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ABSTRACT

This study was conducted to classify quality attributes for quality elements of public service targeting

Gochang Jayeonmadang and analyze their impact on resident satisfaction and dissatisfaction by each

service quality element by using the Kano model and the customer satisfaction coefficient and

dissatisfaction coefficient of Timko(1993). As a result of the study, all 20 quality elements of public

service were classified as one-dimensional attributes. Since the Jayeonmadang project restores the

damaged natural environment and restores the ecosystem, it is judged that satisfaction is proportionately
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satisfied as the natural environment has been restored and the ecosystem has been restored. According

to Timko (1993)'s analysis of customer satisfaction coefficient, it is believed that the most effective

way to improve residents' satisfaction is to carefully establish and implement maintenance plans and

to create a good environment to ensure that plants have settled.

Key Words：Citizen Satisfaction, Ecological Restoration, Quality Elements, Timko's Customer

Satisfaction Coefficient.

I. 서 론

우리나라 인구의 90% 이상이 도시지역에 살

고 있으나, 주거지 개발, 도로 개설, 인공구조물

건립 등 지속적인 인조 환경의 증가로 도시지역

의 자연환경은 양적으로 축소되고 질적으로 피

폐해지고 있다. 그에 반해 도시민들의 소득 증

대와 생활 수준 향상은 여가 시간 증가로 이어

지며 인공적인 도시환경 내에서 자연을 접촉하

고 자연을 즐기려는 수요는 급증하였다. 이러한

수요는 도시 생활권에서의 건강한 자연환경에

대한 국민적 욕구로 발전하였다. 환경부는 2012

년부터 도시 내 훼손되거나 유휴․방치된 공간

을 생태적으로 복원하여 생태휴식공간으로 조

성하는 ‘자연마당 조성사업’을 추진하였다. ‘자

연마당 조성사업’은 ‘생태휴식공간 조성사업’으

로 사업명이 변경되어 지금까지 매년 진행되어

오고 있다. 환경부는 ‘자연마당 조성사업’의 성

공적인 추진과 확대에 이바지하기 위해 2017년

에「자연마당 조성사업 가이드라인」을 마련하

였다. 가이드라인에서는 자연마당 조성사업 추

진 과정에서 합리적으로 적용할 수 있는 기준,

절차, 내용을 제시하고 있다(MOE, 2017).

공공재(public goods)는 모든 사람이 공동으

로 이용할 수 있는 재화와 서비스이다. 이러한

공공재를 공공기관과 행정을 통하여 제공하는

것을 공공서비스(public services)라고 한다. 즉

공공서비스는 사회의 편익과 관련된 재화와 서

비스를 정부가 직접 공급․생산하여 주민에게

전달하는 것이다(Shim et al., 2010). 인공화된

도시의 자연성을 회복하여 도시환경을 보다 바

람직한 환경으로 만들어 도시민에게 제공하는

행위는 대표적인 공공서비스이며 생태휴식공간

을 조성하는 자연마당 조성사업도 공공서비스

에 포함된다.

자연마당 조성사업을 통하여 양질의 공공서

비스를 성공적으로 제공하였는가는 도시민의

이용 만족도로 판단할 수 있을 것이다. 이를 위

해 가이드라인의 계획 분야에서 제시하고 있는

다양한 부문별 고려사항을 중심으로 조성이 완

료되어 현재 이용 중인 자연마당의 공공서비스

품질에 관한 주민 만족도 조사가 필요하다. 현

재 우리나라의 대표적인 생태복원사업인 생태

계보전협력금 반환사업의 경우, 사업 완료 후

주민 이용 만족도 조사를 생태휴식공간 제공,

생물다양성 증가, 이용도 증가, 관리상태, 환경

부 생태복원사업 방향 등 5개 항목으로 구성하

여 실시하고 있다. 자연마당 조성사업도 같은

방법으로 주민 이용 만족도 조사를 하고 있다.

그러나 만족도 조사 문항이 5개 항목에 그쳐 공

공서비스 품질에 관한 주민 이용 만족도를 정확

히 파악하기에는 한계가 있다. 또한, 신규로 자

연마당을 조성하고자 할 때, 주민 이용 만족도

조사 결과를 공공서비스 향상을 위한 자연마당

의 계획 전략 및 조성 방향을 수립하는 기초자

료로 활용하기에도 부족함이 있다. 자연마당 조

성사업의 주민 이용 만족도를 향상하기 위한 계

획을 구체적으로 작성하기 위해서는 자연마당
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조성사업이 제공하는 공공서비스 구성 요소 중

에서 어느 구성 요소가 주민들의 만족 또는 불

만족 요인으로 작용하는지, 또 어느 구성 요소

가 자연마당 조성사업 공공서비스 품질에 더욱

더 큰 영향을 미치는지를 파악하는 것이 필요한

데, 단순히 주민들의 공공서비스 품질에 관한

전반적인 만족도를 파악하는 것에 초점을 둔 기

존 주민 이용 만족도 조사는 이러한 정보를 제

공하지 못하고 있다.

이와 관련하여 Kano et al.(1984)은 Herzberg

et al.(1959)의 만족에 관한 이원적인 이론에 근

거하여 상품 및 서비스의 품질을 구성하는 다양

한 속성들에 대한 소비자들의 기대 충족 정도와

상품 및 서비스에 대한 소비자들의 만족도 사이

의 비선형성적, 비대칭적 관계를 체계화한 모델

(카노 모델(Kano model))을 제시한 바 있다(Kim

et al., 2018). 이 카노 모델(Kano model)은 상품

및 서비스 품질이 소비자의 요구사항에 충족되

면 만족하고 충족되지 않으면 만족하지 못한다

는 일차원적 관점에서 탈피하여 다차원적인 관

점을 고려하였다(Yoon et al., 2016). 특히 상품

및 서비스 품질은 제공자의 비정형적이고 비물

리적인 행위, 노력 그리고 그 결과로 이루어져

있고 상품 및 서비스의 객관적 속성과 이에 대

한 사용자의 주관적 인식에는 차이가 클 수 있

기 때문에(Kim and Park, 2015) 품질 구성 요소

에 관한 소비자들의 주관적 고객 만족과 불만족

에 미치는 이원적 측면을 동시에 고려하는 것이

중요하다(Kim, 2005). 카노 모델(Kano model)은

상품 및 서비스 품질 평가와 소비자 만족도 간

의 관계를 설명하는데 매우 유용한 모델이라고

할 수 있다. 주민들에게 공공서비스를 제공하는

자연마당 조성사업을 대상으로 공공서비스 품

질 요소별 주민 만족도를 측정하는데 카노 모델

(Kano model)은 적합하다고 판단된다.

따라서, 본 연구는 카노 모델(Kano model)을

활용하여 자연마당 조성사업의 공공서비스 품

질 요소에 대한 품질 속성을 분류하고, Timko

(1993)의 고객 만족 계수 및 불만족 계수를 산

출하여 각 서비스 품질 요소별 주민 만족도 및

불만족도에 미치는 영향을 파악하였다. 이를 통

해 자연마당을 구성하는 공공서비스 품질 요소

의 품질 속성을 토대로 주민 이용 만족도 향상

을 위해 중점적으로 서비스 품질을 개선해야 할

요소를 선별하고자 한다. 또한 자연마당의 공공

서비스 품질 요소별로 기대 충족도를 파악하여

자연마당 조성사업의 추진 과정에서 전략적으

로 취사선택을 해야 할 품질 요소와 중점 고려

요소를 제시하고자 한다.

II.이론적 배경

1.카노 모델(Kano model)의 품질 속성

Kano et al.(1984)은 제품 혹은 서비스의 품질

속성을 <Figure 1>의 5가지 속성으로 분류하여

각 속성별 충족 정도에 따른 만족 정도와의 관

계를 설명하였다. 카노 모델(Kano model)의 x축

은 기능 또는 서비스 수준을 의미하며, y축은 소

비자의 주관적 만족도를 나타낸다. 카노 모델

(Kano model)에서 하나의 품질 속성은 설문을

통해 긍정적 질문과 부정적 질문을 같이 고려함

으로써 구분된다. 즉 <Table 1>에서 보는 것과

같이 속성별 긍정적 질문과 부정적 질문에 관한

소비자들의 25가지 응답 조합인 평가 이원표에

따라 6가지 품질 속성으로 분류한다(Kim et al.,

2018). 첫 번째, 필수적 요구사항(must-be

requirement)은 충족이 되면 당연하다고 느끼지

만, 충족이 되지 않으면 불만을 일으키는 품질

요소로, 고객이 제품의 품질에 기대하는 최소한

의 요구사항이다. 두 번째, 매력적 요구사항

(attractive requirement)은 기능 또는 서비스가

제공되는 경우 고객이 강하게 만족하며, 충족되

지 않더라도 이러한 품질 속성을 모르거나 기대

하지 못했기 때문에 큰 불만을 느끼지 않는다.

세 번째, 일차원적 요구사항(one-dimensional

requirement)은 기능 또는 서비스의 존재와 제공
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Figure 1. Kano model graph(Yang, 2005)

Customer Requirements
Dysfunctional Question

1. like 2. must-be 3. neutral 4. live with 5. dislike

Functiona
l Question

1. like Q A A A O

2. must-be R I I I M

3. neutral R I I I M

4. live with R I I I M

5. dislike R R R R Q

Customer Requirements
A : attractive
O : one-dimensional
M : must-be

Q : questionable result
R : reverse
I : indifferent

Source : Sharif and Tamaki(2011)

Table 1. Kano evaluation

되는 수준에 따라 사용자의 만족도가 비례적으

로 증가한다. 네 번째, 무관심 사항(indifferent

requirement)은 기능 또는 서비스의 충족 여부가

고객의 만족도 어느 부분에도 영향을 미치지 않

는 요소이다. 다섯 번째, 모순적 요구사항

(reversal requirement)은 사용자가 원하지 않는

요구사항이다(Lee and Ham, 2015). 마지막으로

카노 모델(Kano model) 품질 속성에 포함되지

않는 회의적 요구사항(questionable requirement)

은 동일한 사항에 대해서 상반된 반응을 동시에

보여주는 것으로 질문을 정확히 이해하지 못할

경우 이러한 응답이 나올 수 있다(Park, 2012).

2.Timko의 만족 계수와 불만족 계수

카노 모델(Kano model)은 품질 요소에 대한

설문 응답 결과에서 최빈값을 기준으로 품질 속

성을 분류한다. 최빈값에 의해 확정된 품질 속

성일지라도 품질 요소에는 개별 품질 속성이 그

비율을 달리하여 존재하지만 품질 속성의 차이

를 무시하는 한계점을 가지며, 고객서비스의 현

재 만족 수준을 파악할 수 없어서 품질 요소의

개선 가능성을 파악할 수가 없다. 이러한 문제

점을 보완하기 위한 방법으로 Timko(1993)의

고객 만족 계수(Customer satisfaction coefficient)

를 통하여 카노 모델(Kano model)에서 확정된

서비스 품질 가운데 상대적으로 강한 서비스 품

질 요소와 약한 서비스 품질 요소의 차이를 구

분하여 고객의 만족과 불만족에 미치는 영향을

산출할 수 있다(Kim and Hyun, 2015). 즉, 만족

계수(PSC: Positive Satisfaction Coefficient)는

고객이 서비스를 접하면 만족도의 상승이 어느

정도까지 가능한지, 불만족 계수(NSC: Negative

Satisfaction Coefficient)는 고객의 서비스가 불

만족이 어느 정도까지 하락할 수 있는지를 파악

하는 방법이다. 만족 계수와 불만족 계수는 다

음 수식과 같이 산출한다(Kim, 2019).

만족계수 


불만족계수 


×

A:매력적 품질 응답수, O:일원적 품질 응답수,

M:당연적 품질 응답수, I:무관심 품질 응답수
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Classification Quality elements No.

Land use and circulation

Ecological connectivity to surrounding forests 1

Accessibility 2

Convenience of route 3

Space layout and utilization efficiency 4

Physical
environm-

ent

Topograp-
hy

Health of soil environment 5

Preservation of the original topography 6

Water
environm-

ent

Wetland area 7

Quantity of water sources 8

Water quality 9

Biological environment

Biodiversity: wildlife 10

Biodiversity: plants 11

Native plants 12

Vegetation growth 13

Ecological facilities

Types of ecological facilities 14

Materials for ecological facilities 15

Safety of ecological facilities 16

Environmental programs
Provision of environmental information 17

Provision of environmental education programs 18

Maintenance
Facility management 19

Cleanliness and hygiene 20

Table 2. Quality elements of public services in Gochang Jayeonmadang

III. 연구 방법

1.연구 대상지

연구 대상지는 고창 자연마당으로 전라북도

고창군 고창읍 노동리 산68번지 일원에 위치하

며 조성 면적은 66,611㎡이다. 2016년도에 토지

매입 등 행정절차 이행과 더불어 기본 및 실시

설계를 진행하였으며 2017년도에 지형 조성 및

기반 정비, 2018년도에 습지 등 생물서식공간,

자연학습장, 관찰로 등을 조성하였다. 고창 자연

마당 조성사업의 주요 내용은 고창읍성의 시각

적 축과 조망 확보를 통한 경관 복원, 노동저수

지 생태탐방과 수변으로 열린 문화마당 조성,

훼손지 식생복원 및 생태체험공간 조성 등이다

(Gochang-gun, 2017). 고창 자연마당은 환경부

가 후원하고 (사)한국생태복원협회가 주관하는

2019 자연환경대상 시상식에서 대상을 수상하

였으며 성공적인 생태복원 및 생태휴식공간 조

성 사례로 꼽히고 있다.

2. 연구방법

1) 자연마당 서비스 품질 요소 선정

자연마당 서비스 품질 요소를 선정하기 위해

「자연마당 조성사업 가이드라인」(MOE,

2017)을 검토하였다. 가이드라인은 크게 복원기

획단계, 계획 및 설계 단계, 생태복원시공단계,

사후관리단계로 구분하고 있으며 이 중 기본계

획 단계와 설계 단계에서 제시된 절차 및 주요

고려사항을 바탕으로 1차 자연마당 서비스 품질

요소를 도출하였다. 1차 검토에서는 5개 분야

18항목을 자연마당 서비스 품질 요소로 선정하

였다. 1차 검토에서 도출한 서비스 품질 요소를

토대로 작성한 설문지를 자연마당 조성사업 설

계 및 시공에 경험이 있는 자연환경관리기술사

5인과 실무기술자 2인 총 7인에게 의견을 수렴

하였다. 주요 의견으로 전문용어 사용을 최소화

하고 일반인이 쉽게 직관적으로 이해할 수 있는

용어를 사용하거나 전문용어에 대한 설명을 추

가하라는 것과 이용프로그램 항목 추가 등이 있

었다. 이를 반영하여 토지이용 및 동선, 생태기

반환경, 생물서식환경, 생태시설물, 환경 프로그
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Classification Frequency Ratio(%) Classification Frequency Ratio(%)

Gender
Male 42 43.3

Job

Student 18 18.6

Female 55 56.7 Official 38 39.2

Age

10s 15 15.5 Employee 12 12.4

20s 13 13.4 Self-
employment

3 3.1

30s 17 17.5
Agriculture,
forestry and

fishing
3 3.1

40s 26 26.8 Housewife 18 18.6

50s 19 19.6 Etc 5 5.2

More than 60s 7 7.2

level of
education

Under high
school

28 28.9

Residence

Gochang-gun 90 92.8 College
graduate

13 13.4

Other regions 7 7.2

4th year
graduate

49 50.5

Graduate
school or

higher
7 7.2

Table 3. Demographic characteristics of respondents

램, 유지관리의 6개 분야 20개 항목으로 수정․

보완하였다(Table 2).

2) 설문지의 작성

Kano et al.(1984)의 설문지는 마음에 든다/좋

다(I like it that way), 당연하다(It must be that

way), 아무런 느낌이 없다(I am neutral), 하는

수 없다(I can live with it that way), 마음에 안

든다/싫다(I dislike it that way)의 5가지 선택 답

변을 사용하였다. 이러한 선택 답변은 복잡하고

모호하여 혼돈을 유발한다는 문제점이 제기되

었고(Kim et al., 2013) 카노 모델(Kano model)

의 질문방식과 선택 답변을 개선하기 위해 많은

연구가 진행되었다. 따라서 본 연구에서는 질문

방식과 선택 답변이 개선된 카노 모델(Kano

model)을 적용하였다. 현재의 품질 수준을 기준

으로 질문하는 방식과 5점 리커트 척도(매우 만

족, 만족, 보통, 불만족, 매우 불만족)에 의한 품

질 속성 분류 방식을 적용하였다. 현재의 품질

수준을 기준으로 질문하는 방식은 현재의 만족

도를 가늠할 수 있기 때문에 현실적으로 중요하

며 의사결정자들의 중대한 관심 사항이다(Song,

2013). 또한 5점 리커트 척도를 적용할 경우, 품

질 속성을 보다 세분화할 수 있다는 장점이 있

다(Kim et al., 2013).

선정된 자연마당 서비스 품질 요소의 품질 속

성을 분류하기 위해 개선된 카노 모델(Kano

model)에 따라 5점 리커트 척도의 만족도 수준

을 적용한 충족 및 불충족 질문으로 설문지를

구성하였다. 즉, 5점 리커트 척도의 긍정적 질문

(예를 들어, ʻ만약 자연마당이 주변 숲과 지금보
다 더 연결된다면 어떤 느낌이 들겠습니까?ʼ)과
부정적 질문(예를 들어, ʻ만약 자연마당이 주변
숲과 지금보다 더 단절된다면 어떤 느낌이 들겠

습니까?ʼ)으로 설문지를 작성하였다.

3) 설문 조사

2020년 11월 7일부터 2020년 11월 18일까지

고창 자연마당을 방문한 경험이 있는 주민을 대

상으로 설문 조사를 진행하였다. 설문 조사는

고창 자연마당을 방문한 이용자와 고창 자연마

당 방문 경험이 있는 주민을 대상으로 일대일

대면 면접 방법과 온라인 설문 방법을 혼용하여

진행하였다. 설문지는 97부를 회수하였으며 설

문 응답의 결측 문항 여부를 검토한 후 97부 모

두 유효 표본자료로 활용하였다. 설문 응답자

정보는 다음과 같다(Table 3).
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Quality attributes

Dysfunctional Question

1.Very satisfied 2.Satisfied 3.Neutral 4.Dissatisfied
5.Very

dissatisfied

Functiona
l Question

1.Very satisfied S S AH OA OH

2.Satisfied S S AL OL OM

3.Neutral R R I ML MH

4.Dissatisfied R R R S S

5.Very
dissatisfied

R R R S S

S : Skeptical
OH : Highly one-dimensional
OL : Less one-dimensional
OA : One-dimensional with an attractive tendency
OM : One-dimensional with an must-be tendency

AH : Highly attractive
AL : Less attractive
MH : Highly must-be
ML : Less must-be
I : Indifferent attributes
R : Reverse attributes

Source : Kim et al.(2013)

Table 4. A paired question and the evaluation table of the 5-point Likert-scale

Quality attributes definition

One-dimensiona
l attribute

Highly one-dimensional
attribute(OH)

An attribute that have a significant impact on customer satisfaction
if the degree of satisfaction improves or worsens than the present

Less one-dimensional
attribute(OL)

An attribute whose impact on customer satisfaction is less than
the OH attribute if the degree of satisfaction improves or worsens
than the present

One-dimensional attribute
with attractive tendency(OA)

An attribute that the impact on customer satisfaction when improving
is greater than the impact on customer complaint when worsening

One-dimensional attribute
with must-be tendency(OM)

An attribute that the impact on customer dissatisfaction during
deterioration is greater than the impact on customer satisfaction
during improvement

Attractive
attribute

Highly attribute(AH)
An attribute that has no effect on customer dissatisfaction even
if the degree of satisfaction is worse than the present, but greatly
affects customer satisfaction when improving

Less attribute(AL)

An attribute that has no effect on customer dissatisfaction even
if the degree of satisfaction is worse than the present, but has
a smaller effect on customer satisfaction when improving than the
AH attribute.

Must-be attribute

Highly must-be
attribute(MH)

An attribute that has no effect on customer satisfaction even if
the degree of satisfaction is improved from the current level, but
significantly affects customer dissatisfaction when it worsens.

Less must-be attribute(ML)

An attribute that has no effect on customer satisfaction even if
the degree of satisfaction is improved from the present, but has
a smaller effect on customer dissatisfaction than the MH attribute
when it worsens.

Source : Kim et al.(2013)

Table 5. Subdivision of quality attributes

4) 품질 속성 분류 및 고객 만족 계수 산출

품질 요소별 긍정적 질문과 부정적 질문의 2

가지 설문 응답 결과를 Kim et al.(2013)의 연구

내용을 바탕으로 <Table 4>의 평가 이원표에 따

라 구분하고 최빈값을 기준으로 서비스 품질 속

성을 분류하였다(Table 5). 그리고 각 품질 요소

들에 대한 Timko의 만족 계수와 불만족 계수를

계산하였다.
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IV. 연구 결과 및 고찰

1.서비스 품질 요소별 품질 속성 분류

설문조사 결과를 바탕으로 카노 모델(Kano

model)에 따라 자연마당의 공공서비스 품질 요소

들의 품질 속성을 분류한 결과(Table 6), 20개 품

질 요소 모두 일원적 속성(One-dimensional

attribute)으로 분류되었다. 매력적 속성(attractive

attribute), 당연적 속성(must-be attribute), 무관심

속성(indifferent attribute), 모순적 속성(reversal

attribute)으로 분류되는 품질 요소는 나타나지 않

았다. 이는 생태복원의 대상인자연마당조성사업

대상지가 물리적으로 훼손되고 기능적으로 저하

된자연환경및생태계이므로서비스품질이매우

낮은 상태에서 생태복원이라는 행위를 통하여 훼

손된 자연환경이 회복되고 손상된 생태계가 복원

됨으로써 전반적인 공공서비스 품질이 향상되어

복원된 만큼 비례적으로 만족도가 충족되었기 때

문에나타난 결과로 해석할 수 있다. 따라서 자연

마당조성사업의 계획 및 설계, 시공 그리고 사후

관리에서 자연마당을 구성하는 전체 공공서비스

품질 요소를 개선하는 통합적인 고려가 필요할

것이다.

20개 일원적 품질 요소를 세분화하여 살펴보

면 ‘접근성’, ‘공간 배치 및 이용 효율성’ 등의

15개 품질 요소가 낮은 일원적 속성(OL : Less

one-dimensional)으로, ‘주변 지역 숲과의 생태

적 연결성’과 ‘동선의 편리성’의 2개 품질 요소

가 매력적 성향이 있는 일원적 속성(OA :

One-dimensional with an attractive tendency)으

로, ‘토양환경의 건강성’, ‘수질’, ‘청결 및 위생’

의 3개 품질 요소가 높은 일원적 속성(OH :

Highly one-dimensional)으로 분류되었다. 이러

한 결과를 토대로 매력적 성향이 있는 일원적

속성(OA)에 해당하는 ‘주변 지역 숲과의 생태적

연결성’, ‘동선의 편리성’ 품질 요소와 높은 일

원적 속성(OH)에 해당하는 ‘토양환경의 건강성’,

‘수질’, ‘청결 및 위생’ 품질 요소가 자연마당 조

성사업에서 중점적으로 개선해야 할 공공서비

스 품질 요소임을 알 수 있다.

토지이용 및 동선 분야에서는 ‘주변 지역 숲

과의 생태적 연결성’과 ‘동선의 편리성’이 매력

적 성향이 있는 일원적 속성으로 분류되었으며

‘접근성’과 ‘공간 배치 및 이용 효율성’은 낮은

일원적 속성으로 분류되었다. 이는 ‘접근성’과

‘공간 배치 및 이용 효율성’이 개선되었을 때보

다 ‘주변 지역 숲과의 생태적 연결성’과 ‘동선의

편리성’이 개선되었을 때 이용자 만족도에 긍정

적인 영향을 미친다는 것을 의미한다. 따라서

자연마당 조성사업 추진 시, 대상지 내부뿐 아

니라 주변 지역 숲에 대한 조사도 함께 포함하

여 연결성을 강화하는 방안을 반드시 마련하고

체계적이며 효율적인 동선 체계를 구축하는 데

힘써야 할 것이다.

지형환경 분야에서는 ‘토양환경의 건강성’은

높은 일원적 속성으로 분류되었으며 ‘원지형 보

전’은 낮은 일원적 속성으로 분류되었다. 이는

자연마당의 이용자들은 ‘원지형 보전’보다 ‘토

양환경의 건강성’이 충족되면 만족도가 더 상승

한다고 볼 수 있다. 따라서 자연마당 조성사업

에서는 이미 훼손된 지형을 원래의 모습으로 회

복하는 것보다는 식물이 잘 자랄 수 있도록 토

양환경을 만들어 주는 것에 중점을 두는 것이

바람직하다.

수환경 분야에서는 ‘수질’은 높은 일원적 속

성으로 분류되고 ‘습지 면적’과 ‘수원의 수량’은

낮은 일원적 속성으로 분류되었다. 자연마당의

수환경 품질 요소에서 ‘습지 면적’이나 ‘수원의

수량’보다는 맑은 물과 깨끗한 수질을 확보하고

유지하는 것에 관심을 더 기울여야 할 것이다.

즉, 수환경의 양적 측면을 확대하는 것보다 수

환경의 질적 측면을 개선하고 양호한 상태로 유

지하는 것이 자연마당의 공공서비스 품질 향상

과 이용자 만족도 증진에 유리할 것이다.
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Section Quality elements

Quality attributes Kano
classifi
cation

one-dimensional attractive must-be
I R S

OH OL OA OM AH AL MH ML

Land use and
circulation

Ecological connectivity to
surrounding forests

19 20 27 3 2 8 0 0 1 2 15 OA

Accessibility 8 24 23 4 5 12 2 2 4 4 9 OL

Convenience of route 15 24 26 1 4 10 0 2 2 1 12 OA

Space layout and utilization
efficiency

11 31 23 5 3 9 1 0 3 0 11 OL

Physi-
cal

enviro-
nment

Topog-
raphy

Health of soil environment 28 26 20 0 1 7 1 2 5 0 7 OH

Preservation of the original
topography

4 33 5 1 3 7 1 4 20 12 7 OL

Water
enviro-
nment

Wetland area 6 28 14 5 3 14 1 1 16 3 6 OL

Quantity of water sources 4 30 11 3 3 10 1 6 16 5 8 OL

Water quality 31 27 16 4 4 2 0 1 3 1 8 OH

Biological
environment

Biodiversity: wildlife 18 26 12 3 4 8 0 1 11 8 6 OL

Biodiversity: plants 22 31 15 0 4 9 0 5 2 1 8 OL

Native plants 16 30 13 2 2 8 1 1 13 3 8 OL

Vegetation growth 22 25 23 2 2 7 0 2 4 4 6 OL

Ecological
facilities

Types of ecological facilities 12 25 21 3 5 11 0 3 4 1 12 OL

Materials for ecological facilities 21 25 10 1 8 11 0 2 12 1 6 OL

Safety of ecological facilities 22 25 18 6 4 6 0 5 5 2 4 OL

Environmental
programs

Provision of environmental
information

7 27 19 6 2 5 3 1 17 2 8 OL

Provision of environmental
education programs

10 29 12 4 2 17 0 5 9 2 7 OL

Maintenance
Facility management 17 28 14 14 1 10 0 0 4 0 9 OL

Cleanliness and hygiene 33 23 18 3 4 6 0 0 2 2 6 OH

S : Skeptical
OH : Highly one-dimensional
OL : Less one-dimensional
OA : One-dimensional with an attractive tendency
OM : One-dimensional with an must-be tendency

AH : Highly attractive
AL : Less attractive
MH : Highly must-be
ML : Less must-be
I : Indifferent attributes
R : Reverse attributes

Table 6. Classification of quality attributes by quality elements of public services in Gochang Jayeonmadang

생물서식환경 분야에서 ‘야생동물’, ‘식물’,

‘자생식물’, ‘식생의 생육’, 생태시설물 분야에

서 ‘생태시설물의 종류’, ‘재료’, ‘안전성’, 환경

프로그램 분야에서 ‘환경정보 제공’, ‘환경교육

프로그램 제공’ 등 9개 품질 요소 모두 낮은 일

원적 속성으로 분류되었다. 이중 생물서식환경

분야의 품질 요소들은 자연마당 조성사업의 주

요 목적인 생물다양성 증진에 직접적으로 해당

하는 품질 요소이지만 낮은 일원적 속성으로 분

류되었다. 이것은 자연마당 조성사업의 주된 목

적과는 달리 생물환경분야의 품질 요소가 상대

적으로 다른 품질 요소보다 이용자 만족도에 미
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Figure 2. Classification metrics using customer satisfaction coefficient

치는 영향이 적다는 것을 의미하며 자연마당 조

성사업을 통하여 생물다양성이 증진되더라도

이용자 만족도는 크게 향상되지는 않는다고 예

상할 수 있다. 따라서, 생물다양성의 중요성과

자연마당 조성사업의 본래 취지에 관한 지역주

민의 이해도를 높이는 노력이 선행되어야 한다.

그렇게 하기 위해서는 자연마당 조성사업 추진

시 지역주민에게 적극적인 사업 홍보와 더불어

지역 주민들이 참여할 충분한 기회를 제공해야

한다. 자연마당 조성사업의 목표종 선정 시 지

역 생태와 문화를 반영하고 지역주민이 공감할

수 있는 깃대종을 선정하는 등과 같은 노력을

기울여야 할 것이다.

유지관리 분야에서는 ‘시설물의 관리’는 낮은

일원적 속성으로 분류되었으며 ‘청결 및 위생’

은 높은 일원적 속성으로 분류되었다. 이는 이

용자 만족도를 위해서는 자연마당의 청결한 상

태를 유지하는 관리에 중점을 두어야 함을 의미

한다. 자연마당의 유지관리를 담당하는 지자체

에서는 쓰레기 수거, 오물 제거 등 주기적으로

청소를 시행하고 불결한 상태가 발생했을 경우

즉시 처리할 수 있는 대응 체계를 마련하는 것

이 필요하다.

2 Timko의 만족 계수와 불만족 계수 분석

본 연구에서는 하나의 품질 요소에 다양한 품

질 속성이 존재하여 품질 요소 간 유의미한 차

이를 분석하는 데에 한계를 지니고 있는 카노

모델(Kano model)의 단점을 극복하고자 하였다.

<Table 7>은 자연마당의 서비스 품질 요소별

Timko의 고객 만족 계수와 불만족 계수를 산출

한 결과이며 <Figure 2>는 Timko의 고객 만족

계수를 이용하여 자연마당 조성사업의 품질 속

성을 분류한 결과이다. Timko의 고객 만족 계수

분석을 통한 품질 속성 분류 결과는 카노 모델

(Kano model) 분석과 마찬가지로 20개 품질 요

소 모두 일원적 품질 속성으로 분류되었다.

자연마당의 서비스 품질 요소별 고객 만족 계

수를 살펴보면, 만족 계수는 ‘주변 지역 숲과의

생태적 연결성’이 0.988로 가장 높았으며, 그 다

음으로 ‘청결 및 위생’(0.978), ‘수질’(0.955), ‘시

설물의 관리’(0.955), ‘공간 배치 및 이용 효율
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Section Quality elements Kano
classification

Customer satisfaction coefficient

PSC* NSC** PSC-NSC Timko
classification

Land use and
circulation

Ecological connectivity to
surrounding forests

OA 0.988 (1) -0.863 (18) 1.850 O***

Accessibility OL 0.905 (11) -0.750 (9) 1.655 O

Convenience of route OA 0.952 (6) -0.810 (11) 1.762 O

Space layout and utilization
efficiency OL 0.953 (5) -0.826 (12) 1.779 O

Physical
environ-

ment

Topogra-
phy

Health of soil environment OH 0.911 (10) -0.856 (17) 1.767 O

Preservation of the original
topography

OL 0.679 (20) -0.615 (1) 1.295 O

Water
environ-

ment

Wetland area OL 0.795 (17) -0.625 (2) 1.420 O

Quantity of water sources OL 0.726 (19) -0.655 (3) 1.381 O

Water quality OH 0.955 (3) -0.898 (20) 1.852 O

Biological
environment

Biodiversity: wildlife OL 0.855 (13) -0.723 (6) 1.578 O

Biodiversity: plants OL 0.920 (8) -0.830 (13) 1.750 O

Native plants OL 0.826 (16) -0.733 (8) 1.558 O

Vegetation growth OL 0.931 (7) -0.851 (16) 1.782 O

Ecological
facilities

Types of ecological facilities OL 0.917 (9) -0.762 (10) 1.679 O

Materials for ecological
facilities OL 0.844 (14) -0.656 (4) 1.500 O

Safety of ecological facilities OL 0.890 (12) -0.835 (15) 1.725 O

Environmental
programs

Provision of environmental
information

OL 0.759 (18) -0.724 (7) 1.483 O

Provision of environmental
education programs

OL 0.841 (15) -0.682 (5) 1.523 O

Maintenance
Facility management OL 0.955 (3) -0.830 (13) 1.784 O

Cleanliness and hygiene OH 0.978 (2) -0.865 (19) 1.843 O

* PSC : Positive Satisfaction Coefficient
** NSC : Negative Satisfaction Coefficient
*** O : One-dimensional attribute
( ) : ranking

Table 7. Customer satisfaction coefficient by quality elements of public services in Gochang Jayeonmadang

성’(0.953), ‘동선의 편리성’(0.952), ‘식생의 생

육’(0.931), ‘생물다양성 : 식물’(0.920), ‘생태시

설물의 종류’(0.917), ‘토양환경의 건강

성’(0.911), ‘접근성’(0.905) 등의 순서로 나타났

다. 만족 계수가 높은 품질 요소는 조성(계획 및

설계, 시공) 측면보다는 ‘청결과 위생’, ‘수질’,

‘시설물의 관리’, ‘식생의 생육’ 등과 같이 주로

유지관리와 직접적으로 연관된 품질요소가 상

위 순위를 차지하였다. 만족 계수가 높은 품질

요소의 서비스 품질이 충족되면, 고객 만족도가

다른 품질 요소에 비하여 크게 향상됨을 의미한

다(Yoon et al., 2016). 따라서 유지관리계획을

치밀하게 수립하고 이를 체계적으로 실행하는

것이 자연마당 조성사업의 이용 만족도를 향상

하는 가장 효과적인 방안이다.

불만족 계수는 ‘수질’이–0.898로 가장 낮았
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고, 그 다음으로는 ‘청결 및 위생’(-0.865), ‘주변

지역 숲과의 생태적 연결성’(-0.863), ‘토양환경

의 건강성’(-0.856), ‘식생의 생육’(-0.851), ‘생태

시설물의 안전성’(-0.835), ‘생물다양성 : 식물’

(-0.830), ‘시설물의 관리’(-0.830), ‘공간 배치 및

이용 효율성’(-0.826), ‘동선의 편리성’(-0.810),

‘생태시설물의 종류’(-0.762) 등의 순서로 나타

났다. ‘주변 지역 숲과의 생태적 연결성’, ‘토양

환경의 건강성’, ‘식생의 생육’, ‘생물다양성 :

식물’ 등 식물환경과 관련된 품질 요소가 불만

족 계수 하위 순위로 분석되었다. 이러한 불만

족 계수가 낮은 품질 요소의 서비스 품질이 충

족되지 못하면 다른 품질 요소에 비하여 불만이

크게 높아질 수 있다. 따라서 자연마당 조성사

업에서는 양호한 생육 환경을 조성하여 식물이

안정적으로 정착하고 유지되도록 보다 세심한

주의를 기울여야 한다.

V. 결 론

본 연구는 고창 자연마당을 대상으로 카노 모

델(Kano model)과 Timko(1993)의 고객 만족 계

수 및 불만족 계수를 활용하여 자연마당 조성사

업의 공공서비스 품질 요소에 대한 품질 속성을

분류하고 각 서비스 품질 요소별 주민 만족도

및 불만족도에 미치는 영향을 분석하였다. 이를

통해 중점적으로 공공서비스 품질 개선 요소를

선별하고 품질 요소별로 기대 충족도를 파악함

으로써 자연마당 조성사업의 추진 과정에서 전

략적으로 취사선택을 해야 할 품질 요소와 중점

고려요소를 제시하기 위해 수행하였다.

연구 결과, 고창 자연마당의 공공서비스 품질

요소 20개 모두 일원적 품질 속성으로 분류되었

는데, 이는 자연마당 조성사업은 생태복원의 특

성상 훼손된 자연환경을 회복하고 생태계를 복

원하기 때문에 자연환경이 회복되고 생태계가

복원된 만큼 비례적으로 만족도가 충족되는 것

으로 판단된다. 따라서 자연마당의 계획 및 설

계, 시공, 사후관리 과정에서 공공서비스 품질

요소 20개 모두 통합적으로 충분히 고려되어야

한다. 특히 매력적 성향이 있는 일원적 속성(OA)

으로 분류된 ‘주변 지역 숲과의 생태적 연결성’,

‘동선의 편리성’ 품질 요소와 높은 일원적 속성

(OH)으로 분류된 ‘토양환경의 건강성’, ‘수질’,

‘청결 및 위생’ 품질 요소는 자연마당 조성 시

세심한 고려가 필요하며 중점적으로 개선해야

할 공공서비스 품질 요소임을 확인하였다. 토지

이용 및 동선 분야에서는 ‘주변 지역 숲과의 생

태적 연결성’과 ‘동선의 편리성’이, 지형환경 분

야에서는 ‘토양환경의 건강성’이, 수환경 분야

에서는 ‘수질’이, 유지관리 분야에서는 ‘청결 및

위생’이 개선되었을 때 다른 품질 요소가 개선

되었을 때보다 자연마당의 공공서비스 품질 향

상과 이용자 만족도에 더 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 분석되었다. 그러나 ‘생물다양성(야

생동물)’, ‘생물다양성(식물)’, ‘자생식물’, ‘식생

의 생육’ 등 자연마당 조성사업의 주요 목적인

생물다양성 증진에 직접적으로 해당하는 품질

요소가 낮은 일원적 속성(OL)으로 분류되었다.

이러한 품질 요소가 충족되더라도 다른 품질 요

소보다 서비스 충족도 향상에 미치는 영향이 적

다는 것을 의미한다. 따라서 자연마당 조성사업

추진 시 지역주민에게 사업의 본래 취지와 생물

다양성의 중요성을 적극적으로 홍보하고 지역

주민의 참여 기회를 충분히 제공함으로써 지역

주민의 인식 증진이 선행되어야 한다.

Timko(1993)의 고객 만족 계수 분석 결과, 고창

자연마당의 경우 유지관리계획을 치밀하게 수

립하고 이를 체계적으로 실행하는 것과 양호한

생육 환경을 조성하여 식물이 안정적으로 정착

하고 유지되도록 노력하는 것이 자연마당의 공

공서비스 품질 향상을 통한 주민 이용만족도를

향상하는 가장 효과적인 방안이라고 판단된다.

본 연구의 의의는 첫째, 고창 자연마당을 실

제로 이용하는 주민을 대상으로 자연마당 조성

사업을 구성하는 품질 요소들의 품질 속성을 카
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노 모델(Kano model)의 이원론적 관점에서 구

분하여 생태복원사업의 공공서비스 품질 속성

을 처음으로 제시하였다는 점이다. 둘째,

Timko(1993)의 고객 만족 계수를 산출하여 품

질 요소별 유의미한 차이를 분석하였다. 셋째,

이를 통해 자연마당의 공공서비스 품질 요소에

대한 만족과 불만족, 충족과 불충족 요소를 파

악하여 자연마당 조성사업의 성공적인 추진을

위해 공공서비스 품질 향상과 합리적인 자원 배

분에 필요한 전략적 품질 요소와 중점 고려사항

을 제안하였다.

이상의 연구의 의의에도 불구하고 연구 대상

이 고창 자연마당으로 한정되어 전체 자연마당

조성사업으로 일반화하기에는 한계가 존재한다.

따라서 연구 결과의 일반화 및 실질적인 적용을

위해 향후 다른 지역에서 추진, 완료한 자연마

당 조성사업에 대한 추가 연구가 필요하다.
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