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초 록
본 연구의 목적은 이용자와 사서의 커뮤니케이션이 이용자의 관계 혜택 인식에 미치는 영향과, 이러한 혜택이 사서와 도서관에 

대한 인식에 미치는 영향을 탐색하는 것이다. 이를 위해 공공도서관 이용자 12명을 대상으로 반구조화 심층 면담을 실시하고, 

해석 현상학적 분석 방법을 활용하였다. 연구 결과, 심리적, 사회적, 정보적, 기능적 혜택이 인식되었으며, 사서와의 관계맺음 

및 커뮤니케이션 양상에 따라 4개 집단으로 구분되어 서로 다른 관계 혜택과 사서 및 도서관 인식이 나타났다. 특히 피면담자들은 
정보적 혜택을 인식할 때 사서의 전문성과 가치를 높게 인식하였으며, 정보적 혜택은 이들이 정보전문가로서 사서의 역할을 

인지할 때 가장 크게 인식되었다. 이에 따라 사서가 정보서비스를 기반으로 적극적이고 개방적인 커뮤니케이션을 통해 사서의 

정보적 역할을 알릴 필요가 있음을 제안하였다. 

ABSTRACT
This study aims to explore the impact of user-librarian communication on the perceived relational benefits 

of users and the subsequent influence of these benefits on the perception of librarians and libraries. Semi-structured 

in-depth interviews were conducted with 12 users of public libraries, and an interpretative phenomenological 

analysis was employed. The findings revealed that the participants recognized confidence, social, informational, 

and functional benefits. However, depending on the nature of their relationships and communication with librarians, 

they were categorized into four groups, each exhibiting different understandings of perceived relational benefits 

and perceptions of librarians and libraries. The participants particularly appreciated the librarians’ specialties 

and value when informational benefits were recognized, and these benefits were most strongly perceived when 

the librarians’ role as information professionals was acknowledged. Consequently, it is suggested that librarians 

actively engage in open communication to promote their informational roles.
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1. 서 론

관계 혜택이란 고객이 핵심 서비스 이외에 서

비스 제공자와의 장기적 관계에서 얻는 혜택을 

의미한다(Gwinner et al., 1998). 이는 고객의 

충성도와 가치, 재구매 의도를 높여 기업의 성과

에 긍정적인 영향을 미친다는 점에서(Gremler 

et al., 2020; Han & Kim, 2009), 고객과 서비

스 제공자와의 상호작용이 중요한 서비스 산업

에서 강조되었다. 정보서비스를 제공하는 도서

관 역시 관계를 통해 이용자에게 다양한 혜택

을 제공할 수 있다. 사서는 이용자와 상호작용

하며 정보요구를 파악, 충족할 수 있고(Radford 

& Radford, 2016), 이용자의 도서관 불안을 

줄이고 사서 및 도서관 서비스에 대한 접근가

능성을 높여, 긍정적인 도서관 경험을 제공한

다(Radford, 1996; Van Scoyoc, 2003).

이러한 관계 혜택을 형성하는 주요 요인으로 

커뮤니케이션을 꼽을 수 있다. 사람들은 커뮤

니케이션을 통해 관계를 구축하고 서로에 관한 

생각과 감정, 정보를 공유한다(DeVito, 2016; 

Wood, 2010). 커뮤니케이션은 관계 속에서 만족

과 애정의 향상(Emmers-Sommer, 2004), 신뢰 

강화(Ayoko & Pekerti, 2008), 유용한 지식 및 

정보의 공유(Savolainen, 2017)가 이루어지는 수

단이 된다.

도서관에서 이용자는 커뮤니케이션을 통해 

사서와의 관계가 형성되고, 그 관계를 통해 혜

택을 얻을 수 있다. 도서관 서비스의 관점에서, 

사서는 커뮤니케이션을 통해 이용자에 대한 이

해를 향상하고 이를 기반으로 이용자의 정보요

구를 충족할 수 있다. 조직적 관점에서는, 커뮤

니케이션의 행위자인 사서가 이용자에게 혜택

을 발생시킨다는 점에서, 도서관의 인적 자원

으로써 사서가 직접적인 성과 요인이 됨으로써 

그 가치를 향상하는 요인으로 볼 수 있다. 따라

서 이용자와 사서의 커뮤니케이션은, 도서관 

내외부의 통합적 관점에서 도서관의 인적 자원

이 이용자 혜택을 발생시켜 도서관 성과 향상

으로 이어지는 순환고리를 형성할 수 있다는 

점에서 주목할 필요가 있다.

그러나 이용자-사서 커뮤니케이션의 중요성

에도 불구하고, 어떠한 커뮤니케이션 양상을 

통해 혜택이 발생하며, 그러한 혜택이 이용자 

인식에 어떻게 작용되는지의 메커니즘에 관한 

연구는 찾기 어렵다. 도서관 분야에서는 관계 

혜택이 관계 품질과 같은 이용자 인식 기반 성

과에 미치는 연구를 양적으로 분석하거나(박서

현, 김기영, 2017; 신혜봉, 노동조, 2019; 정다

운, 2022) 관계 혜택 개념을 활용하지는 않았으

나 사서 및 도서관에 대한 긍정적 인식이 형성

되는 주요 요인으로 이용자-사서 관계와 이에 

기반한 관계 혜택에 주목한 연구가 수행되어 

왔다(강민애, 2022). 그러나 이들 연구는 관계 

구축의 수단이자 과정인 커뮤니케이션에 주목

하지 않아, 관계 형성과 관계 혜택, 사서 및 도서

관 인식의 연결고리가 이루어지는 근본적인 시

작점을 포착하지 않았다는 한계가 있다. 커뮤니

케이션을 통한 혜택과 그 메커니즘은 사서와 도

서관이 이용자에게 어떠한 혜택을 어떻게 전달

해야 하는지에 대한 기초를 제공할 수 있다.

따라서 본 연구는 관계 혜택을 발생시키는 

요인으로 이용자-사서 커뮤니케이션에 집중하

여, 커뮤니케이션이 이용자의 관계 혜택에 미

치는 영향과 커뮤니케이션을 통해 형성된 관계 

혜택이 사서 및 도서관에 대한 인식에 미치는 
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영향을 탐색하는 것이 목적이다. 이를 위한 연

구 질문은 다음과 같다.

∙RQ 1. 공공도서관 이용자와 사서의 커뮤

니케이션은 이용자의 관계 혜택 인식에 어

떠한 영향을 미치는가?

∙RQ 2. 이용자-사서 커뮤니케이션을 통해 

형성된 이용자의 관계 혜택 인식은 이용자

의 사서 인식에 어떠한 영향을 미치는가?

2. 이론적 배경

2.1 도서관 서비스의 수단으로서 커뮤니케이

션이 이용자 혜택과 인식에 미치는 영향

대인 커뮤니케이션에서는 다양한 메시지가 공

유되며, 참여자들의 인식이 변화하고 이는 이후

의 커뮤니케이션에 영향을 미칠 수 있다(Wood, 

2010). 여러 학문 분야에서 커뮤니케이션의 품

질과 양(Emmers-Sommer, 2004), 기술(Muñoz 

et al., 2020), 스타일(Kim et al., 2011) 등과 같은 

특성은 물론 조직 커뮤니케이션(Giri, 2010), 소셜 

미디어 커뮤니케이션(Schivinski & Dabrowski, 

2016) 등이 인식에 미치는 영향을 밝혔다. 

도서관에서도 커뮤니케이션은 이용자에게 

서비스를 제공하는 수단이라는 점에서, 오래전

부터 성공적인 도서관 서비스를 위한 가장 중요

한 요소로 여겨져 왔다(Taylor, 1968; Radford, 

1996; Radford & Radford, 2016). 사서와의 

커뮤니케이션은 이용자가 스스로 의식하지 못

했던 정보요구를 발견하고 구체화하도록 도우

며, 이를 충족할 수 있는 정보자원을 획득할 수 

있게 한다(Dervin, 1998; Green, 1876; Taylor, 

1968). 또한, 커뮤니케이션은 정보적 차원은 물

론 정서적 차원에서도 이용자에게 혜택을 제공

한다. 호의적. 적극적인 태도와 친근감은 이용

자에게 심리적 안정감으로 작용하여, 도서관과 

사서에 접근하는 장벽을 낮추고 사서에게 자신의 

정보 문제를 공유하도록 한다(Mills & Lodge, 

2006; Radford, 1996; Van Scoyoc, 2003).

효과적인 커뮤니케이션은 이용자 만족도를 높

이고(Kwon & Gregory, 2007; Radford, 1996) 도

서관에 대한 기대와 신뢰를 형성하는 동시에 도서

관에 대한 이용자의 이해 역시 증가시켜, 향후 도서

관 이용에 영향을 미치는 개인의 인식을 형성하게 

한다(Mills & Lodge, 2006; Muszkiewicz, 2017). 

강민애(2022)는 이용자가 사서와 긍정적인 경

험이 축적되면서 관계가 발전하고, 이를 통해 

정보 문제가 해결되었을 때 도서관과 사서에 

대한 긍정적 인식이 형성되며, 이는 최종적으

로 사서와 도서관에 대한 우호 행위로 연결된

다는 것을 밝혔다. 이는 참고 서비스의 형태로 

이루어지는 이용자와 사서의 커뮤니케이션이 

긍정적 경험을 통한 관계의 발전과 이에 따른 

혜택, 긍정적 인식의 연결을 형성하는 핵심 수

단임을 알 수 있다. 즉 커뮤니케이션은 이용자 

경험과 인식 변화의 시작점이자 수단으로, 도

서관에 대한 성과로서 긍정적 인식을 형성하는 

시작이라 할 수 있다.

2.2 관계 혜택이 인식에 미치는 영향

마케팅 분야에서는 핵심 서비스를 넘어 장기

적인 관계를 통해 고객이 얻는 혜택을 관계 혜

택으로 정의하고(Gwinner et al., 1998) 이것
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이 관계 품질, 만족도, 충성도, 재구매의도 등에 

미치는 영향(Conze et al., 2010; Gremler et 

al., 2020; Han & Kim, 2009; Molina et al., 

2007)과 함께 관계 혜택이 서비스 제공자에 대

한 만족도를 매개하여 기업에 대한 긍정적 인식

에 미치는 영향이 분석되었다(Lee et al., 2014). 

이를 도서관에 적용하면 사서가 이용자와의 관

계를 구축함으로써 특정한 혜택을 제공하고, 그

것이 사서와 도서관에 대한 인식을 차례로 변화

시킬 수 있다는 것이다. 이는 서비스의 제공 주

체인 사서가 이용자와의 상호작용을 통해 도서

관 성과에 영향을 미칠 수 있음을 의미한다. 

본 연구는 서비스 제공자와 고객의 관계에서 

고객이 얻는 모든 종류의 혜택을 관계 혜택이라 

정의하고, 그 세부 요인은 Gwinner et al.(1998)

의 연구를 토대로 심리적 혜택, 사회적 혜택, 정

보적 혜택, 기능적 혜택으로 구분하였다(박서

현, 김기영, 2017; Henning-Thurau et al., 2002; 

Reynolds & Beatty, 1999; Yen & Gwinner, 

2003). 각각에 대한 정의는 <표 1>과 같다. 마

케팅 분야에서는 서비스 제공자가 고객과의 관

계를 기반으로 특별 서비스 및 정보를 제공하

거나 고객만의 특정 요구를 충족하는 특별대우 

혹은 맞춤화 혜택도 일반적으로 포함되어 왔다

(Hennig-Thurau et al., 2002). 그러나 문헌정

보학 분야의 연구는 사서가 특정 일부가 아닌 

모든 이용자에게 정보를 제공해야 한다는 점에

서 특별대우 혜택이 아닌 정보적 혜택이 포함

된 것이 특징이다.

문헌정보학 분야에서 관계 혜택을 주목한 연

구는 소수인데, 박서현과 김기영(2017)은 공공

도서관 이용자의 관계 혜택이 사서 신뢰 및 도

서관 신뢰를 매개로 만족도, 충성도 등의 사서 

및 도서관 인식에 영향을 미치는 것을 밝혔다. 

신혜봉과 노동조(2019)는 관계 혜택이 관계품

질을 매개로 관계지속의도에 미치는 영향을 분

석하였다. 정다운(2022)은 대학도서관의 소셜 

네트워크 서비스(SNS)에 대한 관계 혜택이 관

계품질과 도서관 및 SNS 충성도에 미치는 영

향을 분석하였다. 강민애(2022)는 도서관 이용 

행위와 사서 및 도서관 경험, 사서 및 도서관 

인식의 순환 관계가 있음을 밝혔으며, 도서관 

이용 과정에서 관계 형성과 이를 통한 정보적 

혜택을 강조하였다.

이들 연구는 관계 혜택에 기반한 도서관 서비

스의 중요성을 보여주지만, 도서관 성과에 영향

을 미치는 관계 혜택이 어떻게 발생하는지 그 

과정을 밝히지 않았거나(박서현, 김기영, 2017; 

신혜봉, 노동조, 2019; 정다운, 2022), 이용자

와 사서가 맺는 관계와 그로 인한 혜택의 양상

을 구체적으로 파악하지 않았다는 한계가 있다

(강민애, 2022). 따라서 본 연구는 커뮤니케이

유형 정의

심리적 혜택 고객이 서비스 제공자와의 관계를 통해 편안함을 인식하고 불안감을 감소하고 신뢰감을 느끼는 것

사회적 혜택 장기적 관계를 토대로 구축된 고객과 서비스 제공자와의 친밀감, 유대감 등의 감정적 측면의 혜택

정보적 혜택 고객이 서비스 제공자와의 관계를 통해 필요한 정보를 제공 받을 수 있는 혜택

기능적 혜택 관계를 통해 시간 절약, 편의성, 더 나은 결정 등의 혜택을 얻는 것

<표 1> 관계 혜택의 유형과 정의
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션을 관계 혜택 발생의 선행 요인으로 고려하

여, 이용자-사서 커뮤니케이션 경험이 어떠한 

관계 혜택을 발생시키고, 그것이 역할, 전문성, 

가치 등 사서 및 도서관에 대한 인식에 미치는 

영향을 살펴보고자 한다. 더하여, 본 연구는 전

문도서관 내 직장 동료들 간의 관계를 파악한 

강민애(2022)의 연구와 달리, 특정 주제와 상

황에 국한되지 않은 공공도서관 이용자를 대상

으로 그 범위를 확장하고자 한다. 

3. 연구 방법

3.1 연구 대상 및 데이터 수집 

본 연구의 대상은 일차적으로 최근 1년간 공

공도서관 이용자이며, 그중 사서와 관계를 맺

은 이용자와 그렇지 않은 이용자를 구분하여 

모집하였다. 최종적으로 서울시 공공도서관 이

용자 중 눈덩이 표집 방법을 통해 사서와 관계

가 형성된 9명과 형성되지 않은 3명, 총 12명을 

대상으로 심층 면담을 진행하였다. 심층 면담

은 2022년 4월부터 5월 약 한 달간 코로나19 

상황을 고려하여 대면, 전화, 화상회의 중 피면

담자의 의견에 따라 진행되었다. 면담에서는 

피면담자의 과거부터 경험한 도서관 서비스와 

사서와의 커뮤니케이션과 그에 따른 혜택, 사

서 및 도서관에 대한 인식을 광범위하게 질문

하였다. 피면담자의 생생한 응답을 수집하기 

위해 사전에 질문지를 전달하지 않고 반구조화 

심층 면담으로 진행되었다. 대신 면담 전 피면

담자에게 연구의 목적과 함께 대략적인 주제를 

안내하였으며 이와 함께 면담 및 녹음에 대한 

동의 확인서를 받았다. 연구에 참여한 피면담

자에 대한 간략한 정보는 <표 2>와 같다. 

3.2 데이터 분석

본 연구는 질적 연구 방법인 해석 현상학적 분

석(Interpretative Phenomenological Analysis, 

ID 성별 연령
도서관

방문 빈도

사서와의 관계 

형성 여부
면담 진행 시간 면담진행방식

01 여성 20대 1달에 2~3번 X 38분 화상회의

02 여성 20대 1달에 2~3번 X 33분 화상회의

03 여성 30대 1주일에 1번 X 45분 전화

04 여성 50대 1주일에 1~2번 O 1시간 32분 대면

05 여성 50대 1주일에 2~3번 O 33분 전화

06 여성 50대 1주일에 4~5번 O 1시간 28분 전화

07 남성 20대 1주일에 3번 O 1시간 25분 대면

08 여성 40대 1주일에 2~3번 O 1시간 전화

09 여성 50대 1주일에 2~3번 O 1시간 18분 전화

10 여성 40대 1달에 3번 O 1시간 26분 화상회의

11 여성 40대 1주일에 2~3번 O 1시간 전화

12 여성 20대 1주일에 1~2번 O 58분 전화

<표 2> 피면담자 정보
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IPA)을 통해 진행되었다. IPA의 목적은 개인

의 체험과 이에 대해 개인이 이해하는 방식을 

자세히 탐구하는 것이다. 이는 개별 사례를 깊

이 있게 탐색하는 데 적절한 방법으로, 3명에서 

6명 수준의 표본으로 충분히 의미 있는 발견이 

가능하며(Smith et al., 2009), 기존 연구에서

는 1명부터 15명 등 다양한 범위의 표본이 활용

되었다(Pietkiewicz & Smith, 2014).

IPA는 현상학, 해석학, 개별 기술의 세 가지 

철학 이론에 기초한다(Smith et al., 2009). 현

상학은 인간의 경험과 그 경험을 어떻게 인식

하고 이해하는지에 대한 학문으로, 해석학은 

해석 그 자체의 방법과 목적, 텍스트가 생성된 

맥락과 텍스트 해석의 맥락 간의 관계 등을 탐

구한 학문으로 이해할 수 있다. IPA는 어떤 대

상이나 사건에 대한 개인의 인식을 고려한다는 

점에서 현상학적인 동시에 개인의 경험을 이해

할 때 분석가의 중심 역할을 인식한다는 점에

서 해석학적 성격을 지닌다(Smith, 2008). 개

별 기술이란 ‘특정한 것(the particular)’에 대

한 깊이 있고 상세한 분석에의 몰두, 그리고 특

정 맥락에서 특정 경험적 현상이 특정 사람들

의 관점에서 어떻게 이해되는지에 대한 몰두라

고 할 수 있다.

심층 면담 후 12개의 녹취 자료를 전사하였

고, Smith et al.(2009)이 제시한 IPA 분석 과

정을 참고하여 전사 자료를 분석하였다. 분석

은 하나의 자료에서 반복 읽기, 초기 기록, 생성

된 주제 전개, 생성된 주제 간의 관련성 탐색의 

순서로 진행되었고, 이 과정이 끝난 후 다음 사

례로 넘어가 같은 과정을 반복하였다. 구체적

으로, 초기 기록 단계에서는 서술적, 언어적, 개

념적 논평으로 이루어진 탐색적 논평을 통해 

한 사례에 대한 포괄적이며 상세한 기록을 진

행하였다. 다음 단계에서는 작성한 메모들을 

함축적인 단어로 나타내는 초기 주제를 도출하

였다. 이후 추상화, 양극화, 맥락화, 통합화 등

의 방법을 통해 생성된 주제 간의 관계를 파악

하고 상위 주제를 도출하였다. 여기까지의 과

정이 각 사례에서 진행된 이후에는 모든 케이스

에서 가장 중요한 주제 혹은 패턴을 파악하여 

최상위주제를 개발하였다(Smith et al., 2009; 

VanScoy & Evenstad, 2015). 

4. 연구 결과

면담에 참여한 이용자들은 사서와 커뮤니케

이션 하는 빈도와 내용 등이 서로 다른 양상을 

보였고 그에 따른 관계 형태도 다양했다. 이들

은 사서와의 관계를 통해 얻는 혜택에 따라 관

계 혜택을 얻지 않는 집단(집단 1), 정보적 혜

택만 얻지 않는 집단(집단 2), 정보적 혜택을 

얻는 집단(집단 3), 잠재적으로 정보적 혜택을 

얻을 수 있는 집단(집단 4) 총 4가지 집단으로 

구분되었다. 본 절에서는 피면담자들이 사서와 

맺은 관계 유형에 따른 커뮤니케이션 경험을 

서술하고, 그러한 커뮤니케이션과 관계 맺음이 

피면담자가 지닌 사서의 전문성이나 역할, 필

요성 등 사서는 물론 도서관에 대한 인식과 어

떻게 연결되어 있는지 서술하고자 한다.

 

4.1 일반적인 관계 혜택 인식

사서와의 관계가 형성되지 않은 피면담자 01, 

02, 03을 제외한 피면담자 대부분은 심리적 혜
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택과 사회적 혜택을 느끼고 있었으며, 일부는 

기능적 혜택을 느끼기도 하였다. 

∙심리적 혜택의 인지: 도서관 공간에 대한 

편안함과 안정감 제공

피면담자들은 “라포가 형성된”(ID 12) 사서

가 도서관에 있으면 사무적이고 경직된 분위기

의 도서관 공간이 더 편안해지고 심리적으로 친

근한 느낌이 든다고 언급하였다. 피면담자 06은 

친밀한 사서가 있는 도서관에 대해서 “주인이 

맞아주는 느낌”이 들고, 사서는 늘 그 자리에 있

는 사람으로 내가 필요하면 언제나 “도움을 줄 

것 같은 사람”이자 도서관 공간을 물리적, 정서

적으로 “안전하게 운영해 주는 사람”이라고 인

식된다고 응답하였다. 이러한 피면담자들의 심

리적 편안함과 안정감은 여러 도서관 중 해당 

사서가 있는 도서관을 더 자주 방문하게 하는 

유인 요소가 되기도 하였다.

“친한 사서분이 안 계셨을 때 느끼는 그게 완전 

다르죠. 그러니까 되게 사무적이고 딱딱한 공간

이 아니라고 느꼈었는데 (…)”(ID 10)

“사서랑 라포가 형성되어 있는 그런 어떤 도서관

들을 좀 더 자주 선택하게 되는 것 같고 좀 더 

편하게 들어갈 수 있는 것 같아요.”(ID 12) 

∙사회적 혜택의 인지: 호의적 관계와 책 

관련 대화에 대한 만족

사회적 혜택을 느끼는 피면담자들은 자신과 

사서의 관계를 단순한 이용자와 사서의 관계 

이상으로 인식했다. 이들은 사서가 자신을 알

아보고 반가워하며, 서로에게 좋은 감정을 느끼

는 데에서 즐거움과 만족감을 느꼈다. 다음의 

답변은, 사서와 이용자 간의 유대 관계가 이용

자에게 도서관 공간을 더욱 의미있게 만들 수 

있음을 보여준다.

“어떤 기관을 방문했을 때 (…) 나를 알아주는 

사람이 있다는 거. 그런 게 친밀해지다 보니까 

이제 이런저런 얘기도 하고”(ID 05)

“내가 꼭 책을 빌리러 가지 않아도 그냥 ‘사서 

선생님 얼굴 한번 보러 왔어요’하고 갈 수 있는 

그 공간이 되게 해준다는 것 자체가 상대방을 

되게 좀 편하게 해주고”(ID 10)

피면담자들은 대부분 사서와의 관계가 도서

관 공간에서 나타나는 특수한 관계라고 인식했

다. 이들은 사서와 친밀해지더라도 친한 친구 

사이처럼 대하기보다는, 이용자로서의 신분을 

유지하며 서로를 신뢰하고 존중하는 태도로 대

한다고 응답했다. 도서관 공간이 주는 특수성은 

커뮤니케이션에도 적용되는데, 피면담자 08은 

“서로 그런(책 관련) 얘기를 (…) 할 수 있는 친

구가 사실 정해져 있거든요”라며 사서와 책에 

관한 이야기를 할 수 있다는 점에 큰 만족감을 

느꼈다. 이는 공통의 관심사를 함께 이야기할 

사람이 있다는 것, 나아가 대화를 통해 서로의 

사유를 공유할 수 있다는 점에서 기인하였다.

∙기능적 혜택의 인지

사서와의 관계는 도서관이 이용 시 실질적인 

편의를 제공하기도 하였다. 피면담자 10은 친밀

한 사서가 열람실에서 자녀에게 간식을 먹이거

나 소리 내어 책 읽는 것을 허용해준 경험이 있
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었다. 피면담자 09는 도서관에서 참고도서와 같

이 별도 보관하는 책을 대출해야 할 때 사서를 

수고롭게 한다고 생각해 요청하기 어렵지만, 사

서와 관계가 발전한 때에는 그러한 마음의 부담

을 감소한다고 응답하였다. 피면담자 06은 열람

실 운영 시간 전에 방문이 어려워 예약 도서를 

취소하려고 했으나, 전화를 받은 사서가 해당 도

서를 운영 시간이 더 긴 열람실로 옮겨 대출하도

록 해준 경험에서 기능적 혜택을 인지하였다.

4.2 집단 1: 관계 혜택을 얻지 않는 집단

4.2.1 커뮤니케이션

∙커뮤니케이션의 최소화와 낮은 필요성

피면담자 01, 02, 03은 도서관을 꾸준히 이용

했지만 사서와의 관계는 전혀 형성되지 않은 

사람들이다. 이들은 자신 혹은 아이의 독서를 

위해 도서관을 이용하면서 사서를 거의 대면하

지 않았고, 사서와의 커뮤니케이션 역시 거의 

이루어지지 않았다. 이들은 대출하고자 하는 특

정 책을 결정하여 도서관을 방문했고, 방문 뒤

에는 도서관에서 넉넉히 시간을 보내거나 도서

관 프로그램에 참여하지 않고 기계를 통해 스스

로 대출한 후 곧장 도서관을 나왔다. 이들에게

는 사서와 대화를 나눌만한 접점도, 그 필요성

에 대한 인식도 부족했다. 사서와의 유일한 커

뮤니케이션은 예약 도서나 상호대차를 대출․

반납하는 과정, 즉 도서관 이용을 위해 사서를 

반드시 거쳐야 하는 때에 해당했다. 이들이 경

험한 사서 역시 데스크에서 이용자의 요청을 

처리하거나 책의 위치 문의에 대답해주는 사람

으로, 데스크를 벗어나거나 먼저 말을 거는 등

의 커뮤니케이션을 시도하지 않았다.

“사서는.. 사서의 일을 하면 되는 거고(웃음) 

그냥 저는 반납하고 가면 되는 거고.”(ID 02)

∙관계로 발전하지 않는 커뮤니케이션

이들 중 사서와 기억에 남는 대화를 한 사람

은 피면담자 01이 유일한데, 그는 장기 연체된 

도서를 예약했으나 사서에게서 대출이 불가능

하다는 전화를 받은 경험이 있었다. 그는 대출 

불가 안내를 받았음에도 사서가 이용자의 예약 

내역을 관리한다는 생각이 들어 만족스럽다고 

응답하였다. 그러나 만족의 이유는, 사서가 개

별 이용자로서 자신에게 관심을 가졌다고 생각

해서가 아니라, 대출하고자 하는 책이 반납되

었는지 확인해야 하는 자신의 수고로움을 덜어

주었기 때문이었다. “빠르게 일처리 해주시는 

게 좋았다”는 그의 응답은, 사서에게 맞춤 서비

스와 같은 전문적 서비스보다는 자신의 용무를 

빠르게 처리해주는 이용 편의성 증대를 기대하

고 있었음을 유추할 수 있다. 이러한 경험은 전

화 응대와 같이 일대일 커뮤니케이션이 일어나

더라도 항상 관계가 발전하는 것은 아님을 보

여준다.

4.2.2 관계 혜택과 사서 및 도서관 인식

∙도서관 관리자로서 사서, 독서실 및 문화

기관으로서 도서관 인식

사서와 관계를 형성하지 않은 피면담자들은 

사서를 도서관 관리자로 인식했다. 즉 사서의 

역할은 도서관 이용이 편리하도록 도서를 구

매․정리하고 대출․반납을 도와주는 사람으로 
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한정되었다. 또한, 3명의 피면담자 모두 도서관

의 역할을 독서실과 문화생활을 위한 책을 빌

려주는 곳이라고 응답하였다. 이들에게 도서관

은 조용하고 정적인 공간으로, 책을 제공한다

면 그 역할을 충분히 다하는 것이며 사서는 도

서관이 잘 운영되도록 지원하는 역할로 인식되

고 있었다. 다만 초등학생 아이가 있는 피면담

자 03은 아이를 위한 독서 프로그램 운영과 사

서의 독서지도를 바란다고 언급했다.

∙사서 혜택 및 전문성 인식 부재, 낮은 사서 

필요성 인식

사서와의 상호작용을 거의 경험하지 않은 피

면담자들은, 사서를 통해 얻는 혜택 역시 인식

하지 못했다. 피면담자 01은 사서가 서가의 책

을 보기 좋게 정리한다고 답했으나, 이는 몇 초

간의 고민 끝에 나온 응답이자 자신이 직접 도

움받은 경험은 아니라는 점에서 실제로 사서를 

통한 혜택을 거의 인지하지 못한 것으로 보인

다. 이들은 사서의 전문성에 대해서도 인식한 

적이 없었다. 피면담자 01은 사서가 “책을 정리

하는 데에 어느 정도 지식이 있어야 할 것 같

다”고 응답하였으나 전문적이라고 인식한 적은 

없다고 하였다. 이들은 도서관을 만족스럽게 

이용하도록 관리하는 사서에 대해 전반적으로 

만족했지만, 사서의 필요성에 대해서는 “기계 

이용이 필요한 사람”(ID 02)과 같이 한정하며 

피면담자 스스로에게는 그 필요성이 낮음을 보

여주었다. 

∙커뮤니케이션의 부재로 인한 사서에 대한 

기대 미충족

피면담자 03은 다른 두 명의 피면담자와는 

다른 사서 인식을 지녔다. 이는 자신의 아이가 

학교 도서관 사서에게서 관심사에 맞는 다양한 

책을 제안받는 간접경험을 통해 형성된 것이다. 

그녀는 사서가 독서지도나 자문을 할 수 있음

을 알게 되면서 책에 대해 전문성이 있다고 생

각하고, 아이들에게 “독서지도를 할 수 있고”, 

“좋은 책을 선별해서 추천해 줄 수 있을 것 같

다”(ID 03)는 기대가 형성되었다. 그러나 그는 

“아무래도 구립도서관에 계신 분들은 잘 모르

겠어요 아직까지.”라며 자신이 이용하는 도서

관의 사서가 이러한 기대를 충족할 수 있는지

에 대한 의구심을 지니고 있었는데, 이는 사서

와의 직접 커뮤니케이션 경험이 부재한 데에서 

따른 결과로 볼 수 있다.

4.3 집단 2: 사서에게 정보적 혜택만 얻지 않는 

집단

4.3.1 커뮤니케이션

∙독서회를 통한 관계 형성과 발전

피면담자 04, 05, 06, 10은 대부분 경제활동

을 하지 않는 전업주부 상태에서 독서회나 독

서 동아리에 참여하면서 도서관을 10년 이상 

이용하였고, 일부는 여러 곳의 도서관 및 독서

회에 참여하고 있었다. 이들에게 도서관은 육

아와 같은 일상의 어려움을 공유하며 쉬어가는 

공간이자 독서를 통해 삶의 질을 높이는 활동

의 장으로, 이들은 도서관을 통해 단순한 여가 

이상의 혜택을 얻고 있었다. 현재 피면담자 04, 

05, 06은 도서관에서 성인 독서회 회원이자 어

린이 독서회 강사로 활동하고 있으며, 피면담

자 10은 독서회 회원인 동시에 마을 활동에 참



220  한국문헌정보학회지 제59권 제1호 2025

여하고 있다.

이들은 각자 친밀함을 느끼는 사서가 있다고 

언급하였는데, 친밀하다고 느끼는 사서의 수나 

친밀함의 강도는 서로 달랐으나 4명의 피면담

자 모두 독서회 활동을 통해 사서와의 관계가 

형성, 발전되었다는 공통점이 존재했다. 이들은 

독서회를 통해 사서와 서로의 존재에 대해 알

게 되고 도서관을 자주 방문하면서 친밀감을 

쌓았으며, 독서회 담당 사서뿐 아니라 도서관

의 다른 사서들하고도 인사를 나누며 관계를 

확장해 나갔다. 

또한, 피면담자 10의 응답은, 관계의 형성이 

비단 언어적 커뮤니케이션을 통해서만 이루어

지는 것이 아니라, 잦은 비언어적 커뮤니케이

션을 통해 서로에 대한 존재를 인지하고 감정

적 교류를 나눌 때 발생할 수 있음을 의미한다. 

과거 자녀를 양육하면서 1주일에 2~3회 아이

와 도서관을 방문했는데, 이렇게 자주 대면할 

때는 눈빛, 제스처와 같은 비언어적 커뮤니케

이션만으로도 충분히 친밀감을 느꼈다고 응답

하였다.

“웬만한 친구보다 훨씬 자주 만나니까 안 친해질

래야 안 친해질 수 없고 (…) 뭔가 눈빛이나 

표정으로 되게 뭔가 교감을 했다라고 (…) 소곤

소곤 얘기하면서 눈빛으로 공감하면서 좀 더 마

음이 열렸다라고 그래야되나.”(ID 10)

∙다양한 커뮤니케이션 주제와 활발한 도

서관 피드백

독서회와 관련된 대화는 피면담자에 따라 다

른 양상을 보였다. 독서회 강사로서 수업을 진

행하거나 독서회 대표인 피면담자 04, 05, 06은 

도서 및 주제 선정이나 초대작가 섭외, 수업계

획안 등 독서회 운영에 관한 이야기를 주로 나

누었다. 이들 중 피면담자 04는 결혼과 같이 사

서의 개인적인 행사에도 참여할 만큼 도서관 외

부에서 사적인 관계를 유지할 정도로 친밀했지

만, 피면담자 05는 업무적 관계로 제한하여 인

식하였다. 피면담자 06, 10은 사서가 직접 독서

회에 참여하여 책에 대한 의견을 함께 나눈 경

험이 있는데, 이 과정을 통해 서로의 의견을 공

유하며 깊은 유대를 느끼기도 했다. 이들은 사

서와 서로의 근황부터 독서회, 최근 읽었던 혹

은 출간된 책, 도서관과 관련된 이야기 등 다양

한 주제로 커뮤니케이션을 나누었다.

특징적인 점은 이들 피면담자는 도서관에 

대한 요구나 불편 사항과 같은 피드백을 적극

적으로 제공한다는 점이었다. 이는 앞서 사서

와 관계가 형성되지 않은 첫 번째 집단과 비교

되는데, 그들은 도서관 이용 시 겪는 불편함을 

사서에게 건의하는 것에 대해 이용자로서 월

권을 행사하는 것처럼 느껴 이야기하지 않았

다. 그러나 두 번째 집단의 피면담자들은 도서

관 개선에 관한 이야기는 물론 10년째 동결 중

인 독서회 강사의 임금 인상과 같이 갈등을 야

기할 수 있는 내용도 적극적으로 이야기했다. 

이들은 자신들의 요청이 예산 등의 이유로 여

러 번 거절당하더라도 도서관에 대한 애정을 

바탕으로 끊임없이 도서관에 개선사항을 제안

하였다. 

“도서관에 만약에 시설적으로 뭔가 문제가 있다. 

그런 거를 구청에다가 거기에서 좀 이렇게 이렇

게 좀 했으면 좋겠다라는 거.. 그런 거 민원 넣기

도 하고 그래요.”(ID 05)
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“신간 같은 거 있으면 이런 책 좀 빨리빨리 사달

라 (…) 행사 이런 거 다른 데 좋더라 우리도 

했으면 좋겠다. (…) 다른 지역에는 자기네 지역 

사람 먼저 해주더라, 이거 치사하다. 우리도 이런 

거 해야되지 않겠냐”(ID 06)

사서들 역시 이들의 의견을 듣고 이용자가 

제시한 요구사항을 들어주고자 노력하기도 하

였으며, 이들에게 도서관에서 진행한 혹은 진

행 예정인 서비스 및 프로그램에 대한 의견도 

자주 물었다. 이러한 모습은, 이용자와 사서의 

커뮤니케이션이 활발하고 이들 간의 관계가 매

우 친밀해질 때, 도서관이 어떠한 방향으로 나

아가야 하는지에 대한 의견을 갈등 없이 공유

할 수 있음을 보여준다. 

4.3.2 관계 혜택: 정보적 혜택 인지의 부재

이들은 4.1 절에서 언급한 것처럼 사서와의 

관계를 통해 심리적, 사회적, 기능적 혜택은 얻

었으나, 정보적 혜택은 거의 얻지 못했다는 특

징을 지닌다. 피면담자 04는 “사서들이 바빠서 

책을 읽을 시간이 없다”며 이용자보다 책을 잘 

모르기 때문에 책을 추천해달라고 요청한 적이 

없었다. 이들 피면담자는 특히 사서에게 정보

요구와 관련된 질문을 거의 하지 않았고, 이로 

인해 정보적 혜택을 얻을 기회도 매우 적었던 

것으로 판단된다.

“저는 정보를 미리 찾아서 제가 필요한 책을 

빌리러 다니기 때문에.. 가서 선생님들한테 딱히 

정보를 얻거나 하지는 않아요.”(ID 05)

“내가 모르면 그분(사서)도 모르지 않을까.. 왜

냐면 제가 나이가 있고 그리고 또 그렇게 필요한 

정보가 숨어 있지 않더라고요.”(ID 06)

피면담자 10의 경우에만 인기도서의 대출가

능 시기, 도서관 프로그램, 대출하려는 책에 관

해 “전에 읽었던 것보다 훨씬 잘 읽혀요”와 같

은 안내를 선제적으로 받았다고 응답하였다. 

그러나 주목할 점은 그가 이러한 혜택을 정보

적 혜택보다는 사회적 혜택이나 맞춤화 혜택으

로 인식하였다는 것이다. 그는 사서가 정보를 

제공했을 때 도움이 되었다고 인식하면서도 그

러한 정보 제공 행위에 대해 “사람 마음이 되게 

기분 좋게 하는 행동들”이라고 응답하며, “유

대 관계를 계속 이어”가도록 한다고 말했다. 또

한, 그는 사서에게 정보적 혜택을 받은 경험이 

있음에도 정보제공자로서 사서의 역할을 전혀 

기대하지 않았는데, 그 이유로 업무로 바쁜 사

서들이 개별 이용자를 일일이 응대하는 것은 

업무과중이기 때문이라고 응답하였다. 이러한 

응답에 따르면 그가 사서에게 정보적 혜택을 

받았을 때 기분이 좋았던 것은, 일일이 이용자

를 응대하지 않아도 되는 사서가 자신만을 위

해 정보를 준 것에 대해 맞춤화 혜택을 인식한 

것으로 여겨진다. 

4.3.3 사서 및 도서관 인식

∙독서전문가로서 사서 역할과 책에 대한 

사서 전문성 인식

독서회를 계기로 사서와 관계를 맺은 피면담

자들은 모두 사서를 독서전문가로 인식하고 있

었으며, 사서가 책에 대한 전문성이 있다고 응

답하였다. 이들은 사서가 책에 대한 방대한 지
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식을 기반으로 좋은 책을 선정하여 소개할 수 

있고, 수준에 맞는 독서지도 능력과 책 내용을 

이해 및 분석하는 능력이 뛰어나다고 생각하였

다. 특히 피면담자 04는 사서에 대해 “책 앞에 

있어야 빛나는 사람들”이라고 표현하며, 직접 

책을 읽고 이용자와 소통하는 사서를 이상적인 

사서상으로 말하였다. 그러나 동시에 그는 사

서 대부분이 행정적인 일에 치중되어 책을 읽

지 못하고 자신의 전문성을 발휘하지 못한다며 

아쉬움을 여러 번 토로하였다.

“일반인보다는 한 훨씬 더 책을 잘 안다고 생각을 

해요. (…) 북 마스터가 되지 않나 (…) 쓸데없는 

책을 좀 잘 걸러주시지 않을까 이런 기대감도 

갖고 (…) 안목이 있는 거죠. 그러니까 앞에만 

봐도 보지 않을까 이런”(ID 06)

“이게 되게 전문 분야구나 (…) 다양하게 이 

책의 요지를 되게 잘 이해하고 잘 정리하고 핵심

을 잘 집어서 설명을 하는구나라는 거를 (느꼈어

요.)”(ID 10)

∙정보전문가로서 사서 역할 및 정보기관

으로서 도서관 역할 인식 부재

두 번째 집단의 피면담자들은 사서의 역할을 

독서전문가로만 제한하며 정보전문가로는 인식

하지 않았다. 이들은 사서에게 정보자원의 제공

이나 정보요구 상담에 대한 기대가 존재하지 않

았고, 오히려 이를 기대하는 것은 사서의 업무 

범위를 넘어선다고 생각했다. 

“내가 (정보가) 더 필요하지 그분들(사서)이 

더 필요하지는 않으니까, 아무래도 제가 더 열심

히 찾지 않았을까요? (…) 제가 얻고자 하는 

건 책에 대한 거니까 아무래도 걔(책)가 숨어 

있든 뭐하든 사서라는 분이 책에 대해서 어떤 

전공 분야까지 다 할 수는 없는 거잖아요. (…) 

무리한 요구죠.”(ID 06)

이러한 응답은 이들 피면담자의 사서와의 커

뮤니케이션 경험이 정보전문가로서의 사서, 그

리고 정보기관으로서 도서관의 역할에 대한 인

식 형성에 영향을 거의 미치지 않았음을 알 수 

있다. 이는 자료 혹은 정보에 관한 커뮤니케이

션의 부재와 이로 인한 정보적 혜택 인지의 부

족에서 기인하는 것으로 판단된다. 

∙피상적이고 낮은 사서 전문성 인식

그러나 주목할 만한 점은 피면담자들이 언급

한 책에 대한 전문성은 대부분 구체적인 경험

에 기반하거나 명확한 능력 및 요건보다는, 직

업에 대한 일반적인 인식으로 표현되었다는 것

이다. 피면담자 05와 06은 심층면담이 진행되면

서 사서의 전문성에 대해 “도서관에서 일을 하

니까 그럴 것(전문적)이라고 생각”(ID 05)했다

며 “사실은 사서가 뭐 하는지 잘 몰라요”(ID 

06)라고 대답하였다. 피면담자 04는 사서가 독

서전문가임을 여러 번 언급하였으나 그가 실제

로 사서가 직접 운영, 참여하는 독서 관련 프로

그램을 경험한 적이 없었다. 이는 이러한 응답

은 사서의 전문성에 대한 이들의 인식이 피상

적임을 의미하며, 전문직으로서 사서에 대한 

인식은 피면담자가 구체적인 경험에 기반한 것

이 아닌 막연하게 기대하는 전문성이라고 볼 

수 있다.

이러한 피상적인 전문성 인식은 피면담자들



 공공도서관 이용자의 사서 커뮤니케이션 경험이 관계 혜택과 사서 및 도서관 인식에 미치는 영향  223

이 사서의 전문성을 높지 않게 인식하는 것과 

상통하는 것으로 보인다. 전업주부인 피면담자 

10은 자녀들이 성장함에 따라 새로운 직업으로 

사서를 희망했다. 그러나 그는 사서가 되기 위

해 자격증 취득, 공무원 시험 합격 등의 자격요

건이 있음을 알고 매우 놀랐는데, 그가 예상한 

것보다 그 요건이 까다롭기 때문이었다. 그는 

독서회와 마을 활동을 통해 도서관에 “나름대

로 일반 이용객보다는 좀 깊숙이 들어와 있다

라고 생각”했음에도, 사서의 업무가 단순한 업

무로 국한된다고 생각하고 도전하고자 했다. 

이러한 피면담자 10의 인식은, 도서관을 오랫

동안 이용하고 사서와 활발하게 커뮤니케이션

을 하더라도, 이용자의 시선에서 보여지는 업

무에 기반하여 사서직의 전문성을 평가하며 그 

전문성이 구체적으로 인식되지 않을 수 있음을 

보여준다.

“사서 선생님도 너무 좋고 하루종일 내가 읽고 

싶은 책 막 이렇게 골라서 먼저 읽어볼 수도 있고 

그러면 ‘너무 좋겠다’ 그랬는데 되게 복잡하더라

고요. 공부를 또 해야 되겠더라고요.”(ID 10)

“그냥 뭔가 자격증도 필요 없고 (…) 그냥 책 

그런 분류하고, 이렇게 관리하고, 민원 관리하고, 

열람실 관리하고 이게 다인가, 그리고 그 외적으

로 행정 처리 그런 거가 다지 않을까, 라고 이제 

막연하게 생각했던 것 같아요. 그러니까 ‘나도 

해볼 수 있지 않을까’ 이제 이런 생각을 했던 

것 같아요.”(ID 10)

피면담자 04, 05, 06, 10은 사서와 관계가 발

전하면서 커뮤니케이션을 통해 독서전문가로

서 사서의 역할을 확장하여 인식하고, 사서가 

도서관 운영 전반을 담당하고 있음을 알게 되

었다. 그럼에도 이들이 사서 전문성을 모호하

게 인식하는 것은, 사서와의 커뮤니케이션 경

험에서 사서의 전문성은 충분히 인식할 만한 기

회가 없었음을 의미하여, 이는 자료와 관련된 

커뮤니케이션이 부재한 데에서 기인한 것으로 

보인다. 

4.4 집단 3: 사서를 통해 정보적 혜택을 얻는 

그룹

4.4.1 커뮤니케이션

∙커뮤니케이션을 통해 정보서비스를 받음

피면담자 08, 09, 11은 사서와 친밀한 관계를 

맺고 도서관을 중심으로 하는 일상 이야기를 

나눈다는 점에서 두 번째 집단의 피면담자와 

동일하지만, 직업 활동과 관련된 정보서비스를 

받는다는 점에서는 큰 차이가 존재한다. 피면

담자 08은 극단 활동을 하는 예술가로, 도서관 

건물 안에 지역 예술가가 활동할 수 있는 극장

이 생기면서 사서와 관계를 맺고, 사서와의 지

속적인 커뮤니케이션을 통해 연극 준비를 위한 

정보를 얻었다. 피면담자 09와 11은 약 10년 이

상 경력의 독서 강사로, 강의 준비에 필요한 자

료를 문의하거나 강의 내용에 관한 자문을 구

하기도 했다.

“프로그램을 진행하다 보면 그분들(사서)하고 

계속 회의도 해야 되고..”(ID 11)

“1년에 한 번씩 예술제를 한다든지 아니면 기획 
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공연을 한다든지 할 때 사서 선생님들하고 약간 

연계를 해서 (…) 도서 전시를 같이 해서 공연을 

하고 그러는 경우가 많았어요.”(ID 08)

∙정보 문제 해결을 위한 정보자원 문의: 

일반 사서 vs. 특정 사서

무엇보다 이들은 사서에게 책 추천을 요청했

는데, 이는 문제 해결을 위한 정보 요청이라는 

점에서 다른 집단의 피면담자들과 분명한 차이

가 있다. 피면담자 09와 11은 인터넷으로 검색

되지 않는 정보를 사서에게 일상적으로 묻는 것

으로 나타났다. 피면담자 08은 극장 개관식에서 

사서와 협업하며 도서 전시를 함께 진행하였고, 

이후 정보전문가로서 사서의 역할을 사서에게 

직접 안내받은 후 개인 창작 활동에 필요한 정

보를 일상적으로 문의하였다.

“만약에 󰡔노인과 바다󰡕 책을 읽었다. 그럼 거

기 관련된 책들, 비슷한 내용들, 아니면 영화, 

이렇게 해서 쭉 연결해 주시는 분들도 계시죠.” 

(ID 09)

“(예를 들어) 선생님 혹시 온난화에 대해서 어떤 

책이 좀 좋을까요? 혹시 좀 참고할 만한 고학년 

도서가 있을까요? (하고 물어봐요.)”(ID 11)

“사서의 역할이 어떤 정보나 어떤 자료적인 책, 

도서에 관련한 어떤 정보를 제공하고 권유하고, 

그런 역할이 있다고 그러시더라고요. (…) (그

런 역할을) 십수 년 이용을, 다른 도서관도 하고 

학교 도서관도 이용하면서 몰랐죠. (…) 관계를 

맺고 뒤늦게 그걸 알아서 그다음부터는 더 편하

고 더 적극적으로 개인적으로도 (정보를) 요청

을 하게 됐었던 것 같아요.”(ID 08)

이들 피면담자의 커뮤니케이션 양상은 크게 

특정 개별 사서와의 커뮤니케이션과 일반적인 

사서직과의 커뮤니케이션으로 구분될 수 있으

며, 피면담자 11은 전자, 피면담자 09는 후자에 

속했다. 피면담자 08은 극장이 소재한 특정 도

서관 사서와 주로 커뮤니케이션을 한다는 점에

서 그 중간적 성격을 띠었다. 피면담자 11은 정

보요구와 관련된 것은 물론 일상적인 이야기도 

관계가 형성되어 친밀한 특정 사서하고만 커뮤

니케이션하고 있었다. 그는 이러한 커뮤니케이

션 양상이 관계를 중시하는 자신의 성향에서 기

인한다고 응답하였다. 반면 피면담자 09는 관계

가 형성되지 않은 사서에게도 수업 준비를 위해, 

혹은 어떤 책을 읽고 그것과 관련된 내용을 더 

알아보고 싶을 때 관련된 책을 문의하였다. 이

는 과거 사서와의 질의응답 경험이 긍정적으로 

남아있기 때문이었는데, 그는 제목이 기억나지 

않는 책을 문의하자 사서가 오랜 시간을 들여 

찾아준 경험이 있었다.

피면담자 08의 응답은 각 커뮤니케이션의 특

징을 모두 보여준다. 정보제공자로서 사서의 

역할을 알게 되어 평소 이용하지 않는 도서관

에서도 사서에게 정보서비스를 요청할 수 있을 

것 같다고 답변하였다. 이는 일반적인 사서와 

커뮤니케이션 한다면 어느 도서관에서도 정보

서비스를 이용할 수 있다는 점에서 정보의 적

시성이 향상된다는 장점이 있음을 의미한다.

그러나 그는 현재 일상적으로 정보를 요청하

는 사서가 “옆집 동생 혹은 옆집 언니”처럼 느

껴진다며, 정보 제공을 위해 인간적인 교류가 

선행되어야 한다고 답하였다. 그 이유로, 그는 
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상호작용을 통해 관계가 형성되면 이용자의 요

구를 더 잘 파악하여 필요한 정보를 줄 수 있기 

때문이라고 응답하였다. 이는 특정 사서와 커

뮤니케이션했을 때, 이용자의 관심사와 정보 

문제에 대한 고객 히스토리가 축적되어 맞춤화, 

나아가 선제적 정보서비스가 가능한 장점이 있

음을 의미한다. 또한, 이용자에게는 정보서비스

의 지속성과 품질이 보장될 것이라는 기대가 

형성된다. 

“모르는 사람(이용자)이 이런 주제로 체크(문

의)했을 때, (사서가) 이제 갑자기 문득 떠올라

서 얘기하실 수 있는 게 그렇게 즉각적으로 많지 

않을 거고.. (…) 지속적인 이용객일 경우에는 

지금 제가 물어보더라도 다음 주에 말씀을 해주

실 수 있으니까, 정성껏 이제 찾아서 주시는데, 

예를 들어서 제가 (이용하지 않는) B도서관에 

갔는데 그분이 저한테 일주일 후에 이메일로 주

시고 이럴 수도 있을 거라는 생각은 안 드는 

거죠.”(ID 08)

4.4.2 관계 혜택: 문제 해결의 징검다리로서 

정보적 혜택의 인지

피면담자 08, 09, 11은 심리적, 사회적, 기능적 

혜택을 인식하는 것은 물론, 사서와의 커뮤니케

이션을 통해 정보적 혜택을 얻었음을 인지하고 

있었으며, 이를 통해 자신의 직업 활동에 도움을 

얻고 있었다. 이들이 사서와 나누는 정보서비스 

중심의 커뮤니케이션은 그 자체로 정보의 전달 

과정이자 정보적 혜택으로 볼 수 있다.

더욱이 주목할 점은 사서가 제공한 정보가 

피면담자가 완벽하게 찾던 정보가 아니더라도, 

즉 피면담자의 정보 문제를 즉시 그리고 정확

하게 해결하지 못하더라도 혜택으로 인지한다

는 것이다. 피면담자 08은 사서에게 받은 정보

가 “유효하지 않았더라도” 해당 분야에 대한 

자신의 지식이 확장되고 문제 해결을 위한 다

음 단계로 나아가는 “징검다리”가 된다고 답변

하였다. 

“징검다리 같은 역할을 해야 한다고 할까요. 그

러니까 그게 안 쓰여도 내가 이 돌을 밟았으니까, 

근데 그다음으로 어디 가긴 가야 되는데 방향을 

못 잡을 때 그다음 돌이 돼 주고. (…) 돌아가는 

걸지라도 ‘아 맞아, 이거는 내가 원하는 방향이야’

라는 거를 확신하게 해준다든지, 전혀 반대로 

‘맞아, 이런 관점은 아니야’, ‘내가 말하는 게 절대 

이런 관점은 아니지, 조심해야겠다.’ 이럴 수도 

있고요.”(ID 08)

피면담자 09는 사서가 “본인이 아는 내역들

에 관해서는 좀 확장해서 많이 설명해 주시려

고” 한다면서 사서에게 영화나 정보원으로서 사

람을 소개받기도 하였다. 피면담자 09는 사서와 

여러 번 대화를 주고받는 커뮤니케이션 과정을 

통해, 정보 문제를 해결하거나 참고 자원의 범위

가 확장되었다고 답하였다. 이러한 커뮤니케이

션은 사서의 정보자원에 대한 지식과 함께, 피면

담자 09가 “필요한 걸 자꾸 얘기하다 보면 이제 

이런 것도 얘기하게 되고 저런 것도 얘기”하도

록 정보요구를 파악하는 커뮤니케이션 능력에 

기반하였다. 나아가 그는 사서가 자신의 질문에 

답하지 못하더라도 도움을 주려고 노력하는 사

서의 태도로 인해 이후에도 정보서비스를 요청

하게 된다고 응답하였다.

이러한 피면담자들의 인식은 이용자의 도서관 
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경험을 성공적으로 만드는 것이 항상 완벽한 답

을 제시하는 것은 아님을 밝힌 Radford(1996)의 

연구와 일맥상통한다. 일반적으로 사서들은 이용

자의 정보요구를 충족하는 정답을 항상 제시해

야 한다는 압박을 받고 있지만(VanScoy, 2016), 

사서가 이용자의 정보 문제를 완전히 해결하지 

않아도, 이용자의 불확실성을 줄이는 커뮤니케이

션 과정과 이를 통한 다양한 자료의 지원이 중요

함을 알 수 있다.

4.4.3 사서 및 도서관 인식

∙정보전문가로서 사서 역할 인식 발전

피면담자 08, 09, 11은 정보전문가로서 사서

의 역할을 인식하고 있었으며, 이는 사서를 통

해 얻은 정보적 혜택에서 기인하였다. 이러한 

영향관계는 피면담자 08의 응답에서 확인할 수 

있다. 그는 학창시절부터 다양한 도서관을 이용

하면서 사서를 “책을 빌려주고 책을 반납하는 

걸 관리해주는 사람”으로 생각했으나, 도서관 

내 극장 활동을 통해 처음으로 정보적 혜택을 

얻으며 정보전문가로서 사서의 역할을 알게 되

었다. 사서 역할에 대한 인식의 확장은 피면담

자 08에게 관계가 없는 사서에게도 정보요구와 

관련된 질문을 할 수 있는 가능성을 열어주었는

데, 이는 피면담자가 개별 사서와의 관계를 넘

어 정보전문가로서 사서직과의 관계가 형성되

는 지점으로 볼 수 있다.

피면담자 09는 사서의 역할이 정보 전달에 

있음을 이야기하며, 사서가 자신의 정보요구를 

충족할 수 있다는 기대를 갖고 있었다. 그는 “이

런 것도 읽어보세요”라는 사서의 한 마디 권유

와 독서지도 역시 이용자에게 정보 제공의 일환

이라고 인식하였다. 또한, 그는 정보원으로서 

인터넷과 사서를 비교하며 인터넷보다 사서에

게 만족하고 있다고 응답하였는데, 이는 정보요

구를 언어로 표현하지 못하더라도 사서와의 커

뮤니케이션을 통해 요구가 구체화 되고 원하는 

정보를 획득할 수 있기 때문이었다. 이는 “인터

넷이.. 다 나올 것 같지만, 나오지 않는 것도 있

거든요.”라는 피면담자 11의 응답에서도 나타

난다.

“인터넷에는 안 되는 게 많아요. (…) 인터넷 세대

가 아니다보니까, 말로서 하는, 대화로서 하는 게 

훨씬 더 편한 것 같아요. (…) 제가 다 표현을 

못할 때 있잖아요, 단어가. (…) 그분들(사서)이 

내 얼굴을 읽고, 아니면 한 단어를 얘기했는데 

유추해서? 이런 게 생기더라고요.”(ID 09)

∙사서의 전문성 인식: 경험에 기반한 구

체적 인식

정보전문가로서 사서의 역할 인식은 사서가 

전문적이라는 인식과도 연결되었다. 피면담자 

08, 09, 11은 사서가 책에 대해 전문성이 있다

고 응답하였는데, 이들은 구체적인 경험에 기

반하여 전문성의 의미를 설명했다는 점에서 집

단 2와 차이가 있다. 

피면담자 09는 사서에게 특정한 혹은 특정 주

제에 관한 책 정보를 요청했을 때, 매우 다양한 

정보를 확장해서 알려주는 데에서 사서의 전문

적 지식을 인식하였다. 그는 사서가 책을 잘 안

다는 것은 다양한 서명, 작가, 내용 등을 포괄적

으로 많이 아는 것이라고 응답했으며, 이러한 지

식을 바탕으로 이용자의 질문과 관련된 정보를 

“미술관 코디네이터가 막힘없이 설명하는 것처
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럼” 얘기해주는 점에서 사서가 전문적이라고 인

식하였다. 동시에 그는 사서가 이러한 지식을 기

반으로 피면담자 자신이 이야기하고 싶은 내용

을 잘 이끌어낸다는 것 역시 사서의 역량이라고 

응답하였다. 

“책에 관련돼서 전문성이 있는 쭉쭉쭉 얘기하실 

때는 ‘이 사람들이 정말 책에 대한 것은 잘 아시는

구나’라는 생각이 들죠. (…) 얘기하다 보면은 

그.. 제가 얘기하고 싶은 게 뭔지? 이렇게 서로서

로 좀 끌어내 준다고 그래야 되나?”(ID 09)

피면담자 11은 책의 내용을 다양한 각도에서 

파악한다는 점에서 사서의 전문성을 인식하였

다. 그는 사서가 독서 행사를 기획할 때 한 권의 

책을 여러 관점으로 해석하고 그에 따라 다양

한 독서 활동을 제안하는 것을 경험하면서, 사

서를 통해 자신의 지식이나 관점이 확장되었다

고 응답하였다. 

“그분들은 더 접하는 게 더 많잖아요. 출판사에

서도 오는 키트라든가, 그 활동이라든가, 더 다른 

사람들하고 접하는 면도 있고요. 그러다 보니까.. 

저의 좁은 시각보다는 훨씬 더 넓어지는 것 같아

요.”(ID 11)

이는 사서가 책을 “꼭꼭 씹어먹는다”며 한 

권의 책과 관련된 다양한 내용을 알고 책을 깊

게 이해할 수 있을 것이라는 피면담자 04의 응

답과 비슷하다. 그러나 사서가 책에 대해 전문

성이 있다고 응답한 집단 2와 집단 3의 차이는, 

집단 3의 피면담자들의 인식은 반복된 경험에 

기반하고 있다는 점이다. 따라서 그들이 설명

하는 사서의 전문성은 구체적이다. 이는 피면

담자 08의 응답에서도 알 수 있다.

“저희가 처음에 예술제를 개최를 할 때, 우화 

예술제였어요. (…) 저희랑 연계하기로 하신 사

서 선생님이 우화 관련된 책들을 한 10권, 20권을 

선별하셔가지고 추천을 해주셨어요.”(ID 08)

주목할 점은 정보전문가로서 사서에 대한 인

식은 사서에 대한 가치 인식에도 영향을 주었

다는 것이다. 모든 집단의 피면담자가 사서가 

도서관에서 필요하다고 응답하였지만, 집단 3

의 피면담자들은 그중에서도 정보적 혜택을 제

공하는 사서를 더 가치있게 인식하였다. 이는 

이용자와 커뮤니케이션하며 정보적 혜택을 제

공하는 사서와 비교하여, 대출․반납만을 처리

해주는 사서는 자동대출반납기와 다르지 않다

고 응답한 피면담자 11의 응답이 뒷받침한다.

4.5 집단 4: 잠재적으로 정보적 혜택을 얻을 수 

있는 집단

4.5.1 커뮤니케이션: 업무적 커뮤니케이션 위주

피면담자 07과 12는 각각 구립도서관과 도

서관 위탁기관의 행정팀에서 아르바이트하는 대

학생이다. 피면담자 07의 업무는 도서 정리나 

라벨링 작업, 피면담자 12의 업무는 위탁기관

이 담당하는 사업과 관련된 회의록을 작성하는 

것이다. 이들은 도서관 조직 내부에서 사서와 

함께 근무하며 업무적 관계를 형성하였다. 피

면담자 07은 아르바이트를 시작하면서, 피면담

자 12는 아르바이트 전부터 여러 공공도서관을 

자주 방문하며 대학 과제를 위한 참고자료로 
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도서관 자료를 이용하였다. 

이들은 도서관 근무 시 날씨나 피면담자의 

전공, 책 등은 물론 업무와 관련된 대화를 나누

었다. 이때 업무적 커뮤니케이션은 “지난주 회

의 내용”(ID 12)과 같이 단순했지만, 직장에서 

이루어지는 커뮤니케이션이라는 점에서 이를 

주된 커뮤니케이션 양상으로 인식하였다. 다만 

피면담자 07은 근무하는 공공도서관 사서와 일

상이나 진로에 관한 이야기를 종종 나누었다.

4.5.2 관계 혜택

∙관계 혜택의 부재

피면담자 12는 근무 중 사서와의 커뮤니케이

션을 통해 얻는 관계 혜택은 없다고 응답하였다. 

오히려 그는 이용자로서 방문하는 도서관 사서

와 관계를 형성하며 “도서관의 분위기가 누그

러지는” 심리적 혜택을 인지하고 있었다. 이러

한 현상은 피면담자 12가 근무하는 곳의 사서들

이 피면담자를 이용자가 아닌 직원으로 대하며, 

커뮤니케이션 역시 업무적 커뮤니케이션만을 

중심으로 이루어지기 때문으로 보인다. 

∙정보적 혜택을 받고 있지만 인지하지 

못함

한편 피면담자 07은 아르바이트 중 사서에게 

전공 분야와 관련된 공모전 정보, 겪고 있던 주

거 문제 관련 정보, 날씨 정보 등을 전달받았는

데, 심층 면담 초기에는 사서의 친절함만 인식

했을 뿐 이를 정보적 혜택이라고 인지하지 못

했다. 그러나 저자가 면담 도중 사서가 정보자

원과 사람을 연결하는 역할을 할 수 있다고 안

내하니, 자신이 그동안 인지하지 못한 채 해당 

사서에게 정보서비스를 받고 있었음을 깨달았

다. 이는 정보전문가로서 사서의 역할을 모르

는 상태에서 사서와의 커뮤니케이션을 통해 정

보를 제공받더라도 그것을 정보적 혜택이라고 

인식하지 않음을 보여준다.

“어쩐지 그 OOO 쌤이 모든 정보를 다 알려주시

더라고요(웃음). (…) 집 문제 때문에 힘들었던 

일이 있는데, 사서 선생님이 갑자기 이리로 와보

시라면서 알려주시고 그러시길래..”(ID 07)

∙정보적 혜택의 잠재성

피면담자 12는 심층 면담 중 관계 혜택을 인

지하게 된 유일한 연구 참여자로, 특히 사서에

게서 일상적이며 선제적으로 정보적 혜택을 얻

고 있었음을 여러 사례를 들어 언급하였다. 이

는 아르바이트나 자원봉사 등을 통해 도서관 

업무에 참여하는 이용자들이 일반 이용자에 비

해 정보적 혜택을 얻을 가능성이 크다는 점을 

시사한다.

이들은 일정한 조건 아래에서 근무하는 직원

인 동시에 도서관 이용자로, 도서관 경계에 있

는 중간적 고객으로 볼 수 있다(김기영, 2008). 

중간적 고객은 일반적인 이용자보다 사서와 물

리적․사회적 거리가 가까워 긴밀하게 상호작

용할 수 있으며, 도서관 마케팅 자원으로도 활

용될 수 있다(이고은, 김기영, 2021; 최윤희, 김

기영, 2014). 더하여 집단 3의 분석에서 정보적 

혜택이 이용자의 사서 및 도서관에 대한 인식

을 크게 변화시킨다는 점을 고려할 때, 중간적 

고객과의 적극적인 상호작용을 통해 정보적 혜

택을 제공하는 데 주목할 필요가 있다.



 공공도서관 이용자의 사서 커뮤니케이션 경험이 관계 혜택과 사서 및 도서관 인식에 미치는 영향  229

4.5.3 사서 및 도서관 인식

∙이용자와 소통하는 사서 및 도서관

피면담자 07은 사서가 도서 선정을 위해 휴

일에 직접 서점을 방문하거나 라벨링 작업 시 

“이 책이 이 도서관에 앞으로 10년, 20년 더 있

을 책이라고 생각하면서 붙이라”고 안내받은 

경험을 통해, 단순해 보이는 작업이더라도 사

람이 관리할 필요성을 느꼈다. 또한, 그는 사서

가 친절한 태도로 이용자와 활발히 소통하고, 

도서관이 다양한 행사를 통해 지역사회와 소통

을 도모하려는 것을 느꼈다. 그는 아르바이트 

이전에는 사서를 “책을 빌려주는 기계”(ID 07)

로 인식했지만, 그 이후에는 사서가 책뿐만이 

아닌 이용자를 고려하고 있음을 알게 되었다. 

인식의 변화에 따라 그는 사서의 필요성도 높

게 인식하였다.

“언제까지나 뭔가 사람이 관리해야 된다는 생각이 

들었어요. (…) (도서관이라는) 공간을 통해서 

사람들이 세상과 마주하게 되고, 또 그거를 관리하

는 사람의 역할이 되게 중요한데 (…)”(ID 07)

∙자료와 이용자, 이용자 간 연결의 장으

로서 도서관 역할과 사서의 전문성 인식

피면담자 12가 근무하는 기관은 마을 주민과

의 공론장을 개최하고 이를 아카이빙하고 있었

다. 피면담자는 이러한 활동을 주로 회의록 작

성을 통해 간접적으로 알게 되었는데, 도서관

이 지역 주민과 소통하고 그 과정에서 문학 작

품이 “조금 더 실천적으로 어떻게 우리 삶에 직

접적으로 영향을 미칠 수 있는지” 고민하여 활

동을 기획하는 데에서 “실천적 영향력”(ID 12)

을 가지고 있음을 인식하게 되었다. 그는 이러

한 도서관의 활동이 사서만이 할 수 있는 전문 

영역이라고 생각함에 따라 사서의 전문성과 필

요성을 근무 전보다 강하게 인식하게 되었다.

“‘문학을 공부하신 분들이 할 수 없는 영역일 

수도 있겠다’라는 생각을 한 게, 뭔가 그런 어떤 

작품 내적인 것보다 (…) 그게 조금 더 실천적으

로 어떻게 우리 삶에 직접적으로 영향을 미칠 

수 있는지 (…) 탁상공론을 하는 게 아니라 직접

적으로 영향을 끼치는 일들을 한다고 생각을 하

거든요.”(ID 12)

이들 피면담자의 경험은 도서관이 단지 “책

을 모아서 제공하는 단순한 공간”(ID 12)을 넘

어, 책이 지역 주민들이 존재하는 “세상과 마주

하게”(ID 07) 하는 공간이자 자료가 “실제 삶

에 직접적으로”(ID 12) 영향을 미치도록 하는 

공간임을 인식하게 되었다. 즉 이들은 도서관이 

자료뿐 아니라 이용자를 고려하고 지역 주민과

의 소통은 물론, 지역 내의 소통도 증진하는 커

뮤니티 기관으로서 작동할 수 있음을 깨달았다. 

5. 논 의

5.1 정보전문가로서 사서의 역할 정립 및 안내 

필요성

연구 결과, 피면담자들이 사서와의 커뮤니케

이션을 통해 사서의 전문성과 가치를 높게 인

식하게 된 것은 정보적 혜택을 인식했을 때로 

밝혀졌다. 그러나 연구에 참여한 이용자들 대
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부분은 정보전문가로서 사서에 대한 역할 인식

이 미비하였고, 이로 인해 사서에게 정보요구

와 관련된 질문이나 요청하지 않게 되었다. 이

는 오랫동안 혹은 자주 도서관을 이용했던 피

면담자들은 물론, 간접경험을 통해 사서에게 

정보서비스를 받을 수 있음을 알고 있는 피면

담자 03에게도 나타나는 현상이다.

“그런(정보서비스) 경험이 없다보니까 질문하

기도 좀 주저되는 것 같기도 해요.”(ID 03)

“그래도(정보요구에 관해 질문해도) 되는 건 

줄은 몰랐어요.”(ID 08)

“할 마음은 있는데 물어볼 생각조차 안 했던 

것 같아요. 뭔가 교수님한테 물어보면 물어보고 

뭔가 다른 친구들한테 물어봤지 (…) 물어볼 

수 있다면 물어볼 의향은 되게 많아요.”(ID 12)

피면담자들의 응답에서 알 수 있듯, 정보전

문가로서 사서 역할에 대한 기대가 존재하지 

않으면 사서에게 정보 문제와 관련된 커뮤니케

이션하는 가능성 자체가 사라질 수 있다. 이들

은 기존의 도서관 경험을 통해 사서를 도서관 

관리자나 독서전문가로 인식하여, 사서에게 하

는 질문은 지시형이나 즉답형에 한정되었다. 

사서와 깊은 관계를 맺은 두 번째 집단의 이용

자들은 사서가 “얼마나 바쁜지 아니까.. 민폐라

고 생각”(ID 04)해서 자료 추천이나 정보 요청

이 정당한 업무 범위를 넘어서는 것이라고 인

식했다. 이들은 사서의 가치를 인식하고 사서

에게 만족하지만, 정보전문가로서 사서 역할에 

대한 인식의 부재는 정보 문제에 대한 커뮤니

케이션의 부재와 이로 인한 정보적 혜택의 부

재로 연결되는 것으로 판단된다.

나아가 정보 수요에만 집중된 커뮤니케이션 

역시 이용자에게 정보적 혜택을 제공하지 못했

다. 이는 자신과 자녀의 사서 경험을 비교한 피

면담자 03의 응답에서 알 수 있다. 그의 자녀는 

학교 도서관 사서에게 “이런 내용의 책은 어디 

있어요?”라고 개방형 질문을 하는 반면, 피면

담자는 특정 책을 지칭하며 “이 책 어디 있어

요?”라는 폐쇄형 질문을 하는 서로 다른 양상

을 보였다. 그는 자신이 폐쇄형 질문만 하는 이

유로 “도서관에 가면 ‘찾는 책이 어디 있는지 

모르면 물어보세요’라는 문구는 많이 있는데, 

‘어떤 내용의 책이 어떤 건지 모르겠으면 물어

보세요’라는 의미를 가진 문구는 별로 못 봤으

니까”(ID 03) 라고 응답하였다. 그는 자녀를 

통해 정보전문가로서 사서의 역할을 인지하게 

되었음에도 정보요구와 관련된 커뮤니케이션 

경험의 부족으로 인해 “질문을 하면 (사서가) 

과연 내 구미에 맞는 책을 찾아줄 수 있을지”에 

대한 의구심을 갖고, 정보전문가가 아닌 도서

관 관리자로서 사서를 인식하였다.

피면담자 08의 경험은 이와 대조된다. 그는 

사서에게 직접 정보전문가로서 사서의 역할을 

들었다. 이로 인해 그는 사서와 일상적으로 정

보요구와 관련된 커뮤니케이션을 하고 정보적 

혜택을 얻었다. 정보전문가로서 사서에 대한 

인식이 형성됨에 따라, 관계가 형성되지 않은 

도서관 사서에게도 정보서비스를 요청할 가능

성이 열렸다고 답하였다. 

이러한 피면담자들의 응답은, 커뮤니케이션

을 통해 형성된 인식이 그 이후의 커뮤니케이

션 경험에도 영향을 미쳐 경험과 인식의 순환 
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관계를 이루고 있음을 의미한다. 나아가 한 명

의 개별 사서가 아닌 직업군으로서 사서직에 

대한 인식이 형성되었을 때, 사서직 전체와의 

커뮤니케이션에도 변화가 일어날 수 있음을 알 

수 있다. 이는 <그림 1>의 모형으로 표현될 수 

있다.

결론적으로 이용자들이 사서에게 정보적 혜

택을 얻기 위해서는 정보전문직으로서 사서의 

역할을 정립하고 이를 이용자에게 적극적으로 

알려야 한다. 동시에 정착되지 않은 사서의 역

할을 이용자에게 알리기 위해 정보 수요가 아

닌 정보요구에 관한 커뮤니케이션 노력이 필요

하다. 활발한 커뮤니케이션과 정보적 혜택의 

경험 및 인지, 정보전문가로서 사서 역할 인식

의 향상은 사서직의 전문성과 가치 확대로 이

어질 것이다.

5.2 적극적 및 개방적 커뮤니케이션의 필요성

정보전문직으로서 사서의 역할을 정립하기 

위해 선행되어야 할 것은 적극적이고 개방적인 

커뮤니케이션이다. 일부 피면담자는 “소통의 

여지를 이용자가 넓힐 수 없고”(ID 12), “이용

자들이 입이”(ID 08) 트이도록 사서가 “말을 

걸어주는 사람이면 좋겠다”(ID 08)고 응답했

다. 이는 사서가 이용자에게 먼저 말을 걸어주

는 것을 포함해, 도서관에서 사서와의 상호작

용 기회를 증가시키는 것을 의미한다. 피면담

자 12는 사서가 “도서관과 한 몸인 것 같아” 그 

“존재가 드러나지 않는 것 같다”고 응답하며, 

사서의 존재를 부각하는 다양한 활동이 사서 

인식과 상호작용 기회를 증대시킬 것이라고 보

았다.

“사서들이 나서서 먼저 물어봐주고, 뭔가 답해주

고, 이런 과정을 통해서 조금 소통의 창구를 열어

준다거나. 혹은 그런 큐레이팅을 할 때도 (…) 

일을 한 사람이 사서라는 사실을 좀 명시를 해야 

사람들이 (사서가) 한다고 생각하지 (…) 무기

명으로 도서관에서 그렇게 한 거면 사서가 했다

는 생각보다 그냥 ‘도서관이 했구나’라는 생각

이..”(ID 12)

피면담자들은 사서와의 커뮤니케이션을 통

해 “사람 대 사람”(ID 08)으로 사서를 만날 수 

있다는 데에 만족했고 그 자체로서 심리적, 사

회적 혜택을 인식했다. 이는, 도서관 이용 시 상

호작용이 일어나지 않는 사서는 자동대출반납

기와 크게 다르지 않음을 의미한다. 실제로 사

서와 전혀 관계가 없는 피면담자 02는 사서를 

“NPC(Non Player Character) 같다”고 언급

했는데, 이는 존재감이 없고 수동적인 사서를 

비유한 것이라 볼 수 있다. 반대로 사서와 친밀

한 관계를 맺은 피면담자 10은 사서와의 관계 

<그림 1> 커뮤니케이션 경험과 관계 혜택, 사서 및 도서관 인식의 순환 관계
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자체에서 큰 즐거움과 편안함을 느끼고, 기계

를 통한 도서관 이용은 “너무 삭막하다”며 사

서와의 상호작용에 훨씬 큰 만족을 느끼고 있

었다.

이러한 모습은 피면담자들이 사서와의 커뮤

니케이션에서 정보적 차원과 관계적 차원 중 

후자를 강조하는 것으로 볼 수 있다. 주목할 점

은 정보적 차원의 커뮤니케이션이 주를 이룰 

것으로 예상되는 정보서비스 과정에서도 관계

적 차원이 중시되었다는 것이다. 이는 이용자

가 참고서비스에서 성공적인 상호작용으로 관

계적 차원을 강조한다는 Radford(1996)의 연

구와도 상통한다. 피면담자들은 사서와의 관계 

형성 이후에 발생된 정보요구 관련 커뮤니케이

션에서는 물론, 관계가 형성되지 않더라도 이

용자의 정보 문제에 사서가 관심을 가지고 이

를 지원하고자 여러 차례 대화를 주고받는 과

정 자체에서도 관계적 차원의 상호작용이 이루

어졌다고 응답하기도 하였다. 이용자의 정보요

구에 관심을 가지고 적극적으로 응대하려는 태

도가 사서의 전문성이라는 점에서(Koontz & 

Gubbin, 2010) 전문직으로서 사서직은 이용자

와 관계적 차원의 커뮤니케이션을 할 수 있는 

역량이 있고, 이러한 관계적 차원은 정보적 차

원의 커뮤니케이션과 통합하여 이용자에게 정

보적 혜택으로 제공될 수 있을 것이다.

5.3 커뮤니케이션 장애물

피면담자들은 사서와의 커뮤니케이션이 발

생하기 어려운 이유로 공간의 문제, 적극적이

지 않은 사서, 자료 이용 과정에서 사서와의 접

점 부재의 세 가지 문제를 언급하였다. 

먼저 공간의 문제란 다수의 공공도서관에서 

볼 수 있는 조용하고 딱딱한 분위기와 방음이 

되지 않는 건물 구조에서 비롯된 것으로, 이러

한 환경은 피면담자들이 사서와 대화하는 데 

큰 부담으로 작용하였다. 둘째로, 사서가 비적

극적인 커뮤니케이션 태도, 즉 이용자에게 먼

저 말을 걸지 않거나 무뚝뚝하고 성의 없는 태

도를 보일 때는 피면담자 역시 커뮤니케이션 

요구를 갖지 않고, 사서의 도움이 필요한 경우

에도 최소한으로 요청했다.

“옛날 도서관은 방음이 좀 잘 안 되어 있잖아요. 

(…) 새로 짓는 도서관 같은 경우는 (…) 사람들 

책 읽는 공간하고 조금 분리가 되다 보니까 그런 

데는 훨씬 더 자유롭게 물어볼 수도 있죠.”(ID 06)

“정말 무뚝뚝한 사람들(사서)은 얘기 안 하시는 

분들도 계세요.”(ID 09)

또한, 업무 공간에서 나오지 않는 사서도 이

용자의 접근가능성을 제한하는 적극적이지 않

은 사서로 볼 수 있다(Radford, 1996). 피면담

자 02는 사서와의 커뮤니케이션 경험을 묻는 

질문에 “일단 데스크에서 나온 사서를 본 적이 

없어요”라고 응답했으며, 피면담자 12 역시 이

용자로서 도서관에서 책의 위치를 물을 때 “주

로 앉아 있지 않고 서 계시는 분한테” 질문하는 

것으로 나타났다. 이는 도서관 공간의 문제와 

연관되는데, 피면담자 08은 사서의 업무 데스

크가 “카운터처럼 막혀 있어서” 이용자와 사서 

사이에 “벽이 있는” 것처럼 느껴진다고 하였다. 

“건축학적으로 (…) 불편하지 않으면서도 서

로 연결돼있는 느낌으로 구조화할 수 있을 텐
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데, 지금은 그런 배려 같은 건 전혀 없이 편의에 

의해서 딱 막아져 있으니까요.”라는 그의 응답

은, 이용자와 대면 기능보다는 업무 공간으로

서만 기능하도록 배치되었음을 보여준다. 

마지막으로 많은 피면담자는 도서관에 방문 

시, 대출할 책을 결정한 후 스스로 찾아 기계를 

통해 대출하는 모습을 보였다. 대출․반납만을 

위해 도서관을 이용하는 피면담자는 도서관 이

용 과정에서 사서와 상호작용할 만한 접점이 

존재하지 않고, 그럴 필요성도 느끼지 않았다. 

이러한 도서관 이용 행위는, 사서 역할에 대한 

인식 부족, 사서의 비적극적 태도, 커뮤니케이

션을 지원하지 않는 공간의 문제가 복합적으로 

작용하여 도서관이 정보요구가 아닌, 정보 수

요 해결 기관으로 인식된 결과로 보인다.

5.4 정보적 혜택 개념의 모호성

그룹 3의 피면담자들은 일상 및 직업에서 문

제가 발생했을 때 사서와의 커뮤니케이션에서 

정보적 혜택을 인지하였다. 이는 사서가 이용

자의 정보요구를 파악, 이를 충족하는 자료를 

제공함으로써 정보 문제를 해결하거나 불확실

성을 감소하게 하는 정보서비스의 경험이라 할 

수 있다. 바로 이 지점에서 정보서비스를 통해 

얻는 혜택과 정보적 혜택의 차이에 관한 문제

가 제기된다.

정보서비스는 이용자와의 관계 수준과 상관

없이 수행되는 사서의 고유한 업무라는 점에서, 

관계 혜택의 일종인 정보적 혜택과는 분명한 

차이가 있다. 물론 이용자와 관계가 발전한다

면 이용자의 맥락을 파악하여 심도 있는 정보

서비스가 가능하지만, 친숙하지 않은 이용자에

게도 정보서비스를 제공하는 것이 사서의 전문

성이자 역할이라 할 수 있다.

이러한 의문에 대한 답은 관계 혜택의 정의

에서 힌트를 얻을 수 있다. 관계 혜택은 핵심 

서비스 성과 ‘이외의’ 장기적인 관계에서 얻는 

혜택으로(Gwinner et al., 1998), 핵심 서비스

를 기반으로 하되 그 외에 이루어지는 부가적 

혜택이라 할 수 있다. 이런 면에서 정보서비스

는 사서의 핵심 서비스로, 이를 통해 얻는 혜택

과 관계 혜택으로서 정보적 혜택은 구분될 필

요가 있다.

이는 관계를 기반으로 조직 성과를 향상하고

자 하는 관계 마케팅에서 핵심 서비스가 필수

적임을 의미한다. 즉 핵심 서비스를 통한 혜택 

없이 친밀함 증가와 같은 관계 발전만으로는 

사서의 전문성에 대한 인식 강화로 이어지지 

못한다. 이는 그룹 2와 그룹 3의 피면담자들의 

커뮤니케이션 경험과 이에 따른 사서 인식의 

차이에서 확인할 수 있다. 물론 사서가 제공한 

정보가 정보서비스의 일환인지 그 너머의 정보

적 혜택인지를 구분하기는 쉽지 않다. 다만 피

면담자들의 응답을 통해, 도서관 서비스 및 프

로그램에 대한 일반적인 홍보, 인기 혹은 신간

도서의 입수나 대출가능 여부의 안내와 같은 

정보는 서비스 혜택이라기 보다는 정보적 혜택

의 수준에 머무르는 것으로 유추할 수 있다. 

정보서비스를 통한 혜택과 관계 혜택으로서 

정보적 혜택을 구분한다면, 정보적 혜택과 기

능적 혜택의 차이에 대해서도 새롭게 문제가 

제기된다. 예를 들어, 관심 있는 도서의 이용 가

능 시기, 새로운 도서관 프로그램 종류, 대출한 

자료의 반납일을 알려주는 것은 이용자에게 정

보적 혜택으로 작용할 수 있지만, 동시에 도서
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관 이용의 편의를 높이는 기능적 혜택으로도 

작용할 수 있다. 실제로 피면담자 01은 예약 도

서의 대출 불가 사실을 고지해 준 사서의 연락

을 정보적 혜택보다는 기능적 혜택으로 인식했

다. 따라서 서비스 혜택과 정보적 혜택의 구분

과 함께, 정보적 혜택과 기능적 혜택의 구분 혹

은 이들 혜택의 구분 필요성에 대해 추후 논의

가 필요할 것으로 보인다.

6. 결 론

본 연구는 공공도서관 이용자의 사서 커뮤

니케이션 경험이 관계 혜택 인식에 미치는 영

향, 그리고 관계 혜택이 사서 및 도서관에 대한 

인식에 미치는 영향을 심층 면담을 통해 탐색

하였다. 연구 결과, 피면담자들은 사서와의 커

뮤니케이션을 통해 심리적, 사회적, 정보적, 기

능적 혜택을 인식하고 있었다. 특히 정보적 혜

택은 사서의 전문성과 가치를 긍정적으로 변화

시키고, 정보전문가로서 사서의 역할에 대한 

이해를 확장하게 하였다. 이에 따라 이용자에

게 정보전문가로서 역할과 이를 통한 서비스를 

구체적으로 정립하고 알릴 필요가 있으며, 이

는 정보서비스를 기반으로 하는 적극적이고 개

방적인 커뮤니케이션을 통해 가능함을 제안하

였다.

본 연구는 커뮤니케이션이 관계 혜택의 영향 

요인이며 도서관 성과에 직접적인 영향을 미친

다는 것을 명확히 했다는 학문적 의의를 지닌

다. 또한, 기존 문헌정보학 연구가 관계를 통한 

도서관 서비스를 강조했으나 그 구체적 관계의 

내용을 제시하지 못한 한계를 보완하여, 커뮤

니케이션에 따른 구체적 혜택과 그 영향을 밝

혀 커뮤니케이션의 중요성을 설명하였다. 

나아가 실제 도서관 현장에서 어떠한 관계 

혜택이 이용자와 사서에게 가장 큰 영향을 미

치고 있으며 이를 위한 커뮤니케이션 양상은 

무엇인지 제시함으로써 도서관 서비스의 방향

을 제안하였다는 의의가 있다. 또한, 관계 마케

팅을 강조하는 기존의 연구 흐름에 더하여 사

서의 역할을 강조함으로써, 사서직이 이용자에

게 혜택 제공을 통해 사회적인 가치가 향상될 

수 있음을 밝혔다. 

그럼에도 본 연구는 이용자의 관점에서 커뮤

니케이션을 파악하여 커뮤니케이션의 발생과 

어려움을 온전히 이해하는 데 한계가 있다. 또

한, 성별, 연령, 이용 도서관의 맥락, 사서와의 

관계 맺음 양상 등에서 표본의 다양성을 확보

하는 데 어려움이 있었다. 추후 연구에서는 이

를 고려하여 사서 및 도서관의 관점에서 커뮤

니케이션을 저해하는 요소 및 극복 방안을 도

서관 시설, 사서의 커뮤니케이션 역량, 이용자

의 도서관 이용 전 사서 역할 인식 등 마케팅 

관점과 경영적 관점의 다양한 차원에서 분석할 

수 있을 것이다. 더하여 관계 혜택 간의 세부적

인 관계를 밝혀, 사서와 도서관의 가치를 향상

하는 데 조절 혹은 매개효과를 갖는 관계 혜택

을 파악할 수 있을 것이다.
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