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국문초록

본 연구의 목적은 문화재에 대한 성과인식과 만족도간의 관계를 실증

적으로 분석하는데 있다. 특히 이들 관계가 향유자들이 인식하는 문화재

의 가치, 즉 문화재 관리를 통해 제공되는 서비스의 가치를 고려했을 때

어떻게 달라지는지 살펴보고자 한다.

지금까지 문화재 정책은 원형보존에 집중하면서 문화재 자체만을 관리

대상으로 삼아왔으나, 최근 들어 문화재 향유 특히, 향유자 입장에서의

문화재 가치 측면이 부각되면서 그들의 만족이 문화재 관리의 중요한 대

상이 되고 있다. 문화재 향유에 따른 만족도가 높을수록 문화재 보존 및

개발에 대한 애착이 형성되고 이를 통해 문화재 관리 정책에 대한 수용

성 제고 및 문화재 관리를 위한 자발적 노력이 유도될 수 있기 때문이

다.

하지만 이러한 인식의 전환에도 불구하고 실제 문화재 향유와 관련한

학술적·정책적 논의는 향유기회의 확대와 같은 양적인 측면에 경사되는

경향이 짙다. 더욱이 서비스에 대한 만족 여부와 그 수준은 소비자가 해

당 서비스에 부여하는 가치인식에 따라 달라질 수 있음은 기존 경영학

등 다른 학문분야에서 일반적이라는 점에 착안해 본 연구는 문화재 향유

자들이 인식하는 문화재의 가치를 명시적으로 고려함으로써 문화재 향유

만족에 대한 이해를 제고하고자 한다.

이를 위해 문화재청에서 실시한 「2010 문화유산 향유실태 조사」 자

료를 분석하였으며, 문화재에 대해 개인이 부여하는 가치를 배움의 공간,

정체성 확인 공간, 그리고 관광 및 휴식공간으로 구분하고 이에 따라 다

양한 차원의 만족도 수준을 검토하였다. 분석결과 서비스 전달 차원의

만족 수준은 문화재를 배움의 공간으로 인식하는 사람들과 국가 정체성
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확인 공간으로 인식하는 사람들 사이에서 통계적으로 유의미한 차이를

보이고 있었고, 용이성 차원의 만족 수준은 배움의 공간으로 인식하는

사람과 관광 및 휴식 공간으로 인식하는 사람 사이에서 유의미한 차이가

발생하는 것으로 나타났다. 즉, 향유자들이 문화재에 대해 어떤 가치를

부여하는지에 따라 문화재 향유에 따른 만족 수준과 차원이 다르게 나고

있음을 확인할 수 있었다.

주요어 : 만족도, 정부성과 인식, 문화재 가치, 향유자의 가치인식, 문화

재 활용, 문화재 관리정책, 서열형 로지스틱 회귀분석(Ordered Logistic

Regression)

학 번 : 2013-21949
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제 1 장. 서론

제1절 연구 목적 및 필요성

본 연구의 목적은 문화재 관리를 통해 이루어지는 공공서비스에 대한

시민들의 성과인식과 만족도 관계를 실증적으로 분석하는데 있다. 더 나

아가 인지된 성과와 만족도 사이의 관계가 시민들의 문화재 가치 인식에

따라 어떻게 달라지는지에 주목하고자 한다.

신공공관리(New Public Management)에 기반을 둔 행정개혁 바람이

불면서 정부성과에 대한 관심이 고조되었다(Behn, 2003; Moynihan &

Pandey, 2005). 문화재 관리에 있어서도 정부 활동의 성과에 대한 논의

가 조금씩 진행되고 있으나 행정·정책학 분야에서의 관심은 저조한 상황

이다.

그러나 중요한 것은 문화재 관리 분야가 정부 주도로 이루어지고 있고,

문화재를 통해 제공되는 모든 서비스는 주관부처인 문화재청의 감독 하

에 있다는 사실이다. 실제로 정부의 문화재 관리 업무의 규모와 범위가

확대되고 있는 추세이다. 2015년 문화재청이 발표한 통계자료에 따르면,

문화재청의 재정지출 규모는 지난 10여 년 동안 꾸준히 증가하였다. 문

화재에 관한 정부활동의 범위는 문화재 지정 및 등록, 보수 및 정비, 목

조문화재에 대한 화재 및 충해 예방, 도난방지, 재해 피해 문화재 복구,

문화재 사범단속, 조사연구, 문화재 관련 교육 및 전시, 지역문화재 활용

등을 포함하고 있다. 뿐만 아니라 유네스코 등재 등 문화재에 대한 관심

이 국제적으로 높아지면서 문화재를 통한 국제교류까지 정부가 담당하게

되었다.
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[그림 1] 연도별 문화재청 재정지출 규모

(단위: 억원)

이러한 다양한 차원에서의 정부활동이 이루어지고 있음에도 불구하고,

문화재 관리에 대한 정부성과는 구체적으로 논의되지 않고 있는 실정이

다. 그러나 문화재 관리 역시 정부활동의 일부라는 사실을 주지할 때, 행

정의 다른 세부 분야에서 정부활동에 대한 성과를 논하는 것처럼 문화재

관리의 성과를 따져보지 않을 이유가 없다. 특히, 시민에 대한 정부의 책

임성, 대응성 차원에서 정부성과를 바라볼 때(Carter et al., 1992; 송건

섭, 2003; Ho & Coates, 2004; Yang & Callahan, 2005; 이석환, 2011),

문화재 관리의 성과에 관한 논의는 필요하다.

한편, 문화재 관리의 성과를 논하는데 있어서 만족도가 적합한 이유는

문화재의 경험재적 특성에 기인한다. 경험재란 경험 그 자체를 즐기기

위해 선택되고 소비되는 제품을 말한다(Hirschman & Holbrook, 1982).

실용적 기능을 주로 충족시키는 재화 및 서비스와는 달리, 경험재는 경

험을 즐기는 과정자체에 의미를 두는 특성을 가진다. 따라서 문화재를

통해 제공되는 공공서비스를 경험하는 사람들은 문화재 자체를 소유하거
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나 정보획득만을 주목적으로 하는 것이 아니라 문화재를 찾아가고 보는

과정을 즐기는데 의미를 두는 것이다.

이러한 특성을 고려할 때 문화재청이 접근하는 성과지표인 ‘얼마나 많

은 시민들이 문화재를 통한 공공서비스를 경험했는가’ 라는 정량적인 성

과지표보다 ‘시민들이 무엇을 어떻게 느꼈는지’와 같은 체감에 대한 논의

가 더 적절하다고 본다.1)

특별히 공공서비스에 대한 가치인식의 조절효과에 주목하는 이유는 시

민들이 공공서비스를 경험하는 과정에서 얻고자 하는 효용이 개인마다

차이가 있고, 그 효용은 서비스를 어떻게 인식하는지에 따라 달라지기

때문이다(Anderson et al., 1993; Grewal et al., 1998; Zeithaml, 1988).

경험재는 경험하는 동안 본인 스스로 경험하고 느끼고자하는 것이므로,

누가 대신할 수 있는 것이 아니라 본인이 소비과정에 반드시 포함되어야

한다. 문화재를 통해 제공되는 공공서비스를 경험하는 시민들의 행태 역

시 마찬가지이다. 시민들은 문화재를 통해 경험하고 느끼고 싶은 바가

있어 시간을 투자해 문화재가 있는 곳까지 직접 가야한다. 여기서 중요

한 것은 문화재를 통해 경험하고 느끼고 싶은 바가 개인마다 다르고, 이

차이는 문화재의 가치를 인식하는 방식에 의해 발생한다는 점이다. 이

역시 경험재를 통해 소비자가 얻고자하는 효용이 제품 혹은 서비스에 대

한 가치인식에 따라 달라지는 특성과 같은 맥락이다.

따라서 본 연구는 공공서비스 중 하나인 문화재 관리에 대한 성과 관리

의 필요성을 인식하고 시민들의 성과인식과 만족도간의 관계를 살펴본

다. 그러나 단순히 두 개념의 관계를 확인하는데 그치는 것이 아니라, 경

1) 2014년 문화재청에서 발표한 성과관리 계획에 따르면, 성과관리 대상이 되는 지표로

유네스코 등재 건수, 국외문화재 환수 건수, 문화재 지정건수, 중요목조문화재 방재시

설 설치건수, 조선왕궁 및 왕릉 원형 복원률, 문화재지킴이 위촉건수, 생생문화재 사

업 건수, 궁궐관람객수, 문화유산 정보 수집 건수, 문화유산 기록정보자원 DB 구축건

수, 궁궐활용만족도, 지역주민 일자리 창출 등이 포함되어 있다(문화재청, 2014a).
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험재적 특성을 갖는 공공서비스의 경우 서비스 가치에 대한 인식이 둘

관계를 조절하는지에 실증적으로 분석하고자 한다.

제2절 연구 범위와 방법

1. 연구범위

본 연구의 대상과 범위는 다음과 같다. 내용적 측면에서 본 연구는 문

화재 관리를 통해 제공되는 공공서비스를 다룬다. 공공서비스는 정부가

생산을 결정하고 직·간접적으로 시민들에게 제공하는 정부활동의 결과이

다(신무섭·안국찬, 1997). 따라서 문화재 관리를 통해 제공되는 공공서비

스란 결국 문화재 관리를 거쳐 시민들에게 제공하는 정부 활동의 결과로

이해될 수 있다.

여기서 문화재 관리는 문화재의 효율적인 보존·관리 및 활용이라는 국

가목표를 달성하기 위한 국가의 제반 행정작용을 말한다. 다시 말해서,

문화재를 조사·연구하고, 문화재를 보존·전승·재창조하며, 활용하는 제반

행위를 말한다(김창규, 2012:3). 관련 실정법으로는 대표적으로 「문화재

보호법(이하 문보법)」이 있다. 문보법은 문화재 관리에 관한 기본법으로

문화재 관리의 범위를 문화재 보수·정비 및 복원, 문화재의 역사문화환

경 보호, 안전관리, 기록정보화, 보존에 사용되는 재원 조달, 문화재 활용

등으로 명시하고 있다. 본 연구의 범위 또한 이에 근거해 다루고자 한다.

다만, 본 연구에서 국외소재문화재에 대한 관리는 다루지 않는다. 이유는

시민들이 국외소재 문화재를 직접 경험할 수 없다는 현실적인 한계가 있

기 때문이다. 문화재를 통한 공공서비스를 문보법에서 제시되는 사항들

로 한정한 이유는 정부의 책무임이 명시적으로 제시되어 있기 때문이다.

따라서 정부는 시민들에게 이 사항들에 한해서만큼은 최소한 법적으로

공공서비스 제공 의무가 있다. 이에 본 연구의 대상으로 적합하다고 생
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각한다.

시간적 측면에서는 2009년 8월 1일부터 2010년 7월 31일 사이를 대상

으로 한다. 문화유산 향유 실태조사가 2010년 8월 8일부터 8월 31일까지

진행되었으나, 조사 시점을 기준으로 지난 1년의 경험을 묻고 있으므로

조사시점과 실제 연구에서 다루고 있는 시점은 차이가 있다.

공간적 측면에서는 제주도를 제외한 전국이 대상이 된다.

2. 연구방법

본 연구는 문화재 관리에 대한 인지된 성과와 만족도간의 관계와 함께

이들 관계에 영향을 미치는 서비스 가치인식의 역할에 주목한다. 이를

실증적으로 분석하기 위해서 우선 선행연구를 통해 그동안 진행되어온

인지된 성과와 만족도에 관한 논의를 살펴보고, 서비스 가치인식을 추가

적으로 고려해야 하는 이론적 배경을 조망하고자 한다. 또, 문화재 관리

의 실제를 파악하기 위해 각종 정부 문서, 연구 보고서 등을 활용하고자

한다. 그 다음으로 2010년 문화재청에서 실시한 문화유산 향유실태조사

를 통해 수집된 data를 분석하고자 한다. 구체적인 분석방법은 Stata

14.0 프로그램을 통해 먼저 기초통계분석과 상관분석으로 data의 특징을

살펴보고, 본격적으로 변수 간의 관계를 확인하고자 한다.
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제 2 장. 이론적 논의와 선행연구 검토

제1절 이론적 논의

1. 시민만족도

1) 개념 및 의의

만족도 조사의 활용과 연구에 대한 관심은 1990년대 고객지향성을 강조

하는 신자유주의의 등장으로 확대되었다. 이러한 흐름은 시민을 정부의

고객으로 인식하고 정부의 역할이 고객 만족, 즉 시민 만족을 위한 행정

서비스 질 혁신에 대한 강조와 일맥상통한다. 이렇게 시민 만족도가 강

조되는 배경에는 성과평가에 있어서 ‘시민 의견이 중요하다’라는 인식이

반영되어 있다. 공공서비스를 공급받는 시민들이 고객의 입장에서 공공

서비스의 질과 충족성을 직접 평가해야 한다는 것이다. 이는 공공서비스

의 질과 효과성을 평가함에 있어서 시민의 인식이 본질적이라는 주장과

같은 이야기이다(Pollitt, 1986).

만족은 제품 또는 서비스에 대한 인지적 평가(cognitive evaluation), 그

리고 구매과정과 구매한 제품 또는 서비스에 대한 정서적 반응

(emotional response)이 상호작용하여 나타난 결과이다. 여기에서 인지적

평가는 고객이 가지고 있는 특정 기준에 비추어 제공받은 제품 또는 서

비스의 품질, 즉 고객 기준의 충족여부를 판단하는 것을 의미하며, 정서

적 반응은 긍정적 또는 부정적 느낌, 좋음 또는 싫음, 유쾌함 또는 불쾌

함 등과 같이 상황의 지각에 의해 유발되는 직관적인 인상을 말한다(유

승현·공병천, 2013).



- 7 -

이러한 만족 자체에 대한 특성을 고려해 보았을 때, 공공부문의 시민만

족도는 공공서비스에 대한 시민의 인지적 평가와 정서적 반응이라고 할

수 있다. 따라서 공공서비스에 대한 수혜자의 경험과 인식을 바탕으로

하는 만족도 조사를 통해 공공서비스의 질이나 충족 정도에 대한 평가가

가능하다(한인섭, 2009).

공공서비스 만족도 조사의 목적은 제공된 제품 또는 서비스에 대한 만

족의 수준을 파악하고, 만족도를 향상시키기 위한 개선방안을 도출하는

데 있다(황아란, 2003: 38-40). 따라서 만족도 조사 결과는 향후 제품 또

는 서비스 품질의 성과를 제고하는데 중요한 참고자료로 활용될 수 있다

(Poister & Henry, 1994).

2) 성과평가 수단으로써 만족도 조사의 유용성

그러나 정부 성과평가 수단으로써 시민만족도 조사의 유용성에 대한 비

판의 목소리가 없는 것은 아니다.

만족도 조사에 대한 반대론자들의 경우, 서비스의 질과 양에 대한 평가

가 기술관료(technocrat)인 정부 내의 전문가들에 의해서 진행되어야 한

다고 생각한다. 뿐만 아니라 이들은 무작위 설문조사의 응답자들이 정부

활동에 대한 실질적인 지식이나 경험이 없는 경우가 많다는 점을 비판의

근거로 삼는다. 즉, 시민만족도 조사의 주관적 측정이 갖는 타당성 문제

를 지적하는 것이다. 또, 공공서비스의 객관적인 산출과 통계적으로 유의

미한 상관관계를 갖지 않을 수 있음을 지적하면서, 보다 객관적인 성과

지표나 벤치마크 등의 유용성을 옹호하고 이에 대한 활용을 지지한다

(Stipak, 1979; Brown & Coulter, 1983; 유승현·공병천, 2013).

이때 여기서 말하는 객관적 성과지표와 만족도 결과간의 불일치의 원

인에 대해서는 여러 의견이 있다(Lineberry, 1977; Stipak, 1979; Brown

& Coulter, 1983; Parks, 1984; Lyons et al, 1992; Kelly & Swindell,

2002; Boyne, 2003). 원인은 크게 세 가지 차원으로 정리할 수 있다.

하나는 시민 차원으로, 여기에는 공공서비스에 대한 시민들의 낮은 관
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심, 서비스 제공주체의 업무 내용과 서비스에 대한 지식과 정보의 부족

등이 포함된다. 즉, 평가과정에서 평가오류(assesment error)와 귀속오류

(error in attribution)의 발생이 불일치의 원인이라는 주장이다(최병대.

2000)2).

두 번째로 주관적 지표와 객관적 지표간의 관계 차원이 지적된다. 양자

간 관계의 복잡성, 두 지표간의 개념적 비적합성, 객관적 지표에 대한 통

계적 조정(statistical manipulations) 등이 해당된다.

마지막으로 제3의 요인들에 대한 불충분한 통제를 이유로 든다. 지금까

지 지적된 변수로는 공공서비스와 무관한 인종이나 소득, 이웃특성, 지방

정부 자체의 특성 등이 있다.

반면, 이러한 주장에 반대되는 연구결과를 제시하면서 만족도 조사의

유용성을 강조하는 연구도 존재한다. Parks(1984)는 객관적 성과지표와

시민만족도 사이의 관계를 실증적으로 분석하였고, Swindell &

Kelly(2000)는 공공서비스에 관한 시민들의 인식과 객관적 산출간 괴리

의 원인이 시민들의 낮은 인식에 있다는 주장(Percy, 1986)과 상반되는

연구결과를 실증적으로 검증하였다.

그밖에도 만족도 조사의 불완전성을 인정하면서도 긍정적 측면을 더 강

조하는 연구도 있다(Brudney & England, 1982; Miller & Miller, 1991;

Poister & Henry, 1994). 만족도 조사의 유용성에 대한 긍정적인 입장의

논지를 정리하면 크게 네 가지로 정리할 수 있다(한인섭, 2009).

첫째, 공공서비스의 소비자인 시민의 평가를 통해 공공서비스의 질에

대한 책임성을 고취할 수 있다. 둘째, 공공조직이 표방하는 목표가 시민

의 가치를 반영하지 않을 수 있는데 비해서 만족도 조사는 공공서비스의

2) 평가오류는 시민(주민)이 행정서비스의 질을 잘못 평가하는 것을 의미하며, 귀속오류

는 시민(주민)이 문제가 되는 서비스 제공의 주체를 잘못 인식하거나 또는 지방정부

가 제공하지 않는 서비스를 지방정부가 제공하는 것으로 오인하는 경우에 발생한다

(Lyons et al, 1992: 30; 최병대, 2000).
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관리에 필요한 시민의 수요 또는 그 변화를 파악하여 반영할 수 있다.

셋째로, 공공서비스의 독점성에서 비롯되는 문제점을 밝히고, 이를 통해

고객지향적인 공공서비스의 개발을 도모할 수 있다. 이는 무작위표집방

법에 의한 만족도 조사가 사회경제적 편의(bias)를 극복할 수 있다는 주

장과 일맥상통한다(Milbraith & Goel, 1977; Verba et al., 1993). 마지막

으로 공공서비스 공급조직은 만족도 조사를 통해 자신들의 정당성을 확

보하고, 공공서비스 가치에 대한 재평가를 받을 수 있다.

3) 시민만족도 측정3)

시민만족도의 측정방법은 만족도의 차원을 단일 차원으로 볼 것인지 아

니면 다차원으로 볼 것인지에 따라 달라진다. 다차원으로 볼 경우에도,

차원간 합산 여부와 방식에 따라 다양하게 측정될 수 있다. 시민만족도

에 대한 합의된 측정모형은 없지만, 실제 공공 서비스 만족도 측정은 단

일 차원보다 다차원적으로 접근하는 경우가 많다.

국내외 공공 서비스 만족도 측정 사례를 살펴봄으로써 측정방식의 경향

에 대해 파악해보고자 한다.

(1) 한국표준협회 : KS-SQI

한국표준협회의 KS-SQI(Korean Standard – Service Quality Index)

는 공공서비스 품질 수준을 측정하기 위해 2006년부터 현재까지 활용되

고 있다. KS-SQI 조사대상은 지방자치단체 및 행정기관이다. 현재 지방

자치단체의 경우 광역시�도청을 대상으로 하고 있으며, 공공행정서비스

는 경찰�세무�검찰�법원�교육행정의 5개 분야에 대하여 만족도 지수

를 산출하고 있다. 이 지표는 대표적인 서비스 품질 모형인

SERVQUAL(유형성, 신뢰성, 응답성, 공감성, 확신성)을 기반으로 공공분

야에 맞게 만족도를 산출하고 있다.

3) 서울시 내부자료 참조
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[그림 2] KS-SQI의 산출방식

만족도 산출방식은 첫째, 각각의 측정항목을 9점 척도로 조사 후 100점

만점의 지수로 변환하고, 둘째, 변환된 지수값을 합산 평균하여 차원의

측정값을 산출한 후, 셋째, 계층분석법(AHP)을 이용하여 가중치를 도출

함으로써 상대적 중요도를 평가한다. 이후 차원의 측정값과 가중치를 곱

하여 가중평균값을 서비스 품질지수(SQI)로 도출하는 방식을 취하고 있

다.4)

KS-SQI의 장점으로는 서비스에 대한 공통적인 차원에 대한 서비스 간

또는 지방자치단체 간 직접적인 횡단면 비교가 가능하다는 점, 고정적인

차원 유지를 통해 동일 지자체의 시간에 따른 지표의 변화를 살펴볼 수

있다는 점을 꼽을 수 있다.

(2) 기획재정부 : 공공기관 고객만족도 조사(PCSI)

공공기관 고객만족도 조사 PCSI(Public-service Customer Satisfaction

Index)는 1999년부터 공기업, 준정부기관, 기타 공공기관을 조사대상으로

삼고 기획재정부에서 주관하고 있다. 이 조사는 ① 고객만족의 정도를 측

정하는 만족지수 측정영역, ② 고객만족 경영활동의 과정 품질을 측정하

4) http://ks-sqi.ksa.or.kr/public.do?catecode=0203
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는 품질지수 측정영역, ③ 고객만족활동의 성과를 측정하는 성과지수 측

정영역으로 구성되어 있다.

[그림 3] PCSI 체계

PCSI는 복잡한 선행요인 항목과 성과모형 측정 항목이 있으나 실제

만족지수 산출에는 기관 전체 체감만족도인 전반적 만족, 각 요인별 체

감만족도인 요소만족도, 그리고 기관의 사회적 성과(사회적 만족) 등 3개

영역만 사용되며 전 기관 공통 50:30:20(전반적, 요소, 사회적 만족도 순)

의 가중치를 적용하여 만족도 지수를 산출한다. 각 구성요소를 평가하는

측정항목에 대해서는 산술평균의 방식을 사용한다.

구성 차원 개념

만족모형

(만족지수

측정영역)

전반적

만족
전반적이고 총체적인 평가결과 및 감정상태

요소 만족 서비스를 구성하는 요소에 대한 만족도

사회적

만족

서비스 제공 기관의 사회적 책임 및 사회적 공공성에

대한 만족도

[표 1] PCSI의 만족모형

선행요인의 항목은 기관, 업무마다 다르게 설계되지만 실제 만족도 점

수에 반영되지 않는 한계점이 있다.
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(3) 영국 : Public Sector Service Satisfaction Index(PSSI)

영국의 공공부문 서비스 만족도 지수(Public Sector Service

Satisfaction Index : PSSI)는 비정부 공공기관(Non-Departmental Public

Body : NDPB)인 Consumer Focus(현재는 Consumer Future)에 의해 개

발되었다. PSSI는 2004년 내각(Cabinet Office) 내의 공공분야 개혁부

(the Office of Public Sector Reform : OPSR)에 의해 진행된 연구에 의

해 도출된 공공서비스 만족의 요소인 서비스 전달(Delivery), 적시성

(Timeliness), 정보(Information), 전문성(Professionalism), 직원의 응대

친절성(Staff attitude)에 기반하고 있다.

2010년 PSSI의 조사에서는 이 다섯 가지 만족 요인 이외에 접근성

(Accessibility : 서비스에 얼마나 쉽게 접근할 수 있는가)을 추가하여 6

가지 요인에 대한 설문을 실시하였고, 영국의 23개 공공서비스 분야에

대한 만족도 평가지표를 도출하였다([표 2] 참조). 전체적인 만족도 점수

외에도 여러 분야에 대한 동일 지표의 조사를 통해 분야별 비교와 분야

내 항목 간의 비교도 가능하다.

PSSI의 장점으로는 첫째, 공공서비스 간 서비스 이용자들의 인식을 비

교할 수 있으며 이를 위해 대부분의 공공서비스에 적용될 수 있는 서비

스 만족도의 가장 중요한 측면에 초점을 맞추고 있으며, 둘째로 일정한

기준의 체감적인 서비스 만족도를 측정함으로써 서비스 제공 방식을 개

선하기 위한 세부적인 과제를 부여할 수 있다는 점이 있다.

종합하면, 살펴본 국내외 사례들 모두 만족도의 개념을 다차원적으로

접근하고 이에 따라 측정 역시 다양한 측면에서 진행되었다. 다만, 다각

도의 측정 이후, 이에 대한 합산 여부 또는 합산 방식은 조사의 목적과

결과 활용에 따라 다르게 이루어졌다.
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차 원 설 문 척도

서비스

전달

귀하께서는 해당 서비스가 얼마나 귀하가 원하는

바를 제공하고 있다고 생각하십니까?

(최종적인 결과를 포함한 것입니다.)

전혀 전달받지 못함

(0점)

~ 원하는 바를 모두

얻음(10점)

적시성

귀하께서는 서비스를 통하여 귀하가 얻고자 하는

바에 걸리는 시간에 대하여 얼마나 만족하거나 불

만족하십니까?

(첫 응답의 속도, 전체적인 당신의 문의 혹은 요구

에 대한 시간 소요를 포함합니다.)

매우 불만족(0점)

~ 매우 만족(10점)

정보

귀하께서는 전체적으로 서비스에 관련하여 사용할

수 있는 정보에 대하여 얼마나 만족 혹은 불만족

하십니까?

(서비스를 언제 혹은 어디서 이용할 수 있는지에

대한 정보, 혹은 제공되는 서비스의 범위, 정보의

정확성 그리고 얼마나 쉽게 찾을 수 있는 지 등을

포함합니다.)

매우 불만족(0점)

~ 매우 만족(10점)

전문성
귀하께서는 업무를 처리한 직원의 지식과 능력에

대하여 어떻게 평가하십니까?

매우 나쁨(0점)

~ 매우 좋음(10점)

직원의

응대친절

성

귀하께서는 업무를 처리한 직원의 태도에 대해서

어떻게 평가하십니까?

(직원이 친절하거나 정중한 정도를 포함합니다.)

매우 나쁨(0점)

~ 아주 좋음(10점)

접근성

귀하께서는 해당 서비스에 접근하기에 얼마나 쉽

거나 혹은 어려웠습니까?

(서비스 영업시간, 서비스에 대한 예약을 하기 쉬

운 정도를 포함합니다.)

매우 어려움(0점)

~ 매우 쉬움(10점)

PSSI 점수는 상기 6개 측면의 문항에 기반하며,

아래 질문과의 상관성을 중심으로 각각의 중요도를 측정하게 된다.

전체적인

경험

(체감

만족도)

귀하께서는 해당 서비스의 전체적인 측면에서 얼

마나 만족하거나 불만족하십니까?

매우 불만족(0점)

~ 매우 만족(10점)

[표 2] PSSI의 만족도 차원과 설문문항
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2. 정부성과

1) 개념

신공공관리(New Public Management)에 기반을 둔 행정개혁의 각축전

은 성과에 대한 관심을 심화시켰다(Behn, 2003; Moynihan and Pandey,

2005). 민간부문에서 중시되는 ‘경쟁’과 ‘성과관리’의 원리를 공공부문에

적용하고, 이로써 공공조직의 성과 향상을 꾀하는 것이 신공공관리 이론

의 골자이다.

정부성과에 대한 중요성이 확대되고, 그 측정과 평가가 확산되고 있음

에도 개념에 있어서 학자들 간의 합의는 이루어지지 못하고 있다. 개념

정의가 어려운 이유는 우선, 정부성과가 정부의 활동 영역만큼이나 다차

원적이며, 어떠한 측면에 주목할 것인지에 따라 다양한 개념 정의가 가

능하기 때문이다(Boyne, 2002; Carter et al. 1992). 또, 공공조직이 여러

가지 목표를 추구하고 때로는 모순되거나 대립되는 목표를 동시에 추진

할 수 있기 때문에 성과에 대한 개념 정의는 더욱 어렵다. 여기에 정부

를 둘러싼 이해관계자들의 관점이 더해지면 정부와 정책 대상자(수혜자

또는 비용부담자)간의 관계에 따라 보다 더 다양해질 수 있다(Behn,

2003).

그럼에도 논의를 종합해 개념정의를 하자면, 정부성과란 ‘특정 조직이

목표달성을 위해 한정된 자원을 능률적으로 활용하고 다양한 이해관계자

들의 요구에 부응하여 그 책무를 다하는 것’이라 볼 수 있다(임상규,

2011).

2) 정부성과에 관한 논의

정부성과에 대한 다양한 차원이 존재하고 정의에 대한 합의는 없지만,

지금까지 진행되어온 연구들의 논의 흐름은 정부 목표에 대한 패러다임

의 변화와 밀접하게 관련이 있다. 다시 말해, 정부가 성취하고자 하는 목

표 변화에 따라서 강조되는 정부성과의 차원들이 달라져왔다는 것이다.
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여기서는 전통 행정학 시각, 결과중심 관리적 시각, 시민중심 시각의 3가

지 범주로 나누어 정부성과의 차원을 살펴보고자 한다(고명철, 2013).

첫째, 전통 행정학은 정부성과를 관리적 효과성(administrative

effectiveness)차원에서 바라보고, 정부 내부 역량(capacity)을 강조한다.

정부성과는 정부 활동을 위해 투입된 자원에 의해 산출된 결과물을 의미

하므로, 우수한 관리 역량이 수준 높은 성과를 이끌어 낼 수 있다고 주

장한다. 따라서 관리역량의 평가를 통해 정부성과 또한 측정할 수 있다

고 본다(Ingraham et al., 1999).

둘째, 결과중심 시각의 경우 정부활동으로 인한 산출과 결과에 초점을

둔다(Halachmi & Bouckaert, 1996). 이 입장은 정부 관리역량이 실제 성

과와 직접적으로 연결된다는 전통 행정학의 가정을 따르지 않는다. 대신

정부가 목표로 하는 구체적인 임무에 대한 산출 및 결과에 관심을 기울

인다. 즉, 정부가 무엇을 했는지(what governments do)를 강조한다.

그러나 결과 중심적 관리시각은 전반적인 정부성과를 측정하는데 한계

를 지닌다(Yang & Holzer, 2006). 대부분의 성과지표가 정부 프로그램이

나 공공기관 수준에서 어떠한 업무를 수행했는지 보여주는데 국한되는

것이다. 더불어, 결과에 대한 지나친 강조로 인해 성과지표가 정책목표

달성을 위한 수단이 아닌 하나의 목표가 되어버리는 목표전치(goal

displacement) 현상이 발생할 가능성도 존재한다(Bohte & Meier, 2000).

마지막으로 시민에 대한 책임성 차원에서 논의되는 관점이다. 이 논의

의 시작은 정부가 어떻게 업무를 수행하고 있는지(how governments

do)에 대한 시민들의 판단이 쉽지 않다는 지적에서부터 시작되었다. 왜

냐하면 대부분의 성과관리 지표들이 관리자적 시각의 조직 내부 평가 자

료나 산출지표인 경우가 많기 때문이다. 정부활동으로 인한 결과가 시민

들의 원하는 것인지, 그리고 그 내용이 시민들의 욕구를 얼마나 충족시
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키고 있는지를 보여주지 못함으로써, 정부 정책의 최종 수혜자인 시민에

대한 책임성을 확보하기 어려웠다는 점이 함께 지적되었다(Ho &

Coates, 2004). 이에 정부성과를 시민에 대한 대응성과 책임성 차원에서

접근하는 학자들의 경우, 정부성과 관리 자체와 측정 과정에 시민참여를

강조하고 있다(Ho & Coates, 2004; Yang & Callahan, 2005; 이석환,

2011). 이제까지 논의한 내용을 정리하면 다음 [표 3]과 같다.

구분 전통적 시각 결과중심 관리적 시각 시민중심 시각

연구

초점

투입된 자원을 얼마나

잘 관리하는가?
정부가 무엇을 하는가? 정부가 어떻게 하는가?

분석

대상

정부조직의 내부 관리

역량

정부조직 활동에 의한

산출물 및 결과물

정부활동이 시민에게

미치는 영향

정부

특성

관리적 효율성

(administrative

effectiveness)

정책 효율성과 효과성

(policy effectiveness)

정부 책임성과 대응성

(responsiveness)

비판
관리역량과 정부성과

간의 불확실한 관계

전반적 수준에서의

정부성과 측정의 어려움

주관적 정성지표에

대한 타당성

주 : 고명철(2013)

[표 3] 정부성과에 대한 주요 연구 시각
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3) 정부성과의 측정

강조되는 정부성과의 차원이 달라짐에 따라 측정되는 변수에 관한 논

의의 초점도 달라졌다. 전통적 시각이 논의될 당시에는 정부성과는 주로

관리 전략(managerial strategy)에 초점이 맞춰 측정·평가되었다. 즉, 정

부성과는 곧 ‘우월한 관리 전략의 적용 여부’로 판단되었다. 여기서 관리

전략이라 함은 TQM(Total Quality Management), 구조조정

(Reengineering), 성과주의 예산제도(Performance budgeting), 규제완화

(Deregulation), 민영화(Privations) 등이 포함된다(Cohen & Eimicke,

1998; DiLulio et al., 1993). 이러한 접근이 가능했던 이유는 관리역량이

곧 정부성과로 바로 이어질 거라는 가정이 전제되었기 때문이다.

그러나 앞서 언급했듯이 이러한 가정에 대한 비판과 함께 결과중심 관

리적 시각 하에서 정부활동과 그 산출물(output) 또는 결과물(outcome)

사이의 인과관계를 검증하려는 연구들이 진행되기 시작했다. 이때 정부

성과는 정부활동의 효과성을 의미한다. 다만, 주의할 점은 정부 주도로

측정된 효과성이라는 사실이다. 즉, 객관적 성과지표만 여기에 해당한다

는 것이다. 대표적인 사례로 미국의 GPRA(Government Performance

and Results Act, 1993)가 언급된다. 이는 전략계획서(strategic plan), 성

과계획서(annual performance plan), 프로그램 성과보고서(program

performance report)의 작성을 통해 연방기관의 일반적인 목적(goals),

구체적인 목표(objectives), 정량적 성과 목표, 달성된 정부 성과 등을 이

해하고 정부 활동을 평가하는 것이다(고명철, 2013).

한편, 시민에 대한 정부의 책임성과 대응성이 강조되면서 ‘정부가 무엇

을 하는가?’에 대한 정부 주도의 판단보다 ‘시민은 정부가 무엇을 한다고

생각하는가?’라는 시민의 판단이 고려되기 시작했다. 이에 따라 행정관리

역량이나 정부산출지표가 아닌 시민들의 인식을 통해 정부성과를 측정하

려는 시도들이 이어지기 시작한다. 즉, 주관적 성과지표에 대한 관심으로
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까지 확대된 것이다. 구체적으로 시민들에 의해 인지된 공공서비스 및

정부성과(perceived outcome), 정부 정책에 대한 만족(satisfaction), 정부

에 대한 신뢰(confidence) 등을 들 수 있다.

제2절 선행연구 검토

1. 정부성과와 만족도의 관계

정부성과에 대한 시민의 인식과 만족도의 관계에 관한 연구는 여러 학

자들에 의해 진행되어 왔다(Aberbach & christensen, 2005; Kettl, 2000;

Osborne & Gaebler, 1992; Ryzin, 2007; Morgeson & Petrescu, 2011; 고

명철, 2013; 제갈돈, 2013). 기존의 연구는 크게 두 가지로 정리할 수 있

다.

첫째, 공공서비스에 대한 만족이 성과인식에 미친다는 관점의 연구이다.

고명철(2013)은 개별 서비스 분야에서의 시민들의 소비경험과 만족도

(서비스 만족도)가 정부가 시민들의 선호를 얼마나 잘 반영해 서비스를

효율적으로 제공하고 있는지(정부성과)를 판단하는 주요 영향요인으로

작용할 것이라 가정하고 이를 실증 분석하였다.

반면, 같은 문제의식에도 불구하고 상반된 결과를 보인 연구도 있다.

Cronin와 Taylor(1992) 역시 서비스에 대한 만족이 서비스 성과인식의

선행요인이라고 가정했으나 상반된 연구결과를 내놓았다. 이들은 실증적

분석을 통해 성과인식이 오히려 만족도의 결정 요인 중 하나임을 보였

다.

둘째, 시민의 정부성과 인식이 만족도에 영향을 미친다고 보는 연구이

다. 이러한 연구에도 시민만족에 대한 접근방식에 따라 두 가지로 분류

할 수 있다.
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하나는 결과 중심적 접근 방식이다. 이 접근은 시민들이 어떤 기제로

높은 정부성과가 만족도로 이어지는지 관심을 갖지 않는다. 중요하는 것

은 ‘무엇이 만족을 결정짓는가?’라는 질문이다. 이와 관련해 결과 중심적

접근 방식을 취하는 학자들은 인구 통계학적 특성과 사회·심리적 특성에

입각하여 서비스의 성과가 만족에 영향을 미칠 수 있을 것이라는 설명이

가능하고 본다. 이 관점 하에 진행된 공공서비스의 시민만족 결정요인에

관한 연구들은 일반적으로 응답자의 인구 통계적 특성(DeHoog et al.,

1990), 지방정부와의 개인적 접촉(Hero & Durand, 1985), 지리적 혹은

영역적 특징(DeHoog et al., 1990), 서비스 접근(Fitzgerald & Durand,

1980), 혹은 객관적 서비스 산출 혹은 지출지표(Brown & Coulter, 1983)

와 같은 요인들을 고려하였다. 초기 시민만족 연구에서는 결과 중심적

접근이 다수를 차지하였다.

다른 하나는 과정 중심적 접근 방법이다. 다시 말해, ‘시민들이 공공서

비스가 만족스럽다고 어떻게 판단하는가?’에 관심을 둔다. 이 접근은 고

객만족이론 중 하나인 기대불일치이론(expectation-disconfirmation

theory)에 근거해 진행되었다. 이 이론에 의하면, 만족은 단순히 서비스

품질, 즉 성과에 의해서만 결정되는 것이 아니라 사전에 형성된 서비스

에 대한 기대와 비교하는 과정에서 결정된다. 즉, 고객들의 주관적 기대

를 통해 객관적 서비스 조건이 해석된다는 것이다(Brown & Coulter,

1983). 이 이론은 공공분야에 적용되면서 공공서비스의 수요자로서 시민

이 공공서비스의 성과를 어떻게 파악하는지, 이 판단이 향후 행동에 어

떤 영향을 미칠 것인지에 대한 관심 전환에 기여하였다.

그러나 기대불일치이론을 적용함에 있어서 비판적 시각이 없는 것은 아

니다. 특히 변수 측정에 관한 문제가 제기된다. 기대불일치이론의 핵심

변수에는 성과, 기대, 만족이 해당하는데, 그 중 ‘기대’ 변수를 측정하는

방식에 대한 문제가 종종 제기된다. 기대가 성과판단 이전에 형성된 사

전적인 의미의 변수이기 때문이다. 이 변수는 횡단면 연구
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(cross-sectional survey)에서는 측정할 수 없다는 방법론적으로 한계가

있다. 그래서 보다 정확한 모형 적용과 분석을 위해서는 실험설계가 유

용하다는 지적이 있다(Ryzin, 2007).

그럼에도 불구하고 기대불일치이론이 공공서비스에 대한 시민만족을 연

구하는데 여전히 유용한 시각을 제공한다. 결과중심적인 접근방식에 비

해 보다 구체적으로 시민들의 의사결정과정을 들여다 볼 수 있기 때문이

다(Rinchins, 1979).

주 : Ryzin(2007)

[그림 4] 정부성과에 대한 관점 변화에 따른 주요 변수간의 관계

정리하면, 만족도는 정부성과를 바라보는 관점이 변화하면서 주목받기

시작했다. 그리고 그것이 정부 신뢰와 정부에 대한 반응행동에 어떤 영

향을 미치는지 까지 확대되어 연구가 진행되고 있다. 이런 연구 흐름 안

에서 정부 성과에 대한 인식과 만족도의 관계는 연구에 따라 인과관계

방향이 ‘만족도→정부성과 인식’ 또는 ‘정부성과 인식→만족도’로 다르게

나타난다. 그러나 중론은 성과인식이 만족도에 영향을 미친다는 것이다

(Ryzin, 2007).
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2. 정부성과와 만족도 관계에 있어서 서비스 가치의 역할

1) 만족도 연구에서 가치 변수의 역할

앞서 언급했듯이 소비자행동 또는 마케팅 분야에서 그간 논의 되어온

기대불일치이론은 품질과 만족 사이의 연계에 대한 이론적 토대를 제공

한다(Churchill & Surprenant, 1982; Oliver, 1980, 1981; Oliver &

DeSarbo, 1988; Tse & Wilton, 1988; Yi, 1990). 이 이론은 정부성과와

만족도 관계를 설명하는데도 유용한 분석틀이 되고 있다.

한편, 서비스 연구 분야에서 서비스 품질의 증가가 만족의 향상을 이끄

는 것은 맞지만, 낮은 품질이 항상 낮은 만족으로 이어지는 것은 아니라

는 주장이 제기되었다. 즉, 낮은 수준으로 인지된 서비스 품질에도 불구

하고 높은 수준의 만족을 가져올 수 있다는 것이다. 이러한 주장은 고객

들이 반드시 높은 품질의 서비스를 구입하지 않을 수도 있다는 결론으로

이어졌다(De Ruyter et al, 1997).

이 같은 연구결과는 서비스 분야에서 품질과 만족도 사이를 조절하는

또 다른 변수가 있을 것이라는 질문으로 이어졌다. 그 결과 서비스 만족

도 연구의 핵심변수로 서비스 가치가 고려되기 시작하였다(Rust &

Oliver, 1994; Caruana et al., 2000; Cronin, 2000).

‘서비스 가치’가 주목받으면서 이에 대해 정확한 정의를 내리기 위해 여

러 학자의 노력이 이어져왔다(Cronin et al., 1997; Dodds & Monroe,

1985; Drew & Bolton, 1987; Heskett et al., 1990; Holbrook & Corfman,

1985; Mandler, 1982; Perry, 1926; Sewall , 1901; Zeithaml, 1988).

이들 중 많은 연구들이 가치와 가격을 동일시하여 분석해왔다. 그 개념

적 토대를 제공한 것이 바로 Zeithaml(1988)의 가치 분류이다. Zeithaml

은 마케팅 연구 분야에서 논의되는 가치에 대해 4가지 측면으로 설명하

였다.
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첫째는 가격(price)이다. 둘째는 주고받는 것(what I get for what I

give), 셋째는 지각된 제품품질과 가격사이의 상쇄효과(trade-off), 넷째

는 상품 효용에 대한 전반적인 판단(whatever I want in a product)이

다. 이들 중 실제 서비스 가치를 측정하는 데 있어서 많은 연구들이 첫

번째와 세 번째와 같은 금전적인 측면의 가치에 초점을 맞춰 진행되었

다.(Bolton & Drew, 1991; Clow & Beisel, 1995; Fornell et al., 1996;

Spreng et al., 1996; Zeithaml et al., 1996; Roest & Pieters, 1997;

Garbarino & Johnson, 1999; Chenet et al.,, 1999; Athanassopoulos,

2000) 이 같은 연구들의 이론적 토대로 주로 효용이론이 다루어졌다. 효

용이론은 고객들이 최종 지불액으로 나타나는 비효용을 빼고 서비스 속

성들의 결합에 의해 얻어지는 효용에 의해 가치를 얻는다고 본다

(Lancaster, 1971).

한편, 같은 효용이론을 적용하면서 서비스의 가치가 꼭 가격에 한정되

지 않을 것이라고 보는 연구도 있다(Parry et al., 2011). 이 연구는 주로

재화와 서비스의 차이점을 설명하는 가운데 전개되었다. 재화와 서비스

를 구분하려는 시도가 서비스 연구 분야에서 200여 년간 논쟁이 되어왔

지만 아직도 합의에 이르지 못하고 있으며, 어떤 것이 재화이고 어떤 것

이 서비스인가 하는 구분의 실효성에 의문을 제기한다. 그러면서 중요한

것은 상품에 어떤 서비스를 조화시킬지 연구하는 것이 더욱 중요하다는

결론을 내린다. 이 때 이들이 이러한 결론을 내리게 된 핵심적인 단서는

재화나 서비스에 대한 소비자들의 해석이 중요하다는 점에서 찾았다. 서

비스의 가치는 소비자가 서비스를 통해 어떤 효용을 이루려고 하는가에

따라 다르며, 그 효용의 내용은 사람마다 다르다는 것이다. 즉, 공급자가

제조한 제품 그대로 소비자에게 해석되고 공급되기보다, 소비자가 ‘어떤

효용을 가지고 어떻게 해석하느냐’에 따라 같은 재화나 서비스도 다른

가치 부여 가능하다는 것이다. 이때 가치의 의미는 Zeithmal이 구분한

가치의 개념 중 네 번째 차원인 ‘상품 효용에 대한 판단(whatever I
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want in a product)’과 같은 맥락이라 할 수 있다.

이러한 이론적 배경으로 진행된 선행연구의 경우, 서비스 가치인식이

성과인식과 만족도 사이에서 어떤 역할을 하는지에 관심을 둔다. 연구결

과 서비스 품질과 만족도 사이의 직접적인 인과관계는 확인되고 있으나,

서비스 가치인식의 경우 확언할 수 없다는 것이 중론이다(Caruana et

al., 2000). 이러한 연구흐름을 배경으로 최근에는 서비스 가치가 매개역

할을 하는지 아니면 조절역할을 하는지 실증적으로 분석하려는 시도들이

이어지고 있다(Cronin et al, 2000; Chen & Chen, 2010).

2) 문화재 관리에 있어서 가치에 관한 논의

지금까지 문화재 관리 영역에서 가치에 관한 국내 논의는 크게 ‘활용’

개념이 실질적인 의미를 갖기 전과 후로 나눌 수 있다. 문화재보호법이

제정된 1962년부터 ‘활용’은 명시되었으나 1990년대까지 실질적인 의미를

갖지는 못했다(류호철, 2014). 문화재를 둘러싼 정부의 활동은 문화재의

‘원형유지’를 강조함에 따라 제한된 형태의 보존·관리에 국한되어 이루어

졌기 때문이다. 이는 문화재의 가치 발굴에서부터 인정 또는 지정 등과

같은 제도적 장치를 통한 가치 보호, 기술적 차원의 수리·복원을 통한

가치의 지속성 유지를 의미한다. 따라서 문화재 관리에 있어서 가치는

문화재가 갖는 내재적 가치(역사적·예술적·학술적·경관적 가치)를 의미했

으며, 이에 대한 규명이 중요했다.

반면, 2000년대 들어서면서 ‘문화재 활용’ 개념이 본격적으로 정책에

반영되면서 문화재 관리의 패러다임에 변화가 일어나게 되었다. 이전까

지 문화재 관리의 목표가 문화재라는 대상 자체에 대한 보존에 한정되었

다면, 활용 개념의 도입은 보존을 통해 국민들의 문화 향유권을 보장하

는 것으로 까지 확장된 것으로 볼 수 있다. 이 시기부터 관람·감상과 답

사에서부터 활용 프로그램 운영, 유형·무형문화재 융합 활용, 문화재 장
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소 활용, 지역 문화재 자원화, 문화유산 교육, 문화유산 및 전통문화 체

험 활성화 등이 대표적인 문화재 활용 시도들로 이루어졌다(류호철,

2014). 이는 결국 문화재의 가치가 종전에 이해되던 역사적·예술적·학술

적·경관적 가치에 머무는 것이 아니라 문화재를 통해 창출 가능한 부가

가치로까지 확대되었음을 의미한다. 따라서 문화재가 갖는 내재적 가치

를 보존하고 관리함으로써 창출할 수 있는 부가가치가 무엇인지 밝히는

것이 중요한 쟁점이 되었다. 이에 사회경제적 관점에서 발생할 수 있는

부가가치에 관한 연구들이 진행되었는데, 주로 연구된 가치는 사회경제

적 가치와 공익적 가치로 요약할 수 있다(문화재청, 2009, 2013). 또, 이

를 추정하기 위해 활용된 대표적인 분석방법으로 조건부 가치 측정법

(Contingent Valuation Method)5)와 여행비용법(Travel Cost Method)6)

이 많이 이용되고 있다(Santagata et al., 2000; 문경일·임창호, 2003; 한

상현·조광익, 2004; 한상현, 2006; 이영경, 2008; 옥성수, 2009; 김규호·임

배근, 2009; 서순복, 2010).

한편, 국외에서는 공익적·사회경제적 차원의 부가가치에 대한 논의 이

외에도 문화재를 방문하거나 관람하는 사람들이 갖는 문화재에 대한 가

치인식에 대한 연구도 진행되었다(Ashworth, 1997; Ashworth et al.,

1999; Poria, 2001; Poria et al., 2001, 2003). 유적지에 대한 가치인식이

주목받게 된 이유는 같은 유적지가 사람에 따라 완전히 다르게 인지 될

수 있다는 점에 주목하게 되었기 때문이다. 그러면서 유적지 자체의 진

5) 각 개인이 문화재의 이용과 관련된 의사결정을 하여야 할 가상적인 상황을 설정하고

설문조사를 통해 문화재의 가치를 평가하는 방법이다. 직접 정보를 얻기 때문에 정보

의 취득이 매우 쉽고 아직 발생하지 않은 미래선호에 대한 정보까지 얻을 수 있어 적

용대상과 범위가 광범위하다는 장점이 있다. 그러나 ‘가상성’으로 인해 현실적인 행동

예측과 괴리를 보일 수 있다는 한계가 있다(문화재청, 2009).

6) 특정 기간 동안 특정 문화재를 방문하는 횟수와 여행비용의 정보를 이용하여 분석하

는 방법이다. 간접적으로 사람들의 선호를 추정하기 때문에 응답자들의 진술에 의한

오류(stated data bias)가 적다는 장점이 있다. 반면 응답자가 단일 지역이 아닌 여러

지역을 여행 하는 경우 여행비용 배분이 어려워지며, 실제 문화재 관람 행위와 관련

된 이용가치에 초점이 맞추어져 있어 문화재가 갖는 총 가치를 평가하는데 한계가 있

다(문화재청, 2009).
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정성(authenticity)7)·완전성(integrity)8)에 치중했던 연구 경향이 유적지

방문 이전에 사람들이 유적지에 대해 갖는 인식 또는 가치에 관한 논의

로 흘러가게 된 것이다.

그 대표적인 예로 Poria, Butler, Airey (2004)의 연구가 있다. 이들은

개인이 유적지를 어떻게 인식하는지에 따라 방문동기가 달라진다고 보았

다. 그렇기 때문에 유적지 속성보다 개인이 생각하는 유적지에 대한 가

치인식에 초점을 맞춰 경험적 연구를 진행하였다. 이들은 Anne Frank

House를 대상으로 잠재적 방문자들이 이 공간을 자문화의 유산으로 인

식하는 정도에 따라 세 유형으로 구분하였다. 이들 연구에 따르면, 유산

에 대한 자문화 인식이 강할수록 방문동기를 휴식, 배움, 정서적 유대감

및 일체감 순으로 추구하는 것으로 나타났다. 이후 후속 연구를 통해

Poria는 이들 집단별로 유적지 해설사들에 대한 선호도 다르게 나타남을

연구함으로써, 같은 유적지를 방문하게 될 잠재적 방문객들이라도 이질

적인 특성을 갖고 있음을 밝혔다(Poria, 2009). 이러한 연구는 곧 방문자

들의 특성에 따라 유적지를 통해 제공되는 서비스가 달라져야 함을 시사

한다.

7) ‘진정성(authenticity)’이라는 개념은 「미국 역사지역 국가목록(American National

Register of Historic Places)」의 유산 등재 심의에서 평가 항목으로 사용하는

integrity에서 비롯되었다. 이때 미국에서의 integrity는 ‘유산이 그 의미를 전달할 수

있는 능력’이라고 정의되었다. 즉, 하나의 유산에 부여된 가치가 진짜로 그 유산에 의

해 전달되는지 아닌지를 판단하는 항목이다. 이 항목은 세계유산목록에 완전히 위조

되거나 재창출된 유산을 올리는 것을 막고자 한 의도를 담았다. 이러한 의미를 고려

하여 애초에 미국에서 사용한 integrity를 한국어로 번역한다면 유산의 ‘정직성’ 내지

는 ‘가치 전달력‘이라고 할 수 있다. 다만 미국에서 ‘integrity’라는 단어에 부여했던

의미를 세계유산협약에 가져올 때는‘authenticity(진정성)’이라는 단어로 대체하여 가

져왔고 현재 미국 역사지역 국가 목록에서 사용되는 ‘integrity’는 이제 세계유산협약

에서의 진정성(authenticity)와 거의 동일한 의미를 가지고 있다. 세계유산협약에서 진

정성 평가는 자연유산에는 해당되지 않고 문화유산에만 적용된다.(조효상, 2013 : 75)

8) 한 유산의 가치를 표현하는 속성들이 유산 안에 모두 다 포함되어 있고 온전한지를

확인하는 항목이 바로 완전성이다. 진정성이 문화유산에만 적용되는 것에 비해 완전

성(integrity)은 자연유산과 문화유산 모두에 해당된다. 2012년 운영지침에 완전성은

‘자연유산 및/또는 문화유산과 그 속성의 전체성 및 온전성을 가늠하는 척도’라고 명

시하였다. 즉, 진정성이 유산의 가치를 표현하는 속성이라면 완전성은 그 가치를 유지

할 수 있는 속성이라고 할 수 있다.(조효상, 2013 : 84)
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이제까지 진행된 문화재 관리에 있어서 가치의 논의는 관리 목표에 따

라 또는 연구자의 초점에 따라 다르게 진행되었다. 국내의 경우, 초기에

문화재의 속성이 곧 가치라는 관점 아래 개별 학문분야에서 연구들이 진

행되어 왔으며, 이후 이 속성과 동일시되는 가치가 또 다른 가치, 즉 공

익적·사회경제적 차원에서 부가가치를 어느 정도 창출해 내고 있는지 측

정하는데 관심이 모아졌다. 이러한 논의의 변화는 문화재의 가치에 대한

개념이 확대되었다는 점에서 긍정적이지만 여전히 가치판단의 주체 또는

목적이 관리자 또는 서비스 제공자 차원에서 논의되고 있다는 한계가 있

다. 이는 문화재 관리가 자칫 소수 엘리트에 의해 결정된 가치에 의해

결정될 수 있다는 우려가 있기 때문이다.

반면, 활용이 문화재 관리의 또 다른 축으로 포함됨으로써 관리의 초점

이 문화재에 한정 되는 것이 아니라 문화재를 향유하는 사람들로까지 확

장된 시점에서, 해외에서 진행되고 있는 문화재 방문객 혹은 잠재적 방

문객들의 문화재에 대한 가치인식이 다를 수 있다는 연구가 갖는 시사점

은 크다. 이는 문화재를 향유하는 사람들이 동질적인 집단이 아닐 수 있

다는 것을 의미한다. 다시 말해 문화재의 가치를 어떻게 인식하는지에

따라 정책 대상 집단을 세분화하여 집단의 특성 또는 수요에 맞는 서비

스를 제공할 필요가 있음을 뜻한다.
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제3절 선행연구의 한계

앞서 선행연구 검토를 통해서 시민 만족이 부각된 계기와 그것이 성과

도구로써 갖는 유용성에 대해 살펴보았다. 또, 지금까지 진행되어온 정부

성과에 대한 관점 변화와 이에 따라 부각된 성과인식에 관해 언급했다.

그리고 정부 성과인식과 만족도의 관계를 살펴봄에 있어 기존의 연구들

이 시민들의 의사결정 과정, 즉 만족도 판단의 과정에 대해 간과했음을

지적하였다. 그러면서 서비스 가치 변수에 대한 고려가 선행연구의 한계

를 극복하는데 기여할 수 있을 것이라 제시했다.

기존 연구 중 시민들의 의사결정 과정을 고려한 논의가 아예 없었던 것

은 아니다. 기대불일치이론을 통해 성과인식과 만족도를 설명하려는 연

구들이 여기에 속한다고 할 수 있다. 이 이론이 정부성과와 만족도 관계

를 이해하는데 과정 중심적 접근방식을 제시하는데 기여한 것은 사실이

나, 기대의 수준에 초점을 맞춰 서비스의 수준이 아닌 서비스를 통해 충

족될 효용의 다차원적 측면을 고려하지 못했다는 한계가 있다. 다시 말

해, ‘얼마나 수준 높은 서비스인가?’의 문제가 아니라 ‘내가 원하는 가치

를 실현시키는데 도움이 되는 서비스인가?’의 문제를 고려하지 못했다는

것이다. 이러한 문제의식은 기존의 연구들이 만족도 조사의 방법론적 한

계를 밝히거나 성과지표와의 연계성에 주목하던 흐름과는 구별된다.

본 연구를 통해 기존 논의가 서비스 가치를 고려하지 않았다는 한계를

극복하고자 한다는 것 이외에도 이러한 논의를 문화재 관리 영역에 적용

한다는 점에서 기존의 연구와 차별된다고 할 수 있다. 문화재 관리 분야

에서 이루어지는 담론 중에서 실증분석에 기반을 두고 정부성과와 만족

도 관계를 다루는 경우는 전무한 실정이다. 그러나 문화재 관리가 정부

개입으로 이루어지고 있기 때문에 정부활동에 대한 성과를 논하는 것은

당연한 일이다. 또, 정부의 책임성과 대응성 차원을 고려해 볼 때 그 성
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과를 논하는 방식에 있어서 시민 중심 평가의 필요성을 인지할 필요가

있다.

더욱이 문화재 관리를 통해 이루어지는 공공서비스를 논함에 있어서 서

비스 가치에 대한 고려는 매우 중요하다. 종래까지 문화재 관리 영역에

서의 공공서비스 가치는 관료나 전문가 집단에 의해 정의되고 판단되었

으나 최근에 들어 서비스를 제공받는 시민들이 해석하고 이해하는 가치

의 중요성이 대두되었기 때문이다. 다시 말해, 최근 문화재 관리에 있어

서 가치에 관한 논의가 관리자 또는 소수 엘리트 중심에서 문화재를 직

접 방문하거나 잠재적으로 방문할 가능성이 있는 사람들의 가치인식으로

확장되면서 새로운 국면을 맞이하고 있는 것이다. 또, 문화재 관리를 통

해 이루어지는 공공서비스가 경험재라는 특성을 감안했을 때 서비스 가

치에 대한 고려는 더욱 중요한 의미를 갖는다.

따라서 성과인식과 만족도에 대한 기존 논의가 고려하지 못한 ‘시민들

이 생각하는 공공서비스에 대한 가치’변수에 주목하고, 이 가치에 따라

성과인식과 만족도의 관계가 달라질 수 있음을 실증적으로 분석하고자

한다. 특히, 그동안 여러 정부활동 영역 중에서 상대적으로 관심이 저조

했던 문화재 관리 분야를 중심으로 연구를 진행하고자 한다. 이는 정부

활동에 대한 시민들의 생각의 지도를 그리는데 도움이 될 뿐 더러, 관리

차원에서는 정책 대상 집단에 대한 이해를 높일 수 있는 작은 계기가 될

수 있을 것이다.



- 29 -

제 3 장. 연구문제와 가설

제1절 연구문제

본 연구는 시민이 바라본 문화재 관리 성과와 만족도에 주목한다. 다시

말해, 문화재를 통해 이루어지는 공공서비스에 대한 가치인식의 차이가

성과인식과 시민 만족도간의 관계에 영향을 미치는지 분석하는 것이다.

따라서 성과인식이 시민 만족도에 직접적으로 어떠한 영향을 미치는지에

대해 1차적으로 분석한다.

다음으로 공공서비스 가치인식을 조절변수로 추가한 후, 1차적으로 분

석한 성과인식과 만족도간의 관계가 어떻게 변화하는지 살펴보고자 한

다.

제2절 연구가설

본 연구의 목적은 문화재 관리에 대한 성과인식과 만족도간의 관계를

분석하고, 이 관계가 공공서비스에 대한 가치인식에 따라 달라질 것이라

보고, 실제 그런 경향을 확인하고자 실증분석을 시도한다.

먼저, 인지된 정부성과와 만족도간의 인과관계가 있을 것이라는 가정은

그동안 정부성과에 대해 이루어진 논의를 바탕으로 도출하였다.

시민은 공공서비스 생산 비용을 지불함으로 우수한 성과를 요구할 권리

가 있다(백병성, 2002). 한편, 정부는 이러한 서비스를 제공할 법적·정치

적 의무가 있을뿐더러 단순히 서비스 제공에 그치는 것이 아니라 서비스

제공을 통해 시민들을 만족시키고 나아가 삶의 질을 향상시키는데 기여

할 수 있어야 한다는 논리가 근거가 된다. 이는 최근에 활발히 논의되는

시민중심 시각에서 바라본 정부성과 개념과 맞닿아 있다. 이러한 논리를
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바탕으로 제공된 서비스 자체에 대한 평가와 그것을 통해 얻게 되는 만

족도 사이의 인과관계가 있을 것으로 가정한다. 다만, 본 연구에서는 만

족도를 단일차원으로 접근하지 않고 다차원적으로 살펴보고자 한다. 즉,

정부성과가 개별 요소만족도와의 인과관계를 형성하고 있는지 확인하고

자 한다. 이러한 접근을 시도하는 이유는 행정서비스가 어떤 수요자에게

언제, 어떻게, 얼마나 귀착하였는지, 이를 통해 이용자의 욕구가 해소되

었는지, 미흡하거나 불만족스러운 점은 무엇인지를 평가하는 만족도 조

사 기능을 최대한 구현하기 위함이다. 따라서 이러한 이론적 논의를 바

탕으로 [가설 1]을 설정하면 다음과 같다.

가설 1 : 문화재 관리에 대한 인지된 성과는 만족도에 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1 : 인지된 성과는 서비스 전달 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2 : 인지된 성과는 정보 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3 : 인지된 성과는 용이성 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4 : 인지된 성과는 친절성 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

그러나 모든 사람이 동일한 서비스를 동일하게 만족하는 것은 아니다.

예를 들어, 동일한 유적지를 방문한 두 사람이 있다고 가정하자. 두 사람

각각 유적지 관리에 대한 평가가 다르고 이에 따라 만족 수준이 다를 수

있다. 또 다른 경우에는 두 사람 모두 유적지 관리에 대한 평가는 동일하

지만, 만족하는 차원이 다를 수 있다. 이러한 경우의 발생 가능성은 문화

재를 통해 제공되는 공공서비스가 경험재적 속성을 갖기 때문에 더욱 높

다.

경험하는 과정에서 얻고자 하는 효용이 개인마다 차이가 있고, 그 효용

은 제품 또는 서비스를 어떻게 인식하는지에 따라 달라진다는

Zeithaml(1988)의 지적처럼, 문화재 향유에 있어서도 동일한 문화재의 가

치를 어떻게 인식하고 있는지에 따라 방문을 통해 얻고자 하는 효용이

상이할 있을 것이라는 예상이 가능하다. 그런데 앞서 언급한 기대불일치
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이론에 따르면 이렇게 얻고자 하는 효용, 즉 기대하는 바와 실제 경험한

바 사이에서 발생하는 차이가 서비스 만족에 영향을 미친다는 것이다. 따

라서 [가설 2]를 통해 실제 정부성과와 만족도 관계 사이에서 서비스 가

치인식의 조절효과가 작용하는지 확인하고자 한다.

가설 2 : 문화재 관리에 대한 인지된 성과와 만족도의 관계는

문화재에 대한 가치인식에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 2-1 : 인지된 성과와 서비스 전달 만족도 간의 관계는 문화재에 대한

가치 인식에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 2-2 : 인지된 성과와 정보 만족도 간의 관계는 문화재에 대한 가치 인

식에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 2-3 : 인지된 성과와 용이성 만족도 간의 관계는 문화재에 대한 가치

인식에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 2-4 : 인지된 성과와 친절성 만족도 간의 관계는 문화재에 대한 가치

인식에 따라 차이가 있을 것이다.

이상의 가설을 바탕으로 연구 분석틀을 도출할 수 있다.

[그림 5] 연구 분석틀
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연구기관 문화재청

조사기관 (주)한국갤럽조사연구소

연구대상 모집단: 전국의 만 15세 이상 일반국민

표본 수 1,500명

표본추출 지역별�성별�연령별 인구비례할당 추출

조사기간 2010년 8월 8일 ~ 8월 31일

조사방법 대인면접 (구조화된 설문지)

[표 4] 문화유산 향유실태조사 개요

제 4 장. 연구설계

제1절 연구자료

1. 분석자료 : 문화유산 향유실태조사

1) 조사 개요

2010년 문화유산 향유실태조사는 일반 국민의 문화재 향유 및 인식 실

태 파악을 목적으로 문화재청에서 실시하였다. 조사대상은 만 15세이상

일반국민으로 제주도를 포함한 전국이 조사지역에 해당한다. 지역별�성

별�연령별 인구비례할당 추출방법에 의해 표본 1,500명이 확보되었다.

조사는 구조화된 설문지를 기초로 면접조사로 진행되었다.

이 조사 자료는 몇 가지 측면에서 이점을 갖는데, 먼저 특정 문화재

또는 특정 활용 프로그램에 대한 만족도가 아니라 문화재 일반에 대한

인식을 묻고 있다는 점이다. 이는 자료의 분석결과를 기존의 특정 문화

재에 한정하지 않고 보다 일반화된 인식 범주에서 논의할 수 있음을 의

미한다. 둘째, 문화재 향유 행태에 대한 설문이 포함되어 있다. 예를 들
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어, 방문한 유적지가 거주지역 내에 속하는지 아니면 타 지역에 소재하

는지 특정할 수 있으며, 그밖에도 방문 시 동반자, 방문 목적, 방문 시

고려하는 사항, 방문 전 수집하는 정보의 내용 및 출처 등을 묻고 있어

문화재 향유자들의 행태 파악에 일정 부분 실마리를 제공한다. 뿐만 아

니라, 그 동안 국민 전체를 모집단으로 하여 문화재 향유에 대한 태도,

경험에 대한 느낌, 그리고 문화재 자체에 대한 인식을 묻는 조사는 많지

않았다는 점에서 자료의 희귀성도 장점으로 덧붙일 수 있다.

2) 문화유산 향유실태조사의 내용

일반 국민을 대상으로 하는 문화유산 향유실태 조사는 총 42개 문항으

로 구성된 설문지를 기초로 이루어졌다. 문항은 크게 문화유적 관심수준,

문화유적 방문 실태, 무형문화재 공연 방문 실태, 고궁 방문실태, 문화재

관련 활동으로 5가지 영역으로 구분할 수 있다.

2. 분석범위

모집단이 만 15세 이상의 일반국민인 문화유산 향유실태 조사와 달리,

본 연구의 모집단은 문화재 관리를 통해 제공되는 공공서비스를 직접 경

험한 사람들이다. 다만 지역별로 유적지의 특성이 천차만별일 가능성9)을

감안해 분석범위를 설정하였다. 따라서 거주 지역에 위치하고 있는 유적

지를 방문한 경험이 있는 사람들인 290명으로 한정해 분석하고자 한다.

물론 공공 서비스 만족도 조사 중 일부는 경험자와 비경험자를 모두 조

사 대상으로 하는 경우도 있다. 그러나 문화재를 통한 공공서비스가 경

험재적 특성을 갖는다는 점을 고려하여 방문 경험자에 한정한다.

9) 부동산 문화재에 속하는 유적지의 경우, 형성 당시부터 현재까지의 시간을 해당 지역

과 공유한다는 특성을 지닌다.



- 34 -

제2절 변수의 조작적 정의 및 측정

1. 종속변수

본 연구의 종속변수는 서비스에 대한 시민 만족도이다. 만족도 측정 방

식은 앞서 언급했듯이 종합(체감) 만족도와 요소(차원) 만족도로 구분하

고 이 둘을 합산하거나 요소(차원)만족도만을 측정하여 합산하는 방식이

주로 사용되고 있다. 각각 연구목적에 맞게 측정방식이 다양하게 이용되

고 있다.

본 연구에서는 성과와 만족도간의 인과관계와 더불어 서비스 가치의 조

절효과까지 함께 실증적으로 분석하는데 목적이 있다. 이러한 연구목적

의 취지는 실제 행정서비스가 어떤 수요자에게 어떻게 귀착하는지 알아

보고자 하는 데 있다. 따라서 본 연구의 취지에 부합하는 만족도의 측정

방식으로는 직원의 태도(staff attitude), 전문성(professionalism), 접근성

(accessibility), 서비스 전달(service delivery), 정보제공(information), 적

시성(timeliness) 등 6가지 차원 만족도를 고려하고 있는 PSSI의 접근방

법이 적합하다고 보았다. 그 이유로 먼저 다른 모형에 비해 서비스를 이

용할 경우 경험할 수 있는 차원들을 직관적으로 다루고 있다는 점을 들

수 있다. 또 다른 이유는 비교적 서비스 특성과 관계없이 공통적으로 다

루어질 수 있는 차원들이 고려되고 있다는 점이다.

다만 본 연구에서는 4가지 차원 만족도를 측정하고자 한다. 4가지 구분

에는 서비스 전달, 정보, 용이성(접근성)10), 친절성(직원의 태도)이 포함

된다.

10) PSSI에서 서비스 접근 용이성에 대한 만족도를 접근성 차원의 만족도라고 보고 측

정하고 있으나, 본 연구에서는 측정의미를 좀 더 직접적으로 전달하기 위해 접근성

대신 용이성이라는 표현을 사용하고자 한다.
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기존의 PSSI 만족도 모형과 달리 전문성과 적시성을 제외하는 이유는

다음과 같다. 첫째, 시민들이 유적지에 머물면서 관리자의 전문적인 관리

역량을 관찰할 가능성이 없다는 점에서 전문성을 제외하였다. 보통 문화

재 관리 영역에서 고도로 전문적 관리가 필요한 경우는 복원 및 수리 등

의 과정이 수반될 때이지만, 이러한 과정은 보통 일반시민들의 접근을

차단한 상태에서 이루어진다. 둘째, 유적지를 방문해서 시민들이 얻고자

하는 공공서비스의 특성이 민원 해결과 같이 시일을 다투는 일이 아니라

는 점에서 적시성 차원을 제외하였다.

이 같은 요소(차원) 만족도는 ‘귀하께서는 문화유적 방문 시 다음 항목

에 대해 얼마나 만족하셨습니까?’라는 문항을 통해 산출하였다. 구체적으

로 각각의 요소(차원) 만족도에 대한 측정은 다음과 같다.

1) 서비스 전달

먼저 서비스 전달을 측정하기 위해 문화유적 콘텐츠(전시, 프로그램 등)

에 대한 만족도를 묻는 문항을 이용하였다. ‘서비스 전달 만족도를 묻는

데 문화유적 콘텐츠에 대한 만족도 측정이 타당한가’라는 의문이 제기될

수 있다.

그러나 이러한 문제제기는 문화재 관리에서 제공되는 공공서비스의 특

성과 콘텐츠의 정의를 고려하면 해소될 수 있다. 우선, 문화재 관리를 통

해 제공되는 공공서비스는 문화재 관리의 결과 시민들이 문화재의 가치

를 향유할 수 있도록 권리를 보장하는 것이라 할 수 있다. 즉, 시민들에

게 문화재의 가치를 공개하고 접근할 수 있게 한다는 의미이다. 그런데

이때의 가치는 시민들이 갖는 문화재의 가치와는 다른 의미이다. 정부에

의해 제공되는 가치는 전문가에 의해 진정성과 완전성 측면에서 인정을

받은 가치이자 정부에 의해 보존할 만한 가치가 있다고 인정받은 가치인
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것이다. 정리하면, 문화재 관리를 통해 제공되는 공공서비스는 결국 문화

재의 내재적 가치 공개라 할 수 있다. 그러나 문제는 일반시민이 내재적

가치를 공감하거나 이해하기가 쉽지 않다는 것이다. 기본적으로 역사적

지식 등의 소양 없이는 문화재는 그저 ‘오래된 세월을 견딘 잔존물’에 불

과하다.

그런 면에서 콘텐츠는 중요한 가교역할을 한다. 콘텐츠란 다양한 매체

를 통해 구현되는 것으로 사람들에게 지적, 정서적 만족을 주는 창의적

가공물을 뜻한다(박상천, 2007). 즉, 가치를 수요자의 눈높이에 맞게 가공

하여 구체화한 것을 뜻한다. 따라서 문화재를 통한 공공서비스를 이야기

함에 있어서 콘텐츠는 문화재의 내재적 가치를 수요자의 수준에 맞게 구

체화하여 전달해주는 것을 말한다. 이러한 맥락을 고려할 때, 콘텐츠에

대한 만족을 묻는 설문은 곧 서비스 전달에 대한 만족을 측정하는 것이

가능하다고 판단하고 연구를 진행하였다.

2) 정보

정보 차원 만족도는 서비스 관련해 사용할 수 있는 정보에 대한 만족을

묻는 것이다. 문화재 방문한 상황을 고려했을 때, 정보 만족도란 결국 문

화재 자체에 대한 정보 제공 만족도라 할 수 있다. 현장에서는 문화재

내 (해설) 안내판, 문화재 해설 서비스, 문화재 설명 팸플릿 등을 통해

문화재에 대한 정보가 제공되고 있다(문화재청, 2014b). 이 점을 감안하

여 문화재 내 (해설) 안내판, 문화재 해설 서비스, 문화재 설명 팸플릿에

대한 만족도를 산술평균하여 정보 차원 만족도를 측정하였다.

3) 용이성

용이성 차원의 만족도는 곧 서비스 접근 용이성에 대한 만족도를 의미

한다. 따라서 유적지를 방문함에 있어서 접근이 용이하다는 의미는 곧

유적지의 소재지를 쉽게 찾아 갈 수 있다는 뜻이다. 이를 위해 문화재
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관리 차원에서 문화재 주변 안내 표시판을 설치하고 있다. 문화재 주변

안내 표시판이란 문화재 안내판의 종류 중에서 기능성 안내판에 중에서

‘길찾기’ 역할을 담당한다. 구체적으로 동선을 유도하는 지점과 편의시설

안내, 권역과 권역을 이어주는 지점 등에 설치되어 시민들이 유적지를

통해 공공서비스를 제공받는데 접근의 용이성을 높여주고 있다(문화재

청, 2014b). 따라서 용이성 차원의 만족도를 측정하기 위해 본 연구에서

는 문화재 주변 안내 표시판에 대한 만족도를 물었다.

4) 친절성

친절성은 업무 처리를 담당하는 직원 태도에 대한 만족도를 의미한다.

따라서 이를 측정하기 위해 안내원 등의 직원 친절성 만족도를 묻는 설

문을 이용하였다.

2. 독립변수 : 인지된 성과

본 연구에서 살펴보고자 하는 독립변수는 성과인식이다. 기존의 연구에

서 시민들의 성과인식이 과연 성과를 측정하는데 적합한지에 대한 논쟁

이 있지만, 정부성과를 시민에 대한 정부의 책임성과 대응성으로 보는

연구에서 성과는 시민들의 성과인식으로 측정되는 경향이 있다(Ryzin,

2007). 따라서 본 연구에서 역시 성과인식을 정부성과로 살펴보고자 한

다.

이를 측정하기 위해 문화재 관리를 평가하는 설문문항을 이용하고자 한

다. 설문에서는 ‘귀하가 거주하시는 지역의 문화재들이 얼마나 잘 보존�

관리 되고 있다고 생각하십니까? 라고 묻고 있으며, 선택지는 1점-전혀

잘 보존·관리되고 있지 않다, 2점-잘 보존·관리되고 있지 않은 편이다, 3

점-잘 보존·관리되고 있는 편이다, 4점-매우 잘 보존·관리되고 있다 등

4점 척도로 구성되어 있다.
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3. 조절변수 : 서비스에 대한 가치인식

문화재 관리를 통해 이루어지는 공공서비스에 대한 가치인식을 살펴보

기 위해 ‘문화재는 귀하에게 어떤 의미입니까?’ 라는 질문을 사용하였다.

다만, 설문의 선택지와 달리 본 연구에서는 문화재를 역사체험 공간으

로 인식하는 사람과 교육 공간으로 인식하는 사람이 문화재에 대해 같은

가치를 추구한다고 보고 ‘배움의 공간’이라고 인식하는 사람들로 통칭하

고자 한다. 이들을 동일하게 보는 이유는 문화재의 가치를 배움의 공간

이라 인식하는 사람들의 경우 문화재를 통한 지식 획득과 역사 체험에

주로 관심을 갖는 것이 특징이기 때문이다(Poria et al., 2009).

따라서 본 연구에서 서비스에 대한 가치인식을 배움의 공간, 정체성 확

인 공간, 관광 및 휴식 공간으로 구분하고, 각각 ‘0. 해당 사항 없음’과

‘1. 해당 함’으로 측정하였다.

4. 통제변수

본 연구는 성과인식과 만족도간의 관계, 그리고 그 관계에 영향을 미치

는 서비스 가치인식의 조절효과에 관심이 있다. 연구목적을 달성하기 위

해서는 이러한 관계에 직접적으로 영향을 줄 수 있는 제3의 요인들을 통

제하는 것이 타당성 확보 차원에서 필요하다. 이에 본 연구에서는 지역

적�개인적 요인을 제3의 요인으로 보고 통제하고자 한다.

1) 개인적 요인

본 연구에서 통제하고자 하는 개인적 요인으로는 성별, 연령, 학력, 소

득이 포함된다. 성별, 연령, 학력, 소득은 연구분야에 관계없이 만족도에

영향을 미칠 수 있는 대표적 요인들로 꼽힌다(Dalehite, 2008; 박순애·박

재현, 2010).



- 39 -

성별과 학력, 거주 지역은 명목변수에 해당하여 더미 처리 하였다. 한

편, 연령, 소득, 매체 관심도는 서열변수이므로 더미화하지 않고 분석하

였다.

2) 지역적 요인

본 연구에서 통제하려는 지역적 요인으로는 거주 지역에 대한 통제가

있다. 거주 지역에 대한 통제가 중요한 이유는 첫째, 거주 지역별로 제공

되는 서비스 질의 격차가 만족도에 미칠 가능성을 완전히 배제할 수 없

기 때문이다. 둘째, 유적지의 지역 특색을 고려하기 위해서이다. 따라서

제주도를 제외하고, 서울, 부산, 대구, 인천, 광주, 대전, 울산, 경기, 강원,

충북, 충남, 전북, 전남, 경북, 경남을 더미 처리하여 분석하였다.

본 연구에 활용된 설문문항을 [표 5]를 통해 정리하였다.



- 40 -

구분 주요변수 설문문항 척도

독립 인지된 성과

귀하가 거주하시는 지역의

문화재들이 얼마나 잘 보존·관리되고

있다고 생각하십니까?

① 전혀 잘

보존·관리되고 있지

않음 ~ ④ 매우 잘

보존·관리됨

종속

만

족

도

귀하께서는 문화유적 방문 시 다음

항목에 대해 얼마나 만족하셨습니까?

① 매우 불만족 ~

⑤ 매우 만족

서비스

전달

문화유적 콘텐츠(전시물, 프로그램

등)

정보*
문화재 해설 서비스, 문화재 설명

팸플릿, 문화재 내 안내판

용이성 문화재 주변 안내 표시판

친절성 직원 친절성(안내원 등)

조절

서

비

스

가

치

인

식

배움의

공간

문화재는 귀하에게 어떤 의미입니까?
 해당 없음

① 해당함

정체성

확인

공간

관광 및

휴식

공간

통제

개

인

적

요

인

성별 응답자 성별  여성 ① 남성

연령 응답자의 나이 ① 10대 ~ ⑥ 60대

학력 중졸이하, 고졸, 대재/대졸이상
 해당 없음

① 해당함

소득 월 평균 가구 소득
① 200만원미만 ~

⑤ 500만원 이상

지

역

적

요

인

거주

지역

서울, 부산, 대구, 인천, 광주, 대전,

울산, 경기, 강원, 충북, 충남, 전북,

전남, 경북, 경남

 해당 없음

① 해당함

주) * : 3문항을 산술평균함

[표 5] 변수의 측정과 척도
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제 5 장. 실증결과 분석

제1절 자료의 분석방법

본 연구의 가설을 검증하기에 앞서 연구 대상이 되는 변수들의 빈도분

석과 상관관계분석을 통해 자료의 특성을 파악할 것이다. 그 다음으로

본격적인 가설 검증을 위해 서열형 로짓 모형(Ordered Logistic

Regression)을 이용하고자 한다. 이와 같은 분석방법을 적용하는 이유는

종속변수인 만족도의 응답 특성을 고려하기 위함이다. 만족도는 ① 매우

불만족, ② 불만족, ③ 보통, ④ 만족, ⑤ 매우 만족과 같이 순서화된 형

태로 측정되었다. 기존의 OLS 추정을 통한 회귀분석에서 이와 같은 순

서화된 응답을 다룰 때 단순히 평균을 구하거나 응답 번호를 그대로 회

귀식에 응용하는 경우가 많았다. 그러나 평균이 2.5가 나왔다고 하는 것

만으로 응답자들의 성향이 불만족인지 아니면 보통인지 구분할 수 없다.

뿐만 아니라 이러한 평균 자체가 지니는 실질적인 의미가 무엇인지에 대

한 뚜렷한 해석적 근거도 찾을 수 가 없다. 그러나 서열형 로짓 모형은

이 같은 유형의 응답을 확률이라는 개념으로 처리한다. 즉, 불만족이라

응답할 확률과 보통이라 응답할 확률을 구함으로써 응답간의 차이를 검

증할 수 있게 되는 것이다(이성우 외, 2005).

따라서 본 연구에서는 이를 통해 변수간의 인과관계 및 조절효과를 검

증할 것이다. 통계적 분석을 위해 Stata 14.0 패키지를 사용하여 실시하

였다.
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구분 변수명 Obs Mean Std.
Dev.

Min Max

독립 인지된 성과 290 2.92 0.62 1 4

종속 만족도

서비스 전달 290 3.29 0.67 1 5

용이성 290 3.51 0.87 1 5

정보 261 3.32 0.73 1 5

친절성 280 3.33 0.83 1 5

[표 6] 연속형 변수들의 기술통계량

제2절 결과분석

1. 기술통계량과 상관관계 분석

1) 주요 변수들의 기술통계

다음의 [표 6]는 본 연구의 분석 대상인 연속형 변수들에 대한 기술통

계이다.

정보 만족도와 친절성 만족도에 대한 관측치가 각각 261, 280개인 것을

제외하고 나머지 연속형 변수에서는 관측치가 290개임을 확인할 수 있

다.

본 연구의 독립변수에 해당하는 인지된 성과는 4점 만점에 2.92점으로

나타났다.

한편 종속변수인 만족도는 차원에 따라 조금씩 다르게 나타났다. 5점

만점에 서비스 전달 만족도의 경우, 3.29점, 정보 만족도는 3.32점, 접근

성은 3.51점, 친절성은 3.33점으로 나타났다.

2) 서비스 가치인식 관련 기술통계

본 연구의 핵심변수는 서비스에 대한 가치인식이다. 앞서 언급했듯이

가치에 대한 개념은 다차원적이다. 그러나 본 연구에서 주목하는 가치의

개념은 상품 효용에 대한 전반적인 판단(whatever I want in a product)

이다. 즉, 내가 ‘어떤 효용을 얻을 수 있을 것인가?’에 초점이 맞춰진 개
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념이다. 이를 문화재 관리 영역에서 고려했을 때, 문화재를 향유하는 사

람들이 ‘문화재를 접함으로써 얻을 수 있는 효용이 무엇인가’가 곧 문화

재를 통해 이루어지는 서비스에 대한 가치인식과 맞닿아 있다고 할 수

있다.

유적지를 방문하는 사람들이 인식하는 가치의 유형은 크게 지식습득의

효용을 추구하는 사람(배움의 공간으로 인식), 유적지를 통해 정서적 안

정 등의 효용을 추구하는 사람(국가 정체성 확인의 공간으로 인식), 그리

고 일상생활로부터의 도피와 같이 즐거움 등의 효용을 추구하는 사람(관

광 및 휴식의 공간으로 인식)으로 나눌 수 있다.

응답자들이 인식하고 있는 문화재 가치에 대해 살펴보면, 문화재를 배

움의 공간이라 인식하는 사람들이 57.87%에 이르고 있다. 그 다음으로

국가 정체성 확인 공간이라고 인식하는 이들이 25.20%, 관광 및 휴식 공

간이라 인식하는 이들이 16.93%을 차지하고 있다.

문화재 가치인식 빈도(명) 비중(%)

배움의 공간 168 57.87

국가 정체성 확인 공간 73 25.20

관광 및 휴식 공간 49 16.93

전체 290 100

[표 7] 문화재 가치인식

응답자 중 절반이 넘는 사람들이 문화재의 가치를 배움의 공간이라고

인식하지만, 여전히 문화재는 사람들에게 다른 가치로 다가서고 있음을

[표 7]을 통해 확인할 수 있다. 가치인식 유형별로 집단을 구분하여 그

특성을 구체적으로 파악해보고자 한다. 특히 유적지 방문목적, 유적 방문

시 고려사항 차원에서 인식 유형별 향유형태의 차이를 살펴보도록 하겠

다.
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(1) 방문 목적

다음 [그림 6]은 문화재 가치인식 유형별 방문목적 분포를 살펴보면, 문

화재를 어떻게 인식하든 공통적으로 휴식을 목적으로 유적지를 찾는다는

응답이 많았다. 그러나 그 다음의 목적에서부터 인식 유형별로 뚜렷한

차이를 보이는데, 배움의 공간이라 인식하는 집단의 경우, 자녀교육에 대

한 목적이 26.22%를 차지하였고, 국가 정체성 확인 공간이라 인식하는

집단은 역사 체험의 목적으로 찾는 경우가 28.8%를 차지하였다. 한편,

관광 및 휴식 공간이라 인식하는 집단의 경우, 가장 많은 응답을 차지한

휴식이 여타 목적과 월등한 비중을 차지하고 있었으며, 자녀교육

(19.02%), 기타(14.26%), 역사체험(9.61%) 순의 응답 비율을 보였다. 따

라서 문화재의 가치를 어떻게 인식하는지에 따라 방문목적이 달라질 수

있음을 응답 패턴을 통해 확인해 볼 수 있는데, 이러한 차이는 통계적으

로도 유의미한 것으로 나타났다.(=13.42, p=.037)

[그림 6] 가치인식별 방문 목적

주 : 범례 옆 괄호 안은 연구 대상 전체 중 응답 비율을 의미(가치유형 미구분)
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(2) 유적지 방문 시 고려사항

유적지 방문 시 사람들의 고려사항을 살펴보면, 전체적으로 보았을 때

많은 사람들이 역사적 가치(36.67%)를 고려해 유적지를 방문하는 것으로

나타났다. 그 다음으로는 인지도·지명도(24.70%), 이동거리(17.25%) 순으

로 확인되었다.

[그림 7] 가치인식별 유적지 방문 시 고려사항

주 : 범례 옆 괄호 안은 연구 대상 전체 중 응답 비율을 의미(가치유형 미구분)

그러나 문화재의 가치를 어떻게 인식하는지에 따라 고려하는 부분이

달라졌다. [그림 7]과 같이 배움의 공간으로 문화재의 가치를 인식하는

집단의 경우, 역사적 가치에 대한 고려가 43.35%로 가장 많은 비중을 차

지하였다. 그 다음으로는 인지도·지명도(22.64%), 이동거리(13.72%) 순으

로 고려하는 것으로 나타났다. 국가 정체성 확인 공간으로 인식하는 집

단의 경우도 유사하게 고려하는 것으로 나타났다. 다만, 역사적 가치

(31.93%)와 인지도·지명도(24.36%)간의 차이가 7.57%포인트로 배움의 공
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간으로 인식하는 집단의 차이인 20.71%포인트에 비해 작은 것을 확인할

수 있었다.

한편, 관광 및 휴식 공간으로 인식하는 집단은 인지도·지명도(32.25%)

를 가장 많이 고려하고 있으며, 그 다음으로 역사적 가치(20.88%), 이동

거리(18.84%) 순이었다.

배움의 공간
국가 정체성 확인

공간

관광 및 휴식

공간

방문목적
휴식(39.94%)

자녀교육(26.22%)

휴식(43.79%)

역사체험(28.83%)

휴식(57.11%)

자녀교육(19.02%)

방문지 결정시

고려사항

역사적

가치(43.35%)
역사적 가치(31.93%)

인지도/지명도

(32.25%)

[표 8] 문화재 가치인식 유형별 향유행태

방문목적이 ‘유적지 방문을 통해 무엇을 얻고자 하는가’와 관련된 문제

라면 방문지 결정시 고려사항은 ‘방문목적을 이루기 위한 수단’과 관련된

것으로 볼 수 있다. 즉, 문화재를 배움의 공간이라 인식하는 집단은 문화

재를 방문함으로써 휴식과 자녀교육의 기회로 삼으려 하며, 이를 위해

역사적 가치를 우선적으로 고려해 방문 유적지를 결정하는 특성을 갖는

다고 할 수 있다. 한편, 국가 정체성 확인 공간이라 인식하는 집단은 유

적지의 역사적 가치를 우선적으로 고려해 방문지를 결정하지만 자녀교육

보다는 역사체험에 대한 욕구가 상대적으로 크다. 마지막으로 문화재의

가치를 관광 및 휴식 공간으로 인식하는 집단은 배움의 공간으로 인식하

는 집단과 동일하게 휴식과 자녀교육을 목적으로 문화재를 찾지만, 응답

비중의 차이가 상대적으로 크고 유적지 결정에 있어서 인지도와 지명도

를 우선적으로 결정한다는 측면에서 차이를 보이고 있다.

향후 가치인식 유형과 향유행태에 대한 보다 신중한 분석과 해석이 요

구되지만, <그림 6>과 <그림 7>은 향유자들이 문화재의 가치를 어떻게

인식하고 있는지에 따라 문화재를 향유함으로써 얻고자 하는 효용, 즉
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기대하는 바가 다를 수 있을 것이라는 짐작을 가능하게 하고 있다.

3) 상관관계 분석

본 연구는 종속변수로 4가지 요소(차원) 만족도를 구분하여 독립변수인

인지된 성과와의 관계를 살펴보는데 목적이 있다. 그리고 한 발짝 더 나

아가 이들의 관계가 서비스에 대한 가치인식에 따라 조절될 수 있다는

가설을 검증하고자 한다. 따라서 이러한 연구목적 아래 회귀분석에 앞서,

종속변수인 4가지 만족도와 독립변수인 인지된 성과 간의 상관관계를 확

인하기 위해 상관 분석을 실시하였다. [표 9]은 상관관계 결과를 정리한

것이다.

　 (1) 서비스 전달 (2) 정보 (3) 용이성 (4) 친절성

인지된 성과 0.3060*** 0.2498*** 0.2354*** 　0.1814**

주 : ***p=0.01, **p=0.05, *p=0.1 수준에서 유의(양측)

[표 9] 주요 변수간 상관관계

독립변수와 종속변수간의 상관관계를 살펴보면, 만족도의 차원의 관계없

이 독립변수와 모두 양의 상관관계를 갖는 것으로 나타났다. 서비스 전달

만족도와 독립변수인 인지된 성과는 0.3060으로 양의 상관관계를 가지는

것으로 다른 차원의 만족도 보다 조금 높은 수준이며, 정보 만족도 0.2498,

용이성 만족도는 0.2354로 역시 독립변수와 양의 상관관계를 갖는다

(p<0.01, 양측검정). 친절성 만족도의 경우 인지된 성과와 0.1814로 다른

만족도 차원에 비해 조금 낮은 수준의 상관관계를 가지는 것으로 확인되

었다(p<0.5, 양측검정). 따라서 독립변수와 종속변수간의 관련성이 있는 것

으로 판단하고 연구를 진행하였다.
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가설 1 : 문화재 관리에 대한 인지된 성과는 만족도에

긍정적 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1 : 인지된 성과는 서비스 전달 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2 : 인지된 성과는 정보 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3 : 인지된 성과는 용이성 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4 : 인지된 성과는 친절성 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

2. 연구가설 검증

1) 인지된 성과와 만족도 관계에 대한 검증

본 연구는 만족도를 서비스 전달, 정보, 용이성, 친절성 4가지 차원으로

구분하여 개별적으로 살펴보기 위한 모형을 구성하였다. 따라서 [가설 1]

을 검증하기 위해 하위 [가설1-1] ~ [가설 1-4]를 설정하였다. 각각의 세

부 가설을 검증하기 위해 제3의 요인에 해당하는 개인적 요인과 지역적

요인을 통제하지 않았을 때와 통제하였을 때 모두 감안하여 분석하였다.

모형 (1) ~ 모형 (4)는 제3의 요인을 통제하지 않았을 경우의 [가설

1-1] ~ [가설 1-4]를 검정한 결과이다. 서비스 전달, 정보, 용이성, 친절

성 4가지 요소 만족도 모두 성과인식, 즉 인지된 성과의 영향을 받는 것

으로 해석할 수 있다.

모형 (1-1) ~ 모형 (1-4)는 개인적 요인과 지역적 요인을 고려하여 [가

설 1-1] ~ [가설 1-4]를 검정한 결과이다. 이 결과 역시 통제하지 않았을

때와 같이 통계적으로 유의미한 관계가 있음을 확인할 수 있다.

앞서 언급했듯이, 개인적 요인으로 성별과 학력, 거주 지역은 명목변수

에 해당해 더미 처리하였는데, 성별은 여성을, 학력은 중졸 이하를, 지역

은 서울을 기준으로 삼았다. 반면, 연령, 소득은 연속형 변수이므로 더미

화하지 않고 분석하였다.
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다만, 종속변수와 독립변수 모두 인식을 다루고 있기 때문에 회귀계수

자체에 대한 해석은 하지 않는다. 왜냐하면 회귀계수 수치가 갖는 실질

적인 의미가 없기 때문이다. 그렇기 때문에 본 연구의 모형과 같이 인식

을 다룰 경우, 보통 통계적 유의미 여부와 방향성만 해석하는 것이 일반

적이다. 따라서 후술할 결과에 있어서도 관계의 통계적 유의미 여부와

방향성 중심으로 해석하고자 한다.
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　 종속변수

구 분

(1)
서비스
전달

(2)
정보

(3)
용이성

(4)
친절성

(1-1)
서비스
전달

(1-2)
정보

(1-3)
용이성

(1-4)
친절성

성과 인식  1.011*** 0.766*** 0.797*** 0.536*** 1.038*** 0.725*** 0.784*** 0.468**

exp() 2.748 2.151 2.219 1.709 2.824 2.065 2.190 1.597

S.E. (0.205) (0.185) (0.183) (0.183) (0.220) (0.197) (0.200) (0.203)

개인적 요인 YES YES YES YES

지역적 요인 YES YES YES YES

Observations 290 261 290 280 286 257 286 276

Log likelihood -277.993 -553.347 -356.515 -337.042 -257.235 -528.868 -331.205 -309.164

1) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

2) YES = 통제

[표 10] 가설 1 분석 결과
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가설 2 : 문화재 관리에 대한 인지된 성과와 만족도의 관계는

문화재에 대한 가치인식에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 2-1 : 인지된 성과와 서비스 전달 만족도간의 관계는 문화재에 대

한 가치 인식에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 2-2 : 인지된 성과와 정보 만족도간의 관계는 문화재에 대한 가치

인식에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 2-3 : 인지된 성과와 용이성 만족도간의 관계는 문화재에 대한 가

치 인식에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 2-4 : 인지된 성과와 친절성 만족도간의 관계는 문화재에 대한 가

치 인식에 따라 차이가 있을 것이다.

2) 서비스 가치인식의 조절효과에 대한 검증

(1) 인지된 성과와 서비스 전달 만족도 관계에 미치는 조절효과

[가설 2-1]인 ‘인지된 성과와 서비스 전달 만족도간의 관계는 문화재에

대한 가치 인식에 따라 차이가 있을 것이다’를 검정하기 위한 분석을 수

행하였다. 그 결과는 다음 [표 11]과 같다.

먼저, 모형 (1)과 (2)는 모두 개인적 요인과 지역적 요인을 고려하지 않

은 전제하에 가설검정이 이루어졌다는 점이 공통점이다. 그러나 모형

(2)를 통해 가치인식에 따른 집단변수를 고려하면서 모형 (1)과 달리 집

단 간 서비스 전달 만족도 차이가 발생하는지 확인하고자 했으나, 통계

적으로 유의미하지 않는 것으로 확인되었다. 다만, 모형 (2)를 통해 집단

변수를 고려한 상황에서도 인지된 성과와 서비스 전달 만족도 관계가 모

형 (1)과 동일하게 통계적 유의미 여부와 방향성은 유지되고 있음을 확

인하였다(p<0.01).

한편, 모형 (3)과 모형 (4)의 경우, 통제 변수 포함 여부에 따라 상이한
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결과를 보였다. 통제변수를 포함하기 전인 모형 (3)의 경우, 세 집단 모

두 인지된 성과와 서비스 전달 만족도 관계에 유의미한 차이를 보였다.

반면, 통제변수를 포함하자 문화재를 배움의 공간이라 인식하는 집단과

국가 정체성 확인 공간이라 인식하는 집단 간의 조절효과만이 유의미한

결과로 나타났다. [가설 2-1]을 검증하기 위해 설정한 모형 (4)를 구체적

으로 해석하면 다음과 같다.

먼저, 독립변수와 종속변수간의 관계는 통계적으로 유의미한 것으로 나

타났으며, 그 방향성을 보면 (+) 방향임을 알 수 있다. (+) 방향이라는

의미는 곧 인지된 성과가 높을수록 서비스 전달 만족도가 높아짐을 의미

한다.

두 번째로 서비스 전달 만족도 수준에 있어서 집단 간 차이가 모형

(4)를 통해 확인 할 수 있다. 다만, 세 유형 모두 차이가 있는 것이 아니

라 배움의 공간이라 인식하는 집단과 국가 정체성 확인 공간이라 인식하

는 집단 간의 차이만 존재하는 것으로 확인된다. 보다 구체적으로 이야

기하자면, 문화재를 국가 정체성 확인 공간으로 인식하는 사람들이 배움

의 공간이라 인식하는 사람에 비해 서비스 만족도 수준이 높은 편이라

할 수 있다.

마지막으로 가치 요인이 정말 독립변수와 종속변수간의 관계를 약화 또

는 강화시키거나, 완전히 다른 방향으로 조절하는지 확인하고자 한다. 모

형 (4)를 통해 인지된 성과와 서비스 가치인식의 상호작용에 대해 살펴

보면, 정체성 확인 공간 차원에서 문화재의 가치를 인식하는 사람들이

배움의 공간이라 인식하는 사람들에 비해 더 약한 양(+)의 관계를 만든

다는 결과가 통계적으로 유의미한 것으로 확인되었다(p<0.01). 이는 [가

설 2-1]을 부분적으로 지지하고 있다고 할 수 있다.
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변수 (1) (2) (3) (4)

성과인식  1.011*** 1.029*** 1.706*** 1.633***

exp() 2.748 2.798 5.507 5.119

S.E. (0.205) (0.207) (0.283) (0.307)

국가 정체성 확인 공간  　 -0.256 4.706*** 4.552***

exp() 0.774 110.609 94.822

S.E. 　 (0.281) (1.430) (1.562)

관광 및 휴식 공간  　 0.359 3.767** 2.765

exp() 1.432 43.250 15.879

S.E. 　 (0.320) (1.619) (1.863)

성과인식*국가정체성확인공간  　 -1.703*** -1.639***

exp() 0.182 0.194

S.E. 　 (0.483) (0.522)

성과인식*관광및휴식공간  　 -1.173** -0.881

exp() 0.309 0.414

S.E. 　 (0.557) (0.634)

개인적 요인 YES

지역적 요인 YES

Observations 290 290 290 286

Log likelihood -277.993 -276.575 -269.413 -251.400

1) reference group : 배움의 공간으로 인식하는 집단

2) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

3) YES = 통제

[표 11] 가설 2-1 분석 결과 : (종속변수 : 서비스 전달 만족도)
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(2) 인지된 성과와 정보 만족도 관계에 미치는 조절효과

다음으로 인지된 성과와 정보 만족도의 관계에 대한 서비스 가치인식의

조절효과에 대한 것이다. [표 12]를 보면, 모형 (3)과 모형 (4)를 통해 알

수 있듯이 가치인식의 조절효과가 p<0.01수준과 p<0.05, p<0.1수준 모두

에서 유의미지 않은 것이 확인되었다. 따라서 [가설 2-2]에 대한 귀무가

설을 기각하지 못한다. 결국 본 연구에서는 연구가설인 [가설 2-2]를 지

지하지 못한다.

이는 정보 만족도의 경우, 문화재 가치인식과는 무차별적으로 성과 요

인의 영향을 받게 됨을 의미한다. 즉, 향유자들이 문화재의 가치를 어떻

게 인식하든지 문화재가 잘 보존관리 되어 있다고 평가하게 된다면 정보

차원에서의 만족 수준이 높아지게 된다는 뜻이다.
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변수 (1) (2) (3) (4)

성과인식  0.766*** 0.787*** 0.929*** 0.850***

exp() 2.151 2.197 2.532 2.340

S.E. (0.185) (0.186) (0.239) (0.258)

국가 정체성 확인 공간  　 -0.207 1.372 1.683

exp() 0.813 3.943 5.382

S.E. 　 (0.268) (1.328) (1.406)

관광 및 휴식 공간  　 0.346 0.687 -0.399

exp() 1.413 1.988 0.671

S.E. 　 (0.292) (1.452) (1.667)

성과인식*국가정체성확인공간  　 -0.545 -0.637

exp() 0.580 0.529

S.E. 　 (0.450) (0.471)

성과인식*관광및휴식공간  　 -0.115 0.229

exp() 0.891 1.257

S.E. 　 (0.504) (0.570)

개인적 요인 YES

지역적 요인 YES

Observations 261 261 261 257

Log likelihood -553.347 -552.028 -551.292 -526.977

1) reference group : 배움의 공간으로 인식하는 집단

2) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

43 YES = 통제

[표 12] 가설 2-2 분석 결과 : (종속변수 : 정보 만족도)
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(3) 인지된 성과와 용이성 만족도 관계에 미치는 조절효과

[가설 2-3]인 ‘인지된 성과와 용이성 만족도간의 관계는 문화재에 대한

가치 인식에 따라 차이가 있을 것이다’를 검정하기 위해 앞의 분석과 마

찬가지로 서열형 로짓 모형을 이용하였다. 그 결과는 다음 [표 13]과 같

다. 모형 (1)을 통해 아무런 조건을 고려하지 않은 상태에서 성과인식과

용이성 만족도간의 인과관계가 통계적으로 유의미한 것으로 확인되며,

이후 모형 (2)와 모형 (3)과 같이 새로운 조건이 통제되더라도 둘 간의

관계는 유의미한 것으로 보인다(p<0.01).

[가설 2-3]을 검증하기 위해 모형 (4)를 구체적으로 해석하면 다음과

같다.

먼저, 성과인식과 접근성 만족도의 관계는 (+) 관계로 통계적으로 유의

미한 것으로 나타났다(p<0.01). 두 번째로 용이성 만족도 수준에 있어서

집단 간 차이를 확인할 수 있다. 다만, [가설 2-1]의 분석결과와 달리 배

움의 공간이라 인식하는 집단과 관광 및 휴식 공간이라 인식하는 집단

간의 차이만 존재하는 것으로 확인된다. 상술하자면, 용이성 차원의 만족

도에 있어서 문화재의 가치를 관광 및 휴식의 공간이라 인식하는 집단이

배움의 공간이라 인식하는 집단에 비해 낮은 수준을 보이는 것으로 확인

되었다.

한편, 모형 (4)를 통해 관광 및 휴식 공간이라고 문화재를 인식하는 사

람들이 배움의 공간이라 인식하는 사람들에 비해 성과인식으로 인해 용

이성 만족으로 귀착되는 정도가 더 강하다는 것이 통계적으로 확인되었

다(p<0.05 수준). 이는 [가설 2-3]을 부분적으로 지지하고 있다고 할 수

있다.
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변수 (1) (2) (3) (4)

성과인식  0.797*** 0.796*** 0.917*** 0.680***

exp() 2.219 2.217 2.502 1.974

S.E. (0.183) (0.184) (0.239) (0.263)

국가 정체성 확인 공간  　 -0.171 1.851 1.035

exp() 0.843 6.366 2.815

S.E. 　 (0.263) (1.280) (1.424)

관광 및 휴식 공간  　 0.0517 -0.859 -3.452**

exp() 1.053 0.424 0.032

S.E. 　 (0.300) (1.417) (1.618)

성과인식*국가정체성확인공간  　 -0.703 -0.406

exp() 0.495 0.666

S.E. 　 (0.434) (0.477)

성과인식*관광및휴식공간  　 0.329 1.151**

exp() 1.390 3.161

S.E. 　 (0.487) (0.549)

개인적 요인 YES

지역적 요인 YES

Observations 290 290 290 286

Log likelihood -356.515 -356.238 -354.281 -327.617

1) reference group : 배움의 공간으로 인식하는 집단

2) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

3) YES = 통제

[표 13] 가설 2-3 분석 결과 : (종속변수 : 용이성 만족도)
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(4) 인지된 성과와 친절성 만족도 관계에 미치는 조절효과

마지막으로 [가설 2-4]에 해당하는 인지된 성과와 친절성 만족도간의

관계에 영향을 미치는 가치인식의 효과를 검증하고자 한다. [표 14]을 보

면, 모형 (1)에서 모형 (3)까지 지속적으로 인지된 성과와 친절성 만족도

간의 인과관계가 통계적으로 유의미한 것으로 확인되다가 통제변수를 포

함하자 둘 간의 관계가 유의하지 않는 것으로 나타났다. 그 이유는 새로

이 추가된 통제변수의 영향을 받았기 때문이다. 이는 곧 통제변수를 고

려한 상황에서는 성과인식이 아니라 통제변수에 해당하는 개인적 요인과

지역적 요인이 친절성 만족도에 영향을 주고 있음을 뜻한다.
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변수 (1) (2) (3) (4)

성과인식  0.536*** 0.523*** 0.620*** 0.385

exp() 1.709 1.687 1.859 1.470

S.E. (0.183) (0.184) (0.240) (0.271)

국가 정체성 확인 공간  　 -0.142 0.839 -0.365

exp() 0.868 2.314 0.694

S.E. 　 (0.273) (1.334) (1.474)

관광 및 휴식 공간  　 -0.180 0.115 -1.263

exp() 0.835 1.122 0.283

S.E. 　 (0.303) (1.444) (1.676)

성과인식*국가정체성확인공간  　 -0.335 0.0312

exp() 0.715 1.032

S.E. 　 (0.446) (0.488)

성과인식*관광및휴식공간  　 -0.0987 0.263

exp() 0.906 1.301

S.E. 　 (0.495) (0.566)

개인적 요인 YES

지역적 요인 YES

Observations 280 280 280 276

Log likelihood -337.042 -336.795 -336.513 -307.749

1) reference group : 배움의 공간으로 인식하는 집단

2) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

3) YES = 통제

[표 14] 가설 2-4 분석 결과 : (종속변수 : 친절성 만족도)
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제 6 장. 결론

제1절 연구결과 요약

그동안 문화재 관리는 처음부터 끝까지 ‘문화재’ 자체에 초점을 맞추어

왔었다. 문화재 지정·인정 기준, 문화재 원형유지의 의미, 보존 철학 및

기법 등과 관련된 질문을 해소하려는 노력에 집중되어 왔었다.

그러나 이러한 노력들이 시민들에게 어떻게 비추어지고 있을지 진지하

게 돌아보려는 노력은 상대적으로 미진했던 것이 사실이다. 문화재 관리

에 대한 시민들의 체감 인식이 중요한 이유는 문화재 관리 또한 정부 활

동의 일부이기 때문이다. 따라서 행정의 여타 세부 분야에서 정부 활동

에 대한 성과를 논하는 것처럼 문화재 관리에 있어서도 역시 그 성과에

대해 돌아봐야 할 당위적 근거는 충분하다.

이러한 이유에서 시작된 본 연구는 문화재 관리에 대한 시민들의 성과

인식과 만족도간의 관계 분석을 시도하였다. 그리고 시민(향유자)을 문화

재 가치인식 기준으로 유형화하여, 유형에 따라 앞서 언급한 양자 관계

가 달라지는지 살펴보았다.

분석 결과 문화재 관리 분야에서 시민들의 성과인식은 서비스 전달, 정

보, 용이성, 친절성 차원의 만족도에 각각 통계적으로 유의한 영향을 미

치고 있는 것으로 확인되었다.

한편, 이와 더불어 가치인식의 조절효과가 있을 것이라는 가설의 경우,

모든 만족도 차원에서 통일된 결과를 얻지는 못했다. 상술하자면, 서비스

전달과 용이성 만족도 차원의 경우 부분적으로 가설을 지지할 만한 결과

에 도달했다. 그러나 정보와 친절성 만족도의 경우, 가설을 뒷받침할 만
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한 결과에 도달하지 못하였다. 마지막으로 본 연구의 목적을 위해 설정

했던 가설에 대한 분석결과를 정리하면 다음의 [표 15]와 같다.

가설
검증

결과

1
문화재 관리에 대한 인지된 성과는 만족도에 긍정적

영향을 미칠 것이다.
지지

1-1
인지된 성과는 서비스 전달 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이

다.
지지

1-2 인지된 성과는 정보 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이다. 지지

1-3
인지된 성과는 용이성 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이

다.
지지

1-4
인지된 성과는 친절성 만족도에 긍정적 영향을 미칠 것이

다.
지지

2
문화재 관리에 대한 인지된 성과와 만족도의 관계는

문화재에 대한 가치인식에 따라 차이가 있을 것이다.

부분

지지

2-1
인지된 성과와 서비스 전달 만족도간의 관계는 문화재에 대

한 가치 인식에 따라 차이가 있을 것이다.

부분

지지

2-2
인지된 성과와 정보 만족도간의 관계는 문화재에 대한

가치 인식에 따라 차이가 있을 것이다.

2-3
인지된 성과와 용이성 만족도간의 관계는 문화재에 대한

가치 인식에 따라 차이가 있을 것이다.

부분

지지

2-4
인지된 성과와 친절성 만족도간의 관계는 문화재에 대한

가치 인식에 따라 차이가 있을 것이다

[표 15] 가설에 대한 검증 결과 요약
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분석결과를 구체적으로 설명하기 위해서는 가치인식 유형별 집단의 향

유행태에 대한 특성이 상이하다는 앞의 분석을 고려할 필요가 있다.

먼저, 서비스 전달 차원의 만족도는 결국 문화재의 내재적 가치를 어

떻게 향유자들에게 전달하는가, 즉 전달 방식에 대한 만족도를 묻는 것

으로 이는 향유자 입장에서 바라볼 때 그들의 기대를 충족할 수 있는 방

식대로 문화재의 가치가 전달되었는지와 관련된 것이다. 따라서 서비스

전달 만족도 차원에서 문화재를 배움의 공간이라 인식하는 사람들에 비

해 국가 정체성 확인공간으로 인식하는 사람들의 조절효과가 부(-)의 방

향으로 나타난 것은 서비스 전달에 대한 경험이 그들이 기대에는 상대적

으로 미치지 못하고 있다는 의미로 해석할 수 있다. 즉, 자녀교육에 도움

이 되는 방식으로 서비스가 전달되고 있으나 역사체험이라는 기대에는

충족하지 못하고 있음을 유추할 수 있다.

한편, 용이성 차원의 경우 문화재의 내재적 가치와는 거리가 있는 요

소로 문화재 향유가 얼마나 용이할 수 있는가와 관련된 것이다. 문화재

를 관광지와 휴식의 장소로 인식하는 사람들은 문화재의 역사적 가치를

고려해 유적지를 방문하지 않는다. 이들은 유적지가 관광명소이기 때문

에 찾는 것이다. 이는 그들이 방문할 유적지를 선택할 때 인지도와 지명

도를 중시한다는 특성을 통해 확인할 수 있다. 또, 이들이 유적지를 방문

하는 목적이 다른 인식유형 집단에 비해 ‘휴식’이라고 답한 비중이 월등

히 높았다는 점을 떠올려보면 문화재를 향유하는 과정에서 발생할 수 있

는 ‘수고로움’을 감수할 여지가 비교집단에 비해 적을 것이라는 예상을

할 수 있다. 다시 말해, 일상생활에서 벗어나 휴식을 취하고 싶은 사람이

관광명소에 방문함으로써 일탈을 맛보고 싶은데 이 과정에서 어려움을

겪게 된다면 그 여정은 더 이상 ‘휴식’이라 말하기 어렵게 되기 때문이

다. 반면, 역사적 가치를 중시해 방문 유적지를 결정하는 사람은 유적지

로 가는 여정의 어려움에 피로감을 크게 느끼지 않을 것이다. 이들은 이
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를 감수하고서라도 자녀의 교육적 효과 또는 역사 체험에 대한 기대를

충족시키고 싶어 하기 때문이다.

따라서 위와 같은 이유로 문화재를 관광 및 휴식의 공간이라고 인식하

는 사람들이 배움의 공간으로 인식하는 사람들에 비해 용이성 만족도의

수준이 처음에는 떨어지지만, 문화재 보존과 관리를 통해 일정 수준을

갖춘다면 보다 큰 만족을 체감하게 된다고 볼 수 있다.

반면, 정보 만족도에서는 조절효과가 통계적으로 유의미하지 않아 이

들의 경우 문화재에 대한 가치인식과 관계없이 문화재 보존·관리에 대한

평가가 만족도에 곧바로 영향을 미친다는 점을 알 수 있다.

또, 친절성 차원의 경우 본 연구에서는 개인적 요인과 지역적 요인을

통제했을 때 성과인식과 만족도 관계가 유의미하지 않았고, 조절효과 역

시 확인할 수 없었다. 이는 문화재 보존·관리 성과가 친절성 차원의 만

족도에 영향을 미치지 않음을 뜻하며, 향유자의 가치인식 역시 양자간의

관계에 변화를 주지 못함을 의미한다. 이와 같은 연구결과에 대해서는

향후 추가적으로 세밀한 연구가 필요할 것으로 보인다.
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제2절 연구 시사점과 한계

1. 연구의 시사점

본 연구결과에 의하면, 보다 높은 수준의 공공서비스를 제공하려는 정

부의 노력이 시민들의 체감 만족도를 향상시키는데 긍정적인 역할을 할

수 있을 것이라 예상을 할 수 있다.

한편, 조절효과에 대한 부분적 확인을 통해 제한적으로나마 서비스에

대한 가치 인식에 따라 정부의 활동에 대한 평가가 만족도로 귀착되는

영향력이 달라질 수 있음을 예상할 수 있다.

이러한 연구 결과는 기존의 문화재 관리 영역에 있어서 중요한 정책적

시사점을 제시한다. 2000년 이후 문화재에 대한 향유기회 확대를 시작으

로 문화재 활용기제가 지향되어왔으나 정작 문화재를 향유하는 사람들의

특성과 향유 경험의 중요성을 충분히 고려하지 못함으로 인해 다양한 개

방 및 전시 그리고 교육 등 사업의 양적 확대가 보다 활성화 될 수 있는

기회를 충분히 활용하지 못했다고 할 수 있다. 본 연구 결과가 제시하는

것처럼 향유자들이 바라보는 문화재의 가치에 따라 향유 경험을 통해 귀

착되는 만족의 수준과 차원이 달라질 수 있음은 향유자들의 문화재에 대

한 태도나 인식에 대한 고려가 선결적으로 필요함을 제시하고 있다.

더욱이 이러한 가치인식에 따른 만족도 수준은 보존·관리에 대한 노력

과 일정부분 보합적인 관계라고 할 수 있다. 즉, 가치인식에 따른 만족도

수준은 보존·관리에 대한 평가 위에서 차별화되고 있기 때문이다. 따라

서 보존·관리의 토대 위에 다양한 향유 기대에 부합할 수 있는 다양한

방식의 문화재 관리 접근이 실제 문화재 경험에 따른 만족도 수준의 제
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고에 기여할 수 있을 것으로 판단된다.

2. 연구의 한계

본 연구의 한계로는 첫째, 측정의 문제이다. 인지된 성과인식을 단일 문

항으로 측정하고 있어 타당성 확보의 문제가 있다. 보다 타당성 있는 연

구 결과도출을 위해서는 성과에 대한 다차원적 접근과 다수의 측정문항

을 활용할 필요가 있다.

둘째, 대표성의 문제이다. 본 연구 대상은 거주 지역에 있는 유적지를

방문한 경험이 있는 사람들에 한정했지만, 이는 표본추출 당시의 모집단

과 불일치한다. 문화재 향유실태 조사의 모집단은 15세 이상 일반 국민

이기 때문이다. 따라서 분석 자료가 표본의 대표성 차원에서 한계를 갖

고 있어 일반화 하는데 한계가 있다. 보다 나은 연구를 위해서는 문화재

관리 영역에 있어서 시민들의 인식 또는 수요 파악을 위한 조사가 보다

활발히 진행될 필요가 있다. 본 연구에서 사용한 문화재 향유실태 조사

는 거의 유일한 설문자료였다는 점에서도 시민들의 인식조사에 대한 필

요성은 더욱 강조된다. 따라서 아직까지 문화재 관리 분야에서 설문 조

사에 대한 필요성이 진지하게 논의되지 않고 있고 자료의 축적도 거의

없는 실정이지만 시민의 수요를 반영하기 위해서는 보다 적극적인 논의

와 함께 다양한 연구가 시도될 필요가 있다.

마지막으로, 본 연구는 사람들이 문화재의 가치를 어떻게 인식하고, 그

결과 정부활동에 대한 평가와 체감도가 상이해지는지에 궁금증을 갖고

연구하였고 간접적인 단서를 제공하였다. 그러나 특정 가치인식 유형이

왜 특정 만족도 차원에서 달리 반응하는지는 심도 있게 규명하지 못하였

다. 이 문제를 해결하기 위해서는 문화재에 대한 가치인식 유형분류에
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대한 보다 풍부한 연구 축적이 선행되어야 가능할 것으로 보인다.
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　 (1) (2) (3) (4)

성과인식  1.011*** 1.029*** 1.706*** 1.633***

exp() 2.748 2.798 5.507 5.119

S.E. (0.205) (0.207) (0.283) (0.307)

국가 정체성 확인 공간  　 -0.256 4.706*** 4.552***

exp() 0.774 110.609 94.822

S.E. 　 (0.281) (1.430) (1.562)

관광 및 휴식 공간 　 0.359 3.767** 2.765

exp() 1.432 43.250 15.879

S.E. 　 (0.320) (1.619) (1.863)

성과인식*국가 정체성 확인 공간  　 -1.703*** -1.639***

exp() 0.182 0.194

S.E. 　 (0.483) (0.522)

성과인식*관광 및 휴식 공간  　 -1.173** -0.881

exp() 0.309 0.414

S.E. 　 (0.557) (0.634)

　Constant cut1  -1.833** -1.809** -0.0180 -0.933

exp() 0.160 0.164 0.982 0.393

S.E. (0.779) (0.794) (0.910) (1.169)

　Constant cut2  0.447 0.481 2.414*** 1.505

exp() 1.564 1.618 11.179 4.504

S.E. (0.589) (0.612) (0.816) (1.099)

　Constant cut3  3.507*** 3.562*** 5.584*** 4.903***

exp() 33.348 35.234 266.134 134.693

S.E. (0.624) (0.647) (0.865) (1.123)

　Constant cut4  7.393*** 7.463*** 9.607*** 9.129***

exp() 1624.573 1742.367 14868.498 9218.799

S.E. (0.825) (0.843) (1.060) (1.290)

성별(남성)  　 0.118

exp() 1.125

S.E. 　 (0.256)

연령  　 -0.0148

exp() 0.985

S.E. 　 (0.0975)

월평균 가구 소득  　 -0.0191

exp() 0.981

S.E. 　 (0.102)

[부록 1] 가설 2-1 분석 결과 : (종속변수 : 서비스 전달 만족도)
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　 (1) (2) (3) (4)

학력(고졸)  　 -0.317

exp() 0.728

S.E. 　 (0.384)

학력(대재/대졸이상)  -0.219

exp() 0.803

S.E. (0.381)

지역 – 부산  1.960**

exp() 7.099

S.E. (0.874)

지역 – 대구  -0.466

exp() 0.628

S.E. (0.786)

지역 – 인천  1.056

exp() 2.875

S.E. (1.100)

지역 – 광주  -1.382

exp() 0.251

S.E. (1.166)

지역 – 대전  -0.247

exp() 0.781

S.E. (1.161)

지역 – 울산  0.668

exp() 1.950

S.E. (0.930)

지역 – 경기  -0.773**

exp() 0.462

S.E. (0.374)

지역 – 강원  -0.786

exp() 0.456

S.E. (0.769)

지역 – 충북  0.600

exp() 1.822

S.E. (0.637)

지역 – 충남  -0.435

exp() 0.647

S.E. (0.569)

지역 – 전북  0.785

exp() 2.192
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　 (1) (2) (3) (4)

S.E. (0.730)

지역 – 전남  0.0314

exp() 1.032

S.E. (0.710)

지역 – 경북  -0.216

exp() 0.806

S.E. (0.463)

지역 – 경남  -0.203

exp() 0.816

S.E. (0.491)

Observations 290 290 290 286

Log likelihood -277.993 -276.58 -269.413 -251.396

1) reference group : 가치인식(배움의 공간), 성별(여), 학력(중졸이하), 지역(서울)
2) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1
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　 (1) (2) (3) (4)

성과인식  0.766*** 0.787*** 0.929*** 0.850***

exp() 2.151 2.197 2.532 2.340

S.E. (0.185) (0.186) (0.239) (0.258)

국가 정체성 확인 공간  　 -0.207 1.372 1.683

exp() 0.813 3.943 5.382

S.E. 　 (0.268) (1.328) (1.406)

관광 및 휴식 공간 　 0.346 0.687 -0.399

exp() 1.413 1.988 0.671

S.E. 　 (0.292) (1.452) (1.667)

성과인식*국가 정체성 확인 공간  　 -0.545 -0.637

exp() 0.580 0.529

S.E. 　 (0.450) (0.471)

성과인식*관광 및 휴식 공간  　 -0.115 0.229

exp() 0.891 1.257

S.E. 　 (0.504) (0.570)

　Constant cut1  -2.747*** -2.692*** -2.273** -2.090*

exp() 0.064 0.068 0.103 0.124

S.E. (0.870) (0.880) (0.982) (1.185)

　Constant cut2  -2.335*** -2.279*** -1.863** -1.680

exp() 0.097 0.102 0.155 0.186

S.E. (0.769) (0.781) (0.893) (1.113)

　Constant cut3  -2.043*** -1.985*** -1.571* -1.389

exp() 0.130 0.137 0.208 0.249

S.E. (0.713) (0.726) (0.845) (1.074)

　Constant cut4  -0.995* -0.936 -0.522 -0.328

exp() 0.370 0.392 0.593 0.720

S.E. (0.594) (0.609) (0.747) (1.000)

　Constant cut5  0.348 0.412 0.826 1.051

exp() 1.416 1.510 2.284 2.861

S.E. (0.545) (0.561) (0.710) (0.973)

　Constant cut6  1.119** 1.189** 1.603** 1.856*

exp() 3.062 3.284 4.968 6.398

S.E. (0.539) (0.556) (0.708) (0.972)

　Constant cut7  1.843*** 1.917*** 2.333*** 2.670***

exp() 6.315 6.801 10.309 14.440

S.E. (0.544) (0.561) (0.713) (0.979)

　Constant cut8  2.544*** 2.623*** 3.041*** 3.438***

[부록 2] 가설 2-2 분석 결과 : (종속변수 : 정보 만족도)
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　 (1) (2) (3) (4)

exp() 12.730 13.777 20.926 31.125

S.E. (0.555) (0.572) (0.723) (0.991)

　Constant cut9  3.181*** 3.264*** 3.686*** 4.127***

exp() 24.071 26.154 39.885 61.992

S.E. (0.567) (0.585) (0.734) (1.002)

　Constant cut10  4.331*** 4.419*** 4.846*** 5.384***

exp() 76.020 83.013 127.230 217.892

S.E. (0.595) (0.614) (0.759) (1.025)

　Constant cut11  5.768*** 5.857*** 6.287*** 6.928***

exp() 319.897 349.674 537.538 1020.451

S.E. (0.675) (0.692) (0.825) (1.084)

　Constant cut12  6.784*** 6.875*** 7.308*** 7.972***

exp() 883.596 967.775 1492.190 2898.649

S.E. (0.818) (0.832) (0.946) (1.183)

성별(남성)  　 0.136

exp() 1.146

S.E. 　 (0.233)

연령  　 0.185**

exp() 1.203

S.E. 　 (0.0876)

월평균 가구 소득  　 -0.0106

exp() 0.989

S.E. 　 (0.0927)

학력(고졸)  　 -0.350

exp() 0.705

S.E. 　 (0.365)

학력(대재/대졸이상)  -0.302

exp() 0.739

S.E. (0.362)

지역 – 부산  0.872

exp() 2.392

S.E. (0.664)

지역 – 대구  -1.066

exp() 0.344

S.E. (0.679)

지역 – 인천  1.331

exp() 3.785

S.E. (0.988)
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　 (1) (2) (3) (4)

지역 – 광주  1.005

exp() 2.732

S.E. (0.984)

지역 – 대전  0.412

exp() 1.510

S.E. (1.502)

지역 – 울산  0.221

exp() 1.247

S.E. (0.917)

지역 – 경기  0.0161

exp() 1.016

S.E. (0.342)

지역 – 강원  -0.687

exp() 0.503

S.E. (0.626)

지역 – 충북  0.547

exp() 1.728

S.E. (0.542)

지역 – 충남  -0.398

exp() 0.672

S.E. (0.520)

지역 – 전북  -0.973*

exp() 0.378

S.E. (0.580)

지역 – 전남  1.353**

exp() 3.869

S.E. (0.609)

지역 – 경북  0.258

exp() 1.294

S.E. (0.417)

지역 – 경남  1.331***

exp() 3.785

S.E. (0.512)

Observations 261 261 261 257

Log likelihood -553.347 -552.028 -551.292 -526.977

1) reference group : 가치인식(배움의 공간), 성별(여), 학력(중졸이하),
지역(서울)

2) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1
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　 (1) (2) (3) (4)

성과인식  0.797*** 0.796*** 0.917*** 0.680***

exp() 2.219 2.217 2.502 1.974

S.E. (0.183) (0.184) (0.239) (0.263)

국가 정체성 확인 공간  　 -0.171 1.851 1.035

exp() 0.843 6.366 2.815

S.E. 　 (0.263) (1.280) (1.424)

관광 및 휴식 공간 　 0.0517 -0.859 -3.452**

exp() 1.053 0.424 0.032

S.E. 　 (0.300) (1.417) (1.618)

성과인식*국가 정체성 확인 공간  　 -0.703 -0.406

exp() 0.495 0.666

S.E. 　 (0.434) (0.477)

성과인식*관광 및 휴식 공간  　 0.329 1.151**

exp() 1.390 3.161

S.E. 　 (0.487) (0.549)

　Constant cut1  -1.844*** -1.882*** -1.557* -2.517**

exp() 0.158 0.152 0.211 0.081

S.E. (0.668) (0.682) (0.814) (1.064)

　Constant cut2  0.251 0.213 0.550 -0.311

exp() 1.285 1.237 1.733 0.733

S.E. (0.536) (0.553) (0.710) (0.975)

　Constant cut3  2.128*** 2.090*** 2.444*** 1.756*

exp() 8.398 8.085 11.519 5.789

S.E. (0.544) (0.561) (0.719) (0.976)

　Constant cut4  4.611*** 4.576*** 4.951*** 4.537***

exp() 100.585 97.125 141.316 93.410

S.E. (0.600) (0.615) (0.767) (1.015)

성별(남성)  　 0.00746

exp() 1.007

S.E. 　 (0.238)

연령  　 0.121

exp() 1.129

S.E. 　 (0.0888)

월평균 가구 소득  　 0.0323

exp() 1.033

S.E. 　 (0.0939)

[부록 3] 가설 2-3 분석 결과 : (종속변수 : 용이성 만족도)
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　 (1) (2) (3) (4)

학력(고졸)  　 -0.663*

exp() 0.515

S.E. 　 (0.365)

학력(대재/대졸이상)  -0.679*

exp() 0.507

S.E. (0.356)

지역 – 부산  1.155

exp() 3.174

S.E. (0.709)

지역 – 대구  -0.125

exp() 0.882

S.E. (0.723)

지역 – 인천  1.048

exp() 2.852

S.E. (1.064)

지역 – 광주  -0.542

exp() 0.582

S.E. (1.155)

지역 – 대전  1.127

exp() 3.086

S.E. (1.068)

지역 – 울산  0.912

exp() 2.489

S.E. (0.863)

지역 – 경기  -0.105

exp() 0.900

S.E. (0.342)

지역 – 강원  -1.512**

exp() 0.220

S.E. (0.701)

지역 – 충북  0.321

exp() 1.379

S.E. (0.600)

지역 – 충남  -1.511***

exp() 0.221

S.E. (0.533)

지역 – 전북  -0.658

exp() 0.518
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　 (1) (2) (3) (4)

S.E. (0.648)

지역 – 전남  2.490***

exp() 12.061

S.E. (0.708)

지역 – 경북  0.415

exp() 1.514

S.E. (0.433)

지역 – 경남  0.385

exp() 1.470

S.E. (0.459)

Observations 290 290 290 286

Log likelihood -356.515 -356.238 -354.281 -327.617

1) reference group : 가치인식(배움의 공간), 성별(여), 학력(중졸이하), 지역(서울)
2) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1
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　 (1) (2) (3) (4)

성과인식  0.536*** 0.523*** 0.620*** 0.385

exp() 1.709 1.687 1.859 1.470

S.E. (0.183) (0.184) (0.240) (0.271)

국가 정체성 확인 공간  　 -0.142 0.839 -0.365

exp() 0.868 2.314 0.694

S.E. 　 (0.273) (1.334) (1.474)

관광 및 휴식 공간 　 -0.180 0.115 -1.263

exp() 0.835 1.122 0.283

S.E. 　 (0.303) (1.444) (1.676)

성과인식*국가 정체성 확인 공간


　 -0.335 0.0312

exp() 0.715 1.032

S.E. 　 (0.446) (0.488)

성과인식*관광 및 휴식 공간  　 -0.0987 0.263

exp() 0.906 1.301

S.E. 　 (0.495) (0.566)

　Constant cut1  -2.143*** -2.252*** -1.966** -2.622**

exp() 0.117 0.105 0.140 0.073

S.E. (0.639) (0.658) (0.799) (1.079)

　Constant cut2  -0.408 -0.518 -0.232 -0.753

exp() 0.665 0.596 0.793 0.471

S.E. (0.549) (0.571) (0.731) (1.028)

　Constant cut3  1.913*** 1.805*** 2.095*** 1.856*

exp() 6.773 6.080 8.125 6.398

S.E. (0.556) (0.576) (0.739) (1.028)

　Constant cut4  4.356*** 4.252*** 4.546*** 4.566***

exp() 77.945 70.246 94.255 96.159

S.E. (0.615) (0.632) (0.788) (1.070)

성별(남성)  　 0.277

exp() 1.319

S.E. 　 (0.245)

연령  　 0.282***

exp() 1.326

S.E. 　 (0.0950)

월평균 가구 소득  　 -0.0812

exp() 0.922

S.E. 　 (0.0978)

[부록 4] 가설 2-4 분석 결과 : (종속변수 : 친절성 만족도)
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　 (1) (2) (3) (4)

학력(고졸)  　 -0.576

exp() 0.562

S.E. 　 (0.370)

학력(대재/대졸이상)  -0.406

exp() 0.666

S.E. (0.364)

지역 – 부산  2.139***

exp() 8.491

S.E. (0.820)

지역 – 대구  1.195

exp() 3.304

S.E. (0.832)

지역 – 인천  -0.580

exp() 0.560

S.E. (0.966)

지역 – 광주  1.079

exp() 2.942

S.E. (1.105)

지역 – 대전  0.732

exp() 2.079

S.E. (1.070)

지역 – 울산  0.226

exp() 1.254

S.E. (0.901)

지역 – 경기  -0.220

exp() 0.803

S.E. (0.363)

지역 – 강원  -0.972

exp() 0.378

S.E. (0.732)

지역 – 충북  0.467

exp() 1.595

S.E. (0.590)

지역 – 충남  -1.507***

exp() 0.222

S.E. (0.575)

지역 – 전북  -2.251***

exp() 0.105
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　 (1) (2) (3) (4)

S.E. (0.652)

지역 – 전남  0.231

exp() 1.260

S.E. (0.643)

지역 – 경북  -0.0991

exp() 0.906

S.E. (0.447)

지역 – 경남  0.704

exp() 2.022

S.E. (0.484)

Observations 280 280 280 276

Log likelihood -337.042 -336.795 -336.513 -307.749

1) reference group : 가치인식(배움의 공간), 성별(여), 학력(중졸이하), 지역(서울)
2) *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1
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Abstract

Research of the relationship between the perceived

performance and the satisfaction in Cultural

heritage management

: Focusing on Moderating effect of Perceived

Value

Seul Ki LEE

The Graduate School of Public Administration

(Master of Public Policy)

Seoul National University

The purpose of this study is to empirically analyze how

individuals’ satisfaction of cultural heritage is affected by the value

they attach to it. Until recently, cultural heritage was of itself a

priority, with policies primarily aimed at its preservation. However,

there has been a renewed interest in the utilization of cultural

heritage, thereby stressing the need for managing visitors’

satisfaction. This approach emphasizes the role of and voluntary

participation in the effort to preserve and develop a cultural heritage.

Despite such change, academic debate has primarily focused

on quantifiable performance measures. Considering other strands of

research, e.g. business, that emphasize the role of perceived value in

shaping customer satisfaction, this paper attempts to extend the
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discussion by considering the various meanings visitors attach to

cultural heritage.

Using the 2010 survey on the experience of visiting cultural heritage

sites, this research analyzes how respondents’ satisfaction level is

affected by the value they assign to cultural heritage. This research

first classifies respondents into three groups according to their

perceived values, and examine how their satisfaction levels differ

across various satisfaction dimensions.

This study found a significant gap in satisfaction with service

delivery between those who attach an educational value to cultural

heritage as opposed to those who view it as a place of reaffirming

their national identity. Level of satisfaction in the accessibility

dimension also differed considerably, between those who view it as

an educational site and those as a tourist attraction. The findings

overall suggest that individuals’ perceived value of cultural heritage

affects the level of satisfaction they derive from it.

Keyword: Satisfaction, Cultural Heritage Value, Perceived Value,

Utilization of Cultural Heritage, Cultural Heritage Management Policy

Student Number : 2014-21949
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