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 록

WHO에서 팬데믹을 선포하면서 다 이용시설인 도서  역시 여러 변화를 맞이하고 있다.  세계 으로 각국의 

국립도서 을 비롯한 다수의 도서 이 휴 을 발표하 으며, 기존에 면하여 제공하던 서비스를 부분 비 면 

서비스로 환하 다. 하지만 그 서비스의 범 가 지자체  도서 별로 상이하여 사서의 소신있는 응이 어렵고, 

이용자 역시 불편을 겪고 있다. 따라서 본 연구에서는 도서  비 면 서비스의 범 를 악하고, 이에 한 이용자의 

인식조사를 통해 팬데믹 상황에서 도서  비 면 서비스 운  방향을 제안하고자 하 다. 이를 해 37개의 공공도서

에 도서  이용자를 상으로 2020년 2월 12일부터 약 3주간 온라인 설문조사를 진행하 으며, 회수된 117부의 

응답지를 SPSS 통계 로그램을 활용하여 빈도분석, 회귀분석, 상 분석, 신뢰도 분석 등을 실시하 다. 설문결과 

 자료조사 결과를 통해 도서  비 면 서비스 운  방향으로 도서  서비스 재정립, 도서  비 면 서비스 확 , 

이용자 교육 진행, 비 면 서비스에 한 홍보 진행, 이용자 의견 수렴을 제안하 다.

ABSTRACT

Libraries are experiencing numerous modifications to multifunctional spaces in response to the 

declaration of WHO pandemic. Most libraries throughout the globe have reported their closures, 

including national libraries in every country, and most established facing services have been 

transformed to untact services. However, the breadth of the service varies by local autonomous entity 

and library, making it difficult for librarians to act according to their conviction, and also users 

are feeling inconvenienced. As a result, this study used a user perception survey to determine the 

extent of non-face-to-face services in the library and to suggest the direction of operation of 

non-face-to-face services in a pandemic condition. To that purpose, beginning February 12, 2020, 

an online survey of library customers in 37 public libraries was performed for about three weeks, 

and the 117 replies were examined using the SPSS statistics tool to perform frequency analysis, 

regression analysis, correlation analysis, and reliability analysis. By the survey and data survey 

results, it was recommended that library services be re-established in the direction of non-face-to-face 

library service operation, that library non-face-to-face services be expanded, that user education 

be conducted, that non-face-to-face services be promoted, and that user opinions be collected.
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1. 서 론

2021년 10월 말을 기 으로  세계의 코로

나19 바이러스 감염자는 약 2.5억만 명에 이르

고, 사망자 수는 약 504만 명에 달하 다(John 

Hopkins, 2021). 코로나19의 장기화는 보건안

보의 문제를 넘어서 정치, 경제, 사회, 문화 반

에 걸쳐 매우 심각한 향을 미치고 있으며, 언

택트(Untact)의 일상화, 자동화, 디지털화 등 

인류의 삶에 큰 변화를 몰고왔다. 이러한 변화

는 일시 인 것이 아니라 구 인 변화로 남겨

질 것으로 상되고 있다(장태진, 2020).

코로나19는 사람 간의 으로 염이 되는 

염성 질병으로, 면 활동과 다 이용시설의 

제한 등 많은 향을 미쳤다. 도서  역시 다 이

용시설로 코로나 확산 기엔 다수 도서 에서

는 마스크 착용, 손소독제 비치, 내 소독 등으로 

감염증 방에 노력해왔다. 하지만 우리나라의 

경우 2020년 2월 23일 코로나19에 한 기경

보가 ‘심각단계’로 격상한 시 을 후로 부분

의 도서 이 휴 에 들어갔으며, 세계 으로는 

WHO에서 팬데믹을 선포한 이래, 유럽을 시작으

로 미국에 이르기까지 각국의 국립도서 을 비롯

한 다수의 도서 이 휴 을 발표하 다.

휴 에 들어가면서  세계 도서 에서는 

자책, 오디오북, 화, 스트리  TV 등 디지털

콘텐츠 서비스를 체서비스로 운 하기 시작

했다(문화체육 부, 2021). 한 이용자의 

정보 요구를 충족시키기 해 드라이  스루

(Drive-though) 출 서비스, 출도서 배송 서

비스, 약도서 출기를 활용한 안심 출 서비

스 등을 제공하며, 온라인 자원을 강화하기 해 

자책, 오디오북, 디지털콘텐츠 등을 확 하고 

있다(박태연, 오효정, 2020). 이와 같이 재 도

서 은 종에 상  없이 코로나19로 인해 고 

없이 격하게 일어난 변화와 문제에 바로 직면

하고 있다. 휴 과 개 을 1년간 반복하고 면 

서비스가 지되면서 사 에 기획했던 오 라인 

행사나 문화 로그램을 일정에 맞춰 운 할 수 

없게 되었으며, 하게 온라인 서비스로 체하

여 운 하게 되었다. 이처럼 불확실한 상황이 지

속되고 있지만 도서 계는 발빠르게 길을 찾기 

시작해 이용자에게 기존 도서  서비스의 일부

를 지속 으로 제공하고 있다. 한 김정은, 강

혜선(2021)의 조사 내용에 따르면 국가  련 

기 들은 코로나19 상황에서 공공기   도서

을 운 하기 해 응 지침이나 운  규정을 

만들어 시행하고 있다. 하지만 도서  서비스에 

한 구체 인 방향  도서 에서 제공해야 하

는 는 제공할 수 있는 비 면 서비스에 한 

지침이나 정책은 찾아보기 어렵다.

한 이런 특수 상황을 탄력 으로 응하기

에는 련 사  지식이나 경험이 부재한 경우가 

다수이며 도서 마다 제공하는 서비스가 산발

으로 이루어지고 있다. 게다가 지자체별로 도

서  서비스 범 에 한 상이한 입장을 보여, 사

서는 소신 있는 응이 어려울 뿐만 아니라 이용

자들 역시 큰 불편을 겪고 있다(신남희, 2020).

이에 도서 은 팬데믹 상황에서의 도서  서

비스 범 에 해 정리가 필요하고, 사서나 이용

자가 겪고 있는 불편이나 요구사항에 해 악

해 정리할 필요가 있을 것으로 보인다. 따라서 

본 연구에서는 코로나19로 인해 서비스 제공에 

제한이 생긴 도서 이 기존에 제공하던 서비스

를 어떤 방식으로 제공하고 있는지 조사하고, 서

비스의 유형을 도출하 다. 한 실질 으로 도
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서 을 이용하는 이용자에게 비 면 서비스에 

한 인식을 조사해 팬데믹 상황에서의 도서  

이용 황과 각 서비스 유형별 비 면 서비스의 

필요성에 한 인식을 악하고 나아가 비 면 

서비스 운  방향에 해 제안하고자 하 다.

2. 선행연구

도서 이 코로나19 이 에 이처럼 긴 기간동

안 휴 과 개 을 반복해온 이력은 없지만, 코로

나19 이 에도 여러 감염병 상황은 존재해왔다. 

2000년 에 이르러 유행한 감염병으로는 2003

년의 사스, 2009년의 신종 루, 2015년에 메르

스가 있다. 하지만 코로나19 이 에는 감염병과 

도서 에 한 선행연구는 많이 이루어지지 않

은 것으로 나타났다.

2015년 메르스가 창궐해 유행했을 때 김완종

(2015)은 감염병의 유형이 공공도서 의 이용에 

어떤 향을 주는지 알아보고자 메르스 사태를 

심으로 유행성 질병이 공공도서 의 출책수

에 미치는 향에 해 연구하 다. 그 결과 이러

한 질병의 유행이 도서 의 이용에 장애가 되고 

있음을 인지하고, 공공도서 과 지역사회가 조직

인 노력을 통해서 질병의 방에 힘을 기울이

고, 개인 생에 한 보건 교육에 심을 기울이

며, 지역 의료기 과 력을 통한 승 체계를 마

련해 이용자에게 공공도서 이 안 한 곳이라는 

인식을 심어주어야 한다고 주장하 다.

감염병 상황과 같이 특수 상황인 사회․자연

재난에 한 도서  응에 한 연구는 다수 

이루어진 것을 확인할 수 있었다(김포옥, 2006; 

고주연, 2007; 서울특별시, 2012; 혜원, 2014; 

창호, 2014; 이정수 외, 2016; 배경재, 정다

희, 2021). 하지만 감염병․질병의 유행이 도서

에 어떤 향을 미치는지에 한 연구는 코로

나 이 에는 거의 무했다. 하지만 코로나19의 

확산과 장기화에 따라 이 의 다른 감염병과는 

달리 도서 에 많은 변화가 있었으며, 이로 인

해 도서 의 변화와 인식에 련된 여러 연구가 

진행되고 있다.

김성원(2020), 김정은, 강혜선(2021), 노 희, 

강필수, 김윤정(2020), 류 호(2020)는 국내외 

국가도서   기 , 미국도서 , 국내 공공도

서 의 온라인 서비스 등 국내외 도서 계의 

응과 운 황을 악해 이를 기반으로 도서

 서비스 제공을 한 기본원칙, 서비스 방안, 

시사  등을 제안하 다.

한 Wang과 Lund(2020)는 2020년 3월부

터 4월까지 게시된 미국 공공도서  공고 내용을 

분석함으로써 코로나19에 한 시기 한 정보

를 종합하고, 공공도서 이 팬데믹 기간에 어떻

게 응했는지를 조사하 다. 그 결과에 따르면, 

도서 의 90% 이상이 코로나19로 인해 폐 했

으며, 도서 의 반 이상이 코로나19  일반 

생 수칙에 해 정보를 제공한 것으로 나타났다. 

한 물리 인 도서 은 폐 하 을지라도 도서

 웹사이트  SNS를 통해 최신의 신뢰할만한 

정보를 공유해야 한다고 주장하 다.

박태연과 오효정(2020)은 뉴스 미디어와 소

셜미디어를 기반으로 도서  내외의 환경 변화

와 이용자의 인식 변화 추이를 가늠하여 주요 

시사 을 도출하 다. 그 결과, 국내 도서 계

는 이미 비 면 상황의 장기화를 비하고 있

으며, 이용자들의 자책 출 요구와 사서의 

역할에 한 기 와 심이 높아졌고, 이용자
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들이 도서 의 역할에 한 인식을 제고하는 

계기를 통해 온라인 서비스에 한 심이 높

아졌다는 것을 확인할 수 있었다. 한 도서  

공간의 디지털화 등 도서  공간의 재개념화를 

제안하 다.

국립 앙도서 은 도서  내 감염병의 방 

 조기 발견으로 신속하게 조치하고, 지역 내 

감염병 유행 시 체계 으로 응함으로써 도서

 기능을 유지하고 지역사회 를 차단하여 

도서  직원과 이용자의 보호  원활한 응이 

이루어지도록 하기 해 ｢도서 의 감염병｣ 

기 응 매뉴얼을 만들어 배포하 다. 한 국립

앙도서 은 2020년 4월부터 3개월 간 ‘포스트 

코로나 비 TF’를 운 하여 코로나19 사태 이

후 변화된 환경에서 국립 앙도서 이 추진해

야 할 6  과제를 발굴했다(서혜란, 2020).

노 희, 장로사(2020)와 Tammaro(2020)는 

코로나 응방안에 한 사서의 인식에 한 조

사를 진행하 으며, 인식조사를 통해 도서  

응방안을 제안하 다. 노 희, 장로사(2020)는 

분석된 결과를 토 로 유행성 질병에 해 공동

으로 응하는 국가 심의 도서  책의 마련, 

다양하고 체계 인 공공도서  비 면  온라

인 서비스 강화, 직원과 이용자에 한 응 조

치, 정보불평등 계층을 상으로 한 온라인 서

비스 강화 등을 제안하 으며, 공공도서 이 신

종 감염병에 한 선제 인 응이 필요하다고 

주장하 다. 한 Tammaro(2020)는 지역사회

의 요구, 휴   서비스와 휴   신규 서비스, 

서비스의 평가 등에 한 인식조사 결과를 분석

한 결과 자책에 국한되지 않는 략이 필요하

며, 코로나19가 가져온 도서 의 변화와 지역사

회와의 새로운 계에 을 맞춘 새로운 서

비스 비 을 추진해야 한다고 주장하 다.

이처럼 감염병에서의 도서 에 한 연구를 

분석한 결과 도서 의 응에 한 조사, 비

면 서비스 운 을 한 법이나 제도와 같은 정

책의 필요성에 해 언 한 연구는 지 않게 

진행된 것을 확인할 수 있었다. 한 도서  사

서를 상으로한 연구는 진행된 것으로 나타났

다. 하지만 도서 의 비 면 서비스에 한 이

용자의 경험  인식에 한 조사나 비 면 서

비스나 서비스의 정책에 한 필요성에 한 인

식 조사는 무하 다. 이에 본 연구에서는 도

서  비 면 서비스에 한 서비스의 범 를 도

출해 정리한 후 도서  비 면 서비스, 비 면 

서비스 운  정책에 한 이용자 인식 조사를 

진행해 팬데믹 상황에서의 도서  비 면 서비

스 운  방안에 해 제안하고자 한다.

3. 연구설계  방법론

코로나19로 인해 다 이용시설인 도서  역

시 휴 에 들어갔으며, 기존에 오 라인 심으

로 제공하던 서비스를 비 면 서비스로 바꿔 제

공하고 있다. 하지만 도서  서비스의 운  범

가 도서 별로 상이해 이용자 역시 큰 불편을 

겪고 있다(신남희, 2020). 이에 국가나 도서  

운 진이 아닌 실질 으로 도서 을 이용하는 

이용자 의견 수렴을 통한 도서  서비스 방안을 

도출이 필요하다고 생각하 다. 이를 한 연구 

방법은 다음과 같다.

첫째, 선행연구  사례 분석을 수행하 다. 

우선 재 유행 인 코로나19를 포함해 기타 감

염병 상황에서 도서 계가 어떻게 응해왔는
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지에 해 조사하 다.

둘째, 도서 에서 제공하고 있는 서비스 유

형을 6가지로 정리한 후 서비스 유형별로 설문

지를 구성하기 한 항목 도출을 해 사례 분

석을 진행하 다.

셋째, 사례 분석  선행연구를 통해 설문지

를 구성하 으며, 구성한 설문지로 도서  이

용자 인식조사를 수행하 다. 조사를 통해 도

서  비 면 서비스에 한 이용자 인식을 

악하고, 도서  비 면 서비스 운   발 방

향에 한 요구사항을 도출하고자 하 다. 

설문 문항은 연구의 목 을 달성하기 한 

문항들로 구성하 으며, 크게 응답자의 일반

인 사항, 코로나 시 의 도서  이용 황, 

도서  온라인 서비스에 한 인식과 필요성, 

도서  비 면 서비스 운  방향 요인으로 구

성하 다. 본 연구에서는 데이터 통계 분석을 

해 SPSS 통계분석 시스템을 사용했으며, 설

문 문항에 해 기본 빈도분석, 독립표본 T-검

정(t-test), 회귀분석 등의 분석기법을 사용해 

결과를 산출하 다.

  4. 도서 의 비 면 서비스 운  
사례

본 연구는 이용자가 도서  비 면 서비스에 

해 서비스별로 얼마나 필요함을 느끼고 있으

며, 원활하게 서비스하기 해 어떤 부분이 보

완되어야 하는지에 해 확인하기 해 설문을 

진행하고자 하 다. 이에 공공도서  역할을 기

으로 비 면화할 수 있는 서비스의 유형을 첫

째 자도서  서비스, 둘째 비 면 출서비스, 

셋째 비 면 참고서비스, 넷째 비 면 커뮤니

이션, 다섯째 비 면 문화 로그램, 여섯째 비

면 가상 로그램으로 6가지 유형별로 정리해 

각 유형별로 제공하고 있는 서비스에 한 필요

성을 질문하 다. 도서 의 비 면 서비스에 

한 구체 인 사례나 황 조사에 한 연구와 

언론 보도(경기도사이버도서  홈페이지1); 공

공도서 의회, 2020; 고양시청, 2020; 국립

앙도서  홈페이지2); 노 희, 강필수, 김윤정, 

2020; 박태연, 오효정, 2020; 송은경, 2021; 태

정은, 2020; 양효선, 2021)는 꽤 많이 이루어진 

것을 확인할 수 있었으며, 본 장에서는 도서  

설문지를 구성하기 해 운  사례의 자세한 내

용을 조사하 다. 아래 표로 정리한 사례는 유형

별로 표 인 한두가지 사례를 정리한 것으로, 

유형별로 굉장히 많은 운  사례가 있는 것을 조

사 과정에서 확인할 수 있었다(<표 1> 참조).

코로나19의 지역 확산 정도와 도서  산, 

인력 등의 상황에 따라 차이는 있으나 비 면 

상황에서 다양한 방식의 처가 진행되고 있다. 

2021년 재, 도서 에서 제공하고 있는 비 면 

서비스의 방식을 크게 몇가지로 구분해 볼 수 

있었다.

첫째, 기존 서비스의 확 이다. 도서 배송, 우

편복사 서비스, 무인 출 반납기/스마트도서 , 

자책 제공 등과 같이 기존에 도서 에 제공하

던 온라인․비 면 서비스를 확 하여 제공하

는 것이다. 일부 도서 에서 자료를 확충하여 

제공하거나, 무인 출 반납기/스마트 도서  

 1) https://www.library.kr/cyber/index.do

 2) https://www.nl.go.kr/
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구분 구분 도서 명 서비스명 내용

자 도서
(도서  

콘텐츠 제공)

자책 제공
주시 도서

자잡지 
바로가기

∙로그인 후 국내잡지 215종을 무료로 볼 수 있음
∙오 라인으로 제공하던 잡지를 자도서 에서 무료 이용 가능

마포 앙도서 자책 제공 ∙2020년에 들어 361종(1,101권)의 자책 구매

온라인 
미디어 스트리

가람도서
낙소스(Naxos) 

서비스

∙음악테마 도서 인 가람도서 은 세계 유명 음반사의 클래식과 
재즈 음원을 감상할 수 있는 온라인 서비스 ‘낙소스 디지털 음원 
서비스’ 운

오디오북 마포 앙도서 오디오북 제공
∙2020년 3월 9일 오디오북을 도입하여 총 463종(2,315권)의 오디오
북 제공

원문DB 마포 앙도서 DBpia 도입 ∙2020년 7월 6일 DBpia를 도입해 원문DB를 제공

비 면 
출서비스

출서비스 강화

충남도서 출서비스 강화
∙코로나로 인한 비 면 출서비스 강화
∙기존 5권>7권으로 상향, 연체로 인한 제재 완화, 시청각자료 출 
시작

로스앤젤 스 
시립도서

여 기간 연장  
연체료 면제

∙도서  회원증 기간 연장뿐만 아니라 도서 이 문을 닫기 에 
여한 장서, 음악, DVD 등 콘텐츠에 한 여 기간을 연장하고 

연체료를 면제함

드리이 , 
워킹 스루

성동구립도서
워킹 스루, 

드라이  스루
∙코로나로 인한 비 면 출서비스 강화
∙폐  후 워킹 스루, 드라이  스루 병행

도서배달

마포 앙도서

책마  북실북실 ∙어르신에게 직원이 직  방문하여 도서를 달하는 서비스

임산부 
도서 달 서비스

∙코로나19 기간동안만 제공하는 서비스로 임산부에게 직원이 직  
방문하여 도서를 달하는 서비스

서 구
서  희망날개 

북서비스

∙도서  방문이 어려운 이들에게 택배를 이용해 도서 출・반납이 
가능한 비 면 책 배달서비스 제공

∙신청 자격을 확 했으며, 운 기 도 확  정

은뜨락도서 책담아 ∙북큐 이션한 특별하고 의미있는 도서를 택배로 배송

무인 출반납기

양천구 통합도서
무인 약 
출서비스

∙무인 약 출서비스 제공
∙온라인으로 약신청해 무인 출기에서 수령

진구 통합도서 무인 출반납기
∙무인 출반납기 사용
∙‘다음날바로 출신청’해 sms 확인 후 도서 출 수령

비 면 
참고서비스

비 면 
참고서비스

마포 앙도서

슬기로운 사서생활 ∙유튜 로 사서가 들려주는 도서 추천 콘텐츠 제공

유용한 무료 
디지털 콘텐츠 
정보 안내

∙국내외 유용한 무료 디지털 콘텐츠 정보를 안내해 (즐거운 리
집 / 한국 상자료원, 한국 화극장과 문화다양성을 소재로 한 
상을 제공하는 올리볼리 / 국사편찬 원회에서 제공하는 조선

왕조실록 등)

주 역시립 
산수도서

온라인 북 큐 이션

∙이용자들이 편리하게 찾아볼 수 있도록 시립도서  홈페이지에 
별도의 게시 을 신설

∙작가가 책을 소개하는 등 다양한 형태의 질문내용으로 구성된 
2분 이내의 상을 도서  홈페이지 게시

코로나 련 
기록 제공

국립 앙도서
COVID-19 

도서  서비스
∙COVID-19 팬데믹 상황에서 국내도서 계에 도움이 될 수 있는 
정보를 모아 제공

구시립 앙도서 코로나 북 큐 이션
∙매달 ‘코로나 극복', ‘감성 소비' 등의 특정 주제를 정해 도서를 

시

우편복사 
서비스

국립 앙도서 우편복사서비스
∙코로나19로 휴 에 들어간 상태에서도 우편복사 서비스를 통해 
이용자의 요구에 최 한 응하고 도서  콘텐츠를 이용하도록 
지원

비 면 
커뮤니 이션 

서비스

SNS 운

부분의 
도서

페이스북, 인스타그램, 
트 터 등

∙ 부분의 도서 이 페이스북과 인스타그램, 트 터를 통해 각종 
도서  련 홍보  도서 정보를 제공하며 이용자와 소통을 
진행

구수성도서 SNS 기자단

∙도서  장에서 취재한 독서문화행사, 로그램을 SNS에 올리
거나, 도서  이용자  로그램 참가자들의 이야기와 의견을 
발굴⋅안내, 제도개선 등의 의견 제안 등의 활동을 진행하는 SNS 
기자단 운

도서  유튜 고양시립 화도서 화라메 TV

∙코로나19로 인해 메이커 스페이스 시설을 이용하는 학생  시민
과의 직  면이 어려워진 최근 상황에 응하고 시민들의 매체 
이용 경향을 반 하기 해 운

∙ 화도서 의 메이커 스페이스 시설  공간의 장 홍보  시민
들과의 활발한 소통 진행

<표 1> 도서  비 면 서비스 운  사례
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구분 구분 도서 명 서비스명 내용

비 면 
커뮤니 이션 

서비스
도서  유튜 진구립도서

진구립도서  

유튜

∙도서  이용  다양한 로그램 제공을 해 2020년 유튜  
채 을 개설

∙팹라이 러리, 슬기로운 도서  생활, 도서  이용정보, 자와의 
만남 등 다양한 로그램 제공

비 면 
문화 로그램

온라인 특강
인천 역시 교육청 

서구도서
랜선 수요인문학

∙기존에 오 라인에서 제공하던 인문학특강을 밴드 라이 를 통해 

비 면으로 진행
∙도서  건축, 심리 등 다양한 분야의 인문학특강 진행

온라인 독서모임

주 앙도서 지 읽음 챌린지

∙SNS이벤트로 ‘지 읽음 챌린지’ 운

∙자신의 인스타그램에 지  읽는 책의 인증샷과 해시태그(#지
읽음 # 주시 앙도서 )를 올려 참여

울산동부도서
가족과 함께하는 

꼼지락 문화창작소

∙기존에 오 라인으로 제공하던 ‘가족과 함께하는 꼼지락 문화창작

소’를 비 면으로 진행
∙출 사의 그림책 작권 리, 네이버 클로바더빙 이용

팟캐스트 운 도 문화 정보도서
도서  

팟캐스트 운

∙기존에 제공하던 팟캐스트 서비스를 확 하여 제공함

- 동 상 촬  후 편집해 유튜 에 업로드
- 인스타그램 라이  방송을 통해 이용자와 소통

비 면 
책놀이 서비스/

북스타트

가람도서 집콕 책놀이

∙유아 책놀이 로그램을 비 면으로 환시킨 서비스

∙도서 에서 책과 함께 아이들이 간단히 체험할 수 있는 활동 
부록을 제공하면 책과 활동 부록을 받은 부모와 아이들이 집에서 
책놀이를 진행

울산북구 구립도서 북스타트 데이 ∙수업 키트 방문수령 후 녹화 동 상 는 실시간  강연 참여

사이버 시회/
공연

울산동부도서 그림책 온라인 시회 ∙그림책 원화 온라인 시회 진행

주 역시립 

산수도서
온라인 인형극 ∙5․18을 순수한 시선으로 재해석한 온라인 인형극 게시

비 면 온라인 

정보활용교육
가람도서 L: 설의 시작

∙여름방학 독서교실을 온라인 환경에서 즐길 수 있도록 만들어진 
도서  이용교육 로그램

∙가람․조리․ 3동 솔빛․물푸 ․ 무지개작은도서  사
서들의 업을 통해 만들어짐

온라인 
도서 낭독회

성남 서 도서 , 

교어린이도서

동화 구연/ 

도서낭독회

∙화상회의용 앱을 이용하여 참가자들이 서로 얼굴을 보며 동화 

구연을 하거나 도서 낭독회를 개최함

맥아더도서  
(McArthur Library)

가상 책 읽어주기 ∙온라인으로 책 읽어주기 로그램을 진행

비 면 

작가와의 만남

고양시 도서 센터
나의 작가, 
나의 편지

∙화정, 백석, 화, 화정어린이, 주엽어린이도서 이 참여
∙5명의 어린이 책 작가와 작가당 7명의 어린이가 손편지를 주고받
으며 작품에 한 감상, 질문, 고민거리 등을 자유롭게 이야기

서울특별시교육청
어린이도서

랜선 북캉스

∙ 자와 진행자의 북토크를 유튜 로 실시간 방송 운
∙이용자  시민의 독서문화 로그램에 한 갈증 해소
∙언택트 독서문화 로그램의 정립  을 통해 일회성이 아닌 

지속 인 사업 기반 마련

비 면 
가상 

로그램

문화 시/도서  

콘텐츠 이용
국립 앙도서 VR 도서

∙가상의 독서공간에서 책을 읽거나 오디오북 이용 가능
∙서비스는 2021년 1월 27일 배포하 으며 VR은 VR 약시스템을 

통해 무료로 체험이 가능
∙콘텐츠는 모두 작권이 만료되거나 이용허가를 받은 자료로 이루
어져 있음

도서  VR 투어

충남 표도서 층별 VR투어 ∙층별 VR 투어를 제공함

알 산드리아 
도서

360 citis ∙알 산드리아 도서 의 공간 체를 VR로 제공함

비 면 
메이커스페이스

명도서
3D 출력 
행 서비스

∙출력할 일을 명도서  메이커 스페이스에 이메일로 보내면 
3D 린터와 이  커 기를 사용해 출력물을 신 제작

기타 
도서 의 

코로나 지원
코로나 지원

아 리카 공공도서 , 

로스앤젤 스 시립도서  등

∙도서  는 메이커스페이스 내 3D 린트를 활용해 의료용 안면 

보호 를 만들어 지역 내 코로나19 환자를 해 힘쓰는 의사와 
간호사를 해 제공함

루부토 도서  트 스

(Lubuto Library Partners)

∙코로나19와 련한 안 에 한 책자를 잠비아 언어로 번역해 

홈페이지에서 다운로드할 수 있도록 지원

출처: 경기도사이버도서  홈페이지; 고양시청 (2020); 공공도서  의회 (2020); 국립 앙도서  홈페이지. 박태연, 오효정 (2020); 송은경 (2021); 
태정은 (2020); 양효선 (2021); 각 도서  홈페이지 재정리
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출권수를 확 하거나, 출기간을 연장하는 등

이 이에 속하며, 6가지 도서  서비스 유형  

자도서 과 커뮤니 이션 서비스의 다수

가 해당된다.

둘째, 기존에 있던 유형의 서비스지만 도서

에서 제공하지 않던 서비스의 용이다. 의 경

우와 비슷하지만 기존에 도서 의 상황이나 사

정으로 제공하지 않던 서비스를 코로나19를 기

회로 삼아 새로 시도하여 용하는 곳이 있었다. 

특히 유튜 , 팟캐스트와 같이 콘텐츠의 비와 

기술이 필요해 진입장벽이 조  높던 서비스나 

챗  구축과 같이 새로 서비스를 구축해야 하는 

서비스들이 이에 해당되는 경우가 많았다.

셋째, 면 서비스의 비 면화이다. 면하여 

제공하던 출서비스․문화 로그램을 음식 처

럼 드라이 ․워킹 스루로 제공하거나 온라인 라

이 를 통해 강연을 제공하는 방식이다. 부분

의 문화 로그램, 출서비스가 이에 해당된다. 

마지막으로 신규로 생긴 서비스이다. 코로나

19 지원 등으로 도서 에 기존에 있던 자료  

콘텐츠를 이용해 지역사회  이용자에게 도움

을 주고자 하 다. 하지만 아  없던 서비스를 

신규로 개발하여 제공하는 서비스는 매우 드물

게 나타났다.

사례 분석 결과 도서  비 면 서비스 제공 

유형  많은 부분이 첫 번째(기존 서비스 확

)와 세 번째( 면 서비스의 비 면화) 유형

에 속하고 있는 것을 확인할 수 있었다. 하게 

돌아가는 팬데믹 상황 속에서 빠르게 처해 

기존에 제공하던 서비스에 차질이 없도록 하기 

해 노력하고 있다. 하지만 도서 은 항상 기

존의 것들 외에 새로운 것을 받아들이며 성장

해왔다. 팬데믹과 같은 기의 상황 역시 새로

운 변화의 가능성으로 받아들이고 이용자를 

해 성장해야 할 것이다.

5. 데이터 수집  분석

5.1 데이터 수집

팬데믹 상황에서의 도서  운 을 해 도서

 이용자를 상으로 도서 의 비 면 서비스 

이용 황을 악하고 수요  정책에 한 필

요성을 조사하여 도서  비 면 서비스에 한 

운 방향을 제안하고자 도서  이용자를 상

으로 설문조사를 실시하 다. 표  선정 기

으로 국도서  운 평가에서 선정된 우수도

서 을 고려하 다. 기에는 직  방문하여 설

문지를 배포하려고 계획하 으나, 설문 진행 당

시 코로나의 유행으로 면 설문을 진행하기 

어려워 온라인 설문으로 체하 다. 1차로 표

본 도서 에 직  화를 해 도서  이용자의 

설문 응답을 요청해 데이터를 수집하 고, 통

계 분석에 필요한 데이터 수집을 해 2021년 

2월 12일부터 3월 6일까지 약 3주간 온라인 설

문을 진행하 다.

국가도서 통계시스템3)에 공공도서 은 2020

년 10월 기  1,170개로 확인되었으며 그  2019

년, 2020년 국도서  운 평가에서 우수도서

으로 선정된 도서  목록을 우선 구축하 다. 

우수도서 으로 선정된 도서 은 2019년 51개

 3) https://www.libsta.go.kr/



 이용자 인식조사를 기반으로 한 공공도서  비 면 서비스 운  방향에 한 연구  169

, 2020년 55개 으로 확인할 수 있었는데 그

 설문 진행 상인 공공도서 은 각각 23개

이었고, 그 에서도 정책 우수 지자체와 

복 도서 을 제외해 총 37개의 도서 단을 확

보하 다. 확보한 37개의 공공도서 에 설문조

사 응답을 요청하는 화를 돌렸으며, 그  도

서 이 공사 진행 으로 응답이 불가하다는 1

개를 제외한 36개 도서  모두에서 응답을 약속

받아 데이터를 수집하 다. 하지만 우수도서  

36개에만 설문을 수집하기에는 분석 상 집단

의 수가 무 낮아 추가로 설문을 요청하 으며 

최종 으로 체 도서  수의 약 10%에 달하는 

120개의 도서 에 화로 응답을 요청해 온라

인 설문 주소를 배부하 다. 설문 배부 결과 117

부의 설문지를 회수하 다.

5.2 설문 구조

본 연구를 해 도서  서비스 황, 도서  

비 면 서비스의 인식과 필요성, 도서 의 비

면 서비스 운  방향 도출을 측정 항목으로 삼

고, 선행연구를 참고하여 설문 문항을 개발하

다. 1차로 개발된 설문지는 사  테스트를 진행

하 고, 이를 통해 모호한 표 이나 연구에 부

한 항목을 수정 는 삭제했다. 최종 으로 

활용된 설문지는 인구통계학  특징, 도서  서

비스 이용 황, 도서  비 면․온라인 서비스

의 인식과 필요성, 도서 의 비 면․온라인 서

비스 운 방향 요인에 한 항목으로 구성되어

있다(<표 2> 참조).

역 세부 내용

인구통계학  특징

연령

지역

직업

주 이용 도서  종

도서  방문 빈도

도서  서비스/이용 황

코로나 확산 이후 도서  방문 이력 확인

도서  비방문 이유

도서 에서 제공하는 비 면 서비스 황

도서  온라인 서비스 

인식과 필요성

도서  비 면 서비스 확  필요성

코로나19 종식 이후 비 면 서비스 필요성

양질의 유료 비 면 서비스 제공 시 이용 의향

도서  비 면 서비스 

운 방향 요인 도출

도서  비 면 서비스 반 운  필요성 동의

자도서  운  시 필요 동의

비 면 출서비스 운  시 필요 동의

비 면 참고서비스 운  필요성 동의

비 면 커뮤니 이션 운  필요성 동의

비 면 문화 로그램 운  필요성 동의

가상 로그램 운  시 필요성 동의

비 면 서비스 운  요소에 한 필요성 동의

자유 작성

<표 2> 설문구조도
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5.3 인구통계학  특징

본 설문조사에 참여한 도서  이용자들의 인

구통계학  특성을 악하 다. 먼 , 연령에서

는 30 가 53%로 과반수를 넘었으며 20 가 

35.9%, 40 가 8.5% 순으로 나타났다. 한 설

문에 참여한 상자들의 직업에 한 설문에서

는 직장인이 52.1%로 가장 많은 수를 차지하고 

있는 것으로 확인하 으며 취업 비생이 16.2%, 

학생이 8.5% 등으로 조사되었다. 마지막으로 

평소 도서  이용횟수에 해 분석한 결과, 월 

1-2회 정도 이용한다는 답변이 35%로 가장 높

았으며, 도서 을 자주(주 1회 이상) 이용한다

는 응답이 27.3%, 가끔(월 1-2회) 이용한다는 

응답이 35.0%, 자주 이용하지 않음(연1-2회)이 

17.9%, 거의 이용하지 않음이 19.7%로, 응답한 

이용자의 이용 빈도가 다양하게 분포되어 있는 

것으로 나타났다(<표 3> 참조).

5.4 도서  비 면 서비스 이용 황  인식

이용자에게 코로나19의 유행이 시작한 2020년 

1월 이후에 오 라인으로 도서 에 방문한 경

험이 있는지 확인한 결과 그 다가 44.4%, 아니

다가 55.6%로 악이 되었다.

도서 에 오 라인으로 방문하지 않은 이용

항목 N %

연령

20 42 35.9

30 62 53.0

40 10 8.5

50 2 1.7

60  이상 1 0.9

합계 117 100.0

직업

학생 10 8.5

학원생 5 4.3

취업 비생 19 16.2

직장인 61 52.1

자 업자 4 3.4

생산/기술직 3 2.6

업주부 8 6.8

퇴직/무직자 4 3.4

기타 3 2.6

합계 117 100.0

도서  이용 횟수

주 3회 이상 6 5.1

주 1-2회 26 22.2

월 1-2회 41 35.0

연 1-2회 21 17.9

거의 이용하지 않음 23 19.7

합계 117 100.0

<표 3> 이용자의 인구통계학  특성
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자에게 그 이유에 해 물었고, 그 결과 코로나

19로 인한 험이 39.6%로 가장 높게 나타났으

며 다음으로는 마스크 착용․거리두기 불편함이 

23.8%, 도서  찾은 휴 이 18.8%의 순으로 나

타났다. 반면 개인 유료 자도서 구독서비스 이

용(7.9%)과 도서  비 면 서비스 이용(5.9%)

으로 인한 도서  미이용은 10% 미만으로 매우 

낮게 나타났다. 이를 통해 도서  이용자가 코

로나19로 인한 불편함을 통해 도서 의 이용률

은 떨어졌지만 도서 의 비 면 서비스나 도서

 체 랫폼(개인 유료 자도서 구독 서비

스)을 이용 때문에 이용률이 떨어진 것은 아니

라는 사실을 확인할 수 있었다.

한 코로나19 확산 이후 도서 에서 제공하는 

비 면 서비스 이용 경험에 한 설문에서는 그

다가 49.6%, 아니다가 50.4%로 확인되어, 응답자

의 반 정도만이 도서  비 면 서비스를 이용한 

경험이 있는 것으로 나타났다(<표 4> 참조).

코로나19 사태에서 도서  서비스 황  서

비스 인식 악을 해 지난 1년간 이용한 경험이 

있는 비 면 서비스 유형에 해 모두 조사(다

응답)한 결과 아래 표와 같다. 세부 인 분석한 

상  결과를 살펴보면 자도서 서비스의 경우 

자책이 74.1%, 오디오북이 37.9%로 악이 되

었으며 비 면 출서비스의 경우 온라인 약 

출이 43.1.9%로 가장 높았으며 스마트도서

이 36.2%로 나타났다. 비 면 참고서비스의 경험

에 한 질문에는 온라인 참고 서비스가 55.3%로 

나타나 과반수를 넘었으며, 제공하는 서비스 없

음에 46.6%가 응답했다. 비 면 커뮤니 이션은 

도서  SNS이 56.9%, 도서  유튜 를 32.8% 

정도 경험해본 것으로 나타났다. 문화 로그램의 

경우 온라인 특강이 46.6%, 온라인 세미나 포럼

이 12.1%로 나타났다. 가상 로그램에 한 분석

에 해서는 이용해본 서비스가 없다는 응답이 

55.2%로 가장 많이 나타났다(<표 5> 참조).

항목 N %

코로나19 유행(2020.01) 

이후 도서  미방문 이유

도서  잦은 휴 19 18.8

코로나19 인한 40 39.6

개인 유료 자도서 구독 이용 8 7.9

마스크착용, 거리두기 불편함 24 23.8

도서  비 면 서비스 이용 6 5.9

기타 4 4.0

합계 101 100.0

<표 4> 코로나19 유행 이후 도서  방문하지 않은 이유(다 응답)

도서  비 면 서비스 N %

자도서 서비스

자책 43 74.1

오디오북 22 37.9

웹진 6 10.3

오 액세스 6 10.3

원문DB 16 27.6

<표 5> 이용한 도서  비 면 서비스(다 응답)
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도서  비 면 서비스 N %

자도서 서비스

미디어스트리 6 10.3

기타 0 0

이용해본 서비스 없음 3 5.2

합계 102 175.7

비 면

출서비스

스마트도서 21 36.2

드라이 ․워킹 스루 출 11 19

온라인 약 출 25 43.1

화 도서 약 3 5.2

도서배달 6 10.3

지역서  희망도서 출 4 6.9

출자료반납자동연기 13 22.4

기타 0 0

이용해본 서비스 없음 14 24.1

합계 97 167.2

비 면

참고서비스

온라인참고서비스 20 34.5

화참고서비스 7 12.1

우편복사서비스 4 6.9

코로나 련 기록제공 6 10.3

이용해본 서비스 없음 27 46.6

합계 64 110.4

비 면

커뮤니 이션

SNS 운 33 56.9

도서  유튜  운 19 32.8

도서 챗 4 6.9

기타 3 5.2

이용해본 서비스 없음 18 31

합계 77 132.8

비 면

문화 로그램

온라인특강 27 46.6

온라인 독서모임 7 12.1

팟캐스트 운 3 5.2

온라인세미나포럼 11 19

온라인 책읽어주는서비스 6 10.3

디지털 정보격차 해소교육 5 8.6

비 면 북스타트 4 6.9

비 면 책놀이서비스 3 5.2

비 면 낭독회 1 1.7

사이버 시회 7 12.1

기타 0 0

이용해본 서비스 없음 19 32.8

합계 93 160.5

비 면

가상 로그램

도서  VR/AR 투어 8 13.8

문화 시 VR/AR 서비스 11 19

도서 콘텐츠VR/AR 제공 10 17.2

비 면 메이커스페이스 3 5.2

기타 1 1.7

이용해본 서비스 없음 32 55.2

합계 65 112.1
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5.5 도서  비 면 서비스에 한 인식

도서  비 면 서비스 이용의향  필요성에 

한 인식결과를 살펴보면 먼  도서  비 면 

서비스 이용의향에 한 설문에는 평균이 3.624

로 정 인 의견이 과반수를 넘었다. 코로나 종

식후 도서  비 면 서비스 이용의향에 한 설

문의 경우에도 3.692로 높은 이용의향을 보여주

었다. 하지만 양질의 도서  비 면 서비스를 

유료로 이용할 의향이 있는지에 해서는 2.94

로 응답해, 양질의 서비스일지라도 도서  비

면 서비스를 유료로 이용할 의향은 낮은 것으

로 나타났다. 이는 도서 에서 기존에 제공하지 

않던 비 면 서비스를 제공하기 해서는 산 

확충이 필수 이라는 것을 알 수 있다(<표 6> 

참조).

5.5.1 도서 의 반 인 비 면 서비스 

필요성

도서 에 비 면 서비스가 필요한지 비 면 

서비스에 해 반 인 이용자의 인식을 조사

하 으며, 도서  콘텐츠( 자도서  서비스) 

제공이 평균 4.256으로 가장 높게 나타났다. 

한 비 면 출서비스(4.000), 비 면 커뮤니

이션(3.795), 비 면 참고서비스(3.684), 비 면 

문화 로그램(3.59), 가상 로그램(3.051) 순으

로 나타났다. 가상 로그램에 한 비 면 서비

스의 필요성은 평균값은 3.051이었지만 세부 

응답 결과를 보면 부정 인(35.05%), 립

인(27.35%), 정 인(37.61%) 의견 모두 비

슷한 비율로 나타나 응답자마다 의견이 많이 다

른 것을 확인할 수 있다(<표 7> 참조).

도서 의 반 인 비 면 서비스 운 에 

한 이용자의 기타 의견을 정리한 내용은 다음

과 같다. 부분 도서 의 비 면 서비스에 

한 편리함과 필요성에 한 인식이었고, 그 외

에는 다양한 콘텐츠의 확보, 스마트 도서  확

 등 비 면 서비스에 운  방안에 한 의견

이 있었다. 한 면서비스와 비 면 서비스 

둘다 제공이 필요하다는 의견이 있어, 도서

에서 제공하는 모든 서비스를 비 면으로 제공

할 수 없으며, 팬데믹과 같이 도서 에 직

으로 방문하기 어려운 상황이 아닌 일반 상황

에서는 면서비스와 비 면 서비스를 함께 제

공해야 할 것으로 보인다(<표 8> 참조).

5.5.2 자도서  서비스의 필요성

도서  서비스의 반 인 비 면화의 필요

항목
 그 지 

않다

그 지 

않다
보통 그 다

매우 

그 다
M

도서  비 면 서비스 제공 시 극 

이용 의향

N 10 8 19 59 21
3.624

% 8.5 6.8 16.2 50.4 17.9

코로나 종식후 도서 비 면 서비스 

이용 의향

N 8 10 18 55 26
3.692

% 6.8 8.5 15.4 47 22.2

양질의 도서  비 면 서비스 유료로 

이용 의향

N 17 26 32 31 11
2.94

% 14.5 22.2 27.4 26.5 9.4

<표 6> 도서  비 면 서비스 이용 의향  필요성
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항목
 그 지 

않다
그 지 않다 보통 그 다 매우 그 다 M

자도서  서비스
N 1 2 18 41 55

4.256
% 0.85 1.71 15.38 35.04 47.01

비 면 출서비스
N 1 10 14 55 37

4
% 0.85 8.55 11.97 47.01 31.62

비 면 참고서비스
N 2 11 31 51 22

3.684
% 1.71 9.4 26.5 43.59 18.8

비 면 커뮤니 이션
N 3 5 32 50 27

3.795
% 2.56 4.27 27.35 42.74 23.08

비 면 문화 로그램
N 4 11 36 44 22

3.59
% 3.42 9.4 30.77 37.61 18.8

가상 로그램
N 10 31 32 31 13

3.051
% 8.55 26.5 27.35 26.5 11.11

<표 7> 도서 의 반 인 비 면 서비스 필요성

내용 N

도서  비 면 

서비스에 한 인식

비 면 출서비스가 매우 편리하며, 코로나 상황에서 도서  이용에 도움이 

많이 되었음
3

면서비스와 비 면 서비스 둘다 제공 필요 2

비 면 서비스 

운  방안 의견

비 면 서비스의 다양한 콘텐츠 확보 필요 1

스마트 도서  확  필요 1

기타 의견
도서  도서의 생 리 필요 1

가상 실의 도서  용은 신 해야 함 1

<표 8> 도서 의 반 인 비 면 서비스 운 에 한 이용자 기타 의견

성에 이어서 각 항목별 서비스에 한 인식을 

조사하 으며, 그 결과는 아래 표와 같다. 자

도서  서비스에 한 평균의 순 는 자책

(4.342), 오디오북(4.094), 원문DB(3.974), 오

액세스(3.701), 웹진(3.632), 온라인 미디어 

스트리 (3.667) 순으로 나타났으며 평균이 4

이 넘는 항목은 자책, 오디오북으로 두 항

목에 해서 비 면 서비스 제공이 필요하다는 

것을 알 수 있다(<표 9> 참조).

5.5.3 비 면 출서비스의 필요성

비 면 출서비스의 필요성에 해서는 온라

인 약 출(4.137)에 한 평균이 제일 높게 

나타났고, 그 다음으로는 스마트도서 (4.111), 

출자료 반납 자동 연기(3.872), 드라이 ․워

킹 스루 출(3.863), 화 도서 약(3.735), 지

역서  희망도서 출(3.718), 도서배달(3.675) 

순으로 나타났다. 반 으로 평균 3.6 이상으

로 도서  이용자는 비 면 출서비스에 해

서 필요하다고 생각하고 있는 것을 볼 수 있었

으며, 온라인 약 출과 스마트도서 은 평균

이 4 이상으로 필요성이 높은 것으로 나타났다

(<표 10> 참조).
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항목
 그 지 

않다
그 지 않다 보통 그 다 매우 그 다 M

자책
N 2 4 9 39 63

4.342
% 1.71 3.42 7.69 33.33 53.85

오디오북
N 1 6 18 48 44

4.094
% 0.85 5.13 15.38 41.03 37.61

웹진
N 2 10 35 52 18

3.632
% 1.71 8.55 29.91 44.44 15.38

오 액세스
N 4 6 38 42 27

3.701
% 3.42 5.13 32.48 35.9 23.08

원문 DB
N 1 6 26 46 38

3.974
% 0.85 5.13 22.22 39.32 32.48

온라인 미디어 스트리
N 3 11 34 43 26

3.667
% 2.56 9.4 29.06 36.75 22.22

<표 9> 자도서  서비스의 필요성

항목
 그 지 

않다
그 지 않다 보통 그 다 매우 그 다 M

스마트도서
N 1 4 17 54 41

4.111
% 0.85 3.42 14.53 46.15 35.04

드라이 ․워킹 스루 출
N 2 10 27 41 37

3.863
% 1.71 8.55 23.08 35.04 31.62

온라인 약 출
N 2 2 26 35 52

4.137
% 1.71 1.71 22.22 29.91 44.44

화 도서 약
N 2 10 31 48 26

3.735
% 1.71 8.55 26.5 41.03 22.22

도서배달
N 5 6 39 39 28

3.675
% 4.27 5.13 33.33 33.33 23.93

지역서  희망도서 출
N 2 9 37 41 28

3.718
% 1.71 7.69 31.62 35.04 23.93

출자료반납자동연기
N 1 7 34 39 36

3.872
% 0.85 5.98 29.06 33.33 30.77

<표 10> 비 면 출서비스의 필요성

5.5.4 비 면 참고서비스의 필요성

비 면 참고서비스에 해서는 온라인 참고

서비스가 평균 4.026으로 가장 높게 나타났으

며 코로나 련 기록 제공(3.496), 화 참고서

비스(3.453), 우편 복사 서비스(3.333) 순으로 

나타났다. 비 면 참고서비스에 해서는 온라

인 참고서비스를 제외하고는 립 인 의견을 

갖고 있는 것을 알 수 있었다(<표 11> 참조).

5.5.5 비 면 커뮤니 이션 서비스 필요성

도서 과의 비 면 커뮤니 이션에 해 이

용자는 SNS 운 (3.923)이 가장 필요하다고 
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항목
 그 지 

않다
그 지 않다 보통 그 다 매우 그 다 M

온라인참고서비스
N 1 4 23 52 37

4.026
% 0.85 3.42 19.66 44.44 31.62

화참고서비스
N 4 13 46 34 20

3.453
% 3.42 11.11 39.32 29.06 17.09

우편복사서비스
N 3 20 46 31 17

3.333
% 2.56 17.09 39.32 26.5 14.53

코로나 련 기록제공
N 7 12 39 34 25

3.496
% 5.98 10.26 33.33 29.06 21.37

<표 11> 비 면 참고서비스의 필요성

생각하고 있는 것으로 나타났으며 도서  챗

(3.726), 도서  유튜  운 (3.513) 순으로 나

타났다. SNS 운 에 해서는 그 다 이상이 

약 70% 정도가 도서  SNS가 필요하다고 응답

하 고, 도서  유튜 와 챗 에 해서는 필요

하다는 의견이 과반수는 넘었지만 보통으로 생

각하는 의견이 가장 많았다(<표 12> 참조).

5.5.6 비 면 문화 로그램 필요성

도서 의 문화 로그램의 비 면 서비스 필요

성에 해 온라인 특강(3.855), 디지털 정보 격

차 해소 교육(3.778), 비 면 북스타트(3.718), 

온라인 독서모임(3.615), 비 면 책놀이서비스

(3.598), 온라인 책읽어주기 서비스(3.581), 온라

인 세미나․포럼(3.573), 팟캐스트 운 (3.462), 

사이버 시회(3.248), 비 면 낭독회(3.085) 

순으로 나타났으며, 부분 평균 3 이상으로 비

면 문화 로그램에 해 반 으로 정

으로 생각하고 있는 것을 알 수 있었다(<표 13> 

참조).

5.5.7 가상 로그램의 비 면 서비스 필요성

가상 로그램의 비 면 서비스 필요성에 

해 이용자의 인식을 조사한 결과, 문화 시 VR 

/AR 서비스(3.427), 도서  콘텐츠 VR/AR 제

공(3.41), 비 면 메이커스페이스(3.154), 도서

 VR/AR 투어(3.077) 순으로 나타났다(<표 

14> 참조).

항목
 그 지 

않다
그 지 않다 보통 그 다 매우 그 다 M

SNS 운
N 2 5 27 49 34

3.923
% 1.71 4.27 23.08 41.88 29.06

도서  유튜  운
N 8 10 39 34 26

3.513
% 6.84 8.55 33.33 29.06 22.22

도서 챗
N 4 6 39 37 31

3.726
% 3.42 5.13 33.33 31.62 26.5

<표 12> 비 면 커뮤니 이션 서비스의 필요성
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항목
 그 지 

않다
그 지 않다 보통 그 다 매우 그 다 M

온라인특강
N 3 5 29 49 31

3.855
% 2.56 4.27 24.79 41.88 26.5

온라인 독서모임
N 4 10 36 44 23

3.615
% 3.42 8.55 30.77 37.61 19.66

팟캐스트 운
N 5 12 42 40 18

3.462
% 4.27 10.26 35.9 34.19 15.38

온라인세미나․포럼
N 5 11 36 42 23

3.573
% 4.27 9.4 30.77 35.9 19.66

온라인 책읽어주는서비스
N 3 16 32 42 24

3.581
% 2.56 13.68 27.35 35.9 20.51

디지털 정보격차 해소교육
N 2 17 26 32 40

3.778
% 1.71 14.53 22.22 27.35 34.19

비 면 북스타트
N 2 14 30 40 31

3.718
% 1.71 11.97 25.64 34.19 26.5

비 면 책놀이서비스
N 2 16 35 38 26

3.598
% 1.71 13.68 29.91 32.48 22.22

비 면 낭독회
N 8 26 43 28 12

3.085
% 6.84 22.22 36.75 23.93 10.26

사이버 시회
N 9 19 39 34 16

3.248
% 7.69 16.24 33.33 29.06 13.68

<표 13> 비 면 문화 로그램 필요성

항목
 그 지 

않다
그 지 않다 보통 그 다 매우 그 다 M

도서  VR/AR 투어
N 10 30 37 21 19

3.077
% 8.55 25.64 31.62 17.95 16.24

문화 시 VR/AR 서비스
N 7 21 26 41 22

3.427
% 5.98 17.95 22.22 35.04 18.8

도서 콘텐츠 VR/AR 

제공

N 8 17 34 35 23
3.41

% 6.84 14.53 29.06 29.91 19.66

비 면 메이커스페이스
N 9 22 43 28 15

3.154
% 7.69 18.8 36.75 23.93 12.82

<표 14> 가상 로그램의 비 면 서비스 필요성

5.5.8 도서  비 면 서비스 제공을 해 

필요한 정책의 동의

도서  비 면 서비스 제공을 해 필요한 정

책에 해 이용자에게 동의를 얻고자 질문을 하

으며, 반 으로 평균이 4 이상으로 모든 정

책에 해 다 필요하다고 인식하고 있는 것으로 

나타났다. 그  타 기 , 기업 등과 력을 강화

해 양질의 비 면 서비스를 제공해야 한다는 의
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견(4.231)에 해 그 다 이상이 약 83.76%로 

가장 높게 나타났고, 도서 의 비 면 서비스

의 확  필요(4.197), 도서  비 면 서비스의 

문성 강화 필요(4.179), 코로나 종식 이후에도 

비 면 서비스 제공 필요(4.137), 도서  비 면 

서비스에 한 홍보 강화 필요(4.128), 도서  

비 면 서비스의 다양성 확보 필요(4.103), 비

면 서비스 운   이용을 한 련 법뷸  정

책 수립 필요(4.068), 도서  비 면 서비스 이

용을 한 이용자 교육 필요(4.009) 순으로 나

타났다(<표 15> 참조).

5.5.9 이용자의 기타 의견

이용자에게 도서  비 면 서비스에 한 기

타 의견을 그룹화한 결과, 사서/이용자 교육, 인

라 확충, 도서 의 노력, 도서  정책  법률 

필요 등 사서의 기타 의견과 부분 유사한 항

목에 해 의견을 보이고 있는 것을 확인할 수 

있었다. 그뿐 아니라 도서  이용자의 입장에서

의 도서  비 면 서비스에 한 요구를 구체

으로 작성하기도 하 으며, 정보 소외계층에 

한 우려를 보이기도 하 다(<표 16> 참조).

5.6 비 면 서비스 이용 경험이 정책 요소에 

미치는 향

이용자의 비 면 서비스 운 정책에 미치는 

향력 분석을 실시한 결과를 살펴보면 <표 17>

과 같다. 반  비 면 서비스 운 의 경우 비

면 서비스 운 정책에 t값 -2.178로 나타나 

유의미한 부 (-)인 향을 주었으며 자도서

 운 은 비 면 서비스 운 정책에 t값 2.876, 

비 면 출서비스는 비 면 서비스 운 정책

에 t값 4.073으로 나타나 유의미한 정 (+)인 

항목
 그 지 

않다

그 지 

않다
보통 그 다

매우 

그 다
M

도서 의 비 면 서비스는 보다 확 되

어야 한다.

N 2 5 12 47 51
4.197

% 1.71 4.27 10.26 40.17 43.59

코로나19 사태 종식 이후에도 도서  

비 면 서비스는 계속 제공되어야 한다.

N 1 6 14 51 45
4.137

% 0.85 5.13 11.97 43.59 38.46

도서  비 면 서비스의 문성이 강화

되어야 한다.

N 0 4 15 54 44
4.179

% 0 3.42 12.82 46.15 37.61

도서  비 면 서비스의 다양성이 확보

되어야 한다.

N 0 3 23 50 41
4.103

% 0 2.56 19.66 42.74 35.04

도서  비 면 서비스에 한 홍보를 

강화해 근성이 좋아야 한다.

N 1 3 23 43 47
4.128

% 0.85 2.56 19.66 36.75 40.17

타 기 , 기업 등과 력을 강화해 양질

의 비 면 서비스를 제공해야 한다.

N 0 1 18 51 47
4.231

% 0 0.85 15.38 43.59 40.17

도서  비 면 서비스 이용을 해 충분

한 이용자 교육이 되어야 한다.

N 0 6 27 44 40
4.009

% 0 5.13 23.08 37.61 34.19

비 면 서비스 운   이용을 한 

련 법률  정책 수립이 필요하다.

N 2 2 27 41 45
4.068

% 1.71 1.71 23.08 35.04 38.46

<표 15> 도서  비 면 서비스 제공을 해 필요한 정책 동의
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구분 내용 N

사서/이용자 교육 비 면 서비스 이용을 한 이용자 교육 필요 2

비 면 서비스 운 을 한 

인 라 확충

양질의 콘텐츠를 개발할 인력 필요 3

도서  산 확보 필요 3

토론 등 문화 로그램 이용을 한 개선된 인 라, 랫폼 마련 필요 1

도서 의 노력 필요

더 편리하고 쉽게 비 면 서비스 제공해야 함 1

콘텐츠의 다양성이 부족함. 극 으로 다양한( 문 이고 특색있는) 콘텐츠 구축 

필요
2

근성  홍보 부족. SNS 등을 통한 홍보 필요 5

박물 이나 각종기 , 도서  간 력 필요 2

비 면인 만큼이라 도서  직원  사서의 친 한 응답, 도서  운  변경 사항의 

수시 공지 등 커뮤니 이션 요
2

법률  체계 인 정책 필요
비 면 악용(훼손 등)을 방지하기 한 법률제도 도입 1

자도서  콘텐츠의 작권 보호  불법 복제 방지 제도 필요 1

도서  비 면 서비스 인식 비 면 서비스는 장기 으로 계속 요구될 것으로 보임 1

정보 소외계층을 한 

서비스

양질의 자책 확보 후 자책을 e-book리더기와 함께 여한다면 정보/소득격차

에 따른 문제 해소 가능
1

팬데믹 외에도 직  방문하기 어려운 상을 한 비 면 서비스 상시 필요 2

자기기 사용이 쉽지 않은 이용자 배려 필요 2

비 면 서비스에 한 요구

소정의 액 지불 후 도서배달 서비스 제공 1

문 인 문화 로그램( 문 강사 활용) 확  필요 3

자책 비  확 3

개인 맞춤형 서비스 제공 필요 1

스마트도서  확 1

셀  출/반납기 활성화 필요 1

<표 16> 비 면 서비스에 한 이용자의 기타 의견

향을 주었다. 그리고 비 면 커뮤니 이션은 

비 면 서비스 운 정책에 t값 2.293으로 나타

나 통계 으로 유의미한 정 (+)인 향을 주

었다. 본 분석의 결과를 종합해보면 이용자들

은 반  비 면 서비스 운 이 증가할수록 

비 면 서비스 운 정책이 감소할것이라고 

단하는 것을 알 수 있었으며 자도서  운 , 

비 면 출서비스, 비 면 커뮤니 이션 운

이 높아질수록 비 면 서비스 운 정책은 증가

한다는 것으로 이해가 된다. 그리고 비 면 서비

스 운 정책에 가장 큰 향력을 주는 요인은 

비 면 출서비스로 나타났으며 다음으로는 

자도서  운 으로 악되었다. 본 회귀식을 

살펴보면 R=.629, R
2
=.95, 수정된 R

2
=.356, 

F=10.172, p=.000, Durbin-Watson = 1.766로 

나타났으며 회귀식에 한 설명력은 39.5%로 

확인되었으며 Durbin-Watson이 1.766으로 나

타나 본 회귀식에 잔차는 존재하지 않는 것으

로 확인되었다(<표 17> 참조).

이용자의 도서  비 면 서비스가 비 면 서

비스 운 정책에 미치는 향을 악한 결과 

<표 18>과 같다. 단계  회귀분석에서 생성된 

모형은 총 30개의 모형으로 확인되었으며 세부

인 분석의 결과를 살펴보면 온라인 약(비
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종속 변수 독립변수
비표  계수

베타 t p
공선성 통계

B 표  오차 허용 오차 VIF

비 면

서비스

운  정책

(상수) 1.578 .359  4.393 .000

반  비 면 서비스 운 -.303 .139 -.283 -2.178 .032* .328 3.051

자도서  운  .248 .086  .262  2.876 .005** .666 1.501

비 면 출서비스  .471 .116  .474  4.073 .000** .409 2.443

비 면 참고서비스  .029 .087  .038   .338 .736 .444 2.253

비 면 커뮤니 이션  .198 .086  .254  2.293 .024* .453 2.209

비 면 문화 로그램  .031 .105  .038   .298 .766 .342 2.927

비 면 가상 로그램 -.018 .071 -.030  -.257 .797 .416 2.407

통계량
R=.629, R

2=.395, 수정된 R2=.356

F=10.172, p=.000, Durbin-Watson = 1.766

**p<0.01, *p<0.05

<표 17> 이용자의 비 면 서비스 이용이 비 면 서비스 정책에 미치는 향

종속 변수 독립변수
비표  계수

베타 t p
공선성 통계

B 표  오차 허용 오차 VIF

비 면

서비스

운 정책

(상수)  4.127 .063 　 65.653 .000 　 　

온라인 약   .286 .146  .181  1.961 .052 .813 1.230

도서배달  -.497 .275 -.182 -1.808 .073 .686 1.458

온라인 책읽어주기   .432 .254  .147  1.698 .092 .925 1.082

디지털 정보 격차 해소  -.828 .315 -.258 -2.627  .010* .716 1.396

비 면 낭독회 -1.413 .599 -.201 -2.360  .020* .958 1.043

통계량
R=.481, R2=.232, 수정된 R2=.197

F=6.694, p=.000, Durbin-Watson = 1.784

<표 18> 이용자의 비 면 서비스 이용이 비 면 서비스 정책에 미치는 향

면 출서비스), 도서배달(비 면 출서비

스), 온라인 책읽어주기(비 면 문화 로그램), 

디지털정보 격차해소(비 면 문화 로그램), 

비 면낭독회(비 면 문화 로그램)가 최종

으로 남은 변수로 나타났으며 이  디지털 정

보격차 해소는 비 면 서비스 운 정책에 t값 

-2.627, 비 면 낭독회는 t값 -2.360으로 나타

나 통계 으로 유의미한 부 (-) 향력을 주

는 것으로 확인되었다. 다시 말해 디지털 정보

격차해소, 비 면 낭독회 서비스의 경우 비

면 서비스 운 정책에 부정 인 향력을 다

는 것으로 이해가 된다. 한, 디지털 정보격차

해소 서비스가 비 면 낭독회 서비스 보다 더 

큰 부  향력을 비 면 서비스 운 정책에 

주는 것을 확인할 수가 있었다. 본 회귀식을 살

펴보면 R=.481, R
2
=.232, 수정된 R

2
=.197, 

F=6.694, p=.000, Durbin-Watson = 1.784로 

나타났으며 회귀식에 한 설명력은 23.2%로 

나타났으며 Durbin-Watson은 1.784로 나타나 

회귀식에 잔차는 없는 것으로 확인되었다(<표 

18> 참조).
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6. 논 의

본 연구에서는 코로나19의 유행과 장기화로 

여러 변화를 맞이하고 있는 도서 에서, 감염병 

상황에서 제공할 수 있는 비 면 서비스를 도출

하 다. 한 도서  비 면 서비스에 련하여 

이용자의 인식조사를 진행하 으며, 이를 통해 

팬데믹 상황에서의 도서  비 면 서비스의 운

 방향을 제안하고자 한다.

코로나19의 유행과 확산에 따라 도서  비

면 서비스 운 을 해 도서 계는 변화가 필요

하고, 자책에만 국한되지 않는 비 면 서비스 

제공 략이 필요하다. 하지만 비 면 서비스 제

공 략을 세우기에 앞서 첫째, 도서 의 서비스

에 한 정립이 필요하다. 이에 본 연구에서는 

기존에 ｢도서 법｣에서 정의하고 있는 도서

의 역할을 기 으로 비 면화 할 수 있는 도서  

서비스를 도출하 다. 하지만 이는 도서  역할

의 정의에 따라 유형별로 정리한 것이며, 본 연

구에서 정리한 유형은 팬데믹 상황에서 기존에 

면하여 제공하던 서비스를 온 히 비 면으로 

제공하기 함이다. 재의 상태가 지속되어 비

면 서비스의 확 가 필요하거나, 코로나19의 

종식으로 도서  서비스 체를 비 면으로 제

공할 필요가 없어진 경우에는 단순한 도서  서

비스 유형에서 나아가 보다 체계 인 정리가 필

요하다. 코로나19가 종식되었을 때 재와 같이 

모든 서비스를 비 면화하여 서비스하지 않을 

것이다. 는 재의 팬데믹 상태가 한두해가 아

니라 지속 으로 유지되어 계속되는 경우 도서

 비 면 서비스는 감염병을 조심하기 해 한 

해정도 운 하는 단발성 서비스가 아닌 도서  

서비스의 일부로 생각하고 온라인과 오 라인 

서비스를 병행하는 등 도서  서비스의 재정립

이 필요하다.

둘째, 도서  비 면 서비스의 다양성 확

가 필요하다. 문화체육 부(2020)에 의하면 

사회  거리 두기 조치에 따라 휴 을 실시한 

국 공공도서   76.9%에 해당하는 877개

이 비 면 서비스를 운 하고 있는 것으로 나

타났다. 하지만 세부 내역을 보면 도서 출서비

스(894개 ), 자책․오디오북 등 디지털서비

스(702개 ), 사이버 시․온라인 강의 등 기

타 서비스(402개 )로 나타나 우리나라 비 면 

서비스는 재 도서 출 서비스를 심으로 

응하고 있고, 일부 문화 로그램에 해서도 

단방향의 온라인 강의나 사이버 시가 부분

인 것을 확인할 수 있다. 한 도서  비 면 

서비스 사례를 조사한 결과, 제공하고 있는 도

서  서비스는 매우 많았지만 실제로 도서 에

서 제공하고 있는 서비스의 유형은 비슷한 것

으로 악되었다. 이에 반해 미국공공도서

회(PLA, 2020)의 조사에 따르면 미국 공공도

서  비 면 서비스의 상세 내용으로는 온라인

출 연장정책 확 (76%), 자책과 미디어스

트리  등 온라인 출 확 (74%), 가상 로그

램 추가(61%), 온라인참고서비스 확 (41%), 

화 참고서비스 확 (38%), 드라이  스루 

출(22%), 도서배달(6%)로 우리나라와 서비스

의 다양성이 다른 것을 확인할 수 있었다. 도서

마다 기존에 구축되어 있어 쉽고 빠르게 서비

스할 수 있는 부분을 서비스하는 것도 좋지만 

지역 내 타도서  간의 의를 통해 차별성을 

두고 좀더 다른 분야의 비 면 서비스 벤치마

킹을 통해 다양한 서비스를 제공해야 한다. 여

러 종류의 도서  비 면 서비스를 다양한 



182  한국비블리아학회지 제32권 제4호 2021

상에게 제공할 수 있도록 아주 단순하고 쉬운 

부분부터 문 인 부분까지 넓은 범 의 서비

스를 다양한 랫폼에서 제공할 수 있는 방법

에 해 고민이 필요하다.

셋째, 이용자 도서  비 면 서비스를 제공하

기 해서는 이용자 교육이 선행되어야 한다. 

공공도서 의 요한 역할  하나인 정보소외

계층  비 면과 익숙하지 않은 이용자를 한 

이용자 교육은 필수이다. 기존에 선행된 연구와 

자료에서도 정보소외계층에 한 우려와 언

은 빠지지 않으며, 도서  비 면 서비스에 

한 이용자 인식조사를 진행한 결과 기타란에 정

보소외계층에 한 문제 해결이 필요하다는 의

견을 직  응답하 다. 정보소외계층을 해 온

라인 서비스뿐만 아니라 화, 우편, 택배배송 

등 기존에 일부에게 제공하던 서비스의 범 를 

넓 서 팬데믹 상황에서도 모든 지역주민에게 

도서  서비스를 제공할 수 있어야 한다. 한 

정보소외계층뿐만 아니라 기기에 익숙하지 않

은 이용자와 도서 이 익숙하지 않은 이용자 모

두 비 면 상황에서도 도서 을 이용할 수 있도

록 이용자 교육이 필요하다. 하지만 사례조사 

결과 재 비 면 서비스를 제공하는 도서   

이용자에게 비 면 서비스에 한 구체 인 교

육을 실시하는 도서 은 드문 것으로 나타났다. 

이러한 고민과 서비스를 제공하기 해서는 역

시 사서의 역량 강화가 필요하며 이를 한 재

교육 역시 필요하다.

넷째, 비 면 서비스에 한 홍보 강화가 필

요하다. 도서 에서 비 면 서비스를 구축․제

공 시 단방향으로 제공하는 것으로 그쳐서는 안

된다. 기존의 도서  소식지나 도서  홈페이지

뿐만 아니라 SNS, 유튜  등 다양한 랫폼을 

통해 도서 의 홍보가 가능해졌다. 도서 의 비

면 서비스의 극 인 홍보를 통해 비 면 서

비스의 상과 범 를 확 해야 한다.

다섯째, 이용자 의견의 극 인 수렴이 필요

하다. 도서 은 운  주체의 상황도 요하지만 

도서 을 이용하는 이용자가 없으면 존재할 수 

없는 기 이다. 이에 도서 이 팬데믹 상황에서 

도서  비 면 서비스를 통해 기존의 도서  서

비스를 제공하면서, 이용자를 계속 으로 유지

하기 해서는 이용자의 의견을 계속 으로 수

렴해 이용자의 입맛에 맞는 서비스를 제공할 필

요가 있다. 물론 모든 이용자를 만족시키기는 

어렵겠지만 이용자 의견을 수렴해 정리하다보

면 더 많은 이용자를 만족시킬 수 있는 서비스

를 제공할 수 있을 것으로 보인다. 도서 은 비

면 서비스를 제공할 뿐만 아니라 서비스 제공 

이후 지속 으로 서비스에 한 만족도  향후 

서비스에 한 의견을 수렴해야 한다.

도서 의 비 면 서비스 운  방향은 사례조

사, 선행연구, 인식조사를 통해 도출하 으며, 

해당 사항은 팬데믹 상황에서 도서  비 면 서

비스를 제공할 때 꼭 고려되어야 하는 사항이다. 

재 도서 은 2020년 2월 팬데믹 선언 이후 약 

1년이 넘는 시간동안 비 면 서비스를 운 해

왔다. 이러한 경험은 매우 소 한 데이터로 본 

연구에서 제안한 사항과 함께 각 도서 마다 각

자 유용한 방법을 찾아내야 할 것이다. 

7. 결 론

본 연구의 목 은 재 코로나 바이러스19의 

창궐과 유행으로 여러 변화를 맞이하고 있는 도
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서 의 비 면 서비스 황을 살펴보고, 이와 

련해 도서  이용자의 인식조사를 통해 도서  

비 면 서비스 운  방향을 제안하는 것이다.

이에 우선 재 감염병이 확산된 상황에서의 

도서 에 한 선행연구를 조사하 다. 선행연

구를 통해 기존에 감염병 상황에서 도서 이 어

떻게 응해왔는지 확인할 수 있었다. 한 도

서 에 용된 비 면 서비스 사례 악을 통해 

도서  비 면 서비스 필요성  황 악을 

한 문항의 항목을 도출하 다. 본 연구에서는 

｢도서 법｣의 7가지 공공도서  역할을 기 으

로 비 면화할 수 있는 서비스의 유형을 정리하

으며, 비 면 서비스로 제공할 수 있는 도서

 서비스 유형은 첫째 자도서  서비스, 둘

째 비 면 출서비스, 셋째 비 면 참고서비스, 

넷째 비 면 커뮤니 이션, 다섯째 비 면 문화

로그램, 여섯째 비 면 가상 로그램으로 6가

지로 정리하 다.

도출한 설문 문항으로 도서  이용자에게 도

서  비 면 서비스 련 인식조사를 실시하

으며, 분석 결과는 다음과 같다.

첫째, 도서  비 면 서비스 이용 황에 

해 조사한 결과, 비 면 서비스 유형별 순 를 

유추할 수 있었다. 이용자의 비 면 서비스 이

용 황은 자도서  94.8%, 비 면 출서비

스(75.9%), 비 면 커뮤니 이션(69%), 비

면 문화 로그램(67.2%), 비 면 참고서비스

(53.4%), 비 면 가상 로그램(44.8%) 순으로 

나타났다. 황조사를 통해 이용자는 자도서

 외의 다른 서비스에 해서는 비교  이용

률이 낮은 것을 알 수 있었다.

둘째, 도서  비 면 서비스의 확  필요성과 

코로나 종식 이후의 도서  비 면 서비스 제공 

필요성에 해 질문하 다. 우선 도서  비 면 

서비스의 확  여부와 코로나 종식 이후에 도서

 비 면 서비스 제공 필요성에 해서 과반수 

이상으로 정 으로 나타났다. 도서 의 비

면 서비스에 해 반 으로 필요하다고 느끼

고 있으며, 코로나19가 종식된 이후에도 계속 도

서  비 면 서비스는 제공하기를 원하고 있는 

것을 확인할 수 있었다. 하지만 비 면 서비스가 

도서  서비스를 온 히 신할 수는 없다. 지

은 팬데믹이라는 특수한 상황으로 부분의 서

비스를 비 면으로 제공하고 있지만 도서 에서 

제공하던 모든 서비스를 비 면화하여 제공할 

수 없다. 기존에 면 서비스와 비 면 서비스를 

함께 제공했던 것처럼 코로나 종식 이후에도 

면 서비스와 비 면 서비스는 함께 제공해야 할 

것이다. 우리는 팬데믹이라는 암울한 상황이지

만 비 면 서비스를 운 한 경험을 통해 코로나 

종식 이후에 사용할 수 있는 도서  비 면 서비

스를 도출해야 한다. 이에 도서 에서 비 면 서

비스를 제공하면서 감염병의 상황에서 제공하는 

비 면 서비스와 향후 지속 으로 제공해야 하

는 비 면 서비스를 명확하게 구분하여, 지속

으로 제공할 비 면 서비스에 해 추후 확 해 

나가야 한다.

셋째, 도서  서비스의 세부 항목별 필요성에 

해 질문한 결과 부분의 서비스에 해 도서

 서비스의 비 면화가 필요하다고 생각하고 

있는 것으로 나타났다. 하지만 가상 로그램에 

해서는 다른 서비스에 비해 조  립 인 것

으로 나타났다. AR, VR 등 가상 실의 도서  

용에 해서는 생소하며, 아직까지 도서 에 

보 하여 운 하고 있는 로그램은 아니기 때

문에 이에 한 요성과 필요성을 느끼지 못하
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고 있을 수도 있을 것으로 보인다.

마지막으로 도서  비 면 서비스 제공을 

한 방안에 한 의견을 질문하 다. 모든 요소

에 해 평균 4 이상으로 나타나 필요성을 높게 

느끼고 있는 것을 볼 수 있었다.

코로나19는 이 에 다른 감염병이 종식되었

듯이 언젠가는 지나갈 것이다. 하지만 코로나19

가 종식되어도 이 과 같은 생활을 바로 할 수

는 없을 것이며, 언젠가는  다른 감염병의 유

행이 다시 찾아올 것이다. 이번 코로나19로 인

한 팬데믹 상황이라는 돌발상황에서도 도서

계는 재빠르게 움직여 처하 고, 나름 로 도

서 에서 제공하는 비 면 서비스에 도서 과 

이용자 모두 어느정도 받아들이고 용하고 있

는 것 같다. 하지만 도서 마다 제공하는 서비

스가 산발 으로 이루어지고 있고 지자체별로 

도서  서비스 범 에 한 상이한 입장을 보이

고 있다. 이런 이유로 사서는 소신 있는 응이 

어렵고, 이용자들 역시 큰 불편을 겪고 있다. 게

다가 인력 부족, 산 부족, 사  지식이나 경험

의 부재한 경우가 다수로 일부 도서 을 제외

하고는 문성이 떨어지는 경우도 있는 것으로 

나타났다. 이에 본 연구는 팬데믹 상황에서 도

서 에서 기존에 제공하는 서비스를 비 면 서

비스 하기 해 이용자 인식 조사를 진행하 다. 

향후, 연구 결과에 한 질  연구가 보완하고 

운  방향 한 세부 활성화 방안 연구가 수행

된다면 도서 의 비 면 서비스의 비 을 제시

하는 연구로서 의의를 가질 수 있을 것이다. 그

동안 이용자의 측면에서 도서  비 면 서비스 

반에 한 인식조사를 진행한 연구는 무하

며 인식조사를 토 로 비 면 서비스 자체에 

한 운  방향은 없었다는 에서 연구의 의의를 

찾아볼 수 있지만 다음과 같은 연구의 몇 가지 

한계 이 있었다. 따라서 향후 이러한 사항을 

고려해 후속연구가 필요하다.

첫째, 본 연구는 도서 의 비 면 서비스 이

용에 따른 이용자의 인식에 해 조사를 진행

했다. 그러나 연구가 한참 진행될 때 도서 은 

국 으로 휴   비 면 서비스를 운  

으로 도서 에 직 으로 방문하는 이용자가 

거의 없어 직  도서 에 방문해 도서 을 이

용하는 도서  이용자를 만나기가 어려웠다. 

이에 도서 에 직  연락을 취해 도서  이용자

에게 설문지 참여를 요청하 고, 응답자가 직장

인(52.1%)과 취업 비생(16.2%)이 가장 높게 

나타나 응답자의 특성이 특정되어 있는 것을 확

인할 수 있었다. 따라서 본 인식조사 결과가 

1,100여 개에 달하는 모든 도서 의 의견을 

변하기에는 어렵다. 향후 후속연구가 진행된다

면 모든 도서 과 더 많은 이용자를 상으로 

연구범 를 넓 서 도서  비 면 서비스에 

한 인식과 운  정책에 해 살펴보는 것이 더

욱 의미가 있을 것으로 보인다.

둘째, 본 연구의 표본이 되는 도서 은 공공

도서 으로 도서  종별로 특징과 제공하는 

서비스가 상이하다. 따라서 본 연구에서 도출

한 서비스에 따른 운  방향을 모든 종에 

용시키기에는 어려울 것으로 보여진다. 향후 

후속연구에서는 다양한 종별 특성을 고려한 

도서  비 면 서비스 용 연구가 진행되어야 

할 것이다.

셋째, 본 연구는 팬데믹 상황에서 진행된 연

구로 팬데믹 상황이 아닌 경우와의 인식 차이

가 고려되지 않았다. 도서 의 비 면 서비스

에는 감염병 상황의 유무에 따라 제공하는 비
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면 서비스의 범 와 특징이 분명히 다를 것

이다. 따라서 추후에는 감염병 상황이 아닐 때 

도서 에서 제공할 수 있는 비 면 서비스가 

무엇이고 어떻게 운 해야 하는지에 한 연구

가 진행되어야 한다.
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