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초� �록

한국은 유례없이 빠른 속도로 고령화가 진행되고 있다. 이는 정보 이용자층이 고령화되고 
있음을 시사하며, 사회의 주요한 정보기관으로서 기록관은 고령 이용자를 위한 기록정보
서비스를 제공할 필요가 있다. 더불어 디지털 사회에서 고령자가 경험하는 디지털 소외와 
배제가 기록정보서비스에서 반복되지 않도록 주의를 기울여야 한다. 이에 본 연구는 
디지털 포용에 주안점을 둔 고령자 기록정보서비스 방안을 제안하였다. 선행연구를 토대
로 기록정보서비스 제공 시 반영되어야 하는 디지털 포용 요소를 도출하고, 디지털 포용을 
실현하거나 고령자 친화 서비스를 제공하고 있는 선진사례를 조사하고 특성을 파악하였
다. 연구 결과, 고령자를 위한 기록정보서비스 방안을 ‘고령자 사용성을 고려한 온라인 
접근성’, ‘고령자 친화 검색 및 열람 서비스’, ‘고령자 활동 참여를 보장 및 증진하는 
확장 서비스’로 도출하고 구체적인 적용 방안을 제안하였다. 본 연구를 통해 늘어나는 
고령자의 기록정보 접근 및 이용 활성화에 도움이 될 수 있을 것이라 기대한다.

ORCID

JiWon� Baek
https://orcid.org/0009-0003-1913-3807

Hyo-Jung� Oh
https://orcid.org/0000-0001-8067-2832

©�한국기록관리학회

This� is�an�Open�Access�article�distributed�under�

the� terms� of� the� Creative� Commons�

Attribution-NonCommercial-NoDerivatives� 4.0�

(https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd

/4.0/)�which� permits� use,� distribution� and�

reproduction�in�any�medium,�provided�that�the�

article� is� properly� cited,� the� use� is�

non-commercial� and� no�modifications� or�

adaptations� are� made.�

ABSTRACT

Korea is aging at an unprecedented rate. This implies that information users are aging, 
and archives need to provide Archival Information Services for the elderly. Archives 
should also have a digital inclusion perspective to ensure that the digital marginalization 
and exclusion experienced by the elderly in the digital society is not repeated in Archival 
Information Services. This study aims to propose Archival Information Services for 
the elderly, focusing on a digital inclusion perspective. Based on previous research, 
this study identifies elements of digital inclusion for the elderly that should be reflected 
in the provision of Archival Information Services. Then, this study investigated advanced 
cases that realize digital inclusion or provide senior-friendly services. Next, this study 
proposed specific strategies for Archival Information Services for the elderly, including  
"online accessibility considering elderly usability,” "senior-friendly search and browsing 
services,” and "expanded services to ensure and enhance elderly participation.” This 
study’s results are anticipated to contribute to facilitating the access and active use 
of archival information for the elderly.� �
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1.� 서론

한국은 유례없이 빠른 속도로 고령화가 진행되고 있다. 한국의 고령 인구는 950만 명으로 전체 인구의 18.4%를 
차지하며 초고령사회 진입을 목전에 두고 있다. 초고령사회란 전체 인구에서 65세 인구의 비율이 20% 이상인 
사회를 의미하는 것으로(World Bank Group, 2019), 한국의 고령화 속도는 OECD 국가 중에서도 단연 돋보이며, 
한국의 고령 인구는 계속해서 증가하여 2035년에는 전체 인구의 30%, 2040년에는 40%를 넘어설 것으로 전망된
다(통계청, 2023). 이대로라면 2025년에 초고령사회에 진입할 예정이고, 이는 최단기간에 초고령사회로 도달한 
국가가 된다1). 뿐만 아니라 생활수준의 향상과 의료 기술의 발달은 평균수명의 연장을 가져왔으며 노년기가 길어
진 고령자들은 자기 계발과 자아실현을 위해 많은 정보를 필요로 하고 있다(김다은, 차미경, 2016). 고령자에게 
정보는 건강, 일상생활, 사회통합 등에 영향을 미치며, 활동적이고 독립적인 노년기를 위해 유용한 정보를 얻는 
것이 중요해졌다(문진영, 정순둘, 2020). 고령자는 기록정보를 통해 법적 권리를 위한 증거 자료 수집, 개인적인 
정보 요구 충족, 기록을 통한 역사·문화 지식 습득 및 향유를 할 수 있다. 무엇보다 수년 동안 축적된 삶의 경험과 
지식을 갖춘 고령자는 기록정보의 내용과 맥락을 쉽게 이해할 수 있으며, 다른 연령층보다 기록정보를 수월하게 
다루며 효과적으로 이용할 수 있다.

한편, 디지털 사회의 도래와 기술 환경의 변화는 삶의 편리함과 효율성을 높여주었지만 동시에 디지털 격차를 
심화시키고 있다. 그중에서도 고령자는 정보 접근 및 활용에 있어 다른 집단이나 계층보다 소외되고 있다. 고령자
의 디지털 정보화 수준은 70.7%로 4대 정보 취약 계층(장애인·저소득층·농어민·고령층) 중에서도 가장 낮은 것으
로 나타났다(과학기술정보통신부, 한국지능정보사회진흥원, 2024). 이에 따라 고령자의 디지털 불평등을 해소하
고 관련 역량을 강화할 수 있는 디지털 포용이 주목받고 있다. ‘디지털 포용’이란 모두가 디지털 역량을 갖추고, 
차별 없는 이용 환경 속에서 소외와 배제 없이 기술과 서비스의 혜택을 누리는 것을 의미한다(한국정보화진흥원, 
2020).

기록관은 다양한 정보를 담고 있는 기록을 관리·보존하고, 기록정보를 신속하게 검색·활용하도록 이용자를 지원
한다(최정원 외, 2017). 정보의 집결지인 기록관은 도서관, 박물관과 함께 국가적 차원의 정보원으로 기능하고 
있다. 이미 도서관은 고령사회에 도달하기 전부터 고령자를 위한 특화 서비스를 제공하고 있으며, 디지털 포용을 
적극적으로 실천하고 있다. 노인 복지 관련 도서 및 큰글자책을 배치하고, 고령자 대상 컴퓨터 활용 교육, 디지털 
리터러시 교육을 제공함과 동시에, 사회 참여를 위한 다양한 주제의 프로그램을 운영하고 있다. 이에 비해 기록관
에서는 이용자로서 고령자의 특성에 대한 관심이 부족하고 그에 따라 고령자를 위한 특화된 기록정보서비스 제공
이 미흡한 상황이다. 또한 학술 연구 역시 어린이, 학생, 연구자 등의 이용자 그룹에 비해 관련 연구 수가 절대적으
로 부족하다.

따라서 기록관은 증가하는 고령자를 주요 이용자층으로 인지하고 이들의 정보요구에 대응하는 특화된 서비스를 
제공할 필요가 있다. 특히 기록관리 환경도 디지털 전환(Digital Transformation)이 이루어지고 있으며 웹을 통해 
기록정보를 효율적으로 이용할 수 있는 기록정보서비스의 중요성이 강조되고 있다(이효진, 김지현, 2021). 그러
나 디지털 정보 환경이 익숙하지 않은 고령자에게 웹을 통한 서비스는 오히려 기록정보 접근을 저해하여 정보 
소외를 발생시킨다. ICA(International Council on Archives)와 SAA(Society of American Archivists)는 윤리강
령을 통해 모든 개인에게 차별 없는 서비스를 제공할 것을 강조하고 있으며, 국가기록원은 보편적인 서비스 이용권
이 최대한 보장될 것을 명시하고 있다(국가기록원, 2019; ICA, 1996; SAA, 2005). 상기 요구를 종합해 보면, 

1) 한국의 고령사회에서 초고령사회 진입은 소요 연수는 7년으로 예측된다(2018년 → 2025년). OECD 주요 국가의 고령사회에서 초고령
사회로 진입 소요 연수를 살펴보면 다음과 같다. 덴마크(42년 소요), 프랑스(39년 소요), 독일(22년 소요), 일본(10년 소요)
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기록관은 고령자의 기록정보 접근과 활용을 위해 디지털 포용 관점에서의 기록정보서비스를 제공할 필요가 있다. 
이에 본 연구는 디지털 포용 관점에서의 고령자 서비스를 제안하고자 한다. 이를 위해 먼저 2장에서 디지털 

포용과 기록정보서비스 유형의 이론적 배경을 살피고, 3장에서 고령자를 위한 디지털 포용 요소와 기록정보서비스 
유형을 도출한 뒤, 기록정보서비스에 반영되어야 하는 디지털 포용 요소를 연결 지었다. 다음으로 4장에서 기록관
을 비롯해 도서관 등, 다양한 정보서비스 기관에서 제공하고 있는 선진 사례를 조사하였다. 분석은 디지털 포용을 
실현하거나, 고령자 친화 서비스로 도입 가능한 요소 중심으로 진행하였다. 이를 바탕으로 5장에서 고령자를 위한 
디지털 포용을 실천하기 위해 기록관에서 제공되어야 기록정보서비스 영역별 구체적인 방안을 제안하며 결론을 
맺는다.

2.� 이론적�배경

2.1� 디지털�포용

디지털 포용은 디지털 격차를 줄이고 디지털 리터러시를 높이기 위한 방법으로(Jaeger et al., 2012), 모든 
사람이 어느 환경에서나 디지털 기술과 서비스에 공평하게 접근하고, 안전하게 사용하며, 디지털 경험을 주도적으
로 설계하는 것을 의미한다(UN, n.d.). 디지털 포용은 사회 통합과 지속 가능한 발전을 위한 중심 과제가 되었으며, 
각국에서는 디지털 포용 수준을 진단하기 위해 디지털 포용 지표를 개발하여 활용하고 있다. UN 산하의 대학인 
UNU-EGOV은 디지털 포용을 측정하고 모니터링 할 수 있는 지표를 개발하고자 9개의 국제 지표를 바탕으로 
네 가지의 주된 요소를 도출하였다. 디지털 포용성을 측정하기 위해서는 접근성, 디지털 사용, 디지털 역량, 지원 
환경과 관련된 데이터가 측정되어야 하며, 해당 요소가 충족되어야 디지털 포용이 효과적으로 실현된다고 보았다. 
호주는 모든 국민이 디지털 기술의 혜택을 누릴 수 있도록 국가적 차원에서 디지털 포용지수(Australian Digital 
Inclusion Index, ADII)를 개발하여 활용하고 있다. ADII는 디지털 포용에 대한 종합적인 시각을 제공하고, 디지털 
접근과 디지털 리터러시를 위해 개선되어야 하는 영역을 식별하는 데 도움이 된다. ADII의 측정은 접근성, 디지털 
능력, 경제력의 세 가지 차원에서 이루어지며, 수집된 데이터는 디지털 포용을 위한 정책과 프로그램 개발을 위해 
활용된다.

디지털 포용은 정부·기업·시민단체·학계의 협력을 통해 범사회적으로 추진되고 있다(배영임, 2022). 그중에서 
시민단체는 직접 시민들과 소통하며 관련 교육과 프로그램을 제공하고, 현장에서 피드백을 수집하여 정부와 기업
에 전달함으로써 시민들의 요구가 반영된 디지털 포용이 실현되도록 한다. 디지털 포용과 관련하여 적극적인 활동
을 펼치고 있는 시민단체로는 NDIA와 ageUK가 있다. 미국의 비영리 조직인 NDIA(National Digital Inclusion 
Alliance)은 디지털 포용 실현을 목적으로 하며, ‘디지털 네비게이터(Digital Navigators)’를 통해 디지털 포용을 
실천하고자 하는 학교, 공공도서관, 농촌 사회 등에게 가이드와 교육을 제공하고 모니터링하는 전문 지원을 제공하
고 있다. 또한, 디지털 포용 관련 자료수집과 연구를 수행하여 정책 입안을 위한 자문을 제공하고 있다. NDIA는 
디지털 포용을 위해 저렴하고 사용자의 요구를 충족시키는 인터넷 장치, 참여 및 협력을 장려하는 온라인 콘텐츠, 
디지털 리터러시 교육, 기술 지원을 제안하고 있다. 고령자의 삶의 질 향상을 위해 움직이는 영국의 자선단체인 
ageUK는 사회의 주요한 서비스가 디지털화되고 있음을 지적하며 디지털 포용이 고령자에게 제공되어야 한다고 
밝히고 있다. 이에 IT 회사와 파트너십을 맺어 온라인 워크숍을 제공하며 고령자에게 디지털 기술을 배울 수 있는 
기회를 제공한다. ageUK는 디지털 포용을 위해 교육 및 훈련 프로그램, 저렴하고 사용자 친화적인 기술, 사람과 
연결될 수 있는 커뮤니티를 제안하며, 고령자의 고립감 해소와 디지털 자신감 향상을 목표로 한다.
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디지털 포용을 위한 정책과 전략을 수립하는 데 있어 중요한 기초 자료를 제공하는 학술 연구는 2014년부터 
크게 증가하였으며, 주요 토픽은 사회 담론, 디지털 격차와 접근성, ICT 활용 능력으로 나타났다(백송이 외, 
2020). 이는 디지털 포용이 사회 담론적 차원에서 본격적으로 논의되기 시작했으며, 디지털 포용이 디지털 격차 
해소와 ICT 활용 역량 강화를 위해 제안되고 있음을 의미한다. 고령자에 초점을 둔 디지털 포용 연구는 Rose 
et al.(2020)과 Tomczyk et al.(2023)이 있다. Rose et al.(2020)은 고령자를 위한 디지털 포용 요소를 온라인 
서비스, 정보 및 데이터 리터러시, 소통과 협업, 보안 및 안전으로 제안하였으며, Tomczyk et al.(2023)은 고령자
가 신기술에 대한 두려움, 정보 소외, 신체적 한계 등 8가지 요인으로 인해 어려움을 겪으며 이를 고려한 디지털 
포용이 제공되어야 한다고 밝혔다.

2.2� 기록정보서비스�유형

기록정보서비스는 이용자가 찾는 기록을 활용 가능한 형태로 제공하고, 잠재적 이용자에게 소장기록과 보존기
록관을 알리는 포괄적인 활동이다. 광범위한 기록정보서비스의 절대적인 구분 방식은 존재하지 않으며, 기록정보
서비스의 유형은 여러 가지로 제안되고 있다(김지현, 2024). 설문원(2008)과 이해영(2012)은 일반적으로 적용
이 가능한 기록정보서비스 유형을 제시하였으며, 김현지와 이해영(2009), 임진영과 이해영(2020)은 온라인 및 
웹 기반의 디지털 정보서비스 환경에 초점을 맞춰 웹 기록정보서비스 유형을 제시하였다.

설문원(2008)은 기록정보서비스 유형을 검색 및 열람 서비스, 부가가치 서비스, 활용 촉진 서비스로 구분하고 
유형별 목표와 세부 사항을 제시하였다. 특히 검색 및 열람 서비스는 언제 어디서나 쉽고 빠르게 소장기록을 이용
할 수 있도록 함을 목표로 하며, 부가가치 서비스는 기록을 검색·열람하지 않는 잠재적 이용자를 위해 기록관이 
다가가는 서비스라고 하였다. 이해영(2012)은 기록관의 정보서비스 현황을 파악하기 위해 서비스 유형을 기록관 
이용 및 서비스 운용, 기록관 온라인 서비스 제공, 전시·교육·출판·상호작용으로 파악하였다. 이를 바탕으로 기록전
문가에게 설문을 진행하여 기록관에서 제공되는 서비스의 구체적인 종류와 현황을 파악하고, 서비스 제공 시 겪는 
어려움을 서비스 유형별로 제시하여 개선 방안을 도출하였다.

웹 기록정보서비스 유형과 관련하여 김현지와 이해영(2009)은 기록관의 서비스가 인터넷 중심으로 진행되어야 
함을 강조하며, 웹 기록정보서비스 평가 모형을 개발하기 위해 서비스 유형을 정보 제공, 정보 검색, 이용자 지원으
로 구분하고 평가 항목을 도출하였다. 다음으로, 임진영과 이해영(2020)은 영상자료의 온라인 기록정보서비스에 
대한 연구를 진행하기 위해 웹 기반 기록정보서비스 유형을 온라인 접근성, 검색 및 온라인 열람, 아웃리치(확장) 
서비스로 구분하였다. 서비스 유형을 바탕으로 조사 기준을 도출하고, 해외 방송 영상자료 기록정보서비스 사례를 
분석하여 국내 방송사 아카이브의 서비스 개선 방안을 제시하였다. 본 연구에서는 디지털 포용 관점에서의 고령자
를 위한 온라인 기록정보서비스 방안에 대해 방점을 둔다.

3.� 기록정보서비스에�반영되어야�하는�디지털�포용�요소

디지털 환경에서 기록정보서비스는 온라인을 기반으로 발전하고 있으나, 이러한 발전은 오히려 온라인 활용이 
낯선 고령자에게 기록 접근성을 낮추는 장벽으로 작용한다. 따라서 기록관은 디지털 포용을 실천할 수 있는 기록정
보서비스를 설계하고 제공해야한다. 본 절에서는 기록정보서비스의 주요 영역에서 충족시켜야 하는 고령자를 위
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한 디지털 포용 요소를 도출하고자 한다.

3.1� 고령자를�위한�디지털�포용�요소

<표 1>은 선행연구를 바탕으로 고령자를 위한 디지털 포용 핵심 요소로, 디지털 접근성을 비롯해 디지털 사용, 
디지털 리터러시, 커뮤니티 활동, 보안 및 지원 환경을 포함하는 다섯 요소를 도출하였다. 디지털 접근성은 고령자
가 언제, 어디서나 인터넷에 접속할 수 있도록 하는 것이며, 디지털 사용성은 고령자가 온라인 서비스를 이용하는 
데 어려움이나 불편함이 없도록 하는 것이다. 디지털 리터러시는 디지털 정보를 식별, 접근, 평가, 분석하여 새로운 
지식을 구성할 수 있는 능력(Martin & Grudziecki, 2006)으로 고령자가 디지털 사회에서 갖춰야 할 필수 역량이
다. 커뮤니티 활동은 고령자가 디지털 사회에서 느낄 수 있는 사회적 고립과 우울을 해소하는 영역이다. 마지막으
로 보안 및 지원 환경은 안전한 온라인 환경 조성과 디지털 포용 활동이 국가적 차원에서 체계적으로 수행될 
수 있도록 관련 정책이나 법률을 수립하는 등의 제반 사항을 포괄한다. 디지털 포용은 이 다섯 가지 요소가 조화롭
게 어우러질 때 큰 효과를 얻을 수 있다. 기록정보서비스 또한 하나의 디지털 포용 요소만을 반영하는 것이 아니라, 
모든 요소를 종합적으로 고려해야 한다.

 
3.2� 기록정보서비스�유형

본 연구에서는 디지털 포용 실현 관점에서 고령자에게 특화된 기록정보서비스를 제안하기 위해 보다 세부적인 
서비스 유형을 도출하였다. 온라인 접근성은 웹사이트를 통해 이용자에게 기록관을 소개하고 알리는 기록정보서
비스로, 기록관 웹사이트 구축, 기록관 정보 제공 등을 포함한다. 검색 및 열람은 이용자가 원하는 기록에 접근할 
수 있도록 검색 도구와 검색 서비스를 제공하고, 기록 열람을 보장하는 서비스이다. 검색 및 열람 서비스를 통해 
이용자는 기록을 탐색하고 획득하며 정보요구를 충족시킬 수 있다. 확장 서비스는 기록의 가공 및 해석을 바탕으로 
기록정보콘텐츠, 전시, 이용자 교육, 행사 등을 제공하여 이용자가 기록에 쉽게 접근하도록 하고 잠재적 이용자에
게 기록관 및 기록을 알리는 서비스이다. <표 2>는 기록정보서비스 유형 도출 결과를 나타낸 것이다.

디지털 포용 요소 고령자를 위한 
디지털 포용 요소

⇒
⇒
⇒

고령자를 위한 디지털 
포용 요소 도출UNU-EGOV ADII NDIA Rose et 

al.(2020) ageUK

접근성 접근성 디지털 기기
인터넷 서비스 디지털 접근성

디지털 사용 애플리케이션 및 
온라인 콘텐츠 온라인 서비스 디지털 사용성

디지털 역량 디지털 능력 디지털 리터러시 
교육

정보 및 
데이터 리터러시

교육 및 
훈련 프로그램 디지털 리터러시

소통과 협업 커뮤니티 커뮤니티 활동

지원 환경 경제성 기술적 지원 보안 및 안전
저렴하고 

사용하기 쉬운 
기술

보안 및 지원 환경 

<표 1> 고령자를 위한 디지털 포용 요소
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3.3� 기록정보서비스�제공�시� 반영되어야�하는�고령자�디지털�포용�요소

<그림 1>은 앞서 도출한 고령자를 위한 디지털 포용 요소와 기록정보서비스 유형을 바탕으로 고령자를 위한 
기록정보서비스 제공 시 반영되어야 하는 주요 요소를 연결 짓고 구체적인 서비스 영역을 도출한 결과이다. 온라인 
접근성은 고령자가 웹사이트를 통해 기록관의 여러 정보를 습득하는 것으로, 고령자를 위한 디지털 포용 요소 
중 디지털 접근성, 디지털 사용성, 보안 및 지원 환경이 반영되어야 한다. 가장 먼저 기록관은 고령자가 언제 어디
서나 기록정보에 접근할 수 있도록 웹사이트를 구축하고(디지털 접근성), 고령자가 기록관 웹사이트를 이용하면
서 제약사항이나 불편사항이 없도록 설계해야 한다(디지털 사용성). 또한, 기록관 웹사이트는 고령자가 안전한 
환경에서 기록정보를 이용할 수 있도록 보안이 유지되어야 한다(보안 및 지원 환경).

검색 및 열람 서비스는 고령자가 찾고자 하는 기록을 획득할 수 있도록 적절한 검색 서비스를 제공하는 것으로, 
디지털 포용 요소 중 디지털 사용성과 디지털 리터러시가 반영되어야 한다. 기록관은 고령자의 검색 및 열람 과정
이 수월하도록 해당 과정에서 겪는 장애 요인을 파악하고 해소해야 한다(디지털 사용성). 검색 및 열람 과정은 
기록정보를 식별, 평가, 분석, 평가하는 일련의 과정으로, 고령자는 디지털 리터러시 역량을 자연스럽게 증진시킬 
수 있다(디지털 리터러시).

기록정보서비스 유형 웹 기록정보서비스 유형

⇒
⇒
⇒

기록정보서비스 유형 
도출설문원

(2008)
이해영
(2012)

김현지와 이해영
(2009)

임진영과 이해영
(2020)

기록관 이용 
및 서비스 운영 관련 정보 제공 온라인 접근성 온라인 접근성

검색 및 열람 서비스 온라인 서비스 정보 검색 검색 및 온라인 열람 검색 및 열람
부가가치 서비스 전시, 교육, 출판, 

상호작용 관련 이용자 지원 아웃리치(확장) 
서비스 확장 서비스활용촉진 서비스

<표 2> 기록정보서비스 유형 

<그림 1> 기록정보서비스 제공 시 반영되어야 하는 고령자를 위한 디지털 포용 요소
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확장 서비스는 고령자에게 기록 및 기록관을 알리는 서비스로, 전시, 교육, 행사, 기록정보콘텐츠 등과 같이 
기록을 가공 및 해석하여 제공한다. 디지털 포용 요소 중 디지털 사용성, 디지털 리터러시, 커뮤니티 활동이 고려되
어야 한다. 특히 온라인을 기반으로 제공되는 온라인 전시, 기록정보콘텐츠는 고령자가 조작·사용하는 데 불편함이 
없도록 설계되어야 하며(디지털 사용성), 기록관은 고령자의 디지털 리터러시 역량을 강화할 수 있는 기록 교육을 
제공하고(디지털 리터러시), 고령자가 기록을 통해 다양한 사회적 교류를 할 수 있도록 사회 참여 활동을 제공할 
수 있다(커뮤니티 활동).

4.� 디지털�포용을�위한�고령자�정보서비스�선진�사례

본 연구는 기록관, 도서관, 박물관의 디지털 포용을 위한 고령자 정보서비스 현황을 파악하기 위해 문헌조사 
및 사례조사를 진행하였다. 조사 대상 기관에 도서관, 박물관을 포함한 이유는 해당 기관이 이용자에게 주요한 
‘기록과 정보’를 ‘서비스’하는 기관이라는 점에서 기록관과 동일한 범주로 포괄될 수 있기 때문이다(김태영 외, 
2018). 물론 도서관과 박물관은 기관의 특성에 따라 기록관과는 정보서비스의 규모와 운영 방식 등에 차이가 
존재할 수 있으나, 본 연구에서는 정보서비스 기관에서 제공해야 하는 고령자 서비스를 포괄적이고 선제적으로 
살펴보고자 이들을 모두 포함하였으며, 특히 앞서 도출한 디지털 포용 요소를 중심으로 선진 사례를 선정하였다.

4.1� 온라인�접근성�

온라인 접근성과 관련하여 국내외 기록관, 도서관, 박물관은 고령자를 위한 디지털 사용성을 증진시키는 웹사이
트 설계와 안전한 온라인 환경 조성을 위한 개인정보 처리 방침 및 보안 정책을 상세하게 제공하고 있었다. 온라인 
접근성 관점에서 정보서비스 기관이 제공하고 있는 고령자 정보서비스 현황은 <표 3>을 통해 정리하였다.

기록정보서비스 유형 선진 사례

온라인 접근성

기관 웹사이트
Ÿ 기록관
- 미국 Georgia Archives: 웹사이트 글자 조절 기능
- 호주 SRSA: ‘홈페이지’로 되돌아가기 버튼 배치
Ÿ 박물관
- 국회박물관: 고령자 친화 웹사이트 구축

기관 안내
Ÿ 기록관 
- 대통령기록관: 단순 명료한 기관 기능 소개
Ÿ 박물관
- 프랑스 Musée du Louvre: 기관 방문 시 필요한 사항 소개

보안 및 
개인정보보호

Ÿ 기록관 
- 영국 TNA: 개인정보보호 및 보안 정책 상세 제공 
Ÿ 도서관
- 노르웨이 오슬로 공공도서관: 정보 프라이버시 안내

<표 3> 디지털 포용 및 고령자 친화 정보서비스 선진 사례: 온라인 접근성
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4.1.1� 기관� 웹사이트

미국 Georgia Archives는 홈페이지 상단에 글자 크기를 조절할 수 있는 버튼을 제시하고 있다. 고령자는 단순한 
조작으로 홈페이지 글자 크기를 조절하여, 본인의 원하는 크기의 글자로 기록관 웹사이트를 탐색할 수 있다. 글자 
크기 조절을 위한 버튼은 3개로 구성되어 있으며, 가장 왼쪽에 있는 버튼으로 글자를 확대할 수 있고 중앙의 버튼
은 확대되거나 축소된 글자를 원래의 크기로 되돌리며 가장 오른쪽에 있는 버튼으로 글자 크기를 축소할 수 있다. 
Georgia Archives 홈페이지의 기본 글자 크기는 16px이며 최대 25.6px까지 확대가 가능하다. <그림 2>는 홈페
이지의 글자 확대 전후를 나타낸 것으로, 글자가 최대 크기로 확대되어도 글자는 선명하게 유지되며 화면 구성이 
달라지지 않는다. 해당 기능은 웹사이트 가독성을 높이고 시각적 부담을 줄여, 고령자에게 웹사이트 탐색의 편리함
을 제공한다.

남호주 기록 보관소(State Records of South Australia, SRSA)는 웹사이트 상단 배너에 홈페이지로 돌아갈 
수 있는 집(home) 모양의 아이콘을 배치하였다. 고령자는 자유롭게 웹사이트를 탐색하다가 위치를 잃게 된 경우 
해당 아이콘을 클릭하여 언제든 홈페이지로 되돌아갈 수 있다. 또한 남호주 기록 보관소의 웹사이트는 불필요하게 
움직이거나 변화하는 애니메이션 요소가 최소화되어 있어 고령자는 시각적으로 방해받지 않는다.

국회박물관은 한국웹접근성인증평가원에서 인증한 고령자 친화 웹사이트를 제공하고 있다. 한국웹접근성인증
평가원이 인증한 홈페이지란, 비장애인, 고령자, 장애인 모두가 웹사이트에서 제공하고 있는 정보에 동등하게 접근
하고 이용할 수 있다는 것을 의미한다. 평가원 인증은 전문가 심사와 사용자 심사를 통해 진행되며, 시각, 청각, 
이동성, 인지 측면이 고려된 24개의 심사 기준을 바탕으로 한다. 적합 판정을 받은 웹사이트는 유효 기간이 1년인 
인증마크가 부여되며, 사후평가가 실시되어 품질 인증기준이 지속적으로 유지되고 있는지 평가받는다.

4.1.2� 기관� 안내

기관 안내는 모든 이용자에게 제공되어야 하는 기본 서비스이나 특히 온라인을 통한 정보 탐색이 낯선 고령자를 
위해 보다 효율적이고 정확한 기관 정보를 제공할 필요성이 대두된다. 대통령기록관은 홈페이지 중앙에 ‘자주 
찾는 정보’를 배치하고 있으며 ‘기관 소개’가 이에 포함되어 있다. ‘기관  소개’는 기록관의 ‘주요 기능 및 업무’를 
안내하는 웹페이지와 링크되어 있어 고령자는 기관에 대한 정보를 간편하게 획득할 수 있다. ‘주요 기능 및 업무’는 
핵심 내용만을 간결하고 명확하게 제시하는 개조식으로 작성되어, 고령자는 기관의 역할과 기능을 쉽게 이해하고 
파악할 수 있다. ‘자주 찾는 정보’ 우측에는 기관의 공식 연락처를 안내하고 있어 고령자는 기관 연락처를 빠르게 
찾을 수 있다.

<그림 2> Georgia Archives의 기본 화면(좌)과 글자를 최대로 확대한 화면(우)
(Georgia Archives, n.d.)
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프랑스 루브르 박물관(Musée du Louvre)은 홈페이지를 통해 운영시간, 티켓 예약, 방문 준비와 관련된 정보를 
제시하고 있다. 구체적으로 요일별 운영시간과 정기 휴무일, 티켓 가격, 박물관 주변 지도 및 대중교통 정보를 
제공하고 있으며, FAQ를 통해 추가적인 정보를 안내하고 있다. 고령자는 기관을 이용하기 위해 도움이 되는 정보
를 공식 웹사이트를 통해 정확하고 편리하게 획득할 수 있다.

4.1.3� 보안� 및�개인정보보호� �

고령자는 정보 노출에 대한 두려움을 가지고 있으며, 다른 연령대보다 개인정보 유출 위험이 높아(Alagood 
et al., 2023; Wu et al., 2015) 기록관은 고령자를 고려하여 해당 서비스를 제공할 필요가 있다. 영국 TNA는 
웹사이트에서 수집하고 있는 정보를 안내하고 있으며, 개인정보가 사용되는 구체적인 상황과 해당 상황에서 요구
되는 개인정보를 상세하게 제시하고 있다. 예를 들어 행사를 위해 이용자의 연락처와 거래 및 지불 정보가 필요하
다는 점을 서술하고 있다. TNA의 유료 서비스 결제는 관련 기술 분야의 선진 기업인 WorldPay를 통해 진행되고 
있으며, WorldPay는 정보 보안과 개인정보보호 관련 국제 표준인 「ISO/IEC 27001:2022」을 준수하여 고객의 
개인정보를 관리·보호하고 있다. 고령자는 구체적인 개인정보 이용 안내를 통해 개인정보가 수집·활용되는 상황을 
알 수 있고, 온라인 결제를 안심하며 진행할 수 있다. 

노르웨이의 오슬로 공공도서관(Deichman Bjørvika, Oslo Public Library)은 정보 프라이버시에 대해 안내하고 
있다. 정보 프라이버시란 개인이 자신의 정보를 통제할 수 있어야 한다는 뜻으로 개인정보가 누구에게 어느 범위까
지 공개되고, 언제 이용되도록 할 것인지 스스로 결정할 수 있는 권리이다(IBM, 2023). 고령자는 개인정보를 
능동적으로 관리하고 통제할 수 있으며, 도서관이 수집한 개인정보에 대해 언제든지 직접 접근하여 수정 및 삭제를 
요구할 수 있다.

4.2� 검색�및� 열람�서비스

검색 서비스는 주로 도서관을 중심으로 키워드 자동완성 및 자료 추천 서비스가 활발하게 이루어지고 있으며, 
열람 서비스는 기록관에서 온라인 뷰어 기능과 외국어 번역이 제공되고 있었다. 조사된 서비스는 고령자 친화 
서비스로 활용할 수 있는 사례로, 고령자의 디지털 사용성을 보장하고 있다는 점에서 의미가 있다. 국내외 정보서
비스 기관이 제공하고 있는 검색 및 열람 서비스 현황은 <표 4>를 통해 정리하였다.

기록정보서비스 유형 선진 사례

검색 및 열람
검색 서비스

Ÿ 도서관
- 국립중앙도서관: 검색어 자동 완성 
- 국회도서관: 연관어 제시 및 키워드 인포그래픽 제공
- 성남시 중앙도서관, 대구통합도서관: 데이터 기반 도서 추천 
- 미국 University of Oklahoma Libraries: 대화형 챗봇
- 수원여자대학교 중앙도서관: 도서관 안내 챗봇

열람 서비스
Ÿ 기록관 
- 서울기록원: 온라인 뷰어의 확대/축소 기능, TTS 기능 제공
- 캐나다 LAC: Co-LAC 외국어 번역

<표 4> 디지털 포용 및 고령자 친화 정보서비스 선진 사례: 검색 및 열람 서비스
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4.2.1� 검색� 서비스

검색 서비스는 키워드 자동완성 및 연관어 제시와 관련된 사례를 찾아볼 수 있었다. 국립중앙도서관은 이용자가 
입력하는 키워드의 나머지 부분을 예측하여 제시하는 키워드 자동완성을 제공하고 있다. 고령자는 모든 문자를 
입력하지 않아도 예측된 키워드를 통해 검색을 쉽게 완료할 수 있으며 검색 시간을 단축할 수 있다. 국회전자도서
관 역시 키워드 자동완성 기능을 제공하고 있으며, 추가로 검색 키워드의 연관어를 제시한다. 고령자는 연관어를 
통해 검색 결과를 좁히거나 새로운 검색을 손쉽게 시작할 수 있다. 또한 국회전자도서관은 검색 키워드를 기반으로 
하는 인포그래픽을 제공하고 있어 고령자는 키워드와 관련된 정보를 쉽고 빠르게 습득할 수 있다. 

자료 추천 서비스로는 성남시 중앙도서관과 대구통합도서관의 사례가 있다. 성남시 중앙도서관은 이용자의 취
향을 분석하여 맞춤형으로 도서를 추천하는 ‘취향 분석 추천도서’ 서비스를 제공하고 있으며, 대구통합도서관은 
성별과 나이를 기반으로 키워드를 선정하고, 키워드와 관련된 도서를 추천한다. 고령자는 추천 서비스를 통해 
수많은 자료 속에서 관심과 취향에 일치하는 도서를 간편하게 제공받을 수 있으며, 추천 서비스는 고령자의 만족스
러운 독서 이용 경험을 제공한다.

대화형 챗봇 서비스는 대학 도서관을 중심으로 제공되고 있다. 미국 오클라호마 주립 대학도서관(University 
of Oklahoma Libraries)은 인공지능 챗봇 ‘Bizzy’를 개발하였다. Bizzy는 기본적인 질문에 대해 즉각적인 답변을 
제공하고, 복잡한 질문에 대해서는 답변을 얻을 수 있는 자원으로 연결해 준다. 챗봇은 24시간 내내 운영되며 
1,293개의 대화 주제에 대해 88%의 정확도로 답변을 제공한다(유지윤, 2020; OU Libraries, n.d.). 수원여자대학
교 중앙도서관 챗봇 ‘엘프(elf: e-Library Friend)’는 도서관 이용 방법과 이용 시간을 안내하고, 30초 동안 임시로 
사용할 수 있는 학생증을 제시한다. 이용자가 자유로운 형식으로 질문을 한다는 점에서 대화형 챗봇을 표방하고 
있으나 챗봇은 이용자의 질문을 파악하여 정해진 답변을 제시하고 있어 선언적 챗봇에 가깝다. 그러나 챗봇이 
맥락에 맞는 답변을 제공하기 때문에 이용자는 대화하는 느낌을 받을 수 있다. 대화형 챗봇이 고령자에게 제공된다
면, 고령자는 일상적인 언어로 검색을 쉽게 할 수 있고 시간 제약 없이 챗봇의 도움을 받으며 원하는 정보를 편리하
게 획득할 수 있을 것으로 기대된다.

4.2.2� 열람� 서비스�

기록 온라인 뷰어 관련 사례로, 서울기록원은 온라인 뷰어를 통해 디지털화된 기록을 제공하고 있다. 온라인 
뷰어는 확대/축소 기능이 탑재되어 있어 고령자는 기록을 원하는 크기로 설정하여 볼 수 있다. 또한, 서울기록원은 
기관에서 생산한 주요 기록을 제공하고 있어 고령자는 서울기록원의 사업보고서를 비롯하여 건립보고서, 간행물 
등을 간편하게 열람할 수 있다. 특히 서울기록원은 ‘바로 듣기’ 기능으로 생산 기록의 텍스트를 읽어주는 TTS 
서비스를 제공하고 있다. 

기록 번역 관련 사례로 캐나다의 Library and Archives는 디지털화된 기록의 번역을 크라우드 소싱을 통해 
제공하고 있다. 캐나다는 프랑스어와 영어를 공용어로 사용하기 때문에 어떤 언어로 검색을 해도 일정한 검색 
결과가 도출될 수 있도록 이용자의 참여를 바탕으로 기록 번역을 제공한다(강윤아 외, 2022). <그림 3>은 프랑스
어로 작성된 기록에 대해 영어 번역을 제공하는 것을 나타낸다. 이용자들은 크라우드 소싱을 위한 플랫폼인 
‘Co-Lab’에서 기록의 번역을 비롯하여 전사(Transcription), 태깅, 기술 사항을 추가할 수 있다. 고령자는 기록 
번역을 통해 언어의 장벽 없이 기록에 더욱 쉽게 접근하고 활용할 수 있다.
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4.3� 확장�서비스

기록관, 도서관, 박물관에서 제공되고 있는 확장 서비스를 조사한 결과, 고령자 특화 서비스로 제공되는 경우가 
많으며 기록관보다 도서관과 박물관에서 활발하게 이루어지고 있었다. 국내외 정보서비스 기관이 제공하고 있는 
확장 서비스 현황은 아래의 <표 5>를 통해 정리하였다.

<그림 3> 캐나다 LAC의 기록 번역 제공 화면
(Library and Archives Canada, 2024)

기록정보서비스 유형  선진 사례

확장 서비스 

전시/교육/행사

Ÿ 박물관 
- 캐나다 MMFA: ZOOM을 통한 가상 박물관 투어
- 국립고궁박물관: 온라인 전시 가이드 제공
Ÿ 기록관
- 서울기록원: 고령자 대상 체험 프로그램
- 영국 TNA: 고령자의 기록 활용 프로그램「Five Photos」
Ÿ 도서관 
- 캐나다 토론토 공공도서관: 디지털 활용 교육 
- 국립중앙도서관: 고령자 디지털 미디어 교육 

기록정보콘텐츠 Ÿ 박물관 
- 캐나다 디지털 박물관: 온라인 컬렉션 내 대체 텍스트 제공

홍보/견학
Ÿ 도서관 
- 부산도서관: 노인복지관 독서지원 사업
Ÿ 박물관
- 국립중앙박물관: 노인복지관 협력 고령자 박물관 견학

사회 참여 활동

Ÿ 기록관
- 미국 California State Archives: 고령자 구술 기록 채집
Ÿ 도서관
- 싱가포르 NLB: 학습 커뮤니티 구축
- 캐나다 토론토 공공도서관: 고령자 정기 모임
- 금정도서관: 시니어 북 딜리버리

<표 5> 디지털 포용 및 고령자 친화 정보서비스 선진 사례: 확장 서비스
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4.3.1� 전시/교육/행사

온라인 전시 현황을 먼저 살펴보면, 캐나다 몬트리올 박물관(Montreal Museum of Fine Arts, 이하 MMFA)은 
몬트리올 대학 연구진과 함께 3개월 동안 ZOOM을 통해 고령자 대상 가상 박물관 투어를 진행하였다. 가상 박물관 
투어는 가이드가 예술 작가 및 작품에 대해 안내하는 대화형 투어로 구성되었으며 고령자는 투어 후에 의견을 
나누는 토론의 시간을 가졌다. 고령자는 가상 MMFA 투어를 통해 사회적 연결을 느끼며 고립감이 감소하였고 
삶의 질이 향상되며 신체적·정신적 건강이 향상되었다(Beauchet et al., 2022). 국립고궁박물관은 웹사이트를 
통해 VR 온라인 전시를 제공하고 있다. 박물관은 VR 온라인 전시를 효과적으로 즐길 수 있도록 전시 가이드를 
제시하고 있으며, 화면 구성은 아래의 <그림 4>와 같다. 고령자는 좌측의 가이드를 통해 원하는 구간(전시실)으
로 자유롭게 이동할 수 있고, 우측에 나열된 전시 목록을 통해 전시 대상을 클릭하여 복잡한 조작 없이 간편하게 
온라인 전시를 즐길 수 있으며, 음성과 텍스트를 통해 전시 해설을 볼 수 있다.

교육 및 행사 현황을 살펴보면, 서울기록원은 고령자를 대상으로 기록을 활용한 체험 프로그램인 ‘기록으로 
기억을 “잇다”!’를 진행하였다. 고령자 기관과 단체에서 프로그램을 신청하면 서울기록원이 해당 기관으로 찾아가 
프로그램을 진행하였다. 고령자는 해당 프로그램을 통해 서울기록원이 소장하고 있는 기록을 알게 되고, 기록을 
통해 과거의 기억을 공유할 수 있다. 영국 TNA는 요양원, 보호 시설에 있는 고령자를 위해 5장의 사진으로 구성된 
교육 컬렉션인 ‘Five Photos’를 제공하고 있다. TNA는 고령자가 과거 기억과 경험을 떠올릴 수 있는 5개의 역사적 
사진을 선별하고, 사진을 이해하는 데 도움이 되는 질문들을 제공한다. 보호자와 간병인은 사진을 통해 고령자와 
소통하며, 고령자는 사고력과 어휘력이 촉진된다. TNA는 교육 컬렉션을 고령자 혼자서 하거나 친구와 함께 할 
수 있도록 오디오 설명을 제공하여, 사진에 대한 설명과 관련 질문을 들을 수 있다.

고령자 디지털 리터러시와 관련된 교육 사례를 살펴보면, 캐나다 토론토 공공도서관(Toronto Public Library, 
이하 TPL)은 고령자의 디지털 활용 능력을 높이기 위해 지역 학습 센터 안내, 온라인 강좌 제공, 스터디 그룹 
등을 안내하며 고령자가 학습과 연결될 수 있도록 가교역할을 하고 있다. 또한 TPL는 ‘Book a Librarian’ 서비스를 
통해 30~60분 동안 고령자에게 기본적인 컴퓨터 사용, 인터넷 기술 등과 관련된 1:1 맞춤 교육을 제공하고 있다. 
국립중앙도서관은 만 55세 이용자를 대상으로 디지털 콘텐츠 제작 교육인 ‘중장년 디지털 에세이 아카데미’ 교육 
프로그램을 제공하고 있다. 해당 교육은 AI를 활용한 에세이 작성 및 삽화 제작 방법, 디지털 도구를 활용한 표지 
디자인 제작 등으로 진행되며 고령자가 직접 e-book을 제작하는 8차시 과정의 프로그램이다. 고령자는 교육을 
통해 디지털 미디어에 대한 이해를 높일 수 있고 콘텐츠 창작 경험을 통한 디지털 역량 강화 및 자기 효능감 

<그림 4> 국립고궁박물관 온라인 전시 화면 구성
(국립고궁박물관, 발행년불명)
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향상을 느낄 수 있다.

4.3.2� 기록정보콘텐츠

캐나다 디지털 박물관(Digital Museums Canada)은 온라인 콘텐츠의 대체 텍스트를 제공하고 있다. 고령자는 
대체 텍스트를 통해 기록의 이해를 높일 수 있고, 화면 리더기를 이용하여 콘텐츠를 음성으로도 들을 수 있다. 
<그림 5>를 살펴보면, 컬렉션 배너에 사용된 그림에 대해 ‘골동품 자동차가 상점 앞에 있고, 손님들이 도시의 
역사적인 거리를 따라 거닐고 있습니다.’라고 설명이 제공되고 있다. 고령자는 해당 설명을 통해 그림의 내용을 
쉽게 이해할 수 있다. 동영상의 경우 음성을 대본으로 제공하고 있으며 이는 링크를 통해 연결된다. 또한 컬렉션의 
구성이 직관적이고 깜빡이거나 움직이는 요소가 없어 고령자는 컬렉션을 편안하게 즐길 수 있다.

4.3.3� 홍보/견학

부산도서관은 노인복지관 독서 지원 사업의 일환으로 기관 대상 도서 대출을 제공하고 있다. 복지관은 회당 
최대 200권까지 대출이 가능하며 대출 기간은 2개월이다. 고령자는 복지관에서 도서관 장서를 편리하게 이용할 
수 있으며, 복지관은 도서관 장서를 활용하여 고령자를 위한 독서문화 프로그램을 운영할 수 있다. 이는 고령자 
독서문화 활성화로 이어질 수 있으며, 고령자는 일상에서 도서관의 역할과 기능을 자연스럽게 경험하게 된다.

국립중앙박물관은 노인복지관에서 단체로 방문한 고령자를 위해 상설전시관 해설 서비스를 제공하고 나전칠기 
손거울 만들기 체험활동을 진행하였다. 고령자는 박물관 견학을 통해 문화예술을 누리며 삶의 풍요로움과 활기참
을 느낄 수 있다.

4.3.4� 사회� 참여� 활동�

미국 캘리포니아 주립 기록관(California State Archives)은 구술 역사 프로그램을 운영하고 있다. 1986년부터 
시작된 프로그램은 현재까지 200건 이상의 구술을 채록하였으며 캘리포니아주 정부에서 중요한 역할을 했던 전직 
입법부 의원, 헌법재판관, 기관 및 부서장 등 공공 발전에 영향을 준 인물을 대상으로 한다. 많은 고령자가 프로그
램에 참여하여 문서 기록만으로는 알 수 없는 구체적인 입법 및 행정 과정과 정책 결정에 대해 구술하였다. 구술 
채록을 통해 기록 문화유산에 기여한 고령자는 사회참여와 공헌의 보람을 느끼며 자아 존중감을 높일 수 있다.

싱가포르 NLB는 자체 학습 플랫폼인 ‘LearnX’에서 커뮤니티 기능을 제공하고 있다. 고령자는 커뮤니티를 통해 

<그림 5> 캐나다 디지털 박물관의 대체 텍스트 제공
(Digital Museums Canada, n.d.)
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비슷한 관심사를 가진 사람을 만날 수 있고 그들과 지식을 공유하며 아이디어 교환할 수 있다. 또한, 고령자는 
커뮤니티 활동을 통해 사람들과 지속적이고 활발한 교류를 할 수 있어 삶의 활력을 가져올 수 있다. 캐나다의 
TPL은 고령자를 대상으로 정기적인 모임과 각종 프로그램을 제공하고 있다. 주요 목적은 고령자의 사회적 교류를 
촉진하는 것이며 새로운 친구를 사귀거나 건강을 위한 퍼즐, 두뇌 게임, 아이디어 공유 등을 진행한다. 고령자는 
도서관이 제공하는 여러 프로그램을 통해 사교를 즐기며 건강한 취미 생활과 여가 시간을 보낼 수 있다.

국내의 금정도서관은 ‘시니어 북 딜리버리’ 서비스를 제공하고 있다. 해당 서비스는 찾아가는 도서 대출 서비스
로 고령자가 도서를 이용자의 집까지 배달한다. 코로나19 확산으로 인해 비대면 도서관 서비스 개발과 양질의 
고령자 일자리 마련을 위해 시작되었던 서비스가 큰 호응을 받게 되면서 배송지를 확대하여 현재까지 제공되고 
있다. 고령자는 5시간씩 주 3일 또는 3시간씩 주 5일, 최대 월 60시간 근무하게 되고 급여는 월 70만 원 정도이다
(배성호, 2021). 도서관은 고령자의 활동 역량을 활용하여 지역 독서문화 활성화에 기여하고, 고령자는 안전한 
일자리를 보장받으며 경제활동을 통해 소득을 창출할 수 있다.

5.� 디지털�포용�관점의�고령자�기록정보서비스�제안

앞서 살펴본 바와 같이 고령자를 위한 정보서비스가 여러 기관에서 다양한 유형으로 제공되고 있으며, 본 절에
서는 기록관에서 고령자를 위해 제공해야 할 기록정보서비스의 구체적인 적용 방안을 디지털 포용 관점에서 제시
하고자 한다. <그림 6>은 기록정보서비스 영역별로 고령자를 위한 디지털 포용 실행 방안을 정리한 결과이다.

<그림 6> 디지털 포용 관점의 고령자 기록정보서비스 제안
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5.1� 고령자�사용성을�고려한�온라인�접근성�

기록관은 차별 없는 기록정보 이용을 위해 고령자의 디지털 접근성과 디지털 사용성을 고려하여 웹사이트를 
설계하고, 기록관 안내를 통해 기관에 대한 기본 정보를 제공, 정보 침해에 대한 두려움이 있는 고령자를 위해 
보안 및 개인정보보호 정책을 안내해야 한다. 고령자를 위한 온라인 접근성의 구체적 적용 방안을 제시하면 다음과 
같다.

5.1.1� 기록관�웹사이트

고령자를 위해 기록관 웹사이트는 고령자 친화적으로 설계되어야 하며 이를 위해 글자 크기 조절, ‘홈페이지’로 
돌아가는 버튼 배치, 명확하고 쉬운 용어 사용 등을 제공할 수 있다. 기록관 웹사이트는 단순히 기록정보에 대한 
게이트웨이로서 기능하는 것이 아니라, 이용자에게 서비스를 안내하며 기록정보서비스에 직접 연결하는 역할을 
수행하고 있다(이윤주, 2007). 고령자 역시 기록관 웹사이트를 통해 기록정보서비스를 자유롭게 누릴 수 있어야 
한다. 국내외 정보서비스 기관은 웹사이트의 글자 조절 기능과 ‘홈페이지’로 되돌아가는 버튼 배치, 고령자 친화 
웹사이트 인증 등을 통해 고령자의 웹사이트 이용을 편리하게 하고 있다. 고령자는 노화로 인해 시력, 청력, 신체 
능력 및 인지능력 저하를 경험하고, 이는 웹사이트 이용을 어렵게 하는 원인이 된다(Web Accessibility Initiative, 
2024). 또한, 고령자는 웹 용어 및 웹 화면의 아이콘이 내포하는 의미를 이해는 데 어려움을 겪으며, 웹 화면의 
전반적인 배치와 구성을 파악하는 데 어려움을 겪는다(강민정, 2020). 기록관은 접근성을 제한하는 요소를 배제하
여 고령자의 이용이 원활하도록 웹사이트를 설계하는 것이 바람직하다. 기록관은 고령자의 시각적 능력을 보완할 
수 있도록 글자 크기 조절 기능, 유니버설 서체 이용, TTS 서비스 제공을 고려할 수 있다. 또한 청각 정보를 
대체할 수 있는 정보 수단을 제공하여 고령자의 청력 능력을 보조하고, 단순하고 직관적인 웹사이트 구조 설계, 
명확하고 쉬운 용어 사용, ‘홈페이지’로 돌아가기 버튼 등을 반영하여 고령자의 신체적·인지적 부담을 줄일 수 
있다(김선호, 2003; International Organization for Standardization, 2014, ISO/IEC Guide 71; Zaphiris et al., 
2007).

이미 구축이 완료된 웹사이트에 대해서는 웹 접근성 평가와 고령자 사용성 평가를 진행하여 현재 웹사이트의 
접근성 상태를 파악하고 개선하는 것이 적절하다. 무엇보다 주기적으로 사용성 평가를 진행하여 해당 기능이 정상
적으로 작동하는지 점검하고, 업데이트 등으로 변동사항이 발생하더라도 고령자를 위한 웹사이트 기능은 그대로 
유지되어야 한다.

5.1.2� 기록관�안내

기록관은 기관 안내 및 공식 연락처를 제공해야 하며, 고령자를 위해 기관 소개는 개조식으로 작성되고, 공식 
연락처는 손쉽게 획득되어야 한다. 기관 정보는 기록관이 이용자에게 제공해야 하는 일차적인 정보(김현지, 이해
영, 2009)로 고령자는 기록관을 직접 방문하지 않아도 온라인을 통해 기록관에 대해 알 수 있게 된다. 기록관 
안내는 대통령기록관 사례와 같이 개조식으로 단순 명료하게 제공될 경우, 고령자의 시각적·인지적 부담을 덜어줄 
수 있다. 서술식으로 제공하는 경우 글자 크기를 키우고 텍스트 강조 기능(볼드, 밑줄 등)을 활용하여 기관의 
역할과 기능을 분명하게 제시할 수 있다. 동시에 온라인을 통한 정보 습득이 익숙하지 않거나, 온라인을 통해 
원하는 기록정보를 찾지 못한 고령자를 위해 기관의 공식 연락처를 제공하여, 도움을 제공하는 창구를 마련해야 
한다. 기록관은 루브르 박물관처럼 고령자가 공식 연락처를 쉽게 찾을 수 있도록 홈페이지에 명시하고, 최소한의 
단계를 걸쳐 연락처를 획득할 수 있도록 해야 한다.
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5.1.3� 보안� 및�개인정보보호

기록관의 보안 및 개인정보보호 정책은 고령자의 이해를 돕기 위해 가급적 쉬운 용어로 작성되어야 하며, 전문 
용어에 관해서는 설명이 제공되어야 한다. 고령자는 정보 노출, 개인정보 침해 등 디지털 기술에 대한 우려와 
두려움을 가지고 있으며(강민정, 2020; Wu et al., 2015), 다른 연령대보다 개인정보 유출 위험이 더 높다
(Alagood et al., 2023). 기록관은 보안 및 개인정보보호가 일반적인 서비스 영역이라 하더라도 고령자가 가진 
두려움을 고려하여 개인정보와 데이터 보호에 세심한 주의를 기울여야 한다. 국내외 정보서비스 기관은 보안 및 
개인정보보호와 관련된 정책을 성문화하여 웹사이트를 통해 상세하게 제시하고 있으며, 정보 프라이버시와 관련
된 권리를 안내하고 있다. 기록관이 보안 정책을 웹사이트를 통해 제공할 경우, 보안 용어가 익숙하지 않은 고령자
를 위해 가능한 쉬운 용어를 사용하고, 전문 용어가 사용된 경우 관련된 설명을 제공하는 것이 적절하다. 또한, 
TNA와 같이 개인정보가 사용되는 구체적인 상황을 제시한다면 고령자는 본인의 데이터가 수집되고 활용되는 
상황에 대해 이해도를 높일 수 있다.

5.2� 고령자�친화�검색�및� 열람�서비스

기록관은 고령자가 원하는 기록을 획득할 수 있도록 검색 및 열람 서비스를 제공해야 하며, 디지털 포용 요소 
중 디지털 사용성과 디지털 리터러시 요소를 반영한다면 보다 효과적인 서비스를 제공할 수 있다. 고령자 친화적인 
검색 및 열람 서비스의 구체적인 적용 방안은 다음과 같다.

5.2.1� 검색� 서비스�

기록관은 고령자의 검색 만족도를 높이고 검색 과정을 보조하기 위해 검색 키워드 추천 및 키워드 자동완성, 
대화형/음성 챗봇을 제공할 수 있다. 사례 분석을 통해 정보서비스 기관은 검색어 자동 완성, 연관어 제시 등 이용
자의 검색을 편리하게 하는 여러 기능을 제공하고 있음을 확인하였으며, 최근에는 이용자의 정보요구를 고려한 
맞춤형 기록정보서비스를 제공하기 위해 웹 로그나 이용자 검색어를 분석한 연구가 활발히 진행되고 있다(김대원, 
2021; 이수현, 오효정, 2024; 진주영, 이해영, 2018). 기록관은 고령자에게 이용자 데이터를 기반으로 하는 키워
드 기반 색인어 부여, 키워드 추천 서비스 등을 제공할 수 있다. 더욱이 이와 같은 서비스는 고령자가 기록정보 
탐색 과정에서 경험하는 신체적·인지적 부담을 줄일 수 있다. 고령자는 키보드에 능숙하지 않아 검색 시에 오랜 
시간이 소요되고 오타가 자주 발생하며, 검색 창을 정확하게 클릭하지 못한 채 키보드 입력을 시작하여 실제로는 
키워드가 입력되지 않는 등의 문제를 경험한다(Aula, 2005). 고령자가 겪는 문제를 해소하고, 효율적인 기록정보 
검색을 위해 기록관은 고령자가 자주 찾는 기록을 파악하여 색인어를 다양하게 부여하고, 고령자가 검색한 키워드
를 기반으로 색인어를 작성하여 고령자의 검색 성공률을 높일 수 있다. 또한 키워드 추천, 키워드 자동완성, 수정된 
키워드로 검색을 제공하여 고령자의 키워드 입력 시간을 줄이고, 오타 시에 재검색의 횟수를 줄일 수 있다. 기록관
이 키워드 추천 등의 서비스를 제공하기 위해서는 고령자의 검색 데이터가 수집·관리되어야 하며, 검색 주체가 
고령자인지 시스템이 식별할 수 있어야 한다. 아직 기록관은 양질의 데이터 수집이 어렵고 해당 데이터를 분석·해
석할 수 있는 전문적인 인력이 부족하지만, 고령자 기록정보 검색을 위해 기관의 로그 데이터와 기록관과 연결된 
외부 데이터를 단계적으로 수집·활용할 필요가 있다(김태영 외, 2018).

나아가 기록관은 고령자의 검색을 보조하기 위해 대화형/음성형 검색 챗봇을 제공할 수 있다. 고령자는 웹과 
검색 엔진 환경에 익숙하지 않아 검색 과정에서 어려움을 겪는다. 대화형 챗봇은 고령자가 웹 검색의 인위적인 
과정을 습득할 필요 없이 시스템과 대화를 통해 자연스러운 상호작용을 할 수 있어(Skorupska et al., 2020) 검색
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을 수월하게 한다. 동시에 키보드 활용이 서툴거나 시각 기능에 애로사항이 있는 고령자를 위해 음성 검색 챗봇 
도입을 고려해야 한다(강윤아, 오효정, 2023). 기록관이 검색 챗봇을 도입하기 위해서는 고령자의 기록정보 요구
사항 및 의도를 분석하고, 고령자가 입력한 키워드와 건 기록물이 매칭되어야 하기에 기록의 건 단위에 대한 키워
드 정보가 수집되어야 한다(김태영 외, 2018).

5.2.2� 기록� 열람� 서비스�

기록관의 열람 서비스는 고령자가 기록을 효과적으로 이용할 수 있도록 온라인 뷰어 기능 탑재, 외국어 번역 
제공, 간결한 기술 제공으로 구체화할 수 있다. 서울기록원의 온라인 뷰어는 기록의 확대/축소가 가능하며, 생산 
기록의 텍스트를 읽어주는 TTS 서비스를 제공하고 있다. 이처럼 기록관은 고령자가 기록을 편리하게 열람할 
수 있도록 온라인 뷰어의 기능을 통해 보조할 수 있다. 구체적으로, 기록의 확대/축소 기능은 고령자가 기록을 
원하는 크기로 볼 수 있게 하며, TTS(Text-to-Speech) 기능은 작은 글씨나 낮은 해상도로 인해 시각적으로 
인지가 어려운 기록을 쉽게 이해할 수 있도록 소리로 제공한다. 대체 텍스트는 사진, 지도 등이 담고 있는 정보를 
텍스트로 제공하는 것으로 고령자는 대체 텍스트를 통해 기록을 쉽게 이해할 수 있고, 노화로 인해 색 지각에 
변화를 겪고 있는 고령자는 시각적으로 보조받을 수 있다. 추가로 기록관은 고령자가 외국어로 작성된 기록도 
이용할 수 있도록 번역을 제공해야 한다. 캐나다 LAC의 사례와 같이 시민 참여형 형태로 기록에 대한 번역을 
제공할 수 있으며, 기록 OCR를 통해 인식된 텍스트를 대상으로 인공지능 번역을 수행하는 등 고령자를 위한 여러 
방법의 번역 서비스를 기대할 수 있다.

한편, 고령자는 시각 저하로 인해 많은 양의 텍스트를 장시간 읽는 것이 부담스럽기 때문에(Zaphiris et al., 
2007) 기록관은 간결하면서 핵심을 담은 기술을 제시하여 고령자의 시각적 부담을 줄여줄 수 있다. 기술 요소는 
생성될 당시부터 활용을 위해 간결하게 작성될 필요가 있으며, 대표적인 기술 요소인 ‘제목’과 ‘기록 요약문’은 
생성형 AI를 활용하여 빠르게 생성할 수 있다(강윤아, 오효정, 2023). 동시에 고령자는 기술을 통해 해당 기록이 
찾고자 했던 기록인지 식별, 판단, 평가하게 되며 이와 같은 과정은 고령자의 디지털 리터러시 역량을 자연스럽게 
강화할 수 있다.

5.3� 고령자�활동�참여를�보장�및�증진하는�확장�서비스

기록관은 고령자를 위해 디지털 사용성을 고려하여 전시 및 기록정보콘텐츠를 설계하고, 교육을 통해 기록을 
매개로 고령자의 디지털 리터러시를 촉진해야 한다. 또한, 기록관은 커뮤니티 형성과 일자리 창출 등을 수행하여 
고령자에게 디지털 사회에서의 소속감을 부여할 수 있다. 기록관의 확장 서비스는 새로운 이용자층 유입을 목적으
로 하므로 도서관과 박물관의 확장 서비스와 구별되나 고령자 군이라는 이용자 그룹을 위한 맞춤 서비스 발굴이라
는 차원에서 이들 기관을 참고하였다. 고령자를 위한 확장 서비스의 적용 방안은 다음과 같다.

5.3.1� 전시/교육/행사�

기록관은 고령자를 고려한 전시/행사 주제를 선정하고, 온라인 전시 설계 시에 설명 대상 강조, 텍스트 명도 
조절 등의 기능을 제공할 수 있다. 전시와 행사는 고령자에게 친숙한 형태의 서비스로, 기록관은 고령자에게 익숙
하고 흥미를 유발하는 주제를 선정하여 구성해야 한다. 특히 최근에는 기록의 가치와 유용성을 극대화할 수 있고 
이용자의 편리성을 강조한 온라인 전시에 대한 논의가 활발하다. 기록관이 온라인 전시를 구성할 경우, 고령자의 
시각적 기능을 고려하여 설명 대상을 크게 확대하고 텍스트의 명도를 뚜렷하게 설정해야 한다. 또한, 손 떨림 
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등으로 정교한 조작이 어려운 고령자를 위해 오류가 발생하지 않도록 조작 버튼의 크기와 간격을 충분하게 제공해
야 하며, 고령자가 원하는 정보만을 습득하거나 반복해서 확인 할 수 있도록 구간 이동 기능이 제공되어야 한다(서
울디지털재단, 2020). 추후 고령자의 디지털 사용성이 보장된 온라인 전시를 바탕으로 캐나다 MMFA와 같이 
가상 투어를 제공한다면, 기록관은 소장 기록을 안내하면서 고령자에게 기록 문화 체험을 제공할 수 있다.

또한 기록관은 고령자의 디지털 리터러시를 증진시킬 수 있는 교육을 제공할 수 있다. 확장 서비스의 교육은 
오리엔테이션 수준의 단순한 교육을 넘어 기록을 매개로 디지털 리터러시를 증진시키는 방향으로 확대되고 있다. 
고령자 디지털 리터러시는 고령자가 디지털 기기를 원활히 조작하여 필요한 정보를 획득하고 활용할 수 있는 
능력으로(김수완, 이성숙, 2022), 이는 고령자의 삶의 만족도와 자존감을 향상시키고 우울감과 불안감을 감소시
킨다(오지안, 유재원, 2018). 기록관은 고령자가 기록정보를 탐색·활용할 수 있도록 기록정보 검색 교육과 기록을 
매개체로 하는 디지털 리터러시 교육 등을 제공할 수 있다. 기록관의 물리적인 공간의 한계를 극복하기 위해 서울
기록원의 사례와 같이 찾아가는 프로그램으로 구성하여 기록관이 직접 고령자를 찾아가는 형태로 교육을 제공할 
수 있다.

5.3.2� 기록정보콘텐츠

기록관의 고령자 특화 기록정보콘텐츠 사례를 찾아보기 어려웠으며, 기록관은 주로 제공하고 있는 교육용 기록
정보콘텐츠뿐만 아니라 고령자를 위한 기록정보콘텐츠를 제공할 필요가 있다. 과거의 재현 및 기록 재구성을 바탕
으로 하는 콘텐츠는 고령자에게 새로운 지식을 제공하고, 기억력과 사고력을 촉진시킬 수 있다. 이를 위해 기록관
은 고령자의 정보요구를 반영하여 기록정보콘텐츠의 주제를 선정하고, 설계 시에 단순한 정보 구조, 대체 텍스트 
제공, 동적 요소 배제 등을 해야 한다. 구체적으로 고령자의 혼란을 줄일 수 있도록 메인 웹사이트의 디자인과 
일관성 있는 기록정보콘텐츠 설계가 필요하다(이효진, 김지현, 2021) 또한, 각 콘텐츠는 고령자의 디지털 사용성
을 고려하여 콘텐츠의 모양 및 배치를 논리적으로 이해하기 쉽게 구성하고, 비텍스트 기록에 대해 대체 텍스트를 
제공해야 한다. 깜빡이거나 움직이는 효과 사용을 자제하여 고령자의 시각적 부담을 줄이고, 동영상 및 음성은 
자동 재생되지 않도록 설정하여 고령자가 콘텐츠를 인식하고 사용하는데 방해되지 않아야 한다(과학기술정보통
신부, 2022).

5.3.3� 홍보/견학

홍보/견학은 기록관과 소장 기록을 알릴 수 있는 서비스로, 기록관은 고령자에 대한 이해를 바탕으로 해당 서비
스를 제공해야 한다. 고령자가 주로 이용하는 정보매체를 통해 기록관을 홍보하고, 기록관의 온라인 서비스로 
유입될 수 있도록 해야 한다. 또한, 기록관의 견학은 국립중앙박물관의 사례와 같이 복지관, 노인 대학 등과 협력하
여 고령자 집단을 대상으로 방문 견학을 계획·제공하면 이는 추후 개인적인 방문으로 이어질 수 있다.

5.3.4� 사회� 참여� 활동�

기록관은 고령자의 사회적 상호작용을 촉진하기 위한 방안으로 이용자 네트워크를 구축할 수 있다. 일례로 정보
서비스 기관은 고령자의 사회적 교류를 촉진하는 다양한 여가 프로그램을 제공하고 있으며, 학습 커뮤니티를 활성
화하여 고령자가 비슷한 관심사를 가진 사람들과 만날 수 있는 기회를 제공하고 있다. 기록관 역시 정보서비스를 
제공하는 기관 중 하나로 고령자에게 새로운 교류의 장으로 기능할 수 있으며, 고령자는 기록을 통해 지식과 경험
을 다른 이용자와 공유하며 사회적 교류를 확대할 수 있다.
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또한, 기록관은 고령자를 대상으로 사회 기억 관련 구술을 채록하여 의미 있는 기록을 생산할 수 있다. 사회 
경험이 풍부한 고령자는 구술자가 되어 가치 있는 구술 기록을 남길 수 있는 주요한 핵심 인력이다. 캘리포니아 
주립 기록관은 퇴직한 공무원을 대상으로 입법 및 행정 과정에 대한 구술 기록을 남기고 있으며, 구술에 참여한 
고령자는 자신의 삶을 되돌아볼 수 있는 계기가 되며, 자신의 경험이 후대를 위해 기록화되었다는 자부심과 성취감
을 느낄 수 있다.

한편, 고령자에게 축적된 삶의 지혜와 경험은 무시할 수 없는 자원으로 기록의 내용과 맥락 파악을 수월하게 
하며 이러한 강점은 기록관 내 고령자 일자리 창출로 이어질 수 있다. 예를 들어 한자 지식이 풍부한 고령자는 
한자어 전사 작업에 핵심 인력이 될 수 있으며, 경륜이 축적된 향토사학자와 족보연구자는 기록 기술 작업에 적합
한 지식을 가지고 있어 일자리 창출로 이어질 수 있다. 이와 유사하게 국내 도서관은 고령자의 활동 능력을 활용하
여 북 딜리버리 사업을 실시하였고, 고령자는 지역사회 독서 활성화에 기여하였다. 고령자는 일자리를 통해 사회 
참여와 공헌의 보람을 느끼고 소득을 창출하며 디지털 사회에서 자립할 수 있는 기회를 얻을 수 있다.

6.� 결론

빠른 속도의 노령 인구 증가는 국가 전체의 고령화를 가져오고 있다. 이는 정보 이용자층이 고령화되고 있음을 
의미하며, 기록관은 고령 이용자를 위한 기록정보서비스를 설계·제공할 필요가 있다. 또한, 디지털 사회에서 고령
자가 경험하는 디지털 소외와 배제가 기록정보서비스에서 반복되지 않도록 기록관은 디지털 포용을 실천해야 
한다. 이에 본 연구는 디지털 포용을 중심으로 고령자 기록정보서비스 방안을 제안하였다. 가장 먼저 기록정보서비
스 유형을 ‘온라인 접근성’, ‘검색 및 열람 서비스’, ‘확장 서비스’로 도출하고 각각의 서비스 제공 시 반영되어야 
하는 디지털 포용 요소를 파악하였다. 온라인 접근성이 고령자에게 제공될 경우, 디지털 포용 요소 중 디지털 
접근성, 디지털 사용성, 보안 및 지원 환경이 반영되어야 한다. 검색 및 열람 서비스가 고령자에게 제공되기 위해서
는 디지털 사용성과 디지털 리터러시가 고려되어야 하며, 확장 서비스는 디지털 사용성, 디지털 리터러시, 커뮤니
티 활동 요소가 반영된 채 고령자에게 제공되어야 한다.

이후 디지털 포용 및 고령자 친화 서비스를 제공하고 있는 주요 정보서비스 기관의 사례를 조사하였다. 온라인 
접근성을 위한 선진 사례로는 고령자 친화 웹사이트, 보안 정책 성문화 등으로 나타났다. 특히 도서관을 중심으로 
검색어 자동완성, 연관 키워드 제공을 통해 고령자의 검색 과정을 보조하며, 온라인 뷰어 내 기능 탑재, 기록 번역 
제공을 통해 고령자의 기록 열람 과정을 수월하게 함으로써 디지털 포용을 보장하고 있었다. 확장 서비스와 관련하
여 정보서비스 기관은 고령자를 위한 디지털 컬렉션, 디지털 리터러시 교육, 일자리 창출 등을 제공하며 디지털 
포용을 실현하고 있었다.

상기한 내용을 기반으로 도출된 디지털 포용 관점의 고령자 기록정보서비스 방안은 다음과 같다. 첫째, 기록관
은 고령자 사용성을 고려하는 온라인 접근성을 위해 글자 크기 조절, ‘홈페이지’로 되돌아가는 버튼 등을 제공하는 
웹사이트 설계, 주기적인 웹사이트 사용성 평가, 보안 용어(전문 용어)에 대한 설명 제공이 가능하다. 둘째, 고령자 
친화적인 검색 및 열람 서비스를 위해 기록관은 키워드 추천 및 키워드 자동완성, 대화형/음성 검색 챗봇 도입, 
온라인 뷰어 내 확대/축소 기능 제공, 외국어 번역을 제공할 수 있다. 셋째, 고령자의 활동 참여를 보장·증진하는 
확장 서비스를 위해 기록관은 기록 활용 디지털 리터러시 교육, 동적 요소를 배제한 기록정보콘텐츠 설계, 협력 
기반 고령자 방문 견학 제공, 고령자의 사회 기억 구술 채록 등을 할 수 있다.
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고령자는 접근 및 이용이 편리해진 기록정보서비스를 통해 원하는 정보를 언제든 손쉽게 획득·활용할 수 있으
며, 디지털 포용을 기반으로 하는 기록정보서비스는 고령자의 사회적 교류를 촉진하여 삶의 활력을 가져올 수 
있다. 또한 고령자는 기록을 통해 새로운 기회를 경험하고 지식을 획득함으로써 독립적이고 건강한 노후생활을 
설계할 수 있다. 본 연구는 그동안 논의가 부족했던 고령자를 주요 기록정보 이용자 그룹으로 주목하고 이들에게 
서비스가 최대한 보장되기 위해 디지털 포용을 적용하였다는 점에서 의의가 있다. 본 연구는 고령자 맞춤 기록정보
서비스 설계를 위한 사전 연구로, 선진 사례를 통해 기록관에서 제공할 수 있는 정보서비스를 파악하여 제안하였
다. 고령자를 위한 기록정보서비스 현황 진단과 발전을 위한 방향 설정을 위한 기초 연구 성격으로, 향후 연구에서
는 고령자의 구체적인 기록정보 요구와 이용 현황을 파악함으로써 고령자의 실제적인 요구가 반영된 구체적인 
기록정보서비스를 설계, 도입하고자 한다.
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