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초 록

본 연구는 일상생활정보 이론을 기반으로 A자치구 66명의 장애인과 노인의 정보활동과 도서관 이용 경험에 대하여 
조사하였다. 계량적 분석과 더불어 11명의 심층인터뷰를 통해 이들이 경험하는 일상생활 정보활동에 대한 맥락적 상황을 
분석하였다. 연구 결과 장애인과 노인은 신체적, 심리적인 고립감이 비대면 시기에 심화되고 있고, 도와줄 인적 자원이 
없으며, 온라인 정보기술의 활용과 정보 판단의 어려움을 겪고 있음이 나타났다. 이들의 정보 습득 경로는 가족이나 지인 
등을 통해 얻기 보다는 지역 복지관을 주로 이용하는 것으로 나타났다. 반면에 새로운 것을 배우고, 다양한 문화적 활동을 
체험하며, 책을 통해 마음의 위로를 받기 위해서 도서관을 이용하고자 하였다. 도서관을 이용해 본 경험이 있는 장애인과 
노인의 경우 도서관 서비스에 대한 만족도가 매우 높았으며 삶의 활력, 시간의 유용성, 배움의 기회, 미래에 대한 긍정성을 
갖게 되었다. 비대면 시기에 폭증하는 온라인 정보의 옳고 그름을 판단하는 능력과 사람들과 교류할 수 있는 디지털 
기술의 활용 등 디지털리터러시 위한 교육은 절실함이 나타났다. 본 연구는 지식정보취약계층이 디지털 시대의 사회 
참여자로서 문화적 향유를 누리며 삶에서 새로운 가치를 주체적으로 만들어 내기 위해서 정보격차 불평등을 완화시키는 
것이 필수적이며 그 중심에 도서관이 있음을 제시하였다. 매슬로우의 5단계 욕구 중 생리적 욕구, 안전 욕구의 기초복지를 
기반으로 사회 참여, 존중, 자아실현의 욕구 등 문화복지, 정보복지 영역으로 확장해야 한다고 제언하였다. 이를 구현하기 
위해서 지역사회 공공도서관이 특수도서관, 유형별 복지관, 행정 기관 등과 유기체적으로 협력하여 아웃리치 서비스, 
인적 리에종 서비스 강화, 협력 장서 개발, 문화복지 프로그램 개발이 필요함을 제시하였으며, 가장 중요한 요소로 이들을 
진심으로 이해하고 다가가는 인적 서비스임을 강조하였다. 

ABSTRACT

Based on the Everyday Information Seeking Behavior Theory, this study investigates information activities 
and library experience of 66 elderly or people with disabilities in Autonomous District A. In addition, 
this study analyzes contextual circumstances of daily information activities through in-depth interviews 
with a subset of 11 people. Although community welfare centers provide basic welfare, the elderly and 
people with disabilities seek to learn and socialize in cultural welfare centers, particularly in libraries. 
This study shows that libraries can fulfill their top three of Maslow’s hierarchy of needs: Self-Actualization, 
Esteem, and Love and Belonging. Specifically, digital literacy education has been identified to be highly 
demanded. They seek to distinguish correct online information and to socialize using digital technologies 
in this contactless society. This study proposes a detailed plan for public libraries to offer cultural and 
information welfare in order to reduce the information gap within the local communities.
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1. 서 론

정보기술의 발달이 모두가 바라던 온라인 시

대를 만들어 갈 것이라고 기대했었으나, 갑작스

러운 전 세계적인 펜데믹 상황을 겪으면서 준비

도 되지 않은 상태로 비대면 시대를 살아내야만 

하고 있는 중이다. 사회 전반의 시스템과 일상생

활이 급격한 변화와 시행착오를 겪으며 적응해 

가고 있는 상황에서 사회에서 소외되고 정보 불

평등을 겪고 있는 지식정보취약계층은 일상생활

의 어려움이 이보다 더할 것으로 예상된다. 

비대면, 무인화 등이 일상화 되어 가는 환경

은 정보에 대한 접근과 활용이 용이하지 않은 

정보취약계층에게는 디지털 정보격차가 더욱 

커지게 되며, 정보격차는 사회적 격차로 이어

져 사회적 소외현상 및 사회분열의 우려를 수

반한다고 지적하고 있다(김나정, 2020). 

도서관은 지난 10여년 간 도서관법1)에서 명

시된 지식정보취약계층2)의 도서관 책무에 대

한 정책 개발과 운영체계 수립을 위한 국가 및 

광역시 단위의 연구가 수행되었다(국립장애인

도서관, 2019a; 2019b; 2019c; 2020; 서울도

서관, 2020; 이정연, 2011; 김소영, 차미경, 김

종희, 2019; 윤혜영, 2017; 황금숙, 정문택, 박

세헌, 2014). 최근에는 지식정보취약계층을 대

상으로 도서관 이용에 대한 연구가 꾸준히 이

루어지고 있다(강지혜, 배경재, 2020; 이호신, 

2019). 이와 같이 도서관의 지식정보취약계층

에 대한 연구는 도서관의 법적인 책무와 도서

관을 이용하는 이용자에 대한 연구가 주로 수

행되어 왔다. 

그러나 모든 일상생활이 비대면 시대로 전환

되고 있는 이 시점에서 도서관이라는 제한된 틀

을 뛰어넘어 지식정보취약계층이 비대면 시대의 

일상을 어떻게 살아가고 있으며, 일상생활에서 

마주치게 되는 정보 생활과 정보 불평등에 대하

여 파악하고 도서관은 이들에게 어떤 역할을 하

고 있는지 현상을 객관적으로 바라볼 필요가 있

다. 따라서 본 연구는 지식정보취약계층의 일상

에서 마주치게 되는 정보활동을 탐색하여, 비대

면 일상생활에서 정보 요구, 정보 경로, 해결 방

법, 어려운 점 등이 무엇인지, 도서관을 어떠한 

기관으로 인식하고, 도서관의 이용 경험과 비이

용 원인은 무엇인지를 탐색해 보고자 하였다.

이와 같이 본 연구의 목적은 지식정보취약계

층의 일상생활 정보생활 전반에 대한 기초적인 

이해를 도모해 보고, 앞으로 비대면 시대를 맞

이하여 이들을 위한 도서관의 역할과 서비스 개

선을 위한 제언점을 제시하고자 하는 것이다. 

2. 연구방법 및 이론적 근거

2.1 연구 방법

본 연구는 고령사회3)에 진입한 우리나라 현

 1) 공공도서관은 모든 국민이 공평한 서비스를 제공 받을 수 있고, 모두를 위한 도서관자료, 교육문화프로그램, 편의

시설과 전문인력 배치 및 협력 등 지식정보취약계층을 위한 조치를 취하여야 한다고 도서관법에 명시하고 있다

(도서관법 43조, 44조 2020.12.22. 일부개정).

 2) 도서관법 시행령은 지식정보취약계층을 장애인, 수급권자, 노인, 농어촌 주민으로 정의하고 있다. ｢장애인복지법｣

에 따른 장애인, ｢국민기초생활 보장법｣에 따른 수급권자, 65세 이상의 노인, 농어촌 주민(｢농어업인 삶의 질 향상 

및 농어촌지역 개발촉진에 관한 특별법｣ 제3조제1호에 따른 농어촌).
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상을 반영하여, 지식정보취약계층 중에서 장애

인과 노인계층을 중심으로 서울시 A자치구를 

대상으로 하였다. 연구방법은 설문조사, 인터뷰

조사, 포커스그룹 인터뷰 등을 혼합하여 이루

어졌다. 설문조사는 장애인 30인과 노인 36명, 

총 66명을 대상으로 수행되었다.4)5) 설문 결과

에서 도출된 결과에 대한 맥락적인 상황을 이

해하기 위하여 설문 응답자 가운데 일부를 무

작위로 선정하여 장애인(청각장애인, 시각장애

인, 사회복지사, 지체장애인 2인)등 5명의 인터

뷰 조사6)와 노인 그룹 6명에 대한 포커스그룹

(FGI)7) 인터뷰 조사를 실시하여 총 11명을 대

상으로 수행하였다. 설문조사와 인터뷰조사는 

2020년 9월 23일부터 10월 30일 사이에 실시되

었다. 설문 통계분석은 SPSS+를 활용하였으

며, 질적 인터뷰 코딩은 면담 내용을 녹음과 메

모를 병행하여 의미 있는 주제 영역을 도출하

는 방식을 활용하여 분석하였다. 설문지 구성

은 일상생활 정보이용에 관한 전반적인 현황 

항목 구성과 도서관 이용 경험 여부와 만족도 

및 도서관 서비스 개선을 위한 항목으로 구성

되었다. 연구 결과는 설문 조사와 인터뷰 조사

결과를 혼합하여 기술하였다.

2.2 일상생활정보이론(Everyday Life Infor- 

mation Seeking Behavior)

본 연구는 지식정보취약계층의 일상생활 정

보활동인 정보요구, 정보습득 경로, 비대면 시기

의 어려운 점, 도서관 이용 경험, 비이용 이유 등

의 전반적인 파악을 위해서 일상생활정보탐색

(Everyday Life Information Seeking: ELIS)

모형을 기반으로 수행하였다. ELIS는 Savolainen 

(1995)이 개인의 일상생활에서 정보행위를 이

해하고자 개발된 이론이다. 이 이론은 Dervin 

(1987)의 의미형성이론(Sense-Making Theory)을 

비롯하여 Wilson(1999; 2000)의 정보추구이론, 

Engeström(1999) 활동이론(Activity Theory)

을 기반으로 출현된 것이다. 이정연(2008)은 

ELIS 모형이 개인의 사적인 일상과 공적인 일

상을 모두 이해하여 정보추구의 맥락을 이해할 

수 있다고 하였다. Beverley et al.(2007)은 시

각장애인들의 건강과 사회보장 정보와 관련된 

일상생활 정보활동을 조사하기 위하여 무어스

(Moore’s)의 사회정보요구모델과 Wilson(1999)

의 수정된 정보행동 모델을 근거로 선천 장애 

그룹과 후천 장애 그룹을 대상으로 조사한 사

 3) UN의 기준에 따르면 65세 이상 인구가 7% 이상일 때 고령화사회, 14%를 넘으면 고령사회, 그리고 20%를 넘게 

되면 초고령사회로 분류한다. 2019년 기준 한국의 65세 이상 노인인구는 전체 인구의 15.5%에 이르며, 2025년에

는 전체인구의 20%에 이르는 초고령사회로 돌입할 것으로 추정하고 있다. 

 4) 본 연구는 서대문구 지식정보취약계층 실태조사 및 도서관 서비스 개발 연구(서대문구립도서관, 2020) 중에서 

장애인과 노인 영역을 중심으로 재분석하여 구성하였다. 

 5) A자치구 장애인과 노인의 연구 표집 대상은 A자치구 인구통계 구성 비율에 맞추어 장애인 30인, 노인 36명으로 

선정하였다. 설문 조사 및 인터뷰 대상자 협조는 A자치구 도서관의 유관기관네트워크에 구성 되어 있는 장애 

영역별 복지관 및 노인 복지관에 협조를 의뢰하여 설문조사와 인터뷰 대상자가 선정되었다.

 6) 시각장애인, 청각장애인, 지체장애인의 연구 표집 대상은 A자치구 장애영역별 인구분포를 기준으로 선정하였다. 

청각장애인의 인터뷰는 수어통역사의 지원으로 이루어졌다.

 7) 본 연구는 코로나가 한창인 2020년 9월에 이루어졌는데, 노인층의 경우 코로나19로 인한 외부인과의 접촉을 극히 

기피하여 개별면담이 불가능하였다, 사회적 거리두기 단계가 다소 완화되면서 노인종합복지관 행사가 진행되는 

일정에 맞춰서 개별이 아닌 집단 심층면접(FGI)으로 진행하였다.
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례가 있다. 

따라서 본 연구 대상인 A자치구의 장애인, 

노인들의 일상생활의 전반에 걸친 맥락적 환경

(특히 비대면 시대), 일상생활에서 정보를 추

구하고자 하는 활동, 도서관의 이용 및 비이용 

경험 등에 관한 연구 설계와 조사 항목을 개발

하는데 ELIS 모형을 적용하였다.

  3. 지식정보취약계층 일상생활 
정보활동 분석

3.1 연구 대상 

본 연구 대상의 인구학적 특성인 성별, 연령, 

가족구성, 직업, 경제활동 여부와 장애 유형과 

노인 유형 구분은 <표 1>과 같다. 

3.2 장애인과 노인의 집단적 특성

장애인과 노인의 특성은 일상생활에서 신체

적인 불편함으로 경제활동의 어려움으로 이어

지고, 심리적인 외로움, 사회와의 단절감을 느

끼고 있다(<표 2> 참조). 

이들의 일상생활은 비슷한 유형별 장애인, 노

인 그룹의 복지관이나 특수 도서관을 이용한다. 

복지관은 일상생활에서 이용하기 편하게 느끼

는 반면 공공도서관은 거리감을 느끼며, 젊은 

사람들을 위한 기관으로 생각하고 있다. 

“우리 같은 사람을 복지관에서 받아주고 만나고 

다양한 활동(문화생활, 교육, 친목)을 하게 해 

주어 고맙습니다.” (장애 1)

신체적, 시각적, 청각적인 특징 및 연령과 개

인별 교육정도, 도서관 서비스 경험 유무에 따

라 정보 습득과 표현의 차이가 있으며, 도서관

에 대한 인식과 서비스 기대 수준이 상이하다. 

<표 3>은 장애인과 노인의 유형별 정보습득과 

표현의 특징에 대하여 나타내어 주고 있다.

3.3 일상생활 정보와 정보의 경로

<표 4>와 같이 일상생활에서 가장 필요한 정

보의 우선 순위는 장애인과 노인 모두 공통적으

로 복지 정보와 건강 정보, 일자리 정보, 교육 

정보의 순으로 나타났다. 정보를 이용하는 경로

는 인터넷과 복지시설/기관을 통해 얻는 반면

에 가족이나 지인 및 동네 가게 등 사적인 경로

로 정보를 얻는 비율이 적음을 알 수 있다. 우리

나라의 가족형태의 변화로 인하여 가족 중심의 

생활보다는 개인의 활동 영역과 공식적 기관의 

이용과 지원이 높음을 알 수 있다. 

3.4 비대면시기에 정보습득 및 어려운 점

비대면 시기에 가장 어려운 부분과 일상정보

의 도움처에 대한 응답의 교차분석 결과는 <표 

5>와 같다. 비대면시기의 어려운 점으로는 정보

판단(정보의 옳고 그른지)의 어려움과 도와 줄 

사람이 없었던 것이 가장 큰 난제였고, 어느 기

관에 문의할지 모르겠음, 정보기기 부족, 컴퓨

터 이용의 어려움 순으로 나타났다. 반면에 일

상정보 도움처는 인터넷(온라인), 복지사, 지인, 

가족, 동사무소 직원, 도서관 사서 순으로 나타

났다. 또한 비대면 시기의 어려운 영역별로 어

느 곳에서 도움을 요청하는지를 살펴볼 수 있는



 비대면 시대의 지식정보취약계층 일상생활 정보요구와 도서관 이용 경험에 관한 연구  227

변인 구분 장애인(빈도) 노인(빈도) 총(n=66)

성별
남자 10 10 20

여자 20 26 46

연령

20대 1 0 1

30대 3 0 3

40대 9 0 9

50대 6 0 6

60대 6 12 18

70대 5 17 22

80세 이후 0 7 7

세대인원

1인 6 9 15

2인 9 20 29

3인 6 4 10

4인 7 3 10

5인 2 0 2

혼인상태

결혼한적 없음 13 2 15

기혼 13 17 30

이혼 1 3 4

사별 1 11 12

동거 1 3 5

경제활동 상태
경제활동 한다 16 12 30

경제활동을 안한다 14 24 36

직업

일반사무직 5 8 13

자영업/프리랜서 1 2 8

판매/서비스/영업직 2 2 4

생산/기술직 2 7 9

전문직 0 0 0

예체능 관련직 0 1 1

교육/연구직 0 4 4

주부 10 7 17

시간제일자리(취약계층) 4 1 5

없음(무직) 6 2 8

최종학력

무학/초중퇴 2 0 2

초졸 4 6 10

중졸 5 3 8

고졸 13 9 22

대졸 3 16 19

대학원졸 3 2 5

장애유형

장애유형/ 장애정도 경증장애 중증장애 소계

시각장애 2 3

30

청각장애 0 10

지적(발달 및 자폐증)장애 0 5

지체 및 뇌병변 장애 7 3

합계 9 21

노인유형
전기 노인 29

36
후기 노인 7

<표 1> 설문응답자의 인구통계학적 특성 및 장애 유형과 노인 유형
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특징 장애인 노인

일상생활의 어려움 ∙비장애인의 도움이 일상생활에 필요함 
∙코로나 19로 건강염려증이 심해지고, 핸드폰과 

유투브 사용이 증가됨

심리적 외로움과 고통
∙오랜 기간의 장애로 인한 사회와의 단절로 심리

적인 외로움과 고통이 있음

∙경제․사회적 지위와 사별 등 가족구조변화로 

외롭고 우을감 지속됨

경제적 상황

∙선천 장애의 경우에 교육 단절에 따라 일자리 

구하기 어려움

∙공공근로사업 참여 경험 있음 

∙70세까지는 경제활동에 대한 욕구가 크지만 기

회가 없음

∙개인적인 부업 활동 유지와 노인 일자리사업 

참여 희망함 

복지관 및 특수도서관
∙복지관 및 특수도서관이 꼭 필요하며, 고마운 

마음을 느낌

∙복지관은 사람들을 만나 어울리며 좋은 정보도 

얻고 여가생활도 할 수 있는 복지관 및 특수도서

관이 꼭 필요하며, 고마운 마음

공공도서관 ∙도서관은 거리가 느껴짐
∙공공도서관 노인보다는 젊은 사람을 위한 기관

으로 느낌 

<표 2> 장애인과 노인의 특성

유형 정보의 습득과 표현

시각장애인
대부분의 정보를 음성(혹은 문자)으로 습득하고 음성(말)로 표현한다. 일상생활의 현장에서 상황적 

판단에 불편함을 가지고 있다.

청각장애인
대부분의 정보를 시각적인 정보로 습득하고, 비장애인에게 정보를 표현하는데 불편함을 가지고 있으며, 

일상생활에서 비장애인과의 커뮤니케이션을 위해서는 수어통역사가 필요하다. 

신체장애인 정보를 습득하고 표현하는데 비장애인과 유사하지만 심리적 위축감이 있어 제대로 표현하기 어렵다.

전기 노인
80세 미만의 노인으로 심신상태가 주변의 도움 없이 독립적인 일상생활을 영위할 수 있으며 도서관 

이용이 가능하고 독서문화향유 및 지역사회참여 욕구를 나타낸다. 

후기 노인

80세 이상의 노인으로 심신상태가 주변의 도움을 받아야 일상생활을 영위할 수 있으며 신체적 제약으로 

근거리 도서관 이용도 쉽지 않은 상태이다. 독서문화향유욕구는 있으며 대면 낭독서비스 등의 도움을 

희망한다.

교육 정도(학력)
비교적 높은 교육을 받은 장애인은 도서관 서비스를 통해 비장애인과 같이 다양하고 학습 정보 및 

교양 정보 등 문화복지 서비스를 제공받길 원한다.

도서관 경험 
도서관 경험이 없는 경우, TV나 핸드폰으로 제공되는 일상정보로 만족하며 도서관 정보서비스에 대한 

기대가 미약하다. 

<표 3> 장애 및 노인의 유형별 정보습득과 표현

일상생활정보 친구/지인/가족 인터넷 도서관 복지시설/기관 동사무소 미용실/가게 전체

복지 정보 20(30.3%) 27(40.9%) 13(19.7%) 26(39.4%) 9(13.6%) 2(3%) 48(72.7%)

장애 정보  8(12.1%) 12(18.2%)  2(3%) 9(13.6%) 1(1.5%) 0(0%) 16(24.2%)

일자리 정보 14(21.2%) 20(30.3%)  8(12.1%) 16(24.2%) 4(6.1%) 1(1.5%) 29(43.9%)

교육 및 학업정보 14(21.2%) 22(33.3%)  9(13.6%) 13(19.7%) 5(7.6%) 0(0%) 29(43.9%)

건강 정보 24(37.4%) 22(33.3%) 12(18.2%) 24(36.4%) 7(10.6%) 2(3%) 44(66.7%)

뉴스 정보  8(12.1%) 12(18.2%)  4(6.1%) 6(9.1%) 3(4.5%) 1(1.5%) 15(22.7%)

법규, 비자  3(4.5%)  3(4.5%)  1(1.5%) 3(4.5%) 1(1.5%) 0(0%)  5(7.6%)

전체 31(47%) 35(53%) 17(25.8%) 33(50%) 9(13.6%) 2(3%) 66(100%)

<표 4> 일상생활정보와 획득 정보경로
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 일상정보 도움처

비대면 어려운 점
가족 지인

인터넷
(온라인)

도서관 사서
(직원)

복지사
동사무소 
직원

합계

도와줄 사람 없음  3(5.1%)  5(8.5%)  7(11.9%) 1(1.7%) 10(16.9%) 2(3.4%) 18(30.5%)

정보기기 부족  3(5.1%)  4(6.8%)  4(6.8%) 0(0%)  5(8.5%) 2(3.4%) 10(16.9%)

컴퓨터 이용 어려움  2(3.4%)  4(6.8%)  3(5.1%) 3(5.1%)  4(6.8%) 1(1.7%)  9(15.3%)

어느 기관에 문의할지 모름  5(8.5%)  4(6.8%)  4(6.8%) 4(6.8%)  6(10.2%) 4(6.8%) 13(22%)

정보 판단 어려움  9(15.3%)  7(11.9%) 18(30.5%) 3(5.1%)  8(13.6%) 4(6.8%) 26(44.1%)

소계 17(28.8%) 18(30.5%) 25(42.4%) 6(10.2%) 24(40.7%) 9(15.3%) 59(100%)

<표 5> 일상생활정보 도움처와 비대면 정보의 어려운점

데 예를 들어 정보판단의 어려움을 느끼는 경우

에 문의하는 도움처는 주로 인터넷(온라인)인 

것으로 나타났다. 

장애인의 경우는 도와 줄 사람이 없는 경우

가 가장 힘든 부분이라고 하였으며, 노인의 경

우에는 왜곡된 정보들에 대한 정보판단의 어려

움이 컸으며, 인터넷, 가족 및 지인을 통해 정보

를 도움 받는 것으로 나타났다. 또한 장애인, 노

인 영역 모두 디지털기기의 이용방법에 대한 

어려움을 겪고 있는 것으로 나타났다. 

TV를 통하여 모든 정보를 습득하여 비대면시기

에 응급한 상황을 대처하는데 어려움이 없었으나 

사람을 만나지 못하고 복지관에 나가지 못하여 

외로운 것이 가장 큰 어려웠습니다. (장애 2)

카톡방이나 유투브 영상들 중에 왜곡된 정보들

이 많아서 신뢰하기 어렵습니다. (노인 FGI)

코로나19 방역조치에 따른 활동제약이 많아, 줌 

강의(랜선 강의)을 통해 교육이나 취미활동을 

하는데 사용법이 미숙합니다. (노인 FGI)

앞으로 지속될 예상이 되는 비대면 시기에 외

로움을 경감시켜 줄 적절한 주제에 맞는 장서와 

관련 프로그램 개발되어 사람과의 만남이 이루

어질 수 있도록 하는 것이 필요하며, 특히 정보

기술 활용 교육 등 디지털리터러시 교육 프로그

램 개발이 필요함을 알 수 있다. 

4. 공공도서관 서비스 이용 경험

4.1 도서관 인식도와 이용목적

장애인과 노인은 공공도서관을 도서 대여기

관, 학습장소 제공기관, 강좌 및 행사기관으로 

인식하고 있었다(<표 6> 참조). 반면 도서관의 

이용목적은 장애인과 노인 모두 강좌 및 행사

기관, 도서대여 목적으로 가장 많이 이용 하며, 

그 뒤를 이어 장애인은 각종 정보를 얻는 곳, 

만남과 모임, 휴식, 개인공부, 봉사활동 순이었

다, 노인들은 책/신문, 잡지보는 곳, 각종 정보

를 얻는 곳, 만남과 모임, 개인공부, 휴식장소, 

봉사활동을 위한 목적으로 이용하는 것으로 나

타났다(<표 7> 참조).

이와 같이 도서관이 도서대여, 학습장소 기

관이라는 인식에 비하여 실제로 이들의 도서관 

이용 목적은 강좌 및 행사(프로그램) 참여가 

가장 높게 나타났다. 이들을 위한 장서 구비 뿐 
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공공도서관에 대한 인식 빈도* 비율

도서 대여기관 30 21.4%

학습장소 제공기관 22 15.7%

강좌/행사기관 18 12.9%

자료검색기관 15 10.7%

만남/모임기관 15 10.7%

정보획득기관 14 10.0%

휴식제공기관 12  8.6%

컴퓨터 이용기관 8  5.7%

봉사활동기관 6  4.3%

*중복응답 수 

<표 6> 도서관에 대한 인식

도서관 이용 목적 장애 노인 합계* 

강좌/행사기관 13(29.5%) 12(27.3%) 25(56.8%)

도서대여기관  8(18.2%) 15(34.1%) 23(52.3%)

책/신문/잡지보기  4(9.1%) 13(29.5%) 17(38.6%)

각종정보 얻는곳  7(15.9%)  4(9.1%) 11(25%)

만남/모임  5(11.4%)  4(9.1%)  9(20.5%)

휴식  4(9.1%)  3(6.8%)  7(15.9%)

개인 공부  2(4.5%)  5(11.4%)  7(15.9%)

컴퓨터이용  0(0%)  3(6.8%)  3(6.8%)

봉사활동  1(2.3%)  1(2.3%)  2(4.5%)

전체 22(50%) 22(50%) 44(100%)

*중복응답 수

<표 7> 도서관 이용 목적 

도서관 프로그램 활동 및 강좌 참여 이유 장애 노인 합계*

새로운 것을 배우고 싶어서 19(28.8%) 25(37.9%) 44(66.7%)

관심(흥미) 11(16.7%) 21(31.8%) 32(48.5%)

다른 사람과 어울리려고 15(22.7%) 13(19.7%) 28(42.4%)

재취업, 자원봉사 10(15.2%)  8(12.1%) 18(27.3%)

강사의 전문성  5(7.6%) 10(15.2%) 15(22.7%)

무료  6(9.1%)  6(9.1%) 12(18.2%)

프로그램 운영시간이 맞아서  4(6.1%)  5(7.6%)  9(13.6%)

참여대상이기 때문에  2(3%)  2(3%)  4(6.1%)

합계 30(45.5%) 36(54.5%) 66(100%)

*중복응답 수

<표 8> 도서관 프로그램 활동 및 강좌참여 이유

아니라 장서를 활용한 독서문화 강좌 및 프로

그램 개발이 필요해 보인다. 

<표 8>에서 나타난 바와 같이 도서관 프로그

램 및 활동에 참여하고 싶은 이유 중 가장 높은 

것은 새로운 것을 배우고 싶어서, 다른 사람과 

어울리려고, 관심(흥미)이 있어서 순으로 나타

났다. 반면 참여대상이기 때문에, 프로그램 운

영시간이 맞아서, 무료라서, 강사의 전문성, 재

취업이나 자원봉사 때문이라는 답변은 낮게 나

타났다. 도서관 프로그램 활동 참여를 능동적

으로 하고 있음을 알 수 있다. 

4.2 도서관 이용 및 자료 유형 

A자치구의 공공도서관(특수도서관 포함) 이

용 경험이 있는 장애인과 노인의 비율은 <표 9>

와 같이 각각 76.7%, 61.1%로 장애인이 많이 

이용하는 것으로 나타났는데 그 이유로는 A지

역 시각장애인도서관, 청각장애인도서관, 종합

복지관내 도서관 등을 이용하기 때문이었다.
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도서관 이용 경험여부 장애(n=30) 노인(n=36) 합계(n=66)

있다 23(76.7%) 22(61.1%) 45(68.2%)

없다  7(23.3%) 14(38.9%) 21(31.8%)

<표 9> 장애인과 노인의 도서관 이용 경험 여부

그 밖에 연령, 학력, 세대인원 및 직업, 혼인

상태별 등 변수가 도서관 이용경험에 영향을 

미치는지에 대한 분산 분석과 카이제곱 분석을 

시도해 보았는데, 유의미한 차이는 발견하지 

못하였다. 

장애인의 선호 자료는 경증장애인 경우 인쇄

자료, 읽기 쉬운자료 순으로 나나났는데 중증장

애인의 경우에는 특수형태의 대체자료인 점자

자료, 녹음도서, 수화영상자료 등 대체자료 등 

다양한 유형의 자료를 이용하는 것으로 나타났

다. 한편 읽기 쉬운자료가 장애인 모든 영역에

서 가장 선호하는 자료라는 점은 특징적인 사항

이다(<표 10> 참조).

장애인을 위하여 도서관에서 필요한 서비스

로는 컴퓨터 및 핸드폰을 이용하여 정보 찾는 방

법, 자치구의 일상생활정보(복지시설이나 기관, 

도서관, 동사무소 등 정보)의 알림서비스, 전담 

사서 필요하다는 순으로 나타났다. 중증장애인

들은 컴퓨터 및 핸드폰 이용하여 정보 찾는 방법 

알려주기를 포함하여, 책 읽어주기 서비스(대면

낭독)을 필요한 서비스로 꼽았다. 장애인들에게 

디지털리터러시 교육과 인적 지원이 필요하며, 

중증장애인에게는 대면낭독과 같은 서비스를 개

발하는 것이 필요하다(<표 11> 참조). 

노인들의 경우에는 <표 12>에 나타난 바와 

같이 노인담당 인력배치, 디지털 이용교육, 별

도의 공간 및 좌석 마련, 큰글자책 제공이 가장 

요구되는 서비스이다. 노인도 장애인과 마찬가

지로 전담인력의 필요성을 강조하고 있고, 비대

면시기에 핸드폰 사용으로 정보접근이 늘어남

에 따라 스마트폰 (핸드폰) 활용, 디지털 기기

와 콘텐츠 이용에 대한 요구가 늘어나고 있다. 

참여하고 싶은 디지털 이용교육 프로그램 중 

스마트폰 (핸드폰) 활용 방법 (유용한 앱 소개 

자료 유형 시각 청각 지체, 뇌병변 지적 경증 중증 합계

인쇄자료 2 2 5 0 6 3 9(21.9%)

점자자료 2 0 0 0 0 2 2(4.8%)

디지털 파일 점자자료 1 0 0 0 0 1 1(2.4%)

녹음도서(오디오북) 2 0 1 0 0 3 3(7.3%)

수화영상자료 0 6 0 0 0 6 6(14.6%)

큰글자 자료 1 0 1 1 2 1 3(7.3%)

읽기 쉬운 자료 0 2 4 3 2 7 9(21.9%)

그림책 0 1 0 2 0 3 3(7.3%)

기타 0 3 1 1 1 4 5(12.1%)

<표 10> 장애영역별/장애정도에 따른 선호 자료 유형 

 (단위: 명, %)
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A자치구 도서관을 이용하는 장애인을 위한 정보 시각 청각 지적 지체, 뇌병변 경증장애 중증장애 합계* 비율(%)

자치구의 일상생활정보(복지시설이나 기관, 도서
관, 동사무소 등 정보)의 알림서비스

2 3 2 8 7 8 15 17.6

자료 및 정보 찾는 것을 도와주었으면 좋겠음 (장애
인 전문 사서 필요) 

2 3 0 6 5 6 11 12.9

점자, 수화 오디오 책, 큰글자 책, 읽기 쉬운 책 등 
자료 제공

1 3 1 2 2 5 7 8.2

원하는 자료의 구입 (대체자료로 제작 지원서비스 
포함)

1 3 1 2 2 5 7 8.2

도서관 이용 교육을 통해 도서관 이용법을 알려주었
으면 좋겠음

2 0 1 1 1 3 4 4.7

컴퓨터 및 핸드폰을 이용하여 정보 찾는 방법을 
알려주었으면 좋겠음 

4 3 2 7 6 10 16 18.8

독서지도 / 독서치료 / 작가와의 대화 / 문학기행 
등 독서문화 프로그램 제공

1 5 1 1 1 7 8 9.4

책 읽어주기 서비스 제공 (대면 낭독) 1 2 4 3 0 10 10 11.7

이용 보조 장비 제공 (돋보기, 확대경 등) 3 2 0 2 4 3 7 8.2

*중복응답 수

<표 11> 장애인 이용자를 위해 필요한 정보 

(단위: 명, %)

항목 노인(전기) 노인(후기) 전체* 비율(%)

노인담당 인력 배치 7 3 10 16.4

디지털 이용 교육 7 2 9 14.8

노인별도 공간/좌석 마련 6 2 8 13.1

큰글자책 제공 6 2 8 13.1

행사/프로그램 증대 7 0 7 11.5

이용 보조장비 제공 (돋보기, 확대경 등) 6 1 7 11.5

50세 이상을 위한 추천도서 목록 5 1 6 9.8

도서관 이용 교육 실시 2 2 4 6.6

오디오북 제공 2 0 2 3.3

*중복응답 수

<표 12> 도서관 노인 서비스 요구

(단위: 명, %)

및 이용법 등), 컴퓨터 및 태블릿 PC 이용기초, 

소셜 네트워크 활용 방법 (밴드, 블로그, 페이

스북, 트위터 등), 인터넷 및 이메일 활용방법 

등 필요한 것으로 나타났다(<표 13> 참조). 높

은 응답률을 보인 이 항목은 비대면시대의 장

애인과 노인들의 정보격차해소를 위해서 반드

시 필요한 영역임을 알 수 있다. 컴퓨터, 핸드폰 

등 일상생활의 기술도구를 활용할 수 있는 교

육과 더불어 사람들과 정보를 교류할 수 있는 

소셜 네트워크, 이메일 활용하기 등의 디지털 

리터러시 교육 개발이 필요하다. 

노인들이 선호하는 자료는 자신의 생활과 관

련이 깊고 쉽고 재미있는 책을 선택하는 것으

로 나타났다. 특히 문학, 교양, 건강, 종교, 일자

리 관련 책들을 주로 이용하며 쉽고 큰글자자

료를 선호하는 것으로 나타났다. 노인용 추천
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디지털 이용교육 프로그램 장애 노인 합계*

스마트폰 (핸드폰) 활용 방법 (유용한 앱 소개 및 이용법 등) 17(27%) 26(41.3%) 43(68.3%)

컴퓨터 및 태블릿 PC 이용기초 16(25.4%) 16(25.4%) 32(50.8%)

소셜 네트워크 활용 방법 (밴드, 블로그, 페이스북, 트위터 등) 12(19%) 15(23.8%) 27(42.9%)

인터넷 및 이메일 활용방법 10(15.9%) 15(23.8%) 25(39.7%)

문서 작성 소프트웨어 사용 방법 (한글, MS-Office 등)  8(12.7%) 17(27%) 25(39.7%)

디지털 콘텐츠 작성 및 이용 방법 (유튜브, 동영상 제작 등)  9(14.3%) 16(25.4%) 25(39.7%)

전자자료 이용 방법 (오디오북, 전자책, 데이터베이스 등)  7(11.1%) 14(22.2%) 21(33.3%)

*중복응답 수

<표 13> 참여하고 싶은 디지털 이용교육 프로그램

목록에 대한 요구가 높았다. 

“갈수록 기억력이나 시력이 안 좋으니까 그림책, 

옛날이야기, 수필이나 짧은 단편 같이 쉽고 재미

있는 책을 주로 읽어요. 큰글자도서를 본 적이 

있는데 글자가 커서 좋았어요. 배우들이 읽어주

는 오디오북이라는 것도 있다고 들어는 봤는데 

복지관 도서관에는 없고, 도서관에서도 어디에 

있는지 몰라서 안 들었어요.” (노인 FGI)

도서관의 장서이용 및 자서전쓰기와 동화구

연, 컴퓨터 교육 등의 프로그램에 대한 만족도

가 높은 편이었다. 반면 ‘문학기행 유료화에 대

한 불만’도 나타났다. 비경제활동 인구가 많은 

노인층의 상황을 배려한 유료 프로그램의 노인

할인 제도나 무료프로그램 개발 등이 필요해 

보인다.

“우리 자치구에는 여러 곳에 도서관이 있는데다

가 보고 싶은 책들을 무료로 자유롭게 볼 수 

있고, 직원들도 친절해서 만족하며 이용하고 있

어요. 작년에는 자서전 프로그램에 참여했는데 

그동안 들어본 프로그램들 중에서 제일 많이 도

움을 받았어요. 앞으로도 도서관에서 좋은 프로

그램들을 많이 진행해주면 좋겠어요.” (노인 

FGI)

“00도서관이 개관한 다음에 교육 프로그램도 

신청하고 문학 강좌도 여러 개 참여하면서 자주 

이용했어요. 내용도 좋고 무료고 해서 좋았는데 

몇 년 전부터 문학기행 프로그램이 유료화 되더

라고요. 큰돈은 아니지만 다른 곳 도서관은 대부

분 무료인데 유료로 바꾼 것이 이해가 잘 안됐어

요. 그 후로도 도서관 이용은 하지만 프로그램은 

이용하지 않게 됐어요.” (노인 FGI)

노인들이 인식하는 복지관의 서비스와 도서

관 서비스의 차이점은 다음과 같다. 복지관은 

무료 식사 제공과 노인들의 특성에 맞는 직원

응대와 복지프로그램 등을 제공하는 것이 가장 

큰 장점으로 답변한 반면 도서관서비스는 장서

의 다양성과 신간, 넓고 쾌적한 공간 구성, 다양

한 문화프로그램 등과 같은 만족감은 높지만 

노인 맞춤형 프로그램이나 직원응대 부분에선 

아쉬움을 나타냈다. 도서관은 앞으로 복지관과 

연계 협력 하에 복지관으로 찾아오는 서비스 

운영과 노인용 장서의 상호대차 확대 및 노인

을 위한 찾아가는 책 읽어주는 프로그램운영 
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등이 필요하며, 홈페이지 연계를 통한 참여 신

청 편의성을 증진시켜야 한다. 

“도서관에는 좋은 책이나 새 책들이 많은데 복지

관은 책이 부족한 점이 많이 아쉬워요. 도서관이

랑 협조해서 좋은 책이나 큰글자도서들을 많이 

볼 수 있으면 좋겠어요. 노인들은 먼 거리 이동이 

어려운 데 도서관이 아니라 복지관으로 찾아와

서 진행해주면 열심히 참여하고 싶어요.” (노인 

FGI)

4.3 도서관 서비스 만족도 

도서관을 이용해 본 경험이 있는 43명에 대

하여 도서관 이용만족도 요소 총 아홉 문항과 

도서관을 이용하면서 일어난 변화 요소의 다섯 

문항을 구성하여 도서관 서비스 만족도 조사를 

하였다(<표 14> 참조). 크론바흐의 알파계수를 

사용하여 문항 신뢰도 분석한 결과 0.7이상으

로 나타나 신뢰할 수 있는 수준이었다. 장애인, 

노인 그룹 모두 전반적으로 평균 4.2로 매우 만

족하는 것으로 나타났다. 직원의 친절성, 정확

성이 4.0 이상으로 만족하였으며, 프로그램, 접

근, 장서, 시설 등에 대해서도 보통이상 만족하

였다. 반면 온라인 장서 이용에 관해서는 장애

인, 노인 모두 만족하지 않은 것으로 나타났다. 

도서관을 이용한 장애인과 노인은 도서관 서비

스에 대하여 만족하는 것으로 나타났다. 

도서관 이용 후 변화에 대한 만족은 <표 15>

와 같이 삶의 활력, 시간의 유용성, 배움의 기

회, 미래에 대한 긍정성 등으로 나타났다. 장애

인과 노인의 경우 심리적인 불안감, 소외감, 우

도서관 서비스 만족도 유형 N=43 평균 표준편차 신뢰도

노인을 위한 찾아가는 책 읽어주는 프로그램운영이 필요하다 
장애 23 3.96 1.022

.898

노인 20 3.81 .981

도서관에 접근과 방문이 편리하다
장애 23 3.78 .951

노인 20 3.50 1.318

도서관의 장서가 충분하다
장애 23 2.22 1.476

노인 20 2.90 1.447

온라인으로 도서관의 장서를 이용한다
장애 23 3.65 1.265

노인 20 3.50 1.147

도서관의 제반시설이 충분하고 편리하다
장애 23 3.65 1.301

노인 20 3.25 .967

도서관 기기(컴퓨터 등)시설이 충분하다
장애 23 4.22 1.085

노인 20 4.15 .745

도서관 직원들은 친절하다
장애 23 4.17 1.029

노인 20 4.15 .745

도서관직원에게 문의하면 정확히 알려준다
장애 23 4.04 .976

노인 20 3.85 1.089

도서관에서 제공하는 독서 및 문화프로그램이 만족스럽다
장애 23 4.27 1.032

노인 20 4.00 .725

<표 14> 장애인과 노인의 도서관 서비스 만족도 
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도서관 이용 후 변화 구분 n* 평균 평균 표준편차 신뢰도

시간을 유용하게 보내게 되었다
장애 21 4.29

4.34
 .902

.910

노인 18 4.39  .502

미래에 대해 긍정적으로 생각하게 되었다
장애 19 4.26

4.27
 .933

노인 18 4.28  .461

친구를 사귈 수 있어서 좋다
장애 17 3.82

3.16
1.667

노인 14 2.50 1.557

삶에 활력이 생겼다
장애 17 4.41

4.36
1.004

노인 16 4.31  .479

배움의 기회를 가질 수 있다
장애 20 4.40

4.31
 .940

노인 18 4.22  .428

*중복응답 수

<표 15> 도서관 이용 후 변화

울감 등의 특성이 있는데 도서관에서의 경험과 

활동은 장애인과 노인들의 삶의 만족감을 높여

주는 역할을 하고 있음을 알 수 있다. 

이 항목의 조사 결과는 이호신(2019)의 연

구에서 나타난 바와 같이 은퇴 노인의 도서관 

이용경험 중 ‘규칙적인 생활을 위한 거점’, ‘재

미와 활력’, ‘새로운 꿈꾸기를 위한 보물창고’, 

‘노년을 견디는 위안의 원천’으로 해석하고 책

읽기를 통한 건강한 삶에의 지향이라는 공통점

과 맥락을 같이 한다. 

4.4 공공도서관의 비이용 이유

공공도서관을 이용해 본 경험이 없는 경우는 

다음과 같은 이유이다. 첫째, 경제적 어려움으

로 인하여 책과 도서관에 대한 향유 경험이 거

의 없는 경우이다. 둘째, 신체적 어려움으로 개

인이 독립적으로 도서관에 물리적으로 접근이 

어려운 경우이다. 특히 중증장애인과 노인의 

경우에 이동 거리와 이동 방법이 도서관이용에 

영향을 미친다. 셋째, 대체장서가 유형별로 필

요한데, 특수장서(점자자료, 수어영상자료, 읽

기 쉬운책, 큰글자자료 등)가 충분하지 않기 때

문이다. 이와 같이 도서관 이용은 이동거리와 

장서구성 등이 영향을 미치는 것으로 확인된다. 

이 점을 감안하여 도서관 접근성 제고와 인구

가 많은 지역의 작은도서관에 노인편의시설 및 

큰글자도서의 비중을 늘리는 것이 필요하다.

나도 가서 볼 수 있어요? 도서관은 어디에 있나

요? 지하철로 어떻게 갈 수 있나요? 녹음도서를 

이용하고 싶어요. 제 마음도 좀 위로가 되겠지

요? (장애 2)

00공공도서관에는 점자도서가 조금 있어서 이

용이 가능한데 다른 도서관은 거의 없어서 시각

장애인이 일반공공도서관을 이용하기는 어렵습

니다. 비장애아동을 키웠을 때 아이들 프로그램 

하는 동안 나는 책을 읽고 싶었는데 별로 없었습

니다. (장애 3)

고령층은 움직이는 거리가 멀 때 셔틀버스 같은 
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것이 운영되지 않으면 도서관을 이용하기가 어

려워요. 그리고 시력이 나빠져서 글자들이 작은 

일반책들은 볼 수가 없어요. 도서관마다 큰글자

도서나 확대기 같은 것들이 넉넉하게 있으면 좋

겠어요. (노인 FGI)

4.5 향후 도서관 서비스 개선 사항

도서관 서비스 개선 항목을 조사한 결과 <표 

16>과 같이 장애인, 노인 집단 모두 복지시설 

및 기관과 도서관의 협력을 통한 포털 정보서

비스 제공을 개선해야 할 가장 최우선 순위로 

지적하였다. 따라서 지역의 복지 및 문화 정보

기관이 연계하여 정보서비스를 제공하는 방안

을 모색해야 한다. 도서관 웹 접근을 매우 불편

하게 느끼고 있었는데 장애인, 노인 집단 모두 

인터넷을 가장 이용을 많이 하는 정보 도구임

을 감안할 때 웹 접근성 개선이 필요하다. 또한 

장애인과 노인을 위한 교육 및 문화프로그램 

확충과 이들을 위한 자료구입과 예산 배정이 

필요하다고 하였다.

특히 장애인이나 노인 집단을 위해서 마음의 

위로가 될 수 있는 다양한 장서 개발과 자기 표

현을 위한 프로그램이 필요한데 예를 들어 글

쓰기 및 편지쓰기, 일기쓰기를 통한 마음 표현 

등을 들 수 있다.

도서관 서비스 개선 항목 장애(n=30) 노인(n=36) 표준편차 신뢰도 계수

장서(도서, 신문, 잡지) 확충 3.73 3.56
 .907

.907

 .809

장애인, 노인을 위한 특수장서 확충 3.97 3.56
 .809

 .969

디지털장서의 웹 접근성 개선 3.90 3.39
 .845

 .766

열람실 및 시설 개선 3.77 3.44
 .817

 .809

컴퓨터 및 기기(독서확대기, 점자 단말기 등) 확충 3.90 3.50
 .759

 .775

직원의 친절(커뮤니케이션)능력 개선 3.27 3.36
1.048

 .899

직원의 전문성 개선 3.30 3.47
 .988

 .845

교육 및 문화프로그램 개선 3.77 3.61
 .817

 .728

장애인, 노인을 위한 교육 및 문화 프로그램 확충 3.97 3.58
 .765

 .841

장애인, 노인을 위한 자료구입과 예산 배정 3.93 3.58
 .828

 .841

복지시설 및 기관과 도서관의 협력을 통한 포털 

정보서비스 제공
4.07 3.83

 .828

 .737

<표 16> 도서관 서비스 개선 항목
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도서관 서비스 참여 형태 장애(n=30) 노인(n=36) 합계(n=66) 


비슷한 연령그룹 7 24 31

32.618
장애유형별 19 0 19

특정 언어 국가별 0 2 2

연령, 장애유형에 구별 받지 않는 통합프로그램 4 10 14

* p<.001

<표 17> 장애인과 노인의 도서관 서비스 참여 형태 선호도 

글자 배워서 내 마음을 표현하고 싶어요. 듣지 

못하니까 편지로 마음을 선생님께 표현하고 싶

습니다. (장애4)

장애인과 노인들이 원하는 프로그램에 참여 

형태는 차이가 나타났는데, <표 17>과 같이 장

애인은 장애유형별로 노인은 비슷한 연령그룹

별로 프로그램이 진행되기를 희망하였다. 

   5. 지식정보취약계층을 위한 
도서관의 역할 

장애인과 노인의 일상생활에서의 정보생활

을 살펴본 결과 신체적인 제약으로 인한 고립

감이 비대면시기에 더 심화되고 있는 것으로 

나타났다. 온라인 소셜 네트워크를 통해 폭증

해 들어오는 정보에 대한 옳고 그른 판단, 대면 

만남의 어려워짐으로 인하여 도와줄 인적 자원

이 없다는 등이 가장 어려운 부분으로 나타났

다. 최근 복지관, 도서관 등에서 온라인 프로그

램 진행 등으로 전환되고는 있으나 정보기술 

활용이 어려워 참여가 용이하지 않다. 

위에서 살펴본 바와 같이 장애인과 노인들

에게 지역사회의 복지관은 기본적인 생활을 영

위하는데 도움을 주고 있다. A자치구의 복지

시설은 주로 거주, 재활, 직업과 관련된 업무와 

시설로 이루어져 있다. 최근 장애인 정책은 장

애인 사회 참여 활동지원 강화로 취업처를 제

공하고, 자립생활을 위한 생활가정을 지원하고 

있는데, 자립과 활동에 기반을 둔 기초정책이 

반영되고 있음을 알 수 있다(서대문구립도서

관, 2020). 

반면에 도서관은 문화복지8) 기관으로 정보

복지와 문화복지를 포함하는 것으로 정의하고 

있는데, 사회 전반의 영역에서 ‘정보격차’가 발

생되지 않도록 하는데 초점을 두고 있다. 도서

관에서는 정보격차를 3가지 유형으로 나누어 

접근 격차, 활용 격차, 수용(향유) 격차로 나누

어 설명하고 있다. 도서관의 접근 격차는 물리

적인 시설과 디지털 매체 등의 시설 확충이다. 

활용격차는 능숙하게 정보를 활용할 수 있는 

능력을 말한다. 수용(향유)격차는 삶에서 새로

운 가치를 주체적으로 만들어 내는 능력으로 

문화와 정보를 향유할 수 있는 단계를 말한다

(김현애, 이정수, 이정연, 2015). A자치구 도서

 8) 문화복지(Culture Welfare)라는 용어는 사회복지와 문화예술 담당자들의 현장 경험에서 도출된 정책용어로서, 

사회에서 배제된 약자에 대한 지원을 문화적인 측면에서도 지원하자는 취지에서 생겨난 것이다.
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관(특수도서관 포함)들은 문화복지를 제공하

기 위한 노력을 하고 있으며, 접근 격차와 활용 

격차를 위한 시도를 추진하고 있다. 

이와 같은 현상을 매슬로우의 5단계 욕구(김

도희, 2019)로 비유하자면 현재 A자치구는 1단

계인 생리적 욕구, 2단계 안전의 욕구, 3단계 사

회참여의 욕구에 대한 안전망을 제공해 주는 곳

이 복지관이라고 할 수 있다, 나아가 인간의 상

위욕구로 새로운 것을 배우고 사회에 참여함으

로서 삶에 만족감 등의 사회참여(소속과 애정)

의 욕구, 존중의 욕구, 자아실현의 욕구 만족을 

위해 복지관의 프로그램은 다소 부족한 것이 현

실임이 나타났다. 이러한 부분을 지역사회에서 

공공도서관이 장애인과 노인들에게 ‘책’이라는 

문화도구를 기반으로 다양한 활동들로 이들과 

만나면서 배움의 기회, 삶의 활력, 긍정적인 삶

의 태도, 마음의 위로 등을 주는 것으로 나타났

다. 이와 같이 지역사회에서 도서관은 ‘책’을 통

한 문화복지 영역을 확장하면서 더불어 온라인

으로 폭발적으로 생성되고 있는 혼돈의 정보들 

속에서 옳고 그른 정보 판별에 대한 디지털리터

러시 교육 등의 정보복지의 필요성이 강조되어

야 한다. 즉 활용 격차와 수용(향유) 격차 해소

를 위한 다각적인 노력이 필요하다. 

본 연구는 <그림 1>과 같이 복지관의 기초복

지 중심의 서비스가 앞으로 도서관과 협력하여 

문화복지, 정보복지로 확장해야 함을 제시하고

자 한다. 지식정보취약계층이 문화적 향유를 

누릴 수 있는 공공도서관의 서비스를 개선하기 

위한 구체적인 방안을 다음과 같이 제시해 보

았다.

5.1 도서관의 서비스 접근성 확대 및 아웃리치 

서비스

장애인과 노인 등 지식정보취약계층은 신체

<그림 1> 매슬로우 5단계 욕구에 기반한 기초복지에서 도서관 중심의 문화/정보복지 

확장 개념도
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적, 심리적 거리감으로 도서관의 방문과 이용

이 용이하지 않다. 노인들은 신체적 제약 때문

에 나이가 들수록 이동이 손쉬운 거주지 인근 

도서관이나 순회문고 이용을 선호하는 것으로 

확인되고 있다. 문화복지의 접근성의 강화를 

위하여 도서관을 찾아오는 이용자 뿐 아니라, 

그들이 자주 이용하는 지역 장애인 복지관이나 

노인 복지관 및 거주하는 지역을 주기적으로 

찾아가는 서비스를 개발하는 것이 필요하다. 

뿐만 아니라 온라인 접근성 개선을 위하여 웹 

접근성 지침에 준수하여 홈페이지로 다양한 책 

정보 등 신간을 알리거나 다양한 프로그램을 

온라인으로 손쉽게 신청할 수 있도록 해야 한

다. 특히 지역의 유관기관(구청, 복지관 등)과

의 협력으로 취약계층이 자주 이용하는 홈페이

지를 통해 상호간의 다양한 정보를 유기적으로 

안내하고 참여할 수 있도록 협력하는 것이 필

요하다. 도서관을 이용해 보지 못한 이들을 위

하여 복지관의 연계 협력하여 도서관 강좌와 

행사참여 안내 신청 편의성 증진 등이 필요하

다. 나아가 노인과 장애인들이 즐겨보는 정보

매체(TV, 신문, 인터넷 등)를 통해 서비스를 

알려 모두에게 도서관을 통한 새로운 정보에 

접근하고 참여할 수 있도록 한다.

5.2 인적 리에종 서비스 강화

장애인, 노인 인구는 전국의 약 20% 정도를 

차지하고 있으며 앞으로도 늘어날 전망이다. 

이들은 장애정도가 중증화 될수록 노령지수가 

높아질수록 독립적인 활동보다는 사람에게 의

존하게 된다. 이들에게 가장 필요한 서비스는 

‘인적 서비스’이다. 찾아오는 이용자를 쉽고 친

절한 도서관 이용법과 정보서비스 안내가 필수

적이며 노년이나 장애인에 대한 이해가 필수적

이다. 신체기능과 인지능력 저하로 디지털 기

기 사용이나 도서관 이용법이 쉽게 습득되지 

않아서 사서에게 잦은 도움을 요청하며 위축되

거나, 공격적으로 반응하는 경우가 많다. 실제

로 고령자 대상 도서관 서비스 연구에 따르면 

‘고령자 가운데 일방적인 의사 표현, 화를 내거

나 고집을 부리는 불평불만 행동, 사적인 이야

기와 요청, 단순 반복적인 민원을 표출하는 경

우가 많아 사서들이 응대하는 데 큰 어려움을 

겪는다.’고 보고하고 있다(김소영, 차미경, 김종

희, 2019). 

따라서 이들의 특성을 이해하고 친절하게 응

대할 수 있어야 하며, 이들의 정보요구에 맞는 

서비스 기획 및 유관기관과의 협력을 이끌어낼 

수 있는 협력 연결의 리에종 서비스 전문 인력

을 강화해야 한다. 즉 전문인력과 보조인력이 

적절히 안배되어야 하고, 장애인과 노인의 특

성 이해와 도서관 서비스 응대에 대한 교육훈

련, 우수서비스 사례공유 강화 등의 노력이 필

요하다. 

5.3 협력 장서 개발 

노인과 장애인들이 주로 이용하는 자료의 형

태는 주로 ‘인쇄자료’이며 핸드폰을 이용한 온

라인 정보이다. 하지만 중증장애인과 지적장애

인, 고령층 노인들인 경우에는 ‘점자자료’, ‘수

어영상자료’, ‘읽기 쉬운자료’, ‘큰글자자료’ 등 

다양한 매체가 정보습득을 위하여 필수적인 정

보원이므로 장애인 유형별 특수도서관에서 매

체제작을 수행하고 있다. 하지만 시장성이 없
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는 특수자료의 제작은 제한적일 수 밖에 없다. 

도서관은 대체자료 영역의 장서목록을 개발하

고 장서를 확충하며, 유관기관의 대체자료 제

작9)을 지원, 제공해 줄 수 있는 협력을 모색해

야 한다. 

5.4 디지털 리터러시 프로그램 개발 

도서관은 전통적으로 리터러시를 증진시키

는 역할을 해 왔다. 최근 비대면 시기에 노인층

이나 장애인들에게 정보격차를 심화시켜 사회

에서 고립될 수 있게 하는 요소가 될 수 있기 

때문에 이 부분에 대한 디지털 리터러시 교육 

강화가 필요하다. 스마트폰(IT)을 활용한 자치

구의 일상생활 정보 찾기 능력 개발(정보 찾기, 

정보 분별하기 등), 디지털 리터러시(정보활용

교육) 프로그램을 개발하고 제공하는 것이 시

급하다. 프로그램 운영 기획할 때에는 쉽고 천

천히 진행해야 하며, 일상생활에서 사용하는 

컴퓨터 및 태플릿 PC이용 기초, 줌(온라인 회

의) 활용, 유용한 앱 소개 및 이용법 등의 교육 

프로그램 개발이 필요하다. 

5.5 문화복지 프로그램 개발 

5.5.1 마음치료와 위로의 문화 프로그램

노인의 경우 인생의 후반부에서 지나온 삶에 

대한 긍정적 인식과 심리적 안정, 사회적 관계

형성 등을 도울 수 있는 독서문화 프로그램이 

필요하다. 장애인도 사회적 고립감과 외로움, 

장애로 인한 특징적인 어려움을 주제별 독서치

료, 인문학 강좌, 음악 및 영화 등으로 보완할 

수 있다. 예를 들어 시각장애인의 경우에는 상

대방의 표정을 읽을 수 없고, 상황을 볼 수 없기 

때문에 일방적인 강의형보다는 상대방에 대한 

이해와 상황을 인식할 수 있게 도와 줄 수 있는 

상황과 맥락을 이해할 수 있는 주제 선정과 참

여형 프로그램이 필요하다(예: 독서치료 프로

그램, 독서 기행, 저자와의 대화 등). 지체장애

인은 책을 통하여 마음을 치유하고 나눌 수 있

는 독서치료 프로그램이 필요하다. 지체장애인

은 자료에 대한 어려움은 거의 없기 때문에 비

장애인들의 일반 프로그램을 알리고 참여할 수 

있도록 하는 것이 필요하다. 

5.5.2 주체적 창작 프로그램 

노인층 및 장애인들에게 주체적 창작활동은 

인간의 상위 단계의 욕구를 도달하게 해 준다. 

자기 성취감과 자기존중을 향유할 수 있게 된

다. 창작은 정보의 표현하기 영역으로서 자존

감 증진 및 독서문화 향유기회를 제공해 준다. 

예를 들어 ‘어르신의 자서전 쓰기’, ‘동화로 그

리는 나의 마음’ 등의 예를 들 수 있다. 청각장

애인의 경우에도 의사소통에 불편함을 겪고 있

기 때문에 마음을 표현하는 것이 어렵다. 이를 

위해서 마음을 표현할 수 있는 글쓰기, 편지쓰

기, 일기쓰기, 시 창작 등의 창작활동 프로그램

은 스스로 생각을 정리하고 표현할 수 있는 능

력을 기를 수 있기 때문에 사회속에서 단절감

을 극복하고 커뮤니케이션할 수 있는 통로를 

 9) 대체자료의 종류는 국립장애인도서관 도서관장애인서비스 매뉴얼에 상세히 구분과 설명 되어 있다. 비전자유형

으로 점자도서, 묵점자통합도서, 아날로그 녹음도서, 큰글자도서, 촉각도서, 읽기쉬운도서, 화면해설영상자료, 수

어자막영상자료, 전자유형으로 전자점자자료, 디지털녹음도서, 데이지자료 등이다. 
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제공해 줄 수 있다. 

5.5.3 독서문화 체험 프로그램 

책과 함께 이어지는 체험 프로그램은 노인과 

장애인들에게 다양한 책 놀이를 통해 즐거움과 

정서적 안정 및 흥미를 가지게 한다. 예를 들어 

인지장애 노인을 대상으로 ‘그림책 독서 프로

그램’을 통해 성장기의 회상과 기억력을 증진

시킬 수 있는 다양한 책놀이로 구성할 수 있다. 

지적장애인의 경우에도 읽기 쉬운 책을 활용한 

독서프로그램 개발 및 대면낭독 등 책 읽어주

기 서비스 및 독서체험을 할 수 있는 활동(매체 

만들기, 인형극 등)이 있다. 또한 ‘대면낭독’은 

사람과 책을 이어주면서 정서적 안정을 가져오

는데, 노인을 대상으로 한 책읽어주기 및 청각

장애인을 대상으로 수어를 이용한 대면낭독으

로 1:1 학습지원 및 책 읽어주기 서비스를 지원

할 수 있다. 

5.5.4 독서문화 프로그램 진행 방법

연구에서 나타난 바와 같이 장애인들은 장애

유형별로 노인들은 연령대별로 진행하는 것이 

원활하게 운영이 될 것이다. 또한 도서관 내에

서 진행하는 것 이외에도 복지관 등 아웃리치 

서비스로 방문하여 진행하는 방법도 고려해야 

한다. 비장애인에게 제공되는 각종 프로그램에 

참여를 독려하기 위하여 장애인과 노인 등 취

약계층을 위한 10% 정도의 우선할당제 예약

을 마련하는 것도 바람직하며, 도서관으로의 

이동 및 활동 지원을 위하여 활동보조인 지원

(장애인 바우처 지원사업 등)을 연계하는 것도 

프로그램 참여를 증진시킬 수 있는 방안이 될 

수 있다. 

5.6 유관기관과의 협력

지식정보취약계층을 위한 도서관 서비스는 

도서관 단독으로 이루어지기는 용이하지 않다. 

도서관에서 기획하고 제공할 수 있는 문화 향

유 영역을 개발하여 장애인과 노인이 주로 이

용하는 복지관 등 기관과의 협력을 통해 운영

되어야 한다. 이를 위해서는 지역의 협력체 구

성이 우선되어야 해야 하며, 지역의 행정기관

과의 협력을 통해 예산과 행정 등의 지원이 확

대될 수 있도록 해야 한다. 향후 도서관은 지역

사회에서 일상생활 정보의 플랫폼으로서 자치

구별 지역정보, 일자리 정보, 건강정보 제공 등

을 취합하여 취약계층이 관심 있는 최신 정보

들을 제공할 수 있는 정보복지를 강화하여 시

각장애인, 청각장애인, 지체장애인, 지적장애

인, 노인 등이 정보 격차를 좁힐 수 있는 정책적 

방안을 모색해야 한다. 

6. 결 론

본 연구는 일상생활정보 이론을 기반으로 A

자치구 66명의 장애인과 노인의 정보활동과 도

서관 이용경험을 조사를 통해 계량적 분석과 

더불어 11명의 심층인터뷰를 통해 일상생활에

서 이들이 경험하는 복지관과 도서관의 역할이 

무엇인지를 파악할 수 있었다. 본 연구결과를 

요약하면 다음과 같다. 

첫째, 장애인과 노인은 신체적인 불편함이 

경제적인 어려움으로 이어지고 있으며, 심리적

인 외로움, 사회와의 단절감을 느끼고 있는 것

으로 나타났다. 주로 일상생활에서 장애 유형
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별로 본인과 적합한 복지관이나 특수도서관을 

이용하고 있으며, 노인들은 이동이 불편하여 

이동 편의시설을 지원해주는 복지관 등을 이용

하고 있는 것으로 나타났다. 반면 공공도서관

은 거리를 느끼고 있으며, 비장애인과 젊은 사

람을 위한 기관으로 인식하고 있었다.

둘째, 일상생활에서 정보는 주로 인터넷과 

복지시설을 통해 얻고 있으며, 가족이나 지인 

등 사적인 경로로 얻게 되는 경우가 미비하였

다. 우리나라의 가족형태의 변화로 인하여 주

로 공적 기관의 이용을 통해 정보활동을 하고 

있음이 나타났다. 

셋째, 비대면시기에 정보습득의 어려운 점은 

도와줄 사람이 없으며, 온라인으로 쏟아져 나오

는 다양한 정보들 중에 정보판단(옳고 그름)의 

어려움을 겪고 있는 것으로 나타났다. 디지털 

리터러시 교육이 절실히 필요함을 알 수 있다.

넷째, 도서관 서비스 이용 경험은 장애인이 

노인보다 높았는데 그 이유로는 장애인도서관

(점자도서관, 수어영상도서관 등)의 이용률이 

높았기 때문이다. 도서관을 도서대여기관, 학습

장소, 강좌 및 행사기관으로 인식하고 있었으

나 실제로 도서관의 이용목적은 강좌 및 행사 

프로그램 참여가 가장 높게 나타났다. 도서관

의 활동에 참여하고 싶은 가장 큰 이유는 새로

운 것을 배우고 싶고 다른 사람과 어울리고 싶

어서였는데, 이는 사회참여의 욕구와 자아실현

의 욕구가 반영된 것이라고 볼 수 있다. 

다섯째, 장애인이 선호하는 자료의 유형은 

인쇄자료였지만 중증장애인의 경우에는 점자, 

녹음, 수어영상자료 등 특수자료가 이들의 필

수정보원이라는 것을 알 수 있었으며 노인의 

경우에는 큰글자도서 등을 선호하는 것으로 나

타났다. 읽기 쉬운자료는 장애인 영역 전반에 

걸쳐 선호하였다.

여섯째, 도서관에서 필요한 서비스는 디지털 

이용교육(컴퓨터 및 핸드폰 이용하여 정보찾는 

법 등), 취약계층 전담인력 등이 우선순위로 나

타났다. 특히 디지털 이용교육 프로그램은 일

상생활 기술도구를 활용할 수 있는 교육과 사

람들과 정보교류 할 수 있는 소셜네트워크, 이

메일 활용하기 등의 디지털리터러시 교육이 필

요한 것으로 나타났다.

일곱째, 도서관을 이용해 본 경험이 있는 경

우의 도서관 이용만족도는 높게 나타났다. 반

면 도서관의 비이용 이유로는 경제적인 어려움

으로 인하여 책과 도서관에 대한 문화향유 경

험이 없는 경우이거나 신체적 어려움으로 독립

적으로 접근이 어렵거나 대체장서가 충분하지 

않은 경우이다. 도서관 이용은 이동 거리와 장

서 구성 등이 영향을 미치는 것으로 확인된다. 

여덟째, 장애인과 노인은 복지기관과 도서관

의 협력을 통해 포털 정보서비스 제공을 받고 

싶어 하였으며, 마음의 위로가 될 수 있는 장서 

읽기와 쓰기 등을 통해 마음을 표현하고자 하

였다. 

아홉째, 지식정보취약계층은 일상생활에서 이

용하던 복지관의 기초복지를 통해 안정감을 갖

고 있었으나, 보다 다양한 문화적 활동으로 새

로운 것을 체험하고, 인간의 마음을 위로하고, 

자아실현의 욕구를 충족시키기 위한 희망을 가

지고 있었으며 지역의 도서관에서 이와 같은 

문화복지의 역할을 해오고 있음을 알 수 있었

다. 본 연구에서는 이 부분을 확장 시킬 수 있는 

방안으로 도서관의 접근성 확대 및 아웃리치 

서비스, 인적인 리에종 서비스 강화, 협력장서 
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개발, 문화복지프로그램 개발 방안에 대하여 

제언하였다.

열번째, 비대면 시기에 장애인과 노인 등 지

식정보취약계층이 갖게 되는 가장 어려운 점은 

디지털 기기 이용을 통한 디지털 사회의 이해

와 참여이다. 도서관은 이들에게 디지털리터러

시 교육 강화를 통해 비대면 디지털시대에 사

회참여와 정보의 옳고 그른 판단 등을 주체적

으로 할 수 있도록 지원해야 한다.

지식정보취약계층을 위한 도서관서비스는 지

역사회, 유관기관, 장애인, 노인 등이 활동하는 

복지관 등이 유기체적으로 연결되어 있기 때문

에, 기관 간의 긴밀한 협력을 통하여 문화복지

와 정보복지가 가능할 수 있도록 해야 한다. 도

서관은 문화의 기반인 ‘책’이라는 문화적 도구

와 다양한 문화적 콘텐츠로 보다 쉽고 친근하

게 이들에게 다가가서 문화적 향유를 누릴 수 

있게 할 수 있으며, 평생 리터러시 교육기관으

로서 디지털시대에 정보격차로 인한 불평등을 

완화시킬 수 있어야 할 것이다. 그러나 그 무엇

보다 중요한 것은 이들을 원하는 바와 같이 이

들을 이해하고 진심으로 다가가는 인적인 서비

스라고 생각한다. 본 연구에서 다루지 못한 다

른 영역의 지식정보 취약계층 등에 대한 연구

도 지속적으로 이루어지기를 희망한다.
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