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【부  록】 각 시도별 민감도 분석에 의한 소방표준정원

        - 상한값 적용(하한값 적용) -

지역 정원
화  재 구  조 구  급

표준편차
전체정원 추정정원 전체정원 추정정원 전체정원 추정정원

서울 4,997
6,086

(6,397)

6,445

(6,208)

6,090

(6,555)

6,597

(6,318)

6,342

(6,574)

6,704

(6,371)

256

(141)

부산 1,559
1,562

(1,594)

1,602

(1,569)

1,557

(1,596)

1,607

(1,566)

1,586

(1,607)

1,621

(1,582)

26

(16)

대구 1,559
1,511

(1,538)

1,540

(1,517)

1,510

(1,540)

1,545

(1,516)

1,532

(1,547)

1,558

(1,526)

19

(13)

인천 1,559
1,513

(1,547)

1,542

(1,526)

1,508

(1,548)

1,542

(1,523)

1,525

(1,553)

1,548

(1,531)

17

(13)

광주 645
601

(610)

607

(604)

604

(613)

612

(606)

611

(612)

617

(606)

6

(4)

대전 723
675

(685)

683

(678)

678

(689)

687

(680)

687

(688)

694

(680)

7

(4)

울산 431
399

(408)

403

(404)

400

(410)

404

(405)

402

(408)

405

(404)

2

(3)

경기 3,197
3,566

(3,973)

3,725

(3,861)

3,467

(3,978)

3,656

(3,848)

3,460

(3,892)

3,575

(3,789)

104

(74)

강원 1,246
1,169

(1,203)

1,184

(1,189)

1,167

(1,204)

1,182

(1,188)

1,170

(1,200)

1,179

(1,187)

7

(8)

충북 851
797

(821)

806

(812)

795

(822)

805

(811)

796

(818)

802

(809)

5

(6)

충남 1,122
1,066

(1,101)

1,081

(1,087)

1,060

(1,100)

1,077

(1,084)

1,062

(1,097)

1,072

(1,083)

9

(8)

전북 1,129
1,072

(1,104)

1,088

(1,090)

1,068

(1,104)

1,085

(1,088)

1,072

(1,102)

1,083

(1,089)

8

(8)

전남 1,331
1,271

(1,317)

1,291

(1,299)

1,263

(1,314)

1,284

(1,294)

1,265

(1,311)

1,278

(1,294)

11

(10)

경북 1,627
1,594

(1,677)

1,627

(1,650)

1,573

(1,667)

1,608

(1,637)

1,570

(1,660)

1,591

(1,634)

22

(17)

경남 1,509
1,499

(1,581)

1,535

(1,554)

1,478

(1,445)

1,517

(1,541)

1,477

(1,566)

1,501

(1,540)

22

(48)

제주 422
381

(391)

383

(387)

384

(450)

385

(390)

385

(390)

386

(387)

2

(25)

총정원 23,907
24,762

(25,947)

25,542

(25,435)

24,602

(26,036)

25,593

(25,494)

24,942

(26,025)

25,614

(25,513)

460

(289)
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소방방공무원의 내부고객 만족도 결정요인에 관한 연구

- 경기도 소방공무원의 사례를 중심으로 -
26)김   혁* ․ 정 요 안**
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Ⅱ. 소방행정서비스의 특성 및 내부고객만족

Ⅲ. 연구의 설계 

Ⅳ. 소방공무원의 내부고객 만족도 측정

Ⅴ. 소방공무원의 내부고객 만족도 결정요인 분석

Ⅵ. 결 론

<목 차 >

행정 서비스에 대한 고객 만족의 중요성이 더욱 커져 가고 있는 현실에서, 비록 오랫동

안 관심의 사각지대에 놓여있던 소방서비스에 대해서도 고객 만족의 시각에서 접근하려는 

노력이 한층 증대되어 가고 있다. 소방서비스의 고객인 국민이 만족하는 서비스를 제공하

기 위해서는 고객과 1차적으로 대면하고 직접적인 서비스를 제공하는 소방공무원의 내부

고객 만족도의 제고가 필수적이라는 측면에서 본 연구는 출발하고 있다. 연구에 의하면 소

방공무원의 내부고객 만족도는 특히 보수와 근무환경 부문에서 상당히 저조한 것을 포함

하여 전반적으로 낮은 수준인 것으로 조사되었다. 그리고 이러한 내부고객만족도가 어떠

한 요인들에 의해 영향받고 있는지에 대하여 계량적 분석이 이루어졌는데, 연구결과에 의

하면 직무요인과 조직문화요인이 가장 큰 영향력을 가지는 것으로 조사되었다. 그리고 보

상체계, 인사제도, 복리후생 및 근무환경을 포함하는 지원체계요인들도 상당한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이러한 연구 결과들을 기초로 소방공무원의 내부고객 만족도를 증

대시키기 위한 구체적인 정책방안들이 모색되고 추진됨으로써 국민들이 만족하는 소방서

비스의 제공에 더욱 한 걸음 다가설 수 있을 것이다.

□ 주제어: 소방공무원, 내부고객 만족도, 행정서비스
*  서울시립대 행정학과 부교수

** 소방방재청 행정지원팀
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Ⅰ. 서 론

적자생존의 무한경쟁 시대를 맞아 기업들은 고객만족경영을 최고 목표이자 기업 이념으로 

설정하여 서비스 품질에 대한 만족도 향상을 위하여 부단히 노력하고 있다. 또한 내부적으로

도 고객만족 개념에 대한 직원 의식강화를 위한 투자를 증대하여 고객을 중시하는 조직문화

의 형성을 통한 근원적 고객만족경영을 실현하려 하고 있다. 고객에게 제공되는 서비스 차원

에서 볼 때, 외부고객(external customer)의 만족감을 증진시키는 것은 이들에게 서비스를 

제공하는 내부고객(internal customer)의 역할과 직접적인 연관을 가지고 있다. 소방행정 

및 서비스도 내부고객인 조직구성원의 만족 없이는 최종 고객인 국민에게 만족스러운 서비스

를 제공할 수 없을 것이다. 소방공무원은 고객과의 접점에서 소방서비스의 문제를 해결하는

데 결정적인 주도자로서 소방서비스 공급의 질을 결정한다고 볼 수 있다. 결국 공급되는 소

방서비스의 질에 결정적 영향을 미치는 것은 내부고객으로서의 소방공무원이 느끼는 만족도

일 것이고 이에 따라 국민이 체감하는 소방서비스에 대한 만족도에도 커다란 차이가 있을 것

이다.

소방서비스는 각종 재난의 구호에 있어 중심적 역할을 하고 있는 대표적인 지역 공공재로

서, 국민의 관심과 필요성이 날로 높아감에 따라 그 수요가 지속적으로 증대하고 있다. 특히, 

최근에는 도시화, 경제성장, 노령인구증가, 독거노인층의 증가 등으로 구조․구급업무가 폭

증하는 추세에 있다. 그리고 이러한 맥락에서 소방공무원들이 담당하고 있는 업무량의 폭주

는 담당자들에게 피로감을 증대시키고 만족감은 감소시키는 요인이 되고 있다. 2001년 서울 

홍제동 주택 및 부산 연산동 빌딩 화재사고로 소방공무원이 사망하는 사고를 계기로 정부에

서는 소방공무원들의 사기진작과 복지향상을 위하여 전례에 드물게 당정협의를 실시하여 공

무원표준정원제와 무관하게 전국적으로 5,000명의 소방공무원을 증원하기로 하는 한편, 정

치권에서는 국회 행정자치위원회에 소방발전특위를 구성하여 부족한 소방인력을 충원하기 

위한 방안으로 의무소방대원 제도를 도입하고 소방방재청을 신설하는 등 다각적인 제도개선

과 새로운 정책도입을 시도하고 있다. 그러나 일선 소방공무원들이 실제로 어떤 상황에 처하

여 있으며 어떠한 방향으로의 개선을 원하고 있는 지에 대해서는 구체적인 기초조사도 제대

로 진행되지 못한 채, 그동안 임시방편적 처방이 내려진 적이 많았다. 

사실 그 동안 행정부서에서는 소방조직과 소방공무원들이 조직과 업무 및 근무환경 등에 

대해서 어느 정도 만족하고 있는지에 대한 명확한 조사나 연구가 이루어지지 못했고, 또한 

학계에서도 소방공무원들의 내부만족도에 대한 체계적인 연구 결과를 축적하지 못하여 왔다. 

이러한 배경에서 본 연구는 소방서비스를 실행하고 있는 소방공무원들이 가지고 있는 만족도
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에 대한 측정을 통하여 직장과 직업 만족도에 영향을 미치는 조직 내부적인 주요 영향 요인

들을 추출, 분석하여 현 상황에 대한 진단과 함께 조직 내부의 본원적 문제점들을 분석하고 

향후 소방조직과 소방공무원의 만족도를 효율적으로 증대시킬 수 있는 개선 전략의 도출을 

위한 단서를 제공하고자 하였다. 이러한 연구 목적을 위하여 실제 소방업무를 담당하는 경기

도 소방공무원 전원에 대한 설문조사가 실시되었고, 설문결과에 대해 요인분석과 회귀분석을 

실시함으로써 소방공무원의 내부고객 만족도 수준에 가장 큰 영향을 미치는 결정요인이 무엇

인지를 파악하고자 하였다.   

Ⅱ. 소방행정서비스의 특성 및 내부고객만족

1. 소방공무원과 소방행정서비스의 업무적 특성 

소방행정은 국민의 안전이 위협받는 재난과 관련하여 제도화되고 발전되어 왔다. 역사적

으로 본다면 로마 황제 아우구스투스가 로마에 도시 방화제도를 설치한 것으로 소방의 역사

는 시작하였으나, 영국과 미국은 1666년 런던 대화재와 1676년 보스턴 대화재를 계기로 제

도화되었고, 독일은 1842년 함부르크 대화재 후 소방대를 설치하였다. 프랑스는 1789년 프

랑스혁명 후 도시치안을 군경과 소방대로 유지해 오다가 소방대는 1866년 정규군대로서 재

편성되었고, 현재는 자치소방과 다름이 없으나, 아직도 파리는 육군이, 마르세이유는 해군이 

소방을 책임지고 있다. 우리나라의 소방은 지방자치단체 고유사무(지방자치법 제9조)로 되

어 있으나, 1995년 삼풍사고 이후 재난관리법을 제정하는 등 국가적 사무로도 인식하여 

2000년 개정된 정부조직법 제34조에 소방사무를 둠으로서 국가사무로 인정하는 단계에 와 

있다. 

소방공무원은 화재의 예방, 경계, 진압으로 국민의 생명, 신체, 재산을 보호한다는 직접적

인 목적과 공공의 안녕 질서를 유지하고 사회의 복지 증진에 기여한다는 간접적인 목적에 따

라 화재, 구조․구급, 예방 업무를 담당하고 있다. 이외에도 영역이 광범위하게 확장되어 산

불, 한해지원, 수해복구, 독거노인 방문 등 생활성 민원까지 담당하고 있는 것이 현실이다. 

업무의 수행 구분은 화재의 예방과 진압, 민원행정서비스, 인력관리에 필요한 행정업무는 소

방서의 소방행정과와 방호과에서 담당하며 그 비율은 전체의 약  20%정도이며 화재진압과 

구조․구급업무의 현장 활동은 소방파출소 및 파견소에서 담당하는데 전체의 80%를 차지하

고 있다. 그러나 모든 일은 각각의 독립적으로 이루어지는 것이 아니라 상황이 발생할 시에

는 명령에 의해 복합적으로 움직여지는 특수성이 있다. 
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상황실과 파출소에 근무하는 직원은 365일 24시간 근무체제로 2교대근무를 하며 비번 날

에는 부수적인 경방활동과 관할 지역의 지리조사 등을 병행한다. 소방공무원들은 현장활동에 

있어서 불안, 공포 등과 같은 심리적 상태가 혼재된 아주 특수한 상황에서 이루어지고 있으

며 현장지휘관의 지시와 팀장의 리더에 의해서 생명을 걸고 화재 및 구조․구급업무를 수행

하고 있다. 상시적인 출동체제를 갖추고 있어야 하기 때문에 청사 내를 벗어날 수가 없으며 

의․식․주를 청사 내에서 다 해결해야하는 업무적인 특수성을 가지고 있다. 이러한 특수성 

때문에 소방공무원의 행태는 다른 유형의 공무원들과는 다른 특성을 가질 개연성이 매우 높

다할 것이다.

서비스 차원에서 본다면, 소방서비스는 비배제성과 비경합성의 특징을 갖는 지역공공재이

다. 주민이 대가를 지불하지 않는다고 해서 소방서비스의 혜택으로부터 배제하기는 어려우

며, 비경합성의 특징 때문에 소방서비스 수준이 향상되면 거의 모든 주민이 향상된 수준의 

소방서비스 혜택을 받을 수 있게 된다. 경찰서비스와 함께 소방서비스는 국가가 기능한다고 

볼 수 있는 가장 근본적 판단기준이 되는 행정서비스이므로 그 중요성은 매우 높다고 볼 수 

있으나 실제로 소방행정서비스가 일반의 관심을 끄는 것은 대규모의 재난재해가 발생했을 때

와 같이 매우 특이한 경우에 한하는 것이 일반적이다. 우리나라에서도 소방행정서비스는 일

반국민들은 물론 정책결정자들에게 중요한 서비스로서 주목받지 못하여 오랫동안 사각지대

에 놓여 있었다고 볼 수 있다. 실제적 소방서비스 공급측면에서도 우리나라의 소방공무원 1

인당 국민 수는 일본 및 영국의 1/2, 미국 및 프랑스의 1/10수준에 불과하여 매우 열악한 

실정에 처해있는 것이 사실이다(행정자치부 2000). 이러한 맥락성에서 학계에서도 소방행

정에 대해서는 오랫동안 연구자들이 관심을 두어오지 않고 있다가 최근에 들어 대형 재난재

해가 증가함에 따라 이와 관련한 연구들이 조금씩 활성화되고 있는 형편인 것이다(모창환 

2004; 이재은 2002; 김상돈․안황권 2003; 이재열․김동우 2004; 이동기 2005).

2. 내부고객만족에 대한 이론적 고찰

고객만족의 개념은 치열한 경쟁속에서 기업의 이윤과 경쟁우위를 좌우하는 것이 고객만족

이라는 마케팅연구에서 발전하였으며(Churchill & Surprenant, 1982) 모든 기업이 추구

해야 할 궁극적인 목적이라고 볼 수 있다. 고객만족이 가지는 가치 즉, 반복구매, 재구매 의

도 및 우호적 입장의 형성에 직접적 영향을 미치는 속성은 마케팅활동에서 가장 핵심적인 변

수의 역할을 가지게 된다. 다시 말해서 고객만족은 고객을 욕구나 기대에 대한 서비스제공 

능력의 평가와 구매 후 행동에 대한 효과적인 예측치의 성격을 가지기 때문에 그 중요성이 
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큰 것이다. 고객만족에 관한 연구는 1970년대 초반을 기준으로 활발히 이루어졌는데, 미국 

농림부가 개발한 고객만족 지표가 최초의 연구로 기록되고 있으며 그 후로 많은 학자들의 심

층적인 연구가 있었다. 최근 각 분야의 조직에서 강조되고 있는 고객만족이란 개념은 이미 

오래 전부터 기업의 성공을 위한 기본 과정으로 인식되어 왔다(Levitt.1960). 고객만족은 

고객이 제품 또는 서비스를 구매, 사용, 평가하는 과정에서 경험하는 호의적 또는 비호의적 

감정 또는 태도를 말한다. 이는 제품 및 서비스뿐만 아니라 조직의 활동 또는 노력을 포함하

는 모든 과정으로서 평가적 성향을 띠고 있다. 따라서 고객만족은 고객이 제품 또는 서비스

에 대해 원하는 기대 이상으로 충족시켜 줌으로써 고객의 재이용률을 높이고 그 제품 또는 

서비스에 대한 선호도가 지속되도록 하는 것으로 여겨져 왔다. 또한 고객만족은 제품의 질적 

수준보다는 고객의 기대 수준이 크기에 달려 있어, 기대 충족ㆍ미 충족 여부와 기대 충족을 

위한 조직의 노력 등이 영향을 미치는 것으로 이해되었다. 이러한 맥락에서 고객 만족의 개

념의 경영의 영역뿐만이 아니라 행정서비스의 영역에도 적극적으로 도입되기 시작하였다. 

서비스는 고객과 종업원간의 상호 접촉을 통해 전달되기 때문에 고객접점 종업원의 태도

와 행동은 고객의 서비스 품질평가와 만족수준에 매우 큰 영향을 미친다. 고객이 느끼는 만

족수준은 서비스를 제공하는 종업원과 접촉하는 잠깐의 순간에서 결정되기 때문에 고객과 종

업원이 접촉하는 순간을 “진실의 순간” 이라고 한다(Norman,2001). 진실의 순간은 고객과

의 접점에 있는 현장 종업원의 서비스가 얼마나 중요한가를 나타내는 개념으로서 서비스 마

케팅 분야에서는 널리 통용되고 있으며, 최근 공공부분에서도 민간기업의 서비스품질 경영개

념을 도입하여 고객만족을 위한 품질행정 경영기법을 업무에 반영하고 있는 실정이다.

Joseph(1966)은 내부 마케팅에 대해 “외부고객에게 서비스하는 방법을 지속적으로 개선

하기 위한 종업원의 동기부여를 위해 마케팅, 인사관리 및 관련이론과 기술 및 원칙 등을 응

용한 것”이라고 폭 넓게 정의 내리고 있다. 이러한 Joseph 의 정의는 ‘고객 지향적’이라는 개

념이 외부고객뿐만 아니라 내부고객에까지 넓게 적용되어야 함을 제시하고 있다. 또한 

Gremler 등 (1994)은 종업원이 속해있는 기업에 대한 종업원만족은 내부 서비스공급업자

(예를 들어서 소방서에서 소방행정과의 경우 인사관리담당, 소방재난본부에서의 인사, 조직

관리 등 업무추진)와의 서비스 접촉에 유의한 영향을 받는다고 제시해주고 있다. 즉 고객이 

만족하는 소방행정서비스의 제공을 위해서는  화재예방, 구조․구급서비스, 화재진압업무를 

직접적으로 담당하고 있는 소방공무원이 내부고객으로서 만족감을 누릴 때 가능해 진다고 보

는 것이다.  

종업원만족은 내부조직관리자로서의 인적자원관리 부서 담당자뿐만 아니라 외부고객의 만

족에 관심을 가지는 마케팅 담당자에게도 중요한 문제일 수밖에 없으며 이로 인해 종업원 만

족에 관한 체계적인 연구의 필요성이 제기 되어온 것이다. 종업원만족을 위해서는 이들의 욕
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구를 충족시켜 주어야 하는데, 연구에 따르면 종업원의 욕구는 직무와 관련된 과업과 같은 

내적(content)요인과 임금, 신분안정, 감독, 역할갈등, 조직구조, 직무분위기와 같은 직무

의 외재적인 면을 포괄한 외적(context)요인으로 구분한다. 그리고 외적(context)요인은 

다시 경제적(예를 들면, 임금)요인과 비경제적 요인으로 구분되기도 한다. 

종업원 만족에 대해서는 기존의 동기유발이론에서 다루어지고 있는 다양한 차원의 논의 

들이 있는데, 일반적으로 지적되고 있는 직무만족 요인들을 살펴보면 봉급, 신분의 안정, 마

음에 맞는 동료, 직무성취에 대한 인정, 의미 있는 직무, 발전의 기회, 편안하고 안전하며 매

력적인 작업환경, 유능하고 공정한 지도자, 온당한 명령과 지시, 조직의 사회적 지위 등이 대

표적이다(Flippo 1980). 직무만족과 관련한 연구들을 크게 나누어 보면 심리적 정서적 측

면을 강조한 연구들(McCormick & Tiffin 1974; Locke 1976; Smith 1995)과 보상적 

측면을 강조한 연구들(Poter & Lawler 1968)로 구분해 볼 수 있다. 또한 직무만족에 영

향을 미치는 요인으로서 조직특성, 직무특성, 개인특성의 세 차원으로 분류하여 접근하는 경

우도 있다(Glisson & Durick 1988). 일반적으로 동료, 직장의 일, 보수와 직장의 안전, 

근무조건, 직장에 활용할 수 있는 설비와 감독을 연구에 포함시킴으로써(Seals et al 

1997) 직무, 봉급, 감독, 동료 등의 요인들이 직무만족에 공통적으로 중요하게 기능하고 있

음을 밝히고 있다.

직무만족에 관한 국내연구에서 지적되고 있는 요인들도 크게 다르지 않은데, 직업안정과 

작업조건, 직장 내 사회적 조건, 직무자체가 지니는 내재적 가치, 직무에 대한 연대감 또는 

적극성 등과 같은 요인들이 직무만족에 영향을 미치는 범주로 포함된다(김경동 외 1989). 

특정한 종류의 업무를 답당하는 공무원들의 만족감에 대한 연구들도 이루어진 경우가 있는

데, 철도공무원의 내부고객 만족도에 대해서는 리더십, 직무구조, 성취도, 지원체계 등이 중

요한 요인들로 분석되었고(제갈돈․황병청, 1998), 교사의 직무만족에 대해서는 동료애, 혁

신성, 교직의식, 업무부담, 보상, 발전성, 자율성 등이 유효한 영향을 미치는 것으로 밝혀졌

다(노종희, 2001). 경찰공무원의 경우에는 개인의 발전성, 성취감 같은 동기요인과 징벌의 

공정성, 직업의 안정성, 물리적 환경과 같은 위생요인들이 직무만족에 많은 영향을 미치는 

것으로 조사되었다(김보환 2001).

살펴본 바와 같이 직무만족에 영향을 미치는 요인에 대해서는 많은 논의들이 있으나, 관리

직과 생산직간의 비교, 또는 공사조직간의 비교연구가 주를 이루어 온 것이 사실이다. 몇몇 

특수한 직무에 종사하는 공무원들에 대해서만 일부 연구가 이루어 진 적이 있었지만, 소방공

무원의 업무특성을 고려한 연구는 거의 이루어지지 못하였다. 본 연구에서는 앞에서 고찰해 

본 여러 학자들의 제 이론을 중심으로 일반적으로 언급되는 요인들 중 보수, 근무환경, 신분

보장, 승진, 자기발전, 사회적평가, 업무자체, 동료 및 상급자관계 등의 요인들을 중심으로 
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이러한 요인들이 소방직 공무원의 직무만족도에 어떠한 영향을 미치는가를 실증적으로 분석

하고자 하였다.

Ⅲ. 연구의 설계 

고객만족에 영향을 미치는 요인들에 대한 연구는 꾸준히 이루어져 왔다. 이들 연구는 주로 

서비스에 대한 고객 만족의 측정방법을 새로이 고안하고, 실증을 시도한 연구들이다. 그러나 

선행된 연구들은 직무만족과 기업의 제품구매에 따른 대중적인 고객만족도에 관한 연구들로

서 소방공무원의 만족도에 영향을 미치는 요인을 충분히 설명할 수가 없다. 이에 본 연구에

서는 경기도 소방공무원들이 자신의 근무하고 있는 현재의 공직생활의 평가와 조직, 근무환

경, 담당하고 있는 업무에 대해서 어떻게 인식하고 있는가를 살펴보고 그들의 요인별 만족도

를 분석하여 만족요인과 불만족요인을 찾아내어 개선방향을 모색하고자 하였다. 따라서 연구

의 목적을 달성하기 위해서는 만족도를 결정하는 요인을 모두 찾아내어 측정하는 것이 최선

의 방법이나 현실적으로 다양한 변수와 요인들을 모두 고려한다는 것이 그리 쉬운 일이 아니

다. 그러므로 앞에서 고찰해 본 여러 학자들의 제 이론과 기존의 논문을 참고하여 소방공무

원의 만족도에 영향을 미치는 요인을 변수로 설정하였다.

본 연구의 틀에서는 내부고객 만족도에 영향을 미치는 변수를 탐색하기 위하여 공직생활, 

복지후생, 직무수행, 조직의 비전․목표, 인사관리, 조직문화, 인사관리의 분야로 구분하였

으며 그 안에서 재분류하여 보수, 근무환경, 승진, 자기발전기회, 사회적인 평가, 동료와의 

관계, 공직생활의 전망, 장기적인 비젼, 목표달성, 기회부여, 담당업무량, 의견반영, 권한위

임, 수행능력, 업무적성, 업무개선, 정보공유, 간부직원노력, 업무의 합리성, 업무의 신속성, 

부서 이기주의, 혁신경영관리, 업무평가공정성, 승진전보, 인사제도, 가점제도, 교육훈련, 복

리후생으로 설정하였다. 

고객만족을 증진시키기 위해서는 서비스제공자, 즉 종업원들이 즉각적인 서비스, 예의바

른 행동, 그리고 고객욕구의 이해와 같은 속성들을 갖추고 있어야 한다(Zeithaml et al. 

1990). 그러나 여러 가지 이유로 종업원들이 고객만족을 유도할 수 있는 서비스행동을 수행

할 수 없게 하는데, 이를 위해 내부적인 개선과 대응이 필요하다. 때문에 조직관리의 입장에

서 국민들과 직접 접촉하는 소방공무원들에게 보다 양질의 서비스를 제공할 필요가 있으며, 

이를 통해 소방공무원들은 내부고객으로서 만족도가 향상되고 결국 스스로의 서비스제공능

력이 향상될 것이며, 결과적으로 이러한 과정을 통해 소방서비스를 제공받는 일반국민, 즉 

외부고객의 만족은 달성이 용이해질 것이다. 
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1. 표본의 선정과 자료수집 방법

소방공무원의 만족도를 평가하기 위한 본 연구는 경기도에서 화재예방, 구조․구급서비스, 

화재진압업무를 직접적으로 담당하고 있는 3,059명의 소방공무원 전원을 대상으로 설문조

사를 실시하였다. 설문지는 경기도내 25개 소방서와 1개 소방학교를 대상으로 배부되어 회

수되었으며 조사기간은 2002. 4. 12～6. 12일까지 2개월에 걸쳐서 진행되었다. 총 2,902

부를 회수하여 94.9%의 회수율을 기록하였다. 설문항목의 구성은 기존의 연구들을 참조하

여 측정항목을 도출하였으며 행정자치부와 기획예산처에서 평가하고 있는 공무원의 사기진

작 설문서를 본 연구의 틀에 맞게 수정 편집하여 재설정하였다. 응답자의 인구통계학적인 특

성은 아래의 <표 1>과 같다.   

  <표 1> 표본의 특성

분  류 구  분 빈  도 퍼센트 유효 퍼센트

성별

남 2814 97.0 97.1

여 85 2.9 2.9

합계 2899 99.9 100.0

무응답 3 .1  

총계 2902 100.0

학력

고졸 1638 56.4 56.7

대재 228 7.9 7.9

대졸 1000 34.5 34.6

대학원 이상 21 .7 .7

합계 2887 99.5 100.0

무응답 15 .5  

 총계 2902 100.0  

직급

소방정 22 .8 .8

소방령 36 1.2 1.2

소방경 112 3.9 3.9

소방위 195 6.7 6.7

소방장 459 15.8 15.9

소방교 968 33.4 33.5

소방사 1090 37.6 37.7

기능직 10 .3 .3

합계 2892 99.7 100.0

무응답 10 .3  

 총계 2902 100.0  

공직 근무연수

1년 미만 67 2.3 2.3

1~5년 576 19.8 19.9

6~10년 1152 39.7 39.8

11~15년 693 23.9 23.9

16~20년 193 6.7 6.7

20년 이상 213 7.3 7.4

합계 2894 99.7 100.0

무응답 8 .3  

총계 2902 100.0  
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  성별에서는 남자가 전체의 97.0%로서 압도적으로 높은 수치를 보이고 있다. 이는 소방

업무의 특성상 화재진압 및 구조현장의 주 담당자가 남자공무원으로 구성되었기 때문이며 

1990년 이후부터 본격적인 119구급대 업무의 증가로 여성인력인 간호사 및 응급구조사를 

채용함에 따라 여성공무원이 꾸준히 증가되고 있는 실정이다. 최근에는 여성우대정책의 일환

으로 성별 분포에서 여성의 점유율이 점차 증가되고 있는 추세에 있으며, 소방 전 분야에 있

어 남․여 구분 없이 채용하는 정책이 실시됨으로써 여성분포는 더욱 확대될 것으로 예측되

고 있다. 학력에서는 전체의 56.4%가 고졸로서 가장 높은 비율이며, 대졸(34.5%), 대재

(7.9%), 대학원 이상(0.7%)의 순서로 나타나고 있다. 

직급을 보면, 소방사가 37.6%로서 가장 많으며 직급이 올라갈수록 그 비율이 점차 줄어

드는 형태를 보이고 있다. 소방사가 많은 이유는 지방공무원정원규칙에 의거 각 계급별로 정

원수가 법적으로 규정되어 있으며 그 구조는 피라미드형으로 되어있기 때문이다. 근무년수는 

6～10년이 39.6%로 가장 많은 것으로 조사되었고, 그 다음은 11～15년(23.9%)의 순서

였다.  

2. 분석의 방법 

수집된 자료에 대한 분석방법은 통계적 방법을 적용하였으며 통계처리는 통계패키지 프로

그램인 SPSS(ver.10.0: SPSS Inc., 2000)을 이용하여 분석하였다. 먼저 기술통계

(descriptive statistics)로 전체적인 응답경향과 분포를 살펴보기 위하여 빈도분석과 평균

값 분석을 통해 전체항목의 빈도, 비율, 평균, 표준편차 등을 산출하였고, 응답자 집단간 차

이가 가지는 통계적 유의성을 검토하기 위해서 t-검증이 이루어졌다. 내부고객 만족도를 결

정하는 요인을 추출하기 위하여 요인분석이 이루어졌고 이에 대한 회귀분석을 통하여 각 요

인별 설명력을 도출하여 내부고객 만족도에 영향을 미치는 결정요인을 분석하였다.  

Ⅳ. 소방공무원의 내부고객 만족도 측정

기존문헌고찰, 사전조사를 통해 소방공무원의 만족도 측정을 위한 분야별 설문을 구성하

여 조사를 실시하였다. 분석에 의하면 전체적으로 소방공무원의 내부고객 만족도는 매우 낮

은 것으로 조사되었다. 직장근무생활에 대한 만족도에 있어서는 동료관계에 있어서 가장 높

은 3.15의 평균치를 나타내었고, 그 뒤를 신분보장과 사회평가의 항목이 각각 3.03과 3.00
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의 측정치를 나타내었다. 공직전반에 대한 만족도는 2.87, 업무자체에 대한 만족도는 2.64, 

자기발전에 대한 만족도는 2.62, 보수에 대한 만족도는 2.50의 평균치를 나타내었다. 근무환

경과 승진에 대한 만족도는 2.16에 불과하여 매우 낮은 수치를 기록하는 것으로 조사되었다.

집단간의 차이분석을 위해 t 검증이 이루어졌으며 분석결과 여성 소방공무원이 남성 소방

공무원보다 대체로 높은 만족도를 보이고 있음이 나타났다. 보수, 근무환경, 신분보장, 승진

에 대한 만족도에서 여성은 남성보다 통계적으로 유의미한 수준에서 높은 만족도를 가지는 

것으로 조사되었다. 직급간의 차이분석에 있어서는 소방위 이상의 상위직은 하위직보다 높은 

만족도를 가지고 있음이 나타났다. 사회평가를 제외한 모든 만족도 부문에서 소방위 이상의 

상위직은 하위직보다 통계적으로 유의미한 수준에서 높은 만족도를 나타내었다.  

<표 2> 성별 집단 내부고객 만족도의 평균비교 

등급 집단 평균 표준편차 표준오차
집단간

평균비교

보수
남성 2.49 .89 .016 t=18.715

Prob>t=.000여성 2.92 .93 .10

근무환경
남성 2.15 .94 .017 t=5.713

Prob>t=.017여성 2.40 1.08 .12

신분보장
남성 3.02 .91 .017 t=6.147

Prob>t=.013여성 3.27 .84 .090

승진
남성 2.14 .94 .017 t=19.163

Prob>t=.000여성 2.60 .99 .11

자기발전
남성 2.62 .88 .016 t=.002

Prob>t=.965여성 2.61 .91 .099

사회평가
남성 3.00 1.61 .030 t=.305

Prob>t=.581여성 2.91 .87 .094

업무자체
남성 2.64 .93 .017 t=2.837

Prob>t=.092여성 2.81 1.02 .11

동료관계
남성 3.15 .89 .016 t=.702

Prob>t=.402여성 3.07 .72 .079

공직전반
남성 2.87 .79 .015 t=.013

Prob>t=.908여성 2.86 .74 .080
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<표 3> 직급별 집단 내부고객 만족도의 평균비교

등급 집단 평균 표준편차 표준오차
집단간

평균비교

보수
소방장이하 2.49 .90 .018 t=7.523

Prob>t=.006소방위이상 2.62 .84 .044

근무환경
소방장이하 2.11 .95 .018 t=43.851

Prob>t=.000소방위이상 2.46 .89 .046

신분보장
소방장이하 2.99 .91 .018 t=30.269

Prob>t=.000소방위이상 3.27 .91 .047

승진
소방장이하 2.08 .92 .018 t=134.992

Prob>t=.000소방위이상 2.68 .95 .049

자기발전
소방장이하 2.57 .88 .017 t=43.728

Prob>=.000소방위이상 2.90 .87 .045

사회평가
소방장이하 2.98 1.67 .033 t=2.638

Prob>t=.104소방위이상 3.13 .85 .044

업무자체
소방장이하 2.59 .93 .018 t=58.868

Prob>t=.000소방위이상 2.99 .89 .046

동료관계
소방장이하 3.14 .89 .017 t=6.097

Prob>t=.014소방위이상 3.26 .82 .042

공직전반
소방장이하 2.83 .79 .015 t=44,799

Prob>=.000소방위이상 3.13 .75 .039

Ⅴ. 소방공무원의 내부고객 만족도 결정요인 분석

조직외부에 만족스러운 서비스를 제공하기 위해서는 조직내부에 이러한 서비스를 제공할 

수 있는 체제가 구축되어야 하는데, 이러한 체제의 구축을 위해서는 기업문화, 리더십, 조직

구조의 세 요소가 필수적이라고 한다(Albrecht 1990). 고객만족경영의 단계적 전략에서는 

고객만족경영혁신의 성공적 추진을 위한 고객만족경영이념의 확립, 고객만족측정시스템의 

구축, 고객만족혁신활동의 전개, 혁신활동의 토착화, 조직문화의 정착 등이 필요한 것으로 

지적되고 있고(이병우․최승호 1994), 말콤 볼드리지 모형에서는 리더십, 정보와 분석, 전

략적 품질계획, 인적자원개발, 품질 보증을 고객만족의 영향요소로 제시하고 있다(이재규 

1994). 철도청 직원 만족도 평가요소를 살펴보면 직원 만족의 요소로서 보수만족, 인사승

진, 상사관계, 직무수행, 직장비전, 동료관계, 근무환경, 직무자체, 교육훈련을 제시하고 있

고(철도청 1997), 리더십, 직무구조, 성취도, 지원체계, 조직문화의 집합적 요소로 내부고
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객 만족도의 결정요인을 접근한 경우도 있었다(제갈돈․황병청 1998). 본 연구에서는 기존

의 연구들에서 제시된 고객만족경영의 구성요소를 기초로 행정자치부와 기획예산처에서 평

가하고 있는 공무원의 사기진작 설문서를 참고하여 소방공무원의 내부고객 만족도에 영향을 

미칠 것으로 생각되는 변수들을 <표 4>과 같이 선정하였다. 

<표 4> 독립변수의 구성

변수 변수명 문  항

v1 목표 소방행정의 성과목표에 동감한다.

v2 운영목표 소방행정서비스헌장제의 이행표준에 동감한다.

v3 시책개발 고객만족을 위한 시책개발이 적극적으로 이루어진다고 생각한다.

v4 정책대응 연간 업무 계획시 주민의 요구사항이 잘 반영되고 있다.

v5 흥미 일하는 가운데 새로운 것을 배울 기회가 많다.

v6 업무량 주어진 업무량이 적당하다.

v7 의사반영 업무수행중 나의 의견이 충분히 반영되고 있다.

v8 권한위임 업무수행에 관한 충분한 권한을 위임받고 있다.

v9 적성 현재 나는 적성에 맞는 업무를 하고 있다.

v10 정보공유 부서원간에는 모든 정보가 공유되고 있다.

v11 부서내협조 부서내 업무처리가 신속하게 이루어지고 있다.

v12 부서간협조 부서간에는 업무협조가 잘 이루어지고 있다.

v13 의사소통 현장의 정보가 최고관리자에게 잘 전달되고 있다.

v14 보상체계 업적평가의 공정성과 이에 따른 보상체계가 잘 이루어지고 있다.

v15 승진 현행 승진․전보 등의 인사관리에 대하여 동감한다.

v16 인사제도 소방관서별 인사제도에 대하여 동감한다.

v17 복리후생 본부의 공무원들에 대한 복리후생노력에 대하여 동감한다.

v18 근무환경 업무수행에 필요한 업무환경이 좋다.

v19 자기발전 소방공무원은 자기발전을 이룰 수 있다.

v20 사회적평가 소방공무원에 대한 사회적 평가가 좋다.

v21 공직의 전망 공직생활을 하면서 앞으로 전망이 매우 밝다.

독립 변수들이 내부고객 만족도에 각각 어떠한 영향을 미치고, 또한 무슨 요인이 가장 중

요한 효과를 가지는 지를 조사하기 위하여 회귀분석을 시도하였다. 그러나 요인분석을 통하

여 데이터를 축소하지 않고서는 적절한 모형 구축이 가능하지 않을뿐더러 회귀분석 결과가 

왜곡될 개연성이 많아, 여러 개의 변수들을 소수의 동질적인 요인으로 축소시킨 후, 요인분
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석 결과를 통한 요인 점수를 이용하여 회귀분석으로 검증하는 방법이 사용되었다. 

<표 5> varimax회전 후의 요인적재량과 요인의 구성

변수
요인1 요인2 요인3 요인4 요인5

직무요인 지원체계요인 조직문화요인 리더십요인 성장요인

v1 .085 .189 .006 .767 .205

v2 .126 .195 .059 .820 .136

v3 .171 .092 .255 .708 -.008

v4 .244 .080 .342 .488 -.117

v5 .528 .085 .289 .162 .281

v6 .712 .216 .085 .131 .046

v7 .732 .214 .247 .106 .084

v8 .679 .244 .241 .085 .066

v9 .694 .005 .077 .145 .106

v10 .077 .142 .740 .048 .146

v11 .267 .155 .686 .133 .024

v12 .182 .252 .754 .104 .087

v13 .193 .182 .590 .190 .115

v14 .155 .667 .215 .145 .056

v15 .137 .734 .126 .084 .101

v16 .116 .660 .137 .166 .041

v17 .125 .618 .117 .114 .110

v18 .069 .525 .088 .040 .020

v19 .270 .237 .141 .065 .560

v20 -.013 -.038 .076 .009 .797

v21 .237 .202 .095 .228 .510

소방공무원의 내부고객만족도에 영향을 미치는 21개의 독립변수들에 대하여 탐색적 요인 

분석을 실시하여 추출된 5개의 요인은 <표 4>와 같다. 아이겐 값이 1.0 이상인 5개의 요인

을 추출하였는데, 그 첫째는 변수 5, 6, 7, 8, 9를 포함하는 직무요인이다. 담당하고 있는 

직무에서의 흥미, 업무량, 의사반영, 권한위임, 적성 등이 구성하는 요인으로서 이러한 직무

구조와 직무성격은  내부고객이 제공하는 서비스의 질을 결정하는 중요한 요인으로 인정받고 

있다. 둘째의 요인은 보상체계, 승진, 인사제도, 복리후생, 근무환경 등을 포함하는 지원체계

요인이다. 내부고객들이 직무를 만족스러운 차원에서 진행시킬 수 있는 조직의 각종 지원체
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계의 확립은 내부고객 만족도를 크게 좌우할 수 있을 것이다. 셋째의 요인은 정보공유, 부서

내 협조, 부서간 협조, 의사소통을 포함하는 조직문화 요인이다. 조직문화가 구성원과 구성

원 사이의 협력을 자발적으로 이끌어 내지 못한다면, 구성원 개개의 서비스 향상의 노력에도 

불구하고 전체적인 차원에서의 기능부진은 면하기 어려울 것이다. 그리고 이러한 비협조적 

조직문화의 존재는 내부고객의 직무만족을 크게 감소시킬 것이다. 넷째의 요인은 목표, 운영

목표, 시책개발, 정책대응 등을 포함하는 리더십요인이다. 리더십은 조직구조의 불완전성을 

보완하며 집단이 공동으로 추구하는 목적을 효율적으로 달성하기 위하여 집단의 인적 노력을 

종합하고, 구성원들에게 동기부여를 하는 기능을 한다. 소방공무원들이 최고경영자들이 고객

만족을 위해 설정한 목표와 이를 실천하기 위한 의지와 방향성에 동감한다면, 이는 내부고객

만족에 상당한 영향력을 미칠 것이다.  

이러한 5개요인의 독립변인은 요인분석의 직각 회전방식에 의해 산출되어 독립변인들간의 

상관관계가 발생하지 않아 회귀분석에 적합한 조건을 이룬다. 회귀분석의 종속변수인 내부고

객의 만족도는 공직 전반에 대한 소방공무원의 만족도를 표준점수로 변환시킨 것을 지표로 

삼아 회귀식에 포함시켜 분석하였다.   

<표 6> 회귀 분석 결과

 비표준화 계수(B) 표준화 계수(베타) t 유의확률

(상수) 2.949 .000

요인1(직무요인) .033 .373 25.188 .000

요인2(지원체계요인) .025 .288 19.493 .000

요인3(조직문화요인) .027 .304 20.526 .000

요인4(리더십요인) .014 .167 11.265 .000

요인5(성장요인) .015 .177 11.953 .000

* R = .611 R2= .373   F=341.48   p= .000.

내부고객 만족도에 대한 회귀분석의 결과를 보면, 5개 독립변인이 동시에 투입된 후 나타

나는 종속변수에 대한 설명력은 R2값이 .373으로 나타나 37.3%의 설명력을 가지고 있음

을 알 수 있다. F값이 341.48이고 유의확률이 .000으로 나타나 회귀방정식이 통계적으로 

유의미함을 보여주었다. 회귀계수에 대한 분석결과를 보면, 직무, 지원체계, 조직문화, 리더

십, 성장의 5개 요인 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타나 내부고객 만족도에 영향을 미치

는 것으로 분석되었다. 회귀계수의 상대적 중요도를 나타내는 표준화된 계수 베타값의 크기
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를 살펴보면, 직무요인이 .373으로 가장 크므로 내부고객 만족도를 설명하는 가장 중요한 

요인임을 알 수 있다. 그 다음의 중요도를 가지는 요인은 조직문화로 .304의 설명력을 가지

고 있고, 이에 조금 못 미치게 지원체계가 .288의 설명력을 가지는 것으로 나타났다. 리더십

과 성장요인은 각각 .167과 .177의 설명력을 가지는 것으로 나타났다. 분석결과에 따르면 

소방공무원의 내부 만족도의 수준을 결정하는 것은 직무요인과 조직문화, 그리고 지원체계 

수준 등 직․간접적인 직무환경에 의존하고 있음을 알 수 있었다. 

Ⅵ. 결 론

최근 소방행정은 인구의 도시집중과 산업기반시설의 급속한 팽창으로 국민의 생활 전반에

서 많은 위험요소가 급속히 증가하는 추세에 있어 그 필요성이 일반에 널리 인식되고 있을 

뿐만 아니라 그 업무의 중요성으로 볼 때 국민의 생명과 재산을 보호하는 기초적인 사회안전

기관으로서의 위상이 크게 부각되고 있다. 이러한 현실 속에서 경기도소방재난본부는 국내 

소방기관 최초로 화재, 구조․구급, 민원업무에 대한 국제품질인증규격(ISO 9000:2000)

을 영국표준협회(BSI)로부터 획득하였으며 소방행정체제에 고객만족경영기법을 도입하여 

운영하는 등 적극적인 체질변화를 꾀하고 있는 것으로 평가받고 있다. 이러한 소방서비스의 

품질개념도입에 있어서 무엇보다도 중요한 사실은 서비스를 제공하는 소방공무원의 내부고

객 만족에 따라 외부고객에게 제공되는 서비스의 질이 판이하게 달라질 수 있다는 것이다. 

본 연구의 결과 소방공무원의 만족도는 대체로 높지 않은 것으로 나타났다. 소방공무원들

이 보수와 근무환경에 대해서 낮은 만족감을 가지고 있으나 동료관계와 소방공무원에 대한 

사회적 평가에 대해서는 비교적 높은 만족감을 가지고 있는 것으로 조사되었다. 결국 어려운 

근무여건과 2부제라는 힘든 근무조건과 같은 물리적 환경에 대해서는 낮은 만족감을 가지고 

있으나 일반 국민들의 소방관과 소방서비스에 대한 신뢰와 지지라는 정서적, 문화적 환경으

로부터 비롯되는  소방공무원들의 긍지에 크게 의지하며 직무를 수행하는 형편에 있다고 볼 

수 있다. 또한 공무원이라는 일반 기업체보다 안정적이라는 안정성이, 자신들 스스로는 매우 

낮다고 인식하는 보수에도 불구하고 현 직업에 대한 만족에 기여하고 있는 것으로 평가된다. 

업무 차원의 긍지는 능력개발과 봉사동기에 매우 높은 상관성을 보이고 직무에 대한 만족

의 정도가 업무의 질과 종사의무 그리고 사명감 등에 영향을 미치며 효과적인 역할 수행과 

전문적 발전에 영향을 준다. 분석결과에서도 직무요인이 내부고객 만족도를 결정하는 가장 

중요한 요인임이 발견되었다. 그리고 이러한 직무들이 원활하게 수행되기 위해서는 직무가 
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이루어지는 환경인 조직문화의 개선이 뒤따라야 할 것이다. 협조적인 조직문화의 형성에 의

해 구성원은 직무의 만족도를 증대시킬 수 있을 것이다. 그리고 이러한 직무와 직접 관련된 

요인들에 대한 고려 이외에도 지원체계를 개선하는 방안이 매우 효과적이라고 판단된다. 보

상체계, 승진 및 인사제도, 근무환경과 복리후생의 개선 등을 통하여 지원체계를 강화하여야 

할 것이다. 이러한 지원체계가 내부고객 만족도 수준에 크게 영향을 미치고 있으므로 이에 

대한 개선책이 모색되어야 할 것이다. 

또한 향후 소방이 나아가야 할 방향에 대한 공무원들의 내부 합의도출 및 이를 비젼과 전

략으로 구체화하고 이를 실행하고자 하는 최고경영자를 비롯한 간부공무원들의 리더쉽도 매

우 중요한 요인이라고 볼 수 있다. 민간기업의 경우에서도 조직 혁신의 가장 중요한 성공의 

요인은 경영자의 혁신에 대한 의지였다.

직업만족은 개인이 그들의 직업에서 유래된 보상의 양에 의해 영향을 받고 수행의 정도는 

받은 보상에 근거하여 밀접하게 영향을 받으며 개인은 효과적인 수행으로 그들이 바라는 것

을 얻게 되는 범위에서 자신의 직업에 만족한다는 것이다. 그러나 소방공무원들은 근무환경

과 승진 등 미래에 대한 부분에 있어서 만족하지 못하고 있다. 즉 화재, 구조․구급업무의 증

가에 따른 필요한 전문인력, 장비 등은 기준에 크게 못 미치고 내부적인 서류작업의 폭주로 

인한 피로감의 증대로 인하여 불만족요인이 누적되고 있는 것으로 파악되었다. 

조직내부의 종업원, 소위 내부고객을 중시하지 않는 한 진정한 고객지향적인 조직운영이 

불가능하다. 결국, 종업원들 스스로 자신들의 직무에 몰입할 수 있는 조직환경의 구축을 위

해서는 각 요인들에 대한 공무원 불만의 수준에 대한 평가와 함께 실제 개선활동의 달성 가

능성과 예산 및 법률적 제약과 같은 전문적 검토가 수반되어야 한다. 일선 소방서에 근무하

고 있는 소방공무원의 내부고객 만족도의 저하는 소방서비스의 질에 영향을 미칠 것이고, 이

는 곧 고객만족경영의 실패로 나타날 것이며 나아가 국민들이 소방행정에 대하여 갖는 신뢰

성에도 커다란 손상을 주게 되어 결국 총체적 소방행정의 실패로 나타날 가능성이 있기 때문

이다. 결국 소방행정서비스를 제공하는  담당자의 만족감을 증대시키려는 노력은 장기적으로 

소방행정서비스의 전체적인 질의  향상에 기여하는 바람직한 효과를 낳을 것이다.
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