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국 문 초 록

이 연구는 경찰의 대표적인 공공관리전략인 전통적 경찰활동과 지역

사회 경찰활동이 경찰성과에 미치는 영향을 분석하는 것을 목적으로 한

다. 경찰성과에 대한 높은 관심에도 불구하고 경찰성과 향상을 위한 공공

관리는 충분히 논의되지 못하였으며 이에 대한 실증연구 역시 부족하다.

또한 경찰성과에 대한 기존의 연구는 경찰활동 중 범죄 검거와 관련된 성

과에만 주목하여 경찰성과의 다차원적인 개념을 반영하지 못하였다. 따라

서 이 연구는 경찰활동의 다양한 측면을 반영하는 시민만족도를 경찰성과

로 보고 경찰의 공공관리변수가 시민만족도에 미치는 영향을 FGLS 분석

을 통해 실증적으로 분석하였다. 분석에는 2008년부터 2010년까지 전국 

경찰서에 대한 패널 데이터가 활용되었다.

분석 결과 전통적 경찰활동의 공공관리 변수는 대체로 시민만족도에 

부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 전통적 경찰활동의 관리변수로 

포함된 경찰인력, 정보통신기술 활용, 공식화, 경찰장비 중에서 경찰장비

를 제외한 세 변수가 시민만족도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타

났으며 그 영향은 부정적이었다. 이는 전통적 경찰활동이 범죄검거 측면

의 경찰성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타난 선행연구와 다른 

결과로 시민만족도와 관련해서는 부정적인 영향을 미친다는 점을 보여준

다. 전통적 경찰활동은 전문적인 경찰활동을 통해 범죄검거의 능률성을 

중시하는 반면 시민에 대한 서비스 제공을 간과하여 경찰활동의 대응성이 

저하될 수 있다는 점에서 이와 같은 분석 결과를 이해할 수 있다.

지역사회 경찰활동의 관리변수로 포함된 지역적 차별성은 통계적 유

의미성을 확보하지 못하였으며 지역 네트워크는 시민만족도에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 지역사회 경찰활동이 시민만족도



- ii -

에 미치는 영향을 해석함에 있어 고려해야 할 점은 지역사회 경찰활동이 

충분히 집행되지 않았을 수 있다는 것이다. 파출소 또는 치안센터가 운영

되더라도 지역 밀착적인 경찰행정이 이루어지지 않아 지역적 차별성 변수

가 유의미한 영향을 미치지 못하였을 가능성이 있다. 지역 네트워크 역시 

경찰과 시민의 네트워크의 수는 증가하였더라도 신뢰와 협력을 기반으로 

한 질 높은 네트워크가 아니었기 때문에 시민만족도에 부정적인 영향을 

미쳤을 가능성을 생각해볼 수 있다. 경찰활동의 내용과 방식이 변화되지 

않는 한 지역사회 경찰활동은 그 효과를 충분히 발휘할 수 없다. 따라서 

시민만족도를 높이기 위해서는 지역사회 경찰활동을 보다 적극적으로 실

시하여 경찰활동의 내용과 방식을 변화시키고 경찰-시민 네트워크의 질적 

측면도 함께 고려해야 할 것이다.

경찰서의 급지에 따른 분석에서도 이와 유사한 결과가 나타났다. 1급

지 경찰서에 대한 분석에서 전통적 경찰활동의 관리변수는 시민만족도에 

부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며 지역사회 경찰활동의 관리변

수는 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 흥미로운 점은 2·3

급지 경찰서에 대한 분석에서는 이전의 분석결과와 다르게 지역적 차별성

이 시민만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다는 것이다. 이

는 규모가 작은 2·3급지 경찰서에서는 파출소 또는 치안센터를 통해 지역

적 차별성을 높일 때 지역 밀착적인 행정이 이루어지기 쉽고 이에 대한 

체감효과 역시 높아 시민만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 해석할 

수 있다.

본 연구는 경찰성과에 영향을 미치는 요인을 공공관리의 측면에서 접

근하여 이를 실증적으로 연구했다는 점에서 의의가 있다. 또한 경찰의 공

공관리를 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동으로 나누어 비교했다는 

점에서 경찰성과를 향상시키기 위해 경찰은 어떠한 관리전략을 택해야 하
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는가에 대한 물음에 시사점을 줄 것으로 기대한다. 이와 함께 경찰성과에 

대한 기존의 연구와 달리 경찰성과 개념의 다차원성에 주목하여 시민만족

도라는 경찰성과의 새로운 측면을 조명했다는 점에서 본 연구의 의의를 

생각해볼 수 있다.

주요어 : 경찰성과, 시민만족도, 공공관리, 전통적 경찰활동, 지역사회 

경찰활동.

학  번 : 2011-22147



- iv -

<목 차>

제 1 장 서론 ············································································································1

제 1 절 연구의 목적 및 필요성 ········································································1

제 2 절 연구의 대상과 범위 ··············································································3

제 2 장 이론적 논의와 선행연구 검토 ······························································4

제 1 절 경찰성과 ··································································································4

1. 경찰성과의 의의 ·····························································································4

2. 경찰성과의 유형 ·····························································································7

(1) 선행연구 검토 ·····························································································7

(2) 객관적 성과지표와 주관적 성과지표 ·····················································8

제 2 절 공공 관리 ······························································································13

1. 공공관리의 의의 ···························································································13

2. 경찰의 공공관리 ···························································································14

(1) 전통적 경찰활동 ·······················································································15

(2) 지역사회 경찰활동 ···················································································17

제 3 절 공공관리와 경찰성과 ··········································································21

1. 공공관리와 경찰성과의 관계 ·····································································21

(1) 선행연구 검토 ···························································································21



- v -

(2) 선행연구의 한계 및 본 연구의 차별성 ···············································26

2. 경찰의 공공관리 변수 ·················································································27

(1) 전통적 경찰활동 ·······················································································28

(2) 지역사회 경찰활동 ···················································································31

제 3 장 연구 설계 ································································································34

제 1 절 연구문제와 연구가설 ··········································································34

1. 연구문제 ·········································································································34

2. 연구의 분석틀 ·······························································································34

제 2 절 연구대상과 연구방법 ··········································································36

1. 분석단위 및 데이터 ·····················································································36

2. 연구 방법 ·······································································································37

제 3 절 측정 ········································································································39

1. 종속변수 ·········································································································39

2. 독립변수 ·········································································································40

3. 통제변수 ·········································································································41

제 4 장 분석결과 ··································································································44

제 1 절 시민만족도 ····························································································44

1. 시민만족도에 대한 분석 ·············································································44



- vi -

(1) 접촉자·비접촉자 시민만족도 ·································································44

(2) 급지별 시민만족도 ···················································································47

제 2 절 기술통계량 분석 ··················································································48

제 3 절 회귀분석 ································································································51

1. 전통적 경찰활동 변수 ·················································································51

(1) 경찰인력 ·····································································································51

(2) 정보통신기술 활용 ···················································································54

(3) 공식화 ·········································································································54

(4) 경찰장비 ·····································································································54

2. 지역사회 경찰활동 변수 ·············································································55

(1) 지역적 차별성 ···························································································55

(2) 지역 네트워크 ···························································································55

3. 기타 ·················································································································56

제 4 절 급지별 분석 ··························································································56

1. 1급지 경찰서 분석 ·······················································································57

2. 2·3급지 경찰서 분석 ···················································································59

제 5 장 결론 ··········································································································61

제 1 절 연구결과 요약 ····················································································61

제 2 절 연구결과 해석 ······················································································62



- vii -

참고문헌 ··················································································································66

<부록 1> 확률효과 모형 분석결과 ···································································77

<부록 2> 치안고객만족도 설문문항 ·································································78

Abstract ···················································································································83



- viii -

<표 목차>

<표 2-1> 객관적 성과지표와 주관적 성과지표의 비교 ·······························12

<표 2-2> 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동의 비교 ···························20

<표 2-3> 경찰성과와 공공관리의 관계에 대한 선행연구 ···························25

<표 3-1> 변수의 조작적 정의 ···········································································43

<표 4-1> 접촉자·비접촉자 시민만족도 ····························································44

<표 4-2> 2008~2010년 시민만족도의 기초통계량 ·········································46

<표 4-3> 급지별 시민만족도 평균 ···································································47

<표 4-4> 변수별 요약통계량 ·············································································50

<표 4-5> FGLS 분석결과 ····················································································53

<표 4-6> 1급지 분석결과 ···················································································58

<표 4-7> 2·3급지 분석결과 ················································································60

<그림 목차>

<그림 3-1> 연구의 분석틀 ·················································································35

<그림 3-2> 치안고객만족도의 구성 ·································································40



- 1 -

제 1 장 서론

제 1 절 연구의 목적 및 필요성

공공부문의 성과는 행정의 오래된 이슈이자 여전히 논쟁중인 화두이

다. 행정학에서는 오래전부터 효율성과 효과성에 대한 논쟁과 처방이 제

시되어 왔으며, 신공공관리론(New Public Management)의 영향으로 성과

에 대한 관심은 더욱 높아졌다(Behn, 2003; Moynihan, 2008). 이 끝없는 

논쟁의 핵심은 어떻게 하면 공공부문의 성과를 향상시킬 수 있는가에 대

한 논의에 있다. 이에 따라 성과에 영향을 미치는 요인들이 다양하게 탐

색되었으며, 특히 어떠한 관리전략이 공공부문의 성과 향상에 영향을 미

치는가와 관련하여 공공관리(public management)에 대한 연구가 활발하

게 진행되었다(O'Toole and Meier, 1999; Ingraham and Kneedler, 2000).

경찰성과에 대한 연구에서도 성과 향상에 영향을 미치는 공공관리에 

대한 연구가 진행되었다. 경찰의 관리전략은 크게 전통적 경찰활동과 지

역사회 경찰활동으로 나눌 수 있다(Kelling and Moore, 1988). 전통적 경

찰활동은 경찰활동의 전문성을 높이고 경찰력을 증대하여 경찰성과를 높

일 수 있다고 보는 관리전략이다. 그러나 범죄가 계속해 증가하고 범죄에 

대한 두려움이 높아지면서 경찰 공공관리의 새로운 패러다임이 제시되었

다. 지역사회 주민과 네트워크를 구축하고 협력적 관계를 형성하여 범죄

를 예방하고자 하는 지역사회 경찰활동이 그것이다. 지역사회 경찰활동은 

지역사회의 지원과 협조를 통해 경찰성과를 제고할 수 있다고 본다.

그러나 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동 중 어떠한 관리전략이 
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경찰성과 향상에 영향을 미치는가에 대해서는 논쟁이 계속되고 있다. 경

찰성과를 높이기 위한 최선의 공공관리란 무엇인가에 대해서는 결론을 내

리기 쉽지 않다. 경찰성과 향상을 위한 공공관리는 충분히 논의되지 못하

였으며, 특히 이에 대한 실증연구가 이루어지지 않았기 때문이다

(Nicholson-Crotty and O'Toole, 2004). 따라서 본 연구는 전통적 경찰활

동과 지역사회 경찰활동을 비교하여 각 관리전략이 경찰성과에 어떠한 영

향을 미치는가를 실증적으로 분석하는 것을 목적으로 한다.

경찰성과와 관련하여 주목해야할 점은 경찰성과가 복잡하고 다차원적

인 개념이라는 것이다(Moore and Braga, 2003; Choi, 2011). 따라서 경찰

성과를 연구함에 있어 성과의 어떠한 측면에 주목하여 이를 정의하고 측

정할 것인지가 중요한 문제이다. 최근 경찰성과의 개념이 범죄검거 위주

로 협소하게 정의되어 다양한 경찰활동을 충분히 반영하고 있지 못하다는 

비판이 제기되고 있다(Moore and Braga, 2003; Fielding and Innes,

2006). 이러한 문제를 해결하기 위하여 본 연구는 경찰성과로서 시민만족

도에 주목하고자 한다. 시민만족도는 경찰서비스의 대상인 시민이 다양한 

경찰활동에 대해 만족하는 수준을 평가한다는 점에서 성과의 다양한 측면

을 포괄하는 특징이 있으며 서비스의 품질을 반영한다는 장점이 있다.

따라서 본 연구는 경찰성과로서 시민만족도에 주목하여 경찰의 대표

적인 공공관리전략인 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동이 경찰성과에 

미치는 영향을 실증적으로 분석하고자 한다. 경찰성과에 대한 기존의 연

구는 범죄의 검거 측면에 국한되어왔으며, 경찰의 관리방안에 대하여 실

질적인 함의를 주지 못하였다. 따라서 본 연구는 시민만족도라는 경찰성

과의 새로운 측면을 조명하면서 시민만족도를 제고하기 위하여 경찰조직

을 어떻게 관리해야 하는가에 대하여 시사점을 제공할 수 있다는 점에서 

그 의의가 있다.
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제 2 절 연구의 대상과 범위

본 연구는 경찰서를 연구대상으로 한다. 이는 경찰서별로 다른 공공

관리 전략을 갖으며 경찰성과 역시 다르게 나타나기 때문이다. 연구의 범

위는 2008년부터 2010년까지의 전국 경찰서이다. 이를 바탕으로 경찰서의 

공공관리 변수가 시민만족도에 어떠한 영향을 미치는지를 실증적으로 분

석하고자 한다. 이를 위해 본 연구는 크게 다음과 같은 단계로 구성된다.

먼저, 경찰성과의 개념과 특징에 대해 살펴보고 경찰성과의 다양한 

유형에 대한 선행연구를 정리한다.

다음으로, 경찰의 공공관리를 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동

으로 나누어 살펴보고 공공관리와 경찰성과의 이론적 관계를 살펴본다.

마지막으로, 경찰에 대한 실증적인 데이터를 바탕으로 변수들을 구체

화하고, 제시된 모형을 실증적으로 분석하고자 한다. 분석결과를 바탕으로 

경찰의 공공관리가 성과에 미치는 영향을 설명하고 연구의 시사점을 도출

한다.
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제 2 장 이론적 논의와 선행연구 검토

제 1 절 경찰성과

1. 경찰성과의 의의

공공부문의 성과는 행정의 이론과 실제에서 중요한 주제이다. 조직과 

관리에 대한 대부분의 행정이론이 성과와 관련되어 있으며, 직접적으로 

혹은 간접적으로 성과 향상을 위한 방안을 도출하고자 한다. 행정의 실제

에서도 세계 각국은 정부성과에 주목하고 있으며 성과 향상을 위해 다양

한 행정개혁을 실시하고 있다(Behn, 2003; Moynihan and Pandey, 2005).

이와 같은 성과에 대한 관심은 신공공관리(New Public Management)에 

기반한 행정개혁이 확산되면서 더욱 심화되었다. 신공공관리는 민간부문

에서 중시되는 ‘경쟁’과 ‘성과관리’의 원리를 공공부문에 적용하여 공공조

직의 성과를 향상시키고자 하는 것이다(정정길, 2003). 이에 따라 과정과 

절차보다는 결과로서의 성과가 공공조직의 궁극적인 목표로 자리잡게 되

었다(Rainey, 2009; Moynihan and Pandey, 2005).

그러나 성과의 중요성에도 불구하고 성과의 개념에 대한 학자들의 견

해는 일치를 보이지 못하고 있다. 성과의 개념이 다차원적이기 때문에 어

떠한 측면에 주목하느냐에 따라 다르게 정의내릴 수 있기 때문이다

(Boyne, 2002; Carter et al. 1992). 더욱이 공공조직은 여러 가지 목표를 

추구하고, 경우에 따라서는 모순되거나 대립되는 목표를 동시에 추진하기 

때문에 성과의 개념을 정의내리는 것이 어렵다(Andrews et al. 2006). 또

한 공공조직을 둘러싼 다양한 이해관계자들은 각기 다른 측면의 성과를 

강조한다는 점에서 이러한 문제는 더욱 심각하다(Behn, 2003). 이에 따라 
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많은 학자들이 성과의 다차원적 개념에 주목하여 이를 설명하고자 하였

다.

Brewer and Seldon(2000)은 행정가치와 조직관점의 기준으로 조직성

과를 분류하였다. 효율성, 효과성, 공정성이 행정가치의 기준으로 포함되

었으며, 조직내부와 조직외부의 관점을 조직관점의 기준으로 포함하여 내

부적 효율성, 외부적 효율성, 내부적 효과성, 외부적 효과성, 내부적 공정

성, 외부적 공정성 등 총 6개의 차원으로 조직성과를 분류하였다. 반면 

Boyne(2002)는 조직성과의 다양한 차원을 산출, 효율성, 효과성, 반응성,

민주적 결과 등으로 구분하였다. 여기에서 산출이란 서비스의 양과 질을 

말하며, 효율성은 비용 대비 산출을 의미한다. 효과성은 목표의 달성도를 

의미하고, 반응성은 만족도의 측정을 가리키며, 민주적 결과는 책임과 참

여의 측면을 고려하는 성과이다.

경찰 성과 역시 다양한 차원으로 구성되어 있다. Moore and

Braga(2003)는 경찰성과를 7가지의 차원으로 나누어 설명하였다. 그 내용

은 1) 범죄 예방, 2) 범죄 검거, 3) 범죄에 대한 두려움의 감소, 4) 공공장

소의 안전 확보, 5) 효율적이고 효과적이며 공정한 자원의 활용, 6) 효율

적이고 효과적이며 공정한 권한의 사용, 7) 시민의 요구 충족 및 경찰활

동의 정당성 확보 등이다. 또다른 구분으로는 Choi(2011)의 연구가 있다.

그는 경찰성과를 경찰활동과 연결시켜 전통적 경찰활동의 성과와 지역사

회 경찰활동의 성과를 비교하였다. 범죄로부터 시민을 보호하는 것을 강

조하는 전통적 경찰활동의 성과로는 범죄 감소를 제시하였으며 시민에 대

한 봉사를 중시하는 지역사회 경찰활동의 성과로는 사회질서 유지, 범죄

에 대한 두려움의 감소, 경찰과 시민의 관계 개선이 포함된다고 설명하였

다.
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이처럼 공공조직의 성과가 다차원적이기 때문에 성과의 어떠한 측면

에 주목하여 이를 정의하고 측정할 것인가에 대하여 심도있는 논의가 필

요하다. 조직성과를 무엇으로 보느냐에 따라서 조직의 목표와 관리방법이 

달라지기 때문이다(Behn, 2003). 특히 최근 행정에서 강조되고 있는 성과

관리제도의 운영은 성과의 개념과 측정에 그 성패가 달려있다는 점에서 

논의의 필요성은 더욱 강조된다. 이는 실제 사례를 통해서도 확인할 수 

있다. 1990년대 말, 뉴욕 경찰은 범죄발생을 감소시키기 위한 성과관리제

도로서 ‘컴스탯(Compstat)'을 실시하였다. 그러나 범죄발생율만을 강조한 

성과관리제도는 경찰관의 무력사용과 가혹행위, 데이터 조작을 야기하였

다(Moore and Braga, 2003; 윤일홍·정진성, 2010). 성과관리의 대상이 되

는 성과만을 주목한 결과 부작용이 나타난 것이다. 우리나라에서도 양천

경찰서의 고문사건과 경찰관의 실적 조작 등 유사한 성과관리제도의 폐해

가 나타난 바 있다(김형중, 2010). 성과는 다양한 측면으로 구성되어 있기 

때문에 어느 한 측면의 성과만을 강조하는 성과관리제도는 다른 측면의 

성과를 간과하거나 저해하는 결과를 야기할 수 있다. 즉 성과를 어떻게 

정의하고 측정하느냐에 따라 성과를 향상시키는 성과관리가 될 수 있고 

그 반대의 경우가 될 수도 있는 것이다. 따라서 성과의 개념을 논의할 때 

성과 개념의 다차원성에 주목할 필요가 있다.

경찰성과를 정의함에 있어 성과의 다차원적 특성을 고려하는 것은 매

우 중요하다. 그러나 최근 경찰성과의 개념이 협소하게 정의되어 실제 경

찰성과가 정확히 평가되고 있지 못하다는 비판이 제기되고 있다(Moore

and Braga, 2003; Fielding and Innes, 2006). 경찰활동의 성격과 특징은 

변화하였음에도 경찰성과의 개념이 변화된 경찰활동의 개념을 반영하고 

있지 못하다는 것이다. 이에 본 연구에서는 경찰성과의 다양한 유형을 탐

색하고 이를 바탕으로 논의를 전개하고자 한다.
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2. 경찰성과의 유형

(1) 선행연구 검토

경찰성과는 다양한 기준에 따라 분류할 수 있다. Bayley(1996)는 경찰 

성과지표를 두 가지 차원으로 구분하였다. 첫째는 직접지표와 간접지표의 

구분이다. 직접지표는 시민의 편익이라는 측면에서 경찰이 달성한 것을 

반영하는 지표로서 결과(outcome)와 유사하고, 간접지표는 경찰이 행한 

활동을 보여주는 지표로서 산출(output)과 유사하다. 둘째는 경성지표

(hard indicator)와 연성지표(soft indicator)의 구분이다. 경성지표는 객관

적으로 측정되는 지표로서 정량지표를 말하고, 연성지표는 사람들의 인식

을 반영하는 주관적 지표로서 정성지표를 말한다.

최천근(2011a)은 관리가능성의 정도와 행정가치를 기준으로 하여 경찰

성과의 유형을 분류하였다. 관리가능성의 높고 낮음, 성과지표가 추구하는 

행정적 가치가 능률성인지 대응성인지에 따라 경찰성과를 네 가지로 유형

화하였다. 먼저 능률성을 추구하는 성과지표에는 산출적 성과지표와 결과

적 성과지표가 포함되었다. 산출적 성과지표란 경찰의 성과지표에 대한 

관리가능성은 높으면서 능률성을 추구하는 성과지표를 말하고, 범죄검거

율과 112 신고 출동시간 등이 그 예가 된다. 결과적 성과지표란 성과지표

에 대한 관리가능성이 낮으면서 능률성을 추구하는 성과지표로 범죄발생

율이 이에 해당한다. 반면 대응성을 추구하는 성과지표에는 관리가능성이 

높은 관계적 성과지표와 관리가능성이 낮은 지각적 성과지표가 있다. 치

안서비스를 경험한 시민들의 불만을 나타내는 시민불만 제기건수는 관계

적 성과지표이며 시민들의 경찰에 대한 만족도 또는 신뢰도는 지각적 성

과지표이다. 지각적 성과지표는 관계적 성과지표에 비해 주관적으로 측정
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된다는 차이가 있다.

그러나 이와 같은 경찰성과의 구분은 산출(output)과 결과(outcome)를 

명확히 구분하기 어렵다는 한계가 있다. 일반적으로 행정활동의 직접적인 

결과물을 산출이라고 하고, 산출물이 사회에 유발하는 효과를 결과라 한

다. 그러나 산출과 결과는 연계관계를 지니고 있기 때문에 양자를 구별하

기 어렵다. 이에 본 연구에서는 성과의 측정방법을 기준으로 하여 객관적 

성과지표와 주관적 성과지표로 경찰성과를 구분하고자 한다. 객관적 성과

지표란 공식적이고 객관적인 데이터를 바탕으로 성과를 측정하는 것을 말

한다. 이는 실제 이루어진 경찰활동을 반영한다는 점에서 객관적이라고 

평가된다. 범인을 검거한 사건 수를 의미하는 범죄검거건수, 전체 범죄건

수 대비 검거건수를 의미하는 범죄검거율, 인구 대비 범죄발생건수를 의

미하는 범죄발생율 등이 객관적 성과지표에 해당한다. 반면 주관적 성과

지표란 시민들의 태도 또는 주관적 평가를 의미하는 것으로 경찰 서비스

의 양과 질에 대해 설문하는 시민평가 결과가 대표적인 주관적 성과지표

이다. 범죄에 대한 두려움을 의미하는 체감안전도와 조직구성원의 만족도

를 의미하는 내부만족도 역시 주관적 성과지표이다(최천근, 2012). 객관적 

성과지표는 경성지표와 같은 의미이며, 주관적 성과지표는 연성지표와 같

은 의미이다(Kelly and Swindell, 2002).

(2) 객관적 성과지표와 주관적 성과지표

경찰 성과지표는 객관적이어야 하는가, 주관적이어야 하는가? 객관적 

성과지표와 주관적 성과지표에 대한 비교는 경찰성과와 관련된 연구에서 

오랫동안 논의된 주제이다(Stipak, 1979; Parks, 1984; Kelly and Swindell,
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2002). 객관적 성과지표는 실제 성과를 반영하고 공공기관의 재량을 축소

한다는 점에서 최적의 성과지표로 평가된다(Andrews et al., 2006). 이는 

계량적 측정을 통해 성과를 공정하게 평가할 수 있으며 성과측정의 대상

으로부터 독립성을 갖는다는 장점이 있다. 그러나 객관적 성과지표는 성

과의 능률성과 효과성의 측면에 주목한다는 점에서 대응성, 형평성 등의 

행정가치를 간과하고 서비스의 품질을 반영하지 못한다는 한계가 있다.

또한 다양한 경찰업무의 일부만을 고려하기 때문에 범죄검거 중심의 객관

적 성과지표는 경찰성과를 왜곡할 수 있다(Fielding and Innes, 2006). 공

공서비스의 공급자인 공공기관 중심의 성과지표이며, 공공조직 내부에서 

의도적으로 정보를 조작할 수 있다는 점도 객관적 성과지표의 문제점으로 

지적된 바 있다(Andrews et al., 2006).

반면 경찰활동 전반에 대한 만족도를 측정하는 주관적 성과지표는 다

양한 행정가치를 고려할 수 있고 서비스의 품질을 반영한다는 특징이 있

다. 성과의 양적 측면에만 주목하는 객관적 성과지표와 달리, 주관적 성과

지표는 성과의 질적 측면을 고려함으로써 대응성, 형평성 등의 행정가치

를 성과지표에 반영한다. 이는 능률성 중심의 좁은 의미의 성과에만 주목

할 경우 조직성과에 대한 잘못된 판단을 내릴 수 있다는 비판을 고려할 

때 더욱 의의가 있다(Brewer and Seldon, 2000). 또한 다양한 경찰활동의 

결과를 성과로 포함한다는 점에서 주관적 성과지표는 경찰업무의 일부만

을 고려하는 객관적 성과지표의 한계를 극복할 수 있다. 예를 들어 시민

만족도는 교통, 112 신고처리 및 민원 등 경찰의 다양한 업무에 대한 만

족도를 반영한다.

다만 주관적 성과지표의 타당성에 대해서는 학문적 견해가 엇갈리고 

있다. 주관적 성과지표에 대해 부정적인 학자들은 주관적 성과지표가 조

직성과의 객관적인 산출을 반영하지 못하며, 설문조사에 의존하기 때문에 
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방법론적인 한계가 있다고 비판한다. Stipak(1979)은 미국 LA지역 공공서

비스에 대한 실증분석에서 공공서비스의 실제 산출과 시민들의 만족도는 

관련이 없으며, 객관적 산출이 개선된 경우에도 시민들의 인식에는 변화

가 나타나지 않았다고 밝혔다. 이 연구에서 경찰서비스에 대한 평가는 범

죄검거율 및 범죄발생 등과 관련이 없는 것으로 나타났다. Brown and

Coulter(1983) 역시 경찰서비스의 객관적 산출이 시민의 만족도에 유의미

한 영향을 미치지 않는다는 점을 실증적으로 밝힌 바 있다. Kelly and

Swindell(2002)은 경찰서비스, 소방 및 응급의료, 도로유지, 공원 및 레크

레이션 시설 관리 등의 공공서비스에 대한 시민들의 인식과 객관적 지표

의 연관성이 적음을 밝히며 그 원인으로 시민들은 누가 서비스를 제공하

는지 알지 못하며, 실제 경험한 공공서비스를 바탕으로 평가하지 않는다

는 점을 지적하였다.

이와 달리 주관적 성과지표의 타당성을 지지하는 입장도 존재한다.

그 예로 Parks(1984)는 경찰서비스를 대상으로 객관적 성과지표가 시민들

의 만족도에 미치는 영향을 분석하였다. 그 결과 객관적 성과지표의 변화

가 시민들의 주관적인 평가에도 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이에 

따라 주관적 성과지표의 타당성을 인정할 수 있다고 하였다. Percy(1986)

역시 경찰의 신고 출동에 대한 시민들의 만족도와 신고출동 시간을 분석

하여 양자 간에 유의미한 상관관계가 있음을 실증하였다. Swindell and

Kelly(2000)는 경찰의 치안서비스를 포함한 7가지 공공서비스에 대한 객관

적 성과지표와 시민만족도에 대한 상관관계를 분석하였다. 이 연구를 통

해 공공서비스에 대한 시민들의 평가는 객관적 성과지표에 대한 평가와 

일치한다는 것을 보이면서 시민들은 매우 정확하게 공공서비스를 평가한

다는 점을 강조하였다.

이처럼 주관적 성과지표가 객관적인 성과지표와 관련성이 있는가에 
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대해서는 의견의 일치를 보이지 못하고 있으나, 주목해야 할 점은 주관적 

성과지표가 독자적으로 성과지표로서의 중요성을 갖는다는 점이다.

Poister and Henry(1994)는 시민만족도가 시민들이 공공서비스에 대하여 

어떻게 생각하는가에 대한 정보를 수집하고 이에 맞춰 대응할 수 있다는 

측면에서 충분히 의미가 있다고 주장하였다. 공공서비스의 수요자인 시민

중심의 평가지표이기 때문이다. 또한 시민이 평가대상에 대해 잘 알지 못

하더라도 시민의 요구에 대응하는 것이 민주정부의 의무이며, 무작위 추

출로 이루어지는 만족도 조사는 사회경제적 지위에 따른 편의를 줄일 수 

있다는 점에서 의의가 있다고 하였다. 뿐만 아니라 경찰 성과의 경우 시

민들의 만족도는 경찰활동의 정당성을 위한 근거가 되고, 시민의 협력을 

통해 효과적으로 업무를 수행하는데 기여한다는 점에서 더욱 중요성을 갖

는다고 할 수 있다(최천근, 2011b).

최근 행정의 책임성이 강조됨에 따라 주관적 성과지표가 더욱 강조되

고 있다(Bouckaert and Walle, 2003). 주관적 성과지표는 행정이 추구하는 

다양한 가치를 고려한다는 점에서 행정의 책임성을 확보하고 민주적 행정

을 구현하기 위해 필요한 지표라 할 수 있다. 또한 서비스의 품질을 반영

할 수 있다는 장점은 최근 고객지향적 행정이 중시되고 있는 현실을 고려

할 때 그 중요성을 인정할 수 있다. 더욱이 주관적 성과지표는 객관적 성

과지표가 일부 계량화가 가능한 업무에만 주목하여 다른 측면의 업무를 

간과하는 한계점을 보완하고 성과의 다양한 측면을 고려한다는 점에서 그 

의의가 있다고 할 것이다.
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<표 2-1> 객관적 성과지표와 주관적 성과지표의 비교

객관적 성과지표 주관적 성과지표

평가 주체 공공기관 시민

평가 측면 양적 측면 질적 측면

강조되는 

행정가치
능률성, 효과성 대응성, 형평성

장점
∙객관성, 공정성의 확보

∙공공기관의 재량 축소

∙서비스의 품질 반영

∙다양한 행정가치의 고려

∙다양한 업무 포괄

단점

∙계량화 불가능한 업무 배제

∙행정가치의 간과

∙서비스의 품질 간과

∙의도적 조작 가능

∙객관적 산출과의 괴리

∙설문조사의 한계

성과 지표

범죄검거건수

범죄검거율

범죄발생율

시민만족도

체감안전도

경찰신뢰도

* Brudney and England(1982)를 재구성   
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제 2 절 공공 관리

1. 공공관리의 의의

Moynihan and Pandey(2005)는 1980년대 이후의 행정학의 흐름을 설

명하면서 이를 “공공관리의 시대”라고 표현하였다. 실제로 공공관리의 정

의는 무엇이고 규범적으로 어떠해야 하는가에 대한 논의는 지속적으로 이

루어져왔다. O'Toole(1999)은 조직의 목표를 달성하기 위해 사람과 자원을 

활용하는 활동을 공공관리라고 정의하였으며, Pollitt and Bouckaert(2004)

은 공공관리를 공공조직의 구조와 과정을 변화시켜 조직성과를 향상시키

는 활동으로 설명하였다. 공공관리에 대한 정의는 학자마다 다른 견해를 

보이고 있으나 최근 거버넌스와 연결되면서 그 개념이 더욱 확장되고 있

다(Lynn et al., 2000).

공공관리의 개념은 다양한 차원에서 설명되기도 하였다. Lynn(2003)

은 공공관리를 세 가지 차원으로 구분하고 이러한 요소들이 상호 연결되

어 있다고 하였다. 첫 번째 요소는 공식적인 구조와 과정이며 두 번째 요

소는 관리자의 기술과 조직의 신념과 가치이다. 마지막 요소는 앞서 제시

한 두 요소를 제도화하는 것이다. 이와 유사하게 Forbes et al.(2006)은 공

공관리의 개념을 조직구조, 관리도구, 관리전략과 가치 등의 세 가지 유형

으로 구분하였다. 여기에서 조직구조란 관리자가 조직 구조를 변화시키는 

활동을 말하는 것으로 조직의 내부 및 조직간 구조, 레드테이프, 권위의 

공식화 등에 중점을 두는 개념이다. 반면 관리도구란 정해진 조직 구조에

서 정책 또는 사업을 설계·집행·평가하기 위해 활용하는 관리 도구 및 메

커니즘을 의미한다. 그 예로 성과급 제도의 도입, 네트워크 활용, 계약 체

결 등을 들 수 있다. 마지막으로 관리전략과 가치는 조직의 목표와 미션,
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우선순위, 조직 외부의 환경 적응과 관련하여 관리적 선택을 하는 행위를 

말한다. 리더십, 권한 부여, 조직 내 조정, 자원 배분 등에 대한 활동이 그 

예에 해당한다.

최선의 공공관리는 어떠해야 하는가에 대한 규범적 논의 역시 공공관

리의 개념에 대한 정의와 마찬가지로 학문적 견해의 일치를 보이지 못하

고 있다. 그러나 분명한 것은 최선의, 유일한 공공관리가 무엇인가에 대해

서는 정의할 수 없다는 것이다. 공공조직을 어떻게 관리해야하는가에 대

한 답은 상황에 따라 달라진다(Brewer, 2005). Kettl(1993)은 공공관리는 

사업의 종류에 따라, 중앙정부와 지방정부의 구분에 따라, 관료제의 계층

에 따라 다르다는 점을 강조하면서 공공관리를 “양파”에 비유하여 양파를 

다른 각도에서 얇게 썰듯(slicing the public management "onion" in

different ways) 공공관리의 다양한 측면을 고려해야 한다고 주장한 바 있

다. 이러한 맥락에서 공공관리에 대한 논의는 조직의 특수성을 고려하여 

상황에 맞게 이루어져야 한다. 본 연구에서는 공공관리 중에서 경찰의 공

공관리에 주목하여 공공관리의 한 단면을 논의하고자 한다.

2. 경찰의 공공관리

경찰은 대표적인 일선관료조직으로 시민과의 직접적인 접촉을 통해 

공공서비스를 전달한다. 또한 경찰이 제공하는 행정서비스는 시민의 삶에 

직접적인 영향을 미친다는 점에서 경찰행정은 행정의 주요한 분야라고 할 

수 있다. 그럼에도 불구하고 경찰행정 분야에서 공공관리에 대한 연구는 

충분히 논의되지 못하였다(Nicholson-Crotty and O'Toole, 2004). 따라서 

본 연구에서는 경찰행정의 공공관리를 전통적 경찰활동 전략과 지역사회 
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경찰활동(Community Policing) 전략으로 대별하여 이에 대해 논의하고자 

한다.

(1) 전통적 경찰활동

전통적 경찰활동 전략은 전문화된 경찰활동을 통해 범죄검거율을 높

이는 것을 목표로 한다(최천근, 2011a). 이는 범죄 발생 시 신속하게 대처

하여 법을 집행하고 수사하는 등의 전형적인 경찰활동을 가리킨다. 전통

적 경찰활동은 치안서비스의 공급을 제외한 범죄의 수사 및 통제에 제한

적으로 업무의 초점을 둔다는 점에서 경찰의 역할을 좁게 한정한다는 특

징이 있다. 또한 범죄의 발생 이후에 피동적으로 반응하는 사후대응적 경

찰활동(Reactive Policing)이라는 점에서 사후적이고 소극적이라는 성격을 

갖는다(박세정, 1999).

범죄 검거를 위해 조직의 전문성을 높이고 경찰력을 증대하고자 하는 

것이 전통적 경찰활동의 핵심이다(Wilson, 1975; Kelling and Moore,

1988). 전문성이란 정해진 규칙과 절차에 따라 법을 집행하고 전문적인 

기술을 활용하는 것을 의미한다. 따라서 새로운 정보기술을 도입하고 이

를 활용하도록 하는 교육훈련을 중시한다. 경찰이 과학수사를 통해 범인

을 검거하거나 지리정보시스템(GIS)을 기반으로 한 범죄정보지도를 활용

한 경우가 전문성을 강조한 경찰활동의 예라고 할 수 있다(윤일홍·정진성,

2010). 또한 경찰력과 경찰장비를 증원하여 범죄 발생 시 신속하게 대처

하고 이를 효율적으로 통제할 수 있다고 본다(최천근, 2011a).

전통적 경찰활동에서 지역사회 주민은 관리의 대상이자 규제의 대상

이다. 경찰은 전문적으로 범죄 통제활동을 수행하는 주체인 반면 주민은 

수동적으로 경찰의 서비스를 제공받는 객체로 인식되는 것이다. 주민의 
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역할은 경찰활동에 참여하는 것이 아니라 범죄가 발생한 경우 경찰에 신

고하거나 경찰이 필요로 하는 정보를 제공하는 측면에 제한된다. 이에 따

라 경찰과 지역사회 주민의 관계는 경찰 주도의 일방적 관계라 할 수 있

다. 지역사회 주민이 경찰활동에 참여하거나 자신을 보호하기 위한 활동 

등은 부적절한 것으로 간주되기 때문에 주민의 역할은 매우 한정되거나 

역할 자체가 제외된다(Friedman, 1992).

조직관리의 측면에서 전통적 경찰활동은 조직 내 집권성과 공식성을 

높이고자 한다. 집권성이란 조직 내 의사결정 권한의 집중 정도를 의미하

고 공식성이란 업무를 구체적으로 지시하는 규칙과 규정의 정도를 말한

다. 전통적 경찰활동은 상관의 감독과 통제, 명령과 보고의 체계를 중시하

며 계층제의 통일된 명령체계를 통해 조직을 통제하고자 한다는 점에서 

높은 집권성을 갖는다(Nicholson-Crotty and O'Toole, 2004). 또한 업무의 

내용을 문서로 규정하고 업무절차를 표준화하여 공식화의 수준을 높이고

자 한다.

전통적 경찰활동에서 강조되는 공공관리적 요소들은 대체로 조직내부

적 요소들로서 조직설계의 공식화 및 집권화와 연결된다. 이러한 맥락에

서 전통적 경찰활동은 고전적 조직이론적 접근과 맞닿아 있다(Kelling

and Moore, 1988). 대표적인 고전적 조직이론으로 Weber의 관료제 이론

은 업무의 규칙과 절차를 강조하고 이를 문서화하여 공식화하는 것을 강

조한다. 또한 계층제에 의한 통제가 필요하다고 보고 관료의 전문성을 중

시한다. 이는 전통적 경찰활동이 업무의 공식성과 전문성을 강조하고, 조

직의 명령체계에 의한 통제를 강조하는 점과 유사하다.
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(2) 지역사회 경찰활동

경찰의 공공관리 전략으로 전통적 경찰활동이 주를 이루었으나 범죄

가 줄어들지 않고 오히려 증가하는 문제점이 나타났다. 또한 범죄에 대한 

두려움이 높아지고 경찰서비스의 형평성에 대한 문제점이 제시되면서 경

찰활동의 새로운 패러다임으로 지역사회 경찰활동(Community Policing)

이 대두되었다(Kelling and Moore, 1988). 지역사회 경찰활동은 지역사회 

주민과 경찰의 우호적인 관계를 형성함으로써 범죄를 예방하고 사회질서

를 유지하는 것을 목표로 한다. 이에 따르면 경찰은 지역사회의 지원과 

협조를 이끌어내어 범죄뿐만 아니라 여러 가지 지역사회 문제를 적극적으

로 해결해야 한다(김구, 2005). 범죄통제뿐만 아니라 다양한 치안서비스를 

제공하는 지역사회 경찰활동은 전통적 경찰활동에 비해 넓은 의미의 경찰

활동이다. 또한 범죄가 발생한 이후가 아닌 범죄 발생 이전의 예방에 주

목한다는 점에서 적극적으로 반응하는 사전예방적 경찰활동(Proactive

Policing)이며, 지역사회의 문제를 해결하고자 한다는 점에서 문제해결 경

찰활동(Problem-solving Policing)이다1).

지역사회 경찰활동에 있어 중요한 요소는 협력적 네트워크를 통한 주

민참여이다. 경찰은 주민참여를 통해 여러 민간자원을 활용하여 더욱 효

율적으로 경찰활동을 수행할 수 있고 지역사회의 비공식적 사회통제능력

을 향상시킬 수 있다고 본다. 이는 궁극적으로 경찰의 역량과 지역사회의 

잠재력을 유기적으로 결합함으로써 경찰활동의 효과를 극대화하는 결과를 

낳을 수 있다. 따라서 지역사회 경찰활동은 지역주민단체와의 협력적 네

1) Stipak(1994)은 지역사회 경찰활동을 “지역사회의 안전을 위하여 파트너십(Partnetship)

과 대인간 관계를 통해 시민과 경찰의 공동 책임을 증대시키는 관리전략”이라고 정의
한 바 있다. Trojanowicz and Bonnie(1990)에 의하면 지역사회 경찰활동은 “범죄에 대
한 두려움, 사회의 무질서, 이웃환경 등과 관련된 지역사회 내의 문제를 경찰과 시민이 
상호 협력하여 해결하는 경찰활동의 철학”이라고 설명할 수 있다.
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트워크를 구축하여 주민참여를 장려하고 적극적으로 주민의 의견을 수렴

하고자 한다.

이에 따라 지역사회 경찰활동에서 지역사회 주민은 경찰과 공동으로 

치안서비스를 생산하는 협력자로서의 역할을 수행한다. 지역사회 주민이 

경찰활동에 참여하는 것이 부정적으로 간주되는 전통적 경찰활동과 달리 

지역사회 경찰활동은 주민의 참여와 협조가 핵심이 되며, 이들의 역할이 

매우 중요하게 간주된다. 경찰은 지역사회 주민과 밀접한 상호작용을 통

해 협력적으로 경찰활동을 수행하고자 한다.

조직관리의 측면에서 지역사회 경찰활동은 계층제적 분권화와 지역적 

분권화를 중시한다(Kelling and Moore, 1988). 주민과의 직접적인 접촉을 

통해 협력적 관계를 구축하고 지역사회의 문제를 해결하는 일선 경찰관의 

역할이 중시되기 때문에 하급 관료의 자율성과 재량이 강조된다. 이에 따

라 조직의 계층제적 구조를 완화하여 분권화할 것을 강조한다. 또한 지역

적 분권화를 통해 지역주민과 경찰의 협력적 관계를 구축하고 지역사회의 

문제를 해결할 수 있다고 본다. 지역적 분권화란 경찰조직이 지리적으로 

더욱 분산되는 장소적 분화를 의미한다. 경찰이 지역주민과 보다 빈번하

게 접촉할 때 우호적인 관계를 형성할 수 있다는 점에서 지역적 분권화가 

강조된다. 지역의 특성에 따라 다양한 치안수요에 대응하기 위해서는 경

찰의 지역사회에 대한 충분한 이해가 필요하다는 점 역시 지역적 분권화

의 중요성을 뒷받침해준다.

지역사회 경찰활동은 경찰과 주민의 협력을 통해 경찰활동을 수행한

다는 점에서 거버넌스 이론과 일맥상통한다. 거버넌스의 특징은 정부기관

만이 아니라 민간의 비정부조직이 공공서비스 공급에 참여하고, 이들 사

이의 네트워크가 형성되면서 신뢰를 기반으로 한 협력관계가 구축된다는 
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점이다(정정길, 2003). 지역사회 경찰활동은 지역주민단체의 참여를 통해 

경찰과 협력하여 경찰활동을 수행하고, 이들과의 우호적 관계를 형성하여 

경찰에 대한 주민의 신뢰도를 제고하고자 한다는 점에서 거버넌스 이론과 

유사점이 있다.

전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동의 주요 특징을 정리하면 다음 

<표 2-2>와 같다.
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<표 2-2> 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동의 비교

전통적 경찰활동 지역사회 경찰활동

목표 범죄 검거 범죄 예방

주요 기능
법 집행

범죄 수사

지역사회 문제해결

사회질서유지

성격 사후적·소극적 사전적·적극적

수단
전문성

경찰인력

주민참여

협력적 네트워크

경찰과 

주민의 관계
일방적 관계 협력적 관계

주민의 역할 치안서비스의 수혜자
치안서비스의 

공동생산자

조직관리 방향
공식화

집권화

계층제적 분권화

지역적 분권화

이론적 기반 고전적 조직이론 거버넌스 이론
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제 3 절 공공관리와 경찰성과

1. 공공관리와 경찰성과의 관계

(1) 선행연구 검토

공공부문의 조직성과에 대한 관심이 높아지면서 성과 향상에 영향을 

미치는 다양한 요인이 제시되었다. 이 중에서 공공관리는 공공부문의 조

직성과에 영향을 미치는 주요한 요인으로 연구되었다(Kettl, 1993; O'Toole

and Meier, 1999). 공공관리는 조직의 투입(input)을 산출(output) 또는 결

과(outcome)로 만들어내는 과정으로 설명할 수 있다. 그러나 이 과정이 

어떻게 이루어지는지 파악하기 어렵다는 점에서 공공관리는 알 수 없는 

‘블랙박스(black box)'로 간주되었다(Ingraham and Kneedler, 2000). 이에 

공공관리를 연구하는 학자들은 공공관리라는 블랙박스를 해부하여 공공관

리가 어떻게 성과에 영향을 미치는지를 분석하고자 하였다.

대표적으로 O'Toole and Meier(1999)는 공공관리의 다양한 요소가 

조직성과에 미치는 영향을 모형화하였다. 전년도 성과, 조직의 안정성, 조

직 외부관리, 조직 내부관리 등의 요소가 모형에 포함되었으며 공공관리

는 1) 조직 구조를 형성하고 안정성을 유지하며, 2) 조직 외부의 영향을 

완화하고, 3) 환경 변화에 따른 기회를 활용하여 조직성과에 영향을 미친

다고 설명하였다. 또한 이를 실증적으로 연구한 결과에서 공공관리의 요

소들이 조직성과에 영향을 미친다는 점이 확인되었다(Meier and O'Toole,

2002; O'Toole and Meier, 2003).

Ingraham and Kneedler(2000)는 정부성과에 영향을 미치는 공공관리
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를 세 가지 차원으로 분류하였다. 첫 번째 차원으로는 공공관리의 하위시

스템으로 재무관리, 인적자본 관리, 자산관리, 정보기술 관리 등을 포함한

다. 두 번째 차원은 하위시스템의 각 요소를 통합하고 조정하는 것으로 

리더십, 정보 활용, 자원 배분 등을 포함한다. 세 번째 차원은 앞서 제시

한 각 요소를 통합하여 조직의 목표를 달성하는 것을 말한다. 공공관리의 

이러한 요소들이 상호작용을 통해 정부성과에 영향을 미치는 것으로 설명

되었다.

경찰행정의 영역에서도 공공관리와 경찰성과의 관계에 대한 연구가 

진행되었다. 그러나 경찰행정의 영역에서는 경찰성과 향상을 위한 공공관

리가 충분히 논의되지 못하였으며, 이에 대한 실증적 연구 또한 부족하다

(Nicholson-Crotty and O'Toole, 2004). 다만 일부 학자들이 공공관리가 

경찰성과에 미치는 영향을 실증적으로 연구하고자 하였다. Ostrom and

Smith(1976)은 경찰조직 규모와 성과의 관계에 주목하고 소규모 조직이 

더 성과가 높을 수 있음을 강조하였다. 1인당 경찰관 수가 범죄통제에 긍

정적으로 작용할 수 있지만 시민들의 인식에는 부정적인 영향을 미치기 

때문에 소규모 조직이 시민들의 인식 제고에 더 효과적이라고 하였다. 그

러나 경찰성과로 분석된 시민들의 인식이라는 개념이 모호하고 경찰 업무

활동과의 관련이 적다는 한계가 있다.

MacDonald(2002)는 경찰의 관리전략이 사후대응적 경찰활동에서 사

전예방적인 지역사회 경찰활동으로 변모하였음을 설명하면서 새로운 관리

전략이 주요 범죄발생에 어떠한 영향을 미치는지를 실증적으로 분석하였

다. 종속변수는 살인범죄와 강도범죄의 발생율이며 독립변수에는 공격적 

법집행, 전담부서 설치, 경찰인력, 지역사회 경찰활동 등이 포함되었다. 분

석결과 공격적 법집행이 살인과 강도의 발생 감소에 영향을 미치는 것으

로 나타났으며, 경찰인력이 살인범죄의 발생 감소에 영향을 미치는 것으
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로 나타났다. 반면 지역사회 경찰활동은 범죄발생의 감소에 유의미한 영

향을 미치지 않는 것으로 나타났는데, 이에 대해 지역사회 경찰활동이 실

제 조직구조와 운영상에서 실행되지 않았을 가능성을 지적하였다. 이 연

구는 지역사회 경찰활동을 주민의 만족도와 연결시킨 이전의 연구와 달리 

실제 범죄 발생과의 관계를 분석하였다는 점에서 의의가 있으나 지역사회 

경찰활동의 측정을 설문조사에 의존하였다는 한계가 있다. 다만 공격적 

법집행과 전담부서의 설치 등을 독립변수로 포함한 점은 다른 연구와의 

차별성을 갖는다고 할 수 있다.

Nicholson-Crotty and O'Toole(2004)은 조직 내부적 관리와 외부적 관

리로 조직관리 방안을 유형화하고, 이러한 조직관리 방법들이 경찰성과 

향상에 중요한 역할을 한다는 점을 실증하였다. 범죄검거율이 종속변수로 

선정되었으며, 전년도 범죄검거율과 범죄발생율, 내부적 관리와 외부적 관

리가 독립변수로 포함되었다. 분석결과, 조직 내부적 관리와 외부적 관리

가 모두 범죄검거율 감소에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그

러나 조직내부적 관리와 외부적 관리라는 개념이 추상적이고 임의적이며,

범죄검거율에 대해서만 분석되었기 때문에 다른 유형의 성과지표에는 적

용되지 않을 수 있다는 한계가 있다.

최천근(2011a)은 미국 경찰을 대상으로 경찰활동 전략과 관련된 여섯

가지의 관리요소가 경찰 성과에 미치는 영향을 분석하였다. 전통적 경찰

활동의 관리요소로 경찰인력, 전문성, 정보기술 활용, 공식화 등이 포함되

었으며 지역사회 경찰활동의 관리요소로 지역사회경찰활동과 지역적 차별

성이 포함되었다. 범죄검거율, 시민불만 제기건수, 범죄발생율이 종속변수

로 포함되었으며 분석 결과 전통적 경찰활동의 관리요소들은 범죄검거율

과 시민불만 제기건수에 유의미한 영향을 미치는 반면 지역사회 경찰활동

의 관리요인들은 범죄발생율에 일부 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이 
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연구는 경찰성과를 추구하는 행정가치에 따라 능률성을 추구하는 지표와 

대응성을 추구하는 지표로 구분하고, 이에 영향을 미치는 요인들을 분석

했다는 점에서 그 의의가 있다. 그러나 경찰성과로서 시민만족도는 고려

되지 않았다는 점에서 각 관리변수가 시민만족도에 미치는 영향은 다를 

수 있다는 한계가 있다.

공공관리와 경찰성과의 관계에 대한 선행연구를 정리하면 다음 <표 

2-3>과 같다.
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<표 2-3> 경찰성과와 공공관리의 관계에 대한 선행연구

연구자
종속

변수
독립변수 주요 결과

Ostrom

&Smith

(1976)

시민

만족도

1인당 

경찰관 수

∙1인당 경찰관 수가 많을수록

경찰성과에 대한 시민의 

인식에 부정적인 영향을 미침

Mac-

Donald

(2002)

주요

범죄

발생

경찰인력,

전담부서,

지역사회

경찰활동,

공격적집행

∙공격적 법집행과 경찰인력이

살인범죄 감소에 영향을 미침

∙지역사회경찰활동은 범죄

발생에 영향을 미치지 않음

Nicholson

-Crotty

&O'Toole

(2004)

범죄

검거율

내부적 

관리,

외부적 관리

∙내부적관리 , 외부적관리는 

범죄검거율에 긍정적인 영향

을 미침

∙내부적관리는 전년도 성과의 

영향을 줄이고, 외부적관리는 

환경적 요인의 영향을 줄임

최천근

(2011a)

범죄

검거율,

범죄

발생율,

시민불만

제기건수

경찰인력규모,

전문성,

정보기술활용,

공식화,

지역사회

경찰활동,

지역적차별성

∙경찰인력 규모과 정보기술 

활용은 범죄검거율에 긍정적

인 영향을 미침

∙경찰인력규모와 전문성은 

시민불만 제기건수 감소에 

유의미한 영향을 미침

∙지역사회 경찰활동은 범죄

발생율 감소에 유의미한 영

향을 미침
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(2) 선행연구의 한계 및 본 연구의 차별성

경찰행정의 영역에서 공공관리가 경찰성과에 미치는 영향에 대한 실

증적 연구가 있었으나 선행연구는 다음과 같은 한계를 갖고 있다. 첫째,

경찰에 대한 시민들의 만족도에 대한 연구가 부족하다. 기존의 연구에서 

경찰성과로서 논의된 범죄검거율, 범죄발생율 등은 경찰업무의 일부만을 

반영한다는 점에서 경찰성과의 다차원적인 개념을 포괄하지 못한다는 비

판을 받고 있다(Moore and Braga, 2003; Davis, 2012). 또한 객관적 성과

지표는 경찰서비스 제공의 질적인 측면을 간과한다는 한계가 있다. 이에 

경찰의 치안서비스에 대한 시민의 만족도는 범죄수사 이외의 다양한 업무

에 대한 평가를 포함하여 경찰성과의 다차원적인 개념을 포괄한다는 점에

서 그 의의가 있다. 또한 업무의 능률성 또는 신속성뿐만 아니라 업무태

도, 책임성과 같은 서비스의 질적 측면을 고려한다는 점 역시 시민만족도

의 장점이다. 더욱이 경찰행정에서의 시민만족도는 경찰활동의 정당성을 

위한 근거가 되고, 시민의 협력을 통해 효과적인 업무 수행을 가능하게 

한다는 점에서 그 중요성을 인정할 수 있다(최천근, 2011b).

둘째, 공공관리에 대한 측정을 설문조사에 의존하였다. 경찰성과에 영

향을 미치는 변수로서 공공관리를 측정함에 있어 실제 공공관리가 어떻게 

이루어졌는지를 측정한 것이 아니라 이에 대한 조직구성원의 인식을 측정

한 것이다. 공공관리를 계량적으로 측정하는 것이 어렵다는 점을 인정하

더라도 공공관리에 대한 인식과 실제에 차이가 있음은 분명하다. 더욱이 

공공조직의 조직구성원을 대상으로 한 설문조사의 경우 ‘사회적 소망 편

의(social desirability bias)’의 발생가능성을 무시할 수 없다는 점에서 객

관적 지표에 대한 필요성이 제기된다.

셋째, 경찰성과에 대한 연구가 경찰성과 향상 방안에 대한 논의를 도
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출하기 위한 것임에도 불구하고 경찰성과 향상을 위한 실질적인 관리적 

방안을 제시하지 못한다는 한계가 있다. 즉 ‘어떻게 하면 성과를 높일 수 

있을까’, 또는 ‘어떻게 조직을 관리해야 하는가’라고 하는 물음에 대한 답

을 제공하지 못하는 것이다. Nicholson-Crotty and O'Toole(2004)은 경찰

의 공공관리를 외부적 관리와 내부적 관리로 나누어 분석하였으나 이는 

경찰조직에서 활용하는 관리전략과는 괴리된 분류이다. 따라서 실제적인 

시사점과 처방적 관리방안을 제시해줄 수 있는 관점에서 경찰성과의 결정

요인에 대한 연구가 필요하다.

본 연구는 선행연구의 한계에 대한 인식 하에 경찰의 대표적인 공공

관리전략을 바탕으로 경찰성과의 결정요인을 검토해보고자 한다. 경찰성

과의 다차원적인 개념을 포괄하기 위해 시민만족도를 경찰성과로 본다.

또한 경찰행정에서 실제 논의되는 경찰의 관리전략을 고려하기 위하여 경

찰의 공공관리를 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동으로 나누고, 각 

관리전략에서 중시되는 관리변수를 객관적으로 측정함으로써 선행연구의 

한계를 극복하고자 한다. 이를 통해서 경찰행정의 어떠한 공공관리전략이 

경찰성과 향상에 기여하는지 실증적으로 분석할 수 있을 것으로 기대한

다.

2. 경찰의 공공관리 변수

본 연구는 경찰성과에 영향을 미치는 관리변수로 전통적 경찰활동에

서 강조하는 (1) 경찰 인력, (2) 정보통신기술, (3) 공식화, (4) 경찰장비 등

의 관리요소와 지역사회 경찰활동에서 강조하는 (4) 지역적 차별성, (5)

지역네트워크의 관리요소에 주목한다.
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(1) 전통적 경찰활동

1) 경찰인력

경찰조직 관리에 대한 연구에서 가장 자주 등장하는 관리변수는 경찰

인력이다. 특히 경찰인력 규모와 경찰성과의 관계에 대해 많은 논의가 이

루어졌으나 그 관계에 대해서는 일치된 연구결과를 보이지 않고 있다.

Ostrom and Smith(1976)는 도시지역과 교외지역의 경찰조직을 비교하면

서 경찰인력의 규모가 클 때 시민들의 만족이 낮아진다고 하였다. 또한 

중간 규모의 경찰조직의 성과가 더 높다는 점을 지적하면서 경찰인력의 

규모와 성과의 관계가 비선형적(curvilinear) 관계일 수 있다고 주장하였

다. 반면 Crank(1990)는 경찰의 관리요소가 범죄 감소에 미치는 영향을 

검증하면서 경찰인력의 규모가 자동차 범죄, 무단침입, 마약 범죄의 감소

에 유의미한 영향을 미친다는 점을 보였다. MacDonald(2002) 역시 경찰

인력의 규모가 살인범죄의 감소에 유의미한 영향을 미친다는 점을 실증하

였다.

전통적 경찰활동은 전문화된 경찰활동을 통해 범죄 발생에 신속하게 

대응하고 수사하는 것을 중시하기 때문에 경찰인력의 규모가 클수록 성과

를 높일 수 있다고 본다. 경찰인력의 규모는 경찰성과를 향상시키는데 필

요한 경찰의 역량과 직접적으로 관련이 있기 때문이다(노호래, 2006; 최천

근, 2011a). 예를 들어 많은 수의 경찰관을 확보한 경찰관서에서는 범죄 

신고에 신속하게 출동하여 효율적으로 범죄를 진압할 수 있다. 이처럼 경

찰인력은 전통적 경찰활동의 수행에 필수적인 요소가 된다. 따라서 경찰

인력의 규모가 클수록 경찰성과가 높아질 것으로 예상할 수 있다.

가설 1-1 : 경찰인력은 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
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2) 정보통신기술 활용

정보통신기술이란 컴퓨터를 기반으로 하여 정보를 주고 받을 수 있도

록 마련된 통신기술 일체를 의미한다(김영환, 2001). 정보통신기술은 정보

에 대한 접근성을 높이고 효율적인 관리를 가능하게 한다는 점에서 행정

조직의 중요한 물리적 자원이다. 이에 따라 행정서비스의 전달에서 정보

통신기술을 활용할 경우 서비스 제공의 효과성이 높아진다(Norris and

Kraemer, 1996; 김영환, 2001).

경찰활동에서 정보통신기술의 활용은 더욱 중요하다. 경찰의 정보통

신기술 활용은 시간과 공간의 제약을 극복하여 정보에 대한 접근성을 높

여준다. 예를 들어 경찰은 범죄발생의 위치에 대한 보다 정확한 정보를 

가질 수 있고 전과자의 정보 등에 대한 범죄기록에 용이하게 접근할 수 

있다. 특히 범죄수사는 정보에 의존적인 업무라는 점을 고려할 때 경찰의 

정보통신기술 활용은 더욱 중요하다고 할 수 있다(Danziger and

Kraemer, 1985). 실제로 경찰의 정보통신기술 활용은 범죄검거 및 사건해

결에 긍정적인 영향을 미친다는 점이 실증연구를 통해 확인된 바 있다

(Danziger and Kraemer, 1985; Northrop et al., 1990). 이와 같이 범죄에 

대한 신속한 대응과 전문적인 수사는 전통적 경찰활동에서 강조하는 내용

이다. 따라서 전통적 경찰활동의 관리변수로서 정보통신기술의 활용도가 

높을 때 경찰성과가 제고될 것이라고 예상할 수 있다.

가설 1-2 : 정보통신기술 활용 정도는 경찰성과에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다.
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3) 공식화

공식화는 조직의 구조와 과정이 규칙과 규정의 형태로 공식적으로 정

해진 정도를 의미한다(Rainey, 2009). 조직 내에서 업무가 이루어지는 절

차나 조직구성원의 행동에 대한 규범이 공식적으로 문서화되어 있다면 그 

조직은 공식화의 정도가 높은 조직이다. 공식화의 정도가 조직성과에 미

치는 영향에 대해서는 상반된 주장이 있다. 고전적인 조직이론은 공식화

된 규칙을 통해 조직구성원이 조직 목표를 추구하도록 관리할 수 있다고 

본다. 반면 이를 반대하는 입장에서는 다양한 업무를 공식적으로 규정하

기가 어렵고 이에 따라 공식화된 규칙은 오히려 조직성과 향상을 저해한

다고 본다(Rainey et al, 1976).

공식화와 경찰성과의 관계에 대해서도 상반된 견해가 존재한다. 경찰

조직의 공식화를 반대하는 학자들은 경찰의 업무가 매우 다양하고 복잡하

며, 각기 다른 상황에 맞게 대응해야 하기 때문에 이를 공식화하는 것이 

어렵다고 주장한다(Klinger, 1997). 실제로 업무의 과정에서 시민과 직접적

으로 상호작용하는 일선경찰관의 경우 직무수행에 많은 재량을 가지고 있

다(Lipsky, 1980). 이와 달리 공식화에 대해 긍정적인 입장에서는 공식화

된 규칙이 업무의 표준화된 절차를 명시하여 경찰공무원의 행동을 규제할 

수 있다는 점을 강조한다. 또한 재량권 행사의 범위를 문서로 규정하여 

경찰업무의 특수성을 고려할 수 있다고 본다. 특히 전통적 경찰활동은 경

찰활동의 전문성을 강조하면서 정해진 규칙과 절차에 따라 법을 집행해야 

한다고 주장한다. 따라서 전통적 경찰활동에서는 공식화의 정도가 높을수

록 경찰성과가 향상될 것이라고 기대한다.

가설 1-3 : 공식화의 정도는 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
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4) 경찰장비

경찰활동의 중요한 물리적 자원 중 하나는 경찰장비이다. 범죄발생현

장과 같이 위험한 상황에 출동하여 범죄진압 업무를 수행하는 경찰활동에

서 경찰장비는 업무를 효과적으로 수행할 수 있도록 돕는 도구이자 경찰

을 보호해주는 안전망이다. 이러한 점에서 경찰장비는 경찰인력과 함께 

경찰력 강화를 위해 필요한 요소로 평가된다(노호래, 2006). 최근 범죄의 

흉포화 경향은 경찰장비의 필요성을 더욱 뒷받침해준다.

전통적 경찰활동은 경찰력을 강화하여 범죄발생에 효율적으로 대응하

고 이를 진압하는 것을 목표로 한다. 따라서 경찰인력과 경찰장비를 보강

하여 법집행과 범죄수사의 업무를 전문적으로 수행하고자 한다. 이러한 

점에서 경찰장비는 전통적 경찰활동의 주요한 관리변수이다. 경찰장비의 

증대를 통한 경찰력 강화는 범죄 발생을 감소시키는 것으로 밝혀진 바 있

다(노호래, 2006). 따라서 경찰장비가 많을수록 경찰성과가 높아질 것으로 

예상할 수 있다.

가설 1-4 : 경찰장비는 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

(2) 지역사회 경찰활동

1) 지역적 차별성

조직구조의 지표로 활용되는 복잡성(Complexity)이란 조직의 목표를 

달성하기 위한 활동이 분화(differentiation)되어 있는 정도를 말하며 이는 
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수평적 분화와 수직적 분화, 장소적 분화로 구분된다(Rainey, 2009). 수평

적 분화는 직무의 횡적 분화를 말하며 수직적 분화는 조직의 계층화 정도

를 말한다. 장소적 분화는 지역적으로 흩어져 있는 작은 단위의 조직 수

를 말한다. 경찰의 장소적 분화와 관련하여 Maguire(1997)는 이를 지역적 

차별성으로 설명하였다. 경찰조직이 지리적으로 얼마나 분산되어 있느냐

의 정도를 지역적 차별성의 개념으로 설명한 것이다.

지역사회 경찰활동은 경찰이 지역적으로 분산될 때 경찰활동이 보다 

효과적일 수 있다고 주장한다(Skolnick and Bayley, 1988; Kelling and

Moore, 1988). 경찰조직이 보다 작은 단위로 구성되어 운영될 때 경찰과 

시민의 접촉이 증대되고 이에 따라 협력적 네트워크가 쉽게 형성될 수 있

기 때문이다. 또한 치안수요의 양상은 각 지역마다 다르게 나타나며 이에 

대한 해결방안 역시 지역적 차이를 고려하여 마련되어야 한다. 따라서 지

역적 차별성이 높을 경우 지역사회의 특수성을 고려하여 지역사회의 문제

해결이 가능해질 것을 예상해볼 수 있다. 이상의 논의를 종합해볼 때, 지

역적 차별성이 경찰과 시민의 네트워크 형성에 기여하는 동시에 지역밀착

형 경찰활동의 기반이 됨을 알 수 있다. 따라서 지역적 차별성이 경찰성

과 향상에 기여할 것으로 예상해볼 수 있다.

가설 2-1 : 지역적 차별성은 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2) 지역 네트워크

네트워크 관리는 공공관리의 중요한 요소로 평가된다(Milward and

Provan, 2000). 조직 외부와의 네트워크는 조직이 필요로 하는 자원을 획

득하고 외부로부터의 협조와 지원을 얻는 데 기여한다는 점에서 조직성과
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에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 논의되어 왔다. 이는 여러 실증 연구

를 통해 밝혀졌으며, 특히 교육행정의 영역에서 활발하게 논의되어 왔다

(Meier and O'Toole, 2002; O'Toole and Meier, 2003).

경찰행정의 영역에서도 네트워크 관리가 성과 향상에 영향을 미친다는 

점이 실증적 연구를 통해 밝혀졌다. Nicholson-Crotty and O'Toole(2004)은 

경찰의 공공관리를 외부적 관리와 내부적 관리로 나누어 경찰성과에 미치

는 영향을 분석하였으며, 그 결과 외부적 관리가 경찰성과 향상에 영향을 

미친다는 점을 보여주었다. 이 연구에서 포함된 외부적 관리는 시민과의 

네트워크를 의미한다는 점에서 지역사회 경찰활동과 연결된다. 지역사회 

경찰활동은 시민과의 협력적 관계, 네트워크 구축 등을 중시하고 이를 통

해 경찰의 성과를 높일 수 있다고 본다(MacDonald, 2002). 이상의 논의를 

바탕으로 경찰의 지역 네트워크가 많을수록 경찰성과가 향상될 것을 기대

할 수 있다.

가설 2-2 : 지역 네트워크는 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
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제 3 장 연구 설계

제 1 절 연구문제와 연구가설

1. 연구문제

본 연구는 경찰성과로서 시민만족도에 주목하여 각 경찰서의 시민만

족도가 다르게 나타나는 이유를 공공관리의 측면에서 분석하고자 한다.

경찰의 공공관리는 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동으로 나눌 수 있

다. 따라서 어떠한 공공관리 방식이 경찰성과를 향상시키는지를 분석하기 

위해 각 공공관리 전략에 해당하는 공공관리 변수를 선정하였으며 이를 

바탕으로 경찰성과의 결정요인을 분석한다. 전통적 경찰활동의 공공관리 

변수로는 경찰인력, 정보통신기술 활용, 공식화, 경찰장비가 포함된다. 지

역사회 경찰활동의 공공관리 변수에는 지역적 차별성과 지역 네트워크가 

포함된다.

2. 연구의 분석틀

본 연구는 경찰의 대표적인 공공관리 전략인 전통적 경찰활동과 지역

사회 경찰활동이 경찰성과에 긍정적인 영향을 미친다고 가정하고 각 공공

관리 전략에서 주요한 관리변수를 선정하여 가설을 수립하였다.

전통적 경찰활동과 관련된 가설을 종합하면 다음과 같다.
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가설 1-1 : 경찰인력은 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2 : 정보통신기술 활용 정도는 경찰성과에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다.

가설 1-3 : 공식화의 정도는 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4 : 경찰장비는 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

지역사회 경찰활동과 관련된 가설을 종합하면 다음과 같다.

가설 2-1 : 지역적 차별성은 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2 : 지역네트워크는 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

이상의 가설을 바탕으로 <그림 3-1>과 같은 연구의 분석틀을 도출할 

수 있다. 각 변수에 대한 설명은 후술한다.

<그림 3-1> 연구의 분석틀
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제 2 절 연구대상과 연구방법

1. 분석단위 및 데이터

본 연구의 분석단위는 경찰서이다. 전국의 249개 경찰서 중 2009년 

이후 신설된 경찰서를 제외하고 데이터의 활용이 가능한 208개 경찰서를 

분석 대상으로 하며, 2008년부터 2010년까지 3년의 연 단위 데이터를 활

용한다2). 본 연구에서 사용된 데이터는 경찰청의 치안고객만족도 조사결

과와 경찰청 통계연보이다. 경찰청 통계연보에는 경찰서별 경찰공무원의 

수와 5대 범죄 발생건수에 대한 데이터를 수록하고 있다. 기타 자료는 경

찰청의 내부 자료를 활용하였다.

본 연구에서 활용된 데이터는 다음과 같은 특징을 갖는다. 첫째, 본 

연구의 데이터는 208개 경찰서의 횡단면 데이터와 3개년도의 종단면 데이

터가 결합된 패널데이터이다. 경찰성과와 공공관리를 연구한 대부분의 선

행연구는 횡단면 데이터를 이용하여 한 시점에서 공공관리가 경찰성과에 

미치는 영향을 분석하였다(MacDonald, 2002; Nicholson-Crotty and

O'Toole, 2004; 최천근, 2011a). 반면 본 연구의 패널데이터는 횡단면적인 

데이터 정보뿐만 아니라 종단면 데이터 정보를 보유하고 있어 횡단면 분

석 또는 시계열 분석만으로는 파악할 수 없는 정보를 얻을 수 있다는 장

점이 있다. 둘째, 208개 경찰서에 대한 데이터의 포괄기간이 동일하다는 

점에서 본 연구에서 활용된 데이터는 균형패널(balanced panel) 데이터이

다. 균형패널 데이터란 각 개체의 데이터 포괄기간이 동일한 데이터를 말

한다(Wooldridge, 2010). 셋째, 출처가 다른 다양한 데이터를 수집하여 하

2) 2012년 12월 현재 249개의 경찰서 중 충남 천안동부, 충남 천안서북, 경남 김해서부 경
찰서와 경기경찰청의 38개 경찰서가 분석에서 제외되었다.
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나의 데이터 내에서 발생할 수 있는 편의(bias)를 최소화하고자 하였다.

2. 연구 방법

본 연구는 경찰의 공공관리 변수가 경찰성과에 미치는 영향을 분석하

기 위해 다음과 같은 과정에 따라 연구를 진행하였다. 먼저 종속변수로서 

시민만족도에 주목하여 연도별 평균과 표준편차, 분포 등을 분석한 후 종

속변수와 독립변수, 통제변수에 대한 기초통계량 분석을 수행하여 각 변

수의 평균과 표준편차, 최소값과 최대값을 알아보았다.

이어서 데이터의 특성을 고려하여 본격적인 분석을 수행하였는데, 본 

연구에서 활용된 패널(panel) 데이터는 횡단면 데이터 정보뿐만 아니라 

시계열 데이터 정보를 보유하고 있어 인과관계 규명에 필요한 정보를 풍

부하게 제공해준다는 장점이 있다. 그러나 패널 데이터는 횡단면데이터와 

시계열 데이터의 특성을 동시에 가지고 있기 때문에 오차항에 이분산성이

나 자기상관이 존재할 가능성이 있다(민인식 외, 2009). 패널 데이터가 지

니는 이러한 문제는 최소자승(OLS) 추정량의 표준오차에 영향을 주어 비

효율적인 추정량을 발생시킬 가능성이 있으므로 패널 데이터는 통상적인 

회귀분석보다는 패널 모형에 의한 분석을 이용하여 접근하는 것이 바람직

하다.

그러나 패널 모형에 의해 분석을 시도하더라도 우선은 Breusch-Pagan

test를 통해 일반적인 회귀분석(pooled OLS regression)을 활용할 것인지 

또는 고정효과(fixed effect)모형이나 확률효과(random effect)모형과 같은 

패널 분석 방법을 활용할 것인지를 확인하는 것이 필요하다고 판단하였
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다. 이에 따라, Breusch-Pagan test를 실시하였고, 그 결과(p=.872) 패널 모

형이 아니라 통상적인 pooled OLS 회귀분석을 활용하는 것이 더 적합하

다는 결과를 얻었다. 이 부분은 별도의 자기상관과 이분산성 검증으로도 

확인하였는데, Wooldridge 검정을 실시한 결과(p=.685) 자기상관은 탐지

되지 않았고, Wald 검정을 통해서는 이분산성이 확인되었다(p=.000). 즉 

패널데이터를 이용한 회귀분석에서 문제가 되는 자기상관과 이분산성 중 

본 연구에서는 이분산성만이 문제가 되는 상황으로 판단되었다. 따라서 

본 연구에서는 일반적인 pooled OLS 회귀분석을 활용하면서 데이터의 이

분산성 문제를 해결하기 위하여 FGLS(Feasible Generalized Least

Squares) 분석을 실시하였다. FGLS 분석은 오차항의 분산 행렬에 대한 지

식을 필요로 하는 GLS의 한계를 극복하면서 추정의 효율성을 높인다는 

장점이 있다(Greene, 2008)3). 또한 분석의 엄밀성을 확보하기 위해 패널 

모형으로도 분석을 실시하였는데, Hausman test 결과(p=.462) 고정효과 

모형보다는 확률효과 모형이 더 적합한 것으로 판단되어 확률효과 모형을 

이용하여 분석하였다. 그 결과는 FGLS 분석과 같은 것으로 나타났다4).

추가적으로 경찰서의 급지에 따라 경찰의 공공관리 변수가 경찰성과

에 미치는 영향이 다른지 알아보기 위하여 표본프레임을 경찰서 급지에 

따라 나누어 동일한 분석을 실시하였다. 경찰서의 급지는 치안수요에 따

라 구분되는데 이에 따라 경찰서 조직의 규모와 자원, 관리방법이 달라지

고 환경적 요인이 달라지므로 공공관리 변수가 경찰성과에 미치는 영향이 

달라질 수 있다. 따라서 경찰서의 급지에 따라 표본을 나누어 동일한 분

석을 실시한 후 그에 대한 분석결과를 비교하였다.

3) FGLS 분석은 표본의 크기가 작을 경우 추정의 효율성이 떨어진다는 문제가 있다
(Greene, 2008). 그러나 본 연구는 표본의 크기(n=624)가 충분히 크다는 판단 하에 분
석을 진행하였다.

4) 확률효과 모형에 의한 분석결과는 부록에 첨부하였다.
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제 3 절 측정

1. 종속변수

본 연구의 종속변수는 경찰성과이다. 앞서 살펴본 바와 같이 경찰성

과를 측정하는 지표는 다양하다. 그 중에서 본 연구는 시민만족도를 경찰

성과로 보기로 한다. 주관적 성과지표로서 시민만족도는 경찰활동 전반에 

대한 평가를 포괄하고 서비스의 품질을 반영한다는 장점이 있으며 이러한 

측면에서 범죄검거율 및 범죄발생율 등의 객관적 지표의 한계를 보완한

다. 또한 행정의 산출(output)이 아닌 최종적인 결과(outcome)를 고려할 

수 있다는 점에서 중요한 성과지표이다.

경찰에 대한 시민만족도는 경찰청에서 2008년 ~ 2010년에 실시한 치

안고객만족도 설문조사를 바탕으로 하였다. 이 설문조사는 일반 국민을 

대상으로 치안서비스에 대한 만족도 조사를 주기적으로 실시하여 경찰행

정 서비스에 대한 국민의 객관적이고 정확한 평가를 통해 현장 경찰관들

의 관심을 유도하고 고객만족도의 향상에 기여하고자 하는 목적으로 설계

되었다. 조사 대상은 민원, 교통조사, 지구대, 수사·형사 등의 분야에 대한 

접촉고객과 비접촉고객이다. 접촉고객은 경찰서별 조사인원을 고려하여 

유의할당 추출되었으며 비접촉고객은 조사시점으로부터 최근 1년간 치안

서비스 이용경험이 없는 만 20세 이상 69세 이하의 국민 중에서 무작위 

추출되었다. 민원, 교통조사, 지구대, 수사·형사, 비접촉고객 등의 5개 분

야에 대하여 각각 20명씩을 포함하여 경찰서별 100명의 조사인원을 목표

로 하여 2008년 23,789명, 2009년 23,866명, 2010년 24,304명을 대상으로 

조사가 이루어졌다. 조사 방법은 전화면접조사(CATI; Computer Aided

Telephone Interview) 방법이 활용되었으며 각 분야에 대한 응답을 종합
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하여 치안고객만족도는 5개 분야에 대한 만족도가 20%씩 포함되도록 구

성되었다. 그 결과 각 경찰서의 치안고객만족도가 100점 만점의 점수로 

평가되었다.

<그림 3-2> 치안고객만족도의 구성

2. 독립변수

독립변수에는 경찰인력, 정보기술활용, 공식화, 경찰장비, 지역적 차별

성, 지역 네트워크 등이 포함된다. 전통적 경찰활동을 나타내는 변수로는 

경찰인력과 정보기술활용, 공식화, 경찰장비가 있다. 먼저 경찰인력은 경
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찰서에서 근무하는 경찰공무원의 수로 측정하였다. 둘째로 정보기술활용

은 정보기술을 활용하는 정도를 측정하기 위해 경찰서에서 활용하는 통신

장비의 수로 측정하였다. 셋째로 공식화의 정도는 경찰서에서 다양한 경

찰활동을 규제하는 문서화된 전자기록물의 자연로그 값으로 측정되었다.

일반적으로 표준화된 운영 규정와 같이 문서화된 기록물의 수가 공식화의 

조작적 정의로 사용된다(Pandey and Scott, 2002). 넷째로 경찰장비는 경

찰서에서 보유하고 있는 경찰장비의 자연로그 값으로 측정하였다.

지역사회 경찰활동을 나타내는 변수로는 지역적 차별성과 지역네트워

크가 포함되었다. 지역적 차별성은 경찰서의 관할 지역 내에서 운영되고 

있는 파출소와 치안센터의 수로 측정한다. 지역네트워크는 각 경찰서의 

협력단체 수의 자연로그 값으로 측정한다.

3. 통제변수

종속변수와 독립변수의 관계를 분석하기 위해서는 종속변수에 영향을 

미칠 수 있는 통제변수를 고려하여야 한다. 이에 본 연구는 다음과 같은 

지역사회의 특성을 통제변수로 분석에 포함하도록 한다.

첫째, 각 경찰서 관할지역의 인구를 통제변수로 포함한다. 인구는 경

찰성과에 영향을 미치는 요인으로 고려되어 경찰성과에 영향을 미치는 요

인을 분석하는 연구에서 통제변수로 고려되고 있다(MacDonald, 2002;

Nicholson-Crotty and O'Toole, 2004; 최천근, 2011a).

둘째, 범죄발생건수를 통제변수로 추가한다. 범죄가 많이 발생할수록 

경찰의 업무수행은 어려워진다는 점에서 범죄발생은 경찰성과에 대한 연
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구에서 통제변수로 포함된다(Nicholson-Crotty and O'Toole, 2004; 최천근,

2011a). 범죄발생건수는 주요 5대 범죄의 발생건수로서 살인, 강간, 강도,

절도, 폭력이 발생한 사건 수로 측정한다.

셋째, 지역사회의 경제적 수준을 통제변수로 포함한다. 경찰성과의 영

향요인을 연구한 선행연구에서는 지역사회의 경제적 수준을 고려하기 위

해 소득불평등(MacDonald, 2002), 실업율과 주택소유율(최천근, 2011a)이 

분석에 포함된 바 있다. 본 연구에서는 경찰서 관할지역 내 산업체(종업

원 300인 이상)의 수로 지역사회의 경제적 수준을 고려하고자 한다.

마지막으로, 지역사회의 이질성을 통제변수로 추가한다. 지역사회 이

질성이란 지역사회가 공동의 목표를 달성하거나 사회적 문제를 해결하지 

못하는 능력을 말한다(Choi, 2011). 지역사회 이질성이 높을수록 범죄가 

빈번하게 발생하고 사회질서의 유지가 어려우며, 이는 경찰성과에도 영향

을 미친다(Shaw and McKay, 1942; Sampson and Groves, 1989). 지역사

회 이질성은 소수민족의 비율, 편부모 가정의 비율, 이혼 남성·여성의 비

율 등으로 측정된다(MacDonald, 2002; 최천근, 2011a). 본 연구에서는 한

국사회의 특성을 고려하여 한국사회의 대표적인 소수자 집단으로 외국인

을 포함하고자 한다(원숙연, 2008). 측정은 경찰서 관할지역의 외국인 등

록자 수로 한다.
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<표 3-1> 변수의 조작적 정의

변수 조작적 정의

종속변수 경찰성과 경찰청의 치안고객만족도 조사 결과

독립변수

경찰인력 경찰서 경찰공무원의 수

정보기술활용 경찰서 보유 통신장비 수

공식화 경찰서 전자기록물 수 

경찰장비 경찰서 보유 경찰장비 수

지역적 차별성 경찰서 내 파출소, 치안센터의 수

지역네트워크 경찰서 협력단체 수

통제변수

인구 경찰서 관할지역 인구

범죄발생 5대 범죄 발생건수

경제적 수준 산업체(종업원 300인 이상) 수 

지역사회 이질성 외국인 등록자 수
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제 4 장 분석결과

제 1 절 시민만족도

1. 시민만족도에 대한 분석

(1) 접촉자·비접촉자 시민만족도

본 연구는 경찰성과로서 시민만족도에 주목하여 연구를 진행한다. 경

찰에 대한 시민만족도는 경찰서비스를 경험한 접촉자의 만족도와 경찰서

비스를 경험하지 않은 비접촉자의 만족도를 합산한 결과이다. 이에 시민

만족도를 접촉자 만족도와 비접촉자 만족도로 나누어 평균과 표준편차,

최대값과 최소값을 살펴보면 다음 <표 4-1>과 같다.

<표 4-1> 접촉자·비접촉자 시민만족도

평균 표준편차 최대값 최소값

시민만족도 67.04 4.84 81 54

접촉자 만족도 67.52 5.39 81 30

비접촉자 만족도 65.10 6.03 85 46
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시민만족도의 평균은 67.04, 표준편차는 4.84이며 최대값은 81, 최소값

은 54이다. 이를 접촉자 만족도와 비접촉자 만족도로 나누어 보면 다음과 

같다. 먼저 접촉자 만족도의 평균은 67.52이고 표준편차는 5.39이다. 최소

값은 81이고 최소값은 30이다. 반면 비접촉자 만족도의 평균은 65.10이고 

표준편차는 6.03이다. 최대값은 85이며 최소값은 46이다. 접촉자 만족도와 

비접촉자 만족도를 비교할 때 평균은 접촉자 만족도가 높게 나타났다. 접

촉자 만족도의 평균과 비접촉자 만족도의 평균의 차이가 통계적으로 유의

미한지를 판단하기 위해 T-test를 실시하였으며 그 결과 접촉자 만족도의 

평균과 비접촉자 만족도의 평균의 차이가 유의미하다는 결과를 얻을 수 

있었다5). 따라서 접촉자의 만족도가 비접촉자의 만족도에 비해 높다는 결

론을 내릴 수 있다. 이는 경찰서비스를 경험하는 접촉이 시민만족도에 영

향을 미치는 중요한 요소이며, 접촉자의 만족도가 비접촉자의 만족도에 

비해 높다는 선행연구의 결과와도 일치한다(Maxon et al., 2003; Lord et

al., 2009). 최대값과 최소값의 비교에서는 비접촉자 만족도의 최대값이 더 

크게 나타난 반면 접촉자 만족도의 최소값이 더 작은 값을 보였다.

본 연구의 데이터는 2008년부터 2010년까지의 데이터를 포괄한다. 시

민만족도, 접촉자 만족도, 비접촉자 만족도에 대한 분석을 연도별로 나누

어보면 <표 4-2>와 같다. 먼저 시민만족도의 평균을 보면 2008년 65.90에

서 2009년 65.20, 2010년 70.02로 변화하였다. 이는 시민만족도가 2008년에 

비해 2009년에 소폭 하락하였으나 2010년에 상승하였음을 보여준다. 접촉

자 만족도의 평균은 2008년 66.45, 2009년 65.28, 2010년 71.83으로 나타났

다. 접촉자 만족도 역시 2009년 소폭 하락한 이후 2010년에 상승했음을 

알 수 있다. 반면 비접촉자 만족도는 2008년 63.83에서 2009년 64.49, 2010

년 66.97로 나타났다. 접촉자 만족도와 달리 비접촉자 만족도는 2008년 이

5) T-test 결과 t=10.90으로 ‘접촉자 만족도의 평균과 비접촉자 만족도의 평균이 같다’는 
귀무가설은 α=0.05 수준에서 기각되었다(p=.000).



- 46 -

후 꾸준히 증가하는 경향을 보이고 있다.

<표 4-2> 2008~2010년 시민만족도의 기초통계량

평균
표준

편차
최대값 최소값

2008

시민만족도 65.90 4.85 79 56

접촉자 만족도 66.45 5.35 81 54

비접촉자 만족도 63.83 5.97 77 46

2009

시민만족도 65.20 4.35 77 54

접촉자 만족도 65.28 5.06 77 30

비접촉자 만족도 64.49 6.03 80 51

2010

시민만족도 70.02 3.81 81 61

접촉자 만족도 71.83 3.98 81 61

비접촉자 만족도 66.97 5.63 85 53
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(2) 급지별 시민만족도

경찰서는 치안수요에 따라 1급지에서 3급지의 등급으로 구분된다. 치

안수요가 많은 경우 1급지에 해당하고 치안수요가 상대적으로 적은 경우 

3급지에 해당한다. 경찰성과에 대한 선행연구에서 도시지역과 교외지역의 

차이가 유의미한 영향을 미친다는 점이 밝혀진 바 있다(Crank, 1990). 따

라서 급지별 시민만족도에 유의미한 차이가 있는지를 분석하고자 한다6).

그 내용은 다음 <표 4-3>과 같다.

<표 4-3> 급지별 시민만족도 평균

평균 표준편차 최대값 최소값

1급지 66.45 4.49 78 54

2·3급지 67.34 4.96 81 55

1급지의 시민만족도는 평균이 66.45, 표준편차가 4.49이다. 가장 높은 

값은 78이고 가장 작은 값은 54이다. 반면 2·3급지의 시민만족도는 67.34

의 평균을 보이며 표준편차는 4.96이다. 최대값은 81이고 최소값은 55이

다. 1급지의 시민만족도와 2·3급지의 시민만족도를 비교해보면 2·3급지의 

시민만족도가 약간 더 높은 것을 발견할 수 있다. 이를 T-Test를 통해 검

6) 2008년을 기준으로 1급지와 2·3급지로 구분하였다. 1급지는 치안수요가 많은 도시지역
이고, 2급지와 3급지는 정도의 차이는 있으나 교외지역의 특성을 공유하므로 이와 같
이 분류하였다. 본 연구에서 포함된 208개 경찰서 중 84개의 경찰서가 1급지로 분류되
었으며, 124개의 경찰서가 2·3급지로 분류되었다.
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정해본 결과 통계적으로 유의미한 차이가 있음을 확인하였다. 따라서 2·3

급지의 시민만족도는 1급지의 시민만족도 보다 높다는 결론을 내릴 수 있

다7).

제 2 절 기술통계량 분석

종속변수와 독립변수, 통제변수의 기술통계량은 <표 4-4>과 같다. 종

속변수인 시민만족도는 100점 만점의 점수에서 평균값은 67.04점이며 표

준편차는 4.84점이다. 시민만족도가 가장 높게 조사된 경찰서는 81점, 가

장 낮게 조사된 경찰서는 54점이다.

독립변수 중 경찰인력의 평균은 342.77명으로 이는 전국 경찰서의 평

균 경찰공무원의 수이다. 경찰서의 인력이 가장 많은 경찰서는 914명, 가

장 적은 경찰서는 16명이다. 각 경찰서에서 평균적으로 보유한 통신장비

의 수는 716.57개로 최대값은 1,897개, 최소값은 27개로 나타났다. 전자기

록물의 자연로그값은 평균이 8.04, 표준편차가 1.53이다. 경찰장비 수의 자

연로그값은 평균이 8.65, 표준편차가 0.97로 나타났다. 파출소·치안센터의 

수를 의미하는 지역적 차별성은 평균 13.15으로 나타났다. 파출소 또는 치

안센터를 가장 많이 운영하는 경찰서는 133개이며 가장 적게 운영하는 경

찰서는 1개이다. 협력단체 수의 자연로그값은 평균이 2.88, 표준편차가 

1.88이다.

통제변수 중 인구는 평균 233,982명으로 경찰서 관할 인구가 가장 많

7) T-test 결과 t=-2.30으로 ‘1급지의 만족도의 평균과 2·3급지의 만족도 평균이 같다’는 
귀무가설은 α=0.05 수준에서 기각되었다(p=.000).
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은 경찰서의 경우 4,116,660명, 가장 적은 경찰서의 경우 41명으로 나타났

다. 5대 범죄의 발생건수는 평균 2,243건으로 최대값이 15,750건, 최소값이 

59건이다. 산업체의 수는 평균 744개이며 최대값은 95,573개, 최소값은 0

개이다. 외국인 등록자 수는 평균 3,634명이며 외국인 등록자가 가장 많은 

경찰서는 37,504명, 가장 적은 경찰서는 52명이다.
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<표 4-4> 변수별 요약통계량

변수명 평균 표준편차 최대값 최소값

종속변수

시민만족도 67.04 4.84 81 54

독립변수

경찰인력 342.77 194.96 914 16

통신장비 716.57 379.45 1,897 27

전자기록물(log) 8.04 1.53 13.01 4.62

경찰장비(log) 8.65 0.97 16.53 4.55

지역적차별성 13.15 12.56 133 1

협력단체(log) 2.88 1.88 8.58 0

통제변수

인구 233,982 362,767 4,116,660 41

5대 범죄 2,243 2,218 15,750 59

산업체 수 744 7,207 95,573 0

외국인등록자 3,634 4,942 37,504 52
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제 3 절 회귀분석

<표 4-5>에서는 각 경찰서의 공공관리 변수가 시민만족도에 어떠한 

영향을 미치는지 FGLS 분석을 이용하여 분석한 결과를 보여준다. 경찰인

력, 정보통신기술 활용, 공식화, 경찰장비 등의 변수가 전통적 경찰활동에 

해당하고 지역적 차별성, 지역네트워크의 변수가 지역사회 경찰활동에 해

당한다. 분석 결과 대체로 전통적 경찰활동의 공공관리 변수는 유의미한 

영향을 미치는 반면 지역사회 경찰활동의 공공관리변수는 유의미한 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다. 특히, 경찰인력, 통신장비, 전자기록물 

등의 전통적 경찰활동의 관리요소가 시민만족도에 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타났으며, 그 영향은 부정적인 것으로 나타났다.

1. 전통적 경찰활동 변수

전통적 경찰활동을 나타내는 관리변수에는 경찰인력, 정보통신기술 

활용, 공식화, 경찰장비 등이 포함되었다. 분석 결과, 전통적 경찰활동과 

관련된 공공관리 변수가 경찰성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설

과 달리 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

(1) 경찰인력

먼저 경찰인력의 경우 시민만족도에 미치는 부정적인 영향이 통계적

으로 유의미한 것으로 나타났다. 이는 경찰공무원의 수가 증가할 때 시민

만족도가 낮아진다는 것을 의미한다. 경찰인력이 경찰성과에 미치는 영향
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을 연구한 선행연구는 각기 다른 결과를 보이고 있으나 경찰성과로서 시

민만족도를 분석한 연구에서는 경찰인력이 부정적인 영향을 미치는 것으

로 확인된 바 있다(Ostrom and Smith, 1976). 이는 경찰에 대한 시민만족

도 제고를 위해서는 경찰인력의 증가가 좋은 전략이 아닐 수 있다는 점을 

보여준다.
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<표 4-5> FGLS 분석결과

종속변수 : 시민만족도

변수 회귀계수 표준오차

경찰인력 -.0084 .0019 ***

통신장비 -.0013 .0007 **

전자기록물 -.3610 .1100 ***

경찰장비 -.2414 .1559

지역적차별성 .0113 .0131

협력단체 -.1197 .0540 **

인구 -1.26e-07 2.43e-07

5대 범죄 -.0001 .0001

산업체 수 .0000 .0000 **

외국인등록자 2.36e-06 .0000

상수항 76.4691 1.3933 ***

Obs 624

Sample period 2008 - 2010

Wald chi-square 593.24***

***p<0.001, **p<0.05, *p<0.1
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(2) 정보통신기술 활용

정보통신기술 활용 역시 시민만족도에 부정적인 영향을 미친다는 것

이 확인되었다. 이는 정보통신기술을 적극적으로 활용하여 경찰활동이 이

루어지더라도 경찰에 대한 시민들의 만족도는 오히려 낮아진다는 것을 의

미한다. 정보통신기술의 활용은 범죄검거율에는 긍정적인 영향을 미치는 

반면 시민들의 불만건수에는 유의미한 효과를 미치지 않는다는 점이 확인

된 바 있다(최천근, 2011a).

(3) 공식화

공식화의 정도는 시민만족도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 공식화와 경찰성과의 관계에 대한 선행연구는 일치하는 연구결과를 

보이고 있지 않으나 본 연구에서는 공식화의 정도가 경찰성과를 감소시키

는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 경찰의 업무가 각기 다른 상황에 대

응해야 하고 시민과의 직접적인 대면 접촉이 빈번하게 이루어지므로 업무

를 공식화하는 것이 오히려 성과 향상을 저해한다는 주장을 지지한다

(Klinger, 1997). 지나친 공식화는 업무처리의 속도와 효율성을 저하시키고 

행정서비스의 품질을 저하시킬 수 있다. 이러한 맥락에서 공식화의 정도

가 시민만족도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타난 연구 결과를 이

해할 수 있다.

(4) 경찰장비

경찰장비는 시민만족도에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다. 경찰장비는 경찰력 강화를 위한 중요한 요소라는 점에서 전통적 경
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찰활동의 관리변수로 포함되었으며, 경찰장비를 많이 보유할 때 경찰성과

가 높아질 것이라고 예상하였다. 그러나 분석 결과 경찰장비가 시민만족

도에 미치는 영향은 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다.

2. 지역사회 경찰활동 변수

지역사회 경찰활동을 나타내는 관리변수에는 지역적 차별성과 지역네

트워크가 포함되었다. 본 연구에서는 지역사회 경찰활동을 통해 경찰성과

를 향상시킬 수 있을 것으로 예상하였으나 분석에 포함된 지역사회 경찰

활동의 관리변수는 유의미한 영향을 미치지 못하거나 부정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

(1) 지역적 차별성

파출소, 치안센터와 같이 지역경찰의 장소적 분화의 정도를 측정한 

지역적 차별성은 경찰성과에 유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타

났다. 지역사회 경찰활동은 경찰의 지역적 차별성이 높을 때 시민과 경찰

의 친밀감이 높아지고 우호적인 관계를 형성하여 경찰성과를 높일 수 있

다고 본다. 그러나 분석 결과 지역적 차별성이 높아지더라도 시민만족도

에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

(2) 지역 네트워크

지역사회 경찰활동은 경찰과 시민의 협력적 관계 형성을 통해 경찰에 
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대한 신뢰와 시민의 만족도를 높일 수 있다고 본다. 그러나 각 경찰서의 

협력단체 수로 측정한 지역네트워크는 시민만족도에 부정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 단순히 네트워크의 양을 늘리는 방법을 통해

서는 시민들의 만족도를 높일 수 없다는 것을 의미한다. 이에 시민만족도

를 제고하기 위한 경찰활동은 네트워크 관리의 품질 또한 고려해야 할 것

이다.

3. 기타

통제변수에는 인구, 5대 범죄 발생, 산업체 수, 외국인 등록자가 포

함되었다. 이 중에서 산업체 수가 시민만족도에 유의미한 영향을 미치는 

것으로 확인되었다. 경찰서 관할 지역내의 산업체의 수가 많고 경제적 

수준이 높을 때 경찰에 대한 전반적인 만족도도 높게 나타나는 것이다.

선행연구에서는 실업률로 측정된 경제적 수준이 경찰성과에 유의미한 

영향을 미치는 것으로 확인된 바 있다(Crank, 1990; 최천근, 2011a).

제 4 절 급지별 분석

경찰서를 1급지와 2·3급지로 나누어 앞서 제시한 회귀분석과 동일한 

분석을 실시한다. 1급지 경찰서를 대상으로 한 분석에서는 전통적 경찰활

동의 공공관리 변수인 경찰인력, 정보통신기술 활용, 공식화 등이 유의미

한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 그 영향은 부정적인 것으로 나타났

다8). 지역사회 경찰활동의 공공관리 변수는 유의미한 영향을 미치지 않는 
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것으로 나타났다. 반면 2·3급지를 대상으로 한 분석에서는 전통적 경찰활

동의 경찰인력 변수만이 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 지역

사회 경찰활동의 지역적 차별성은 시민만족도에 긍정적인 영향을 미치며 

지역 네트워크는 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

1. 1급지 경찰서 분석

1급지는 치안수요가 많고 조직의 규모가 큰 경찰서이다. 252개의 1급지 

경찰서를 대상으로 분석한 결과는 <표 4-6>과 같다. 전통적 경찰활동의 공

공관리변수는 경찰인력, 정보통신기술 활용, 공식화, 경찰장비이다. 먼저 경

찰인력은 시민만족도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 1급

지 경찰서 경찰공무원의 수가 증가할 때 시민만족도가 낮아진다는 것을 의

미한다. 정보통신기술 활용과 공식화 역시 시민만족도에 미치는 부정적인 

영향이 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다. 반면 지역사회 경찰활동 변

수로 포함된 지역적 차별성과 지역 네트워크는 유의미한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. 통제변수로 포함된 인구, 5대 범죄 발생, 산업체 수,

외국인 등록자 중에서는 외국인 등록자만이 유의미한 영향을 미치는 것으

로 나타났다.

8) 경찰장비는 유의확률이 유의수준 0.05보다 크기 때문에 논의에서 제외하였다.
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<표 4-6> 1급지 분석결과

종속변수 : 시민만족도

변수 회귀계수 표준오차

경찰인력 -.0061 .0026**

통신장비 -.0027 .0009**

전자기록물 -.5523 .1777**

경찰장비 -1.037 .6000*

지역적차별성 -.0033 .0119

협력단체 .1296 .1306

인구 -1.41e-07 2.83e-06

5대 범죄 -.0000 .0001

산업체 수 .0000 .0000

외국인등록자 .0001 .0000**

상수항 84.1524 4.2252***

Obs 252

Sample period 2008 - 2010

Wald chi-square 185.33***

***p<0.001, **p<0.05, *p<0.1
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2. 2·3급지 경찰서 분석

2·3급지는 치안수요가 적고 조직의 규모가 작은 경찰서이다. 372개의 

2·3급지 경찰서를 대상으로 분석한 결과는 <표 4-7>과 같다. 경찰인력, 정

보통신기술 활용, 공식화, 경찰장비 등의 변수가 전통적 경찰활동의 공공

관리변수로 포함되었다. 이 중에서 경찰인력만이 유의미한 영향을 미치는 

것으로 나타났으며 1급지 경찰서 분석에서와 마찬가지로 시민만족도에 부

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 정보통신기술 활용과 공식화 변

수는 1급지 분석에서와 달리 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

다.

흥미로운 점은 지역사회 경찰활동의 공공관리 변수이다. 1급지 분석

에서와 달리 지역사회 경찰활동의 지역적 차별성과 지역 네트워크 변수가 

유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 지역적 차별성이 시민만

족도에 긍정적인 영향을 미치는 점이 확인되었다. 이는 파출소 또는 치안

센터를 통해 주민과 밀착적인 경찰활동이 이루어질 때 시민만족도가 높아

진다는 점을 의미한다. 반면 지역 네트워크는 부정적인 영향을 미치는 것

으로 확인되었다. 이는 시민만족도를 높이기 위해서는 지역 네트워크에 

대한 새로운 접근이 필요하다는 것을 시사해준다. 통제변수로 포함된 인

구, 5대 범죄 발생, 산업체 수, 외국인 등록자 중에서는 산업체 수만이 유

의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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<표 4-7> 2·3급지 분석결과

종속변수 : 시민만족도

변수 회귀계수 표준오차

경찰인력 -.01490 .0026 ***

통신장비 .0008 .0008

전자기록물 .1891 .1813

경찰장비 -.0004 .1629

지역적차별성 .0850 .0201 ***

협력단체 -.1560 .0579 **

인구 -1.23e-07 3.06e-07

5대 범죄 -.0000 .0001

산업체 수 .0000 9.95e-06 ***

외국인등록자 -.0001 .0000 *

상수항 70.0509 1.7977 ***

Obs 372

Sample period 2008 - 2010

Wald chi-square 429.51***

***p<0.001, **p<0.05, *p<0.1
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제 5 장 결론

제 1 절 연구결과 요약 

본 연구는 공공조직 성과의 개념이 다차원적임에도 불구하고 경찰성

과에 대한 선행연구들이 경찰성과의 개념을 협소하게 정의하고 있다는 문

제점을 제기하면서 경찰성과의 다양한 유형을 고찰하였다. 특히 객관적 

성과지표와 주관적 성과지표로 나누어 경찰성과를 논의하였으며, 성과의 

다양한 측면을 반영하면서 서비스의 품질을 고려할 수 있는 주관적 성과

지표의 중요성을 강조하였다. 시민만족도는 대표적인 주관적 성과지표로

서 경찰업무의 일부만을 고려하는 객관적 성과지표의 한계를 극복하면서 

경찰서비스 제공의 질적인 측면을 반영하며, 경찰활동의 정당성을 위한 

근거가 된다는 점에서 그 의의가 있다. 따라서 본 연구에서는 경찰성과로

서 시민만족도에 주목하였다. 한편 성과에 영향을 미치는 주요한 요인으

로 공공관리가 논의됨에도 불구하고 경찰행정 분야에서 공공관리에 대한 

실증연구는 부족한 실정이다(Nicholson-Crotty and O’Toole, 2004). 따라

서 본 연구는 경찰행정의 공공관리를 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활

동으로 대별하여 어떠한 관리전략이 경찰성과 향상에 효과적인가를 실증

적으로 분석하고자 하였다.

분석 결과 전통적 경찰활동의 공공관리 변수는 대체로 부정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 전통적 경찰활동의 관리변수로 포함된 경찰

인력, 정보통신기술 활용, 공식화, 경찰장비 중에서 경찰장비를 제외한 세 

변수가 시민만족도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 그 영향

은 부정적이었다. 이는 전통적 경찰활동이 경찰성과를 높일 것이라는 예
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측과는 반대되는 결과이다. 반면 지역사회 경찰활동의 관리변수로 포함된 

지역적 차별성은 유의미한 영향을 미치지 못하였으며 지역네트워크는 부

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 심층적인 분석을 위해 실시한 경

찰서 급지별 분석에서도 이와 유사한 연구결과가 나타났다. 1급지 경찰서

에 대한 분석에서 전통적 경찰활동의 관리변수는 시민만족도에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났으며 지역사회 경찰활동의 관리변수는 유의

미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 2·3급지에 대한 분석에서는 

이전의 분석결과와 달리 지역적 차별성이 시민만족도에 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다.

제 2 절 연구결과 해석

본 연구는 경찰성과로서 시민만족도를 향상시킬 수 있는 공공관리 전

략을 도출하는데 다음과 같은 시사점을 제시해준다. 먼저 전통적 경찰활

동은 시민만족도 제고에 기여하는 것이 아니라 오히려 부정적인 영향을 

미칠 수 있다는 점을 알 수 있다. 전통적 경찰활동은 전문화된 경찰활동

을 통해 효율적으로 범죄를 진압하는 것을 목표로 한다. 이에 따라 범죄

검거율을 높일 수 있을 것으로 기대되며 이는 실증적 연구를 통해서도 입

증된 바 있다(MacDonald, 2002; 최천근, 2011a). 그러나 시민만족도와 관

련해서는 다른 양상이 전개된다. 전통적 경찰활동은 범죄수사에 중점을 

두는 반면 시민에 대한 서비스 제공은 간과하는 측면이 있다. 또한 전문

성과 공식성, 집권성을 강조하면서 능률성의 가치를 중시하는 반면 시민

이 요구하는 치안서비스가 제공되는 것을 어렵게 하여 경찰활동의 대응성

을 저해할 수 있다. 지역사회 주민을 규제의 대상으로 보면서 이들과의 
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관계를 일방적·지시적 관계로 여긴다는 점 역시 전통적 경찰활동이 시민

만족도에 부정적인 영향을 미친다는 점을 설명해준다. 선행연구에서도 전

통적 경찰활동의 관리변수가 시민만족도에는 부정적인 영향을 미치며 행

정의 대응성을 저하시킬 수 있다는 점이 지적되었다(Ostrom and Smith,

1976; Mosher, 1982). 즉 전문성과 경찰력의 강화를 기반으로 하는 전통적 

경찰활동은 범죄검거 측면에서의 경찰성과에는 긍정적인 영향을 미치지만 

경찰에 대한 시민의 만족도에는 부정적인 영향을 미칠 수 있다는 것이다.

지역사회 경찰활동으로 포함된 두 관리변수는 각각 다른 결과를 보였

다는 점에서 결과 해석에 주의를 필요로 한다. 먼저 두 관리변수를 구별

하여 논의하고자 한다. 지역적 차별성은 전체 표본을 대상으로 한 분석에

서는 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났으나 2·3급지 경찰서를 

대상으로 한 급지별 분석에서는 유의미한 영향을 나타냈다는 점에 주목할 

필요가 있다. 즉 규모가 작은 2·3급지 경찰서에서는 파출소 및 치안센터

와 같이 보다 작은 조직단위를 통해 이루어진 경찰활동이 시민만족도 제

고에 기여한 것이다. 1급지 경찰서에서는 치안수요가 많기 때문에 파출소 

또는 치안센터를 통해 막대한 치안수요에 대응하기 어렵고, 또 대부분의 

경찰서비스가 지구대 또는 경찰서 단위의 큰 조직에서 이루어지기 때문에 

작은 단위의 조직이 만들어지더라도 지역 밀착적인 행정이 이루어지기 어

렵다. 반면 2·3급지 경찰서에서는 파출소 또는 치안센터를 통해 주요 경

찰서비스가 제공되며 지역 밀착형 행정이 쉽게 이루어진다. 따라서 지역

적 차별성을 통한 지역사회 경찰활동은 2·3급지 경찰서에서 체감효과가 

높아 이로 인해 시민만족도가 향상되었을 가능성이 있다. 반면 지역 네트

워크는 시민만족도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 경

찰이 지역사회에서 갖고 있는 네트워크의 수가 많을수록 시민만족도가 떨

어진다는 것으로 지역사회 경찰활동의 이론과는 상반되는 결과이다. 그러

나 지역사회 경찰활동은 경찰과 시민의 우호적인 관계와 경찰에 대한 신
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뢰를 중시하기 때문에 단지 네트워크의 수를 고려하기 보다 네트워크의 

질을 함께 고려해야 한다는 점에 유의해야 한다. 네트워크 관리에 관한 

이론에서도 네트워크의 질이 네트워크 형성의 중요한 요소라는 주장이 제

기되고 있다(Meier and O’Toole, 2002). 따라서 경찰이 형성한 네트워크가 

신뢰와 협력을 기반으로 한 품질 높은 네트워크가 아니었기 때문에 시민

만족도에 부정적인 영향을 미쳤을 가능성을 생각해볼 수 있다.

지역사회 경찰활동이 시민만족도에 미치는 영향에 대해서는 관리변수

로 포함된 두 변수의 영향이 다르게 나타났기 때문에 이를 일반화하기는 

어렵다. 그러나 여기서 한 가지 제시할 수 있는 가능성은 지역사회 경찰

활동이 충분히 집행되지 않았을 수 있다는 점이다. 어떠한 공공관리 전략

이 충분히 실행되지 않았을 경우 그 효과를 파악하기란 불가능하다. 미국 

경찰의 경우 지역사회 경찰활동에 따라 경찰활동의 내용과 방식이 실제로 

변하지 않았기 때문에 그 효과가 미미하다는 지적이 있다(MacDonald,

2002). 우리나라 역시 파출소 및 치안센터의 설립, 네트워크의 형성 등을 

통해 지역사회 경찰활동을 추구하고 있지만 일선 현장에서 이루어지는 경

찰활동의 내용과 방식이 변하지 않았을 가능성이 있다. 지역적 차별성의 

영향이 2·3급지에서만 유의미한 것으로 나타난 점과 지역 네트워크가 부

정적인 영향을 미치고 있는 점 역시 이러한 맥락에서 이해할 수 있다. 따

라서 시민만족도를 높이는 경찰활동을 위해서는 지역사회 경찰활동을 조

직구조와 운영에 반영하여 경찰활동의 실제를 변화시킬 수 있도록 보다 

적극적으로 지역사회 경찰활동을 추진해야 할 것이다.

전통적 경찰활동은 경찰력의 강화, 전문성을 중시한다는 점에서 공공

서비스를 제공하는 공급자 중심의 관리전략이라고 할 수 있다. 반면 지역

사회 경찰활동은 시민과의 네트워크, 협력을 중시한다는 점에서 공공서비

스를 제공받는 수요자 중심의 관리전략이라고 할 수 있다. 본 연구에서 
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전통적 경찰활동이 시민만족도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타난 

분석결과는 공급자 중심의 공공관리 패러다임으로는 시민만족도를 향상시

킬 수 없으며 수요자 중심의 공공관리 패러다임으로 전환해야 한다는 점

을 시사해준다. 성과지표 역시 시민만족도, 신뢰도 등 수요자 중심의 성과

지표가 갖는 중요성이 더욱 확대되고 있다. 따라서 지역사회 경찰활동을 

보다 적극적으로 실시하여 경찰 공공관리의 패러다임을 공급자 중심에서 

수요자 중심으로 전환해야 할 것이다.

본 연구는 경찰의 공공관리 전략으로 전통적 경찰활동과 지역사회 경

찰활동이 시민만족도라는 경찰성과에 미치는 영향을 실증적으로 분석하였

다는 점에서 의의가 있다. 경찰성과 중 범죄검거의 측면에 주목하였던 이

전의 연구들과 달리 경찰업무의 다양한 측면과 서비스의 품질을 반영하는 

시민만족도를 연구하였다는 점에서 본 연구의 차별성을 생각할 수 있다.

또한 전통적 경찰활동과 지역사회 경찰활동의 비교는 경찰성과 향상을 위

한 경찰활동과 관련하여 정책적 함의를 제시해준다. 다만 경찰성과를 다

르게 정의할 경우 경찰성과 향상에 영향을 미치는 관리적 요인도 달라질 

수 있다. 이에 경찰의 공공관리 전략이 다른 성과지표에는 어떠한 영향을 

미치는가에 대한 비교는 향후 연구과제로 남겨두기로 한다.
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부 록

<부록 1> 확률효과 모형 분석결과

종속변수 : 시민만족도

변수 회귀계수 표준오차

경찰인력 -.0084 .0019***

통신장비 -.0013 .0007**

전자기록물 -.3610 .1100***

경찰장비 -.2414 .1559

지역적차별성 .0113 .0131

협력단체 -.1197 .0540**

인구 -1.26e-07 2.43e-07

5대 범죄 -.0001 .0001

산업체 수 .0000 .0000**

외국인등록자 2.36e-06 .0000

상수항 76.4691 1.3933***

Obs 624

Sample period 2008 - 2010

Wald chi-square 255.04***

***p<0.001, **p<0.05, *p<0.1
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<부록 2> 치안고객만족도 설문문항

1. 민원 분야

평가 분야 세부 설문 문항

항

목

별

만

족

도

업무

처리

절차

및 

과정

민원업무 처리 절차가 간편했다

민원업무를 신속하게 처리해 주었다

서류작성 및 민원업무 처리 절차를 위한 안내가 잘되어 

있었다

민원업무 처리절차 및 과정에 대해 전반적으로 만족한다

담당자

응대

태도

담당 경찰관의 응대태도가 친절했다

담당 경찰관이 민원에 대해 성의 있게 처리해 주었다

담당 경찰관이 청렴했다

담당경찰관의 응대태도에 대해 전반적으로 만족한다

서비스

품질

요청하신 민원이 잘 처리되었다

민원업무 처리과정과 처리결과에 대한 설명을 잘해주었다

민원업무 상담을 전문적으로 했다

민원업무 처리가 공정했다

민원업무의 서비스 품질에 대해 전반적으로 만족한다

시설

및

이용

환경

민원처리 시 내부환경이 쾌적했다

민원처리 장소를 찾기가 쉬웠다

주차장, 화장실, 자판기 등 편의시설이 잘 갖춰져 있었다

민원업무 서비스를 받았던 장소의 시설 및 이용환경에 

대해 전반적으로 만족한다

전반적 

만족도
경찰의 민원업무 서비스에 대해 전반적으로 만족한다
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2. 수사․형사 분야

평가 분야 세부 설문 문항

항

목

별

만

족

도

업무

처리

절차

및

과정

출석하기로 한 일시에 사건 담당자를 만나기가 용이했다

사건 처리절차가 간편했다

사건 처리를 신속하게 해주었다

서류작성 및 사건처리 절차를 위한 안내가 잘 되어 있었다

사건 처리절차 및 과정에 대해 전반적으로 만족한다

담당

자

응대

태도

담당 경찰관의 응대태도가 친절했다

담당 경찰관이 사건에 대해 성의 있게 처리해 주었다

담당 경찰관은 사건처리 시 강압적으로 대하지 않고, 인격

을 존중해 주었다

담당 경찰관이 청렴했다

담당경찰관의 응대태도에 대해 전반적으로 만족한다

서비

스

품질

사건 처리과정에서 필요한 설명을 잘 해주었다

중간진행상황이나 처리결과에 대한 통지를 잘 해주었다

사건 처리를 전문적으로 했다

사건 처리가 공정했다

사건처리 서비스 품질에 대해 전반적으로 만족한다

시설 

및

이용

환경

사건처리 시 내부환경이 쾌적했다

대기장소가 잘 마련되어 있었다

주차장, 화장실, 자판기 등 편의시설이 잘 갖춰져 있었다

사건처리 서비스를 받았던 장소의 시설 및 이용환경에

대해 전반적으로 만족한다

전반적 

만족도
경찰의 사건처리 서비스에 대해 전반적으로 만족한다
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3. 교통사고조사 분야

평가 분야 세부 설문 문항

항

목

별

만

족

도

업무

처리

절차

및 

과정

교통사고 처리절차가 간편했다

교통사고 처리를 신속하게 해주었다

서류작성 및 교통사고 처리절차를 위한 안내가 잘 되어 있었다

교통사고 처리절차 및 과정에 대해 전반적으로 만족한다

담당

자

응대

태도

담당 경찰관의 응대태도가 친절했다

담당 경찰관이 교통사고에 대해 성의 있게 처리해 주었다

담당 경찰관은 교통사고 처리 시 강압적으로 대하지 않고,

인격을 존중해 주었다

담당 경찰관이 청렴했다

담당경찰관의 응대태도에 대해 전반적으로 만족한다

서비

스

품질

교통사고 처리과정과 처리결과에 대한 설명을 잘해주었다

교통사고 처리를 전문적으로 했다

교통사고 처리가 공정했다

교통사고처리 서비스 품질에 대해 전반적으로 만족한다

시설 

및

이용

환경

교통사고처리 시 내부 환경이 쾌적했다

대기 장소가 잘 마련되어 있었다

주차장, 화장실, 자판기 등 편의시설이 잘 갖춰져 있었다

교통사고처리 서비스를 받았던 장소의 시설 및 이용환경

에 대해 전반적으로 만족한다

전반적 

만족도
경찰의 교통사고처리 서비스에 대해 전반적으로 만족한다
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4. 112신고처리 분야

평가 분야 세부 설문 문항

항

목

별

만

족

도

업무

처리

절차

및 

과정

현장 출동 시간이 적정했다

현장 사건․사고 처리가 신속했다

현장 사건․사고 처리절차가 적절했다

112신고 현장사건 처리절차 및 과정에 대해 전반적으로

만족한다

담당

자

응대

태도

담당 경찰관의 응대태도가 친절했다

담당 경찰관이 사건․사고에 대해 성의 있게 처리해 주었다

담당 경찰관은 사건․사고 처리 시 강압적으로 대하지 않고,

인격을 존중해 주었다

담당 경찰관이 청렴했다

담당경찰관의 응대태도에 대해 전반적으로 만족한다

서비

스

품질

사건․사고 처리과정에서 필요한 설명을 잘 해주었다

사건․사고 처리를 전문적으로 했다

사건․사고 처리가 공정했다

경찰의 112신고 현장 사건․사고 처리 서비스 품질에 대해 

전반적으로 만족한다

전반적 

만족도

경찰의 112신고 현장 사건․사고 처리 서비스에 대해 전반

적으로 만족한다
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5. 비접촉자

평가 분야 세부 설문 문항

항

목

별

만

족

도

생활

안전

서비스

우리지역 경찰은 범인 검거 등 치안유지를 위해 노력하는 편이다

우리 지역 경찰은 순찰 및 방범활동을 통해 범죄 예방에 

노력하는 편이다

생활안전에 대해 전반적으로 만족한다

교통

관련 

서비스

우리지역 경찰은 교통정리 등을 통해 교통 소통이 원활하

도록 노력하는 편이다

우리지역 경찰은 음주단속, 신호위반, 차선위반 단속 등

을 통해 교통사고 예방에 노력하는 편이다.

교통 관련 경찰서비스에 대해 전반적으로 만족한다

사회적 

책임 

및 

역할

수행

우리 지역 경찰의 치안서비스는 국민생활안전을 위해 기여한다

우리 지역 경찰은 주민의 편의를 위해 노력한다

경찰의 사회적 책임 및 역할 수행에 대해 전반적으로 만족한다

경찰

관의 

자세 

및 

태도

우리 지역 경찰관은 친절한 편이다

우리 지역 경찰관은 청렴한 편이다

우리 지역 경찰관은 신뢰가 간다

우리 지역 경찰관은 공정한 편이다

경찰관의 자세 및 태도에 대해 전반적으로 만족한다

전반적 

만족도
경찰서비스에 대해 전반적으로 만족한다.
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Abstract

Determinants of Police Performance

: Comparing Traditional Policing and Community Policing

Lee Seulki

Dept. of Public Administration

Graduate School of Public Administration

Seoul National University

The purpose of this study is to analyze the effect of two policing

strategies―traditional policing strategy and community policing strategy

―on police performance. Despite high interest in police performance,

there has been a paucity of literature concerned with relationship

between policing strategies and police performance. In addition,

previous studies have not used multidimensional approach to police

performance and focused only on police performance related to crime

control. Therefore, this study considers citizen satisfaction as police

performance and empirically analyzes the impact of policing strategies
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on citizen satisfaction. Data are drawn from police stations throughout

the country, and FGLS(Feasible Generalized Least Squares) analysis is

used.

The findings indicate that traditional policing strategy exerts a

negative impact on citizen satisfaction. Traditional policing variables

include police force size, use of IT(Information Technology),

formalization, and police gadget. Most variables are negatively related

to citizen satisfaction except for police gadget. These results are

different from previous studies in which traditional policing has a

positive impact on police performance related to crime control. This

may be because traditional policing emphasizes specialized, formal, and

efficient policing but overlooks responsiveness and accountability of

police departments.

Community policing variables show mixed results. Regional

differentiation variable does not have significant effect on citizen

satisfaction, while regional network variable has a significant and

negative effect. However, the possibility should be noted that

community policing has not been fully implemented. Unless police

departments change much of their existing structure and operations,

community policing strategy cannot take effect. In order to improve

citizen satisfaction, police should actively implement community

policing strategy.

Subgroup analysis reveals similar results. In the results of analysis

on first grade police stations, traditional policing variables have

negative effect and community policing variables do not have
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significant effect on citizen satisfaction. Interestingly, regional

differentiation variable has a positive impact on citizen satisfaction in

the results of analysis on lower grade police stations. Lower grade

police stations have smaller organizational size and police demand.

Thus, the findings suggest that smaller size of police departments may

have comparative advantage in implementing community policing and

improving citizen satisfaction.

This study illustrates the different effects of two policing strategies

on police performance. In this regard, these findings provide some

answers in the current debate between traditional policing and

community policing reformers. In order to improve citizen satisfaction,

police departments should actively implement community policing by

changing organizational structure and operations. Paying particular

attention to various dimensions of police performance, this study sheds

light on citizen satisfaction as police performance.

Keywords : Police performance, Citizen satisfaction, Public management,

Traditional policing, Community policing.

Student Number : 2011-22147
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