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Abstract
Korea faces a wide range of problems in areas such as safety, environment, and traffic due to the rapid 

economic development and urbanization process. Despite the local governments’ efforts to deal with electronic 
civil complaints and solve urban problems, civil complaints have been on the increase year by year. In this study, 
we collected civil complaint data over the last six years from a small and medium-sized city, Jinju-si. In order to 
conduct a spatial distribution pattern analysis, we indicated the location data on the area through Geocoding after 
classifying the reasons for civil complaints and then extracted the location data of the civil complaint occurrence 
spots in order to analyze the correlation between electronic civil complaints and land use. Results demonstrated 
that electronic civil complaints in Jinju-si were clustered in residential, central commercial, and residential-
industrial mixed-use areas—areas where land development had been completed within the city center. After 
analyzing the civil complaints according to the land use, results revealed that complaints about illegal parking 
were the highest. Regarding the analysis results of facility distribution within a 50m radius from the civil 
complaint areas, civil complaints occurred a lot in detached housing areas located within the commercial and 
residential-industrial mixed-use areas. In the case of residential areas(old downtown), civil complaints were 
condensed in the areas with many ordinary restaurants. This research explored civil complaints in terms of the 
urban space and can be expected to be effectively utilized in finding solutions to the civil complaints

Keywords:   Urban Problem, Electronic Civil Complaints, Spatial Distribution Pattern Analysis, Land Use, the 
Location Data of the Civil Complaint Occurrence Spots

초   록

우리나라는 급속한 경제발전과 도시화 과정을 거치며 도시 내부에서 안전, 환경, 교통 등 다양한 분야에서 많은 문
제들에 직면하고 있다. 각 지방자치단체는 이런 도시문제를 해결하기 위해 전자민원을 접수 받아 처리하고 있지만, 
민원은 해를 거듭할수록 증가하고 있는 실정이다. 따라서 본 연구는 지방 중소도시인 진주시를 대상으로 2010년부
터 2015년까지 총 6년간의 전자민원 데이터를 수집하여 민원사유별로 분류하고 민원 발생지점의 위치데이터를 추출
한 후 지오코딩을 통해 공간상에 점 데이터로 나타내어 공간분포 패턴분석을 실시하여 토지이용과의 연관성을 분석
하였다. 그 결과, 진주시의 전자민원은 시내중심지역 내에서도 택지개발이 이루어진 주거지역, 중심상업지역, 공업·주
거 혼재지역에 군집되어 발생하였다. 민원사유를 토지이용별로 분석한 결과 불법주차단속 민원이 가장 많았다. 또한 
민원 발생지점의 반경 50m 내에 위치한 시설물 분포에 대해 분석한 결과 중심상업지역과 공업·주거시설이 혼재된 지
역에서는 단독주택이 밀집된 지역에서 많이 발생하였다. 주거지역(구도심)의 경우 일반음식점이 많은 곳에 집중되고 
있음이 확인 되었다. 이와 같은 분석결과는 민원에 대해 도시공간적 차원에서 분석함으로써 민원의 근본 원인을 찾
아내어 해결방안을 모색하는데 효과적으로 활용될 것으로 판단된다. 
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1. 서  론

급속한 도시화 과정을 거친 대한민국은 도시 공간의 형성 
과정에서부터 안전·시설물관리, 환경· 교통문제, 건설 분야, 토
지이용 등 여러 분야에서 다양한 문제들을 직면하고 있다. 이
러한 도시문제와 불만을 해결하기 위해 각 지방자치단체에서
는 민원신고를 통해 이를 접수·처리하고 있다. 민원은 크게 오
프라인과 온라인으로 나뉘는데, 과거에는 오프라인 또는 팩
스로 접수되었다. 하지만 정보통신기술의 발달에 따라 스마
트기기의 보급률이 증가하였고, 소셜미디어의 등장으로 데이
터가 기하급수적으로 증가하여 대용량의 데이터인 빅데이터
(Big Data) 시대가 도래하면서 민원은 대부분 오프라인이 아
닌 온라인에서 접수되고 있다(Ko, 2014). 한국정보화진흥원
의 ‘전자정부서비스 이용실태 조사보고서(2014)’에 따르면 전
자정부서비스를 이용해본 비율이 72.5%로 국민 10명 중 7명
이 전자정부서비스를 이용하여 대부분 오프라인보다 온라인
에서 접수되고 있는 것으로 나타났다(Jang, 2015). 이는 정보
통신기술의 발전에 따라 편리함을 추구하는 온라인 민원 서
비스가 제공되면서, 온라인을 통한 민원접수가 점점 많아지
고 있음을 말한다.
이러한 민원을 효율적으로 해결하고자 공공기관에서 다
양한 연구들이 제시되고 있다. 부산시는 공공데이터를 활용
하여 빅데이터 활용 기반 공공데이터, 부산민원 상담DB, 복
지종합서비스 등을 구축하여 스마트 도시 관리 추진 전략을 
수립하고자 하였다(Lee, 2015). 그리고 경기도는 스마트폰
으로 접수된 생활 민원을 빅데이터를 활용해 분석하고, 이
를 바탕으로 민원의 원인을 찾고 해결하기 위한 연구를 하
고 있으며(Park, 2014), 국민권익위원회는 공공분야뿐만 아
니라 민간영역을 포함해 국내외 사례조사, 민원정보를 분석
하기 위한 기술, 빅데이터 기반 민원분석업무의 발전 방안
을 연구하고 있다(Sim et al., 2013). 이처럼 다양한 기관에
서 많은 연구가 이루어지고 있으며 공간정보가 포함된 공간 
빅데이터를 활용하여 사회적 문제를 해결하기 위한 노력들
이 이루어지고 있지만 민원은 해를 거듭할수록 증가하고 있
는 실정이다.
따라서 본 연구는 지방 중소도시인 진주시를 대상으로 

2010년부터 2015년까지 총 6년간 제기된 전자민원을 수집
하여 Visual Studio 2015 개발환경에서 Visual Basic 프로그
래밍 언어로 개발한 민원 분류 프로그램을 이용해 민원사유
별로 분류하고 발생지점 위치데이터를 추출한 뒤 지오코딩
(Geocoding)을 통해 점 데이터로 변환하였다. 그리고 GIS 공
간분석기능을 활용하여 민원 발생지점의 분포 특성과 토지이

용의 연관성을 분석하여 지속적으로 발생되는 민원에 대해 
공간적인 발생요인을 분석하였다.

2. 전자민원 데이터 분석

2.1 R 프로그램을 이용한 텍스트마이닝

R 프로그램은 오픈소스이며 무료 소프트웨어로 통계 데
이터 분석과 수정에 사용되는 프로그램 중 하나이다. R 프
로그램은 데이터 분석을 위한 다양한 패키지들을 제공한다. 
커뮤니티 회원들은 R의 기능을 향상시키기 위해 주기적으로 
패키지의 기능을 업데이트 시키고 있다. R은 통계와 그래픽
스관련 기능을 확장할 수 있고, 고유 언어 내장 프로그램 기
능과 더불어 수백 가지의 통계적 함수를 제공한다. R은 이러
한 다양한 장점들을 바탕으로 통계 분야에서 인지도를 쌓아 
왔으며, ‘RHIPE’ 패키지를 통해 하둡(Hadoop) 환경상에서 
MapReduce와 연결시켜 데이터의 분산처리를 지원할 수 있기 
때문에 구글, 페이스북 등 빅데이터 분석을 필요로 하는 기업
에서 R을 사용하여 분산 컴퓨팅 환경을 구성해 대용량 데이
터 통계분석뿐만 아니라 데이터 마이닝을 위해 널리 사용되
고 있다(Han and Jin, 2014). 이러한 R 프로그램은 학제 간의 
융합연구가 필요한 정형 및 비정형 빅데이터 분석에 요구되는 
기본 프로그램 중 하나이다(Choi and Yoo, 2014). 또한 최근 
화두가 되고 있으며 빅데이터(Big Data)에 공간정보 및 처리 
기법이 포함된 공간 빅데이터(Spatial Big Data)의 분석 및 처
리에도 사용되고 있다.

R 프로그램 내에서 ‘KoNLP’는 텍스트마이닝 기법에서 비
정형 데이터 중 한국어를 처리하기 위해 만들어진 패키지다. 
오픈소스인 카이스트의 Hannanum분석기와 연계하여 인터
페이스를 구성하고 국립국어원의 오픈소스 지능형형태소분
석기를 적용해 만들어진 패키지이다. 이 패키지는 한글 명사 
추출함수(extractNoun)와 같은 다양한 함수를 가지고 있다
(Jeon, 2015; Seo, 2015).

2.2 커널밀도분석을 이용한 공간패턴분석

공간패턴분석이란 특정한 현상이 공간상에 분산되었는지 
또는 집중되어 있는 가를 파악하는 것으로, 특정한 현상을 공
간상에 점 데이터로 나타내어 점 개체에 대한 공간분포 패턴
을 분석하는 것을 말한다. 점 개체의 분포는 빈도와 밀도, 군
집도 등으로 표현될 수 있다. 일반적으로 밀도 추정을 위하여 
가우시안 커널밀도 함수를 많이 사용하고 특정 지점 
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한 밀도는 대상지역의 점 개체의 분포를 토대로 대상지역 전
체에 걸친 공간밀도를 추정하는 커널밀도분석에 의해서 추정
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된다(Eq. (1)). 
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커널밀도분석은 대상지역 전체에 걸쳐 추정된 공간밀도를 
시각화 할  수 있고, 점 데이터의 분포 패턴을 분석할 때 특정 
현상이 군집된 지역을 Hot spot으로 나타내어 보다 효과적이
고 정량적으로 표현할 수 있기 때문에 다양하게 활용할 수 있
는 분석 기법이다(Lee and Sim, 2011).

2.3 민원 분류 프로그램 개발

전자민원 데이터를 민원사유별로 분류하고 위치데이터
를 추출하기 위해 Visual Studio 2015 개발환경에서 Visual 
Basic 프로그래밍 언어로 민원 분류 프로그램을 개발하였다. 
Fig. 1(a)는 민원 분류 프로그램의 전반적인 구조 및 UI(User 
Interface)이다. 프로그램의 구성은 총 5단계로 구성되어 있
으며, 1단계는 취합한 전자민원 데이터를 입력하는 단계, 2단
계는 민원사유 데이터베이스를 불러오는 단계, 3단계는 1단
계에서 읽어온 전자민원 데이터 중 2단계에서 선택한 민원사
유를 포함한 데이터만 추출하는 단계, 4단계는 위치데이터를 
추출하기 위해 도로명·지번·동명 데이터베이스를 읽어오는 단
계, 마지막으로 5단계는 읽어온 도로명·지번·동명 데이터베이
스로 민원사유별로 분류된 민원들의 위치데이터를 추출하는 
단계로 이루어져 있다(Fig. 1(b)).

3. 데이터구축 및 결과분석

3.1 데이터구축

인터넷 전자민원은 각 지방자치단체에서 운영하는 홈페이
지의 전자민원창구에서 접수할 수 있다. 다음 Fig. 2는 접수된 
전자민원의 예시이다. 공개된 전자민원은 개인정보보호를 위
해 해당 민원 접수자의 거주지 주소, 나이 등 자세한 정보는 공
개하지 않는다. 하지만 현재 Fig. 2(a)처럼 전자민원은 민원을 
제기한 사유와 제기된 장소를 포함하고 있다. 따라서 본 연구
는 2010년부터 2015년까지 6년간 제기된 경남 진주시의 전자
민원을 취득하여 민원 데이터베이스를 구축하였다(Fig. 2(b)).

(a) Program UI

Fig. 1. Civil complaints classification program

(b) Flow chart

(a) Example

(b) Database

Fig. 2. Construction of electronic civil complaints data
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3.2 결과분석

진주시에서 2010년부터 2015년까지 제기된 전자민원은 총 
1,664건으로, 2010년에는 163건이었으나 2014년은 2010년에 
비해 약 2.85배인 464건이 발생하였고, 2015년에는 246건이 
발생하여 해를 거듭할수록 증가하다가 약간 감소하는 추세인 
것으로 나타났다(Fig. 3).

6년간 발생한 전자민원을 월별로 나누어 분석한 결과, 전자
민원은 여름(6,7,8월)에 648건, 봄(3,4,5월)에는 406건, 가을
(9,10,11월)에는 360건, 겨울(12,1,2월)에는 250건이 발생하였
다. 민원은 전체 1,664건 중 648건(약 39%)이 6,7,8월에 발생
하여 다른 계절에 비해 여름에 집중되어 발생한 것으로 나타
났다(Fig. 4).

3.2.1 R 프로그램을 이용한 민원사유 분석

본 연구에서는 진주시청의 전자민원창구에서 2010년부터 
2015년까지의 진주시 전자민원을 취득한 뒤 R 프로그램의 비
정형 데이터 텍스트마이닝을 위한 패키지 중 'KoNLP'를 이
용하여 키워드 분석을 통해 민원사유를 추출하여 민원사유 
데이터베이스를 구축하였다. 다음 Fig. 5는 R 프로그램으로 
키워드 분석을 실시하여 민원사유를 추출한 것이다. 추출한 
민원사유(소분류)를 바탕으로 데이터베이스를 만들어 도로
교통, 환경민원, 시설물 등 중·대분류로 취합한 결과는 다음 
Table 1과 같다. 또한 전자민원에서는 민원 발생지점 위치를 
도로명주소·지번주소·동명·건물명으로 나타내고 있다. 따라
서 민원발생의 위치데이터를 추출하기 위해 앞서 구축해놓은 
전자민원 및 민원사유 데이터베이스뿐만 아니라 도로명·지번·
동명 데이터베이스를 추가로 구축하였다.

Fig. 3. Electronic civil complaints by year

Fig. 4. Electronic civil complaints by month

Fig. 5. Extraction of reasons for civil complaints
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3.2.2 민원 분류 프로그램을 이용한 민원사유별 분류

앞서 구축된 민원사유 데이터베이스를 개발한 민원 분류 
프로그램 상으로 읽어와 전자민원을 민원사유별로 분류하였
다. 분류한 결과 도로교통시설에 관한 민원이 267건으로 가장 
많이 발생하였고 시설물민원은 135건이었으며 환경민원-2는 
90건으로 가장 적게 발생한 것으로 나타났다(Fig. 6).

민원 분류 프로그램으로 도로명·지번·동명 데이터베이스를 
읽어와 민원 발생지점 위치데이터를 추출한 결과, 도로명·지
번·동명으로 나타낸 민원이 1,664건 중 547건(33%)에 불과하

여 민원위치를 건물명 등으로 약식표기된 것을 직접 위치데이
터를 추출해서 593건(36%)을 추가하였다.

3.2.3 공간패턴분석

본 연구는 지속적으로 발생되는 민원에 대해 공간적으로 
발생요인을 분석하기 위하여 앞서 추출한 전자민원의 민원사
유별 발생지점 위치데이터를 지오코딩 하여 점 데이터화하여 
공간상에 나타내고, GIS 공간분석기능 중 커널밀도분석을 이
용하여 핫스팟분석을 실시해 토지이용과 민원사유별 발생지
점 분포특성간의 연관성을 분석하였다. 그리고 민원 발생지점 
반경 50m 이내 시설물의 종류에 관해 분석을 실시하였다. 도
로명·지번·건물명은 정확한 발생지점으로 변환하였고, 동명은 
동별 주민센터를 기준으로 변환하였다.
진주시 전체 민원에 대해 공간패턴분석을 실시한 결과, 진
주시의 전자민원은 유동인구가 가장 많고 인구밀도 또한 가
장 높은 시내지역에 집중되어 발생하는 것으로 나타났다(Fig. 
7(a)). 따라서 시내지역을 확대하여 시내지역에 한해 다시 분
석을 실시하였다. 그 결과 진주시 전자민원은 Table 2에서 나
타내고 있는 진주시의 지역별 토지이용처럼, 중심상업지역인 
A지역, 택지개발사업으로 형성된 주거지역인 B지역과 공업·
주거시설이 혼재된 지역인 C지역에 집중되어 발생한 것으로 
나타났다(Fig. 7(b)).

Large 
Group Medium Group Small Group

Road Traffic

City Bus Extending Routes of 
City Bus

Extension of City 
Bus Time 

Establishing 
Bus Stop

Parking Illegal Parking 
Crackdown Lack of Parking Lot

Traffic Facility

Road Maintenance Pavement 
Maintenance 

Unlawful Road 
Occupation

Road Building 
and Opening

Streetlight Installation Streetlight Repair
Traffic Light 

Installation, Repair, 
and Amendment

Speed Bump

Bikelane Maintenance Vehicle Overspeeding Crosswalk Installation

Environment 
Complaints

Environment-1 Dust Noise Foul Smell Harmful Insects 

Environment-2 Illegal Trash Dumping Garbage Collection Waste Incineration

Urban Facility Urban Facility

Maintenance of Water 
Supply and Drainage Facility Maintenance Safety 

Management
Street Tree 

Maintenance

Gas Installation Manhole
 Maintenance

Illegal Building 
(+Demolition of 

Abandoned House)

Table 1. Classification of reasons for civil complaints

Fig. 6. Occurrence of reasons for civil complaints
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(a) Whole districts

(a) Traffic facilities (b) Environment-1 (c) City bus

(b) City center

(d) Parking (e) Environment-2

Fig. 7. Spatial distribution of electronic civil complaints

Fig. 8. Spatial distribution of electronic civil complaints

Area Types Land Use

A Central Commercial Areas

B Residential Areas(Land Development Zone)

C Mixed Industrial and Residential Areas

D Residential Areas(Old Downtown)

E Residential Areas(University Town)

Table 2. Zonal land use
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민원사유별로 공간분포 패턴분석을 실시한 결과는 Fig. 8
과 같다. 시내버스에 관한 민원은 진주시내지역을 가로지르
는 간선도로를 따라 시내버스관련 불편사항들이 발생하였다
(Fig. 8(c)). 교통시설에 관한 민원은 여러 곳에서 핫스팟이 발
생되었지만, B지역에서 가장 크게 발생하였다. 이곳은 최근 
단지개발이 이루어져 형성된 곳으로 아파트단지, 상업시설 및 
유흥시설이 많아 유동인구 또한 많은 곳으로 불법도로점유
에 관한 민원이 가장 많이 나타났다(Fig. 8(a)). 환경민원-1(먼
지·소음·악취·해충)은 B·D지역에 집중적으로 발생하였다. B지
역의 핫스팟 지역은 진주시의 중심상업지역과 택지개발사업

으로 형성된 주거지역을 이어주는 간선도로들이 교차되는 광
장 오거리로 차량 통행량이 많아서 먼지와 소음에 관한 민원
이 많이 발생하였고, D지역의 핫스팟은 진주시의 구도심지역
으로 현재 전통시장이 있는 지역이지만 건축물 평균 경과연
수가 20년 이상인 만큼 기반시설이 노후화된 곳으로 하수도 
악취에 관한 민원이 많이 발생한 것으로 나타났다(Fig. 8(b)). 
주차민원은 A·C지역에 집중적으로 발생했는데, A지역은 주
차장부족으로 인해 불법주차단속이 지속적으로 요구되고 있
으며, C지역은 공업·주거시설이 혼재된 지역으로 중심상업지
역처럼 유동인구가 많지 않아 주차장부족에 관한 민원은 많

Fig. 9. Types of civil complaints according to the land use

(a) Central commercial areas(A)

(c) Mixed industrial and residential areas(C)

(e) Residential areas(university town(E))

(b) Residential areas(land development zone(B))

(d) Residential areas(old downtown(D))
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지 않았지만 주거지에 차량 주차 때문에 불법주차단속에 관
한 민원들이 지속적으로 발생하였다(Fig. 8(d)). 환경민원-2(
불법쓰레기투기·수거·소각)은 A·C·E지역에 집중되어 발생하
였다. A지역의 핫스팟은 음식점, 판매시설, 유흥시설 등 다양
한 상업시설들이 집중된 중심상업지역으로 불법쓰레기투기 
민원이 가장 많았고, C지역의 핫스팟은 단독주택·아파트·공
장 등이 혼재된 지역으로 생활쓰레기가 많이 발생하여 이곳
의 불법쓰레기투기 민원은 좀처럼 해결되지 않고 해를 거듭
하며 증가하고 있는 것으로 나타났다. E지역의 핫스팟은 진
주시 대학가에 있는 원룸밀집지역으로 상습적으로 생활쓰레
기의 불법투기가 나타나는 지역이며 최근 3년간 발생이 급증
하였다(Fig. 8(e)).

Fig. 9와 같이 토지이용별로 발생한 민원사유를 추출한 결
과, 불법주차단속에 관한 민원이 가장 많았으며, 다음으로 불
법쓰레기투기, 소음, 시내버스시간증설 등의 순서로 많이 발
생하였다. 중심상업지역은 다양한 상업시설이 밀집된 만큼 
불법쓰레기투기 민원이 가장 많았으며, 유동인구가 가장 많
으므로 시내버스시간증설, 불법주차단속, 주차장부족 등의 
민원이 많은 것으로 나타났다(Fig. 9(a)). 진주시의 옛 구도심
인 주거지역은 진주시를 잇는 주도로로 인해 차량 통행량이 
많기 때문에 불법주차단속과 소음 민원이 가장 많았다(Fig. 
9(d)). 대학가의 상업·주거시설 밀집지역인 주거지역은 원룸밀
집지역에서 거주하고 있는 대학생들의 상습적인 생활쓰레기 
투기로 인해 불법쓰레기투기 민원이 가장 많았다(Fig. 9(e)).
앞서 나타난 결과를 바탕으로 가장 많이 발생한 불법주차
단속 민원의 핫스팟지역은 중심상업지역, 주거지역(구도심), 
공업·주거시설 혼재지역이다. 이를 토대로 토지이용별로 나누
고 위치를 정확한 주소 및 건물명으로 나타낸 불법주차단속 
민원을 추출하여 발생지점 반경 50m 내의 시설물 종류에 관
해 분석을 실시한 결과는 Table 3과 같다. 중심상업지역에서 

발생한 불법주차단속 민원은 단독주택과 상점이 밀집된 곳에 
발생되었고, 공업·주거시설이 혼재된 지역에서는 단독주택이 
많은 지역에 발생한 것으로 나타났다. 그러나 구도심에서는 
일반음식점이 많은 곳에 집중되어 발생한 것으로 나타났다.

4. 결 론

본 연구는 진주시를 대상으로 2010년부터 2015년까지 제기
된 전자민원 데이터를 취득해 민원사유별로 분류하고, 민원 
발생지점 위치데이터를 추출한 후 공간상에 나타내어 민원발
생의 공간분포패턴을 확인하고, 이를 통해 토지이용과 민원
사유별 공간분포특성의 연관성을 분석하여 다음과 같은 결
론을 얻었다.
첫째, 취득한 전자민원 데이터를 R 프로그램에 의한 텍스
트마이닝을 실시하여 민원사유를 추출하였고, 민원 분류 프
로그램을 개발하여 진주시에서 발생한 전자민원을 민원종류
별로 분류하였다.
둘째, 추출한 민원사유별 위치데이터를 지오코딩을 통해 
공간상에 나타내어 공간패턴분석을 실시해 토지이용과의 연
관성을 분석한 결과, 진주시 전자민원은 시내지역에 집중되
어 발생하였고, 시내지역 중에서도 중심상업지역, 택지개발로 
이루어진 주거지역, 공업·주거시설이 혼재된 지역에 핫스팟을 
형성하여 가장 많이 발생한 것을 알 수 있었다. 그리고 민원사
유별 공간패턴분석 결과, 불법도로점유 민원은 최근 단지개발
로 이루어져 생성된 곳으로 아파트단지, 상업시설, 유흥시설
이 밀집된 곳에 많이 나타났고, 불법쓰레기투기 민원은 중심
상업지역, 공업·주거시설 혼재지역, 대학가의 원룸밀집지역에 
많이 발생하였으며, 주차민원은 주차장이 부족한 중심상업지
역과 불법주차가 많이 이루어지고 있는 공업·주거 혼재지역에
서 많이 발생하는 경향을 보였다.

Central Commercial Areas(A) Residential Areas
(Old Downtown(C))

Mixed Industrial and Residential 
Areas(D)

Facility Type Ratio(%) Facility Type Ratio(%) Facility Type Ratio(%)

Detached House 33.77 Ordinary 
Restaurant 38.16 Detached House 30.58

Shop 29.11 Detached House 24.01 Ordinary Restaurant 11.57

Ordinary Restaurant 15.14 Shop 9.87 Shop 8.26
Bar Business 6.99 Reading Room 5.59 Multi Family House 3.31

Multi Family House 5.39 Motel or inn 3.95 Apartment 2.48

Table 3. Types of facilities within 50m radius of reasons for civil complaints(in case of illegal parking crackdown)
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셋째, 토지이용별로 발생한 민원사유를 분석한 결과 불법
주차단속 민원이 가장 많았으며, 이를 토지이용별로 나누어 
분석한 결과, 중심상업지역에서는 단독주택과 상점이 밀집된 
지역에 발생하였고, 공업·주거시설 혼재지역에서는 단독주택
이 많은 지역, 그리고 구도심의 주거지역에서는 일반음식점이 
밀집된 곳에서 많이 발생한 것으로 나타났다.
각 지방자치단체는 민원을 접수받아 처리하여 해결하고 있
음에도 불구하고, 민원은 오히려 증가하고 있는 추세이다. 이
는 민원의 근본적인 원인을 분석하여 체계적으로 해결되고 있
지 못함을 알 수 있다. 따라서 본 연구는 전자민원사유와 민
원자료상에 포함된 위치정보를 추출하고 민원 발생지점을 행
정지도상에 나타낸 후 각각의 민원과 토지이용현황을 비교분
석함으로써 토지이용에 따른 민원의 공간적 분포특성을 공간 
빅데이터 관점에서 분석하여 효과적인 민원해결 방안을 모색
할 수 있는 방법을 제시하였다.
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