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공공서비스 만족도가 주관적 안녕감에 미치는 영향: 
지방정부 신뢰에 의한 지역사회 생활의 질(community QoL)의 

매개된 조절효과를 중심으로*

고 명 철

   1)

  

국문요약

본 연구는 공공서비스 만족도와 시민들의 삶의 질 인식 간 연관성에 초점을 맞춘 선행 연구를 보다 확장시켜, 정

부신뢰에 의한 지역사회 생활의 질의 매개된 조절효과를 중심으로 정부활동과 삶의 질 간 관계를 살펴보았다. 상향

확산이론의 시각에서 공공서비스 만족도와 삶의 질 간 관계에 있어 지역사회 생활의 질의 매개효과를 분석하고, 지

역사회 생활의 질의 매개효과에 대한 정부신뢰의 조절효과를 검증한 것이다. 대전광역시에 거주하는 384명의 시민

들을 대상으로 한 설문조사를 분석한 결과, 지방정부가 제공하는 전속형 공공서비스에 대한 만족도가 지역사회 생

활의 질을 매개로 하여 삶의 질에 미치는 영향을 미치는 과정에 정부신뢰의 조절효과가 존재하는 것으로 나타났다. 

이러한 조건부 간접효과는 시민들의 삶의 질과 관련해 정부신뢰의 중요성을 나타내는 것으로, 시민들의 규범적 기

대에 부응할 수 있는 정부활동의 전개가 이뤄져야 한다는 것을 시사한다.

주제어: 매개된 조절효과, 지방정부 신뢰, 삶의 질, 사회적 가치

Ⅰ. 서론

본 연구는 공공서비스 만족도와 시민들의 삶의 질 인식 간 연관성에 초점을 맞춘 선행 연구를 

보다 확장시켜, 정부신뢰에 의한 지역사회 생활의 질(community QoL)의 매개된 조절효과를 중심

으로 정부활동과 삶의 질 간 관계를 살펴보고자 한다. 공공서비스의 효과성 제고에 있어 정부신뢰

가 어떠한 역할을 하는지, 시민들의 삶의 질 인식에 정부신뢰가 어떠한 영향을 미치는 지, 그리고 

거시적 시각에서 정부활동은 어떠한 방향으로 이뤄져야 하는지 등을 논의하기 위한 것이다. 

정부활동의 목적이 시민의 복리 증진이라는 현대 행정의 시각에서 볼 때, 지역주민의 삶의 질 

향상은 공공부문의 최종적인 성과목표로서 의의를 지닌다. 지방정부가 제공하는 서비스는 시민 

생활에 직접적인 영향을 끼치는 일상적인 서비스로, 시민들의 일상생활과의 밀접한 연관성을 가

진다. 시민들의 욕구에 부응하는 지역사회의 환경 개선이나 행정서비스의 제공은 시민들의 복리 

* 이 논문은 2016년 대한민국 교육부와 한국연구재단의 지원을 받아 수행된 연구임(NRF-2016S1A5A8020347).



120  ｢지방정부연구｣ 제22권 제2호

향상 및 효용 증대를 통해 시민들의 삶의 질 제고에 기여하기 때문이다(Sirgy et al., 2000; Sirgy et 

al., 2008). 더욱이 지방자치제 실시 이후 지방정부의 권한이 증대되고 있는 현재 상황에서 지역사

회의 삶의 질 여건에 대한 지방정부의 역할은 더욱 강조된다. 시민들의 삶의 질 향상에 있어 효과

적이고 효율적인 정부서비스 제공이 중요한 것이다(Sirgy et al., 2000; 2008; 고명철, 2013b; 이현

국･이민아, 2014). 그러나 동일한 공공서비스라고 할지라도 시민들의 정부신뢰 수준 인식에 따라 

삶의 질에 미치는 영향은 다르게 나타날 수 있다. 낮은 수준의 정부신뢰로 인해 시민들은 그들의 

삶의 질 향상을 위해 정부에서 제공되는 공공서비스에 의존하지 않을 수 있으며, 반대로 정부신뢰 

수준이 높은 시민들의 경우에는 정부활동에 대한 시민들의 긍정적 기대를 바탕으로 정부서비스를 

적극적으로 이용하고 높은 효용을 얻을 수도 있기 때문이다. 

이러한 맥락에서 본 연구는 다양한 서비스 영역에서의 시민만족도와 삶의 질 간 관계에 정부신

뢰에 대한 시민들의 인식이 어떠한 영향을 미치는 지 살펴보고자 한다. 상향확산이론의 시각에서 

지방정부가 제공하는 공공서비스에 대한 만족은 지역사회라는 삶의 영역(life domain)에서의 효용 

증대를 통해 개인의 삶의 질 향상에 기여한다(Sirgy, 2012, 고명철 2013b). 이러한 과정에서 공공서

비스의 만족도가 삶의 질 인식에 미치는 영향이 정부신뢰 수준에 따라 다르게 나타나는지를 검증

해 보고자 하는 것이다. 즉, 공공서비스 만족도와 삶의 질 간 관계에 있어 지역사회 생활의 질

(community QoL)의 매개효과를 분석하고, 이에 대한 정부신뢰의 조절효과를 살펴보는 것이다. 

즉, 공공서비스 만족도와 시민들의 삶의 질 인식 간 연관성에 초점을 맞춘 선행 연구를 확장시켜, 

정부신뢰에 의한 지역사회 생활의 질의 매개된 조절된 매개효과를 살펴봄으로써 시민들의 삶의 

질과 관련한 정부신뢰의 역할과 그 중요성을 경험적으로 제시하는데 그 의의가 있다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 공공서비스 유형화

공공서비스는 서비스 유형에 따라 서로 다른 서비스 목표를 가지고 시민들의 개별적 욕구에 부

응하기 때문에, 서비스 유형에 따라 시민의 삶의 질에 미치는 영향 또한 상이하게 나타난다(고명

철 2013a, 이현국･이민아, 2014). 이에 본 연구는 공공서비스의 대체 가능성(Hyde, 1991)을 기준으

로 공공서비스를 분류하고 이를 분석에 적용하였다. Hyde(1991)는 공공서비스 품질관리 노력의 

일환으로 민간서비스와 공공서비스의 차별성에 대한 이해가 선행되어야 한다고 주장한다. 공공서

비스는 민간서비스와 같이 시민들의 자유의사(free will)에 따라 서비스가 선택･소비되기도 하지

만, 법과 같은 장치에 의해 서비스의 사용이 강제성(coercion)을 띠고 있는 경우도 존재한다. 따라

서 공공서비스의 대체 가능성을 기준으로 서비스 사용자를 소비자(customers), 고객(clients), 전속

된 사람(captives)으로 구분할 수 있는데, 이러한 특성에 맞춰 공공서비스의 유형화 역시 가능한 것

이다. 
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소비자형(customers) 공공서비스는 민간서비스와 동일한 특성을 가지고 있다. 다수의 서비스 공

급자가 존재하며, 시민들의 자유의사에 따라 서비스의 선택이 가능하다. 가격에 의한 선택이 가능

할 뿐만 아니라 대체재로의 이동이 쉽게 발생할 수 있는 것이다. 문화프로그램 서비스가 가장 대

표적인 소비자형 공공서비스로 제시된다.

반면, 전속형(captives) 서비스는 서비스 선택 및 소비에 대한 결정권이 사용자에게 주어지지 않

는 경우이다. 법규, 조례 등의 정해진 절차에 따라 서비스 제공이 결정되고, 서비스의 대체자가 존

재하지 않는다. 서비스 제공을 위한 경쟁이 존재하지 않는 것이다. 이러한 서비스는 정부가 시민

을 보호하거나 규제하기 위해 강압적 권위(coercive authority)를 행사하는 것이기에, 제공받는 서

비스만큼 비용을 지불하거나 서비스 취사･선택하는 것이 허용되지 않는 것이다. 교통신호 준수 

및 안전벨트 착용 의무와 같은 교통법규 서비스가 대표적 전속형 서비스이다. 

고객형(clients) 서비스는 소비자형 서비스와 전속형 서비스 사이에 존재하는 경우로, 서비스 제

공자와 일정기간 동안 배타적 관계 혹은 계약관계를 갖는다. 일정 기간 동안 다른 서비스를 선택

하거나 서비스 제공자를 변경할 수 없어, 서비스 선택이 제한적이라 할 수 있다. 그러나 만료 후 서

비스 공급자를 변경할 수 있기에, 서비스 소비자와 공급자는 제공되는 서비스 수준을 조정하거나 

협상할 수 있다. 서비스의 외주(contract out) 또한 가능한 것이다. 이러한 고객형 서비스는 온라인 

보안이나 홈페이지 관리 같은 컴퓨팅서비스, 청소서비스 등을 포함한다. 

2. 삶의 질

1) 개념적 다의성

1960년대 미국의 사회지표운동(social indicators movement)의 영향으로 대두되기 시작한 삶의 

질(Quality of Life) 연구는 전반적인 사회특성을 파악하고 효과적이고 정책 결정을 위한 도구로써 

관심을 받기 시작했다. 개별적인 사회지표에 더해 삶의 질과 같은 포괄적인 성격의 지표 활용은 

보다 신뢰성 있고 과학적인 의사결정에 도움이 되기 때문이다(Milbrath, 1979). 삶의 질 개념은 다

양한 사회과학분야에서 오랫동안 다뤄져 왔음에도 그 개념적 정의는 연구목적이나 방법에 따라 

다양하게 규정되고 있다. 인간의 존재를 즐거움과 만족으로 특징화하는 정도(Andrew et al., 1976), 

개인이 객관적인 생활(주변)환경으로부터 느끼는 경험 혹은 주관적 판단(Campbell et al., 1976), 

삶의 전반적인 만족으로부터 파생되는 개인의 행복감(Veenhoven, 2010), 객관적인 삶의 조건에 

대한 주관적인 인지적 평가(임희섭, 1996) 등과 같이 다양하게 그 개념적 정의가 제시되고 있다. 

삶의 질과 관련한 논의의 공통적인 특징은 삶의 질이 객관적인 생활환경과 그 환경에 대한 주관

적인 판단으로 결정된다는 것이다(Evans, 1994; Sirgy, 2012). 개인적 환경과 사회적 여건에 대한 

개인의 주관적 평가, 즉 개인의 내･외부적 환경에 대한 주관적 효용과 만족도를 통해 삶의 질 인식

이 구체화될 수 있는 것이다. 또한 삶의 질은 개인의 삶을 둘러싼 다양한 상황을 종합적으로 반영

한다. 직장, 가족, 지역사회, 건강, 대인관계 등과 같은 다양한 인간의 삶의 영역(life domains)에 대
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한 총체적(holistic) 시각인 것이다(Hollar, 2003; Massam, 2002). 이러한 삶의 질의 주관성과 그 총

체적 특성은 다양한 삶의 영역에서 시민들의 기대와 욕구가 얼마나 충족되어 있는지를 판단 가능

하게 한다. 이에 본 연구에서는 삶의 질을 개인의 욕구가 전반적으로 충족된 정도로 정의하고, 지

역주민들의 삶의 질 인식은 정부활동에 의해 제공되는 지역사회 환경 및 다양한 공공서비스 영역

에서의 경험이 반영된 현재 삶에 대한 주관적이고 종합적 평가로 다루고자 한다. 

2) 지역사회 생활의 질(Community QoL)

각 개인들의 전반적 삶의 질(individual QoL)에 대한 집합 자료는 소득 수준과 같은 개인 혹은 

가계 경제지표의 절대적 영향력으로 인해 시민들의 일상생활에 유의미한 영향을 미치는 지역사회

의 문제(공공이슈)를 명확히 제시하지 못하는 경향이 있다(Myers, 1988). 또한 개인은 본인 스스로

(자신의 삶)에 대해 긍정적으로 평가하는 경향이 있으며, 이러한 경향은 항상성을 가지고 지속되

기 때문에 사회변화를 정확히 반영하지 못한다는 문제점을 지닌다(Cummins & Nistico, 2002). 즉, 

지역사회 구성원들의 전반적인 삶의 질에 대한 집합자료를 활용해 공공가치와 같은 사회현안을 

도출하고 분석하고자 하는 시도는, 경제변인의 절대적 영향력, 낙관적 편향성(positive bias), 그리

고 항상성(homeostasis)으로 인해 그 통계적 결과가 왜곡될 수 있는 것이다(고명철, 2013a). 

이러한 문제 인식하에 최근의 연구들은 개인의 전반적 삶의 질에 대한 집합자료가 공동체라는 

단일 수준의 논의가 아니기에 주민복리 증진을 위한 정부의 가치지향으로 활용되는데 한계가 있

다고 주장한다(Ferriss, 2010; Sirgy, 2011; 고명철･최상옥, 2012). 사회공동체 수준에서의 삶의 질

은 사회적 가치, 규범, 제도, 구조, 사회적 안전망 등의 거시적 논의가 필연적이기에, 사회수준에서

의 삶의 질은 각 개인들이 인식하는 삶의 질과는 다르다는 것이다(Sirgy, 2011). 이에 많은 선행연

구들은 주요 사회현안과 삶의 질 간 상관성 분석에 있어, community QoL을 활용하고 있으며

(Sirgy et al., 2000; 2010; Myers, 1988; Grzeskowiak et al., 2003; Eckersley, 2000b), 삶의 질 지표

(index)를 구성함에 있어 개인의 전반적 삶의 질에 대한 집합자료와 community QoL을 구분하여 

제시하고 있다(Cummins et al., 2003). community QoL을 개인의 전반적 삶의 질에 대한 집합 자료

가 지닌 문제점을 보완하는 지표로 활용하는 것이다. 

community QoL은 “주민들이 그들의 거주지에서 경험하는 공통적인 특성과 이에 대한 주관적

인 평가”(Myers, 1987: 108)로, 지역사회 안에서의 거주 적합성(livability)을 강조한다. 사회적 환경

이나 정주여건과 같은 지역주민들이 공통적으로 경험하는 부문에 분석의 초점을 둔다. 지역사회

의 여건과 사회적 환경은 대다수의 시민들의 삶과 밀접한 연관성을 지닌 일종의 공공자원으로, 이

를 지역사회라는 하나의 삶의 영역(community life domain)으로 지칭하고 그 삶의 영역에서의 효

용을 community QoL이라 제시하는 것이다(Myers, 1987; 1988; Sirgy et al., 2000). 지역사회

(community)가 개인의 삶의 질(individual QoL)에 직접적인 영향을 미치는 주요 생활영역 중 하나

라는 점에서, 개인의 전반적 삶의 질(individual QoL)에 대한 지역사회 수준의 집합 자료인 지역주

민의 QoL(QoL of a community)과 구별된다(Sirgy, 2001). community QoL은 개인의 전반적인 삶의 
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질(individual QoL)과 밀접한 상관성을 보일뿐만 아니라 분석 대상이 되는 지역의 사회이슈를 보다 

명확히 제시할 수 있는 것이다(Myers, 1987). 

이러한 맥락에서 본 연구는 삶의 질과 관련한 개념으로 지역사회 생활의 질(community QoL)과 

주관적 안녕감(subjective wellbeing)을 개별적인 구성개념으로 사용한다. 지역사회라는 하나의 삶

의 영역에서의 효용을 의미하는 community QoL과의 혼동을 방지하고, 삶의 질의 주관적 성격을 

강조하기 위해 개인의 전반적인 삶의 질(individual QoL)을 주관적 안녕감(subjective wellbeing)으

로 지칭하는 것이다.1) 

<표 1> 삶의 질 관련 주요 개념 구분

주요 개념 정의

삶의 질(Quality of Life) 개인생활과 관련한 객관적인 생활 여건과 그 여건에 대한 주관적인 판단

지역사회 생활의 질(community QoL) 개별 주민들의 일상생활과 관련해 지역사회여건에 대해 느끼는 효용감

지역주민의 QoL(QoL of a community) 지역사회 단위의 삶의 질 집합 자료

주관적 안녕감(subjective wellbeing) 일상생활을 영위하는데 있어 전반적 개인 욕구 충족 정도에 대한 주관적 평가

3) 지역사회 생활의 질(community QoL)의 매개효과 

삶의 질을 설명하는 여러 이론모형들 가운데 개인의 내재적 성향을 강조한 하향확산이론

(top-down spillover theory; TD)과 외재적 환경에 대한 개인의 경험을 강조한 상향확산이론

(bottom-up spillover theory; BU)이 가장 널리 활용되고 있다(Sirgy, 2012). 하향확산이론은 우울감, 

활동성, 낙관성과 같은 그 사람의 행동이나 생각에 영향을 끼치는 개인의 기질이 전반적인 삶의 

질 수준을 결정한다고 보는 반면, 상향확산이론은 각 삶의 영역에서의 경험이 개인의 전반적인 삶

의 질을 결정한다고 주장한다. 

개인의 기질이라는 내재적 요인을 강조하는 하향확산이론은 일상생활에서의 경험이나 공공서

비스에 대한 만족도 역시 선결정(pre-determined)된 삶의 질 인식에 의해 하향 확산되어 결정되는 

것으로 본다. 동일한 사회적 환경 속에서 유사한 사건을 경험하더라도 낙관적인 성격의 사람은 비

관적인 성향의 사람에 비해 보다 긍정적인 정서적 반응, 즉 높은 수준의 삶의 질 인식을 나타내는 

것이다. 이러한 접근은 외재적 요인이 개인의 삶에 미치는 영향을 과소평가하기 때문에 정부 정책

과 시민들의 삶의 질 간 관계성을 명확히 설명하기 힘들다는 단점이 있다. 반면, 상향확산이론은 

사회적 환경의 개선을 통해 정부 정책이 삶의 질 제고에 기여할 수 있음을 설명한다. 정부활동으

로 인한 일상생활에서의 만족이나 긍정적 경험이 주요 삶의 영역에 대한 효용 증가로 나타나며, 

이는 다시 상향 확산되어 삶의 질 제고에 기여할 수 있기 때문이다. 즉, 일상생활에서의 긍정적인 

경험이 community QoL과 같은 주요 삶의 영역에서의 효용 증대를 통해 전반적인 삶의 질 향상에 

기여하는 것이다. 

1) 이에 더해 본 연구는 community QoL과 주관적 안녕감의 명확한 구분이 필요하지 않고 해당 개념들을 모

두 포괄하는 경우에는 삶의 질 변인으로 표현한다. 
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<그림 1> 상향확산이론

<그림 1>은 이러한 상향확산이론의 논리구조를 도식화한 것으로, 선행연구들은 상향확산이론

을 토대로 공공서비스 만족도와 삶의 질 간 연관성을 입증하고 있다. 외부환경의 개선이나 공공서

비스의 향상과 같은 정부활동이 직･간접적으로 시민들이 삶의 질을 향상시킬 수 있다는 것이다

(Sirgy et al., 2000; Grzeskowiak et al. 2003; Sirgy et al., 2008; 고명철, 2013b; 김병섭 외, 2015; 이

현국･이민아, 2014). 예를 들어, Grzeskowiak et al.(2003)은 정부서비스(여가시설, 공립학교, 소방, 

경찰 등)와 도시환경(범죄율, 교통여건)에 대한 인식이 지역사회 만족도에 영향을 미치는 주요 결

정요인임을 제시하고 있으며, 고명철(2013b)은 시민들이 인식하는 여가서비스 만족도와 안전서비

스 만족도가 지역사회 생활의 질의 주요 영향요인임으로 보여주고 있다. Sirgy와 그의 동료들은 교

육, 건강보험, 직업, 쇼핑, 레저, 대중교통, 안전 등의 공공서비스 만족도가 community QoL을 매개

로 시민들의 삶의 질 인식에 유의미한 영향을 미치고 있음을 제시하고 있다(Sirgy et al., 2000; 

2008). 또한 공공서비스 만족도는 행복(이현국･이민아, 2014)이나 삶의 만족도(김병섭 외, 2015)과 

같은 삶의 질 인식에 직접적인 영향을 미치기도 하는데, 이현국 외(2014)는 실업문제해결 및 경제

활성화, 경찰, 소방, 공원과 여가시설, 대중교통, 쓰레기 수거와 분리수거, 초등 및 중등교육, 문화

활동시설 등을, 김병섭 외(2015)는 생활환경, 교육문화, 편의시설 만족도 등을 삶의 질 변인의 영

향요인으로 제시하고 있다. 지방정부가 제공하는 공공서비스에 대한 만족이 일상생활의 긍정적인 

경험으로써 시민들의 삶의 질 인식에 직･간접적 영향을 미치는 것이다. 이러한 맥락에서 본 연구

는 다음과 같은 연구가설을 제시하였다. 

가설 1. 지역사회 생활의 질은 공공서비스 만족도와 주관적 안녕감 간 관계를 매개할 것이다. 
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3. 정부신뢰

1) 개념적 특징

신뢰(trust)는 개인의 인지적(cognitive), 정서적(affective), 행태적(behavioral) 측면을 포괄하는 

다차원적 개념으로, 그 개념적 정의가 다양하게 제시되어 왔다(Kim, 2005). 이에 Rousseau et 

al.(1998)은 여러 학문분야에 나타난 신뢰의 개념적 정의들을 분석해 상대방에 대한 긍정적 기대

(expectation)와 취약성(vulnerability)을 감내하고자 하는 의지가 신뢰에 관한 개념적 정의에 중요

한 공통적 요소임을 밝히고, 이를 바탕으로 ‘타인의 의도 또는 행동에 대한 긍정적인 기대에 근거

하여 취약성(vulnerability)을 수용하려는 의도를 포함하는 심리적 상태'(Rousseau et al., 1998: 395)

로 신뢰를 정의하고 있다. 

신뢰는 대인 간 신뢰를 나타내는 사회적 신뢰와 의회, 정부, 정치 등과 같은 대의적 또는 정치적 

제도에 대한 신뢰를 의미하는 제도적 신뢰로 구분되기도 하며(최예나, 2016), 신뢰의 대상이 되는 

객체를 중심으로 사회신뢰, 정부신뢰, 조직신뢰, 상사신뢰 등 다양한 형태로 구체화되기도 한다. 

이 가운데 지방정부 신뢰는 제도적 신뢰의 대표적인 예로서, 지역에 거주하는 시민과 지방정부 간 

관계에 있어 시민들이 정부를 얼마나 신뢰 있는 대상으로 인식하고 있는 지에 초점을 맞춘다. 

신뢰대상에 대한 긍정적 평가나 기대는 신뢰대상의 속성, 상태, 행위, 역할, 정체성 등과 같은 

특징적 요소들을 근거로 형성되기에(류태건, 2014; Kim, 2005), 신뢰는 특정 대상에 대한 주관적인 

신뢰성(perceived trustworthiness)으로 규정될 수 있다(Grimmelikhuijsen et al., 2013). 이에 선행

연구들은 정부신뢰를 제도적 신뢰성으로 구체화하고, 정부 전문성, 효과성, 대응성, 일관성, 공정

성, 형평성, 청렴성 등 다양한 규범적 가치를 정부신뢰의 하위 구성 개념으로 제시하고 있다(김관

보 외, 2012, 박정호, 2014; Goodsell, 2006; Kim, 2005). “규범적으로 시민들이 기대하는 역할을 정

부가 잘 수행하고 있는지에 대한 주관적 인식의 발현”(박정호, 2014: 293)이 정부신뢰의 중요한 개

념적 특징 중 하나인 것이다. 

예를 들어, Goodsell(2006: 633)은 행정목표의 계층적 구조를 산에 비유하면서 산 정상에는 정부

가 다양한 행정활동을 통해 추구해야 할 궁극적인 목표인 정부신뢰가 위치하고 있으며, 이는 적법

성, 정직, 효율성, 효과성, 투명성 등의 다양한 공공가치의 구현을 통해 달성가능하다고 주장한다. 

또한 Grimmelikhuijsen et al.(2013)은 정부의 역량(competency), 선의(benevolence), 정직(honesty)

이 정부신뢰를 구성하는 하위 구성개념으로 가장 널리 제시되고 있다고 주장하며, 이들 3가지 차원

의 구성개념을 통해 정부신뢰의 측정도구를 개발･활용하고 있다. 이렇듯 정부신뢰를 구성하는 다

양한 사회적 가치들은 그 하나하나가 정부활동이 추구해야 할 방향 또는 지침으로서(Goodsell, 

2006), 정부신뢰는 정부활동을 통한 공공가치 구현에 대한 시민들의 규범적 기대를 바탕으로 형성

된다. 공공가치 구현을 위한 정부의 적극적 노력과 활동이 있다고 시민들이 인식할 때, 높은 수준의 

정부신뢰가 형성될 수 있는 것이다(황창호 외, 2015). 따라서 정부신뢰는 정부가 다양한 정부활동

의 내･외부적 지침들(공공가치)을 잘 이행하고 있는지에 대한 시민들의 종합적인 판단인 것이다. 
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이러한 맥락에서 선행연구들은 정부신뢰를 정부활동의 산출물에 대한 평가(Hetherington, 

1998), 정부와 국민간의 관계에서 발생하는 정부활동에 대한 국민들의 긍정적 기대(황창호 외, 

2015), 정부가 얼마나 잘 작동하는가에 대한 사람들의 규범적 기대(Miller, 1974) 등으로 규정하고 

있다. 즉, 정부신뢰는 정부의 규범적 역할(normative role)과 이에 대한 시민들의 기대(expectation)

가 반영된 개념인 것이다(박정호, 2014). 따라서 본 연구는 정부신뢰의 규범적 성격을 Rousseau et 

al.(1998)가 제시한 개념적 정의를 활용해, “지방정부가 규범적인 역할을 잘 이행할 것이라는 기대

를 바탕으로, 그 역할 수행과정에서 발생할 수 있는 개인적 손실의 가능성을 감수하겠다는 시민들

의 인식”으로 지방정부 신뢰를 정의한다. 정부신뢰는 공공가치 추구, 정부에 대한 긍정적 기대, 위

험수용성(vulnerability)이라는 3가지 특징에 기반해, 정부와 시민들 간 관계에 있어 정부가 시민들

의 규범적인 기대에 잘 부응하고 있는지를 나타내는 것이다. 

2) 정부신뢰성과 삶의 질

선행연구에 따르면 사회적 형평성, 자유, 사회적 도덕성과 같은 무형적 가치는 시민들이 인식하

는 삶의 질에 유의미한 영향을 미친다(Falkenberg, 1998; Liao et al., 2005; Sirgy, 2012). 삶의 질은 

시대와 공간을 초월한 절대 개념이 아닌 한 사회의 정치, 경제, 사회적 수준과 사회구성원의 가치

관에 의해 영향을 받는 상대적 개념이기 때문이다. 예컨대, Schwartz et al.(2001)은 문화적 가치가 

삶의 우선순위를 결정하는 기준으로 작용한다는 것을 제시하며, 문화적 가치를 개인 삶의 원칙

(guiding principles)으로 규정하고 있다. 사회구성원들이 공유하는 문화적 가치가 그들의 삶에 대

한 목적과 목표에 영향을 결정하는 것이다. 이러한 맥락에서 Falkenberg(1998)는 형평성, 효율성, 

그리고 자유에 대한 사회적 가치의 인식 차이로 인해 스칸디나비아 문화권과 미국 간의 정부 역할 

및 정책방향성이 서로 다르게 나타난다고 주장한다. 각 사회의 무형적 가치에 대한 이해와 해석의 

차이로 인해 해당 사회에서 우선시되고 중요시되는 사회적 환경에 대한 인식이 다르게 나타나며, 

이로 인해 국민들의 삶의 질 제고를 위한 정부활동 역시 문화권에 따라 상이하다는 것이다. 마찬

가지로 선행연구들은 사회적 형평성이 삶의 질 인식의 주요 영향요인임을 제시하고 있다. 개별 국

민들의 절대소득의 증가에도 불구하고, 빈부격차의 심화로 인한 사회적 형평성의 악화는 사람들

의 주관적 삶의 질 악화로 이어지는 것이다(Eckersley, 2000a; Diener & Biswas-Diener, 2002). 정

치적 자유, 정부효과성, 정부부패(청렴), 합법성 등의 사회적 가치는 국민행복이나 삶의 만족도와 

같은 주관적 안녕감과 밀접한 연관성을 가지는 것이다(Tavits, 2008; 배정현, 2014; Ott, 2011).

이러한 논의들은 정부신뢰성이 시민들의 삶의 질 인식 형성과 관련한 주요 영향요인이 될 수 있

음을 함의한다. 정부신뢰라는 개념이 정부가 중요한 공공가치를 잘 이행할 것이라는 시민들의 기

대를 반영한다고 할 때, 높은 정부신뢰는 정부가 시민들의 규범적인 기대에 잘 부응하고 있음을 

나타낸다. 다시 말해, 높은 정부신뢰 수준은 시민들의 기대에 부응하는 방향으로 사회적 가치가 

추구되고 있으며, 시민들의 욕구와 선호에 부응하는 정부활동이 이뤄지고 있음을 의미한다. 시민

들이 원하는 방향으로 정부활동이 전개되고 지역 환경이 개선되고 있다는 믿음에서, 시민들은 지
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역사회의 정주여건이나 사회적 환경에 대해 긍정적으로 평가하고, 이는 시민들이 인식하는 삶의 

질 수준에도 긍정적인 영향을 미치게 되는 것이다. 즉, 정부신뢰는 시민들의 일상생활과 밀접하게 

관련된 사회적･제도적 환경요인으로서 삶의 질 인식에 영향을 미치는 것이다. 

이러한 정부신뢰와 삶의 질 간 관계는 선행 경험연구들을 통해서도 추론 가능하다. Widgery(1982)

는 지역사회의 주요 사회적 요인 중 하나로 제도적 신뢰(정부 및 정치체제, 사업제도, 정보공개시스

템 등에 대한 신뢰)를 제시하고, 지역사회 만족도에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 실증적으로 확인

하고 있다. 그리고 경찰, 사법체제, 정부(government)와 같은 공공조직(public institutions)에 대한 신

뢰(Hudson, 2006)와 정치체제(political institutions)에 대한 신뢰(Böhnke, 2008) 역시 삶의 만족도에 

미치는 긍정적인 영향을 미치는 것으로 제시되고 있다. 

3) 정부신뢰의 조절효과

정부는 공공서비스 제공을 통해 시민들의 요구에 부응하는 정부활동을 펼치는데, 이는 시민들

의 일상생활에서의 긍정적인 경험으로 작용해 특정 삶의 영역에서의 효용 증대 및 주관적 안녕감 

제고로 이어진다. 이러한 과정에서 공공서비스 만족도가 시민들의 삶의 질에 미치는 영향은 정부

신뢰의 수준에 따라 다르게 나타날 수 있다. 본 연구는 크게 3가지 측면에서 정부신뢰의 개념적 특

성을 바탕으로 이를 논의한다. 

첫째, 가치(value) 측면이다. 일반적으로 가치는 개인의 행동이나 사물, 상황에 대한 판단의 기준

이 되며, 개인의 인지구조와 태도에도 영향을 미친다. 따라서 높은 정부신뢰가 정부가 추구하는 

가치 구현 노력이 시민들이 원하는 방향으로 이루어지고 있음을 의미한다고 할 때, 정부활동에 대

한 긍정적인 태도는 높은 가치 부합성(value congruence)으로 인해 공공서비스 이용을 통한 시민

들의 긍정적인 경험과 효용을 보다 강화시키는 역할을 할 수 있다(Denis et al., 2017). 

둘째, 만족에 대한 기대(expectation)수준의 영향이다. 선행연구들은 특정대상이나 서비스 만족

도에 대한 주요 영향요인으로 사람들의 기대수준을 제시하고 있다(Van Ryzin, 2004; Oliver, 1997

).2) 기대수준 대비 서비스의 성과가 높으면 만족을 유발하지만, 기대에 미치지 못하면 불만족을 가

져온다. 이러한 맥락에서 정부의 규범적 활동에 대한 기대수준인 정부신뢰 역시 공공서비스 이용

을 통한 시민들이 체감하는 효용 수준에 영향을 미칠 수 있는 것이다. 

셋째, 취약성(vulnerability) 측면이다. 정부신뢰는 정부와의 관계에서 발생할 수 있는 위험을 수

용하려는 시민들의 심리적 태도이다. 정부신뢰가 높은 시민은 정부가 공공서비스를 제공하는 과

정에서 발생할 수 있는 개인적 손실의 가능성을 감수하겠다는 의지를 보이는 것이다. 따라서 높은 

정부신뢰는 정부활동에 대한 시민들의 부정적 인식을 완화하는 역할을 할 가능성이 높은 것이다. 

비록 공공서비스 만족도와 삶의 질 간 관계에 있어 정부신뢰의 조절효과에 대한 논의가 이뤄지

2) Van Ryzin(2004)은 공공서비스 만족도의 영향 요인으로 기대수준, 성과인식, 기대-성과불일치정도

(expectancy disconfirmation)를 제시하고, 이 가운데 기대-성과불일치 정도가 서비스만족도에 가장 큰 

영향을 미치는 요인으로 제시하고 있다. 
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지 않고 있으나, 정부에 대한 시민들의 태도에 영향을 미치는 요인들에 대한 정부신뢰의 조절효과

를 제시한 선행연구들을 통해서 그 가능성을 확인할 수 있다. 예를 들어, 정부신뢰가 정부지출에 

대한 국민들의 태도(Rudolph & Evans, 2005) 및 감세에 대한 태도(Rudolph, 2009)에 미치는 부정

적 영향을 이념적 정향이 그 효과를 완화하는 것으로 나타나고 있다. 이러한 연구결과를 재해석하

면 정부역할이나 정책방향이 개인의 이념적 정향과 차이를 가지더라도, 정부신뢰가 높으면 정책

수용성이나 정책지지 가능성이 높아질 수 있다는 것을 의미한다. 또한 강혜진(2018)은 지방정부의 

서비스가 시민들의 기대에 미치지 못할 경우 이는 지역만족도와 거주의사에 부정적인 영향을 미

치게 되는데, 지방정부에 대한 높은 신뢰는 이러한 부정적 영향을 완화하는 효과가 있음을 제시하

고 있다. 이러한 논의들은 정부의 사회적 가치 구현 노력과 이에 대한 시민들의 기대 수준, 즉 정

부 신뢰 수준에 따라 공공서비스 만족도와 삶의 질 간 관계가 달라질 수 있음을 보여주는 것이다. 

이에 본 연구는 다음과 같은 연구가설을 제시하였다. 

가설 2. 지방정부 신뢰는 공공서비스 만족도와 지역사회 생활의 질 간 관계를 조절할 것이다. 

가설 3. 지방정부 신뢰는 공공서비스 만족도와 주관적 안녕감 간 관계를 조절할 것이다. 

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형

앞서 논의된 내용을 바탕으로 본 연구는 공공서비스 만족도, 정부신뢰, 지역사회 생활의 질

(community QoL), 주관적 안녕감(subjective wellbeing)으로 구성된 연구모형을 <그림 2>와 같이 

도출하였다. 삶의 질에 대한 시민들의 인식은 지역사회 내에서 효용을 의미하는 지역사회 생활의 

질과 개인의 전반적인 삶의 질 인식을 의미하는 주관적 안녕감으로 구분하였다. 그리고 공공서비

스에 대한 시민만족도를 예측변수, 지역사회 생활의 질을 매개변수, 정부신뢰를 조절변수, 주관적 

안녕감을 종속변수로 하는 매개된 조절모형을 설정하였다. 

<그림 2> 연구모형
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이러한 연구모형은 상향확산이론의 시각에서 정부가 제공하는 공공서비스에 대한 만족도 증가

는 지역사회 내에서의 편의성, 쾌적성 등을 증가시켜 지역사회 생활의 질 증대에 기여하며, 그리

고 이는 다시 개인의 주관적 안녕감에 긍정적인 영향을 미치게 된다. 이러한 공공서비스는 주관적 

안녕감에도 직접적인 영향을 미치는데, 시민들에게 직접적인 경험이나 효용을 제공해 시민들의 

삶의 질 제고에 기여하기 때문이다. 그리고 높은 정부신뢰는 정부활동이 시민들의 규범적인 기대

에 잘 부응하고 있음을 보여준다는 점에서, 정부신뢰 수준에 따라 공공서비스 만족도가 시민들의 

삶의 질에 미치는 영향은 달라질 수 있다. 즉, 지방정부가 제공하는 공공서비스는 지역사회 생활

의 질 향상에 기여하고, 이는 시민들의 주관적 안녕감 향상에 긍정적 영향을 미친다. 그리고 이러

한 과정에서 지방정부에 대한 신뢰는 시민들의 삶의 질 측면에서 공공서비스의 효과성 인식을 강

화하는 역할을 할 가능성이 있다. 지방정부신뢰는 공공서비스 만족도와 지역사회 생활의 질 및 주

관적 안녕감 간 관계를 조절하게 되는 것이다. 

이를 종합하면 지역사회 생활의 질은 공공서비스 만족도와 주관적 안녕감 간 관계를 매개하며, 

정부신뢰는 공공서비스 만족도와 삶의 질 변인들(지역사회 생활의 질과 주관적 안녕감) 간 관계를 

조절한다. 지방정부에 의해 제공되는 공공서비스 만족도가 지역사회 생활의 질을 매개로 하여 주

관적 안녕감에 미치는 영향은 지방정부 신뢰에 의해 조절되는 것이다. 이러한 맥락에서 본 연구는 

지방정부 신뢰에 의한 지역사회 생활의 질의 조절된 매개효과를 검증하기 위해 다음과 같은 연구

가설을 제시하였다. 

가설 4. 공공서비스가 주관적 안녕감에 기여하는 과정에서 지방정부 신뢰에 의한 지역사회 생활의 질의 조절된 매

개효과가 나타날 것이다. 

2. 자료수집 및 표본

자료 수집을 위해 본 연구는 대전광역시에 거주하는 시민들을 대상으로 온라인 설문조사를 실

시하였다. 설문조사는 서울에 소재한 리서치 회사에 의뢰해 2016년 12월 20일부터 2017년 1월 10

일까지 진행되었다. 이를 통해, 유효한 설문응답 384명을 최종적인 분석 자료로 사용하였으며, 이

들 표본의 인구통계학적 특성은 아래 <표 2>과 같다. 
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<표 2> 표본의 특성

구분 내용 빈도(명) 비율(%) 구분 내용 빈도(명) 비율(%)

성별
남자 202 52.6

직업

공무원/공공기관 38 9.9

여자 182 47.4 사기업/회사원 183 47.7

연령

20대 78 20.3 개인사업자/자영업 42 10.9

30대 122 31.8 주부 41 10.7

40대 114 29.7 학생 44 11.5

50대 이상 70 18.2 기타 36 9.4

가계
소득

200만원 미만 47 12.2

학력

고교 졸업 이하 5 1.3

200-299만원 68 17.7 고교 졸업 58 14.6

299-399만원 74 19.3 대학교 재학 47 12.2

400-499만원 91 23.7 대학교 졸업 220 57.3

500만원 이상 104 27.1 대학원 이상 56 14.6

N=384

3. 측정도구 

1) 공공서비스 만족도

공공서비스 만족도는 지방정부가 제공하는 개별 공공서비스에 대한 시민들의 만족 수준 측정

을 통해 이뤄졌다. 개별 서비스에 대한 만족도를 조사함에 있어, 경찰이나 소방과 같이 지방정부

가 서비스 공급주체로서 역할을 하지 않는 분야와 사회복지서비스와 같이 서비스 대상자 아닌 경

우에 일반시민들이 경험하기 어려운 분야는 제외하였다. 이에 공원관리, 여가 프로그램, 문화 시

설(박물관, 미술관 등), 교통지도(주정차 단속 등), 주차공간 및 주차 시설관리, 도로 보수 관리, 보

행자 도보 관리, 길거리 청결, 대중교통 서비스(버스, 지하철 등), 쓰레기 수거, 주민 민원처리, 공

공도서관, 재해관리 (폭우, 폭설 대응 등) 등 모두 13개의 서비스 분야에 대해 리커트 5점 척도(매

우 불만=1; 매우 만족=5)를 통해 공공서비스 만족도를 측정하였다. 

2) 지역사회 생활의 질

지역사회 생활의 질 측정3)은 선행연구(Grzeskowiak et al., 2003; Sirgy et al., 2000; Sirgy et al., 

2008)를 참조해 ‘거주지로서 대전시에 대해 어떻게 생각하십니까?’, ‘귀하가 현재 거주하고 있는 

지역의 주변 이웃에 대해 어떻게 생각하십니까?’, ‘대전시의 전반적인 생활여건에 대해 어떻게 생

3) 지역사회 생활의 질(community QoL)은 지역사회 안에서의 거주 적합성에 관한 개념으로, 그 측정에 있

어 생활공간(특정지역이나 공동체 범위)이 강조된다. 이에 대다수의 community QoL 관련 선행연구들이 

지역사회의 단위로 도시 단위의 행정구역을 활용하고 있는 바(Myers, 1987; 1988, Sirgy et al., 2000; 

2008; Grzeskowiak et al., 2003; Eckersley, 2000b), 본 연구 또한 행정구역을 지역사회(생활공간) 기준으

로 이용하였다. 
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각하십니까?’, ‘대전시에서 귀하의 전반적인 삶의 질에 대해 어떻게 생각하십니까?’ 등 4개 항목을 

이용하였다. 각 문항은 ‘매우 나쁘다’를 1점, ‘매우 좋다’를 5점으로 하는 리커트 척도 방식으로 구

성하였다. 

3) 주관적 안녕감

주관적 안녕감 측정을 위해 Andrews & Withey (1976)의 life satisfaction 모델을 바탕으로 Sirgy 

et al.(2000)가 개발한 global life satisfaction scales를 활용하였다. 주요 삶의 영역 및 전반적인 삶

의 만족 수준을 묻는 15개의 문항으로 구성된 측정도구로, 개인의 삶에 대한 인지적 판단을 통해 

전반적인 삶의 질 인식 수준을 평가하는 것이다. 이 가운데 본 연구는 전반적 삶의 만족, 직장생활

(직업), 가정생활(가족관계), 여가생활, 재정상황, 건강상태, (친구, 선후배, 지인 등과의) 사회관계, 

신앙 및 종교생활, 주거상황(주택), 문화생활, 사회적 지위, 생활수준, 지역사회여건 등의 모두 13

개 문항을 사용하였으며, 리커트 5점 척도(매우 불만=1; 매우 만족=5)를 활용했다.

4) 정부신뢰

정부신뢰와 관련한 주요 쟁점 중에 하나는 정부신뢰의 범위에 관한 것으로, 신뢰의 대상이 되는 

정부의 범위를 어디까지 한정할 것인가이다. 즉, 정부신뢰의 측정은 누구를 대상으로, 무엇을 측

정할 것인가가 중요한 것이다(Poister, 2011). Grimmelikhuijsen(2012)는 정부신뢰를 신뢰의 대상

(정치적 신뢰와 공공부문 신뢰)과 범위(거시적, 중범위적, 미시적 신뢰)에 따라 크게 6가지로 구분

하고 있다(이현국･김윤호, 2014, 재인용). 이에 본 연구는 중범위적인 공공부문 신뢰로서, 정부신

뢰의 대상을 대전광역시 행정조직(집행정부)로 한정하고 지방정부 신뢰를 측정하였다. 

정부의 역량, 선의, 정직으로 구성된 다차원적인 개념으로 정부신뢰성을 제시하고 있는 선행연

구(Wu et al., 2017; Grimmelikhuijsen et al., 2013; 이현국･김윤호, 2014)를 참조해, 시민들이 인식

하는 대전광역시 정부의 전반적인 신뢰 수준과 정부신뢰성에 대한 질문을 통해 지방정부신뢰를 

측정하였다. ‘대전시 정부는 전반적으로 신뢰할 만하다(전반적 정부신뢰)’, ‘대전시 공무원들은 전

문적 지식 및 역량에 바탕을 두고 업무를 수행하고 있다(역량)’, ‘내가 대전시에서 제공받는 공공서

비스는 내가 내는 세금만큼의 가치가 있다(역량)’, ‘대전시 정부는 대전시민 모두의 이익을 위해 운

영되고 있다(선의)’, ‘대전시 정부는 모든 시민을 공평하게 대한다(선의)’, ‘대전시 공무원들은 정직

하다(정직)’ 등 5점 리커트 척도(전혀 그렇지 않다=1; 매우 그렇다=5)로 구성된 6문항을 측정도구

로 사용하였다.

4. 분석방법

본 연구는 변수의 타당성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였으며, Cronbach’s α를 

통해 신뢰도를 확인하였다. 이후 가설 1의 매개효과 검증을 위해 Baron & Kenny(1986)의 3단계 회
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귀분석을 실시하였으며, 가설 2와 3을 검증하기 위해 공공서비스 만족도별로 위계적 회귀분석을 

실시해 정부신뢰가 삶의 질 변인들에 미치는 조절효과를 검증하였다. 그리고 매개된 조절효과 검

증을 위해 Preacher et al.(2007)의 SPSS MODMED Macro를 활용한 조건부과정분석(conditional 

process analysis)을 실시하였다.4) 

이러한 조건부과정분석은 종전에 개별적으로 분석되던 조절분석과 매개분석을 결합해 통합적 

연구모형의 틀에서 변수 간 인과관계를 살펴보기 위한 것으로, 조절변인과 매개변인을 단일모형

에 결합하여 조절된 매개효과(moderated mediation)나 매개된 조절효과(mediated moderation)를 

통해 전체적인 관점에서 변인들 간의 관련성을 파악하는 것이다(Muller et al., 2005). 즉, 조절된 매

개효과는 독립변인이 종속변인에 영향을 미치는 관계에서 매개효과가 조절변인에 의해 달라지는 

것을 단일회귀모형을 통해 확인할 수 있다는 데 그 장점이 있다. 

매개된 조절효과 분석과 그 검증은 Preacher et al.(2007)이 제안한 조건부 간접효과(conditional 

indirect effect) 검증방식을 따라 이뤄졌다. 조건부 간접효과의 통계적 유의미성 여부는 Preacher et 

al.(2007)의 부트스트래핑 기법을 활용한 통계절차에 따라 진행되었으며, Johnson과 Neyman(1936) 

기법을 통한 조건적 간접효과의 유의한 범주를 도식화하여 제시하였다. 그리고 이러한 과정에서 

다중공선성의 문제를 피하기 위해 독립변인(공공서비스 만족도), 조절변인(지방정부 신뢰), 매개변

인(community QoL)은 평균중심화하였다. 또한 동일방법편의(common method bias: CMB) 문제를 

점검하기 위해 Harman의 단일요인검증(single-factor test)을 실시한 결과, 가장 큰 설명력을 가지

는 요인의 변량이 유의수준인 50%에 못 미치는 33.29%로 나타나 CMB문제는 우려할 만한 수준이 

아닌 것으로 나타났다. 그리고 본 연구는 개인적 특성 요인들은 개별 삶의 영역에서의 효용 수준과 

개인의 전반적인 삶의 질 수준을 결정하는 주요 영향요인으로 작용하는 것으로 알려진 성별, 연령, 

교육수준, 개인소득을 통제변수5)로 사용하였다. 

Ⅳ. 실증분석

1. 탐색적 요인분석

본 연구는 탐색적 요인분석을 통해 공공서비스의 다양성을 확인하고, 공공서비스를 유형화하

4) 조건부과정분석에 있어 PROCESS 매크로(Hayes, 2012) 또한 많이 사용되지만, 본 연구의 경우 분석틀이 

MODMED Macro에서 분석 가능한 조건부 간접효과 모형이며, MODMED Macro가 통제변인을 공변량으

로서 분석 결과에 같이 제시한다는 점에서 MODMED Macro를 사용하였다. 본 연구의 분석 결과는 

PROCESS 매크로를 이용한 분석 결과와 동일하게 나타났다. 

5) 개인의 주관적 인식을 측정함에 있어, 동일한 자료원을 사용할 경우 개인이 가지는 성향에 따라 비슷한 응

답의 경향을 보일 수 있으며, 동일 대상인 대전시를 대상으로 한다는 점에서 지방 정부신뢰와 지역사회 

생활의 질이 양의 상관관계를 보일 수 있다. 이 부분을 해결하기 위해 개인적 성향을 반영하기 위해 인구

통계변인을 통제변수로 활용해 분석한 결과, 주요 변수의 방향성과 통계적 유의성이 견고하게 나타났다. 
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였다. 요인분석은 베리맥스(varimax)에 의한 주성분분석을 실시하였다. 요인의 추출은 고유값

(eigen value) 1.0 이상, 요인적재치은 0.5이상을 기준으로 하였다. 공공서비스 만족도와 관련한 13

개 측정변수들에 대한 요인 분석 결과, ‘길거리 청결’과 ‘재해관리(폭우, 폭설 대응 등)’ 은 요인적

재치가 낮거나 타 요인과 혼재된 것으로 나타나 분석에서 제외하였다. 이후 <표 3>에 나타난 바와 

같이 공공서비스 만족도에 대한 요인분석 결과, 공공서비스 만족도는 3개의 요인으로 구분되어 나

타났다. 이에 공원관리, 여가 프로그램, 문화 시설(박물관, 미술관 등)은 시민들의 문화생활을 위한 

공공서비스라는 공통점을 지니고 있으며, 시민들의 자유의사에 따라 서비스의 선택이 가능하다는 

점에서 소비자형(customers) 공공서비스로 명명하였으며, Cronbach의 ɑ 계수는 .733으로 나타났

다. 그리고 교통지도, 주차공간 및 주차 시설관리, 도로 보수 관리, 보행자 도보 관리로 구성된 두 

번째 요인은 정해진 절차에 따라 서비스 제공이 결정되고, 서비스 취사･선택하는 것이 허용되지 

않는다는 점에서 전속형(captives) 서비스로 규정하였다. Cronbach의 ɑ 계수는 .826으로 나타나 높

은 내적일관성을 나타냈다. 대중교통 서비스(버스, 지하철 등),6) 쓰레기 수거, 주민 민원처리, 공공

도서관으로 묶인 마지막 요인은 서비스 제공자와 일정기간 동안 배타적 관계 혹은 계약관계를 갖

는 서비스가 많다는 점에서 고객형(clients) 서비스로 명명하였으며, ɑ 계수는 .744로 나타났다. 따

라서 본 연구는 공공서비스를 소비자형 서비스, 전속형 서비스, 그리고 고객형 서비스의 3가지로 

분류하였다. 

<표 3> 공공서비스 만족도에 대한 요인분석 결과

요인명 측정변수 요인적재값 고유치 분산비율 α

소비자형
공공서비스

공원관리 .620

1.057 9.60 .733여가 프로그램 .802

문화 시설(박물관, 미술관 등) .814

전속형
공공서비스

교통지도(주정차 단속 등) .755

1.127 10.25 .826
주차 공간 및 시설 관리 .823

도로 보수 관리 .746

보행자 도보 관리 .647

고객형
공공서비스

대중교통 서비스(버스, 지하철 등) .752

4.907 44.60 .744
쓰레기 수거 .781

주민 민원처리 .690

공공도서관 .649

측정변수의 타당성 검증을 위한 목적으로 본 연구는 지역사회 생활의 질, 주관적 안녕감, 정부

신뢰에 대한 탐색적 요인분석 또한 실시하였다. 분석결과, 지역사회 생활의 질의 4개 문항과 정부

신뢰의 6개 문항 모두 단일요인으로 나타났으며, 주관적 안녕감은 13개 문항 가운데 요인적재치

가 낮게 나타난 가정생활(가족관계), 건강상태, 신앙 및 종교생활을 제외한 9개 측정변수가 단일요

6) Hyde(1991)에 따르면 대중교통서비스는 소비자형 공공서비스로 분류되나, 본 연구에서는 대중교통서비

스가 청소서비스 등과 단일 요인으로 추출되어 전속형 서비스로 분류하여 분석에 활용하였다. 
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인으로 제시되었다. 지역사회 생활의 질, 주관적 안녕감, 지방정부 신뢰의 Cronbach의 ɑ값은 각각 

.842, .920, .917로 내적일관성을 확보한 것으로 나타났다. 

2. 기술통계 분석

기술통계 분석결과, 소비자형 2.90, 전속형 2.58, 고객형 3.28로 그 유형에 따라 공공서비스 만

족도가 상이하게 나타났다. 그리고 삶의 질 인식과 관련해서는 지역사회 생활의 질이 3.34, 주관적 

안녕감이 3.03으로 나타나 지역사회의 생활여건이나 사회적 환경에 대한 인식에 비해 주관적 안

녕감의 수준이 다소 낮음을 알 수 있다. 그리고 변수들 간의 상호 관계성을 파악하기 위한 상관분

석 결과, 모든 상관계수가 유의수준 p<.01에서 유의미하게 나타났으며, 정(+)의 상관관계를 나타냈

다. 이는 공공서비스 만족도와 정부신뢰로 대표되는 정부활동이 지역사회 생활의 질과 주관적 안

녕감을 통해 제시하고 있는 시민들의 삶의 질7)과 통계적으로 유의미한 영향관계를 갖고 있음을 

나타낸다. 

<표 4> 기술통계 및 상관관계분석

M SD 1 2 3 4 5

1. 소비자형 공공서비스 2.90 .72 -

2. 전속형 공공서비스 2.58 .78 .532* -

3. 고객형 공공서비스 3.21 .74 .498* .579* -

4. 지방정부신뢰 2.73 .76 .567* .677* .539* -

5. community QoL 3.34 .69 .478* .434* .544* .527* -

6. 주관적 안녕감 3.03 .68 .432* .362* .376* .429* .654*

*p<.01

3. 매개효과 검증

Community QoL이 공공서비스 만족도와 주관적 안녕감 간 관계를 매개할 것이라는 가설 1을 검

증하기 위한 3단계 회귀분석 결과는 <표 5>와 같다. 매개효과의 입증을 위해서는 1단계 회귀분석

에서 독립변수의 매개변수에 대한 유의미한 영향이 나타나야 하며, 2단계 회귀분석에서 독립변수

는 종속변수에 대한 유의미한 영향이 나타나고, 3단계는 독립변수와 매개변수를 포함한 회귀식에

서 매개변수가 종속변수에 유의미한 영향을 미쳐야 한다(Baron & Kenny, 1986). 

분석결과, 1단계 회귀모형에서 소비자형(β=.27, p<.01), 전속형(β=.12, p<.05), 고객형 공공서비

스(β=.16, p<.01) 모두 주관적 안녕감에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 2단계 회귀모형

에서도 소비자형(β=.23, p<.01), 전속형(β=.09, p<.10), 고객형(β=.37, p<.01) 서비스 만족도 모두 지

7) t검증 결과, community QoL과 주관적 안녕감이 통계적으로 유의미한(t=10.72, p<.001), 상호 구분 가능한 

개념으로 나타났다. 



공공서비스 만족도가 주관적 안녕감에 미치는 영향  135

역사회 생활의 질과 유의미한 영향관계를 형성하고 있는 것으로 나타났다. 마지막 3단계 회귀모

형에서 지역사회 생활의 질이 예측변수로 투입되었을 때, 주관적 안녕감과 유의미한 관계(β=.53, 

p<.01)를 보이는 것으로 나타났다. 

3단계 회귀분석에서 매개변수가 통제되었을 때 독립변수와 종속변수 간 관계가 유의하지 않으

면 완전매개 효과를 가진 것으로, 유의한 관계로 나타나면 부분매개 효과를 가진 것으로 판단한다

(Baron & Kenny, 1986). 분석 결과, 소비자형 공공서비스(β=.14, p<.01)는 주관적 안녕감에 유의미

한 영향을 미치는 것으로 나타나 이들 변인 간 관계를 지역사회 생활의 질이 부분 매개하는데 반

해, 전속형(β=.07, n.s.)과 고객형 서비스(β=-.04, n.s.)는 주관적 안녕감에 미치는 효과가 유의미하

지 않은 것으로 나타나 지역사회 생활의 질이 완전매개역할을 하고 있음을 보여주고 있다. 이러한 

매개효과에 대해 Sobel test를 이용한 유의성 검정 결과, 소비자형(z=4.39, p<.01), 전속형(z=1.83, 

p<.10), 고객형 서비스(z=6.34, p<.01) 모두 통계적으로 유의미한 것으로 나타나 <가설1>은 채택되

었다. 

<표 5> 매개효과 분석(주관적 안녕감)

구분

1단계
(주관적 안녕감)

2단계
(지역사회 생활의 질)

3단계
(주관적 안녕감)

β S.E. β S.E. β S.E.

통제
변수

성별 .007 .059 .070* .057 -.030 .051

연령 -.138*** .029 -.073* .029 -.099*** .026

학력 .144*** .032 .046 .031 .120*** .028

가계소득 .240*** .022 .150*** .022 .161*** .020

서비스
만족도

소비자형 .265*** .050 .233*** .049 .143*** .045

전속형 .119** .049 .089* .048 .072 .043

고객형 .156*** .049 .366*** .048 -.036 .046

매개변수 community QoL - - - - .526*** .046

R2 .335 .395 .502

F-value 27.03*** 35.14*** 47.21***

N=384; ***p<.01; **p<.05, *p<.10

4. 조절효과 검증8)

1) 서비스만족도와 지역사회 생활의 질 간 관계에 대한 정부신뢰성의 조절효과

각 공공서비스 만족도와 지역사회 생활의 질 간 관계에 대한 정부신뢰성의 조절효과를 검증한 

결과는 <표 6>와 같다. 각각의 위계적 회귀분석에서 각 서비스만족도(각각 β=.25, p<.01; β=.15, 

8) 매개된 조절효과 분석에 앞서 매개효과와 조절효과가 유의미하게 존재하는지 살펴보기 위한 것이다. 이

에 본 연구에서 활용한 Preacher et al.(2007)의 조건부간접효과 검증방식의 경우, 단일 조절변인만을 분

석이 가능하다는 점을 고려해 독립변수별로 조절효과를 살펴보았다. 



136  ｢지방정부연구｣ 제22권 제2호

p<.05; β=.36, p<.01)와 정부신뢰성(β=.37, p<.01; β=.42, p<.01; β=.32, p<.01) 모두 지역사회 생활

의 질에 미치는 주효과가 유의한 것으로 나타났으나, 상호작용항을 투입한 결과 오직 전속형 공공

서비스 만족도와 정부신뢰성 간의 상호작용항(β=.09, p<.05)만이 지역사회 생활의 질 에 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 전속형 공공서비스에 대한 만족이 지역사회 생활의 질 

에 미치는 영향은 지방정부에 대한 신뢰성이 높을수록 더 커진다는 것을 제시하는 것으로, <가설 

2>를 일부 지지하는 것이다. 

<표 6> 정부신뢰의 조절효과 분석(서비스 만족도-comQoL)

종속변수 – 지역사회 생활의 질

소비자형(β) 전속형(β) 고객형(β)

1단계 2단계 1단계 2단계 1단계 2단계

통제
변수

성별 .077* .082* .078* .084** .086** .087**

연령 -.060 -.056 -.011 -.002 -.022 -.021

학력 .046 .049 .058 .063 .058 .061

가계소득 .148*** .145*** .172*** .168*** .157*** .155***

독립
변수

소비자형(a) .250*** .263*** - - - -

전속형(b) - - .147** .143** - -

고객형(c) - - - - .360*** .363***

조절 정부신뢰 .373*** .370*** .418*** .428*** .324*** .322***

상호
작용항

a*Trust - .057 - - - -

b*Trust - - - .086** - -

c*Trust - - - - - .019

R2 .362 .365 .334 .342 .414 .415

F-value 35.67*** 30.90*** 31.56*** 27.87*** 44.44*** 38.05***

N=384; ***p<.01; **p<.05, *p<.10

2) 서비스만족도와 주관적 안녕감 간 관계에 대한 정부신뢰성의 조절효과

공공서비스 만족도가 주관적 안녕감에 미치는 영향에 대한 정부신뢰성 인식의 조절효과 분석 

결과는 <표 7>와 같다. 각각의 위계적 회귀분석에서 각 서비스만족도(각각 β=.26, p<.01; β=.15, 

p<.05; β=.19, p<.01)와 정부신뢰성(β=.26, p<.01; β=.31, p<.01; β=.30, p<.01) 모두 주관적 안녕감

에 미치는 주효과가 유의한 것으로 나타났으나, 상호작용항을 투입한 결과 소비자형 서비스 만족

도와 정부신뢰성 간의 상호작용항(β=.08, p<.10)만이 주관적 안녕감에 유의한 정(+)의 조절효과를 

미치는 것으로 나타났다. 이는 소비자형 공공서비스에 대한 만족도와 주관적 안녕감 간 관계가 정

부신뢰성이 높을수록 강화된다는 것을 제시하는 것으로, <가설 3>을 일부 지지하는 것이다. 
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<표 7> 정부신뢰의 조절효과 분석(서비스 만족도-주관적 안녕감)

종속변수 – 주관적 안녕감

소비자형 서비스(β) 전속형 서비스(β) 고객형 서비스(β)

1단계 2단계 1단계 2단계 1단계 2단계

통제
변수

성별 .016 .024 .017 .021 .025 .023

연령 -.128*** -.123*** -.078* -.071 -.085** -.087**

학력 .145*** .149*** .157*** .160*** .156*** .152***

가계소득 .235*** .231*** .260*** .257*** .250*** .252***

독립
변수

소비자형(a) .259*** .278*** - - - -

전속형(b) - - .147** .144** - -

고객형(c) - - - - .194*** .189***

조절 정부신뢰 .259*** .254*** .310*** .316*** .304*** .308***

상호
작용항

a*Trust - .082* - - - -

b*Trust - - - .061 - -

b*Trust - - - - - -.029

R2 .339 .346 .308 .312 .324 .324

F-value 32.29*** 28.39*** 28.03*** 24.37*** 30.05*** 25.79***

N=384; ***p<.01; **p<.05, *p<.10

5. 매개된 조절효과 검증

앞에서 살펴본 각 가설적 모형에 대한 매개효과와 조절효과를 분석결과를 참조해, 본 절에서는 

매개된 조절효과의 확인을 위해 조건부 간접효과를 검증하였다. 앞선 분석 결과, 3가지 유형의 공

공서비스 가운데 지방정부가 제공하는 전속형 공공서비스에 대한 만족도가 지역사회 생활의 질을 

매개로 하여 주관적 안녕감에 미치는 영향을 미치는 과정에서 정부신뢰의 조절효과가 존재하는 

것으로 나타났다. 이에 조건부과정분석(conditional process analysis)을 통해 정부신뢰의 수준에 

따라 변화하는 매개효과의 크기를 살펴보았다. 조절된 매개효과의 검증을 위해서는 매개변인 모

형에서 통제변인 외 독립변인의 부가적인 영향력이 유의하고, 종속변인 모형에서 상호작용 변인

이 유의해야 한다. 그리고 조건부 간접효과가 독립변인의 어느 수준에서 ‘0’을 포함하지 않고 유의

한지를 확인해야 한다(Preacher et al., 2007). 

<표 7>에 제시된 바와 같이, 매개변인 모형 내에서 전속형 공공서비스(b=.13, p<.05)와 정부신뢰

성(b=.39, p<.01)이 지역사회 생활의 질에 대한 인식을 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 

전속형 서비스와 정부신뢰의 상호작용항(b=.39, p<.01) 또한 지역사회 생활의 질에 정의 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 그리고 종속변인 모형 내에서는 지역사회 생활의 질(b=.52, p<.01)이 주관적 

안녕감에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 정부신뢰가 낮은 수준(-1SD)에
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서는 전속형 서비스 만족도가 지역사회 생활의 질을 통해 주관적 안녕감에 미치는 조건적 간접효

과가 유의하지 않았지만(b=.030, n.s.), 평균 수준과 높은 수준(+1SD)에서는 모두 유의한 것으로 나

타났다(각각 b=.066, p<.05; b=.101, p<.01). 또한 유의한 구간에서의 조건부간접효과의 계수가 모두 

모두 양수이므로 정부신뢰가 증가할수록 조건부간접효과도 증가한다. 즉, bootstrapping 결과 95% 

신뢰구간에서 0을 포함하고 있는 정부신뢰성이 낮은 경우를 제외한 나머지 구간에서는 정(+)의 조

건부간접효과가 유의한 것을 알 수 있다. 

<표 8> 정부신뢰 수준에 따른 간접효과 검증

매개변인(comQoL) 모형 종속변인(LS) 모형

b S.E. t p b S.E. t p

연령 .116 .059 1.95 .051 -.031 .052 -.061 .546

성별 -.002 .029 -.05 .959 -.047 .025 -.1.87 .062

학력 .046 .033 1.41 .158 .092 .028 3.27 .001

가계소득 .085 .022 3.81 .000 .084 .020 4.28 .000

전속형 서비스 .128 .050 2.51 .013 .064 .044 1.35 .177

정부 신뢰성 .389 .052 7.46 .000 .082 .048 1.70 .090

comQoL - - - - .516 .045 11.60 .000

만족도*신뢰성 .090 .043 2.04 .042 .016 .039 .409 .683

bootstrapping

조건부 간접효과

b se t p
95%CI-bias corrected

lower upper

정부
신뢰성

-1SD .030 .032 .95 .341 -.035 .103

평균 .066 .027 2.44 .015 .013 .130

+1SD .101 .032 3.14 .002 .037 .173

그리고 조절변수인 정부신뢰의 변수값의 전체 구간 중 어느 구간에서 조건부 간접효과가 유의한 

지(유의성 영역)를 확인하기 위하여 SPSS MODMED Macro(Preacher et al., 2007)를 이용하여 

Johnson과 Neyman(1936) 기법을 통한 정부신뢰 값의 일부구간에서의 조건부간접효과의 결과를 제

시하였다. <표 8>에 제시된 바와 같이 정부신뢰의 값이 2.48 미만의 값에서는 조건부간접효과가 유

의하지 않게 나타났지만, 정부신뢰 값이 2.48 이상의 구간에서는 조건부간접효과가 유의적으로 나

타났다. 이는 <가설 4>를 일부 지지하는 것으로, 본 연구의 가설 검증 결과는 아래 <표 10>과 같다.
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<표 9> 조절변인(정부신뢰) 값에 따른 조건부 간접효과

<표 10> 연구가설 검증 결과

구분 연구가설 결과

가설 1 지역사회 생활의 질의 매개효과 지지

가설 2 지방정부 신뢰의 공공서비스 만족도-지역사회 생활의 질 간 조절효과 일부지지

가설 3 지방정부 신뢰의 공공서비스 만족도-주관적 안녕감 간 조절효과 일부지지

가설 4 지방정부 신뢰에 의한 지역사회 생활의 질의 조절된 매개효과 일부지지

주) 일부 지지는 조절효과 및 조절된 매개효과가 공공서비스 유형에 따라 달라지는 것을 의미함

Ⅴ. 결론: 요약 및 함의

본 연구는 정부활동과 시민들의 삶의 질 인식 간 관계를 보다 종합적으로 이해하고자 공공서비

스 만족도가 시민들의 삶의 질에 미치는 영향에 있어 정부신뢰에 의한 지역사회 생활의 질의 조절

된 매개효과를 검증하였다. 이를 위해 본 연구는 공공서비스의 대체 가능성을 기준으로 공공서비

스를 분류한 Hyde(1991)의 공공서비스 분류를 참조해 공공서비스 만족도가 전반적인 주관적 안녕

감에 미치는 영향을 분석하였으며, 그 결과는 다음과 같다. 

첫째, 지역사회 생활의 질은 공공서비스 만족도와 주관적 안녕감 간 관계를 매개하는 것으로 나

타났다. 지방정부가 제공하는 공공서비스에 대한 시민들의 효용 증대는 지역사회 내에서의 정부

여건이나 환경 개선으로 인식되고, 이는 시민들의 삶의 질 향상에 기여할 수 있다는 것이다. 이러

한 연구결과는 상향확산이론을 경험적으로 지지하는 것으로(Sirgy, 2012), 공공서비스가 시민들이 

정부신뢰 값 간접효과(b) SE Z P>|Z|

1.0000 -.0143 .048 -.295 .7678

1.1917 -.0054 .045 -.121 .9039

･
･
･

2.1500 .0389 .030 1.289 .1975

2.3417 .0478 .029 1.677 .0936

2.4803 .0542 .028 1.960 .0500

2.5333 .0566 .027 2.066 .0388

2.7250 .0655 .027 2.424 .0153

･
･
･

4.6417 .1541 .052 2.980 .0029

4.8333 .1626 .056 2.935 .0033
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영위하는 일상생활에서의 긍정적 경험으로 작용할 뿐만 아니라 지역주민들의 정주여건이나 그 효

용 수준을 결정짓는 영향요인임을 제시하는 것이다. 

둘째, 지방정부에 대한 신뢰성은 시민들의 삶의 질 인식에 대한 주요한 결정요인으로 나타났다

(Widgery, 1982; Hudson, 2006). 정부의 규범적 역할과 이에 대한 시민들의 기대가 정부신뢰의 중

요한 개념적 특징 요소임을 감안할 때, 시민들이 인식하는 정부신뢰의 수준은 정부활동이 시민들

의 규범적인 기대에 얼마나 잘 부응하고 있는지를 보여준다. 따라서 시민들의 삶의 질 향상을 위

해 정부는 공공서비스 수준 향상뿐만 아니라 시민들이 중요하게 인식하고 있는 사회적 가치에 대

해 지속적인 관심을 기울이고, 이를 구현하기 위한 정부활동을 펼쳐야 한다. 즉, 정부신뢰가 시민

들이 인식하는 정부활동의 방향성에 대해 어떻게 인식하고 있는 지를 대변한다고 할 때(박정호, 

2014; Goodsell, 2006), 정부신뢰와 삶의 질 간 정(+)의 관계성은 정부가 시민들의 삶의 질 향상을 

위해 사회적 가치와 규범에 부응하는 정책적 노력을 경주해야 한다는 것을 시사한다. 

셋째, 비록 공공서비스 유형에 따라 그 영향 관계는 다르게 나타나지만, 정부신뢰가 공공서비스 

만족도와 삶의 질 변인 간 관계를 조절하는 것으로 나타났다. 정부의 규범적 활동에 대한 높은 기

대가 공공서비스 이용을 통한 지역사회 생활의 질 증대나 주관적 안녕감 제고에 긍정적 영향을 미

치는 것이다. 이러한 결과는 정부에 대한 높은 신뢰가 정부가 제공하는 공공서비스의 이용이나 그 

효용성을 강화시킨다는 것을 나타낸다. 

마지막으로, 전속형 공공서비스에 대한 만족도가 전반적인 주관적 안녕감 제고로 이어지는 과

정에서 정부신뢰의 완전 매개된 조절효과를 확인하였다. 교통지도, 주차공간 및 주차 시설관리, 

도로 보수 관리, 보행자 도보 관리 등의 도시관리와 관련해 정부가 제공하는 서비스에 대한 만족

도가 증가할수록 시민들이 체감하는 지역사회 내에서의 정주 여건이나 생활환경에 대한 효용 수

준(community QoL)이 높아지게 되고, 이는 전반적인 주관적 안녕감 증가로 이어지게 된다. 정부

신뢰가 낮은 경우를 제외하고는, 정부신뢰가 높을수록 이러한 공공서비스가 시민들의 삶의 질 제

고에 기여하는 과정을 강화시키는 역할을 한다는 것이다. 이는 정부신뢰에 의한 지역사회 생활의 

질의 조건부 간접효과를 입증하는 것으로, 다음과 같이 추론할 수 있다. 

정부신뢰가 정부의 규범적 역할에 대한 시민들의 높은 기대수준을 반영한다는 점을 고려할 때, 

정부신뢰가 높은 경우에는 정부활동이 자신들의 요구와 선호에 부응해 이뤄지고 있다는 인식을 

가지게 된다. 이는 시민들이 인식하는 지역사회의 정주성이나 생활편의성에도 영향을 미칠 뿐만 

아니라 공공서비스 이용을 통한 지역사회 내에서의 긍정적인 경험이나 이에 대한 정서적 반응을 

강화시켜 지역사회라는 삶의 영역에서의 효용 증가에 기여하는 것이다. 하지만 정부신뢰가 낮은 

경우에는 정부의 활동에 대한 낮은 기대감으로 인해 정부신뢰성이 공공서비스 만족도와 지역사회 

생활의 질 간 관계에 유의미한 영향을 미치지 않게 된다. 물론 정부신뢰에 대한 수준에 관계없이 

공공서비스에 대한 높은 만족도는 생활의 편의성 증대 혹은 삶의 긍정적 경험으로 작용함으로써 

전반적인 삶의 질 향상에 기여하게 된다(Sirgy et al., 2000; 2008; 고명철, 2013b; 이현국･이민아, 

2014; 김병섭 외, 2015). 비록 개별적인 조절효과 분석에서는 지방정부 신뢰가 공공서비스 만족도

와 주관적 안녕감 간 관계를 조절하는 것으로 나타났으나, 매개변수와 조절변수를 통합적인 연구
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모형으로 살펴보는 매개된 조절효과 분석에서는 그러한 조절효과가 존재하지 않는 것으로 나타났

다. 지방정부 신뢰가 지역 내에서의 규범적 정부활동에 대한 기대감이라는 점을 고려할 때, 정부

활동을 통한 지역사회 여건 및 사회적 환경 개선에 대한 기대요인으로 지역사회라는 삶의 영역에

서의 효용 증대에는 영향을 미치는 반면, 지역사회이외에 다양한 생활 영역에서의 효용 정도에 따

라 그 수준이 결정되는 전반적인 삶의 만족에는 큰 영향을 미치지 않는 것으로 추론할 수 있다. 예

를 들어, 가정생활이나 건강생활, 직장생활의 질, 사회생활과 같은 다른 삶의 영역에서의 효용에

는 정부활동에 대한 규범적 기대로 인한 영향이 미비할 수 있기 때문이다. 

이러한 분석 결과는 시민들의 삶의 질 제고를 위한 다음과 같은 정책적 시사점을 제시한다. 첫

째, 공공서비스 만족도가 삶의 질 변인에 미치는 유의한 영향을 고려할 때, 공공서비스 제공에 대

한 지방정부의 지속적인 관심이 요구된다. 특히, 시민들이 공공서비스의 공급자에 대해 명확히 구

분하기 힘들다는 점을 고려할 때, 민간 기업과의 계약을 통한 공공서비스의 공급일 때조차도 지방

정부는 해당 공공서비스의 제공과 그 이용에 대한 시민들의 의견을 지속적으로 살펴봐야 할 것이

다. 둘째, 정부신뢰가 시민들의 삶의 질에 미치는 유의미한 영향을 고려할 때, 지방정부는 삶의 질 

제고 측면에서 지역사회와 지방정부의 정책방향 설정에 있어 시민들의 의견을 적극 반영해야 한

다. 즉, 공공가치를 정책문제에 반영함에 있어, 시민들의 선호와 요구를 바탕으로 공공가치가 구

상되고, 정당화되며, 할당되는지를 살펴봐야 하는 것이다(Moore, 1995). 셋째, 정부신뢰의 조절효

과를 고려할 때, 높은 정부신뢰는 정부활동에 대한 시민들의 긍정적 인식을 토대로 정책 목표를 

달성하는데 긍정적 역할을 할 수 있다는 것을 의미한다. 따라서 지방정부는 주민들의 신뢰를 제고

하기 위해 효율적이고 효과적인 공공서비스 제공을 위해 노력해야 할 뿐만 아니라 전자정부 서비

스의 강화 및 주민 소통 강화 노력을 통한 정부활동의 투명성‧민주성‧청렴성 등을 높이는 것도 중

요할 것이다(Goodsell, 2006; Grimmelikhuijsen et al., 2013). 

그럼에도 불구하고 본 연구는 횡단자료(cross-sectional data)를 활용한 분석으로 인한 동일편의

성의 문제를 내포하고 있으며, 1개 광역시 시민을 연구대상으로 하고 있다는 점에서 연구결과의 

보편성 측면에서 일부 제약이 존재한다. 따라서 후속연구에서는 연구대상을 확장한 종단자료

(longitudinal data)를 통해 보다 깊이 있는 논의를 진행해야 할 것이다.
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Abstract

The Effects of Public Service Satisfaction on Subjective Well-being: 
Focusing on the moderated mediation effect of community QoL by Trust in 

Local Government

Ko, Myeong Chul

This study investigates the role of trust in local government in the relation between public 

service satisfaction and subjective well-being. Based on bottom-up spillover approach, the 

current study explored whether community quality of life mediated the association between 

public service satisfaction and subjective well-being, and whether this mediation was moderated 

by trust in local government. By analyzing 384 citizen survey responses from Daejeon 

Metropolitan City in Korea, this study found that community quality of life partially mediate the 

relation between public service satisfaction and subjective well-being. Additionally, trust in local 

government moderated this mediation, which only existed for citizens with high trust in 

government. These results imply that government trustworthiness has an critical role in 

promoting citizens’ quality of life. Limitations and implications for future research are discussed.

Key Words: Moderated mediation effect, Trust in local government, Quality of Life, Social values


