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1. 연구의 배경

1.1. 책평가의 필요

   평가는 과  마지막 단계  과  통  과  원 고 

   도  만들어주는  과 다.  경 과 

어 공공     룩 는 , 질   통 여 지  

 지  는 평가가 다.  민주주   여 다

 집단   과 에 여 고 는 , 각 집단  지원과  어내  

는 단   료가 다.  상 강  강  복에 는 

 원 게   없다. 리  근거  료  가지고  타  통

  룩  는 에  객  평가가 다. 

  에 는 1960   업 에  평가  실시  시 는 , 에 

 감사, 감사원  과감사, 실  업 평가  게 누어볼  

다. 감사는 립에  견  원리  루어지는 평가라 , 감사원  

과감사는  리통  원   평가 고, 실  업 평

가는 내 평가  격  가진다고   다( , 2003).

  신공공 리  IMF 라는 도  타고  쓸게   도 

 공  심   에  고객 심   거듭    진

고 다. 러  개  에  가  시 는 상  민들  업 에 과

연 얼마  만 느냐에  것 다. 라  평가에 민들  

 계  여 는 것  람직  상 라고 볼  다. 그리고 실  

많  에  과 여 만 도 사  실시 고 다. 평가  시민

 에  다는 미에  람직  상 는 지만  못  사  

여 사결과가 곡 다   에   미   다.  

만 도 사  는 들  통계  곡  통 여 만 도 사결과  특  

 도    우 도 다. 그러므  민주주  에  시민 여  

 경 가   는 만 도 사가 게 어 실  담보  는 

사에  통계  과 평가가 루어  다. 
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1.2. 통계 황

   본  산  통계 도  사용 고 다. 통계 동  여러 에 

산 어 각   통계  직  고  다. 그러  러  통계

   통계 에 라 다.  

  2016.12.13 (1시 ) 통계  18 ( 는 20 )에 거 승  통계는  

991  지 통계 94 , 통계 897 다. 별 는 사통계는 435 , 

보고통계는 458 , 가공통계는 98 다.  과 지  

여 볼  에 여 고 는 통계는 815 (통계청  60 ) , 지

에  고 는 통계는 176 다(Kosis). 

18 (통계  승 ) ①통계   새 운 통계  고  는 경우에는 

그 , , 목 , 사 상, 사 , 통계  식, 사사  별  등 통

 는 사 에 여 미리 통계청  승   다. 승   사  변

경 거  승   통계   지 고  는 경우에도  같다. <개  

2016.1.27.>

②통계청  다  각  어느 에 당 는 경우에는 1 에  승  지 

니   다.

1. 미 승   다  통계  사 는 보고  상ㆍ목    등 그 내용  동

 는 사 다고 

는 경우

2. 본규 가 지 게 거  검  통계  사용 지 니 여 통계  신뢰

 보   없다고 

는 경우

3. 사 는 보고  상 는 목  등  특  집단 는 특 에 편 거  

리  목  는

등 공공   목  다고 보  어 운 경우

③통계청  1 에  승   에는  고시 여  다.  경우 승   

통계  , 통계   등 고시에 포 어   사  통  다.

20 (통계  ) ①통계   다  에 라 통계  는 경우 

18 1 에 라 승  는 사   그 에  지 니  사 에 

여는 미리 통계청 과 여  다.  거  사  변경 거   거  통계

  지 고  는 경우에도  같다.

② 1 에   거  경우에는 18 1 에  승   것  본다.
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   같  통계청  승  고 통계  용  는 통계들  통계  9 에 

 통계 질진단, 동  10 에  시통계 질진단, 동  11 에  

체통계 질진단  는다. 

9 ( 통계 질진단) ①통계청   각   립ㆍ평가 는 다  통계  

 등에 리 용 는 통계  통  는 주  통계    보  

과 에 여 10   에  주  통계 질진단(  " 통계 질진단" 라 

다)  실시 여  다. <개  2012.12.18.>

②통계청  다  각  사  포  통계 질진단계  립 여 통계

질진단  실시 는  2월 말 지 통계  에게 통보 여  다.

1. 통계 질진단  상 통계

2. 통계 질진단  시   

3. 통계 질진단 결과  용계

4. 그 에 통계 질진단  실시에 여  사

③ 통계 질진단  35 에  료 , 통계 에   , 통계

답 에  지  등   실시 다.

④통계청  10 에  시통계 질진단  실시 거  통  는 

간 내에 실시  통계  11 에  체통계 질진단   통계  그 질  우

다고 단 는 통계에 여는 통계 질 진단    다.

⑤통계청  통계 질진단  료  에는 그 결과  지체 없  계 통계

 에게 통보 여  다.

⑥ 통계 질진단계  립, 통계 질진단  주 ,    등에 여 

 사  통  다.<개  2012.12.18.>

10 ( 시통계 질진단) ①통계청  11 에  체통계 질진단  실시 지 니

거  질  었다고 믿 만  상당  가 는 통계에 여는 시  통계

질진단(  " 시통계 질진단" 라 다)  실시   다.

②통계청  시통계 질진단  실시 는 에는 당 통계 에 미리 시통계

질진단  사 ㆍ시    등  통보 여  다.

③ 9 3   5  시통계 질진단에 여 용 다.

④ 시통계 질진단     등에 여  사  통  다.

11 ( 체통계 질진단) ①통계    통계에 여 매  통계 질진단

(  " 체통계 질진단" 라 다)  실시 여  다. 다만, 주 가 1  과 는 

통계  경우에는 그 통계  는  는 그 다  에 실시   다.

②통계    통계에 여 통계 질진단 는 시통계 질진단  

 에는 그 연도  체통계 질진단  실시 지 니   다.

③통계   체통계 질진단  실시   12월 31 지 그 결과  통계청

에게 여  다.

④ 체통계 질진단     등에 여  사  통  다.
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  그러  통계  3  1 에   내  사용  목  는 

량  보는 통계  용  지 는다.  같  통계 료   량  

보  포 여 공공  직 상 ·취득 여 리 고 는 ·   도

과  등  산 료  료라고 다. 통계  용 상  닌 량

 보는 통계  시  2 에 열거 어 다. 

3 ( )  에  사용 는 용어  는 다 과 같다. <개  2009.4.1., 

2012.12.18., 2016.1.27.>

1. "통계"란 통계   립ㆍ평가 는 경 ㆍ사 상  연 ㆍ  등

에 용  목  산업ㆍ 가ㆍ ㆍ주택ㆍ ㆍ 경 등 특  집단  상 등에 

여 직  는 다    는 단체 등(  " 등" 라 다)에 ㆍ 탁

여 는 량  보  말 다. 다만, 통계  내  사용  목  

는 량  보 등 통  는 량  보  다.

2. "지 통계"란 17 에 라 통계청  지 ㆍ고시 는 통계  말 다.

3. "통계 " 란 ㆍ지 단체  15 에 라 지   통계

지  말 다.

4. "통계 료"란 통계  통계   여 집ㆍ취득 는 사용  료(

 등 산 료  포 다)  말 다.

5. "공공 " 란 , 지 단체  다  각 목   말 다.

가. 「공공  운 에  」에  공공

. 「지 공 업 」에  지 공사  지 공단

다. 「 」, 「 ㆍ 등 」, 「고등 」, 그  다  에 라 립  각

 

라. 특별 에 라 립  특

마. 「신용 보  용  보 에  」 25 에 라 원  허가   

신용 보집

6. "통계 사 "란 통계 에  통계   는 보 에  사 에 사 는 사람

 말 다.

7. " 료"란 통계 료   것  공공  직 상 ㆍ취득 여 리 고 

는 ㆍ   도 과  등 산 료  말 다.

  에  각 에  실시 는  만 도 사는 통계  용  지 

는 경우가 많다. 라  만 도 사     시  평가가 

다. 것  만 도 사  통  평가  용  보 는 첫걸   것

다. 
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통계  시

2 (  용 상  닌 량  보) 「통계 」(  " " 라 다) 3 1  단 에

 " 통  는 량  보"란 다  각  량  보  말 다. <개  

2013.3.18.>

1. 통계   공개  목  지 니 고 업  진  여 내

 사용  목  는 량  보

2. 통계  통계  원 게   사   는 사후 과 에  통

계 상   는  등    타당 ,  생여  등  ㆍ 검

 여 시험  는 량  보

3. 통계 에  직원  개  연  목  연   보고  등

에  여 는 량  보

4. 통계  상  업  진  리ㆍ감독  여 직, 

, 산  는 계  보고 거   , 실  등  료  집계

여 는 량  보

5. 통계  그  직원  원, 계 ,  용  등  상  업

 진 과  계 에  만 도 등 주  식  식 는 견  사 여 

는 량  보

6. 그 에 통계   립ㆍ평가  경 ㆍ사 상  연 ㆍ  등 사

공공   목  다고 보  어 운 량  보
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그림 1 틀

1.3. 분 틀

  늘  많  통계  결과들  쏟  고 다.  통  사 상에  

 폭과 가 어 지만, 에 는 결과에  심  눈 리  보내

고 다. 심  가   는 신  느 는 ‘체감통계’  실  결과가 지 

 다. 2016  10월에 열린 통계청에  감사에 는 민 체감도  

 통계 에  질타가 쏟 지 도 다. 

  그 다  과연 어  통계가  결과 ? 사 과 에 는 연  신뢰 과 

타당   연 결과  평가 다. 재 연 결과에  신뢰 과 타당  

평가 는 다   개 어 다. 그러  에 여 사 에 연  신뢰 과 

타당  보   에  심  상  었  것  실 다. 

  라  본 보고 에 는 신뢰 과 타당   만 도 사  여 신뢰

과 타당  들  고 에   언  고  다. 
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1.4. 자료 수집과 황

  연 는 실에  만 도 지  상  다. 사용  료는 21개 

직에   77개  만 도 사 다. 

  각 직에   료는 만 도지  , 사 실시계 , 지  

어 다. 만 도지   직에   만 도 사  과지 , 사

목 , 사주체, 사 상, 산 식  어 고, 사 실시계 에는 

 사 , 사 간, 사 , 산, 본에   등  포 어 다. 

지는 실  사에 사용  지 다. 

   만 도지   77개  만 도 사  여  었다. 그

러  사 실시계  46개  만 도에 만 었고, 지는 31개  만

도에  었다. 

료 사실시계 지

개 77 46 31

 1 료 

  

  만 도 사  여 사 간  43개  만 도에    었고, 산  

21개  만 도에 만 보가 공 었다. 사 에  도 43개  만 도에

만   었다. 본  60개  만 도에  타  었고, 사  경

 변 는  31개  지  29개 지에    었다. 

목 사 간 산 사 본 사 경  변

개 43 21 43 60 29

 2 만 도 사 목 
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간 1 2

그룹 A B A  B

5

6

7

5

10

15

20

5

6

7

10

5

15

20

평균 6 12.5 7 13.3

3  상

2. 조사방법론

  본격  만 도 사에    에  사  계  

  내용들   살펴보 고 다. 

2.1. 모집단 의 요

  통계 사  실시   계과 에  생   는 에 집  지 실  

엇  사 는지  에 는  경우가 많다. 집단  주  

 못  경우, 통계 사가 벽 게 루어 다고 도 사결과는 실

 곡 어 타   다. 집단  주   는 -  상  

살펴보고 집단  과  는 심  역  통  살펴보도  

다. 

  -  상  체 는 실질   상승  생 지 도 원  

주  변 시킴  각 집단  평균 가 상승  것 럼 타 게 만든다. 

  

  체  보  1  2  는 각각 68  변동  없다. 생들  1

    2    는 같다고  다. 그런  2

  보  A 과 B   평균 가 1  보다 상승 다. 1  2

 다  다 , 1 에는 B 에  10   생  2 에는 A  

겼다는 사실 다. 럼 고  는 상  주  못 거   

꾼다  곡   래   다. 
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지원  격 과별 격 (단 :%)

과
여  

지원
격 지원 격 여

1 10 8 80 50 80 63

2 5 4 60 40 80 67

3 80 20 40 10 25 25

4 30 15 40 10 50 25

계 125 47 220 110

체 

격

(단 :%)

37.6 50

4 심  역

  심  역   는 식에 라 에   달라질  

 보여 다. UC 리 사건  심  역  보여주는  사 다. 1973

. UC 리 원  여  지원 들  별 고 다는 가 었다. 지

원 들  지원  44%가 원에 격 는 , 여  경우는 35%에게만  허

가가 주어 다는 내용   다. 

 ※ : 보 , (2016)

  체 격  보  여  37.6% 고  50% 다. 별  재 는 것 럼 

보 는 다. 그러  과별 격  보  상  달라진다. 4개  과 에

 여 지원  격   격 보다 낮  곳  없다.  과별 격

 보  에  별  재 는 것 럼 보 다. 체 격 에  여  

격  어진 는 3 과에    다. 여 지원 는  125  그  

80  3  과에 지원 다. 그런  3 과는 지원  75%  격 시 다. , 

여 들  가  많  지원  과에  많   여 들  격 여 체  여

 격  격  어지는 상  생 다.   지원 들  1  과

 2  과에 많  지원 는 ,  과는 체  격    체 

격  라가는 결과  래 다. 

  러  들  볼 , 통계 사  시 는  어  집단   

고 사  진 는 것  얼마  지   다. 
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2.2. 표본추출 방법

  본  는  그 계 식에 라 게 본 과 본

 눌  다. 

2.2.1. 확률표본추출

  집단에  든 단 들에  본    고 는 

경우, 본  사용   다. 본   에 라 는 

가 지만, 본 계과 에    단계 상 본 과  포

다.  통  사   개 여지  여 다. 

단순 작  표본추출(Simple Random Sampling)

  단  본 에 는 집단  는 개별 들  본  택

 가능 에  동 다. 들어 집단  원  300,000 고 본  

가 300 라 , 개별 들  본  택  가능  1/1000  는 것

다. 럼 개별 들  택  동 게 , 개별  

들  특  상쇄 어 본  집  보  매우 공   지니게 

다. , 3  가능  생시킬  는 체계     다. 

① 본  다.

②각 들에 고  당 다.

③ 본   결 다.

④ , 컴퓨  그램  용 여  본  많  개체  다.

· 집단에   지식  다.

·  타당도  통계    다.

· 집단  게 얻   다.

· 에   가능  거   다.

단

· 집단에    얻어  다.

· 상  지닌 본  는 것  니다.

·다  본 에  본 가 지는 경  다.

5 단  본  과 단
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체계  표본추출(Systemic Sampling)

  체계  본  본 에 열  들  목 에   간격  

개체  는 다. 본 간격(Sampling Interval)  집단  본

 누어 결 다. 들어 집단  원  300,000 고 본  가 

300  라고 , 본 간격  1000  고 본  목 에  매 1000

째 개체  택 여 본   다. 그런  만  집단  들  

 주  규 에 라 목  었다 , 본 과 에  편  생   다. 

라  체계  본   에는 목  특  주  게 살펴보고, 만  편

 래   는  목  어 다   취 다. 

① 본  다.

② 본  특  검 다.

③ 본   결 다.

④ 본 간격  도 다.

⑤   택 여 본 간격에 라 개체 다.

· 본  다.

·단  본 보다 본     다.

·  본 용  게 든다.

단
· 집단에    얻어  다. 

·주  어   다.

6 체계  본  과 단

※ : 병 (2008).  

화표본추출(Stratified Sampling)

  본 , 집단 들  특  에    만  특  택

고, 그 에 라 집단   개  집단   후, 각 집단에  당  만

 본  는 다.  과 에  각  집단  들  집단  



- 15 -

께 쳐  보다   동질  집단  다. 본  각 집단에  

본  는 에 라 과    다. 

 집에  각 집단  지 는 실 에 라 각 집단에   

 여 본  는 것 고,  집단에  사 지식  

탕  사  결 에 라 실  과 다 게 각 집단에   

다. 

① 본  다.

②   여 집단  다.

③ 본   결 다.

④각 집단에  당  만  개체   다.

·  변   보 다.

·다  집단들과  가 가능 다.

·동질  집단에  본  다.

· 본 가 감 다.

단

· 본  에 집단에  지식  다.

· 본 과 에  용  시간  많  들  다.

·집단 간 답  가   다.

7 본  과 단

※ : 병 (2008). 편견과   

다단계집락표본추출(Cluster Sampling)

  다단계집락 본  집단  체 들에  목  는 것  

가능 거  실용 지  경우에 사용 다. 집단  집단  고 그 

 집단에   개체  다.  집단  택  , 각 집락  뽑  

 는 에 라 동 집단 본 과 동 집단 본

 다. 본 과 슷 보 지만 집단  는 원  다 다. 

본 에 는 각 집단  동질  여 각 집단간  각시 는 
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계  다 , 다단계집락 본 에 는 집단 간    각 집

단  원  질   여 다. 집단들 간  동질  커질  

 가 고 본 가 감 는 것 다. 

① 본   결 다.

②  여 집단  다.

③ 택  집   각 집별 본  개체  결 다.

④ 택  집  본  다.

⑤각 집단에  당  만  개체   다. 

· 집단  만 고  다.

·집락   규  용  감 다.

·집락  특  평가 고  집단  특 과   다.

단
· 본 가 다.

·집락  집단  지 못   다. 

8 다단계집락 본  과 단

※ : 병 (2008). 

2.2.2. 비확률표본추출

  본  본  가능 거  시간 ·   많  경우에 

사용 다. 러  계에 는 집단 들    에 본

 도  결    는 가능  게 어진다. 

본 본

·연 상  본     

다.

·연 상  본     

지 다.

·  본 ·  본

· 에 bias 없다. · 에 bias 재 가능  다.

· 본 결과   가능 · 본 결과   

· 본   가능 · 본   가능

·시간과 용  많  ·시간과 용  게 

9 본 과 본  

※ : 병 (2008). 
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단/ 의표본추출(Judgemental/Purposive Sampling)

  단/ 본  사 가 연 목 상  단에 라 본  는 

것 다. 사 가 집단과 그 들  특   고 다 , 개별

들  동등   간주 고 본  는 것보다 특 지역  집단에 가

 어 본  는 것  연 목 에 는  보 는   

 다.

할당표본추출(Quota Sampling)

  달 본  본  집단  특     도  집단  특  

타내는 집단별  본  미리  다  본  는 다. 당

본   는 연 상  집단  특  미리 고 어  다. 그래

만 연 가 연   는 에 라 집단  고 집단  

  는 본  득   다. 집단   가지 에 만 주  

는 것 니라 여러 가지 에 라 다  주(category)가 질  는 , 

각 주에  당 (quota matrix)  고 각 주에 당  본  편

본  단 본  사용 다. 

 

편의/임의표본추출(Convenience/Accidental Sampling)

편 / 본  사 가 게 용 가능  상들  본  택 는 

다. 라  사결과  는 것  매우 험  에 본격  연 에  

는 사 사  탐색  연 에  다. 

덩이표본추출(Snowball Sampling)

눈  본  집단 원들    고 는 경우에 연 가  

  본에 당 는 사람들    다  본  는 과

 복  본  누 가는 다. 
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본 특징 단

단/ 본

연  사 지식  

 특  에 

 사  본

 택

연  사 지식 

용   

사 지식  타당 에 

당 본

집단  사 에 

 주별  당  다

, 편 본

 사용

주에   

에  

료가  

 

주  에 

 신 료가 

편 / 본

연 가 게 용가

능  사  본  

택

용과 시간
본   없

눈 본

 사  본

  다 , 그 사

람   

다  본  는 

과  

본  없

 경우에도 사용  

 

 편  에 

본   보

 어 움

10  본  

※ : 근(2006). 
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2.3. 사회·경  요인에 른 만족도

  본  경우에는 본   보    에 가 지 

지만, 본  경우에는 본   담  지 , 통 지 

 들  여 가 생  우 가 다. 라   본  경우

에는 사 ·경  도 에  께 사 여 사 결과  단에 용 여  

다. 

  실  경험  연 에 도 사 ·경    사업  만 도에  

미 는 것  타 고 다. 

  미 과 경란(2008)  재  담당 사  연재  만 도  다. 다

단계집락 본  사용 여 재  담당 사 447  본  여 

사  실시 다. 만 도는 67개   탕  9개  개  

여 도 다. 답 주는 5  도  었다. 결과 사  만 도는 

에 라,  재지에 라, 별에 라, 별에 라, 에 라, 경

에 라 가 생 는 것  타났다. 

  , 우 , (2007)   헌 과  고객만 도    

다. 본  민원  1220  본  여 사  실시

다. 만 도는 10개   2개  개  다. 결과, 사 경

 변   생 , 연 , 별  든 에  통계  지 

다. 연 에 는 답  사 경  특징  게 지  가  사

경  특징에  별 없  평 게 루어   고 다. 

  (2010)  지  상 도  고객만 도 에  연  진

다. 만 도는 16개   탕  5개  개  여 도

다. 답 주는 5  도  었다. 결과  만 도는 연 에  

는 것  었다. 

  식과 (2010)  민원  만 도에  연  다. 청 민원

실   민원 들  상  본   244 에 여 

 실시 다. 만 도는 6개  탕  2개  개  청 고, 

답 주는 5  도  었다. 결과  만 도는 별, , 과 

 상 계가 타 지 다. 

  신 과 승규(2012)  공공 시  용만 도에  결  

다. 당 본  1410  본  고, 만 도는  개   가지

고 단 개  다. 답 주는 5 도  었다. 결과 용 만
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도는 별, 지역, , 득에 라   는 것  타났다. 

2.4. 표본의 크

  본  택  는 본  에  고민  다.  

  본  게   도 지만 과  결과에 결과가 사용  

 다. Doakes사   사용  23%  충 가 어든다는 고가 었다. 통

계 사는 독립  연 에  었고 고  공 도 보 었다고 다. 그런

 실상  보니 통계  충  본  택 여 진  연 다.  

시험 는 단지 12 에 과  것 다(  허 , 1997). 그 다고 규  본  

 것만  니다. 규  본  경우 극단값들  규 가  경우보다 훨  

 극단  다. 집단에  본   경우 개는 규  본에 보다 규

 본에  극단값들  는 경우가 많다( 트 후 , 2015).  연 는 

평균값  도 여 통계 사  진 는  러  극단값들  어 다  

집단  평균값  곡   다.

  실  본  는 편견에 여 결 는 경우가 많다. 첫 째 편견  

집단  10%  본  얻어  다는 1/10 다. 그런  Lin(1976)  시  

에  집단   경우에는 1/10  지만 집단  커질   

 과  보 다. 체  집단  가 10,000  어 는 경우에는 

는 본  가 600개 도  타 다.  째 편견  단 가  

도 상  어  다는 견 다. 그러  본 가 30 상    본 포가 

규 포  다는  감   건 단  가 많 다고 볼  없

다.  째 편견  본   가시킴  본   여  다는 

견 다. 그러  본   가시  본 는 어들지만 본 는 

 커지는 결과가 생 다. 라   극  시 는 택  다(

병 , 2008).  본  에  미 는 주  들  연  목 , 집

단  , 도  신뢰도, 집단  산, 본 , 산  시간과 같  

원  도 등  다(Lin, 1976). 
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                 그림2  본 게에  본  본  계

2.5. 지 작  

2.5.1. 질 구 의 의

부 확한 질 (Imprecise Question)

    여 답 들    다 게  경우 

가 생 다. 

① 상용어  사용 는 경우( : 상당 ,   등)

②복  단어  용어  사용 는 경우

③시간  게 시 지  경우( : 주 , 동  등)

이 질 (Double-Barreled Questions)

   가지 질 에   가지 사  고  ,  가지 사 에  답 가 다

 견  가지고 다 , 답  신뢰도가 어진다.  경우 답  많거  사실

과 곡  답  타   다. 
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도질 (Loaded Questions)

  연 가 원 는 답  에 시 게 , 답 는 신  동  

견에 라 답 는 것  니라 에 여 답  는 경우가 생 다. 

① 상 에  가 단  시  후, 결  질 는 경우

②  상   상  답과 연계시 는 경우

부 한 용어(Improper Terms)

  답 가  들거  다 게   는 용어  사용  다. 

① 용어, 어, 어

② 동  용어 

③ 어, 말

④포  용어( : , 상 등)

부 한 질 (Irrelevant Questions)

  답 가 신  경험과 지식   어  질 에 답  경우, 곡  생  

 다. 답   없는  사람에게 질  는 것  람직 지 다. 

 항목(Lengthy Items)

  질   다 보 , 질  어지거  여러 목들  열 는 경우가 

생 는 ,  경우 답 는 시  목  억 지 못 거  질   우 가 

다. 라   간결 고 짧  목  는 것  람직 다. 

2.5.2. 의 순

  McClendon 과 O’Brien(1988)에    는  결과에  

미   다고 보 고, 고 곤(2014)   지과  다. 답에 

 지과  질 에  (comprehension), 보 검색(retrieval), 단과 평

가(judgment and estimation), 답(reporting)    다. 단계

는 답 가 시  질 에 미  여 는 과 다. 는 질  체  미

(literal meaning) 뿐만 니라 질 에 포  도  맥락  여 실  

미(pragmatic meaning)  는 단계 다. 연 , 사 , 답 들 사 에 질
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 미  공 지 못  경우에 답 가 생  답 들 간  가 

 경우에도 가 생  가능  다. 보검색단계는 답 가 질 에 

답    지식  억들  내는 단계 다. 그러  답 는 신에

게 주어진 시간과 질 에  심 도에 라 검색   강도  게 

다. 만  답 가 과 내내 동  검색   강도   지식  억

에 여 에 다   과가, 답   주   다  지식과 

억  에 다  과가 생 게 다. 단과 평가  단계는 검색  

지식과 억  결 고 보 는 과  뜻 다. 개 들에게 검색  보가 동

다고  그들  단  지는 는다. 보가 주어진다고 라도 게 근 

가능  보만  용 여 단 거  특  보  과 여  시 는  

 도 다. 특  리  단  가  가 결  경우 단과 평가 단계에

 보에  답결과  가 커질  다. 답  지에  택지  

 택 거   에 답 는 단계 다.  단계에   타

는 는 리커트 도   지에  답에  볼  다. 답 가 

에   많  3  택 다고 생각  신  생각   택 지 못 고 

균   3  닌 다   택 는 태가 타 다. 러  결과는 

답 가 보에  단과 평가에  답  결 는 것  니라 답

시 에     택  망 거  변경 는 과 에  생 는 

다. 

 순   이슈들

①  과(Consistency Effects)

  답 는 질 에  답   , 그 질  평가     다. 

 과란 각 질 들에  동   용 는 것  말 다. Shuman 

& Presser(1981)  연 에  동  내용  는 질  가 게 어 

 리 어지 어  보다 답  가 운 값  다고 다. 여

  것  단지 질   리  거리가 니라  간에  변경시

킬  는 들  재 고 는가 다. 라  사 는 질 들  열  , 다

 질  답에  미   는 질 들  는 지  · 리  

 다. 



- 24 -

② 과(Contrast Effects)

  답 가 어  목에 여 그  목과  주어  다고 단  , 

실  답에 어  그 목  독립  질  보다 과 게 답 는 것  

미 다. Moore(2002)  연 에 ,  과 변  Newt Gingrich  

 상원 여당  원내  Bob Dole  진실 에  각각 독립  었  경

우에는 41%  60%  사 었는 , 에  진실  연달  었  경우에는 

Newt Gingrich에  답  33%  어지고 Bob Dole에 는 64%  가

다.  같   상 는 특  지닌 상에  질  경우, 각각  독립

 질  보다 연달  질  경우 답  과   다.  

③ 과(Fatigue Effect)

  답 가 에  느 게  답  게 지  우 가 다. 

감  여 질   지 고 값  답  택 거  

답    다. 러    는 여러 개  질 들  연달  루어

질  생   다. 

④ 복 과(Redundancy Effect)

  사 가  질  복  질 는 경우,  답 가 그 게 느 는 경

우, 답 는 그 질 에 주  게 답 지 게 다. 보통 연 들   목

 만드는  커다란  울  에 신에게   사  

 게 다. 그러   답 들  그 게 게 만들어진 질 들  

 식 지 못 는 경우가 생   다.  경우 도 지 게 복 과

가 생   다. 라  연 들   는  경우 그  

지 살펴보 다. 

질  배열 방식

   같   가능   편 지 도   열 다. 우  

  살펴보 , 첫째, 지  첫 째 목  답  계가 는 

것 거  답 가 근  운 것 어 다. 그래  답 가 미  가지고 

에 지   다. 째는, 질  지 내 에  는 내용과 

어 어 다. 질  내 에  리  개 어 갈 , 답 는 
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에 능동  여  가능  진다. 째는  질   고 

지  답  신뢰  도   다. 러  신뢰 계가  계

과(Rapport Effect)도 생   다. 째는 답  어 운 질 들  답 가 

감  느  에  다. 답  운 사 통계  질 들  보

통  에 게 다. 러  질 들  감에 그리 게  지 

 뿐만 니라 사  질  에  계가 고  후에 가   

답  얻    다. 다 째는 질  답 가 답  도  주 별  

는 것  다. 

  연 가 질  열  결   목들 간  연  지   게 

는 ,    (funnel approach)  사용 다.  에  

에는 민감 지  사 에   질 들  고,  진 가  

답  사  간  사 통  통 여 간  신뢰가   어 거  

민감  질 들  진 시  가는 다. 에는 고 폭  질 에  

시    체  질   진 는 것도   다. 

    체  질 에  시 여  질    진 는 

것  역  라고 다. 답 가 사 질 에 여 지식  견  

가지고 지 다고 생각  , 답 에게  보  주고 심  도  다 에 

보다 고  질  는 것  다. 

   가지   어  것   람직 지는 단  어 지만,  

여 주민들  만 도   통 여 평가 는 경우  만 도   질

고 체   질  경우가 그  경우 보다 만 도가 낮  것  

타났다. 러  경  상   낮고 특  주 에 심   시민

들에게  욱 많  타 다(Benton & Daly, 1993).
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3. 

3.1. 책/사업의 과로 의 만족도

  만 도 지 가  사업  과  게   건들에  

연 에  만 도 지  과  단 는 것  당 지에  가 어

 다.  여 견 가 립 고 다. , 주  지 (subjective 

indicator)  객  과(objective performance)  평가   는지에  

다. 

  우  만 도 사  과평가  연결시 는 것에 여   다. 

Stipak(1979)는 만 도 사는 주  원  평가  에 용  만 도가 공

공  객  산 과 통계  지 게 타   ,  

계가 다고 라도 개 , 통계  들 에 사  타당 과 객  

보  지 다고 말 다. Los Angeles 도심지역  시민들  상   연 에

 경  에  시민들  평가는 죄 결 (clearance rate), 도  

(property recovery rate), 지 (per capita expenditure), (per capita 

employee), 죄 (crime rate)과  계가  타 지 다. Brown과 

Coulter(1983)도 Tuscaloosa  Alabama지역에  연 에  만 도  공공  

  독립 라고 주 고 다. 

  째는 만 도 사  용  는 견 다. Parks(1984)는 주  지  

객  과  계가 지 게 타 는 는    다  역  

고  , 통계 는 객  과    평균  통

(aggregation) 여 는 과 에  보  실  생  라고 말 다. 

라  객  과  (input)  니라 산 (output)에  맞 고, 산 에 

도   는(available)  만   것 라 니라 

 든  포 는   다고 다. 통계  통  

 는, 답 는 신  생 는 역   만 도  평가 지만 

객  과는 주   지역  단  지역   통 여 지  사용

 에 생 는 라고 말 다. 라  러   보  만 도 사

는  사업  평가 는 지  용 게 사용   다고 말 다. 

    공  심에    심  변 고 다. 에  맞

어 늘   신  도 고객만 주 , 주민 심주  가고 다. 고객지

  본질  료 가 니라 고객  충 다(Osborne,1993). 리 
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산   라고 도 가 식 지 못 고 만 지 못 다   

사업에   다. 는 주 (paternalism)에 각   니

라 에게 택  여 는  는 시  생각  , 만 도 

사는 과 사업 평가  용  지 라고   다. 

3.2. (measurement)의 개념

  사 상   고 평가 는 늘 ,  보편 었    

없다. 그래  러  과  들에  가 많  루어지고 다. 

그러  직 지도 어    지에  체계 고 공통  가 

루어지지  실 다. Stevens(1951)에   진 규 에 거 여 

사건  상에  여 는 것 다.   같  가 벽  것  니

다. 우리가 는 사 상  상  경우도 많  에 사건  상 럼 실

체  갖고 지  것도 많다. 

  Stevens   사 과  미  라  보다는 연과 과   어울리

는 개 라고   다.   사 과   는 Riley(1963)  

 시 었다. Riley에   상  개  경험  지시 (empirical 

indicants)  연결시 는 과 다.  게  계  가지고 연  

마 에 는  개   시 는 것 다. 

   같   는  경험  과   께 포 고 

 보여 다. 경험  에 는 가능  답에  맞 다. 가능  

답  뷰에  답, 연  통  상  태, 질 지에  답  

답 등  다.   가능  답  통 여 드러내고  는 가

능 (직  가능 )개 에 심  다. 라   주  목  

가능   개  어떻게 가능  지  만드는가 다. 만  지 가 

 계 어 지 가  개   다  지  통  사 상  연 는 

미 는 사실  낼  다. 그러   지 는  사 상에  

못  과 에  심  래   다.  지   그동  사 과

에 는  검 고 개   경험  도 들  시 다.  결

 사 과  연  시    건 라고   다. 
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3.3. 척도

  사 상  상  직  는 것  니라 간   에, 만

도 에 어 도 도   다. 만 도  경우 도가  

사업  과     도  계 어   결과  에   

다. 

  도  질  신뢰 과 타당 에 여 평가 다. 신뢰  도   미

는 , 도 간 도, 도 내    다. 타당  보다 포

 개  고  는 개  얼마  실 에 가 게 고 는지에 

 개 다. 

X=T+εs+εr

X= 값

T= 값(true value)

εs=체계  (systematic error)

εr=  (random error)

   X   T  가 게 보여주는 것  목  다. 그러  는 

답  개  상태,  시 경  ,  , 도  답  상

용, 연  답  상 용 등에  생   다( , 2003). 

  가 고, 값  가  체계   , 그 도는 

신뢰  다고   다.  가  (εs+εr)가 다  그 도는 타당

 다. 

3.4. 신뢰 (reliability)

  신뢰  타당  보   건  뿐만 니라 타당도 보다 상  

보 가 용 므   살펴보도  다. 

  신뢰   도  과 여 는 다  들  다. 

①개  가지 질   것 가, 다  질 들  여  것 가.

 도  는 질 (item)  많 질  그 도  신뢰 (reliability)  
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진다고  다. 냐  질  가 가  체 산(variance)에  

지 는 체계  산(systematic variance)   가  다. 

②개  다 원   것 가?  개  그 개  는 다 원

 개 (multi-dimensional concept)  내포 는 경우가 다. 라  개  

 는 그 개 에 내포  각 원  개  여  여 개  

 도 어  다.

③질  어 거  게 어  들  신뢰  어진다. 질  

 는 질  어질  는 ,  질  게   

  어지  신뢰  어질  다. 

④  내용  질 과  질  내용  어 , 답  란  

래 여 역 (reverse scoring)  가 생   고, 는 신뢰  락시

다. 고 곤,탁 우,강 진(2014)  역 가 답  주  시  집  감  

지능   여 리  답  도   다는  주 에  

다. 들   역  사용   질 과  질 에  답

  답  여 답 가 생   다는 가  시 다. 

결과  질  평균 가  질 에    것  타났다. 

러  는 답 들   에 는 극단  보다는 간  

 답 고,  에 는 간  보다는 극단   

답 는 상 에 생 다.

그림3 감  태별 답 포

※ : 고 곤,탁 우,강 진(2014).

그림2 능감 태별 답 포     

※ : 고 곤,탁 우,강 진(2014).
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⑤각  답 주  늘리 , 산  커지  에 보다  신뢰  보

  다. 

  득 , ,고 , 진 (2009)는 청감실험  통 여 5 ,7 ,11  도  

연  다. 실험결과 평균 에 어 는  가 생 지 지만, 

 평가 는 경우에는 각 도마다  다   고, 역  겹 는 경우가 생

 에 가 생 는 것  타났다. 

  Dawes(2012)는 5 ,7 ,10  도   평균(mean), 도(skewness), 

도(kurtosis)에  어  가 생 는지  다. 결과 평균에 어 는 

5 과 7  도는 평균  같 지만, 10  도는 간 낮   타났다. 그리

고 도  주가 가  산  가 다. 그러  도  도에 는  

가 타 지 다.

5 도 7 도 10 도

원 변 원 변 원 변

1 1.0 1 1.0 1 1

2 3.25 2 2.0 2 2

3 5.5 3 4.0 3 3

4 7.75 4 5.5 4 4

5 10 5 7.0 5 5

6 8.5 6 6

7 10 7 7

8 8

9 9

10 10

11 10 산

※ : Dawes(2008) 
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질  

평균 :

5 도  

10 도  

변

평균 :

7 도  

10 도  

변

평균 :

10 도

평균 :

5 도

res c a l e d 

minus 10 

point

평균 :

7 도

re s c a l ed 

minus 10 

point

평균 :

5 도

r es c a l e d 

minus 7 

point

1 7.8 8.1 7.4 0.4 0.7 -0.3

2 7.4 7.3 6.9 0.5 0.4 0.1

3 5.1 4.6 4.8 0.3 -0.2 0.5

4 7.9 8.1 7.4 0.5 0.7 -0.2

5 6.8 6.9 6.6 0.2 0.3 -0.1

6 7.0 6.9 6.6 0.2 0.3 0.1

7 7.1 7.3 7.6 -0.5 -0.3 -0.2

8 5.9 6.0 5.3 0.6 0.7 -0.1

체 평균 6.9 6.9 6.6 0.3 0.3 0.0

12 평균

※  0.05에  통계    보
※ : Dawes(2008)  

질  

편 :

5 도  

10 도  

변

편 :

7 도  

10 도  

변

편 :

10 도

편 :

5 도

res c a l e d 

minus 10 

point

편 :

7 도

re s c a l ed 

minus 10 

point

편 :

5 도

r es c a l e d 

minus 7 

point

1 2.7 2.4 2.5 0.2 -0.1 0.3

2 2.7 2.9 2.7 0.0 0.2 -0.2

3 3.2 3.1 3.1 0.1 0.0 0.1

4 2.4 2.3 2.6 -0.2 -0.3 0.1

5 3.0 2.9 2.8 0.2 0.1 0.1

6 2.7 2.7 2.7 0.0 0.0 0.0

7 2.7 2.6 2.4 0.3 0.2 0.1

8 2.9 2.9 2.8 0.1 0.1 0.0

체평균 2.0 1.9 2.0 0.0 -0.1 0.1

13 편

※ : Dawes(2008) 
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질  

도:

5 도  

1 0 도

 변

도:

7 도  

1 0 도

 변

도:

10 도

도:

5 도

res c a l ed 

minus 10 

point

도:

7 도

res ca l ed 

minus 10 

point

도:

5 도

re sc a l ed 

minus 7 

point

1 -1.2 -1.4 -0.8 -0.4 -0.6 0.2

2 -0.8 -0.8 -0.6 -0.2 -0.2 0.0

3 0.2 0.4 0.3 -0.1 0.1 -0.2

4 -1.1 -1.4 -0.9 -0.2 -0.5 0.3

5 -0.7 -0.7 -0.5 -0.2 -0.2 0.0

6 -0.7 -0.6 -0.5 -0.2 -0.1 -0.1

7 -0.6 -0.8 -1 0.4 0.2 0.2

8 -0.1 -0.2 0.0 -0.1 -0.2 0.1

체평균 -0.5 -0.4 -0.4 -0.1 0.0 -0.1

14 도

※ : Dawes(2008) 

질  

도:

5 도  

1 0 도

 변

도:

7 도  

1 0 도

 변

도:

10 도

도:

5 도

res c a l ed 

minus 10 

point

도:

7 도

res ca l ed 

minus 10 

point

도:

5 도

re sc a l ed 

minus 7 

point

1 0.6 1.3 -0.1 0.7 1.4 -0.7

2 -0.4 -0.5 -0.7 0.3 0.2 0.1

3 -1.3 -1.1 -1.3 0.0 0.2 -0.2

4 0.3 1.3 -0.2 0.5 1.5 -0.1

5 -0.7 -0.6 -0.8 0.1 0.2 -0.1

6 -0.4 -0.5 -0.8 0.4 0.3 0.1

7 -0.8 -0.2 0.2 -1.0 -0.4 -0.6

8 -1.1 -1.0 -1.1 0.0 0.1 -0.1

체평균 -0.4 -0.5 -0.4 0.0 -0.1 0.1

15 도

※ : Dawes(2008) 
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⑥ 답 주에 립  주가 는지  여 는 신뢰 에  미 다. 답 가 

당 질 에  립  견  가지고 다  립  답    는 

 주어 다. 4 도, 6 도  같  립  주가 시 지 는 도는 

답 에게  여  강 는 결과  래   다.  립  주(anchor 

point)는 답 가 그 지   도  단  보다 게   게 

다. 그런  다  편 , 립  주가 시 었  , 답   립  

주  쏠리 는 상  생 도 다(Narayan &Krosnick, 1996). 러  상

 질  내용   지 못 거  답 가 답  결 지 못  경우에 립  

주  답  택   볼  다(Raaijmakers et al., 2000). Borgers, 

Hox, Sikkel(2004)는 어린   답  는 연   어린 들에게

는 4 도가 다는 주  도 다. 

  Churchill과 Peter(1984)는 신뢰 과   들에  연 들에 

 타 연  실시 다. 1964  1982 지   경  에 

 6484개  연 들에   154개  도에  타  실시  결과, 

개  는 질   답 주  가 도  신뢰 에 강   미 는 

것  타났다. 

3.5. 타당 (validity)

3.5.1. 타당 의 개념

  타당  연 가 연 고  는 상  게 연 는가  단 는 

라고   다. 사 과 에 는 100%  연 란 가능  에 

  여 타당   연  는 것  다. 타당   타당

, 내  타당 ,  타당 , 통계  타당    는 ,  타당  

도 가  개  얼마   고 는가   타당  개

  는 과 에    는    게 다. 내  타

당  과  건과  타당  개  간  과  규 에  생   

는  보여 다.  타당  연  결과  에  타당 다. 연  

결과가 다  상, 다  시 , 다  상 에 도 지  평가 는 것 , 단

 본 과 어 다. 통계  타당  개 사  공변 계가 지 
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닌지에  통계  사결  타당 다. 1  , 2   같   

다룬다( 병 , 2008). 본 연 에 는 과 여  타당  심  타

당  살펴보고  다.   

  타당 란 개  사 상  고 는 지식과 연  체계  

 고  개 다. (constructs) 라는 개  가지 미  지닌다. 첫째는 

체계 (systemetic) 다. 체계 란 말  개  지  는 과   

단에 가 니라  근거  에  진 다는 다. 째는 

(observational) 다. 라는 말  지 가  갖  는 그 지

가 직 든 간 든 가능 다(operational)는 말 다(Kaplan, 1964). 

 에  특징  없다    상  역에 러  개

과 가 없어지게 다. 그리고 체계  특징  없다  개  단  에 

지 지 는다. 

   타당  상 ·   가능  개  가능   지

 얼마   고 는가  평가 는 것 다. 

3.5.2. 타당 과  이슈들

  타당   평가   사용 는 가   는 도 는 Campbell과 

Fiske(1959)  multitrait-multimethod matrix(MTMM) 다. 근  타당  

평가   연 들   MTMM  계   극복   것 라고 

   도 다. 여 는 에  보다는  타당   

   고, 실  계  도  타당 과  에  살펴보

고 다. 

내  일 (internal Consistency)

   타당 에   고  는 개 에 사용  도 간  상 계

 미 다. 도 간  상 계는  에  체계  가 지 는  

많 질  진다.  가지 개    사용  도들도 
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100% 벽  상 계  가지고 지 다. 다만 질 들 간  상 계가 다는 것

 질 들  같  곳  겨누고 다는 미     에  내  

(internal consistency)  다고 말 다. 

  각 질 들  같  곳  겨누고 다 (  상 계  가지고 다 ), 에  

는  체계  에   것  단   다. 게 볼 , 내  

  경우 체계  만   타당  보    에 

  타당 보   건 다. 

  실  연 에 어  과  는 들 간  상 계  도가 각 

 개별  신뢰 (reliability)에   는다는 것 다.
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4. 만족도 조사 분

4.1. 평가주체의 

이론  논의

  평가는 (arrange), (produce), (needs)  주체가 누 지에 라 내

평가  평가    다.  평가  결 고 그에  용

 지 는 것  미 고,  평가  계 고  고 여 보고

는 과  말 다. 는 평가  통 여 만들어진 보  누가  고 사용

는가에  개 다(Vedung, 1997).  같   가지 개   내 평

가  평가  보  다 과 같다. 결  평가   에  루어 는

지 내 에  루어 는지에 라 평가   결 다고 볼  다.

평가 

평가 내

내

내 평가

내 내 내

내 내

내 내

 16 평가  내 평가 

 ※ : Vedung(1997)

   평가는 내 평가보다 신뢰 (credibility)  다고  다. 내 평가  

경우에는  사업  낮  평가  여 거   것  우 여 내

 평가 들  평가결과  그  는 것  주   다. 평가결과 상에 

타  단 보다는 에 가  게 주어  다거   과만  각

시 는 만  평가결과가 도   다.  평가  경우에도 평가

 독립  지 란 지 다. 평가   민간 사업체  경우가 많

, 계  체결 고 지  는 평가 업 주  눈  보지  

가 없  다.  
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책  언

  만 도 사   평가  라고 볼 , 평가주체  누   것 지  

여 쟁  다. 여 는 평가주체  과 여 평가  목 과 본

 에  살펴보도  겠다.

  첫째, 평가  목 과  본다. 평가  목  게  보

(accountability), 개 (improvement), 보  지식  득(basic knowledge)

 눌  다.

    보    평가는 평가  객   에 독

립  에  어  다고  다. 통계  18 에  가승

 통계  동  17 에  지 통계  경우, 그 결과가 공  에 당 

 용  는 통계 사는 료   보  단    다. 보공개

는 에  시민들  과 심  진시  과 에  여  시킬 

뿐만 니라, 료들  주  진시 는 과  여   

보 는 용   다( 승 , 1990). 라  가승  통계  지 통계  

경우에는 독립 고    평가   통 여 평가

 진 는 것    보 다. 다만 에도 평가가 독립  루어질 

 도  주어  다. 규(2004)에 , 감사  시간 ·공간  

 갖고  에 직 내 에게 게 다. 뿐만 니라 평가  진 는 

과 에  내 과 지    내  도  에 동 거  

에 는 상  타   다. 그러므  평가역량과 평가업 에  

원  충   택 는 것  , 평가가 독립  루어질  

도    다.  평가시간  충  주어   평

가업  충  달   고 에 라 평가  진  원 진다. 

  개 과  평가는 내  는 것   보 다. 만 도 사

 경우, 통계  3  1 에 라  내  사용  목   만 도 

사들  여 에 당 다. 내   개  여 는 평가는 그 평

가 결과  공개  는 없다. 다시 말 , 그 결과에 라 직  

 지 여 에    가능  낮다. 그래  내  평가가 루어지

라도 평가결과  곡 거  과   상  다.  개  

 평가는 평가  객 과   보다는 신 게 평가결과  용 고 

그 평가결과  개  내는 것  다. 결    과  

도  는 것  주  목  다. 라  평가  고  는 
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  에 여 신 게 평가  는 것  평가  목 상 

다.  통  평가가 루어질 경우, 평가  객 과 엄  보   

지만,  평가가 루어지는 목   맥락에  가  

경우가 많 므 ,  직에   는 에  평가가 지거   

루어지지  우 가 다. 특  시 사업에  평가  경우에는 욱  내  

평가가 다고 겠다.

  지식  득과  평가는 보편  지식  도 여 운 에 용  목

 루어진다. 러  평가는 , 연  등  에  루어지는 것  

람직 다. 지만 실  러  목  실시 는 평가는 드 다. 

  째, 본   여 살펴본다. 본  게 본 과 

본  눌  다. 지루  업  견   는 내심과 집단  

고 본    는 용만 다  본  사용 는 것  

 보 고 연 결과  에 어  리 다. 그 지만 본  

는 것  가능 거  연  편   , 목   사용 여 

 본  사용   다. 본  목  개체들  택   

지지  상태에  얼마  본 에 근 게  보   는가

에 다. 

  본  경우에는 본  고 각 개체들  본  택  

 고  포  본  사용  다.  용과 시

간  많  지만 진  에 라  는 본    

고 본 지   다. 라  본  경우에는  

게 본  에 라 본  보 는 것  람직 보 다. 

  그러  본  경우에는  보   고   복

고 동  특 다. Feild  동료들(2006)   연 에   본  

과  본  사용 여  본  다.  본  

 여 다   사용 었는 ,  연  상 과  맺었

다. 상 들에  보  얻거  지원 들  보  여   

얻는 것  다. 그리고 신 지상에 고  통  연 에 여  지원 들  

집 다. 뿐만 니라 집단   목  여 우편  다

(targeted mailings).  지역 사  도 , , 마 에 연  공고  

다. 마지막  연 에 1  택  여 들에게 연 에  

타  다. 결과 연 , 별, 결 간, , 직업상태, 에 는 
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본 과 사   보 고, ,  에 는  타내었다. 

러  연 결과  탕  살펴볼 , 본  통   는 본  

 는 집단  격에  지식  고 본  집   

트워   다는 것    다. 

  라  본  경우에는 에  만 도 사  는 것  람

직 지만 본 에 는 과  지식과 원  보 고 는 내

 만 도 사  는 것   라고 단 다. 

  평가  목 과 본     평가   래  같

다. 

                 평가 목

본     
 보  개

본 연  단

본 연  단 내

 17  평가목 과 본 에  평가주체 

  에  살펴본   경우 평가  목 과 본  는  

상충 는 경우가 생 다.  경우 평가  경과 맥락  고 여 연 가 평가

 겠지만, 평가  목 에   가  는 것  람직 다고 단

다. 
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4.2. 의 

이론  논의

  업 평가 본  시  여     등

에 여 체평가  실시 고 다. 다  평가  지만 그 에   만

도 사는  평가 도   다. 그런  는 만 라는 개  

가 지 다는 것 다.   만   극  목  공공 

 산  에게 달 어 생 는 심리  상태라고   다. 만  

주  상태 므  그   체  시 가 어 다.   

과 여 신뢰 과 타당  건  시 고 다. 그런  신뢰 과 타

당  사후  평가 는 연 는 많지만 사 에 신뢰 과 타당  보   

연 는  루어지지 다. 여 는 신뢰 과 타당  사 에 보  

  탐색 보 고 다.

  만  개 과 여 시경과 (2006)는 여  가지 특징  시 다. 첫

째, 만 란 주  심리 상   용 경험에  는 마  

상태 다. 째, 만  에  규    통 여 생 는 

평가 다. 째, 만  드시 경험  심리  에  다. 째, 만

 집  경험   다  들  포 다. 다 째, 만  고

고  상  니라 경험   변 에 지  는 동  상

다. 여 째, 만    충 에  다.  같  에  만

란 에  고 주  평가  결과  느  감  뿐만 

니라 단  가   포 는 것 다. 만 도   연 들  살펴

보 라도 만 도  럼 포    규 고 다는 느  게 

다. 

  원래 만 도에  연 는 과   식  시 었다.   

Parasuraman, Zeithaml, Berry(1988)  SERVQUAL에  만 도 연 에  만

도  (tangibles), 신뢰 (reliability), (responsiveness), 보

(assurance), 공감 (understanding/knowing custoers)  5가지 원  

다.  시 , , 원 등과 같   에  원   

도  미 고, 신뢰    게   는 능  미

다.  고객들  도 주고 신 게  공 는 태도 고, 보  고객

들에게 신뢰  신    는 지식과  미 고, 공감  고객들에게 
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개  심과  주는 다.  같  맥락에   (2011)

도 에  주민만 도 평가 연 에  만 도  근 , 신 , 

, , 업 리능  다. 에  만 도  포  는 

에 는 진경(2009)  연  같  경(사 실  청결, )  만 도 

에 포 시 도 고, 시경과 (2006)  연 에  타 듯  리 돈 상

태  주  편리  등  지  사용 다. 러  상  과 강

(1998)   민원  만 도    연 에  만 도   

근용 (accessibility and availability of service), 편리 (convenience), 신 ·

(speed and correctness), (pleasantness), (responsiveness), 

공 (fairness), (feedback)  7가지 원  포    것  지

  미  것  보 다.  만 도  다  원에  근 는 

것  다.  만 도   다  들  청  연 과 귀  

는  어  통 변  사용    에 용 다. 그러  평가  

만 도 에 어  과 직   어지는 원  리 게 에 

포 시  그 지 는   포 게 다. 라  만 도  

여 다   는 것  가  연   용   지만, 만

도  지 는 신 게 택 여 과 직   는 에 여 

 는 것  람직  보 다. 

만족도 조사 분

  병 청  징병검사 만 도는 만 도   만 도  가 평균 여 도 는

, 만 도   에  과 용 단  고 다. 그런  ‘

다’, ‘단 다’는 용어는 단    뿐만 니라 과 직  

 어  보 다. 

징병검사 만 도(병 청)

징병검사장 환경
만 족 / 공 감        

<-----

중

간

-----> 불만족/공감 

안함

1) 쾌적성

  - 징병검사장의 시설들은 깨끗하게 관리되고 

있었습니까?

⑩ ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ① ⓞ

2) 용모단정성

  - 징병검사장에서 근무하는 담당 직원들의 

용모는  단정하였습니까?

⑩ ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ① ⓞ   
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  Oliver(1981)는 식   질(perceived quality)과 만 (satisfaction)  

다. 식   질  상에  지  태도  미 지만 만  

 상   여 생 는 시  감 상태라고 말 다.  

만 도 사가 만 라는 용어  사용 고 지만, 만 도 사가 고 는 

것  만  니라 식   질 라고   다. 라  특  상  

여 시  감 에  미   는 지 는 만 도  도   는 

것  다.

  실  진 는 는 만 도 사는 다  태  보 고 고 체계  

여  는 어 지만,   만 도 사에 는 만 도  단 원  

고 다. 

어린 집 용  만 도(보건복지 )

가 다니는 어린 집   만 도는 어느 도 니 ?

①매우 만   ② 만   ③보통  ④ 체  만   ⑤매우 만

보 · 지원 만 도(보건복지 )

는 2013  0-5  어린 집· 원 미 용 에게는 가 당, 0~2 는 

보 료, 3~5 는 누리과  지원 고 습니다. 귀 는 게 0~5  든 에게 

보 료‧  는 가  당  지원 는 에 어느 도 만 십니 ? 

①매우 만   ② 만   ③보통  ④ 체  만   ⑤매우 만

 지원  만 도( )

 지원 에  님  만 도는 어느 도 니 ?

①매우 만   ②다  만   ③보통  ④별  만 지 못   ⑤  만 지 못

보포  만 도 사( )

보포  는 용 에 어 ?

매우 만 만 보통 만 매우 만

진 보 ⑤ ④ ③ ② ①

보 ⑤ ④ ③ ② ①

과 보 ⑤ ④ ③ ② ①

보 ⑤ ④ ③ ② ①

습진단 ⑤ ④ ③ ② ①

라 상담 ⑤ ④ ③ ② ①
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단  원 다 원 ( )

단  

 지원  만

도( )

어린 집 용  만 도

(보건복지 )

보 · 지원 만 도(보

건복지 )

생 계  만 도(고용 동 )

직업 개 사  만 도(고용 동 )

습병  만 도(고용 동 )

개 료 업개  에  원 만

도( )

지역 평생   사업 주민 여 만 도

( )

지  재 지원   만 도(

)

고등  재 지원 사업 재편에   

 만 도-BK21 러 사업( )

고등  재 지원 사업 재편에   

 만 도-지 특  사업( )

산어 개  사업 계  고객 만 도(

림 산식 )

징병검사 검  체감 만 도(병 청)

사 복 원  만 도(병 청)

산림 그램 만 도(산림청)

태  만 도(산림청)

통경험  만 도(식 )

식  시  용도(식

)

가  지원사업 만 도(여 가 )

청  건강   지원 과목  달  

 립청 원 에  만 도

(여 가 )

청 가 연계  여 만 도(여 가

)

가는 가 폭    만 도(여

가 )

통 경 리 도  지도  만 도( 경 )

 18 만 도  원과 

  만 도 지   지  만 도  원(dimension)과 원  

고 는 질 (item)   다 과 같다
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단  원 다 원 ( )

다  

·고 에  직업 체험 

 여  만 도( )

보포  용 만

도( )

사   만 도(

원 )

식 체감도(식

)

연 사업 고객만 도

( 산 )

민간 업 후변  리

평가 용 만 도( 경

)

고객 만 도(경 청)

청 직  만 도(고용 동 )

 운   생 생  만 도

( ) 

습  여 동 심 과  단원 에 

  주도 습능  상도( )

포 럽 동 17시간 상 동 등

  만 도( )

폭   만 도( )

고등  재 지원 사업 재편에   

 만 도-특 사업( )

어 주민  주 만 도( 림 산식 )

 용  만 도(산림청)

산림 만 도(산림청)

청  건강   지원 과목  달  

 그램 공 사업 에  만

도(여 가 )

청  건강   지원 과목  달  

 과후 미 에  만 도(여

가 )

동·청  폭   만 도(여 가

)

심리지원 만 도(여 가 )

달 질만 도( 달청)

도시가   에  주민  도 고

( 심복 도시건 청)

※ 실에  지만  상  .

책  언

  사  개    볼 , 고고 에   는 과 과 사

다. 도  우리가 는 만 도 개 라고  , 고고 들  도

 에  단 에 집어내지 못 듯  사 과 들도 만 도라는 개  

 질  단 에 도   없다. 사 과 들  만 도라는 개  어떻게 생
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그림 4 만 도  근

지  에  드러  곽  라 다  원에  심 럽게 그 

태  가 다. 그러므  만 도     연 에  루어진 

  여 다 원  근 여 는 것  람직 다. 재 

 만 도 사들  만 도  다 원  고 지만, 지  타당  

보  는  연 들에  루어진  들  지에 보다 

게  가 다. 
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4.3. 모집단 과 구  특 에 른 만족도

이론  논의

  집단   만 도  사 상  결 는  어    다. 

 여 에  집단  주   못  경우 생   는 

에  살펴보 다. 만 도 사에 어  집단  상집단(policy 

target group) 다. 상집단  직·간    용  는 사

람  집단   통  동  변 가 생 는 상  미 다( 근, 

2012). 상집단  에 라 개 , 특  집단, 민 체 등 다   

   다.   상집단  는 태에 라 다  

 특  지니게 다. 

  과 동료들(2016)  상집단  질에 라 집단과 용 담

 다. 집단  에  공 는  재  는 들  주

  통 여 택  는 집단 고 용 담 들  실 과 에  

 거  생  당 는 사람들 다. 그러  럼  상집단  

는 것  재 복 진 경  단 시킬 우 가  체가 상  

타 (mutually exclusive) 지도 다. 실   재  공 는 들 에

도  택  닌 담  느 는 가   고,  집단과 

용 담 들  에  태도가  집단에 귀 지   다. 

  Ingram, Schneider, deLeon(2007)  사  (social constraction 

theory)    (political power)과 사  식(positive or 

negative image of deservedness)에 라 상집단  고 다. 

               사  식                

 ↑

집단(advantaged) 집단(contenders)

집단(dependents) 탈집단(deviants)

 19 사  식과  에  상집단 

※ :  Ingram, Schneider, deLeon(2007)

  집단  도  가지고 고 사  지 에  격에 
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도  평가가 루어지는 집단 다. 집단    강 지만 

고 신뢰  어진다고 식 는 집단 다. 집단    

지만 사  연민과 동  상  는 집단 다. 탈집단   

 고 사  균   재  는 집단 다.  같   

과 여 다  상집단  재 고, 각 집단별  다  들  용

  다는 내용  보여 다. 그러  특 에  그 과  

상집단  어떻게 고 는지에 는 지 못 다. 

  라  상집단  태도는 용  살펴보는 것  람직  보 다. 어

 든 상집단  다  계  벽 게 충 시 지는 못 다. 그 

결과 상집단 내에  에  견 가 생   다. 용  

상집단  태가 단 게 규 에 도  동 는 것  니라, 내

 가 체계  태도  체  변 지  포 는 체계라고   다

(Duncan, 1981).  여 주용(2008)   용  6가지 상  누

어 고 다. 

극  동  립 동  

( 용 ) 근거 Ⅰ Ⅱ Ⅲ

(미신 ) 근거 Ⅳ Ⅴ Ⅵ

 20 용  

※ : 주용(2008) 재 용

  Ⅰ  역  용  보  상태 다.   개  집단  용 

가가 에  극   도  다. Ⅱ  역   신  

 상  없거  에  심 여 립  태도  보 는 곳 다. Ⅲ  

역  상 집단   여  실 에 극  에 

는 역 다. Ⅳ  역  계  상 없  에   근거  통  

극  에 는 경우 다. Ⅴ  역  실   타 지는 지

만, 상집단  신   근거에 라  단  ,  단  

  없는 경우에 생 는 경우 다. Ⅵ  역   용  가  어지는 

역   근거에  극  에 는  에 상집

단  신  변  에는  용  보  어 다.

   같  주   여 상집단  에  만 도  평가 는 
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과 에   내용  편견  개   는 집단  볼  다. Ⅰ,

Ⅳ 집단  에 극   에 만 도 사에   답변  

가능  고, Ⅲ, Ⅵ 집단  에   식  강   다. Ⅱ,Ⅴ 집단

 에  심 거  도가 어질 것  상   다. 라  집

단   ,  험 Ⅰ,Ⅳ 집단에  것  단   는  

답 가 많  포 도  집단   에  평가가 다  에 

여  타   다. 욱 심각 게 고  사  Ⅳ, Ⅵ 집단 다. 

Ⅰ,Ⅱ,Ⅲ 집단  에  계에 라 에  태도가 변 는 집단  

에  상집단  태도  변 시킬  다.  Ⅴ집단  에 

 과 가 동  에  태도가   는 집단 다. 그러  Ⅳ,

Ⅵ집단   집 가 상집단  태도에  미   는 여지가 , 

그 집단  태도   변 지 고 강 다.  평가  목  루어지는 만

도 사가 만 도 사결과  가지고  개 거   보 는 단

 사용 다고  , Ⅳ·Ⅵ 집단  사결과  다  집단과 통 여 만 도  도

  그 체에  평가가 곡   다. 냐  Ⅳ·Ⅵ 집단  집단 

원들  험  가지고 는 미지  신 에   라보  에 

 개  변 만 는 그 미지  신  꾸 가 지 , 그러  목

에   는 것  람직 지 다. 라  평가  집단   

, Ⅳ·Ⅵ 집단  Ⅰ,Ⅱ,Ⅲ,Ⅴ 집단과 께 여 지 지에   다. 

만   통  Ⅳ,Ⅵ 집단  만 도 사에 여 는 것    집단에 

 결과는  리  보고 거  통 여 만 도 사  도  다. 

만족도 조사 분

  재 시 고 는 여러 만 도 사에  사  집단에 여러 집단  

께 포  경우가 다. 러  사  상  집단에  통 가 루

어지고 는지, 지  리 여 사용 고 는지에 라 만 도 사   

다   같다. 
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지 리 지 통

통

고등  재 지원 사업 재편에 

   만 도-특

사업( )

포 럽 동 17시간 

상 동 등   만 도(

)

동·청  폭   만

도(여 가 ) 

직업 개 사  만 도(고용 동 )

보포  용 만 도( )

고등  재 지원 사업 재편에   

 만 도-지 특  사업( )

지  재 지원   만 도(

)

통 경 리 도  지도  만 도( 경 )

산어 개  사업 계  고객 만 도(

림 산식 )

통 습병  만 도(고용 동 )

 21 집단 통 여  집단 간 지 리여

  에  타  4가지  에  가  험  것  집단에  통 없  

지  통  사용 고 는 경우 다. 

  ‘ 습병  만 도’에  살펴보 ,   집단에 사업주, 업

사, 습근 가 포 어 다. 그런  들   근거   근거에 

 에  태도가 게 는 집단  볼  다. 라  집단 간 

 통   다.  지에  만 도  에 집단  어 

다고는 지만 답 는 신  집단에  단없  첫 째  는 집단  

목에   우 가 다.  집단에   그 과 식  동  

에 지   리 여 진 지 답 목에   내  도움  

다. 

  집단에  통 는 지만 지가 리 어 는 경우도 다.

  ‘고등  재 지원 사업 재편에    만 도-특 사

업’  직원, 산업체, 재 생  포 여 집단  다. 그런  만 도  도

는 과 에   집단  리 지 고 통 여  도  가   

다.  사에 는 재 생, 직원, 산업체 각각  집단에  다  지  

사용 고 다. 재 생들  내용,  운   지원,  만 도  

고, 산업체  상 는 직 능 취도, 업생  역량, 산  만 도  

다. 직원  사업  편   집 , 사업 운 , 사업 과   만 도

 평가 다.  러  역들  체  특 사업  지
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만, 각   통 여   도 는 것  가 어 보 다. 

라  개별  집단 별   도 여 각 역에   평가  진

는 것  람직 다. 

  ‘ 동·청  폭   만 도’는 동·청 ,  상  다. 각 

집단에  지는 리 어 고,  과 계가 동  에  

가 없어 보   , 동·청 과 는  근거에 라 에  

태도가 다   는 집단 다. 라   리 여 도  가 다. 

  ‘ 포 럽 동 17시간 상 동 등   만 도’는 사  생  상

 각 집단  상   지  사용 다. 그런  만 도  는 원

과 질   다 다. 라  만 도  통  도 는 것  람직 지 

다.

 

  집단  통 어 지만 지가 통 어 는 경우에는 만 도  통

 산 는 것  람직 지 고 보 다. 

  ‘지  재 지원   만 도’에는 생, 직원, 가 께 집단에 

포 어 다. 직원과 는 에  계가 다   , 생  

 에 립  가능  다. 라  들 집단  만 도  통  

산 지 말고 개별  산  결과   용   진다. 

  ‘직업 개 사 만 도’는  집단  고 는 , 사원  

원 지  격  달리 는 직 계  포 고 다. 

  ‘ 보포  용 만 도’는 생, , 사, 타  포  집단  

고 다. 

  ‘지 특  사업’  생, 직원,  통틀어 집단  다. 

  ‘지  재 지원   만 도’도 생, 직원,  통틀어 집단  

고 다.

  ‘ 산어 개  사업 계  고객 만 도’에는 공 원, 공사직원, 진 원 , 

진 원, 컨  사, 가   포 여 만 도  도 고 다. 

  ‘통 경 리 도 지도  만 도’는 사업 , 공공 , 가, 경  

 포 여 만 도  고 다. 
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책  언 

       지니  에 계 가 많  

 특 도 다 다.  같   만 도 에 다   상 들  포

시 는 것  가  상  단 다. 그 지만 에  통  만 도 지

 도   들 각 집단  만 도  별 게 변 여 산 는 식  

람직 지 다. 본  각 집단별· 역별 리  만 도 산  다.
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4.4. 표본 추출 방법의 

이론  논의

   실  만 도 지  사 에 는 만 도 사 상 과 여 

 상  거  ·통계  특  여  집단에 편 지 게 

본  도  고 다. 그래  다  만 도 사에   본 

 본  다고 고 는 , 에  검 가 다. 

  본  본   가 는 가  본  

다. 라는 뜻  계 가  본  다는 뜻  니라 계

 도가  본에   주지  집단 원  본   

가능  벽 게 공평   미 다.  단 , 단

 등(simple random sampling)  용어  사용 다. 라  본  

진  는 집단  고 본  계 어 어  진  가

능 다. 그러  실에  사계 들  살펴보   진 

본 과 다  식  진 는 사들  다. 

만족도 조사 분

  ‘  용  만 도(산림청)’는  에  6월~7월, 9월~10월에 걸쳐 본 

 진 고 다. 에  퇴 는 용 들   다고  

 본  본  만들어 다고 말  는 없다. 집단   체 

용  보 는 , 본 사가 6월~7월, 9월~10월에만 루어  에 다  

간에  용  용 들  다.  본  사용  

는 체 용  리 트  본  만들고 그 본 에   

 진 여 다. 라  러  본   본   니라 

본  보 다. ‘  용  만 도’  경우 용  리 트  

다는 것  사실상 가능  에  경우에는 본  게 

계 여 진  에 없다. 

  ‘산림복지  그램 여  만 도(산림청)’도 9월~10월에 걸쳐 에  

본  진 고 는 , ‘  용  만 도’도 같  본  

단 다. ‘산림복지  그램 여  만 도’는 ‘  용  만 도’ 는 달리 
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 에 가  보  보    것  단 다.  통  여 들  

리 트가  그것  본  사용 여 본  진   

다. ‘ 고객 만 도(경 청)’  경우, 별 업 리 과 에   용 들  

리 트  만들고 그 리 트에   본  진 고 다. 

책  언

   본  진  는 본  계가 어  다. 
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4.5. 지 어구

이론  논의

  에 는 들     택  (framing)에  결

다고 말 다. (frame) 란 포  미에 는 특  상  사 에  

질  미  여 는 마  ,  심리  에  그  

 여  통  사용 여   체계(interpretive structure)  

는 것 다( 원 · 도경· 규 , 2013). 라   는 식에 

라 시민들  가 변   다. 

   같  과  용 여 지  어  어떻게  용   

, 그에 라 시민들  만 도가 어   는지  살펴보   

에     살펴볼 가 다.  에  특  는 

다  에  라볼  , 여러 가지 가  건들 에  개 에게 

미  다. 

에   = ∑ Vi × Wi   Vi : 가 ·믿 , Wi : 가 (∑Wi=1)

  Chong과 Druckman(2007)  개  가  같  가  믿 들    

결 다고 본다.  가지  여러  가   가지고 다.  들

어 상 식  경우 보편  복지 에 는 상 식   라볼  다

(V1). 그러  재  에  라보  경우에는 담과 재 지  가라는 

  다(V2). 만  개   에   가  고 다 , 

상 식 에 여  태도  보 게 다. 

  만   같   결  매커니   보  지식에   시민

들  가  믿  탕  개  신과 신에   가  여 동

다   가 없겠지만, 시민들  실  건들  여 에  보가 

 에 신들   에 여   택    

 없다. 라  민주주  체  에   택지는 엘리트  당에  

공 고 시민들  공  택지 에  신들   신 에 거  사 ·

경  용    는 택  게 다. Zaller(1992)에  개 들   

 견   고 들에   는 시민들   사 에 여 

고 고 체계  태도  가지고 는 것  니라 에  근 식  강
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 에 라 게 태도가 달라질  다는 사실  보여 다. 

  러    사에도 그  용   다. 에  에 

 개  는 지 어귀  통 여 특  가   각 시킬 경우 개

  란시킬  다.  태도    강   

가   보다  곡  심 고, 경쟁   경에

는 사실상  곡  사라진다(Chong＆Druckman, 2007). 그러  에

는 경쟁   시   없다. 라     지

  가 다. 

만족도 조사 분

  여 가  ‘ 가  동  등 지원사업’  만 도 사  지에 는 

  만 도에 여 다 과 같  질 고 다. 

가  동  등 지원사업」  가     여 동

, 고등 생 용 , 생 보  등  지원 고 습니다.  

 사업에   만 십니 ?

① 매우 만   ② 만   ③ 보통  ④ 다  만   ⑤ 매우 만

  질 에  가     여 동  등  지원 고 다

는    시 고 그 사업에  만 도  어보고 다.  경

우 답 는 질 에  에  태도     당  

 에 답결과는 곡  우 가 다.

  보건복지   지원에  만 도 사에 는   만 도  

다 과 같  질 고 다. 

 지원 에  님  만 도는 어느 도 니 ?(      )

① 매우 만  ② 다  만  ③ 보통 ④ 별  만 지 못  ⑤  만 지 못  

   질 에 는  만 도에  특별   타 지 고 다. 
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책  언

   에  개  에  는 당시에   는 보

에  게  는 것  타 다. 라  지 상에  개  태도  

도   는 보  질 과 가  게  는 도질   생시

다. 
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4.6. 지 배열

이론  논의

  

  고 곤(2014)  도  개  단계에  생   는 답 에  연 가 

루어지지 고 는   에 라 생   는  

 지 다.  열  답  심리  (psychological resonance) 과

 통  답에  미   는 ,  들어   답에 극단

 택   경우 다  에 는 상  건  택  는 상  

타   다.  경우, 질 는  열  통 여 결과  도  

곡 시킬  게 다. 라  연   통 여 지 열  여 생

  는  편 들  살펴보고 지  객 고 체계   

가 다. 

  주 (2011)   가 답 결과에 미 는   여 포공  

주변 거주민  에  사 료  다. 에  가심에  

 에 라 어떻게 달라지는지에 여 는 , 에 가

심에  질   답 들   간 단계에  가심에  질   

답 들 보다  리에  가심  느 는 것  타났다. 특  연립주택 

거주    지역에 사는 주민들   가 통계  게 타났

다. 연 는 연립주택    는 후주택  많  에 공  에 

 많   보게 어,  같  결과가 도 었다고 다. 라  만

도   지   , 상집단 에  통 여  택   

보는 집단   경우 만 도      그 집단  답 

결과가 과 어 타  우 가 다.  
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--->

생 계  만 도(고용 동 )

청 직  만 도(고용 동 )

습병  만 도(고용 동 )

지역 평생   사업 주민 여 만 도( )

어 주민  주 만 도( 림 산식 )

산어 개  사업 계  고객 만 도( 림 산식 )

산림 그램 만 도(산림청)

태  만 도(산림청)

통경험  만 도(식 )

가  지원사업 만 도(여 가 )

청  건강   지원 과목  달   그램 공 사업 에  만

 23 지 열 

만족도 조사 분

   만 도 사는  지    편 다. 그래  만 도  

 시  사  리 보 다. 

생 계  만 도(고용 동 )

습병  만 도(고용 동 )

고등  재 지원 사업 재편에   만 도-BK21 러  사업( )

통경험  만 도(식 )

가  지원사업 만 도(여 가 )

 22 만 도  시  사

  

  식, , (2016)  직 만 도가  만 도 질 과  만

도 질  에 라 답결과가 어떻게 변 는지  다.  결과 

 만 도 질  고  만 도 질  에  질  그  

경우보다 답 간  상  게 타났다. 라  연 들   만 도에 

  것 지 니   역별 만 도에    것 지에 라 지  

질   다 게  가 다. 
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도(여 가 )

청  건강   지원 과목  달   립청 원 에  만

도(여 가 )

동·청  폭   만 도(여 가 )

도시가   에  주민  도 고( 심복 도시건 청)

--->

고객 만 도 사(경 청)

 운   생 생  만 도( ) 

고등  재 지원 사업 재편에    만 도-지 특  사업( )

지  재 지원   만 도( )

고등  재 지원 사업 재편에    만 도-특 사업( )

징병검사 검  체감 만 도(병 청)

사 복 원  만 도(병 청)

식 체감도(식 )

 용  만 도(산림청)

산림 만 도(산림청)

청 가 연계  여 만 도(여 가 )

가는 가 폭    만 도(여 가 )

달 질만 도( 달청)

민간 업 후변  리 평가 용 만 도( 경 )

통 경 리 도  지도  만 도( 경 )

만

직업 개 사  만 도(고용 동 )

개 료 업개  에  원 만 도( )

포 럽 동 17시간 상 동 등   만 도( )

습  여 동 심 과  단원 에   주도 습능  상도( )

고등  재 지원 사업 재편에    만 도-BK21 러 사업( )

사   만 도( 원 )

청  건강   지원 과목  달   과후 미 에  만 도

(여 가 )

연 사업 고객만 도( 산 )

만

·고 에  직업 체험  여  만 도( )

보포  용 만 도( )

 지원  만 도( )

어린 집 용  만 도(보건복지 )

보 · 지원 만 도(보건복지 )
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책  언

   사들   식여 ,  경험 내용, 답  사 경  건 

등과 같  질   시 고 었다. 그런   만 도   들  

 들  여 택  고 는 사람들  상  고 다는  고

 ,  에  만 도   시 는 것  만 도가 곡 어 도  

우 가 다.  

  지 열   평가  목 과 상 에 라 달라질  지만, 열  

 만 도  시 여  만 도   사는  내용(만 도 

질  에  경우 결과가 과   다.)과 결 여  생시킬  

다. ‘생 계  만 도(고용 동 )’, ‘ 습병  만 도(고용 동 )’, ‘ 통

경험  만 도(식 )’, ‘ 가  지원사업 만 도(여 가 )’ 가 

여 에 당 다. 택  는 답 들  에  만 도 질 에 과 게 

고 그것  만 도  연결  경우, 사결과가 곡  우 가  

다. 
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지  산  식

고객만 도(경 청 각  100  산 여 산 평균

청 직  만 도(고용

동 )
100  산  산

지 과  사용  만 도

( )

100  만  산

( 생만 도+ 사만 도)/2

․고 에  직업체험  

여  만 도( )
만 도 평균  100   산

보포  용 만 도

( )
100  산

고등  재 지원 사업 재

편에   만

도-BK21 러  사업( )

평균  산  후100  산

고등  재 지원 사업 재

편에   만

도-특 사업

( )

평균  산  후100  산

지역 평생   사업 

주민 여 만 도( )
만 도  평균  100  만   산 

wee  생 상담 만 도 

 상담 가 ( )
100  산

가는 어린  체험 체  산 식

 24 각 지   산  식

4.7. 수 변환의 

이론  논의

   변  , 곡  가 생 는 것  에  살펴보 다. 

 는 변 지 고 그  사용 는 것  다. 그러  편 상  변

거  통계 리  목 에   다   산  경우가 생 다. 

만족도 조사 분

 변 거  산 여 사용 는 만 도 지 는 래  같다. 
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지  산  식

실 여  평가( 민 ) 100  산

U-City 통 랫폼 

사업 주민만 도( 민 )

체  산 식

100  산 

담

가 만 도( 재 )

체  산 식

 평균  산 식(100  산)

공공   산  가 

지도 사( 재 )

체  산 식

 평균  산 식: 100  산 

원   가 평

가( 재 )

체  산 식

 평균  산 식(100  산 등)

복지  만 도 사(

림 산식 )

체  산

 평균  산 식(100  산)

산어 개

사업 계  고객만 도 사

( 림 산식 )

100  산

   

만 도( 체 )

체  산 식

 평균  산 식(100  산)

지개다리사업 가  만

도( 체 )

체   산

∑(7  도-1)X16.7} / 체 답

동  사업 가  만

도( 체 )

100   산

가  사(50%)  가 담평가(50%)  

  트 어 가

 만 도( 체 )
 평균  산 (100  만 )

산 리체계 개  

가 만 도( 체 )
100  산

립  고객만 도

( 체 )
∑{(7  도-1) x16.7}/ 체 답

립  고객만 도

( 체 )
 평균  산 식(100  산)

리랑  여  만

도( 체 )
 후 100   산

민 보마당 용  만

도( 체 )
 평균  산 식(100  산)

여  통  보 

지 용  만 도( 체

)

5개 (만 도 )  5단계 만 도  100  만  

산(매우만  100 , 매우 만  20 ) 여 산후 평균

우 드 용 만

도( 체 )

38개 (만 도 )  5단계 만 도  100  만  

산(매우만  100 , 매우 만  20 ) 여 산후 평균
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지  산  식

징병검사 검  체감 만

도(병 청)

 만 도(가  용, 60%)+  만 도(40%)

 평균  산 식 : 100  산

사 복 원  만

도(병 청)

 만 도(가  용, 60%)+  만 도(40%)

 평균  산 식 : 100  산

산림 만 도(산림청)

체감만 도  만 도  여 50  고 각 

만 도  에 계량  용 여  산

 평균  산 식(100  산)

태 만 도(산림청)

 만 도  만 도  여 각 5  30  

고, 각 만 도  100  산 여 산 용

 평균  산 식(100  산) 

산림 그램 만 도(산

림청)

 만 도  만 도  여 각 5  30  

고, 각 만 도  100  산 여 산 용

 평균  산 식(100  산) 

 용  만 도 사(산

림청)

체감만 도  만 도  여 50  고 각 

만 도  에 계량  용 여  산

 평균  산 식(100  산)

통 식

보망 사용  

만 도(식 )

100  산

3개 시 별 만 도  산  평균

통경험 

 

만 도(식 )

체  산 식

 평균  산 식(100  산)

식  

시 

 

용도(식 )

3개  답  

{[‘ 시  지 고 다’ 답  ] × [‘ 시 

내용  식  고 는   미 다(보통   상)’ 답

 ]× [‘ 시  는다(가  는다 상)’ 답  

]} × 100

가  지원사업 만 도

(여 가 )
각  가 평균 산 (100  산)

청  건강   지원 

과목  달   

그램 공 사업 에 

 만 도 사(여 가 )

 평균  산 식(100  산)

청  건강   지원 

과목  달   립

청 원 에  

만 도 사(여 가 )

체  산 식

 평균  산 식(100  산
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지  산  식

청  건강   지원 

과목  달   과

후 미 에  

만 도 사(여 가 )

체  산 식 

 평균  산 식(100  산) 

청 가 연계  여 

만 도(여 가 )

체  산 식

각  가 평균 산 (100  산)

동·청  폭  

 만 (여 가 )
각  가 평균 산 (100  산)

심리지원 만 도(여 가

)
각  가 평균 산 (100  산)

가는 가 폭   

 만 도(여 가 )
각  가 평균 산 (100  산)

원

만 도(원 원

)

각 별 5  평균과 

100  평균 시

5  도  100  산 

 산 식 :

( -1)/( 도-1)×100

달  

질만 도( 달청)

체  산 식: 각 답 별  100  만  

산

( 산 = 답 도*20)

 평균  산 식:  산 결과  본  

산 평균 여 산

평균 =∑( 산 )/ 본 ] 

연 사업 고객만 도(

산 )

는 9, 7, 5, 3, 1  5단계  

 는 별  산 는 식   산

, 별 고  9 므 , 90  만  

도시가   에  주

민  도 고( 복 심복

도시건 청)

주민 지도  목(2개)  산 여 100 (%)  산

민간 업 후변  리 평

가 용 만 도 사

매우 만  1 , 만  2 , 보통 3 , 만  4 , 매우만  

5  100% 산

경 쟁  지도  만

도
 평균  산 식(  산)

통 경 리 도  지도 

 만 도 
목별 산   평균  산 (100  산)

※만 도 지  에  타   산  식   그  사용 .
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  다  지 에  변 과 산  사용 고 다. 그러  변 과 산  당

지, 지  단  여 변  산  사용  지 에 여 그 목

과 근거  는 것  다. 
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4.8. 응답의 

이론  논의 

   연 계는 사과 에   료가 얻어 다는 가  에  진

다. 그러  실  사  시 다보  계 고  만  료  보

지 못 는 경우가 많  생 다.  격  상 , 에 라 다   

겠지만,   경우 답  40% 도만 어도 운  다고  

다(Gujarati&Porter, 2009). 게 볼 , 사는 고 본 사  경우 

과연 40% 답  집단  는지에  고민  지   없다. 만  

답 들  답 들과 체계   보 다  편 (bias)  생 게 다. 

 통 여  과    는 그   는  

질  다. 가 답   포 고  경우 그 결과는 타당

과 신뢰  어지게 다. 그럼에도 고 각  만 도 사 평가에  

답에  보고  평가가 루어지지 고 다. 

  답  가 험  는 그  가 어느 도 지   없다는 

사실과 답   생시 는 답 과 거  지  가 고 다

는 다. 

  우  답  는 다 과 같  살펴볼  다. 

  답  도  여 집단 평균    래  같

다.

 

 
 

 

 집단평균   답집단평균  답집단평균

  답집단    답집단

   경우 답 편  다 과 같    다. 

답  
 
     

  라  답  답  질 , 답집단과 답집단  평균

가  도 지게 다. 그러  실  답집단  평균    
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없  에 답  가 어느 도 지  어 다. 

책  언

   답   경우 답  변  체 여 료 집  는 경

우가 다. 

  

  값   개체 답    체값

   경우 체값  답 들  실  값과 슷 게  값  답

들  실  값과 사 진다. 

  그러므  답  는  답  는 것과 체값  평균

 답 들  평균과 사 도  만드는  시 다. 체값  게 

는 것  가   는 지만 답 들  평균값  는 것  

가능 므  실   답  는 것 다. 

  

  답  낮  원  게 3가지  누어 볼  다. 

  첫째, 답  는 것  어 워지고 다. 사  경우 신 단  

 여 원 지 는  단   게 었다. 라  러  고 없

 본  보에만  편  사결과가 타  험  다. 직   

경우에는 경 시  강  죄  험 에 들  거주 들  만 가 

지 다.  여  사 여  여 평  낮시간에는 재  가 가 

많  집에  답  연결  사람  가 어 워 다. 

  째, 상 들  답에 여 는 것  거 고 다. 누  쯤   

거리에  사  거    것 다.  경우  사에 

 시간  없거  사  사  경험, 개 보  지 는 경  

에 사  거 고 다. 

  째, 사가 가능  경우 다. 답 가 체 , 신  사에   

는 가 어   생 다.  언어 통   여 사가 가능
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 경우도 다.  

  에  답  지   여러 가지 략들  개 어 다. 

  첫째, 여러  복   시도 는 것 다. 많  경우 답  만   없

어  루어지지 는 , 시도  늘리  그만  답    

다. 우편  경우 지  여러  우 거  미리 통고 여   늘릴  

고,  사  경우, 답  편리  시간  택 여 여러   걸어 

  도 다. 직    경우, 에는 경계  답  꺼리 라

도 가  에 는 에  도 다. 

  째,  공 다.  답 는 사람에게 시간과 에  

용  생시 다. 라   보상  원에  티  공   다. 보상

 경우  보상   보상보다  과  것  타났 , 보상

  답  는 것   다.  공   주   

보상   답 가  답   우 가 다는 것 다. 라  보상  

 지 게 어 는 다. 에  실시 는 ‘ 보 포   

라  만 도 사’에 는 에 여  상 들에게 1,300원   쿠폰  지

고 다. 

  째,  역량 강 . 직   경우  사   다. 그

래  답 상 에  경험  우   다. 들  

답  얻   과 에  생 는 들  식 고 고 결  탐색에 

어  능  다.  는 훈  통  보 다. 훈 에는 답

  지 는 , 답 에게  개 는 , 답  도 는  

등에  내용  포 어  다. 그리고 에  감독  강 여 들

 실 게  는지 지   가 다.  
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5. 결론

    심   평가 다는 것  민주  거  다는 미

에  각 직에  루어지는 만 도 사는  미  지닌다. 그러  만 도 지

가  사업  과    는 도  신뢰 과 타당  

다. 

  신뢰  보   다  들  살펴보 는 , 경험  연  통  

 고   다는 사실    었다. 그런  실  실에 어

는 산과 시간    신뢰 과  든 건들  충 시 는 

지 다. 라  Churchill과 Peter(1984)  타 연 에  타  결과  고

여, 개  청 는 질   질 에  택   는 답 주   늘리

는   것  보 다. 

  타당  만 도 지 가 만 도  얼마    시 는지   다. 

타당  보   연 는 만 도  여러 질  는 것  다. 냐

 단  목  질  상  개  벽 게 는 것 란 사실상 지 

 다. 여러 질  통 여 각 질 들  복  만 도라는 개   

  , 타당  진다.  여 질 들   내   가  

다. 질 들  연 가  는 것  니라  연 들  고 여 

 시킬  내      것 다. 

   가 결 고  과연 누  상  는가  에 직

다.  집단  다. 리  게 냈다고 라도 상  

 못  결과가 곡   다는 것  -  상과 심  역  통

 살펴보 다. 그럼에도 고 만 도 사 연 들에 는 집단,  상에 

 고민   것  보 다.  만 도 사에 는 집단과 본  

는 경우가 생 도 다. 만 도 사  상  결  들  

어  다. 그런  실  연 에 어 는 본    없는 경우가 많

 생 다. 에는 에 었는지  는  지에 포 시  

들  본  는  사용  도  것 다. 

  지는 실  만 도 사  계  가 마 리 어 타  결과  사

결과가 곡 지 도    시에   사 들  많다. 사 

  포  평가  는 우  들  타당 과 신뢰  

보 어  다. 그리고 들  열에도 신경 는 ,   열에 

가  에는,  과· 과· 과· 복 과 등  가 생   
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 에  지   가 다. 간    지 못 는 

사람에게도 사가 루어지는 경우가 는 , 거  어 운 질 에  

답 가 값  답  답 는 경  보   다. 사 상  에

도 살펴보 지만, 만 도 사는 본   내용  고 는 들  

상  루어 다. 지만 본   어 워 득 게   

지 못 는 사람들  본   가능  다 , 에  식여

 여  는  가 여 결과  에  사용   어  다. 

  마지막  만 도 사는 체  는 것  람직 가  가 다. 만

도 사는 본  공개  목  니라  체  평가 고 개  

 내 료  격  가지므  도  곡   없다고 보 다. 라  

체  만 도 사  실시 는 것   가  것  단 지는 는다. 그

러  는 직 담당 들  만 도 사에  지식   경우 도

지  곡  래   다는 다.   게 지 고 싶  것  

본   , 본   경우에는 에 사  탁 는 것   

가 지만, 본  경우에는  체 사  는 것  람직  

도 다는 것 다. 본  집단  특 에   고 어 고 

 격도 고 어  는 본   가능  지  

다. 
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