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요  약  새로운 정보통신 테크놀러지는 우리 사회를 완전히 변모시키고 있을 뿐만 아니라 정부에게도 시민들을 위한 
새롭고 가치 있는 서비스를 제공할 수 있는 기회를 제공하고 있다. 본 연구는 전자정부 서비스를 통해 정부 신뢰에 
영향을 미칠 수 있는 다양한 선행요인들을 살펴보고 이 요인들의 신뢰에 대한 직, 간접적인 영향 정도를 분석하는데 
목적이 있다. 전자정부 서비스 이용자를 대상으로 한 가설 검증결과, 서비스가치, 참여의식, 혁신성은 정부의 신뢰에 
영향을 미치는 것으로 나타났으며, 서비스가치와 혁신성도 참여의식에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 
혁신성이 서비스가치에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 서비스 가치 및 참여의식이 정부 신뢰에 영향을 미치
는 과정에서 정치적 효능감의 조절효과는 없는 것으로 나타났다.  

주제어 : 전자정부, 신뢰, 서비스가치, 혁신성, 정치적효능감

Abstract  New information communication technologies are changing our society completely, offering the 
government new possibilities for providing citizens and businesses with better, and more efficient E-Government 
services. This study analyzes the direct and indirect impact of service value, innovativeness, and users' 
participation level on the trust toward the Government. Results from a citizen survey indicate that service value, 
innovativeness, and participation positively affect the trust toward the Government, and that innovativeness has 
been found to affect service value as well as the level of participation. However, the moderating effect of 
political efficacy on the relationship between two variables(service value and participation) and trust have been 
found to be insignifcant. Several other findings and policy implications are also discussed.

Key Words : E-Government services, trust, service value, innovativeness, political efficacy
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1. 서론

정보통신기술의 급속한 발전과 인터넷의 확산으로 기

업뿐만이 아니라 정부 및 공공기관에도 인터넷에 기반한 

서비스들이 등장을 하고 있다. 인터넷 기반의 정부서비

스는 정부 활동의 투명성, 신뢰성 및 절차적 공정성을 도

모하기 위해 국민과 기업수요자에게 없어서는 안 될 새

로운 서비스로 부각되고 있다[3]. 2002년 10만달러에 불

과했던 전자정부 수출은 2010년 1억 5천만 달러, 2011년 

2억 4천만 달러에 이어 2012년에는 3억 4천말 달러로 매

년 급격히 늘어나고 있는 추세이다. 또한 UN 전자정부 

평가에서 2회 연속 1위를 차지함에 따라 국내 전자정부

의 국제적 위상이 강화되고 있으며[10], 온라인을 통한 

시민참여의 기회 보장에서도 전체 193개국 중 네덜란드

와 함께 공동 1위로 평가되어 세계 최선도국임을 입증하

였다. 
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그러나 국내의 경우, 정부에 대한 신뢰도가 낮은 상황

이기 때문에 개발과 확산, 홍보 전략에 있어 기존의 방법

과는 차이가 필요할 것으로 보인다. 정부에 대한 신뢰는 

국민들이 정부에 대해 가지고 있는 일종의 태도를 의미

한다. 정부에 대한 신뢰가 중요한 이유는 다음과 같다. 정

부의 정책에 대한 이해 및 만족도가 높아질 수 있으며, 

정부의 정책에 대해 긍정적으로 지지하는 경향이 높아지

며, 장기적인 관점으로 본다면 대통령의 지지에도 긍정

적인 영향을 미치기 때문이다.

전자정부는 ICT를 이용하여 공공행정 서비스를 제공하

는 정부의 형태를 의미하며, 그 명칭도 디지털정부, 전자정

부, 온라인정부 등 다양하다[55]. Gartner Group(2000)는 

인터넷을 활용하여 정부의 내외부의 관계를 변환시킴으

로써 서비스의 제공, 참여와 통치 등에 있어서 지속적으

로 최적화를 이루는 것이 전자정부라고 정의하였다[22].

전자정부가 성공하기 위해 선행되어야 할 것이 바로 

신뢰이다. 국내의 경우 정치에 대한 불안감으로 인해 정

부에 대한 신뢰가 낮은 편이다. 이로 인해 신뢰를 확고히 

다지는 것이 매우 중요 하다고 할 수 있다. 전자정부 서

비스의 특성상, 온라인으로 서비스가 제공되기 때문에 

개인의 사생활에 관련된 민감한 정보가 인터넷을 통해 

보관되어 있다. 또한 인가 받지 않는 제3자에 의해 개인

의 정보가 유출될 가능성이 크기 때문에 정부에 대한 신

뢰가 핵심적인 전제조건이 되어야만 한다. 

그러나 지금까지 전자정부 서비스를 살펴보면 수요자 

중심이 아닌 공급자 중심이었다. 전자정부 서비스의 혁

신을 위해서 공급자 중심의 사고에서 수요자 중심의 사

고로 패러다임의 전환이 필요하다고 할 수 있다. 

현재 많은 국가들이 국민에 대한 최고수준의 행정서

비스를 제공하기 위해 기업 활동에 최적의 환경을 조성

하고, 행정의 생산성, 투명성, 민주성을 극대화 한다는 전

자정부의 최종 목표에 도달하기 위해 전자정부 사업을 

범국가적으로 추진을 하고 있는 실정이다. 하지만 전자

정부의 가장 궁극적인 목표인 행정 개혁을 통한 대국민 

서비스의 최적화라는 이상적인 수준에 도달하기 위해서

는 앞으로도 많은 혁신과 강한 추진력이 필요한 상황이

다[9]. 전자정부가 성공을 하기 위해서는 국민들은 온라

인 상에서 제공되는 서비스를 편하게 이용할 수 있어야 

하며, 공급자의 관점이 아닌 소비자의 관점에서 소비자

가 최고의 가치를 경험할 수 있도록 해주어야 한다. 국민

들이 전자정부 서비스의 가치에 대해 만족을 한다면 정

부에 대한 신뢰는 당연히 높아질 것이다.

현재 전자정부에 대한 연구는 크게 네 부류로 나누어 

볼 수 있다. 첫째, 혁신적 경영관리적인 관행이 전자정부 

도입에 미치는 영향의 정도[28][31][51]를 연구하는 분야

가 있으며, 전자정부의 발전단계를 개념적으로 소개하고 

단계별로 확산유도요인과 확산장애요인, 도입과정상의 

문제점과 어려움 등에 대해 논의한 연구가 있다

[20][33][50]. 그러나 아직까지 전자정부의 도입과 확산을 

통해 정부조직이 어떠한 형태로 진화되었는지, 어떤 과

정을 통해 조직구성원들에게 영향을 미치는지에 대한 체

계적인 연구가 이루어지지 못한 상태이다[30][32]. 

두 번째 부류에 속하는 연구는 조직 및 개인적 특성 

요인이 전자정부의 수용에 미치는 영향정도를 분석한 것

으로, 공공기관의 경우 어떤 조직적 특성(관료주의적 성

향, 조직규모 등)이 어떤 과정을 통해 전자정부의 도입과 

활용에 영향을 미치는지 분석하려는 연구와 공무원이나 

개인차원에서 전자정부 서비스 수용에 미치는 다양한 개

인적 요인과 주관적 요인을 찾아내려는 연구 등이 있다

[40][43][54]. 

셋째, 전자정부 웹사이트의 특성이 전자정부 서비스 

수용에 미치는 요인들을 통계적으로 분석해 보고자 하는 

유형으로써 Jaeger(2003), Lee and Rao (2003), Warkentin 

et al.(2002) 등의 연구를 예로 들 수 있다. 

마지막으로 전자정부의 활용이 가져다 줄 수 있는 다

양한 정책적 효과에 대한 연구이다. 그러나 평가방법과 

평가지표에 대해 학자들 간에 상당한 의견의 불일치가 

존재하며[19][24][34], 도입의 성과도 복합적인 성격을 띠

고 있어, 성과 자체가 도입 조직의 내외부 상황에 따라 

영향을 많이 받는다는 주장도 제기되고 있다[52]. 

앞서 살펴본 바와 같이 전자정부 서비스에 대한 많은 

연구들이 이루어지고 있으나, 전자정부의 서비스의 가치, 

혁신성, 참여의식 등이 정부의 신뢰에 영향을 미치는 연

구는 부족한 실정이다. 이에 본 연구에서는 전자정부의 

기존 문헌들을 살펴보고, 전자정부의 신뢰에 영향을 미

치는 요인을 분석하였으며, 정치적 효능감의 조절효과에 

대해서도 살펴보고자 한다.

2. 연구의 가설과 이론적 배경

본 연구는 전자정부의 신뢰에 영향을 미치는 다양한 
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선행요인의 유의성 평가에 주된 목적이 있다. 서비스 가

치, 참여의식, 혁신성 요인과 정치적 효능감을 조절요인

으로 도입하고 설문조사를 통해 연관성을 평가해 보고자 

한다.

[그림 1]과 같은 연구가설의 형태로 설정하고 청장년

층을 대상으로 설문조사를 통해 모형의 타당성을 평가해 

보고자 한다. 이제 각 연구가설의 이론적 배경을 간략히 

살펴보기로 한다.

[그림 1] 연구가설의 요약 

신뢰는 사회적 상호작용을 유지할 수 있는 가장 핵심

적인 요소라고 할 수 있다. 신뢰는 상대방이 사회적으로 

책임 있는 방식으로 행동하게 함으로써 신뢰를 보내는 

당사자의 기대를 충족시킬 것이라는 믿음이다[23][36] 

[37]. 

Zucker(1986)는 신뢰를 제도 기반 신뢰, 속성 기반 신

뢰, 프로세스 기반 신뢰로 구분한 바 있다[59]. 이중 전자

정부 서비스와 관련하여 가장 중요한 것은 프로세스 기

반 신뢰로서 온라인상에서도 오프라인과 동일한 수준의 

신뢰감을 제공할 수 있다는 믿음을 의미한다. 이런 신뢰

감은 관련 서비스를 사용하는 시민이 일정한 규모 이상

이 될 때 쉽게 유지되며, 기축적된 상호작용을 통해 시민

은 자신의 니즈를 충족시키고, 정부가 시민의 이해와 기

대감에 대해 상당한 관심을 가진다는 인식을 함으로써 

신뢰감이 자연스럽게 제고된다. 

프로세스 기반 신뢰는 정부의 의사결정 프로세스가 

얼마나 개방적이고 공평하며 시민의 니즈와 요구에 즉각

적으로 반응하느냐 따라 좌우되기도 한다[25][29[39].

전자정부에 대한 신뢰를 제고하고자 하는 접근방식은 

크게 기업가적인 접근방법과 참여적인 접근방법으로 구

분할 수 있다[18][38][41][42]. 기업가적인 접근방식은 사

기업이 서비스와 같이 비용 효과적이고 소비자의 니즈를 

충족시키는 기반을 제공함으로써 신뢰감이 제고될 수 있

을 것이라는 믿음을 기반으로 한다.

전자정부도 일종의 서비스인 만큼 고객이 인지하는 

서비스 가치는 소비자의 관점에서 주는 것(가격)과 받는 

것(편익)의 차이라고 할 수 있다. Zeithaml (1988)은 가치

를 “제품에 대해 제공한 것과 받는 것에 기초한 효용에 

대한 전반적 평가 결과”라고 정의[57]하였으며 Anderson 

(1998)은 “지불하는 가격의 반대급부로 제공받는 기술적, 

경제적, 사회적 측면의 편익을 화폐단위로 나타낸 것”이

라고 정의[13]하였다. 

김용만외(2000)는 서비스 가치를 서비스에 대한 평가

결과 지각된 품질 또는 혜택과 지각된 희생이 상쇄되어 

나타난 결과라고 하였다[6]. 이를 종합하여 전자정부 서

비스에 대한 사용자의 긍정적 가치 인식은 공급자에 대

한 신뢰감 증대로 이어진다고 가정하고 다음 가설을 설

정하였다.

H1: 서비스가치는 정부신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것

이다.

전자정부에 관한 많은 기존의 선행연구들은 전자정부

의 주요 맥락과 효과를 정부 내부의 업무처리 측면에서

의 능률성, 생산성, 효과성, 효율성과 정부와 국민간의 관

계 측면에서의 고객지향성, 투명성, 신뢰성, 민주성 등으

로 구분하고 있다[6][11][12][42]

Zimmerman(1986)은 시민참여의 유형을 크게 소극적 

참여와 능동적 참여로 구분하였으며, 소극적 참여의 예

로는 시민에 대한 정보 제공, 여론조사 제시, 능동적 참여

의 예로는 주민총회, 공청회, 민간자문위원회, 주민투표, 

주민발안, 주민소환, 그리고 자원봉사를 포함시켰다[58]. 

다른 관점에서의 접근을 한 Okot-Uma(2001)는 정보에 

대한 접근과 공공서비스의 이용 등을 소극적인 참여로 

보고, 국민들이 적극적으로 상호작용을 하면서 자신들의 

의사를 관철시키는 것을 적극적인 참여로 보고 있다[44]. 

시민참여의 필요성과 기능에 대해서는 다양한 논의가 

이루어지고 있다. 먼저 시민참여는 행정의 대응성을 향

상시키는 것이다. 행정의 대응성을 “고객의 가치와 요구

에 맞는 서비스를 제공하는 고객지향적인 행정”이라고 

할 때, 민주주의 국가에서 정부가 행정의 대응성을 실현

하기에 가장 효과적인 방안중의 하나가 시민참여라고 할 

수 있다[8]. 왜냐하면 시민참여는 정책 체제에 대한 시민

의 투입 행위이며, 이러한 투입은 고객으로서의 시민이 

무엇을 원하는가를 알 수 있는 가장 효과적인 방법이기 
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때문이다.

행정정보화가 어느 정도 수준에 도달하고 정부에 대

한 국민들의 기대와 관심이 높아짐에 따라 전자정부의 

패러다임도 능률성 중심에서 민주성 중심으로 공급자 중

심에서 수요자 중심으로 이동해 가고 있다. 

21세기는 ICT을 이용하여 일반국민의 광범위한 정치

참여가 가능하게 되었으며 소수 엘리트에 의한 정치보다

는 일반 국민들이 정책의 결정과정에 참여하는 반직접민

주주의(semi-direct democracy)의 시대가 될 것이다[15]. 

또한 전자정부는 전자투표, 사이버공간을 이용한 토론 

기회 및 정보제공 등의 확대로 시민의 참여를 촉진시키

고 있다. 최근에 정부, 정치인, 국민들은 소셜네트워크 서

비스인 트위터를 활용하여 정치에 간접적으로 참여를 하

고 있다.

따라서 전자정부에 대한 참여적 접근방법은 여러 정

책에 대한 시민들의 의견을 청취하고 수렴할 수 있는 채

널을 확산시킴으로써 투명성과 책임성을 제고함으로써 

신뢰도 제고에 기여할 가능성이 높을 것을 보고 다음 가

설을 설정하였다. 

H2: 참여의식은 정부신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

전자정부 서비스는 당초 기대와는 달리 서비스 제공

측면에서 보면 서비스의 파급효과가 처음에 기대했던 것

처럼 획기적이지 못하며 서비스 내용을 알고 있는 시민

들의 비율도 높지 않다[2]. 또한 정부, 지자체, 관련기관

들은 예산/규제/정책 측면에서 서로 경쟁관계 있는 경우

가 많으며, 서로 독립적인 운영방식을 선호하기 때문에 

서비스 기술 혁신이나 국민을 위한 통합서비스의 제공을 

위한 협력관계의 조성에는 있어 상당히 제한적이라고 할 

수 있다[56]. 

전자정부 서비스의 유형과 디자인이 서비스 공급자인 

정부정책자의 동기요인과 기술적 실용가능성에 의해 주

로 결정되었으며, 사용자인 시민의 요구나 필요성을 심

각하게 고려하지는 못하고 있다는 비판을 많이 받아왔다

[16][21][47][49]. 

그러나 최근에는 제공자 관점에서 일방적으로만 제공

되던 서비스가 전자정부를 통해 상호작용이 가능한 체제

로 변화하면서, 사용자인 시민들의 기대 수준도 높아지

고 서비스에 대한 불평․불만을 토로할 수 있는 창구도 

다양하게 등장하게 되어 전자정부 서비스품질 제고와 함

께[45] 정부에 대한 신뢰감 제고에도 기여하는 것으로 사

료되어 다음 가설을 설정하였다. 

H3: 혁신성은 정부신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

Holbrook(1994)은 고객가치는 가치창출이나 소비 경

험을 유발하는 제품이나 서비스의 상호작용에 의한 교환 

활동을 통해 형성되고 모든 제품이나 서비스는 가치창조

의 소비 경험을 제공하고 있다고 주장했으며, 소비 경험

의 차원을 내성적, 외생적 소비가치, 자기 지향적, 타인 

지향적 소비가치, 능동적 소비가치, 반응적 소비가치 등 

8가지 유형으로 구분을 한 바 있다[26]. 이처럼 서비스 가

치는 사용자가 느끼는 서비스에 대한 몰입도를 제고하는 

가정하고 이를 전자정부 활용 상황에 적용하여 다음 가

설을 설정하였다.

H4: 서비스가치는 참여의식에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

이에 전자정부 관련 서비스 제공자들은 국민을 위해 

일하는 전문가로서의 모습을 보여주어야 하며, 서비스에 

대한 자료 수집 능력과 정보의 제공 능력이 뛰어나야 할 

것으로 보인다. 즉, 전자정부 서비스의 혁신을 위해서는 

지금까지의 제공자 중심의 사고방식에서 수요자 중심의 

사고방식으로의 전환이 필요한 시점이다. 또한 전자정부 

서비스가 활성화되기 위해서 서비스 제공자들은 정보의 

제공 방식과 정보의 표현방법 등 정보의 활용 능력이 필

요할 것으로 보인다. 이를 감안하여 다음 두 가설을 설정

하였다. 

H5: 혁신성은 참여의식에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H6: 혁신성은 서비스가치에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

자기효능감은 정치적 판단이나 활동 분야로 확장되어 

정치적 효능감의 개념으로 활용되기도 한다. 정치적 효

능감은 정치에 대한 자신의 영향력 정도에 대한 주관적 

인식 또는 평가라고 정의할 수 있으며 시민들의 정치 참

여 설명에 중요한 요인으로 보고 있다. 예를 들어 자신의 

효능에 대해서 강한 믿음을 가지고 있지만 정부에 대해

서는 낮은 신뢰를 가진 시민들은 과격한 정치 활동으로 
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<표 1> 설문항목 내용과 측정모형의 분석 결과 

구성개념 측정변수
요인

적재치

복합

신뢰도

평균분

산추출

크론

바하

알파값

서비스 

가치

전자정부가 제공하는 서비스는 내 생활에 유용하다 0.825

0.904 0.653 0.867

전자정부가 제공하는 서비스는 내 생활에 상당한 시간적, 경제적 효율성을 제공한

다.
0.812

전자정부가 제공하는 서비스는 내 업무의 효율적 처리에 상당히 기여한다. 0.826

전자정부가 제공하는 서비스는 내가 당면한 의사결정문제의 해결에 상당히 기여

하는 편이다.
0.782

전자정부가 제공하는 서비스는 나 개인의 정보화에 상당히 기여하는 편이다. 0.793

참여의식
전자정부 서비스를 활용하는 것은 국민들의 참여의식을 높여주는데 기여한다. 0.862

0.840 0.725 0.621
전자정부 서비스를 이용하는 것은 민주시민의 기본 권리이다. 0.820

정부에 대한 

신뢰감

전자정부 서비스의 활용은 정부 정책이나 활동에 대해 긍정적인 느낌을 들게 한다. 0.931
0.903 0.869 0.850

전자정부 서비스의 활용은 정부 정책이나 활동에 대해 신뢰감이 들게 한다. 0.911

혁신성

관련 서비스에 대한 자료수집 및 정보제공능력이 뛰어나다. 0.850

0.883 0.716 0.802서비스 제공자들은 국민을 위해 일하는 전문가라 할 수 있다. 0.852

혁신적 행정 처리 과정의 결과물이다. 0.836

정치적 

효능감

우리 개개인이 애쓰면 정부나 지자체가 보다 나은 방향으로 개선될 것이다. 0.762

0.892 0.675 0.838
우리가 노력하면 정치 부패를 일소할 수 있다. 0.846

일반 시민들도 정부정책 결정과정에 영향을 미칠 수 있다. 0.874

시민들도 정부가 하는 일에 영향을 미칠 수 있는 법적인 방법이 많이 있다. 0.793

정치에 참여할 가능성이 높다고 할 수 있다[1][46]. 

정치적 효능감이 높다는 것은 정치에 영향을 미칠 수 

있다고 스스로를 평가하는 것이며, 대체로 정치에 대한 

지식과 견해가 남보다 높다고 생각하며 투표나 탄원서 

작성 등과 같은 활동에도 적극적이라는 의미이다. 

정치적 효능감은 조직구성원을 단결시키며 정치세계

의 합법성에 대해 긍정적인 태도 형성에 기여하기 때문

에[7], 효능감이 부족한 시민들은 정부에 대한 기대감도 

낮고 결과적으로 선거와 같은 국민 참여 과정에도 불참

할 가능성이 높다[15]. 이러한 관점에서 본 연구는 서비

스 가치와 참여의식이 정부신뢰에 미치는 영향에 대하여 

다음과 같이 정치적 효능감의 조절효과와 관련된 가설을 

제시하고자 한다.

H7-1: 전자정부의 서비스 가치가 정부신뢰에 미치는 

긍정적 영향은 사용자의 정치적 효능감이 높을

수록 더 커진다. 

H7-2: 사용자의 참여의식이 정부신뢰에 미치는 긍정

적 영향은 사용자의 정치적 효능감이 높을수록 

더 커진다. 

3. 설문분석 및 결과

3.1 측정항목의 조작적 정의

본 연구는 전자정부의 신뢰에 영향을 미치는 다양한 

요인들을 관련 문헌연구에 근거하여 구조화하고 설문 데

이타를 이용하여 검증하는데 주된 목적이 있다.

각 요인의 측정문항은 <표 1>에 제시되어 있는데, 서

비스 가치는 Bolton & Drew(1991), Rokeach(1968), 김기

일(1999), 김용만외(2000) 등의 연구내용을 참고하였다.

참여의식은 Becker(1993), Accenture(2001, 2002), Musso 

et al(2000) 등의 연구를 참조하였으며, 정부에 대한 신뢰

감 관련 항목은 Zucker(1986), Hibbing and Theiss- 

Morse(1998, 2002), Musso et al(2000) 연구결과를 참조

하여 전자정부에 맞게 수정하였다. 

혁신성은 West(2004), Ebbers et al(2008), Reddick 

(2005)의 연구결과를 활용하여 설문항목을 설정하였다. 

정치적 효능감은 Belanger, E. & Nadeau, R(2002), Parent 

et al(2005), 안형기․신범순 (2006) 등의 연구결과를 활

용하여 전자정부에 어울리게 수정하였다.
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3.2 연구방법 및 표본의 특성 

본 설문조사는 30대 이상의 청장년층을 대상으로 전

자정부의 사용과 정부에 대한 신뢰 수준을 파악하기 위

한 목적으로 2012년 11월에 실시하였다. 

본 연구에서의 설문형식은 인구통계문항을 제외하고 

모든 설문은 모두 리커드(Likert) 5점 척도로 구성하였다. 

구글닥스를 이용하여 30대 이상을 대상으로 인터넷 설문

조사를 통해 수집된 총 225명의 설문자료 중에서 불성실

하게 응답했다고 판단된 자료를 제외하고, 최종 분석에 

활용된 자료는 215개이다.

응답자의 연령분포를 살펴보면 30대가 44%로 가장 많

았고, 40대가 35%, 50 대 이상이 21%를 차지하고 있다. 

성별은 남자가 64%, 여자가 36%를 차지하였다. 

가장 자주 이용하는 전자정부 서비스로는 전자민원

(주민등록등본 열람, 토지대장 열람, 건축물대장 열람 등)

이 38%로 가장 높고 국세청 홈택스 및 지자체 세금서비

스(전자고지, 납부, 신고 등)가 15%, 그리고 4대 사회보

험 서비스(보험료 조회 및 납부, 관련민원 서비스)가 

12%를 차지하였다. 두 번째로 자주 이용하는 전자정부 

서비스로는 전자민원이 21%, 4대 사회보험 서비스가 

18%, 그리고 세금 및 등기서비스가 거의 비슷하게 16%

를 나타내고 있어, 청년층 이상의 전자정부 서비스 이용

분야는 경제생활과 밀접한 분야에 집중되는 것으로 판단

된다.

3.3 타당성과 신뢰성 분석

본 연구의 주된 통계분석도구는 PLS(partial least 

square) 분석법이다. PLS는 측정․구조모형에 대해 최적

의 실증 평가를 동시에 할 수 있게 지원하는 기법으로 구

성개념에 대한 척도 적재치를 추정한 후 구성개념 간 인

과관계를 분석하는 과정을 수행한다. 

측정모형의 수렴타당성은 구성개념에 대한 복합신뢰

도와 평균분산추출 등에 의하여 평가되며, 판별타당성은 

평균분산 추출값의 제곱근이 구성개념 간 상관계수값을 

상회하고 평균분산 추출값 자체가 0.5를 상회하면 충분

한 것으로 판단된다. 

분석결과 <표 1>에 나타난 바와 같이 개별 설문항목

의 적재치가 표본 전체에서 0.5이상으로 나타났으며 t값 

역시 유의한 것으로 나타났다. 복합신뢰도 역시 모두 0.7 

이상이고, 평균분산 추출값도 기준치인 0.5 이상을 상회

하고 있어 구성개념 간 수렴타당도에 문제가 없는 것으

로 판명되었다. 더불어 <표 2>에서 알 수 있듯이 평균분

산 추출값의 제곱근 값도 모든 구성개념 간 상관계수값

을 상회하는 것으로 나타나 판별타당성도 문제가 없는 

것으로 판단된다.

구성개념 표본 전체

정부 신뢰 0.93*

혁신성 0.62 0.84*

참여의식 0.61 0.55 0.85*

서비스 가치 0.55 0.51 0.56 0.80*

정치적 효능감 0.39 0.37 0.40 0.36 0.82*

 *) 구성개념에 대한 평균분산추출값의 제곱근 

<표 2> 상관관계와 판별타당성

3.4 가설의 검정 결과

구조모형의 검증은 경로계수의 크기와 방향성, 통계적 

유의성, 선행 변수를 통해 설명되는 최종 종속변수의 결

정계수값 등을 통해 이루어진다. 

본 연구에서는 모든 경로의 유의성을 검증하기 위해 

부트스트랩 재표본 절차를 수행하였다. 모형검증 결과 

[그림 2]와 <표 3>에서 알 수 있듯이 전자정부의 서비스 

가치, 참여의식, 혁신성이 정부에 대한 신뢰에 긍정적 영

향을 미칠 것이라는 가설 H1, H2, H3, 서비스 가치와 혁

신성이 참여의식에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 가설 

H4, H5, 그리고 혁신성이 서비스 가치에 영향을 미칠 것

이라는 가설 H6는 모두 유의수준 1% 이내에서 통계적으

로 수용하였다. 

그러나 서비스 가치 및 참여의식이 정부 신뢰에 영향

을 미치는 과정에서 조절효과요인으로 역할을 할 것으로 

기대했던 정치적 효능감 관련 가설은 통계적 유의성이 

없는 것으로 나타나 가설 H7-1과 H7-2는 기각되었다.

[그림 2] 검증결과의 요약
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경로
경로

계수
t값

검증

결과

H1 : 서비스 가치 →
정부 

신뢰
0.165 2.99** 수용

H2 : 참여의식 →
정부 

신뢰
0.325 6.34** 수용

H3 : 혁신성 →
정부 

신뢰
0.326 6.17** 수용

H4 : 서비스 가치 →
참여

의식
0.374 6.59** 수용

H5 : 혁신성 →
참여

의식
0.347 6.08** 수용

H6 : 혁신성 →
서비스 

가치
0.556 13.92** 수용

H7-1
서비스가치와 

효능감의 조절효과
→

정부 

신뢰
0.035 0.43 기각

H7-2
참여의식과 

효능감의 조절효과
→

정부 

신뢰
0.022 0.35 기각

<표 3> 경로계수와 t값

** : 1%에서 수용

참고로 정부에 대한 신뢰의 설명력(R2)은 52.5%, 참여

의식 40.3%, 서비스가치 30.9%로 나타나 일반적으로 통

용되는 적정 검정력 10%를 상회하고 있어 모형에 대한 

설명력은 매우 높은 것으로 판명되었다.

4. 결 론

ICT의 발달과 스마트 시대의 도래는 기업의 비즈니스 

패러다임의 변화를 촉진하고 있다. ICT의 발달은 단순히 

편리성과 효율성을 추구하는 수단을 넘어 새로운 가치를 

창출함으로써 기업의 경제성장에 있어 중요한 부분을 차

지하고 있다. ICT의 발달은 비단 기업에만 국한되는 것

은 아니며, 최근에는 공공기관과 정부에서도 전자정부서

비스를 제공하여 국민과 기업에게 많은 정보를 제공하고 

있다. 또한 스마트 디바이스의 글로벌적인 확산이 전자

정부 서비스의 활용을 높이는 계기가 되고 있다. 

본 연구는 전자정부의 신뢰에 영향을 미치는 다양한 

선행요인들을 서비스 가치, 참여의식, 혁신성과 정치적 

효능감을 조절요인으로 도입하고 이들 요인들간의 연구

가설을 설문자료를 토대로 하여 검증해 보았다.

첫 번째 가설인 서비스가치는 정부신뢰에 긍정적 영

향을 미친다는 가설 H1은 통계적으로 유의한 것으로 판

명되었다. 고객들이 전자정부의 서비스를 활용함에 있어 

자신에게 유용성이나 효율성을 제공하고 있다고 느끼게 

되면 그만큼 전자정부서비스를 많이 활용하게 되며, 이

로 인해 정부에 대한 신뢰도 높아지게 된다. 서비스 가치

는 고객들이 얻는 것과 잃는 것을 비교하여 나타난 공정

성의 지각으로써 정부의 신뢰에 직접적으로 영향을 주고 

있다는 것이 확인되었으며, 이는 선행연구와 유사한 결

과를 보여주었다. 

또한 참여의식은 정부신뢰에 긍정적 영향을 미친다는 

가설 H2와 혁신성은 정부신뢰에 긍정적 영향을 미친다

는 가설 H3도 수용되었다. 시민들의 참여의식과 행정정

보화의 수준이 높아짐에 따라 전자정부의 패러다임이 공

급자 중심에서 수요자 중심으로 이동을 하고 있다. 이는 

시민들의 적극적인 참여가 정부에 대한 신뢰를 촉진하게 

되는 계기가 되기 때문이다. 

서비스가치는 참여의식에 긍정적인 영향을 미칠 것이

라는 가설 H4, 혁신성은 참여의식에 긍정적인 영향을 미

친다는 가설 H5도 통계적으로 유의한 것으로 판명되었

다. 전자정부서비스에서 제공되는 서비스의 가치가 높을

수록 고객들은 서비스 제공자와의 상호작용을 통해 자신

들의 니즈를 충족하게 되며, 정부는 고객들의 이해와 기

대감에 대해 상당한 관심을 가지게 되고 자연스럽게 신

뢰감을 제고할 수 있게 된다.

혁신성은 서비스가치에 긍정적인 영향을 미친다는 가

설 H6도 수용되었다. 그동안의 대국민 서비스는 제공자 

관점에서 일방적으로 제공되었지만, 전자정부 서비스를 

통해 상호작용이 가능한 체제로 변화하면서 사용자인 국

민들의 기대 수준도 높아지고 있다. 또한 서비스에 대한 

불평․불만을 토로할 수 있는 창구도 등장하게 되었다. 

이에 서비스의 제공자들은 관련 자료에 대한 수집 및 정

보의 제공능력을 갖추고 국민을 위해 일하는 전문가라는 

인식을 국민들에게 심어줌으로써 전자정부가 제공하는 

서비스의 가치를 높일 수 있을 것이다. 

그러나 서비스 가치 및 참여의식이 정부 신뢰에 영향

을 미치는 과정에서 조절효과 요인으로 역할을 할 것으

로 기대했던 정치적 효능감 관련 가설 H7-1과 H7-2는 

통계적 유의성이 없는 것으로 나타나 기각되었다.

대부분의 선행연구에서 정치적 효능감은 정치참여와 

형성에 영향을 미친다고 하였다. 그러나 본 연구에서는 

정치 참여와 형성 외에도 정부의 신뢰에 영향을 주는 조

절효과를 살펴보았으나, 조절효과로서의 역할은 없는 것

으로 나타났다.
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본 연구는 전자정부의 신뢰에 영향을 주는 요인으로 

서비스 가치, 참여의식, 혁신성을 변수로 설정하고 실증

분석을 시도하였다. 본 연구의 결과는 정부나 공공기관

이 관련 서비스의 신뢰에 영향을 미치는 요인을 파악하

고 활용할 수 있는 유용한 지침이 될 수 있을 것으로 보

이며, 본 연구 결과를 토대로 전자정부의 신뢰에 영향을 

미치는 다양한 요인들을 추가한 전자정부의 활성화 전략

을 구축하는데 일조할 수 있을 것으로 기대한다. 또한 최

근에 이루어지고 행정수도의 세종시 이전에 따른 비효율

성의 문제를 전자정부 서비스를 적절히 활용하여 해결을 

할 수 있을 것으로 보인다. 또한 향후 전자정부에서는 현

재 중앙정부 및 지자체별로 서로 독립적으로 운영하는 

서비스를 통합하여 제공자 관점이 아닌 수요자 관점에서 

통합적인 서비스를 제공해야 할 것이다.

그러나 이러한 공헌에도 불구하고 본 연구는 다음과 

같은 한계점이 있다. 전자정부 서비스에 대한 개발과 활

용에 대한 연구가 아직 초기단계에 있기 때문에 향후 연

구에서는 전자정부의 신뢰에 영향을 주는 다양한 변수들

을 보다 깊이 연구하는 것이 필요하다. 이에 본 연구에서 

거론하지 않았던 다른 선행 요인들에 초점을 맞추고 이

들의 영향력 등을 확인해 보는 방법이 있을 것으로 보인

다. 또한 전자정부의 신뢰에 영향을 미치는 다양한 변수

들에 대한 체계적인 분석이 필요하며, 요인 간 인과관계

에 대한 질적인 분석도 필요할 것으로 보인다. 
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