .177 .732 .296 .208

20 .133 .168 .206 .709 .267 .284

21 .242 .296 .269 .667 .200 .152

18 .121 .152 .139 .611 .324 .273

23 .207 .422 .204 .589 .104 .144

1 .275 .267 .183 .190 .729 .058

2 .277 .308 .140 .226 .711 .073

3 .319 .290 .109 .195 .688 .095

4 .291 .409 .198 .252 .594 .126

6 .153 .252 .157 .227 .579 .152

5 .120 .278 .206 .191 .579 .166

15 .208 .150 .015 .173 .065 .854

16 .129 .124 .111 .164 .040 .780

13 .168 .239 .055 .167 .160 .767

14 .247 .260 .057 .105 .096 .728

17 -.269 -.266 .050 .049 .010 .531

고유값 16.365 2.948 2.787 2.028 1.599 1.318

신뢰도 .869 .915 .868 .901 .919 .814

누적 분산 64.394

<표 4> 탐색적 요인분석 및 신뢰도
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4.4 가설의 검증

선정된 변인들 간의 인과관계를 설정한 수정

된 연구모형에서도 적합도 개선의 여지는 있었

다. 이 연구에서는 Joreskog과 Sorbom(1988)

이 제안한 방법에 따라 수정지수를 사용해 측

정변인의 오차항들이 상관을 갖도록 공분산을 

설정하여 자유특징수를 증가시키고 자유도를 

감소시킴으로써 χ2 통계량을 낮추었다. 수정지

수를 적용한 최종 제안모형의 적합도를 분석한 

결과는 <표 5>와 같다. 수정지수를 적용하여 대

다수의 지표가 적합조건을 충족시키고 있어 모

형의 적합도는 수용하기에 충분하다고 볼 수 

있다.

이와 같이 수정된 모형을 적용해 경로도해를 

나타낸 결과는 <그림 3>과 같다.

구분 값 판정 판정기준

절대적합지수

χ2(p) 1119.873(<.05) 부적합 p≥0.05

χ2/df 2.725 부적합 <2

RMR .049 적합 <0.05

GFI .918 적합 ≥0.9

AGFI .889 부적합 ≥0.9

증분적합지수

CFI .936 적합 ≥0.9

NFI .908 적합 ≥0.9

IFI .926 적합 ≥0.9

간명부합지수
TLI .916 적합 ≥0.9

RMSEA .064 적합 <0.1

<표 5> 수정된 연구모형의 적합성

.560

.276

.429

.357

.398

.109

.299

.231

.230
.229

<그림 3> 연구모형의 경로도해
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<표 6>은 표준화 경로계수를 보다 상세히 나

타낸 것이다.

분석 결과, 만화호감과 서비스품질은 태도를 

50.1% 만큼 설명하고 있으며, 만화호감(γ=.560, 

p<.001), 서비스 품질(γ=.276, p<.001)의 순으로 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 주관적 

규범에 대하여도 만화호감(γ=.429, p<.001)이 

서비스 품질(γ=.357, p<.001)보다 더 큰 정

(+)의 영향을 미치며 설명력은 42.2%인 것으

로 나타났다. 두 외부 변인의 지각된 행동통제

에 대한 설명력은 20.1%였으며, 역시 만화호감

(γ=.398, p<.001), 서비스 품질(γ=.109, p<.05)의 

순으로 나타났다. 마지막으로 만화도서관 재이용

의도에 대한 5개 외생변수의 설명력은 66.3%로 

나타났으나 의외로 만화호감은 재이용의도에 유

의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

그러나 나머지 변인들은 의도에 직접적인 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났는데 태도

(γ=.299, p<.001), 주관적 규범(γ=.231, p<.001), 

서비스품질(γ=.230, p<.001), 지각된 통제감

(γ=.229, p<.001)의 순으로 나타났다. 

이와 같이 외생변수인 만화호감은 만화도서

관의 재이용의도에 직접적인 영향이 없으며, 서

비스품질이 재이용의도에 직접적인 영향을 미

친다는 결과를 얻었다. 또한 이 두 변수가 태도, 

주관적 규범, 지각된 통제감을 매개하여 재이용

의도에 간접적인 영향은 <표 7>과 같다. 

만화호감은 γ=.358(p<.05) 만큼 태도, 주관

적 규범, 지각된 통제감을 완전매개하여 만화도

서관의 재이용의도에 간접적으로 영향을 미치는 

내생 변수 외생변수 Estimate p-value SMC

태도
만화호감 .560 <.001

.501
서비스품질 .276 <.001

주관적 규범
만화호감 .429 <.001

.422
서비스품질 .357 <.001

지각된 행동통제
만화호감 .398 <.001

.201
서비스품질 .109 .032

의도

만화호감 .071 .179

.663

서비스품질 .230 <.001

태도 .299 <.001

주관적 규범 .231 <.001

지각된 통제감 .229 <.001

<표 6> 표준화 경로계수

만화호감 서비스품질

의도

총 효과 .429(.005) .420(.015)

직접효과 .071(.102) .230(.015)

간접효과 .358(.016) .190(.018)

<표 7> 매개효과의 검증
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가설 가설내용 지지여부

가설 1 이용자의 행동의도에 태도는 영향을 미칠 것이다. 지지

가설 2 이용자의 행동의도에 주관적 규범은 영향을 미칠 것이다. 지지

가설 3 이용자의 행동의도에 지각된 행동통제는 영향을 미칠 것이다. 지지

가설 4 이용자의 행동의도에 만화에 대한 호감도는 영향을 미칠 것이다. 지지

가설 5 이용자의 행동의도에 서비스요인은 영향을 미칠 것이다. 지지

<표 8> 가설검증 결과

것으로 나타났다. 서비스 품질은 γ=.190(p<.05) 

만큼 태도, 주관적 규범, 지각된 통제감을 부분

매개하여 만화도서관의 재이용의도에 간접적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 연구

모형에 따른 가설의 지지여부를 검증한 결과는 

<표 8>과 같다. 

5. 결 론

이 연구는 확장된 계획행동이론을 적용하여 

만화도서관을 방문하는 이용자들의 행동의도

를 파악하고자 주관적 규범, 태도, 행동통제의 

계획행동이론 기본변수에 만화에 대한 호감도, 

서비스품질 등의 확장변수를 추가하여 변수의 

영향을 증명하는데 목적이 있었으며, 다음과 같

은 결과를 얻었다. 

첫째, ‘태도’는 만화도서관을 재이용하고자 하

는 이용자의 행동의도에 가장 큰 영향을 미치고 

있으며, 나머지 요인들은 주관적 규범, 서비스품

질, 지각된 통제감의 순서대로 나타났다. 특히 

만화자체에 대한 태도가 주관적 규범 보다 높게 

나타났는데, 이는 만화도서관에 대한 긍정적이

고 호의적인 태도가 사회적 압력에 비해 중요한 

영향요인으로 작용하는 것을 의미한다. 의외로 

만화호감도의 경우 행동의도에 직접적 영향이 

없었지만 태도, 주관적 규범, 지각된 통제감을 매

개하여 간접적으로 영향을 미치고 있었다. 

둘째, 두 외생변수인 만화호감도와 서비스품

질의 경우 기존변수인 태도, 주관적 규범, 지각

된 행동통제에 대해 각각 50.1%, 42.2%, 20.1%

의 설명력을 보이고 있어 확장변인으로써 행동

의도에 대한 효과를 확인하였다. 특히 그 동안 

특정 장소에 대한 선택행동을 다룬 계획행동이

론 연구는 주관적 규범과 태도를 각각 행동의

도에 가장 큰 영향력을 준 변수로 보고 있다. 

이 연구에서도 태도가 가장 높은 영향력을 보

이고 있는 것으로 나타났다. 특히 기존변수를 

완전 매개하여 행동의도에 간접적 영향을 미치

는 만화호감의 경우 세 개의 변수 중 태도에 가

장 큰 정(+)의 영향력을 보이고 있었다. 이는 

호감도가 높을수록 행동의도(목옥한, 2016) 및 

태도(이하나, 2015)에 영향을 미친다는 선행 연

구를 지지하는 결과이기도 하다. 

이상과 같은 결과에 따른 정책적 시사점은 

다음과 같다. 

첫째, 만화도서관을 재방문하게 하기 위하여 

이용자가 만화도서관에 대해 호감을 갖게 하고 

긍정적인 신념을 형성하도록 노력해야 한다. 특

히 만화도서관을 방문하는 것을 긍정적 행동으

로 인식하는 것은 이용자의 주위사람의 지지와 

추천으로 이어져 재방문의도를 높이는 데 도움
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을 준다. 이미 만화는 인터넷을 통해 쉽게 볼 

수 있는 웹툰과 이를 원작으로 한 영화, 드라마 

등을 통해 대중에게 문화로 인지되고 있다. 또

한 포켓몬 고와 같은 게임 또한 만화 캐릭터를 

활용한 것이기 때문에, 이런 현상들이 만화에 

대한 호감과 긍정적 신념형성에 도움이 된다. 

따라서 만화도서관에서는 이 문화를 이어가면

서 지속적으로 만화를 연계한 사업과 프로그램

을 발굴해야 한다. 

둘째, 서비스제공의 측면에서 재방문의도에 

영향을 줄 수 있는 요인을 파악하여 이를 특화 

및 보완해야 한다. 앞선 이용실태에 설문결과 

대부분의 이용자가 만화도서관 이용에 만족을 

느끼고 있었다. 그러나 변화하는 이용자 니즈

에 부응하는 고객지향적 서비스 제공이 필요하

다. 특히 이용자가 주로 보는 장르인 순정 혹은 

무협에 대한 섹터를 따로 구분하여 만화책을 

별도로 배치하고 대부분의 이용자가 20대인 것

을 감안하여 도서관 내․외부의 인테리어를 구

성하는 전략을 수립해야 할 것이다. 이용자의 

대부분이 식당, 까페테리아 등 부대시설을 이

용하려고 방문했다가 도서관을 이용하고 있으

므로 시설에 대해 지속적으로 서비스 및 품질

을 점검하고 개선해야 한다. 또한 이용에 대해 

만족 외 불만족 혹은 중립적 답변을 한 고객에 

대한 지속적인 관찰과 파악이 뒤따라야 한다. 

따라서 고객설문을 통해 현장은 물론 온라인 및 

모바일 등 다양한 측면에서 이용자들이 겪고 있

는 문제점을 개선하는 등의 서비스 품질제고를 

위한 노력을 기울여야 할 것이다. 

셋째, 이용자가 만화도서관을 방문하는 것이 

어렵지 않고 인지하는 것으로 재방문의도가 높

아진다. 두 곳의 만화도서관이 지하철 및 버스

와 바로 연계되었거나 학교 내에 입지하고 있는

데다 무료로 열람서비스를 하는 곳이기 때문에 

거리이동 및 비용에 대한 제약은 없었다. 그러

나 주된 장서구성이 만화책이기 때문에 다른 이

용자가 이를 열람하고 있을 경우 동시에 열람할 

수 없는 물리적 접근의 한계성을 지니고 있다. 

따라서 여러 명이 동시에 열람이 가능하도록 

만화책 원문을 스캔한 원문디지털서비스 제공

하고 이용자가 도서관 내에서 자유롭게 웹툰에 

접속할 수 있게 하여 물리적 접근성을 제고시

키는 전략이 필요하다. 

이 연구는 계획행동이론의 기존변수에 ‘호감

도’와 ‘서비스품질’이라는 확대변수를 적용하여 

행동의도에 대한 영향력을 살펴본 것에 그 의미

가 있다. 이 연구를 통해 차후의 연구방향은 도

서관에 대한 계획이론과 같은 행태 의도적 분석 

접근으로 이어질 것이며, 다양한 관종에 이를 

적용함으로써 또 다른 도서관 마케팅적 연구가 

진행되어야 할 것이다. 
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