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초 록

본 연구는 도서관의 고령자서비스 가이드라인 수립에 필요한 내용과 고려사항을 도출하는 것을 목적으로 하였다. 

이를 위해 고령자 서비스 관련 국내 법․정책 및 국외 가이드라인과 사례를 조사 분석하고, 수도권 사서 10명을 

대상으로 포커스그룹인터뷰를 실시하였다. 연구 결과 고령자서비스 가이드라인에는 정보자원, 인적자원, 시설 및 

설비, 서비스 및 프로그램, 홍보 및 마케팅의 영역에 따라 세부 지침을 두고, 고령자의 디지털 리터러시를 향상하고 

사서가 고령자 응대에서 느끼는 어려움을 해결할 수 있는 방안이 포함되어야 하는 것으로 나타났다.

ABSTRACT
The purpose of this study was to figure out requirements and considerations of guidelines for libraries 

serving active older adults in Korea. The research data were collected by examining domestic laws 

and policies, foreign library guidelines and service practices. Two focus group interviews were also 

conducted with 10 librarians of Seoul metropolitan area. The research findings were the following: 

Specific guidelines should be set up including sections of information resources, human resources, 

facilities, service & programs, and promotion & marketing. The guideline should also include not 

only solutions for improving digital literacy of old adults but solving librarians’ difficulties with serving 

old adults.
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1. 서 론 

1.1 연구배경 및 목적 

통계청 조사에 따르면 1970년에 62.3세였던 

평균 기대수명은 2017년 82.7세가 되어 20년 

이상 늘어났고 같은 시기 동안 65세 이상 인구 

구성비는 3.1%에서 13.8%로 네 배 이상 상승

하였다(국가통계포털). 기대수명의 증가와 베

이비붐 세대의 고령화로 인해 전체인구에서 고

령 인구가 차지하는 비율은 앞으로도 증가할 

전망이다. 양적으로 팽창한 고령 인구를 위한 

문화 및 여가 활동의 장이 요구되는 가운데, 도

서관에도 고령자의 비중이 커지고 있다. 

고령 인구의 증가 추세를 고려할 때 고령자를 

위한 장기적이고 체계적인 도서관 서비스 운영 

기반을 마련하는 것이 시급하다. 그러나 도서관 

이용자로서 고령자에 대한 연구는 아직 시작 단

계에 머물러 있다. 

예를 들어, 고령자의 기준에 대하여 도서관법 

시행령에서 지식정보 취약계층으로 65세 이상

을 ‘노인’으로 규정하고 있지만 사회적인 노인 

인지 연령은 이와는 달리 다양하게 나타난다. 

국내 노인 연령에 대한 연구에서 ‘몇 살부터 노

인이라고 생각하는가’란 질문에 ‘나이와 상관없

다’는 응답이 23.8%에 이르고, 나이를 기준으로 

한다면 평균 ‘68.9’세인 것으로 나타났다. 60대 

이상의 응답만 보면, 더욱 높은 ‘70.2세’로 나타

나 60대가 자신을 ‘노인’이라고 인식하지 않음

을 알 수 있다(지은정 2017). 

본 연구는 고령사회를 맞이하여 적절하고 지

속가능한 서비스를 운영할 수 있도록 도서관 이

용자로서 고령자의 범위와 특성을 정리하고, 도

서관의 고령자서비스 가이드라인 개발에 필요

한 내용과 고려사항을 도출하는 것을 목적으로 

하였다. 특히, 도서관의 고령자서비스 수립을 

위한 기초연구로서 현재 도서관 이용률이 증가

하여 사회적으로 주목을 받고 있는 도시지역의 

활동적인 고령자에 초점을 두고 연구를 수행하

였다. 

1.2 선행연구 

1.2.1 도서관의 고령자서비스

도서관 고령자서비스를 위한 인력, 자료, 시

설, 프로그램 등에 관한 연구는 다음과 같다. 김

은지, 이성신(2014)의 연구에서는 고령자와 사

서의 인식 조사를 통해 두 집단 모두 고령자를 

위한 맞춤 서비스, 프로그램, 장서, 시설, 설비, 

고령자서비스 전문 사서와 이들을 위한 교육을 

필수적으로 생각하는 것으로 나타났다. 김보일, 

김선호(2017)는 LibQUAL+를 적용하여 공공

도서관 고령자 서비스 품질을 평가하고 개선 

방안으로 환경 변화를 반영한 정보자료 및 서

비스 제공, 세분화된 연령별 정보요구에 따른 

장서 개발, 고령자서비스 전담 인력 배치를 제

안하였다.

시력이 약한 고령자를 위한 자료는 큰글자도

서가 대표적이다. 육근해(2009)는 고령자를 대

상으로 설문조사와 참여관찰을 실시하여 출판

기준을 도출하였고, 장혜란(2015)은 큰글자도

서의 이용가능성을 높이기 위한 개선방안을 제

시하였다. 고령자를 배려한 시설 및 설비에 관

한 연구로 김선호(2004)는 법률 기준과 표준인

체지수를 비교분석하여 편의시설 종류별로 적

합성을 검토하였다. 배경재(2018)는 고령자를 
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위한 도서관 공간을 노인/장애인 열람실, 노인 

전용 열람실, 개방형 노인서비스 공간, 통합형 

노인서비스 공간 유형으로 나누고 고령자의 요

구와 최근 경향을 반영하면 개방형과 통합형이 

바람직하다고 결론지었다.

고령자의 관심 분야를 반영한 서비스 개발에 

관한 연구로 Johnson(2014)은 고령자가 직면

한 지인의 죽음, 건강 악화, 실업, 기동성 상실, 

인지능력 상실과 같은 문제를 지원할 수 있는 

서비스를 제공해야 한다고 주장하였다. 김다은, 

차미경(2016)은 고령자에게 필요한 정보는 건

강, 의료, 복지 등과 같이 지역과 밀접한 일상생

활에 관한 정보가 많음을 밝히고 공공도서관의 

지역정보서비스를 통한 고령자서비스 강화 방

안을 제안하였다. 

디지털 리터러시는 젊은 세대뿐 아니라 고령

자에게도 매우 중요한 이슈로 도서관 서비스의 

확대 및 강화가 필요한 영역으로 파악되었다. 

장혜란(2002)은 인터넷 기반 고령자 정보서비

스를 개발하기 위해 1,000명 이상의 고령자에게 

면접조사를 수행하여 분석한 결과, 건강의료, 뉴

스, 취미, 종교, 레저여행에 관한 정보요구가 있

으나 고령자 중 23%만이 인터넷을 활용하여 정

보를 획득하고 있음을 확인하였다. Xie와 Jeager 

(2008)는 공공도서관에서 나이든 이용자를 위

한 컴퓨터 교육은 제한된 시간에 끝나는 것이 아

니라 정기적이고 지속적인 과정으로 실시되어야 

하는 점을 강조했다. Singer와 Agosto(2013)는 

고령자가 디지털 기술을 제한적으로 사용하는 

것을 개선하기 위해 소규모 강좌 개설, 가이드

라인 및 팁시트(tip sheets) 활용, 교육 종료 후 

지원, 체험형 교육 시행, 친화적이며 정서적인 

응대, 개인별 배려를 제시하였다. 

1.2.2 고령자의 유형

국내 연구에서는 고령자를 지식정보 취약계

층으로 접근하여 서비스를 제안한 연구가 주를 

이루는 가운데 최근 고령자에 대한 보다 다양한 

접근의 연구가 필요함을 보여주는 연구가 이루

어지고 있다. 박옥화(2007)는 대전지역 공공도

서관을 이용하는 고령자의 특징을 조사한 결과, 

이들은 60대의 건강하고 학력이 높으며 생활수

준이 중 이상으로 사회경제적으로 소외된 계층

이 아닌 것을 확인하였다. 장덕현(2012)도 부산

지역의 고령자 상당수가 전문직, 관리직 등의 

활발한 사회경험 이후에 퇴직한 경우가 많아 퇴

직 이후에도 역동적인 정보추구 행태 특성을 보

일 수 있는 점을 특징으로 지적하였다. 

국외 연구에서는 연령 이외에도 신체적 활동

성, 거주지, 생활 방식, 은퇴 여부 등에 따라 고

령자를 구분하여 적합한 서비스를 제안하였다. 

溝上 외(2012)는 생활 방식에 따라 개인의 삶

의 보람을 중시하여 개인 생활에 충실한 자기

완결형과 현역으로 활약 중이면서 사회활동이

나 지역활동에 참여하는 사회참가형이 있다고 

소개하고, 자기완결형 고령자에게는 ‘장소로서

의 도서관’, 사회참가형에게는 ‘커뮤니티 개발기

관(community developer)으로서의 도서관’이 

요구된다고 하였다. 미국도서관협회(American 

Library Assoication; ALA)의 Office for 

Literacy & Outreach Services는 고령자를 위

한 전담팀을 구성하고 2010년 툴킷을 발간하였

으며, 고령층을 활동적인 고령자(active older 

adults)와 쇠약한 고령자(frail elders)로 구분

하여 고령자서비스에 접근하였다. Sabo(2017)

는 활동적인 고령자(active older)를 대상으로 

하는 도서관 프로그램의 이론적 배경과 운영사
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례를 조사함으로써 활동적인 고령자가 다른 기

관의 프로그램에 참여하는 이유가 도서관 대부

분이 평생학습 프로그램을 제공하고 있지 않기 

때문임을 확인하였다.

1.2.3 고령자서비스 관련 정책

고령자서비스 제공의 근거이자 방침을 제시

하는 정책에 관하여 김선호(2002)는 서비스 정

책의 수립, 인터페이스의 개발, 장서개발, 서비

스 확대라는 네 가지 주제에 17가지 세부사항

으로 방향을 제시하였고, 윤혜영(2017)은 정보

격차 해소를 위해 전국의 공공도서관을 거점으

로 활용하는 것이 바람직하며 국가적인 차원에

서 노력이 필요함을 주장하였다.

Decker(2010)는 베이비붐 세대의 입장에서 

사회적 요구, 프로그램에 대한 요구, 기술적 요

구의 세 범주로 나누어 공공도서관 시스템을 

분석하였다. 예를 들어, 기술적 요구의 측면에

서 보면 베이비붐 세대는 지금까지 도서관의 

고령자 그룹 중 기술적인 면에 가장 능숙하지

만 모든 사람이 같은 수준의 능력의 가지고 있

지 않으므로 다양한 교육프로그램이 제공되어

야 한다고 보았다. Xiao(2013)는 중국의 도서

관 규정 및 정책, 도서관 웹사이트 및 웹페이지, 

그리고 공공도서관 271곳을 조사하여 고령자

서비스는 강좌, 교육, 전시, 책 기증, 아웃리치 

서비스, 독서 동아리, 여가활동, 도서관 참여와 

같은 8가지 분야로 제공되고 있음을 밝혔다. 

위와 같이 고령자를 위해 필요한 도서관 서

비스에 관한 선행연구는 고령자 요구조사를 기

반으로 진행되어 왔으며 고령자 내에서도 다양

한 유형이 존재함에도 불구하고 다수의 연구는 

지식정보 취약계층이라는 단일한 시각으로 고

령자 문제에 접근하여왔음을 알 수 있었다. 또

한, 고령자서비스에 대한 국가적인 정책 및 가

이드라인이 부족함을 확인하였다. 따라서 고령

자에게 서비스를 제공하는 사서들의 의견을 포

함하고, 고령자 유형별로 특화한 서비스를 포

함한 도서관 가이드라인 개발이 필요하다.

1.3 연구방법

본 연구는 고령자 대상 도서관 서비스 가이드

라인에 필요한 요소를 규명하기 위해 문헌연구

와 포커스그룹인터뷰(focus group interview)

라는 혼합된 질적 연구방법을 활용하였다.

먼저, 국내 도서관 및 독서 관련 법률 및 정

책을 중심으로 도서관 고령자서비스의 법제적 

근거를 알아보고 고령자의 연령 기준 및 정의

를 확인하였다. 도서관 서비스의 기본적인 근

거가 되는 ｢도서관법｣과 동법 시행령, ｢독서

문화진흥법｣, 정보격차 해소와 관련된 ｢국가

정보화 기본법｣과 동법 시행령 등을 살펴보았

다. 관련 정책으로는 국가적인 차원에서 도서

관 및 독서 진흥을 위해 수립한 ｢도서관발전

종합계획｣과 ｢독서문화진흥기본계획｣을 살펴

보았다.

다음으로, 국외 가이드라인 및 도서관 사례조

사를 통해 고령층 대상 특화 서비스의 내용과 

특징을 분석하였다. 국외 사례는 국제도서관협

회연맹(International Federation of Library 

Associations and Institutions; IFLA)의 관련 

가이드라인을 검토하고, 국가 수준으로 최신성, 

내용의 포괄성, 지역적 다양성을 고려하여 미

국, 영국, 일본의 가이드라인을 분석하였다. 국

외 도서관 사례는 고령화가 진전된 나라의 도
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시 지역에 위치한 일정 규모 이상의 도서관들

을 선정, 최종적으로 싱가포르, 일본, 미국, 호

주 사례를 조사하였다.

마지막으로, 실천적이고 현장 적용이 가능한 

가이드라인을 위해 사서들을 대상으로 총 2회

의 포커스그룹인터뷰를 수행함으로써 현장의 

상황을 파악하였다. 인터뷰 참여자 모집은 유

의표집(purposive sampling)방법을 사용하였

다. 즉, 서울 도심에 위치하고 60대 이상의 이용

자(28.2%)가 전체 이용자 중 가장 큰 비중을 

차지하는 국립중앙도서관과 수도권에 위치한 

도서관 중 고령자서비스를 3년 이상 운영해 온 

공공도서관 네 곳에 참여를 요청하였다(중앙일

보 2017). 요청 결과 도서관에서 고령자 대상 

서비스를 제공한 경험이 있는 사서들로, 국립

중앙도서관 사서 6명과 공공도서관 사서 4명이 

모집되었다. 원활한 논의를 위해 포커스그룹인

터뷰 참여자에게 반구조화된 질문지를 사전에 

제공하였다. 인터뷰의 내용은 서비스 경험을 

바탕으로 연구참여자가 생각하는 고령자의 특

성 및 판단 기준, 고령자의 도서관 이용 현황, 

제공하고 있는 서비스와 업무 수행에 어려운 

점, 현재 대응방법과 앞으로 개선방안 등이 포

함되었다.

인터뷰 내용은 참여자의 동의를 얻어 녹음 및 

전사되었고, 이후 주제분석(thematic analysis) 

방법에 따라 분석을 진행하였다. 먼저, 응답 내

용을 의미 단위로 나눈 뒤 각각의 주제를 해석

하여 의미를 부여하고, 비슷한 의미를 지닌 내

용일 경우 같은 의미를 내포하고 있는 것으로 

판단하여 하나의 주제로 그룹화하였다. 그룹화

된 주제는 상위 주제와 하위 주제로 범주화하

여 분석결과를 정리하였다. 

2. 국내 법률 및 정책 

2.1 법률 

2.1.1 도서관법과 도서관법 시행령

고령자 대상 서비스의 법적 근거는 ｢도서관

법｣ 제8장 지식정보격차의 해소 제43조 도서관

의 책무와 제44조 지식정보격차 해소 지원에 

명시되었다. 도서관은 모든 국민이 여건에 관

계없이 공평한 도서관서비스를 제공받는 데에 

필요한 모든 조치를 해야 하고, 장애인 및 지식

정보 취약계층의 지식정보격차 해소를 위해 노

력하도록 규정하였다. 도서관의 책무로 제시된 

조치는 도서관자료의 확충, 제공 및 공동 활용

체제 구축, 교육․문화 프로그램의 확충 및 제

공, 도서관 편의시설 확충, 이용 편의 제공 및 

전문인력 배치, 다른 도서관 및 관련 단체와의 

협력, 그 밖에 지식정보격차 해소를 위하여 필

요한 사항이다. 지식정보격차 해소 지원을 위

해 국가 및 지방자치단체가 수립․시행해야 하

는 시책은 도서관자료의 확충, 제공 및 공동 활

용체제의 구축에 관한 사항, 도서관 편의시설

의 확충과 전문인력의 양성에 관한 사항으로 

하고, 그 밖에 국가 및 지방자치단체가 도서관

이 추진하는 사업에 필요한 재원의 전부 또는 

일부를 지원할 수 있도록 하였다.

｢도서관법｣ 시행령에서는 제21조 지식정보 취

약계층 등에서 도서관법에서 규정한 지식정보 

취약계층의 범위를 분명히 하고 있으며 장애인, 

｢국민기초생활보장법｣에 따른 수급권자, 농어

촌 주민과 더불어 ‘65세 이상의 노인’을 포함하

였다. 또한 [별표 1] 도서관의 종류별 시설 및 

도서관자료의 기준에서는 공립 공공도서관의 
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전체 열람석 중 10%는 노인과 장애인의 열람을 

위한 편의시설을 갖추어야 한다고 규정하였다.

2.1.2 독서문화진흥법

｢독서문화진흥법｣은 제2조 정의에서 ‘독서소

외인’을 시각 장애, 노령화 등의 신체적 장애 또

는 경제적․사회적․지리적 제약 등으로 독서 

문화에서 소외되어 있거나 독서자료의 이용이 

어려운 자로 규정하였다. 즉, 특정한 기준 연령

은 제시하고 있지 않지만 고령자를 독서소외인

으로 인식하고 있음을 알 수 있다. 동법에서 독

서소외인을 위한 정책을 명시한 조항은 제5조 

독서문화진흥 기본 계획으로 문화체육관광부장

관은 관계 중앙행정기관이 장과 협의하여 기본 

계획에 독서소외인 및 소외지역의 독서 환경 개

선에 관한 사항을 포함하도록 규정하였다. 

2.1.3 국가정보화 기본법과 국가정보화 기본

법 시행령

｢국가정보화 기본법｣에서 고령자에 대한 명

시는 제32조 장애인․고령자 등의 정보 접근 

및 이용 보장, 제33조 정보격차의 해소와 관련

된 기술 개발 및 보급지원에서 찾을 수 있으며, 

제35조 정보격차해소교육의 시행 등에서는 교

육 대상 가운데 국가의 부담으로 정보격차해소

교육을 할 필요가 있다고 대통령령으로 정하는 

사람으로 규정하였다. 동법 시행령 제34조에는 

대통령령으로 정하는 사람을 명시하고 있으며 

그 가운데 ｢고용상 연령차별금지 및 고령자고

용촉진에 관한 법률｣ 제2조 제1호에 따른 고령

자가 제시되었다. 이에 따르면 고령자는 55세 

이상인 사람이며 준고령자는 50세 이상 55세 

미만인 사람이다.

｢국가정보화 기본법｣ 시행령에는 정보격차해

소교육의 종류를 컴퓨터와 인터넷 등에 관한 기

본교육, 컴퓨터와 인터넷 등을 활용하여 필요한 

정보를 검색․가공 및 생산하는 방법에 관한 교

육, 그 밖에 국가기관이나 지방자치단체가 필요

하다고 인정하는 교육으로 명시하고 있어 도서

관의 디지털 리터러시 교육과 연결되는 부분이

라고 할 수 있다.

그 밖에 국내법에서 고령자에 대한 규정은 

｢국민연금법｣ 제61조 노령연금 수급권자로서 

기준 연령을 60세(특수직종근로자는 55세)로 

제시하고 있고, 제10조 고령자의 가입에 관한 

특례 규정에서는 60세 이상 65세 미만인 자로 

기술하였다. ｢노인복지법｣에서는 제1조의2 정

의를 비롯하여 제26조 경로우대, 제27조 건강

진단 등, 제28조 상담․입소 등의 조치 등에서 

복지 대상으로서의 노인을 65세 이상인 사람으

로 규정하였다.

국내 관련 법을 살펴본 결과, 고령자 가운데 

지식정보 취약계층, 독서소외인, 정보격차해소

교육 대상에 집중하여 고령자가 가진 어려움이

나 부족함에 대해 특별한 지원을 제공하도록 

조치하고 있음을 알 수 있다. 고령자 관련 용어

와 기준 연령은 법에 따라 다양하였으며 정리

하면 <표 1>과 같다.

2.2 정책

2.2.1 도서관발전종합계획

도서관 발전을 위한 국가 수준의 계획인 도

서관발전종합계획은 제2차 계획(2014~2018)이 

추진되어왔다. 제2차 계획에는 두 가지 영역에

서 고령자서비스를 제안하였다. 
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기준 연령 용어 근거

50세 이상 준고령자
∙｢고용상 연령차별금지 및 고령자고용촉진에 관한 법률｣ 시행령 

제2조(고령자 및 준고령자의 정의) 제1호

55세 이상 고령자

∙｢국가정보화기본법｣ 시행령 

제34조(정보격차해소교육의 대상과 종류 등) 제2항 제2호

∙｢고용상 연령차별금지 및 고령자고용촉진에 관한 법률｣ 시행령

제2조(고령자 및 준고령자의 정의) 제1호

60세 이상 고령자 ∙｢국민연금법｣ 제61조(노령연금 수급권자) 제1항

65세 이상 노인
∙｢도서관법｣ 시행령 제21조(지식정보 취약계층 등) 제3호

∙｢노인복지법｣ 제1조의2(정의) 제5호

<표 1> 국내 법의 고령자 관련 연령 기준

먼저 생애주기별 맞춤형 도서관서비스를 확

대하기 위한 일환으로 노년기 이용자에게 건강 

등 관심 분야 장서 및 정보서비스를 개발․제

공할 것, 대활자본 등의 장서개발을 확대할 것, 

노인 이용 편의 도서관 환경을 조성할 것, 베이

비부머 세대의 은퇴가 본격화되면서 재취업 및 

창업 정보제공에 대한 요구 증대에 부응할 것, 

이용자가 직접 참여하는 재능기부, 나눔 프로

그램을 강화할 것 등이 제시되었다. 도서관 기

반 확충 및 운영 내실화를 위해서는 공공도서

관의 전문인력 배치를 늘리기 위해 어린이, 노

인, 장애인 등 대상별 전문화된 서비스 제공을 

위한 직무교육훈련 확대를 계획하였다. 한편, 

지식정보취약계층 도서관서비스 강화에 관한 

별도의 영역이 있으나 장애인, 다문화가족, 환

자, 수용자, 장병 등을 위한 서비스 외에 고령자

에 대한 계획은 다루고 있지 않다.

2.2.2 독서문화진흥기본계획

독서문화진흥기본계획은 독서를 통한 국민

의 행복한 삶 구현과 국가 경쟁력 강화를 도모

하는 제2차 계획(2014~2018)이 시행되었으며, 

제3차 계획(2019~2023)이 최근 발표되었다. 제

2차 독서문화진흥기본계획은 두 가지 영역에서 

고령자 지원 활동을 제안하였다.

첫 번째는 생활 속 독서 문화 정착을 위해 생

애주기별 독서활동을 지원하며 노년기 맞춤형 

독서활동을 추진하도록 하였다. 노년기의 특징

을 퇴직과 인생 이모작으로 파악하고 어르신 인

문학 강좌, 대활자본 보급 및 독서 모임, 독서 

멘토 활동과 같은 실버독서 및 자원 활동을 예

시하였다. 두 번째로는 함께하는 독서복지 구현

을 위해 여가시간을 보다 생산적이고 활동적으

로 보내고자 하는 복지 욕구가 증가한 고령자의 

독서활동 지원 강화를 제안하였다. 노인복지관 

등 복지시설을 활용하여 ‘시니어 도서관’을 설

치 운영할 것, 경로당에 대활자 도서 및 독서도

우미를 제공할 것, 어르신 독서활동 모범 시설 

등에 표창을 수여할 것 등이 예이다.

이상 국내법과 정책을 살펴본 결과 크게 두 

가지 방향에서 고령자에게 도서관 서비스 및 

독서 활동을 지원하고자 하는 것을 알 수 있다. 

즉, 법에서는 고령자가 현대 사회에서 기본적

인 삶을 유지하는 데 발생하는 어려움을 지원

하려는 측면이 강조되었고, 국가 차원의 정책

에서는 문화향유와 생산적인 경제활동을 적극
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적으로 영위하고자 하는 고령자의 요구에 대응

하려는 측면이 두드러졌다. 

3. 국외 가이드라인 및 도서관 사례 

3.1 가이드라인 

3.1.1 국제도서관협회연맹(IFLA)

IFLA는 고령자에 대해 ｢Guidelines for 

Libraries Serving Hospital Patients and the 

Elderly and Disabled in Long-term Care 

Facilities｣(2002)에서 처음 명시하였다. 장기 

요양시설에 있는 고령자 및 장애인과 병원 환자

를 대상으로 하여 서비스 대상자가 신체적, 정

신적으로 불편함이 있다는 것을 전제로 도서관 

서비스 기준을 제시하였다. 이후 2007년에는 치

매 환자를 위한 도서관 지침인 ｢Guidelines for 

Library Services to Persons with Dementia｣

를 발표하였다.

IFLA 2002년 가이드라인은 총 46쪽이며, 

크게 서문(Preface), 서론(Introduction), 본론

(Libraries for patients)으로 구성되었다. 서문

에는 가이드라인의 제정 이유와 예비조사 방법 

및 과정, 채택된 결과를 서술하고, 서론에는 환

자 대상 서비스의 역사적 배경, 가이드라인의 

목적 및 범위, 용어 정의, 그리고 일반적인 권고

사항 등을 포함하였다. 권고사항은 이용자, 기

관, 물리적 시설, 인력, 예산, 장서, 프로그램과 

서비스, 자동화, 홍보, 외부 자원, 고령자 및 장

애인을 위한 고려사항의 11가지 영역에 따라 

구체적으로 기술되었다.

IFLA 가이드라인에서 고령자는 연령 관점

에서 세계보건기구(WHO)와 미국국립의학도

서관(National Library of Medicine)의 기준

을 참고로 65세 이상과 80세 이상의 두 가지 범

주로 제시되었다. 권고사항에서는 특히 인력에 

대한 지침을 상세히 규정하였다. 먼저 규모와 

유형에 대해 전문 직원으로서 사서 1명 이상, 

보조 직원 1명 이상을 두고 기술직 보조원, 사

무직 직원도 둘 수 있음을 제시하였다. 사서의 

역량은 직급 및 업무 내용에 따라 관리직 사서

는 관리행정은 물론 사서직에 관한 철저한 지

식, 조직 및 계획 능력, 도서관자료 및 서비스가 

환자 치료에 기여하는 방법에 대한 강한 감각, 

환자․고령자․장애인의 문제와 도서관 요구

에 대한 의식, 의학․심리학․정신의학 용어에 

대한 지식, 명확하게 쓰고 말하는 능력, 판단 능

력과 유연성 등의 역량을 갖추어야 한다고 제

안하였다. 도서관 직원 모두는 도서관 활용방

법과 더불어 환자․고령자․장애인의 도서관 

요구에 대한 기초지식을 갖추고 컴퓨터 및 인

터넷 자원을 제공할 때 필요한 기술적 전문성

을 겸비해야 하며, 환자를 직접 상대하는 직원

은 이용자의 요구와 문제에 대한 철저한 이해, 

말 붙이기 쉽고 느긋한 태도, 인내력, 이해력, 

공감 능력, 듣기 능력을 갖추어야 한다. 업무를 

보조하는 인력으로서 자원봉사자를 명시하였

고, 도서관 직원과 자원봉사자 모두 계속교육

(continuing education)과 훈련이 다양한 방법

으로 이루어져야 함을 강조하였다.

3.1.2 미국도서관협회(ALA)

ALA의 References & User Services Association 

(RUSA)은 1987년 고령층을 위한 서비스 가이

드라인을 처음 개발하였다. 이후 약 10년 단위
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로 개정이 이루어졌으며 최근에 개정된 가이드

라인은 2017년 발표한 ｢Guidelines for Library 

Services with 60+ Audience: Best Practices｣

이다. 

가이드라인(2017)의 서두에는 1980년대 첫 

가이드라인을 발간한 이래 고령 인구의 급부상

이 도서관에 미친 뚜렷한 영향을 언급한 뒤, 이

번 가이드라인이 전례 없이 문화적․언어적으

로 다양한 고령 세대의 요구를 인식하고 그에 부

합하는 서비스를 제공하고자 연령 기준 및 용어 

사용을 국제적 기준에 따라 변경하였음을 밝혔

다. 즉, ALA의 2008년 가이드라인에서 고령자

는 55세 이상을 의미했지만 2017년판에서는 60

세 이상으로 규정하였다. 고령층에 대한 명칭도 

‘older adults’에서 ‘60+ audience’로 바뀌었다. 

2017년 가이드라인은 총 4쪽으로 직원 교육, 

정보서비스와 장서, 프로그램 기획과 제공, 기

술, 아웃리치와 협력체제, 재가 고령자와 특수 

환경의 고령 집단 서비스, 시설, 재원과 예산으

로 구성된 8가지 영역과 53개의 세부 항목으로 

구성되었다. ALA 가이드라인의 주요 내용은 

<표 2>와 같다.

3.1.3 영국 보건부(Department of Health)

영국에서는 보건부(Department of Health)의 

재정지원을 받아 2009년 ｢Library Services for 

Older People: Good Practice Guide｣가 작성되

었다. 

구분 내용

직원 교육
∙직원들이 고령화의 다양한 측면을 이해할 수 있도록 장려

∙모든 직원은 이용자가 흥미를 가질만한 도서관 서비스 혹은 프로그램에 대해 숙지

정보서비스 및 

장서

∙코디네이터 역할을 할 사서를 정하고, 최소 한 명의 직원이 도서관 장서와 서비스를 이용자 입장에서 

모니터링

프로그램
∙평생학습을 촉진하고 정보에 대한 광범위한 필요성과 흥미를 자극하는 참여 프로그램 제공

∙특정 세대 혹은 연령층의 능력을 향상하기 위한 개별 프로그램을 계획

기술
∙서비스에 웹 뉴스레터, 도서관 홈페이지, 소셜미디어 사이트 활용

∙전자책을 탑재한 기기 제공 등

아웃리치 및 

파트너십

∙헬스클럽, 대학, 박물관, 문화 기관, 동물원, 학교, 여가 센터 등과 협력하여 다양한 세대를 아우르는 

프로그램 실시

∙액티비티 코디네이터를 고용한 시니어 센터와 같은 서비스 제공 기관뿐만 아니라 고령화 관련 지역 

기관과 지속적인 협력 추구

∙도서관 외부자가 프로그램을 기획할 수 있는 협력 기회 마련

재가 고령자 및 

특수환경의 고령

자 집단 서비스

∙공동주택에 거주 중인 고령자와 인지 장애 등 노인성 질병을 가진 고령층(special population)의 

요구를 파악하기 위한 설문조사 실시

∙지역의 인구통계학적 추이, 인구 예측, 주택 동향을 파악한 효과적인 계획 수립

시설

∙서 있는 것이 불편한 이용자를 위해 로비, 안내 센터, 컴퓨터 검색대 등과 같은 장소에 간이 의자 

설치

∙이용이 빈번한 자료를 접근하기 용이한 장소에 배치

∙서가 사이에 휠체어가 지나갈 수 있는 공간 확보

자금 및 

예산

∙도서 배달 서비스와 같은 아웃리치 서비스에 대한 요구 증가에 대응할 수 있는 예산 조달

∙이용자를 위한 프로그램, 자료 및 서비스에 적절한 예산 확보

<표 2> 미국 ALA, RUSA 2017년 가이드라인의 주요 내용
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내용은 크게 고령층 대상 도서관서비스의 필

요성 등을 언급한 서론, 정책 배경, 고령층을 위

한 도서관 서비스 전략 개발, 그리고 실제로 구

성되었다. 총 54쪽 중 마지막 실제 부분이 구체

적 예시와 체크리스트를 제시하는 등 3분의 2

이상을 차지한다. 영국 내에서 고령자서비스를 

제공하는 도서관 사례를 소개하고 있으며 고령

자 응대 시 발생할 수 있는 상황에 대한 연습문

제를 제공하는 등 가이드라인의 실질적인 활용

성에 주력한 점이 돋보인다.

영국 가이드라인에서 고령자는 ‘older people’

로 표현하고 있으며, 보건부의 기준에 따라 세 

가지로 나누었다. 첫 번째는 고령에 진입한 고

령자로 일반적으로 50세 이상 또는 공식적으로 

은퇴연령에 달한 사람이다. 두 번째는 전환기 

고령자로 건강하고 활동적인 생활과 노쇠 사이

에 전환기에 있는 사람이다. 세 번째는 쇠약기

의 고령자이다.

가이드라인에 첨부된 체크리스트는 현황 파

악, 네트워킹, 커뮤니케이션 및 마케팅, 서비스 

및 프로그램, 장서, 직원의 6가지 영역별 점검

사항을 제시하고 있으며 마지막으로 고령자 친

화성(older people friendly) 아래 도서관 입구, 

안내 사인 및 공지, 도서관 내부의 접근성, 보조

기기의 이용가능성, 시설, 소음의 항목별로 점

검사항을 제시하였다.

그 중 장서에 대한 내용을 살펴보면 먼저 고

령층의 요구와 희망사항을 충족해야한다는 개

괄적인 방침을 기술한 뒤 구체적인 분야로 역

사, 여행, 취미, 건강, 음식 및 영양을 예로 들

고, 현대적인 큰글자도서와 오디오북, 치매 환

자를 위한 활동용 자료 등을 갖출 것을 제시하

였다.

3.1.4 일본도서관협회(JLA)

일본도서관협회(日本図書館協会, Japan 

Library Association; JLA)는 2016년 ｢장애로 

인한 차별 해소를 추진하기 위한 도서관 가이드

라인(図書館における障害を理由とする差

別の解消の推進に関するガイドライン)｣을 

작성하였다. 이 지침은 JLA의 장애인서비스위

원회가 책임을 맡고, ｢장애로 인한 차별 해소 추

진에 관한 법률｣이 도서관 등 공공기관에서 장

애인에 대한 합리적 배려 제공을 의무화한 것을 

배경으로 만들어진 것이다.

JLA 가이드라인은 총 18쪽이며, 본문은 기

본사항, 장애로 인한 차별과 도서관에 요구되

는 대응, 부당한 차별적 취급의 금지, 합리적 배

려, 기초적인 환경 정비, 가이드라인 실시를 위

해 필요한 사항으로 크게 여섯 영역으로 구성

되었다.

JLA 가이드라인에서 고령자는 장애인, 입원

환자, 교정시설입소자, 임산부, 다문화인, 성소

수자 등과 더불어 도서관 이용에 어려움이 있는 

대상으로 보고 이로 인한 격차를 해소하기 위한 

지침을 제시하였다. 본문에서 고령자의 정의에 

대한 정확한 설명은 없지만 일본정부기관에서

는 일반적으로 고령자는 65세 이상을 가리키며, 

65~74세를 전기 고령자, 75세 이상을 후기 고

령자로 파악한다(総務省統計局 2017).

가이드라인에 제시된 장애인과 고령자가 원

활하게 도서관을 이용할 수 있는 시설 및 설비 

조건을 살펴보면, 도서관의 접근성을 높일 수 

있도록 가장 가까운 역에서부터 시각장애인 유

도용 블록과 음향식 교통신호기 등을 설치할 

것, 사인 및 표지는 픽토그램을 함께 쓰고 글자 

사이즈 및 서체로 이해하기 쉬운 표현을 쓸 것, 
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출입구 및 관내 이동 경로의 편의성을 높이기 

위해 유도 차임벨, 인터폰 등을 설치할 것, 열람 

공간은 휠체어가 이동할 수 있는 서가 간격을 

유지하고 열람 책상 및 카운터의 높이를 적절

히 할 것, 대면낭독실 및 장애인독서실을 설치

할 것, 관내 방송 및 게시판은 전자게시판, 플래

시라이트, 음성안내 등을 사용할 것, 주차장 및 

화장실과 같은 편의시설도 휠체어와 기타 장애

인을 배려할 것 등이 제시되었다.

국외 가이드라인의 특징을 종합해 보면 IFLA

와 일본 가이드라인은 장애인 등과 고령자를 

함께 다루어 취약계층으로서 고령층에 접근하

였고, 미국과 영국은 활동적인 고령자를 포함

하여 좀 더 포괄적으로 도서관 서비스에 필요

한 지침을 제안한 것을 알 수 있다. 고령자의 

연령 구분은 일반적으로 60대 이상의 성인으로 

하며 도서관을 이용하는 데 심신의 불편함이 

있는 것을 전제로 제정하는 것에서 출발하였다. 

이후 50대 이상으로 대상을 확대하거나, 치매 

증세가 있는 이용자에 한정하여 세분화하는 등 

고령자서비스 가이드라인이 확장되고 있는 것

으로 나타났다.

국외 가이드라인의 본문은 영역 및 구성요소

의 위계에는 차이가 있으나 대체로 공통적인 

영역은 정보자원, 인적자원, 시설 및 설비, 서비

스 및 프로그램, 홍보 및 마케팅, 도서관 외부 

기관 및 조직과의 연계 협력이었다. 디지털 환

경에서의 고려사항은 별도 영역으로 구성하거

나 영역 전반에 걸쳐 제시하고 있었다.

국외 가이드라인의 조사 결과를 표로 정리하

면 다음과 같다.

3.2 도서관 사례 

3.2.1 싱가포르 국립도서관

싱가포르 국립도서관(National Library Sin- 

gapore)은 홈페이지에 어린이, 청소년, 성인, 고

령자(seniors)로 나누어 연령대별 서비스 안내

를 제공한다. 고령자는 50대 이상을 가리키며 

소장 자료 안내(browse)와 추천 프로그램 메

뉴에서 고령자 대상 서비스를 확인하였다.

도서관은 고령자 대상 서비스로 2014년부터 

연 4회 고령자를 위해 뺷Time Of Your Life뺸라
는 잡지를 발행하였다. 내용은 모바일 앱 사용

법, 건강식품 및 노후 생활에 관한 정보, 사서의 

책 추천, 스도쿠와 같은 숫자 게임 등이며 공공

도서관에 무료로 인쇄본을 제공하고 디지털판을 

내려받을 수 있다. 추천도서 목록은 ‘evergreen 

topics’로 구분하여 고령자를 위한 건강, 요리, 

퇴직 후 재무 설계, 여행, 취미 등의 분야에서 

구분 국제 IFLA 미국 ALA, RUSA 영국 보건부 일본 JLA

최신판 2002년 2017년 2009년 2016년

고령자 용어 elderly 60+ audience older people 高齢者(고령자)

고령자 범위 65+, 80+ 60+ 진입기, 전환기, 쇠약기
연령 기준 없으나 

통상 65+, 75+

대상자 특징
취약계층으로서 고령자(병원 

환자와 요양시설거주자)
활동적인 고령자 활동적인 고령자

취약계층으로서 고령자 

(장애인 등 포함)

<표 3> 고령자 대상 도서관 서비스 관련 국외 가이드라인
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책을 선정하고 책에 관한 서지사항과 요약본을 

제공한다. 수준별 디지털 리터러시 교육을 운

영하며 고령자를 위한 취미 동아리 프로그램을 

지원한다. 고령자의 요청이 있으면 도서관 서

비스를 안내하는 도서관 투어 프로그램을 진행

한다.

3.2.2 일본 지바 현립도서관

일본 지바 현립도서관(千葉県立図書館)의 

동부도서관에서는 2014년부터 시니어 지원 정

보서비스를 제공한다. 고령자를 지칭하기 위해 

외래어인 ‘시니어(senior)’를 사용하고 연령 범

위는 특정하지 않았다. 

고령 세대의 생활에 도움이 되는 자료를 주

제별로 전시하는 자료 코너를 설치하였다. 자

료 코너는 ‘はつらつライフナビ’(발랄한 인

생 내비게이션)로 명명하고 병과 예방법 등 건

강에 관한 자료, 즐거움과 보람을 찾기 위한 취

미 관련 자료, 알찬 노후를 보내기 위한 인생계

획 관련 자료 등을 주제로 자료를 소개하고 도

서관 홈페이지에서도 확인할 수 있다. 이와 별

도로 도서관이 개발한 패스파인더가 있으며 중

장년 취업에 유용한 정보, 의료정보, 자서전 쓰

기, 상속 및 유언, 여생을 마무리하는 활동, 회

상법, 치주병, 원예 등이 고령자 지원 정보로 활

용될 수 있다. 도서관 행사로서 노후 생활설계, 

연금 기초지식, 생활습관병을 예방하는 식사, 

건망증과 치매 등과 관련한 강좌를 개최한다.

3.2.3 미국 뉴욕주 브루클린 공공도서관

미국 뉴욕주의 브루클린 공공도서관(Brooklyn 

Public Library)은 미국에서 5번째로 큰 도서

관 시스템으로 1970년대 후반부터 고령화에 대

한 서비스와 특별 부서를 설치하여 연령대가 높

은 성인 서비스의 선구적인 역할을 해왔다. 아

웃리치 서비스와 성인 프로그램에 강한 전통을 

배경으로 비교적 젊은 50대 이상을 포괄한 고령

자 서비스를 제공한다(Schull 2013).

브루클린 공공도서관이 나이든 성인을 위해 

제공하는 서비스는 영화 상영, 각종 활동 및 교

육프로그램, 자료배달 서비스, 추천도서 등이다. 

도서관은 예술 분야 평생교육 네트워크의 일원

으로 참여하여 고령자를 위한 예술 워크숍을 제

공하고, Xbox를 사용하여 가상 볼링을 교육하

여 매월 토너먼트를 실시한다. 분기마다 고령자

를 위해 컴퓨터와 인터넷 기본부터 온라인 건강

정보 검색, 문서작성 소프트웨어 및 소셜미디어 

활용방법에 대한 강의를 실시한다. 또한, 오랫

동안 거주한 지역 주민의 구술사 기록을 남기는 

프로젝트를 운영하는 한편, 거동이 불편한 고령

자에게 자료배달 서비스를 제공한다. 도서관의 

고령화 서비스 부서에 정규직원 외에 유급 고령

자 보조원을 두고 고령자서비스를 지원하는 역

할을 수행하도록 한다.

3.2.4 호주 뉴사우스웨일즈 주립도서관

호주의 뉴사우스웨일즈 주립도서관(State Library 

of New South Wales)은 고령자서비스를 추진

하기 위해 호주사회의 고령화 현상에 대한 이해, 

관련 법정책, 이해관계자와 전략적 파트너십 등

을 확인한 뒤 도서관의 대응방법을 논한 보고서

를 발간하였다(Joseph 2006a; 2006b).

도서관이 속한 뉴사우스웨일즈 지방정부는 일

반적인 고령자는 55세 이상으로 규정하고 호주 

원주민은 45세 이상, 초고령자(‘old' old)는 85세 

이상으로 파악한다. 고령자는 연령 외에도 영어
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가 유창하지 않은 사람, 간병인, 손주를 양육하는 

조부모, 치매환자, 그레이 노마드(grey nomad) 

등과 같이 다양한 그룹으로 나누어 접근하였다. 

그레이 노마드는 최소 3개월 간 호주 국내를 혼

자 여행하는 50세 이상의 사람을 뜻하며, 이들

의 도서관 방문이 증가함에 따라 관광 정보, 커

뮤니티 정보, 상호대차, 인터넷 접근, 순회 컬렉

션 등의 서비스가 요구되었다. 

도서관이 전형적으로 제공해 온 것은 여가를 

위한 독서자료, 쉬운 영어로 된 건강과 법 관련 

정보, 지역사회에서 이용 가능한 서비스에 관한 

정보, 족보, 지역 역사 정보, 재택 이용자를 위한 

도서관 서비스, 큰글자도서, 오디오북, 지역 언

어자료, 신문과 잡지, 독자지원 서비스 등이다. 

여기에 지역 정부 및 민간 회사와 협력하여 고

령자의 비용 부담 없이 받을 수 있는 디지털 리

터러시 교육을 제공한다. 교육 내용은 컴퓨터, 

태블릿, 스마트폰, 인터넷, 이메일, 소셜미디어

를 활용하는데 필요한 기초 기술과 사이버 보안, 

온라인 쇼핑, 온라인 뱅킹 활용법 등을 체험할 

수 있도록 구성된다. 영어뿐만 아니라 아랍어, 

중국어, 그리스어, 힌디어, 이탈리아어, 한국어, 

스페인어, 베트남어로도 제공된다. 

이상 국외 도서관 사례를 조사한 결과는 <표 

4>와 같다.

  4. 사서 포커스그룹인터뷰 분석 
결과

다음은 포커스그룹인터뷰 분석을 통해 도출

한 핵심 내용을 상위 주제와 하위 주제로 범주

화한 결과를 표로 작성한 것이다. 분석결과는 

이 순서에 따라 기술하였다(<표 5> 참조).

구분 싱가포르 국립 일본 지바 현립 미국 뉴욕주 브루클린 호주 뉴사우스웨일즈

대상 50+ 시니어(연령 미표기) 50+ 55+(정부 기준)

정보자원

큰글자도서, 전자자료 재택 

이용, 추천도서 목록, 무료 인

터넷

고령자를 위한 자료 코너 설

치: 건강, 취미, 인생계획 주

제 도서, 관련 사업 팸플릿 

및 전단지 비치

추천도서 목록

여가용 독서자료, 쉬운 영어

로 된 정보, 커뮤니티 정보, 족

보, 큰글자도서, 오디오북, 지

역 역사 및 언어자료, 신문과 

잡지

서비스 

및 

프로그램

∙50+ 전용 잡지 발행

∙취미 동아리 활동 지원

∙도서관 투어 제공

∙패스파인더 제공

∙유관기관 웹사이트 링크

∙노후 생활에 관한 강좌 및 

이벤트 개최

∙예술 활동 워크숍

∙가상 볼링

∙지역 주민 구술사 프로젝트

∙자료배달 서비스

∙이벤트 및 강좌 개최

∙재택 이용자 서비스

∙독자지원 서비스

∙유관기관 웹사이트 링크

디지털 

리터러시 

교육

Silver Infocomm Junction: 

디지털 정보 및 자원 이용, 

컴퓨터 사용법, 태블릿 이용 

강좌 등

인터넷 문제에 관한 패스파

인더 제공

Never Too Late To Learn: 

컴퓨터 기본, 인터넷, 이메일, 

온라인 건강정보, 문서작성 

소프트웨어, SNS 등

Tech Savvy Seniors: 컴퓨

터, 태블릿, 스마트폰, 인터넷, 

이메일, 소셜미디어, 온라인 

쇼핑, 온라인 뱅킹 활용법 등

인적자원 (확인 불가) 도서관 직원 연수회 개최 유급 시니어 보조원 활용
도서관 직원을 위한 참고자료 

목록, 고령 자원봉사자 활용

<표 4> 국외 도서관의 고령자서비스
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상위 주제 하위 주제

고령자의 특성

노화로 인한 외모, 신체 능력의 감퇴

서비스 연령 기준 다양

컴퓨터 활용 미숙

일방적으로 의사소통하고 일대일 서비스 선호

화를 내거나 고집부리는 불평불만 행동이 많음

고령자 이용 행태

주로 이용하는 자료 분야

전자자료 보다 인쇄자료 선호

자주 방문하여 하루를 보내는 남성 고령자가 많음

컴퓨터 이용 시 영상 시청, 인터넷 검색하는 경우 많음

디지털 리터러시 교육 수강해도 쉽게 습득하지 못함

서비스 제공의 어려운 점

청력이 쇠퇴한 이용자로 인한 소음 문제

규정을 지키지 않고 자기중심적임

용건 외에 사적인 이야기나 요청이 많음

심하게 단순 반복적인 민원

고령자의 도서관 및 사서에 대한 이해 부족

언어폭력, 성추행 및 성희롱, 폭행

사서 인력 부족 및 사서로서 고령자에 대한 이해 부족

대응방법 및 개선방안

방음공간, 공간 재배치, 음악방송, 필담 통한 소음문제 대처

고령자 특화 프로그램 운영

친절한 태도로 경청하고, 상황이 심각하면 단호하게 대처함

심각한 문제이용자를 실질적으로 조치할 수 있는 규정 필요

사서 인력 확보 및 사서 대상 교육 확충 필요

<표 5> 사서 포커스그룹인터뷰 분석 결과

4.1 고령자의 특성 

포커스그룹인터뷰 참여자들이 고령자로 판

단하는 공통적인 특성은 노화로 인한 외모 변

화, 시력 및 청력과 같은 신체 능력의 감퇴로 

나타났다. 

“저는 겉모습을 보고 머리가 희끗희끗하시고 그

러면 [고령자라고 생각해요].”

“이분들은 일반 이용자보다 목소리가 좀 크세요. 

잘 안 들리시기 때문에 목소리가 좀 크셔서 이런 

쪽으로 민원을 유발하기도 하시고. 그러시면 좀 

노인분들이신 거죠.” 

국내외 문헌연구, 사례조사, 가이드라인 분

석결과와 마찬가지로 사서 포커스그룹인터뷰

에서도 고령자서비스를 결정짓는 기준 연령은 

프로그램에 따라 50세 이상부터 70세 이상까지 

다양하게 이루어지는 것으로 나타났다.

“사회적으로 노인에 대한 인식이 변화하고 있어

서 외모로[만] 판단할 수도 없고, 저희가 회원증 

발급을 할 때 무료로 발급을 하는 기준은 65세거

든요. 65세를 이제 저희는 규정상 기준으로 하고 

있지만, 프로그램을 모집하거나 할 때는 60세 
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이상을 다 모집을 하고 있고요.”

“저희 컴퓨터 어르신 접수는 50세 이상으로 받고 

있어요, 시니어라고 해서. 컴퓨터[교육]은 그렇

게 받고 있고, [도서관에서] 분류하기로는 60세 

이상으로 받고 있어요.”

“도서관 운영상은 저도 65세 정도가 거의 통상적

인 것 같고요. 저희 프로그램은 사실 70세 이상으

로 잡았었어요.”

다음으로 고령자의 특성은 컴퓨터 활용을 못 

하거나 미숙한 점이 지적되었다. 

“저희도 실버 컴퓨터 교실이라든가 스마트폰 교

육이라든가 이런 걸 했어요. 그런데 해도 이분들

은 회원가입을 잘 못 하시는 거예요. 이제 저희가 

그 프로그램 강좌 수강 접수를 저희 포털로 받거

든요. 하실 때마다 직원이 해드려야 하는 거예요.” 

“오셨는데 종이에다가 책 제목을 여러 개를 써오

세요. 그다음에 그거랑 회원증하고 같이 주면서 

책 좀 빌려달라고 하시는 게. 그러니까 책 찾기도 

안 되시고 검색도 안 되시고 자동 대출도 안 

되시는 거잖아요. 그럴 때는 이제. 노인분.”

또 다른 고령자의 특징으로는 자기중심적으

로 이용 규칙을 무시하거나 지키지 않고 일대일 

서비스만을 요구하는 점, 서비스가 되지 않을 

경우 화를 내거나 고집을 부리는 점, 일방적인 

의사소통을 하는 점이 있는 것으로 나타났다.

“대부분 노인분들은 신청을 하려는 그 의사가 

전혀 없이. 그냥 저희가 해주기만을 바라는. 10년 

이상을 다니신 분들도 아직도 신청해 달라고 상

담실에 오시거든요.” 

“저희 규정이라든지 그런 것에 가로막혔을 때, 

굉장히 화를 많이 내신다는 점, 좀 억지를 많이 

쓴다는 점. 그런 것을 주로 경험했었고요.” 

“자기 이야기만 듣기를 원하고, 반응을 보여도 

내 말만 들으라고 잠깐만 내 말만 들으라고 거의 

일방적인 요구를 [하시는] 점이 힘들더라고요.” 

4.2 고령자 이용 행태

사서의 경험과 도서관 이용통계를 종합해 볼 

때, 국립중앙도서관 사서들은 고령자가 주로 

이용하는 자료는 조선총독부 관보, 판례집, 소

송 자료이며, 전자자료 보다는 인쇄자료를 훨

씬 선호하는 것으로 나타났다. 공공도서관에서 

주로 이용하는 자료는 족보, 신문, 잡지, 건강 

분야 도서, 시리즈물 소설, 고전 인문, 부동산 

분야라고 응답하였다. 공공도서관의 여성 고령

자는 문학, 특히 시를 선호하고 남성 고령자는 

실용서, 원예, 철학 분야 도서를 선호한다는 응

답이 있었다. 

특히, 고령자 중에는 거의 매일 방문하여 하

루를 보내는 남성 이용자가 많으며 인쇄자료 

이용보다는 영상 시청, 인터넷 검색 등 단순한 

컴퓨터 작업을 위해 도서관에 방문하고 불편을 

제기하는 사례도 많은 것으로 나타났다. 

“[시간을 보내기 위해] 디바이스나 기계를 이용

하시는 분들이 굉장히 무한반복적이고, [컴퓨
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터] 교육에 참여하시는 분들이 대체로 이런 것들

을[불만불평] 많이 요구하세요. [중략] 그래서 

보면 저희가 이제 이용자 인터뷰했을 때, 도서관

에서 책을 가지러 많이 오시는 분들을 만나서 

제가 간접적으로 인터뷰를 하면, 대체로 도서관

에 대한 불만이라던가 도서관에 좀, 그리고 그분

들이 찾는 책은 그렇게 신간이 아니잖아요? 어르

신들이 찾으시는 책은. 그러다 보니까 책에 대한 

만족이 젊은 세대보다는 훨씬 더 있으세요. 자료

에 대한. 그런데 컴퓨터를 이용하시거나 이러는 

분들은 불만이 진짜 많으세요.” 

“그리고 문해교육이라고 해서 한글이나 이런 것

은 교육이 많이 이루어지고 있는데 디지털 같은 

경우는 그런 게 사실 없어요. 그래서 결국은 공공

의 디지털자료실에서 한글이며 뭐며 아주 그런 

부분까지도 다 요구를 받는데 그것을 어느 선까

지 해야 하는지 그런 고민이 많이 생기거든요. 

그래서 그런 디지털 리터러시를 할 수 있는 예산

이라든가 지원이라든가. 스마트폰도 사실 팔기

만 했지, 그걸 사용할 수 있는 그런 교육이 거의 

없잖아요. 그래서 직원들에게 와서 많이 물어봐

요, 사실은 못하니까. 그래서 그런 것도 좀 사실 

그것도 예산이나 지원들이 필요한 것 같아요.” 

다만, 고령자는 디지털 리터러시 교육을 의

욕적으로 반복 수강하지만 쉽게 능력이 습득되

지 않는다는 의견이 있었다. 

“[디지털 리터러시] 수업은 계속 또 들으세요. 

그리고 수업을 들으신 분이 듣고 또 들으니까 

다른 분들이 들을 수가 없는 거예요. 새로운 분들

은 들어오기가 힘들고 반복교육을 해도 이게 좀 

따라가지를 못하시고. 그런 부분에서 노인은 노

인이구나 그런 것을 좀 느꼈던 것 같아요.”

4.3 서비스 제공의 어려운 점

신체적 변화로 인한 특성 중 잘 들리지 않는 

이용자를 응대할 때 2차 소음 문제가 발생하는 

문제가 조사되었다. 청력이 쇠퇴한 이용자는 

큰 목소리를 내기도 하지만 때로는 타이용자의 

작은 소리에는 민감하게 반응하기 때문이었다.

“귀가 안 들려서 크게 말씀하시고 저희도 응대하

기 위해서 조금 목소리를 높였고. 그때 몇몇 분들

이 조용히 좀 하시라고 와서 화내시는 분들이 

있어요. 그런데 그게 실제로 [직원 응대 목소리

가 너무 크다고] 국민신문고에 올라온 거예요.”

“노인분들이 큰 소리를 내시기도 하지만, 또 큰

소리가 나는 건 아주 싫어하세요. 직원들이 전화 

받는 소리, 이용자 응대하는 소리, 그런 것에 

대해 민원이 되게 많으시고.”

고령자의 특징 가운데 이용 규칙을 무시하

거나 지키지 않고 일대일 서비스만을 요구하

는 점, 화를 내거나 고집을 부리는 점, 일방적

으로 의사소통을 하는 점이 다수의 사서들에

게는 서비스 제공의 어려운 점으로 강하게 제

기되었다. 

“본인이 원하시는 프로세스 그게 뭐든 규정을 

거의 지키려고 하시지가 않고. 어떨 때는 형평성

을 운운하시는데, 본인이 할 때는 해 드려야 해요. 

그런 게 되게 많아요.”
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“화를 몇 번씩 [내시고 저희랑] 실랑이를 해요. 

저희는 규정대로 못 해드린다고. 매일 그런 소란

이 일어나는 편이죠.” 

고령자를 응대할 때 같은 민원이 지속적으로 

발생하고 사적인 이야기를 길게 하여 사서를 

독점하는 점도 애로 사항으로 파악되었다. 도

서관 고유 업무가 아닌 단순 문의와 사적인 요

청이 심하게 반복될 경우 업무 피로도가 높아

지는 것으로 나타났다.

“한두 번이면 괜찮은데. 거의 매번, 빈번하게, 

그런 일이[단순 문의가 많아요]. 데스크에 앉아

있으면 피로가 누적이 되는 게 있죠.”

“레포트나 고소장 같은 걸 타이핑 해달라고 데스

크에 주세요. 그러면 그걸 한 번 정도는 해드릴 

수도 있는데, 계속 해달라고 하시면 저희도 업무

가 있으니까 해드릴 수가 없죠.” 

“도서관에 프로그램을 위해 오시는 분들을 보

면 사서를 붙잡고 계속 이야기를 하세요. 똑같은 

말을 반복적으로 계속 손주 얘기도 하시고 집안 

얘기도 하시고. 말벗이 없으니까 사서를 상대로 

이야기를 하시거든요. 그러면 웬만한 사서는 

계속 들어주기가 힘들긴 하죠, 업무가 바쁘다 

보니까.” 

고령자의 도서관과 사서에 대한 이해가 부족

하여 직원을 하대하는 문제도 주요 어려움의 

하나였다. 심각한 경우, 언어폭력, 성추행 및 성

희롱, 폭행과 같은 상황이 발생하는 것으로 나

타났다. 

“실제로도 폭력이 가끔 발생하긴 해요. 물론 사

서분이 잘못하신 게 있을 수도 있어요. 그래도 

어쨌든 [전에] 그런 상황에서 위협적으로 할 

때, 옆에서 다른 노인 이용자가 [폭력 쓰신 노인

분] 편을 들었다고 하더라고요. ‘내가 봐도 네가 

잘 못 했어.’, 이런 식으로.” 

“안 좋은 예는 대출자료를 전달해 드릴 때 갑자기 

손을 잡는다던가 그런 성추행이나 언어적으로

도 반말을 막 하시는 거예요, 직원에게.” 

도서관의 사서 수가 적어 응대할 인력이 부

족하고 사서로서 고령자에 대한 이해가 미흡한 

부분도 서비스 제공의 어려움으로 나타났다.

“그분들을 위한 서비스를 계속적으로 개발해야 

한다고 저희도 생각하는데, 저희 도서관 같은 

경우는 규모가 작다 보니까 인력이 그렇게 많지

는 않거든요. 전담을 해서 뭘 할 수 있는 그런 

인력이 없다 보니까 [고령서비스가] 조금 부족

하죠.” 

“우리가 [제공하는] 서비스를 알지 어르신에 

대해선 모르는구나. 저희 직원들 입에서 어르신

에 대한 교육이, 심리적이든 육체적이든 어떤 

것들이 좀 필요하지 않겠나, 라는 이야기들이 

좀 나오는 상황이고요.”

“그리고 생각해보니까 제일 중요한 게 시선인 

것 같아요. [중략] 노인도 저희를 바라보는 게 

고정관념이 아직 있고 저희도 노인에 대한 고정

관념이 있어서 그걸 어떻게 바라보아야 할지 시

선을 어떻게 바꿔야 하는지 [어렵죠]....”
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4.4 대응방법 및 개선방안

소음 문제에 대응하기 위해 공간을 재배치하

거나 음악 방송을 하여 생활 소음을 유지하고, 

청력이 감퇴한 이용자에게는 필담을 시도한다

는 응답이 있었다. 

“도서관이 되게 조용해야 한다는 생각들이 다들 

있으신데, A 도서관 같은 경우에는 공간을 다 

재배치해봤거든요, 그래서 도서관에서 음악도 

좀 나와요. [중략] 공간이 재배치되니까 문화가 

다시 재형성되었다고 해야 할까요. 그러니까 일

반적인 대화나 이런 것들이 용인되는 듯한 문화

가 되어서. 이런 것도 중요한 것 같아요. 도서관 

안에서의 분위기, 무드를 어떻게 조성하느냐.” 

“잘 안 들리시는 어르신이 있어요. 신문 코너에. 

그래서 종이에다가 크게 적어서, 신문 넘기는 거 

너무 크다고 그렇게 보여드린 적이 있었어요.” 

공공도서관에서 성공한 고령자 대상 특화 프

로그램은 자서전 쓰기, 세대통합 프로그램, 자

신의 이야기를 낭독하는 프로그램이 있었다고 

응답하였다. 

“저희는 작년에 운영했던 것 중에서는 자서전 

쓰기 강좌를 했는데 굉장히 반응이 좋고 어르신

들이 열심히 참석해서 끝까지, 거의 3분의 2는 

정말 자서전을 한 권씩 쓰셨대요.”

“올해는 어르신 합창단, 손주들, 청소년 합창단

을 만들어서 발표회를 했어요. 일삼세대 하모니

라고 해서, 따로따로 부르다가 함께 합창하는 

것으로 했는데 굉장히 반응이 좋고 잘됐어요. 

손주뻘하고, 일세대랑 삼세대랑 같이 소통하자

는 의미로 운영했었어요.”

“어르신들의 이야기를 글로 적고 녹음했어요. 

프로그램 마지막인 8회차에 노인을 위한 연극단

이 오셔서 녹음 내용을 토대로 극본을 만들고 

저희 도서관 어르신들께 그분들의 삶의 이야기

를 연극으로 보여주셨어요.” 

현재 고령자 민원에 대한 대응방법으로는 경

청한다는 응답이 많았다. 참여자들은 불평불만 

민원에도 친절하게 응대하려고 노력하고 있으

나 상황이 심각하면 단호하게 대처하거나 경찰

에 신고한다고 답변하였다. 

“아주 막무가내이신 분 빼고는. 일단 들어주는 

게 중요하더라고요. 들어주고 나중에 우리 원칙

이 이래서 그런 부분은 안 된다고 얘기를 하면 

이해하세요.” 

“[스토커와 같은 행동을 하지 말라고] 딱 잘라서 

이야기를 했는데도 계속 그래서 좀 보다가 경찰

에 신고했어요.”

규정과 직무명세서를 근거로 고령자의 특정 

요구가 수락될 수 없는 이유를 구체적으로 설

명하는 것이 효과가 있는 것으로 조사되었다. 

다만, 개인적인 경험과 역량에 따라 대응방법

에 차이가 있었으며 경력이 짧은 사서가 응대

에 큰 어려움을 느끼고 있었다. 문제이용자에 

대한 실효성 있는 규정 마련 등이 개선방안으

로 제기되었다.
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“상황설명을 되게 구체적으로 드려요. 저희가 인

원이 몇 명이고 그다음에 업무량이... [중략] 어르

신들은 데스크에서 대출 반납하는 거랑 프로그램 

진행하는 것 외에는 도서관에 일이 없다고 생각하

시는 경우가 굉장히 많더라고요. 그래서 일단 [업

무] 리스트를 보여드리고 여기에 수반되는 [시간

을] 제가 계산해서 [보여]드려요.”

“이용 규칙이 저희가 생각한 것보다 세부적으로 

보면 좀 미비한 것 같더라고요. 어떤 [불미스러

운 일이] 이루어졌으면, 그날 바로 해당 이용자

를 이용제한을 해야 하는데 이 사람은 계속 도서

관 이용이 가능하더라고요. [해당 이용자의 잘못

이 아니다 같은] 답이 나올 때까지는 임시로 

그 사람은 이용 못 하게끔. 그런 식으로라도 개선

이 되어야 하지 않을까.” 

부족한 인력을 확보해야 하고, 현재는 개인

적으로 재량껏 조심하는 데 그치고 있어 사서

를 대상으로 한 체계적인 교육이 이루어져야 

한다는 공통적인 의견이 있었다. 

“관장 포함 사서가 4명 밖에 없어서 자료실에서 

한 명씩 있고 프로그램을 관리할 수 있는 인력이 

한 명밖에 없는데 그 사서가 노인뿐만 아니라 

모든 프로그램을 다 해야 하기 때문에 인력이 

너무 부족한 상황이죠. 그동안 정부가 도서관 

확충에, 도서관 인프라 구축에 집중을 했다고 

하면 이젠 사서 인력에 집중을 해서 투자를 해주

셨으면 좋을 것 같아요.”

“노인 이용자를 이해할 수 있는 교육 같은 것은 

사실 개별 도서관에서 할 수 없는 부분이기 때문

에 국립중앙도서관 같은 데서 [사서를 위한] 노

인 이해 교육이라든가, 또 어르신을 상대로는 [중

략] 공공기관을 이용한다든가 이럴 때 필요한 

재사회화 교육 같은 것을 했으면 좋겠습니다.”

포커스그룹인터뷰 내용을 종합적으로 분석

한 결과 서비스 목적에 따라 다양한 연령 기준

을 사용하는 점, 디지털 리터러시 교육이 확충

되어야 하는 점 등은 문헌연구 결과와 일치하

였다. 한편 문헌연구에서 드러나지 않았던 고

령자서비스의 새로운 측면을 알 수 있었다. 현

재 도서관을 방문하여 적극적으로 이용하는 고

령자 가운데 일방적인 의사 표현, 화를 내거나 

고집을 부리는 불평불만 행동, 사적인 이야기

와 요청, 단순 반복적인 민원을 표출하는 경우

가 많아 사서들이 응대하는 데 큰 어려움을 겪

는 점이다. 따라서 가이드라인에는 고령자에 

대한 고려뿐만 아니라 고령자서비스를 운영하

는 인적자원인 사서에 대한 교육과 지원에 대

한 내용이 포함되어야 할 것이다.

5. 결론 및 제언

가이드라인은 고령 인구의 증가와 이용자 요

구의 다변화라는 환경 변화 속에서 도서관이 

적절한 고령자서비스를 지속적으로 제공하기 

위한 효과적인 수단이 될 수 있다. 이에 본 연구

는 고령자서비스의 향상을 위한 기초연구로서 

도서관에 방문하는 고령자에 중점을 두어 국내 

상황에 실제적으로 적용할 수 있는 서비스 지

침을 모색하였다. 연구결과를 종합하여 제안하

는 가이드라인의 주요 내용 및 고려사항은 다
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음과 같다.

첫째, 서비스 대상으로서 고령자의 범위를 

정할 때는 획일적인 연령 기준에 얽매이지 않

고 유연하게 적용해야 할 것이다. 문헌연구는 

물론 사서 인터뷰 결과 고령자를 정의하는 기

준 연령은 상황에 따라 다양함을 알 수 있었다. 

예를 들어 국내법에서는 55세, 60세, 65세 등이

었고, 국외 가이드라인 및 사례에서는 50세, 55

세, 60세, 65세, 사서 인터뷰에서는 50세 이상부

터 70세 이상인 것으로 나타났다. 이를 종합하

면 고령자의 출발점은 이르게는 50세부터 대체

로 65세로 보고 있었고, 75세 또는 80세 이상은 

초고령자로 구분하였다. 따라서 연령 기준은 

도서관이 처한 환경과 서비스의 목적, 이용자

의 요구 등에 따라 설정하는 것이 적절할 것으

로 보인다. 

둘째, 고령자의 특징은 국내법에서는 지식정

보 취약계층으로서의 이용자, 국내 정책과 국

외 사례에서는 질 높은 삶을 위한 다양한 요구

를 가진 이용자의 측면이 강조된 한편, 사서 포

커스그룹인터뷰에서는 과도한 불평불만 행동

을 보이는 문제이용자의 측면이 부각되었다. 

따라서 최소한 고령자의 이 세 가지 특성을 고

려한 서비스 지침이 요구된다. 예를 들어 가이

드라인의 시설 및 설비 영역에서는 고령자의 

신체적 취약성을 고려한 내용을 제시하고, 질 

높은 삶을 위한 요구를 충족시키기 위한 방안

으로 서비스 및 프로그램 영역에서 지침을 마

련한다. 고령자의 과도한 불평불만과 같은 행

동적 특성은 사서에 대한 교육 지원과 같이 인

적자원의 영역에서 관련 지침을 수립한다.

셋째, 가이드라인은 정보자원, 인적자원, 시설 

및 설비, 서비스 및 프로그램, 홍보 및 마케팅, 

외부 기관과의 연계 협력, 예산 등의 영역으로 

구성하여 세부조항을 마련한다. 국외 가이드라

인에서는 내용의 구성 방법과 위계에는 조금씩 

차이가 있으나 위 영역에 따라 서비스 운영 원칙

을 제시하였다. 또한, 선언적인 방침에 머무르지 

않도록 체크리스트와 운영사례를 포함하는 경우

가 있었다.

넷째, 고령자서비스에서 디지털 리터러시는 

중요한 문제로 고령자가 디지털 기술을 이해하

고 활용할 수 있는 능력을 향상할 수 있는 지침

을 포함해야 한다. 국내법에서 고령자의 정보

격차 해소를 강조하고 있으며 사서 포커스그룹

인터뷰에서는 컴퓨터 이용에 대한 미숙함이 고

령자의 특성으로 거론될 만큼 대부분이 겪고 

있는 문제이므로 시설 및 설비 측면에서 고령 

친화적인 디지털 환경을 조성하고 컴퓨터 사용

에 어려움이 있는 고령자를 위한 교육프로그램

을 확대하여야 할 것이다. 국외 도서관의 수준

별, 주제별로 다양한 디지털 리터러시 프로그

램을 참고하여, 교육 내용은 기초적인 컴퓨터 

활용방법에서부터 도서관의 자료검색 방법과 

전자자료를 활용하는 법 등까지 포괄적이고 체

계적으로 구성해야 할 것으로 보인다. 

다섯째, 고령자서비스를 담당할 인적자원에 

대해서는 역량과 자질, 교육 및 훈련, 유형과 규

모의 측면에서 지침을 마련한다. 사서가 갖추

어야 할 역량 및 자질은 고령자의 요구와 문제

에 대한 충분한 이해, 말 걸기 쉽고 느긋한 태도

와 공감 능력, 인내력과 이해력, 의사소통 및 협

업능력, 규정의 공정한 적용, 공중 및 사회에 대

한 책임 의식이다. 역량 및 자질을 향상하기 위

해 지속적이고 체계적인 교육을 시행해야 하며, 

응대 업무에서 발생할 수 있는 응급상황 및 감
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정노동 관련 교육도 포함해야 한다. 사서 포커

스그룹인터뷰에서는 고령자의 이용규정 비준

수, 일방적인 의사소통, 화를 내는 감정표현, 심

하게 단순 반복적인 민원, 사적인 요청, 직원에 

대한 하대 등이 고령자 응대에 어려운 점으로 

파악되었으며, 이는 결국 사서들의 업무 수행

에 지장을 주는 것은 물론 심각한 직무 스트레

스를 유발하고 있었다. 고령자를 직접 응대하

기 전에 고령자의 특성을 파악하고 고령자서비

스를 이해할 수 있는 사전 교육 및 계속교육이 

실시되어야 하며, 응대 과정에서 발생한 문제

를 논의하고 해결할 수 있는 체제 및 교육 또한 

필요하겠다. 인적자원의 유형과 규모 측면에서

는 고령자서비스를 모든 직원의 기본 직무 중 

하나로 하며 서비스 정책을 총괄하는 전담 직

원을 두도록 한다. 사서 인력이 부족한 실정이

므로 도서관에 대한 이해가 충분한 고령자를 

자원봉사자로 하여 도서관 업무를 보조하는 방

안도 고려할 수 있을 것이다.

여섯째, 그밖에 가이드라인에 포함되어야 할 

기본적인 내용은 다음과 같다. 정보자원 영역

에서는 건강, 경제, 취미, 여가를 위한 자료 확

대, 인쇄자료의 대안매체로서 오디오북, 영상자

료, 음악자료, 전자자료의 확충, 고령자를 위한 

컬렉션 구성, 큰글자도서의 확충을 지침으로 

한다. 시설 및 설비 영역에서는 고령자의 시

력․청력 감퇴와 거동의 어려움을 배려한 도서

관 위치, 입구, 안내 표지, 환경 및 공간, 조명, 

가구 및 서가의 설계 및 설치, 소음과 방음을 

고려한 공간 구성, 사서의 안전이 보장되는 방

음 상담실, 독서보조 공학기기 및 컴퓨터 소프

트웨어 제공, 고령자 친화적인 편의시설 제공

을 지침으로 반영한다. 서비스 및 프로그램 영

역에서는 맞춤형 독서활동을 지원하는 추천도

서 목록과 패스파인더 개발 및 제공, 건강, 경

제, 취미, 여가와 관련한 교육 문화 프로그램 확

충 및 제공에 관한 지침을 포함한다. 또한 자신

의 삶과 경험을 다른 사람과 공유하는 참여형 

프로그램과 젊은 세대와 소통할 수 있는 프로

그램 기획을 제시한다. 홍보 및 마케팅 영역에

서는 온라인과 오프라인 홍보물을 제작하여 유

관기관 및 지역사회에 도서관의 존재뿐만 아니

라 소장 자료와 서비스를 상세하게 알리도록 

한다.

본 연구는 국내외 연구 및 사례에 대한 이론

적 검토와 사서를 대상으로 하는 실증적 조사를 

통해 가이드라인에 필요한 내용을 제시하여 도

서관 고령자서비스의 현실적인 모델을 구축하

는 데 기여할 것으로 기대된다. 다만, 도서관에 

직접 방문할 수 있는 활동적인 고령자에 초점을 

두었고, 서비스 제공자인 사서만을 대상으로 포

커스그룹인터뷰를 진행하였기에 도서관의 고령

자서비스를 종합적으로 논하기 위해서는 다각

적인 후속연구가 필요하다. 즉, 도서관 이용자

로서 고령자를 광범하게 정의하여 적극적으로 

노년을 준비하는 성인 이용자에 관한 연구나 거

동이 불편하고 감각 능력 및 인지능력이 쇠약해

진 고령자에 대한 연구가 이루어질 수 있으며, 

사서뿐 아니라 서비스 수혜자인 고령자를 대상

으로 인식 및 요구 비교조사를 하는 연구도 가

이드라인 개발에 도움이 될 것이다. 
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