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초  록

서비스를 제공하는 많은 영리 및 비영리 기관들에게 서비스 제공자와 수혜자 간의 관계는 해당 기관에 

대한 인식으로도 이어지기 때문에 중요성을 가진다. 이러한 관계를 통해 수혜자에게 인식되는 혜택을 

관계 혜택이라고 하는데, 본 연구에서는 공공도서관 이용자가 관계 혜택을 인식하는지, 관계 혜택 인식이 

도서관 신뢰 및 도서관 인식에 영향을 미치는지 설문조사를 통해 파악하고자 한다. 그 결과 공공도서관 

이용자들은 관계 혜택에 대해 인식하고 있었고, 관계 혜택은 도서관 신뢰와 도서관 인식에 유의한 영향을 

미치고 있었다. 본 연구는 도서관 사서와 이용자 간의 관계에 대해 알아보고자 했다는 점에서 의미를 

찾을 수 있으며, 앞으로 이용자들이 사서와의 관계 형성을 통해 도서관에 대한 긍정적인 인식을 가지는데 

기여할 것으로 기대한다.

ABSTRACT

Many for-profit and not-for-profit organizations’ service provider can affect customers’ 

perceptions of the organization based on the relationship between the customers and the 

organizations. This study aims to identify the relational benefits in libraries, and analyze 

the relationship between relational benefits and library trust and perception using a 

questionnaire. As a result, public library customers realize relational benefits with 

librarians. And these relational benefits affect library trust and perception. This study 

is meaningful in that it focuses on the relationships in libraries for the first time, which 

can contribute to the positive perceptions of customer-librarian relations.

키워드: 관계 혜택, 도서관 신뢰, 사서 신뢰, 도서관 인식, 도서관 만족도

relational benefit, library trust, librarian trust, library perception, 

library satisfaction

*
**

***

본 연구는 박서현의 연세대학교 일반대학원 문헌정보학과 석사학위논문의 요약본임(2016.12). 

연세대학교 일반대학원 문헌정보학과(mary0212@hanmail.net) (제1저자) 

연세대학교 문헌정보학과 조교수(gkim@yonsei.ac.kr) (교신저자)

￭

￭

논문접수일자:2017년 6월 2일  ￭최초심사일자:2017년 6월 9일  ￭게재확정일자:2017년 6월 13일

정보관리학회지, 34(2), 115-135, 2017. [http://dx.doi.org/10.3743/KOSIM.2017.34.2.115]



116  정보관리학회지 제34권 제2호 2017

1. 서 론

현대 사회에서 ‘혜택(benefits)’이라는 개념은 

돈을 내고 사용하는 유료 서비스에서부터 무료

로 이용할 수 있는 공공서비스에까지 널리 쓰이

고 있다. 여기에서 혜택이란 해당 상품 혹은 서비

스를 이용하면서 이용자가 얻을 수 있는 이익을 

의미하며, 특히 고객이 인식하는 긍정적인 혜택

은 해당 상품 혹은 서비스에 대한 만족도, 충성도, 

재 구매 의도로 연결된다(우이식, 김건휘, 하헌수, 

2015; 유승엽, 2014). 따라서 고객 및 이용자에게 

상품과 서비스를 제공하고 있는 여러 분야에서 

혜택에 관한 연구가 이루어지고 있으며, 최근에

는 공공 서비스 분야까지도 그 범위가 확대되고 

있다. 도서관 분야에서 진행된 혜택 관련 연구들

을 살펴보면, 이용자가 도서관 이용을 통해 얻는 

혜택을 도서관 서비스의 성과로 평가하고자 하는 

연구(권나현, 2015; 표순희, 정동열, 2008)들을 

찾아볼 수 있다. 여기에서 도서관 이용자들이 

인식하는 혜택은 ‘독서, 학습 기회 제공, 자기 계

발’ 등으로 나타났으며, 이것을 도서관의 성과

로 사용하고자 하는 연구들이 진행되고 있다. 

최근 혜택과 관련한 경영학 연구에서는 이용

자가 서비스를 이용하는 과정에서 서비스 제공

자와의 관계, 소통에서도 혜택을 얻을 수 있다

는 개념(McAdams, 1998)을 기반으로, 이용자

와 서비스 제공자 간의 관계에서 발생하는 혜택

에 관한 연구들이 많이 진행되고 있다(Conze, 

Bieger, Laesser, & Riklin, 2010; Dagger & 

O'Brien, 2010; Gwinner, Gremler, & Bitner, 

1998; Li et al., 2012; Yacout, 2010). 그러나 

아직까지 문헌정보학 분야에서 이용자와 사서 

간의 관계에 집중하여 이를 탐색한 연구는 찾

기 어려운 실정이다. 도서관에서는 이용자가 

도서관의 서비스를 이용하면서 서비스 제공자

인 사서와 대면할 때 관계가 형성된다고 할 수 

있는데, 이렇게 형성된 관계는 이용자의 도서

관과 사서에 대한 인식으로 연결되기 때문에 

중요한 의미를 가진다.

따라서 본 연구에서는 공공도서관 이용자들

이 관계 혜택을 인식하고 있는지 알아보고, 관

계 혜택과 도서관 및 사서 신뢰, 관계 혜택과 

도서관 인식과의 관계를 파악하고자 한다. 그 

다음, 결론에서는 관계 혜택 인식을 토대로 공

공도서관과 사서가 어떻게 관계 혜택을 잘 활

용할 수 있을지를 토의한다.

2. 이론적 배경

2.1 관계 혜택

혜택이라는 개념은 고객이 제품이나 서비스를 

선택할 때, 그들이 얻고자 하는 이득을 기반으로 

선택한다는 행위에 기초하고 있다(Gutman, 1982; 

Haley, 1968). ‘혜택(benefits)’이라는 개념이 

처음 정립될 당시에는 그 대상이 고객이 선택

하는 제품이나 서비스에만 국한되어 있었는데, 

시간이 지남에 따라 그 대상도 확대되어 서비

스 제공자와 고객 간의 ‘관계’에서도 혜택이 발

생할 수 있음이 정의되었다(McAdams, 1998).

관계 혜택(relational benefits)이란 서비스 제

공자가 제공하는 핵심적인 서비스 이외에 이용자

와 서비스 제공자 간에 장기적으로 관계를 맺으

며 생겨나는 혜택을 의미한다(Gwinner, Gremer, 

& Bitneret, 1998). 또한 Adelman, Ahuvia, 
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Goodwin(1993)에 따르면 관계 혜택이란 기업

과 고객 간 일정 기간 이상의 관계가 유지되면

서 고객에 대한 이해도가 높아지게 되고, 이를 

토대로 고객에게 제공하는 혜택을 의미한다. 

관계 혜택에 관한 연구는 관계 혜택의 개념 정

립을 시작하면서 그 하위 요인들을 유형화하기 

시작하였는데, 처음으로 관계 혜택의 하위 유

형을 구분한 Gwinner, Gremer, Bitneret(1998)

의 연구를 기반으로 심리적 혜택(Psychological 

benefits), 사회적 혜택(Social benefits), 경

제적 혜택(Economic benefits), 고객화 혜택

(Customization benefits)의 4가지 영역으로 

나누어져 있다. 심리적 혜택이란 고객들이 서

비스 제공자와 관계를 가지며 편안함, 안전함

을 느끼게 된다는 것을 뜻하며, 사회적 혜택은 

고객과 종업원 사이의 유대감, 친밀감 등의 상

호작용에서 나타나는 감정적인 혜택을 의미한

다. 경제적 혜택이란 고객과 종업원 간에 관계

가 형성됨으로서 고객이 얻을 수 있는 할인과 

같은 금전적 혜택 및 비금전적 혜택을 의미하

고, 고객화 혜택은 서비스 제공자가 고객들과 

장기적인 관계를 가지게 되면서 특정 서비스 제

공자에게 고객들이 받는 특별한 혜택으로 특별

대우 혜택(Treatment benefits)이라고 불리기

도 한다. 그 외에도 연구 분야의 특성에 따라 다

양한 관계 혜택의 유형이 있는데 Eggert, Ulaga, 

Schultz(2003)는 관계 혜택을 핵심혜택, 절차혜

택, 운영혜택으로 구분하였으며, 김지연(2005)의 

연구에서는 패션 트렌드, 상품, 기타 서비스 등 

고객이 원하는 정보를 적절하게 주기적으로 제

공받고 있는지에 관련된 혜택인 정보적 혜택을 

추가하였다. 본 연구에서는 관계 혜택의 기본적

인 분류인 4가지 유형 중, 심리적 혜택과 사회적 

혜택만을 채택하였다. 경제적 혜택과 고객화 혜

택의 경우는 금전적인 거래가 이루어지지 않는 

공공 도서관에서 발생하기 어려운 혜택이라고 

판단하여 제외하였으며, 김지연(2005)의 정보

적 혜택은 공공 도서관에서 이용자들이 원하는 

정보를 적절하게 제공받고 있는지 알아보는데 

있어 적용 가능하다고 판단하여 포함하였다.

2.2 신뢰

신뢰에 관한 연구들을 보면 그 개념에 대한 

정의는 연구자에 따라 조금씩 다른 양상을 띠고 

있다. Rousseau, Sitkin, Burt, Camerer(1998)

에 따르면 신뢰란 일반적으로 타인의 행위에 

대한 믿음으로 위험을 감수하려는 의지의 사회 

심리적 상태로 볼 수 있다고 하였고, Lewicki, 

McAllister, Bies(1998)는 신뢰란 타인의 행위

에 대한 긍정적 기대의 확신과 자신의 취약성

을 드러내는 심리상태라고 정의하였다. 경영학 

분야에서는 기업과 고객 간의 장기적인 관계에

는 신뢰가 기반이 되어야 하며, 신뢰란 성공적

인 관계를 맺는 필수적 구성요소라고 정의하는 

등(Morgan, & Hunt, 1994) 여러 연구자가 신

뢰의 개념을 정의하였다. 

신뢰와 관계 혜택을 주제로 한 연구들은 이

용자들의 서비스 제공 기관에 대한 신뢰와 관

계 혜택 인식 간의 영향 관계를 알아보고 이것

이 고객 만족도, 충성도 등과는 어떠한 관계가 

있는지 알아보는 연구들이 진행되었다(윤대균, 

2012; 이광행, 2011; Danesh, Nasab, & Ling, 

2012). 경제적 관계 혜택의 경우 이것은 신뢰에 

영향을 미치고, 관계 지속 의도에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났으며, 또한 이용 경험
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이 있는 고객의 경우 확신적 혜택, 사회적 혜택, 

특별대우 혜택이 신뢰에 영향을 미치고 이것은 

충성도로 이어진다고 하였다(Li et al., 2012). 

또한 윤대균(2012)의 연구에 따르면 심리적 혜

택과 신뢰, 고객 만족은 유의한 영향관계를 가

지고 있음을 확인할 수 있다.

문헌정보학 분야에서 신뢰에 관한 연구는 다

른 분야에 비해 많지 않은 실정인데 Nitecki와 

Hernon(2000)의 연구에서는 사서에 대한 신뢰

와 도서관 만족도 간에 유의미한 영향 관계가 

있음을 확인하였고, 송혜지(2015)는 사서 신뢰

성을 공적인 신뢰와 사적인 신뢰로 나누어 평가

하였는데 그 결과 사서 신뢰성과 도서관 만족도 

간에는 강한 상관관계를 가지고 있음을 보였다. 

본 연구에서는 도서관에 대한 신뢰와 사서 신

뢰를 나누어서 알아보려고 하며, 여기에서 도서

관 신뢰는 해당 기관의 전문성과 신용성에 대한 

신뢰를 연구한 Keller와 Aaker(1992)의 연구를 

참고하였다. 따라서 본 연구에서는 서비스 제공

자가 이용자의 요구를 만족시켜주는 서비스를 

제공할 것이라고 신뢰하는지, 그리고 해당 기관

이 전문성 있는 기술을 성실하게 제공할 수 있을 

것이라고 신뢰하는지를 조사할 것이다. 또한 이

용자의 경험을 바탕으로 해당 기관을 신뢰하는 

가를 조사할 것이다. 그리고 사서의 신뢰성을 측

정하는 데에는 송혜지(2015)의 연구에서 사용된 

사서 공적 신뢰 및 사적 신뢰를 이용하고자 한다.

2.3 도서관 인식

2.3.1 만족도

만족이라는 개념은 고객 만족에 관한 연구에

서 주로 사용되고 있다. 만족의 결정 요인은 제

품이 고객의 ‘원하는 바’에 일치하는 정도로서 

여겨지는 지각된 품질 또는 성과이다(Fornell, 

Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, 1996). 

Oliver와 DeSarbo(1988)는 만족에 대해, 특정 

거래나 서비스를 이용한 후 고객이 느끼는 개

인적 감정이라고 하였으며, 또한 기대한 욕구

가 충족되는 정도라고 이야기하였다. 이러한 

‘만족’은 고객 충성도, 이탈율, 재구매율, 신규

고객의 창출 등에 영향을 미치기 때문에 기업

의 성과를 측정할 수 있는 도구로 사용되어 왔

다(김선애, 2006). 

도서관에서의 이용자 만족도는 도서관 서비

스 품질을 평가하는 한 부분으로서 활용되고 

있다. 도서관 서비스에 대한 대표적인 평가모

델로는 LibQual+이 있는데(Cook, Heath, & 

Thompson, 2000), 이것은 SERVQUAL 모형

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)을 변

형한 것으로 평가 항목의 구성을 서비스 감성, 장

소, 정보 관리로 나누어 다차원적으로 도서관에 

대해 평가할 수 있도록 하였다. 구체적인 평가 방

법은 최저 서비스 수준(Minimum service level), 

희망 서비스 수준(Desired service level) 및 지각

된 서비스 성과(Perceived service performance)

를 9점 척도로 하여 각 수준 간의 점수 간 차이

(gap)를 활용하는 것이다(홍현진, 노영희, 2006). 

본 연구에서는 도서관 만족도를 두 가지로 

나누어 알아보고자 한다. 먼저 사서 인식(만족

도)에 관한 문항과 그 외에 도서관 전체를 대상

으로 하는 전반적인 만족도, 두 가지로 나누어 

그 영향 관계를 탐색하고자 한다.

2.3.2 충성도

충성도(loyalty)의 개념은 경영학에서 자주 
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사용되는 것으로 연구자에 따라 조금씩 다른 정

의를 내리고 있다. Jacoby와 Chestnut(1978)은 

충성도의 정의를 행동적 측면에서 특정 브랜드

에 대한 지속적인 선호도라고 하였고, Oliver, 

Rust, Varki(1997)는 교체 행동을 야기하는 잠

재적인 상황적 영향과 마케팅 노력에도 불구하

고 미래에 지속적으로 선호하는 제품 혹은 서

비스를 다시 구매하거나 후원하는 깊은 결속이

라고 정의하였다. 특히 이러한 충성도는 구전

과 재구매, 관계 지속 의도로 이어지기 때문에

(Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996) 현대

에서 더욱 중요한 개념으로 인식되고 있다.

문헌정보학 분야에서는 다양한 선행 요인들

이 도서관 만족도 및 충성도에 미치는 영향에 

대해서 알아보는 연구가 수행되었다. 문헌정보

학 분야에서 Martensen과 Grønholdt(2003)는 

향후 도서관 서비스 이용 확대 가능성 및 도서

관 이용에 대한 중요성 인식 정도, 추천의도를 

통해 이용자 충성도를 측정하였고, 김규환과 

남영준(2007)은 단골 이용자라고 인식하는 정도, 

재이용의도, 다른 사람에게 이용 권유 여부를 평

가함으로서 이용자 충성도를 측정하였다. 도서관 

충성도와의 영향 관계에 대해 연구한 결과를 살

펴보면 Sumaedi, Bakti, Metasari(2012)는 서비

스 품질이 도서관 만족도 및 충성도에 직접적

인 영향을 미친다고 하였으며, 그 외에 여러 국

내 연구에서도 도서관에서의 서비스 품질과 도

서관 만족도, 충성도 간의 영향 관계가 있음을 

증명하였다(김선애, 2008; 이성신, 2013; 이영

수, 2014). 

2.3.3 가치 인식

가치 인식이란 소비자가 무엇을 주고받을 때 

일반적으로 연상하는 효용이라고 정의할 수 있

다(Zeithaml, 1988). 이것은 ‘구매’뿐 아니라 

서비스를 이용하는 데에도 적용되고 있다. 특

히 공공서비스의 경우에는 ‘구매’ 행위가 일어

나지 않기 때문에, 공공 서비스에서는 이용자

들이 해당 서비스를 이용하면서 얻는 혜택, 그

리고 이에 따른 공공 서비스의 필요성 인식 등

을 서비스가 가지는 가치라고 한다(표순희, 정

동열, 2008). 공공 도서관에서의 가치 인식은 

공공 도서관의 사회, 문화, 교육적 역할과 이에 

따른 가치를 인식하는 것과, 공공 도서관의 필

요성에 대한 가치를 인식하는 것으로 나눌 수 

있다(송혜지, 2015). 

문헌정보학 분야의 선행연구들은 도서관 신

뢰, 만족도, 충성도, 가치 인식 등에 관해서 요인

들 간의 관계를 알아본 연구들이 많다. 이를 통

해 도서관의 성과 요소라고 할 수 있는 만족도

나 충성도에 어떤 요인들이 영향을 미치는지를 

알아보고자 한 것이다. 이에 따라 다양한 개념

들이 영향 요인으로 규명되었는데, 현재까지 그 

영향 요인에 대한 탐색으로서 사서와 이용자 간

의 관계에 집중한 연구는 찾기 어렵다. 따라서 

본 연구에서는 도서관의 성과 요인들에 영향을 

미치는 요인을 알아보는데 있어, 사서와 이용자

의 관계에 주목했다는 점에서 그 가치가 있다.

3. 연구 방법

3.1 연구 모형 

본 연구는 공공도서관 이용자의 관계 혜택 

인식에 대해 알아보고, 이 관계 혜택 인식이 사
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서 신뢰 및 만족도, 충성도, 도서관 가치 인식에 

미치는 영향에 대해서 알아보고자 한다. 이를 

요약한 모형은 <그림 1>과 같다. 본 연구에서는 

관계 혜택의 3가지 하위 요인들을 파악하고 이

를 독립 변수로 사용하여 도서관 인식에 대한 

차이를 탐색하고자 하였다. 도서관 신뢰 및 인

식에 있어 각 종속 변수에 영향을 미치는 관계 

혜택의 하위 요인들이 있을 것으로 예상하여 

이를 파악하고자 하며, 이것을 통계적으로 검

증하여 구체적으로 어떠한 관계 혜택들이 영향

을 미치는지 알아보고자 한다. 

<그림 1> 연구 모형

3.2 연구 가설 및 조사 도구 설계

본 연구에서는 위의 관계를 실증적으로 검증

해 보기 위해 다음과 같은 연구 가설을 설정하

였다. 

∙연구 가설 1. 관계 혜택 인식은 도서관 및 

사서 신뢰에 영향을 미칠 것이다.

  ∘가설 1-1. 관계 혜택 인식은 도서관 신

뢰에 영향을 미칠 것이다.

  ∘가설 1-2. 관계 혜택 인식은 사서 신뢰

에 영향을 미칠 것이다.

∙연구 가설 2. 관계 혜택 인식은 도서관 인

식에 영향을 미칠 것이다.

  ∘가설 2-1. 관계 혜택 인식은 도서관 만

족도에 영향을 미칠 것이다.

  ∘가설 2-2. 관계 혜택 인식은 사서 인식

에 영향을 미칠 것이다.

  ∘가설 2-3. 관계 혜택 인식은 도서관 충

성도에 영향을 미칠 것이다.

  ∘가설 2-4. 관계 혜택 인식은 도서관 가

치 인식에 영향을 미칠 것이다.

본 연구는 관계 혜택 인식과 그에 따른 도서

관 신뢰 및 만족도, 충성도와의 연관성을 알아

보고자 하기 때문에 자율 학습 등의 목적을 가

진 이용자보다는 도서관 프로그램 참여 및 자

료 열람, 대출 등 적극적인 활동을 하는 이용자

를 대상으로 설문을 수행하였다. 설문 조사 진

행의 대상 지역은 서울, 경기 지역으로 한정하

였으며 크기 및 지역을 다양하게 하여 선정된 

공공도서관 7곳의 이용자를 대상으로 설문 조

사를 진행하였다. 

본 연구의 설문 문항은 관계 혜택에 관한 인식, 

사서/도서관 신뢰, 도서관 인식(사서 인식, 만족

도, 충성도, 가치 인식) 3가지로 구성되었다. 먼저 

관계 혜택 항목에서는 김지연(2005), Gwinner, 

Gremler, Bitner(1998), Yen과 Gwinner(2003)

의 연구에서 사용되었던 심리적 혜택, 사회적 

혜택, 정보적 혜택 중 21개 문항을 구성하였다. 
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도서관 전반 신뢰는 관계 혜택 인식과의 영향 

관계를 알아보기 위하여 사서 신뢰와 도서관 신

뢰로 구분하여 분석하였다. 사서 신뢰 항목은 송

혜지(2015)의 논문에서 항목을 참고하여 선정

하였으며, 도서관 신뢰는 Johnson & Grayson 

(2005)의 연구를 참고하여 전반적인 신뢰를 측

정할 수 있는 문항으로 총 5개의 문항을 구성하

였다. 도서관 만족도 및 충성도는 김선애(2008), 

오동근(2005), Martensen과 Grønholdt(2003) 

등의 연구에서 사용된 항목들을 참고하여 사서 

인식, 도서관 만족도, 충성도, 가치 인식에 관한 

28개 문항을 선정하였다. 마지막으로 이용자의 

도서관 이용 행태를 알아보는 문항 8개와 인구

통계학적 문항 4개를 포함하여 총 65문항으로 

구성하였다. 설문지 내의 모든 항목은 5점 리커

트 척도를 사용하여 측정하였고, 설문조사를 통

해 획득된 자료는 SPSS 21.0 프로그램을 이용하

여 통계 분석을 실시하였다. 데이터 수집은 2016

년 9월 12일부터 9월 30일까지 19일 동안 서울 

및 경기 지역의 도서관에서 수행되었다. 각 도

서관의 크기를 고려하여 30-60부 내외로 총 390

부를 수집하였으며, 회수된 설문지 중 응답이 불

성실한 4부를 제외하고 유효한 설문지 총 386부

를 최종적으로 분석을 위해 사용하였다. 

3.3 조사 도구의 타당도 및 신뢰도 검증

조사 도구의 타당도 및 신뢰도를 검증하기 위

하여 변수별 요인분석 및 Cronbach’s α 검증을 

수행하였다. 다음으로 측정도구의 타당도를 검증

하기 위하여 주성분분석(Principle Component 

Analysis)에 기반을 둔 탐색적 요인분석을 실

시하였다. 각 변수의 공통성이 .50 이상의 것을 

추출하여 요인을 해석하였고, 설명된 총 분산이 

65% 이상을 기준으로 하였다.

먼저, 관계 혜택 요인은 총 3개로 나타났다. 

그 중 공통성의 수치가 0.5 이하인 문항 1개를 

제외하고 다른 문항들은 모두 공통성 수치가 

.50 이상으로 나타났으며, 누적 분산율(설명력) 

또한 68%의 결과를 보여 관계 혜택을 측정하

는 척도로서 타당성이 검증되었다.

먼저 여기에서 도출된 첫 번째 요인은 서비스 

제공자에게 느끼는 친밀감, 배려, 상호작용 등

을 나타내는 ‘사회적 혜택’임을 확인할 수 있으

며, 두 번째 요인은 ‘심리적 혜택’으로 이용자들

이 관계를 통해 서비스 제공자에게 느끼는 신뢰

감, 안정감, 서비스에 대한 확신, 편안함 등을 의

미한다. 세 번째 요인은 이용자가 제공받는 정

보와 관련된 내용으로 ‘정보적 혜택’임을 확인

할 수 있으며 처음에 설정한 3개의 문항이 모두 

공통성 0.5 이상의 값을 가지면서 채택되었다

(<표 1> 참조). 

사서 신뢰 요인은 하나의 요인으로 추출되었

으며 문항들은 모두 공통성 수치가 .50 이상으로 

나타났다. 누적 분산율(설명력) 또한 89%의 결

과를 보여 관계 혜택을 측정하는 척도로서 타당

성이 검증되었으며 공적 신뢰가 0.945, 사적 신

뢰가 0.945로 모두 높은 적재량을 가지고 있다. 

도서관 신뢰 요인 역시 모두 공통성 수치가 .50 

이상으로, 하나의 요인으로 추출되었으며, 제공

되는 정보에 대한 신뢰가 0.939, 도서관 신뢰가 

0.925, 방문 경험 신뢰가 0.919로 높은 적재량을 

보인다. 누적 분산율(설명력) 또한 86%의 결과

를 보여 관계 혜택을 측정하는 척도로서 타당성

이 검증되었다. 신뢰도 값은 0.928로 높은 신뢰

도를 보인다(<표 2> 참조). 
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요인

요인적재량

공통성 신뢰도사회적
혜택

심리적
혜택

정보적
혜택

관계 혜택

이용자인지
이용자소통

사적 대화
사서 인지
친밀감

이용자파악
상호작용

이용자 배려

사서 능력

.841

.803

.796

.754

.736

.671

.638

.630

.581

.124

.191

.111

.170

.363

.272

.304

.353

.464

.091

.347

.129

.271

.199

.513

.318

.464

.299

.731

.801

.662

.671

.713

.788

.601

.737

.642

.921

이용 안정감

이용 편안함
즐거움

서비스 편안

서비스 신뢰
서비스 확신
사서 신뢰

이용 편안

.120

.102

.171

.180

.131

.363

.380

.350

.888

.839

.806

.804

.702

.696

.641

.620

-.036

.120

.151

.080

.361

.206

.197

.318

.804

.728

.702

.684

.641

.659

.595

.608

.936

주기적 제공

지속적 연락
유용한 정보

.169

.404

.375

.266

.102

.125

.817

.735

.697

.766

.714

.642
.808

설명된 총분산: 68.040%

<표 1> 관계혜택 요인분석 및 신뢰도분석 결과

항목 요인적재량 공통성 신뢰도

공적 신뢰 .945 .893

.928

사적 신뢰 .945 .893

제공 정보 신뢰 .939 .882

도서관 신뢰 .925 .855

방문 경험 신뢰 .919 .844

설명된 총분산: 78.421%

<표 2> 사서 & 도서관 신뢰 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

다음으로 종속변수인 도서관 인식 변수 중 

사서 인식 변수의 요인분석 결과, ‘친밀한 관계’ 

변수가 .50 이하의 공통성 값을 가지기 때문에 

제거되었고 나머지 8개 문항이 하나의 요인으

로 분석되었다(<표 3> 참조).

먼저, 도서관 만족도 요인은 모두 공통성 수

치가 .50 이상으로 첫 번째 요인은 도서관 서비

스 이용 경험에 기반을 둔 서비스 만족도에 관

련된 항목이며, 두 번째로 추출된 요인은 도서

관의 장서, 시설, 자료에 관한 만족도로 물리적 

만족으로 명명할 수 있다(<표 4> 참조).



공공 도서관의 관계혜택과 도서관 신뢰 및 인식간의 관계 연구  123

항목 요인적재량 공통성 신뢰도

사서의 피드백 .840 .705

.933

이용자 도움 .828 .685

친근한 태도 .863 .745

적극적 대응 .740 .547

전문적 지식과 능력 .841 .708

자료에 관한 지식 .862 .742

사서의 적극적인 도움 .789 .623

이용자의 도움 요청 .868 .753

친밀한 사서 태도 .674 .455

<표 3> 사서 인식의 요인분석 및 신뢰도분석 결과

항목
요인적재량

공통성 신뢰도
서비스 만족 물리적 만족

이용 전후 만족 .823 .377 .820

.908

이용 성과 만족 .820 .309 .768

전반적 이용 만족 .803 .338 .759

이용 혜택 인식 .752 .078 .572

이용 만족 .605 .384 .513

프로그램 만족 .574 .503 .582

장서 만족 .155 .845 .729

자료 배치 만족 .336 .785 .531

시설 만족 .286 .746 .639

자료 충분 정도 .280 .673 .738

<표 4> 도서관 만족도의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

다음으로 충성도 요인의 경우, 하나의 요인

으로 추출되었으며 문항들은 모두 공통성 수치

가 .50 이상으로 나타났다. 재이용 의도는 0.931, 

추천 의도는 0.909, 단골 이용 항목은 0.713으

로 높은 적재치를 가지고 있다(<표 5> 참조).

마지막으로, 도서관 가치인식 요인은 하나의 

요인으로 추출되었으며 문항들은 모두 공통성 

수치가 .50 이상으로 나타났다. 요인 적재량은 

모두 0.8 이상의 높은 값을 가지고 있다(<표 6> 

참조).

항목 요인적재량 공통성 신뢰도

재이용 .931 .866

.779추천의도 .909 .826

단골이용 .713 .509

<표 5> 도서관 충성도 요인분석 결과
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항목 요인적재량 공통성 신뢰도

도서관의 중요성 .939 .881

.959

도서관에서 보내는 시간 .929 .863

도서관 선호 .923 .851

삶의 질 향상 .917 .840

도서관의 필요성 .886 .784

도서관 이용 만족 .878 .771

<표 6> 도서관 가치인식 요인분석 결과

4. 분석 결과

4.1 관계 혜택과 도서관 신뢰의 영향 관계

4.1.1 사서 신뢰

사서 신뢰에 대한 각 독립변수의 검증 결과 사

회적 혜택, 심리적 혜택, 정보적 혜택을 지각할수

록 사서에 대한 신뢰도가 높아지는 것으로 나타

났다. 특히 사회적 혜택과의 영향 관계가 매우 큰 

것으로 나타나는데(β=.625), 이는 이용자가 사

서와의 관계에서 느끼는 친밀감, 의사소통, 관심

도 등이 이용자의 사서 신뢰도에 영향을 미침을 

의미한다. 사서 신뢰의 조사 항목이 사서가 제공

하는 서비스에 대한 공적인 신뢰와 인간적으로 

신뢰하는 사적인 신뢰로 나누어짐을 봤을 때 이

용자가 지각하는 사회적 혜택이 공적인 부분과 

사적인 부분 모두에 긍정적인 영향을 미침을 확

인할 수 있다. 그 외에 심리적 혜택과 정보적 혜택

은 비슷한 값을 가지는데 그 중 정보적 혜택의 영

향력이 조금 높은 것으로 나타났다(<표 7> 참조). 

4.1.2 도서관 신뢰

도서관 신뢰에 대한 각 독립변수의 검증 결과 

이용자가 심리적 혜택, 사회적 혜택, 정보적 혜

택을 지각할수록 도서관에 대한 신뢰도가 높아

지는 것으로 나타났다. 영향력의 크기를 보면 

사회적 혜택(β=.476), 심리적 혜택(β=.452), 

정보적 혜택(β=.337) 순으로 나타났으나, 사

서 신뢰에 비해 그 영향력의 정도는 작은 것으

로 보인다. 이는 이것이 도서관 신뢰와의 관계

이기 때문인 것으로 보이는데 즉, 사서에 대한 

신뢰 문항을 제외한 도서관 전반, 도서관 자체

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t
B β

사서

신뢰

(상수) 2.335E-16 .000

심리적 혜택 .406 .406 15.340***

사회적 혜택 .625 .625 23.621***

정보적 혜택 .420 .420 15.870***

R²=.732, R²adj=.730, F= 348.370***

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

<표 7> 관계혜택이 사서 신뢰에 미치는 영향
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에 대한 신뢰 문항이기 때문에 상대적으로 관계 

혜택에 따른 영향력의 크기가 작게 나온 것으로 

보인다. 그럼에도 사회적 혜택이 가장 큰 영향

력을 보이고 있는데 이는 이용자와 사서의 관계

에서 나타나는 상호작용이 도서관 전반의 신뢰

에도 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 또한 심

리적 혜택과 정보적 혜택도 도서관 신뢰와 어느 

정도의 영향력을 가지고 있다는 점에서, 이용자

가 사서와의 관계에서 느끼는 혜택들이 도서관 

자체에 대한 신뢰에도 어느 정도 영향을 미치고 

있음을 확인할 수 있다(<표 8> 참조). 

4.2 관계 혜택과 도서관 인식의 영향관계

4.2.1 사서 인식

사서 인식에 대한 각 독립변수의 검증 결과 이

용자가 심리적 혜택, 사회적 혜택, 정보적 혜택을 

지각할수록 사서에 대해 긍정적으로 인식하는 

것으로 나타났다. 영향력 크기 분석 결과 사서 인

식 역시 사회적 혜택의 영향력 크기가 매우 큰 

것으로 나타났는데(β=.64) 이는 사회적 혜택의 

특성이 이용자가 사서와의 관계에서 느끼는 친

밀감, 배려 등이기 때문에 이것이 사서에 대한 긍

정적인 인식에도 유의한 영향을 미친 것으로 보

인다. 사서 인식의 조사 문항에 사서의 태도뿐만 

아니라 이용자가 인식하는 사서의 능력에 대한 

문항이 포함되었는데 여기에서도 사회적 혜택이 

가장 큰 영향력을 가짐으로써, 사서와의 상호작

용과 같은 사회적 혜택이 사서 인식 전반에 미치

는 영향력에 대해서 알 수 있다. 심리적 혜택과 

정보적 혜택의 크기는 상대적으로 작으며, 비슷

한 점수를 보이고 있다(<표 9> 참조). 

4.2.2 도서관 만족도

도서관 만족도 요인은 도서관 시설, 장서 등에 

관한 물리적인 만족도와 도서관 서비스에 관한 

만족도로 나누어 볼 수 있다. 도서관 장서, 시설 

만족도에 대한 각 독립변수의 검증 결과 이용자

가 심리적 혜택, 사회적 혜택, 정보적 혜택을 지각

할수록 전반적인 도서관 만족도가 높아지는 것으

로 나타났다. 그 크기는 정보적 혜택(β=.274), 

사회적 혜택(β=.231), 심리적 혜택(β=.103)

순이었는데 도서관 물리적 만족도의 문항이 자

료, 공간 등에 관련되기 때문에 자료 제공과 관

련된 정보적 혜택이 가장 크게 인식된 것으로 보

인다. 다음으로는 사회적 혜택이 인식된 것으로 

나타나면서 사서와의 상호작용이 가지는 영향력

에 대해서 확인할 수 있다(<표 10> 참조).

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t
B β

도서관

신뢰

(상수) 5.305E-16 .000

심리적 혜택 .452 .452 14.538***

사회적 혜택 .476 .476 15.295***

정보적 혜택 .447 .337 14.391***

R²=.631, R²adj=.628, F= 217.456***

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

<표 8> 관계혜택이 도서관 신뢰에 미치는 영향
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종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t
B β

사서

인식

(상수) -1.206E-16 .000

심리적 혜택 .459 .459 29.514***

사회적 혜택 .640 .640 21.184***

정보적 혜택 .447 .447 20.589***

R²=.820, R²adj=.819, F= 581.230***

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

<표 9> 관계혜택이 사서 인식에 미치는 영향

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t
B β

도서관

물리적

만족도

(상수) .004 .093

심리적 혜택 .103 .103 2.156*

사회적 혜택 .230 .231 4.849***

정보적 혜택 .276 .274 5.745***

R²=.138 , R²adj=.131 , F=20.260***

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

<표 10> 관계혜택이 도서관 물리적 만족도에 미치는 영향

도서관 서비스에 대한 만족도와 각 독립변

수 간의 검증 결과 이용자가 심리적 혜택, 사회

적 혜택, 정보적 혜택을 지각할수록 전반적인 

도서관 만족도가 높아지는 것으로 나타났다. 

그 영향력의 크기는 심리적 혜택(β=.482), 정

보적 혜택(β=.444), 사회적 혜택(β=.435) 순

이었으며, 도서관을 신뢰하고 안정적인 공간이

라고 믿는 심리적 혜택과 도서관 서비스 만족

도 간에 영향 관계가 있음을 발견할 수 있다. 

정보적 혜택의 경우에는 도서관 만족도 문항 

중에 정보 제공에 관한 내용이 포함되기 때문

에, 정보적 혜택이 사회적 혜택보다 큰 영향력

을 가진 것으로 나타났다고 판단된다(<표 11> 

참조).

4.2.3 충성도

도서관 충성도에 대한 각 독립변수의 검증 결

과 이용자가 심리적 혜택, 사회적 혜택, 정보적 

혜택을 지각할수록 도서관에 대한 충성도가 높

아지는 것으로 나타났다. 전체적인 영향력의 효

과 크기는 다른 종속변수들에 비해 크기가 작은 

것을 확인할 수 있는데, 이는 도서관 재이용의

도, 추천 의도와 같은 변수들은 상대적으로 사

서와의 관계에서 영향을 받는 정도가 적다는 것

으로 이해할 수 있다. 여기에서는 관계 혜택 하

위 요인 중 심리적 혜택이 가장 큰 영향 값을 

가지고 있었는데(β=.514) 이것은 이용자가 사

서와의 관계에서 느끼는 심리적 안정감, 편안함, 

서비스에 대한 확신 등이 충성도에 가장 큰 영

향을 미침을 알 수 있다(<표 12> 참조).
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종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t
B β

도서관

서비스

만족도

(상수) .009 .297

심리적 혜택 .482 .482 15.060***

사회적 혜택 .433 .435 13.591***

정보적 혜택 .447 .444 13.868***

R²=.612 , R²adj=.609 , F=199.363***

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

<표 11> 관계혜택이 도서관 서비스 만족도에 미치는 영향

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t
B β

충성도

(상수) 8.514E-16 .000

심리적 혜택 .514 .514 14.104***

사회적 혜택 .347 .347 9.513***

정보적 혜택 .328 .328 8.995***

R²=.492, R²adj=.488 , F=123.449***

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

<표 12> 관계혜택이 충성도에 미치는 영향

4.2.4 도서관 가치 인식

도서관 가치 인식에 대한 각 독립변수의 검

증 결과 이용자가 심리적 혜택, 사회적 혜택, 정

보적 혜택을 지각할수록 도서관의 가치를 인식

하는 정도가 높아지는 것으로 나타났다. 전체

적인 효과 크기는 다른 종속변수들에 비해 그 

영향력의 크기가 작은 것을 확인할 수 있는데

(R²=.495) 도서관의 필요성에 대한 가치를 인

식하는 조사 문항이기 때문에 사서와의 관계 

혜택 인식이 미치는 영향이 상대적으로 작은 

것으로 보인다(<표 13> 참조). 

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t
B β

가치 인식

(상수) 7.060E-16 .000

심리적 혜택 .582 .582 16.004***

사회적 혜택 .313 .313 8.596***

정보적 혜택 .242 .242 6.649***

R²=.495, R²adj=.491 , F=124.747*** 

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

<표 13> 관계혜택이 도서관 가치 인식에 미치는 영향
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5. 결론 및 논의

5.1 논의 사항

본 연구는 공공도서관 이용자들이 인식하는 

관계 혜택의 하위요인들을 파악하고, 관계 혜

택과 도서관 신뢰, 도서관 인식 간의 관계를 파

악하는 것을 목표로 하였다. 가설 검증 결과 관

계 혜택의 3가지 하위 요인인 심리적 혜택, 사

회적 혜택, 정보적 혜택 모두 이용자들이 인지

하고 있는 것으로 나타났으며, 각각의 요인이 

도서관 신뢰 및 인식에 끼치는 영향은 다음과 

같이 해석할 수 있다.

먼저 사서 신뢰와의 영향 관계를 알아보면 

사회적 혜택이 가장 큰 영향을 미치는 것으로 

나타났고 그 다음으로는 정보적 혜택, 심리적 

혜택 순이나 두 요인 간에는 큰 차이가 없는 것

으로 나타났다. 즉, 사적 신뢰나 공적 신뢰에 상

관없이 이용자가 사서에게 느끼는 친밀감, 사

서와의 활발한 상호작용 등이 이용자로 하여금 

사서를 신뢰할 수 있게 한다는 것을 알 수 있다. 

도서관 신뢰와의 영향 관계는 사회적 혜택, 심

리적 혜택, 정보적 혜택 순이었는데 여기에서 

도서관 신뢰와 사서 신뢰 모두 사회적 혜택이 

가장 큰 영향력을 가진다는 것이 밝혀짐으로써, 

사서와 이용자 간의 상호작용의 중요성을 파악

할 수 있다.

도서관 인식과의 관계에서는 사서 인식, 도

서관 만족도, 충성도, 도서관 가치 인식 4가지 

부분으로 나누어 알아보았다. 사서 인식과의 

영향 관계를 알아본 결과 사회적 혜택이 가장 

큰 영향력의 크기를 가지고 있음을 확인할 수 

있으며, 도서관 시설 만족도의 경우 정보적 혜

택, 사회적 혜택, 심리적 혜택 순의 영향력을 보

이고 있었다. 도서관 서비스 만족도의 경우 심

리적 혜택, 정보적 혜택, 사회적 혜택 순의 영향

력을 보이고 있었는데 시설 만족도와 서비스 

만족도 모두 그 관계 혜택의 영향력 크기는 크

지 않은 편이다. 도서관 이용 경험에 기반을 둔 

서비스 만족도와의 관계에서 심리적 혜택이 가

장 높은 영향력을 보였다는 것은 사서에 대해 

안정감, 서비스에 대한 확신이 인식되었을 때

가 서비스 만족도와 큰 영향 관계를 가진다는 

것을 확인할 수 있다. 충성도 및 도서관 가치 

인식과의 관계에서는 모두 심리적 혜택이 가장 

큰 영향 관계를 가지고 있는 것으로 나타났다. 

이는 도서관의 존재 가치를 인정하고, 재이용

하고자 하는 데에는 사서와의 관계에서 느끼는 

신뢰감이나 서비스에 대한 확신이 가장 큰 영

향을 미친다는 것을 뜻한다.

이를 통해 보면, 도서관과 사서에게 느끼는 

신뢰와 사서에 대한 인식에는 친밀감과 같은 

감정적 부분이 관련된 사회적 혜택이 많은 영

향을 끼치고, 도서관 만족도, 충성도 및 도서

관 가치 인식에서는 서비스에서 확신과 안정

을 느끼는 심리적 혜택이 많은 영향을 끼친다

는 것을 알 수 있다. 의외로 정보적 혜택은 영

향력 크기가 크지 않았는데, 이는 도서관과 사

서에게 정보를 요구할 수 있고 또 정보를 제공 

받을 수 있다는 것에 대한 이용자의 인식이 낮

기 때문인 것으로 보인다. 또한 현재까지도 사

서에게 직접 정보를 요구하는 이용자가 많지 

않기 때문에 이를 사서와의 관계에서 얻을 수 

있는 혜택이라고 인식하지 않는 것으로 보인

다. 즉, 도서관에서 정보를 제공받는다는 것에 

대한 인식이 낮기 때문에 그에 대한 기대가 
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낮고, 따라서 이것이 충족된다고 하여도 신뢰 

혹은 만족도와 크게 연관되지 않는 것으로 보

인다.

본 연구를 통해 전반적인 도서관 인식이 관

계 혜택에 의해 영향을 받는 다는 것을 확인할 

수 있었고, 앞으로 공공도서관에서는 이러한 

관계를 형성 및 유지할 수 있도록 하는 것이 필

요할 것으로 보인다. 이것은 사서 개인의 역량

에만 기댈 것이 아니라, 이러한 관계를 쌓아나

갈 수 있는 경영 환경을 만들어 나가는 것이 필

요하다. 예를 들어, 사서와 이용자 간의 관계를 

형성하는 것에 대한 교육을 실시하여 이것이 

정착될 수 있도록 하는 것이 필요할 것이다. 또

한 이러한 관계형성에 따른 보상 시스템을 마

련하여 사서들이 이용자와의 관계 형성을 위해 

노력할 수 있도록 하는 것도 고민해볼 필요가 

있다. 또한 본 연구에서 인식된 관계 혜택을 살

펴보면, 안정감을 느끼는 심리적 혜택이나 친

밀감을 느끼는 사회적 혜택이 크게 인식되고 

있었는데, 이것은 현재 도서관의 역할에 대한 

인식을 나타낸 것으로 보인다. 정보 제공을 주

목적으로 해야 하는 도서관에서, 정보적인 혜

택 보다는 사회적인 관계에 치중하고 있기 때

문에 위와 같은 역할 인식이 드러난 것으로 보

인다. 따라서 향후에는 이용자들이 어떻게 도

서관의 정보적 혜택을 크게 인식할 수 있을지

에 대한 연구가 필요하다. 

5.2 결론 및 제언

본 연구는 그동안 문헌정보학 분야에서 연구

되지 않았던 관계 혜택이라는 개념을 이용하여 

관계 혜택과 도서관 신뢰, 도서관 인식 간의 영

향 관계를 알아보고자 하였다. 관계혜택이란 이

용자와 서비스 제공자 사이의 관계에서 인식되

는 혜택을 의미하기 때문에 도서관 이용자들도 

서비스 제공자인 사서와 관계가 형성될 수 있고, 

여기에서 발생하는 인식이 있을 것이라고 판단

하여 연구를 수행하였다. 본 연구에서는 그동안 

연구되지 않았던 관계 혜택이라는 개념을 문헌

정보학 분야에서 살펴보았다는 데에서 의미를 

찾을 수 있을 것이다. 

3가지의 관계 혜택 요인들과 도서관 신뢰, 인

식과의 관계를 살펴본 결과, 모두 유의한 영향 

관계를 가지고 있음을 확인할 수 있었다. 도서관 

만족도, 충성도와 가치 인식을 제외한 사서 신

뢰, 도서관 신뢰, 사서 인식 변수는 모두 사회적 

혜택과 가장 큰 영향 관계를 가지고 있었는데, 

특히 사서 인식과 사서 신뢰에 강한 영향 관계를 

보이고 있었다. 이는 이용자와 서비스제공자 사

이의 교감, 친밀감 등 상호작용에 의해 나타나는 

감정적 혜택이 사서에 대한 인식을 형성하는데 

영향을 미친다는 점을 시사한다. 그 외에도 도

서관 신뢰에 사회적 혜택이 가장 큰 영향을 미

침으로써, 사서와의 상호작용이 전반적인 도서

관 신뢰와도 연관된다는 것을 확인할 수 있었다. 

사회적 혜택이 대부분의 결과에 가장 큰 영향을 

미친다는 것을 통해, 이용자가 인식하는 사서와

의 상호작용이 가지는 중요성에 대해서 생각해

볼 수 있다. 

도서관 만족도, 충성도와 도서관 가치 인식에

는 심리적 혜택이 가장 큰 영향을 미치고 있었

는데 도서관을 이용한 후의 전반적인 만족도와 

도서관 자체를 재이용하고, 추천하고자 하는 

의도와 도서관의 필요성을 인식하는 데에는 제

공되는 서비스에 대한 확신, 심리적 안정 등이 
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가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이용

자가 필요로 하는 정보를 제공받을 수 있는 정

보적 혜택은 전반적으로 가장 작은 영향력을 보

이고 있었는데, 이는 이용자들이 도서관에서 자

료를 이용하고 프로그램에 참여하지만, 도서관 

혹은 사서에게 직접 정보를 요구하는 경우는 많

지 않고 또한 이러한 정보를 제공받고 있다는 

인식이 낮기 때문인 것으로 판단된다. 

본 연구의 한계점으로는 우선 공공도서관의 

이용자를 대상으로 했기 때문에 다른 관종의 도

서관에도 적용하기 어렵다는 점이 있다. 또한 

본 연구에서는 사회적 혜택, 심리적 혜택, 정보

적 혜택 3가지의 하위 요인들을 대상으로 하여 

연구를 진행하였는데, 관계 혜택에는 그 외에도 

여러 유형들이 있는 만큼 후속 연구에서는 관계 

혜택의 다른 측면들도 연구될 필요가 있다고 

판단된다. 본 연구의 목적이 관계 혜택의 하위 

요인을 밝히고 영향관계를 탐색하는 것이었기 

때문에, 후속 연구를 통해 구체적으로 어떻게 

관계 혜택의 요인들이 인식되고 있는지 그 정

도가 어떠한지에 대해 알아보는 것도 가능할 

것이다.

본 연구를 통해 이용자가 인식하는 관계 혜

택이 도서관 전반의 인식에 많은 영향을 끼친

다는 것을 확인할 수 있다. 이는 이용자의 도

서관 인식에 사서와의 관계에 대한 지각이 영

향을 미치고 있다는 것을 알 수 있다. 특히 사

서와의 상호작용을 통해 인식하는 사회적 혜

택이 가장 큰 영향 관계를 보여주고 있었는데, 

이것을 통해 봤을 때 이용자들은 사서에게서 

느끼는 친근한 태도나 배려, 사서와의 상호작

용 등을 도서관에서 중요한 요인으로 인식하

고 있다는 것을 알 수 있었다. 또한 전반적인 

관계 혜택 요인들이 도서관의 성과 요인이라

고 볼 수 있는 만족도나 충성도에도 영향을 미

친다는 것이 확인되면서, 사서와 이용자의 관

계에 대한 시사점을 제공한다. 따라서 앞으로 

도서관 인식과 관련한 연구에서 사서와의 관

계에 대한 이용자의 인식도 하나의 요인으로 

연구할 필요가 있음을 시사한다. 또한 이 연구

를 토대로 사서들이 관계 혜택에 대해 지각함

으로써, 이용자들에게 서비스를 제공할 때 활

발한 상호작용을 위해 노력할 수 있다. 또한 

서비스에 대해 신뢰감, 안정감을 제공하기 위

해 노력함으로써 결과적으로 도서관 신뢰도나 

도서관 만족도에도 긍정적인 영향을 줄 수 있

을 것으로 기대된다.
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