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초 록

본 연구는 공공도서관 장애인서비스 자원봉사 활동의 모형 구축을 위하여 국립중앙도서관에서 연구한 ‘전국도서관 
장애인서비스 현황조사’의 결과와 장애인 서비스를 제공하고 있는 65개 공공도서관(점자도서관 포함)을 대상으로 
조사한 설문 조사와 인터넷 조사, 문헌연구를 이용하여 장애유형 및 서비스별 활동 분야, 참여경로, 수행역할, 
자격 및 자질, 활동상의 문제점을 검토하였다. 그리고, 공공도서관의 장애인서비스 자원봉사 활동 모형을 봉사의 
목적과 서비스 분야, 장애유형의 3요소로 구성하였다. 봉사 활동의 목적은 도서관, 장애인, 그리고 자원봉사자 
3자를 위한 것이다. 장애 유형은 자원봉사자를 활용한 도서관 서비스 관점에서 지체장애, 시각장애, 청각장애, 
지적장애의 4가지 유형으로 분류하였으며, 서비스 분야는 장서구축 및 대체자료, 이용자 서비스, 웹 전자정보 서비스, 
시설 및 접근 서비스, 보조공학기 서비스의 5가지 활동 분야로 나누고 각각의 서비스 분야마다 구체적인 활동 
내용을 제안하였다. 

ABSTRACT

Recently, as voluntary activity has become more widespread, there have been some voluntary activity 
movements in the provision of library services for people with disabilities. This study aimed to develop 
a model on voluntary activity in library services for disabled people in public libraries. Survey data 
collected through three data collection methods showed that volunteer activities in public library 
services for the disabled were very poor, and recommended the training of library staff and volunteers 
serving disabled people, the management of educational programs for librarians about the disabled 
and the dissemination of standardized manuals. From the results of the survey, a voluntary activity 
model, based on three factors, the aims of library services, the types of the disabilities, and volunteer 
services including specific sub areas of services, was developed. Finally, this voluntary activity model 
will contribute to the theory development of library services for the disabled.
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1. 서 론

1.1 연구의 필요성 및 목적

최근 정보소외계층에 대한 정보서비스 방안

이 이슈가 되면서 장애인 도서관서비스의 근거

가 여러 가지 법령1)에서 명시되어 있으며, 또

한 법에 따라 2007년 국립장애인 도서관지원센

터가 설립되었고, 효율적인 운영을 위하여 지

원센터의 중장기 발전계획, 도서관의 장애인서

비스 기준, 지침 및 정책, 전국 도서관장애인서

비스 현황조사 등의 주요한 연구과제가 수행된 

바 있다. 또한 문화 복지 시대에 도서관의 신축

이 활발해지면서, 도서관 서비스에 대한 요구

도 점점 높아지고 있다. 이에 반해 공무원 총 

정원제의 실시, 서비스 업무의 확대 등으로 장

애인 도서관서비스를 성공적으로 하기 위하여 

필요한 재원 및 인력 확보가 가장 어려운 면으

로 지적되고 있는데(국립중앙도서관 2007), 대

안으로 제시되는 것이 자원봉사자 인력을 개발

하는 것이다. 

현재 우리나라 공공도서관의 자원봉사자 활

동 현황을 보면, 공공도서관의 58.7%가 자원봉

사자들을 활용하고 있다. 도서관 자원봉사가 

시작된 것은 1995년 이후이며(한국도서관협회 

2001) 타 분야보다 시기적으로 약 10년 정도 늦

은 편이다. 연구결과에 의하면, 참여업무는 서

가정리, 대출반납서비스, 환경정리 등의 단순 

업무가 대부분인 것으로 조사되고 있다(안인자, 

김혜주 2009). 특히, 도서관 장애인서비스 분야

의 참여는 매우 저조한 상황이며, 자원봉사 활

동에 대한 지침과 방법에 대한 지식과 사례조사 

또한 미비하다.

2000년대 들어서 도서관 장애인 서비스에 

관한 연구가 다수 수행되었으나 장애인 서비스

에 대한 자원봉사자 활동에 관한 연구는 아직

까지 초기연구단계라 할 수 있다. 이러한 시기

에 지금까지 연구된 장애인 서비스의 자원봉사 

활동에 관한 사례와 연구의 흐름을 파악하여 

트랜드를 밝히는 작업은 사례를 일반화시키는 

이론화 작업에 기여할 뿐 아니라 장차 장애인

서비스 자원봉사 분야의 패러다임 구축 작업에 

일정한 역할을 할 것으로 기대된다. 이러한 맥

락에서 본 연구는 도서관 장애인서비스의 자원

봉사활동 모형을 구축해보고자 한다. 이러한 

시도는 각기 개별적으로 연구되고 있는 장애인

서비스 자원봉사활동 연구의 통합적 접근의 가

능성을 검토하는 기회를 제공하며, 이러한 관

련 연구결과들의 지속적인 검증을 통해 경험적

이고 실증적인 연구로부터 이론화를 공고히 하

기 위한 기초를 마련할 수 있을 것이다. 

1.2 연구 방법 및 내용

본 연구에서는 다음과 같은 연구 방법과 내

용으로 공공도서관 장애인서비스 자원봉사 활

동모형을 개발하였다. 

1) 국내에서 현재까지 도서관 분야를 대상으

 1) “장애인 차별금지 및 권리구제 등에 관한 법률”(2007. 4. 10 제정, 2008. 4. 11 시행), “정보격차해소에 관한 법

률” 제10조의 규정, “도서관법 제43조”의 책무를 통하여 장애인에게 시설물 접근․이용, 정보접근, 의사소통 등

에 관한 정당한 편의를 제공할 책무를 보장하고 있으며, 세계인권선언 제27조, 유네스코국제협약 제15조, 국내 

헌법 제11조 1항을 통하여 문화적 기본권을 제시하고 있다.
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로 수행된 자원봉사에 관한 선행연구를 

살펴보기 위해 도서관 자원봉사에 관한 

연구와 도서관 장애인자원봉사에 관한 

연구를 분석하였다. 

2) 장애인서비스 자원봉사 활동에 관한 이론

적 연구로는 장애인의 이해, 장애인 복지

의 이해(개념, 특성, 자원봉사자의 자질 

및 태도, 장애인서비스 자원봉사자의 역

할 및 자세, 자원봉사 시 주의사항), 장애

인서비스 자원봉사 활동의 정의, 개념, 특

성, 필요성, 동기이론 등을 문헌 연구를 

통하여 살펴보았다. 장애인서비스 자원봉

사 연구는 사회복지 분야에서 많이 시행

되었는데, 장애인에 대한 서비스는 일반 

이용자 서비스와는 다르게 서비스 활동

의 전문화도 중요하지만 장애인과의 친

밀감 혹은 유대감이 형성되어야 다음의 

행위가 자연스럽게 활동으로 이루어지는 

특성이 있기 때문에 장애인에 대한 봉사

자의 인식과 태도가 매우 중요한 요소가 

된다(임송희 2002). 

3) 국내 공공도서관 장애인서비스 자원봉사

자 활동현황에 관한 데이터는 2007년도

에 국립중앙도서관에서 연구한 ‘전국도서

관 장애인서비스 현황조사’의 결과와 본 

연구자들이 2009년도에 장애인 서비스를 

적극적으로 제공하고 있는 국내 공공도

서관과 점자도서관 65개를 대상으로 전

화와 방문을 통하여 조사한 설문 조사와 

인터넷 조사, 그리고 문헌연구에서 밝혀

진 연구결과를 통하여 수집하였다. 수집

한 데이터를 대상으로 장애인 도서관서

비스를 위한 장애유형 구분 및 서비스별 

활동 분야, 참여경로, 수행역할, 자격 및 

자질, 활동상의 문제점을 검토하였다.

4) 이상의 연구에서 드러난 결과를 토대로 

공공도서관의 장애인서비스를 위한 자원

봉사 활동 모형을 제시하였다.

2. 선행연구

2.1 도서관 자원봉사에 관한 연구

도서관 자원봉사 활동은 민간이 참여하여 도

서관 서비스의 다양화, 질적 향상에 기여하고 

있으며, 도서관 서비스에 신선한 활력을 주고 

있다. 최근 우리나라도 자선활동이나 자원봉사 

등의 사회복지에 관심이 높아짐에 따라 도서관 

분야에서도 자원봉사 관련 연구가 현황조사, 

외국의 사례연구 등을 중심으로 수행되고 있다. 

설문원(2002)은 ‘공공도서관의 자원봉사 활용

실태 및 관리모델 연구’에서 공공도서관이 자

원봉사를 효과적으로 관리하고, 적극 활용하기 

위한 관리모델을 제시하기 위하여 미국과 일본

의 도서관 자원봉사 추세를 조사하고, 전국 공

공도서관을 대상으로 설문조사를 실시하여, 자

원봉사 활용 실태를 분석하였다. 이를 토대로 

단계별 자원봉사 관리 모델을 제시하고 공공도

서관에 적용할 수 있는 세부 관리 지침을 제안

하였다. 

전국의 공공도서관과 학교도서관의 자원봉

사자에 대한 현황조사 및 분석 연구가 자원봉

사자 18만 명을 대상으로 2009년 실시되었다

(안인자, 김혜주 2009). 조사내용은 자원봉사

자 참여 측면, 자원봉사자 담당 업무 측면, 자원
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봉사자 관리 및 운영 측면(교육, 모집), 문화프

로그램 봉사자 측면으로 나누어 조사․분석결

과를 제시하였다. 분석결과 타복지 분야의 자원

봉사자 활용기관이 89%에 이르는 통계와 비교

하여 볼 때 도서관 자원봉사는 53.3% 정도로 

아직 홍보와 업무내용 면에서 초기 단계라고 할 

수 있다. 또한 공공도서관의 참여업무는 열람봉

사 및 운영전반․자료정리 부분을 86%를 차지

하고, 문화프로그램 등 특화된 자원봉사는 14%

수준으로 나타나고 있다. 최근, 조찬식(2009)은 

‘공공도서관 자원봉사 운영 실태 조사 및 활성

화 방안’에서 공공도서관 자원봉사의 운영과 

관리 실태를 분석하고 공공도서관 자원봉사의 

활성화를 도모하기 위하여 설문조사를 실시하

였다. 이 연구는 설문조사를 통하여 현재 우리

나라 공공도서관 자원봉사의 운영과 관리 실태

를 기획부문, 자원봉사자 관리부문, 행정부문으

로 나누어 조사하고, 이를 바탕으로 공공도서

관 자원봉사의 활성화 방안과 전망을 제시함으

로써 도서관 자원봉사의 운영 및 관리에 대한 

이해 증진에 일조하고자 하였다. 

외국의 자원봉사 사례를 살펴본 예는 김영석

(2005)과 오동근(2008)에 의해 수행되었다. 김

영석(2005)은 ‘도서관의 친구’의 운영과 활동 

현황을 외국의 사례를 중심으로 조사 분석하였

다. ‘도서관의 친구’는 일반인들이 주축이 되어 

도서관을 도울 목적으로 만든 모임으로 1세기 

동안 세계 각국의 여러 관종의 도서관과 긴밀

한 관계를 맺어 왔으며, 기금모금, 자원봉사, 홍

보활동, 로비 및 캠페인, 지역주민 연계 등 다양

한 방법으로 도서관의 운영과 서비스를 지원하

고 있다. 최근에 그 중요성과 필요성이 더욱 강

조되고 있고 점점 더 많은 국가의 도서관에서 

만들어지고 있으며, 우리나라에서도 도서관 운

영 개선과 더 나은 서비스 제공을 위하여 ‘도서

관의 친구’ 활용을 제안하였다. 오동근(2008)

은 미국 LA 지역의 공공도서관들을 중심으로 

‘도서관의 친구들’과 자원봉사자, 도서관재단의 

실제 활용 및 활동사례를 현장방문 결과와 각

종자료 및 홈페이지 등을 통해 분석하였다. 특

히 연구자가 직접 방문하여 관계자들을 면담하

고 자료를 입수한 Los Angeles 공공도서관과 

그 중앙도서관 및 분관, La Crescenta 공공도

서관, Glendale 공공도서관의 ‘도서관의 친구

들’과 자원봉사자, Library Foundation of Los 

Angeles 등을 중점적으로 분석하고, 한국 도서

관에서의 활용방안을 제안하였다.

McGown(2007)은 건전한 자원봉사 프로그

램은 모든 학교도서관의 중요한 자산이 될 수 

있다고 하면서, 개인 혹은 단체로 이루어지는 

자원봉사활동은 도서관 안내나 서가 안내 등을 

포함한 반복적인 업무를 수행하여 사서들에게 

많은 도움을 주고 있다고 하였다. 자원봉사자들

은 육체적인 노동을 필요로 하는 작업에서 뿐만 

아니라, 학교도서관 프로그램의 강력한 옹호자

가 되고 있다. 그 이유는 그들이 모두 학교 도서

관에서 도서관 업무를 학습하고 실행했기 때문

이라고 하였다.

Deslandes와 Rogers(2008)는 ‘Volunteering 

SA(VSA)는 자원봉사자들이 받는 훈련범위

의 확대와 그 내용의 수정의 필요성에 대한 반

응’이라고 하였다. 그들은 자원봉사자들이 봉사 

활동에 앞서 받는 업무수행에 필요한 훈련방법

과 내용 중 재정적이고 정책적인 결정에 관하

여 지침을 줄 수 있는 기본적인 틀이 개발되어

야 한다고 하였다.
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2.2 도서관 장애인 자원봉사에 관한 연구

최근 장애인 서비스에 관한 논의가 활발히 

진행되면서 도서관 분야에서도 도서관 장애인 

자원봉사에 관련된 연구가 수행되고 있는데 이

를 살펴보면 다음과 같다. 전재봉(2002)은 ‘장

애인에 대한 공공 도서관 서비스 정책에 관한 

연구’에서 도서관의 장애인서비스가 지역사회 

공공서비스의 핵심이 되어야 하며, 이에 따라 

국가적 차원에서 다음과 같은 장애인을 위한 

도서관 서비스 표준화 정책 개발에 참고해야할 

정책 방향을 제시하였다 : 첫째, 국립중앙도서

관 또는 한국도서관협회에서의 장애인 관련 정

책․규정의 개발, 법제화에 노력할 것, 둘째, 도

서관 관련 시스템에 대한 평등하고 접근 가능

한 디자인 구성, 셋째, 도서관의 봉사대상 장애

인의 수와 요구 파악, 봉사시설에 대한 비용을 

중앙정부나 자치단체가 지원할 것 외에 정기적

인 교육 실시, 관련기관과의 서비스 네트워크 

구성, 문헌정보학과의 장애인서비스에 대한 교

육의 6개 정책 방향을 제시하였다.

김영기와 이연옥(2008)은 ‘도서관의 장애인

서비스 기준 및 지침의 구성요소 도출에 관한 

연구’에서 국내 도서관의 장애인서비스 현황 

및 요구를 조사․분석하였다. 또한 국제도서관

연맹(IFLA), 미국도서관협회(ALA) 등 외국

기관들이 장애인을 대상으로 제정한 각종 지침

과 정책 등에 대한 조사․분석을 통해 국내 도

서관들이 장애인서비스를 실시할 때 길잡이 역

할을 할 수 있는 장애 유형별 지침과 기준의 구

성요소를 도출하였다. 

정연경과 김성진(2008)은 장애인 931명을 

대상으로 설문조사를 실시하여, 국내 도서관서

비스에 대한 장애인 이용자의 이용실태 및 요

구 사항을 파악하였다. 조사결과, 장애인의 도

서관 및 도서관서비스 이용이 저조한 이유로 

도서관 및 도서관서비스에 대한 정보부족을 가

장 큰 이유로 꼽았다. 장애인들은 도서관에서 

제공되는 자료의 다양성, 충분성, 접근성, 최신

성 등에 대해 대체적으로 만족하지 못하였으며, 

장애유형별로 도서관에 희망하는 프로그램과 

개선사항에 큰 차이를 보였다고 하였다. 도서

관서비스에 대한 적극적인 안내와 홍보, 전자

자료 구축을 통한 이용자의 접근성 제고, 협력

망 구축을 통한 자원공유와 서비스 확대가 필

요하며 장애인서비스를 담당할 전문사서의 배

치 및 직무교육 제공을 주장하였다. 

오동근과 윤수진(2009)은 장애인의 정보격

차 해소방안으로 비장애인과 동등한 시설 이용

에 필요한 계획 수립 시 참고할 수 있는 기초자

료를 제공하였다. 이들은 공공도서관의 시설을 

고유영역, 편의시설 영역, 동선체계로 구분하여 

각각의 기준을 제안하고, 이를 바탕으로 대구

광역시 공공도서관 중 장애인실이 있는 5곳을 

대상으로 장애인을 위한 공간구성 현황을 분석

하였다. 

조윤희(2009)는 홈페이지 서비스를 제공하

고 있는 62개 공공도서관을 웹 평가 대상으로 

선정하여, 웹 접근성을 조사․분석하고 시각장

애인을 위한 공공도서관의 웹 접근성 제고 방

안을 제시하였다. 본 연구에서 장애인의 접근

성 평가를 통하여 이용자들이 보편적으로 접근 

가능한 웹 콘텐츠의 제공정도를 평가하고, 이

를 통하여 객관적으로 접근성을 평가할 수 있

는 공공도서관의 웹 접근성 평가 지침이 필요

하다고 하였다. 
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지금까지 살펴본 선행연구에 의하면 아직 초

기단계의 장애인 도서관서비스를 개선하기 위

하여 장애인에 대한 도서관서비스 안내와 홍보, 

전자자료 구축을 통한 이용자의 접근성 제고, 

협력망 구축을 통한 자원공유와 서비스 확대가 

필요하며, 장애인서비스를 담당할 전문사서의 

배치 및 직무교육 제공이 뒷받침되어야 함을 

알 수 있다. 나아가 인력지원 방안으로 장애인 

자원봉사자 서비스 활동을 체계화하고 조직화 

방안이 필요하다. 이를 위하여 자원봉사활동의 

이론과 선진국의 경험, 그리고 우리나라 자원

봉사활동 체계의 현황 및 실태를 분석하여 우

리 실정에 적합한 효율적인 자원봉사 활동을 

체계화해야 할 것이다. 이러한 시도는 각기 개

별적으로 연구되고 있는 장애인 서비스 자원봉

사활동 연구의 통합적 분석을 통하여 모형화 

가능성을 제공함으로써 이론적 기반의 확립에 

기여할 수 있을 것이다. 

3. 이론적 연구

도서관 장애인서비스는 이용자와 서비스 요

원의 비율이 1:1의 수준으로 이루어져야 하기 

때문에 많은 자원봉사자 참여가 필요하다. 동

시에 장애인과 자원봉사자가 직접 만나서 상호

작용이 이루는 친밀감과 원활한 의사소통이 중

요한 서비스 요소로 등장한다. 따라서 자원봉

사자가 가지는 장애인에 대한 지식, 이해, 자원

봉사자로서의 이타성, 사회적 책임감, 자아존중

감 등과 같은 자원봉사자의 마음가짐이 자원봉

사 활동을 지속시키고, 참여증대의 요소라 할 

수 있다. 

3.1 장애인에 대한 이해

3.1.1 장애 및 장애인의 개념 

장애인에 관한 정의가 법에 명시된 것을 보

면 ｢장애인복지법｣에서는 ‘신체적⋅정신적 장

애로 인하여 장기간에 걸쳐 일상생활 또는 사

회생활에 상당한 제약을 받는 자’로 정의하고 

있다. 또한 ｢장애인차별금지 및 권리구제 등에 

관한 법률｣에서는 ‘신체적․정신적 손상 또는 

기능상실이 장기간에 걸쳐 개인의 일상 또는 

사회생활에 상당한 제약을 초래하는 상태를 말

하며, 장애인이라 함은 이에 따른 장애가 있는 

사람’으로 정의하고 있다. 나아가 ｢장애인⋅노

인⋅임산부 등의 편의증진 보장에 관한 법률｣

에서는 ‘장애인 등이라 함은 장애인⋅노인⋅임

산부 등 생활을 영위함에 있어 이동과 시설이

용 및 정보에의 접근 등에 불편을 느끼는 자’로 

정의함으로써 기능, 구조적 손상으로 인한 활

동이나 행동의 제약, 나아가 이로 인한 일상, 사

회생활에 불이익으로 확대 해석되는 것을 알 

수 있다. 

3.1.2 장애유형 및 서비스 범주 

공공도서관 장애인 서비스를 하기 위해서는 

기본 요소로서 장애유형과 장애별 서비스 범주

가 결정되어야 한다. 왜냐하면 이 결정에 따라 

서비스를 담당할 자원봉사자 선정, 교육, 관리, 

서비스 프로그램개발 등이 가능하기 때문이다. 

2003년 장애인 복지법 시행령 제2조에서는 장

애유형은 15개 범주로 구분하고 있는데 <표 1>

과 같이 법에서의 유형구분은 정부지원, 재활

시설 및 기기 개발, 치료 등을 위한 다양한 목적

에 사용되도록 세분되는 경향이다. 
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장애유형 
세분류

대분류 중분류 소분류

정신

장애

지적 장애 정신발육이 항구적으로 지체되어 사회적응 상당히 곤란한 사람

정신 장애 정신분열증, 분열형정동장애, 양극성정동장애, 반복성우울장애 

자폐성 장애 언어, 신체표현, 자기조절, 사회적응 기능장애

신체

장애

외부

신체

기능

장애

지체장애 절단장애, 관절장애, 지체기능장애, 변형 등의 장애

뇌병변 장애 중추신경의 손상으로 인한 복합적 장애

시각장애 시력장애, 시야결손장애

청각장애 청력장애, 평형기능장애

언어장애 언어장애, 음성장애, 구어장애

안면장애 안면부의 추상, 함몰, 비후 등 변형으로 인한 장애

내부

기관

장애

신장, 심장, 간장, 

호흡기, 장루, 요루, 

간질 장애

일상생활이 현저히 제한되는 만성, 중증의 신장, 심장, 간장, 호흡기, 장루, 요루, 

간질 기능 이상

<표 1> 장애인복지법의 장애 유형

공공도서관 장애인 서비스 매뉴얼 개발을 위

해서는 장애유형과 장애별 서비스 범주의 결정

이 필요하다. 앞서 언급한 바와 같이 2003년 장

애인복지법 시행령 제2조에 의한 장애유형은 

15개 범주로 구분된다. 그러나 도서관 이용 상

의 장애구분은 물리적, 자료적, 커뮤니케이션 

장애의 3가지로 구분하며, 도서관 장애인 서비

스의 핵심은 이 세 가지 장애를 이기도록 돕는 

것이다(김영기, 이연옥 2008).

물리적 장애는 도서관방문이나 내부에서의 

이동이 자유롭지 못하여 발생하는 장애를 의미

하며, 지체장애인, 시각장애인, 지적장애인이 

겪는 장애이다. 이를 지원하는 활동으로 방문

대출, 우편대출, 택배서비스, 온라인서비스, 이

동지원서비스를 제공하고 있다. 시설로는 지체

장애인을 위하여 주차공간 확보, 경사도로, 난

간, 자동문, 엘리베이터를 제공하고, 시각장애

인을 위하여 유도블럭, 승강기 점자버튼, 높낮

이 조절 책상을, 청각장애인을 위하여 유도루

프 등을 구비하고 있다. 

자료적 장애는 시력이나 신체상에 장애가 있

어서 도서관 자료를 그대로 이용할 수 없는 경

우를 말한다. 해당 장애유형은 지체장애, 시각

장애, 청각장애, 지적장애가 있으며, 지원하는 

활동으로는 시각장애인을 위한 워드입력, 교정, 

점역봉사, 녹음봉사, 대면 낭독봉사가 있다. 청

각장애인을 위한 활동으로 수화통역, 인공와우

수술 청각장애인 대상 대면낭독 봉사도 증가되

고 있다. 자료적인 측면에서는 시각장애인의 

경우 녹음도서, 녹음신문, 녹음잡지, 점자책, 큰

활자책, 촉각도서, 전자도서 등이 있다. 청각장

애인을 위하여 스크린자막, 읽기 쉬운 책(easy 

to read book), 지적장애인을 위한 읽기 쉬운 

책(easy to read book)을 지원하고 있다. 의사

소통 장애는 뇌병변, 청각장애 등으로 인하여 

도서관 서비스를 받을 때 직원과 의사소통이 

원만하지 못한 장애를 말하며, 이를 이겨내기 

위한 활동으로 수화통역사 배치, 시설로 통신

중계서비스, 화상중계기를 사용할 수 있다.



224  한국문헌정보학회지 제44권 제1호 2010

자원봉사활동 영역별 장애구분
도서관 이용상의 장애구분

복지법의 장애유형
물리적 장애 자료적 장애 의사소통 장애

지체장애 ○ ○ ×

지체장애

뇌병변장애

안면장애

시각장애 ○ ○ × 시각장애

청각장애 × ○ ○
청각장애

언어장애

지적장애 × ○ ×

지적장애

정신장애

자폐성장애

비장애 × × × 내부기관장애

<표 2> 자원봉사활동영역별 장애와 도서관서비스 장애유형

3.2 장애인의 유형별 특성과 커뮤니케이션 요령 

장애인에 대한 이해는 이용자와 봉사자 간의 

친밀도를 높이고 도서관 이용서비스의 효과를 

향상시키데 있어 가장 우선적이고 중요한 요소

로 지적되고 있다(국립중앙도서관 2007). 장애

인서비스 자원봉사자들은 장애인들이 장애유

형별로 다양한 특성과 개인별 욕구를 가지고 

있다는 것을 가장 먼저 이해해야 한다. 자원봉

사활동에 참여하는 봉사자들에게 있어 장애인

에 대한 이해가 선행된 후, 이들의 특성에 따른 

커뮤니케이션 기술을 익히고 봉사해야만 장애

인서비스 자원봉사 활동의 목적을 달성할 수 

있다. 본 절에서는 지체, 시각, 청각, 지적장애

의 유형별 장애인의 특성 커뮤니케이션 요령을 

살펴봄으로써 장애인에 대한 이해를 증진시키

고자 한다. 장애인의 특성과 봉사요령에 관한 

내용은 사회복지 분야의 봉사영역과 일치하는 

부분으로서 한국장애인재활협회, 시각장애인

연합회, 청각장애인부모회 등 장애인 관련 기

관의 홈페이지 정보를 정리한 것이다. 

3.2.1 지체장애인의 특성

지체장애란 사지와 몸통의 중추신경계, 근육, 

뼈, 관절 등의 운동 기능 장애를 말하는데, 성인

이 되어 장애가 발생하는 ‘중도장애’가 대부분

이다. 지체장애의 종류에는 상지나 하지의 일

부분을 잃어버린 절단, 신체의 일부 또는 전부

를 움직일 수 없는 마비에 의한 팔다리 기능장

애, 척추나 상, 하지가 변형된 형태, 뇌성마비, 

뇌졸증, 기타 뇌병변장애 등 매우 다양하다. 대

다수의 지체장애인들은 보행이나 외출상의 어

려움으로 인하여 원하는 경험이나 일을 못하

고 생활하는 경우가 많다. 특히 이들 중에는 

언어장애나 지체장애 등 중복장애를 가지고 있

어서 의사소통이나 사회적응에 큰 어려움을 겪

고 있다. 

3.2.2 시각장애인의 특성과 커뮤니케이션

시각장애는 시력장애, 시야결손장애를 포함

하는데, 시각장애의 원인은 눈의 질환이 대부

분이지만 최근에는 산업재해, 교통사고 등에 

의한 실명도 높아지고 있는 추세이다. 시각장
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애는 크게 전맹, 준맹, 약시(저시력)로 구분한

다. 전맹의 경우는 눈으로 보아야 할 것을 촉각

이나 청각에 의지해서 식별해야 하는 경우로서 

정보의 습득과 이동을 비롯한 일상생활에서 어

려움을 경험하게 된다. 시각장애인이 원하는 

도움은 일상생활과 관련된 동작상의 지원 외에

도 시각 정보를 소리와 같은 청각 정보나 점자

와 같은 촉각 정보로 전환시켜 주는 것도 해당

된다. 특히 약시자를 위해서는 그의 시력이나 

보이는 정도를 정확하게 측정하여 적절한 도움

을 주어야 한다. 시각장애인들은 시력의 교정

을 위해서 안경을 착용하기도 하며, 빛에 대한 

감각을 느끼기 위해서 색깔 있는 렌즈(안경)를 

착용하기도 한다. 하지만 시각장애인 중에서도 

아주 극소수만이 전혀 시력이 없는 전맹이다. 

대부분은 사용 가능한 기능적인 시력을 조금씩 

가지고 있다. 

시각장애인은 시력이 없기 때문에 모든 것을 

확인하는 습성이 있다. 따라서 비장애인이 보

기에 고집에 세다거나 의심이 많아 보이는 것

도 이러한 습성 때문이라고 이해하는 것이 적

절하다. 

3.2.3 청각장애인의 특성과 커뮤니케이션 요령

소리를 듣는 구조와 들은 소리를 의미 있는 

소리로 인지, 구별하는 중추기능에 결함이 있

어 소리를 듣지 못할 때 이를 청각장애라 한다. 

최소한 한 귀가 40dB 이상, 다른 귀가 80dB 이

상의 청력 손실이 있으면 청각장애인에 해당되

며, 장애 정도에 따라 농2)과 난청으로 나눌 수 

있고, 난청은 정도에 따라 경도, 중고도, 중도, 

고도, 심도로 구분하며, 농인의 대부분은 언어

장애를 동반하는 경우가 많다. 

청각과 언어장애를 동시에 가진 경우는 의사

소통에서 어려움이 가장 크기 때문에 청각적인 

정보를 수화나 문자안내와 같은 시각적 정보로 

전환시켜주는 도움이 필요하다. 청각장애의 일

차적인 장애는 소리를 잘 듣지 못하는 것이고 

이로 인한 이차적인 장애는 언어장애이다. 이

로 인해 교육적 불이익을 당하거나 사회적으로 

소외되고 경제생활과 학교생활 등 사회 전 영

역에 걸쳐 참여 기회가 제한되거나 본인의 욕

구와는 다르게 차별을 당할 수 있다. 청각장애

자 대부분은 언어 숙달의 저하로 학업의 지체

를 낳게 되고, 지체된 언어발달은 자아 개념, 정

서 발달, 가족관계, 사회성을 포함하여 아동의 

심리, 사회 발달의 여러 측면에 직접적인 영향

을 미친다.

청각장애인과 건청인 간에는 의사전달방법

이 다름에 따라 인식과 소통의 차이가 있다. 예

컨대 건청인들은 다른 사람에게 말을 걸거나 

관심을 끌기 위해 소리를 내지만, 청각장애인

들은 손짓을 하거나 가벼운 몸 터치를 한다. 얼

굴 표정도 수화의 일부이기 때문에 대화할 때 

표정이 풍부하다. 수화통역사들은 “부사․형

용사의 기능을 얼굴 표정이 대신한다.”고 말한

다. 손짓에 얼굴 표정을 더함으로써 수화의 표

현력을 극대화 시키는 청각장애인들을 건청인

들은 이해하지 못하여 ‘청각장애인들은 감정 

변화가 심하다’는 식의 편견을 갖기 쉽다. 

운전을 할 때 청각장애인들은 경적 대신 불

빛이나 수신호로 의사를 표현하는데 건청인들

 2) 농(聾 deafness)은 청력이 비정상적으로 악화된 상태로 귀가 들리지 않는 상태를 이르는 말이다. 
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은 이를 위협적으로 받아들이는 경우가 많다. 

반면, 청각장애인이 운전하는 차량에 경적을 

울렸을 때 청각장애인이 아무 반응을 안보이면 

‘자신을 무시한다.’며 화를 내게 된다. 이와 같

이 청각장애인과 건청인의 사회는 사실상 단절

되어 있기 때문에 봉사자들은 청각장애인 사회

와 문화를 이해하려는 노력이 필요하다.

최근 인공와우 이식 수술을 통하여 청력을 

회복한 후 언어습득과정을 거치는 장애인의 수

가 증가하고 있다. 인공와우수술은 보청기가 

소리자극을 통해서 우리 뇌가 소리를 인지하는 

것과는 차이가 있다. 소리를 듣지 못한 사람들

에게 소리를 들려주도록 하는 수술이기 때문에 

일단 소리를 들을 수는 있다. 그러나 일반인에

게 전화벨 소리가 ‘따르릉’하고 들리는 것에 반

하여 청각장애인은 ‘따따따’로 들리기 때문에 

수술 후 아기가 처음으로 말을 배우는 것처럼 

다시 언어습득 과정을 거쳐야 한다. 수술 전에 

언어를 이미 배운 아동이나 성인의 경우 재활

(말을 배우는 시간) 과정이 단축될 수도 있다. 

도서관에서는 인공와우 시술자들을 대상으로 

대면낭독 서비스를 시행하고 있다. 

3.2.4 지적장애인의 특성과 커뮤니케이션 요령

2007년 10월 개정된 장애인복지법에서는 기

존의 ‘정신지체’라고 불리던 명칭이 가지는 사

회 편견적 요소를 최대한 배제하기 위해 ‘지적

장애’로 개정되었다. 장애인복지법에는 지적장

애인은 “정신발육이 항구적으로 지체되어 지적 

능력의 발달이 불충분하거나 불완전하고 자신

의 일을 처리하는 것과 사회생활에서의 적응이 

현저히 곤란한 자”라고 정의하고 있으며, 지능

지수가 70 이하로서 18세 이전에 발생되는 경

우를 말한다. 

장애의 특성으로 인해 지적장애인의 경우, 

개인의 인권을 침해받거나 욕구를 제대로 표현

하지 못하는 등의 사회적 제약 혹은 편견의 대

상이 되기 쉽다. 일반적으로 지적장애인은 ‘주

의집중이 안된다’, ‘동작이 느리다’, ‘고집이 세

다’는 등의 특성을 지니고 있으나 이러한 내용

들은 긍정적인 면보다 부정적인 면을 더 부각

시켜 왔고, 편견으로 자리잡아온 것이 사실이

다. 지적장애는 표준 이하의 지적인 기능과 사

회 적응성의 한계로 인하여 단순한 학습능력 

이외에 교육, 성장, 사회적응, 직업 등의 다각도 

측면에서의 도움이 필요하다. 

지적장애인에게는 칭찬이 무엇보다 중요하

며 행동, 언어, 대소변 가리기 등 기본 생활이 

원활하지 못하므로 실수를 책망하기보다는 잘

하는 것을 칭찬해주고 반복시키도록 한다. 또

한 외부 세계, 즉 친구들과도 자연스럽게 만날 

수 있는 기회를 자주 가지도록 한다. 지적장애

인들을 위한 자원봉사활동으로는 학습지도, 신

변처리 훈련지도, 일상생활 동작, 친구 사귀기, 

집 찾아오기, 대중교통수단 이용하기, 물건사

기, 인사하기, 존댓말 쓰기 등이 있다. 한편, 지

적장애인과 대화할 때는 이들의 말을 주의 깊

게 듣고, 지능이 부족하다고 해서 무조건 반말

을 하거나 나이 어린 사람으로 대하지 말고 생

활연령에 맞게 존칭어를 사용한다.

3.3 장애인서비스 자원봉사의 이해

3.3.1 장애인서비스 자원봉사의 정의 

도서관 장애인서비스는 ‘도서관 이용 권리를 

가진 사람에게 도서관이 제공하여야 할 당연한 
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책임을 다하는 것’이라고 할 수 있으며, 대상으

로는 심신장애인 이외에 고령자나 한국어를 모

르는 외국인 등 모든 정보소외계층으로 광의의 

해석이 가능하다. 따라서 이들이 정보 접근에 

평등하도록 지원하는 것이며, 도서관이용 상의 

장애를 물리적, 자료적, 커뮤니케이션 장애의 3

가지로 구분할 때 이 세 가지 장애를 극복하도

록 돕는 자원봉사 활동이라고 할 수 있다(김영

기, 이연옥 2008).

3.3.2 장애인서비스 자원봉사자의 역할 및 

자세

장애인이용자는 비장애인 이용자와는 다르

게 인성적 친밀감이 형성되어야 자연스럽게 봉

사활동으로 이어지는 특성이 있기 때문에 장애

인과 자원봉사자간의 인성적 친밀감 형성은 자

원봉사활동의 가장 중요한 요소로 지적되고 있

으며, 이를 위한 자원봉사자의 역할은 다음의 

세 가지이다(이성록 2005). 

첫째, 자원봉사자는 사서의 보조자, 협조자 

또는 직접 서비스 제공자의 역할을 담당한다. 

둘째, 장애인들이 서비스를 제공받는 과정에

서 자원봉사자와 친밀한 인간관계가 형성됨에 

따라 여러 가지 개인적인 문제를 상담하는 상

담자로서의 역할을 수행한다. 

셋째, 자원봉사자들은 장애인에 대한 비장애

인의 편견을 없애고 긍정적인 시각을 갖는데 

기여하는 장애인의 대변자로서 활동한다. 자원

봉사자가 되기 전에는 관심이 없었던 장애인 

문제에 대하여 개인적으로 이해할 뿐만 아니라 

개인차원을 넘어서서 지역사회가 관심을 갖도

록 널리 알리고, 해결을 촉진하는 활동을 할 수 

있다. 

이러한 역할을 수행할 수 있도록 자원봉사자

에게 요구되는 자세는 다음과 같다 : 

첫째, 봉사하는 도서관의 주요 업무를 이해

하고 자기가 맡은 활동에 대해서 끝까지 도움

을 주려는 적극적인 자세와 책임감을 가지고 

성실히 활동하며, 시간 약속을 꼭 지킨다. 

둘째, 봉사활동 중에는 사적 용무와 공적 

업무를 구분하는 능력이 있어야 하며, 개인적

인 일로 다른 봉사자에게 방해가 되지 말아야 

한다. 

셋째, 자원 봉사하는 도서관에서 실시하는 

자원봉사자 간담회, 교육 등에 적극적으로 참

여하며, 끊임없이 배우고 공부하는 자세를 가

진다. 

넷째, 직원이 아닌 자원봉사자로서의 업무와 

한계를 분명히 인식한 후 능력과 관심에 맞는 

일감과 역할을 찾는다. 특히, 특정 업무에 대하

여 자기만 잘할 수 있다는 편견이나 아집을 버

리고, 조직체 내에서 특정한 사안에 관해서 전

문 사서보다 더 훌륭한 지식과 경험을 가진 경

우에도 조직의 방침에 따른다. 

다섯째, 봉사활동을 하면서 알게 된 봉사 대

상자의 사생활이나 봉사기관의 기밀 내용에 관

한 정보를 다른 사람들에게 함부로 말하지 않

는다. 

여섯째, 자원봉사활동을 시작하기 전에 먼저 

가족이나 직장의 이해를 구함으로써 봉사활동 

도중에 가족의 반대에 부딪쳐서 그만두겠다든

지, 처음에 생각했던 것보다 어렵다는 등의 이

유로 중도에 그만두는 일이 없도록 한다. 

일곱째, 자원봉사자는 활동에 대한 대가로 

기관에 물질적인 보상을 바라지 말아야 한다. 



228  한국문헌정보학회지 제44권 제1호 2010

 4. 장애인서비스 자원봉사자 활동 
내용 분석

국내 공공도서관 장애인서비스 자원봉사자 

활동내용은 2007년도에 전국 공공도서관을 대

상으로 한 현황파악 조사와 본 연구자가 점자

도서관 등의 공공도서관(특수)과 공공도서관

(일반)을 대상으로 직접 조사한 설문조사, 그

리고 문헌조사를 병행하여 다음과 같이 실시하

였다. 

1) 국립중앙도서관에서 전국공공도서관 564

관, 점자도서관 40관, 특수학교도서관 144

관을 대상으로 조사한 2007년 ‘전국도서

관 장애인서비스 현황조사’를 참조한다.

2) 실제조사 : 2009년 11월 20일-30일 점자

도서관 37관, 도서관통계의 활동영역별 

우수도서관 28관을 선정, 전화를 통한 설

문조사를 실시하여 장애인 자원봉사서비

스 현황을 파악한다.

3) 장애인 자원봉사 관련 문헌연구를 통하여 

조사 분석한 내용을 참조한다.

이상의 방법으로 장애인 자원봉사 활동 

모형 도출을 위한 기초조사를 수행하였

다. 조사 내용은 장애유형 및 서비스별 활

동 분야(우선순위), 자원봉사 참여 동기 

및 경로, 자원봉사자 교육내용 및 현황, 

봉사자 수행역할, 자격 및 자질, 자세와 

태도, 활동상의 문제점 등이다. 

4.1 전국도서관 장애인서비스 현황조사

4.1.1 공공도서관의 자원봉사 활동분야 

 도서관 장애인서비스가 도서관이용 상의 

장애, 즉 물리적, 자료적, 커뮤니케이션 장애를 

극복하도록 돕는 것이라는 면에서 볼 때, 이용

자서비스를 시설, 자료 등의 하드웨어 구축과 

이를 운영하고, 활성화시키는 소프트웨어의 서

비스로 구분할 수 있다. 하드웨어로서는 장애

인 편의시설 및 공학기기를 통한 ‘물리적 서비

스’, 대체자료 구축을 통한 ‘자료적 서비스’, 웹

자료를 장애인이 이용할 수 있도록 구축하는 

‘웹전자정보서비스’가 있고, 소프트웨어로는 대

출, 검색서비스 등의 ‘이용자서비스와 문화프로

그램 서비스’, ‘시설 및 공학기서비스’, ‘보조공

학기서비스’로 구분할 수 있다. 

물리적 장애 극복을 위한 자원봉사 활동으로 

모든 장애인에게 방문대출, 우편대출, 택배서비

스, 온라인서비스, 이동지원서비스를 제공하고 

있다. 편의시설로는 지체장애인을 위하여 주차

공간 확보, 경사도로, 난간, 자동문, 엘리베이터

를 제공하고, 시각장애인을 위하여 유도블럭, 

승강기 점자버튼, 높낮이 조절 책상을, 청각장

애인을 위하여 유도루프 등을 구비하고 있다. 

자료적 장애 극복을 위한 자원봉사 활동으로 

시각장애인을 위한 워드입력봉사, 교정봉사, 점

역봉사, 녹음봉사, 대면 낭독봉사가 있으며, 청

각장애인을 위한 활동으로 수화통역이 있고, 최

근 와우수술 후 청각이 회복된 이들을 위한 대

면낭독 봉사도 증가되고 있다. 장애인을 위한 

특수매체로는 시각장애인을 위한 점자책, 큰활

자책, 촉각도서, 전자도서가 있으며, 청각장애인

을 위하여 녹음도서, 녹음신문, 녹음잡지, 스크

린자막, 읽기 쉬운 책(easy to read book), 지적

장애인을 위한 읽기 쉬운 책을 지원하고 있다. 

의사소통 장애극복을 위한 자원봉사 활동으

로 청각장애인을 위한 수화통역사 배치, 시설로 
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통신중계 서비스, 화상중계기를 사용할 수 있다. 

장애인 자원봉사활동에 대하여 서비스대상

과 활동내용을 간단히 설명하면 다음과 같다. 

① 방문대출서비스는 도서관 이용 불편을 

최소화하기 위한 방안으로 개인 자원봉

사자가 이동차량을 이용하여 가정 또는 

시설 등에 직접 방문하여 대출하는 방식

으로, 우편대출의 분실이나 반납의 불편

함, 대출과 회수에 소요 시간을 단축할 

수 있다. 접수된 회원가입 신청 장애인 

가정에 자원봉사자가 직접 방문하여 운

영 취지를 설명하고 대출 희망 도서를 전

달한다. 뿐만 아니라 단순한 도서대출 뿐

만 아니라, 독서상담자로서 책 내용에 대

하여 서로 의견을 주고받으면서 말벗 역

할을 수행한다. 교육혜택의 수혜여부에 

따른 개인차를 고려하여 방문 시 신착구

입 도서목록을 이용자에게 배부하여 독

서를 유발한다. 대출담당자는 이용자와 

직접 대면하거나 가정 방문 때는 가족과 

대면하기도 하므로 이용자에 대한 충분

한 지식과 배려를 갖추고 있어야 한다. 

② 우편대출서비스는 우편을 통하여 이루어

지는 자료제공서비스로서 전화나 우편, 

온라인을 통하여 도서 대출을 신청하면 

우편으로 발송해 주고, 읽은 도서는 다시 

우편으로 반납 받는 서비스이다. 전 세계

적으로 시각장애인용 우편물은 무료우

편3)으로 규정되어 있어 우편요금은 들지 

않지만 무료우편인 관계로 분실이 잦고, 

소요시간이 많이 걸리며, 반환 시 우체국

까지 직접 들고 가야 하는 불편한 점이 

있다. 그러나 여러 가지 불편에도 불구하

고 도서관까지의 접근성이 용이하지 않

은 시각장애인이나 지체장애인 이용자에

게 도서를 제공하는데 그 목적이 있다. 

③ 택배서비스는 비방문자에게 보다 쉽게 

자료이용 대출․반납을 돕는 것을 목

표로 하고 있으며, 대상은 도서관과 이용

자, 도서관과 도서관으로 하고 있다. 

시․청각장애인이나 지체장애인 1․2급 

이용자가 원하는 자료가 해당 도서관에 

없을 경우, 협약을 맺은 다른 도서관에서 

신청 받은 소장 자료를 신청한 도서관으

로 이동시키는 것이며, 필요한 왕복택배

비용 전액을 지원하고 있다. 온라인서비

스는 웹페이지 음성서비스 등으로 시각

장애인이 온라인상에서 접근이 가능하

도록 돕는 활동이며, 이동지원서비스는 

모든 장애인이용자에게 해당하며, 도서

관에서 발생하는 이동상의 불편함과 장

애를 완화하고 경감할 수 있도록 지원하

는 활동이다. 

④ 시각장애를 위한 자원봉사 활동은 워드

입력봉사, 교정봉사, 점역봉사, 녹음봉사

가 있으며, 대면봉사로 낭독봉사를 하고 

있다. 워드입력봉사는 시각장애인이 읽

을 수 있는 자료를 제작하기 위하여 일반

자료를 컴퓨터 워드프로그램에 입력시키

는 작업이다. 각종 활자정보로부터 소외

되어있는 시각장애인에게 안마, 침술, 역

학 등 직업정보과 일반교양정보 등을 입

 3) 시각장애인용 무료우편(｢우편법｣ 제26조).
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력하여 점자도서를 만드는 기초작업에 

해당한다. 

⑤ 교정봉사는 입력봉사를 통하여 제작된 

자료에 오․탈자가 없는지, 문단은 잘 

나누었는지, 점역 가능한 파일인지 점검

하여 양질의 점자책이 생산되도록 교정

규칙에 따라 교정을 하는 과정을 말한다. 

이후 완성된 파일은 변환프로그램을 사

용하여 점자도서 혹은 전자도서로 제작

된다. 

⑥ 점역봉사는 점자번역봉사를 말하는데, 가

장 많이 사용되는 프로그램은 ‘점자브레

일서울’이라는 점역프로그램이며, 이 프

로그램을 이용하여 텍스트파일을 점자로 

변환해 주는 것을 말한다. 점자교정은 점

자 교정사들이 ‘교정규칙’에 근거하여 직

접 점자로 입력, 수정하는 것을 말한다. 

⑦ 녹음봉사는 활자로 되어 있는 저작물을 

녹음하여 음성형태로 들을 수 있도록 하

는 것으로서, 초기 녹음도서는 카세트 테

이프로 제작하였으나 현재는 CD형태의 

녹음도서가 주를 이루고 있다. 

⑧ 낭독봉사란 점자해독이 미숙하거나 중도

실명 등으로 점자를 읽을 수 없는 시각장

애인들이 인쇄자료에 신속하게 접근할 

수 있도록 비장애인이 개인 또는 단체 장

애인을 대면하여 의뢰하는 자료를 선택

한 후 직접 읽어주는 독서 보조법을 말한

다. 최근에는 청각장애를 위한 낭독봉사

도 많아지고 있다.

자원봉사 활동 

영역별 장애유형

이용 서비스

종류
시설 및 자료 자원봉사 활동 분야

지체장애

물리적

서비스

주차공간 확보, 경사도로, 난간, 자

동문, 승강기

방문대출, 우편대출, 택배서비스, 온라인서비스, 이동

지원서비스

자료적

서비스
책장 넘기는 기계 공학기서비스

시각장애

물리적

서비스

유도블록, 승강기점자버튼, 높낮

이 조절 책상

방문대출, 우편대출, 택배서비스, 온라인서비스, 이동

지원서비스

자료적

서비스

점자책, 큰활자책, 촉각그림책, 전

자도서
워드봉사, 교정봉사, 점역봉사, 녹음봉사, 대면낭독

청각장애

물리적

서비스

방문대출, 우편대출, 택배서비스, 온라인서비스, 이동

지원서비스

자료적

서비스

녹음도서, 녹음신문, 녹음 잡지, 스

크린자막, 읽기쉬운 책
대면낭독

의사소통

서비스
통신중계서비스, 화상중계기 수화통역

지적장애

물리적

서비스
이동지원서비스

자료적

서비스
읽기 쉬운 책

방문대출, 우편대출, 택배서비스, 온라인서비스, 이동

지원서비스

<표 3> 장애유형과 자원봉사활동 분야 
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현황조사에 나타난 공공도서관의 자원봉사 활

동을 우선순위별로 제시하면, ‘방문대출’(49.0%), 

‘대면낭독’(17.3%), ‘워드입력봉사’(8.9%), ‘녹음’ 

(6.7%), ‘점역’(1.0%), ‘장서점검/정리’(0.7%), ‘도

서관 안내 및 인솔’(0.5%), ‘청소’, ‘이동지원’, 

‘참고봉사’, ‘동화구연’, ‘평생교육강좌 강사’(각

각 0.2%) 순으로 조사되었다. 반면 점자도서관

에서는 녹음봉사, 워드입력봉사, 대면낭독 순이

며, 특수학교도서관에서는 대면낭독, 워드입력

봉사, 방문대출, 녹음봉사 순으로 자원봉사활동

이 이루어지고 있다(표 4 참조).

현재 공공도서관에서 실시되고 있는 자원봉

사자 교육내용은 워드입력 규칙, 녹음방법, 장

애인예절 등으로 극히 초보적인 것인데 반해, 

비교적 오래전부터 자원봉사자들을 활용해 온 

점자도서관에서는 ‘워드입력교육’(50.0%), ‘장

애인의 이해’(42.3%), ‘낭독교육’(30.8%), ‘도

서녹음교육’(23.1%), ‘자원봉사의 이해/자세’ 

(19.2%), ‘기관소개’, ‘교정 작업 교육’, ‘전자도

서 제작기법’, ‘점역교육’(각각 11.5%), ‘장애인 

안내법/장애인 도우미 활동’, ‘시각장애 체험’, 

‘점역도서 제작방법’, ‘점자교육’(각각 7.7%), 

‘도서스캔’, ‘장애인용 독서 및 필수기기 실습’, 

‘필수S/W 사용실습’(각각 3.8%) 등 다양한 내

용을 교육하고 있다. 한편, 특수학교도서관 자

원봉사자 교육내용은 ‘발음과 억양 교정교육’, 

‘녹음도서 프로그램교육’, ‘도서정리 및 청소’, 

‘도서실 이용방법’, ‘워드작업’, ‘점역파일’(각각 

25.0%) 등이다. 

장애인서비스를 위한 자원봉사자의 교육 여

부를 살펴본 결과, 공공도서관의 3.4%, 점자도

서관의 75.7%, 특수학교도서관의 8.8%가 교육

을 실시하는 것으로 조사되었다. 교육 횟수는 

공공도서관이 자체교육 2.7회, 외부 전문 강사 

교육 1.5회 정도로 나타나고 있다. 자원봉사자

의 신분을 살펴보면 중고생, 대학생, 직장인, 주

공공도서관(416개) % 점자도서관(33개) % 특수학교도서관(18개) %

방문대출 49.0 녹음 54.5 대면낭독 44.4 

대면낭독 17.3 워드입력봉사 42.4 워드입력봉사 27.8 

워드입력봉사  8.9 대면낭독  3.1 방문대출 22.2 

녹음  6.7 녹음  5.6 

점역  1.0 

장서점검/정리  0.7 

도서관안내 및 인솔  0.5 

이동지원  0.3 

청소  0.3 

참고봉사  0.2 

동화구연  0.2 

평생교육강좌강사  0.2 

잘모름 14.7 

합 계 100.0 100.0 100.0

*전국도서관 장애인서비스 현황조사(국립중앙도서관 2009)를 재구성한 자료임.

<표 4> 도서관종별 자원봉사자 활용순위



232  한국문헌정보학회지 제44권 제1호 2010

부로 나타난다. 

공공도서관에서 장애인서비스를 실시하면서 

겪었던 애로사항은 ‘장애인에 대한 이해 및 지

식 부족’(10.7%)이 가장 높게 나타났으며, 그 

다음으로 ‘예산 및 인력 부족’(10.5%), ‘이용률 

저조’(8.2%), ‘장비 및 시설 부족’(7.3%), ‘건

물 구조적인 문제’(4.8%) 등의 의견이 높게 나

타나고 있다. 또한 현장에서의 애로사항은 ‘장

애자가 서비스를 거절하는 경우’와 ‘지나치게 

모든 서비스를 원하는 경우’ 등을 들고 있다. 

4.2 자원봉사 참여 동기 및 경로 

자원봉사 참여 동기는 ‘새로운 경험을 해보고 

싶어서’(24.9%), ‘봉사단체의 권유로’(17.5%) 

이며, 다른 연구에서는 ‘어려운 이웃에게 도움

이 되기 위하여’(34.8%), ‘종교단체 봉사활동의 

일환으로’(32%)로서 이타적 동기가 65%로 나

타난다. 

봉사활동기관을 알게 된 동기를 보면 ‘친구

나 기존봉사자의 권유로’ 참여하는 응답자가 

60.4%로 가장 높고, ‘언론매체를 통하여’ 11.9%, 

‘보건소나 직원의 권유로’ 10.4%, ‘전단이나 홍

보물을 통하여’ 8.2%, ‘종교 및 사회단체의 권

유로’ 5.2%이다. 미국의 갤럽조사 결과에서도 

자원봉사 참여계기가 타 자원봉사자, 친구 혹

은 동료의 권유, 단체 및 직장을 통한 참여가 

가장 높고, 인간관계를 통한 참여가 다음을 이

었으며, 이러한 것들이 자원봉사 참여에 가장 

효과적인 것으로 발표되고 있다. 

공공도서관 장애인서비스 전문가 인터뷰를 

통한 조사 결과에 의하면, 자원봉사자 참여자

들은 언론매체, 홍보매체, 각 기관의 지역신문 

홍보 및 기관 홈페이지에서 정보를 취득하는데, 

지자체 자원봉사센터에 등록한 사람, 보호관찰

소에서 사회봉사 명령받은 자, 중고생으로 봉

사점수 지원자 혹은 복지 관련학과 대학생들이 

참여하는 것으로 조사되었다. 

4.3 공공도서관의 자원봉사 수 및 주요 활동

본 절에서는 장애인 봉사활동을 활발히 수행

하고 있는 국내 점자도서관과 공공도서관 65개

관을 대상으로 본 연구자들이 전화 및 방문 조

사, 그리고 인터넷을 통하여 수집된 도서관 장

애인 자원봉사 내용을 분석하였다. 우선적으로 

장애인서비스에 활동하는 자원봉사자수 현황

을 살펴보면, 점자도서관과 같이 전문적으로 

장애인 업무를 수행하는 공공도서관에서는 월 

70-100명 정도의 자원봉사자가 활동하고 있다. 

장애인 지원서비스를 제공한다고 알려진 32개 

일반 공공도서관을 조사한 결과 6개 도서관 사

례를 제외하고는 활동하는 자원봉사자는 거의 

없어서 자원봉사자를 활용하는 공공도서관은 

약 18.7% 정도에 그친다고 할 수 있다. 도서관 

건물현장에서 시행되는 장애인서비스는 대부

분 사서가 담당하고, 문화행사의 경우 점자도

서관 혹은 특수학교도서관 등과 협력 사업으로 

진행하고 있으며, 행사 시에는 협력기관에서 

자원봉사자들과 동행하여 이동지원, 의사소통 

등의 업무를 맡아주고 있다.

<표 5>에 나타난 6개 도서관을 제외한 일반 

공공도서관에서는 최근에 장애인 서비스의 중

요성을 인식하고 장애인서비스를 제공하는 시

작단계에 있다. 우선 도서관에 시각장애인실 

등의 시설을 갖추거나 점자도서를 구입하고 도
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번호 도서관 봉사 여부 봉사인원 활동분야

1 마포구립서강도서관 0   5명/월 입력봉사, 낭독봉사

2 부산시립시민도서관 0  10명/월 청소년 자원봉사

3 부천해밀도서관 0 450명/연 점자 및 녹음도서 제작

4 은평구립도서관 0   5명/월 점자, 녹음봉사, 우편 및 택배서비스

5 인천동구화도진도서관 0  30명/월 점역, 녹음봉사, 낭독봉사

6 충북중앙도서관 0
녹음20명/월, 점역20명/월, 

대면낭독 10명/월
점역, 녹음봉사, 낭독봉사

<표 5> 공공도서관의 장애인 서비스 자원봉사자 활용 현황

번호 도서관명 인원 활동분야 번호 도서관명 인원 활동분야

1 강북점자도서관
개인단위 
서비스

워드입력 17 울산광역시점자도서관 100명/연
워드입력, 
녹음(낭독)

2 강서점자도서관 60-70명/월 녹음봉사 18
경기북부시각장애인
점자도서관

10명/월 녹음봉사

3 마포점자도서실 4-5명/월 워드입력 19 경기시각장애인도서관 13-15명/월 녹음봉사

4 산소망녹음도서관 20명/월 녹음봉사 20
수리장애인종합복지관
점자도서실

30명/월 점역, 낭독봉사 

5
서울점자도서관
(서울노원시각장애인
복지관)

80명/월
녹음도서 
녹음봉사

21 강원점자도서관 6-7명/월
점역
녹음봉사

6
성북시각장애인복지관 
점자도서실

80명/월 녹음도서 22
충북시각장애인
도서관

50명/월
워드입력, 교정, 
녹음, 소식지제작

7 실로암점자도서관 70-80명/월 워드입력 23
충남시각장애인점자도
서관

45명/월
워드입력, 점역, 
낭독

8 인성시각장애인도서관 75-80명/월 워드입력 24
군산점자녹음
도서관

10명/월 녹음

9 종달새전화도서관 200명/년
워드입력, 녹음봉사, 
점자제본

25 전북시각장애인도서관 10명/월 녹음봉사

10 하상점자도서관 150명/년
낭독봉사, 대출봉사
(방문, 우편, 택배)

26 전북점자도서관 20-30명/월
점역, 녹음봉사, 
우편물 발송

11
한국시각장애인복지관 
점자도서관

500명/년 녹음봉사, 대출봉사, 
상담

27 전남점자도서관 30명/월 워드

12 한국점자도서관
입력․교정: 1000명/년 
낭독: 80-100명/월 

워드입력, 교정봉사, 
낭독봉사 

28 경북점자도서관 30명/월
워드, 녹음봉사, 
잡지제작

13 대구점자도서관 30명/년
녹음봉사, 일반대출, 
순회대출봉사

29 경남점자정보도서관 30명/월
워드입력, 녹음봉사, 
행사지원

14 인천송암점자도서관 800-900명/년
워드입력, 교정봉사, 
대면낭독

30
제주도문화정보점자도
서관

100명/년 워드입력

15 광주점자도서관 120명/년
입력, 점자명암, 녹음, 
낭독, 점자책제본, 배송

31 제주점자도서관 118명/월 워드입력

16 대전점자도서관 80-100/년
워드봉사, 점역, 녹음봉
사, 점자책 제작보조

<표 6> 점자도서관 자원봉사자 활용현황

서관 직원을 통해서 방문서비스, 우편서비스, 

택배서비스 등의 나름대로의 서비스를 제공하

고 있었지만 자원봉사자를 활용한 장애인 서비

스의 지원은 거의 없는 상황이다. 

그에 비하여 이미 오래전부터 장애인 지원서

비스를 제공해온 점자도서관에서는 자원봉사

자를 활용하여 다양한 장애인 서비스를 제공하

고 있다(표 6 참조). 대체자료 제작을 위한 워
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드입력봉사, 녹음봉사, 대면낭독, 점역봉사, 교

정봉사가 있고, 이용자를 직접 찾아가는 대출

봉사로서 택배서비스, 방문서비스, 우편물 발송 

등의 서비스를 시행하고 있다. 그 외에 잡지제

본 및 제작, 소식지 제작, 도서 상담 등을 하고 

있으며, 행사지원은 복지기관이나 특수학교를 

찾아가서 제공하는 방법을 택하고 있다. 

봉사인원은 보통 월단위, 년단위로 산출하고, 

또한 자원봉사의 특성상 단기봉사 후 봉사를 중

단하는 봉사자도 상당히 있어서 정확한 인원수를 

계산하는 것은 불가능하다. 현황조사 중에 알아

낸 자원봉사자수를 평균하면 월 35명 정도이다. 

  5. 공공도서관의 장애인서비스 
자원봉사 활동 모형

선행연구와 현황분석, 설문조사, 문헌연구를 

통하여 밝혀진 결과와 공공도서관의 장애인서

비스 자원봉사 활동 모형을 자원봉사의 목적과 

서비스 분야, 장애유형의 요소로 구성하였다

(그림 1 참조). 자원봉사 활동의 목적은 도서

관, 장애인, 그리고 자원봉사자 3자 모두를 위

한 것이어야 한다. 첫째, 도서관을 위한 목적은 

자원봉사를 통하여 도서관 서비스의 질을 향상

시킴으로써 도서관 역량을 강화하고, 도서관의 

다양한 역할 및 기능에 대해 지역주민에게 홍

보하여 주민의 도서관 이용을 극대화하는데 있

다. 둘째, 장애인을 위한 목적으로는 장애인에

게 도서관 이용의 장애 요소를 최소화되도록 

함으로써 장애인들도 일반인과 마찬가지로 도

서관을 활발히 이용하여 지식정보의 격차를 해

소하도록 하는 것이다. 셋째, 자원봉사자를 위

한 목적으로는 사회봉사 참여 기회를 확대함으

로써 자아실현을 돕고 이타심을 발휘할 수 있

게 하는 것이다. 

이동지원

<그림 1> 공공도서관 장애인서비스 자원봉사 활동 모형
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실제 활동 요소는 자원봉사자들이 활동하는 

장애유형과 서비스 분야(세부 활동 내용 포함)

라고 할 수 있다. 그 중 장애 유형은 자원봉사자

를 활용하는 도서관 서비스 관점에서 지체장애, 

시각장애, 청각장애, 지적장애의 4가지 유형으

로 분류하였으며, 서비스 분야는 장서구축 및 

대체자료, 이용자 서비스 및 문화 프로그램, 웹

전자정보 서비스, 시설 및 접근 서비스, 보조공

학기 서비스의 5가지 활동 분야로 구분하였다. 

이들 5가지 활동 분야의 구체적인 활동 내용은 

각각 다음과 같다 : 

1) 장서 및 대체자료 구축 분야의 세부적인 

활동 내용은 워드봉사, 점역, 녹음 봉사, 

Easy to read book생산으로서 전통적인 

점역과 워드봉사도 중요하지만 최근에는 

녹음봉사가 더욱 중요시되고 있다. 

2) 이용자 서비스 및 문화 프로그램 분야의 

세부적인 활동내용은 방문대출 및 대면

낭독, 수화, 정보검색, 문화프로그램 실시 

등인데 최근에는 시각장애인을 대상으로 

한 정보검색이 증가하고 있다. 

3) 웹 전자정보 서비스 분야의 구체적인 활

동 내용은 스크린 자막, 웹 페이지, 음성 

서비스 등으로서 인터넷의 활성화와 더불

어 장애인들도 큰 관심을 가진 분야이다. 

4) 시설 및 접근 서비스 분야의 세부 활동내

용은 방문견학, 이동지원, 장애인 도우미 

활동 등으로서 지체 장애인들에게 특히 

강조되는 부분이다. 

5) 보조공학기 서비스 분야의 세부적인 활동 

내용은 장애 유형별 보조공학기 사용 및 

사용 방법을 제공하는 것으로, 기술발달과 

더불어 눈부시게 발전하고 있는 영역이다.

6. 결론 및 제언

공공도서관에서 자원봉사가 시작된 것은 타 

분야보다 늦은 1990년 후반 이후이며, 특히 장

애인서비스 분야의 자원봉사 참여는 매우 저조

하여 아직까지 자원봉사활동에 대한 지침과 방

법에 대한 지식과 사례는 아주 미비하다. 그러

나 도서관 장애인봉사는 1:1의 서비스를 필요

로 하는 분야로 그 어떤 분야보다 자원봉사의 

활동이 요구되는 분야이다. 본 연구는 2007년

도에 국립중앙도서관에서 연구한 ‘전국도서관 

장애인서비스 현황조사’의 결과와, 본 연구자들

이 2009년도에 장애인 서비스를 제공하고 있는 

65개 공공도서관(점자도서관 포함)를 대상으

로 조사한 설문 조사와 인터넷 조사, 그리고 문

헌연구에서 밝혀진 연구결과 데이터를 수집하

여 장애유형 및 서비스별 활동 분야, 참여경로, 

수행역할, 자격 및 자질, 갈등 대처 방법, 활동

상의 문제점을 검토하였다.

문제점으로는 현재 우리나라 장애인서비스 

자원봉사활동을 전문적이며 체계적으로 육성․

관리할 수 있는 관리시스템과 이를 유지하기 위

한 프로그램이 없으므로, 자원봉사활동에 전문

성을 기대하기 어렵고, 한 기관에서 지속적인 

봉사를 기대하기 어려우므로 봉사 대상자와 신

뢰를 쌓기 어렵다. 또한, 자원봉사자 인력풀 형

성이 어렵고, 자원봉사자 활용기관의 직원에게

는 자원봉사자 훈련, 지도감독 오리엔테이션 제

공 등의 과외 업무 부담을 안겨 준다. 이러한 문

제점을 해결하기 위하여 자원봉사 활동을 모형

화함으로써 이를 기초로 자원봉사자 및 전문사

서를 위한 업무 표준화, 교육 및 훈련 실시, 매뉴

얼 개발 및 보급 등의 업무 효율화가 가능하여 
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질 것이다. 

본 연구는 이상의 연구 결과에 근거하여 공

공도서관의 장애인서비스를 위한 자원봉사 활

동 모형을 제시하였다 : 모형은 자원봉사의 목

적과 장애유형 구분, 서비스 분야의 3요소로 구

성하였다. 자원봉사 활동의 목적은 도서관, 장

애인, 그리고 자원봉사자 3자를 위한 것이다. 

실제 활동 요소로는 자원봉사자들이 활동하는 

장애유형과 서비스 분야(세부 활동 내용 포함)

이다. 그 중, 장애 유형은 자원봉사자를 활용한 

도서관 서비스 관점에서 지체장애, 시각장애, 

청각장애, 지적장애의 4가지 유형으로 분류하

였으며, 서비스 분야는 장서구축 및 대체자료, 

이용자 서비스 및 문화 프로그램, 웹 전자정보 

서비스, 시설 및 접근 서비스, 보조공학기 서비

스의 5가지 활동 분야로 나누고 각각의 서비스 

분야마다 구체적인 활동 내용을 제안하였다. 

자원봉사자 활동상의 문제점은 시간부족 

38.4%, 시각장애인을 위한 봉사기술부족 21.5%, 

비장애인의 장애인에 대한 인식부족과 이해부

족 16.9%, 일반인이 장애인과의 대면 시 심리

적 부담감도 10.2%이다. 따라서 봉사기술 교육

과 장애인에 대한 이해 교육이 자원봉사 활동 

시작에 앞서 수행되어야 하는 중요한 교육 내

용이 되고 있다(국립중앙도서관 2007).

친밀감에 영향을 미치는 가장 큰 요인은 봉사

기간이며, 다음으로 장애인에 대한 이미지, 봉

사자의 이타성, 전체 봉사활동기간, 장애인과의 

의사소통 원활성을 들고 있다. 따라서 자원봉사 

활동상의 문제점을 정리하면 다음과 같다 : 1) 

자원봉사자의 지속적 봉사참여를 위하여 효율

적 관리가 필요하므로 한 기관에 오랫동안 봉사

하기 위하여 자원봉사 관리 및 프로그램이 활성

화되어야 한다. 2) 장애인에 대한 긍정적 이미

지 형성을 위하여 봉사 전 사전교육, 봉사 중 교

육이나 지도 혹은 봉사 후 평가회를 갖게 함으

로써 긍정적 이미지를 형성하여야 할 것이다. 

3) 이타성 향상을 위한 교육을 실시하거나 프로

그램이나 서비스를 확대하고 지원하여야 할 것

이다. 4) 의사소통 증진을 위하여 의사소통 교

육, 훈련프로그램을 확대해가야 할 것이다. 

공공도서관에서 장애인도서관 서비스를 위

한 건의사항으로 ‘시설 지원’(11.6%), ‘인력 지원’ 

(10.5%), ‘예산 확충’(9.8%), ‘교육 실시’(8.0%), 

‘홍보 강화’(5.5%), ‘자료 확충 및 공유’(5.2%) 

등을 희망하는 의견이 높게 나타났으며, 특히 

국립장애인도서관지원센터에 대한 건의사항으

로 ‘교육 지원’(7.5%)을 희망하는 의견이 가장 

많았다. 그 다음으로 ‘인력 지원’(5.5%)으로 인

력 교육을 위한 매뉴얼의 제작, 배포가 매우 시

급한 업무로 제안되었다.

도서관 장애인서비스에 대한 자원봉사 활동

을 통한 효과는 다음과 같다 : 1) 공공도서관의 

근본정신인 정보격차 해소와 경제적 빈곤층에 

대한 평등한 정보제공에 기여할 수 있다. 2) 도

서관서비스 인력을 다양화하는데 기여하고, 도

서관서비스에 신선한 활력을 줄 수 있다. 3) 도

서관 서비스 질의 향상, 지역사회의 관심 증대

와 홍보에 효과가 있다. 4) 이용자인 장애인과

의 연대를 통하여 도서관서비스에 대한 인식전

환의 기회가 될 수 있다. 5) 자원봉사자에게 자

원봉사 활동의 중요성 인식과 동기부여, 자기 

효능감을 높이는 계기가 된다.

소외계층인 장애인을 대상으로 연구하는 도

서관의 장애인서비스 분야에 관한 연구는 비교

적 최근에 문헌정보학 분야에서 연구되기 시작
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한 영역으로서 문헌정보학 연구에서 지금까지 

주종으로 취급되어온 분야는 아니다. 그럼에도 

불구하고 이 분야의 연구는 장애인에 대한 이

해와 함께 문헌정보학뿐 아니라 공학, 의학, 심

리학, 사회학, 사회복지 등 다양한 학문분야에 

대한 이해를 요구하며 연구할 영역도 이들 학

문 분야와 함께 도서관 서비스의 전 영역에 걸

쳐서 매우 다양하다. 마찬가지로 자원봉사에 

관한 연구 역시 사회복지, 행정학 등을 중심으

로 타 학문 영역에서는 일찍부터 연구가 진행

되었지만 문헌정보학 분야에서는 비교적 연구

가 덜 진행된 분야로서 개척될 여지가 많은 영

역이다. 본 연구에서 수행된 도서관 장애인서

비스의 자원봉사 활동 모형 구축은 지금까지 

개별적으로 연구된 장애인 서비스와 자원봉사 

활동에 관한 연구의 흐름을 파악하고 연구의 

통합적 가능성을 제공하는 역할을 할 것으로 

기대된다. 이러한 모형 구축은 사물의 요소를 

단순화시키며 설명과 해석의 가능성을 높이는 

효과를 가지고 있다고 하겠다. 모형 구축은 추

후의 경험적이고 실증적인 연구를 설계하는데 

개념적 틀을 제공해 줌으로써 이론 정립에 한

발 다가갈 수 있을 것이다.
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