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국문요약

정책의 효과적인 시행과 목표의 달성을 위해서는 국민의 정책에 대한 정당성과 지지를 확보해야 하고, 이러한 정

책수용의 과정에서 정책에 대한 국민의 이해도는 정책의 성과뿐만 아니라, 합리적인 의사결정을 위한 전제조건으로

써 작용한다. 본 연구에서는 이러한 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향과 정보의 투명성과 접근성을 향상시키

는 전자정부 품질의 조절효과에 대한 실증적인 분석을 진행한다. 이를 위해 연세대학교 미래정부연구센터에서 

2021년에 실시한 ‘초변화 사회의 미래정부에 관한 설문’을 활용하여 다중회귀분석을 실시했다. 분석결과, 국민의 

정책리터러시는 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미치며, 이러한 관계는 전자정부의 정보, 서비스, 시스템 품질에 의해 

강화되었다. 이는 정책의 세부 내용에 대한 정부의 홍보 및 시간적, 공간적 제약 없이 정책에 대한 정보를 제공하는 

데 필요한 전자정부 품질의 강화가 필요함을 시사한다.

주제어: 정책리터러시, 정부신뢰, 전자정부 품질, 정보의 질, 서비스의 질, 시스템의 질

Ⅰ. 서론

정책의 효과적인 시행에 있어서 국민의 정책에 대한 정당성과 지지의 확보는 필수적이다. 이러

한 정당성과 지지의 확보로 이어지는 정책의 수용과정에서 정책대상자의 이해관계는 수용의 정도

를 결정하는 요인으로 작용하는데(고혜영･김주경, 2020), 이는 개인이 보유한 전문성을 기반으로 

한다(백승관, 2010). 또한, 국민의 정책리터리시(policy literacy)는 정책의 성과에 대한 인식뿐만 아

니라, 합리적인 의사결정에 있어 영향을 미친다(임도빈･정현정･강은영, 2012). 이처럼 정책에 대

한 국민의 이해도는 정책에 대한 수용 정도를 결정하고, 정부성과에 대한 인식에 영향을 미치는 

중요한 요소로써 작동한다. 우리나라의 경우 국민의 정책리터러시를 높이기 위해 ‘정책정보포털’ 

등을 통해 국민이 쉽게 정책을 검색할 수 있도록 정보를 제공하고 있으며, 각 부서는 보도자료 등

을 배포하여 정책의 결정 및 시행에 대한 정보를 제공하고 있다. 
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정부성과에 대한 인식은 정부신뢰에 영향을 미치는 요인 중 하나이다. 정부성과를 낮게 인식한

다면, 국민의 정부에 대한 신뢰는 낮아지게 되는데, 이는 향후 정부의 정책결정과 집행에 있어서 

저항을 발생시킬 수 있다(Gamson, 1973). 이처럼 정부신뢰는 정부의 효과적인 국정운영에 있어서 

필수적인 요소이다. 정부에 대한 신뢰가 낮은 경우 국민은 정부의 정책집행에 있어서 지속적인 감

시를 수행하고, 정책의 적절성에 대해 개인적으로 판단하여 결정해야 하기에 정부와의 거래비용

이 증가하게 된다(Fukuyama, 1995). 반대로, 정부신뢰가 높은 경우에는 정부와 시민간의 협력을 

촉진시켜 정책의 효과성을 높일 수 있고(Evan, 1996), 거래비용의 절감을 가져올 수 있다(Bromiley 

& Commings, 1996). 정책리터러시의 증가는 정부성과 등에 대한 인식에 영향을 미치고, 정부성과

에 대한 인식은 정부신뢰를 결정하는 요인으로 보았을 때, 정책리터러시 또한 정부신뢰를 결정하

는 요인으로써 작용할 수 있다. 

한편, 정부신뢰에 대한 OECD의 연구에 따르면, 우리나라는 2016년에 응답자의 23.7%가 정부를 

신뢰한다고 응답하였고, 2020년에는 44.8%가 신뢰한다고 응답하였는데, 이는 38개의 전체 OECD 

국가들 중 18위에 해당하는 수치로 우리나라의 경우 정부에 대한 국민의 신뢰가 높지 않다는 것을 

알 수 있다.1) 또한, 2020년에 Edelman에서 조사한 바에 따르면 우리나라의 정부신뢰 수준은 평균

인 53점보다 낮은 50점으로 나타났다. 따라서 우리나라에 있어서 정부신뢰를 높일 수 있는 방안을 

모색하는 것이 매우 중요하다고 보여진다. 

그러나 정부신뢰에 대한 선행연구를 살펴보면, 정부성과(박순애, 2006), 사회적 자본(Rothstein 

& Stolle, 2008), 정부역량(Mayer et al., 1995) 등이 정부신뢰에 유의미한 영향을 미친다고 분석하

고 있지만, 정부의 정책 활동과정에 있어 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 분석한 연구

는 미비하다. 이에 본 연구는 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 실증적으로 분석하고, 이

러한 관계에 있어서 전자정부 품질의 역할에 주목한다. 정책리터러시에 있어서 정부가 공개한 정

책에 대한 정보를 국민이 파악하고 이를 이해하는 것은 정보의 비대칭성을 완화하고 정책의 수용

과 정책의 성공적인 집행에 있어서 긍정적인 영향을 미친다(이영안･박민경･이홍재, 2019). 정책에 

대한 정보공개의 측면에서 전자정부는 웹사이트와 애플리케이션과 같은 수단을 통해 국민에게 시

간적, 공간적인 제약 없이 정보를 투명하게 공개할 수 있다. 즉, 전자정부는 정보의 공유를 통해 국

민과 정부를 연결하는 중요한 임무를 수행하는 것이다(UN, 2020). 

이를 바탕으로 본 연구는 두 가지 연구질문에 대한 답을 하고자 한다. 먼저, ‘국민의 정책리터러

시의 증가가 정부신뢰를 높일 수 있는가?’에 대한 질문이다. 만약 정책리터러시가 정부신뢰에 긍

정적인 영향을 미친다면, ‘전자정부 품질이 높은 경우, 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 긍정적

인 영향력이 강화되는가?’에 대한 질문에 답하고자 한다. 연구질문에 답을 하기 위해 본 연구에서

는 연세대학교 미래정부연구센터에서 2021년에 진행한 ‘초변화 사회의 미래정부에 관한 설문’을 

통해 다중회귀분석을 진행하고자 한다. 

1) https://data.oecd.org/gga/trust-in-government.htm
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Ⅱ. 이론적 논의 및 연구가설

1. 정부신뢰

정부신뢰에 대한 높아진 관심과 함께 정부신뢰 개념에 대한 다양한 논의가 이루어져 왔다. 

Miller & Listhaug(1990)는 정부신뢰를 ‘제도와 정치체제, 그리고 대통령과 같은 공직자들을 대상

으로 하고, 지속적인 정밀한 감시 없이 옳은 일을 할 것이라는 국민의 판단’이라고 정의한다. 황창

호 외(2017: 227)의 연구에서는 정부신뢰를 ‘국정운영 전반에 대한 국민이 선호하는 방향에 합치

하는 정책의 결정과 효과적인 정책수단을 사용하여 정책을 집행하며 정부의 역량을 통해 성과를 

창출한다는 믿음’으로 구체화시켰다. 이처럼 선행연구를 통해 정부신뢰는 정부의 역할 및 정책수

행에 대한 국민의 긍정적 기대로 정의할 수 있다(양건모･박통희, 2007; 손호중･채원호, 2005). 본 

연구에서는 ‘상시적인 모니터링 없이 국민이 정부조직이 제공하는 재화의 품질이나 서비스의 수

준에 대하여 기대하는 긍정적인 인식 및 평가’라고 정의하고자 한다. 

정부신뢰는 정부의 효과적 업무수행과 문제 및 갈등해결을 위해 중요한 역할을 수행하며 국민

의 정책수용에도 상당한 영향을 미칠 수 있다(왕재선, 2019; 박정훈, 2008). 국민이 정부를 신뢰하

고, 정부가 제공하는 서비스에 대해서 적극적으로 수용하게 되면 정책수용이 높아지게 되고, 정책

의 확산으로 인해 정책의 실효성이 더욱 커질 수 있다. 또한 정부신뢰는 정치권력의 정당성 확보

에 도움을 줄 수 있다. 정부신뢰를 통한 통치의 정당성 확보는 정부가 추진하고 있는 정책프로그

램이 단기적 성과에만 치중하지 않고, 장기적으로 성장하고 안정적으로 집행될 수 있도록 정책시

차(policy lag)를 기다려 줄 수 있기 때문에 정책의 효과성을 높일 수 있다. 마지막으로 정부신뢰는 

사회 내 갈등관리에 긍정적인 영향을 미치고 사회의 안정을 위한 중요한 역할을 한다. 다양한 이

해관계자가 참여하여 갈등이 발생하는 경우에도 정부신뢰가 높은 경우에 정부의 조정안을 수용하

고, 갈등을 해결할 수 있을 것이다. 

정부신뢰의 중요성과 함께 정부신뢰에 영향을 미치는 영향요인에 대해서도 많은 연구들이 진

행되어 왔다. Blind(2007)는 정부신뢰를 사회적 자본과 구분하여 거시적 신뢰 요인, 미시적 신뢰 

요인, 합리적 신뢰 요인 그리고 도덕적 신뢰 요인으로 유형화하였다. 먼저 거시적 신뢰 요인은 신

뢰의 대상을 정부조직이나 공공기관으로 하며, 전반적인 신뢰와 구체적 신뢰로 나눌 수 있다. 전

반적 신뢰 요인은 정치체제나 레짐의 전반적인 성과에 대한 국민의 평가를 의미하고 정부의 거시

적인 정부성과, 경제성장, 그리고 민주화 수준 등이 포함된다. 예를 들어, 김태형 외(2016)의 연구

에서는 국민이 전반적으로 인식하고 있는 국가관에 따라 중앙정부에 대한 신뢰에 미치는 영향을 

분석하였다. 황창호 외(2015)의 연구에서는 정부가 추구하고 있는 공익성, 전문성, 효율성과 같은 

행정가치에 대한 인식이 정부신뢰에 영향을 미치는 것을 확인하였다. 또한 구체적 신뢰 요인은 특

정한 정부기관을 대상으로 한 공공서비스를 이용한 후의 정책만족도 또는 효능감을 의미한다. 이

와 관련한 연구로 문승민･최선미(2018)는 국민의 전자정부에 대한 만족도가 높을수록 정부역량에 

대한 인식의 매개효과를 통해 정부를 신뢰할 가능성이 높다고 주장하였다. 황창호 외(2017)는 정



162  ｢지방정부연구｣ 제26권 제4호

부신뢰의 영향요인을 구체적으로 정부기관의 정책홍보, 정책수단, 정책산출, 정부역량으로 구분

하였고, 정책수단, 정책산출, 공무원의 역량에 대한 긍정적인 인식이 높을수록 정부신뢰를 제고할 

수 있다고 제안하였다.

미시적 신뢰 요인은 신뢰의 대상이 정부조직이 아닌 대통령과 같은 인물에 대한 개인적 태도이

다. 즉, 대통령이나 정당에 대한 개인적인 선호 및 지지가 정부신뢰에 영향을 미치는 경우이다. 대

통령이나 정치지도자 개인에 대한 신뢰와 선호하는 대통령과 행정부의 정책의 선호가 정부신뢰에 

영향을 미친다고 볼 수 있다(전대성 외, 2013). 다음으로 합리적 신뢰 요인은 개인과 정부 간의 이해

관계가 일치하는 정책이나 프로그램을 뜻한다. 예를 들면, 부동산 정책이나 조세관련 정책 등의 정

책기조가 국민의 선호와 함께하는 경우에 정부신뢰가 높아질 가능성이 있다. 마지막으로 도덕적 

신뢰 요인은 정부조직이나 대통령, 공무원 등의 부패, 청렴도, 및 스캔들 등이 포함되고 도덕적 가

치와 특성을 기반으로 한 평가가 포함된다. 박순애(2006)의 연구에서도 정부신뢰에 영향을 미치는 

요인을 신뢰주체의 측면과 신뢰대상의 측면으로 나누어서 분석을 시도하였다. 특히 신뢰대상의 측

면 중 투명성, 청렴성, 및 공정성이 정부신뢰에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이하영･강혜진

(2020)의 연구에서도 정부신뢰의 영향요인으로 공정성과 청렴성이 포함된 도덕성을 제안하였다.

2. 정책리터러시와 정부신뢰

리터러시는 기록물을 통해 제공되는 다양한 지식 및 정보에 대한 이해 수준으로(김양은, 2009), 

이해를 바탕으로 사회･경제･문화에 영향을 미칠 수 있다는 점에서 중요한 개념으로 현재까지 사

용되고 있다(UNESCO, 2004). 이를 바탕으로 현대사회에서는 문화리터러시, 디지털리터러시, 미디

어리터러시, 과학리터러시 등 다양한 리터러시 개념들이 등장하게 되었다(고혜영･김주경, 2020). 

그 중 정책리터러시는 다층적인 개념으로 정책홍보, 정책인지도, 정책지식 등의 용어로 다양하게 

정의되어 왔다. 정책리터러시보다 광의의 개념으로 정보리터러시(information literacy)는 문제해

결이나 필요를 충족할 수 있는 정보를 인식하고, 정보 자원을 효과적으로 사용할 수 있는 역량으

로 정의할 수 있다(Lee et al., 2020; Mossenburg et al., 2003). 정책리터러시는 정부 및 공공기관이 

제공하는 정책의 정보에 초점을 맞추어, 정부가 제공하는 정책의 정보를 바탕으로 국민이 정책의 

내용을 파악하고 정책의 효과를 이해할 수 있는 역량이라고 정의된다(정광호, 2008). 정책리터러

시는 기능적 차원이 강조된 정책홍보와 정책과정에서 활용되는 정책지식 등과 개념적으로 구분될 

수 있지만 결국에는 정책리터러시를 통한 정책에 대한 이해도 및 지식수준의 측면에서 포괄적으

로 사용할 수 있다(최정윤 외, 2021; 최선미･김태형, 2020; 김정숙･최선미, 2019; 황창호, 2014). 정

책리터러시의 포괄적인 사용과 다양한 지식 및 정보에 대한 이해 수준을 의미하는 리터러시의 정

의를 토대로 본 연구에서는 정책리터러시를 ‘다양하게 존재하는 정책에 대한 지식과 정책에 대해 

제공된 정보에 대한 이해’로 정의하고자 한다(정광호, 2008; 고혜영･김주경, 2020). 

정책리터러시가 정책의 지지, 정책에 대한 태도 및 정부성과에 영향을 미치는 것에 대하여 다양

한 논의가 이루어져 왔다. 김태형･최선미(2020)의 연구도 정책의 내용과 정책의 중요성에 대한 정
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책리터러시와 정책지식이 높아질수록 정책에 대한 국민의 공감도가 높아지고, 결국에는 정책에 

대한 만족도와 정책지지를 향상시킬 수 있다고 주장한다. 이연택 외(2019)의 연구에서도 지역축제 

관련 정책의 정책홍보, 정책리터러시와 정책지지 간의 관계를 실증적으로 분석하였다. 또한 임도

빈 외(2012)의 연구에서는 정책리터러시는 정책과정에 대한 개인의 참여를 촉진하고, 정책에 대한 

이해를 바탕으로 이익을 볼 수 있는 영역을 파악할 수 있게 하여 정부성과에 대한 인식을 높인다

고 주장한다. Park & Lee(2015)의 정책리터러시와 박근혜 정부의 정부혁신 계획인 정부 3.0에 대한 

태도 간의 관계성 연구에서도 높은 수준의 정책리터러시가 정부혁신안을 지지하는 태도에 긍정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 공무원의 경우에는 높은 수준의 정책리터러시가 정부혁

신안에 대한 태도를 더욱 강화하는 것을 분석하였다. 이처럼 정책리터러시를 통한 정책에 대한 지

지, 태도 및 정부성과에 대한 인식의 증가는 정부신뢰와 높은 연관성을 갖고 있다(Nye et al., 1997; 

Miller & Borrelli, 1991; Gamson, 1973; 박희봉, 2018; 김지희, 2006). 

정책리터러시와 정부신뢰의 관계성에 대한 연구를 살펴보면 다음과 같다. 김정숙･최선미(2019)

는 정부는 정책홍보를 통해 국민에게 정책에 대한 자세한 정보를 제공하고, 정책에 대한 이해 및 

지식수준, 즉 정책 리터러시가 높아질수록 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미친다고 주장하였다. 

St-Laurent et al. (2019)는 기후변화에 대응하는 산림정책에 대한 연구에서도 산림관리에 대한 낮

은 수준의 지식을 가진 국민이 낮은 수준의 정부신뢰를 가지고 있음을 확인하였고, 정책에 대한 

지식수준을 높이는 것이 정부신뢰를 제고하는 효과적인 방안임을 시사하고 있다. 그 밖에도 

Miller & Borrelli(1991)의 연구에서는 특정한 정책이슈에 대한 개인의 선호가 높아지면 정부신뢰

가 증가한다고 분석하였으며, Hetherington(2005)의 연구에서는 개인의 이해관계가 존재하는 정

책에 대한 지지는 정부신뢰와 높은 연관성을 갖는다는 것을 분석하였다. 

본 연구에서는 정부와 국민간의 정보 비대칭성을 통해 정책리터러시와 정부신뢰를 설명하고자 

한다. Williamson(1993)은 신뢰가 위험(risk)과 동일하게 사용될 수 있으며, 신뢰는 자신이 다른 사

람에 의해 위험에 빠짐에도 불구하고 이익을 기대할 수 있는 경우에만 가능하고, 다른 경우에는 

가능하지 않다고 주장한다. 다시 말하면 신뢰는 가족, 친구, 애인 등과 같이 매우 특별한 관계에서

만 가능하고, 정보 비대칭성의 문제가 발생하고 있는 정부와 국민간의 관계에서는 신뢰가 형성되

는 것은 불가능하다고 주장한다(Thomas, 1998). 그러나 이는 정부가 정보를 공개하고, 정보를 수

용하는 국민의 정책리터러시가 높은 경우에 정보 비대칭성이 감소할 수 있고, 정부에 대한 신뢰가 

증가할 수 있다는 것을 시사한다. 최예나(2018)는 다년간 자료를 통해 국민과 정부가 인식하고 있

는 정부활동 수준에 대한 정보의 비대칭성이 정부신뢰에 미치는 영향을 분석하였다. 분석결과를 

통해 정보공개 및 국민의 정책참여의 증가 및 정보 비대칭성의 감소가 정부신뢰에 긍정적인 영향

을 미치는 것을 확인하였다(최예나, 2018). 

합리적 선택이론을 통해서도 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 설명할 수 있다. 합리

적 선택이론에 따르면 개인은 자신의 이익을 극대화하기 위한 합리적인 선택을 한다. 정책리터러

시는 국민이 정책에 대응하기 위한 합리적인 의사결정에 활용할 수 있는데(임도빈 외, 2012), 합리

적 선택이론에서 신뢰는 자신의 이익을 극대화하려는 행위에서부터 시작한다(Turner, 1991). 이러
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한 측면에서 신뢰는 효용의 극대화를 위한 합리적인 행위로(강수택, 2003), 정책이 개인에게 이익

을 발생시키게 되면 개인의 정부에 대한 신뢰는 유지된다(Coleman, 1994). 즉, 정책리터러시는 정

책에 대한 정보를 바탕으로 국가와의 정보 비대칭성을 완화하고, 개인이 이익을 얻을 수 있는 정

책의 영역을 파악할 수 있게 한다는 점에서 정부에 대한 신뢰를 유지할 수 있는 요인이 된다(임도

빈 외, 2012). 이러한 관점에서 정책리터러시는 정책에 대한 정보의 이해를 바탕으로 정책성과에 

대한 인식을 높일 뿐만 아니라, 정책의 세부분야를 파악을 하면서 개인의 효용을 증가시킬 수 있

게 한다는 점에서 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 수 있으나, 국민의 세부 정책분야들에 대한 

정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 분석한 연구는 미비하다. 따라서, 본 연구는 국민의 전

반적인 정책에 대한 이해를 측정하기 위해 해당 정책분야에 대한 국민의 리터러시가 정부신뢰에 

미치는 영향을 분석하기 위해 다음과 같은 가설을 설정한다. 

가설 1. 정책리터러시에 대한 인식이 높을수록 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3. 전자정부 품질의 조절효과

1) 전자정부 품질

전자정부는 공공서비스의 전달에 있어서 효율성 및 효과성을 높일 수 있는 수단으로 개발되어 

왔다(UN, 2020). 미국의 클린턴 정부는 국민의 삶의 질을 향상시키고, 경제를 활성화하며, 정부의 

효율성을 확보하기 위해 전자정부가 도입되기 시작하였다(정충식, 2013). 우리나라의 전자정부는 

1970 ~ 80년대 제 1, 2차 행정전산화 기본계획의 수립으로 시작되었고, 김대중 정부, 노무현 정부 

아래에서 범정부적 전자정부가 본격적으로 추진되었다. 2001년 컨트롤타워인 전자정부특별위원

회와 함께 전자정부법이 제정되었고, 노무현 정부의 31대 전자정부 로드맵의 발표와 시행은 전자

정부 고도화를 이끌었다. 이명박 정부에서는 2009년 국가정보화기본법과 2011년 개인정보보호법

이 제정되면서 전자정부는 정부의 혁신을 촉진하고 정부에 대한 신뢰를 함께 높일 수 있었다

(Moon et al., 2014; 문승민･최선미, 2018). 

우리나라는 전자정부법을 통하여 전자정부를 ‘정보기술을 기반으로 한 공공업무의 전자화를 통

해 업무를 효율적으로 수행하는 정부’로 정의한다. 본 연구에서는 해당 전자정부 정의를 사용하여 

전자정부 품질을 살펴보고자 한다. 전자정부는 특히 국민에게 정부가 보유하고 있는 정보를 제공

하는 것에 핵심적인 역할을 수행하고 있다(Charlton et al., 1997). 정보통신기술을 통해 정부는 국

민이 자신들이 필요한 정보를 검색하고 확인할 수 있도록 한다. 또한, 정부 웹사이트 등을 통해 시

간적, 공간적인 제약 없이 국민이 참여를 할 수 있다는 점에서 전자정부는 시민참여에 대한 부담

을 줄이는 수단으로써 활용된다. 이를 통해 국민은 더 적극적으로 참여하게 되고, 이는 정부의 의

사결정에 있어서 평등성을 확보할 수 있게 한다(Arterton, 1987). 

한편, 전자정부 품질에 있어서 DeLone & McLean(1992)은 정보기술의 품질에 대해 정보의 질, 시

스템의 질, 개인과 조직에 대한 영향력, 사용자 만족도 등으로 구분하였다. 이후, Teo et al.(2008)은 
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해당 구분을 바탕으로 전자정부 품질을 정보, 서비스, 시스템의 질로 구분하였다. 정보의 질에 있

어서는 정부가 제공하는 정보가 정확하고 타당하며, 시기적으로 적절한 경우, 서비스의 질에 있어

서는 전자정부가 제공하는 서비스가 오래 걸리지 않고 제공되는 경우, 시스템의 질에 있어서는 전

자정부 시스템이 이용하기 편리하고, 신뢰할 수 있는 경우에 품질이 높다고 보았다. 본 연구에서는 

Teo et al.(2008)이 제시한 구분을 바탕으로 전자정부 품질을 살펴보고자 한다. 

2) 전자정부 품질과 정부신뢰

전자정부는 정부 형태 중 하나로 전자정부의 품질이 높다는 것은 정부의 질(Quality of Government)

에 대한 인식으로 이어지기에 정부에 대한 만족도가 높아짐으로써 정부신뢰가 높아진다(이선중, 

2011). 또한 전자정부 도입 이전의 정부는 상대적으로 폐쇄적이고, 시공간적으로 제한적이었다. 국민

은 공공서비스에 대해 요청하기 위해서 관련 부서를 직접 방문해야 했고, 업무과정이 투명하게 공개

되지 않아 업무의 처리 지연으로 인해 많은 시간이 소요되는 경향이 있었다(방석현, 1998). 반면에 전

자정부는 국민이 언제, 어디서나 업무처리를 온라인을 요청할 수 있고, 전자화된 시스템을 통해 즉각

적인 처리를 가능하게 한다는 점에서 업무의 고객지향적이고 효과적인 수행을 가능하게 했다. 즉, 전

자정부는 업무의 효율적인 수행을 바탕으로 성과를 증가시켜 정부신뢰의 증가를 가져온다(Welch et 

al., 2005; Morgeson et al., 2011). 우리나라의 경우 세금의 조회 및 납부를 위한 ‘스마트위택스’ 애플리

케이션을 통해 국민이 쉽게 세금을 납부할 수 있도록 한다. 이러한 전자정부를 통해 제공되는 시스템

과 서비스는 신속성과 편리성을 바탕으로 국민의 만족도를 증가시켜 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미

친다(이선중, 2011). Tolbert & Mossberger(2006)의 연구에 따르면, 전자정부 시스템과 서비스의 이용 

활성화는 전자정부에 대한 이용자들의 만족도를 향상시키고, 만족도의 향상은 정부신뢰를 증가시키

는 요인으로 작용하는데, 세부적으로 Welch et al.(2005)의 연구에 따르면, 정부 웹사이트의 활용은 웹

사이트에 대한 이용자들의 만족도를 향상시켜 간접적으로 정부신뢰를 증가시킨다. 

전자정부는 온라인을 통한 정부와 시민간의 쌍방향 소통을 가능하게 한다는 점에서 시민참여를 

위한 수단으로써 활용되기도 하는데, 시민참여는 정부신뢰를 높이는 요인으로 작용한다(박경효, 

2009). 국민은 기본적으로 국가의 주인으로서 정부의 정책결정과정과 정책의 집행과정에 대한 참

여욕구를 갖고 있다(윤상오, 2015). 이에 대해 전자정부는 온라인 창구를 개설하여 국민이 시간적, 

공간적 제약과 참여비용에 대한 부담 없이 참여할 수 있도록 하여 국민과 적극적으로 소통할 수 

있도록 한다. 이러한 소통의 증가는 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미치게 된다(윤상오, 2015). 국민

과의 소통의 확대 측면에서 전자정부는 정부의 대응성을 높여 정부신뢰를 증가시킬 수 있다

(Tolbert & Mossberger, 2006). 

전자정부를 통한 정보의 공개에 있어서 전자정부는 국민이 요청한 정보를 온라인을 통해 즉각

적으로 제공하거나, 보유한 정보를 웹사이트 등을 통해 상시로 공개하면서 투명성과 책임성을 높

일 수 있고, 이는 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미친다(류현숙 외, 2008). 전자정부 서비스와 시스

템을 통해 정부가 보유한 정보를 제공하는 것은 국정운영과 정책결정 및 집행과정에 대한 투명성
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을 확보하는 수단이 되고, 투명성의 증가는 공무원 부패를 감소시키고, 책임성을 증가시킨다(윤상

오, 2003). 

전자정부 시스템의 활용, 행정서비스의 이용, 국민의 참여, 정보의 공개는 정부신뢰에 긍정적인 

영향을 미친다. 그러나 기존의 연구들은 전자정부의 활용 자체가 발생시키는 정부신뢰의 변화 혹

은 전자정부를 통한 국민의 만족도 증가가 정부신뢰에 미치는 영향을 분석하여 전자정부의 정부

신뢰에 대한 간접적인 영향만을 확인하는 것에 집중하고 있다. 이에 본 연구에서는 전자정부가 제

공하는 세부적인 정보, 서비스, 시스템의 품질이 정부신뢰에 미치는 직접적인 영향을 실증적으로 

분석한다. 

가설 2. 전자정부 품질에 대해 높게 평가할수록 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

가설 2-1. 전자정부 정보의 질에 대해 높게 평가할수록 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

가설 2-2. 전자정부 서비스의 질에 대해 높게 평가할수록 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

가설 2-3. 전자정부 시스템의 질에 대해 높게 평가할수록 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

3) 전자정부 품질의 조절효과

기존의 연구들에서 전자정부가 정부신뢰에 미치는 영향은 일관적이지 않다(Wagana et al., 2017; 

Porumbescu, 2016). 그럼에도 불구하고 전자정부는 시민참여를 통한 민주성, 업무처리에 대한 효

율성, 정보공개를 통한 투명성을 높이면서 정부신뢰에 직･간접적으로 긍정적 영향을 미친다(현승

숙･이승종, 2007; Tolbert & Mossberger, 2006). 전자정부와 정부신뢰와의 관계를 심층적으로 이해

하기 위해서 전자정부가 제공하는 정보와 업무처리와 시민참여를 위한 서비스와 시스템의 품질로 

구분하여 분석할 필요가 있다. 

전자정부 품질은 온라인 시스템을 통한 정보와 서비스를 국민에게 전달하여 정부와 국민을 연결

하는 역할의 수행으로 평가할 수 있다(UN, 2020). 예를 들어, 우리나라의 경우 ‘정부24’라는 웹사이

트와 애플리케이션 시스템을 통해 분야별 정책에 대한 정보를 검색할 수 있는 서비스를 제공하고 

있고, 이를 통해 국민은 원하는 정책에 대한 정보를 직접 확인할 수 있다. 또한 ‘정책정보포털’을 통

해 정책보고서 및 정책과 관련된 학술논문을 쉽게 검색하여 찾아볼 수 있으며, ‘기업마당’ 웹사이

트와 애플리케이션의 경우 자영업자들이 자신들에게 필요한 정책을 검색하여 확인할 수 있게 하고 

있다. 정책정보에 대한 투명한 공개는 정부에 대한 국민의 신뢰를 높일 수 있는 요인이다(류현숙 

외, 2008). Nam(2014)은 전자정부의 사용 유형 연구에서 전자정부 사용을 온라인 등록이나 신고와 

같은 공공서비스의 사용, 정부 관련 및 정책정보의 활용, 공공데이터 자료수집 등으로 구분하여 측

정하였고, 시민들이 전자정부의 적극적인 사용을 촉진하기 위한 중요한 요인으로 사용편리성을 강

조하였다. 정책리터러시의 중요성은 정책정보에 대한 효과적인 활용, 이를 바탕으로 한 정책형성

과정에서의 시민참여 등에 있다(정광호, 2008). 이러한 측면에서 전자정부는 웹사이트를 비롯한 다

양한 플랫폼을 통해 정책에 대한 정보를 제공하고, 국민이 자신의 의견을 자유롭게 제시할 수 있는 

수단으로 활용된다(Charlton et al., 1997; Nam, 2014; 박경효, 2009; 윤상오, 2015). 
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정부와 국민의 연결 측면에서 국민은 정책에 대한 정보를 전자정부를 통해 신속하게 확보할 수 

있기에 높은 품질의 전자정부는 정책리터러시의 효과를 강화할 수 있다. 최연태･박상인(2010)은 

국민의 정책리터러시를 높이는 과정에 있어서 중앙정부 부처가 제공하는 웹사이트는 하나의 도구

로써 활용되어 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 확인하였다. 김정숙･최선미(2019)도 

전자정부를 통한 정책정보에 대한 공개 및 전달은 가장 효과적인 수단이고, 정책정보의 접근성, 

이용가능성, 사용자 중심의 정부 웹사이트 수준 등과 같은 전자정부의 품질이 정부신뢰에 조절효

과로 작용하는 것을 분석하였다. Porumbescu(2016)는 전자정부 웹사이트를 통해 국민이 정부 및 

공공부문이 얼마나 공공서비스를 잘 수행하고 있는지, 얼마나 정부를 신뢰할 수 있는지를 파악할 

수 있으며, 국민의 전자정부 사용 빈도에 따라 전자정부의 사용이 정부신뢰에 미치는 영향이 달라

질 수 있다는 결과를 도출하였다. 이슬기 외(2021)의 연구는 정부의 리스크 커뮤니케이션과 정부

신뢰간의 관계에 있어서 전자정부 품질의 조절효과를 분석하였고, 정부와 국민간의 소통의 측면

에서 정보의 신뢰성, 정확성, 신속성과 정부신뢰와의 관계를 전자정부 품질의 수준이 강화하는 것

으로 나타났다. 

이처럼 국민이 정책을 이해하는 것에 있어서 전자정부는 웹사이트와 애플리케이션과 같은 다

양한 전자정부 수단을 통해 국민에게 시간적, 공간적 제약 없이 이들에게 필요한 정책에 대한 정

보의 전달이 가능하다. 즉, 국민은 자신이 필요한 정책에 대한 정보를 언제, 어디서나 전자정부를 

통해 확보할 수 있다. 전자정부를 통해 얻은 정보를 활용하여 향상된 정책리터러시가 정부신뢰에 

미치는 영향은 강화될 것이다. 그러나 기존의 선행연구들은 전자정부의 조절효과를 분석함에 있

어 거시적이거나 부분적인 전자정부의 사용, 전자정부 웹사이트에 대한 인식, 전자정부의 수준에 

초점을 맞추고 있다. 이에 본 연구는 전자정부의 조절효과를 정확하게 파악하기 위해 세부적이고 

미시적인 전자정부의 각 품질들이 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 어떻게 강화하는지

에 주목하여 아래와 같은 가설을 설정하였다. 

가설 3. 전자정부 품질에 대해 높게 평가할수록, 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 긍정적인 영향력은 강화될 것

이다. 

가설 3-1. 전자정부 정보의 질에 대해 높게 평가할수록, 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 긍정적인 영향력은 강

화될 것이다. 

가설 3-2. 전자정부 서비스의 질에 대해 높게 평가할수록, 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 긍정적인 영향력은 

강화될 것이다. 

가설 3-3. 전자정부 시스템의 질에 대해 높게 평가할수록, 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 긍정적인 영향력은 

강화될 것이다. 
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Ⅲ. 연구설계

1. 분석방법 및 분석대상

본 연구의 목적은 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 분석하고, 이러한 관계에 있어서 

전자정부의 역할을 규명하고자 한다. 분석을 위해 연세대학교 미래정부연구센터에서 2021년 2월 

16일 ~ 23일에 실시한 ‘초변화 사회의 미래정부에 관한 설문조사’를 활용한다. 본 설문조사는 전

국 만 20세 이상의 일반 국민 개인을 대상으로 지역별･성별･연령별 비례할당표집을 통해 표본추

출하였고, 구조화된 설문지를 활용하여 온라인 설문조사가 실시되었다. 

분석의 경우 STATA 17 프로그램을 사용하여 다중회귀분석을 실시하였다. 정책리터러시가 정부

신뢰에 미치는 영향을 확인하고, 전자정부 품질의 조절효과를 분석하기 위해 전자정부 품질에 대

한 국민의 인식과, 국민의 정책리터러시간 상호작용 변수를 설정하여 사용했다. 상호작용 변수의 

경우 기존의 변수들을 활용하기에 높은 상관관계로 인한 다중공선성 문제가 발생할 가능성이 있

다. 이러한 다중공선성 문제를 해결하면서도 회귀계수에 대한 효율적인 추정에 있어서 본 연구는 

평균중심화를 진행한 후 분석을 실시했다. 이에 대한 연구의 분석틀은 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구의 분석틀

분석에 사용되는 설문조사의 경우 총 1,000명의 표본이 존재한다. 해당 표본의 인구통계학적 

특성은 아래의 <표 1>과 같다. 전체 표본 중 남성의 비율은 49.5%, 여성의 비율은 50.5%로 균등하

게 분포하는 것을 확인할 수 있으며, 연령의 경우 20대의 비율이 가장 적었고, 50대와 60대 이상 

응답자의 비율이 가장 높게 나타났다. 학력의 경우 4년제 대학교를 졸업한 응답자의 비율이 57.7%

로 가장 높게 나타났으며, 소득수준의 경우 200만 원 이상, 400만 원 미만이라고 응답한 사람의 비

율이 36.3%로 가장 높게 나타났다. 마지막으로, 하루 평균 인터넷 사용시간에 대해 1시간 미만이

라고 응답한 사람의 비율이 7%로 가장 낮게 나타났고, 3시간 이상, 5시간 미만동안 사용하는 응답

자의 비율이 32.3%로 가장 높게 나타났다. 하루 평균 인터넷 사용에 대한 응답자의 비율은 우리나
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라 사람들이 비교적 많은 시간동안 인터넷을 사용한다는 점을 나타내는데, 이는 전자정부에 대한 

국민의 접근성이 높다는 것을 의미한다. 

<표 1> 인구통계학적 특성
(단위: 명, %)

구분 빈도 비율 구분 빈도 비율

전체 1,000 100 전체 1,000 100

성별
남성 495 49.5

연령

20대 157 15.7

여성 505 50.5 30대 160 16

학력

고졸 이하 197 19.7 40대 194 19.4

2년제 대졸 105 10.5 50대 200 20

4년제 대졸 577 57.7 60대 이상 289 28.9

대학원 졸업 이상 121 12.1

평균 
인터넷 
사용

1시간 미만 70 7

소득수준

200만 원 미만 130 13 3시간 미만 280 28

400만 원 미만 363 36.3 5시간 미만 323 32.3

600만 원 미만 259 25.9 10시간 미만 239 23.9

600만 원 이상 248 24.8 10시간 이상 88 8.8

2. 변수의 측정

1) 종속변수

본 연구에서 사용하는 변수들과 이들을 측정하기 위한 문항을 아래의 <표 2>에 요약하였다. 측

정문항들에 대한 탐색적 요인분석과 신뢰도 분석을 실시한 결과, 각 측정문항들을 하나의 요인으

로 묶는 것의 타당성을 확인하였으며, 신뢰도를 보여주는 크론바흐 알파 값의 경우 모든 변수에 

대해 0.8 이상으로 나왔기에 측정항목의 신뢰성을 확보했다. 

본 연구의 종속변수는 정부신뢰로 본 연구에서는 특별한 감시행위 없이 국민이 정부조직이 제

공하는 재화의 품질이나 서비스의 수준에 대하여 기대하는 긍정적인 인식 및 평가로 정부신뢰를 

정의한다. 정부에 대한 긍정적인 인식과 평가에 있어서 직접적으로 정부에 대한 신뢰를 물어보는 

것은 직관적인 방법이라고 할 수 있다. 따라서 본 연구에서는 정부에 대한 신뢰의 정도를 비롯하

여 정부의 결정에 대한 손해감수 정도, 정부결정에 대한 믿음에 관한 문항들을 통해 정부신뢰를 

측정하고자 한다. 이러한 설문문항을 통한 정부신뢰의 측정은 다양한 연구들에서 진행되었다(문

명재, 2018; 이슬기 외, 2021). 해당 측정문항은 1점 ‘매우 동의하지 않음’부터 5점 ‘매우 동의함’까

지 리커트 5점 척도로 구성되었다. 

2) 독립변수

본 연구의 독립변수는 정책리터러시로, 국민의 정책에 대한 이해는 하나의 정책에 대한 이해만
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으로 달성되지 않기에 본 연구에서는 정책리터러시를 ‘다양하게 존재하는 정책에 대한 지식과 정

책에 대해 제공된 정보에 대한 이해’로 정의하였다(정광호, 2008; 고혜영･김주경, 2020). 따라서 정

책리터러시를 측정함에 있어 전통적 리터러시의 개념을 사용하고자 한다. 전통적 리터러시는 전

반적인 정책에 대한 이해로 개인이 사전에 보유한 정책에 대한 지식과 정책에 대한 정보의 제공을 

통해 획득한 지식에 대한 이해를 포함하는 개념이다(정광호, 2008). 즉, 전통적 리터러시는 정책에 

대한 기본적인 지식과 획득한 정보를 통합하여 정책을 이해하는 것이다. 이처럼 정책리터러시는 

다양한 정책에 대한 전반적인 이해를 바탕으로 형성이 되기 때문에 최정윤 외(2021)과 최선미･김

태형(2020)의 연구에서 사용한 측정문항을 바탕으로 13개의 정책분야에 대한 응답자의 이해로 정

책리터러시를 측정하고자 한다. 13개의 정책분야로는 경제산업정책, 여성가족정책, 과학기술정

책, 교육정책, 농림축산해양정책, 환경정책, 지역개발 및 교통정책, 외교정책, 보건복지정책, 노동

정책, 문화체육관관정책, 지방행정/안전, 사법행정으로 구성되어 있으며, 해당 분야들에 있어서 1

점 ‘전혀 모른다’부터 5점 ‘매우 잘 알고 있다’까지 리커트 5점 척도로 조사되었다. 

3) 조절변수

본 연구에서는 전자정부 품질을 조절변수로 설정하였고, Teo et al.(2008)의 연구에 따라 전자정

부 품질의 정보의 질, 서비스의 질, 시스템의 질로 구분하였다. Teo et al.(2008)의 연구에서는 해당 

품질들에 있어서 총 11개의 문항을 구성하였다. 이를 바탕으로 본 연구에서는 정보의 질에 있어서

는 전자정부가 제공하는 정보의 충분성, 대응성, 정확성, 시의성, 신뢰성, 유용성에 관한 문항들로 

측정하였다. 

전자정부 서비스의 핵심은 업무의 효과성을 높이는 것에 있는데, 이는 온라인을 통한 빠른 대응

성과 신뢰성을 통해 확보될 수 있다. 이러한 측면에서 본 연구는 서비스의 신뢰성, 대응성과 관련

된 문항들로 서비스의 질을 측정하였다. 마지막으로, 기존에 서면으로 진행된 일 처리의 경우 직

접 방문하여 공무원과의 소통을 진행하면서 업무를 처리할 수 있었다. 그러나, 전자정부 시스템의 

경우 공무원이 직접 시스템의 사용을 안내할 수 없기 때문에, 이용자가 편리하게 사용할 수 있도

록 시스템이 구축되어야 한다. 따라서 시스템의 질을 측정하기 위해 이용편의성, 이용자중심성, 

편리성과 관련된 문항들을 사용했다. 전자정부 품질의 측정문항들의 경우 1점 ‘매우 동의하지 않

음’에서 5점 ‘매우 동의함’까지 5점 리커트 척도로 측정되었다. 

4) 통제변수

본 연구에서는 통제변수로 성별, 연령, 교육수준, 소득수준을 포함한 인구통계학적 특성을 설정

하였다(Howell & Fagan, 1988; Aberbach & Walker, 1970). 성별의 경우 남성을 0으로, 여성을 1로 

재코딩하여 더미변수화 시켰다. 이와 더불어 하루에 인터넷을 사용하는 평균적인 시간은 전자정

부 및 정부신뢰에 있어서 간접적인 영향을 미칠 수 있는 변수이기에 본 연구에서는 평균 인터넷 
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사용시간에 대한 측정문항을 통제변수로 추가하였다(Welch et al., 2005). 

<표 2> 변수 및 측정문항

변수 측정문항 요인 신뢰도

독립변수: 
정책리터러시

경제산업정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.735

0.9444

교육정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.699

과학기술정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.775

외교정책(국방안보 포함)을 어느정도 이해하고 있는가? 0.756

환경정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.777

보건복지정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.759

여성가족정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.709

노동정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.752

농림축산해양정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.768

문화체육관광정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.789

지역개발 및 교통정책을 어느정도 이해하고 있는가? 0.776

지방행정/안전을 어느정도 이해하고 있는가? 0.777

사법행정을 어느정도 이해하고 있는가? 0.727

종속변수:
정부신뢰

나는 정부를 신뢰한다. 0.815

0.8812
정부의 정책 때문에 내가 손해를 입어도 나는 그것을 기꺼이 감수할 용의가 
있다.

0.807

정부의 의사결정과정을 면밀히 알지 못할지라도, 
정부가 하는 결정은 옳다고 받아들인다. 

0.840

조절변수:
전자정부 

품질

정보의 질

정부는 충분한 정보를 제공하고 있다. 0.762

0.9185

정부 웹사이트를 통하여 내가 필요한 정보를 제때 얻을 수 있다. 0.811

정부 웹사이트가 제공한 정보는 정확하고 명확하다. 0.831

정부 웹사이트가 제공한 정보는 최신의 것들이다. 0.786

정부 웹사이트가 제공한 정보는 믿을만하다. 0.829

정부 웹사이트가 제공한 정보는 유용하다. 0.792

서비스의 질 
정부 웹사이트는 믿을만한 서비스를 제공한다. 0.759

0.8123
정부 웹사이트는 약속한 서비스를 제때 제공한다. 0.759

시스템의 질

정부 웹사이트는 이용하기 쉽다. 0.770

0.8530정부 웹사이트는 이용자중심이다. 0.797

정부 웹사이트는 내가 원하는 것을 쉽게 할 수 있게 해 준다. 0.787

통제변수 성별, 연령, 교육수준, 소득수준, 하루 평균 인터넷 접속 시간
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Ⅳ. 분석결과

1. 기초통계 및 상관관계

전자정부 품질의 조절효과에 대한 분석 전에, 변수들에 대한 기초통계 분석을 진행했다. 변수의 

기초통계 분석에 대한 결과는 아래의 <표 3>과 같다. 1,000명의 표본을 대상으로 변수들의 기초통

계량을 살펴보면, 종속변수인 정부신뢰는 평균 2.68로 나와 정부에 대한 신뢰가 높게 나타나지 않

았다는 것을 알 수 있다. 독립변수인 정책리터러시의 경우 평균이 2.89로 나타났다. 조절변수인 전

자정부 품질에 있어서 모든 전자정부 품질의 경우 평균이 3.29로 나타났고, 세부적인 정보의 질, 

서비스의 질, 시스템의 질은 3.34, 3.31, 3.19로 나타났다. 이를 통해 세부적인 전자정부 품질에 있

어서 정보의 질을 가장 높게 평가한다는 것을 알 수 있다. 

<표 3> 기초통계 분석결과

변수 평균 표준편차 최솟값 최댓값
정부신뢰 2.68 0.989 1 5

정책리터러시 2.89 0.707 1 5
전체 전자정부 품질 3.29 0.736 1 5

정보의 질 3.34 0.769 1 5
서비스의 질 3.31 0.809 1 5
시스템의 질 3.19 0.801 1 5

하루 평균 인터넷 사용시간 3.00 1.07 1 5

한편, 본 연구에서는 변수들의 상관관계에 대한 분석을 진행했다. 종속변수인 정부신뢰에 있어

서 모든 독립변수와 조절변수는 양의 상관관계를 갖는 것으로 나타났고, 특히 전체 전자정부 품질

(0.538), 전자정부 정보의 질(0.541)과의 상관관계가 높은 것으로 나타났다. 독립변수인 정책리터

러시에 있어서는 조절변수 모두 양의 상관관계를 갖는 것으로 나타났다. 통제변수에 대한 상관관

계의 경우 여성일수록 정책리터러시가 낮고, 전체 전자정부 품질을 높게 인식하며, 소득수준은 정

책리터러시와 전체 전자정부 품질과 양의 상관관계를 갖는 것으로 나타났다. 이 외에도 세부적인 

전자정부 정보, 서비스, 시스템의 질은 상호간의 높은 상관관계를 보인다. 

<표 4> 상관관계 분석결과

변수 1) 2) 3) 4) 5) 6)
1) 정부신뢰 1
2) 정책리터러시 0.351*** 1
3) 전체 전자정부 품질 0.538*** 0.322*** 1
4) 정보의 질 0.541*** 0.309*** 0.969*** 1
5) 서비스의 질 0.480*** 0.268*** 0.912*** 0.846*** 1
6) 시스템의 질 0.449*** 0.309*** 0.893*** 0.774*** 0.772*** 1

a) * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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2. 가설검정

가설의 검정을 위해 본 연구는 전체 표본 1,000개를 대상으로 STATA 17 프로그램을 사용하여 다

중회귀분석을 진행하였다. 본 연구에서는 총 7가지의 연구모형을 구성하였는데, 모형 1은 정책리

터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 보는 것이고, 모형 2와 모형 3은 정책리터러시와 전체 전자정

부 품질 및 전자정부의 세부품질이 정부신뢰에 미치는 영향을 분석하기 위한 모형이다. 또한, 모형 

4와 모형 5, 모형 6, 모형 7은 조절변수들의 조절효과를 확인하기 위한 모형으로 정책리터러시와 

각 전자정부 품질들의 상호작용항을 추가하여 분석을 진행했다. 조절효과 분석에서 상호작용항의 

사용으로 인한 다중공선성의 문제가 발생할 수 있는데(Baron & Kenny, 1986), 이를 해결하고자 평

균중심화를 실시했다. 그 결과, 모든 분석모형에 있어서 분산팽창지수(VIF) 값이 6 이하로 나타났

기에 다중공선성 문제가 없다는 것을 확인하였으며, 이러한 결과는 전자정부 세부품질간의 상관관

계가 높음에도 불구하고 분석에 있어서 다중공선성의 문제가 발생하지 않는다는 것을 보여준다. 

또한, 상호작용항을 추가하여 분석한 모형 4, 모형 5, 모형 6, 모형 7의 설명력(조정된 R-Squared)이 

정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향만을 분석한 모형 1과 전자정부 품질들을 추가하여 분석

한 모형 2와 모형 3의 설명력보다 높게 나타났는데, 이는 전자정부 품질의 조절효과를 포함하는 모

형이 정부신뢰를 설명하는 것에 더 적절하다는 것을 보여준다. 분석의 결과는 <표 5>와 같다. 

독립변수인 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 분석한 모형 1을 살펴보면 정책리터러

시가 정부신뢰에 있어서 유의미한 양(+)의 영향을 미치는 것을 확인할 수 있다(=0.503, p<0.001). 

이는 합리적 선택이론에 따라 국민이 정책에 대한 이해를 바탕으로 정책을 통해 이익을 얻을 수 

있기에 정부를 신뢰하게 된다는 설명과 일치하는 결과를 보여준다. 

다음으로, 모형 2는 독립변수와 조절변수인 전체 전자정부 품질이 정부신뢰에 미치는 영향을 

분석한 모형으로 정책리터러시(=0.287, p<0.001)와 전체 전자정부 품질(=0.641, p<0.001) 모두 

정부신뢰에 통계적으로 유의미한 양(+)의 영향을 보인다. 회귀계수에 있어서 전체 전자정부 품질

이 정부신뢰에 미치는 영향이 정책리터러시가 미치는 영향보다 크게 나타났다. 이러한 결과는 전

자정부 품질은 높은 품질의 정부에 대한 인식으로 이어져 정부신뢰를 높일 수 있다는 기존의 연구

와 일치한다(이선중, 2011). 

전자정부 품질에 있어서 세부적인 전자정부 정보의 질, 서비스의 질, 시스템의 질이 정부신뢰에 

미치는 영향을 분석한 모형 3의 경우 정책리터러시(=0.291, p<0.001)와 정보의 질(=0.525, 

p<0.001)은 정부신뢰에 유의미한 긍정적인 영향을 미치지만, 서비스의 질과 시스템의 질은 유의미

한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 전자정부 세부품질간의 상관관계가 높

아서 발생한 문제라고도 보인다. 정보의 질을 제외한 상태에서 분석을 진행한 결과, 서비스의 질

(=0.391, p<0.001)과 시스템의 질(=0.165, p<0.01)은 정부신뢰에 통계적으로 유의미한 양(+)의 

영향을 미친다는 것을 확인했다. 그러나, 본 연구에서는 분산팽창지수 결과에 따라 정보와 서비

스, 시스템의 질을 개별적인 모형으로 구분하여 분석하기보다는 모형 3의 결과를 사용한다.

모형 4는 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향에 있어서 전체 전자정부 품질의 조절효과를 확
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인하기 위해 정책리터러시에 대한 인식과 전체 전자정부 품질의 상호작용항을 추가하여 분석한 모

형이다. 해당 모형에서 정책리터러시(=0.312, p<0.001)와 전체 전자정부 품질(=0.644, p<0.001) 

모두 유의한 양(+)의 영향을 정부신뢰에 미치는 것으로 나타났다. 또한, 전자정부의 각 세부품질의 

조절효과를 확인하기 위해 각 세부품질과 정책리터러시에 대한 인식의 상호작용항을 추가하여 모

형 5, 모형 6, 모형 7을 구성하였다. 모형 5에 있어서 정책리터러시(=0.317, p<0.001)와 전자정부 

정보의 질(=0.545, p<0.001)이, 모형 6에서도 정책리터러시(=0.310, p<0.001)와 전자정부 정보의 

질(=0.532, p<0.001), 모형 7에서는 정책리터러시(=0.314, p<0.001)와 전자정부 정보의 질(
=0.522, p<0.001)이 정부신뢰에 유의한 긍정적인 영향을 미치는 것을 볼 수 있다. 반면, 모형 5, 모형 

6, 모형 7에 있어서 전자정부 서비스와 시스템의 질은 정부신뢰에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 

못한다. 

모든 모형에 있어서 정책리터러시와 전자정부 정보의 질은 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났기에 정책리터러시에 대한 인식이 높을수록 정부신뢰가 높아질 것이라는 가설 1과 

전자정부 품질에 있어서 정보의 질에 대한 평가가 높을수록 정부신뢰가 높아질 것이라는 가설 2-1

은 지지되었다. 그러나, 전자정부 서비스와 시스템의 질에 대해 높게 평가할수록 정부신뢰가 증가

할 것이라고 본 가설 2-2와 가설 2-3은 기각되었다. 이는 전자정부 활용에 있어서 정보의 획득이 

주된 이유이기 때문이라고도 보인다. 2021년에 진행된 전자정부서비스 이용실태조사에 따르면, 국

민이 전자정부를 이용하는 이유의 85%가 정보를 검색 및 문의하고 조회하는 것으로 나타났다(행정

안전부･NIA, 2021). 즉, 전자정부 품질에 대한 인식에 있어서 주된 이용의 목적인 정보의 질에 시민

들의 인식이 집중되기에 정보의 질이 다른 세부품질을 압도하는 현상을 발생시킬 수 있다. 이는 앞

서 정보의 질을 제외하여 분석한 결과, 서비스의 질(=0.391, p<0.001)과 시스템의 질(=0.165, 

p<0.01)이 통계적으로 유의미한 양(+)의 영향을 정부신뢰에 미친다는 것을 통해 알 수 있다. 또한, 

이러한 결과는 정부신뢰를 높이기 위해 전자정부 품질을 향상시키는 과정에 있어서 제공하는 정보

의 신속성, 정확성, 시의성, 유용성 등을 중점적으로 고려해야 한다는 것을 보여준다. 

<표 5> 분석결과

정책
리터러시

→
정부신뢰

정책리터러시, 전자정부 품질
→

정부신뢰
전자정부 품질의 조절효과

변수 모형 1 모형 2 모형 3 모형 4 모형 5 모형 6 모형 7

정책
리터러시

0.503***
(0.042)

0.287***
(0.039)

0.291***
(0.039)

0.312***
(0.039)

0.317***
(0.039)

0.310***
(0.039)

0.314***
(0.039)

전체 전자정부 품질
0.641***
(0.037)

0.644***
(0.037)

전체 전자정부 
품질×정책리터러시

0.166***
(0.039)

정보 질
0.525***
(0.067)

0.545***
(0.067)

0.532***
(0.067)

0.522***
(0.067)
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a) * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
b) 괄호 안은 표준오차 값

조절효과 분석에 있어 모형 4에서는 정책리터러시와 전체 전자정부 품질의 상호작용항이 정부

신뢰에 통계적으로 유의미한 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다(=0.166, p<0.001). 전자정

부 전체 품질의 조절효과 양상을 보여주는 <그림 2>를 보면 전체 전자정부 품질에 대한 인식은 모

든 수준에서 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 강화하며, 이러한 영향은 전자정부 품질

에 대한 인식이 높을수록 강화되는 것을 확인할 수 있다. 

다음으로 모형 5에서는 정책리터러시와 전자정부 정보의 질의 상호작용항이 정부신뢰에 있어

서 통계적으로 유의한 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인할 수 있으며(=0.159, p<0.001), <그림 

3>을 보면 정보의 질에 대한 인식은 전체적으로 정책리터러시와 정부신뢰 간의 관계를 강화하는

데, 정보의 질에 대해 높게 평가할수록 해당 관계가 강화되는 것으로 보인다. 따라서 가설 3-1은 

채택된다. 

모형 6에서 전자정부 서비스의 질은 정부신뢰에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하지만, 

정책리터러시와 서비스의 질의 상호작용항은 정부신뢰에 통계적으로 유의미한 긍정적 영향을 미

치는 것으로 나타났다(=0.148, p<0.001). 이에 대해 <그림 4>를 보면, 서비스의 질을 낮게 평가하

는 것보다, 높게 평가하는 경우 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 더 강화한다는 것을 알 

정보 
질×정책리터러시

0.159***
(0.038)

서비스 질
0.087

(0.063)
0.079

(0.063)
0.080

(0.063)
0.090

(0.063)

서비스 
질×정책리터러시

0.148***
(0.036)

시스템 질
0.020

(0.054)
0.012

(0.054)
0.022

(0.054)
0.022

(0.054)

시스템 
질×정책리터러시

0.159***
(0.036)

성별
0.029

(0.059)
-0.057
(0.052)

-0.048
(0.052)

-0.052
(0.052)

-0.045
(0.052)

-0.045
(0.052)

-0.038
(0.052)

연령
-0.021
(0.021)

-0.023
(0.019)

-0.024
(0.019)

-0.023
(0.019)

-0.024
(0.018)

-0.024
(0.018)

-0.023
(0.018)

교육수준
-0.063
(0.033)

-0.031
(0.029)

-0.032
(0.029)

-0.039
(0.029)

-0.038
(0.029)

-0.042
(0.029)

-0.041
(0.029)

소득수준
-0.023
(0.031)

-0.041
(0.027)

-0.041
(0.027)

-0.042
(0.027)

-0.043
(0.027)

-0.041
(0.027)

-0.041
(0.027)

인터넷 평균사용
-0.025
(0.029)

-0.030
(0.025)

-0.035
(0.025)

-0.024
(0.025)

-0.030
(0.025)

-0.031
(0.025)

-0.029
(0.025)

상수항 1.582*** 0.126 0.134 0.022 0.025 0.068 0.034

관측치 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000

조정된 R-squared 0.130 0.330 0.338 0.343 0.349 0.349 0.350

평균 VIF 1.08 1.11 1.96 1.11 1.88 1.87 1.87
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수 있다. 따라서, 전자정부 서비스의 질에 대해 높게 평가할수록 정책리터러시가 정부신뢰에 미치

는 영향을 강화한다는 가설 3-2는 지지되었다. 

마지막으로 모형 7에서는 모형 6과 유사한 결과로 전자정부 시스템의 질은 정부신뢰에 유의한 

영향을 미치지 못했지만, 정책리터러시와 시스템의 질의 상호작용항은 정부신뢰에 긍정적인 영향

을 미쳤고, 이는 통계적으로 유의했다(=0.159, p<0.001). <그림 5>에서 나타난 양상에서도 시스

템의 질에 대한 평가가 높아짐에 따라 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향이 강화된다는 것

을 알 수 있다. 따라서 가설 3-3이 채택되었다. 모형 6과 모형 7에 있어서 전자정부 서비스와 시스

템의 질은 정부신뢰에 있어서 유의한 영향을 미치지 못하지만, 정책리터러시와의 상호작용항은 

유의미한 양(+)의 영향을 미치는 것을 확인하였다. 이는 국민이 정책에 대해 이해하는 과정이 정부

신뢰에 미치는 영향에 있어서, 전자정부 웹사이트와 정보공개 서비스 등의 전자정부 서비스와 시

스템을 통해 정책을 검색하고, 문의하고, 정책에 대한 정보를 검색하는 과정이 해당 영향력을 강

화한다는 것을 보여준다. 

<그림 2> 전체 전자정부 품질의 조절효과 <그림 3> 전자정부 정보의 질의 조절효과
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<그림 4> 전자정부 서비스의 질의 조절효과 <그림 5> 전자정부 시스템의 질의 조절효과

분석결과, 정책리터러시는 정부신뢰에 유의미한 긍정적인 영향을 미치기에 가설 1은 채택되었

으며, 전자정부 품질과 정부신뢰간의 관계를 살핀 가설 2의 경우, 정보의 질만이 통계적으로 유의

미한 양(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되어 가설 2-1이 채택되고 가설 2-2와 가설 2-3은 기각되

었다. 마지막으로, 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 긍정적인 영향이 전자정부 품질을 통해 강

화된다고 본 가설 3에 있어서 모든 전자정부의 세부품질들이 이러한 영향을 강화한 것으로 나타

나 가설 3-1, 가설 3-2, 가설 3-3 모두 채택되었다. 또한, 통제변수가 정부신뢰에 미치는 영향에 있

어 Agger et al.(1961)은 연령과 소득수준과 같은 인구통계학적 특성들이 정부신뢰에 유의미한 영

향을 미친다고 분석하였다. 또한, 평균적인 인터넷 사용시간에 있어서도 Welch et al.(2005)은 정부

신뢰에 유의한 영향을 미친다고 분석했다. 그러나, 본 연구에서는 이러한 통제변수 모두 정부신뢰

에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못한다는 것을 확인했다.

본 연구의 결과를 종합하면 다음과 같다. 첫째, 정책리터러시와 전자정부 품질 중 정보의 질이 

정부신뢰의 수준을 높이는 데 중요한 역할을 하는 것을 확인하였다. 이러한 결과는 과잉된 정보 

속에서도 필요한 정보를 선별하여 활용할 수 있는 정책리터러시와 정부가 제공하는 웹사이트의 

유용성을 높일 수 있는 정보의 질이 정부신뢰를 높이는 것으로 해석할 수 있다. 이는 정책에 대한 

이해가 정부와 국민 사이에서 발생하는 정보 비대칭성을 완화하여 정책의 집행과정에서 개인이 

최대한의 이익을 획득할 수 있게 되어 정부신뢰를 높이고(Coleman, 1994; 임도빈 외, 2012; 최예

나, 2018), 전자정부가 정책에 대한 정보 제공자로서의 역할을 충실히 수행하고 있다고 인식할 경

우 전자정부에 대한 사용이 증가하게 되고(Nam, 2014), 이는 정부에 대한 만족도 및 신뢰의 증가

로 이어진다는 것을 보여준다(Blind, 2007; 문승민･최선미, 2018). 또한 본 연구의 분석결과에서 전

자정부의 세부품질이 정책리터러시와 정부신뢰와의 관계를 강화하는 것으로 나타났다. 기존의 선
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행연구에 따르면 전반적으로 정책리터러시를 의미하는 정부와의 소통, 정책과정에서의 담화 등이 

정부신뢰에 영향을 미치는 것으로 보인다(Mossenburg et al., 2003; Barnard et al., 2003). 그러나 

국민과 정부간 소통의 매체로써 전자정부에 대한 관심은 제한적으로 이루어져 왔다. 본 연구결과

는 구체적인 소통의 형태인 전자정부의 품질 수준에 기반하여 정책리터러시가 정부신뢰에 영향을 

미칠 수 있는 것으로 해석가능하다. 따라서 특정 대상에 대한 지식과 이해는 대상에 대한 선호도 

및 태도를 결정한다는 측면에서 정책리터러시가 국민의 정부에 대한 태도인 정부신뢰에 미치는 

영향을 세부적으로 분석한다는 점에서 본 연구는 차별점이 있다(Eriksen & Fallan, 1996). 

Ⅴ. 결론

본 연구는 정부의 효과적인 국정운영을 위해 필요한 정책결정과 집행과정에 대한 국민의 정당

성과 지지 확보에 중요한 역할을 하는 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향을 분석하고, 이러

한 관계에 있어서 전자정부 세부품질들의 조절효과를 분석하고자 했다. 특히, 기존에 이론과 선행

연구를 바탕으로 정책리터러시가 정부신뢰에 직접적으로 미치는 영향을 분석한 연구는 부족하기

에 본 연구는 의의가 있다. 

본 연구의 결과로는 먼저, 다양한 정책분야에 대한 이해는 정부에 대한 신뢰를 증가시킨다는 것

이다. 정책의 결정과 집행과정에 있어서 정부가 자신들이 보유한 정보를 국민에게 제공하지 않는 

이상, 국민은 정책에 대한 세부내용을 이해할 수 없게 되고, 이는 정보의 비대칭성을 발생시킨다. 

이러한 비대칭성 하에서 정부에 대한 국민의 신뢰는 발생할 수 없다(Thomas, 1998). 이러한 측면에

서 국민이 정책에 대한 내용을 잘 이해하는 것은 정부와 국민간의 정보 비대칭성을 완화할 수 있

고, 이는 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미친다(최예나, 2018). 정부에 대한 신뢰의 증가는 국민의 정

책에 대한 수용에도 긍정적인 영향을 미치기에(왕재선, 2019; 박정훈, 2008) 정부는 정책에 대한 세

부적인 정보를 공개하고 국민이 확인할 수 있도록 하여 국민의 정책리터러시를 높일 필요가 있다. 

둘째, 전자정부 품질이 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 확인하였고, 세부적으로는 

정보의 질이 높을수록 정부신뢰가 증가한다는 것을 확인했다. 전자정부는 정보통신기술을 통해 

구축된 정부의 형태이자 시스템으로 정부의 업무자동화를 통한 효과성, 정보의 공개를 통한 투명

성과 책임성, 시간적, 공간적 제약이 없는 실시간 소통을 통한 대응성 등을 높여 정부신뢰를 높이

게 된다(박경효, 2009; 이선중, 2011; 류현숙 외, 2008). 특히, 국민의 경우 전자정부를 주로 정보의 

검색과 조회를 위해 사용한다는 점(행정안전부･NIA, 2021)에서 정보의 질이 높을수록 정부신뢰가 

증가한다는 본 연구의 결과는 신속하고 시의적이며, 신뢰할 수 있고, 충분한 정보의 전자정부를 

통한 제공의 중요성을 보여준다. 

셋째, 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 긍정적인 영향력은 전자정부 품질을 통해 강화된다. 

전체적인 전자정부 품질뿐만 아니라 세부적인 정보, 서비스, 시스템의 질 또한 정책리터러시가 정

부신뢰에 미치는 영향을 강화하는 것을 확인했다. 정책에 대한 국민의 이해 자체도 정부신뢰를 높
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이는 것에 있어서 중요한 요소지만, 정책에 대한 세부적인 정보들이 전달되는 방법과 정부 웹사이

트와 애플리케이션과 같은 정부 시스템과 서비스를 얼마나 국민이 활용하는지에 따라 정책리터러

시가 정부신뢰에 미치는 긍정적인 영향이 변화할 수 있다. 이에 본 연구는 조절효과의 양상을 <그

림 2>부터 <그림 5>까지 제시하였고, 이를 통해 구체적으로 전자정부의 세부품질에 대해 높게 평

가할수록 정책리터러시가 정부신뢰에 미치는 영향이 강화된다는 것을 확인하였다. 따라서 정부는 

국민이 원하는 정보를 쉽고 빠르게 검색할 수 있는 시스템을 개발하고, 국민의 정보공개 요청에 

있어서 즉각적으로 대응할 수 있는 서비스를 통해 믿을 수 있고, 유용하며, 정확한 정보를 제공할 

수 있도록 해야 한다. 

본 연구는 우리나라 정부에 대한 신뢰수준이 다른 국가에 비해 낮다고 평가받는 현 상황에 대해 

여러 시사점을 제공할 수 있다. 먼저, 정부는 정책에 대한 정보를 이해하기 쉽게 제공하여 정책에 

대한 국민의 이해를 높일 필요가 있다. 이에 대해 단순히 정책의 정보를 보도자료를 통해 공개하

기보다는 소통의 채널을 다양화하고, 적극적인 정책홍보를 비롯한 쌍방향 소통을 통해 정책을 국

민이 인식하고 이를 이해할 수 있도록 도울 필요가 있다. 다음으로는 전자정부 품질을 높여야 한

다. 전자정부는 이전의 정부 형태에서 발생할 수 있는 행정의 시간적, 공간적 제약을 없애고, 국민

의 참여를 증진시키고, 업무의 효율성을 촉진할 수 있다. 이러한 측면에서 전자정부가 제공하는 

정보, 시스템, 서비스의 품질을 높인다면 국민의 전자정부에 대한 접근성이 올라가게 되고, 이는 

정부의 성과, 투명성, 대응성에 대한 인식을 높여 정부신뢰를 높일 수 있다. 특히 오늘날에는 정보

의 검색과 조회부터 세금의 납부까지 많은 행정서비스들이 전자정부를 통해 제공되기 때문에 이

용자들이 원하는 서비스를 이용하기 쉽고, 빠르게 제공하는 시스템을 갖추는 것이 전자정부 품질 

향상에 있어서 핵심이라고 보인다. 

그러나, 본 연구에는 정책리터러시와 정부신뢰, 전자정부 품질에 대해 객관적인 지표가 아닌 일

반 국민의 주관적인 인식에 대한 문항을 사용했다는 한계가 존재한다. 국민의 인식은 사람마다 그 

기준이 다르기 때문에, 우리나라 전자정부 품질이 높음에도 불구하고 일부는 전자정부 품질이 낮

다고 평가할 수 있다. 따라서 본 연구의 분석결과를 있는 그대로 해석하는 것에는 한계가 존재한

다. 이에 후속연구를 통해 객관적인 평가지표를 마련하거나, 실질적인 전자정부 품질과 국민 인식

의 차이를 분석하여 보완할 필요가 있다. 또한, 본 연구에서 사용된 설문조사의 경우 단일시점에 

대한 조사로 단년도 설문조사가 보유한 한계를 극복하지 못했다. 국민의 정책리터러시나 전자정

부 품질, 정부신뢰는 시간에 따라 인식이 변화할 수 있으며, 이는 분석결과의 변화로 이어질 수 있

다. 따라서 후속연구를 통해 패널데이터를 구축하거나, 지속적인 설문조사를 통해 이를 보완할 필

요가 있다. 마지막으로, 분석자료에 있어서 동일 자료원 편의가 존재할 수 있다. 따라서 조사를 수

행하는 과정에 있어서 문항의 순서 및 문항들간의 영향을 파악하여 체계적인 설문조사를 구축할 

필요가 있다.
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Abstract

The Influence of Policy Literacy on Trust in Government:
Focusing on the Moderating Effect of E-government Quality

Lee, HyuckGyu

Park, Seunggyu

Citizens’ support for policies plays a big role in policy implementation to achieve public policy 

goals. In the process of improving policy acceptance, citizens’ policy literacy serves as a 

prerequisite for rational decision-making as well as the effectiveness of policies. In this study, an 

empirical analysis is conducted on the effect of policy literacy on trust in government and the 

moderating effect of e-government quality that improves information transparency and 

accessibility. As a result, citizens’ policy literacy has a positive effect on trust in government, and 

this relationship is strengthened by e-government information, service, and system quality. These 

findings suggest that the government’s PR of the details of the policy and the strengthening of the 

e-government quality which is necessary to provide information about the policy without 

restrictions on time and space are necessary.

Key Words: policy literacy, trust in government, e-government quality, information quality, service 

quality, system quality


