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1)

【  록】

본 연구는 공공도서  장애인서비스를 지원하는 자원

사자들이 활용할 수 있는 체계화된 매뉴얼을 개발하여 자

원 사 활동의 문화  활성화에 기여하기 시도되었다. 

장애인서비스 황조사와 담당자와 이용자와의 면담, 문

가 간담회 등을 통하여 가장 수요가 많은 도서  장애인서

비스 유형을 악하고, 국내외 도서  장애인서비스 자원

사 매뉴얼의 구성요소를 추출하여 실질 인 장애인 서비

스 자원 사 활용 매뉴얼을 개발하 다. 면낭독, 입력

사, 도서  비방문자 서비스, 이동보조, 보조공학기 서비스

의 5개 분야를 선정하여 이들을 효과 으로 수행할 수 있도

록 각각의 구체 인 활동 매뉴얼 내용을 제시하 다. 5개 

자원 사의 활동분야, 장애 유형, 활동 목 , 세부 활동 내

용  체크리스트로 구성된 활동내용의 구성도와 구성요소

의 정의를 소개하 고, 구성요소의 기술사례를 면낭독에 

용하여 활동 매뉴얼의 내용을 간략히 제시하 다.

【키워드】
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【Abstract】

This study aimed to develop an operating manual on 

the voluntary activity to the library services with disabled 

people in the public libraries. Various domestic and 

overseas manuals on the voluntary activity to the library 

services with disabled people were analyzed. From the 

survey and expert interviews, five types of most 

frequently asked library services with disabled people, 

face-to-face reading, word input services, services to 

off-library users, mobility aids services and assistance 

of engineering devices were extraced. Five specific areas 

on the voluntary activity were chosen in terms of activity 

area, barrier type, specific activity field, activity purpose 

and checklist. Finally, contents of the operating manual 

was applied to the area of face-to-face reading.

【Keywords】

Public Library, Voluntary Activity with Disabled 

People, Library Voluntary Activity, Library Services 

with Disabled People, Operating Manual for Voluntary 

Activity 

1. 서 론

1.1 연구의 필요성  목

ALA 매뉴얼에 의하면, 자원 사는 민주주의 사회의 

심장이며 지역사회 도서 의 역사라고 불리고 있다. 자
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원 사활동의 오랜 역사를 가지고 있는 미국에서는 도

서 의 정규직원이 되기 해서 자원 사자로 도서  

근무 경력을 쌓는 것을 당연시하고 있다. 오늘날 규모가 

작은 마을에서 사하는 공공도서 들은 도서 의 친구

들, 자원 사 자선단체 그리고 커뮤니티에 헌신하고 있

는 자원 사자들의 노력으로 운 되고 있다. 더 나아가, 

정규직원을 고용하기에는 무 많은 비용이 드는 로

젝트도 자원 사자의 도움으로 성공 으로 수행되고 있

다. 제한된 인  물 자원과 경제사정을 고려할 때, 자원

사자의 요성은 과거 어느 때보다 더욱 크게 부각되

고 있다. 

2007년말 재 우리나라 공공도서 의 58.7%가 자원

사자들을 활용하고 있는데, 타 분야보다 시기 으로 

늦게 시작되어 질 으로나 양 인 면에서 매우 미흡한 

것으로 나타나고 있다(안인자, 김혜주 2009). 도서  장

애인서비스 분야의 자원 사자 참여는 더욱 열악한 상

황이며, 자원 사 활동의 요성을 고려할 때 자원 사 

활동 지침과 방법에 한 실제 인 연구가 필요한 상황

이다. 

장애인을 한 도서 서비스의 필요성은 장애인에게

도 정보 활용 능력  활용기회를 제공해 으로써 정상

인에 한 지식정보 격차를 해소하고, 사회  취약계층

에 한 문화활동을 지원함으로써 문화  기본권 마련

을 통한 문화복지 확립에 있다. 더욱이 공공도서 은 ‘사

회기반 시설로서 모든 구성원이 자유롭고 평등하게 이

용할 수 있도록 보장하여야 한다.’는 공공도서 의 사명

에 비추어 볼 때, 공공도서 에서 정보와 문화의 소외계

층을 한 서비스 확   편의를 하여 다각 인 노력

을 하여야 할 시 에 있다. 

｢ 국 도서  장애인서비스 황조사｣(국립 앙도서  

2007)에 의하면 공공도서 의 45.5%가 장애인서비스를 

제공하고 있으나, 제공하지 않는 도서 이 54.5%에 달

한다. 연구에 의하면, 부분의 공공도서 이 법  근거

와 도서  본래의 의무에 근거하여 장애인서비스의 필

요성에 해서 동의하지만 지역의 공공도서 에서 장애

인서비스를 하기 어려운 이유  가장 큰 이유는 인력 

 산이 부족하기 때문이라는 의견이 1순 로 62.8%

를 차지하 다(국립 앙도서  2007). 따라서 장애인서

비스에 한 인력지원 방안이 국가  차원에서 논의될 

필요가 있다. 

사회복지분야 등에서의 연구에 의하면, 장애인서비스

에 한 인력지원은 자원 사 인력을 활용하는 것이 가

장 실 인 방안으로 제시되고 있다. 그 이유는 장애인

서비스를 제공하기 해서는 이용자와 서비스 요원의 비

율이 거의 1:1의 수 으로 이루어져야 하기 때문에 산

이나 서비스 인력의 수가 타 분야보다 월등히 많이 소요

되지만 재원  인력 확보가 한정된 상황이어서 자원

사자 인력을 개발하여 활용하는 것이 재정 인 면과 지

역사회의 인 자원 개발 측면에서 효과 이기 때문이다. 

자원 사 인력의 사정신을 고취시키고, 참여 동기를 

활성화함으로써만 장애인과 비장애인 사이의 사회통합

을 달성할 수 있는 것이다. 

개별 공공도서 이 독자 으로 장애인서비스 자원

사자의 활동과 리를 담당하는 것은 비효율 이고, 시

행착오가 많을 것으로 상된다. 따라서 이러한 시행착

오를 이고 자원 사의 효율성을 기하기 하여 국립

앙도서 의 장애인도서 지원센터에서 장애인서비스

의 구체 인 역에서 표  매뉴얼을 개발하여 일선 도

서  장에 빠르게 보 하는 것이 시 한 상황이다. 따

라서 일선 도서  장에서 사용할 수 있는 표  매뉴얼 

개발이 본 연구의 목 이다. 

본 연구에서는 공공도서  장에서 장애인서비스를 

담당할 자원 사자들에게 실질 으로 용할 수 있는 

체계화된 매뉴얼을 개발하여 공공도서  장애인서비스 

자원 사 활동의 문화  활성화에 기여하고자 한다. 

개발된 자원 사자용 매뉴얼은 자원 사자용 교육 자료

로 활용되어 도서 의 장애인서비스 인력을 지원할 수 

있는 좋은 인 자원 개발 도구가 될 것이다. 한 장애

인 사에 한 상당한 노하우를 축 한 타 학문분야의 

사례  지침을 도서 에 용함으로써 공공도서  장

애인 서비스의 질 향상과 정보 공유에 기여할 것이다. 

1.2 연구내용  연구방법

본 연구는 도서  장에서 실질 으로 용할 수 있

는 공공도서  장애인서비스 자원 사 매뉴얼 개발을 

한 것으로 주된 연구 내용과 연구 방법은 다음의 5단

계로 요약된다.

1) 국내외 문헌조사와 인터넷을 비롯한 온라인 자료

를 통하여 공공도서  장애인 서비스와 자원 사 활동

의 기본 개념을 악하고, 선행연구를 통해 매뉴얼 개발

을 한 이론연구를 수행하 다. 

2) 외국의 도서 에서 운 하고 있는 자원 사 매뉴

얼과 장애인 서비스 매뉴얼의 구성요소와 내용을 비교
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해 으로써 장애인 서비스 자원 사자들이 필수 으로 

숙지해야 하는 기본 정보와 구성 내용을 추출하 다. 데

이터 수집은 홈페이지 방문  련문헌과 인터넷을 비

롯한 자정보 조사를 통하여 이루어졌다.

3) 국내 공공도서 에서 운 하고 있는 장애인서비스 

자원 사 매뉴얼을 살펴 으로써 장애별 특성, 장애인 

서비스의 특성, 주의 , 서비스 내용 등의 특정이용자 그

룹을 한 자원 사 내용과 요소를 추출하 다. 국내 도

서  매뉴얼 수집은 직  방문  홈페이지 조사, 화

면담을 통하여 이루어졌다.

4) 국내외 도서 의 장애인서비스 자원 사 활동 실

태조사를 통한 장애유형  서비스 범주결정, 참여 차

와 수행역할, 자격  자질 등 도서  자원 사 활동의 

내용을 추출하고, 장애인서비스를 한 서비스 역과 항

목을 선택하여 서비스 내용을 사례로 제시하 다. 데이

터수집은 2007년도에 국립 앙도서 에서 연구된 ‘ 국

도서  장애인서비스 황조사’의 결과와, 본 연구자들

이 2009년도에 장애인 서비스를 극 으로 제공하고 

있는 국내 공공도서 과 자도서  59개 을 상으로 

화와 방문을 통하여 조사한 설문 조사와 인터넷 조사, 

그리고 문헌연구에서 밝 진 연구결과를 통하여 이루어

졌다.

5) 장 문가의 의견을 수렴하여 매뉴얼 개발에 반

하기 한 방안으로써 20년 이상 도서  장애인 서비

스를 담당한 문 사서를 비롯한 문 사서 5인과 자원

사 담당자와 간담회를 통하여 자원 사 로그램 운

에 련된 황과 문제 에 한 의견을 청취하 다. 

한 국도서  장애인 서비스 담당자 운  토론회에 

참석하여 발표하고 토론한 내용과 피드백을 토 로 의

견을 수합하 다. 이를 통하여 국의 공공도서 에 

용할 수 있는 실질 인 장애인 서비스 자원 사 활용 매

뉴얼을 개발하 다. 

공공도서  장애인서비스 자원 사를 한 매뉴얼은 

자원 사자를 한 활동매뉴얼과 자원 사자를 리하

는 담당 직원을 한 리매뉴얼의 두가지가 있다. 활동

매뉴얼은 자원 사에 참여하는 자원 사자를 한 것으

로 장애인과 장애에 한 이해, 장애유형별 업무분야 등

을 심으로 기술한 것인데 반해 리매뉴얼은 담당사

서들이 자원 사 로그램의 기획, 모집, 배치, 교육, 훈

련 등 리의 반 인 부분을 다루고 있다. 이 논문에

서는 자원 사자들을 한 활동매뉴얼에 국한되어 기술

될 것이다.

2. 이론  배경

2.1 장애인 서비스 자원 사 활동의 이해

2.1.1 장애  장애인의 개념 

｢장애인차별 지  권리구제 등에 한 법률｣에서

는 장애를 ‘신체 ․정신  장애로 인하여 장기간에 걸

쳐 일상생활 는 사회생활에 상당한 제약을 래하는 

상태’를 말하며, 장애인이라 함은 ‘이에 따른 장애가 있

는 사람’으로 정의하고 있다. ｢장애인․노인․임산부 

등의 편의증진 보장에 한 법률｣에서는 ‘장애인’의 정

의를 더욱 확  해석하 는데, ‘장애인․노인․임산부 

등 생활을 함에 있어 이동과 시설이용  정보에의 

근 등에 불편을 느끼는 자’로 정의함으로써 기능, 구

조  손상으로 인한 활동이나 행동의 제약, 나아가 이

로 인한 일상, 사회생활에 불이익으로 확  해석되는 

것을 알 수 있다. 그 에서 도서  장애인 서비스의 

상이 되는 장애는 지체장애, 시각장애, 청각장애, 지

장애의 4종류로 나  수 있다. 아래에는 이들 장애의 

특성을 한국장애인재활 회, 시각장애인연합회 등을 

비롯한 련기 의 홈페이지에서 정의된 내용을 간략

하게 수록하 다. 

지체장애는 사지와 몸통의 추신경계, 근육, ,  

등의 운동 기능 장애를 말하는데, 종류에는 상지나 하지

의 일부분을 잃어버린 단, 신체의 일부 는 부를 

움직일 수 없는 마비에 의한 팔다리 기능장애, 척추나 

상, 하지가 변형된 형태, 뇌성마비, 뇌졸증, 기타 뇌병변

장애 등 매우 다양하다. 다수의 지체장애인들은 보행

이나 외출 시 어려움을 겪고 있으며, 특히 언어장애나 

지체장애 등의 복장애로 의사소통이나 사회 응에 큰 

어려움을 겪고 있기도 하다. 

시각장애는 시력장애, 시야결손장애를 포함하는데, 크

게 맹, 맹, 약시( 시력)로 구분한다. 맹은  

시력이 없는 경우로서 이는 극소수에 해당되며, 맹, 약

시의 경우에는 기능 인 시력을 조 씩 가지고 있다. 시

각장애의 원인은 의 질환뿐 아니라 산업재해, 교통사

고 등에 의한 실명도 높아지고 있다. 시각장애는 시각장

애인이 원하는 도움은 일상생활과 련된 동작상의 지

원 외에도 시각 정보를 소리와 같은 청각 정보나 자와 

같은 각 정보로 환시켜 주는 것도 해당된다. 

청각장애는 소리를 듣는 구조와 들은 소리를 의미 있

는 소리로 인지, 구별하는 추기능에 결함이 있어 소리
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를 듣지 못할 때 이를 청각장애라 한다. 최소한 한 귀가 

40dB 이상, 다른 귀가 80dB 이상의 청력 손실이 있으면 

청각장애인에 해당되며, 장애 정도에 따라 농과 난청으

로 나  수 있고, 난청은 정도에 따라 경도, 고도, 

도, 고도, 심도로 구분하며, 농인의 부분은 언어장애를 

동반하는 경우가 많다. 

지 장애는 기존의 ‘정신지체’라고 불리던 명칭이 2007

년 ‘지 장애’로 개정된 것으로서 장애인복지법에서 지

장애는 “정신발육이 항구 으로 지체되어 지  능력

의 발달이 불충분하거나 불완 하고 자신의 일을 처리

하는 것과 사회생활에서의 응이 히 곤란한 상태”

라고 정의하고 있으며, 지능지수가 70 이하로서 18세 이

에 발생되는 경우를 말한다. 

공공도서  장애인 서비스 매뉴얼 개발을 해서는 

장애유형과 장애별 서비스 범주의 결정이 필요한데, 장

애인복지법에서의 장애유형은 15개의 범주로 세분되지

만, 김 기와 이연옥(2008)에 의하면 도서  이용의 장

애구분은 물리 , 자료 , 커뮤니 이션 장애의 3가지로 

나 어진다. 이 연구에서 도서  자원 사 활동 지원을 

한 매뉴얼 구성을 하여 자원 사 활동 역별 장애

의 범주를 지체장애, 시각장애, 청각장애, 지 장애의 4

개 범주로 구분하 다. 도서  이용 상의 물리  장애는 

도서 방문이나 내부의 왕래가 자유롭지 못하여 발생하

는 장애를 의미하며, 지체장애인, 시각장애인, 지 장애

인이 겪는 장애이다. 이를 지원하는 활동으로 모든 장애

인에게 방문 출, 우편 출, 택배서비스, 온라인서비스, 

이동보조 서비스를 제공하고 있다. 시설로는 지체장애인

을 하여 주차공간 확보, 경사도로, 난간, 자동문, 엘리

베이터를 제공하고, 시각장애인을 하여 유도블럭, 승

강기 자버튼, 높낮이 조  책상을, 그리고 청각장애인

을 하여 유도루  등을 구비하고 있다. 

2.1.2 도서  장애인서비스 자원 사의 이해

1) 도서  장애인서비스 자원 사의 정의 

도서  장애인서비스는 ‘도서  이용 권리를 가진 사람

에게 도서 이 장애의 여부에 상 없이 서비스를 제공해

야 할 책임을 다하는 것’이라고 할 수 있다. 이는 이용자

가 장애여부에 상 없이 정보에 근할 수 있도록 도서

이 지원해야 하는 의무를 가지는 것을 말하는 극 인 

의미의 서비스라고 할 수 있다. 김 기와 이연옥(2008)

은 자원 사 활동은 도서  이용 상의 장애인 물리 , 자

료 , 커뮤니 이션 장애의 3가지를 극복하도록 돕는 것

이라고 정의하고 있다.

2) 도서  장애인서비스 자원 사의 필요성 

도서  장애인 서비스에서 자원 사의 필요성을 살펴

보면 다음과 같다: 첫째, 도서 에서 행해지는 자원 사

활동을 통해서 사회  약자인 장애인에 한 이해와 인

간의 존엄성을 생각하며, 그들의 사회 응을 돕고 일탈

을 막아 으로써 그들의 삶을 안정 이고 풍성하게 하

는데 기여할 수 있다. 둘째, 장애인을 한 도서  서비

스를 제공하기 해서는 낭독 사, 역 작업, 녹음자료 

제작, 컴퓨터 교육지원 등 다양한 역에서 많은 인 자

원의 도움을 필요로 한다. 도서  업무에 자원 사자를 

활용함으로써 도서  인력 부족 상을 해소하고 도서  

서비스의 질을 향상시킬 수 있다. 셋째, 문 인 능력을 

가진 자원 사자 집단이나 은퇴한 문가 그룹을 발굴·

개발함으로써 이용자들의 다양한 요구에 효과 으로 부

응하고 새로운 자원 사업무를 개발할 수 있다. 넷째, 자

원 사자들은 지역사회에 도서 의 서비스를 홍보하고 

도서 의 이미지를 개선하며 도서 의 조력자로서 역할

을 담당할 수 있다. 다섯째, 자원 사자들이 이용자와 도

서  사이의 매개  역할을 수행하여 지역사회와의 

계를 강화하고 개별 도서  서비스를 한 극 인 변

화를 시도할 수 있다. 여섯째, 도서  자원 사활동을 통

해 자아만족감을 얻고, 지역 활동에 한 주민참여를 높

일 수 있으며 자원 사 교육훈련을 통하여 능력을 개발

할 수 있다. 일곱째, 청소년들이 장애인에 한 자원 사

활동을 통해 약자를 배려하고 이해하는 인성교육의 효

과를 거둘 수 있다. 여덟째, 사회  약자인 노인과 장애

자들을 자원 사활동에 참여하게 함으로써 그들의 역할

상실감을 이고 삶의 보람을 찾게 하며, 자기 만족감과 

자아 존 감을 증진시킨다(임송희 2002). 

3) 장애인서비스 자원 사자의 자질

도서  장애인서비스를 성공 으로 수행하기 해서

는 우선 사자측에서 장애인의 특성과 커뮤니 이션 

요령을 악하여 상호간의 친 감을 증진시키고 공감

를 형성하는 인간 이해가 요한 요소로 지 되고 있다

(국립 앙도서  2007). 이를 한 자원 사자의 자질은 

첫째, 자원 사자의 심의 상은 사람이므로 따뜻하고 

온화한 성품으로 상 방을 포용하고 이해하는 마음을 

가져야 한다. 둘째, 인간에 한 존경심을 가지고 있어서 

장애인의 개별 욕구와 의사를 존 하며, 상 방의 입장
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이 되어 무언가 도움이 되려고 하고 보살펴 주는 능력을 

가진 사람이어야 한다. 그러나 장애인에게 시혜를 베푸

는 입장이 아니라 호혜 인 입장에서 장애인을 하는 

자세가 필요하다. 셋째, 상 방의 필요를 빨리 알아내는 

민감성을 가지고 의사소통하는 능력이 있는 사람이어야 

한다. 장애인은 자신이 가진 신체 , 정신  장애상태로 

인해 비장애인과의 의사소통에 어려움을 느끼는 경우가 

많기 때문에 장애인과의 화에서 끈기 있게 경청하는 

인내심이 요구된다. 넷째, 좋은 자원 사자는 상 방에

게 신뢰감을 주고 심을 갖고 경청하며 친숙한 인간

계 형성에 노력하는 사람이어야 한다. 다섯째, 자원 사

자는 정서  는 사회 심리 으로 성숙하고 안정감이 

있어야 하며, 자신의 개인 인 문제를 일과 분리할 수 

있는 능력과 자질이 있어야 한다. 사의 결과로 인해 

낙심하거나 오만해지지 말아야 한다. 여섯째, 자원 사

자는 건 한 상식으로 타인들과 어울려 일할 수 있도록 

친화력을 발휘할 수 있어야 한다(이재호 2001).

2.2 선행연구

우리나라 공공도서 에서 자원 사가 시작된 것은 타 

분야보다 시기 으로 약 10년 정도 늦은 1995년 이후(한

국도서 회 2001)로 알려져 있으며, 그 에서도 장애

인서비스 분야의 참여는 매우 조한 편이고, 자원 사 

활동에 한 지침과 방법에 한 지식과 사례조사 한 

미비하다. 2000년  들어서 도서  장애인 서비스에 

한 연구가 다소 수행되었으나 장애인 서비스 자원 사 

활동에 한 연구는 거의 이루어지지 않은 상태이다. 도

서 분야보다 자원 사가 비교  일 부터 활발히 이루

어진 사회복지학 분야의 자원 사에 한 연구를 살펴

보는 것은 후발주자인 도서  분야에 시사하는 바가 클 

것이다. 따라서 사회복지학 분야 자원 사 련 연구, 도

서  자원 사에 한 연구, 도서  장애인서비스에 

한 연구 등을 간단히 살펴 으로써 도서  장애인 서비

스 자원 사 연구방향을 유추해 보고자 한다. 

선진국에서는 오래 부터 자원 사를 통한 시민들의 

자발 인 문제해결 는 참여가 생활화되어 왔으며, 특

히 사회복지학 분야에서 이와 련된 많은 연구가 이루

어졌다. 최근 우리나라도 자원 사 활동에 한 사회  

심이 높아지면서 자원 사 활동의 활성화를 한 다

각 인 노력이 행해지고 있다. 남미애(1997)는 효율 인 

자원 사활동 체계모형 개발을 시도하 으며, 이강 과 

김성경(2000)은 자원 사자의 자원 사 이유, 자원 사활

동의 경제  가치, 자원 사 동기, 향 요인 등을 연구

하 다. 이성우와 김정섭(1998)은 미국의 여러 자치단체 

자원 사제도의 활용 경험을 소개하 고, 정종기(1998)

는 지역 사에 한 문제를 지역사회의 개별  입장에

서 다루었다. 최명민 등(2000)은 자원 사 서비스의 제

공자로서 정신장애인이 지역사회에 참여하는 로그램

의 임 워먼트 효과성을 측정하 다. 

도서  자원 사 활동 련 연구로, 설문원(2002)은 공

공도서 의 단계별 자원 사 리 모델과 세부 리 지

침을 제안하 다. 조찬식 등(2009)은 공공도서  자원

사의 운 과 리 실태를 기획부문, 자원 사자 리부문, 

행정부문으로 나 어 조사하 으며, 김혜주 등(2009)은 

단  국내 자원 사자를 상으로 활동 황을 조사 

분석하 다. 외국 사례를 조사한 연구에서 김 석(2005)

은 ‘도서 의 친구’의 운 과 활동 황을 분석하 고, 

오동근(2008)은 미국 LA 지역의 공공도서 들을 심으

로 ‘도서 의 친구들’과 자원 사자, 도서 재단의 활동

사례를 장방문 결과와 각종자료  홈페이지 등을 통

해 분석하 다. 한편, 김인식과 오동근(2005)은 공공도

서  자원 사자의 참여 동기, 지속성과 참여도에 향을 

미치는 요인을 악하 다. McGown(2007)은 학교도서

의 자원 사 로그램을 연구하 고, Deslandes and 

Rogers(2008)는 Volunteering SA(VSA)에 하여 조사

하 다. 

최근에 수행된 도서  장애인서비스 련 연구에서 

재 (2002)은 장애인을 한 도서  서비스 표 화 

정책 개발 방향을 제시하 으며, 배경재와 곽승진(2006)

은 시각 장애인의 정보 근성 향상을 한 유비쿼터스 

도서  구축에 한 연구를 수행하 다. 김 기와 이연

옥(2008)은 도서 의 장애인서비스 기   지침의 구

성요소 도출을 시도하 고, 국립 앙도서 의 용역으로 

‘도서  장애인서비스 매뉴얼’을 개발하 다. 정연경과 

김성진(2008)은 국내 도서 서비스에 한 장애인 이용

자의 이용실태  요구 사항을 악하 고, 오동근과 윤

수진(2009)은 장애인의 정보격차 해소방안으로 비장애

인과 동등한 시설 이용에 필요한 계획 수립의 기 자료

를 제공하 다. 한편, 조윤희(2009)는 62개 공공도서  

홈페이지를 상으로 웹 근성을 조사․분석하 다. 

한, 강숙희(2001)를 비롯한 연구들(김 신 2003, 김지

 2002, 이 숙 2007, 남  2007, 윤희윤 2008)이 수

행되었다.
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지 까지 분석한 선행연구에서 장애인 서비스 개선을 

해서 도서 서비스에 한 극 인 안내와 홍보, 

자자료 구축을 통한 이용자의 근성 제고, 력망 구축

을 통한 자원공유와 서비스 확 가 필요하며 장애인서

비스를 담당할 문사서의 배치  직무교육 제공이 뒷

받침되어야 한다는 주장이 제기되었다. 이와 같은 다양

한 제언을 분석해 볼 때, 장애인 서비스 자원 사 활동

을 체계화하고 활성화하기 해 가장 효과 인 방법은 

자원 사 활동을 조직화한 매뉴얼 개발을 통한 인력개

발이라고 볼 수 있다. 

   3. 국내․외 자원 사 활동  매뉴얼 
내용분석

본 은 자원 사 매뉴얼개발을 해 시행한 기 조

사로서 2가지 면에서 조사 분석하 다. 1차 으로 자원

사 활동을 가장 많이 하고 있는 분야를 악하기 하

여 ‘ 국도서  장애인서비스 황조사(국립 앙도서  

2007)’ 분석을 활용하고, 2차 으로 인터넷 검색과 화

면담, 방문을 통하여 자원 사 활동분야를 재확인함과 

동시에 수집된 국내외 도서  자원 사, 도서  장애

인 자원 사, 일반 자원 사 매뉴얼을 분석하여 공통

항목을 도출하 으며, 문헌분석을 통하여 황을 악

하 다. 

3.1 국 도서  장애인서비스 자원 사 활동분야 분석

자원 사자가 가장 많이 활동하는 서비스 분야를 심

으로 매뉴얼을 작성함으로써 매뉴얼 활용의 효율성을 증

시키고자 자원 사자의 활동 분야를 악하 다. 2007

년도에 국립 앙도서 에서 국 공공도서 을 상으로 

수행한 ‘ 국도서  장애인서비스 황조사’ 보고서에 나

타난 공공도서  자원 사자의 사활동 순서는 ‘방문

출’(49.0%), ‘ 면낭독’(17.3%), ‘워드입력 사’ (8.9%), 

‘녹음’(6.7%), ‘ 역’(1.0%), ‘장서 검/정리’ (0.7%), ‘도

서  안내  인솔’(0.5%), ‘청소’, ‘이동보조’, ‘참고 사’, 

‘동화구연’, ‘평생교육강좌 강사’(각각 0.2%) 순으로 조사

되었다. 한편, 자도서 에서는 녹음 사, 워드입력

사, 면낭독에 집 되어 나타나고 있다(표 1 참조). 

재 공공도서 과 자도서 에서 자원 사자를 

상으로 실시되고 있는 교육내용을 비교해 보았다. 공공

도서 에서 실시되는 교육내용은 워드입력 규칙, 녹음방

법, 장애인  등으로 극히 보 인 것인데 반해, 비교

 오래 부터 자원 사자들을 활용해 온 자도서 에서

는 ‘워드입력교육’(50.0%), ‘장애인의 이해’(42.3%), ‘낭

독교육’(30.8%), ‘도서녹음교육’(23.1%), ‘자원 사의 이

해/자세’(19.2%), ‘기 소개’, ‘교정작업 교육’, ‘ 자도서 

제작기법’, ‘ 역교육’(각각 11.5%), ‘장애인 안내법/장

애인 도우미 활동’, ‘시각장애 체험’, ‘ 역도서 제작방법’, 

‘ 자교육’(각각 7.7%), ‘도서스캔’, ‘장애인용 독서  

필수기기 실습’, ‘필수S/W 사용실습’(각각 3.8%) 등 다

양한 내용의 교육이 실시됨을 알 수 있다.

3.2 국외 도서  자원 사활동 매뉴얼 내용 분석

3.2.1 도서  서비스 자원 사활동 매뉴얼 내용 분석

1) Training Library Staff and Volunteers to Provide 

Extraordinary Customer Service(Julie Todaro and Mark 

L. Smith 2004)는 국의 사서연합회인 “Chartered In- 

stitute of Library and Information Professionals”에서 

발행한 리매뉴얼로서, 도서 의 유형, 직원의 수, 경  

형태와 조직의 구조 등에 상 없이 직원과 자원 사자 

훈련방법 개발을 목 으로 하고 있으며, 내용은 다음과 

같다: ① 기 의 목 , 략, 기 과 직원의 요구평가, 

② 장, 리자, 장에게 훈련 이나 교육시 하여야할 

방문

출
녹음

면

낭독

워드

입력
역

장서

검

도서

안내

이동

보조
청소 잘모름 기타 계

공공도서

(416개 )
49.0 6.7 17.3 8.9 1.0 0.7 0.5 0.3 0.3 15.3 0.6 100.0

자도서

(33개 )
54.5 3.1 42.4 100.0

* 국도서  장애인서비스 황조사(국립 앙도서  2009)를 재구성한 자료임.

<표 1> 도서 종별 자원 사자 활동 서비스의 순 (단 : %)
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말과 하지 말아야 할 제시, ③ 이용자 피드백 수집을 

한 모형제시, ④ 직원과 자원 사자가 이용자들과 매일의 

계에서 가져야 하는 응 략 기술, ⑤ 다양한 수 의 

직원을 교육시키기 한 효율  교육모형 구축, ⑥ 조직

과 직원의 요구에 합하고, 교육 스타일에 합한 교육

일정과 차 개발, ⑦ 평가시스템 구축이다.

이 매뉴얼은 도서 의 자원 사 로그램 개발을 원

하는 사서를 해 마련된 지침서로서, 자들의 경험을 

바탕으로 로그램 개발 과정을 모형화 하 으며, 매뉴

얼의 궁극 인 목 은 ‘자원 사자의 계속 인 교육’에 

있다. 매뉴얼의 내용은 오리엔테이션(업무 내용, 사 

상자에 한 이해, 리 목표 설명, 활동분야 련 교

육, 응 상황 처법, 교육 지침, 자원 사 련 교육과 

자원 사 경험, 자원 사자의 다양한 배경( 공, 자원

사 활동분야 등)과 본 기 에서 제공하는 훈련의 조합, 

도서  환경에 맞는 맞춤 교육, 사기  규정 존 , 

사자에 따른 교육시간/업무분장), 고객의 요구 평가와 

참여, 정책과 운 차, 고객 피드백에 한 반응, 불만

수 교육, 직원과 고객의 피드백 공유 등으로 구성되어 

있다. 

2) 미국도서 회에서 발간된 Managing Library 

Volunteers(A Practical Toolkit)는 도서  직원이 자원

사 로그램을 운 하고 조정하는데 필요한 틀을 제

공하기 하여 1991년 처음 발간되었다. 그 후 조직개편

과 많은 사서들의 축 된 장경험을 바탕으로 자원

사자 인력풀과 로그램 운 상 문제  등에 한 내용

을 추가, 보완하고 있다. 이 매뉴얼은 매뉴얼 이용법, 서

론에 이어 6부분과 36장의 상세한 내용으로 구성된 리

자용 매뉴얼이다. 이 것은 다양한 용도로 설계되었는데, 

갑자기 사서가 자원 사 운 업무를 맡게 된 경우, 여러

가지 양식 샘 , 정책 그리고 새로운 자원 사 로그램

을 만들기 해 실제 인 논의에 필요한 비 안내서이

다. 각 장은 작은 도서 , 형 도서 , 형도서  등 도

서 의 규모에 맞게 선택할 수 있도록 구성되었다.

구체 으로는 도서  자원 사 로그램 소개(자원

사자의 가치, 자원 사 로그램의 미션, 이익과 목 , 

자원 사 행정, 자원 사자의 권리와 의무, 자원 사자

와 도서  친구들, 법률 인 문제, 자원 사자 로그램 

커뮤니 이션, 평가), 교육과 개발(오리엔테이션, 자원

사에 임하는 마음가짐 교육, 안 성 교육, 수행평가, 

업무설계, 업무분장), 보상과 인정(자원 사자 보상 정

책, 인정 로그램; 보상, 선물, 혜택), 자원 사자 업무

규정(자원 사자 조정 규정, 자원 사자 자격), 자원

사자 기록 유지(자원 사자 개인 기록 일, 자원 사자 

행정 기록) 등의 내용으로 구성되어 있다. 

3) NAPA City-County Library Volunteer Orientation 

Manual - NAPA Main Li brary(NAPA Main Library 

1995)는 미국 캘리포니아 나 카운티의 행정 심인 나

시의 공공도서 에서 발행한 자원 사자를 한 오리

엔테이션 자료로서 자원 사의 힘이 공공도서  서비스

의 질  향상에 기여하며, 나아가 능동 인 자원 사 

로그램은 사회공동체와 도서 의 계를 돈독히 한다고 

믿는 기본 철학에 기 하고 있다. 이 매뉴얼은 내용은 

기 소개, 도서  련 정보, 시설이용 정보, 철학/미션, 

자원 사 활동의 의의/ 로그램 운  원칙, 자원 사자

의 권리/의무, 업무 시작/퇴직 시 통보, 근무/ 사자 개

인 기록 유지, 복장, 비상시 처법 등의 근무 규정, 자원

사자 지침 등으로 구성되어 있으며, 자원 사자 활동

매뉴얼과 리매뉴얼로 나뉘어져 있다. 

3.2.2 도서  장애인 서비스 자원 사활동 매뉴얼 

내용 분석

1) Library Services for People With Disabilities 

(ALA Conference 2002)는 도서  장애인 자원 사자

를 한 ALA의 매뉴얼이다. 매뉴얼의 구성은 도서 의 

장애인서비스가 요한 이유, 장애의 정의, 장애 유형, 

장애인 자원 사 시 유의할 , 커뮤니 이션의 시작, 장

애인의 이해, 보조장비 소개, 사 참여자와의 열린 화

를 한 방법의 8가지 항목으로 구성되어 있다. 

2) North Dakota State Library Volunteer Application 

(North Dakota State Library 2007)은 미국 노스다코타 

주립도서 의 장애인 자원 사자를 한 매뉴얼로서, 

Dakota Radio Information Service(DRIS)의 업무내용

을 기술하고 있다. DRIS는 1984년에 시각  지체장애

인들의 요구로 시작되었으며, 재단지원과 개인 기부자, 

주립도서 의 지원으로 운 되고 있다. 재 DRIS 조정

자 업무를 제외한 모든 업무가 자원 사자들에 의해 운

되고 있다. DRIS 업무내용은 다음과 같다: ① 신문복

사 편집업무, ② DRIS를 한 녹음 내용; 신문 고, 신

문의 논평, 스포츠 스 , 사망기사, 책, 잡지기사 등, 

③ 낭독 시 주의사항, ④ 도서 출/반납 시 주의사항, 
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⑤ 자원 사자를 한 정보; 장애인서비스 부서의 치, 

퇴직자 면 , 편의 시설(휴게실, 주차장)안내, 자원 사

자의 평등권 보장(성별, 인종, 종교, 국  등), 장애인의 

이해이다.

3) Open Air Library Plaza Volunteer Plan(Jenifer 

Baldwin et al. 2000)은 미국 필라델피아지역의 자원

사자 매뉴얼로서, 자원 사자를 단기 자원 사자, 장기 

자원 사자, 자원 사자 리자로 나 어 이에 따른 업

무내용을 설명하고 있다. 본 매뉴얼의 세부내용은 10가

지로 구성되어 있다. 운 에 한 개요에는 자원 사자

의 범 , 자원 사활동의 지역  범 , 자원 사자 모집 

기 ․방법, 자원 사자 교육 목표․방법․이유에 한 

설명, 자원 사자 기 ( 사기간에 따른), 업무분장이 

포함된다. 둘째, 비  성명서에는 목표, 특정 기간동안 

완수해야 할 자원 사 로젝트 목표에 맞추는 방법, 요

약이 들어있다. 세 번째, 필라델피아의 자원 사 체계; 

자원 사활동의 지역  범 , 자원 사자 인력풀의 인종

 구성, 네트워킹이 있으며, 넷째, 정책개발; 모든 부서

의 세부 인 의무와 책임 개요 서술, 사활동 조직의 

규칙, 정책 매뉴얼, 고용안내, 갈등해소, 고용과 해고, 평

가, 다섯째, 자원 사자 모집; 기간, 방법, 자원 사 신청

기 ․매체, 고매체가 포함된다. 여섯째, 자원 사자 

유지; 자원 사 경험, 단기 자원 사자․장기 자원 사

자․자원 사자 리자의 업무내용, 활동목 과 일곱째, 

자원 사자 교육, 여덟째, 사시간별 자원 사자 구분

에 따른 업무특징, 아홉째, 법률 인 문제, 열째, 보상; 

재 보수, 자원 사에 따른 이익, 부가 인 사항(보험)

이 들어있다. 

4) Queensland Public Library Standards and 

Guidelines-Disability Services Standard(Queensland Gov- 

ernment 2009)는 호주 퀸스랜드주의 공공도서  장애

인서비스 기   가이드라인자료로서, 특수 장서와 정

보자원 지침, 보조 공학 장비 이용에 한 설명, 문화

로그램 운 , 방문 서비스, 특수자료 련 정보 제공, 장

애인서비스 련 홍보자료 배포, 도서  안내와 장애인

을 한 도서  방문, 도서  사와 도서  장애인 

사간의 유기  계, 물리  건물과 도서  가상 서비스

에 한 근성 고려에 한 내용을 수록하고 있으며 

보 자원 사자를 한 용어정의도 마련되어 있다. 

5) Wolfner Library for the blind and physically 

handicapped Volunteer Handbook(James C. Kirkpatrick 

Information Center 1995)은 미국 미조리주 제퍼슨시의 

시각장애인과 지체장애인을 하여 월  도서 에서 

자원 사 활동 시 기본 으로 숙지해야할 사항을 기술하

고 있다. 본 매뉴얼의 내용을 살펴보면 ① 환 사, ② 배

경정보; 주의 역사, 도서  역사, 도서  장애인서비스

의 역사, ③ 핸드북의 목 ; 정책, 과정, 목 , 목표, 로

그램의 책임, 일반  안내, ④ 자원 사의 목 , 목표, 기

효과, 기 소개, ⑤ 사명; 자원 사자의 권리, 자원

사자의 의무, ⑥ 자원 사 정책과 업무과정; 출석, 첫 근

무일, 신원확인, 게시 , 비 정보(개인정보 비 보유

지), 신뢰성, 복장규정, 응 처리( 상황처리), 평가

(스스로 평가, 리기 에 한 평가), 퇴직 인터뷰, 신

원확인(이름표 부착), 시설, 업무기술, 평등권기술, 주차, 

흡연 사항 안내가 수록되어 있다.

3.2.3 일반 기  자원 사활동 매뉴얼 내용 분석

Kingman Museum Volunteer Manual(Kingman Mu- 

seum), Sailability Volunteer Coordinator's Manual 

(Sailability 1998), Independent Living Resource Centre 

of Calgary, 2008 California Volunteer Manual(Trent 

University 2008), Visitor Centre Volunteer Manual 

(Westernaustralia), Welfare Rights Centre volunteer 

& Students Induction Manual 2007(Welfare Rights 

Centre Inc 2007), District Values Volunteer Manual- 

2008(Jonson County Park & Recreation District 2008) 

등은 도서 이 아닌 일반 사회 사기 의 자원 사자를 

한 매뉴얼이다. 이들 매뉴얼은 기 소개, 자원 사자

를 한 이익, 자원 사자 인정, 자원 사자의 책임과 의

무, 근무기록 유지, 자원 사자 정책(평등 정책, 장애인

의 자원 사 활동 미션, 자원 사활동의 범 , 자원 사

자 모집 자격, 업무교육, 결석과 지각, 퇴직 사유, 신분 

확인, 복장 규정, 근무 규정, 갈등해소, 안 성 보장, 응

상황 발생 시 처 방법 , 자원 사자 개인 정보 확인/

보안유지) 등을 주요 내용으로 하고 있다. 

이상은 매뉴얼이 공통 으로 구비하고 있는 항목별 

내용을 정리하면 다음과 같다: ① 기 소개: 사기

에 한 역사와 기 소개, 자원 사 로그램 내용, 목  

등 개 인 내용을 포함하고 있다. ② 자원 사자 교육

/오리엔테이션: 교육지침, 활동 내용, 자원 사자 리
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규정, 근무수칙, 복장규정, 출결에 한 사항, 날씨에 

한 사항, 주차, 근무 시 이름표 부착 당부, 보험 등에 

한 내용을 기술하고 있다. ③ 사명: 기 에서의 자원

사자의 가치, 자원 사 활동에 따른 이익에 한 내용을 

포함하고 있다. ④ 보상/인정: 자원 사 활동에 따른 보

상/인정에 한 내용, 보상/인정 기  등을 기술하고 있

다. ⑤ 자원 사자 자격 요건/모집/선발: 개인 배경정보 

확인, 범죄 기록 유무, 신분 확인 등을 통해 자격을 검토

하고 자원 사자를 선발한다. ⑥ 업무분장/배치: 자원

사 기 에서 사활동 분야 소개하고 자원 사자의 

능력이나 심분야를 배려하여 업무배치를 하고 있다. 

⑦ 비상시 처방법: 천재지변, 의료 응  상황, 화재 등

의 상황에 한 처방법을 소개하고 있다. ⑧ 이용자 

이해: 장애인 자원 사자의 경우 장애인에 한 정의, 

보조장비 사용법, 특수 자료 이용  리방법, 에티켓 

등에 하여 기술하고 있다. ⑨ 평가: 자원 사활동 시 

근무태도, 출결상황, 활동 시간 등에 한 기록을 바탕으

로 개인의 사활동 인정과 보상에 한 기 을 정하고 

근무 태도를 평가한다. ⑩ 자원 사자의 가치: 자원 사

자의 활동 덕분에 사 기 이 이용자에게 양질의 사

를 할 수 있음을 강조하여 자원 사자의 사기를 진작시

키고 계속 인 활동을 권장하고 있다. ⑪ 근무수칙: 근

무  개인 용무( 화사용) 지, 개인 활동 지, 

근무태도, 복장규정에 련된 내용을 기술하고 있다.

의 국외의 자원 사 매뉴얼에 공통 으로 포함되어 

있는 항목을 열거하면 <표 2>와 같으며, 도서  서비스 

자원 사활동 매뉴얼의 항목은 기 소개, 기 의 목 , 

자원 사 목 , 사자의 권리/의무, 근무수칙, 업무분

장, 모집, 보상/인정기 , 교육, 이용자 이해, 평가 항목

이 포함되어야 함을 알 수 있다. 

3.3 국내 공공도서  장애인 서비스 자원 사활동 

매뉴얼 내용 분석

공공도서 의 장애인서비스 자원 사활동 로그램 

매뉴얼 개발을 하여 장애인서비스를 제공하는 자도

서  등의 공공도서 (특수)과 공공도서 (일반)을 

상으로 매뉴얼 보유  활용 황을 악하 다. 데이터 

수집은 2009년 11월 20일부터 11월 30일까지 자도서

 31개 과 2008년도 도서  통계자료에서 활동 역별 

우수 도서  28개 을 선정하여 화상담을 통한 매뉴

얼 내용도출을 한 기 조사 실시 후 매뉴얼자료를 입수

하 다. 매뉴얼 내용도출을 한 기 조사의 내용은 장애

유형  서비스별 활동 분야, 교육 황, 자원 사 참여

차, 활동상의 문제 , 매뉴얼 보유  활용 황 등이다.

수집된 데이터로부터 매뉴얼 보유  활동 자원 사

자수 황을 살펴보면 다음과 같다. 이미 오래 부터 

문 으로 장애인 업무를 수행해온 자도서 에서는 월 

자원 사

활동구분
 기 명 

기

소개
미션

자원

사목

권리/

의무

근무

수칙

업무

분장
모집

보상/인

정기
교육

이용자 

이해
평가

도서

서비스

Training Library Staff… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

Managing Library… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

NAPA City-Ccounty… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

도서

장애인

서비스

Wolfner Library… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

Open Air Library… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

Queensland Public Library… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

Library Services for… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

North Dakota State Library… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

일반기  

장애인

서비스

Kingman Museum… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

Sailability Volunteer… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

Independent Living… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

2008 California Volunteer… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

Visitor Centre Volunteer… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

Welfare Rights Centre… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

District Values… ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

<표 2> 국외 도서   일반기  자원 사활동 매뉴얼 항목구성 
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70-100명 정도의 자원 사자가 활동하고 있다. 자도서

에서는 자원 사자를 활용하여 다양한 장애인서비스

를 제공하고 있다(표 3 참조). 체자료 제작을 한 워

드입력 사, 녹음 사, 면낭독, 역 사, 교정 사가 

있고, 이용자를 직  찾아가는 출 사로서 택배서비

스, 방문서비스, 우편물 발송 등의 서비스를 시행하고 있

다. 그 외에도 잡지제본  제작, 소식지 제작, 도서 상담 

등을 하고 있으며, 행사지원은 복지기 이나 특수학교를 

찾아가서 서비스를 제공하고 있다.

그러나 장애인 서비스를 제공하는 28개 공공도서 을 

조사한 결과, 자원 사자를 활용하는 도서 은 6개 도서

(약 18.7%)에 불과하고, 매뉴얼을 보유한 도서 은 충

번호 도서 명 인원
매뉴얼

유무
활동분야 번호 도서 명 인원

매뉴얼

유무
활동분야

1 강북 자도서
개인단  

서비스
× 워드입력 17 울산 역시 자도서 100명/연 ○

워드입력, 

녹음(낭독)

2 강서 자도서 60-70명/월 ○ 녹음 18
경기북부시각장애인

자도서
10명/월 ○ 녹음 

3 마포 자도서실 4-5명/월 ○ 워드입력 19 경기시각장애인도서 13-15명/월 × 녹음

4 산소망녹음도서 20명/월 ○ 녹음 20
수리장애인종합복지

자도서실
30명/월 ○

역, 

낭독 

5

서울 자도서

(서울노원시각장

애인복지 )

80명/월 ○ 녹음 21 강원 자도서 6-7명/월 ×
역,

녹음

6
성북시각장애인복

지  자도서실
80명/월 ○ 녹음 22 충북시각장애인도서 50명/월 ×

워드입력, 

교정, 녹음,

소식지제작

7 실로암 자도서 70-80명/월 ○ 워드입력 23
충남시각장애인 자도

서
45명/월 ○

워드입력, 

역, 낭독

8
인성시각장애인도

서
75-80명/월 ○ 워드입력 24 군산 자녹음도서 10명/월 ○ 녹음

9 종달새 화도서 200명/년 ○
워드입력, 녹

음, 자제본
25 북시각장애인도서 10명/월 × 녹음

10 하상 자도서 150명/년 ×

낭독, 출 사 

(방문, 우편, 

택배)

26 북 자도서 20-30명/월 ×
역, 녹음, 

우편물 발송

11
한국시각장애인복

지  자도서

500명/년
×

녹음, 출, 

상담
27 남 자도서 30명/월 × 워드

12 한국 자도서

입력․교정: 

1000명/년 

낭독: 80-100

명/월 

○ 
워드입력, 

교정, 낭독 
28 경북 자도서 30명/월 ○

워드, 녹음, 

잡지제작

13 구 자도서 30명/년 ×
녹음, 일반

출, 순회 출
29

경남 자

정보도서
30명/월 ○

워드입력, 녹음, 

행사지원

14
인천송암

자도서

800~900명/

년
○

워드입력, 

교정, 

면낭독

30
제주도문화정보 자도

서
100명/년 ○ 워드입력

15 주 자도서 120명/년 ○

입력, 자명

암, 녹음, 낭독, 

자책제본, 

배송

31 제주 자도서 118명/월 ○ 워드입력

16 자도서 80-100/년 ○

워드 사, 

역, 녹음, 자

책제작보조

<표 3> 자도서  서비스 자원 사활동 매뉴얼 유무  활동분야
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북 앙도서 과 인천동구화도진도서  2곳으로 나타났

다(표 4 참조). 최근에 공공도서 에서도 장애인 서비스

의 요성을 인식하고 시각장애인실 등의 시설을 갖추

거나 자도서를 구입하고 도서  직원을 통해서 방문

서비스, 우편서비스, 택배서비스 등의 서비스를 제공하

고 있지만, 아직까지 자원 사자를 활용한 장애인서비스 

제공은 거의 미미한 상황이다. 문화행사의 경우, 자도

서  혹은 특수학교도서  등과 력 사업으로 진행하

고 있으며, 행사시에는 력기 에서 자원 사자들과 동

행하여 이동보조, 의사소통 등의 업무를 지원하고 있다. 

3.3.1 녹음 사 매뉴얼 내용 분석

황조사 상 65개의 도서   10곳만이 녹음 사 

매뉴얼을 보유하고 있다. 수집한 매뉴얼 분석 결과, 녹음

기자제 사용방법과 녹음방법에 한 내용, 문, 녹음시 

주의사항, 낭독규칙이 공통 으로 수록되어 있다. 그 밖

에 산소망 녹음도서 에서는 산소망 디지털 녹음 기록

지를 비하고 있다. 충북 앙도서  매뉴얼의 경우 낭

독과 워드 내용을 모두 포함하고 있으며, 설립목 , 시설

황, 운 사업, 자료실 이용, 시각장애의 특성, 시각장

애인을 한 체자료, 비시각장애인이 시각장애인을 기

분 좋게 사귀는 요령, 자원 사의 시작에 한 내용을 포

함하고 있다. 화도진도서  매뉴얼은 2003년도와 2007년

도에 발행된 두 종류가 있는데, 2007년 매뉴얼에는 2003년

도 매뉴얼의 ‘처리(어디까지 풀어 읽을까)’ 항목이 빠지고 

신 ‘발음  문장연습’(기 인 발음연습표, 문장연습, 

번호 도서 사여부 사인원 매뉴얼  활동분야

1 강동구립성내도서 × ○ 문화행사, 택배서비스, 력사업

2 강릉평생교육정보 × ○ 문화행사, 방문순회문고

3 강서도서 × ○ ×

4 경기도립 앙도서 × ○ ×

5 고덕평생학습 × ○ 장애인이 자원 사로 참여

6 공주유구도서 × ○ ×

7 주남구문화정보도서 × ○ 자료, 시설만 있음

8 김해장유도서 × ○
실버자료실(노인  시력자)

오디오북, 독서확 경

9 남산도서 × 시각장애인 홈페이지 구축 서비스 시각장애인서비스, 택배서비스

10 노원평생학습 × ○ 장애인택배서비스

11 한밭도서 × ○ 시각장애인실서비스, 자도서

12 동작도서 × ○ 도서 출, 택배서비스

13 마포구립서강도서 ○ 5명 정기  입력, 낭독 사

14 부산시립부 도서 × ○ 장애인열람실은 따로 없음

15 부산시립시민도서 ○ ○ 청소년 자원 사

16 부천시 앙도서 × ○ ×

17 부천해 도서 ○ 450명/년 자  녹음도서 제작

18 성남시 원도서 × × 도서 사

20 등포평생학습 × × ×

21 오산시립창학도서 × × ×

22 울산동부도서 × × 방문  우편 출, 녹음도서 구입 사 

23 은평구립도서 ○
정기  

5명 이내

자, 녹음 사, 우편  택배서비스, 

시각장애인자료실 구비

24 익산시립도서 × × 이동도서 차량 사(직원)

25 인천동구화도진도서 ○ 30명 역, 낭독, 녹음(매뉴얼 보유)

26 인천연수도서 × × 시설보유

27 충남평생교육원 × × 자도서, 음성지원 로그램 설치

28 충북 앙도서 ○ 녹음20, 역 20, 면낭독10
녹음, 역, 면낭독 사

(매뉴얼 보유)

<표 4> 공공도서  장애인 서비스 자원 사활동 매뉴얼 유무  활동분야
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장단음연습) 내용을 포함하 다.

이상에서 분석한 각 도서 의 녹음 사 매뉴얼에 포

함되어 있는 항목을 분석한 결과, 매뉴얼 내용에 포함된 

사항은 다음과 같다: 녹음도서 설명, 낭독 사소개, 

사자 자격 요건, 낭독규칙, 낭독시 주의사항, 낭독순서, 

녹음  장, 발음  문장 연습, 기자재 사용방법, 시각

장애 이해, 기 소개 등이다(표 5 참조). 

3.3.2 입력 사 매뉴얼 내용 분석

입력 사 서비스를 제공하는 경우는 많으나(표 3 참

조), 매뉴얼을 보유한 경우는 마포 자도서실을 비롯한 

7곳의 도서 만이 입력 사 매뉴얼을 보유하고 있다. 

수집한 매뉴얼 분석결과, 워드입력시 주의 사항, 워드입

력규칙, 문, 교정시 주의  등의 내용을 공통 으로 

수록하고 있다. 그 밖에 기 소개, 시집 입력방법, 맞춤

법 검사, 도서 워드입력, 자원 사 정의, 선행페이지 작

성방법 등을 소개하고 있다. 이상에서 분석한 워드 입력 

매뉴얼에 포함되어 있는 항목을 표로 정리하면 <표 6>

과 같다.

이상에서 언 한 매뉴얼 외에 경남 자 정도보서 의 

시각장애인을 한 에티켓 매뉴얼, 한국 자도서 의 업

무편람의 선행페이지 입력사항 매뉴얼이 있다. 국내 워

드입력 사매뉴얼 분석을 통하여 매뉴얼 내용에 다음

사항이 포함됨을 알 수 있다: 입력규칙, 입력 문, 교정

규칙, 선행페이지 작성방법, 맞춤법검사, 도서정보 입력

순서, 자도서 입력규칙, 업무소개, 사자 자세, 기

소개, 장애인 이해가 포함되는 것으로 나타났다.

도서 명
 

매뉴얼 항목

한국 자

도서

안양시

도서  

경남 자

도서

강서 자

도서

산소망

도서

충북 앙

도서

 화도진

도서  

녹음도서설명 ○ ○

낭독 사소개 ○

사자 자격요건 ○ ○ ○

낭독규칙 ○ ○

낭독시 주의사항 ○ ○ ○ ○

낭독순서 ○ ○ ○ ○ ○

녹음  장 ○ ○ ○ ○

발음  문장연습 ○

기자재 사용방법 ○ ○ ○

시각장애이해 ○

기 소개 ○ ○ ○ ○ ○ ○

<표 5> 도서 별 녹음 사 매뉴얼 항목 비교 

 도서 명
 

매뉴얼 항목

인성시각
장애인
도서

경남 자

도서

남 자

도서

주 자

도서

제주시

자도서

마포 자

도서

충북 앙

도서

주의사항 ○ ○ ○

입력규칙 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

문 ○ ○ ○

교정규칙 ○ ○

맞춤법검사 ○

도서정보입력순서 ○

자도서입력규칙 ○ ○

업무소개 ○

사자자세 ○ ○

기 소개 ○ ○

장애인 이해 ○

< 표 6> 도서 별 워드입력 매뉴얼 항목 비교
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    4. 공공도서  장애인 서비스 자원
사 활동 매뉴얼 개발

공공도서  장애인 서비스 자원 사자 활동 매뉴얼이 

정보소외계층인 장애인을 하여 지역의 공공도서 에

서 지원 사를 하는 사자들에게 활동상의 도움을 주

고자 장의 매뉴얼 황을 참조하고, 도서  장애인서

비스 담당자들의 의견을 수렴하여 작성하 다. 매뉴얼은 

교본 는 안내서의 의미를 가지고 있으며, 조직 운 에 

필요한 방침, 계획, 일상집무, 작업 등의 실제를 명문화

해 직원들에게 알림으로써 업무효율을 도모하고자 작성

하는 일종의 사무계획표라고 할 수 있다. 따라서 이러한 

매뉴얼이 효율 으로 작성되기 해서는 우선 기 내의 

직무를 특성별로 분류하여 작성범 를 정하고 이를 바

탕으로 업무별로 작업내용  행동양식을 모든 직원이 

이해할 수 있도록 명확히 작성할 필요가 있다. 

장애인 서비스 자원 사자 활동매뉴얼은 3부분으로 

구성하 는데, 1부에는 자원 사 활동의 이해를 돕기 

하여 장애유형과 제공되는 장애인서비스 유형을 소개하

으며, 2부에는 장애인의 유형별 특성과 이에 따른 커

뮤니 이션  사요령을 수록하여 장애인에 한 이

해를 돕고 자원 사자의 자세를 논하 다. 3부에는 자원

사자가 가장 많이 활동하는 분야인 면낭독, 입력

사, 도서  비방문자 서비스, 이동보조, 보조공학기 서비

스를 선정하여 이들을 효과 으로 수행할 수 있도록 각

각의 구체 인 활동 매뉴얼 내용을 제시하 다. 이 연구

에서는 1, 2부는 제외하고, 3부에 실제 장 매뉴얼인 3

부의 내용을 5개 자원 사 활동분야의 활동내용의 구성

도와 구성요소의 정의, 그리고 구성요소의 기술사례를 

면낭독에 용하여 활동 매뉴얼의 내용을 간략히 제

시하고자 한다. 1, 2부의 내용은 김혜주 외(2010)를 참조

하기 바란다.

4.1 자원 사 활동 매뉴얼 구성도

3부의 자원 사 활동 매뉴얼은 지체, 시각, 청각, 지  

장애유형으로 나 어 제시된다. 5가지 서비스의 활동 분

야와 활동 내용은 다음과 같다: 1)장서구축  체자료

(워드 사, 역, 녹음 사, Easy to read book), 2)이

용자 서비스  문화 로그램(방문 출  면낭독, 

수화, 정보검색), 3)웹 자정보 서비스(스크린 자막, 

웹 페이지, 음성 서비스), 4)시설  근 서비스(방문

견학, 이동보조, 장애인 도우미 활동), 5)보조공학기 서

비스(장애 유형별 보조공학기 사용  사용 방법). 한, 

분야별로 자원 사 활동 업무를 지원하기 해 각 서비

스는 활동 분야, 장애 유형, 활동 목 , 세부 활동 내용 

 체크리스트로 구성하 으며, <그림 1>은 자원 사활

동 매뉴얼의 구성도이다.

4.2 자원 사활동 매뉴얼 구성 요소의 정의

<그림 1>에 나타난 구성요소인 자원 사 활동분야, 장

애유형, 활동목 , 세부활동 내용  체크리스트의 정의

는 다음과 같다.

<그림 1> 자원 사활동 매뉴얼의 구성도
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(1) 자원 사 활동 분야

장애인을 상으로 자원 사 활동을 체계 으로 수행

하기 하여 5개의 역으로 나 어 제시하는 비교  포

인 분야이다.

(2) 장애 유형

자원 사 활동 역과 연계하여 지체, 시각, 청각, 지  

장애의 4가지 유형으로 제시된다.

(3) 활동 목

각 사활동 분야에는 해당 분야에서 숙지하고 실습해

야 하는 목 을 가지고 있다. 이러한 목 은 해당 분야에

서 사 활동을 수행할 때의 지침으로 사용될 수 있다.

(4) 세부 활동 내용

각 활동들은 각 분야에서 정의하고 있는 목 을 충족

시키기 해 수행되어야 하는 구체 인 활동들을 의미

한다. 개별 활동들은 반드시 목 과 연결되어 수행되어

야 한다. 자원 사 활동이 지속 으로 이어질 수 있도록 

해당 활동들을 구체화하는 방법이다.

(5) 체크리스트

각 분야별 목 을 충족시키기 해서 수행되는 활동

들을 효과 으로 처리하기 한 활동 검표이다. 이러한 

체크리스트를 제공함으로써 활동들이 구체 으로 이루

어지고 있는지를 검해 볼 수 있다.

4.3 자원 사활동 매뉴얼 구성 요소의 기술 사례

아래는 “ 면낭독과 녹음” 분야를 자원 사 활동 매

뉴얼의 구성요소인 자원 사 활동분야, 장애유형, 활동

목 , 세부활동내용  체크리스트의 정의에 의해 기술

한 이다. 지면의 제한으로 인해 활동 내용의 구체 인 

내역은 생략되었으며, 주요 제목만 기록되었다.1)

활동 분야 장애유형 활동 목 세부활동 내용

이용자 

서비스 

 

문화

로그램

시각장애

지체장애

청각장애

- 책을 읽을 수 없는 시각장애인이나 책장을 넘기는데 신체  장애

가 있는 지체장애인 는 병상의 환자들을 하여 낭독자가 장애

인을 직  면하여 도서를 낭독하거나 CD나 카세트 테이 에 

녹음하여 녹음도서의 형태로 들을 수 있게 하기 해 행해진다.

- 시각․지체장애인에게 간  독서활동을 지원한다.

- 인공와우(달팽이 ) 수술 후 언어 응훈련을 받는 청각장애인

을 지원한다.

- 낭독을 통해 도서 과 자료이용에 해 지원할 수 있다.

- 도서  문화 로그램을 통해 도서  이용을 활성화한다.

- 정의  개요

- 녹음  비사항

- 낭독의 방법

- 낭독의 실제

녹음도서 낭독 순서

- 낭독 사시 주의 사항

- 녹음도서 제작 방법

- 녹음과 장

- 신규자원 사자를 한 녹음도서 제작

체크리스트 체크

시각, 청각장애(인)에 한 이해를 하 는가?

녹음 로그램 사용법을 숙지하 는가?

모니터링, 필터링, 편집법을 숙지하 는가?

녹음장비 사용을 숙지하 는가?

녹음  책의 내용, 구성을 미리 악하고 녹음상의 구성, 생략부분 등 제반 처리사항을 검하 는가?

미리 읽어보기를 하여 모르는 어구, 문구, 오자, 문장화가 필요한 도식, 표 등을 검토하 는가? 

마이크 사용방법을 충분히 숙지한 후 녹음에 임하여 실수가 없었는가? 

표 어 악센트를 사용하며 강약과 억양이 잘 어우러진 자연스러운 낭독이 되고 있는가?

낭독의 속도는 읽는 사람이 편히 읽고 한 듣는 사람에게도 편하게 달되는 수 인가?

녹음한 내용을 재생하여 들어보고 틀린 부분이 없는지 체크하고, 있다면 틀린 내용을 수정하 는가? 

 1) 구체 인 활동내용은 ｢공공도서  장애인서비스 자원 사자 활동․ 리 매뉴얼 개발 연구｣, 국립 앙도서 , 2009의 pp.99-119 
참조할 것. 
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5. 결론  제언

본 연구는 공공도서  장에서 장애인서비스를 담당

할 자원 사자들에게 실질 으로 용할 수 있는 체계화

된 매뉴얼을 개발하여 공공도서  장애인서비스 자원

사 활동의 문화  활성화에 기여하기 하여 시도되

었다. 가장 수요가 많은 도서  장애인서비스 유형을 

악하고, 서비스별로 단계  수행과정을 제시하여, 이를 

검하는 체크포인트를 포함시킴으로써 공공도서  

장업무에 활용하고자 하는 것이 특징이라고 할 수 있다. 

연구방법으로는 국내외 문헌조사와 인터넷, 직  방

문  홈페이지 조사, 화면담을 통하여 공공도서  장

애인 서비스와 자원 사 활동의 기본 개념을 악하고, 

국내외 도서  자원 사 매뉴얼과 장애인 서비스 자원

사 매뉴얼의 구성요소와 내용을 비교해 으로써 자

원 사 내용과 요소를 추출하 으며, 장애인 서비스 자

원 사자들이 필수 으로 숙지해야 하는 기본 정보와 

구성 내용을 분석 하 다. 2007년도에 국립 앙도서 에

서 연구된 ‘ 국도서  장애인서비스 황조사’의 결과

와, 본 연구자들이 2009년도에 장애인 서비스를 극

으로 제공하고 있는 국내 공공도서 과 자도서  59

개 을 상으로 화와 방문을 통하여 조사한 설문 조

사와 인터넷 조사, 도서  장애인서비스 담당 문 사서

를 비롯한 헌장 문가 5인과 자원 사 담당자와 간담회

를 가져 자원 사 로그램 운 에 련된 황과 문제

에 한 의견을 청취하 다. 한 국도서  장애인 

서비스 담당자 운  토론회에 참석하여 발표하고 토론

한 내용과 피드백을 토 로 의견을 수합하 다. 

공공도서 의 장애인서비스 자원 사활동 로그램 

매뉴얼 개발을 하여 자도서 과 공공도서 (일반)

을 상으로 매뉴얼 보유  활용 황을 악하고, 도

서  통계자료에서 활동 역별 우수 도서  28개 을 

선정하여 화상담을 통한 매뉴얼 내용도출을 한 기

조사 실시 후 매뉴얼자료를 입수하 다. 검토결과, 

자도서 에서는 자원 사자를 활용하여 체자료 제작

을 한 워드입력 사, 녹음 사, 면낭독, 역 사, 

교정 사, 택배서비스, 방문서비스, 우편물 발송 등의 다

양한 서비스를 시행하고 있으나, 공공도서 에서는 자원

사자를 활용하는 비율이 18.7%에 불과하고, 매뉴얼을 

보유한 도서 도 2곳에 불과한 것으로 드러났다. 

자원 사자의 활동 분야 악을 해 2007년도에 국

립 앙도서 에서 국 공공도서 을 상으로 수행한 

‘ 국도서  장애인서비스 황조사’ 보고서를 검토한 

결과, 공공도서  자원 사자의 사활동 순서는 ‘방문

출’(49.0%), ‘ 면낭독’(17.3%), ‘워드입력 사’(8.9%), 

‘녹음’(6.7%), ‘ 역’(1.0%), ‘장서 검/정리’(0.7%), ‘도

서  안내  인솔’(0.5%), ‘청소’, ‘이동보조’, ‘참고 사’, 

‘동화구연’, ‘평생교육강좌 강사’(각각 0.2%) 순으로 조

사되었으나 자도서 에서는 녹음 사, 워드입력 사, 

면낭독에 집 되어 나타났다. 

공공도서  장애인서비스 자원 사자 활동 매뉴얼이 

재 사용 인 장 매뉴얼 황과 장애인서비스 담당

자들의 의견을 수렴하여 작성되었다. 장애인 서비스 자

원 사자 활동매뉴얼은 3부분으로 구성되었는데, 1부에

는 자원 사 활동의 이해를 돕기 하여 장애유형과 제

공되는 장애인서비스 유형을 소개하 으며, 2부에는 장

애인의 유형별 특성과 이에 따른 커뮤니 이션  사

요령을 수록하여 장애인에 한 이해를 돕고 자원 사

자의 자세를 논하 다. 3부에는 자원 사자가 가장 많이 

활동하는 분야인 면낭독, 입력 사, 도서  비방문자 

서비스, 이동보조, 보조공학기 서비스를 선정하여 이들

을 효과 으로 수행할 수 있도록 각각의 구체 인 활동 

매뉴얼 내용을 제시하 다. 이 연구에서는 3부에 나타난 

5개 자원 사 활동분야의 활동내용의 구성도와 구성요

소의 정의, 그리고 구성요소의 기술사례를 면낭독에 

용하여 활동 매뉴얼의 내용을 간략히 제시하 다.

3부의 자원 사 활동 매뉴얼은 지체, 시각, 청각, 지  

장애유형으로 나 어 제시된다. 5가지 서비스의 활동 분

야와 활동 내용은 다음과 같다: 1) 장서구축  체자료

(워드 사, 역, 녹음 사, Easy to read book), 2) 이

용자 서비스  문화 로그램(방문 출  면낭독, 

수화, 정보검색), 3) 웹 자정보 서비스(스크린 자막, 

웹 페이지, 음성 서비스), 4) 시설  근 서비스(방문

견학, 이동보조, 장애인 도우미 활동), 5) 보조공학기 서

비스(장애 유형별 보조공학기 사용  사용 방법). 한 

분야별로 자원 사 활동 업무를 지원하기 해 각 서비

스는 활동 분야, 장애 유형, 활동 목 , 세부 활동 내용 

 체크리스트로 구성되어 있다. 

연구후기로서 도서  장애인자원 사 활동의 활성화 

 매뉴얼의 활용을 증 하기 하여 다음의 몇 가지 사

항을 제언하고자 한다. 

첫째, 재 장애인 서비스의 자원 사활동을 지원하

기 해 민간단체에서 나온 매뉴얼이 상당수 있으나 이

론 인 면에 집 되어 있어서 실제 실습에 투입할 수 있
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는 표 화된 매뉴얼 작성이 필요하다. 본 연구에서 개발

된 매뉴얼이 장 주의 매뉴얼이지만 국 인 규모

에서 이 매뉴얼을 활용할 수 있도록 련기 에서 배포

하고, 련 단체 담당자  자원 사자들을 교육하고 미

비 을 보완함으로써 충실한 매뉴얼의 역할을 다할 수 

있을 것이다. 

둘째, 공공도서 에서 실시하는 문화 로그램에 장애

인을 한 자원 사자를 육성할 필요가 있으며, 동시에 

로그램 개발을 확 함에 따라 그에 따른 장 매뉴얼

의 역도 확 되어야 한다. 를 들면, 동화구연, 독서

치료 등 장애인의 가족과 어린이 장애인을 한 로그

램의 개발이 이루어져서 장애인과 가족에 한 문화 , 

교육  배려도 고려할 필요가 있다. 

셋째, 문지식을 가진 자원 사자 그룹을 많이 개발

하여 재 뿐 아니라 은퇴한 후에도 자원 사자로 활동

하게 한다면 그들의 지식, 교육  경력을 활용함으로써 

지속 인 자원 사 활동이 가능하며, 이들의 우수한 능

력을 발휘할 수 있는 장을 제공해 으로써 자원 사자

와 피 사자인 장애인 양자에게 도움을  수 있을 것이

다. 직이나 은퇴한 교사 그룹, 성우, 아나운서, 기기

술자, 동화구연가 등 다양한 그룹을 개발하여 자원 사

의 질을 향상시킬 수 있다. 

넷째, 모든 도서  장애인서비스 로그램의 실시에 

있어서 장애인용과 비장애인용으로 분리할 것이 아니라 

통합하여 로그램을 실시하면 자연 으로 비장애인이 

장애인을 이해하게 됨으로써 장애인에 한 인식의 

환이 가능하고 자원 사자 활용이 가능할 것이다. 

다섯째, 자원 사를 약간 벗어난 사항이나 장애인 서

비스를 제공하는 장애인복지 , 자도서 , 공공도서  

등 련기 들이 연계함으로써 종별 특성을 시 지효

과를 낼 수 있을 것이다. 장애인용 체자료를 제작하고 

보조기기를 많이 가진 장애인복지 과 자도서 에서

는 공공도서 에 이를 여하고 장애인에 한 이해를 

알려  수 있고, 공공도서 에서는 지역장애인연합회에

서 제작한 체자료를 활용하고 강사를 제공하는 등의 

력이 가능하다. 한, 이들 사이에 상호 차서비스를 

확 하여 공공도서 으로부터 묵자도서를 장기 여 받

아 자도서 은 자도서화를 한 도서구입 비용을 

감할 수 있으며, 한 두 기 의 조를 통하여 도

실명자에게 공공도서 ( 기단계의 자료)과 자도서

(심화자료)의 통합서비스를 받도록 할 수 있다. 
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