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공공도서관의 환경적 정당성이 
이용자 만족도와 충성도에 미치는 영향

A Study on the Impact of Public Libraries’ Environmental Legitimacy 
on User Satisfaction and Loyalty

정 미 옥 (Mi Ok Jeong)*

초 록

본 연구는 공공도서관의 환경적 정당성이 이용자 만족도와 충성도에 미치는 영향을 구조방정식 모형으로 

분석하였다. 주요 변수로 환경적 정당성, 도서관 이미지, 명성, 만족도, 충성도를 설정하였다. 분석 결과, 

환경적 정당성은 이미지와 명성에 모두 긍정적으로 기여한다는 사실이 통계적으로 검증되었다. 이미지는 

만족도에, 명성 역시 만족도에 긍정적인 영향을 미쳤다. 또한 만족도는 충성도를 유의하게 향상시켰다. 이는 

공공도서관이 친환경 경영과 지속가능성 활동을 강화할수록 이미지와 명성이 제고되고, 이를 통해 만족과 

충성으로 이어질 수 있음을 시사한다. 따라서 환경적 책임 실천과 이미지 관리는 도서관 운영의 핵심 전략 

과제로 부각된다.

ABSTRACT

This study analyzes the impact of environmental legitimacy in public libraries on user 

satisfaction and loyalty using a structural equation modeling (SEM) approach. The main variables 

include environmental legitimacy, library image, reputation, satisfaction, and loyalty. The 

analysis revealed that environmental legitimacy significantly and positively contributes to both 

library image and reputation. Furthermore, library image was found to have a positive effect 

on user satisfaction, and reputation also exerted a significant influence on satisfaction. In turn, 

satisfaction strongly enhanced user loyalty. These findings suggest that as public libraries 

strengthen eco-friendly management and sustainability practices, their image and reputation 

are reinforced, which ultimately translates into greater user satisfaction and loyalty. Therefore, 

implementing environmental responsibility and managing institutional image emerge as key 

strategic tasks in library operations.
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1. 서 론

21세기 들어 기후변화와 환경 파괴는 인류 

생존을 위협하는 중대한 문제로 부각되었으

며, 환경 지속가능성은 개인과 조직 모두에게 

필수적인 과제로 자리 잡았다. 이러한 사회적 흐

름 속에서 기업의 사회적 책임(Corporate Social 

Responsibility: CSR)은 소비자 인식과 브랜드 

평가에 중대한 영향을 미치고 있으며(Abidin 

et al., 2025), 공공기관 또한 환경적 책임을 다

하는 운영을 요구받고 있다. 도서관은 지역사

회의 핵심 교육․문화 인프라로서 환경 친화적 

운영을 통해 사회적 책무를 실천해야 하는 중

요한 기관이다(Swaen et al., 2021). 특히 전국 

1,200여 개 공공도서관은 연간 약 1억 8천만 명

이 이용하는 대표적 공공시설로서, 친환경 운

영을 통해 사회적 모범을 보여야 하며(Lee & 

Woo, 2020), 이는 지역사회 신뢰와 긍정적 이

미지 형성에도 기여한다.

세계경제포럼(World Economic Forum: WEF) 

(2023)은 기후변화 완화 실패, 적응 실패, 자연

재해, 생물 다양성 상실 등 환경적 위기를 인류

의 핵심 위험으로 제시하였으며, 한국 정부 또한 

2015년 파리협정 이후 2050년 탄소중립을 선언

하고 공공부문의 환경적 책임을 강조하고 있다. 

이에 발맞추어 도서관은 친환경 건축(LEED 인

증), 고효율 에너지 설비, 전자자료 확충, 재활

용 프로그램 운영 등 다양한 친환경 정책을 도

입하고 있다. 오늘날 이용자들은 도서관의 전통

적 서비스 품질뿐만 아니라 기관이 환경적 가치

와 윤리적 책임을 실천하는지를 중요한 평가 기

준으로 고려한다(김보라, 김혜영, 2024). 환경

적 정당성을 확보한 도서관은 이용자에게 신뢰

할 수 있는 기관으로 인식되며, 긍정적 이미지

와 명성 제고, 나아가 만족과 충성도로 이어질 

수 있다(Tan et al., 2017). 그러나 지금까지의 

도서관 연구는 주로 물리적 환경이나 정보 서

비스 품질에 초점을 맞추었으며, 환경적 정당

성과 도서관 이미지, 명성, 만족 및 충성도의 관

계를 실증적으로 분석한 연구는 매우 제한적이

다. 이러한 연구의 부족은 환경의식이 높아지

는 현대 사회에서 공공도서관의 경쟁력 강화를 

위한 전략을 제시하는 데 한계를 초래하고 있

다. 따라서 공공도서관을 대상으로 환경적 정

당성이 이용자 평가와 태도 형성에 미치는 영

향을 규명할 필요가 있다.

본 연구의 목적은 공공도서관의 환경적 정당

성이 도서관의 이미지 및 명성에 미치는 영향

을 분석하고, 이러한 요인이 이용자 만족도와 

이용자 충성도로 이어지는 과정을 실증적으로 

검토하는 데 있다. 또한 도서관 명성이 이용자 

평가 과정에서 매개 역할을 수행하는지, 이용

자의 성향이 이러한 관계를 조절하는지를 함께 

분석함으로써, 도서관의 지속 가능 경영 전략

이 이용자 태도 형성에 미치는 영향을 규명하

고자 한다. 공공도서관의 환경적 정당성을 실

증적으로 분석하여 기존 서비스 품질 중심 연구

를 보완하고, 이미지와 명성의 매개 효과를 규

명함으로써 도서관 연구의 이론적 폭을 확장한

다. 공공도서관이 환경친화적 정책과 CSR 활동

을 통해 어떻게 이용자 신뢰와 충성도를 제고할 

수 있는지에 대한 실증적 근거를 제공하여, 도

서관 경영 및 정책 수립에 기여한다. 환경적 책

임을 다하는 도서관 모델을 제시함으로써, 지

속 가능한 사회를 위한 공공기관의 역할 강화
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와 지역사회 발전에 기여할 수 있다. 구체적인 

연구 문제는 다음과 같다.

첫째, 환경적 정당성은 공공도서관의 이미지

와 명성에 영향을 미치는가?

둘째, 공공도서관 이미지와 명성은 이용자 만

족도에 영향을 미치는가? 

 

2. 이론적 배경

2.1 공공도서관과 CSR

기업의 사회적 책임(Corporate Social 

Responsibility, CSR)은 경제적 이익 창출과 더

불어 사회적․환경적 책임을 수행해야 한다는 

개념으로, 단순한 법 준수를 넘어 이해관계자

의 기대에 부응하고 지속 가능한 경영을 실현

하는 것을 목표로 한다(Menghwar & Daood, 

2021). CSR은 오늘날 기업의 평판과 소비자 신

뢰 형성에 핵심적 역할을 하며, 마케팅 전략의 

중요한 요소로 자리 잡고 있다(Abidin et al., 

2025). Carroll(1991)은 CSR을 경제적, 법적, 

윤리적, 자선적 책임의 네 가지 차원으로 구분하

였다. 경제적 책임은 수익성과 경쟁력 유지, 법

적 책임은 법규 준수, 윤리적 책임은 도덕적 기

준 충족과 친환경 운영, 자선적 책임은 지역사

회 기여를 의미한다. 이 네 가지 요소는 상호 

연계되어 기업의 지속가능성을 뒷받침한다. 특

히 ESG 경영 확산과 가치 소비 성향의 강화로 

CSR 중에서도 환경적 책임이 핵심 요소로 부상

하고 있으며, 친환경 활동은 브랜드 명성과 고객 

충성도 향상에 기여한다(Nugroho et al., 2024).

CSR의 주요 이론으로는 이해관계자 이론(기

업은 다양한 이해관계자의 이익을 고려해야 함) 

(Deshmukh & Tare, 2024), 지속 가능 발전 이

론(현재와 미래 세대의 균형적 발전 추구), 공유 

가치 창출 이론(사회적․경제적 가치 동시 창

출) 등이 있으며, 이는 모두 CSR 실천의 이론적 

토대를 제공한다(Aminullah & Wusko, 2025). 

CSR은 더 이상 기업에 국한되지 않고, 지역사

회와 밀착된 공공기관에도 중요한 책무로 확산

되고 있다. 특히 도서관은 일상적 서비스 접점

을 통해 CSR 메시지를 반복적․직접적으로 

전달할 수 있으며, 이용자와의 정서적 유대와 이

미지 형성에 효과적이다(DiRusso & Myrick, 

2021). 실제로 국내외 도서관들은 친환경 건축

물 운영, 탄소 절감 정책, 재활용 프로그램, 그린

용품 확대 등 다양한 친환경 CSR 활동을 실천

하고 있으며(노영희, 2015), 이는 도서관이 단

순한 정보 제공 공간을 넘어 지속가능한 이미지 

경험의 장으로 기능하고 있음을 보여준다. 또한 

도서관의 CSR은 지역사회 지원, 디지털 격차 

해소, 문화 프로그램 협업, 도서 기부 등 다양한 

형태로 구현되며(Chan & Forsythe, 2025), 이

는 이용자의 만족도와 충성도를 높이고 도서관 

명성 강화를 촉진한다. 따라서 도서관의 CSR

은 사회적 기대 충족을 넘어 전략적 수단으로 

진화하여, 이미지 경쟁력 확보와 지속 가능 경

영의 핵심 요인으로 자리매김하고 있다.

2.2 환경적 정당성

환경적 정당성(Environmental Legitimacy)

은 기업이 환경보호와 지속가능성 측면에서 사

회적 기대와 규범을 충족하는 정도를 의미하며, 

이는 조직의 행동이 사회적으로 바람직하거나 
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적절하다고 여겨지는 인식 또는 가정에 기반한

다(Suchman, 1995). 이러한 개념은 기업이 단

순히 법적 규제를 준수하는 것을 넘어, 환경 보

호 활동을 통해 사회적 신뢰를 얻고 지속 가능

한 성장을 도모하는 것과 관련이 있다(Carroll, 

1999). 다시 말해, 기업이 환경 관련 활동을 수

행하는 것이 외부로부터 어떤 평가를 받는지, 

사회와의 관계 속에서 어떻게 해석되는지가 정

당성 형성에 중요한 역할을 한다고 볼 수 있다. 

Alrazi et al.(2013)은 ELAP 프레임워크를 통

해, 환경적 정당성이 환경성과(environmental 

performance), 환경 정보의 공개(environmental 

disclosure), 선제적 대응(environmental 

proactivity)의 조합에 의해 형성된다고 보았

다. 이러한 요소들은 그 자체로 의미를 갖기 보

다 기업의 환경적 노력이 외부의 기대와 기준

에 비추어 어떻게 받아들여지는지를 보여주는 

지표로 기능한다. Alrazi et al.(2013)은 이러한 

정당성이 하나의 고정된 상태라기보다는, 이해

관계자들과의 관계 속에서 동적으로 구성되는 

것임을 강조한다. 즉, 환경에 대한 기업의 접근 

방식이 사회적으로 어떻게 해석되고 공유되는

지가 정당성 부여의 중요한 조건이 되며, 때로

는 그 해석의 과정 자체가 기업의 명성과 신뢰 

형성에 결정적인 영향을 미치기도 한다. 이러

한 맥락에서 환경적 정당성은 단순한 내부 평

가의 결과라기보다는, 사회와 기업 사이에서 

형성되는 관계의 산물로 볼 수 있다. 특히 환경

에 대한 태도와 가치는 일상 속 소비와 연결되

어 있는 경우가 많기 때문에, 그 정당성 역시 

일상의 다양한 접점에서 자연스럽게 축적되고 

평가된다. 이러한 환경적 정당성을 확보한 기

업은 다양한 이해관계자들로부터 긍정적인 평

가를 받게 되며, 이는 브랜드 이미지 향상과 장기

적인 경쟁력 확보에 기여할 수 있다(Deephouse 

& Carter, 2005; Nohekhan & Barzegar, 2024). 

또한 정당성에 기반한 긍정적 평가는 소비자 

신뢰와 브랜드 명성 강화로 이어질 수 있으며, 

궁극적으로는 기업의 지속 가능한 성장과도 밀

접하게 연결된다(Carlson & Murphy, 2025).

2.2.1 환경적 정당성과 도서관 이미지

도서관 이미지(library image)는 이용자가 

특정 도서관에 대해 가지는 총체적인 인식을 

의미하며, 이는 서비스품질, 이용, 이용자 서비

스, 도서관 환경, CSR 등의 요소에 의해 형성

된다(Oso & Idowu, 2025). 즉, 도서관 이미지

는 단순히 도서관에서 제공하는 서비스품질의 

특성을 넘어, 해당 도서관이 이용자에게 전달

하는 가치 전반을 반영하는 개념이다. 이러한 

개념을 도서관으로 확장하면, 도서관 이미지는 

이용자가 특정 도서관에 대해 가지는 종합적인 

평가로 정의되며, 이는 서비스품질과 서비스뿐 

아니라 도서관 내 친환경적 운영방식이나 기업

의 사회적 책임 활동 등도 포함된다(Noh, 2024). 

특히, 도서관은 이용자들이 일상적으로 자주 

방문하는 서비스접점이기 때문에, 이용자의 가

치 판단과 인식이 누적되기 쉬운 공간이다. 최

근 연구는 공공기관의 환경적, 윤리적, 사회적 

책임 활동이 이용자의 도서관 이미지 형성에 

실질적인 영향을 줄 수 있음을 시사한다(Bae 

& Cha, 2015). 이는 공공기관이 획득한 환경

적 정당성이 도서관 인식에 어떤 식으로 반영

되는지를 보여준다. 다시 말해, 도서관이 수행

하는 친환경 경영 활동이 이용자들에게 긍정적

으로 해석되어야 환경적 정당성으로 연결되며, 
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이는 도서관 이미지 향상으로 이어질 수 있다

(Noh, 2024). 도서관은 친환경적 건물과 장비 

도입, 에너지 절감 시스템 구축, 탄소 배출 저감 

전략 등 다양한 친환경 활동을 적극적으로 추진

하고 있다(Noh & Ahn, 2018). 이러한 활동은 

그 자체로 환경적 정당성을 보장하지는 않지만, 

이용자의 사회적 기대 및 가치관과 부합하는 방

식으로 수행되고 긍정적으로 인식될 경우, 환경

적 정당성을 형성하는 기반이 된다(Rasmussen 

& Larsen, 2025). 특히 이용자와의 반복적 접

점이 빈번한 도서관 환경에서는 이러한 친환경 

활동이 일상 속에서 자연스럽게 축적되고 사회

적으로 평가되며, 이는 도서관 이미지 향상으

로 이어질 가능성이 있다.

2.2.2 환경적 정당성과 도서관 명성

기업의 명성은 이해관계자가 기업에 대해 내

리는 총체적 평가로, 과거의 행위와 미래에 대한 

기대가 반영된 결과이다(Deephouse & Carter, 

2005). 이러한 개념을 도서관에 적용하면, 도서

관 명성(library reputation or prestige)은 이

용자와 지역사회가 도서관에 대해 형성하는 신

뢰, 책임성, 윤리성에 기반한 평판으로 이해할 

수 있다(차성종 외, 2021; Adle, 2025). 도서관 

명성의 주요 구성 요소는 다음과 같다. 첫째, 신

뢰성(reliability)은 공정하고 일관된 서비스 제

공을 통해 형성되는 이미지이다. 둘째, 사회적 

책임성(social responsibility)은 공공성과 윤리

를 중시하는 운영 철학을 반영한다. 셋째, 지속

가능성(sustainability)은 친환경적 운영과 지역

사회에 지속 가능한 가치를 창출하는 능력이다. 

따라서 도서관이 환경 정의를 반영한 정책과 서

비스를 운영할 경우, 이는 사회적 책임성과 공공 

신뢰를 증대시키며, 도서관 명성 강화의 핵심 요

인으로 작용한다(Oso & Idowu, 2025).

도서관은 이용자와의 접점이 빈번하기 때문

에 윤리적․환경적 활동이 사회적으로 쉽게 노

출되고 평가되는 구조를 가진다. 이에 따라 환

경 보호를 위한 노력은 단순한 홍보 수단을 넘

어 공공기관의 책임성을 판단하는 중요한 기준

이 된다(Wojciechowska, 2021). 실제로 친환경 

건축물(LEED 인증), 재생 자원 활용, 탄소 저

감 실천, 무장애․저탄소 교통 접근성 확보, 환

경 교육 및 재활용 프로그램 운영 등은 도서관

을 지역사회 환경 문제 해결의 파트너로 자리매

김하게 하며, 사회적 명성을 강화한다(Noh & 

Ahn, 2018). 그러나 이러한 활동이 실제 명성 강

화로 이어지기 위해서는, 사회와 이용자의 인식이 

핵심적이다. 즉, 환경적 노력이 사회적 기대에 부

합하고 그 성과와 의도가 투명하게 전달될 때, 이

는 환경적 정당성으로 인정되며, 궁극적으로 도서

관 명성으로 확장된다(Wojciechowska, 2021). 

따라서 도서관 명성은 환경적 정당성과 사회적 

인식이 결합될 때 더욱 공고히 구축될 수 있다.

2.3 이용자 만족도

이용자 만족도(User Satisfaction)는 소비자 

행동 연구에서 소비자의 구매 의사결정 과정의 

결과 변수이자, 소비자의 성취 반응으로서 마

케팅 전략상 중요한 의미를 지니는 개념이다. 

이용자 만족은 소비자의 초기 요구나 기대 수준

을 초과하여 충족시킴으로써 구매, 재구매 및 

지속적 이용 의도를 유발하며, 상품과 서비스

에 대한 신뢰감과 선호도를 유지․강화하는 상

태로 정의된다(방정민, 박지홍, 2025). 이용자 
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만족이 마케팅 분야에서 체계적으로 연구되기 

시작한 것은 1965년 이후이며, 최근 20여 년간 

소비자, 마케팅, 공공정책 차원에서 중요한 연

구 주제로 자리매김하고 있다. 초기 연구에서

는 이용자 만족을 정서적 반응이나 인지적 판

단의 단일 차원으로 정의하는 경향이 있었으나, 

후속 연구에서는 정서적 반응과 인지적 반응이 

결합된 다차원적 개념으로 이해하는 추세로 발전

하고 있다(Martínez Caro & Martinez García, 

2007). 최근에는 인적 서비스 분야에서도 이용

자 만족을 정확히 측정하고 이를 유용한 정보

로 활용하기 위한 연구가 활발히 진행되고 있

으며, 이용자 서비스 및 제품 품질 측정의 보편

적 도구로 자리 잡고 있다. 도서관의 이용자 만

족은 일반적으로 특정 거래나 서비스에 대한 

이용자의 감정적 반응으로 정의되며, 실제 경

험과 기대 간의 불일치에서 발생하는 감정과 

구매 경험 전후의 감정이 결합된 종합적 심리 

상태를 의미한다(오동근, 2005).

Pushparaja et al.(2021)은 만족을 이용자의 

내면에서 경험되는 상황으로 정의하며, 도서관

과 관련해서는 이용자가 도서관 서비스나 프로

그램에 대해 느끼는 개인적이고 감성적인 반응

으로 설명한다. 또한 만족을 기대 경험과 실제 

경험 간의 차이에서 발생하는 흡족한 느낌으로 

보며, 이는 특정 서비스에 대한 직접적이고 주

관적인 이용자 경험을 측정하는 것이라고 하였

다. 이성신(2013)은 공공도서관에서 제공되는 

다양한 서비스의 반복적 이용 경험과, 서비스 

사용 전 기대와 사용 후 성과 간의 비교를 바탕

으로 형성된 인지적․감정적 평가 결과로서 이

용자 만족을 정의하였다. 즉, 이용자가 도서관

에 대한 기대 수준을 높일수록 더 나은 서비스를 

요구하게 되며, 이는 도서관이 더욱 발전하도록 

동기를 부여한다(천희선, 박지홍, 2018). 이러한 

상황은 도서관을 운영하는 구성원들에게 감정적 

평가를 중시하도록 요구하며, 서비스 수준 향상

의 계기가 된다(Pushparaja et al., 2021). 도서

관 경영자는 이러한 이용자 만족 개념을 바탕

으로 경영 구조를 개선하거나 이용자의 가치 

기준을 재설정할 수 있으며, 이용자 만족도를 

파악함으로써 도서관 서비스의 질 향상과 더불

어 도서관 활성화를 기대할 수 있다.

2.4 이용자 충성도

이용자 충성도(User Loyalty)는 특정 조직, 

브랜드, 서비스에 대해 이용자가 지속적으로 긍

정적인 태도를 유지하며 반복적으로 이용하려

는 성향을 의미한다. 이는 단순한 재이용 행위

를 넘어, 정서적 애착, 신뢰, 긍정적 구전(Word 

of Mouth), 타 브랜드 전환 저항 등의 행동으

로 나타난다. 충성도는 고객이 특정 브랜드나 

서비스에 대해 깊이 있는 심리적 헌신을 가지

며, 경쟁적인 상황 속에서도 그 브랜드를 반복

적으로 구매하거나 이용하려는 강한 의도이다

(Amoroso & Ackaradejruangsri, 2024). 충성

도의 주요 이론적 관점에서 태도 기반 충성도

(Attitudinal Loyalty)는 이용자가 특정 브랜

드나 기관에 대해 긍정적 인식과 감정을 가지는 

경우를 말하며, 예를 들면 “이 도서관은 신뢰할 

만하다", “친절하다", “내가 추천하고 싶은 곳

이다" 정도이다. 행동 기반 충성도(Behavioral 

Loyalty)는 실제로 반복적인 이용 행동이 이루

어지는 것을 말한다. 예를 들면 “정기적으로 도

서관을 이용한다", “서비스 변경 없이 계속 이용 
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중"이다. 복합적 충성도(Composite Loyalty)는 

태도와 행동이 모두 결합된 충성도를 말한다

(Nugroho & Sampurna, 2025). 충성도 형성

에 영향을 주는 주요 요인으로 첫 번째, 서비스

품질(Service Quality), 신뢰성(Reliability), 확

신성(Assurance), 공감성(Empathy), 반응성

(Responsiveness), 유형성(Tangibles)의 요인

이 서비스품질에 영향을 미치며, 서비스품질이 

높을수록 이용자의 만족도 및 충성도가 증가한

다(Styaningsih & Abidin, 2025). 이용자 충

성도는 상업적 고객 충성도와 달리, 공공기관 

충성도는 공공성, 신뢰성, 접근성, 사회적 책임 

등의 요소에 기반하며, 이용자의 정서적 유대

감, 정보 접근성 만족도, 지역사회 기여 인식이 

충성도에 영향을 준다(김영희, 조동혁, 2023). 

이용자 만족도는 장기적인 이용자 서비스, 도

서관 장소 환경 등에 만족도를 높이게 되면 이

용자는 해당 도서관의 이미지에 대한 신뢰를 

가지게 되고 이는 충성도로 이어질 가능성이 

높다(정미옥, 2024). 이용자가 특정 도서관에

서 반복적으로 긍정적인 경험을 하게 되면, 해

당 이미지를 선호하는 경향이 강해지며, 대체 

이미지를 고려할 가능성이 낮아진다(Nugroho 

& Sampurna, 2025). 

2.5 환경적 정당성, 도서관 이미지, 도서관 

명성, 이용자 만족도, 이용자 충성도에 

관한 선행연구

조직 정당성(legitimacy)은 조직이 사회적 

규범, 가치, 신념에 따라 “바람직하고 적절하다”

는 일반화된 인식을 의미한다(Suchman, 1995). 

이 중 환경적 정당성은 환경 규범 준수(탄소 감

축, 친환경 설계, 자원 재활용 등)와 밀접하며, 

기관의 지속가능성과 사회적 신뢰 확보에 기여

한다(Deephouse et al., 2017). 도서관 맥락에

서는 ‘그린 라이브러리’ 운동을 통해 친환경 건

축과 에너지 관리가 강조되고 있으며, 이는 도

서관 서비스의 질적 가치와 직결된다(Tariq et 

al., 2025).

도서관 이미지는 이용자가 도서관 서비스

와 시설, 직원 태도 등을 종합적으로 지각한 

인상이다. 연구에 따르면 서비스 경험과 공간

적 환경은 긍정적 이미지를 강화하고, 이는 이

용자의 만족도 및 충성도에 직․간접적으로 영

향을 미친다(Twum et al., 2021). 특히 서비스 

품질과 브랜드 이미지는 충성도 사이에서 매

개 역할을 수행한다는 연구가 다수 보고되었다

(Abriyanto et al., 2025).

도서관 명성은 장기간 축적된 사회적 평가와 

평판을 의미한다. 명성은 신뢰와 전문성의 신

호로 작용하며, 기관의 지속적 이용 의도를 강

화한다. 공공도서관은 지역사회와의 관계, 대외 

커뮤니케이션을 통해 명성을 관리하며, 이러한 

평판은 이용자의 충성적 태도 형성에 직접적인 

영향을 미친다(Diermeier, 2023).

이용자 만족도는 기대와 실제 경험의 비교 

평가 결과로 정의된다. 연구에 따르면 서비스 

품질(정보 접근성, 직원 전문성, 공간 쾌적성)

은 만족도에 결정적 영향을 미친다(Chan et al., 

2022). 또한 디지털 환경(도서관 앱, 온라인 서

비스)에서도 만족은 충성도의 핵심 선행 요인

으로 반복 확인되었다.

이용자 충성도는 재이용 의도, 구전 추천, 프

로그램 참여 등 태도적․행동적 차원으로 측정

된다. 여러 연구는 만족도가 충성도를 강화하
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는 주요 선행 요인임을 확인하였으며(Tan et 

al., 2017), 이미지와 지각가치, 신뢰 등이 이 관

계를 매개 또는 조절하는 역할을 한다고 밝혔

다(Abriyanto et al., 2025).

선행연구를 종합하면, 환경적 정당성은 도서

관 이미지와 명성을 강화하고, 이는 다시 이용자 

만족과 충성도로 이어지는 구조적 관계를 형성

한다. 또한 서비스 품질과 공간 환경은 만족도에 

직접 효과를 가지며, 이미지와 명성은 만족과 충

성도 간 관계를 매개한다. 이는 본 연구에서 설

정한 연구모형의 이론적 근거를 제공한다.

2.6 도서관 명성의 매개효과

명성은 과거 행동의 결과이자, 미래 행동에 대

한 기대 신호로 작용한다(Deephouse & Carter, 

2005). 이용자의 도서관 이미지에 대한 인식은 

해당 도서관을 운영하는 공공기관의 명성과도 

연결된다. 도서관 명성은 이미지 신뢰성, 운영 

투명성, 사회적 책임 수행 정도 등을 반영하는 

평가로 도서관 이미지가 긍정적일수록 이용자

는 해당 도서관을 신뢰하고 높은 명성을 부여

할 가능성이 크다(Adle, 2025). 이는 단순한 이

미지 인지도 수준을 넘어 도서관의 지속가능성 

전략이나 이용자 보호 정책 등이 이용자의 평

가에 영향을 미칠 수 있음을 시사한다(Schlak, 

2022). 도서관 이미지가 이용자의 긍정적인 인

식을 형성하면, 해당 도서관 역시 신뢰할 수 있

는 공공기관이라는 평가를 받을 가능성이 높다. 

이와 같이 도서관 명성이 형성되면 이용자는 

해당 이미지가 지속적으로 우수한 도서관 서비

스품질과 이용자 서비스를 제공할 것이라는 기

대를 가지며, 기대가 충족될 경우 높은 만족도

로 이어질 가능성이 크다(Carlin, 2016). 공공

도서관은 영리 목적이 아닌 공공성과 사회적 

책임, 정보 접근성, 지역사회 기여도 등의 요인

을 통해 명성이 형성된다. 도서관 명성은 단순

한 이미지나 인지도와 달리, 장기적 서비스 이

력, 이용자 경험, 사회적 신뢰가 반영된 결과로 

해석된다. 도서관 명성이 이용자의 신뢰를 높

이는 역할을 하므로 이용자는 도서관 서비스품

질이나 이용자 서비스에서 발생할 수 있는 사

소한 문제를 덜 부정적으로 인식할 가능성이 

있다(Tan et al., 2017). 반면, 도서관 명성이 

낮을 경우, 이용자는 제공되는 서비스품질이나 

이용자 서비스에 대해 의심을 가지거나 부정적

인 인식을 형성할 가능성이 높으며, 이는 만족

도를 낮추는 결과를 초래할 수 있다(Tan et al., 

2017). 즉, 도서관이 양질의 서비스를 제공하면 

직접적으로 만족을 높이지만, 그 결과로 형성

된 명성이 다시 이용자의 충성도를 결정짓는 

데 주요한 역할을 한다. 이용자는 서비스의 세

부 내용을 잘 기억하지 못하더라도, “좋은 평판

을 가진 도서관”이라는 인식을 통해 긍정적 행

동(재방문, 추천 등)을 보인다. 이는 서비스의 

질은 눈에 보이지 않기 때문에, 이용자는 도서

관의 명성을 통해 품질을 간접적으로 추론한다

(Hossain, 2016).

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 연구가설 

본 연구는 공공도서관의 환경적 정당성이 이

용자 만족도와 이용자 충성도에 미치는 영향을 
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<그림 1> 연구모형

가설 내용

H1 환경적 정당성은 공공도서관의 이미지에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H2 환경적 정당성은 공공도서관의 명성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H3 공공도서관의 이미지는 이용자 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4 공공도서관의 명성은 이용자 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H5 공공도서관의 이용자 만족도는 이용자 충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H6 효용적 도서관 이용가치가 낮을수록, 환경적 정당성이 도서관 이미지에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7 효용적 도서관 이용가치가 높을수록, 환경적 정당성이 도서관 명성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H8 도서관 명성은 도서관 이미지와 이용자 만족도의 관계를 매개할 것이다.

<표 1> 연구가설

실증적으로 검증하고자 하였다. 이를 위해 변

수들 간의 심층적인 선행 연구를 바탕으로 다

음과 같은 연구모형(<그림 1>)과 가설을 설정

하였다(<표 1> 참조). 

3.2 측정도구

환경적 정당성은 환경적 정당성(Environmental 

Legitimacy)은 조직이 환경적으로 책임 있는 

방식으로 운영되며, 사회와 이해관계자들로부

터 그러한 행위가 적절하고 정당하다고 인식되

는 정도를 의미한다. 이는 조직이 친환경 정책, 

자원 절약, 지속가능성 활동, 환경 보호에 대한 

사회적 책임을 실현함으로써 공공성과 사회적 

신뢰를 확보하는 데 핵심적인 요소이다. 측정

도구는 Alrazi et al.(2013), Deephouse & Carter 

(2005), Mohekhan, M. & Barzegar, M.(2024)

의 선행연구를 자기관리 척도를 사용하였다. 

이 척도는 5개 문항으로 Likert 5점 척도로 ‘전

혀 그렇지 않다’ 1점, ‘매우 그렇다’ 5점 척도로 

구성하였다. 

도서관 이미지(Library Image)는 이용자가 

도서관에 대해 갖고 있는 전반적인 인상, 신뢰, 

친근함, 전문성, 혁신성 등을 포함하는 인지적․

정서적 이미지를 다차원적으로 평가할 수 있도

록 구성되었다. 측정도구는 Oso와 Idowu(2025), 

Noh(2024), Rasmussen와 Larsen(2025)의 선

행연구를 직무몰입 척도로 사용하였다. 총 5개 

문항으로 Likert 5점 척도로 ‘전혀 그렇지 않다’ 

1점, ‘매우 그렇다’ 5점 척도로 구성하였다.
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변수 문항 수 측정문항 척도 출처

환경적

정당성
5

1. 도서관은 현재의 환경 문제를 해결하는 데 도움을 줌

2. 도서관은 사회의 지속 가능한 발전에 기여하는 행동을 하고 

있음

3. 도서관은 환경에 대한 책임을 가지고 있음

4. 도서관의 친환경 노력은 내가 인식할 수 있을 정도로 분명함

5. 도서관은 친환경적인 운영 방식을 추구하고 있음

Likert

5점

Alrazi et al.

(2013), 

Deephouse &

Carter(2005),

Mohekhan &

Barzegar(2024)

도서관 

이미지
5

1. 도서관은 전반적으로 긍정적인 이미지를 갖고 있음

2. 도서관은 신뢰할 수 있는 기관이라는 인식함

3. 도서관은 좋은 서비스를 제공함

4. 도서관은 지적이고 전문적인 느낌을 줌

5. 도서관은 지역사회와 잘 어울리는 친근한 이미지를 갖고 

있음

Noh(2024),

Oso & Idowu(2025),

Rasmussen &

Larsen(2025)

도서관

명성
5

1. 도서관은 지역사회에서 좋은 평판을 갖고 있음

2. 도서관은 신뢰할 수 있는 기관이라고 생각함

3. 도서관은 사회적 책임을 다하는 기관임

4. 도서관은 지역 내에서 명성이 높은 편임

5. 도서관은 지속적으로 신뢰와 명성을 쌓아가고 있음

Adle(2025),

Wojciechowska

(2021), 

차성종 외(2021)

이용자

만족도
5

1. 도서관의 전반적인 서비스 수준에 만족함

2. 도서관 직원의 태도와 응대는 친절하고 전문적임

3. 도서관은 쾌적하고 이용하기 편리함

4. 도서관 자료(도서, 전자자료 등)가 다양하고 풍부함

5. 우리 지역에 도서관이 존재한다는 것에 감사함을 느낌

Martínez Caro &

Martinez(2007), 

방정민과 박지홍

(2025),

오동근(2005)

이용자

충성도
5

1. 도서관을 지속적으로 이용할 것임

2. 다른 사람에게 도서관을 추천할 의향이 있음

3. 다른 도서관보다 이 도서관을 우선적으로 선택할 것임

4. 도서관에 대한 긍정적인 인식은 쉽게 변하지 않을 것임

5. 도서관은 내 생활의 일부처럼 느껴짐

Amoroso&

Ackaradejruangsri

(2024),

Styaningsih &

Abidin(2025), 

정미옥(2024)

<표 2> 측정도구 구성

도서관 명성은 도서관 명성이란 지역사회와 

이용자들이 해당 도서관의 가치, 운영능력, 사

회적 책임 등을 장기간에 걸쳐 평가하고 형성

한 집합적인 인식과 신뢰 수준을 의미한다. 측

정도구는 Adle(2025), Wojciechowska(2021), 

차성종 외(2021)의 선행연구를 직무만족 척도

로 사용하였다. 총 5개 문항으로 Likert 5점 척

도로 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점, ‘매우 그렇다’ 5점 

척도로 구성하였다.

이용자 만족도는 도서관의 서비스, 자료, 환경, 

직원 대응 등 다양한 측면에서 이용자의 만족도

를 평가하는 것을 의미한다. 측정도구는 Martínez 

Caro와 Martinez García(2007), 방정민과 박지

홍(2025), 오동근(2005)의 선행연구를 조직성

과 척도로 사용하였다. 총 5개 문항으로 Likert 

5점 척도로 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점, ‘매우 그렇

다’ 5점 척도로 구성하였다. 

이용자 충성도는 도서관에 대해 지속적으로 
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이용하고자 하는 의향과 도서관에 대한 긍정적 

태도 및 애착을 얼마나 갖고 있는지를 의미한다. 

도서관 서비스 개선 및 이용자 관계 강화 전략 

수립에 유용하게 활용될 수 있는 핵심 도구이

다. 측정도구는 Amoroso와 Ackaradejruangsri 

(2024), Styaningsih와 Abidin(2025), 정미옥

(2024)의 선행연구를 조직성과 척도로 사용하

였다. 총 5개 문항으로 Likert 5점 척도로 ‘전혀 

그렇지 않다’ 1점, ‘매우 그렇다’ 5점 척도로 구

성하였다. 

3.3 연구대상 및 자료수집

본 연구는 서울지역 공공도서관 이용자를 대

상으로 하였다. 서울은 인구와 공공도서관 수

가 전국에서 가장 많아 다양한 계층의 이용자

를 포함할 수 있으며, 최근 친환경 건축물 도입, 

에너지 절감 정책 등 지속 가능 경영 전략을 적

극 추진하고 있어 연구 주제와 밀접한 관련성을 

지닌다. 연구에 포함된 도서관은 연간 이용자 

규모, 서울 내 지역적 대표성, 환경 관련 프로그

램 운영 여부를 기준으로 선정하였다. 조사 대

상자는 만 18세 이상 성인 이용자 중에서, 해당 

도서관을 6개월 이상 정기적으로 이용한 경험

이 있는 자를 중심으로 표집하였다. 2025년 6월 

25일부터 7월 10일까지 총 360부의 설문지를 

대면으로 배포하였으며, 이 중 모든 문항에 성

실하게 응답한 345부를 최종 분석에 사용하였

다. 수집된 자료는 SPSS와 AMOS17 통계프

로그램을 활용하여 분석하였으며, 신뢰도 검증, 

탐색적 요인분석, 확인적 요인분석, 구조방정식 

모형 분석을 <표 3>과 같이 수행하였다.

3.4 측정도구의 신뢰도와 타당성 검증

본 연구에서는 실증적 검증과 분석을 위해 

연구 대상자의 인구통계학적 특성을 파악하고, 

측정도구의 타당성과 신뢰도를 검토하였으며, 

각 변인 간의 상관관계를 분석하였다. 먼저, 인

구통계학적 특성 파악을 위해 빈도분석을 실시

하였다. 측정도구의 타당성을 검증하기 위해 주

성분 분석과 베리맥스(varimax) 회전을 활용한 

탐색적 요인분석을 수행하였다. 또한, 설문 문항

의 내적 일관성을 확인하기 위해 Cronbach's α 

값을 산출하여 신뢰도를 확보하였다. 연구모형

에 대한 가설 검증은 구조방정식 분석을 통해 

진행되었으며, 수집된 데이터에 대해 구성개념 

척도의 탐색적 요인분석과 신뢰성 분석을 실시

하였다. 탐색적 요인분석은 적절한 요인을 추출

하기 위해 반복적으로 수행되었으며, 이 과정에

서 공통성 값이 0.5 이하인 변수는 제외하였다. 

아울러, KMO 측정을 통해 요인분석의 적합성

구분 내용 통계기법

기초통계분석

인구통계 빈도분석, 기술통계분석

타당성 분석 주성분분석, 베리맥스 회전에 의한 요인분석

신뢰성 분석 Cronbach's α 계수

변수간 관련성 Person 상관관계 분석

가설검증 가설 구조방정식 분석

<표 3> 분석 방법
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을 확인하였고, Bartlett의 구형성 검정 결과 변

수들 간의 상관관계가 통계적으로 유의미하게 

나타나 요인분석이 적절한 것으로 판단되었다.

3.4.1 외생변수의 관계 검증

외생변수로서 독립변수의 환경적 정당성 요

인에 대한 요인분석 결과, KMO 측도는 .829로 

높은 적합도를 보여주었다. Bartlett의 구형성 

검정 결과는 =840.725***로 유의하게 나타

나 요인분석 모형은 적합한 것으로 판단되었다. 

환경적 정당성은 5개의 요인으로 범주화되었

고, 65.305%의 요인 설명력을 보였다. 신뢰도

를 분석한 결과 요인들의 Cronbach's α 계수는 

.866으로 분석에 높은 신뢰도를 보였으며, 요인

분석 및 신뢰도 분석의 결과는 <표 4>와 같다.

3.4.2 내생변수의 관계 검증

내생변수로서 매개변수(도서관 이미지, 도서

관 명성, 이용자 만족도, 이용자 충성도)의 KMO 

측도는 .881로 높은 적합도를 보여주었다. Bartlett

의 구형성 검정 결과는 =3827.884***로 유

의하게 나타나 요인분석 모형은 적합한 것으로 

판단되었다. 도서관 이미지는 4개의 요인으로 

범주화되었고, 도서관 명성은 5개의 요인으로, 

이용자 만족도는 4개의 요인으로, 이용자 충성

도는 5개의 요인으로 범주화되었다. 내생변수

는 69.225%의 만족할 만한 요인 설명력을 나

타냈다. 각 요인의 Cronbach's α 계수는 도서

관 이미지는 .790, 도서관 명성은 .842, 이용자 

만족도는 .871, 이용자 충성도는 .918로 나타났

다. 변수들의 요인분석 및 신뢰도 분석에 대한 

세부 결과는 <표 5>와 같다.

4. 연구결과

4.1 기술 통계

본 연구의 설문조사로 수집된 데이터(N=345)

의 인구통계학적 특성은 다음의 <표 6>과 같다. 

항목
요인

Communality
Cronbach’s 

α 계수환경적 정당성

1. 도서관은 현재의 환경 문제를 해결하는 데 도움을 줌   .518 .518

.866

2. 도서관은 사회의 지속 가능한 발전에 기여하는 행동을 하고 있음   .766 .766

3. 도서관은 환경에 대한 책임을 가지고 있음   .758 .758

4. 도서관의 친환경 노력은 내가 인식할 수 있을 정도로 분명함   .682 .682

5. 도서관은 친환경적인 운영 방식을 추구하고 있음   .540 .540

eigen-value  3.265

% of Variance 65.305

Cumulative % 65.305

KMO 측도 .829

Bartlett의 구형성 검정 = 840.725***

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

<표 4> 외생변수(환경적 정당성)에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석 결과
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항목
요인

Communality
Cronbach’s 

α 계수1 2 3 4

1. 도서관은 전반적으로 긍정적인 이미지를 갖고 있음 .166 .303 .193 .711 .662

.790
2. 도서관은 신뢰할 수 있는 기관이라는 인식함 .089 .383 .001 .717 .669

3. 도서관은 좋은 서비스를 제공함 .205 .047 .201 .751 .649

4. 도서관은 지적이고 전문적인 느낌을 줌 .283 .112 .385 .625 .632

1. 도서관은 지역사회에서 좋은 평판을 갖고 있음 .099 .722 .102 .306 .636

.842

2. 도서관은 신뢰할 수 있는 기관이라고 생각함 .088 .812 .066 .142 .692

3. 도서관은 사회적 책임을 다하는 기관임 -.001 .788 .013 .100 .632

4. 도서관은 지역 내에서 명성이 높은 편임 -.014 .696 .280 .138 .581

5. 도서관은 지속적으로 신뢰와 명성을 쌓아가고 있음 .149 .716 .353 .067 .665

1. 도서관의 전반적인 서비스 수준에 만족함 .415 .196 .653 .201 .678

.871
2. 도서관 직원의 태도와 응대는 친절하고 전문적임 .324 .199 .768 .110 .747

3. 도서관은 쾌적하고 이용하기 편리함 .253 .165 .778 .195 .734

4. 도서관 자료(도서, 전자자료 등)가 다양하고 풍부함 .297 .170 .734 .216 .702

1. 도서관을 지속적으로 이용할 것임 .797 .047 .216 .136 .703

.918

2. 다른 사람에게 도서관을 추천할 의향이 있음 .868 .067 .218 .096 .815

3. 다른 도서관보다 이 도서관을 우선적으로 선택할 

것임
.836 .085 .267 .112 .790

4. 도서관에 대한 긍정적인 인식은 쉽게 변하지 않을 

것임
.788 .086 .260 .175 .728

5. 도서관은 내 생활의 일부처럼 느껴짐 .812 .019 .175 .238 .746

eigen-value 3.996 3.210 2.868 2.387

% of Variance 22.199 17.831 15.933 13.263

Cumulative % 69.225

KMO 측도 .881

Bartlett의 구형성 검정 = 3827.884***

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

<표 5> 내생변수(도서관 이미지, 도서관 명성, 이용자 만족도, 이용자 충성도)에 대한 

측정도구의 요인분석 및 신뢰성 분석 결과

내용 빈도 퍼센트(%)

성별
남성 107 31.0

여성 238 69.0

연령

20대 미만  29  8.4

20 ~ 29  52 15.1

30 ~ 39  59 17.1

40 ~ 49  82 23.8

50 ~ 59  68 19.7

60대 이상  50 14.5

<표 6> 인구통계학적 특성
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조사대상자의 성별 분포를 살펴보면, 여자가 

238명(69.0%), 연령분포는 40~49가 82명(23.8%), 

학력은 대학교 졸업이 220명(63.8%), 직업으

로는 주부가 112명(32.5%), 생활수준은 중이 

221명(64.1%)으로 가장 높은 순으로 분포되

었다. 또한 도서관 방문횟수로는 주 1~2회가 

118명(34.2%), 도서관 머무는 시간은 약 1시

간~2시간 미만이 134명(38.8%) 순으로 나타

났다.

4.2 구조방정식 모형 분석

구조방정식 모형 분석(SEM: Structural 

Equation Modeling) 측정모형(Measurement 

Model)과 구조모형(Structural Model)을 동시

에 추정할 수 있는 다변량 통계기법이다. 즉, 관

찰변수(observed variable)와 잠재변수(latent 

variable) 간의 관계를 분석하고, 동시에 변수

들 간의 인과구조를 추정할 수 있다는 점에서 

회귀분석이나 요인분석과 구별된다. 본 연구는 

내용 빈도 퍼센트(%)

결혼유무
미혼 97 28.1

기혼 248 71.9

학력

고등학교 이하 48 13.9

전문대학 졸업 43 12.5

대학교 졸업 220 63.8

대학원 재학 및 이상 34 9.8

직업

공무원 30 8.6

사무원 54 15.7

자영업 61 17.7

전문직 24 6.9

주부 112 32.5

무직 47 13.6

학생 22 6.4

생활수준

상 65 18.8

중 221 64.1

하 59 16.2

도서관 방문횟수

주 1회 65 18.8

주 1~2회 118 34.2

주 3~4회 62 17.9

주 5~6회 14 4.1

매일 21 6.1

불특정 20 5.8

도서관 머무는 시간

약 1시간 미만 46 13.3

약 1시간~2시간 미만 134 38.8

약 2시간~3시간 미만 105 30.4

약 3시간 이상 55 15.9

합계 345 100.0
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환경적 정당성, 도서관 이미지, 도서관 명성, 

이용자 만족도, 이용자 충성도라는 다층적 인

과경로를 검증하고자 한다. 다차원적 개념 측

정은 각각 여러 문항으로 측정되는 잠재변수이

므로 이를 효율적으로 추정할 수 있다. 따라서 

구조방정식 모형 분석을 위해 변수들의 확인적 

요인분석을 통해 단일차원성을 저해하는 측정

변수(도서관 이미지 1개, 이용자 만족도 1개)

를 제거하였다. 즉, 잠재요인을 구성하는 측정

변수의 다중상관치(SMC: Squared Multiple 

Correlations)가 낮은 측정변수를 제거하였다. 각 

요인을 구성하고 있는 측정 항목들의 표준 부하

량이 모두 유의하게 나타나(t > 2.0) 집중타당성

이 있는 것으로 분석되었다(Erčulj & Mrevlje, 

2023). 요인의 대표성을 나타내는 복합신뢰도

(CR: Construct Reliability)와 평균분산추출

(AVE: Average Variance Extracted)도 계산

하였고 모든 요인들이 복합신뢰도(.70)와 분산

추출값(.50)이 권장기준보다 높게 나타나서 대

표성을 갖는 것으로 분석되었다(<표 7> 참조).

요인명 부하량 표준화계수 표준오차 t 값 복합신뢰도 평균분산추출

환경적 정당성

EL1 0.624 0.58 0.055 11.273

0.898 0.692
EL2 0.957 0.829 0.051 18.896

EL3 1 0.885 　- -　

EL4 0.899 0.763 0.054 16.727

도서관 이미지

LI1 0.876 0.703 0.07 12.461

0.806 0.515
LI2 0.731 0.561 0.075 9.771

LI3 0.755 0.652 0.065 11.544

LI4 1 0.764 　- -　

도서관 명성

LR1 1 0.76 　- -　

0.915 0.685

LR2 0.996 0.76 0.074 13.471

LR3 0.923 0.654 0.08 11.562

LR4 0.838 0.688 0.069 12.191

LR5 0.829 0.743 0.063 13.183

이용자 만족도

US1 0.801 0.793 0.042 18.91

0.926 0.759
US2 0.977 0.795 0.062 15.873

US3 0.957 0.81 0.06 15.854

US4 0.984 0.794 0.064 15.485

이용자 충성도

UL1 1 0.783 　- -　

0.936 0.805
UL2 0.998 0.882 0.045 21.981

UL3 1 0.877 　- -　

UL4 0.903 0.794 0.049 18.357

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

323.822 180 0 0.927 0.881 0.928 0.852 0.832 0.042 0.062

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

<표 7> 변수들의 확인적 요인분석 및 복합신뢰도, 평균분산추출
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판별타당성은 구성개념 간의 상관계수 제곱

값이 평균분산추출값보다 작을 경우에 판별타

당성이 존재하는 것으로 평가할 수 있다. 판별

타당성을 확인한 결과, 각각의 구성개념 간 상

관계수 제곱값이 평균분산추출값 보다 낮아 이 

조건을 충족하고 있다. 따라서 본 연구의 구성

개념은 판별타당성이 확보된 것을 확인할 수 

있다(<표 8> 참조). 

4.3 가설검증

공공도서관의 환경적 정당성이 이용자 만족

도와 이용자 충성도에 미치는 영향 간의 관계 

가설 H1 ~ H5를 검증하기 위해서 구조방정식 

모형 분석하였다(<표 9>, <표 10> 참조).

가설 H1: 환경적 정당성은 공공도서관의 이

미지에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 

　 환경적 정당성 도서관 이미지 도서관 명성 이용자 만족도 이용자 충성도

환경적 정당성 0.692 0.726 0.192 0.444 0.339

도서관 이미지 0.852 0.515 0.346 0.497 0.319

도서관 명성 0.438 0.588 0.685 0.278 0.075

이용자 만족도 0.666 0.705 0.527 0.759 0.477

이용자 충성도 0.582 0.565 0.274 0.691 0.805

주) 대각선 셀의 숫자: 평균분산추출(AVE), 대각선 아래 상관계수(r), 대각선 위 상관계수 제곱값(r2)

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

<표 8> 품질요인, 신뢰성, 이용만족도 변수들의 판별타당성 분석

가설 경로 표준화계수 t 값(p) 가설 검정

H1 환경적 정당성 --> 도서관 이미지 0.888  9.172*** 가설 채택

H2 환경적 정당성 --> 도서관 명성 0.478  6.688*** 가설 채택

H3 도서관 이미지 --> 이용자 만족도 0.623  8.734*** 가설 채택

H4 도서관 명성 --> 이용자 만족도 0.215  3.820*** 가설 채택

H5 이용자 만족도 --> 이용자 충성도 0.671 11.188*** 가설 채택

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

468.734 179 0.00 0.934 0.888 0.935 0.898 0.855 0.042 0.069

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

<표 9> 구조방정식 모형 분석 결과

　 환경적 정당성 도서관 명성 도서관 이미지 이용자 만족도

도서관 이미지 0.888 .000 .000 .000

도서관 명성 0.478 .000 .000 .000

이용자 만족도 (0.657) .215 .623 .000

이용자 충성도 (0.440) (.144) (.418) .671

(  ) 안은 간접효과

<표 10> 구조방정식 모형의 직간접 효과
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예측하였다. 분석 결과, 환경적 정당성에서 공

공도서관 이미지로의 경로계수는 β = .888, t 

= 9.172*** (p < .001)로 나타나 통계적으로 

검증되었다. 따라서 H1은 채택되었으며, 이는 

환경적 정당성이 높을수록 공공도서관에 대한 

긍정적 이미지 형성이 강하게 이루어진다는 것

을 의미한다. 경로계수 값이 .888로 매우 높은 

수준임을 고려할 때, 환경적 정당성은 본 연구 

모형에서 이미지 형성에 가장 강력한 설명력을 

제공하는 변수임이 확인되었다. 이러한 결과는 

정당성 이론(legitimacy theory)에 따라 조직

이 사회적으로 기대되는 환경․윤리적 가치를 

충족할 경우 외부 이해관계자의 긍정적 인식과 

평판이 강화된다는 선행연구(Suchman, 1995)

와 일치한다. 특히 도서관과 같이 지역사회와 지

속적으로 상호작용하는 기관은 친환경 시설 조

성, 에너지 절감, 재활용 프로그램 운영 등 구체

적 실천을 통해 신뢰와 호감 이미지를 동시에 제

고할 수 있다(Bae & Cha, 2015; Noh, 2024). 

또한 Yamagishi et al.(2024)의 연구에서도 지

속 가능 경영을 실천하는 조직이 신뢰할 수 있

는 기관으로 인식되며, 이는 기관 이미지 향상

으로 직결됨을 보고하고 있다.

가설 H2: 환경적 정당성은 공공도서관의 명

성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예

측하였다. 분석 결과, 경로계수는 β = .478, t 

= 6.688***(p < .001)로 나타나 환경적 정당

성이 도서관 명성 형성에 기여한다는 점이 실

증적으로 확인되었으며, 이에 따라 가설 H2는 

채택되었다. 이는 도서관이 환경적으로 정당한 

운영을 실천할수록 지역사회로부터 긍정적이

고 신뢰할 수 있는 기관으로 평가받아 명성이 

높아짐을 의미한다. 명성이 조직의 과거 행동

과 미래 기대에 대한 이해관계자의 총체적 평가

라는 점에서, 사회적 규범과 가치에 부합하는 환

경적 실천이 명성 형성에 핵심 요인임을 시사한

다(Deephouse & Carter, 2005). 또한 도서관 

명성은 신뢰성․사회적 책임․지속가능성과 같

은 요소로 구성되며(Oso & Idowu, 2025), 환경 

정의를 반영한 정책과 서비스는 이러한 요소를 

강화하여 장기적으로 긍정적 평판을 구축한다. 

Wojciechowska(2021)는 환경 보호 활동이 공

공성과 책임성 판단의 핵심 기준이자 명성 강

화의 중요한 촉매임을 보고하였다. 국내에서도 

Noh와 Ahn(2018)은 도서관의 친환경 건물 조

성, 에너지 절감 정책, 재활용 프로그램 운영이 

지역사회로부터의 신뢰와 호평으로 이어질 수 

있음을 사례 분석을 통해 제시하였다.

가설 H3: 공공도서관의 이미지는 이용자 만

족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 

예측하였다. 분석 결과, 경로계수는 β = .623, 

t = 8.734***(p < .001)로 나타나 도서관 이미

지가 이용자 만족도를 높이는 핵심 요인임이 

분석을 통해 입증되어, 가설 H3은 채택되었다. 

이는 도서관 이미지가 긍정적으로 형성될수록 

이용자의 전반적 만족도가 크게 향상된다는 것

을 의미한다. 도서관 이미지는 신뢰성, 전문성, 

친근성, 양질의 서비스 제공 등 이용자가 느끼

는 총체적 인상을 포괄하며, 이러한 긍정적 인

식은 기대-성과 비교를 통해 만족으로 이어진

다. 본 연구에서 이미지의 영향력(β=.623)은 

동일 모형 내 다른 선행요인보다 상대적으로 크

며, 이는 이미지가 만족을 형성하는 핵심 경로

임을 시사한다. 이 결과는 공공도서관 서비스스

케이프와 서비스품질이 만족도에 정(+)의 영

향을 미친다는 선행연구(Lee & Kim, 2014)와 
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일관된다. 또한 학교도서관 맥락에서 사서 이

미지가 학생 이용자의 만족에 유의한 영향을 

미친다는 연구(천희선, 박지홍, 2018) 역시, 기

관에 대한 긍정적 인상이 이용자 만족을 높인

다는 본 연구 결과를 뒷받침한다.

가설 H4: 공공도서관의 명성은 이용자 만족

도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예

측하였다. 분석 결과, 경로계수는 β = .215, t 

= 3.820***(p < .001)로 나타나 도서관 명성

이 이용자 만족도 형성 과정에 중요한 영향을 

미친다는 점이 검증되어, 가설 H4는 채택되었

다. 도서관이 쌓아온 긍정적 평판과 신뢰 기반

의 명성이 높을수록 이용자의 전반적 만족도가 

향상됨을 의미한다. 도서관 명성은 과거의 성

과, 책임 있는 운영, 지역사회 기여 등 장기간 

축적된 총체적 평가로, 서비스품질에 대한 기

대 수준을 형성하는 중요한 신호로 작용한다

(Deephouse & Carter, 2005). 이러한 명성은 

이용자의 서비스 경험에 대한 불확실성을 완화

하고, 긍정적 기대 형성을 통해 만족도를 증진

시킨다(Carlin, 2016). Tan 등(2017)은 높은 

평판이 서비스 과정에서 발생할 수 있는 부정

적 요인을 완충하며, Hossain(2016) 역시 이용

자가 보이지 않는 서비스품질을 평판을 통해 

간접적으로 추론한다고 보고하였다. 본 연구의 

결과는 이러한 이론적 관점을 도서관 맥락에서 

실증적으로 확인한 사례라 할 수 있다.

가설 H5: 공공도서관의 이용자 만족도는 이

용자 충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것

이라고 예측하였다. 분석 결과, 이용자 만족도

에서 이용자 충성도로의 경로계수는 β = .671, 

t = 11.188***(p < .001)로 나타나 가설 H5는 

채택되었다. 이는 도서관 이용에 대한 만족도

가 높을수록 재이용 의도, 우선 선택, 긍정적 구

전 등 충성 행동이 강화됨을 의미한다. 이용자 

충성도는 반복이용 의도, 긍정적 구전, 전환저

항 등 태도․행동적 지속 몰입을 포괄하며, 서

비스 경험의 기대-성과 비교를 통해 형성된 만

족이 이러한 행동의지로 전환된다는 점에서 그 

중요성이 크다. 본 연구에서도 만족도가 충성도

에 미치는 직접 효과가 가장 크며(β = .671), 

이미지․명성․환경적 정당성 등 다른 요인은 

만족을 매개로 충성에 간접적으로 영향을 미치

는 것으로 확인되었다(이미지→충성 .418, 명

성→충성 .144, 환경적 정당성→충성 .440). 이

러한 결과는 도서관 서비스품질이 만족과 충성

에 정(+) 영향을 준다는 국내외 선행연구(오

동근, 2005; 정미옥, 2024)와 일치하며, 만족이 

충성의 핵심 선행요인이라는 서비스마케팅 및 

소비자행동 이론을 실증적으로 뒷받침한다.

<그림 2> 연구모형 분석 결과
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결과적으로 환경적 정당성은 이미지와 명성

을 통해 만족을 높이고, 만족은 충성으로 이어

지는 구조가 확인되었다. 특히 만족은 충성도

의 형성에서 핵심 매개역할을 수행하며, 도서

관의 지속적인 이용과 긍정적 구전을 유도하는 

전략적 자산임이 실증적으로 입증되었다.

5. 결론 및 제언

오늘날 지속가능성과 환경책임이 사회 전반

의 핵심 가치로 부각되는 가운데, 공공도서관 

역시 단순한 정보 제공 기관을 넘어 환경적․

사회적 책임을 실천하는 지역사회 중심기관으

로서의 역할이 요구되고 있다. 본 연구는 이러

한 시대적 흐름 속에서 도서관의 환경적 정당

성이 기관 이미지와 명성을 형성하고, 이를 통

해 이용자의 만족도와 충성도에 이르는 경로를 

실증적으로 규명함으로써, 환경적 가치 실현이 

단순한 사회공헌을 넘어 조직성과와 지속이용

에 직결되는 중요한 요인임을 제시하였다. 이

를 통해 공공도서관 경영에서 환경책임과 이미

지․명성 관리의 전략적 중요성을 부각시키고, 

향후 도서관 운영 및 정책 수립에서 고려해야 

할 실천 방향을 제안하며, 연구결과를 토대로 

논의를 전개하면 다음과 같다. 

첫째, 환경적 정당성은 공공도서관의 이미

지와 명성에 기여한다는 사실이 확인되었다. 

도서관의 경우 환경적 정당성은 단순한 이미지 

개선 차원을 넘어, 지역사회의 가치관과 일치하

는 행동을 통해 장기적인 신뢰와 호감을 구축하

는 전략적 자산이 된다. 도서관은 환경적 정당성

을 경영 핵심전략에 포함시켜야 한다. 예를 들

어, 친환경 건축 설계, 고효율 에너지 설비, 재활

용 프로그램, 지역사회 환경교육 프로그램 운영 

등이 필요하다. 이러한 활동은 이미지․명성을 

동시에 향상시키는 기반이 된다. 이를 위해 친환

경 설비 도입, 지속 가능한 자원 관리, 환경 캠페

인 운영 등 구체적인 실천 방안을 마련할 필요가 

있다. 이러한 노력은 기관의 이미지와 명성을 동

시에 제고함으로써, 이후 이용자 만족과 충성으

로 이어지는 선순환 구조를 촉진할 것이다. 

둘째, 공공도서관 이미지는 이용자 만족도

와 이용자 충성도에 영향을 주는 요인으로 검

증되었다. 도서관 이미지는 만족과 충성 형성

에 직․간접적으로 중요한 역할을 하는 핵심 요

인이다. 따라서 이미지 관리와 제고는 단순한 

홍보 활동이 아니라, 서비스품질, 직원 역량, 시

설 환경, 지역사회 기여 등 도서관 운영 전반에 

걸친 전략적 접근이 필요하다. 도서관의 비전과 

핵심 가치를 명확히 정의하고, 이를 홍보물, 웹

사이트, SNS 등 모든 채널에서 일관되게 전달

해야 한다. 뿐만 아니라 친환경, 문화예술, 평생

교육 등 지역사회에서 차별화된 전문성을 강조

하여 ‘특화 이미지’를 구축하는 이미지 제고를 

위한 통합 브랜딩 전략을 세워야 한다. 시설의 

쾌적성, 자료 접근성, 프로그램 다양성, 직원 응

대의 전문성과 친절성 등 이미지 구성요소를 주

기적으로 점검하고 개선해야 할 것이다. 이용자 

피드백을 실시간 수집․분석해 서비스 개선에 

즉시 반영함으로써 긍정적인 경험을 축적하는 

이용자 경험 품질 강화해야 할 것이다. 마지막

으로 지역 축제, 환경 캠페인, 평생학습 네트워

크 등 지역사회와의 협력을 강화하여 ‘함께하는 

도서관’ 이미지를 형성하면서 지역사회와 연계 

활동을 확대해야 한다. 지역 매체와 협력해 도
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서관의 성과와 기여를 지속적으로 알리고, 장기

적으로 긍정적 이미지를 체계적으로 구축․유

지하는 것은 이용자와의 신뢰 관계를 강화하고, 

공공도서관의 지속 가능한 발전과 지역사회 내 

영향력 확대에 기여할 것이다.

셋째, 공공도서관의 이용자 만족도는 이용

자 충성도에 실질적인 영향을 주는 요인으로 

검증되었다. 이용자 만족도는 도서관 충성도

의 핵심 결정 요인으로, 장기적인 이용자 관계 

형성의 기반이 된다. 도서관 맥락에서는 시설

의 쾌적성, 자료의 최신성과 다양성, 직원의 전

문성과 친절성, 프로그램 운영 수준 등이 만족

을 형성하는 핵심 요인으로 작용하며, 이러한 

만족은 장기적인 이용 관계와 심리적 애착으로 

이어진다. 또한 높은 만족도는 작은 서비스 하

자에 대한 관용을 높이고, 대체 기관으로 전환

하려는 의지를 낮추는 효과를 가져 온다. 따라

서 도서관은 만족도를 전략적으로 관리하고 제

고하는 체계를 마련해야 한다. 이에 자료 접근

성과 이용 편의성을 높이고, 다양한 주제와 최

신성을 갖춘 장서를 확보한다. 직원 교육을 통

해 친절하고 전문적인 상담․서비스를 제공한

다. 연령․관심사별 맞춤형 독서․문화․교육 

프로그램을 개발하여 지속적인 참여를 유도한

다. 사전․사후 만족도 조사와 피드백 반영을 

통해 프로그램 품질을 개선한다. 온라인․오프

라인 채널을 통해 의견을 상시 수집하고, 신속

한 대응으로 만족도를 유지․향상시킨다. 주요 

개선 사항과 성과를 투명하게 공개하여 신뢰를 

강화한다. 이러한 서비스품질, 맞춤형 프로그

램, 신속한 피드백 반영 등 전반적인 운영 개선 

노력이 충성도 향상으로 이어질 수 있으며, 이

는 도서관의 지속가능성과 지역사회 내 영향력 

확대에 크게 기여할 것이다.

본 연구는 공공도서관의 환경적 정당성이 이

용자 만족도 및 충성도에 미치는 영향을 실증

적으로 분석하였다. 구조방정식 모형 분석 결

과, 환경적 정당성은 도서관 이미지와 명성에 

유의한 영향을 미쳤으며, 이미지와 명성은 다

시 만족도를 매개하여 충성도에 긍정적 영향을 

주는 것으로 나타났다. 또한 일부 경로에서는 

환경적 요인이 직접적으로 만족도에 영향을 미

치는 경향도 검증되었고, 환경적 정당성이 이

미지와 명성을 통해 만족과 충성으로 이어지는 

구조를 실증적으로 확인하였다. 이는 도서관이 

환경적․사회적 가치 실현을 전략적으로 강화

할 경우, 기관의 긍정적 인식과 장기적 이용자 

관계 형성에 크게 기여할 수 있음을 보여준다. 

본 연구의 결과로 한계점을 짚어보고 후속 연

구를 위한 제언을 하고자 한다. 

첫째, 표본의 지역적 한계가 있다. 본 연구는 

특정 지역 공공도서관 이용자를 대상으로 설문

조사를 진행하였기 때문에, 결과를 전국 단위 

또는 다양한 지역 특성을 반영하여 일반화하기

에는 한계가 있다. 향후 연구에서는 대도시․

중소도시․농어촌 등 다양한 지역과 도서관 유

형을 포함한 표본 확대로 외적 타당성을 높일 

필요가 있다.

둘째, 횡단적(cross-sectional) 연구 설계의 

한계가 존재한다. 본 연구는 특정 시점에서 수

집된 데이터를 바탕으로 분석했기 때문에, 변

수 간 인과관계를 장기적으로 추적하거나 변화 

과정을 파악하는 데 제약이 있다. 후속 연구에

서는 종단적(longitudinal) 연구를 통해 환경적 

정당성, 이미지․명성, 만족․충성의 변화를 시

간 흐름에 따라 분석할 필요가 있다.
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셋째, 연구모형의 변수 범위가 제한적이다. 

본 연구에서는 환경적 정당성, 이미지, 명성, 만

족, 충성으로 모형을 구성했으나, 실제로는 사

회적 정당성, 서비스 혁신성, 커뮤니케이션 효

과 등 다른 요인들도 만족과 충성에 영향을 줄 

수 있다. 후속 연구에서는 다양한 매개․조절 

변수를 포함한 확장 모형 검증이 필요하다. 
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