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초  록

성과 측정의 유용성은 정확도, 객관성에서 출발한다.  하지만 서베이 방법을 통한 성과 측정 결과는 

똑같은 내용을 놓고도 공무원과 시민 간에 차이가 크게 나타난다. 그렇다면 서베이에 의한 

성과측정은 순수한 성과 외에 다른 어떤 요인들의 영향을 반영한 때문은 아닌가? 이 연구에서는 

첫째, 자기본위 편향(self-serving bias)의 가설 - 자기본위 편향적 사고가 성과 인식에 유의한 

영향을 주는가? 그렇다면 영향은 어떠한 양태, 즉 지표, 방향과 크기인가?  둘째, 갈등적 인식 - 

갈등이 성과 인식에 영향을 미치는가? 그런 경우, 지표의 종류, 성격에 따른 영향은 어떻게 다른가를 

연구문제로 설정하고, 민원행정서비스 공무원과 시민 간의 성과 인식에 대한 차이를 중심으로, 위의 

편향과 갈등이 어떻게 작용하는가를 검토하였다. 서울시 3개 구청 공무원과 민원인을 대상으로 한 

서베이에서 472명으로부터 응답을 받아 T-Test와 회귀분석 방법으로 가설을 검증하였다. 

분석결과, 공무원은 만족도, 공정성을 민원인보다 높게, 비윤리 행동은 그 반대로 인식했다. 둘 

간의 인식 차이는 비윤리 행동 인식에서 가장 컸다. 갈등적 인식은 민원인의 성과 지표에 대한 

평가에서, 그리고 업무상의 기능적 성과보다는 비윤리 행동을 보다 효과적으로 설명하는 것으로 

나타났다. 이러한 연구결과에 기초해 서베이 방법에 의한 성과 측정의 개선, 결과의 정확한 해석 

등을 위한 시사점을 기술하였다. 

주제어: 정부 성과의 측정, 자기본위 편향, 갈등이론, 서베이 방법
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Ⅰ. 서  론

정부는 업무성과 평가를 목적으로 시민의 정책, 민원 서비스에 대한 만족도를 서베이 방법으로 

조사한다. 2006년도 특정평가는 청렴도도 포함된 것이었다(강영철, 2010: 219). 만족도는 업무 

분야와 관계없이 가장 빈번히 사용되는 대표적 성과지표로(이광희·임동진, 2009: 3),1) 정부는 

이를 통해 중앙행정기관의 성과를 점검하고, 중앙행정기관은 측정 결과를 부서 및 담당자별 

성과급에 반영한다(이광희·임동진, 2009: 211). 하지만 조사 결과를 보면, 예를 들어 안성수· 

이태근(2002)의 지방 행정서비스 16개 분야 만족도 조사에서 제공자인 공무원은 64.48점, 수혜자인 

시민은 46.29점으로 크게 다르다(pp.199-200). 서원석·최무현(2010), 이정균(2010), 김겸훈· 

이은구(2009), 박순애·윤순진·이희선(2009), 최영출·백종섭(2003) 등의 연구에서도 똑같은 

서비스에 대한 공무원과 시민 간의 인식 차는 크다. 이것은 윤리적 성과 측정에서도 발견된다. 

예를 들어, 국민권익위원회(2011: 342-343) 2010년 부패 측정에서, 일반국민은 54.1%, 공무원은 

2.4%가 공무원이 ‘부패하다’고 응답하여, 동일 대상에 대한 다른 인식을 나타낸다. 그렇다면, 누구의 

대답이 맞는 것일까? 성과 측정의 유용성은 정확도, 객관성에서 출발하나, 위의 평가를 보면 동일한 

대상임에도 결과는 다르다. 순수업무 성과 외에 다른 어떤 요인들이 성과측정에 영향을 미치고 

있는 것은 아닌가? 이 연구에서는 이러한 인식에 기초해 첫째, 자기본위 편향(self-serving bias)의 

가설 ―응답자 자기본위 편향적 사고가 성과 인식에 유의한 영향을 주는가? 그렇다면 영향의 

양태는, 즉 지표(performance indicators), 방향과 크기 차원에서 어떻게 다른가? 둘째, 갈등적 인식 

― 응답자의 상대와 갈등이 지표 인식에 영향을 미치는가? 그런 경우, 지표의 종류, 성격에 따른 

영향은 어떻게 다른가를 연구문제로 설정하고, 인식 차이에 대한 위 요인들의 영향을 검토하였다.

이 연구의 기여는 첫째, 성과 측정방법의 개선에 대한 것이다. 정부나 연구자들은 서베이 

방법으로 업무 성과, 공공서비스의 질, 행정 이슈 등에 관한 문제를 조사, 평가하고 대안을 

모색한다. 정부는 결과를 기관 및 공무원 개인의 성과평가에 사용한다. 행정학 분야에서 

성과측정의 왜곡이나 역기능에 관한 연구는 적지 않았으나(신민철, 2010; Kelman & Friedman, 

2009; Bevan & Hood, 2006; Pidd, 2005; van Thiel & Leeuw, 2002; Grizzle, 2002; Smith, 1995), 

성과의 서베이 방법에 의한 측정에도 불구하고, 응답자의 주관적 인식 측정이 얼마나 정확하고 

객관적인가, 믿을만한 것인가에 대한 연구는 많지 않다. 성과 측정에 서베이 방법은 이용하되, 

결과를 곧 성과로 간주하거나 주어진 것으로 해석한다. 이러한 점에서 이 연구의 결과는 성과 

1) 2008년도 39개 중앙행정기관의 경우, 만족도 지표는 관리과제 6,292개 중 910개로 약 14.5%, 1,148개 성과목표 중 190개로 16.6%를 
차지하였다(이광희·임동진, 2009: 67).
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측정이 과연 해당 성과만의 평가인가, 아닌 경우 다른 요인의 영향은 어떤 것인가 등에 대한 정보 

산출을 통해 성과의 정확한 측정, 측정 결과의 정확한 해석 등에 기여할 것이다. 둘째, 행정 

실무자와 시민이 업무 성과, 행정이슈나 문제 등을 인식할 때, 어떻게 다른 심리적 메커니즘을 

작동시키는지에 대한 체계적 설명의 제공이다. 이것은 정부와 시민 간의 의사소통, 갈등 해소, 정책 

고객집단의 신뢰, 협력과 수용성 향상에 중요하다. 끝으로 성과측정 왜곡 연구에 대한 기여이다. 

기존의 연구들은 주로 피평가자인 공무원들이 평가 결과를 자신에게 유리하게 만들고자 전략적 

행동, 게임을 어떻게 벌이는가에 초점을 둔 것이었다(예, 신민철, 2010; evan & Hood, 2006; Pidd, 

2005). 그러나 이 연구는 서베이 방법, 응답자 대상이라는 점에서 이들과 다르다. 

Ⅱ. 정부 성과의 측정: 자기본위 편향과 갈등적 인식의 영향

1. 성과 측정과 공무원·시민 간 인식의 차이

정부의 업무성과 서베이 방법에 의한 측정은 광범위하게 이루어지고 있으나, 공공서비스 

제공자인 공무원과 수혜자인 시민 간에 인식 차이는 크다. 이러한 경우, 측정 결과가 얼마나 성과 

그 자체 만에 대한 것인가를 자주 알기 어렵다. 국민권익위원회(2011: 342-343) 2010년 조사에서, 

한국 사회의 전반적 부패수준에 대하여 일반국민은 51.6%, 공무원은 10.5%가 ‘부패하다’고 

응답하였다. 한길리서치연구소(2002a, b)의 전국 남녀 1,000명을 대상으로 한 구조화된 설문지 

이용 전화면접에서, ‘공직사회의 부패 정도가 심각하다’에 대하여, 국민은 88.6%가 ‘심각한 

편이다’라고 응답했고, 공무원은 28.1%만 동의하였다. 최근열·장영두(2009: 10)의 의정활동 성과 

만족도 조사(리커트 5점 척도, 1은 ‘매우 미흡,’ 5점은 ‘매우 양호’)에서, 의원은 3.28, 공무원은 3.26, 

전문가 2.85의 차이가 나타났고, p=.005에서 유의하였다. 강상원·최병대 (2010: 14, 16)는 의회 

사무기구의 의정활동 지원 역할 수행성과에 대한 의원 74부, 사무기구 소속 공무원 104부, 일반 

행정부서 공무원 81부의 분석에서, 충실하다는 응답은 일반 행정부서 공무원 < 지방의원 < 의회 

사무기구 공무원의 순으로 나타났고, 차이는 유의하였다. 이정균(2010: 15)은 2002년 태풍 ‘루사’와 

2003년 ‘매미’ 피해에 대하여 지역 주민들과 공무원의 인식 차이를 조사하였는데, 태풍 예방책을 

공무원(33.75%)은 주민(16.18%)보다 잘 준비돼 있다고 응답하고 있다. 이정균(2010: 24)은 이러한 

인식 차이를 지방정부가 ‘위기관리 정책에 실패하고 있음을 증명’하는 것으로 판단하고, “이들 

사이의 인식 차이를 줄이는 것이 위기관리정책의 성패를 결정짓는 요인이다.”라고 한다. 
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이러한 인식 차이는 반드시 공무원과 시민 간에만 관찰되는 것은 아니다. 이제남·정윤수· 

이재성(2010: 15, 17)의 경기도 52개 노인요양 시설 입소자 253명, 운영자 52명, 종사자 104명에 

대한 설문조사 결과, 시설, 프로그램, 가족 참여프로그램 등 서비스 분야별 만족도는 공급자보다 

수요자가 크게 낮았다. 예를 들어, 시설 만족도는 공급자인 운영자와 종사자는 각각 평균 4.2와 

3.9, 수요자인 입소자는 3.7로, 공급자보다 낮았다. 이들은 이러한 결과를 바탕으로, 공급자가 

자신의 편의에 기초해 서비스를 제공하고, 수요자(입소자)의 의견이나 욕구를 고려하지 않아 

만족도를 떨어뜨리는 악순환이 반복된다고 지적하고, 만족도를 높이기 위한 방안으로 올바른 욕구 

조사를 대안으로 제시한다. 비록 ‘구체적인 원인을 찾는데 한계가 있(어),’ 만족도를 높일 수 있는 

자세한 요인은 더 탐색해보아야 한다고 말하나, 결과가 편향적 인식 작용 때문일 경우 욕구 파악과 

그에 따른 서비스 제공이 대안이기 어려울 것이다.

이상은 성과평가에 자기본위 편향 작용 추정의 단서들이다. 그러나 다른 결과도 있다. 예를 들어, 

박순애·윤순진·이희선(2009: 160)의 허베이 스피리트호 기름 유출 관련 ‘주민참여와 성과에 대한 

주민과 공무원의 인식 연구’를 보면, 주민과 공무원 간에는 ‘방제작업에 대한 의견제시나 

반영’에서는 인식 차이를 나타냈다. 그러나 주민참여 성과에서는 유의한 차이가 없었다. 연구자들은 

이러한 결과를 “성과는(를) 가시적으로 평가할 수 있는 객관적인 상황이 존재하기 때문”이라고 

설명한다. 하지만 공무원과 주민은 ‘방제작업에 대한 의견 제시와 반영’에 있어서는 갈등적 입장에 

있었으나 ‘방제작업에 대한 주민들의 참여성과’는 그와는 다른 협력적 상황이기 때문일 수 있다.

2. 본인-대리인 관계에서의 자기본위 편향의 영향

연구자들은 성과측정(performance measurement) 논의(왜곡, 인식 등의 차이를 포함한)에서 

흔히 본인-대리인 모델(principal-agent model)을 사용한다(Heinrich & Marschke, 2010: 185, 188; 

신민철, 2010: 139). 본인(principal)은 업무를 위해 대리인(agent)을 고용하고, 대리인은 본인이 

정의한 조직 또는 사업 목표의 달성을 위하여 업무를 수행한다. 본인의 목표는 조직 전체의 가치를 

극대화하는 것인데 반하여, 대리인의 노력은 기대에 못 미치는 수준(suboptimal level of effort)으로 

나타난다. 본인이 기대한 만큼 최선을 다하지 않거나 오히려 자신의 이익을 극대화하고자 하여, 

본인은 대리인의 행동을 감시하고 비용을 지불해야 할 상황에 놓인다. 성과측정은 이러한 관계에서 

본인이 대리인의 목표 달성 노력을 확보하기 위한 것으로 설명된다. 본인-대리인 모델을 통한 

성과평가 연구들은 주로 대리인의 성과에 대한 책임 확보, 도덕적 해이 억제에 초점을 둔다 

(Dubnick & Frederickson, 2010; Coats, 2002; Groenendijk, 1997; Banerjee & Besley, 1990). 또 
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이론적 요소로 공무원과 시민 간 정보의 비대칭(asymmetrical information)을 가정한다. Coats 

(2002: 445-446)는 서비스 제공에 본인-대리인 모델을 적용할 때, 성과 측정이 어렵고 측정할 수 

있는 경우라도 목적이 얼마나 달성되었는지 불확실하다고 주장한다. 국가 안보와 같은 분야는 특히 

그런 경우인데, 이때 정보 비대칭이 가장 크게 나타나고, 따라서 책임 문제도 그 만큼 중요하다고 

말한다. 정보 비대칭은 본인-대리인 간의 목표, 위험이나 문제 등에 대한 인식 차이를 증가시킨다. 

예를 들어, 본인은 대리인에게 노력 정도에 따라 보수를 제공하고자 하나, 대리인은 성과에 비해 

자신이 높은 수준의 보수를 받을 자격이 있다고 생각한다. Bo/hren(1998: 746)은 대리인은 본인을 

위한 의사결정 과정에서 자신의 능력, 노력, 성과 등에 대한 사적 정보(private information)를 얻고, 

이를 부정직한 방법으로 사용하는 것으로 가정한다. 본인의 위험을 의도적으로 방치하거나 거짓말 

등 적극적으로 자신의 이익(self-interest)을 추구할 수도 있다. 본인은 이때 성과평가, 인센티브, 

감시 등을 통해 문제를 해결할 수 있다고 말한다. 

자기본위 편향(self-serving bias)은 사람들이 상대의 주장이나 행동, 사건 등을 인식할 때, 

자신에게 이익이나 긍정적 영향을 주는 것은 자신의 개인적인 능력이나 노력, 성향(dispositions) 

때문인 것으로 인식하나, 불리한 것, 즉 책임, 비난, 또는 탓으로 간주되거나 나중에 부정적 영향이 

기대되는 것은 외부적 요인(external forces), 즉 남 탓으로 돌리는 경향을 말한다. 이것은 사람들의 

이기적 인식작용의 결과로 상대에 책임을 강하게 물으나 자기비판에는 관대한 경향으로 나타난다. 

Campbell & Sedikides(1999)는 이러한 자기본위 편향을 가리켜 사람들이 상황에 대한 인식과 

해석에서 자신의 이익을 보호, 개선하려는 성향으로, 상대보다 더 유리한 입지에 서고자 하는 

전략적 행위로 설명한다. 상대와의 관계가 협력적인가 갈등적인가, 역할, 일의 중요성, 결과에 대한 

기대, 자존심, 자기 위협(self-threat) 등은 모두 자기본위 편향에 영향을 준다고 말한다. Babcock 

& Loewenstein(1997)은 실험을 통해 협상 난국(bargaining impasse)이나 타결의 지체는 불완전한 

정보(incomplete information) 뿐만 아니라 자기본위 편향이라는 심리적 메커니즘(psychological 

mechanism)이 중요한 원인의 하나라고 말한다. 협상에서 당사자들은 자기본위 편향적 방식으로 

대안의 중요성을 인식하고, 자신의 전략적 이익을 추구한다. 또 자신의 기대에 조금 못 미쳐도 

내켜하지 않는다는 것이다. Molm, Collett & Schaefer(2006)는 자기본위 편향을 협력과 갈등 

상황에서 실험하였고, 갈등 차원에서 ‘인지된 공정성(perceived fairness)’는 감소했고, 자기본위 

편향보다도 직접 공정성 인식에 영향을 미친다는 것을 발견했다.

Sedikides et al.(1998)은 관계가 친 하지 않은 경우 자기본위 편향이 보다 강하게 나타난다고 

말한다. 공무원과 시민은 본인과 대리인의 관계, 즉 위탁과 수탁의 감시가 요구되는 갈등적 이해 

관계라는 점에서 편향적 인식의 존재를 시사한다. 공무원과 시민은 추구하는 목적, 이익, 역할, 
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기대, 보상을 놓고 서로 생각이 다르고, 자주 대립적이다. 본인은 대리인이 계약상의 의무, 책임을 

그대로 이행하는지 의심하고, 결과에 좀처럼 만족하지 못하는 것이다. 쉽게 의심하거나 감시에 

집중한다. 또 대리인의 작은 실수 용인에도 인색하다. 특히 대리인이 자신의 이기적 욕구를 위해 

본인의 이익을 해치는 도덕적 실패에 가혹하다.

3. 갈등적 인식의 효과

Rahim(2002: 207)에 따르면, 갈등은 개인 또는 집단이 서로 다른 욕구, 필요를 갖고 상호작용 

하는 과정에서 불일치, 반대, 부조화 등의 형태로 만들어진다. 한 쪽의 선호 또는 기대를 다른 

쪽에서 실행하지 못하는 과정이나 제한된 자원, 그리고 한 쪽의 태도, 가치, 목표 등을 상대가 

배타적인 것으로 인식할 때 나타난다. Rahim(1983)은 조직 갈등(organizational conflict)을 개인 

간(intrapersonal), 집단 내(intragroup), 집단 간(intergroup)으로 구분하였고, Jehn (1992, 1994)은 

집단 내 구성원 간의 감정 갈등(emotional conflict)과 업무 관점 및 의견 차이에 관한 갈등(task 

conflict) 척도(Intragroup Conflict Scale, ICS)를 개발한 바 있다. 이러한 척도를 사용한 연구들은 

갈등이 성과 인식에 여러 가지로 영향을 미친다는 것을 보여준다. Lau & Cobb(2010: 898)는 역할 

갈등(relationship conflict)이 신뢰에 나쁜 영향을 미치는 것을 발견했다. Cheng, Luckett & 

Mahama(2007)은 오늘날 성과측정 시스템은 스코어 카드(scorecard) 등 다양한 척도를 이용하는데, 

성과를 서베이 방법으로 측정할 때 인지된 목표 갈등(perceived goal conflict)이 성과에 어떤 

영향을 주는가를 연구하였다. 연구를 통해, 갈등적 관계에서는 상대의 역할과 성과를 실제보다 

낮게 인식하는 등 좀처럼 긍정적으로 평가하지 않는 경향을 발견하였다. Sidle & Sidle(2009)에 

따르면, 갈등은 개인 또는 집단 간 뿐만 아니라 개인의 자기 조직에 대한 성과 인식에서 자기본위 

편향을 촉진한다. 이것은 시민들이 공무원에 대하여 업무 관련 관점 및 의견, 관계 등에서 갈등적 

인식을 할 때, 성과 인식에 부정적 영향을 줄 수 있음을 시사한다. 

4. 연구모형과 가설

이 연구의 목적은 자기본위 편향과 갈등적 인식이 성과지표 측정에 어떤 영향 관계를 갖는가를 

공무원과 시민 간 인식 차이를 통해 검토하는 것이었다. 민원행정서비스는 공무원과 민원인이 

접촉과 경험을 통해 상대에 대한 인식과 입장, 서비스 성과에 대한 생각을 구체화시키는 분야로 

편향과 인식의 차이를 파악하는 데 적합하다. 또 만족도, 공정성, 부패/비윤리 행동은 행정기관이 
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성과지표로 흔히 사용한다는 점에서 각각 분석 대상으로 선정하였다. 다음 <그림 1>은 연구 모형의 

도식이다.

민원행정서비스 성과 지표(만족도, 공정성, 부패)

주체와 인식의
차이

공무원
－자기본위 편향의 존재
－갈등적 인식

시  민

<그림 1> 연구 모형

성과지표를 유형화하면 인식 차이의 방향과 크기 등 다양한 양태의 확인이 가능한 이점이 있다. 

성과지표는 자기본위 이익과 업무성과의 성격이라는 두 가지 차원을 도입, 목표 달성의 기준에서는 

전자는 긍정과 부정적인 것으로, 또 다른 하나의 차원인 업무성과의 성격은 목표를 달성(good 

works)하되 어떤 종류의 일에 대한 것인가에 따라 기능적인가(performances of jobs, tasks, roles, 

etc.) 윤리적 측면에 대한 것인가(ethics)로 구분하고, 긍정적 차원은 한 단계 더 들어가 목적과 

과정으로 분류할 수 있다. 다음 <표 1>은 이러한 기준을 적용한 앞의 선정 성과지표들의 분류이다.

구   분

업무성과 목표 달성의 차원

긍정적
부정적

목적 과정

업무성과의 성격

기능적 만족도  

↕ 공정성

윤리적 부패/비윤리 행동

<표 1> 정부 업무성과 측정지표의 분류

목표 달성의 차원에서 만족도, 공정성은 긍정적 성과지표이다. 반면 부패/비윤리 행동은 실패에 

관한 것으로, 부정적 지표이다. 공정성은 민원행정서비스에서 만큼은 절차뿐만 아니라 목적 

가치이고, 윤리적 성격도 갖는다는 점에서 중간 지점에 위치한다. 이러한 성과지표를 서베이 

방식으로 조사하면 공무원과 민원인 간의 인식 분포와 차이, 그 속에서 자기본위 편향이나 갈등이 

각각 어떻게 작동 하는가도 확인할 수 있다. 예를 들어, 공무원과 민원인은 자신에 유리한 성과 
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지표는 더 높게, 불리한 것은 더 낮게 평가할 것이다. 다음은 위 연구 모형에 기초한 가설의 

설정이다.

1) 자기본위 이익의 차원에서,

가설 1(H11): 공무원은 자신에 유리한 차원의 성과지표인 만족도와 공정성은 민원인보다 높게, 

불리한 지표인 부패/비윤리 행동은 보다 낮게 인식할 것이다. 자기본위 편향의 

가정을 적용하면, 유리한 것, 즉 자신의 입장에서 이익이 되는 것은 과대평가하고, 

자신에 불리한, 즉 잘못, 책임에 대한 것은 과소 인식하는 까닭이다.

가설 1(H12): 인식의 격차는 공무원이 민원인의 그것보다 클 것이다. 둘의 관계를 본인-대리인 

맥락으로 이해하면, 공무원은 본인인 시민의 지시와 감시를 받아 업무를 수행하는 

대리인이다. 대리인의 의무와 책임은 이때 본인의 의도와 기대를 최대한 충족시켜야 

하고, 그로써 자신의 존재 가치도 평가받는다. 자신의 본인 의존적 지위 때문에 

대리인은 성과지표가 자신에 유리, 불리한가에 보다 민감할 것이다. 

2) 업무성과 성격의 차원에서,

가설 2(H21): 공무원과 민원인 간의 인식 차이는 업무 성과의 기능적 측면인 만족도보다는 윤리적 

측면인 부패/비윤리 행동에서 더 클 것이다. 민원인은 본인으로서 대리인의 기능적 

성과보다는 자신을 속이고 사적 이익을 추구하는 부패/비윤리적 행동을 보다 심각 

하게 인식할 것이다. 

3) 갈등적 인식이라는 점에서, 

가설 3(H31): 공무원의 민원인에 대한 갈등적 인식은 민원인의 공무원에 대한 그것보다 클 것이다. 

민원행정서비스에서 공무원은 민원인의 문제를 돕는 협력적 위치에 있는 까닭이다.

가설 3(H32): 갈등적 인식은 긍정적 차원의 성과지표보다는 부정적 지표에 보다 큰 영향을 미칠 

것이다. 갈등적 인식은 만족도와 같은 성공적 지표보다는 대리인의 실패와 책임을 

물을 때 더 잘 투사될 것이다.

가설 3(H33): 갈등적 인식은 공무원보다는 민원인의 성과지표에 대한 인식에 보다 크게 기여할 
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것이다. 본인이 대리인에 대하여 갖는 갈등적 인식이 대리인의 성과를 평가할 때, 

더 효과적으로 반영되는 까닭이다.

Ⅲ. 조사 설계

1. 연구 설계, 자료수집 방법 및 절차

‘민원행정서비스 만족도 조사’라는 설문지를 개발 후, 민원행정서비스를 담당하는 공무원과 

민원인을 대상으로 서베이를 실시하였다. 설문조사는 서울시 25개 구청 가운데 지역적 분포를 

고려하여, 무작위로 3개(영등포, 서대문구, 강동구청)를 선정한 후, 각 구청별로 공무원 100부, 

민원인 100부, 총 200부씩 할당하여, 총 600부 수집을 계획하였다. 공무원 설문은 해당 구청에 

서면으로 사전에 협조를 요청, 허락을 받은 후, 방문 조사하였다. 민원인 서베이는 구청 방문자를 

대상으로 한 개별 설문을 통해 이루어졌다. 조사는 2명 1조의 자료수집 팀 구성 후, 각 구청마다 

2일씩, 오전 9시부터 오후 5시까지 해당 구청을 방문, 설문조사 활동을 하였다. 설문과정에서 

응답자 대상으로 ‘객관적 입장에서 공정한 응답’을 요청하였고, 설문지 작성 참여자에 대한 ‘약간의 

사례’를 제공하였다. 또 응답을 거부한 경우 무리한 부탁을 하지 않는다는 원칙을 적용하였다. 

2010년 7월 5~14일 동안 설문조사를 실시하였고, 공무원 248부, 민원인 237부, 총 485부(영등포구 

72/80, 서대문구 89/80, 강동구 87/77)를 수거하였다. 이 중에서 응답 누락이 있는 설문지를 모두 

제외한 결과, 총 472부를 분석에 사용하였다. 

2. 변수의 조작적 정의와 측정

종속변수의 측정. ‘다음은 민원행정서비스의 만족도(공정성, 부패/비윤리 행동)에 관한 질문 

입니다.’라고 한 후, 응답자에게 ‘매우 그렇다(5)’, ‘전혀 그렇지 않다(1)’의 Likert 5점 척도에 

답하도록 하였다. 먼저 만족도는 이유재·이준엽(2001)이 기존의 SERVQUAL 모형의 문제점을 

개선하여 개발한 KS-SQI를 사용, 측정하였다. KS-SQI 모형은 만족도를 성과와 과정 차원으로 

구분하여, 각각에 따른 측정 요소를 제시한다. 이 연구에서는 만족도를 성과 차원 5개, 과정 차원 

5개, 총 10개의 질문 항목을 개발하여 측정하였다. 

다음 <표 2>는 측정 항목과 척도의 신뢰도를 보여준다.
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분 야 항 목
평균(표준편차),

신뢰도

공정성

① 균형적 시각에 기초한 결정

12문항 m=3.76(.74)

⍺=.957

② 차별을 두지 않는 문제제기 기회 부여

③ 이해당사자로부터 공평한 의견 청취

④ 법과 규정에 의거한 판단

⑤ 민원서비스 제공 절차의 공정한 운영

⑥ 민원인의 차별 없는 대우

⑦ 업무처리 기준의 공정한 적용

⑧ 객관적 기준에 따른 민원절차 진행

⑨ 민원인의 의견을 주의 깊게 경청

<표 3> 공정성 측정의 항목 (N=472)

분 야 항 목
평균(표준편차),

신뢰도

만족도

① 민원처리 결과에 대한 만족

10문항 m=3.77(.65)

⍺=.915

② 기대 이상의 질 좋은 서비스 제공

③ 정확한 처리

④ 전보다 질이 개선된 일 처리

⑤ 창의적 노력

⑥ 민원행정서비스 과정에 만족

⑦ 친절한 응대

⑧ 전문적 지식에 의한 업무 수행

⑨ 쾌적한 환경

⑩ 단정한 용모

주: 괄호 안은 Std. Deviation이다.

<표 2> 만족도 측정의 항목 (N=472)

만족도 측정 전체 항목 대상의 탐색적 요인분석(principal component analysis, rotation method 

= varimax, 요인 추출 기준 eigenvalues > 1) 결과, 성과와 과정 구별 없이 단일요인을 추출하였고, 

10개 항목은 총분산의 57.6%를 설명하였다. 이에 따라 만족도 10개 항목의 평균을 변수 값으로 

사용하였다. 공정성 측정은 선행연구들(Orsingher, Valentini & de Angelis, 2010; 김은희·박희서, 

2007)과 마찬가지로 분배, 절차, 상호작용적 차원으로 나누어, 각각 4개씩, 총12개 질문 항목의 

척도를 개발하였다. 다음 <표 3>은 공정성 측정 전체 질문 항목을 보여준다.



www.kipa.re.kr 167

서베이에 의한 정부 성과의 측정과 자기본위 편향 및 갈등적 인식의 영향: 민원행정서비스를 중심으로

분 야 항 목
평균(표준편차),

신뢰도

⑩ 호의적 태도로 응대

⑪ 민원인의 주장을 들어주려고 노력

⑫ 질문에 친절한 설명

주: 괄호 안은 Std. Deviation이다.

공정성 측정 전체 질문 항목을 대상으로 한 요인분석에서, 표본 전체(N=472)와 민원인 표본 

(N=233)에서는 하나의 요인이 추출되었으나, 공무원 표본(N=239)에서는 업무(①~⑧)와 관계 

(⑩~⑫)의 두 요인이 추출되었다(⑨는 두 요인 모두에서 요인 부하량이 .40이 넘어 삭제됨). 

공무원과 민원인 간에 공정성 인식구조 상에 차이가 존재함을 시사한다. 또 이전 연구들과 달리 

공정성은 분배, 절차, 상호작용적 차원으로 구분되지 않았다. 이것은 척도상의 항목들은 

선행연구들에서 분배, 절차, 상호 작용적 차원을 기준으로 개발된 것으로 복잡한 기준, 절차와 

판단이 요구되는 민원을 측정할 경우 적합한 것이나 이 연구에서의 실제 응답자들은 등록, 등재 

신청이나 법률관계 확인, 증명서 신청과 발급 등과 같은 일회용 단순한 민원업무 처리 목적의 

민원인들이 과도 대표되고 있기 때문인 것으로 추정된다. 이 연구는 공무원과 민원인 간의 전반적 

인식 차이 비교에 초점을 둔 접근이라는 점에서, 전체 표본을 대상으로 한 요인 분석결과를 

채택하였다. 공정성 질문 항목 12개에 대한 요인분석 결과, 추출된 하나의 요인은 전체 분산의 

68.1%를 설명하였다. 공정성은 12개 항목의 평균을 변수값으로 사용하였다. 부패/비윤리 행동의 

측정은, 부패가 관찰되지 않은 현상으로 조사가 어렵고 측정하는 경우도, 정확성 논란이 많다는 

점에서(예: Ko & Samajdar, 2010), 비윤리 행동을 성과지표로 측정하였다. Brumback(1991: 

354-355)은 비윤리적 행위(unethical behavior)를 불법 대 적법한 것으로 구분한 후, 불법이 아닌 

비윤리 행동의 다양한 사례를 예시한다. 부패는 많은 경우 범죄를 구성하는 것이어서, 응답자 자기 

기입식 설문지 방법은 측정 수단으로 부적절하다. 따라서 이 연구에서는 Brumback(1991)이 적법한 

비윤리 행동으로 나열한 항목을 주로 사용하되 한국의 현실을 반영한 14가지 항목을 개발하였다. 

다음 <표 4>는 이것을 보여준다.
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분 야 항 목
평균(표준편차),

신뢰도

갈등이론

① 나에게 우호적이지 않은 편이다
10문항 m=2.76(.88)

⍺=.952
② 더러 기분을 안 좋게 한다

③ 거의 내 편이 아니다

<표 5> 갈등적 인식 측정의 항목 (N=472)

분 야 항 목
평균(표준편차),

신뢰도

비윤리 행동

① 약속한 시간에 늦기

14문항 m=2.10(.92)

⍺=.970

② 늦장 부리기

③ 안 그런 척 가장하거나 시치미 떼기

④ 핑계 대고 병가 내기

⑤ 문방구와 같은 싼 사무실 물품의 개인적 사용

⑥ 대가를 기대한 호의 베풀기

⑦ 자신 업적의 과대 포장

⑧ 잘못을 감추기

⑨ 규정 위반을 보고하지 않기

⑩ 비용 부풀리기

⑪ 빈둥거리며 시간 보내기

⑫ 동료 비 의 누설

⑬ 실수나 책임을 다른 사람에게 떠넘기기

⑭ 거짓말하기

주: 괄호 안은 Std. Deviation이다.

<표 4> 비윤리 행동의 항목 (N=472)

요인분석 결과, 단 하나의 요인만이 추출되었고, 전체 분산의 71.95%를 설명하였다. 전체 항목의 

평균값을 구하여 변수 값으로 사용하였다. 

독립 변수의 측정. 정부 성과를 평가하는 인식의 주체, 즉 응답자가 누구인가는 더미 변수 

(공무원 = 1, 민원인 = 0)로 코딩하였다. 다음 공무원과 민원인 간의 상대에 대한 갈등적 인식 

측정을 위해서는 기존의 갈등 척도를 사용하였다. Rahim(1983)과 Jehn(1992, 1994)의 갈등 척도를 

참조하면서, 갈등 측정 항목을 관계(relationship)와 업무(task) 갈등의 두 가지 차원으로 구분 후, 

각각 5개 항목을 개발하여, 공무원과 민원인 간 서로에 대한 갈등적 인식을 측정하였다. 다음 <표 

5>는 갈등적 인식 척도의 세부 항목이다.
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분 야 항 목
평균(표준편차),

신뢰도

④ 나와 생각이 다르다

⑤ 대립적이다

⑥ 나와 자주 의견이 일치하지 않는다

⑦ 서로 다른 기준을 사용한다

⑧ 판단의 관점이 다르다

⑨ 나에게 잘 협조하지 않는다

⑩ 갈등이 있다

주: 괄호 안은 Std. Deviation이다.

갈등적 인식의 측정 항목에 대한 요인분석 결과, 전체 표본(N=472), 공무원 표본(N=239), 민원인 

표본(N=233)마다 모두 하나의 요인이 추출되었고, 전체 표본에서 이것은 분산의 70.11%를 

설명하였다. 위 10개 항목을 평균하여, 갈등적 인식의 변수 값으로 하였다.

3. 분석 방법

공무원과 민원인 간 인식의 차이는 독립 및 대응표본(independent and pairs samples) T-Test로, 

인식의 주체(공무원인가 민원인인가)와 갈등적 인식의 영향은 다중회귀분석 방법으로 분석하였다. 

Ⅳ. 분석의 결과

1. 표본의 특징과 기초 분석

유효 표본의 전체 및 공무원과 민원인 각각에 대한 인구통계학적 특징은 다음 <표 6>과 같이 

나타났다.
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구 분
인식의 
주체

갈등적 
인식

만족도 공정성
비윤리
행동

성별 나이 교육수준

인식의 주체 1.00

갈등적 인식 .198*** 1.00

<표 7> 주요 변수 간의 상관계수 (N=472)

구 분

성별 연령 학력

남자 여자 20대 30대 40대 50대
60대 
이상

고졸 대졸
대학원

졸

공무원
(239명)

115

(48.1)

124

(51.9)

24

(10.0)

74

(31.0)

94

(39.3)

47

(19.7)

0

(0.0)

31

(13.0)

192

(80.3)

16

(6.7)

민원인
(233명)

148

(63.5)

85

(36.5)

41

(17.6)

43

(18.5)

63

(27.0)

48

(20.6)

38

(16.3)

69

(29.6)

154

(66.1)

10

(4.3)

합  계 263 209 65 117 157 95 38 100 346 26

주: 단위는 명, 괄호 안은 %이다.

<표 6> 표본의 인구 통계학적 특징 (N=472)

공무원 표본은 여자가, 민원인 표본은 남자가 다소 많았다. 공무원과 달리 민원인 표본은 나이가 

60대 이상도 16.3%를 차지하였다. 반면 학력은 공무원이 대졸, 대학원 졸에서 민원인의 그것에 

비해 비율이 더 높았다. 이러한 두 표본의 특징은 공무원과 민원인이라는 인구 통계학적 차이를 

반영한 것으로 해석된다. 다음 <표 7>은 전체 표본을 대상으로 한 주요 변수 간의 상관분석 

결과이다.

인식의 주체는 종속 및 독립변수, 그리고 인구통계학적 요인, 모든 변수와의 관계에서 유의한 

것으로 나타났다. 이러한 이유로 종속변수에 대한 ‘인식의 주체’의 영향 분석에서는 인구통계학적 

요인들을 모두 통제하였다. 전체 중 가장 높은 상관계수는 만족도와 공정성 간의 것으로 r=.742, 

p<.001이다. 이것은 ‘민원사무처리에 관한 법률’(제10012호, 2010.2.4) 제1조가 ‘민원사무의 공정한 

처리’를 목적의 하나로 명시하는 것과 일치한다. 공정성은 일반적으로 절차적 성과지표이나 

민원행정서비스에서는 본원적 지표의 성격도 함께 갖고 있음을 가리킨다. 인식의 주체가 

공무원이라는 것은 만족도, 공정성과 같은 성과지표와 긍정적 관계이나(r=.300, p<.001; r=.478, 

p<.001), 비윤리 행동과는 부정적 관계이다(r=-.506, p<.001). 갈등적 인식과 비윤리적 행동과의 

관계도 유의하다(r=.273, p<.001). 이것은 상대에 대하여 갈등적 인식을 할수록 상대가 보다 

비윤리적 행동을 한다고 생각한다는 것을 의미한다. 
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구 분
인식의 
주체

갈등적 
인식

만족도 공정성
비윤리
행동

성별 나이 교육수준

만족도 .300*** -.163*** 1.00

공정성 .478*** -.105* .742*** 1.00

비윤리 행동 -.506*** .273*** -.487*** -.595*** 1.00

성별 -.155*** -.052 .045 .016 .072 1.00

나이 -.136** .092* .029 -.090 .073 .099* 1.00

교육수준 .193*** .031 .070 .085 -.031 -.007 -.215*** 1.00

*p<.05; **p<.01; ***p<.001; 2-tailed tests.

주: ‘인식의 주체’: 공무원=1, 민원인=0; ‘갈등적 인식’부터 ‘비윤리적 행동’까지의 측정 척도는 매우 그렇다=5, 전혀 그렇지 

않다=1이다. 기타 성별: 남=1, 여=0; 나이: 29세 이하=1, 30-39세=2, 40-49세=3, 50-59세=4, 60세 이상=5; 교육수준: 

고졸 이하=1, 대졸(전문대졸 포함)=2, 대학원 졸 이상=3이다. 

2. 가설의 검증

1) 정부 업무성과에 대한 인식의 차이

공무원과 민원인 간에 민원행정서비스 성과를 인식하는데 어떤 차이가 있는가에 관한 연구문제 

검증을 목적으로 독립표본(independent samples) T-Test를 실시하였다. 먼저 두 집단의 분산의 

동질성에 관한 Levene 등분산 검정 결과, 만족도, 공정성, 비윤리적 행동은 p<.05에서 등분산이 

아닌 것으로(F=14.547, Sig.= .000; F=16.459, Sig.= .000; F=7.767, Sig.= .000), 갈등적 인식은 

등분산으로 나타나(F=.411, Sig.= .522), 각각의 가정 하에 가설을 검증하였다. 다음 <표 8>은 그 

결과이다.

구 분
평균(표준편차)

평균 차이 T 값
공무원(239) 민원인(233)

만족도 3.96(.55) 3.57(.69) .391 6.830***

공정성 4.11(.56) 3.40(.73) .706 11.782***

비윤리 행동 1.64(.71) 2.57(.87) -.927 -12.708***

갈등적 인식 2.93(.87) 2.58(.86) .348 4.380***

*p<.05; **p<.01; ***p<.001; 2-tailed tests.

주: ‘갈등적 인식’은 검토 대상 성과지표가 아니나 분석 결과 표기의 편의상 포함시켰다.

<표 8> 공무원과 민원인 간 인식의 차이 (N=472)



www.kipa.re.kr172

한국행정연구 제 20 권 제 2 호 2011

공무원은 자신에 유리한 차원의 성과지표인 민원행정서비스의 만족도, 공정성을 민원인보다 더 

높게 인식하였고, 평균 차이는 각각 0.391, 0.706으로 유의하였다(p<.001). 반면 민원인은 공무원의 

비윤리 행동을 당사자인 공무원보다 더 높게 인식하고, 평균 차이는 -0.927로, 만족도, 공정성과는 

정반대로 나타났다(p<.001). 이러한 결과는 H11(공무원은 자신에 유리한 차원의 성과지표인 

만족도와 공정성은 민원인보다 높게, 불리한 지표인 부패/비윤리 행동은 보다 낮게 인식할 

것이다)을 지지한다. 공무원과 민원인은 각각 긍정적인 것, 즉 자신의 입장에 유리한 것은 더 크게 

평가하고, 자신의 잘못, 책임, 즉 불리한 것은 더 작게 인식하여 자기본위 편향의 존재를 확인해주고 

있다. 성과 측정값 간의 비교를 위해 대응표본(paired-samples) T-Test 결과, 공무원은 만족도 < 

공정성(평균값 차이=-.14, T=-5.046, p<.001), 공정성 > 비윤리 행동(평균값 차이=2.46, T=34.831, 

p<.001), 만족도 > 비윤리 행동(평균값 차이=2.32, T=34.737, p<.001)으로, 공정성 > 만족도 > 

비윤리 행동의 크기로, 민원인은 만족도 > 공정성(평균값 차이=.17, T=5.039, p<.001), 공정성 > 

비윤리 행동(평균값 차이=.83, T=9.237, p<.001)으로, 만족도 > 공정성 > 비윤리 행동의 크기로 

인식했다. 이것은 성과 인식에서 똑같은 성과를 두고도 공무원과 민원인이 서로 다르다는 것을 

가리킨다. 공무원의 만족도와 비윤리 행동 간의 인식 격차는 2.32, 민원인의 그것은 1.00이고, 그 

차이는 유의하였다. 따라서 인식의 격차는 공무원이 민원인의 그것보다 더 클 것이라는 H12는 

채택되었다. 이러한 결과는 본인보다 대리인이 성과 인식에 있어, 더 민감하게 반응한다는 것을 

의미한다. 즉 공무원은 민원인보다 자신에 유리한 성과지표는 보다 크게, 불리한 성과지표는 보다 

작게 인식하는 경향을 시사한다. 또 공무원과 민원인 간의 성과 인식 차이는 기능적 차원의 만족도 

평균값 차이는 .391, 윤리적 차원의 비윤리 행동 평균값 차이는 -.927로, 후자에서 더 큰 것으로 

나타났다. 이것은 본인과 대리인 간의 인식 차이는 만족도와 같은 업무 성과의 기능적 측면보다는 

비윤리 행동과 같은 윤리적 차원에서 더 크게 나타난다는 것으로, H21의 채택을 의미한다. 끝으로 

갈등적 인식은 공무원은 2.93, 민원인은 2.58로, 공무원이 민원인에 대하여 보다 높게 갈등을 

인식하였다(T=4.380, p<.001). 따라서 가설 3(H31) ‘공무원의 민원인에 대한 갈등적 인식은 

민원인의 공무원에 대한 그것보다 클 것이다’ 역시 채택되었다. 민원행정서비스라는 업무의 성격상 

공무원은 민원인의 고충을 듣고 도움을 주는 협력적 입장이라는 점에서 기대되었던 바와 같다. 

박순애·윤순진·이희선(2009: 157)의 연구에서는 주민들이 방제작업에 참여하여 공무원들에 

도움을 제공하는 협력 상황이었고, 중앙정부와의 협력 및 갈등 관계에 대한 질문에, 주민은 ‘다소 

갈등적,’ 공무원은 오히려 ‘다소 협력적’이라고 응답하였다. 최영출·백종섭(2003: 54) 연구에서는 

공무원과 지역주민의 서로에 대한 신뢰수준이 어떤 것인가를 주민 603명, 공무원 437명을 설문 

조사한 결과, 주민이 공무원에 대하여 갖는 신뢰의 수준이 공무원이 주민에 대한 그것보다 높았다. 
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즉 공무원이 주민을 더 많이 불신하였다. 이것은 공무원과 시민간의 갈등적 관계에 대한 인식이 

누가 누구에게 도움을 주는 입장에 있는가에 의존적임을 시사한다. 다음 <그림 2>는 공무원과 

민원인 간의 성과지표별 인식 차이의 도시이다. 

<그림 2> 민원행정서비스 성과 지표 및 갈등 인식 차이의 구조

공무원의 성과 인식 지도(mapping)는 대리인이자 공공서비스 제공자로서 자기본위 편향적 

인식을 반영한 편중적 분포를 나타낸다. 공무원과 민원인 모두 자기본위에 의한 성과 인식의 결과, 

즉 자신에 유리한 방향으로 치우쳐 분포되고, 자신에 불리한 성과지표에 대하여는 서로 좀처럼 

동의하지 않으면서 인식결과는 매우 대조적이다. 성과 인식의 차이 구도는 기능적 차원의 

만족도보다는 비윤리 행동과 같은 윤리적 차원의 성과지표 인식에서 크게 나타나고 있다. 이러한 

인식 차이는 다양한 선행연구에서도 발견된다. 안성수·이태근(2002: 202)의 연구에서 민원행정 

서비스 만족도는 공무원 75.59, 시민은 55.43점으로, 공무원의 만족도가 시민의 그것보다 더 

높았다. 한국학술진흥재단의 연구과제 신청자, 심사자, PM을 대상으로 한 프로젝트 심사결과에 

대한 만족도와 공정성 설문조사 결과도, 응답자의 인식 차이는 공정성에 대한 질문에서 가장 크게 

나타났다. 신청자들은 40.7%가 ‘공정하다,’ 31.1%는 ‘공정하지 않다,’ 심사자들 58.2%가 ‘공정성이 
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높은 수준’이라고 했고, ‘낮은 수준’이라는 응답은 7.9%에 그쳤다. 한국학술진흥재단은 이러한 

결과에 기초해 심사 ‘공정성을 확보하기 위한 노력이 시급함을 보여 준다’고 주장한다.2) 그러나 

이것이 심사 공정성뿐만 아니라 자기본위 편향의 영향을 반영한 것이라면, 반드시 그렇게 말하기는 

어려울 것이다.

2) 정체성과 갈등적 인식의 영향

민원행정서비스 성과 인식의 주체(공무원인가 민원인인가), 그리고 둘 간의 서로에 대한 갈등적 

인식은 성과지표인 만족도, 공정성, 비윤리 행동을 얼마나 설명하는가? 다음 <표 9>는 이에 대한 

회귀 분석의 결과이다.

회귀 모형

독립 변수

상수
Adjusted 

R2 F value인식의 
주체

갈등의 
인식

성별 나이 교육

만족도 .479*** -.179*** .104 .057* .037 3.732*** .149 17.558***

공정성 .788*** -.172*** .132* -.007 -.021 3.813*** .269 35.706***

비윤리 행동 -1.100*** .409*** .005 -.025 .123 1.371*** .400 63.820***

*p<.05; **p<.01; ***p<.001; 2-tailed tests.

주: ‘인식의 주체’는 더미 변수(공무원=1, 민원인=0)이다.

<표 9> 인식의 주체 및 갈등적 인식의 성과지표에 대한 영향(N=472)

세 가지 모형(만족도, 공정성, 비윤리 행동)은 모두 유의하였다(각각 F=17.558, p<.001; 

F=35.706, p<.001; F=63.820, p<.001). 독립변수 ‘인식의 주체,’ ‘갈등의 인식’은 모두 성과 인식에 

유의한 영향 변수이다. 공무원일수록 만족도, 공정성은 높게, 비윤리 행동은 상대적으로 낮게 

인식하고 있음을 가리킨다. 또 갈등적 인식이 클수록 긍정적 차원의 만족도, 공정성은 더 작게, 

부정적 지표인 비윤리 행동은 더 큰 것으로 인식하는 관계를 보여준다. 공무원과 민원인 모두의 

성과평가에 자기본위 편향과 갈등적 인식이 일관되게 작동하고 있음을 뜻한다. 특히 갈등적 인식은 

비윤리 행동을 가장 잘 설명하고 있다. 따라서 ‘갈등적 인식은 긍정적 차원의 성과지표보다는 

부정적 지표에 보다 큰 영향을 미칠 것이다’ H32는 채택되었다.

2) 평가전문성 떨어뜨리는 요인, ‘심사인력 부족’ 또는 ‘학문성격 변화’? 교수신문, 2009.6.29. 5면.



www.kipa.re.kr 175

서베이에 의한 정부 성과의 측정과 자기본위 편향 및 갈등적 인식의 영향: 민원행정서비스를 중심으로

3) 공무원과 민원인간 갈등적 인식 영향의 차이

공무원과 민원인 집단 간에 갈등 인식의 성과지표에 미치는 영향은 서로 다른가? 그렇다면 

공무원과 민원인 중 누구에게서 갈등적 인식은 성과지표를 더 잘 설명하는가? 다음 <표 10>은 

이의 검증을 위한 회귀분석의 결과이다.

회귀 모형

독립 변수

상수 Adjusted R2 F value갈등의 
인식

성별 나이 교육

만족도 -.039 .073 .127** .049 3.607*** .043 3.677**

공정성 -.031 .045 .118** .015 3.827*** .027 2.627*

비윤리 행동 .136** .154 -.093 .141 1.143*** .039 3.442**

*p<.05; **p<.01; ***p<.001; 2-tailed tests.

<표 10> 공무원 갈등적 인식의 성과지표에 대한 영향 (N=239)

공무원의 성과 인식에서 만족도, 공정성, 비윤리 행동 모형은 모두 유의하였다(F=3.677, p<.01; 

F=2.627, p<.05; F=3.442, p<.01). 그러나 갈등적 인식은 비윤리 행동에서만 유의하다. 다음 

민원인의 공무원에 대한 갈등적 인식은 만족도, 공정성, 비윤리 행동을 평가할 때 어떠한 영향을 

주는가를 확인하고자 회귀분석을 실시하였다. <표 11>은 그 결과이다.

회귀 모형

독립 변수

상수 Adjusted R2 F value갈등의 
인식

성별 나이 교육

만족도 -.325*** .075 .038 .014 4.224*** .147 11.006***

공정성 -.313*** .136 -.050 -.077 4.403*** .152 11.434***

비윤리 행동 .699*** -.074 -.035 .128 .693** .461 50.518***

*p<.05; **p<.01; ***p<.001; 2-tailed tests. 

<표 11> 민원인 갈등적 인식의 성과지표에 대한 영향 (N=233)

만족도, 공정성, 비윤리 행동, 3가지 모형 모두 통계적으로 유의하였다(F=11.006, p<.001; 

F=11.434, p<.001; F=50.518, P<.001). 특히 갈등적 인식은 비윤리 행동의 설명에 매우 중요한 

영향 변수임을 보여준다. 이것은 민원인의 비윤리 행동이라는 성과 인식에서, 공무원과의 관계가 

얼마나 갈등적인가에 크게 의존적임을 가리킨다. <표 11>을 <표 10>과 비교하면, Adjusted R2에서 
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공무원은 10%를 좀처럼 넘지 못하지만 민원인의 성과 인식에서는 일관되게 넘고 있다. 또 갈등적 

인식은 공무원에서와 달리 민원인의 성과지표 인식에서는 세 가지 모델에서 모두 유의한 매우 

중요한 역할을 한다. 이것은 H33의 ‘갈등적 인식은 공무원보다는 민원인의 성과지표에 대한 인식을 

보다 잘 설명할 것이다’를 지지하는 것이다.

3. 요약과 시사점

정부는 업무 자체 및 윤리적 행동 등의 측정을 위해 만족도, 공정성, 부패지수 등을 지표로 하여, 

시민들 대상의 서베이로 측정하고 결과를 성과에 반영한다.3) 업무 평가를 위한 성과 측정은 

성과만의 평가이어야 하고, 조사 결과에 대한 정확한 해석도 필수적이다. 연구 결과는 이러한 

점에서 몇 가지 중요한 점을 시사한다. 첫째, 자기본위 편향과 갈등적 인식은 서베이 방법에 의한 

성과측정이 해당 순수 성과만을 측정하는 것이 아닐 수 있음을 시사한다. 단순한 만족도 조사라면 

모르나,4) 그렇지 않고 업무성과의 객관적 평가를 원한다면, 오히려 부작용이 초래될 수도 있다. 

방법론적 관점에서 서베이는 자기본위 편향이나 갈등적 인식의 영향을 허용한다는 점에서 

최소화하는 노력이 필요하다. 예를 들면, 주관적 측정 지표 대신 객관적 지표의 비중을 높이거나 

객관적 지표를 기준으로 하되 주관적 지표는 보충적 자료로 사용하는 것이다. 자기본위 편향, 

갈등적 인식의 영향이 고도로 나타날 수 있는 이슈일수록, 불만처리 건 수, 업무 지연 시간 등 

객관적 척도 비중의 증가가 필요하다. 객관적 자료의 충분한 제시와 이해 당사자들의 참여 등을 

통한 충분한 소통도 제3의 영향 요인의 작동을 막는데 기여할 것이다. 기타 성과평가에 실험 등의 

도입도 방법이 될 수 있다. 

둘째, 서베이 결과의 해석과 의미에 대한 것이다. 업무성과의 서베이 방법에 의한 측정에서 

응답자의 자기본위 편향이나 갈등적 인식이 간섭한다면, 성과의 객관적 평가로서의 가치는 그만큼 

제한되는 만큼, 결과 해석에서 이들에 대한 충분한 고려가 필요하다. 원칙적으로 인식 조사 결과는 

인식의 문제로, 실제 문제나 대안과는 별개이다. 즉 둘을 분리해 다루어 주어야 불필요한 오류를 

3) 국민권익위원회는 2010년 중앙행정기관, 광역·기초자치단체, 시도 및 지역 교육청, 공직유관단체 총 211개를 대상으로 이들과 직접 
업무처리 경험을 가진 국민(민원인/공직자)의 부패지수(경험, 인식)를 측정하고, 그 결과를 기관별 공개, 부패방지시책평가에 성과지표 
및 기관 및 기관장 평가 등에 반영한다. 국민권익위원회 (2010.12). 2010년도 공공기관 청렴도 측정결과(요약), 국민권익위원회 
(2010.8). 2010년도 공공기관 청렴도 측정 실시계획, p.28 참조. http://www.acrc.go.kr. 검색일자 2011.3.22.

4) “국방부 ‘무능·권위적·비리’ 부처 3관왕” 연합뉴스, 2010.12.29. 송은하·조정열 (2010)은 서울시민 1,858명을 대상으로 정부 17개 
부처의 업무처리 방식, 능력 등과 관련하여 경쟁력, 투명성, 친근감, 소통력, 헌신성, 권한 확대, 신뢰성, 변화 대응력 등 긍정적 평가 
8개, 무능력, 비리, 적은 업무량, 부처폐지 필요, 권위적 태도 등 부정적 평가 5개의 총13개 항목에 대한 인식조사를 하여, 부처 간의 
순위를 발표하면서, “일반 국민의 평가가 부처 실제 업무능력과 반드시 일치하는 것은 아니지만, 부처는 국민의 이해와 지지가 필요
한 만큼 대국민 소통 측면에서 스스로 되돌아보는 계기”가 될 것이라고 말한다.
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피할 수 있다. 예를 들어, 강상원·최병대(2010: 14)은 지방의회의 집행기관 견제·감시활동 수행 

성과에 대한 인식 조사를 하였다. 지방의원은 ‘충분한 활동’을 하고 있다고 했고, 공무원은 ‘보통’ 

수준이라고 응답하였다. 연구자들은 후자의 인식에 기초해 지방의원의 견제·감시활동이 강화될 

필요가 있다고 말한다. 그렇다면 지방의원이 아닌 공무원의 의견에 기초한 대안 제시는 타당한 

것인가? 여기에 자기본위 편향과 갈등적 인식의 영향을 가정하면, 집행부 견제, 감시는 자신들의 

존재 근거라는 점에서 지방의원의 응답은 긍정적 성과 인식을 과장 평가했거나 적어도 고도의 

자기방어 편향의 반영일 수 있다. 반면 공무원은 상대에 대한 갈등적 인식 등으로 의원들의 

활동성과를 과소 인식했을 수 있다. 또 다른 예로 국민권익위원회는 ‘공공기관 청렴도 측정 모형’ 

에서 외부와 내부청렴도 둘을 합쳐 종합청렴도를 측정한다. 2010년 조사에서는 외부와 내부 청렴도 

가중치를 ‘민원인 평가비중을 높이기 위해 내부 가중치를 축소’하여, 73.5: 26.5를 적용한다.5) 왜 

민원인 평가의 비중을 높이는가? 이것은 무엇을 의미하는가? 현재의 가중치 비중은 적절한 것인가? 

그렇다면 적절한 비중에 대한 답을 어떻게 구할 것인가? 연구결과, 공무원은 비윤리 행동이라는 

자신에 불리한 성과 인식에서 자기본위 편향이 두드러졌다. 만일 자기본위 편향의 정도를 

산정한다면, 위의 질문에 답할 수 있는 기준 정보를 얻을 수 있을 것이다. 하지만 Miller & 

Ross(1975)는 사람들이 성공에 자신이 더 기여했다고 주장하나 반드시 그것이 자기본위 편향 

때문만은 아니고, 성공에 대한 기대가 만든 자기 스스로의 개선 효과(self enhancing effect) 때문일 

수 있다고 말한다. 이것은 서베이 방법에 의한 성과평가가 반드시 자기본위 편향의 결과인 것은 

아닐 수 있다는 점에서 결과 해석에 조심스런 접근이 요구된다.

기타 민원인의 공무원에 대한 갈등적 인식이 성과지표에 유의한 영향을 미쳤다는 점에서, 성과에 

대한 인식을 개선하고자 한다면 전략적으로 갈등적 인식 해소를 노력도 그 하나의 방법으로 

고려해야 함을 보여준다.

Ⅴ. 결  론

이 연구에서는 응답자, 즉 인식 주체의 자기 편향과 상대에 대한 갈등적 인식의 영향이 서베이 

방식의 성과측정에서 어떻게 나타나는가를 민원행정서비스를 대상으로 서비스 제공자인 공무원과 

수혜자인 민원인 간의 인식 비교를 통해 검토하였다. 연구 결과, 응답자들의 다양한 성과지표에 

5) 국민권익위원회 (2010). 2010년 공공기관 청렴도 측정 결과(요약), pp.1-2, 17. http://www.acrc.go.kr. 검색일자 2011.3.17.
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대한 인식 패턴은 자기본위 편향 가설을 일관되게 지지하여, 성과평가가 반드시 성과 만에 대한 

것만은 아닐 수 있는 것으로 나타났다. 성과지표에 따라 영향의 방향과 크기가 유의한 차이를 

보임에 따라, 결과를 어떻게 해석할 것인가의 문제를 언급하고, 응답자의 자기본위 편향 및 갈등적 

인식 작용의 영향을 최소화할 필요를 지적하였다. 또 객관적 지표의 비중을 늘리거나 이들을 

기준으로 하여 성과를 평가하고 인식 지표는 보충적 지표로 사용하는 방법을 제시하고, 측정 

결과가 무엇을 의미하는지, 조심스런 해석의 필요를 강조하였다. 하지만 이 연구는 만족도, 공정성, 

비윤리 행동, 세 가지 성과지표 만에 대한 분석으로, 자기본위 편향이 정부 업무 성과지표 전체에 

걸쳐서 나타나는지는 말할 수 없고, 설명 역시 이들에 제한된다. 또 분석 대상도 민원행정 서비스 

였다는 점에서, 공공서비스 다른 분야에 일반화도 그 만큼 어려울 것이다. 그럼에도 불구하고, 정부 

업무성과 측정 방법의 개선, 서베이에 의한 측정결과의 의미와 해석에 관한 여러 시사점을 

제공한다. 무엇보다 자기본위 편향과 갈등적 인식이 공무원과 민원인 간의 인식 작용에 유의한 

변수라는 사실과 성과 인식에 어떻게 간섭하는가에 대한 이해 제공이다. 서비스 제공자와 수혜자 

간의 인식 차이는 정책 수립 및 집행 상의 불신과 갈등, 표적 집단의 수용성 저하 등으로 행정비용을 

누증시키고, 정부에 대한 거부와 냉소 등의 부정적 행동을 자극한다는 점에서, 이 연구의 결과는 

신뢰와 협력의 개선, 갈등 해소를 위한 아이디어를 줄 것이다. 자기본위 사고는 인식 편향(cognitive 

bias)인 만큼, 실제에 대해 정확한 인식을 방해한다. 갈등적 인식도 마찬가지이다. 이들은 모두 

광범위하고 일관되게 나타난다는 점에서 미래 연구의 과제는 누가 각각, 그리고 얼마나, 또 어떤 

성과 인식에서 그런가의 검토가 될 것이다.
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