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요  약 : 지난 해 발생한 코로나바이러스감염증-19(이하 코로나19)는 현재까지 종식되지 않고 있으며, 이에 따라 

도서관 환경도 큰 변화를 겪고 있다. 본 연구는 감염병 장기화에 따른 도서관 환경 변화에 주목하고, 시간 흐름에 

따른 이용자 요구의 양상 변화를 분석하여 뉴노멀 시대의 도서관 서비스를 위한 시사점을 도출하는 것을 목표로 

한다. 이를 위해 2020년 코로나19 확산에 따른 국내 도서관계의 대응을 종합적으로 정리하였으며, 도서관 관련 이슈에 

대해 소셜 미디어에 나타난 이용자 반응의 변화를 분석하였다. 2019년과 2020년의 도서관 관련 트윗 496,741건을 

수집하여 주요 용어를 선별하였으며, 연도별 분석과 운영 형태에 따른 기간별 분석을 실시하였다. 분석을 통해 뉴노멀 

시대에 대응하는 잠재적 도서관 이용자 요구를 4가지 이슈로 구분하고, 각 이슈별 시사점을 도출하였다. 본 연구의 

분석 결과는 향후 뉴노멀 시대의 도서관 서비스 방향성을 가늠하기 위한 참고 자료로 활용될 수 있을 것이다.

주제어: 뉴노멀, 코로나19, 감염병, 소셜 미디어, 이용자 서비스

ABSTRACT : The coronavirus infection-19 (hereinafter referred to as Corona 19) that occurred last 

year has not been ended until now. There have also been major changes in the library environment. 

This study focuses on changes in the library environment due to prolonged infectious diseases. In 

addition, it aims to derive implications for library services in the New Normal era by analyzing 

changes in user needs over time. For this purpose, we have comprehensively summarized the response 

activities of libraries due to the spread of Corona 19 in 2020, and analyzed changes in user needs 

that appeared on social media. Key terms were selected by collecting 496,741 tweets related to libraries 

in 2019 and 2020, and analysis by year and period by operation type was conducted. Through the 

analysis, the needs of library users in 2020 were classified into four issues, and the implications 

for each issue were derived.
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Ⅰ. 서 론

1. 연구 배경 및 목적

지난 해 발생한 신종 코로나바이러스감염증-19(이하 코로나 19)는 전 세계 사람들의 일상에 

큰 변화를 가져왔으며, 현재도 여전히 진행 중이다. 백신이 개발․보급되고 접종 사례들이 증가하

면서 감염병 확산의 증가 추세는 줄어들고 있으나, 변이 바이러스나 백신 부작용 사례들 또한 

보고되고 있어 코로나 19의 완전한 종식 선언은 아직 소원한 실정이다. 우리나라의 경우, 코로나19 

발원지와 인접해있다는 지리적 특성으로 인해 국가적 차원의 선제적 방역에 힘쓰고 있으나 지역

적 집단 감염이 전국적 규모로 이어지는 대유행의 시기가 이미 수차례 반복된 바 있다. 

이렇듯 감염병의 장기화 상황에서 전국민의 일상생활을 안전한 영역으로만 제한하는 것 또한 

현실적으로 불가능하다고 볼 수 있다. 이제 개개인의 차원에서 감염병의 위험을 차단하고 예방하는 

방역 활동이 일상화 되고 있다. 우리가 봉착한 시대의 불확실성과 위기 의식은 최근 ‘뉴노멀 시대’의 

도래로 해석되고 있다. 과거의 표준에 대한 의문에서 시작되는 뉴노멀은 ‘시대 변화에 따라 새롭게 

부상하는 표준’을 뜻한다. 즉 앞으로 우리 사회의 곳곳은 새로운 기준과 질서가 정립되는 격동의 

시기를 맞이할 것이며, 도서관 환경 또한 상당 부분 변화를 감당해야 할 것이다. 

2020년 코로나19로 인하여 국내 도서관 환경은 이미 큰 변화를 겪었다. 감염병위기경보가 ‘심각’ 

단계에 접어든 2월말부터 전국 도서관들은 임시 휴관과 부분 개관을 수차례 반복해야 했으며, 

과거 유사한 경험이 전무한 상황에서 개별 상황 시 최선의 대응을 할 수밖에 없었다. 코로나19가 

발생한 지 약 1년 후인 2021년 1월, 국립중앙도서관은 ‘｢도서관의 감염병｣ 위기대응 매뉴얼’을 수립

하여 배포하였다. 매뉴얼은 ‘감염병 예방 및 관리에 관한 법률’에 따라 국립중앙도서관과 그 소속 

도서관의 대응 절차와 조치 사항을 상세히 규정하고 있으며, 많은 부분 2020년 코로나19 사태를 

겪으면서 고도화되거나 새로 수립된 운영 지침을 담고 있다. 본 매뉴얼은 향후 도서관의 조직적 

대응과 안정적인 기능 유지를 위해 매우 유용한 자료로 이용될 것이다. 또한 바이러스 뉴노멀 시대의 

도서관에서 매뉴얼의 상당 부분은 ‘기본 지침화’될 것으로 예상된다. 또한 국립중앙도서관은 ‘코로나

바이러스감염증(COVID-19) 도서관 서비스 홈페이지(https://nl.go.kr/covid19/main/index.do)’

를 개설하여, 국내외 도서관계 동향과 국립중앙도서관의 대응, 각종 참고정보원을 실시간으로 제공

하고 있다. 감염병 특화 서비스를 위한 유용한 정보원들을 선별, 수집하여 제공하기 시작한 것이다. 

이를 통해 도서관계가 과거 1년 동안의 경험을 바탕으로 감염병에 선제적으로 대응하기 위한 조직

체계를 수립하기 시작했음을 알 수 있다. 

도서관 내부의 자체적인 대응 체계가 수립되고 있는 이 시점에서 도서관 외부의 관점, 즉 도서

관의 변화를 지켜본 이용자 요구 변화에 대한 분석이 요구된다. 이에 본 연구는 2020년 한 해 
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동안 도서관의 대응을 개괄하고, 뉴노멀 시대 도서관 서비스의 주요 변화를 살펴보고자 한다. 또한 

소셜 미디어 분석을 통해 이용자 요구를 점검하고, 변화 양상을 분석하여, 뉴노멀 시대 도서관 

서비스의 방향성을 제시하고자 한다. 

2. 선행연구

코로나19 발생한 이후, 도서관계가 큰 변화를 겪게 되면서 다수의 관련 연구들이 이루어졌다

(류영호, 2020a; 2020b; 유혜은 외, 2020; 이미숙, 이재윤, 이승욱, 2020; 장우권, 2020). 이들 

연구는 대부분 특정 도서관이 제한된 상황에서 제공하고 있는 특정 서비스를 포착하여 대응 

방식을 분석하고, 이를 통한 시사점을 제시하고 있다. 본 연구와 관련이 깊은 개괄적 관점의 

선행연구로는 김성원(2020), 박태연, 오효정(2020), 노영희, 강필수, 김윤정(2020)의 연구를 들 

수 있다. 

우선 김성원(2020)은 재난 상황에서도 도서관이 변함없이 사회적 역할을 수행하기 위하여 지

속가능성을 확보해야 함을 강조하였다. 본 연구는 코로나19의 확산 초기에 이루어져 국내외 도서

관계 초기 대응과 도서관 현장의 초기 대응 현황을 살펴볼 수 있으며, 지속가능성 확보를 위한 

기본원칙과 서비스 제공방안을 제안하였다는 데에 큰 의미가 있다. 

박태연, 오효정(2020)은 코로나19가 가져온 도서관 내외부 환경 변화를 가늠하기 위하여 관련 

뉴스 보도와 이용자 소셜 미디어 데이터를 분석하였다. 이를 통해 비대면 상황의 장기화, 전자책 

대출의 증가, 온라인 서비스 및 사서에 대한 기대감 향상, 도서관 공간 요구의 재조명이라는 시사

점을 도출하였고, 감염병 위기 상황에서 제공된 도서관 언택스 서비스들을 장서, 서비스, 공간으로 

구분하여 정리하였다. 

노영희, 강필수, 김윤정(2020)은 코로나19에 대한 도서관의 대응 전략으로 비대면 온라인서비

스가 강화되고 있음을 지적하였으며, 국내 288개관의 공공 도서관을 대상으로 온라인 서비스 현황

을 조사하였다. 온라인서비스를 자료검색, 전자도서관, 도서관서비스, 문화행사, 열린공간의 5개 

분야로 구분하여 상세 사항을 조사하였으며 현황 조사를 통해 관련 시사점을 도출하였다. 본 논문

은 국내 공공도서관의 온라인 서비스 제공 현황을 조망할 수 있어 관련 분야에 유용한 자료로 

활용될 수 있다. 

본 연구는 코로나19 상황에서 누적된 다양한 경험적 데이터들이 함의하고 있는 뉴노멀 시대 

도서관의 방향성에 대한 메시지들에 주목하여, 실제로 코로나19 발생 직후 1년간 누적된 소셜 

미디어상의 이용자 데이터를 분석하였다는 점에서 기존 연구와의 차별성을 찾을 수 있다. 
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Ⅱ. 이론적 고찰

1. 뉴노멀의 재등장과 시대적 특성

뉴노멀(New Normal)은 시대 변화에 따라 새롭게 부상하는 표준으로, 경제 위기 이후 5~10년간

의 세계경제를 특징짓는 현상을 지칭한다(기획재정부, 2020). 이 용어는 미국의 벤처 투자자 로저 

맥나미(Rpger McNamee)가 닷컴버블 붕괴 직후인 2004년 ‘새로운 표준: 고위험 시대의 거대한 

기회(The New Normal: Great Opportunities in a Time of Great Risk)’라는 저서를 통해 인터넷 

시대의 세계 경제를 위협하는 요소와 새로운 가능성을 논하면서 처음 사용되었다(한동욱, 2020). 

이후 2008년 자산운용회사 핌코(PIMCO)의 부회장인 모하메드 앨 에리언(Mohamed El-Erian)이 

‘새로운 부의 탄생: 미래 시장의 재편과 권력의 이동(When Markets Collide)’이라는 저서를 통해 

당시의 세계 금융 위기를 극복하는 과정에서 불확실한 경제 상황을 뉴노멀로 지칭하면서 널리 알려

지게 되었다. 이후 뉴노멀은 저성장, 저물가, 저금리, 저고용의 구조적 장기 침체를 일컫는 대표적인 

개념으로 사용되고 있으며, 저성장의 일상화, 과거 표준들의 의미 상실 등으로 특징지을 수 있다.

그러나 오늘날 뉴노멀 개념은 경제 분야 뿐만 아니라 새로운 질서의 모색이라는 관점에서 정치, 

사회, 문화 등 다양한 분야로 확장되고 있다. 예를 들어 기술적 측면에서는 4차 산업혁명이 뉴노멀

로 이해되었다. 빅데이터 분석, 인공지능, 로봇공학, 사물인터넷 등의 기술혁명은 초연결 사회를 

가속화하였고, 이에 따른 새로운 일상의 도래를 뉴노멀로 해석하는 것이다. 즉, 뉴노멀은 저성장의 

위기 상황 뿐만 아니라 기존과 구별되는 산업, 노동, 정치, 생태, 라이프스타일 전반에서 확인되는 

장기적이고 다양한 사회현상을 설명하는 개념이라고도 볼 수 있다(김형용 외, 2020). 

코로나19 발생 이후, 뉴노멀은 다시 뜨거운 화두가 되었다. 코로나19 최초 보도(2019.12.31.) 

이후 2020년 한 해 동안 ‘뉴노멀’ 용어를 사용한 국내 보도는 총 7,086건으로 이는 전년 대비 

약 16배 증가한 수치이다(2019년 총 443건). 또한 해당 보도들의 워드클라우드에 ‘코로나19’, ‘신

종 코로나바이러스감염증’, ‘코로나19 확산방지’, ‘포스트코로나’가 주요 용어로 나타난 것을 확인

할 수 있다(<그림 1> 참조). 이를 통해 2020년 뉴노멀 시대에 대한 새로운 논의가 시작되었으며, 

이는 코로나19의 전세계적 확산과 깊은 관련성을 가진다고 해석할 수 있을 것이다.

2020년 4월 11일 권준욱 중앙방역대책본부 부본부장은 코로나19 대응 정례 브리핑을 통해 코로

나19 발생 이전의 세상은 이제 다시 오지 않으며, 이제 생활 속에서 감염병 위험을 차단하고 예방

하는 방역 활동이 새로운 일상이 될 것임을 강조하였다. 이러한 발언은 우리가 봉착한 시대의 

불확실성과 그에 따른 위기의식을 잘 표현한다고 볼 수 있다. 같은 맥락에서 2020년의 뉴노멀은 

‘바이러스 뉴노멀’이라고 봐도 무방할 것이다. 세계보건기구가 팬데믹을 선언한 지 1년 이상이 

지났으며, 이제는 코로나19와 공존하는 법을 배워야 하는 상황에 직면해있다. 
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* 자료 출처: 빅카인즈(https://www.bigkinds.or.kr/)

<그림 1> 뉴노멀 국내 보도 월별 양상 및 주요 용어

정부는 감염병 충격으로 발생한 경제위기와 경제사회구조 변화에 대응하기 위하여 2020년 5월 

7일 ｢한국판 뉴딜｣ 추진방향을 발표하였다(관계부처 합동, 2020). 한국판 뉴딜은 디지털 인프라 

구축, 비대면 산업 육성, SOC 디지털화의 3대 프로젝트를 골자로 하는 ‘디지털 뉴딜’이다. 정부는 

이러한 디지털 뉴딜의 추진 배경으로 데이터, 네트워크, 인공지능(D.N.A) 등 디지털 신기술이 국가

경쟁력을 결정짓는 핵심요소로 자리매김하고 있으며, 코로나19를 계기로 비대면화의 확산 및 디지

털 전환 가속화 등 경제사회 구조가 대전환되고 있음을 밝히고 있다(과학기술정보통신부, 2020).

2020년 뉴노멀 시대의 비대면 경제 사회는 4차 산업혁명의 핵심 기술들과 깊은 상관성을 가진

다. 코로나19로 인한 사회적 거리두기가 경제 전반에 비대면화(언택트; Untact)와 디지털 전환

(Digital Transformation) 등의 4차 산업혁명을 가속화하고 있다고 볼 수 있다. 실제로, 온라인 

플랫폼 기반의 교육, 비대면 의료, 원격 근무 등은 우리 일상에서 비대면 활동의 범위를 급속히 

증가시키고 있으며, 이러한 상황은 그동안 경제적, 사회문화적 장벽에 가로막혀 도입되지 못했던 

혁신적 기술들을 일상에 과감히 도입하게 만드는 효과를 유발하고 있다(윤정현, 2020). 

한편 4차 산업혁명 기술은 도서관 이용 환경에도 큰 변화를 가져왔다. 도서관계는 이미 수 년 

전부터 각종 4차 산업혁명 기술들을 적용하여 기존 업무를 보완하거나 신기술을 적용하여 새로운 

서비스를 구현하려는 시도를 계속해왔으며 사물인터넷, 클라우드 컴퓨팅, 빅데이터, 인공지능, 각

종 ICT 융복합 디바이스 등은 이미 적용되어 일반화되고 있다(박태연 외, 2018). 이러한 상황은 

도서관계의 그동안의 노력이 코로나 19의 확산 상황에서 도서관 서비스 비대면화를 위한 기반 

인프라 확보로 이루어졌음을 뜻하기도 한다. 

2. 소셜 미디어와 사회적 이슈 분석

소셜 미디어는 트위터(Twitter), 페이스북(Facebook)과 같은 소셜 네트워킹 서비스(social 
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networking service, SNS)에 가입한 이용자들이 서로 정보와 의견을 공유하면서 대인 관계망을 

넓힐 수 있는 플랫폼을 가리킨다(이인희, 2013). 서비스 유형에 따라 다양한 성격과 구조로 구분할 

수 있으나, 누구나 콘텐츠의 생산과 공유에 참여할 수 있고, 집단적인 상호작용으로 인해 정보가 

빠르게 확산, 재창조되는 개방된 플랫폼이라는 특성을 가진다(이수진, 전유나, 2016). 소셜 미디어

는 웹 2.0 패러다임을 토대로 다원화된 참여와 정보축적을 가능케 함으로써 정보의 양을 증가시키

고, 이를 통해 새로운 참여적인 미디어로 발전하였고(최민재, 2009), 오늘날 무선 네트워크와 모바

일 기기의 확산이 인간관계를 오프라인에서 온라인으로 옮겨 놓으면서, 온라인에서 불특정 다수

의 사람들이 실시간으로 대화를 형성하는 사회적 상호작용의 대표적인 매체로 자리 잡게 되었다

(김주환, 박민아, 2010). 

We are social과 Hootsuite가 발표한 Digital 2020 보고서에 따르면, 2020년 1월 기준 전 세계의 

인터넷 이용자 45억 4천만 명 중 소셜 미디어 이용자는 38억 명으로, 이는 전년 대비 9% 이상 

증가(신규 이용자 수 3억 1천만 명)한 수치이며, 이러한 증가 추세는 한동안 계속될 것으로 전망

되고 있다(We are social, 2020). 소셜 미디어의 확산은 사회적 커뮤니케이션 양식과 형태에 큰 

변화를 가져왔고, 온라인 실시간 커뮤니케이션을 통해 빅데이터 생성으로 이어졌다. 빅데이터는 

사회의 전 영역에 걸쳐 가치 있는 정보를 제공한다는 점에서 큰 의미를 가진다. 실제로 소셜 미디

어를 통해 생성된 빅데이터는 브랜드, 기업에 대한 소비자 인식이나 반응 분석, 특정 이슈에 대한 

여론과 커뮤니케이션 흐름 파악 등을 위해 적극적으로 활용되고 있다(류시영, 유선욱, 2017).

특히 소셜 미디어는 사회적 이슈 파악을 위한 주요한 출처로 활용될 수 있다. 이용자의 개인적

인 상호작용을 통하여 콘텐츠가 생산되고 공유되기 때문에 기존의 미디어보다 더 많은 신뢰감과 

공감을 갖는 경향이 있다(홍지숙, 오익근, 2016). 뉴스와 같은 전통적인 미디어에서는 의제 설정

의 권한이 주로 편집자들에게 있다. 따라서 그들의 가치 판단에 따라 이슈의 중요성이 결정되게 

된다. 반면, 소셜 미디어에서는 콘텐츠에 대한 가치 판단의 결정권이 이용자에게 전적으로 옮겨간 

현상을 관찰할 수 있다(최은영, 금희조, 2020). 소셜 미디어 환경에서 이용자들은 다양한 콘텐츠

를 동시에 공유하고, 이를 선택적으로 이용하며, 내용에 대한 다양한 의견을 공유함으로써 여론을 

형성해 간다. 또한 대부분의 SNS가 제공하고 있는 추천 혹은 공감 등 지지 표현의 기능을 통해서

도 사회적 지지 양상을 관찰할 수 있다.

SNS는 웹상에서 다양한 인적 네트워크를 구축하여 정보를 공유하고 의사소통을 도와주는 서

비스를 지칭한다(송경재, 2010). 소셜 미디어의 영향력이 커짐에 따라 수많은 SNS가 개발․제공

되고 있으며, 주로 여가 활용, 정보 획득, 관계 확대 및 유지, 공동체 형성 및 유지 등의 목적에 따라 

이용된다(김지현, 정일권, 2020). 

대표적인 SNS 중 하나인 트위터(Twitter)는 관계 지향보다는 정보 지향적 서비스로(이지은 외, 

2013), 정보 획득을 목적으로 하는 이용자들로 구성되는 네트워크 서비스의 경향성을 지닌다. 사회
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적 영향력을 행사하는 다양한 계층의 인물들이 트위터를 통해 자신의 의견을 전달하고, 특히 정치적

인 견해나 공적 이슈를 전달하려는 채널로 이용하고 있다(황유선, 심홍진, 2010). 그러나 특정 정보

에 대한 ‘관심’을 기반으로 하는 서비스 특성 상 누구라도 공감이나 관심을 불러일으킬만한 정보의 

제공을 통해 영향력을 발휘할 수 있다. 트위터의 이용자 데이터는 특정 이슈와 관련된 사람들의 

관심 사항, 의견, 감정 등을 실시간으로 반영하며, 이용자의 잠재적 요구를 담고 있는 빅데이터로서 

활용가치가 높다. 이러한 특성으로 인해 다양한 연구에서 이용자 요구를 분석하기 위해 활용되어 

왔으며(송경재, 2010; 오효정 외, 2014; 이수진, 전유나, 2016; 이오준 외, 2014; 황유선, 심홍진, 

2010), 같은 맥락으로 본 연구에서도 트위터에 나타난 도서관 이용자 반응을 수렴하고자 한다. 이때 

이용자는 도서관 서비스를 직접적으로 이용하고 있는 사람 뿐 아니라 도서관 이슈에 대해 관심을 

갖고 있거나 향후 이용 가능성이 높은 잠재적 이용자로 포괄적 해석이 가능하다.

Ⅲ. 도서관 환경 분석

1. 2020년 국내 도서관 운영 개괄

국내의 경우, 코로나19 발원지와 지리적으로 인접해있기 때문에 발생 초기부터 국가적 차원의 

대응이 이루어졌다. 2020년 1월 20일 첫 확진자가 발생하면서 감염병 위기경보가 ‘관심’에서 ‘주의’

로 상향되었고, 27일 ‘경계’로 상향되어 정부의 전 부처 협력 대응을 시작하였다. 확진자가 전국적

으로 확산되면서 2월 22일 최고 단계인 ‘심각’ 단계가 선포되어 현재에 이르고 있다. 2020년 1년의 

기간 동안 범정부적 노력에도 불구하고 총 3번의 대유행이 발생한 것으로 분석되고 있으며, 확진

자의 규모는 대유행이 반복될 때마다 더욱 증가하여 12월 21일 누적 확진자가 5만명을 돌파한 

것으로 보고되었다. 

전국의 도서관들은 ‘관심’, ‘주의’ 단계에서는 개별 도서관 차원의 대응을 하다 ‘경계’ 단계에서 

문화체육관광부 도서관정책기획단 주도의 ｢신종코로나바이러스｣ 확산 대비 공공(작은)도서관 

대응 지침이 수립되면서 단계별 조치계획, 상시 대응 방안 등 구체적인 지침이 마련되기 시작하였

다. 그러나 단 기간 내에 위기 경보 수준이 ‘심각’ 단계로 상향됨에 따라 도서관들은 다른 다중이용

시설들과 마찬가지로 무기한 임시 휴관을 결정하게 되었다. 2월 말부터 전염병의 지역사회 감염 

확산을 막기 위한 ‘사회적 거리두기’ 운동이 시작되었으며, 사회적 거리두기 단계에 준하여 전국의 

도서관들도 부분 개관과 임시 휴관을 반복하게 되었다. 이러한 상황이 장기화되면서 도서관들은 

홈페이지를 통해 비대면 서비스를 제공하거나, 관내 장서 소독 및 공간 점검 후 부분 개관을 통해 

제한적 서비스를 시작하였다(<그림 2> 참조). 



한국도서관 ․정보학회지(제52권 제2호)

- 310 -

* 대응 관련 용어는 도서관 공지 표현 그대로를 사용하였음

<그림 2> 2020년 코로나19 도서관계 대응

코로나19와 도서관의 상관성은 관련 보도들을 통해서도 확인해 볼 수 있다. 2019년과 2020년 

도서관 보도의 주요 이슈를 반영하는 워드클라우드는 다음 <그림 3>과 같다. 2019년 도서관 보도

의 주요 용어들은 ‘문화체육관광부’, ‘공모사업’, ‘주민들’, ‘인문학’들인 반면, 2020년 도서관 보도

들 중 가장 눈에 띄는 용어는 단연 ‘코로나19’이다. ‘사회적거리’나 ‘임시휴관’, ‘방역작업’, ‘감염확

산방지’ 등의 용어들도 ‘코로나19’와 같은 맥락의 용어들이며, 전년도에서는 찾아볼 수 없는 신규 

용어들이다. 이러한 감염병 관련 용어들이 도서관 보도의 주요 용어로 등장한 것을 보았을 때, 

2020년 도서관계에서 ‘코로나19’가 얼마나 큰 영향을 끼쳤는지 짐작해볼 수 있다. 또 하나의 특이

점은 2019년 워드클라우드에 비해 2020년 워드클라우드에 이용자를 지칭하는 표현들이 상당히 

많이 포함되어 있다는 점이다. 2019년의 이용자 지칭 용어는 ‘주민들’, ‘아이들’, ‘시민들’, ‘지역주

민’인 반면 2020년에는 ‘시민들’, ‘주민들’, ‘이용자들’, ‘군민들’, ‘어린이들’, ‘부모들’, ‘신중년’이다. 

이용자를 지칭하는 용어들이 도서관 보도의 상위 용어에 많이 분포하고 있다는 사실은 2020년 

도서관이 임시 휴관을 반복하면서 다양한 계층의 이용자의 요구 및 활동이 다양하게 존재했다는 

것을 가리킨다. 
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* 자료 출처: 빅카인즈(https://www.bigkinds.or.kr/) 

  상위 100개 뉴스 연관 검색어 대상 가중치 분석 결과

<그림 3> 2019년, 2020년 도서관 보도 주요 용어

실제로 코로나19는 도서관의 도서대출에도 영향을 미친 것으로 분석되었다(<그림 4> 참조). 

2020년 상반기 공공도서관 도서대출수는 2019년에 비해 약 46.8% 감소하였으며, 감소폭이 가장 큰 

시기는 3월이었다(장훈, 2020). 이 시기는 코로나19의 1차 대유행이 있었던 시기로 전국 공공도서

관이 무기한 임시 휴관에 돌입한 시기이기도 하다. 도서관 정보나루의 전국 1천 180개 공공도서관 

대출데이터 58,238,593건(2020.1.1.~2020.11.30.)을 대상으로 한 월별 도서 대출 추이를 살펴보면, 

확진자가 급증하여 임시 휴관에 돌입한 1, 2차 대유행 직후 대출량이 급하락한 것을 알 수 있다. 

그러나 1차 대유행 이후 개별 도서관들이 실시한 도서 드라이브 스루(비대면 도서대출 서비스)

가 화제가 되었던 5월에는 한시적으로 도서대출량이 급증한 것을 알 수 있다. 이러한 양상은 도서

대출이 코로나19의 영향에서 완전히 자유로울 수는 없지만, 도서관 차원의 능동적인 대안 제시가 

효력을 발휘할 수 있다는 것을 보여준다.

* 자료 출처: 도서관정보나루(https://www.data4library.kr/themaDataV) 재구성

<그림 4> 코로나19와 도서대출 추이
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2. 도서관 서비스의 주요 변화

2020년 코로나19로 인해 전국의 도서관들은 기관 폐쇄라는 사상 초유의 사태를 맞이했다. 그러

나 휴관 기간 동안에도 도서관은 장서구입, 정리 등의 업무를 계속해왔으며, 이용자가 있는 경우 

시행하기 어려운 각종 환경 정비 및 장서 점검의 업무를 수행하였다(김성원, 2020). 그럼에도 

불구하고 감염병 확산의 우려와 함께 도서관 이용에는 상당한 제약이 따를 수밖에 없었기 때문에 

대부분의 이용자 서비스는 비대면화되어 제공되었다. 

코로나19 대응 운영 초기에 해당하는 3~4월은 임시 휴관으로 인한 온라인 독서활동 장려로 

인해 전자책 이용률이 급증하였으며, 5월은 부분 개관이 이루어지면서 도서 드라이브 스루, 도서

무료배송 서비스 등의 기존 장서 서비스 비대면화가 이루어졌다. 감염병 상황이 장기화되면서 

무관중 온라인 특강, 사서 팟캐스트, 집콕 도서관 등의 다양한 온라인 서비스들이 사서 주도 하에 

개발되어 제공되는 양상을 보였으며, 나아가 비대면 상황에서의 도서관 공간 활용에 대한 논의들도 

진행되고 있다(박태연, 오효정, 2020). 2020년 한 해 동안 도서관의 이용자 서비스는 결국 비대면 

혹은 언택스 서비스로 요약할 수 있으며, 이를 정리하면 다음 <표 1>과 같다. 

구분 개요 사례

기존 장서 서비스 

비대면화

기존 장서의 대출 및 반납 서비스를 비대면 방식

으로 변형

도서무료배송서비스, 도서워킹스루, 도서드라

이브스루, 예약대출반납기

전자책 이용 지원 확대
전차잭 이용률의 증가에 따라 대출 한도 및 기간 

연장 등 이용 지원 확대

비대면 간편가입 서비스, 전자책 한시적 무료 

이용, 전자책 대출 한도/기간 확대

온라인 서비스 다양화
사서 주도하에 이용자들이 집에서 할 수 있는 

다양한 활동 지원

무관중 온라인 특강, 온라인 독서활동, 사서 팟

캐스트 운영, 집콕 도서관

공간의 디지털화
O2O(Off-Line to On-Line): 오프라인과 온

라인의 융합, 공간 인식의 변화
북 드라이브 인 시스템, 도서관 공간 VR 투어

* 자료 출처: 박태연, 오효정(2020) 재구성

<표 1> 도서관 언택스 서비스

Ⅳ. 소셜 미디어 이용자 요구 분석

1. 분석 대상 및 조사 설계

본 연구에서 이용자 요구 분석을 위해 사용한 소셜 미디어는 트위터이며, 데이터 수집을 위해 

OpenAPI를 활용하여 자체 개발한 크롤러(crwaler)를 사용하였다. 도서관과 관련한 트위터 메시지 

중 관련이 적은 자료를 배제하거나 단순 반복적으로 리트윗된 보도 메시지 등을 필터링하는 등의 
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전처리 과정을 수행하였으며, 형태소 분석 및 개체명 구분의 언어 분석 과정 후 추출된 주요 키워드

들을 대상으로 시계열 기반 주요 이슈 탐지 및 트래킹(TDT: Topic Detection and Tracking) 

등의 텍스트 마이닝 분석을 실시하였다. 수집 기간은 2019년 1월 1일부터 2020년 12월 31일까지

이며, 분석 대상 트윗 건수는 총 496,741건이다. 

분석은 2가지 관점에서 이루어졌다. 첫째, 코로나19 유무에 따른 차이를 도출하기 위해 2019년 

데이터와 2020년 데이터의 출현 용어 빈도를 비교․분석하였다. 이때 도서관 기관 공식 계정의 

단순 홍보성 게시글이나 도서관 관련 뉴스를 기계적으로 리트윗 한 경우 등 이용자의 직접적 

반응이라고 보기 어려운 경우의 가중치는 하향 조정하였으며, 최종 지수 기반 빈도 정규화를 수행

하였다. 둘째, 2020년 도서관 운영 형태(휴관 및 부분 개관)에 따른 이용자 요구 양상을 도출하기 

위해 도서관 운영 주요 이슈에 따라 기간을 구분하여, 기간별 주요 용어들의 출현 빈도의 변화를 

측정하였다. 그리고 주요 이슈를 도출하여, 이슈별 용어 가중치를 비교․분석하였다. 

분석에 앞서, 시간 흐름에 따른 이용자 요구 변화 양상을 포착하기 위하여 2020년 도서관의 운영 

이슈를 기준으로 기간을 구분할 필요가 있다. 해당 기간 동안 도서관들이 임시 휴관과 부분 개관을 

‘반복’하였기 때문에, 이에 따라 이용자의 요구에도 유의미한 변화가 있을 것으로 예상된다. 

질병관리청은 국내 확진자 분포 규모를 통해 2020년을 5기로 분류하였으며, 1년간 3번의 대유

행을 보고하였다. 정부는 매일 집계되는 확진자 수와 그 분포 양상에 따라 적절한 대응체계를 

구축하였으며, 전국 공공도서관 또한 이러한 대유행의 패턴에 따라 운영 중단과 부분 개관을 반복

하였다. 2020년 5기 구분에 따른 주요 이슈와 도서관 운영 이슈를 정리하면 다음 <표 2>와 같다. 

구분 날짜 코로나 주요 이슈 도서관 운영 이슈

1기 1.20~2.17 1월 20일 국내 첫 확진자 발생 -

2기 2.18~5.5 대구․경북 중심 1차 유행 심각 격상으로 인한 공공도서관 운영 중단(전국 1차)

3기 5.6~8.11 소규모․산발적 집단 감염 발생 수도권 공공 다중 이용시설 한시적 운영 중지 연장(수도권 1차)

4기 8.12~11.12 2차 유행 코로나19 확산으로 인한 공공도서관 임시 휴관(전국 2차)

5기 11.13~12.31 12월 말부터 3차 유행 12.5 수도권 공공도서관 운영 중단(수도권 2차)

<표 2> 2020년 질병관리청 분류 기준에 따른 도서관 운영 주요 이슈

질병관리청 5기에 따른 도서관 운영은 사실상 2기에서부터 시작되었으며, 각 시기마다 전국 또는 

수도권 규모의 운영 중단을 발표한 것을 확인할 수 있다. 그러나 실질적으로 도서관 운영 중단은 

정부의 권고 수칙인 ‘사회적 거리 두기’ 단계를 근거로 하고 있다. 사회적 거리두기는 2월 말 대한예

방의학회 코로나19 대책위원장인 기모란 교수의 제안으로 시작되어(한경 경제용어사전, 2020), 물

리적 거리두기, 안전한 거리두기 등의 용어를 혼용하다, 6월 28일 사회적 거리두기로 용어가 통일되

었고 코로나19 유행의 심각성과 방역조치의 강도에 따라 1∼3단계로 구분되었다. 11월 1일 코로나
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19의 장기화에 따라 지속가능한 방역체계가 이뤄져야 한다는 판단에 따라 3단계에서 5단계(1.5단계, 

2.5단계 신설)로 세분화하는 개편안을 발표되어 11월 7일부터 적용되었다(시사상식사전, 2020). 

2020년 사회적 거리두기 단계에 따른 수도권 공공도서관(서울도서관)과 지역 공공도서관(J시 

시립도서관)의 날짜별 주요 대응 사항을 정리하면 다음 <표 3>과 같다.

기간 사회적 거리두기 도서관 대응

3/2 4/19 강력한 사회적 거리두기

2.22 J시 시립도서관 운영 중단
2.25 서울도서관 운영 중단
3.17 J시 시립도서관 도서 대출 예약, 상호대차 한시 운영

(비대면 서비스 확대 운영)

4/20 5/5 다소 완화된 사회적 거리두기
5.6 서울도서관 예약도서 대출서비스
5.8 J시 시립도서관 부분 개관(회원 가입, 대출/반납 가능), 

기존 도서관 대면 행사 취소

5/6 8/16 생활 속 거리두기(1단계)
5.26 자료실 대출/반납 서비스
6.15 서울도서관 운영 중단
7.22 서울도서관 대출/반납 서비스 재개

8/19 　 수도권 2단계
8.18 J시 시립도서관 임시 휴관
8.19 서울도서관 임시 휴관

8/23 9/27 전국 2단계

9/4 9/13 수도권 2.5단계

9/28 10/11
추석특별방역기간
(2단계 핵심 조처)

9.29 서울도서관 제한적 대출/반납 서비스 재개

10/12 　 전국 1단계
10.13 서울도서관 확대 운영
10.24 J시 시립도서관 부분 개관

11/19 　 수도권 1.5단계(11/23 인천 1.5) 11.23 서울도서관 밀집도 완화를 위한 이용 시간 권고

11/24 12/5 수도권 2단계(호남권 1.5단계)
12.1 J시 시립도서관 비대면 서비스 확대
12.5 서울 도서관 임시 휴관

12/6 　 수도권 2.5단계

 * 기간 중 종료일이 공식발표되지 않은 경우 공란으로 표기함
** 도서관 대응 중 대응 관련 용어는 도서관 공지 표현 그대로를 사용하였음

<표 3> 2020년 사회적 거리두기 단계별 도서관 대응

‘강력한 사회적 거리두기’ 기간에 J시 시립도서관(2월 22일)과 서울도서관(2월 25일)이 모두 운영 

중단을 발표하였고, ‘다소 완화된 사회적 거리두기’ 기간에 서울도서관(5월 6일), J시 시립도서관(5월 

8일) 모두 부분 개관하였다. 그러나 6월 15일, 서울도서관은 ‘생활 속 거리두기(1단계)’ 기간임에도 

불구하고 운영 중단을 발표하였다. 8월 중순, ‘수도권 2단계’ 기간동안 서울도서관(8월 19일)뿐만 아니

라 J시 시립도서관(8월 18일)도 운영 중단을 발표하며, 감염병 사태에 기민하게 대응하였다. 감염병

의 장기화로 인하여 10월 중순부터 이용 시간 권고, 비대면 서비스 확대 등 다양한 방식으로 부분 개관

이 이루어졌으나, 12월 6일, ‘수도권 2.5단계’를 앞두고 서울도서관은 다시 임시 휴관을 발표하였다. 

사회적 거리두기는 물리적인 거리를 두는 것을 말한다. 따라서 인구 밀집도나 지역적 유행 양상에 

따라 개별적으로(지자체 차원에서) 사회적 거리두기 단계가 결정되며, 국내의 경우 인구 밀집도
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가 높은 지역(주로 수도권)과 그 외 지역의 단계가 다르며 대체적으로 수도권의 사회적 거리두기 

단계가 더 높은 경향이 있다. 결과적으로 수도권 도서관의 경우, 대규모 집회나 클럽 발 감염 

등으로 인해 2020년 한 해 동안 운영 중단이 더 많이 발표되었다. 

종합해보면 코로나 19의 1차 대유행(2월 22일부터 5월 7일까지), 지역유행이 본격화되어 다중

이용시설 이용의 자제가 권고되는 사회적 거리두기 2단계(8월 19일부터 9월 28일까지)의 시점에

서 비수도권을 포함한 공공도서관의 운영 중단이 발표되었고 인구 밀집도가 높은 수도권의 경우, 

질병관리청의 3기(5.6~8.11; 소규모, 산발적 집단 감염 발생)에 해당하는 6월 15일부터 7월 22일

까지 1차 운영 중단을 하였고, 3차 대유행을 앞두고 확진자가 급증한 12월 초부터 2020년 말까지 

2차 운영 중단에 돌입하였다(<그림 5> 참조).

<그림 5> 2020년 도서관 운영 형태별 기간 구분

2. 분석 결과 

가. 2019년과 2020년 이용자 요구 비교․분석

우선, 2020년 코로나19로 인하여 도서관 이용자 요구에 변화가 있었는가를 알아보기 위하여 

2019년의 데이터와 2020년의 데이터를 수집하여 용어의 빈도를 분석하였다. ‘도서관’ 관련 트윗은 

2019년 총 238,338건, 2020년 총 258,403건으로, 2020년 전년 대비 20,065건이 증가한 것으로 나타

났다. 이러한 증가치는 주로 2020년 하반기에 발생한 것으로 확인되며, 이 시기는 코로나19 감염
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의 2차, 3차 대유행의 시기이다. 이를 통해 코로나19 상황에서 이용자 요구 분포가 시간 흐름의 

영향을 받았을 가능성이 있음을 짐작할 수 있다(<그림 6> 참조). 

<그림 6> 2019년, 2020년 총 트윗 수와 월별 추이

2019년 대비 2020년에 언급 빈도에 차이가 발생한 주요 용어들과 일부 용어(전자책, 열람실, 

행사)들의 월별 추이는 다음 <그림 7>과 같다. 대부분의 주요 용어들은 전년 대비 빈도가 증가하

였으며, 특히 ‘대출’, ‘무인’, ‘서비스’, ‘온라인’, ‘전자’, ‘전자책’은 전년 대비 크게 증가하였다. ‘도서’, 

‘열람실’의 언급 빈도는 유사하고, ‘행사’는 감소한 것으로 나타났다. 각 용어들의 월별 빈도 또한 

다르게 나타났는데, 예를 들어 ‘전자책’의 경우 보도된 바와 마찬가지로 1차 휴관 직후 3, 4월에 

크게 증가하였으며, ‘열람실’은 3, 4월 가장 낮은 빈도를 나타냈다. ‘행사’의 경우 전년 대비 전반적

으로 낮은 빈도를 기록하였으나, 2020년 하반기에 들어 소폭 상승하였다. 이러한 용어의 시기별 

양상들은 동 시기의 도서관 운영 형태와도 관련성이 있는 것으로 파악된다.

<그림 7> 2019년, 2020년 주요 용어와 ‘전자책’, ‘열람실’, ‘행사’ 월별 추이
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1년간의 데이터를 통해 도출된 주요 용어들로 구성된 2019년과 2020년의 도서관 워드클라우드는 

다음 <그림 8>과 같다. 2020년에는 이용자 데이터에서도 역시 ‘코로나19’가 주요 용어로 나타났으며, 

‘비대면’, ‘마스크’가 관련 이슈로 주요 용어로 등장하였다. 특히 ‘집’이라는 용어가 2020년 핵심 용어로 

등장하였는데, 이는 도서관에 방문하지 못하는 이용자들의 요구를 간접적으로 반영한다고 볼 수 있다. 

이를 통해 도서관의 물리적 공간에 대한 논의가 계속되어야 함을 알 수 있다. ‘대출’, ‘반납’과 같은 

도서 이용 관련 용어들이 2020년에도 여전히 주요한 용어로 등장하는 반면, ‘사서’의 상대적 빈도가 증가

하여 2020년 제한적인 도서관 이용의 상황에서 그 역할 중요성이 더욱 부각되고 있음을 알 수 있다.

<그림 8> 도서관 워드클라우드(2019년, 2020년)

다음 <표 4>는 2020년 주요 용어 중 전년 대비 증감, 신규 출현한 용어들을 운영 구분 기간별로 

구분한 결과이다. ‘무인’은 모든 기간 급상승한 것으로 나타났고, ‘전자책’, ‘집’은 기간별로 급상승

하거나, 신규 출현하였다. 모든 기간 동안 신규 출현한 용어는 ‘비대면’이며, ‘열람실’, ‘프로그램’과 

같은 용어는 대체로 하락하였는데, 특히 ‘열람실’은 운영 중단 시기에 하락한 것으로 분석되었다. 

구분
1차 운영 중단 1차 부분 개관

수도권 
운영 중단

수도권 
부분 개관

2차 운영 중단 2차 부분 개관
수도권 

2차 운영 중단

02. 22~05. 07 05. 08~06. 14 06. 15~07. 21 07. 22~08. 18 08. 19~09. 28 09. 29~12. 04 12. 05~12. 31

급상승

집, 공공, 서비스, 
전자, 예약, 전자
책, 무인, 온라인, 
임시, 폐쇄, 마스크

집, 학교, 무인, 교
육, 돈, 예약, 서비
스, 마스크, 클럽, 
열람실

학교, 무인, 서비스, 
예약, 교육, 온라인

운영, 예약, 무인, 
마스크, 전자, 전
자책, 열람실, 온
라인

집, 마스크, 온라
인, 전자, 전자책, 
무인, 서비스

집, 돈, 책장, 학교, 
마스크, 온라인, 
전자, 무인

집, 전자책, 무인, 
마스크

상승
대출, 반납, 이용 대출, 운영, 반납 운영, 전자, 마스

크, 대출, 전자책, 
추천

시험, 신청, 대출, 
반납, 이용, 서비
스, 검색

신청, 대출, 반납, 
운영, 공공

대출, 반납, 신청, 
전자책, 운영

반납, 대출, 전자, 
서비스

신규출현
코로나19, 비대면, 
돈, 드라이브스루

코로나19, 비대면, 
드라이브스루

집, 코로나19, 비대
면, 드라이브스루

집, 코로나19, 비대
면, 드라이브스루

코로나19, 비대면, 
드라이브스루

코로나19, 비대면, 
드라이브스루

코로나19, 비대면, 
드라이브스루

하락
자리, 장소, 정숙, 
열람실

필요, 공공, 이야기, 
프로그램, 전자, 
전자책, 온라인

방학, 정보, 프로
그램

자료, 정보, 서가 자료, 정보, 열람실, 
행사, 프로그램

정보, 행사, 프로
그램

자원봉사, 프로그
램, 정보, 운영, 행사

<표 4> 2019년 대비 2020년 주요 용어 빈도 변화
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이들 주요 용어들은 개념에 따라 ‘코로나19 및 비대면’, ‘전자책 및 전자서비스’, ‘도서관 운영 

및 주최 행사’, ‘공간 및 자료 이용’의 4가지 이슈로 구분해 볼 수 있으며, 그림으로 표현하면 다음

과 같다(<그림 9> 참조).

<그림 9> 주요 용어 구분

나. 2020년 시기별 이용자 요구 비교․분석 

2020년 한 해 동안 국내 도서관은 4번의 운영 중단과 3번의 부분 개관을 하였다. 도서관은 

각 시기별로 다양한 대응 서비스를 제공하였으나, 이용자의 관점에서 이러한 도서관의 대응이 

어떠한 의미를 갖는지 확인해볼 필요가 있다. 이에 도서관 운영 중단과 부분 개관의 시기별 주요 

용어들 선정하여 용어 가중치에 따라 시각화하였고, 그 결과는 다음 <그림 10>과 같다. 

코로나19 및 비대면 이슈 용어 중 ‘코로나19’, ‘대출’, ‘반납’의 경우 운영 중단과 부분 개관에 

상관없이 높은 빈도를 보였다. ‘무인', ‘마스크'는 운영 중단 초반과 부분 개관 시기에 높은 빈도를 

나타냈으며, ‘비대면'은 부분 개관 보다 운영 중단 시기에, 1차 운영 중단보다 2차 운영 중단 시기에 

더 높은 빈도를 보였다. 전자책 및 전자 서비스 이슈 용어 중 ‘예약’, ‘온라인’, ‘전자’는 운영 중단과 

부분 개관에 상관없이 높은 빈도를 보였으며, ‘온라인’의 경우 운영 중단의 반복에 따라 빈도 차이가 

크게 나타났다. ‘전자’, ‘예약’, ‘전자책’, ‘이북’은 운영 중단 초기 관심이 가장 높았으며, 부분 개관 

시 빈도가 다소 떨어졌다. ‘전자책', ‘이북', ‘인터넷'의 기간별 빈도의 차이가 크게 나타났다. 

도서관 운영 및 주최 행사 이슈 용어 중 ‘폐쇄’, ‘연장', ‘연기', ‘임시'는 1차 운영 중단 직후 

빈도가 가장 높았으며, 부분 개관 기간 동안 빈도가 낮았다. ‘프로그램', ‘행사'의 경우 기간별 빈도 

차가 크게 나타났으며, ‘개최'는 부분 개관 시 빈도 상승하였다. 공간 및 자료 이용 이슈 용어 

중 ‘집', ‘책장', ‘공간'은 운영 중단과 부분 개관에 상관없이 높은 빈도를 보였다. ‘정숙', ‘열람실', 

‘독서실'은 기간별 빈도 차이를 보였으며, 부분 개관 시 빈도가 다소 높았다. 공간 및 자료 이용 

관련 용어들은 모두 운영 중단과 부분 개관에 상관없이 모든 기간에 언급되었다.

이슈별 가중치 평균을 통해 볼 때, 코로나19 및 비대면, 전자책 및 전자서비스 관련 이슈는 

주로 운영 중단 기간에, 도서관 운영 및 주최행사, 공간 및 자료 이용 이슈는 주로 부분 개관에 

많이 언급된 것을 확인할 수 있다(<표 5> 참조).
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<그림 10> 운영 중단 및 부분 개관 기간 주요 용어 비교

이슈 구분 운영 중단 부분 개관

코로나19 및 비대면 0.556 0.549

전자책 및 전자서비스 0.522 0.518

도서관 운영 및 주최 행사 0.527 0.531

공간 및 자료 이용 0.560 0.570

<표 5> 운영 중단 및 부분 개관 기간 이슈별 가중치 평균
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다. 운영 중단 시기별 이용자 요구 비교․분석 

그 다음으로 운영 중단과 부분 개관이 수차례 반복되면서 이용자의 요구에도 변화가 나타났는

지 확인해 볼 필요가 있다. 이에 우선 2020년 도서관 운영 중단 시기별 주요 용어들의 용어 가중치

를 시각화한 결과는 다음 <그림 11>과 같다. 

코로나19 및 비대면 이슈 용어 중 ‘코로나19’, ‘무인’, ‘마스크’, ‘방역’의 용어 빈도는 운영 중단이 

반복될수록 감소한 것으로 나타났다. ‘비대면’, ‘외출’을 제외한 모든 용어는 1차 운영 중단 시기에 

가장 빈도가 높았으며, ‘드라이브스루’는 1차 운영 중단 시기에만 언급되었다. 전자책 및 전자 서비

스 이슈 용어 중 ‘스마트’는 운영 중단이 반복될수록 감소하였으며, ‘전자’, ‘전자책’, ‘이북’은 전국 

단위 운영 중단 시에만 빈도가 증가하였다. 

도서관 운영 및 주최 행사 이슈 용어들은 수도권 운영 중단 시 빈도가 감소했다가 전국 단위 

운영 중단 시 다시 증가하는 경향이 있었다. ‘운영’, ‘개관’은 전체 운영 중단 기간 중 수도권 1차 

운영 중단 시기에 가장 높은 빈도를 보였으며, ‘프로그램’, ‘행사’, ‘개최’는 2차 운영 중단 시에 

가장 높게 나타났다. 공간 및 자료 이용 이슈 용어 중 ‘책장', ‘장서', ‘휴게실'을 제외한 모든 용어들

은 수도권 2차 운영 중단 시 가장 낮은 빈도를 보였으며, 이 세 용어들은 수도권 1차 운영 중단 

시기에 가장 낮은 빈도를 기록하였다.

<그림 11> 운영 중단 기간 주요 용어 변화

이슈별 가중치 평균을 통해 볼 때, 운영 중단 시기의 이슈별 관심도는 공간 및 자료 이용, 코로나

19 및 비대면, 전자책 및 전자서비스, 도서관 운영 및 주최행사 순으로 나타났다(<표 6> 참조). 
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이슈 구분 운영 중단 순위

코로나19 및 비대면 0.487 2

전자책 및 전자서비스 0.483 3

도서관 운영 및 주최 행사 0.434 4

공간 및 자료 이용 0.560 1

<표 6> 운영 중단 기간 이슈별 가중치 평균

라. 부분 개관 시기별 이용자 요구 비교․분석

2020년 도서관 부분 개관 시기별 주요 용어들의 용어 가중치를 시각화한 결과는 다음 <그림 

12>와 같다. 코로나19 및 비대면 이슈 용어 중 ‘코로나19’는 부분 개관이 반복될수록 그 빈도가 

떨어졌으며, 반대로 ‘비대면’은 부분 개관이 반복됨에 따라 빈도가 증가하였다. ‘비대면’, ‘방역’, ‘드

라이브스루’를 제외한 모든 용어 빈도가 1차 부분 개관 시에 가장 높았으며, ‘드라이브스루’는 부분 

개관 시간 동안 언급되지 않았으며, 결과적으로 전체 기간 중 1차 운영 중단 시기에만 언급된 것으

로 파악되었다. 전자책 및 전자 서비스 이슈 용어 중 ‘예약’은 부분 개관이 반복될수록 빈도가 떨어

진 반면, ‘온라인’, ‘전자책’은 부분 개관이 반복될수록 그 빈도가 증가하였다. ‘온라인’, ‘전자책’을 

제외한 모든 용어들은 수도권 부분 개관 시 그 용어 빈도가 감소한 것으로 확인되었다. 

<그림 12> 부분 개관 기간 주요 용어 변화
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도서관 운영 및 주최 행사 이슈 용어 중 ‘개관’, ‘폐쇄’는 부분 개관이 반복될수록 그 빈도가 떨어졌

으며, ‘행사’, ‘개최’는 부분 개관이 반복될수록 그 빈도가 증가하였다. ‘운영’, ‘프로그램’, ‘행사’, ‘개최’

를 제외한 모든 용어가 1차 부분 개관 시 가장 높았으며, ‘연기’, ‘점검’은 1차 부분 개관 시에만 

언급되었다. 공간 및 자료 이용 이슈 용어 중 ‘정숙’과 ‘장서’는 부분 개관이 반복될수록 빈도가 증가

하였으며, ‘열람실’, ‘자료실’을 제외한 모든 용어들이 2차 부분 개관 시 가장 높은 빈도를 기록하였다.

이슈별 가중치 평균을 통해 볼 때, 부분 개관 시기의 이슈별 관심도는 공간 및 자료 이용, 코로나19 

및 비대면, 도서관 운영 및 주최행사, 전자책 및 전자서비스 순으로 나타났다(<표 7> 참조). 

이슈 구분 운영 중단 순위

코로나19 및 비대면 0.470 2

전자책 및 전자서비스 0.414 4

도서관 운영 및 주최 행사 0.443 3

공간 및 자료 이용 0.570 1

<표 7> 부분 개관 기간 이슈별 가중치 평균

3. 시사점 도출

이상의 분석 결과를 종합해볼 때, 뉴노멀 시대의 도서관 서비스와 관련하여 다음과 같은 시사점

을 도출할 수 있다. 

첫째, 대출, 반납 등의 기본적인 도서 이용과 관련한 지원은 어떤 상황에서든 안정적으로 제공

되어야 한다. 그러나 동시에 도서관의 오프라인 서비스 운영이 불가능한 경우를 대비하여 무인 

서비스가 필요하며, 이용자의 요구 및 이용도가 높아짐에 따라 서비스 이용 교육이 요구된다. 더불

어 다양한 비대면 서비스에 대한 이용자의 경험이 쌓이면서 요구 수준 또한 높아짐에 따라 서비스 

개발이 지속적으로 이루어져야 할 것이다. 

둘째, 이용자들은 코로나19 사태를 통해 온라인 서비스와 전자책 이용에 익숙해졌으며, 해당 

분야의 수요는 도서관 운영 여부와 상관없이 중요해질 것이다. 따라서 전자책을 포함한 온라인 

서비스들에 대한 지속적인 비용 투자와 개발 의지가 필요하다. 또한 수도권 도서관들은 비대면 

상황에서 전자책 외의 다양한 이슈들이 존재하는 것으로 확인되었다. 따라서 추가적인 이용자 

요구 분석이 요구된다.

셋째, 2020년 코로나19 상황에서 도서관은 운영과 행사 주최에 많은 어려움을 겪었다. 부분 

개관 시 제한적 행사 주최 방안에 대하여 구체적인 논의가 필요하다. 특히 운영 및 행사 관련 

이슈들은 수도권과 그 외 지역 도서관이 다른 양상을 띠기 때문에 구분하여 논의할 필요성이 

있다. 도서관은 변화된 환경에 적응한 행사들을 준비해야 하며, 특히 이용자들이 능동적이고 주체
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적으로 참여할 수 있는 방안을 위해 실험적인 시도들이 요구된다. 

넷째, 도서관 이용 제한으로 인해 이용자들의 공간에 대한 요구가 높아졌다. 부분 개관 시기에

도 이용자들은 자료 이용보다 공간 이용에 대한 요구가 높은 것으로 파악되었으며, 뉴노멀 시대의 

도서관 공간에 대한 논의는 이제 필수적이라고 할 수 있다. 도서관 공간에 대한 이슈 또한 수도권

과 그 외 지역 도서관이 다른 양상을 띠기 때문에 이를 구분하여 논의할 필요성이 있다. 상세한 

분석 결과와 그에 따른 시사점은 다음 <표 8>을 통해 정리하였다. 

이슈 구분 분석 결과 시사점

코로나19 및 
비대면

∙운영 중단/부분 개관 상관없는 용어: 코로나19, 대출, 반납
∙대출, 반납 등 기본적인 도서 이용과 관련된 지원은 
어떤 상황에서든 안정적으로 제공되어야 함

∙운영 중단 초반, 부분 개관 동안 무인, 마스크 상승
∙도서관 오프라인 서비스 운영 중단 시 무인 서비스 
제공에 대한 요구, 이용도 높음

∙비대면은 1차 운영 중단보다 2차 운영 중단 시 상승 ∙운영 중단이 반복될수록 비대면 서비스에 대한 요구
가 높아짐∙부분 개관 반복에 따라 코로나19 하락, 비대면 상승

∙운영 중단 반복에 따라 코로나19, 무인, 마스크, 방역 하락
∙코로나19 사태 이후 공공도서관이 운영 중단을 실시
한 초기에 이용자들은 도서관 이용에 위기의식을 
느꼈으나, 시간이 지나면서 이러한 상황에 점점 익숙
해짐

∙1차 운영 중단 시 용어 빈도 상승 경향(비대면, 외출 제외)

∙1차 부분 개관 시 용어 빈도 상승 경향(비대면, 방역, 드라이
브스루 제외)

∙드라이브스루는 1차 운영 중단 시기에만 언급

전자책 및 
전자서비스

∙운영 중단/부분 개관 상관없는 용어: 예약, 온라인, 전자
∙온라인 서비스, 전자책 이용은 도서관 운영 여부와 
상관없이 계속 중요해질 것임

∙전자, 예약, 전자책, 이북은 운영 중단 초기 상승
∙전자책을 포함한 온라인 서비스 관련 이슈들에 대해 
이용자들은 시간이 지날수록 익숙해지는 경향

∙전자책, 이북, 인터넷은 기간별 빈도 차가 큼

∙운영 중단 반복에 따라 스마트 빈도 감소

∙전자, 전자책, 이북은 전국 단위 운영 중단 시 빈도 증가
∙수도권 도서관은 전자책 외에도 중요한 다른 이슈들
이 존재할 가능성이 있음

∙부분 개관 반복에 따라 예약 빈도 떨어지고, 온라인, 전자책 
빈도 증가 ∙전자책 제공의 중요성은 계속 이어질 것임

∙수도권 부분 개관 시 용어 빈도 감소(온라인, 전자책 제외)

도서관 운영 및 
주최 행사

∙폐쇄, 연장, 연기, 임시는 1차 운영 중단 직후 빈도 가장 
높고, 부분 개관 시 빈도 낮음 ∙코로나19 상황에서 도서관의 운영 및 행사는 많은 

어려움을 겪음∙프로그램, 행사는 기간별 빈도 차가 큼

∙개최는 부분 개관 시 빈도 상승

∙수도권 운영 중단 시 감소했던 용어 빈도가 전국 단위 운영 
중단 시 다시 증가하는 경향

∙도서관 운영 및 행사 관련 이슈는 수도권과 그 외 
지역 공공도서관이 다른 양상을 띰

∙운영, 개관은 전체 운영 중단 기간 중 수도권 운영 중단(1차)
에 가장 높은 빈도

∙프로그램, 행사, 개최는 2차 운영 중단 시에 가장 높은 빈도

∙부분 개관 반복에 따라 개관, 폐쇄 빈도 떨어지고, 행사, 
개최 빈도 증가

∙코로나19 상황이 지속되면서 도서관에서는 변화된 
환경에 적응한 행사들을 준비하고 있음

∙1차 부분 개관 시 용어 빈도 상승(운영, 프로그램, 행사, 
개최 제외)

∙연기, 점검은 1차 부분 개관 시에만 언급

<표 8> 분석 결과와 시사점
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Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구는 코로나19 상황에서 누적된 1년간의 이용자 데이터를 통해 2020년 도서관 운영의 

주요 이슈와 그 시사점을 도출하는 데 목적이 있다. 이를 위해 첫째, 2020년 한 해 동안 도서관 

운영을 개괄하여, 도서관 환경의 주요 변화들을 정리하였다. 둘째, 이용자 소셜 미디어 데이터를 

통해 코로나19 이전과 이후의 도서관에 대한 인식을 비교․분석 하였다. 셋째, 2020년 도서관 운영 

상황별 이용자 요구 변화 양상을 도출하였다. 마지막으로 주요 용어 변화 양상을 분석하여 2020년 

이용자의 도서관 이슈를 4가지로 구분하고 이에 따라 뉴노멀 시대 도서관 서비스를 위한 시사점을 

도출하였다.

코로나19가 도서관에 끼친 영향력은 이용자 데이터 분석을 통해서도 유효한 것으로 분석되었으

며, 관련 주요 용어들이 코로나19 전후로 그 빈도에 차이를 보였다. 2020년 한 해 동안 수도권 

및 비수도권의 도서관 운영 사례를 취합하여 정리한 결과, 도서관은 4번의 운영 중단과 3번의 부분 

개관을 한 것으로 분석되었으며, 운영 중단 시기와 부분 개관 시기별로, 운영과 개관의 반복에 따라 

주로 언급되는 용어들의 양상이 달라짐을 확인하였다. 2020년 도서관 이용자의 요구 분석을 통한 

주요 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 도서 이용과 관련한 기본적인 지원은 어떤 상황에서든 안정적으로 제공되어야 한다. 대출, 

반납 등에 대한 이용자 요구는 도서관 운영 상황의 영향을 거의 받지 않는 것으로 나타났다. 따라서 

전자책의 확보나 무인서비스 개발, 이용자 교육 등은 지속적으로 이루어져야 한다. 

둘째, 2020년 한 해 동안 이용자들은 코로나19 상황에 특화된 서비스(전자책 대출, 각종 비대면 

서비스 등)들에 익숙해졌다. 따라서 향후 해당 서비스 분야의 중요성은 지속될 것이다. 다만, 인구

밀집도가 높은 지역의 도서관의 경우 비대면 상황에서 더 다양한 이슈들이 존재하며 이를 위해 

추가적인 이용자 분석이 요구된다. 

셋째, 제한된 상황에서의 도서관 운영 및 행사 주최에 대한 다양한 실험적 시도가 요구된다. 

이슈 구분 분석 결과 시사점

공간 및 
자료이용

∙운영 중단/부분 개관 상관없는 용어: 집, 책장, 공간

∙도서관 이용 제한으로 인해 이용자들의 공간에 대한 
요구가 높아짐

∙도서관 부분 개관 시 자료보다 공간 이용에 대한 
욕구가 높음

∙정숙, 열람실, 독서실은 기간별 빈도차 있음, 부분 개관 시 
빈도 다소 높음

∙운영 중단/부분 개관 상관없이 모든 기간에 모든 용어 언급

∙수도권 2차 운영 중단 시 가장 용어 빈도 낮아지는 경향 
(책장, 장서, 휴게실은 수도권 1차 운영 중단 시에 가장 
낮은 빈도)

∙부분 개관 반복에 따라 정숙, 장서 빈도 증가 ∙도서관 공간 이용 관련 이슈는 수도권과 그 외 지역 
공공 도서관이 다른 양상을 띰∙2차 부분 개관 시 용어 빈도 상승(열람실, 자료실 제외)
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이 부분 또한 지역적인 특색이 많이 반영되기 때문에 개별 기관의 관점에서 다양한 투자가 요구된다. 

넷째, 도서관 공간에 대한 이용자 요구를 어떻게 해소할지 고민해보아야 하며, 이러한 고민은 

비대면화가 일상이 되는 뉴노멀 시대의 도서관 공간 재개념에 대한 논의에서부터 시작되어야 할 

것이다.

본 연구는 소셜 미디어 중 트위터의 이용자 데이터만을 대상으로 분석하였기 때문에 도서관의 

온․오프라인 서비스에 대한 실질적 이용자에 대한 요구로 일반화하기에 한계점을 가진다. 그러

나 해당 데이터는 2020년 코로나19 상황 안에서 생산되어 기간적 특성을 반영하는 도서관 잠재적 

이용자의 데이터라고 할 수 있다. 따라서 분석 결과는 향후 뉴노멀 시대의 도서관 서비스 방향성을 

가늠하기 위한 참고 자료로 활용될 수 있을 것이다. 

뉴노멀 시대의 도서관은 도서관 내외부 환경의 근본적인 변화를 예고하고 있다. 이러한 변화들을 

예측하고 대비하기 위하여, 실시간으로 누적되고 있는 코로나19의 경험 데이터들을 살펴볼 필요가 

있다. 향후 이용자 데이터뿐만 아니라 다양한 관점에서 데이터들이 발굴되고, 다각적인 분석을 

통해 시대적 변화에 선제적으로 대응하기 위한 다양한 논의가 이루어지길 기대한다. 
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