
「한국지방행정학보」 제2권 제2호(2005. 12): 115-148 115

기초자치단체에서의 시민평가단 구성 및

활용방안

-서산시를 중심으로-

The Formation and Application Strategy of Civil

Evaluation Group in Local Government : with focused

on Seosan City

이 상 엽 (한서대학교 행정학과 교수)

The sharply conflicting competition between countries along with the coming of

the age of customers especially demand that the government escape from the

past authoritative administration and provide administration services from the

viewpoint of the residents with the realization of customers and customer

oriented administration. One of the active methods to meet these dramatic

environmental changes is a study on the residents satisfaction according to the

residents evaluation model.

This article is to develop on the formation and application strategy of civil

evaluation group in local government with focused on Seosan City.
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Ⅰ. 서 론

마이클파워는 현대사회를 ‘평가(감사)사회’(The audit society)로 진단. 파워에 따르

면, 현대사회는 고도로 복잡해지고, 미래에 대한 확실성이 감소했다. 미래의 일을 예

측하기 어렵다는 것은 곧, 행동과 결정을 할 때 근거가 되는 준거점에 대한 믿음을

상실하게 됨을 의미한다. 전반적인 신뢰의 저하 속에서 행동과 결정을 위해 필요한

믿을 만한 근거를 찾는 것, 바로 이 일을 평가와 감사(監事)가 할 수 있다는 믿음이
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현대사회에서 유포되었다. 이제 평가는 우리 사회의 대세로, 이를 거스를 수 없게 되

었다.

최근 우리나라에서도 외국에서와 중앙정부가 지방정부를 효율적으로 평가하려는 움

직임을 보이는가 하면, 지방정부 스스로도 시민적 관점에서의 평가를 시도하고 있으

나 관점의 차이에 따라 다른 지표가 적용되고 있음(라휘문⁃박희정, 2001). 주민의 삶

의 질을 획기적으로 향상시키기 위한 정책을 추진하기 위해서는 주민의 현재 상황을

있는 그대로 정확하게 조사하는 것이 중요. 따라서 기존의 관련 지표들에 비해서 주

민들의 삶에 보다 가까이 다가가 좀 더 피부에 와 닿는 삶의 질 지표체계를 구축하

고, 그 평가에 보다 많은 시민들의 접근이 전제되어야 한다.

국민의 종합적인 삶의 수준을 측정하기 위한 사회지표의 개발은 선진국에서는 1920

년대부터 시작되었고, 1960년대에 들어와서 본격화되어 ‘사회지표운동’으로까지 발전

되었다. 지속적인 경제성장으로 국민소득이 높아졌음에도 불구하고 빈곤, 범죄, 환경

파괴 등과 같은 사회문제들이 사라지지 않는데 대한 자각을 하기 시작했고, 사회구성

원 전체의 종합적인 삶의 수준을 반영하는 지표를 개발하여 전반적인 평가와 함께 바

람직한 방향으로 사회가 발전하도록 관리할 필요성이 높아졌기 때문이다.

우리나라의 삶의 질 관련 지표에 대한 관심은 1970년대 중반에 시작되어 1980년대

까지 서서히 증가하다가 1990년대에 들어와서야 본격화되었다. 최근 삶의 질 관련 지

표는 점차 특정영역에 대한 세분화되고 전문화된 특수지표로 발전되는 추세이다.

정부혁신지방분권위원회에서는 2005년 8월 ‘정부혁신을 위한 행정개혁과제 추진메

뉴얼’을 발표하여 시민평가제를 활성화할 것을 천명한바 있다. 지금까지 시민이 참여

한 조사 중 대부분이 민원서비스에 대한 ‘만족도 조사’로 ‘정책평가’와 관련된 내용은

적었다. 정책결정과정에서 제도로 활용되기보다는 정책 집행후 사후평가에 중점을 두

어 왔으며, 평가결과를 정책 환류시스템으로 이용하기보다는 정책홍보의 수단으로 활

용되었다. 다양한 이해관계인 의견청취, 환류(feedback)를 통한 정책반영, 국민 참여를

지속적으로 이끌어 내고 함께 실천해 나가는 노력 등 쌍방향 대화가 부족하였다. 시

민평가제도의 유용성에도 불구하고 조사 설계에 있어서 객관성이 답보되지 못하였고,

가시적인 부분에 대해서만 평가해 시민들의 직관적이며 주관적인 만족도에 불과하다

는 한계점과 평가 외부요인에 대한 통제가 불가능함에 따라 평가결과의 공정성과 정

확성 확보가 불분명해 매우 신중한 접근이 요구되어 왔으며, 결국 그 활용도를 제한

하게 되었다.

획득된 정보 및 평가결과의 효과적인 활용을 위한 정책모니터링 체계를 구축함으로

써 행정의 목표를 보다 명확히 할 수 있고, 행정성과를 향상시킬 수 있으며, 시민과

공무원과의 관계를 보다 바람직한 방향으로 개선시킬 수 있다. 시민평가제도의 활성
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화를 통해 행정체계적 측면에서는 소비자 중심적 행정체계를 구축하고 행정집행적 측

면에서는 공무원의 책임의식과 경쟁력, 행정의 민주성과 능률성, 행정신뢰도의 제고와

정치적 지지를 확보할 수 있다.

정부에서는 부처별로 ‘시민평가기획단’ 구성. 부처별로 객관성과 전문성을 답보하는

평가인프라로서 관련 전문가, 관계 공무원 등으로 시민평가기획단 구성. 시민이 참여

하는 각종 조사의 평가 설계를 담당하고 각 부처의 평가제도에 대한 자체 평가시스템

으로도 기능. 시민대상 모든 조사에서는 반드시 시민평가기획단에 의해 평가․조사

설계를 하고, ‘시민평가제도 운영지침’을 따르도록 하고 있다. 2005년 7월부터 시행된

정책품질관리제도의 정책형성․홍보․집행․평가․환류 등 각 단계에서의 여론 조사,

의견수렴, 평가시 적극 활동할 계획이다. 정부 주요 정책에 대한 시민평가 결과 우수

시민평가 기관에 대한 시상 등 각종 인센티브를 부여하는 방안 강구. 중 장기적으로

각 부처가 정책고객 D/B 등 인프라 확충을 통해 전문가 의견, 여론 등을 효과적으로

수렴할 수 있도록 지원할 예정이다.

각종 시민평가제도는 비전문가에 의한 정책평가결과라는 점을 유념하여 참여하는

시민의 비전문성을 최소화하고 실효성을 극대화하기 위한 방안 모색하여야 한다. 조

사결과를 업무와 관련된 전반적 전략수립에 어떻게 활용할 것인가를 사전에 고려해야

한다

현재 서산시에서 시행하고 있는 시민만족도 지수와 관련된 평가로는 총무과에서 조

사하는 행정서비스헌장 고객만족도 조사와 기획감사관실에서 시행하는 자체평가가 있

다. 이외에 부문별 평가로 세무과에서 시행하는 세정평가, 민원처리과 등 각 부서가

자체적으로 조사하는 민원만족도 조사 등이 있다. 자체평가는 주로 각 부서별 정책의

노력도와 효과성을 위주로 평가하는 반면 파급효과 측면이 약한 상태이다. 파급효과

항목이 있기는 하나 정성적인 평가에 그쳐 실질적으로 효과성 측면과 큰 차이없이 측

정되고 있다. 시민평가단에 의한 시민만족도 조사는 상기 평가와 중복되지 않는 범위

내에서 일반시민들을 대상으로 현재 삶의 질의 상태에 대한 체감 지표와 주요 시책에

대한 의견을 조사하는 것이 바람직하다.

시정평가지표는 지표의 속성에 따라 주관성 지표와 객관적 지표로도 구분할 수 있

다. 객관적 지표의 전형적인 것으로는 도시지표, 사회지표를 들 수 있으며, 지방정부

의 계량적 성과지표도 이러한 범주에 속한다. 주관성 지표는 주로 고객인 시민적 관

점을 중시하는 평가지표로서 주로 설문조사 방식을 취하는 경우가 많다. 서산시에서

추진하고자 하는 것은 후자에 역점을 두고자 한다.

시정평가지표는 내부적 지표와 외부적 지표로 구분할 수 있다. 내부적 지표는 주로

행정지원부서인 인사, 기획, 예산, 법무행정서비스 등을 평가하는 지표라 할 수 있으
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며, 시민적 관점의 최종적 성과보다는 행정과정의 산출물 지표인 경우가 많은 편이다

(박영강, 2004a). 외부적 지표는 시민과 관련된 것이므로 고객에게 의미 있는 서비스

의 만족도 등과 같은 질적 지표가 중시된다(박영강, 2004b; 박영강 외 2004; 안성호,

2001; 제갈돈 외, 2002).

시민평가 개념에 대한 보다 정확한 이해는 행정서비스 전달체계 또는 과정에 기초

하여 파악될 수 있다. 행정서비스 전달체계는 크게 5단계로 자원의 투입(Input), 과정/

활동(Process), 산출물(Output), 결과(Outcome) 및 영향(Impact)으로 구분할 수 있으

며, 이러한 흐름이 다시 환류(Feedback)되는 절차를 거치게 된다. 투입(Input)은 공공

서비스 생산을 위해 투입되는 인적 및 물적 자원을 의미한다. 예를 들면, 상수도의 수

질을 개선하기 위해 100억원을 투입하여 상수도 노후관을 교체하거나, 실업문제 해결

을 위해 100억원을 투입한 것과 같은 것이다. 산출물(Output)과 결과(Outcome)를 구

분하는 견해가 있는가 하면, 양자를 구분하지 않고 혼용하는 경우도 있다. 산출물

(Output)은 공장에서 최종적으로 생산되는 제품과 같은 개념으로 업무활동을 통해 만

들어진 완성된 결과물을 의미한다. 이러한 산출물은 구체적이고 계량적으로 파악될

수 있다. 예를 들면, 100억원을 투입하여 노후상수관 50km를 교체하거나, 100억원의

실업자금을 투입한 결과 실질자 1만명을 직업훈련시키고 1만명을 공공근로에 투입하

는 것 등이다. 결과(Outcome)는 주로 생산활동 보다는 서비스와 관련된 개념으로 공

공부문에서 널리 사용되고 있다. 즉, 업무활동을 통해 형성된 산출물이 그것이 의도한

목적을 실현하는 상태 또는 직간접으로 사회 및 수혜자에 미치는 효과를 의미한다.

예를 들면, 100억원을 투입하여 노후상수관을 교체한 결과 녹물이나 이물질이 감소한

정도나, 100억원의 실업자금이 투입되어 실현된 취업자의 규모 등을 의미이다. 결과

(Outcome)와 영향(Impact)을 구분하는 견해가 있는가 하면, 반면에 양자를 같은 의미

로 사용하는 경우가 있다. 결과(Outcome)는 “업무활동을 통해 형성된 산출물을 통해

의도한 목적이 실현된 정도나 상태”가 강조되는데 반해 영향(Impact)은 “결과로 인해

사회 및 수혜자 등에 미치는 파급효과”를 강조한다. 예를 들면, 100억원의 자금을 투

입하여 노후상수관 50km를 교체하여 이물질과 녹물의 감소를 통해 수질개선을 하였

다면, 이는 곧 결과로 파악될 수 있고, 이러한 수질개선을 통해 시민들이 음용수에 대

한 신뢰가 높아지고 물맛에 대한 만족이 증가한 것은 영향으로 파악될 수 있다. 아울

러 100억원의 실업자금을 투입하여 1만명의 신규 일자리가 창출된 경우 이는 결과로

파악될 수 있고, 이로 인한 계층간 소득격차의 축소나 시민들이 느끼는 사회불안요인

의 감소 등은 영향으로 파악될 수 있다.

요컨대 시민평가는 “정부가 수행한 공공서비스가 사회 또는 수혜자들에게 미치는

궁극적인 효과”로서의 결과(Outcome) 또는 영향(Impact)을 구체적으로 파악하기 위한
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것이다1). 서울특별시나 대전광역시에서 실시한 시민만족도 조사는 엄밀한 의미

에서 행정서비스헌장 고객만족도 조사에 해당된다. 성과평가는 자체평가에서

평가가 이루어지고 있다.

서산시에서 시행할 시민만족도 조사 범위는 행정서비스헌장 고객만족도 조사와는

달리 시책이 추진되고 난 후의 효과에 대한 산출결과 영향정도를 조사하는 것으로 부

문별 행정서비스의 구체적 고객보다는 일반시민을 대상으로 하며, 이와 같은 주관적

체감만족도를 제시함으로써 시민들이 시정을 종합적으로 이해하고 참여하는 통로가

되어야 한다.

본 연구의 주요 목적은 시민평가단을 구성하여 시정에 대한 전체조사 또는 표본조

사를 통해 삶의 질에 대한 주관적 만족도와 정책 추진 결과에 대해 느끼는 만족도,

정책수요조사, 단체장의 실적에 대한 평가 등을 측정함으로써 시민의 시정에 대한 이

해와 시책에 대한 피드백을 통해 보다 나은 시정을 펼쳐, 종국에는 시민들이 “한국에

서 가장 살기좋은 서산”과 개인적 행복감을 향유할 수 있도록 하는 데 있다. 이를 위

해 시민평가단을 어떻게 구성할 지, 구체적으로 어떻게 설문을 작성할 지에 대해 역

점을 두기로 한다.

Ⅱ. 시민평가제와 시민평가단에 관한 이론적 고찰

1. 시민평가제도가 나오게 된 배경

급속하게 진행되는 정보화는 행정과 시민과의 관계에도 획기적인 변화를 요구하고

있다. 정보화는 조직 내적으로 업무의 처리를 신속히 하고 조직간 연계 및 의사소통

을 강화시켜줄 뿐만 아니라, 조직 외적으로는 조직의 투명성, 공개성, 참여성, 민주성,

환류에 의한 통제가능성을 높여주는 수단으로 작용한다. 정보화는 방대하며 복잡한

행정기관의 업무를 쉽게 처리할 수 있도록 하고, 분절적인 조직들을 일원화시켜 주어

조직 활동의 연계성과 효율성을 높여주고 있다. 따라서 아날로그 시대에서는 불가능

1) 한편 시민평가 외에도 이와 유사한 개념 또는 용어로서 “실적평가와 성과평가”가 사용되고 
있다. 이들 용어는 구분되어지기도 하고 같은 의미를 지닌 것으로 사용되기도 하는데, “실적평
가는 주로 업무활동의 규모나 업무활동의 능률성(투입대비 산출) 등 양적인 측면에 대한 파악
을 강조하는 개념”으로 널리 활용되는데 반해 “성과평가는 행정기관에서 제공된 서비스가 지니
고 있는 질적인 측면, 업무활동을 통해 생산된 산출물로 인한 효과성(목표의 성취도), 또는 이
들이 궁극적으로 미치는 파급효과 등 질적인 측면에 대한 파악을 강조하는 개념”으로 활용되고 
있다. 이러한 용어와 더불어 사용되는 “시민평가는 성과평가를 위한 하나의 수단으로 행정기관
에서 제공된 공공서비스에 대하여 수요자이자 고객으로서의 시민들이 느끼는 인식이나 만족도
를 측정하는 질적이며 주관적인 측면이 강조되는 개념”이다.
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하였던 조직의 성과관리 및 평가시스템들이 정보화로 인해 실현가능성이 높아졌다.

정보화에 의해서, 행정기관업무의 기획, 실행, 통제 과정이 하나의 체계로 통일되어

모니터링 될 수 있고, 각각의 단위들에 대한 평가체계 및 성과관리체계 수립, 다차원

적인 상호 의사소통과 피드백이 가능해졌다. 지방정부와 시민간의 거리감을 단축할

수 있는 계기로 작용한다.

시민평가는 행정서비스 등 행정기관이 시민을 대상으로 생산하여 제공하는 서비스

에 대해 성과평가 차원에서 고객으로서의 시민을 통해 직접 그 성과를 평가하는 제도

이다. 이러한 시민평가는 미국을 비롯하여 영국, 싱가폴, 홍콩, 호주 등 외국에서는 이

미 오래전부터 다양한 형태로 진행되고 있다.

시민평가에 있어 평가의 주체로서의 시민, 즉 고객개념의 중요성은 민간부문에서

먼저 부각되기 시작하였다. 1982년 Peters & Waterman이 쓴 “최고를 찾아서(In

Search of Excellence)"에서 비롯되었다. 즉, 이들은 기업의 성장과 발전 즉 성공을 위

해서는 기업상품의 고객에 대한 인식과 이들을 만족시키는 것의 중요성을 충분히 부

각시키고 있다.

고객지향, 고객만족과 고객감동 등 고객중심의 개념이 정부보다 민간에서 먼저 생

성되고 부각된 데에는 민간기업이란 자신이 생산하고 제공하는 서비스와 제품에 대한

판매를 통해 기업이윤을 확보하고, 그에 따라 기업의 확장은 물론 사활이 결정되는

데서 비롯되었다. 즉, 각기 자신이 생산하여 제공하는 재화와 서비스를 소비자인 고객

에게 판매하여 기업이윤의 극대화를 목적으로 하는 민간기업의 경우, 보다 고객들의

요구에 우선적으로 부응하는 제품과 서비스를 생산하여 공급함으로써 고객을 확보하

는 것이 가장 필수적이다.

한편 공공부문에서 고객개념과 그 중요성이 부각된 것은 1992년 Osborne &

Gaebler가 쓰고 미국 Clinton 행정부의 행정개혁의 정신적인 근간을 제공한

"Reinventing Government: How the Entrepreneurial Spirits is Transforming the

Public Sector"에서 찾을 수 있다. Clinton 행정부의 행정개혁백서라고 할 수 있는

NPR(National Performance Review)에 따르면, 미국이 행정개혁을 실시함에 있어 고

객중심의 개념이 도입된 대전제는 바로 “정부의 고객에 대한 서비스 수준의 목표는

민간최고의 수준과 같은 것”으로 규정하고 있다. 이는 정부도 이제는 시민에게 서비스

를 제공하는데 있어 민간기업이 고객을 만족시키는 만큼이나 좋아야 한다는 것이다.

우리나라의 경우 행정관리에 있어 고객개념과 고객중심의 행정이 등장한 것은 불과

1990년대 중반이다. 1990년대를 전후로 국내외 경제 및 행정환경은 급속한 변화를 경

험하게 되면서 국가차원에서의 경쟁력 향상이 요구되었고, 이를 극복하는 방안으로

고객을 중심으로 한 새로운 관리 패러다임과 시민평가가 적용되었다. 즉, 그간 개발과
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성장시기에 관 내지는 공급자 중심으로 이루어진 행정이 국제적으로는 세계화와 무한

경쟁체제에 대응하고, 국내적으로는 IMF 금융위기를 중심으로 한 경제위기 문제의 해

소를 위한 관리전략이 행정개혁과정에서 실현되었다.

이러한 국․내외 상황과 더불어 1995년 민선자치단체장의 선출을 통한 본격적인 지

방자치제는 시민중심의 서비스 공급과 그 수단으로서의 시민평가제를 도입하는 데 결

정적인 계기로 작용하였다. 주민에 의해 선출되는 민선자치단체장들은 과거 관선 단

체장시절과는 달리 이제는 행정서비스를 제공하는데 주민들의 수요와 욕구를 우선적

으로 파악하고 그에 대응하는 것이 선결과제로 등장하였다. 따라서 민선단체장 출범

이후 여러 지방자치단체들은 행정서비스에 대한 시민평가를 갖가지 형태로 시행하게

되었다. 이러한 측면에서 지방자치제의 시작은 과거 중앙정부를 비롯한 정부, 즉 공급

자 중심의 행정에서 수요자이자 고객으로서의 시민중심의 행정체제로 행정패러다임이

변화되는 계기로 작용하였으며, 1999년부터 서울특별시를 중심으로 일부 지방자치단

체가 실시하고 있는 행정서비스에 대한 시민평가제는 그 핵심에 자리잡고 있다(최병

대 외, 1999).

특히 우리나라의 경우 중앙정부와 서울시에서는 시민평가가 행정서비스에 대한 만

족도 조사 차원을 넘어 부패라는 국가적 문제를 해소하는 차원으로 확대 적용되고 있

다. 즉, 부패실태를 파악하는 청렴도 조사는 행정서비스에 대한 고객으로서의 시민만

족도 조사가 정착되면서 우리사회에서의 당면문제인 부패에 있어서도 시민평가가 적

용되고 있다.

중앙부처에서는 국민만족도 조사를 시행하고 있다. 일반 기업은 기업 활동의 최종

적인 성과들이 재무적 지표로 나타나기 때문에, 고객만족도는 재무적 지표의 하위 지

표로서 의미가 부여된다. 이에 반해 공공업무는 일종의 공공재적 성격을 띠고 있어서

재무적 가치는 투입요소로서만 작용. 물론 예산의 효율적 집행이나 투입 예산 대비

성과 등의 자료로서 성과의 일환으로도 활용될 여지가 있지만, 일반적인 공공업무의

최종적인 성과는 공공서비스의 산출을 통한 공익적 가치의 달성이나 향상으로 귀결된

다는 점에서 공공사업의 최종적인 성과평가는 공익적 가치 실현의 측정이나 국민만족

도 등을 통해서 이루어지는 것이 현실적이다.

국민만족도 조사의 영역은 민원행정 서비스, 주요정책, 기관행정이용자 만족도 등

세 영역이다. 이 세 영역에 대한 만족도 조사는 공공업무의 프로세스 품질을 높이도

록 강제하며, 공공업무의 평가가 단순히 산출에 그치는 것이 아니라 궁극적으로 달성

하려고 하는 성과에 초점을 두도록 하는 영향요인이 되고 있다. 정부업무 평가는 세

부문에 대한 평가에서 그치는 것이 아니라, 세 영역간의 가중치를 두어 종합평정을

함으로써 중앙부처간의 경쟁성 및 정부업무 등의 효율성과 책임성을 제고하고 있다.
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종합평정은 기관의 규모․기능․성격 등을 고려하여 43개 평가대상기관을 2개의 그룹

(장관급기관/청단위기관)으로 분류한 후 그룹내 기관간 비교 평정을 시도한다. 가중치

는 주요정책과제(35%), 관리역량(35%), 국민만족도(30%)로 부여하고 있다.

시민평가제는 행정패러다임의 변화에 부응하여 행정서비스의 수혜자(고객)인 시민

의 공공서비스에 대한 만족의 정도를 파악하여 그 결과를 행정과정에 반영함으로써

시민에 대한 행정서비스를 향상시키고, 궁극적으로는 서비스에 대한 시민의 만족도를

높이는데 그 목적이 있다.

최근 지방자치단체가 도입하여 실시하고 있는 시민평가제는 제도화의 정도나 활용

등 다양한 측면에서 상호간에 커다란 차이를 보이고 있다. 즉, 시민평가제를 공식제도

로 채택하였는가의 여부, 공무원의 인사평정 등 시민평가의 결과에 대한 활용방안 등

에 있어서 큰 차이를 보이고 있다(김병준, 1998).

2. 시민평가제도와 시민평가단의 기능

행정기관이 제공하는 서비스의 고객인 시민에 의해 서비스를 평가하는 시민평가제

는 기본적으로 “고객지향적인 행정구현”, “결과측면에서의 성과측정”, 그리고 “공공서

비스의 생산 및 공급과 관련하여 정부내적인 경쟁체제를 구축” 등의 기능을 수행한다.

이러한 기능으로 인해 시민평가제는 기존의 행정관리 패러다임 내지는 방식이 지니고

있는 한계를 극복하는 전혀 새롭고 혁신적인 관리방식으로 인식되고 있다.

1) 시민의 입장에서의 행정과 감성행정 구현

지금까지 공급자인 官을 중심으로 행해져 온 기존의 행정업무 수행 기본틀은 무한

경쟁 속에서 국가차원의 경쟁력이 요구되고 있는 여건 하에서 비능률과 함께 정부의

경쟁력을 손상시키는 등 많은 문제와 한계를 노출시키고 있다. 이러한 한계를 극복하

는 유일한 전략은 바로 행정업무 수행의 기본틀을 관을 축으로 한 공급자 중심에서

벗어나 행정서비스의 수요자인 시민의 입장에서 시민이 수요하는 바를 충족시키는 고

객지향적 행정을 구현하는 것이다. 행정업무의 대상인 시민들을 고객으로 간주하고

이들 고객이 수요하는 바를 파악하고 그에 상응하는 적절한 서비스를 제공하는 행정

을 구현하는 것이다.

고객지향적인 행정을 구현하기 위해서는 첫째, 행정기관이 행정서비스의 대상이 되

고 있는 시민을 단지 업무수행의 대상으로 규정하지 않고 행정서비스 수요에 있어 주

체적 역할을 하는 고객으로 간주되어야 한다. 이 경우 가장 당면한 과제는 고객의 범

주를 규명하는 것이다. 즉, 고객을 위해 그들이 수요하는 서비스를 제공하고자 하는
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경우 구체적으로 그 대상이 되는 고객이 누구인지가 올바르고 명확하게 규명되어야

한다.

둘째, 행정서비스가 제공되는 궁극적인 목적을 이들 고객이 수요하는 바를 충족시

켜 줌으로써 고객이 만족하는 행정을 구현해야 한다. 고객으로서의 시민이 만족하는

서비스를 제공하기 위해서는 고객에 대한 규명과 함께 과연 이들이 기존의 서비스를

어떻게 평가하고 있으며, 이들이 수요하는 행정서비스란 어떤 것인지가 규명되어야

한다.

이러한 관점에서 볼 때, 고객지향적인 행정서비스의 구현은 비록 단순해 보이지만

행정관리의 기본틀을 변화시키는 것으로 매우 획기적이고 어려운 과제이다. 이는 결

코 단순한 구호나, 정부의 자기계발적이거나 자기비판적인 노력만으로는 실현될 수

없는 것이기도 한다. 고객지향적인 행정을 구현하기 위한 가장 수단으로 가장 널리

활용되고 있는 방안이 바로 시민평가제이다. 시민평가제는 행정기관이 제공한 서비스

에 대해 그 대상이 되고 있는 시민들이 어떻게 평가하고 있으며 얼마나 만족하고 있

는가를 조사하는 것이다. 이러한 조사에 입각하여 시민의 입장에서 기존 행정서비스

의 문제와 한계를 파악하고 아울러 그들이 수요하는 바를 파악하여 이를 행정서비스

개선에 반영함으로써 궁극적으로 고객중심의 행정을 실현하는 것이다.

한편 시민을 대상으로 한 조사결과에 기초하여 시민에 대한 만족을 증진시키기 위

해 행정서비스를 개선한다는 것은 곧 행정기관들로 하여금 민원인에게 더욱 책임감

있게 대하려는 풍토를 조성하고 업무수행의 본질을 민간에 대한 통제가 아니라 지원

으로 전환할 수 있다. 고객 내지는 시민의 인식과 만족도에 기초한 서비스의 평가를

통해 고객 내지는 시민중심의 서비스를 실현하는 것은 결국 그 과정에서 행정기관과

시민과의 광범위한 접촉과 관계를 형성함으로써 행정의 민주성과 능률성을 확보할 수

있다. 또한 시민평가는 지방자치단체와 지역주민을 연결시켜 보다 효율적이고 생산적

인 행정서비스를 산출할 수 있는 ‘참여민주주의'의 하나의 메커니즘으로서의 역할도

수행한다(Epstein, 1984). 따라서 시민평가는 고객중심의 행정을 실현함으로써 궁극적

으로 지역주민의 행정에 대한 신뢰도와 정치적 지지를 확보할 수 중요한 계기가 된

다.

2) 파급효과 중심의 성과 측정

시민평가제는 말 그대로 행정기관이 제공한 서비스에 대해 서비스의 대상이 되고

있는 시민이나 고객들로 하여금 해당 서비스를 어떻게 평가하고 얼마나 만족하고 있

는가를 조사하는 것이다. 고객지향적인 행정구현의 입장에서 볼 때 행정서비스 제공

의 기본목표는 시민들이 수요하는 바를 적절하게 제공하는 것인데, 그 성취여부 내지
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는 정도는 바로 시민평가제를 통해 측정할 수 있다는 것이다. 즉, 시민평가제는 행정

기관이 수행한 업무의 성과를 업무수행으로 인한 최종 결과, 즉 시민에 대한 만족감

(인식)을 통해 측정하는 것이다. 시민평가 결과 만족도가 높으면 성과가 높은 것이고,

만족도가 낮으면 성과가 낮은 것이다.

정부가 수행한 업무의 성과는 여러 측면에서 측정되고 조사될 수 있다. 예를 들어

극단적으로는 행정기관이 특정업무의 수행을 위해 투입한 인력 및 재정규모를 통해

측정하기도 하고, 일반적으로는 업무수행을 통해 산출된 활동량(workload 또는

activity) 내지는 산출물(outputs)을 통해 측정하고 있다. 하지만 시민평가제는 행정기

관의 활동에 있어 소요된 투입물이나 업무량 또는 산출물은 시민들에게 서비스를 제

공하는 중간과정 내지는 수단에 불과한 것이며, 궁극적인 결과는 이러한 서비스 내용

이 시민들에 미치는 궁극적인 영향을 통해 파악되어야 한다는 것이다. 행정서비스가

시민들에 미친 궁극적인 영향, 즉 최종결과측면에서의 성과측정은 바로 행정서비스에

대한 시민들의 만족도 평가를 통해 이루어져야 한다는 것이다. 서비스에 대한 시민들

의 만족도를 평가하는 시민평가제는 바로 행정기관이 수행한 업무 및 서비스에 대한

궁극적인 결과, 즉 성과를 측정하는 핵심적인 수단인 것이다.

이러한 관점에서 볼 때, 공급자인 행정기관이 행정서비스에 대한 시민들의 수요에

관계없이 완전히 주관적인 입장에서 업무를 수행하는 등 서비스를 제공함으로써 시민

들의 만족도가 낮게 나타나는 경우 행정서비스의 결과측면에서의 성과는 저조하다는

것이다. 행정서비스의 성과를 이렇게 서비스에 대한 시민의 만족도라는 결과로 규정

하는 경우 그 성과를 향상하기 위해서는 시민들의 만족도를 높이는 서비스를 제공해

야 한다는 것이다.

3) 시민참여층의 대표성 확보

‘좋은 가버넌스’란 참여적이며, 투명하며, 책임성 있는 체제‘를 의미. 이를 위해서는

다양한 층의 적극적인 참여가 전제되어야 한다.

시정에 대한 시민참여 수단으로 공청회, 자문위원회, 주민투표, 주민발안, 자원봉사,

민원 및 청원, 의정감시, 적극적인 시위 등이 있으나, 주로 활용되는 참여 수단은 위

원회를 통한 참여, 인터넷을 통한 의견개진, 적극적인 시위, 시민만족도조사를 통한

간접적 의견 표현 등이다.

문제는 이러한 참여가 시민 중 특정계층에 한정되기 때문에 중산층, 무관심층의 참

여가 제대로 이루어지지 못하고 있다. 위원회를 통한 참여의 경우 전문가집단의 한계

로 중복 참여를 벗어나기 어려운 실정이다. 인터넷을 통한 참여의 경우 강성 인사나

적극적 의견을 피력하는 일부 네티즌에 그치고 있다. 적극적인 시위 형태도 있으나
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상시 제도화가 어려운 상태이다. 시민만족도조사의 경우 보다 광범위한 층의 참여가

이루어질 수 있는 수단이나, 대부분 용역의 일부로 진행되며, 경비가 많이 소요되는

편이다.

이러한 문제점을 보완하기 위해 상시적으로 시정참여를 보장할 수 있는 시민평가단

을 구성하여 중산층과 무관심층의 시정참여를 진작하고, 설문조사시 단가를 절약하도

록 하기 위해 시민평가단을 구성할 필요가 있다.

4) 경쟁을 통한 서비스 개선 추구

행정서비스를 제공하는 행정기관들은 근본적으로 각 기관이 개별적으로 법령에 의

해 주어진 특정한 기능을 수행하고 있다. 행정기관별 담당기능은 공공부문의 성격상

중복되지 않고 각 기관이 별도의 고유기능을 수행하고 있는 것이다. 비록 행정기관들

이 성격상 중첩되지 않고 각기 별도의 고유기능을 수행하지만 본질적으로 경쟁의 여

지가 존재하지 않음으로 인해 업무수행에 있어 성과를 향상하기 위한 있는 내재적 유

인이 없다. 그렇다고 독점요소를 없애고 경쟁을 조성하기 위해 행정기관간 담당기능

및 업무를 중첩하게 할 수는 없는 것이다.

이러한 여건 하에서 행정기관별 서비스에 대한 시민평가를 통한 만족도 측정과 기

관별 상호비교는 행정기관간 경쟁요소를 제공할 수 있다. 예를 들어 우리나라 중앙행

정기관의 경우 모든 기관들이 각기 고유의 기능을 수행하고 있어 비교평가가 불가능

하지만 각 기관의 서비스에 대한 시민평가를 통해 그 만족수준을 상호비교함으로써

기관별 서비스 수준을 비교하고 우열을 가릴 수 있다. 이러한 취지의 제도가 바로 현

재 국무조정실에서 기관평가제의 한 요소로 운용되고 있는 “중앙행정기관에 대한 국

민고객만족도 조사”이고, 서울시에서 각 서비스 분야에 대해 실시하고 있는 “시민만족

도 조사”이다. 중앙정부는 그에 기초하여 분야별 우수기관을 선정하여 표창하고 있으

며, 서울시는 우수기관에 대한 재정적 지원을 실시하고 있다.

3. 시민평가제의 개념 및 내용

웰빙이나 삶의 질 측정 방법에는 개인복지접근법, 지역추세접근법, 생활가능성접근

법, 시장·주거접근법 주·객관 절충방식 등이 있다.

개인복지접근법은 삶의 질은 다분히 개인의 경험에 의한 주관적 특성을 가지고 있

다고 본다. 따라서 개인복지접근법에서는 삶의 질에 영향을 미치는 조건들에 대한 개

인의 주관적 만족도를 통해서 삶의 질을 측정하려고 한다. 주관적 만족도의 측정에는

대개 일정한 척도를 활용하는데 주로 리커어트(Likert) 5점(또는 7, 10점) 척도가 주로
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활용된다.

지역추세접근법은 지역사회의 삶의 질 구성요소와 추세에 초점을 두는 방식이다.

지역추세접근법은 삶의 질을 일정한 척도나 기준에 의해 총체적으로 또는 구성요소별

로 측정하는 것이 아니라 구성요소나 개별지표의 변화 추이를 단순히 관찰하는 방식

이다. 즉, 지역추세 접근법은 삶의 질의 총체적 지표로서보다는 객관적으로 관찰할 수

있는 삶의 질의 구성요소들의 변화를 예측하여 부문별 사회정책의 방향을 설정하기

위해서 주로 사용한다.

생활가능성접근법은 삶의 질을 나타내는 객관적 지표의 지역 간 비교에 중점을 두

는 방법이다. 이 방법에는 순위평가 모형, 다차원 거리 모형 등이 있다. 순위 평가모

형은 지역의 개별 삶의 질 지표 값을 표준화지수로 치환하여 지역별 삶의 순위를 평

가하는 방식이다. 다차원 거리모형은 먼저 개별 지역의 삶의 질 지표들의 최적치를

취합하여 모델 지역의 삶의 질 지표 값의 체계를 구성한다. 그리고 모델지역의 삶의

질 지표들의 최적치와 개별 도시의 실제 측정치 사이의 유크리드 거리(euclidean

distance)를 측정하여 개별 도사의 삶의 질을 평가한다.

시장·주거접근법은 임금과 주거비용에 내재된 지역 간 삶의 질의 차이를 추정하는

방식이다. 시장·주거접근법은 먼저 삶의 질을 구성하는 여러 요일들을 설정하여 계량

화한 다음 임금과 주거비용에 자본화되어 나타나는 삶의 질 구성요소들의 잠재가격을

구한다. 그리고 각 지역의 구성요소들의 수량과 잠재가격을 곱하고 그 값들의 합으로

각 지역의 삶의 질을 측정한다.

주·객관 절충방식은 객관적인 삶의 질 지표와 주관적 만족도를 절충하여 적용하는

방식이다. 이 방식은 생활가능성접근법에서 강조하는 객관적 지표와 개인복지접근법

에서 강조하는 주관적 만족도도 함께 고려하는 절충적 방식을 취한다. 삶의 질의 객

관적 지표와 주관적 지표는 긴밀하게 상호 연관되어 있다.

서울시를 비롯하여 다양한 정부에서 시행하고 있는 시민평가제는 평가대상이 되고

있는 행정기관에서 수행한 행정서비스나 성과에 대해 수요자인 국민 또는 시민을 통

해 직접 평가하는 것이다. 이때 국민 또는 시민이란 불특정 다수이기보다는 민간부문

에서 특정 재화나 서비스를 구매하는 고객과 같이 특정 행정기관에서 제공하는 서비

스의 직접적인 대상자로서의 고객으로 제한되고 있다. 특히 행정서비스에 대한 시민

평가는 서비스의 직접적인 수요자인 고객으로서의 시민들이 행정기관에서 제공하는

서비스에 대해 어떻게 평가하고 있으며, 얼마나 만족하고 있는가를 측정하는 것이다.

이는 행정기관이 제공하는 공공서비스에 대하여 고객으로서의 시민들이 인식하고 느

끼는 ‘체감만족도’로 질적이며 주관적인 평가를 의미한다.

따라서 시민평가제는 서비스에 대한 시민의 만족상태를 조사하는 ‘시민(주민)만족도
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조사'의 형태로 이루어지며, 시민을 고객으로 보는 입장에서는 ‘고객만족도(Customer

Satisfaction) 조사’로 불려지기도 한다. 행정기관이 제공하는 서비스에 대한 시민의 느

낌이나 만족도 등을 조사하는 시민평가는 일반적으로 고객으로서의 시민을 대상으로

한 설문조사(Citizen Survey)의 형태로 행해진다(최병대 외, 1999: 22). 시민평가는 행

정기관이 제공하는 행정서비스의 수준이 시민이 기대하는 것과 비교하여 볼 때, 그

수준이 높은지 또는 낮은지를 객관적인 조사기법을 통하여 설문조사하여 그 결과를

계량화 또는 수치화하고 있다.

한편 시민을 평가주체로 그들의 서비스에 대한 만족수준을 측정하는 시민평가는 행

정기관이 제공한 서비스에 대해 궁극적인 효과 내지는 결과에 입각하여 정부의 성과

를 측정하는 것이다. 결과에 입각한 성과평가로서의 시민평가는 행정서비스 전달체계

또는 과정에 기초하여 파악될 수 있다. 행정서비스 전달체계는 크게 4단계로 자원의

투입(Input), 과정/활동(Process), 산출물(Output), 그리고 결과/효과(Outcome) 등으로

구분할 수 있으며, 그것이 다시 환류(Feedback)되는 절차를 거치게 된다. 행정서비스

에 대한 결과/효과 측면에서의 성과평가는 해당 서비스를 통해 행정기관이 의도한 궁

극적인 목적이 실현된 정도나 서비스 자체의 질을 통해 이루어질 수 있다. 행정서비

스를 통한 목적의 실현이나 서비스 자체의 질적인 수준은 서비스의 내용을 구성하는

요소에 입각한 지표에 의해서도 가능하지만 서비스를 수요하는 시민(고객)들이 느끼

는 인식을 통해서도 측정될 수 있다. 이러한 측면에서 시민평가는 서비스의 질적인

수준 내지는 목적의 실현정도를 시민을 통해 측정하고 평가하는 것이다. 따라서 행정

서비스에 대한 고객으로서의 시민에 기초한 만족도 조사, 즉 시민평가는 행정서비스

의 품질과 행정서비스로 인한 성과를 결과/효과측면에서 평가하는 것이다.

Ⅲ. 시민평가기초심의위원회 및 시민평가단 구성

1. 수행체계

시민평가의 공정성을 확보하기 위해서는 집행부서의 개입을 최소화하고 외부 전문

가를 중심으로 하는 접근방식을 취하는 게 바람직하다.

서울시에서는 시민평가단을 구성하여 시민평가제도 도입과 관련한 모든 주요사항을

심의․결정하여 집행부(심사평가담당관실)에 제시한다. 서산시에서도 평가기능을 담당

하는 기획감사담당관실 기획담당에서 업무를 총괄하도록 한다.

서울특별시에서는 시민평가를 위한 평가모형 개발은 관련 분야 연구기관(서울시정

개발연구원)에 용역 의뢰하여 그 과정을 시민평가단에 보고하도록 하여 그 내용을 심
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의․결정하고 있다. 시민평가단을 통해 최종적으로 확정된 평가모형 및 방법론에 따

라 민간전문조사기관이 조사를 실시하고, 조사결과는 시민평가단이 최종적으로 발표

한다. 서울특별시와 같이 하는 방법이 바람직하나, 문제는 평가비용이 많이 소요된다

는 게 단점이다. 따라서 서산시에서는 기획감사담당관실 기획담당에서 시민평가 관련

계획과 예산을 확보한 후 정책자문교수단의 자문을 받아 구체적인 평가대상 분야의

선정과 평가지표 안을 마련하도록 한다. 시민평가기초심의위원회에서 시민평가와 관

련한 기본내용을 심의한 후 평가를 의뢰하도록 한다.

<그림 3-1> 서산시의 시민평가단 운영과정

시민평가단 계획 및 예산 확보

평가대상분야 선정
정

평가모형 개발

평가모형 및 평가지표 도출

평가모형 및 지표확정

조사기관 선정 및 조사실시

조사결과 발표

조사결과 해당부서 통보 및
활용방안 강구

시민만족도 제고방안 및 
시정 방향 대안 제시

피드백

2. 시민평가기초심의위원회의 구성

정부에서는 부처별로 ‘시민평가기획단’ 구성한다. 부처별로 객관성과 전문성을 답보

하는 평가 infra로서 관련 전문가, 관계 공무원 등으로 시민평가기획단을 구성한다. 시

민이 참여하는 각종 조사의 평가 설계를 담당하고 각 부처의 평가제도에 대한 자체

평가시스템으로도 기능한다. 시민대상 모든 조사에서는 반드시 시민평가기획단에 의
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해 평가․조사 설계를 하고 있다

시민평가단의 운영과 시민평가의 기본사항을 심의하기 위하여 시민평가기초심의위

원회를 두도록 한다. 시민평가기초심의위원회의 기능으로는 ①시민평가 기본계획 심

의, ②시민평가단 구성 심의, ③평가대상분야 및 평가지표 확정, ④평가 실시기관 선

정 등을 등 수 있다.

위원회 구성은 총인원 11명으로, 위원장은 부시장으로 한다. 내부위원으로는 총무국

장, 사회산업국장, 건설도시국장, 기획감사담당관(간사)으로 하고, 외부위원으로는 시

의원 2인, 교수 2인, 시민단체 또는 관련 전문가 2인으로 한다. 가능한 여성 1인 이상

을 포함하도록 한다.

위원회 남설을 지양하고, 자체평가 기능을 수행하고 있는 자체평가위원회에서 시민

평가기초심의위원회 기능을 대신하고, 시민평가가 어느 정도 정착단계에 달하는 시점

에서 새로운 위원회를 구성하도록 한다.

번거로운 회의 소집을 지양하기 위해 가능한 서면심의를 중심으로 하되 위원들간

심도있는 토론이 필요한 사안이 있을 경우 대면회의를 개최하도록 한다.

3. 시민만족도 조사 시기

시민평가단에서 표본을 추출하여 각종 정책의 수요조사나 분야별 만족도조사 등을

실시한다. 전반적인 시정만족도 조사는 년 1회 원칙으로 하되, 분야별 조사는 수시로

실시함으로써 시민 여론을 적기에 반영하도록 한다.

4. 외부위탁기관 선정

설문조사와 분석은 객관성과 중립성 보장을 위해 외부에 용역 의뢰하고 그 결과를

공개하도록 한다.

일반 여론조사기관의 경우 단가가 매우 비싸고, 서산시 실정을 잘 모르기 때문에

서산시 사정을 잘 알만한 지방행정이나 지방자치 관련 학회에 위탁하는 것도 고려할

필요가 있다.

2006년 분야별 조사에서는 웰빙라이프 관심영역 분류에 따라 5개 분야로 평가하도

록 한다. 정책 세부사항에 대한 만족도를 조사해야 하기 때문에 대상집단 영역별로

세분화하여 실시한다, 이 경우 매번 용역으로 발주하기 어렵기 때문에 정책자문교수

단의 3개월짜리 자문과제 형태로 나눠 자문 의뢰를 하도록 한다.
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5. 시정평가단 구성 원칙

총인원은 5,000명으로 구성하고, 구성비율은 지역안배 대 직능별(직장 포함) 안배를

2 : 8 비율로 한다. 직능별로 먼저 안배를 한 후 읍면동 표본 비율에 따라 지역안배를

한다.

자격은 서산시에 주소를 둔 19세 이상 남녀로 한다. 1가구 1명 원칙으로 하고, 가족

구성원 경합시 남여, 연령 고려하여 안배한다. 연령, 직업군 등을 고려해야 하나 설문

조사가 용이하지 않은 층은 1차 시민평가단 구성에서 배제한다. 점차적으로 인터넷이

나 이메일 통신이 가능한 인사로 위촉한다.

시 각종 위원회에 중복 참여하는 층, 주요 사회단체장 등과 같이 기존에 시정참여

가 활발한 인사는 가능한 배제한다. 시, 경찰서, 선관위, 법원지원, 검찰청지청, 해양수

산청, 소방서, 교육청 등 공무원은 배제하도록 한다.

‘시민평가단원’이라고 칭할 수도 있으나, 보다 우대적인 용어를 사용하여 ‘시민평가

단 위원’으로 호칭한다.

통신수단은 우편과 인터넷을 병행하되 점차적으로 인터넷으로 전환하도록 한다.

뉴스레터 등은 점차 메일링서비스를 통해 발송한다. 시민평가단의 기본 인적사항, 설

문응답 회수에 따른 보상, 답변의 성실성 등을 관리할 수 있는 프로그램 제작하도록

하고, 성명, 성별, 생년월일, 집주소, 직장명, 주소코딩(통별로 세분) 등 기본사항만 수

록한다.

설문 응답에 따른 최소한의 보상을 위한 것으로, 1회 응답에 1점을 부여하되 설문

지 내용이 많을 경우 3점 이내에서 조정하고, 보상이 끝나면 다시 0점부터 시작한다.

5회까지 설문을 발송했는데도 설문 반송이 없는 경우 시민평가단에서 해촉하고, 해촉

시 심의위원회 위원장 명의 서신을 발송한다.

반송용 봉투 겉면에 시민평가단 위원의 고유번호를 기재하고 속지에는 별도의 밀봉

봉투를 만들어 설문지를 봉함한다. 고유번호는 설문응답 횟수 산정에만 활용한다. 익

명성 보장 장치를 수차례 해당자에게 공지한다.

시민평가단 위원의 권리로는 ①뉴스레터(소식지) 수신, ②정책참고자료 수신, ③언

제라도, 어떤 형태로라도 시정에 대한 의견제시 가능, ④설문응답 횟수(점수화)에 따

라 보상, ⑤시 주최 문화예술행사 초대, ⑥시민평가단 연찬회 참석, ⑦시 주최 각종

세미나 및 토론회 초청, ⑧시장 명의 생일카드 메일링 발송, ⑨우수 시민평가단 위원

표창, ⑩추첨을 통한 시상 병행, ⑪본인의 의사에 따라 언제라도 탈퇴 가능 등이다.

주요 구성층은 다음 그림과 같다.
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-여성단체, 노인단체

-예술단체, 환경단체

-농민단체

-종교단체

- 직능별 안배 후 지역별 안배

- 지역별, 연령별 안배

- 한서대 교직원

- 평생굥육원 수강생

- 재학생, 대학원생, 졸업생

- 초.중.고 교직원

- 유치원 등 보육시설 교사

- 가게

- 개인 사업체

- 네티즌 공모

- 민원실 공모

인터넷 참여 활성화

인터넷인터넷 참여참여 활성화활성화

다양한 참여

다양한다양한 참여참여

시민평가단

주요 구성

각종 단체

기업인 및 전문가집단

지역안배

한서대 및
초.중.고 교직원

사업체 및
공모

시민평가단

주요 구성

시민평가단

주요 구성

각종 단체

기업인 및 전문가집단

지역안배

한서대 및
초.중.고 교직원

사업체 및
공모

- 기업인

- 의사, 약사, 법무사, 세무사

- 조합, 금고, 증권사 등 직장

- 공인중개사, 미용사 등

- 회사원

시민평가단 주요 구성

지역별 구성인원은 다음과 같다.

(단위: 명)

     연령별지역별 총계(1-100) 합계(20-79) 20-79 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79 

 합  계 
계 150,131 107,102 1,000 196 240 214 138 134 78 
남 75,964 54,027 504 106 126 114 70 60 30 
여 74,167 53,075 496 90 114 102 68 74 48 

 대산읍 
계 17,727 11,914 114 20 32 28 12 12 8 
남 9,195 6,203 58 10 16 16 8 4 2 
여 8,532 5,711 54 8 16 12 6 6 4 

 인지면 
계 7,201 5,255 50 8 12 8 6 8 4 
남 3,635 2,668 26 6 6 4 4 4 2 
여 3,566 2,587 24 4 6 4 4 4 2 

 부석면 
계 6,999 5,663 52 10 6 10 10 12 6 
남 3,572 2,886 26 6 4 4 4 6 2 
여 3,427 2,777 26 4 2 4 4 6 2 

 팔봉면 
계 3,716 3,042 28 4 4 4 6 6 4 
남 1,868 1,541 14 2 2 2 2 4 2 
여 1,848 1,501 14 2 2 2 2 4 2 

 지곡면 
계 4,490 3,569 34 6 4 6 6 6 4 
남 2,373 1,924 18 4 2 4 2 2 2 
여 2,117 1,645 16 2 2 2 2 4 2 

 성연면 
계 3,311 2,569 24 4 4 4 4 4 4 
남 1,663 1,318 12 2 2 2 2 2 2 
여 1,648 1,251 12 2 2 2 2 2 2 

 음암면 
계 10,556 7,575 70 14 18 12 8 10 6 
남 5,376 3,857 36 8 10 6 4 6 2 
여 5,180 3,718 34 8 8 6 4 6 4 
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     연령별
지역별 총계(1-100) 합계(20-79) 20-79 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79 

 운산면 
 계 6,361 4,976 46 8 8 8 8 10 6 
 남 3,219 2,563 24 4 4 4 4 4 2 
 여 3,142 2,413 22 4 2 4 4 6 4 

 해미면 
 계 8,896 6,923 64 14 10 12 10 12 6 
 남 4,635 3,594 34 8 6 6 6 6 2 
 여 4,261 3,329 32 6 4 6 6 6 4 

 고북면 
 계 9,144 6,698 62 14 14 10 8 10 6 
 남 4,644 3,420 32 8 8 6 4 4 2 
 여 4,500 3,278 30 6 6 6 4 6 4 

 부춘동 
 계 18,898 12,579 118 26 38 26 12 10 6 
 남 9,426 6,186 58 12 18 14 6 4 2 
 여 9,472 6,393 60 12 20 12 6 6 4 

 동문동 
 계 16,410 11,496 108 24 26 26 16 10 6 
 남 8,287 5,652 52 12 12 14 8 4 2 
 여 8,123 5,844 54 12 14 14 8 6 4 

 활성동 
 계 6,193 4,614 44 10 8 10 8 6 2 
 남 2,997 2,221 20 4 4 4 4 2 2 
 여 3,196 2,393 22 4 4 6 4 2 2 

 수석동 
 계 13,034 9,047 84 18 22 22 10 8 4 
 남 6,428 4,417 42 10 10 10 6 4 2 
 여 6,606 4,630 44 8 10 10 6 4 4 

 석남동 
 계 17,195 11,182 104 18 34 26 10 10 6 
 남 8,646 5,577 52 10 18 14 6 4 2 
 여 8,549 5,605 52 10 18 12 6 6 4 

Ⅳ. 시민평가단 적용대상분야 및 조사내용

1. 적용대상분야 및 조사단위

서산시에서 이루어지는 모든 분야에 대한 시민평가를 시도하는 것도 바람직하나,

예산을 감안하여 우선적인 적용대상 분야를 시민과 직접 접점을 이루는 행정서비스와

시민들이 우선적으로 관심을 가진 분야이면서 이미 외국에서 시민평가제도로 활성화

되고 있는 분야를 중심으로 선정하고 연차적으로 적용분야를 확대한다.

서울특별시는 1999년 상반기에 처음으로 시민평가제를 도입하였다. 민원서비스, 보

건의료, 상수도, 시내버스, 지하철 및 청소 등 6개 서비스 분야에 대해 시민만족도 조

사를 최초로 적용하였다. 1999년에 처음으로 도입․실시한 6개 분야에 대한 반응이

기대이상의 효과가 나타나서 2000년도에는 시립병원, 사회복지관, 세무행정 및 도시가

스분야 등 4개 분야를 추가하였다. 2001년도에는 시립체육시설, 청소년수련시설, 보육

시설, 농수산물도매시장, 도시개발공사, 시설관리공단, 공원, 도서관, 주택, 회계, 장례

예식장, 민간종합병원 등 15개 분야로 확대되는 방식으로 추진하였다.
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조사단위는 크게 두가지 측면에서 접근할 수 있다. 첫째는 각 서비스가 시민평가의

조사단위가 되는 경우인데, 이는 시민평가가 각 서비스별로 서비스의 성격과 내용에

맞게 모집단이 규명되고, 조사모델이 설정되는 등 서비스별 평가를 하는 경우이다. 이

를 세분해서 조사대상이 되는 특정 행정서비스에 있어 이들 서비스가 행해지는 하위

단위를 조사의 단위로 그에 상응하는 표본이 추출되고 조사가 이루어지는 경우도 있

을 수 있다. 이러한 조사단위에 기초한 평가를 통해 행정서비스 유형간 고객으로서의

시민 만족수준을 산정하여 대비시킬 수 있고, 아울러 각 서비스 유형에 있어 공급주

체별 시민만족수준을 산정하여 상호간에 비교함으로써 서비스 공급 주체에 대한 성과

평가로서의 의미를 지닌다. 이 방법은 광역자치단체 단위에서 시도하여 행정서비스

공급주체별로 비교할 때는 유용하나, 기초자치단체의 경우 종합행정적 성격을 띄기

때문에 단순 적용하는 데는 무리가 따른다. 두 번째는 시에서 공급하는 행정서비스

전반에 대한 시민의 만족도를 평가하는 방안이다. 이 경우 기초자치단체 수준에서 적

용하기 용이한 방안이나 공급주체별 비교가 어렵다는 한계가 있다.

따라서 시민평가 초기에는 두 번째 방안을 중심으로 하되, 2006년 1/4분기 시민평가

에서는 현 집행부의 4년간 실적에 대한 전반적 평가를 실시하도록 한다. 시민평가단

을 직능별로 大分하여 웰빙라이프 관련분야별로 평가한다. 2006년 1차 분야별 조사에

서는 웰빙라이프 관심영역 분류에 따라 5개 분야로 평가한다.

서산시 웰빙 시책에서 구분한 분류를 대분류로 하고, 국내외 사례에서 참고할만한

분류를 세분화해서 다음과 같이 분류하여 실시하도록 한다.

<표 4-1> 서산시 웰빙라이프 관심영역 분류

대분류 細분류 관련 영역

정신적 풍요 분야 여유있는 삶 문화․예술, 역사․종교

자연형 생태환경 분야 쾌적한 삶 생태, 환경

건강 100세 분야 건강한 삶 보건, 장수, 음식, 스포츠

행복만족 분야

함께하는 삶 복지, 참여, 고용

희망의 삶 교육, 청소년, 평생학습

안락한 삶 안전, 주거, 도시건축

편리한 삶(정보화, 교통) 정보화, 교통, 도로

누리는 삶 시민만족, 행정서비스의 질

풍족한 생활 분야 풍족한 삶
지역경제, 산업, 소득, 관광,

농림어업
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2. 시민만족도조사의 구성

특정 행정서비스에 대한 시민평가로서의 만족도 조사는 크게 두가지 측면에서 행해

질 수 있는데, 첫째 방법은 평가대상이 되는 서비스에 대한 종합적이고 포괄적인 질

문이다. 이는 조사모델이 매우 단순하여, 설문조사의 응답자가 해당 서비스 전반을 통

해 느끼고 인식에 기초하여 간편하게 답할 수 있는 장점이 있다. 이와 같은 이점으로

인해 많은 유형의 서비스에 대한 시민만족도를 실시하는 나라에서는 이러한 모델을

활용하고 있다. 조사대상자로서의 시민들은 “다음과 같은 행정서비스에 대해 얼마나

만족하십니까”라는 질문 하에 제시된 서비스 유형별로 간단하게 응답할 수 있다. 하지

만 이러한 모델은 평가대상이 되는 서비스에 대한 결과로서의 만족수준에 대한 정보

는 제공할 수 있지만 시민들이 평가한 각 서비스의 수준에 있어 세부적으로 어떤 점

이 미흡하고 어떤 점이 적절한 지 구체적인 정보를 제공하지 못하는 단점이 있다. 즉,

시민평가를 통해 서비스의 질을 구성하는 하위요소별 세부정보가 제시되지 않음으로

써 문제점을 규명하고 개선방안을 모색하는 데 있어 평가정보의 가치가 상당한 한계

를 지닌다.

두 번째 방법은 이러한 한계를 극복하는 방안으로, 바로 특정 서비스의 질을 구성

하고 해당 서비스에 대한 만족도를 결정하는 주요 구성요소들에 대한 평가를 개별적

으로 수행하는 것이다. 나아가 서비스를 구성하는 주요 요소들은 다시 그 요소를 구

성하는 세부적인 지표, 즉 세부 설문문항으로 구체화될 수 있다. 서울시에서 채택하고

있는 조사모델은 두 번째 방식을 채택한 것이다. 서울시의 시민평가 모델은 크게 “종

합체감만족도”, “평가요소(차원)”, “세부지표(설문항)” 등 3단계로 구성한다. 지하철 서

비스의 경우 핵심적인 요소로 “열차운행, 환승 및 연계, 역무 및 전동차 관리, 시설측

면에서의 이용편리성” 등 5개로 구성한다.

서산시에서 적용 가능한 방법은 첫 번째 방법과 두 번째 방법을 혼용하는 것이 바

람직하다. 평가대상이 되고 있는 서비스의 품질을 구성하고 그에 대한 종합적인 만족

도를 결정하는 평가요소는 소비자로서의 시민이 해당 서비스를 수요하기 위해 접근하

는 측면, 서비스를 받는 과정에서 그 품질을 구성하는 본질적인 측면들, 그리고 해당

서비스를 통해 수요자의 목적을 성취하는 정도 등을 반영하고 있는바, “서비스 전반에

대한 만족도를 측정하는 종합체감 만족도”와 “서비스의 품질을 구성하는 주요 하위

요소(차원)별 만족도“로 구분한다. 서울시 지하철분야 평가와 같이 지나치게 세분화할

필요는 없다.

동경도 스기나미구에서는 구의 시책중에서 주민평가가 필요하다고 인식되는 지표를

별도로 선정하여 매년 주기적인 평가를 하고 있으며, 이러한 지표들은 주민들이 평가
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하기에 용이한 척도들로 구성되어 있다.

<표 4-2> 동경도 스기나미구의 구민평가지표

정책지표

1 스기나미구가 안심/안전한 도시라고 생각하는 구민의 비율

2 스기나미구가 아름답다고 생각하는 사람의 비율

3 고령자로서 삶의 보람을 느끼고 있는 사람의 비율

4 젊은이에 대한 도시의 매력도

5 자원봉사에 참가한 적이 있는 구민의 비율

6 놀림을 당하고 있는 어린이의 편이 되어 준 적이 있는 어린이의 비율

7 구민 1인당 문화적 생활 시간

8 구민의 구정 만족도

9 스기나미구를 살기 좋다고 느끼고 있는 구민의 비율

10 직원의 의욕지수

시책지표

11 주거환경에 만족하고 있는 구민의 비율

12 녹지와 수변에 만족하고 있는 구민의 비율

13 스기나미구를 아름답다고 생각하는 사람의 비율(중복)

14 지진 재해대책에 관해 이해/인지하고 있는 구민의 비율

15 가정내 방재대책 실시율

16 자기는 건강하다고 생각하는 구민의 비율

17 건강습관 실천자의 비율

18 어린이양육 친구나 상담할 수 있는 사람이 없는 보호자의 비율

19 고령자로서 삶의 보람을 느끼고 있는 사람의 비율(중복)

20 주 2회 이상 외출하고 있는 고령자의 비율

21 지역활동이나 자원봉사활동, 또는 일하고 있는 고령자의 비율

22 장애자 중에서 현재 생활에 만족하고 있는 사람의 비율

23 외출하고 싶은데도 외출에 큰 지장을 느끼는 장애자의 비율

24 단골로 진료를 받는 의사/치과의사 양쪽 모두가 있는 사람의 비율

25 구급의료체제에 안심감을 가지고 있는 사람의 비율

26 자원봉사에 참가한 적이 있는 구민의 비율(중복)

27 부모와 함께 식사하지 않는 경우가 주 2회 이상 있는 아동/학생의 비율

28 생애학습/스포츠활동에 참가하고 있는 구민의 비율

29 지역활동에 참가하는 율

30 구민이 구사업에 참가하는 율

31 스기나미를 살기 좋다고 생각하는 구민의 비융(중복)

주: 정책지표는 시책지표의 상위지표 개념임

자료: 스기나미구(2003). 평성14년도 스기나미구행정평가보고서: 24-26쪽.

3. 만족도 산정방식

1) 평가척도(Scale)

평가지표별로 설문 응답자가 지니고 있는 인식정도(주관적 만족도)를 평가하는 척
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도는 일반적으로 3점, 4점, 5점, 7점, 10점 등의 등간 척도를 사용(Likert Scale)한다.

이때 응답범주(category)가 적을 경우 변별력이 떨어지는 단점이 있으며, 반면 응답범

주(category)가 지나치게 세분화되고 많을 경우 설문응답자의 협조를 구하기가 어려워

진다. 또한 응답범주가 지나치게 세분화 될 경우 만족도에 대한 설문응답자의 준거기

준이 상이할 경우 해석상의 오류를 범할 가능성이 높아진다. 예를 들면, 10점 만점의

경우 어떤 응답자는 기본점수 개념이 없이 0점부터 10점 만점 기준으로 점수를 부여

할 수 있는 반면에, 다른 응답자는 대학교 학점을 연상하여 일정한 기본점수(예를 들

면 100점 만점의 경우 60점이 기본점수)를 기준으로 점수를 부여할 경우 같은 점수라

도 그 의미는 차이가 생긴다.

서울시의 시민평가 모델은 5점 척도를 사용하고 있고, 중앙정부 단위 만족도 평가

에서는 7점 척도를 사용하고 있다. 서산시에서는 우선 5점 척도를 적용하고, 시민만족

도 평가가 어느 정도 정착되었다고 판단되었을 때 10점 척도를 사용하되 응답자의 해

석상 오류를 최소화하고 응답을 용이하게 하기 위하여 척도 상단에 5점 척도 표기를

병행하는 방법으로 절충하도록 한다. 예를 들어 다음과 같이 표기한다.

매우 불만족 불만족 보통 만족 매우 만족
0점 1점 2점 3점 4점 5점 6점 7점 8점 9 10점

2) 종합만족도 및 평가항목별 만족도 산정방식

종합체감만족도, 평가요소별 만족도, 그리고 세부평가지표별 만족도 등 3단계로 구

성된 평가모형에 근거한 시민평가로서의 시민만족도 산정은 다음과 같이 크게 세 가

지 방식을 통해 이루어질 수 있다.

첫째, 종합체감 만족도와 요소(차원)별 만족도를 별도로 측정하여 이들 양 측면을

합산하여 산정하는 방법, 둘째 종합체감 만족도 없이 요소(차원)별 만족도만을 측정하

고 이들을 합산함으로써 산정하는 방법, 그리고 셋째 하위 요소에 대한 만족도를 고

려하지 않고 서비스 전반에 대한 종합적인 만족도(체감만족도) 만에 기초하여 산정하

는 방식 등이다.

서비스에 대한 시민만족도 조사를 종합체감 만족도와 요소(차원)별 만족도로 구분

하여 조사하는 경우, 현실적으로 종합체감 만족수준과 요소(차원)별 만족도를 종합한

만족수준은 거의 유사하게 평가될 것으로 기대된다(즉, 종합과 부분의 합은 일치). 이

러한 측면에서 볼 때, 이들 두가지 측면에서의 만족도를 조사하는 것은 중첩되는 면

이 있다.
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이러한 조사모델의 구성에 기초한 만족도 조사의 경우 조사가 지속되고 자료가 축

적되면서 필요에 따라 종합체감 만족도만을 조사하거나 또는 새로운 평가요소를 추가

하여 해당 서비스에 대한 보다 세부적인 측면에 대한 실태를 파악할 수 있는 장점이

있다. 종합체감 만족도와 요소(차원)별 만족도 조사를 병행하고, 이들 양자를 동일한

비중(각각 50%)으로 반영하여 종합만족도를 산정할 경우 산정방식은 다음과 같다.

평가항목별 만족도 산정을 위한 방식(5점 척도를 100점 만점으로 환산시)

Y i = 20* ∑
n

i= 1
(X i-1)*m i

Yi = 평가항목(Item)별 만족도

Xi = 평가지표(Indicator)별 만족도

mi = 평가지표별 가중치

n = 평가지표수

(※ ∑
n

i= 1
m i=1: 지표별 가중치의 합은 1임)

- 종합만족도 산정을 위한 방식:

Z = 0.5* (∑
p

i= 1
Y i*si)+0.5*W

Z = 종합만족도

Yi = 평가항목(Item)별 만족도

si = 평가항목별 가중치

p = 평가항목수

W = 종합체감만족도(100점만점으로 환산)

(※ ∑
p

i= 1
si=1 : 항목별 가중치의 합은 1임)

서산시에서는 시민평가 초기에는 5점 척도로 측정하여(일반인의 이해를 위해 100점

만점으로 환산하는 방안 병행 가능) 표기하도록 하고, 요소별 만족도와 종합만족도를

각기 산출하도록 한다. 점차적으로 요소별 만족도와 종합만족도에 각각 50%씩의 가중

치를 두어 합산하여 총합만족도를 산출하기로 하는 것이 바람직하다. 다만 시행 초기

에는 요소별 만족도와 종합만족도를 각기 산출한다.

4. 조사 방식과 설문 예시
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1) 시민만족도 조사

평가지표의 설정방법으로는 연역적 방법, 귀납적 방법, 시민·참여적 방법이 있다. 연

역적 방법은 먼저 전문가들의 사고에 의해 사전적으로 분류된 수요 측면에서의 삶의

관심이나 영역 혹은 목표 측면에서 추구하는 삶의 목표나 가치를 설정한다. 그 다음

이들을 측정하는 지표를 개발하기 위해 측정 부문을 구체화할 수 있는 순차적 기준을

설정하여 실측 가능한 지표를 선정한다. 귀납적 방법은 삶의 질에 영향을 미칠 것으

로 보이는 지표들을 추출한 후, 통계적 기법을 활용(주로 요인분석)하여 최종지표들을

선택한다. 시민·참여적 방법을 선호하는 사람들은 시민 개개인이 관심을 갖고 공감할

수 있는 지표가 필요하다고 주장한다.

시민만족도 지표체계를 개발하는 목적은 시민의 입장에서 그들이 살아가는 모습을

있는 그대로 정확하게 파악할 수 있도록 하여 궁극적으로는 시민의 삶의 질 향상을

도모하는 것이다. 따라서 삶의 질의 객관적 측면과 주관적 측면을 함께 고려하는 수

용 능력접근에 근거하여 시민의 삶의 질 지표체계를 개발하기 위한 기본방향을 설정

하여야 한다. 삶의 질 지표체계의 기본방향으로는 시민 삶의 특수성을 잘 반영하고,

시민의 복지 증진을 위한 정책대안을 마련하는데 도움을 주고, 일반 시민이 공감할

수 있어야 하며 현실적으로 조사가 가능해야 하며, 시정 추진에 대한 그 동안의 실적

에 대한 냉정한 평가가 이루어져야 한다. 따라서 시민의 체감하는 만족도를 측정할

수 있어야 한다.

시민평가차원에서의 만족도 조사대상은 크게 일반시민과 특정서비스를 받는 수혜대

상 시민집단으로 구성될 수 있다. 특정한 행정서비스에 대해 그 품질을 구성하는 주

요 측면에서 평가가 이루어지고, 나아가 평가대상 서비스를 받는 대상집단이 분명하

게 규명될 수 있는 경우에는 보다 정확한 평가를 위해 조사대상이 일반시민이 아니라

수혜대상 집단이 바람직하나, 행정서비스헌장 고객만족도조사에서 이와 같은 평가가

이루어지고 있기 때문에 일반시민 전체를 모집단으로 하여 웰빙라이프 시민만족도를

평가하는 것이 바람직하다.

시 자체에서 설문조사를 할 수도 있으나, 대외적으로 공정성과 신뢰를 확보하기 위

해 대학 등 외부기관에 용역을 발주하는 것이 바람직하다. 서울시의 경우 평가모형의

개발 등에 있어서는 서울시 출연연구기관인 서울시정개발연구원이 주도하고, 설문조

사는 민간의 전문조사기관을 통해 수행한다. 조사의 영역이 다수이고 수만개의 표본

을 조사하기 때문에 서비스 유형별로 별도의 조사기관을 선정하여 계약을 통해 사전

에 설정된 조사모델과 방법을 통해 조사를 수행하고, 서비스 유형별 결과보고서에 기

초하여 종합결과보고서를 만드는 작업을 이들 조사기관 가운데 하나를 선정하여 계약

을 통해 별도로 수행한다.
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서산시 시민만족도 조사의 표본 선정은 시민평가단을 중심으로 무작위표출방식을

채택하고, 조사 대상자수는 1,000명 정도. 사회조사비 및 연구분석비 등을 고려해 볼

때, 소요예산은 매년 3,000만원 정도로 추정된다. 우편조사와 직접 면접조사를 병행

한다.

2) 정책의 효과성 측정

분야별로 1년간 추진한 정책의 효과성을 측정하여 자체평가에 반영하도록 한다. 정

책의 효과성 설문을 예시하면 다음과 같다.

※ 서산시에서는 시민들의 정신적 풍요로움을 향상시키기 위해 지난 1년동안 다음

과 같은 정책을 추진하였습니다. 이중 추진성과가 가장 좋았다고 생각하는 정책은 어

느 분야라고 생각하십니까?(가장 성과가 있었다고 생각하시는 것 3가지만 선택)

① 문화예술진흥정책 수립 및 추진

② 해미읍성 정비․복원사업

③ 농어촌체험 프로그램 운영

④ 서산시립 미술관 건립

⑤ 예술인 창작마을 조성

⑥ 지방문화의 활성화 추진

⑦ 지방유․무형 문화재 발굴 지정 확대

⑧ 즐거운 기능․취미교실 운영

⑨ 열린 체육․문화공간 활용

⑩ 웰빙문화 향유기회 확대

⑪ 범시민 책 한권 함께 읽기운동

⑫ 작가 초청 강연회 개최

⑬ 기 타( )

3) 정책수요 조사

9월 중에 익년도 업무계획 수립용 설문서를 작성하여 시민평가단 중 1,000명을 표

본추출하여 정책수요조사를 실시한다.

인터넷 활용이 보편화될 경우 경비가 많이 소요되는 우편조사나 직접면접조사 대신

이메일을 통해 간편하게 조사하도록 한다. 사안이 경미하거나 전문가집단의 의견이

필요한 정책수요조사의 경우 우선적으로 시도한다.세부정책 추진을 위한 수요조사를

실시할 경우 시민평가단 풀에서 표본추출하는 방법을 강구하도록 한다. 이런 경우 설

문조사 비용이 절감되는만큼 절감액의 상당부분을 시민평가단의 설문응답에 대한 답
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례비로 활용하는 방안 강구한다. 답변비는 분기별 또는 년 단위로 합산하여 지급하거

나 조사단위별로 지급하는 방안이 있을 수 있느나, 가능한 前者를 고려한다.

정책 수요조사 설문을 예시하면 다음과 같다.

※ 귀하께서는 앞으로 시민들의 정신적 풍요로움을 향상시키기 위해서는 다음 중

부문에 역점을 두어야 한다고 생각하십니까?(가장 중요하다고 생각하시는 것 2가지만

선택)

① 문화예술진흥정책 추진

② 유적 정비․복원사업

③ 예술 및 문화공간 확충

④ 농어촌체험 프로그램 활성화

⑤ 지방문화의 활성화 추진

⑥ 지방유․무형 문화재 발굴 지정 확대

⑦ 기능․취미교실 확대

⑧ 체육시설 확충

⑨ 웰빙문화 향유기회 확대

⑩ 독서운동 활성화

⑪ 기 타( )

4) 세부 정책대상집단에 대한 정책만족도 조사

구체적인 정책 고객대상집단에 대하여 세부정책에 대한 만족도를 조사하여 이후 정

책결정에 환류하도록 한다. 이 경우 해당정책에 대한 개략적인 설명이 함께 설문에

들어가야만이 타당성 있는 응답을 기대할 수 있다.

분야별 만족도 조사 설문을 예시하면 다음과 같다.

※ 귀하께서는 서산시의 장애인 복지 수준에 대해(다른 지역과 비교할 때) 어느 정

도 만족하십니까?

① 매우 불만족 ② 불만족

③ 보통 ④ 만족

⑤ 매우 만족

5) 자체평가에 시민의 평가 반영

기초자치단체의 경우 종합행정이기 때문에 자체평가시 완벽한 평가지표를 만들기가

어려워 대부분의 자치단체에서는 평가지표가 마련되어 있는데도 불구하고 평가점수

산정상 어려움이 더해져 실제 평가에서는 간부급 평가위원과 교수급 평가위원의 목측
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식 평가에 그치는 경우가 많다. 따라서 평가항목 중 사업의 파급효과 부문은 시민평

가단을 통해 정량적 평가를 함으로써 시민의 의견을 실제 자체평가에 반영하도록 한

다. 이 경우 사업의 파급효과 부문의 배점을 10%에서 20%로 상향 조정하도록 한다.

5. 조사결과의 활용

1) 공표 및 책자 발간

시민평가제를 다양한 측면에서 활용함으로써 서비스 개선을 위한 계기로 활용하는

한편 성과평가로서의 의의가 확보되도록 노력한다. 시민평가 결과에 대해 먼저 이를

시장을 포함한 간부회의를 통해 제공하고 그 결과를 논의함으로써 각 서비스 영역의

책임자는 물론 시의 주요 간부들로 하여금 서산시에서 제공되는 서비스에 대한 경각

심을 불러 일으키도록 한다. 이 자리에서 각 서비스의 공급주체로서의 핵심 간부들은

평가결과 나타난 결과에 기초하여 평가대상 서비스의 수준과 관련된 문제점 등을 다

양한 측면에서 논의하고 개선을 위한 방안을 모색한다.

시민평가의 대상이 되는 서비스의 주관 부서들은 평가결과에 기초하여 기존 서비스

의 문제점을 규명하고 이를 개선하는 방안을 모색하여 추진한다. 서비스에 대한 시민

평가는 단순히 성과평가 내지는 결과에 대한 평가수단이라는 의미에 한정되지 않고

오히려 기존 서비스의 한계 및 문제점을 규명하고 이를 개선하기 위한 수단으로 활용

한다. 조사대상이 되고 있는 각 서비스 유형별로 평가가 이루어진 조사단위 가운데

우수하게 평가된 단위를 선정하여 시장 명의의 표창과 함께 포상금 지급한다.

조사결과 개요를 시홈페이지와 언론에 공개한다. 주관적 시민만족도, 객관적 사회

지표 주요내용을 담은 일명 ‘서산시민 웰빙 연구’ 또는 ‘서산시 지역연구’ 책자를 발간

하도록 한다.

2) 자체평가에 반영

시책의 파급효과 등에 대하여 시민평가단을 통해 그 효과를 정량화함으로써 자체평

가의 타당성과 반응성을 제고하도록 한다.

평가지표 개선안을 제시하면 다음과 같다.
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항 목 종전 평가지표 평가지표 개선안

과제선정의 타당성
주요업무계획에서 선정과 목표

의 타당성

타당성 및 중요도와 난이도를 고

려하되 시민에의 파급효과가 큰

사업 위주로 선정

사업의 파급효과 10점부여 20점부여

성과측정점수화방법 구체적이지 않음 구체화하여 평가에 적용

가점부여 없음
시민평가단 평가에서 5위 이내에 포

함된 사업은 탁월로 평가

정기평가 지표 개선안

평   가   지   표 지
표
구
분

평
가
구
분

배
점 비고

항  목 세  부  기  준

과제의
타당성

1. 목표의 타당성(5)①탁월(5.0-4.0) ②우수(3.9-3.0)③보통(2.9-2.0) ④미흡(1.9-0)

공통
지표

정성
평가 5 위원회

계획의
충실성

2. 평가대상과제 시행계획의 충실성?①탁월(10-9) ②우수(8-7)③보통(6- 5) ④미흡(4-3)

공통
지표

정성
평가 10 위원회

당초계획
대비추진
정    도

(중간평가)

3. 당초 계획대로 목표를 원활히 추진하고 문제점 돌출시 
적절히 대응하였는가?①탁월(10-9) ②우수(8-7)③보통(6- 5) ④미흡(4-3)

공통
지표

정성
평가 10 위원회

목표달성
정    도

(성과측정)

4. 과제의 목표달성도 정도(성과)?
- 사업이 최대의 산출을 가졌는지의 정도
(등급화 방법에 의거 30-21점 부여)

개별
지표

성과
지표 30 조사표

부서의
추진역량

5. 부서의 사업관리 및 현안대처노력?①탁월(20-18) ②우수(17-15)③보통(14-12) ④미흡(11-10)

공통
지표

정성
평가 20 위원회

사업의
파급효과

6. 과제가 시민과 지역발전에 미친 영향?①상위(20-17) ②중상(16-13)③보통(12- 9) ④하위(8-5)

공통
지표

정량
평가 20 시민평

가단

자체평가
의

수행능력

7. 각종 평가자료 기한내 미 제출 건수?①0건(5) ②1건- 2건(4)③3건-4건(3) ④5건이상(2)

공통
지표

산술
평가 5 위원회

합계 100

※ 과제의 타당성 분야의 경우 대부분 요건을 충족하기 때문에 변별력이 부족한 바

가중치를 10점에서 5점으로 하향 조정

※ 자체평가의 수행능력의 경우도 대부분 요건을 충족하기 때문에 변별력이 부족한

바 가중치를 10점에서 5점으로 하향 조정

※ 대신 사업의 파급효과 비중 10점에서 20점으로 상향 조정: 전체 평가대상에서의

점수 순위에 따라 평가

※ 100대 웰빙시책의 경우 타 분야 평가항목에도 포함되기 때문에 별도 말목으로

분리하는 것보다는 파급효과 항목의 가중치를 높이는 게 바람직
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수시평가 지표 개선안

평  가  지  표 평가

구분
배 점 비 고

항  목 세  부  기  준

과제의

타당성

1. 평가대상업무가 현안사업 과제로 타당한지 여부?

①탁월(5 - 4.0) ②우수(3.9-3.0)

③보통(2.9-2.0) ④미흡(1.9- 0)

정성

평가
5 위원회

계획의

충실성

2. 평가대상과제 시행계획의 충실성?

①탁월(5.0-4.0) ②우수(3.9-3.0)

③보통(2.9-2.0) ④미흡(1.9-0)

정성

평가
5 위원회

문제점에

대한개선

3. 당초계획대로 목표를 원활히 추진하고 문제점

돌출시 적절히 대응하였는가?

①탁월(10-9.0) ②우수(8.0-7.0)

③보통(6.0-5.0) ④미흡(4.0-3.0)

정성

평가
10 위원회

목표달성

정    도

4. 과제의 목표달성정도(성과)?

①탁월(30-28) ②우수(27-25)

③보통(24-22) ④미흡(21-19)

정성

평가
30 위원회

부서의

추진역량

5. 부서의 사업관리 및 현안 대처능력?

①탁월(25-23) ②우수(22-20)

③보통(19-17) ④미흡(16-14)

정성

평가
25 위원회

사업의

파급효과

6. 과제가 시민과 지역발전에 미친 영향?

①상위(20-17) ②중상(16-13)

③보통(12- 9) ④하위(8-5)

정량

평가
20

시민

평가단

지시사항

처리능력

7. 각종 평가자료 기한내 미 제출 건수?

①0건(5) ②1건- 2건(4)

③3건-4건(3) ④5건이상(2)

산술

평가
5 위원회

합계 100

※ 부서의 추진역량 분야의 경우 30점에서 25점으로 하향 조정

※ 지시사항 처리능력의 경우 10점에서 5점으로 하향 조정

※ 대신 사업의 파급효과 비중 10점에서 20점으로 상향 조정: 전체 평가대상에서의

점수 순위에 따라 평가

※ 100대 웰빙시책의 경우 타 분야 평가항목에도 포함되기 때문에 별도 항목으로

분리하는 것보다는 파급효과 항목의 가중치를 높이는 게 바람직

Ⅴ. 결 론

행정기관이 제공하는 서비스의 고객인 시민에 의해 서비스를 평가하는 시민평가제

는 기본적으로 “고객지향적인 행정구현”, “결과측면에서의 성과측정”, 그리고 “공공서
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비스의 생산 및 공급과 관련하여 정부내적인 경쟁체제를 구축” 등의 기능을 수행한다.

이러한 기능으로 인해 시민평가제는 기존의 행정관리 패러다임 내지는 방식이 지니고

있는 한계를 극복하는 전혀 새롭고 혁신적인 관리방식으로 인식되고 있다.

시민평가제를 실시할 경우 기대효과로는 첫째, 행정서비스 수준을 향상시킬 수 있

다. 반복된 조사와 더불어 서비스 유형간 만족수준의 비교, 그리고 서비스 유형별 조

사단위간 만족수준의 비교 등 내적으로 결과를 둘러싼 다양한 경쟁체제의 구축은 서

비스 개선을 위한 경쟁적인 노력이 촉발되는 계기가 될 것으로 보인다.

둘째, 서비스 공급주체로서의 공직자의 행태 변화를 가져올 수 있다. 시민평가의 활

성화는 곧 시민중심의 관리를 도모하게 되는데, 이를 위해서는 먼저 서비스 공급주체

로서의 공직자의 인식과 태도에 있어서의 변화가 요구된다.

시민평가제도는 공직자의 태도나 인식에서의 변화 외에도 부서 차원에서의 업무관

리 내지는 수행방식의 변화 등을 통해 궁극적으로 서비스 수준을 향상시키는 효과를

기대할 수 있다. 서비스 공급주체들은 서비스의 현황과 문제점을 규명할 수 있으며,

나아가 서비스 수준의 개선을 위한 다양한 방안을 모색할 것으로 기대된다.

요컨대, 시민들이 쉽게 시정에 참여할 수 있도록 시민평가단을 구성하여 중산층과

무관심층의 시정참여를 진작하고, 설문조사시 단가를 절약하여 시민들의 의견수렴을

상시화해야 한다.

시민평가는 행정혁신의 하나의 중요한 수단. 이러한 혁신은 기존의 안이한 운영 및

관리를 벗어나 새로운 차원에서 현황에 대한 분석과 더불어 효과적인 관리를 통해 서

비스를 개선하는데 그 목적이 있으며, 자발적으로 시정에 대해 시민들로부터 평가를

받겠다는 자신감의 발로. 시민평가가 단순히 결과로서의 만족수준을 측정하는데 한정

되는 것이 아니라 서비스의 개선을 위한 출발점이자 기초로 활용되게 함으로써 시민

평가의 효용성을 높이고 그 필요성에 공감할 수 있도록 하여야 한다.

정부혁신지방분권협의회에서는 중앙부처에서 시민평가를 적극화하라고 권고한만큼

앞으로 시민평가가 중앙부처수준부터 가시화될 것으로 보이는만큼 그동안 지방행정을

선도해온 서산시에서 먼저 시민평가단을 먼저 도입하여 전국적 모범사례로 확산시킬

필요가 있다. 시민평가단의 운용은 처음 시도할 때 명단 확보와 기본 프로그램을 준

비해야 하는 등 다소 번거로운 작업이 수반되나, 시민들의 참여가 본격적으로 가동될

시 시정의 효과성과 반응성이 기대 이상으로 높아질 것으로 보이는바 서산시에서 선

도적으로 추진하여야 할 것이다.
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