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초 록

본 연구의 목적은 기록관 이용자 만족도에 미치는 영향을 주는 기록정보서비스 품질요인을 파악하고자 하는 것이다. 

독립변수로는 공평성, 유형성(외형성), 편리성, 응답성, 공감성을 선행연구를 통하여 도출하였으며 종속변수로는 이용자 
만족도를 선정하였다. 기록관에서 기록정보서비스를 이용한 경험이 있는 이용자를 대상으로 온․오프라인으로 설문을 
요청하여 78부의 결과로 기술통계와 상관분석, 다중회귀분석을 진행하였다. 상관분석 결과 기록정보서비스 품질 요인과 
이용자 만족도 간에 양의 상관관계가 있음을 확인하였으며, 다중회귀분석 결과 유형성(외형성), 공감성, 편리성 순으로 
이용자 만족도에 유의미한 정의 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 기록정보서비스 품질개선을 위해서는 시설 개선, 쾌적한 
환경 유지, 이용자와의 공감 능력 향상, 기록관의 빠른 정보 업데이트와 검색 도구의 개선이 필요할 것으로 판단된다. 

ABSTRACT
The purpose of the present study is to investigate the quality attributes of archival information service 

affecting user satisfaction. The independent variables in this study were equality, tangibles(appearance), 

convenience, responsiveness, empathy. And the dependent variable was a user satisfaction. The survey 

was conducted by online and offline for 78 people that used the archival information service. To solve 

the research question, we used the descriptive statistics, correlation analysis, multiple regression analysis. 

As a correlation analysis result, the quality attributes of archival information service had positive correlation 

with a user satisfaction. And as a multiple regression analysis result, tangibles(appearance) had a significant 

effect, followed by empathy and convenience. For improving on quality of archival information service, 

it is required that improving facilities, keeping environment clean, enhancing empathy ability, updating 

the information of archive, reforming search tools.
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1. 서 론

1.1 연구의 필요성과 목적

기록관리 업무의 궁극적인 목적은 기록물 관

리와 보존 중심에서 이용으로 변해왔다(설문원, 

2008). 기록정보서비스에 대해 설문원(2008)은 

단지 정보를 공개하는 차원에서 그치는 것이 아

니라 적극적인 이용자 서비스 체계를 갖출 필요

가 있다고 보았으며, Pugh(1992) 또한 정보서

비스 담당 아키비스트는 “누가 어떤 종류의 정

보를 어떤 목적으로 참고하는지” 개인적 요구

를 파악할 필요가 있다고 보았다. 앞의 사례가 

아니더라도 기록정보서비스를 위해서 이용자를 

파악하는 것이 중요하다는 사실은 자명하다.

한편, 우리나라에서도 그동안 기록정보서비

스에 관한 연구가 양적으로도 질적으로도 꾸준

히 이루어졌으며(김건 외, 2013; 임설화, 2021), 

이용자 중심의 기록정보서비스 품질 차원에 관

한 연구도 꾸준히 이루어졌다. 그러나 이용자 

중심의 기록정보서비스와 관련된 대부분의 연

구는 특정 기록관을 선정하여 그 기록관을 이

용한 이용자 중심의 설문을 바탕으로 이루어졌

기에 연구 결과를 일반적으로 적용하기 어렵다

는 한계가 있었다. 이에 따라 본 연구에서는 이

용한 기록관에 상관없이 이용자가 기록관을 이

용한 경험을 가진 이용자들을 대상으로 기록정

보서비스 품질이 만족도에 영향을 주는 요인들

을 분석하였다. 이를 위해 선행연구를 바탕으

로 기록정보서비스의 품질 요인을 선정하고 이

들 요인이 이용자의 만족도에 영향을 주는지를 

다중회귀분석을 통하여 살펴보았다. 이러한 연

구 결과는 기록물 정보의 품질 요인 중 이용자 

만족도에 유의미한 영향을 주는 요인들을 파악

함으로써 기록정보서비스의 품질개선에 기초

자료로 활용할 수 있을 것이다.

1.2 선행연구

먼저 기록정보서비스 품질 요소를 도출하거나 

측정 지표를 개발한 연구는 다음과 같다. 1996년 

NCA에서 조직된 PSQG의 워킹 그룹에서는 2003

년에 “Towards generic and universal PIs for 

archives”라는 보고서를 제출하였다. 이는 영

국 내 아카이브 평가를 위한 지표를 개발하기 

위한 것으로 여기에는 아카이브의 정량적 평가 

요소와 서비스에 대한 이용자 만족도를 묻는 

지표가 포함되었다. 이 지표를 바탕으로 하여 

영국은 표준적인 서비스 품질 측정을 지속할 

수 있었다(TNA, 2011).

Duff et al.(2008; 2010)은 2005년부터 포커

스 그룹 면담을 통해 대학기록관 이용자 중심

의 설문조사 도구인 Archival Metrics를 개발

하였고, 이는 Toolkit으로까지 발전해 기록관이 

원하는 이용자 그룹과 목적에 맞는 설문을 시행

할 수 있는 도구가 되었다.

국내에서 관련 선행연구를 살펴보면, 한수연, 

정동열(2012)은 Calvert, Hernon(1997)의 연

구 등 선행연구를 종합하여 기록물관리기관 서

비스 품질척도로 5개 요인(공평성, 외형성, 책

임성, 공감성, 편리성)을 최종 도출하였다. 허

덕행(2014)은 2012년의 국가기록원 고객만족

도 조사와 PSQG, Archival Metrics를 참고하

여 이용자별로 세분화한 지표 108개를 추출, 개

발하였다.

이용자 대상 설문조사를 통해 기록정보서비
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스 품질이 만족도에 미치는 영향을 분석한 연

구를 살펴보면 양혜영(2011)은 SERVQUAL 

기반의 지표를 구성하여 리커트 7점 척도로 서

비스 품질 구성요인에 대한 중요성 인식도와 

만족도를 측정하고, 중요성 인식도와 만족도의 

차이로 국가기록원 나라기록관의 서비스 품질

을 분석하였다. 그 결과 학력 수준, 직업 종류는 

신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성에 대한 중요성 

인식도에 유의한 영향을 미쳤으며, 직업 종류

는 ‘신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성’에 대한 만

족도에 유의한 영향을 미치고, 이용목적은 ‘신

뢰성, 응답성’에 대한 만족도에 유의한 영향을 

미쳤음을 확인하였다. 또한, 공감성, 응답성에 

대한 만족도가 높을수록 서비스 전반의 만족도

가 높아진다고 보았다.

정우철, 이해영(2016)은 Archival Metrics, 

PSQG와 각종 선행연구를 참고하여 지표를 구

성하여 13개 대학기록관을 분석한 결과, 4개의 

상위 차원(기관운영영역, 정보제공영역, 상호

작용영역, 이용결과영역)과 16개 요인를 도출

하였다. 또한, 웹사이트의 유무에 따라 상호작

용영역, 이용결과영역, 전반적 만족도, 기록관

리방법 활용 여부(시스템 또는 엑셀)에 따라 

기관운영영역, 상호작용영역, 이용결과영역, 전

반적 만족도 평가에 집단 간의 차이가 통계적

으로 유의함을 확인하였으며, 상호작용요인, 정

보제공요인 순으로 이용결과요인에 통계적으

로 유의한 영향을 미침을 확인하였다.

이대홍(2017)은 SERVQUAL 기반의 지표

에 ‘기록물 재생산요소’ 차원과 관련된 지표를 

추가하여 5․18민주화운동기록관을 분석하였

다. 분석 결과 방문목적은 유형성, 신뢰성, 대응

성, 확신성에 대한 만족도에 유의한 영향을 미

쳤으며, 이용 횟수는 서비스 품질 구성요소(유

형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성) 전체와 

‘기록물 재생산요소’ 차원 중 ‘지역사회 연계’ 

요소의 만족도에 유의한 영향을 미쳤음을 확인

하였다. 그리고 나이는 ‘기록물 재생산요소’ 차

원 중 ‘전시기록, 기록물 개발’의 만족도에 유의

한 영향을 미쳤으며, 거주 지역은 ‘신뢰성, 대응

성, 확신성’에 대한 만족도와 이용자 충성도에 

유의한 영향을 미쳤음을 확인하였다. 또한, 방

문목적은 전반적 만족도와 이용자 충성도에, 

이용 횟수는 이용자 충성도에 유의한 영향이 

있음을 확인하였다. 마지막으로 유형성에 대한 

만족도는 전반적 만족도에 미치는 영향의 설명

력이 높으며, 공감성에 대한 만족도는 이용자 

충성도에 미치는 영향의 설명력이 높음을 확인

하였다.

정하정, 한승희(2017)는 SERVQUAL, 한수

연, 정동열(2012), 허덕행(2014) 기반의 지표

로 기대 수준과 인식 수준을 측정하고, 둘의 차

이로 서울시 기초자치단체 기록관 25곳의 서비

스 인식을 분석하였다. 유형성(외형성), 편리성, 

책임성, 공감성, 공평성 중 유형성(외형성), 편

리성, 책임성이 통계적으로 유의하였으며, 공평

성은 기대 수준과 인식 수준 둘 다 높았음을 확

인하였다. 또한, 공감성의 기대 수준이 가장 낮

았으나 인식 수준이 기대 수준은 물론 다른 요

소의 인식 수준에 비해 높아 공감성과 관련된 

서비스 품질에 상대적으로 만족하고 있음을 확

인하였다.

김소망(2020)은 각종 선행연구에서 4개의 

차원(기록정보 품질, 접근서비스 품질, 온라인 

시스템 품질, 오프라인 시스템 품질)과 6개의 

세부 요소(응답성, 공감성, 이용 용이성, 접근 
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용이성, 응답 시간, 상호작용)와 지표를 도출하

여 성공회대 민주자료관을 분석하였다. 그 결

과 이용 만족도에 통계적으로 유의미한 정의 

영향을 미치는 차원 및 요소는 기록정보품질, 

접근서비스 품질 중 응답성, 온라인 시스템 품

질 중 이용용이성, 오프라인 시설 품질로 나타

났다. 재이용 의도에 통계적으로 유의미한 정

의 영향을 미치는 요소는 기록정보 품질, 접근

서비스 품질, 오프라인 시설 품질임을 확인하

였다.

이외 이용자 설문조사를 통하여 기관의 기록

정보서비스를 분석한 연구는 다음과 같다. 김

지현(2012)은 Archival Metrics 기반으로 국

가기록원에 맞게 지표를 구성하여 서울기록정

보센터를 분석하였고, 김두리, 김수정(2015) 또

한 Archival Metrics 기반의 지표로 J교육대학

교 기록관을 분석하였다. 박제우, 윤유라(2019)

는 PCSI를 기반으로 지표를 추출하여 국가기

록원 역사기록관을 분석하였다.

이수진 외(2018)는 한수연, 정동열(2012)이 

개발한 지표와 기록연구사와의 면담, 품질기능

전개(QFD)와 품질의 집(HoQ) 이론을 바탕으

로 6개 중앙행정기관의 기록관을 조사, 분석하

여 기록관 서비스의 기술 특성 중요도 및 우선

순위를 도출하였다. 그 결과 ‘검색, 열람, 대출

서비스 지원’, ‘소장기록물 정보제공’, ‘기록관에

서 이용자 면담 서비스’ 순으로 중요도가 높음

을 제시하였다.

선행연구를 살펴본바, 특정 기록관을 선정하

여 연구를 진행한 사례가 대부분임을 알 수 있

고, 이에 따라 연구 결과를 일반적으로 적용하

기 어렵다는 한계가 있다는 사실 또한 파악 하

였다. 본 연구에서는 이러한 한계를 극복하고

자 특정 기록관과 상관없이 이용자가 이용한 

기록관의 기록정보서비스를 받은 경험에 따라 

조사를 진행하였다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스 품질

Stanton(1994)에 따르면, 서비스는 “그 자체

로 욕구 만족의 대상이 되며, 본질에서 확인 가

능한 무형적인 행위”를 말한다(서범규, 2020). 

현재 기록관에서 제공하고 있는 서비스는 크게 

참고 서비스, 부가가치 서비스, 확장 서비스로 

나뉜다(한수연, 정동열, 2012). 이러한 서비스

는 무형성을 지니며, 유통 경로가 거의 없으며, 

제품처럼 반환할 수 없고 산출과 동시에 없어

지는 소멸성을 가지고 있고, 그렇기에 가치 파

악이나 평가가 어렵고, 그 과정은 가변적 요소

가 많아 표준화도 어려우며, 품질 성과를 평가

하기가 어렵다(홍현진, 2005). Parasuraman, 

Zeithaml, Berry(1988)는 서비스 품질을 ‘서비

스의 우수성과 관련한 전반적인 판단이나 태도’

로 정의하며, 이는 절대적인 개념이 아니라 고

객의 지각에 따라 결정되는 상대적 개념으로 보

았다. 이러한 서비스 품질의 특징은 첫째, 제품

의 품질보다 평가하기 어려우며(Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988), 둘째, 고객 지향적

이며, 셋째, 기대와 경험과의 비교를 통해 이루

어진다는 것이다(이유재, 이준엽, 1997).

한편, 서비스 품질에 대한 개념은 ‘고객 만족’

의 개념과 구별되어야 하고 두 개념이 각각 독

자적인 구조로 되어 있는 것으로 보나, 서비스 
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품질은 특정 시점에서 서비스 종사자에 대한 고

객의 평가를 반영하며, 이용자의 기대와 요구사

항을 충족시켜주는 것이다. 고객 만족은 최종 

결과와 그 과정을 모두 포함하며, 만족 판단은 

시간의 경과에 따라 전반적인 서비스 품질 판단

으로 흡수된다는 점에서 서비스 품질 관리가 고

객 만족을 수행하기 위한 대전제라는 견해가 지

배적이기 때문에 두 개념이 서로 밀접한 관계가 

있다고도 본다(이재필, 이시경, 2009).

2.2 서비스 품질 측정 모형

서비스 품질을 측정하기 위한 모형은 척도 개

발 방법에 따라 3가지로 나눌 수 있는데, 첫째는 

귀납적 방법, 둘째는 연역적 방법, 셋째는 유도

형 방법이다(이유재, 라선아, 2006). 귀납적 방

법은 서비스 품질 요소를 모두 기술하고 연속적

으로 분류하고 요인을 분석하여 차원을 도출하

는 방법이다. 연역적 방법은 이론적인 틀로 개

념적, 추상적으로 구성 차원과 요인을 추출하고 

전문가 평가를 통해 내용을 검증받고 수정, 보

완하고 실증 분석으로 그 타당성을 인정받는 방

법이다. 유도형 방법은 관련 분야에서 기존에 

사용하던 문항을 모두 수집, 정리하여 요인을 

분석하고 구성요인과 차원을 확정하는 방법이

다(한수연, 정동열, 2012).

현재까지 기록정보서비스 품질 평가에 사용

된 서비스 품질 측정 모형은 다음과 같다.

2.2.1 SERVQUAL

SERVQUAL은 Parasuraman, Zeithaml, Berry 

(1988)의 연구로 개발된 지표로, ‘고객의 기대’

와 ‘실제 고객이 경험한 성과 간의 차이’에 따른 

차이(Gap)로 서비스 품질을 측정, 평가하는 

모형이다. 처음에는 10개 차원, 97개 지표를 설

정하였으나 이용자 설문, 요인 분석 등을 통해 

5개 차원, 22개 지표를 확정하였다. 이에 따라 

현재 SERVQUAL은 5개 차원, 22개 지표로 이

루어져 있으며 서비스 품질(Q)은 소비자에게 

형성된 지각(P)과 소비자가 가졌던 기대(E)의 

차이로 결정된다(이은희, 2013). SERVQUAL

은 일반적이고 보편적인 특성이 있어 서비스 품

질 측정을 위해 다양한 분야에 광범위하게 적용

할 수 있다는 장점이 있으나, 대부분의 차원이 

과정 품질에 치중해 있다는 단점이 있으며, 연

구 목적이나 대상에 따라 차원 등이 수정될 필

요가 있다고 하였다(홍현진, 2005; 이청림, 이

유재, 2012).

2.2.2 LibQUAL+

LibQUAL+는 도서관의 서비스 품질 측정

을 위한 대표적인 모형으로, 현재 우리나라의 

도서관 서비스 품질 측정에도 널리 쓰이고 있

다. 이 모형은 ‘최저 서비스 수준’, ‘희망 서비스 

수준’, ‘지각된 서비스 성과’를 각각 9점 척도로 

평가하여 그 차이(Gap)를 측정하는 모형이다. 

LibQUAL+는 SERVQUAL을 기본으로 하여 

Texas A&M 대학교 도서관과 공동으로 ARL이 

주관하여 1999년부터 2003년까지 연구, 개발하

였다. 초기에는 5개 차원, 41개 지표로 시작되

었으나 최종적으로 3개 차원, 22개 지표로 수정

되어 현재까지 적용되고 있다(이수영, 2017).

2.2.3 PCSI

PCSI, 즉 공공기관 고객만족지수 모형은 이

청림, 이유재(2012)에 의해 개발된 모형이다. 
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공공서비스의 특성을 고려하여 공공기관이 갖는 

특수성을 반영한 모형이며, 서비스 품질을 ‘서비

스상품, 서비스전달, 서비스환경’의 세 가지 품

질 차원으로 구성한 3차원 모형에 공공부문이 

갖는 고유한 특성에 따른 품질 차원을 추가하였

다. 그리고 ‘고객만족지수’ 모형이기에 고객 만

족을 측정하는 지표 또한 포함하고 있으며, 성과 

모형까지 도입하여 다방면으로 공공기관의 서비

스 품질을 평가할 수 있도록 하였다.

2.2.4 PSQG

PSQG는 1996년 NCA 내에서 조직되었으

며, 아카이브 접근을 위한 국가 표준의 필요성

에 대한 공감이 1998년 품질 포럼의 토론에서 확

인되었고, 1999년 11월 국가 표준 개발 연구 승

인에 따라 2003년 6월에 개발된 것이 PSQG 지

표이다. 현재에도 ARA National Survey Group

에서 PSQG 지표를 바탕으로 영국의 아카이브 

이용자 만족도를 조사하고 있다(허덕행, 2014; 

CIPFA, 2019). 이 지표는 크게 6개 분야의 서

비스 성과를 측정하는데, “1) 전략적 목표와 서

비스 제공 관련, 2) 비용 및 효율성 관련, 3) 이

용자의 방문 및 원격 서비스와 홍보 서비스 등

이 측정되는 서비스 제공 결과 관련, 4) 서비스 

이용자들의 만족도가 측정되는 품질 관련, 5) 

이용자들의 성별, 연령, 지위, 교육수준, 인종, 장

애 여부 등이 측정되는 접근의 공평성 관련, 6) 

정보 및 내용에 대한 접근 관련(개발 중)” 등 앞

의 6개 분야가 포함된다(NCA(PSQG), 2003; 

이해영 외, 2007).

2.2.5 Archive Metrics

Duff et al.(2008; 2010)은 이용자 중심의 

기록관 평가를 위해 표준화된 질문지 개발 연구

를 진행하였고, 이후 Archival Metrics Project

를 통해 설문조사 도구 개발을 완료하였다. 질

문지는 6개 영역, 22개 문항으로 이루어졌으

며, 이후 아키비스트와의 인터뷰, 1년간의 자료 

수집을 통한 피드백을 통해 Archival Metrics 

Toolkit을 개발하였다(Archival Metrics, [n.d.]; 

허덕행, 2014). 이 도구는 대학기록관을 이용하

는 이용자 중 ‘연구자’를 대상으로 하는 질문지를 

기본으로 하여, 온라인 검색 도구, 웹사이트, 학생 

연구자 등 이용자의 특성에 따른 질문 영역을 구

성하였다. Archival Metrics는 대학기록관의 특

성에 따라 문항이 개발되어 다른 기록물관리기

관에 그대로 적용하기 힘들다는 단점이 존재하

지만, 각 이용자 유형에 맞는 설문을 진행할 수 

있게 한 근거가 되었다는 점에서 의의가 있다.

2.3 기록정보서비스 품질

현재까지 이용자 설문에 사용되거나 설문을 

통해 도출된 기록정보서비스 품질 요인에 관한 

선행연구를 정리하면 <표 1>과 같다.

이용자를 대상으로 설문을 진행한 10개 선행

연구를 분석한 결과, 기록정보서비스 품질 요

인으로 유형성(외형성), 신뢰성, 응답성, 확신

성, 공감성, 공평성, 편리성, 책임성 등이 있음

을 확인할 수 있었다. 특히 공감성과 유형성(외

형성)과 관련된 지표는 대부분의 연구에 포함

되어 있었으며, 자체 개발한 차원을 따른 연구

(정우철, 이해영, 2016; 김소망, 2020)라 하더

라도 공평성, 유형성(외형성), 편리성, 응답성, 

공감성 요인에 해당하는 지표가 있었음을 확인

하였다. 이에 따라 본 연구에서는 선행연구에
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모형, 저자 요인(세부 요인)

SERVQUAL;

양혜영(2011);

이대홍(2017)

유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성

이수진 외(2018);

정하정, 한승희(2017);

한수연, 정동열(2012)

공평성, 외형성, 편리성, 책임성, 공감성

Archival Metrics;

김두리, 김수정(2015);

김지현(2012);

기록관 이용, 직원, 서비스와 시설, 방문에 대한 피드백, 배경 정보, 종합적인 피드백

정우철, 이해영(2016)

기관운영영역(접근편리성, 운영시간적절성), 정보제공영역(기록물정보 사전 입수, 이용안내

물 비치, 이용규정 비치), 상호작용영역(이용정보안내, 친절성, 대응성, 신속성, 충분한 상담시

간), 이용결과영역(상담결과의 만족도, 검색의 편리성, 기록물의 품질, 신속정확한 정보제공, 

소요시간의 적정성, 이용목적의 충족)

PCSI;

박제우, 윤유라(2019)

서비스상품 품질요인(편익성, 전문성, 혁신성), 서비스전달 품질요인(대응성, 차원성, 공감성), 

서비스환경 품질요인(쾌적성, 편리성, 심미성), 사회품질요인(청렴성, 공익성, 안정성)

김소망(2020)
기록정보품질, 접근서비스 품질(응답성, 공감성), 온라인 시스템 품질(이용 용이성, 응답 시간, 

상호 작용), 오프라인 시설 품질

PSQG

전략적 목표 및 서비스 제공(명시된 접근 목적 및 정책, 장소 및 구내의 접근성 등), 서비스 

제공 결과(개인, 단체, 문의 활동, 현장 활동, 전시 등), 품질(서비스 이용자의 전반적인 만족도 

평가, 이용자가 인식하는 서비스의 가치), 공정 접근(이용자 정보)

<표 1> 기록정보서비스 품질 요인

서 공통으로 제시한 공평성, 유형성(외형성), 

편리성, 응답성, 공감성을 기록정보서비스 품질 

요인으로 하여 이용자 만족도에 영향을 주는 

요인을 파악하고자 하였다.

3. 연구설계

3.1 가설 설정

본 연구는 개별 기록정보서비스 품질 요인이 

이용자 만족도에 미치는 영향을 측정하고, 어

느 요인이 중요한지 알아보고자 한다. 이러한 

연구 목적을 달성하고자 구체적인 가설을 다음

과 같이 설정하였다.

1) 공평성은 이용자 만족도에 통계적으로 유

의미한 정의 영향을 미칠 것이다.

2) 유형성(외형성)은 이용자 만족도에 통계적

으로 유의미한 정의 영향을 미칠 것이다.

3) 편리성은 이용자 만족도에 통계적으로 유

의미한 정의 영향을 미칠 것이다.

4) 응답성은 이용자 만족도에 통계적으로 유

의미한 정의 영향을 미칠 것이다.

5) 공감성은 이용자 만족도에 통계적으로 유

의미한 정의 영향을 미칠 것이다.

위 가설을 중심으로 기록정보서비스 품질 요

인인 공평성, 유형성(외형성), 편리성, 응답성, 

공감성이 이용자 만족도에 영향을 미치는지 살

펴보았다.
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3.2 서비스 품질 요인과 측정 지표

본 연구에서는 기록정보서비스 품질 요인과 

이용자 만족도와의 관계를 파악하기 위해 먼저 

문헌 연구를 통해 <표 1>의 요인을 도출하였고, 

이를 바탕으로 기록정보서비스 품질 요인을 선

정하였다. 본 연구에서 선정한 기록정보서비스 

품질 요인과 조작적 정의는 <표 2>와 같다. 지

표는 선행연구에서 참고하였으며, 세부 항목은 

<표 3>과 같다.

3.3 설문조사 및 분석 방법

본 연구의 표본은 ‘기록관에 직접 방문하여 

기록정보서비스를 1회 이상 이용한 이용자’이

며, 설문조사 기간은 2022년 11월 23일부터 12

월 20일까지이다. 온․오프라인으로 <표 3>에 

기반을 둔 설문지를 배부하였으며, 구글 링크

를 통한 온라인 설문은 41부, 연구자가 기록물

관리기관에 직접 찾아가 시행한 오프라인 설문

은 42부였으며, 총 83부를 회수하였다. 이중 답

요인 정의 출처

공평성
이용자들에게 제공되는 서비스의 대상, 기간, 자격, 방법, 절차, 정책의 공정성 
수준

이수진 외(2018);
정하정, 한승희(2017);
한수연, 정동열(2012)

유형성
(외형성)

기록물관리기관이 제공하는 서비스 시설, 환경 및 이용공간

양혜영(2011);
이대홍(2017); 
이수진 외(2018);
정하정, 한승희(2017);
한수연, 정동열(2012)

편리성 기록물관리기관 서비스 제공 방법, 조건, 절차의 용이성 수준

박제우, 윤유라(2019);
이수진 외(2018); 
정하정, 한승희(2017); 
한수연, 정동열(2012) 

응답성 즉각적인 서비스의 제공과 고객을 자발적으로 돕고자 하는 태도와 행위

김소망(2020);
박제우, 윤유라(2019); 
양혜영(2011); 
이대홍(2017); 
정우철, 이해영(2016)

공감성
이용자가 기록물관리기관의 서비스 제공과정에서 느끼는 개별적인 배려나 
주의 정도

김소망(2020); 
양혜영(2011); 
박제우, 윤유라(2019);
이대홍(2017); 
이수진 외(2018); 
정우철, 이해영(2016)

이용자 
만족도

기록물관리기관에서 제공되는 기록정보서비스에 대해서 이용자가 느끼는 
만족의 정도

김선애(2008);
김정희(2009);
오윤정, 이성숙(2014);
이성신(2013);
조수연, 남영준(2017);
조수연(2018)

<표 2> 본 연구에서 선정한 기록정보서비스 품질 요인과 이용자 만족도의 조작적 정의
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요인 No 지표

공평성

(5)

1
기록물관리기관 기록물의 복사, 열람 등 이용은 정해진 정책 및 규정에 따라 차별 없이 이루어지고 

있다.

2
기록물관리기관은 이용자의 자격 및 요건에 상응하도록 일관성을 가지고 기록물을 제공하고 

있다.

3 기록물관리기관은 열람 규칙 및 문서고 출입 제한에 대한 정책을 일관성 있게 적용한다.

4 열람가능기록물 및 열람제한기록물에 대한 기준이 공정하게 적용된다.

5 기록물관리기관은 모든 이용자에 대해 차별 없는 동일한 수준의 서비스를 제공하고 있다.

유형성

(외형성)

(5)

6 기록물관리기관 가구, 시설 및 장비는 작동이 잘 되고 있다.

7 기록물관리기관 열람 시설은 충분히 갖추어져 있다.

8 기록물관리기관은 보존 시설 및 장비 등에 안전시설을 잘 갖추고 있다.

9 기록물관리기관 실내는 적절한 온/습도를 유지하여 쾌적하다.

10 기록물관리기관의 설비는 공간 활용이 용이하도록 배치되어 있다.

편리성

(4)

11 기록물관리기관 검색도구에 대한 접속 및 검색 속도가 빠르다.

12 기록물관리기관은 관련 정보에 대한 업데이트가 빠르다.

13 기록물관리기관은 소장 기록물을 편리하게 검색하고 이용할 수 있다.

14 이용 및 서비스를 활용하기 위한 창구가 이용하기 편리하게 되어 있다.

응답성

(3)

15 기록관리기관은 이용자들에게 서비스 제공 일정을 즉각적으로 알려준다.

16 기록관리전문가들은 항상 자발적으로 이용자에게 도움을 준다.

17 서비스 담당 부서나 업무 담당자와의 연락이 신속하다(전화, 방문, 이메일 등).

공감성

(5)

18 기록정보서비스의 담당 직원은 이용자의 특성에 따라 서비스를 제공한다.

19 기록정보서비스의 담당 직원은 이용자들이 원하는 것이 무엇인지를 파악하려고 노력한다.

20
기록정보서비스의 담당 직원은 이용자의 요구가 있기 전에 이용자가 원하는 것을 미리 파악하기 

위해 노력한다.

21 기록정보서비스의 담당 직원은 이용자의 요구나 의견에 귀를 기울인다.

22 기록물 이용 및 서비스를 이용하기 편리하게 이용 시간을 맞춘다.

이용자 

만족도

(3)

23 기록정보서비스에 전반적으로 만족한다.

24 기록정보서비스의 기능에 만족한다.

25 기록정보서비스를 활용하는 것을 긍정적으로 생각한다.

<표 3> 기록정보서비스 품질 요인과 세부 지표

변 누락으로 인한 연구에 부적합한 설문지가 

오프라인 설문에서 5부 발생하였으며, 이를 제

외한 78부를 대상으로 연구를 진행하였다.

본 연구는 통계처리 및 분석을 위해 SPSS 

26 프로그램을 사용하였으며, 95%의 유의수준

에서 검증하였다. 본 연구에서 사용된 세부 분

석 방법은 다음과 같다. 첫째, 응답자의 일반 현

황을 살펴보기 위해 빈도분석을 시행하였고 둘

째, 설문 결과의 신뢰성 분석을 위해 크론바흐 

알파 계수(Cronbach’s α)를 측정하였다. 셋째, 

기록정보서비스 품질 요인이 이용자 만족도에 

영향을 주는지를 살펴보기 위해 기술통계분석

과 상관분석을 시행하였으며, 넷째, 기록정보서

비스 품질 요인이 이용자 만족도에 미치는 영

향의 정도를 파악하기 위해 다중회귀분석을 시

행하였다.
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4. 데이터 분석

4.1 빈도분석

본 연구에 적합한 설문지 78부를 빈도분석을 

한 결과는 <표 4>와 같다.

방문 기관은 지방기록물관리기관이 34명

(43.6%)으로 가장 높은 비율을 차지하였다. 이

는 오프라인 설문 중 지방기록물관리기관에서 

참여한 이용자의 비율이 높아 발생한 것이라 할 

수 있다. 이용자의 성별은 남성 34명(43.6%), 

여성 44명(56.4%)으로 여성의 비율이 약간 더 

높게 나타났다. 나이는 30대가 27명(34.6%)으로 

가장 많았으며, 뒤이어 60세 이상(20명, 25.6%), 

50대(12명, 15.4%), 40대(11명, 14.1%) 순으

로 많이 나타났다. 학력은 대학원 졸업 이상이 

38명(48.7%)으로 가장 많았으며, 직업은 전문

직과 사무직이 각 22명씩(28.2%)으로 가장 많

았으며, 거주 지역은 수도권이 69명(88.5%)으

로 압도적으로 많았다. 방문목적은 관람이 25

명(32.1%)으로 가장 많았으며, 뒤를 이어 업무

(23명, 29.5%), 기타(19명, 24.4%) 순으로 많

이 나타났으며, 기타 항목에서 단순히 시설을 

이용할 목적으로 방문한 사례도 있음을 확인할 

수 있었다. 방문 빈도는 1년에 1회 이하가 31명

(39.7%)으로 가장 많았다.

항목 구분
빈도

비율(%)
온라인 오프라인 전체

방문 기관

중앙기록물관리기관 5 4 9 11.5

헌법기관기록물관리기관 12 - 12 15.4

지방기록물관리기관 1 33 34 43.6

대통령기록관 7 - 7 9.0

기록관 5 - 5 6.4

특수기록관 1 - 1 1.3

기타 10 - 10 12.8

전체 41 37 78 100.0

성별

남성 13 21 34 43.6

여성 28 16 44 56.4

전체 41 37 78 100.0

나이

20대 7 1 8 10.3

30대 23 4 27 34.6

40대 9 2 11 14.1

50대 2 10 12 15.4

60세 이상 - 20 20 25.6

전체 41 37 78 100.0

학력

중학교 졸업 이하 - 1 1 1.3

고등학교 졸업 - 11 11 14.1

대학교 졸업 13 15 28 35.9

대학원 졸업 이상 28 10 38 48.7

전체 41 37 78 100.0

<표 4> 응답자 일반 현황 빈도분석
(N=78)
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항목 구분
빈도

비율(%)
온라인 오프라인 전체

직업

학생 3 1 4 5.1

경영/관리직 1 3 4 5.1

전문직 14 8 22 28.2

사무직 18 4 22 28.2

판매/서비스직 - 1 1 1.3

기능/기계조작/노무직 - 3 3 3.8

전업주부 - 7 7 9.0

무직 - 6 6 7.7

기타 5 4 9 11.5

전체 41 37 78 100.0

거주지역

수도권 34 35 69 88.5

강원권 - 1 1 1.3

경상권 3 - 3 3.8

전라권 1 - 1 1.3

충청권 3 - 3 3.8

기타 - 1 1 1.3

전체 41 37 78 100.0

웹사이트 

방문 여부

예 36 8 44 56.4

아니오 5 29 34 43.6

전체 41 37 78 100.0

방문목적

업무 22 1 23 29.5

연구 6 2 8 10.3

증빙서류 1 2 3 3.8

관람 8 17 25 32.1

기타 4 15 19 24.4

전체 41 37 78 100.0

방문빈도

1주일에 1회 이상 11 6 17 21.8

1개월에 1~2회 4 7 11 14.1

6개월에 1~2회 7 8 15 19.2

1년에 1회 이하 18 13 31 39.7

기타 1 3 4 5.1

전체 41 37 78 100.0

4.2 신뢰성 분석

본 연구에서는 측정 문항 간의 내적 일관성 

분석을 위해 크론바흐 알파 계수를 이용하였다. 

일반적으로 계수 값이 0.6 이상이면 신뢰성이 

있다고 할 수 있고, 0.75 이상이면 내적 일치도

가 우수하다고 판단할 수 있다(황재영, 이응봉, 

김종환, 2007). 분석 결과는 <표 5>와 같으며, 기

록정보서비스 품질을 평가하는 요인에서 크론

바흐 알파 계수 값이 0.75 이상을 보여 높은 내

적 일관성을 가짐을 확인할 수 있다.

4.3 기술통계 및 상관관계 분석

기록정보서비스 품질 요인이 이용자 만족도

에 영향을 주는지를 살펴보기 위해 각 변인에 대
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요인 크론바흐 알파 항목 수

공평성 .904 5

유형성(외형성) .834 5

편리성 .829 4

응답성 .820 3

공감성 .904 5

이용자 만족도 .833 3

<표 5> 기록정보서비스 품질 요인에 대한 신뢰도 분석

요인 최솟값 최댓값 평균 표준편차 왜도 첨도

공평성 3.00 5.00 3.99 .692 .021 -1.129

유형성

(외형성)
2.60 5.00 4.05 .667 -.130 -.863

편리성 1.50 5.00 3.48 .703 -.059 .072

응답성 1.67 5.00 3.56 .841 -.239 -.296

공감성 1.20 5.00 3.50 .750 .068 .182

이용자

만족도
2.33 5.00 3.91 .706 -.190 -.808

<표 6> 기록정보서비스 품질 요인의 기술통계
(N=78)

한 기술통계분석을 시행하였고, 그 결과는 <표 

6>과 같다. 기술통계치를 통해 데이터가 회귀분

석에 적합한지를 확인할 수 있는데, 일반적으로 

왜도의 절댓값이 3.0보다 크면 극단적이며, 첨도

의 절댓값이 8.0 미만이면 적절하다고 할 수 있

다(Kline, 2010). 이를 기준으로 볼 때 모든 측

정 변인들의 왜도와 첨도 값은 적절하다고 할 수 

있다.

요인별로 평균값을 살펴보면 유형성(외형성)

은 4.05, 공평성은 3.99, 응답성은 3.56, 공감성

은 3.50, 편리성은 3.48로 유형성(외형성)이 평

균값이 가장 높게 나타났다.

기록정보서비스 품질 요인과 이용자 만족도 

간 상관계수 분석 결과는 <표 7>과 같다. 상관

분석은 변수 간에 존재하는 선형 관련성 정도

를 측정하여 분석하는 방법으로, 상관계수는 

-1.00에서 +1.00 사이에서 변화하며, 대개 0.3 

이상이면 두 변수 간에 상관관계가 있으며 0.5 

이상이면 두 변수 간 상관관계가 높다고 한다

(안광호, 임병훈, 2013). 피어슨의 적률 상관관

계(Pearson’s product moment correlation) 분

석 결과, 상관계수의 값은 p<0.01 수준에서 의

미 있는 정적(+) 상관관계를 나타냈다.

기록정보서비스 품질 요인과 이용자 만족도 

간 상관계수를 살펴보았을 때, 0.496 ≤ r ≤ 

0.672 사이에 분포하는 것으로 나타나 변수 간 

양의 상관관계가 있음을 확인할 수 있었다. 그

중 유형성(외형성)의 상관계수가 0.672로 가장 

높았으며 편리성(0.628), 공감성(0.625) 순으로 

높게 나타났다.
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요인 공평성
유형성

(외형성)
편리성 응답성 공감성 이용자 만족도

공평성 1

유형성

(외형성)
.466** 1

편리성 .393** .467** 1

응답성 .426** .395** .456** 1

공감성 .410** .372** .619** .569** 1

이용자

만족도
.496** .672** .628** .574** .625** 1

*p<0.05, **p<0.01

<표 7> 변수 간 상관관계 분석

4.4 다중회귀분석

회귀분석은 최소제곱의 원리에 의해 방정식

을 이용하여 변수 x와 y의 예측적 관계성을 파

악하는 것으로 x의 값을 알 때 y의 값을 예측할 

수 있으며, 예측적 관계성을 다루기 때문에 x인 

독립변수를 예측변수, y인 종속변수를 준거변

수라고도 부를 수 있다(양병화, 2013). 다중회

귀분석은 2개 이상의 독립변수와 종속변수 간

의 관계를 분석하는 데 이용된다(안광호, 임병

훈, 2013). 본 연구에서는 공평성, 유형성(외형

성), 편리성, 응답성, 공감성이 이용자 만족도에 

미치는 영향 정도를 파악하기 위해 다중회귀분

석을 시행하였으며, 그 결과는 <표 8>과 같다.

다중회귀분석 결과, 회귀모형은 유의한 것으

로 나타났다(F=28.501, p<0.001). 또한, R의 

값은 0.815로 높은 상관관계가 있음을 나타냈

으며, 모형의 설명력을 나타내는 R
2
은 0.664로 

확인되어 이 모형은 66.4%의 높은 설명력을 가

진 것으로 나타났다. 또한, 다중공선성 확인을 

위해 공차 한계와 VIF 값을 확인한 결과, 공차

는 1에 접근할수록, VIF 값은 최대 10.0을 초과

구분
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
공선성 통계량

B 표준화 오류 β 공차 한계 VIF

(상수) -.021 .350 -.059 .953

공평성  .068 .084 .067  .811 .420 .689 1.451

유형성

(외형성)
 .420 .088 .397 4.767 .000*** .673 1.485

편리성  .196 .093 .196 2.115 .038* .545 1.835

응답성  .139 .073 .165 1.894 .062 .612 1.635

공감성  .221 .090 .235 2.448 .017* .505 1.979

F=28.501*** R=.815 R
2=.664 수정된 R2=.641

*p<0.05, ** p<0.01, ***p<0.001

<표 8> 다중회귀분석 
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하지 않는 이상 다중공선성은 없다고 할 수 있

는 김계수(2007)의 주장에 따라 독립변인 간 

다중공선성 문제는 없는 것이라 볼 수 있다.

개별 회귀계수의 유의성을 검증한 결과, 기

록정보서비스의 이용자가 지각하는 만족도에 

관한 구체적인 영향력은 다음과 같다. 공평성은 

만족도에 있어 유의미한 영향을 주지 못하는 것

으로 나타났으며(β=0.067, t=0.811), 유형성(외

형성)(β=0.397, t=4.767, p<0.001), 공감성(β

=0.235, t=2.448, p<0.05), 편리성(β=0.196, 

t=2.115, p<0.05) 순으로 이용자 만족도에 유

의미한 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

응답성은 표준화 계수가 0.165(t=1.894, p<0.1)

로 나타나 p<0.05 수준에서 유의미한 영향을 

주지 못하는 것으로 나타났으나 p<0.1수준에서

는 유의미한 영향을 주는 것으로 나타났다.

또한, 독립변수가 1단위 증가할 때, 종속변수

는 B(비표준화 계수)만큼 증가한다는 김태근

(2006)의 연구에 따라 유형성(외형성)이 1단위 

증가할 때마다 이용자 만족도가 0.420만큼 증가

한다 할 수 있다. 이어서 공감성이 1단위 증가할 

때마다 이용자 만족도는 0.221만큼 증가한다 할 

수 있으며, 편리성이 1단위 증가할 때마다 이용

자 만족도는 0.196만큼 증가한다 할 수 있다. 이

러한 결과를 통해 ‘유형성(외형성)’이 이용자 

만족도에 미치는 영향이 가장 높은 것으로 이해

할 수 있다. 다중회귀 분석 결과에 따른 가설채

택 여부를 정리하면 <표 9>와 같다.

4.5 기타

본 연구는 기록관의 유형이나 방문목적 및 방

문 빈도 등을 고려하지 않고 기록관 이용자의 

기록정보서비스에 영향을 주는 품질 요인들에 

대해 분석하였다. 여기에서는 방문목적이 ‘업무’ 

및 ‘관람’에 따른 만족도 요인 분석 및 방문 빈도

에 따른 경우의 회귀분석을 실시하였다. 방문목

적이 ‘업무’인 경우에 따른 결과는 <표 10>과 같

으며, ‘관람’인 경우는 <표 11>과 같다.

먼저 기록관 방문목적이 ‘업무’일 경우 기술

통계와 회귀분석 결과, 공감성만이 통계적으로 

이용자 만족도에 유의미한 영향을 주는 것으로 

확인되었다. 이에 따라 방문목적이 ‘업무’인 이

용자는 특히 친절한 태도를 바탕으로 배려한다

면 이용자 만족도가 올라갈 것으로 판단된다. 

방문목적이 ‘관람’일 때의 기술통계와 회귀분석 

결과, 유형성(외형성)과 공감성(P<0.1)이 통

계적으로 이용자 만족도에 유의미한 영향을 주

는 것으로 확인되었다. 이는 이용목적이 ‘업무’

인 경우와 ‘관람’인 경우를 비교해 보면 방문목

적이 ‘관람’인 경우 외형성 및 공감성이 중요한 

요인으로 나타난 반면 방문목적이 ‘업무’인 경

가설 채택 여부

1) 공평성은 이용자 만족도에 통계적으로 유의미한 정의 영향을 미칠 것이다. 불채택

2) 유형성(외형성)은 이용자 만족도에 통계적으로 유의미한 정의 영향을 미칠 것이다. 채택

3) 편리성은 이용자 만족도에 통계적으로 유의미한 정의 영향을 미칠 것이다. 불채택

4) 응답성은 이용자 만족도에 통계적으로 유의미한 정의 영향을 미칠 것이다. 채택

5) 공감성은 이용자 만족도에 통계적으로 유의미한 정의 영향을 미칠 것이다. 채택

<표 9> 가설 검증표
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요인 평균 표준편차
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준화 오류 β

공평성 4.20 .647  .170 .219 .140  .776 .449

유형성

(외형성)
3.87 .692  .334 .208 .294 1.608 .126

편리성 3.29 .900  .142 .160 .163  .889 .387

응답성 3.57 .956  .047 .145 .057  .320 .753

공감성 3.50 .922  .363 .161 .426 2.251  .038*

이용자 

만족도
3.70 .784

(상수) -.212 .721 -.294 .772

*p<0.05

<표 10> 방문목적이 ‘업무’인 경우의 기술통계 및 회귀분석
(N=23)

요인 평균 표준편차
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준화 오류 β

공평성 3.88 .583  .199 .179 .194 1.114 .279

유형성

(외형성)
4.14 .615  .320 .159 .328 2.019 .058*

편리성 3.67 .572  .142 .203 .136  .700 .492

응답성 3.41 .795  .080 .143 .106  .561 .581

공감성 3.54 .593  .354 .177 .349 1.995 .061**

이용자 

만족도
4.03 .600

(상수) -.125 .739 -.169 .868

*p<0.05, **p<0.1

<표 11> 방문목적이 ‘관람’인 경우 경우의 기술통계와 회귀분석
(N=46)

우 공감성만이 만족도에 영향을 주는 요인으로 

나타났다. 이에 따라 방문목적이 ‘관람’인 이용

자는 전시 배치 동선, 건물의 쾌적한 상태와 더

불어 이용자에 대한 배려와 친절 정도를 개선

함으로써 이용자 만족도를 올릴 수 있을 것으

로 판단된다.

다음은 방문 빈도가 ‘6개월에 1~2회’ 이하인 

경우와, ‘1개월에 1~2회’ 이상인 경우로 구분

하여 회귀분석을 실시하였으며 그 결과는 각각 

<표 12>와 <표 13>과 같다

방문 빈도가 ‘6개월에 1~2회’ 또는 ‘1년에 

1~2회’ 이하로 상대적으로 낮을 경우 유형성

(외형성)과 공감성이 이용자 만족도에 유의미

한 영향을 주는 것으로 확인되었다. 방문 빈도

가 ‘1개월에 1~2회’ 또는 ‘주 1회 이상’으로 높

을 경우 유형성(외형성)이 이용자 만족도에 유

의미한 영향을 주는 것으로 확인되었다. 이상과 

같이 방문목적이나 방문 빈도에 따른 분석에서 
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요인 평균 표준편차
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준화 오류 β

공평성 4.00 .703 .197 .122 .210 1.610 .115

유형성

(외형성)
4.08 .674 .313 .119 .319 2.637  .012*

편리성 3.51 .716 .140 .120 .152 1.170 .249

응답성 3.46 .923 .046 .089 .065  .525 .603

공감성 3.42 .791 .237 .105 .284 2.263  .029*

이용자 

만족도
3.91 .661

(상수) .388 .461  .841 .405

*p<0.05

<표 12> 방문 빈도가 ‘6개월에 1~2회’ 이하인 경우의 기술통계와 회귀분석
(N=46)

요인 평균 표준편차
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준화 오류 β

공평성 4.06 .671  .047 .138 .040   .342 .736

유형성

(외형성)
4.01 .682  .448 .147 .388  3.051 .006**

편리성 3.47 .734  .274 .169 .256  1.627 .118

응답성 3.67 .685  .341 .247 .297  1.380 .182

공감성 3.63 .705  .120 .289 .107   .415 .682

이용자 

만족도
3.89 .786

(상수) -.734 .570 -1.289 .211

**p<0.01

<표 13> 방문 빈도가 ‘1개월에 1~2회’ 이상인 경우의 기술통계와 회귀분석
(N=28)

유형성(외형성)과 공감성이 이용자 만족도에 유

의미한 영향을 주는 요인임을 확인하였다.

4.6 분석 결과 종합

본 연구에서는 이용자 인식을 기반으로 하는 

기록정보서비스 품질평가를 통해 기록정보서비

스 품질 요인이 이용자 만족도에 미치는 영향을 

검증하였으며, 이를 종합하여 정리하면 다음과 

같다.

연구 가설을 검증하기 위하여 각각의 기록정

보서비스 품질 요인인 공평성, 유형성(외형성), 

편리성, 응답성, 공감성을 독립변수로 하고, 이

용자 만족도를 종속변수로 하여 다중회귀분석

을 시행한 결과, 유형성(외형성), 공감성, 편리

성 순서로 표준화 계수가 나타났으며, 유형성

(외형성)은 p<0.001 수준에서, 공감성과 편리

성은 p<0.05 수준에서 유의한 것으로 나타났다. 
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유형성(외형성)은 기록관이 제공하는 서비스 

시설이나 환경과 공간을 의미하는 것으로 최근 

들어 유형성(외형성)에 대한 중요성이 점점 커

지고 있으며 이용자들도 쾌적한 환경에서 서비

스를 이용하고자 하는 것으로 해석된다. 이러한 

결과는 이대홍(2017)의 연구 결과와도 유사한 

것으로 나타났다. 이대홍은 그의 연구에서 각 품

질 요인마다 별도로 회귀분석을 시행한 결과 유

형성의 설명력이 48.7%(R
2
=0.487, p<0.001)로 

나타나 다른 요인의 설명력보다 높음을 확인하

였다. 따라서 앞으로 기록관의 정보서비스 품

질을 개선하기 위해서는 시설과 환경개선이 필

요하며 이용자들이 쾌적하고 편안한 환경에서 

소통하고 서비스를 받을 수 있도록 해야 할 것

이다.

이어서 기록정보서비스의 품질 요인 중 공감

성이 이용자의 만족도에 유의미한 영향을 주는 

것으로 나타났다. 공감성은 이용자들이 기록정

보서비스를 받는 과정에서 개인별로 느끼고 있

는 배려나 관심 정도를 의미한다고 볼 수 있다. 

즉, 이용자들이 기록정보서비스를 제공하는 기

관으로부터 배려받고 있다고 느끼고 공감하고 

있다는 것을 느끼게 하기 위한 기록정보 제공

자들의 긍정적인 태도가 중요하며, 이용자가 

필요할 때 항상 가까이 갈 수 있도록 하는 태도

를 보이는 것이 중요하다고 볼 수 있다. 이런 

결과는 양혜영(2011)의 연구와도 유사한 결과

이다. 양혜영(2011)은 국가기록원 나라기록관

의 기록정보서비스 품질을 SERVQUAL를 통

해 분석하였고, 단계적 회귀분석 결과 공감성

(β=0.352, t=2.676, p<.01), 응답성(β=0.285, 

t=2.253, p<0.05) 순으로 베타 값이 큼을 확인

하였다.

마지막으로 편리성도 이용자의 만족도에 영

향을 주는 것으로 나타났는데 편리성은 이용자

가 원하는 기록정보를 쉽고 편리하게 이용할 

수 있는지, 제공 방법은 다양한지, 관련 정보 업

데이트는 정기적으로 이뤄지고 있는지 등에 관

한 것이다. 따라서, 앞으로 기록정보를 제공하

는 기관에서는 기록정보의 접근, 제공, 검색, 업

데이트 정도 등을 지속해서 개선할 필요가 있

다. 이런 결과는 기존의 정하정, 한승희(2017)

의 연구에서도 유사한 결과가 나타났는데 이 

연구에서는 요인별 대응표본 t검정을 통해 유

형성(외형성), 편리성, 책임성이 통계적으로 

유의하다 보았다.

이상과 같이 유형성, 공감성, 편리성은 이용

자의 만족도에 통계적으로 유의미한 영향을 미

쳤지만, 응답성과 공평성은 영향을 미치지 못

한 것으로 나타났다. 공평성은 이용자들에게 

제공되는 서비스의 대상, 기간, 자격, 방법, 절

차, 정책의 공정성 수준을 의미한다. 즉, 이용자

는 대체로 서비스를 이용하면서 기관의 정책을 

크게 신경 쓰지 않음을 의미하는 것으로 파악

할 수 있다. 일반적으로 이용자는 정책 및 절차

를 정확히 몰라도 직원에게 서비스를 부탁할 

수 있으며, 기록정보서비스의 특성상 공공성이 

강하게 작용하여 규정에 따라 공정할 것이라는 

인식이 내재하여 있을 가능성 또한 크다.

응답성은 김소망(2020), 양혜영(2011)의 연

구와 다르게 이용자 만족도에 영향을 적게 줌

을 확인할 수 있었다. 응답성은 즉각적인 서비

스의 제공과 고객을 자발적으로 돕고자 하는 

태도와 행위이다. 즉각적인 서비스 또한 중요

하지만, 일반적으로 이용자는 서비스를 즉각적

으로 받고 직원과 연락이 되는 것을 당연하게 
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생각하고 있기에, 이보다는 이용자 개인의 특

성에 맞는 서비스를 받았을 때 이용자 만족도

가 더 높다고 할 수 있다. 

앞선 연구 결과에 따라 유형성(외형성), 공

감성, 편리성이 이용자 만족도에 영향을 미침

을 확인하였다. 이에 따라 장비의 작동 여부와 

열람 시설과 안전시설 확충, 쾌적한 내․외부 

환경 유지, 담당 직원의 이용자 대면 서비스 개

선, 소장기록물과 기록관에 대한 정보의 빠른 

업데이트와 검색 도구의 속도 향상 등에 따라 

전반적인 이용자 만족도 증가 효과를 얻을 수 

있을 것으로 본다. 추가로 방문목적과 방문 빈

도가 특정된 기록물관리기관이라면 추가분석 

결과를 활용하여 더 효율적으로 이용자 만족도

를 올릴 수 있을 것이다.

5. 결론 및 제언

이용자 중심의 기록정보서비스를 위해서는 

이용자를 알아야 하며, 이용자의 의견을 들어

야 한다. 이용자의 의견을 들음을 통해 현재의 

서비스 수준을 확인하고 기록정보서비스의 품

질을 높여 이용자 만족도를 높일 수 있다. 이를 

위해 이용자 중심의 기록정보서비스 품질평가

가 필요한 것이다.

본 연구는 기록정보서비스 품질이 이용자 만

족도에 미치는 영향을 파악하는 것을 목적으로 

하였다. 선행연구에서 기록정보서비스 품질 요

인을 도출하고 도출한 요인을 바탕으로 설문을 

구성하여 2022년 11월 23일부터 12월 20일까

지 온․오프라인으로 조사를 시행하였다. 다양

한 기록관에서 기록정보서비스를 이용한 경험

을 바탕으로 기록정보서비스 품질평가를 요청

하여 78부의 결과를 SPSS 26 프로그램을 통해 

분석하였다. 본 연구 결과 및 시사점은 다음과 

같다.

첫째, 품질 구성요인인 공평성, 유형성(외형

성), 편리성, 응답성, 공감성의 크론바흐 알파 

계수가 0.7 이상으로 추가적인 분석을 수행하

는 데 문제가 없음을 증명하였다. 둘째, 요인별

로 평균값을 살펴보니 유형성(외형성)은 4.05, 

공평성은 3.99, 응답성은 3.56, 공감성은 3.50, 

편리성은 3.48로 유형성(외형성)이 평균값이 

가장 높게 나타났다. 셋째, 기록정보서비스 품

질 요인과 이용자 만족도 간 상관계수를 살펴

보았을 때, 0.496 ≤ r ≤ 0.672 사이에 분포하

는 것으로 나타나 변수 간 양의 상관관계가 있

음을 확인할 수 있었다. 그중 유형성(외형성)

의 상관계수가 0.672로 가장 높았으며 편리성

(0.628), 공감성(0.625) 순으로 높게 나타났다. 

넷째, 공평성은 만족도에 있어 유의미한 영향

을 주지 못하는 것으로 나타났으며, 유형성(외

형성), 공감성, 편리성 순으로 이용자 만족도에 

유의미한 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

응답성은 유의수준에 따라 유의미한 영향을 미

치는 여부가 달라졌다.

또한 방문목적과 방문 빈도에 따른 분석 결

과에 따르면 유형성(외형성)과 공감성이 이용

자 만족도에 유의미한 영향을 줌을 확인하였다.

이에 따라 기록정보서비스 품질개선을 위해

서는 유형성(외형성)에 해당하는 기록관의 시

설, 장비와 환경개선을 우선할 필요가 있을 것

이다. 그러나 예산 확보의 어려움으로 인해 현

실적으로 이는 어려울 수 있으므로, 처음에 기

록관을 구획하거나 건설할 때 이용자의 관점에
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서 공간, 시설 등을 배치할 필요가 있다. 차선으

로 기록관의 온도, 습도를 적절하게 유지하거

나, 공감성과 편리성에 해당하는 부분을 개선

함으로써 기록정보서비스 품질을 개선할 수 있

을 것이다. 이용자 응대 교육, 이용자의 요구에 

맞춘 서비스 제공, 검색 도구 개선과 기록물과 

기록관 관련 정보의 업데이트를 통해 이용자 

만족도를 효율적으로 높일 수 있을 것으로 기

대한다.

본 연구는 특정 기록관을 선정하지 않고 기

록관의 기록정보서비스를 경험한 이용자를 대

상으로 5개의 기록정보서비스 품질 요인 중 어

떤 요인이 이용자 만족도에 유의미한 영향을 

주는지를 분석하였다는 의의가 있으나, 몇 가

지 한계가 있다.

첫째, 설문 결과에 민간 아카이브, 공공 기록

관(Record Center)이 포함되어 있어 기존의 

연구와 차별성이 있다는 의의가 있으나, 대부

분 공공 영구기록물관리기관의 경험이 수집되

어 이를 전체 기록관에 일반화하기 어렵다는 

한계가 있다. 둘째, 본 연구의 범위가 ‘기록관에 

직접 방문하여 기록정보서비스를 이용한 이용

자’를 대상으로 한 점을 상기하였을 때, 기록정

보서비스의 대표 격인 정보공개 등은 기록관에 

직접 방문하지 않고도 이용할 수 있어 기록관

에 직접 방문하여 기록정보서비스를 이용하는 

이용자가 상대적으로 적으며, 이에 따라 표본 

수가 적다는 한계도 지닌다. 셋째, 기록관 방문

목적과 방문 빈도에 따른 기술통계 및 회귀분

석을 실시하여 결과를 도출하였으나 선천적으

로 표본 수가 적다는 한계에 따라 추후 연구에

서는 결과의 일반화를 위해 다양한 요인별로 

표본 수를 늘려 연구를 진행할 필요가 있다. 이 

연구를 계기로 더욱 심도 있는 연구가 진행되

어 영국처럼 국가 단위로 이용자 중심의 기록

정보서비스를 평가할 수 있는 날이 오기를 기

다려본다.
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