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연구논문

민선지방자치제 이후 민원행정의 변화와 평가

1)김 정 해*

서론. Ⅰ
민원행정의 개념과 발전과정. Ⅱ
민선자치제 이후 민원행정의 변화와 제도개선 현황. Ⅲ
민선자치제도 이후 민원행정의 평가를 위한 만족도조사. Ⅳ
결론. Ⅴ

요 약 < >

본 연구는 민선지방자치제 이후 민원행정의 변화와 제도개선의 내용을 살펴보고 민선자치제 년10
이 지난 시점에서 일반 시민들이 체감하는 민원행정의 변화정도를 살펴보았다 그 결과 민선자치. 
단체의 선출은 고객중심의 민원행정으로의 변화에 추진력이 되었음을 알 수 있었다 많은 제도들. 
이 민선지방자치제도 이후 우후죽순 도입되었으며 각 단체장들은 특색 있는 자기만의 제도를 착안
하기에 많은 노력을 기울여 왔다 민원행정에 경영기법을 도입한 것도 주민 만족도 조사에 신경을 . 
쓰게 된 것도 민선지방자치제도 이후의 일이다 비록 그 유인이 민선자치단체장의 재선에 있기는 . 
하지만 고객 중심의 민원행정이라는 개혁의 방향성은 바람직한 방향이었다고 평가된다 그러나 변. 
화의 내용들이 표피적인 친절과 지나친 편의의 제공으로 나타나고 있다는 점 민선단체장 자신이 , 
모든 변화의 주체가 되고 있다는 점이 한계로 지적된다.

주제어 민원행정 민선지방자치제도 주민만족도 [ : , , ]
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민원행정의 개념과 발전과정. Ⅱ

민원행정의 개념과 유형1. 

민원행정의 개념과 범위1) 
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표 민원행정의 개념과 범위< 1> 

구분 정의 범위
광의 ! 국민이 원하는 행정 ! 국가의 모든 행정

협의

대 ! 일반국민과 접촉을 갖는 집행적 성격
의 행정 ! 집행과 서비스 전달에 관련된 행정

중
! 집행적 전달적 행정 가운데 관계있･ 「

는 국민 의 구체적인 요구투입에 대」
응하는 행정

! 집행과 서비스전달 행정중 이해관계
자들의 구체적인 요구행위에 한정

소

! 대민창구 또는 민원창구라고 정부가 
규정하는 장소와 담당공무원을 통해서 
고객이 특정적이고 직접적인 대면적 
청구행위를 하는 것에 대응하여 이를 
처리하는 행정

! 집행과 서비스전달 행정중 이해관계
자들의 구체적인 요구행위에 한정하
되 장소와 대면적 청구행위가 수반
되는 것

! 최근 전자정부를 통한 민원처리가 
포함되어야 함
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민원행정의 유형2) 
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표 민원사무처리에관한법률 및 동시행령의 민원사무 구분< 2> [ ] 
종류 내용

일반
민원

1. 허가 인가 특허 면허 승인 지정 인정 추천 시험 검사 검정 등의 신청･ ･ ･ ･ ･ ･ ･ ･ ･ ･
2. 장부 대장등에의 등록 등재의 신청 또는 신고･ ･
3. 특정한 사실 또는 법률관계에 관한 확인 또는 증명의 신청
4. 법령 제도 절차 등 행정업무에 관한 질의 또는 상담형식을 통한 설명･ ･
5. 정부시책이나 행정제도 및 운영의 개선에 관한 건의
6. 기타 행정기관에 대하여 특정한 행위를 요구하는 사항

고충
민원

1. 행정기관의 위법 부당한 처분이나 부작위 등으로 인하여 권리 이익이 침해되거나 불･ ･
편 또는 부담이 되는 사항의 해결요구

2. 민원사무 처리기준 및 절차가 불투명하거나 담당공무원의 처리지연등 행정기관의 소
극적인 행정행위나 부작위로 인하여 불편 또는 부담이 되는 사항의 해소요청

3. 불합리한 행정제도 법령 시책 등으로 인하여 권리 이익이 침해되거나 불편 또는 부･ ･ ･
담이 되는 사항의 시정요구

4. 기타 행정과 관련한 권리 이익의 침해나 부당한 대우에 관한 시정요구･
복합
민원

하나의 민원목적을 실현하기 위하여 관계법령 등에 의하여 다수의 관계기관 또는 부서
의 허가 인가 승인 추천 협의 확인 등을 거쳐 처리되는 민원사무･ ･ ･ ･ ･

자료 소영진: (1999: 3)
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민원행정의 관련법제와 발전과정2. 

5'#�û))jk#¸ñ0#^AcÌÜÍÄ^)"#�~^AX�'#�G4#1949
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표 민원행정의 관련법제와 발전과정< 3> 

연도 내용

년 월 1949 10 ! 행정사무처리간행령을 제정 공포 민원행정과 관련된 최초의 법제: ･
! 민원사무의 처리에 있어서 공정 신속 정확 친절을 기할 것을 규정･ ･ ･

년 월1963 11 ! 민원서류처리규정 각령 제 호 을 제정 공포( 1630 ) ･
! 민원의 종류 및 처리기한 민원서류의 보완절차와 구비서류 등을 규정, 

년 월1970 12 ! 민원사무처리규정이 대통령령 호로 제정 공포5398 ･
! 민원의 종류 및 처리기한 민원서류의 보완절차와 구비서류 등을 규정, 

년 월1971 12 ! 총무처 소속의 정부민원상담실을 설치
! 민원처리기간과 구비서류의 법제화 서식의 정비 창구사무의 계몽 및 시범 , , 

년 월1980 11 ! 총무처산하에 정부합동민원실 을 설치
! 민원사무들을 효율적으로 그리고 신속히 처리할 수 있도록 함

년1981

! 민원공개제도 실시 
! 민원행정에 있어서 국민의 할 권리에 대한 보장과 국민의 행정참여 욕구 충

족 그리고 행정의 공정성 객관성 보장과 정부에 대한 국민의 신뢰증진 등을 , ･
목적으로 실시

년 월1982 1 ! 민원우편제도 시행 국민의 일상생활에 편리를 도모하기 위하여 민원 및 증 : 
명서류들을 우편을 통하여 신속 정확하게 발급받을 수 있는 제도･

년 월1982 7 ! 민원사무처리규정에 제시되어 있는 현실에 부적합하거나 불합리한 규정들을 
전면적으로 개정하여 보다 합리적인 민원사무의 처리가 가능하도록 함

년1982
! 인 허가 또는 진정 건의 등의 민원에 있어서 민원인이 만족할 수 있는 처리･ ･

가 곤란할 경우 이에 대한 보완 및 유사대한의 제시 등을 모색하는 불허민원
의  실시

년 월1983 12

! 대안통보제도: 집단민원해소추진관리계획에 의거하여 민원의 발생 및 해소추
진 현황 계류중인 다수인관련 민원의 내용과 해소대책 분야별 민원의 원인, , 
과 해소대책 발생이 예상되는 수요 민원에 대한 예방조치 등을 중심으로 다, 
수인관련 민원해소추진현황 평가고지서를 매 분기마다 회씩 작성하도록 함1

년1985
! 민원중개처리제도 민원인이 해당 행정기관을 직접 방문하지 않고 다른 행: 

정기관의 중계를 통하여 민원업무를 처리할 수 있는 제도   
! 호적 등 초본 및 신원증명의 발급 등 단순한 민원사무들을 대상으로 시행됨･

8Õ#D'#?&( )
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연도 내용

년 월1986 2

! 사업영향평가제 실시 다수인관련 민원의 예방을 위한 제도: 
! 지방자치단체가 추진하는 각종 사업 및 시책이 주민에게 미치는 영향을 사전

에 분석 평가하여 이해관련 주민들의 권익을 보호하고 사업추진의 효율성을 ･
높이고자 함

년 1987 ! 행정기관 소재지와 멀리 떨어진 지역에서 를 이용하여 민원사무를 처리FAX
할 수 있도록 하는 민원온라인제도가 실시

년 월1993 5
! 민원인이 단 회의방문으로 민원서류를 민원 회방문상담창구에 접수시키면 1 1

민원주관부서 담당공무원이 부서 간 업무협조 등을 통하여 직접 처리하는 제
도인 민원 회방문처리제 1 실시

년 월1994 1

! 행정규제 및 민원사무기본법 제정 
! 민원사무 처리에 있어 행정에 대한 개인의 법적 지위를 보호할 수 있게 되었

고 행정과 관련된 국민의 불편과 부담을 줄이고 지속적인 행정개선을 도모할 
수 있음과 동시에 공정한 행정운영을 기할 수 있게 됨

년1997 ! 민원사무처리에 관한 법률과 행정규제기본법을 분리하여 제정
자료 지방행정연구원 조성한 오석홍 을 : (1995: 18-21), (2002: 10-14), (1993: 98-100)

참조하여 구성      

민선자치제 이후 민원행정의 변화와 제도개선 현황. Ⅲ

민선자치제 이후 민원행정의 변화와 개선 현황1. 

민원행정 수요의 급증 1) 

$ÍVC'(#�~cÌk#�A0#EÌD# 51#¬;#F# Xk# 5#2003 4,434 1975

G2,343

'#¨G4# -#�-G>8 6#t#+,��#ÜÍ�~"# Gjk#��88% . 1,137

#k#ÁÂBÛ#/ 1# G / H g# G I Û :# G JK�# G68L393 , 648 , 29 , 67 (･ ･ ･ ･ ･
c~ �~cÌZ#G³##ÊË"# 8# W#`8, 2005: 8-9). < 4> .

표 민원사무 종류별 현황< 4> 

총수 인가 허가/ 특허 면허/ 승인 지정/ 신고 등록/ 시험 검사/ 확인 증명/ 기타
종4,434 ( ) 690 29 680 1,345 189 253 1,248

100% 15.6% 0.7% 15.3% 30.3% 4.3% 5.7% 28.1%
자료 감사원: (2005: 9)
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��+,L1Z#ç�"#M{#)ºi#�~^AjkZ#F@N#6MrM#4¬'#

NG4#AB¬ÐZ#½&<#»­"#=�6#Af#(¨©'#nOG¬#PQ#¬µ\#

h�P#yr8 ��#AB¬Ð"#/¸Äi#LRîS T*#ABÜÍ#'K Y2. , , 

� +:@#çZ#�Ô\#��jk#�~^AEÌ#ÜÍ*U\#½4ijk#F@/V, 

8î�4 6�<#W#-)#po6#bÞqÛ(#�~(¨©Z#]pD#( , 1999: 451). 

X�GS#qr8 5#t#+,��Z#�~ÜÍ#5]D# Y# ¯4#5jk#. 2003 3 2,355

5Z# ¯4#5B8# ¾-#�-G>M#9#t#o 1-�#�~y�ç31973 3,965 82 (･
� = »½#ç#+/#»½#�~\#L-<#1- ]Í#ç6#Zp<#�~ÜÍ#5, )･
]D# ¯4#56V#qr8 9#t#µ% ò1-#ç#Tf#�~"# o# [3,639 . , 0.18% 58

4#5jk#\­'#¨G4#!6#]�²rjV#Tf0#�~Z#�fz6#�~o'

S#6Px?-# #̂�~o#Æjk#_`¢#6'#�<#���ª6#Zp<#Æjk#

Va78Lc~( , 2005: 9). 

(b/Z#�~^A#}1##2�5]N#Vac# 8# N#BNC1#�~^AZ#< 5>

]p-# 5#c6'#dS#�-G>Õ\#e#]#£8 (b/D# 5\#¬Ôjk#5 . 1995

5f)#¬a�~\#ñà<#�~2�]-#R# 4 #̄56#�-G>M#9#61996 200

�# 51'#½&<#�-N#B4yM#£8 gjk1#AB@Z#Ò�W#=�#w2000 . 

Í#ZUZ#ºÎjk#)&io#�--#\ÎqM#£8 6'#÷C#s1<#�~EÌ#. 

ÜÍfõ\#ILàs#:/#�~oZ#ôZW#^A(¨©Z#6\#BCijk#LM

/h¥#GD#W#-)#Çi\#®�¦#]#£D#*;\#�ªGD#Æ6#p�08.

표 민원행정의 연도별 신청변화 서울시< 5> ( )

연도 합계 인허가 증명발급 각종신고 진정소원 기타민원
1994 40945288 340104 31609050 7025833 87379 1882922
1995 42249698 209536 32622349 6618038 130443 2669332
1996 43382422 259031 34175250 6600029 146461 2201651
1997 43406616 226817 34934308 6315365 138510 1791616
1998 41438976 250965 33012204 6256691 110238 1808878
1999 43625153 302048 36551592 6134474 123938 513101
2000 51769810 144454 44145652 6798690 150968 530046

자료 서울시 홈페이지: 
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민원행정 사무의 개선현황2) 

8# D#�~cÌZ#X�ÊË\#Vac#Æjk# 5�#tµf�#!"#X< 6> 1990

�6#6ü�)M#£Õ\#e#]#£8 ��#ÜÍ¬ÄZ#�«s#g¨(³Z#L«#. 

fz �~cÌZ#ûiÞfz'(#!"#X�6#6ü�)M#£8, . 

표 민원사무의 개선현황< 6> 

종전
민원사무

개선후
민원사무

개선내용

계 처리기간
단축

구비서류
감축

민원사무
통 폐합･

민원사무
신설

근거 
위임 위탁･

기타조
정개선

1988 3,618 3,645 847 132 150 95 122 64 311
1989 3,645 3,629 833 143 151 106 90 22 321
1990 3,629 3,713 1,512 118 314 83 167 58 772
1992 3,713 3,864 1,745 133 265 180 331 49 787
1993 3,864 3,997 404 51 53 231 35 34
1994 3,997 4,119 975 88 438 210 63 176
1995 4,119 4,265 805 114 337 266 46 42
1996 4,265 4,366 1,034 53 670 133 89 89
1997 4,366 4,365 486 71 87 231 47 50
1998 4,365 4,449 594 120 151 191 60 72
1999 4,449 4,255 2,882 1,191 259 726 180 526
2000 4,255 4,132 1,453 118 598 540 69 128
2001 4,132 4,097 608 109 195 157 30 117
2002 4,097 4,173 413 22 63 113 67 148
자료 통계연보 조성한 한국지방행정연구원 를 참조하여 재구성: (2002), (2002: 31), (1999)

주 년부터 민원사무신설은 간소화대상에서 제외함* : 1993

�Ñ#�~(³Z#L«X�#[K1# 5�#6�#)&ijk#6ü�)M#£1990

Dj#��# 56�#½&GS#L«qM#£8 8# "#�Ñ�~(³#L«X�#1999 . < 7>

[K\#}1##¬x#k#gz<#868.
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표 증명민원서류 감축개선< 7> 

연도                 
기관별 개선실적 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000

계 53 61 57 83 35 74 485 1,182
행정기관 53 61 57 83 35 74 485 881

공공단체 및 민간기업체 - - - - - - - 301

민원행정 개선의 노력과 내용2. 

민선지방자치제 전환 직후 민원행정 제도개선 노력1) 

)*+,���#�TD#þ#+,��-#9#ÄZ#vw@qM#xkyZi#x^

'(#l�V#M{)ºio#^A\#mgGS#0#yp#~o6#qr8 5#��. 1995

)*+,���#�Lk#­HqÛ(#�����²"#n�#�#IJijk#�/�

(¨©Z#LMN#OP#g�(¬#/ðG>8 þ#)*+,��²"#�~^A#z¥. 

'#vtG4#þ#G#°6o�W#L1N#X»G>8 �~^A#X�"#��/�N#. 

¯pGM#q"#y�'S#¸½¦#]#£D#^A(¨©#t'(#-�#¨´6#iS#

²Û(#�¬Ä'#9#Bs-#VaVD#z¥6¬#(9'#-�#$�io#X�#�Î

6#qr8 6�<#bs#�~^A(¨©'#�<#y�¯·1-#��+,6�'#º. 

Î0#Æjk#Å-08 5f�# 5# 5#c6'#�~^A'#�<#X�#[. 1995 1996 1

K6#½&�#6ü�#�Dj#9�<#crN#AÍP#BÛ# 8# s#`8< 8> . 
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표 자치단체의 민원행정 개선사례< 8> (1995-1996)

개선유형 내용 실시 자치단체
! 민원정보의 제공

공공 민원안내시스템 구축- D/B 
민원서비스 통신망 개설- 
행정정보 상용서비스- 
민원상담관제- 
도민봉사실- 

" 민원정보 를 구축 통신D/B PC
을 통해 고객에 정보제공

" 분야별로 전문가들을 상담위원
으로 위촉 민원안내 상담 대( , , 
서 등)

서울특별시 광주광역시 충, , 
청남도 전주시 강릉시 등, , 

! 주민수요의 파악
생활 민원모니터제도- ( )
시민과 함께 하는 열린시정- 
시민의 소리 사랑방- 

" 민원모니터가 주민불편 통보, 
행정시책 홍보 등 역할 수행

" 생활현장에서 여론수렴

부산광역시 대구광역시 대, , 
전광역시 인천광역시 광주 , , 
관산구 등

! 민원의 기동처리
생활민원기동처리제- 
민원 회방문처리제도- 1
직소민원실- 

" 신고민원의 신속한 처리
" 회방문 모든 민원처리1
" 단체장이 직접 민원 청취

강원도 충주시 전주시 파, , , 
주시 등
민원 회방문처리제도는 대* 1

부분의 자치단체에서 시행
! 현장민원처리

호출민원처리제- 
지적민원현장처리제- 
달리는 민원실- 
원거리민원봉사실- 
안방민원배달제 등- 

" 민원처리절차의 간소화
" 공무원의 방문 확인 또는 현장･

순회
" 민원접수창구의 분산배치

공주시 아산시 순천시 원, , , 
주시 보령시 진천군 예산, , , 
군 경남의 개 시 군 구, 25 , ･ ･
부산 동구청 등

! 고객편의 제공
원거리전화신청민원우송제- 

대들보 민원서비스- 080 Fax
안방민원배달제- 
우편엽서제 전신민원이용제- ･ 
휴일민원처리제 등- 

" 민원인이 원하는 장소로 민원
서류 우송

" 편리한 신청수단이용
우편 전신 등    ( , Fax, )

" 휴일에도 민원사무 처리

전라남도 부산 동구 인천 , , 
중구 대전 중구 신안군 등, , 

! 책임행정의 구현
민원행정실명제- 
공사실명제- 
민원후견인제- 
기업체 행정민원창구- 
읍 면민의 방- ･

" 민원행정의 책임성 강화 민원, 
의 능동적 처리 담당자 명기( )

" 과단위별로 후견인 지정후 민
원이 종결될 때가지 책임관리

서울특별시 수원시 전주, , 
지 삼척시 군산시 순천, , , 
시 북제주군 등, 

! 종합민원조직의 설치
종합민원실- 
종합민원국- 

" 기구통폐합
" 종합민원국내 각종 민원부서 
배치

광명시
종합민원실은 대부분 자* 

치단체에서 운영
! 민원실 환경개선

차와 꽃 음악- ･
수족관- 

" 쾌적한 민원실분위기 조성 오산시 부산 강서구 등, 

! 담당공무원의 행태변화
친절교육의 실시- " 대기업연수원에 위탁교육 김제시 등

! 고객에 대한 배상
행정착오보상제- 

" 행정사무의 착오 지연 담당자 , ･
부재시 실비보장

충남 충북 광주광역시 서, , , 
울 강남구 서울 광진구 경, , 
기 광주군 부천 소사구 등, , 

자료 문원식: (1996: 40)
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6W#`"#8ý<#L1²6#��+,L1#6�# 5#:;'#L1@qr8 61 . 

²#cr²"#À´s#�Î6#þ#þ#8s¬#(9'#t�¨JG¬#�u) #̄�f#

h,²"#v&ijk#1wq�#L#¬'\#Ó<#I$1#£jV#­µijk#+,

���Z#6±xyzG'#)&ijk#Q�q�#M{¯·\#O<#^A'#¬4G

4#_89~U ¨3#6W#`"#�~^A'#�<#X�[K²6#+,( , 1996: 38). 

���Z#Ö¬#�TN#O<#Æ6CM#¦)C1#^AZ#BC� �y�s#�{�, 

\#|�#]#£r8D#Ô'(#|6#Å-q�¥#¦#Æ68. 

민원행정 개선의 구체적 내용2) 

�~^AL1Z#X�(1) 

y�\#¯·/l¬#O<#+,��Z#[K"#8Õs#`"#8ý<#�~^Ax

ª#L1Z#Q�jk#VaVM#£8. 

åæ �8io#L1-# �~# d#*9ÜÍL168 �fzZ#+,��'(#, ‘ 1 ’ . 

6#L1N#.^GM#£j¶#6N#OP#�~ d#*9#Îõ�gN#Q�GM#£8‘ 1 ’ . 

�~# d#*9ÜÍL,#�~cÌN#ÜÍà'#£�(#íP#^A¬xZ#Àf'(#1

¦#]#£D#+kZ#Òo x?¬x f(WZ#}h#ç'#÷*#ß~#tÖD#õí#, ･
¸Ì~6#mn#^G13#G4#�~o6#�~# d#*9jk#ß~#�~\#Pbà1

jk#�~oZ#/Äi#ILi#fõ\#]6D#L168. 

êæ !"#+,��-#�~��oL1N#1wG4#Q�GM#£8 4�#f(, . 

W#xª0#%Þ�~\#�~o6#�# d#*9jk#n] ÜÍq13#G¬#OG4#1 ･
õí¸Ì~\#�~��ojk#)AG4#�~o\#;ÀGM#Îõ'#{G13#à

jk3#N�#ôÍGM#2&GS#�~ÜÍ-#q13#G¬#O<#L168 yk#. 6

½#¸Ì~\#�~��ojk#)AGM#£jV#�:#.i"#�¨<#Æjk#Å-

08^A+,f( , 2004).

ëæ Af/�\#=�'S#6P/h#^A'#�<#2�N#�4/h#^A¬x, 

Z#EÌ'#�G4#=�Z#Îõ'#{GM#;ÀN#GM#=�Z#ò¯\#]�G4#

L1X�'#µ�G¬#OG4#^AÎõO~LN#Q�GM#£8 G) #̄�~cÝ. 

'#�<#ã)p5 tÖ#ç'#x<#ìz<#Îõ6#6ü�))#ÓG4#c­'#�･
~\#\*G)#ÓGM#£8 è<#^A¬x#k#Q�qM#£D#�~AB;À#/. 
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©�1#ÙB��jk#�´1-#�h<#.A68h�<( , 2002: 32).

öæ %Þ�~Z#|Z ò- µ%#�~#ç#�~oZ#ò6á\#c­#\*G¬#, , ･
OG4#.ÌGÞ|Zd#e#�~hAO~dN#Q�G13#L1@G>8 9�V#. 

�fzZ#�~6#A!@ ãL@q�#£�#.6io#Q�6#��G8 è<#%Þ. ･
�~s#xªG4#c­|c�gL1N#Q�G4#�~oZ#ILi /Äi#�.\#, 

<î@GD#L1N#1wGM#£8. 

9#�'1#+�#�~^AL1X�?�\#]�GM wÍgLtÖN#M)P#, 

yD#Æ"#a�6M#+�io#�~(³#�«ÜÍ¬Ä\#�AGM#�~cÌN#Ä

î@G¶#�~cÌô�#e#¬;8N#ZÌijk#¨,GD#çZ#8ý<#[K\#

þ#+,��#k#]^GM#£8 6�<#[K'#÷C#6­s#®Í#�~'#�<#. 

n]Tf#e#B³ fí#µ%Z#cr-#!6#]�²M#£8, .

�~.#Q�#��@(2) 

þ#+,��²"#M{'S#<ÎZ#ôZN#L¸G¬#O<#�~.\#h�G¬#

OG4#[KGM#£8 åæ �~.\#M{Z#�U¸Äjk#h�GD#ç#%Þ¸. , 

Äjk#�´GD#\-#9Æ68 �~.'#o�ö#�� �6* 5��� ^A. , , , 

� #̈Ìk6 #́��#ç\#�ªG4#M{jkf�#!"#âÅ\#úM#£8.

è<#AÒGM#2&<#(¨©N#L¸G¬#OG4#�fzZ#+,��D#�µ

m#e#ÿI�+N#�~.'#$�ijk#¾,GM#£j¶#�~^A#õí¸Ì~Z#

c¬4ð\#OG4#�f#+,��'(D#$]¬x#�,��#e#P-}]#çZ#

o�yzN#f4GM#£8 9�V#�~.\#��@/l¬#OP(D#­B#/#$. 

� -Ô#f� ]íÊ.@#ç#�~.#OÌ+'#�<#B8#!"#c¬#uý#��, , 

6#Zp¦#Æ68.

�~^AZ#y��4#LM(3) 

!"#+,��²"#�~^A'#�<#y�#�4N#LMG¬#OG4#8ý<#L

1N#1w#/^GM#£8.

åæ �fzZ#¬x'(#��òô#cÝ MìcÝ#ç\#Bsijk#¼� P, , ･
bG¬#OG4#ß±�L1N#Q�GM#£8 6D#y�²\#�~ß±�p~jk#. 

�ÑG4#^A¬xs#y�²Z#t�¹¦k#y���'(#»�GD#òôcÝs#
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^AZ#�Ó0#Ô\#»�G4#^A¬xjk#ûBàjk3#^A¬x'(D#6N#

iï#]�G4#Pb#e#*ãL/N#GD#L168h�< 9�V#<O#( , 2002:33). 

²�#ABû2Z#»®k#­+�~�gN#û<#ß±�-#-'P)Û(#9#�:.

i6#��G4#6'#�<#i)N#y�GD#+,��1#�¬M#£8.

êæ !"#+,��²6#Ê��9 o�ö#�9 $ô#ç#8ý<#*ãjk#, , , 

M{¯·1#hcN#./GM#£j¶#6N#ûP#òô ò¯cÝ#ç\#e°ÀM#6･
N#X�GM+#[KGM#£8. 

ëæ þG#¸�d#e#y��ÑdN#ûG4#=�Z#pgcÝ\#iï#]�G, 

M#µ�GD#+,��²6#�-GM#£8 þ#+,��²"#6�<#y�sZ#�. 

@-#!Uijk#�s)#�13#�#Q�G%D#[K6#B8#tp¦#Æjk#Bo

8.

­+�~^AZ#��@(4) 

­+Af/�'#f{GD#­+i#�~ÜÍZ#A� ��@N#OP#4�#-)#･
cE\#/^GM#£8 åæ �~Îõ ;À 5ZcÝ#]�#ç\#OP#­+�~. , , ･
�gN#Q�GM#£8 o�ö#��6)'#­+�~�gN#�, Q�GM. , FAQ ･
g« �~cÌô� þG#/�#e#ã)#ç#�~xª#ABN#L¸t68 °b�#, , . 

o�ö#�~ÜÍ¸X/©�\#ûG4#�~n]'(#ÜÍf)#�~ÜÍ#­#sA

\#¸XGD#ç#ôZN#1ßGM#£8. 

êæ ^A¬x#Bÿ#ABZ#¸:6´\#OP#y� f:  +:Ö ¬E >, , , , , 

¡#ç# �#�~(¨©Z#Y2cE \#iïijk#m5 (G4C: Government for Citizen)

4GM#£8 6N#ûP#­+Af#���gN#g«GM#=�#¢gV#6£' #̄n. 

&GÛ#Zp<#­+ABW#­+Af#(¨©N#ú\#]#£13#G¶ y� f:, , 

 #ç#ABZ#¸:6´\#ûG4#=�²Z#x�*9s#�~g¨(³N#�¬ij

k#L«/h#V-M#£8.

ëæ õí#¸Ì~²Z#[Kjk#oL­ @#cE\#�¸ijk#m4G4#�, 

~oZ#ôZN#�¬ijk#�4G>8. 

  
)¹#e#î-?¤\#O<#L1#1w(5) 

ÿÑÌ.<#�]/�#A #̈e#\  oK#ç#+�#.A'#�D#/�\#m4G･
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M a#¬x#$]crZ#iïio#�,��\#./GM#£8, .

åæ î-?¤\#O<#�]/�jk#�¥o [R+ î5 î¦-�#ç#î-, , , ･
?¤\#OG4#|f§��#Q� ÌkãäÎõ �¥o#�~¾®L Ô+;À#�, , , 

+¨, �~.#m~#+~¨c#ç#8ý<#/�\#X» Q�GM#£8, . ･
êæ Ê�#�~^A#m4s#xªG4#©°-D#�~(¨©#L¸\#OG4#, 

þ#+,��#k#&dÊ��~.#Q� �~(³#¾®(¨© 2M­@'#Z, , 120

<#��òô#�~#Pb#ç#y�ôZ#OyZ#/�\#m4#t68. 

민선자치제도 이후 민원행정의 평가를 위한 만족도조사. Ⅳ

민원행정 평가를 위한 방법1. 

��+,L1#6�Z#�~^AZ#X�'#�<#Å-N#OP(D#8ý<#þ1

'(#Q��sV#L1#X�#Bs#ç\#ÛªGS#zØPB°¥#GV#.Lk#6N#

zØGDj#£�(#+k]vs#û?+kÎZ#<?#(9'#�%�6#!8 ÷C(#. 

!"#I$#M{¯·Z#Ö~'(#�~^A(¨©'#�<#Å-N#GD#Æjk#�

�GM#£8 6D#)8�A6V#(«6Z#9LÔ'1#ògGM#�¬S#Å--#. 

-'G8D#�Ô#(968.

è<#�~^A"#M{\#��'(#�ÛGTV#û2]�\#­X�k#�ÛGD#

ç#Îâð´\#ûP#ÜÍq¶#�~o#�fz6#ÿw+k(#���Z#��'#^#

�º\#�®#]#£8D#Ô'(#�]�\#)¯8 ÷C(#þ#+,���²"#M{. 

\#O<#-/io#�sN#8§G¬#OG4#!"#[K\#¬b4#_8.1) ÷C(# 

M{xÔ'(#¯·1N#ûP#�~^A\#Å-GD#Æ"#�Û#aí�\#)¯8.

�~^A'#�<#¯·1N#hcG¬#O<#8ý<#)8²6#�^}g²\#û

1)M{#̄ ·1,#̂ A¬x\#6´<#M{²Z#Å-N#ûP(#M{²Z#¬�W#�g#e#̄ ·# 
Î°N#hcGD#Æ68 M{"#̂ A#(¨©N#I�¦#( 9#̂ A#(¨©Z#66#M{#+. , 
2Z#�gN#�±#A1#̄ ·/h#]#Æ6CD#c­#¬�L\#²S#08 6#(#M{Z#�g#. 
ì·#¬�Ls#.L#(¨©#];ÄZ#Ö6N#A³ijk#́ AG4#6N#)]@GD#Æ6#

M{#̄ ·1hc68 +#M{Z#¬�L'#�G¥#̂ A¬x6#6N#�±#A1#ì·/hy. 
D-N#A³ijk#¼�GD#Æjk#M{Z#¬�W#̂ A(¨©#];ÄZ#Ö6N#é<8. 



민선지방자치제 이후 민원행정의 변화와 평가   105

P#!6#X»q�#_8 �~cÌÜÍ�A#L h'#ZGÛ# 6#)"#þ½^A¬. 1 “
x6#�~cÌN#2& µt AÒ�#ÜÍG13#àjk3#=���Z#ôá1ß, , 

W#¨c^AZ#gÊ'#¬4à\#Çijk#<8 CM#�AGM#£�#M{t|Z#”
^A\#)ºP¥#à\#�Éijk#AZGM#£8"û¶ 6#�A"#( , 1996: 102). 

�~^A#M{¯·\#O<#)8N#!�GD#j#£�(#tp<#Ã�-#qM#£8. 

�^}g+²\#t|jk#�8io#)8²\#AÍP#BÛ# 8# W#`8< 9> .

표 민원행정 만족도조사를 위한 지표< 9> 

선행연구 지표체계
오창택

(1998/1999)
수평적 형평성 정확성 관심표명 친절성 신속성 이용의 편리성 이행의 용이, , , , , , 
성 유형성, 

김판석 박중훈, 
(1996) 형평성 대응성 신속 정확성 접근성 편리성 쾌적성 환류성, , , , , , ･

박통희(1996) 친절성 편의성 신속성 반응성 정확성 공정성 참여 공개성, , , , , , , 
김병국(1996) 완결성 대응성 전문성 적절성 용이성 편의성, , , , , 
박중훈(1998) 형평성 정확성 대응성 접근성 신속성 편리성 쾌적성 환류성, , , , , , , 
서울특별시

(2000)
민원안내 및 접근 용이성 공무원의 응대 친절도 이용 편의성 업무처리 태도, , , , 
업무처리 편리성 편의 쾌적성, ･

라휘문(2000) 공정성 정확성 친절성 신속성 접근성 대응성 편리성 쾌적성, , , , , , , 
강정석(2004) 신청편리성 신속 정확성 친절도 공정성 민원처리태도, , , , ･

M{¯·1#hcN#O<#)8N#�A¦#('#hc+Z#xÔ'#÷C#O'(#

\/<#¬·Z#Å-)8#-Qj#�±#Æ6C1#Ú¸¦#]#£8M#�þ08 9�. 

V# #hcD#�~.Z#¹i� EÌÜÍ#/Ä m~²Z#EÌÜÍ#°1µt�, , ( ), 

EÌÜÍbsZ#AÒ� ¸A ¸Å<#(¨©# -)N#)8k#º»M# Ô#¼1k#, 5 5･
Å-G>8.2) è<#¬·Z#}g²"#þ#GVZ#)8#í#4�#�99Ý\#ûP# 

¯·1N#´A<#µÛ# #}gD# ��)*+,L1# 5#Å-CD#�#yL#G‘ 10 ’
'# �~^A6CD#îyLN#hc<#Æ6½k#4�#9Ý\#a�¾#]#@r¤#‘ ’
<?-#·�<8 9�V#­µio#¯·1#];\#Å-G¬'D#ÌÍ-#@D#Æ. 

jk#�þ08  #}gZ#)8W#9ÝZ#AZN#ÁÂBÛ# 8# s#`8. < 10> .

2) #hcD#­=\#�Îjk#G>j¶#F# ÑZ#{¿\#ú°#û?#ÜÍG>8 6'#�<# 339 . 
+><#ogû?D#GÞÃ�'(#8/#ÀZq½k#�ÁGM+#à.
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표 민원행정 고객만족도 조사지표< 10> 

지표 정의
1. 민원실의 쾌적성 ! 민원행정기관 및 부대시설 등이 공간적으로 쾌적한가?
2. 업무처리시간 ! 민원사무를 담당하는 공직자의 업무처리가 신속하게 처리되는가?

3. 직원들의 업무처리태도 ! 민원담당 공무원들의 태도가 친절하며 충분한 정보를 제공하는
가?

4. 업무처리결과의 정확성 ! 민원사무 처리 시 착오 없이 처리하는가?

5. 공정 공평한 서비스･
! 민원인이 나이 성별 사회적 신분에 관계없이 규정에 따라 공정하･ ･

게 처리하고 있으며 서비스를 받을 수 있는 동등한 기회의 보장 
하는가?

만족도 조사 결과2. 

민원실의 쾌적성1) 

�~.Z#¹i�\#ÂD#69'# -#��)*+,L1-#/^0#6�'#52%

X�qr8M#¿G>j¶# D#­$#X�qr8M#G4#{¿+Z#R# -#­17% 70%

µijk#�~.6#ÃÄGM#ôÍGS#�¡r8D#ÅAio#Å-N#ÀÍM#£8. 

�� +,��#k#�~.\#�6* o�ö��#çjk#6´GD#cr-#!", , 

j#�~o²"#ð"#fz6) #̄6�<#fzZ#X�'#!"#Ô]N#yM#£D#

Æjk#Bo8.

그림 민원실의 쾌적성 < 1> 

민원실의  쾌적성

개선
52%

매우개선
17%

보통
27%

악화
2%

무응답
1%

매우악화
1%
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업무처리시간2) 

EÌÜÍ/Ä'#�<#¯·1#hcD#­$X�# W#X�# k#X�qr88% 51%

D#ÅAi#{¿6# k#�¬/Ä6#]M#�~ÜÍ#&1-#X�qM#£8D#o59%

U\#B4yM#£8 9�V#��+,��²6#ÌÆB81#�~o²Z#ôÍ�s#. 

EÌÜÍZ#2&�\#LMG¬#OG4#-�#!"#[K\#G>8D#Ô'#¨m�

BÛ#9Í#|"#¯·1#];"#° #̄Ç#G8.  

그림 업무처리 시간< 2> 

민원처리시간

보통
36%

개선
51%

매우악화
1%

무응답
1%

악화
3%

매우개선
8%

�~^AZ#2&�"#EÌZ#ÜÍ*Us#tÖ#e#EÌ'#x<#w<Z#¾zg

h ÿx¬xÄZ#}h�L#ç'#ZG4#bAqDj#6N#OP(D#hmXô\#, 

û<#.6io#tÖZ#L«6#ZpG8 9�V#)*+,��-#EÌÜÍ/Ä\#. 

�«G¬#OP#hmXô\#G¬D#¬)#�8 <O#�~# d#*9ÜÍL1#e#%. 1

Þ�~xª#ÎõL1#çZ#Q�6#��GS#Q�qM#£8D#)i6#£Dj#6

�<#L1-#B8#.6ijk#Q�È#]#£D#*;\#�ªP#BD#Æ1#Zp¦#

Æjk#�þ08.

직원들의 업무처리태도3) 

m~²Z#EÌÜÍ°1'#�<#Å-N#BÛ#X�# ­$#X�# k#F#50% , 7%
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A1-#ÅAio#�¿\#G>8 9�V#�@qr8M#fAijk#Å-<#c57% . 

�6# -#qr8 \­'#¨<8Û#µt1D#­$#X�0#Æjk#Å-¦#]#£8% . 

8. 

9�V#�~.#Q�Z#��@W#õí+Z#µt�\#LMG¬#OP(D#�~

^A#õí#¸Ì~²'#�<#c¬uý#��6#ZpG8 �~.#OÌ+'#�<#-. 

Ô#f�#e#o�yzL1#ç6#B�08Û#�~.#OÌ+²Z#°1²1#B8#Å

Aijk#�É#]#£j¶#6D#M{'#�<#µtk#6�6#]#£\#Æ68 9�. 

V#6fz'#�<#¾%-#°mf)D#��<#];68. 

그림 직원들의 업무처리 태도< 3> 

친절성

보통
34%

개선
50%

매우악화
1%

무응답
1%

악화
7%

매우개선
7%

업무처리결과의 정확성4) 

�~^AZ#AÒ�\#LMG¬#O<#��#)*+,��Z#[K"#dS#>#-

)k#gzÈ#]#£8 åæD#��î�N#zÑ�#GD# �~.ÑL êæ �~. ‘ ’, , 

^A'#�<#LÊZ#�@N#OP#^AAB¸XL1Z#1ws# y�Lc�gL‘ ’, 
y�LÊL 9ÍM#ËfÌÍZ#1w ëæ ^A�×'#�<#BÎZ#L1@#ç‘ ’, , , 

68 6�<#[K'1#ògGM#6Î#hc'(#VaÏ#EÌÜÍZ#AÒ�'#�. 

<#Å-D#ÅAio#Å--# A1#�'#q)#�»848% . 

6ÜÐ#EÌÜÍZ#AÒ�'#�<#Î�ijk#Ñ"#�sZ#~o#t#GVD#
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��+,���²6#xk²\#ûÒGDj#�%�\#ÓM#£8D#Æ68 6#(9. 

'#�����²"#xkN#Änijk#ûLG¬#O<#*;jk#y�Lc�gL

V#ËfÌÍ#ç\#1wGM#£Dj#6Æ¯jk#�~^AZ#AÒ�s#���\#

õBG¬#�u8 è<#^A�×'#�<#BÎ1#ÎÔi#];'#9,M#£D#.A. 

68. 

그림 업무처리의 정확성< 4> 

정확성

보통
45%

개선
44%

무응답
1% 매우악화

1% 악화
5%

매우개선
4%

공정 공평한 서비스5) ･

¸A<#(¨©'#�<#69'D# ¯6#X�qr8M#Å-G4#8Õ#-)#42%

9Ý#t#-�#Ñ"#¯·1#];\#VaÀM#£8 �@qr8M#Å-<#c�1#. 

V#q�#6#fz'#�<#+,��Z#[K6#B8#pgqM#£810% . 
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그림 공정 공평한 서비스< 5> ･

공정성

보통
47%

개선
38%

무응답
1%

매우악화
2%

악화
8%

매우개선
4%

�~^AZ#�Î6#qD#c;²"#�fz#!"#6Px?-#%ÖGS#×`£

D#I$-#!8 ÷C(#¸A<#�~^A6#6ü��D-'#�<#Å-#¹/#6P. 

x?'#÷C#Ø$q¬#P$¶#+,���#w�'(#Ô]N#�#ú¬#�%Q#ÝÇ

jk#�þ08 9�V#6�<#fzZ#B8#V"#Å-W#(¨©N#OP(D#/�. 

��V#­9-ç\#�´GTV# �~¸XãA cÙ*Øõd çZ#�ÑdV#¸‘ ’, ‘ ’ 

�d#ç\#û<#�Ús#a}Z#�\#�ªGD#ðE6#N�#)&q�¥#¦#Æj

k#B4#48.

결론. Ⅴ

6Î#��)*+,L#6�#�~^AZ#F@W#L1X�Z#À´\#ÁÂBM#

��+,L# 56#)Ï#/Ô'(#�µ#/�²6#�LGD#�~^AZ#F@A110

N#ÁÂB»8 9#bs#��+,��Z#�§"#M{t|Z#�~^AjkZ#F@. 

'#m4K6#qrÕ\#e#]#£r8 !"#L1²6#��)*+,L1#6�#$�. 

Û&#1wqrj¶#þ#���²"#�Ü#£D#+¬¯Z#L1N#�;G¬'#!"#

[K\#¬b4#_8 �~^A'#I�¬ã\#1w<#Æ1#y�#¯·1#hc'#2. 

I\#ÝS#0#Æ1#��)*+,L1#6�Z#�68 ¨3#9#ÿo6#��+,�. 

��Z#��'#£¬D#G) #̄M{#t|Z#�~^A6CD#XYZ#*º�"#�
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�m<#*º6r8M#Å-08. 

M{¯·1#hcbs#¹/#8*#z¥'#¨G4#�~^A#z¥'(#ÅAij

k#Å-qr8 �� �~.Z#¹i� EÌÜÍ#/ÄZ#X�#9ÍM#EÌÜÍ#. , , 

°1#´Û'(D#{¿+Z#R# 6Î6#ÅAio#Å-N#G>8 6D#�~.60% . 

Z#HIX�#e#8ý<#´1kZ#FIðE#9ÍM#�~o# d#*9#ÜÍL1#ç#1

8ý<#L1#çZ#8Ö~io#[KZ#bs68.

9�V#9LD#åæ F@Z#À´²6#8Þio#µts#)Vµ#ôZZ#L¸, 

jk#VaVM#£8D#Ô68 ��+,���²"#ÿw+²6#�LGS#±ß#]#. 

£D#(¨©#­®#e#]�'#tÔio#[K\#¬b>8 ÷C(#­/^AZ#Bs. 

N#-�#�#Vaà#]#£D#µt� 2&� ¹i�#OyZ#XY\#.^G4_8, , . 

9#bsD#6Î#¯·1#hcN#ûP(1#4.�#VaVM#£8 .L#�~^AZ#. 

O i#À´6CM#¦#]#£D#EÌZ#AÒ�s#EÌZ#¸A�'#�<#Å--#

2&� ¹i�#ç'#¨P#ÑS#Va78 6D#��)*+,L1'#áâ4#6�, . 

<#¾I\#B4yD#Æ68.  

êæ �����#+26#ß~#F@Z#y�-#qM#£8D#Ô68 �~^A, . 

Z#Y2"#���#XoZ#[K¯jkD#ã²¶#xª#¸Ì~#e#M{#íc+²Z#

�4-#Zp<#Æ68 9�V#$ÍZ#I$#�~^AZ#O io#À´6CM#¦#. 

]#£D#EÌÜÍZ#AÒ�6V#¸Å�#e#¸A�Z#9L'#�G4#°mf)D#

ä6#M%G)#�"#Æ#`8 .Lk#¸�dV#�Ñd#ç#�~^A'#�<#�4. 

Z#Ik-#�fz#!Uijk#6ü�)M#£8D#)i6#!8 ÷C(#gjkD#. 

åjk#B4#)D#�~^A#(¨©Z#6\#|6D#[Ks#àæ#�~^AZ#AÒ

�s#¸A�#ç#À´i#´ÛZ#6i#LMN#¬¦#]#£D#XY'#yKP¥#¦#

Æjk#Bo8. 
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