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초 록

본 연구는 고령자의 공공도서관 이용에 있어서 긍정적 경험 요인과 부정적 경험 요인을 탐색함으로써 고령자의 

도서관 이용 행태와 선호에 대한 이해를 높이는 데 그 목적이 있다. 이를 위하여 주요사건기법(Critical Incident 

Technique: CIT)을 적용하여 공공도서관을 이용하는 고령자를 대상으로 개별심층면담을 실시하였다. 수집된 

자료의 분석은 반복적 비교분석법을 적용하여 수행되었으며, 분석 결과, 자료, 서비스-프로그램, 환경-시설, 

정서의 4개 영역 하에 긍정적 경험 요인의 12개 범주와 부정적 경험 요인의 12개 범주가 도출되었다. 이러한 

결과를 바탕으로 공공도서관 고령자서비스에 대하여 제언하였다. 

ABSTRACT

The purpose of this study is to increase understanding of the library use behavior and preferences 

of the elderly by exploring positive and negative experience factors in the use of public libraries 

by the elderly. To this end, the Critical Incident Technique (CIT) was applied and individual 

in-depth interviews were conducted with elderly people who use public libraries. Analysis of 

the collected data was conducted by applying the constant comparison method, and 12 categories 

of positive experience factors and 12 categories of negative experience factors were derived 

under four areas: data, service-program, environment-facility, and emotion. Based on these 

results, suggestions were made regarding public library services for the elderly.
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1. 서 론

우리나라는 2017년 고령사회에 진입했으며, 

2024년 기준 전체 인구 중 65세 이상 노인 인구 

비율이 19.2%로 초고령사회에 근접하고 있다

(통계청, 2024). 이러한 추세로 2025년에는 65

세 이상 노인 인구 비율이 20%로 초고령사회에 

진입할 것으로 예상된다. ｢고용상 연령차별금

지 및 고령자고용촉진에 관한 법률｣에서는 고

령자를 55세 이상인 사람으로 정의하고 있다. 

고령자 또는 노인의 연령 기준은 상이하여, 우

리나라의 고령자 또는 노인 복지사업의 수급연

령을 살펴보면 50세에서 75세까지 다양한 연령 

기준이 적용되고 있다(이태석, 2022). 노인에 

대한 정의는 연령을 기준으로 하거나, 또는 노

화의 특성을 기준으로 하기도 한다. 최성재와 

장인협(2010)은 노인을 “생리적 및 신체적 기

능의 퇴화와 더불어 심리적 변화가 일어나 개인

의 자기유지 기능과 사회적 역할 기능이 약화되

고 있는 사람”으로 정의하고 있다. 빠른 고령화

와 함께 우리나라 노인인구의 특성 또한 변화해 

왔다. 2008년부터 이루어진 노인실태조사에서 

나타난 대표적인 노인특성변화를 살펴보면 노

인의 학력 수준이 크게 향상되어 저학력 노인의 

비율은 감소하고 고학력 노인의 비율은 증가하

는 경향을 보이고 있다. 노년기 가구형태에 있어

서도 노인 혼자 또는 노부부만이 거주하는 노인

만으로 구성된 노인단독가구의 비율이 증가하였

다. 노인세대 내의 다양성 또한 증가하는 특성을 

보여, 거주하는 지역(도시 또는 농어촌), 성별, 

연령별, 그리고 경제 수준에 따라서 다른 특성

을 보였다(이윤경 외, 2020).

2020년도 노인실태조사에 따르면, 노인의 여

가문화활동은 TV 시청 또는 라디오 청취, 휴

식활동, 취미오락활동, 사회 및 기타활동 등의 

순으로 나타났다. 노인의 학습활동 참여 실태

를 살펴보면, 참여하는 학습활동의 내용은 건

강관리/운동, 문화예술, 정보화, 어학, 인문학 

등의 순으로 나타났다. 노인이 느끼는 생활에 

필요한 정보 이용의 어려움을 살펴보면, 가장 

많은 어려움을 경험하는 것으로 ‘정보제공 서

비스가 온라인 인터넷 중심이어서 이용하기 어

려움’을 꼽았으며, 다음으로 ‘공공기관, 마을, 

마트 공지사항 글씨 크기가 작아 내용 이해 어

려움’, ‘정부나 공공기관 우편물 또는 공지사항 

용어, 내용 이해 어려움’ 순으로 나타났다(이윤

경 외, 2020). 고령자층은 정보화 수준에 있어

서 정보취약계층에 속한다. 정보화 수준이 상

대적으로 낮은 집단을 칭하는 정보취약계층에

는 저소득층, 농어민, 장애인, 55세 이상의 고령

자, 이주민 등이 포함된다. 고령층의 디지털 정

보화 수준은 70.7%로, 농어민(79.5%), 장애인

(82.8%), 저소득층(96.1%)과 비교해 가장 낮

은 수준을 나타낸다(한국지능정보사회진흥원, 

2024). 공공도서관은 고령층이 경험하는 이러

한 정보격차를 해소할 수 있도록 정보 리터러

시 향상을 위한 교육 프로그램 제공 기관로서

의 역할을 수행할 수 있다. 

노년기는 은퇴를 거치면서 여가 시간을 활용

하여 다양한 활동에 참여함으로써 정서적 안정

과 삶의 만족도를 높일 수 있는 시기라 할 수 

있다. 공공도서관은 이러한 고령층의 여가 활

동을 위한 기반시설로서의 역할을 수행함으로

써 고령자의 삶의 만족도 향상에 기여할 수 있

다. 고령인구의 증가와 함께 고령자의 정보 리

터러시 향상과 여가활동을 위한 기반시설로서
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의 공공도서관의 역할이 더욱 강조되고 있다. 

공공도서관이 이러한 역할을 효과적으로 수행

하기 위해서는 고령자의 도서관 이용 행태와 

선호에 대한 이해에 기반하여 고령자서비스 향

상을 위한 방안을 모색하는 것이 필요하다.

본 연구의 목적은 고령자의 공공도서관 이용

에 있어서 긍정적 경험 요인과 부정적 경험 요

인을 탐색함으로써 고령자의 도서관 이용 행태

와 선호에 대한 이해를 높이는 데 있다. 본 연구

에서는 다음과 같은 연구 문제를 다룬다. 

∙연구 문제 1. 고령자의 공공도서관 이용에 

있어 긍정적인 경험요인은 무엇인가? 

∙연구 문제 2. 고령자의 공공도서관 이용에 

있어 부정적인 경험요인은 무엇인가?

고령자의 공공도서관 이용경험에 대해 살펴

보기 위해 본 연구에서는 주요사건기법(Critical 

Incident Technique)를 적용하여 공공도서관

을 이용하는 60세 이상의 고령자를 대상으로 개

별심층면담을 실시하였다. 수집된 자료의 분석

을 통해 공공도서관 이용에 있어서의 긍정적 경

험 요인과 부정적 경험 요인을 도출하고, 이를 

바탕으로 공공도서관 고령자서비스에 대해 제

언하고자 한다. 고령자의 도서관 이용 행태와 

선호에 대한 탐색적 연구는 공공도서관의 고령

이용자에 대한 이해를 높여 고령자서비스 향상

을 위한 기초자료를 제공할 수 있을 것이다. 

2. 선행 연구

도서관 고령자서비스와 관련된 연구는 고령

자의 도서관 이용, 서비스 정책 및 지침, 서비스 

평가 및 개선, 교육 및 문화 프로그램, 시설 및 

공간 구성 등의 분야에서 수행되어왔다. 

고령자의 도서관 이용에 관한 연구로, 장혜

란(2002)은 인터넷기반 노인정보서비스를 개

발하기 위하여 노인들의 정보요구 및 정보이용 

현황을 조사하였다. 연구 결과, 노인들은 대중

매체와 비공식 구두 커뮤니케이션을 선호하였

으며, 요구정보는 건강의료, 뉴스, 취미, 종교, 

레저여행의 순으로 나타났다. 김영신(2007)의 

연구에서는 노령자들의 공공도서관에 대한 인

식수준은 매우 낮으며 연령대에 따라 선호 프

로그램 유형이 다른 것으로 나타났다. 가장 필

요한 정보는 건강, 노후 등이 높은 비율로 나타

났다. 공공도서관에서 이용하고 싶은 서비스는 

도서 대여, 각종 프로그램 참여 등이 높게 나타

났으며, 원하는 교육프로그램 과목으로는 건강

증진강좌와 댄스/가요 교실 등이 높게 나타났

다. 박옥화(2007)의 연구에서는 공공도서관을 

이용하는 고령이용자들의 특성은 60대의 건강

하며, 학력이 높고, 생활수준이 중 이상인 것으

로 나타났다. 이들은 공공도서관을 자주, 고정

적으로 이용하며 장시간 머무는 것으로 나타났

으며, 도서관 직원에 대한 만족도가 높은 것으

로 확인되었다. 또한 공공도서관 서비스가 고령

이용자들의 생활에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 확인되었다. 김은지와 이성신(2014)은 공

공도서관 노인 서비스 현황을 노인 이용자들과 

사서들의 인식 조사를 통해 파악하고, 노인 이

용자들과 사서들이 공공도서관 노인 서비스 발

전을 위해 필요하다고 생각하는 사항을 제시하

였다. 심자영과 서은경(2018)은 55세 이상의 국

회도서관 이용자를 대상으로 설문조사를 실시
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하여 디지털 환경에서 정보접근 및 검색편의 정

도, 요구사항을 파악하고, 이러한 이용행태, 검

색행태, 만족도를 세대별로 나누어 비교․분석

하였다. 이호신(2019)은 도서관 이용이 은퇴 노

인들의 삶에 가져다 준 변화와 의미를 확인하

기 위해 내러티브 탐구방법을 활용하여 은퇴 

노인들의 도서관 이용경험을 탐구하였다. 공공

도서관을 이용하는 은퇴 노인들의 도서관 이용

경험은 각각 규칙적인 생활을 위한 거점, 재미

와 활력, 새로운 꿈꾸기를 위한 보물창고, 노년

을 견디는 위안의 원천으로 해석되었다. 오의

경과 박옥남(2022)은 도서관의 시니어이용자

를 대상으로 도서관의 장서, 프로그램, 서비스, 

공간에 대한 의견과 요구를 조사하였다. 조사 

결과를 바탕으로 시니어서비스 개선을 위하여 

콘텐츠 맞춤화 장서, 과거․현재․미래를 연결

하는 프로그램, 접근과 홍보가 강화된 서비스, 

시니어를 배려하는 전용공간 확보 등을 제안하

였다. 시니어의 도서관 디지털 정보 이용 요인

에 관한 최재은 외(2023)의 연구에서는 국립중

앙도서관 시니어 이용자를 중심으로 심층면담

을 통하여 도서관 디지털화에 대해 가지고 있

는 태도, 도서관에서 디지털 정보를 이용하는 

요인, 이용하지 않거나 이용하는 데 방해가 되

는 요인을 확인하였다. 

고령자서비스 정책 및 지침에 대한 연구로, 

김선호(2002)는 공공도서관과 관련된 국내외

의 정책이나 지침을 조사․분석하여, 공공도서

관의 노인 서비스 정책 개발에 도움을 줄 수 있

는 초안을 제시하였다. 윤혜영(2017)은 노인의 

정보격차 해소를 위한 서비스는 전국의 공공도

서관을 기본거점기관으로 활용하는 것이 바람

직하며, 국가적 차원에서 노인의 정보격차 해

소를 위한 서비스가 공공도서관을 통해 체계적

이고 지속적으로 이루어져야 한다고 제안하였

다. 김소영, 차미경, 김종희(2019)는 도서관의 

고령자서비스 가이드라인 수립에 필요한 내용

과 고려사항을 도출하였다. 고령자서비스 가이

드라인에는 정보자원, 인적자원, 시설 및 설비, 

서비스 및 프로그램, 홍보 및 마케팅의 영역에 

따라 세부 지침을 두고, 고령자의 디지털 리터

러시를 향상하고 사서가 고령자 응대에서 느끼

는 어려움을 해결할 수 있는 방안이 포함되어

야 하는 것으로 나타났다. 임성관(2020)은 노

인도서관은 65세 이상의 노인들을 주 이용자로 

하고 노인에게 필요한 자료를 구축하여 특화된 

서비스를 제공하는 곳이라는 개념을 정립하고, 

노인도서관 설립을 위한 기본 방향, 세부 추진 

방향을 제시하였다. 

고령자서비스 평가 및 개선에 대한 연구로, 

김보일과 김선호(2017)는 LibQUAL+를 적

용하여 공공도서관 노인 서비스 품질을 평가하

고 인구통계학적 특성에 따른 주요 이용 서비

스 만족도, 전반적인 서비스 만족도, 서비스 품

질 구성요인 및 재이용의도와의 관계를 분석하

였다. 엄재은과 김성희(2023)는 공공도서관 

노인 서비스 품질의 품질 속성을 Kano 모델에 

근거하여 분류하고 만족계수와 불만족계수를 

도출해 서비스 품질의 우선 개선순위를 제시하

였다. 

고령자를 위한 도서관 교육 및 문화 프로그램

에 대한 연구로, 이명희와 김미초(2010)는 공공

도서관에서 제공되는 노인대상 프로그램 개발

의 기초자료 수집을 위해 프로그램 내용을 건강, 

문해/교양, 정보화교육, 죽음준비교육, 취미, 취

업/자원봉사의 6가지 세부주제로 구분하여 공
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공도서관 홈페이지의 노인교육 프로그램을 비

교하였다. 

고령자를 위한 도서관 시설 및 공간 구성에 

대한 연구로, 김선호(2004)는 ‘장애인노인임산

부 등의 편의증진보장에 관한 법률 시행규칙

(1999)’에서 정한 공공도서관의 편의시설의 세

부기준과 노인의 표준인체지수를 비교분석하

여 시행규칙의 세부기준에서 제시한 수치가 노

인에게도 적합한지를 조사․분석하였다. 배경

재(2021)는 노인을 위한 공간․시설 조성 시

의 기준과 우선순위 등을 규명하고, 공공도서

관이 노인서비스 공간을 구성하기 위한 방안으

로서 ‘개방형 노인서비스 공간’과 ‘통합형 노인

서비스 공간’을 제안하였다.

국외 연구로, Bennett-Kapusniak(2013)는 미

국도서관협회(American Library Association)

의 도서관 고령자서비스지침(Library Services 

to Older Adults Guidelines)을 바탕으로 공공

도서관이 제공하는 고령자서비스에 대해 조사하

였다. Perry(2014)는 뉴욕과 애틀랜타의 교외 

공공도서관과 도서관 시스템의 고령자서비스에 

대한 조사 결과를 보고하였다. Hughes(2017)는 

미국과 캐나다 전역의 721개 시골 도서관을 대

상으로 65세 이상의 고령자에게 제공하는 서비

스에 대하여 설문조사를 하였다. 특히 도서관 

서비스와 관련하여 재원, 장서, 전략 계획, 인력 

배치, 기술 사용, 파트너십, 봉사 활동, 건물 설

계 및 접근성에 대하여 파악하고, 연구 결과를 

교외 및 수도권 공공도서관의 고령자서비스에 

대한 선행 연구에서 발견된 결과와 비교하였다. 

Baluk et al.(2021)은 환경 스캔과 주제 분석을 

적용하여 캐나다와 호주 공공도서관의 사서들

이 고령자를 위한 프로그램 혁신을 위해 어떻

게 접근하는지 비교하였다. 연구 결과, 캐나다

와 호주의 사서들은 공통적으로 고령자의 정보

요구를 충족시키고, 디지털 활용능력을 높이고, 

사회적 고립을 완화하고, 연령에 따른 차별을 

방지하기 위한 프로그램을 제공하고자 노력하

고 있는 것으로 나타났다. 

도서관의 고령자서비스에 대한 관심이 증대

되면서 고령이용자에 대한 관련 선행 연구가 

수행되어 왔으며, 이러한 연구 결과는 도서관 

고령자서비스 향상을 위한 기반을 제공하였다. 

그러나 공공도서관 고령이용자의 이용 행태와 

선호를 심층적으로 탐색한 연구는 아직 부족한 

실정이다. 고령자의 공공도서관 이용 행태와 

선호 대한 이해를 높임으로써 도서관 고령자서

비스의 향상을 모색할 수 있는 지속적인 연구

가 필요하다. 

3. 연구 방법

3.1 주요사건기법(Critical Incident Technique)

 본 연구에서는 고령자의 공공도서관 이용에 

있어 긍정적인 경험 요인과 부정적인 경험 요인을 

확인하기 위해 주요사건기법(Critical Incident 

Technique: CIT)를 적용하였다. CIT는 특정 

상황에서 연구 참여자들의 경험에 있어 가장 

기억할 만한 측면을 도출하기 위해 설계된 연

구방법으로, 프로그램 또는 서비스를 평가하고 

그 개선에 대한 이해를 높이기 위한 연구에 적

용되어왔다(Radford, 2006). CIT는 특정 경험 

또는 활동에서 도움이 되거나 저해하는 요인을 

탐구하는 방법으로, 거의 알려지지 않은 사건, 



364  한국문헌정보학회지 제58권 제3호 2024

요인 또는 심리적 구성개념에 대해 알고자 할 

때 유용한 탐색적 연구방법이다(Butterfield et 

al., 2009). CIT는 Flanagan(1954)이 항공심리

프로그램 연구에 처음 적용하였으며, 이후에 

다양한 분야로 확대되어 상담학, 간호학, 심리

학, 교육학, 경영학, 소비자학, 사회복지학 등의 

분야에 적용되어왔다, 

Flanagan(1954)은 CIT를 실재적인 문제를 

해결하고 광범위한 심리적 원리를 밝히는 데 

있어 유용한 방법으로, 본질적으로 특정 상황

에서의 행위에 관한 주요한 사실을 수집하기 

위한 절차라고 설명하였다. Flanagan은 CIT의 

적용에 있어, 유형의(tangible) 상황과 행위, 

즉 실재하고 인식할 수 있는 주요한 행위에 중

점을 두었으나, 그 이후 CIT가 발전하면서 무

형의 현상에 적용하여 사건의 주관적 특성, 그

것을 둘러싼 인지된 요인과 그에 이르게 하는 

사건의 중요성에 중점을 두는 경향이 나타났다

(Gremler, 2015). 이러한 새로운 접근법은 해

석적 형태의 CIT라고 일컬어지며, 개인의 관점

에서 신념, 감정, 행위를 고려하여 사건에 대한 

이해를 얻는 것을 목적으로 한다(Chell, 2014). 

해석적 형태의 CIT의 주요 강점으로는 응답자

의 관점으로부터 자료를 수집할 수 있다는 점

과 탐색적이며 이론의 개발을 가능하게 한다는 

점이 있다. 또한 융통성이 있으며 사건의 정확한 

기록과 경험에 대한 풍부한 자료 생성을 가능하

게 한다(Gremler, 2015). 이러한 특성으로 인하

여 CIT는 서비스 부문에서 고객의 인식을 평가

하기 위한 연구에 널리 적용되었다. CIT는 고객

의 입장에서 느끼는 서비스 만족과 불만족 요인

에 대해 폭넓게 알 수 있다는 장점이 있다(황서

목, 원효헌, 2017). 여러 선행연구에서 CIT는 

대인 서비스에 있어 고객들이 만족과 불만족을 

느끼는 심리적 현상에 대한 이해를 높이기 위해 

적용되어왔다(Meuter et al., 2015; Grove & 

Fisk, 1997; Bitner et al., 1990).

CIT는 (1) 연구의 전반적 목적의 설정, (2) 

자료 수집을 위한 계획의 수립과 세부사항(연

구참여자, 자료 수집 방법 등)의 설정, (3) 자료 

수집, (4) 자료 분석, (5) 해석 및 보고를 포함

하는 5단계로 진행된다(Flanagan, 1954). CIT

를 적용한 연구에서 자료 수집은 관찰, 면담, 설

문, 서면 기록 등 다양한 방법을 활용하여 이루

어진다. Butterfield et al.(2009)은 심리적 구

성개념과 관련된 연구에서 CIT를 적용할 때 면

담을 통해 데이터를 수집하는 것이 가장 효과

적이라고 하였다. 면담을 통하여 라포르를 형

성하고, 연구참여자가 맥락적인 이야기를 여유

를 갖고 할 수 있도록 하고, 필요하다면 질문을 

하면서 확인할 수 있어 풍부한 자료를 생성할 

수 있기 때문이다.

본 연구에서는 공공도서관 고령이용자의 도

서관 이용경험에 대한 이해를 높이기 위한 목

적으로 공공도서관을 이용하는 고령이용자를 

대상으로 개별심층면담을 실시하고, 수집된 자

료를 바탕으로 공공도서관 이용에 있어서의 긍

정적 경험 요인과 부정적 경험 요인을 분석 및 

해석하였다. 

3.2 연구참여자 선정 및 자료 수집

본 연구에서는 고령자의 공공도서관 이용경

험에 대해 살펴보기 위해 공공도서관을 이용하

는 60세 이상의 고령자를 연구의 대상으로 설

정하였다. 서울 및 경기도 소재 공공도서관을 



 고령자의 공공도서관 이용 경험에 관한 연구  365

이용하기 위해 방문한 고령이용자를 대상으로 

연구참여자를 섭외하였다. 면담은 2022년 4월 

12일에서 5월 10일에 걸쳐 서울 소재 공공도서

관 2곳과 경기도(S시와 Y시) 소재 공공도서관 

2곳의 구내에서 실시되었다. 연구참여자는 총 

15명이었으며, 남성 10명, 여성 5명으로 구성되

었다. 직업을 가진 연구참여자는 6명, 무직인 

연구참여자는 9명으로 나타났다. 연구참여자의 

거주지역은 서울이 10명, 경기도가 6명이었다. 

연구참여자의 공공도서관 이용빈도는 거의 매

일 이용하는 경우부터 2~3개월에 1회 정도 이

용하는 경우까지 다양하게 분포하였다. 연구참

여자의 인구통계학적 특성 및 공공도서관 이용

빈도는 <표 1>과 같다. 

본 연구에서는 고령자의 공공도서관 이용경

험에 대한 이해를 얻기 위해 공공도서관 고령이

용자를 대상으로 개별심층면담을 실시하였다. 

개별심층면담은 깊이 있는 개인적 경험을 이끌

어내어 풍부한 자료를 수집할 수 있는 방법이다. 

본 연구의 모든 참여자는 연구의 목적, 내용, 절

차, 보안 유지, 녹음 과정 등에 대한 설명을 듣

고, 녹음에 동의한 후 면담에 참여하였다. 본 연

구에서는 연구참여자의 폭넓은 진술을 이끌어

내기 위해 반구조화된 면담 기법을 사용하였다. 

연구자가 사전에 구성된 반구조화된 질문지를 

활용하여 면담을 진행하였다. 면담 질문은 공공

도서관 이용에 있어 긍정적 경험 요인과 부정적 

경험 요인을 묻는 질문으로 구성되었다. 공공도

서관 이용경험에 대해 생각해보도록 요청하는 

것을 시작으로, 긍정적 경험 요인과 부정적 경

험 요인에 대한 질문 순으로 면담을 진행하고, 

연구참여자는 질문 순서에 상관 없이 자신의 경

험에 대해 자유롭게 진술할 수 있도록 하였다. 

면담 진행에 있어 연구참여자들이 시간의 여유

를 갖고 자신의 이야기를 하도록 하였으며, 필

요한 경우 추가적인 세부사항 또는 예를 들어 

참여자 성별 나이 직업 유무 거주지역 공공도서관 이용빈도

1 여 70 무 서울 월 2회 정도

2 남 67 무 서울 주 3~4회 정도

3 여 66 무 서울 2~3개월에 1회 정도

4 남 64 유 서울 주 3회 정도

5 남 62 무 서울 거의 매일 

6 남 68 유 서울 주 4~5회 정도

7 남 66 무 서울 주 5회 정도

8 남 70 무 서울 월 5~7회 정도

9 남 72 유 서울 주 1~2회 정도

10 남 63 유 경기도 월 2~3회 정도

11 여 75 유 경기도 주 3~4회 정도

12 여 63 유 경기도 주 1회 정도

13 남 74 무 경기도 주 2~3회 정도

14 여 66 무 경기도 주 3~4회 정도

15 남 68 무 서울 주 1~2회 정도

<표 1> 연구참여자의 일반적인 특성
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이야기해 줄 것을 요청하였다. 면담은 최소 20

분에서 최대 50분까지 소요되었다. 자료의 수집

은 Flanagan(1954)의 제안에 따라, 연구참여

자 면담을 통하여 언급되는 경험요인의 망라성

과 중복성이 확인될 때까지 수행되었다. 수집된 

자료는 분석을 위해 전사되었다. 

4. 공공도서관 이용 경험 요인

자료의 분석은 반복적 비교분석법을 적용하

여 수행되었다. 전사본을 읽으면서 주요 경험 

요인을 추출하고, 이러한 요인들을 지속적으로 

비교하면서 유사한 요인들을 하나로 묶을 수 

있는 범주를 구성하는 범주화 작업을 하였다. 

수집된 자료로부터 긍정적 경험요인과 부정적 

경험요인을 추출하고, 공통적인 속성을 갖는 

요인을 묶음으로써 범주를 도출하였다. 또한 

범주간 유사성을 고려하여 상위 영역을 도출하

였다. 범주화를 통해 긍정적 경험요인의 12개 

범주와 부정적 경험 요인의 12개 범주가 도출

되었고, 범주간 유사성을 바탕으로 자료, 서비

스-프로그램, 환경-시설, 정서의 4개 영역이 도

출되었다. 연구참여자 진술의 풍부한 자료가 

전달되도록 연구 결과의 일부로서 진술문을 직

접인용으로 제시하였다. 

4.1 긍정적 이용경험 요인

4.1.1 자료 

자료 영역의 긍정적 이용경험 요인으로는 다

양한 자료의 이용, 전산화된 자료 검색과 관련

된 경험내용이 포함되었다. 

(1) 다양한 자료의 이용

연구참여자들은 공공도서관에서 다양한 자

료를 이용할 수 있는 점을 긍정적으로 인식하

고 있었다. 도서관에서 교양서, 베스트셀러, 참

고서적, 신문, DVD 등 다양한 자료를 자유롭게 

이용할 수 있다는 점을 긍정적 경험으로 언급

하였다. 도서관의 고유 기능인 자료 제공에 대

해 고령이용자들도 그 효용성을 높이 평가하며, 

자신들도 도서관 자료를 이용하면서 긍정적 경

험을 얻고 있음을 표현하였다. 

제가 제일 반가웠던 것은 저는 그런 책이 있으

리라곤 상상을 못 했어요. 근데 서가를 쭉 보면

서 혹시 그런 책이 있나 봤더니 프로이트 책도 

있고 융도 있고 많은 책들이 있어서 관심은 

있으나 책을 일일이 다 사서 볼 수가 없고 그랬

는데 아주 쉽게 쓴 한국 책들이 있더라고요. 

정신분석학 책도 있다는 게 너무 반가웠어요. 

(참여자 12)

교양을 쌓을 수 있는 책은 많아요. 머리 식힐 

때마다 그런 교양서를 찾아보고 그런 게 너무 

좋은 거죠. (참여자 11)

DVD를 빌려서 영화 관람을 할 수 있어서 좋았

습니다. (참여자 5)

도서관 방문했을 때 좋았던 점은 일단 신문을 

9시부터 6시까지 볼 수 있으니까 신문 한 10가

지 정도 신문이 여기 배달되어 오는데 그 신문

을 한 장 한 장 보다 보면 한 4시간 정도 가거든

요. 4시간 정도 읽다 보면 몰랐던 것도 많이 

알게 되고 그런 것이 굉장히 좋은 것 같고, 
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뉴스를 보려면 내가 뉴스 시간을 챙겨봐야 되

잖아요. 그런데 여기서 신문을 보면 뉴스를 

별도로 안 봐도 되니까 뉴스에 나오지 않은 

것도 자세하게 나와 있으니까 아주 자세하게 

읽을 수 있으니까 또 봤던 걸 또 보고 또 보고 

하니까 아주 잘 이해가 안 된 거는 또 읽어보고 

또 읽어보고 하니까 아주 그게 굉장히 좋은 

것 같고... (참여자 7) 

나이 70대가 되니까 시간 떼우기로 또 제가 

좋아하는 책만 이렇게 보면서 시간을 이렇게 

좋게 보내고 있어요. … 도서관이 있다는 게 

굉장히 고맙고 좋더라고요. (참여자 8)

(2) 전산화된 자료 검색

연구참여자들은 자료를 찾고자 할 때 전산화

된 시스템을 활용하여 검색할 수 있어 편리하

다고 진술하였다. 정보 기기와 검색시스템 활

용에 익숙한 이용자들이 고령에 접어들면서 공

공도서관을 이용하는 고령이용자들의 일부는 

전산화된 자료 검색을 선호함을 확인할 수 있

었다.

자료 찾는 것도 컴퓨터로 다 데이터를 만들어 

놨으니까 쉽게 키보드만 치면 어디에 있다 

그게 표시가 되니까 쉽게 찾을 수 있고... (참여

자 2)

4.1.2 서비스-프로그램

서비스-프로그램 영역의 긍정적 이용경험 

요인으로는 희망도서 신청 및 상호대차 서비스

의 이용, 선호하는 프로그램 참여와 관련된 경

험내용이 포함되었다.

(1) 희망도서 신청 및 상호대차 서비스

연구참여자들은 공공도서관의 희망도서 신

청 및 상호대차 서비스를 긍정적 경험으로 언

급하였다. 원하는 도서를 신청하거나 상호대차

를 통해 연계해서 이용할 수 있는 도서관 서비

스를 인지하고 있으며, 이를 통한 자료 이용이 

도움이 되었음을 표현하였다. 

보고 싶은 책이 있을 때 비치를, 구입을 안 

한 책이 있어요. 우리들이 아무나 신청을 할 

수가 있거든요. 구입 신청을. 시간이 걸려서 

그렇지 그런 것도 다 구입해서 비치를 하니까 

내가 또 나중에라도 기다렸다가 읽을 수가 

있고... (참여자 2)

도서관에 다 비치돼 있고 그래서 또 안 되면 

연계도 해 주시고 막 이러니까 너무 좋더라

고... (참여자 1)

(2) 선호하는 프로그램 참여

연구참여자들은 도서관에서 제공하는 다양

한 프로그램에 참여했을 때를 긍정적 경험으로 

언급하였다. 도서관 프로그램에 참여함으로써 

새로운 것을 알게 되고 은퇴 후의 여가시간을 

보내기에도 좋은 이벤트여서 공공도서관 프로

그램에 참여하는 것을 좋아하고, 그로 인하여 

도서관에도 더 자주 오게 된다고 진술하였다. 

책 읽는 것도 하지만 그건 좀 일부이고 여기서 

강좌를 많이 해요. ... 요즘에는 좋은 강좌들이 

많아서 그걸 주로 하는 것 같아. (참여자 1)

저희 같은 나이 먹은 사람이 할 일이 없으니까 
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오늘 같은 날 영화 보고. 수요일, 토요일은 

영화를 상영하거든요. 오후 2시에. 꼭 그게 

또 보고 싶어서 또 와요. (참여자 8)

4.1.3 환경-시설 

환경-시설 영역의 긍정적 이용경험 요인으

로는 쾌적한 내부 환경 및 시설, 쾌적한 외부 

환경, 컴퓨터 및 기기 이용, 충분한 좌석 수, 시

니어를 위한 별도의 공간, 접근성과 관련된 경

험내용이 포함되었다.

(1) 쾌적한 내부 환경 및 시설

연구참여자들은 쾌적한 내부 환경 및 시설을 

긍정적 경험요인으로 언급하였다. 예를 들어, 

넓고 여유 있는 공간, 쾌적한 공기, 현대화된 시

설 및 공간 배치 등을 긍정적으로 인식하고 있

었다. 많은 연구참여자들이 내부 환경 및 시설

을 주요한 경험요인으로 언급한 점에서 장소로

서의 도서관의 중요성을 확인할 수 있었다. 

분위기도 답답하지 않고 좀 넓직하니까 그것

도 괜찮고... (참여자 2)

시설이 현대화돼 있어서 전체적으로 이용에 

편했어요. (참여자 10)

분위기가 상쾌하고 그런 게 있고... 좌석 배치 

같은 게 현대식으로 젊은 사람들에 맞춰서 

공간을 해 놓아서 그게 좋았고요. (참여자 11)

(2) 쾌적한 외부 환경

쾌적한 외부 환경 또한 긍정적 경험 요인으

로 언급되었다. 도서관 외부에 산, 공원, 정원 

등이 있어 조용하고 쾌적하며, 푸른 자연을 보

면서 휴식을 취할 수 있는 환경을 선호하였다. 

이러한 외부환경을 도서관을 자주 방문하고 싶

게 만드는 주요 요인으로 언급하였다. 

여기 정원도 있고 하니까 잠시 나와서 휴식을 

할 수 있고... (참여자 2)

(도서관) 이용하다가 이쪽으로 가면 공원하

고 인접돼 있어서 공원을 이용하는 데도 좋

고... (참여자 10)

창문을 통해 밖의 자연을 바라볼 수 있어서 

좋았어요. ... 이렇게 앞에 자연을 바라보고 

나무라든가 낙엽을 이렇게 녹색 이런 걸 보면

서 참 기분이 좋고 상쾌하고 그래서 자꾸 찾게 

되고 자고 나면 여기 가야지 그런 마음이 들고 

그래요. (참여자 11)

도서관이 조그만데 이렇게 딱 앉으면 나무가 

보이는데 저는 서울 토박인데도 풀 이런 걸 

좋아해요. 아주 거기 가면 그냥 마음이 편해. 

(참여자 8)

(3) 컴퓨터 및 기기의 이용

연구참여자들은 공공도서관에서 컴퓨터, 스

캐너, 복사기 등 다양한 기기를 이용할 수 있는 

점을 긍정적 경험으로 언급하였다. 도서관에서 

컴퓨터를 이용하여 인터넷 서핑을 할 수 있고 

다양한 인터넷 콘텐츠에 접근할 수 있는 점을 

긍정적으로 인식하고 있었다. 또한 컴퓨터 등 

기기 이용에 있어 이용시간 제한 정책을 유연

하게 운영하여 이용자 편의를 제공하는 점을 
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긍정적 경험으로 인식하고 있었다. 

컴퓨터를 자주 쓸 수가 있어서 좋아요. 인터넷

도 되고... 복사기도 다 있어 내가 복사하고 

싶은 거 다 복사할 수 있으니까... (참여자 2)

PC를 이용해서 인터넷 서핑을 할 수 있었던 

점이 좋았습니다. 예를 들면 유튜브나 EBS 

사이트 등을 통해 여러 가지 공부를 할 수가 

있어서... (참여자 5)

(다른 도서관에는) 디지털실에 컴퓨터를 사

용할 수 있는 시간이 통상 2시간으로 제한이 

되어 있는데, 여기는 유연하게 사용자가 적으

면 시간을 연장할 수 있도록 해주어 배려를 

하는 것 같은 느낌이 들어... (참여자 10)

(4) 충분한 좌석 수 

연구참여자들은 도서관에 충분한 수의 좌석

이 있는 점을 긍정적 경험요인으로 언급하였다. 

각 층마다 편리한 곳에 좌석이 배치되어 있어 

언제든 앉을 수 있는 자리가 있는 점을 긍정적

으로 인식하고 있었다. 

좌석이 열람실마다 각 층마다 많이 구비되어 

있어서 자유롭게 언제든지 활용할 수 있다는 

점이 좋았어요. (참여자 10)

충분히 자리가 있어서 항상 앉을 자리가 있고

요. (참여자 12)

언제든지 가면 좌석이 있고 늦게 가나 일찍 

가나 좌석이 있고... (참여자 11)

(5) 시니어를 위한 별도의 공간

연구참여자들은 공공도서관에 시니어를 위

한 별도의 공간이 제공되는 점을 긍정적 경험요

인으로 인식하였다. 시니어를 위한 별도의 공간

이 있다는 점을 선호하였고, 이러한 공간의 규

모와 시설이 확충되어 보다 편안한 환경에서 도

서관을 이용할 수 있기를 희망하였다. 

도서관이 규모가 커서 그런지 나이 든 사람들

이 아무래도 시력이 안 좋으니까 시니어를 

위한 별도의 열람실을 만들어 컴퓨터 두 대를 

따로 두어 활자가 크게 나오게도 하고 책도 

크게 인쇄된 책을 별도로 열람할 수 있도록 

한 것이 세심하게 배려해서 만든 것 같아... 

(참여자 10)

시니어 공간이 지금 있는 것보다 조금 더 넓게 

있었으면 좋겠어요. 컴퓨터가 두 대 있는데 

한 두 대만 더 있었으면 좋겠고 좀 더 넓은 

곳에 앉을 자리가 많이 있었으면 좋겠어요. 

(참여자 12)

(6) 접근성 

연구참여자들은 도서관의 접근성을 도서관 

이용에 있어 긍정적 요인으로 인식하고 있었다. 

집에서 가까워서 걸어서 올 수 있거나 지하철 

같은 대중교통을 이용하여 접근할 수 있는 위

치의 도서관을 선호하였다. 

여기가 교통도 좋고 접근성이 좋고, 도보로도 

올 수 있어 편해요. (참여자 10)

1호선 역 주변에 살기 때문에 1호선 한 번 
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타고 바로 오면 쉽게 여기 도착을 할 수가 

있거든요. (참여자 2)

4.1.4 정서 

정서 영역의 긍정적 이용경험 요인으로는 정

서적 안정, 직원의 친절함과 관련된 경험내용

이 포함되었다.

(1) 정서적 안정

연구참여자들은 도서관을 이용할 때 얻는 정

서적 안정을 긍정적 경험으로 인식하고 있었다. 

도서관을 이용할 때 마음이 흐트러지지 않고 

책을 읽을 수 있고, 도서관에서 시간을 보냄으

로써 자칫 노년의 시간이 무의미하게 지나가는 

듯한 상실감과 우울감을 줄이고 보람을 느낄 

수 있었다고 표현하였다. 또한 도서관을 이용

하는 다른 이용자들과의 관계에 대한 진술에서, 

다른 모임에서 느낄 수 있는 타인과의 관계로 

인한 불편함을 도서관에서는 느끼지 않아 도서

관 이용이 정서적 안정감을 갖는 데 도움이 되

는 것을 확인할 수 있었다. 

(도서관에) 오면 아무래도 집에서 보는 거와 

다르게 마음이 흐트러지지 않으니까 책 보고 

싶다 하면 그럴 때 오는 거죠. (참여자 3)

도서관에 오게 되면 다른 데 가기 싫고 그냥 

다른 데 이렇게 다니다 보면 오늘 뭐 했지 

하고 남는 게 없는 거예요. 그래도 여기 왔다 

가면 뭐가 남는 게 있고 뭔가 오늘 하루를 

잘 지냈다는 그런 자기 자신이 위로를 받는다

고 할까... 우리 나이에 하루하루 그냥 보내고 

그런 세월을 지나고 보면 후회하는 시간이 

많잖아요. 그런데 내가 나이 들수록 그걸 줄이

기 위해서 여기를 찾는 거예요. (참여자 11)

그나마 도서관에 올 수 있다는 게 제 우울증을 

어느 정도는 커버하는 게(좋았어요). (참여자 8)

어느 모임에 가면 좀 약간 사람들이 불편하게 

하거나 그런 경우가 있는데 도서관에서는 한 

번도 그런 걸 못 느꼈어요. (참여자 8)

(2) 직원의 친절함

연구참여자들은 직원의 친절함을 긍정적 경

험요인으로 인식하고 있었다. 도서관 이용과 

관련하여 안내 및 도움을 제공하거나 친절하게 

응대하거나 인사할 때를 긍정적 경험으로 언급

하였다. 

직원들이 대체로 친절하신 편이셔서 잘 도와

주시고 하세요. (참여자 12)

도서관 직원들은 다 친절하고 사람이 오가면 

눈 인사라도 하고 내가 가끔 불편한 게 있으면 

좀 도와주기도 하고 그럴 때가 있어요. 잘 설명

해주고 잘 처리해 주고 그러니까... (참여자 2)

직원들이 친절하시고 또 방문객 위주로 모든 

걸 운영하는 것 같아서 이 도서관을 많이 이용

해요. (참여자 14)

4.2 부정적 이용 경험 요인

4.2.1 자료

자료 영역의 부정적 이용경험 요인으로는 다
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양한 자료의 미비, 신간도서의 미비, 자료 탐색

의 어려움, 장서의 편향성과 관련된 경험내용

이 포함되었다. 

(1) 다양한 자료의 미비 

연구참여자들은 도서관에서 이용하고자 하

는 자료가 갖추어지지 않았을 때를 부정적인 

경험으로 인식하고 있었다. 고령인구의 학력 

수준이 높아지고 전문적인 분야에서 일하다가 

은퇴하거나 계속 일하는 고령이용자들이 많아

지면서 도서관을 이용할 때도 전문적인 분야의 

자료를 찾는 경향이 높아져 도서관에 다양한 

자료가 미비할 때를 부정적 경험으로 인식하는 

것으로 나타났다. 또한 고령이용자들의 관심 

분야를 반영한 장서개발이 이루어지지 않음을 

부정적으로 인식하고 있었다.

큰 데(도서관)는 책이 모든 게 다 들어왔으면 

좋겠다... (참여자 4)

여기서 다 찾지 못해요. 내가 원하는 자료는 

다 찾지 못하고 대충 참고를 하면서 있는 

자료를 찾아서 이제 보는 거고 그래요. (참여

자 11)

한 편으로는 시니어들한테는 자료 분야의 다

양성이 부족하다는 점이 있습니다. 주로 시니

어들에게 아마 선호도가 보편적인 것으로 가

령 건강 관리나 취미 오락 분야, 그리고 가족생

활, 한 가정 내에서 부모와 자식, 손주와 할아

버지와 같은 그런 가족 관계에 대한 자료가 

거의 없어요. (참여자 13)

(2) 신간도서의 미비 

연구참여자들은 도서관에 신간도서가 갖추

어지지 않았을 때를 부정적인 경험으로 인식하

였다. 신간도서가 지속적으로 입수, 제공되지 

않을 경우 공공도서관 이용 의향도 낮아지는 

것을 확인할 수 있었다.

○○동에 주민센터(도서관)은 4층에 있는데 

가봤더니 거기는 안 가고 싶더라고. 그리고 좁기

도 하고 신간 서적이 별로 없어요. (참여자 1)

도서가 오래된 도서가 많아서 제가 필요한 자료

를 보기가 좀 쉽지 않았어요. ... 도서가 오래된 

게 대다수더라고요. 최근 내용을 봐야 되는 그

런 것들도 옛날 거, 예를 들어 컴퓨터 책 같은 

것도 한 5~6년 전 거다 보니까 사실은 볼 수 

없는 그런 도서가 많이 있는데... (참여자 10)

 

(3) 자료 탐색의 어려움

연구참여자들은 자료 탐색에 어려움을 겪은 

경험을 부정적으로 언급하였다. 자료의 공간별 

분산 배치에 대해서도 이용의 어려움을 느끼는 

경우가 있으며, 인터넷을 이용한 자료 검색에 

어려움이 있다고도 진술하였다. 도서관 자료 조

직체계나 검색 메커니즘에 대한 고령이용자들

의 이해가 높지 않은 경우가 있음을 확인할 수 

있었다. 

여기는 자료를 찾는 데 시간이 많이 걸려요. 

일단 전문적으로 정리가 안 돼 있고 다 흩어져 

있어. 근데 이게 인터넷 들어가서 조사하면 하

루 종일 찾아야 돼. 내가 한 번 해보니까 자료를 

여기서 찾아가지고 한다는 건 안 되더라고. 우
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리가 나이가 들어서 그런가. (참여자 11)

책 찾기가 힘들거나 책 분류 방법을 잘 몰라서 

찾기가 힘들었던 점, 전문인이 아니고는 책을 

찾기가 힘든 점이 좀 불편하고 책을 찾기가 

훨씬 쉬웠으면 좋겠어요. (참여자 12)

(4) 장서의 편향성

연구참여자들은 장서의 편향성을 부정적으

로 인식하고 있었다. 공공도서관을 이용하는 

고령이용자들 중 일부는 도서관 자료를 훑어보

거나 이용하면서 장서 구성의 균형성 및 편향

성에 대해서 개인적으로 평가하는 경향이 있으

며, 장서의 편향성을 느낄 때 이를 부정적으로 

인식하는 것으로 나타났다. 

그동안에 신간 도서가 정치적인 도서로 너무 

치우쳐져 있었어요. 이건 즉시 시정이 돼야 되

고 이런 일이 반복돼서는 안 돼요. 정치적으로 

완전히 누가 봐도 바이어스 된 그런 작가들의 

도서들만 계속 구입이 돼 왔어요. (참여자 13)

4.2.2 서비스-프로그램

서비스-프로그램 영역의 부정적 이용경험 요

인으로는 한정된 프로그램, 프로그램 홍보 부족

과 관련된 경험내용이 포함되었다.

(1) 한정된 프로그램

연구참여자들은 도서관 프로그램의 참여인

원 수 제한으로 인한 프로그램 참여 신청의 어

려움을 부정적으로 인식하고 있었다. 참여신청

자가 많은 프로그램의 경우 프로그램 제공 횟

수를 확대할 필요성에 대한 의견을 제시하였다.

무슨 클래스 한다고 그래서 한 두 달 전에 

신청을 하려고 했는데 클래스가 금새 마감이 

되더라고요. 그런데 그렇게 인기가 많은 거면 

클래스를 더 만들어주든가 그래야 되는 거 

아닌가 모르겠어요. (참여자 4)

(2) 프로그램 홍보 부족

연구참여자들은 도서관 프로그램에 대한 홍

보 부족으로 인하여 문화 행사나 프로그램에 

참여하기 어려웠음을 언급하였다. SNS나 문자

서비스 등 이용자에게 친숙한 채널을 이용하여 

도서관 행사 및 프로그램에 대한 안내를 제공

할 필요성에 대한 의견을 제시하였다. 

도서관에서 예를 들어서 책 소개라든지 이런 

행사가 있으면 문자 메시지로나 인터넷, SNS

로 좀 알려줬으면 좋겠어요. 행사가 뭐 있는지 

전혀 몰라요. 문화 행사나 프로그램에 참여하

고 싶은데 뭘 하는지 잘 모르니까 일일이 전화

를 해 본다거나 와야 하니까 참여를 좀 덜하게 

되고... SNS나 문자로 서비스를 해주시면 더 

잘 찾아올 수 있을 것 같아요. (참여자 12)

 

4.2.3 환경-시설

환경-시설 영역의 부정적 이용경험 요인으

로는 내부 환경 및 시설의 비쾌적성, 외부 환경

의 비쾌적성, 컴퓨터 및 기기의 미비 및 사용의 

어려움, 좌석 수 부족 및 배치 문제, 취식시설 

미비와 관련된 경험내용이 포함되었다. 

(1) 내부 환경 및 설비의 비쾌적성

연구참여자들은 내부 환경 및 시설이 쾌적하

지 않을 때를 부정적 경험으로 인식하고 있었
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다. 내부 공간이 좁고 복잡하거나 공기 순환 및 

내부 온도가 쾌적하지 않을 때의 불편함을 부

정적 경험으로 언급하였다. 

○○동에 ○○도서관이 있는데 너무 작고 애

들도 많이 오고 좀 번거롭고... (참여자 2)

○○도서관은 안에 들어가면 좀 공기가 탁하

고 의자도 너무 다닥다닥 배열돼 있어서 답답

한 게 있더라고. OO도서관은 그게 좀 답답한 

면이 있어서 잘 안 가요. (참여자 9)

그 도서관은 좀 복잡하고 좀 그렇더라고요. 

시설도 별로 안 좋고. (참여자 14)

(2) 외부 환경의 비쾌적성

도서관의 외부 환경 또한 고령자의 도서관 

이용경험에 있어 중요한 요인으로 언급되었다. 

연구참여자들은 도서관 외부에 자연을 접할 수 

있는 환경요소가 없어 답답함을 느끼거나 도서

관 인근에 비선호 시설이 있는 경우를 부정적 

경험요인으로 인식하고 있었다. 쾌적하지 않은 

외부 환경은 도서관 이용을 저해하는 요인이 

될 수 있음을 알 수 있었다. 

그 도서관은 근처에 (비선호시설)이 있어서 

건강에 안 좋으니까 가기가 싫더라고요. (참여

자 14)

(3) IT 기기의 미비 및 사용의 어려움

연구참여자들은 IT 기기의 미비 및 이용 제

한을 부정적으로 인식하였다. 컴퓨터 및 기기가 

부족하거나 성능에 대해 불만족한 경우에 대해 

부정적 경험이었다고 진술하였다. 또한 컴퓨터 

이용시간을 제한하는 점을 불편하게 인식하고 

있었으며, 기기 이용 시간의 제한에 대해서 보

다 융통성 있는 운영을 통하여 이용자 편의성을 

높여주었으면 하는 바람을 표현했다. 또한 고령

자들의 IT 기기 활용이 증가하고 그 활용능력이 

향상되었지만, 여전히 IT 기기 사용에 어려움을 

겪는 고령이용자들이 있으며 이러한 어려움을 

부정적 경험요인으로 언급하였다. 

스캐너가 좀 속도 조금 빠른 게 있었으면 좋겠

는데 스캐너 하나 있거든요. 스캐너 속도가 

조금 느려요. (참여자 2)

PC를 저는 주로 이용해서 유튜브를 듣곤 하는

데 이용 제한 시간이 있어서 대개는 1인당 

최대 3시간으로 돼 있습니다. 만약 이용자가 

많을 경우에는 그걸 제한할 필요가 있겠지만 

이용자가 없을 때는 제한 시간을 더 늘려줬으

면 하는 것이 저의 바람입니다. (참여자 5)

요새는 IT 시대라 거의 다 기계로 하잖아요. 

우리 같은 사람은 그런 것도 못하겠고 모르겠

어요. (참여자 8)

(4) 좌석 수 부족 및 배치 문제

연구참여자들은 좌석 수가 부족하거나 좌석 

배치가 불편한 경우를 부정적으로 인식하고 있

었다. 예를 들면, 여러 권의 자료를 함께 보며 

참고해야 하는 특정 유형의 자료를 비치하는 

자료실에서 자료를 열람하고자 할 때, 서가 근

처에 앉을 좌석이 부족하여 자료를 들고 이동

하여 읽어야 하는 상황 등에 대해서도 불편함
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을 표현했다. 이를 통하여 좌석의 배치가 고령

자의 부정적인 도서관 이용경험 인식에 영향을 

미치는 것을 알 수 있었다. 

앉는 자리가 없어서 그게 좀 불편하고요. 저 

5층도 좀 이렇게 앉는 의자를 준비해 주시면 

좋을 것 같아요. (참여자 9)

자리가 너무 빡빡하게 앉아 있으니까 사람이 

없을 때는 비어 있으니까 상관없는데 사람이 

꽉 찼을 때는 그게 좀 불편하더라고요. (참여

자 7)

(5) 취식시설의 미비

많은 연구참여자들은 도서관 구내에 식당, 

카페, 매점 등의 취식시설이 없는 점을 부정

적으로 인식하고 있었다. 도서관을 오랜 시간 

이용할 때는 구내에서 식사할 수 있는 식당

이 갖추어져 있는 것을 선호하였고, 구내식당

이 없는 경우에 느끼는 불편함을 표현하였다. 

일상적으로 도서관을 자주 방문하여 오랜 시

간 도서관에 머무르는 고령이용자의 경우, 구

내식당의 미비를 매우 불편한 점으로 언급하

였다. 

여기서 오랫동안 예를 들어서 하루 정도 계속 

이용할 경우에 간식 같은 걸 먹을 수 있는 

매점 같은 게 없더라고요. (참여자 10)

간단한 취식을 할 수 있는 곳이 지하에 있으면 

좋겠어요. 매점이 없어서 혹시 시장할 때 뭘 

들질 못해서 집으로 가야 되는 경우가 있어요. 

(참여자 12)

4.2.4 정서

정서 영역의 부정적 이용경험 요인은 직원의 

불친절과 관련된 경험내용을 포함하였다. 

(1) 직원의 불친절

도서관 직원의 불친절은 고령이용자들의 도

서관 이용에 있어 부정적으로 인식되었다. 고

압적인 자세나 불편한 목소리 등을 부정적인 

경험으로 언급하였다. 

바라는 점이 조금 사서님들이 약간 뭐라 그럴

까 고압적이라 그럴까 약간 그런 거 아직도 

조금은 있어... 그것만 조금 개선한다. 그러면은 

훨씬 더 나아지지 않을까라는 생각이 들어요. 

(참여자 1)

5. 논의 및 결론

본 연구는 주요사건기법을 적용하여 공공도

서관을 이용하는 고령자의 도서관 이용경험에 

대해 탐색하였다. 고령자의 공공도서관 이용에 

있어서의 긍정적 이용경험 요인과 부정적 이용

경험 요인은 자료, 서비스-프로그램, 환경-시

설, 정서 영역에 걸쳐 나타났다. 

자료 영역에서, 고령이용자들은 도서관에서 

다양한 자료를 이용할 수 있다는 점을 긍정적 

경험요인으로 인식하였으며, 장서 구성이 오래

된 도서 위주로 되어있기보다는 신간도서가 잘 

갖추어져 있어 관심 있는 신간도서를 이용할 

수 있는 것을 선호하였다. 따라서 공공도서관 

고령자서비스 향상을 위해서 고령자의 정보 요

구 및 선호를 파악하여 고령자들의 관심도가 
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높은 다양한 자료를 개발하는 노력이 필요하다. 

또한 신간에 대한 요구도가 높은 만큼 고령자

들의 관심 분야의 신간자료를 지속적으로 수서

하여 제공하는 노력도 필요하다. 

자료 탐색과 관련하여 전산화된 자료 검색을 

능숙히 수행하는 고령이용자도 있지만, 도서관 

자료의 조직체계나 검색 메커니즘에 대한 이해

도가 낮아 탐색에 어려움을 겪는 고령이용자도 

있는 것으로 나타났다. 이들을 지원하기 위해 

공공도서관에서 정보활용교육을 제공할 필요

가 있으며 서비스 현장 교육에 대한 지속적인 

관심과 실천이 요구된다. 

공공도서관을 이용하는 고령자들 중 일부는 

도서관 장서의 균형성 및 편향성에 대해 개인

적으로 평가하며, 장서 구성의 편향성이 있다

고 인식할 때 그에 대한 불편함을 느끼는 것으

로 나타났다. 공공도서관의 전체 장서가 균형

을 갖추도록 장서개발하는 것이 물론 필요하며, 

고령이용자들의 관심도 및 이용빈도가 높은 분

야의 장서개발에 있어서도 장서의 균형성이 유

지될 수 있도록 체계적인 장서개발을 수행하는 

것이 필요하다. 

서비스-프로그램 영역에서는, 희망도서 신

청 및 상호대차 서비스를 이용하거나 선호하는 

프로그램에 참여할 수 있는 점을 긍정적으로 

인식하였으며, 프로그램 제공횟수가 제한되거

나 홍보 부족으로 인하여 참여가 어려운 점을 

부정적으로 인식하고 있었다. 고령이용자들의 

관심 분야를 반영한 다양한 프로그램을 개발하

고, 필요하다면 프로그램 제공횟수를 확대하여 

보다 많은 이용자가 어려움 없이 참여할 수 있

는 기회를 제공할 필요가 있다. 또한 프로그램

에 대한 홍보 및 안내를 받기를 희망하는 고령

자들에게는 그들에게 친숙한 채널을 통해 홍보 

메시지를 제공할 필요가 있다. 

환경 및 시설 영역에서, 공공도서관 내부 환경

의 쾌적성은 주요한 도서관 이용경험 요인으로 

나타났다. 내부 환경 및 시설 측면에서 넓고 여유 

있는 공간, 쾌적한 공기, 현대화된 시설 및 공간 

배치 등이 선호되었다. 이를 고려할 때, 이용자들

이 선호하는 분위기의 편의성을 갖춘 시설의 유

지, 여유 있는 공간 확보와 이용자 선호를 반영한 

공간 배치, 쾌적한 공기 순환 등 내부 환경을 쾌

적하게 유지하기 위한 노력이 필요하다. 

도서관 외부 환경의 측면에서는 자연적 요소

를 포함하여 편안한 휴식을 취할 수 있는 환경

을 제공하는 것이 필요하다. 또한 도서관 인근

에 비선호시설이 있는 경우 도서관 이용을 저

해하는 요인이 될 수 있어, 도서관 입지 선정에 

있어서 이러한 점을 고려할 필요가 있다. 도서

관의 접근성 또한 주요한 경험요인으로 언급되

었는데, 도서관의 위치 선정에 있어 대중교통 

이용이 편리하며 걸어서 올 수 있는 거리에 거

주하는 인구가 많은 지역에 도서관을 설치함으

로써 도서관 접근성을 높일 필요가 있다. 

고령자들의 IT 기기 이용이 증가함에 따라 

도서관에서 IT 기기를 이용할 수 있다는 점이 

공공도서관 이용에 있어서의 긍정적 경험요인

으로 언급되었으며, 컴퓨터의 수가 부족하거나 

이용시간이 제한된 점은 부정적인 경험요인으

로 언급되었다. IT 기기의 이용도를 고려하여 

적절한 수의 기기를 갖추는 것이 요구되며, 이

용시간 제한 정책도 융통성 있게 운영하는 방

안을 고려할 필요가 있다. IT 기기 사용에 어려

움을 겪는 고령이용자들을 위해 안내의 제공과 

도움이 필요할 때 도움을 요청할 수 있는 직원
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의 배치가 필요하다. 

본 연구의 참여자들은 좌석 수의 부족과 배

치 문제를 주요 경험요인으로 언급하였다. 이

용도가 높은 시간대에도 이용자들이 좌석을 확

보할 수 있는 수준으로 좌석 수를 갖출 필요가 

있다. 좌석의 배치에 있어서도 이용자의 도서

관 자료 및 시설 이용 행태 및 선호를 고려하여 

이용자 친화적으로 배치할 필요가 있다. 

연구참여자들은 도서관 구내에 취식시설이 

미비한 점을 부정적으로 인식하고 있었다. 특

히 일상적으로 도서관을 이용하며 오랜 시간 

머무르는 고령이용자들은 구내식당의 존재 여

부와 함께 제공되는 메뉴도 도서관 이용의 주

요 경험요인으로 언급하였으며, 그러한 점이 

어느 도서관을 이용할지에 대한 결정에 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 

본 연구의 참여자들은 공공도서관에 시니어

를 위한 별도의 공간이 제공되는 것을 긍정적

으로 인식하고 있었다. 고령자를 위한 편의성

을 높인 기기 및 소품과 함께 쾌적한 환경에서 

이용할 수 있는 정도의 규모와 시설을 갖춘 시

니어 공간에 대한 요구가 있었다. 공공도서관

을 이용하는 고령자의 수가 증가하는 점을 고

려할 때, 시니어를 위한 별도 공간을 제공함으

로써 도서관 고령자서비스 향상을 도모할 수 

있을 것이다.

정서 영역에서는, 정서적 안정과 직원의 친

절함을 긍정적 경험요인으로 인식하고 있었다. 

도서관 이용과 관련하여 직원의 도움이 필요한 

경우가 많으므로 이러한 서비스 접점에서 경험

하게 되는 친절함 또는 불친절함은 도서관 이

용경험에 영향을 미치는 주요 요인임을 알 수 

있다. 연구에 참여한 고령이용자들은 공공도서

관 이용에서 오는 정서적 안정을 긍적적 경험

요인으로 진술하였다. 도서관은 다양한 사람들

과 한 공간에서 책을 읽으며 편안하게 휴식을 

취할 수 있어 노년의 상실감과 우울감을 줄이

고 정서적 안정감을 느낄 수 있는 장소성을 갖

는다는 것을 확인할 수 있었다. 이렇듯 고령이

용자들이 정서적 안정감을 가질 수 있도록 지

원하기 위해 도서관은 고령자에 대한 이해를 

바탕으로 도서관의 환경, 장서 및 서비스를 제

공하는 노력을 기울일 필요가 있다. 

본 연구는 다음과 같은 제한점을 가진다. 본 

연구에서는 서울 소재 공공도서관 2곳과 경기

도 소재 공공도서관 2곳을 이용하는 소수의 고

령자를 대상으로 조사했다는 점에서 조사 결과

를 일반화하기에는 한계가 있다. 이와 같은 제

한점에도 불구하고 본 연구는 고령자의 도서관 

이용경험을 그들의 관점에서 확인하는 탐색적 

연구로서, 고령자의 도서관 이용 행태 및 선호

에 대한 이해를 높일 수 있다는 점에서 중요한 

의의를 갖는다. 본 연구에서 도출된 경험요인

을 고려하여, 공공도서관에서 긍정적인 이용경

험을 제공하는 요인은 강화하고 부정적인 이용

경험을 제공하는 요인은 개선하는 노력이 이루

어질 필요가 있다. 후속 연구로는 더 많은 연구

참여자를 대상으로 하여 본 연구에서 도출된 

요인을 확인하고 추가 요인을 도출하기 위한 

질적 연구나 일반화가 가능한 양적 연구가 수

행될 필요가 있다. 
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