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본 연구의 목적은 서로 다른 개수의 선택지를 갖는 리커트형 척도 문항의

결과를 상호 비교할 수 있는지를 검토하는 데 있다. 현재 서베이를 이용한

설문조사에서 상이한 개수의 선택지를 갖는 문항으로 측정된 값을 비교하는

경우가 많다. 그러나 이는 동일한 조건하에서 각각 측정된 문항들의 측정 결과를

전환할 수 있는 적절한 환산방법이 있어야 한다는 전제하에서만 가능하다.

그렇지 않은 경우 상이한 개수의 선택지 문항으로 측정된 값들의 비교는 타당성

을 확보할 수 없기 때문이다. 하지만 이러한 환산방법의 적절성에 대한 검토는

그동안 그리 많이 시도되지 않은채 일종의 관행으로서 100점 환산방법이 활용되

고 있다. 본 연구는 4, 5, 11점 척도 문항으로 측정된 자료를 이용하여 기존에

제시된 100점 환산방법하에서 동일한 결과를 나타내는지, 그렇지 않다면 어떠한

보정 방법을 제시할 수 있는지를 살펴보고자 하였으며, 이를 서베이 실험을

통해 확인하고자 하였다. 분석 결과, 기존의 다양한 100점 환산방법으로는 4,

5, 11점 척도 문항으로 측정된 결과가 상이하다는 점을 확인하였고, 각 척도

문항이 동일한 결과를 산출할 수 있는 환산방법을 검토한 결과 단순한 선형

환산식으로는 적절한 방법을 구성하기 힘들다는 점 역시 확인할 수 있었다.
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결과적으로 상이한 선택지 개수의 리커트형 척도 문항으로 측정한 결과를 선형

환산식을 이용하여 비교하는 것은 적절치 않으며, 특별한 상황에서만 제한적으

로 가능하다고 할 수 있다.

주제어 : 리커트형(Likert-type) 척도, 서베이, 행정서비스 만족도, 조사 설계

The aim of this study is to examine whether results of various 
Likert type scale items can be compared. Currently, survey results 
are often compared with questions measured by different scale 
items, but one of the two assumptions is needed for comparing 
those results. First, various Likert type scale items should have same 
results by previous conversion methods under same circumstances 
or second, there is a new way to convert different results from 
different scale items to same results. If these assumptions are not 
met, it is inappropriate for this comparison. So, we try to examine 
whether results of 4, 5 and 11 Likert type scale items are same 
under well-known 101(0～100) scale conversion methods. If not, we 
should consider which conversion methods can be suggested. 
Additionally, all this process was conducted based on a survey 
experiment. As a result, we confirm that 4, 5 and 11 Likert type 
scale items produce different results under well-known conversion 
methods and it can be difficult to suggest simple linear conversion 
methods. Consequently, we conclude that it is inappropriate to 
compare results from different Likert type scale items by linear 
conversion and it can be possible only under particular conditions.

Key words : Likert scale, survey, public service satisfaction, survey 

design
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Ⅰ. 서론

최근 들어 중앙정부 및 지방자치단체를 포함한 공공영역 전반에서 수요자 만

족도 조사가 증가하고 있다. 실제 국민들이 체감하는 바를 파악함으로써 정책수

요의 진단이나 수행된 정책을 평가하기 위해 이루어지고 있으며, 정부업무평가

국민만족도, 공공기관 고객만족도(PCSI), 각 시 도 및 시 군 구에서 이루어지는

행정서비스 민원 만족도 조사 등이 그 예가 될 수 있다. 여기에 각종 언론사와

연구기관의 조사까지 포함하면 관련된 재원 측면에서 상당한 공적 노력이 투입

되고 있다고 할 수 있다.

일반적으로 조사를 통해 도출된 결과들은 비교를 통해 의미가 부각된다. 준거

기준이 명확하다면 모르겠지만 만족도와 같이 절대적 기준이 분명하지 않는 경

우, 그 의미는 횡단면적이거나 시계열적 비교를 통해서만 가능하기 때문이다.

이때 횡단면적이라 함은 동일 설문에 대한 집단별 비교와 동일 집단에 대한 설문

별 비교를 의미하고, 시계열적이라 함은 동일 설문에 대한 월별 또는 연도별 비교

를 의미한다. 즉, 설문에 대한 다양한 집단의 체감 수준과 그 변동을 통해 상대적

으로 평가하고자 하는 것이다. 물론, 이러한 경향은 만족도 조사에만 국한되지

않는다. 추상적인 개념을 측정하는 모든 과정에서 척도
1)
가 도입되고, 이로부터

측정된 결과들 역시 비교를 통해 의미가 부각되기 때문이다. 인간 심리에 대한

측정, 인지에 대한 측정, 태도와 관련한 측정 등 굳이 만족도 조사가 아니더라도

무수히 많은 측정에서 비교가 진행되고 있다.

본 연구는 각종 조사 과정에서 많이 활용되면서도 다소 간과되고 있는 상이한

개수의 선택지로 구성된 척도 문항 간 비교 가능성을 살펴보고자 하였다. 예를

들어, 가장 보편적으로 사용되는 리커트형 척도 문항의 경우 상황에 따라 4점,

1) 척도(scale)는 단지 하나의 문항을 지칭하는 것이 아니라 일정한 숫자의 부여방식과 합

산 방식을 거쳐 특정한 개념의 측정값을 나타낼 수 있도록 만들어진 일련의 문항을 토

대로 한다.
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5점, 7점, 11점(0～10점), 101점(0～100점) 등 다양한 선택지 개수의 척도가 사용

되고 있지만, 이를 이용한 설문 결과들을 어느 수준까지 비교하여 사용할 수 있는

지에 대한 검토는 그리 많지 않다. 가령, 동일 설문지 내에서 4점 척도 문항으로

측정한 설문 결과와 5점 척도 문항으로 측정한 설문 결과를 비교할 수 있는지,

혹은 동일한 설문을 한 해에는 4점 척도 문항으로 측정하고 다음 해에는 11점

척도 문항으로 측정하였다면 이를 비교할 수 있는지에 대해 뚜렷한 답이 부재한

상황이다.

많은 경우 100점 환산 정보를 제시하고 있지만 이 역시 혼란스럽기는 마찬가

지이다. 각 조사마다 각기 다른 100점 환산방법을 택하고 있으며, 일부 환산 정보

가 제시되어 있지 않은 경우도 있다. 가령, 어떤 조사에서는 척도 문항의 최저점

을 0으로, 최고점을 100으로 환산하는 방법을 택하기도 하고, 다른 조사에서는

4점 척도 문항의 1점을 25점, 5점 척도의 1점을 20점으로 환산하기도 한다. 또

다른 조사에서는 측정값의 최댓값과 최솟값을 활용하여 100점으로 환산하기도

하는 등 100점 환산이라고 하더라도 서로 다른 환산방법을 사용하는 상황이다.
2)

당연히 동일하지 않는 100점 환산방법을 사용하여 비교하는 것은 금물이지만,

그렇다고 동일한 환산방법을 적용하는 경우에도 이들 문항 간 비교가 적절한지

에 대해서도 되묻지 않을 수 없다.

각기 다른 척도 문항의 비교 가능성 즉, 자료분석을 위해서는 다음의 조건에

대한 고려가 필요하다. 첫째, 각기 다른 선택지 개수를 이용한 척도로 측정된

결과물이더라도 동일한 환산방법을 적용하는 경우 동일한 결과(평균)를 유지해

2) 다양한 환산방법에 대한 예는 인터넷 검색을 통해 쉽게 찾을 수 있다. 이를 통해 검색

한 몇 가지 예를 살펴보면 2006년도 국립춘천병원 고객만족도 조사, 2015년도 전문연

구정보 활용사업 이용자 만족도 조사의 경우에는 100점 환산 과정에서 최저점을 20점

혹은 25점으로 환산하였으며, 2008년 별정우체국연합회 기타공공기관 고객만족도(PCSI),

2012년도 고객만족도 설문조사(통일공원, 임해자연휴양림, 국민체육센터), 2012년도 기

상업무 국민 만족도 조사, 고위공직자 청렴도 평가 계획, 민원수렴 및 환류시스템 구축

을 위한 여론조사(輿論調査)실시 결과(관세청)에서는 최저점을 0점으로 환산하였다.

또한, 2014년도 서울대학교병원 자체감사 인식도조사에서는 최저점을 40점으로. 최고

점을 100점으로 환산하여 사용하였다. 각 자료에 대한 출처는 참고문헌 URL 주소를

참조하면 된다.
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야 한다. 이 경우 응답자들이 인식하는 정도를 동일하게 측정했다고 볼 수 있을

것이다. 둘째, 각 척도가 측정하는 값이 상이하다고 해도 응답강도 혹은 응답빈도

를 조정할 수 있다면 비교가 가능할 것이다. 예를 들어 4점 척도를 고려한다면,

집단의 대표 값인 평균은 선택지인 1, 2, 3, 4라는 응답강도에 대해 각각 몇 명이

응답하였는지(응답빈도)를 종합한 값이다.
3)
5점 척도의 경우에도 마찬가지이다.

따라서 4점 또는 5점 척도에서의 응답강도 혹은 응답빈도를 조정하여 참값에

근사해질 수 있다면 이들 문항 간 비교가 가능해진다. 다만, 응답빈도는 이미

주어진 응답강도에 반응하여 결정된 값이기 때문에 실질적으로는 응답빈도가

아닌 응답강도만 조정이 가능할 것이다. 가령, 응답자들이 1.3의 응답강도를 느꼈

지만 선택지가 1, 2, 3, 4로 주어졌다면 가장 근사한 값인 1을 응답할 수밖에 없을

것이고 이 경우 0.3만큼의 오차가 발생하게 된다. 따라서 0.3만큼의 응답강도 차

이를 조정할 수 있다면 참값에 근사해질 수 있다고 보는 것이다.

본 연구는 위의 두 가지 전제조건을 검증함으로써 리커트형 척도 문항의 비교

가능성을 살펴보고자 하였다. 첫 번째 조건에 대해서는 기존에 제시되고 있는

다양한 100점 환산방법들에 따라 선택지 개수가 상이한 리커트형 척도 문항들이

동일한 결과(평균)를 산출하는지 살펴보았다. 만약 동일하다면 어떠한 이유로

동일한지, 동일하지 않다면 어떠한 이유로 동일하지 않는지를 확인하고자 하였

다. 두 번째 조건에 대해서는 상이한 개수의 선택지에 따라 참값에 근사해지는

응답강도를 추정하였다. 문제는 실제 실험을 통하지 않고서는 참값 파악이 어렵

다는 점인데, 본 연구에서는 하나의 척도 문항을 기준으로 다른 척도 문항들의

상대적 응답강도를 확인하는 방법을 활용하였다. 실제 참값은 알 수 없지만 비교

가능한 조건들을 탐색하고자 하였기 때문이다.

추가적으로 가상의 참값
4)
에 대해 상이한 선택지 개수의 리커트형 척도 문항들

의 응답강도가 어떻게 분포되는지 확인해 보았다. 이를 통해 실제로는 서열척도

이지만 대체로 등간척도로 간주되어 사용되고 있는 리커트형 척도가 실제 등간

성을 갖는지, 또는 척도 활용 과정에서 기존연구들에서 제시되지 않았던 또 다른

3) 평균은 

응답강도×응답빈도이기 때문이다.

4) 가상의 참값에 대한 내용은 이후 선행연구와 연구방법에서 다루어질 예정이다.
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특징들이 있는지 파악하고자 하였다.

본 연구가 활용하는 자료는 응답자들에 대해 동일 설문을 다양한 개수의 선택

지로 구성된 즉, 4점, 5점, 11점 척도를 이용한 전화 서베이를 진행하여 채집하였

다. 이를 위해서는 응답자의 동질성이 무엇보다 중요하지만 실제 서베이에서 이

를 확보할 수 없기 때문에 동일 지역의 인구사회학적 특성이 유사한 응답자들을

층화추출을 통해 선발하여 진행하였다. 즉, 서베이를 이용한 유사실험(pseudo-

experiment) 형태를 유지하려고 한 것이다.

II. 선행연구 검토

1. 행정서비스 만족도 조사의 대두 배경

서비스 만족도 조사가 널리 활용되고 있는 배경에는 사회 변화와 깊은 연관이

있다. 이상민 외(2000)는 이러한 사회 변화를 두 가지 요인으로 설명하고 있는데

첫째, 1900년대 후반의 시장의 경쟁 심화로 인해 기업들이 더 나은 제품과 서비스

를 위해 노력하면서 실질적인 품질에서의 차별화가 힘든 상황까지 도달하게 되

었고, 따라서 그 다음 단계로 고객 만족이 강조되었다는 것이다. 둘째, 정보 기술

이 발달함에 따라 기업들은 체계화된 정보 구축뿐만 아니라 이를 통한 고객 관리

역시 가능하게 되었고, 또한 인터넷 환경의 구축을 통해 고객과의 쌍방향 의사소

통이 쉽게 이루어지게 된 환경 변화에 있다. 이러한 변화는 단순히 고객의 만족

수준을 파악하는 것에 그치지 않고 고객을 찾고, 고객과의 소통을 통해 무엇이

부족한지를 파악하여 대처할 수 있는 환경이 마련되었다고 할 수 있다.

공공분야 역시 이러한 흐름에 예외가 아니다. 1990년 이전에는 중앙 정부의

일방적인 서비스 공급만 존재하여 경쟁의 여지가 없었지만, 이후 지방의회가 구

성되고 주민들에 의해 지방자치단체장이 선출되면서 본격적인 행정서비스 경쟁

시대가 대두되었다고 할 수 있다(최병대 2003). 특히 지방자치단체장과 지방의회

의원은 4년마다 주민들에 의해 선출되기 때문에 재선을 위해서라면 유권자인

지역 주민의 요구에 민감할 수밖에 없고, 동시에 김대중 정부 이후 책임운영기관,
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민영화, 민간위탁 등 신공공관리 요소가 강한 행정개혁이 진행되면서 공공영역

전반에 경쟁을 토대로 한 효율성의 가치가 더욱 강조되었기 때문이다(권기헌

2007). 따라서 지방자치단체 수준에서도 주민의 만족 수준은 지방행정 전반에

있어서 중요한 가치가 되었고, 정보 기술의 발달로 주민들이 타 지방정부의 활동

을 손쉽게 확인하고 비교하며 보다 용이한 행정서비스 요구와 불만의 빠른 전파

증폭이 가능하게 되었다. 이로 인해 지방자치단체의 적극적 대응이 더욱 유도되

었다고 할 수 있다.

분

야
분류 1970년대 1980년대 1990년대

1990년대 

후반 
2000년대

민

간

분

야

특징
One-way 

Selling
Customer 

Satisfaction
Database 
Marketing

Customer Relationship 
Management

대(對) 
고객관점

수동적

구매자
선택적 구매자

개성화, 
다양화된

구매자

쌍방적 파트너

고객과의

관계

전체시장에서

일방적 공급

고객만족도

측정, 
일방적 관계

그룹화된

고객과의

일방적 관계

개별 고객과 쌍방향

의사소통

공

공

분

야

특징
Supply-Oriented 

Approach
Customer Satisfaction

Customer 
Relationship
Management

시민에

대한 관점

고객개념의 부재

(수동적 대상자)
고객개념의 등장

(능동적 대상자)

적극적

고객관리

(능동적
파트너)

시민과의

관계

전체 시민(주민)에 대한
무차별적인 일방적 공급

고객(시민)만족도 측정, 
일방적 관계

그룹화되고

계층화된

고객과의

쌍방향 관계

<표 1> 민간/공공분야에서의 고객/시민 관점의 변화

출처: 앤더슨컨설팅(2000, p.15～18), 이상민 외(2000), 최병대(2003)를 재구성

이처럼 공공영역에서도 최종 수요자에 대한 행정서비스 만족 수준이 무엇보
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다 중요한 요소로 떠오르면서, 서비스 공급자로서 공공조직에 대한 평가와 이를

통한 발전을 목적으로 만족도 조사가 빈번해지고 있다. 지방정부, 공기업은 말할

것도 없이 공공조직의 성과를 평가하고자 하는 중앙정부, 연구기관, 언론 역시

만족도 조사를 통해 공공분야를 평가하고 있는 상황이며, 향후에도 이에 대한

관심은 지속될 것이다.

결국 만족도 조사에 대한 관심 증대는 국민의 만족 수준이라는 추상적인 개념

을 측정을 통해 구체화하려는 시도가 발현된 것으로 볼 수 있으며, 이러한 현상은

만족도뿐만 아니라 인간의 추상적인 심리를 측정하고자 하는 모든 영역에 확대

적용되고 있다. 본 연구 역시 주된 연구대상은 행정 서비스 만족도 조사이지만,

궁극적으로는 추상적인 개념을 척도를 통해 구체화하고자 하는 모든 영역에 대

한 논의라고 할 수 있다.

2. 상이한 선택지 개수의 척도 문항 환산 및 비교

실제 많은 조사연구들을 보면 상이한 개수의 선택지로 구성된 문항으로 측정

된 결과를 100점으로 환산하여 보고하고 있다. 다양한 이유가 있겠지만, 가장

큰 이유는 100점 환산점수의 인식 용이성 때문일 것이다. 7점 척도 문항의 4점보

다는 100점 척도 문항의 50점이 보다 직관적으로 인식되는 것과 같은 이치이다.

문제는 이러한 인식의 용이성 때문에 환산된 값들이 아무런 주의나 경고 없이

나열되어 비교되고 있다는 점이다. 가령, 4점 척도 문항으로 조사되어 환산된

75점과 7점 척도 문항으로 조사되어 환산된 70점을 동시에 접한다면 은연중에

75점이 더 크다고 생각하게 된다는 것이다. 물론, 서로 다른 선택지 개수의 척도

로 측정된 결과를 비교할 수 있다는 근거가 뚜렷하다면 문제가 되지 않겠지만

현실은 제 각각의 100점 환산방법을 통해 결과를 제시하고 있으며, 이러한 결과

들이 비교 가능한지에 대한 근거 역시 빈약하다는 데 있다.

이러한 비교가 빈번히 이루어지고 있는 이유는 기본적으로 척도를 등간척도

로 가정하고 있기 때문이다. 즉, 척도 문항 선택지의 응답강도가 배수로 나열되어

있기 때문에 여기에 일정 숫자를 곱해 주거나 나누어 준다고 할지라도 그 간격이

일정할 것으로 보는 것이다. 하지만 리커트형 척도는 기본적으로 서열척도로서
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그 응답강도가 비례적인 것을 가정하지 않는다. 다만 많은 실험을 통해 응답자가

등간척도에 근사한 것으로 인지하는 경우가 많음이 제시되었고, 이를 자료분석

에서의 용이성 차원에서 원용하는 것이 실제 상황이다. 따라서 많은 연구들이

리커트형 척도에서의 응답강도가 등간이 아님을 지적하고 있으며 기계적인 환산

비교의 위험성을 우려하고 있으나 국내에서는 이에 대한 연구들이 그리 많지

않은 상황이다.
5)

척도의 선택지 수와 관련된 해외 연구들은 주로 심리학과 마케팅 분야에서

이루어졌는데, 대부분 설문 성격에 따른 가장 적절한 선택지 수를 탐색하는 연구

들이다.
6)
즉, 선택지 수에 대한 등간성 여부가 아니라 선택지 수에 따라 상이한

행태를 보이기 때문에 이로부터 도출된 결과들 역시 달라질 것에 주목하는 것이

다. 척도의 선택지 수에 따라 결과의 타당성, 신뢰성 등이 달라진다는 가정 하에

많은 서베이 실험이 진행되었고 이 중 척도 문항의 비교 가능성과 관련된 연구는

주로 타당성과 관련하여 진행되었다. 이용된 척도 문항들이 타당하다면, 다시

말해 참값에 근사하다면 척도 문항 간 비교도 자연스럽게 가능해지기 때문이다.

그러나 실증 연구의 결과들은 뚜렷한 결론을 제시하지 못하고 있다. 대체로

5) 조사 과정에서 응답자의 행태에 영향을 미치는 요인은 다양하며, 이에 대한 위험성은

이미 많은 국내 학자들에 의해 제기되어 왔다. 설문 과정에서 질문 순서에 따라 응답자

의 응답에 변화가 발생하는지(고길곤 2014; 이주현 2011), 측정 방법(전화/대면/온라인)

에 따라 사회적 바람직성에 의한 편향(social desirability bias)이 어떻게 달라지는지

(송인덕 조성겸 2013), 문항의 역코딩 여부가 어떻게 응답에 영향을 미치는지(고길곤

외 2014), 설문지의 길이가 응답의 질에 어떠한 영향을 미치는지(김권현 외 2015) 등 많

지는 않지만 다양한 연구들이 진행되었다. 그러나 리커트형 척도 문항의 선택지 수와

관련된 연구는 극히 적은데 유홍준 김월화(2014)의 연구가 5점 척도 문항, 11점 척도

(0～10점) 문항, 101점 척도(0～100점) 문항, 서열 부여 척도 문항을 비교하고 있지만,

각 리커트형 척도 문항에 대한 평균 및 표준편차 정보만 제공하고 있을 뿐 해당 척도

문항 간 측정값의 비교 가능성은 검토하고 있지 않다.

6) 이들 연구들은 대체로 선택지 수가 상이한 척도 문항의 특징들을 확인하고, 각 척도

문항의 타당성, 신뢰성을 통해 최적의 척도 문항을 찾아내려는 취지에서 진행되었으며

(Green & Rao 1970; Preston & Colman 2000), 이를 통해 실제 활용 측면에서 응답자

의 피로도, 선택지에 따른 응답 차별화가 확실한지에 대한 식별력(discriminating

power) 등을 좋은 측정도구의 판단 기준으로 제시하고 있다(Preston & Colman 2000).
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선택지가 많을수록 타당성이 증가한다는 연구(Lehmann & Hulbert 1972: Loken

et al. 1987), 선택지 수가 타당성에 영향을 미치지 않는다는 연구(Matell &

Jacoby 1971), 그리고 7개의 선택지까지는 타당성이 증가하지만 그 이후에는 별

다른 효과가 발생하지 않는다는 조건부 결론 등이 병존하고 있다(Preston &

Colman 2000).
7)
선택지 수와 타당성 간의 관계가 존재하지 않는다는 연구를 제외

하면 선택지 수에 따라 다른 결과를 나타낸다는 점에는 동의하는 것으로, 따라서

척도 문항 간 상호 비교는 곤란하다는 결론에 다다르게 된다.

이런 결론에 대해서 몇 가지 원인을 추측해 볼 수 있는데 먼저, 응답분포의

상이성을 들 수 있다. 척도 응답 과정에서 응답자는 본인의 의사와 가장 “유사한”

선택지를 선택하게 된다. 하지만 본인의 생각과 가장 근접한 선택지를 선택한다

는 의미는 이 과정에서 일정한 오차가 발생하게 된다는 것인데 가령, 4점 척도에

서 1.3의 응답강도를 느끼고 있지만 주어진 선택지 1과 2 중에서는 1을 선택하는

것과 같다. 이 경우 0.3의 오차가 발생하게 되는데
8)
해당 오차는 1을 응답한 응답

빈도와 결합하여 오차의 전체적 크기를 결정하게 된다. 즉, 1.3의 응답강도를 느

낀 10 사람이 1을 응답하였을 때와 동일한 응답강도를 느낀 5 사람이 1을 응답하

였을 때 오차의 크기는 달라진다. 결국, 응답빈도들을 종합한 응답분포는 오차에

적지 않은 영향을 미친다고 볼 수 있는데, 조사영역이나 설문문항마다 응답분포

는 다르다는 점에서 오차의 전체적 크기 역시 달라질 수밖에 없다.
9)

7) 참고로 본 연구에서 다루고 있는 타당성 영역이 아닌 신뢰성과 응답 시간에 대한 기존

의 연구들을 살펴보면, 신뢰성의 경우에는 척도의 선택지 수가 일정 수준 이상이어야

내적 신뢰도가 확보될 수 있다는 연구(Green & Rao 1970), 내적 신뢰도의 경우에는 척

도 문항에 따라 별 차이가 없지만 조사-재조사(test-retest) 신뢰도의 경우에는 오히려

선택지 수가 많을수록 감소한다는 연구(Preston & Colman 2000), 2, 3점 척도 문항에

서만 두드러지게 감소한다는 연구(Bending 1954) 등이 혼재하고 있는 상황이다. 응답

시간의 경우에는 대다수 연구들이 척도의 선택지 수가 많을수록 응답 시간이 증가한다

는 동일한 결론을 제시하고 있다(Maxell & Jacoby 1972; Preston & Colman 2000)

8) 척도의 선택지 개수가 증가할수록 타당성이 증가한다는 주장은 선택지가 증가할수록

오차를 감소시켜 주기 때문이다.

9) 척도에 대한 많은 연구들은 설문의 목적, 구성에 따라 상이한 결과가 도출될 수 있음을

가정하고 있다(Garland 1991; Jamieson 2004; Matell & Jacoby 1971; Maxell &

Jacoby 1972; Preston & Colman 2000).
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또 다른 원인으로 예상할 수 있는 것은 실제 참값을 알기 어렵다는 것이다.

타당성 연구를 진행하기 위해서는 먼저 참값을 확인하고 이로부터 얼마나 오차

가 발생하는지 측정할 필요가 있다. 하지만 선행 실험이 없는 경우 참값을 알아내

는 것은 불가능하다. 따라서 기존의 연구들을 통해 인정된 측정도구의 값과 비교

하는 공인타당성(concurrent validity) 혹은 전후 측정을 통해 두 값을 비교하는

예측타당성(predictive validity)을 확인하고 있다. 하지만 이들은 각각 서로 다른

참값을 가정하고 있기 때문에 결과적으로는 비교 대상의 차이로 인한 다른 결론

의 가능성이 존재한다.

이밖에 리커트형 척도 문항의 비교 가능성에 대해 실제 서베이 실험을 활용한

경우도 있다. Levine & Baden(1978)이 진행한 소비자 선호 조사에서 각 척도

문항의 비교 가능성 조건을 탐색하는 연구가 그 예이다. 분석결과는 3점과 5점

척도 문항의 경우 ‘측정값×100/선택지 수’ 방법으로 환산하였을 때 측정값들이

통계적 차이가 없었으며, 5점 척도 문항과 7점 척도 문항의 경우에는 척도의 중앙

값을 활용한 방법
10)
으로 환산하였을 때 차이가 없다고 보고되고 있다. 하지만

차이가 없었다는 의미는 다수의 실험 중 차이가 나는 경우가 상대적으로 소수에

그쳤다는 것이지 항상 동일했다는 것은 아니며, 차이가 나거나 나지 않는 이유에

대해서는 명확히 밝히고 있지 않다.

그렇다면 현재 주로 사용되고 있는 100점 환산방식에 대해 살펴볼 필요가 있

는데, 대체로 다음과 같다.
11)
첫째, ‘측정값×100/선택지 수’로서 예를 들어, 4점

척도의 1점을 25점, 2점을 50점, 3점을 75점, 4점을 100점으로 환산하는 방법이다.

이 방법은 리커트형 척도 문항의 간격 비율을 환산 후에도 그대로 유지함으로써

응답강도의 비율에 초점을 맞춘 것이라 할 수 있다. 가령, 4점 척도에서의 1점은

5점 척도의 경우 1.25와 같은 응답강도를 지닌다는 것이다. 두 번째 방법은 ‘(측정

10) 환산방법과 관련해서는 이후 과정에서 자세히 언급할 예정이다.

11) Levine & Baden(1978)은 기존 연구들에서 환산에 대한 표준적이 방법이 제시되지 않

고 있기 때문에 통상적으로 사용되고 있는 방법들을 선정하여 비교하였다고 언급하

고 있다. 예를 들어, 본고에서 제시한 첫 번째 방법, 중앙값을 통한 환산방법, Z-score

환산 등이 그것들이다. 본 연구에서는 그 이외에도 기존 연구들에서 제시된 환산방법

들을 종합하여 검토하였다(Preston & Colman 2000).
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값-1)×100/(선택지 수-1)’로 4점 척도 문항의 1점을 0점, 2점을 33.3점, 3점을

66.7점, 4점을 100점으로 환산하는 방법이다. 첫 번째 제시한 방법과는 다르게

척도들의 최솟값과 최댓값의 응답강도가 모두 동일하다는 전제하에 환산하는

방식으로 4점 척도 문항의 1점, 5점 척도 문항의 1점, 7점 척도 문항의 1점이

모두 동일한 응답강도를 갖게 된다.

환산방식
측정값×100/
선택지수

(측정값-1)×100/
(선택지수-1) 척도의 중앙값 활용

4점 25, 50, 75, 100 0, 25, 75, 100 20, 40, 60, 80

5점 20, 40, 60, 80, 100 0, 25, 50, 75, 100 17, 33, 50, 67, 83　
11점(0～10) 0, 10, 20... 90, 100 -10, 0, 10.... 90 0, 10, 20... 90, 100

<표 2> 각 환산방법에 대한 예시(100점 기준)

주: 11점 척도 문항의 경우, (측정값-1)×100/(선택지수-1)로 환산하였을 때 음수가 도출되기 때문

에 이후 연구에서는 모두 0, 10, 20... 90, 100으로 환산하여 비교하였음.

이밖에도 Levine & Baden(1978)이 사용했던 척도의 중앙값을 활용한 환산방

식과 100점 환산점수의 최솟값과 최댓값을 임의로 설정하여 환산하는 방식 등이

있다. 전자는 ‘측정값/환산할 척도의 중앙값×환산될 척도의 중앙값’으로 환산하

는데, 예를 들어 4점 척도 문항을 5점 척도 문항으로 환산한다면, 4점 척도 문항의

1점은 1×‘1/2.5(=4점 척도의 중앙값)’×‘3(=5점 척도의 중앙값)’으로 계산되어 5점

척도 문항에서는 1.2의 응답강도로 환산된다. 한편, 후자는 100점 환산점수의 최

솟값과 최댓값을 임의로 설정하여 환산하는 방식인데 실질적으로는 위에서 제시

한 두 번째 방법과 동일하다. 다만 최솟값을 40점, 최댓값을 100 등으로 임의로

고정시킨 상태에서 40～100 구간만 나누어 사용하는 것이다. 가령 4점 척도의

1점은 40점, 2점은 60점, 3점은 80점, 4점은 100점에 위치하게끔 한다.

쉽게 추론할 수 있는 것은 이들 환산방법들이 모두 서로 다른 가정하에 변환된

것이어서 각기 상이한 방식으로 환산한 결과들을 비교하는 것은 결코 긍정적이

지 않다는 점이다. 하지만 동일한 환산방법을 이용하였다고 하더라도 사용된 척

도가 등간척도가 아닐 가능성이 높기에 그 결과들을 비교할 수 있는지에 대한
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의문은 여전히 남는다.

본 연구는 앞서 언급한 기존 연구들의 한계를 반영하여 일반적으로 정규분포

를 띠고 있는 조사 결과에 대한 연구를 진행하고자 하며, 이를 다른 분포를 띠고

있는 조사로 확대 해석하지 않고자 한다. 동시에 각 척도 문항들의 환산값들이

동일하거나 동일하지 않는 이유에 대해 오차의 발생 원인을 토대로 설명하고자

한다. 그러나 본 연구 역시 전화 서베이 실험을 활용하고 있어 실제 참값을 알지

못한다는 한계가 있고 그 결과들이 얼마나 참값에 근사한지 확인할 수는 없다.

따라서 본 연구에서는 서로 다른 척도 문항들로 측정된 변수들을 통합할 때 빈번

히 사용되는 방법
12)
을 이용하여 가상의 참값을 구성하고, 이에 각 척도에서의

응답들이 어떻게 대응하는지 살펴보았다.

Ⅲ. 연구 설계

1. 연구대상

실험이 비실험 방법과 다른 가장 큰 이유는 집단 간 동질성 확보에 있다. 실험

은 자극이 주어지기 전에 실험집단과 비교집단 간 동질성을 최대한 확보하지만,

준실험 혹은 통계적 방법을 통해 집단 간 차이를 극복하려는 비실험은 그렇지

않다. 집단 간 동질성을 확보하고자 하는 배경에는 자극을 통해 발생한 효과가

집단의 특성에 기인한 것이 아니라 자극에 기인한 효과이길 기대하기 때문이다.

이러한 이유로 본 연구와 같이 각기 다른 척도에 대한 반응을 살펴보는 연구

역시 동일한 집단에서 자극이 주어지지 않는다면, 그 결과에서의 차이가 척도

차이에 의한 것인지 응답집단 간 차이에 의한 것인지 구별할 수 없게 된다. 따라

12) 본 연구에서는 일반적인 연구 과정에서 서로 다른 척도로 측정된 변수들을 통합할 때

빈번히 사용되는 방법을 사용하였다. 가령, 4점 척도로 측정된 A변수와 5점 척도로

측정된 B변수의 결과를 통합하고자 할 때, 일반적으로 (A변수의 평균/4+B변수의 평

균/5)/2를 사용한다. 따라서 본 연구에서도 4, 5, 11점 척도의 평균을 동일하게 평균

내어 가상의 참값을 구성하였으며 구체적인 식은 이후에 제시될 식(4)와 같다. 다만,

식(4)는 위와 동일한 방법이지만 11점을 중심으로 통합한 식이다.
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서 집단 동질성 유지 또는 최소한의 유사성 확보는 매우 중요하다.

본 연구는 경상남도 창원시에 거주하는 240명의 지역 주민들을 대상으로 전문

조사 기관의 전화 조사를 통해 일련의 행정서비스에 대한 설문에 응답을 받았으

며, 240명 중 80명에게는 4점 척도로, 또 다른 80명에게는 5점 척도, 나머지 80명

에게는 11점(0～10점) 척도를 이용하였다. 즉, 동일 설문에 대한 3가지 다른 척도

를 이용한 응답을 채집하였다. 집단 유사성 확보를 위해 층화추출 방식을 활용하

였으며, <표 3>에서 볼 수 있듯이 응답자의 인구사회학적 특성 즉, 성비, 평균

나이 및 미혼 비율, 정치 성향, 소득, 학력 및 직업이 매우 유사하게 구성되었음을

알 수 있다.

인구사회학적 특성 4점 척도 5점 척도 11점 척도

표본 수 80 80 80

남성비율 50% 50% 50%

평균 나이(만) 46.9 46.7 46.5

미혼 비율 26.25% 23.75% 28.75%

평균 정치성향

(5점 척도: 1. 매우 진보,.. 5. 매우 보수)
3.2 3.2 3.0

평균 소득

(1. 월 100만원 미만, 
 2. 월 100～199만원
  …
 7. 월 600만원 이상)

4.3 4.1 4.4

직업

농업/수산업/축산업/자영업 18.75% 15% 15%

판매/서비스직 11.25% 10% 15%

기능/숙련공/일반작업직/사무/기술직 27.50% 28.75% 30%

경영/관리직/전문/자유직 1.25% 1.25% 1.25%

공무원/공공기관 종사자 2.50% 2.50% 1.25%

전업주부/학생/무직/기타 38.75% 42.50% 37.50%

학력
고졸 이상 47.50% 51.25% 46.25%

대졸 이상 52.50% 48.75% 53.75%

<표 3> 응답자의 인구사회학적 특성
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하지만 응답자의 인구사회학적 특성이 유사하게 구성되었다고 하더라도 집단

간 동질성 유지에 필요한 표본 크기가 부족하다는 비판이 제시될 수 있다. 그러나

본 연구와 유사한 유홍준 김월화(2014)의 연구는 137명을 대상으로, Preston &

Colman(2000)은 149명을 대상으로 실험을 진행하여 결론을 도출하고 있다. 특히

본 연구의 대상이 되는 세 집단의 2개의 동일 척도(5점 척도)의 동일 문항에 대한

응답 결과를 비교하였을 때, 집단 간 평균값이 매우 유사함을 확인할 수 있었다

(문항1: 3.65, 3.49, 3.58 / 문항2: 3.41, 3.28, 3.31). 이를 바탕으로 본 연구는 집단

간 동질성은 어느 정도 확보되었다고 판단하였다.

지역 경상남도 창원시

조사 시기 2015년 10월

대상 총 240명 (80명×3)

사용 척도 4점 척도 80명, 5점 척도 80명, 11점 척도 80명

설문 항목

지방정부 행정서비스 체감 만족도 (14개 영역×1문항)
전반적인 서비스 만족도 (1문항)
세금 대비 서비스 만족도 (1문항)

지방정부

서비스조사 영역

재난방지, 보건의료, 보육, 농촌, 도로관리, 대중교통, 
환경미화, 경제, 관광, 문화, 주거, 교육, 노인복지, 치안, 
전반적 만족도, 세금 대비 만족도

<표 4> 설문조사 설계

조사 분야는 앞서 언급하였듯이 행정서비스 만족도 분야로 한정하였다. 이에

해당하는 설문 구성은 공공분야에서 빈번히 조사되고 있는 지방정부 행정서비스

체감 만족도를 총 14개의 행정서비스 영역(재난방지, 보건의료, 보육, 농촌, 도로

관리, 대중교통, 환경미화, 경제, 관광, 문화, 주거, 교육, 노인복지, 치안 영역)에

대해 묻고, 여기에 전반적인 서비스 만족 수준과 세금 대비 서비스 만족 수준을

질문하여 총 16개 문항으로 진행되었다. 14개의 행정서비스 영역 만족도에 대한
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설문은 “귀하가 거주하는 창원시에서 제공하는 각각의 공공서비스에 대해 어느

정도 만족하시는지 말씀해주십시오.”로, 전반적인 서비스 만족 수준은 “지금까지

응답해주신 영역들을 모두 포함하여 창원시의 공공서비스에 대해 종합적으로

얼마나 만족하십니까?”로, 세금 대비 서비스 만족 수준은 “귀하께서 지출한 세금

에 비해 얼마나 만족스러운 공공서비스를 제공받고 있다고 생각하십니까?”로

이루어졌다.

2. 리커트형 척도 문항의 비교 가능성

앞서 언급하였듯이, 리커트형 척도 문항 간 비교가 가능하기 위해서는 첫째,

상이한 척도 문항으로 측정한 결과들이더라도 동일한 환산방법을 적용한 경우

동일한 결과(평균)를 유지해야 하거나 둘째, 각 척도에 따라 측정한 값이 상이하

다고 해도 응답강도를 이용한 조정이 가능한 경우이어야 한다. 즉, 모든 측정값들

이 참값 또는 유사한 값에 수렴(근사)함을 확인할 수 있거나 근사값으로 보정하

는 방법이 있는 경우이다.

먼저, 동일한 환산방법 내에서 동일한 결과(평균)를 유지하는지 확인하기 위

해 4점, 5점, 11점 척도 문항으로 측정한 결과에 대해 앞서 언급한 환산방법들을

적용하였다. 기존 연구에서 사용한 환산방법들은 ‘측정값×100/선택지 수’(이하

환산방법1), ‘(측정값-1)×100/(선택지 수-1)’(이하 환산방법2), ‘측정값/환산할

척도의 중앙값×환산될 척도의 중앙값’(이하 환산방법3)으로 각 리커트형 척도

문항으로 측정한 값들을 해당 방식으로 환산한 후, 척도 간 검정을 진행하였다.

즉, 4점 척도 문항과 5점 척도 문항 간 측정값 비교, 4점 척도 문항과 11점 척도

문항 간 측정값 비교, 5점 척도 문항과 11점 척도 문항 간 평균 비교를 진행한

것이다. 이 과정에서 11점 척도 문항의 경우에는 환산방법2로 환산하였을 경우에

는 음수가 도출되기 때문에 일괄적으로 0, 10, 20... 90, 100으로 환산하였다.

만약 응답집단이 동일하다는 전제하에 4, 5, 11점 척도 문항의 응답 결과가

100점 환산 후에도 일치한다면 세 척도 문항은 환산을 통해 비교 가능하다고

볼 수 있다. 물론 세 척도의 환산된 측정값이 모두 참값이라는 확신은 없지만,
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동일한 결과를 나타내기 때문에 세 척도 문항 내에서는 비교가 가능해진다는

의미이다. 그러나 다른 환산 결과를 나타낸다면 척도 문항들이 서로 달리 측정한

다는 것으로 비교가 불가능해진다. 이 경우, 두 번째 전제 조건인 응답강도의

보정을 통해서만 비교가 가능하다.

이때 4, 5, 11점 척도 문항의 응답강도 보정은 다음과 같이 설명할 수 있다.

가령, 4점 척도 문항과 11점 척도 문항이 동일한 결과를 가지기 위해서는 4점

척도 문항의 1점을 1.2, 2점을 4, 3점을 6.7, 4점을 9.7로 치환함으로써 11점 척도

문항의 평균과 같아진다고 하자. 11점 척도 문항에 대응하는 4점 척도 문항의

평균은 ‘1×빈도+2×빈도+3×빈도+4×빈도가 아니라 1.2×빈도+4×빈도+6.7×빈도

+9.7×빈도’가 되는 것이다. 이 경우, 1.2, 4, 6.7, 9.7이라는 치환될 응답강도를 추정

할 수 있다면 4점 척도 문항과 11점 척도 문항 간 평균을 동일하게 만들 수 있다.

이를 위해서는 세 척도 문항의 결과가 모두 동일해지는 응답강도를 추정해야

하는데, 상호 비교 가능한 응답강도의 추정을 위해서는 아래와 같은 식을 전개할

수 있다.

먼저 평균에 대한 공식은 식(1)과 같으며, 관측치 수를 고려한다면 아래와 같

이 변형시킬 수 있다.

(4점 척도의 총점) = 1×(1의 응답빈도)+2×(2의 응답빈도)+3×(3의 응답빈도)+4×(4의 응답빈도)

(4점 척도의 평균) =


(4점 척도의 총점)

(1)

만약, 4점 척도 문항의 총점을 종속변수 로 놓고 1의 응답빈도를  , 2의

응답빈도를  , 3의 응답빈도를  , 4의 응답빈도를 로, 에 대응하는 응답빈

도를 응답빈도, 에 대응하는 응답빈도를 응답빈도 , 에 대응하는 응답빈도

를 응답빈도 , 에 대응하는 응답빈도를 응답빈도d로 치환하면 식(2)와 같은

응답강도 추정 방정식을 제시할 수 있고, 총 관측치가 80명이므로 +++

=80이 되어 이 제거가능하다.
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=응답강도×+응답강도×+응답강도×+응답강도×+

=응답강도×(80---)+응답강도×+응답강도×+응답강도

×+

=응답강도×80+(응답강도-응답강도)×+(응답강도-응답강도)×

+(응답강도-응답강도)×+

(2)

당연히 가 4점 척도 문항의 총점이라고 한다면 응답강도는 1, 응답강도는

2, 응답강도는 3, 응답강도는 4로 추정될 것이다. 그러나 가 5점 척도 문항의

총점 혹은 11점 척도 문항의 총점이라면 응답강도～는 각 척도 문항에 대응하

는 응답강도가 추정될 것이다. 본 연구에서 조사하였던 만족도 설문이 총 16 설문

이었기 때문에 총 16개의 값을, 4점 척도 문항을 기준으로 총 16개의  ,  ,

 , (5점 척도 문항시에는 추가)를 갖는다. 이를 일반화하면 식(3)과 같다.
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(3)

여기에서, 예를 들어 은 재난방지 문항에 2를 응답한 사람들의 빈도를 나타낸다.

이때 11점 척도 문항에 대응하는 4점, 5점 척도 문항의 응답강도를 추정하기

위해서 재난방지, 보건의료 등 16개 설문의 11점 척도 문항의 총점(각 문항의

평균×80명)을 로, 16개 설문의 각 선택지 응답빈도를 4점 척도 문항의 경우에는

～ , 5점 척도 문항의 경우에는 ～로 놓고 회귀분석을 진행하면, 각 선택

지에 대응하는 응답강도를 추정할 수 있다. 여기서 추정된 응답강도는 16개 행정

서비스 만족도 개념에 대한 세부 차원들의 평균적인 응답강도라고 할 수 있다.

마지막으로 가정된 참값의 경우 4점, 5점, 11점 결과를 환산 없이 종합할 수

없기 때문에 11점을 중심으로 환산방법1과 같이 척도의 길이를 조정한 후, 이를

식(4)를 이용하여 평균하였다. 가정된 참값 역시 16개 설문별로 4, 5, 11점 평균이



만족도 측정 방법의 비교 가능성 연구  79

존재하기 때문에 총 16개의 값이 존재하게 되며, 이후 추정과정은 식(3)과 동일

하다.

가정된 참값 = ×


×(


× 4점 평균+


× 5점 평균+11점 평균), 은 80명 (4)

Ⅳ. 연구 결과

1. 환산방법에 따른 척도 문항별 평균 비교

먼저 각 척도 문항으로 측정한 값을 환산방법1, 환산방법2, 환산방법3으로 환

산한 후의 평균값을 비교한 결과는 <표 5>와 같다. 4, 5, 11점 척도 문항을 환산방

법1을 통해 환산하여 비교하였을 경우, 4, 5점 척도 문항 비교에서는 재난방지

분야에서, 5, 11점 척도 문항 비교에서는 관광, 교육 분야에서, 4, 11점 척도 문항

비교에서는 경제 분야에서 통계적 차이가 존재하였다. 환산방법2를 통해 환산한

경우에는 4, 5점 척도 문항 비교에서는 재난방지, 농 어촌, 관광분야에서, 5, 11점

척도 문항 비교에서는 보건의료, 농 어촌, 치안분야에서, 4, 11점 척도 문항 비교

에서는 거의 모든 분야에서 통계적 차이가 존재함을 확인할 수 있다. 마지막으로

환산방법3을 통해 환산하였을 경우, 5, 11점 척도 문항 비교에서 재난방지, 대중

교통, 환경미화, 교육, 전반적 만족도 분야에서, 4, 11점 척도 문항 비교에서는

대중교통, 환경미화, 경제, 교육, 전반적 만족도 분야에서 통계적 차이가 존재하

였고, 유일하게 환산방법3의 4, 5점 척도 문항 비교에서만 통계적 차이가 발생하

지 않았다.

결과적으로 16개 설문에 대해 4, 5, 11점 척도 문항으로 측정한 경우 본 연구에

서 사용된 환산방법으로는 거의 모든 분야에서 5% 유의수준에서 동일한 평균값

을 보이지 않고 있다. 오직 환산방법3을 이용하는 경우에만 4점 척도 문항과 5점

척도 문항의 평균 점수가 16개 영역 모두에서 유사하게 나타날 뿐 그 이외에
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<표 5> 환산방법에 따른 척도 문항별 평균 비교(검정)13)

　 원 점수
환산방법1에 대한

유의확률

환산방법2에 대한

 의확률

환산방법3에 

대한 유의확률

척도 4점 5점
11점
(0～
10점)

4, 5점 

척도 

비교

5, 11점 

척도 

비교

4, 11점 

척도 

비교

4, 5점 

척도 

비교

5, 11점 

척도 

비교

4, 11점 

척도 

비교

4, 5점 

척도 

비교

5, 11점 

척도 

비교

4, 11점 

척도 

비교

재난
방지

2.76 3.04 5.79 0.0445 0.0538 0.8072 0.0061 0.3665 0.0000 0.0604 0.0147 0.3556

보건
의료

2.88 3.43 6.13 0.603 0.8513 0.7075 0.2282 0.0153 0.0000 0.8553 0.1297 0.1562

보육 2.55 3.00 5.46 0.6516 0.2106 0.4177 0.1914 0.1078 0.0050 0.6695 0.1393 0.2288

농‧어촌 2.56 2.94 5.24 0.2859 0.1964 0.9318 0.0445 0.0216 0.0000 0.2850 0.1871 0.6736

도로
관리

2.81 3.36 6.28 0.785 0.3935 0.6035 0.4258 0.2379 0.0480 0.9471 0.0563 0.0598

대중
교통

2.93 3.49 6.70 0.6502 0.194 0.4739 0.3176 0.3985 0.0670 0.8916 0.0034 0.0049

환경
미화

2.96 3.63 6.95 0.961 0.3128 0.2838 0.6367 0.3744 0.1610 0.6664 0.0038 0.0007

경제 2.26 2.85 5.31 0.2816 0.0618 0.002 0.8841 0.2337 0.2620 0.3607 0.0620 0.0058

관광 2.31 2.55 4.83 0.2339 0.0087 0.2637 0.0362 0.3913 0.0060 0.1554 0.0550 0.5159

문화 2.71 3.26 6.05 0.9055 0.3385 0.405 0.4519 0.1955 0.0410 0.9642 0.0724 0.0570

주거 2.60 3.10 5.68 0.8339 0.2525 0.3719 0.3300 0.1157 0.0140 0.8945 0.1022 0.1203

교육 2.63 3.16 6.11 0.9779 0.0389 0.0568 0.4139 0.4861 0.1510 0.9299 0.0035 0.0029

노인
복지

2.50 3.00 5.56 1.0000 0.1355 0.1623 0.4683 0.1860 0.0420 1.0000 0.0642 0.0638

치안 2.65 3.28 5.78 0.6117 0.798 0.4321 0.7931 0.0120 0.0050 0.4983 0.2653 0.0883

전반적
만족도

2.71 3.18 5.94 0.4032 0.0941 0.4475 0.0869 0.1203 0.0010 0.5157 0.0091 0.0324

세금
대비
만족도

2.24 2.71 4.93 0.6733 0.0556 0.0206 0.5566 0.0936 0.0240 0.8450 0.1420 0.0942

13) 진한 글씨로 표시된 부분은 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의한 항목이다.
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는 적게는 1개에서 많게는 13개 설문결과에서 환산된 평균값에 통계적으로 유의

미한 차이가 있었다. 그러나 환산방법1의 경우에도 척도 문항에 따라 1～2개 영

역에서 평균값 차이가 발생하고 있는데 이러한 차이가 5% 유의수준에서 우연에

의해 발생한 차이일 수 있어 실질적으로는 모든 영역에서 동일한 평균값을 나타

내는 것일 수도 있다.

따라서 보다 정확한 판단을 위해서는 16개 설문 모두에서 유사한 평균값을

보인 경우와 일부 설문에서만 평균 차이가 발생한 경우에 대해, 앞서 제시한 응답

강도를 보정하는 방법을 병용할 필요가 있다. 만약 응답강도를 보정하는 방법을

통해 추정한 결과가 환산결과와 유사하다면 해당 환산방법에 따른 척도 문항

간 비교가 가능하다고 볼 수 있을 것이다. 가령, 환산방법3의 검증은 식(3)을 통해

에 5점 척도의 총점을, 에 4점 척도의 응답빈도를 입력하여, 응답강도가 1.2,

응답강도가 2.4, 응답강도가 3.6, 응답강도가 4.8에 대응하는지 확인해 보는

것이다. 해당 검증은 이하의 각 척도에 대한 응답강도를 추정하는 과정에서 같이

살펴보고자 한다.

그렇다면 기존 연구들에서 제시한 환산방법들이 왜 동일한 평균값을 나타내

지 않을까? 앞서 언급한 바와 같이 평균은 응답강도와 응답빈도의 함수이며 환산

방법은 이 중 각 척도의 응답강도를 변형시켜 101(0～100)점 척도에 대응하게끔

하는 방식이다. 이때 환산방식에 따라 그 변형정도에 왜곡이 발생할 여지가 있다.

<그림 1>은 4점과 11점 척도 문항이 100점에 대응할 때 응답강도가 어디에 위치

하는지를 각각의 환산방법에 따라 나타낸 것으로서, 환산과정에서 척도의 선택

지에 따라 과잉 혹은 과소 대표되는 현상을 보여주고 있다. 좀 더 구체적으로

보면, 환산방법1을 사용하는 경우 4점 척도 문항의 1점은 25점이, 2점은 50점이

되는데 환산된 점수를 중심으로 응답강도가 정규분포를 이룬다고 가정해 보면,

4점 척도 문항에서 1점을 선택한 응답자의 경우 100점으로 환산했을 때 0～37.5

점까지의 범위에 해당하게 되며 이는 전체 100점이라는 응답강도 중 37.5%에

해당한다. 반대로 4점 척도 문항의 4점은 100점 중 87.5～100점까지이고 이는

전체 응답강도 중 12.5%만을 반영하게 된다. 이렇게 4점 척도 문항 내에서 각각

의 선택지가 100점으로 환산되는 과정에서 지나치게 넓거나 좁은 영역을 대표하

게 되어 실제(참) 응답강도를 왜곡하는 현상을 낳을 수 있다는 것이다.
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<그림 1> 각 환산방법에 따른 4점 척도 문항과 11점 척도 문항의 응답강도 대응 

환산방법2와 환산방법3 역시 유사한 문제점을 안고 있다. 환산방법1의 경우

4점 척도 문항의 1점이 4점에 비해 반영범위를 과다 대표하면서 분포가 전체적으

로 우측으로 밀려올라간 양상이라면, 환산방법2의 경우에는 4점 척도 문항의 2점

과 3점이 1점과 4점보다 과잉 대표하며, 반대로 환산방법3에서는 1점과 4점이

2점과 3점보다 과잉 대표하는 현상이 발생하고 있다. 즉, 이러한 과잉, 과소 대표

문제는 척도 문항의 선택지 수가 적을수록 실제(참) 응답강도를 반영하지 못할

위험성이 크고 오차의 크기가 커질 수 있음을 의미하게 된다.

환산과정에서 척도의 과잉, 과소 대표 문제에 더해 응답분포의 문제 역시 환산

을 통한 왜곡을 유발할 수 있다. 평균은 응답강도와 응답빈도의 곱으로 표현되는

데 이때 응답분포는 응답빈도들의 종합으로서 4점 척도 문항이든, 5점 척도 문항

이든, 또는 11점 척도 문항이든 모두 동일한 응답분포를 보인다면 척도 문항 간

비교 문제는 응답강도에 한정되겠지만, 실제의 경우 응답자는 척도 문항에 따라

달리 반응하는 경향이 있다. 즉, 동일 설문에 대해서도 사용하는 척도 문항에

따라 응답분포도 달라질 수 있다는 것이다.
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<그림 2> 14개 행정서비스 분야에 대한 만족도 분포(Kernel 밀도 함수)
14)

<그림 2>는 14개 행정서비스 분야에 대한 실제 응답분포로서 4점 척도 문항

에 대한 응답은 2점과 3점을 중심으로 정규분포를, 5점 척도 문항에 대한 응답은

14) 5점과 11점 척도 문항에서 중앙값의 가장 높은 봉우리는 농 어업 행정서비스 만족도

에 대한 응답이다. 설문이 진행된 창원 지역의 응답자 중 해당 분야를 접하고 있는 응

답자들이 다른 영역에 비해 상대적으로 적기 때문에 모름에 대한 응답이 중앙값으로

나타난 것으로 추정된다.
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3점을 중심으로 정규분포 형태를 띠지만, 11점(0～10점) 척도 문항에 대한 응답

은 중앙값인 5를 기준으로 대칭을 이루지 않고 오른쪽으로 치우친 모습을 보이고

있고, 특히 1점과 같은 최솟값 근처에서의 빈도는 매우 낮았다. 즉, 응답자들이

11점 척도 문항으로 응답하는 경우 4점, 5점 척도 문항에 반응하는 것보다 상대적

으로 더 높은 수준을 중심으로 응답하고 있었으며, 이는 동일한 설문에 대해서도

어떤 척도 문항을 이용하는지에 따라 응답행태가 다를 수 있음을 의미한다.

종합하면, 환산방법에 의해 응답정보의 왜곡이 일부 발생할 수 있을 뿐 아니라

척도 문항의 선택지 수에 따라 달라지는 응답 분포 문제가 결합되면 단순한 산술

계산으로는 비교 가능한 환산 값을 산출하기는 어렵다는 점이다. 따라서 리커트

형 척도 문항 간 비교를 위해서는 단순 산술식을 이용한 변환이 아니라 각 척도에

반응하여 나타난 실제 응답 분포들을 고려하여 상호 대응하는 응답강도를 추정

하여 보정하는 방식이 필요한 것으로 보인다. 다음 절에서 이에 대해 살펴본다.

2. 응답강도 추정

실제 응답 분포를 반영한 상태에서 각 척도의 응답강도를 추정하는 식은 (3)으

로 유도되었다. 이를 이용하여 먼저, 11점 척도 문항을 중심으로 4, 5점 척도 문항

의 선택지가 대응하는 응답강도를 추정하고자 하였다. 참값을 확인할 수 없는

상황에서 4, 5, 11점 척도 문항의 측정 결과(평균) 중 어떠한 결과가 참값에 근사

한지 알 수 없으나, 이러한 상황에서도 서로 동일한 결과를 보인다면 각 척도

간 상대 비교는 가능하기 때문이다. 두 번째로 앞서 언급하였던 가상의 참값을

이용하여 간접적으로나마 각 척도 문항의 응답강도를 추정하고자 하였다. 11점

척도 문항을 기준으로 한 첫 번째 추정은 상대적인 응답강도만을 알려줄 뿐 절대

적인 응답강도를 예상할 수 없다. 따라서 가상의 참값을 통해 각 척도의 실제(참)

응답강도를 확인하고 각 척도 문항의 특성을 파악하고자 하였다.

먼저 식 (3)을 이용한 4점, 5점, 11점 척도 문항 간 상대적인 응답강도에 대한

추정 결과는 <표 6>에 제시되었는데, 이는 11점 척도 문항 혹은 5점 척도 문항을

등간척도로 가정하였을 때 각각에 대해 4점과 5점 척도 문항의 응답 강도들을

회귀식을 이용해 추정한 것이다. 구체적으로 보면 4점 척도 문항의 경우 1점을
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1.64(=141.4/80)로, 2점을 4.84(=1.64+3.195)로, 3점을 5.96(=1.64+4.322)로, 4점을

10.18(=1.64+8.533)로 치환하였을 때 4점 척도 문항과 11점 척도 문항이 동일한

결과(평균)를 갖는다는 것이다. 5점 척도 문항의 경우에도 유사한 방식으로 11점

척도 문항과 동일한 평균값을 갖도록 치환할 수 있고, 4점 척도 문항이 5점 척도

문항과 같은 결과를 갖기 위해서는 1점이 0.94(=75.55/80)로, 2점이 2.53(=0.94+

1.587), 3점이 3.43(=0.94+2.482), 4점이 4.93(0.94+3.986)로 치환되어야 한다.

<표 6> 상호 대응 응답강도 추정
15)

변수명 추정 계수 4점→11점 5점→11점 4점→5점

총점() 　 11점 총점 11점 총점 5점 총점

2번 선택지
응답자(x2)

응답강도 -응답강도
3.195 ** 3.188 1.587

(2.362) (3.31) (1.167)

3번 선택지
응답자(x3)

응답강도 -응답강도
4.322 3.335 2.482 ***

(1.511) (2.084) (0.747)

4번 선택지
응답자(x4)

응답강도 -응답강도
8.533 *** 6.069 *** 3.986 ***

(2.161) (1.92) (1.068)

5번 선택지
응답자(x5)

응답강도 -응답강도 　 8.219 *** 　
(2.569) 　

상수 80*응답강도
131.4 129.4 75.55

(137.9) (166.5) (68.16)

관측치 　 16 16 16

-squared 　 0.863 0.941 0.860

*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1, 괄호 안은 표준오차

15) 여기에서 유의확률은 가장 낮은 선택지로부터 얼마나 멀리 떨어지는가에 대한 검증

결과이기 때문에 당연히 높은 선택지일수록 유의확률이 낮아지게 된다. 따라서 유의

확률이 제공하는 정보의 가치보다는 추정된 계수가 제공하는 정보의 가치에 보다 주

목할 필요가 있다.
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또한 이를토대로각 척도의 응답강도를 기준척도에적용한것이 <그림 3>이다.

선택지 추정계수 4점 → 11점 5점 → 11점 4점 → 5점
1 응답강도 a  1.64 1.62 0.94

2 응답강도 b  4.84 4.81 2.53

3 응답강도 c  5.96 4.95 3.43

4 응답강도 d 10.18 7.69 4.93

5 응답강도 e 　 9.84 　

<그림 3> 상호 대응 응답강도 분포

이러한 추정결과로 확인할 수 있는 것은 하나의 척도 문항으로 측정된 값을

다른 척도 문항으로 전환하는 것이 단순히 동일한 값을 곱해 주거나 더하는 즉,

선형화를 통해 해결하기 어렵다는 점이다. <그림 3>에서 볼 수 있듯이 11점 척도

문항을 등간으로 가정할 때 4점 척도 문항에 대한 응답행태는 상대적으로 2점과

3점의 차이가 좁고 3점과 4점의 차이가 넓어 등간으로 보기 어렵다. 특히, 11점

척도 문항과 대응하는 5점 척도 문항의 경우 2점과 3점은 차이가 드러나지 않을

만큼 근접해 있는 실정이다. 이러한 상황에서 등간 또는 그 비율을 유지하고자

하는 환산은 적절하지 않음을 알 수 있다. 물론 5점 척도 문항을 등간으로 가정하

는 경우 4점 척도 문항 역시 2점과 3점의 차이가 좁지만 상대적으로 그 차이가
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그리 크지 않다는 점도 알 수 있다.

앞서 환산방법3으로 4점, 5점 척도 문항을 비교하였을 때 두 척도의 결과(평

균)가 16개 모든 영역에서 유사하다는 실증 결과를 얻었다. 이때 환산방법3은

4점 척도의 1점, 2점, 3점, 4점을 5점 척도의 1.2점, 2.4점, 3.6점, 그리고 4.8점에

대응하는 환산을 의미하는 것이었다. 다른 방식의 추정이지만 실제 4점 척도 문

항의 선택지가 5점 척도 문항에 어떻게 대응하는지를 <그림 3>을 통해서도 살펴

볼 수 있는데, 약간의 차이를 제외하고는 추정결과와 환산방법3의 결과와 근접함

을 알 수 있다. 결과적으로 이러한 응답강도의 근접함이 평균 차이를 미미하게

한 것이고 통계적 오차 범위 내에 위치하게끔 한 것이라 할 수 있다. 이에 반해

일부의 평균차이가 발생하였던 환산방법1의 경우, 4점과 5점 척도 문항의 선택지

가 11점 척도 문항에 대응하는 과정에서 4점 척도 문항의 2점과 3점이 11점 척도

의 5점과 7.5점에, 5점 척도 문항의 2점과 3점이 4점과 6점에 대응해야 하지만

실제 응답강도 추정 결과와는 큰 차이가 존재하였다. 반대로 5점 척도 문항에

대응하는 4점 척도 문항의 경우에는 환산방법1과 응답강도 추정 결과가 별반

큰 차이를 나타내지 않음을 알 수 있어 환산방법1로 환산 가능하다고 볼 수 있다.

이상의 논의를 종합하면, 일부의 사례를 제외하고는 현재 제시되는 100점 환

산 과정을 통해 다양한 리커트형 척도 문항으로 측정한 결과를 비교하는 것은

다소 위험하다는 점을 알 수 있다. 이는 현재의 환산방식이 선형식을 이용한 비율

과 간격의 유지에 초점을 맞추고 있는 데 반해, 실제 응답행태는 어떤 척도 문항

을 이용하는지에 따라 응답강도와 응답빈도(분포)가 달라질 수 있기 때문이다.

일부 환산 가능한 사례의 경우조차 일반적이기보다는 예외적인 것으로 볼 수

있다는 점에서 서로 다른 척도를 이용한 측정값 간의 비교는 매우 제한적인 상황

에서만 이루어져야 할 것으로 판단된다.

한편, 가상의 참값을 활용하여 4, 5, 11점 척도의 응답강도를 추정한 결과는

<표 7>과 <그림 4>인데, 척도 문항 간 상대 비교결과와는 다른 양상을 보이는

것을 알 수 있다. 참고로 가상의 참값을 활용하여 각 척도 문항의 응답강도를 추정

하는 과정은 식(4)에 제시된 가정된 참값을 종속변수로 하여 4점 척도 문항의 경우

에는 1～4에 대한 응답강도를, 5점 척도 문항의 경우에는 1～5, 11점 척도 문항의

경우에는 0～10에 대한 응답강도를 회귀분석을 활용하여 추정하는 것이다. 이때,
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변수명
추정계수

(4, 5점 척도)
추정계수

(11점 척도) 4점→참값 5점→참값 11점→참값

총점(y) 　 　가상의참값 가상의참값 가상의참값

1번 선택지
응답자(x1) 　 응답강도b -응답강도a 　 　 2.333

(5.393)

2번 선택지
응답자(x2) 응답강도b -응답강도a 응답강도c -응답강도a 3.146

(1.544)

* 2.73
(2.309)

3.903
(3.039)

3번 선택지
응답자(x3) 응답강도c -응답강도a 응답강도d -응답강도a 5.094

(0.988)

*** 4.010
(1.454)

** 3.667
(2.647)

4번 선택지
응답자(x4) 응답강도d -응답강도a 응답강도e -응답강도a 8.518

(1.413)

*** 6.521
(1.34)

*** 2.771
(2.671)

5번 선택지
응답자(x5) 응답강도e -응답강도a 응답강도f -응답강도a

　

8.273
(1.793)

*** 5.474
(2.109)

**

6번 선택지
응답자(x6)

　

응답강도g -응답강도a

　

8.408
(2.485)

**

7번 선택지
응답자(x7) 응답강도h -응답강도a 6.518

(2.305)

**

8번 선택지
응답자(x8) 응답강도i -응답강도a 7.591

(2.198)

**

9번 선택지
응답자(x9) 응답강도j -응답강도a 10.24

(2.23)

***

10번 선택지
응답자(x10) 응답강도k -응답강도a 9.064

(3.468)

**

상수 80*응답강도a 80*응답강도a 119.2
(90.19)

115.8
(116.2)

-15.2
(167.2)

관측치 　 　 16 16 16

R-squared 　 　 0.943 0.973 0.986

<표 7> 가상의 참값에 대응하는 4, 5, 11점 척도 문항의 응답강도 추정

*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1, 괄호 안은 표준오차

위에서 확인한 상대적인 응답강도에 대한 추정의 경우와 동일하게 4, 5, 11점 척도

의 가장 낮은 선택지는 상수로 추정된다. 가령, 4점 척도 문항의 경우에는 상수

119.2/80=1.49, 5점 척도 문항의 경우에는 상수 115.8/80 =1.4475, 11점 척도 문항
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의 경우에는 상수 –15.2 /80=-0.19로 추정되는데, 이를 바탕으로 각 척도 문항의

여타 선택지들의 대응 응답강도는 회귀분석 추정치에 상수를 통해 추정된 응답강

도를 더해서 결정된다. 이에 대한 결과는 <그림 4>의 표에서 확인 가능하다.

선택지 4점 → 참값 5점 → 참값 11점 → 참값

0 　 　 -0.19

1 1.49 1.4475 2.143

2 3.146 4.1775 3.713

3 5.094 5.4575 3.477

4 7.028 7.9685 2.581

5 　 9.7205 5.284

6 　 　 8.218

7 　 　 6.328

8 　 　 7.401

9 　 　 10.05

10 　 　 8.874

<그림 4> 가상의 참값에 대응하는 4, 5, 11점 척도 문항의 응답강도
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먼저 척도 문항 간 상대 비교결과를 나타낸 <그림 3>에서는 11점 척도 문항에

대응하는 5점 척도 문항의 2점과 3점이 응답강도상 차별성이 거의 존재하지 않았

지만 이를 가상의 참값에 대응시키면 <그림 4>에서 볼 수 있듯이 구분 가능할

정도로 떨어져 위치한다. 하지만 <그림 4>에서 가장 주목할 점은 4, 5, 11점 척도

문항 모두 등간을 인정하기는 곤란해 보일 뿐 아니라 특히 11점 척도 문항의

응답강도 분포가 가장 일그러져 있다는 것이다. 4점과 5점 척도 문항의 경우에는

각 선택지의 서열 정보가 그대로 유지되어 있고 그 간격 역시 대체로 인지할

정도이지만, 11점 척도 문항의 경우에는 0과 1 사이의 간극이 크고, 1～4점의

차이는 매우 작으며, 6～10점의 경우 응답강도의 서열조차 유지되지 않고 있다.

이러한 사실은 11점 척도 문항을 마주하는 응답자의 응답강도에 대한 인식이

매우 혼재하거나 제약적일 수 있음을 의미한다. 다시 말하자면, 선택지 수가 많아

지면서 일부 선택지들의 응답강도에 대한 차별성을 식별하지 못하거나 오류를

범할 수 있다는 것이다. 응답자는 1점보다는 2점, 2점보다는 3점이 높은 응답강도

를 지닌다고 생각하지만, 척도의 길이가 늘어나 예를 들어, 30점 척도에서는 일부

응답자는 21, 22, 23, 24점의 차이를 인지하지 못하거나, 때에 따라서는 일부 응답

자가 생각하는 24점의 응답강도가 다른 응답자가 생각하는 20점과 동일할 수

있다. 이러한 상황은 기존의 연구들이 척도의 선택지 수를 고려할 때 즉, 몇 점

척도 문항을 이용할지를 고려할 때 주로 타당성, 신뢰성, 집단 간 식별력, 응답시

간 등을 주요 고려요인으로 상정하였지만, 본 연구의 결과에 비추어 볼 때 선택지

간 식별력
16)
역시 고려요인이 되어야 함을 의미한다. 4점 척도 문항에서 3점에

대해 응답자들이 인식하는 응답강도를 선택지의 수가 늘어날수록 동일한 응답강

도를 일부는 6점으로 혹은 7점 또는 8점으로 간주할 수도 있다는 것이다. 따라서

이러한 척도 선택지에 대한 식별력 문제는 척도의 선택지 수 증가에 대한 제약

요인으로 작용할 것으로 보인다.

16) Preston & Colman (2000)이 언급한 척도 식별력(discriminating power)은 환산방법2

를 활용하여 응답자의 하위 그룹(0～25%)과 상위 그룹(80～100%) 간 평균 차이의 크

기를 언급한 개념으로 본 연구에서 제기하는 식별력과는 다르다.
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Ⅴ. 결론

본 연구는 공공분야에서 다양한 만족도 조사가 진행되고 있는 상황에서 서로

다른 개수의 선택지를 갖는 리커트형 척도 문항을 비교할 수 있는지 그 가능성을

타진해보고자 시작되었다. 만약 이들 간 비교가 가능하다면, 다양한 선택지 개수

의 척도 문항들로 조사된 결과들을 동시에 사용할 수 있기에 조사 결과의 활용

범위가 비약적으로 넓어지게 된다. 하지만 그렇지 않다면 서로 다른 리커트형

척도 문항을 사용한 조사들은 근본적으로 비교 불가능한 독립 조사가 된다. 따라

서 리커트형 척도 문항의 비교 가능성에 대한 연구는 한정된 예산하에서 가장

많은 정보를 확보해야 하는 조사의 효율성과 연관되어 있다.

본 연구에서 제시한 행정서비스 만족도 분야에 대한 서베이 실험 결과는 기존

의 환산방법으로는 극히 제한적인 상황에서만 비교가 가능하다는 것이다. 이러

한 결론이 의미하는 것은 조사 설계 과정에서 척도를 선택할 때 조사의 활용

범위 문제를 염두에 둘 필요가 있다는 것이다. 즉, 조사 결과의 활용 과정에서

함께 비교할 설문문항 혹은 타 조사와 척도를 동일하게 유지하는 것이 척도 문항

비교의 위험성을 피해갈 수 있는 방향이라는 것이다. 특히, 다년도 조사의 경우에

는 이후 척도 문항 변경에 따른 비교 가능성이 문제가 될 수 있기 때문에 기존의

척도 문항을 유지하는 것이 효율적이다.

그렇다면 서로 다른 척도 문항에 대한 비교가 불가피한 상황에서 어떻게 하면

척도 비교의 위험성을 그나마 줄일 수 있을 것인가? 첫째, 당연하게도 척도 문항

에 따른 응답분포가 유사할수록 유사한 결과를 얻을 가능성이 높아진다. 척도

문항의 응답분포가 유사하다면, 결과 값의 차이는 응답강도로부터 파생된 오차

만이 영향을 미친다. 이를 위해서는 척도 간 선택지 수의 차이가 크지 않아야

할 것이다. 앞서, 기존 환산방법을 통해 4, 5, 11점 척도 문항들을 비교하였을

때 4점과 5점에 대한 통계적 차이 빈도는 4점과 11점, 5점과 11점 비교보다 많지

않았다. 즉, 척도 문항의 선택지 수의 차이가 적을 때 두 척도 문항 간 응답분포가

유사할 가능성이 높다는 것이다.
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둘째, 다양한 환산방법 중 환산과정에서 척도 문항 선택지가 과잉 혹은 과소

대표되는 현상이 적은 환산방법을 택하는 것이 유리하다. 본 연구에서 제시한

세 가지 환산방법 중 환산방법 그 자체로만 보았을 때에는 환산방법3이 이러한

현상이 적음을 확인하였다. 따라서 응답분포가 유사하다는 전제하에서는 환산방

법3을 선택하는 것이 그나마 차이를 줄일 수 있는 방안이라고 볼 수 있다. 그러나

아무리 과잉 혹은 과소 대표되는 현상이 적은 환산방법을 택한다고 해도 응답분

포가 상이하다면 측정 결과는 동일하지 않을 것이다.

그러나 본 연구는 다음과 같은 한계를 가지고 있다. 첫째, 본 연구의 대상이

되는 지방행정서비스 만족도는 다양한 변인들에 의해 영향을 받는다. 본 연구는

응답자들을 인구사회학적 변인들로 층화 추출함으로써 집단 간 동질성을 최대한

확보하고자 하였지만, 이 과정에서 행정서비스 만족도에 영향을 미치는 제3의

요인을 간과하였을 가능성이 존재한다. 만약, 행정서비스 만족도에 영향을 미치

는 다양한 요인들을 통제할 수 있다면 연구의 정확도가 더욱 향상될 수 있었을

것이다. 둘째, 본 연구에서는 활용빈도가 높은 세 가지 환산방법을 택하여 이를

검증하고자 하였지만 이밖에도 다양한 선형 비선형 환산방법이 존재한다. 따라

서 본 연구의 결과를 다른 모든 환산 방법에 확대 적용하는 것은 위험하며 여타

환산방법에 대해서는 별도의 검증 과정이 진행되어야 할 것이다. 셋째, 본 연구에

서 논의하지 않았지만 홀수(odd) 선택지와 짝수(even) 선택지의 활용은 중간값

(또는 중립 선택지)의 존재 여부에 따른 응답 차이가 발생할 수 있다. 양자 모두

상대적 장 단점을 갖고 있기에 연구 의도에 따라 선택되지만 이로 인한 측정

결과에서의 차이는 결코 간과할 수 없다는 것이 기존 연구의 결과이다. 다만 본

연구에서 주목한 환산 및 비교 가능성에 있어서 이로 인한 차이의 보정 가능성은

또 다른 문제이기에 추후 연구로 남겨 두었다.

본 연구는 행정서비스 체감 만족도 조사의 활용에 대한 의문에서 시작되었지

만, 시사점은 훨씬 광범위하다. 가령, 연구 과정에서 새로운 변수를 만들기 위해

각기 다른 척도들로 조사된 응답들을 환산하여 합산하는 방식이 이미 널리 사용

되고 있으며, 또한 각종 선거 과정에서 이루어지는 지지도 조사의 발표 역시 척도

에 대한 정보 제공 없이 평균값 중심으로 제시되고 있음은 비일비재하다. 또한

리커트형 척도 문항은 그 어떤 척도보다 빈번히 또한 널리 활용되고 있기에 본질
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적 한계에 무감각해지는 경향도 있다는 점에서 그 사용과 활용에 보다 각별한

주의를 기울일 필요가 있다.
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