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<초 록>

국가기록원 등 일부 기록물관리기관에서는 페이스북이나 트위터와 같은 소셜미디어를 이용한 서비스를 제공하고 있어, 

이용자들과 소통하고 있으며, 이용자들은 또한 국민신문고 등을 통해 이러한 기관과 소통하고, 정보를 얻고자 한다. 이러한 

채널에 제시된 댓글이나 민원의 분석을 통해 이용자들이 어떤 요구를 가지고 있는지, 어떤 소통을 하고 있는지 알아보는 

것은 서비스 제공에 의미가 있을 것으로 판단하였다. 이에 이 연구에서는 국가기록원 소셜미디어와 국민신문고를 통해 

나타난 이용자의 인식 및 정보요구를 분석하였다. 국가기록원 대표 페이스북, e-기록 페이스북, 부산기록관 페이스북, 

대통령기록관 페이스북의 게시물 및 댓글과 국민신문고의 민원에서 ‘국가기록원’과 ‘대통령기록관’이라는 검색어를 입력하였

을 때 나온 글을 대상으로 내용을 분석하였다. 이러한 분석 결과를 반영하여 기록물관리기관에서 이용자 중심의 기록정보서비

스를 활성화할 수 있는 방안을 제시하였다.

주제어: 국가기록원, 페이스북, 국민신문고 민원, 기록정보서비스, SNS

<ABSTRACT>
The National Archives of Korea and other archives now provide services through social media such as 

Facebook or Twitter, and use such platforms to interact with users. To be specific, users communicate 

with and get information from these archives via the National Sinmoongo, the place for civil petition. 

Therefore, it is significant to understand the users’ needs and the contents of the communication by analyzing 

the comments and petitions that have appeared in these channels. For this, this study analyzed users’ 

perceptions and information needs shared through social media and the National Sinmoongo of the National 

Archives of Korea. The social media content analyzed here were posts and comments from the Facebook 

accounts of the National Archives of Korea, e-Record, the Busan Archives, and the Presidential Archives 

of Korea. Also, sentences containing the words “National Archives of Korea” and “Presidential Archives 

of Korea” that have appeared in texts in the National Sinmoongo were analyzed. Based on the analysis 

results, suggestions that could activate the user-centered archival information services in the archives 

and records centers were made.

Keywords: National Archives of Korea, Facebook, National Sinmoongo civil petition, 

Archival Information Service, SNS
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1. 서 론

1.1 연구의 배경 및 목적

대부분의 기록물관리기관(이하 기록관)에서 

이제 기록정보서비스의 중요성에 대한 인식이 

확산되어 가고 있으며, 또 기존의 대면 서비스

에서 서비스들이 확장되어, 홈페이지 뿐 아니

라 다양한 소셜미디어를 활용한 서비스들도 제

공되고 있다. 윤은하(2012)는 기록관리에 있어, 

‘활용’과 이용자 중심의 기록관리가 가장 우선 

순위를 가지는 가치로 받아들여져야 하며, 이

용자가 원하는 기록을 수집하고, 그들이 익숙

하고 잘 다룰 수 있는 검색시스템을 만들며, 이

용자 편익을 고려되는 위치에 기록을 보존하는 

것이 중요함을 강조하였다. 

이용자 중심의 기록정보서비스를 제공하기 

위해서는 무엇보다도 기록관에 대한 이용자들

의 인식과 정보 요구를 먼저 파악하여, 이용자

들이 정말 원하고 필요로 하는 서비스를 설계

하여 실시하는 것이 중요하다. 이용자들의 인

식과 정보 요구를 파악하는 방법은 다양하다. 

기록관 이용자들에 대한 설문이나 인터뷰를 통

한 연구가 일반적이지만, 이러한 연구들도 많

지 않은 편이다. 또 다른 방법으로, 전자게시판

이나 기록관의 소셜미디어에 제시된 내용과 그

에 나타난 이용자들의 인식 및 정보 요구를 분

석할 수도 있는데, 국내 기록관을 대상으로 한 

연구는 우수영(2006), 정경희(2006)의 연구 외

에는 거의 없는 실정이다. 따라서 정보기술의 

발전에 따라 제공되고 있는 최신의 SNS(소셜

네트워크서비스) 댓글이나 민원게시판을 통해 

표현된 이용자들의 인식과 정보요구를 분석해

보고, 이들을 통해 서비스 방향을 제시해보는 

것도 의미 있을 것이라고 판단하였다. 

이상헌(2017)은 소셜미디어가 기록정보서비

스의 수단으로써 주목받고 있는 이유가 이용자

와의 소통 기능에 있다고 하며, 페이스북이나 

트위터와 같은 소셜 미디어는 정보가 게시되는 

동시에 ‘좋아요’, 댓글, 공유 등과 같은 기능으로 

이용자들과 실시간 소통할 수 있는 장점이 있다

고 하였다. 즉 이용자들의 호응도를 실시간으로 

피드백 받을 수 있으며, 이를 통하여 이용자가 

원하고 필요로 하는 정보가 무엇인지를 확인할 

수 있다고 하였다. 

이러한 장점에 근거하여, 공공기관이나 기업

은 SNS를 정보서비스 제공에 있어 적극적인 수

단으로 활용하고 있다. 해외의 기록관들뿐만 아

니라 우리나라의 국가기록원도 ‘페이스북’, ‘블

로그’, ‘트위터’ 등을 활용하여 기관의 정책을 홍

보하고, 이를 통해 ‘기록 콘텐츠’, ‘이달의 기록’, 

‘오늘의 기록’ 등과 같은 정보를 제공하며 다양

한 이용자들과 소통하고 있다. 즉, SNS는 이용

자의 관심을 유도할 수 있는 유용한 수단이며, 

특히 기록관에서 이용자 중심의 기록정보서비

스를 실행하는데 있어 의미있는 채널이라고 할 

수 있다. 현재 국가기록원과 그 소속 기관인 대

통령기록관은 이렇게 이용자와 소통하는 데에 

있어 SNS를 활발하게 활용하고 있다.

이러한 SNS 이외에 이용자들이 기관과 직접

적인 소통을 위해 활용할 수 있는 도구로, 웹사

이트에서 링크를 통해 들어갈 수 있는 국민신문

고가 있다. 기존에는 질의응답을 할 수 있는 전

자게시판이 존재하였으나 지금은 존재하지 않

으며, 국민신문고가 전자게시판의 기능을 담당

하고 있다. 따라서 국민신문고는 이용자들이 기
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록관에 직접적인 요구를 제시하고 응답 받을 수 

있는 도구로 이용자의 정보요구를 알아보기에 

적합하다. 

정보통신 정책연구원(KISDI)이 2016년에 발

간한 ‘SNS(소셜네트워크서비스) 이용추이 및 

이용행태 분석보고서’에 의하면, 한국의 2015년 

소셜 네트워크 서비스사별 이용률 순위는 카카

오스토리(45.7%)-페이스북(30.0%)-트위터

(10.8%)-네이버 밴드(7.2%)의 순으로 나타났

다. 페이스북이 트위터보다 약 3배 정도 그 이용

률이 높은 것으로 나타났다. 따라서 이 연구에

서는 가장 대표적인 SNS인 페이스북과, 이용자

들의 직접적인 요구를 반영하는 국민신문고를 

중심으로 하여, 이용자의 인식과 정보 요구 행

태를 살펴보고 내용분석을 해보고자 하였다. 

국가기록원에서는 현재 3개의 페이스북 페이

지를 운용하고 있는데, 국가기록원에서 전반적

인 내용을 게시하는 대표 페이스북, e-기록 페

이스북, 부산기록관(구 역사기록관) 페이스북 

등이 그것이다. 대통령기록관도 하나의 페이스

북을 운용하고 있다. 이 논문에서는 이 4개의 페

이스북을 대상으로 이용자의 댓글이 달린 게시

물과 댓글들을 분석하여 이용자가 어떤 정보 요

구를 가지고 있는지 살펴보고자 한다. 또한 이

용자들의 적극적인 참여가 반영된 또 하나의 도

구인 국민신문고에서, ‘국가기록원’, ‘대통령기

록관’을 키워드로 하여 검색된 민원 글을 분석

하여 이용자의 정보요구를 알아본다. 

이 연구의 목적은 국가기록원의 페이스북에 

제시된 이용자들의 댓글과 국민신문고의 국가기

록원 및 대통령기록관과 관련된 민원의 분석을 

통하여 이용자의 정보요구를 알아보고, 이를 기

반으로 기록관에서 이용자의 참여를 증진시키고 

이용자 중심의 기록정보서비스를 활성화할 수 있

는 방법을 모색하는 것이다. 

1.2 선행연구

정경희(2006)는 기록관리의 궁극적인 목적은 

이용자에 대한 기록정보서비스라고 할 수 있으

며, 기록물 정보서비스는 기록물 이용자에 대한 

이해로부터 시작한다고 볼 수 있다고 하였다. 이

와 관련하여, 선행연구는 이용자 관련 연구를 먼

저 살펴보았고, 소셜미디어와 전자게시판 관련 

연구도 살펴보았다. 

이용자 관련 연구 중 먼저 이용자가 사용하는 

용어(검색어, 청구용어 등)를 분석하고 활용한 

연구들로, 이해영(2011)은 대통령 기록관 포털

의 이용자 입력 용어 분석 결과를 기록정보서비

스에 활용할 수 있는지 알아보고, 콘텐츠서비스

를 위한 기반이 될 수 있음을 확인하였다. 이효

은, 임진희(2015)는 구글의 애널리틱스를 이용

하여 민주화운동기념사업회 사료관의 이용자들

의 웹로그를 분석하여 기록관 이용특성을 확인

하고 서비스 개선방안을 제시하였다. 이해영 외

(2014)와 성효주, 이해영(2017)은 국가기록원

의 이용자 입력용어와 정보공개 청구 용어를 분

석한 결과를 시소러스 개발 및 검색을 위한 다

양한 패싯 제시에 활용하였고, 진주영, 이해영

(2018)의 연구는 국가기록원 포털사이트의 10

년간의 이용자 검색 용어를 분석하고 서비스 개

선방안을 제시하였다. 

Kaplan & Haenlein(2010)에 의하면, 소셜

미디어는 Web2.0 환경에 기반하여 사용자가 서

로 의견, 경험, 관점을 교환함으로써 집단적으로 

정보를 공유하고 생산하는 온라인 매체로, SNS
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는 이용자가 참여, 공유, 소통의 사회적 관계개

념을 인터넷 공간에 펼칠 수 있는 강력한 소통

기구이다. 소셜미디어는 아카이브에서 이용자

의 참여와 관심을 유도하고 근본적이고 진취적

인 변화를 이룰 수 있는 중요한 매개체이며, 기

록관의 서비스를 보다 개방적이고 비계층적으

로 변화시킬 수 있는 기반이 될 수 있으며 이를 

통해 이용자의 참여가 촉진될 수 있다(Duff & 

Haskell, 2015). 

소셜미디어와 전자게시판에 관한 연구는 소

셜 네트워크 서비스 기록관리 연구를 위한 서

론 또는 총론의 성격을 지닌 송주형(2014)의 

연구를 제외하곤 이용자에 관한 연구도 같이 

수행하고 있다. 전자적 질의/응답 기능은 이용

자들이 언제 어디서나 인터넷 환경을 통해 질

문을 할 수 있으며, 아키비스트의 즉각적인 응

답을 제공받을 수 있다는 점에서 유용한 서비

스 수단으로 평가되며, 이용자의 정보 요구를 

파악할 수 있고, 이용자 연구를 하는데 중요한 

자료로 활용할 수 있다(우수영, 2006). 전자게

시판과 관련해서는, 먼저 임지수(2002)의 이용

자 피드백을 이용한 전문도서관 전자게시판의 

개선에 관한 연구, 여론 형성 공간으로서 기능

하고 있는 인터넷 게시판의 저널리즘적 특성과 

사회적 영향력을 분석한 박성호(2005)의 연구

가 있었다. 특히 기록관리 관련하여서는, 온라

인 환경에서 이용자의 정보 요구를 파악하기 

위해 국가기록원 홈페이지 참여 마당의 전자적 

질의/응답 기능 분석을 실시한 우수영(2006)의 

연구와, 국가기록원 게시판 게시글을 질문주제, 

질문목적, 질문유형, 질문자, 응답유형 등 5개 항

목으로 분석한 정경희(2006)의 연구가 있었다. 

Rhee(2015)는 이용자 인식(user cognition)에 

대한 연구가 이용자의 정보 요구, 정보 이용 및 

만족도를 확인하도록 하여 이용자 서비스와 정

보 시스템을 개선하는데 활용될 수 있다고 하

였다.

소셜미디어에 관한 연구로는, 먼저 박덕란, 

사공복희(2014)의 연구가 이용자 참여 커뮤니

케이션 도구, 특히 소셜미디어에 대한 정보가 

국가기록관의 홈페이지상에 존재하는지와 그 

활성화 여부를 한국, 미국, 영국, 캐나다, 중국, 

그리고 일본의 기록관을 중심으로 조사하였다. 

김지현(2015)은 미국과 영국의 국립기록관 공

식 페이스북과 트위터 게시물에 대한 내용 분

석을 실시하였으며, 김지현(2016)의 또 다른 연

구는 미국 주립기록관 페이스북에 게시된 이용

자 댓글을 분석하여 이용자 참여도와 게시물에 

대한 이용자 반응의 유형을 조사하였는데, 이는 

직접적으로 이 연구의 프레임워크 개발에 도움

이 되었다. 강주연 외(2016)는 미국의 NARA

를 비롯해 영국의 TNA, 호주의 NAA와 국내

의 국가기록원의 트윗(tweet)을 수집하고 이

에 대한 정보 유형 분석과 시계열 분석을 실시

하였으며, 이상헌(2017)의 연구도 미국의 국립

기록청과 국내의 국가기록원 및 대통령기록관

의 기록정보서비스 현황을 연구하고 국내 및 

해외 국가기록관에서의 소셜 미디어 활용 현황

을 조사하였다. 

해외 연구로 Crymble(2010)은 2009년 여름 

32일 동안 195명의 개인 및 기관 사용자의 아

웃 리치 도구로 Twitter 및 Facebook과 같은 

소셜 네트워킹 서비스 사용 패턴을 분석하였다. 

그 외에 이용자가 정보를 찾는 방법에 대한 이

해를 높이기 위해 아키비스트에게 발송된 전자

메일 질문을 분석한 Duff & Johnson(2001)의 
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연구가 있었으며, 소셜미디어의 개념을 설명하

고 이를 효율적으로 활용하기 위한 10가지 조

언을 제시한 Kaplan & Haenlein(2010)의 연

구가 있었고, 페이스북의 선택 이유와 활용 및 

이용에 대해 조사하기 위해 23개의 기관을 인

터뷰한 Hager(2015)의 연구가 있었다. 

2. 연구의 내용과 방법

2.1 페이스북 게시글/댓글 분석방법

페이스북의 댓글이 달린 게시물과 댓글의 분

석을 위해서, 먼저 페이스북에서 게시물과 댓

글의 데이터 수집에 질적 데이터 분석 소프트

웨어인 QSR NVivo1)와 이의 확장 프로그램인 

NCapture2)를 활용하였다. NCapture를 이용

하여 국가기록원의 대표 페이스북, e-기록 페이

스북, 부산기록관 페이스북 3개와 대통령 기록

관 페이스북의 데이터를 수집하여 QSR NVivo 

프로그램에서 이를 실행하였다(<그림 1> 참조). 

데이터 분석 결과 파일은 엑셀 파일로 내보내기

를 하여, 엑셀에서 피벗테이블과 함수 기능을 

이용하여 다시 분석을 하였다. 분석체계는 김지

현(2016)의 연구에서 제시된 댓글에 대한 코딩

체계, 댓글이 달린 게시물에 대한 코딩체계를 

벤치마킹하였으며 새롭게 발견된 범주는 추가

하였다.

<그림 1> QSR NVivo 프로그램 캡쳐 화면

 1) NVivo는 질적 및 혼합 방법 연구를 지원하는 소프트웨어. 인터뷰, 개방형 설문 조사 응답, 기사, 소셜 미디어 

및 웹 콘텐츠와 같은 구조화되지 않은 질적 데이터를 구성 및 분석하기 위해 설계되었다. 

<http://www.qsrinternational.com/nvivo-korean>.

 2) NCapture는 인터넷상의 문서나 사회 네트워크상의 게시판에 올린 글을 PDF나 Dataset로 캡쳐를 해서 NVivo로 

불러오고 구조를 잡아서 내용을 분석 할 수 있도록 도와준다(박종원, 2016).
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<표 1>은 댓글이 달린 게시물 분석체계로, 

정보/지식공유, 정보배포, 커뮤니케이션, 정보

수집 등 4가지의 범주와 개인적 경험, 행사, 관

계수립, 질문지 등을 포함하는 15가지 세부범

주로 이루어져 있다. 정보배포 범주의 세부범

주에는 ‘이벤트’를 추가하였는데, 여기에는 페

이스북에서 실시한 댓글 이벤트 게시물 및 당

첨자 발표 게시물 등이 포함되었다. <표 2>는 

댓글 분석체계로, 오류수정, 의견판단, 설명추

가 등을 포함하여 11가지 범주로 이루어져 있

다. 새로 ‘응모’라는 범주가 추가되었는데, 앞서 

설명한 이벤트 범주에 해당하는 게시물에 참여

하기 위한 댓글과 정답을 달기 위해 작성하는 

댓글들이 이 범주에 포함되었다. 

범주 세부 범주 설명

정보/

지식공유

개인적경험 게시자의 개인적 경험을 통한 암묵적 지식 공유

소장자료 기록관의 소장 기록물에 대한 정보/지식 공유

온라인자원 해당 기록관 및 타 기관의 온라인 자원 공유

정보배포

행사 기록관 및 지역 커뮤니티 행사, 이벤트 관련 정보 제공

*이벤트 기관의 페이스북 이벤트 및 당첨자 안내

시설 기록관 시설 관련 정보 제공

서비스 기록관의 서비스 관련 정보 제공

뉴스 기록관 및 직원 등 관련인물에 대한 소식 제공

모집/채용공지 직원 또는 자원봉사자 채용 공지

기타 상기 범주에 해당되지 않는 내용

커뮤니케이션
관계수립 인사, 감사 등 감성적 표현을 포함하는 커뮤니케이션

정보적 특정 이용장게 정보를 제공하는 커뮤니테이션

정보수집
질문지 질문지를 게시하여 이용자 의견 수집

투표 투표를 통한 이용자 의견 수집

※김지현(2016) 분석체계의 재조정(*은 추가, 최종 분석 결과 해당 범주 글이 없었던 항목(커뮤니케이션-탐색적)은 삭제)

<표 1> 페이스북 댓글이 달린 게시물 분석체계

범주 설명

오류수정 기록관에서 제공하는 메타데이터 또는 이미지 디스플레이 등에 대한 오류지적 및 수정 요청

의견판단 이용자의 의견이나 판단 언급(감성적/인식향상/연상/해석/일반)

설명추가 게시물에 대한 구체적인 설명 추가

개인이야기 공유 게시물과 관련된 이용자의 개인사 또는 가족사 공유

질문 질문의 형태로 기관 또는 다른 이용자와의 대화에 참여

응답 기관 또는 이용자 질문에 응답 및 후속상호작용

이름태그 페이스북의 기능 중 하나로 댓글에서 특정인을 언급하여 게시물을 공유

칭찬/축하 칭찬 또는 축하하는 내용의 댓글

감사 감사 댓글

*응모 온라인 이벤트에 정답 및 참여 완료 내용의 댓글

기타 상기 범주 이외의 내용에 해당되는 댓글

※김지현(2016) 분석체계의 재조정(*은 추가)

<표 2> 페이스북 댓글 분석체계



SNS와 민원에 기반한 기록정보서비스 활성화 방안  171

2.2 국민신문고 민원 글 분석방법

국민신문고에서는 이용자가 올린 민원 글 중

에서 ‘국가기록원’과 ‘대통령기록관’이라는 검색

어를 입력하여 나온 글의 질문, 응답, 제목 등의 

데이터를 수집하였으며, 이 데이터는 엑셀의 피

벗테이블과 함수 기능을 이용하여 분석하였다. 

분석 항목은 정경희(2006)의 연구에서 제시된 

질문의 주제와 질문 목적의 2개 범주를 벤치마

킹하였는데, 2018년 현재 달라진 용어들은 삭제 

또는 수정하고 새롭게 나타난 용어 및 범주는 

분석체계에 추가하였다. 즉 지정기록물, 시청각

기록물, 관람, 편의시설, 프로그램, 건축도면 등

이 신설되었으며, 특히 대통령기록관 기록물과 

관련하여 사진, 해외순방, 연설문, 연표, 청와대

조직도 등의 소분류 항목이 신설되었다. <표 3>

은 정경희(2006)의 연구에서 제시된 5가지 주

제의 범주와 소분류 항목들을 조정한 분석체계

를 보여준다. 

한편 민원 글의 목적은 업무, 취업, 연구, 수

업 등 16가지로 구분하였는데, 각각에 대한 설

명 및 질문의 예는 <표 4>에서 확인할 수 있

다. 질문의 목적에는 기록관리 이해, 이용문

의, 자료문의, 사본신청, 오류해결 등이 추가되

었다.

범주 소분류 질문 내용 수정사유

제1범주

(업무)

전체 기록관리방법, 기록관 설치, 운영 전반에 관한 문의

보존
보존년한, 페기, 보호기간에 관한 문의, MF 복제 등 보존 방법에 

관한 문의

정리

편철, 표지, 생산년도 처리, 등록번호 부여, 분류, 관리번호부여 등 

정리 관련, 간행물번호 신청, 기록물분류기준표 변경, *단위업무 및 

단위과제 설정, 기록물 등록방법에 관한 문의

내용추가

이관
기록물 수집, *기록물 기증, 이관 방법, 이관기록, 인수인계, 생산현황

보고에 관한 문의
내용추가

현황
국내외 기록관리기관, 제도 및 기록관리 현황, 기록문서 현황, 기록제도 

역사에 관한 문의

*시스템
기록물 목록관리SW, 기관코드 추가 및 변경, 시스템, 전산화, 스캐닝, 

자료관 시스템, 표준기록관리시스템 문의
명칭변경

전자문서 전자문서의 보존, 폐기, 평가, 정리, 이관 등에 관한 문의

*사업
기록물분류조사서, 기록물보유현황 전수조사, 기록사랑마을 등 국가

기록원에서 실시한 각종 조사․사업․서비스에 관한 문의
명칭변경

법률
기록관리와 관련된 법에 관한 문의 및 법에 등장하는 용어문의, 또는 

기록관리 업무와 관련된 용어 문의, 법조항 해석, 법개정 문의

*기준표
기록물분류기준표 및 기록관리기준표의 개정, 자료요청 등에 관한 

문의
명칭변경

*지정기록물 지정기록물의 정리 전반에 관한 문의 신설

*시청각기록물 시청각기록물의 정리 전반에 관한 문의 신설

기타 이외의 기록관리 업무와 관련한 문의

<표 3> 국민신문고 민원 글의 범주와 소분류 항목 분석 체계
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범주 소분류 질문 내용 수정사유

제2범주

(직업/교육)

자격 기록관리전문요원 자격, 자격시험, 채용일정, 응시원서에 관한 문의

교육과정 기록관리요원을 위한 교육과정, 이와 관련된 교재 문의

제3범주

(기관이용)

조직
국가기록원 및 대통령기록관의 직제, 직원 수, 조직운영, 역사 등에 

관한 문의

출판물
국가기록원 및 대통령기록관 발간 자료에 대한 문의, 기록보존 및 

해제집 구입 혹은 기증 등에 관한 문의

*사진이용 출판이나 연구, 논문 자료 등에 사진의 기재 문의
열람에서 

분리

*열람
기록물 열람시간, 방법, 위치, 방문, 이용방법, 웹사이트 및 자료 이용/

검색, 수수료 감면 등 문의
내용조정

*관람 견학, 전시관 이용 문의 신설

*편의시설 수유실, 주차장, 카페테리아, 구내식당 이용 문의 신설

*프로그램 백일장, 나라기록넷띠, 서포터즈 등 문의 신설

*웹
웹사이트 로그인, 뷰어, 원문보기, 모바일 등 웹사이트에 관한 문의, 

웹상에 공개든 특정 정보에 대한 문의
내용조정

제4

범주

(기록물)

*

공통

법률 법률 관련 자료 문의

기타 기타 그 외에 관련된 자료 문의

*

국가

기록원

개인징용 일제시대 강제연행자 확인에 관한 문의

토지
개인의 토지, 임야 확인 문의, 특정인의 토지소유 확인 이외의 토지, 

임야와 관련된 기록문 문의

개인상훈 기관 혹은 국가 등으로부터 상․훈장 받은 것에 관한 개인 기록 문의

개인근무 인사기록카드, 벼슬 등 특정인의 근무사실을 확인하기 위한 기록 문의

개인행형 재판, 형무소 수감기록, 사형 등과 관련된 기록문의

개인독립운동 특정인의 독립운동 사실 확인 관련 기록 문의

개인호적 특정인의 호적을 확인하기 위한 기록 문의

기타개인자료 이외에 개인의 특정 정보 확인과 관련된 질문

관보 관보에 수록된 내용확인 혹은 관보 자료 요청

일반행형
특정인의 재판, 형무소 수감기록, 사형 기록 및 일반적인 행형 기록 

문의

*건축도면 각종 건축도면관련 자료 문의 및 요청 신설

*

대통령

기록관

*사진 사진자료 문의 신설

*해외순방 해외순방 자료 문의 신설

*연설문 연설문, 연두교서(신년연설문) 등 문의 신설

*연표 일정, 행사, 연표 등 자료 문의 신설

*청와대조직도 역대 청와대 조직도 문의 신설

제5범주

(기타)

항의
웹상에 공개된 정보에 대한 수정요구, 제공받은 자료, 서비스에 대한 

항의, 영구보존 문서 손실에 대한 항의

무관 기록관리와 무관한 질문, 타 기관에 질문했어야 하는 내용

기타 기타 그 외에 관련된 질문, 세미나, 기념식 개최 안내, 감사

※정경희(2006) 분석체계의 재조정. *은 신설 또는 수정, 최종 분석 결과 해당 범주 글이 없었던 항목(1범주-비밀기록물, 

지침문의, 기록관리학, 2범주-기타, 4범주-대통령기록관 비서진)은 삭제
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목적 설명 및 글의 예 수정사유

업무
제1범주에 속하는 민원 중 업무와 관련한 민원이 명확한 경우, 그 외 업무에 필요하다고 

명시한 경우

취업 자격, 시험 등에 관한 민원

연구 논문자료 문의, 예) “000 연구를 하고 있는데, 000 자료를 구할 수 있을까요”

미디어제작
영화제작, 방송프로그램 제작, 출판, 소설 집필에 필요하다고 한 경우, 예) “역사자료들을 

제 영화작업에 자료화면으로 사용하려고 하는데...”

땅 찾기
땅 찾기 등 소유를 확인하기 위해 자료를 문의하는 경우, 예) “00년 농지상환으로 경작한 

땅을 찾으려고 하는데요.”

소송
재판 등 소송에 활용하기 위해 자료를 문의하는 경우, 예) “당청의 지휘를 받아 진행중인 

국가소송과 관련한 자료를 구하는데요.”

*기록관리 이해
업무, 연구, 수업 목적을 제외한 기록관리와 관련하여 설명을 요청하는 민원, 궁금증 해결을 

위한 민원 등
신설

*이용문의 기관 및 웹사이트 이용과 그 방법에 관한 글 신설

*자료문의 자료 소장 유무 등 자료 확인과 관련된 글 신설

*사본신청 자료 요청 및 사본을 신청하는 글 신설

*오류해결 오류수정, 항의 등 신설

기타 위의 사항 이외에 목적이 드러난 경우, 감사 등

※정경희(2006) 분석체계의 재조정. *은 신설. 최종 분석 결과 해당 범주의 글이 없었던 항목(수업, 역사편찬, 증빙, 

미파악)은 삭제

<표 4> 국민신문고 민원 글의 목적 분석 체계

 3. 국가기록원 이용자의 인식 및 
요구 분석

3.1 페이스북 댓글 달린 게시물 및 댓글 분석

국가기록원 대표 페이스북, 국가기록원 e-기

록 페이스북, 국가기록원 부산기록관 페이스북, 

대통령 기록관 페이스북에서 수집된 데이터는 

개설일3)부터 2018년 3월 7일까지의 게시물 전

체를 대상으로 하였다. 수집된 자료에서 댓글

이 달린 게시물과 이용자의 댓글을 분석하고, 

댓글이 없는 게시물은 분석에서 제외하였다. 

이에 따라 이 연구에서 분석한 데이터는 국가

기록원 대표 페이스북 게시물 1,879건, 국가기

록원 e-기록 페이스북 게시물 314건, 국가기록

원 부산기록관 페이스북 게시물 235건, 대통령

기록관 페이스북 게시물 42건이다. 

3.1.1 페이스북 게시물/댓글 정량적 분석

페이스 북의 게시물과 댓글에 대한 정량적 

분석에서는 먼저 같은 기간 동안 생성된 전체 

게시물 수와 댓글이 달린 게시물 수를 살펴보

았고, 게시물 당 댓글 수를 살펴보았다(<표 5> 

참조). 전체 게시물 수는 국가기록원 e-기록 페

이스북이 1,293건으로 가장 많았다. 이는 국가

기록원 e-기록 페이스북의 특성 상 오늘의 기

 3) 국가기록원 대표 페이스북(2011년 8월 12일), 국가기록원 e-기록 페이스북(2012년 10월 30일), 국가기록원 부산

(역사)기록관 페이스북(2013년 1월 1일), 국가기록원 대통령기록관 페이스북(2011년 11월 22일).
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국가기록원

대표

국가기록원 

e-기록

국가기록원

부산기록관
대통령기록관

전체 게시물 수(A) 429 1,293 151 91

댓글이 달린 게시물 수(B) 64 125 81 17

이용자 댓글 수(C) 1,815 189 154 25

게시물 당 평균 댓글 수(C/B) 28.4 1.5 1.9 1.5

댓글이 달린 게시물 수 비율

(B/A*100)(%)
14.9 9.7 53.6 18.7

분석 데이터 수(B+C) 1,879 314 235 42

<표 5> 페이스북 수집 자료 및 분석데이터

록을 매일 게시하고 있는 영향으로 보인다. 댓

글이 달린 게시물의 수도 125건으로 국가기록

원 e-기록 페이스북이 가장 많았다. 그러나 댓

글이 달린 게시물의 비율은 전체 게시물의 

9.7%에 불과한 것이다. 반면 부산기록관 페이

스북은 전체 게시물 151건 중 81건인 53.6%의 

게시물에 댓글이 달려, 댓글이 달린 게시물의 

비율은 훨씬 더 높았다. 

그런데, 전체 이용자 댓글 수를 보면, 국가기

록원 대표 페이스북이 429건의 게시물에 1,815

건의 댓글이 달려 가장 많았으며, 댓글이 달린 

게시물은 64개로 게시물 당 평균 댓글 수는 28.4

개에 이르러 가장 높았다. 이러한 결과는 국가

기록원 대표 페이스북 댓글 이벤트의 영향이 큰 

것으로 보인다. 이 이벤트를 살펴보면, 첫 번째

는 국가기록원과 국가기록원 대표 페이스북의 

이벤트를 전체 공유로 홍보하였고, 두 번째는 

국기기록원에서 제공하고 있는 기록ON과 이

달의 기록을 시청하고 퀴즈의 정답을 댓글로 

달도록 하여 많은 이용자들의 참여를 유도하였

다. 이렇게 전체 공유를 하게 되면 소셜미디어

의 특성 상 댓글을 단 이용자와 연결된 친구들

에게 국가기록원의 페이스북 포스팅이 노출되

면서, 많은 사람들에게 국가기록원 존재를 알

릴 수 있으며 관심을 유도할 수 있다. 이벤트에 

대한 이용자 참여는 댓글을 통해 확인되며, 이

벤트에의 참여를 높이기 위해 소정의 선물을 

추첨을 통해 지급하였다. 그 외에 국가기록원 

e-기록 페이스북과 국가기록원 부산기록관 페

이스북, 대통령기록관 페이스북의 게시물 당 

평균 댓글 수는 1.5~1.9건으로, 댓글이 달리는 

경우에는 평균 1~2건의 댓글이 달리는 것으로 

나타났다(<표 5> 참조). 

3.1.2 댓글이 달린 페이스북 게시물 분석

댓글이 달린 게시물의 내용을 앞의 <표 1>의 

분석체계에 의해 살펴보면, 국가기록원 대표 

페이스북은 온라인 자원(17건, 26.6%), 행사

(15건, 23.4%), 뉴스(12건, 18.8%) 등에 대한 

게시물에 댓글이 달렸다(<표 6> 참조). 비교적 

다양한 게시물에 분산되어 댓글이 생성되어 있

다. 다음은 국가기록원 대표 페이스북에서 댓

글이 가장 많았던 온라인 자원에 관한 게시물

의 예이다. 온라인 자원 게시물에는 소식지, 이

달의 기록, 총회, 기록인, 기록온 등에 관한 내

용이 있었다. 



SNS와 민원에 기반한 기록정보서비스 활성화 방안  175

[온라인 자원 게시물]

∙#행정안전부 #국가기록원 2018년 1월 소식

지가 발행되었습니다. …

∙#영상으로 만나는 #기록소식 … #기록온 

… #우장춘 박사 #나팔꽃 연구 #기록물 

… 공개 자세한 내용은 영상으로 만나보세요! 

…

국가기록원 e-기록 페이스북은 소장자료(121

건, 96.8%), 온라인 자료(3건, 2.4%), 행사(1건, 

0.8%) 관련 게시물에 댓글이 생성되었다(<표 

6> 참조). 특히 소장자료에 관한 게시물은 121

건으로 96.8%로 대부분을 차지하는데, 이는 국

가기록원 e-기록 페이스북이 오늘의 기록을 매

일 게시하는 영향으로 보인다. 다음은 국가기록

원 e-기록 페이스북에서 가장 많았던 소장자료

에 관한 게시물의 예로, 국가기록원의 금주의 기

록이 사진의 형태로 게시되었다. 

[소장자료 게시물]

∙김대중 대통령, 노벨 평화상 수상 2000년 12월 

1일 김대중 前 대통령이 노르웨이 오슬로에서 

노벨 평화상을 수상하였다. 세계 81번째의 노

벨상이며, 한국인 최초의 수상이었다.

국가기록원 부산기록관 페이스북은 관계수

립(30건, 37%), 뉴스(20건, 24.7%), 행사(13

건, 16%) 관련 게시물 등에 댓글이 생성되었다

(<표 6> 참조). 특히 국가기록원 부산기록관 페

이스북은 관계수립 관련 게시물에 대한 댓글이 

30건(37%)으로 가장 많았을 뿐 아니라, 다른 

3개의 페이스북과 비교하였을 때도 관계수립 

관련 게시물이 가장 많았다. 이는 부산기록관

이 이용자와의 소통에 노력한 결과로 보인다. 

국가기록원 부산기록관에서는 기록관의 풍경

과 기록관 프로그램에 대한 참여 모습, 기록관

에서 하는 일 등을 게시글로 꾸준히 소개하면

서 적극적으로 이용자와 관계를 맺고자 하고 

있었다. 다음은 국가기록원 부산기록관 페이스

북에서 다른 3개의 페이스북보다 특히 많았던 

관계수립에 관한 게시물의 예이다. 

[관계수립 게시물]

∙이 시각 현재 역사기록관 출입도로 모습입니

다. 적당한 햇살과 비에 젖은 낙엽이 바람에 

흩날리고 있네요. 이 아름다운 가을의 장면들

이 보내주는 감동과 여운을 화면에 담을 수 

없는게 안타까울 뿐입니다.

∙나만의 조선왕조의궤 가방이 만들어지고 있

습니다. 보이시나요. 멋진 말과 가마가?

대통령기록관 페이스북은 뉴스(12건, 70.6%), 

행사(4건, 23.5%), 소장자료(1건, 5.9%)에 관

한 게시물에 댓글이 생성되었다(<표 6> 참조). 

뉴스에 대한 게시물이 상대적으로 높은 비율을 

차지하고 있는데, 여기는 TV보도, 관람객 수

치, 관람인사, 관람객, 사무관 소개에 대한 내용

이 있었으며, 행사에서는 총회 안내, 기록물 수

집, 연구자 모집에 대한 내용이 있었다. 다음은 

대통령기록관 페이스북에 댓글이 달린 게시물

의 예이다. 

[뉴스 게시물]

∙’17.5.18(목) JTBC에서 보도된 “박근혜 정부, 

한일 위안부 협의 뒤 실무급회의록 ‘봉인’"이

란 기사에 대해 다음과 같이 해명합니다.
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범주
하위
범주

국가기록원
대표

국가기록원 
e-기록

국가기록원
부산기록관

대통령기록관

n % n % n % n %

정보/지식
공유

개인적경험 3 4.7 - -　 10 12.3 - -　

소장자료 - - 121 96.8 1 1.2 1 5.9

온라인자원 17 26.6 3 2.4 - - - -

정보
배포

행사 15 23.4 1 0.8 13 16.0 4 23.5

이벤트 4 6.3 -　 -　 - -　 - -　

서비스 2 3.1 -　 -　 5 6.2 -　 -　

뉴스 12 18.8 -　 -　 20 24.7 12 70.6

모집/채용공지 2 3.1 -　 -　 -　 -　 -　 -　

기타 6 9.4 - - 1 1.2 - -

커뮤니케이션

관계수립 3 4.7 - - 30 37.0 - -

탐색적 - - - - - -　 - -

정보적 - - - - 1 1.2 - -

합계 64 100 125 100 81 100 17 100

※10%이상의 셀은 회색으로 표시

<표 6> 페이스북 댓글이 달린 게시물 내용 분석 결과

∙대통령기록전시관 개관 1년여 만에 관람객 

20만 명 돌파 - 대통령기록전시관, 전국에서 

찾는 교육․문화․관광 명소로 자리 매김 - 

대통령기록전시관이 개관 1년 여 만에 높은 

인기와 호응으로 명실상부한 교육․문화․

관광 명소로 각광 받고 있다. …

3.1.3 페이스북 이용자 댓글 분석

게시물에 달린 이용자의 댓글을 분석한 결과

를 앞의 <표 2>의 분석체계에 의해 살펴보면, 먼

저 국가기록원 대표 페이스북의 댓글 내용은 응

모(1,408건, 77.6%), 기타(165건, 9.1%), 감사

(155건, 8.5%), 의견판단_감성적(31건, 1.7%), 

칭찬/축하(28건, 1.5%), 의견판단_일반(13건, 

0.7%)의 순으로 나타났다(<표 7> 참조). 응모, 

기타, 감사는 페이스북 댓글 이벤트의 영향으로 

상위권으로 나타났다. 응모는 이벤트에 참여하

기 위해 정답을 올린 댓글이고, 기타는 이벤트 

게시물과 댓글에 댓글로 달린 이모티콘 댓글이 

기타로 분류되어 그 건수가 많이 나왔으며, 감

사는 이벤트 당첨 결과 발표 게시물에 감사하다

는 댓글을 단 경우가 많이 포함되어 있다. 

국가기록원 e-기록 페이스북은 의견판단_감성

적(35건, 18.5%)과 의견판단_일반(35건, 18.5%)

이 제일 많았으며 그 다음은 의견판단_연상(28

건, 14,8%)이 차지하였다(<표 7> 참조). 국가

기록원 e-기록 페이스북은 상위의 댓글이 모두 

의견판단으로 페이스북에 게시된 기록을 보고 

이용자들의 의견이나 감정, 생각을 올린 댓글

이 주를 이루었다. 이는 앞서 말한 것처럼 매일 

게시되는 오늘의 기록이라는 게시물의 영향으

로 보인다. 또한 응모를 제외한 모든 범주의 댓

글이 달린 유일한 페이스북이다. 다음은 국가

기록원 e-기록 페이스북에 달린 상위 범주 댓

글의 예이다. 감성적 댓글은 좋다, 아쉽다, 반갑

다, 국가기록원 파이팅, 수고하세요, 멋지다 등

의 내용이 있었으며, 일반 댓글은 게시글을 보

고 단순한 생각, 객관적인 사실들을 이야기하
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고 있었고, 연상 댓글은 이용자들이 게시글을 

보고 떠올린 다양한 일화들이었다. 

[의견판단_감성적]

∙구권으로 현재 불리는 지폐가 나랑 거희 나이

가 비슷하군요. 방갑수다.

∙대단한데요. 이랬군요. 역사를 알아간다는 것

은?!!!!

[의견판단_일반]

∙좋은 기록들이 지금도 그리고 후세에도 잘 

전해지길 기원 합니다. 영상 영화 역사의 유물 

유적 등, 일제식민지 시대의 아픈 역사도 역사

이니 모든 것들이 잘 보존 되고 지켜지길 바라

봅니다.

∙모든 음반에 필수적으로 들어있던 건전가요! 

[의견판단_연상]

∙국민학교마다 이때는 나무심기 물주기를 하

였던 생각이 나네요.

∙포천 산정호수 뒷편에 있는 승진훈련장..공지

합동 훈련장으로 기갑부대는 저기서 전술 포

사격 훈련을 한다. 나도 젊은 한때 땀꽤나 

흘린 곳^^

국가기록원 부산기록관 페이스북은 의견판

단_감성적(78건, 50.6%), 의견판단_일반(13건, 

8.4%), 설명추가(12건, 7.8%)의 내용이 많았

다(<표 7> 참조). 특히 의견판단_감성적 범주

가 반 이상을 차지하였다. 대통령기록관 페이

스북은 기타(12건, 48%), 의견판단_감성적(5

건, 20%), 감사(3건, 12%)의 댓글 내용이 많았

다(<표 7> 참조). 특히 기타가 12건으로 48%를 

범주

국가기록원
대표

국가기록원 
e-기록

국가기록원 
부산기록관

대통령기록관

n % n % n % n %

의견
판단

감성적 31 1.7 35 18.5 78 50.6 5 20.0

인식향상 - - 2 1.1 1 0.6 - -

연상 2 0.1 28 14.8 1 0.6 - -

해석 - - 4 2.1 - - - -

일반 13 0.7 35 18.5 13 8.4 1 4.0

오류수정 1 0.1 5 2.6 1 0.6 - -

설명추가 3 0.2 11 5.8 12 7.8 1 4.0

개인이야기 공유 - - 1 0.5 - - - -

질문 4 0.2 15 7.9 4 2.6 2 8.0

응답 1 0.1 16 8.5 8 5.2 1 4.0

이름태그 4 0.2 3 1.6 1 0.6 - -

칭찬/축하 28 1.5 7 3.7 4 2.6 - -

감사 155 8.5 12 6.3 7 4.5 3 12.0

응모 1,408 77.6 - - - - - -

기타 165 9.1 15 7.9 24 15.6 12 48.0

합계 1,805 100 189 100 154 100 25 100

※10%이상의 셀은 회색으로 표시

<표 7> 페이스북 댓글 내용 분석 결과
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차지하고 있다. 기타 댓글에는 기록이나 대통

령기록관과는 상관없는 홍보성 댓글이나 요청 

댓글 등이 있었다. 위 4개의 페이스북에서 공통

적으로 의견판단_감성적 댓글 내용이 다른 댓

글 범주보다 비교적 높게 나타나고 있었다.

3.2 국민신문고 민원 글 분석

이용자들의 민원에 반영된 요구를 분석해보

기 위해 국민신문고 홈페이지에서 ‘국가기록원’

과 ‘대통령기록관’을 키워드로 검색한 결과, 국

가기록원은 207건, 대통령기록관은 40건의 민

원을 확인할 수 있었다. 그 중 검색 결과나 내용

이 중복된 글 및 타부서 답변 중 국가기록원이 

언급된 글은 분석 대상에서 제외하고, ‘국가기

록원’으로 검색된 민원 중 대통령 관련 1건과, 

‘대통령기록관’으로 검색된 민원 중 국가기록원 

관련 3건은 서로 맞교환하여, 최종적으로 국가

기록원 관련 민원 글 181건, 대통령기록관 관련 

민원 글 31건을 분석하였다(<표 8> 참조). 

3.2.1 국가기록원 국민신문고 민원 내용분석

1) 민원의 내용에 대한 분석

국민신문고에 제시된 민원의 내용분석은 앞

의 연구방법에서 기술한 바와 같이 <표 3>의 범

주를 기반으로 진행하였다. 국가기록원 관련 

민원 중 가장 많이 제시되었던 내용은 제4범주 

기록물에 관한 민원들(75건, 41.4%)이었다. 다

음으로 제1범주 기록관리 업무에 관한 민원(52

건, 28.7%), 제3범주 기관 이용에 관한 민원(50

건, 27.6%)이 많았는데, 이 세 범주에 속하는 내

용이 전체의 97.7%를 차지했다(<표 9> 참조). 

민원 글 전체의 소분류 항목별 분포를 살펴보면, 

가장 많았던 민원은 4범주(기록물)에 속한 토

지(30건, 16.6%) 관련 내용이었다. 다음으로는 

3범주(기관이용) 중의 웹(17건, 9.4%)과 열람

(11건, 6.1%) 관련 내용이었으며, 1범주(기록

관리 업무)의 법률 관련 글과, 4범주(기록물)

에 속한 공통의 기타와 개인징용 글이 각각 9건

(5.0%)으로 나타났다(<표 9> 참조).

다음은 국민신문고에서 국가기록원 관련 민

원 중 가장 많았던 토지 관련 내용의 예이다. 여

기에는 토지지목변경조서, 지적도, 지적원도, 토

지조사부와 관련된 민원들이 포함되어 있었다. 

[토지] 

∙지목변경조서 사본을 받아 볼 수 있나요? 

∙일제강점기에 작성된 지적원도 사본 발급을 

요구합니다. 

∙농지상환증서 발급 절차를 알고 싶습니다.

∙00 000군 0면 00리 000번지 … 의 토지조사부

를 구합니다. 있는지 확인 부탁드립니다.

민원 글
검색

중복

내용

중복

타부서

답변

대통령기록관에서 국가

기록원으로 이동

국가기록원에서 대통령

기록관으로 이동
실데이터

국가기록원 207 -4 -6 -17 +3 -2 181

대통령기록관 40 -6 -1 -1 -3 +2 31

합계 247 - - - - - 212

<표 8> 국민신문고 수집 자료 및 분석데이터 
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범주 소분류 빈도 소계 범주내 % 전체 %

제1범주

(기록관리 업무)

전체 7

52

13.5 3.9

보존 8 15.4 4.4

정리 7 13.5 3.9

이관 4 7.7 2.2

현황 4 7.7 2.2

시스템 3 5.8 1.7

전자문서 2 3.8 1.1

사업 4 7.7 2.2

법률 9 17.3 5.0

기준표 1 1.9 0.6

시청각기록물 2 3.8 1.1

기타 1 1.9 0.6

제2범주

(직업/교육)

자격 1
3

33.3 0.6

교육과정 2 66.7 1.1

제3범주

(기관이용)

조직 1

50

2.0 0.6

출판물 4 8.0 2.2

사진이용 3 6.0 1.7

열람 11 22.0 6.1

관람 7 14.0 3.9

프로그램 7 14.0 3.9

웹 17 34.0 9.4

제4범주

(기록물)

공통
법률 2

75

2.7 1.1

기타 9 12.0 5.0

국가기록원

개인징용 9 12.0 5.0

토지 30 40.0 16.6

개인상훈 2 2.7 1.1

개인근무 3 4.0 1.7

개인행형 7 9.3 3.9

개인독립운동 1 1.3 0.6

개인호적 1 1.3 0.6

기타개인자료 2 2.7 1.1

관보 4 5.3 2.2

일반행형 3 4.0 1.7

건축도면 2 2.7 1.1

제5범주(기타) 항의 1 1 100 0.6

합계 181 - 100

※민원 글 중 빈도가 있는 것만 제시됨

<표 9> 국민신문고 소분류 항목별 민원 글 분포(국가기록원)

2) 민원 목적에 대한 분석

민원인들의 민원 목적을 분석해보니, 기관 

및 웹사이트 이용 등 이용문의 관련이 57건

(31.5%), 기록관리와 관련된 설명을 요청하는 

기록관리 이해 관련이 47건(26%), 자료 요청 

등의 사본신청 관련이 28건(15.5%), 업무에 필
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요하다고 한 업무 관련이 16건(8.8%), 자료 확

인과 관련된 자료문의 관련이 16건(8.8%)으로 

나타났다(<표 10> 참조). 가장 많았던 이용문

의와 관련해서는 열람서비스 및 사본 신청, 견

학 및 프로그램 참여방법, 웹사이트에 있는 정

보들에 관한 민원 글 등이 포함되어 있었고, 기

록관리 이해와 관련해서는 법률, 시스템, 재난

대책, 기록관리에 관한 이론적인 설명을 요구하

는 민원들이 있었다. 사본신청 관련해서는 각종 

자료에 대한 사본을 요구하는 민원이 있었으며, 

업무 관련하여서는 간행물 등록, 단위업무 등

록, 분류, 이관, 폐기에 관한 민원 등이 포함되

어 있었다. 다음은 이 목적들에 속하는 민원의 

예이다. 

[이용문의] 

∙국가기록원이 소장하고 있는 정보를 열람하

고 싶습니다. 청구자격과 방법이 어떻게 되는

지요?

[기록관리 이해] 

∙모든 정부산하공공기관은 공공기록물 관리에 

관한 법률에 따라 기록관리업무를 해야 합니

까? 또 해야 한다면, 기록관을 반드시 설치하

여야 합니까?

[사본신청] 

∙일제 강제연행자명부 온라인 사본신청을 원

합니다.

[업무] 

∙... 업무상 불가피하게 대면결재(종이결재)를 

받을 경우와 외부에서 문서 접수 시 그 원본을 

스캔하여 전자결재시스템에 등록을 하고 있

습니다. ... 스캔문서가 원본으로서의 효력이 

있는지요? 만약 효력이 있다면 당초 원본은 

파기해도 무방한지... 질문 드립니다. 

[자료문의] 

∙저의 숙부님이 일제강제징용자로 추정이 됩

니다. 정확하게 확인해보고자 요청드립니다.

민원 목적 빈도 %

이용문의 57 31.5

기록관리 이해 47 26.0

사본신청 28 15.5

업무 16 8.8

자료문의 16 8.8

오류해결 5 2.8

연구 4 2.2

땅찾기 3 1.7

소송 2 1.1

취업 1 0.6

미디어제작 1 0.6

기타 1 0.6

합계 181 100

※ 민원 목적 중 빈도가 있는 것만 제시됨

<표 10> 국민신문고 민원 목적(국가기록원) 

민원 범주와 민원 목적의 관계를 살펴보면, 제1

범주(기록관리 업무)에서는 업무(14건, 87.5%) 

목적과 기록관리 이해(36건, 76.6%) 목적, 제3

범주(기관이용)에서는 이용문의(34건, 59.6%) 

목적, 제4범주(기록물)에서는 사본신청(27건 

96.4%)과 자료문의(15건, 93,8%)를 목적으로 

한 민원이 많았다(<표 11> 참조). 그리고 기록관

리 이해를 목적으로 한 민원이 유일하게 제5범주

(기타)를 제외한 다른 4가지 범주(업무, 직업/교

육, 기관이용, 기록물)에서도 제시되고 있었다. 
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민원 범주
민원 목적

제1범주
(기록관리 업무)

제2범주
(직업/교육)

제3범주
(기관이용)

제4범주
(기록물)

제5범주
(기타) 합계

빈도 % 빈도 % 빈도 % 빈도 % 빈도 %

이용문의 2 3.5 - - 34 59.6 21 36.8 - - 57

기록관리 이해 36 76.6 1 2.1 6 12.8 4 8.5 - - 47

사본신청 - - - - 1 3.6 27 96.4 - - 28

업무 14 87.5 1 6.3 - -　 1 6.3 - - 16

자료문의 - - - - 1 6.3 15 93.8 - - 16

오류해결 - - - - 5 100 - - - - 5

연구 - -　 - -　 2 50.0 2 50.0 - - 4

땅찾기 - - - - - - 3 100 - - 3

소송 - - - - - - 2 100 - - 2

취업 - -　 1 100 - - - - - - 1

미디어제작 - - - - - 100 - - - - 1

기타 - - - - - - - - 1 100 1

합계 52 28.7 3 1.7 50 27.6 75 41.4 1 0.6 181

※민원 목적 중 빈도가 있는 것만 제시됨

<표 11> 국민신문고 민원 범주와 민원 목적의 관계(국가기록원)

3.2.2 대통령기록관 국민신문고 민원 내용

분석

1) 민원 내용에 대한 분석

대통령기록관 관련 민원의 범주별 분포를 살

펴보면, 가장 많이 제시된 민원은 제3범주 대통

령기록관 이용과 관련된 민원(17건, 54.8%)이었

다. 제1범주 기록관리 업무에 관련된 민원과 제4

범주 기록물에 관련된 민원은 각각 7건(22.6%)

이었다(<표 12> 참조). 민원의 소분류 항목별 분

포를 살펴보면, 가장 많았던 민원은 제 3범주(기

관이용)의 열람과 편의시설에 대한 내용이 각각 

4건(12.9%)이었고, 다음으로 제3범주의 관람과 

프로그램에 대한 내용이 각각 3건(9.7%)이었다

(<표 12> 참조). 민원 글들에는 시스템과 기록

물에 대한 열람과 대통령기록관에 수유실, 주

차장, 구내식당, 카페테리아가 있는지 여부에 

관한 문의들이 포함되어 있었으며, 상설전시관 

관람 방법 문의와 견학, 현장체험학습, 진로체

험학습에 대한 문의들이 있었다. 다음은 가장 

많았던 열람, 편의시설 및 관람, 프로그램에 관

한 민원의 예이다. 

[열람]

∙대통령기록물 생산기관 웹기록시스템 열람 

방법은?

∙대통령기록물 연구하여 논문 작성을 하고자 

합니다. 대통령기록관 홈페이지 [기록검색] 

메뉴를 통해 필요한 자료를 검색하니, 공개값

이 [공개]로 표기되어 있습니다. 대통령기록

관이 소장하고 있는 공개기록물을 열람 및 복

사를 하려고 하면 어떤 절차를 거쳐야 하나요?

[편의시설]

∙대통령기록관내에 수유실이 있나요?

∙대통령기록관 방문 시 주차장 이용가능 여부

가 궁금합니다.
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범주 소분류 빈도 소계 범주내 % 전체%

제1범주

(기록관리 업무)

전체 1

7

14.3 3.2

보존 1 14.3 3.2

이관 2 28.6 6.5

현황 1 14.3 3.2

법률 1 14.3 3.2

지정기록물 1 14.3 3.2

제3범주

(기관이용)

조직 2

17

11.8 6.5

출판물 1 5.9 3.2

열람 4 23.5 12.9

관람 3 17.6 9.7

편의시설 4 23.5 12.9

프로그램 3 17.6 9.7

제4범주

(기록물)

대통령

기록관

사진 2

7

28.6 6.5

해외순방 1 14.3 3.2

연설문 2 28.6 6.5

연표 1 14.3 3.2

청와대조직도 1 14.3 3.2

합계 31 - 100

※민원 범주 및 소분류 중 빈도가 있는 것만 제시됨

<표 12> 국민신문고 소분류 항목별 민원 글 분포(대통령기록관)

[관람]

∙대통령기록관 상설전시관을 관람하려면 어떻게 

해야 하나요?

[프로그램]

∙대통령기록관 현장체험학습은 어떻게 참여 

하나요?

∙대통령기록관 견학․진로체험학습에 참여하

려면 어떻게 해야 하나요?

2) 민원 목적에 대한 분석

민원인들의 민원 글을 올린 목적을 살펴보

니, 기관 및 웹사이트 이용 문의 관련이 17건

(54.8%)으로 가장 많았고, 기록관리와 관련된 

설명을 요청하는 기록관리 이해 목적의 민원이 

9건으로 29%를 차지하여, 이 두 목적이 전체의 

83.8%에 해당하였다(<표 13> 참조). 이용문의

와 관련해서는 관람방법, 사진열람, 자료 열람, 

시스템 열람, 시설문의, 발간책 구입 문의에 관

련된 내용들이 있었고, 기록관리 이해와 관련해

서는 생산현황 통보, 이관, 지정기록물 열람, 폐

기 절차, 기증절차, 전문위원회, 법률, 기능 등에 

관한 민원들이 있었다. 다음은 이 목적들과 관

련된 민원 글의 예이다. 

[이용문의] 

∙홈페이지에서 조회 되는 대통령의 사진을 받

고 싶은데 파일로 받을 수 있나요? 

∙국가기록원 대통령기록관에서 발간한 ‘대통

령 선물과 세계 문화’란 책을 개인적으로 소장

하고 싶은데요. 혹시 구입도 가능한가요?
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[기록관리 이해]

∙대통령기록물의 생산현황 통보에 대해 설명

해 주세요!

∙대통령기록관리전문위원회라는 것이 있나요? 

대통령기록관리전문위원회가 하는 일은 무엇

인지 설명 부탁드립니다.

민원 목적 빈도 %

이용문의 17 54.8

기록관리 이해 9 29.0

연구 2 6.5

업무 1 3.2

자료문의 1 3.2

사본신청 1 3.2

합계 181 100

※민원 목적 중 빈도가 있는 것만 제시됨

 <표 13> 국민신문고 민원 목적의 분포 

(대통령기록관)

민원 목적과 민원 글의 범주와의 관계를 살펴

보면, 제1범주(기록관리 업무)에서는 기록관리 

이해 목적의 민원이 7건으로 77.8%를 차지하였

고, 제3범주(기관이용)에서는 이용문의 목적의 

민원이 14건(82.4%)으로 가장 많았다(<표 14> 

참조). 

   4. 시사점과 기록정보서비스 
활성화 방안

4.1 페이스북 이벤트 활용

기록정보서비스에 있어서 기록관의 존재를 

이용자들에게 널리 알리는 것은 매우 중요한 

일이다. Hager(2015)는 기관이 페이스북 페이

지를 만들고 운영해야 하는 이유로, 홍보 및 컬

렉션 기반 아웃리치 등을 제시하였다. 기관의 

인지도를 높이기 위해서는, 기관의 이용자에게 

닿아서 기관 자체에 대한 인지도를 높이고, 기

관에서 하는 활동을 일반인에게 설명하고 정당

화하며 널리 알리며, 이벤트를 집중적으로 홍

보하고, 새로운 기증자에게 도달하는 것 등이 

필요함을 제시하였다. 

앞의 분석 결과에서, 국가기록원 대표 페이

스북의 경우 댓글 수가 다른 페이스북보다 월

등히 많았는데, 이는 페이스북에서 댓글 이벤

트를 시행한 영향이 큰 것으로 보였다. 국가기

록원은 2건의 페이스북 이벤트를 하였고 1건의 

이벤트에 약 700건의 댓글이 달렸다. 또한 이벤

트에 대한 당첨 결과를 게시하면서 또 한 번의 

 민원 범주

민원 목적

제1범주(기록관리 업무) 제3범주(기관이용) 제4범주(기록물)
합계

빈도 % 빈도 % 빈도 %

이용문의 - - 14 82.4 3 17.6 17

기록관리 이해 7 77.8 2 22.2 - - 9

연구 - - 1 50.0 1 50.0 2

업무 - - - - 1 100 1

자료문의 - - - - 1 100 1

사본신청 - - - - 1 100 1

합계 7 23 17 55 7 23 31

※민원 목적 중 빈도가 있는 것만 제시됨

<표 14> 국민신문고 민원 범주와 민원 목적과의 관계(대통령기록관) 
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이용자 참여를 유도하였다. 이와 같이 이용자

의 참여를 촉진하고 기록관과 기록관의 소셜미

디어를 홍보하기 위해 기록관은 페이스북 이벤

트를 다양하게 활용할 수 있다. 기록관에서 홍

보 효과를 높일 수 있는 다양한 이벤트를 구성

하여 활용한다면, 기록관 및 기록관 페이스북

의 존재, 기록관에서 하는 프로그램 및 활동도 

같이 홍보할 수 있고 이용자의 참여도를 높일 

수 있을 것이다. 

4.2 흥미를 유발할 수 있는 포스팅

국가기록원 3개의 페이스북(대표, e-기록, 부

산기록관)과 대통령기록관의 페이스북에서 댓

글이 달린 게시물 내용을 분석한 결과 국가기록

원 대표 페이스북은 온라인자원, 국가기록원 e-

기록 페이스북은 소장자료, 국가기록원 부산기

록관은 관계수립, 대통령기록관 페이스북은 뉴

스 관련 범주의 게시물에 댓글이 가장 많이 달

렸다. 이 범주에 속한 게시물의 내용을 더 자세

히 살펴보면, 공통점은 이용자들에게 친숙하고, 

본인의 과거 경험을 떠올릴 수 있게 하며, 과거

에 자신이 몰랐던 일을 새롭게 알 수 있게 해주

거나 과거를 추억할 수 있는 게시물들이었다. 

뉴스의 범주에는 이용자들이 잘 알고 있는 지상

파 방송 프로그램에 기록관이 소개되거나, 기록

관의 직원의 인터뷰 방송이 있었던 사례가 포함

되었다. 

이를 통해 볼 때, 기록관이 이용자들의 흥미

를 유발할 수 있거나 친근하게 다가갈 수 있는 

과거 일상의 기록들을 페이스북을 통해 게시하

거나 공유하다면 이용자의 참여도와 방문을 더 

활성화 시킬 수 있을 것으로 판단된다. 또한 기

록관은 지상파 방송 등 이용자들이 자주 접하

는 매체에 기록관 또는 기록이 소개될 수 있도

록 노력해할 것이며, 이러한 내용들을 페이스

북을 통해 이용자들에게 적극적으로 알리면 좋

을 것이다. 

4.3 FAQ와 검색가이드 및 채팅의 활용

국민신문고의 국가기록원 관련 민원에서 가

장 많이 제시되었던 내용은 제4범주 기록물, 제

1범주 기록관리 업무, 제3범주 기관이용 관련이

었으며, 대통령기록관과 관련하여 가장 많았던 

민원은 제3범주 기관이용, 제4범주 기록물, 제1

범주 기록관리 업무 관련 내용이었다. 이를 질

문 목적과 연관지어 더 자세히 살펴보면, 이용

문의와 자료문의 내용이 많았다. 이 결과를 종

합해보면 이용자들은 기록관 이용방법과 기록

의 활용이나 신청 방법에 대해 잘 알고 있지 못

하다는 것을 알 수 있다. 

따라서 기록관은 이용자들이 쉽게 기록관의 

이용 및 자료 신청 방법에 대해 잘 안내해야 할 

것이다. 이용자들에게 이런 내용을 안내하기 위

해 FAQ(Frequently Asked Questions)의 제

공, 검색가이드의 제공 및 채팅 기능 제공 등이 

고려될 수 있다. 먼저 FAQ를 제공하면, 중복되

고 유사한 질문에 대해 효과적으로 응대할 수 

있다. 특히 자료 신청의 경우는 그 절차가 유사

하므로 더욱 유용할 것이며, 이용방법도 마찬가

지이다. 또한 이러한 질문들을 ‘오늘의 기록’ 처

럼 ‘오늘의 이용 Tip’ 또는 ‘오늘의 질문’이라는 

명칭으로 이용자들이 자주하는 질문과 그에 대

한 응답을 페이스북에 포스팅하여 이용자들에

게 안내할 수도 있을 것이다. 
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검색가이드(research gauide)의 제공도 고

려해야 한다. 검색가이드는 기록집합체와 검색

도구의 다양성과 이질성을 아우를 수 있는 도

구로, 다양한 검색도구와 계층별 기술을 연계

하는 역할을 하며, 각 검색도구의 사용법을 알

려준다(설문원, 2015). 검색가이드는 기록물관

리기관 내외의 댜양한 정보원을 주제별로 모아

줌으로써 이 기록에 대한 ‘의도적 검색’ 없이도 

기록을 발견할 수 있도록 하며, 검색도구에 대

한 검색도구, 즉 메타 검색도구로서의 역할을 

수행한다. 즉 특정 주제와 관련된 기록검색도

구와 이용법을 설명하고 해당 검색도구와 연계

해 준다. 또 주제와 관련된 특정 기록유형이 어

떤 역사적 배경 속에서 만들어진 것인지, 기록

에 포함된 정보의 의미는 무엇인지 등 생산 배

경을 설명하고, 배경과 기록과의 관계를 설명

함으로써 기록의 의미를 이해할 수 있도록 한

다(설문원, 2015). 이러한 검색가이드를 제공

한다면 이용자에게 기록관의 이용방법과 자료 

검색에 대해 큰 도움을 줄 수 있을 것이다. 

기록관은 또한 페이스북의 메신저 기능을 활

용하여 이용자의 질문에 실시간 채팅으로 답할 

수 있을 것이다. 이는 페이스북의 활성화에도 

기여할 수 있을 것이며, 또한 이를 발전시켜 챗

봇(ChatBot)을 구축하여 활용할 수도 있을 것이

다. 또한 챗봇(ChatBot)을 활용하는 방안이 있

을 수 있다. 챗봇(ChatBot)이란 채팅(Catting)

과 로봇(Robot)의 합성어로 사람과의 문자 대

화를 통해 질문에 알맞은 답이나 각종 연관 정

보를 제공하는 인공지능(AI) 기반의 커뮤니케

이션 소프트웨어를 지칭한다. 즉 대화형 메신저, 

채팅하는 로봇을 말한다(김진태, 정상래, 정훈, 

2017). 현재 점점 더 많은 기관이 챗봇 기능을 

활용하고 있는데, 기록관의 챗봇 구축사례(이

창희, 2018)에서도 확인할 수 있듯이, 상대적으

로 간단한 챗봇은 구축 및 활용을 고려해볼 만

하다. 즉 기록관에서 그동안 이용자들의 질문

과 그에 대한 응답, FAQ에 대한 답변들에 대

해 학습을 시킨 인공지능 기반의 커뮤니케이션 

소프트웨어인 챗봇을 활용하여 기록관을 이용

하는 이용자들의 궁금증을 즉각적으로 해결할 

수 있는 기록정보서비스를 제공을 고려해볼 수 

있다. 

4.4 이용자 요구가 높은 주제의 독립적 서비스 

제공

국민신문고의 민원 분석 결과를 보면 국가기

록원의 경우 토지에 관한 민원 글이 전체의 

16.6%를 차지하였는데, 이와 같이 토지에 관한 

기록물을 찾는 요구가 가장 많다는 것은 정경희

(2006), 김지현(2012), 진주영, 이해영(2018)의 

연구에서도 확인할 수 있다. 따라서 이렇게 이

용자의 요구가 많은 주제와 관련된 기록은 그 

기록정보서비스를 분리하거나 따로 콘텐츠를 

만들어 제공할 필요가 있다. 즉 해당 주제 관련 

기록 이용방법 및 소개와 기록물 정보를 따로 

제작하여 이를 홈페이지에 눈에 띄게 제시하는 

것이 바람직할 것이다. 이는 검색에 미숙한 이

용자들에게 다른 불필요한 검색결과를 제외하

고 필요한 기록만을 확인할 수 있도록 하는 편

리함을 제공해준다.

국가기록원에서는 현재 토지 관련하여서는 

독립된 지적아카이브를 만들어서 기록정보서비

스를 제공하고 있다. 하지만 홈페이지에서 이용

자가 이를 찾기 어렵게 되어 있으며, 또한 명칭



186  한국기록관리학회지 제18권 제3호 2018

도 이용자들에게 좀 더 익숙한 용어(ex. 토지기

록물 검색)로 제시하면 이용자들이 더 편리하

게 활용할 수 있을 것이다. 대통령기록관 홈페

이지의 메인 화면에서 상단에 ‘역대 대통령 웹

기록 바로가기’를 만들어 놓은 것처럼 이용자들

이 한 눈에 쉽게 찾을 수 있도록 독립된 웹사이

트로 관련 내용을 제공하면 이용자들에게 더 큰 

도움이 될 것이다. 이렇게 기록관에서는 이용자

들이 많이 이용하는 기록에 대해서는 따로 독립

된 콘텐츠나 웹페이지로 이용자들이 쉽게 찾을 

수 있도록 홈페이지에 제공함으로써 이용자의 

요구에 맞춘 기록정보서비스를 이용자에게 제

공할 수 있다.

4.5 기록관리 업무 관련 전문적 서비스 제공

국민신문고의 민원 내용에 대한 분석 결과를 

살펴보면, 기록관리 업무와 관련된 민원과 기

록관리에 대한 이해가 목적인 민원이 많았다. 

현재까지 우리나라 기록관은 기록연구사 1인 

기록관 체제가 대부분이고, 따라서 업무에 대

해 모르는 사항, 궁금한 사항이 있을 경우 직장

이나 기관 내에서 조언을 구하기 어려운 것이 

현실이다. 물론 국가기록원에서는 홈페이지에 

기록관리 업무라는 메뉴를 만들어 기록관리 업

무에 관한 설명을 제공하고 있으나, 이러한 내

용은 기본적이고 간략한 내용으로 실제 업무 

수행 과정에서 발생하는 다양한 어려움과 질문

을 해결하기에는 부족하다. 

이를 해결하기 위해서 업무에 관한 질의응답

이 가능한 게시판을 활용하는 것을 고려해볼 

만하다. 이를 통해 업무관련 혹은 기록관리 전

반에 관해 기록연구사나 일반인, 또는 학생들

이 질문을 하고 궁금증을 해결할 수 있을 것이

며, 또한 다른 사람이 이미 먼저 질문한 내용을 

통해 자신의 질문에 대한 해답도 구할 수 있을 

것이다. 개별적인 민원으로 궁금한 내용에 답

을 구하기보다, 이렇게 다양한 궁금증을 해결

할 수 있는 공간을 마련함으로써 더 고도화 된 

이용자 중심의 기록정보서비스를 제공할 수 있

을 것이다.

5. 결론 및 제언

이용자 중심의 기록정보서비스를 제공하기 

위해서는 먼저 이용자에 대한 연구가 우선되어

야 한다. 이용자가 기록관에 요구하는 바는 무

엇인지, 이용자가 기록관과 기록에 어떤 인식

을 가지고 있는지를 알아야 이용자의 정보 요

구에 맞춘 기록정보서비스를 제공할 수 있다. 

이 연구는 이러한 이용자의 요구와 인식을 알

아보기 위해 국가기록원 대표 페이스북, e-기

록 페이스북, 부산기록관 페이스북과 대통령기

록관 페이스북의 댓글이 달린 게시글과 댓글들

을, 국민신문고에서 ‘국가기록원’과 ‘대통령기

록관’이라는 검색어를 입력하였을 때 나온 민

원 글들을 분석해 보았다.

그 결과 4가지 페이스북에 댓글이 달린 게시

물의 공통점은 소소하지만 이용자의 추억을 불

러일으킬 수 있는 내용이거나 기록관과 관련한 

내용이 방송에서 소개된 소식, 기록관 안내, 후

기, 풍경 등 이용자의 흥미를 자극하는 내용이었

음을 확인하였다. 또한 이용자는 게시물에 감성

적인 내용의 댓글을 단다는 것도 확인하였다. 그

리고 페이스북에서 이벤트를 진행하면 이용자의 
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참여가 증가한다는 사실도 확인하였다. 

국민신문고에서는 국가기록원과 대통령기록

관 모두 그 정도와 순위에는 차이가 있지만, 업

무, 기관이용 및 기록물에 관한 민원이 가장 많

았음을 확인하였다. 또한 국가기록원에서는 기

록물과 관련하여 가장 많이 제시된 것은 토지

에 관한 민원이었음도 확인하였다. 

이러한 분석 결과를 토대로 기록관에서 이용

자 중심의 기록정보서비스를 활성화하기 위한 

방안으로, 페이스북에서 이벤트를 활용하여 기

록관과 기록관의 페이스북을 홍보하는 것, 과

거 일상 등 이용자가 흥미를 가질 수 있는 기록

을 포스팅하는 것, FAQ 제공 서비스, 검색가

이드 제작 및 페이스북 메신저나 챗봇과의 채

팅을 활용하여 이용자에게 기록관의 이용방법

을 안내하고 궁금증을 해결하도록 하는 것, 이

용자들의 이용이 높은 기록에 대한 서비스는 

콘텐츠화 하거나 분리하여 제공하여야 한다는 

것, 그리고, 특히 기록관리 업무와 기록관리학 

관련된 궁금증을 해결할 수 있는 질의 응답이 

가능한 게시판 마련 등의 기록정보서비스를 제

공할 것을 제시하였다. 

SNS는 기록관의 유용한 홍보 도구이자 이용

자와 커뮤니케이션 할 수 있는 중요한 공간이다. 

앞으로 이러한 역할은 더욱 증가할 것으로 보인

다. 따라서 이용자의 흥미를 유발시키고 참여를 

증진시키기 위해 꾸준히 노력해야 한다. 민원은 

이용자가 기록관 및 기관에 적극적으로 정보를 

요구하는 방법의 하나이다. 국민신문고의 민원 

글 분석 결과 자주 요청된 내용을 확인한 것과 

같이, 민원뿐만 아니라 이용자의 정보요구를 확

인할 수 있는 설문조사나 정보공개청구의 질의 

및 검색어 분석 등 다양한 방법을 통해 이용자

의 요구를 확실히 파악하여, 이용자의 요구를 

반영한 맞춤형 서비스를 제공할 수 있도록 해야 

할 것이다. 

앞으로 다양한 이용자 연구가 기록관들에서 

활발히 이루어져 이용자의 정보 요구를 충족시

킬 수 있는 이용자 중심의 기록정보서비스가 활

성화될 수 있기를 바란다. 또한 이러한 이용자 

연구가 일회성으로 그치는 것이 아니라 기록관

내에서 지속적으로 수행되어, 축적된 연구 결과

를 활용하여 기록관에서 전문적인 이용자 중심

의 기록정보서비스가 이루어지길 바란다. 
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