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정보기술 발달에 따른 기록 의 패러다임이 과거 기록물에 한 보존 리에서 이용 심의 서비스로 환되고 

있다. 이에 본 연구는 기록정보 서비스 이용자의 만족도 제고를 한 조직  개선 노력을 하여, 학기록  기록물

리 문요원을 상으로 학기록  내부마  요소가 직원의 고객지향성에 어떤 향을 미치는가에 한 실증연구

를 설문을 통해 진행하 다. 선행연구를 토 로, 내부마 의 요인으로 권한 임, 내부커뮤니 이션, 경 층지원, 

교육훈련을 설정하고, 이에 한 매개변수는 직무만족, 조직몰입, 종속변수로는 고객지향성을 설정하고 연구 변수 

간 가설과 연구모형을 설정하고 통계시스템을 통한 분석을 시도하 다. 연구 결과를 종합하면, 내부마 의 요소는 

직무만족  조직몰입, 고객지향성에 해 모두 유의한 향을 미치는 것으로 나타났으며, 학기록  직원의 직무만족

과 조직몰입, 고객지향성 향상에 있어 내부마  요인  경 층지원 요인이 가장 한 계가 있는 것으로 

도출되었다.

ABSTRACT

According to the development of information technology, the paradigm of the archives is shifting 

from preservation management of past records to use-oriented services. In this regard, this study 

is conducted an empirical study on the effect of internal marketing factors of university archives 

on the customer orientation of employees in order to improve organizational satisfaction for users 

of records information service. Based on the previous research, the delegation of authority, internal 

communication, management support, and training are established as factors of internal marketing, 

and the parameters for this are job satisfaction, organizational commitment, customer orientation 

as dependent variables, and We set up hypothesis between research variables and attempted an 

analysis through statistical system. In summary, each element of internal marketing showed 

significant results on job satisfaction and organizational commitment, and management support was 

most closely related to job satisfaction, organizational commitment, and customer orientation of 

university archive staff.
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1. 서 론

1.1 연구의 배경과 목

정보기술 발달에 따른 기록 이용자와 이용 환

경의 변화로 기록 의 패러다임이 과거 기록물

에 한 보존 리에서 이용자 심의 기록정보 

서비스로 환되고 있다. 기존의 기록 이 자료

를 보존하고 후 에 이를 승하는 것을 목 으

로 하 다면 변화된 기록 의 모습은 보존된 자

료를 활용하여 이용자들의 정보 요구를 해결하

는 것으로 정보서비스 측면이 강조되고 있다

(국가기록원 2011, 19). 이는 2012년부터 실시

하고 있는 국가기록원의 기록  이용자 상 만

족도 조사에서도 확인할 수 있다. 

재 우리나라에서는 ｢공공기록물 리에 

한 법률｣ 제41조를 통하여 기록물의 효율 인 

리와 체계 인 기록정보 서비스 제공을 하

여 공공기 은 물론 일정량 이상의 기록물을 생

산 보존하는 기   학 등을 상으로 문 

교육을 받은 인력을 기록물 리 문요원으로 

배치할 것을 명시하고 있으며, 2005년 2월 기록

연구직렬이 신설되어 같은 해 7월부터 앙기

록물 리기 과 앙행정부처를 시작으로 기록

물 리 문요원이 정규직으로 배치되기 시작

하 다(박태섭 2017, 1).

국가기록원에서는 ｢공공기록물 리에 한 

법률｣ 제9조  동법 시행령 제63조에 의거하

여 기록 리 역량강화와 안정 인 기록 리 체

계정착을 목표로 앙행정기 을 비롯하여 특

별지방행정기 , 시도교육청, 교육지원청, 정부

산하공공기 , 국공립 학 등을 상으로 2007

년부터 기록 리 업무 황  추진 실 에 

한 평가를 매년 실시하고 있다. 2017년 기록

리 평가결과에 의하면, 앙행정기   시도교

육청은 평가결과가 체 평균을 상회하는 반면, 

교육지원청과 국공립 학은 평균에 미치지 못

하고 있으며, 학기록  사이에서도 기록 리

수 이 평 화되어 있지 않고 기  간 편차가 

크다고 밝히고 있다. 그리고 평가결과에 따라 

기  등 을 가에서 마까지 5등 으로 나 고 

있는데, 국공립 학의 경우 가 등 을 받은 곳

이 6개 학인 반면 최하 인 마 등 을 받은 

곳은 28개 학으로 반을 넘고 있다. 한 평

가 분석에서도 기록물 리가 기록 리 기반구

축  보존 심으로 이루어지고 있으며 기록정

보 서비스  활용부분에서는 미진한 결과를 보

음을 밝히고 있다(국가기록원 2017, 6).

지 까지 법  근거를 바탕으로 기록 리의 

안정  시스템 구축과 내실을 기하기 하여 

다양한 제도가 시행되어 왔으며, 패러다임 변

화에 따른 기록 리 서비스 황과 발 방안을 

한 지속 인 연구가 진행되어 오고 있다. 하

지만 정보서비스를 제공하고 있는 인  요소에 

한 연구는 법 기 에 의한 문요원 배치문

제와 직무분석, 업무의 효율성 향상 등에 한 

연구에 머무르고 있다. 

기록물의 체계 이고 문 인 리를 하

여 문요원의 배치와 자격요건 등을 법을 통

해 의무화하고, 기록정보 서비스 만족도 향상

을 하여 다양한 연구와 시도뿐만 아니라 기록

물 리 문요원이 배치된 조직 내에서 기 되

는 역할을 수행할 수 있도록 운 시스템을 갖

추고 문가로서의 역할을 발휘할 수 있도록 

조직 환경을 조성하는 노력 역시 요하다(서

혜란 외 2008, 236). 이러한 에 착안하여 본 
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연구에서는 기록 에 근무하는 직원들의 근무

환경 요인과 이러한 요인이 기록정보서비스 제

공에 어떤 향을 미치는지를 알아보고자 하

다. 그리고 기록 리 기  평가에서 가장 미진

한 결과를 보 던 학기록 을 상으로, 기

록  직원들의 근무환경에 한 인식 황을 분

석하기 하여 내부마 과 고객지향성의 개

념을 용해 보았다. 

내부마 이란 기 이나 조직의 목 달성

을 하여 상품 매나 서비스 상이 되는 외

부고객이 아닌 내부고객, 즉 직원을 상으로 

근무 환경과 조직의 분 기 등을 통제함으로써 

직원의 만족도 향상을 통하여 서비스의 궁극  

상이 되는 외부고객의 만족도를 향상시키고

자 하는 개념이라 할 수 있다. 그리고 고객지향

성은 고객인 이용자들을 상으로 최상의 서비

스를 제공하고, 이에 해 만족감을 가질 수 있

도록 추구하는 조직과 직원의 성향이라 할 수 

있다. 

기록정보서비스 과정이 이용자의 요구에서 

시작되어 서비스 직원과 이용자와의 지속 인 

상호소통과정을 통해 이루어지므로, 내부고객

인 직원에 한 조직  지원과 직원의 근무환경

에 한 인식은 이용자 서비스 만족도 향상에 

매우 요한 향을 미칠 것이라 상할 수 있

다. 이러한 연구배경을 바탕으로 본 연구에서는 

기록정보 이용자들의 서비스 만족 향상을 하

여 기록 리 분야에서 내부마  개념을 처음

으로 용해 보고자 하 다. 그리고 학기록  

근무 직원의 내부마 에 한 인식 정도를 알

아보고, 내부마 이 직원들의 직무만족과 조

직몰입에 어떠한 향을 미치는지, 더 나아가 

기록정보서비스를 이용하는 고객들에 한 서

비스지향성에 어떠한 향을 미치는지 실증

인 연구를 진행하 다. 

1.2 연구내용과 방법

본 연구는 기록정보서비스 만족도 향상을 

하여 선행연구를 토 로 학기록  내부고객 

만족을 한 내부마  요소를 권한 임, 내

부커뮤니 이션, 경 층지원, 교육훈련으로 설

정하고, 학의 운 체제에 따른 내부마  

인식차이와 내부마 이 직원들의 직무만족, 

조직몰입에 미치는 향, 그리고 기록정보서비

스 제공을 한 고객지향성에 어떤 향을 미

치는지 알아보았다. 

이를 한 본 연구의 연구문제는 아래와 같다. 

가. 학기록 의 운 체제에 따른 직원의 

내부마  인식 차이는 어떠한가?

나. 학기록 의 내부마 은 직원의 직무

만족과 조직몰입에 어떤 향을 미치는가?

다. 학기록  직원의 직무만족은 조직몰입

에 어떤 향을 미치는가? 

라. 학기록  직원의 직무만족과 조직몰입

은 고객지향성에 어떤 향을 미치는가?

마. 학기록 의 내부마 은 직원의 고객

지향성에 어떤 향을 미치는가? 

학기록 의 내부마 과 고객지향성의 

향에 한 실증  연구의 방법은 다음과 같다. 

우선, 연구 상인 학기록 의 개념과 운  

황, 내부마 에 한 이론  고찰을 하

여 선행연구와 문헌연구를 진행하 다. 그리고 

선행 연구를 바탕으로 연구문제 해결을 한 
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가설과 연구모형을 설정하고, 연구조사 상과 

설문내용을 구체화하여 조사를 진행하 다. 마

지막으로 설문조사를 통해 수집한 실증 데이터

를 통계 로그램을 통해 분석하여, 연구문제에 

한 검증을 실시하고, 연구의 결과를 도출함

으로써 연구의 결론과 향후 연구에 한 시사

 등을 제시하 다. 

1.3 선행연구

본 연구를 한 선행연구로 학기록 의 인

 운용  직무인식 등에 한 연구와 학을 

상으로 한 내부마  연구로 나 어 살펴보

았다. 

서혜란, 옥원호(2008)는 기록물 리 문요

원의 자격이나 교육과정에 한 연구는 진행되

고 있으나 기록물 리 문요원들이 근무하면

서 직면하는 직무수행상의 문제나 직무만족, 근

무여건에 한 연구가 부족한 상태임을 밝히며, 

기록 리의 장기  신과 문요원의 제 로 

된 역할 수행을 해 근무상황과 직무 련 인식 

악을 통한 조직 환경 조성이 요하다고 말하

고 있다. 이를 해 정부기 에 근무하는 기록

물 리 문요원들을 상으로 실증조사를 통

해 시행 기에 있는 기록물 리 문요원 제도 

 운 의 합성을 제고하고, 기록물 리 문

요원제도의 발 방안을 모색하 다. 

이은 (2012)은 다른 학문 역에서의 직업

 문성 향상과 경쟁력 확보를 하여 역량

에 한 연구가 진행되고 있는 바, 기록물 리 

문요원이 갖추어야 할 핵심역량은 무엇이며, 

실제 얼마나 보유하고 있는지의 차이를 실증

으로 분석하고자 하 다. 그 결과 기록물 리 

문요원으로서 직업  역량의 요도에 비해 

보유도가 체 으로 낮은 것으로 드러났으며, 

소속기 별, 경력별로도 역량인식의 차이가 있

음을 확인할 수 있어 직업  특성에 기 한 계

속교육을 통한 역량 개발을 제안하고, 합한 

인 자원 선발을 한 기 자료로 연구가 활용

될 수 있기를 기 하 다.

유 경, 김수정(2016)은 다양한 분야의 연구

를 통해 구성원의 직무만족도가 높을수록 직무

성과도 높아진다는 에 착안하여, 기록물 리 

문요원의 효율  업무수행을 한 핵심요소

인 직무만족도 향상을 하여 직 기록물 리 

문요원을 상으로 실증  연구를 진행하

다. 연구결과, 직무 불만족의 많은 부분이 기록 

리에 한 인식 부족에서 비롯되었음을 밝히

며, 조직 내에서의 기록에 한 인식개선 노력

과 더불어, 문요원의 역량강화를 한 교육 

실시 등을 통해 스스로 기록 리의 요성을 

재인식하고, 기록물 리 문요원으로서의 정

체성을 확립해 나갈 것을 제안하고 있다. 

다음으로 학을 상으로 한 내부마  연

구로 김종 (2006)은 경남소재 국립 학교 3

곳을 상으로 교육서비스 제공 기 으로서 

학의 경쟁력 확보를 한 핵심역량 구축의 필

요성에 따라, 교수와 직원을 내부직원, 학생을 

외부이용자로 간주하고 내부마  연구의 통

합  근을 시도하 으며, 백인화(2006)는 수

도권소재 4년제 사립 학의 25개 도서 에 근

무하는 사서와 이용자들을 상으로 학도서

의 고객반응에 향을 미치는 내부마 , 사

서의 태도  서비스 품질간의 인과 계를 밝히

고, 이들의 향력을 악함으로써 학도서

의 효율 인 경 방안을 제시하고자 하 다. 
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최유리(2015)는 충북지역의 한 사립 학 직원

을 상으로 내부마  요인이 직무만족과 서

비스지향성에 미치는 향을 연구하 는데, 내

부마 의 각 요인이 직무만족에 유의한 향

을 미쳤으나, 서비스지향성에는 권한 임과 내

부커뮤니 이션요소만 유의한 향을 미쳤음

을 밝혔다. 

지 까지 학을 상으로 한 내부마  연

구를 살펴보았으며, 이 외에도 다양한 학문 분

야에서 내부마 에 한 연구가 진행되었으

나 기록 을 상으로 한 내부마  연구는 

아직 사례를 찾을 수 없었다. 특히 학기록

의 경우 법 제정 이후 기록물 리 문요원의 

확보와 역할, 직무인식에 한 연구는 있었으

나 실제 기록  내에서의 근무 환경에 한 인

식과 서비스 향상을 한 조직  개선방안을 

연구한 사례는 없음을 확인하고, 본 연구에서

는 학기록 의 내부마 에 한 연구를 시

도해 보고자 하 다. 

2. 이론  배경

2.1 학기록

학기록 은 학 본연의 기능 수행에 따라 

생산된 기록물을 리함으로써 학 행정 정책

과 업무에 한 증거  가치와 책임성을 갖게 

하며, 구성원들의 학문수양과 사회문화조성, 기

여에 한 다양한 활동을 담아냄으로써 학의 

정체성 확립과 애교심 고취에 요한 역할을 

하고 있다. 그리고 이와 같은 학기록물을 선

별하여 수집하고 후 에 활용할 수 있도록 체

계 으로 보존, 리하는 작업은 꼭 필요하다

고 할 수 있다. 한 교육과 연구, 사회 사로 

표되던 통  학이 시 에 따른 정보환경 

변화에 맞추어 그 기능과 역할이 확 되고 세

분화됨에 따라, 학운 의 기틀을 마련하고 사

실에 근거한 학 역사의 보 과 정체성을 확립

하기 하여 학기록 리의 요성도 더 강조

되고 있다고 할 수 있다. 국가에서는 기록에 

한 심과 인식이 증 되고 체계 이고 효율

인 기록 리가 필요함에 따라 학기록 리를 

한 기록 의 설치 의무와 역할에 해 법에 

명시하고 있다. 

우리나라에 학기록 이 설치되기 시작한 

것은 학교사 편찬과 개교 기념행사 등을 계기

로 교사 자료의 부족과 기록 리의 필요성을 

인식하면서부터라고 할 수 있다. 이에 고려

(교사자료실 1979), 이화여 (이화역사자료실 

1989), 서울 ( 학사료실 1997), 성균 (교

사자료실 1997), 연세 (기록보존소 1998) 등 

몇몇 학에서 학사 자료의 체계 인 보존과 

리의 요성을 인식하고 상설 교사자료실 등

을 설치하기 시작했다(김이훈 2009, 17). 그리

고 1999년 공공기록물의 체계 인 수집과 효율

 리, 보존을 한 법  장치가 마련되고 공

공기 에 기록  설치에 한 근거가 마련됨으

로써 가속화되었다고 할 수 있다. 

재 우리나라 학에 설치되어 있는 기록

의 유형은 리 기록물의 범 에 따라 <표 1>과 

같이 분류할 수 있다(손동유 외 2005, 8). 우선 

학의 행정기록물과 역사기록물을 통합 리하

는 형태로 독립기구로 설치된 학기록 , 둘째, 

재 부분의 학이 취하고 있는 유형인 행정

부서 내에 설치되어 행정기록물을 주로 리
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유형 개념 상 기능 비고

학기록

독립된 형태의 기구로 학 행정기록

물과 수집기록물을 통합 리하는 

문 리기

독립기구/

소속부서

학기록물 

통합 리
주로 기록물 리법 

시행 이후 설치

자료

공공기 의 기록물 리법에 의하여 

문 리기 으로 학기록물을 이

하는 간 리기

행정부서 내 설치
행정기록물 이   

정보공개

교사자료실
주로 학사와 련한 기록을 수집하

며, 교사 자료 시, 교사 편찬에 주력

박물  는 도서 /

독립기구

교사자료 수집  

교사 편찬

주로 기록물 리법 

시행 이  설치

<표 1> 기록 리 기 의 유형

하고 있는 자료 의 유형이 있다. 마지막으로 

공공기록물 리법 시행 이 부터 설치되어 

학사와 련된 역사기록물의 시와 교사편찬

을 주로 업무를 수행하며 도서 이나 박물  

등에 소속되어 운 되는 교사자료실 유형이다.

국가기록원에서는 학기록 이 학 내 독

립된 기구나 별도의 부서로 존재하는 형태가 가

장 바람직하지만, 그 지 못할 경우, 기록 리

부서에서 기록물 리 문요원이 해당 학의 

기록물 리 업무를 총 하고 기록 리 규정을 

제정, 운 하며 일정 수  이상의 기록물 보존 

공간  환경을 구비하는 등의 기본요건을 갖출 

것을 권고하고 있다(국가기록원 2016, 11).

<표 2>는 우리나라에 설치되어 있는 학기

록 의 설치 황이다. 국가기록원에서 시행한 

2016년 학기록 리 황조사에 따르면 체 

341개 학  국공립 학이거나 사립 학  

기록물의 생산․ 리량이 행정안 부령으로 정

하는 기 을 과하여, 기록  설치 상인 

학은 체의 48%인 164개이다. 이  기록

이 설치되어 있는 학은 48개로 체 학의 

14%에 불과하며, 기록물 리 문요원이 배치

되어 있는 학은 체 학의 19%인 65개이

다(국가기록원 2017, 7). <표 2>에서 보는 바와 

같이 국립 학의 경우 기록  설치율과 문요

원 배치율이 사립에 비해 확연히 높음을 볼 수 

있다. 사립 학의 경우 기록  설치 상에 해

당되지만 실제로 기록 이 설치된 학은 112

개 학  17개로 그 비율은 6%에 불과하며, 

문요원의 배치 수도 22개(8%)에 불과하다. 

그리고 이러한 문요원의 배치부족과 기록

의 미설치 등은 학 내 기록 리에 한 인식 

부족과 기록정보 서비스 만족도에도 향을 미

칠 것이라 짐작할 수 있다. 

구분 합계 국립 공립 사립

기 수(개) 341 44 8 289

기록 설치 상(개) 164(48%) 44(100%) 8(100%) 112(39%)

기록 설치기 (개)  48(14%) 31(70%) 0(0%)  17(6%)

문요원배치(명)  65(19%) 42(95%) 1(13%)  22(8%)

<표 2> 2016년 학기록  설치 황
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2.2 내부마

내부마 은 마 의 주요 참여자라 할 수 

있는 조직, 고객, 직원 간의 계에서 조직의 목

표달성을 해 직원을 내부고객으로 보고 내부

고객의 동기부여나 직무만족도 향상 등의 략

을 통하여 외부고객의 만족도를 이끌어내는 마

 종류의 하나로 볼 수 있다. 내부마 의 

구성요소는 상기 의 특성에 따라 달라질 수 

있으며, 본 연구에서는 선행연구를 참고하여 

권한 임, 내부커뮤니 이션, 경 층지원, 교육

훈련으로 선정하 다. 

권한 임이란 서비스를 제공하는 종업원에

게 고객욕구  특정 상황에서 고객에게 신속

하고 효율 으로 서비스를 제공할 수 있도록 

최 의 의사결정을 부여함으로써 자신감을 가

지고 도 할 수 있게 하는 것이다(지인  2016, 

15). 권한 임은 직원의 동기부여를 통해 고객

에 한 서비스를 개선시키고, 효과 으로 고

객지향  활동을 수행하도록 하는데 그 목 이 

있으므로, 변하는 정보이용 환경에 따라 이

용자들이 원하는 서비스의 형태가 다양해지고 

정보에 한 신속한 제공이 요구되는 요즘 시

에 기록  정보서비스에 있어 꼭 필요한 내

부마 의 요소이자 처 도구가 될 수 있다. 

내부커뮤니 이션은 내부고객과 리자가 

공통으로 조직의 가치와 목 을 인식할 수 있

도록 정보를 제공하여 내부고객이 조직의 새로

운 정책과 철학을 받아들이도록 설득하는 수단

으로, 내부커뮤니 이션 활동을 통해 조직의 문

제와 리자  내부고객의 인식과 의사를 구성

원들이 공유할 수 있다(심우극 외 2014, 99). 내

부커뮤니 이션은 조직 내에서의 의사소통과 

정보 달 과정으로, 정보교환을 통하여 조직 내 

의사소통을 통한 갈등과 오해를 이며 정보에 

한 불확실성을 감소시켜 조직몰입도를 향상

시킬 수 있다. 기록 에서 서비스 담당직원과 

기록정리 담당직원이 분리되어 있을 경우, 기록

에 한 원정보  련 정보에 한 원활한 서

비스 제공을 해 직원 간 서로 지속 으로 정

보를 교환할 필요가 있다. 그리고 의사소통에 

한 만족도가 높아질수록 성과에 한 피드백, 

상사와의 계, 조직 분 기에 정 인 향을 

미치는 역할도 하고 있다. 

경 층지원은 직원의 제안에 심을 가지고, 

고객 심 인 태도와 행동을 할 수 있도록 조직 

내부의 문제 해결에 극 으로 응하고 지원

하려는 경 층의 의지라고 할 수 있다. 특히 경

층의 지속 이고 체계 인 지원과 보상이 없

다면 조직 활동에서 고객지향성 향상을 해 직

원 스스로 동기 부여를 하기란 한계가 있을 것

이다. 이러한 에서 경 층지원은 조직목표 달

성을 한 내부마 의 요소로서 요하며, 직

원에 한 극  지원 강화와 보상시스템 제공

은 조직 체가 지향하는 목표 달성에 있어 경

자의 주요한 임무라 할 수 있다. 

교육훈련은 조직구성원으로 하여  고객의 

다양한 욕구와 변화에 응할 수 있는 처 능

력을 향상시키기 한 방안으로, 직무에 한 

역량 강화를 통해 효과 인 업무 수행을 할 수 

있도록 계획된 조직의 활동이라고 할 수 있다. 

조직 내에서 끊임없이 되는 기록정보를 변

화하는 정보기술과 시스템에 맞추어 체계 으

로 리하고, 고객에게 시에 제공하기 해

서 조직은 반드시 직원에 한 지속 인 교육

훈련 기회를 제공해야 하며 이를 통하여 조직 
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한 조직의 목표와 목 을 달성해 나갈 수 있

을 것이다. 특히 정보담당 기록물 리 문요

원은 기록이 활용되는 모든 분야에 걸쳐 학문

 성격, 연구방법론, 기록 증거의 이용 방식을 

이해할 필요가 있다(Mary Jo Pugh 2004, 43).

2.3 직무만족, 조직몰입, 고객지향성

직무만족이란 개인이 가지는 직무에 한 기

 는 보상과 실제 경험하는 것과의 차이에 

한 정의 , 인지  반응이라 할 수 있으며 기

업의 목표달성을 해서는 조직구성원들의 업

무능력과 효과를 최 한 발휘하도록 동기부여

와 사기를 진작시키는 것이 무엇보다 요하다

(문수정 2017, 17). 조직이 개인들의 능력발휘

와 성과를 통하여 조직목표를 추구하고, 개인도 

자신의 성취, 동기유발, 자아실  등의 개인  

목표를 달성하기 하여 조직생활을 하고 

있다는 을 상기한다면 조직구성원들의 직무

만족은 개인의 목표달성이라는 측면과 조직의 

유효성 확보라는 측면 모두에서 큰 의미를 가지

는 개념이라고 할 수 있다(최유리 2015, 18).

조직몰입은 직무만족과 함께 개인이 조직에 

해 갖는 성향을 나타내는 개념으로, 조직구

성원으로 자신이 속해 있는 조직과 동일시하고 

극 으로 여함으로써 조직의 목표 달성을 

해 노력하려는 의지로 정의할 수 있다. 그리

고 조직몰입은 조직구성원이 조직에 한 애착

과 헌신 정도를 표 하는 과정이기도 하다. 

고객지향성은 마 의 목표 상이 공 자

에서 수요자 심으로 환함에 따라 기업이 

수요자인 고객의 필요와 욕구를 악하고 측

하여 기업 간의 경쟁에서 생존하기 한 략

으로 발생된 개념으로, 기업이 고객의 필요와 

욕구를 충족시켜주는 것을 의미한다. 따라서 

기업은 고객지향성의 요성을 인식하고, 시장

에서의 경쟁 우 를 획득하기 한 최상의 고

객 서비스를 제공하기 해 모든 역량을 기울

이고 있다. 

3. 연구설계

3.1 연구가설  모형

본 연구는 학기록  내부마  요소가 이

용자들의 기록정보서비스 만족도 증진을 한 

고객지향성에 미치는 향에 한 실증연구로, 

기록 리에 있어 처음으로 내부마  개념을 

용하고, 기록정보서비스 개선을 한 방안으

로 기록물 리 담요원이 조직 내에서 본연의 

역할을 수행할 수 있는 조직 환경을 구축하는 

것에서 근하고자 하 다. 선행연구를 통해 

독립변수인 내부마 과 매개변수인 직무만

족, 조직몰입, 그리고 종속변수인 고객지향성 

간의 다양한 향 계에 해 확인할 수 있었

으며, 그 결과를 토 로 다음과 같이 가설을 설

정하 다.

∙H1. 학기록 의 내부마 은 직원의 직

무만족에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H1-1. 학기록 의 권한 임은 직무만

족에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H1-2. 학기록 의 내부커뮤니 이션은 

직무만족에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H1-3. 학기록 의 경 층지원은 직무
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만족에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H1-4. 학기록 의 교육훈련은 직무만

족에 유의한 향을 미칠 것이다.

∙H2. 학기록 의 내부마 은 직원의 조

직몰입에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H2-1. 학기록 의 권한 임은 조직몰

입에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H2-2. 학기록 의 내부커뮤니 이션은 

조직몰입에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H2-3. 학기록 의 경 층지원은 조직

몰입에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H2-4. 학기록 의 교육훈련은 조직몰

입에 유의한 향을 미칠 것이다.

∙H3. 학기록  직원의 직무만족은 조직

몰입에 유의한 향을 미칠 것이다.

∙H4. 학기록  직원의 직무만족은 고객

지향성에 유의한 향을 미칠 것이다.

∙H5. 학기록  직원의 조직몰입은 고객

지향성에 유의한 향을 미칠 것이다.

∙H6. 학기록 의 내부마 은 고객지향

성에 향을 미칠 것이다.

 - H6-1. 학기록 의 권한 임은 고객지

향성에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H6-2. 학기록 의 내부커뮤니 이션은 

고객지향성에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H6-3. 학기록 의 경 층지원은 고객

지향성에 유의한 향을 미칠 것이다.

 - H6-4. 학기록 의 교육훈련은 고객지

향성에 유의한 향을 미칠 것이다.

3.2 설문구성

본 연구에서는 내부마   직무만족, 조

직몰입, 고객지향성에 한 인식 측정을 하

여 선행연구를 바탕으로 <표 3>과 같이 설문문

항을 구성하 다. 

3.3 연구 상  분석방법

학기록 의 내부마  인식조사를 하

여 국가기록원으로부터 국내 설치된 학기록

의 목록을 받을 수 있었으며, 이 목록에서 시

행령에 근거하여 학기록  설치 상인 국공

립 학 50개와 사립 학 113개를 상으로 연

구를 진행하 다. 그리고 추가로 한국 학기록

의회 소속 학  개인회원을 제외한 총 

39개 학  국가기록원 제공 목록과 복되지 

않는 11개 학을 포함하여 총 174개 학을 

상으로 연구를 진행하기로 하 다. 2018년 11월 

12일에서 12월 9일까지 한 달 동안 174개 학

을 상으로 유선으로 설문 목 과 내용을 설명

하며 설문요청을 하 고, 이  17개 학은 설

문조사 기간 동안 담당자가 부재 으로 연락이 

닿지 않았으며, 33개 학의 경우 설문에 한 

응답을 거부하 다. 이에 설문에 응한 124개 

학을 상으로 설문을 진행하 으며, 이  80

개 학(64.5%)에서 답변을 받았다.

본 연구에서는 연구분석의 방법으로 첫째, 

연구의 기 자료 마련을 한 인구통계학  빈

도분석과 변수별 기술통계분석, 둘째, 설문의 

타당도와 신뢰도 확보를 한 탐색  요인분석 

 신뢰도 분석, 마지막으로 연구문제 분석과 

가설검증을 한 독립표본 T 검정, 회귀분석을 

실시하 다. 분석을 한 도구로는 SPSS 23.0

을 사용하 다. 
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변수 하 요인 항목 내용

내부마

권한 임 6

- 업무에 한 의사결정의 자율성 허용
- 직원의 자의  단 하에 문제해결에 스스로의 단 허용
- 직원의 단 능력의 신뢰 정도

- 직원들의 자율성 장려
- 직원들의 창의성 독려
- 직원들의 자유로운 의사표  정도

내부커뮤니 이션 3

- 업무성과에 한 정기  피드백

- 업무사항에 한 정기  공유
- 부서계획에 한 정기  공유

경 층지원 7

- 경 층에게 근할 수 있는 분 기 조성
- 업무와 련된 문제해결의 지침 제공

- 개방된 의사소통지원
- 계획수립과 의사결정과정의 참여
- 경 반에 걸친 정보소통의 원활함 추구

- 업무성과향상에 한 보상
- 승진과 보상에 한 한 정책

교육훈련 5

- 교육훈련의 다양한 기회 제공 정도
- 교육훈련 운 의 성 정도

- 업무수행에 교육훈련의 도움 정도
- 교육훈련이 재와 미래 고객 요구 이해에 도움이 되는 정도
- 교육 훈련에 한 조직 인 참여 필요 정도

직무만족 5

- 재 업무에 한 만족 정도

- 업무 수행에서의 성취감 정도
- 업무에 있어서 능력발휘 정도
- 업무 성취에 있어서의 자신감 정도

- 근무환경에 한 만족 정도

조직몰입 5

- 조직원으로서의 자부심 정도
- 기 에서의 업무수행에서 최고능력발휘 정도
- 조직 경 방침  교육의 수 정도

- 조직의 당면 문제에 한 몰입 정도
- 조직 목  달성을 한 극  참여 정도

고객지향성 5

- 친 하고 편안한 고객 응  정도
- 고객의 요구에 한 이해와 해결의 노력 정도

- 고객의 반응에 한 응 정도
- 민원인에게 도움을 주기 한 노력 정도
- 쾌 한 서비스 환경제공을 한 노력 정도

<표 3> 측정항목

4. 실증분석  가설검증

4.1 기술통계분석

설문응답자의 특성과 소속 학기록 의 운

주체와 설치형태를 악하기 해 빈도분석

을 실시하 다. 그리고 연구 변수별 평균과 표

 편차 등의 기술통계를 악함으로써 연구의 

기 자료로 삼고자 하 다. 

<표 4>와 같이 응답자의 인구통계학  특성
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인구통계학  특성 구분 빈도(명) 퍼센트(%)

성별
남성 39 48.8

여성 41 51.2

연령

20 9 11.3

30 41 51.2

40 22 27.5

50  이상 8 10.0

학력

학사 35 43.8

석사 40 50.0

박사 5 6.2

직

직원 65 81.3

장/실장 10 12.5

기타(조교 등) 5 6.2

근무연수

5년 미만 37 46.2

5년 이상 ~ 10년 미만 18 22.5

10년 이상 ~ 20년 미만 18 22.5

20년 이상 7 8.8

고용형태

정규직 62 77.5

계약직 16 20.0

기타(수습 등) 2 2.5

<표 4> 설문 응답자의 인구통계학  특성

을 성별, 연령, 학력, 직 , 근무연수와 고용형

태로 나 어 살펴보았다. 성별의 경우 남성 39

명, 여성 41명으로 비율이 비슷하 으며, 연령

은 20  9명(11.3%), 30  41명(51.2%), 40  

22명(27.5%), 50  이상이 8명(10%)으로 30

가 반 이상으로 악되었다. 학력은 학사 

35명(43.8%), 석사 40명(50%), 박사가 5명

(6.2%)이 응답하여 석사가 반을 차지하 는

데, 이는 기록물 리 문요원으로 학에서 석

사 이상의 자격을 요구하고 있음을 반 하는 결

과이기도 하다. 직 은 응답자의 65명(81.3%)

이 직원으로 악되었으며 근무연수는 5년 미

만이 37명(46.2%), 5년 이상 10년 미만이 18명

(22.5%), 10년 이상 20년 미만이 18명(22.5%)

으로 68% 이상이 10년 미만인 것으로 나타났

다. 이는 2005년부터 기록연구직렬이 신설되고 

이후 학에 기록물 리 문요원이 배치되기 

시작한 지 불과 10년 남짓 밖에 되지 않은 실

을 반 하고 있기도 하다. 고용형태는 응답자의 

62명(77.5%)이 정규직인 것으로 악되었다. 

설문응답자가 근무하는 학의 운 주체와 

학기록 의 설치형태를 <표 5>로 살펴보면 국

공립이 37교(46.3%), 사립이 43교(53.7%)로 

국공립 학은 설문 상인 50교  74%가 응답

하 다. 이에 반해 사립 학의 경우 국공립

학보다 응답 수는 많았으나, 설문 상 사립

학 수에 비해 응답률이 35%에 불과해, 사립

학의 기록물 리 문요원 배치 비율이 상

으로 낮은 실을 반 하고 있다. 그리고 학

기록 의 설치형태는 독립기 은 5곳에 불과하
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학기록  특성 구분 빈도(명) 퍼센트(%)

운 주체별

국립 33 41.3

공립 4 5.0

사립 43 53.7

소속별

독립기 5 6.3

도서 8 10.0

박물 4 5.0

총무과 63 78.7

<표 5> 설문 응답자의 소속 학기록  운 주체와 설치형태

으며 63곳(78.8%)이 총무과 소속으로 설치

되어 운 되고 있었다. 이는 학의 기록물 리

가 각종 공문서를 담당하는 총무과 업무와 

하게 련되어 있기 때문이라 할 수 있다. 그리

고 도서 에 속해 운 되는 곳이 8곳(10%), 박

물 이 4곳(5%)으로 악되었다. 

<표 6>은 변수 요인별 기술통계 분석 결과이

다. 설문응답자들은 내부마  요인 에서 

교육훈련이 가장 높게 인식되었으며, 편차도 

가장 게 나타나 학기록 에서는 효율 인 

기록 리를 해 교육훈련의 필요성을 인식하

고 있으며, 실제 실시하고 있음을 알 수 있다. 

그리고 경 층지원 요소가 평균이 가장 낮고 

편차도 크다는 것을 볼 수 있는데 이는 기록

이 학 내부 기 으로서 경 층의 인식과 지

원이 부족한 실을 반 한다고 할 수 있다. 

체 변수 가운데에서는 고객지향성에 한 요인

이 평균 3.94로 가장 높게 나타남으로써 학기

록 에서 근무하는 직원들이 반 으로 고객

서비스에 한 인식이 높음을 확인할 수 있었

으며, 직무만족 3.61, 조직몰입 3.57 순으로 나

타났다.

4.2 탐색  요인분석  신뢰도 분석

설문 측정의 타당도 검증을 하여 탐색  요

인분석을 실시하 고, 요인추출을 해 주성분 

분석, 요인회 은 Kaiser의 정규화가 있는 베리

맥스를 사용하 다. 내부마 의 요인으로 추

출된 4요인은 모두 요인 재량은 0.5 이상이었

요인구분 평균 표 편차 응답인원(명)

내부마

권한 임 3.43 0.82 80

내부커뮤니 이션 3.44 0.79 80

경 층지원 3.17 0.85 80

교육훈련 3.71 0.76 80

직무만족 3.61 0.84 80

조직몰입 3.57 0.85 80

고객지향성 3.94 0.67 80

<표 6> 변수 요인별 기술통계 분석
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고, 교차요인 재량보다 높은 값을 가져 측정도

구가 변수를 잘 설명하고 있음을 확인하 다. 

그리고 탐색  요인분석의 척도 값인 KMO의 

값이 0.863으로 나와 일반  사회과학 연구 문

제의 기  값인 0.5를 상회하여 좋은 편으로 나

왔으며, Bartlett의 구형성 검정의 유의확률도 

0.00으로 요인분석에 합하다고 분석되었다. 

신뢰도 분석은 측정된 값들에 한 일 성에 

한 검증으로, 본 연구에서는 내  일 성의 

측정을 해 크론바흐 알  값으로 신뢰도 계수

를 측정하 다. 크론바흐 알 계수는 0~1 사이

의 값을 가지며, 계수가 높을수록 신뢰성이 높

은 것으로 간주하는데, 본 연구에서는 크론바흐 

알 계수를 측정한 결과, 7개 요인 모두 0.8 이

상의 값으로 나와 내  일 성이 우수한 수 으

로 확보되었다고 할 수 있다. 

4.3 집단별 비교분석

독립표본 T 검정이란 2개의 표본을 측정하

여 단하는 분석방법으로 보통 유사하거나 

립되는 표본의 평균을 비교하여, 비교한 평균

값이 어떠한 의미를 가지는지 단할 때 사용

한다(노경섭 2016, 65). 본 연구에서는 학기

록 의 운 주체와 설치형태, 응답자의 인구통

계학  특성에 따른 내부마 과 직무만족, 

조직몰입, 고객지향성 요인에 한 직원의 인

식차를 알아보기 하여 독립표본 T 검정을 실

시하 다. <표 7>은 집단 비교분석을 한 표본

별 구분 기 을 나타낸 것이다. 

<표 8>은 독립표본 T 검정을 해 2개의 집

단을 구분한 뒤 각 변수별 평균값에 따른 집단 

간의 유의한 차이를 분석한 결과이다. 학기

록  운 주체를 국공립(37교)과 사립(43교)으

로 나 고 독립표본 T 검정을 실시한 결과, 운

주체에 따른 내부마  요인 인식의 차이는 

없는 것으로 나타났다. 그리고 학기록 을 설

치형태별로 독립기 과 도서 , 박물  소속기

(17개), 총무과 소속기 (63개)으로 나 고 

독립표본 T 검정을 실시한 결과 직무만족 요인

에서 총무과 소속의 기록 보다 독립기 이나 

도서 , 박물  소속의 기록 이 평균이 높은 

것으로 나타났다.

응답자의 인구통계학  특성 간 변수요인의 

평균 차를 알아본 결과 설문응답자의 학력, 직

별, 고용형태에서는 집단 간 유의한 차이를 

표본 통계특성 구분 항목수 계 표본 통계특성 구분 항목수 계

학

기록

운 주체
국공립 37

80

응답자

학력
학사 35

80
사립 43 석박사 45

설치형태

단독기   

도서  소속 등
17

80 직

직원 65

80
장/실장  기타 15

총무과소속 63

응답자

성별
남성 39

80 근무연수
5년 미만 37

80
여성 41 5년 이상 43

연령
20~30 50

80 고용형태
정규직 62

80
40  이상 30 계약직/시간제 18

<표 7> 독립표본 T검정을 한 표본별 기
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요인구분

내부마 　

직무만족 조직몰입 고객지향
권한 임

내부커뮤니

이션
경 층지원 교육훈련

운 주체 X X X X X X X

설치형태 X X X X O X X

성별 X X X X O X X

연령 X O X X X X X

학력 X X X X X X X

직 X X X X X X X

근무연수 X X X X O O X

고용형태 X X X X X X X

<표 8> 학기록  운 주체, 설치형태별 독립표본 T 검정 결과

찾을 수 없었으나 응답자의 성별 특성에서 여

성에 비해 남성의 직무만족 요소가 높게 악

되었다. 그리고 연령별 특성에서 20~30  응

답자의 내부커뮤니 이션 인식 정도가 40  이

상 응답자에 비해 높은 것으로 나타났다. 한 

5년 이상 근무한 직원이 직무만족과 조직몰입

에서 5년 미만인 직원보다 더 높은 평균값을 가

짐을 확인할 수 있었다. 이상의 연구결과를 보

면, 독립표본 T 검정에서는 일부 요소에 해

서 유의미한 결과를 보이긴 하 으나 내부마

 요소에 있어서는 부분의 경우에 있어서 

집단 간 유의한 차이를 보이지 않았다. 

재 우리나라 학은 운 주체가 국공립과 

사립으로 나 어져 있으며, 공공기록물 리법

에 따라 국공립 학을 주로 기록물 리 

담요원이 배치되기 시작하 다. 사립 학의 경

우 학의 역사기록물 리를 하여 법시행 

이 부터 일부 기 에서 담인력을 두기는 하

으나 <표 2>를 통해 알 수 있듯이 2016년 기

 사립 학 289개  담요원이 배치된 곳은 

22개 학으로 체의 8%에 불과하 다. 이에 

비해 국공립 학의 경우 체 52개 학  

담요원이 배치된 학이 43개로 체의 83%에 

해당했다. 이러한 을 감안하여 국공립과 사

립 학의 운 주체에 따라 학기록 의 근무

환경에 있어 내부마  요소의 인식차가 있을 

것이라 상하 으나 연구 분석결과 운 주체 

간의 유의미한 차이를 발견하지 못하 다. 

한 연구 상인 80개 학기록 에 하여 설치

형태별로 독립기  5개, 도서  소속 8개, 박물

 소속 4개 기 과 총무과 소속 기  63개 기

록 에서도 내부마  요소의 인식차를 발견

할 수 없었다. 이에 따라 본 연구에서는 내부마

 요소 인식에 있어서는 학기록 의 운

주체나 설치형태가 크게 향을 미치지 않음을 

알 수 있다. 다만 학기록  설치형태에 있어

서 독립기  등이 총무과 소속기 보다 직무만

족이 높으며 권한 임의 요소를 요하게 인식

하는 에 있어서, 기록업무가 독립 으로 분

리되어 있을 경우 담당자의 권한 임에 따른 

책임요소는 증가하지만, 직무만족은 더 높다는 

것을 알 수 있다. 유 경 등(2016)의 연구에 따

르면 기록 리법이 시행된 지 15년이 지났음에

도 불구하고 여 히 기록 리에 한 인식은 
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조한 편이며, 의 인식은 물론, 기록물

리 문요원이 근무하고 있는 기 의 처리과 

근무자조차 기록 리에 한 인식이 낮아 이

에 따른 업무 조에 무 심하다고 밝히고 있

다. 특히 업무분장에 있어서 기록 리 외의 업

무가 과 하며, 기록 리 업무에 한 낮은 인

식과 이해도로 인해 업무분장의 범 가 명확하

지 않고, 기록 리 업무 외의 다른 행정  업무

를 수행하도록 강요받고 있는 실에 해 말

하고 있다. 따라서 이러한 을 감안하여 볼 때, 

기록 리 업무가 조직의 운 주체나 설치형태 

같은 구조 인 향보다는 기록 리 업무 인식 

체계의 실  특성에 더 향을 받고 있다고 

단할 수도 있을 것이다. 

4.4 가설검증

연구가설 검증을 하여 변수 간의 단순, 다

 회귀분석을 실시하 다. 연구변수 간의 향

계 분석을 하여 앞서 제시하 던 연구가설

을 <그림 1>과 같이 모형으로 도식화 해 보았다.

H1, H2, H6는 독립변수로서 내부마  각 

요인인 권한 임, 내부커뮤니 이션, 경 층지

원, 교육훈련이 각각 매개변수인 직무만족, 조

직몰입과 종속변수인 고객지향성에 향을 미

치는 향 계를 나타낸 것으로, 다 회귀분석

을 진행하 다. 그리고 H3, H4, H5는 직무만족, 

조직몰입, 고객지향성 간의 향 계를 알아보

기 한 단순회귀를 진행하 다. 

각 가설에 한 회귀분석을 실시한 결과 <표 

9>와 같은 분석모형이 도출되었다. 

각 모형의 R값은 회귀분석에 있어 독립변수

와 종속변수와의 상 계를 나타내는 값으로 

0.585에서 0.820의 값을 나타냈다. R제곱은 회

귀선이 각 종속변수에 해 설명하는 정도를 

나타내는 값으로 0.342에서 0.672의 값을 나타

냈다. 그리고 다 회귀분석 시 도출되는 Durbin- 

Watson 수치는 1.816에서 1.934 사이의 값으로 

2에 가까우면 잔차에 해 독립 이라 할 수 있

다. 분산분석(Anova)은 회귀식 자체의 유의성

을 단하는 지표로 F값과 유의확률로 표 되

는데, 각 모형에 한 유의확률이 0.05보다 작

( H1-1

~ H1-4 )

( H2-1

~ H2-4 )

( H6-1 ~ H6-4 )

<그림 1> 연구가설 모형
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모형 R R 제곱
수정된 

R 제곱

추정값의 

표 오차

Durbin-

Watson

분산분석(Anova)

F 유의확률

H1 .695a .482 .455 .5422 1.866  17.473 .000b

H2 .712a .507 .481 .5182 1.816  19.269 .000b

H3 .820a .672 .668 .4142 - 159.998 .000b

H4 .585a .342 .334 .4700 -  40.594 .000b

H5 .658a .433 .426 .4363 - 159.998 .000b

H6 .586b .343 .317 .4758 1.934  13.229 .000c

<표 9> 각 연구가설에 한 회귀분석 모형 

은 0.000으로 모두 통계 으로 유의한 결과를 

보인다고 할 수 있다. 

회귀분석의 결과를 표 화 계수(β)를 통해 

살펴보면 <표 10>과 같다. 표 화계수는 회귀분

석에서 각 변수들의 향력을 단하는 계수로 

H1의 내부마 의 직무만족에 한 향력을 

보면 β값의 크기에 따라 경 층지원 0.443, 권

한 임 0.410, 교육훈련 0.293, 내부커뮤니 이

션요인 0.181 순으로 경 층지원이 가장 향력

이 큰 것을 확인할 수 있다. 다음으로 내부마

의 조직몰입에 한 향 계를 β값으로 살

펴보면 경 층지원은 0.504, 권한 임은 0.360, 

내부커뮤니 이션은 0.288, 교육훈련은 0.199의 

순으로 경 층지원이 가장 큰 향력을 보 다.

가설 경로 표 화계수(β) t-value p-value 결과

H1 내부마  ￫ 직무만족 채택

H1-1 권한 임 ￫ 직무만족 .410  4.929 .000 채택

H1-2 내부커뮤니 이션 ￫ 직무만족 .181  2.174 .033 채택

H1-3 경 층지원 ￫ 직무만족 .443  5.329 .000 채택

H1-4 교육훈련 ￫ 직무만족 .293  3.530 .001 채택

H2 내부마  ￫ 조직몰입 채택

H2-1 권한 임 ￫ 조직몰입 .360  4.441 .000 채택

H2-2 내부커뮤니 이션 ￫ 조직몰입 .288  3.558 .001 채택

H2-3 경 층지원 ￫ 조직몰입 .504  6.221 .000 채택

H2-4 교육훈련 ￫ 조직몰입 .199  2.448 .017 채택

H3 직무만족 ￫ 조직몰입 .820 12.649 .000 채택

H4 직무만족 ￫ 고객지향성 .585  6.371 .000 채택

H5 조직몰입 ￫ 고객지향성 .658  7.720 .000 채택

H6 내부마  ￫ 고객지향성 부분채택

H6-1 권한 임 ￫ 직무만족 .148  1.611 .111 기각

H6-2 내부커뮤니 이션 ￫ 직무만족 .288  3.130 .002 채택

H6-3 경 층지원 ￫ 직무만족 .407  4.421 .000 채택

H6-4 교육훈련 ￫ 직무만족 .308  3.343 .001 채택

<표 10> 가설검정 결과 
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세 번째 직무만족이 조직몰입에 미치는 향

에 한 단순회귀분석의 결과도 β값이 0.820으

로 높은 향력을 보 으며, 가설은 유의한 결

과를 나타냈다. 네 번째 직무만족과 조직몰입 

고객지향성에 미치는 향에 한 단순 회귀분

석의 결과 β값이 각각 0.585, 0.658의 값을 보

으며, 가설은 모두 유의한 결과를 나타냈다. 

마지막으로 내부마  각 요인의 고객지향

성에 한 다 회귀분석의 결과를 보면 권한

임의 유의확률이 0.111로 0.05보다 큰 값을 나

타냄으로써 유의하지 않음을 나타냈다. 가설이 

기각된 권한 임의 제외하고 표 화계수를 통

해 나머지 요인의 고객지향성에 한 향 정도

를 살펴보면 경 층지원 0.407, 교육훈련 0.308, 

내부커뮤니 이션 0.288의 순으로 나타나, 경

층지원이 가장 높은 향력을 보 다. 이에 따

라, 연구가설에 한 회귀분석 결과를 정리해 

보면, H6-1을 제외한 모든 가설이 채택되어 변

수 간 향력의 차이는 있지만 모두 유의한 

향 계가 있음을 확인 할 수 있었다. 

5. 결 론 

본 연구는 기록 리의 최종 목 을 서비스 

제공에 두고 기록 리 기 의 이용자 상 서

비스 활성화를 한 동기를 내부직원에서 찾고

자 하 다. 그리고 직원의 고객지향성에 한 

실증연구를 하여 내부마 이라는 개념을 

용하여 연구를 시도하 다. 

이에 한 실증연구의 결과는 다음과 같다. 

첫째, 학기록 의 운 체제와 설치형태, 설

문응답자의 특성에 따라 표본으로 나 고 연구 

변인 간 인식의 차이를 검정한 결과, 학기록

 설치형태에 있어 독립기  형태의 기록 이 

총무과 소속 기록 보다 직무만족요인의 평균

이 높은 것으로 악되는 등 일부 요인에 있어

서 평균값의 차이에 따라 인식차가 발생하기도 

하 으나, 반 으로는 크게 차이가 없는 것

으로 악되었다. 이에 학기록 의 내부마

은 소속 학의 운 주체와 설치형태보다 선

행연구 등을 통해 살펴보았을 때, 기록업무 자

체에 한 주변의 인식과 문직으로서의 평가 

등에 더 련이 있을 것으로 측할 수 있다. 

둘째, 학기록 의 내부마 이 직원의 직

무만족과 조직몰입에 미치는 향에 하여 다

회귀를 통해 살펴본 결과, 내부마  하  

요소인 권한 임, 내부커뮤니 이션, 경 층지

원, 교육훈련은 직원의 직무만족과 조직몰입에 

하여 향력의 차이는 있지만, 모두 유의미

한 향을 미치고 있으며 특히 경 층지원의 

요소가 가장 높은 향력을 보인다는 것을 알 

수 있었다. 

셋째, 학기록  직원의 직무만족과 조직몰

입, 고객지향성의 향 계에 한 단순회귀분

석결과, 변수 간 표 화 계수를 통한 유의미한 

향 계를 확인 할 수 있었다. 

마지막으로 학기록 의 내부마 이 직

원의 고객지향성에 미치는 향을 알아보기 

해 다 회귀분석을 실시한 결과, 권한 임의 

요소를 제외한 내부커뮤니 이션, 경 층지원, 

교육훈련 3요소에 한 유의확률이 모두 0.05

이하로 고객지향성에 해 유의한 결과를 보

으며, 표 화 계수를 통해 경 층지원, 교육훈

련, 내부커뮤니 이션 순의 향 계를 확인할 

수 있었다. 
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의 연구결과를 종합하면, 내부마 에 한 

직무만족  조직몰입에 한 계와 고객지향성

에 한 향 계에서 모두 경 층지원 요소가 

가장 한 계가 있는 것으로 분석되었다. 이

에 따라 학기록 의 고객서비스 만족도를 높이

기 해서는 내부마 의 요소 가운데 경 층의 

극 인 지원과 기록 리에 한 인식 개선이 

무엇보다 시 하다고 볼 수 있다. 

본 연구는 기록 리 분야에 있어 내부마  

요소를 처음 용하여 시도한 연구라는 에서 

의의가 있으며, 학기록 의 운  목표를 기록 

보존에서 서비스로 확장하고, 직원의 근무 환경 

인식을 근거로 서비스 향상을 한 기  자료를 

마련하고자 하 다. 하지만 경 층 지원에 한 

실질  개선과 고객지향성 향상을 한 구체

인 방안까지는 제시하지 못한 한계가 있어 이를 

한 후속연구가 필요할 것이다. 한편, 본 연구

는 학기록 뿐만 아니라 기록 의 조직별 근

무 환경을 고려한 내부마  요소를 도출하고 

용함으로써, 이용자 서비스 향상을 한 기

의 문제  악과 개선방안 도출에 활용할 수 

있을 것으로 기 한다. 
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