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요  약  공공재인 상수도서비스의 품질을 체계적으로 평가하기 위해 주관적인 만족도만을 조사하는 기존 고객만족
도 조사의 한계를 극복하고, 최적의 평가 모형을 선택하여 품질평가를 통해 만족/불만족 영향요인을 규명하여 이를 
개선하기 위한 정책방안을 제시하는 것이 목적이다. 본 연구는 상수도서비스 품질에 대해 실증적으로 평가하고 시정
에 미치는 영향에 대하여 분석해 본 결과, 공공서비스 품질이 고객만족에 영향을 미치며, 고객만족은 사후 관리로서 
시정에 대한 신뢰와 지지에 매개효과가 있는 것으로 나타났다. 물론 서비스 품질의 높고 낮음도 중요하지만 나아가 
서비스 품질에서 만족과 신뢰가 시작된다는 의미에서 사후 관리의 중요성을 부여할 수 있다. 본 연구모형은 상수도
서비스의 일선 현장에서 서비스 품질을 주기적으로 측정하여 관리하는 지표로 활용될 수 있다. 사업자 스스로 서비
스 품질을 주기적으로 평가해서 고객의 니즈를 명확하게 파악하고 이에 걸맞은 정책을 신속하게 구사하는 것은 고객
의 만족도와 신뢰수준을 높이는데 있어 매우 유용한 방법이 될 것이다.

주제어 : 공공융합서비스, 품질평가, 고객만족, 지방자치단체, 상수도서비스

Abstract  This study is to evaluate the public drinking water service systematically, to improve customer 
satisfaction level, also overcoming the limitations of the existing method often relying on the satisfaction 
measurement subjectively. Thorough the rigid quality control of the service and its effect on civil affairs 
administration, we conclude that quality of the public service has an influences on the customers' satisfaction, 
which play a role to intensify the confidence and support of the civil administration by its appropriate 
management. Thus quality control management itself has its own value in that the satisfaction and confidence 
of the service result from the quality. The new model can be utilized as a Service Quality Index for the 
public drinking water service. To enhance the customers' satisfaction and confidence of the water suppliers, it 
is very useful that they reflect the customers' needs exactly through the service quality control regularly.
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1. 서론

상수도서비스는 국민전체의 건강 및 생명과 직결되는 

공공서비스로서 신뢰가 가장 필요한 서비스이다. 오늘날 

보다 수준 높은 공공서비스를 요구하는 국민들의 의식변

화와 더불어 수돗물 불신이 더해져 상수도 민영화가 세

계적 이슈로 부상하면서 상수도 정책도 ‘개발주의’에서 

‘시장환경주의’로 급전환되고 있다. 

시장메커니즘을 통한 변화, 즉 기업의 전략적 관리기

법 도입, 운영의 유연성, 기업과 시민과의 관계 관리로 소

비자의 선택권을 높일 수 있는 고객 지향적인 정부가 바

람직하다. 한편, 공기업형태로 대리인의 대리인이 운영하

는 수도사업은 운영을 효율화할 인센티브가 없는 만큼 

주인-대리인 구조를 단순화할 필요가 있다는 수도사업

의 민영화를 찬성하는 측의 논리에서부터 관료들은 예산

을 극대화할 뿐, 운영을 효율화 할 유인기제가 없다는 주

장까지 한결같이 정부 실패를 거론하고 있다.

이처럼 공공부문은 경쟁이 제한되어 있고, 파산의 위

험이 낮다는 점에서 비효율성에 직면할 가능성이 높다는 

우려의 목소리가 비등하다. 그동안 상수도서비스 부문은 

경쟁이 결여된 독점적 위치에서 고객의 요구에 무관심하

였다. 이 때문에 고객의 욕구에 미치지 못하는 서비스품

질이 제공되고, 질 낮은 서비스는 고객만족도 저하와 불

만족 요인을 파생시키며, 이로 인한 불평행동 및 구전효

과와 더불어 각종 수질사고가 1989년 이후 매년 연이어 

발생함으로 인해 신뢰도에 부정적인 영향을 미쳤으며, 

급기야는 불신으로 까지 이어지는 악순환 고리를 형성해 

왔다고 본다. 이에 본 연구는 공공재인 상수도서비스의 

품질을 체계적으로 평가, 관리하기 위한 최적의 평가 모

형을 구현을 위해, 소비자들의 다양한 의견을 반영한 설

문지 내용을 바탕으로, 품질평가를 통해 만족/불만족 영

향요인을 규명하고 이를 개선하기 위한 정책방안을 제시

하는 것이 본 연구의 목적이다.

2. 이론적 배경

2.1 공공서비스와 공급조직

2.1.1 공공서비스의 개념

공공서비스란 정부나 공공기관이 책임을 지고 공급하

는 서비스이며, 재화와 용역으로 공공이 이용할 수 있게 

제공되는 서비스로서 소득의 재분배효과, 비용부담의 절

감에 의한 이용기회의 균등화, 외부경제효과 등을 기대

할 수 있기 때문에 국가나 지방 정부가 관여하여 공급하

게 된다. 공공서비스는 행정서비스라고도 하며, 국가 혹

은 지자체에서 공급되는 재화 혹은 인적서비스를 의미한

다. 지자체의 공공서비스는 지역 주민의 욕구를 충족시

키기 위해 자치단체 안에서 재화와 용역을 제공하는 것

을 의미한다. 그러나 반드시 정부나 공공기관에 의해 제

공되는 서비스만을 지칭하는 것은 아니며, 민간부문에서 

제공되더라도 비경합적 소비와 비배제성의 두 가지 특성

을 지니고 있으면 공공서비스라고 할 수 있다. 즉, 공공서

비스는 비경합성(non-rivalry), 비배제성(non-consumpt 

ion)을 갖는다. 또한, 서비스 공급이 그로 인해 막대한 다

른 파급효과를 불러오는 외부효과(externalities)와 많은 

무임승차자(free-riders)를 양산한다. 공공서비스는 누구

나 집단적으로 소비할 수 있으므로 그 서비스에 소요되

는 비용을 부담하지 않고 서비스의 수혜자가 된다.

2.1.2 상수도서비스의 개념

상수도서비스란 지방자치단체가 수도를 설치하고 그 

관리의 적정화 및 합리화를 통하여 시민에게 물을 원활

히 공급함으로써 주민의 삶의 질을 향상시키는 공공서비

스라 할 수 있다. 상수도를 주민에게 공급하기 위한 기술

적․행정적인 일련의 과정을 포함한다. 상수도사업을 지

자체에서 수행함에 따라 공공재로 보아 서비스 산업으로 

인식하는 면이 부족하다. 그러나 상수도서비스는 수익과 

비용부담 간의 관계 설정이 가능한 요금재의 특성을 갖

고 있다. 즉, 공공성과 기업성을 동시에 갖고 있으며, 대

체재가 없음으로 수요의 가격탄력성이 작고 서비스 공급

의 독점적인 성격을 가지고 있다. 또한, 원가보상주의에 

의하여 가격기준의 근거가 마련되며, 소비자에게 저렴한 

비용으로 양질의 서비스공급을 통한 공공복리 제고 측면

과 서비스의 계속적 생산 및 제공을 위한 공급자의 적정 

이익을 보장하는 측면도 있다. 

우리나라 상수도사업은 정부출자기관인 한국수자원

공사와 지자체에서 담당하고 있다. 한국수자원공사는 특

별법에 의해 설립된 독립적 법인격을 갖는 중간조직 중 

준정부조직으로, 2개 이상의 지자체에 원수․정수를 공

급하는 광역상수도 업무를 담당한다. 또한, 최종소비자인 
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주민에게 수돗물 공급을 담당하는 지자체는 순수 공공영

역인 정부조직에 해당된다. 공급조직은 일반 행정조직과 

지방공기업법에 의한 지방직영기업 조직으로 나누어진

다. 즉, 일반 행정조직은 지방행정기구내에 상수도사업을 

관장하는 부서를 두어 운영하는 형태이고, 지방직영기업

은 공공성이 강한 행정서비스를 제공함에 있어 민간의 

경영적 사고와 기법을 적용하여 공익성과 기업성을 동시

에 추구하는 조직이다. 지방직영기업 종사자는 공무원 

신분으로 지자체장이 직영기업의 관리자를 임명하며, 예

산의 편성과 집행 등 제반 활동에 자율권이 없고, 지자체

의 통제를 받는다.

2.2 공공서비스 품질평가

2.2.1 서비스 품질평가의 개념과 유형

서비스 품질이라는 용어는 서비스와 품질이라는 두 

가지의 개념을 연결하는 과정에서 용어가 생겨났다. 사

전적인 의미로는 ‘서비스란 타인의 이익을 도모하기 위

해 행하는 육체적, 정신적 노무’라고 정의된다. 또한 서비

스에는 물적 서비스와 인적 서비스가 있다. 물적 서비스

란 고품질 저가격의 상품, 고객 편의시설 등을 말하고, 인

적 서비스란 밝은 미소, 공손한 인사, 친절, 눈 맞춤, 친근

한 멘트, 따뜻한 응대, 매너, 전화예절 등 사람이 제공하

는 것을 말한다. 서비스란 ‘고객을 기쁘게 하고 기분 좋게 

만드는모든 것이다.’라고 정의할 수 있을 것이다. 

Cronin, et al. [1]는 서비스 품질이란 인도된 서비스 

수준이 고객의 기대와 얼마나 잘 일치하는가의 척도라고 

정의하였으며, Grönroos[2]는 서비스 품질은 소비자의 

지각된 서비스와 기대한 서비스의 비교평가의 결과이며 

기술적 품질, 기능적 품질, 이미지와 같은 변수와 함수관

계가 있다고 하였다. PZB[4]는 소비자가 지각한 서비스 

품질이란 서비스 기업이 제공해야만 한다고 느끼는 소비

자의 기대와 제공한 서비스 기업의 성과에 대한 소비자

들의 지각의 차이로 정의했다.

다양하게 정의되고 있는 여러 가지 개념 중 공통점을 

정리하면, 품질의 가장 중심적인 내용은 소비자 기대수

준에 부응이라고 할 수 있다. 또한, 서비스 품질이란 고객

에 의해 인식되고 판단되는 주관적인 평가라는 점과 그 

평가과정이 결과에 의존하기 보다는 서비스를 받는 전 

과정에 걸쳐 이루어진다는 점이다. 

2.2.2 공공서비스 품질 구성차원

서비스 품질의 차원에 대한 다양한 연구가 진행되어 

왔으나, 이에 대한 연구는 일반적으로 서비스 품질의 구

성차원을 Grönroos[2]와 Parasurman, Zeithaml, and 

Berry[5,6,7]으로 분류할 수 있다.

Grönroos[2]에 의하면, 서비스 품질은 두 가지 차원, 

즉 기술적 품질과 기능적 품질로 구성되어 있다. 전자의 

경우는 서비스 생산과정의 기술적인 산출물로서 서비스

조직이 무엇을 제공하였는가, 즉 최종적으로 고객이 받

는 것에 관한 것이다. 그리고 후자의 경우는 전자의 기술

적 품질이 기능적으로 고객에게 이전되는 과정, 즉 서비

스가 고객과의 상호작용을 통하여 창출되는 특성에 의한 

것으로 기술적인 품질이 고객에게 전달되는 방법에 따라 

영향을 받는 품질이다. 

 PZB[4]는 서비스 품질이란 고객의 기업 서비스에 대

한 지각과 기대의 차이라고 설명하면서 "품질(quality)=

지각(perception)-기대(expectation)"와 같이 정의했다. 

또한 고객이 서비스 품질을 평가할 때 서비스 업종에 관

계없이 기본적으로 유사한 기준이 적용될 수 있음을 밝

혀내고 이러한 기준을 10개의 주요 범주로 묶어 서비스 

결정요인으로 규정하였다. 기대된 서비스는 일반적으로 

기업이 제공해야 한다고 고객이 기대하는 서비스를 말하

는 것으로, 이에 영향을 미치는 요소로서는 기업의 약속, 

사상, 과거의 경험, 구전, 개인적인 욕구라는 5요소를 들 

수 있다. 지각된 서비스는 고객에게 제공한 서비스에 대

하여 느끼는 고객의 만족과 판단으로서, 이에 영향을 미

치는 요소는 기업의 물리적·기술적 자원, 대고객 접촉요

원, 참여고객이라는 3요소를 들 수 있다[15].

2.2.3 공공서비스 품질 평가모형 고찰

공공서비스 품질과 고객만족에 관한 연구는 크게 세 

가지 맥락으로 구분될 수 있다. 즉, 고객만족을 서비스품

질차원에서 연구한 유형과 고객평가 혹은 고객만족을 일

차원적으로만 측정한 연구, 공공서비스 품질 측정을 위

한 지표 다각화 및 모형 개발을 위한 연구로 구분할 수 

있다. 각각의 유형은 모두 연구대상의 서비스 품질이나 

고객만족 제고를 위한 방안을 나름대로 제시하고 있다. 

또한, 지각된 서비스품질(perceived service quality)은 서

비스 산업에 있어서 소비자의 만족도, 재구매의도, 긍정

적 구전 등에 대한 선행변수로 받아들여진다 [13][14].
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우양호, 김인[12]의 연구에 따르면, SERVQUAL방식, 

SERVPERF방식, 비차감방식의 서비스 품질 평가척도는 

각각의 타당도와 신뢰도 분석을 통해 세 가지 모두 나름

대로 행정서비스 품질을 측정하는 유용한 척도임이 입증

되었다. 적합성비교의 경우, 전반적인 서비스 품질 지각 

및 고객만족의 수준을 측정하는 데 있어서 SERVQUAL

방식보다는 SERVPERF방식의 적합성이 높았으며, 

SERVPERF방식 보다는 비차감방식이 보다 타당한 것으

로 나타나, 결국 전체적으로 가장 적합성이 높은 방식은 

비차감방식으로 나타났다.

공공서비스 평가모델로서 KCSI(Korean Customer 

Satisfaction Index : 한국산업의 고객만족도)는 한국능률

협회 주관 하에 1992년 이래 매년 실시되고 있다. KCSI

의 공공부문 평가지표인 KCSI-PS는 서비스 품질과 고

객만족을 요소별로 세분화하여 정교하게 측정하도록 하

여, 관리적 포인트를 제시해 줄 수 있는 목적으로 개발되

었다[15].

이 조사의 모델은 서비스의 품질을 구성하는 요소(업

무제도/절차 요소, 인적응대 요소, 시설환경 요소, 이미지 

요소 등)에 대한 만족도를 측정한다는 장점은 있으나, 변

수 간 인과관계의 모호성으로 관리적 시사점 및 개선을 

위한 방향 제시에 한계가 있다.

2.3 공공서비스 품질 평가 선행연구

2.3.1 지방자치단체 공공서비스의 품질평가 모형

‘지방자치단체 공공서비스 품질평가 모형(LGSI: Local 

Government Service Index)’은 공공서비스 품질평가 모

형에서 과정품질과 결과품질을 함께 고려하며, 공공서비

스품질이 고객만족에 영향을 미치고, 고객만족은 후속행

동으로서 시정에 대한 신뢰와 지지에 영향을 미치는 것

으로 설정한 모형이다[3].

공공서비스품질 변수를 서비스 제공의 과정과 결과의 

측면에서 조명하고, 과정품질을 다시 직원품질과 물리적

품질로 구분한다. 직원품질은 주민에게 서비스를 직접 

제공하는 공무원의 자세, 행위, 능력 등과 관련되는 친절

성, 신속성 및 전문성의 세 가지 차원으로 구성된다. 물리

적품질은 공공서비스가 전달되는 장소나 시설, 설비, 복

장 등 하드웨어적인 측면의 쾌적성, 편리성 및 접근성의 

세 가지 차원으로 구성된 공공서비스품질을 제안하고 있

다. 결과품질은 업무처리의 결과와 성격, 체계 등 핵심 서

비스의 제공 결과와 관련된 정확성, 공익성, 체계성의 세 

가지 차원으로 구성된다. 또한, 서비스품질 관련 변수를 

위계적 구조로 통합하여 공공서비스품질을 설명하고 있

다. 그리고 공공서비스에 대한 만족도를 매개변수로 하

고, 지방자치단체의 정책방향 또는 활동 등 시정에 대한 

신뢰와 지지를 종속변수로 하고 있다. 고객만족에 영향

요인으로서 서비스품질에 대한 기대, 인지, 가치보다는 

서비스품질을 구성하는 구체적 차원에 초점을 맞춤으로

써 고객만족을 제고하기 위해 중점적으로 다루어야 할 

서비스품질 차원과 구성요소가 무엇인가를 다루고 있다. 

품질지수 산출은 9개 하위차원별 2개 항목을 Likert 5

점 척도를 이용하여 측정한다. 5점 척도로 측정된 지표는 

100으로 환산하고(× 20) 각 항목의 중요도에 따른 가중

치를 곱하여 계산한다. 즉, 지수의 산출은 평가차원별로 

가장 중요하다고 선택된 비율과 무작위선택비율의 평균

값을 적용한다. 만족도 지수는 3개 항목을, 각종 시책에 

대한 신뢰와 지지는 2개 항목을 각각 Likert 5점 척도로 

측정한다. LGSI 지수는 품질 지수에 70%의 가중치를 적

용하고, 전반적 만족도에 20%, 시정에 대한 신뢰와 지지

를 포함하는 사후관리에 10%의 가중치를 부여하여 종합 

점수를 도출한다[3].

2.3.2 고객의 반응

고객만족이란 고객니즈에 대응하는 일련의 기업활동

에 대한 결과로서 상품 및 서비스의 재구매가 이루어지

고 또한 고객의 신뢰가 연속되는 상태를 말한다. 즉, ‘고

객이 상품이나 서비스를 구매, 비교, 평가, 선택하는 구매

전 상황 또는 구매후 상황에서 제공되는 상품 및 서비스

의 성과에 대하여 개인의 성격 및 인구 통계적 특성에 따

라 느끼는 포괄적인 감정으로서 이에 대한 소비자의 평

가’로 정의할 수 있다. 고객의 포괄적인 감정에 대한 일반

적인 견해는 고객만족을 고객의 경험으로부터 야기되는 

결과로 개념화하는 경우(결과 지향적 접근)와 고객만족

을 과정에 초점을 두고 개념화 한 경우(과정 지향적 접

근)로 구분할 수 있다. 전자는 고객이 상품 및 서비스를 

구매, 비교, 평가, 선택하는 과정에서 고객이 경험하는 호

의적 또는 비호의적인 감정을 고객만족·불만족으로 구분

하는 견해이며, 후자는 이에 반하여 고객의 포괄적인 감

정을 프로세스, 즉 고객의 만족·불만족을 하나의 과정으

로 이해하여 고객의 사용 전 기대와 사용 후 성과를 평가
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한 결과로 고객만족을 이해하는 견해가 있다.

공공고객만족도는 고객이 행정서비스를 경험할 때, 그 

행정서비스의 질이 고객자신의 욕구를 어느 정도 만족시

켜 줄 것이라는 사전 기대감을 갖게 되는데, 이때 고객의 

욕구충족 기대감과 실제 서비스 수준 간의 차이를 정량

적으로 측정하여 이를 지수화 하는 것이 공공고객 만족

도이다. 즉, ‘공공고객 만족도 = 욕구충족기대감 - 실제경

험 서비스 수준’으로 공공서비스에 대한 고객만족의 주

요 요소는 서비스 접점, 서비스의 요소, 행정기관의 이미

지, 제도요소 등이 있다. 

신뢰(Trust) 다른 사람이 언어, 행동 혹은 결정을 통해 

기회주의적으로 행동하지 않을 것이라는 긍정적 기대이

다. 신뢰에 대한 관계적 접근은 신뢰 그 자체보다 ‘신뢰관

계’에 초점을 두고 있다. 신뢰를 인지․정서․행동적 차

원으로 구분한 연구, 인지에 기초한 신뢰와 감정에 기초

한 신뢰로 구분한 연구와 신뢰를 “친절하고, 믿을 만하고, 

유능하고, 정직하고, 숨김없다는 믿음이 있을 때, 개인이

나 집단이 다른 집단에 대해 취약해 질 수 있는 의지”로 

정의하고 신뢰의 구성요소를 자선, 믿음, 역량, 정직성, 

개방성으로 제시한 연구 등이 있다.

공공부문 역시 신뢰를 통한 충성도 제고가 매우 중요

해졌다. 고객 지향적 경영이 도입되면서 공공부문이 제

공하지만 만족을 주지 못하는 공공서비스들이 민간부문

으로 옮겨가기 시작함에 따라 신뢰형성을 통한 지속적 

소비촉진 즉, 소비자들의 수요와욕구를 정확히 파악하여 

이에 대처하고, 거래비용과 감시비용의 절감 등을 통해 

공공서비스관리의 효율성을 증대시키는 일이 갈수록 중

요해지고 있다. 신뢰의 차원을 이해하는데 가장 폭넓게 

수용되고 있는 이론은 Riviere, et al.[8]이 제안한 신뢰 모

형 이다. 이는 ‘능력’, ‘원칙’, ‘배려’의 3 가지 요인으로 구

성되어 있다.

사회적 상호작용 내에서 사회적 지지는 인간의 적응 

및 정신적, 신체적 건강에 중요한 영향을 미치는 요인이

라 할 수 있다. 사회적 지지는 크게 구조적인 측면과 기

능적인 측면으로 나누어져 설명되어진다. 구조적 측면은 

개인이 맺고 있는 대인관계 구조의 객관적인 측면을 말

하는 것으로 한 개인이 얼마나 많은 대인관계를 맺고 있

으며 어떤 사람과 관계를 맺고 있는가 하는 것을 객관적

으로 측정함으로써 얻어지는 사회적 지지의 한 측면이다. 

한편, 기능적 측면은 개인이 맺고 있는 실제적인 대인관

계의 질을 어떻게 평가하고 지각하는가를 측정해서 사회

적 지수로 삼는 것이다. 기능적인 측면을 강조해 온 연구

자들은 사회적 지지의 기능을 단일차원으로 취급하기 보

다는 다차원의 구성체로 인식해야 함을 주장하고 있다. 

3. 상수도서비스의 품질평가

3.1 분석틀의 설정

3.1.1 상수도서비스 품질의 구성차원 탐색

본 연구에서 인천시 상수도서비스 품질평가를 위해 

먼저 공공․행정서비스 품질과 관련된 선행연구들을 토

대로 상수도서비스 품질의 구성차원을 탐색하여, 이를 

토대로 분석틀을 정립하였다. 상수도서비스는 지방공기

업이 생산․공급하는 준공공재, 요금재로서 비경합성과 

비배제성이 있어 일반적 서비스 품질 성격과 공공서비스 

품질의 성격을 동시에 가지고 있다. 

본 연구에서는 LGSI 모형을 활용하여 상수도서비스 

품질 속성, 즉 직원품질, 물리적품질, 결과품질에 제품가

격품질을 추가하여 독립적 품질 차원을 4 가지 상위 차원

으로 설정하고, 이를 다시 친절․신속․전문성, 쾌적․편

리․접근성, 정확․공익․체계성, 요금․공급․수질 등 

12 가지 항목으로 구분하였으며, 또한 전반적 만족도 측

정을 위한 3 가지 항목을 설정하였다. 아울러 사후관리 

측정지표로 시정신뢰․지지 차원을 설정하고 차원별로 

각각 2 가지의 항목으로 수정하여 연구에 적용하였다.

3.1.2 연구 분석틀의 정립

[Fig. 1] Research model

본 연구 분석틀은 공공서비스 품질이 고객만족에 영

향을 미치고, 고객만족은 후속행동으로서 시정에 대한 

신뢰와 지지에 영향을 미칠 것이라는 가정을 토대로, 상

수도서비스 품질 관련 변수를 위계적 구조로 통합하여 
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서비스 품질을 설정하였다. 상수도서비스 품질에 대한 

만족도를 매개변수로, 지방자치단체의 정책방향 또는 활

동 등 시정에 대한 신뢰와 지지를 종속변수로 하고 있다.

3.1.2 연구가설의 설정

기존 연구들을 통해 상수도서비스 품질의 특성들이 

정의되기는 하였으나, 아직까지 일반적으로 채택될 수 

있는 특성을 온전히 규명하였다고 보기엔 아직 이른 감

이 있어 보인다. 따라서 지각된 품질과 고객만족 간, 시정

신뢰 및 지지 간의 인과관계에 관한 가설을 다음과 같이 

설정하여 타당성을 규명하고자 한다.

가설 1. 상수도서비스 직원품질은 만족도에 유의한 

영향을 미칠 것이다.

1-1. 친절성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-2. 신속성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-3. 전문성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2. 상수도서비스 물리적품질은 만족도에 유의

한 영향을 미칠 것이다.

2-1. 쾌적성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-2. 편리성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-3. 접근성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 3. 상수도서비스 결과품질은 만족도에 유의한 

영향을 미칠 것이다.

3-1. 정확성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3-2. 공익성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3-3. 체계성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 4. 상수도서비스 제품가격품질은 만족도에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

4-1. 요금수준은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

4-2. 공급수준은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

4-3. 수질은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 

가설 5. 고객만족이 시정신뢰․시정지지에 유의한 

영향을 미칠 것이다.

5-1. 만족도는 시정신뢰에 유의한 영향을 미칠 것이다.

5-2. 만족도는 시정지지에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2 조사설계

본 조사의 대상기관은 인천시상수도사업본부의 9개 

수도사업소이며, 표본의 대표성과 효율적인 자료조사를 

위해, 할당 표본추출방법을 활용하였다[9,10,11]. 표본선

정은 수도사업소를 방문한 민원인 또는 찾아가는 상수도 

민원서비스를 이용한 경험이 개인을 선정하였으며, 2011. 

11. 1～11. 15일까지 15일간, 중․동․남․연수․남동․

부평․계양․서부․강화 등 9개 수도사업소에서 진행하

였다. 

회수된 설문지는 총 228부로, 이 중 3부는 무성의한 응

답으로 분석대상에서 제외하고 225부를 분석에 사용하였

다. 자료의 분석은 SPSS WIN 12.0을 사용하였으며, 먼

저 데이터입력의 정확성을 검증하기 위하여 빈도분석 후 

타당도와 신뢰도를 분석하였다. 4대 차원별 각 변수와 고

객만족 변수에 대해 요인분석을 실시하여 타당성을 검증

하였으며, 추출모형은 주성분분석을 사용하였다. 신뢰도 

검증에서는 12개 품질변수에 대해 크론바하 알파

(Cronbach's α) 검증을 실시하였다. 서비스품질이 고객

만족를 매개로 시정신뢰와 지지에 미치는 영향을 미치는 

정도를 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다.

3.3 모형의 타당성 및 신뢰성 분석

모형에 따른 측정지표의 타당성 및 신뢰성 검증을 위

해 먼저 요인분석을 통해 개념 타당성을 검증하였다. 개

념측정도구의 항목간 내적일관성을 측정하는 Cronbach's 

α계수를 통해 신뢰성 검증을 실시하였다. 요인 추출방법

은 주성분분석(PCA: Principle Component Analysis)을 

실시하였다.  <Table 1>은 이같은 요인분석에 대한 결과

를 보여 주고 있는데 품질관련 employee, physical, outcome, 

price 변수와 만족, 사후변수로 그룹되었다.

요인은 아이겐값(eignevalue)이 1이상 만을 선택하였

다. 요인행렬의 회전방법으로 베리맥스(varimax) 방식을 

이용하였다. 요인분석 결과, 각 차원에서 4개의 요인이 

도출되었고 설명력도 높게 나타나 차원에 대한 구성타당

성에 문제가 없었다. 각 요인의 아이겐값이 모두 1을 넘

고 전체설명력이 79%～84%로 높게 나타났다. 또한, 만

족과 사후관리에 대한 구성타당성을 검증한 결과, 각 요

인의 아이겐값이 모두 1을 넘고 3개 요인에 대한 전체 설

명력이 88%로 높게 나타났다. Cronbach's α계수를 이용

하여 신뢰도를 측정한 결과, 공공서비스 품질을 구성하
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dependent 

variable 
Independent variable β t

Significance 

probability
R2 F

Significance 

probability

Research 

hypothesis

Client

Satisfaction

Employee 

Quality

Kindness  .424  8.369 .000

.434 56.506 .000

Accept

Speed  .335  6.616 .000 Accept

Professionalism  .378  7.463 .000 Accept

Physical 

Quality

Comfort  .420  7.191 .000
.244 35.826 .000

Accept

Convenience  .261  4.466 .000 Accept

Outcome 

Quality

Systemicity  .367  8.061 .000

.542 87.042 .000

Accept

Accuracy  .448  9.832 .000 Accept

Public benefic  .454  9.974 .000 Accept

Price Quality

Charge -.069 -1.318 .189

.391 47.318 .000

Reject

Supply  .473  9.016 .000 Accept

Water criteria  .403  7.677 .000 Accept

<Table 2> Results of Multuple Regression Analyses

고 있는 직원․물리적․결과․제품가격품질 구성요인들

은 0.7～0.8 사이의 값을 나타냈으며, 사후관리의 구성요

인에서도 0.7～0.9 사이의 값을 나타내어 신뢰할 수 있는 

척도임을 보여주었다 <Table 1>.

Division
item Cronbach's α

Dimension Structure Factor

Employee

Quality

Kindness 2 .791 

Speed 2 .790 

Professionalism 2 .790 

Physical

Quality

Comfort 2 .790

Convenience 2 .794 

Accessibility 2 .787 

Outcome

Quality

Accuracy 2 .792 

Public benefic 2 .784 

Systemicity 2 .789 

Price

Quality

Charge level 2 .783 

Supply level 2 .825 

Water criteria satisfaction 2 .755 

Client 

Satisfaction
Satisfaction 2 .761 

Follow-up 

Service

Government credibility 2 .769 

Government support 2 .968

<Table 1> Factor Analysis

연구가설 검증결과, 직원품질과 고객만족의 영향은 설

명력 R²값은 .434, 물리적품질이 고객만족에 미치는 영향

은 R²값은 .244, 결과품질이 고객만족에 미치는 영향에서

는 R²값은 .542, 제품가격품질이 고객만족에 미치는 영향

은 R²값은 .391로 모두 독립변수가 종속변수를 유의미하

게 설명하는 것으로 나타났으며, 모형의 적합성 역시 유

의 수준 .001미만에서 통계적으로 유의미하게 나타났다. 

다만, 수도요금은 유의하지 않게 나타남에 따라 기각되

었다 <Table 2>.

고객만족이 시정신뢰에 대한 매개효과를 검증한 결과

1단계 회귀계수 .630, 2단계 .561 및 3단계 독립변수 .249, 

3단계 매개변수 .496이며, 유의수준은 1, 2단계 부분적으

로 유의함, 3단계 독립변수 부분적으로 유의, 매개변수 

유의함으로 나타났다. 또한, 고객만족이 시정지지에 대한 

매개효과를 검증한 결과는 1단계 회귀계수 .630, 2단계 

회귀계수 .499 및 3단계 독립변수 .220, 3단계 매개변수 

.443이며, 유의수준은 1, 2단계 부분적으로 유의함, 3단계 

독립변수 부분적으로 유의, 매개변수 유의함으로 나타나 

서비스품질이 고객만족을 매개로 시정신뢰와 지지 사이

에서 부분매개효과를 가진다 <Table 3>.

Independent/

Intervening/

Independent 

variable

Mediated effect 

verification stage

Standar

dized β
t Sig. R2

Service quality/

Client 

Satisfaction/

Government 

credibility

S.1 .630 12.101 .000 .396

S.2 .561 10.120 .000 .315

S.3(Independent) .249 3.934 .000
.463

S.3(Intervening) .496 7.827 .000

Service quality/

Client 

Satisfaction/

Government 

support

S.1 .630 12.101 .000 .396

S.2 .499 8.592 .000 .249

S.3(Independent) .220 3.195 .002

.367
S.3(Intervening) .443 6.454 .000

<Table 3> Mediated effects
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Dimension measurement
Grade 

Avg

Item

Selection

Item

Weight

Factor

Score

Factor

Weight

Factor

Import.

Index

Score

Index

Weight

Quality 

Index

Employee 

Quality

Kindness
3.96 24.4% 0.37 29.46 

35.1% 34.2% 27.44 

47.1%

74.14  * 

0.7 = 

51.89 

4.04 75.6% 0.63 50.74 

Speed
3.87 70.7% 0.60 46.71 

32.9% 33.1% 25.84 
3.95 29.3% 0.40 31.32 

Professionalism
3.76 49.8% 0.50 37.52 

32.0% 32.7% 24.60 
3.77 50.2% 0.50 37.78 

Physical 

Quality

Comfort
3.53 79.1% 0.65 45.57 

24.0% 28.7% 20.56 

22.2%

3.69 20.9% 0.35 26.16 

Convenience
3.47 54.7% 0.52 36.33 

40.4% 36.9% 25.48 
3.44 45.3% 0.48 32.78 

Accessibility 
3.32 66.7% 0.58 38.74 

35.6% 34.5% 23.57 
3.56 33.3% 0.42 29.65 

Outcome 

Quality

Accuracy
3.79 36.4% 0.43 32.75 

54.7% 44.0% 33.21 

30.7%

3.76 63.6% 0.57 42.71 

Public benefic
3.80 69.8% 0.60 45.52 

23.5% 28.4% 21.30 
3.67 30.2% 0.40 29.43 

Systemicity
3.41 59.6% 0.55 37.37 

21.8% 27.6% 18.85 
3.43 40.4% 0.45 31.01 

<Table 4> Local Government Service Index

Division List of measurement Avg. Index

Satisfaction

Overall Service Satisfaction 3.65 3.65*20=73.0

14.1After Service, Feeling Much Better 3.56 3.56*20=71.2

After Service, Feeling Much Worse 3.36 3.36*20=67.2

Government 

credibility

Credibility for Governace and Strategy 3.56 3.56*20=71.2

7.11
Credibility for Diverse Projects 3.55 3.55*20=71.0

Government 

support

Support for Governace and Strategy 3.53 3.53*20=70.6

Support for Diverse Projects 3.58 3.58*20=71.6

<Table 5> Relative Importance of Service Quality

3.4 서비스 품질평가 분석

인천시 상수도서비스 품질지수는 품질모형, 만족모형, 

성과모형의 영향력을 고려한 ‘LGSI 지수’를 산출한 결과, 

① 품질모형지수는 51.89점, ② 만족모형지수는 14.10점, 

③ 성과모형지수는 7.11점으로 이를 모두 합산한(①+②+

③) ‘LGSI 지수’는 73.1점으로 나타났다. 다만, 제품가격

품질은 만족/불만족 영향 분석에만 활용하였으며 지수산

출에서는 제외하였다 <Table 4>.

서비스품질의 상대적 중요도는 직원․물리적․결과

품질 차원들 중에서는 상대적으로 직원품질(46.9%)이 더 

중요하다고 응답하였으며, 직원품질 구성요소 중에서는 

친절성(35.0%)이, 물리적품질 구성요소 중에서는 편리성

(40.7%)을, 결과품질에서는 정확성(54.4%)이 중요하다고 

인식하는 비율이 높았다. 또한 상수도서비스 품질과 고

객만족는 직원품질의 요소 중에서 친절성이 만족에 미치

는 영향이 상대적으로 강하게 나타났으나, 신속성은 만

족에 영향을 미치지 않았다. 물리적품질에서 접근성은 

만족에 영향을 주지 않고 쾌적성이 상대적으로 강하게 

만족에 영향을 미쳤고, 결과품질은 체계성이 만족에 더 

강한 영향을 미쳤다. 또한 결과품질 차원은 체계성과 공

익성에 대한 요구가 높게 나타났고, 제품가격품질은 수

도요금보다 안정적 공급과 단수시 사전 안내 및 예고시

간 준수가 상수도서비스 고객만족에 가장 큰 영향을 주

고, 시정에 대한 신뢰와 지지도 보통을 약간 상회하는 수

준으로 나타났다 <Table 5>.
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3.5 연구 함의

신뢰성 검증결과, 우선 공공서비스 품질을 구성하고 

있는 4대 차원인 직원품질, 물리적품질, 결과품질, 제품

가격품질의 구성요소들은, Cronbach's α 계수가 0.7～0.8 

사이의 값을 나타내어 내적 일관성이 있는 척도로 신뢰

할 수 있으며, 사후관리의 구성요인에서도 0.7～0.9 사이

의 값을 나타내어 신뢰할 수 있는 척도임을 보여주었다. 

인천시 상수도서비스 품질지수는 품질모형 51.89점, 만족

모형 14.10점, 성과모형 7.11점으로 이를 모두 합산한 

‘LGSI 지수’는 73.1점으로 나타났다. 인천시 상수도사업

본부의 현재 서비스 품질이 나쁘지는 않으나 만족할 만

한 수준과는 차이가 있음을 알 수 있었다.

서비스품질이 고객만족에, 고객만족이 시정신뢰 및 시

정지지에 미치는 영향에서는 일부 항목을 제외하고는 통

계적으로 유의하였고, 모형의 적합도는 품질차원별 구성

항목수가 다소 미흡한 것을 제외하고는 비교적 높은 것

으로 판명되었다. 서비스품질차원이 고객만족에, 고객만

족은 시정에 대한 신뢰와 지지에 모두 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타남으로써, 고객만족이 시정신뢰와 시정

지지의 매개변수가 될 수 있음을 알 수 있었다.

4. 상수도서비스 신뢰형성 정책방안

4.1 소비자 참여 확대 및 역할강화

상수도서비스의 신뢰 회복을 위해선 고객의 긍정적 

감정 형성을 통한 믿음과 지지를 이끌어 내야 한다.  안

전하고 상쾌한 물을 충분히 경제적으로 제공하고 소비자

의 신속한 고충처리, 소통, 정보공개의 투명성 등 소비자 

권익을 보호하는 것이 신뢰를 회복하는데 있어 매우 중

요하다.  소비자 참여를 통한 공급자의 감시기능 강화와 

건전한 물 소비문화를 창출하는 것이 필요하다. 이를 위

해서 ‘소비자 참여 기구’ 가칭 ‘미추홀 참물 고객위원회’

를 신설하여 서비스 생산․공급과정 감시, 요금 결정 과

정 참여, 불편사항 조사, 수질 모니터링 등 ‘수질평가위원

회’와 기능을 분리, 고객 참여기구의 제도화를 제안한다.

4.2 서비스 품질관리 강화

4.2.1 서비스 공급조직의 역량제고

공공행정 서비스에서 고객지향성이 중요한 이유는 공

공행정서비스 제공자가 고객만족증대를 위한 적극적인 

행동을 보이게 되면 공공행정서비스 제공자와 고객 간의 

우호적인 관계를 구축하기 때문이다. 서울시 상수도공무

원을 대상으로 한 연구에 따르면, 고객지향성 제고에 영

향을 미치는 주요요인으론 직무만족, 조직몰입, 근무환경 

등이 실증되었다. 즉 종사자의 사기진작과 근무환경, 복

지 등이 고객-서비스 라인에 위치한 공공요원들에게 중

요한 역량 촉발제인 것이다.. 그리고 고객지향성은 공공

서비스 조직원의 업무에 맞는 교육훈련 프로그램 개발 

및 교육훈련에 참여하고 싶은 욕구를 유발시켜야 한다. 

4.2.2 상수도서비스 성과지표시스템 도입

2008년 11월 한국상하수도협회에서 상하수도서비스 

평가체계 구축용역의 최종보고서가 환경부에 제출되었

다. 국내외 물산업의 중요성 증가와 ISO의 상하수도서비

스 국제표준규격제정(ISO 24510/24511/24512, 2007.11. 

29)에 적극 대응하고 국내 상하수도서비스 수준을 평가

할 수 있는 성과지표(Performance Indicator; PI)를 개발

하여, 보다 합리적인 서비스 평가제도의 평가시스템 구

축과 운영방안이 제시되었다. 이러한 지표를 자체실정에 

맞게 보완하여 전사적․기관별로 구분하여 사전․사후

평가에 활용하는 방안이 필요하다. 

4.2.3 신뢰기반 GWP(Great Work Place) 조성

신뢰관계가 낮은 일터에서는 성과가 많이 날수록 구

성원들의 스트레스와 불만이 증가하는 현상이 나타난다. 

즉 낮은 신뢰에 기반한 일터 문화는 업무 효율과 높은 성

과 창출을 위한 조직의 시스템이 효과를 발휘하는 데 장

애 요인이 된다.  팀워크 증진을 위해 구성원과 이해 당

사자 간의 협력을 증진하는 새로운 사회적 자본이 필요

한테, 그 핵심 개념은 신뢰였다. 이러한 배경 하에 등장한 

훌륭한 일터(Great place to work), 즉 GWP 모델이다. 

신뢰기반 GWP를 조성하는 것이 대고객서비스 품질을 

향상하고  직무성과를 높이는데 주요한 절차이다..

5. 결론

인천시 상수도서비스 품질에 대한 인식조사결과, 서비

스품질의 평균값은 5점 기준에 3.61점, 이를 LGSI 지수로 
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산출한 결과, 73.1점 수준으로 상수도사업 공공서비스품

질이 낮은 수준은 아니나, 만족할 만한 수준과는 차이가 

있었다. 서비스품질의 상대적 중요도는 직원품질을 가장 

중시하였고, 직원품질 중에서도 친절성과 전문성에 대한 

욕구가 강하게 나타났다. 

물리적 품질, 즉 시설의 쾌적성을 강화하기 위해, 공간

의 접근성, 미적 매력성, 청결성 및 편의성 등을 개선하는 

것이 필요하다. 수도사업소 청사환경을 쾌적하고 교통이 

편리한 곳에 재배치, 고객위원회 사무 공간을 제공하고, 

전기․도시가스 등의 요금 상담 창구와 기능을 제공하는 

‘시민생활 지원 공공서비스센터’로서의 기능과 역할을 수

행할 수 있도록 하는 방안도 고려해 볼 수 있다. 

상수서비스를 전달함에 있어 과정의 중복 없이 업무

처리시스템과 운영정책을 잘 정비해야 할 필요가 있다.  

특히, 단수나 누수가 없는 안정적 공급과 단수시 사전 안

내 및 단수예고시간 준수가 상수도 서비스 고객만족에 

매우 큰 영향을 주는 것으로 나타났다. 서비스품질이 고

객만족에, 고객만족이 시정신뢰 및 시정지지에 모두 유

의미한 영향을 미치는 것으로 나타남으로써, 고객만족은 

시정신뢰의 매개변수가 될 수 있음을 알 수 있었다. 

향후 각 지방자치단체별로 상수도서비스 품질평가 및 

관리를 위한 제도도입이 ISO의 상하수도서비스의 국제

표준규격(ISO 24510/24511/24512, 2007.11.29)제정, EU국

가와의 자유무역협정 체결 등을 예상할 때 공공 서비스 

질 측정과 고객만족의 필요성이 제고되며 본 연구 모형

은 상수도서비스의 현장에서 서비스품질을 주기적으로 

측정하여 관리하는 지표로 활용될 수 있다. 공공서비스

에 대한 시민의 품질지각은, 이러한 감정반응에 따른 만

족과 행동 의도를 파악하는 것도 중요한 과제이다. 본 연

구는 다음과 같은 한계점도 있다.  공공서비스 품질평가 

모형의 적용 대상을 인천시로 한정해서 실증분석을 하였

고, 그 분야도 상수도서비스에 국한되었다는 것이다. 또

한 적용된 평가모형의 적합성에 대한 검증을 위해 예비

조사를 시행하지 못했던 점과 좀 더 다양한 통계적 기법

을 활용하지 못했다는 점이다. 그리고 본 연구에서 시도

하려고 했던 만족과 불만족의 영향요인을 명확히 밝히는 

단계로 까지는 나아가지 못했다는 점이다. 고객불만족 

영향요인을 파악하는 것이 필요하다는 점에서 아쉬움이 

남는다. 후속연구를 통해 보완되고 보다 발전된 평가모

형의 개발과 상수도서비스 품질 평가체계가 마련되기를 

기대한다.
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