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자정부 서비스 사용에 있어 온라인 신뢰에 한 연구 

A Study on Antecedents of Online Trust 
in the Context of e-Government Services 
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Chul Woo Moon Jaehyoun Kim

요    약

시민들의 자정부 서비스 활용에 있어 신뢰는 가장 요한 요소로 평가되고 있다. 본 연구는 정보 라이버시, 서비스 사
용과정상의 상호작용, 주  규범, 구 효과 등의 요인이 신뢰에 미치는 향 정도와 서비스 신뢰가 정부정책에 한 신뢰
와 정치  효능감 제고로 이어지는 연구가설을 제시하 다. 가설검증을 해 서비스 사용자들에 한 설문조사를 실시하
으며 PLS(Partial Least Square) 기법을 이용하여 통계  분석을 시도하 다. PLS는 측정․구조모형에 해 실증 평가를 동시에 
할 수 있게 지원하는 기법으로 주요 요인 간의 인과 계를 분석하는데 효과 이다. 설문자료의 분석결과, 구 효과와 상호작
용  주  규범은 서비스 신뢰에 향을 미치며, 서비스 신뢰는 다시 정부에 한 신뢰와 정치  효능감 제고로 이어진다
는 결론이 도출되었다. 다만 정보 라이버시 침해 우려는 서비스 신뢰에 향을 미치지 않는다는 상과는 다른 결론이 도
출되었다. 

ABSTRACT

Trust is generally assumed to be an important precondition for people’s adoption of e-government services. This study 

analyzes the direct and indirect impact of information privacy, interactivity, subjective norms and words-of-mouth on perceived 

trust of e-government services and trust toward government. The Partial Least Square(PLS) was applied to the citizen survey 

data for hypotheses testing. PLS permits the simultaneous testing of cause-effect hypotheses while also allowing evaluation of 

the measurement model. Statistical results indicate that interactivity, subjective norms and words-of-mouth positively affects 

perceived trust of e-government services, which in turn affects the level of political efficacy and the trust toward the 

government. Interactivity has been found to affect words-of-mouth as well. However, information privacy has no significant 

effect on the trust of e-government services. 

☞ keyword : e-Government Service, interactivity, words-of-mouth, trust, political efficacy, Partial Least Square

1. 서   론

인터넷 기반의 정부서비스인 자정부 서비스

는 시민과 기업 수요자에게 없어서는 안 될 서비

스로 등장하고 있다. 주민등록등본, 등기부 등본 

열람에서 종합소득세 신고  납부에 이르기까

지 다양한 서비스를 가상공간에서 제공받을 수 

있다. 자정부서비스는 시민이 직  공서를 
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방문해야 하는 번거로움에서 벗어나 편한 시간

에 이용할 수 있다는 혜택이 부각되며, 정부와 

국민 사이에 양방향 의사소통 채 을 제공함으

로써 극  시민참여를 유도한다는 도 자

정부 서비스의 기 효과로 제시되었다[1,2]. 자

정부 서비스에 만족하는 시민들의 정치  신뢰

도도 사용하지 않는 시민집단보다 더 높아질 것

이라는 주장도 선행연구에서 제시되고 있다[1,3]. 

공무원들 입장에서 보면 업무의 효율성과 투명

성을 자연스럽게 제고하는 계기가 되며 시민에 

한 사의식을 높일 수 있는 도구로 활용될 수

도 있다는 정책  기 효과도 논의되고 있다.
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우리나라의 자정부서비스 수 은 세계 으

로도 인정받고 있다. 2010년도 UN의 자정부평

가에서 우리나라는 자정부 발 수 을 측정한 

자정부 발 지수와 온라인을 통한 시민의 공

공행정 참여도를 측정한 온라인 참여지수 모두

에서 192개국 1 로 평가된 바 있다. 이를 계기로 

우리 정부는 스마트정부를 한 계획도 추진 

이다. 정부는 기존 자정부 서비스가 스마트폰

과 태블릿 PC, 소셜네트워크 서비스 등 모바일 

환경의 속한 변화를 제 로 반 하지 못하고 

있다고 단하고 세계 최고의 모바일 자정부 

구 을 해 민원24, 홈택스, 국가 표 포털 등 

국민 생활과 한 기존 정보시스템을 모바일 

기기로 이용할 수 있는 스마트 자정부 계획을 

발표한 바 있다[4]. 앞으로 추진될 스마트 자정

부는 진화된 IT기술과 정부 서비스의 융·복합으로 

언제 어디서나 매체에 계없이 국민이 자유롭게 

원하는 서비스를 맞춤형으로 이용하고, 참여·소통

할 수 있는 선진화된 정부를 지향하고 있다.

이제 정부는 시민들의 다양하면서도 새로운 

서비스 욕구를 어떻게 인식하고 충족시켜  것

인가에 한 이슈와 자정부서비스를 통한 국

가 산 감이라는 두 가지 과제에 당면하고 있

다[5]. 새로운 자정부 서비스가 지속 으로 개

발, 소개되고 있으므로 근 심의 상에도 많

은 심을 두어야 하지만, 부가가치창출과 복지

서비스 수혜라는 측면에서의 생산  서비스 활

용 증 에도 심을 두어야 한다. 정부가 계획하

고 있는 스마트 자정부가 등장하게 되면 자

정부 서비스 측면에서도 정보활용 격차가 두

될 수 있기 때문이다. 따라서 기본 서비스의 개

선  추후 개발한 서비스의 활용성과 가치를 제

고하기 해서도 사용자의 니즈와 기 , 자정

부서비스 제공이 국민들에게 미칠 향력 등에 

한 연구가 요구된다[6, 7]. 

자정부 서비스의 폭넓은 활용은 사용자의 

효율성 제고라는 명백한 정책효과 외에도 정부

에 한 신뢰감과 참여의식의 제고로도 이어질 

수 있다. 선행연구에 의하면 자정부 서비스 확

산은 정부에 한 신뢰감을 높이고 정부가 국민

들의 요구에 배려해 주고 있다는 정부에 한 

정  태도나 이미지 구축에 상당히 기여할 가능

성이 높은 것으로 보고되고 있다[1,8]. West[1]는 

자정부 서비스가 기 에는 미치지 못했지만 

민주  응성을 향상시킬 가능성이 있다는 연

구결과를 제시하 으며, Tolbert[9]도 지방정부 웹

사이트를 통한 자정부 서비스의 활용은 정부

에 한 신뢰감 제고로 이어진다는 연구결과를 

제시함으로써 자정부 서비스가 국민들이 정부

에 해 가질 수 있는 태도의 정 인 측면을 

강조하고 있다. Welch et al.[8]도 유사 연구에서 

자정부 사용자들은 웹상에의 된 경험으로 

인해 정부에 해 신뢰감을 가질 가능성이 높아

진다고 결론 내린바 있다. 

본 연구는 정보통신기술의 수용태도에 향을 

미치는 요인에 한 기존 이론연구를 바탕으로 

자정부 서비스에 한 신뢰와 정부신뢰에 직·

간 으로 향을 미치는 요인들에 해 알아

보고자 한다. 구체 으로 정보 라이버시, 구

효과, 서비스 사용과정상의 상호작용, 주  규

범 등의 요인이 신뢰에 미치는 향 정도와 서비

스 신뢰가 정부정책에 한 신뢰로 이어질 가능

성에 해 분석해 보고자 한다. 개념  연구가설 

제시와 함께 자정부 서비스 사용자들에 한 

설문조사를 이용하여 본 연구에서 제안한 연구

모형을 검증해 보고자 한다.

2. 연구의 이론  배경

2.1 연구모형의 기본틀

본 연구는 일반시민을 상으로 자정부 서

비스에 한 신뢰와  서비스 사용으로 인

한 정부에 한 신뢰 제고와 련된 주요 선행요

인의 분석에 주된 목표가 있다. 본 연구에서는 

(그림 1)에서와 같이 자정부 서비스를 심으

로 서비스 활용에 향을 미치는 주요 요인으로 

라이버시 침해우려, 구 효과, 서비스 사용과
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(그림 1) 연구가설의 요약

정상의 상호작용, 주  규범 등을 도입하고, 

자정부 서비스에 한 신뢰가 정부신뢰와 정치

 효능감에 미치는 향 정도를 알아보고자 한

다. 연구가설 검증은 자정부를 사용한 경험이 

있는 시민들이 응답한 설문조사 결과를 바탕으

로 이루어진다. 이제 본 논문에서 제시하고 하는 

연구모형의 근간이 되는 연구가설을 순차 으로 

살펴보기로 하자.

2.2 자정부 신뢰의 기 효과

신뢰는 상 방이 사회 으로 성의와 책임을 

다하는 방식으로 행동함으로써 신뢰를 보내는 

당사자의 기 를 충족시킬 것이라는 믿음이다

[10]. 거래과정에서 신뢰가 요한 역할을 하는 

것은 사회  복잡성을 여주기 때문인데, 상

방의 움직임이나 반응을  통제하거나 측

하기 어려운 상황에서도 신뢰는 다양한 험과 

불확실성을 여  수 있다. 신뢰가 동반되지 않

으면 거래 상 방 행동에 한 험감수 의지가 

약해질 수밖에 없다.

자정부 서비스의 확산은 정부에 한 신뢰

감을 높이고 국민들의 정부에 해 가지는 태도

에 정  향을 미칠 수 있다. 일종의 자상

거래 유형으로 볼 수 있는 자정부 서비스도 반

복 인 활용은 정부에 한 신뢰감 제고로 이어

진다. 반복  사용과정을 통한 정 인 피드백

은 신뢰제고로 이어지고 이는 다시 서비스 사용

을 진시키며 한 동일한 상 방이 제공하는 

다른 서비스에 해서도 신뢰감을 제고시키기 

때문이다. 결과 으로 자정부 서비스는 국민들

이 정부에 해 가질 수 있는 정  태도 형성

에 향을 미치게 된다[8, 9, 10]. Welch et al.[8]도 

유사한 연구에서 자정부 사용자들은 웹상에의 

된 경험으로 인해 정부에 해 신뢰감을 가

질 가능성이 높아진다고 결론을 내린바 있다. 

자정부 서비스는 부패, 비효율성, 국민 요구와 괴

리된 정책개발 등을 제거함으로써 국민의 신뢰

를 회복하는데 기여할 수 있다는 것이다. 본 연

구에서도 이와 같은 선행연구의 연장선에서 다

음 가설을 설정하고자 한다.

H1 : 자정부 서비스에 한 신뢰는 정부에 

한 신뢰감을 제고할 것이다.

자기효능감은 원하는 결과를 도출하기 해 

요구되는 일련의 활동들을 자신이 과연 성공

으로 수행해 낼 수 있는지에 한 주 인 확신

으로 특정행 에 연계된 개념이다[11]. 효능감은 

구체 인 기술이나 기능의 보유여부를 의미하는 

것이 아니라  그것들을 어느 정도 활용할 수 있

는가에 한 개인 ·주  단으로 일종의 확

신감을 의미한다. 자기효능감은 새로운 정보와 

경험이 습득되면서 변화하는 역동  개념으로 

정치  단이나 활동 분야에서는 정치  효능

감(political efficacy)의 개념으로 활용되기도 한다. 

정치  효능감은 정치에 한 자신의 향력 정

도에 한 주  인식 는 평가라고 정의할 수 

있으며 시민들의 정치참여 설명에 요한 요인

으로 평가되고 있다. 를 들어 자신의 효능에 

해서는 강한 믿음을 가지고 있으나 정부에 

해 낮은 신뢰를 가진 사람들은 과격한 정치  활

동에 참여할 가능성이 높다. Parent et al.[12]는 정

치  효능감과 자정부 품질 등이 정치  신뢰

에 향을 미친다는 연구결과를 발표한 바 있지

만, 본 연구에서는 자정부 서비스의 반복  사

용을 서비스에 한 신뢰를 불러일으키고 이는 

다시 정부정책에 한 신뢰와 함께 정치  효능

감에도 향을 미칠 것으로 본다. 이런 측면을 
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감안하여 다음 가설을 설정한다.

H2 : 자정부 서비스에 한 신뢰는 정치  

효능감을 제고할 것이다.

2.3 자정부 신뢰의 선행요인

주  규범은 특정 행 의 수행 여부가 자신

이 요하다고 생각하는 주변 사람들의 생각에 

의해 향을 받으며, 의사결정을 함에 있어 스스

로가 그 행동과 결과에 호감이 가지 않더라도 주

변 사람들이 요하다고 인식하는 것에 의하여 

동기부여가 된다는 의미이다[13]. 를 들어 자

정부 서비스 활용을 부담스럽게 여기거나 별 

심을 갖고 있지 않더라도 주 사람들이나 친교

를 나 는 집단으로부터 서비스 활용에 한 사

회  압력을 느끼게 되면 행동이 달라질 수 있다. 

주  규범은 개인이 집단내의 규범이나 기

에 부응하고자 하고나 특정집단과의 심리  연

을 유지하기 해 집단의 규범·가치·행동을 수

용할 때 나타나는 향 정도이기도 하다. 주  

규범은 서비스 사용을 많이 해보지 않았더라도 

신뢰감 제고에 상당한 향을 미친다. 활용에 

한 사회  압력을 받는다는 것은 이미 주 사람

들은 서비스에 한 신뢰를 가지고 있다는 것으

로도 해석할 수 있으므로 다음 가설을 제안할 수 

있을 것이다.

H3 : 자정부 서비스 활용에 한 주  규

범은 서비스 신뢰에 정  향을 미칠 

것이다.

자기 자신에 한 정보를 통제할 수 있다는 개

인의 권리로서의 정보 라이버시는 개인, 집단 

는 기 이 자기에 한 정보를 언제, 어떻게, 

그리고 어느 정도 타인에게 유통시키느냐를 스

스로 결정할 수 있는 권리로 정의할 수 있다. 개

인정보란 개인을 식별할 수 있는 이름, 신용카드

번호, 주민등록번호 등과 같은 기본 정보 외에도 

개인의 건강상태, 사회  지 나 신분 등에 한 

것을 알 수 있게 하는 다양한 정보까지 포함한다. 

개인정보의 유출 문제는 IT기술이 비약 으로 발

하고 그로 인해 생기는 심각한 역기능 의 하

나로 개인정보의 유통과 매매가 당사자가 인지

하지 못하는 사이에 이루어지게 됨으로써 개인

의 사생활이 침해당한다는 심각한 사회문제로 

이어진다. 

Allmer[14]는 정보 라이버시에 한 연구를 

통해 극 인 보안 책을 구하고 있다. 반면 

개인정보의 사회  가치는 개인정보의 수집  

활용에 의하여 사회질서와 행정효율을 향상시킴

으로써 얻게 되는 공익의 증  욕구와 련된 것

이며, 개인정보의 경제  가치는 개인정보를 기

업의 이윤 증 를 한 기업자산 혹은 자원으로 

인식하고 사용하려는 욕구와 련된 것으로 생

각해 볼 수 있다. 그 지만 라이버시는 개인의 

자유를 최 한 보장해  수 있는 최후의 보루로

서 어느 무엇도 개인의 자유를 침해할 수는 없다

는 의견도 설득력이 있다.

본 연구에서는 개인정보를 자정부를 사용하

는 과정에서 드러날 수 있는 개인 련 데이터와 

사용하고자 하는 서비스에 한 특성 등으로 구

성된 개념으로 보고 개인정보 유출에 한 염려

는 곧 자정부 서비스에 한 신뢰를 하시키

는 주요 요인으로 가정하여 다음의 가설을 설정

하고자 한다. 

H4 : 정보 라이버시에 한 침해우려는 자

정부 서비스 신뢰에 부정  향을 미칠 

것이다.

구  커뮤니 이션(word-of-mouth)은 입에서 입

으로 해지는 정보의 흐름이다[15]. 구 은 사람

들이 자신의 상업  이익과 무 하게 화를 통

해 제품과 서비스에 한 정보를 달하는 행

를 말하며, 커뮤니 이션을 통해 달되는 내용

은 주로 사용해본 경험이다. 구 은 정보 인 측

면에서 소비자의 태도와 추후 구매의사에 상당
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한 향을 미칠 수밖에 없다. 소비자들은 제품이

나 서비스를 구매 후 그들의 만족 는 불만족 

정도를 의지 인 구 행동으로 표 한다. 생생한 

경험에 기 한 정  구 은 다른 매체에 의한 

커뮤니 이션보다 더 큰 효과를 나타낸다. 구

은 이해 계가 없는 상이 정보의 원천으로 작

용하므로 소비자들에게는 기업의 고, 홍보보다 

신뢰감을 주며, 고객이 서비스 제공 당사자에게 

직  불평을 털어놓지 않고 구 시키는 경우 많

은 사람들에게 달되기 때문에 부정  구 은 

서비스 확산에 매우 부정 인 향을  수밖에 

없다[15]. 본 연구에서는 자정부 서비스 사용에 

한 평 이나 구 은 자정부 서비스 신뢰에 

정  향을 미치고 결과 으로는 서비스 확

산에도 향을 미칠 것으로 단하여 다음 가설

을 설정하고자 한다.

H5 : 자정부 서비스에 한 구 효과는 서비

스 신뢰에 정  향을 미칠 것이다.

상호작용이란 인간과 인간 는 인간과 사물 

사이에 주고받는 모든 행 를 뜻한다. 컴퓨터와 

인터넷을 매개체로 하는 가상공간에서의 상호작

용은 사용자와 미디어를 연결해 주는 인터페이

스를 통해 일어나며, 사용자가 매개된 경험의 콘

텐츠나 형태를 조 ·통제할 수 있도록 지원한다

[16]. e러닝이나 자상거래와 같은 가상공간 속

에서의 활동에서 상호작용성은 성공의 핵심요소

이다. 불특정 다수의 시민을 상으로 하는 자

정부 서비스의 경우 지속  활용을 유도하기 

해서는 상호작용성의 강화가 매우 요하다. 

자정부 서비스가 정부  정부기 과 국민 사이

에 양방향 의사소통 채 을 제공해야 국민 요구

에 한 신속하고도 신축성 있는 서비스의 제공

이 가능해진다는 측면을 감안하다면 상호작용성

은 매우 요한 이슈이다. 한 단순한 서비스나 

정보 제공단계를 넘어서, 시스템 상으로도 완벽

한 정치  변환을 목표로 하는 상호작용  민주

주의를 달성하기 한 비단계로서 정부정책에 

한 신속한 피드백을 제공할 수 있으며 불평불

만도 실시간으로 련 기 에 제기할 수 있는 채

의 확보가 필요하다. 문가가 상주하는 콜센

터 운 , FAQ 자료의 정비, 서비스 운 담당자와

의 온라인상에서의 교류와 같은 상호작용 채

은 자정부 서비스에 한 신뢰감을 제고하고 

극  활용에 상당한 기여를 할 것으로 사료된

다. 고경민[17], 류혜연[18]도 서비스 련 피드백

과 상호작용은 자정부 서비스 활용에 향을 

미치는 주요 요인으로 평가하고 있다.

자정부 서비스는 정부가 제공한다는 독  

서비스이지만 오 라인으로도 서비스를 제공받

을 수도 있다. 직  면하여 그 결과를 확인하

고 문의할 수 있는 오 라인 서비스에 비해 시간

과 공간  제약을 월하며 서비스의 효율성도 

오 라인 서비스에 비해 월등하다는 특징을 내

포하고 있지만, 서비스 사용자에 한 상호작용

이 원활하지 않으면 불평·불만이 많아질 수밖에 

없다. 결과 으로 상호작용 수 이 높아질수록 

서비스에 한 정  구 효과도 커지게 될 것

이다. 이런 상호작용의 향력 정도를 감안하여 

다음 가설을 설정한다.

H6 : 자정부 서비스가 제공하는 상호작용성 

수 이 높을수록 자정부 서비스 신뢰 

인식에 정  향을 미칠 것이다.

H7 : 자정부 서비스가 제공하는 상호작용성 

수 이 높을수록 자정부 서비스 련

된 정  구 효과도 증 될 것이다.

3. 측정 항목의 정의와 자료수집

3.1 측정 항목의 조작  정의

본 연구에서 연구가설을 검증하기 한 데이

터 수집에 사용된 설문항목은 의 이론  배

경에서 논의한 문헌을 주로 참고하여 선정하

다. 자정부에 한 신뢰는 Gefen et al.[10], 

Carter와 Belanger[19]의 연구에서 사용된 것을 보
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완하 으며, 자정부 사용상의 만족도로 인한 

정부에 한 신뢰는 Tolbert[9], Welch et al.[8], 

West[1] 등에서 논의한 신뢰에 한 내용을 수정

하여 사용하 다. 정보 라이버시에 한 항목은 

Allmer[14]를 참고했으며 주  규범은 Fishbein

과 Ajzen[13]을 기반으로 하 다. 그 외 상호작용 

항목은 Heeter[16]를 참고했으며, 정치  자기효

능감은 Parent et al.[12]이 사용한 문항을 참고하

여 자정부 서비스 환경에 맞게 수정하 다.

3.2 설문 자료의 수집

본 연구의 상이 자정부 서비스라는 특수

한 분야임을 감안하여 온라인을 통한 설문조사

를 실시하 다. 데이터 수집을 하여 2010년 가

을, 민원서비스와 같은 자정부 서비스를 사용

한 경험이 있는 25세 이상 시민들을 상으로 온

라인 설문을 실시하 고, 설문문항의 형식으로 

일반 황을 제외한 모든 설문문항은 리커트 척

도(5  척도)를 이용하 다. 최종 으로 불성실

응답설문을 제거한 총 474개의 설문을 실증 분석

에 이용하 다. 설문응답자의 일반  특성을 살

펴보면 남성 298명(63%), 여성 176명(37%)으로 

나타났으며, 연령 를 보면 20 가 90명(19%), 30

가 227명(48%), 그리고 40  이상이 157명

(33%)을 차지하고 있다. 교육수 은 문  이하

가 186명(39%), 학졸이 261명(55%), 그리고 

학원졸이 28명(6%)을 나타내고 있다. 연 평균 

자정부를 이용한 민원  각종 거래형 서비스 이

용회수는 략 5-6회 정도이며, 자정부를 이용

한 정보검색회수도 평균 6.7회 정도인 것으로 나

타났다.

3.3 설문자료의 타당성과 신뢰성 분석

본 연구에서 사용된 주요 통계분석도구는 

PLS(Partial Least Square)이다. PLS는 측정․구조

모형에 해 최 의 실증 평가를 동시에 할 수 

있게 지원하는 기법으로 구성개념에 한 척도 

재치를 추정한 후 구성개념 간 인과 계를 분

석하는 과정을 수행한다[20]. 통계  분석도구로

서 PLS를 활용한 이유는 AMOS와 같은 공분산구

조분석과는 달리 연구모형에 포함된 주요 요인 

간의 인과 계를 분석을 하는 것이 주된 목 이

기 때문이다. 즉, 데이터의 연구모형에의 합성 

여부는 연구목표와는 직  연 성을 두지 않

는다.

측정모형은 일반 으로 수렴타당성과 별타

당성을 이용하여 평가되는데, 수렴타당성은 주로 

구성개념에 한 복합신뢰도  평균분산추출 

등에 의하여 평가된다. 별타당성의 경우 평균

분산추출값의 제곱근이 구성개념 간 상 계수값

을 상회하고 평균분산추출값 자체가 0.5 이상 되

면 충분한 것으로 단된다. 분석결과 (표 1)에 

나타난 바와 같이 개별 설문항목의 재치가 표

본 체에서 0.5이상으로 나타났으며,  복합신뢰

도 역시 모두 0.7 이상이고 평균분산추출값도 기

치인 0.5 이상을 상회하고 있어 구성개념 간 수

렴타당도에 문제가 없는 것으로 명되었다. 본 

소 에서는 상세한 통계분석 결과 제시는 생략

했지만 평균분산추출값의 제곱근 값도 모든 구

성개념 간 상 계수값을 상회하는 것으로 나타

나 별타당성도 문제가 없는 것으로 결론짓고

자 한다.

4. 연구 가설의 검증

본 연구에서는 연구가설의 검증, 즉 연구모형 

상의 경로의 유의성을 검증하기 해 PLS 로

그램 내에서 부트스트랩 재표본 차를 수행하

다[20]. 모형의 검증 결과 (그림 2)와 (표 2)에서 

알 수 있듯이 가설 H4를 제외하고는 모두 유의수

 1%에서 채택되었다. 한, 구 효과에 한 

설명력(R2)이 46.1%, 서비스신뢰 56.1%, 정부신

뢰 47.4%, 효능감 14.8%로 나타나 정 검정력 

10%를 상회하고 있어 모형에 한 설명력도 충

분한 것으로 명되었다. 



구성개념 측정변수 재치
복합

신뢰도

크론바하 

알 값

평균분

산추출

라이버시 

침해

이 서비스를 이용할 때 련 자정부 웹사이트에서 나에 한 개인정보를 요

구할 때 나는 웬지 모르게 부담감을 느낀다.
0.79

0.932 0.913 0.694

이 서비스를 이용할 때 련 자정부 웹사이트에서 나에 한 개인정보를 요

구할 때 이를 수락해야 할 것인가에 해 최소 2번 이상 생각해보곤 한다.
0.83

련 자정부 웹사이트 운 자가 내가 입력한 신상 정보를 다른 용도로 이용

할까  우려된다.
0.87

련 자정부 웹사이트 운 자가 내가 입력한 신상 정보를 다른 기 에 제공

할까 우려된다.
0.86

련 자정부 웹사이트 운 자가 내가 입력한 신상 정보, 요청한 자료의 특

성  사  의견 등을 토 로 내게 불이익을 까 염려된다.
0.82

나는 가끔 자정부 웹사이트들이 내 개인정보를 유출하거나 잘못 사용하지 

않을까 하는 우려나 걱정을 하기도 한다.
0.81

상호

작용

자정부 웹사이트의 게시 , 이메일 등의 도구를 통해 자정부 서비스 담당

자와의 의사소통을  쉽게 할 수 있다.
0.81

0.910 0.881 0.628

게시 , 이메일, 토론방 등을 통하여 사용자(시민) 간에 의견이 활발히 교환되

고 있다.
0.82

자정부 웹사이트가 제공하는 공지사항이나 련 FAQ 자료는 서비스 이용

에 도움을 다.
0.78

제기된 질문이나 문의, 자료요청에 해 서비스 담당자의 피드백이 신속하게 

제공된다.
0.81

서비스신뢰

이 서비스의 제공기 에 근무하는 구성원들은 믿을 만하다. 0.66

0.932 0.893 0.694

이 서비스의 제공기 은 련 서비스에 한 자료수집  정보제공능력이 뛰

어나다.
0.78

이 서비스의 제공기 에 근무하는 구성원들은 국민을 해 일하는 문가라 

할 수 있다.
0.79

이 서비스는 신 인 행정처리과정의 결과물이다. 0.81

이 서비스를 통해 제공되는 정보나 데이터는 정확한 편이다. 0.80

이 서비스를 통해 제공되는 정보나 데이터는 시의 한 편이다. 0.79

이 서비스는 신뢰할 만하다 0.80

주 규범

내가 알고 있는 주  사람들은 내가 이 서비스를 잘 활용할 것으로 기 한다. 0.88

0.921 0.871 0.796

내 주 의 사람들은 내가 이 서비스의 활용을 통해 내가 맡고 있는 업무를 효

율 으로 처리할 것으로 기 한다.
0.91

내 주 의 사람들은 련 민원이 발생할 때 자정부 서비스부터 체크해 보길 

기 한다.
0.87

구

효과

주변의 많은 사람들이 이 서비스를 화젯거리로 삼곤 한다. 0.79

0.924 0.902 0.671

이 서비스는 여러 매체를 통하여 일반인들에게 많이 알려져 있다. 0.83

인터넷 포탈사이트, 신문, e-메일 등을 통해 이 서비스에 련된 기사를 자주 

한 바 있다.
0.84

나는 다른 사람들이 이 서비스에 한 심과 사용경험 등에 해 이야기하는 

것을 들은 이 있다.
0.82

정부

신뢰

자정부 서비스의 활용은 정부 정책이나 활동에 해 정 인 느낌을 들게 

한다.
0.93

0.934 0.858 0.876

자정부 서비스의 활용은 정부 정책이나 활동에 해 신뢰감이 들게 한다. 0.91

정치  

효능감

우리 개개인이 애쓰면 정부나 지자체가 보다 나은 방향으로 개선될 것이다. 0.84

0.894 0.822 0.7380.87우리가 노력하면 정치 부패를 일소할 수 있다.

일반 시민들도 정부정책 결정과정에 향을 미칠 수 있다. 0.85

(표 1) 수렴타당성  신뢰성 검증결과
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(표 2) 연구모형의 검증 

경로 경로계수 t-값

H1: 서비스 신뢰 → 정부신뢰 0.616 15.2

H2: 서비스 신뢰 → 정치  효능감 0.385 8.18

H3: 주  규범 → 서비스 신뢰 0.343 6.97

H4: 라이버시 → 서비스 신뢰 0.033 0.84

H5: 구 효과 → 서비스 신뢰 0.194 3.46

H6: 상호작용 → 서비스 신뢰 0.320 5.97

H7: 상호작용 → 구 효과 0.740 16.7

(그림 2) 가설검증 결과의 요약

서비스 신뢰가 정부와 정부정책에 한 신뢰

로 이어질 것인가에 한 가설(H1)은 기존 연구

[1,8,9]에서와 같이 유의한 것으로 검증되었다. 민

원 련 업무 처리, 각종 세  계산  납부 등 

자정부 서비스는 시민들의 일상생활에 상당한 

가치를 제공할 수 있지만 이 모든 것이 신뢰를 

바탕으로 해야 한다. 자정부 사용자들은 웹상

에의 된 경험으로 인한 만족감과 신뢰는 정

부에 해 신뢰감을 가질 가능성이 높아질 것이

라는 동일한 결론을 내릴 수 있다. 

Parent et al.[12]은 정치  효능감이 정치  신

뢰에 향을 미친다는 결론을 도출한 바 있지만 

본 연구에서는 H2에서 자정부 서비스 신뢰가 

정치  효능감에 향을 미친다는 가설을 설정

하 고 통계 으로 1% 유의수 에서 정  

향을 미친다는 결론을 도출할 수 있었다. 정치  

효능감이 높다고 해서 반드시 자정부 서비스 

활용에 극 이지는 않을 것이지만, 역으로 

자정부 서비스 활용이 되어 나타나는 신뢰

감은 다양한 오 라인  온라인 공간에서의 활

동 참여도를 제고시켜 정치  효능감도 고취시

킬 것으로 상해 볼 수 있다. 정치  효능감 제

고를 해서는 신규 자정부 서비스 개발과 기

존 서비스의 개선요구를 손쉽게 할 수 있는 채  

개발이 시 하다. 

자정부 서비스 신뢰의 선행요인  첫 번째 

요인인 주  규범에 한 가설(H3)도 t값이 

6.97로 1% 유의수 에서 의미 있는 것으로 나타

났다. 주  규범은 선행요인으로 함께 설정된 

라이버시, 구 효과, 상호작용 보다 더 강한 

향력을 보이는 것으로 나타났다. 주  규범은 

집단의 규범·가치·행동을 수용할 때 나타나는 

향 정도인데, 활용에 한 사회  압력을 받는다

는 것은 이미 주 사람들은 서비스에 한 충분

한 신뢰를 가지고 있다는 것으로도 해석할 수 있

으며, 상당한 클리티컬 매스가 형성되어 이들의 

사회  향력이 신뢰로 연결된다는 의미로도 

해석할 수 있다. 서비스 신뢰의 두 번째 선행요

인 으로 도입한 라이버시 침해 우려(H4)는 서

비스 신뢰에 거의 향을 미치지 않는 것으로 나

타났다(t값 = 0.84, p값 > 10%). 즉 상과는 달리 

자정부 련한 사용자 정보의 보호수 은 높

은 것으로 나타났다. 일반 기업이 아닌 정부기

의 정보보호수 에 한 인식은 정 인 것으

로 평가된다.

서비스 신뢰의 세 번째 선행요인인 구 효과

(H5)는 라이버시 침해 우려는 1% 수 에서 유

의한 것으로 나타났다(경로계수 = 0.194, t값 = 

3.46). 서비스 경험자들을 심으로 발생되는 구

효과는 자정부의 확산  서비스 제공주체

인 정부에 한 신뢰도와 이미지를 제고시킬 수 

있다. 구 효과는 본질 으로 사용자들의 입소문

에 의한 정  효과를 의미하지만 자정부 서

비스의 본질  가치에 한 략  홍보와 서비

스 제공 사이트 통합을 통해서도 효과 으로 제

고될 수 있다. 신뢰의 네 번째 선행요인인 상호

작용(H6)은 주  규범 다음으로 향이 큰 것

으로 나타났다(경로계수 = 0.320, t값 = 5.97). 콜

센터운 이나 피드백과 같은 상호작용성은 용이



자정부 서비스 사용에 있어 온라인 신뢰에 한 연구 

한국 인터넷 정보학회 (12권3호) 65

성 제고를 통해 서비스 만족도 제고에 향을 미

치는 주요 요인이다[17,18]. 상호작용성은 사용자

의 당면한 니즈를 충족시켜  수 있을 가능성이 

높아 서비스 유용성 의 하나일 수 있는 서비스 

신뢰에 향을 미치게 된다. 사용자 니즈에 따라 

개인화된 정보를 제공하고 새로운 서비스나 정

책 추진에 앞서 심 있는 개인의 화면에 의견표

시를 한 포털 서비스도 제공할 수 있다면, 서

비스 신뢰도는 더욱 제고될 수 있을 것이다. 마

지막 가설 H7은 상호작용에서 구 효과로 이어

지는 경로에 한 것이다. 이 역시 경로계수 = 

0.740, t값 = 16.7로 매우 높은 향정도를 나타내

고 있다. 자정부가 제공하는 서비스는 독 이

므로 사기업과 서비스 련하여 경쟁할 필요는 

없다. 그 지만 자정부 서비스 외에도 온라인

상에서 다양한 활동을 할 수 있는 네티즌의 심

을 끌고 비공식  채 을 통한 서비스 확산을 

해서는 지속  상호작용을 진시킬 필요가 있

다는 결론을 유도할 수 있다. 

 

5. 결   론

본 연구는 자정부 서비스  정부정책에 

한 신뢰 제고에 향을 미치는 주요 선행요인들

의 향력 정도를 통계 으로 평가하는데 목

이 있다. 

분석 결과 라이버시 침해 우려는 신뢰에 

향을 미치지 않는다는 상과는 다른 결론을 도

출하 으며, 그 외는 모두 가설에서 설정한 명제

가 통계 으로 유의한 것으로 나타났다.

자정부 서비스에 한 신뢰는 정부와 정부

정책에 한 신뢰  정치  효능감 제고로 이어

졌으며, 서비스에 한 신뢰는 시민들의 편의성 

제고  비용 감 외에도 정부에 한 신뢰  

참여의식 증 로 이어질 수 있다는 결론을 도출

할 수 있다. 한편 자정부 서비스 신뢰의 선행

요인으로 도입한 주  규범, 구 효과, 상호작

용은 모두 유의한 향을 미치는 것으로 나타났

다. 그  주  규범은 가장 큰 향력을 미치

며, 상호작용, 구 효과가 그 다음 치를 차지한

다. 상호작용은 서비스 신뢰에 직 인 향을 

미치기도 하지만 구 을 통해 간 인 향을 

미치기도 하는 것으로 분석되었다. 

자정부 연구는 개 정책  연구가 주종을 

이루지만, 본 연구는 이런 한계를 벗어나 요 

향요인들의 구조  계를 실증 으로 분석함

으로써 구체 으로 사용자들의 인지  측면을 

고려하 다는 을 내세울 수 있다. 이와 함께 

기존의 공분산구조분석 모형인 AMOS나 LISREL

을 신하여 PLS라는 기법을 작용하여 가설을 

검증했다는 도 내세울 수 있다. 아직 많이 활

용되지는 않고 있으나 연구모형의 탐색  분석

단계에서 손쉽게 용할 수 있는 도구로서 복잡

한 측정  구조모형을 동시에 평가할 수 있도록 

지원해 주는 효율  분석기법이다. 데이터의 연

구모형에의 합성 여부가 요한 이슈가 되지 

못하는 경우 한 분석도구로 평가된다. 

이와 같은 연구의 공헌도를 내세울 수 있지만 

몇 가지 한계 에서 자유로울 수 없다. 첫째, 본 

연구에서는 자정부 서비스 사용자만을 상으

로 하고 있으나, 아직도 극 으로 사용하지 못

하고 있는 집단까지 연구 상을 확 할 필요가 

있다. 두 집단 간의 인구통계학  요인의 비교는 

물론 심리  요인에 한 차이도 심도 깊게 비

교·분석하는 연구도 흥미로울 것이다. 서비스 확

산요인을 진시키는 것이 반드시 장애요인의 

제거로 이어지는 것만은 아니기 때문이다. 한 

정부  공공기  등 자정부와 익숙한 집단과

의 비교 분석도 흥미로울 것이다. 둘째, 아직까지 

자정부 개발과 활용의 이력이 짧고 이를 학문

으로 뒷받침할 만한 이론들이 충분히 정립되

지 않아 자정부 서비스의 어떤 요소들이 시민

들의 사용을 진시키며, 지속 인 사용을 가로

막는 장애물이 무엇인지에 한 선행연구들이 

국내외 으로 많이 부족한 실정이다. 향후 연구

에서는 이를 고려하여 확장된 연구모형을 만드
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는 것이 필요하다. 셋째, 지자체들도 자정부 서

비스를 제공하고 있다. 앙정부만큼 다양한 서

비스를 제공하지는 못하나 지역 여건과 특색을 

살리는 서비스를 제공하고 있다. 지자체 별 서비

스 사용자의 경험과 만족도의 비교·분석도 매우 

가치 있는 연구가 될 것이다.  
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