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원조 사업의 규모는 지속적으로 증가하고 있는 반면, 그 효과성에 대한 의문이 제기되고 있음

원조사업의 효과성을 제고하기 위해 수혜자의 요구를 충족시킬 수 있는 서비스 품질 개선이 요구됨

연구배경 및 필요성



연구목적 및 차별성



공적개발원조(Official Development Assistance, ODA) 평가체계

1. 원조사업 성과평가에 대한 논의



공적개발원조(Official Development Assistance, ODA) 평가체계

구분 주요 연구내용 연구자

평가척도

개선∙개발

스웨덴, 독일, 호주, 일본 등 선진 공여국의 평가체계와의 비교분석을 통해 한국 ODA사업의 개선방안을 제시함 홍재환(2012)

새마을운동 ODA 개발사업의 관리 및 운영을 위한 평가체계의 틀을 제시하여 원조 효과성을 제고하고자 함 이양수(2016)

자체평가에 대한 메타평가지표를 개발하여 ODA 사업을 개선하기 위한 방안을 제시하기 위한 연구를 수행함 윤수재·조태준(2017)

국제기구 평가 기준을 기반으로 KOICA의 현행 국별지원전략 평가 기준을 분석하고 체계적인 평가를 위한 개선방안을 제시함 박병식(2010)

원조사업 평가

ODA 사업 수행 및 평가 경험이 있는 전문가를 대상으로 심층면담을 통해 효과적인 원조 평가를 위한 다양한 발전 방안 도출함 이현주·김숙연(2018)

ODA 초청연수사업 사례분석을 통해 연수생 성과관리 체계가 실질적으로 현업적용도와 연수사업의 파급효과 등을 어떻게 반영하고 있는지 분석함 김슬기·노용석(2020)

국내 개발원조 전문가들을 대상으로 ODA 분야의 정책 품질요인이 정책만족도에 미치는 영향을 분석함 김은주·윤수재(2021)

수산 분야의 ODA 프로젝트 추진과정에서 인적 요소가 가장 중요한 영향을 미치는 것으로 나타남 Macfadyen et al.(2019)

원조사업의

영향력 평가

실증분석을 통해 한국 ODA사업이 인도네시아, 필리핀, 베트남 등의 국가 경제성장에 미친 영향 분석 및 정책 개선방안을 제시함 서우택(2012)

ODA 사업이 수원국에서 공여국의 국가브랜드 가치 향상에 미치는 효과를 평가함 강성진 외(2012)

일부 아프리카 국가에서 개발과 행정의 질이 농업생산성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 특히 다자간 원조가 가장 많은 영향력을 보임
Blizkovsky & 

Emelin(2020)

ODA 사업의 효과성에 영향을 미치는 주요 요인을 분석하고 정책 시뮬레이션을 통해 그 영향요인에 의한 사업의 효과성 변화를 예측함 최영출·김학실(2017)

2. ODA 사업평가 관련 선행연구



1. 공공부문 고객만족도를 제고하기 위한 서비스 품질 측정 체계

2. PCSI 모델

공공기관 고객만족지수(Public-service Customer Satisfaction Index, PCSI)

출처: KOICA (2021)



공공기관 고객만족지수(Public-service Customer Satisfaction Index, PCSI)

구분 주요 연구내용 연구자

고객만족도조사

제도에 관한 연구

실증분석을 통해 PCSI모형의 타당성과 활용도를 제고하였으며, 다양한 요인을 구성하여 고객만족의 위계적 구조를 확장함
이청림·이유재

(2012)

PCSI모형을 기반으로 대학의 고객만족도를 평가하여 품질요인, 고객만족도, 대학·사회성과 간 긍정적인 인과관계를 확인함 정복주 외(2018)

PCSI모형과 SERVQUAL을 활용하여 고객관리를 위해 구체적으로 어떤 품질요인이 만족도에 영향을 미치는지 분석함 문재영 외(2021)

고객만족도

영향요인

서비스 지원사업 예산규모, 고객 1인당 서비스의 양, 수혜자 1인당 지원규모 등 공공서비스의 양적 특성에 따라 만족도가 다르게 나타남 이상미(2016)

공공부문의 투명성과 만족도 간의 상관관계를 통해 투명성 및 만족도 제고 등 다양한 목표를 동시에 추구하고 있는 공공기관에서 목표 간의 조화가 가

능함
박나라(2017)

기업의 혁신활동 방향에 따라 재무적 성과와 비재무적 성과 간 다른 상관관계를 보이는 것을 분석함.
안경섭·윤미정

(2009)

고객만족도가

공공기관 성과에

미치는 영향

서비스의 유형별 특성이나 외형적인 인상을 기반으로 만족도를 평가되므로 서비스별 성과지표와 고객만족도의 상관관계의 방향이 다른 것으로 나타남 한인섭(2009)

수익형 공항과는 달리 공익형 공항은 재무성과와 고객만족도 간 상호 인과관계가 존재하는 것으로 나타나 기관별 차별화된 BSC 전략 및 지표 도입이

필요함
권순철 외(2017)

정부산하기관에 대한 고객만족도조사의 변별력을 높일 수 있는 방향으로의 제도 개선과 평가결과가 경영실적에 반영될 수 있도록 해야함
강제상·류상원

(2008)

3. 공공기관 고객만족도조사 관련 선행연구



서비스 품질을 측정하기 위한 기대 불일치 모형의 활용

기대 불일치 이론 (Expectation disconfirmation theory)



1. 분석자료

3. 연구모형

4. 연구가설

H1. 서비스품질은만족도에긍정적인영향을미칠것이다.

H1-1.상품품질은만족도에긍정적인영향을미칠것이다.

H1-2.전달품질은만족도에긍정적인영향을미칠것이다.

H1-3.환경품질은만족도에긍정적인영향을미칠것이다.

H2. 서비스품질은불일치에유의미한영향을미칠것이다.

H2-1.상품품질은불일치에유의미한영향을미칠것이다.

H2-2.전달품질은불일치에유의미한영향을미칠것이다.

H2-3.환경품질은불일치에유의미한영향을미칠것이다.

H3. 불일치는만족도에유의미한영향을미칠것이다.

H4. 불일치는서비스품질과만족도사이에서매개역할을할것이다.

2. 분석방법

연구설계

불일치상품품질

전달 품질

환경 품질
만족도

서비스 품질



수집된 270부의 설문 응답에 결측치 혹은 불 성실하게 작성된 설문지를 제외한 253부를 분석에 활용

5. 주요 변수의 조작적 정의

측정변수 조작적 정의 문항 내용

서비스

품질

상품 품질

KOICA OOO사업은 나의 이용 목적에 부합한다

KOICA OOO사업을 통해 목적을 달성할 수 있다

KOICA OOO사업은 전 과정에 걸쳐 이용하는 데에 문제가 없다

전달 품질

KOICA 직원이 고객을 대하는 태도는 친절하고 만족스럽다

KOICA는 필요한 정보나 업무처리결과 등을 분명하게 알려준다

KOICA 직원은 내가 필요한 서비스를 받을 수 있도록 최선을 다한다

환경 품질

(방문) KOICA의 관련 시설 및 환경은 쾌적하다

(비방문) KOICA의 서비스는 쉽고 편하게 이용할 수 있다

KOICA 직원은 고객의 요구사항을 신속하게 처리한다

KOICA의 직원의 업무처리 능력은 우수하다

불일치

기대 대비 사전에 기대했던 것과 비교할 때, KOICA의 OOO사업은 어떠셨습니까

이상점 대비
상상하실 수 있는 가장 이상적인 서비스 수준과 비교할 때, KOICA OOO사업

은 어떠셨습니까

타 기관 대비
경험하셨던 다른 시관이나 국가의 서비스와 비교할 때, KOICA OOO사업은

어떠셨습니까

만족도

사회적 만족

KOICA는 국가나 사회의 미래가치 창출을 위한 업무를 수행하고 있다

KOICA의 업무수행은 공정하고 투명하게 이루어진다

KOICA는 본래의 설립목적과 취지에 맞추어 정책을 추진하고 있다

인지 만족 KOICA OOO사업은 전반적으로 만족스럽다

감정 만족 KOICA OOO사업을 이용한 후, KOICA에 대해 긍정적인 느낌이 든다

연구설계

구분 범주 명수 % 구분 범주 명수 %

성별
남자 405 36.1

나이

20세 미만 1 0.2

여자 229 63.9 20대 41 6.5

사업분

야

공공행정 91 14.4 30대 181 28.5

교육 183 28.9 40대 239 37.7

기술환경에너지 91 14.4 50대 113 17.8

농림수산 63 9.9 60대 이상 59 9.3

보건의료 96 15.1

사업

지역

아시아 244 38.5

범분야 20 3.2
아프리카 164 25.9

중남미 106 16.7

기타 90 14.2 중동CIS 120 18.9

전체 634 100

6. 표본의 일반적 특성



1. 기술통계량

변수 Mean S.D. Min. Max.

서비스

품질

상품

품질

상품품질1 9.746 1.699 1 11 

상품품질2 9.647 1.726 1 11 

상품품질3 9.415 1.983 1 11 

전달

품질

전달품질1 10.109 1.618 1 11 

전달품질2 9.847 1.750 1 11 

전달품질3 10.043 1.660 1 11 

환경

품질

환경품질1 9.844 1.586 1 11 

환경품질2 9.920 1.605 1 11 

환경품질3 9.981 1.568 1 11 

불일치

불일치1 9.199 1.735 2 11

불일치2 9.445 1.524 2 11

불일치3 9.410 1.674 2 11

정책방향및

공급형태

사회적만족1 9.847 1.579 1 11 

사회적만족2 10.054 1.443 1 11 

사회적만족3 9.976 1.557 1 11 

인지만족 9.770 1.462 1 11 

감정만족 9.893 1.523 1 11 

합계 634

분석결과

Construct Estimate S.E. C.R. P Std(λ) AVE CR

상품

품질

상품1 1.093 .043 25.165 *** 0.948

0.775 0.911 상품2 1.094 .044 24.865 *** 0.935

상품3 1.000 - - - 0.744

전달

품질

전달1 .958 .020 48.113 *** 0.935

0.863 0.950 전달2 .997 .024 41.616 *** 0.9

전달3 1.000 - - - 0.951

환경

품질

환경1 .880 .027 32.571 *** 0.828 

0.821 0.932 환경2 1.003 .021 47.351 *** 0.933 

환경3 1.000 - - - 0.952 

불일치

기대 1.000 - - - 0.818

0.734 0.892 이상점 .977 .036 26.861 *** 0.91

타기관 .989 .040 24.431 *** 0.839

만족도

사회적1 1.000 - - - 0.888

0.784 0.948 

사회적2 .933 .026 35.260 *** 0.907

사회적3 .980 .030 33.052 *** 0.882

인지 .914 .028 32.569 *** 0.877

감정 .948 .029 32.240 *** 0.873 

p-value *p<.05, **p<.01, ***p<.001.

Model fit(Default model) CMIN(χ2)=756.949(p<.001), TLI=.937, CFI=.949, RMSEA=.097

2. 확인적 요인분석 및 신뢰도 검증 결과



분석결과

가설 경로 Estimate S.E. C.R. p
검정

결과

H1

H1-1 상품품질▶ 만족도 .226 .025 7.933 *** 채택

H1-2 전달품질▶ 만족도 .196 .50 3.592 *** 채택

H1-3 환경품질▶ 만족도 .406 .058 7.524 *** 채택

H2

H2-1 상품품질▶ 불일치 .374 .050 6.635 *** 채택

H2-2 전달품질▶ 불일치 .275 .105 2.457 .014 기각

H2-3 환경품질▶ 불일치 .083 /117 /766 .444 기각

H3 불일치▶ 만족도 .249 .024 10.059 *** 채택

p-value *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001.

4. 매개효과 분석

경로
Indirect

Effect
S.E.

95% 신뢰구간
결과

LLCI ULCI

상품품질→ 불일치→ 만족도 .093 .035 .044 .187 채택

불일치상품품질

전달 품질

환경 품질 만족도

.374***

.249***

.406***

3. 공분산구조분석 결과



1. 학술적 시사점

• 기대에 대한 만족 이라는 이론적 논의에 기초하여, ODA 분야에서도 이와 같은 기대 불일치 관점에서 품질 만족도를 검증함으로써 기

존의 ODA 연구에서 부족했던 이론적 논의를 검토함

2. 정책적시사점

• 서비스 품질 요인 중 환경 품질이 만족도에 가장 큰 영향을 미침

- 한정된 예산하에서 ODA 사업 관련 고객만족도 향상을 위한 효율적인 정책을 위해서는 품질요인 중 만족도에 가장 많은 영향을 미치는 환경 품질요인에

중점을 두고 원조 사업을 운영

• 불일치가 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미침

- 수원국의 ODA 사업에 대한 만족도를 높이기 위해서는 서비스 수혜자들의 기대가 무엇이고 그들이 성과를 어떻게 인지하고 있는지에 대한 명확한 이해가 필

요하다는 점을 시사

3. 연구의 한계점

• KOICA의 다양한 무상원조사업 중 국별협력사업을 중점으로 한 연구로, 향후 다양한 사업 분야에 대한 비교 연구의 필요성

• 기존에 구성되어 있는 자료를 사용함으로써 서비스 품질 이외의 ODA 사업 만족도에 영향을 미치는 다양한 요인 고려하는데 한계
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