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This study aims at finding what factors influence trust in e-government and how trust in e-

government and satisfaction with e-government services affect trust in government. Despite of the

importance of trust in e-government, there has not been sufficient research. Giving light on the factors of

affecting trust in e-government is of academic significance. Therefore, the purpose of this study is to explore the

nature, driving forces and consequences of citizens’trust in e-government and in government. The empirical

results indicated that temporal embeddedness, network embeddedness, information provision quality, information

security quality and e-participation quality affect satisfaction with e-government services and trust in e-

government. Also, satisfaction with e-government services and trust in e-government influence trust in

government, and satisfaction with e-government services affect trust in e-government. 
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Abstract

A Study on Relations Between Trust in e-Government and Trust in Government
- Focused on the Factors of Truster and Trustee -
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전자정부 신뢰와 정부신뢰의 영향관계에 관한 연구
- 신뢰주체 및 신뢰대상 요인을 중심으로* -

이 선 중**

본 연구는 전자정부 신뢰라는 주제에 대하여 신뢰주체와 신뢰대상의 특성을 반영하여 전자정부 신뢰의 영향요인

을 밝히고 전자정부 신뢰 및 전자정부 서비스 만족도가 정부신뢰에 미치는 영향을 밝히는 것을 주된 목적으로 하였

다. 전자정부에 대한 신뢰주체의 특성으로 시의적 배태성, 정보활용능력, 네트워크 배태성을 요인으로 설정하였으며 신뢰대상의

특성으로는 전자정부 서비스 품질을 평가할 수 있는 정보제공품질, 정보보호품질, 서비스품질, 참여기회품질을 요인으로 도출하

였다. 실증분석 결과, 신뢰주체의 특성 중 시의적 배태성, 네트워크 배태성과 신뢰대상 특성 중 정보제공품질, 정보보호품질, 참

여기회품질이 전자정부서비스 만족도와 전자정부 신뢰에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 전자정부서비스 만족

도는 전자정부에 대한 신뢰에 영향을 미쳤으며 두 영향요인 모두 정부신뢰에도 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

주제어: 시의적 배태성, 네트워크 배태성, 전자정부 신뢰, 정부신뢰
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Ⅰ. 서론

UN(2008)은 전자정부 패러다임의 2세대를 맞이

하고 있으며 향후 전자정부가 정부의 서비스 제공능

력과 이용자들의 효능감을 향상시키는 두 가지 목적

을 동시에 달성해야할 필요성을 제기했다. 특히 웹

2.0을 기반으로 하는 Government 2.0으로의 발전

을 위해서는 웹 2.0의 가치인 개방, 참여, 소통의 정

신이 전자정부 내에서 발현될 때 정보접근의 증대나

시민참여의 확대 등이 가능할 것이다. 우리나라는 국

제적인 전자정부 평가인 UN의 E-Government

Survey 2010에 서 전자정부 준비지수 및 온라인 참

여지수에서 1위를 차지하는 성과를 거두었다

(http://www2.unpan,org).

그러나 우리나라 전자정부의 현실적인 부분들을 돌

아보게 되면 근래 논의되고 있는 웹 2.0의 개방, 참여,

소통이라는 가치 구현과 관련하여 회의적 시각도 만

만치 않은 것이 사실이다. 2006년에 실시한 전자정부

서비스에 대한 국민조사를 살펴보면 인지도는 73%에

달하지만 활용도는 23%에 머물고 있는 등 인지하는

수준에 비해 그 활용수준이 매우 낮은 편이다(신수정

외, 2007).1) 인지도에 비해 활용도가 낮다는 것은 전

자정부 서비스에 대한 효용을 국민들이 전반적으로

체감하지 못하고 있다는 단적인 예라고 할 수 있다. 

전자정부의 발전이 가져올 기대효과와 영향에 대

해서 많은 연구자와 기관 등에서 전망을 하고 있는데

그 내용들을 살펴보면 정부 프로그램의 효율적 전달

과 업무처리의 비용절감 등과 같은 정부 혁신적 가치

와 시민들의 전자적 참여 및 정부-국민간 신뢰 구축

등의 가치 등을 제시하고 있다(GSA, 2003; OECD,

2003; Schware, et al., 2003). 이러한 사회적 가

치들이 전자정부 속에서 내재화되고 발현되기 위해

서는 상호 관계의 중요성이 대두될 수밖에 없는데,

이러한 관계는 얼마나 확고하게 전자정부에 대한 신

뢰를 확보하고 있느냐가 관건일 것이다.

이와 관련하여 전자정부를 통한 정부신뢰 제고와

전자정부 서비스 이용활성화와 관련된 논의들이 지

속적으로 이루어지고 있다. 전자정부를 방문하거나

이용했던 사람들이 느끼는 정부신뢰의 정도를 파악

하여 전자정부가 정부신뢰를 향상시키는 효과가 있

는지를 밝히는 경험적인 연구결과는 전자정부가 일

정 정도 정부신뢰를 향상시키는 역할을 하는 것으로

나타났다(Tolbert, et al., 2006). 또한 전자시민참

여와 관련하여 여러 학자들의 이론적 논의들을 살펴

보면“일반적 신뢰→전자서비스(인터넷) 신뢰 → 전

자시민참여의 관계를 가진다는 주장(Carter, et al.,

2005; Pavlou, 2003; Belanger, et al., 2008;

McKnight, et al., 2002; Warkentin, et al.,

2002; Welch, et al., 2005), 전자정부 서비스 이

용 → 전자정부 신뢰 → 전자시민참여의 주장

(Parent, et al., 2005), 그리고 전자서비스 신뢰(안

전성) → 전자정부 이용 → 참여의 주장(Tassabehji,

et al., 2006)”등 다양한 변수간의 관계를 고려한

논의들이 이루어지고 있다(김구, 2008). 이러한 논

의는 전자정부 서비스 활용률을 높이는 것이 정부신

뢰, 전자정부 신뢰 를 향상시키는 요인으로 고려한다

는 것이다. 하지만 전자정부 신뢰에 대해서 단순한

정보보안의 문제로 설정하거나 대상인 전자정부 서

비스의 품질에 국한되어 논의되다보니 전자정부 신

뢰의 구체적 개념규정에 대한 논의가 부족한 형편이

다. 또한 전자정부 방문경험이나 전자정부 서비스 이

용경험이 정부신뢰를 향상시키는 역할과 관련된 논

의들에서 이용자들의 전자정부 신뢰 수준에 관한 구

체적 논의가 이루어지지 못하고 있는 실정이다. 

따라서 본 연구는 전자정부 신뢰에 대한 개념을 도

출하고 이에 영향을 주는 요인에 대하여 신뢰주체인

전자정부 이용자와 신뢰대상인 전자정부서비스 품질

을 포함하여 전자정부 신뢰와 전자정부서비스 만족

1) 2008년 행정안전부가 발표한 차세대 전자정부 사업계획에서는 전자정부 서비스 활용률이 47%에 이르는 것으로 나타났으며 이 활용률을 2012년까지

90%까지 끌어올리겠다는 의지를 표명했다(최선희, 2008).



도가 정부신뢰 향상에 유의미한 영향을 주는 요인인

지에 관하여 경험적으로 밝혀보고자 한다.  

Ⅱ. 전자정부 신뢰에 관한 이론적 논의

1. 신뢰주체와 신뢰대상에 관한 이론적 검토

신뢰의 구성요인과 관련된 연구는 신뢰주체의 속

성에 영향을 주는 요인에 관한 연구와 신뢰대상에 대

한 특징에 기인하는 연구가 주요한 연구 중심이다

(Mayer, et al., 1995). 이러한 연구의 경향에서 알

수 있는 것은 어떤 대상에 대한 신뢰 수준을 평가하

고 분석하는데 있어 가장 중요한 것은 신뢰대상에 대

한 신뢰를 결정짓는 요인과 다른 하나는 신뢰의 주체

에 따른 결정요인이다. 이러한 구분은 신뢰가 사회적

관계 속에서 형성되므로 신뢰주체와 신뢰대상이 어

떠한 관계를 설정하고 있느냐에 따라서 다양한 요인

이 도출될 수 있기 때문이다. 

본 연구에서도 신뢰주체와 신뢰대상에 대한 구체

적 설정이 가능해야지만 전자정부 신뢰에 대한 정의

가 가능하므로 신뢰를‘신뢰주체는 신뢰대상이 자신

이 기대하는 바람직한 어떠한 행동을 할 것을 신뢰한

다’(양건모, 2007; Nootboom, 2003; Kramer,

1999; Hardin, 1998)라는 틀에 입각하여 신뢰 주체

인 이용자의 특성과 신뢰 대상인 전자정부 신뢰의 구

성요소를 도출하도록 하겠다. 

1) 신뢰주체와 신뢰대상

일반적으로 신뢰 주체의 신뢰를 결정짓는 요인을

신뢰성향이라고 하는데, 이러한 특성은 신뢰대상에

따라 다르게 나타날 수 있다. 신뢰대상이 개인이냐,

기업이냐, 정부이냐에 따라 신뢰주체의 신뢰성향에

대해 다양한 요인들이 도출될 수 있다. 본 연구에서

설정하고 있는 신뢰대상은 전자정부이므로 선행연구

중 정부를 신뢰대상으로 설정하고 신뢰주체의 특성

을 논의한 연구들을 살펴보도록 하겠다. 아직까지 국

민들은 전자정부 서비스나 전자정부를 정부서비스나

정부와 동일한 개념으로 받아들이지는 못하고 있으

나(최선희, 2008), 전자정부가 정부의 업무를 단순

히 온라인에 옮겨 놓은 것이 아니라 온라인을 통한

업무의 재설계 및 대국민 서비스제공의 관점에서 볼

때 전자정부를 정부신뢰의 특성에 대한 논의와 동일

한 맥락으로 파악하여 정부신뢰의 요인이 될 수 있는

정부특성을 고찰하여 전자정부 신뢰의 측정요인을

도출하는 것은 일정정도 타당할 것으로 판단된다. 

신뢰대상인 정부와 관련된 신뢰주체의 특성으로

일반적으로 인구통계학적 요인, 사회경제적 배경, 심

리적 요인들이 주되게 논의되고 있다. 또한 신뢰주체

의 정치 및 사회단체의 참여행태, 지역적 특성 등이

신뢰주체의 신뢰를 결정짓는 중요한 요인으로 보고

있다(박경규, 2002). 인구학적 배경요인과 관련하여

Aberbach, et al.(1970)은 타인에 대한 신뢰, 교육

나이, 소득, 지역, 정치적 능력, 상대적 박탈감을

Cole(1973)은 교육, 나이, 타인에 대한 신뢰, 정치적

효능감 등을 신뢰주체의 영향요인으로 보고 있다. 

국내 연구를 살펴보면 이시원(1993)의 경우 사회

경제적 요인, 개인∙심리적 요인, 정치∙행정적 요

인, 경제적 상황요인 등을 신뢰의 주체에 미치는 영

향요인으로 제시하고 있다. 사회경제적 요인으로는

거주지, 소득수준, 교육수준 등이 신뢰의 주체에 영

향을 주는 요인으로 보고 있다. 

신뢰관계의 다른 한 측면인 신뢰대상의 속성에 따

른 요인들인 신뢰대상의 능력 혹은 신뢰주체가 바라

는 것이 될 수 있는데, 신뢰대상의 설정에 따라 요인

들이 달리 설정될 수 있다. 따라서 신뢰대상에 따라

신뢰주체와 다양한 관계가 설정된다. 본 연구는 전자

정부가 신뢰의 대상이므로 전자정부 신뢰의 속성을

신뢰주체의 특성을 파악하는 것과 마찬가지로 일반

적인 정부신뢰의 특성을 고찰하도록 하겠다. 

오경민 외(2002)의 경우, 정부특성으로 전문지식,

절약, 대응성, 청렴, 도덕성, 피해감수 의지를 신뢰대

상인 정부의 특성으로 지적하였으며, 박통희(2000)
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는 개방성, 일관성, 정직성, 공정성, 호의 등을 정부

특성으로 파악하고 있다. 여러 학자들의 신뢰대상인

정부의 특성으로 정부의 능력정도, 참여, 일관성, 투

명성, 공정성, 친밀성 등도 신뢰대상의 요인으로 보

고 있다(박순애, 2006; 손호중 외, 2005; 최영출 외,

2003). 외국의 사례를 살펴보면, Barber(1983)는 정

부성과, 신탁적 의무, 책임감 등을 정부의 특성으로

파악했으며 McAllister(1995)는 능력, 책임감 등을

신뢰대상인 정부의 특성으로 파악하고 있다.

2) 신뢰의 전제조건

신뢰의 조건이란 신뢰주체와 신뢰 대상간의 신뢰

가 형성되는 토대를 말하는 것으로 학자들마다 신뢰

의 전제조건을 다양하게 제시하고 있다. 신뢰란 신뢰

의 주체와 대상간의 일정조건이 형성되었을 때 신뢰

하거나 신뢰하지 않을 수 있으므로 이 조건은 신뢰형

성의 중요한 요인으로 작용할 수 있다. 신뢰의 주체

인 신뢰자가 신뢰대상과의 관계에 기반을 두고 상호

작용을 통해 신뢰를 형성한다고 볼 때 이들간의 관계

성을 파악할 수 있는 조건이 무엇인가에 대한 논의가

필요하다. 

거래를 바탕으로 한 신뢰의 형성을 고려한다면 신

뢰대상에 대한 위험이 있음을 앎에도 불구하고 이를

통제할 수 있다는 믿음의 정도 등이 전제조건이 될

것이다. 또한 이러한 위험감수를 기꺼이 하면서 신뢰

대상이 신뢰의 신호를 보내지 않더라도 신뢰주체가

자발적으로 신뢰를 할 수 있는 정도 또한 신뢰의 전

제조건이 될 수 있다. 

본 연구에서는 이 중 신뢰의 형성조건으로 사회적

관계맥락 및 과정을 중요시 여기는 사회적 배태성

(Embeddedness)을 이용자의 특성으로 설정하고자

한다. 이러한 사회적 배태성은 신뢰 형성에 있어 신

뢰주체와 객체의 관계를 파악하는데 유용하게 활용

될 수 있기 때문이다. 배태성이란 행위자의 선택은

그들간의‘관계’에서 나온다는 것을 말하는 뜻으로

“인간행위는 사람들 간의 관계에 배태되었다”라는

Granovetter의 표현에서 왔다(Granovetter,

1985). 즉 인간의 행위와 이를 선택하는 것은 그들이

맺고 있는 관계를 떼어놓고 생각할 수 없으며 이러한

관계의 영향을 지속적으로 받는다는 것을 의미한다. 

신뢰는 신뢰주체와 신뢰대상간의 상호작용을 통해

형성된다는 점을 고려했을 때 배태성을 신뢰주체의

특성으로 설정하여 신뢰대상에 대한 신뢰의 정도를

파악하는 것은 의미 있는 작업이 될 것으로 판단된

다. 신뢰주체가 그 동안 신뢰대상과 쌓아 온 경험과

지식에 의해 만들어진 인지체계 내에서 일관된 규칙

을 가지고 신뢰대상을 평가할 것이기 때문이다. 

신뢰주체는 신뢰대상과 반복되는 거래를 통하여

신뢰대상의 능력에 대한 정보를 확보하는 정도는 신

뢰대상에 대한 신뢰형성에 있어 중요한 하나의 요인

이다. 또한 신뢰대상에 대한 통제가 가능하다고 믿는

정도는 신뢰대상의 암묵적 혹은 명시적 위험에 대한

신뢰주체의 신뢰하고자 하는 의지를 강화시키는 요

인으로 작용할 것으로 판단된다. 신뢰의 전제조건이

<표 1> 신뢰의 전제조건

출처 : 양건모(2007)의 글을 표로 재구성.

학자 전제조건

Rousseau(1998) 위험, 상호의존

Wick, Berman & Jones(1999) 특정관계, 자발성, 사회적 배태, 동태적 연속적 변수

이재혁(1998) 정보의 불확실성과 감시의 불안정성, 선택의 가능성, 시간의 간극, 점증적 발전

원숙연(2001) 위험감수, 낙관적 기대, 자발성
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되는 배태성을 이용자의 특성으로 설정하는 것은 신

뢰란 개인의 심리적 상태이기보다는 사회적 관계에

서 적용될 때 그 설명이 좀 더 구체적이고 설득력이

있기 때문이다(Lewis, et al., 1985).

배태성이라는 관점에서 전자정부 신뢰를 생각해보

면, 전자정부에 대한 인지도는 일정 수준을 유지하고

있지만 활용도는 낮은 측면을 설명하는데 유용하다.

이러한 현상은 이용자들이 신뢰대상인 전자정부와의

관계에 대해서 일정한 인지체계를 갖고 있는 것으로

해석할 수 있다. 따라서 배태성을 통해서 전자정부

이용자가 갖고 있는 전자정부의 신뢰에 대한 일정 규

칙의 인지체계를 발견할 수 있을 것이다. 이용자의

전자정부에 대한 그 동안의 경험과 지식은 이러한 일

관된 규칙성(배태성)을 강화시키거나 약화시키면서

신뢰대상인 전자정부와의 관계 속에서 신뢰의 수준

에 있어 변화가 지속적으로 발생할 것이다. 또한 신

뢰주체가 갖고 있는 네트워크를 통한 신뢰의 형성도

고려해야 할 것이다. 즉 신뢰주체가 맺고 있는 네트

워크의 강도는 배태성을 구성하는 하나의 요인이 될

수 있다. 어떠한 대상에 대해 주변에서 긍정적 이야

기를 듣거나 대상과의 일시적 관계를 통해서 신뢰주

체가 갖고 있는 인지체계의 변화를 통해 전자정부 신

뢰의 정도를 인식할 것이다. 

Buskens(2002)는 이러한 사회적 관계의 배태성

에 주목하여 신뢰의 배태성(Trust Embeddedness)

을 2가지로 구분하였는데 시의적 배태성(Temporal

Tmbeddedness)과 네트워크 배태성(Network

Embeddedness)으로 구분하여 신뢰과정에서 사회

적 관계를 강조하고 있다. 시의적 배태성이란 시간의

흐름에 따라 신뢰대상에 대한 경험이 신뢰에 영향을

미친다는 것이다. 이는 거래 당사자 간의 거래에 따

라 신뢰주체는 신뢰대상에 대한 신뢰가 강화되거나

약화되는 것으로 볼 수 있다. 신뢰의 수준이 높은 시

민들이 적극적으로 전자정부를 활용하는 것처럼 전

자정부서비스의 이용경험은 신뢰대상에 대한 긍정적

혹은 부정적 관계를 맺을 수 있으며 이는 신뢰대상에

대한 신뢰에 일정정도 영향을 줄 것으로 판단된다. 

네트워크 배태성은 신뢰주체가 맺고 있는 신뢰대

상과의 관계의 정도로 파악하고 이에 따른 신뢰주체

의 신뢰대상에 대한 관계에 따라 신뢰의 정도가 달라

질 수 있다는 것을 가정한다. 또한 신뢰주체가 많은

이로부터 정보를 교환할 수 있다면 신뢰의 대상에 대

해서 긍정적 혹은 부정적 판단에 하나의 기준으로 적

용할 수 있다. 

2. 전자정부와 신뢰의 맥락적 연계

본 연구는 전자정부 신뢰가 정부신뢰에 어떠한 영

향을 주는지를 밝히기 위해 신뢰의 대상인 전자정부

를 인지하고 있거나 전자정부 서비스를 활용해 본 사

람을 신뢰의 주체로 설정하였다. 신뢰와 관련된 선행

연구 검토를 바탕으로 전자정부 신뢰의 개념을‘전

자정부의 역할수행에 대한 긍정적 기대’로 정의하였

다. 이러한 전자정부 신뢰에 대하여 앞에서 논의한

신뢰의 이론적 관점과 연계시켜 보면 다음과 같은 맥

락적 연계성을 제시할 수 있다. 

첫째, 본 연구에서 정의 내린 전자정부 신뢰에서

전자정부의 역할은 전자정부의 기대가치와 동일하게

보아도 타당할 것으로 판단된다. 전자정부의 추구가

치 등을 살펴보면 서비스의 신속한 집행, 내부행정업

무의 효율화, 온라인을 통한 정책참여의 활성화, 국

민의 삶의 질 제고 등이 전자정부에 부여된 역할이라

할 수 있다. 이러한 역할은 Hosmer(1995)가 말하는

도덕적 윤리적 측면의 사회적 관점에서 신뢰를 바라

보는 맥락과 동일하다. 전자정부의 추구가치인 서비

스의 신속한 집행, 내부 행정업무의 효율화, 정책참

여의 활성화, 민주주의의 향상 등은 개인뿐만 아니라

사회적으로도 긍정적인 것으로 이는 개별 개인들에

게도 좋은 것이지만 사회구성원 전반에 걸쳐 이익이

공유되기 때문이다.

둘째, 전자정부 이용자들이 전자정부가 무엇을 하

는 것인지에 대한 인지 정도를 고려한다면 전자정부

전자정부 신뢰와 정부신뢰의 영향관계에 관한 연구
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신뢰는 앞에서 논의한 네트워크 배태성과의 맥락적

연결이 가능하다. 즉, 전자정부가 제공하는 다양한

서비스와 온라인을 통한 정책참여를 경험한 이용자

가 전자정부 이용경험에 대해 주변 사람들과 논의하

고 소통하는 기회가 풍부해진다면 전자정부 서비스

를 더욱 신뢰하고 지속적으로 이용하게 될 것이다.

이러한 신뢰주체의 네트워크 배태성은 전자정부 서

비스를 제공받고 온라인 참여를 통한 설문이나 여론

조사 등에 참여를 유도하는 역할을 하며 이는 전자정

부에 대해서 일정정도 믿게 되는 작용을 하는 것으로

해석할 수 있으므로 사회적 관계 속에서 배태되어 있

다고 해석할 수 있다. 

셋째, 긍정적 기대라고 하는 것은 신뢰대상과의 지

속적인 관계를 바탕으로 형성되는 것으로 이는

Zucker(1986)의 신뢰의 생성과정에 따른 과정적 신

뢰로 파악할 수 있다. 전자정부에 대한 지속적인 이

용으로 관계가 형성되면서 신뢰가 구축될 수 있으므

로 전자정부는 이용자의 이용에 있어 불편함을 초래

하거나 어려움을 느끼게 한다면 신뢰 형성이 어려울

것이다. 전자정부를 처음 이용하는 사람부터 지속적

으로 이용하는 사람까지 그 과정에 있어 신뢰주체의

기대에 어긋난다면 관계의 유지가 어려우므로 전자

정부의 신뢰는 이러한 과정적 신뢰와 맥을 같이 하며

이러한 과정적 신뢰는 신뢰주체의 시의적 배태성과

연계될 수 있다. 시간의 흐름에 따라 전자정부 신뢰

대상에 대한 경험이 신뢰에 영향을 준 다는 점을 고

려해 볼 때 신뢰대상과의 지속적인 관계 속에서 신뢰

주체는 신뢰대상의 역할수행에 따라서 긍정적으로

인식하거나 또는 반대로 신뢰하지 않을 수 있다. 또

한 그 관계에 대해서 부정적 인식을 하고 있더라도

신뢰대상의 긍정적 대응을 경험하게 된다면 신뢰대

상에 대한 신뢰의 정도가 달라질 수 있을 것이다. 

3. 선행연구 검토

전자정부와 연관된 정부신뢰에 대한 논의는 전자정

부서비스에 대한 만족도, 수용의도 등이 제고되어 전

자정부 혹은 인터넷 사용에 대한 신뢰, 정부신뢰에 유

의미한 영향을 주는 것으로 논의하는 것이 일반적인

경향이다. 전자정부서비스 만족도의 영향요인은 전자

정부의 기대효과를 무엇으로 설정하느냐에 따라 다양

하게 설정될 수 있으며 이러한 독립변수의 영향에 의

하여 전자정부의 기대효과를 달성할 수 있다면 전자

정부에 대한 신뢰가 제고될 것이라는 전제가 있다. 

우선 전자정부서비스 만족도에 영향을 주는 요인

으로 접근성, 유형성, 보증, 신뢰성, 반응성, 대응성

을 독립변수로 설정하여 만족도와의 영향관계를 살

펴보는 연구들이 다수 존재한다(김승욱, 2006; 정병

걸 외, 2005; 김석주, 2004; 박정훈 외, 2002)

둘째, 정부신뢰 혹은 인터넷 신뢰가 인터넷 사용의

도에 영향을 준다는 경험적 연구결과가 있다

(Carter, et al., 2005; B langer, et al., 2008).

국내의 연구 중 김범수(2006)의 연구를 살펴보면 정

부신뢰가 전자정부서비스 활용과 서비스만족도에 유

의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

셋째, 전자정부를 방문하여 이용하거나 전자정부

사용의도에 따라 정부신뢰에 영향을 줄 것을 경험적

으로 밝힌 연구결과가 있는데 전자정부를 방문하여

전자정부서비스를 활용한 이용자들은 일정정도 정부

를 신뢰하는 것으로 나타났다(Tobert, et al.,

2006; Welch, et al., 2005). 또한 M. Parent, et

al.(2005)은 전자정부 이용경험이 이용자들에게 전

자정부서비스의 질을 높게 평가하게 하고 이러한 평

가가 정부신뢰를 강화한다는 경험적 연구를 보고하

고 있다. 하지만 전자정부 자체가 본질적으로 신뢰를

향상시키는 유인으로 작용하는데 충분치 않으며 그

외적 요인인 정부신뢰와 이용자의 정치적 효능감 등

의 중요성을 강조하였다. Warkentin, et al.(2002)

은 전자정부 신뢰에 영향을 주는 요인으로 제도적 요

인, 신뢰성향, 사회적 동질성의 정도, 사전 경험 등

을 꼽았으며 전자정부를 신뢰하게 된다면 궁극적으

로 전자정부에서 제공하는 정보를 공유하고 서비스
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를 사용하는 등의 참여를 이끄는 결과를 가져올 것이

라고 주장하였다.

이러한 논의를 살펴볼 때 전자정부 신뢰, 전자정부

서비스만족도, 정부신뢰 등의 변수 중 어떤 변수가 선

행변수이며 논리적 인과관계의 타당성에 대한 논란이

있을 수 있다. 김범수 외(2006)의 연구결과를 살펴보

면 불확실한 시스템이나 새로운 기술의 수용에 있어

정부신뢰가 유의미한 변수로 확인되었지만 전자정부

서비스를 신뢰한다고 해서 정부를 신뢰하지 않는 결

과를 보고하고 있다. 반면에 노승용 외(2008)의 연구

결과는 전자정부 시스템에 대한 만족도가 높을수록

정부를 신뢰하는 것으로 나타나고 있다.

이러한 경험적 결과들을 토대로 유추하건데 정부

신뢰의 경우 정부가 수행했던 과거의 정책에 대한 경

험으로부터 평가가 이루어진다는 점을 고려한다면

(Job, 2005) 정부에 대한 신뢰는 정부정책의 긍정적

인 평가로 연결될 수 있다(Useem, 1982). 또한 정

부신뢰가 높을수록 불확실한 정책에 대한 부정적 영

향을 줄일 수 있다는 점(Ring, et al., 1992)을 고려

한다면 정부신뢰가 전자정부 신뢰에 좀 더 유의미한

변수로 작용한다는 논리적 인과관계가 설정될 수 있

다. 그 반대로 정부신뢰가 정부의 역할에 대한 긍정

적 활동에 대한 기대라고 한다면 전자정부 서비스에

대해 만족하고 전자정부를 신뢰한다면 정부신뢰에

유의미한 영향을 줄 수 있다는 인과관계 또한 부정하

기는 어렵다. 

본 연구에서는 선행연구 검토를 바탕으로 신뢰주

체 요인과 신뢰대상 요인이 전자정부서비스 만족도

와 전자정부 신뢰에 영향을 주고 이러한 요인이 정부

신뢰에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 인과관계를

설정해 경험적으로 밝혀보도록 하겠다. 

Ⅲ.연구 조사 설계

1. 분석틀 및 가설설정

1) 분석틀의 설정

앞에서 논의한 선행연구를 바탕으로 신뢰주체의

특성과 신뢰대상의 특성이 전자정부 서비스 만족도

및 전자정부 신뢰에 미치는 영향을 살펴보고 전자정

부서비스 만족도와 전자정부 신뢰가 정부신뢰에 어

떠한 영향을 미치는지를 고려하여 분석틀을 설정하

여 <그림 1>과 같이 도식화하였다. 

<그림 1> 연구 분석틀
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2) 가설의 설정

이론적 고찰 및 선행연구를 통해 설정된 분석틀에

따라 신뢰주체와 신뢰대상으로 구분하여 <표 2>와

같은 연구가설을 설정하였다.

2. 연구 조사설계

1) 변수의 선정 및 측정항목

본 연구는 선행연구 검토를 통해 전자정부의 신뢰

를‘전자정부의 역할수행에 대한 국민들의 긍정적

기대’로 보고 이를 측정하기 위한 변수를 선정하고

신뢰주체인 이용자 특성을 구성하는 변수를 선정하

였다. 

신뢰주체인 이용자 특성은 시의적 배태성, 정보활

용능력, 네트워크 배태성으로 구성하였다. 신뢰주체

의 시의적 배태성은 전자정부 이용경험의 정도를 의

미하는 것으로 이용자가 신뢰대상인 전자정부 이용

경험의 긍정적 혹은 부정적 인식에 따라 지속적인 관

계가 유지되거나 강화되므로 신뢰의 정도가 달라질

수 있을 것이다. 

정보활용능력의 경우 전자정부를 이용하기 위해서

기본적으로 요구되는 사항으로 신뢰대상과의 관계를

맺기 위한 기본적 요인으로 정보활용능력 수준이 낮

다면 신뢰대상과의 상호적 관계를 맺을 수 없으며,

대상에 대한 믿음이 떨어지거나 관계를 맺지 않음으

로 오는 막연한 기대 내지 불확실성은 신뢰를 저해하

는 요인으로 작용하게 될 것이다. 

네트워크 배태성은 신뢰주체가 맺고 있는 신뢰대

구분 연구가설

신
뢰
주
체

H1-1 : 시의적 배태성은 전자정부서비스 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2: 정보활용능력은 전자정부서비스 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3 : 네트워크 배태성은 전자정부서비스 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-1 : 시의적 배태성은 전자정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2 : 정보활용능력은 전자정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3 : 네트워크 배태성은 전자정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

신
뢰
대
상

H3-1: 전자정부 정보제공품질은 전자정부서비스 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-2: 전자정부 서비스편리성은 전자정부서비스 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-3: 전자정부 정보보호품질은 전자정부서비스 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-4: 전자정부 참여기회품질은 전자정부서비스 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-1: 전자정부 정보제공품질은 전자정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-2: 전자정부 서비스편리성은 전자정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-3: 전자정부 정보보호품질은 전자정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-4: 전자정부 참여기회품질은 전자정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H5: 전자정부서비스 만족도는 전자정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6: 전자정부서비스 만족도는 정부신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7: 전자정부 신뢰는 정부신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 2> 연구가설의 정리
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상과의 상호관계의 정도와 신뢰대상에 대한 정보를

접하는 신뢰주체의 이용자간 사회적 관계로 전자정

부에 대한 관계의 정도와 신뢰주체가 맺고 있는 사회

적 관계의 정도가 전자정부 신뢰의 인식에 유의미한

차이가 있을 것으로 기대된다. 

네트워크 배태성은 5개의 항목으로 측정을 하였

다. 네트워크가 강한 주체는 지속적으로 신뢰대상에

대한 정보를 좀 더 많이 획득하고 그렇지 못한 사람

보다 대상에 대한 신뢰가 강한 것으로 나타나(Burt,

et al., 1995a; 1995b), 이용자가 갖는 네트워크의

정도는 전자정부 신뢰에 대한 인식에 있어 일정한 영

향을 미칠 것으로 판단된다. 네트워크 배태성은 이용

자의 사회적 관계에서의 행태를 측정할 수 있는 문항

과 신뢰대상에 대해 이용자가 갖고 있는 내재적 측면

의 기대를 측정하는 항목으로 구성하였다.

신뢰대상의 특성인 전자정부서비스 품질을 영역별

로 구분하여‘정보내용의 적실성’, ‘정보의 정확성’,

‘정보의 최신성’으로 구성되는 정보제공품질을 변수

로 선정하였으며, ‘서비스의 신속성’, ‘서비스의 편

의성’으로 구성되는 서비스품질을 변수로 선정하였

고‘참여방법의 다양성’, ‘의견반영 정도’, ‘환류성’

으로 구성되는 참여기회품질을 변수로 선정하였다.

마지막으로 신뢰대상인 전자정부의 특성으로‘개인

정보보호 정도’, ‘정보보호 법제도의 확립 정도’, ‘시

스템 안정성’으로 구성되는 정보보호품질을 변수로

선정하였다. 이러한 신뢰대상의 특성에 대한 긍정적

인식에 신뢰주체인 이용자의 특성이 영향을 미칠 것

으로 판단된다. 왜냐하면 신뢰대상을 처음 접하게 될

때 신뢰대상의 특성과 제도적 요인이 신뢰에 영향을

주는 것으로 나타났으며(Grazioli, et al., 2000), 따

라서 신뢰대상인 전자정부서비스 품질은 전자정부

신뢰에 유의미한 영향을 줄 것으로 생각된다.

전자정부서비스 만족도는 전자정부의 기대효과의

설정에 따라 다양하게 측정될 수 있는데 본 연구에서

는 일반적인 서비스 만족도 측정 시 활용하는 문항을

단일항목으로 구성하여 전자정부서비스 만족도를 측

정하였다. 

본 연구에서는 전자정부 신뢰를‘전자정부의 역할

수행에 대한 이용자의 긍정적 기대’로 이론적 검토

를 통하여 조작적 정의를 내렸다. 대국민적 측면에서

보았을 때 전자정부의 역할은 정부의 정책결정 및 국

정운영에 대하여 국민이 필요로 하는 정보를 신속 정

확하게 전달하여 각종 정부 정책에 대한 참여를 유도

하는 역할로 볼 수 있다. 또한 정부 내부적으로는 전

자정부를 통하여 업무의 재설계 및 혁신을 통한 업무

효율성의 증진과 효과성의 제고가 주된 역할이라 할

수 있다. 이러한 역할 수행에 대하여‘긍정적인 기

대’라 함은 신뢰대상의 주어진 역할을 신뢰주체가

판단하였을 때 지속적이고 안정적으로 믿음을 가지

고 관계를 지속적으로 맺을 수 있는 정도라고 볼 수

있다. 

전자정부가 정부의 대국민접점 및 서비스 전달, 온

라인 참여 등의 일정부분을 수행한다는 점 그리고 일

상적인 정부의 형태를 온라인화 한 것으로 볼 때,

Tolbert, et al.(2006)가 전자정부 방문경험이 정부

신뢰에 미치는 영향을 살펴본 연구에서 정부신뢰의

측정항목으로 설정한 과정적 신뢰(Process based

Trust)와 제도적 신뢰(Institutional based Trust)

를 전자정부 신뢰의 구성요인으로 이용하였다.2)

정부신뢰의 경우 일반적인 여론조사에서 많이 이

용되는 대표적 측정문항인“정부를 어느 정도 신뢰

하십니까?”(World Value Survey, 2002; Paul

Lazarsfeld Society, 2004; Harvard University

Survey Project, 1996; 양건모, 2007: 재인용)를

약간 변형하여“전반적으로 볼 때 정부는 맡은 일을

열심히 하고 있으며 신뢰할 만하다”라고 측정지표를

2) Tolbert, et al.(2006)는 과정적 신뢰로 대응성(Responsive) 과 접근성(Accessible)을 제도적 신뢰로 투명성(Transparent)과 책임성

(Responsible), 과정적 혹은 제도적 신뢰로 효율성과 효과성(Efficient and Effective), 참여(Participatory)로 구분하였다.
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설정하였다. 본 연구에서는 전자정부 신뢰와 정부신

뢰의 측정항목을 상이하게 측정하고 있는데 이는 아

직까지 전자정부 신뢰에 대한 개념적 규정을 도출한

선행연구가 미비하므로 인하여 본 연구에서는 이를

신뢰와 관련된 개념을 다양하게 검토하고 타당성을

확보하기 위해서 다항목으로 측정하였다. 다만 정부

신뢰의 개념적 구성도 분명 다양한 논의가 필요한 부

분이 있지만 많은 선행연구에서 일반적으로 측정하

는 문항을 토대로 측정문항을 구성하였다. 

2) 자료수집 및 분석방법

본 연구는 구체적 표본선정을 위하여 2005년 기

준 인구통계를 기준으로 연령을 고려하고 다음으로

성별을 고려하여 설정하였다. 지역적 안배를 위해 크

게 수도권 지역과 그 외의 지역으로 8:2의 비율로 나

누어 할당표본추출을 실시하였다. 전체 일반국민을

대상으로 하는 경우 표본비율은 큰 의미가 없으며 모

집단이 1천만 명인 경우나 2억 명인 경우나 2,500명

정도면 정확도는 거의 같으며 우리나라 성인을 대상

으로 한 각종 여론조사에서의 표본의 크기는 1,500

명 정도인 것으로 나타났다(남궁근, 2007). 설문조

사는 2008년 10월 20일부터 11월 10일까지 총

1,500부를 배포하여 총 1,214부를 회수하였다. 이

중 응답이 불성실한 18부를 제외한 1,196부를 유효

<표 3> 변수선정에 사용된 선행연구

구분 선행연구

이용자
(신뢰주체)

특성

시의적 배태성
McAllister(1995), Riegelsberge, et al.(2001), Kaifeng(2005), 
Parent, et al.(2005)

정보활용능력 김현성 외(2004), B anger, et al.(2006) 

네트워크 배태성 Bur, et al.(1995a; 1995b), Kaifeng(2005), Buskens(2002)

전자
정부
품질
(신뢰
대상)
특성

정보제공
품질

정보의 적실성

김종무(2003), 주희엽(2003), 장철영(2007), 김석주(2004)정보의 정확성

정보의 최신성

정보보호
품질

개인정보보호의 정도

박한우 외(2004), �nes(2001),  Purser(2004)정보보호 법제도의 확립 정도

시스템 안정성

서비스
품질

서비스의 신속성
김종무(2003), Parent, et al.(2005), Carter, et al.(2005)

서비스의 편의성

참여기회
품질

참여방법의 다양성 임광현(2002), 김현성 외(2004) 

의견 반영정도
박경효 외(2007), Parent, et al.(2005) 

환류성

전자정부서비스 만족도 주희엽(2003), 김승욱(2006)

전자정부 신뢰
Carter, et al.(2005), Welch W., Eric, et al(2005), Tobert, et al.(2006),
B anger, et al.(2008)

정부신뢰
World Value Survey(2002), Paul Lazarsfeld Society(2004), West,
Darrell M.(2004), Harvard University Survey Project(1996), 
Cooper, et al.(2008)   
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한 분석대상으로 하였다.

응답자의 인구∙사회학적 특성은 성별, 연령, 직업

등으로 구분하여 검토하였다. 성별을 살펴보면 남성

이 678명으로 전체 응답자의 56.7%를 차지하고 있

으며 여성의 경우 483명으로 40.4%의 분포를 보이

고 있다.

연령의 경우 20대(32.4%), 30대(30.4%), 40대

(18.5)%, 50대(9.9%)의 순으로 응답 분포를 보이고

있어 전체 연령분포에 있어 20대와 30대가 많은 비

중을 차지하는 것을 알 수 있다. 직업을 살펴보면 사

무직이 전체의 359명으로 가장 많은 비중인 30.0%

를 차지하는 것으로 나타났으며, 다음으로 대학생

전자정부 신뢰와 정부신뢰의 영향관계에 관한 연구

<표 4> 측정문항의 구성

평가영역 측정지표 측정문항

이용자 측면

시의적 배태성

-정부나 공공기관의 홈페이지 등을 방문하여 정보를 얻은 적이 있다.
-정부나 공공기관의 홈페이지 등을 방문하여 세금납부, 예약, 신청, 민원서류 조회∙발급

등을 해본 적이 있다.
-정부나 공공기관의 홈페이지 등을 방문하여 토론방, 게시판에 글을 올리거나 댓글, 투표

등에 참여 한 적이 있다.

정보활용능력 문서편집 및 작성/인터넷 검색/인터넷뱅킹, 쇼핑, 공과금납부

네트워크 배태성

-전자정부를 이용하면 민원처리를 안심하고 편리하게 이용할 수 있다는 이야기를 주변
사람으로부터 듣는다.

-전자정부 이용방법이나 이용 후 느낀 점 등을 주변 사람들에게 이야기한다.
-앞으로 전자정부에서 제공되는 서비스는 현재 수준보다 나아질 것이라고 기대한다. 
-일상생활의 문제를 해결하는데 전자정부는 도움이 되었다. 
-만약 전자정부를 이용할 때 불편한 점이 있다면, 수정 및 개선을 제안하겠다. 

전자
정부
품질
측면

정보제공
품질

정보 적실성 -전자정부에서 제공하는 정보는 국민들에게 필요한 정보이다.

정보 정확성 -전자정부에서 제공하는 정보는 정확하다

정보 최신성 -전자정부에서 제공되는 정보는 최신의 정보를 유지한다.

정보보호
품질

개인정보보호정도 -전자정부는 개인정보가 유출되지 않게 안전하게 보호한다.

정보보호 법제도
의 확립정도

-개인정보보호와 관련된 지침이나 법규가 잘 마련되어 있다.

시스템 안정성 -전자정부 시스템은 해킹, 바이러스 등 외부의 침입으로부터 안전하다.

서비스
품질

서비스 신속성 -전자정부 서비스를 이용하는 것이 공공기관에 직접 방문하는 것보다 편리하다.

서비스 편의성 -전자정부 서비스는 국민들이 이용하기 쉽다.

참여기회
품질

참여방법의다양성
-전자정부는 국민들이 의견을 제시하거나 온라인으로 참여하고자 할 때 다양한 참여방법

을 제공한다.

의견반영 정도 -전자정부는 국민들의 의견을 성실하게 처리한다.

환류성 -전자정부는 국민들의 의견이 어떻게 반영되었는지 그 결과를 잘 알려준다.

전자정부서비스 만족도 -전자정부서비스에 대해 만족한다.

전자정부 신뢰

-전자정부는 국민들의 생활에 도움이 되는 다양한 정보를 제공할 것이다.
-전자정부는 국민에게 정부의 국정운영에 대하여 공감하고 이해하기 쉽도록 해 줄 것이다.
-전자정부는 정부의 행정비용을 최소화시키면서 민원처리절차를 간소화시킬 것이다.
-전자정부는 정부에 대한 국민들의 의견을 쉽고 빠르게 전달할 수 있도록 해 줄 것이다.

정부신뢰 -전반적으로 볼 때 정부는 맡은 일을 열심히 하고 있으며 신뢰할 만하다.
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242명(20.2%), 전문직 149명(12.5%) 등의 순이다.

본 연구는 각 변수의 타당성을 확보하기 위해 독립

변수 및 전자정부 신뢰의 경우 측정항목을 다수로 설

정하였으며 측정항목의 타당성과 신뢰성을 확보하기

위해 확인적 요인분석과 신뢰도 검증을 실시하였다.

신뢰도 검증은 보편적으로 사용되는 내적일관성을

검증하는 Cronbach’s 를 이용하였다.

분석결과 각 요인에 대한 p값이 통계적으로 유의

미한 것으로 분석되었다(p<.05). 적합도 지수 중 X2

값에 대한 p=0.000으로 p값이 .05보다 커야 바람직

하다는 기준치를 충족시키고 있지 못하다. 하지만 표

본의 크기가 클 경우 기준치를 충족시키기 어렵다는

점을 고려할 때 다른 적합도 지수인 RMR은 .037로

나타나 기준치(≤.05가 바람직)를 충족시켰으며

GFI값도 .959로 기준치를(≥.90이 바람직) 충족한

것으로 나타나 이를 분석에 활용해도 문제가 없는 것

으로 판단된다. 잠재요인의 타당성을 판단하기 위해

서는 요인부하량은 통계적으로 유의미하고 그 값이

.5에서 .7이상일 것을 제시하고 있는데 본 연구의 표

준화요인부하량은 .542에서 .923까지 나타나 측정

변수들간에 타당성이 있는 것으로 나타났다. 다만 전

자정부 서비스 품질의 경우 신뢰도가 낮아 이를 제거

하였다. 

정보화정책 제18권 제2호

인구∙사회학적 특성 빈도 %

성별

무응답 35 2.9

남자 678 56.7

여자 483 40.4

연령

무응답 7 0.6

19세 이하 83 6.9

20~29세 388 32.4

30~39세 364 30.4

40~49세 221 18.5

50~59세 118 9.9

60세 이상 15 1.3

직업*

무응답 10 0.8

사무직 359 30.0

자영업 88 7.4

생산기능직 69 5.8

전문직 149 12.5

주부 125 10.5

중고등학생 81 6.8

대학생 242 20.2

서비스직 33 2.8

기타 40 3.3

관측치 합계 1,196 100.0

* 직업에 대한 응답 중 농민 1명, 무직 3명은 응답 수가 너무 적어 이를 기타 응답에 통합하여 통계처리를 하였음. 

<표 5> 응답자 특성
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전자정부 신뢰와 정부신뢰의 영향관계에 관한 연구

Ⅳ. 분석결과

1. 각 변수에 대한 기술통계

시의적 배태성 측정문항인 전자정부서비스 이용정

도를 살펴보면 가장 적극적인 단계인 온라인 참여경

험의 정도가 평균 1.99로 가장 낮은 것으로 나타나

이용자들은 전자정부서비스 중 정보수집이나 민원서

비스 활용과 같은 형태에 국한되어 활용하는 것으로

판단할 수 있다. 정보활용능력의 경우 모든 항목이

평균 3.0을 상회하고 있어 조사대상자의 정보활용능

력이 보통 이상인 것으로 나타났다.

신뢰대상인 전자정부에 대한 신뢰주체의 관계적

특성인 네트워크 배태성의 경우 관계적 맥락을 묻는

측정항목인 내부수용성과 외부전파성은 평균 이하로

나타났으며 신뢰주체가 내재적으로 갖고 있는 전자

<표 6> 확인적 요인분석결과

요인명 측정변수
요인
부하량

표준화
요인부하량

t값 p값
Cronbach’s

a  

시의적 배태성

정보수집 이용경험의 정도 1.000 .819 - -

0.721민원서비스 이용경험의 정도 1.001 .768 20.445 0.001

온라인참여 이용경험의 정도 .467 .794 12.832 0.001

정보활용능력

문서 작성 및 편집 정도 1.000 .840 - -

0.881인터넷 정보검색 정도 1.048 .923 34.903 0.001

인터넷뱅킹/쇼핑/공과금납부정도 1.018 .794 30.702 0.001

네트워크 배태성

내부수용성 1.000 .614 - -

.789

외부전파성 .999 .601 18.850 0.001

전자정부 수준 제고 기대 .970 .681 15.757 0.001

상호관계의 정도 .960 .675 14.911 0.001

관계의 적극성 .876 .542 13.223 0.001

정보제공품질

정보 적실성 1.000 .779 - -

0.737정보 정확성 .840 .681 17.265 0.001

정보 최신성 .913 .700 18.121 0.001

정보보호품질

개인정보보호 정도 1.000 .790 - -

0.817개인정보 법제도의 확립 1.018 .870 26.451 0.001

시스템 안정성 .863 .697 23.080 0.001

참여기회품질

참여방법의 다양성 1.000 .567 - -

0.788의견 반영 정도 1.483 .832 18.265 0.001

환류성 1.467 .812 18.112 0.001

전자정부 신뢰

다양한 정보제공의 기대 1.000 .797 - -

0.861
국정운영의 이해 증진 기대 1.076 .813 27.158 0.001

행정의 효율성 기대 .977 .697 22.515 0.001

국정운영의 참여확대 기대 1.056 .754 24.759 0.001

X2= 556.026 (d.f. = 196, N= 1,196), p = 0.000, GFI = .959, RMR =0.037, NFI = 0.953, CFI = .969
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정부에 대한 기대의 정도는 보통 이상으로 나타났다.

이는 신뢰주체가 신뢰대상에 대한 긍정적 기대를 갖

도록 전자정부서비스를 개발할 필요성이 있다.

일반적으로 전자정부서비스품질에 대한 평가를 살

펴보면 정보보호품질과 참여기회의 품질에 대한 평

가가 낮은 것으로 나타나 이용자들이 전자정부서비

스를 활용하기 위해서는 전자정부서비스와 관련된

정보보호를 강화하고 전자정부서비스를 통해 이용자

들이 정부정책에 대한 활발한 논의를 할 수 있는 공

론의 장을 제공하는 기능을 강화하는 것이 필요할 것

으로 판단된다.

전자정부서비스 만족도는 2.92로 평균보다 약간

낮은 것으로 평가되었으며 전자정부에 대한 신뢰는

3.61로 정부신뢰 평가인 2.65보다 높은 것으로 나타

났다. 

2. 모형적합도 및 가설의 검증

본 연구에서 설정한 경로모형의 적합도를 살펴보

면 다음과 같다. 절대적합지수나 중분적합지수는 모

정보화정책 제18권 제2호

<표 7> 측정변수의 기술통계

평가영역 측정지표 평균 표준편차

이용자 측면

시의적 배태성

정보수집 이용경험의 정도 3.34 1.364

민원서비스 이용경험의 정도 3.11 1.467

온라인 참여경험의 정도 1.99 1.221

정보활용능력

문서 작성 및 편집능력의 정도 3.58 1.067

인터넷 정보검색능력의 정도 3.81 1.018

인터넷뱅킹/쇼핑/공과금 납부능력 정도 3.61 1.144

네트워크배태성

내부수용성 2.70 1.026

외부전파성 2.46 1.049

전자정부 수준제고 기대 3.51 0.898

일상생활의 유용성 기대 3.52 0.905

관계의 적극성 3.11 1.026

전자정부품질

정보제공품질

정보 적실성 3.54 0.793

정보 정확성 3.31 0.759

정보 최신성 3.11 0.809

정보보호품질

개인정보 보호 정도 3.07 0.925

개인정보 보호 법제도의 확립 정도 2.97 0.856

시스템 안정성 2.79 0.898

참여기회품질

참여방법의 다양성 2.97 0.841

의견반영 정도 2.71 0.853

환류성 2.72 0.860

전자정부서비스 만족도 2.92 0.778

전자정부 신뢰 3.61 0.749

정부신뢰 2.65 0.948

N=1,196
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형이 적합하다는 것을 보고하고 있으나 X2/(df)지수

의 경우 기준에 적합하지 않은 것으로 나타났다. X2

통계량은 표본이 클수록 그리고 측정변수들이 많을

수록 커지며 적합도가 낮아지게 된다(이학식 외,

2007). 모형분석에서 활용되는 최대우도추정법에서

추천되는 표본의 수는 150~400개로 본 연구는 표본

의 수가 1,196개로 임의적으로 표본의 수를 줄여 적

합도를 높일 수 있으나 이러한 임의적 조작은 모형의

현실 설명력을 낮추는 결과를 초래하게 되므로 본 연

구에서는 선행연구 검토를 통해 설정한 모형을 활용

하였다. 

본 연구모형을 통해 도출된 가설을 검증한 결과는

다음과 같다.

우선 시의적 배태성, 정보활용능력, 네트워크 배태

성이 전자정부서비스 만족도와 전자정부 신뢰에 미

치는 영향을 검증한 결과 시의적 배태성은 전자정부

서비스 만족도와 인과관계가 있는 것으로 나타났으

나 전자정부 신뢰에 대해서는 통계적으로 유의미하

지 않은 것으로 나타났다. 정보활용능력의 경우 전자

정부서비스 만족도와 전자정부 신뢰에 미치는 영향

은 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다. 그

리고 네트워크 배태성은 전자정부서비스 만족도와

전자정부 신뢰에 유의미한 영향이 있는 것으로 나타

났다. 통계적으로 유의미하지 않지만 가설에서는 정

(+)의 영향을 줄 것으로 설정한 정보활용능력이 전자

정부 신뢰에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나

이에 대한 해석에 주의할 필요가 있다. 

둘째, 신뢰대상인 전자정부 서비스 품질인 정보제

공품질, 정보보호품질, 참여기회품질이 전자정부서

비스 만족도와 전자정부 신뢰에 미치는 영향을 살펴

전자정부 신뢰와 정부신뢰의 영향관계에 관한 연구

<표 8> 모형의 적합도 검증결과

구분 절대적합지수 중분적합지수

지수 X2(df) X2/(df) GFI RMR NFI CFI

값
76.515(6)
p=0.000

12.752 .986 .024 .974 .976

<그림 2> 각 변수간 경로모형
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보았다. 신뢰대상의 특성인 전자정부서비스 품질 변

수는 전자정부서비스 만족도와 전자정부 신뢰에 통

계적으로 유의미한 영향을 주는 것으로 나타났다. 이

채언 외(2008)의 연구에서는 전자정부서비스 품질

척도에 대하여 고객관계관리 측면을 반영한 측정지

표를 활용하여 이를 측정하였는데 그 측정지표를 살

펴보면 니즈파악, 쌍방향의사소통, 세분화서비스 등

을 제시하고 이에 대한 만족도의 영향관계를 살펴본

결과 유의미한 결과를 보고하고 있어 본 연구의 결과

와 동일한 결과를 도출하고 있다. 

셋째, 전자정부서비스 만족도가 전자정부 신뢰와

정부신뢰에 미치는 영향을 검증한 결과 전자정부서

비스 만족도는 전자정부 신뢰와 정부신뢰에 유의미

한 영향을 미치는 변수로 밝혀졌다. 

넷째, 큰 맥락에서 신뢰주체 요인과 신뢰대상 요인

중 신뢰대상 요인은 참여기회품질이 가장 높은 영향력

을 미치는 것으로 나타나고 있다. 이는 Riegelsberger,

et al.(2001)이 말하는 인터페이스 요인이 전자정부 신

뢰의 중요한 신뢰형성요인으로 작용한다고 볼 수 있다.

다만 참여기회품질은 신뢰주체와 신뢰대상간의 상호

작용적 측면이 강하게 작용되는 요인으로 이용자들

이 전자정부서비스에 대한 참여를 제고한다면 이용

자의 특성 또한 강화시키는 효과를 가져 올 것으로

판단된다.

마지막으로 전자정부 신뢰가 정부신뢰에 미치는 영

향관계 또한 통계적으로 유의미한 결과를 보고하고

있어 전자정부 신뢰 제고가 정부신뢰를 향상시키는데

유의미한 작용을 한다는 것을 추론할 수 있다. 지금까

지의 가설 검증결과를 요약하면 <표 9>와 같다. 

경로모형을 바탕으로 정부신뢰에 미치는 영향력을

구체적으로 살펴보기 위해 직접효과, 간접효과 그리

고 총효과를 살펴보았다. 정부신뢰에 가장 큰 영향력

을 미치는 것은 신뢰주체와 신뢰대상의 특성 중 신뢰

대상의 특성인 전자정부서비스의 참여기회품질로 나

타났다. 신뢰주체의 특성 중 정부신뢰에 가장 큰 영

향을 미치는 것은 네트워크 배태성으로 나타났다. 또

한 정부신뢰에 대한 영향요인으로 설정한 전자정부

서비스 만족도와 전자정부 신뢰에도 전자정부 참여

정보화정책 제18권 제2호

경로 계수 CR 유의확률 채택여부 가설

시의적배태성 �
전자정부서비스만족도 0.150 6.116 0.001 채택 H1-1

전자정부 신뢰 0.217 1.026 0.305 기각 H2-1

정보활용능력 �
전자정부서비스만족도 0.010 0.019 0.646

기각
H1-2

전자정부 신뢰 -0.016 -0.647 0.517 H-2-2

네트워크배태성 �
전자정부서비스만족도 0.130 5.144 0.001

채택
H1-3

전자정부 신뢰 0.185 6.657 0.001 H2-3

정보제공품질 �
전자정부서비스만족도 0.119 4.033 0.001

채택
H3-1

전자정부 신뢰 0.163 5.857 0.001 H4-1

정보보호품질 �
전자정부서비스만족도 0.125 5.265 0.001

채택
H3-3

전자정부 신뢰 0.094 3.586 0.001 H4-2

참여기회품질 �
전자정부서비스만족도 0.476 18.804 0.001

채택
H3-4

전자정부 신뢰 0.157 5.271 0.001 H-4-3

전자정부서비스만족도 � 전자정부 신뢰 0.207 6.896 0.001 채택 H5

전자정부서비스만족도 � 정부신뢰 0.272 9.180 0.001 채택 H6

전자정부 신뢰 � 정부신뢰 0.266 8.986 0.001 채택 H7

<표 9> 변수간 경로계수
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기회품질과 네트워크 배태성이 가장 많은 영향력을

미치고 있는 것으로 나타났다. 이는 정부신뢰 제고를

위해서는 전자정부 서비스에 많은 국민들이 참여하

고 소통할 수 있는 공간으로 거듭 날 필요성이 제기

된다. 이러한 참여와 소통은 전자정부 이용자들간의

관계 형성 및 소통에도 영향을 미쳐 정부신뢰에 영향

을 줄 것으로 생각해볼 수 있다. 현승숙 외(2007)의

연구결과를 보면 지방정부의 주민접촉을 온라인과

오프라인으로 나누어 정부신뢰에 대한 영향관계를

살펴본 결과 온라인 접촉과 만족도의 교호작용이 정

부신뢰에 정의 영향을 미치는 것으로 나타나고 있다.

따라서 본 연구에서 설정한 전자정부의 활용과 만족

도가 정부신뢰에 영향을 준다는 결과를 지지하는 것

으로 판단할 수 있다.

정부신뢰의 영향요인으로 설정한 전자정부서비스

만족도와 전자정부 신뢰 또한 정부신뢰에 유의미한

영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 전자정부서비

스 만족도가 전자정부 신뢰보다 정부신뢰에 좀 더 많

은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

3. 분석결과에 대한 논의

분석 결과를 토대로 정부신뢰 제고를 위한 전자정

부 활용과 관련된 이론적∙정책적 시사점을 제시하

면 다음과 같다.

본 연구결과에서 도출될 수 있는 이론적 시사점에

대해서 논의하면 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 전자정부서비스의 질적 발전에 있

어 신뢰가 중요하다는 점을 감안하여 전자정부 신뢰

에 영향을 주는 요인들을 검토하였다. 기존에 전자정

부의 기능적 특성에 초점을 맞춘 연구들은 풍부하게

이루어졌지만 전자정부 신뢰와 관련된 연구는 충분

하지 못했다는 점에서 이를 실증적으로 밝히기 위한

경험적 연구를 통해 향후 전자정부서비스 및 만족도

제고 등의 이론적 논의에서 신뢰라는 주제를 제기했

다는 점에서 의미가 있다. 둘째, 기존 연구들이 신뢰

주체가 갖고 있는 신뢰성향에 초점을 맞추어 신뢰성

향이 어떠한 영향을 주는지를 밝히는 연구가 주를 이

루었다면 본 연구는 신뢰주체가 맺고 있는 대상과의

관계적 요인에 초점을 맞추어 연구했다는 점에서 의

미가 있는 것으로 생각된다. 향후 전자정부서비스에

대한 신뢰 연구에 있어 신뢰주체가 맺고 있는 대상과

의 관계적 요인을 고찰하여 경험적 연구를 진행한다

면 풍부한 이론적 시사점과 정책적 시사점을 도출해

낼 수 있을 것으로 사료된다. 

분석결과를 토대로 한 정책적 시사점을 제시하면

전자정부 신뢰와 정부신뢰의 영향관계에 관한 연구

구분
시의적
배태성

정보활용
능력

네트워크
배태성

정보제공
품질

정보보호
품질

참여기회
품질

전자정부
서비스
만족도

전자정부
신뢰

전자정부
서비스
만족도

총효과 0.150 0.010 0.130 0.102 0.125 0.451 - -

직접효과 0.150 0.010 0.130 0.102 0.125 0.451 - -

간접효과 - - - - - - - -

전자정부
신뢰

총효과 0.061 -0.014 0.213 0.185 0.121 0.255 0.217 -

직접효과 0.028 -0.016 0.185 0.163 0.094 0.157 0.217 -

간접효과 0.033 0.002 0.028 0.022 0.027 0.098 - -

정부신뢰

총효과 0.057 -0.001 0.092 0.077 0.066 0.191 0.330 0.266

직접효과 - - - - - - 0.272 0.266

간접효과 0.057 -0.001 0.092 0.077 0.066 0.191 0.058 -

<표 10> 정부신뢰에 대한 직접∙간접∙총효과
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다음과 같다.

첫째, 전자정부 신뢰가 정부신뢰를 제고하는 역할

을 하고 있으므로 전자정부를 이용한 정부신뢰 제고

를 위해서는 전자정부 이용활성화가 전제되어야 한

다. 전자정부 이용활성화를 높이기 위해서는 무엇보

다도 전자정부서비스 인지도 제고가 필요하다. 이와

관련하여 진부한 제안일 수 있으나 아직까지도 적극

적인 홍보를 통한 전자정부 서비스에 대한 국민들의

인지도 제고가 필요하다. 김석주(2009)는 국민들이

전자정부 서비스를 알지 못함으로 인하여 서비스 활

용도의 저조를 지적하면서 대중매체를 통한 지속적

인 홍보활동의 강화를 주장하고 있다. 전자정부 이용

경험은 전자정부서비스 만족도를 제고시키고 서비스

만족도가 정부신뢰에 일정정도 영향을 준다는 분석

결과를 고려할 때 전자정부서비스 이용활성화를 위

해 다양한 매체를 통한 홍보가 필요하다. 또한 전자

정부 이용자를 전자정부서비스의 단순 소비자로 인

식하는 것이 아니라 전자정부 이용을 통한 새로운 서

비스 창출의 프로슈머로 인식할 필요성이 있다(나종

회 외, 2008). 신뢰주체의 특성을 고려할 때 사회적

관계에서 전자정부서비스를 적극적으로 활용하고자

하는 이용자들이 전자정부서비스 만족도나 전자정부

신뢰가 높다는 점을 고려할 때 전자정부서비스 이용

자를 정보의 생산자로 인식하고 이들이 자유롭게 전

자정부를 활용할 수 있는 기회를 제공하는 정책적 노

력을 기울여야 할 것이다. 

둘째, 이용자들이 맺고 있는 사회적 관계에서 전자

정부의 유용성에 대한 논의들이 활발하게 이루어질

필요성이 있으며 전자정부와 이용자간 상호작용의

강화가 필요하다. 이와 관련하여 웹 2.0을 활용한 전

자정부 서비스 제공 및 정부의 역할 변화가 논의되고

있다(김석주, 2009; 최호진 외, 2009; 나종회 외,

2008; 최선희, 2008). 전자정부 이용자 상호간의 관

계 및 신뢰대상인 전자정부와 이용자간의 상호협력

정도가 강할수록 전자정부에 대한 신뢰가 높은 것을

볼 때 전자정부 서비스 이용활성화 및 전자정부 신뢰

제고에 있어 웹 2.0 기술의 활용을 촉진할 필요가 있

다. 웹2.0의 가치인 참여와 공유를 기반으로 하는 거

버먼트 2.0의 논의는 시사하는 바가 큰데3) 앞서 언급

하였듯이 전자정부서비스 이용자들의 특성 등을 정

확히 파악하는 작업이 필요하다. 이를 토대로 이용자

들의 다양한 이해와 요구에 부응하는 서비스의 제공

은 이용자와 전자정부간의 상호협력의 증진을 통해

전자정부에 대한 신뢰 수준 제고에 긍정적 기여를 할

것으로 예측된다.

셋째, 네트워크 배태성은 긍정적 측면뿐만 아니라

부정적 영향을 강하게 미칠 수 있는 부분도 있으므로

신뢰주체의 특성을 고려하였을 때 전자정부서비스

만족도 및 전자정부 신뢰를 제고하기 위해서는

Hirschman(1970)의 엑시트 네트워크(Exit

Network)와 보이스 네트워크(Voice Network)를

고려한 전자정부서비스를 구축할 필요가 있다. 엑시

트 네트워크는 신뢰주체에게 다른 신뢰대상을 선택

할 수 있는 대안을 제시하는 것이고 보이스 네트워크

란 신뢰대상의 행태에 대해 이를 비판할 수 있는 공

론의 장을 제공하는 것을 의미한다. 이는 부정적 이

미지를 갖게 되는 이용자들을 다른 서비스로 선택할

수 있도록 하여 이러한 부정적 이미지를 개선하는데

효과가 있을 것으로 판단된다. 따라서 현재 소셜네트

워크서비스(Social Network Service)등의 활용을

통한 공공부문의 활동에 대한 정보제공 및 피드백의

활성화를 위한 노력을 시작하고 있는데 이러한 서비

스를 강화할 필요가 있다. 또한 현재 구축되어 있는

전자정부서비스에 대한 사용자들의 생각 등이 자유

롭게 소통될 수 있는 공론의 장을 제공하는 노력도

함께 이루어질 필요성이 있다. 

정보화정책 제18권 제2호

3) 거버먼트 2.0은 William Egger(2007)가 정부의 미래상을 언급하면서 처음 사용한 용어로 정부에 웹 2.0의 가치를 반영한 정부서비스를 말한다.

Gartner(2007)는 2009년까지 70%의 전자정부가 웹 2.0을 활용하여 변화할 것으로 전망하였다(나종회 외, 2008; 재인용).
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이러한 분석의 함의에도 불구하고 본 연구는 다음

과 같은 한계를 지니고 있다.

첫째, 전자정부 이용자의 인식을 바탕으로 한 조사

이므로 현상에 대한 인과관계가 다르게 설명될 수 있

다는 한계가 있다. 이용자들의 전자정부 신뢰와 관련

된 객관적 사례 및 근거를 바탕으로 현상에 대한 명

확한 설명이 추가적으로 이루어질 필요성이 있다. 

둘째, 전자정부의 발전에 따라 그 서비스의 정도가

시민의 니즈(Needs)를 해결할 수 있는 정도의 보편

화가 이루어지고 있다고 볼 때 본 연구결과를 토대로

전자정부에 대한 이용자들의 신뢰 수준을 논의하는

것은 일정정도 타당할 수 있다. 하지만 조사 대상자

가 경험하는 전자정부가 다양하므로 본 연구에서 제

시하는 전자정부 신뢰는 응답자가 일상적으로 접근

하고 활용하는 전자정부이므로 이 결과를 일반화하

여 적용하기 어려운 점이 있다. 김준한(2010)은 전자

정부 이용과 관련한 실태를 파악하기 위해서는 우선

정부와 접촉한 적이 있는지를 묻고 접촉한 사람들 중

이들이 활용한 채널들이 무엇인지를 조사하는 것이

전자정부 이용에 있어 시민중심성을 강화시키는 방

법으로 제시하고 있다. 향후 이용자 활용도가 높은

전자정부 사이트의 이용자에 초점을 둔 경험적 연구

를 토대로 전자정부서비스 만족도와 전자정부 신뢰

가 정부신뢰에 미치는 영향력에 관하여 일반화할 수

있는 풍부한 연구가 필요하다.

셋째, 전자정부 신뢰와 정부신뢰 그리고 이에 영향

을 주는 요인이 다양하고 인과관계의 설정 또한 다양

하게 연구되고 있어 본 연구에서 제시하는 인과관계

의 현실적합성에 대해 좀 더 경험적 연구를 통하여

이를 검증할 필요가 있다. 또한, 신뢰주체의 특성과

신뢰대상의 특성을 세분화한다면 좀 더 유의미한 연

구결과를 도출할 수 있음에도 불구하고 그렇지 못한

점은 연구의 한계임을 밝힌다. 정부신뢰에 직접적 영

향관계에 대한 검토 등을 제외하고 있어 다양한 선행

연구를 바탕으로 요인을 설정하고 직접적 관계에 대

한 검토 등이 필요하다. 

Ⅴ. 결 론

전자정부는 초창기 기술발전을 바탕으로 정부내부

업무의 효율성과 대국민 접점을 넓힐 수 있는 정부

서비스의 효율적인 집행에 초점이 맞추어져 있었다.

하지만 사회의 발전과 종래의 정부와 국민간의 수직

적 관계가 아닌 수평적 관계와 협력을 강조하는 거버

넌스 패러다임의 전환은 각 주체간의 상호협력과 신

뢰구축을 요구하고 있다.

전자정부 서비스는 이용자들의 활발한 이용을 통

해 그 가치가 빛을 발할 수 있다. 이를 위해서는 상

호간의 관계가 중요하게 부각되는데 이러한 상호관

계는 대상에 대한 신뢰의 정도가 중요하게 작용할 것

이다. 본 연구는 전자정부 이용자의 전자정부 신뢰

그리고 전자정부서비스 만족도, 정부신뢰의 관계의

상호관계를 고려했을 때 신뢰라는 주제는 중요한 이

슈가 될 것으로 판단하고 전자정부 이용자인 신뢰주

체의 특성과 신뢰대상인 전자정부서비스 특성을 바

탕으로 정부신뢰에 대한 인과관계를 밝히기 위한 경

험적 분석을 시도하였다. 전자정부서비스를 이용자

들이 활발하게 이용한다는 전제가 될 때 전자정부 신

뢰가 강화되게 되고 이러한 전자정부 신뢰는 정부신

뢰에도 유의미한 영향을 미치므로 전자정부서비스

제고 및 전자정부 신뢰를 제고할 수 있는 전자정부의

유용성을 강화하기 위한 노력이 지속적으로 이루어

져야 할 것이다.

본 연구의 결과를 토대로 볼 때, 전자정부 이용자

들의 전자정부 신뢰 수준은 보통을 상회하고 있는 것

으로 나타나 전자정부서비스 고도화를 위한 토대는

일정 부분 형성되어 있다고 판단할 수 있다. 그러므

로 이러한 토대 위에 전자정부 서비스 제공전략에 대

한 발전적 모색이 필요하다. 전자정부 서비스 제공전

략과 결부하여 근래 논의되고 있는 웹 2.0의 가치를

구현할 수 있는 기술을 기반으로 한 거버먼트 2.0 구

현은 전자정부서비스 만족도 및 전자정부 신뢰를 제

고하게 되고 정부신뢰의 향상에도 도움이 될 것으로

전자정부 신뢰와 정부신뢰의 영향관계에 관한 연구
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예상된다. 

향후 웹 2.0을 기반으로 매쉬업 기술을 활용한 전

자정부 서비스 제공을 고려할 때 공공정보의 재이용

과 상용화를 위한 정책적 노력이 공공부문에서 지속

적으로 논의될 것이다. 정부가 전자정부를 통해 이용

자에게 참여의 장을 제공하고 이용자를 정보의 생산

자로 파트너 관계를 구축하기 위해서는 신뢰주체와

신뢰대상간의 관계를 형성하는데 있어 중요한 요인

들을 살펴보고 신뢰주체가 신뢰대상에 대해 긍정적

기대를 가질 수 있는 토대를 구축할 필요성이 있다.
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