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초 록

국립중앙도서관은 국가대표도서관으로 국가지식문화유산의 수집․제공․보존관리 등의 국가도서관 임무를 수행하고 

있다. 본 연구는 국가도서관인 국립중앙도서관의 지속적 성장과 발전을 위한 합리적 경영개선 도구로서 성과지표 개발을 

목표로 하였다. 성과지표는 도서관 환경변화에 대응한 조직의 전략과 성과측정 연계에 유용한 균형성과표(Balanced 

Scorecard, BSC)를 기반으로 하였다. ① 자원, 접근, 인프라 관점, ② 이용 관점, ③ 효율성 관점, ④ 잠재력과 성장 

관점, 19개 핵심성공요인, 71개 지표로 국립중앙도서관 성과지표를 개발하였다. 또한 국립중앙도서관 직급과 직무에 

따른 성과지표 인식의 차이를 분석하였다. 

ABSTRACT
As a national library, the National Library of Korea is responsible for collection, provision, and preservation 

of national knowledge, information, and cultural heritage. This study aims to develop performance indicators 

as a rational tool to improve management of the National Library of Korea for its continuous growth and 

development. The performance indicators are based on the BSC(Balanced Scorecard), which is useful for 

linking the organization’s strategies in response to changes in the library environment with performance 

measurement. As a result, 4 BSC-based perspectives (① Resources, Access, Infrastructure Perspective, 

② Usage Perspective, ③ Efficiency Perspective, ④ Potential and Growth Perspective), 19 key success factors, 

and 71 performance indicators were developed for the National Library of Korea. Also, differences in perception 

of performance indicators by ranks and job duties at the National Library of Korea were analyzed.
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1. 서 론

1.1 연구 배경 및 목적 

국립중앙도서관은 도서관법 제18조 제1항에 

따른 국가대표도서관으로 국가지식문화유산의 

수집․제공․보존관리 등의 국가도서관 임무

를 수행하고 있다. 

현재 국립중앙도서관은 자료의 수집, 정리, 서

비스 제공에 급변하는 정보환경에 맞는 변화와 

혁신의 요구에 직면해 있다. 이는 폭발적으로 증

가하는 정보, 기술변화 등으로 국가장서를 운영, 

제공하는 국립중앙도서관은 더 많은 자원 투입

을 필요로 하나, 저성장, 경기침체의 위기 속에

서 예산 및 인력의 확보는 점점 더 어려워지고 

있는 현실에서 더욱 요구되는 바이다. 

따라서 정보의 생산 방법, 다양한 정보 매체, 

새로운 기술개발 등 도서관 및 정보환경 변화

를 신속하게 모니터링하고 전략적으로 대응할 

수 있는 국가도서관 차원의 경영개선 도구가 

요구된다고 하겠다. 국가도서관 차원의 혁신과 

이를 위한 도서관 경영개선 노력은 이미 미국, 

영국, 호주 등 주요 국가도서관들이 국가 차원

의 전략적 목표를 설정하고 목표달성을 위한 

구체적인 성과관리 계획을 수립하며 성과달성

을 위한 지표를 통해 엿볼 수 있다.

정보생산의 변화는 자료의 수집, 정리, 서비

스 전 과정에 영향을 주었다. 또한, 빠른 변화와 

늘어난 업무량은 부서 간 소통과 업무협력을 

더욱 어렵게 만들었다. 

단위부서의 업무변화와 혁신을 국립중앙도서

관 전략적 방향과 연결하는 것이 성과달성에 

성공 요인이다. 이는 실무자와 관리자 간 전략

적 방향을 공유하고, 자신의 업무를 그 연장 선

상에서 점검할 수 있는 경영개선 도구로써 가

능한데, 이에 많은 국가에서는 가장 적절한 성

과관리 도구로 균형성과표(Balanced Scorecard, 

이하 BSC)를 주목하고 있다. 

BSC는 일반적으로 조직의 전략과 성과측정 연

계를 강점으로 가지고 있고(Kaplan and Norton 

1996), 본질적으로 전략 구현도구로(Andersen 

et al. 2000) 평가받고 있다. 

Mano와 Creaser(2016)는 BSC를 세계적으

로 모든 유형의 조직에 광범위하게 사용되는 

가장 성공적인 성과측정 도구라 보았다. 또한 

우리나라에서도 BSC는 기업뿐 아니라 공공기

관, 정부에서도 광범위하게 사용되고 있다. 해

외 국가도서관의 경우도 BSC를 활용한 종합적

인 성과관리를 추진하였다. 

호주 국립도서관(Cameron 2008). 덴마크 국

립도서관(Krarup 2004), 스코틀랜드 국립도서관

(Hunter 2009), 싱가포르 국립도서관(Kon 2005), 

핀란드 국립도서관(Finnish National Library 

2005: 재인용 Mano 2016, 193) 또한 BSC를 적

용하였다.

BSC는 관련된 성과영역에 대한 균형 잡힌 

시각을 제공한다. 또한 정량적, 정성적 측정이 

모두 가능한 도서관의 전략적 경영 도구로써, 

도서관의 경쟁 우위 항목을 지정하고 목표를 

달성하는데 유익하다(Gururaja 2016). 

이러한 장점으로 BSC는 유럽 국가도서관들

에게 평가도구로써 뿐만 아니라 변화를 위한 

전략적 프레임워크로도 관심을 받았다(Mano 

2016). 

본 연구는 국가도서관인 국립중앙도서관이 

지속적으로 발전하기 위한 경영개선 도구로써 
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BSC 기반 성과지표를 개발하는 데 목적을 두

고 있다. 연구는 다음과 같은 세부 연구문제를 

기반으로 수행되었다. 

첫째, 국가도서관 전략방향에 따른 BSC 성

과지표 모형은 무엇인가? 

둘째, 성과지표 모형 개발 과정에서 국립중

앙도서관 직급 및 직무에 따라 성과지표 인식

의 차이가 있는가? 특히, 성과지표 이행에 있어 

조직 내 전략과 성과지표 공유에 중요한 요인

으로 꼽히는 직급과 직무가 공무원 조직과 담

당업무, 부서별 상황에 따른 지표의 편중 요인

으로 작용하였는지를 검증하였다.

1.2 연구 내용 및 방법 

BSC 기반 국립중앙도서관 성과지표 개발을 

위한 연구내용과 방법은 다음과 같다. 

첫째, 문헌연구를 통해 국가도서관 성과지표 

국제표준(ISO 21248:2019 Quality Assessment 

for national libraries)과 주요 해외 국가도서관 

및 국립중앙도서관 사례를 분석하였다. BSC 

적용 사례로 호주 국립도서관과 덴마크 국립도

서관, 기타 영국 국립도서관, 프랑스 국립도서

관, 미국 의회도서관, 일본 국립국회도서관으로 

총 6개 해외 국가도서관 사례를 분석하였다.

둘째, 이러한 문헌연구, 사례 분석을 통해 국

립중앙도서관 성과지표 예비모형을 완성하고, 

SMART 검증을 통해 초기모형을 도출하였다. 

예비모형 SMART 검증에는 국립중앙도서관 

사서 20명이 참여하였다. SMART란 구체화정

도(Specific), 측정 가능성(Measurable), 실행

가능성(Action oriented), 연관성(Relevant), 적

시성(Timely)을 핵심성과지표의 선정기준으로 

적용하는 것으로서, 핵심성과지표 개발을 위해 

조직 어느 부분을 중요시하는가를 반영해 준다

(Harbour 1997).

마지막으로 초기모형에 대한 설문조사를 국

립중앙도서관 전체 사서 196명을 대상으로 실

시하여, 지표의 신뢰성과 내용 타당성을 검증

하였다. 통계분석과 직급 및 직무별 성과지표 

차이 분석을 위해 분산분석(ANOVA)을 실시

하고 최종모형을 도출하였다. 

1.3 선행연구

1.3.1 국가도서관 기능에 관한 연구 

국가도서관 연구는 1952년 국제도서관협회연

맹(이하 IFLA)에 국가 및 대학도서관 섹션이 

만들어지면서 활발하게 진행되었다(Al-Nahari 

1984). 1958년 비엔나에서 유네스코가 주최한 

역사적인 국가도서관 심포지엄이 있었고, 1970

년 제16차 유네스코 총회에서 ‘국가도서관'의 

정의가 나왔다.

유네스코의 국가도서관 정의는 오래되었음

에도 널리 인용되고 있는데(Vitiello 2001), 이 

정의에 따르면 국가도서관은 국내에서 발행되

는 모든 중요 출판물의 사본을 입수하여 보존

하고, 납본도서관의 역할을 한다. 또한, 국가서

지를 작성하고, 국가 관련 도서를 포함한, 외국 

문학의 크고 대표적인 장서를 보유하고, 최신 

상태를 유지한다. 그리고 국가자료정보센터 역

할, 종합목록 작성, 소급 국가서지를 발행한다

(Schick 1971). 

국립중앙도서관은 도서관법에 근거하여 납

본, 국가서지 작성, 국가자료종합목록 운영 등 

국가도서관의 기능과 임무를 수행하고 있으며, 



254  한국문헌정보학회지 제55권 제1호 2021

이러한 국립중앙도서관의 국가적 위상과 대표

성은 제공하는 서비스의 독자성을 가진다. 따

라서 국립장애인도서관 등과 같이 국가적 차원

의 도서관 서비스를 제공하는 도서관, 국가가 

설립한 국립도서관과 차별성을 가진다.

본 논문에서 ‘국가도서관’이란 용어는 국가

대표도서관으로서, 도서관법에 따라 국가도서

관 기능과 임무를 수행하고 있는 국립중앙도서

관과 국립중앙도서관 서비스 모두를 다루기 위

해 사용되었다. 

국가도서관 성과지표 국제표준 기술보고서 

ISO/TR 28118 개발을 담당했던 ISO 그룹은 

국가도서관 성과지표 개발의 첫 번째 임무를 

국가도서관 미션과 주요임무를 정의하는 것부

터 시작하였다(Roswitha 2008a). 국가도서관

의 임무를 1987년 출판된 유네스코 가이드라인

(Sylvestre 1987)의 국가도서관 정의를 통해서 

확인할 수 있다. 국가도서관 기능과 임무에 대한 

연구로 주목할 만한 초기의 연구로는 Magnussen 

(1963), Humphreys(1966), David(1955) 연

구가 있다. 1980년대 이후 주목할 만한 연구로 

Line(1989), Cornish(1991), Lor(1997), Brindley 

(2002)의 연구가 있다. 국가도서관 초기 연구부

터 국가 문헌의 수집, 국가서지 작성 기능은 지

속적으로 제시되었으며, 2000년대 들어오며 국

가도서관의 문화적 역할 기능이 제시되고 있다. 

국내 국가도서관 기능과 임무에 대한 주요연구

로 현규섭(1977), 박인웅(1984), 조원호(1987), 

오동근(1997), 윤희윤(2008; 2011), 곽동철(2004; 

2009)의 연구가 있다. 

1.3.2 국가도서관 성과지표에 관한 연구

국가도서관 성과지표에 대한 연구는 Line 

(1983)에 의해 체계적인 연구가 시작되었다. 

이후 MacDougall (1991), Roswitha(2008a; 

2008b)의 국제표준 관련 연구 등 국가도서관 

성과지표연구는 2000년대 본격적으로 진행되

었다. 

2001년 유럽국가도서관 총회(이하 CENL)

에서는 최초로 국가도서관 평가에 대한 주제를 

다루었다(Ambrozic 2003).

Line(2001)은 자체적인 연간 비교 등 국가

도서관 성과측정의 중요성을 강조하였다. 또한 

비교 목적으로 합리적인 공동지표 사용을 주장

하였다. 

2009년 국가도서관 성과지표 국제표준 기술

보고서 ISO/TR 28118:2009 개발을 위한 실

무그룹의 활동을 이끌었던, Roswitha(2008a; 

2008b)의 연구와 사례 연구로 Mano(2009), Costa 

(2010)의 연구가 있다.

1.3.3 도서관 BSC에 관한 연구

국외 도서관 BSC 관련 주요 연구로 2005년 

시작된 IMLS(The Institute of Museum and 

Library Services)의 ‘The LBS Project'의 책

임자인 Matthews(2006; 2010)와 University 

of Virginia 도서관의 BSC 프로젝트 책임자 

Self(2003; 2004)의 연구가 있다. 

또한 Cribb and Hogan(2003) 연구 및 ISO 

11620, ISO 21248 등 도서관 성과지표 국제표준

과 IFLA의 성과지표 개발을 주도한 Roswitha 

(2001), Roswitha and Boekhorst(2007)의 연구

가 있다. 그리고 Pienaar and Penzhom(2000), 

Huang and Song(2010)의 연구와 Mano(2009), 

Hunter(2009), Krarup(2003)의 국가도서관 BSC 

적용 사례 연구가 있다. 
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국내연구로는 조현연과 강구효(2005), 조윤희

(2006), 최재황, 곽승진, 김정택(2007), 김규환

과 남영준(2008), 남영준, 이수영, 장보성(2008), 

김정택(2009)의 연구가 있다. 

국가도서관 성과지표에 대한 연구는 국제표

준 및 각국 사례 연구가 주를 이루었고, BSC

는 국내외 도서관에서 성과지표로 사용되고 

있음을 확인하였다. 국내에서도 대학, 공공, 학

교도서관 대상 연구들이 있다. 그러나 BSC를 

비롯한 국가도서관으로서 국립중앙도서관의 

임무에 기반을 둔 통합적 성과지표 연구는 없

었다. 

국립중앙도서관 평가에 관한 연구는 목록, 

장서, 디지털도서관, 이용서비스 등 개별 업무

에 한정된 평가 연구로 본 연구는 선행연구와 

중복되지 않으며 차별성을 가진다.

2. 국가도서관 성과지표

2.1 국가도서관 성과지표 국제표준

국가도서관 성과지표에 대한 국제표준은 2009

년(ISO/TR 28118) 국가도서관 성과지표 기

술보고서로 처음 만들어졌다. 이후 국제표준은 

2019년 ISO 21248로 제정되었다. 2009년 ISO/ 

TR 28118 국가도서관 성과지표 국제표준 기술

보고서가 나오기 전까지 국가도서관 성과지표

는 도서관 성과지표 국제표준 ISO 11620을 사

용했다. 

ISO 11620 도서관 성과지표는 1998년 ISO/ 

TC46/SC8 (Information and Documentation/ 

Quality-Statistics and Performance Evaluation) 

분과위원회에서 처음 국제표준으로 제정하

였다. 

도서관 성과지표 국제표준 ISO 11620 지표

는 BSC 균형성과표를 적용하였다. BSC 4개 

관점, ① 자원, 인프라 관점, ② 이용 관점, ③ 효

율 관점, ④ 잠재력과 성장 관점으로 지표를 구

성하였다. 

ISO 11620은 처음부터 여러 관종의 도서관

들이 함께 쓰는 것을 전제로 만들어졌다. 그러

나 모든 지표가 각 관종에 유효한 것은 아니었

다(ISO 2009). 

이후 국가도서관 고유의 임무와 성과를 평가

하기 위한 지표의 필요성이 제기되었다. IFLA 

국가도서관 분과 및 CENL 논의를 통해 처음으

로 국가도서관 성과지표 국제표준 기술보고서 

ISO/TR 28118이 만들어졌다. 다음으로 2019년 

국가도서관 성과지표 국제표준 ISO 21248이 

제정되었다.

ISO 21248은 도서관 성과지표 국제표준 ISO 

11620에 적용된 BSC 4가지 관점을 사용하였

다. ISO 11620 자원, 인프라 관점에 접근이 추

가되어, ① 자원, 접근, 인프라 관점, ② 이용 관

점, ③ 효율성 관점, ④ 잠재력과 성장 관점으로 

지표가 구성되었다. 

ISO 21248에서는 국가도서관 성과지표 작

성을 위한 국가도서관의 핵심 기능을 제시하였

다. 이에 따른 핵심기능은 ① 장서, ② 메타데

이터, ③ 보존, ④ 서비스, ⑤ 문화적 재현, ⑥ 

협력, ⑦ 경영, 7개이다. 또한, 부가적 기능으로 

도서관교육센터 등 국가도서관시스템의 선도

적 역할, 국가장서 연구, 교육적 역할, 정부를 

위한 서비스 4가지를 제시하였다.

ISO 21248 성과지표는 도서관의 목표 측정, 
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도서관에 유리한 서비스나 활동, 제한사항 설

명, 타 국가도서관과 비교에 목표를 두고 있다. 

BSC 4가지 관점 34개의 성과지표로 구성되었

다(ISO 2019). 

2.2 국가도서관 성과지표 사례

2.2.1 호주 

호주는 연방정부를 구성하고 있는 모든 기관

들에게 성과관리 제도를 적용하고 있다. 호주 

국립도서관은 2000년∼2001년에 전략적 성과

관리에 중점을 두고 BSC를 도입했다.

호주 국립도서관은 초기 중기계획의 전략 방

향, 운영계획과 처리과정을 BSC 5가지 관점, 

① 이해당사자, ② 이용자, ③ 재정, ④ 내부처

리과정, ⑤ 학습과 성장의 관점으로 변환하여 

성과를 측정했다(Cameron 2008). 

2015년∼2016년 이후 구현방법은 도서관 업

무에 우선순위 선정, 이에 따른 실행계획 수립, 

성과측정으로 진행하였다. 다음으로 2017년∼

2018년 이후 성과측정에 정성평가 지표가 추가

되었다. 

2020∼2021 성과관리계획을 중심으로 호주 

국립도서관의 전략적 목표 및 성과를 살펴보

았다. 

호주 국립도서관의 미션은 ① 수집(우리는 

내일 중요한 것을 오늘 수집한다), ② 연결(우

리는 지역사회와 연결되고, 지역사회는 국가장

서와 연결시킨다), ③ 협력(우리는 문화 컬렉

션의 국가적 영향을 극대화하기 위해 다른 사

람들과 협력한다), ④ 능력(우리는 도서관에 대

한 국가의 투자 수익을 극대화할 수 있는 능력

을 구축한다) 이렇게 4가지 미션을 제시하였다

(National Library of Australia n.d.).

호주 국립도서관 2019∼2020 성과관리계획

에 따른 성과지표는 수집, 연결, 협력 3개 영역

에 대한 8개 성과지표로 구성되었다. 이 중 2개 

지표는 정성평가 지표이다(National Library of 

Australia 2020). 

먼저 수집영역 성과지표는 출판된 자료 수집 

건수, 출판되지 않은 자료 수, 수집된 해외자료 

수, 정성평가 지표인 연구자에 대한 장서의 연

관성 평가지표로 구성되었다. 수집영역 정성평

가지표로 연구자에 대한 장서의 연관성 평가지

표는 연구자의 요구에 따른 장서의 깊이와 폭

에 대한 정성적 설문조사로 실시되었다. 2020

년 2월에는 가족 및 지역사회 역사가 그룹을 대

상으로 조사가 진행되었다.

연결영역은 온라인 참여 횟수, 현장 참여 횟

수, 디지털 컬렉션 이용률 증가 지표로 구성되

었다. 

협력영역은 도서관을 신뢰할 수 있는 공동 

작업자로 보는 이해 관계자 비율 지표로 구성

되었다. 2020년은 호주 내 도서관 관장들을 대

상으로 진행하였으며, 2019년에는 호주연구위

원회 Australian Research Council 프로젝트 

파트너를 대상으로 진행되었다.

호주 국립도서관의 성과지표는 호주 디지털 

자료의 광범위한 수집, 이용자의 수와 다양성을 

확보하기 위한 이용자 참여 관련 지표, 특히 디

지털 접근을 강조하였다. 또한, 도서관계, 연구

기관 등 다양한 기관들과 협력의 범위와 질을 높

이기 위한 지표로 구성되었다(National Library 

of Australia 2020).
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2.2.2 덴마크 

덴마크 국립도서관은 호주 국립도서관과 같

은 시기 2000년∼2001년에 BSC를 도입하였

다. 덴마크 국립도서관 또한 인터넷으로 인한 

폭발적인 정보량과 경제적 압박이라는 외부 환

경 속에서 덴마크 국립도서관의 효율적 운영이

라는 과제를 가지고 있었다. 2000년대 초 덴마

크 국립도서관은 인력과 예산은 점점 줄어드는 

반면 정부는 더 나은 성과와 효율성을 요구했

다. 덴마크 국립도서관은 줄어드는 인력과 예

산으로 목표달성을 위한 전략적 도구로써 2000

년 BSC를 선택했다(Krarup 2004).

덴마크 국립도서관에서 작성한 2017년 외부

환경보고서, Omverdensanalyse 2017에 따르면 

덴마크 국립도서관은 현재 효율성을 위한 통합

과제를 풀어가고 있다. 디지털화, 전국적 공통 

솔루션이용으로 적은 비용으로 더 많은 정보를 

제공하고자 관련 기관 합병, 표준, 시스템 개발 

등이 진행되고 있다(Bibliotek, D. K. 2017a).

2018∼2019 덴마크 국립도서관과 문화부 간 

성과계약서를 중심으로 전략적 목표 및 성과를 

살펴보았다. 덴마크 국립도서관은 ① 문화유산

을 보존하고 전파하여 사회에 가치 창출, ② 교

육과 연구를 위해 지식 이용: 깨달음과 경험, ③ 

이용자가 정보를 합리적으로 이용하고 창조, 이

렇게 3가지 비전을 제시하였다. 

전략목표는 디지털 자료 관리, 물리적(인쇄

자료 등) 자료 관리, 도서관 서비스, 문화보급 

및 연구과제, 4개 영역 9개 목표를 설정하였다. 

성과지표는 9개 목표에 대한 34개 지표로 구성

되었다. 

성과지표는 디지털 자료 관리 영역이 콘텐츠 

확보에 주력했다면, 물리적 자료 관리 영역은 

자료 처리시간 단축에 중점을 두어 접근성을 

강화하고자 했다. 도서관 서비스 영역은 통합

적인 새로운 시스템 개발, 도서관 서비스 인식 

관련 지표 등을 운영하고 있다. 또한 연구실적 

관련 지표 등 문화보급과 연구과제 영역 지표

를 운영하고 있다(Bibliotek, D. K. 2017b).

덴마크 국립도서관 성과지표는 유통업체, 출

판사 등과 협력으로 다양한 디지털 출판 덴마

크 음악수집 등 디지털 콘텐츠 확보와 제공을 

강조하고 있다. 또한 편리하게 이용할 수 있는 

시스템 개발 등의 지표를 포함하고 있다. 이는 

얼마나 많은 콘텐츠를 쉽고 빠르게 접근할 수 

있게 했는가에 중점을 두고 있다고 볼 수 있다.

2.2.3 영국 

영국 국립도서관은 2020년에는 세계의 모든 

출판물의 75%가 디지털 형태로만 출판되거나, 

디지털과 인쇄자료 두 가지 형식을 병행하여 출

판될 것으로 보고, 새로운 환경에 대응하는 ‘2020 

비전’을 2010년에 수립하였다. ‘2020 비전’에 따

라 도서관의 전략적 우선순위를 설정하는 다섯 

가지 핵심 주제와 그 목표를 정의하고 사업을 추

진하고 있다. 

우선순위 5가지 핵심주제는 ① 차세대를 위

한 액세스 보장, ② 연구를 원하는 모든 사람에

게 액세스 허용, ③ 사회적 경제적 이익을 위한 

주요 분야의 연구 커뮤니티 지원, ④ 국가의 문

화생활 융성, ⑤ 세계 지식기반 성장 주도로 설

정하였다(British Library 2010). ‘2020 비전’을 

바탕으로 만들어진 영국 국립도서관 중기계획 

The British Library 2015-2023에서는 2020 비

전의 5가지 핵심주제에 따른 전략목표로 ① 관

리자의 임무, ② 연구, ③ 비즈니스, ④ 문화, ⑤ 
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학습, ⑥ 국제협력 6가지를 제시하였다(British 

Library 2015). 

영국 국립도서관의 2020 비전, 2015∼2023 

중장기계획에 대응하는 2018∼2019년 핵심성

과지표는 ① 관리자의 임무, ② 연구, ③ 비즈니

스, ④ 문화, ⑤ 학습, ⑥ 국제협력 6개의 전략목

표에 따른 영역 이외에 ⑦ 방문자, ⑧이용자 서

비스, ⑨ 직원, ⑩ 재정 및 경제 4개 영역이 추가

되었다. 관리자 임무 영역 등 총 10개 영역 21개 

성과지표로 구성되었으며 2년 단위로 일부 조정

이 있을 수 있다(British Library 2019).

성과지표 영역에서 ① 관리자의 임무 지표

는 인쇄자료, 디지털자료 콘텐츠 추가 건수로 

전략목표 국가장서개발, 콘텐츠 확보에 대한 

성과측정이다. ② 연구, ③ 비즈니스, ④ 문화, 

⑤ 학습 영역은 서비스 이용자 수, 방문자로 전

략목표 달성 여부를 측정한다. ⑦ 방문자 영역

은 온․오프라인의 방문자를, ⑧ 이용자 서비

스 영역은 만족도를, ⑨ 직원 영역은 몰입도를, 

⑩ 재정 및 경제 영역은 사업적 수입 및 기부금 

등을 측정한다(British Library 2019).

2.2.4 프랑스 

프랑스 국립도서관은 문화커뮤니케이션부와 

2017∼2021 성과계약에 따른 중기전략을 수행하

고 있다(Bibliothèque nationale de France 2017). 

프랑스 정부와 의회가 위임한 업무수행 시 갖

는 프랑스 국립도서관의 가치는 신뢰, 공유, 혁

신이며, 프랑스 국립도서관의 미션은 국가지식

문화의 모든 분야에서, 특히 프랑스를 말하는 

문화유산, 또는 프랑스 문명과 관련된 분야 지

식문화유산에 대한 수집, 목록, 보존 강화이다.

2017∼2021 중기전략에 따른 성과지표는 4개

의 전략목표 ① 고객과의 관계 갱신, ② 물리적 

및 디지털 장서, 시설의 접근성 및 지속성 보장, 

③ 콘텐츠 및 서비스 생산 및 공유, ④ 미래를 내

다보는 모범적이고 책임 있는 경영에 따라 구성

되었다. 전략목표 ① 고객과의 관계 갱신의 성과

지표로는 열람실 방문자 수, 비 학술 독자 증가 

수, Gallica 방문자 수, 콘텐츠 제작에 이용자 참

여 지표 등이 있으며, 전략목표 ② 물리적 및 디

지털장서, 시설의 접근성 및 지속성 보장을 위해 

납본된 디지털 도서 수, 납본자료 목록시간 중앙

값, 보존처리 자료 수 등의 지표를 운영하고 있다. 

다음으로 전략목표 ③ 콘텐츠 및 서비스 생산 및 

공유의 지표로는 다양한 전문커뮤니티와의 데이

터 생산 장려, 국내외 협력 등을 위한 data.bnf.fr 

방문자 수, 종합목록 CCFr 방문자 수, 리슐리외 캠

퍼스의 새로운 과학 연구 및 개발 파트너십의 수 

등의 지표를 운영하고 있다. 그리고 전략목표 ④ 

미래를 내다보는 모범적이고 책임 있는 경영을 위

해 운영비, 리슐리외 리노베이션을 위한 연간 스폰

서 금액 등의 지표를 운영하고 있다(Bibliothèque 

nationale de France 2017). 

프랑스 국립도서관의 성과지표 주요특징은 

고객, 장서의 지속성 보장, 접근성 향상, 협력파

트너와 콘텐츠 생산과 공유를 위한 노력으로 

볼 수 있다. 특히 다양한 디지털 장서의 수집, 

활용, 콘텐츠 제작, 2차 창작 등에 이용자 참여, 

연구서비스 개발이 강조되었고 이를 뒷받침하

기 위한 경영 관련 성과지표로 구성되어 있다. 

2.2.5 미국 

미국 의회도서관은 2016∼2020 전략계획에

서 정보의 접근성을 높이고 협력을 강화하며 

이용자 중심 서비스 제공을 전략 방향으로 하
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였다(Library of Congress 2015). 이후 2019∼

2023 전략계획에서는 ‘이용자 중심’, ‘디지털 방

식 활성화’, ‘데이터 중심’으로 변화의 방향성을 

제시하였다(Library of Congress 2018). 

미국 의회도서관은 성과측정을 통해 의사결

정 및 문제해결 개선, 책임 활성화, 조기 경보신

호 제공, 예측 및 계획 가능, 피드백 촉진 등을 

의도하고 있다. 

2016∼2020 전략계획에 따라 2018년 미국 

의회도서관은 43개의 연간 성과목표를 수립하

고 73개의 관련 성과지표에 대한 목표치를 수

립하였다(Library of Congress 2019). 성과지

표 구성은 연구, 분석정보 제공, 디지털 콘텐츠 

수집과 제공, 접근성 제고를 위한 데이터 생산, 

저작권 관련 지표로 구성되었다. 또한 협력과 

홍보, 인재개발, 첨단 기술 인프라, 조직운영 지

표가 포함되었다.

미국 의회도서관 성과지표는 디지털 콘텐츠 접

근성 향상을 위한 데이터, 저작권 관련 지표가 강

조되었다. 또한 미국 국민의 연구, 혁신 및 평생교

육지원을 위한 협력과 홍보, 접근성 향상을 위한 

첨단기술 인프라 활용 지표 등이 강조되었다. 

2.2.6 일본 

2004년부터 평가를 시작한 일본 국립국회도

서관은 중기비전과 이에 따른 목표를 설정하고 

매년 사업의 추진 상황을 평가하였다.

새로운 비전 2017∼2020 ‘유니버설․액세스 

2020’에서는 시대의 변화에 대응하면서 보편적 

시점을 가지고 추진해야 할 기본역할 중 세 가지 

요소로 ① 국회 활동 보좌, ② 자료 및 정보의 

수집․보존, ③정보 자원의 이용 제공으로 규정

하고(国立国会図書館 2016) 관련 평가지표를 

재구성하였다. 

‘유니버설’은 개별의 반대 개념으로 ‘보통’을 

말하는 것으로 일본 국립국회도서관이 가진 다

양한 형태의 자료와 정보가 시간상으로 과거에

서 미래로 이어져 간다는 것, 공간적으로 도서

관이라는 물리적 장소를 초월해 널리 확산된다

는 것을 나타낸다. 후자인 ‘액세스’는 도서관의 

자료와 정보, 이를 소장하는 시설에 쉽게 접근

한다는 것을 나타낸다. 

국립국회도서관 성과지표의 특징은 ‘유니버

설․액세스 2020’에서 보편적 정보로서 정보의 

확산과 접근을 강조함에 따라, 자료수집과 서

지정보 제공지표, 이용 관련 지표가 정교하다

는 점이며 이 밖에 디지털화, 디지털자료 활용 

지표가 강화되었다(国立国会図書館 n.d.).

2.2.7 국립중앙도서관 

국립중앙도서관의 사명은 ‘대한민국의 지식

문화유산을 전승하고, 국민의 지적인 삶을 풍요

롭게 하며, 국가 및 사회의 문화발전에 이바지

한다.’이다. 이는 국가지식문화유산의 수집․정

리․보존, 국민에 대한 서비스, 국가도서관의 

문화적 역할을 강조한 것으로, 국립중앙도서관 

사명에 국가도서관의 역할 수행을 명시하였다. 

국립중앙도서관 중장기계획 2019∼2023에는 

1) 국가지식자원 접근․보존기반 고도화, 2) 이

용자 중심 국가도서관 서비스 강화, 3) 도서관 

디지털 서비스 지능화, 4) 도서관 협력․리더십 

극대화의 4개의 전략목표에 따른 19개 핵심과제 

등을 운영하고 있다(국립중앙도서관 2019).

또한, 현재 국립중앙도서관은 ① 디지털콘텐

츠 활용 건수, ② 장애인 대체자료 이용 건수로 

정부업무 성과지표로서 2개의 대표 성과지표를 
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운영하고 있다. 국립중앙도서관은 문화체육관광

부 소속기관으로 정부업무 성과관리계획에 의하

여 평가를 받는다(문화체육관광부 2019). 그러

나 정부업무성과관리계획의 국립중앙도서관 대

표지표는 개별사업에 대한 지표로 국립중앙도서

관의 전략적 경영을 위한 의사결정 및 문제해결

을 지원하는 경영도구로써 역할은 어렵다.

본 논문에선 국립중앙도서관 경영개선 도구

로써 의사결정을 지원하며, 기존 지표와 차별

화된 BSC 기반 성과지표를 개발하였다.

2.2.8 전략목표 비교

앞에 기술한 BSC를 적용한 2개 국가도서관 

및 한국을 포함한 기타 5개 국가도서관의 전략

목표를 <표 1>과 같이 5개 주요업무로 그룹화

하여 비교 분석하였다. 각국 국가도서관의 전

략목표 영역과 ISO 21248 국가도서관 핵심 기

능을 참고하여 5개 주요업무(① 수집․정리․

보존, ② 이용 서비스, ③ 인재개발, ④ 협력 및 

홍보, ⑤ 경영)로 그룹화하였다. 국가도서관별 

전략목표 주요업무는 <표 1>과 같다. 

3. 연구설계

3.1 연구모형 및 가설

성과지표 개발은 첫째, 국가도서관 전략 방

향에 따른 국립중앙도서관 경영개선 도구로서 

BSC 성과지표 모형은 무엇인가? 둘째, 국립중

앙도서관 직급 및 직무에 따라 BSC 성과지표

는 차이가 있는가? 라는 연구문제를 기반으로 

수행되었다. BSC 연구모형은 <그림 1>과 같다.

BSC 연구모형의 4가지 관점의 20개 핵심성공

요인을 종속변인으로 하고, 직급과 직무를 독립

변인으로 하여, 설정한 연구가설은 다음과 같다.

국가 수집․정리 보존 이용 서비스 인재개발 협력 및 홍보 경영(조직, 재정)

한국
국가지식 자원
접근․보존 기반 

고도화

이용자 중심
국가도서관
서비스 강화

도서관
협력․리더십

극대화 

이용자 중심
국가도서관 
서비스 강화

도서관 협력․리더십 
극대화 

―

영국 관리자 의무
연구/비즈니스/

문화/학습
― 국제협력 ―

덴마크
디지털 자료관리
물리적 자료관리

도서관 서비스
문화보급 

연구과제 ― ―

호주 수집 연결 ― 협력 능력

프랑스 장서의 지속성 보장 고객과의 관계 갱신 
미래를 내다보는 모범적
이고 책임 있는 경영

콘텐츠 및 서비스 
생산 및 공유 

미래를 내다보는 모범적
이고 책임 있는 경영

미국 접근성 확대 서비스 강화 자원 최적화 접근성 확대
자원 최적화
영향력 측정

일본
자료․정보․
수집․보존 

국회 활동의 보좌
정보 자원의
이용 제공

정보 자원의
이용 제공

정보 자원의 
이용 제공

―

<표 1> 국가도서관 전략목표 주요업무
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<그림 1> 국립중앙도서관 BSC 연구모형

[가설 1]∼[가설 4] 국립중앙도서관 직급에 

따른 BSC 성과지표 4개 관점 및 관점에 따른 

20개 핵심성공요인에 대한 인식의 차이는 없을 

것이다. [가설 5]∼[가설 8] 국립중앙도서관 

직무에 따른 BSC 성과지표 4개 관점 및 관점

에 따른 20개 핵심성공요인에 대한 인식의 차

이는 없을 것이다. 직급별, 직무별 지표 선호도

가 편중되는가 즉, 응답자의 개인적 특성에 따

른 지표 선호도의 존재 유무를 구별하고 차이

를 분석하여 조직 내부 경영에 있어 개선점과 

과제를 제시하였다. 

3.2 데이터 수집 및 분석

3.2.1 조사설계

설문조사는 SMART 검증으로 도출된 성과

지표 초기모형에 대하여 실시되었다. 설문조사

로 초기모형의 신뢰성과 내용 타당성을 검증하

였다. 예비조사를 통해 설문내용 조정 후 이메

일 배포를 통한 온라인 조사로 진행되었다.

조사 기간은 2020년 10월 12일부터 22일까

지 열흘간이며 국립중앙도서관 전체 사서직 

196명을 대상으로 하였다.

본 연구는 국가도서관으로서 국립중앙도서

관 내부 경영개선을 위한 지표개발로 국가도서

관 임무에 대한 이해가 있는 국립중앙도서관 

사서에 한정하여 설문조사를 실시하였다. 

3.2.2 분석방법

설문조사 후 수집된 자료는 데이터 코딩 과정

을 거쳐 SPSS 25 프로그램을 이용해 분석하였다. 

첫째, 관점과 핵심성공요인에 대한 개념이나 

속성을 지표가 반영하고 있는지에 대한 내용 

타당성 검증은 앞서 기술한 국립중앙도서관 직

원 20명을 대상으로 스마트 검증을 실시하였다. 

둘째 본 조사 지표에 대한 신뢰성 분석은 척

도의 내적 일관성을 확인할 수 있는 Cronbach's 

α계수로 확인하였다. 셋째 본 연구의 설문조사

에 참여한 응답자의 인구통계학적 특성과 성과

지표를 분석하기 위해 빈도분석과 기술통계량

을 산출하여 확인하였다. 성과지표는 리커트 5

점 척도로 단위지표 설문조사 결과 값을 합산



262  한국문헌정보학회지 제55권 제1호 2021

하여 평균값을 구하여, 해당 지표의 값이 3점 

이상이면 채택, 3점 미만이면 기각하였다. 

넷째. 국립중앙도서관 관리자와 실무자 간, 

근무국 별 성과지표의 차이를 확인하기 위해 

분산분석(ANOVA)을 실시하였다. 분산분석

은 3개 이상 집단을 비교할 때 사용하는 분석방

법으로 본 연구에서는 직급별, 직무별 성과지

표 차이를 분석하였다. 직급은 4급 이상, 5급, 

6급, 7급, 8급 이하 5개 그룹으로 나누었으며, 

직무는 소속 근무국을 기준으로 ① 기획연수부, 

② 자료관리부, ③ 디지털자료운영부, ④ 국립어

린이청소년도서관, ⑤ 자료보존연구센터, ⑥ 국

립세종도서관으로 나누어 성과지표 차이를 분석

하였다. 

4. 성과지표 개발 및 검증

4.1 예비모형 및 SMART 검증

<그림 2>와 같이 성과지표는 문헌연구와 사

례분석을 통해 예비모형을 개발하고, 국립중앙

도서관 직원 20명을 대상으로 한 SMART 검

증을 통해 초기모형을 도출하였다. 국립중앙도

서관 전체 사서직 196명 대상 설문조사로 초기

모형을 검증 후 최종 국립중앙도서관 성과지표 

모형을 완성하였다.

예비모형 개발을 위해 우선 국립중앙도서관 

전략목표 핵심 업무를 도출하여 <표 2>와 같이 

BSC 4개 관점과 연결하였다. 

<그림 2> 성과지표 개발과정 

1. 자원, 접근, 인프라 관점 

 ① 장서

2. 이용

 ② 서비스

 - 국가도서관의 미션 수행을 위해 자원, 접근, 인프라는 

어떻게 갖추어야 하는가?

 - 국가도서관의 고객은 어떤 서비스를 기대하고 있는가?

3. 효율성

 ③ 경영 

4. 잠재력과 성장 

 ④ 인재개발, 협력

 - 국가도서관은 전략목표 달성을 위해 어떻게 효율적이어

야 하는가? 

 - 국가도서관의 전략목표 달성을 위해 조직의 잠재력과 

능력을 어떻게 성장시킬 것인가?

<표 2> 4가지 관점에 따른 국가도서관 전략목표 핵심 업무
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첫 번째, 자원, 접근, 인프라 관점은 전략목표 

① 장서와 연결하였다. 국가도서관의 자원을 

장서와 연결하여 자원의 접근, 관련 인프라를 

포함하였다. 두 번째, 이용 관점은 국가도서관, 

② 서비스의 이용을 측정한다. 세 번째, 자원관

리 등의 효율성 관점은 전략목표, ③ 경영과 연

결하였다. 국가도서관의 조직 및 재정업무로 

국가도서관의 효율적 경영을 위한 관련 업무를 

포함한다. 네 번째, 교육과 협력을 통해 조직의 

잠재력을 키우는 잠재력과 성장 관점은 전략목

표, ④ 인재개발, 협력과 연결하였다. 

다음으로, 국가도서관 전략목표 핵심 업무 관

련 해외사례 분석으로 20개 핵심성공요인을 작

성하고, 핵심성공요인별 관련 국제표준 및 해외 

사례를 참조하여 85개 지표의 예비모형을 도출

하였다. 도출된 예비모형을 검증하기 위하여, 국

립중앙도서관 직원 20명을 대상으로 SMART 

검증을 실시하였다. 심층인터뷰 방식으로 진행

하였으며 인터뷰 대상자에게 성과지표 예비모

형 선정의 경위와 각 지표의 내용, 산출방식을 

설명한 후 SMART 기준 점수표를 배포하였다. 

5점 척도를 기준으로 작성하도록 하였고, 그 값

을 합산하여 평균값을 구하였다. 해당 지표의 

값이 3점 이상이면 채택, 3점 미만이면 기각하

였다. 예비모형 SMART 검증결과는 <표 3>과 

같다.

관점 번호 성과지표
S

구체화
정도

M
측정
가능성

A
실행
가능성

R
연관성

T
적시성 평균

1.

자원, 

접근,

인프라

관점

1 납본으로 증가된 오프라인 자료 건수 5.0 4.9 3.7 4.9 5.0 4.7 

2 납본으로 증가된 온라인 자료 건수 4.9 4.5 3.4 4.7 5.0 4.5 

3 납본율 4.7 3.3 3.4 4.5 4.4 4.0 

4 납본인지도 ① 관이용 설문조사, ② 원격이용자 설문 2.6 2.1 2.0 3.1 3.2 2.6 

5 모든 형태의 국내 출판 자료에 대한 수집률 4.9 3.1 3.0 4.8 3.3 3.8 

6 이용자가 요청한 국가 문헌의 비율 3.5 2.5 2.4 2.8 3.5 2.9 

7 수집된 해외자료 수 4.6 4.5 4.4 4.4 4.5 4.5 

8 출판되지 않은 자료 수집 건수 4.6 3.3 2.9 4.4 4.3 3.9 

9 구입/기증으로 수집한 온라인 단행자료 수 4.0 4.1 4.3 4.2 4.9 4.3 

10 구입/기증으로 수집한 온라인 연속자료 수 3.8 3.9 4.1 4.0 4.8 4.1 

11 이용자 참여로 수집 또는 구축된 장서 건수 4.6 3.7 4.2 4.5 4.8 4.3 

12 이용자가 제작에 참여한 콘텐츠 건수 4.8 3.8 3.9 4.7 4.8 4.4 

13 국외 협력기관 제공 국가디지털 장서 수 4.9 4.7 3.4 4.8 4.9 4.5 

14 도서관, 연구기관 등 기관 간 협력을 통해 공유된 콘텐츠의 양 4.0 3.6 3.3 4.0 4.1 3.8 

15 디지털파일 작성 건수 2.2 3.1 3.5 3.2 2.5 2.9 

16 장서 천권/점 당 디지털화된 자료 수 5.0 4.9 4.7 5.0 4.9 4.9 

17 특수장서(희귀본, 귀중본) 디지털화 비율 3.8 4.1 4.2 3.8 4.0 3.9 

18 개인과 단체에 대한 구술자료 구축 건수 3.9 3.6 4.3 3.9 4.1 3.9 

19 디지털장서 라이프사이클 관리 우수사례 건수 2.9 2.1 3.0 2.6 4.0 2.9 

20 국가서지 신규 레코드 생성 수 5.0 4.9 4.9 4.8 5.0 4.9 

21 미처리자료 처리 수 5.0 4.9 4.8 4.9 4.9 4.9 

22 웹 목록을 통해 접근 가능한 희귀자료 비율 3.9 4.2 4.1 4.2 4.5 4.2 

23
(오픈데이터연결과식별관리지원) 국가전거 구축 건수 및 연간 
업데이트 수

5.0 4.9 4.7 4.8 4.9 4.8 

<표 3> 국립중앙도서관 성과지표 예비모형 SMART 검증 결과 
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관점 번호 성과지표
S

구체화
정도

M
측정
가능성

A
실행
가능성

R
연관성

T
적시성 평균

1.

자원, 

접근,

인프라

관점

24
국립중앙도서관이 운영하는 종합목록이나 누리집에서 제공되는 

서지데이터 건수 
5.0 4.9 4.8 4.8 5.0 4.9 

25 OCLC 등 국내외 공유를 위한 서지데이터 신규 제공 수 5.0 4.9 4.8 4.6 5.0 4.8 

26 VIAF 등 국내외 공유를 위한 전거데이터 신규 제공 수 5.0 4.7 4.7 4.2 5.0 4.7 

27 국가전거 홈페이지 방문자 수 3.9 4.5 3.6 4.1 4.9 4.2 

28 (오픈데이터 연결과 식별관리 지원) ISNI 발급 건수 2.7 4.6 3.3 3.4 4.9 3.8 

29 표준개발 기구나 과정에 대한 참여 수준(프로젝트 수) 3.4 4.6 3.0 3.5 4.9 3.9 

30
BIBFRAME등 새로운 서지프레임워크 개발 노력: 관련 연구․

개발 또는 회의 개최 건수
3.3 3.5 3.6 3.7 4.9 3.8 

31 적절한 환경의 보존 공간의 백분율 3.5 3.1 3.6 3.6 4.8 3.7 

32 보존처리를 받은 자료 수 *디지털화제외 5.0 5.0 4.8 4.8 5.0 4.9 

33 희귀본의 보존/복원 처리 비율 4.7 4.5 4.5 4.4 4.7 4.5 

34 지속가능한 상태(저장조건, 적정상태)에 있는 자료의 비율 4.9 4.7 4.8 4.7 4.9 4.8 

2.

이용 

관점

35 신규 연구개발 협력 프로젝트 수 3.0 3.1 3.3 3.3 4.8 3.5 

36 도서관 장서 연구 관련 프로그램 수 4.3 4.3 4.3 4.1 4.8 4.4 

37 (연구서비스) 열람실 방문자 수 5.0 5.0 3.9 4.8 4.9 4.7 

38 (연구서비스) 온․오프라인에서의 컨설팅 수 4.9 4.9 4.0 4.8 4.9 4.7 

39 학술적, 교육적, 공공정책 담론에 관련된 활동과 행사의 수 3.9 4.2 3.4 4.1 4.9 4.1 

40 디지털자원을 활용한 말뭉치 데이터 구축 및 제공 건수 4.2 4.4 3.4 4.3 4.9 4.2 

41 이용자의 창업이나 취업을 위한 도서관 서비스 4.3 3.5 3.0 4.2 4.3 3.8 

42 도서관 비즈니스 프로그램 제공 건수 4.5 3.8 3.2 4.1 4.5 4.0 

43 이벤트 참석자 수 *전시회 등, 온라인 포함 5.0 4.7 4.1 4.7 4.9 4.7 

44
행사 및 전시를 위해 다른 기관에 국가도서관의 장서, 유물 등을 
대여한 건수 

5.0 4.8 3.2 4.0 4.9 4.4 

45 국내외적 문화프로젝트 공동기획 건수 4.4 4.8 4.3 4.0 4.9 4.5 

46 디지털 교육자원 건수(이용자 교육) 3.1 4.9 2.9 3.1 3.2 3.4 

47 학습 웹사이트 방문자 수(이용자 교육) 4.2 4.7 4.2 4.2 4.2 4.3 

48 이용자 공간 점유율 3.2 2.8 2.8 2.4 3.2 2.8 

49
이용자 서비스만족도 * 대상: ① 개인/ ② 도서관 / ③교육․연구기관, 
출판사 등 협력기관

5.0 4.9 4.4 4.8 4.9 4.8 

50 도서관의 전자자원 서비스에 대한 만족도 측정 4.2 4.4 4.0 4.3 4.9 4.3 

51 디지털 큐레이션 서비스 제공 건수 4.2 4.6 4.2 4.3 4.6 4.4 

52 수집한 전자책 자료이용 건수 4.3 4.6 3.5 4.4 4.8 4.3 

53 수집한 e-저널, e-시리즈 자료 이용 건수 4.2 4.4 3.6 4.3 4.8 4.2 

54 디지털 원문 이용 건수 4.1 4.6 3.1 4.1 4.8 4.1 

55 디지털 원문 중 저작권이 적용되지 않는 건수 3.0 3.5 2.7 3.1 4.8 3.4 

56 연구회원 증가 수 3.9 4.0 3.4 4.0 4.1 3.9 

57 비학술독자 증가 수 1.8 2.1 1.9 2.2 2.3 2.0

58 도서관 방문자 수 3.2 4.9 2.9 4.4 3.3 3.7 

59 웹사이트 방문자 수 4.2 4.9 4.1 4.6 4.2 4.4 

3. 

효율성

관점

60 미래 지향적 직무개발 관련 연구 혹은 프로그램 기획 건수 3.9 4.7 4.1 4.1 3.9 4.1 

61 결원 충원에 걸리는 시간 3.8 4.0 3.7 4.3 4.9 4.1 

62 현재 충원된 직위 비율 3.6 4.8 3.7 4.1 5.0 4.2 

63 도서관의 영향력 측정을 위한 관련 활동 보고 건수 4.5 4.7 4.6 4.5 4.9 4.6 

64
업무의 효과성, 의사결정 지원을 위한 성과관리 도구 개발/개선 

건수
4.5 4.4 4.6 4.4 4.9 4.6 

65 데이터를 활용한 업무 또는 서비스 분석․개선 건수 3.2 4.1 4.2 4.2 4.9 4.1 
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SMART 검증으로 선택이 기각된 9개 성과

지표 외에 SMART 검증 참가자들의 집단면담

을 통해 2개 지표에서 일부 지표항목이 추가되

었다. 4개 관점과 20개 핵심성공요인 연결에 대

한 내용 타당성 검증은 개별 심층 인터뷰 후 집

단면담을 통해 진행되었다. 4개 관점과 20개 핵

심성공요인 연결은 대부분 내용 타당성을 인정

하였으나, 직무 및 인재개발 1개 핵심성공요인

에 대한 조정의견이 있었다. 논의를 통해 효율

성 관점의 직무 및 인재개발 핵심성공요인을 

잠재력과 성장 관점으로 변경하였다. 

성과지표 예비모형에 대한 국립중앙도서관 

직원의 SMART 검증결과, 4개 관점 20개 핵심

성공요인, 76개 성과지표로 구성된 BSC 성과지

표 초기모형을 완성하였다. 

4.2 조사결과

초기모형에 대한 설문조사는 국립중앙도서

관 운영정원 312명(2020년 9월 1일 기준) 중 

사서직 전체 196명을 대상으로 실시하여 175명

이 응답, 89.3% 응답률을 보였다. 조사결과 총 

4개 관점 19개 핵심성공요인 71개 성과지표가 

채택되었다. 

<표 4>와 같이 관점별 성과지표 평균 점수는 

자원, 접근, 인프라 관점이 3.50, 이용 관점 3.35, 

효율성 관점 3.37, 잠재력과 성장관점이 3.51로 

나타났다. 국립중앙도서관 사서는 자원, 접근, 

인프라 관점과 잠재력과 성장관점을 이용 관

점, 효율성 관점보다 중요하게 보는 것으로 나

타났다. 

관점 번호 성과지표
S

구체화
정도

M
측정
가능성

A
실행
가능성

R
연관성

T
적시성 평균

3. 

효율성

관점

66 데이터를 활용한 이용자 분석 건수 3.2 4.4 4.1 4.2 5.0 4.2 

67 납본자료 평균목록 시간 *주 단위, 도서관 도착에서 교정 완료까지 시간 5.0 4.9 3.3 4.9 5.0 4.6 

68 자료 처리중앙값 *도서관 도착에서 이용 가능한 상태, 배가까지 5.0 4.9 3.7 4.9 5.0 4.7 

69 요청된 서고자료 처리시간 중앙 값 4.3 3.9 3.5 4.8 4.2 4.1 

70 직장복지 개선 건수 3.0 2.6 3.3 3.6 4.8 3.5 

71 신입사원 이직률 *입사 3년 이내 3.0 4.0 2.2 2.4 3.1 2.9

72 공청회, 워크숍 등 도서관 전반의 커뮤니케이션 시행 건수 2.2 4.1 2.8 2.0 3.1 2.8

73 도서관 운영비 5.0 5.0 4.9 4.9 5.0 5.0 

74
(중장기 투자 전략 강화) 수집, 건물, IT(디지털화 포함) 과제와 
우선순위에 대한 다년간 글로벌 투자전략 수립 관련 연구 혹은 
활동 건수

4.4 3.6 3.9 4.4 4.4 4.1 

75  후원, 기부 등 도서관 수익 개발 건수 3.1 3.7 2.9 3.4 4.9 3.6 

4. 

잠재력과 

성장

관점

76 사서를 위한 전문교육 실시 횟수(집합, 원격) 5.0 4.9 4.9 4.9 5.0 4.9 

77 사서를 위한 전문교육 만족도 5.0 5.0 4.8 4.9 5.0 4.9 

78 직원의 평균 교육 시간 4.8 4.6 4.5 4.7 5.0 4.7 

79 직원의 근무시간 대비 교육받은 시간의 백분율 4.5 4.3 4.4 4.6 4.9 4.5 

80 국제회의 및 행사 주최 건수 4.9 4.9 3.5 4.7 5.0 4.6 

81 디지털스칼라십 또는 디지털 인문커뮤니티 강화를 위한 협력 건수 3.1 3.8 3.0 3.4 4.8 3.6 

82 도서관을 신뢰할 수 있는 공동작업자로 보는 이해관계자 비율 2.4 1.9 2.0 2.7 2.6 2.3 

83 도서관, 연구기관 등 기관 간 협력 관계의 수 3.6 4.1 3.5 3.6 4.8 3.9 

84
다양한 플랫폼에서 전시회, 홍보물 제작 등을 통한 도서관 홍보 
건수

4.1 3.4 4.0 4.3 4.1 4.0 

85 평균 보도자료 건수 3.0 4.6 3.3 3.7 4.3 3.8 
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관점 핵심성공요인　 평균 표준편차

자원, 접근, 인프라 관점

(평균) 3.50

(표준편차) 0.46

콘텐츠 확충 3.38 0.51

디지털화 3.53 0.61

국가서지 구축 강화 3.44 0.62

데이터 공유 및 식별자 관리 3.70 0.55

표준 및 식별도구 개발 3.27 0.77

보존/복원역량 강화 3.69 0.67

이용 관점

(평균) 3.35

(표준편차) 0.56

연구 서비스 제공 및 이용 3.29 0.64

비즈니스 서비스 제공 2.81 0.91

문화 활동 강화 3.18 0.73

교육프로그램 강화 3.47 0.75

이용자 만족도 제고 3.73 0.79

이용자 확대 및 다변화 3.47 0.61

효율성 관점

(평균) 3.37

(표준편차) 0.58

성과관리 강화 3.41 0.77

데이터 기반 경영 강화 3.59 0.77

업무 효율성 제고 3.33 0.8

운영관리 3.27 0.66

잠재력과 성장 관점

(평균) 3.51

(표준편차) 0.59 

전문가 교육훈련 강화 3.70 0.66

직무 및 인재개발 3.36 0.84

국내외 협력 3.44 0.72

도서관 홍보 3.47 0.72

<표 4> 관점 및 핵심성공요인 평균 점수 

국립중앙도서관 직원들이 중요하게 본 핵심성

공요인은 이용자만족도 제고(3.73)로 개인 이용

자 뿐 아니라 도서관, 교육/연구기관, 출판사 등 

협력기관을 대상으로 한 전반적인 국가도서관 

서비스 만족도이다. 이밖에 핵심성공요인 결과를 

살펴보면, 전문가 교육훈련 강화(3.70), 데이터 

공유 및 식별자 관리(3.70), 보존/복원역량 강화

(3.69) 핵심성공요인이 다른 요인에 비하여 평균 

점수가 높게 나타났다. 반면, 비즈니스 서비스 제

공(2.81), 문화 활동 강화(3.18) 핵심성공요인은 

다른 요인에 비하여 낮은 평균 점수로 나타났다. 

다음으로 성과지표별 평균 점수를 살펴보면, 

국립중앙도서관이 운영하는 종합목록이나 누리

집에서 제공되는 서지데이터 건수(4.01), 사서

를 위한 전문교육 실시 횟수(3.94), 특수장서

(희귀본, 귀중본) 디지털화 비율(3.92), 사서를 

위한 전문교육 만족도(3.91), 납본으로 증가된 

오프라인 자료 건수(3.91) 성과지표가 다른 지

표에 비하여 평균 점수가 높게 나타났다. 반면 

후원, 기부 등 도서관 수익 개발 건수(2.73), 이

용자의 창업이나 취업을 위한 도서관 서비스 제

공 건수(2.81), 도서관 비즈니스 프로그램 제공 

건수(2.81), 이용자가 제작에 참여한 콘텐츠 건

수(2.90), 이용자 참여로 수집 또는 구축된 장서 

건수(2.93) 성과지표는 3점 미만의 낮은 평균 

점수로 나타났다.

성과지표 전체 평균 점수는 3.44로 전반적으

로 지표의 내용 타당성엔 문제가 없는 것으로 

나타났다. 평가항목에 대한 Cronbach's Alpha 

값은 ① 자원, 접근, 인프라 관점 0.928, ② 이용 
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관점 0.936, ③ 효율성 관점 0.876, ④ 잠재력과 

성장 관점 0.893으로 신뢰성을 확보하였다. 

초기모형 76개 성과지표에 대한 평균 점수는 

<표 5>와 같다.

성과지표 지표 평균 성과지표 지표 평균

 1. 납본으로 증가된 오프라인 자료 건수 3.91 40. 행사 및 전시를 위해 다른 기관에 국가도서관의 장서, 

유물 등을 대여 한 건수 
3.03 

 2. 납본으로 증가된 온라인 자료 건수 3.78 

 3. 납본율 3.67 41. 국내외적 문화프로젝트 공동 기획 건수 3.32 

 4. 모든 형태의 국내 출판 자료에 대한 수집률 3.61 42. 디지털 교육자원 건수 3.58 

 5. 수집된 해외자료 수 3.17 43. 학습 웹사이트 방문자 수 3.36 

 6. 출판되지 않은 자료 수집 건수 3.12 44. 이용자 서비스만족도 3.70 

 7. 구입 또는 기증으로 수집한 온라인 단행자료 수 3.37 45. 도서관의 전자자원 서비스에 대한 만족도 3.75 

 8. 구입 또는 기증으로 수집한 온라인 연속자료 수 3.29 46. 디지털큐레이션 서비스 제공 건수 3.62 

 9. 이용자 참여로 수집 또는 구축된 장서 건수 2.93 47. 수집한 전자책 자료 이용 건수 3.53 

10. 이용자가 제작에 참여한 콘텐츠 건수 2.90 48. 수집한 e-저널, e-시리즈 자료 이용 건수 3.51 

11. 국외 협력기관 제공 디지털 장서 수 3.29 49. 디지털 원문 이용 건수 3.80 

12. 도서관, 연구기관 등 기관 간 협력을 통해 공유된 콘텐츠의 양 3.58 50. 디지털 원문 중 저작권이 적용되지 않는 건수 3.23 

13. 소장장서 천권/점 당 디지털화된 자료 수 3.66 51. 연구회원 증가 수 3.25 

14. 특수장서(희귀본, 귀중본) 디지털화 비율 3.92 52. 도서관 방문자 수 3.16 

15. 개인과 단체에 대한 구술자료 구축 건수 3.01 53. 웹사이트 방문자 수 3.62 

16. 국가서지 신규 레코드 생성 수 3.85 54. 국제회의 또는 국제행사 주최 건수 3.27 

17. 미처리자료 처리 수 3.14 55. 디지털스칼라십 또는 디지털 인문커뮤니티 강화를 
위한 협력 건수

3.38 
18. 웹 목록을 통해 접근 가능한 희귀자료 비율 3.34 

19. 국립중앙도서관이 운영하는 종합목록이나 누리집에서 제공

되는 서지데이터 건수 
4.01 

56. 도서관, 연구기관 등 기관 간 협력 관계의 수 3.67 

57. 도서관의 영향력 측정을 위한 관련 활동 보고 건 수 3.40 

20. OCLC 등 국내외 공유를 위한 서지데이터 신규 제공 수 3.71 58. 업무의 효과성, 의사결정 지원을 위한 성과관리 도구 

개발/개선 건수
3.42 

21. VIAF 등 국내외 공유를 위한 전거데이터 신규 제공 수 3.76 

22. 국가전거 홈페이지 방문자 수 및 이용 건수 3.27 59. 데이터를 활용한 업무 또는 서비스 분석․개선 건수 3.54 

23. 오픈데이터 연결과 식별관리 지원: 국가전거 구축 건수 및 

연간 업데이트 수
3.74 

60. 데이터를 활용한 이용자 분석 건수 3.65 

61. 직장복지 개선 건수 3.54 

24. 오픈데이터 연결과 식별관리 지원: ISNI, ISBN, ISSN 발급 

건수
3.69 62. 도서관 운영비 3.45 

25. 표준개발 기구나 과정에 대한 참여 수준(프로젝트 수) 3.31 63. 중장기 투자전략 강화: 수집, 건물, 디지털화를 포함 

한 IT 과제와 우선순위에 대한 다년간 글로벌 투자전략 

수립 관련 연구 혹은 활동 건수

3.38 26. BIBFRAME등 새로운 서지프레임워크 개발 노력: 관련 

연구․개발 또는 회의 개최 건수
3.23 

27. 적절한 환경의 장서 보존 공간의 백분율 3.69 64. 후원, 기부 등 도서관 수익 개발 건수 2.73 

28. 보존처리를 받은 자료 수 3.63 65. 납본자료 평균 목록시간 3.26 

29. 희귀본의 보존/복원 처리 비율 3.82 66. 자료 처리 중앙값 3.34 

30. 지속 가능한 상태, 안정적 상태에 있는 자료의 비율 3.63 67, 요청된 서고자료 처리시간 중앙 값 3.40 

31. 신규 연구개발 협력 프로젝트 수 3.33 68. 사서를 위한 전문교육 실시 횟수 3.94 

32. 도서관 장서연구 관련 프로그램 수 3.32 69. 사서를 위한 전문교육 만족도 3.91 

33. 연구 서비스: 열람실 방문자 수 3.06 70. 직원의 평균 교육 시간 3.52 

34. 연구서비스: 온․오프라인에서의 컨설팅 수 3.37 71. 직원의 근무시간 대비 교육받은 시간의 백분율 3.42 

35. 학술적, 교육적, 공공정책 담론에 관련된 활동과 행사의 수 3.29 72. 미래 지향적 직무개발 관련 연구 혹은 프로그램 기획 건수 3.43 

36. 디지털자원을 활용한 말뭉치데이터 구축 및 제공 건수 3.39 73. 결원 충원에 걸리는 시간 3.30 

37. 이용자의 창업이나 취업을 위한 도서관 서비스 제공 건수 2.81 74. 현재 충원된 직위 비율 3.34 

38. 도서관 비즈니스 프로그램 제공 건수 2.81 
75. 다양한 플랫폼에서 전시회, 홍보물 제작 등을 통한 

도서관 홍보 건수
3.57 

39. 이벤트 참석자 수 3.19 76. 평균 보도자료 건수 3.36 

<표 5> 성과지표 평균 점수 
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가설 검증결과를 살펴보면, 독립변인 직급에 

따른 성과지표 관점별 차이([가설 1]∼[가설 

4])는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 

나타났다. 

그러나 <가설 2.5> 이용자 만족도 제고 핵심

성공요인에서 4급 이상이 8급 이하보다 평균 

점수가 <표 6>과 같이 통계적으로 유의하게 높

게 나타났다.

이용자 만족도 제고를 관리자는 중요하게 생

각하나, 일선 실무자 특히 8급 이하 직급에선 

관리자에 비하여 중요하게 보지 않았다. 현재 

8급 이하 전체 사서 60명 중 40%(24명)가 이

용자 대면 서비스 부서에 근무한다. 8급 이하 

사서의 업무부담, 근무환경, 업무량 등 다른 요

인에 의하여 이런 결과가 나올 수 있다. 따라서 

8급 이하의 사서가 이용자 만족도 제고를 중요

하게 생각하게 하려면 내부직원 만족도, 직원

몰입도 등 후속 연구가 필요하다. 실제 영국 국

립도서관은 ‘직원몰입도’를 성과지표로 두고 직

원들의 업무 동기부여를 위해 노력하고 있다. 

다음으로 독립변인 직무에 따른 성과지표 관

점별 차이([가설 5]∼[가설 8])는 통계적으로 

유의한 차이가 없는 것으로 나타났다. 그러나 

<가설 6.5> 이용자 만족도 제고 핵심성공요인

과 <가설 8.4> 도서관 홍보 핵심성공요인에서 

통계적으로 유의한 차이가 나타났다.

<가설 6.5>와 관련하여 다른 직무가 국립세

종도서관보다 ① 이용자 만족도 제고에서 <표 

7>과 같이 통계적으로 유의하게 높게 나타났다. 

<가설 8.4>와 관련하여 ② 도서관 홍보 핵심

성공요인은 ‘국립어린이청소년도서관’이 ‘자료

보존연구센터’ 보다 통계적으로 유의하게 높게 

나타났다. 국립세종도서관은 국가도서관 서비

스 기능과 함께 초기 세종시의 문화 인프라 부

족 문제를 해결하기 위하여 공공도서관 서비스 

기능을 함께하고 있다. 디지털도서관 등 다른 

국에 비하여 이용자 수가 많아, 이용자 만족도 

제고를 통한 이용자 확대의 필요성이 상대적으

로 낮았다고 볼 수 있다. 

핵심성공요인 도서관홍보 평균 점수가 낮았

던 자료보존연구센터는 업무특성 상 대외 홍보

활동보다는 조사연구 등을 중요시했다고 볼 수 

있다. 반면, 국립어린이청소년도서관은 위치 상 

어린이․청소년이 방문하기 어려운 조건으로, 

이용자 확대를 위하여 홍보를 중요하게 보았다

고 볼 수 있다. 국립어린이청소년도서관의 경우 

가장 중요하게 본 핵심성공요인은 보존/복원처

리 능력이었다. 이는 자료실 공간부족 등의 문제

핵심성공요인　 직급　 응답인원 평균 표준편차 표준오차 F 유의확률

이용자 

만족도 제고

4급 이상 8 4.13 0.64 0.23 

3.167 0.015*

5급 22 3.98 0.63 0.13 

6급 45 3.92 0.67 0.10 

7급 55 3.58 0.84 0.11 

8급 이하 45 3.51 0.87 0.13 

전체 175 3.73 0.79 0.06 

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

<표 6> 직급에 따른 핵심성공요인 이용자 만족도 제고 분산분석 
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핵심성공요인　 직급　 응답인원 평균 표준편차 표준오차 F 유의확률

이용자 

만족도 제고

기획연수부  21 3.76 0.94 0.21 

3.251 0.008**

자료관리부  93 3.80 0.68 0.07 

디지털자료운영부  22 3.77 0.65 0.14 

국립어린이청소년도서관  19 3.87 0.68 0.16 

자료보존연구센터  5 3.70 0.45 0.20 

국립세종도서관  15 2.97 1.23 0.32 

전체 175 3.73 0.79 0.06 

도서관 

홍보

기획연수부  21 3.19 0.77 0.17 

2.315 0.046*

자료관리부  93 3.56 0.66 0.07 

디지털자료운영부  22 3.34 0.78 0.17 

국립어린이청소년도서관  19 3.74 0.56 0.13 

자료보존연구센터  5 3.00 0.71 0.32 

국립세종도서관  15 3.27 0.96 0.25 

전체 175 3.47 0.72 0.05 

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

<표 7> 직무에 따른 핵심성공요인 이용자 만족도 제고 및 도서관 홍보에 대한 분산분석

로 인한 장서관리 문제로도 볼 수 있다. 국립어

린이청소년도서관의 경우 서비스 개선을 위해 

건물 위치, 공간 문제 등의 해결이 필요한 것으

로 나타났다. 

직무에 따른 핵심성공요인은 직무에서 요구

되는 중점업무와 현재 업무개선이 필요한 부

분이 핵심성공요인에서 높은 평균 점수로 나타

났다.

5. 국립중앙도서관 성과지표 모형

5.1 모형의 특징

BSC 4개 관점에 따른 핵심성공요인과 성과

지표는 평균 점수를 반영하여 배열하였다. 우

선순위에 있는 핵심성공요인(<그림 5>, <표 8> 

참조)을 통해 본 국립중앙도서관 성과지표의 

방향성은 <그림 3>과 같이 “데이터”, “이용자”, 

“전문가”이다. 데이터를 통한 접근성 강화, 데

이터 기반 경영, 이용자 중심 서비스, 교육훈련

을 통한 전문가 역량 강화를 성과지표의 전체 

방향성으로 볼 수 있다. 

자원, 접근, 인프라 관점에선 국립중앙도서

관의 데이터 생산․제공․공유 기능을 통해 

정보자원에 대한 접근성을 강조하고 있다. 디

지털 시대에 장서의 소유보다 접근, 방대한 자

료에 대한 접근을 중요하게 보았다. 이를 위한 

서지데이터, 전거데이터, 식별자 관리 등이 강

조되었다. 국립중앙도서관은 국가서지데이터를 

생산하여 온라인으로 제공하고 있다. 또한, 데

이터 공유와 융합의 기준이 되는 국가전거데이

터를 생산․제공하고 있다. 국립중앙도서관의 데

이터는 VIAF(Virtual International Authority 

File), OCLC(Online Computer Library Cente) 

등 국제적 사이트에 제공되어, 국내 콘텐츠의 국
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데이터

이용자 전문가

접근성 

(자원, 접근, 인프라 관점)

 이용자 중심 

 (이용 관점)

 교육훈련

 (잠재력과 성장 관점)

데이터 기반 

(효율성 관점)

<그림 3> 핵심성공요인으로 본 성과지표 방향성

<그림 4> 효율성 관점에서 본 성과지표 특징

제적 접근성을 강화하고, 공유를 지원하고 있다. 

이는 Vitiello(2001)가 주장한 국가도서관이 세

계화에 대응하여 다원적 표현과 문화적 다양성

의 수호자 역할을 수행하는 것과 관련된 활동으

로 볼 수 있다.

다음으로 효율성 관점에서 국립중앙도서관 성

과지표의 방향성을 보면, 데이터를 기반으로 한 

경영 강화를 중요하게 보았다. 

또한, 효율성 관점에서 본 성과지표의 특징

은 <그림 4>와 같이도 볼 수 있다. 데이터에 기

반을 두고 이용자 분석과 업무분석으로 업무를 

개선하고, 도서관 서비스 접근성을 강화하여, 

이용자 중심서비스를 제공한다. 다시, 이용자 

이용 데이터 등 데이터 분석을 통해 도서관 업

무와 서비스를 개선하는 과정이다. 

다음으로 이용 관점에서 국립중앙도서관 성

과지표의 방향성을 보면, 이용자 만족도 제고, 

이용자 확대 및 다변화를 위한 이용자 중심 서비

스가 강조되었다. 국립중앙도서관의 이용자는 

개인뿐 아니라 도서관, 교육/연구기관, 출판사, 

문화예술기관 등 협력기관이 있다. 관련 기관은 

정보의 소비자임과 동시에 생산자 또는 관리기

관으로, 국립중앙도서관의 협력자이기도 하다. 특

히 국가도서관으로서 공공도서관, 대학도서관, 
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학교도서관 등 관종별 도서관에 대한 국가도서

관의 서비스 만족도는 중요하다. 또한 국가적 도

서관 서비스를 제공하고 있는 한국교육학술정보

원(KERIS), 한국과학기술정보연구원(KISTI), 

국회도서관과의 협력 또한 국가도서관의 리더십

을 보여주는 지표라 볼 수 있다.

다음으로 잠재력과 성장 관점에서 국립중앙

도서관 성과지표의 방향성을 보면, 전문가 역

량 강화를 위한 교육훈련의 중요성이 강조되었

다. 특히 국립중앙도서관은 1946년 국립조선도

서관학교를 설립하고, 우리나라 최초로 사서를 

양성한 기관으로 사서교육훈련에 대한 전통과 

관련 인프라를 가지고 있다. 현재는 사서 대상 

계속 교육, 도서관 직원 대상 교육과정만 운영

하고 있다. 국립중앙도서관은 도서관법 제19조, 

공무원인재개발법 제4조에 따른 사서에 대한 

전문교육훈련 기관으로 전문가 교육훈련은 지

속적인 변화의 시기에 도서관 발전을 위해 중

요한 요인이다.

5.2 모형의 구성

BSC 기반 국립중앙도서관 성과지표는 국가

도서관으로서 전략을 BSC 4개 관점과 연결한 

다차원적인 성과지표이다. 국가도서관 성과지

표 국제표준 ISO 21248의 BSC 4개 관점, ① 

자원, 접근, 인프라 관점, ② 이용 관점, ③ 효율

성 관점, ④ 잠재력과 성장 관점을 적용하여 19

개 핵심성공요인 71개 성과지표로 구성되었다

(<그림 5>, <표 8> 참조).

<1. 자원, 접근, 인프라>

핵심성공요인

1. 데이터 공유 및 식별자 관리

2. 보존 및 복원역량 강화

3. 디지털화

4. 국가서지 구축 강화

5. 콘텐츠 확충

6. 표준 및 식별도구 개발

<2. 이용>

핵심성공요인

1. 이용자 만족도 제고

2. 교육프로그램 강화

3. 이용자 확대 및 다변화

4. 연구 서비스 제공 및 이용

5. 문화 활동 강화

<3. 효율성>

핵심성공요인

1. 데이터 기반 경영 강화

2. 성과관리 강화 

3. 업무 효율성 제고

4. 운영관리

<4. 잠재력과 성장>

핵심성공요인

1. 전문가 교육훈련 강화

2. 도서관 홍보 

3. 국내 ․외 협력

4. 직무 및 인재개발

 국립중앙도서관 

사 명

<그림 5> 국립중앙도서관 성과지표 최종모형
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관점 핵심성공요인 지표 ISO 21248

자원접근 

인프라 관점

데이터 공유 및 

식별자 관리

국립중앙도서관이 운영하는 종합목록이나 누리집에서 제공되는 서지데이터 건수 

VIAF 등 국내외 공유를 위한 전거데이터 신규 제공 수

오픈데이터 연결과 식별관리 지원: 국가전거 구축 건수 및 연간 업데이트 수

OCLC 등 국내외 공유를 위한 서지데이터 신규 제공 수

오픈데이터 연결과 식별관리 지원: ISNI, ISBN, ISSN 발급 건수

국가전거 홈페이지 방문자 수 및 이용 건수

보존/복원 역량 강화

희귀본의 보존/복원 처리 비율 ●

적절한 환경의 장서 보존 공간의 백분율 ●

보존처리를 받은 자료 수

지속가능한 상태, 안정적 상태에 있는 자료의 비율 ●

디지털화

특수장서(희귀본, 귀중본) 디지털화 비율 ●

소장장서 천권/점 당 디지털화된 자료 수 ●

개인과 단체에 대한 구술자료 구축 건수

국가서지 구축 강화

국가서지 신규 레코드 생성 수

웹 목록을 통해 접근 가능한 희귀자료 비율 ●

미처리자료 처리 수

콘텐츠 확충

납본으로 증가된 오프라인 자료 건수

납본으로 증가된 온라인 자료 건수

납본율 

모든 형태의 국내 출판 자료에 대한 수집률 ●

도서관, 연구기관 등 기관 간 협력을 통해 공유된 콘텐츠의 양

구입 또는 기증으로 수집한 온라인 단행자료 수

구입 또는 기증으로 수집한 온라인 연속자료 수

국외 협력기관 제공 디지털 장서 수

수집된 해외자료 수

출판되지 않은 자료 수집 건수

표준 및 식별도구

개발

표준개발 기구나 과정에 대한 참여 수준(프로젝트 수)

BIBFRAME, Bibliographic Framework 등 새로운 서지프레임워크 개발 노력: 관련 
연구․개발 또는 회의 개최 건수

이용 

관점

이용자 만족도 제고
도서관의 전자자원 서비스에 대한 만족도

이용자 서비스만족도 ① 개인 / ② 도서관 / ③ 교육/연구기관, 출판사 등 대상 ●

교육프로그램 강화
디지털 교육자원 건수

학습 웹사이트 방문자 수

이용자 확대 및

다변화

디지털 원문 이용 건수 ●

디지털 큐레이션 서비스 제공 건수 

웹사이트 방문자 수

수집한 전자책 자료 이용 건수

수집한 e-저널, e-시리즈 자료 이용 건수

연구회원 증가 수

디지털 원문 중 저작권이 적용되지 않는 건수

도서관 방문자 수

연구서비스 

제공 및 이용

디지털자원을 활용한 말뭉치 데이터 구축 및 제공 건수

연구서비스: 온․오프라인에서의 컨설팅 수

신규 연구개발 협력 프로젝트 수

도서관 장서연구 관련 프로그램 수 

학술적, 교육적, 공공정책 담론에 관련된 활동과 행사의 수

연구서비스: 열람실 방문자 수

<표 8> 국립중앙도서관 성과지표 최종모형
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자원, 접근, 인프라 관점은 국가장서에 대한 

접근성 강화, 국내․외 오픈데이터 연결과 식

별을 위한 데이터 작성 및 제공이 중요하게 나

타났다. 콘텐츠에 대한 접근성이 강조되었고 

지속성과 안전성 확보를 위한 보존 및 복원역

량 강화가 강조되었다(<그림 5>, <표 8> 참조).

이용 관점은 이용자 만족도 제고, 특히 전자

자원에 대한 만족도가 중요하게 나타났고, 제4

차 산업혁명 시대 정보격차 해소, 평생교육 지

원 기관으로서 국가도서관 역할을 강조하는 교

육프로그램 강화 등의 핵심성공요인이 채택되

었다. 이용자 중심서비스, 디지털서비스, 협력 

프로젝트 등이 강조되었다고 볼 수 있다. 

효율성 관점은 데이터를 이용한 이용자 분석 

건수 등 데이터 기반 경영 강화, 성과관리 강화 

등이 강조되었다. 요청된 서고자료 처리시간 

중앙값, 납본자료 평균 목록시간과 같은 업무 

효율성 제고 핵심성공요인이 적용되었으며, 직

장복지 개선 수, 도서관 운영비와 같은 도서관 

운영관리 핵심성공요인이 채택되었다. 빅데이

터 시대 큰 흐름은 데이터의 양과 속도라 볼 수 

있다. 그러나 조사결과 효율성 관점의 납본자

료 평균 목록시간 성과지표는 비교적 낮은 평

균 점수(3.26)를 받았다(<표 5> 참조). 이는 국

립중앙도서관이 국가서지 작성기관으로 예산

과 인력은 동일한 상황에서 속도만 강조할 경

우 자칫 데이터 품질이 낮아질 수 있다는 우려

가 반영되었다고 볼 수 있다. 목록의 속도와 품

관점 핵심성공요인 지표 ISO 21248

이용 

관점
문화활동 강화

국내외적 문화프로젝트 공동 기획 건수

이벤트 참석자 수 ●

행사 및 전시를 위해 다른 기관에 국가도서관의 장서, 유물 등을 대여한 건수 

효율성 

관점

데이터 기반 

경영 강화

데이터를 활용한 이용자 분석 건수

데이터를 활용한 업무 또는 서비스 분석․개선 건수

성과관리 강화
업무의 효과성, 의사결정 지원을 위한 성과관리 도구 개발/개선 건수

도서관의 영향력 측정을 위한 관련 활동 보고 건수

업무 효율성 제고

요청된 서고자료 처리시간 중앙 값(필요한 정보를 찾기 위하여 소요되는 시간) ●

자료 처리 중앙값(도서관 도착에서 이용 가능한 상태, 배가까지) ●

납본자료 평균 목록시간(출판 후 납본에서 교정 완료까지 시간까지)

운영관리

직장복지 개선 건수

도서관 운영비

중장기 투자 전략 강화: 수집, 건물, 디지털화를 포함한 IT 과제와 우선순위에 대한 
다년간 글로벌 투자전략 수립 관련 연구 혹은 활동 건수

잠재력과 

성장 관점

전문가 교육훈련 강화

사서를 위한 전문교육 실시 횟수

사서를 위한 전문교육 만족도

직원의 평균 교육 시간 ●

직원의 근무시간 대비 교육받은 시간의 백분율 ●

도서관 홍보
다양한 플랫폼에서 전시회, 홍보물 제작 등을 통한 도서관 홍보 건수

평균 보도자료 건수 ●

국내외협력

도서관, 연구기관 등 기관 간 협력 관계의 수

디지털스칼라십 또는 디지털 인문커뮤니티 강화를 위한 협력 건수

국제회의 또는 국제행사 주최 건수

직무 및 인재개발

미래 지향적 직무개발 관련 연구 혹은 프로그램 기획 건수

현재 충원된 직위 비율

결원 충원에 걸리는 시간
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질을 함께 유지할 수 있도록 기술개발, 관련 예

산 확보 등의 방안이 필요하다 하겠다. 또한, 데

이터의 품질이 포함된 정성적 성과지표 개발도 

고려해 볼 수 있다.

잠재력과 성장 관점은 사서를 위한 전문교육 

실시 등 전문교육 훈련이 강조되었다. 조직의 

잠재력과 성장을 위해서 직원의 전문성을 중요

하게 보았으며, 이를 위한 교육훈련 지표가 우

선순위에 배치되었다. 특히 국가도서관 사서의 

경우 다양한 분야에 있어 전문성이 필요한 경

우가 많아 다른 관종 도서관보다 교육훈련의 

중요성은 더 높게 볼 수 있다(ISO 2019).

앞에서 살펴본 바와 같이, 자원, 접근, 인프라 

관점에서는 데이터 공유 및 식별자 관리 핵심성

공요인이, 이용 관점에서는 이용자 만족도 제고 

핵심성공요인이 각 관점의 우선순위에 배치되

었다. 또한 효율성 관점에서는 데이터 기반 경

영 강화 핵심성공요인이 잠재력과 성장 관점에

서는 전문가 교육훈련 강화 핵심성공요인이 가

장 우선순위에 배치되었다. 각 관점의 핵심성공

요인의 우선순위를 근거로 국립중앙도서관 성

과지표 모형은 ‘데이터’, ‘이용자’, ‘전문가’의 방

향성을 가진다(<그림 3> 참조).

5.3 모형비교

국립중앙도서관 성과지표는 국가도서관 성

과지표 국제표준 ISO 21248과 같이 BSC를 기

반으로 개발되었다. BSC의 4개 관점, 자원, 접

근 인프라관점, 이용 관점, 잠재력과 성장 관점, 

효율성 관점을 적용하였다. ISO 21248의 4개 

관점 34개 지표 중 15개(44.1%) 지표가 국립중

앙도서관 성과지표에 반영되었다(<표 8> 참조).

다음으로 해외 국가도서관과 국립중앙도서

관 성과지표의 주요 공통점과 차이점을 살펴보

면 <표 9>와 같다. 개발된 성과지표 핵심성공요

인 키워드와 해외 국가도서관 성과지표 영역 및 

주요 성과지표 키워드를 반영하여 기술하였다.

개발된 국립중앙도서관 성과지표를 비롯하

여 해외 국가도서관 지표는 공통적으로 접근성 

강화, 콘텐츠 확충, 협력을 강조하였다. 또한 디

지털화, 이용자 확대 및 다변화 또한 강조하고 

있었다. 

해외 국가도서관 성과지표와 주요 차이점을 

살펴보면, 우선 영국 국립도서관의 비즈니스 

서비스 관련 성과지표로 볼 수 있다. 영국 국립

도서관은 지역 도서관과 파트너십으로 비즈니

스 및 IP(Intellectual Property Office) 센터를 

전국 15개 지역에서 운영하고 있다. 2015∼

2023 전략에서는 IP센터 확대를 목표하고 있으

며, 관련 지표를 운영하고 있다. 영국 국립도서관

의 비즈니스 및 IP(Intellectual Property Office) 

센터에서는 신규 및 성장하는 비즈니스에 대한 

조언, 교육 등을 제공하여 기업가, 발명가 및 디

자이너들이 그들의 아이디어를 개발하고 보호

하고 상업화 하는 것을 돕고 있다. 2019년 영국 

국립도서관은 스타트업을 지원하는 “Start-ups 

in London Libraries” 시범 프로젝트를 런던 

내 10개 자치구와 협력으로 진행하는 등 영국

의 경제 성장과 혁신을 지원하고 있다. 또한, St 

Pancras 영국국립도서관 본관은 국제적인 지

식단지 KQ(Knowledge Quarter)의 중심으로 

협력기관들의 연구, 혁신을 지원하고 있다. 지

식지구에는 빅데이터 연구를 위한 앨런튜링연

구소(Alan Turing Institute), 구글, 대영박물

관, 가디언(Guardian) 등 연구․과학․학술․
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성과지표
호주 

국립도서관

덴마크 

국립도서관

영국 

국립도서관

프랑스 

국립도서관

미국 

의회도서관

일본 국립

국회도서관

접근성 강화 ● ● ● ● ● ●

콘텐츠 확충 ● ● ● ● ● ●

협력 ● ● ● ● ● ●

디지털화 ● ● ● ● ●

이용자 확대 및 다변화 ● ● ● ● ●

연구/문화/교육 서비스
●

*교육 / 문화
●

●
*문화 / 연구

●
●

*문화

이용자 만족도 ● ● ● ●

업무 효율성 ● ● ● ●

데이터 공유 ● ● ●

보존 ● ● ●

전문성 ● ● ●

서지 구축 ● ● ●

성과관리 ● ●

표준 및 식별도구 ●

운영비 ●

홍보 ●

* 주요

성과지표 차이

이용자 참여 도서관 연구 

도서관 인식

시스템 

비즈니스

직원 몰입도

수입․후원

이용자 참여

수입․후원

의회지원

저작권청

교육기관 지원

k-12 협력

도서관 인식

국회활동

도서관학 정보

어린이 독서

<표 9> 해외 국가도서관과 국립중앙도서관 성과지표 주요 공통점 

문화․미디어 기관들이 정보와 아이디어, 연구 

등을 공유하고 있다.

국립중앙도서관은 서초구에 위치하고 있어 강

남의 벤처 단지, 예술의 전당, 판교의 IT기업과 

이어지는 지식단지(Knowledge Quarter)의 구

성 가능성을 가지고 있다. 

다음으로 프랑스 국립도서관의 이용자 참여 

지표를 주요 차이점으로 볼 수 있다.

프랑스 국립도서관은 고객과 소통 및 공동제

작을 성과지표로 운영하고 있다. 자료선정 정

책, 콘텐츠 제작에 이용자 참여를 독려하고, 모

든 형태의 유산의 2차 창작을 장려하는 성과지

표를 운영하고 있다. 이용자와 상호작용 강화

를 위한 플랫폼 개발 등 콘텐츠 제작에 더 많은 

이용자가 참여할 수 있도록 다양한 시도를 하

고 있다. Gallica 디지털 컬렉션의 OCR(Optical 

Character Recognition) 수정 등에 이용자 참

여 활성화, 오디오 주석 추가 등을 추진하고 있

다. 프랑스 국립도서관의 또 다른 특징적인 성

과지표는 과학계와 파트너십 강화와 혁신적인 

연구서비스 개발 성과지표이다. 국립중앙도서

관 또한 한국과학기술정보연구원(KISTI), 한

국교육학술정보원(KERIS) 등과의 협력을 기

반으로 과학기술분야 협력프로젝트를 적극적

으로 추진해 나갈 수 있다. 

미국 의회도서관과 성과지표의 주요 차이점

은 저작권청과 협력 지표, 중등 및 고등교육기

관에 대한 지원 강화와 K-12(유치원∼고등학

교)와의 협력활동 확대 지표이다. 미국 의회도

서관은 디지털 장서의 접근성 강화, 관리 강화
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를 위해 저작권청과 협력 등 관련 지표를 운영

하고 있다. 미국 의회도서관은 최근 전략계획에

서 미국 의회도서관이 세계에서 가장 큰 도서관

일 뿐만 아니라 세계에서 가장 많이 이용되는 

도서관이 되고자 한다고 포부를 밝혔다. 더 많

은 이용자 참여를 위해 프랑스 국립도서관처럼 

디지털장서에 대한 이용자와 상호작용을 강화

하기 위한 크라우드 소싱 프로그램 개발 지표 

또한 운영하고 있다. 또한 미래의 연구자를 위

한 서비스를 강화하기 위해 K-12(유치원∼고

등학교) 교육과정과 연계된 프로그램 개발 등 

교육기관에 대한 지원을 강화하고 있다. 

국립중앙도서관은 현재 국립어린이청소년도

서관에서 학교도서관 지원프로그램 등 관련 활

동을 진행하고 있다. 국가도서관으로서 한국교

육학술정보원(KERIS), 공공, 대학, 학교도서

관 등과의 협력을 통해 국가도서관의 디지털 

자원을 활용한 교육지원을 위한 새로운 모델 

개발과 관련 지표 개발이 필요하다. 비대면 학

습을 지원할 수 있는 교육과정과 연계된 디지

털 학습콘텐츠 개발 등을 고려해 볼 수 있다.

본 연구의 국립중앙도서관 성과지표에서 비

즈니스 서비스 관련 지표와 이용자 참여지표는 

설문조사 결과 기각되었다. 그러나 국민의 삶

을 기록하고, 국가장서 다양성 확보 측면에서 

국립중앙도서관 성과지표에도 이용자 참여지

표가 모색될 필요가 있다. 비즈니스 서비스 관

련 지표 또한 국가장서를 활용하여 경제적 가

치를 재창조한다는 측면에서 지표개발이 모색

될 필요가 있다.

다음으로 비즈니스 서비스와 이용자 참여지

표 기각이 직원의 인식 문제였다면, 도서관 연

구 관련 지표는 전략적 보강이 필요한 부분이

다. 덴마크 국립도서관의 도서관 연구 관련 성

과지표와 같이 도서관 연구에 대한 성과지표를 

관련 전략 수립과 함께 검토할 필요성이 있다. 

6. 결론 및 제언

본 연구는 국립중앙도서관의 경영개선 도구

로써 BSC 기반 성과지표 개발을 목적으로 하였

다. 국립중앙도서관 성과지표는 BSC의 4개 관

점 19개 핵심성공요인에 따른 71개 지표로 구성

되었다. 조사 결과를 반영하여 우선순위를 적용

하여 지표를 배치하였다. 

개발된 지표는 데이터, 이용자. 전문가의 세 

가지 방향성을 가지며, 접근성 강화, 이용자 중

심, 전문성 향상을 중심으로 구성되었다. 

BSC 기반 국립중앙도서관 성과지표는 다음

과 같이 활용될 수 있다. 첫째, 전략 수립, 이행, 

성과측정을 통해 국립중앙도서관 경영개선 도구

로 활용할 수 있다. 둘째, 전략에 따른 업무수행, 

운영상황을 모니터링하며 인력, 예산 자원 배분 

등 경영진의 의사결정을 지원할 수 있다. 셋째, 

개별업무, 부서 단위의 업무를 국립중앙도서관 

전체 전략 선상에서 다차원적인 관점에서 점검

할 수 있다. 넷째, 국가도서관 성과지표 국제표

준 ISO 21248, 해외 국가도서관 지표 사례가 포

함되어 있어 국제적으로 국가도서관 성과 비교

가 가능하다. 다섯째, 정량지표로서 국립중앙도

서관의 연간 자체성과 비교가 가능하다. 고유한 

임무를 수행하는 국가도서관으로 연간 자체성과 

비교는 중요한 의미를 갖는다. 

연구결과를 바탕으로 다음과 같이 국립중앙

도서관 경영에 있어 개선방향을 제시하였다.
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첫째, 국가도서관의 데이터를 활용하여 경제

적 가치생산을 지원하는 국가도서관의 비즈니

스 서비스 제공이 필요하다. 둘째, 디지털 장서 

구축, 콘텐츠 제작 등 여러 분야에 이용자 참여

방안을 모색하여야 한다. 또한, 이용자와 상호

작용을 위한 관련 시스템 개발 또한 고려해 볼 

수 있다. 셋째, 근무환경 개선, 업무 동기부여 

등을 위한 후속 연구가 필요하다. 넷째, 도서관 

연구 관련 국가도서관 전략 및 역할이 모색되

어야 한다. 다섯째, 국내외 협력을 통한 다양한 

문화 활동 기획 등 국가도서관의 문화적 역할

을 강화할 필요가 있다. 여섯째, 국립어린이청

소년도서관 서비스 개선을 위해 도서관 위치, 

공간 문제 등에 대하여 대안 모색이 필요하다. 

마지막으로 본 연구에서는 국가도서관으로

서 국립중앙도서관 내부 경영개선을 목적으로 

성과지표를 개발하였다. 내부 사서를 대상으로 

조사가 진행되었기에 직무에서 요구되는 중점

업무와 현안을 중심으로 성과지표 선정이 이루

어진 한계를 보여주었다. 이후 좀 더 거시적인 

관점에서 미래지향적인 성과지표 보완을 기대

한다.
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