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Ⅰ. 서 론

도서관은 공공을 위해 존재하는 기관으로 모두의 자

유로운 이용이 허용된다. 이는 도서관의 존재이유이기

도 하다. 그렇기에 이용자는 도서관의 문제에 대해 자

유롭게 의견을 표출하고 불편을 호소하고 불만을 제기

할 권리를 가지고 있다. 그러나 때로는 타인에 대한 배

려가 결여된 무분별한 행동과 개인의 사적인 불편함에

대해 지나치게 항의를 지속하는 경우가 발생하기도 한

다. 우리는 이러한 행동을 ‘이용자 문제행동’이라 칭한
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국외 공공도서관의 이용자 문제행동에 대한 대처방안 분석

A Study on the User Problem Behavior in Overseas Public Libraries

이은주*, 윤유라**

Lee Eun-Ju*, Youn You-Ra**

요 약 도서관 문제이용자는 도서관에서 적절하지 않은 행동을 통해 다른 사람을 괴롭히거나 소동을 일으키는 사람을

지칭한다. 이용자들의 지속적인 문제행동은 도서관 사서의 업무생산성을 저하시킴과 동시에 다른 이용자들에게 불편

을 유발하고 이는 공공도서관의 자유로운 이용을 저해할 수 있다. 국내에서는 이용자 응대 업무 매뉴얼을 개발하여

사서들이 문제행동에 대해 현명하게 대응할 수 있도록 안내하고 있으나, 주로 문제이용자들과의 커뮤니케이션 방법에

대해 안내하는 정도의 내용이 대부분으로, 그들에 대한 후속조치를 명문화하고 규정화하기 위한 대응책 마련이 부족

한 현실이다．이에 본 연구에서는 이용자 문제행동에 대한 대처방안을 다룬 규정 수립을 위해 국외의 문제이용자에

대해 규정과 이를 둘러싼 법정공방을 사례로 살펴보고 향후 국내에서 적용해 볼 수 있는 점이 무엇인지 살펴보고자

하였다.

주요어 : 공공도서관, 문제이용자, 이용자 문제행동, 도서관 규정, 위기관리

Abstract A problem user in a library refers to a person who harasses others or causes a disturbance through 
inappropriate behavior in the library. Users' continued problematic behavior reduces the work productivity of 
librarians and at the same time causes inconvenience to other users. This may cause a decline in the free use 
of public libraries. In Korea, a user response manual has been developed to guide librarians to respond wisely 
to user problem behavior. However, it is true that most of the content provides guidance on how to 
communicate with problem users, and there is a lack of countermeasures to stipulate and regulate follow-up 
measures against them. The goal of this study is to further systematize response and organize them into written 
regulations. To this end, this study to examine regulations and legal battles surrounding problem users in 
oversea public libraries and to examine what can be applied in Korea in the future.

Key words :  Public libraries, Problem users, User Problem Behaviors, Library Regulations, Risk Management
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다. 심민석은 도서관 현장조사를 통해 이용자들의 지속

적인 문제행동은 도서관 사서의 업무생산성을 저하시

켜 종국에는 도서관의 역량을 저하시키는 원인이 될 수

있음을 검증하였다[1]. 또한, 국립중앙도서관에서는 이

용자 응대 업무 매뉴얼을 개발하여 사서들이 문제행동

에 대해 현명하게 대응할 수 있도록 안내하고 있다[2].

그러나 이러한 연구 및 행동지침을 살펴보면, 이용자의

문제행동으로 인한 피해상황을 열거하고 주로 그들과

의 커뮤니케이션 방법에 대해 안내하는 정도의 내용이

대부분으로, 이용자의 문제행동에 대한 정의와 유형을

정리하고 각 유형별로 취할 수 있는 후속조치를 명문화

하고 규정화하도록 제안하는 경우는 찾아보기 어려웠

다. 공공도서관의 이용자 문제행동이 지속되고 있는 현

상황을 고려하였을 때, 다양한 사례를 발굴하고 대처방

안을 논의하여 명문화된 규정으로 정리될 수 있도록 돕

는 연구가 향후 충분히 이루어질 필요가 있다.

이에 본 연구에서는 국외에서는 이용자의 문제행동

에 대해 어떠한 규정과 원칙을 통해 대응을 하고 있는

지 그 사례를 살펴보고 향후 국내에서 적용해 볼 수 있

는 점이 무엇인지 살펴보고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 도서관의 문제이용자

도서관 문제이용자는 도서관에서 적절하지 않은 행

동을 통해 다른 사람을 괴롭히거나 소동을 일으키는 사

람을 지칭하는 말이다. Shuman은 도서관의 규칙을 무

시하거나 지키지 않아 다른 사람들에게 실제로 혹은 잠

재적으로 위협이 되는 사람이라면 누구나 문제이용자

로 간주할 수 있다고 주장하였다[3]. 황금숙 등은 국내

외 문헌분석을 통해 도서관 문제이용자에 대한 정의를

내리고 있는데, 해당 연구에서는 다른 사람들의 쾌적한

도서관 이용을 방해, 괴롭힘, 공격, 범죄 등의 행위를

하거나 또는 도서관이나 사회의 규범에서 벗어나 부적

절한 행동을 하는 자라고 할 수 있으며, 불량이용자와

불평이용자로 구분할 수 있다고 하였다[2].

일본에서는 도서관의 문제이용자에 대한 대책 수립

이 도서관경영 중 위기관리(Risk Management)의 영역

이라 판단하고 이에 대해 보다 체계적인 연구를 진행하

고 있다. 가령, Sen은 <표 1>과 같이 도서관 위기관리

의 요소는 자연적 요인(재해), 인위적 요인(정보보완),

윤리의식의 결여(문제행동)로 인해 발생하는 3가지 종

류로 구분할 수 있다고 주장하였다. 그 중 문제행동은

이용자에 대한 자유보장과 도서관의 가치와 관련된 문

제이며 도서관의 고유영역이기에 도서관이 그에 합당

한 위기관리 대처방법을 연구, 개발, 운영해야 한다고

주장하였다[4][5].

표 1. 도서관 위기관리의 3요소
Table 1. 3 Elements of Library risk Management

재해 정보보안 문제행동

화재
지진
수해

해커
부정 액세스
개인정보 유출
시스템 장애

자료도난
관내 금지 행위
이용자 간 트러블
파괴행동
폭행 상해
음란행위

2. 한국 공공도서관에서의 문제이용 대처방법

한국 공공도서관에서는 문제이용자와 관련한 대처방

법을 운영규정에 명시하고 있는데, 국내 공공도서관의

이용제한 규정을 살펴보기 위해 17개 시도의 대표도서

관을 대상으로 관련 규정을 조사하였다. 그 결과, 홈페

이지상에서 이용 규정을 공개하고 있는 도서관은 총 4

개관으로, ‘출입의 제한’(2개관)과 ‘행위의 제한’(4개관)

으로 구분하여 기술하고 있다.

먼저, ‘출입의 제한’ 조항을 가지고 있는 2개관은 ①

술에 취한 사람, ② 화재위험, 악취, 혐오감을 주는 물

품을 소지한 사람, ③ 그 밖에 다른 이용자의 안전을

위협하거나 도서관의 질서를 문란하게 할 우려가 있는

사람을 문제이용자라 규정하며 도서관장은 이들의 출

입을 제한할 수 있도록 하고 있다[6][7].

그리고 ‘행위의 제한’ 조항은 운영규정을 공개한 4개

관 모두 다루고 있는데, 3개관에서는 ① 대출자료 이외

의 도서관 자료를 반출하는 행위, ② 도서관 자료 이용

시 저작권법 상의 권리를 침해하는 행위, ③ 도서관 자

료, 비품, 시설을 훼손하는 행위, ④ 도서관장과 사전

협의 없이 집회, 연회, 설문조사, 촬영, 게시물 부착, 상

품 매매 및 선전 등 그와 유사한 행위, ⑤ 그 밖에 다른

이용자에게 방해가 되는 행위를 하는 자를 이용제한 시

키고 있다[6][7][8]. 반면, 1개관에서는 3개관과 동일한

항목을 포함하되, 일부 이용 조건에서 구체성을 띄고

있음을 확인할 수 있다. 보다 구체적으로 기술된 조항

만 기술하면 <표 2>와 같다[9].
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표 2. 도서관 운영 규정 중 행위의 제한 조항
Table 2. Restrictions on Behavior in Library Regulations

4. 지정된장소이외에음식물을섭취하거나, 도서관내에서술·
담배를 섭취 또는 흡연하는 행위

5. 기타 다른 이용자에게 방해가 되는 악취물품의 반입, 휴대전
화통화, 전자기기사용에따른지나친소음유발, 잡담및혼
잣말, 과도한 출입과 주변 배회, 고성과 폭언 등

6. 도서관규정에근거한직원의요청에불응하여지속적으로민
원을 제기하는 경우

7. 타인의회원증또는아이디를사용하거나타인에게빌려주는
행위

8. 자료실내에서음란물·도박·게임사이트등에접속하는행위,
도서관 정보기기로 불법 소프트웨어·동영상의 다운로드 및
설치, 악성코드를 배포하거나 해킹을 하는 행위

9. 도서관내에서타인에대한불필요한신체접촉, 스토킹, 지속
적인 응시, 성적 수치심이나 혐오감을 유발하는 언행, 사전
동의 없이 타인의 신체를 촬영하는 행위

10. 절도, 폭력, 협박, 무단침입 등 법령 위반 행위

제한 조항 내용과 더불어 중요하게 살펴보아야 하는

부분은 행위에 대한 행정적 처리 방법이다. 4개관 모두

도서관장이 판단하여 이용중지, 퇴관 및 퇴실, 회원자격

을 박탈할 수 있다고 명시하고 있다. 그러나 1개관의

경우 보다 명확하고 구체적인 행정절차를 제시하고 있

는데, 먼저, 위반 이용자에게 주의, 경고, 이용제한 등

해당 절차에 따라 조치를 취하고, 필요한 경우 퇴관 명

령 및 경찰 신고 등 적극적인 법적 조치를 검토하며,

해당 자료실 담당자는 조치사항에 대해 기록을 유지하

고 조치사항을 소관 팀장에게 보고해야 함을 규정하고

있다. 또한 층별 담당자는 <행위의 제한 위반자 처리대

장>을 관리하고, 30일 이상 도서관 이용제한 결정 시는

반드시 소관 팀장과 도서관장의 결재를 득해야 한다고

명시하고 있다[9]. 이러한　규정은　비록 1개관에만 존

재하는 규정이라 할지라도 향후 국내 실정에 맞는 규정

제정을 위해 눈여겨 볼만한 대목이라 할 수 있다.

Ⅲ. 국외 도서관의 문제행동 대처 사례

1. 일본도서관의 문제행동 대처 사례

치요다구립 치요다도서관(千代田図書館)을 이용하던

남성 이용자 A는 치요다도서관의 운영주체인 치요다구

를 상대로 본인에게 내려진 출입금지 처분과 퇴관명령

이 위법하다고 주장하며 공권력 행사로 인한 손해배상

을 규정한 국가배상법 제1조 제1항에 근거하여 정신적

고통에 대한 손해배상으로 위자료 총 150만엔 중 20만

엔의 지급을 요구하는 소송을 제기하였다. 실제 이 소

송은 원고가 승소할 가능성이 매우 희박하여 사건을 담

당할 변호사조차도 구하기 힘든 상황임에도 불구하고

원고가 소송을 진행한 것으로 보아 도서관 측의 입장금

지 조치와 퇴관 명령에 상당한 불만을 가지고 있음을

미루어 짐작할 수 있는 사건이었다.

이용자 A는 치요다도서관을 이용하는 과정에서

2019년 6월부터 11월에 걸쳐 총 12회 도서관 측에 주의

를 받고 항의를 하였으며 결국 무기한 출입금지 조치를

받은 사건이다. 문제행동을 정리하면 다음과 같다. 2019

년 6월 이용자 A는 이용 시 사전예약이 필수인 열람실

부스 좌석을 신청 없이 이용한 A에게 도서관 직원이

이용신청을 하라고 권유했으나 A는 빈자리를 자유롭게

쓰지 못하는 것이 부당하다고 항의했다. 며칠 뒤 이용

자 A는 졸음조차 허용되지 않는 도서관 규정의 문제점

을 지적하며 직원을 찾아가 항의도 하였다. 2019년 7월

컴퓨터용 의자를 마음대로 벽 쪽으로 옮겨 사용하였으

며, 이를 본 도서관 직원이 지적하자 일반 열람석에는

다른 사람들이 있어 함께 사용하고 싶지 않다고 항의하

였다. 18일 인터넷 이용석에 신청 없이 앉아 있는 것을

보고 도서관 직원이 이용신청을 권하자 빈자리가 있으

면 그냥 앉을 것이라 말하며 그것을 용납할 수 없다면

이용정지나 퇴관 명령을 하라고 반박하였다. 21일 인터

넷 이용석을 신청 없이 이용하다 이동 권유를 받았으며

반발하다 도서관 직원이 A에게 퇴관을 요청하였고 A

는 요청에 따라 퇴관하였다. 23일, 같은 이유로 인터넷

이용석을 사전신청 후 이용하거나 이동을 권하자 거부

하였다. 이에 대해 도서관 직원이 다른 이용자에게 피

해를 준다는 이유로 퇴관을 요구하자 A가 책임자(관장)

의 명령인지 질의하였고, 문서를 통해 지시하기를 요구

하였다. 도서관직원은 관장의 명령이지만 서면명령은

아니라고 답변하였으며 이용자는 퇴관하였다. 2019년 8

월 1일 A는 다시 자료검색 죄석에서 독서하다 지적을

받고 직원에게 거친 말을 하고 퇴관하였다. 도서관에서

는 A가 돌아간 후 긴급회의를 통해 A가 이후에도 도서

관 직원의 지시를 따르지 않을 경우 무기한 출입금지

조치를 취하기로 방침을 정했다. 8월 2일 도서관에서는

도서관을 이용하기 위해 찾아온 A에게 향후 직원의 지

시에 따르지 않으면 퇴관 조치하겠다고 경고하였다. 8

월 20일 도서관 이용규정 등에 따라 무기한으로 이용을

금지한다는 출입금지 처분에 대해 설명하고 처분이 전

달되었다. 8월 28일 A는 치요다구청을 항의 방문하였고
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구청장은 무기한 출입금지 조치를 취소하였다. 2019년

9월 7일 확대독서기 이용석에 앉아 있다가 이동을 권유

받고 거부해 직원의 퇴실요구를 받고 퇴관하였다. 2019

년 10월 10일, 18일, 24일, 11월 2일 확대독서기 이용석,

참고자료실 카운터 등에 앉아있다가 퇴실 당했다. 이후

도서관에서는 A에게 무기한 이용정지처분을 통보하였

다[10].

판결 결과는 다음과 같았다. 입관금지 처분에 대해서

는 수차례에 걸쳐 도서관의 이용규칙을 위반하여 직원

으로부터 매번 이용규칙을 준수하라고 주의를 받았음

에도 불구하고 태도를 바꾸지 않았고, 나아가 A는 직원

에게 이용규칙을 준수할 의사가 없음을 밝혔다. 이는

치요다구립도서관의 조례의 이용제한 및 이용금지 조

항인 관리상 지장이 있다고 인정되는 경우이므로 원고

의 청구는 기각되었다.

사건 이후 치요다도서관의 이용자 관련 규정은 <표

3>처럼 금지행동에 대한 내용이 추가되고 보다 구체적

으로 변경되었다[10].

표 3. 치요다도서관의 이용자 위법행위에 대한 규정
Table 3. Regulations on user misconduct in Chiyoda Library
2019년(사건 발생 전) 2022년(사건 발생 후)

(1) 위험물 및 큰 짐의 반입
(2) 술에취한채로입장하는
경우
(3) 졸음
(4) 흡연, 음식물 섭취(특별
히 인정한 경우 제외)
(5) 조사, 연구, 독서를 목적
으로 하지 않는 열람석 장시
간점유(짐을두고장시간자
리를 비오는 행위 포함)
(6) 자료 등의 무단 반출
(7) 시설 및 설비의 오염, 파
손
(8) 기타타인에게불쾌감등
을 유발하는 행위

(1) 위험물 및 큰 짐의 반입
(2) 술에취한채로입장하는경
우
(3) 졸음
(4) 흡연, 음식물 섭취(특별히
인정한 경우 제외)
(5) 타인에게 불쾌감을 주는 악
취를 동반한 상태에서의 입장
및 체류
(6) 조사, 연구, 독서를 목적으
로하지않는열람석장시간점
유(짐을두고장시간자리를비
오는 행위 포함)
(7) 자료 등의 무단 반출
(8) 시설 및 설비의 오염, 파손
(9) 동물동반입장(보조건, 도우
미견은 제외)
(10) 관내에서의 큰 소리로 통
화 및 무단 촬영
(11) 폭행 행위, 불쾌감을 주는
행위
(13) 기타 타인에게 불쾌감 등
을 유발하는 행위

일본의 학자들은 치요다도서관의 사건이 법적인 조

치는 종료되었지만 여전히 논쟁의 소지가 존재한다고

언급하고 있다. 첫째, 이전에도 치요다도서관이 졸음과

화장실 사용으로 인한 자리 비움까지 문제로 삼는 등

엄격한 규정을 적용하고 있다는 점에서 이용자에 대한

고압적인 태도가 본 사건을 불러일으킨 원인이었다는

점이다. 둘째, 애초에 이용자 A의 행동에 대한 대응책

이 규정에 나와 있지 않아 직원이 임의적인 처분이 이

루어졌다는 점이다. 이로 인해 금지 처분이 구두로 전

달되거나 번복되는 등 일관되게 이루어지지 않았다는

문제점이 있었다. 마지막으로 치요다도서관처럼 민간위

탁형 도서관이 대부분을 차지하고 있는 일본의 경우,

낮은 임금과 불합리한 처우, 만성적인 직원부족으로 도

서관 직원들이 전문적이고 친절한 서비스를 수행하기

어려운 것이 현실이다. 따라서 향후에도 이용자의 문제

행동에 대한 대처가 미흡하고 다소 감정적으로 이루어

질 수밖에 없는 구조적인 문제를 안고 있다는 점이다.

2. 미국도서관의 문제행동 대처 사례

미국 공공도서관에서는 다양한 문제행동이 이슈가

되고 있지만, 꽤 오래된 사건임에도 불구하고 가장 많

이 인용되는 사례는 미국 모리스타운 & 모리스타운쉽

도서관(Morristown & Morris Township Library)의 크

라이머(Richard R.Kreimer) 사례이다.

크라이머는 부모의 사망과 가족과의 싸움으로 노숙

자가 되었지만 공공도서관을 자주 이용하던 단골이용

자였다. 크라이머는 도서관에서 신문, 잡지, 책을 읽는

것을 즐기고 조용히 앉아 묵상하기도 하였지만, 도서관

운영의 관점에서 볼 때 크라이머의 존재는 그리 평화롭

지 않았다. 도서관 관점에서 바라본 그는 다른 이용자

를 쳐다보고 따라가며 큰 소리로 말하는 등 공격적인

행동을 자주 보였으며, 냄새가 너무 불쾌하여 다른 이

용자들이 특정 구역을 이용하는 것을 막고 사서의 업무

수행을 방해한다고 판단하였다.

이에 도서관에서는 1986년부터 월간 직원회의를 열

어 도서관에서 정의한 문제행동을 효과적으로 처리하

기 위한 방법을 논의하였으며, 1989년 5월 이사회를 통

해 도서관 내 특정 행동을 명시적으로 금지하고 이를

위반한 이용자는 도서관장이 건물 밖으로 퇴장시킬 수

있는 규정을 제정하기로 결정하였다. 제정된 ｢이용자

행동｣(Patron Conduct) 규정은 공공도서관의 모든 이용

자가 최대한으로 시설을 사용할 수 있도록 하는 것을

목적으로 삼았으며, 이용자의 문제행동에 대한 구체적

인 대응책은 <표 4>와 같다[11].
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표 4. 공공도서관의　이용자　행동　규정
Table 4. Patron Conduct of Public Library
조항 조항　내용

１

이용자는건물내에있는동안공공도서관이용과관련된
정상적인활동에참여해야합니다. 독서를하거나공부를
하거나 도서관 자료를 사용하지 않는다면 도서관을 떠나
도록요청받을수있습니다. 배회하는행위는허용되지않
습니다.

５

이용자는다른이용자의권리를존중해야하며, 시끄럽거
나소란스러운활동, 불필요한응시, 건물내에서다른사
람을따라가는 행위, 다른 사람들이 들을수있도록 오디
오장비를연주하는행위, 노래를부르거나노래하는행위
등으로 다른 사람을 괴롭히는 행위를 해서는 안 됩니다.

９
이용자의복장과개인위생은지역사회공공장소의표준
을준수해야 합니다. 여기에는 의복수선또는 청결이포
함됩니다.

도서관이 해당 규정을 제정‧발표‧시행하는 동안 크

라이머는 1번과 9번 조항 위반의 이유로 최소한 2번의

퇴장을 당하였다. 이에 대해 크라이머는 미국시민자유

연맹(이하 ACLU)과 논의한 후, 1989년 7월 5일 도서관

에 편지를 보내 규정의 일부 조항이 위헌이라고 주장하

였다. ACLU의 변호사는 도서관에 연락하여 배회 금지

라는 표현은 모호하며, 해당 규정이 도서관 직원에게

과도한 재량권을 부여하였음을 지적하였다. 이에 도서

관에서는 ACLU의 우려를 완화하기 위해 <표 5>와 같

이 규정 수정하였다[11].

표 5. 공공도서관의　이용자　행동　규정(수정)
Table 5. Patron Conduct of Public Library (Amendment)
조항 조항　내용

１

이용자는건물내에있는동안공공도서관이용과관련된
활동에 참여해야 합니다. 독서를 하거나 공부를 하거나
도서관 자료를 사용하지 않는다면 도서관을 떠나도록
요청받을 수 있습니다.

５

이용자는 다른 이용자의 권리를 존중해야 하며 시끄럽거
나떠들썩한활동을통해다른사람을괴롭히거나짜증나
게해서는안됩니다. 다른사람을괴롭히려는의도로 [불
필요하게] 다른 사람을 쳐다보고, 다른 사람을 따라가는
행위를해서는안됩니다. 다른사람이들을수있도록오
디오장비를연주하는행위, 혼잣말을하거나노래를부르
는행위, 또는다른사람을방해할수있는기타행동을하
면 안됩니다.

６
이용자는 다른 이용자의 도서관 이용을 방해하거나 도서
관 직원의 업무 수행을 부당하게 방해해서는 안 됩니다

９

이용자는 상의를 착용하지 않거나 신발을 착용하지 않은
채건물에 입장할수없습니다. 신체위생이 너무불쾌하
여 다른 사람에게 폐를 끼치는 이용자는 건물을 떠나야
합니다.

ACLU는 도서관의 광범위한 수정을 어느 정도 인정

하였지만 규정은 여전히 과도한 재량권을 가지고 있다

고 우려하였다. 그러나 도서관은 더 이상 규정 수정을

하지 않기로 결정하고 크라이머가 이를 준수하지 않을

때에는 도서관 내에서 퇴장시켰다[11].

이후 최소 5번 이상 퇴장을 당한 크라이머는 1990년

9월, 도서관의 규정이 주법과 연방법에서 보장하는 자

신의 권리를 침해한다고 주장하며 도서관을 상대로 소

송을 제기하였다. 소송 결과, 뉴저지 지방법원은 도서관

규정이 표현의 자유를 보장하는 미국의 수정헌법을 위

배된다는 점을 인정하였다. 또한 도서관 규정이 지나치

게 광범위하여 적용이 모호하다는 측면을 인정하며, 노

숙자의 존재와 외모가 다른 사람에게 불쾌감을 주는 것

으로 간주되어 노숙자의 도서관 출입을 금지하는 규정

은 문제가 있다고 설명하였다. 따라서 지방법원에서는

도서관 규정의 1, 5, 9번이 미국 수정헌법 제1조에 위배

된다고 결론내림으로써 크라이머의 주장을 받아들였고,

1991년 5월 22일 도서관의 몇몇 규정 집행을 금지하는

명령을 내렸다.

이에 1992년 2월 도서관은 항소하였다. 도서관은 지

방법원의 판결이 도서관 시설에 대한 입장과 퇴장을 제

한하는 권한을 부당하게 제한하고 있으며, 도서관 시설

의 안전한 이용을 달성하려는 도서관의 목적을 간과하

고 있음을 이유로 항소하였다. 1992년 3월, 미국 연방법

원은 공공도서관은 제한적 공개토론장이며, 도서관은

평온한 환경이 요구되는 공간임을 인정하였다. 또한 특

정 목적을 가진 공간이기 때문에 모든 사람들에게 공개

될 필요가 없으며, 필요에 따라 독서, 조사, 자료 이용

등 이외의 목적으로 이용하거나 직원 및 다른 이용자의

권리를 방해하는 행위는 허용되지 않는다고 판단하였

다. 나아가 도서관의 규정은 잘 확인된 헌법 원칙에 기

초하고 있다고 판단하여, 결과적으로 해당 규정은 크라

이머의 권리를 침해하지 않은 것으로 판단하였다[12].

이후 1992년 4월 재심리를 위한 추가 청원이 있었으

나, 재심리 청원은 거부되었고, 조정권고를 통해 합의가

이루어져 크라이머는 8만 달러의 합의금을 지급받았다.

해당 합의금은 동일 사건에 대해 15만 달러의 합의금을

지급해야 했던 경찰서와 비교한다면 매우 적은 금액이

라 할 수 있다.

이러한 일련의 법정 공방은 다른 이용자의 도서관

이용을 방해하는 사람도 문제이용자로 인식될 수 있으

며, 모든 이들에게 자유로운 도서관 이용을 보장함과

동시에 문제행동에 대한 적절한 대처법 마련을 위한 규

정 제정의 중요성을 인식시키는 계기를 마련하였다. 이

에 더해 규정 제정시 빈곤을 경험하는 사람들에게 의도
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하지 않은 장벽을 만들지 않도록 행정절차를 검토할 필

요가 있으며, 규정은 합리성의 기준을 준수하고 모호하

거나 지나치게 광범위해서는 안 됨을 확인할 수 있었다

[13].

Ⅳ. 결 론

본 연구는 도서관의 문제행동과 문제이용자에 대한

개념을 알아보고 해당 문제를 둘러싼 대처가 도서관의

위기관리 요소 중 하나임을 확인하였다. 이에 더해 국

내 지역대표도서관을 사례로 도서관 문제행동에 대한

대처규정을 살펴보았다. 또한 국외, 특히 일본과 미국의

이용자 문제행동의 사례와 법적 분쟁 전후의 규정변화

에 대해서도 살펴보았다.

조사 결과, 국내외 도서관을 막론하고 도서관의 원활

한 운영과 다수 이용자의 편의를 위해 이용자의 문제행

동 범위를 규정하고 이에 대한 대처방안을 명시하며 강

력한 행정처분이 요구되는 것도 사실이지만 이용자의

자유로운 이용을 무엇보다도 중요한 가치로 여기는 공

공도서관의 경영철학에 비춰본다면 적절한 통제의 범

위에 대해서는 논란이 존재할 수밖에 없는 것이 사실이

다．

따라서 모든 규정 제정시 유사하겠지만 이용자 문제

행동에 대해 객관적으로 대처할 수 있도록 관련 규정을

수립하되, 모두가 공감할 수 있는 원칙의 준수는 무엇

보다 중요하다[14]. 즉, 규정 수립시 가장 중요하게 고

려해야 할 점은 사서의 주관적인 판단이 아니라 명확한

근거를 제시할 수 있어야 한다는 점이다. 즉, 명시적이

고 합리적이며 구체적인 규정이 수립되어야 사서의 임

의적인 판단이 아니라 모든 이들에게 공평한 적용이 이

루어질 수 있고 이에 대한 문제제기 방지가 가능할 것

이다. 이를 위해서는 문제이용자의 행위에 대한 범주를

명확하게 서술할 필요가 있으며, 각 행동에 대한 조치

사항과 행정절차를 세밀하게 기술하여야 하며 이러한

규정을 사전에 이용자에게 충분히 인지시켜야 할 필요

가 있을 것이다.
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