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초 록
본 연구의 목적은 사서직 전문직화의 새로운 전략으로 사서직 브랜딩을 제안하고, 공공도서관 이용자의 인지된 도서관 혜택이 

사서직 브랜딩 성과에 미치는 영향을 검증하는 것이다. 이를 위해 사서직 브랜딩의 성과 요인을 역할기반 이미지 불일치, 사서직 

전문성 인식, 사회적 인정의 세 가지로 제시하였다. 이후 서울 및 경기지역의 공공도서관 이용자와 사서를 대상으로 설문조사를 
실시하였으며, 사서 설문 결과는 역할기반 이미지 불일치 요인을 생성하기 위해 진행되었다. 분석 결과, 인지된 도서관 혜택은 

역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식을 단독으로 혹은 순차적으로 매개하여 사회적 인정에 영향을 미쳤다. 특히 역할기반 

이미지 불일치는 사서직 브랜딩의 핵심 요소로, 정보적 혜택에서 이를 포함한 다수의 간접효과가 나타났다. 이에 따라 사서직이 
적절한 역할기반 이미지를 이용자에게 전달하기 위해 직접적인 정보서비스의 확대가 필요함을 제안하였다. 본 연구는 사서직 

브랜딩을 개념화한 초기 연구로, 혜택이 수반되는 도서관 서비스를 통한 전문직화의 새로운 방안을 제시하였다는 데 의의가 있다.

ABSTRACT
This study proposes librarianship branding as a new strategy for the professionalization of librarianship and 

examines the influence of perceived library benefits on its outcomes among public library users. The study first 

defines the outcome factors, which consist of three factors: role-based image discrepancy, perception of librarians’ 

specialty, and social recognition. A survey of both users and librarians in Seoul and Gyeonggi provinces was 

conducted, with the librarians’ responses specifically used to generate the role-based image discrepancy factor. 

The findings revealed that perceived library benefits affected social recognition by mediating role-based image 

discrepancy and the perception of librarians’ specialty, both individually and sequentially. Particularly, role-based 

image discrepancy was identified as a key factor for successful librarianship branding, mediating a majority 

of the significant indirect effects from informational benefits. Accordingly, this study suggests that expanding 

direct information services is essential for librarians to effectively convey an appropriate role-based image to 

users. As a pioneering study that conceptualizes librarianship branding, this research is significant in presenting 

a new way for professionalization through benefit-driven library services.
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1. 서 론

국내 사서직은 전문직으로서 사회적 인정의 

획득을 목표로 전문성에 대해 다양한 논의를 

진행해왔다(김기영, 2008). 이때 사회적 인정

은 사회․경제적 지위보다는 이용자, 더 넓게

는 시민의 인식 속에 존재한다는 점에서 주목

할 만하다. 사회적으로 그 직업의 역할과 일치

하는 이미지를 전달하지 못하면, 역할의 효과

성이 감소하고 심지어는 역할 수행의 권리를 

상실할 수 있기 때문이다(Leary & Kowalski, 

1990). 그러나 개인의 경험, 고정관념, 미디어 

등을 통해 형성되는 직업 인식은 실제와 불가

피하게 차이가 발생하므로, 사서직의 역할을 시

민에게 온전히 전달하기 위한 전략적 접근이 

필요하다.

이를 위한 한 가지 방법이 바로 직업 브랜딩

으로, 한 직업의 역할과 실제를 연상하게 하는 

직업 이미지를 이해관계자에게 전달하는 전략

적․집단적인 활동으로 정의된다(Ashcraft et 

al., 2012). 고객이 전문직의 역할을 부정적 혹

은 부정확하게 인식할 때, 전문직 종사자는 업

무적․감정적 어려움을 경험하고 고객은 충분

한 서비스를 경험하지 못하게 된다(Vough et 

al., 2013). 기존의 전문직화 논의에도 불구하고 

사서직은 여전히 열악한 근무환경 속에서 가치

를 인정받지 못한다고 느끼는 상황에서(김종진 

외, 2020; 이자영, 홍현진, 2021), 직업 브랜딩

은 사서직이 추구하는 전문직 이미지를 사회에 

전달하는 새로운 방안이 될 수 있다.

직업 브랜딩은 기존의 사서직 전문직화 논의

의 한계를 보완하는 데에도 효과적이다. 전통적

으로 전문직의 요건을 밝히고 이를 충족하는 방

법을 제기했던 기능주의적 관점(김용근, 2002)

에는 전문성을 인정하는 시민의 인식은 결여되

어 있다. 또한, 사서의 사명감과 봉사정신, 이타

성 등 사서 개인의 노력을 강조해 온 관점 역시 

집단적인 직업 이미지 형성에는 한계가 있다

(김기영, 2008). 최근에는 이용자의 관점에서 

사서 전문성 요인과 그 관계를 밝히거나(Yoon, 

2018) 영향을 분석한 연구들(김초해, 2020; 오해

연, 2015)이 수행되었다. 이들 연구는 이용자에게 

사서의 역할을 알려야 함을 주장하고는 있으나, 

직업적․집단적 차원에는 집중하지 않았다.

따라서 본 연구는 사서직 전문직화의 새로운 

개념이자 활동으로 사서직 브랜딩을 도입해야 

함을 주장한다. 이에 사서직 브랜딩을 개념화

하고, 사서직 브랜딩의 성과가 사서직 전문직

화에 미치는 영향을 검증하는 것이 연구의 목

적이다. 이를 위해 첫째, Ashcraft et al.(2012)

의 직업 브랜딩과 Vough et al.(2013)의 역할

기반 이미지 불일치 개념을 차용하여, 사서직 

브랜딩의 개념과 특성, 성과요인을 제시하고자 

한다. 둘째, 이용자가 인식하는 도서관 혜택이 

사서직 브랜딩 성과에 미치는 영향을 매개효과

를 통해 확인하고자 한다. 이는 이용자가 도서

관 서비스를 통해 혜택을 경험하게 되며, 이를 

통해 서비스 제공자인 사서에 대한 인식을 형성

할 수 있다는 점에서 기인한다(Ojasalo, 2001). 

연구 질문은 다음과 같다.

∙연구 질문 1. 사서직 브랜딩의 개념과 성

과요인은 무엇인가?

∙연구 질문 2. 공공도서관 이용자의 인지된 

도서관 혜택은 사서직 브랜딩 성과에 어

떠한 영향을 미치는가?
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2. 이론적 배경

2.1 직업 브랜딩

직업 브랜딩은 이해관계자 혹은 공중에게 특

정 직업의 역할과 정체성을 포함한 실제, 이미지, 

가치 등을 전달하는 활동이다(Ashcraft et al., 

2012; Zelnio & Luethke, 2023). 특히 Ashcraft 

et al.(2012)은 전문직 사회학의 관점에서 이를 

“브랜드 및 가치 창출을 목표로 하는 전략적인 

직업적 정체성 작업”이라 정의하였다. 이는 특

정 직업이 전문직으로서 지위를 획득․유지․

강화하는 전문직화를 목표로, 그 직업적 정체

성을 외부에 전달하기 위한 전략적 활동이라 

할 수 있다. 본 연구는 Aschcraft et al.(2012)

의 개념을 채택하여 직업 브랜딩으로서 사서직 

브랜딩을 정의하고자 한다.

이러한 직업 브랜딩에 관한 연구는 특정 직업

이나 직종을 중심으로 크게 세 가지 양상으로 

수행되었다. 첫째, 기술 커뮤니케이션(Thomas, 

2016), 공중 관계(Grandien, 2017)와 같은 특

정 직업 및 직종의 전문직화 과정을 조명하고 

전문직화 방안을 제시하였다. 둘째, 직업적 대

표성을 확대하여 다양성을 통한 전문직 지위 확

보의 필요성을 강조하는 연구들로, 컴퓨팅 및 

IT 분야에서 여성의 진출을 장려하는 캠페인을 

직업 브랜딩 관점에서 분석하거나(McDonald 

& Kuhn, 2016), 사회복지 분야에서 남성 대상 

마케팅의 부적절함을 지적하는 연구(Silverman, 

2012)가 이에 해당한다. 마지막으로 다양한 이

해관계자를 통해 직업 브랜딩이 이루어지는 과

정과 그 수행 모델을 제안하는 연구가 수행되

었다(Zelnio & Luethke, 2023).

2.2 역할기반 이미지 불일치

직업 이미지는 직업 브랜드의 핵심 요소로, 

개인의 외양․인종․성별 등과 관련된 특성기

반 이미지와 역할 및 업무 수행과 관련된 역할

기반 이미지로 구분된다(Chen et al., 2024). 

이중 전문직의 직업 브랜딩에서 중요한 것은 

역할기반 이미지이다. 전문직은 고객의 문제해

결을 위해 높은 수준의 상호작용이 필요하지만, 

그 과정에서 요구되는 고도의 지식과 실무는 

고객과의 상호작용을 저해할 수 있기 때문이다

(Hirvonen & Helander, 2001; Vough et al., 

2013). 따라서 전문직은 직업 정체성을 반영하

는 것은 물론, 그 직업의 사회적 평판 및 권위에 

긍정적 영향을 미치는 역할기반 이미지를 전달, 

관리할 필요가 있다.

역할기반 이미지는 크게 복잡성, 문제해결, 고

객옹호의 세 가지 요소로 구성될 수 있다(Chen 

et al., 2024; Liu & Li, 2012; Vough et al., 

2013). 복잡성이란 업무 과정에서 관련된 책임

과 업무의 범위, 업무의 난이도를 의미한다. 전

자는 업무 완수에 필요한 시간과 에너지를, 후

자는 필요한 기술과 지식을 반영한다. 문제해

결이란 서비스 교환 중이나 이후에 발생할 수 

있는 문제를 전문가가 해결하는 정도이다. 이

때 문제의 내용과 수준은 고객에 따라 다양할 

수 있다. 고객옹호란 고객이 도서관을 충성도

를 기반으로 옹호하는 것이 아니라 도서관이 

고객을 옹호하는 것으로, 고객에게 충성도를 

느끼며 고객의 요구를 대변하고 충족하려는 열

망의 정도이다. 

이러한 역할기반 이미지는 인식의 주체에 따

라, 직업집단의 구성원이 자신의 직업에 대해 
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갖는 자기이미지와 해당 직업에 대한 사회에서 

인식되는 공적 이미지로 구분할 수 있다(Slater, 

1981). 이들 이미지 간에는 불일치가 발생할 가

능성이 큰데, 각종 매체․경험자․문화적 표현

을 통해 다양한 직업 이미지가 전달되며 개인

의 인식 속에서 주관적으로 형성되기 때문이다

(윤두아, 2007; Beerli & Martin, 2004; Dimnik 

& Felton, 2006). 역할기반 이미지 불일치는 

고객의 잘못된 기대를 낳고 전문직 역할을 평가

절하하게 만들어, 비협조적 태도를 유발할 수 

있다. 이는 전문가가 본연의 역할을 수행하기 

어렵게 만들고, 궁극적으로는 고객이 얻는 혜택

이 감소하여 향후 경험에 대한 부정적 영향, 역

할기반 이미지 불일치의 강화로 이어질 수 있

다(강민애, 2022; Vough et al., 2013).

사서직은 인터넷의 등장 이후 위기를 맞이하

여, 차별화되는 도서관 서비스를 계속해서 고

안하고 있다(Grazia Melchionda, 2007; Nelson 

& Irwin, 2014; Rao & Babu, 2001). 그러나 

사회적으로 그 역할은 모호하게 인식되고 있으

며(Yoon, 2018) 전문성에 대한 인식은 여전히 

낮은 수준이라는 점에서(오해연, 2015) 사서직

이 역할기반 불일치를 감소하도록 그 역할과 

업무를 명료하게 전달하는 것이 요구된다.

2.3 사서직 브랜딩의 정의 및 성격

이상의 내용을 종합하면, 사서직 브랜딩이란 

사회적 인정을 획득하기 위해 사서직의 정체성

을 반영하는 역할기반 이미지를 이해관계자에

게 전달하는 전략적인 전문직화 활동이라 정의

할 수 있다. 이는 역할기반 이미지에 대한 사서

직과 이해관계자 간 인식의 불일치를 최소화하

는 것을 일차적 목표로 한다. 이해관계자는 시

민, 공공기관 및 정부․지자체, 정책 결정자 및 

입안자, 지역사회 유관기관 등 도서관에 영향

을 미치거나 받는 모든 대상이 해당한다. 사서

직 브랜딩의 특징은 다음과 같다.

첫째, 사서직 브랜딩의 궁극적 목표는 사회적 

인정의 획득이다(김갑선, 2013; 김기영, 2008). 

사회적 인정은 이해관계자가 사서직의 전문적 가

치와 지위를 인정할 때 획득할 수 있으므로(Yoon, 

2018), 직업적 정체성을 직업집단 외부에 지속적

으로 전달해야 한다. 도서관 서비스는 사서의 전

문성을 반영하는 동시에 이용자에게 혜택을 제공

한다는 점에서(Hicks, 2016), 사서직의 정체성을 

전달하는 효과적 수단으로 작용할 수 있다.

둘째, 사서직 브랜딩은 이해관계자가 사서직

의 역할과 업무에 대한 강력하고 즉각적인 역할

기반 이미지, 즉 사서직 브랜드를 창출하기 위

한 전략적 활동이다. 일반적으로 사서직은 지적

이며 나이가 많고, 책을 보호․정리하며 사람들

을 조용히 시키는 여성으로(Jennings, 2016), 

역할보다는 특성기반 이미지로 나타난다. 역할

기반 이미지는 도서관 관리자, 독서전문가, 정

보전문가 등으로 존재하기는 하지만, 개인에 

따라 특정 역할만 인지하거나 모호하게 인식되

고 있다(김초해, 김기영, 2025). 따라서 사서직

의 전문직 정체성을 반영하는 통합되고 강력한 

역할기반 이미지를 창출하고, 이에 대한 불일

치를 전략적으로 최소화하는 노력이 필요하다.

셋째, 역할기반 이미지의 이상적인 상태는, 

사서직이 인식하는 이상적인 이미지를 사서직 

내부와 이해관계자 모두 동일하게 인식할 때이

다(Slater, 1981). 사서들은 사회적 고정관념을 

비판하고(Gordon, 2004) 정보 문제를 지원, 검
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열에 대응하는 전문가로서 역할을 알리고자 노

력하였다(Attebury, 2010; Wallace, 1989). 이

미지 불일치를 좁히기 위해, 사서직은 고유한 

정체성을 유지하면서도 환경 및 시민 요구의 변

화에 대응하며 이상적인 역할기반 이미지를 끊

임없이 고찰․조정해야 한다.

넷째, 사서직 브랜딩은 사서 개인의 활동이 

아닌 집단적 활동이다. 사서직은 조직에 소속

되어 그 역할을 수행하므로, 개인 사서의 브랜

딩이 아닌, 집단적․조직적 브랜딩을 수행할 

때 통일된 사서직 이미지를 형성 및 전달할 수 

있다(김기영, 2008; Roberts, 2005). 이는 개별 

혹은 지자체 단위 도서관 조직, 사서직․도서

관 협회 등은 물론, 사서들이 모인 공식․비공

식 단체를 통해서도 가능하다. 

2.4 사서직 브랜딩의 성과

사서직 브랜딩은 사서직 외부에 역할기반 이

미지를 전달하는 전문직화 활동이므로, 그 일차

적 성과는 역할기반 이미지 불일치의 감소로 볼 

수 있다. 역할기반 이미지 불일치가 발생할 때 

고객은 사서의 전문성을 평가하는데(Roberts, 

2005; Vough et al., 2013) 사서직 브랜딩을 통

해 역할기반 이미지 불일치가 감소하면, 사서직

에 대한 전문성 인식이 증가하고 이는 사회적 

인정의 획득으로 이어질 수 있다(Yoon, 2018). 

따라서 본 연구는 역할기반 이미지 불일치, 사

서직 전문성에 대한 인식, 사회적 인정을 사서

직 브랜딩의 성과로 정의하고자 한다. 역할기

반 이미지 불일치는 2.2절에서 서술함에 따라 

본 절에서는 사서직 전문성 인식과 사회적 인

정에 관해 서술한다.

2.4.1 사서직 전문성 인식

사서직의 전문성(specialty)은 문헌정보학 영

역에서 지식 및 기술을 통해 높은 수준의 수행

을 보이는 개인의 행동 혹은 잠재력으로 정의

된다(김정아, 오헌석, 2007). 사서직의 전문직

성(professionalism) 확보를 위해서는 전문직

을 구성하는 사서 개인의 전문성이 필수적으로 

요구된다. 이러한 전문성의 구성요소는 크게 

전문적 지식, 전문적 능력, 전문적 태도로 구성

될 수 있다(이제환 외, 2005; Yoon, 2018).

사서에게 요구되는 전문적 지식은 도서관 장서 

및 접근 방식, 문화적 다양성, 공공서비스 원칙, 

정보통신 기술변화에 대한 이해와 지식 등이 해

당한다(Koontz & Gubbin, 2010). 문헌정보학만

의 전문지식 이외에 보편적 지식(Luo, 2007), 이

용자의 정보요구를 인식하고 이를 충족하기 위

한 경험적․실천적 지식(장덕현, 2015)도 사서

의 전문적 지식으로 언급되었다. 

사서의 전문적 능력은 정보전문직 고유의 능

력과 일반 전문직으로서 요구되는 능력으로 구

분할 수 있다. 정보전문직으로서 사서는 이용자

의 정보 선택 및 획득을 돕는 교육과 상담 능력, 

정보 탐색 능력 등이 강조되었다(박준식, 2000). 

일반 전문직으로서는 환경 변화에 대처하고 업

무에 긍정적으로 작용하는 능력이 요구되는데, 

환경대응능력, 문제해결능력, 협업 능력, 서비

스제공능력, 리더십, 의사소통능력 등이 포함된

다(Bryant & Poustie, 2001; Yoon, 2018).

사서의 전문적 태도에는 전문가적 가치와 신

념, 이용자 존중 및 배려, 열정적이고 자신감 넘

치는 업무 태도, 유연한 사고방식, 책임감, 이용

자에게 신속하고 적극적인 응답, 이용자를 도우

려는 의지, 소명의식 등이 강조되어 왔다(이제
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환 외, 2005; Yoon, 2018).

2.4.2 사회적 인정

사회적 인정의 획득은 사서직 전문직화의 궁

극적 목적으로, 사회적 명성이나 위세, 명예 등과 

유사한 개념을 의미한다. 이는 권력이나 소득 증

가를 목표로 하는 일반 전문직화와 구분되는 문

헌정보학 전문직화의 특징이다(김기영, 2008). 

사서직의 직업사회화 전 과정은 ‘사회적 인정 추

구하기’로 통합되는데, 여기에는 사회적 영향력

을 발휘하고자 하는 욕구도 내포되어 있다. 이때 

영향력은 정치․경제적 영향력이 아닌 정보서비

스를 통해 이용자의 삶, 나아가 사회에 대한 기여

로 나타났다(김갑선, 2013). 기존 연구에서는 사

서직이 전문직으로 인정받지 못하는 현상에 문

제를 제기하며, 사서 개인으로서는 전문가로서 

이미지를 정립하고, 사서직 집단으로서는 적극적

인 대내외 활동을 통해 직업 이미지를 강화할 필

요성이 제안되었다(이제환, 2003).

2.5 인지된 도서관 혜택

문헌정보학 분야에서 혜택은 도서관이 시민

의 삶에 미치는 긍정적인 영향을 밝히는 데 활

용된 개념으로, 결과, 영향력, 가치와 같은 개념

들과 함께 연구되었다. 혜택은 주로 도서관 서

비스를 통해 발생하여 사서에 대한 인식을 형

성하는데(Ojasalo, 2001), 이러한 서비스는 도서

관의 역할에 기반하여 제공된다(Oliphant, 2014; 

Sørensen, 2023; Stenstrom et al., 2019). 최

근에는 관계 혜택, 즉 사서와의 관계를 통해 이

용자가 얻는 혜택에 집중하여 그 성과를 분석

하는 연구들도 진행되고 있다(김초해, 김기영, 

2025; 박서현, 2017; 신혜봉, 노동조, 2019; 정

다운, 2022). 본 연구에서는 이용자가 인지하는 

도서관 혜택의 구성요소로 역할기반 혜택과 관

계 혜택을 모두 포함한다.

2.5.1 역할기반 혜택

공공도서관 전문가와의 심층 면담과 델파이 

연구를 통해 공공도서관의 역할과 가치를 밝힌 

Sørensen(2023)은 그 역할을 교육, 정보, 문화, 

커뮤니티 촉진 및 구축, 공간 및 장소 차원의 

다섯 가지로 제시하였다. 공간 및 장소적 역할

은 공공성, 만남의 장소, 안전한 공간 등으로 나

타나는데, 이는 커뮤니티 구축 역할에 포함될 

수 있다(Scott, 2011). 따라서 본 연구에서는 

공공도서관의 역할기반 혜택을 정보적 혜택, 

교육적 혜택, 문화적 혜택, 커뮤니티 혜택 4가

지로 정의하고자 한다.

첫째, 정보적 혜택은 대표적으로 도서관의 자

료와 참고정보서비스를 통해 전달된다. 동일한 

자료도 이용자의 정보 문제 및 요구에 따라 서

로 다른 해결책으로 작용할 수 있어, 정보적 혜

택의 범위는 매우 광범위하다. 공공도서관 현장

에서는 비즈니스, 건강 및 의학 등 특정 분야 혹

은 코로나19와 같은 재난 상황에 집중한 정보서

비스가 제공되기도 한다(Begum et al., 2022; 

Bishop et al., 2016; Whiteman et al., 2018). 

둘째, 교육적 혜택은 다양한 리터러시 교육으

로 나타날 수 있다. 정보 리터러시는 물론, 매체

와 기술 발전에 따라 미디어․ICT․디지털․

데이터․AI 리터러시 등 다양한 리터러시 개

념이 등장하면서, 2000년대 중반 이후 리터러

시 교육에 관한 연구가 진행되었다(장수현, 남

영준, 2022; Cassidy et al., 2006). 더하여 평생
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교육기관으로서 공공도서관의 역할이 강조되며 

공공도서관 평생교육의 실태 및 활성화 방안, 

성과 등이 분석되었다(오준헌, 우명숙, 2015; 

윤희윤, 2015; 임형연, 2020).

셋째, 문화적 혜택은 공공도서관의 문화적 

역할을 명시하거나 일상적인 도서관 이용을 통

해 얻는 혜택의 사례 개발을 통해서 논의되었

다(Monroe, 1981; Vakkari & Serola, 2012). 

이러한 문화적 혜택을 종합하면 문화․예술 작

품 및 전시 등 문화자원의 제공․창작 지원, 문

화유산 접근 향상, 문화적 경험에 대한 향유 능

력, 문화 다양성의 증진 등이 해당한다. 국내에

서는 2000년대 이후 활성화된 문화프로그램의 

현황과 활성화 방안, 영향 등이 연구되었으며

(윤현수, 이용정, 2022; 조미아, 곽승진, 2023). 

문화 격차 해소 혹은 문화자본 형성에서 도서

관의 역할이 강조되기도 하였다(이승민, 2022).

넷째, 커뮤니티 혜택은 개인적․사회적 차원

으로 나타날 수 있다. 공공도서관은 세계의 문

화와 지식을 배우는 평등하고 포용적인 장소이

며, 여러 사람이 일상적 활동이나 토론을 나누

고, 비즈니스․비영리조직․이민자 등 다양한 

커뮤니티 그룹을 정보자원 및 커뮤니티와 연결

하는 곳이다(Scott, 2011; Sørensen, 2023). 이

러한 혜택은 공공도서관의 커뮤니티 포용력 및 

참여 강화, 정보화 시민 양성, 가교자본 및 결속

자본 구축 등을 통해 사회자본 창출로 연결될 

수 있다(Hillenbrand, 2005).

2.5.2 관계 혜택

관계 혜택이란 핵심 서비스를 통한 혜택과는 

구분되는, 서비스 제공자와의 장기적인 관계를 

통해 고객이 얻는 혜택으로, 심리적 혜택과 사회

적 혜택이 대표적인 유형에 해당한다(Gremler 

& Gwinner, 2015).

공공도서관에서 심리적 혜택은 이용자가 

사서 혹은 도서관과의 관계를 통해 얻는 심리

적 안정감, 안전함, 편안함 혹은 불안이나 위

험의 감소를 뜻한다. 이는 정서적 안정은 물론 

도서관 서비스에 대한 신뢰를 포함한다. 특히 

사서와의 대면적 상호작용은 이용자의 불안 

감소에 영향을 미치고(이경화, 노영희, 2022) 

사서에 대한 접근가능성을 높여(Pellegrino, 

2012), 사서와 도서관 서비스에 대한 기대와 

신뢰 향상이라는 심리적 혜택으로 연결될 수 있

다(Muszkiewicz, 2017). 

사회적 혜택은 사서가 이용자를 인지하고 환

영할 때, 나아가 공적․사적인 상호작용 과정에

서 발생하는 친밀함과 유대감, 우정으로의 발전 

등을 통해 얻는 혜택을 의미한다. 상업적 맥락

과 달리 이용자-사서의 관계는 도구적일 가능

성이 작아(Grayson, 2007; Price & Arnould, 

1999) 사회적 혜택이 발생하기에 유리하다. 사서

가 도서관에 오는 이용자를 반겨주고 문학과 같

이 공통의 취향을 공유하는 행위 등이 사회적 혜

택으로 작용할 수 있다(김초해, 김기영, 2025). 

3. 연구 방법

3.1 연구 모형 및 가설 설정

본 연구의 목적은 사서직 브랜딩을 개념화하

고, 공공도서관 이용자의 인지된 도서관 혜택

이 사서직 브랜딩 성과에 미치는 영향을 검증

하는 것이다. 이를 위한 연구 모형은 <그림 1>
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<그림 1> 연구 모형

과 같다. 사서직 브랜딩 성과는 역할기반 이미

지 불일치, 사서직 전문성 인식, 사회적 인정의 

세 가지 요인으로 구성된다.

이용자는 도서관 서비스를 통해 혜택을 인식

할수록 서비스 제공자인 사서에 대한 역할기반 

이미지를 형성할 수 있다(Ojasalo, 2001). 그러

나 이는 사서직의 자기 이미지와 차이를 보이

며 역할기반 이미지 불일치를 야기할 수 있다

(윤두아, 2007; Roberts, 2005). 이미지 불일치

를 경험한 이용자는 사서직의 전문성을 평가하

는데(Vough et al., 2013), 전문성의 다양한 측

면을 종합한 최종 평가로 사서직의 사회적 인

정 수준을 인식할 수 있다(Yoon, 2018). 따라

서 다음의 가설 1을 설정하였다.

∙가설 1. 역할기반 이미지 불일치는 인지된 

도서관 혜택과 사회적 인정의 관계에서 

매개효과를 가질 것이다.

이용자는 도서관에서 혜택을 경험하며 서비

스의 기획․제공 주체인 사서의 전문성을 직․

간접적으로 인식하게 된다(김초해, 2020). 한 

직업의 전문직화에서 직업 종사자가 전문적이

라는 인식은 필수적으로, 이러한 전문성 인식은 

사서의 사회적 인정에 대한 인식에 영향을 미칠 

수 있다(Yoon, 2018). 따라서 다음의 가설 2를 

설정하였다. 

∙가설 2. 사서직 전문성 인식은 인지된 도

서관 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매

개효과를 가질 것이다.

혜택을 인지한 이용자는 사서직 역할기반 이미

지에 대한 불일치를 형성하거나(Ojasalo, 2001) 

사서의 전문성을 인식할 수 있고(김초해, 2020), 

이는 최종적으로 사서직에 대한 사회적 인정에 

영향을 미칠 수 있다(Yoon, 2018). 이때 역할

기반 이미지 불일치가 발생한 고객은 사서의 

전문성을 평가하게 된다는 점에서(Vough et al., 

2013). 역할기반 이미지 불일치는 사서직 전문성 

인식에 영향을 미칠 수 있다. 이에 따라 다음의 

가설 3을 설정하였다.
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∙가설 3. 역할기반 이미지 불일치와 사서직 

전문성 인식은 인지된 도서관 혜택과 사

회적 인정의 관계에서 순차적 매개효과를 

가질 것이다.

3.2 조사 대상

경기도 5개 시, 서울시 17개 구에서 최근 1년

간 공공도서관을 이용한 사람을 표본으로 선정

하였다. 본 연구는 사서직 집단에 대한 인식을 

조사하므로, 개별 공공도서관이 아닌 행정구역

을 대상으로 표본을 선정하였다. 이는 이용자

가 거주지 근처를 중심으로 다수 도서관을 이

용하며 사서직에 대한 종합적 인식을 형성할 

수 있다는 점에 근거한다. 표본의 선정은 도서

관 서비스의 다양성, 사서와 이용자의 상호작

용 수준, 행정구역 내 공공도서관 수, 조사 용이

성을 기준으로 삼았다. 

더하여 역할기반 이미지 불일치 요인을 생성

하기 위해, 사서 자격증을 소지한 공공도서관 

서울․경기 지역의 사서를 별도의 표본을 설정

하였다. 이용자-사서 간 이미지 불일치를 최대

한 비슷한 맥락에서 파악하기 위해, 이용자 표

본과 동일한 행정구역의 사서를 표본으로 선정

하였다.

3.3 데이터 수집

본 연구를 위해 <표 1>과 같이 91개 문항으로 

구성된 조사 도구를 개발하였으며, 명목척도와 

리커트 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 않음, 5점: 

매우 그러함)를 사용하였다. 역할기반 이미지 

항목은 역할기반 이미지 불일치 요인을 생성하

기 위한 것으로, 사서와 이용자 모두에게 동일

한 설문 문항으로 측정되었으며 사서에게는 해

당 항목에 대해서만 질문하였다. 해당 요인을 

생성하기 위해, 동일한 설문 문항을 사서와 이

용자에게 각각 측정한 후, 사서 응답 값의 평균

과 개별 이용자 응답 값의 차이를 산출하였다.

이용자 설문조사는 2024년 3월 5일부터 3월 

22일 동안 공공도서관에 종이 설문지를 비치하

였다. 동시에 같은 기간, 지역 SNS에 설문 링

크를 게시하거나 일부 도서관에 온라인 설문으

로 연결되는 QR코드를 비치하여 응답을 수집

하였다. 사서의 경우 2024년 3월 5일부터 3월 

29일까지 설문조사가 진행되었으며, 응답자의 

편의를 고려하여 온라인 설문을 진행하였다.

최종적으로 이용자용 설문의 응답은 종이 설

문 270건, 온라인 설문 281건으로 총 551건이 

수집되었으며, 이중 불성실 응답을 제외하여 종

이 설문 252건, 온라인 설문 221건으로 총 473

건의 유효한 응답이 수집되었다. 불성실 응답

은 설문 소요 시간, 한 줄 응답 수, 결측값 유무, 

응답 산포도 등을 고려하여 판단하였다. 사서

용 설문의 응답은 총 152건이 수집되었으며, 이

중 설문 소요 시간이 지나치게 짧거나 조사 대

상에 해당하지 않는 2건을 불성실 응답으로 처

리하여, 총 150건의 유효한 응답을 수집하였다.

3.4 데이터 분석

SPSS 26.0과 AMOS 28.0을 활용하여 다음

과 같이 분석을 데이터 처리 및 분석을 진행하

였다. 첫째, 역할기반 이미지에 대한 응답을 기

반으로 역할기반 이미지 불일치 요인을 생성하

였다. 본 연구는 이용자의 사서직에 대한 인식
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영역 측정변수(문항수) 세부 측정 항목 근거

도서관 이용(5)
방문 빈도, 주 이용 목적, 체류 시간, 방문 목적(대상), 

이용 기간
-

도서관 혜택

(역할

기반 혜택)

정보적 혜택(7)

지식 획득, 최신 정보, 컴퓨터 이용, 학습․연구를 위한 

자료, 업무를 위한 자료, 자기개발을 위한 자료, 일상 

정보

김초해(2020),

Sørensen(2023)

문화적 혜택(6) 여가, 취미, 예술, 휴식, 문화유산, 콘텐츠 창작․공개

교육적 혜택(6)

정보 리터러시, 도서관 교육, 컴퓨터․스마트폰 활용 

방법, 시민성 함양 교육, 직업교육, 자기개발을 위한 

교육

커뮤니티 혜택(6)
다양한 사람과 교류, 공통 관심사를 지닌 사람들과 교류, 

지역 문제 논의, 공간 제공, 정보 접근성, 포용

도서관 혜택

(관계 혜택)

심리적 혜택(6)
사서 신뢰, 서비스 신뢰, 안정감, 안전함, 요구적합 서비

스, 편안함 박서현(2017),

Hennig-Thurau et al.(2000)
사회적 혜택(6)

이용자 인지, 친숙함, 사서 인지, 친밀감, 사서 관심, 

사서 교류

사서 역할

기반 이미지

복잡성(11)

업무 범위, 양, 노력, 업무시간, 이용자와 논의, 서비스 

제공 이후 관심, 지식 필요, 능력 필요, 복잡성, 동시 

수행, 정신적 힘듦 Humphrey(2006),

Mason & Levy(2001),

Morgeson & Humphrey(2006), 

Chen et al.(2024)

문제해결(6)
적극적 처리, 이용자 요구 해결, 서비스 책임, 해결책 

제공, 선제적 사과, 요구 미충족에 대한 안내

고객 옹호(6)

이용자 의견수용, 이용자 입장에서 서비스, 이용자 입장

에서 선택, 최상의 결과 제공, 유익한 서비스 제공, 편의 

제공

사서 전문성 인식(17)

전문지식, 장서 지식, 정보 접근, 지역사회 이해, 이용자 

요구 이해, 정보통신기술 변화에 대한 지식, 의사소통 

능력, 협업 능력, 서비스 개발, 문제 대응, 이용자와 

정보 연결, 열정, 자신감, 이용자 존중, 적극적 대응, 

친절, 책임감

조찬식, 나병준(2015),

Yoon(2018)

사회적 인정(5) 인정, 보상, 영향력, 신뢰, 존중 Yoon(2018)

인구통계(4) 성별, 나이, 최종학력, 직업 -

<표 1> 조사 도구의 구성

을 분석하는 연구이므로, 역할기반 이미지의 

세부 요인별로 사서의 응답 평균값을 산출한 

후, 개별 이용자의 값에서 사서의 응답 평균값

을 빼 해당 요인을 생성하였다. 이후 분석에서

는 역할기반 이미지 응답 결과는 사용하지 않고, 

산출된 역할기반 이미지 불일치 요인만을 사용

하였다. 둘째, 수집된 데이터의 특성을 파악하

기 위해 기술통계를 실시하였다. 셋째, 측정모

형의 적합도, 타당도, 신뢰도를 검증하기 위해 

확인적 요인분석을 수행하였다. 넷째, 가설 검

증을 위한 구조모형 분석을 수행하였다. 다섯

째, Hayes(2022)의 PROCESS macro(Version 

4.3.1)에서 명령문을 이용해 간접효과를 추가

로 분석했으며, 부트스트래핑 반복 횟수 5,000

번, 95% 신뢰구간에서 통계적 유의성을 검증

하였다.
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4. 연구 결과

4.1 표본의 특성

본 연구에 참여한 이용자의 인구통계학적 및 

도서관 이용 특성은 다음의 <표 2>와 같다. 성

별은 여성이 69.1%로 가장 큰 비율로 나타났

고, 연령은 40대(33.4%), 30대(24.1%), 20대

(19.5%) 순으로 높은 응답률을 보였다. 63.8%

의 응답자가 대학교 졸업의 최종 학력을 지녔

으며, 직장인(33.4%), 전업주부(18.8%), 학생

(15.9%)이 주요 응답자 직업으로 나타났다. 도

서관 이용 특성으로는, 42.7%가 한 달에 1~5

회, 30.7%가 일주일에 2~3회 방문한다고 응답

하였으며, 방문 시 주로 1시간 이상에서 3시간 미

만(42.1%) 체류하는 것으로 나타났다. 도서관을 

지속적으로 이용한 기간은 3년 이상에서 10년 미

만(27.1%). 1년 이상에서 3년 미만(23.9%), 10

년 이상(22.4%)에 차례로 높은 응답을 보여, 장

기 이용자가 많은 것으로 나타났다.

4.2 확인적 요인분석

측정모형의 타당도와 신뢰도를 검증하고 구

조모형 분석의 전 단계로 확인적 요인분석을 

수행하였다(<표 3> 참고). 측정모형의 적합도

구분 응답빈도(%) 구분 응답빈도(%)

성별

(N=467)

여성 327(69.1)

방문 빈도

(N=471)

거의 매일  41(8.7)

남성 134(28.3) 일주일에 2~3회 145(30.7)

답변을 원치 않음   6(1.3) 한 달에 1~5회 202(42.7)

연령

(N=469)

10대  16(3.4) 6개월에 1~5회  43(9.1)

20대  92(19.5) 1년에 1~5회  23(4.9)

30대 114(24.1) 거의 방문하지 않음  17(3.6)

40대 158(33.4)

체류 시간

(N=473)

10분 미만   6(1.3)

50대  53(11.2) 10분 이상~30분 미만  82(17.3)

60대 이상  36(7.6) 30분 이상~1시간 미만 113(23.9)

최종 학력

(N=469)

고등학교 졸업 이하  38(8.0) 1시간 이상~3시간 미만 199(42.1)

대학교 재학  48(10.1) 3시간 이상~5시간 미만  45(9.5)

대학교 졸업 302(63.8) 5시간 이상  28(5.9)

대학원 재학 이상  81(17.1)

지속 이용 

기간

(N=473)

1개월 미만  40(8.5)

직업

(N=468)

자영업  26(5.5) 1개월 이상~6개월 미만  60(12.7)

직장인 158(33.4) 6개월 이상~1년 미만  25(5.3)

학생  75(15.9) 1년 이상~3년 미만 113(23.9)

전업주부  89(18.8) 3년 이상~10년 미만 128(27.1)

취업 준비 중  21(4.4) 10년 이상 106(22.4)

시험․고시 준비 중   8(1.7) 기타   1(0.2)

전문직  39(8.2)

은퇴  27(5.7)

기타  25(5.3)

<표 2> 응답자(이용자)의 인구통계학적 특성 
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잠재 변수 측정 변수
Estimate

S.E. C.R. AVE
개념

신뢰도B β

정보적 혜택
새로운지식 1 0.747

0.571 0.724
자기개발자료 0.907 0.599 0.105  8.660***

교육적 혜택
도서관이용교육 1 0.884

0.590 0.740
스마트기기활용방법 0.839 0.721 0.077 10.885***

문화적 혜택
취미 1 0.808

0.735 0.847
여가 0.905 0.846 0.075 11.999***

커뮤니티 혜택

공통관심사교류 1 0.919

0.744 0.825다양한교류 0.969 0.899 0.033 29.579***

지역문제논의 0.921 0.867 0.034 27.524***

심리적 혜택
서비스신뢰 1 0.768

0.703 0.825
요구적합서비스 0.896 0.808 0.065 13.847***

사회적 혜택

사서를인지 1 0.835

0.612 0.826사서의인지 0.959 0.832 0.046 20.928***

사서친밀감 0.950 0.889 0.042 22.480***

복잡성 불일치

업무노력불일치 1 0.806

0.631 0.872
업무량불일치 0.906 0.760 0.039 23.334***

사서능력불일치 0.973 0.811 0.059 16.458***

업무복잡성불일치 0.913 0.768 0.059 15.495***

문제해결 불일치
서비스책임불일치 1 0.905

0.747 0.854
서비스결함해결불일치 0.802 0.716 0.080 9.962***

고객옹호 불일치

이용자중심서비스불일치 1 0.922 　

0.833 0.937이용자중심선택불일치 0.942 0.892 0.032 29.646***

이용자경청불일치 0.824 0.849 0.031 26.695***

사서직 전문성 인식

협업능력 1 0.842 　

0.666 0.923

서비스개발능력 0.939 0.803 0.045 20.737***

문제대응능력 0.931 0.833 0.042 22.004***

열정적 0.931 0.782 0.046 20.054***

이용자요구이해 0.882 0.774 0.045 19.778***

자신감 0.827 0.757 0.043 19.088***

사회적 인정
사회적신뢰 1 0.946 　

0.751 0.856
사회적존중 0.809 0.727 0.057 14.324***

<표 3> 측정모형의 집중타당도 검증 결과 

는 /df=1.778로 양호한 수준이며, 절대적합

지수인 GFI=0.917, SRMR=0.034, RMSEA= 

0.041, 증분적합지수인 CFI=0.969, TLI=0.962, 

간명적합지수인 PNFI=0.752, PGFI=0.694

로 나타나, 모든 지수가 적합 기준에 부합했다

(Hair et al., 2010; Yeh et al., 2018). 또한, 모

든 측정 변수의 표준화 계수(β) 0.5 이상, 평균

분산추출(AVE) 0.5 이상, 개념 신뢰도 0.7 이

상으로 나타나, 집중타당도 역시 확보되었다. 

판별타당도는 ①AVE > 상관계수2, ②(상관

계수±2*표준오차)≠1의 두 기준을 만족하여 

확인되었다. 본 측정모형에서 가장 큰 상관계
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수는 고객옹호불일치(AVE=0.833)와 사서직 

전문성 인식(AVE=0.666)의 관계에서 나타난 

0.766으로, 상관계수
2
이 0.587로 나타나, 첫 번

째 조건을 충족하였다. 후자의 경우, 고객옹호

불일치와 사서직 전문성 인식의 관계에서 상관

계수-2*표준오차가 0.675, 상관계수+2*표준오

차가 0.858로 각 지표에 대해 가장 큰 값으로 

산출되었으나 1을 포함하지 않아 조건을 만족

하였다.

4.3 구조모형 분석

확인적 요인분석 결과를 기반으로 본 연구 

가설을 검증하기 위해 구조모형 분석을 진행하

였다. 모형 적합도의 경우, /df=1.840으로 양

호하며, 절대적합지수 GFI=0.913, SRMR= 

0.038, RMSEA=0.042, 증분적합지수 CFI= 

0.966, TLI=0.959, 간명적합지수 PNFI=0.763, 

PGFI=0.703으로 나타나, 모든 적합 기준을 충

족하였다. 자세한 구조모형 분석 결과인 유의한 

경로계수는 <표 4>, 전체 도식화 결과는 <그림 

2>에서 확인할 수 있다.

구조모형 분석 결과, 역할기반 이미지 불일치

에는 정보적, 커뮤니티, 심리적, 사회적 혜택이 

정(+)적으로 유의한 영향을 미쳤으며, 이중 상

대적으로 가장 큰 영향력을 보이는 것은 심리적 

혜택, 가장 많은 경로에서 유의한 것은 사회적 

혜택으로 나타났다. 사서직 전문성 인식의 경우, 

경로
Estimate

S.E. C.R.
B β

정보적혜택 → 복잡성불일치  0.269  0.182 0.123  2.180*

심리적혜택 → 복잡성불일치  0.418  0.353 0.077  5.422***

사회적혜택 → 복잡성불일치  0.191  0.265 0.043  4.420***

사회적혜택 → 문제해결불일치  0.137  0.210 0.043  3.216*

커뮤니티혜택 → 고객옹호불일치  0.080  0.104 0.038  2.089*

심리적혜택 → 고객옹호불일치  0.573  0.468 0.072  7.979***

사회적혜택 → 고객옹호불일치  0.233  0.313 0.039  6.008***

정보적혜택 → 사서직전문성인식 -0.260 -0.176 0.092 -2.839**

교육적혜택 → 사서직전문성인식  0.089  0.106 0.035  2.546*

커뮤니티혜택 → 사서직전문성인식  0.079  0.107 0.029  2.701**

심리적혜택 → 사서직전문성인식  0.223  0.188 0.064  3.512***

사회적혜택 → 사서직전문성인식  0.092  0.127 0.032  2.898**

복잡성불일치 → 사서직전문성인식  0.385  0.384 0.052  7.401***

문제해결불일치 → 사서직전문성인식  0.136  0.124 0.043  3.180**

고객옹호불일치 → 사서직전문성인식  0.262  0.270 0.053  4.938***

복잡성불일치 → 사회적인정  0.110  0.099 0.055  2.002*

고객옹호불일치 → 사회적인정  0.446  0.445 0.094  4.767***

사서직전문성인식 → 사회적인정  0.227  0.226 0.075  3.037**

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

<표 4> 구조모형 분석 결과
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문화적 혜택을 제외하고 모든 도서관 혜택과 역

할기반 이미지 불일치 요인이 유의한 영향을 미

쳤다. 다만 정보적 혜택은 유일하게 부(-)적 영

향(β=-0.176, p<0.05)을 나타냈다. 사회적 인

정에는 역할기반 이미지 불일치 중 문제해결불

일치만이 유의한 영향을 보이지 않았다.

구조모형의 간접효과 분석 결과, 유의한 경

로는 <표 5>에서 확인할 수 있다. 문화적 혜택

만이 유일하게 모든 경로에서 유의한 간접효과

를 보이지 않았다. 역할기반 혜택보다 관계 혜

택에서 유의한 간접효과가 더 많았으며, 전문

성이 단독 매개하는 경로에서는 문화적 혜택을 

제외한 모든 도서관 혜택이 사회적 인정에 영

향을 미쳤다. 이미지 불일치 중에서는 주로 복

잡성불일치가 포함된 경로에서 유의한 간접효

과가 나타났다. 고객옹호불일치는 전문성을 통

한 순차적 간접효과만이 유의했으며, 문제해결

불일치는 사회적 혜택에서만 단독 및 순차적 

간접효과를 통해 사회적 인정에 영향을 미쳤다.

4.4 PROCESS macro를 이용한 간접효과 

분석

PROCESS macro 분석 결과, 유의한 간접

효과는 <표 6>에서 확인할 수 있다. 본 연구 모

형은 직접효과를 설정하지 않아 총 효과와 직

접효과가 산출되지 않았다. 문화적 혜택은 유

의한 간접효과 경로가 없었으며, 정보적 혜택

에서만 전문성의 단독 매개효과가 유의하지 않

았다. 자세히 살펴보면, 정보적 혜택은 모든 불

일치 요인에서 전문성을 순차적으로 매개하여 

사회적 인정에 영향을 미쳤으며, 복잡성불일치의 

단독 매개효과 역시 유의하였다(B=.018, 95% 

CI[.002, .038]). 교육적 혜택은 이미지 불일치

경로*
비표준화 

계수(B)

표준

오차

95% 신뢰구간

하한값 상한값

심리적혜택 → 복잡성불일치 → 사회적인정  .095 .054  .022  .203

사회적혜택 → 복잡성불일치 → 사회적인정  .043 .023  .016  .092

사회적혜택 → 문제해결불일치 → 사회적인정  .015 .011  .003  .041

정보적혜택 → 전문성 → 사회적인정 -.116 .229 -.259 -.045

교육적혜택 → 전문성 → 사회적인정  .040 .028  .016  .083

커뮤니티혜택 → 전문성 → 사회적인정  .035 .021  .011  .077

심리적혜택 → 전문성 → 사회적인정  .100 .021  .028  .202

사회적혜택 → 전문성 → 사회적인정  .041 .023  .015  .079

커뮤니티혜택 → 고객옹호불일치 → 전문성 → 사회적인정  .009 .006  .003  .025

심리적혜택 → 복잡성불일치 → 전문성 → 사회적인정  .072 .027  .038  .128

심리적혜택 → 고객옹호불일치 → 전문성 → 사회적인정  .067 .028  .033  .129

사회적혜택 → 복잡성불일치 → 전문성 → 사회적인정  .033 .015  .016  .066

사회적혜택 → 문제해결불일치 → 전문성 → 사회적인정  .008 .006  .003  .021

사회적혜택 → 고객옹호불일치 → 전문성 → 사회적인정  .027 .012  .013  .055

*사서직 전문성 인식 요인은 전문성으로 축약함

<표 5> 구조모형의 간접효과 분석 
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독립변수 경로*
효과

계수(B)

표준

오차

95% 신뢰구간

하한값 상한값

정보적 혜택

총 간접효과 .067 .022 .025 .110

정보적혜택 → 복잡성불일치 → 사회적인정 .018 .009 .002 .038

정보적혜택 → 복잡성불일치 → 전문성 → 사회적인정 .022 .008 .008 .040

정보적혜택 → 문제해결불일치 → 전문성 → 사회적인정 .007 .004 .000 .016

정보적혜택 → 고객옹호불일치 → 전문성 → 사회적인정 .014 .008 .001 .031

교육적 혜택

총 간접효과 .113 .021 .071 .154

교육적혜택 → 전문성 → 사회적인정 .049 .014 .025 .077

교육적혜택 → 고객옹호불일치 → 전문성 → 사회적인정 .021 .008 .007 .039

문화적 혜택 총 간접효과 .066 .024 .021 .114

커뮤니티 혜택

총 간접효과 .161 .023 .120 .209

커뮤니티혜택 → 복잡성불일치 → 사회적인정 .015 .009 .001 .036

커뮤니티혜택 → 전문성 → 사회적인정 .066 .017 .036 .103

커뮤니티혜택 → 복잡성불일치 → 전문성 → 사회적인정 .019 .009 .004 .038

커뮤니티혜택 → 고객옹호불일치 → 전문성 → 사회적인정 .033 .009 .018 .053

심리적 혜택

총 간접효과 .247 .029 .194 .305

심리적혜택 → 복잡성불일치 → 사회적인정 .033 .016 .004 .067

심리적혜택 → 전문성 → 사회적인정 .078 .022 .041 .126

심리적혜택 → 복잡성불일치 → 전문성 → 사회적인정 .042 .010 .024 .065

심리적혜택 → 고객옹호불일치 → 전문성 → 사회적인정 .064 .014 .040 .092

사회적 혜택

총 간접효과 .236 .026 .187 .286

사회적혜택 → 복잡성불일치 → 사회적인정 .031 .014 .004 .059

사회적혜택 → 문제해결불일치 → 사회적인정 .010 .008 .000 .029

사회적혜택 → 전문성 → 사회적인정 .071 .018 .039 .110

사회적혜택 → 복잡성불일치 → 전문성 → 사회적인정 .039 .011 .021 .063

사회적혜택 → 문제해결불일치 → 전문성 → 사회적인정 .009 .005 .001 .018

사회적혜택 → 고객옹호불일치 → 전문성 → 사회적인정 .051 .012 .031 .078

 *사서직 전문성 인식 요인은 전문성으로 축약하여 작성함

**효과계수는 비표준화 계수임

<표 6> PROCESS macro를 이용한 간접효과 분석 결과

의 단독 매개효과는 나타나지 않았으며, 전문

성의 단독(B=.049, 95% CI[.025, .077]) 및 

고객옹호불일치와 전문성의 순차적 매개 경로

(B=.021, 95% CI[.007, .039])에서만 간접효

과가 유의하였다. 커뮤니티 혜택과 심리적 혜

택은 동일한 양상으로 유의한 간접효과가 나타

났다. 즉 복잡성불일치가 단독 및 전문성을 순

차적으로 매개하여, 고객옹호불일치가 전문성

을 순차적으로 매개하여 사회적 인정에 영향을 

미쳤다. 사회적 혜택은 복잡성불일치와 문제해

결불일치에서 단독 및 순차적 매개효과가 나타

났으며, 고객옹호불일치는 전문성을 거쳐 유의

한 간접효과를 보였다(B=.051, 95% CI[.031, 

.078]).
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5. 논 의

5.1 가설 검증 결과

분석 결과를 종합하여 가설 검증 결과를 정

리하면 다음의 <표 7>과 같다. 인지된 도서관 

혜택의 사회적 인정의 관계에서 역할기반 이미

지 불일치와 사서 전문성 인식은 단독으로, 혹

은 순차적으로 매개효과를 가져, 가설 1부터 가

설 3이 부분적으로 채택되었다. 이러한 결과를 

기반으로 다음 절에서 본 연구의 시사점과 제

안을 차례로 제시하고자 한다.

5.2 도서관 서비스를 통한 역할기반 이미지 

불일치 관리의 필요성

본 연구는 역할기반 이미지 불일치가 전문직

으로서 사회적 인정을 얻기 위한 핵심 요소임

가설 결과

가설 1. 역할기반 이미지 불일치는 인지된 도서관 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다.

1-1 역할기반 이미지 불일치는 정보적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 부분채택

1-2 역할기반 이미지 불일치는 교육적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 부분채택

1-3 역할기반 이미지 불일치는 문화적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 기각

1-4 역할기반 이미지 불일치는 커뮤니티 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 부분채택

1-5 역할기반 이미지 불일치는 심리적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 부분채택

1-6 역할기반 이미지 불일치는 사회적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 채택

가설 2. 사서직 전문성 인식은 인지된 도서관 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다.

2-1 사서직 전문성 인식은 정보적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 채택

2-2 사서직 전문성 인식은 교육적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 채택

2-3 사서직 전문성 인식은 문화적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 기각

2-4 사서직 전문성 인식은 커뮤니티 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 채택

2-5 사서직 전문성 인식은 심리적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 채택

2-6 사서직 전문성 인식은 사회적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 매개효과를 가질 것이다. 채택

가설 3. 역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식은 인지된 도서관 혜택과 사회적 인정의 관계에서 순차적 

매개효과를 가질 것이다.

3-1
역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식은 정보적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 순차적 

매개효과를 가질 것이다.
채택

3-2
역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식은 교육적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 순차적 

매개효과를 가질 것이다.
부분채택

3-3
역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식은 문화적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 순차적 

매개효과를 가질 것이다.
기각

3-4
역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식은 커뮤니티 혜택과 사회적 인정의 관계에서 순차적 

매개효과를 가질 것이다.
부분채택

3-5
역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식은 심리적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 순차적 

매개효과를 가질 것이다.
부분채택

3-6
역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식은 사회적 혜택과 사회적 인정의 관계에서 순차적 

매개효과를 가질 것이다.
채택

<표 7> 가설 검증 결과
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을 실증적으로 보여준다. 가설 1과 가설 3의 검

증 결과, 이용자는 도서관 혜택을 인식할수록 

역할기반 이미지 불일치와 사서직 전문성, 사

회적 인정이 차례로 긍정적으로 인식하였다. 이

때 역할기반 이미지 응답은 대체로 사서보다 

이용자가 낮았기 때문에, 역할기반 이미지 불

일치가 긍정적으로 변화하는 것은 곧 이용자가 

역할기반 이미지를 사서와 비슷한 수준으로 인

식하여 불일치가 좁혀짐을 뜻한다. 또한, 역할

기반 이미지 불일치는 전문성 인식의 선행요인

으로, 이를 관리함으로써 전문성을 인정받을 

수 있다. 역할기반 이미지의 전달은 사서직 브

랜딩의 성공을 위한 출발점으로, 그 불일치를 

해소하기 위한 관리가 필수적이다.

이미지 불일치 요인이 포함된 경로 중 복잡

성불일치, 고객옹호불일치, 문제해결불일치 순

으로 유의한 간접효과가 많이 산출되었다. 이

는 설문에 응답한 이용자들이 도서관에서 혜택

을 통해 사서의 업무가 복잡하다고 고객을 위

한다는 이미지를 주로 인식하고 있으며, 이에 

따라 사서가 전문직이라는 인식을 형성하고 있

음을 보여준다. 특히 복잡성불일치의 매개효과

는 도서관 혜택과 사회적 인정을 단독으로 매

개하는 경로에서도 다수 유의하여, 사서직 브

랜딩의 효과가 가장 잘 나타났다.

본 연구에서 주목해야 할 또 다른 점은, 역할

기반 이미지가 일상적인 도서관 서비스를 통해 

전달, 변화할 수 있다는 것이다. 사서직 브랜딩

은 프로젝트나 캠페인처럼 특정한 기간이나 목

표를 지닌 활동으로 전개될 수 있지만, 도서관

의 일상적 서비스를 통해서도 그 효과를 얻을 

수 있다. 이때 중요한 점은, 도서관 서비스를 통

해 이용자에게 혜택이 수반되어야 한다는 점이

다. 본 연구에서 이용자들은 문화적 혜택을 제

외한 도서관 혜택을 통해 역할기반 이미지나 

전문성 인식이 변화하였다. 이는 사서직 브랜

딩을 통해 단순히 이미지를 전달하는 것이 아

니라, 실제로 혜택이 동반되는 도서관 서비스

가 이용자에게 제공되어야 함을 의미한다.

종합하면, 역할기반 이미지 불일치는 사서직 

브랜딩 성공의 핵심 요소로, 사서가 도서관 혜택

을 통해 적절한 직업 이미지를 전달하고 있는지 

판단할 수 있는 지표이다. 따라서 사서직은 복잡

성 및 고객옹호 이미지를 지속적으로 전달하고 

문제해결 이미지를 강화함으로써, 이용자와 사

서직 간의 이미지 불일치가 감소하도록 관리해

야 한다. 이미지 전달을 위해서는 이용자와의 

직․간접적 상호작용이 필수적인데, 특히 장서 

개발과 같은 간접 서비스만으로는 사서의 전문

성이 인식되지 않는다는 점에서(Yoon, 2018), 

사서와 상호작용이 발생하는 직접 서비스를 확

대할 필요가 있을 것으로 판단된다.

5.3 직접적 정보서비스를 통한 역할기반 이미지 

강화의 필요성

정보적 혜택은 역할기반 혜택 중 가장 많은 

경로에서, 전체 여섯 가지 혜택 중에서는 두 번

째로 많은 경로에서 유의한 간접효과를 보였다. 

세부적으로 복잡성불일치와 사서직 전문성 인

식의 각각 단독 매개효과와, 모든 불일치 요인

과 전문성의 순차적 매개효과가 나타났다. 이

는 사서직이 정보전문직으로서 역할을 수행할 

때, 다양한 역할기반 이미지가 긍정적으로 변

화하며 사서직 브랜딩이 가장 효과적으로 이루

어짐을 의미한다. 정보기관으로서 도서관의 역
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할과, 이러한 도서관을 운영해 나가는 사서직

의 역할이 근본적이라는 점을 고려하면(윤희

윤, 2017), 역할기반 혜택 중 정보적 혜택에서 

가장 유의한 간접효과가 많이 나타난 것은 자

연스러운 결과로 판단된다. 

특히 정보적 혜택이 전문성을 매개로 사회적 

인정에 미치는 영향이 부(-)적인 것과 달리, 역

할기반 이미지 불일치가 포함된 매개 경로는 

모두 정(+)적인 영향을 보이는 것은 주목할 만

하다. 이는 정보적 혜택이 전문성에 미치는 영

향이 부(-)적인 데에서 기인하는데, 이용자가 

정보적 혜택을 인식할 때 역할기반 이미지의 

변화가 수반되지 않으면 전문성은 오히려 부정

적으로 인식된다는 것을 의미한다. 이러한 결

과는 혜택을 인식하는 과정에서 사서와의 직접 

상호작용이 부정적이었거나, 혹은 간접 서비스

를 주로 경험하면서 사서의 역할이 적절히 전

달되지 않았기 때문일 수 있다. 다만 본 연구에

서 정보적 혜택이 역할기반 이미지 불일치에 

미치는 영향과, 불일치 요인을 매개로 사회적 

인정에 미치는 간접효과는 모두 정(+)적이라

는 점에서, 후자의 가능성이 더 클 것으로 추측

된다. 직접적 상호작용이 부정적이라면 역할기

반 이미지 역시 부정적으로 형성되어, 이미지 

불일치가 증가할 것으로 예상되기 때문이다. 

오늘날 이용자가 사서와의 의사소통 없이 서

가나 인터넷을 통해 원하는 자료를 획득하고, 

상호대차 대출․반납과 같이 필수적인 경우에

서만 사서를 접하는 상황은 일상적이다. 이는 

양질의 정보자료를 제공하는 사서의 업무 결과

이지만, 이용자는 서비스가 제공되는 과정에 

대해서는 인식하기 어렵다. 이로 인해 도서관

에서 정보적 혜택을 얻더라도 사서를 통한 혜

택이라고 인식하기 어렵고(Yoon, 2018), 혹은 

사서를 대출․반납 업무를 돕는 행정 직원으로 

인식하여 그 전문성을 부정적이거나 모호하게 

평가하고 가치를 평가절하할 수 있다(김초해, 

김기영, 2025). 

따라서 정보적 혜택을 통해 역할기반 이미지 

불일치를 줄여 전문성과 사회적 인정을 획득하

기 위해서는, 직접적인 정보서비스를 더욱 강화

하는 것이 필요하다. 직접적인 상호작용을 기반

으로 정보적 혜택이 제공될 때 사서에 대한 전

문성 인식과 가치가 긍정적으로 변화할 수 있다

는 점에서(김초해, 김기영, 2025). 궁극적으로 

사서 개인을 넘어 사서직 전체가 정보전문직으

로서 이용자와 의사소통하며 역할기반 이미지

를 형성하여 전문성 인식과 사회적 인정을 향상

할 필요가 있다.

6. 결 론

본 연구는 사서직 전문직화의 새로운 방안으

로 사서직 브랜딩과 그 성과요인을 제안하고, 

공공도서관 이용자가 인식하는 도서관 혜택이 

사서직 브랜딩 성과에 미치는 영향을 매개효과

를 통해 검증하였다. 사서직 브랜딩이란 사서

직의 정체성을 반영하는 역할기반 이미지를 직

업 외부의 이해관계자에게 전달하는 전략적이

며 집단적인 전문직화 활동으로, 사회적 인정

의 획득을 궁극적 목표로 한다. 사서직 브랜딩

의 성과는 역할기반 이미지 불일치, 사서직 전

문성 인식, 사회적 인정으로 정의되었다. 구조

방정식 및 PROCESS macro 분석 결과, 역할

기반 이미지 불일치와 사서직 전문성 인식은 
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각각 인지된 도서관 혜택과 사회적 인정의 관

계에서 단독 매개효과와, 순차적 매개효과를 

모두 갖는 것으로 나타났다. 분석 결과에 기반

하여, 혜택이 수반되는 도서관 서비스, 특히 직

접적인 정보서비스를 통해 정보전문직으로서 

직업 이미지를 전달하며 역할기반 이미지 불일

치를 관리함으로써 사서직 브랜딩 성과를 효과

적으로 향상할 수 있음을 제안하였다.

본 연구는 사서직 브랜딩을 개념화하고 그 

성과요인을 제시한 초기 연구로, 전문직화를 

위한 사서들의 활동을 사서직 브랜딩이라는 새

로운 관점에서 명명하고 이를 위한 이론적 근

거를 제시한 점에서 학문적 의의가 있다. 더하

여 사서직이 업무 과정에서 그 역할과 가치를 

알리기 위한 방향을 제공하여 도서관 현장에도 

기여할 수 있다. 사서직 브랜딩의 관점은 사인

시스템, 공간의 구성부터 특정 프로그램이나 

서비스, 이용자 질의․민원에 대한 응답 방식 

등 도서관의 일상적 제공물이 이용자에게 사서

직 이미지를 형성하는 수단이 될 수 있음을 시

사한다. 특히 혜택이 수반되는 도서관 서비스 

속에서 역할기반 이미지를 전달하고 전문성이 

인식될 수 있다는 연구 결과는, 기존의 도서관 

서비스를 혜택과 이를 통한 사서직 역할기반 

이미지의 전달이라는 새로운 관점에서 바라보

도록 한다.

다만 본 연구는 사서직 브랜딩을 정의하였으

나 가설 검증은 공공도서관 사서와 이용자만을 

대상으로 하여, 다양한 관종의 도서관에 대한 

일반화에는 한계가 있다. 또한, 조사된 역할기

반 이미지는 사서직 고유의 업무보다는 일반적

인 전문직 업무의 성격을 중심으로 설정되었다. 

향후 연구에서는 다양한 관종의 사서 및 이용

자를 대상으로 연구를 진행하거나, 독서전문가

나 정보전문가 등 특정 역할을 중심으로 역할

기반 이미지를 조사할 수 있을 것이다. 나아가 

사서직 브랜딩을 위해서는 사서직 내부의 역할

기반 이미지가 먼저 설정되어야 하므로, 전문

직으로서 사서직 내부의 정체성이 어떠한 방식

으로 정의 혹은 변화하고 있는지 파악할 수 있

을 것이다.
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