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-국문초록-

정부신뢰는 정부의 정통성과 국정운영에 대하여 정당성을 부여함

과 동시에 지지의 의미까지 포함한다.그러나 한국의 경우 저신뢰

사회로 평가받고 있으며,특히 정치권과 정부에 대한 불신 수준이

높은 편이다.이는 정책과정상의 순응확보를 저해할 뿐만 아니라

사회전반적인 비효율을 발생시키므로 문제 해결의 중요성이 강조된

다.정부신뢰를 연구하는 목적은 결국 정부신뢰 제고를 위한 현실

적인 대안을 모색하는 것이므로 정부신뢰에 영향을 미치는 요인이

무엇인지 밝히는 것이 중요하다.

정부신뢰는 경험적으로 형성되며,특히 공공서비스는 정부의 업

무수행에 대하여 시민이 가장 직접적이고 보편적으로 경험할 수 있

는 경로이자 평가의 대상이다.즉,시민들은 공공서비스를 이용하

고 만족수준에 따라 정부의 업무수행능력과 성과를 평가하고 이를

바탕으로 신뢰 유무를 가늠하게 된다.한편 전자정부의 발달에 따

라 온라인을 통한 공공서비스 이용이 확대되고 있으므로 공공서비

스 접촉 유형을 과거의 방문(Off-Line)접촉과 On-Line접촉으로 구

분하여 양자의 만족도 차이와 정부신뢰의 영향관계를 모색할 필요

가 있다.

본 연구에서는 공공서비스 만족도를 정부신뢰의 영향요인으로 보

고,공공서비스를 이용한 시민을 대상으로 설문조사하여 양자의 관

계를 실증적으로 분석하였다. 공공서비스의 접촉 유형을 방문

(Off-Line)접촉과 On-Line접촉으로 구분하고 각 유형에 따른 만족

도를 접근성,반응성,유형성,정확성의 변수로 측정하였다.종속

변수인 정부신뢰는 중앙정부 신뢰,지방정부 신뢰,공무원 신뢰로



구성하여 분석을 실시하였다.

분석 결과 공공서비스 만족도 변수 중 정확성 만족도가 정부신뢰

에 가장 유의미한 영향력을 미치는 것으로 나타났다.이러한 결과

는 시민들은 공공서비스를 이용하면서 원하는 요구사항에 대하여

정부가 정확한 정보와 서비스를 제공하여 결과에 대해서 만족하였

을 때 정부를 신뢰하는 것을 의미한다.두 번째로,공공서비스 방

문접촉 만족도는 반응성,정확성,유형성 만족도가 중앙정부와 지

방정부,공무원 신뢰에 대하여 비교적 고르게 영향을 미치고 있는

것으로 나타났으나 On-Line접촉 만족도의 경우 정확성과 유형성 만

족도가 부분적으로 지방정부와 공무원 신뢰에 영향을 미치는 것으

로 나타난 점은 주목할 만하다.이는 직접 관공서를 방문하거나 서

비스를 제공받으면서 보다 다양한 차원에서 만족을 느끼며,이를

바탕으로 정부에 대하여 긍정적인 신뢰를 형성하는 것으로 볼 수

있다.세 번째로,각각의 접촉 유형에 따른 만족도 모두 중앙정부

신뢰보다 지방정부와 공무원 신뢰에 더 유의미한 영향력을 미치는

것으로 나타났다.이는 심리적·경험적으로 거리가 먼 중앙정부보다

일상생활에서 직접적인 접촉이 잦은 지방정부와 공무원에 대하여

더 구체적으로 신뢰관계를 형성하는 것으로 볼 수 있다.

본 연구분석을 통하여 공공서비스와 정부신뢰의 관계에서 시민의

요구사항을 정확하게 파악하고 대응하는 맞춤형 서비스를 제공하는

것이 신뢰형성에 있어서 무엇보다 중요한 요인임을 파악할 수 있었

다.또한 공공서비스 이용은 여전히 On-Line보다 방문접촉의 영향

력이 높은 것을 확인할 수 있었다.따라서 On-Line을 통한 공공서

비스 이용에 대한 홍보와 교육이 필요하며 보다 다양한 서비스를

제공할 수 있도록 개선하는 방안을 고려해야할 것이다.또한 정부



신뢰 제고를 위해서는 대인신뢰 형성이 중요하므로 지방정부와 공

무원 조직의 인적자원 관리 및 조직역량 향상을 위한 노력이 필요

할 것이다.

주요어 :정부신뢰,공공서비스 만족도,접촉유형

학번 :2010-22132
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제1장 서론

제1절 연구의 목적 및 필요성

최근 전 세계적인 금융위기를 비롯하여 사회·경제·환경적 변화는

이제까지의 정부 역할에 대한 종합적 평가와 정부 기능의 재조명에

대한 논의의 필요성을 증가시켰다.과거 정부에 대한 논의는 주로

시장에 대한 자율성 보장과 작은 정부로의 규모 축소 등 신자유주

의적 정부개혁에 집중되었으나 계속되는 경제위기와 사회적 불안감

의 고조는 정부에 대한 신뢰 감소,정부 역할과 기능에 대해 기존

과는 다른 접근 방법에 대한 요구로 이어졌다. 미국의 클린턴

(Clinton)행정부의 기업가적 정부개혁의 궁극적인 목표는 단순히

정부 기능의 능률성 제고에 있는 것이 아니라 정부에 대한 국민의

신뢰 회복으로 이해할 필요가 있다.오바마(Obama)행정부 역시 대

선 이전부터 국민의 대정부 불신의 심각성을 지적한 바 있다.

우리나라는 상대적으로 저신뢰 사회로 평가받아 왔으며

(Fukuyama,1995),정치권에 대한 불신 및 지역 간,계층 간 갈등

으로 인한 사회전반에 걸친 불신이 팽배하여 사회통합에 어려움을

겪고 있다.이러한 사회전반적 불신은 사회감시 비용의 증대,사회

구성원 간 결속력 약화,불확실성의 증대 등의 문제를 유발할 뿐만

아니라 이후 정부 불신으로 이어져 정부정책의 효율성을 저하시키

는 등 사회적 비용의 증대로 이어지게 된다(Cummings&Bromiley,

1996;Peter,1996;Tyler,1998;이종수,2001;박순애,2006;조

기숙·남지현,2007;이양수,2008).또한 민주주의와 시민사회의
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성숙,지방분권화,정보통신기술의 발달에 따른 직접 민주주의의

확대 등의 다양하고 급속한 사회적·정치적 변화를 겪었으나,정치

적 민주화가 진전될수록 오히려 정부에 대한 국민의 신뢰도는 낮아

지는 역설을 발견할 수 있다.정부에 대한 신뢰가 경제위기 이전인

1996년 조사(한국민주주의바로미터)에서는 62%였으나,경제위기 이

후인 2007년 조사(아시아바로미터)에서는 33%로 나타나 10년 사이

에 정부에 대한 신뢰가 급격하게 감소하였음을 확인할 수 있다(박

종민․배정현, 2007; 박종민, 2009). 이러한 정부신뢰의 감소는

2008년 미국산 쇠고기 수입과 관련된 촛불집회,4대강 사업에 대한

지속적 반대와 같이 과거에 비해 정부의 국정운영 및 정책에 대한

시민의 의사표현이 보다 직접적이고 자발적 참여의 형태로 나타는

과정에서 표면적으로 드러나고 있다. 지속적인 정부 신뢰적자

(deficitoftrust)문제는 단편적인 정책 집행상의 문제를 벗어나

장기적으로 국정 운영을 해나감에 있어 걸림돌이 될 뿐만 아니라

대의민주주의의 치명적인 결함이 될 수밖에 없다는 점에서 문제해

결의 중요성이 강조될 필요가 있다.

신뢰가 사회자본의 중요한 요소로 인식되고 있을 뿐만 아니라 신

뢰 문제가 전세계적으로 중요한 공공이슈로 부각되고 있다는 측면

에서 신뢰확보를 위한 대안 모색이 절실히 요구되고 있다.정부신

뢰문제 또한 같은 맥락에서 정부에 대한 국민의 신뢰확보를 위한

적절한 처방과 정책적 대안을 모색할 필요가 있으며,정부신뢰에

대한 연구에서 가장 중요한 것은 결국 정부신뢰에 영향을 미치는

주요한 요인이 무엇인지를 밝히는 것이라 할 수 있다.정부신뢰에

대한 연구는 크게 정부신뢰의 개념 확립 및 측정에 관한 연구

(Hosmer,1995;Mayeret.al.,1995;Rucio,1996;Hetherington,
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1998;Chanleyet.al.,2000;박통희,1999;서문기,2001;원숙

연,2001;오경민·박흥식,2002;양건모,2007;김현구·이승종·최

도림,2009)와 정부신뢰에 영향을 주는 요인에 관한 연구(Citrin,

1974; Miller, 1974; Tolbert·Mossberger, 2006; Keele, 2007;

Wang&Wart,2007;박종민,1991;박희봉․이희창,2005;박순애,

2006;현승숙․이승종,2007;김대욱·이승종,2008;배귀희․임승

후,2009)로 구분할 수 있다.

정부신뢰에 영향을 미치는 요인에 대한 선행연구는 신뢰대상인

정부의 능력,성실성,개방성,형평성 등과 같은 정부의 다양한 특

성을 정부신뢰 영향요인으로 고려하는 것과 신뢰주체인 시민의 특

성 측면에서 개별국민들의 연령,성별,직업,학력 등과 같은 인구

사회학적 요인과 정서적 안정성 같은 심리적 요인을 정부신뢰 영향

요인을 고려하는 것으로 구분된다(이종수,2001).

정부신뢰는 신뢰대상인 정부의 역할수행에 대하여 신뢰주체인 시

민의 직·간접적 경험에 의한 판단을 통해 형성되므로 무엇보다 정

부에 대한 시민의 직·간접적인 경험의 유의미성을 밝히는 것이 중

요하다.특히 공공서비스는 다수의 시민들이 정부의 활동에 대하여

접촉하는 가장 일반적인 방법이자 정부에 대한 평가를 내리는 기본

적 토대가 된다.이에 착안하여 공공서비스의 만족도를 정부신뢰

형성에 영향을 미치는 요인으로 보는 연구가 전개되었다.특히 정

보통신기술의 발달에 따라 전자정부의 활성화되기 시작하면서 전자

정부 또한 정부신뢰 연구의 대상으로 주목받고 있다.그러나 정부

신뢰에 영향을 미치는 요인으로 공공서비스 이용에 따른 만족도를

고려하면서 기존의 전통적 방문에 의한 공공서비스 이용과 전자정

부 운영에 따른 On-Line이용 방식의 차이를 주목을 하는 연구는
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전개되지 않고 있다.다만 현승숙․이승종(2007)의 경우 주민접촉

에 따른 지방정부신뢰를 분석하면서 주민접촉의 유형을 방문에 의

한 접촉과 온라인상의 접촉으로 구분을 하고 있으나,주민접촉의

개념을 자신의 이해관계가 얽혀있는 공공문제 해결을 위하여 공직

자와 접촉하는 참여활동의 한 형태로 규정함으로써 공공서비스 이

용을 위한 접촉개념과는 구분된다.

따라서 본 연구는 대리인으로서 정부의 역할수행에 대한 시민의

직접적 접촉 및 이용경험이 정부신뢰에 영향을 미치는 요인임을 전

제하고,가장 보편적인 접촉방법이라 할 수 있는 공공서비스 이용

과 이에 대한 만족도가 정부신뢰 형성에 어떠한 영향을 미치는지

파악하고자 한다.특히 공공서비스의 만족도를 정부신뢰 영향요인

으로 보는 기존의 선행연구가 공공서비스 접촉유형의 차이에 주목

하지 않은 한계를 지적하며 공공서비스 접촉유형을 전통적 방문

(Off-Line)접촉과 On-Line접촉으로 구분하고, 각각의 접촉유형에

따른 만족도가 정부신뢰 형성에 어떠한 영향을 미치는지에 대하여

실증적으로 분석하고자 한다.

제2절 연구의 대상 및 방법

본 연구에서 다루고자 하는 주된 대상은 공공서비스 만족도와 정

부신뢰이다.두 개념의 관계를 연구함에 있어 본 연구에서는 공공

서비스 만족도와 정부신뢰를 다음과 같은 범위로 설정하고자 한다.

먼저 공공서비스 이용에 따른 경험자의 인식은 경험적 차원과 평
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가적 차원으로 구분된다.경험적 차원은 행정기관 이용경험,방문

대상 행정기관,방문목적 등으로 구성되고 공공서비스 이용에 따른

만족도는 평가적 차원에 해당한다.한편,공공서비스 만족도는 공

공서비스의 다양한 속성을 포함하기 때문에 정확성,다양성,대응

성 등과 같이 다차원적으로 구성된다.본 연구는 다양한 공공서비

스 만족도 변수 중 보다 정부신뢰 형성에 유의미한 영향을 미치는

속성이 무엇인지,공공서비스 접촉 유형을 방문(Off-Line)접촉과

On-Line접촉으로 구분하였을 때 접촉 유형의 만족도가 정부신뢰에

미치는 영향의 차이가 있는지를 밝히고자 한다.

정부신뢰에 관한 선행연구에서 정부의 범위는 한나라의 통치기구

전체를 아울러 행정부,사법부,입법부를 포괄하는 광범위한 영역

으로 규정하는 방법과 행정수반을 정점으로 한 행정부(중앙·지방

정부)의 영역으로 규정하는 방법으로 구분할 수 있다.본 연구는

행정부가 제공하는 공공서비스 만족도에 따른 국민의 정부신뢰 형

성의 관계를 검증하고자함에 연구 목적이 있으므로 정부의 범위를

중앙정부와 지방정부로 규정한다.그리고 정부 구성은 공직의 결사

체의 의미를 포함하고 있고(Finer,1970)공직자는 국민과 대인관

계를 맺으므로 신뢰를 형성하는 가장 첫 단계(Gamson,1968;이헌

수,1999재인용)로 볼 수 있으므로 이를 포함하여 정부신뢰의 범

위를 중앙정부 신뢰와 지방정부 신뢰,공무원 신뢰로 구성한다.

공공서비스 만족도가 정부신뢰에 미치는 영향을 분석하기 위하여

본 연구는 2007년 한국행정연구원에서 현대리서치연구소에 의뢰하

여 실시한 ‘행정에 관한 국민의 인식조사’자료를 통계 패키지인

SPSS12.0을 사용하여 분석하였다.먼저 각 변수들의 기초통계량을
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분석한 후 다중회귀분석을 통해 공공서비스 만족도가 정부신뢰에

미치는 영향을 분석하였다.

자료의 수집은 제주도를 제외한 전국지역을 조사지역으로 설정하

고 조사대상은 만 20세 이상 성인남녀를 대상으로 하였다.표본추

출방법은 인구비례 다단계 층화추출법을 사용하여 표본 수 1,000명

을 서울특별시,직할시,광역시,도의 시부 및 군부로 배정하고 각

행정구역 내에서는 무작위 추출에 의거하여 표본을 선정하였다.
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제2장 이론적 논의 및 선행연구의 검토

제1절 정부신뢰에 대한 논의

1)정부신뢰의 개념

사회적 자본으로서 신뢰의 중요성에 대한 공감대가 높게 형성됨

에 따라 사회과학계 여러 분야에서 신뢰에 대한 활발한 연구가 전

개되었으나 각 영역마다 신뢰에 대한 개념정의를 다양하게 제시하

여 뚜렷한 개념 확립이 이루어지지 않고 있다(Hosmer,1995;박통

희,1999;이헌수,1999;이종수,2001;양건모,2007).신뢰의 개

념은 학문 영역에 따라 다양하게 정의될 수 있지만 기본적인 개념

은 신뢰자가 피신뢰자의 어떤 행동에 대해 믿고 의지하는 것

(Hardin,1998;Blackburn,1998;Krameretal.,1999;양건모,

2007재인용)으로 정의할 수 있다.

정부신뢰에 대한 경험적·실증적 연구를 통한 처방이 현실적합성

을 갖기 위해서는 무엇보다 정부신뢰라는 개념을 명확화하고 이를

바탕으로 한 타당성 있는 측정이 이루어져야한다(원숙연,2001).

정부신뢰의 개념을 구체화하기 위해서는 사회적 신뢰의 개념과 구

분하여 정의할 필요가 있다.사회적 신뢰는 사적 영역에서 대인 간

관계에 의해 형성되는 것으로 신뢰 대상과의 직접적 상호작용과 정

보교환에 의해 이루어진다.그러나 정부신뢰는 공적 영역에서 신뢰

주체인 시민이 신뢰 대상인 정부기관이나 공직자에 대한 경험적으

로 형성되는데,여기서의 경험은 직접적 경험뿐만 아니라 언론 등
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에 의한 간접적 정보교환에 의한 경험까지도 포함한다(Brehm &

Rahn,1997;Rucio,1996;Newton,1999,2001;현승숙·이승종,

2007).한편 대의민주주의를 바탕으로 정부는 국민에 대한 신탁의

무가 있다는 점에 근거하여 정부신뢰를 국민이 신뢰자의 입장에서

피신뢰자인 정부가 국민이 원하는 바를 추구하려는 의지와 추구할

수 있는 능력이 있다고 믿는 것으로 정의할 수 있다(Thomas,1998;

박천오·박경효,2001).또한 정부신뢰는 국민이 정부에 대해 갖고

있는 정치적 태도의 일종이기도 하나,단순한 믿음과 지지를 넘어

정부로 인해 불이익을 받을 수 있는 데에도 불구하고 그것을 감수

하며 정부를 지지하는 심리적 태도의 의미까지 포함한다고 볼 수

있다(Zand,1972;Mayeretal,1995;Rousseauetal.,1998).한

편,정부신뢰는 정부의 역할수행에 대한 인식이라는 점에서 ‘기대’

의 의미를 포함하고 있다고 보고,정부의 역할과 기능에 대한 국민

의 긍정적 기대를 바탕으로 기대에 부응할 것이라는 믿음이 전제되

어 있는 것으로 보기도 한다(Miller, 1974; Hosmer, 1995;

Hetherington,1998;Whitener,etal.,1998;Wicks,Berman,&

Jones,1999;Chanley,2000;서문기,2001;손호중·채원호,2005;

양건모·박통희,2007;김왕식,2011).이와 같이 ‘신뢰’라는 개념

의 추상적 의미와 구성요소의 복합성 때문에 정부신뢰의 개념은 보

편적 정의가 확립되지 않고 있다는 것이 일반적인 견해이다

(Hosmer,1995;Rucio,1996;Welch,Hinnant&Moon,2004;박통

희,1999;이종수,2001;양건모,2007;현승숙·이승종,2007).학

자들 마다 다양하게 정의하고 있는 정부신뢰의 개념은 [표 1]과 같

다.
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연구자 개념 정의

Miller

(1974)

시민들의 규범적 기대에 부응하여 정부가 역할을

잘 하리라는 신념(belief)

Mayeretal.

(1995)

정부를 감시 또는 통제할 수 있는 능력과는 상관

없이 국민이 정부로 인해 피해를 볼지라도 그것

을 기꺼이 감수하며 정부를 지지하는 심리적 태

도

Hetherington

(1998)

정부가 산출하는 각종 결과물에 대한 평가.정부

가 국민들의 기대에 부응하여 잘 운용되고 있는

가에 대한 기본적인 평가정향

Chanley

(2000)

정부가 국민으로부터 부여받은 신탁의무를 국민

을 위해 올바르고 유능하게 수행할 것이라는 기

대

이종범

(1986)

정부가 역할 기대의 내용에 따라서 행동할 확률

에 대한 국민의 판단으로 긍정적 의미의 평가적

태도

서문기

(2001)

국민의 기대에 바탕을 둔 정부에 대한 긍정적인

기대

손호중·

채원호

(2005)

불확실한 상황에서 정부가 국민들의 기대에 부응

하여 운영되고 있는가에 대한 긍정적 기대나 심

리적 지지도

양건모·

박통희

(2007)

정부의 일반적·특정적 역할수행에 대한 국민의

긍정적 기대

김왕식

(2011)

정부가 국민을 위해 올바르고 유능하게 책무를

수행할 것이라는 기대에 대한 긍정적인 피드백

[표 1]정부신뢰의 개념정의
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이상의 논의를 종합하여 볼 때 정부신뢰의 정의는 신뢰주체인 국

민이 신뢰대상인 정부의 역할 수행에 대한 경험적 평가와 함께 미

래에 대한 기대와 지지의사를 내포하고 있는 것으로 볼 수 있다.

2)정부신뢰의 중요성

정부신뢰의 중요성은 크게 국가전체의 사회 발전적 측면과 정부

의 국정운영 및 정책과정의 측면으로 구분하여 강조할 수 있다.기

본적으로 신뢰는 사회자본을 구성하는 가장 기본적인 요소(Putnam,

1993;Fukuyama,1995;박희봉 외,2003재인용)로 개인의 행태와

성향 등을 구성하는 개념이다(박희봉 외,2003).Putnam(1993)은

신뢰,규범,네트워크와 같은 오랜 사회적 조직의 특성들로 구성된

사회자본이 공공재를 위한 자발적인 협동과 조정을 촉진한다고 지

적한 바 있다.또한 정부신뢰의 영향력에 관한 기존의 연구들은 정

부신뢰가 사회의 민주성과 효율성에 영향을 미친다는 결과를 제시

하였다(Zak& Knack,2001; 박희봉 외,2003 재인용). Knack과

Keefer(1997)은 신뢰가 사회 발전적 측면 중 특히 경제적 효과에도

영향력을 미칠 수 있음을 제시하였다.29개 국가를 대상으로 한

WorldValuesSurveys를 바탕으로 한 연구를 통해 신뢰와 시민규범

이 경제성장과 투자에 긍정적인 영향을 미치는 것을 주장하였다.

즉 신뢰는 사회와 국가발전에 필수불가결한 자산 혹은 국력의 중요

한 요소로 인정받고 있다(Putnam,1995;김석준 외,2002;박순애,

2006재인용).개인이 생각하는 정부신뢰는 국가를 구성하는 시민

들이 정부를 신뢰하여야 민주정부라고 할 수 있고,시민들이 정부
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를 신뢰하지 못한다면 정권교체 등 가시적 결과가 나타나 정부제도

의 개혁 등 구조변화가 일어나기 때문에 중요하다(박희봉 외,

2003).

한편,국정운영 및 정책과정의 측면에서 정부는 국민의 요구와

기대에 부응하기 위한 국정운영과 정책수행의 주체이므로 국민들의

정부에 대한 신뢰는 그들의 행위에 대하여 정당성을 부여함과 동시

에 지지의 의미까지 포함하기 때문에 중요하다. Pelletier et

al.(1999)은 국민들이 정책과정에 참여하는 것이 정책설계를 위한

지식기반을 확충하고,이해관계자들의 정책에 대한 순응과 지원가

능성을 증진시킨다고 보았다.또한 이러한 과정을 통해 결과적으로

정책의 민주적 정당성까지도 강화시킬 수 있음을 주장하였다.

또한 다수 연구들은 정부신뢰를 정책수행에 필요한 하나의 자원

으로 보고,시민들이 정부를 신뢰하지 못하는 것은 정책수행을 위

해 필요한 자원이 부족한 것을 의미하며,결과적으로 정부 업무수

행이 효과적으로 이루어질 수 없음을 주장하였다.또한 다수의 연

구들은 정부신뢰가 정책수용성(policyacceptance)의 제고,거래비

용(transactioncost)의 절감 등에 있어서 중요한 역할을 한다고

지적한다(Cummings&Bromiley,1996;Peter,1996;Tyler,1998;

이종수,2001;박순애,2006;조기숙·남지현,2007).즉,신뢰는

정책을 추진함에 있어 협조를 유지하기 위한 비용 감소를 통해 사

회적 자본을 증가시키고 통제나 감시의 필요성을 대체하며,공무원

의 목표달성,직무만족 등에 영향을 미침으로써(Lewis&Weigert,

1985;박순애 2006재인용)정부의 효율성을 증대시킬 수 있다는

측면에서 그 중요성이 인정된다.
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제2절 공공서비스에 대한 논의

1)공공서비스의 유형 분류 및 개념정의

공공서비스란 중앙정부 혹은 지방정부가 공공의 목적을 갖고 기

획하여 제공하는 유·무형의 서비스를 의미한다.비슷한 개념으로

공공재(publicgoods)가 있으며 이는 사회 구성원 모두에게 필요한

재화 혹은 서비스이지만 재화의 속성상 시장을 통해 공급되기 어려

워 정부재정에 의해 공급되는 것으로,비배재성과 비경합성의 성격

을 갖는다(정정길,2003).공공재는 비배재성과 비경합성의 성격

정도에 따라 순수공공재와 준공공재(요금재,공유재)로 구분되기도

하는데,본 연구에서 살펴보고자 하는 공공서비스의 범위는 순수공

공재와 준공공재를 구분하지 않고 정부가 시민에게 제공하는 서비

스 전반을 포괄하는 의미로 사용하고자 한다.

정부 활동의 비효율성 감소에 대한 요구와 정부 규모 축소의 필

요성이 꾸준히 지적되고 있지만 시민들의 정부 역할에 대한 기대와

요구는 점점 더 증가하고 있으며 시민에게 실질적으로 제공되는 공

공서비스의 유형 또한 매우 다양하다.송근원·강대창(2002)의 경우

효율적인 공공서비스의 제공을 위해 고려되는 민간위탁의 성공을

위해서는 법·제도적,상황적 여건을 고려하여 위탁 업무의 성질과

서비스의 다양성 및 특수성에 따른 범주화가 필요함을 지적하였다.

저자는 민간 위탁에 영향을 미치는 요인에 대한 범주화와 함께 공

공서비스의 유형을 서비스 내용에 따라 환경 관련 서비스,교통 관

련 서비스,사회복지 및 의료 서비스,문화 관련 서비스 및 행정
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지원 기능 서비스로 구분하였다.한편 김인(2006)은 지방정부의 공

공서비스 전달에 있어서 거버넌스 구조가 서비스 성과에 미치는 영

향을 분석하면서 지방정부가 제공하는 공공서비스의 유형이 공공서

비스 성과에 영향을 미치는 가에 대해서도 실증적으로 분석하였으

나 서비스 유형에 따른 차이는 없음을 제시하였다.저자는 공공서

비스 유형을 배분적 서비스와 규제적 서비스로 구분하였다.이는

Sharp(1990)가 T.Lowi(1972)의 정책유형을 분류하는 방식에 따라

서비스 유형을 분류한 것을 바탕으로 하고 있으며 서비스 성격에

따라 서비스 전달상의 참여자 활동에 차이가 나는 점을 주목하였

다.

공공서비스 접촉이란 행정기관이 제공하는 공공서비스의 이용경

험을 의미한다.공공서비스 접촉과 연관하여 설명할 수 있는 개념

으로는 주민접촉이 있다.주민접촉(citizen-initiatedcontact)은

주민이 공공서비스에 대하여 불만이 있거나 요구할 사항이 있는 경

우 이를 해결하기 위하여 정부 공직자에게 개인적으로 접촉하는 것

을 의미한다(Serra,1995;Thomas&Melkers,2000;현승숙․이승

종,2007).현승숙․이승종(2007)에 따르면,주민접촉은 자신의 의

사표현을 적극적으로 정부에 전달하기 위해 적극적인 행위를 취하

는 것으로 정부의사결정에 영향력을 미치려는 목적을 포함하고 있

다.주민접촉이라는 정부에 대한 의사표현 행위가 이루어지기 전에

정부의 공공서비스에 대한 평가와 자신의 요구사항이 무엇인지를

판단하는 선행과정이 필요하다.정부에 대하여 무언가를 요구한다

는 것은 불만족한 요인이 있거나 요구하는 사항에 대한 근거가 필

요하기 때문이다.따라서 이러한 선행과정이 이루어지는 가장 직접

적이고 보편적인 과정은 결국 공공서비스의 접촉에서 이루어지는
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것으로 볼 수 있다.온·오프라인을 포함하여 공공서비스를 이용하

거나 공공기관을 방문하는 행위,이용 경험에 따르는 만족도를 판

단하는 일련의 과정들은 결국 정부가 제공하는 공공서비스에 대한

전반적인 인식과 품질에 대한 평가를 형성하게 된다.즉,공공서비

스를 접촉하고 이에 대하여 시민들이 만족하는 정도는 서비스를 제

공하는 공공기관의 역할 수행에 대한 평가이자 행정부에 대한 전반

적 인식을 형성하는데 영향을 미치게 된다.공공서비스는 일반국민

들의 실제적인 일상생활과 관련된 다양한 실질적 기능들을 제공하

고 있고,상대적으로 빈번한 접촉을 갖게 되며,이러한 경험은 직

접적으로 정부에 대한 이미지에 영향을 미치게 된다(서성아,

2010).

2)공공서비스 만족도

공공서비스의 목적은 결국 국민이 필요로 하는 서비스를 제공하

여 국민의 삶의 질을 높이고,대리인으로서 정부의 역할을 충실하

게 수행하는 데에 있다.이러한 목적을 달성하기 위하여 수요자인

국민을 고객의 관점으로 보고 기존의 공급자 중심의 서비스 공급에

서 수요자 중심으로 전환하고,수요자가 공급받은 서비스에 대하여

표출하는 반응을 정확하게 파악하기 위하여 공공서비스에 대한 고

객만족도의 중요성이 강조된다(성도경․장철영,2005;이원욱․김

영오,2007).또한 ‘기업가적 정부’라는 패러다임의 변화와 함께

성과관리 체제의 중요성이 강조되면서 공공서비스에 대한 고객 만

족도 조사는 성과관리적 측면과 함께 고려되고 있다.즉,공공서비
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스 만족도 측정은 공공서비스 공급 과정과 결과에 대한 사용자들의

평가를 파악함으로써 공공서비스의 질을 향상시킴과 동시에 정부에

대한 성과평가로 연결되어 정부의 책임성을 확보하는 제도적 장치

인 것이다(Wholey&Hatry,1992;송건섭,2003;송건섭․이곤수,

2005).

‘만족’이라는 개념은 다차원적으로 구성된 서비스의 질에 대한

개인들의 판단으로,주관성․추상성의 특성을 갖는다(Hunt,1977;

박순애․박재현,2010재인용).또한 서비스 질은 만족과 함께 고

려되는 개념으로,양자를 같은 개념으로 볼 것인가에 대한 논쟁은

Parasuraman et al.(1988)이 제시한 SERVQUAL 모델과 Cronin &

Taylor(1992)이 제시한 SERVPERF 모델을 중심으로 전개되었다.

Parasuramanetal.(1988)은 양자를 다른 개념으로 보고 서비스 질

에 대한 기대수준이 서비스에 대한 만족 여부에 영향을 미치는 것

으로, 서비스 질을 선행변수로 보았다. 그러나 Cronin &

Taylor(1992)는 양자를 같은 개념으로 보고 서비스에 대한 고객이

인지한 성과 자체로 서비스의 질을 측정하는 방법을 제시하였다.

Parasuramanetal.(1994)이 제시한 ‘SERVQUAL’모델은 행정학 분

야에서도 공공서비스 품질에 대한 고객만족도를 측정하기 위해 광

범위하게 활용되고 있다.‘SERVQUAL’모델은 서비스품질의 개념을

“공공서비스를 이용한 고객의 기대수준과 서비스 이용에 대한 성과

수준의 측정을 통한 기대치와 측정치의 차이(gap)”로 정의하였다.

즉,서비스 이용 전에 측정한 고객의 기대와 서비스 이용 후 고객

이 지각한 성과를 측정하여 지각 성과값에서 기댓값을 감하여 서비

스 질을 파악하는 것이다.‘SERVQUAL’모델(차이 측정법)은 공공서

비스 만족도를 결정하는 핵심적인 결정요인으로 유형성,신뢰성,
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반응성,확신성,공감성 등 5가지 요인을 제시하고 있다.

반면,Cronin&Taylor(1992)는 서비스의 질을 고객이 인지한 성

과 자체로 측정하는 SERVPERF 모델을 제시하였다. 이들은

Parasuramanetal.(1994)의 차이 측정법은 응답자에게 ‘기대’의

개념이 혼동될 수 있음을 지적하며,서비스 결과에 해당하는 성과

에 대한 지각 측정을 바탕으로 서비스 질을 도출하는 방법이 보다

타당함을 주장하였다.

공공서비스의 성과평가와 서비스 품질 평가,만족도 측정에 대한

다수 연구에서는 주로 ‘SERVQUAL’모델을 활용하는 경향이 높다(송

건섭․이곤수,2005).특히 공공서비스에 대한 고객 만족도는 결국

공공서비스의 질에 대한 사용자의 주관적 평가에 해당하므로 공공

서비스에 대한 만족도 연구 역시 서비스 질적 요소를 유형화하여

만족도 측정지표로 활용하는 것으로 나타났으며 국내·외 다수의 공

공서비스 만족도 측정에 관한 연구에서 활용하고 있는 만족도 측정

지표는 다음과 같다.
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지표

연구

Garvin

(1987)

PZB

(1988)

W&R

(1991)

김병국

(1996)

김판석

외

(1996)

박중훈

(1998)

접근성
의사

소통
용이성 〇 용이성

편리성 〇 〇 〇

신속성
문제

해결
〇 〇

정확성 〇 〇 적절성 〇 〇

친절성 관심 공감성

유형성 내구성 〇 쾌적성 쾌적성

대응성 신뢰성 〇 〇 〇 〇

형평성 환결성 〇 〇

기타 성취도 설득성 일관성 전문성 환류성 환류성

[표 2]공공서비스 만족도 측정지표 연구사례-1

(이원욱·김영오,2007재구성)
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지표

연구

오창택

(1998)

라희문

(2000)

박기관

(2002)

송건섭

(2004)

성도경

(2004)

이원욱

외

(2004)

접근성 용이성 〇 〇 〇
의사

소통
〇

편리성 〇 〇 〇 〇 편의성 〇

신속성 〇 〇 〇 〇 〇

정확성 〇 〇 〇 〇 〇

친절성 〇 〇 〇

유형성 쾌적성 쾌적성 쾌적성 쾌적성 쾌적성

대응성
관심

표명
〇 〇 〇 〇 〇

형평성 〇 공정성 〇 〇 〇

기타 환류성 환류성 만족성

[표 3]공공서비스 만족도 측정지표 연구사례-2

(이원욱·김영오,2007재구성)
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제3절 선행연구의 검토

1)정부신뢰에 영향을 미치는 요인에 대한 선행연구

1990년대 이래 시민의 정부에 대한 신뢰는 세계 각국의 여론조사

에서 전반적으로 매우 낮게 나타나고 있는 추세이며 이는 개발도상

국에 국한되지 않고 대부분의 서구 민주주의국가에서도 일반적으로

나타나고 있어 세계 각국의 정부에 대한 불신과 불만의 증가가 일

반화되고 있다(Nyeetal.,1997;박희봉 외,2003).이와 같이 지

속적인 정부신뢰적자 문제를 해결하기 위해 원인을 파악하고 방안

을 도출하기 위한 다양한 노력들이 시도되었다.정부신뢰에 대한

연구 중 정부신뢰에 대한 영향요인을 분석하여 정책적 제언과 정부

신뢰 방안을 도출하는 연구들이 대표적이라 할 수 있다.

정부신뢰에 영향을 미치는 요인은 신뢰대상의 측면에서 파악하는

것과 신뢰주체의 측면에서 파악하는 것으로 구분할 수 있다(박통

희,1999;이헌수,1999;이종수,2001;오경민·박흥식,2002;박

순애,2006;이양수,2008;윤병섭·이홍재,2011).

(1)신뢰대상의 측면

신뢰대상의 측면에서 정부신뢰의 영향요인을 파악하는 연구들은

피신뢰자인 정부가 갖고있는 다양한 특성을 영향요인으로 보았다.

특히 정부 성과는 정부의 업무처리 역량을 의미하며,대리인으로서

의 역할에 충실하게 임하고 있는가를 판단하는 척도로써 일찍부터

고려되어 왔다.
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Easton(1963)은 제도와 물질적 동기부여가 상호호혜적으로 연결

되어 있음을 지적하며 정부신뢰는 결국 정부기관의 성과에 대한 개

개인의 만족도에 따라 나타나는 평가과정으로 보았다.즉,시민은

그들의 요구와 정부의 성과를 비교하여 만약 정부성과가 자신들의

요구와 부합한다면 정부의 국정운영 및 정책에 대한 지원을 확대할

것이고,반대로 정부성과가 그들의 요구에 부합하지 않는다고 인식

하면 정부에 대한 지원을 축소하려고 한다는 것이다.정부는 신뢰

축적을 위한 시민의 지원을 확대하기 위해서는 이들의 요구를 만족

시킬 수 있는 정책을 수행해야 하기 때문에 정부신뢰와 제도적 성

과는 연관성이 깊다고 할 수 있다 (Newton, 2006; Espinal,

Hartlyn&Kelly,2006;김왕식,2011재인용).

Chanley,Rudolph&Rahn(2000)의 연구에 의하면 국민이 경제적

성과에 대해 부정적인 인식을 가질수록,범죄와 치안에 대하여 시

민의 우려가 증가할수록,의회와 관련된 추문(scandal)이 발생할수

록 정부신뢰는 감소하는 것으로 나타났다(박순애,2006재인용).

Keele(2007)은 그간 정부성과가 제고됨에도 불구하고 정부신뢰가

하락한 결과는 결국 정부성과가 정부신뢰에 영향을 준다기보다는

또다른 영향요인인 사회자본의 영향력에 의해 정부신뢰가 변동됨을

보여주는 근거라고 설명하고 있다.

박종민(1991)은 정부성과에 불만이 있는 개인들은 만족하는 개인

들보다 정부에 대해 신뢰가 낮고 불공정하며 정직하지 못하다고 인

식하였다.또한 경제적 성과에 대한 평가는 거의 영향력이 없지만,

정치적 자유화나 사회적 형평에 관한 성과평가는 정치적 지지에 강

한 영향을 주는 것으로 나타났다.

이종수(2001)는 정부 신뢰를 결정하는 요인을 신뢰 주체의 차원
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과 신뢰 대상의 차원으로 구분하고 신뢰대상의 특성 요인은 피신뢰

자인 정부의 다양한 특성을 포함하는 개념으로 보았다.신뢰대상의

차원에서 고려되는 신뢰의 결정요인으로 정부의 능률적 업무처리

역량을 의미하는 효율성과 청렴성,일관성,공정성,등을 제시하였

다.

손호중·채원호(2005)는 정부신뢰의 영향요인으로 정부능력과 공

정성,투명성,참여,정부 PR등을 제시하였다.정부능력은 효율

성,전문성,일처리의 적절성,성과의 측면을 포함하는 개념이며,

한정된 자원을 통해 최대의 결과를 이끌어내는 것과 그 업무를 수

행함에 있어 전문적 지식의 정도,활용가능성 그리고 업무내외의

행정적 가치실현,우선순위 반영의 적절성 및 성과 등을 포함한다.

또한 정부의 각종 경제정책이나 복지정책 등으로부터 받는 혜택정

도에 대한 인식이나 정책에 대한 만족도 정도를 포함하고 있다.공

정성이란 정책에 소요되는 비용이나 편익이 합의된 일반원칙에 의

거하여 차별없이 분배되는 것을 의미한다.공정성에는 일반적으로

절차적 공정성과 분배적 공정성 등이 구분되고 있다.투명성이란

관찰대상에 대한 완전한 정보와 그 정보의 흐름에 대한 것으로 정

보가 정확하고 왜곡이나 거짓이 없으며 정보를 필요로 하는 사람은

누구나 방해나 장애없이 이를 획득할 수 있는 상태를 의미한다.

(2)신뢰주체의 측면

신뢰주체의 측면에 초점을 맞춘 연구는 신뢰 주체자의 인구통계

학적 특성 및 개인의 정치적 성향,가치판단,정책과정이나 행정에

대한 시민참여를 통한 경험에 근거한 판단을 주요한 영향요인으로

본다.개인의 인구통계학적 특성 및 가치지향의 특성은 사회·경제·
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문화적 요소의 영향을 받아 형성될 뿐만 아니라 이를 바탕으로 사

물을 판단하게 되는 배경이 되므로 신뢰주체의 특성으로서 정부신

뢰에 영향을 미치는 요인으로 고려된다.한편,최근에는 시민사회

의 영역이 넓어지고 강도가 활발해짐에 따라 정부 정책이나 사업에

대한 시민의 적극적 참여가 증가하고 있다는 점에서 시민참여 역시

신뢰주체의 측면에서 정부신뢰의 주요한 요인으로 지적되고 있다.

이는 정부에 대한 시민의 인식형성이 각종 언론매체에 의한 간접적

경험에 따른 평가가 주류를 이루었으나,최근에는 정부가 제공하는

공공서비스 및 정책집행 과정에서의 직접적 참여와 접촉 및 경험에

의한 판단으로 변화하는 흐름과 같은 맥락에서 이해할 수 있다.

즉,과거에는 신뢰주체인 시민이 정부의 국정운영 및 각종 정책집

행 과정에서 관찰자의 입장에서 판단하였다면,현재는 직접적 참여

자의 입장에서 판단하는 것이다.

Miller(1974)는 시민들이 정치적 사건에 대해 갖는 태도 및 기대

와 함께 정부 정책대안의 결과에 대한 불만족이 정부신뢰를 하락시

키는 요인이라고 주목한 바 있다.

Citrin(1974)는 Miller의 주장을 비판하고 정부신뢰는 정책에 대

한 불만족의 결과라기보다는 대통령에 대해 갖는 이미지 혹은 국정

수행 성과에 대한 평가에 의해 영향을 받는다고 주장하였다(서성

아,2010재인용).

Gregory(1999)와 Whiteley(1999)는 자기 이익에 대한 합리적 기

대나 수직적 책임성을 수반하는 관계구조에서는 신뢰가 발아되기

어렵고,사회 속에 존재하는 다양한 수평적 관계구조에 의해 상호

호혜적인 규범과 신뢰가 형성된다고 지적한다(이종수,2001재인

용).
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박희봉·이희창(2005)은 개인에게 내재된 다양한 사고의 틀은 사

물에 대한 사고를 정립하고 대인,단체,정부 등에 대한 태도를 결

정하는데 기존의 연구는 개인의 가치를 주로 개인의 사회·경제적

배경에 초점을 맞춰 연구하는 한계가 있음을 지적하였다.개인의

사회·경제적 배경이 개인의 입장과 태도를 결정하는 중요한 요소임

은 분명하나,정부에 대한 태도가 개인의 사회경제적 배경에만 의

존한다고 볼 수는 없으므로 개인의 가치를 물질/탈물질 가치뿐만

아니라 집단적(전통적)/개인적 가치,자유주의/평등주의 가치로 유

형화하였다.종속변수인 정부에 대한 태도는 정부신뢰,내부 및 외

부 정치적 효능감으로 확대하여 한국,중국,일본 3개국을 대상으

로 개인의 가치가 정부신뢰와 정치 효능감에 미치는 영향을 실증분

석을 하였다.분석결과,국가별로 차이는 있으나 유형화된 개인의

가치가 정부신뢰와 내부 및 외부 정치적 효능감에 영향을 미치고,

개인의 사회·경제적 배경의 일부 변수에 따라 가치가 다르게 나타

난다는 것을 검증하였다.즉,이를 바탕으로 개인의 가치가 정부에

대한 태도에 영향을 미치는 정도는 각국의 정치,경제,사회적 상

황을 반영하고 있음을 밝혔다.

배귀희․임승후(2009)의 연구는 그간의 국내외 다양한 정부신뢰

영향요인에 대한 검토를 통해 정부신뢰에 영향을 주는 요인을 파악

하고 그 영향관계를 분석하였다. 구체적으로 1974년 Miller와

Citrin사이에 벌어졌던 논쟁을 살펴보고,정부신뢰 영향요인으로서

정책선호 및 태도와 대통령에 대한 긍정적 이미지 중 어느 요인이

보다 타당한지를 알아보기 위하여 미국의 선거연구(National

ElectionStudies:NES)자료를 사용하여 분석하였다.결과적으로

정부신뢰에 영향을 주는 요인으로서 정책선호 및 태도와 현 정부
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내지 대통령에 대한 평가 중 현 대통령에 대한 평가가 정부신뢰에

보다 유의미한 영향력을 행사하고 있음을 확인하였다.즉,현직 대

통령에 대한 국정 및 직무수행능력을 높게 평가할수록 정부신뢰의

수준은 높게 나타나고 있음을 제시하였다.

최근에는 시민사회의 영향력이 증가함에 따라 정책과정에서도 시

민이 직접적인 참여자로 고려되며,시민참여가 정부신뢰를 형성하

는 데에 영향을 미칠 수 있음을 실증적으로 검증하는 연구들이 다

양하게 제시되고 있다.박희봉 외(2003)은 정부신뢰에 영향을 주는

요인으로서 대인신뢰,단체참여,정치참여,기타 지역 및 사회경제

적 배경을 제시하고 그 영향관계를 설명하고 있다.우선,대인신뢰

와 정부신뢰간의 관계에 있어서 기존의 연구들에서는 긍정적인 경

우와 부정적인 경우가 혼재되어 있어 일정한 결과를 나타내지 않고

있으나 우리나라의 경우 행정부나 입법부 및 사법부 모두에 대해

긍정적인 양의 관계를 보이는 것으로 분석하였다.단체참여에서는

수평적 단체참여와 수직적 단체참여로 구분하고 수평적 단체 참여

의 경우 정부신뢰를 제고할 수 있으나 우리나라의 다수 단체참여의

특성으로 나타나고 있는 수직적 단체참여의 경우 정부신뢰에 긍정

적인 영향력을 미치지 못한다는 선행이론과는 달리 모든 유형의 단

체참여가 정부신뢰에 긍정적인 영향을 준다고 파악하였다.정치참

여에 있어서는 정당가입 및 정치활동과 같은 직접적이고 적극적인

정치참여는 정부신뢰에 오히려 부정적인 영향을 주는 반면,정치관

심 및 투표참여와 같은 간접적이고 소극적인 정치참여의 경우 정부

신뢰에 긍정적인 영향을 준다고 보고 있다.기타 지역 및 사회경제

적 영향요인들도 우리나라의 경우 일정한 영향을 주고 있는 것으로

제시되고 있다.
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Wang&Wart(2007)는 정부참여 중 특히 국민의 행정참여(public

participationinadministration)에 초점을 맞추고,이것이 행정

신뢰에 미치는 영향을 분석하고 있다.이들은 국민의 행정참여와

행정신뢰 간에 중재적 행정행위가 존재한다고 제시하고 있다.중재

적 행정행위란 행정목표,서비스 수준,행정적 가이드라인 및 전반

적 결과의 명확화(articulation)및 평가에 있어서 직․간접적으로

국민이 참여하는 것이라고 정의하고 있다.구체적으로 국민의 행정

참여는 절차에 영향을 미치는 능력으로 공익에의 관여나 보호를 상

정하고 이는 공공 여론(consensus)형성,윤리적 행위 및 책임성

확보를 통해 가능하다고 보고 있다.참여에 있어서의 가치로는 역

할수행에 대한 신뢰가능하고 지속적 능력을 제시하고,서비스 역량

및 관리역량을 높임으로써 이러한 가치들은 제고될 수 있다고 주장

하였다.

또한 현승숙·이승종(2007)의 연구는 시민참여가 정부신뢰 형성에

유의미한 영향을 미치는 요인으로 지적되는 것에서 착안하여 자신

의 이해관계가 얽혀있는 공공문제에 대하여 공직자와 직접적인 접

촉을 하는 것을 주민접촉으로 규정하고 주민접촉은 직접적 경험과

정을 통해 정부신뢰에 영향을 미칠 수 있음을 제시하였다.주민접

촉과 정부신뢰 간 존재할 인과관계의 개연성에도 불구하고 이에 대

한 선행연구가 매우 미약함을 지적하였다.또한 예외적으로 관련된

연구가 있었으나 주민접촉과 정부신뢰의 관계를 직접적으로 다루지

못하여 주민접촉이 정부신뢰에 영향을 미치는 영향을 도출하지 못

한 한계가 여전히 남아있음에서 착안하여 주민접촉의 정부신뢰에

대한 영향관계를 실증적으로 분석하였다.주민접촉의 유형을 전통

적 방문접촉과 온라인을 통한 접촉으로 구분하여 정부신뢰에 대한
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관계를 분석한 결과,전통적 의미의 접촉 경험 자체만으로는 정부

신뢰와 유의미한 관계를 형성하진 않지만 접촉을 통해 판단하는 만

족도는 정부신뢰에 강한 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

반면 온라인을 통한 접촉 빈도와 만족도는 모두 정부신뢰에 부정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다.이를 바탕으로 정보화 시대의

관료 성격변화와 같은 관료제의 개선이 필요함을 지적하였다.

2)공공서비스와 정부신뢰의 관계에 관한 선행연구

공공서비스는 정부가 그들에게 부여된 대리인으로서의 직무를 제

대로 수행하는가를 시민이 판단하는 가장 기본적인 경로라고 할 수

있다.또한 공공서비스 접촉에 대한 만족도는 정부의 역할수행에

대한 평가를 포함하기 때문에 신뢰대상의 측면에서 파악하는 정부

신뢰의 영향요인으로 볼 수 있다.

VanRyzinetal.,(2004)에 의하면 주민을 공공서비스를 제공받

는 고객(customer)으로 가정할 경우,공공서비스 전반에 대한 만족

도가 높을수록 지방 공직자에 대한 신뢰가 높아지는 것으로 나타났

다.

최흥규(2008)는 지방정부가 제공하는 공공서비스에 대한 만족도

가 거주이전 의사를 결정하는 데에 영향을 미치는 요인임을 밝히는

기존의 선행연구가 공공서비스 만족도와 거주이전 의사 사이에 정

부신뢰가 직·간접적으로 작용할 수 있음을 간과하였음을 지적하였

다.즉 서비스를 이용하거나 구매하는 고객의 입장에서 신뢰는 서

비스에 대한 충성도와 이탈에 중요한 영향을 미칠 수 있는 매개변



- 27 -

인임을 지적하면서 세 가지 요인의 관계를 실증적으로 밝혔다.연

구 결과,공공서비스에 대한 만족도가 신뢰에는 유의미한 영향을

미치지만,이주의 관계에서는 유의미한 영향을 미치지는 못하나 간

접효과를 분석한 결과 만족도가 신뢰를 매개로 이주에 영향을 미칠

수 있음을 밝혔다.

한편 전자정부의 발달과 함께 공공서비스의 제공방식 역시 수요

자인 국민이 직접 정부기관에 방문하여 서비스를 이용하는 방식과,

전자정부를 통한 서비스 이용 방식으로 구분되기 시작했다.특히

전자정부의 활성화에 따라 점차 온라인상으로 제공되는 공공서비스

의 범위가 넓어진다는 점에서 전자정부 이용에 따른 만족도 또한

정부신뢰에 유의미한 영향을 미치는 요인으로 고려되고 있다.

Tolbert&Mossberger(2006)는 정부신뢰와 전자정부의 이용 사이

에 유의미한 관계가 있음을 주장하였다.즉,전자정부는 정부에 대

한 시민의 신뢰를 증가시키고 정부에 대한 시민평가를 향상시키는

것으로 보았다.또한 전자정부의 이용과 전자정부에 대한 태도,정

부의 신뢰 간의 관계에 관한 경험적 조사를 통하여 정부신뢰와 지

방정부 웹사이트의 이용 간에는 유의미한 관계를 가지고 있으며,

전자정부는 시민들의 상호작용과 반응성 인식 향상시키는 것을 통

해 정부와 시민이 반복적으로 상호작용하면서 정보를 교환하는 프

로세스 기반의 신뢰를 향상시킬 수 있음을 제시하였다.

박경효(2009) 전자정부서비스를 정보서비스와 민원행정서비스,

참여서비스로 유형화하고 각각의 만족도가 정부신뢰에 어떠한 영향

을 미치는지를 강남구민 설문조사를 통하여 실증분석 하였다.분석

결과,정보서비스의 정확성 만족도와 참여서비스의 반영성 만족도

가 정부신뢰에 유의미하게 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났
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다.

윤병섭·이홍재(2011)는 전자정부에 대한 사용자 만족도 영향요인

과 정책만족도가 정부신뢰에 미치는 영향을 분석하기 위하여 국가

보훈처 홈페이지의 사용자 만족도와 보훈정책 만족도가 정부신뢰에

미치는 영향을 실증적으로 분석하였다.분석결과,정보품질과 서비

스 품질이 전자정부 사용자 만족도에 유의미한 영향을 미치며,전

자정부에 대한 사용자 만족도와 보훈전책에 대한 만족도가 정부신

뢰에 긍정적 영향을 미치는 것임을 밝혔다.

기존의 선행연구에서 공공서비스에 대한 접촉과 이용경험은 정부

성과를 판단하는 기본 경로로 고려되며 전자정부 역시 공공서비스

를 제공하는 중요한 통로이자 시민과 정부사이의 의사소통을 활성

화 시키는 수단으로 제시되었다.즉 두 경로는 신뢰대상의 측면에

서 정부신뢰에 유의미한 영향을 미치는 요인으로 고려되고 있으나

공공서비스의 제공방식을 기준으로 전통적 접근방식과 전자정부에

의한 On-Line접근방식을 엄밀하게 구분하여 양자가 정부신뢰에 미

치는 영향이 고려되지 않은 점,각 유형의 접촉에 따른 만족도가

정부신뢰에 미치는 영향요인으로 비교연구 되지 않은 점은 기존의

연구가 갖는 한계라고 볼 수 있다.

이선중(2011)은 전자정부 신뢰 및 전자정부 서비스 만족도가 정

부신뢰에 미치는 영향을 분석하였다.전자정부 이용자의 특성에 해

당하는 신뢰주체 요인과 전자정부 서비스 품질에 해당하는 신뢰대

상 요인이 전자정부 서비스 만족도와 전자정부 신뢰에 영향을 주고

이러한 요인이 정부신뢰에 어떠한 영향을 미치는지에 대하여 인과

관계를 설정하여 실증분석하였다.분석결과,신뢰주체의 특성 중

시의적 배태성,네트워크 배태성과 신뢰대상 특성 중 정보제공품
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질,정보보호품질,참여기회품질이 전자정부서비스 만족도와 전자

정부 신뢰에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.또한 전자

정부서비스 만족도는 전자정부 신뢰에 영향을 미쳤으며,두 요인

모두 정부신뢰에도 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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제3장 연구설계

제1절 연구문제

본 연구는 정부가 제공하는 공공서비스에 대한 만족도가 시민이

정부에 대해 갖는 신뢰 형성에 유의미한 영향을 미친다는 기존의

선행연구(VanRyzinetal.,2004;Tolbert&Mossberger,2006;

최흥규,2008;박경효,2009;윤병섭·이홍재,2011;이선중,2011)

를 바탕으로,공공서비스의 접촉 유형에 따른 만족도의 영향요인과

정부신뢰의 관계를 분석하는 데에 연구목적이 있다.

공공서비스 만족도는 평가자의 객관적·주관적 평가기준이 복합적

으로 고려되어 도출(송건섭,2003)되므로 이를 반영한 서비스 만족

도 결정요인을 유형화시킬 필요가 있다.행정서비스 품질에 대한

고객 만족도를 측정하기 위해 주로 사용되는 ‘SERVQUAL’모델의 5

가지 요인을 바탕으로 정부에 대한 주민 만족도를 측정한 기존의

선행연구가 사용한 변수를 공공서비스 접촉 유형에 따른 만족도로

재분류 하여 ‘각 만족도 변수 중 보다 정부신뢰에 유의미한 영향을

미치는 것은 무엇인가’를 밝히는 것이 본 연구의 첫번째 연구문제

이다.

한편 Thomas & Streib(2003), Cohen(2006) 및 이승종·현승숙

(2007)의 연구에서 주민이 정부에 대하여 접촉하는 방식에 있어 전

통적인 방문접촉에 비하여 온라인 접촉이 접촉의 편의성이나 대응

성 측면에서 유의미한 영향력을 미칠 수 있음을 제시하였다.그러

나 공공서비스 만족도를 정부신뢰의 영향요인으로 고려한 기존의
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[그림 1]연구모형

연구는 공공서비스 접촉 유형을 구분하고 각 유형에 따른 만족도

요인이 정부신뢰에 영향을 미치는 차이에 대하여 고려하지 못한 점

을 지적하고자 한다.따라서 공공서비스 접촉 유형을 전통적인 방

문접촉 방식과 온라인 방식으로 구분하여 각 접촉 유형에 따른 만

족도 요인이 정부신뢰에 영향을 미치는 정도가 다를 것임을 가정하

고,‘어떤 접촉 유형의 만족도가 정부신뢰에 더 큰 영향을 미치는

가?’에 대하여 밝히는 것이 본 연구의 두 번째 연구문제이다.

이상의 연구 문제를 도식화하여 나타낸 연구모형은 다음과 같다.
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제2절 가설 설정

연구문제를 바탕으로 본 연구에서는 공공서비스 따른 만족도 요

인이 정부에 대한 신뢰에 어떤 영향을 미치는가를 경험적으로 검증

하고자 한다.

본 연구를 통해 검증하고자 하는 가설은 다음과 같다.

첫째,공공서비스 접촉 유형에 따른 각각의 만족도는 중앙정부 신

뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-1:공공서비스 방문 접촉에 대한 접근성 만족도가 높을

수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-2:공공서비스 방문 접촉에 대한 반응성 만족도가 높을

수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-3:공공서비스 방문 접촉에 대한 유형성 만족도가 높을

수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-4:공공서비스 방문 접촉에 대한 정확성 만족도가 높을

수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-5:공공서비스 온라인 접촉에 대한 접근성 만족도가 높

을수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-6:공공서비스 온라인 접촉에 대한 반응성 만족도가 높

을수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-7:공공서비스 온라인 접촉에 대한 유형성 만족도가 높

을수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-8:공공서비스 온라인 접촉에 대한 정확성 만족도가 높

을수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.
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둘째,공공서비스 접촉 유형에 따른 각각의 만족도는 지방정부 신

뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-1:공공서비스 방문 접촉에 대한 접근성 만족도가 높을

수록 지방정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-2:공공서비스 방문 접촉에 대한 반응성 만족도가 높을

수록 지방정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-3:공공서비스 방문 접촉에 대한 유형성 만족도가 높을

수록 지방정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-4:공공서비스 방문 접촉에 대한 정확성 만족도가 높을

수록 지방정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-5:공공서비스 온라인 접촉에 대한 접근성 만족도가 높

을수록 지방정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-6:공공서비스 온라인 접촉에 대한 반응성 만족도가 높

을수록 지방정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-7:공공서비스 온라인 접촉에 대한 유형성 만족도가 높

을수록 지방정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-8:공공서비스 온라인 접촉에 대한 정확성 만족도가 높

을수록 지방정부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

셋째,공공서비스 접촉 유형에 따른 각각의 만족도는 공무원 신뢰

에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-1:공공서비스 방문 접촉에 대한 접근성 만족도가 높을

수록 공무원 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-2:공공서비스 방문 접촉에 대한 반응성 만족도가 높을
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수록 공무원 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-3:공공서비스 방문 접촉에 대한 유형성 만족도가 높을

수록 공무원 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-4:공공서비스 방문 접촉에 대한 정확성 만족도가 높을

수록 공무원 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-5:공공서비스 온라인 접촉에 대한 접근성 만족도가 높

을수록 공무원 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-6:공공서비스 온라인 접촉에 대한 반응성 만족도가 높

을수록 공무원 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-7:공공서비스 온라인 접촉에 대한 유형성 만족도가 높

을수록 공무원 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-8:공공서비스 온라인 접촉에 대한 정확성 만족도가 높

을수록 공무원 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

제3절 연구 설계

1)변수 설정 및 조작적 정의

(1)종속 변수 :정부신뢰(중앙,지방,공무원)

앞서 이론적 논의를 통하여 살펴본 기존의 선행연구들이 정부신

뢰에 대하여 개념정의한 것을 토대로 정부신뢰 변수의 개념정의

신뢰 대상에 해당하는 정부의 범위를 정의하는 방법은 정치체제의
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측면에서 행정부와 입법부와 사법부를 포함하는 광의의 국가의 개

념으로 보는 방법과 행정수반을 정점으로 한 정부(중앙정부와 지방

정부)에 한정하여 구분하는 방법으로 요약할 수 있다.정부신뢰에

관한 기존의 선행연구에서 박희봉 외(2003)의 연구는 전자인 광의

의 국가의 개념으로 정부의 범위를 정의하였고,이종수(2001)의 경

우 후자의 개념을 적용하되,중앙정부와 광역지방 정부,기초지방

정부의 수준으로,Nye(1997)는 중앙정부,주정부,지방정부로 정부

의 범위를 정의한 바 있다.

본 연구에서 종속변수인 정부신뢰의 측정에 있어 정부의 범위는

행정부,사법부,입법부의 3부에 이르는 광범위한 영역으로 존재하

고 있으나,본 연구의 목적은 신뢰자인 국민이 정부가 제공하는 공

공서비스에 대한 접촉을 바탕으로 한 인식에 근거하여 정부신뢰 영

향 요인을 분석하고자 함에 있으므로 공공서비스 접촉의 일반적 형

태가 중앙정부와 지방정부의 차원에서 이루어지므로 이를 바탕으로

신뢰수준을 측정하고자 한다.그리고 정부신뢰를 조작화함에 있어

정부기관 혹은 조직에 대한 신뢰를 정부신뢰로 조작적 정의한 기존

의 선행연구(Chanley,Rudolph&Rahn,2000;이종수,2001;박희

봉 외,2003;박순애,2006;김대욱·이승종,2008)의 방식을 본 연

구에서도 채택한다.한편 Finer(1970)는 정부가 기능적·제도적·결

사체의 3가지 차원의 의미를 포함하고 있음을 제시한바 있다.제도

적 차원에는 지위 또는 공직의 구조를 포함하고 있으며 결사체라는

차원은 공직을 차지하고 정부 기능을 수행하는 공무원들의 집합을

의미하는 것으로 보았다.또한 Gamson(1968)역시 정부신뢰의 대상

을 공직자,정권의 정치제도,정권의 공공철학,그리고 정치공동체

네 측면이 계층적 수준을 구성함을 제시하면서 ‘공직자’가 신뢰를
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형성하는 가장 처음 수준이며 이를 바탕으로 정부신뢰에 대한 태도

가 일반화된다고 보았다(이헌수,1999재인용).이헌수(1999)는 정

부신뢰의 문제에 관한 관심이 환기되고 있으나 기존의 연구가 신뢰

대상을 구체화하지 못한 한계가 있으며 국민과 ‘공무원’사이의 대

인 간 신뢰관계 규명의 중요성을 제시한바 있다.따라서 공무원 조

직에 대한 신뢰는 공직사회에 대한 신뢰이자 정부조직에 대한 신뢰

로 볼 수 있으므로 이를 변수로 추가하여 정부신뢰를 ①중앙정부

신뢰,②지방정부 신뢰,③공무원 신뢰의 세 가지 변수로 측정한

다.

(2)독립 변수 :공공서비스 만족도

공공서비스 만족도 요인이 정부신뢰에 영향을 미치는 것으로 고

려한 기존의 연구는 접촉 유형을 명확하게 구분하지 않거나 한 측

면에서만 고려한 한계가 있다.특히 인터넷을 통한 온라인 접촉방

식이 부각되고 있음은 Thomas&Streib(2003)이 지적한바 있다.현

승숙․이승종(2007)은 Thomas&Streib(2003)와 Cohen(2006)의 선

행연구를 바탕으로 주민접촉의 유형을 전통적인 방문 접촉과 온라

인 접촉으로 구분하였다.온라인 접촉은 주민의 입장에서 접촉의

비용 부담이 적고 접촉 기회도 증가할 수 있으므로 방문 접촉에 비

하여 주민의 참여를 활성화 시킬 수 있으며 궁극적으로 민주주의

구현에도 긍정적인 영향력을 끼칠 수 있음을 제시하였다.공직자의

입장에서는 주민요구에 대하여 방문 접촉보다 더 빠른 대응을 할

수 있으므로 반응성이 높아지는 것으로 보았다.또한 이러한 논의

를 통하여 주민이 정부와 의사소통을 하는 직접 경험에 의하여 정

부신뢰를 구축할 가능성이 높으며,특히 온라인 접촉이 정부신뢰
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구축에 있어 유의미한 영향을 끼칠 수 있는 것으로 보았다.

따라서 본 연구에서는 공공서비스 만족도 변수를 접촉 유형에 따

라 전통적 방문접촉 방식과 온라인 접촉 방식으로 구분하였다.

공공서비스 만족도 측정을 연구한 선행연구(Parasuramanetal.,

1998;Cronin&Taylor,1992;오창택,1998;라희문,2000;송건

섭,2004;이원욱․김영오,2004)에서 사용한 주요변수를 반영하여

각각의 접촉 유형에 따른 만족도 변수를 접근성,반응성,유형성,

정확성의 4가지 변수로 구성하였다.각 변수의 조작적 정의는 다음

과 같다.①접근성은 고객인 국민이 서비스 공급자로부터 쉽게 서

비스를 제공받을 수 있는가에 대한 조건이며 ②반응성은 고객이 요

구하는 바에 대하여 즉각적인 서비스를 제공하려는 의지이며,③유

형성은 서비스를 제공하는 물리적 시설과 장비를 이용함에 있어서

의 편리성이며,④정확성은 고객이 요구하는 서비스 및 정보에 대한

정확한 제공을 의미한다.

(3)통제변수

공공서비스 접촉이 정부신뢰에 미치는 영향을 분석하기 위해 공

공서비스 접촉이라는 독립변수와 구분하여 기존 선행연구에서 정부

신뢰에 영향을 미치는 요인으로 지적되고 있는 요인들을 통제변수

로 구성하였다.통제변수로는 정부에 대한 전반적 평가와 인구통계

학적 특성으로 구성되었다.

인구통계학적 특성의 경우 박희봉 외(2003)은 응답자의 사회경제

적 배경으로 성별,학력,연령,소득,결혼유무,종교를 고려하였

고 그 외 정부신뢰에 대한 다수의 선행연구들도 성별,학력,연령,

소득 등을 사용하고 있다.
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구분 변수 지표
척

도

종속

변수
정부신뢰

중앙정부
중앙정부에 대한

신뢰
1-4

지방정부
지방정부에 대한

신뢰
1-4

공무원 공무원에 대한 신뢰 1-4

독립

변수

방문

접촉

만족도

접근성 처리절차의 단순성 1-4

반응성 신속한 처리 1-4

유형성 이용의 편의성 1-4

정확성 정확한 정보제공 1-4

온라인

접촉

만족도

접근성 처리절차의 단순성 1-4

반응성 신속한 처리 1-4

유형성 이용의 편의성 1-4

정확성 정확한 정보제공 1-4

통제

변수
인구통계학

성별 성별 0,1

나이 나이 1-5

학력 학력 수준 1-7

가구 소득 월평균 가구소득 1-6

[표 4]측정변수 및 지표
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종속변수 본 연구의 설문문항 선행연구

중앙정부

신뢰

귀하는 다음의 기관 혹은 단체를 얼마

나 신뢰하십니까 :중앙정부 이종수

(2001)지방정부

신뢰

귀하는 다음의 기관 혹은 단체를 얼마

나 신뢰하십니까 :지방자치단체

공무원

신뢰

귀하는 다음의 기관 혹은 단체를 얼마

나 신뢰하십니까 :공무원

이헌수

(1999)

[표 5]종속변수의 설문문항

2)변수의 측정

(1)종속변수의 측정

종속변수는 ①중앙정부 신뢰,②지방정부 신뢰,③공무원 신뢰로

구성된다.각각의 종속변수는 단일문항으로 구성되며 정부기관 혹

은 조직에 대한 신뢰를 정부신뢰로 조작적 정의한 기존의 선행연구

(Chanley,Rudolph&Rahn,2000;이종수,2001;박희봉 외,2003;

박순애,2006;김대욱·이승종,2008)의 설문 문항을 반영하여 구성

되었으며 세 변수 모두 4점 척도 문항으로 측정될 것이다.

(2)독립변수의 측정

공공서비스 접촉 유형에 따라 방문 접촉과 온라인 접촉으로 구분

하고 각 유형의 접촉에 따른 만족도를 독립변수로 구성한다.만족

도 변수는 공공서비스 만족도를 측정하는 기존의 선행연구
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구분
독립

변수
본 연구의 설문문항 선행연구

방문

접촉

만족도

접근성
처리절차가 단순하고 이해하기 쉬웠

다.

이원욱·

김영오

(2007)

반응성 처리가 신속하게 이루어졌다.

송건섭

(2003)
유형성 안내 및 배치가 이용하기 편리했다.

정확성
담당공무원이 관련 내용을 잘 알고

있었다.

온라인

접촉

만족도

접근성
홈페이지에서의 처리절차가 단순하

고 쉬웠다

이원욱·

김영오

(2007)

반응성
홈페이지에서의 처리가 신속하게 이

루어졌다.

송건섭

(2003)
유형성

홈페이지 디자인이 이용하기 편리했

다.

정확성
홈페이지에서의 제공하는 정보가 정

확했다.

[표 6]독립변수의 설문문항

(Parasuraman et al., 1998; Cronin & Taylor, 1992; 라희문,

2000;송건섭,2004;이원욱․김영오,2004)에서 측정한 항목을 고

려하고 공공서비스의 특성을 반영하여 ①접근성,②반응성,③유형

성,④정확성의 단일문항으로 구성하며 4점 척도로 측정될 것이다.
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구분 통제변수 본 연구의 설문문항

인구통계학

성별 귀하의 성별은?

나이 귀하의 연령은?

학력 귀하의 최종학력은?

월평균 가구소득 귀하의 월평균 가구소득은?

[표 7]통제변수의 설문 문항

(3)통제변수의 측정

본 연구에서 인구통계학적 변수는 성별,나이,학력,월평균 가

구소득,종교 참여정도로 구성된다.성별은 남성과 여성으로 구분

하고,나이는 20대,30대,40대,50대,60대 이상으로 분류하며,

학력은 초등졸 이하,중졸 이하,고졸 이하,2년제 대졸 이하,4년

제 대졸 이하,대학원(석/박사)이하로 분류하였다.월평균 가구소

득은 2백만원 미만,2백만원 이상-3백만원 미만,3백만원 이상-4백

만원 미만,4백만원 이상-5백만원 미만,5백만원 이상으로 구간을

설정하였다.
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변수 평균 표준편차

중앙정부 신뢰 2.20 .693

지방정부 신뢰 2.19 .666

공무원 신뢰 2.38 .732

[표 8]종속변수의 기술통계량

제4장 실증분석의 결과

제1절 기술통계 분석

1)종속변수의 기술통계 분석

종속변수는 중앙정부 신뢰,지방정부 신뢰,공무원 신뢰로 측정

되었다.각각의 종속변수는 모두 단일문항으로 측정되었으며 세 변

수 모두 “전혀 그렇지 않다”를 1점,“거의 그렇지 않다”를 2점,

“약간 그렇다”를 3점,“매우 그렇다”를 4점으로 하는 척도로 구성

되었다.종속변수의 설문결과,중앙정부와 지방정부,공무원에 대

한 신뢰수준이 평균적으로 긍정적으로 인식하는 것으로 나타났다.

2)독립변수의 기술통계 분석

독립변수는 공공서비스 접촉 유형을 기준으로 구분하여 각각 접

근성,반응성,유형성,정확성의 만족도 변수로 구성되었다.각 변
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유형 변수 평균 표준편차

방문

접촉

만족도

접근성 3.12 .672

반응성 3.07 .668

유형성 3.02 .636

정확성 3.15 .631

온라인

접촉

만족도

접근성 2.67 .924

반응성 2.70 .905

유형성 2.23 .914

정확성 3.04 .787

[표 9]독립변수의 기술통계량

수 모두 단일문항으로 구성되었으며 각 문항 모두 “전혀 그렇지 않

다”를 1점,“거의 그렇지 않다”를 2점,“약간 그렇다”를 3점,“매

우 그렇다”를 4점으로 하는 척도로 구성되었다.설문결과 방문접촉

만족도의 경우 대체적으로 서비스에 대하여 긍정적으로 만족하는

것으로 나타났다.반면 온라인 서비스 접촉에 따른 만족도는 평균

적으로는 긍정적으로 인식하고 있으나,방문 접촉에 따른 만족도에

비하여 상대적으로는 만족의 수준이 낮은 것으로 나타났다.

3)통제변수의 기술통계 분석

본 연구에서는 정부신뢰의 영향요인을 연구한 선행연구를 바탕으

로 정부에 대한 전반적 평가적 인식과 인구통계학적 요인을 통제변

수로 구성하였다.연구대상이 되는 응답자들의 인구통계학적 특성
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구분 N(명) 비율(%)

전체 1000 100.0

성별
남 493 49.3

여 507 50.7

연령

20대 203 20.3

30대 237 23.7

40대 230 23.0

50대 153 15.3

60대 이상 177 17.7

소득

2백만원 미만 317 31.7

2백만원 이상 3백만원 미만 316 31.6

3백만원 이상 4백만원 미만 218 21.8

4백만원 이상 5백만원 미만 74 7.4

5백만원 이상 70 7.0

무응답 5 0.5

학력

초등졸 이하 75 7.5

중졸 이하 98 9.8

고졸 이하 39 39.0

2년제 대졸 이하 147 14.7

4년제 대졸 이하 250 25.0

대학원 졸업 이상 39 39.0

무응답 1 0.1

[표 10]통제변수:인구통계학적 특성

은 다음 [표 10]과 같다.설문 결과,남성과 여성이 고른 비슷한

비율로 분포하고 있으며,응답자들의 평균 연령은 43.17세로 나타

났다.
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비표준화 계수
표준

회귀계수
t

유의

확률
B

표준

오차
β

절편 3.370 .416 8.093 .000

독

립

변

수

접근성 만족도
.032 .050 .034 .644 .520

반응성 만족도
.094 .056 .093 1.668 .096

유형성 만족도
.068 .054 .064 1.263 .207

정확성 만족도
.055 .055 .051 1.002 .317

통

제

변

수

성별
.059 .058 .045 1.021 .308

연령
-.001 .002 -.029 -.587 .558

학력
.044 .024 .088 1.792 .074

가구소득
-.001 .004 -.016 -.354 .723

a.종속변수 :중앙정부신뢰(R²=.166/수정된R²=.123)

※ 분산분석 :F=3.867/유의확률=.000

[표 11]방문접촉 만족도에 대한 중앙정부 신뢰 회귀분석 결과

제2절 회귀분석

1)회귀분석 결과

(1)공공서비스 방문 접촉 만족도가 중앙정부 신뢰에 미치는 영향

공공서비스 방문 접촉 만족도와 중앙정부 신뢰와의 관계에서 반

응성 만족도는 중앙정부 신뢰에 통계적으로 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타났다.통제변수는 학력이 중앙정부 신뢰에 통계적으

로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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본 회귀 모형의 분산분석 결과 통계적 유의미함을 나타내는 F값

은 3.867이며,유의확률은 .000으로 나타나 95%신뢰수준에서 통계

적으로 유의하다.모형의 R²는 .166로 16.6%의 설명력을 갖는다.

본 회귀모형에서 도출된 회귀계수를 분석해보면,회귀계수 B는 독

립변수의 계수로 종속변수에 미치는 영향의 의미하고,표준회귀계

수 β는 다른 독립변수를 통제한 상태에서 지정된 독립변수의 종속

변수에 대한 영향력을 의미한다.본 회귀모형에 따르면,공공서비

스 방문접촉에 따른 반응성 만족도가 높을수록,중앙정부 신뢰에

정(+)의 영향력을 미치는 것으로 볼 수 있다.또한 통제변수인 학

력이 높을수록 중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향력을 미치는 것으

로 볼 수 있다.

(2)공공서비스 방문접촉 만족도가 지방정부 신뢰에 미치는 영향

공공서비스 방문접촉 만족도와 지방정부 신뢰와의 관계에서 공공

서비스 방문접촉에 따른 정확성 만족도가 지방정부 신뢰에 통계적

으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

본 회귀 모형의 분산분석 결과 통계적 유의미함을 나타내는 F값

은 4.206이며,유의확률은 .000으로 나타나 95%신뢰수준에서 통계

적으로 유의하다.모형의 R²는 .178로 17.8%의 설명력을 갖는다.

본 회귀모형에서 도출된 회귀계수를 분석해보면,회귀계수 B는 독

립변수의 계수로 종속변수에 미치는 영향을 의미하고,표준회귀계

수 β는 다른 독립변수를 통제한 상태에서 지정된 독립변수의 종속

변수에 대한 영향력을 의미한다.본 회귀모형에 따르면,공공서비

스 방문접촉에 따른 정확성 만족도가 높을수록,중앙정부 신뢰에

긍정적인(+)영향력을 미치는 것으로 볼 수 있다.
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비표준화 계수
표준

회귀계수
t

유의

확률
B

표준

오차
β

절편
2.582 .423

　
6.101 .000

독

립

변

수

접근성 만족도
.007 .051 .007 .129 .897

반응성 만족도
.013 .057 .013 .228 .820

유형성 만족도
.086 .055 .079 1.573 .116

정확성 만족도
.128 .056 .116 2.297 .022

통

제

변

수

성별
.064 .059 .048 1.091 .276

연령
-.003 .002 -.072 -1.478 .140

학력
.006 .025 .012 .239 .811

가구소득
-.003 .004 -.028 -.640 .522

a.종속변수 :지방정부 신뢰(R²=.178/수정된R²=.136)

※ 분산분석 :F=4.206/유의확률=.000

[표 12]방문접촉 만족도에 대한 지방정부 신뢰 회귀분석 결과

(3)공공서비스 방문접촉 만족도가 공무원 신뢰에 미치는 영향

공공서비스 방문접촉 만족도와 공무원 신뢰와의 관계에서 공공서

비스 방문접촉에 따른 유형성 만족도와 정확성 만족도가 공무원 신

뢰에 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.통제변

수는 성별과 연령이 공무원 신뢰에 통계적으로 유의미한 영향을 미

치는 것으로 나타났다.
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비표준화 계수
표준

회귀계수
t

유의

확률
B

표준

오차
β

절편
2.282 .506

　
4.508 .000

독

립

변

수

접근성 만족도
-.020 .061 -.018 -.334 .738

반응성 만족도
.099 .068 .081 1.458 .146

유형성 만족도
.160 .065 .124 2.443 .015

정확성 만족도
.171 .067 .131 2.566 .011

통

제

변

수

성별
.146 .070 .092 2.081 .038

연령
.005 .003 .093 1.905 .057

학력
.010 .030 .017 .340 .734

가구소득
.000 .005 -.004 -.094 .925

a.종속변수 :공무원 신뢰(R²=.170/수정된R²=.127)

※ 분산분석 :F=3.960/유의확률=.000

[표 13]방문접촉 만족도에 대한 공무원 신뢰 회귀분석 결과

본 회귀 모형의 분산분석 결과 통계적 유의미함을 나타내는 F값

은 3.960이며,유의확률은 .000으로 나타나 95%신뢰수준에서 통계

적으로 유의하다.모형의 R²는 .170로 17.0%의 설명력을 갖는다.

본 회귀모형에서 도출된 회귀계수를 분석해보면,회귀계수 B는 독

립변수의 계수로 종속변수에 미치는 영향을 의미하고,표준회귀계

수 β는 다른 독립변수를 통제한 상태에서 지정된 독립변수의 종속

변수에 대한 영향력을 의미한다.본 회귀모형에 따르면,공공서비

스 방문접촉에 따른 유형성 만족도와 정확성 만족도가 높을수록,

중앙정부 신뢰에 긍정적인(+)영향력을 미치는 것으로 볼 수 있다.

또한 통제변수인 성별과 연령이 높을수록 중앙정부 신뢰에 정(+)의
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비표준화 계수
표준

회귀계수
t

유의

확률
B

표준

오차
β

절편
2.313 .945

　
2.448 .016

독

립

변

수

접근성 만족도
.040 .105 .045 .382 .703

반응성 만족도
.142 .102 .156 1.396 .165

유형성 만족도
.049 .072 .054 .681 .497

정확성 만족도
.081 .100 .078 .809 .420

통

제

변

수

성별
.192 .131 .115 1.459 .147

연령
.005 .006 .058 .751 .454

학력
.086 .063 .108 1.365 .174

가구소득
-.004 .006 -.057 -.746 .457

a.종속변수 :중앙정부신뢰(R²=.360/수정된R²=.245)

※ 분산분석 :F=3.141/유의확률=.000

[표 14]온라인접촉 만족도에 대한 중앙정부 신뢰 회귀분석 결과

영향력을 미치는 것으로 볼 수 있다.

(4)공공서비스 온라인접촉 만족도가 중앙정부 신뢰에 미치는 영

향

공공서비스 온라인접촉 만족도와 중앙정부 신뢰와의 관계에서 공

공서비스 온라인접촉에 따른 각각의 만족도는 중앙정부 신뢰에 통

계적으로 유의미한 영향력을 미치지 못하는 것으로 나타났다.

본 회귀 모형의 분산분석 결과 통계적 유의미함을 나타내는 F값

은 3.141이며,유의확률은 .000으로 나타나 95%신뢰수준에서 통계
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비표준화 계수
표준

회귀계수
t

유의

확률
B

표준

오차
β

절편
2.353 .794

　
2.965 .004

독

립

변

수

접근성 만족도
.037 .088 .054 .420 .675

반응성 만족도
.101 .085 .145 1.182 .239

유형성 만족도
-.035 .060 -.050 -.576 .566

정확성 만족도
.148 .084 .185 1.757 .081

통

제

변

수

성별
.052 .110 .041 .474 .636

연령
.005 .005 .078 .923 .358

학력
.043 .053 .070 .814 .417

가구소득
.007 .005 .120 1.424 .157

a.종속변수 :지방정부 신뢰(R²=.235/수정된R²=.198)

※ 분산분석 :F=1.713/유의확률=.029

[표 15]온라인접촉 만족도에 대한 지방정부 신뢰 회귀분석 결과

적으로 유의하다.모형의 R²는 .360로 36.0%의 설명력을 갖는다.

그러나 독립변수와 통제변수 모두,각각의 변수가 중앙정부 신뢰에

통계적으로 유의미한 영향력을 미치지는 못하는 것으로 도출되었

다.

(5)공공서비스 온라인접촉 만족도가 지방정부 신뢰에 미치는 영

향

공공서비스 온라인접촉 만족도와 지방정부 신뢰와의 관계에서 공

공서비스 온라인접촉에 따른 정확성 만족도가 지방정부 신뢰에 통

계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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본 회귀 모형의 분산분석 결과 통계적 유의미함을 나타내는 F값

은 1.713이며,유의확률은 .029으로 나타나 95%신뢰수준에서 통계

적으로 유의하다.모형의 R²는 .235로 23.5%의 설명력을 갖는다.

본 회귀모형에서 도출된 회귀계수를 분석해보면,회귀계수 B는 독

립변수의 계수로 종속변수에 미치는 영향을 의미하고,표준회귀계

수 β는 다른 독립변수를 통제한 상태에서 지정된 독립변수의 종속

변수에 대한 영향력을 의미한다.본 회귀모형에 따르면,공공서비

스 온라인접촉에 따른 정확성 만족도가 높을수록,중앙정부 신뢰에

긍정적인(+)영향력을 미치는 것으로 볼 수 있다.

(6)공공서비스 온라인접촉 만족도가 공무원 신뢰에 미치는 영향

공공서비스 온라인접촉 만족도와 공무원 신뢰와의 관계에서 공공

서비스 온라인접촉에 따른 유형성 만족도와 정확성 만족도가 공무

원 신뢰에 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

통제변수는 성별과 연령이 공무원 신뢰에 통계적으로 유의미한 영

향을 미치는 것으로 나타났다.

본 회귀 모형의 분산분석 결과 통계적 유의미함을 나타내는 F값

은 2.414이며,유의확률은 .001으로 나타나 95%신뢰수준에서 통계

적으로 유의하다.모형의 R²는 .302로 30.2%의 설명력을 갖는다.

본 회귀모형에서 도출된 회귀계수를 분석해보면,회귀계수 B는 독

립변수의 계수로 종속변수에 미치는 영향을 의미하고,표준회귀계

수 β는 다른 독립변수를 통제한 상태에서 지정된 독립변수의 종속

변수에 대한 영향력을 의미한다.본 회귀모형에 따르면,공공서비

스 온라인접촉에 따른 정확성 만족도가 높을수록,중앙정부 신뢰에

정(+)의 영향력을 미치는 것으로 볼 수 있다.
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비표준화 계수
표준

회귀계수
t

유의

확률
B

표준

오차
β

절편
2.241 .753

　
2.978 .003

독

립

변

수

접근성 만족도
.051 .083 .076 .614 .540

반응성 만족도
.081 .081 .117 1.002 .318

유형성 만족도
-.032 .057 -.047 -.569 .570

정확성 만족도
.133 .080 .168 1.672 .097

통

제

변

수

성별
.080 .105 .063 .763 .447

연령
.000 .005 .006 .071 .943

학력
.045 .050 .074 .897 .371

가구소득
-.006 .005 -.101 -1.251 .213

a.종속변수 :공무원 신뢰(R²=.302/수정된R²=.177)

※ 분산분석 :F=2.414/유의확률=.001

[표 16]온라인접촉 만족도에 대한 공무원 신뢰 회귀분석 결과

(7)회귀분석의 결과 요약

본 연구는 정부신뢰에 미치는 영향요인에 대하여 공공서비스 접

촉유형을 방문접촉과 온라인접촉으로 구분하고 각 접촉유형에 따른

만족도를 중심으로 살펴보았다.
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중앙정부
신뢰

지방정부
신뢰 공무원 신뢰

독

립

변

수

접근성 만족도
.034 .007 -.018

반응성 만족도
.093* .013 .081

유형성 만족도
.064 .079 .124**

정확성 만족도
.051 .116** .131**

통

제

변

수

성별
.045 .048 .092**

연령
-.029 -.072 .093*

학력
.088* .012 .017

가구소득
-.016 -.028 -.004

[표 17]방문접촉 만족도에 대한 정부신뢰 회귀분석 결과 요약

① 정부신뢰에 대한 공공서비스 방문접촉 만족도의 영향력

공공서비스 방문접촉 만족도 변수가 중앙정부,지방정부,공무원

신뢰에 미치는 상대적 영향력을 회귀분석의 베타값 중심으로 정리

하면 다음 [표 17]과 같다.중앙정부 신뢰에 대해서는 방문접촉 만

족도 변수 중 반응성 만족도가 .093으로 가장 높게 나타났으며,지

방정부 신뢰에 대해서는 정확성 만족도가 .116으로 가장 높게 나타

났다.공무원 신뢰에 대해서는 정확성 만족도가 .131로 가장 높게

나타났고 유형성 만족도가 .123로 그다음으로 높게 나타났다.

(*p<0.1, **p<0.05)
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중앙정부
신뢰

지방정부
신뢰 공무원 신뢰

독

립

변

수

접근성 만족도
.045 .054 .076

반응성 만족도
.156 .145 .117

유형성 만족도
.054 -.050 -.047

정확성 만족도
.078 .185* .168*

통

제

변

수

성별
.115 .041 .063

연령
.058 .078 .006

학력
.108 .070 .074

가구소득
-.057 .120 -.101

[표 18]온라인접촉 만족도에 대한 정부신뢰 회귀분석 결과 요약

② 정부신뢰에 대한 공공서비스 온라인접촉 만족도의 영향력

공공서비스 온라인접촉 만족도가 중앙정부,지방정부,공무원 신

뢰에 미치는 영향력에 대한 회귀분석의 베타값을 정리하면 다음과

같다.공공서비스 온라인접촉 만족도 변수 중 중앙정부 신뢰에 대

해서 유의미한 영향력을 미치는 변수가 없고,지방정부 신뢰에 대

해서는 정확성 만족도가 .185으로 가장 높게 나타났다.공무원 신

뢰에 대해서는 정확성 만족도가 .168로 가장 높게 나타났다.

(*p<0.1, **p<0.05)
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v 가설 1-1:공공서비스 방문 접촉에 대한 접근성 만족도는 중앙정부

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-2:공공서비스 방문 접촉에 대한 반응성 만족도는 중앙정부

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-3:공공서비스 방문 접촉에 대한 유형성 만족도는 중앙정부

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-4:공공서비스 방문 접촉에 대한 정확성 만족도는 중앙정부

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-5:공공서비스 온라인 접촉에 대한 접근성 만족도는 중앙정

부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-6:공공서비스 온라인 접촉에 대한 반응성 만족도는 중앙정

부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-7:공공서비스 온라인 접촉에 대한 유형성 만족도는 중앙정

부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 1-8:공공서비스 온라인 접촉에 대한 정확성 만족도는 중앙정

부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

2)가설의 검정과 해석

(1)가설 1의 검정

<가설1>을 검정하기 위해 시민들이 공공서비스 접촉유형에 따른

만족도의 정도와 지방정부에 대한 신뢰의 정도를 측정하여 회귀분

석을 통한 실증분석을 실시하였다.

회귀분석 결과,공공서비스 방문접촉에 따른 반응성 만족도가 중

앙정부신뢰와 통계적으로 유의미한 정(+)의 회귀관계가 있는 것으

로 나타났다.이는 공공서비스 방문접촉에 따른 반응성 만족도가
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v 가설 2-1:공공서비스 방문 접촉에 대한 접근성 만족도는 지방정부

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-2:공공서비스 방문 접촉에 대한 반응성 만족도는 지방정부

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-3:공공서비스 방문 접촉에 대한 유형성 만족도는 지방정부

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-4:공공서비스 방문 접촉에 대한 정확성 만족도는 지방정부

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-5:공공서비스 온라인 접촉에 대한 접근성 만족도는 지방정

부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-6:공공서비스 온라인 접촉에 대한 반응성 만족도는 지방정

부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-7:공공서비스 온라인 접촉에 대한 유형성 만족도는 지방정

부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 2-8:공공서비스 온라인 접촉에 대한 정확성 만족도는 지방정

부 신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

높을수록 중앙정부에 대한 신뢰가 낮아질 것으로 볼 수 있다.또한

공공서비스 온라인 접촉에 따른 각각의 만족도는 중앙정부 신뢰에

유의미한 영향력을 미치지 못하는 것으로 나타났다.

이러한 결과는 본 연구에서 설정한 <가설 1-2>가 수용되는 것이

며,공공서비스에 대한 만족도가 중앙정부신뢰에 긍정적 효과를 가

져온다는 선행연구의 결과에 대해서도 지지하는 것으로 볼 수 있

다.

(2)가설 2의 검정
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v 가설 3-1:공공서비스 방문 접촉에 대한 접근성 만족도는 공무원

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-2:공공서비스 방문 접촉에 대한 반응성 만족도는 공무원

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-3:공공서비스 방문 접촉에 대한 유형성 만족도는 공무원

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-4:공공서비스 방문 접촉에 대한 정확성 만족도는 공무원

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

<가설2>를 검정하기 위해 시민들이 공공서비스 접촉유형에 따른

만족도의 정도와 지방정부에 대한 신뢰의 정도를 측정하여 회귀분

석을 통한 실증분석을 실시하였다.

회귀분석 결과,공공서비스 방문접촉에 따른 정확성 만족도가 지

방정부 신뢰와 통계적으로 유의미한 양(+)의 회귀관계가 있는 것으

로 나타났다.이는 공공서비스 온라인접촉에 따른 정확성 만족도가

높을수록 지방정부에 대한 신뢰가 높아질 것으로 볼 수 있다.또한

공공서비스 온라인접촉에 따른 정확성 만족도가 지방정부 신뢰와

통계적으로 유의미한 양(+)의 회귀관계가 있는 것으로 나타났다.

이는 공공서비스 온라인접촉에 따른 정확성 만족도가 높을수록 지

방정부에 대한 신뢰가 높아질 것으로 볼 수 있다.

이러한 결과는 본 연구에서 설정한 <가설 2-4>와 <가설 2-8>이가

수용됨을 의미하며 공공서비스 전반에 대한 만족도가 높을수록 지

방 정부에 대한 신뢰가 높아지는 것으로 제시한 선행연구의 결과와

도 일치하는 것으로 볼 수 있다.

(3)가설 3의 검정
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v 가설 3-5:공공서비스 온라인 접촉에 대한 접근성 만족도는 공무원

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-6:공공서비스 온라인 접촉에 대한 반응성 만족도는 공무원

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-7:공공서비스 온라인 접촉에 대한 유형성 만족도는 공무원

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

v 가설 3-8:공공서비스 온라인 접촉에 대한 정확성 만족도는 공무원

신뢰에 긍정적인(+)영향을 미칠 것이다.

<가설3>을 검정하기 위해 시민들이 공공서비스 접촉유형에 따른

만족도의 정도와 공무원에 대한 신뢰의 정도를 측정하여 회귀분석

을 통한 실증분석을 실시하였다.

회귀분석 결과,공공서비스 방문접촉에 따른 유형성 만족도와 정

확성 만족도가 공무원 신뢰와 통계적으로 유의미한 양(+)의 회귀관

계가 있는 것으로 나타났다.이는 공공서비스 방문접촉에 따른 유

형성 만족도가 높을수록 공무원에 대한 신뢰가 높아지며,정확성

만족도가 높을수록 공무원에 대한 신뢰가 높아질 것으로 볼 수 있

다.또한 공공서비스 온라인접촉에 따른 정확성 만족도가 지방정부

신뢰와 통계적으로 유의미한 양(+)의 회귀관계가 있는 것으로 나타

났다.이는 공공서비스 온라인 접촉에 따른 정확성 만족도가 높을

수록 공무원에 대한 신뢰가 높아질 것으로 볼 수 있다.

이러한 결과는 본 연구에서 설정한 <가설 3-3>과 <가설 3-4>,

<가설3-8>이 수용됨을 의미한다.
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(4)결과의 해석

첫째,공공서비스 접촉에 따른 만족도 중 정확성 만족도는 방문

접촉의 경우와 온라인접촉의 경우 모두 지방정부 신뢰와 공무원 신

뢰에 통계적으로 유의미한 영향력을 미치는 것으로 나타났다.이는

공공서비스 접촉에 따른 만족도 중 정부신뢰에 보다 더 큰 영향력

을 미치는 것이 무엇인지를 밝히고자 한 본 연구의 첫 번째 연구문

제에 대하여 네 가지 만족도 중 정확성 만족도가 정부신뢰에 가장

큰 영향력을 미친다는 결론을 이끌어낸다.이러한 결론은 공공서비

스를 이용한 시민들은 본인이 원하는 요구사항에 대하여 정확한 정

보와 서비스를 제공받고 이에 대하여 만족하였을 때 정부에 대하여

신뢰를 형성하는 것을 의미한다.

둘째,회귀분석을 통한 가설의 검정 결과,공공서비스 방문접촉

에 따른 만족도 변수가 중앙정부,지방정부,공무원 신뢰에 통계적

으로 유의미한 결과를 보이고 있으며 온라인접촉에 따른 만족도 변

수는 지방정부와 공무원 신뢰에 대해서 통계적으로 유의미한 결과

를 나타내고 있다.이러한 결과는 공공서비스 접촉 유형에 따른 만

족도가 정부신뢰에 서로 다른 영향력을 미칠 것이라는 본 연구의

두 번째 연구문제에 대하여 공공서비스의 온라인접촉에 따른 만족

도보다 방문접촉에 따른 만족도가 정부신뢰에 더 유의미한 영향력

을 미친다는 결론을 내릴 수 있다.즉,시민들은 온라인을 통한 공

공서비스 이용보다 방문접촉을 통해 공공서비스를 이용했을 때 보

다 더 정부에 대한 신뢰를 형성하는 것으로 볼 수 있다.

셋째,방문접촉에 따른 만족도와 온라인접촉에 따른 만족도 모두

중앙정부 신뢰보다 지방정부와 공무원 신뢰에 더 유의미한 영향력

을 미치는 것으로 나타났다.이는 공공서비스를 접촉한 시민들은



- 60 -

심리적 거리가 먼 중앙정부보다,심리적 거리가 가깝고 직접적인

접촉이 잦은 지방정부와 공무원에 대하여 구체적으로 신뢰를 형성

하는 것으로 해석할 수 있다.
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제5장 결론

제1절 연구결과의 요약

여러 선행연구와 사례를 통해 살펴보면 우리나라의 정부신뢰 수

준은 낮은 것으로 평가받고 있다.정부신뢰는 시민과 정부간의 상

호관계의 성격으로 연결될 뿐만 아니라 대리인으로서 정부의 역할

수행에 대한 시민들의 지지여부로 귀결된다.결국 정부신뢰란 정부

운영에 대한 정당성을 확보하게 하는 기반이자,궁극적으로는 대의

민주주의의 목적달성 여부를 판단하는 기준이 될 수 있다.따라서

시민들이 정부에 대하여 신뢰를 형성하는 주요한 영향을 미치는 요

인이 무엇인지 밝히는 것은 매우 중요하다.정부신뢰의 영향요인을

밝히는 연구는 주로 신뢰주체의 측면과 신뢰대상의 측면에서 진행

되어왔다.특히 신뢰대상의 측면에서 정부신뢰 영향요인을 밝히는

기존의 연구들은 정부의 다양한 특성 및 정부 운영의 성과를 주요

한 요인으로 보았다.그러나 정부의 국정운영 성과에 대한 평가를

결정하는 척도가 무엇인지 명확하게 제시하지 못하는 한계가 있다.

한편 선행연구는 신뢰란 신뢰대상에 대한 신뢰주체의 경험적 인식

에 근거하여 형성되는 것으로 보고 있다.따라서 본 연구는 신뢰주

체인 시민이 정부 운영에 대한 경험이 선행되었을 때 정부에 대한

신뢰가 형성될 수 있으며,공공서비스에 대한 이용경험이 정부운영

에 대하여 가장 기본적으로 이루어지는 직접적 경험인 것으로 보고

공공서비스 접촉에 따른 만족도가 정부신뢰에 미치는 영향을 밝히

고자 하였다.한편,전자정부의 발달과 함께 전자정부 서비스의 범
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위가 점차 확장되고 있으며 전자정부를 통한 공공서비스의 온라인

이용도 또한 증가하는 경향이 있다.기존의 선행연구 역시 전자정

부 만족도가 정부 신뢰에 유의미한 영향력을 가짐을 제시하고 있으

나 전통적인 방문 방식에 의한 공공서비스 접촉과 온라인을 통한

공공서비스 접촉 중 보다 유의미하게 정부신뢰에 영향을 미치는 것

은 무엇인지에 대해서는 명확하게 제시되지 못하고 있다.따라서

본 연구는 공공서비스 접촉유형에 따른 각각의 만족도가 정부신뢰

에 어떠한 영향력을 미치는지 실증적으로 분석하였다.

본 연구에서는 중앙정부,지방정부,공무원 신뢰에 영향을 미칠

수 있는 요인으로 독립변수는 공공서비스 방문접촉에 따른 접근성,

반응성,유형성,정확성 만족도와 공공서비스 온라인접촉에 따른

접근성,반응성,유형성,정확성 만족도를,통제변수로서 성별,연

령,학력,월평균 가구소득을 모형에 포함하였다.회귀분석 결과,

중앙정부 신뢰라는 종속변수에는 공공서비스 방문접촉에 따른 반응

성 만족도와 학력이 통계적으로 유의미한 영향력을 갖는 것으로 나

타났다.지방정부 신뢰라는 종속변수에는 공공서비스 방문접촉에

따른 정확성 만족도와 공공서비스 온라인접촉에 따른 정확성 만족

도가 통계적으로 유의미한 영향력을 갖는 것으로 나타났다.공무원

신뢰라는 종속변수에는 공공서비스 방문접촉에 따른 유형성 만족도

와 정확성 만족도,공공서비스 온라인접촉에 따른 정확성 만족도와

통제변수인 성별과 연령이 통계적으로 유의미한 영향력을 갖는 것

으로 나타났다.한편,공공서비스 온라인접촉에 따른 각각의 만족

도는 중앙정부 신뢰에 대해서는 통계적으로 유의미한 영향력을 미

치지 못하는 것으로 나타났다.또한 통제변수 중 가구소득은 정부

신뢰를 형성함에 있어 유의미한 영향력을 미치지 못하는 것으로 나
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타났다.

제2절 연구의 시사점

정부가 제공하는 다양한 공공서비스는 시민이 정부의 역할수행에

대하여 가장 직접적으로 경험하고,정부가 시민의 요구(needs)에

대하여 제대로 대응하고 있는가 여부를 평가하게 되는 일차적 경로

이다.즉,공공서비스의 이용경험을 통하여 시민은 정부의 역할수

행에 대하여 평가하고 나아가 정부의 국정운영 전반에 대한 신뢰를

형성하는 것으로 볼 수 있다.따라서 공공서비스 이용경험에 대한

다양한 만족도 요인 중 무엇이 정부신뢰에 주요한 영향을 미치는

것인지를 밝힐 필요가 있다.한편 전자정부 도입 이후 온라인을 통

한 서비스 제공의 범위가 확대되고 이용도 또한 증가하는 시점에서

과연 전통적 방문방식을 통한 공공서비스 접촉과 온라인을 통한 공

공서비스 접촉 중 어떤 유형에 따르는 만족도가 정부신뢰에 보다

유효한 영향을 갖는지 파악할 필요가 있다.

본 연구에서는 공공서비스 접촉에 따르는 다양한 만족도 중 정부

신뢰에 보다 유효한 영향을 미치는 요인은 무엇인지,어떤 접촉 유

형에 따른 만족도가 정부신뢰에 더 큰 영향력을 갖는지 살펴보았

다.

실증분석 결과 공공서비스 만족도 중 정확성 만족도가 방문 접촉

의 경우와 온라인 접촉의 경우 모두 지방정부 신뢰와 공무원 신뢰

에 통계적으로 유의미한 결과를 갖는 것으로 나타났다.그리고 분
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석결과 정확성 만족도가 정부신뢰에 대하여 접근성,반응성,유형

성과 같은 다른 만족도 요인보다 가장 큰 영향력을 갖는 것을 확인

할 수 있었다.즉,시민은 그들이 고객으로서 요구하는 바에 대하

여 정부가 얼마나 정확하게 서비스 및 정보를 제공하는가에 대한

만족도를 바탕으로 정부가 역할 수행을 제대로 하고 있는가에 대하

여 평가하고 신뢰를 형성하는 것으로 볼 수 있다.또한 이러한 결

과는 전자정부 서비스의 정확성 만족도가 정부신뢰에 대하여 긍정

적인 영향력을 미친다는 결론을 도출한 박경효(2009)의 연구결과와

도 일치한다.따라서 공공서비스를 제공함에 있어 고객에 해당하는

시민의 요구(needs)가 무엇인지 정확하게 파악하고 이를 충족시킬

수 있는 맞춤형 서비스를 제공하는 것이 정부신뢰를 향상시키기 위

한 중요한 요소임을 제시할 수 있다.

한편 전통적인 방문접촉에 의한 공공서비스 만족도가 온라인접촉

의 경우보다 중앙정부,지방정부,공무원 신뢰에 더 유의미한 영향

을 미치는 것으로 나타났다.이는 신뢰의 형성이 경험적 인식을 바

탕으로 하는 것으로 보는 다수의 선행연구와 특히 대인 신뢰의 중

요성을 지적한 선행연구(Gamson, 1968; Finer, 1970; 이헌수,

1999)의 결과와도 같은 맥락임을 확인할 수 있다.즉,시민들은 온

라인을 통하여 공공서비스를 제공받는 경우보다 직접 방문하여 대

면서비스를 받았을 때 정부신뢰에 대한 인식을 구체적으로 형성하

는 것으로 볼 수 있다.

마지막으로,두 가지 접촉유형에 따른 만족도 모두가 중앙정부

신뢰보다 지방정부 신뢰,공무원 신뢰에 더 유의미한 영향력을 가

지며 이는 지방정부와 공무원에 대하여 더 접촉의 경험이 많고 심

리적 거리가 가깝기 때문인 것으로 보인다.특히 공무원은 공공서
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비스를 이용하면서 가장 일차적으로 접촉하게 되는 대상이므로 공

공서비스 만족도를 바탕으로 신뢰를 형성하는 기본적인 대상이 될

수 있다.이는 기존의 연구에서 정부신뢰의 대상을 행정부,사법

부,입법부의 포괄적 의미로 보는 방법과 행정부를 기준으로 중앙

정부와 지방정부 구분하여 보는 방법이 사용되고는 있으나 이러한

정부조직은 결국 공직자의 결사체라는 점에서 공직자는 대인신뢰

형성의 기본적 수준이라고 본 이헌수(1999)의 연구와도 같은 맥락

으로 볼 수 있다.또한 온라인접촉보다 방문접촉에 따른 공공서비

스 만족도가 정부신뢰에 더 유의미한 영향을 미친다는 결과와 종합

하였을 때,대인신뢰의 형성이 정부신뢰 형성의 기본적 단계이자

중요한 요인임을 제시할 수 있다.따라서 공공서비스 제공을 통하

여 중앙정부와의 심리적·경험적 거리를 좁히려는 시도가 필요할 것

이다.

제3절 연구의 한계 및 보완의 필요성

공공서비스 만족도가 중앙정부와 지방정부,공무원 신뢰에 끼치

는 영향을 분석한 본 연구는 다음과 같은 한계와 보완의 필요성을

갖는다.

첫째,본 연구는 공공서비스 만족도가 접촉유형에 따라 정부신뢰

에 영향을 끼치는 정도의 차이가 있을 것임을 가정하였다.실증분

석 결과 방문접촉 만족도가 온라인접촉의 경우보다 유의미한 영향

력을 끼치는 것으로 나타났으나 온라인접촉 만족도가 왜 정부신뢰
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에 대하여 유의미한 영향을 끼치지 못하는지에 대해서는 명확하게

설명하지 못하고 있으며 다만,온라인에 의한 공공서비스 이용이

방문접촉보다 서비스의 다양성이나 이용대상에 따른 접근성에 있어

제한적인 수준임을 고려해볼 수 있다.즉,전자정부 서비스 이용은

서비스 특성상 젊은 세대에게는 친숙하지만 중장년층 이상의 세대

에게는 접근성이 떨어지며 이러한 결과는 본 연구의 설문결과에서

도 나타난바 있다.따라서 이러한 결과에 대한 원인과 영향관계를

보다 명확하게 밝힐 필요가 있을 것이다.

둘째,실증분석 결과 방문접촉과 온라인접촉의 만족도 모두가 중

앙정부보다 지방정부와 공무원 신뢰에 통계적으로 유의미한 영향력

을 갖는 것으로 나타났다.이는 공공서비스 만족도가 지방정부 신

뢰와 공무원 신뢰 형성에 주요한 영향력을 갖는 것에 대해서는 설

명할 수 있으나 중앙정부 신뢰를 형성하는 요인은 무엇인지 밝히지

못하는 아쉬움이 있다.

셋째,정부신뢰 측정수준의 모호성의 문제가 있다.정부신뢰를

연구하는 다수의 선행연구에서도 정부신뢰의 개념과 측정수준의 모

호성 문제를 지적한 바 있으며,본 연구에서도 이러한 문제를 포함

하고 있다.

이상의 연구 한계와 보완의 필요성은 추후 연구의 과제로 남기고

자 한다.
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Abstract

TheInfluenceofPublicServiceSatisfactiononTrust

inGovernment

-FocusingontheComparisonofOff-lineandOn-line

Contact

Won,HyeYeon

Dept.ofPublicAdministration

GraduateSchoolofPublicAdministration

SeoulNationalUniversity

Trust in government justifies as well as supports

government's legitimacy and management of state affairs.

However,Koreaisconsideredalow-trustsocietyandthisis

especially marked when it comes to high distrust in

politiciansandgovernment.Itisimportanttoaddressthis

problembecausedistrustingovernmentnotonlyhinderspolicy

compliance but also creates inefficiency in society as a

whole.Theultimateobjectiveofstudyingtrustingovernment
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istoseekrealisticalternativesforpromotingitandthus,

itisimportanttoidentifythefactorsthatinfluencetrust

ingovernment.

Trustingovernmentisformedexperientially.Inparticular,

public service is the most direct and universal channel

throughwhichcitizenscanexperiencethegovernment'swork

anditisalsoatargetforevaluation.Thatis,citizensuse

public services and based on their level of satisfaction,

evaluatethegovernment'scapacityandperformanceinrunning

state affairs, which then determines how much trust they

bestowinthegovernment.Recently,withthedevelopmentin

e-government,theuseofonlinepublicservicesisgrowing.

Therefore,publicserviceneedstobeclassifiedaccordingto

the type of contact into offline contact of the past and

onlinecontactinordertoexaminethedifferencesintheir

levelofsatisfactionandidentifyhowthisinfluencestrust

ingovernment.

Thisstudyregardedthelevelofpublicservicesatisfaction

asaninfluencingfactorontrustingovernmentandconducted

an empirical analysis of this relationship through a

questionnaire survey of citizens who have used public

services.Publicservicewasdividedaccordingtothetypeof

contactintooff-lineandon-linecontactandthelevelof

satisfactionforeachtypewasmeasuredusingthevariablesof

accessibility, responsiveness, materiality, and accuracy.
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Trustingovernment,thedependentvariable,wasanalyzedin

termsoftrustincentralgovernment,localgovernment,and

publicofficials.

Theanalysisfoundthatofallvariablesinpublicservice

satisfaction,thelevelofsatisfactionwithaccuracyhadthe

mostmeaningfulinfluenceontrustingovernment.Thismeans

thatcitizensfeeltrustingovernmentwhentheyaresatisfied

withthegovernment’saccurateinformationandserviceswhich

meet their demand for public services. Second, it was

noteworthytoseethatinofflinepublicservices,thelevel

ofsatisfactionwithresponsiveness,accuracy,andmateriality

had a relatively even influence on trust in central

government,localgovernment,andpublicofficialswhilein

thecaseofonlinepublicservices,thelevelofsatisfaction

withaccuracyandmaterialityhadapartialinfluenceontrust

inlocalgovernmentandpublicofficials.Thisimpliesthat

citizensfeelsatisfactiononmorevariouslevelswhenthey

actually visit government offices to receive services, and

buildpositivetrustingovernmentbasedonthissatisfaction.

Third,forbothofflineandonlinepublicservices,thelevel

ofsatisfactionhadamoremeaningfulinfluenceontrustin

localgovernmentandpublicofficialscomparedwithtrustin

centralgovernment.Thissuggeststhatcitizensforgeamore

concretetrustrelationshipwithlocalgovernmentsandpublic

officialswithwhomtheyhavemoredirectandfrequentcontact
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intheirdailylivescomparedtothecentralgovernmentwhich

ismoredistantbothpsychologicallyandexperientially.
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