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초 록
본연구는공공도서관전자책서비스이용자의감정반응이상호작용, 친숙도, 만족도를매개로지속이용의도에미치는

영향을분석하였다. 감정반응이론(PAD: Pleasure, Arousal, Dominance)을기반으로연구모형을설정하였다. 구조방정
식모형(SEM) 분석결과, 정서적즐거움과이용통제감은상호작용과친숙도, 만족도에유의한정(+)의영향을미쳤으며,
만족도는지속이용의도의가장강력한결정요인으로나타났다. 이는공공도서관전자책서비스의활성화를위해이용자의
감정적 경험과 인지적 만족을 동시에 고려해야 함을 시사한다. 따라서 도서관은 친숙한 이용 환경과 감정적 즐거움을
증진할수있는상호작용중심의서비스설계가필요하다. 연구를통해공공도서관전자책서비스의지속이용을설명하는
감정반응 기반 이론모형을 제시했다는 점에서 학문적 의의를 갖는다.

ABSTRACT
This study analyzed the effects of users’ emotional responses on the continued use intention of public

library e-book services, mediated by interactivity, familiarity, and satisfaction. Based on the PAD (Pleasure,
Arousal, Dominance) emotional response theory, a research model was established. The results of the
structural equation modeling (SEM) analysis showed that emotional pleasure and perceived control had
significant positive effects on interactivity, familiarity, and satisfaction, while satisfaction was found to
be the most influential determinant of continued use intention. These findings suggest that both emotional
experiences and cognitive satisfaction should be considered to promote the activation and sustained use
of public library e-book services. Accordingly, libraries should design interactive and emotionally engaging
service environments that enhance user familiarity and enjoyment. This study holds academic significance
in presenting an emotional response-based theoretical model that explains the continued use of public
library e-book services.
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E-Book, Interactivity, Familiarity, Continued Use Intention, Emotionalresponse Theory, Public
Library
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1. 서 론

디지털기술의고도화와모바일기기의대중

화는 정보의 생산과 소비 방식에 근본적인 변

화를 가져왔다. 이러한 변화 속에서 공공도서

관은 더 이상 물리적 공간에 제한된 정보 제공

기관이 아니라, 디지털 플랫폼을 기반으로 시

간과 장소의 제약 없이 정보 접근을 가능하게

하는 지식 허브로 진화하고 있다. 특히 전자책

(e-book) 서비스는 공공도서관의 디지털 전환

전략에서 중심적 역할을 수행하고 있다. 한국

출판문화산업진흥원(2024)의 조사에 따르면,

최근 3년간 공공도서관 전자책 대출 건수는 연

평균 15% 이상 증가하였고, 모바일을 통한 전

자책 이용 비율이 전체의 70%를 상회하는 등

전자책 서비스에대한 이용자 수요는지속적으

로 증가하고 있다.

전자책서비스의보급확대는공공도서관서

비스가 단순한 자료 제공을 넘어서, 이용자의

경험을 중심으로 설계되는 ‘경험 기반 서비스

(Experience-based Service)’로 전환되고 있

는흐름을반영한다. 과거전자책은 ‘읽을수있

는디지털자료’에머물렀다면, 현재는검색, 하

이라이트, 개인화 추천, 다중기기 연동과 같은

기능을 통해이용자와 시스템 간의상호작용을

촉진하는 서비스로 확장되었다(Zhang et al.,

2022). 이러한 상호작용적 서비스 요소는 이용

자에게 단순 열람 이상의 정서적 만족과 몰입

경험을 제공하며, 이는 서비스 이용 지속의도

에 영향을 미치는 주요 요인으로 작용할 가능

성이 크다(Zhao et al., 2022). 그러나 공공도

서관 전자책서비스는 상업적 전자책플랫폼과

는 구조적․문화적 차이를 가진다. 상업 플랫

폼은 개인화 알고리즘, 무제한 열람, 구매 기반

의 독립적 이용을 지향하는 반면, 공공도서관

전자책서비스는대출권수제한, 이용기한, 예

약대기등의공공장서관리정책에따라운영

되며, 정보 접근권 보장을 목적으로 설계된 공

공서비스이다. 이러한 차이는 이용자의 감정적

반응, 서비스 만족, 지속이용의도에 영향을 미

칠 수 있음에도불구하고, 대부분의 기존연구

는기능적품질, 접근성등 기술중심의요인에

집중해 왔다(신정아외, 2024; 이윤경, 차미경,

2023). 이는전자책서비스가 ‘정보기술(IT) 기

반의 서비스’이자 ‘감정과 경험이 수반되는 문

화적 서비스’라는 다차원적 특성을 충분히 반

영하지 못한 한계라 할 수 있다.

이러한 맥락에서 본 연구는 Mehrabian과

Russell(1974)이 제시한 감정반응이론(PAD:

Pleasure, Arousal, Dominance)을 공공도서관

전자책서비스 이용자 경험분석에 적용하고자

한다. PAD 이론은 환경 자극에 대한 감정적

반응을 즐거움(pleasure), 각성(arousal), 지배

감(dominance)이라는세가지 차원으로 설명

하며, 이러한 감정적 반응이 인지적 평가와 행

동의도에 영향을 미친다는 점을 강조한다. 전

자책 서비스 환경에서 이용자는 콘텐츠 열람,

인터페이스 조작, 개인화 기능 활용 과정에서

정서적 즐거움, 정보적 몰입, 통제감을 경험하

게 되며, 이는 서비스 만족 및 장기적 이용 의

도에 영향을줄수 있다(Bakker et al., 2014;

김효정, 김판수, 2021). 또한 감정반응은 전자

책 서비스 이용 과정에서 형성되는 상호작용

성(interactivity), 친숙도(familiarity), 만족도

(satisfaction)라는인지․감정적요인들과상호

연관되는것으로 나타난다. 상호작용성은 시스
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템과 이용자 간의 양방향 소통과 참여 정도를

의미하며(Leiner, 2008), 친숙도는반복적노출

과경험을통해형성된익숙함과심리적안정감

을뜻한다(Gefen, 2000). 만족도는서비스이용

결과에 대한이용자의 전반적인긍정적평가이

며, 정보시스템 연구에서 지속이용의도를 예측

하는핵심변수로검증되어왔다(Bhattacherjee,

2001). 그러나 이러한 변수들을 통합적으로 분

석하여, 감정반응이상호작용성․친숙도․만족

도를 거쳐지속이용의도에 영향을 미치는구조

적 관계를 규명한 연구는 매우 드물다.

이를바탕으로본연구는감정반응(PAD)이

상호작용성․친숙도․만족도를 매개로 공공도

서관의 전자책 서비스가 지속이용의도에 미치

는 영향을실증적으로 분석하는것을목적으로

한다. 이를 통해 공공도서관 전자책 서비스 설

계시감정기반사용자경험요소를고려할필

요성과 중요성을 제시하고자 하며, 나아가 공

공도서관이 디지털 기반의 문화․교육플랫폼

으로 기능하기 위한 정책적 방향을 제시할 수

있을것으로 기대된다. 본 연구의 구체적인 연

구문제는 다음과 같다.

첫째, 공공도서관 전자책 서비스 이용자의

감정반응(PAD: 즐거움, 몰입, 통제감)은 상호

작용성, 친숙도, 만족도에 유의한 영향을 미치

는가?

둘째, 상호작용성, 친숙도, 만족도는 공공도

서관 전자책서비스 이용자의 지속이용의도형

성에 어떠한 영향을 미치는가?

셋째, 감정반응은 상호작용성, 친숙도, 만족

도를 매개로지속이용의도에 간접적 영향을미

치는가?

2. 이론적 배경

2.1 전자책(e-book)

전자책(e-book)은 ‘전자(electronic)’와 ‘책

(book)’의 합성어로, 디지털 기술을 기반으로

인쇄된서적의내용을 전자적형식으로 변환하

여컴퓨터, 태블릿, 스마트폰등 다양한 기기를

통해열람할 수있도록한매체를의미한다. 전

자책은 종이책의 물리적 제약을 극복하고, 텍

스트․이미지․음성․영상등의멀티미디어요

소를통합함으로써정보 전달의효율성과 접근

성을 동시에 높인다는 점에서 현대적 지식 매

체로 주목받고 있다(정연경, 최윤경, 2012). 전

자책의 등장은 1990년대후반 인터넷의 상용화

와 디지털 출판 기술의발달에 의해 가속화되

었다. 초기에는 출판사의 전자적 복제본 형태

로 제공되었으나, 이후다양한 전자책 전용 리

더기(e-book reader)와모바일앱기반의독서

플랫폼이등장하면서이용자 친화적형태로 진

화하였다(Zhang et al., 2022). 최근에는클라우

드기반의콘텐츠스트리밍기술과맞춤형추천

시스템이 적용되면서, 이용자는 자신이 원하는

책을즉시대출하고읽을수있는환경을경험하

게 되었다(Valencia-Arias et al., 2024).

공공도서관전자책서비스는정보접근의공

공성을실현하는 중요한 수단으로 자리매김하

고 있다. 과거에는 물리적 공간과 장서량에 제

약을받았지만, 전자책 도입 이후이용자는 시

공간의 한계 없이 다양한 자료를 이용할 수 있

게되었다. 특히팬데믹이후비대면독서수요

가급격히 증가하면서 공공도서관의전자책 서

비스는 필수적인 공공 정보서비스로 확장되었
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다. 한국출판문화산업진흥원(2024)의보고서에

따르면, 2023년 기준 전국 공공도서관의 전자

책 보유종수는 2019년 대비 약 2배 이상 증가

하였으며, 모바일을 통한 전자책 대출 비율이

전체의70% 이상을차지하고있다. 전자책은이

용자에게단순한정보제공을넘어개인화된독

서경험(personalized reading experience)을제

공한다. 검색기능, 하이라이트및메모, 책갈피,

음성 낭독 기능 등은 이용자의 학습 효율성과

몰입을 높이며, 독서 행위 자체를 상호작용적

행위(interactive activity)로 전환시킨다. 또한

전자책은 이용자의 반복 사용을 통해 친숙도

(familiarity)를 형성하게 되며, 이는 서비스 만

족과 재이용 의도에 긍정적인 영향을 미친다

(Richardson Jr & Mahmood, 2012).

선행연구에따르면, 전자책서비스의품질요

인으로는 콘텐츠의 다양성, 시스템의 안정성,

접근성, 그리고 사용자 인터페이스의 편리성

이 주요하게 제시되고 있다(Richardson Jr &

Mahmood, 2012). 그러나 최근에는 이러한 기

술적 요인 외에도 이용자의 감정적 반응이 예

를들어 전자책을 읽으며느끼는 즐거움, 몰입

감, 통제감 등이 만족과 지속이용의도에 중요

한 영향을 미친다는 연구가 증가하고 있다. 즉,

전자책 서비스는 정보 이용 행위이자 감정적

경험의 공간으로 이해될 필요가 있다. 따라서

본 연구에서는전자책을 단순한 디지털콘텐츠

가 아닌, 이용자의 감정적 반응이 형성되는 감

성기반정보서비스(emotion-based information

service)로 보고자 한다. 이를 통해 공공도서관

전자책 서비스가 이용자와의 상호작용, 친숙도

형성, 만족도를 통해 지속적인 이용을 유도하

는 구조적 관계를 규명하고자 한다.

2.2 감정반응(Emotional Response)

감정은인간이외부자극에반응하여느끼는

내적 정서 상태로, 인지와 행동을 매개하며 의

사결정에직접적 영향을미치는핵심 요인이다.

Tyng et al.(2017)에 따르면 감정은 단순한

쾌․불쾌의 정서 상태를 넘어, 개인의 환경과

경험, 사회적 맥락 속에서 형성되는 다차원적

이고 복합적인 반응 체계이다. 이러한 감정과

행동 간의 관계를 체계적으로 설명하기 위해

Mehrabian과 Russell(1974)은 환경 자극이 감

정과같은내적상태를거쳐행동으로이어지는

S-O-R(Stimulus-Organism-Response)모델

을 제시하였으며, 감정반응을즐거움(Pleasure),

각성(Arousal), 지배(Dominance)의세가지차

원으로설명하는 PAD 이론을발전시켰다. PAD

이론에 따르면, 즐거움(Pleasure)은 이용자가

서비스 이용 과정에서 느끼는 긍정적이고 유

쾌한 정서 상태를 의미하며, 전자책을 읽는 과

정에서의 흥미, 만족, 편안함 등이 이에 해당

한다. 각성(Arousal)은 정보탐색이나 기능 활

용 과정에서발생하는 심리적․신체적 활성화

수준을 나타내며, 전자책의 검색, 메모, 하이

라이트와 같은 상호작용적 기능을 사용할 때

느끼는 몰입감과 흥분으로 설명될수 있다. 지

배(Dominance)는 이용자가 환경을 스스로 통

제할 수 있다고 인식하는 자율성의 정도로, 글

자 크기, 배경색, 밝기 조절과 같은 이용 편의

설정에서 경험된다(Bakker et al., 2014). 이

세가지 감정 차원은 서비스 경험의질적 평가

뿐아니라, 만족, 참여, 재이용의도에도핵심적

영향을미치는 정서적 구성요소로확인되고 있

다(Zhao et al., 2022).
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감정반응의 중요성은 정보서비스뿐 아니라

소비자행동, 관광, 마케팅 연구에서도 검증된

바 있다. 예컨대, 백헌외(2012)는온라인 경험

요인이 감정반응을 매개로 구전의도에 영향을

미친다고 밝혔으며, 김효정과 김판수(2021)는

감정이 SNS 이용행동의결정요인임을 확인하

였다. 또한 황인희(2023)는 로봇 서비스 이용

자의 감정반응이 만족과 지속이용의도에 유의

미한 정(+)적 영향을 미친다는 점을 검증하였

다. 이들연구는 감정이 단순한 인지적 판단을

넘어 이용자의 체류시간, 충성도, 반복적 행동

을 이끄는핵심 매개 요인임을 시사한다. 공공

도서관 전자책 서비스 역시 정보 소비를 넘어

감정과 상호작용의경험이누적되는 몰입적독

서 환경으로 이해할 수 있다. 대출 제한, 이용

기간, 공공장서관리정책등의제약속에서이

용자는콘텐츠를선택․열람하고, 전자책 시스

템과 상호작용하며긍정적․부정적 감정을 경

험한다. 이러한 감정반응은 이용자의 상호작용

성, 친숙도, 만족을 매개로 서비스 이용 지속의

도에 영향을 미칠 가능성이 있다. 이용자의 인

식․경험이 태도나 행동의도에 영향을 미치며,

그 과정에서 ‘심리적 평가․만족․정서’와 같은

매개 요인이 작동한다는것은 정보이용행태, 기

술수용모형(TAM), 서비스품질(SERVQUAL)

관련 연구에서 일관되게 보고되어 왔다. 예를

들어, Davis(1989)는 특정 서비스에 대한인지

된 유용성과 용이성이 이용 의도에 영향을 미

치며, 이 과정에서내적태도가 매개적 역할을

한다고 설명하였다. 또한 Oliver(1997)의 기대

충족이론(Expectation-Confirmation Theory)

에 따르면 이용자의 사전 기대와실제 경험 간

의 비교에서 형성되는 만족이 향후지속적 이

용의도에 중요한 매개효과를 가진다고 제시하

였다.

2.3 상호작용(Interactivity)

상호작용성(interactivity)은 이용자와 시스

템, 또는이용자간의양방향소통과참여정도

를의미하며, 디지털서비스품질을구성하는핵

심요인으로널리연구되고있다. Leiner(2008)

는 상호작용성을 정보교환 과정에서메시지의

교환수준, 반응의속도, 피드백의질등을포함

하는 포괄적 개념으로 설명하였으며, 이는 이

용자에게 참여감과 자율성을 부여하여 서비스

몰입과 만족을 증진시키는 요소로 작용한다고

보았다. 디지털미디어환경에서이용자는단순

한정보수용자가아니라능동적참여자(active

participant)로 진화하고 있으며(Miquel-Ribe,

2017), 이러한 상호작용 경험은 서비스의 정서

적․인지적평가에직접적인영향을미친다. Liu

(2003)는 상호작용성을 정보시스템내에서 이

용자가통제감을느끼며, 즉각적인피드백을얻

게되는과정으로정의하였다. Bansal과Thakur

(2024)는 모바일쇼핑환경에서 상호작용성이

친숙성과 관계몰입을 매개로 이용자충성도를

강화한다고 보고하였고, 박영아(2011)는 박물

관서비스의 상호작용성이 방문객만족과 재방

문 의도를 높이는데 영향을 미친다고 제시하

였다. 이는 상호작용성이 감정반응과 제품․서

비스에대한태도를 형성하는경로에서 매개적

및 촉진적 역할을 수행함을 시사한다.

전자책 서비스 맥락에서 상호작용성은 이용

자의 자기 주도적탐색과참여경험을 통해 구

체화된다. 이용자는전자책을읽는과정에서하
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이라이트, 메모, 책갈피, 단어 검색, 리뷰작성,

별점평가등의기능을활용하며플랫폼과실시

간으로 상호작용한다(Miquel-Ribe, 2017). 이

러한 과정에서 이용자는 정보적 몰입감, 유의

미한 통제감과 같은 감정적 반응을 경험하며,

이는 전자책 플랫폼에 대한 친숙도 및 만족으

로 이어진다. 공공도서관 전자책 서비스에서는

상호작용성이 더욱공공성과 사회적 관계성을

띠게 된다. 예를들어, 이용자는 플랫폼 기능뿐

아니라, 사서와의맞춤형 자료 추천, 온라인 독

서상담, 대출기록기반서비스제안등을통해

‘이용자-시스템-사서’ 간삼자상호작용구조를

경험할수있다. 이러한공공서비스로서의상호

작용경험은단순한정보제공기능을넘어, 이

용자의참여의지, 감정적유대감, 공공서비스신

뢰형성을촉진한다(Koenig & Cyrus, 2025). 선

행연구에서도 상호작용성이 이용자의 만족, 몰

입, 재이용의도에유의미한영향을미친다는결

과가다수보고되었다(Kang et al., 2024; Zhao

et al., 2022). 이는 상호작용성이 단순 기능적

요소가 아니라, 감정반응과 관계몰입을 유도하

여이용자충성도와 지속사용을 촉진하는경험

적 품질 요인임을 뒷받침한다.

2.4 친숙도(Familiarity)

친숙도(familiarity)는 특정 대상이나 환경

에 반복적으로노출되면서 형성되는 인지적익

숙함과 심리적 안정감의 정도를 의미하며, 이

는 서비스 이용에 대한 진입 장벽을낮추고긍

정적 태도와 행동을 촉진하는 핵심 요인으로

작용한다(Gefen, 2000). 즉, 친숙도는 단순한

사용빈도를 넘어, 이용자가 서비스에 대해충

분한 정보를 가지고 있다고 느끼는 인지적 지

식 상태, 반복된긍정적 경험을 통해 형성되는

정서적신뢰(Zajonc, 1968)를포함하는 다차원

적 개념이다. Zajonc(1968)의 단순노출 효과

(mere exposure effect)에 따르면, 인간은 반

복적으로 접한 대상에 대해 점차 긍정적인 태

도를 가지게 되며, 이는 위험지각감소와 정서

적안정감을 통해 행동 결정에 영향을 미친다.

디지털서비스맥락에서 친숙도는시스템 인터

페이스, 메뉴구성, 검색 및탐색 방식 등에 대

한 익숙함으로 구체화된다. 친숙한 시스템 환

경은 이용자의 학습부담을줄이고, 서비스 사

용과정에서의불확실성과 심리적저항을 감소

시킨다(Gardette et al., 2025).

공공도서관 전자책 서비스에서는 친숙도가

더욱 중요한 요인으로 작용한다. 이용자가 대

출프로세스, 검색 기능, 플랫폼 UI 등에익숙

해질수록 서비스 이용 효율성이 증가하고, 불

편함이나난해함으로 인한 이탈가능성이낮아

진다. 또한여러 기기 간 연동, 개인 독서 이력

기반추천기능등은개인화된친숙감(personal

familiarity)을제공하여, 이용자가서비스에감

정적․인지적으로 더욱 밀접하게 연결되도록

돕는다(Khavidaki et al., 2023). 도서관․문화

시설․디지털 정보서비스 영역에서도 유사한

연구결과가반복적으로확인되었다. 특히정보

서비스품질에 대한긍정적 지각은만족을 경유

하여태도및이용행동에간접적영향을미친다

는연구가다수보고되었으며(Parasuraman et

al., 1988), 공공도서관 이용 연구에서도프로그

램경험, 정보접근성, 자료품질등독립변인이

만족․흥미․심리적편안함 등을 매개로 이용

행동을설명한다는실증적 결과가제시되어 왔
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다(임정효, 홍현진, 2015). 유상희(2021)는온

라인 학습 환경에서 기술적 친숙도가 학습 만

족과 성취에유의한 영향을미친다고보고하였

으며, 라채일(2022)은배달앱친숙도가재이용

의도를 강화한다고 밝혔다. 또한 Chen(2022)

은 브랜드 친숙성이 만족과충성도의 매개 요

인으로 작용함을 검증하였다. 이러한 연구들은

친숙도가 감정반응과 인지적 평가를 연결하는

중요한 심리적 기반임을 시사한다. 따라서 본

연구에서는 공공도서관 전자책 서비스의 친숙

도를, 이용자가플랫폼의구조, 기능, 절차에대

해 반복적 사용과 정보축적을 통해 형성한익

숙함과 신뢰감의 정도로 정의한다. 특히 친숙

도는 감정반응(PAD)과 만족 사이를 연결하여

지속이용의도를 강화하는 매개 변수로 작용할

것으로 기대된다. 이는 공공서비스 사용자 경

험 설계에서 친숙도를 고려해야 할 실천적 이

유를 제공한다.

2.5 만족도(Satisfaction)

만족도(satisfaction)는이용자가서비스나제

품을이용한결과에대해느끼는전반적인긍정

적평가와감정적반응의정도를의미한다. 만족

은기대이론(expectation-confirmation theory)

에따라이용전기대와이용후실제경험간의

일치또는 초과여부에 의해 형성되며, 기대가

충족되거나 초과될때긍정적만족이발생한다

(Bhattacherjee, 2001). 이러한 만족은 단순한

태도 차원의 감정 상태를 넘어서, 재이용 의도,

지속사용, 충성도형성등후속행동을예측하

는핵심 요인으로 작용한다. 만족은 인지적 요

인과감정적요인이결합된다차원적개념이다.

인지적평가요소로는서비스품질, 정보의유용

성, 시스템편의성등이있으며, 감정적요소로

는이용과정에서느끼는 즐거움(pleasure), 몰

입(arousal), 통제감(dominance) 등정서적반

응이포함된다(Liljander & Strandvik, 1997).

이러한 인지적․감정적 요인 조합이 이용자의

전반적인만족을 형성하고 행동의도에 영향을

미친다. 공공도서관 전자책 서비스에서 만족은

전자책콘텐츠의품질및다양성, 검색및대출

절차의 용이성, 플랫폼 인터페이스의 편리성,

이용중오류나지연유무, 추천서비스의적합

성등시스템․콘텐츠․경험전반에대한평가

결과로이해할수있다(Lu & Lin, 2024). 특히

공공도서관 전자책환경에서는서비스제약(대

출권수, 이용기한, 예약대기등)으로인한불

편함과 감정반응(PAD)이 동시에 영향을 미칠

수 있으므로, 만족은 인지적 평가와 감정적 경

험의 통합적 지표로서의 의미를 가진다.

선행연구에서도만족이지속이용의도에영향

을 미치는핵심 변수임이 반복적으로 검증되었

다. Bhattacherjee(2001)는 정보시스템 이용자

의만족이 지속사용의도를 결정짓는주요 요인

임을 제시하였으며, Joo와 Choi(2016)는 공공

도서관전자책 서비스품질이 만족을매개로 재

이용의도에 영향을 미친다고 보고하였다. 또한

안현우(2023)는 전자책 서비스품질이 만족을

거쳐지속사용으로이어진다고 제시하였고, Lu

와 Lin(2024)은 모바일 도서관 서비스의 UX

가 만족을 통해 장기적 이용 행동에 영향을 미

친다고 밝혔다. 따라서 본 연구에서는 공공도

서관 전자책 서비스의 만족을 서비스 이용 중

경험한 감정반응(PAD), 시스템․콘텐츠이용

을 통해 형성된 상호작용성, 반복적노출을 통
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해 형성된친숙도가 통합적으로 작용한결과로

규명하고자 한다.

2.6지속이용의도(Continued use intention)

지속이용의도(continuance intention)는 이

용자가특정서비스나시스템을초기이용이후

에도 계속 사용하고자 하는 의지와 행동 의도

를 의미한다. 이는 단순한 일회성 이용이 아니

라반복적이용과장기적관계유지로이어지는

태도적 성향을 나타내며, 정보시스템(IS) 분야

에서는 서비스성공과 사용자충성도를예측하

는핵심지표로다뤄져왔다(Roca et al., 2006;

Bhattacherjee, 2001). Bhattacherjee(2001)는

정보시스템지속사용을설명하기위해기대-확

인이론(Expectation-Confirmation Theory)을

제시하였다. 이 이론에 따르면, 이용자는 서비

스 이용 전의 기대가실제 이용 경험과 일치하

거나초과될때만족을느끼고, 이만족이다시

지속적인 이용의도를 강화하는선순환 구조를

형성한다. 즉, 지속이용의도는 초기 서비스 만

족이 축적된 결과이자, 장기적 사용과 충성도

의 기반이 된다. 공공도서관 전자책 서비스에

서 지속이용의도는 단순한 ‘대출 시간 연장’이

나 ‘반복로그인’을 넘어서, 공공기관이 제공하

는 전자 독서 생태계에 대한참여의지의표현

으로 이해될수 있다(Joo & Choi, 2016). 이용

자가 전자책 열람 과정에서느끼는 정서적 즐

거움(pleasure), 정보적몰입(arousal), 이용통

제감(dominance)과 같은 감정반응이 상호작

용적 경험, 플랫폼에 대한 친숙도, 만족으로 이

어지며, 이러한 요인들이 통합적으로 작용하여

지속적 서비스 이용 의지를 결정한다. 예를들

어, 이용자가 원하는 자료를 편리하게 검색․

대출하고, 사서의 맞춤형 추천을 받는 과정에

서 경험하는 정서적 유대감과 서비스 신뢰는

공공도서관전자책 플랫폼에 대한장기적참여

를 촉진한다(Van Ouytsel et al., 2021).

선행연구에서도 감정반응, 만족, 친숙도 등

정서적․인지적 요인이 지속이용의도를 결정

짓는 주요 변인으로 확인되었다. 유상희(2021)

는온라인 학습 환경에서 기술 친숙도와 만족

이 지속이용 행동을 강화한다고 보고하였고,

Ashfaq et al.(2020)은생성형 AI 서비스이용

자의만족과 몰입(flow 경험)이 지속사용 의도

에 유의미한 영향을 미친다고 밝혔다. 이서진

외(2025)는 SNS 서비스에서 감정반응이 만족

을통해 지속이용의도로 이어지는매개 구조를

확인하였다. 따라서 본 연구에서는 공공도서관

전자책서비스의 지속이용의도를 “이용자가서

비스 이용 중 경험한 만족과 감정적 반응을 기

반으로 장기적으로 서비스를 계속 이용하고자

하는 의지”로 정의하고자 한다.

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 연구가설

공공도서관 전자책 서비스 이용자의 감정반

응 요인이 상호작용, 친숙도, 만족도를 통해 지

속이용의도에미치는 영향을파악하기위해 구

조방정식모형을 적용하여다음과 같은 연구모

형을 <그림 1>과 같이 설정하였다.

이러한연구모형에따라다음과같이연구가

설을 설정하였다(<표 1> 참조).
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<그림 1> 연구모형

가설 내용
H1 감정반응과 상호작용
H1-1 전자책 서비스 이용자의 정서적 즐거움은 상호작용에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-2 전자책 서비스 이용자의 정보적 몰입은 상호작용에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-3 전자책 서비스 이용자의 이용 통제감은 상호작용에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2 감정반응과 친숙도
H2-1 전자책 서비스 이용자의 정서적 즐거움은 친숙도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-2 전자책 서비스 이용자의 정보적 몰입은 친숙도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-3 전자책 서비스 이용자의 이용 통제감은 친숙도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H3 감정반응과 만족도
H3-1 전자책 서비스 이용자의 정서적 즐거움은 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H3-2 전자책 서비스 이용자의 정보적 몰입은 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H3-3 전자책 서비스 이용자의 이용 통제감은 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H4 상호작용, 만족도, 친숙도 간 관계
H4-1 전자책 서비스 이용자의 상호작용은 친숙도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H4-2 전자책 서비스 이용자의 상호작용은 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H4-3 전자책 서비스 이용자의 친숙도는 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H5 지속이용의도에 대한 영향
H5-1 전자책 서비스 이용자의 상호작용은 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H5-2 전자책 서비스 이용자의 친숙도는 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H5-3 전자책 서비스 이용자의 만족도는 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 1> 연구가설

3.2 측정도구

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 사용된

측정도구는 설문지이다. 설문지의 구성내용은

인구통계학적 특성을 묻는 9문항, 독립변인인

친사회적행동을묻는 18문항, 매개변인인 상호
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작용을묻는 6문항, 친숙도를묻는 6문항, 만족

도를 묻는 6문항, 종속변인인 지속이용의도를

묻는 6문항의총 42문항으로구성되었다. 각문

항의 응답은 Likert 5점척도를 사용하였으며,

매우그렇다(5점)-전혀그렇지않다(1점)으로

사용된 측정도구의 구성은 <표 2>와 같다.

변수 문항수 측정 문항 출처

감정
반응

정서적
즐거움

6

∙전자책을 이용하는 동안 기분이 한결 밝고 긍정적으로 변함
∙전자책을 읽을 때 감정적으로 편안하고 안정된 느낌을 받음
∙전자책을 이용하는 과정은 즐겁고 유쾌한 경험이라고 느낌
∙전자책속내용이나표현을통해감동이나따뜻한감정을느낀적이있음
∙전자책을 읽는 시간은 일상의 피로를 잊게 해주는 휴식의 시간임
∙전자책 서비스를 이용할 때 흥미롭고 즐거운 분위기를 느낌

Bakker et al.(2014),
Tyng et al.(2017),
Zhao et al.(2022),
김효정, 김판수(2021)

정보적
몰입

6

∙전자책을이용할때내용에집중하여주변의소음이나방해를거의인식하지
못함
∙전자책의 주제나 내용이 흥미로워 계속 읽고 싶다는 생각이 듬
∙전자책을 통해 새로운 정보를 탐색할 때 지적 호기심이 활발히 자극됨
∙전자책의내용을 이해하거나 정리하는 과정에서 몰입과 성취감을 동시에
느낌
∙전자책을 읽는 동안 시간이 짧게 느껴질 정도로 집중하게 됨
∙전자책을통해얻은정보가흥미로워다른관련자료를더찾아보고싶어짐

이용
통제감

6

∙전자책 서비스를 이용할 때 원하는 기능을 자유롭게 조작할 수 있음
∙전자책을 이용하는 과정은내가 원하는방식으로스스로조정할수 있음
∙전자책 서비스 이용 중 예상치못한 문제나 상황에도 스스로 대처할 수
있음
∙전자책 이용 시 화면, 글자 크기, 읽기 속도 등 환경을 내 취향에 맞게
설정할 수 있음
∙전자책을이용하면서서비스가나를통제하기보다는내가서비스를통제한
다는 느낌이 듬
∙전자책 이용 과정에서 나의 선택과 결정이 서비스 이용 경험을 주도함

상호작용 6

∙전자책 서비스를 이용할때내가 한 행동(검색, 클릭등)에즉각적으로
반응이 돌아옴
∙전자책이용과정에서서비스와의상호작용이활발하게이루어진다고느낌
∙전자책서비스는내입력이나선택에따라콘텐츠가달라지는맞춤형경험을
제공힘
∙전자책을이용하면서나의의견이나반응이서비스개선에반영될수있다고
느낌
∙전자책 이용 중 시스템의 안내나 피드백이 명확하고 이해하기 쉬움
∙전자책 서비스와의 상호작용이 나에게 참여감과 소통의 만족을 줌

Miquel-Ribe(2017),
Kang et al.(2024),
Koenig과 Cyrus(2025)

친숙도 6

∙공공도서관 전자책 서비스를 자연스럽고 익숙하게 사용할 수 있음
∙전자책 서비스의 화면 구성과 기능이 나에게 이미 익숙하게 느껴짐
∙전자책서비스를이용할때별다른도움없이도원하는기능을쉽게찾을
수 있음
∙전자책 이용 과정에서 스스로 능숙하게 조작할 수 있다는 자신감이 듬
∙공공도서관 전자책 서비스는 오랜 경험으로 인해 신뢰감이 생겼음
∙전자책을 이용할 때 심리적으로 안정되고 편안한 느낌을 받음

유상희(2021),
라채일(2022),

Gardette et al.(2025)

<표 2> 측정도구 구성
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3.2.1 감정반응

본 연구에서는 공공도서관 전자책 서비스 이

용자의감정적반응을측정하기위해Mehrabian

과Russell(1974)의감정반응이론(PAD: Pleasure,

Arousal, Dominance)을 적용하였다. 감정반응

은서비스이용자가환경자극을경험할때느끼

는정서적반응을즐거움(pleasure), 정보적몰입

(arousal), 이용통제감(dominance)의세차원으

로구분하여설명한다. 정서적즐거움(Pleasure)

은전자책이용중느끼는만족감, 흥미, 유쾌함

을 의미한다. 정보적 몰입(Arousal)은 서비스

이용 과정에서의집중도, 흥분, 몰입 정도를 나

타낸다. 이용 통제감(Dominance)은 이용자가

서비스 이용환경에서느끼는 통제감과자율성

의 수준을 의미한다. 각하위 요인은선행연구

(Bakker et al., 2014; Tyng et al., 2017; Zhao

et al., 2022; 김효정, 김판수, 2021)를 참고하

여본 연구 목적에맞게 수정하였으며, 정서적

즐거움은 기분․만족․편안함․감동․흥미․

휴식 등으로, 정보적 몰입은 인지적 집중․탐

색적 흥미․정보처리 즐거움․시간왜곡․탐

구 지속의지 등으로, 이용 통제감은 기능 통제

감․이용주도성․문제대응력․환경설정․통

제인식․선택주도감등의총 3개요인으로각

각 6문항씩 총 18문항으로 구성하였다.

3.2.2 상호작용

상호작용성은 이용자와 시스템 간, 혹은 이

용자상호 간의양방향커뮤니케이션과피드백

의 정도를 의미한다. 본 연구에서는 공공도서

관전자책 서비스에서 이용자가플랫폼과 상호

작용하는 수준—즉참여도, 반응성, 피드백경

험—을 중심으로측정하였다. 상호작용성은 전

자책이용 과정에서 이용자가느끼는참여감과

즉각적 반응성, 그리고 시스템과의 상호 교류

성으로 구성된다. 예를들어, 전자책을 읽으며

메모, 하이라이트, 도서 추천 등을 수행하거나,

사서의피드백을 통해맞춤형자료를 제공받는

경험이 이에 해당한다. 측정 문항은 선행연구

(Miquel-Ribe, 2017; Kang et al., 2024; Koenig

& Cyrus, 2025)를 참고하여 본 연구 목적에

맞게수정․보완하였으며, 참여도․즉시성․피

드백․상호 교류․개인화 반응․유대감 등 6

문항으로 구성하였다.

변수 문항수 측정 문항 출처

만족도 6

∙공공도서관 전자책 서비스는 내가 기대한 수준을 충분히 충족시킴
∙전자책 서비스의 품질과 안정성에 전반적으로 만족함
∙전자책 서비스를 이용할 때 이용 절차와 기능이 편리하다고 느낌
∙전자책의 콘텐츠 다양성과 자료의 질이 만족스러움
∙전자책 이용 경험은 감정적으로 즐겁고 긍정적인 느낌을 줌
∙전체적으로 볼 때 공공도서관 전자책 서비스 이용에 매우 만족함

Bhattacherjee(2001),
안현우(2023),

Thuy et al.(2025)

지속이용
의도

6

∙앞으로도 공공도서관 전자책 서비스를 지속적으로 이용할 의향이 있음
∙전자책 서비스는 다른유사한서비스보다 계속이용하고싶은 생각이듬
∙공공도서관 전자책서비스를주기적으로 이용하는습관이형성되어있음
∙전자책 서비스를 다른 사람에게 적극적으로 추천하고 싶음
∙전자책서비스를이용하는것이나의독서활동에서중요한부분이되었음
∙다른 전자책 서비스가 생겨도 현재의 서비스를 계속 이용할 가능성이
높음

Van Ouytsel et al.(2021),
유상희(2021),

이서진 외(2025)
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3.2.3 친숙도

친숙도는 이용자가 특정 서비스나 시스템에

대해 반복적 사용과 경험을 통해 형성한 익숙

함과 신뢰의 정도를 의미한다. 본 연구에서는

공공도서관 전자책서비스에 대한 이용자의익

숙함, 사용편의성 인식, 심리적안정감을측정

하였다. 전자책서비스의친숙도는이용자가플

랫폼의인터페이스, 검색 기능, 대출절차 등에

얼마나익숙한지를반영하며, 이용경험이누적

될수록서비스이용에대한심리적거리감감소

와긍정적정서강화로이어진다(유상희, 2021;

Gardette et al., 2025). 측정문항은선행연구를

바탕으로익숙함․자연스러움․사용 용이성․

자신감․신뢰․안정감 등 총 6문항으로 구성

하였다.

3.2.4 만족도

만족은 이용자가 전자책 서비스를 이용한

후기대와실제 경험 간의 차이를 평가하여느

끼는긍정적 감정과 심리적충족 상태를 의미

한다. 즉, 이용자가 전자책 서비스의 품질, 접

근성, 콘텐츠다양성, 사용편리성 등을 경험한

뒤서비스 전반에 대해느끼는 전반적 평가 결

과로 정의된다. 공공도서관 전자책 서비스에서

만족은 이용자가 기대했던수준보다실제 이용

경험이 더긍정적일때강화되며, 이는 재이용

의도와 감정적 몰입으로 이어진다. 특히 감정

반응(PAD), 상호작용성, 친숙도는 만족 형성

에 영향을 주는 주요선행 요인으로 작용한다

(Bhattacherjee, 2001; 안현우, 2023; Thuy et

al., 2025). 측정문항은기대충족․품질․편의

성․콘텐츠 다양성․감정 만족․전반적 평가

등 6문항으로 구성하였다.

3.2.5 지속이용의도

지속이용의도는 이용자가 공공도서관 전자

책 서비스를 앞으로도 계속 이용하고자 하는

의지와 행동적 태도를 의미한다. 이는 단순한

1회성이용이아닌, 서비스에대한만족과신뢰

를기반으로한장기적이용의향및재이용의

도를 나타낸다. 지속이용의도는 정보시스템 지

속사용연구(Expectation-Confirmation Model)

에서 핵심 종속 변수로 다루어지며, 이용자가

서비스이용후만족과긍정적감정을경험할수

록지속적 이용의지가 강화된다(Van Ouytsel

et al., 2021; 유상희, 2021; 이서진외, 2025).

공공도서관 전자책 서비스에서는 전자책 대출,

열람, 추천, 개인화기능등반복적이용행동이

지속이용의도의 실질적 지표가 된다. 측정 문

항은 재이용 의향․선호 지속성․추천 의향․

이용습관화․서비스충성도․전환저항등 6

문항으로 구성하였다.

3.3 연구대상 및 자료수집

본연구의조사대상은인천광역시서구지역

공공도서관 이용자로, 전자책 서비스 이용 경

험이 있는 성인 이용자를 중심으로 하였다. 인

천광역시서구는 인천광역시내에서가장넓은

행정구역을 차지하고 있으며, 신도시 지역(청

라․검단)과 기존원도심 지역이 공존하는복

합생활권 특성을 가진 지역이다. 이러한 지역

적다양성은 공공도서관 서비스이용 행태에도

차이를 만들어내며, 특히 디지털 독서 환경에

대한 접근성과 친숙도 수준이 인구 집단별로

상이하게 나타날 가능성이 있다. 따라서 서구

지역 공공도서관(교육청도서관 1개와 지자체
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도서관 9개)을 조사대상으로선정하는것은전

자책 서비스 이용자의 감정적․행동적 특성을

폭넓게파악하는데적합하다. 자료수집은2025

년 9월 8일(월)부터 9월 22일(월)까지 약 2주

간진행되었으며, 총 380명내외의이용자를대

상으로 현장 설문조사를 실시하였다. 설문 응

답지는 368부가 회수되었으며, 그중 무응답또

는불성실응답을 제외한 343부를 유효표본으

로최종분석에사용하였다. 특히인천서구지

역은 청라․검단신도시 거주 인구의 급증, 젊

은세대중심의디지털서비스이용확대, 공공

도서관의 전자자료 보급률 향상 등으로 인해,

전자책 서비스 이용에 대한 접근성과 관심이

꾸준히 증가하는 지역적 특성을 지닌다. 이러

한 배경에서 본 연구의표본은 서구내신도시

와 원도심 거주자를 고르게 포함하여, 공공도

서관 전자책서비스 이용자전반의 감정반응과

이용지속행태를대표할수있도록구성하였다.

수집된 자료는 SPSSWIN Ver. 17과 AMOS

17 프로그램을사용하여분석하였다. 신뢰성검

증, 탐색적 요인분석, 확인적 요인분석, 그리고

구조방정식 모형 분석을실시하여연구모형의

적합성과 변수 간 관계를 검증하였다(<표 3>

참조).

3.4 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서는측정도구의신뢰성과 타당성

을검증하기위해 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)

측도, Bartlett의 구형성 검정, 구성신뢰도

(Composite Reliability, CR), 평균분산추출

(Average Variance Extracted, AVE)을 활

용하였다. KMO 측도는 변수 간의 상관관계가

요인분석에 적합한지를 판단하는 지표로, 일반

적으로 0.6 이상이면 수용가능하고 0.8 이상이

면우수한 수준으로 평가된다. Bartlett의 구형

성검정은 상관행렬이 단위행렬과유의하게 다

른지를검증하는절차로, p값이 0.05 미만일경

우요인분석을 수행할 수 있음을 의미한다. 또

한 구성신뢰도(CR)는측정항목 간의내적 일

관성을 평가하는 지표로, 0.7 이상일때신뢰성

이 확보된 것으로 본다. 평균분산추출(AVE)

은 요인이 설명하는 분산의 비율을 나타내며,

0.5 이상이면 수렴타당성이 인정된다. 본 연구

의 분석 결과, KMO 값은 모든요인에서 기준

치를 상회하였으며 Bartlett 검정또한 유의수

준(p<0.001)에서 통계적으로 유의하게 나타났

다. 아울러 CR 값은 0.7 이상, AVE 값은 0.5

이상으로 확인되어, 측정모형의신뢰성과 타당

성이 모두 확보된 것으로 판단된다.

구분 내용 통계기법

기초통계분석

인구통계 빈도분석, 기술통계분석

타당성 분석 주성분분석, 베리맥스 회전에 의한 요인분석

신뢰성 분석 Cronbach's α 계수

변수간 관련성 Pearson 상관관계 분석

가설검증 가설 구조방정식 분석

<표 3> 분석 방법
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3.4.1 외생변수의 신뢰성 및 타당성

감정반응 요인(정서적 즐거움, 정보적 몰입,

이용 통제감)에 대한 탐색적 요인분석 결과,

KMO 측도는 .784로 양호한 수준을 나타냈으

며, Bartlett의 구형성 검정 결과 =1985.42

(p<.001)로 통계적으로 유의하였다. 세요인은

고유값 1 이상을 기준으로 추출되었으며, 전체

누적설명력은 72.36%로나타나적절한수준의

설명력을 확보하였다. 각요인의 Cronbach’s α 

계수는 정서적 즐거움 .813, 정보적 몰입 .801,

이용통제감.785로모두기준치(.70) 이상으로나

타나신뢰성이확보되었다. 이러한결과는구조

방정식모형분석에서제시된복합신뢰도(CR=

.89~.93) 및평균분산추출(AVE=.61~.70)의

범위와 일관된 수준으로, 측정항목 간내적 일

관성과 수렴타당성은 확보되었으나안정된 수

준의 적합도를 보여준다(<표 4> 참조).

3.4.2 내생변수의 신뢰성 및 타당도

내생변수(상호작용, 친숙도, 만족도, 지속이용

의도)에 대한탐색적 요인분석 결과, KMO 도

는 .758로 양호한 수준을 나타냈으며, Bartlett

항목
요인

Communality Cronbach’s α 계수
정서적 즐거움 정보적 몰입 이용 통제감

정서적 즐거움1 .802 .184 .132 .643

.813

정서적 즐거움2 .791 .172 .118 .626
정서적 즐거움3 .774 .161 .107 .612
정서적 즐거움4 .758 .148 .095 .601
정서적 즐거움5 .745 .164 .123 .617
정서적 즐거움6 .732 .157 .101 .608
정보적 몰입1 .176 .834 .125 .673

.801
정보적 몰입2 .169 .812 .117 .662
정보적 몰입3 .152 .797 .124 .648
정보적 몰입4 .145 .782 .137 .633
정보적 몰입5 .163 .768 .142 .625
정보적 몰입6 .171 .755 .118 .611
이용 통제감1 .142 .151 .781 .652

.7785

이용 통제감2 .134 .139 .763 .637
이용 통제감3 .139 .145 .752 .621
이용 통제감4 .118 .128 .739 .608
이용 통제감5 .126 .134 .727 .597
이용 통제감6 .125 .129 .714 .584
eigen-value 5.423 2.836 1.636

% of Variance 43.08 17.94 11.34
Cumulative % 72.36
KMO 측도 .784

Bartlett의 구형성 검정 =1985.42***
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 4> 외생변수(감정반응)에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석결과
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의구형성검정결과 =1,842.16(p<.001)로유

의하게나타나요인분석에적합한것으로확인되

었다. 고유값 1 이상의네요인이추출되었으며,

전체누적설명력은71.68%로나타나적절한수

준의설명력을확보하였다. 각요인의Cronbach’s

α 값은상호작용 .794, 친숙도 .782, 만족도 .811,

지속이용의도 .826으로모두 .70 이상으로신뢰

성이확보되었다. 이러한결과는구조방정식모

형분석에서제시된복합신뢰도(CR=.88~.92) 및

평균분산추출(AVE=.60~.68)의범위와 일관

되며, 내생변수의측정항목이안정된내적일관

성과 수렴타당성을 확보한 모형임을 보여준다

(<표 5> 참조).

4. 연구결과

4.1 기술 통계

본연구의설문조사로수집된데이터(N=343)

의인구통계학적 특성은 다음의 <표 6>과같다.

조사결과, 여성응답자(63.6%)가남성(36.4%)

보다많았으며, 이는공공도서관전자책서비스

를여성이용자가상대적으로더활발히이용하

항 목
요 인

Communality Cronbach’s α 계수
상호작용 친숙도 만족도 지속이용의도

상호작용1 .684 .181 .129 .117 .518

.794
상호작용2 .701 .165 .136 .109 .524
상호작용3 .718 .153 .142 .106 .537
상호작용4 .693 .171 .128 .111 .506
친숙도1 .164 .709 .135 .121 .519

.782친숙도2 .171 .726 .141 .114 .533
친숙도3 .158 .692 ..128 .117 .506
만족도1 .143 .151 .728 .127 .528

.811
만족도2 .138 .143 .746 .136 .542
만족도3 .146 .155 .762 .129 .551
만족도4 .131 .149 .719 .124 .513

지속이용의도1 .126 .131 .137 .741 .526

.826
지속이용의도2 .133 .145 .142 .758 .539
지속이용의도3 .128 .136 .131 .732 .512
지속이용의도4 .121 .127 .128 .721 .504
지속이용의도5 .119 .118 .122 .713 .497
eigen-value 3.894 2.483 1.874 1.516

% of Variance 29.64 18.73 13.39 9.92
Cumulative % 71.68
KMO 측도 .758

Bartlett의 구형성 검정 =1,842.16***
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 5> 내생변수(상호작용, 친숙도, 만족도, 지속이용의도)에 대한 측정도구의 요인분석 및
신뢰성 분석 결과
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내용 빈도 퍼센트(%)

성별
남성 125 36.4
여성 218 62.6

연령

10대 이하 5 1.5
20대 이하 82 23.9
30대 이하 103 30.0
40대 이하 84 24.5
50대 이하 55 16.0
60대 이상 14 4.1

결혼유무
미혼 90 26.2
기혼 253 73.8

학력

고등학교 이하 44 12.8
전문대학 졸업 61 17.8
대학교 졸업 198 57.7

대학원 재학 및 이상 40 11.7

직업

공무원 24 7.0
사무원 55 16.0
자영업 39 11.4
전문직 28 8.2
주부 116 33.8
무직 32 9.3
학생 49 14.3

생활수준
상 45 13.1
중 188 54.8
하 110 32.1

하루 평균 이용시간

약 1시간 이하 97 28.3
약 2시간 이하 124 36.1
약 3시간 이하 89 26.0
약 3시간 이상 33 9.6

주 이용빈도

주 1회 67 19.5
주 2회 59 17.2

주 3~4회 79 23.0
주 5~6회 58 16.9

매일 55 16.0
불특정 25 7.3

서비스 이용기간

3개월 이하 19 5.5
6개월 이하 23 6.7
12개월 이하 42 12.2
1~2년 이하 78 22.7
2년 이상 181 52.8

합계 343 100.0

<표 6> 인구통계학적 특성
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고 있음을 보여준다. 연령대는 30대(30.0%)와

40대(24.5%)가 가장 높은 비율을 차지하였으

며, 이는 가정․직장․자기계발활동을병행하

는실용적 연령층이 전자책 서비스를 적극적으

로 활용하고 있음을 시사한다. 학력은 ‘대학교

졸업’이 57.7%로가장높아, 전반적으로고학력

이용자중심의표본임을알수있다. 직업분포

는주부(33.8%), 사무직(16.0%), 학생(14.3%)

순으로 나타나, 가정내여가 독서층과 지식근

로층, 학습자층이 주요 이용 계층임을 확인할

수 있다. 생활수준은 ‘중’이 54.8%로 과반을 차

지했으며, 이는 인천 서구의 중산층중심의 인

구 구조를 반영한다. 하루 평균 이용시간은 ‘2

시간 이하’가 36.1%로 가장많았고, 주 이용빈

도는 ‘주 3~4회’(23.0%)가 가장 높은 비율을

보였다. 이는 응답자들이규칙적이고 중빈도의

전자책 이용 습관을 가지고 있음을 의미한다.

서비스 이용기간은 ‘2년 이상’이 52.8%로절반

을 넘어, 장기적․지속적 이용자 비중이 높음

을알수있다. 종합적으로볼때, 본연구의표

본은 30~40대 고학력여성 이용자 중심의 장

기적 이용층으로 구성되어 있으며, 이는 인천

서구의 도시․신도시복합지역의 디지털 독서

문화 확산 경향을 잘 반영하고 있다.

4.2 구조방정식 모형분석

본연구에서는구조방정식모형분석에앞서

변수들의 단일차원성 확보를 위해 확인적 요인

분석을실시하였다. 이과정에서일부문항은공

통성(h²)이낮거나 요인적재량이 기준치(0.5)

미만으로 나타났으며, 다중 요인에 중복 적재

되는 문제가 확인되었다. 이에 따라 요인구조

의 명확성과 측정의 타당성을 확보하기 위해

정서적 즐거움 3개, 정보적 몰입 3, 이용 통제

감 3개, 상호작용 3개, 친숙도 3개, 만족도 2개,

지속이용의도 1개의 측정변수는 다중상관치

(SMC: Squared Multiple Correlations)가낮

아단일차원성을저해하는것으로판단되어 제

거하였다. 확인적 요인분석 결과, 모든문항의

표준화 요인적재치(λ)는 .68~.79 범위로 나타

나 유의수준(p<.001)에서 통계적으로 유의하

였다. 각잠재요인의복합신뢰도(CR)는 .862~

.902, 평균분산추출(AVE)은 .571~.648로 모

두기준치(.70, .50) 이상이었으며, 집중타당성

이확보되었다. 모형의 적합도는 =512.46(df

=289, p<.001), CFI=.944, IFI=.946, GFI=

.908, AGFI=.883, RMSEA=.053으로양호한

수준으로 나타났다. 따라서 본 연구의측정모

형은 각 구성개념이 이론적으로 제시된 잠재

요인을 적절히 반영하고 있으며, 신뢰성과 타

당성이 모두 확보된 것으로 판단된다(<표 7>

참조).

판별타당성분석결과, 각요인의평균분산추

출(AVE)의 제곱근값(√AVE)은 .74~.81로

나타나, 모든요인 간 상관계수보다높게 나타

났다. 요인 간 상관계수는 .45~.61 범위로, 각

잠재요인이 서로 독립된 개념임을 확인할 수

있었다. 따라서측정모형은집중타당성과 함께

판별타당성도 확보된것으로 판단된다(<표 8>

참조).

4.3 가설검증

공공도서관 전자책 서비스 이용자의 감정반

응 용인이 상호작용, 친숙도, 만족도를 통해 지
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구분 요인명 변수 표준화 계수 표준오차 t 값 CR AVE

감정반응

정서적 즐거움
1 .782 .052 15.46***

.871 .5982 .749 .057 14.92**
3 .692 .059 13.88***

정보적 몰입
1 .668 .054 15.32**

.862 .5712 .732 .056 14.76***
3 .651 .061 13.67**

이용 통제감
1 .764 .058 15.01***

.876 .5892 .736 .061 14.43***
3 .711 .063 13.72***

상호작용
1 .744 .056 14.88***

.885 .6112 .616 .060 14.12**
3 .702 .064 13.54***

친숙도
1 .728 .059 14.53***

.872 .5842 .697 .063 13.88**
3 .682 .066 13.47***

만족도

1 .756 .053 15.64***

.893 .624
2 .734 .057 14.97***
3 .721 .060 14.32***
4 .708 .063 13.76***

지속이용의도

1 .779 .048 16.81***

.902 .648
2 .754 .051 16.23***
3 .732 .056 15.14**
4 .718 .059 15.27***
5 .705 .063 14.92***

적합 지수
 df p CFI GFI IFI NFI AGFI RMR RMSEA

512.46 289 .001 .944 .908 .946 .924 .883 .042 .053

<표 7> 변수들의 확인적 요인분석 및 복합신뢰도, 평균분산추출

　
정서적
즐거움

정보적
몰입

이용
통제감

상호작용 친숙도 만족도
지속이용
의도

정서적 즐거움 .774 .582 .531 .487 .456 .472 .439
정보적 몰입 .606 .756 .548 .505 .473 .462 .451
이용 통제감 .567 .583 .767 .514 .488 .467 .458
상호작용 .512 .537 .526 .782 .521 .509 .486
친숙도 .489 .501 .493 .534 .764 .552 .519
만족도 .472 .483 .491 .523 .561 .790 .548

지속이용의도 .451 .462 .468 .496 .523 .571 .805
주) 대각선 셀의 숫자: 평균분산추출(AVE), 대각선 아래 상관계수(r), 대각선 위 상관계수 제곱값(r2)

<표 8> 판별타당성 분석
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속이용의도에 미치는 영향의 관계는선행연구

를 통하여 설정한 가설을 검증하기 위해서 구

조방정식 모형분석을실시하여 <표 9>와 같은

결과를 얻었다.

H1-1: 감정반응(정서적 즐거움)은 상호작

용에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 경로계수

가 .278(t=3.49**)로나타나가설H1-1은채택

되었고, H1-3: 감정반응(이용 통제감)은 상호

작용에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 경로계

수가 .263(t=3.12**)으로 나타나 가설 H1-3은

채택되었다. 다만 H1-2: 감정반응(정보적 몰

입)은 상호작용에 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 경로계수가 .119(t=1.64)로 나타나 가설

H1-3은 기각되었다. 감정반응 중 정서적 즐거

움과 이용 통제감은 상호작용에 직접적․유의

한정(+)의영향을미치는반면, 정보적몰입은

직접영향은 미약하지만 간접적요인으로 작용

한다. 감정적 즐거움과 이용 통제감은각각정

서적 요인과 인지적(기능적) 요인으로서 모두

상호작용을유의하게높이는핵심동인임을 알

수 있다. 반면 정보적 몰입은 이용자가 서비스

에완전히집중하게 하지만, 즉각적인 행동(참

여․소통)을촉진하지는못하는조용한요인으

로 작용하는 것으로 나타났다. 즉, 공공도서관

전자책서비스이용자의상호작용행동은 ‘즐거

움과 통제감’의 결합에 의해 강화되고, 정보적

몰입은 만족과 지속이용으로 가는 간접경로의

심리적 기반으로 작용한다는 점이 도출되었다.

이러한결과는기존의황인희(2023)와 Zhao et

al.(2022)의 연구 등과 맥락을 같이한다.

가설 경로 표준화계수 t 값(p) 가설 검정

H1-1 정서적 즐거움 --> 상호작용 .278 3.49*** 채택
H1-2 정보적 몰입 --> 상호작용 .119 1.64 기각
H1-3 이용 통제감 --> 상호작용 .263 3.12** 채택
H2-1 정서적 즐거움 --> 친숙도 .284 3.57*** 채택
H2-2 정보적 몰입 --> 친숙도 .142 1.89 기각
H2-3 이용 통제감 --> 친숙도 .231 2.77** 채택
H3-1 정서적 즐거움 --> 만족도 .218 2.64** 채택
H3-2 정보적 몰입 --> 만족도 .124 1.71 기각
H3-3 이용 통제감 --> 만족도 .097 1.42 기각
H4-1 상호작용 --> 친숙도 .205 2.93** 채택
H4-2 상호작용 --> 만족도 .158 1.93 기각
H4-3 친숙도 --> 만족도 .176 2.65** 채택
H5-1 상호작용 --> 지속이용의도 .428 5.19*** 채택
H5-2 친숙도 --> 지속이용의도 .260 3.08** 채택
H5-3 만족도 --> 지속이용의도 .503 6.72*** 채택

적합
지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI RMR RMSEA

472.86 312 .001 .962 .926 .963 .934 .910 .039 .044

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

<표 9> 구조방정식 모형 분석 결과
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H2-1: 감정반응(정서적 즐거움)은 친숙도

에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 경로계수가

.284(t=3.57***)로 나타나 가설 H2-1은 채택

되었고, H2-3: 감정반응(이용 통제감)은 친숙

도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 경로계수

가 .231(t=2.77**)으로나타나가설 H2-3은채

택되었다. 다만 H2-2: 감정반응(정보적 몰입)

은친숙도에유의한정(+)의영향을미치는경

로계수가 .142(t=1.89)로 나타나 가설 H2-3은

기각되었다. 감정반응 중 정서적 즐거움과 이

용 통제감은 이용자가 전자책 서비스에 대해

친근감과익숙함을느끼게 하는 주요요인으로

확인되었다. 반면 정보적 몰입은 친숙도에 직

접적인 영향을 미치지못해, 정보적 몰입이 만

족이나 지속이용의도에 간접적으로 작용하는

것으로 해석된다. 이는 독서 과정에서 몰입이

높을수록콘텐츠집중이강화되지만, 서비스환

경 자체에 대한 친숙함으로 즉각 연결되지는

않음을 보여준다. 감정적 즐거움과 주도적 이

용 경험이 이용자-서비스 관계 형성에핵심적

역할을 한다는선행연구(Bakker et al., 2014;

Tyng et al., 2017)와 맥락을 같이한다.

H3-1: 감정반응(정서적 즐거움)은 만족도

에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 경로계수가

.218(t=2.64**)로 나타나 가설 H3-1은 채택

되었고, H3-2: 감정반응(정보적 몰입)은 만족

도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 경로계수

가 .124(t=1.71)로나타나가설 H3-2은기각되

었다. 또한 H3-3: 감정반응(이용통제감)은만

족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 경로계

수가 .097(t=1.42)로나타나가설H3-3은기각

되었다. 감정반응중정서적즐거움만이전자책

서비스 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤

으며, 정보적몰입과이용통제감은만족도에직

접적영향을미치지않는것으로나타났다. 이는

이용자가전자책이용중정보에깊이몰입하거

나기능적통제감을느끼더라도, 그경험이직접

적으로 만족으로 연결되지는않는다는것을 의

미한다. 즉, 정보적 몰입이나 이용 통제감은 만

족에직접 영향을 주기보다는 친숙도나 상호작

용을매개로간접적영향을미칠가능성이크다.

감정적경험이서비스만족의가장중요한선행

요인이라는선행연구(Bhattacherjee, 2001; 안

현우, 2023)의 결과와 일치하며, 정보적 몰입과

이용 통제감은 만족보다는 인지적 요인(친숙

도, 신뢰감)을 거쳐간접적으로 만족에 영향을

미친다는 기존 연구(Thuy et al., 2025)의 주

장과도 부합한다.

H4-1: 상호작용은 친숙도에 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 경로계수가 .205(t=2.93**)

로 나타나 가설 H1-1은채택되었고, H4-3: 친

숙도는 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 경로계수가 .176(t=2.65**)으로 나타나 가

설 H4-3은채택되었다. 다만 H4-2: 상호작용

은만족도에유의한정(+)의영향을미치는경

로계수가 .158(t=1.93)로 나타나 가설 H4-2

는 기각되었다. 상호작용은 친숙도에직접적으

로 긍정적인 영향을 미쳤으며, 친숙도는 다시

만족도를 높이는 매개적 역할을 하는 것으로

나타났다. 반면 상호작용이 만족도에 미치는

직접효과는 통계적으로 유의하지않아, 상호작

용이 서비스 만족에직접적인 영향을 주기보다

는, 친숙도나 신뢰감을 매개로 간접적인 영향

을 미친다는 점을 의미한다. 즉, 이용자 간 상

호작용이나 서비스와의 교류가 만족으로 이어

지기 위해서는먼저심리적 친숙감 형성 과정
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이 필요함을 시사한다. 이는 온라인 상호작용

이 이용자-서비스 관계 형성을 통해 만족을 증

진한다는선행연구(Zhao et al., 2022)와 일치

한다.

H5-1: 상호작용은 지속이용의도에 유의한 정

(+)의영향을미치는경로계수가.428(t=5.19***)

로 나타나 가설 H5-1은채택되었고, H5-2: 친

숙도는 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향

을 미치는 경로계수가 .260(t=3.08**)으로 나

타나 가설 H5-2은채택되었고, H5-3: 친숙도

는 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 경로계수가 .503(t=6.72***)으로 나타나

가설 H5-3은채택되었다. 이러한 결과는 상호

작용, 친숙도, 만족도는 모두 지속이용의도에

유의한 정(+)의 영향을 미쳤으며, 그중에서도

만족도(β = .503)의영향이가장강하게나타

났다. 이는공공도서관전자책서비스의지속적

이용을 위해서는이용자 간의상호작용경험과

서비스에 대한 친숙감 형성, 그리고 이용 만족

도제고가필수적임을시사한다. 이러한결과는

Kang et al.(2024)와 Koenig와 Cyrus(2025)

등의 연구에서 제시한 상호작용․친숙도․만

족이재이용의도에긍정적 영향을미친다는선

행연구 결과와 일치한다.

결과적으로 공공도서관 전자책 서비스 이용

자의감정반응중정서적즐거움과이용통제감

은상호작용과친숙도, 만족도에유의한영향을

미쳐 서비스 참여와 긍정적 경험 형성의 핵심

요인으로작용하였다. 반면정보적몰입은직접

적인영향은없었으나, 친숙도와만족을매개로

간접적인효과를보였다. 또한상호작용은친숙

도를높이고, 친숙도는만족도로이어지는매개

적 구조가 확인되었다. 상호작용, 친숙도, 만족

도는 모두지속이용의도에 유의한 정(+)의 영

향을 미쳤으며, 특히 만족도가 지속이용의도의

가장 강력한 결정요인으로 나타났다. 결과적으

로 전자책 서비스의 지속적 이용을 위해서는

즐거운 감정경험과 자율적 이용환경 제공, 그

리고상호작용성과 친숙도를 기반으로한 만족

도 향상 전략이 필요함을 시사한다(<그림 2>

참조).

<그림 2> 연구모형 분석결과
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5. 결론 및 제언

본연구는공공도서관전자책서비스이용자

를대상으로, 이용과정에서나타나는감정반응

(정서적 즐거움, 정보적 몰입, 이용 통제감)이

상호작용, 친숙도, 만족도를매개로지속이용의

도에 어떠한영향을 미치는지를실증적으로분

석하였다. 최근 공공도서관의 전자책 서비스는

정보 접근의 주요 수단으로 자리잡고 있으나,

단순한 접근성확보를 넘어이용자의감정적․

심리적경험이서비스지속이용에미치는영향

을 밝히는 연구는 상대적으로 부족하다. 이에

본연구는감정반응을중심으로한이용자경험

기반 모형을제시함으로써전자책 서비스의지

속적이용을유도하기위한기초자료를제공하

고자하였다. 연구가설에대한실증분석결과와

이에 따른 제언은 다음과 같다.

첫째, 감정반응(정서적 즐거움, 정보적 몰

입, 이용 통제감)은 상호작용에 정(+)의 영

향을 미치는것으로 나타났다. 전자책 서비스

를 이용하는과정에서 이용자가 즐거움과자율

적인 통제감을 경험할수록, 서비스 내에서 다

른 이용자 혹은 시스템과의 상호작용 활동이

더욱 활발하게 이루어진다는 것을 의미한다.

즉, 긍정적인 감정 경험은 이용자의참여의지

를 자극하고, 자신의 이용 행위를 주도적으로

조절할 수 있다는 인식은 서비스참여의 주체

성을 강화한다. 반면, 정보적 몰입은 상호작용

에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않아 집

중적인 몰입이곧바로 타인이나 시스템과의교

류로 연결되지는 않음을 보여주었다. 이는 몰

입이 상호작용보다는내적 만족이나 인지적몰

두 상태로 제한될 가능성을 시사한다. 따라서

공공도서관 전자책 서비스의 상호작용성을높

이기 위해서는 단순한 정보 제공 중심의 시스

템 설계에서 벗어나, 이용자가 감정적으로 즐

겁고 주도적인 경험을 할 수 있는 감정 친화적

인터페이스와참여형 기능을 강화할필요가 있

다. 예를들어, 이용자간소통공간(댓글, 서평,

공유 기능)이나 개인화된 이용환경(맞춤형 추

천, 읽기환경설정등)을제공함으로써이용자

의감정적 반응을 상호작용행동으로 확장시킬

수 있을 것이다.

둘째, 감정반응(정서적 즐거움, 정보적 몰

입, 이용 통제감)은 친숙도에 정(+)의 영향

을미치는것으로나타났다. 이는이용자가전

자책서비스를 사용하는 과정에서즐거운 감정

적 경험을느끼거나, 서비스 기능을 자신의 의

도대로 조절할 수 있다고 인식할수록, 해당서

비스에대한 심리적친근감과익숙함이 강화된

다는것을 의미한다. 즉, 긍정적인감정경험과

자율적통제감은전자책 서비스에대한 정서적

유대감및심리적안정감형성의핵심요인으로

작용한다. 특히정서적즐거움이친숙도에강한

영향을미쳤다는점은이용자가서비스이용과

정에서 감정적으로긍정적인 경험을 누릴수록,

서비스에대한 심리적거리감이줄어들고 반복

이용가능성이높아진다는기존연구결과를재

확인한 것이다. 반면, 정보적 몰입은 친숙도에

유의한 영향을 미치지않아, 지식탐색이나 정

보집중과같은인지적몰입은감정적친숙감형

성과는 직접적으로 연결되지 않음을 보여준다.

이결과는 공공도서관전자책서비스가 단순히

정보전달의효율성에 초점을맞추기보다는, 이

용자가감정적으로편안하고익숙함을느낄수

있는감성적사용자경험(UX) 설계가중요함을
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시사한다. 예를 들어, 인터페이스 디자인의 일

관성유지, 개인맞춤형환경제공, 또는이용자

취향 기반의큐레이션기능을강화함으로써이

용자가 서비스와 지속적으로 관계를 형성하고

심리적친숙도를높일수있는환경을조성해야

할 것이다.

셋째, 감정반응(정서적 즐거움, 정보적 몰

입, 이용 통제감)은 만족도에 정(+)의 영향

을미치는것으로나타났다. 이는전자책서비

스를 이용하면서느끼는 흥미, 즐거움, 긍정적

감정 경험이 서비스 전반에 대한 만족감 형성

의핵심 요인으로 작용함을 의미한다. 즉, 전자

책 이용과정에서의 즐거움이클수록이용자는

서비스 품질을 긍정적으로 평가하며, 이는 다

시 서비스충성도와 지속이용의도로 이어질가

능성이높아진다. 반면, 정보적 몰입과 이용 통

제감은 만족도에통계적으로 유의한 영향을미

치지 않아, 몰입과 통제감이 직접적으로 만족

을높이기보다는 친숙도나 상호작용을 매개로

간접적으로 작용할 가능성을 시사하였다. 따라

서 공공도서관전자책 서비스의 이용만족을향

상시키기 위해서는기능적편리성이나 정보접

근성뿐 아니라, 이용자가 서비스 이용 과정에

서 정서적 즐거움을 경험할 수 있는 환경 설계

가 중요하다. 예를 들어, 인터페이스의 감성적

디자인, 시각적편안함, 맞춤형콘텐츠추천, 이

용자취향 반영형 UI/UX 등은 감정적 만족도

를 높이고 긍정적 서비스 경험을 강화하는 전

략적 요소로 작용할 수 있다.

넷째, 상호작용은 친숙도와 만족도에친숙

도는 만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으

로나타났다. 이는이용자가 전자책 서비스내

에서 적극적으로 상호작용하고, 서비스 환경에

친숙함을 느끼며, 이용 전반에 만족감을 형성

할수록, 해당서비스를 지속적으로 이용하려는

의도가 강화된다는 것을 의미한다. 전자책 서

비스의지속적 이용은 단순히콘텐츠의품질이

아니라, 이용자와 서비스 간의 상호작용적 경

험과 심리적 유대감(친숙도)을 통해 강화된다

는 점에서 의미가 있다. 공공도서관 전자책 서

비스의 이용 활성화를 위해서는 상호작용성을

강화할수있는참여기반기능, 이용자친숙도

를높이는일관된시스템환경, 만족경험을유

도하는감성적서비스설계가병행되어야 한다.

예를들어, 이용자참여형커뮤니티기능(리뷰,

평점, 서평 공유)을 확대하고, 개인화된 추천

알고리즘을 통해 이용자 맞춤형 독서 환경을

제공하며, UI․UX의일관성유지로 사용편의

성을 높이는 것이 효과적이다.

또한 서비스 운영자는 이용 데이터 분석을

통해 이용자별행동패턴을파악하고, 만족 및

재이용가능성이높은집단을중심으로 지속적

인 서비스피드백루프를 구축할 필요가 있다.

결과적으로, 본 연구는 공공도서관 전자책 서

비스의 지속이용을 유도하기 위해서는 이용자

의 감정적 경험을 기반으로 한 관계 중심형 서

비스 운영 전략이 중요함을 시사한다. 즉, “좋

은 콘텐츠”를 넘어, 감정적 만족-상호작용-친

숙도-충성도의 선순환 구조를 구축하는 것이

지속적 이용 확산의 핵심 전략임을 확인할 수

있다.

다섯째, 상호작용, 친숙도, 만족도는지속이

용의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 이용자가 서비스 이용 과정에서 타 이

용자나 시스템과 적극적으로 상호작용하고, 서

비스 환경에익숙함을느끼며, 이용 경험에 만
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족할수록, 해당서비스를계속이용하려는의도

가 높아진다는 것을 의미한다. 특히 만족도는

지속이용의도에가장큰영향을미치는요인으

로확인되었다. 실무적으로는다음과같은시사

점을도출할수있다. 이용자간서평, 댓글, 도

서 추천 등 참여형 커뮤니티 기능을 확대하여

이용자들이 서비스 내에서 자연스럽게 소통하

고교류할수있는환경을조성해야한다. 이용

자가 반복이용 시혼란을느끼지않도록일관

된메뉴구조와인터페이스를유지하고, 즐겨찾

기․개인화된추천도서등개인맞춤형기능을

제공함으로써 심리적 친근감과 이용 편의성을

높일 수 있다. 콘텐츠 접근 속도, 오류 최소화,

직관적인 UI/UX 설계 등 이용자가 “편리하고

쾌적하다”고느끼는경험을지속적으로제공해

야 한다. 또한 이용자 만족도 조사를 정기적으

로실시해서비스개선에반영하는지속적인품

질관리체계가요구된다. 즉공공도서관전자책

서비스의 지속적 이용을 위해서는 감정적으로

만족스러운 이용경험, 친숙한 서비스 환경, 참

여형상호작용기능이함께작동하는이용자중

심의 서비스 운영이 필수적이다.

본연구는공공도서관전자책서비스이용자

의 감정반응(PAD), 상호작용성, 친숙도, 만족

이 지속이용의도에 미치는 영향을 검증함으로

써공공전자서비스 경험의 심리적메커니즘을

제시하였다. 그러나 다음과 같은 한계점이 존

재하며, 이를 바탕으로 향후연구 방향을 제언

하고자한다. 첫째, 본연구의설문응답자는특

정 도서관혹은 특정 플랫폼 사용 경험에 국한

되지 않은 다양한 배경을 가진 전자책 이용자

로 구성되었다. 이는 공공도서관 전자책 서비

스를 일관적으로 경험한 집단을 대상으로 한

것이 아니므로, 이용자 경험의 구체성과 서비

스 환경 간 비교 분석에는 한계가 있다. 추후

연구에서는 특정 도서관또는 동일 플랫폼 이

용자 집단을 중심으로 한 심층 분석이 필요하

다. 둘째, 공공도서관 전자책 서비스는 지역별,

도서관별로 제공 방식, 콘텐츠구성, 대출 정책

등이 상이하기 때문에 연구 결과가 모든 공공

도서관전자책 서비스 경험을보편적으로 설명

한다고 일반화하기에는 제한적이다. 향후에는

다수의 도서관 사례를종단적으로 비교하거나,

특성별사용자집단을 구분하여분석하는 연구

가 요구된다. 셋째, 측정된 감정반응(PAD)은

전자책서비스 이용 과정에서발생하는 정서적

반응에 초점을 두었으나, 이용자가 열람한 콘

텐츠자체의내용(예: 소설, 에세이, 학술서적

등)이 정서에 미치는 영향또한 무시할 수 없

다. 감정반응은 콘텐츠 장르, 서사 구조, 독자

선호등에따라상이할수있으며, 이는서비스

경험외적요인으로작용할수있다. 향후연구

에서는감정반응의 출처를 서비스적요인과콘

텐츠적 요인으로 분리 측정하거나, 콘텐츠 유

형별 정서 반응 차이를 고려하는 연구 설계가

필요하다. 넷째, 전자책 이용 경험은 기술적 환

경(예: e-book 뷰어, 메이저플랫폼앱, 웹인

터페이스등)에 따라 상이하게형성될수있다.

향후에는플랫폼 특성이나 기기환경을 조절변

수로 설정한 분석이 필요하다.
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