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1)   

1999년부터 실시되어온 정부업무평가의 국민만족도조사는 투입비용 대비 평가결과활용

도가 낮다는 지적을 받고 있어, 본 연구에서는 공무원과 전문가 심층인터뷰 그리고 공무원

인식조사를 통해 국민만족도조사 활용실태 현황과 영향요인들을 분석하여 보았다. 그 결

과 공무원과 전문가 모두 조사과정의 신뢰성과 결과의 타당성에 대해 문제를 제기하였다. 

따라서 본 연구에서는, 활용실태에 미치는 조사결과를 기반으로, 조사결과의 품질을 제고

하기 위해 조사대상, 측정대상, 설문문항 등의 조사설계 타당성 제고와 심층분석을 통한 

유용한 정보제공의 생산전략을 제시하였다. 또한 조사결과 공개, 우수사례 공유 및 확산 

등의 소통전략도 필요함을 제안하였다.
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Ⅰ. 서론

정부업무평가에서 처음으로 실시된 국민만족도 조사는 주요정책과제 만족도와 민

원행정서비스 만족도였으며, “기관역량 → 정책성과 → 국민만족”이라는 기관평가 모

델의 주요한 축을 담당하였다. 물론 고객중심의 행정서비스 제공이라는 신공공관리

(NPM) 개혁에 따라 도입된 측면도 없지 않지만, 단순히 행정서비스 이용자를 대상으

로 한 고객만족도가 아니라, 정부가 추진한 주요 정책에 대한 국민의 만족을 조사하고 

있다는 점에서 상당한 의의를 지니는 제도이다. 주요정책 만족도 및 민원행정서비스 

만족도로 구성되었던 국민만족도는 박근혜 정부 이후 국정과제 국민만족도로 변경되

어 국정과제 평가 중심의 정부업무평가에서 중요한 역할을 담당하였다. 

이처럼 정부업무평가 제도에서 적지 않은 역할을 담당하고 있으나, 국민만족도 조

사결과의 활용에 대한 문제는 지속적으로 제기되고 있다. 우선 투입 비용 대비 결과활

용 수준이 낮다는 것이다. 국정과제 국민만족도조사의 경우 연 평균 4-5억 규모의 비

용이 투입되어 조사가 이루어지지만, 조사결과의 활용은 중앙행정기관의 국정과제평

가에 반영하는 수준에 머물고 있으며, 환류에 대한 중앙행정기관의 관심은 높지 않은 

편이다.

또한, 국민만족도 조사결과에 대한 신뢰성과 타당성에 대한 문제도 제기되고 있다. 

현행 국정과제 국민만족도 조사의 경우 측정대상의 과제 수가 너무 많고(140개 국정

과제), 조사대상인 일반국민은 정책설명문만 보고 설문에 응답하도록 하고 있다. 즉 

국민만족도 조사는 조사대상자로 일반국민을 선정해야 하나 일반국민이 국정과제나 

부처의 주요 정책을 잘 알지 못하기 때문에 조사결과에 대한 신뢰성과 타당성이 낮을 

것이라는 문제가 제기되는 것이다, 이러한 문제를 보완하기 위해 전문가 조사로 보완

하는 방안이 강구되었고, 최근에는 정책수혜자를 조사하는 방안까지 도입되었다. 이

처럼 낮은 신뢰성과 타당성의 문제는 국민만족도 조사결과의 활용을 저해하는 요인으

로 작용하고 있다. 

한편 공공기관 및 지방자치단체 수준에서 이루어지고 있는 고객만족도 조사의 경

우 모델 개발 및 심층 분석 등 다양한 학술적 논의가 이루어지고 있으나, 국민만족도 

조사결과의 활용 제고를 위한 학술적 논의는 미흡한 형편이다. 다만 국민만족도 조사

를 수행하고 있는 한국행정연구원의 연구보고서에서 부분적으로 다루어지고 있는 정

도이다(박중훈･김판석, 1996; 이광희, 2004; 박중훈, 2010; 이광희･임동진, 2010). 

그러므로 정부업무평가에서 국민만족도가 차지하는 역할에 비해 조사결과 활용과 

관련된 이슈가 계속 제기되어 왔다는 점에서 관련 현황과 문제점을 살펴보고 개선방
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안을 모색하는 연구가 필요한 시점이 되었다. 따라서 본 연구에서는 국민만족도 조사

결과의 활용 실태에 대한 분석과 원인 그리고 개선방안을 제시하고자 한다. 이러한 논

의는 관련 학술적 연구에 기여할 뿐만 아니라 정부업무평가의 타당성 및 신뢰도 제고

에 도움을 줄 수 있을 것으로 기대된다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 만족도조사의 대상과 모형

1) 조사대상: 고객 VS 국민

신공공관리는 공공서비스 이용자인 고객 중심의 성과관리를 제기하였으며, 이를 바

탕으로 고객만족도조사가 성과관리를 위해 광범위하게 활용되어 왔다. 예로서 미국고객

만족지수(ACSI, American Customer Satisfaction Index)는 대표적인 고객만족도 

조사 사례로, 조사대상을 명확히 “고객”으로 제시하고 있으며, 고객이 사용한 상품과 서

비스에 대한 만족도 조사를 민간부문뿐만 아니라 연방정부 및 지방정부가 제공한 서비

스까지 확대하여 조사가 이루어지고 있다. 캐나다의 CMT(Common Measurement 

Tool)는 행정서비스를 이용한 개인의 경험, 감정 등 행정서비스가 이루어지는 세세한 

과정과 결과에 대하여 조사를 시행하고 있다(Schmidt & Strickland, 1998).

그러나 법규범 및 강제성 원리에 입각하여 작동되는 공공부문에 고객이라는 개념

을 적용할 수 있는가에 대한 비판이 끊임없이 제기되어 왔다. 특히 규제 성격이 강한 

공공정책이나 공공서비스의 경우 고객을 강조하는 소비자 모델을 적용하는 것에 한계

가 있으며, 오히려 고객 개념이 왜곡될 수 있다는 것이다(Alford & Speed, 2006: 

314-315). 신공공관리에 입각한 소비자 중심주의가 효율성을 강조하여 민원제도를 

효과적으로 개선하는데 도움을 준 것은 사실이나 반면, 좋은 거버넌스, 공정성과 시민

권 등의 가치 등이 상대적으로 약해지고(Brewer, 2007), 행정에 대한 정치 지도자들

의 통제력을 약화시켜 정부의 책임성을 약화시키고 있다는 점 등이 지속적으로 지적

되고 있다(Aberbach & Christensen, 2005). 

한편 정책 현장에서도 시민 개념을 적용한 조사가 점차 확산되고 있다. 예를 들면, 

CF(Citizen First)는 캐나다 정부가 제공하는 행정서비스에 대한 시민들의 만족도에 

대한 전국적인 조사로서 1998년에 처음 실시되어 2014년에 7번째 보고서를 발간하
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였다. 영국은 중앙정부 차원의 시민 패널을 구성하여 정부 정책이나 행정서비스에 대

한 만족도조사를 실시하고 있으며, 대다수 지방정부들도 시민패널을 대상으로 설문조

사를 주기적으로 실시하고 그 결과를 보고서로 공표하고 있다(OECD, 2003: 147). 

우리나라에서는, 정부업무평가에서 시민의 관점이 포함되어 있는 국민만족도조사가 

시행되고 있다. 공공서비스 이용자나 정책 수혜자와 같이 직접적인 고객뿐만 아니라 

공공서비스를 이용하지 않더라도, 또 정책에 따른 직접 수혜자가 아니더라도 국민 일

반을 만족도의 조사대상으로 설정하고 있다.

2) 측정대상: 정책 VS 행정서비스

정부업무평가 국민만족도의 측정 대상은 크게 정책과 행정서비스로 구분되고 있

다. 주요정책만족도는 40여 개 중앙행정기관의 핵심과제 2-3개에 대하여 일반 국민

을 대상으로 만족도를 측정하고, 민원행정서비스만족도는 중앙행정기관이 제공한 민

원행정서비스를 이용한 사람을 대상으로 조사가 이루어진다.

그러나, 행정서비스를 대상으로 한 만족도조사는 활발하게 이루어지는 반면 중앙

정부나 지방자치단체의 정책에 대한 만족도조사는 상대적으로 활성화되지 못하고 있

다. 그 이유로는 정책에 대한 만족도를 판단할 수 있는 조사대상자를 찾기가 쉽지 않

기 때문이다. 정책의 경우 그 효과나 영향이 모든 국민에게 미치는 만큼 일반 국민이 

모집단이 되어야 하지만 일반국민이 2016년 현재 140개의 국정과제와 같은 정부의 

주요 정책들을 제대로 알고 있는 경우가 많지 않다. 이처럼 해당 정책에 대한 인지도

가 높지 않은 경우가 많으며 이럴 경우 응답률과 만족도가 상대적으로 낮아지는 등 결

과의 타당성 및 신뢰성에 부정적 영향을 미칠 수 있다.

주요정책만족도 조사에서 지금까지 응답자의 기관 및 정책의 인지도를 보면 전반

적으로 50%대에 머물고 있으며 부처별로도 다르게 나타나고 있다. 예를 들어 기관 활

동이 대외적으로 잘 알려져 있지 않은 법제처는 가장 낮게 나타나는 반면 보건복지부

에 대한 인지도는 70%가 넘기도 한다(박중훈 2010: 86).

3) 측정모형: 과정 VS 결과

경영학에서 활발하게 이루어진 고객만족 연구는 과정과 결과에 각각 초점을 두는 

모형으로 나누어진다. 과정모형은 고객만족의 근저에 평가과정이 중요한 요소로 작용

한다는 것을 강조하는 반면, 결과모형은 소비경험으로부터 야기되는 결과가 고객만족

을 발생시킨다는 것에 초점을 두고 있다(이유재, 1995; 2000). 
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서비스품질을 측정하는 모형에서도 과정과 결과가 중요한 요소로 고려되고 있다. 

이유재･이청림(2014)에 따르면, 서비스품질을 측정하는 모형은 기술적 품질

(technical quality)과 기능적 품질(functional quality)로 구성되는 2차원 모형

(Grönroos, 1982; 1984)과, 서비스품질인 신뢰성, 응답성, 공감성, 확신성, 유형성

의 다섯 가지 차원으로 구성되는 SERVQUAL(Parasuraman et al., 1985; 1988)로 

크게 구분된다. 그 외에 서비스 환경을 추가한 3차원 모형, SERVQUAL이나 

SERVQUAL을 수정 응용한 모형 등이 있다.

정책만족도는 정치한 품질모형을 하위 요소로 구성하지 않지만 과정과 결과를 아

우르는 모형으로 구성되고 있다. <표 1>은 중앙행정기관의 주요정책 또는 국정과제에 

대한 국민만족도조사의 조사모델을 보여주고 있다. 조사에 사용된 주요 설문문항은 

민주성, 적정성(또는 적극성), 대응성, 효과성, 체감만족도 등으로 구성되어 있으며, 

이 항목들 중 민주성, 적정성(또는 적극성), 대응성은 정책 수립 및 집행 과정에 초점

을 두는 설문 문항이다. 그리고 정책효과성은 정책 수행 결과로서 나타난 효과정도를 

물어보는 설문문항이며, 체감만족도는 과정 및 결과를 모두 총괄하여 전반적인 만족

도를 물어보는 문항이다.

<표 1> 국민만족도 조사모델 비교

주요정책만족도
(1999-2012)

국정과제 국민만족도
(2013-2015)

비교

민주성
(의견수렴도, 투명성)

민주성

정책 수립 및 집행 과정에 초점(집행의) 적정성 적극성

대응성
(일관성, 환류성)

대응성

효과성 효과성 정책 효과에 초점

체감만족도 체감만족도 과정 및 효과 총괄

출처 : 해당연도 정부업무평가계획 및 조사결과보고서

2. 만족도조사 결과활용의 유형과 영향 요인

본 연구는 앞에서 살펴본 국민만족도조사결과의 활용실태와 이러한 활용실태에 영

향을 주는 요인들을 체계적으로 파악하여 개선방안을 도출하고자 하는 목적을 가지고 

있다. 그러므로 우선 목적변수로서의 평가결과 활용의 유형에 대한 논의를 먼저 살펴

보고 설명변수로서 이러한 결과활용에 영향을 주는 다양한 요인들을 살펴보고자 한다. 
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1) 결과활용의 유형

평가결과 활용과 관련된 선행연구를 보면, 기본적으로 도구적 모형과 소통적 모형, 

직접 활용과 간접 활용 등의 유형 구분이 논의되었으나 최근에는 이러한 구도에서 벗

어나 유연한 활용과 경직된 활용, 의도적 활용과 비의도적 활용 등 다양한 유형론이 

제시되고 있다(Rossi & Freeman, 1985; Johnson, 1998; Alkin & Taut, 2003; 

Moynihan & Lavertu, 2012; de Kool, 2012). 이러한 다양한 유형론 중에서 만족

도조사결과의 활용 유형에 대한 적절한 논의로서, 이광희(2013)에 의해 정부업무평

가결과 활용연구에 적용된 경성적 활용(hard use)과 연성적 활용(soft use)을 살펴보

면 다음과 같다. 

van Dooren, Bouckaert & Halligan(2010)은 경성적 활용과 연성적 활용을 다

음과 같이 구분하여 제시하고 있다. 성과측정이 성과평가로 연결되어 영향력이 강한 

경우에는 경성적 활용에 속하고, 반면에 성과측정과 성과평가의 관계가 느슨하면서 

영향력도 약하면서 일반적으로 학습의 형태를 보이는 경우에는 연성적 활용이라고 정

의하고 있다(<표 2> 참조).

<표 2> 경성적(hard) 활용과 연성적(soft) 활용의 차이

경성적 활용(hard use) 연성적 활용(soft use)

성과정보와 판단 사이에 긴밀한 연관성 전제
성과정보와 판단 사이에 대화와 해석의 여지가 
존재

성과목표에 도달하지 못한 경우 전후맥락에 상
관없이 제재를 가하는 성과계약의 경우

업무 개선을 위해 성과정보를 대상으로 토론, 학
습, 벤치마킹 등을 수행한 경우

공식기반의 측정 문화
formula-based measurement culture

해석기반의 성과문화
interpretation-based performance culture

출처: van Dooren, Bouckaert and Halligan (2010: 100～103)

정부업무평가결과 활용유형을 연구하기 위해 사용된 경성적 활용과 연성적 활용의 

구분은 국민만족도 조사결과의 활용 실태를 분석하는데 있어서 보다 효과적일 것으로 

판단된다. 지금까지의 평가결과 활용에 대한 전통적인 분류는 도구적 모형과 소통적 

모형으로 요약할 수 있다. 그러나 국민만족도조사의 경우 조사결과가 정책개선 등의 

도구적 모형에 적합한 활용 형태를 가지기보다는, 정책평가나 기관평가에 일정한 점

수로 반영되고 있다는 점에서 경성적 활용 모형으로 설명하는 것이 보다 타당할 것으

로 보인다. 다만, 소통적 모형은 연성적 활용과 유사한 내용으로 볼 수 있으므로, 본 

연구에서는 국민만족도 조사결과 활용의 경우 도구적 활용과 소통적 활용 대신에 경
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성적 활용과 연성적 활용의 분류를 통해 실태 분석을 하고자 한다.

2) 결과활용의 영향요인

국민만족도 조사가 정부업무평가의 한 부문으로 활용되고 있기 때문에 국민만족도 

조사결과의 활용에 영향을 미치는 요인을 분석하기 위해서는 평가결과 활용에 영향을 

미치는 요인에 대한 연구를 검토할 필요가 있다. 선행연구들을 정리한 이광희(2013)

에 따르면, 평가결과 활용 요인에 대한 연구는 다양한 실증 분석을 통해 시도되고 있

는데 이들 연구에서 제시된 활용 요인들은 매우 다양하지만 크게 평가자 특성, 사용자 

특성, 조직/문화적 특성, 평가자체 특성의 4가지로 분류할 수 있다.

평가자가 평가결과를 산출한다는 점에서 평가자 특성은 기존 연구들 가운데 매우 

자연스럽게 인정되고 있으며, 사용자 특성은 조직 내부에서의 활용과 외부에서의 활

용, 주 사용자인 공무원들의 유형에 따른 활용도 차이로 분석되고 있다. 조직/문화적 

특성으로는 기관장의 관심, 성과관리의 문화 수준, 의사결정의 자율성과 유연성 정도, 

조직의 유형 등이 거론되고 있다. 평가자체 특성은 평가 설계, 성과지표, 평가방법, 평

가절차, 자료수집 및 분석방법 등이 제시되고 있다(Rossi & Freeman, 1985; 

Johnson, 1998; Forss, Rebien & Carlsson, 2002; Alkin & Taut, 2003; Julnes 

& Holzer, 2001; Melkers & Willoughby, 2005; Newcomer, 2007; Hatry, 

2008; Johnson & Talbot, 2008; Moynihan & Pandey, 2010; Moynihan & 

Lavertu, 2012; de Kool, 2012). 아래의 <표 3>은 지금까지의 평가결과 활용 요인

에 대한 선행연구에서 제시된 4가지 특성을 만족도조사결과 활용 요인으로 적용한 형

태를 보여주고 있다.

<표 3> 국민만족도 조사결과 활용 요인

평가결과 활용요인 만족도 활용요인 주요 내용

평가자 특성 조사대상 일반국민/정책수요자/전문가

사용자 특성 공무원
기관 내부/외부
공무원 직급(고위급 vs 실무자)
공무원 업무 유형(성과관리 vs 고유사업)

조직/문화 특성 조직/문화
기관장의 관심
조직 내에 성과관리 문화의 성숙 정도
조직의 유형

평가자체 특성
조사모델
조사방법

측정대상(정책 vs 기관)
측정모델(품질 vs 만족)
조사방법(표본추출 등)
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평가결과 활용요인에서 제시된 평가자 특성은 만족도의 경우 설문조사 응답자인 

일반국민, 정책수요자 등 조사대상과 관련된 요인으로 볼 수 있다. 국민만족도조사는 

국정과제 등에 대한 일반국민의 평가라고 할 수 있으며, 전통적으로 정부업무평가위

원이나 자체평가위원 등 전문가 중심으로 이루어지는 평가와 구별되어 왔다. 이러한 

평가자 요인은 일반국민의 평가와 전문가 평가에 따라 결과 활용에 차이가 있는지, 동

일한 국정과제 국민만족도 조사결과라도 일반국민이 응답한 결과와 정책수혜자가 응

답한 결과에 따라 차이가 있는지 등을 파악하는데 도움을 준다.

사용자 특성은 일반적인 평가결과 활용에서 적용된 요소들이 국민만족도 조사결과 

활용에서도 비슷하게 적용된다고 볼 수 있다. 기관 내부와 외부에서의 차이, 고위급과 

실무자 등 직급에 따른 차이, 성과관리와 고유사업 등 담당 업무 유형에 따른 차이 등 

국민만족도조사에서 도출된 성과정보를 주로 사용하는 공무원의 특성에 따라 활용 차

이를 살펴보는 것이 가능하다.

평가결과 활용 요인으로 거론된 조직문화적 특성 역시 국민만족도 조사결과의 활

용 요인으로 적용할 수 있다. 선행연구들에 의해 많이 제시된 기관장의 관심, 조직 내

의 성과관리 문화의 성숙 정도, 조직 유형 등이 만족도 조사결과 활용의 차이에 영향

을 미칠 수 있는 세부 요인이라고 말할 수 있다.

평가자체의 특성은 성과정보의 품질에 영향을 미치는 요인으로써, 국민만족도 조

사에서는 조사모델 및 조사방법과 관련된 것으로 볼 수 있다. 정보 사용자들은 조사의 

대상, 모델, 그리고 방법에 따라 조사결과에 대한 신뢰에서 차이를 보인다. 그러므로 

국민만족도의 활용에 미치는 영향요인을 파악하기 위해 평가자체의 특성들을 적용할 

수 있을 것이다.

Ⅲ. 국민만족도조사 및 활용 현황

1. 국민만족도조사 현황

1) 제도 변화

1999년부터 정부업무평가에 도입된 국민만족도는 2012년까지 부분적인 변화를 

거쳐 2013년에 다시 제도개편이 되었다. <표 4>가 보여주는 것처럼 국민만족도 조사

는 부급 기관을 대상으로 하는 주요정책 국민만족도 조사와 전 부처를 대상으로 하는 
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민원행정서비스만족도조사로 이루어졌다.

2002년 주요정책 국민만족도조사가 전 부처로 확대되었으나, 2003년부터 2005

년까지 다시 부급 기관을 대상으로 조사가 이루어졌고, 대신 청 단위 기관을 대상으로 

기관이용자만족도조사가 신설되어 운영되었다. 정부업무평가기본법이 제정된 2006

년 이후부터 2012년까지 기관행정 이용자만족도조사는 폐지되었고 주요정책국민만

족도조사는 전 부처의 정책을 대상으로 시행되었다. 2013년 이후 국정과제 중심의 

성과관리가 강조되면서 주요정책 국민만족도조사가 국정과제 및 정상화과제 국민만

족도조사로 변경되고, 민원행정서비스만족도조사는 국민권익위원회가 수행하는 민원

만족도조사로 대체되었다.

<표 4> 정부업무평가 국민만족도 조사 제도 변화

1999 – 2001 2002 2003 – 2005 2006 – 2012 2013 – 현재

주요 정책
(부급 기관)

주요 정책
(전 부처)

주요 정책
(부급 기관)

주요 정책
(전 부처)

국정과제
정상화과제

- -
기관행정이용자

(청급 기관)
(폐지) -

민원행정서비스
(전 부처)

민원행정서비스
(전 부처)

민원행정서비스
(전 부처)

민원행정서비스
(전 부처)

(권익위 조사 대체)

출처: 해당년도 정부업무평가계획 및 조사결과 보고서

2) 조사 개요

국정과제 국민만족도 조사대상은 일반국민, 전문가, 정책수혜자로 나누어진다. 

<표 5>에서 2015년에 일반국민은 8,400명, 정책수혜자는 5,400명, 전문가는 142명

이 조사에 참여하였다. 정책수혜자는 2013년과 2014년에 7개 그룹(중소기업인, 농

어민, 노인, 청년, 여성, 장애인, 저소득층)으로 구성되었는데, 2015년에는 학부모와 

문화예술인집단이 추가되어 9개 그룹으로 구성되었다(한국행정연구원, 2015a: 

8-17). 전문가는 2013년에는 상하반기 만족도조사대상으로 되어 각각 700명씩 조사

되었으나, 2014년에는 조사되지 않았고 2015년에 만족도조사가 아닌 포커스그룹인

터뷰(FGI) 조사 방식으로 이루어졌다(한국행정연구원, 2015b). 정상화과제 국민만족

도 조사는 일반국민을 대상으로만 실시되며 2015년의 경우 2,400명이 조사되었다

(한국행정연구원, 2015c: 6).

국정과제 국민만족도조사가 처음 실시되었던 2013년에는 140개 국정과제 전체를 

조사하지 않고 14대 추진전략 및 전략별 핵심과제 1-2개만 조사하였다. 추진전략과 
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핵심과제별 설문문항에서 약간 차이가 있는데, 추진전략의 경우 노력도, 성과도, 체감

만족도 등의 문항으로 구성된 반면, 핵심과제의 경우 민주성, 적극성, 대응성, 성과도, 

체감만족도 등 보다 세분화된 문항이 추가되었다. 2014년부터 140개 과제 모두를 조

사하게 되는데, 설문문항으로 핵심과제에 사용되었던 문항이 그대로 사용되었으며, 

정책수혜자 대상 과제에도 동일하게 적용되었다. 그리고 2015년 조사에서도 2014년

과 동일한 문항이 사용되었다. 정상화과제 만족도 설문문항 또한 국정과제 설문문항

과 동일하게 구성되어 있다(한국행정연구원, 2015a: 19).

<표 5> 국민만족도조사 모델 및 방법(2015년도)

조사
대상

국정
과제

∎ 일반국민: 8,400명
 - 600명 × 14개 책형(응답자 1인당 10개 국정과제 응답)
∎ 전문가: 142명 
∎ 정책수혜자: 5,400명 
 - 600명 × 9개 집단(중소기업인, 농어민, 노인, 청년, 여성, 장애인, 저소
득층, 학부모, 문화예술인)

정상화
과제

∎ 일반국민: 2,400명
 - 600명 × 4개 책형

조사
모델

일반국민/
정책수혜자
설문 문항

∎ 인지도(공통) ∎ 민주성(공통) ∎ 적극성(공통)
∎ 대응성(공통) ∎ 성과도(공통) ∎ 체감만족도(공통) 
∎ 정책 제안(공통)

종합점수 
산식

∎ 항목만족도(50%) + 체감만족도(50%)
∎ 항목만족도는 4개 문항(민주성, 적극성, 대응성, 성과도) 산술평균

조사
방법

 ∎ 일반국민/정책수혜자: 대면 면접 
 ∎ 전문가: FGI 

대상
과제

국정과제
 ∎ 일반국민: 140개 국정과제 전체 
 ∎ 정책수혜자: 9개 집단 관련 29개 과제

정상화과제  ∎ 부처별 대표과제 1개씩, 총 42개 과제

출처: 한국행정연구원(2015a: 4-20; 2015c: 4-22)

종합점수를 도출하는 산식은 항목만족도(50%)와 체감만족도(50%)가 동일하게 적

용되고 있다. 항목만족도의 경우 인지도와 체감만족도를 제외한 세부 항목(민주성, 적

극성, 대응성, 성과도)의 산술 평균이 적용된다(한국행정연구원, 2015a: 20).

조사방법의 경우 조사대상에 따라 약간 차이가 있다. 즉, 일반국민과 정책수혜자의 

경우 대면 면접조사 방식으로 수행되는 반면, 전문가의 경우 전화, 팩스, 전자메일 등

의 방식이 혼합되어 사용되고 있다. 그리고 2015년의 경우 전문가를 대상으로 만족

도조사를 수행하지 않는 대신 국정과제의 추진과정 및 효과에 대한 정성 조사 방식으
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로 수행되었다(한국행정연구원, 2015a: 18).

국정과제 국민만족도 조사대상 과제는 2013년 이후 매년 조금씩 변경되고 있다. 

2013년에는 14대 추진전략 및 전략별 1-2개 핵심과제가 선정되었으며, 정책수혜자 

7개 집단별 2-3개 과제가 선정되었다. 2014년에는 전체 140개 국정과제에 대한 조

사가 이루어졌으며, 정책수혜자의 경우 21개 과제가 조사되었다. 2015년의 경우 국

정과제는 140개 모두 조사되었으며, 정책수혜자는 총 29개 과제가 조사되었다. 또한 

정상화과제는 부처별 대표과제 1개씩을 선정하도록 하여서 2015년에는 총 42개 과

제를 대상으로 조사가 이루어졌다(한국행정연구원, 2015a: 4-7).

일반국민과 정책수혜자를 대상으로 이루어진 만족도조사 결과를 보여주는 보고서

는 기본적으로 작성되어 배포된다. 전문가 조사의 경우 심층 분석보고서, 또는 정성조

사 보고서의 이름으로 작성되어 배포되었으며, 2015년에는 부처별 심층 분석이 이루

어진 별도의 보고서가 추가로 작성되어 배포되었다.

2. 국민만족도 활용현황

<표 6>은 정부업무평가 기본계획에서 제시된 국민만족도 조사결과의 활용 방안을 

보여주고 있다. 2013년의 경우 국정과제 국민만족도조사가 처음 실시되었으며, 이를 

국정과제지원평가의 한 부문으로 두었으나 별도의 평정 점수로 활용하지는 않았다. 

2014년에는 140개 국정과제에 대한 만족도조사가 이루어졌으며 조사결과는 국정

과제평가에 8% 반영하였다. 따라서 전체 기관평가 점수를 100점으로 볼 때 4점 정도

의 비중을 차지하였다. 2014년에 실시된 비정상의 정상화과제 만족도조사의 경우 조

사결과를 정상화과제 평가에 10% 반영되도록 하였다. 2015년에는 국정과제 국민만

족도 조사결과는 국정과제 평가에 10% 반영하도록 가중치가 높아졌으며, 전체 기관

평가에서 가중치가 하향 조정된 정상화과제 평가의 경우 국민만족도 조사결과가 10% 

반영되지만 전체적으로 보면 1% 정도에 지나지 않는다. 이처럼 정부업무평가 국민만

족도 조사는 별도 평가부문으로 운영되는 것이 아니라 만족도 점수가 국정과제평가 

및 정상화과제평가에 반영되는 방식으로 활용되고 있다.
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<표 6> 정부업무평가 시행계획 상 국민만족도 결과 활용

2013년 2014년 2015년

① 국정과제 평가
② 국정과제지원 평가
 - 일자리창출(25%)
 - 규제개선(25%)
 - 부처 간 협업(20%)
 - 정책홍보(20%)
 - 특정시책이행관리(10%)
 - 국정과제국민만족도
③ 기관평가
 - 국정과제평가 및 국정과제지

원평가 점수 합산

① 국정과제 (50%)
 - 국민만족도(4%)
② 정상화과제 (25%)
 - 국민만족도(2.5%)
③ 규제개혁 (25%)
④ 기관공통사항
 - 홍보 (±5)
 - 협업 (±3)
 - 정부3.0 (±3)
 - 업무태도 (±2)
 - 특정시책 (±2)

① 국정과제 (50%)
 핵심개혁과제(±1)
 - 국민만족도(5%)
② 규제개혁 (20%)
③ 정책홍보 (20%)
④ 정상화과제 (10%)
 - 국민만족도(1%)
⑤ 기관공통사항
 - 정부3.0 (±5)
 - 협업 (±3)
 - 특정시책 (±2)

출처: 국무조정실(2013:4; 2014:4-5; 2015a:4)

한편, 정부업무평가기본법 제26조 및 제27조에 따라 평가결과 공개 및 보고가 이

루어지도록 되어 있으며, 정부업무평가 시행계획에도 평가결과를 국무회의에 보고하

거나 평가보고회를 개최하도록 되어 있다. 이에 따라 실제 평가결과 공개 및 보고는 

어떻게 이루어졌는지 살펴보면 <표 7>과 같다. 

<표 7> 정부업무평가 결과보고 현황

연도 정부업무평가 결과 보고 국민만족도 관련 비고

2015 국무회의 없음
박근혜
정부

2014 국무회의 없음

2013 - -

2012 국무총리 주재 보고회 있음

이명박
정부

2011 국무총리 주재 보고회 있음

2010 국무총리 주재 보고회 있음

2009 보도자료 있음

2008 보도자료 있음

2007 - -

노무현
정부

2006 대통령 주재 보고회 있음

2005 대통령 주재 보고회 있음

2004 - -

2003 - -

출처: 국무조정실(2006; 2007; 2015b; 2016), 국무총리실(2009a; 2009b), 서울신문 (2012. 
11.23.). “국방부･원자력안전위원회 ‘F 학점’”, 파이낸셜뉴스. (2011.12.06.). “2011년 정
부업무평가 보고회 개최.. 서민생활대책 국민체감 미흡”, 파이낸셜뉴스. (2010.12.15). “식
약청, 올해 정부업무평가결과 규제개혁 최우수”

노무현 정부에서는 대통령이 주재하는 보고회의를 통해 정부업무평가결과가 공개
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되었으며, 국민만족도 조사결과도 비교적 상세하게 다루어졌다. 또한 이명박 정부의 

경우에도 국무총리 주재 보고회의를 통해 정부업무평가 결과가 공개되었고, 국민만족

도조사가 특정평가의 한 부문으로 구성되었기 때문에 국민만족도조사결과에 대한 보

고도 별도로 이루어졌다.

그러나 박근혜 정부에서는 정부업무평가 결과에 대한 보고가 국무회의에서 이루어

졌으나 국민만족도 조사결과에 대한 내용은 별도로 다루어지지 않은 것으로 나타났

다. 이는 국정과제 만족도조사 결과가 국정과제평가에 반영되고 있고 정부업무평가 

결과보고에서는 국정과제 평가결과만이 공개되기 때문이다.

정권별 정부업무평가에 대한 방향이나 강조점에 대해서는 별도의 분석이 필요하지

만, 평가결과 활용 측면에서 본다면 노무현 정부 시기에 정부업무평가의 역할이 가장 

강조된 것으로 보이며, 평가보고회의가 개최되지 않은 박근혜 정부에서는 오히려 약

해진 것으로 분석되고 있다.

Ⅳ. 연구 설계

국민만족도 활용 제고 방안 도출을 목적으로 하는 본 연구는 두 단계의 과정을 거

쳐 수행되었다. 우선 국민만족도 조사결과 활용에 대한 실태 분석을 경성적 활용과 연

성적 활용이라는 두 가지 유형으로 나누어 수행하였고, 각 유형별 활용에 영향을 미치

는 요인에 대한 분석을 차례로 실시하였다. 그래서 이러한 활용 실태 및 요인에 대한 

분석을 토대로 활용도를 제고하기 위한 개선방안을 도출하였다. 이러한 연구를 위한 

자료조사는 다음과 같이 수행되었다. 

첫째, 공무원 및 전문가 심층 면담조사가 먼저 실시되었다. 정부업무평가 주관기관

인 국무조정실 정부업무평가실 공무원을 비롯하여 중앙행정기관의 정부업무평가 담

당 공무원과 국정과제 및 정상화과제 평가 담당 공무원, 그리고 정부업무평가위원회 

및 자체평가위원회에 직간접적으로 참여한 경력이 있는 성과관리 전문가를 대상으로 

면담조사를 실시하였다. 공무원 심층면접은 2016년 5월 –8월까지 모두 7회에 걸쳐 

13명을 대상으로 실시하였다. 아울러 전문가 심층면접은 2016년 7월에 두 차례에 걸

쳐 성과관리 전공인 교수와 한국통계진흥원 전문가 등 모두 11명이 참여하여 이루어

졌다. <표 8>은 심층면접에서 조사했던 인터뷰 주요 문항을 보여주고 있다. 
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<표 8> 심층 면접조사 주요 문항

세부 문항(주요 내용)

활용 실태 경성적 활용/연성적 활용, 평가 반영/결과 공개/보상/상호 공유

활용 요인 평가자 요인 / 사용자 요인/ 조직･문화 요인 / 평가자체 특성

둘째, 43개 중앙행정기관 공무원을 대상으로 한 설문조사가 수행되었다. 설문조사

는 「국정과제/정상화과제 국민만족도 조사」와 관련된 보고서나 조사결과를 접한 경

험이 있는 중앙행정기관(43개) 소속 공무원을 대상으로 이루어졌으며, 표본의 크기는 

유효표본 기준으로 403명이다. 표본추출방법은 유의추출1)이며 응답자 특성은 <부록 

1>과 같다. 조사방식은 온라인조사를 기본으로 하였으며 응답현황에 따라 현장(서울

청사/대전청사/세종청사)에서 면접조사를 진행하였다. 구조화된 질문지를 사용하여 

7점 리커트척도를 사용하였으며 조사기간은 약 11일간(2016년 7월 25일 ∼ 8월 8

일) 진행되었다. 

중앙행정기관의 공무원을 대상으로 한 설문조사는 <표 9>에서 제시한 설문 문항을 

중심으로 이루어졌다. 심층 면접조사에서는 조사결과 활용을 경성적 활용과 연성적 

활용으로 나누었지만, 짧은 시간에 이루어지는 설문조사에서 정확한 응답을 이끌어내

기 위해 조사결과 활용의 구체적인 내용을 제시하는 방식으로 문항이 구성되었다.

<표 9> 공무원 인식조사 설문문항

1) 부처별로 고르게 표본이 추출되도록 400명의 표본에 대해 부처별로 10명씩 할당하여 표본을 

수집하였으며, 「국정과제 국민만족도 조사」에 대한 관여도가 존재하는 공무원만을 대상으로 

한 결과 최종 표본은 경제 분야 부처 공무원들이 다소 많이 추출되었다. 

주요 문항 세부 설문 항목

국민만족도 조사에 대한 인식
- 조사 결과에 대한 관심/ 국정운영에의 필요성
- 부처 업무에의 필요성

조사결과 활용에 대한 인식 - 경성적 활용/ 연성적 활용

조사대상자별
(일반국민/전문가/정책수혜자)

만족도조사 적절성

- 국정과제 전체 만족도조사 적절성
- 핵심 개혁과제를 대상으로 만족도조사 적절성
- 비정상의 정상화 과제 만족도조사 적절성

국민만족도 조사 문항 
적절성 평가

- 인지도/민주성/적극성/대응성/성과도
- 체감만족도/정책제안

국민만족도 조사
보고서 유용성

- 국정과제 국민만족도 조사 결과 보고서 유용성
- 전문가조사의 심층 분석 보고서 유용성
- 부처별 심층 분석 보고서 유용성
- 기타 필요한 보고서 유형

자료 분류 문항
- 직급 
- 소속 부처 주요 업무 분야 / 개인 업무 분야
- 근속년수 / 정부업무평가 관련 업무 경험여부 및 근무기간
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Ⅴ. 분석결과

1. 심층면담결과

1) 활용 실태

(1) 평가담당 공무원

경성적 활용: 앞의 <표 8>의 세부 문항들에 의한 조사결과를 보면, 대부분의 응답자

들은 국민만족도조사결과를 국정과제평가에 반영하는 것에 대해서는 긍정적이었으며, 

10%의 가중치에 대해서도 적절하다는 의견을 제시하였다. 한편 만족도조사결과를 내

부 성과평가나 포상 등에 활용하는 경우는 없으며, 조사결과가 국정과제평가나 정상화

과제평가에 반영되어 이들 결과를 활용하므로 ‘간접적’으로 활용된다고 하였다.

“일반국민의 체감도를 확인한다는 차원에서 조사는 유용하다고 생각하며, 100점 

만점에 10점 정도로 평가에 반영하는 것은 적당함. 만족도조사결과를 가지고 직

접 포상하지 않으나 조사결과가 평가에 반영되고 평가결과에 따라 포상하므로 

간접적인 영향을 준다고 할 수 있음”

연성적 활용: 정부업무평가를 주관하는 국무조정실의 경우 국민만족도 조사결과에 

대한 관심이 높고 자료 공유도 잘 되고 있는 것으로 보인다. 그러나 중앙행정기관의 

경우 평가 담당 부서 차원에서만 관심이 높다고 할 수 있으며 워크숍, 학습 등 국민만

족도 조사결과에 대한 소통적 활용 수준은 낮은 것으로 지적되었다.

“만족도 조사결과가 나오면 관련 부서에 보내거나 공유하지만 별로 관심을 많이 

가지고 있지 않음. 만족도점수를 올리기 위한 부처의 노력이 홍보 외에는 별도로 

없기 때문에 활용도가 낮은 것 같음 ”

(2) 성과관리전문가

심층 면접에 응한 성과관리 전문가들은 조사결과의 신뢰도가 전반적으로 낮기 때

문에 경성적, 연성적 활용이 제대로 이루어지지 않는 것으로 진단하고 있다. 아울러 

만족도 조사결과를 국민 의견 수렴과 정보를 활용하는 수준을 벗어나 인사나 예산 등

의 경성적 활용에 대해서는 별로 실효성이 없다고 하였다.
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“일반 국민이 국정과제에 대해 잘 모르는 상황에서 일반국민을 대상으로 한 조사

결과를 활용하기는 어려움이 있음”

(3) 종합

<표 10>에서 분석 요약을 보면, 국민만족도 조사를 국정과제 평가에 반영하는 것

에 대해 정부업무평가 담당 공무원들의 경우 긍정적인 입장을 보였으나 성과관리 전

문가들은 대체로 부정적인 견해를 보였다. 공무원들의 경우 국민만족도조사를 별도 

평가부문으로 운영하면서 그 결과를 공개하기보다는 국정과제평가에 반영하여 합산

되는 방식을 선호하고 있다. 이에 비해 전문가들은 국민들의 인지도가 낮은 상황에서 

그 결과를 국정과제 평가에 반영하는 것은 문제가 있다는 시각이다. 

연성적 활용수준에 대해 성과관리 전문가들은 부정적 입장을 취하고 있으나, 중앙

행정기관의 평가 담당 공무원들 중심으로 자료 공유 등이 이루어지는 등 낮은 수준의 

소통적 활용은 이루어지고 있는 것으로 보인다.

<표 10> 활용실태에 대한 분석 요약

구분 경성적 활용 연성적 활용

평가 담당 공무원
면접조사

- 국정과제평가 반영에 긍정적
- 10% 가중치는 적절
- 비공개, 시기 문제 등으로 활용 어려움

- 국무조정실 및 중앙부처 평가 담당 
공무원들은 관심 많고 자료 공유

- 워크숍 및 학습 등 소통적 활용 수준
은 낮음

성과관리 전문가
면접조사

- 일반국민의 인지도 낮으므로 평가 반
영에는 부정적

- 국민의견 수렴 차원에서 활용해야
- 비중 최소화하거나 가점 방식 적용

- 유용한 정보 도출이 어려우므로 학습 
등의 활용에도 부정적

- 대외 공개가 먼저 이루어져야 함

2) 활용 요인

(1) 평가담당 공무원

평가자 특성: 중앙행정기관의 평가담당자들은 국민만족도조사가 일반국민에 대한 

체감도 조사 차원에서는 적절하지만, 일반 국민이 해당 정책을 잘 모르기 때문에 활용

할 수 있는 정보가 부족하다는 의견을 제시하고 있다. 다만 정책수혜자의 경우 관련 

정책에 대한 구체적인 의견을 제시하는 경우가 있어 다소 활용도가 높은 것으로 의견

이 모아지고 있다.
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“일반국민들은 우리 기관이 수행하는 정책이나 국정과제에 대해서 잘 알지 못하

기 때문에 일반국민들을 대상으로 한 만족도조사는 정책 개선에 필요한 정보를 

도출하기 어려움. 정책의 타겟 집단을 대상으로 조사를 해야 결과를 활용할 수 

있는 유용한 조사가 될 것이라고 생각함,”

사용자 특성: 국무조정실 담당자는 기관별 특성에 따른 차이는 크지 않은 것으로 

언급하고 있지만, 부처 담당자에 따르면 기관이 수행하는 고유사업의 특성에 따라 다

소 차이가 있는 것으로 나타나고 있다. 즉 규제업무인가 지원업무인가 그리고 국정과

제 주관부처인가 지원부처 인가에 따라 차이가 있을 것이라는 의견이 제시되었다. 

“우리 기관은 규제 개혁을 많이 담당하고 있기 때문에 규제 관련 만족도나 성과

는 비교적 높지만, 국정과제의 경우 일반 국민들에게 잘 알려져 있지 않아 만족

도가 낮은 것으로 판단하고 있음.” 

“부서별 차이는 없으나, 국정과제를 주관하는 부처와 지원하는 협조 부처 간에는 

차이가 있을 것으로 생각됨”

조직/문화요인: 국무조정실 담당자들은 부 단위와 청 단위 등 기관의 특성보다는 

기관장의 관심 수준에 의해 담당 공무원들의 관심도에 차이가 발생하는 것으로 파악

하고 있다. 그러나 일부 부처는 기관장의 관심은 높지만 일반 부서에서는 정부업무평

가와 국민만족도 조사를 잘 모르고 있는 곳도 있다고 지적되었다.

“부처별로 국민만족도조사에 대한 관심이 차이가 나는데, 부급 또는 청급과 같은 

기관의 차이라기보다 기관장의 관심 차이에서 기인한다고 생각됨”

조사자체 특성: 현장의 공무원들은 일반국민이 잘 알기가 어려운 140개 국정과제 

및 정상화과제에 대한 조사결과에 대해 부정적인 반응을 보였다. 조사의 신뢰성 및 타

당성 제고를 위해 정책설명문 등을 제공하지만 이러한 설명문 제시만으로는 한계가 

있다는 것이다.

(2) 성과관리전문가

성과관리전문가들은 활용요인 중 평가자 특성에 대한 질문에 대해 국정과제를 잘 

모르는 일반국민에 대한 조사가 무의미하거나 실효성이 약하다는 의견을 공통적으로 

제시하였으며 이는 앞서 공무원들에 의한 지적과 동일하다.
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평가자체 특성에 대한 질문에서, 전문가들은 대부분의 국민들이 국정과제에 대해 

잘 모르는 상황에서 조사과제와 설문문항이 다소 많으며 질문내용은 너무 포괄적이라

고 지적하였다. 결과보고서의 경우는 보고서 자체는 훌륭하지만 정보제공 차원에서 

그칠 뿐 실질적인 업무개선으로 이어지기는 어려운 내용으로 구성되어 있다고 판단하

였다.

“국정과제에 대해 정책설명을 들어도 즉석에서 답하기 힘든 내용들인데, 설문문

항은 국민에게 너무 많은 것을 물어보는 것으로 구성되어 있음”

“보고서 자체는 훌륭하다고 생각하나 기관에서 적극적으로 활용할 것이라고 생

각되지 않음. 거의 활용되지 않을 것이라고 판단.”

(3) 종합

<표 11>은 활용 요인에 대한 분석결과를 요약해서 보여주고 있다. 특히 평가자 특

성에 대해서는 평가담당공무원과 전문가들 모두 동일한 견해를 보여주고 있다. 즉, 전

문가나 정책수혜자에 비해 일반국민이 국정과제에 대해 모르는 경우가 많으므로 조사 

대상으로서 적절하지 않다는 의견이 대부분이었다. 

<표 11> 면접조사 결과 활용요인

구분 평가 담당 공무원 면접조사 성과관리 전문가 면접조사

평가자 특성
- 일반국민 조사는 유용한 정보 도출 어

려움
- 정책수혜자 조사 중심으로 운영해야 함

- 일반국민의 인지도 낮으므로 조사의 타
당성 및 신뢰성에 부정적 영향

사용자 특성

- 기관의 특성 차이는 크지 않음
- 규제 업무 vs 지원 업무의 차이 있음
- 국정과제 주관부처와 협조 부처 간 차

이는 있을 것으로 판단

-

조직/문화
- 기관장의 관심에 따라 차이 있음
- 실무 부서에서는 잘 모르는 경우 많음

-

평가자체
특성

- 140개 과제에 대한 조사에는 부정적
- 정책설명문 개선이 필요하나 한계가 있음

- 설문문항이 다소 많고 포괄적
- 보고서 자체는 훌륭하나 유용성 낮음
- 140개 국정과제는 조사하기에 너무 많음

사용자 특성은 결과활용에 크게 영향을 미치지 않는 것으로 보는 견해도 있으나, 

기관의 주요업무가 규제인지 또는 지원인지, 그리고 국정과제를 주관하는지 또는 협
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조하는지에 따라 차이가 있다는 주장이 제기되었다. 조직/문화 특성의 경우 기관장의 

관심 유무에 따라 조사결과 활용이 영향을 받는 것으로 나타났다. 

한편 평가 자체 특성, 즉 국민만족도 조사방법이 활용에 상당한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 그러나 대상과제가 너무 많다는 점, 정책설명문이 제한적이며 일반국

민이 이해하기에 다소 어렵다는 점, 설문문항이 많고 모호하다는 점 등이 지적되었는

데, 이러한 이유들로 인해 국민만족도 조사결과의 타당성이 약하다는 것이다. 

2. 인식조사결과

1) 활용 실태

<표 12>에서 활용실태에 대한 성과관리 담당 공무원 대상의 설문조사 결과를 보

면, 경성적 활용도(4.70)에 비해 연성적 활용도(4.84)가 더 높으며 이는 T-검증에서

도 유의미한 차이를 보이고 있다. 이는 면접조사에서 연성적 활용이 낮은 반면 경성적 

활용은 ‘간접적’으로 이루어지고 있다는 의견들과는 다소 다른 결과이다. 이 이유는 

활용에 대한 응답자들의 규범적 판단이 일부 포함되었기 때문으로 보인다. 즉 국민만

족도 조사결과를 학습이나 소통과 같은 연성적 활용에 더 비중을 두어야 한다는 규범

적 의견이 반영된 것으로 볼 수 있다. 그러나 이와 같은 해석에 대해서는 좀 더 조사가 

필요할 것을 보인다.

<표 12> 활용실태에 대한 분석 요약

구분 경성적 활용 연성적 활용

공무원 설문조사 4.70 4.84

2) 활용 요인

아래의 <표 13>은 종속변수를 각각 총 활용도, 경성적 활용, 연성적 활용으로 나누

어서 이러한 활용에 여러 요인들이 어떠한 영향을 주는지를 살펴보았다. 먼저 평가자 

특성에서 살펴보면, 일반국민보다는 정책수혜자중심의 만족도조사가 더 바람직하다

고 응답할수록 만족도 조사결과 활용도가 높은 것으로 나타나고 있다. 그러나 국민만

족도조사가 필요하다는 인식은 만족도 조사결과 활용과는 상관관계가 없는 것으로 나

타나고 있다. 공무원들 개개인이 만족도조사결과의 활용에 대한 필요성을 인식함에도 
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불구하고 실제 행정기관에서는 그만큼 활용되지 않고 있는 것으로 해석할 수 있다. 이

러한 결과는 정책수혜자 중심 조사의 필요성 인식과 낮은 결과활용이라는 공무원 면

접조사에서의 결과와 유사하다.

사용자특성에서, 부서변수의 경우 성과관리담당부서 및 지원부서보다는 현장 고유

사업담당 공무원들이 활용에 더 적극적임을 보이고 있다. 이는 면접조사에서 성과담

당부서가 보다 더 많은 관심을 가질 것이란 예측과 다른 결과이다. 사업을 실질적으로 

담당하는 부서가 관심이 보다 많다는 것을 보여주고 있다. 이 외에 직급, 업무분야, 근

속기간, 평가근무기간에서는 활용도에 차이가 발견되지 않고 있으며, 규제분서와 일

반부서 간의 차이는 측정되지 않았다.

<표 13> 평가결과 활용에 영향을 주는 요인

모형
표준화 
계수

t
표준화 
계수

t
표준화 
계수

t

상수 　 2.85*** 　 2.96*** 　 1.95*

평가자
특성

조사 필요성 
인식정도

-.03 -.48 -.04 -.69 .01 .125

정책수혜자 대상
평가의 타당성

.14 2.89*** .12 2.47** .16 3.22***

사용자
특성

직급
5급 -.09 -.99 -.11 -1.23 -.02 -.21

6급 -.04 -.45 -.06 -.67 .01 .18

부서 고유사업 .07 1.54* .08 1.67* .04 .85

평가
근무

평가근무2년 .05 1.02 .05 1.03 .04 .73

평가근무3년 -.01 -.09 .03 .517 -.09 -1.65

근속
기간

근속기간2 -.06 -1.24 -.07 -1.41 -.02 -.51

근속기간3 .03 .53 .018 .33 .04 .91

업무
분야

일반사회문화 -.06 -1.45 -.08 -1.79* -.01 -.28

조직문화
특성

기관장 
관심정도

.26 3.92*** .28 4.00*** .19 2.81***

평가자체
특성

설문문항
타당성

.28 4.14*** .28 3.94*** .25 3.64***

보고서
유용성

.22 3.21*** .21 2.94*** .22 3.11***

N 403 403 403

ANOVA (Prob > F) 0.00 0.00 0.00

R2 0.53 0.50 0.50

종속변수 총 활용도 경성적 활용 연성적 활용

주) 부서변수의 기준은 4급, 평가근무의 기준은 평가근무1년, 근속기간변수는 근속기간1(10년 미
만,기준), 근속기간2(10년 이상–20년 미만), 근속기간3(20년 이상), 업무분야변수는 경제산
업과학기술분야가 기준임.

* p < 0.1, ** p < 0.5 *** p < 0.01
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조직문화특성에서 기관장의 관심정도가 높다고 응답할수록 조사결과 활용도가 높

은 것으로 나타났으며, 평가자체특성에서는 조사척도의 타당성과 보고서 유용성이 높

다고 응답할수록 만족도 조사결과 활용에 보다 긍정적임을 보여주고 있다. 이러한 결

과들 역시 평가담당공무원 면접조사결과와 유사함을 보여주고 있다.

3. 분석종합 및 문제점 도출

본 연구는 국민만족도 조사결과의 활용 실태를 분석하여 그 문제점을 파악하고 개

선방안을 제시하는 것이다. <그림 1>은 활용 실태와 원인에 대한 면접 및 설문조사 결

과를 기반으로, 국민만족도 조사결과의 활용도가 낮은 현상의 원인으로 볼 수 있는 요

소들을 문제나무(problem tree) 방식으로 종합하여 제시하고 있다. 

<그림 1> 국민만족도 결과 활용에 대한 문제나무 분석

1) 성과정보의 낮은 품질

국민만족도 조사결과의 활용도가 낮은 문제는 무엇보다도 성과정보의 품질에 문제

가 있기 때문으로 보인다. 성과정보의 품질 문제는 조사결과에 대한 신뢰도가 낮고 성

과정보의 유용성이 부족한 때문이다.

조사결과에 대한 신뢰도 부족은 공무원과 전문가들이 가장 많이 지적하는 부분이
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다. 즉, 정책인지도가 낮은 일반국민들을 대상으로 조사한다는 점, 지나치게 많은 정

책이 조사대상이 되고 있다는 점, 정책설명문이 제한적인 내용을 다루면서도 일반국

민이 이해하기 쉽지 않다는 점, 그리고 설문 문항들(민주성, 대응성, 적극성, 성과도)

이 구체적이지 않거나 모호한 점 등이 조사결과의 신뢰도를 약화시키는 요인으로 지

적된다. 

성과정보의 유용성 부족은 정책개선에 활용할 만한 가치 있는 정보가 제공되지 않

는 것으로 설명된다. 특히 이는 정책 현장에 있는 공무원들이 강조한 내용으로서, 일

반국민을 대상으로 한 조사가 이미지나 인식도 조사에 그치기 때문에 정책 활용을 위

한 정보로서 가치가 떨어진다는 것이다. 한편 정책의 대상 집단이라고 할 수 있는 정

책수혜자 조사결과의 경우 일반국민에 비해 유용한 정보를 도출할 수 있기 때문에 정

책 현장에서는 보다 비중 있게 다루고 있는 것으로 나타나고 있다.

성과정보의 유용성이 부족한 또 하나의 이유로 국민만족도 조사결과가 일관성 있

게 축적되지 못하고 있다는 것이다. 즉, 조사의 대상정책과 조사방법 등이 자주 바뀌

고 축적되는 변수가 달라지다보니 일관성 있는 자료축적이 되지 않아 중요한 정보가 

생산되지 않기 때문이다.

그리고 국민만족도 조사결과를 국정과제별 비교 및 평정에 반영하는 데는 적절하지

만, 부처별 및 정책과제별 심층 분석이 종합적으로 이루어지지 않아 유용성이 낮다는 

지적도 제기되고 있다. 이는 시계열 비교에 따른 개선 정보, 우수사례에 대한 학습, 심

층 분석 및 만족도 제고를 위한 대안 마련 등이 제시되는 보고서가 부재하기 때문이다. 

2) 중앙행정기관의 낮은 관심

국민만족도 조사결과의 활용이 낮은 또 하나의 이유로는 조사결과를 공개하지 않

는다는 것이며, 이는 매우 중요하게 거론되어야 할 문제이다. 박근혜 정부 이전에는 

국민만족도가 특정평가의 한 부문으로 운영되었고, 평가보고회, 보도자료 등을 통해 

국민만족도 조사결과를 공개하였다. 그러나 박근혜 정부에서는 정부업무평가가 국정

과제 평가 중심으로 변경되면서 국민만족도 조사도 국정과제를 대상으로 이루어졌고, 

그 결과는 국정과제 평가 점수에 반영되었다. 비록, 국정과제 평가결과는 공개되고 있

지만 국민만족도 조사가 별도의 평가부문으로 운영되지 않음에 따라 대외적으로 공표

되지 않는 상황이다.

이처럼 국민만족도 조사결과가 공개되지 않음에 따라 국정과제 등 조사 대상 정책

과제를 수행하는 중앙행정기관이 국민만족도 조사결과에 대해 높은 관심을 보이지 않
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는 경향이 나타나고 있으며, 이는 조사결과의 활용에도 영향을 미치는 것으로 보인다. 

나아가 조사결과의 미공개 방침은 국민만족도 조사에 대한 학계의 관심을 모으지 못

하고 있고 학술적 활용도 어렵게 만들고 있다. 

조직특성 차원에서 보면 기관의 특성 차이는 크지 않은 것으로 나타나지만, 규제 

업무를 하느냐 지원 업무를 하느냐 또는 사업부서인가 지원부서인가 등의 업무 특성

에 따라 조사결과에 대한 기관의 관심도는 면접조사와 설문조사에서 차이가 있는 것

으로 나타나고 있다.

또한, 기관장의 낮은 관심도 역시 행정기관 또는 담당 공무원들의 관심도에 영향을 

주는 것으로 나타나고 있다. 해당 기관장이 실질적인 업무개선 또는 부처의 평가 성적

에 관심이 있는 경우에는 부처의 공무원들 역시 평가결과에 관심을 갖는다는 것은 면

접과 설문조사 모두에서 공통적으로 확인되고 있다.

Ⅵ. 결론: 정책방안

본문에서는 국민만족도 조사결과활용이 낮은 이유로 크게 성과정보의 낮은 품질과 

중앙행정기관의 낮은 관심 등 2가지로 분석하였다. 이러한 분석결과에 따라 국민만족

도조사결과 활용제고를 위한 정책방안을 아래 <그림 2>와 같이 크게 생산전략과 소통

전략 두 가지로 구분하고자 한다. 이러한 정책방안들은 성과관리전문가 3인의 집담회

와 평가담당 공무원 대상 서면의견 수렴을 거친 후 도출되었다.

생산전략은 성과정보의 낮은 품질 문제를 성과정보의 품질제고에 의해 해결하고자 

하는 방안이다. 따라서 평가자요인과 평가자체의 특성에서 나타난 문제점들을 개선하

여 조사결과의 신뢰성 및 유용성을 제고하는 전략이라고 하겠다. 소통전략은 중앙행

정기관의 낮은 관심에 대응하여 조사결과 공개 등을 통해 국민만족도 조사에 대한 관

심을 제고하는 한편, 성과정보를 다양하게 활용할 수 있는 수단과 방법에 초점을 맞추

는 전략이다. 그러므로 사용자 요인과 조직/문화적 특성에서 파악된 문제점들을 개선

하는 방안들이 포함된다.
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<그림 2> 국민만족도 활용제고를 위한 개선 전략

1. 생산전략 차원에서의 개선방안

위의 <그림 2>를 보면, 성과정보의 낮은 품질의 세부적인 원인으로서 7가지를 제

시하고 있다. <그림 3>에서는 이러한 7가지 원인을 근거로 조사대상, 측정대상, 조사

과정/문항, DB구축 및 분석 등의 4가지의 개선방안 항목들을 제시하고 있다. 

먼저 조사대상 개선방안으로는 일반 국민 표본을 축소하는 대신 정책수혜자의 비

중을 확대하고 전문가조사를 통해 조사결과를 보완하는 방안이 필요하다. <표 14>를 

보면 공무원들은 국민만족도조사 대상으로서 일반국민보다는 정책수혜자와 전문가를 

보다 선호하고 있다. 성과관리전문가들은 중앙부처별로 정책고객 집단을 발굴하고 이

에 대해 국무조정실의 성과관리 실태 점검에서 가점대상으로 할 필요성이 있다는 의

견을 제시하였다. 아울러 전문가조사는 포커스그룹인터뷰(FGI)보다는 효율적인 설문

조사를 실시하고, 종합만족도 산정에는 반영하지 않는 대신 유용한 정보 제공 차원에

서 활용해야 한다는 의견도 제시하였다.
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<그림 3> 국민만족도 결과 활용에 대한 문제나무 분석

<표 14> 국민만족도 조사대상 적절성에 대한 공무원 설문조사 결과

구분 평균 Cronbach α anova(Prob > F)

 일반국민 (a) 4.64 .86
0.00

(b = c > a)
 정책수혜자 (b) 5.04 .92

 전문가 (c) 5.13 .91

측정대상 개선방안으로는 만족도 조사 필요성 또는 적합성을 기준으로 대상과제를 

선정하는 등 측정대상 과제를 축소하는 것이다. <표 15>을 보면 공무원들은 140개 

국정과제 전체를 평가하는 것보다는 핵심개혁과제 등을 조사하는 것이 적절하다는 의

견을 보여주고 있다. 전문가면접에서도 140개 국정과제는 측정과제로서 너무 많다는 

의견이 대부분이었다. 앞서 살펴본 미국의 ACSI 및 캐나다의 CMT에서는 정책이나 
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사업을 대상으로도 조사가 이루어지는 경우 수혜자가 특정되어 조사되고 있다. 즉, 조

사대상이 응답하기에 과도한 수의 정책이나 행정서비스가 대상으로 되지 않고 있다는 

점이 정부업무평가 국민만족도에 주는 시사점이다.

따라서 국민이 알 수 있는 정책이나 행정서비스를 조사하는 것으로서 통계청이 개

발한 국가지표체계나 10대 정책영역을 활용할 수도 있다. 그러나 이는 현행 국정과제 

만족도조사의 틀을 근본적으로 바꾸는 방안이므로 중장기적으로 검토할 필요가 있다. 

<표 15> 국민만족도 측정대상 적절성에 대한 공무원 설문조사 결과

구분 평균 Cronbach α anova(Prob > F)

 국정과제 전체 (a) 4.82 .72
0.03

(b > a)
 핵심개혁과제 (b) 5.03 .76

 정상화과제 (c) 4.93 .80

조사과정 및 조사문항 개선방안으로서, 공무원들은 정책설명을 인포그래픽스를 활

용하여 쉽게 작성하여 이해하기 쉽게 하고 우수사례를 선정하여 공유할 필요가 있다

는 의견을 제시하였고, 성과관리전문가들은 설문문항을 축소하거나 단순화하는 방향

으로 점진적인 개선이 필요하다는 점을 강조하였다.

조사과정과 관련한 해외사례의 시사점을 보면, 캐나다 CF의 경우 2-3년마다 조사

가 이루어지는데 1년 정도의 조사기간과 몇 개월간의 검증 기간을 거쳐 결과보고서가 

공표되고 있다. 조사문항과 관련한 해외사례의 시사점은 만족도조사에 대한 이론적 

논의를 바탕으로 독자적인 모델을 구축하여 적용하고 있다는 점이다. 예를 들어, 만족

을 측정하는 설문문항들을 전통적인 기대 불일치 모형에 입각한 모형(ACSI)으로 구

성하거나 인지적 측면과 감정적 측면을 포함하는 경우(CF)도 있다. 

마지막으로, 국민만족도 조사DB 구축 및 심층분석방안으로서 패널 DB 구축 및 활

용, 구축된 DB를 토대로 시계열 및 횡단면 분석 등을 통해 유용한 정보를 사용자들에

게 제공하는 것이 필요하다. 미국 ACSI 2015년 보고서를 보면 2007년부터 8년간의 

고객만족도 점수의 변화를 주요 항목별로 보여주고 있으며 캐나다의 CF도 연방정부 

및 지방정부들에 대한 시민들의 만족도 추세를 시계열적으로 보여주고 있다. 우리나

라에서는 이러한 낮은 수준에서의 시계열적 변화를 보여줄 수 있으나 현재 DB가 체

계적으로 구축되어 있지 않기 때문에 자료를 먼저 모아야 하는 작업이 우선적으로 필

요하다. 
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2. 소통전략 차원에서의 개선방안

<그림 2>를 보면, 생산전략에서의 핵심적 문제가 ‘성과정보의 낮은 품질’이라면 소

통전략에서 핵심적 문제는 ‘중앙행정기관의 낮은 관심’임을 알 수가 있다. 그래서 기

관의 관심제고를 위한 전략적 방안이 필요하다고 볼 수 있다. 이를 위해서는 첫 번째, 

평가제도의 개선을 통한 조사결과의 공개, 두 번째, 기관업무 특성에 의한 낮은 관심

정도 제고 방안, 마지막으로 기관장의 관심제고가 필요할 것이다

소통을 위한 첫 번째 과제는 국민만족도 조사결과의 공개이다. 결과 활용 측면에서 

보면 미국의 ACSI 연방정부 보고서 및 캐나다의 CF 보고서가 공개되고 있는 점을 주

목할 필요가 있다. 보고서에서는 만족도 점수를 시계열적으로 보여줄 뿐만 아니라 기

관 간 비교 결과를 보여주고 있다는 점에서 대외 영향정도가 크다고 하겠다. ACSI에

서 이루어지고 있는 공공부문과 민간부문의 비교, CF에서 이루어지고 있는 정부 수준 

간 비교 및 국가 간 비교도 상당한 함의를 가진다. 이처럼 조사결과를 공개하여 관련 

자료를 활용한 학술 연구도 많이 이루어지고 있으며, 이러한 학술연구는 조사모델의 

타당성과 신뢰성을 제고하는데 도움을 주는 것으로 보인다.

조사결과의 공개에 대해서 공무원들은 대체로 부정적인 반응을 보였으나 성과관리

전문가들은 국민만족도 조사결과를 우수, 보통, 미흡으로 등급화하고 전년대비 개선

도, 일반국민과 정책수혜자 점수 차이 등을 공개해야 하고 학술적 연구를 위해 데이터

도 마찬가지로 공개해야 한다는 의견을 제시하였다.

두 번째로 소통을 위해서는 기관업무 특성상 조사결과에 대한 관심이 낮은 부서를 

포함하여 모든 부처에서 결과활용에 대한 관심도를 제고할 일반적인 방안이 필요하

다. 이를 위해 성과관리전문가들은 조사결과의 공개와 함께 우수사례 부서 및 공무원

에 포상금을 지급하고 우수사례를 심층분석한 결과를 정부업무평가 워크샵에서 발표

할 필요가 있음을 지적하였다. 

또한 워크샵 및 학술대회 개최를 통해 모든 부처의 관심도를 제고할 필요가 있음도 

제시되었다. 현재 정부업무평가 총괄기관인 국무조정실 주재로 매년 정부업무평가 부

처 설명회가 워크샵을 겸해서 개최되고 있다. 이 자리에서는 당해연도 특정평가 및 자

체평가 시행계획이 제시되고 부처로부터의 의견 수렴이 이루어진다. 그리고 정부업무

평가 우수사례에 대한 발표가 이루어지고 평가와 성과관리에 대한 특강도 진행되고 

있다. 그러므로 국민만족도에 대한 관심 제고 및 소통 활성화를 위해서는 부처 설명회 

및 워크숍에서 국민만족도와 관련된 내용이 추가로 다루어질 필요가 있다. 구체적인 

내용으로는 국민만족도 조사내용과 방법에 대한 소개 및 질의응답, 정책설명문 우수
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사례와 만족도 조사결과 우수사례 발표 및 논의 등이 포함되도록 해야 할 것이다.

부처 설명회 및 워크숍이 정부 내부의 소통 활성화 방안이라면 국민만족도 학술대

회는 관련 학계와의 소통을 활성화하는 방안이라고 할 수 있다. 이러한 학술대회를 개

최하기 위해서는 국민만족도 조사결과에 대한 DB가 구축되고 공개되어 다양한 연구

가 진행될 필요가 있다. 또한 생산전략에서 제시된 국민만족도 조사 DB 구축 및 분석

이 국민만족도 조사 학술대회와 연계될 필요가 있는 것이다. 

소통을 위한 세 번째 과제는 기관장의 관심 제고이다. 조사결과의 공개를 통해 기

관장의 관심정도를 제고하는 강제적인 방안도 검토할 수 있지만, 근본적으로 만족도 

조사결과의 활용이 부처의 업무개선에 중요하다는 기관장의 인식변화가 필요하다. 일

반적으로 기관장의 관심정도와 리더십은 민간분야 뿐만 아니라 공공분야에서도 구성

원들의 관심정도와 성과도출의 핵심적인 요인으로 작용하기 때문이다. 다만, 이 글에

서는 이러한 기관장의 관심제고 방안에 대해서는 이 연구의 한계 및 추후 연구과제로 

남기고자 한다.
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<부록 1> 응답자 특성

구분 사례 수(명) 구성비 (%)

전체 403 100.0

직급

4급 이상 27 6.7

5급 135 33.5

6~9급 241 59.8

소속부처
업무분야

경제･산업･과학기술 270 67.0

사회･문화･환경 81 20.1

통일･외교･안보 10 2.5

일반행정 42 10.4

개인
업무분야

성과관리 159 39.5

고유사업 244 60.5

근속년수

5년 미만 99 24.6

5~10년 미만 79 19.6

10~20년 미만 147 36.5

20년 이상 78 19.4

정부업무평가 
업무수행경험

있다 254 63.0

없다 149 37.0

정부업무평가 관련 
부서 근무기간

1년 미만 68 26.8

1년 36 14.2

1년 초과~3년 미만 111 43.7

3년 이상 39 15.4
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Using Citizen Satisfaction Surveys

Kwanghee Lee & Seog-Min Lee

Concerns are raised continually about insufficient use of Citizen 

Satisfaction Survey results. In this study, we analyzed the actual situation 

and the factors that influence the Citizen Satisfaction Survey by means of 

in-depth interviews with civil servants and experts and public officials' 

questionnaires. We found that both public officials and experts doubt the 

reliability of the investigation process and the validity of the results. 

Therefore, in order to improve the quality of the survey results, we suggest 

that the validity of the survey design, such as survey subjects and 

questionnaires, should be improved, and useful information should be 

provided through in-depth analysis. We also suggest that better 

communication, such as disclosure of results and sharing of best 

practices, is also required.

※ Key Words: government performance evaluation, citizen satisfaction survey, 

performance information use


