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지방정부의 정보제공이 신뢰와

서비스만족도에 미치는 영향:
서울특별시를 중심으로*

6)박 정 호

국문요약

많은 수의 지방정부들은 그들의 경쟁력향상을 위해 다양한 노력을 기울이고 있다. 이러한 맥락에서 정부신뢰 

수준과 행정서비스 만족도는 경쟁력의 주요 지표로 활용되고 있다. 본 연구는 신뢰와 행정서비스 만족도가 시민들의 

주관적 인식이며, 이러한 주관적 인식은 지방정부가 다양한 채널을 통해 충분한 정보를 시민에게 제공할 때 변화할 

수 있다는 점을 분석하는데 목적이 있다. 구체적으로 1) 지방정부의 정보제공이 시민들의 정부신뢰에 긍정적인 

요인으로 작용하는지에 관한 분석, 2) 시민들의 행정서비스의 만족도가 정부신뢰에 긍정적인 관계가 있는지에 

관한 분석, 3) 기대불일치이론의 관점 에서 시민들에 대한 충분한 정보제공이 어떻게 기대수준의 조정 및 편의(bias)

를 줄여주어 행정서비스 만족도와 정부신뢰 영향을 줄 수 있는지에 관한 논의를 제시하는데 목적을 두었다. 분석결과 

지방정부의 정보제공은 시민들의 정부에 대한 신뢰를 향상시키는데 긍정적인 역할을 하고 있으며, 또한 행정서비스 

만족도를 향상시키는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 시민들의 서비스만족 수준은 개선된 서비스의 질과 전달방식 

뿐만이 아니라, 다양한 정보가 제공될 때에 함께 높아질 수 있음을 보여주었다. 또한 정보제공으로 인해 정부의 

투명성, 대응성 등에 대한 긍정적인 인식이 증가되어, 정부의 신뢰가 강화될 수 있다는 연구결과를 제시하였다.

주제어: 정부신뢰, 정보제공, 기대불일치이론, 행정서비스 만족도

Ⅰ. 서론

지방자치가 내실화됨에 따라 시민들의 지방정부에 대한 신뢰(trust)와 행정서비스의 만족도

(service satisfaction)는 지방정부의 경쟁력과 역량을 판단하는 핵심적 지표로 활용되고 있다(임동

진, 2010). 이러한 이유는 지방정부가 추진하는 정책에 대한 시민들의 지지, 정책에 대한 시민들

의 수용성(compliance), 및 정부의 정당성(legitimacy) 확보가 시민들의 신뢰에 토대를 두고 있기 

때문이다(김관보 외, 2012; Im et. al., 2012). 최근 지방정부들이 추진하는 많은 정책 · 사업들에 

대한 시민들의 불신(distrust)과 저항(resistance)으로 인해 발생하는 사회갈등 및 조정비용을 감안
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한다면, 시민들의 정부신뢰 및 행정서비스 만족도 향상은 강조될 것이다.

하지만 중요한 점은 정부신뢰와 행정서비스에 대한 만족은 객관적(objectivity)이기보다는 주관

적(subjectivity)인 속성이 더욱 강하며, 이에 따라 다양한 외부적 요인들에 민감하게 반응한다는 

점이다(Bouckaert & Van de Walle, 2003; Van Ryzin, 2004, 2006, 2007; James, 2009; Poister & 

Thomas, 2011). 따라서 지방정부의 노력을 통한 행정서비스 질의 객관적인 향상과 함께, 시민들

의 주관적인 인식에 영향을 끼치는 요인들에 대한 이해와 실천적 논의가 병행되어야한다. 환언

하면, 시민들의 서비스 만족도는 직접적인 경험을 통해 형성되는 부분뿐만 아니라, 시민들이 갖

고 있는 서로 다른 관점과 인식(예: 필요성, 선입견, 기대 등)에 의해 결정될 수 있으며, 이러한 

부분까지 고려되어야 한다는 것이다(Van Ryzin, 2004, 2006, 2007; James, 2009).

이러한 시민들의 주관적 인식(perception)과 인지(cognition)의 중요성에 착안하여, 본 연구는 정

부의 정보제공이 시민들의 주관적인 인식에 영향 미칠 수 있음을 실증적으로 분석하는데 목적이 

있다. 본 연구는 다음과 같이 구성되었다. 우선, 이론적 논의에서는 그 동안 축적된 선행연구들을 

검토하여, 본 연구의 분석대상이 되는 주요 개념들의 정의와 개념간의 관련성을 가설로 제시한다. 

특히, 1) 지방정부의 정보제공이 시민들의 정부신뢰에 긍정적인 요인으로 작용하는지에 관한 분석, 

2) 시민들의 행정서비스의 만족도가 정부신뢰에 긍정적인 관계가 있는지에 관한 분석, 3) 기대불일

치이론의 관점에서 시민들에 대한 충분한 정보제공이 어떻게 기대수준의 조정 및 편의(bias)를 줄

여주어 행정서비스 만족도와 정부신뢰 영향을 줄 수 있는지에 관한 논의를 제시하는데 목적을 

두었다. 다음으로 연구방법론에 대한 소개와 연구결과 및 결론을 제시한다. 재언하자면, 본 연구는 

정부와 시민들 간의 의사소통의 중요성을 강조하는 연구들의 연장선에서, 지방정부의 충분한 정보

제공이 시민들의 정부신뢰와 서비스 만족도 향상에 중요한 역할을 할 수 있음을 밝히는데 목적이 

있다. 나아가 이러한 측면에서 노력이 지방정부의 경쟁력 향상에 기여할 수 있음을 논의한다.

Ⅱ. 이론적 논의

1. 정부신뢰에 대한 개념 검토

신뢰란 개념은 우리의 일상생활에서 다양하게 사용되고 있으나, 학술적 정의를 살펴보면 개인

의 이성적 측면, 감정적 측면, 행위자들 간의 관계적 속성(지속성, 반복성, 호혜성 등), 나아가 개

인의 규범적 믿음까지 포괄하는 개념임을 알 수 있다(Cook et al., 2005; 류태건, 2014; Rousseau, 

1998). 많은 학자들이 다양한 개념정의를 제시하고 있으나, 본 연구는 보편적으로 널리 인용되는 

Rousseau(1998)의 정의를 기반으로 정부신뢰에 대한 개념적 속성에 대한 논의를 진행한다.

Rousseau(1998: 395)는 다양한 학문분야에서 제시된 개념적 정의들의 공통점을 분석하여, 신

뢰란 특정 개인이 자신이 불리해질 수 있는 상황임에도 신뢰를 기반으로 그 불리해질 수 있는 

상황을 감수하겠다는 태도로 정의하고 있다. 이는, 믿고 있는 타인이 자신의 이익을 위해 기회주

의적인 행동으로 피해를 끼칠 수도 있지만, 그렇지 않을 것이라는 믿음, 기대, 및 감정적인 태도
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까지 포함한 개념이다. Rousseau의 개념적 정의뿐만 아니라 다양한 이론적 · 실증적 연구들에서 

제시된 개념들의 정리하며, 류태건(2014:304)은 신뢰를 “신뢰대상에 대한 감시나 통제 내지 정보

가 불확실한 상황 속에서 신뢰대상의 어떤 특성(속성, 상태, 행위, 역할, 정체성 등)을 근거로 신

뢰대상에 대해 긍정적 평가나 기대함으로써, 이러한 평가나 기대가 충족되지 않을 취약성을 감

수하고 있는 신뢰주체의 심리상태”로 정의 하고 있다. 또한 신뢰의 개념은 신뢰의 대상이 되는 

객체에 따라 개인신뢰, 기관신뢰, 사회신뢰까지 확장하여 논의할 수 있다고 본다. 즉, 개인 간의 

관계뿐만 아니라, 개인과 기관 간, 개인과 사회전체 간의 관계에서 신뢰라는 요소가 널리 분석될 

수 있다는 점을 류태건(2014)은 지적하고 있다.

신뢰에 대한 논의를 지방정부에 적용하면, 시민이 지방정부의 정책과 행정으로 인해 손해를 볼 

수 있지만, 지방정부에 대한 기대와 믿음을 바탕으로 그러한 취약성을 감수하겠다는 태도로 정의할 

수 있다. 환언하면, 지방정부가 시민들에게 불편을 주더라도, 그러한 불편과 불이익은 시민전체의 

이익을 위한 지방정부의 장기적인 노력일 것이라는 믿음과 태도로 신뢰가 발현될 수 있다. 

몇몇 학자들은 보다 구체적으로 정부신뢰에 대한 개념적 정의를 제시하였는데, 내용을 살펴보

면 시민들의 기대(expectation)와 정부의 규범적 역할(normative role)이 강조되고 있다. Miller 

(1974: 951)는 정부신뢰란 “정부가 얼마나 잘 작동하는가에 대한 사람들의 규범적 기대”로 정의

하고 있으며, Barber(1983)는 정부의 성과(performance)와 책임성(accountability)에 대한 시민들의 

인식이 정부신뢰의 중요한 구성요소임을 강조하고 있다. 이러한 정부신뢰의 정의 속에서 알 수 

있듯이, 규범적으로 시민들이 기대하는 역할을 정부가 잘 수행하고 있는지에 대한 주관적 인식

의 발현이 정부신뢰의 가장 중요한 특성이다.

이러한 개념적 논의에도 불구하고 정부신뢰의 측정지표(measurement) 및 정부신뢰의 하위차

원에 관한 논의들을 살펴보면, 그 동안 학자들 간의 이견이 존재해 왔음을 알 수 있다. 정부신뢰

의 개념적 합의는 제시되고 있지만, 과연 어떠한 개념적 차원들이 있으며, 이러한 하위차원들 중 

어떠한 것들이 정부신뢰의 개념으로 간주될 수 있는지에 대한 논의는 활발히 진행되고 있다. 김

현구 · 이승종 · 최도림(2009)은 정부신뢰를 다차원적인 개념으로 제시하고 도덕적 차원(투명성, 

공정성), 행정의 대응성 및 일관성 차원 등을 정부신뢰의 차원으로 제시하였다. 비슷하게 김관보

· 채경진 · 손호중(2012)도 많은 사회과학적 개념들이 그러하듯, 정부신뢰 개념 또한 여러 차원들

의 집합체이며, 따라서 정부신뢰를 여러 차원에서 분석해야한다는 주장을 제기하였다. 아래의 

표는 김관보 · 채경진 · 손호중(2012)의 연구에서 제시한 정부신뢰의 차원을 재인용하였다. 

<표 1> 정부신뢰의 개념 구성차원
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박순애(2006) 전문지식 대응성
투명성, 
청렴성

공정성

손호중 · 채원호
(2005)

협상능력, 
전문성

공개성 일관성 정직성 공정성 정부PR

이강웅(2002) - 공개성 - 투명성 - 행정PR -

오경민⋅박흥식
(2002)

전문지식, 
절약, 능률

대응성 -
정직⋅
청렴

- -
도덕성, 피해 
감수의 의지

출처: 김관보 · 채경진 · 손호중 (2012). 지방정부 신뢰와 정책순응: 경기도청을 중심으로. 지방정부연구. 16(4).p.272에 제
시된 정부신뢰의 하위차원에 관해 제시한 선행연구 내용을 수정하여 본 연구에서 활용하였으며, 2001년 이후의 
연구결과만을 재인용함.

2. 의사소통의 중요성: 정보제공과 정부신뢰

정부의 의사소통은 시민들이 행정서비스 및 정책에 대해 필요한 정보를 얻고, 참여를 통해 의

견을 제시할 수 있는 구조와 과정을 포괄하는 개념으로 볼 수 있다. 우리나라는 간접 민주주의 

체제를 갖고 있으나, 낮은 시민들의 공청회 참여와 관심을 보이고 있는 상황이다(오세덕 외, 

2013). 이러한 상황에서 지방정부들이 새롭게 추진하는 정책과 신설되는 행정서비스(예, 복지, 

보건, 교육 등)에 대한 정보제공이 미흡할 경우, 시민들은 자칫 지방정부와 관료조직이 침체되어 

있다는 인상을 받을 수 있다(Fukuyama, 2013). 이러한 부정적인 인식은 정부 자체에 대한 불신

과도 연결될 가능성이 있다. 이러한 맥락에서 Liu and Horsley(2007)는 정부기관과 시민들 사이

의 의사소통 및 정보제공이 중요하다는 점을 지적하고 있다.

그렇다면 “어떻게 지방정부의 정보제공 노력이 정부에 대한 신뢰를 높일 수 있는 것인가?”라

는 질문을 가져볼 수 있다. 선행연구들은 지방정부의 정보제공 강화를 통한 의사소통의 확대는 

시민들로 하여금 정부의 개방성(openness), 투명성(transparency), 및 상호작용성(interactivity)부분

에 대한 인식을 제고시키고, 이렇게 향상된 인식은 결국 정부신뢰에도 긍정적인 영향을 준다는 

것이다(Mutz and Flemming, 1999; Liu & Horsley, 2007). la Porte, Demchak and de Jong(2002)

은 정보의 개방성은 시민들의 정보수요에 대한 대응성(responsiveness)과 밀접한 관련이 있다고 

주장한다. 다양한 집단(다수의 일반시민, 이익집단, 기업가 집단 등)에게 제공할 수 있는 정보를 

그들의 수요에 맞게 제공할 경우 대응성과 개방성이 향상 될 수 있다는 것이며, 정부가 정보를 

제공할 능력이 없거나, 정보를 제공할 의지가 없다면 정부의 개방성이 부족한 상태로 보았다. 

또한, la Porte, Demchak and de Jong(2002)은 정보제공의 중요성을 정부의 투명성(transparency)

성과 시민들과의 상호작용성(interactivity)과 연계하여 설명하고 있다. 먼저 투명성은 보다 넓은 

사회시스템 전체에 정부의 정보를 알릴 수 있는 정도로 보고, 이러한 상태를 만들기 위해서는 1) 

시민들의 (정부관련)정보 소유정도, 2) 정보에 대한 시민들의 접근 가능성, 3) 정부조직과 조직운영

에 대한 정보의 공개, 4) 시민들이 행정서비스 이용을 위한 자격요건과 혜택에 대한 정보, 5) 지속적

인 정보의 갱신을 제시하였다. 다음으로 상호작용성은 시민들이 정부정보에 편리하게 접근할 수 

있는 정도에 달려 있으며, 다양한 종류와 수준(예: 중앙 및 지방)의 정부기관이 1) 시민들이 편하게 

정보를 제공받을 수 있도록 다양한 채널을 마련하는 것, 2) 시민이 필요한 정보에 대한 요구 및 
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허가가 원활하게 이루어질 수 있도록 만드는 것, 3) 정부기관의 정보들이 이해하기 쉬운 구조로 

제시되는 것으로 제시하였다.

선형연구들은 시민들에 대한 정보제공은 시민들로 하여금 정부의 개방성, 투명성, 상호작용성

에 대한 인식을 향상시켜 결국 정부신뢰를 강화시킨다고 보았다(la Porte, Demchak & de Jong, 

2002; Mutz & Flemming, 1999; Liu & Horsley, 2007). Mutz and Flemming(1999)는 특히 시민과 

정부사이의 심리적 친밀도와 정부의 정보에 대한 친밀도가 신뢰형성에 큰 역할을 담당한다고 주

장하였다. 이러한 주장은 정부기관이 진행 중인 정책과 행정서비스, 평가결과 등에 대한 정보를 

지속적으로 제공하여 시민들이 정부에 대해 가질 수 있는 이질적인 느낌과 오해를 줄여나가는 

노력이 매우 중요하다는 점을 시사한다. 더욱이 최근 정보통신매체들의 발달로 시민들의 정보에 

대한 접근성이 강화되었기 때문에 시민과 정부사이의 친밀도는 더 높아질 수 있는 환경이 마련

된 상황이다. 

정부신뢰의 범주를 사회환경과의 관계로 확장하며, Ruscio(1996)은 시민들의 정부신뢰가 사회

환경과 상호작용하며, 그러한 관계가 정부신뢰를 형성한다고 보았다. Ruscio(1996)는 신뢰의 3가

지 구분 즉, 신탁적 신뢰(fiduciary trust), 상호적 신뢰(mutual trust), 사회적 신뢰(social trust)을 

제시하면서, 정부신뢰는 다양한 사회적 맥락에 의해 결정된 다는 점을 주장하였다. 중요한 점은 

신뢰의 형성에서 상호작용, 특히 의사소통과 정보흐름이 중요한 역할을 한다는 점이다. 비슷한 

관점에서, Shah, McLeod, and Yoon(2001)은 사람들 간의 의사소통이 발생할 수 있는 공동의 목

표를 위한 커뮤니티(communities)1)를 형성을 한다면 보다 효과적인 의사소통이 가능할 것으로 

보았다. 또한 행정서비스의 개선이라는 공동의 목표를 위해 정부와 시민이 공유하는 의사소통 

매체를 형성한다면 보다 많은 시민들이 참여할 수 있을 것이며, 정보공유와 의사소통의 기회가 

증가할 것이며, 이 과정에서 시민들의 정부에 대한 신뢰가 증가할 수 있다는 점을 주장하였다. 

이러한 선행연구의 논의를 바탕으로 시민에게 다양한 채널을 통한 충분한 정보의 제공은 정

부신뢰와 긍정적인 관련성이 있을 수 있으며, 이에 따라 다음과 같은 연구가설1을 설정하였다.

연구가설1: 지방정부의 충분한 정보제공은 정부에 대한 신뢰와 긍정적인 관계가 있다. 

3. 행정서비스 만족도와 정부신뢰

그 동안 많은 행정개혁들이 시민들에게 개선된 행정서비스를 제공하고, 당면한 사회문제들을 

해결하는데 초점이 맞추어져 있었다. 따라서 시민들의 서비스 만족도는 행정개혁의 중요한 결과

지표로 인식되고 있으며, 실제 각종 정부기관의 주요 성과지표로 활용되고 있다(임동진, 2010). 

또한, 시민들의 서비스 만족도에 대한 평가결과는 정부기관의 구조 혹은 정책에도 변화를 주고 

있다(Van Slyke, 2004). 

1) 지방정부의 일반시민들이 직장생활 및 생업과 관련하려 지속적으로 정부와 직접 접촉하여 정보상태를 유지하

려는 경우는 적은편이다. 따라서 시민이 정부가 하는 일에 대해서 알기 위해서는 정부가 각종 매체를 이용해 

정보를 제공하고 이를 통해 상호작용과 의사소통을 원활히 하는 것이 우선되어야 할 것이다.
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행정서비스 만족도에서 만족이란 특정 행정 서비스를 받고 그에 대한 응답을 하는 것이라고 

정의할 수 있다(Bouckaert & Van de Walle, 2003). 시민들의 만족도는 크게 두 가지 수준으로 나

누어서 볼 수 있다. 하위수준의 만족도는 정부가 제공하는 각 분야의 행정서비스에 대한 만족도

이다. 시민 개개인은 정부가 제공하는 행정서비스를 제공받고 이에 대한 만족여부를 생각하게 

된다. 행정서비스가 지속적으로 제공되고, 보다 나은 서비스가 제공되는 과정이 반복되면, 시민

들은 정부에 대해 긍정적인 인식 갖게 된다. 이 과정에서 상위수준의 만족도 즉, 정부전반에 대

한 만족도 및 인상이 형성될 수 있다(Roch & Poister, 2006). 환언하면, 상위수준의 만족도는 개

별 서비스에 대한 만족도가 아니라 정부전체에 대한 인상과 밀접한 관련이 있다.

상술하였듯, 정부신뢰는 정부가 규범적으로 담당해야할 역할을 얼마나 충실히 수행하고 있는

지에 대해 시민들의 갖는 기대와 실제의 차이와 밀접한 관련성이 있다. 이러한 측면에서 지방정

부 기관들이 행정서비스를 효과적으로 제공하여 만족하는 시민들이 많아질 경우, 그리고 그러한 

경험이 반복적일 경우, 시민들은 정부에 대해 보다 높은 신뢰를 갖게 된다는 논리를 도출 할 수 

있다. 박순애(2006)는 실제로 서비스 만족도가 여러 차원의 정부신뢰와 긍정적인 관련성이 있다

는 연구결과를 발표하였다. 

이러한 이론적 논의 및 실증연구의 결과를 기반으로 본 연구는 정부신뢰는 서비스에 대한 경

험을 통해서 형성된다는 연구가설2를 제시하였다. 후술 하겠지만, 본 연구는 시민들이 일상생활

에서 제공받는 다양한 형태의 서비스(복지, 상하수도, 도로, 치안 등)의 만족도를 측정하여 정부

신뢰와의 관계를 분석하였다. 

연구가설2: 행정서비스에 대한 만족도가 높아질수록 정부신뢰는 높아질 것이다.

4. 정부의 정보제공과 행정서비스의 만족도: 기대불일치 이론관점

연구가설2는 행정서비스 만족도는 시민들의 실제 서비스 경험으로부터 그 수준이 결정된다는 

선행연구들의 주장에 기반하였다. 하지만 최근 들어 만족도가 개인의 주관적인 평가이며, 객관

적인 지표라기보다는 서비스에 대한 기대(expectancy)와 실제 서비스 이용과정에서 발생하는 다

양한 인지적 평가에서 의해 좌우된다는 것이다 (Oliver, 1980, 1997; Van Ryzin, 2006; Poister & 

Thomas, 2011). 이는 시민들이 행정서비스를 경험하기 전에, 혹은 경험하지 않은 행정서비스에 

대해 높은 기대를 갖고 있을 경우, 이러한 높은 기대는 행정서비스에 대한 만족도를 저해하는 

요소가 될 수 있다는 점을 의미한다. 반대로 낮은 기대를 갖고 있는 시민들은 지방정부에서 제

공하는 다양한 행정서비스와 정부정책의 성과에 대해 상대적으로 만족스러운 태도를 보일 가능

성이 높아진다는 것이다. 따라서 시민들은 행정서비스의 실제 이용과 평소 갖고 있던 기대수준

과의 비교 과정에서 만족도를 결정하게 된다. 따라서 만족도는 행정서비스 그 자체뿐만 아니라, 

시민들의 인지적인 “기대”에 의해 좌우 될 수 있음 알 수 있다 (James, 2009; Poister & Thomas, 

2011). 이러한 관점에서 기대불일치(expectancy disconfirmation)이론은 시민들에게 제공된 행정

서비스의 질과 시민들의 기대수준간의 인지적 불일치가 클수록, 서비스 만족도를 성과평가지표
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로 활용하는데 한계가 있다는 점을 시사한다(Poister & Thomas, 2011; Oliver, 1980). 

따라서 본 연구는 지방정부에서 제공하는 정보의 중요성에 주목하였다. 시민들의 서비스에 대

한 기대를 개인들의 인지적인 상태로 간주한다면, 이러한 인지적 상태에 영향을 줄 수 있는 중

요한 요인 중 하나가 정부에서 제공하는 정보이기 때문이다. 즉, 과대한 기대 혹은 과소한 기대

는 아직 행정서비스를 경험하지 않았거나, 혹은 정보가 부족한 상태에서 발생하는 인지적 편의

(cognitive bias)이며, 이러한 편의는 정보량에 의해 변화할 수 있다. 따라서 시민들에게 풍부하고 

정확한 정보의 제공은 서비스 만족도가 인지적 편의에 결정되는 현상을 줄여줄 수 있을 것이다. 

실제로 Poister and Thomas(2011)은 미국 지방정부에서 제공하는 도로관리 서비스, 교통 흐름

관련 서비스, 고속도로 안전성과 관련한 행정서비스에 대한 시민들의 기대와 서비스 질에 대한 

차이를 기대불일치이론의 관점에서 연구하였다. 분석결과 기대수준이 높은 시민들의 경우 일관

되게 서비스 만족도가 낮다는 결과를 제시하였다. 그럼에도 불구하고 실제로 도로관련 서비스를 

경험하고, 서비스의 질이 높다고 인식하는 시민들은 만족도가 높다는 연구결과를 발표하였다. 

이 연구의 결과가 주는 함의는 시민들 개개인의 인지수준 즉, 직접적인 경험을 통한 정보수집과 

경험하지 않은 서비스에 대한 기대 간에 차이가 클수록 서비스 만족도가 크게 변화할 수 있다는 

점이다.

여기서 주목할 점은 기대와 경험이라는 것이 개인의 인식(perception)과 인지(cognition)에 의

해 많은 부분 좌우되며, 이러한 인지적 판단을 결정하는 요소는 습득한 정보(information)라는 것

이다. 이에 본 연구는 정부가 행정서비스와 정책에 관련한 충분한 정보를 시민들에게 제공하고, 

이를 위해 다양한 정보제공 방법을 활용하는 것은 시민들의 만족도와 유의미한 관련성이 있을 

것으로 가설을 설정하였다. 하지만, 본 연구는 이러한 정보제공이 긍정적인 영향을 줄 것인지, 

부정적인 영향을 줄 것인지에 대한 판단은 할 수 없으며, 이에 연구가설3을 “유의미한 관계”의 

존재 유무로 설정하였다.

연구가설3: 지방정부의 충분한 정보제공은 행정서비스의 만족도와 유미한 관계가 있다. 

5. 연구 분석 모델의 설정

선행연구 검토를 통해 제시된 주요 가설들을 바탕으로 분석모델을 설정하였으며, 이를 그림으

로 표현하면 <그림 1>과 같다. 분석모델에서 “H”는 가설(hypothesis) 영문표기 첫 알파벳을 사용

하였다. 이와 함께 정부신뢰 및 행정서비스 만족도 등과 관련성 있는 시민들의 사회경제변수, 정

치적 성향 등을 외생변수로 포함하여 분석을 진행하였다. 

행정서비스에 대한 만족도는 시민들의 사회인구학적 요인 및 정치적 요인들에 의해 영향을 받을 

수 있다고 선행연구들은 제시하고 있다(Christensen, & Laegried, 2005; Hetherington, 1998). 예를 

들어 정치적 선호가 일치하는 정당의 후보가 집권한 경우 시민들은 보다 긍정적인 태도와 신뢰수

준을 보이는 경향이 있을 수 있으며, 이러한 논리는 지방정부에서도 비슷하게 나타날 수 있다. 

나아가 시민들이 기대하는 정부의 규범적 역할과 담당해야할 기능이 시민들의 사회인구학적 특성
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(소득 수준, 교육수준, 성별, 연령)에 따라 변화할 수 있음을 Christensen and Laegried(2005)의 연구

는 보여주고 있다. 이는 넓게 보면 기대불일치 이론의 연장선상에서 생각해볼 수 있으며, 시민 

개개인이 갖고 있는 다양한 성향(기대, 정보, 편의)에 의해서 행정서비스 만족도와 신뢰의 수준이 

변화할 수 있음을 의미하며, 본 연구에서도 이러한 선행연구의 결과를 참고하여 본 연구에 외생변

수로 포함하였다.

<그림 1> 분석모델

Ⅲ. 연구방법

1. 자료의 수집 및 분석방법

본 연구는 서울시민들의 서울시에 대한 정부신뢰, 서비스 만족도등에 대한 설문을 진행하기 

위해 온라인 설문을 2011년 6월 한 달 동안 실시하였다. 서울의 공간적 특성과 1,200만명의 인

구규모를 고려할 때, 온라인설문이 적합한 것으로 연구자는 판단하였다. 설문은 설문조사를 전

문으로 실시하는 설문대행 기관에 의뢰하였으며, 이 설문대행기관은 138,406명 서울시민 패널을 

보유하고 있으며, 이 중에 무작위 추출로 12,256에게 온라인 설문을 실시하였다. 두 차례의 설문

참여 독려를 통해 총 3,432명이 설문에 참여하였으며, 이중에서 최종 3,077명이 분석에 활용되었

다.2) 응답자중 355명은 온라인 설문을 끝까지 마치지 않아, 설문응답의 성실성이 없는 것으로 

판단되어 본 분석에서는 제외되었으며, 선택된 12,256명중 약 25.1%기 설문조사에 성실히 참여

하였다.

2) 설문 응답자들은 서울특별시의 25개 구(區에)서 고르게 참여하였으며, 전체 25개 구에서 평균 123명이 설문에 

참여하였으며(응답자의 약 4.0%), 중구의 경우 41명(응답자의 약 1.3%)으로 상대적으로 응답자가 적은 편에서 

속하고, 관악구의 경우 166명(응답자의 약 5.4%)으로 상대적으로 많은 시민들이 설문에 참여하였다.
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<표 1> 응답자 특성3)

연령 응답자수(퍼센트) 서울 거주자 18세 이상 연령 및 성별 특성

18-24 319(10.4%) 941,669(11.1%)

25-34 886(28.8%) 1,846,775(21.8%)

35-44 820(26.6%) 1,834,827(21.6%)

45-54 728(23.7%) 1,707,724(20.1%)

55-64 294(9.5%) 1,147,492(13.5%)

65-74 30(1%) 670,431(7.9%)

75 above 30(1%) 1,002,770(11.8%)

여성 1,560(51%) 4,158,309(49%)

남자 1,517(49%) 4,322,948(51%)

전체응답자 3,077 8,481,257

2. 측정 도구

첫째, 본 논문에서 사용하는 정부신뢰의 측정도구는 다양한 정부기관 각각을 나열한 후, 각각의 

기관을 얼마나 신뢰하는지 측정하는 방식의 한계점을 보완하기 위해, 상술한 개념의 다차원 측정방

식을 취하였다. 비록 신뢰의 다양한 개념적 차원이 제시되고 있지만, 정부신뢰의 측정은 행위자측

면에서 정부기관의 누구(who)에 관한 질문과 행위의 측면에서 무엇을 하는가(do what)로 구분할 

수 있다(Poister, 2011). 또한 상술한 바와 같이 정부신뢰의 하위 차원으로써 정부의 능력, 투명성, 

공정성 등이 신뢰의 중요한 지표로 구성될 수 있다 (김현구 외, 2009; 박순애, 2006). 이를 반영하여 

본 연구는 선행연구에서 사용된 5개의 측정지표를 활용하여 정부신뢰를 측정하였으며, 활용된 지

표는 미시건대학교 사회과학연구소(ISR)에서 제시한 정부신뢰의 요소들 중에서 한국사례를 대상

으로 분석한 선행연구에서 사용한 지표를 활용한 것이다(Im, et al., 2012). 잠재변수로 정부신뢰를 

활용하는 것이 적합한지 여부를 판단하기 위하여 측정모델을 분석하였으며, 분석결과 Χ2 

(df=4,p=0.00)=58.175, CFI=0.980, TLI=0.951, SRMR=0.023, RMSEA=0.066으로 분석되었으며, 이는 측

정모델 적합성을 판단하기 위해 활용되는 기준을 충족하는 것으로 나타났다.4)

둘째, 정보제공에 대한 측정지표는 총 다섯 문항으로 측정하였으며(<표 2> 참조), 이들 다섯 

문항으로 하나의 잠재변수를 구성하여 구조적인 관계를 분석하는데 적합한지 판단하기 위해 측정모델

을 분석하였다. 분석결과 Χ2
(df=4,p=0.00)=59.262, CFI=0.990, TLI=0.974, SRMR=0.021, RMSEA=0.067

로 나타나, 의사소통을 위해 본 연구에서 활용한 측정지표들은 공통의 잠재요인이 있는 것으로 

분석되었다. 

3) 온라인 설문의 특성상 정보격차(digital divide)현상이 연령별로 발생할 수 있음을 알 수 있다. 65세 이상의 서

울시민들은 전체 구성비율이 약 19.7%이지만, 본 연구의 참여자는 약 2%로 그 대표성이 낮았다.
4) 본 연구에서 측정도구로 활용된 문항들은 리커트 5점 척도(Likert 5-point scale)로 “매우 그렇지 않다(1점)”에

서부터 “매우 그렇다(5점)”, 혹은 “매우 불만족(1점)”에서부터 “매우 만족(5점)”으로 측정하였다.
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측정지표(문항) 평균
표준
편차

최소
값

최대
값

정부
신뢰

서울시는 세금을 낭비하고 있다 3.80 0.84 1 5

서울시는 지방정부로서 마땅히 해야 할 일을 하고 있다 3.07 0.79 1 5

서울시는 지역주민 모두의 이익보다는 일부 집단의 이익을 위해 운영된다 3.65 0.92 1 5

서울시에서 일하는 사람들은 유능하다 3.25 0.84 1 5

서울시에서 일하는 사람들은 부패가 심하다 3.41 0.84 1 5

정보
제공

서울시가 하는 일에 대한 충분한 정보제공 2.61 0.81 1 5

서울시의 예산과 재정에 관한 충분한 정보제공 2.27 0.85 1 5

서울시청 홈페이지의 정보제공 수준 2.95 0.71 1 5

서울시 TV방송 채널 프로그램이 서울시 시정을 다루는 정도 2.65 0.75 1 5

신문에서 서울시 시정을 다루는 정도 2.68 0.74 1 5

정치
참여

지난 2년간 지방선거에 투표 여부 0.95 0.22 0 1

지난 대선에 투표 여부 0.03 0.18 0 1

지난 2년간 정당활동 참여 여부 0.03 0.17 0 1

지지
정당

한나라당 0.22 0.41 0 1

민주당 0.17 0.37 0 1

셋째, 서비스 만족도는 시민들이 이용한 다양한 종류의 행정 서비스에 대한 만족 수준을 하나의 

잠재변수로 활용하였다. 이를 위해 서울시 정부가 현재 제공하는 7가지의 분야의 행정서비스에 

대한 만족도를 측정하였으며, 경제개발, 소외계층 지원, 아동 및 복지분야, 문화 및 공원, 도로 및 

교통관리, 치안, 상하수도, 대민서비스 분야의 행정서비스의 만족도를 각각 측정하여 이들을 하나

의 잠재변수로 활용하였다. 선행연구들은 포괄적으로 서비스 만족도를 측정하였으나, 본 연구는 

구체적으로 각각의 서비스 만족도를 조사하였다(별첨1 참조). 분석결과 Χ2
(df=20,p=0.00)=197.573, 

CFI=0.982, TLI=0.974, SRMR=0.019, RMSEA=0.055로 나타나, 시민들의 다양한 분야의 행정서비

스 만족도를 하나 속성을 갖고 있는 잠재변수로 활용하였다.

마지막으로, 실증분석을 위해 활용한 측정지표들은 중앙정부와 지방정부에 관한 특정한 구분 

없이 신뢰의 대상이 되는 정부기관(서울특별시 지방정부), 행정서비스 만족도(서비스 제공 기관), 

및 정보제공의 효과성(정보제공의 주체인 서울특별시)에 초점을 두어 측정하였다. 중앙정부와 

지방정부의 특수성으로 인해 발생할 수 있는 편의를 최소화하기 위해 설문조사의 대상을 서울시

민으로 한정하였고, 설문 문항에 “서울시”를 명기하였다.

본 연구는 응답자들에게 설문을 통해 여러 가지의 개념을 동시에 응답하게 함으로써 발생할 

수 있는 동일방법편의(common method bias)의 문제점이 존재할 수 있다. 이에 따라 모든 관찰변

수들을 탐색적요인분석(요인을 1개 지정)을 실시하였으며, 분석결과 전체 변량 중 41.4%의 변량

이 하나의 요인으로 설명되었다. 선행연구에서 제시된 기준 50%보다 낮아, 동일방법편의에 의한 

결과의 오류가 심각하지 않다는 판단아래 실증분석을 실시하였다(Taylor, 2013; Podsakoff, et al., 

2012).

<표 2> 기술통계
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행정
서비스
만족도5)

경제발전 관련 분야 0.00 1.10 -3.06 3.57 

사회 소외계층 관련 분야 0.00 1.50 -3.22 4.65 

아동 및 복지 관련 분야 0.00 1.28 -3.47 3.60 

공원 및 문화예술 관련 분야 0.00 1.24 -3.89 3.15 

도로 및 교통 관련 분야 0.00 1.82 -4.89 5.48 

치안 및 안전 관련 분야 0.00 1.46 -3.82 4.25 

상 · 하수도 관련 분야 0.00 1.27 -3.85 4.00

사회인
구학
특성

성별 0.51 0.50 0 1

기혼 여부 0.62 0.48 0 1

35세 이하 연령 0.39 0.49 0 1

55세 이상 연령 0.11 0.31 0 1

주택소유 여부 0.45 0.50 0 1

소득수준 3.94 1.53 1 6

3. 분석방법 및 모델적합도 검증

본 연구는 구조방정식(structural equation modeling)을 사용하여 본 연구의 분석틀로 제시한 주

요 개념간의 관계를 분석하였다. 많은 선행연구들에서 논의된 바와 같이 구조방정식은 개념들의 

상호관계에 대한 단계적인 검증이 가능한 모델로 제시되었다(Kline, 2005; Kaplan, 2009; 

McDonald, & Ho, 2002; Tomarken, & Waller, 2005). 또한, 구조방정식을 통한 분석은 직접적인 

관련성뿐만 아니라 간접영향부분까지 분석에 포함하여 실증연구에서 활용된다(Little, et al., 

2007;Vandenabeele, 2009; Evans, & Davis, 2005). 뿐만 아니라 잠재변수를 활용함으로써 하나의 

개념을 위해 여러 개의 측정지표를 활용함으로써 발생할 수 있는 측정오차(measurement error)를 

완화할 수 있는 방법으로 그 유용성이 제시되었다(Bollen, 2005; Kaplan, 2009).

이에 본 연구는 구조방정식 프로그램 Mplus6.12를 사용하여 개념적으로 제시한 분석틀을 분

석하였다. 분석에 앞서 다변량정규분포(multivariate normality)의 가정을 충족하는지 여부를 사전

분석하였으며, 다변량정규분포의 가정이 위배되어 추정량(estimator)을 Satora와 Bentler가 수정하

여 제시한 최대우도추정법(S-B maximum-likelihood estimation)을 사용하였다(Satora & Bentler, 

1988, 1994).6)

관찰변수의 결측값이 있는 사례들은 분석에 포함되지 않았으며, 최종분석에서 2,915명이 분석

에 포함되었다. 개념들의 구조적인 관계에 대한 분석에 앞서, 분석틀에서 제시한 개념들의 관계가 

5) 본 연구는 크게 행정서비스를 7개 분야로 구분하고 서비스 만족도는 분야별로 2개 이상의 문항들로 측정하였으

며, 행정서비스 만족도를 위한 잠재변수를 구성할 경우 2차 위계요인분석(2nd-order confirmatory factor analysis)
가 본 연구의 분석모델의 포함되어야 했다. 2차 위계요인이 분석모델에 포함되는 것은 분석의 복잡성을 상당부분 

증가시켰으며, 또한 모델 적합성 판단에 상당한 부담요인으로 작용하여 연구목적에 합당하지 않다고 판단하였으

며, 이에 따라 각 분야별 서비스만족도의 요인 값을 서비스 만족도 관찰변수로 분석에 포함하였다.
6) Satora와 Bentler 평균과 분산을 수정하여 다변량정규분포 가정에 위배된 많은 사례의 데이터들이 보이는 오차

와 편의를 수정할 수 있는 시뮬레이션결과와 추정량을 제시하였다. Satora와 Bentler가 제시한 추정량은 S-B 
Scaled Statistics으로 불리며 사회심리학, 교육심리학 분야에서 행태연구에서 최근 널리 활용되는 추정량이다. 
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적절하게 설정되었는지 평가하였다(model fitness). 모델적합성 평가는 CFI, TLI, RMSEA, SRMR 

값을 기준으로 판단하였으며, 분석결과 상기한 지표들은 본 연구에서 제시한 개념적 분석틀이 적

합한 것으로 나타났다. 분석결과 CFI 값은 0.962, TLI 값은 0.952로 나타났으며, 이는 모델적합도 

기준이 되는 0.95보다 높았다. 또한 RMSE 값은 0.033으로 결과치가 도출되었으며, 이는 모델적합

도 기준이 되는 0.06보다 낮은 것으로 나타나 모델적합성이 높은 것으로 나타났다. 마지막으로 

SRMR 값은 분석결과 0.027으로 기준이 되는 0.08보다 낮은 것으로 결과가 도출되었다.

<표 3> 모델적합도 분석 결과

Fit Indices 연구 분석 값 기준 값

CFI 0.962 CFI > 0.950

TLI 0.952 TLI > 0.950

RMSEA 0.033 RMSEA < 0.060

SRMR 0.027 SRMR < 0.080

4. 분석결과

우선 본 연구에서 제시한 가설의 순서대로 분석결과를 살펴보면, 첫째, 정보제공과 관련한 시

민들의 긍정적 인식은 정부신뢰를 증가시키는 역할을 하는 것으로 분석되었으며(Β=0.553, 

p<0.01), 이에 따라 가설1이 채택되었다. 둘째, 행정서비스의 만족도는 정부신뢰를 증가시키는 

역할이 유의미하게 존재하는 것으로 분석되었으며(Β=0.326, p<0.01), 이에 따라 가설2가 채택되

었다. 특히, 선행연구들과 마찬가지고 행정서비스에 대한 만족도는 정부신뢰에 긍정적인 역할을 

하는 것으로 나타났다. 마지막으로 정보제공의 충분성과 다양성은 행정서비스의 만족도와 유의

미한 관계가 있는 것으로 나타났으며, 또한 긍정적인 효과가 있는 것으로 분석되었다(Β=0.643, 

p<0.01). 이에 따라 가설3이 채택되었다. 본 연구의 주요 가설에 대한 분석결과와 그 관계를 정

리하여 <그림 2>에 제시하였다. 

<그림 2> 분석결과
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내생변수
외생변수

정부신뢰 행정 서비스 만족 정보제공

행정 서비스 만족도
0.326***
(0.041)

- -

정보제공
0.553***
(0.041)

0.643***
(0.018)

-

사회
인구
학적
요인

성별(여성)
-0.003 
(0.017)

0.001 
(0.015)

-0.007 
(0.020)

기혼
-0.005 
(0.022)

0.008 
(0.020)

0.013 
(0.026)

연령
(35세 이하)

0.015 
(0.022)

-0.048*** 
(0.020)

-0.024 
(0.026)

연령
(55세 이상)

0.023 
(0.017)

0.024 
(0.016)

0.055*** 
(0.020)

주거형태
(임대)

-0.025 
(0.018)

-0.025 
(0.016)

0.007 
(0.021)

수입
0.006 
(0.018)

0.033** 
(0.016)

-0.050*** 
(0.021)

본 연구는 정부신뢰, 서비스 만족도, 정보제공의 관계를 연구의 주요 목적으로 설정하고 분석

하였으나, 또한 정부신뢰, 서비스 만족도에 영향을 미칠 수 있는 사회인구학적 요인 및 정치적 

성향과 관련된 외생요인들도 분석에 포함하였다(<표 4> 참조). 

첫째, 주목해야할 점은 정부신뢰, 행정서비스에 대한 만족도, 지방정부에서 제공하는 정보에 

대한 인식이 응답자의 정치적인 성향에 의해 변화할 수 있다는 점이다(Christensen, & Laegried, 

2005). 가령, 정부신뢰의 경우 한나라당을 지지하는 응답자의 경우 그렇지 않은 응답자에 비해 

평균적으로 높은 정부신뢰를 보였으며(B=0.104, p<0.01), 이러한 현상은 행정서비스에 대한 만족

도(B=0.120, p<0.01), 정보에 대한 인식(B=0.268, p<0.01)에서 일관되게 나타났다. 본 연구의 설

문조사가 진행되던 시기는 한나라당 소속 시장의 재임기간이었으며, 한나라당을 지지하는 응답

자들의 경우 민주당 및 다른 정당을 지지하는 응답자들에 비해 시정부에 대한 신뢰, 만족도, 정

보제공과 관련해 높게 평가하는 경향이 있는 것으로 분석되었다.

분석에서 제시한 표준화 계수의 특성상 회귀분석의 비표준화 계수와 같이 외생변수의 변화에 

따른 효과를 설명하기는 곤란하지만, 그 상대적인 영향력의 크기를 비교해보면 정치적 선호에 

따른 시민들의 인식과 태도변화가 적지 않음을 알 수 있다. 그리고 시민들의 다른 사회인구학적 

요인들과 비교했을 때, 정치적인 선호가 정부신뢰, 서비스 만족도, 정보제공에 대한 인식에 보다 

크게 영향을 미친다는 점을 알 수 있다.

이러한 결과는 Bouckaert and Van de Walle등이 제시한 연구결과 일맥상통하는 결과로써, 시

민들이 지방정부에 대해 보이는 신뢰와 서비스 만족도는 주관적이며, 이러한 주관적 인식은 다

양한 요인에 영향을 받고 있다는 것을 보여주었다(Bouckaert & Van de Walle, 2003; Razin, 

2004; James, 200; Poister & Thomas, 2011).

<표 4> 구조방정식 분석결과
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정치적 
참여 및 

선호

정부기관 접촉
-0.022 
(0.021)

-0.019 
(0.018)

-0.049** 
(0.025)

지방선거 참여
-0.033 
(0.025)

-0.043** 
(0.023)

-0.095*** 
(0.027)

대선 참여
-0.019 
(0.028)

-0.026 
(0.027)

-0.053** 
(0.031)

정당활동 참여
-0.025 
(0.018)

-0.032** 
(0.017)

-0.099*** 
(0.021)

한나라당
0.104*** 
(0.019)

0.120*** 
(0.017)

0.268*** 
(0.021)

민주당
-0.010 
(0.018)

0.005 
(0.016)

0.027 
(0.021)

주: 표기한 결과치는 표준화계수이며 괄호 안의 값은 표준오차를 기재하였음
주: 유의미수준은 ***: p<0.01, **:p<0.05, *:p<0.1 를 의미함

둘째, 행정서비스 만족도의 경우 세대 간 차이에 따라 정부가 비슷한 서비스를 제공하여도 그 

만족도는 차이가 존재할 수 있다는 결과가 제시되었다. 분석결과 35세 이하의 젊은 연령층은 행

정서비스에 대해 상대적으로 낮은 만족도를 보이는 경향이 강하게 존재하고 있음을 알 수 있다. 

이는 기대불일치이론의 관점에서, 젊은 세대들의 경우 상대적으로 행정서비스에 대한 기대수준

이 높기 때문이라고 해석할 수 있으며, 따라서 비슷한 수준의 행정서비스를 제공하더라도 35세 

이하의 응답자들은 부정적인 태도를 보였을 수 있다.7) 이러한 분석결과는 시민의 사회인구학적 

특성에 따라 행정서비스에 대한 기대수준이 상이할 수 있다는 점을 보여준다. 

또한 정치적인 성향과 행정서비스의 만족도가 무관하지 않다는 선행연구의 주장을 뒷받침하

는 결과를 제시하였다. 분석결과 지방정부의 선거와 다양한 정치활동에 관심을 갖고 있는 시민

들의 경우 행정서비스에 대해 상대적으로 낮은 만족도를 보였다8). 이러한 결과에 대한 해석은 

크게 두 가지가 가능하다. 첫째, 기대불일치이론을 확장하여, 지방선거 참여를 통해 개선된 시정

과 행정서비스를 기대하였으나, 시간이 흘렀음에도 큰 변화가 없다고 인식되기 때문에 행정서비

스에 대한 만족도가 낮게 나왔을 가능성이 있다. 둘째, 시민들의 정치적 활동은 행정서비스에 대

한 불만이 높아, 직접적으로 자신들의 의사를 표현하기 위해 투표행위 및 정당활동의 참여로 발

현될 가능성도 있음을 배제할 수 없다. 이 두 가지의 해석 모두 행정에 대해 시민들의 기대수준

과 실제 행정서비스의 지속적인 불일치를 해소하기 위해 시민들이 정치적 활동에 참여했을 가능

성이 있다. 이러한 점에서 서비스 만족도가 정치적으로 선호 및 정치활동과 관련성이 존재할 뿐

만 아니라, 그 관련성이 통계적으로 유의미하게 나타났다.9) 

7) 35세 이하의 응답자들의 경우 그렇지 않은 응답자들에 비해 행정서비스에 대해 평균적으로 낮은 만족도가 있

는 것으로 분석되었다(B=-0.048, p<0.01). 또한 응답자의 경제적 특성에 따라 서비스 만족도가 변화할 수 있다

는 점이다(B=0.033, p<0.05). 본 연구에서 응답자들은 상대적으로 수입수준이 높은 경우 행정서비스에 대해 더

욱 만족하고 있다는 경향이 나타났다.
8) 지방선거 참여 여부의 경우 B=-0.043, p<0.05; 지난 2년간 정당관련 모임에 참석한 경험 정당 활동 참여 여부

의 경우 B=-0.032, p<0.05로 분석결과 제시되었다.
9) 상술하였듯, 시민들이 지지하는 정치정당의 시장이 시정을 운영할 경우, 정부신뢰, 행정서비스 만족도, 정보의 
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마지막으로 지방정부가 제공하는 정보의 충분성과 범주에 대한 인식 또한 세대 간의 차이와 

시민들의 정치적 활동들과 관련성이 존재하고 있다는 결과가 나타났다. 55세 이상의 시민들은 

평균적으로 정부가 제공하는 정보에 대해 긍정적인 인식을 갖고 있는 것으로 분석되었다

(B=0.055, p<0.05). 반면, 응답자의 소득수준이 높아질수록 서울시에서 제공하는 정보의 충분성

과 그 범위에 대해 부정적인 인식이 높아지는 결과가 제시되었다(B=-0.050, p<0.05). 이는 지방

정부가 제공하는 정보에 대한 시민들의 기대수준역시 사회인구학적인 요인에 의해 차이가 발생

할 수 있음을 의미한다. 

더욱 중요한 점은, 정치적인 관심과 활발한 정치활동을 보이는 시민들의 경우 정부가 제공하

는 정보에 대해 더욱 부정적인 인식을 보인다는 점이다(정부기관의 접촉 B=-0.049, p<0.05; 지방

선거 참여 B=-0.095, p<0.05; 대선 참여 B=-0.053 p<0.05; 정당활동 참여 B=-0.099, p<0.05). 비

록 인과적 선후관계를 본 연구에서 제시하는데 한계가 있으나, 시민들이 많은 정치적 관심과 활

동에 참여하는 하는 경우, 지방정부가 제공하는 정보가 불충분하고, 만족스럽지 못하다고 인식

이 높아지는 경향이 있음을 보여준다.

Ⅳ. 연구의 시사점 및 한계

본 연구는 지방정부의 의사소통 강화를 통한 경쟁력 강화의 일환으로써, 시민들에게 다양한 

채널을 통해 충분한 정보를 제공하는 것이 어떠한 효과를 발생할 수 있는지에 대해 실증 분석하

였다. 특히, 본 연구는 지방정부의 정보제공이 신뢰와 서비스만족에 유의미한 영향을 주는 요인

이 될 것이라는 가설을 제기하였으며, 분석결과 이러한 가설을 지지하는 결과를 제시하였다. 본 

연구에서 제시한 가설들은 선행연구들에서 제시된 개념적, 이론적, 분석적인 함의들을 토대로 

설정되었다. 

본 연구에서 의사소통, 특히 정보제공의 중요성을 연구의 중심에 둔 그 첫 번째 이유는 한국 

사회의 민주화가 가속화되고, 의사소통을 위한 다양한 정보기술(ICTs)이 발달 및 보급화 되었음에

도 불구하고, 정부의 의사소통 능력에 문제점이 많다는 지적이 끊이질 않았기 때문이다. 과거 권위

주의적인 정부에 대한 부정적 기억들을 개선하기 위해, 정부가 추진하려는 많은 정책과 주요 행정

서비스에 대한 정보를 제공하는 것은 중요하다. 시민들이 다양한 경로를 통해 정확하고 풍부한 

정보를 제공받지 못할 경우, 정부에 대한 불신(distrust)과 정책불응(policy noncompliance)의 사태로 

연결될 가능성이 높기 때문이다 (Im et al., 2012; Im et al., 2013; 김관보 · 채경진 · 손호중, 2012).

따라서 급격하게 변화하는 한국사회와 높아지는 시민들의 민주의식을 고려할 때, 의사소통의 

활성화와 다양하고 정확한 정보를 시민들에게 제공하는 것은 행정관리의 효율성(managerial 

효과성이 상승하는 현상이 나타났다. 하지만 본 연구는 횡단면적인 설문자료를 활용하여 정치적 선호의 변화

에 의해 나타날 수 있는 정부신뢰 등의 변화를 연구하는데 한계가 있다. 추후 이러한 방법론적인 한계를 보완

하여, 지방정부의 도지사 및 시장이 한나라당(현 새누리당)이 아닌 민주당 및 다른 진보정당일 경우, 정치적 

선호가 일관되게 영향을 미치는지 후속연구가 필요하다(지역별 비교 연구 포함).
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effectiveness) 강화를 위한 노력 이상으로 중요할 것이다. 더욱이 ‘인터넷혁명’이라는 표현에서 

알 수 있듯이 시민들이 전통적인 언론매체(신문, TV)뿐만 아니라 블로그, SNS, 인터넷 커뮤니티 

등 다양한 정보전달 매체를 통해 다채로운 정보를 소비할 수 있는 여건이 되었다. 이러한 상황

을 Sapiro(1999)는 시민-정부의 의사전달 접근성이 강화되었고, 나아가 시민과 정부사이의 친밀

도를 높일 수 있는 환경적 여건이 마련되었다고 보았다.

하지만 이러한 정보통신기술의 발달은 행정환경에 양면의 칼날(double-edge sword)로 작용할 

수 있다. 즉, 정보기술의 발달은 정부에 대한 시민들의 인지적인 편의(cognitive bias)를 확대시킬 

수도 있고, 감소시킬 수도 있는 상황이 마련된 것을 의미하기 때문이다. 즉, 검증되지 않은 정보

의 확산은 자칫 정부정책 및 행정행위에 대해 시민들의 부정적인 인식과 불신으로 연결될 수 있

기 때문이다(예: 광우병 시위, 세월호 관련 거짓 정보). 이러한 측면에서 정부의 적극적인 정보제

공의 중요성은 지속적으로 강조되어야 할 것이다.

서울시민들을 대상으로 진행한 본 연구의 분석결과는 지방정부가 충분한 정보를 다양한 채널

을 통해 제공할 경우 정부에 대한 신뢰가 증가한다는 점을 보여주었다. 상술하였듯, 이러한 관계

가 발견되는 이유는 정부의 정보제공이 시민들로 하여금 정부의 투명성, 개방성 등에 관련한 인

식을 향상시키며, 이렇게 향상된 인식들의 결과로 정부에 대한 신뢰를 향상시키는 데 기여하기 

때문이다. 비록, 지방정부의 투명성, 개방성 등을 본 연구에서 분석모델로 포함하지 못하였으나, 

본 연구는 이론적 검토를 통해 시민들에 대한 정보제공이 정부의 투명성, 개방성, 대응성과 관련

한 인식을 향상시키며, 나아가 정부신뢰를 개선시킨다는 점을 제시하였다. 

또한, 행정서비스 만족도는 개인의 주관적인 태도이며(Bouckaert, & Van de Walle, 2003)이며, 

개인들의 주관적 인지를 반영한다는 것에 초점을 맞추어 정보제공의 중요성을 분석하였다. 본 

연구에서 제시한 문제의식과 분석결과는 시민 개인들이 갖고 있는 인지적 편의(예: 기대 수준)가 

중요하다는 점을 제시하였다.10) 이러한 실증분석을 통해 본 연구가 주는 정책적 함의는 행정서

비스에 대한 만족은 단순히 개선된 서비스의 질과 전달방식만이 아닌, 다채로운 정보가 함께 제

공될 때에 서비스만족도가 함께 변화할 수 있다는 것이다. 또한 의사소통의 노력과 다양한 정보

의 제공이 어떻게 그리고 왜 지방정부의 운영에 대한 중요한 역할을 담당하는지 실증적 자료를 

제시하는데 그 의의가 있다. 

마지막으로 기대불일치 이론의 관점에서 시민들이 갖고 있는 행정서비스 및 정부의 정보제공

에 대한 기대수준이 상이할 수 있음을 제시하였다. 비록 행정개혁과 정보제공을 위한 지방정부

의 노력이 점진적으로 만족도 향상과 정보제공에 대한 긍정적인 인식을 향상시킬 수 있지만, 세

대별, 소득수준별, 정치적 성향별로 존재할 수 있는 기대수준의 차이가 여전히 존재하고 있다는 

점은 참고해야할 사항이다. 특히, 본 연구에서 제시한 연구결과는 서울시가 제공하는 정보와 행

정서비스의 향상을 위한 보편적 접근과 함께, 사회인구학적으로 특정한 시민들의 그룹이 갖고 

10) 통계분석결과 정보제공이 서비스만족도에 긍정적인 역할을 하는 것으로 나타났으나, 이러한 결과에 대한 인과

적인 해석 및 결론의 제시는 각별한 주의가 필요하다고 생각한다. 본 연구는 정보제공과 서비스 만족도와의 

관련성에 대한 가설은 제기 하였으나, 그 방향성에 대한 주장은 제기하지 않았다. 추후, 정보제공과 만족도 

간의 관계가 긍정적 혹은 부정적인 관계로 나타날 수 있는 사례분석 및 설명모델에 관한 후속 연구가 필요하다.
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있는 특수성에 대한 고려가 필요하다는 것을 보여주었다.

본 연구는 이러한 시사점에도 불구하고 몇 가지의 한계점을 갖고 있다. 첫째, 다차원적인 개념

으로 제시된 정부신뢰의 측정지표를 보다 포괄적으로 활용하여 측정의 타당성을 확보하는데 미

흡하였다. 그럼에도 불구하고, 과거의 연구들에게서 여러 기관들을 나열하고 “얼마나 신뢰하는

가?”로 측정하는 방식을 개선하여 다차원적인 접근을 취해, 개념타당성을 확보하기 위해 노력하

였다. 둘째, 방법론적으로 서울시민들의 설문응답에 의존하여 선행요인과 그 결과를 측정하여 

동일방법편의의 여지가 여전히 남아 있다. 비록 Taylor(2013)와 Podsakoff, et al.(2012)등이 제시

한 통계처리를 통한 동일방법편의 검정과정을 거치기는 하였으나, 하나의 설문으로 자료를 수집

하여 개념들의 선후관계를 제시함에 따라 동일방법편의 문제점이 있음은 본 연구의 한계로 지적

될 수 있다. 셋째, 횡단면적 자료를 분석함에 따라 서울시장이 기존의 한나라당(현 새누리당) 소

속에서 무소속 혹은 야당소속의 시장으로 변화함에 따라, 정부신뢰, 행정 서비스만족도 등의 변

화가 어떠한 양태로 변화하는지를 분석하지 못하였다. 향후 여러 지방정부의 비교연구 및 서울

시를 대상으로 후속연구를 진행하여 이러한 연구의 한계를 보완할 필요성이 있다. 넷째, 본 논문

의 정보제공과 관련한 측정문항들이 공급자(정부) 시각에 치우쳐 있다는 한계점이 있다. 정부 정

보의 소비자인 시민들의 입장에서 정보제공의 효과성에 대한 포괄적인 측정이 더욱 타당할 것이

다. 예를 들어, 다양한 경로의 정보제공뿐만 아니라 특정매체를 통한 정보의 제공이 어떠한 효과

를 야기하는지에 대한 추가적인 고려가 필요하다. 마지막으로, 서울시가 비록 하나의 시 정부라

고 할 수 있으나, 지역별로 지역적 특성에 차이가 있을 수 있다. 이러한 면에서, 지역적 특성에 

따라 특정 정보제공 방식이 서로 다른 효과성을 야기할 수 있는 가능성이 있으며, 이러한 차이

를 활용하여 지방정부에서 실천적인 정책적 시사점을 도출할 수 있을 것이다. 하지만 본 연구에

서는 이러한 지역적 특성을 반영하여 분석을 실시하는데 한계가 있었다.
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<별첨 1> 행정서비스 만족도 측정 설문문항

행정서비스 만족도 측정문항

• 실업문제해결 및 경제활성화
• 경찰(치안)
• 소방 및 긴급구호(119)
• 공원과 여가활동시설
• 청소년 탈선과 범죄에 대한 예방활동
• 도로의 관리
• 보행자 길 관리
• 도로청소상태
• 대중교통 (지하철, 버스)
• 서울도심의 전반적인 원활한 교통흐름 관리
• 충분한 주차공간 제공
• 수도물 수질
• 하수도 관리

• 대기오염과 소음문제
• 서울시 공무원으로부터 받았던 민원서비스의
전반적인 질(태도, 전문성 등)

• 시민들과의 소통
• 쓰레기 수거와 분리수거
• 초등 및 중등 교육
• 도서관의 질 개선
• 취약계층(장애인, 저소득)의 지원
• 공중보건 및 의료
• 도시의 외관과 디자인
• 주택가격안정 및 주택공급
• 문화활동시설(박물관, 미술관 등)

<별첨 2> 응답자 분포

응답자 
 번호 이름 설문참여 인원 퍼센트 누적퍼센트

1 강남구 150 4.9% 4.9%
2 강동구 147 4.8% 9.7%
3 강북구 110 3.6% 13.2%
4 강서구 161 5.2% 18.5%
5 관악구 166 5.4% 23.9%
6 광진구 121 3.9% 27.8%
7 구로구 128 4.2% 31.9%
8 금천구 78 2.5% 34.5%
9 노원구 155 5.0% 39.5%
10 도봉구 137 4.5% 44.0%
11 동대문구 124 4.0% 48.0%
12 동작구 136 4.4% 52.4%
13 마포구 150 4.9% 57.3%
14 서대문구 105 3.4% 60.7%
15 서초구 124 4.0% 64.7%
16 성동구 89 2.9% 67.6%
17 성북구 150 4.9% 72.5%
18 송파구 150 4.9% 77.4%
19 양천구 118 3.8% 81.2%
20 영등포구 130 4.2% 85.4%
21 용산구 106 3.4% 88.9%
22 은평구 126 4.1% 93.0%
23 종로구 78 2.5% 95.5%
24 중구 41 1.3% 96.8%
25 중랑구 97 3.2% 100.0%

계 3077 100% 100%
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<별첨 3> 측정모델 분석결과

측정모델

잠재변수  관찰변수 표준화계수   표준오차
 양측검정

p-값

정부신뢰

V021 0.666 0.024 0.000 

V022 0.639 0.026 0.000 

V023 0.530 0.027 0.000 

V024 0.477 0.024 0.000 

V025 0.504 0.023 0.000 

행정서비스 만족

V601 0.679 0.011 0.000 

V602 0.820 0.008 0.000 

V603 0.688 0.013 0.000 

V604 0.760 0.010 0.000 

V605 0.848 0.007 0.000 

V606 0.813 0.008 0.000 

V607 0.742 0.011 0.000 

정보제공

V012 0.741 0.014 0.000 

V013 0.689 0.016 0.000 

V014 0.629 0.017 0.000 

V015 0.624 0.019 0.000 

V016 0.645 0.018 0.000 

<별첨 4> 상관분석표

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) (13) (14)

(1)정부신뢰 1.00              

(2)의사소통 0.81 1.00             

(3)서비스만족도 0.75 0.69 1.00            

(4)성별 -0.01 -0.01 -0.01 1.00           

(5)기혼 0.08 0.07 0.12 0.03 1.00          

(6)연령 35이하 -0.10 -0.08 -0.14 0.02 -0.65 1.00         

(7)연령 55이상 0.14 0.11 0.13 -0.02 0.24 -0.27 1.00        

(8)소득 0.00 -0.04 0.03 -0.02 0.17 -0.10 0.03 1.00       

(9)정부기관접촉 -0.01 0.00 0.01 -0.06 0.08 -0.09 0.10 0.05 1.00      

(10)지방선거 참여 -0.07 -0.05 -0.04 -0.02 0.03 -0.01 -0.01 0.05 -0.34 1.00     

(11)대선 참여 -0.01 0.00 0.02 -0.03 0.06 -0.03 0.04 0.03 0.26 -0.09 1.00    

(12)정당활동 참여 -0.15 -0.14 -0.13 -0.03 -0.02 0.05 -0.04 0.04 0.04 0.01 0.04 1.00   

(13)한나라당 0.37 0.28 0.32 -0.04 0.15 -0.15 0.17 0.06 0.06 -0.03 0.04 -0.09 1.00  

(14)민주당 -0.07 -0.03 -0.05 -0.02 -0.04 0.06 -0.05 -0.02 0.03 0.03 0.03 -0.08 -0.24 1.00 
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Abstract

The Effects of Government’s Information-Providing on Trust in

Government and Service Satisfaction: Seoul Metropolitan Case

Park, Jungho

This research aims to present more concrete evidence for the importance of government’s efforts 

to provide sufficient and accurate information to citizens via various communication channels. For 

this purpose, this research investigates the role of government’s information-providing to citizens 

to enhance trust in government and service satisfaction. Given that citizens’ trust in government 

and satisfaction are subjective cognition or attitude, more sufficient and accurate information is likely 

to affect the degrees of trust and satisfaction by stimulating citizens to adjust their subjective attitude 

and bias. Specifically, this research hypothesizes 1) the positive role of information in increasing 

citizens’ trust in government, and 2) the significant relationship between information and service 

satisfaction. In addition, this research attempts to offer theoretical explanation for how information- 

providing can serve as a critical antecedent of trust and satisfaction in light of expectancy-disconfirmation 

theory. Findings of this research illustrate that government’s information-providing positively affects 

both trust in government and service satisfaction. In addition, findings suggest that future research 

should pay a closer attention to the mediating role of transparency and responsiveness in the relationship 

between information-providing and trust in government.

Key Words: trust in government, government information, expectancy disconfirmation theory, service 

satisfaction






