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스마트시티의 이용 경험과 유용성이 지방정부 신뢰에 
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국문요약

많은 지방정부에서 스마트시티에 대한 정책이 효과적으로 집행될 수 있도록 다양한 노력을 기울이고 있다. 정책

적 난제들이 산발해 있는 현대 사회에서 지방정부에 대한 신뢰는 많은 노력들 중 가장 주요한 지표로 간주되고 있

다. 본 연구는 지방정부 신뢰를 제고시키는 데 있어서 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험과 유용성에 대한 인식이 

주요 원인으로 작용할 것으로 가정하며, 이들의 구조적 관계를 규명하고자 한다. 더 나아가, 스마트시티는 정보통

신기술을 기반으로 시민들에게 서비스를 제공하기 때문에 시민들 간의 디지털 격차를 고려하는 것이 중요하다. 따

라서 디지털 격차에서 특히 소외계층으로 여겨지는 고령층을 구분하여 인과관계에 차이가 있는지 살피고자 한다. 

분석 결과, 첫째, 스마트시티 이용 경험과 유용성이 지방정부 신뢰에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 둘째, 스마트시티 이용 경험과 지방정부 신뢰 사이에서 유용성은 매개효과를 보이는 것으로 나타났다. 마지

막으로, 고령층을 기준으로 집단을 구분한 결과, 그 외 집단에 비해서 이용 경험은 유의미한 영향력을 보이지 못하

며, 유용성은 그 효과가 작은 것으로 나타났다.

주제어: 스마트시티, 디지털 격차, 지방정부 신뢰, 이용 경험, 유용성

Ⅰ. 서론

현대 사회에서 급격한 도시화와 인구의 증가로 인해 에너지의 부족과 교통의 혼잡과 같은 도시

문제들이 다양하게 나타나고 있다(한국행정연구원, 2020). 도시의 과밀화와 거대화로 인해 발생하

는 도시문제의 경우 개인과 집단 간에 있어서 정치적, 사회적, 경제적, 환경적인 불평등을 발생시

키고, 삶의 질을 떨어뜨리며, 도시의 경쟁력 또한 약화시킨다(유병윤･김천권, 2018). 도시 내에서 

발생한 다양한 문제들에 대해 기존에는 교통의 혼잡에 대응하여 새로운 도로와 주차장을 건설하
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고, 에너지의 부족에 있어서는 새로운 에너지 인프라를 건설하는 등의 대응을 실시하였다(이순정, 

2019). 그러나 새로운 인프라를 건설하는 것에는 막대한 인력과 자원이 소모되고, 이에 따라 효과

적으로 도시문제를 해결할 수 있는 방안에 대한 고민이 시작되었다. 이러한 차원에서 4차산업혁

명을 통해 대두된 정보통신기술을 중심으로 다양한 기술을 활용하여 도시의 경쟁력을 확보하고 

시민들의 삶의 질을 높이며, 일자리를 창출함으로써 다양한 도시문제를 효과적으로 해결할 수 있

는 스마트시티가 주목받기 시작했다.

스마트시티는 다양한 정보통신기술을 활용하여 효과적으로 에너지를 관리하고 기존의 도로와 

주차장을 활용하되, 다양한 정보를 수집하여 이를 효과적으로 관리할 수 있도록 한다. 스마트시티

의 성공사례로 볼 수 있는 아랍에미리트의 두바이의 경우 ‘DubaiNow’ 애플리케이션을 통해 90여 

개의 공공서비스를 디지털화하여 제공하고 있으며, 인공지능을 바탕으로 버스에 대한 모니터링 

시스템을 통해 교통사고를 크게 낮추었다. 또한, 노르웨이의 오슬로의 경우에는 채광과 냉기 및 

열기 등을 감지하는 센서기술과 전기차 기술 등을 통해 온실가스를 줄여가고 있으며 2030년까지 

약 95%의 탄소배출 감소를 목표로 스마트시티를 추진 중에 있다. 국내에서는 스마트시티의 조성

과 확산을 목표로 세종 국가시범도시가 시행되었으며, 세종시는 모빌리티, 교육과 일자리, 에너지 

및 환경, 헬스케어, 문화와 쇼핑, 거버넌스, 생활과 안전 등의 혁신분야를 제시하고 이에 대한 스마

트 서비스를 제공하고 있다. 이처럼 스마트시티를 통한 도시문제의 해결은 새로운 인프라의 건설

로 인한 막대한 자원의 소비보다는 정보통신기술을 바탕으로 한 시스템의 구축과 이에 대한 관리

비용만 부담한다는 측면에서 더 효과적이고 경제적으로 도시문제를 해결한다. 우리나라의 경우 

기존에 U-city에 대한 법률을 ‘스마트시티 조성 및 산업진흥 등에 관한 법률’로 개정하여 지방정부

의 주체적인 역할을 강조하였다. 

스마트시티에 있어서 기존의 행정 및 정치 부문의 선행연구는 스마트시티 구축과 시행에 필요

한 거버넌스적 요소에 집중하거나(Meijer & Bolívar, 2016; Ferro et al., 2013), 스마트시티의 개념

적인 부분을 다루고 있으며(Batty et al., 2012; Albino et al., 2015), 국내의 경우 U-city와의 비교연

구(이상호･임윤택, 2014; 신우재 외, 2015), 국내 스마트시티 현황(이재용･사공호상, 2015; 홍원표, 

2019), 스마트시티 방향성에 대한 제언(이재용, 2017; 이순정, 2019)에 초점을 맞추고 있다. 그러

나, 우리나라 공공부문에 스마트시티가 2015년에 처음 등장한 이후 상당한 시간이 지난 시점에서 

스마트시티 정책의 기획과 집행을 담당하는 주체인 지방정부에 집중하여 스마트시티가 지방정부

에 어떠한 영향을 미칠 수 있는지를 분석한 연구는 부족하다. 특히, 스마트시티는 기존 도시와 비

교하였을 때, 효과적이고 경제적으로 도시문제를 해결할 수 있다는 점에서 도시의 문제를 가장 잘 

인식하는 시민들에게 있어 실제 스마트시티의 사용이 어떠한 결과로 이어지는지 분석할 필요가 

있다. 

스마트시티의 경우 정보통신기술을 활용하여 도시 내의 다양한 정보를 수집하여 이를 관리 및 

활용하고, 시민들에게 필요한 정보를 공유한다. 시민의 입장에서 스마트시티를 통해 필요한 정보

를 확보하고, 도시문제를 효과적으로 해결하는 것은 스마트시티에 대한 기대를 충족시켜 유용성

에 긍정적인 영향을 미치게 되며(Blumler, 1979; Oliver, 1980; Gil-Garcia et al., 2015), 유용성은 스
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마트시티의 주체인 지방정부에 대한 신뢰로 이어진다(Kim, 2010; Keele, 2007). 반면, 정보통신기

술과 같은 새롭고 혁신적인 기술의 사용은 불확실성으로 인해 지방정부 신뢰를 감소시킬 수 있는

데(최지은 외, 2017), 스마트시티를 통한 정보의 제공은 불확실성을 감소시켜 지방정부 신뢰를 높

일 수 있는 요인으로 작용한다(박정호, 2014).

또한, 스마트시티는 정보통신기술을 중점적으로 활용한다는 측면에서 이러한 기술의 사용에 따

른 디지털 격차가 발생할 수 있다. 디지털 격차는 정보화 및 디지털 사회에서 계층별 정보의 격차

를 발생시키는 요인으로 작용하게 된다. 정보의 격차에 따라 발생하는 정보 소외계층은 다양한 정

보통신기술 기기를 보유하고 있지 않거나, 보유하고 있지만 이를 이용하거나 활용하는 것에 한계

가 있는 계층을 의미한다(한국정보화진흥원, 2018a). 이러한 디지털 기술을 바탕으로 한 정보의 획

득과 이해의 차이로 인한 디지털 격차는 새로운 불평등을 창출하는 요소로 작용한다(Neter & 

Barinin., 2012; Vanolo, 2014; Kolotouchkina et al., 2022). 우리나라의 ｢스마트도시 조성 및 산업

진흥 등에 관한 법률｣에 따르면 스마트시티는 정보통신기술을 비롯한 다양한 디지털 기술을 활용

하여 도시서비스를 제공하는 도시로 도시서비스는 도시의 다양한 기능별 정보의 수집과 연계를 

바탕으로 한다. 즉, 스마트시티에서는 디지털 기술에 대한 이용과 활용을 통해 도시가 제공하는 

정보를 확보하는 것이 중요하다. 그러나, 디지털 격차는 정보의 격차를 발생시켜 스마트시티 서비

스의 이용과 활용에 있어서 문제를 일으키고 정보 소외계층은 스마트시티로 인해 발생하는 다양

한 혜택에서 제외된다는 측면에서 불평등을 심화시킬 수 있다(Van Deursen & Mossberger, 2018; 

Baltac, 2019; Shin et al., 2021). 디지털 격차로 인해 획득 및 활용할 수 있는 정보의 차이와 이를 

통해 얻을 수 있는 혜택의 차이는 사회적 및 경제적 불평등을 발생시키게 된다. 스마트시티에서 

주체가 되는 지방정부가 제공하는 사회적 자원인 정보의 획득과 활용의 차이로 인해 발생하는 사

회적 불평등은 신뢰를 약화시키는 요인으로 작용한다(Kawachi et al., 1997; Knack & Keefer, 

1997; Uslaner, 2002). 스마트시티가 제공하는 정보를 활용하여 개인이 직면한 도시문제를 효과적

으로 해결할 수 없게 하는 디지털 격차는 경제적 불평등을 발생시키고, 경제적 불평등 또한 신뢰

를 약화시키는 요인으로 작용한다(Alesina & Ferrara, 2005; Glaeser, 2005; 금현섭･백승주, 2015). 

우리나라의 경우 디지털 격차로 인한 정보 소외계층으로 고령층, 장애인, 저소득층, 농어민, 북

한이탈주민, 결혼이민자 등이 존재한다. 이 중 고령층의 경우 정보 소외계층을 비롯해 각 연령대

와 비교하였을 때, 디지털 정보화 사용에 대한 접근과 활용에 있어서 가장 낮은 수준을 보이고 있

다(한국지능정보사회진흥원, 2022). Hwang et al.(2012)의 연구에서는 인터넷을 활용하는 수준에 

있어서 세대간 격차가 매우 크다고 보고 있으며, 과학기술정보통신부의 ‘2022 인터넷이용실태조

사’에 따르면, 인터넷 이용에 대해 60대 이상의 고령층이 61.5%로 가장 낮은 수준을 보였고, 나머

지 연령대의 경우 90.5%에서 98.2% 사이의 유사한 수준을 보였다. 이에 본 연구는 기존에 연구가 

미비했던 우리나라에서 디지털 격차로 인한 정보 소외가 가장 극명하게 나타나는 고령층 여부가 

스마트시티에 어떻게 적용될 수 있는지 살펴보고자 한다.

본 연구는 다음의 연구 질문에 대해 답하고자 한다. 먼저, ‘스마트시티를 실제 이용한 경험이 지

방정부 신뢰를 높일 수 있는가’이다. 스마트시티는 도시문제를 효과적으로 해결하고 시민들에게 
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필요한 정보를 제공한다는 정책이라는 측면에서 기존에 연구가 부족했던 스마트시티가 지방정부

에 어떠한 영향을 미칠 수 있는지를 분석하고자 한다. 다음으로는 ‘스마트시티 이용 경험이 지방

정부 신뢰에 미치는 영향에 있어서 스마트시티에 대한 유용성 인식이 추가적인 인과관계를 형성

할 수 있는가’이다. 스마트시티를 이용함으로써 시민들은 스마트시티 이용목적의 달성 여부를 확

인할 수 있으며, 이용 경험을 바탕으로 스마트시티에 대한 경험가치를 형성하게 되고(Fischer & 

Arnold, 1990), 이는 지방정부에 대한 우호적인 태도, 즉 신뢰에 영향을 미친다는 측면에서 스마트

시티 유용성의 매개효과를 살펴보고자 한다(McKnight et al., 2002). 마지막으로는 ‘디지털 격차에 

따라 이러한 인과관계의 차이가 발생하는가’이다. 우리나라의 경우 연령에 있어서 고령층과 그 외 

집단에 대한 디지털 격차가 극심하고, 이는 정보통신기술을 할용하는 스마트시티의 이용 여부와 

활용에 대한 차이를 발생시킨다는 측면에서 고령층 여부에 따라 이용 경험과 유용성이 지방정부 

신뢰에 미치는 영향의 차이를 분석하고자 한다. 해당 연구는 실제 스마트시티 이용 경험을 활용한

다는 측면에서 더 실질적인 연구이며, 분석결과를 바탕으로 향후 스마트시티 정책에 대해 스마트

시티 뿐만 아니라 디지털 격차와 관련된 종합적인 제언을 제시할 수 있다는 점에서 의의가 있다. 

Ⅱ. 이론적 논의 및 연구 가설

1. 스마트시티

스마트시티(Smart city)는 수백 가지의 정의가 있으나, 공통적으로 ‘정보통신기술(ICT)을 활용하

여 도시에서 발생하는 문제를 해결하고, 주민의 삶의 질을 향상시킴으로써 행복을 영위할 수 있도

록 돕는 지속가능한 도시’라고 정의될 수 있다(김갑성, 2020). 스마트시티 이전에는 U-city와 

digital-city의 개념이 있었으며, 이들은 통신기술의 인프라를 구축하는 데 중점을 둔 도시였다. 스

마트시티는 이를 넘어서, 도시문제를 적극적으로 해결하며 시민들에게 더 나은 도시서비스를 제

공하는 것을 강조한다(박건철･이치형, 2019; 정진수 외, 2008; 주윤창 외, 2020). 한국의 경우 ｢스

마트도시 조성 및 산업진흥 등에 관한 법률｣을 통해서 스마트시티를 ‘도시의 경쟁력 및 도시민의 

삶의 질을 위해 다양한 기술을 융복합하여 지속가능한 서비스를 제공할 수 있는 도시’로 정의하고 

있으며, 행정, 복지, 환경 등 도시의 기능별 정보를 수집하여 연계 및 제공하는 것을 그 특징으로 

간주하고 있다(조광형, 2020). 해외 문헌의 경우, Angelidou(2014)는 스마트시티에 대해 도시 전체

의 발전과 번영을 위해 인적, 조직적, 그리고 기술적 자본의 활용에 기반한 개념적 도시개발 모델

로 보고 있다. 뿐만 아니라, IBM에 따르면, 도시의 핵심적인 시스템의 정보를 인식하고 분석하며 

통합하기 위하여 정보통신기술을 활용하는 것으로 스마트시티를 정의하고 있다. 인프라 측면에서 

스마트시티를 바라보는 연구들의 경우 Giffinger et al.(2010)은 물리･정보기술･사회･산업적 인프

라 등을 연결하여 도시의 집합적 지성을 활용하는 것으로 간주하였으며, Washburn et al.(2009)의 

연구에서는 보다 구체적으로, 도시행정･교육･의료･안전･주택･교통 등을 포괄하는 도시의 주요 
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인프라의 구성요소나 서비스를 보다 지능적이며 연결성이 높고, 효율적으로 만들 수 있는 것으로 

설명한다. 즉, 본 연구는 다양한 문헌들과 법률에 기반하여, 스마트시티를 정보통신기술을 활용하

여 지속가능한 서비스를 제공함으로써 삶의 질과 경쟁력을 향상시킬 수 있는 도시로 바라보고자 

한다.

스마트시티는 전술한 U-city(Ubiquitous-city)에서 그 기원을 찾을 수 있다. 정책적 차원에서 스

마트시티는 ‘유비쿼터스도시의 건설 등에 관한 법률’에서 시작하였으며, 이를 ｢스마트도시법｣으

로 개정하여 재편함으로써 본격적인 스마트시티 관련 정책이 시작되었다. 이 과정에서 U-city의 

한계를 극복하고자 사업 대상의 확대, 스마트시티 인증제도와 같은 내용들이 추가되었다(탁성숙･
권기헌, 2021). 즉, 스마트시티 정책은 기존의 U-city 정책과 달리, 도시문제를 해결하고 혁신산업

을 창출하는 것을 목표로 하며 방안을 모색하는 프로그램 개발이 중심이라는 점에서 큰 차이가 존

재한다(이재용･한선희, 2017). 나아가, 스마트시티의 경우 추진 방향 및 주체, 개발 방식과 서비스

에서도 U-city와 다양한 차이를 보이고 있다. 유병윤･김천권(2018)의 연구에서는 양자를 구분하여 

설명하고 있는데, 스마트시티가 U-city에 비해 보다 포괄적으로 도시문제를 해결하기 위한 서비스

를 구축하는 것을 추진 방향으로 설정하고 있으며, 주체에 있어서도 정부와 공공기관에 더해 글로

벌 IT 기업 등의 민간 부문도 주체에 포함시켰다. 이에 따라 민간과 공공이 협력하는 소규모의 장

기적인 개발 방식이 전략에 포함되며, 스마트시티 관련 서비스들도 교통이나 안전분야 뿐만 아니

라 환경, 교통･통신, 노동, 고용, 교육 등 도시 전반을 포함할 수 있도록 확대되었다.

김동희(2018)의 연구는 국내외 스마트시티 연구 동향을 살핌으로써, 서비스에 대한 연구가 가장 

많은 부류를 차지하고 있음을 설명하였다. ｢스마트도시법｣은 스마트시티가 제공하는 서비스를 행

정, 교통, 보건･의료･복지, 환경･에너지･수자원, 방범･방재, 시설물･관리, 교육, 문화･관광･서비

스, 물류, 근로･고용, 주거분야로 구분하고 있으며(박영광, 2020), 한국행정연구원(2020)의 경우 안

전･재난, 복지, 보건, 행정, 교통, 문화･관광, 도시･환경서비스로 구분하고 있다. 이 밖에도 다양한 

연구에서 스마트시티 서비스에 대해 공급주체, 공급분야, 서비스의 목적 및 기능의 구현방식을 기

준으로 유형화되고 있다. 이러한 유형화와 다양한 분야들은 스마트시티 서비스가 현대 도시문제 

전반에 걸쳐서 적용될 수 있음을 보여주며, 서비스 격차를 해소할 수 있는 주요한 방안이 될 수 있

음을 시사한다. 이에 본 연구는 한국행정연구원(2020)에서 제시한 구분법을 바탕으로 스마트시티 

서비스의 역할을 탐색하고자 한다. 이에 더해, 스마트시티 서비스가 제시하는 성과를 정보격차에 

주목하여 살펴보고자 한다.

2. 디지털 격차에 대한 논의

스마트시티에서의 핵심은 4차산업혁명에서 촉진된 정보통신기술의 활용에 있을 것이다. 공공

시스템을 안착시키며, 도시 내 공동체의 문제를 해결하는 기제로서 스마트시티에 활용되는 기술

의 역할이 크기 때문이다. 그러나, 현재 다양한 문제들이 기술발전에 의해 해결됨과 동시에 기술

발전으로 인해 발생하고 있다. 그 중심에는 기술에 따른 디지털(정보) 격차(digital divide)가 있다. 
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많은 문헌들이 스마트시티가 제공하는 서비스를 통해서 다양한 도시문제를 해결하고 있음을 설명

하고 있는데, 본 연구에서는 그 중 현대 사회에서 가장 중요하게 여겨지는 정보격차에 주목하고자 

한다.

Van Dijk(2006)는 디지털 정보격차에 대해, 새로운 정보기술에 대한 접근이 용이한 이들과 용이

하지 않은 이들 간에 발생하는 불균형으로 정의했다. 이러한 격차는 기술에 대한 사용여부에 따라 

생겨나는 간극을 뜻하며, 기술이나 기기 등에 대한 접근성이 정보격차의 시작점이 된다(Min, 

2011). 그러나, 현대와 같은 정보기술사회에서는 접근성의 한계가 상당히 극복되어 보다 다양한 

측면에서의 디지털 격차를 논의하게 된다. 단순히 접근에 대한 격차 뿐만 아니라, 기술의 사용 또

는 활용능력에 주목하는 역량 및 활용적 격차도 함께 논의되고 있다. Molnár(2002)는 이러한 격차

를 질적인 측면에서의 격차로 여기며, 2차적 정보격차로 분류하고 있다(박소영･김지원, 2019). 

Selwyn(2004)은 정보격차의 단계를 개발하였는데, 이에 대해 ICT의 의미 있는 사용에 대한 결과를 

강조하였다. 앞선 논의들과 유사하게, 접근적 개념과 사용 및 활용의 개념에 더해서, 디지털 격차

가 생산적이고 사회적 활동으로까지 영향력이 미칠 수 있다고 논의를 확장하였다. 특히, 기술에 

대한 이용이나 사용이 인지된 결과로 이어질 수 있음을 강조하였다. 즉, 디지털 격차가 종국적으

로는 개인의 생활적 측면에서 다양한 차이를 초래할 수 있음에 주목했다(Shin et al., 2021).

기술의 확산과 접근성이 개선되며, 디지털 격차는 많이 해소되고 있다는 의견이 있으나(이승민, 

2012), 역설적으로 기능이 향상되고 복잡해짐에 따라 더 높은 디지털 역량을 요구받고 있다. 사회

적 배경과 환경에 따라 디지털 격차가 촉진 또는 완화될 수 있으나, 개인의 성향이나 인구학적 특

성이 정보격차를 이해하는 데 중요한 요소로 여겨지고 있다. 구체적으로는 개인의 연령･학력･소

득 등의 인구사회학적 특성을 보여주는 변수들이 존재한다. 특히, 그간 디지털 격차의 주요한 원

인으로 여겨져 온 요인은 소득수준에 따른 경제력이였으나(Tichinor et al., 1970; Compaine, 

2001; 성이종, 2001), 최근에는 고령층의 접근과 활용이 제한적이라는 점에서 연령이 정보격차를 

이해하는 데 중요한 변수로 자리매김하게 되었다(장석준, 2016). 스마트 기기에 대한 소유나 접근

이 용이하지 않은 고령층은 이용 경험이 적기 때문에 활용도도 낮으며, 결과적으로 이에 대한 인

지적인 태도 또한 청년세대에 비해 저조할 수 있는 것이다. 앞서 논의한 바와 같이, 스마트시티는 

다양한 정보통신기술을 통해 도시문제를 해결하는 일종의 플랫폼인데, 기술에 대한 접근과 활용

이 용이하지 못한 고령층의 디지털 격차는 스마트시티 서비스의 경험 및 활용 기회와 능력을 저조

하게 할 수 있는 것이다. Van Deursen & Van Dijk(2019)는 실제로 인터넷에 대한 접근성 차이가 개

인이나 자원 간의 불평등을 더욱 크게 만들 수 있으며, Anastasiu(2019)는 디지털 리터러시의 부족

이 시민들로 하여금 기술이 접목된 도시서비스에 대해서 경험하고 적극적으로 참여하며 디지털 

권리를 행사하는 데 한계를 만들 수 있음을 지적한다(Kolotouchkina et al., 2022). 뿐만 아니라 보

다 포괄적 관점에서, Selwyn(2004)은 디지털 격차에 대한 다양한 단계를 모델화하였는데, 이에 영

향을 받은 많은 연구들이 디지털 격차가 개인 삶의 다양한 면에 실제적 차이를 초래할 수 있음에 

주목하고 있다(Shin et al., 2021). ICT 기술 사용에 대한 디지털 격차가 사회적인 불평등을 초래할 

수 있으며, 실제 기기나 네트워크 등의 물리적 접근과 기술의 질적인 사용으로 인해서 개인이 영
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위하는 일상생활에 있어 다양한 차이가 발생할 수 있다는 점을 지적하였다. 나아가, 정준화(2017)

는 기술에 대한 격차가 개인의 기술 활용 영역의 차이를 유발할 수 있다고 설명한다. 기기에 대한 

접근성이나 조작 또는 활용 역량이 높을수록 인맥관리, 사회참여, 경제활동 등 사회 전반에 대한 

직간접적인 차이를 초래할 수 있음을 실증하였다. 

정리하자면, 디지털 격차는 여러 영향요인을 바탕으로 형성될 수 있는데, 본 연구는 이러한 요

인들 중 인구학적 요인, 특히 연령을 중심으로 발생하는 디지털 격차를 주목하고자 한다. 현재 가

장 주요한 문제로 여겨지는 고령층의 디지털 격차는 디지털 기술에 대한 경험과 활용역량의 차이

를 야기할 수 있으며, 그에 따른 고령층의 사회･환경적 행태나 반응의 차이를 야기할 수 있기 때문

에, 다음의 논의에서는 이에 대해 자세히 고찰하고자 한다.

3. 이용 경험이 지방정부 신뢰에 미치는 영향

스마트시티는 정보통신기술을 중심으로 제공되는 도시서비스로, 이를 이용하는 시민들은 서비

스 제공자에 대한 태도를 달리 할 수 있다. 현재의 스마트시티 서비스는 공공에서만 제공하는 것

이 아니라, 민관이 함께 서비스를 시민들에게 제공한다는 점에서, 그들에 대한 태도가 형성될 수 

있다. 이러한 관점에서 기대불일치 이론은 제품이나 서비스를 이용하기 전에 갖는 기대감과 이용 

후 성과의 일치 여부에 따라 소비자의 만족을 달리할 수 있다고 설명한다(Oliver, 1980). 스마트시

티 서비스의 공공성에 초점을 맞추면, 정부가 제공하는 일련의 모든 서비스는 정부에 대한 국민들

의 태도 형성에 기여한다고 볼 수 있다. 즉, 정부가 제공하는 행정서비스는 국민들이 인지하는 만

족감(강혜진, 2018)이나 정부신뢰(박예종, 2022)에 영향을 주게 되는 것이다. 이에 본 연구는 국민

들의 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험이 정부에 갖는 신뢰수준에 영향을 줄 수 있을지를 고찰

하고자 한다. 

정부신뢰는 행정학에서 상당한 연구의 진전을 보이고 있다. 기존의 문헌들은 정부신뢰에 대해 

국민이 선호하는 산출물을 이끌 수 있는 가능성으로 간주하거나(Gamson, 1968), 국민이 기대하는 

방향으로 정부가 국정운영을 할 것이라 믿는 정도(Miller, 1974), 더 나아가서는 정부의 역량과 역

할을 수행함에 있어 국민이 갖는 기대감으로 정의하고 있다(Barber, 1983). 그리고 정부신뢰에 대

한 문헌은 정부신뢰를 다룰 때 신뢰의 주체와 대상에 대해 살피곤 한다. 신뢰를 보이는 주체로서 

국민들의 행태나 대상이 되는 정부의 역할 및 역량이 정부신뢰에 영향을 주는 관계를 살피는 것이

다. 스마트시티와 동일하게 정보통신기술을 활용한다는 점에서 전자정부적 관점을 대입해보면, 

전자정부의 역할수행에 대한 긍정적인 기대로 전자정부의 신뢰가 정의될 수 있다(이선중, 2011). 

보다 구체적으로는 전자정부 서비스에 대한 이용 여부나, 기술이나 서비스 등을 통해 인지된 편익 

등이 국민이 정부에 갖는 신뢰수준을 향상시킬 수 있는 것이다. 

더 나아가, 스마트시티를 일련의 공공성을 함유한 도시서비스로 간주하면, 정부 서비스와 이에 

대해 국민들이 정부에 갖는 인식 및 태도의 관계로 논의를 확장시킬 수 있다. 스마트시티의 경우 

지방정부 차원에서 정책의 형태로 기획 및 집행된다는 점에서(한국행정연구원, 2020; 김명진, 
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2022) 지방정부의 국정운영과 역할의 수행을 의미하고, 이는 스마트시티가 공급주체인 지방정부

의 신뢰에 영향을 미친다는 것을 의미한다(Miller, 1974; Barber, 1983). 스마트시티 서비스가 도시

문제를 해결하고, 지방정부에 갖는 시민들의 태도를 긍정적이게 만들어 종국적으로 신뢰를 함유

할 수 있게 하는 것이 스마트시티가 가져야 할 장기적 방향성이라고 볼 수 있는 것이다. Scholl & 

Scholl(2014)의 연구에서는 협력적 스마트시티를 통해서 시민들의 신뢰 및 협력적 거버넌스를 촉

진시킬 수 있음을 설명하고 있다. 

이를테면, 싱가포르의 스마트시티 정책의 경우, 정보통신기반의 솔루션을 개발하여 도시문제를 

효과적으로 해결하고자 하였다(이재용 외, 2018: 52). 이 때 오픈데이터 정책을 천명하며 공공정보 

공개를 통해 정부에 대한 투명성과 신뢰를 제고시키고자 하였다(이재용 외, 2016; 이재용 외, 

2018: 73). 서비스의 이용 경험에 초점 맞춘 연구들을 살펴보면, 강혜진･박은형(2018)은 전자정부

의 이용과 신뢰에 대한 관계를 밝히고자 하였다. 특히, 서비스 이용수준이 주민들 간에 차이가 있

으며, 신뢰에 이용이 긍정적으로 작용할 수 있음을 보고하였다. 지방정부 차원에서 정부 서비스의 

이용과 신뢰를 살핀 노승용･김찬곤(2007)의 연구에서는 지방정부의 전자정부 서비스의 이용 정도

가 만족을 통해 신뢰까지 이어지는 행태에 대해 분석하였다. 분석결과, 이용 정도가 신뢰에 직접

적인 영향을 미칠 수 있으며, 서비스 이용자의 만족을 매개로 신뢰를 높이는 결과 또한 보고함으

로써 양자의 관계를 구조적으로 파악하는데 기여했다. 뿐만 아니라, 서비스 이용 정도와 정부신뢰

의 관계를 정책리터러시의 변수를 활용해 경로분석한 연구 또한 존재한다(최연태･박상인, 2010). 

그의 연구에서는 전자정부 서비스의 이용 정도가 정책 리터러시를 통해 영향을 줄 수 있다는 인과

고리를 실증하였다. 

또한, 어떠한 서비스를 이용함에 있어서 획득할 수 있는 정보는 서비스의 이용 시점을 기준으로 

이용 이전의 탐색을 통한 정보의 획득과 이용 이후 경험을 통한 정보의 획득으로 구분될 수 있다(이

진용, 2003). 서비스를 이용하기 전에는 서비스에 대한 구체적인 정보를 알지 못하기에 감성적인 부

분이 강조되는 반면, 이용 후에는 실제 이용 경험을 바탕으로 서비스의 기능적인 부분에 대한 정보

의 획득이 가능하다(김지후 외, 2020). 즉, 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험은 이용 전에 스마트

시티에 대해 갖는 감성적이고 포괄적인 정보와 함께 실제 경험을 통해 서비스의 세부적인 기능에 대

한 정보를 획득할 수 있게 하여 스마트시티에 대한 총체적인 경험을 제공한다(Schmitt, 2010). 한편, 

정보통신기술 같은 새롭고 혁신적인 기술들을 사용하는 스마트시티의 경우 불확실성이 높은 정책

이다(김남희 외, 2020). 불확실성은 국민들의 위험에 대한 인식을 높이고, 이는 스마트시티의 주체인 

지방정부의 신뢰를 떨어뜨리는 요인으로 작용한다(최지은 외, 2017). 이러한 차원에서 지방정부 시

민들에 있어 스마트시티에 대한 이용 경험은 스마트시티에 대한 총체적인 경험을 바탕으로 다양한 

정보를 획득할 수 있도록 하고, 정보의 획득은 불확실성을 감소시키고 신뢰에 영향을 미치는 주요한 

요소라는 측면에서 지방정부 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다(박정호, 2014). 

스마트시티에 대한 직접적인 서비스 이용 경험이 정부신뢰에 미치는 영향을 살펴본 연구는 아

직 부족하다. 다만, 정보통신기술을 바탕으로 한 서비스를 시민들이 이용하고 사용한 경험은 정보

의 획득 및 서비스에 대한 만족을 통해 지방 또는 중앙정부의 신뢰수준에 영향을 미친다는 점에서 
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맥락을 같이 할 수 있기 때문에, 스마트시티 서비스에 대한 시민들의 이용 경험이 이를 제공하는 

지방정부의 신뢰수준에 기여할 것으로 추론할 수 있을 것이다. 이에 본 연구에서는 시민들의 스마

트시티에 대한 다양한 서비스의 이용이 정부신뢰에 기여할 수 있을 것으로 판단하고 다음과 같은 

가설을 설정하고자 한다.

가설 1: 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험이 많을수록 지방정부 신뢰가 높아질 것이다.

4. 유용성의 매개효과

1) 스마트시티의 유용성

유용성은 서비스를 이용하는 사용자들이 느끼는 효과성에 대한 평가이다(박상규･원구현･함홍

식, 2005). 즉, 새롭게 제공되는 서비스가 기존의 서비스보다 우수할 경우 서비스의 소비자들은 이

를 유용하다고 인식하게 되는 것이다. 유용성을 높게 평가하는 것은 동일한 용도에 있어서 기존의 

서비스가 제공할 수 없었던 가치들을 더 우수한 기능과 성능을 가진 새로운 서비스가 제공한다는 

것을 의미한다(전상택･오소･조재천, 2019).

스마트시티의 경우 인구 증가를 비롯하여 고령화와 저출산, 도시집중 현상으로 인해 도시에서 

나타날 수 있는 다양한 교통, 환경, 에너지, 안전 등의 문제의 해결에 있어서 새로운 서비스를 제공

한다(이혁규･정희철, 2020). 이순정(2019)의 연구에서는 다양한 도시문제의 해결을 위해 기존 도시

들이 어떠한 대응을 하였는지와 스마트시티는 어떻게 이를 해결하는지를 분석하였다. 먼저, 인구

의 증가와 도시집중 현상으로 인해 도시의 교통량이 증가하게 되고, 이는 교통의 혼잡과 주차에 대

한 문제를 야기한다. 기존 도시의 경우 이에 대응하여 도로를 확장하거나 새로운 도로와 주차장을 

건설하여 해결하고자 했다. 스마트시티의 경우 실시간 데이터를 바탕으로 도로의 교통량을 파악할 

수 있기에 이를 바탕으로 우회도로에 대한 정보를 제공하거나 교통신호를 제어하여 혼잡한 도로의 

교통량부터 우선적으로 해결할 수 있다, 주차장에 있어서도 빈 주차공간에 대한 정보를 제공하고, 

카셰어링 서비스를 통해 필요한 주차공간의 양을 줄이거나 주차공간을 효과적으로 사용할 수 있

다. 교통 혼잡과 주차의 문제에 있어서 기존 도시의 대응 방법과 비교할 때, 스마트시티는 도로와 

주차장 건설에 대한 비용을 절감시켜주고, 교통과 주차의 효과적인 관리를 토대로 환경오염 또한 

완화시킬 수 있다. 방범과 안전의 측면에서도 기존의 도시는 경찰 인력을 증가하여 이를 해결하고

자 하지만, 스마트시티는 CCTV 정보를 공유하면서 즉각적인 경찰 인력의 투입을 가능하게 하고, 

이는 효과적인 경찰 인력의 활용을 통해 경찰 인력 확대에 대한 비용을 절감시켜줄 수 있다.

스마트시티에 있어서 Aoun(2013)은 스마트시티의 가장 핵심적인 요소 중 하나로 유용성을 제시

하였는데, 기존에 개별적으로 제공되었던 물, 가스, 전기, 교통, 안전 등의 공공서비스에 있어서 스

마트시티는 다양한 정보를 바탕으로 공공서비스를 통합하여 더 효과적으로 전달할 수 있다는 특

징을 갖고 있다. 네덜란드 암스테르담의 경우 스마트시티 정책을 통하여 ICT 환경을 개선하고, 재

생가능한 에너지를 활용하여 지속가능한 도시의 에너지를 창출하고, 스마트 시스템을 통한 자전
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거 도로 등을 통해 교통 혼잡과 환경오염을 완화하고자 하며, 주민들의 생활을 개선하는 등 유용

성을 높이고자 한다(한국정보화진흥원, 2018b). 인도 뭄바이의 경우 스마트시티를 통해 지능형 교

통 정보 시스템을 시행하여 평균 교통 시간을 12% 정도 감소시켰고, 도시 신호등의 에너지 사용량

을 85% 감소시켜 결과적으로 에너지에 대한 비용 절감과 교통 혼잡 감소로 인한 삶의 질 향상을 

가져왔다(Aoun, 2013). 또한 스마트시티를 통한 에너지 절약에 있어서 스마트 LED 가로등을 연구

한 Strielkowski et al.(2020)의 연구에 따르면, 스마트 LED 가로등을 비롯한 스마트시티에서 제공

하는 스마트 에너지 시스템은 재생 가능 에너지원을 통합하고 지원하여 도시 내의 에너지 분배 시

스템에 도움을 줄 수 있다는 것을 분석하였다. 이를 비롯하여 스마트시티는 도시 내 교통, 환경, 

에너지, 보건 등 다양한 영역에서 효과적인 행정을 가능하게 한다는 측면에서 유용하다고 볼 수 

있다(Navarro et al., 2016; Al-Azzam & Alazzam, 2019; Sanchez-Iborra et al., 2020).

이처럼 정보통신기술을 활용한 스마트시티의 경우 개별적인 도시문제에 각각 대응했던 기존 

도시의 서비스에 있어서 하나의 서비스를 구축하고, 이에 대한 운영 및 관리비용만 부담하는 방식

으로 도시문제를 해결할 수 있기에 더 경제적이고 효과적인 도시서비스이다. 실제 부천시의 경우 

교통, 안전, 환경 등에 대한 도시문제를 해결하기 위해 지방자치단체와 민간기업, 시민이 공동으

로 구축한 ‘스마트 시티패스’ 애플리케이션을 통해 공유서비스와 대중교통 이용에 대한 다양한 혜

택을 제공하고 있다.

2) 이용 경험과 유용성

스마트시티가 제공하는 다양한 도시서비스에 대한 이용 경험이 이러한 서비스들이 효과적으로 

도시문제를 해결한다는 실질적인 유용성에 대한 인식으로 이어지는 과정에 있어 본 연구는 먼저 

사회심리학적 측면에서 미디어의 사용에 대해 분석한 충족이론을 활용하고자 한다(Katz et al., 

1974). 이용과 충족에 대한 이론의 경우 전통적인 커뮤니케이션에 대한 연구는 수동적인 사용자의 

입장에서 미디어가 미치는 영향을 분석했다는 점을 지적하면서 능동적인 사용자의 관점에서 미디

어의 선택 이유를 분석하고자 했다(Katz et al., 1974; Dimmick et al., 1994; Rubin, 1981).

이러한 충족이론에서 핵심은 바로 서비스의 소비자가 일련의 목적을 가지고 서비스를 선택한

다는 점이다. 충족이론에 관한 다양한 선행연구에서는 미디어 선택을 결정하는 소비자들의 다양

한 동기요인을 설명하고 있고, 이 중 가장 핵심적이고, 스마트시티가 제공하는 서비스에도 부합하

는 동기요인이 정보이다(Blumler, 1979; Katz et al., 1973). Blumler(1979)의 연구에서는 사용자가 

정보를 원하고 이를 얼마나 획득할 수 있는지를, Katz et al(1973)의 연구에서는 정보를 검색할 수 

있고 이를 바탕으로 주변 환경을 이해할 수 있는지를 소비자들이 미디어를 선택하는 것에 있어서 

중요한 동기요인이라고 설명하고 있다. 이에 대해 스마트시티에서 데이터와 정보는 핵심적인 구

성요소이다(Gil-Garcia et al., 2015). 정보통신기술을 중점적으로 활용하는 스마트시티는 데이터

와 정보 축적하고 관리 및 활용하며, 개방성의 측면에서 정보를 제공하고 이는 스마트시티의 성과 

측면에서도 매우 중요하게 다뤄진다(한국행정연구원, 2020). 부산시의 경우 에코델타시티라는 명
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칭으로 스마트시티를 구축하여 데이터의 생산과 관리 및 생산을 비롯하여 정보를 제공할 수 있는 

플랫폼을 구축하는 것을 목표로 ‘스마트 헬스 케어’를 비롯한 다양한 도시서비스를 제공하고 있

다. 통영시의 경우에도 ‘스마트 타운 챌린지’로 선정되어 재래시장에 대한 종합적인 정보를 제공

하는 서비스를 제공하고 있으며, 성동구의 경우에도 대중교통에 대한 정보를 제공하는 서비스를 

통하여 시민들에게 대중교통의 도착과 환승에 대한 정보를 제공하여 효율적인 시간 활용을 가능

하게 하고, 공주시에서는 센서를 사용한 주차장 정보를 제공하면서 시민과 관광객들의 편의성을 

높이고 있다.

정보의 측면 외에도 세계적으로 도시화의 문제 등으로 인해 발생하는 다양한 도시문제에 대한 

관심의 집중은 해결에 대한 소비자의 동기를 발생시킬 수 있다(한국행정연구원, 2020). 도시문제

는 개인과 집단에 있어서 다양한 정치적, 사회적, 경제적, 환경적인 불평등을 악화시키고, 시민들

의 삶의 질을 낮춘다는 측면에서 스마트시티는 효과적이고 효율적인 도시문제의 해결을 통해 삶

의 질을 높이게 된다(유병윤･김천권, 2018). 보스턴의 경우 스마트시티의 핵심을 도시문제의 해결

과 시민들이 요구하는 서비스의 제공에 초점을 맞춰서 운영하고 있으며 창원시에서는 에너지 부

족에 대한 도시문제를 해결하기 위해 최적화된 에너지 관리와 저장 시스템과 이에 대한 스마트 지

원센터를 구축하였다(한국행정연구원, 2020). 충족이론에 따르면, 스마트시티는 정보의 획득과 공

유, 도시문제의 효과적인 해결 측면에서 서비스 사용자들의 이용을 촉진시킬 수 있다.

그러나 이러한 충족이론의 경우 사용 전에 서비스의 소비자들이 서비스에 대해 갖는 기대와 서

비스를 실제로 이용하고 나서 소비자들이 얻는 충족을 동일하게 보는 경향이 존재한다(Swanson, 

1979). 즉, 이용을 발생시키는 다양한 동기요인에 대해 서비스의 이용은 이러한 동기요인을 반드

시 충족시킬 수 있다고 본 것이다. 그러나, Oliver(1980)이 제시한 기대불일치론에 따르면, 서비스

의 이용 전에 소비자들이 갖고 있는 기대와 이용을 통해 발생하는 성과에 따라 소비자의 만족 혹

은 불만족이 발생할 수 있다. 서비스 이용 전에 갖는 기대와 이용 후의 성과가 불일치하는 경우는 

성과가 기대보다 클 경우와 성과가 기대보다 적을 경우로 나뉘는데, 클 경우에는 유용성과 만족에 

있어서 긍정적인 영향을, 적을 경우에는 부정적인 영향을 미치게 된다(김재전･박경자･노희옥, 

2009; 박영근, 2013). 또한, 기대와 성과가 일치하는 경우는 유용성 인식에 긍정적인 영향을 미친

다(Lin et al., 2005; 정미리 외, 2007).

결론적으로 스마트시티의 유용성에 대한 것은 단순히 스마트시티 서비스가 제공하는 서비스에 

대한 기대만으로 결정되는 것이 아닌, 서비스의 사용과의 관계를 통해 형성되는 것이다. 이에 본 

연구는 서비스의 이용 경험이 결국 기대의 일치와 불일치를 결정한다는 측면에서 실제 스마트서

비스가 제공하는 다양한 도시서비스의 이용 경험이 기대의 일치 혹은 불일치로 형성된 유용성에 

어떠한 영향을 미치는지를 살펴보고자 한다. 이러한 이용 경험과 유용성에 있어서 양윤선･신철호

(2010)의 연구에서는 스마트폰을 직접 혹은 간접적으로 이용한 경험이 유용성을 좌우한다는 것을 

분석하였고, 손영준･김옥태(2011)의 연구 또한 스마트폰에 대한 사용자의 이용 경험이 스마트폰

에 대한 유용성에 긍정적인 영향을 미치는 것을 실증적으로 분석하였다. Welch et al(2005)의 경우

에는 정부 웹사이트에 대한 사용이 웹사이트에 대한 유용성과 만족도에 긍정적인 영향을 미친다
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는 것을 실증적으로 분석하였다. 본 연구는 기존에 연구가 부족한 스마트시티에 있어서 실제 이용 

경험이 유용성에 긍정적인 영향을 미칠 것인지, 부정적인 영향을 미칠 것인지를 확인하고자 한다. 

더불어, 스마트시티는 다양한 정보의 획득, 관리, 활용, 제공 및 도시문제 해결과 관련된 서비스를 

제공한다는 측면에서 실제 이용이 유용성에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다.

가설 2: 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험이 많을수록 스마트시티 서비스 유용성에 대한 인식이 높아질 것이다. 

3) 유용성과 지방정부 신뢰

스마트시티의 경우 정보통신기술을 비롯한 다양한 기술들을 통해 도시서비스를 제공한다는 점

에서 기술수용모형(Technology Acceptance Model)에 대한 고민이 필요하다. 기술수용모형은 정

보통신기술을 비롯한 새로운 기술들의 수용성의 영향요인을 파악하는 이론이다(Davis, 1989). 

Davis(1989)는 해당 모형을 바탕으로 정보통신기술의 도입과 채택의 주기를 파악하고자 했다. 

Ajzen & Fishbein(1975)은 합리적 행동론을 주장하면서 개인의 실제적인 행동 이전에는 행위에 대

한 신념과 평가, 그리고 규범적인 신념 등을 통해 형성된 행동의 의도가 존재한다고 보았다. 이러

한 합리적 행동론을 기반으로 Davis(1989)는 기술의 수용에 있어서 신념을 유용성과 용이성으로 

구분하여 이들이 태도 및 행동에 미치는 영향을 분석하고자 하였다. Davis(1989)는 기술수용모형

에 있어서 용이성보다는 유용성이 행동에 더 큰 영향을 미친다는 것을 분석하였고, 본 연구는 이

를 바탕으로 기술수용요인 중 스마트시티의 유용성이 지방정부 신뢰에 미치는 영향에 대해 분석

하고자 한다. 

특정 서비스에 대한 유용성은 서비스의 공급 주체의 능력과 신뢰와 관련된다(Carlos Roca et 

al., 2009; Awad & Ragowsky, 2008; Zhang et al., 2011). 우리나라의 경우 ｢스마트도시법｣에 따르

면 스마트시티 정책의 주체는 지방정부이며(김명진, 2022), 지방정부가 스마트시티를 기획하는 권

한을 보유하고 있다(한국행정연구원, 2020). 따라서 스마트시티가 제공하는 서비스가 정보를 잘 

제공하고, 도시문제를 효과적으로 해결할 경우, 이를 사용하는 소비자들은 스마트시티의 주체인 

지방정부의 능력이 충분하다고 평가하고 신뢰하게 되는 것이다(Koufaris & Hampton-Sosa, 2004; 

McKnight et al., 2002).

유용성과 신뢰의 관계는 기대일치와 불일치 이론을 통해서도 설명이 가능하다. 서비스에 대한 

기대와 성과에 대한 비교는 만족에 대한 인식으로 이어지게 되고(서라벌･성욱준, 2020), 만족은 

효과성과 효율성으로 구성된 유용성을 통해 평가된다(Welch et al., 2005). 김영환･최수일(2009)은 

IPTV 사용에 있어서 유용성이 사용자들의 만족도에 긍정적인 영향을 미쳤다는 것을 실증적으로 

분석하였으며, 김대환(2004)의 연구에서도 웹사이트를 통해 획득하는 관광정보의 유용성이 사용

자의 만족에 긍정적인 영향을 미쳤다는 것을 분석했다. 그리고 이러한 만족은 신뢰를 결정하는 중

요한 요소로써 활용된다. 행정학 연구에 있어서 노승용･김찬곤(2007)의 경우 전자정부 서비스에 

대한 만족도가 정부신뢰에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 실증적으로 분석하였다. 이처럼, 정부
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의 서비스에 있어서 만족도의 향상은 서비스 제공의 주체인 정부에 대한 신뢰를 향상시키는 요인

으로 작용하게 된다(Kim, 2010; Keele, 2007). 반면, 정부가 제공하는 다양한 서비스와 정책에 대한 

만족이 떨어지게 되면 국민들의 불만이 발생하게 되고(박종민･배정현, 2011), 이는 정부에 대한 

불신으로 이어지게 된다. 결국 스마트시티가 제공하는 서비스에 대한 유용성은 서비스에 대한 만

족을 결정하는 요인으로 작동하며, 이러한 만족은 스마트시티의 주체인 지방정부에 대한 신뢰를 

결정한다. 공공서비스에 대한 평가에 있어서 이재필(2008)의 연구는 공공서비스의 유용성과 이에 

대한 후속행동으로 신뢰에 대해 평가를 실시해야 한다고 설명하고 이는 다양한 도시서비스를 제

공하는 스마트시티에 있어서 서비스의 유용성과 이에 따른 신뢰를 측정할 필요가 있다는 것을 의

미한다. 이를 바탕으로 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3: 스마트시티 서비스 유용성에 대한 인식이 높을수록 지방정부 신뢰가 높아질 것이다.

4) 유용성의 매개효과

서비스의 이용에 있어서 소비자는 서비스를 이용한 경험을 토대로 다양한 가치를 형성하게 되

고, 이러한 가치는 결정에 대한 기준으로 작용하게 된다(Fischer & Arnold, 1990). 이러한 측면에서 

이용에 대한 경험가치는 소비자의 태도에 영향을 미치는 중요한 변수로 작용하게 된다(Choi & 

Lee, 2018). 경험가치는 상품 혹은 서비스의 이용 경험을 통해 획득하는 감성적인 가치로 소비자

의 인식을 통해 결정된다(정정희, 2021). 즉, 경험가치는 소비자가 서비스를 사용하는 경험에서 인

식하는 혜택으로 정의할 수 있다(Mathwick et al., 2001). 경험가치에 대한 다양한 선행연구에서는 

레스토랑, 지역 음식 관광 등의 서비스에 대해 서비스의 우수성을 경험가치의 핵심적인 요인으로 

분석하고 있다(Mathwick et al., 2001; Wu & Liang, 2009; Tsai & Wang, 2017). 서비스의 우수성은 

서비스가 이용목적을 달성하는 것에 있어서 효과적이라는 것을 의미하고 이는 유용성에 대한 인

식으로 이어지는 개념이다.

서비스의 이용을 통해 얻어지는 경험가치는 서비스에 대한 태도를 결정하게 되는데, 긍정적인 

경험가치는 소비자의 태도에 긍정적인 영향을 미친다(Choi & Lee, 2011; Kang & Ha, 2014). 이러

한 긍정적인 소비자의 태도가 높아지게 되면 서비스의 공급주체와 소비자간의 신뢰가 형성된다

(Goldsmith et al., 2000; Lee et al., 2016; Kim, 2017). Cho & Lee(2015)의 연구에서는 기업에 대한 

신뢰에 있어서 소비자의 태도가 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였으며, McKnight et al(2002)의 

연구에서도 서비스를 공급하는 주체와 소비자 간의 신뢰의 필요성을 말하면서 우호적인 태도가 

신뢰에 영향을 미친다는 것을 분석하였다.

서비스에 대한 이용은 경험을 바탕으로 다양한 가치들을 형성하게 되고, 이러한 경험가치 중 유용

성은 대표적인 요인으로 연구되어 왔다. 나아가, 경험가치는 서비스의 공급주체에 대한 우호도를 결

정하는 요인으로 작용하여 신뢰에 영향을 미치게 된다. 경험가치는 결과적으로 서비스의 이용을 기

본전제로 하고 있고, 이용을 토대로 형성되는 가치가 서비스의 공급주체의 신뢰를 결정하게 된다.
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관련 선행 문헌들을 살펴보면, 양전성･유연우(20201)는 스마트시티의 서비스 수용의도에 대한 

연구를 살피고 있는데, 이용에 대한 경험을 통해 형성되는 친밀감이 스마트시티 서비스에 대한 유

용성에 긍정적으로 작용하고 있음을 실증하였다. 즉, 사용에 대한 빈도가 잦아지면 이로 인한 스

마트시티에 대해서 긍정적으로 인식할 가능성이 높음을 보여주고 있는 것이다. 민간부문에 있어

서, 김민서(2011)는 웹사이트에 대한 서비스 신뢰수준에 그 유용성이 중요한 역할을 수행한다고 

설명한다. 이를 정부의 스마트시티 서비스에 대입해보면, 스마트시티에 대한 서비스를 긍정적으

로 인식할수록 이를 공급하는 대표적인 주체에 대한 만족감이 상승하여 종국적으로는 신뢰 수준

을 높일 수 있다는 것이다. 즉, 기대일치와 불일치이론에 있어서 서비스에 대한 이용은 서비스에 

대한 기대와 성과를 비교하게 하여 서비스에 대한 유용성을 평가할 수 있게 하고(Lin et al., 2005; 

박영근, 2013), 이러한 유용성을 기반으로 한 만족도는 서비스 공급주체의 신뢰를 결정하는 요인

으로 작용한다(Kim, 2010; Keele, 2007). 이용과 유용성 그리고 신뢰의 관계에 있어서 보다 직접적

으로 분석한 Welch et al.(2005)의 연구에서는 정부 웹사이트에 대한 이용 경험이 정부 웹사이트와 

정부의 유용성을 포함한 만족도에 영향을 미치고, 만족도가 정부에 대한 신뢰에 긍정적인 영향을 

미친다는 것을 확인하였다. 이에 본 연구에서는 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험이 서비스의 

공급주체인 지방정부 신뢰에 미치는 영향에 있어서 서비스에 대한 경험가치인 유용성의 매개효과

를 확인하고자 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 4: 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험은 스마트시티 서비스 유용성에 대한 인식을 매개로 하여 지방정부 신

뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

5) 디지털 격차에 따른 분석

디지털 격차에서 주요한 고려 사항 중 하나가 연령이다. 본 절에서는 스마트시티 서비스에 대한 

시민들의 태도와 정부신뢰에서 디지털 격차의 중요성을 심층적으로 고찰하고자 한다. 지속가능한 

스마트시티에 대해 고찰한 한국행정연구원(2020)의 연구를 살펴보면, 서비스 운영 현황에 대해 공

공서비스 혁신, 조직관리 혁신, 거버넌스 혁신 관점에서 시민들의 인식을 조사하였다. 공공서비스 

혁신 측면에서 스마트시티 인지 및 서비스에 대한 이해 수준을 살펴보면, 연령이 높아짐에 따라 

인지와 이해 수준이 저조해짐을 보고한다. 뿐만 아니라, 스마트시티 구축의 일환으로 지방정부 차

원에서 기술을 활용하여 고령층에 대한 보건･복지 서비스를 개선시키고자 많은 노력을 기울이고 

있으나 큰 어려움이 있음을 설명한다. 즉, 스마트시티 서비스에서 고령층은 디지털 격차로 인해 

소외되는 대표적인 취약계층이나 그들에 대한 고민은 부족한 것이 현실이며, 스마트시티 서비스

에 대한 연구에서 연령에 대해서 핵심적인 논의를 다룬 연구들은 부족한 실정이다.

스마트시티는 기술을 기반으로 도시서비스를 제공한다. 이러한 기술에 대한 개인의 태도와 행

동 그리고 인구학적 특성을 다루고 있는 이론에는 대표적으로 통합기술수용모델(UTAUT)이 있다. 

이 모델은 기술수용의 핵심 모델인 TAM을 확장한 것으로, 이때 기존 모델에서 연령을 조절변수로 

활용함으로써 이론의 외연을 확장하고자 하였다(Venkatesh et al., 2003). 정석찬･김찬우(2015)의 
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연구는 UTAUT 모델을 통해 도시의 유비쿼터스 서비스에 대한 연령별 차이를 살폈다. 특히, 청년

층과 중장년층을 구분하였는데, 중장년층이 청년층에 비해 기술활용에 대한 주변의 도움이 더 많

이 필요하다고 설명한다. 스마트시티의 전신인 U-city 서비스에 대한 인식을 연령을 통해 살핀 정

석찬･이창희(2014)는 실제로 도시서비스에 대한 인식과 서비스가 연령별로 차이가 있음을 실증하

였다. 특히 50대 이상의 중장년층은 젊은 세대들에 비해서 서비스 선호도가 가장 낮았으며, 서비

스 유형별로 구분하였을 때도 젊은 세대에 비해 그 수준이 상당히 낮았음을 설명한다. 즉, 청년세

대와 노년세대의 차이는 고령층의 디지털 격차와 상당한 관련성을 지니고 있으며, 그 수준도 적지 

않다는 것을 보여준다.

그러나 진짜 문제는, 이러한 격차가 단순히 서비스 인식이나 선호에서 그치는 것이 아니라, 사

회문화적인 부분까지 영향을 미칠 수 있다는 것이다(한국행정연구원, 2020: 226). 실제로 연령이 

높아질수록 시민들이 온라인을 통해 정부에 의견을 표출하는 행태가 줄어들 수 있다(신승윤 외, 

2017). 특히 그들의 연구는 인터넷 이용역량 격차에 따라 그 효과가 달라짐을 보고하는데, 이 역시 

디지털 격차의 영향력이 중요함을 보여주는 바이다. 황영호(2016)의 연구는 60세 이상의 베이비붐 

전 세대의 정보격차가 사회적･경제적 참여에 영향을 줄 수 있을지를 실증하였다. 분석결과, 정보

기술 격차가 사회참여에 중요함을 밝혔다. 실제로 많은 학자들이 디지털 격차의 확산을 우려하는

데, 이는 심각한 수준의 디지털 불평등(digital inequalities)을 야기할 수 있으며(Vanolo, 2014; 

Kolotouchkina et al., 2022), 디지털 권리를 행사할 수 있는 시민들은 서비스 공급자인 정부에 대

해 불신할 수 밖에 없는 것이다. 전자정부와 관련된 문헌에서는 보다 직접적인 관계를 살필 수 있

다. 정부의 공공투자는 시민들의 디지털 격차를 해소시킬 수 있는데, 완화된 격차가 시민들이 인

지하는 정부의 신뢰수준을 향상시킬 수 있다고 보고된다(Pérez-Morote et al., 2020). 뿐만 아니라, 

Mesa(2023)의 연구에서는 디지털 격차가 공공기관에 대한 저조한 신뢰와 관련 있다고 설명한다. 

공평하며, 포용적인 디지털 서비스를 개발함으로써 시민들 간 디지털 격차를 줄이는 것이 정부에 

대한 신뢰를 개선하는 데 도움이 될 수 있다는 것이다.

우리나라 60세 이상 고령층의 경우 장애인, 저소득층, 농어민, 북한이탈주민, 결혼이민자와 같

은 취약계층과 비교할 때, 디지털 정보화 종합 수준이 69.9%로 가장 낮은 것으로 나타났다(한국지

능정보사회진흥원, 2022). 그 다음으로는 농어민의 디지털 정보화 수준이 78.9%로 고령층과 큰 격

차를 보이고 있다. 또한 연령별 디지털 정보화 종합 수준에 있어서도 고령층이 71.2%로 가장 낮은 

수준이고, 남은 연령대의 경우 모두 85% 이상의 수준을 보유하고 있다(한국지능정보사회진흥원, 

2022). 구체적으로는 디지털 정보에 대한 접근과 사용 역량, 그리고 활용 측면에서 고령층이 모두 

가장 낮은 수준을 보였다. 특히 스마트시티는 정보통신기술을 기반으로 한 다양한 도시서비스에 

대한 이용과 활용에 중점을 두고 있다. 이러한 측면에서 이용에 대한 디지털 정보화 접근 수준을 

살펴보면, 60대와 70대 이상의 디지털 정보화 접근 수준은 각각 98%와 88%로 유일하게 일반 국민

의 평균인 100%보다 낮은 수준을 보인다(한국지능정보사회진흥원, 2022). 또한, 디지털 정보에 대

한 활용 수준에 있어서 60대와 70대 이상은 각각 56.7%와 34.6%로 가장 낮은 수준을 보였고, 다른 

연령별 활용 수준의 경우 50대(91.4%), 40대(110.4%), 30대(135.9%), 20대(144.7%), 19세 이하
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(124.3%) 간의 유사한 수준을 보이고 있으며 고령층의 활용 수준과 차이가 극명하게 나타났다(한

국지능정보사회진흥원, 2022). 즉, 국내 60대 이상 고령층의 경우 정보 소외계층에 있어서, 연령별 

디지털 정보화 수준에 있어서도 가장 낮은 수준을 보이고 있다는 것을 알 수 있다. 정보화 사회와 

스마트시티에서 중요하게 여겨지는 다양한 정보통신 및 디지털 기술에 대한 접근과 활용은 사회

적 관계를 좌우할 수 있다는 점에서 중요하게 다뤄질 필요가 있다(서이종, 2001). 특히 인지적, 신

체적 노화가 발생하는 고령층의 경우 새롭게 등장한 정보통신 및 디지털 기술에 대한 인지와 이를 

활용할 수 있는 신체적 역량이 떨어지기에 스마트시티 서비스에 대한 접근과 활용이 불리할 수밖

에 없다(Deane, 2018; OECD, 2020; 정나영･유지연, 2017; 김정희, 2022; 엄사랑, 2022). 이를 바탕

으로 임정훈 외(2020)의 연구에서는 디지털 격차에 있어서 고령층과 베이비붐 세대를 구분하여 두 

집단의 지능정보화사회 인식과 삶에 대한 만족도에 따른 디지털 격차를 분석하였다. 

스마트시티의 경우 다양한 인프라에 잘 적응할 수 있도록 하는 디지털 기술에 대한 이해와 활용

을 전제로 한다는 측면에서 상대적으로 디지털 기술에 대한 인식과 필요성이 부족한 디지털 격차 

취약계층은 스마트시티가 제공하는 다양한 혜택에서 제외될 수 있고, 스마트시티의 정당성과 지

속 가능성을 낮추는 요인으로 작용하게 된다(Van Deursen & Mossberger, 2018; Shin et al., 2021). 

즉, 디지털 격차는 스마트시티의 효과적인 시행과 활성화에 있어서 많은 문제를 발생시키게 된다

(Baltac, 2019). 이러한 관점에서 van Rensburg et al.(2019)의 연구는 요하네스버그의 스마트시티 

서비스에 있어서 디지털 격차가 존재하는 취약계층을 수용할 수 있는 스마트시티 인프라의 개설

이 스마트시티 활성화에 필수적인 요인임을 분석하였다. Bandura(1986)가 제시한 사회인지이론에 

따르면 개인은 자신들이 보유한 인지된 능력과 행동의 예상된 결과를 바탕으로 행동을 할 것으로 

가정한다. 이러한 측면에서 디지털 기술과 정보통신기술의 도입 이전 세대로 국내 디지털 기술에 

대한 접근과 활용 수준이 다른 소외계층 및 연령대와 비교할 때 가장 낮은 수준을 보인 고령층의 

경우 디지털 격차가 존재하며, 스마트시티에서 사용되는 정보통신기술을 자신의 삶 속으로 통합

하는 것에 대한 심리적 장벽을 만들게 된다(Partridge, 2004). 디지털 정보화에 따른 디지털 격차의 

측면에서 고령층의 경우 정보통신기술을 활용하는 스마트시티 서비스에 대한 접근 자체가 제한적

이게 되고, 서비스를 이용하여도 서비스에 사용되는 기술에 대한 사용 역량 및 활용 수준이 낮기

에 경험가치의 획득 또한 제한적이게 된다. 즉, 연령별 디지털 격차를 고려할 때, 고령층의 경우 다

른 연령대보다 스마트시티에 대한 이용 경험이 더 적을 수 있으며, 서비스의 이용을 통해 획득할 

수 있는 정보와 경험가치 또한 더 적을 수 있다. 

정리하자면, 시민들이 스마트시티 공급자인 지방정부에 대해 신뢰하기 위해서는 그들 간의 디

지털 격차가 완화되는 것이 매우 중요하다. 디지털 격차는 다른 형태의 불평등과 연관되어 있으

며, 이런 불평등의 지속은 시민들이 정부에 대해 갖는 신뢰수준을 저하시킴으로써 정부의 스마트

시티 정책에 대한 효과성을 저해시킬 수 있다. 특히 우리나라 디지털 격차에 있어서 고령층은 다

른 연령대 및 취약계층보다 스마트시티에서 활발하게 사용되는 디지털 정보에 대한 접근과 활용

이 가장 낮은 수준을 보이고 있기에 고령층에 초점을 맞춰서 해당 여부에 따라 스마트시티에 대한 

이용 경험과 서비스의 활용을 바탕으로 한 유용성에 대한 인식이 지방정부 신뢰에 미치는 영향에 
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차이를 발생시키는지 확인하고자 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 5: 고령층 아닌 집단에 비해 고령층에서 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험과 유용성이 지방정부 신뢰에 미

치는 영향이 낮아질 것이다.

Ⅲ. 연구설계

1. 연구의 분석틀

본 연구는 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험과 지방정부 신뢰, 그리고 스마트시티 서비스의 

유용성에 대한 연구가설을 검증하고자 한다. 구체적으로는 스마트시티가 제공하는 다양한 도시서

비스에 대한 이용 경험이 서비스를 기획하고 공급하는 지방정부의 신뢰에 있어서 어떠한 영향을 

미치는지, 그리고 서비스의 이용을 기반으로 형성된 유용성, 즉 경험가치는 이러한 관계에 있어서 

추가적인 영향을 미칠 수 있는지를 확인하고자 한다. 또한, 디지털 격차로 인해 정보통신기술을 

활용하는 스마트시티 서비스에 있어서 고령층과 그 외 집단이 서비스의 이용을 통해 얻을 수 있는 

정보의 차이가 발생하게 된다. 

디지털 격차의 설명요인을 밝히고자 하는 연구들을 살펴보면, 인구학적 요인들이 대표적으로 

거론될 수 있다. 특히, 디지털 격차에 있어서 성별(Barndtzaeg & Heim, 2005), 소득 및 교육수준(황

은희 외., 2018), 그리고 연령(Ju et al., 2018) 등이 존재한다. 그 중 연령과 디지털 격차 사이에는 강

한 연관성을 보이는 것으로 보고되고 있으며(Neves et al., 2013; Haight et al., 2016), 고령층의 경

우 이들이 경험하거나 활용하는 역량이 저조하여 격차를 심화시킬 수 있다고 설명한다. 즉, 많은 

연구들이 고령층의 디지털 정보격차를 중요하게 다루고 있으며(임정훈 외., 2020), 따라서 본 연구

에서도 인구학적 요인 중 가장 중요한 것으로 여겨지는 고령층을 기준으로 한 연령에 주목하고자 

한다. 

특히 우리나라의 경우 실제로 다양한 정보격차 지수 등을 살펴보면 고령층은 다른 연령집단에 

비해서 정보화 수준이 낮으며, 다른 소외계층에 비해 그 정도가 두드러지는 것으로 나타난다. 즉, 

디지털 격차에 있어서 고령층이 다른 소외계층과 집단에 비해 특히 취약하다는 것을 알 수 있다. 

실제로, 이홍재･박미경(2020)은 고령층의 디지털 격차가 상대적으로 심화되고 있음을 지적하였으

며, 고령층이 디지털 사회에 적응하는 것이 다른 집단에 비해 어려울 수 있음을 보고한 연구도 존

재한다(장영은, 2019; 김봉섭･김정미, 2009). 즉, 기술이 고령층에게 수용되기에 과한 속도로 전개

되면서 그들이 취할 수 있는 혜택이 줄어들 수 있기 때문에, 이들을 주목하는 것이 타당하다(장은

교･이진명, 2021). 따라서, 디지털 격차, 구체적으로는 고령층 여부에 따라 이러한 관계가 어떻게 

변하는지를 보고자 한다. 스마트시티에 대한 다양한 경험이 신뢰에 미치는 영향과 이에 대한 서비

스에 대한 유용성 인식의 매개효과와 함께 디지털 격차에 따른 영향의 차이를 확인하고자 한다. 
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연구의 분석틀은 다음의 <그림 1>과 같다. 

<그림 1> 연구의 분석틀

디지털 격차: 
고령층과 그 외

스마트시티 
이용 경험

지방정부 신뢰

스마트시티
유용성

2. 분석대상 및 분석방법

본 연구는 스마트시티 이용 경험과 유용성, 지방정부 신뢰로 구성된 가설에 대해 ‘연세대학교 

어깨동무사업’에서 실시한 ‘스마트시티에 관한 설문조사’를 바탕으로 분석을 실시하고자 한다. 해

당 설문조사는 리서치앤리서치를 통해 2022년 12월 6일부터 2022년 12월 15일까지 지역별 비례

할당방식을 통해 일반 국민 800명을 대상으로 진행된 온라인 조사로 스마트시티에 대한 연구의 

기초자료로 활용하기 위해 실시되었다. 설문조사는 크게 스마트시티 이용경험, 스마트시티 서비

스 인식, 시민참여에 대한 조사로 구분된다. 이를 바탕으로 스마트시티에 대한 실제 이용과 스마

트시티의 유용성과 수요 및 지불의사와 위험성, 스마트시티 거버넌스와 지방정부와의 상호작용 

등을 측정하고자 했다. 서비스에 대한 소비자의 이용과 유용성은 소비자에 따라 다르게 나타날 수 

있기 때문에 스마트시티 서비스의 이용 경험이 지방정부 신뢰에 미치는 영향에 있어서 유용성의 

매개효과를 확인하기 위해서는 개인을 분석단위로 설정하는 것이 합리적이다(Kang & Kang, 

2017; Seon et al., 2018). 또한, STATA 버전 15를 활용하여 변수들의 기초통계와 상관관계에 대한 

분석을 실시하였고, 매개효과 검증을 위해 Baron & Kenny(1986)가 제시한 회귀분석을 활용하고

자 한다. 해당 분석은 독립변수가 매개변수에 미치는 영향, 매개변수가 종속변수에 미치는 영향, 

독립변수가 종속변수에 미치는 영향을 살펴본다. 이후 독립변수-매개변수와 매개변수-종속변수

가 통제된 상황에 대해 독립변수가 종속변수에 미치는 영향의 변화를 분석해야 한다. 또한, 디지

털 격차에 있어서 60대 이상의 고령층과 60대 미만의 집단으로 구분하여 스마트시티 서비스의 이

용 경험과 유용성이 지방정부 신뢰에 미치는 영향의 차이를 살펴보기 위해 표준화된 회귀계수를 

활용하여 분석을 한다. 일반적으로 세대 또는 연령간 차이를 살피는 연구들은 상호작용항을 통한 
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조절효과로 그 효과를 파악하고자 한다. 즉, 차이를 살피고자 하는 연령층의 조절적 효과를 검증

함으로써 해당 변수의 차이에 따라서 종속변수에 갖는 독립변수의 영향력이 달라짐을 확인하는 

것이다. 이러한 방법론은 조절변수에 대한 효과를 직관적으로 파악할 수 있다는 장점이 존재한다. 

그러나 이러한 분석은 한 조절변수와 하나의 독립변수만의 상호작용적 관계에 대해서 파악할 수 

밖에 없다는 한계가 따른다. 이러한 한계를 극복하고자 본 연구에서는 고령층에 대한 디지털 격차

가 모형 전체에 적용될 수 있게 고령층을 기준을 표본을 구분하여 모형을 검증하였다. 이는 고령

층과 비고령층 집단별로 유의한 변수들이 무엇인지 명확히 알 수 있게 한다. 뿐만 아니라, 개별 독

립변수들에 대한 상호작용항을 통해 결과를 비교할 경우 독립변수의 개수만큼 상호작용항이 분석

에 포함되며 이는 상관성에 대한 우려와 회귀식에 유의성(F-test)이 과도해질 수 있다(박예종 외., 

2023). 따라서, 본 연구에서는 명확한 영향력 파악과 방법론적 엄격성을 위해서 그룹화를 통한 회

귀분석을 수행하였다.

설문조사의 분석단위는 국민 개인이며, 설문조사의 모집단은 800명으로 본 연구에서는 해당 모

집단 전체를 분석에 활용한다. 아래의 <표 1>은 분석대상의 인구통계학적 특성으로 남성과 여성의 

경우 각각 396명과 404명으로 큰 차이가 나타나지 않았다. 연령대의 경우 60대 이상의 비율이 

31%로 가장 높게 나타났으며, 그 외의 연령대는 비슷한 비율을 보이고 있다. 다음으로 교육수준의 

경우 4년제 대졸 이하의 수가 452명으로 가장 많았고, 대학원을 졸업한 사람의 수가 96명으로 가

장 적은 것으로 나타났다. 소득수준에 있어서는 600만 원 이상이 227명으로 가장 많았고, 혼인상

태에 있어서는 기혼자가 513명으로 가장 많은 것으로 확인되었다. 마지막으로 이념성향에 있어서

는 중도적인 태도를 보이는 사람의 비율이 54.75%로 가장 높았고, 극단적인 보수와 진보 성향을 

보이는 사람이 가장 적은 비율을 보이는 것으로 나타났다. 

<표 1> 인구통계학적 특성

구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

성별
남성 396 49.5

연령

20대 121 15.13
여성 404 50.5 30대 122 15.25
합 800 100 40대 150 18.75

교육수준

고졸 이하 151 18.88 50대 159 19.88
2년제 대졸 이하 101 12.63 60대 이상 248 31
4년제 대졸 이하 452 56.5 합 800 100

대학원 이상 96 12

혼인상태

기혼 513 64.13
합 800 100 미혼 263 32.88

소득수준

100만 원 미만 42 5.25 기타 24 3
200만 원 미만 55 6.88 합 800 100
300만 원 미만 107 13.38

이념성향

매우 보수 25 3.13
400만 원 미만 128 16 다소 보수 148 18.5
500만 원 미만 135 16.88 중도 438 54.75
600만 원 미만 106 13.25 다소 진보 156 19.5
600만 원 이상 227 28.38 매우 진보 33 4.13

합 800 100 합 800 100
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3. 변수의 측정

본 연구의 종속변수는 지방정부 신뢰로, 정부신뢰의 경우 공직자들에 대한 긍정적인 믿음(Miller & 

Listhaug, 1990)과 정부의 운영 및 정책의 집행에 대한 긍정적 기대(손호중･채원호, 2005)를 의미한

다. 따라서 지방정부 신뢰에 있어서 지방정부 자체에 대한 신뢰와 함께 공무원에 대한 긍정적인 평가 

문항으로 긍정적인 감정을 갖고 있는지, 주민과 평등한 관계를 갖고 있는지, 협력을 하는지를 선택하

여 측정하고자 한다. 해당 문항들은 매우 그렇지 않다에서부터 매우 그렇다까지의 5점 리커트(likert) 

척도로 측정되었다. 

다음으로 본 연구의 독립변수와 매개변수는 스마트시티를 구성하는 스마트시티 서비스에 대한 

이용 경험과 유용성이다. 본 연구는 스마트시티를 구성하는 스마트시티 서비스를 한국행정연구원

(2020)의 연구에 따라 교통서비스, 안전재난서비스, 보건서비스, 복지서비스, 행정서비스, 도시･환

경서비스, 문화･관광서비스로 구분하고자 한다. 안재재난서비스의 경우 개인의 안전 및 방범에 

관한 서비스로 CCTV의 설치와 운영, IoT에 기반한 화재 감시 서비스 등이 존재하며, 복지서비스

는 다양한 복지에 대한 정보를 필요한 국민들에게 제공하는 서비스 등을 통하여 제공된다. 보건서

비스의 경우 모바일 헬스 케어 등을 통해 개인의 건강을 유지하고 건강에 대한 위험신호를 감지할 

수 있도록 하며, 행정서비스의 경우 다양한 온라인 시설에 대한 예약과 온라인 서비스의 제공을 

통해 효과적으로 해당 업무를 처리할 수 있도록 한다. 교통서비스는 스마트 주차서비스와 공유서

비스를 통해 환경오염을 완화시키고 교통의 혼잡을 해결할 수 있도록 도우며, 문화･관광서비스는 

문화생활과 관광을 즐김에 있어서 간편하게 표를 예매하고 관광지에 관련된 정보를 획득할 수 있

도록 한다. 마지막으로 도시･환경서비스는 환경오염과 도시의 품질에 직접적으로 관련된 서비스

로 와이파이 서비스의 확대를 통해 도시의 편리성을 도모하며, 환경 자동 검침 서비스를 통해 오

염정도를 쉽게 파악하고 대응할 수 있도록 한다. 

이러한 스마트시티 서비스에 대한 이용의 경우 이용 정도에 대해 전혀 없음부터 아주 가끔, 가

끔, 자주, 항상의 5점 리커트 척도로 측정되었다. 이에 본 연구는 스마트시티의 다양한 서비스의 

이용 경험을 측정하기 위해 모든 서비스의 이용 문항에 있어서 전혀 없음을 0으로, 그 외를 1로 하

는 더미변수로 변경하고, 이를 더한 총합을 활용한다. 

스마트시티 유용성의 경우 7가지의 스마트시티 서비스에 대한 유용성을 물어보는 문항으로 측

정하였으며, 모든 문항은 전혀 유용하지 않다부터 매우 유용하다까지의 5점 리커트 척도로 구성

되었다. 또한 디지털 격차에 따른 분석을 위해 연령을 사용하는데, 우리나라에서 각 연령별 디지

털 격차에 대한 분석결과를 바탕으로 차이가 크게 나타난 60대 이상의 고령층과 60대 미만인 집단

으로 구분하여 스마트시티 이용 경험이 지방정부 신뢰에 미치는 영향에 있어서 스마트시티 유용

성의 매개효과를 분석하고자 한다. 

본 연구의 통제변수는 디지털 격차를 확인할 수 있는 연령과 함께 성별과 교육수준 및 소득수준

과 같은 인구통계학적 변수들을 선정하였다. 정부신뢰는 다양한 요인들의 영향을 받는데, 이 중 

인구통계학적 요인이 포함된 사회문화적 요인이 정부신뢰에 영향을 미치는 것으로 나타났다
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(Aberbach & Walker, 1970; Hetherington, 1998; Wenzel, 2006). 또한 기술수용모델에 있어서 유용

성에 대해 인구통계학적 특성에 관심을 갖고 인구통계학적 요인이 유용성 인식에 미치는 영향을 

분석하는 연구들도 존재한다(Davis et al., 1989; Zain et al., 2005; 손영준･김옥태, 2011). 본 연구

에서는 성별에 있어서 여성을 1로, 남성을 0으로 코딩하였으며, 연령에 따른 디지털 격차 수준을 

확인하고자 각 연령대별로 측정된 문항과 함께 해당 문항에 대해 60대 이상을 1, 그 외를 0으로 코

딩한 변수를 추가하여 활용한다. 

이러한 변수들의 측정 문항을 아래의 <표 2>를 통해 확인할 수 있으며, 이러한 변수들의 측정 

문항들이 타당한지 확인하기 위해 본 연구에서는 탐색적 요인분석을 실시했다. 분석결과, 모든 문

항에 있어서 요인적재량이 0.6 이상으로 나타났다. 다음으로는 변수 측정에 대한 내적일관성을 확

인하기 위해 신뢰도 분석을 진행하였고, 각 변수의 Cronbach’s α 값이 0.8 이상으로 나타났다. 이

를 통하여 변수를 측정하는 문항들의 타당성과 측정항목의 신뢰성을 확보했다. 

<표 2> 변수의 측정

변수 문항 요인 적재량 신뢰도

종속
변수

지방정부 
신뢰

현재 살고 계신 지역의 광역 지방자치단체를 신뢰하십니까? 0.6481

0.8309
현재 살고 계신 지역의 공무원에 대해 좋은 감정을 갖고 계십니까? 0.7200
현재 살고 계신 지역의 주민과 공무원은 서로 평등한 관계라고 생각하십니까? 0.7645
현재 살고 계신 지역의 주민과 공무원은 서로 협력하고 도와준다고 생각하십니까? 0.7653

독립
변수

이용 경험

안전재난서비스(비상벨/CCTV 확대 설치 및 고도화, 전통시장 IoT 기반 화재 
감시 서비스 등)를 얼마나 이용하셨습니까?

0.7973

0.9311

복지서비스(장애인/노약자 보호 서비스, 복지정보 통합제공 서비스 등)를 얼마
나 이용하셨습니까?

0.7776

보건서비스(스마트 정신건강 서비스, 모바일 헬스 케어 서비스 등)를 얼마나 이
용하셨습니까?

0.8559

행정서비스(공공시설 온라인 예약 서비스, 관내 평생학습 프로그램 통합제공 
등)를 얼마나 이용하셨습니까?

0.8309

교통서비스(스마트 주차시스템, 무인대여 자전거 서비스 등)를 얼마나 이용하
셨습니까?

0.8165

문화･관광서비스(관광 도우미 서비스, 관광 온라인 통합 매표 서비스, 무인 도
서관 등)를 얼마나 이용하셨습니까?

0.8268

도시･환경서비스(Wi-Fi 확대 서비스, 스마트 벤치/공원 환경 관리, 환경 자동 
검침 서비스 등)를 얼마나 이용하셨습니까?

0.7619

매개
변수

유용성

안전재난서비스(비상벨/CCTV 확대 설치 및 고도화, 전통시장 IoT 기반 화재 
감시 서비스 등)가 얼마나 유용하다고 생각하십니까?

0.7337

0.8907

복지서비스(장애인/노약자 보호 서비스, 복지정보 통합제공 서비스 등)가 얼마나 
유용하다고 생각하십니까?

0.7142

보건서비스(스마트 정신건강 서비스, 모바일 헬스 케어 서비스 등)가 얼마나 유용
하다고 생각하십니까?

0.7305

행정서비스(공공시설 온라인 예약 서비스, 관내 평생학습 프로그램 통합제공 등)
가 얼마나 유용하다고 생각하십니까?

0.7287

교통서비스(스마트 주차시스템, 무인대여 자전거 서비스 등)가 얼마나 유용하
다고 생각하십니까?

0.7252

문화･관광서비스(관광 도우미 서비스, 관광 온라인 통합 매표 서비스, 무인 도
서관 등)가 얼마나 유용하다고 생각하십니까?

0.7362

도시･환경서비스(Wi-Fi 확대 서비스, 스마트 벤치/공원 환경 관리, 환경 자동 
검침 서비스 등)가 얼마나 유용하다고 생각하십니까?

0.7313

통제변수 연령, 성별(여성=1, 남성=0), 교육수준, 소득수준, 디지털 격차(고령층=1, 그 외=0)
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Ⅳ. 분석결과

1. 기초통계 및 상관관계

가설을 검증하기 위한 분석 이전에 주요 변수들의 기초통계와 변수들간의 상관관계 분석을 진

행하였다. 먼저, 기초통계에 있어서 지방정부 신뢰의 경우 평균적으로 보통의 신뢰수준을 보인다

는 것을 알 수 있으며, 이는 스마트시티 유용성에 대한 인식에서도 동일하다. 스마트시티 이용 경

험에 있어서 사람들은 평균적으로 5개 정도의 스마트시티 서비스를 경험한 것으로 나타났고, 표준

편차 값이 2.5237로 다른 변수들에 비해 개인 간의 스마트시티 이용 경험의 차이가 크게 나타났다

는 것을 알 수 있다. 

<표 3> 변수들의 기초통계

변수 평균 표준편차 최댓값 최솟값 표본 수

지방정부 신뢰 3.25 0.7186 1 5 800

스마트시티 이용 경험 4.84 2.5237 0 7 800

스마트시티 유용성 3.7146 0.6924 1 5 800

다음으로 변수들간의 상관관계 분석을 통하여 변수들간의 관계를 확인하였고, 그 결과를 아래

의 <표 4>를 통해 확인할 수 있다. 먼저 종속변수인 지방정부 신뢰에 있어서 스마트시티에 대한 이

용 경험(0.2224)과 유용성(0.3452) 인식은 정(+)의 상관관계를 보였다. 또한, 스마트시티 이용 경험

의 경우 연령에 있어서는 부(-)의 상관관계(-0.1706)를 보이고 있으며, 유용성(0.1884)과 교육수준

(0.1614), 소득수준(0.1292)과는 정(+)의 상관관계를 갖는 것으로 나타났다. 스마트시티의 유용성

에 대한 인식의 경우 성별과 정(+)의 상관관계를 즉, 여성일 경우 스마트시티에 대해 높은 유용성 

인식을 보유한다는 것을 확인할 수 있다. 유의하게 나타난 변수들간의 상관관계 값의 경우 0.6을 

넘지 않기에 상호간의 상관이 크지 않음을 알 수 있다. 

<표 4> 변수들간의 상관관계 분석

변수 1) 2) 3) 4) 5) 6) 7)

지방정부 신뢰 1

이용 경험 0.2224*** 1

유용성 0.3452*** 0.1884*** 1

연령 -0.0154 -0.1706*** 0.0489 1

성별 0.0157 -0.0559 0.1141** 0.0488 1

교육수준 0.0640 0.1614*** 0.0139 -0.0257 -0.1406*** 1

소득수준 0.0484 0.1292*** -0.0008 0.0820* -0.0270 0.3703*** 1

*p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
1) 지방정부 신뢰, 2) 이용 경험, 3) 유용성, 4) 연령, 5) 성별, 6) 교육수준, 7) 소득수준
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2. 매개분석

본 연구는 스마트시티 서비스 이용 경험이 정부신뢰에 미치는 영향을 살피며, 양자의 관계에서 

스마트시티 유용성에 대한 인식이 매개적 효과를 보이는지 살폈다. 이와 더불어, 스마트시티 서비

스에서 정보격차의 중요성을 감안하여, 고령층과 그 외 집단의 구분이 유의미한 차이를 보이는지 

실증하였다. 이에 <표 5>는 전체 응답자에 대한 매개분석 결과표이며, <표 7>은 고령층과 그 외 집

단을 구분하여 살핀 결과표를 의미한다. 모든 모형에서 분산팽창지수값(VIF)이 1~2값을 보임으로

써 다중공선성(Multicollinearity)에 대한 문제가 없는 것으로 확인되었다. 

먼저, 경로 C에서 핵심 독립변수인 스마트시티 서비스 이용 경험이 지방정부 신뢰에 유의미한 

정(+)의 효과를 보이는 것으로 나타났다. 이는 시민들이 스마트시티에 대한 서비스를 이용 경험이 

많을수록 서비스 공급자인 지방정부에 대한 신뢰가 높아짐을 의미한다. 또한, 스마트시티 서비스 

이용 경험은 시민들의 서비스 유용성에 대한 인식에 유의미한 정(+)의 효과를 갖는 것으로 나타났

다(경로 A). 지방정부 신뢰와 마찬가지로 다양한 서비스에 대한 이용 경험이 많아질수록 서비스에 

대해서 보다 유용하다고 인식하는 것을 보여주는 결과이다. 경로 B와 C’에 대한 분석 결과, 스마트

시티에 대한 이용 경험과 유용성 모두 지방정부에 대한 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 유용성이 통제된 상황에서, 이용 경험의 영향력이 줄어든 것을 알 수 있으며(0.044 < 

0.063), 이는 유용성에 대한 인식이 이용 경험이 정부신뢰에 미치는 영향관계를 부분적으로 매개

한다는 것을 보여주는 바이다. 즉, 이러한 결과는 시민들의 스마트시티 서비스 이용에 대한 경험

이 직접적으로 지방정부의 신뢰수준을 높이기도 하지만, 스마트시티에 대한 효과성 인식을 높임

으로써 간접적으로 신뢰수준을 높인다는 것을 보여준다. 정리하자면, 스마트시티를 통해서 지방

정부의 신뢰를 제고시키기 위해서는 지역주민에 대한 서비스 이용 경험을 제공하는 것이 필수적

이며, 이때 서비스에 대한 긍정적 태도를 형성할 수 있도록 유용성에 대한 인식을 고려하는 것이 

중요함을 보여준다.

<표 5> 매개분석 결과

구분

전체 연령

경로C 경로A 경로B, C’

지방정부 신뢰 유용성 지방정부 신뢰

매개변수 유용성
0.329***
(0.035)

독립변수 이용 경험
0.063***
(0.010)

0.058***
(0.010)

0.044***
(0.010)

통제변수

연령
0.010

(0.018)
0.040*
(0.017)

-0.003
(0.017)

성별(여성)
0.045

(0.050)
0.170***
(0.048)

-0.011
(0.048)

교육수준
0.023

(0.029)
0.009

(0.028)
0.021

(0.028)
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본 연구에서는 유용성의 매개효과를 검증하기 위해서 3단계 매개분석을 실시하였다(Baron & 

kenny, 1986). 이는 매개효과의 크기를 확인할 수 있으나, 그에 대한 유의성을 판단하는 데 한계가 

존재한다. 따라서 사후적 검증이 요구되고 이 검증을 통해서 최종적으로 매개모형에 대한 최종적

인 매개모형의 수용을 판단할 수 있다(홍상황･박우람, 2022). 본 연구는 이에 매개효과가 통계적

으로 유의한지에 대해 추가분석으로 Sobel test를 수행하였으며(Sobel, 1982), <표 6>은 매개표과 

검증결과를 보여주며, 이를 바탕으로 도식화한 연구모형은 <그림 2>에 제시하였다. 먼저, 총효과

를 의미하는 경로 C의 이용 경험의 계수 값은 0.063이며, 매개변수인 유용성을 통제한 상태에서는 

경로 C’의 계수값이 0.044로 나타났다. 매개효과의 계수값은 총효과에서 직접효과를 뺀 매개효과

(간접효과)값이 경로 A와 B의 곱한 값과 일치하여야 한다(0.019=(0.063-0.044)=(0.058*0.329)). 

Sobel-test 결과, Z값이 +1.96보다 높거나, -1.96보다 낮으면 매개분석이 유의하다고 볼 수 있다(장

성화 외, 2016; 이원식, 2018). 이는 스마트시티 서비스 이용 경험과 지방정부 신뢰 사이의 관계에

서 서비스 유용성이 매개적 효과를 유의하게 나타내고 있음을 의미한다(Z=4.936, P<0.001). 

<표 6> Sobel test를 통한 유용성의 매개효과 검증결과

경로 Z-value p

이용 경험 → 유용성 → 지방정부 신뢰 4.936*** p<0.001

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<그림 2> 유용성에 의한 매개효과

나아가, <표 7>은 고령층 여부에 따라 지방정부의 신뢰에 대한 주요 독립변수들을 영향력을 검증

소득수준
0.003

(0.015)
-0.014
(0.014)

0.007
(0.014)

상수 2.810*** 3.255*** 1.740***

F 8.68*** 9.81*** 22.66***

R2
(Adj-R2)

0.052
(0.046)

0.058
(0.052)

0.146
(0.140)

VIF(mean) 1.10 1.10 1.11

N 800 800 800

*p < .05, **p < .01, ***p < .001
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하고자 하였다. 60세를 기준으로 집단을 구분하여 회귀분석을 실시하였는데, 두 집단 간 계수 비교

를 위해서 기존의 비표준화 계수가 아닌 표준화 계수를 보고하였다. 우리나라 디지털 격차에 있어서 

60세 이상 고령층은 디지털 정보화 수준, 특히 스마트시티에서 중요한 이용과 활용에 있어서 극명하

게 가장 낮은 수준을 보이고 있으며, 다른 연령대의 경우 유사한 높은 수준을 보이고 있기 때문에 집

단 간 분석을 바탕으로 디지털 격차가 극심한 고령층과 그 외 집단을 구분하여 추가적인 분석을 진

행하였다. 분석결과, 두 집단 간에 상당한 차이를 보이는 것으로 나타났다. 먼저, 이용 경험의 경우 

고령층 외 집단에서는 유의한 것으로 나타났으나, 고령층 집단에서는 유의하지 않은 것으로 확인되

었다. 둘째, 유용성의 경우, 이용 경험과 달리 고령층과 그 외 집단 모두에서 유의한 것으로 확인되

었으나, 고령층에서의 영향력이 더 낮은 것을 알 수 있다. 즉, 고령층의 경우 그 외 집단에 비해서 유

용성 인식에 대한 영향력이 지방정부 신뢰수준에 미치는 영향이 더 낮은 것을 보여주는 것이다. 

이러한 분석결과는 성과와 신뢰의 관계를 통해 해석될 수 있다(Bouckaert & Van de Walle, 

2001; Van Ryzin, 2007; He & Ma, 2020). 먼저, 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험과 활용 수준

이 고령층보다 높은 고령층 외 집단의 경우 스마트시티 서비스를 이용하고 이를 적극적으로 활용

함에 따라 스마트시티를 기획하고 시행하는 지방정부 성과에 대한 인식이 높아졌고, 이는 결과적

으로 지방정부에 대한 신뢰를 향상시켰다고 볼 수 있다. 특히 표준화된 계수에 대한 고령층 외 집

단의 분석결과, 유용성 인식의 영향이 이용 경험보다 높다는 것은 단순히 스마트시티를 이용하는 

것뿐만 아니라 이를 적극적으로 활용하여 스마트시티의 유용성을 경험적으로 확인할 수 있도록 

하는 것이 매우 중요하다는 것을 보여준다. 이는 이용 경험과 유용성이 신뢰에 미치는 영향을 분

석한 기존의 선행연구 결과와 일치한다(Awad & Ragowsky, 2008; Carlos Roca et al., 2009; 최연

태･박상인, 2010; 박정호, 2014). 반면, 고령층의 경우 스마트시티 서비스가 제공하는 도시문제의 

해결과 같은 혜택에서 제외될 수 있기에 이용 경험 자체만으로는 성과 인식에 유의한 영향을 미치

지 못하고, 이는 결과적으로 지방정부 신뢰에 유의한 영향을 미치지 못했다고 해석될 수 있다(Van 

Deursen & Mossberger, 2018; Shin et al., 2021). 하지만, 고령층에 있어서 스마트시티를 이용하고 

이를 제대로 활용하여 효과적인 행정업무를 가능하게 하는 스마트시티의 유용성을 인식하면, 지

방정부에 대한 성과에 긍정적인 영향을 미쳐 지방정부 신뢰를 높이게 된다. 이는 스마트시티를 통

한 지방정부 신뢰의 향상을 위해서는 고령층이 스마트시티 혜택을 누릴 수 있게 하여 스마트시티 

유용성에 대한 인식을 높일 수 있도록 서비스의 활용을 위한 다양한 교육과 체험의 장이 제공되어

야 한다는 점을 시사한다. 즉, 고령층에게는 단순히 스마트시티에 대한 서비스 경험이 지방정부의 

신뢰를 향상시키기 어려울 수 있다. 고령층에 특화된 스마트시티 서비스에 대한 적극적인 어필을 

통해서 스마트시티 서비스가 고령층에게 특히 유용하다는 인식을 심어주는 것이 정책의 효과성을 

높일 수 있는 지방정부의 신뢰를 확보하는 데 도움이 될 수 있을 것으로 해석된다.
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<표 7> 고령층 여부에 따른 분석 결과

구분
고령층 집단 고령층 외 집단

지방정부 신뢰 지방정부 신뢰

이용 경험
0.078

(0.017)
0.189***
(0.012)

유용성
0.267***
(0.066)

0.326***
(0.042)

성별(여성)
0.052

(0.086)
-0.029
(0.058)

교육수준
0.068

(0.045)
0.014

(0.036)

소득수준
0.037

(0.025)
0.015

(0.017)

상수 1.897*** 1.678***

F 5.12*** 22.66***

R2
(Adj-R2)

0.096
(0.077)

0.172
(0.164)

VIF(mean) 1.13 1.11

N 248 552

*p < .05, **p < .01, ***p < .001

<표 8> 연구 가설 채택 여부

가설 내용 채택 여부

가설 1 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험이 많을수록 지방정부 신뢰가 높아질 것이다. 채택

가설 2
스마트시티 서비스에 대한 이용 경험이 많을수록 스마트시티 서비스 유용성에 대한 인식이 
높아질 것이다. 

채택

가설 3 스마트시티 서비스 유용성에 대한 인식이 높을수록 지방정부 신뢰가 높아질 것이다. 채택

가설 4
스마트시티 서비스에 대한 이용 경험은 스마트시티 서비스 유용성에 대한 인식을 매개로 
하여 지방정부 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

채택

가설 5
고령층 아닌 집단에 비해 고령층에서 스마트시티 서비스에 대한 이용 경험과 유용성이 지
방정부 신뢰에 미치는 영향이 낮아질 것이다.

채택

Ⅴ. 결론

본 연구는 지방정부의 신뢰에 대하여 스마트시티 서비스 이용 경험과 유용성에 대한 인식의 영

향 관계를 살피며, 그들 간의 구조적 관계가 어떤 경로를 통해서 이루어지는지 파악하고자 하였

다. 구체적으로는 스마트시티 서비스 이용 경험이 지방정부에 대한 신뢰수준을 제고할 수 있을지 

탐색하였으며, 양자의 관계에서 서비스 유용성에 대한 인식이 매개효과를 보이는지 실증하였다. 

더 나아가, 디지털 격차에서 가장 중요하게 다루어져야 할 소외계층으로 고령층에 주목하였으며, 
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고령층과 그 외 집단을 구분하여 전체 분석결과를 비교하고자 하였다. 이상의 분석 틀을 기반으로 

분석결과를 요약하면 아래와 같다.

먼저, 다양한 스마트시티 서비스를 이용할 경우 서비스 공급자인 지방정부의 신뢰수준이 높아

질 수 있음을 확인할 수 있었다. 또한, 이용 경험이 유용성에 대한 인식을 제고시킬 수 있으며, 유

용성 또한 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 밝힘으로써, 각각의 인과성 뿐만 아니라 매개효

과 또한 확인하였다. 이러한 결과는 경험이 신뢰를 높이는 긍정적 역할을 수행하고 있다는 것을 

보여준다. 일반적으로 정부서비스를 경험한 국민들은 공급자인 정부에 대해 긍정 또는 부정의 양

가적 태도를 형성시킬 수 있는데, 본 연구 결과는 지역주민의 경험이 긍정적으로 작용했을 것으로 

여겨진다. 즉, 스마트시티 서비스에 대한 경험이 서비스에 대한 시민들의 긍정적인 인식을 형성시

킴으로써 공급자에 대한 긍정적 태도까지 이어졌을 것으로 해석된다. 실제로 이용 경험과 서비스 

유용성 인식에 긍정적인 관계를 보인 것을 통해 이를 뒷받침할 수 있다. 한국의 스마트시티 서비

스가 도시문제 해결을 목적으로 하고 있다는 점에서 실제로 지역 시민들에게 긍정적으로 작용하

고 있음이 확인된 것이다. 이러한 결과는 신뢰의 배태성을 통해 해석될 수 있다(Buskens, 2002; 이

선중, 2011). 사실 모든 경험이 긍정적일 수는 없으며, 관계를 맺는 정보에 따라서 부정적 효과를 

보일 수 있다. 그러나, 본 분석결과에서는 유용하다는 인식을 통해 신뢰 향상까지 이어진 것으로, 

일종이 네트워크 배태성이 형성되었다고 볼 수 있다. 이 과정에서 지방정부가 서비스를 제공함으

로써 시민들의 스마트시티 서비스에 대한 정보를 향상시켜 신뢰의 대상이 되는 지방정부에 대해 

긍정적 관계를 맺고 또 강화한 것으로 판단된다. 따라서, 지방정부는 그들의 스마트시티 정책의 

효과성을 높이기 위해서는 시민들의 서비스 이용 경험을 장려하는 것이 중요하며, 특히 이 과정에

서 서비스를 통해서 취할 수 있는 혜택을 제고시키는, 다시 말해 유용하다고 인식될 수 있는 방안

을 강구해야 한다. 스마트시티 서비스는 근본적으로 시민들의 편의성을 제고시키며, 도시문제 해

결을 목적으로 하고 있기 때문에 긍정적 효과를 기대할 수 있다. 따라서, 시민들이 서비스에 대한 

이용 빈도를 높여주는 것이 중요하며, 정부의 적극적인 홍보와 소통이 특히 중요할 것이다. 

본 연구는 기본적인 분석 틀을 바탕으로 고령층과 그 외 집단을 구분하여 연구를 진행하였다. 

분석결과, 고령층 집단은 그 외 집단에 비해 서비스 이용 경험은 유의하지 못하였으며, 유용성은 

긍정적이었으나 효과가 작은 것으로 나타났다. 결과적으로 고령층과 그 외 집단들 간 차이가 있음

을 시사하는 바이다. 정부에 대한 신뢰는 세대를 막론하고 중요하다. 그러나, 60세 이상의 고령층

은 상대적으로 젊은 세대에 비해서 기술에 대한 저조한 노출이 분명하다. 고령층을 중심으로 디지

털 격차가 확인된 것이며, 이러한 격차가 결국은 총체적인 정부의 신뢰수준을 높이는데 긍정적이

지 않을 수 있다는 것이다. 따라서, 스마트시티 정책이 보다 효과적으로 실행되기 위해서 지방정

부는 고령층에 특화된 서비스를 제공할 필요가 있다. 이를테면, 많은 지자체에서 시도 중인 스마

트 경로당 등이 좋은 사례가 될 수 있다. 경험의 영향력이 유의하지 않았다는 점을 고려하면, 고령

층들에게 기술이 접목된 스마트시티 서비스가 유용하다고 인식되지 않았을 수 있으며, 실제로 인

식 수준 또한 그 외 세대보다 고령층이 더 낮았다(4.472 < 5.005). 즉, 지방정부 차원에서 실생활에 

밀착된 도시서비스를 제공하며, 이를 통해 취할 수 있는 혜택을 적극적으로 인식시켜주는 것이 중
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요할 것이다. 경로당과 같이 친숙한 생활환경에서 기술을 맞이하며 활용함으로써 그 유용성을 파

악하는 것이 기술에 대한 친밀감을 높일 수 있으며, 정보 격차에 대한 확대와 재생산 고리를 막을 

수 있을 것이다.

이상의 함의와 시사점에도 불구하고 본 연구에서는 몇 가지 한계가 존재한다. 먼저, 스마트시티

에 대한 논의 중에는 연령을 중심으로 한 디지털 격차 외에도 지역 간 격차가 존재한다. 이러한 격

차는 수도권과 비수도권 간의 서비스 격차가 있을 수 있는데, 본 연구에서는 지역 간의 격차보다

는 서비스의 이용자인 국민들의 디지털 격차에 주목하고자 하였다. 따라서 향후에는 지역 간의 격

차에 관해서도 분석하는 후속 연구를 통해서 보다 다채로운 스마트시티 연구를 기대할 수 있을 것

이다. 또한, 본 연구는 스마트시티 서비스에 대한 경험과 긍정적 인식을 중심으로 연구를 구성하

였다. 기술에 대한 개인은 긍정적인 태도 뿐만 아니라, 부정적 태도를 형성할 수 있다. 기술에 대한 

위험인식이 그 예인데, 이는 서비스 이용자들에 대한 부정적 태도를 고찰함으로써 보완이 필요한 

부분을 살필 가능성을 제공해준다는 장점이 있다. 다만, 이는 서비스가 안정적으로 정착했을 경우 

그 함의가 더 유용할 수 있다. 우리나라의 스마트시티 서비스가 진일보한 부분이 있으나, 그렇지 

못한 부분도 존재하기 때문에 전반적으로 안정적인 정착이 이루어진 후에 부정적 평가를 살피는 

것이 보다 효과적이며 풍부한 연구가 될 수 있을 것이다.
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Abstract

The impact of smart city experience and usefulness on local government trust:
Focusing on the analysis of the digital divide among the elderly

Lee, HyuckGyu

Park, Yejong

Many local governments are making various efforts to effectively implement policies on smart 

city. In a modern society where policy challenges are scattered, trust in local government is 

considered the most important indicator of many efforts. This study assumes that the use 

experience and awareness of the usefulness of smart city services will play a major role in 

enhancing local government trust, and aims to investigate their structural relationship. 

Furthermore, it is important to consider the digital divide between citizens because smart city 

provides services to citizens based on Information and Communications Technology. Therefore, 

this study examines whether there is a difference in causal relationships by distinguishing the 

elderly, who are considered especially underprivileged in the digital divide. As a result of the 

analysis, first, it was found that the experience and usefulness of using smart city had a 

significant positive effect on local government trust. Second, awarness of usefulness of smart city 

was found to have a mediating effect between the experience of using smart city service and trust 

in local government. Finally, as a result of classifying groups based on the elderly, it was found 

that the experience of use did not show a significant influence compared to other groups, and 

the effect of usefulness was smaller.

Key Words: smart city, digital divide, local government trust, experience of using service, awarness 

of usefulness


