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초 록

본 연구는 공공도서관 조직공정성이 서비스접점구성원의 인게이지먼트와 이용자지향성 간의 상호 연관성을 파악하는 

연구모형을 설계하고 검증하였다. 첫째, 분배공정성은 인게이지먼트에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 

상호작용공정성은 인게이지먼트에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 절차공정성은 이용자지향성에 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 인게이지먼트는 이용자지향성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 구조방정식 

모형분석 결과, 인게이지먼트가 이용자지향성에 미치는 영향력이 더 큰 것으로 분석되었다. 도서관 운영에 조직구성원의 

자발적이면서 자신의 희생을 감수하는 헌신적인 행동을 취하게 하고 업무에 대하여 긍정적으로 몰입하고자 하는 자세를 

갖춘 서비스접점구성원이라면 이용자를 최우선으로 하여 서비스를 제공하는 이용자지향적 행동을 취할 가능성이 크기 

때문이다. 도서관에 도움이 될 수 있는 전략과 개선방안을 제시하였다는 점에서 실무적으로 의의를 지닌다.

ABSTRACT
In this study, we designed and verified a research model that identifies the correlation between public 

library organizational justice, the engagement of service contact members, and user orientation. First, 

distributive justice was found to have a positive effect on engagement. Second, interaction justice was 

found to have a positive effect on engagement. Third, procedural justice was found to have a positive 

effect on user orientation. Fourth, engagement was found to have a positive effect on user orientation. 

As a result of structural equation model analysis, it was analyzed that engagement had a greater influence 

on user orientation. Service contact members who have the attitude of having organizational members 

take voluntary and self-sacrificing actions in library operation and are willing to be positively immersed 

in their work can take user-oriented actions that provide services with users as the top priority. Because 

the possibility is high. It has practical significance in that it suggests strategies and improvement plans 

that can be helpful to libraries.
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1. 서 론

경제성장과 더불어 삶의 질이 높아진 이용자

들에게 그들의 라이프스타일을 충족시켜줄 수 

있는 공간이 필요했다. 이에 다양한 커뮤니티

시설이 집약되어 있는 공공도서관이 최근 새로

운 문화공간으로 자리매김하고 있다(매일춘추, 

2021). 이용자들의 생활수준이 향상되고 소비

수준이 높아지며 하나의 공간에 머물며 문화여

가생활을 하는 원스톱 라이프스타일은 이미 선

진국에서 하나의 트렌드로 자리 잡았으며 공공

도서관은 집, 일터와 더불어 제3의 공간이 되었

다(Brady et al., 2014). 이에 지역도서관을 비

롯한 국내 공공도서관은 타 도서관과의 무한 경

쟁과 급변하는 도서관경영 환경 속에서 생존을 

위해 다양한 활동을 전개하고 있다. 이러한 공

간에서 제공하는 인적서비스에 있어서 조직구

성원은 조직의 얼굴이라 할 수 있다(Zeithaml 

et al., 2010). 특히, 이용자와의 접촉이 많은 서

비스접점구성원은 도서관 경영성과와 직접적

인 영향을 미치기 때문에 공공도서관에서는 더

욱 내부역량 강화를 통해 구성원의 자발적인 

참여를 이끌도록 노력해야 한다(정현석, 홍관

수, 2018). 세심한 관리를 위해 이용자의 자발

적인 참여는 상호작용적 특성으로 서비스의 향

상과 이용자 니즈를 신속하게 파악할 수 있기

에 구성원 인게이지먼트는 매우 중요한 개념이

라 할 수 있다. 또한 조직구성원을 더욱 효율적

이고 생산적으로 만들 가능성이 커지기 때문이

다(Barrick et al., 2015).

구성원의 참여와 관심을 유도하는 정도를 구

성원 인게이지먼트(Engagement)라 하는데 이

는 지난 몇 년간 다양한 분야에서 연구가 진행되

었다(Busselle & Bilandzic, 2009; Zhou, Hiver, 

& Al-Hoorie, 2021). 최근 연구의 초점은 ‘사

람을 어떻게 조직에서 활용할 것인가?’이고, 이

러한 연구는 상당 부분 문제가 있는 구성원들

의 태도와 행동을 개선시키는데 치중되어 있다

(Osborne & Hammoud, 2017). 구성원 인게

이지먼트는 구성원이 자신의 업무에 나타내는 

인지, 감정, 행동적 몰입상태를 말하며, 구성원

이 자신의 책임을 확인하고, 더 큰 주도권을 가

지며, 조직 목표를 달성하기 위한 행동을 의미

한다(Bailey et al., 2017; Saks, 2019). 도서관

의 조직은 구성원 인게이지먼트를 향상시킬 것

으로 기대된다. 구성원 인게이지먼트를 개인들 

간의 상호작용 및 직무 환경에 의해 영향을 받

는 상대적으로 심리가 안정적인 상태로 자신의 

업무를 성공적으로 수행하기 위한 행동을 한다. 

이는 몰입도가 높은 구성원은 주어진 직무를 완

결하기 위해 개인의 물리적, 인지적, 감정적 몰

입을 투입할 마음가짐이 되어 있는 상태라고 말

할 수 있는 것이다. 도서관 조직에서 이용자서

비스와 운영에 대해 구성원들이 공정하다고 생

각하고 신뢰감을 가지고 있으면 구성원 인게이

지먼트는 높아질 것으로 기대된다. 즉, 구성원 

인게이지먼트는 서비스기업에서 성과라 할 수 

있는 이용자지향적 행동으로 나타날 수 있음을 

의미한다(Swart, Peters, & Broersma, 2017). 

구성원 인게이지먼트는 정서와 태도에 있어서 

긍정적인 내적상태를 경험하면 결국 조직성과

와 직접적인 관계가 있을 것으로 추론된다.

이러한 이유로 이용자와 친밀하고 장기적인 

관계를 유지하고자 도서관은 구성원 인게이지

먼트와 이용자지향성을 높이기 위해 다양한 노

력이 필요하다. Saks(2019)는 사회교환이론의 
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관점에서 조직공정성이 높을수록 구성원 인게

이지먼트를 통해 더 큰 보상을 받을 수 있다고 

기대했다. 즉, 조직공정성은 구성원의 행동인 

구성원 인게이지먼트에 영향을 미친다는 것을 

의미한다. 이상의 내용을 종합해보면, 서비스기

업에서는 서비스접점구성원에 대한 공정성이 

구성원 인게이지먼트와 이용자지향성 사이에 상

호 관계가 있음을 확인할 수 있다. 하지만 이러

한 중요성에도 불구하고 기존의 연구는 몇 가

지 제한점을 가지고 있다. 첫째, 서비스접점구

성원의 이용자지향성에 관한 연구는 다양한 업

종을 대상으로 연구가 진행되었지만(Anaza & 

Rutherford, 2012; Whiteoak & Mohamed, 

2016), 대부분의 연구는 단일 업종에서의 이용

자지향성을 확인한 연구이다. 좀 더 다양한 업

종의 구성원을 대상으로 연구가 진행될 필요가 

있어 이에 본 연구에서는 이용자서비스접점이 

가장 중요한 공공기관인 도서관을 대상으로 연

구를 진행하고자 한다. 둘째, 조직공정성과 인

게이지먼트는 다양한 연구에서 중요한 요인임

에도 불구하고 인게이지먼트의 측정을 단일차

원으로 사용했거나(Perkmann et al., 2021), 인

게이지먼트의 이전 구성요인인 활력, 헌신, 몰

입을 바탕으로 한 연구가 대부분이었다(Zhou, 

Hiver, & Al-Hoorie, 2021; Bakker, 2022). 또

한, 이 연구들의 결과도 일관된 결과를 보여주

지 못하고 있어 추가적인 연구의 필요성이 제기

된다. 이에 본 연구에서는 Nguyen, Cannata, & 

Miller(2018)에서 제시된 인게이지먼트의 세부

항목인 인지, 감정, 행동을 중심으로 한 인게이

지먼트를 중심으로 조직공정성의 관계를 확인

해보고자 한다. 이상의 문제제기를 통해 본 연

구에서는 공공도서관에서 근무하는 서비스접

점구성원에 대한 조직공정성이 구성원 인게이

지먼트 및 이용자지향성에 미치는 영향을 분석

하고자 한다. 

2. 이론적 배경

2.1 도서관 서비스접점구성원 

이용자접점서비스는 Solomon et al.(1985) 

등의 연구에서 최초로 정의되었고 서비스를 주

어진 환경에서 서비스 제공자와 이용자 사이에

서 직접적으로 대면하는 상호작용과 상호의존

성으로 정의하고 있다. 이용자는 일반적으로 

서비스접점 지역에서의 경험을 바탕으로 서비

스에 대한 전반적인 평가를 형성하는 것으로 

알려져 있으며 이러한 이용자의 서비스 평가는 

서비스의 공급자가 이용자의 기대를 얼마만큼 

충족시켰는지를 판단하는 것으로 볼 수 있다. 

이용자와 구성원 사이에서 서비스가 제공되는 

순간에 다양한 이용자접점서비스들이 결합하

여 형성되며 이는 그 도서관의 이미지도 형성

된다. 서비스접점구성원의 서비스를 통해 만족

과 불만족과 같은 개인 의사를 갖게 되고, 이때 

형성된 만족은 전체적인 서비스 질의성과에 큰 

영향을 미치므로 서비스접점에 있는 구성원의 

역할이 매우 중요하다. 이외에도 Bitner, Booms, 

& Mohr(1994)는 이용자가 경험한 구성원의 

이전 태도가 특정한 접점서비스에 대한 기대에 

영향을 미치는 것으로 보았다. 즉, 이용자가 서

비스 소비 이후 즉각적으로 반응하는 것은 사

전 기대와 인지된 성과 간의 비교에 의해서 나

타난 반응이라 하였다. 이러한 비교 결과가 긍



94  한국문헌정보학회지 제58권 제3호 2024

정적 불일치냐 혹은 부정적 불일치냐에 따라 

고객 만족과 불만족으로 나누어지게 된다. 이

용자는 이러한 불일치의 원인을 파악하고, 그

에 따른 만족과 불만족의 수준을 결정하고, 이

후에 나타날 수 있는 서비스 충성 및 긍정적 

혹은 부정적 구전과 같은 후속 행동을 수정하

게 된다고 하였다. 그동안 이용자접점 서비스 

관련 연구들은 서비스 제공자로서의 구성원의 

태도, 고객접촉 및 물리적, 서비스 환경 등과 

같은 변수들을 주로 활용하여, 이용자와 구성

원 간의 상호과정에서 서비스 기업의 성공 여

부가 결정된다는 점을 강조하였다. 이외에도 

서비스접점에서의 직원의 태도와 역할이 매우 

중요하다고 강조하고, 이용자와 서비스구성원 

간의 상호의존성의 중요성을 강조한 연구도 

있다.

이와 같이 이용자접점은 이용자와 구성원 사

이에 매우 중요한 요점이며 이는 기업을 평가

하고 마케팅에도 사용되는 필수적인 개념으로 

인식되고 있다. 이용자는 도서관 서비스품질 

또는 서비스를 이용하려 할 때 이용자 접하는 

접점이 도서관에 대한 이미지가 형성되고, 이

를 통해 하나의 이용자접점이 축적되어 도서관

에 대한 전체의 서비스품질을 결정하게 된다고 

하였다. 이제는 모든 면에서 도서관이 이용자

와 접점을 통해 형성된다는 것을 의미한다는 

것이다. Choo & Petrick(2014)은 이용자접점 

서비스가 이용자만족에 미치는 영향 연구에서 

서비스 제공자의 긍정적인 상호작용이 증가하

게 되면 이용자만족이 증가하는 것을 확인하면

서 서비스접점구성원의 역할은 더욱 중요해진

다고 설명했다.

2.2 조직공정성

조직공정성은 조직구성원이 조직 내 교환적 

관계에서 공정하다는 지각을 통해 동기부여가 

되고 이는 곧 조직효과성 제고에 기여한다는 

측면에서 그 중요성을 인정받아 많은 연구자로

부터 주목을 받아오고 있다(장경수, 황찬규, 서

현식, 2024). 이는 조직구성원들이 조직으로부

터 받는 대우의 공정한 평가를 의미하여 조직

구성원이 조직공정성에 대한 인식이 개인의 태

도와 과업 성과를 결정하기 때문의 모든 기업

에서 많은 관심을 쏟고 있는 주제이다. 조직공

정성(organizational justice)은 조직 내의 각종 

의사결정의 결과나 절차에 대하여 조직구성원

들이 인식하는 공정성을 의미한다(Niehoff & 

Moornman, 1993). 조직 내에서 구성원들이 조

직공정성에 대해 어떻게 인식하느냐에 따라 구

성원들의 업무에 긍정 또는 부정적인 태도와 

행위 등에 영향을 미치게 되어 조직성과에 중

요한 요소가 된다. 조직 내에서의 조직공정성

에 대한 연구는 1960년대 초기에 이루어지기 

시작했으며, 그 이후 조직관리나 조직문제를 

다루는 조직 연구 분야에서 지속적으로 연구되

었으며, 공정성(justice)은 1980년대 후반에 이

르러 조직공정성이라는 개념으로 확대되어 활

용되기 시작하였다. 조직공정성은 조직 내에서 

조직 의사결정의 타당성과 관련된 세 가지 측

면에서 연구되고 있는데, 그것은 의사결정의 

결과와 관련된 분배공정성, 의사결정의 과정과 

관련된 절차공정성, 그리고 절차와 결과에서 

대인관계를 다루는 상호작용 공정성을 의미한

다(Saks, 2019). 최근 연구에서는 분배공정성, 

절차공정성, 상호작용공정성의 독립성을 인정하
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며 조직 내, 다양한 변수들의 개별적, 결합적 관

계 규명에 집중하고 있다(김현주, 정순여, 2024). 

조직구성원이 지각하는 조직공정성의 정도가 

조직구성원의 태도와 행동에 큰 영향을 끼치므

로 기업 경쟁력을 강화하기 위해서는 인적자원

의 효율적인 관리가 중요하며, 그 근간이 되는 

것이 바로 공정성이다. 본 연구에서도 조직공

정성을 의사결정과 관련된 분배공정성, 과정과 

절차에 관련된 절차성, 절차에서 대인관계를 

다루는 상호작용공정성 등의 3가지로 정의하고 

사용하고자 한다. 조직공정성은 조직 내에서 

이루어지는 모든 것에 대하여 조직구성원들의 

개인적 가치판단이 포함되어 있기 때문에 다양

하고 복잡한 문제가 될 수 있다. 따라서 조직공

정성 연구는 조직연구에 꼭 필요하며 많은 학

자들에 의해서 연구되어 왔고, 의견이 분분하

지만 분배공정성, 절차공정성, 상호작용공정성 

등 3가지 유형으로 연구되어 진다.

2.2.1 분배공정성

Adams는 Homans의 분배정의 연구를 비롯

하여 사회비교이론, 인지부조화 이론 등 기존 

연구결과들의 토대위에서 형평이론을 제시하

였다. 이 이론은 조직 내에서 자신이 받게 되는 

의사결정의 결과가 얼마나 공정한가의 정도를 

의미하는 것으로, Homans에 의해 보상이 제3

자에 의해 주이질 경우, 보상받는 사람들은 그

들 각각이 희생하는 정도에 부합하는 보상이 

분배되기를 기대하는 것이라고 정의되었으며, 

그 후 공정성 이론(Equity theory)을 통해 정교

화 되었다(Adams, 1965). 공정성을 결정짓는 

요인으로는 공헌(투입)․보상(산출)․준거인물 

등이 된다. 여기서 투입(input)이란 어떤 대가

를 기대하면서 먼저 상대방인 조직에 주었다고 

지각되는 것으로 노력․교육훈련․경험과 경

력 등이 포함된다. 분배공정성의 핵심내용은 

조직구성원은 조직으로부터 받은 보상(임금, 

승진, 보너스 등)의 크기가 자신이 투입한 노력

(노동시간, 지식, 기술 등)의 비율 정도가 비교 

대상인 다른 구성원의 노력 대비 보상의 비율과 

비교한 후, 공정하지 않다고 인식하는 경우 부

정적 직무태도 및 행동을 보인다는 것이다. 한 

마디로 분배공정성은 조직구성원이 조직으로부

터 받은 경제적 보상의 분배 결과에 관한 만족

도라고 할 수 있다. 분배공정성(distribution 

justice)은 절차공정성(procedural justice), 상

호작용공정성(interactional justice)과 함께 조

직공정성의(organizational justice)의 하위 차

원으로 구성된다. 분배공정성을 포함한 조직공

정성은 독립변수와 매개변수 등으로 설정되기도 

하지만 최근 연구들에서는 조절변수 역할을 보

고하고 있다(최선규, 최용득, 2020). 이들 연구에

서 분배공정성의 조절효과 역할의 이론적 근거

는 구체적으로 사회적교환이론(social exchange 

theory)으로 설명하고 있다. 따라서 본 연구에

서 분배공정성에 대한 인식이 직무수행에 긍정

적인 관계가 있으며, 직무열의의 긍정적인 관

계가 분배가 공정하다는 인식이 있을 때 가능

하며, 분배가 공정하지 않다고 인식한다면 주

어진 직무열의의 긍정적인 효과도 의미가 없을 

것으로 기대된다. 이러한 논의를 근거로 가설

을 도출하였다. 

2.2.2 절차공정성

절차공정성은 Diamond & Zeisel(1977)의 

연구에서 분쟁해결 과정에 대한 반응을 연구하
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면서 분쟁 당사자들이 더 공정하게 재판 진행

과정에 있어서 당사자들이 통제력을 갖는 절차

에 대해서 더 공정하게 생각한다는 결과를 제

시함으로써 절차공정성이란 개념이 등장했다. 

분배결과와는 무관하게 구성원들 간의 지각의 

차이가 불명확하다는 한계점을 지니고 있어 이

와 같은 문제를 해결하고자 하는 노력은 절차

공정성에 대한 연구를 더욱더 가속 시키게 되

었다. 절차공정성이란 조직 내에서 의사결정시 

사용된 절차와 규칙의 공정성을 개인이 느끼는 

정도(이재훈, 최익봉, 2004)로 정의할 수 있는

데, 자원의 분배와 할당에 사용되는 절차와 과

정에 관해 공정하다고 느끼는 정도이다. 절차

공정성에 따르면 의사결정의 절차적 공정성은 

다음의 여섯 가지 요소에 의해 결정된다고 한

다(Folger & Konovsky, 1989). 첫째, 의사결

정의 절차와 기준이 구성원들에게 미리 명시되

었는가(절차와 기준의 사전 명시), 둘째, 미리 

명시된 절차와 기준이 구성원들에게 일관성 있

고 공정하게 적용되었는가(절차와 기준의 공정

성 여부), 셋째, 의사결정의 절차와 과정에서 

구성원들의 의견이 충분히 검토되고 반영되었

는가(의사결정과정에서의 의견 반영 여부), 넷

째, 의사가 결정된 후에 그 결정 배경과 사유를 

구성원들에게 충분히 알려주고 의견수렴을 하

였는가(의사결정 결과에 대한 배경과 이유 설

명), 다섯째, 의사결정에 부동의 할 경우 그 반

대의견에 대해서도 검토 기회가 제대로 주어지

는가(의사결정에 대한 의견 분일치의 재검토 

여부), 여섯째, 의사결정 절차나 과정이 공개적

으로 이루어지는가(절차의 공개성)이다. 

분배공정성과 절차공정성 간의 관계에 관한 

연구를 보면 조직공정성 중 절차공정성은 조직

의 시스템 측면과 분배공정성은 결과(output) 

측면과 관련이 입증되었으며, Folger & Martin 

(1986)의 연구에서는 절차가 공정하게 보여진

다면, 행여 그것이 불이익이 될지라도 분배 결

과는 받아들여질 것이라고 주장하였다. 이것을 

볼 때 분배공정성 인식보다는 결과적으로 절차

공정성 인식이 중요하다고 생각된다. 나아가 

어떤 결과를 도출하는 절차나 과정이 불공정한 

것으로 인식되어 진다면, 조직구성원 개인적 

문제로 인식하기보다는 조직 전체의 문제로 인

식하게 될 것이다. 즉 분배공정성의 보상범위

를 어디까지로 볼 것인가 하는 문제인데, 보통

으로 측정개념에 인사고과, 승진과 임금 등을 

포함시키고 있다(Curry et al., 1986). 절차공

정성에 관한 연구자들이 조직에서 실제로 발생

하는 사회적 맥락을 간과했음을 지적하면서 상

호작용공정성이라는 개념을 제안하였다.

2.2.3 상호작용공정성

상호작용공정성은 조직의 의사결정에 있어 

조직구성원들이 받는 대인 관계적 처우의 질, 

즉 설정된 절차가 실제로 시행될 때 상사와 부

하간의 의사소통에서 발생하는 부하가 상사로

부터 공정한 대우를 받는 가에 대한 인지정도

를 의미한다(박의현, 이인희, 2022). 즉, 절차공

정성은 조직 내에서 의사결정과정이라는 하나

의 면만을 다루고 있지만, 실제로 설정된 하나

의 절차가 진행되는 과정에서의 핵심적인 조직 

내 두 구성원들 상호작용 측면이 간과되고 있

음을 지적하면서 ‘절차⟶상호작용⟶결과’라는 

공정성의 3단계 도식을 제안하였다. 다시 말해 

의사결정 절차의 고정된 측면이 아닌 절차가 

진행될 때에 조직 내 구성원들 간의 상호작용 
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측면에서 볼 때 공정성이 더욱더 핵심적인 부

분임을 지적하였다. 특히, 상호작용공정성은 개

인적 행위에 의해 결정되어지는 것이 아니고, 

대인적 행위에 의해 결정되기 때문에 인지적, 

감정적인 것과 관련되고 상하관계 또는 공정성

의 원인과 관련되는 행위적 반응과 관련된다. 

조직 내에서 구성원들이 상호작용 불공정성을 

인지하였다면, 분배공정성이나 절차공정성 결

과에 부정적으로 반응하기 보다는 오히려 조직

구성원 간 상급자들에 대해 더욱 부정적으로 

반응하게 될 것으로 예측된다. 그래서 구성원

들은 조직보다는 오히려 그들의 직속상사에 불

만족하게 되는 것으로 나타났다. 유사하게, 구

성원들은 조직보다는 오히려 그들의 상급자에

게 덜 충성하게 되고 그들의 상급자에게 부정

적인 태도를 가지게 된다. 따라서 상호작용공

정성은 조직관행상의 인간적인 측면과 관계되

며, 공정성의 수용측면에서 예의바르게 행동하

는 관리방식 또는 보상과 자원을 통제하는 방

식이며, 그러한 상호작용공정성은 공손함, 정

직, 존경과 같은 공정성의 원인과 수용 사이에

서 커뮤니케이션 과정의 측면과 관련되어 진다

(Tyler & Bies, 2015). 이와 같이 공정성이론

에서 시작한 공정성에 대한 개념화는 조직 내

에서 분배공정성, 절차공정성, 상호작용공정성 

등으로 보완 발전, 확장되어 오면서 최근 대부

분의 연구에서는 세 가지 조직공정성을 개별적 

또는 결합적 효과를 인식하고 계속적으로 연구

하고 있다.

상호작용공정성은 의사결정자의 공정한 대

우로 구성원들이 조직에서 대우받고, 존중받는 

존재로 판단하게 함으로써, 구성원의 긍정적인 

반응을 이끌어 낸다. 예를 들어, 구성원들이 공

정한 대우를 받게 될 경우, 구성원들은 의사결

정, 리더 및 조직에 대한 신뢰, 적극적 지원 등

에 긍정적인 반응을 나타나게 된다(Brockner 

et al., 2008). 특히, 상호작용공정성은 조직 내 

공정한 공식적인 절차에 따라서 구성원들의 태

도에 미치는 효과가 강화 또는 완화하게 한다. 

또한 구성원은 분배적 또는 절차적 불공정한 

환경보다 조직 내 불공정한 대우를 지각할 때, 

관리자의 책임을 더 높게 지각하게 된다. 특히, 

공정한 대우는 구성원이 불확실성을 관리할 수 

있도록 지원할 뿐만 아니라 불확실한 환경에서 

신뢰를 가능하게 한다(Desai et al., 2012).

2.3 인게이지먼트

인게이지먼트의 연구는 꾸준히 지속되어 오

면서 다양한 분야에서 연구되어 고객, 직원, 기

업 사이의 얽힌 관계에 적용되고 있다. 인게이

지먼트(engagement)는 고객의 행동을 촉진하

는 심적 요인의 뜻을 내포하며, 행동 표현에 동

기를 부여하는 심리적 상태를 의미한다(Brodie 

et al., 2011). 즉 인지적, 정서적 및 행동적 에

너지를 유지하며 업무에 몰입하는, 긍정적이고 

활동적인 업무와 관련된 심리적 상태로 정의할 

수 있다. Dwivedi(2015)의 연구 결과에 따르

면, 소비자의 긍정성, 성취감, 그리고 브랜드 사

용과 관련된 정신 상태는 흡수, 열정, 헌신의 각

기 다른 측면들로 이루어진 복잡한 구조를 갖

고 있다. Verhoef et al.(2010)은 단순한 거래

를 넘어서 기업과 고객간의 상호작용 관계에서 

나타나는 고객의 행동 징후로 인게이지먼트를 

더욱 구체화하였다. Brodie et al.(2011)은 특

정 대상과의 상호작용을 통한 경험으로 인한 
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고객의 심리적 상태를 인게이지먼트로 정의했

다. 인게이지먼트에 대한 여러 개념을 종합해

보면 미디어 인게이지먼트는 소비자의 감성적, 

인지적, 행동적 관심과 몰입 정도라고 해석할 

수 있다. 

인게이지먼트 구성요소를 살펴보면은 서비스 

조직과 고객의 관계에서 고객의 물리적, 인지적, 

정서적 존재 수준으로 고객의 인게이지먼트를 

정의하였다. 특히 인게이지먼트가 기업성과에 

미치는 긍정적인 영향으로 인해 마케팅 분야

에서는 관심 있게 연구되며(Islam & Rahman, 

2016), 고객 관계 관리, 가치 공동창출, 경쟁우

위 유지의 중요한 구성요소로 인정된다. Kilger 

& Romer(2007)는 미디어 인게이지먼트가 상품

구매 가능성과 연관되어 있는가를 측정하기 위해 

다음의 6가지 차원에서 인게이지먼트 구성요소

를 정의했다. 개인적 영감을 주는(Inspiration), 

신뢰할 수 있는(Trustworthy), 삶을 풍요롭고 

의미있게 도와주는(Life enhancing), 사회활동

의 관여도를 높이는(Social involvement), 개인

적 휴식과 여유를 제공하는(Personal Timeout), 

광고에 주목하고 수용할 수 있는(Ad Attention, 

Receptivity) 등이 그것이다. Macey & Schneider 

(2008)는 소비자에게 영향을 미치고 구매로 연

결시키는 메커니즘에는 3개의 요소 즉, 미디어 

인게이지먼트, 광고 인게이지먼트, 브랜드 인게

이지먼트 사이에는 연결고리가 있다고 제시했

다. 위 세가지 경우는 인지, 감성, 행동을 포함

한다. 즉, 심리적 거리의 멀고 가까움에 따라 소

비자는 기업에 대한 태도 등을 다르게 해석할 

수 있기때문에 기업은 제품 또는 서비스 구매

의도를 높이기 위해 심리적 거리를 좁힐 필요

가 있으며, 이를 위해서는 고객과의 시간적, 공

간적 거리를 가깝게 할 필요가 있는 것이다. 기

업은 고객과의 장기적 관계를 유지하고 지속 

가능한 성장을 추구하기 위해 인게이지먼트를 

유도하는 것이 중요하다. Saks(2019)의 연구

에 따르면, 인게이지먼트는 기업과 장기적으로 

상호작용함에 따라 협력할 가능성이 크다. 또

한 이전 연구에서는 특정 소매앱이 온라인 판

매 플랫폼에서 지속적인 연결과 긍정적 경험을 

조성하는 데 인게이지먼트가 중요하다는 결과

를 보여주었다. 

2.4 이용자지향성

직원의 이용자지향성은 이용자에게 좋은 서비

스를 제공하기 위한 직원의 능동적인 활동이며, 

이용자와의 상호작용을 통해 전달되기 때문에 

서비스 태도와 매우 밀접한 관계가 있다. 이용자

지향적인 행동을 보이는 직원들은 일반적으로 

이용자의 이익을 최우선으로 하지만 다른 이해

관계자의 이익을 배제하지 않고 조직의 효율성

과 효과성을 높이는 데 도움을 준다(Andersen 

& Kjeldsen, 2013). 일반적으로 서비스 연구자

들은 서비스 성공의 핵심 요소로 이용자지향성

을 말하고 있으며 보다 나은 서비스품질을 위

해서는 이용자의 욕구 파악과 서비스 전달과정

에서 경쟁우위를 창출할 것을 강조하고 있어 이

용자지향성의 중요성이 강조되고 있다(윤주옥, 

김민경, 서창적, 2020). 이용자지향성에 관하여 

선행연구들은 다양하게 정의하고 있다. Saxe & 

Weitz(1982)은 이용자지향성이란 이용자의 관

점으로 이용자의 이익증진을 최우선으로 여기

며 이용자에게 더욱 나은 가치를 제공하는 이용

자 중심의 관점으로 정의한다. Palma, Hinna, 
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& Mangia(2017)은 이용자의 이해에 가장 부

합되는 방향으로 이용자의 필요와 욕구를 충족

시키고자 하는 기업과 조직원의 접근 자세라고 

이용자지향성을 정의했다. 이용자지향성을 정

의한 학자들의 연구를 살펴보면, 서비스 접점

에서 이용자과 성공적인 관계를 맺기 위해서

는 구성원과 내부조직이 성공적이어야 한다고 

주장한다. 이를 뒷받침하는 연구로 Jensen & 

Andersen(2015)은 이용자지향성이란 이용자

의 욕구를 이용자의 입장에서 이해하고 충족시

키려는 이용자에 대한 조직원의 접근자세라고 

정의하였는데, 서비스를 제공하는 과정에서 자

신의 역할에 만족한 종사원만이 이용자지향적

인 마인드를 보유하고 이용자에 대해 정성과 

열의를 다해 서비스를 제공할 수 있다고 하였

다. Dovjak et al.(2018)은 병원을 대상으로 한 

연구에서 직원의 고객지향성이 고객만족과 서

비스품질의 매개 역할을 통해 고객충성도에 미

치는 영향에 대한 실증연구에서, 직원의 고객

지향성 수준은 병원의 서비스품질에 대한 환자

의 시각에 긍정적인 영향을 미치고 결국 소비

자 충성도와 만족도로 이어지는 것을 확인했다. 

이와 같이 다양한 선행연구를 통해, 직원의 

이용자지향성은 서비스품질에 직접적인 영향

을 미치는 것을 확인할 수 있다. 이용자지향성

의 중요성에 대한 이해와 함께, 선행요인으로 직

무만족과 이용자지향성과의 관계에 관한 연구를 

통해, 직무만족이 직원의 이용자지향성에 유의

한 영향을 미친다는 결과를 증명했다(Jensen & 

Andersen, 2015). 이처럼 이용자지향성에 대

한 견해를 종합해보면 내부고객인 직원이 이용

자의 욕구를 이용자의 입장에서 이해하여 이용

자의 욕구에 부합되는 방향으로 충족시키려는 

태도로 정의할 수 있다.

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 연구가설

공공도서관의 조직공정성이 서비스접점구성

원의 인게이지먼트와 이용자지향성에 미치는 

영향을 파악하기 위하여 다음과 같은 연구모형

을 <그림 1>과 같이 설정하였다. 

<그림 1> 연구모형
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이러한 연구모형에 따라 다음과 같이 연구가

설을 설정하였다.

∙가설 H1-1. 조직공정성의 분배공정성은 

조직구성원 인게이지먼트에 유의한 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

∙가설 H1-2. 조직공정성의 절차공정성은 

조직구성원 인게이지먼트에 유의한 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

∙가설 H1-3. 조직공정성의 상호작용공정

성은 조직구성원 인게이지먼트에 유의한 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

∙가설 H2-1. 조직공정성의 분배공정성은 

이용자지향성에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

∙가설 H2-2. 조직공정성의 절차공정성은 

이용자지향성에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

∙가설 H2-3. 조직공정성의 상호작용공정

성은 이용자지향성에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

∙가설 H3. 조직구성원 인게이지먼트는 이

용자지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

 

3.2 측정도구

조직공정성은 조직구성원이 적절한 절차를 

거친 정당한 보상과 함께 자신의 기대에 부합하

는 처우를 받는 균형 있는 상태를 의미하는데, 

조직공정성 구성 요인은 조직의 자원 분배의 공

정성을 위한 분배공정성, 조직이 자원을 배분하

는 방법의 절차공정성, 그리고 상호작용공정성

의 일반적인 카테고리로 구성되어 활용되고 있

어 이를 측정하였다. 이 연구는 선행연구를 통

해 신뢰성과 타당성이 입증된 Adams(1965)가 

제시한 문항을 기초하여 사용한 문항, Folger & 

Konovsky(1989), Tyler & Bies(1990), 최선

규, 최용득(2020)을 연구 주제에 맞게 일부 수

정하여 사용하였다. 각각 4문항으로 구성하였

고 리커트 5점 척도로 측정하였다. 

인게이지먼트란 개인이 개인 스스로 과업(일)

과 역할을 수행하는데 있어서 높은 수준의 에너

지를 개발하고, 역할을 수행하는 동안 인지적, 

감정적, 행동적으로 일에 자기 자신을 투자하

고, 일에 긍정의 힘과 유대관계를 형성하는 것

이다. Kilger & Romer(2007), Islam & Rahman 

(2016), Saks(2019)에 의해 제시한 문항을 참

고하여 구성된 설문지를 본 연구에 맞게 수정․

보완하였다. 설문구성은 각각의 3문항씩으로 총 

9문항으로 구성하였고 리커트 5점 척도로 측정

하였다. 

이용자지향성은 이용자가 바라는 대로 해주려

는 자세, 이용자의 물음에 대한 신속한 반응, 직

원들의 친절함 등을 말하며 Jensen & Andersen 

(2015)이 사용한 설문지와 Palma, Hinna, & 

Mangia(2017), 윤주옥, 김민경, 서창적(2021)

이 사용한 설문문항을 기초로, 본 연구에 맞게 

수정․보완하였다. 총 4문항으로 구성하였고 리

커트 5점 척도로 측정하였다. 이 연구에서 사용

된 측정도구의 구성은 <표 1>과 같다. 

3.3 연구대상 및 자료수집

이 연구는 공공도서관의 조직공정성이 서비

스접점구성원의 인게이지먼트와 이용자지향성
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변수 문항수 조작적 정의 측정문항 출처

조직
공정성

분배

공정성
4

도서관에서 제공하는 보상(급
여, 승진, 평가 등)이 나의 능력
을 공정하게 반영하는 정도

- 업무에 대한 공정한 보상 
- 경력에 대한 공정한 보상 

- 노력을 감안할 때 공정한 보상 
- 업무능력을 고려할 때, 공정한 보상

Adams(1965),
Folger & Konovsky

(1989),
Tyler & Bies(1990),
최선규, 최용득(2020)

절차

공정성
4

도서관의 보상(급여, 승진, 평가 
등) 절차가 공정하다고 생각되
는 정도

- 정확한 자료와 정보를 통해 보상 
- 절차에 따른 일관성 보상 

- 절차에 대한 믿을만한 보상 
- 보상의 절차에 대한 이의제기

상호

작용
공정성

4

상사가 공정한 보상(급여, 승진, 

평가 등)결정을 위해 상호작용
하는 정도

- 상사는 보상 결정에 개인의 의견을 
줄이려 노력함 

- 상사는 보상과 관련하여 충분한 피
드백 줌 

- 상사는 보상 결정 과정에서 의견 

존중함
- 상사는 보상 결정 과정을 상세히 
설명함

인게이
지먼트

인지 3
과업수행 중 성과를 위해 몰입하
는 정도

- 업무 시 집중도

- 일에 집중도
- 몰입하여 시간가는 줄 모름

Kilger & Romer(2007),

Islam & Rahman(2016),
Saks(2019)

감정 3
조직의 긍정적 결과를 위해 조직
과 동일시하려는 정도

- 현 조직에서 근무시 개인적 큰 의미 
- 직무에 강한 소속감 가짐

- 조직의 일원으로 활기 넘치게 함

행동 3
도서관의 성과에 긍정적 결과를 
위해 행동하려는 의향의 정도

- 누가 시키지 않아도 추가적인 노력
을 기울임 

- 도서관의 성공을 돕기 위해 기대치 

이상 노력함
- 흥미진진한 일들에 참여

이용자
지향성

4
이용자의 요구 및 정보를 파악하
기 위해 노력하는 정도

- 이용자를 최우선으로 생각함 
- 이용자의 소리에 귀를 기울임
- 이용자들이 무엇이 필요한지 이해

하려 노력함
- 이용자의 요구에 신속히 대응함

Jensen & Andersen
(2015),

Palma, Hinna, & Mangia
(2017),

윤주옥, 김민경, 서창적

(2021)

<표 1> 측정도구 구성

에 미치는 영향을 살펴보고자 하였다. 연구대

상의 모집단은 서울특별시 자치구와 경기도에 

위치해 있는 공공도서관이며, 표본은 지역별 

안배를 고려해 A자치구 6개 구립도서관, B자

치구 4개 구립도서관, C자치구 5개 구립도서관, 

D자치구 8개 시립도서관에 근무하고 이용자와 

접점이 많은 구성원들을 대상으로 2024년 5월 

29일부터 6월 15일까지 210부를 배부하여 실시

하였으며, 성실하게 모든 문항에 응답한 데이

터를 기준으로 189부를 최종적으로 분석에 사

용하였다. 수집된 데이터는 SPSS 통계패키지

를 사용하여 분석을 수행하였으며, 신뢰성 검

증과 탐색적 요인분석, 확인적 요인분석, 구조

방정식이 분석에 <표 2>와 같이 사용되었다. 
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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 2> 분석 방법

3.4 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서는 SPSS 통계패키지를 활용하

여 연구모형의 검증과 분석을 수행하였다. 연구

의 목적에 따라 연구대상자의 인구통계학적 특

성을 파악하고, 측정 도구의 타당성을 검증하며, 

내적 일관성과 신뢰성을 확보하였으며, 각 변인 

간의 상관성을 파악하고, 최종적으로 연구모형

의 가설검증을 실행하였다. 먼저, 연구대상자의 

인구통계학적 특성 파악을 위해 빈도분석을 실

시하였다. 그리고 측정 도구의 타당성 검증을 

위해 탐색적 요인분석을 실행하였으며, 이때 주

성분분석과 베리맥스(varimax) 회전을 이용하

여 요인들을 추출하였다. 이어서, 설문 문항의 

내적 일관성을 확인하기 위해 Cronbach's α 값

을 검사하여 신뢰성을 확보하였다. 또한, 연구

모형의 가설검증을 위해 구조방정식 분석을 실

행하였다. 수집된 데이터에서 측정된 구성개념

들의 척도들에 대한 탐색적 요인분석과 신뢰성 

분석을 수행하였다. 탐색적 요인분석은 적절한 

요인을 추출하기 위해 반복적으로 진행되었으

며, 이때 공통성이 0.5 이하로 나타나는 변수들

은 제외하였다. KMO 측도를 통해 요인분석의 

적합성을 확인하였고, Bartlett의 구형성 검정 

결과를 통해 변수들 간의 상관관계가 유의하게 

나타나 요인분석이 적합한 것으로 판단되었다.

3.4.1 외생변수의 신뢰성 및 타당성

외생변수로서 독립변수의 조직공정성(분배, 

절차, 상호작용)에 대한 요인분석 결과, KMO 

측도는 .676으로 높은 적합도를 보여주었다. 

Bartlett의 구형성 검정 결과는 =557.851***

로 유의하게 나타나 요인분석 모형은 적합한 

것으로 판단되었다. 분배공정성은 2개의 요인, 

절차공정성은 3개의 요인, 상호작용은 2개의 

요인으로 범주화되었다. 조직공정성(분배, 절

차, 상호작용)의 요인은 77.721%의 요인 설명

력을 보였다. 신뢰성을 분석한 결과 요인들의 

Cronbach's α 계수는 분배공정성은 .934, 절차

공정성은 .753, 상호작용은 .731로 분석에 높은 

신뢰성을 보였으며, 요인분석 및 신뢰성 분석

의 결과는 <표 3>과 같다.

3.4.2 내생변수의 신뢰성 및 타당도

먼저, 1차적으로 3개의 잠재요인으로 구성되

어 있는 인게이지먼트(인지, 감정, 행위)에 대

한 신뢰성 및 타당도를 검증한 후, 2차적으로 

내생변수(인게이지먼트, 이용자지향성)에 대한 

신뢰성 및 타당도를 검증하였다. 

1차적으로 인게이지먼트(인지, 감정, 행위)에 

대한 요인분석 결과, KMO 측도는 .768로 높은 

적합도를 보여주었다. Bartlett의 구형성 검정 

결과는 =687.999***으로 유의하게 나타나 
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항목

요인

Communality
Cronbach’s 

α 계수
절차

공정성

분배

공정성

상호작용

공정성

(AJ3) 노력을 감안할 때 공정한 보상 .144 .955 .059 .937
.934

(AJ4) 업무능력을 고려할 때, 공정한 보상 .125 .957 .095 .940

(BJ1) 정확한 자료와 정보를 통해 보상 .865 .137 .026 .768

.753(BJ2) 절차에 따른 일관성 보상 .814 .136 .217 .728

(BJ3) 절차에 대한 믿을만한 보상 .879 .071 .076 .784

(CJ2) 상사는 보상과 관련하여 충분한 피드백 줌 -.027 .012 .860 .741
.731

(CJ3) 상사는 보상 결정 과정에서 의견 존중함 .281 .133 .668 .543

eigen-value 2.888 1.475 1.077

% of Variance 32.865 26.978 17.878

Cumulative % 77.721

KMO 측도 .676

Bartlett의 구형성 검정 =557.851***

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

<표 3> 외생변수(분배공정성, 절차공정성, 상호작용공정성)에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석결과

요인분석 모형은 적합한 것으로 판단되었다. 인

게이지먼트를 구성하는 인지, 감정, 행위는 각

각 2개의 요인으로 범주화되었으며, 88.517%의 

만족할 만한 요인 설명력을 나타냈다. 각 요인

의 Cronbach's α 계수는 인지는 .869, 감정은 

.875, 행위는 .850으로 나타났다. 변수들의 요인

분석 및 신뢰성 분석에 대한 세부 결과는 <표 

4>와 같다.

항목

요인

Communality
Cronbach’s 

α 계수
인게이지먼트

인지 행동 감정

(DJ2) 일에 집중도 .897 .180 .261 .905
.869

(DJ3) 몰입하여 시간가는 줄 모름 .840 .152 .374 .868

(EJ1) 현 조직에서 근무시 개인적 큰 의미 .353 .245 .834 .881
.875

(EJ2) 직무에 강한 소속감 가짐 .319 .272 .848 .895

(FJ1) 누가 시키지 않아도 추가적인 노력을 기울임 .255 .847 .286 .864
.850

(FJ2) 조직의 성공을 돕기 위해 기대치 이상 노력함 .085 .928 .173 .898

eigen-value 3.714 1.061 .536

% of Variance 30.134 29.456 28.927

Cumulative % 88.517

KMO 측도 .768

Bartlett의 구형성 검정 =687.999***

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

<표 4> 매개변수(인게이지먼트)에 대한 측정도구의 요인분석 및 신뢰성 분석 결과
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항목
요인

Communality
Cronbach’s 

α 계수인게이지먼트 이용자지향성

(EG1) 인게이지먼트 - 인지 .843 .093 .720

.784(EG2) 인게이지먼트 - 감정 .854 .258 .796

(EG3) 인게이지먼트 - 행동 .729 .088 .539

(US2) 이용자의 소리에 귀를 기울임 -.088 .810 .664

.683(US3) 이용자들이 무엇이 필요한지 이해하려 노력함 .434 .590 .537

(US4) 이용자의 요구에 신속히 대응함 .286 .681 .546

eigen-value 2.721 1.080

% of Variance 37.500 27.856

Cumulative % 65.356

KMO 측도 .744

Bartlett의 구형성 검정 =294.864***

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

<표 5> 내생변수(인게이지먼트, 이용자지향성)에 대한 측정도구의 요인분석 및 신뢰성 분석 결과

2차적으로 내생변수(인게이지먼트, 이용자

지향성)에 대한 요인분석 결과, KMO 측도는 

.744로 높은 적합도를 보여주었다. Bartlett의 

구형성 검정 결과는 =294.864***로 유의하

게 나타나 요인분석 모형은 적합한 것으로 판

단되었다. 인게이지먼트와 이용자지향성 각각 

3개의 요인으로 범주화되었으며, 65.356%의 요

인 설명력을 보였다. 신뢰성을 분석한 결과 요

인들의 Cronbach's α 계수는 인게이지먼트는 

.784, 이용자지향성은 .683으로 적합한 신뢰성을 

보였으며, 요인분석 및 신뢰성 분석의 결과는 

<표 5>와 같다.

4. 연구결과

4.1 기술 통계

본 연구의 설문조사로 수집된 데이터(N=189)

의 인구통계학적 특성은 다음의 <표 6>과 같다. 

조사대상자의 성별 분포를 살펴보면, 여자가 

159명(72.6%), 연령분포는 30대가 103명(47.0%), 

학력은 대학교 졸업이 137명(72.4%), 직급으

로는 8급이 65명(34.4%)으로 가장 높게 나타

났다. 또한 근무경력은 1년 이상 ~ 5년 미만이 

64명(33.9%), 받고 싶은 교육은 서비스마인드

가 63명(33.3%), 업무시 도움되는 교육은 서비

스 전문능력이 95명(50.3%)으로 가장 높은 순

으로 분포되었다. 

4.2 구조방정식 모형분석

본 연구의 구조방정식 모형분석을 위해 1차와 

2차로 나누어 확인적 요인분석을 실시하였다. 

잠재변수(인게이지먼트)가 다차원의 잠재요인

으로 구성되어 있을 경우에 2차 확인적 요인분

석을 실시한다. 

1차적 확인적 요인분석에 대한 결과, 평균분산

추출(Averaged Variance Extracted: AVE) 값

이 .546∼.889로 판별타당성을 충족하는 것으



 공공도서관 조직공정성이 서비스접점구성원의 인게이지먼트와 이용자지향성에 미치는 영향  105

내용 빈도 퍼센트(%)

성별
남자 60 27.4

여자 159 72.6

연령

20대 39 17.8

30대 103 47.0

40대 47 21.5

50대 29 13.2

60대 1 0.5

학력

고등학교 졸업 13 6.8

전문대학 졸업 16 8.5

대학교 졸업 137 72.4

대학원 재학 및 이상 24 12.6

직급

9급 40 21.2

8급 65 34.4

7급 41 21.7

6급 29 15.3

5급 11 5.8

4급 3 1.6

근무경력

1년 미만 38 18.5

1년 이상 ~ 5년 미만 64 33.9

5년 이상 ~ 10년 미만 37 19.6

10년 이상 ~ 15년 미만 21 11.2

15년 이상 ~ 20년 미만 18 7.9

20년 이상 14 7.4

받고 싶은 교육

서비스마인드 63 33.3

불만이용자응대 27 14.3

커뮤니케이션 59 31.2

전문지식능력 40 21.2

엄무시 도움되는 교육
서비스 전문능력 98 50.3

서비스 전문기술 91 49.7

합계 189 100.0

<표 6> 인구통계학적 특성

로 분석되었으며, 복합신뢰도 값도 .598 ∼.936 

으로 일반적으로 인정하는 기준을 충족시키고 

있다. 구성개념(Construct Reliability: CR)에 

대한 각각의 측정항목은 표준화계수 값이 통계

적으로 유의한 것으로 나타났다. 본 연구에서는 

/df=144.007(83), p<.001, CMIN/DF=1.775

에 유의한 결과로 CFI=.959, GFI=.915, IFI 

=.960, NFI=911, AGFI=.861, RMR=.029, 

RMSEA=.063으로 나타나 통계적 타당성을 

확보하였으며 <표 7>과 같이 나타났다. 

판별타당성은 각 변수의 평균분산추출(AVE)

의 제곱근 값이 각 구성개념 간의 상관계수 값

보가 크다면 판별타당성이 존재하는 것으로 평

가할 수 있다(Fornell & Larcker, 1981). 본 
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요인명 요인명 변수 표준화 계수 표준오차 t 값 복합 신뢰도 AVE

조직공정성

분배공정성

(DJ)

AJ3 .928 .084 10.972
0.936 0.889

AJ4 .947 - -

절차공정성

(PJ)

BJ1 .804 .086 11.171

0.842 0.713BJ2 .761 .087 10.651

BJ3 .832 - -

상호작용공정성

(IJ)

CJ2 .966 - -
0.737 0.678

CJ3 .653 .121 6.642

인게이지먼트

인지

(CE)

DJ2 .857 .071 13.415
0.869 0.802

DJ3 .895 - -

감정

(EE)

EJ1 .888 - -
0.875 0.809

EJ2 .876 .064 15.113

행동

(BE)

FJ1 .982 .079 9.165
0.865 0.799

FJ2 .753 - -

이용자지향성
이용자지향성

(UO)

US2 .344 .136 3.721

0.598 0.546US3 .715 - -

US4 .588 .153 5.506

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI RMR RMSEA

144.007 83 .000 .959 .915 .960 .911 .861 .027 .063

<표 7> 확인적 요인분석(1차)

연구에서는 1차 판별타당성을 확인하기 위해 

각 변수의 AVE 제곱근 값과 다른 변수의 상관

관계 값을 비교한 결과, 각각의 구성개념 간 상

관계수 값이 AVE 제곱근 값보다 낮게 나타나 

판별타당성이 확보된 것으로 <표 8>과 같이 확

인할 수 있다. 

2차적 확인적 요인분석에 대한 결과, 구성개

념에 대한 모든 표준화계수 값이 통계적으로 

유의한 것으로 나타났다. 평균분석추출 값이 

.540 ∼.889로 판별타당성을 충족하는 것으로 

나타났고, 복합신뢰도 값도 .583∼.936 으로 적

합한 것으로 분석되었다. 본 연구에서는 /df 

　 DJ PJ IJ CE EE BE UO

DJ 분배공정성 0.943 　 　 　 　 　 　

PJ 절차공정성 0.305 0.844 　 　 　 　 　

IJ 상호작용공정성 0.309 0.619 0.823 　 　 　 　

CE 인게이지먼트(인지) 0.308 0.062 0.296 0.896 　 　 　

EE 인게이지먼트(감정) 0.209 0.02 0.161 0.802 0.899 　 　

BE 인게이지먼트(행동) 0.14 0.095 0.14 0.78 0.621 0.894 　

UO 이용자지향성 0.217 0.13 0.186 0.504 0.67 0.343 0.739

주) 대각선 셀의 숫자: 평균분산추출(AVE)의 제곱근 값, 대각선 아래 상관계수(r)

<표 8> 판별타당성 분석(1차)
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=92.518(55), p<.001, CMIN/DF=1.775에 유

의한 결과로 CFI=.964, GFI=.933, IFI=.964, 

NFI=914, AGFI=.889, RMR=.028, RMSEA 

=.059으로 나타나 통계적 타당성을 확보하였

으며 <표 9>와 같이 나타났다. 

본 연구에서 2차 판별타당성을 확인하기 위

해 각 변수의 AVE 제곱근 값과 다른 변수의 

상관관계 값을 비교한 결과, 각각의 구성개념 

간 상관계수 값이 AVE 제곱근 값보다 낮게 나

타나 판별타당성이 확보된 것으로 <표 10>과 

같이 확인할 수 있다.

4.3 가설검증

공공도서관의 조직공정성이 구성원 인게이

지먼트 및 이용자지향성에 미치는 영향의 관계 

가설 H1-1, H1-2, H1-3, H2-1, H2-2, H2-3, 

H3을 검증하기 위해서 구조방정식모형 분석을 

실시하여 <표 11>과 같은 결과를 얻었다.

가설 H1-1 분배공정성은 인게이지먼트에 정

요인명 요인명 변수 표준화 계수 표준오차 t 값 복합신뢰도 평균분산추출

조직 공정성

분배

공정성

DJ3 .928 .086 10.671
0.936 0.889

DJ4 .947 - -

절차

공정성

PJ1 .804 .086 11.165

0.842 0.713PJ2 .761 .087 10.627

PJ3 .832 - -

상호작용

공정성

IJ2 .966 - -
0.746 0.686

IJ3 .653 .123 6.101

인게이지먼트

인지 CE .739 .071 9.945

0.807 0.64감정 EE .923 - -

행동 BE .583 .078 7.881

이용자지향성
이용자

지향성

UO2 .346 .139 3.719

0.583 0.54UO3 .703 - -

UO4 .599 .159 5.517

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

92.518 55 .002 .964 .933 .964 .914 .889 .028 .059

<표 9> 확인적 요인분석(2차)

　 DJ PJ IJ E UO

DJ 분배공정성 .943

PJ 절차공정성 .305 .844

IJ 상호작용공정성 .299 .610 .828

E 인게이지먼트 .308 .046 .188 .800

UO 이용자지향성 .223 .133 .178 .672 .721

주) 대각선 셀의 숫자: 평균분산추출(AVE)의 제곱근 값, 대각선 아래 상관계수(r)

<표 10> 판별타당성 분석(2차)
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가설 경로 표준화계수 t 값(p) 가설 검정

H1-1 분배공정성 --> 인게이지먼트  0.323  3.472 *** 가설 채택

H1-2 절차공정성 --> 인게이지먼트 -0.113 -1.042 가설 기각

H1-3 상호작용공정성 --> 인게이지먼트  0.308  3.458 *** 가설 채택

H2-1 분배공정성 --> 이용자지향성  0.009  0.092 가설 기각

H2-2 절차공정성 --> 이용자지향성  0.277  2.928** 가설 채택

H2-3 상호작용공정성 --> 이용자지향성 -0.089 -1.379 가설 기각

H3 인게이지먼트 -->  이용자지향성  0.701  5.904 *** 가설 채택

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

99.607 86 .156 .991 .940 .991 .935 .955 .028 .039

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

<표 11> 구조방정식 모형 분석 결과

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분

석결과, 경로계수 .323(t=3.472***)으로 나

타나 가설 H1-1은 채택되었다. 따라서 조직공

정성 중 분배공정성(DJ)은 인게이지먼트(E)에 

정(+)의 영향을 보여주었다. 도서관 업무에 대

한 공정한 보상과 경력에 대한 공정한 보상 그

리고 노력을 감안할 때 공정한 보상 뿐만 아니

라 업무능력을 고려할 때, 공정한 보상에 영향

이 있음을 확인하였다. 이러한 결과는 기존의 

조직공정성이 구성원의 행동에 영향을 미친다

는 최선규, 최용득(2020)의 연구에서도 확인할 

수 있다. 

가설 H1-2 절차공정성은 인게이지먼트에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 -.113(t=-1.042)으로 나타나 가

설 H1-2은 기각되었다. 이는 도서관 조직공정성 

중 절차공정성(PJ)은 보상, 승진, 평가 절차가 

인게이지먼트에 영향을 주지 않는 것으로 이해

된다. 

가설 H1-3 상호작용공정성은 인게이지먼

트에 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하

였다 분석 결과, 경로계수 .308(t=3.458***)

로 나타나 가설 H1-3은 채택되었다. 따라서 

조직공정성 중 상호작용공정성(IJ)은 인게이

지먼트(E)에 정(+)의 영향을 보여주었다. 상

사는 보상 결정에 개인의 의견을 줄이려는 노

력을 하고, 보상과 관련하여 충분한 피드백을 

주며, 보상 결정 과정에서 의견을 존중할 뿐만 

아니라 보상 결정 과정을 상세히 설명하는 것

에 영향을 미침을 알 수 있다. 이러한 결과는 

기존의 조직공정성이 구성원의 행동에 영향을 

미친다는 박의현, 이인희(2022)의 연구에서도 

확인할 수 있다. 

가설 H2-1 분배공정성은 이용자지향성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석결

과, 경로계수 .009(t=.092)로 나타나 가설 H2-1

은 기각되었다. 이는 도서관 조직공정성 중 분

배공정성(DJ)은 보상, 능력을 반영하는 정도는 

이용자지향성(UO)에 영향을 미치지 않았다.

가설 H2-2 절차공정성은 이용자지향성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분

석결과, 경로계수 .277(t=2.928**)로 나타나 가

설 H1-2은 채택되었다. 따라서 조직공정성 중 

절차공정성(PJ)은 이용자지향성(UO)에 정(+)



 공공도서관 조직공정성이 서비스접점구성원의 인게이지먼트와 이용자지향성에 미치는 영향  109

의 영향을 보여주었다. 정확한 자료와 정보를 

통해 보상하고, 절차에 따른 일관성 보상과 절

차에 대한 믿을 만한 보상뿐만 아니라 보상의 

절차에 대한 의의제기하는 것에 영향을 미침을 

알 수 있다. 이러한 결과는 기존의 조직공정성

이 구성원의 행동에 영향을 미친다는 이제훈, 

최익봉(2004)의 연구에서도 확인할 수 있다. 

가설 H2-3 상호작용공정성은 이용자지향성

에 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 

분석 결과, 경로계수 -.089(t=-1.379)로 나타나 

가설 H2-3은 기각되었다. 따라서 상호작용공정

성은 이용자지향성에 영향을 주지 않는 것으로 

나타났다. 도서관은 개인이 아닌 공동체를 지향

하고, 공공성이라는 가치를 본질적으로 내재한

다는 점에서 생각해 볼 수 있다.

가설 H3 인게이지먼트는 이용자지향성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 .701(t=5.904***)의 결과로 나

타나 가설 H3은 채택되었다. 따라서 인게이지먼

트(E)는 이용자지향성(UO)에 정(+)의 영향

을 주는 것으로 나타났다. 업무와 일 집중도와 

몰입하여 시간가는 줄 모르고 과업수행을 하며, 

현 조직에서 근무시 개인적 큰의미를 부여하고, 

직무에 가한 소속감을 가지고, 조직의 일원으로 

활기 넘치게 누가 시키지 않아도 추가적인 노력

을 기울이고, 도서관의 성공을 돕기 위해 기대치 

이상 노력할뿐만 아니라 흥미진진한 일들에 적

극 참여하려는 정도에 영향을 주는 것으로 나타

나 Sakss(2019)와 Dovjak et al.(2018)의 연구

에서도 확인할 수 있다.

결과적으로 공공도서관의 조직공정성이 구

성원 인게이지먼트 및 이용자지향성에 영향을 

미침으로서 일상적인 삶 속으로 확장된 효과를 

다양하게 공공도서관에 반영되는 것으로 추론

할 수 있다. 또한 이용자들에게 도서관은 윤리

적이고 도덕적인 의미가 상대적으로 크기 때문

에 조직공정성을 통해 긍정적이고 진정성 있는 

서비스접점구성원의 만족도를 제공한다면 이용

자지향성의 촉매 역할을 보이는 것을 확인할 수 

있다. 비록 인지나 감정이나 행동 등이 직접적

으로 생산성을 향상시키지는 않지만 인게이지

먼트는 생산성의 토대를 형성한다. 구조방정식 

모형분석을 통해 도출된 표준화된 경로계수를 

정리하면 <그림 2>와 같다. 화살표 사이의 수치

<그림 2> 연구모형 분석결과
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가 영향정도를 의미하는 표준화된 경로계수를 

표시하고 있으며, 유의수준(* p<.05, ** p<.01, 

*** p<.001)을 함께 표시하고 있다. 

5. 결론 및 제언

인류의 발자취와 함께 탄생한 도서관은 질서

와 조화를 가진 우주이다. 공유의 공간이자 과

거의 다양한 현인을 만나는 공간으로 사회적 가

치에 대한 관심이 높아지면서, 기업과 기관 등 

조직공정성에 있어서 빠질 수 없는 내용으로 자

리잡은 서비스접점구성원의 인게이지먼트가 사

회 전반에 적용되고 있다. 현재의 공공도서관도 

이러한 바람이 불기 시작하면서 도서관의 서비

스, 환경, 프로그램에도 이용자지향성이 중심에 

놓이기 시작하였다. 도서관 역할의 변화를 모색

하는 흐름이 세계적으로 확장되고 있다. 사회적

인 기반 시설로서 기능 고도화를 위한 도서관의 

진화를 위해서는 조직공정성을 바탕으로 세심

한 관리를 통해 구성원의 자발절적인 참여를 이

끌도록 노력하는 역할 강화가 핵심이다. 이에 

따라 본 연구는 공공도서관 조직공정성이 서비

스접점구성원의 인게이지먼트와 이용자지향성 

간의 상호 연관성을 파악하는 연구모형을 설계

하고 검증하였다. 이를 위해 공공도서관을 이용

하는 이용자를 대상으로 설문조사를 실시하였

으며, 서울 및 경기도 23개에서 189명의 유효표

본을 이용하여 기술통계와 구조방정식 모형분

석을 실시하였다. 연구결과를 토대로 논의를 전

개하면 다음과 같다. 

첫째, 분배공정성은 인게이지먼트에 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 무엇이 공정한 

것이냐에 대해서는 다양한 의견이 있을 수 있지

만, 노력을 감안할 때 공정한 보상, 업무능력을 

고려할 때, 공정한 보상으로 받아들여지고 있다. 

조직구성원은 자신의 일을 하게 마련이다. 일의 

특성과 일을 하는 과정은 서로 다를 수밖에 없

다. 더 고난도의 일을 처리해야 하고, 더 많은 

시간을 들여 일을 해야 하며 심지어 성과가 분

명하지 않은 일임에도 묵묵히 완수해야 하는 경

우가 많다. 즉 누군가가 들인 투입과 그것으로

부터 나온 산출의 비율이다. 특히 도서관 업무

는 이용자와 조직구성원 업무 간에 융합적이고 

연계성이 강한 특성으로 이해되는 만큼 효과적

인 업무 성과를 거두기 위해서는 조직구성원에

게 보여주는 공정성이 매우 중요할 수밖에 없다. 

또한 직원 간에 상호보완적인 협업과 이타적 행

동이 요구될 수밖에 없어 이에 관한 공정한 보

상은 인게이지먼트에 중요한 의미를 지닌다고 

볼 수 있다. 

둘째, 상호작용공정성은 인게이지먼트에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 상사는 

보상과 관련하여 충분한 피드백을 주고, 보상 

결정 과정에서 의견을 존중하는 절차가 시행되

는 과정에서 상사로부터 신뢰나 존경 등과 같

은 공정한 처우를 받는 지에 대해 조직구성원

이 인식하고 있는 것을 보여주고 있다. 조직과 

조직구성원 간에 사회적 계약관계가 지속되기 

위해서는 계약을 이행하기 위한 상호 노력이 필

요하기 마련인데, 상호작용공정성은 관계의 질

과도 관련이 있다. 의사결정 과정에서 상사가 

조직구성원에게 보여주는 공정성 혹은 대인적 

처우와 커뮤니케이션 과정에서 상사의 태도 및 

행동과 밀접하게 관련이 있기 때문이다. 이처

럼 상호작용공정성은 상사와 조직구성원 간의 
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대인관계에 기반한다는 점에서 도서관 조직의 

구조에서는 개인적 편견 배제, 사려 깊고 솔직

한 태도, 의견 수렴 등의 항목을 중심으로 이루

어져야 한다. 

셋째, 절차공정성은 이용자지향성에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 정확한 자

료와 정보를 통해 보상, 절차에 따른 일관성 보

상, 절차에 대한 믿을만한 보상은 보상의 양을 

경정하는 데 사용된 수단이나 방법에 대한 공

정성을 더 인식하고 있음을 보여주었다. 보상

의 결과보다는 보상을 결정하는 절차가 공정한

가에 대한 것이기 때문에 평가와 관련성이 높

다. 즉 평가방법이 얼마나 투명한 지, 얼마나 명

확하고 객관적인지 등이 관여된다고 볼 수 있

다. 따라서 도서관 조직에서 선발과 보상에 대

한 기본적인 규칙, 다양한 정보를 수집하고 조

직구성원들과 공유하는 방법, 도서관 내에서 

중요한 사안에 대한 의사결정 과정, 의견을 수

렴하여 정책을 제시하는 과정, 권한과 책임에 

대한 기준 등을 마련해야 한다. 

넷째, 인게이지먼트는 이용자지향성에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 일에 집중

하며 몰입하여 시간가는 줄 모르고, 누가 시키

지 않아도 추가적인 노력을 기울임이 있음을 

확인하였다. 심리학에서 사용되는 VAB(Value- 

Attitude-Behavior)모델에 따르면 특정 행동

을 취하기 이전에 태도가 선행되어야 한다. 본 

연구에서도 서비스제공자의 이용자지향적인 행

동이 나타나기 전에 서비스 업무에 대한 태도가 

선행되어야 함을 통계적으로 검정함으로써 개

념적으로 제시된 이론을 실증적으로 뒷받침하

고 있다. 따라서 도서관은 지어놓으면 저절로 

굴러가는 것이 아니다. 운영여건과 인적자원이 

적절하게 관리되어야 한다. 도서관 조직에서는 

서비스접점구성원의 이용자지향적인 행동을 유

발하기 위해서 조직구성원의 인게이지먼트를 먼

저 이끌어낼 수 있는 내부 시스템을 설계할 필

요가 있다. 구체적으로는 업무에 대한 의미와 

가치를 지각하게 함으로써 자부심을 가지고 업

무에 대한 열정을 가질 수 있는 직무관련 프로

그램의 설계와 제공이 필요하다. 공감, 참여, 합

의에 의해 조직의 가치관이 구축되어 수준 높은 

성과 창출을 촉진함으로서 도서관 서비스 이용

자에게 간접적으로 전해질 수 있는 것으로 해

석된다. 이용자를 최우선으로 하는 서비스접점

구성원의 의지와 행동인 이용자지향성이 높은 

직원으로부터 서비스를 제공받은 이용자이라

면 해당 도서관에 대한 긍정적인 감정 상태를 

형성할 수 있는 다양한 서비스 환경이 조성되

어야 할 것을 시사한다.

구체적으로 본 연구는 공공도서관의 조직공

정성이 서비스접점구성원의 인게이지먼트와 이

용자지향성에 대한 체계적이고 구체적인 접근

을 시도하여 분배공정성은 인게이지먼트에, 상

호작용공정성은 인게이지먼트에, 절차공정성은 

이용자지향성에, 인게이지먼트는 이용자지향성

에 영향력이 있음을 확인할 수 있었다. 더하여 

이러한 결과를 종합해보면 조직에 대한 애착, 

헌신, 남고자 하는 욕구로 도서관 운영에 조직

구성원의 자발적이면서 자신의 희생을 감수하

는 헌신적인 행동을 취하게 하고 업무에 대하

여 긍정적으로 몰입하고자 하는 자세를 갖춘 

서비스접점구성원이라면 이용자를 최우선으로 

하여 서비스를 제공하는 이용자지향적 행동을 

취할 가능성이 크기 때문이다. 구조방정식 모

형분석 결과, 인게이지먼트가 이용자지향성에 
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미치는 영향력이 더 큰 것으로 분석되었다. 앞

서 살펴본 이 연구의 결과로 한계점을 짚어보

고 후속 연구를 위한 제언을 하고자 한다. 

첫째, 본 연구에서 공공도서관의 조직공정성

을 바탕으로 서비스접점구성원의 인게이지먼트 

그리고 이용자지향성에 대한 요인들을 살펴보

고 실증적 분석을 진행하였으며 초기연구로 학

문적 의의를 지닌다. 기존 조직공정성에 관련된 

선행연구는 금융 관련 연구, 자동차 관련 연구, 

백화점 관련 연구 등으로 한정되었다. 또한 본 

연구는 공공도서관 조직공정성에 있어서 서비

스접점구성원의 인게이지먼트가 이용자지향성

에 미치는 요인을 분석함으로써 중요성이 대두

되는 도서관에 도움이 될 수 있는 효과적인 조

직의 운영 및 유효성 전략과 개선방안을 제시하

였다는 점에서 실무적으로 의의를 지닌다. 

둘째, 서비스접점구성 인게이지먼트는 단일

차원으로 검증되기도 하지만 다차원적으로 검

증하는 경우도 존재한다. 다차원적 접근으로 

는 Saks(2019)가 제시한 직무 몰입과 감성적 

측면 그리고 직무적 측면 등이 있으나 본 연구

에서는 업무에 대한 활력을 포함하는 개념으로 

서비스접점구성원 인게이지먼트를 살펴보았기

에 단일차원으로 통계적 검정을 시도하였다. 

그러나 서비스접점구성원의 태도와 관련한 구

체적인 전략 수립을 위해서는 인게이지먼트를 

보다 면밀하게 관리할 필요가 있기에 향후 연

구에서는 서비스접점구성원 인게이지먼트를 다

차원적으로 살펴보아야 할 것으로 사료된다. 

셋째, 본 연구는 서울과 경기도 일부 지역의 

공공도서관을 중심으로 연구가 이루어졌기 때

문에 전체 도서관을 일반화하기에는 한계가 있

고, 구조방정식으로 연구가 이루어졌기 때문에 

더 다양한 방법으로 연구해 본다면, 공공도서

관 조직공정성에 대해 더욱 의미있는 결과를 

얻을 수 있을 것이다. 
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