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I. 서론

국가의 인구 감소와 경제 침체로 인하여 각 지방

자치단체는 도시의 활성화를 위하여 많은 노력을 

하고 있다. 이는 도시마케팅 관련 연구도 활성화시

켰다. 도시마케팅 관련 연구의 흐름을 보면 1970년

대 이후 미국과 유럽의 공업도시를 중심으로 전개

된 자본주의의 구조 재편 과정에서 산업기술구조의 

변화와 도시경제의 위기의 도래로 도시마케팅이 등

장하였다(서울시정개발연구원 2006; Moilanen and 

Rainisto 2009). 또한 단일 유럽시장 형성, 자본의 국

제화, 세계화로 인한 공간적 장벽의 감소 현상, 인적

자원의 전문화 및 인력의 이동성, 기술 이전 등에 의

한 도시 간에 투자를 끌어들이기 위한 지역간 경쟁 

심화는(구동회 2004) 1990년대 이후 기업의 자국 내 

유치나 방문객, 관광객 발굴 및 유치를 위해 해외시

장 개척 등 경제·문화적 차원에서 보다 다양하고 적

극적인 국제 도시간 경쟁으로 확대되었다((Hogl, 

Sattler, and Hupp 2002; 이수범 2004).

국내의 경우 1995년 민선 지방자치제도 실시 이
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지역 자부심의 조절 효과
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국가의 인구 감소와 경제 침체로 인하여 각·시도별 도시의 활성화를 위하여 많은 노력을 하고 있다. 그에 따라 학문적으로도 도

시 마케팅, 도시 이미지, 행정 만족도 관련 다양한 연구들이 진행되고 있다. 본 연구에서는 창원시민 대상으로 설문 조사를 통해 도

시 이미지가 행정 만족도와 도시 충성도에 미치는 영향을 규명하고 각 영향에 대한 지역 자부심의 조절효과를 규명하고자 하였다. 

200명의 창원시민을 표본으로 자료 수집을 하였으며, SPSS 프로그램을 통한 신뢰성, 탐색적 요인분석을 하고 AMOS 패키지를 

사용하여 확인적 요인분석 및 구조방정식 모델 분석을 진행하였다.

분석 결과 시민친화적 이미지는 행정 만족도에 유의한 正의 영향을 미쳤으며, 쾌적한 이미지와 시민친화적 이미지는 도시 

충성도에 유의한 正의 영향을 미쳤다. 쾌적한 이미지와 포용적 이미지가 행정 만족도에 미치는 영향은 負의 영향을 미쳤다. 

포용적 이미지는 도시 충성도에 유의한 영향을 미치지 않았다.

조절 효과 모형에서는 시민친화적 이미지가 행정만족도에 미치는 영향의 지역 자부심의 조절효과는 조절효과가 나타났

으며 지역자부심이 높은 집단이 낮은 집단보다 더 강한 正의 영향을 나타내었다. 쾌적한 이미지가 행정만족도에 미치는 영

향에 대한 지역 자부심의 조절 효과는 조절효과는 나타났으나 지역 자부심이 낮은 집단이 높은 집단보다 더 높은 경로계수

를 나타내어 가설은 기각되고 방향성은 나타났다. 포용적 이미지가 행정 만족도에 미치는 영향의 조절효과와 쾌적한 이미

지, 시민친화적 이미지, 포용적 이미지가 도시 충성도에 미치는 영향의 조절효과는 유의한 차이를 나타내지 않았다.

주제어 : 도시 이미지, 도시 마케팅, 행정 만족도, 도시 충성도, 지역 자부심

Journal of Channel and Retailing
Volume 22, Number 3(July), pp. 39-67, 2017.

Korea Distribution Association(http://www.kodia.or.kr)
ISSN: 1226-9263, http://dx.doi.org/10.17657/jcr.2017.07.31.3

mailto:kccha@dau.ac.kr


40  유통연구 22권 3호

후 각 지역이 경쟁체제에 돌입하면서 도시마케팅의 

중요성이 점차 부각되기 시작하였다(고재용, 이정

란 2008). 또한 과거 도시는 관료주의의 우선으로, 

시민들의 욕구충족을 위해 손해를 감수하면서 서비

스를 제공하는 마케팅적인 개념이 아니었으나 최근 

도시 개발과 그에 따른 부가가치의 창출을 위한 기

업가적 접근으로 도시를 바라보는 시각이 하나의 

상품으로 전환됨으로써(구동회 2004) 지역의 상품

화란 외부의 투자를 지역으로 유치하기 위한 지역

경제개발의 필수적인 전략으로 도시마케팅이 인식

되었다(Anholt 2004).

이러한 도시마케팅은 두가지 측면에서 유통관리

와 유사하다. 첫째, 장소(place)를 소비한다는 관점

에서 기존 소매업체나 점포서비스업체의 소매마케

팅과 유사하게 이해될 수 있다. 즉, 소매업체나 외식

업체의 점포가 소비자로 하여금 점포를 방문하여 

점포가 제공하는 제품이나 서비스를 구매하게 하는 

것처럼 “도시”라는 행정단위가 그 도시를 방문해서 

관광, 상품 및 서비스 구매, 사업활동 수행 등을 목

적으로 하는 타지역 시민들을 대상으로 하는 마케

팅을 수행한다는 측면에서 소매마케팅 또는 장소마

케팅의 개념으로 이해될 수 있다(Anholt 2004).

둘째, 유통업체나 서비스업체가 종업원들의 직무

만족이나 조직몰입을 강화하기 위해 다양한 내부마

케팅을 하는 것처럼 도시 또한 시민들의 삶의 만족, 

도시충성도를 강화하기 위해 환경이나 인프라 조

성, 문화 육성, 각종 행정서비스 제공 활동을 수행한

다는 점에서 내부마케팅의 개념으로 이해될 수 있

다(George 1990; 김명근 2005; 오지은 2011).

도시마케팅을 위해 도시의 현 상황 및 문제점에 

대한 다양하고 정확한 분석과 진단이 필요하기에 

여러 연구자들이 이미 도시이미지에 대한 분석 및 

관리방안에 대한 연구를 행해왔으며, 도시마케팅의 

활용방안에 대해서도 다양한 연구가 수행되어져 왔

다(이정란 2009, p. 83). Lynch(1960)의 연구 이후 도

시이미지 관련 연구가 꾸준히 진행되어 왔으며 최

근에는 도시이미지에 근거한 도시유형 구분이나 도

시이미지 구성요소들의 기여수준에 대한 연구가 진

행되고 있다(변재상, 조예지, 최형석, 김송이, 임승

빈 2007).

어떤 도시가 다른 도시보다 더 좋은 이미지나 차

별화된 이미지를 가지고 있다는 것은 도시간의 경

쟁에 있어서 더 우위를 점하고 있다고 할 수 있다. 실

제적으로 도시 이미지가 좋은 도시는 삶의 질 속에

서 편리함이나 환경적인 측면에 있어서 우월하면 

관광산업 등을 통하여 지역경제 활성화에도 크게 

도움이 된다고 보고 있다(전기수, 이창노 2011).

이러한 도시 이미지는 그 도시의 일부분 또는 전

체에 대하여 사람들이 갖게 되는 느낌 및 인상 등을 

말하는 것으로서, 그 도시의 매력을 증진시키고 경

쟁력을 높이는 단서가 되므로(박영춘 2002), 사람들

로 하여금 그 도시에 대하여 좋은 이미지를 갖게 한

다는 것은 오늘날 도시에 있어서 중요한 과제가 되

었다(전기수, 이창노 2011). 도시 이미지 제고를 통

한 도시경쟁력 강화의 일환으로 오늘날 많은 도시

들은 그 도시의 이미지 차별에 커다란 관심을 가지

고 긍정적인 도시 이미지는 살리고, 부정적인 도시 

이미지는 제거하는데 많은 노력을 기울이고 있다

(유영준, 이성각 2014, p. 100).

한편 창원시는 2010년 7월 마산시, 진해시, 창원

시가 통합되어 통합창원시가 되었으며, 인근 산업

체의 침체로 원도심의 쇠퇴를 극복하기 위해서 다

양한 방안을 수립하고 진행하고 있다. 최근 문화·예

술 중심의 도시 재생 전략을 수립하여 문화 예술 사

업을 진행하고, 중앙부처에서도 적극적으로 지원을 

하고 있다. 더불어 해양관광 중심의 관광 활성화, 자

전거 이용활성화, 상권 활성화 등의 다양한 활성화 

방안을 통해 도시 이미지 제고 및 도시 마케팅에 역

점을 두고 사업을 진행하고 있다.

하지만 조선산업 등의 경기침체로 인한 일자리 문
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제, 주택문제 등으로 인해 인구유출이 타 시,군, 구 

대비 많은 시로 선정되는 등 가시적인 효과를 얻기

가 힘든 것이 현실이다.

이에 본 연구에서는 통합창원시에 대한 창원시민

의 설문을 바탕으로 도시 이미지가 도시 행정만족

도 및 도시 충성도에 어떠한 영향을 미치는지 규명

하고자 한다. 나아가 도시 이미지가 도시 행정 만족

도에 미치는 영향이 지역 자부심에 따라 어떻게 달

라지는지 규명하고자 한다.

이런 도시 이미지가 도시에 대한 만족도에 미치는 

영향 및 지역 자부심의 조절효과를 평가모형을 통

해 검증하여 지방도시의 마케팅 전략 수립을 위한 

정책적인 시사점을 제시하고자 한다.

II. 이론적 고찰

1. 도시 이미지

오늘날 이미지가 행동을 좌우하는데 많은 영향을 

미친다는 사실이 부각되어 이미지에 관한 연구는 

국가이미지, 기업이미지, 브랜드이미지, 점포이미

지 등 다양한 관점에서 연구가 수행되고 있다(김훈, 

송윤환 2007). 이미지란 개인이 특정 대상에 대해 

가지는 주관적인 생각과 인상의 총체를 말하며

(Gunther 1959; Dolchi 1969) 원래 개인적인 특성을 

가지지만 이미지의 보유자가 개인이냐 집단이냐에 

따라 개인이미지와 집단이미지로 구분될 수 있다. 

이 때 집단이미지란 특정집단에 소속되어 있는 개

인이 보유하고 있는 시간, 공간, 관계, 평가 등에 대

한 일련의 이미지로서의 성격을 갖는다(장강지, 서

운석 2006).

이러한 이미지를 도시이미지에 적용시키면 도시

와 연관되어 형성된 각각의 개인들의 생각과 인상

의 총체로서 하나의 공적 이미지로 정의된다(Lynch 

1960). 즉 집단에 대한 이미지가 도시 또는 시민을 

대상으로 형성될 경우 바로 도시 이미지라고 할 수 

있다(Allport 1979).

이러한 도시 이미지가 여러 지역에서 주목을 받고 

있는 것은 두가지 이유 때문이다(유영준, 이성각 

2014, p. 100). 하나는 이론적 연구 분야로 도시민의 

삶의 질을 향상시키기 위한 지역발전 전략에서 긍

정적인 도시 이미지에 영향을 미치는 것은 어떤 것

이며, 이들 영향력의 정도가 얼마나 되는가에 대한 

것이며, 다른 하나는 실무적인 것으로 도시의 이미

지 창출을 통하여 실제 지방자치단체에서 도시민의 

욕구충족과 정체성을 확립함으로써 도시의 가치를 

높이고 지역주민에 대한 자긍심을 불러일으키며 더

불어 이를 경제적으로 활용함으로써 다른 도시들에 

대하여 비교우위를 점하기 위해서이다(김영종, 이

재호 2010).

한 장소에 대한 이미지는 한 개인이 그 장소에 가

지고 있는 신념, 아이디어, 인상 등의 종합이라 할 

수 있다. 그 장소와 관련된 많은 연상들과 정보의 조

각들을 단순화시켜 표현한 것이다. 이미지는 한 장

소에 대한 엄청난 양의 자료를 처리하고 그 중에서 

본질을 추출하기 위해 필요한 심적 도구이다

(Kotler, Haider and Rein 1993). 개인이 지니는 고유

한 이미지는 각자의 환경이나 경험을 통해 형성된 

독자적인 것이지만, 한편으로는 한 사회의 가치관, 

교육시스템, 사회화 과정 등에 의해 영향을 받기 때

문에 집단에 따라 상당한 공통성을 나타낸다(김인, 

박수진 2006). 즉 갖가지 개인적인 이미지가 중복되

어 하나의 공적인 도시이미지가 창출되며, 이것은 

도시민 자신, 방문객, 관광안내서 및 홍보책자, 소

설, 기행문 등 문학작품, 매스미디어, 도시이미지 캠

페인 등 다양한 채널에 의해 확산된다. 당연히 도시

는 여러 이미지의 복합체로 이미지의 복합성은 도

시의 크기, 기능의 보유 정도, 도시의 역사 등에 따

라 달라진다. 도시 이미지의 가장 큰 역할은 바로 이
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런 복합한 현상과 가능을 결합하여 그 도시에 고유

한 특성을 부여함으로써 다른 도시와 차별화시킨다

는 점이다(김부성 2010).

지방자치제도의 실시 이후 중앙정부의 지원에 의

존하기 보다는 지역적 차원에서 지방적 자원을 효

율적으로 동원하는 것이 지역 발전에 매우 중요하

고, 그를 위해서는 지역적 차원의 장소 정체성 확립

과 그를 바탕으로 한 장소적 소속감 개발이 중요하

다는 인식이 확장되면서(계기석, 천현숙 2001), 도

시를 홍보하고 도시를 이미지화하여, 도시라는 브

랜드를 상품으로 도시의 이미지와 정체성을 구축하

려는 움직임이 나타나고 있다. 결과적으로 도시 이

미지는 부정적인 인식을 줄이고 최상의 가치를 부

여하여 대내외적으로 신뢰도를 증진시킨다고 할 수 

있다(Kavaratzis 2004; 강혜숙, 문정인 2013).

도시 이미지란 도시를 떠올릴 때 느껴지는 이미지 

또는 상징, 도시의 속성, 다양한 도시 한경 특성이

고, 소비자의 주관적인 연상이나 감정까지 포함한 

총체적인 의미이자 선호도이다(장조아, 송지원 

2007). 따라서 도시 이미지란 특정 도시가 그 지역

만이 가지고 있는 자연환경, 역사적인 특징, 문화적

인 매력성, 행정서비스 등 다른 도시와 확연히 구별

하기 위해 사용되는 도시의 명칭, 상징물, 디자인 혹

은 그것들의 결합체라고 정의할 수 있다(이한나 

2008; 변영란 2010; 오지은 2011) 이것은 그 도시가 

가지고 있는 차별화된 복합적인 이미지 또는 행정

서비스를 거주민과 잠재 방문객에게 명확히 인식시

키고, 이것을 통해 자신의 정체성과 이미지를 표출

시키는 폭 넓은 개념의 행위수단이다(김명근 2005). 

또한 도시를 관광 목적지로 한 방문객들이 도시의 

장소 이미지를 형성하는 인문환경, 자연환경, 관광

인프라에 호감을 느끼는 관광현상이다(오정근 

2012).

고민석(2005)의 연구에서는 도시개방화(기업환

경, 호감도, 친절도 등), 도시현대화(도시의 교육수

준, 경제수준, 기술수준 등), 도시정체성(자연환경 

보존 정도, 고유문화 보존 정도, 오락요소 보유 정도 

등), 도시안정성(서비스 수준, 치안수준, 노사관계, 

정치환경 등)으로 4가지 범주로 구분하여 도시 이미

지에 영향을 미치는 이미지임을 검증하였다.

본 연구에서는 고민석의 연구의 4가지 범주를 근

거로 3가지 범주로 구분하여 재정립하였으며, 쾌적

한 이미지(pleasant image), 시민친화적 이미지

(citizen friendly image), 포용적인 이미지

(magnanimous image)의 세가지 요인으로 구분하여 

연구를 진행하였다.

첫째, 쾌적성이라는 용어는 영국의 왕립예술원 

제출보고서(Preserving Amenities)에서 최초로 사용

되기 시작하였으며, “있어야 할 곳에 알맞은 것이 

있는 것”이라고 정의한 바 있다(김승환, 변문기 

1991). 또한 권현철(1995)은 쾌적성을 도시의 환경

을 구성하는 도시민, 구조물, 자연의 세가지 요소가 

상호간에 영향을 미치는 존재로서 편리하고 매력 

있는 공간을 형성하고 있는 상태라고 정의하였고, 

조승국과 이주석(2006)은 삶의 질 향상을 위한 기본

적인 권리로 생활공간에서의 아름다움, 청결함, 편

리함, 적정성 등으로 설명하고 있다.

이러한 의미에서 도시 환경에 대한 쾌적성은 인간

생활의 만족도, 생활수준 등에 직·간접적으로 많은 

영향을 미치기 때문에 쾌적성 향상을 위한 연구가 

지속적으로 이루어지고 있다.

Freeman(1979)의 연구에서 고소득층은 쾌적성이 

높은 지역에 거주하는 반면, 저소득층일수록 대기

오염이 심하고, 쾌적성이 낙후된 지역에 살고 있는 

것으로 분석하였다. 또한 뉴질랜드 환경부(The 

Ministry for the environment: MFE)에서는 살기 좋

은 도시환경 건설을 위한 도시쾌적성 지표 개발에 

대한 연구를 수행하여 도시의 쾌적성 관리방안을 

제시하였다(Bell 2000).

한편 국내에서도 성현찬과 이영진(1997), 엄붕훈
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과 우형택(1997), 권용우 외(2001)가 도시쾌적성 평

가를 위한 지표개발 및 평가모델을 제시하였으며, 

김재일과 옥치상(1999)은 설문조사기법을 이용하

여 도시의 10개 지역별(도심주택지, 농어촌지역, 공

장주변지역 등)로 쾌적성을 평가하여 쾌적자원의 

지속적인 보전방안을 제안하였다(이우성 외 2007, 

p 170).

본 연구에서는 도시의 쾌적성에 관한 이미지에 관

해 환경이나 조경이 아름답고, 생활편의시설이 좋

다는 느낌 등의 이미지를 쾌적한 이미지로 정의하

여 연구를 진행하였다.

둘째, 시민친화적 이미지에서 시민친화의 사전적 

정의는 시민(市民)과 친화(親和)가 결합된 단어이

다. 사전적 의미로 시민은 ‘도시의 주민, 시민’을 일

컫고, 친화는 ‘서로 친하여 화합한다.’를 뜻한다. 또

한 임승빈(1988)은 친근감은 말뜻 그대로 ‘친하고 

가까운 느낌’이라 하여, 일정대상에 대하여 이미 알

고 있다는 의미를 함축한다고 한다. 따라서 시민친

화라 함은 도시의 주민, 시민들이 잘 알고 친하여 서

로 화합할 수 있는 성질이라 할 수 있다. 이는 물리

적, 심리적 거리와 밀접한 관련이 있다. 김유중

(2007)의 연구에서 공공청사의 시민친화성 평가 요

인으로 활용성(청사 건물 내·외부의 시민들의 활용 

가능 요소), 접근성(외부에서 청사지역으로의 접근

의 용이성), 연계성(주변과의 연계), 인지성(입지적

으로 잘 보이는 위치)을 고려하였다. 본 연구에서는 

지방도시에서 시민을 위한 서비스를 개발하고 사업

하기 좋고, 흥미로운 일을 찾기 쉬운 등의 도시가 시

민들을 위하고, 친화적인 느낌을 주는 이미지를 시

민친화적 이미지로 변수를 정의하였다.

셋째, 포용성에 대해 사회적 배제의 대비 개념으

로서 ‘포용성’을 실현한 도시비전을 포현한 정의로

는 박인권(2015)의 개념을 들 수 있다. 그는 ‘모든 사

람이 경제, 사회, 문화 등 모든 삶의 영역에서 실제

적인 배제뿐만 아니라 배제 받고 있다는 느낌을 갖

지 않고 참여할 권능(power)과 실질적 능력

(capabilities)을 가지고 있는 도시’로 포용 도시를 정

의했다. 그리고 박인권, 이민주(2016)의 연구에서는 

‘모든 거주민이 사회의 일원으로서 기본적인 삶을 

영위할 역량을 갖추고 정치, 경제, 사회, 문화 등 모

든 삶의 영역에서 공식적 또는 비공식적으로 상호 

의존하며 각종 의사결정 과정과 시민사회의 다양한 

활동에서 배제되지 않고 참여하고, 이들을 뒷받침

할 공간적 개방성을 갖춘 도시’로서 정의하였다. 본 

연구에서는 특정 지방도시민 뿐만 아닌 타 지역민

에도 전체적으로 따뜻하고 친절하고, 문화를 공유

구성요인 항목

쾌적한�이미지

창원시의�환경이�즐거움을�준다고�생각함

창원시는�조경이�아름다움

창원시는�생활�편의시설이�좋다고�생각함

시민친화적�이미지

창원시는�사업하기�좋음

창원시는�흥미로운�일을�찾기�쉬움

창원시는�시민을�위한�서비스를�개발함

포용적�이미지

창원시는�타지역의�사람들에게�따뜻하고��친절할�것으로�생각함

창원시는�타지역�사람들과�쉽게�문화를�공유할�것으로�생각함

창원시는�안전하다고�생각함

<표� 1>도시�이미지의�측정�지표
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하고, 안전을 관리하는 등의 이미지로써 포용적 이

미지로 변수를 정의하였다.

이러한 세 가지 요인을 도시 이미지 범주내에서 쾌

적한 이미지, 시민친화적 이미지, 포용적인 이미지로 

구분하고 <표 1>과 같이 문항을 개발하여 도시이미

지 수준을 파악하였다. 다만 이러한 세부영역의 중복

성이 높을 수 있어 추가적인 통계적 분석을 통하여 

합리적으로 조정하는 과정을 수행하였다.

2. 행정 만족도

행정부문에서 행정만족도(public administration 

satisfaction)가 본격적으로 도입된 계기는 1987년 

미국의 국가고객만족경영대상(MBNQA: Malcolm 

Baldrige National Quality Award)의 제정이다. 

MBNQA는 미국에서 1987년 제품과 서비스의 품질

개선 활동을 전국적으로 추진할 목적에서 품질의식 

고양, 품질개선 활동 실천에 의한 현저한 성과를 올

린 기업을 표창하기 위하여 시작하였으며, 전 상무

장관 맬컴 볼드리지의 이름에서 유래한다. 이후 

1990년대에 들어와서 미국을 비롯한 일본, 영국 등 

여러 나라에서 고객만족을 행정관리전략으로 삼고 

있고(Schiffman et al. 2000), 그 외의 국가에서도 국

가경쟁력을 높이려는 전략수단으로서 행정의 고객

만족적인 접근을 시도하고 있다. 행정서비스 고객

만족도조사는 ‘시민 만족도(Citizen Satisfaction)조

사’라고 부르기도 하며 ‘시민 설문조사(Citizen 

Survey)'의 형태로 진행되는 것이 일반적이다(최병

대 외 2000).

Rosentraub et al.(1981)는 주관적 만족도 조사의 

유용성에 관한 논의에서 거의 모든 공공서비스 부

문에서의 ‘투입(input)’에 관한 객관적 측정에서는 

별로 차이가 없으므로 시민평가를 통한 주관적 측

정이 중요하다는 점을 역설하고 있다(박명자, 박치

형 2012, p 95). 고객만족 행정의 철학적 바탕은 정

부의 존재 이유가 주민에게 봉사하는데 있다는 믿

음이다. 고객만족은 의사결정, 공공정책의 형성과 

결정 그리고 마케팅 전략의 수립 등에서 하나의 준

거점을 제시함으로써 매우 중요한 역할을 담당하고 

있다. 고객 만족도의 중요성은 서비스 제공의 주체

인 정부가 성과에 대한 주민의 이식과 평가에 관한 

중요한 정보를 수집하여 서비스 질에 대한 책임성 

고취는 물론, 향후 고객의 욕구를 충분히 반영할 수 

있는 서비스의 질 관리의 방향성을 제공받게 되기 

때문이다(Westbrook 1980).

3. 도시 충성도

브랜드의 관점에서 충성도(Loyalty)란 소비자가 

특정 브랜드에 대해 사용자가 가지는 애착의 정도

이다. 만족(Satisfaction)의 개념이 특정 시점에서 특

정 대상에 대해 느끼는 사용자의 기대효용이나 평

가라면, 충성도는 특정대상에 대한 일관된 선호경

향을 의미한다(Aaker 1991). 따라서 그 특정 대상에 

대해 반복적인 구매, 지속적인 관여와 같은 행동을 

동반하게 된다(Oliver 1999). 충성도가 높은 소비자

의 경우 일시적 변동이나 가격변화에도 상대적으로 

덜 민감해 수요가 불안정하지 않은 장점이 있으며, 

비용도 효율적으로 적용되기 때문에 중요한 개념으

로 여겨지고 있으며, 이러한 관점에서 지역충성도

가 높은 소비자 역시 특정 지역에 지속적으로 관심

을 가질 가능성이 높다(김태홍, 이준엽 2013; 

Kavaratzis 2004).

여기서 도시 충성도(Regional Loyalty)란 지역 브

랜드에 대한 인지와 이미지를 통해 지역에 대한 선

호와 애착을 갖는 정도의 개념으로, 향후 지속적으

로 방문하고자 하는 경향이다(신동식 2013). 또한 

장소선택에 있어 선택 태도인 ‘꼭 이곳이어야 한다’

는 충성심의 태도로 지역의 애호도가 높아질수록 

지역의 가치는 올라가게 된다(Zhang and Zhao 
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2009; 권봉헌, 전정아, 오영한 2010). 충성도가 중요

한 것은 미래 행동가능성에 대한 척도가 되어 지자

체 이윤에 긍정적인 영향을 미치기 때문이다(이정

란 2009). 바로 이러한 점 때문에 각 지자체에서는 

지역축제를 비롯한 각종 행사를 통해 도시 충성도

를 향상시키기 위한 노력을 게을리 하지 않고 있다.

도시 충성도에 관한 연구는 행동론적 접근법과 태

도론적 접근법으로 나뉜다. 초기의 연구들이 행동

론적 접근법에 의해 진행되었다면 최근 연구들은 

태도적 측면의 중요성을 더욱 부각하거나 행동론적 

접근법과 태도적 접근법을 함께 활용하는 추세를 

보이고 있다(신동식 2013). 행동적 관점에서의 충성

도는 재방문 등 소비자 행동의 결과에 주로 중점을 

두고 있지만, 태도적 충성도는 긍정적 구전과 행동

적 애호의 예측요인이라는 점에서 매우 중요한 의

미를 지니고 있기 때문이다. 이유재, 라선아(2002)

는 행동적 충성도는 반복구매와 구매량 증대 등의 

요소를, 태도적 애착은 사랑, 즐거움 등의 감정적 요

소를 포함하고 있다고 하였다(엄지영, 윤선영 2016, 

p. 136).

4. 지역 자부심

사회정체성이론에 따르면 개인은 자신의 정체성

을 형성하고 소속감을 느끼기 위하여 집단에 소속

되고자 하며 자신을 집단과 동일시함으로서 집단의 

현재 상태와 속성을 통해 본인을 평가한다(심창섭, 

김정은 2014, p 73). 이러한 집단을 통한 정체성의 

형성과정은 주로 다른 집단과의 비교를 통해 이루

어지며, 특히 자기 집단만의 독특한 긍정적 속성을 

설정하도록 하는 긍정적인 사회정체성을 향한 욕구

를 지니고 있다(Tajfel and Turner 1979: Hogg and 

Turner 1987). 자신의 집단을 긍정적으로 평가하는 

개인의 감정은 자부심(Pride)이라는 개념으로 이해

될 수 있다. 즉 자신이 속한 집단의 자부심은 자신이 

속한 집단의 현재 상태에 대한 개인의 평가에서 비

롯되며 집단이 긍정적으로 인정받고 있다는 확신이

라고 할 수 있다(Gouthier and Rhein 2011; Tyler and 

Blader 2002).

또한 선행 연구들에 따르면 조직자부심이 높은 조

직구성원은 본인이 속한 조직이 중요하고, 의미 있

으며, 가치 있다고 생각하며, 조직에 대한 높은 심리

적 애착과 몰입도를 통해 동일시하려는 경향을 갖

게 되고, 조직의 발전에 공헌할 수 있는 역할에 더욱 

적극적으로 헌신하게 된다(Appleberg 2005).

본 연구에서는 지방도시에 대한 지방도시민의 자

부심으로서 지역 자부심으로 개념을 정의하여 연구

를 진행하였다.

III. 연구 모델 및 가설설정

1. 도시 이미지와 행정 만족도의 관계

도시 이미지 관련 연구에서, 김훈, 송윤환(2007)

은 전국 도시거주자를 대상으로 문헌조사 및 전문

가와의 집단토의를 통해 51개 측정문항을 도출, 타

당성과 신뢰성 검증을 통해 주거 편의성, 시민성, 역

사문화성, 도시발전가능성, 휴양·의료, 자연환경, 보

수성과 경제수준의 8개 도시이미지 차원을 도출하

여 도시규모별(대도시와 중소도시)에 따라 영향을 

미치는 차원을 밝혀냈다. 박경재(2004)는 대구와 서

울 지역의 대학생을 대상으로 국가이미지를 응용하

여 도시이미지 차원을 개발하였는데 경제수준, 시

민성, 보수성과 발전가능성의 4개 차원으로 제안하

였으며, 변재상 외(2007)는 형태적 요인, 문화적 요

인과 경제적 요인의 3개 차원이 있음을 언급하였다. 

도시마케팅에서 도시에 대한 특성화된 이미지를 개

발하고 관리하는 과정은 시민들의 만족을 높이는 

가장 확실한 방안이 된다. 이미지가 만족 판단에 영
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향을 미치는 후광효과를 낼 수 있기 때문이다(서동

구, 주현식 2008).

또한 선행 연구들에서도(박명자 외 2012) 행정 만

족도에 영향을 미치는 이미지 관련 연구 결과를 제

시하고 있다. 이성근 외(2010)의 연구에서는 기초자

치단체 행정서비스 만족도에 영향을 미치는 요인은 

접근성, 환경성, 대응성, 편의성, 신뢰성, 환류성이

라고 하였다. 박명자 외(2012)의 연구에서는 접근용

이성, 편리성, 신속·정확성, 쾌적성, 대응·환류성, 형

평성과 행정 만족도 간의 관계를 규명하였다. 이러

한 선행연구 결과에 근거하여 도시 이미지는 그 도

시의 행정 만족도에 正의 영향을 미친다고 판단되

며 아래와 같은 가설을 수립하였다.

가설 1. 도시의 쾌적한 이미지는 행정 만족도에 正(+)
의 영향을 미칠 것이다.

가설 2. 도시의 시민친화적 이미지는 행정 만족도에 
正(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3. 도시의 포용적 이미지는 행정 만족도에 正(+)
의 영향을 미칠 것이다.

2. 도시 이미지와 도시 충성도의 관계

도시 충성도에 대한 선행연구를 살펴보면 권봉

헌, 전정아, 오영한(2010)은 보령지역을 중심으로 

연구한 축제브랜드이미지, 지역주민의 자긍심, 지

역충성도 간의 영향관계에서 축제브랜드가 자긍심

과 도시 충성도에 각각 어떠한 영향을 미치는지 또

한 자긍심의 매개효과는 어떠한지 알아보았다. 연

구에서 사용된 지역충성도 요인은 정조 애호도, 추

천 및 관계성, 유대감 등으로 구성하였다. 연구 결

과, 축제브랜드 이미지가 지역주민의 자긍심에 의

해 도시 충성도에 영향을 미친 것으로 나타났으며, 

지자체들이 지역주민들로 하여금 자부심을 가지게 

하도록 노력해야 한다는 점을 시사하였다.

김태홍, 이준엽(2013)은 축제 이미지 일치가 도시

브랜드 몰입 및 지역충성도에 미치는 영향 연구에

서 여수 세계박람회 사례를 중심으로 축제 이미지 

일치성과 도시브랜드 몰입이 도시 충성도에 정의 

영향을 미칠 것으로 보고 이를 검정했다. 도시 충성

도에 관한 요인으로 만족감, 친근감, 의미성, 관광호

감, 거주호감, 방문호감, 거주추천의도 등을 구성하

였으며, 연구결과 축제 이미지가 일치한다고 지각

할수록 브랜드 몰입이 높아졌으며, 도시 충성도가 

높아지는 것으로 나타났다.

손선미(2014)는 홍성전통시장 사례를 통해 농촌 

전통시장이 관광상품성, 방문객 만족, 도시 충성도

에 미치는 영향에 관해 연구를 진행하였다. 연구에

서 사용한 도시 충성도 요인은 추천의도, 지역에 대

한 관심, 재방문 의도, 구전 등으로 분류하였다. 연

구 결과 농촌의 전통시장은 도시 충성도에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다.

이미지 개념은 특정 장소에서 생산되는 경험에 관

한 반응 및 평가를 가늠하는 단서를 제공해왔다(이

혁기, 권기남 2012, p 253). 따라서 장소 경험을 통하

여 장소에 대한 주관적인 태도인 이미지가 형성되

고 이러한 이미지는 재방문의도, 추천의도, 충성도

와 같은 미래행동과 관여된다(이상건, 선종갑, 

2006; Bignie and Sanchez 2001).

또한 충성도는 특정 대상에 대한 미래행동과 관여

되는 개인의 태도 및 신념을 의미하는 것으로

(Oliver 1999; Yang and Peterson 2004) 연구 분야에 

따라 다양하게 해석되어 왔다. 이를테면, 특정 제품

이나 서비스의 경우, 재구매의도 및 재이용의도로 

해석되어왔으며 방문, 관광 등 경험활동의 경우 재

방문의도, 행동의도로 설명되어 왔다. 이러한 충성

도는 다양한 분야에서 가치, 품질, 만족, 이미지 등

과의 관련성을 규명한 연구가 진행되면서 오랫동안 

경영학적 관심의 대상이 되어 왔다(Chi and Qu 

2008; Oliver 1999; Tarm 2000).

이러한 도시 이미지와 도시 충성도 관련 다양한 
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선행 연구에 근거하여 도시 이미지는 도시 충성

도에 正의 영향을 미친다고 판단되며 아래와 같

은 가설을 수립하였다.

가설 4. 도시의 쾌적한 이미지는 도시 충성도에 正(+)
의 영향을 미칠 것이다.

가설 5. 도시의 시민친화적 이미지는 도시 충성도에 
正(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 6. 도시의 포용적 이미지는 도시 충성도에 正(+)
의 영향을 미칠 것이다.

3. 지역 자부심의 조절효과

사회적 정체성 이론(Social identity theory)(Tajfel 

and Turner 1979)에 기초하여 Tyler와 Blader(2000)

는 조직 구성원들은 자기 조직에 대한 멤버십이 그

들의 사회적 정체성에 기여하는 만큼 그 조직에 심

리적으로 몰두한다고 주장하였다. 즉 구성원들은 

자신의 조직내에서 받게 되는 존경뿐만 아니라 자

신이 조직내에서 느낄 수 있는 자부심의 정도인 그 

조직의 멤버십이 자신의 사회적 정체성에 기여한다

고 생각한다. 따라서 존경과 자부심은 조직에 몰입

하게 만든다(Tyler 1999). 자부심은 구성원 자신이 

근무하는 조직이 가치 있는 조직이며 조직은 자신

을 가치 있게 생각해 준다는 믿음을 형성하게 해준

다(Tyler and Blader 2002). Boezeman and Ellemers 

(2008)는 사회적 정체성 이론에 기초하여 자부심이 

조직 구성원이 조직몰입에 기여할 수 있음을 실험

을 통하여 실증적으로 검증하였다.

Kohari(2006)는 2002년 한일 월드컵 직후 행한 그

의 여론조사 연구에서 일본인들이 자국에 대한 친

근감이 향상되었다는 점을 발견되었다. 성공적인 

개최에 대한 자부심이 더욱 향상되어 자국에 대한 

친근감, 문화적 우월성, 그리고 이미지가 긍정적은 

방향으로 형성되었다는 것을 밝혔다. 문성준 외

(2013)의 연구에서는 김연아의 우승으로 인하여 고

취된 한국 국민으로서의 자부심이 국가 이미지 향

상에 긍정적인 영향을 미쳤다는 것을 실증적으로 

분석하였다.

  이러한 선행 이론에 근거하여 시민이 지역에 대한 

자부심이 높은 경우에 도시에 대한 몰입으로 이어

지며 그것은 도시 이미지가 행정 만족도와 도시충

성도에 정의 영향을 미칠 것으로 판단된다. 따라서 

다음과 같은 가설을 수립하였다.

가설 7. 도시의 쾌적한 이미지가 행정 만족도에 미치
는 영향은 시민이 지역 자부심이 높은 경우에 
그렇지 않은 경우보다 더 클 것이다.

<그림�1> 연구모형
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가설 8. 도시의 시민친화적 이미지가 행정 만족도에 
미치는 영향은 시민이 지역 자부심이 높은 경
우에 그렇지 않은 경우보다 더 클 것이다.

가설 9. 도시의 포용적 이미지가 행정 만족도에 미치
는 영향은 시민이 지역 자부심이 높은 경우에 
그렇지 않은 경우보다 더 클 것이다.

가설 10. 도시의 쾌적한 이미지가 도시 충성도에 미치
는 영향은 시민이 지역 자부심이 높은 경우
에 그렇지 않은 경우보다 더 클 것이다.

가설 11. 도시의 시민친화적 이미지가 도시 충성도에 
미치는 영향은 시민이 지역 자부심이 높은 
경우에 그렇지 않은 경우보다 더 클 것이다.

가설 12. 도시의 포용적 이미지가 도시 충성도에 미치
는 영향은 시민이 지역 자부심이 높은 경우
에 그렇지 않은 경우보다 더 클 것이다.

IV. 실증분석 및 결과

1. 연구설계 및 변수의 조작적 정의

본 연구는 도시이미지와 행정서비스 만족도, 

그리고 도시 충성도 간 관계를 규명하기 위하여 

경남 창원시에 거주하는 시민들을 대상으로 설문

조사를 실시하였다. 유동인구가 많은 KTX(기차)

역, 고속버스터미널 등에서 면접원이 대인면접법

을 이용하여 설문조사를 실시하였다. 표본추출은 

연령별, 성별 비율을 고려한 할당추출법을 사용

하였다.  

본 연구에서 사용된 변수의 측정도구는 도시마

케팅 분야 연구에서 사용되었던 측정도구를 본 

연구에 맞게 수정하여 사용하였다. 먼저 도시이

미지 변수는 Anholt(2005)의 연구에서 사용된 측

정도구를 활용하여 쾌적한 이미지, 시민친화적 

이미지, 포용적 이미지를 각각 3문항 총 9문항으

로 측정하였다. 다음으로 행정만족도 변수는 박

중훈(2001)과 Skelcher(1992)의 연구에서 사용된 

측정도구를 활용하여 3문항으로 측정하였다. 다

음으로 도시 충성도 변수는 권봉헌, 정정아, 오영

한(2010)과 김태흥, 이준엽(2013)에서 사용된 측

정도구를 활용하여 3문항으로 측정하였다. 마지

막으로 조절변수인 도시자부심 변수는 Anholt 

(2005)의 연구에서 사용된 측정도구를 활용하여 

3문항으로 측정하였다. 모든 측정문항은 5점 리

커트 척도(1점 전혀 그렇지 않다, 5점 매우 그렇

다)로 측정하였다.

2. 조사대상의 통계적 특성

  본 연구를 위한 창원 시민을 대상으로 한 설문조사

의 응답자 특성은 <표 2>와 같다.

<표 2>을 보면 응답자의 연령은 창원시민의 모집

단 비율 기준으로 구성하여 20대가 24.5%, 30대가 

25.5%, 40대가 29.5%, 50대가 29.5%로 나타났다. 

성별은 남 52%, 여 49%로 모집단과 유사하게 구

성되었으며, 거주지구도 마산 합포가 31.5%로 다

소높으나 자치구별 고루 분포하였다. 거주기간도 

86%가 10년을 초과하여 창원에 대해 매우 잘 알

고 있는 표본으로 판단되며, 응답자의 출신지역

은 마창진이 55.0%로 가장 많고, 마창진 외 부울

경이 26.0%, 대구·경북이 8.0%로 나타나 주로 영

남 지역 이 많 아 모집 단 의 특성 과 유 사하 다 .

그 외 직업, 학력 가구당 소득도 고루 편중되고 

특정 집단에 편중되지 않았기에 창원시민을 대표

할 수 있는 표본으로 판단되었다.
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구분 빈도(명) 퍼센트(%)

연령

20대 49 24.5
30대 51 25.5
40대 59 29.5
50대 41 20.5

성별
남 104 52.0
여 96 48.0

거주지구

마산합포 63 31.5
마산회원 18 9.0
의창 29 14.5
성산 52 26.0
진해 38 19.0

거주기간

10년이하 28 14.0
11-20년 55 27.5
21-30년 63 31.5

31년이상 54 27.0

출신지

마창진 110 55.0
부울경 52 26.0
대구경북 16 8.0
호남 5 2.5
충청 3 1.5

서울수도권 11 5.5
강원제주기타 3 1.5

직업

회사원 69 34.5
공무원 12 6.0
교사(원) 3 1.5
전문직 9 4.5
자영업 37 18.5
학생 33 16.5

주부/기타 37 18.5

학력

고졸이하 55 27.5
대학생 33 16.5
대졸 108 54.0

대학원졸이상 4 2.0

가구당�소득

100만이하 4 2.0
101-200만 13 6.5
201-300만 47 23.5
301-400만 59 29.5
401-500만 44 22.0
501만이상 33 16.5

합계 200 100.0

<표�2> 조사대상의�특성
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3. 단일차원성 및 탐색적 요인 분석

본 연구에서는 도시 이미지의 각 세 변수, 행정 만

족도, 도시 충성도가 다문항으로 이론변수를 측정

하고 있어, 이들에 대한 항목 타당화 과정을 중심으

로 파악한다.

우선 각 문항의 단일차원성과 신뢰성을 파악하기 

위하여 탐색적 요인분석 및 내적 일관성 지수를 할

용하였다. 단일차원성은 일련의 항목들이 단일의 

특성을 측정하고 있어야 한다는 의미(Gerbing and 

Anderson 1988)로 측정이론에서 가장 중요하며 기

본적인 가정으로 인식되어져 오고 있다. 그리고 단

일 항목성이 인식된 항목들에 대하여 내적 일관성

을 파악한다.

<표 3>에서 제시되고 있는 것처럼 각 이론변수

로 구성된 요인들은 최소 0.7 이상의 요인적재치

를 가지고 있어 정화 단계에서 제거된 문항이 나

타나지 않았다. 또한 탐색적 요인분석을 실시하

여 단일차원성을 분석한 경우에도 모든 항목들은 

단일 이론 변수를 측정하는 문항으로 나타났다. 

크론바흐 알파 지수를 통한 내적 일관성을 측정

한 내용에도 높은 수준의 내적 일관성 지수를 보

이고 있어 단일차원성 및 탐색적 요인 분석에서 

제거한 항목은 없었다.

모든 자료는 동일한 설문지를 이용하여 자기보고 

방식으로 수집하였다는 면에서 동일방법 편기오류

(common method bias)가 있을 수 있다. 따라서 추가 

검증으로 단일요인 검증(single-factor test)를 실시

하였다. 이 방법은 Podsakoff and Organ(1986)이 제

시한 방법으로서, 공통방법오류가 심각하게 되면 

모든 변수들을 대상으로 한 요인분석에서 고유치

(eigen value)가 1 이상인 요인이 한 개만 도출되거

나, 또는 여러 개의 요인이 도출될지라도 그 설명력

이 한 요인에 집중된다는 것이다(서재현 2008, p 

17). 추가 검증을 통하여 15개 요인중 아이겐 값이 1 

이상의 요인이 4개로 도출되었으며, 첫 번째 요인의 

설명력은 28.401로 나타나 동일방법 편기 오류는 없

다고 판단된다.

4. 확인적 요인 분석

다음 확인적 요인 분석을 실시하였다. 분석 과정

에서는 주로 AMOS(Analysis of Moment Structure) 

패키지를 주로 이용하였다. 1차 확인적 요인분석과 

상위 수준인 도시이미지 하위에 3가지 이미지로 구

성되는지 검증하기 위해 2차 확인적 요인분석도 실

항목 아이겐�값
크론바흐�

알파

요인적재치

item#1 item#2 item#3

도시

이미지

쾌적한�이미지 1.845 0.684 0.828 0.812 0.706

시민친화적�이미지 1.922 0.719 0.818 0.803 0.78

포용적�이미지 2.058 0.767 0.745 0.865 0.868

행정�만족도 2.367 0.866 0.865 0.93 0.868

도시�충성도 2.369 0867 0.893 0.901 0.872

<표�3> 항목별�단일차원성�및�신뢰성�분석
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시하였다. 측정모형의 확인적 요인 분석의 결과는 

다음과 같은 적합도 검정지표를 이용하였다. 

GFI(Goodness of Fit Index: 0.9 이상이 바람직함), 

CFI(Comparative Fit Index: 0.9 이상이면 바람직

함), NFI(Normed Fit Index: 0.9 이상이면 바람직함), 

NNFI(Non-Normed Fit Index: 0.9 이상이면 바람직

함), RMR(Root Mean Residual: 0.05이하면 바람직

함) 등의 지수를 이용하여 모형의 적합도를 판단하

였다(김계수 2010).

먼저 1차 확인적 요인분석 모델 적합도 확인 결과 

NFI 지수가 다소 낮게 나타났으나 나머지는 전반적

인 적합도에서 적합한 수준을 나타내어 수용 가능

한 결과를 나타내었다. 각 요인 표준 적재치가 0.5 

이상으로 개념 타당성(Construct Validity)은 확보되

었다고 할 수 있다. 각 잠재 변수의 평균분산추출값

(Average Variance Extracted : AVE)은 0.5 이상으로 

수렴타당성(Convergent Validity)이 확보되었다고 

할 수 있다. 각 개념의 합성신뢰도(Composite 

Reliability)가 0.7 이상으로 수렴타당성(Convergent 

Validity) 또는 내적 일관성(Internal Consistency)이 

있다고 할 수 있다.

2차 확인적 요인분석 결과, 적합도 수치가 전반적

으로 적합한 수준을 나타내었다. 도시이미지인 2차

요인이 1차요인에 미치는 ϒ값 들이 모두 유의하게 

나타나서 1차요인은 2차요인과 강한 관계를 갖고 

있는 것으로 검증되었다.

다음으로 판별 타당성을 파악하기 위하여, 비제

약모형과 제약모형을 상호 비교하는 과정을 반복

적으로 수행하였다 두 가지 모형 모두에서 각각 

도시 이미지의 세 변수, 행정 만족도, 도시 충성도 

잠재변수 관측변수
표준

적재치
오차 CR AVE

쾌적한�이미지

창원시의�환경이�즐거움을�줌 0.740 0.288 

0.769 0.529 창원시는�조경이�아름다움 0.617 0.450 

창원시는�생활�편의시설이�좋다고�생각함 0.601 0.412 

시민친화적�이미지

창원시는�사업하기�좋음 0.700 0.389 

0.771 0.531 창원시는�흥미로운�일을�찾기�쉬움 0.579 0.445 

창원시는�시민을�위한�서비스를�개발함 0.730 0.365 

포용적�이미지

창원시는�타지역의�사람들에게�따뜻하고��친절함 0.658 0.376 

0.850 0.655 창원시는�타지역�사람들과�쉽게�문화를�공유함 0.788 0.224 

창원시는�안전하다고�생각함 0.760 0.258 

행정�만족도

창원시�공무원은�잘함 0.783 0.301 

0.899 0.750 창원시�행정이�타지역에�본보기가�됨 0.913 0.140 

창원시청은�좋은�명성을�가지고�있음 0.803 0.258 

도시�충성도

창원시가�마음에�듦 0.832 0.226 

0.899 0.748 창원시민이�부러움 0.867 0.176 

사업기회가�되면�창원시에�투자하고�싶음 0.783 0.290 

모델�적합도 χ2=195.6, df=80, GFI=0.90, CFI=0.90, NFI=0.875 NNFI=0.90, RMR=0.045

<표�4> 1차�확인적�요인분석�결과와�신뢰성�분석�
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변수가 포함되도록 하였다. 비제약모형에서는 모

든 이론 변수간의 분산 공분산 행렬값을 자유화

하고 제약모형에서는 이론변수들간의 분산공분

산 행렬을 1.0으로 고정화하는 차이를 가지며 이

들 모형간의 χ2를 비교하였다. 유의한 수준에서 

비제약모형의 χ2가 낮다는 것은 각 분산공분산 행

렬값이 1.0보다 낮다는 것을 의미하며 이를 통하

여 판별 타당성이 확보된 것으로 본다(Anderson 

and Gerbing 1988).

총 5개의 이론변수들에 대하여 φ 행렬을 고정

하지 않은 경우와 고정한 경우의 χ2 값의 차이를 

비교한 경우에 <표 5>처럼 판별 타당성을 확보할 

수 있는 수준으로 통계적 유의성을 보이고 있어 

판별 타당성을 확보한 것으로 나타났다.

<표 6>에서 제시된 것처럼 모든 구성 개념의 쌍별 

비교에서 제약모형과 비제약모형간의 χ2차이가 

p<0.05수준에서 임계치인 3.84를 모두 넘는 것으로 

확인되었다. 따라서 판별타당성이 확보되었다.

5. 상관관계 분석

각 요인의 상관관계 및 기술통계치를 추가로 확

인하였다. 본 연구에서 AMOS를 이용한 구조방

정식 모형 분석으로 각 관측변수가 잠재변수를 

나타내지만, 모형의 검증을 강화하기 위하여 5개

의 잠재변수를 관측변수화 하여 상관관계 및 다

변수
제약모형 비제약모형

χ2차이
χ2 자유도 χ2 자유도

쾌적한�이미지-시민친화적��이미지 70.509 9 11.342 8 59.167

쾌적한�이미지-포용적��이미지 135.528 9 25.204 8 110.324

쾌적한�이미지-행정�만족도 100.378 9 6.041 8 94.337

쾌적한�이미지-도시�충성도 83.131 9 26.855 8 56.276

시민친화적�이미지-포용적��이미지 99.629 9 44.529 8 55.100

시민친화적�이미지-행정��만족도 75.483 9 25.493 8 49.990

시민친화적�이미지-지역��애호도 67.451 9 12.816 8 54.635

포용적�이미지-행정�만족도 108.349 9 18.877 8 89.472

포용적�이미지-도시�충성도 129.391 9 25.639 8 103.752

행정�만족도-지역애호도 107.055 9 27.545 8 79.510

<표�6> 판별타당성�검토�결과

1차요인 2차요인 요인적재량 표준오차 t-값

쾌적한이미지

도시이미지

0.51 0.072 7.09***

시민친화적이미지 0.66 0.07 9.37***

포용적이미지 0.56 0.069 8.13***

모델�적합도 χ2=72.86, df=25, GFI=0.93, CFI=0.95, NFI=0.92  NNFI=0.93, RMR=0.071
*p<0.1, ** p<0.05, ***p<0.01

<표�5> 2차�확인적�요인분석�결과�
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중공선성을 점검하였다.

분석결과 각 변수들은 모두 강한 상관관계가 있

는 것으로 확인되었으며, 각 독립변수에 해당하

는 분산상승요소를 나타내는 VIF값은 

1.277~1.803으로 10미만으로 나타나 다중공선성

의 문제도 없는 것으로 판단된다.

6. 가설 검정

6.1 주효과에 대한 가설 검정

본 연구에서 가설의 검증은 구조방정식 모형 분석

을 통해 실시하였다. 이러한 절차를 통해서 분석결

과 카이자승값은 196.516, df=81, GFI=0.90, 

CFI=0.921, NFI=0.874, NNFI=0.90 RMR=0.045의 

결과를 보였다. 

주효과에 대한 가설검정 결과를 살펴보면 다음과 

같다. 먼저 도시 이미지와 행정 만족도의 관계에서 

쾌적한 이미지가 행정만족도에 正의 영향을 미칠 

것이라는 가설1에 대하여 쾌적한 이미지는 행정만

족도에 오히려 負의 유의한 영향을 미쳤다(ϒ
=-0.748, t=-2.38). 따라서 가설 1은 기각되었고 방향

성은 나타났다.

둘째, 시민친화적 이미지가 행정 만족도에 正의 

영향을 미칠 것이라는 가설 2는 p<0.01 수준에서 유

의한 정의 영향(ϒ=1.66, t=3.807)을 미쳤다. 따라서 

가설 2는 채택되었다.

셋째, 포용적 이미지가 행정 만족도에 正의 영향

가설 경로 경로계수 t-값 표준오차 채택여부

가설�1 쾌적한��이미지→행정�만족도 -0.748 -2.380** 0.314 기각(방향성)

가설�2 시민친화적��이미지→행정�만족도 1.660 3.807*** 0.436 채택

가설�3 포용적��이미지→행정�만족도 -0.512 -1.678* 0.305 기각(방향성)

가설�4 쾌적한��이미지→도시�충성도 0.902 4.909*** 0.184 채택

가설�5 시민친화적��이미지→도시�충성도 0.360 2.296** 0.157 채택

가설�6 포용적��이미지→도시�충성도 -0.140 -0.954 0.147 기각

모델�적합도 적합지수��χ2=196.516, df=81, GFI=0.90, CFI=0.921, NFI=0.874 NNFI=0.90, RMR=0.045

*p<0.1, ** p<0.05, ***p<0.01

<표�8> AMOS구조방정식�모형�분석�결과(주효과�검정) 

구분 평균 표준편차 VIF 1 2 3 4 5

1. 쾌적한이미지 3.6133 0.6423 1.277 1 　 　 　 　

2. 시민친화적이미지 3.1933 0.67941 1.803 .461*** 1 　 　 　

3. 포용적이미지 3.2283 0.65277 1.593 .330*** .608*** 1 　 　

4. 행정만족도 2.9617 0.78738 　 .259*** .686*** .476*** 1 　

5. 도시충성도 3.5717 0.76157 　 .613*** .502*** .349*** .362*** 1

*p<0.1, ** p<0.05, ***p<0.01

<표�7> 상관관계�및�다중공선성�점검�
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을 미칠 것이라는 가설 3은 가설 1과 마찬가지로 포

용적 이미지는 행정 만족도에 p<0.1수준에서 負의 

영향을 미쳤다(ϒ=-0.512, t=-1.678). 따라서 가설 3

은 기각되었고 방향성은 나타났다.

넷째, 쾌적한 이미지가 도시 충성도에 미치는 영

향은 p<0.01수준에서 강한 正의 영향(ϒ=0.902, 

t=4.909)을 미쳐 가설 4는 채택되었다.

다섯째, 시민친화적 이미지가 도시 충성도에 미

치는 영향은 p<0.05수준에서 正의 영향(ϒ=0.36, 

t=2.296)의 영향을 미쳤다. 따라서 가설 5도 채택되

었다.

여섯째, 포용적 이미지가 도시 충성도에 미치는 

영향은 유의한 효과가 나타나지 않았다(ϒ=-0.14, 

t=-0.954). 따라서 가설 6은 기각되었다.

6.2 조절 효과에 대한 가설 검정

조절 효과를 검증하기 위해서 각각의 공급 사슬 

관계의 질과 유연성과의 관계가 기술 동태성에 따

라 달라진다는 것에 대해 제약을 가하지 않은 비제

약모델(unstrained model) 또는 자유모델(free 

model)을 추정하고, 둘째 각각의 관계의 질이 유연

성으로 가는 경로가 경쟁 동태성에 대해 동일하도

록 제약을 가한 등가제약모델(equality constrained 

model)의 적합도를 평가하였다. 그 다음 이들 두 모

델 간의 χ2차이검증을 실시하였다. 만약 두 번째 모

델인 상호작용이 없는 모델 하에서의 적합도가 유

의적으로 증가한다면, 이는 주효과의 외생변수에서 

내생변수에 가는 경로와 조절변수간에 상호작용이 

있음을 의미한다(배병렬 2008).

조절 효과 분석 결과 가설 7인 쾌적한 이미지가 행

정 만족도에 가는 경로에 대해서 χ2차이검증 결과 

p<0.01수준에서 임계치인 6.63이상의 차이를 보였

으나 p<0.01수준에서 조절효과를 보였으나, 지역자

부심이 높은 집단이 지역 자부심이 낮은 집단보다 

더 낮은 경로값을 나타내어(고 지역자부심(ϒ
=-4.048)<저 지역 자부심(ϒ=-0.331)을 나타내어 가

설과 반대의 결과를 나타내어 가설은 기각되고 방

향성은 보였다.

가설 8인 시민친화적 이미지가 행정 만족도에 가

는 경로에 대하여 p=0.1수준인 임계치 2.71 이상의 

차이를 나타내었고 고지역 자부심이 저지역 자부심

보다 높은 수치(고지역 자부심(ϒ=4.757)>저지역 자

부심(ϒ=1.744))를 나타내어 p=0.1수준에서 조절효

가설 변수 제약모형χ2(df) 비제약모형χ2(df) χ2차이(df) 가설 검증결과

가설�7 쾌적한��이미지�→�

행정만족도
329.046(165) 318.575(164) 10.471*** 고자부심>

저자부심
기각(방향성)

가설�8 시민친화적�이미지

→ 행정만족도 321.445(165) 318.575(164) 2.87* 고자부심>
저자부심

채택

가설�9 포용적�이미지�→�

행정만족도
318.577(165) 318.575(164) 0.002 고자부심>

저자부심
기각

가설�10 쾌적한��이미지�→�

도시�충성도
318.575(165) 318.575(164) 0 고자부심>

저자부심
기각

가설�11 시민친화적�이미지�

→ 도시�충성도 320.009(165) 318.575(164) 1.434 고자부심>
저자부심

기각

가설�12 포용적�이미지

 →�도시�충성도 318.697(165) 318.575(164) 0.122 고자부심>
저자부심

기각

*p<0.1, ** p<0.05, ***p<0.01

<표�9> AMOS구조방정식�모형�분석�결과(조절�효과�검정) 
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과가 있다고 할 수 있어 가설 8은 채택되었다.

가설 9인 포용적 이미지가 행정 만족도에 가능 경

로의 지역 자부심의 조절효과와 가설 10, 11, 12인 

쾌적한 이미지, 시민친화적 이미지, 포용적 이미지

가 도시 충성도에 가능 경로에 대한 지역 자부심의 

조절 효과는 유의한 χ2차이를 나타내지 않아 기각

되었다.

V. 결론 및 논의

1. 연구의 요약

이상의 가설 검증 결과 주효과에서는 3개의 가설

이 채택되고 조절효과에서 1개의 가설이 채택되었

다. 주효과에서 2개, 조절 효과에서 1개의 가설은 기

각되었으나 방향성은 나타났다.

요약해 보면 주효과 중 시민친화적 이미지는 행정 

만족도에 유의한 正의 영향을 미쳤으며, 쾌적한 이

미지와 시민친화적 이미지가 도시 충성도에 유의한 

正의 영향을 미쳤다. 쾌적한 이미지와 포용적 이미

지가 행정 만족도에 미치는 영향은 負의 영향을 미

쳐 가설은 기각 되었으나 방향성은 나타났다. 포용

적 이미지가 도시 충성도에 미치는 영향은, 유의한 

통계치가 나타나지 않아 가설이 기각되었다. 쾌적

한 이미지가 행정 만족도에 부의 영향을 미친 것은 

지방도시의 환경이나 조경 등 생활 편의시설을 이

용하는 지방도시민은 그에 수반되는 행정 서비스에 

대한 만족도는 낮아서 나온 결과로 예측된다. 포용

적 이미지가 행정 만족도에 부의 영향을 나타낸 점

은 특정 지방도시민을 위한 행정 서비스 뿐만 아닌 

타 지역 및 타 지역민까지 어우르는 행정 서비스에 

대해 선호하지 않는 결과로 생각된다. 포용적 이미

지가 도시 충성도에 미치는 영향이 유의한 결과치

를 보이지 않은 점도 같은 맥락으로 생각된다. 이에 

대한 구체적인 함의 및 개선 방안은 시사점에서 설

명하였다. 

조절 효과 모형에서는 시민친화적 이미지가 행정 

만족도에 미치는 영향의 지역 자부심의 조절효과에 

대해, 조절효과가 나타났으며 지역 자부심이 높은 

집단이 낮은 집단보다 더 강한 正의 영향을 나타내

어 가설이 채택되었다. 쾌적한 이미지가 행정 만족

도에 미치는 영향에 대한 지역 자부심의 조절 효과

는 조절효과는 나타났으나 지역 자부심이 낮은 집

단이 높은 집단보다 더 높은 경로계수를 나타내어 

가설은 기각되고 방향성은 나타났다. 포용적 이미

지가 행정 만족도에 미치는 영향의 조절효과와 쾌

적한 이미지, 시민친화적 이미지, 포용적 이미지가 

도시 충성도에 미치는 영향의 조절효과는 유의한 

차이를 나타내지 않아 가설이 기각되었다.

2. 연구의 시사점

본 연구의 시사점은 다음과 같다.

먼저 시민친화적 이미지는 행정 만족도에 매우 유

의한 정의 영향을 미쳤다. 이것은 지방도시민의 행

정 만족도를 높이기 위해서는 특히 시민친화적인 

이미지에 중점을 두어야 된다는 것을 내포한다. 시

민을 위한 서비스를 개발하고 사업하기 좋은 환경

을 만들고 시민들이 흥미롭고 재미있는  도시가 되

어야 된다.

흥미로운 것은 쾌적한 이미지와 포용적 이미지는 

행정 만족도에 負의 영향을 나타냈다는 점이다. 먼

저 쾌적한 이미지가 행정 만족도에 부의 영향을 나

타냈다는 것은 해당 지방도시에 대해 쾌적한 이미

지를 가진 부류는 행정에 만족하지 못한다고 해석

할 수 있다. 또 쾌적한 이미지의 관측변수인 생활 편

의시설을 이용하고 지방도시의 환경이나 조경을 이

용하는 지방도시민은 그에 수반되는 행정 만족도는 

낮다고 해석할 수 있다. 그리고 해당 지방도시민은 
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쾌적한 이미지는 지방도시 행정과 무관하고 행정에 

만족스럽지 못하다고 인식하는 것으로 추정해 볼 

수 있다. 예를 들어 창원 진해구의 벚꽃군항제에 대

한 설문 조사 결과 군항제 자체에 대한 만족도는 높

은 편이나 가장 큰 불만사항은 교통 문제에 대한 불

만이 가장 높게 나왔다(쿠키뉴스 2016). 즉 관광명

소에 대한 쾌적한 이미지는 가지고 있더라도 그에 

수반되는 교통 행정 만족도는 낮게 나왔다.

따라서 이 분석결과에서 시사하는 점은 지방도시

는 도시의 쾌적한 이미지 향상 보다는, 그에 수반되

거나 또는 그 외의 행정 만족도를 높이기 위해 노력

해야 한다. 지방도시의 편의 시설이나 자연 환경을 

이용하는 시민들에게 지방도시 행정 서비스도 만족

할 수 있도록 개선 및 노력해야 한다. 그리고 쾌적한 

이미지는 지방도시의 노력이라는 점을 홍보할 필요

가 있다. 일례로 경상남도의 언론 홍보가 예시가 될 

수 있다. 경상남도는 경상남도가 잘 하는 점을 언론

에 자주 홍보 하고 있다. 경상남도의 청렴도가 상승

하고, 채무가 없고, 국가산단 유치 진행 등의 홍보를 

꾸준히 하고 있으며 채무가 없어 경상남도에 투자

하라는 방송 광고도 하고 있다. 이러한 홍보는 지자

체의 좋은 이미지를 부각시켜 행정 만족도에 좋은 

영향을 미칠 것으로 판단된다.

또한 포용적 이미지도 행정 만족도에 負의 영향

을 나타냈다. 이것은 해당 지방도시민 뿐만 아닌 타 

지역민까지 아우르는 이미지는 행정 만족도에 긍정

적인 영향을 미치지 않는다는 점이다. 예로서 경상

남도는 진주에 서부청사 입지로 확정하고 창원에 

있던 도청의 몇 개 부서와 산하기관을 이전하였다. 

서부권 주민들은 서부청사 개청을 반기고 있지만 

창원 및 인근 지역 주민들은 민원 업무를 보려고 진

주까지 가야 하는 등 불편을 겪게 되었다고 토로하

고 있다(연합뉴스, 2015). 타 지역에 아우르는 이미

지는 행정만족도에 부정적인 영향을 미칠수 있다는 

것이다.

물론 이런 조사 결과에 대해 지역 우선주의나 이

기주의는 경계해야 하고, 그를 우선하는 결론을 제

시할 수는 없지만, 행정 만족도 향상을 위해 지방도

시민을 위한 행정과 지역 경제 활성화와 중점적으

로 추진해야 할 것이다.

쾌적한 이미지가 도시 충성도에 매우 강한 正의 

영향을 나타내었다. 따라서 시민들의 도시 충성도

를 높이기 위해서는 쾌적한 이미지를 위해 노력해

야 한다는 것을 내포한다. 일례로 창원시에서는 부

림도심공원 및 공영주차장 조성, 도시관광 활성화

를 위한 산해진미 보행 네트워크 사업, 임항선그린

웨이 프로젝트 사업, Blossom여좌 프로젝트 사업 

등 다양한 문화 예술 중심의 도시재생사업을 추진 

중에 있으며 사업진행이 원활히 잘 된다면 도시의 

쾌적한 이미지로 인해 시민들의 도시 충성도가 더

욱 높아지는 효과가 있을 것으로 기대된다. 

시민친화적 이미지도 도시 충성도에 正의 영향을 

나타내었다. 따라서 시민친화적 이미지는 행정 만

족도 및 도시 충성도에 모두 유의한 正의 영향을 나

타내었다. 이것은 특히 지방도시는 사업하기 좋은 

환경을 만들어서 기업을 많이 유치하고, 시민을 위

한 서비스를 적극적으로 개발하고 시민들이 흥미로

운 일을 찾는 등 시민 친화적 이미지 향상에  가장 중

점을 두어야 함을 내포하며, 더욱 행정 만족도와 도

시 충성도가 높아지고 그에 따라 더욱 도시가 활기

를 띌 것으로 생각된다.

일례로 창원시는 39사 군부대 부지를 함안으로 

이전하면서 32만평 부지에 대규모 공원 및 상업부

지와 대단지 아파트를 조성이 진행 중이다. 군부대 

이전에 따른 창원시의 수입은 부지 개발 및 인근 지

역 개발에 예산 사용 계획이다. 상업부지에는 신세

계에서 부지를 매입하여 신세계 스타필드가 입점 

계획으로 있다. 이와 같이 시민 친화적인 환경 조성

은 대규모 유통업체의 유치로 도시의 유통업의 성

장과 지역 경제의 활성화로 이어지며 이것은 시민
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의 도시충성도가 높아질 것으로 판단된다.  

조절효과 모형에서 쾌적한 이미지가 행정 만족도

에 미치는 영향의 지역 자부심의 조절효과는 조절

효과를 나타내었으나 가설과 반대로 지역자부심이 

높은 집단이 경로계수가 더 낮은 결과를 나타내었

다. 이것은 해당 지방도시에 대한 지역 자부심이 높

고 쾌적한 이미지를 가지고 있는 집단은 행정 만족

도가 더 낮다고 해석될 수 있다. 이는 아마도 지역에 

대해 자부심을 느끼고 있는 계층이 그 지역이 고향

이거나 오랫동안 거주해 오면서 도시에 대한 추억

을 가지고 있기 때문이 아닌가 추측된다. 일반적으

로 도시가 쾌적한 이미지를 가진다는 것은 새롭게 

개발되었을 때 나타나고, 오랜 기간 개발이 되지 않

은 곳은 쾌적한 이미지가 상대적으로 적을 것이다. 

하지만 비록 쾌적하지는 않더라도 지역의 전통과 

문화가 보존되어 있는 곳은 지역 자부심을 가진 사

람들에게는 오히려 더 만족감을 줄 수 있다. 아마도 

이러한 이유로 지역자부심이 더 많은 사람들이 쾌

적한 이미지를 덜 선호하는 것처럼 보이는 것이 아

닌가 추측된다. 이에 대해서는 좀 더 정교한 연구모

형을 통해 검증할 필요가 있다. 하지만 한가지 분명

한 것은 쾌적한 이미지가 언제나 도시행정 만족도

를 증가시키지는 않는다는 것이다. 따라서 도시행

정 담당자는 도시의 쾌적성을 다른 여러 가지 전통

과 문화 등 다른 요인들과 함께 고려하여 행정서비

스를 제공할 필요가 있다.

다음으로 시민친화적 이미지가 행정 만족도에 미

치는 영향의 지역 자부심의 조절 효과는 조절 효과

를 나타내었고 자부심이 높은 집단이 더 강한 영향

을 미치는 것을 나타냈다. 해당 지방도시에 대한 자

부심이 높은 집단이 더 시민친화적 이미지가 높을

수록 행정 만족도가 높음을 의미한다. 따라서 지방

도시는 시민들이 좀 더 살기 좋고 자부심을 가진 도

시라는 이미지를 가지게 하기 위해서는 좀 더 시민

친화적이고, 사업하기 좋고 즐거운 도시를 만들기 

위해 노력해야 함을 의미한다.

3. 연구의 한계 및 향후 연구 방향

첫째, 본 연구에서는 도시 이미지를 쾌적한 이미

지, 시민친화적 이미지, 포용적 이미지로 구분하여 

행정 만족도와 도시 충성도에 미치는 영향을 연구하

였다. 도시 이미지에 대해 세가지 외생변수로 행정 

만족도나 도시 충성도에 미치는 영향을 일반화 하기

는 무리가 있는 것으로 판단되며 향후 좀 더 다양한 

변수를 통한 종합적인 결론을 내릴 필요가 있다.

둘째, 특정 도시인 창원시에 거주하는 시민들을 

대상으로 조사하였기 때문에 본 연구 결과를 일반

화시키는 데는 한계가 있다. 따라서 향후 다양한 도

시별 연구 또는 타 지역민이 특정 지역에 대한 이미

지의 설문 조사 등 다양한 연구를 통해 연구의 확장

을 도모해야 한다.

셋째, 지역 자부심에 대한 보다 다양한 연구설계

가 필요하다. 본 연구에서는 지역 자부심에 대해서 

조절효과만을 다루었는데, 지역 자부심은 그 자체

로 성과에 영향을 미칠 수도 있고 다른 변수들과 성

과 간 관계를 매개할 가능성도 있다. 따라서 향후 지

역 자부심 변수에 대한 다양한 연구설계가 보강되

어야 할 것이다.
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The Effect of City Image on 

Public Administration Satisfaction and City Loyalty: 

Moderating Effect of Regional Pride

*Do Heon Kim*, Sang Duck Kim**

ABSTRACT

A context of increased competition between territories for attracting investments and people has led the 
cities to implement city marketing strategies. Those strategies should be adapted in order to fit the cities’ 
requirements and needs, consequently city managers and planners have to be initiated to those techniques. The 
city’s image is a central item here. Every possible asset of the city should be enhanced to improve people’s 
perception of the city.  

The purpose of the present study was to identify the main effects that city image had on public 

administration satisfaction and city loyalty. We needed then an insight of citizen’s perception of the city. Also 
we wanted to investigate the moderating role of citizen's pride for the city. Research model is as follows.

<FIgure 1>  Research Model

  * Manager, Purchasing 2 Team, STX Offshore and Shipbuilding
** Professor, Department of Business Administration, Kyungnam University
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For the purpose of empirical testing, A survey was conducted on the Changwon citizens. Interviewers 

conducted a questionnaire survey using his personal interview method at the KTX station and express bus 
terminal with a large floating population. We designed a questionnaire and got 200 valid responses from 
Changwon city. Respondents’ profiles are as follows. The age group was the highest in their 40s and 50s. 86% 
of respondents have lived for more than ten years. Family monthly income was the highest in 301-400 million 
Won. It was judged as a representative sample of Changwon citizens. 

The findings can be used as simple pieces of advice for the city managers and planners of local city. We 

verified variable by conducting reliability and exploratory factor analysis by SPSS program, and conducted 
confirmatory factor analysis and structural equation modeling to deduce results by AMOS program. Results 
indicated that citizens friendly image had positive effects on public administration satisfaction, then both 
pleasant image and citizen friendly image had positive effects on city loyalty. pleasant image and magnanimous 
image had negative effects on administration satisfaction. magnanimous image had no significant effect on city 
loyalty. 

Hypothesis Path Coefficient t value Standard Error Result

H1 Pleasant Image →�Public Administration Satisfaction -0.748 -2.380** 0.314 Not Supported

H2 Citizen Friendly Image →�Public Administration Satisfaction 1.660 3.807*** 0.436 Supported

H3 Magnanimous Image →�Public Administration Satisfaction -0.512 -1.678* 0.305 Not Supported

H4 Pleasant Image →�City Loyalty 0.902 4.909*** 0.184 Supported

H5 Citizen Friendly Image →�City Loyalty 0.360 2.296** 0.157 Supported

H6 Magnanimous Image →�City Loyalty -0.140 -0.954 0.147 Supported

Fit Index χ2=196.516, df=81, GFI=0.90, CFI=0.921, NFI=0.874 NNFI=0.90, RMR=0.045

<Table 1> Results of Structural Equation Model Analysis(Main Effects)

*p<0.1, ** p<0.05, ***p<0.01

For moderating effects model, citizen’s pride had positive moderating effects on the relationship between 
citizen friendly image and public administration satisfaction. But it had negative moderating effects on the 
relationship between pleasant image and public administration satisfaction. and there is no moderating effects 

for citizen’s pride between magnanimous and administration satisfaction. also there is no moderating effects for 
citizen’s pride between city image(pleasant image, citizen friendly image, magnanimous image) and city 
loyalty.
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Hypothesis Path
Constrained 

Model
χ2(df)

Unconstrained 
Model
χ2(df)

△χ2(df) Result

H7 Pleasant Image →�Public Administration 
Satisfaction 329.046(165) 318.575(164) 10.471*** Not Supported

H8 Citizen Friendly Image →�Public Administration 
Satisfaction 321.445(165) 318.575(164) 2.87 Supported

H9 Magnanimous Image →�Public Administration 
Satisfaction 318.577(165) 318.575(164) 0.002 Not Supported

H10 Pleasant Image →�City Loyalty 318.575(165) 318.575(164) 0 Not Supported

H11 Citizen Friendly Image →�City Loyalty 320.009(165) 318.575(164) 1.434 Not Supported

H12 Magnanimous Image →�City Loyalty 318.697(165) 318.575(164) 0.122 Not Supported

<Table 2> Results of Two Groups Test(Moderating Effects)

*p<0.1, ** p<0.05, ***p<0.01

Implications are as follows. First, citizens friendly image had strong positive effects on administration 
satisfaction. this meaning is that local government should place emphasis on policy of citizens friendly image. 
local government endeavor to improve service for citizens, make good environment for business, and create 
interesting things for citizen.

Interesting things are that pleasant image and magnanimous image had negative effects on public 
administration satisfaction. Meaning of relations  between pleasant image and public administration satisfaction 

is that group of pleasant image among local citizens dissatisfied administration service. So local governments 
should endeavor to improve administration service. and promote to local citizens regarding local government 
make constant effort to improve pleasant environment of local city. 

Also, magnanimous image had negative effects on public administration satisfaction. So  local government 
endeavor to improve administration service for local citizens, and improve local economy than it consider 
another citizens or city. Pleasant image had strong positive effects on city loyalty. So, local government make 

effort to improve pleasant environment. Citizen friendly image also had positive effects on city loyalty So 
citizen friendly image had positive effect both public administration satisfaction. that meaning is that local 
government should attract enterprise by making enterprise friendly environment, and create public service for 
local citizens.

Regarding moderating effects, group of strong pride for city had more positive effects between citizen 
friendly image and public administration satisfaction. So local governments should make an effort to make 

citizens friendly, exciting, good business environment to improve citizen friendly image, and citizen’s pride.

Keywords : City image, City marketing, Public adminstration satisfaction, City loyalty, Citizen’s pride


