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초 록
본 연구의 목적은 사서와 이용자의 공공도서관에 대한 인식을 비교 분석함으로써 도서관 발전방안 수립 및 서비스 

방향 설정에 필요한 기초정보를 제공하는 데 있다. 이를 위해 서울특별시교육청 공공도서관의 사서와 이용자 각각 270명, 

820명을 대상으로 현재 도서관의 환경, 미래 도서관의 역할 및 위상, 도서관 정책과 관련한 설문조사를 수행하였다. 

조사 결과, 사서들은 오랜 역사와 축적된 자원을 가장 큰 강점으로 인식하는 반면, 이용자들은 인적자원에 대한 만족도가 

가장 높게 나타났다. 공공도서관의 역할과 미래의 위상에 대해서는 사서와 이용자 모두 독서와 교육을 중요하게 인식하고 

있어, 두 집단이 공공도서관에 대한 공통된 기대를 갖고 있음을 확인할 수 있었다. 그러나 미래 도서관의 정책 방안으로 

사서는 노후시설의 개선과 사서의 재교육을 제시한 반면, 이용자는 장서 확충과 열람실 이용 확대를 원하는 등 두 집단 

사이의 인식차이가 있는 것으로 나타나 이러한 인식 차이를 고려한 공공도서관 정책 개발의 필요성을 보여주었다. 

ABSTRACT
The purpose of this study was to provide basic information necessary for establishing library development 

plan and service direction by comparing and analyzing the perception of librarian and user’s public library. 

For this purpose, a questionnaire survey was conducted with 270 librarians and 820 public users of the 

Seoul Metropolitan Office of Education Public Libraries regarding the current environment of the library, 

the role and status of the future library, and the library policy. The results showed librarians viewed the 

long history and accumulated information resources as strengths, while users had the highest satisfaction 

with human resources. As for the role of the public library and its future status, both librarians and users 

perceived reading and education as more important, confirming that the two groups had common expectations 

for public libraries. Yet the two groups had different perceptions about the policy for enhancing future library 

roles. Librarians suggested the needs for the improvement of old facilities and continuing education for 

librarians, users indicated the collections and enlargement of reading room as more important, which suggested 

the library policy development considering the difference of the perceptions between the two groups. 

키워드: 공공도서관, 도서관발전계획, 사서, 이용자, 인식

Public Library, Library Development Plan, Librarian, User, Perception
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1. 서 론 

1.1 연구의 필요성 및 목적

이용자 중심의 도서관 경영 패러다임은 도서

관 서비스에 이용자의 요구를 반영하고 이용자 

만족도를 평가하는 수준을 넘어 도서관 발전계

획 수립 단계에서부터 이해관계자들의 요구를 

적극적으로 반영하도록 한다. 많은 도서관들은 

급변하는 사회와 이에 따른 다양한 이용자 요

구를 수용하기 위하여 도서관 건립단계에서 또

는 정기적으로 이용자 만족도, 인식 및 요구조

사를 실시하여 결과를 서비스에 반영하거나 도

서관 발전계획 수립을 통하여 중장기적인 정책

과 서비스 방안을 설계하는데 활용한다. 

도서관 서비스에 대한 요구는 현재 도서관에 

대한 인식과 이해를 바탕으로 하며, 여기에는 

이용자뿐만 아니라 실제 도서관 서비스를 계획

하고 수행하는 사서 집단의 인식과 이해가 포

함된다. 도서관 발전계획은 도서관의 핵심 이

해관계자인 이용자와 사서 간의 공감과 소통을 

기반으로 추진될 때 계획한 성과를 이룰 수 있

다. 또한, 이 두 집단이 도서관의 위상과 역할에 

대한 이해를 공유하고 정책에 대한 의견의 차

이를 극복할 방안을 찾는 것 역시 도서관 발전

계획의 중요한 내용이라고 할 수 있다. 

공공도서관의 이용자 인식 및 요구조사는 도

서관 서비스 평가 및 서비스 개선을 위해 일상

적으로 만족도 조사의 일환으로 수행되기도 하

지만 도서관의 중장기발전계획 혹은 발전방안

의 도출과 제안을 위해서 필수적이다. 대표적

으로 서울시공공도서관 발전방향에 관한 연구

(2004), 정동열 외(2008)의 연구가 이러한 요

구 조사의 일반적인 형태를 보여주는데, 주로 

도서관 이용자를 대상으로 실시되며, 장서, 시

설, 서비스, 문화프로그램, 운영과 관련하여 도

서관 운영 전반에 걸친 이용자들의 만족도, 향

후 추진 정책에 대한 중요도를 분석한다.

그러나 정보기술 발달로 인한 정보제공환경

의 변화와 더욱 다양해진 이용자의 정보이용행

태 및 요구 변화에 적절히 대응하기 위해서는 

보다 더 정교한 측정의 틀이 필요하다. 이희수, 

김기영(2014)은 인천광역시 지역사회의 특성

을 도시 구성 10요소를 변수로 선정해 구분한 

모형에 따라 인천 지역을 지역1(원도심), 지역

2(신도심), 지역3(도농복합지역) 등의 세 개로 

구분하여 각 지역 마다의 도서관 요구를 분석

하였다. 이지영, 김기영, 박영숙(2016)은 정보

요구와 정보수요를 다른 개념으로 보고, 정보

요구와 정보수요의 간극을 밝히고자 하였고, 

일상생활에서 자연스럽게 표출되는 실질적인 

정보요구를 범주화 하여 새로운 정보 요구 영

역을 도출하여 다양한 환경에서 이용자 요구를 

구체화 하였다. 사서와 이용자 간 도서관서비

스에 대한 인식을 비교한 연구는 많지 않으나, 

Noh(2013)는 국내 15개의 건강사이트에 대한 

사서와 일반 이용자의 인식을 비교하였으며, 

강주연 외(2018)가 수행한 연구는 환경변화에 

따른 도서관의 대응에 대한 사서와 이용자의 

인식의 차이를 보여주었다. 

본 연구에서는 이용자와 사서의 인식을 파악

하는 것이 도서관 발전방안의 방향성을 설정하

는데 유의미하다고 판단하여 두 집단의 인식을 

비교분석하였다. 이를 통해 정책 수행자와 정

책 수혜자간 요구와 인식의 차이를 정확히 파

악함으로써 정책 수립에 있어 이용자 측면에서 



공공도서관에 대한 사서와 이용자 인식 비교 연구  223

보다 더 엄격한 기준과 적극적인 정책 설계가 

가능하도록 기초정보를 제시하고자 하였다.

1.2 연구 방법

공공도서관에 대한 사서와 이용자의 인식조

사는 사서를 대상으로 한 표적집단면담(Focus 

Group Interview, 이하 FGI)조사와 사서와 이

용자에 대한 설문조사 두 가지 방법으로 진행

하였다. FGI는 정책수립 당사자들의 자유로운 

의견 수집을 통해 향후 발전방안의 방향 설정

과 함께 사서 및 이용자 대상 설문 문항 개발을 

위한 사전조사로서 수행되었다. 서울시교육청 

공공도서관 및 평생학습관의 관장과 과장 8명

으로 구성된 관리자급의 사서 집단을 대상으로 

하여, SWOT(Strength, Weakness, Opportunity, 

Threat) 관점에서 본 서울시교육청 공공도서

관의 내부 및 외부 환경에 대한 평가와 공공도

서관 정책 전망에 대한 의견을 수집하였다. 이 

내용은 일반 사서들을 대상으로 하는 설문조사 

항목에 반영하여 연령 및 경력에 따른 사서들

의 인식의 차이를 파악하는데 활용하였다.

설문조사를 통해서는 현재 도서관에 대한 사

서와 이용자의 인식, 미래 도서관의 역할과 위

상에 대한 인식, 도서관 정책에 대한 사서와 이

용자의 중요도에 대한 인식을 조사하여 도서관 

발전 방안과 추진에 실질적으로 필요한 정보를 

얻고자 하였다. 사서의 경우, 22개 교육청 도서

관에 근무하는 전체 사서를 대상으로 웹 설문

을 통해 실시하였고 이용자는 공공도서관 운영 

및 정책에 대한 적극적인 관심을 갖는다고 판

단되는 이용자를 표적 표집하여 오프라인 설문

조사를 실시하였다. 조사 과정을 정리하면 <그

림 1>과 같다. 

2. 인식조사를 위한 설계 

2.1 사서 표적집단면담

공공도서관 근무 경력 및 직위를 감안하여 

현재 서울시교육청 공공도서관 관장과 소속 부

<그림 1> 이용자와 사서의 공공도서관 인식 조사 과정 
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서의 운영을 담당하고 있는 관리자급 사서들을 

표적집단면담 대상으로 선정하였고, 따라서 서

울시교육청 공공도서관 사서직 관장 4명, 공공

도서관 및 평생학습관 소속 정보자료과, 평생

학습과 과장 각각 2명씩 총 8명을 대상으로 진

행하였다.

먼저, SWOT 관점에서 본 서울시교육청 공

공도서관의 환경에 대한 의견을 들었다. 이는 

정책 수립에 있어 도서관 내부 및 외부적인 추

진 동력과 함께 한계점을 파악함으로써 실질적

인 발전 방안 제안에 활용하기 위함이었다. 둘

째, 미래 도서관의 역할과 위상에 대한 인식 및 

공공도서관 정책에 대한 내용을 수집하였다. 

미래 공공도서관의 역할과 위상에 대한 의견 

수집은 중장기적인 서울시교육청 공공도서관

이 다른 도서관과의 차별성을 가지고 추진할 

정책의 방향성 설정을 위한 것이다. 정책과 관

련한 면담은 현재 발전 방안들에 대한 현장 사

서의 평가와 대안들과 향후 서울시교육청 공공

도서관을 위해 필요한 추가적인 정책 등에 대

한 자유로운 의견 개진을 목적으로 하였다. 

서울시교육청 공공도서관의 관장을 비롯한 

관리자급의 사서들은 현재 도서관이 직면한 강

점, 약점, 기회, 위협 요소를 <그림 2>와 같이 

인식하고 있다. 

서울시교육청 공공도서관이 추진해야할 정

책과 관련한 의견 조사는 현재 실시하고 있는 

정책을 평가하는 것과 SWOT에 근거해 강화 

혹은 새롭게 추진해야할 정책의 관점에서 구조

화된 질문 없이 자유롭게 이야기하는 방법으로 

진행되었다. FGI를 통해 나타난 사서들의 의

견들을 정리하면 이용자 서비스, 도서관의 인

력, 학교도서관과 관련된 내용으로 구분 할 수 

있다. 이 내용을 도서관 정책안 도출을 위한 설

문 문항 설계를 고려하여 <표 1>과 같이 정리

하였다.

<그림 2> 사서 FGI를 통해 나타난 서울시교육청 공공도서관의 SWOT
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영 역 의 견 

이용자 서비스 

∙장서의 특성화

∙축적된 장서와 콘텐츠에 기반한 빅데이터 서비스 개발

∙핵심 이용자를 대상으로 전략적인 서비스 개발

∙노년층 이용자를 위한 집중화되고 특화된 서비스 

∙프로그램의 특성화: 인문학, 자기계발, 교양과학 등

∙프로그램의 브랜드화: 학교도서관과 협력 프로그램 브랜드화

도서관 인력 

∙사서들(관장)의 재교육

∙지역주민과의 유대관계 강화: 인사 전보 주기의 조정

∙자원봉사 시스템의 체계화 및 브랜드화

학교도서관 

∙학교도서관 지원 플랫폼 개발

∙학교에서 수용 할 수 없는 IT 교육 도서관에서 수행 

∙도서관 프로그램의 학교 교육과정 참여(예: 방과후 프로그램으로)

<표 1> 도서관 정책에 대한 사서 FGI 내용 

2.2 설문 설계 

사서와 이용자들의 인식 파악을 위한 설문 

문항은 다음 3개 영역으로 구성하였다. 

첫째, 도서관 환경에 대한 인식이다. 사서의 

경우 사전 면담을 통해 나타난 도서관의 SWOT 

내용을 바탕으로 항목을 구성하였고, 이용자는 

도서관 환경에 대한 인식을 도서관 서비스 만

족으로 측정하였다. 만족도 항목은 전국도서관 

운영평가에서 수행하는 이용자 만족도 항목을 

기반으로 구성하였다. 

둘째, 도서관의 역할 및 위상 영역이다. 관련 

항목은 미래 도서관의 역할에 대한 논의와 연구

들(Art Council England 2013; Mainka et al. 

2013)과 일상생활에서 공공도서관이 제공할 수 

있는 혜택을 연구한 Vakkari et al.(2013)의 연

구 결과를 도서관의 역할 영역으로 보고 이를 

참고하여 교육 기관, 업무 지원기관, 일상생활 

지원기관, 문화 및 여가 지원기관 4개의 영역, 

총 19개 항목을 구성하였다. 

셋째, 도서관 정책과 관련해서는 사전면담을 

통해 도출된 사서들의 요구 및 ‘교육청공공도서

관/평생학습관 종합발전계획’(정미연 외 2013) 

등과 같이 이미 제시된 정책들을 기반으로 구

성하였다. 이용자는 정보자료, 시설 및 공간, 서

비스 및 프로그램, 홍보 및 지역 유대 4개 영역

에 15개 항목을, 사서의 경우 이용자 설문 항목 

4개 영역에 인적 자원 훈련, 학교도서관 협력 

2개 영역을 추가하여 총 22개의 설문항목을 설

계하였다(<표 2> 참조).

예비조사는 사서 5명, 이용자 10명을 대상으

로 수행하였다. 면대면 설문조사를 통해 설문

지 제시 항목의 문구 및 단어의 수정을 하고 미

래 교육청 공공도서관의 역할과 위상에 대한 

설문 문항의 지문을 조정하였다. 

조사대상은 22개 서울시 교육청 공공도서관 

사서와 이용자를 대상으로 하였다. 이용자의 경

우는 도서관 운영에 참여하고 도서관 정책관련 

의사결정에 영향을 줄 수 있는 핵심이용자와 조

사 기간에 도서관을 방문한 일반이용자를 조사

대상으로 하였다. 핵심이용자로는 도서관운영

위원회, 도서관자료선정위원회, 독서회 및 동아
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영역 사서용 이용자용

이용 행태 - ∙이용 빈도, 이용 서비스, 도서관 참여 활동 

환경 인식 ∙도서관의 SWOT ∙이용자 만족도

역할과 위상 
∙사서가 인식하는 서울시교육청 공공도서관이 지향

해야할 도서관의 역할

∙이용자가 인식하는 서울시교육청 공공도서관이 지

향해야할 도서관의 역할

정책 
∙사서가 인식하는 서울시교육청 공공도서관추진 정

책 중요도 

∙이용자가 인식하는 서울시교육청 공공도서관 추진 

정책 중요도 

인적 사항 ∙연령, 근무 경력 ∙성별, 연령, 학력, 직업

<표 2> 설문 문항 구성 

리 등에 참여하는 이용자와 방문 및 대출량 등

의 실적이 우수한 이용자, 도서관 친구, 자원 봉

사 등 도서관 운영과 관련된 활동에 참여하는 

이용자를 포함하였다.

조사는 2017년 6월 28일부터 7월 7일까지 총 

10일간 실시하였다. 사서 대상 설문지의 경우 

서울시교육청 평생교육과의 협조를 통해 현재 

근무하고 있는 모든 사서들이 설문에 응답할 

수 있도록 온라인으로 배포 및 수집하였다. 사

서 설문지는 296부가 회수되었고 이들 중 270

부가 유의하게 분석되었다. 사서 설문지의 회

수율은 2016년 기준 서울시교육청 소속 사서 

398명의 74.3%에 해당되며 실제 분석 대상 설

문지 270부는 전체 사서의 67.8%에 해당되는 

비율이다. 이용자 대상 설문은 서울시교육청 

소속 전체 22개 공공도서관 이용자를 대상으로 

하였으며 각 도서관에 50부씩을 할당하여 총 

1,100부를 목표로 하였다. 그러나 조사 기간 중 

휴관으로 인해 조사가 불가능한 2개 도서관을 

제외하고 20개 도서관에 실제로 총 880부가 배

포되었으며 총 843부가 회수되었다. 사서가 직

접 이용자들에게 배포하고 회수하였고, 이 중

에서 최종적으로 분석 대상이 된 설문은 820부

이다.

3. 인식분석 결과

3.1 응답자의 특성과 도서관 이용행태

이용자의 성별을 보면 남자가 32.1%, 여자가 

67.9%로 여자 이용자의 응답이 남자 이용자에 비

해 2배 이상 높았다. 이는 본 연구에서 이용자를 

주중 및 주말에 일상적으로 도서관을 이용하는 

이용자가 아닌 도서관에 대한 전반적인 이해와 

적극적인 요구를 나타낼 수 있는 핵심이용자를 

표적 표집한 까닭이다. 연령대는 40대가 27.3%로 

가장 높았고 20대가 25.5%, 30대가 17.0%를 차

지하여 주 이용자 연령대를 반영하였다. 학력 또

한 대학교 졸업자가 69.3%로 가장 많으며 직업

별로는 주부가 29.9%, 학생이 23.0%, 직장인이 

22.4% 순으로 나타났다(<표 3> 참조). 

응답한 사서들의 연령대를 보면 50대가 51.9%, 

근무 경력 20년 이상이 61%로 가장 많은 응답

을 보였다. 이는 현재 서울시교육청 사서들의 

주요 연령대와 근무 경력을 보여 준다.

이용자의 도서관 이용빈도는 주 1회 이용하는 

이용자가 전체 응답자의 23.0%를 차지하여 가장 

높게 나타났고 주 2-3회도 22.5%로 높게 나타났

다. 주 2-3회 이상 이용하는 이용자를 핵심이용
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특 성 구 분 N (명) 비율(%)

이용자 

성별
남자 262 32.1

여자 554 67.9

연령

10대 38 4.7

20대 208 25.5

30대 139 17.0

40대 223 27.3

50대 136 16.6

60대 이상 73 8.9

학력

초등학교 8 1.0

중학교 23 2.8

고등학교 117 14.4

대학교 565 69.3

대학원 102 12.5

직업 

학생 187 23.0

취업준비생 38 4.7

주부 243 29.9

직장인 182 22.4

자영업 34 4.2

은퇴자 35 4.3

기타 94 11.6

기관

명칭

도서관 593 72.3

평생학습관 227 27.7

사서

연령

20대 17 6.4

30대 50 18.8

40대 61 22.9

50대 이상 138 51.9

근무 

경력

1년 미만 12 4.5

1년 이상~5년 미만 39 14.6

5년 이상~10년 미만 19 7.1

10년 이상~20년 미만 34 12.7

20년 이상 163 61.0

소속
도서관 202 79.8

평생학습관 51 20.2

<표 3> 응답자 특성 

자, 월 1-2회 이상 이용자를 이용자, 기타 연 3-4

회 이상 이용자를 비핵심이용자로 다시 구분해 

보면 핵심 이용자가 36.1%, 이용자가 53.3%, 비

핵심이용자가 10.6%이다. 

도서관 이용자들이 주로 이용하는 서비스는 

도서 대출서비스 이용이 도서관과 평생학습관 

모두 34.9%, 37.2%로 가장 높게 나타났고 자료

실에서 독서하기가 각각 19.8%, 17.6%, 문화행

사 참여하기가 15.65%, 18.7%로 높게 나타났

다. 평생학습관의 경우 문화행사 참여가 도서관
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에 비해 약간 높게 나타났으나 통계적으로는 차

이가 없어 도서관과 평생학습관 이용자들의 이

용 행태는 거의 동일하다고 볼 수 있다.

도서관 이용자들이 참여하고 있는 도서관의 

활동은 응답자의 59.7%가 다양한 도서관 활동

에 참여하고 있는데 이 중 47.3%의 이용자가 

문화강좌 참여자이며 18.6%가 독서회 회원, 

14.3%가 자원봉사자이다. 도서관 활동을 하고 

있다고 답한 응답자 중 2개 이상 활동에 참여한 

사람이 73명, 3개 이상은 14명, 4개 이상은 3명

에 이른다. 독서회 회원이 문화강좌 참여와 가

장 많이 중복되어 있고 자원봉사자와 동아리회

원의 중복도 높은 편이다. 

3.2 도서관 환경에 대한 인식 

3.2.1 이용자 

이용자 만족도는 ‘사서친절’이 가장 높았으며 

도서관 이용목적 달성 정도를 보는 ‘목적달성’과 

‘사서전문성’ 항목이 높게 나타났다(<그림 3> 참

조). 만족도가 가장 낮은 항목은 ‘편의시설’이었

다. 만족도를 성별로 보면 ‘사서친절’과 ‘시설쾌

적’, ‘시설편리’ 3개 영역에서 남녀 이용자 간 차

이를 보였는데 특히, ‘사서친절’과 ‘시설쾌적’ 항

목은 여자 이용자가 더 높았다(p<.01).

연령별 만족도는 대체적으로 10대의 만족도

가 높고 60대의 만족도가 전반적으로 낮게 나

타났다. 특히, ‘신간도서만족', ‘도서다양성만족', 

‘도서전반만족'과 같은 만족은 60대가 전반적

으로 낮게 나타났으며 ‘사서친절’은 20대가 40

대와 50대에 비해 높았고 ‘시설편리’, ‘편의시설’

은 10대가 다른 연령대에 비해 높은 만족을 보

였다(<표 4> 참조). 

직업별 만족도를 보면 대학생이 약 70%를 

구성하는 학생들이 가장 많은 항목에서 높은 만

족도를 보였고 취업준비생이 가장 많은 항목에

<그림 3> 이용자의 만족도 
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 연령 

항목 
10대 20대 30대 40대 50대 60대이상

사후분석

(Scheffe, p<.05)

신간도서만족 3.95 3.88 3.90 3.75 3.82 3.35 10, 20, 30, 40, 50대>60대

도서다양성만족 4.11 4.04 3.99 3.83 3.90 3.61 20, 30대>60대

도서전반만족 4.27 4.08 4.02 3.88 3.91 3.65 10, 20대>60대

사서전문성 4.24 4.13 4.12 3.90 3.91 3.82 -

사서친절 4.32 4.39 4.27 4.04 4.04 3.96 20대>40, 50, 60대

시설쾌적 4.32 3.95 3.82 3.84 3.85 4.04 -

시설편리 4.41 4.00 3.86 3.79 3.80 3.89 10대>30, 40, 50대

편의시설 3.92 3.50 3.36 3.38 3.28 3.43 10대>50대

프로그램 3.76 3.83 3.83 3.76 3.72 3.81 -

전자자료이용 3.97 3.86 3.57 3.63 3.56 3.50 -

홈페이지유용정보 4.00 3.95 3.68 3.68 3.71 3.56 -

목적달성 4.31 4.13 4.01 3.97 3.97 3.94 -

평 균 4.13 3.98 3.87 3.79 3.79 3.71 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 연령대

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 연령대 

<표 4> 이용자의 연령별 만족도 

 직업

 항목 
학생

취업

준비생
주부 직장인 자영업 은퇴자 기타

사후분석

(Scheffe, p<.05) 

신간도서만족 3.94 3.50 3.72 3.94 3.67 3.64 3.65 학생, 직장인>취업준비생

도서다양성만족 4.07 3.84 3.83 4.02 3.67 3.88 3.78 학생>주부, 기타

도서전반만족 4.12 3.89 3.85 4.09 3.79 3.82 3.78 학생>주부, 직장인>기타

사서전문성 4.20 3.76 3.87 4.12 3.73 4.13 3.95 학생>취업준비생, 주부

사서친절 4.37 4.18 3.99 4.29 4.00 4.17 4.15 학생>주부

시설쾌적 4.08 3.74 3.79 3.92 4.18 4.24 3.74 -

시설편리 4.12 3.68 3.75 3.89 3.85 4.12 3.86 -

편의시설 3.62 3.21 3.29 3.52 3.41 3.46 3.25 -

프로그램 3.87 3.51 3.77 3.82 3.74 4.03 3.66 -

전자자료이용 3.96 3.43 3.57 3.64 3.45 3.91 3.48 -

홈페이지유용정보 3.99 3.47 3.63 3.80 3.71 3.84 3.63 -

목적달성 4.18 3.84 3.96 4.07 4.06 4.15 3.86 -

평 균 4.04 3.67 3.75 3.93 3.77 3.95 3.73 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 직업군

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 직업군 

<표 5> 이용자의 직업별 만족도

서 낮은 만족도를 보였다(<표 5> 참조). 만족도

가 높은 상위 3위 내의 항목은 연령별, 직업별로 

유사하게 ‘사서친절’이 모두 포함되어 있으며 

사람과의 관계에서 오는 만족도는 이용자의 특
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성과 관계없이 높은 것으로 파악되었다. 핵심이

용자로 구분한 경우나 경제활동의 유무로 구분

해 본 경우, 위의 연령과 직업별 만족 수준과 큰 

차이 없이 유사한 경향을 보였다. 

3.2.2 사서 

서울시교육청 공공도서관 사서들은 도서관

의 가장 큰 강점과 기회를 ‘오랜역사’와 이 기간 

동안 ‘축적된 자원’으로 인식하고 있다. 한편으

로는 ‘지역명소’로서의 도서관은 특정 소수의 

도서관의 경우에 해당하며, 전체적으로 가장 

낮은 점수를 보였다. 서울시교육청 공공도서관

의 약점과 위협에 대해 사서들은 ‘노후시설’과 

‘추가건립의 어려움’을 가장 크게 인식하고 있

었고 그 다음으로 ‘사업예산부족’을 꼽고 있었

다(<그림 4> 참조). 

연령별로 보면 40대와 50대 사서들이 도서

관의 강점과 기회 항목에 대해 높은 인식도를 

보였고 20대 사서가 가장 많은 항목에 대해 낮

은 인식도를 보였다. 특히, ‘전문적인력’ 항목에 

대해서는 30대 사서가 40대와 50대 사서에 비

해 낮은 인식을 보였다(<표 6> 참조). 

 [강점과 기회]  [약점과 위기]

<그림 4> 사서가 인식하는 서울시교육청 공공도서관의 SWOT 

 　 연령 

항목 
20대 30대 40대 50대

사후분석 

(Scheffe, p<.05)

오랜역사 4.24 4.28 4.59 4.49 -　

축적된자원 4.18 4.38 4.51 4.53 -　

전문적인력 3.82 3.88 4.33 4.33 40, 50대>30대 

안정된근무환경 4.24 4.08 4.26 4.18 -　

학교연계서비스 3.76 3.90 4.15 4.09 -　

지역명소 3.41 3.46 3.85 3.73 -　

평 균 3.94 4.00 4.28 4.22 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 연령대

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 연령대 

<표 6> 사서 연령에 따른 도서관의 강점과 기회에 대한 인식 
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경력에 따른 인식을 보면 전반적으로 1년 미

만 경력의 사서가 20년 이상 경력 사서에 비해 

도서관의 강점과 기회에 대한 인식이 낮게 나

타났다. 특히, 5년 이상에서 10년 미만의 경력 

사서들은 교육청 공공도서관의 강점이 ‘전문적 

인력’이라는 인식을 20년 이상 경력의 사서들 

보다 약하게 인식하고 있었다(<표 7> 참조). 

도서관의 위기와 위협에 대한 항목은 경력과 

관계없이 사서들 간의 인식이 유사하였고 도서

관과 평생학습관 사서들 간 인식의 차이도 나

타나지 않았다. 

3.3 도서관 역할과 위상에 대한 인식 

3.3.1 이용자 

이용자는 도서관의 역할과 위상에 대한 인식

조사에서 ‘독서(4.44)’를 가장 중요하다고 인식

하였으며, 두 번째는 ‘어린이청소년독서학습지

원(4.15)’이었다. 그 다음 순차적으로 높은 인

식을 보인 항목들 대부분이 ‘생애(평생)교육

(3.97)’, ‘취학전아동독서교육(3.97)’, ‘시민교육

(3.86)’ 등 교육영역으로 나타나 이용자 또한 서

울시교육청 공공도서관이 다양한 교육적 요구

를 수행하기를 원하는 것으로 나타났다.

도서관 역할과 위상에 대한 이용자의 인식을 

인구통계학적 특성에 따라 분석하면, 여자 이

용자들의 인식도가 ‘취학전아동독서교육’, ‘어

린이청소년독서학습지원’과 같은 교육영역 및 

‘공연’, ‘창작’, ‘체험’, ‘동아리’ 등 여가·문화영역

에서 높게 나타났다. 연령별로는 전반적으로 10

대가 제시된 항목에 높은 점수를 부여 하였고 

30대와 60대 이상이 많은 항목에서 낮은 점수

를 부여하였다. 낮은 점수가 많은 60대 이상 이

용자층에서 다른 연령대에 비해 가장 높은 점수

를 보인 항목은 ‘생애(평생)교육지원’, ‘시민교

육’, ‘건강정보’, ‘여행과 휴가정보’로 나타났는

데, 이는 60세 이상의 고령 이용자들이 도서관

으로부터 얻고자 하는 요구를 볼 수 있다(<표 8> 

참조).

업무영역은 다른 영역에 비해 중요도가 상대

적으로 모두 낮은 편이나 10대 이용자들의 인

식이 다른 모든 연령대 이용자에 비해 높게 나

타났다. 이는 10대 청소년들이 학교에서 접하

는 진로 교육 등을 통해 높아진 직업인식의 영

 　 경력

항목 
1년 미만

1년~5년 

미만

5년~10년 

미만

10년~20년 

미만
20년 이상

사후분석

(Scheffe, p<.05)

오랜역사 4.00 4.38 4.32 4.59 4.50 -

축적된자원 4.00 4.44 4.32 4.50 4.53 -

전문적인력 3.75 4.08 3.68 4.21 4.34 20년 이상>5년~10년 미만

안정된근무환경 4.25 4.08 4.11 4.26 4.20 -

학교연계서비스 3.75 3.92 3.89 4.03 4.12 -

지역명소 3.42 3.49 3.63 3.88 3.71 -

평 균 3.86 4.07 3.99 4.25 4.23 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 경력군

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 경력군 

<표 7> 사서 경력에 따른 도서관의 강점과 기회에 대한 인식
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영역 
 연령 

항목
10대 20대 30대 40대 50대 60대 이상

사후분석

(scheffe, p<.05)

교육

취학전아동독서교육 3.9 3.9 4.1 4.1 3.9 3.8 -

어린이청소년독서학습지원 4.4 4.1 4.2 4.2 4.0 3.9 -

정규교육지원 3.8 3.5 3.3 3.6 3.4 3.5 -

생애(평생)교육지원 4.0 3.9 3.8 4.1 4.0 4.1 40대>30대

시민교육 3.8 3.9 3.7 3.9 3.9 4.0 -

디지털매체활용교육 3.8 3.7 3.6 3.7 3.5 3.7 -

업무

지원

창업과 구직 3.7 3.2 3.1 3.2 3.1 3.0 10대>50, 60대

직무수행 3.7 3.3 3.1 3.1 3.1 2.9 10대>60대

직업능력개발 3.9 3.4 3.4 3.3 3.2 3.2 10대>40, 50, 60대

일상

생활 

지원

자녀양육정보 3.9 3.6 3.6 3.8 3.7 3.5 -

경제활동정보 3.5 3.4 3.2 3.3 3.3 3.4 -

건강정보 3.8 3.5 3.3 3.4 3.6 3.8 -

여행과 휴가정보 3.7 3.5 3.3 3.3 3.6 3.7 -

인간관계 3.7 3.8 3.5 3.7 3.6 3.7 -

여가 

및 

문화 

지원

독서 4.49 4.48 4.55 4.43 4.34 4.24 -

공연 3.97 3.29 3.42 3.46 3.50 3.48 10대>20

창작 4.08 3.57 3.57 3.44 3.50 3.53 10대>40, 50대

체험 3.95 3.46 3.47 3.52 3.48 3.30 -

동아리 3.92 3.40 3.38 3.58 3.56 3.41 -

평 균 3.90 3.63 3.56 3.64 3.59 3.59 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 연령대

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 연령대 

<표 8> 이용자 연령에 따른 도서관 역할과 위상에 대한 인식

향으로도 판단해 볼 수 있으며 도서관도 학교

의 연장선상에서 진로교육, 직업능력과 같은 

역할을 자연스럽게 기대하는 것으로도 추측할 

수 있다. 일상생활영역은 전반적으로 교육영역

에 비해 인식도가 낮게 나타났고, ‘건강정보’에 

대해서는 60대 이용자들이 30대에 비해 높은 

점수를 부여하였다. 여가문화영역에서는 모든 

연령대에서 ‘독서’가 가장 높은 중요도를 나타

냈고 특히, 30대가 60대에 비해 ‘독서’에 대한 

중요도가 높았다. ‘공연’, ‘창작’, ‘체험’, ‘동아리’

는 10대가 다른 연령층 이용자에 비해 모두 높

게 나타나, 청소년 이용자들이 도서관에 기대

하는 역할이 다양한 청소년 문화 향유 기관으

로서의 도서관을 원하는 것을 알 수 있다. 

직업별 분석에서는 전반적으로 학생, 주부, 

자영업에 종사하는 이용자들이 많은 도서관의 

역할과 위상 항목들에 높은 중요도를 나타냈다. 

반면, 취업준비생은 가장 많은 항목에 낮은 점

수를 부여해서 부정적인 인식을 드러냈다. 직

장인들의 인식은 가장 높은 항목과 가장 낮은 

항목이 모두 각각 1개뿐으로 그 수가 제일 적

다. ‘취학전아동독서교육’, ‘어린이청소년독서학

습지원’과 관련해서는 주부들의 인식이 높았다

(<표 9> 참조). 
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영역 
 직업

항목 
학생 취업준비생 주부 직장인 자영업 은퇴자 기타

사후분석

(Scheffe, p<.05) 

교육

취학전아동독서교육 3.83 3.87 4.20 4.02 3.69 3.85 3.75 주부>학생, 기타

어린이청소년독서학습지원 4.21 4.16 4.26 4.13 4.09 4.09 3.80 주부, 학생>기타

정규교육지원 3.54 3.42 3.58 3.34 3.50 3.50 3.30 -

생애(평생)교육지원 3.94 3.71 4.08 3.86 4.33 4.24 3.86 -

시민교육 3.86 3.76 3.91 3.78 4.24 4.15 3.71 -

디지털매체활용교육 3.75 3.46 3.57 3.66 3.78 3.76 3.60 -

업무

지원

창업과 구직 3.30 3.05 3.15 3.02 3.25 3.10 3.26 -

직무수행 3.41 3.05 3.14 3.08 3.38 2.87 3.15 -

직업능력개발 3.54 3.08 3.29 3.22 3.50 3.13 3.45 -

일상

생활 

지원

자녀양육정보 3.72 3.38 3.84 3.63 3.44 3.59 3.64 -

경제활동정보 3.48 3.22 3.28 3.23 3.19 3.31 3.50 -

건강정보 3.64 3.16 3.42 3.47 3.13 3.61 3.62 -

여행과 휴가정보 3.56 3.19 3.34 3.43 3.16 3.56 3.50 -

인간관계 3.85 3.38 3.62 3.51 3.66 3.66 3.71 -

문화 

및 

여가 

지원

독서 4.49 4.53 4.46 4.40 4.64 4.29 4.29 -

공연 3.43 3.24 3.54 3.31 3.47 3.52 3.48 -

창작 3.62 3.53 3.61 3.33 3.75 3.45 3.58 -

체험 3.56 3.29 3.60 3.33 3.63 3.19 3.50 -

동아리 3.52 3.32 3.70 3.37 3.53 3.43 3.23 -

평균 3.70 3.46 3.66 3.53 3.65 3.59 3.58 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 직업군

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 직업군 

<표 9> 이용자 직업에 따른 도서관 역할과 위상에 대한 인식

직장인, 자영업자를 경제활동 인구 집단으로 

하고 나머지 집단을 비경제활동 이용자로 구분한 

경제활동 유무에 따른 분석에서는 ‘어린이청소

년독서학습지원(p<.01)’, ‘정규교육지원 (p<.05)’, 

‘동아리 (p<.01)’ 영역에서 경제활동을 하고 있

는 이용자가 기타 이용자 집단과의 차이를 보

이고 있으나 정책적 의미를 도출하는 데는 추

가적인 조사가 필요하다. ‘창작’에서는 경제활

동 이용자와 비경제활동 이용자가 차이를 보이

고 있는데 비경제활동 이용자의 중요도가 약간 

높게 나타났다(p<.05). 핵심이용자 집단별 인

식은 모든 이용자 집단에서 차이를 나타내지 않

았다. 

3.3.2 사서 

서울시교육청 공공도서관의 역할과 위상에 

대한 사서들의 인식을 보면 ‘독서(4.64)’가 가장 

높게 나타나 도서관 본연의 역할은 이용자들이 

독서를 할 수 있도록 하는 것임이 확인되었다. 

다음으로 중요하게 인식하고 있는 항목은 교육

영역의 ‘어린이청소년독서학습지원(4.32)’, ‘취

학전아동독서교육(4.25)’, ‘생애(평생)교육지원

(4.07)’, ‘시민교육(4.06)’ 순으로, 이용자의 인식

과 유사하게 나타났다. 

연령별로 보면 <표 10>과 같이 주로 40대에

서 50대 사서들이 제시된 도서관의 역할과 위상

에 대한 인식이 높게 나타났다. 특히, ‘자녀양육
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 연령 

항목 
20대 30대 40대 50대

사후분석

(Scheffe, p<.05)

교육

취약전 아동독서교육 4.00 4.32 4.15 4.32 -

어린이청소년독서학습교육 4.24 4.42 4.28 4.31 -

정규교육지원 3.29 3.24 3.28 3.38 -

생애(평생)교육지원 3.76 3.92 3.97 4.20 -

시민교육 3.82 4.12 3.97 4.12 -

디지털매체활용교육 3.82 3.66 3.57 3.76 -

업무

지원

창업과 구직 2.71 3.12 3.28 3.33 -

직무수행 3.06 3.40 3.38 3.51 -

직업능력개발 3.06 3.40 3.43 3.54 -

일상

생활 

지원

자녀양육정보 3.18 3.64 4.00 3.91 40, 50대>20대

경제활동정보 2.82 3.34 3.54 3.67 40, 50대>20대

건강정보 3.00 3.58 3.85 3.82 40, 50대>20대

여행과 휴가정보 3.24 3.52 3.93 3.84 40, 50대>20대

인간관계 3.41 3.72 3.93 3.88 -

문화 

및 

여가 

지원

독서 4.65 4.64 4.72 4.61 -

공연 3.12 3.28 3.25 3.41 -

창작 3.59 3.64 3.66 3.67 -

체험 3.59 3.52 3.67 3.70 -

동아리 3.65 3.82 3.95 4.02 -

평 균 3.47 3.70 3.78 3.84 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 연령대

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 연령대 

<표 10> 연령에 따른 사서의 도서관 위상과 역할에 대한 인식 

정보’, ‘경제활동정보’, ‘건강정보’, ‘여행과 휴가

정보’ 등 일상생활지원 영역에서의 도서관 역할

과 위상의 인식이 20대에 비해 통계적으로 유의

하게 높게 나타났다. 

도서관 역할에 대해 사서의 인식을 경력별로 

살펴보면 20년 이상의 경력 사서들이 전반적으

로 제시된 항목에 높은 점수를 부여하였다. 일

상생활 지원영역에서 ‘건강정보’ 제공에 대한 

도서관의 역할을 20년 이상의 경력 사서들이 1

년 미만의 사서에 비해 더 중요하다고 나타내

었다. 그러나 두 집단 간 사후분석을 하면 ‘건강

정보’에 대한 사서 경력 별 인식은 유의미한 차

이를 보이지 않아 추후 분석이 필요하다. ‘독서’, 

‘취학전아동독서교육’, ‘어린이청소년독서학습지

원’은 경력과 관계없이 높고 ‘직무수행’, ‘직업능

력 개발’은 경력과 관계없이 낮았다. 반면, ‘시

민교육’, ‘건강정보’는 경력이 낮은 사서가 낮은 

인식도를 보였다. 

3.3.3 사서와 이용자 인식 비교 

도서관 역할과 위상에 대한 사서와 이용자 

인식을 비교하면 <그림 5>와 같다. 대부분의 항

목에 대해 사서의 인식도가 더 높게 나타났지

만 ‘정규교육지원’과 ‘공연’ 항목은 이용자의 인
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<그림 5> 서울시교육청 공공도서관 역할과 위상에 대한 사서와 이용자 비교

식이 약간 더 높게 나타났다. 이용자와 사서 모

두 ‘독서’를 가장 중요하다고 인식하고 있었는

데, 이는 도서관 본연의 역할이 이용자가 독서

를 할 수 있도록 하는 데 있음을 보여준다. 그 다

음으로는 ‘어린이청소년독서학습지원’, ‘취학 

전 아동독서교육’, ‘시민교육’의 순으로 높았다. 

연령에 따른 인식에서 이용자와 사서 두 집

단 모두 10대와 20대의 청소년 및 청년 집단과 

40대 및 50대의 중장년층과의 인식차이를 가장 

많이 보여주었다. 또한, 역할 및 인식의 세부 항

목에서 가장 높은 점수를 부여한 항목이 가장 

많은 연령대는 이용자는 10대이고, 사서는 50

대로 나타났다. 반면, 세부 항목에서 가장 낮은 

점수를 부여한 항목이 가장 많은 연령대는 이

용자는 60대이고 사서는 20대로 나타나 이용자

와 사서가 도서관에 갖는 관심 연령대는 서로 

상반된 경향을 보여주었다. 세부 항목에 높은 

점수를 가장 많이 부여한 이용자 직업군은 학

생과 자영업에 속한 이용자이었고 반대로 낮은 

점수를 가장 많이 부여한 이용자 집단은 취업

준비생과 기타에 속한 이용자 집단이었다. 

3.4 공공도서관 정책에 대한 인식

3.4.1 이용자 

이용자들은 도서관 정책 중 장서와 서비스에 

높은 중요도를 부여했다. ‘신간도서증대(4.45)’

가 가장 높았고 ‘장서특성화(4.26)’가 두 번째

로 높게 나타났다. 세 번째가 ‘리모델링(4.16)’

으로 나타났으며 뒤이어 ‘디지털콘텐츠(4.08)’, 

‘프로그램특성화(4.05)’ 순으로 나타났다. 이용

자들이 가장 중요도가 낮게 인식한 것은 ‘열람
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실축소(3.32)’였고 홍보에서 ‘도서관슬로건(3.46)’ 

역시 낮게 나타났다. 

공공도서관 정책에 대한 이용자의 인식을 연

령별로 보면 10대가 대부분의 항목에 대해 중

요하다고 인식하고 있었으며, 40대가 ‘신간도

서증대’, ‘디지털콘텐츠’, ‘리모델링’에 가장 높

은 점수를 부여 하고 있었다. 반면에 60대 이상 

이용자들은 ‘고령화서비스’에 대해서만 다른 연

령층에 비해 높은 점수를 부여하였고 그 외의 

도서관 정책에는 큰 관심과 중요도를 부여하고 

있지 않았다(<표 11> 참조).

세부 항목을 보면 ‘디지털콘텐츠’에 대한 중

요성을 40대가 20대와 30대에 비해 더 높게 인

식하였으며 ‘열람실축소’는 대부분 점수가 가장 

낮았지만 50대가 20대에 비해 약간 더 열람실

축소를 지지하는 것으로 나타났다. ‘리모델링’

은 40대가 60대 이상에 비해 보다 많이 중요하

다고 답하였으며 ‘복합문화공간’과 ‘스마트서비

스환경’에 대한 정책은 10대가 다른 연령대에 

비해 그 중요성을 높이 평가했다. ‘도서관슬로

건’은 전체적으로 점수가 낮았지만 10대가 다

른 연령대에 비해 높은 점수를 부여했다. 

직업별로는 전반적으로 모든 직군의 이용자

들이 정보자료 구축을 가장 중요한 정책으로 

인식하였다. 모든 이용자가 가장 높은 중요도

를 보인 것은 1위가 ‘신간도서증대’, 2위가 ‘장

서특성화’, 3위가 ‘리모델링’으로 나타났다. 학생

은 ‘복합문화공간’, ‘스마트서비스환경’, ‘IT매체

교육’을 다른 직업군 이용자에 비해 높은 중요

도를 부여했다. 자영업 이용자는 ‘디지털콘텐츠’

 연령 

항목 
10대 20대 30대 40대 50대 60대 이상

사후분석

(Scheffe, p<.05)

정보

자원 

신간도서증대 4.39 4.38 4.51 4.54 4.45 4.30 -

장서특성화 4.41 4.18 4.28 4.36 4.25 4.14 -

디지털콘텐츠 4.24 4.00 3.96 4.25 4.08 3.95 40대>20, 30대

공간

열린서비스공간 4.16 3.95 4.04 4.08 4.05 3.86 -

열람실축소 3.63 3.05 3.49 3.42 3.55 2.93 50대>20대

리모델링 4.11 4.17 4.16 4.25 4.18 3.85 40대>60대

복합문화공간 4.32 3.85 3.65 3.95 3.95 3.74 10대>30대

스마트서비스환경 4.39 3.99 3.85 3.98 3.94 3.81 10대>30대

서비스 

it매체교육 4.19 4.01 3.85 3.95 3.85 3.83 -

주이용자서비스 4.14 4.01 3.99 4.09 4.01 3.94 -

고령화서비스 4.16 3.82 3.83 4.00 4.04 4.16 -

프로그램특성화 4.22 3.97 3.95 4.18 4.02 4.11 -

빅데이터서비스 4.11 3.93 3.76 4.00 3.83 3.98 -

홍보 
도서관슬로건 3.97 3.34 3.41 3.52 3.47 3.48 10대>20대

담당사서지속서비스 4.14 3.83 3.76 3.88 3.98 3.87 -

평 균 4.17 3.90 3.90 4.03 3.98 3.86 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 연령대

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 연령대 

<표 11> 이용자 연령에 따른 도서관 정책 중요도 인식 차이 
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와 ‘프로그램특성화’, ‘주이용자서비스’, ‘고령화

서비스’, ‘빅데이터서비스’, ‘담당사서지속서비

스’를 다른 직업군 이용자에 비해 높은 중요도

를 부여했다. 주부는 ‘신간도서증대’, ‘열린서비

스공간’, ‘리모델링’을 중요한 정책으로 인식하

였다.

세부 항목에 대한 중요도를 보면 명확하게 

직업에 따라 차이가 있는 항목은 ‘열람실축소’

이다. 직장인이 학생에 비해 ‘열람실축소’를 조

금 더 지지하는 것으로 나타났고, ‘빅데이터서

비스’ 역시 학생과 주부는 높은 중요도를 나타

낸 반면 기타 이용자는 낮은 중요도를 나타냈

다(<표 12> 참조).

다음으로는 이용빈도에 따라 구분한 핵심이

용자, 이용자, 비핵심이용자 집단별로 도서관 정

책에 대한 중요도 인식을 살펴보았다(<표 13> 

참조). 이용자 집단별로 차이가 나는 항목은 ‘정

보자료구축’, ‘신간도서증대’로, 월평균 3-4회 이

용하는 이용자가 더 높은 중요도를 부여하고 있

다. ‘열린서비스공간’, ‘IT매체교육’에 대한 부

분은 핵심이용자 보다 비핵심이용자들이 더 높

은 중요도를 부여하고 있다. 요약하면, 핵심이

용자는 주로 인력에 관한 정책에 중요성을 두

었고 이용자들은 장서와 서비스, 비핵심이용자

들은 공간과 서비스와 관련된 정책에 높은 점

수를 부여하였다. 이러한 결과는 도서관이 연간 

2-3회 방문하는 비핵심이용자를 핵심이용자 혹

은 이용자로 변화시키기 위해서는 위에서 나타

난 요구를 충족시키는 방안도 고려할 필요가 있

음을 시사한다. 

 직업

항목 
학생

취업

준비생
주부 직장인 자영업 은퇴자 기타

사후분석

(Scheffe, p<.05) 

정보

자원 

신간도서증대 4.34 4.45 4.56 4.50 4.53 4.38 4.29 -

장서특성화 4.25 4.21 4.36 4.21 4.41 4.21 4.10 -

디지털콘텐츠 4.08 3.89 4.16 4.10 4.21 4.07 3.84 -

공간

열린서비스공간 4.04 3.76 4.12 4.05 3.75 3.97 3.86 -

열람실축소 3.08 2.92 3.48 3.57 3.07 2.88 3.36 직장인>학생

리모델링 4.16 4.08 4.27 4.19 3.82 3.97 4.03 -

복합문화공간 3.98 3.73 3.97 3.84 3.64 3.79 3.65 -

스마트서비스환경 4.11 4.00 3.94 3.98 3.90 3.69 3.73 -

서비스 

it매체교육 4.08 4.03 3.94 3.87 3.94 3.85 3.75 -

주이용자서비스 4.07 3.87 4.10 4.02 4.19 3.90 3.85 -

고령화서비스 3.94 3.76 4.00 3.94 4.15 4.03 3.86 -

프로그램특성화 3.99 3.95 4.19 4.02 4.21 4.15 3.85 -

빅데이터서비스 4.01 3.74 4.04 3.87 4.06 3.81 3.52 학생, 주부>기타

홍보 
도서관슬로건 3.47 3.39 3.56 3.43 3.45 3.23 3.37 -

담당사서지속서비스 3.92 3.66 3.93 3.88 3.97 3.84 3.68 -

평 균 3.97 3.83 4.04 3.96 3.95 3.85 3.78 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 직업군

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 직업군 

<표 12> 이용자 직업에 따른 도서관 세부 정책 중요도 인식 차이
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 이용자구분

항목 
핵심이용자 이용자 비핵심이용자

사후분석

(Scheffe, p<.05)

정보

자원 

신간도서증대 4.39 4.52 4.33 이용자>핵심이용자

장서특성화 4.21 4.31 4.25 -

디지털콘텐츠 3.96 4.16 4.10 이용자>핵심이용자

공간

열린서비스공간 3.89 4.06 4.24 비핵심이용자>핵심이용자, 이용자

열람실축소 3.22 3.37 3.46 -

리모델링 4.13 4.16 4.29 -

복합문화공간 3.78 3.91 3.99 -

스마트서비스환경 3.93 3.98 4.04 -

서비스 

it매체교육 3.80 3.99 4.12 비핵심이용자>핵심이용자, 이용자

주이용자서비스 3.98 4.06 4.02 -

고령화서비스 3.88 3.98 4.03 -

프로그램특성화 4.02 4.09 4.01 -

빅데이터서비스 3.82 3.97 3.98 -

홍보 
도서관슬로건 3.37 3.50 3.56 -

담당사서지속서비스 3.91 3.86 3.83 -

평 균 3.89 3.99 4.02 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 이용자 집단

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 이용자 집단

<표 13> 핵심이용자별 도서관 세부 정책 인식 차이

3.4.2 사서

사서가 중요하게 인식하는 도서관 정책은 ‘리

모델링(4.74)’, ‘열람실축소(4.46)’, ‘스마트환경

구축(4.41)’ 순으로 나타나 주로 시설환경에 집

중되어 있고 ‘재교육강화(4.35)’가 5위로 높게 

나타났다. 연령에 따라서는 ‘도서관슬로건’ 항목

에서 50대 사서가 20대 사서에 비해 높은 인식

을 보였다. 이를 제외한 다른 대부분의 항목은 

연령별 큰 차이가 없으며, 중요도에 있어서도 

마찬가지로 큰 차이가 없었다(<표 14> 참조). 

경력에 따른 차이는 통계적으로는 유의하지

는 않으나, 도서관 인지도 제고를 위한 상징물 

및 슬로건 개발 정책인 ‘도서관슬로건’ 항목은 

1년 미만의 사서들(3.42)이 낮게 나타난 반면

에 20년 이상 고참 사서들(4.23)은 높게 나타

내는 차이를 보였다.

3.4.3 사서와 이용자 인식 비교

도서관 정책에 대한 사서와 이용자의 인식을 

비교하면 <그림 6>과 같다. 이용자들은 장서와 

서비스에 높은 중요도를 부여했는데, ‘신간도서

증대’가 가장 높았고, 다음으로 ‘장서특성화’, ‘리

모델링’ 순으로 나타났다. 한 편, 사서들은 주로 

도서관의 물리적 환경개선을 중요한 항목으로 

인식하고 있었다. ‘리모델링’이 가장 높았으며, 

그 다음으로는 ‘열람실축소’, ‘스마트서비스환

경구축’, ‘열린서비스공간’, ‘재교육’이 순차적으

로 높게 나타나 공간과 인적자원 개발에 중요

성을 부여함을 알 수 있었다. 반면에 ‘담당사서

지속적서비스’가 가장 점수가 낮았고, ‘인적자
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 연령
항목 

20대 30대 40대 50대
사후분석

(Scheffe, p<.05)

정보
자원

자료구입비증액 4.29 4.08 4.31 4.30 -

장서특성화 4.06 4.14 4.05 4.25 -

디지털콘텐츠 4.06 4.26 4.03 4.19 -

인적
자원
훈련

재교육강화 4.41 4.40 4.28 4.37 -

인적자원활용시스템 3.65 3.60 3.69 3.80 -

지역인적네트워크 4.00 4.16 4.00 4.21 -

공간

열린서비스공간 4.41 4.30 4.21 4.49 -

열람실축소 4.41 4.54 4.54 4.41 -

리모델링 4.82 4.76 4.62 4.78 -

복합문화공간 4.35 4.22 4.10 4.40 -

스마트서비스환경 4.53 4.42 4.31 4.43 -

서비스

it매체교육 3.88 4.04 3.93 4.08 -

주이용자서비스 4.06 4.20 4.34 4.38 -

고령화서비스 3.94 4.08 4.33 4.36  -

프로그램특성화 3.94 4.34 4.13 4.32 -

빅데이터서비스 4.18 4.16 4.21 4.35 -

학교
도서관 

학교도서관협력체계 3.71 3.70 3.82 3.81 -

교육콘텐츠지원 3.88 3.66 3.69 3.78 -

홍보

도서관슬로건 3.47 4.10 4.02 4.25 50대>20대　

담당사서지속서비스 3.94 3.44 3.46 3.88 -

홍보팀운영 3.71 4.12 3.87 4.12 -

총괄부서운영 3.71 4.08 3.79 4.07 -

평 균 4.06 4.13 4.08 4.23 -

: 세부 만족 항목에서 가장 높은 점수를 보인 연령대

: 세부 만족 항목에서 가장 낮은 점수를 보인 연령대 

<표 14> 사서들의 연령에 따른 도서관 정책 인식 비교 

<그림 6> 도서관 정책에 대한 사서와 이용자 인식 비교
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원활용시스템’이 두 번째로 낮으며, 학교도서관

과 관련된 학교도서관 협력체계 구축이나 교육

콘텐츠지원에 대한 항목도 낮게 나타났다. 

전반적으로 사서의 인식이 이용자에 비해 높

게 나타났는데, ‘자료구입비증액’, ‘장서특성화’, 

‘담당사서지속서비스’등의 3개 항목에서는 사

서보다 이용자가 더 중요하다고 인식하고 있었

다. 이는 이용자의 도서관 장서에 대한 수요가 

사서가 인식하는 것 보다 높고 장서에 대한 평

가도 더 엄격함을 보여준다. 

사서와 이용자의 인식 차이가 가장 큰 것은 

‘열람실축소’였다. 도서관에서 개인이 활용할 

수 있는 공간 활용에 대해 사서와 이용자의 지

속적인 소통이 필요하며 공감대를 통한 공간 

서비스가 필요함을 보여준다(<그림 6> 참조).

4. 결 론

4.1 결과 요약 

이용자와 사서가 인식하는 도서관 환경을 이

용자 만족도와 사서가 인식한 SWOT 관점에

서 보면 이용자는 ‘사서친절’에 대한 만족도가 

가장 높았고 ‘편의시설’에 대한 만족도가 가장 

낮았다. 사서는 도서관의 강점과 기회를 ‘오랜

역사’와 ‘축적된 자원’으로, 약점과 위협을 ‘노

후 시설’과 ‘추가건립의 어려움’으로 인식하고 

있었다. 이용자와 사서 모두에게서 서울시교육

청 공공도서관의 물리적 환경 개선에 대한 인

식이 공통으로 나타난 점은 시급한 개선 요구

를 보여준다. 

이용자들은 10대가 가장 많은 항목에서 만족

도 점수를 높게 부여했고 60대 이상 이용자들

이 가장 많은 항목에 만족도 점수를 낮게 부여

했다. 모든 연령대 이용자들이 ‘편의시설’뿐 아

니라 ‘전자자료이용’, ‘홈페이지정보’, ‘신간도

서’에 대해 불만족스러운 것으로 나타내 다양

한 장서구축이 가장 우선적으로 개선되어야 할 

도서관 서비스임을 알 수 있다. 사서 대부분은 

전반적으로 SWOT관점으로 제시한 항목들에

서 인식의 차이가 없었으나 경력이 낮은 사서

들이 경력이 높은 사서들에 비해 교육청공공도

서관의 강점이라고 꼽은 항목들에 대해 인식도

가 낮았다. 

서울시교육청 공공도서관의 역할과 위상을 

이용자와 사서 모두 독서와 교육으로 인식하고 

있었다. 사서는 경력과 관계없이 ‘독서’, ‘취학

전아동독서교육’, ‘어린이청소년독서학습지원’이 

높게 나타났고, 도서관의 다양한 교육적 역할 

중 ‘시민교육’은 1년 미만 경력의 사서집단에서 

다른 연령대 사서에 비해 낮게 나타났다. 이용

자들은 ‘독서’ 다음으로 ‘어린이청소년독서학습

지원’, ‘생애(평생)교육’, ‘취학전아동독서교육’ 

등 교육에서 찾아 사서와 유사하게 나타났다. 

연령별로 보면 전반적으로 10대가 많은 항목

에서 높은 인식을 보였고 60대 이상 이용자는 

낮은 인식을 보여 이들이 대부분의 항목에서 

만족도가 낮았던 것과 유사한 경향을 나타냈다. 

‘취학전아동독서교육’과 ‘생애(평생)교육’에 대

한 인식은 40대가 높게 나타냈다. 낮은 점수 항

목이 가장 많은 60대 이상 이용자층은 ‘생애(평

생)교육’, ‘시민교육’, ‘건강정보’, ‘여행과 휴가

정보’에서 다른 연령대에 비해 높은 점수를 부

여하였다. 이는 고령층 이용자들이 도서관으로

부터 얻고자 하는 요구를 그대로 보여주는 결
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과라 할 수 있다. 직업별로 보면 자영업 이용자

들이 ‘생애(평생)교육’, ‘시민교육’, ‘IT매체활

용교육’, ‘창작’, ‘체험’ 등에 높은 점수를 부여하

였다. 학생은 ‘창업과 구직’, ‘직무수행’, ‘직업능

력개발’, ‘건강정보’, ‘여행과 휴가’, ‘인간관계’에 

높은 점수를 부여했는데 학생의 70% 이상이 

대학생임을 고려하면 이들이 취업과 관련된 업

무영역과 개인 여가에 관심이 많다는 것을 알 

수 있다. 

도서관 정책에 대한 사서와 이용자의 인식에

는 차이가 나타났다. 사서들이 가장 높은 지지

를 보인 항목은 시설개선과 재교육인 반면, 이

용자는 정보자료구축에 가장 높은 중요성을 부

여하였다. 이용자들은 ‘열람실축소’에 가장 낮은 

점수를 주었다. 연령별로는 10대는 ‘복합문화공

간’, ‘스마트서비스환경’과 같은 최근 트렌드의 

도서관 환경을 원하였고 60대 이상 이용자는 다

른 항목들에 대해 대부분 낮은 지지를 나타냈으

나 ‘고령화서비스’는 다른 연령대에 비해 가장 

높은 중요도를 나타냈다. 직업별로는 자영업 이

용자는 ‘디지털콘텐츠’와 ‘프로그램특성화’, ‘주

이용자서비스’, ‘고령화서비스’, ‘빅데이터서비

스’, ‘담당사서지속서비스’에 다른 직업군에 비

해 높은 중요도를 부여했고, 주부는 ‘신간도서

증대’, ‘열린서비스공간’, ‘리모델링’, ‘도서관슬

로건’을 중요한 정책이라고 인식하였다. 

이용자별로 도서관 정책에 대한 인식을 보면 

주2-3회 이상 이용하는 핵심이용자는 주로 인

력에 관한 정책에 중요성을 두었고 월 1-2회 이

상 이용하는 이용자는 ‘신간도서’, ‘디지털콘텐

츠’와 같은 장서에 중요성을, 연 3-4회 이상 이

용하는 비핵심이용자는 ‘공간’, ‘IT매체교육’과 

같은 서비스에 더 중요성을 부여했다. 이는 이

용자의 이용 행태에 따른 전략적인 서비스 특

성화가 필요함을 보여주었다. 

4.2 정책적 시사점

본 연구에서 나타난 인식을 기반으로 도서관 

정책 수립 방향을 아래와 같이 정리하였다. 

우선, 이용자별로 특화된 서비스의 제공이 요

구된다. 첫째, 10대 이용자들은 만족도, 역할 및 

위상에 대한 인식도, 정책 지지도가 다른 연령

대 이용자에 비해 높다. 또한, 10대는 도서관을 

업무지원기관과 공연, 창작, 체험, 동아리 활동

을 할 수 있는 여가 및 문화 지원기관으로써 인

식을 하고 있고 복합문화공간, 스마트서비스 환

경과 관련된 정책에 대한 요구가 높다. 이와 같

이 10대 이용자는 서울시교육청 공공도서관을 

최신의 정보기술 환경에서 다양한 청소년 문화 

향유 기관으로서의 도서관을 원하고 있다. 서울

시교육청 공공도서관은 10대 청소년을 위해 입

시경쟁의 교육에서 벗어나 다양한 교육 및 문화 

활동을 즐길 수 있는 복합문화기관으로의 도서

관 서비스를 제공해야 할 것이다. 둘째, 10대 이

용자와는 달리 60대 이상 이용자들은 도서관 만

족도, 역할 및 위상에 대한 인식도, 정책 지지도

가 다른 연령대 이용자에 비해 대체적으로 낮다. 

이들은 정규교육, 생애(평생)교육, 건강정보, 여

행과 휴가정보 지원 기관으로 도서관을 인식하

고 있으며 이는 고령화 서비스라는 도서관 정책 

선호로 나타나고 있다. 고령화 사회로의 진행이 

가속화됨에 따라 60세 이상 이용자들이 자신들

의 삶을 능동적으로 살 수 있도록 지원할 수 있

는 도서관의 정책을 수립해야 할 것이다. 이를 

위해 서울시교육청 공공도서관은 노년층 이용자
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를 위한 도서관 서비스 개발을 장기적이고 체계

적으로 추진하고 실행해야 할 것이며 이를 위한 

다양한 연구가 독립적으로 선행될 필요가 있다. 

셋째, 자영업에 종사하는 이용자들이 다른 직종

의 이용자에 비해 도서관 정책에 높은 지지도를 

갖고 있다. 이들은 학생, 취업준비생, 주부와 달

리 시간적으로 자유로운 경제 활동을 하는 이용

자이다. 이들은 주로 도서관에서 새로운 친구를 

만나며 여유시간을 보내고 업무와 관련된 새로

운 아이디어 등을 얻기를 원한다(차미경, 표순희 

2008). 최근 근무시간의 단축과 탄력적인 출퇴

근 시간 정책의 도입으로 직장인 이용자의 증가

가 예측된다. 경제활동을 하는 이용자들의 정보

요구를 적극적으로 수용한 다양한 서비스의 개

발이 요구된다. 

다음은 사서와 관련한 정책 방향이다. 도서

관 서비스는 사서에서 시작된다. 본 연구에서 

설문에 응답한 사서들의 50% 이상이 20년 이

상 근무한 경력 사서들로, 전문 인력이라는 자

부심이 높은 인적 자원이었고, 이들이 제공하

는 도서관 서비스에 이용자들은 높은 만족을 

느끼고 있다. 특히, 도서관을 자주 이용하는 핵

심 이용자들의 만족도가 더 높게 나타난 것은 

사서와의 교류를 통한 도서관 이용이 핵심 이

용자를 만드는 요인이 되는 것을 보여준 것으

로서, 도서관 서비스의 핵심이 인적자원에 있

음을 의미한다. 그러나 경력사서들은 향후 5년

에서 10년 사이 퇴직과 함께 세대교체를 하여, 

이후 ‘전문적인력’이라는 인식이 상대적으로 낮

게 나타낸 경력 10년 미만의 사서들(<표 9> 참

조)이나 현재 서울시교육청 공공도서관의 강점

을 높이 평가하지 않는 5년 미만의 젊은 사서들

이 이용자들의 만족도를 좌우할 주체로 역할을 

수행하게 될 것이다. 

따라서 급변하는 정보환경과 다양한 이용자

의 요구를 도서관이 수용하기 위해서는 축적된 

전문 사서들의 노하우를 전수할 수 있는 교육

뿐만 아니라 4차 산업혁명 시대가 필요로 하는 

미래교육의 방향에 맞춘 역량과 인성을 키울 

수 있도록 사서들의 역량을 키울 수 있는 재교

육이 시급하다. 이러한 사서 재교육에 대한 필

요성은 도서관 정책에 대한 설문항목에서 20대

의 사서들이 ‘재교육강화’에 높은 중요도(<표 

14> 참조)를 부여한 것에서도 알 수 있듯이 체

계적인 서울시교육청 공공도서관 사서의 역량

강화 정책이 이용자 서비스 정책과 함께 병행

되어야 할 것이다. 

본 연구에서 사서와 이용자와의 가장 큰 인

식 차이는 공간 활용에 대한 부분에서 나타났

다. 이용자는 개인 학습공간의 확대를 원했고 

사서는 열람실축소를 원하였다, 도서관 공간에 

대한 이러한 인식차이를 줄이고 공감대를 형성

하기 위한 적극적인 노력이 시급하다. 특히, 사

서와 이용자 모두 서울시교육청 공공도서관에 

대한 가장 큰 정책적 관심사가 노후된 도서관

과 리모델링으로 나타난 현 시점에서 도서관 

공간에 대한 구체적인 정책 수립은 이용자의 

충분한 의견 수렴을 기반 해야 한다. 이를 위해

서 사서는 이용자가 원하는 개인의 학습공간이 

도서관을 독서실로 인식했던 과거의 이용자 요

구로만 인식하는 것을 넘어 도서관을 영감을 

얻는 창의 공간, 탐구를 하는 학습 공간, 참여하

는 모임 공간, 즐거움을 얻는 공연 공간이라는 

변화하는 미래사회의 요구로 인식 전환하여 이

용자와의 충분한 소통과 공감을 통해 공간계획

이 이루어질 수 있도록 해야 할 것이다. 
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