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While organizational reputation has received a lot of attention in the corporate communications field, 

there has been little discussion of reputation in the public realm or of government organizations.  A 

government organization's reputation enables it to gain public support and engagement for its 

actions, lay the groundwork for dealing with various policy audiences, and appropriately balance the 

flexibility of its communications. With this in mind, this study seeks to understand how the reputation 

of a government organization affects the acceptance of its policies. It is necessary to examine whether 

a government organization's reputation influences policy acceptance, which is known as the 

reputation effect. We are particularly interested in the role of trust in government organizations in this 

process, as we want to understand whether the reputation of a government organization can 

influence trust in that organization. Hence, this study delves into the complex relationship that exists 

between government agency reputation, stakeholder trust, and policy compliance. We posit a 

research model to examine whether stakeholder group affiliation and issue involvement moderate the 
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relationship between reputation, trust, and compliance. Two hypotheses and two research questions 

were extracted and the Ministry of Patriots and Veterans Affairs (MPVA) serves as a case study. 

Stakeholders are categorized into six distinct groups: government ministries, veterans' organizations 

(representing citizens), media outlets, academic and expert communities, internal employees, and 

veterans with their families. A survey was administered to MPVA stakeholders to test hypotheses and 

explore research questions. 

Participants were collected by snowball sampling and an online research company sent out a survey 

link to selected participants. Our findings reveal that positive evaluations of the MPVA's reputation 

lead to increased stakeholder trust in the agency, which fosters higher compliance with key policies. 

Using conditional process model analysis, we discovered that reputation had a smaller effect on trust 

for civic organizations than other stakeholder groups. Notably, the indirect effect of trust on policy 

adherence held significance for all groups except civic organizations. Furthermore, the analysis 

identified that the level of veterans' compensation and the degree of involvement in equity issues 

moderate the reputation-trust relationship. This research contributes meaningfully to the academic 

domain by highlighting the necessity and direction for government agency reputation management. 

In addition, the theoretical discussion of issues and publics, including issue categorization and public 

segmentation, needs to be expanded in order to find positive results on the effect of government 

reputation. This study advances reputation management strategies by assessing and examining 

government agency reputation indicators in real-world circumstances.

Keywords: Government Agency Reputation, Government Trust, Policy Acceptance, Stakeholders, 

Ministry of Patriots and Veterans Affairs (MPVA)

국문초록

본연구의목적은정부기관정책수용에대한정부기관명성과신뢰의역할을검토하는데있다. 구체적

으로, 명성과신뢰그리고정책수용의관련성에있어이해관계자집단별차이와이슈관여도의차이가있

는지알아보기위한연구모형을설정했다. 정부기관으로국가보훈처사례를적용하여, 이해관계자는정

부부처, 유관(시민) 단체, 언론, 학계·전문가, 내부직원, 그리고보훈대상자및가족으로 6개집단으로

구분했다. 가설검증과연구문제분석을위해유의적표집을실시하여, 표본을대상으로온라인설문을실

시했다. 연구결과, 국가보훈처명성을긍정적으로평가하는이해관계자일수록국가보훈처에대한신뢰가

증가하고관련정책에 대한수용이높아지는것으로 나타났다. 조건부과정모형분석을 통해, 이해관계자

별차이를검토한결과, 유관(시민)단체의경우다른이해관계자들에비해신뢰에대한국가보훈처명성

의영향력이작아지는 것으로나타났다. 또한, 정책수용에대한신뢰의 간접효과는유관(시민)단체를제

외한모든집단에서유의하였다. 이슈관여도의 경우, 국가유공자 보상 수준 및형평성 이슈의관여도가

명성과신뢰간관계를조절하는것을확인하였다. 추가분석으로 6개이슈에대한이해관계자집단의이

슈 관여도 차이를 분석한 결과, 6개 중 3개의 이슈에서 이해관계자 집단의 차이가나타났다. 이 연구는

정부기관의명성지표를적용하여실제사례에적용하여검토함으로써정부기관명성관리의필요성과
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방향을제언했다는점에학문적의미가있다.

핵심어: 정부기관명성, 정부신뢰, 정책수용, 이해관계자, 국가보훈처
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1. 서론

명성은인식(awareness)으로서의명성, 평가(assessment)로서의명성, 그리고자산(asset)으

로서의명성이라는세가지군집의개념정의를지니고있다(Barnett, Jermier, & Lafferty,

2006). 브롬리(Bromley, 2001)는조직내부의집합적인마음의상태가곧조직의이미지이며

다른사람들은커뮤니케이션을통해조직의이미지를인식하게된다고했다. 이점에서커뮤니케

이션활동을통한조직에대한인지형성과조직에대한인상은모두조직의명성과관련된다는

것을알수있다.

조직명성은기업커뮤니케이션영역에서다양한논의가이루어져왔는데, 공공영역에서의

명성또는정부기관의명성에대한논의는상대적으로적었다. 정부기관명성에대한논의가

상대적으로적었던이유중하나는공공영역의특성상시장에서경쟁우위라는논의가성립되지

않기때문에, 자본으로서명성에대한논의가이루어지기어렵다는점을들수있다(차희원·김수

진, 2021). 공무원, 일반시민, 미디어, 정책전문가등다양한이해관계자를포함하는정치환경

에서민주주의를작동하게하는공공정책을만들고관리하는정부기관에필요한것은정부기관

이라는조직의명성이다(Carpenter &Krause, 2012). 정부기관의명성은기관의활동에대

해국민의지지와참여를끌어낼수있게하며, 다양한정책공중과함께협치를이루어나갈수

있는기반을제공하며커뮤니케이션의유연성을현명하게조화시켜나갈수있는능력이된다는

것이다. 즉, 정부에대해다양한이해관계자가지니는인식, 정부기관의커뮤니케이션활동에

대한평가가곧명성이며, 민주주의를작동하게하는공공정책을만들고관리하며, 나아가바넷,

저미어, 라페르티(Barnett, Jermier, &Lafferty, 2006)가제시한정부기관의자산(asset)

으로서중요성이있는정부기관명성의효과에주목할필요가있다.

본연구는이러한점에착안하여, 정부기관의명성이해당기관의정책수용에어떤영향을

미치는지알아보고자한다. 정부기관에대한인식이곧명성인데, 그것이명성의효과로볼수

있는정책수용으로이어지고있는지검토할필요가있다. 특히, 이 과정에서정부기관에대한

신뢰의역할에초점을맞추고자하는데, 정부기관의명성이해당기관에대한신뢰에영향을줄

수있을것인가를알아볼필요가있기때문이다. 정부신뢰는다양한연구에서정책지지를예측하

는강력한변인으로연구됐지만, 정부기관의명성과관련지어서정책지지에대한논의를수행한

연구는매우드물다. 기업명성관련연구에서는명성의긍정적효과와관련한연구들(예: 이현

우·김소윤·손승우, 2010; 이효복·김유경, 2011; Raithel & Schwaiger, 2015)과기업명성의

영향요인과 관련한 다양한 연구들(예: 민혜민·차희원, 2018; 유승희·차희원, 2015)이 이어져
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왔지만, 공공영역의명성또는정부기관의명성에대해서는개념화와더불어명성의효과에대한

연구가많지않다. 아울러, 명성관리차원에서볼때, 기업의명성관리방안을공공기관의명성

관리상황에그대로적용할수는없다. 민간영역에서명성이이윤창출과관련된성과에서경쟁

적우위와연관되는반면공공영역에서의성과는다른차원이포함되고(Hall, 1993; Wæraas

&Byrkjeflot, 2012), 특히정부기관의성과는다양한이해관계자의신념을포함하고있기때

문이다(Carpenter, 2010).

이에본연구에서는다양한이해관계자의신념을포함하는정부기관의명성과해당기관에

대한신뢰가 정부기관의 성과로서 이해관계자의 정책수용에 어떤 영향을미치는지 알아보고자

한다. 정부기관은고유의이슈소유권을지니고있고, 그것이해당정책으로연결되어나옴으로써

정책대상집단의관심과이해를얻을수있다. 예를들면, 지난해한국형발사체누리호와달탐

사선다누리발사에성공한과학기술정보통신부가 2022년도정부업무평가항목에서대부분가

장 높은 A등급을 받은 것도 이러한 맥락에서 이해할 수 있다. 또한, 미국 식품의약품안전처

(FDA)의 명성은약물테스트전문성과같이기관의주제전문성과밀접한관련이있고, 해당

기관의관할권이있는기술적문제를해결할때그기관의명성을인식하며(Busuioc &Lodge,

2016) 관련정책에대한수용으로이어질수있다. 특히, 본연구에서는관련정책에대한수용

이라는차원에서이해관계자의정책수용에대해알아보고자하는데, 정책수용은정책의방향과

목적에대한수용과정책에대한지지의의미를모두지닌포괄적행위로이해할수있다(김수

진·김영욱, 2019; Anderson, 2009).

정책과관련하여정부기관의이슈소유권만큼이자중요한부분이이해관계자의특성이다.

사실정부기관은많은조직, 특히기업의주요한이해관계자중하나로, 기업의활동에규칙과

규제를가하는이해관계자이다(Dowling, 2004). 그러나정부기관에는일반사조직이나기업의

입장에서보는이해관계자의개념을적용할수없다. 정책을입안하고집행하는정부기관에서볼

때, 특정수용자층을만족시킨다는것은다른수용자층을화나게하는일이될수있고, 절대선

또는윤리적규범의설정과적용에대한부분이매우어렵다(Carpenter & Krause, 2012).

또한, 이해관계자는PR공중과매우유사하다고할수있는데, PR공중을활동공중과인지공중

등으로나누어조직의커뮤니케이션활동을구체화할수있듯이이해관계자의특성에따라전략

적커뮤니케이션의기틀을다질수있다는점에서이해관계자에대한논의는매우중요하다.

이에본연구에서는기관의명성과신뢰그리고정책수용의관련성을우리나라정부부처

중하나인국가보훈처에적용하여검토하고자한다. 정부기관의명성과신뢰, 그리고정책수용

의관련성을검토함에있어국가보훈처를대표기관으로선정한이유는무엇보다국가보훈처가
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국가자체를나타내는대표기관으로서의가치를지닌다는점이다. 앞서지적한바와같이, 정부

기관의명성에가장중요한요소이자민간기업과차별화된요소로공공성즉, 공익적가치를들

수있다. 즉기업영역에서는시장에서의경쟁우위가조직의자산그자체가될수있지만, 정부

기관의존립이유와가치는기본적으로공공성에기반한다. 정부기관이모두공익적가치를추

구하지만, 대한민국이라는국가에대한애국심고취를통해국민통합을지향한다는자체가가장

큰공익적가치를추구하는것으로볼수있다.

구체적으로, 우리나라의국가보훈처는외국의유사부처와다르게애국심이라는가치에기

반하여, 국민통합에기여하는책임보훈을목적으로두고다양한정책을수행하고자하는점도

정부기관의명성연구에필요한부분으로보았다. 이는우리나라국가보훈처의공식영문표기

(Ministry of Patriots and Veterans Affairs)를보아도알수있다. 애국심은국가를위해

서기꺼이희생할각오가되어있는마음자세로헌신을포함하는개념(Druckman, 1994)이며,

자신의국가를향한애착의감정이라고할수있으며, 자신의국가에대한사랑과자부심그리고

충성심을포함하는개념이다(김영욱·오미영, 2005).

아울러, 보훈정책을통해국민의애국심을고양하고자하는국가보훈처는보훈수혜자로부

터군인, 호국관련단체와관계부처에이르기까지이해관계자가다양하다는점또한국가보훈처

를정부기관명성탐구의대표기관으로선정한이유이다. 카펜터는공공영역의명성연구가어

려운이유중의하나로다양한이해관계자를제시한바있는데, 공공기관의수용자는매우다양

하기때문에특정수용자층을만족시킨다는것은다른수용자층을화나게하는일이될수있다

고했다(Carpenter &Krause, 2012). 우리나라20세기역사의세가지기둥을독립과호국,

그리고민주라고하는데, 독립과호국그리고민주라는3개가치의대표적인단체들이다국가보

훈처소관이다. 독립의대표적인단체로광복회가있고, 호국은상이군경회를생각해볼수있다.

민주분야의4.19, 5.18 관련단체들도있고, 이는민주주의에기본한정치이념의자유를다포

괄하는것이라할수있다.

논의를통해보면, 국가보훈처는정부기관의고유한특성인공공성의가치와다양한이해

관계자를지니고있으며, 애국심을고취하고국위선양을위한다는점에서정치이념을아우르는

특성을지닌다고할수있다. 이러한점에서정부기관명성효과연구를위한대표정부기관으

로국가보훈처를선정했고, 이에국가보훈처명성과신뢰그리고정책수용간의관련성을알아

보고자한다.
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2. 이론적배경

1) 정부기관명성(Government Agency Reputation) 특징과구성요소

명성은과거행동에대한기록이자이해관계자의요구와기대를충족시키는조직의능력에대한

반영이다(Luoma-aho&Makikangas, 2014). 카힐, 바티스타, 카와렉(Cahill, Batista, &

Kawalek, 2004)은명성이란개인조직의일부특성이나능력에대해다른사람들이인정하는

것으로 설명했다. 폼브런(Fombrun, 1996)은 공공 영역에서 조직 명성의 특징을 이해관계자

요인을통해서설명했다. 즉, 명성은여러요인에의해좌우될뿐만아니라여러대상과그들이

기업에대해갖는평가에따라달라지는데, 공공부문조직에서는이해관계자분석이더욱복잡

하기때문이다. 공공부문조직에서이해관계자는몇가지역할을하게되는데, 일례로공공기관

에서일하는직원은공공서비스의사용자이기도하면서동시에정부의지속여부를위해선거에

서투표하는시민이기도하다. 정부기관의입장에서해당기관의내부직원이다른정책상황에

서는더민감한이해관계자가될수있다는것이다.

루마호(Luoma-aho, 2007)는조직의명성에중요한영향을미치는공공부문조직의특성

으로정치적환경, 당국의행동을제한하는법적프레임워크의존재, 책임의무, 공공서비스의

무형성, 다양한이해관계자등을제시했다. 정부명성측정을통해멕시코지방정부평가를시도

한연구에서는선행연구에서는 “정부명성은개인적경험, 인식또는매개된경험에기반한정

부에대한여러이해관계자의종합적인평가로소통이가능(communicable)하며, 이해관계자

가정부에대해가지고있는기대에근거하기도한다. 정부명성은정부에대한과거, 현재또는

미래의경험이나인식에따라달라지고이는다른정부와의비교가가능함을암시하는것으로정

부에 대한 이해관계자의 태도와 행동을 창출하기 때문에 지속적이다.”(Navarro-Chávez,

Delfín-Ortega, &Moreno Manzo, 2022, p. 3). 기업명성이고객, 투자자, 직원, 일반대중

을포함한이해관계자가기업이나조직에대해갖는전반적인인식이라면, 정부기관명성은정

부기관의효과성, 효율성및신뢰성에대한공중의인식을의미한다. 이는공공의건강과안전

보호, 법집행, 공공서비스제공, 공공자원관리등기관의사명수행과책임이행능력에바탕

을둔것이다(Carpenter, 2010).

공공영역의명성과관련한몇몇학자들의연구에의하면정부기관명성은대개4가지차

원으로구분하여개념화해볼수있다. 첫번째, 조직의비전(vision)과관련된명성이다. 조직

의비전은조직설립의이념이며동시에조직활동에대한방향을제시하며이러한활동이일관

성과유연성을제시하는조직이미지를투사할수있는자원이다(Lee & van Ryzin, 2018).
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따라서조직의사결정의질, 목적달성에대한능력에대한공중의평가(Carpenter, 2010)는

조직의비전에대한공중의인식이라고할수있다. 유사한맥락에서, 공공부문명성지표를개

발해서다수의공공기관에적용한콜마브룬톤의연구에서는명성의차원을리더십과성공, 공정

성, 사회적책임과신뢰로구분했다(Colmar Brunton, 2016). 또한, 공공기관의성과로간주

하는리더의소통은리더가다양한이해관계자들에게좋은인상을심어줄수있는지에대한것으

로이조직이핵심사명및목적과밀접한관련이있는성과를잘전달하고있는가에중점을둔

다(Chapleo et al., 2011). 나아가, 정부기관의신뢰와책임감있는행동, 올바른사명감과윤

리적으로지지할수있는정책은조직비전에기반한것이라는점에서비전명성은정부기관명

성의특징적차원이다(차희원·김수진, 2021).

두 번째, 조직의능력(ability)과 관련된명성이다. 조직의능력은전문적역량의보유와

집행그자체로기관의전문적역량과능력은그기관의정책에대해공중이결정을내리고특정

활동에참여할수있는근간이된다(Wæraas & Byrkjeflot, 2012). 비영리조직의명성을인

지적차원과정서적차원으로개념화한연구에서는조직능력(competence)에대한공중의생

각을측정하는것을인지적차원으로구분하며, 비영리조직의경영과관련한명성측정연구의필

요성과중요성을제안하기도했다(Lee&van Ryzin, 2018).

세번째는조직의공정성(fairness)과관련된명성으로이는조직이추구하는윤리적기준

및도덕적차원과관련이있다. 도덕적차원은공공기관이정서적으로호소력있고도덕적가치

를잘전달하고있는지에대한것이다. 즉, 그기관이자비롭고유연하며정직(compassionate,

flexible, and honest)하게인식되는지에대한것이다(Carpenter & Krause, 2012). 공공

기관이높은윤리적기준을따르고있다는인상을주는것은다양한이해관계자또는일반공중

을보호하고있다는느낌을주기때문에더더욱중요하다. 즉, 기관의윤리적기준이높고이를

따르고있다는느낌을받을때그기관의정책과관련이있는공중은윤리적기준에의해보호받

고있다는느낀다는것이다. 이는특히식품안전, 환경정책, 금융기관등의분야에서특히중

요하다(Christensen&Lodge, 2016).

마지막으로, 조직 명성과 관련한 정서(emotion)적 차원이다. 슈와이거(Schwaiger,

2004)는조직에대해사람들이지니게되는일반적인성향은종종개인적감사또는정서적판

단에의한것이고, 이점에서정부기관의명성또한조직에대한사람들의전반적인감정이나

태도를반영한다고했다. 이러한맥락에서비영리조직의경영과관련하여명성의차원을인지적

차원과정서적차원으로구분한연구에서는조직에대한호감도(likability)를명성의정서적차

원으로보았는데, 이처럼조직명성과관련한정서적차원은조직에대한경험과전반적인인상
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으로부터 연상되는 일반적인 차원 또한 포함한다(Schloderer, Landon, Fulton, &

McInenly, 2014). 이와유사하게미국연방기관의브랜딩에관한와라스의연구에서는공공부

문조직은효율성, 성과, 책임성과같은가치를추구하며관리조직으로서의 ‘단단한(hard)’ 정

체성을반영해야하지만, 소위말하는단단한조직에서도소프트한가치가지배적임을보여주었

다(Wæraas, 2018). 394개의미국연방정부기관핵심가치선언문을검토한이연구에서는기

관들이정체성을표현할때청렴성(integrity), 존중(respect), 개방성(openness) 등과같은

‘부드러운(soft)’ 가치를선호한다는사실을발견했다. 정부기관이딱딱한행위자적가치만강조

하면기계적관료주의라는인상을줄수있고, 조직과관련되는많은사람들을소외시키면서매

력을상실(disenchantment)할수있다는것이다.

논의를통해보면, 학자들이제시한공공영역과기관의명성은조직의비전과능력, 공정성

과정서적인명성이라는4가지유형으로구분해볼수있다. 카펜터(Carpenter, 2010)는행정

학을중심으로명성개념을탐색한후, 공공기관의명성이성취도명성, 도덕적명성, 절차적명

성, 기술적명성이라는 4가지차원을통해측정될수있음을제시했다. 앞서언급한콜마또한

리더십과성공, 공정성, 사회적책임성, 신뢰라는4개차원을통해공기관의명성연구를진행했

다(Colmar Brunton, 2016). 한국의정부기관명성지수를개발한차희원과김수진(2021)의

연구에서는한국의정부기관명성은비전, 능력, 공정, 정서라는4가지차원의지표로구성됨을

검증했다. 사실, 이러한4가지유형의명성은상호배타적인것이아니라서로관련되어있다. 일

례로, 공공기관의속성과명성관리의관련성에대한연구에서는규제기관의가장두드러진특성

으로성과명성을꼽았는데, 흥미로운점은시간이지남에따라이러한성과적차원은도덕적이

고 상당한 기술과 전문성을 갖춘 기관으로 인식되고자 하는 노력으로 연결된다는 점이다

(Christensen & Gornitzka, 2019). 이처럼공공기관의명성차원에기반하여볼때, 정부

기관의명성은기관의기능을효과적으로수행하는능력에상당한영향을미칠수있다. 긍정적

인명성은정부기관에대한공중의신뢰와믿음이높아지게하는반면부정적인명성은신뢰를

약화시키고기관의공신력을훼손할수있다.

2) 정부기관명성과신뢰(trust), 정책수용(policy acceptance)의관련성

(1) 정부기관명성과신뢰

전술한바와같이기업영역에서명성의효과는다수수행되어왔지만, 정부기관명성의효과로

서정책수용을직접적으로검토한연구는매우드물다. 그러나비영리기관의명성을다룬연구에
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서 명성과 매우 밀접하게 관련된 개념으로 신뢰에 관한 몇몇 연구를 찾을 수 있다

(López-López, Iglesias-Antelo, Vázquez-Sanmartín, Connolly, &Bannister, 2018).

통화정책(monetary policy)에대한명성과신뢰의영향을검토한연구에서통화당국의명성

이신뢰도향상에중요하며신뢰의획득은통화정책수행에있어매우중요함을시사했다. 이연

구는효과적인정책수행을위해서는통화당국(정부부처)의명성과관계부처의신뢰성이모두

중요하다는것을입증하고자했는데, 연구결과, 통화정책수행에있어통화당국의노력과인플레

이션편향을줄이기위해신뢰가매우중요하다는것을보여주었다. 이는조직의전문적역량을

뜻하는능력명성과관련한부분으로도이해할수있는데, 기관의주제전문성과밀접한관련이

있다는점에서공공기관의관할권이있는기술적문제를해결할때부각되기때문이다(Busuioc

&Lodge, 2016).

또한, 스페인에서전자정부와투명성그리고명성간의관련성을실증연구에서는지방당

국의투명성정도가해당당국의명성에영향을미치고, 투명성과명성은모두전자정부의서비

스수준에의해영향을받는다는것을입증했다(López-López et al., 2018). 78개스페인지

자체를대상으로한, 이연구에서는전자정부수준과명성사이에직접적인연관성도있지만, 투

명성을통한간접효과가더크게나타났다. 투명성은시민의편향된인식을낮추고정부와시민

간의정보불균형을감소시킴으로써정부신뢰에대한긍정적효과를가져오기때문에더욱이점

이많다는것이다(Welch, Hinnant, &Moon, 2005). 앞선논의와연관지어보면투명성은

정부기관명성의하위차원인공정성의맥락에서받아들여질수있다는점에서정부기관명성

과신뢰의관련성을알수있다.

일례로, 의약품과의료기기의안전성과효능을보장하는역할을담당하는미국식품의약

처(FDA)는 2004년 심장마비및뇌졸중위험증가와관련이있는진통제바이옥스(Vioxx)를

처리하는과정에서비판을받았다. FDA는너무느리게대처한다는비난을받았고, 그 명성은

크게손상되었다. 그 결과 FDA는공중과의회로부터더많은조사와압박에직면하게되었고

이후 FDA는개혁을 시행하고 의사 결정 과정의투명성을높여명성을 회복했다(Carpenter,

2006). 정부기관의능력명성이도덕적차원의명성으로연결, 확장되어조직의활동에영향을

초래한다는것은폭스바겐의디젤게이트와관련된미국환경보호국(EPA)의사례를보아도알

수있다. 인간의건강과환경을보호하는업무를담당하는미국환경보호국(EPA)은 2015년,

폭스바겐이배출가스테스트를속이도록설계된소프트웨어가장착된디젤자동차를판매하도록

허용한사실이드러나큰논란에휩싸였다. EPA의명성이손상되었고, 부정행위를조기에발

견하지못했다는비판에직면했다. 이사건으로인해기관에대한조사와압박이강화되었고, 여
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러고위관리가사임했다(Vlasic &Kessler, 2015). 이처럼, 기관의전문적역량과능력은그

기관의 정책에 대해 공중이 결정을 내리고 특정 활동에 참여할 수 있는 근간이 되기 때문에

(Wæraas &Byrkjeflot, 2012), 해당기관에대한신뢰가형성되면관련정책을수용하거나

공중의지지를이끌어내는것이더쉬워질수있다.

공공부문조직이긍정적인명성을관리하고보유함으로써얻을수있는이점과관련하여

배니스터와코놀리(Bannister & Connolly, 2011)는명성은정부의경제적, 정치적, 사회적

영역에영향을미치는데특히, 투자와새로운사업을유치하여일자리를창출하고경제발전을

촉진하는선순환구조를가능하게하는요소로역할을한다고했다. 또한, 시민들이정부에대해

긍정적인 인식을 갖게 되면 세금 징수도 증가할 수 있음을 주장했다(Cahill, Batista, &

Kawalek, 2004). 오늘날도시들이관광, 기업, 주민, 투자자, 기업가, 심지어대학생을유치하

기위해다른도시와경쟁하고있고, 정부와도시에대한좋은명성은의심할여지없이선거에

참여하게하는결정적요소이다(Kizil &Atalan, 2015).

긍정적명성을지닌정부는해당지역에대한민간투자를지속적으로유지하고나아가새

롭게투자를유치할수있다(Navarro-Chávez et al., 2022). 긍정적명성은정치지도자와정

당에대한좋은이미지를제공할뿐만아니라정부기관에대한부정적이미지를줄이고, 기관이

나정부에 대한시민들의무관심을감소시켜 정치문제에 대한시민의 참여를강화할수있다

(Bannister &Connolly, 2011). 긍정적인명성은정당에대한지지를창출하고선거경쟁력

을높이며, 민주주의를강화시킨다(Shultz, 1995). 또한, 긍정적명성은정부가자신을정당화

하고, 정치에대한대중의냉소주의나시민의무관심을반전시킴으로써정부와당국에대한신뢰

수준을높이고, 사회적자본을 늘릴뿐만아니라시민참여증대에도움을준다(Da Silva &

Batista, 2007).

기업과정부기관의명성은모두신뢰와공신력을구축하는데중요하지만, 이들간에는

몇가지주요한차이점이있다. 예를들어, 기업명성은종종기업의재무성과및수익창출능

력과밀접한관련이있는반면, 정부기관명성은공익을위해봉사하고공적가치를제공하는

기관의능력에더중점을둔다. 또한, 정부기관은공공자원을사용하고사회에중대한영향을

미칠수있는결정을내릴책임이있다. 이점에서정부기관은기업에비해중대한책임이부여

되고이에대한조사를받는경우가더많다. 이는정부기관의명성이투명성, 책임성, 공중에

대한반응성과같은문제와더밀접하게연관될수있음을의미한다. 공정성및조직의능력부

분은국민을대상으로공공서비스를제공하는공공영역에서만관찰되는독특한명성차원이라는

선행연구들을바탕으로한국의정부기관명성지수를개발한연구에서는한국의정부기관명성
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이비전, 능력, 공정, 정서라는 4개요인으로구성되며, 정부기관명성을구성하는 4개요인은

모두정부신뢰에영향을미치는것을검증했다(차희원·김수진, 2021).

공공영역의명성을구성하는복수의차원들은상호배타적이아니며서로관련되어있다는

점과정부기관명성의효과에대한선행논의를바탕으로, 정부기관명성과신뢰, 그리고정책수

용의관련성을국가보훈처에적용한첫번째가설을도출했다.

연구가설1. 국가보훈처명성은국가보훈처신뢰에영향을미칠것이다. 국가보훈처명성을높이

인식할수록국가보훈처에대한신뢰도높아질것이다.

(2) 정부기관신뢰와정책수용

공공기관에대한신뢰는정치적과정과시스템의전반적인작동을용이하게하는핵심요소이다

(Kasperson, Kasperson, Pidgeon, & Slovic, 2003). 정책수용의맥락에서신뢰는정책을

수행할책임이있는사람들에게그들로부터유익한결과를기대하는결과로의존하려는사람들

의의지로정의되어왔다(Siegrist, Cvetkovich, &Roth, 2000). 공공정책분야에서신뢰의

대상은다양하며, 정부에대한사람들의신뢰를조사하는연구도있지만, 기관, 이해관계자또는

개인에 대한 신뢰에 초점을 맞춘 연구도 있다(López-Navarro, Lorens-Monzonís, &

Tortosa-Edo, 2013). 정책수용의 맥락에서 보면, 지방정부나 중앙정부는일반적으로 정책의

도입과시행에대한책임이있다. 따라서정책수용에있어정부신뢰의영향과관련성에대한연

구는자연스럽게관심을받게되었다고할수있다(Harring &Jagers, 2013).

많은학문 분야에서 다루어지는신뢰는 정의와개념이다양하여합의된 정의를내리기는

쉽지않다. 다만신뢰를다룬많은연구들에서신뢰의개념은‘확신’이나 ‘예측가능성’, ‘기대’의개

념과혼용하여사용하고있다(손호중·채원호, 2005). 본연구와관련해서는다양한신뢰의영역

중에서정부신뢰에대한논의를바탕으로하고자한다.

정부신뢰에대한가장포괄적인정의는‘국민이정부에대해갖는정치적태도’이다(오경민·

박흥식, 2002). 그러나학자들마다정부신뢰의구체적인정의에대해서는상의한의견을보인

다. 정부신뢰란‘정부를감시하거나통제할수있는능력의여부와관계없이, 정부로인해발생할

수 있는 피해를 감수하며 정부를 지지하는 심리 태도’로(Mayer, Davis, & Schoorman,

1995), 정부가국민에게서부여받는신탁책무를국민을위하여올바로능하게수행할것이라는

기대(Chanley, Rudolph, &Rahn, 2000), 정부의운용이시민들의기대에부합하는지와같

은기본적인평가등으로정의되기도했다(Hetherington, 2005; Miller, 1974).
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정부신뢰는정부의구성을어떻게보느냐에따라그의미가달라지기도한다(박종민·배정

현, 2011). 기본적으로정부란입법부, 사법부, 행정부를포괄하나, 이시원(1993)은정부를행

정부에한하여보았고, 전대성, 권일웅, 그리고정광호(2013)의연구에서는정부를운영하는정

치인을포함하기도한다. 정부신뢰의개념은주로정부의능력(기능)에대한신뢰와윤리적신뢰

로 구분되며(박정훈·신정희, 2010; 오경민·박흥식, 2002), 정부가 국민들의 기대에 부응하여

정책을집행하고운영되고있는지에대한긍정적지지태도로설명되기도한다(김관보·채경진·손

호중, 2012). 이외에국민의기대에바탕을둔정부에대한긍정적평가태도(서문기, 2001),

불확실한상황하에서국민이정부의행동(정책)에대하여취하는긍정적인기대나심리적지지

(손호중·채원호, 2005)라는 정의가 있다. 또한, 정부가 산출하는 각종 산출물에 대한 평가

(Hetherington, 1998), 국민의기대에대한부응(서문기, 2001; 손호중·채원호, 2005)으로

이해되기도하며, 사회문화적맥락에서형성된신뢰, 정부기관에대한신뢰, 공무원에대한신뢰

를포괄하는개념으로제시되기도한다(박순애, 2006).

이같은논의는정부신뢰에대한정의를내리는동시에정부신뢰로인해나타날수있는

몇몇인과적효과에대한논의가혼재되어있는듯하다. 특히, 정부신뢰에서일컫는정부가누구

인가는구체적으로제시되어야할부분임에도불구하고연구마다저마다다른양상을띠고있다.

정부체제와집권정부간의명확한분리가가능하다는입장에서정치체제가아닌집권정부에대

한신뢰로보아야한다는주장은이와유사한맥락에서나온것이라할수있다(박통희, 2000).

이연구에서는정책수용의선행변인으로서정부신뢰를상정했는데, 이는집권정부의신

뢰라기보다는정책집행자인해당정부기관에대한신뢰이다. 지방정부신뢰와정책수용의관련

성을검토한연구에서는정부신뢰의개념적구성요소로해당지방정부인경기도청에대한신뢰

를정책의추진에기인한피해감수의의지와신뢰에대한직접적질문을통해정부신뢰의수준

을측정했다(김관보등, 2012).

정책수용은정책대상집단이정책목표의달성을위하여결정된정책지시에일치하는방향으

로행동하는것을의미한다(박용치·윤순진·신동주, 2004). 국내외정책대상집단의정책수용에

대한연구는다양한분야에서이루어졌는데, 특히특정정책에대한실증적분석을통해정책수

용을검토한연구들이많다. 환경정책중쓰레기소각장이나매립지와같은혐오시설입지에관

한연구(박병식·강태호, 1998; 박용치등, 2004), 국민연금정책에대한연구(하상근, 2003)이

대표적이다.

정책수용영향요인에대한메타연구에서는구체적으로기관의정보보안정책을적용하여

정보보안정책에대한수용에어떤요인이영향을미치는지검토했다. 연구결과, 정책수용에대
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한영향요인으로, 지각된행동통제력(perceived behavioral contral), 처벌에대한정의인

식(perceived justice of punishment), 정당성 인식(perceived legitimacy), 위협 평가

(threat appraisal), 정보보안 인식(information security awareness), 서술적 규범

(descriptive norm), 정보보안정책의공정성(information security policy fairness), 규

범적신뢰(normative beliefs), 인지된가치일치성(perceived value congruence)을 발견

했다(Sommestad, Hallberg, Lundholm, &Bengtsson, 2014). 소머스태드와동료들은정

책수용을예측하는변인중에서, 정서적가치가지배적임을지적했는데예를들면, 규범적및도

덕적신념은정책수용으로서수용의훌륭한예측변인인것으로나타났다.

정부의 국정운영은 정부신뢰에 따라 그 방향성이 결정되기에 매우 중요하다(김정숙·황창

호, 2021). 정부에대한신뢰도가높다면정부는강제력을사용하지않으면서도국민들의자발

적인정책지지와수용으로이끌수있다(Levi, 1997; Marien &Hooghe, 2011; Scholz &

Lubell, 1998: 박현신, 2021 재인용). 정부신뢰가결여되면정부의정책집행에수용하지않게

함으로써정부정책에대한저항으로이어질수있다(Sears &Citrin, 1982).

박현신(2021)은정부신뢰가환경, 보건의료, 치안, 교육, 국방, 교통, 소방및방제, 노령

연금, 실업연금, 문화예술, 국민연금이라는11개의정책에있어서국민들의정책태도에어떤영

향을미치는지, 그리고정부신뢰와정책태도간의관계에서이념적성향이조절효과를내는지확

인하고자했다. 연구에따르면, 정부신뢰가높을수록정책태도가우호적이었으며, 이념성향이진

보적일수록정부의개입이확대되는것을선호했다. 한편박정훈과신정희(2010)의연구에서는

정부신뢰는정책우려를낮추면서우회적으로정책지지에긍정적으로영향을미침이확인되었다.

슈뢰더등(Schroede et al., 2021)는야생동물관리기관의이해관계자를가축생산자, 사

냥꾼, 일반대중으로구분하였고, 이해관계자별로정부기관인야생동물관리기관(SMWA)에대한

신뢰가다르게나타나는지를검토했다. 이연구에따르면, 사냥꾼이나가축생산자보다일반대중

은 정부기관에 대해 높은 신뢰도를 보이는 것으로 나타났다. 김대욱, 최명일, 그리고 김학신

(2022)은국가보훈정책중예우정책에있어서주요이해관계자인국가보훈처공무원과일반국

민들의인식이차이를보이는지살펴봤고, 그결과국가보훈처의정책에있어서내부공무원들은

높은지지도와이해도를보이는반면, 일반대중들은낮은지지도와이해도를보임이확인되었

다. 정부기관에대한신뢰와정책수용에대한앞선논의를바탕으로두번째가설을도출했다.

연구가설2. 국가보훈처에대한신뢰는국가보훈처정책수용에영향을미칠것이다. 국가보훈처에

대한신뢰가높을수록국가보훈처정책수용은증대될것이다.
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3) 정부기관이해관계자의특성

실바와바티스타(Da Silva & Batista, 2007)는정부활동의고유한측면으로고객과의관계

구축을꼽으며, 대부분의공공기관과부서는새로운비즈니스접근방식을채택하고새로운정보

기술을적용하여공공기관의부정적이미지를개선해야할필요가있음을제안했다. 이연구에서

실바와바티스타는정부기관의특성상다양한이해관계자에대한정부활동은각각의고객에게

민감하게반응할수있어야하며이로인해정부의긍정적명성은높아질수있다고강조했다.

연구를통해보면, 정부기관의명성관리는기업의명성관리와크게다르지않지만, 정부기관의

이해관계자특성을고려한정부활동이필요함을고려할필요가있다.

이해관계자가조직에대한신뢰를형성함으로써조직의목적에부합하는활동을하도록이

끄는것은기업커뮤니케이션의전략적목표이다(Van der Merwe & Puth, 2014). 공공영역

도크게다르지않다. 다만공공영역의이해관계자는기업에직간접적인영향을미치는기업의

이해관계자와는달리공공기관의특성과공공기관이관할하는이슈에좀더섬세하게관여되는

차별점을지닌다(Overman, Busuioc, &Wood, 2020).

이해관계자(stakeholder)는 프리먼(Freeman, 1984)이 전략적 경영: 이해관계자적 접

근(Strategic management: A stakeholder approach)에서 소개한 개념으로, 경영학자와

기업경영인에게큰영향을미쳤다(박흥식, 2016). 캐롤(Carroll, 1993)은이해관계자란비즈

니스에영향을줄수도받을수도있는하나혹은그이상의이해관계를가지고있는개인또는

집단으로정의했다. 이와유사하게, 스타릭(Starik, 1994)도이해관계자란어떠한조직에영향

을주거나받을수있는혹은영향력이있거나잠재적으로영향력이있는개인또는집단이라고

했다. 이해관계자에대한정의를종합해볼때, 이해관계자는현재또는잠재적으로조직에영향

을줄수있고또조직에의해영향을받을수있는개체다.

명성에대한논의가기업커뮤니케이션에집중되어있는것처럼, 이해관계자에대한연구도

경영학을중심으로발전되어왔는데, 이는이해관계자에대한정의와분류방법에서도알수있

다(Carroll, 1993). 다울링(Dowling, 2004)은이해관계자를기능에따라규범집단, 직무집

단, 확산집단, 고객등네가지유형으로구분했는데, 규범집단은기업의활동에일반적규칙과

규제를가하는이해관계자집단으로정부기관, 투자자, 애널리스트, 신용등급기관, 전문가집단,

주주, 이사회등이있다. 직무집단은고객에게직접봉사하는등기업활동을촉진한다는점에

서이해관계자집단중에서가장부가되는집단이라할수있다. 직원(종업원), 공급사, 노동조

합, 제조업자, 서비스공급자등이직무집단에포함된다. 확산집단은기업에관심을가지는특

정유형의이해관계자로이들이주목하는이슈는다양한데, 확산집단에속하는이해관계자는언
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론이다. 다울링이제시한네번째이해관계자는고객으로이해관계자중가장중요한대상으로

꼽았다.

이해관계자의구분도중요하지만, 조직에중요한이해관계자가누구인지제대로파악하는

것이 더 중요함을 강조하며 미첼과 동료들(Mitchell, Agle, & Wood, 1997)은 현저성

(salience) 이론을제시했다. 현저성은권력(power), 정당성(legitimacy), 시급성(urgency)

으로이루어지며, 세가지구성요소중충족하는요소의개수가높아질수록주목가치(현저성)가

높은이해관계자가된다. 여기서권력은자신이원하는결과를얻어낼수있는힘을가진사람의

능력이고정당성은사회적으로구축된규범, 가치, 신념그리고정의등의범위내에서어떤주

체의행위가바람직하다고여겨지는일반화된지각이나가정을뜻한다. 긴급성은이해관계혹은

권리가시간상으로민감하거나해당이해관계자에게매우중요하여이를강제적으로몰아가려는

의무적인상황을의미한다(이용진·한은경, 2010; Mitchell et al., 1997). 이때권력, 정당성,

시급성이라는 세 가지 요소가 모두 충족되면 진성 이해관계자(definitive stakeholder)이고,

두개가충족되면기대되는이해관계자(expectant stakeholder), 그리고하나만충족되면잠

재적이해관계자(latent stakeholder)가된다.

PR커뮤니케이션에서이해관계자의중요성은특정쟁점을중심으로상황에따라조직이중

점적으로 커뮤니케이션해야 할 공중으로 변모할 수 있다는 데 있다(황성욱·김태완·김은진,

2018). 황성욱등(2018)는정부 PR의중심인대통령과청와대입장에서직면할수있는주요

이해관계자들로정부부처및여당, 국회, 다수의지방자치단체들, 그리고대통령의메시지와

주요이해관계자들과의소통노력을보도하는언론을이해관계자들로꼽았다.

행정학분야에서는정책과직간접적으로연관을가진사람들을정책이해관계자로정의하

며, 정책별로정책의이해관계자는그범위와분포에있어서차이를보인다고했다(황창호·엄영

호·이남국, 2021). 일례로, 정창호와박치성(2015)은숭례문복원이라는문화재보수정비정책

에서이해관계자를문화재보수업계, 문화재청, 시민, 언론, NGO, 전문가, 정치권, 중앙정부,

지방정부로구분하였다. 김인수와최영훈(2021)은 부동산정책에대한연구에서, 부동산정책

결정및집행에영향을미치는개인이나집단으로부동산정책과정에서고려할필요가있는개인

이나집단이부동산정책의이해관계자로보았다. 그러나이들을현저성이론에따라분류해보

면주요정책행위자가된다는것이다. 그결과사람들은부동산정책에서있어서 ‘대통령·청와

대’, ‘집권정당’, ‘국토부’, ‘기획재정부’와같은정책결정주체를주목가치가높은이해관계자로

꼽은반면, 일반국민, 무주택자, 다주택자, 민간사업가등의정책대상은주요이해관계자가아닌

것으로판단했다. 김인수와최영훈(2021)의연구와달리, 청년정책의이해관계자를연구한최영
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훈, 박정민, 그리고김의경(2022)의연구에따르면청년정책의가장주요한이해관계자는청년

으로이는주요정책행위자와동일한것으로나타났다. 그러나현저성이론에따라이해관계자

를다시분류하였을때에는청년은권력, 정당성, 시급성이모두있는 ‘진성이해관계자’가아닌

‘의존적인이해관계자’로구분되었다.

다울링(Dowling, 2004)은이해관계자를기능에따라규범집단, 직무집단, 확산집단, 고

객의4가지유형으로구분했는데, 규범집단은기업의활동에일반적규칙과규제를가하는이해관

계자로정부기관, 투자자,애널리스트, 신용등급기관,전문가집단, 주주, 이사회등이있다. 직무

집단은기업활동을촉진하고고객에게봉사하는이해관계자로내부직원,공급사, 노동조합, 제조

업자,서비스공급자등이포함된다. 확산집단은기업에관심을가지는특정유형의이해관계자로

미디어와언론이대표적이다. 네번째이해관계자인고객은이해관계자집단중가장중요한대상

으로간주했는데,정부기관의이슈에따른고객은구체적인정책수용집단으로볼수있다.

공공기관의명성에있어이해관계자의중요성은 “청중(audience)”의 개념을통해설명한

연구에서도찾을수있다. 공공기관명성에서청중의개념은관료주의명성이론의핵심이며여기

서공공기관에대해청중이인지하는명성은조직의관료주의에대한시민의태도를측정하는연

구와는차별화된다고주장했다(Overman, Busuioc, &Wood, 2020). 이는카펜터가공공기

관의명성차원을설명하며, 이해관계자의인식이조직의명성에주요한요인임을제시한연구와

맥을같이한다. 카펜터는공공기관의명성은조직의능력과의도, 역사, 미션에대한상징적인

믿음이며이러한이미지는다양한청중(multiple audiences)의네트워크안에배태되어있음

을주장했다(Carpenter, 2010), 다시말해서, 공공기관의명성에있어주요한요소는청중들

에게배태된조직만이보유한독특한능력에대한인식이고그러한인식은다차원적이기때문에

청중마다다른인식을지닐수있다는것이다. 또한, 오버맨과뷰조익은공공기관의명성의다차

원적개념을설명하면서, 조직특성에따라이해관계자가지니는명성인식은달라질수있음을설

명했다. 이 연구에서는유럽화학물질규제기관인 ECHA(European Chemicals Agency)의

이해관계자를EU조직, 국제기구, 정부, 지자체, 비정부기구, 법조계, 학계, 컨설팅, 산업계, 물

류, 의료계, 언론, 기타로상세히구분하여ECHA명성을측정했다. 그결과, 조직에가까운이

해관계자일수록명성의다양한차원들을식별해낸다는것을밝혔는데, 조직과더많은상호작용

을하는이해관계자일수록 ECHA의규제이미지를더 선명하게인지했고, 따라서모든청중이

조직의평판을형성하고정의하는능력에똑같이중요한영향을미치는것은아님을알수있다

(Overman et al., 2020). 이점에서정부기관및공공조직에서이해관계자유형에대한고려

가필요함을알수있다.
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이연구에서는정부기관명성을인식하고그기관에대한신뢰를쌓음으로써해당정부기관

의정책을수용하는이해관계자는누구이고, 그이해관계자들이집중하는해당기관의이슈는무

엇인지국가보훈처를중심으로검토하고자한다. 앞선논의를통해보면, 국가보훈처의이해관계

자집단은규범집단으로서정부부처와학계·전문가집단을상정할수있고, 직무집단으로서내

부직원과유관(시민)단체, 그리고확산집단으로서언론을상정할수있다. 또한, 국가보훈처의

보훈정책의직접적인수용자인보훈대상자및가족은고객으로볼수있다. 이에국가보훈처이해

관계자집단을정부부처(Government Department), 유관(시민)단체(Civic Organizations),

언론(Media), 학계/전문가(Academia), 내부 직원(Employees), 그리고보훈대상자및 가족

(War Veterans) 등6개집단으로구분했다. 이러한이해관계자의유형에따라국가보훈처명성

과신뢰, 정책수용에있어서차이가나타나는지알아보고자아래의연구문제를설정했다.

연구문제1.국가보훈처명성과신뢰,정책수용에있어이해관계자유형에따른차이가나타나는가?

4) 국가보훈처이슈와이슈관여도(Issue Involvement)

국가보훈처는1961년군사원호청에서출발하여그이듬해원호처로승격되고1985년에국가보

훈처로개칭되었는데, 초기설립목적은국가유공자와그유족에대한보훈, 참전군인과제대군인

에대한지원사업에있다. 따라서국가보훈처의사업들은보훈정책으로실행되고있으며, 국가보

훈처의보훈정책은크게3단계의패러다임으로이어져왔다.

1단계의보훈정책은전쟁유족에게연금과보상금을지급하며그들의생계에도움을주려

는정책이다. 2단계보훈정책은 70년대중반부터 80년대까지이어졌는데이때에는보훈대상자

를전상자와그의유가족으로확대하고이들을국가유공자로전환하였으며, 그들의생활을안정

시킬수있도록이전보다수준높은물질적보상을하는정책들이시행되었다. 3단계보훈정책은

물질적인 보상 이상으로 이들의 나라사랑 정신에 대한 존경을 표현함으로써 가치재(merit

goods)로서보훈정책을시행하였다. 이처럼3단계이후부터는보훈정책은단순한물질적보상

을넘어서서, 보훈대상자들의공로를기억하고잊지않는것이다(정숙경, 2011).

현재국가보훈처가운영하고있는국가보훈정책은크게보훈보상제도, 보훈선양활동과예

우정책으로나누어볼수있으며(김대욱등, 2022; 김의식, 2022), 그중보상, 보훈선양, 보훈

대상자의복지지원, 제대군인지원등이가장주요한정책으로여겨진다(정숙경, 2011). 국가보

훈처가2023년발표한업무보고의내용에따르면, 호국원의묘역을확충하고연천현충원을신

규조성하고, 위탁병원이용연령제한을단계적으로폐지함으로써보훈대상자의보훈선양과복
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지지원개선에힘쓰고있으며보훈의식을높이기위한보훈정책PR활동도활발히진행하고있

다. 정원준과최진봉(2014)은국가에대한헌신과보훈의식을증진하기위해서는보훈정책에

대한신뢰가형성되어야한다고주장했다.

이처럼, 국가보훈처는보훈정책의패러다임변화와함께보훈정책을입안하고시행하기위

한이슈의범위도넓어졌는데, 예를들면보훈대상만해도독립유공자, 국가유공자, 지원대상자,

보혼보상대상자, 참전유공자, 5·18 민주유공자, 고엽제후유증, 특수임무유공자, 제대군인까지

다양하다. 따라서동일한보훈대상이라고해도이들이지각하는국가보훈처정책이슈에대한

생각은다를수있다. 보훈대상은국가보훈처의주요한이해관계자이며이들이국가보훈처정책

이슈와얼마나관련되어있는지에따라후속행동은달라질수있다. 이와관련하여생각해볼

부분이이슈관여에대한것이다.

관여는“활성화된태도와자아개념간의관련성으로인해유발되는동기적상태”(Johnson&

Eagly, 1989, p. 290)로정의되는데, 관여의유형을세가지로구분한존슨과이글리(Johnson

&Eagly, 1989)는관여의유형에따라설득의효과가상이하다는것을확인했다. 이들이구분한

세가지관여유형은가치관련관여(value-relevant), 결과관련관여(outcome-relevant), 그리

고인상관련관여(impression-relevant)인데, 이슈관여도는결과관련관여와매우유사하다(양

정애·이종혁·정일권·최윤정, 2015). 결과관련관여는이슈가현재중요한개인의목표혹은결과와

관련된정도(Johnson &Eagly, 1989)로페티와카시오포(Petty &Cacioppo, 1979)는고려

중인태도대상이슈가개인적으로중요한정도를다른관여유형과구분하여이슈관여도로지칭했

다. 이슈관여는 ‘정확성’에 대한관심을증가시키고, 객관적이고균형적인정보처리를촉진시키고

(Hubbell, Mitchell, &Gee, 2001), 메시지노출및처리후에발생하는태도변화에있어설득

효과를향상시킬수도있고저해할수도있다(Cho&Boster, 2005).

PR학에서는특정이슈에대한관여도가높은경우, 공중의적극적인정보행위가증가하는

데, 이는 그 이슈가 해결되어야 할 중요한 이슈라는 판단하에 이루어지는 것이라 볼 수 있다

(Grunig, 1993; Hamilton, 1992). 차희원(2006)은공중이사회적이슈를중요하게인식할

수록기업명성에더많은영향을미치는것을밝혔는데, 이는공중이특정이슈에대한자신의

관여도가높다고판단하는경우, 적극적인정보행위가증가하게되고, 결국그이슈가매우중요

한사안이라는인식이형성되기쉬우며결국언론보도등을통해얻어진정보가그기업의명성

을판단하는중요한잣대가된다는것이다.

논의를통해보면공중은 특정 이슈에관여함으로써자신의커뮤니케이션행동에 영향을

받을수있다. 즉, 이슈에관여됨으로써적극적정보행동을통해태도와행동변화를일으킬수
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있다는것이다. 이슈관여도는태도와주관적규범, 지각된행동통제와같이행위를예측하는변

인들의공통적인선행요인으로작용하는것으로밝혀졌고(Bae, 2008), 이점에서정부기관명

성의효과로기대하는정부신뢰와정책수용에있어이해관계자의이슈관여도가어떤의미를지

니는지검토할필요가있다.

먼저, 정부신뢰와관련된부분을보면, 기업의이해관계자이론에서는기업이단순히주주

를넘어서는이해관계자에대한책임이있다고주장한다(Freeman, 1984). 이러한논리를확장

하면, 정부기관은다양한정책이슈와관련하여이해관계자참여를투명하게함으로써정부기관

의책임을강화하고공중에대한신뢰를강화할수있다. 이점에서정책이슈에대한이해관계자

의관여도를알면정부기관은공중의인식을예측하고커뮤니케이션전략을맞춤화할수있고,

이해관계자집단의이슈관여도를이해함으로써관련정책에 영향을미칠수있는이해관계자

집단과전략적제휴를맺는등실질적인정책입안이가능해진다(Bryson, Cunningham, &

Lokkesmoe, 2002; Linder &Peters, 2017). 종합하면, 특정이슈에대한이해관계자의이

슈관여도를이해함으로써정부기관은이해관계자와의투명한상호작용과책임성을보임으로써

신뢰를구축하고정당성을확보할수있으며(Freeman, 1984), 다양한요구사항과관점을수용

하는효과적인정책을개발할수있고나아가성공적인정책수행을증진할수있다.

이를국가보훈처에적용해보면, 국가보훈처정책이슈에대해이해관계자들의이슈관여

도가다를수있고, 따라서국가보훈처정책수용에대한명성과신뢰의경로에차이가나타날수

있다. 이를검토하기위해아래의연구문제를설정했다.

연구문제2.국가보훈처명성과신뢰, 정책수용에있어이슈관여도에따른차이가나타나는가?

Figure 1. Research model

(MPVA stands for Ministry of Patriot and Veterans Affairs.)
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3. 연구방법

1) 연구대상

본연구에서는연구가설검증과연구문제분석을위해국가보훈처이해관계자를대상으로설문

을진행했다. 국가보훈처이해관계자유형은정부부처(26명), 유관(시민)단체(29명), 언론(25

명), 학계/전문가(26명), 내부직원(26명), 그리고보훈대상자및가족(26명)으로모두6개유

형으로구분했다. 설문대상인이해관계자는비확률표집인유의적표집에기반해모집했다. 구체

적으로, 먼저국가보훈처로부터해당기관과관련있는이해관계자의추천목록을받은후에, 연

구자들이이해관계자집단의특성을검토했다. 즉국가보훈처에대해우호적이거나그렇지않은

집단, 또는국가보훈처활동에긍정적이거나긍정적이지않은상황에있는집단들이모두추천

목록에통합되어있는것을확인하여표본의대표성과객관성을갖추고자했다. 그이후연구자

들은추천목록으로부터추출한표본을연구대상으로하여온라인조사회사에서발송한설문링

크에응답하는방식을취했다.

이연구에서표본크기는예측변인의수와연구가설검증및연구문제분석방법에따라

G*Power 프로그램을통해구했다. 본연구의연구가설과연구문제중예측변인이가장많은

연구문제1에따라표본크기를계산한결과, 138로확인되었다(Power = 0.95, Effect size

f2=0.15). G*Power 산출결과와선행연구의연구방법을참고하여, 본연구는2020년3월

26일부터4월10일까지총158명의자료를수집했다.

2) 주요변인의측정

주요변인의타당도검증을위해확인적요인분석을실시했다. 확인적요인분석을통해도출된모

형 적합도를 살펴보면, 카이자승치 값은 389.913, 자유도는 174, CFI는 .933, RMSEA는

0.089로수용가능한모형인것으로나타났다. 다음으로, 각잠재요인에대한분석결과, 모든요

인의표준적재치(Standardized regression weights)가 0.7이상, 분산추출지수(AVE)가 0.5

이상으로나타나수렴타당도가바람직한수준에서확보된것을확인했다. 각잠재요인의신뢰도

또한.7이상으로나타나집중타당성이있음을확인했다(Anderson &Gerbing, 1988)(<Table

1> 참조).

(1) 국가보훈처명성

국가보훈처의명성은리와반라이진(Lee &Van Ryzin, 2018)와카펜터(Carpenter, 2010)
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의연구를바탕으로정부기관명성지수를개발한차희원과김수진(2021)의연구를바탕으로측

정했다. 정부기관명성지수는비전, 능력, 공정, 정서의 4가지요인으로구성되어있는데, 정서

(3문항)를제외한비전, 능력, 공정요인은모두4개문항으로구성되어있다. 정부기관명성지수

의4가지요인중에서비전요인이평균3.70(SD = .92)으로가장높고, 다음으로정서요인

(M=3.61, SD= .90), 공정요인(M=3.51, SD= .88), 능력요인(M=3.40, SD=

.95) 순으로나타났다. 국가보훈처명성15개문항의신뢰도, Cronbach’s α는.94로나타났다.

명성하위차원측정문항의신뢰도와타당도는<Table 1>에나타나있다.

Latent

Variable
Indicators Estimate β S.E. C.R. p

Average

Variance

Extracted

(AVE)

Composite

Reliability

Vision

V1 1.000 .897

.792 .938
V2 .860 .854 .057 15.174 ***

V3 1.005 .905 .058 17.431 ***

V4 .967 .903 .056 17.330 ***

Ability

A1 1.000 .910

.750 .923
A2 .959 .900 .055 17.580 ***

A3 1.017 .841 .068 14.928 ***

A4 .862 .809 .063 13.743 ***

Fairness

F1 1.000 .772

.658 .885
F2 1.010 .810 .094 10.720 ***

F3 1.196 .858 .104 11.516 ***

F4 1.023 .802 .097 10.565 ***

Emotion

E1 1.000 .854

.711 .881E2 .998 .888 .067 14.824 ***

E3 .899 .785 .076 11.889 ***

Trust

AT1 1.000 .907

.767 .929
AT2 .981 .904 .056 17.367 ***

AT3 .936 .885 .057 16.488 ***

AT4 .811 .803 .061 13.339 ***

Policy

Acceptance

PA1 1.000 .736
.695 .818

PA2 1.367 .921 .169 8.103 ***

Table 1. Validity and Reliability of the Measures

(2) 정부신뢰

정부신뢰측정문항은국민의요구에대한민감한반응, 예산사용의효율성, 도덕성등을측정항
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목으로사용한박정훈(2008)의연구와공약의이행, 공평성, 분별력등을측정지표로활용한버

틀러의연구(Butler, 1991)를본연구에맞게적용했다. ‘국가보훈처는국민의세금을책임감있

게사용한다.’를포함하는4개문항으로리커트5점척도를활용하여측정했다(M=3.78, α =

.86).

(3) 정책수용

정책수용은김관보등(2012)의연구와소머스태드등(Sommestad et al., 2014)의연구를바

탕으로, ‘나는국가보훈처사업에협조할의향이있다’, ‘나는국가보훈처사업에찬성하며그결

과를받아들일것이다,’의 2개문항으로 ‘전혀그렇지않다’의 1점에서 ‘매우그렇다’의 5점리커

트척도로측정했다(M=3.72, α =.83).

(4) 이슈관여도

이슈관여도는국가보훈처관련현안을여섯가지제시하고, 이들이슈가국가보훈처에얼마나

중요한문제라고생각하는지를질문하여5점척도로측정했다. 제시한여섯가지이슈는사전언

론분석을통해일반인에게인식되어온이슈인 ‘독립유공자서훈과정이념논란’, ‘국가유공자심

사공정성관련이슈’, ‘국가유공자보상수준및형평성이슈’, ‘보훈단체의정치적도구화이슈’,

‘국가유공자고령화에따른보훈대상자의료, 안장서비스개선요구이슈’, ‘국가보훈처본부와소

속기관및산하기관간소통·협력요구이슈’로선정했다(M=4.1, α =.779).

3) 분석방법

본연구의연구가설검증과연구문제분석을위해조건부간접효과분석과구조방정식을통한경

로분석을실시했다. G*Power는간접효과에대해서는표본크기산정방법을제공하지않고있

으므로, 본연구는신뢰구간(Confidence Intervals, CI)을부트스트래핑(boot strapping)

하는Hayes의 PROCESS Macro를사용했는데상대적으로표본크기가작은경우부트스트

래핑으로간접효과등을추정하는것이바론과케니(Baron&Kenny, 1986)의분석으로대표

되는정규이론접근(Normal Theory approach)에비해더나은검증결과를산출할수있기

때문이다(Mallinckrodt, Abraham, Wei, & Russell, 2006). 또한, 부트 스트래핑을

10,000번으로설정하여추정된표준오차를좀더줄이고자하였다.

요약하면, 연구가설1과연구가설2는PROCESS Macro의model 4를이용한간접효과

분석과 동시에 구조방정식 모형을 통한 경로분석을 실시했다, 연구문제 1과 연구문제 2는
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model 58을 이용하여 분석했다. 각 분석에서 신뢰구간 수준은 95%, 부트 스트래핑 횟수는

10,000으로설정하였다.

4. 연구결과

1) 연구가설검증결과

연구가설 1과 연구가설 2는 국가보훈처 명성, 국가보훈처 신뢰, 그리고 국가보훈처 정책

수용 간 영향 관계를 살펴보고자 하였다. 특히 문헌연구를 바탕으로 신뢰는 명성과 정책

수용 사이에서 매개 역할을 할 수 있다고 추론할 수 있다. 이에 PROCESS macro를 이용

하여 단순매개모형 분석(model 4)을 수행하였다.

먼저, 명성이 신뢰에 미치는 영향은 통계적으로 유의하였다(Coeff. = .826, SE = .046,

t = 18.076, p = .000). 즉 국가보훈처 명성을 높이 인식할수록 그에 대한 신뢰가 높아졌다.

이에 연구가설 1은 지지되었다. 부가적으로, 신뢰에 대한 국가보훈처 명성의 4개 차원의

영향을 알아보고자, 다중회귀분석을 실시했다. 분석 결과, 명성의 하위 차원 중에서 비전

요인의 영향이 통계적으로 유의하게 나타났다(β  = .620, p = .000).

다음으로명성과신뢰를함께투입한후국가보훈처에대한신뢰가정책수용에미치는영

향도 유의한 것으로 나타나 연구가설 2가 지지 되었다(Coeff. = .381, SE = .103, t =

3.685, p = .000). 국가보훈처에대한신뢰가높을수록국가보훈처정책수용이증대된것이다

(<Table 2> 참조).

이때, 명성이 정책수용에 미치는 총효과, 직접효과, 간접효과를 확인한 결과, 총효과

(Effect = .484, 95% CI = .367～.600)와 간접효과(Effect = .315, 95% CI = .147～.500)는

통계적으로 유의하였으나 직접효과(Effect = .169, 95% CI = -.034～.371)는 통계적으로

유의하지 않았다. 이를 통해 신뢰가 명성과 정책수용 간 관계를 완전매개하는 것을 확인

할 수 있다.

다음으로, 단순매개분석에더하여국가보훈처명성과신뢰, 정책수용간의관련성을알아

보기위해구조방정식모형을설정하여, 전체적인경로를검토했다. 분석결과, 국가보훈처명성

에대한이해관계자인식이긍정적일수록국가보훈처신뢰가높아지고(β =.890, p < .001) 정

책수용이증대되는것으로나타났다(β =.692, p < .001)(<Figure 2> 참조).
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OUTCOMEVARIABLE

government trust policy acceptance

VARIABLES Coeff. SE p Coeff. SE p

Constant .8742 .1657 .000 1.6705 .2241 .000

reputation .8258 .0457 .000 .1687 .1025 .102

trust - - - .3813 .1035 .000

R2=.696 R2=.379

F(1, 143) =326.753, p=.000 F(2, 142)=43.382, p=.000

Table 2. Results of Mediation Analysis

Figure 2. The result of path analysis

Note. CMIN/DF=1.894(p=.001. df =33). CFI = .981. RMSEA=.078. ***p < .001.

2) 연구문제분석결과

(1) 국가보훈처이해관계자별차이

먼저, 연구문제1의분석에앞서국가보훈처명성차원에대한이해관계자의인식을평균분석했

다.분석결과, 비전차원(M=3.98, SD=0.80)과능력차원(M=3.75, SD=0.78), 정서

차원(M=3.92, SD=0.62)은학계전문가인식이가장긍정적이었고, 공정차원의명성은내

부직원(M=3.77, SD=0.91)의인식이가장긍정적인것으로나타났다(<Table 3>참조).

Mean(SD)

vision ability fairness emotion

Government

Department
3.55 (1.005) 3.11 (1.102) 3.47 (1.035) 3.38 (1.065)

Civic Organizations 3.75 (.7454) 3.58 (.7455) 3.60 (.7214) 3.77 (.6963)

Media 3.60 (1.043) 3.14 (.9844) 3.32 (.9479) 3.45 (1.044)

Academia 3.98 (.8090) 3.75 (.7842) 3.60 (.8549) 3.92 (.6256)

Employees 3.89 (1.046) 3.70 (1.084) 3.77 (.9146) 3.66 (1.066)

War Veterans 3.41 (.7872) 3.13 (.8283) 3.31 (.8323) 3.50 (.8178)

Table 3. Stakeholder Evaluation of the MPVA Reputation Dimension
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다음으로, 연구문제 1을 확인하기 위해 조건부과정모형 분석(model 58)을 실시했다

(<Figure 3> 참조). 이는이해관계자집단에따라명성이신뢰에미치는영향과신뢰가정책수

용에미치는영향이달라지는지확인하기위함이다.

Figure 3. Moderated mediation analysis of stakeholders

그결과, 이해관계자집단이국가보훈처명성이신뢰에미치는영향을조절하는것으로나

타났다. 시민단체인경우, 다른이해관계자에비해명성이신뢰에미치는영향력이작아지는것

으로확인되었다(t = -3.1942, CI: -1.0942～ -.2573). 다시말해, 이해관계자집단이추가

된 회귀모형에서도 명성이 신뢰에 미치는영향은 통계적으로 유의하였으나(t = 9.3897, CI:

.6553 ～ 1.0051), 이해관계자중시민단체와나머지집단 간차이만통계적으로유의하였다

(<Table 4> 참조).

OUTCOMEVARIABLE

trust

VARIABLES Coeff. SE p

Constant .8172 .3119 .010

reputation .8302 .0884 .000

W1 2.2357 .7557 .004

W2 -.2578 .4638 .579

W3 .4626 .5944 .438

W4 -.3286 .4715 .487

W5 .5993 .5092 .241

reputation✕ W1 -.6757 .2115 .002

reputation✕ W2 .0876 .1320 .508

reputation✕ W3 -.0741 .1588 .642

reputation✕ W4 .1292 .1269 .311

reputation✕ W5 -.1778 .1470 .229

R2=.745

F(11, 133) =35.368, p=.000

Note. Hayes의PROCESSmacro는범주형변인이조절변인으로설정되면, 자동으로해당변인을더미형변인으로변환함. 정
부부처가기준범주가되었으며, W1: 유관(시민)단체=1, 나머지집단=0, W2: 언론=1. 나머지집단=0, W3: 학계/전

문가=1, 나머지집단=0, W4: 내부직원=1, 나머지집단=0, W5: 보훈대상자및가족=1, 나머지집단=0.

Table 4. Results of Moderated Mediation Analysis
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한편, 신뢰가정책수용에미치는영향이이해관계자집단에따라달라지는지의분석결과

는통계적으로유의하지않았다(<Table 5> 참조).

OUTCOMEVARIABLE

policy acceptance

VARIABLES Coeff. SE p

Constant 2.0521 .4672 .0000

reputation .1935 .1085 .0767

trust .2667 .1634 .1050

W1 -.9547 1.1145 .3932

W2 -.8002 6635 .2299

W3 -.1458 .8892 .8700

W4 -.3182 .6752 .6382

W5 -.0156 .7753 .9840

trust ✕ W1 .2451 .3037 .4212

trust ✕ W2 .1417 .1765 .4235

trust ✕ W3 .0975 .2199 .6584

trust ✕ W4 .0667 .1702 .6957

trust ✕ W5 -.0074 .2102 .9720

R2=.423

F(12, 132) =8.055, p=.000

Note. W1: 유관(시민)단체=1, 나머지집단=0, W2: 언론=1. 나머지집단=0, W3: 학계/전문가=1, 나머지집단
=0, W4: 내부직원=1, 나머지집단=0, W5: 보훈대상자및가족=1, 나머지집단=0.

Table 5. Results of Moderated Mediation Analysis

(2) 국가보훈처명성과신뢰, 정책수용에있어이슈관여도에따른차이

연구문제2에서는이슈관여도에따라명성이신뢰에미치는영향과신뢰가정책수용에미치는

영향이달라지는지확인하고자하였다(<Figure 4> 참조). 즉, 6개이슈에대한관여도를조절변

인으로상정하여명성, 신뢰, 정책수용의조건부과정모형을통해분석하고자했다. 여섯가지이

슈는사전언론분석을통해일반인에게인식되어온이슈인 ‘독립유공자서훈과정이념논란’, ‘국

가유공자심사공정성관련이슈’, ‘국가유공자보상수준및형평성이슈’, ‘보훈단체의정치적도

구화이슈’, ‘국가유공자고령화에따른보훈대상자의료, 안장서비스개선요구이슈’, ‘국가보훈

처본부와소속기관및산하기관간소통·협력요구이슈’이다.

그결과, 6개이슈중국가유공자보상수준및형평성이슈에대한관여도가p < .1 수준

에서명성이신뢰에영향을미치는것이확인되었다(<Table 6> 참조). 즉해당이슈가국가보훈

처에중요하다고인식할수록 명성이신뢰에미치는 효과 크기는작아지는것으로나타났다(R2

증가분=.007, F(1, 141) =3.365, p = .069). 반면, 신뢰가정책수용에미치는영향에해

당이슈의관여도는조절변인으로서유의한영향을미치지는않았다.
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Figure 4. Moderated mediation analysis of issue involvement

OUTCOMEVARIABLE

trust

VARIABLES Coeff. SE p

Constant -.5957 .6332 .348

reputation 1.1318 .1809 .000

issue3 relevance (W1) .3721 .1515 .015

reputation✕ W1 -.0780 .0425 .069

R2=.844

F(3, 141) =116.422, p=.000

Note. issue3: 국가유공자보상수준및형평성이슈

Table 6. Results of Moderated Mediation Analysis

본연구의연구가설검증및연구문제분석결과를요약하면<Table 7>과같다.

연구가설및연구문제 통계적검증결과

연구가설1 지지

연구가설2 지지

연구문제1 국가보훈처명성이신뢰에미치는영향에대한이해관계자집단의조절효과가유의함

연구문제2 국가보훈처명성이신뢰에미치는영향에대한이슈관여도의조절효과가유의함

Table 7. Summary of the Statistical Analysis

마지막으로이해관계자유형별로이슈관여도에차이가있는지추가분석을했다. 6개이슈

에대한일원분산분석결과3개이슈, 국가유공자심사공정성관련이슈, 국가유공자보상수준

및형평성이슈, 그리고보훈단체의정치적도구화이슈에대한관여에서이해관계자집단별로

유의한차이가나타났다.

먼저, 국가유공자심사공정성이슈관여에 대해서는학계/전문가의평균(M = 4.81)이
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가장높고, 유관(시민) 단체의평균(M=3.90)이가장낮았다. 사후분석결과, 학계/전문가집

단과유관(시민)단체의차이가통계적으로유의한것으로나타났다(p=.05).

다음으로, 국가유공자보상수준및형평성이슈관여의이해관계자집단별차이는보훈대

상자및가족의평균이가장높고(M= 4.54), 정부부처의평균이가장낮았다(M=3.80).

다만사후검정에서이둘간의차이는통계적으로유의하지않았다.

마지막으로, 보훈단체의 정치적 도구화 이슈 관여에 대해서는 학계/전문가의 평균(M =

4.35)이가장높고, 보훈대상자및가족의평균(M=3.35)이가장낮았다. 사후분석결과, 학

계/전문가집단과보훈대상자및가족의차이가통계적으로유의한것으로나타났다(p = .05)

(<Table 8> 참조).

Source

Issues of fairness in screening for national merit

M df F η2 p
post-hoc

(Scheffe)

Stakeholders

Government

Departmenta
4.27

5 3.849 .112 .003 d > b

Civic

Organizationsb
3.90

Mediac 4.12

Academiad 4.81

Employeese 4.38

War Veteransf 4.31

Source

Compensation Level and Equity Issues for Men of National Merit

M df F η2 p
post-hoc

(Scheffe)

Stakeholders

Government

Departmenta
3.80

5 2.287 .070 .049 -

Civic

Organizationsb
4.00

Mediac 4.12

Academiad 4.14

Employeese 4.15

War Veteransf 4.54

Source

The issue of the politicization of veterans organizations

M df F η2 p
post-hoc

(Scheffe)

Stakeholders

Government

Departmenta
4.00

5 2.955 .089 .014 d > f

Civic

Organizationsb
3.97

Mediac 4.16

Academiad 4.35

Employeese 3.88

War Veteransf 3.35

Table 8. Results of Analysis of Variance on Issue Involvement of Stakeholders
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5. 결론및논의

본연구에서는정부기관의정책수용에대한영향요인으로정부기관명성과신뢰의역할을전

제하고국가보훈처를정부기관의사례로적용하여이들의관련성을탐구했다. 구체적으로, 일반

국민이아닌정부기관인국가보훈처의이해관계자를대상으로설문을진행했고, 주요한결과는

다음과같다.

첫째, 정부기관의명성은해당기관의신뢰를쌓을수있게하고, 궁극적으로그기관의

정책수용에주요한역할을하는것으로나타났다. 이를통해정부기관에대한신뢰를증진시킬

수있는영향요인으로서명성의역할을기대해볼수있다. 정부기관의명성은비전, 능력, 공정,

정서요인으로구성되어있고, 해당정부기관의정책이슈특성에따라어떤요인의촉진이중요

하게작용하는지파악함으로써이해관계자의인식변화를도모할수있을것이다.

둘째, 국가보훈처정책에대한수용을높이기위해서는국가보훈처에대한신뢰를높이는것

이필요한데,이는국가보훈처명성제고를통해가능하다는것이다. 이는정부기관명성의효과로

서정책수용에대한것으로,명성그자체로해당기관의정책수용에직접적인영향을미치지않더

라도, 명성은기관의신뢰를높일수있는강력한변인(Hamma&Jagers, 2006; Kallbekken

&Sælen, 2011; Rodriguez-Sanchez, Schuitema, Claudy, &Sancho-Esper, 2018)이라

는점엔의심할여지가없다. 이점은일반기업이아닌정부기관에서도명성관리는매우중요하

며필요한부분임을말해주고있다.

셋째, 조건부과정모형분석결과를보면, 정부기관명성과신뢰, 정책지지의관련성에있어

신뢰의완전매개효과가나타났다. 신뢰의부분매개가아닌완전매개는긍정적인명성을보유

한정부기관이어도공중의신뢰를얻지못한다면그기관이주도하는정책에대한지지를얻기

어렵다는것을암시한다. 이는정부기관명성의긍정적효과로서해당기관의정책지지와수용을

상정한다면, 무엇보다그기관에대한신뢰를증대시키는것이필요함을알수있다. 특히, 본연

구가일반인이아닌정부기관의이해관계자를대상으로한연구라는점, 이해관계자는일반인보

다정책이슈에대한관여도가높다는점에서이해관계자를대상으로한신뢰구축은더욱필요함

을알수있다. 프리맨은변화하는환경속에서이해관계자의관여를증대시키기위해서는무엇

보다이해관계자가누구인지규명하는것이우선되어야한다고주장했다(Freeman, 1984). 특

히특정정책을둘러싼이해관계자는생성과소멸을반복한다는점에서(Elias et al., 2002),

이해관계자를규명하고이해하는것은정부기관의명성과신뢰, 정책지지의선순환적과정구축

에서필수적이라할수있다.
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뿐만아니라, 이해관계자집단의차이또한명성과신뢰의구간에서나타났다는점에서이

해관계자유형에따라신뢰회복또는신뢰구축에주력할필요가있다. 국가보훈처이해관계자

중에서시민단체는다른이해관계자에비해명성이미치는영향력이작아지는것으로나타났다.

구체적으로, 다른이해관계자들의경우명성을긍정적으로인식할수록국가보훈처에대한신뢰

도커졌다. 시민단체의경우명성을긍정적으로인지할수록신뢰가높아지는경향을보이긴하

나, 신뢰가커지는크기가점차줄어들었다. 또한, 모든집단에서명성이정책수용에미치는직

접효과는유의하지않았지만, 신뢰를통한간접효과는시민단체를제외한정부부처, 언론, 학계

및전문가, 내부직원, 보훈대상자에서유의하였다. 이러한결과를통해국가보훈처가정책에대

한지지를얻기위해서는무엇보다도정부부처, 언론, 학계및전문가, 내부직원, 보훈대상자에

게신뢰를쌓을수있는명성관리가중요함을확인할수있다.

반면, 시민단체의경우국가보훈처명성을긍정적으로인식할수록신뢰를쌓긴하지만, 이

러한기제가정책수용으로는이어지지않는다. 또한, 명성을긍정적으로인식할수록오히려신뢰

를높이는영향력은줄어든다. 이에국가보훈처에대한명성이높은시민단체나유관단체인경

우, 이러한명성관리외에다른목적의커뮤니케이션이활용되어야할것이다. 시민단체는시민

들의요구나의견을모아서정치에반영하고다양한사회문제를해결하고자적극적으로활동한

다는점에서국가보훈처와같은정부기관에있어매우중요한이해관계자이다. 따라서시민단

체, 특히이미긍정적인명성을형성한단체에게신뢰를얻고정책에대한지지를얻기위해서

조직신뢰와조직의정책지지에영향을미칠수있는커뮤니케이션을동시에진행할필요가있

다. 예를들어, 선행연구결과(유승희·차희원, 2019)를이용하여시민단체에대해서는조직에

대한신뢰와정책지지에긍정적영향을미치는대화커뮤니케이션에기반해정책에관여하고참

여하는전략을구축할필요가있다. 대화커뮤니케이션은상대방을존중하고배려하며조직이정

직하고투명하게느낄수있는커뮤니케이션이라는점에서정책에대한정보를충분히제공하는

등활동공중에대한기관의적극적커뮤니케이션활동이필요할것이다(Grunig, 1993).

넷째, 이슈관여도의영향과관련하여, 국가유공자보상수준및형평성이슈의관여도가

명성과신뢰간관계를조절하는것을확인하였다. 즉6.25 참전유공자참전명예수당인상등

의이슈가국가보훈처에중요하다고인식할수록신뢰에대한명성의영향력은작아졌다. 이러한

결과를통해국가보훈처는해당이슈가발생했을경우, 명성에만기대거나명성관리목적의커

뮤니케이션만할것이아니라국가보훈처의신뢰제고를위한다른커뮤니케이션을전개할필요

가있다.

이해관계자별로이슈관여에따른차이는국가유공자심사공정성관련이슈, 국가유공자



36 한국언론학보68권2호(2024년4월)

보상수준및형평성이슈, 그리고보훈단체의정치적도구화이슈에서나타났다. 국가유공자심

사공정성관련이슈와보훈단체의정치적도구화이슈에대해서는학계·전문가의관여가가장

높은것으로나타났는데, 이는여론주도자로서학계·전문가의역할을암시하는것이기도하다.

국가보훈처이슈와직접적인관련이없더라도, 근본적으로해결해야할사안이라는데에동의하

고, 이에대한관심과인식이두드러진이해관계자라고할수있다. 따라서학계·전문가는진성

이해관계자인동시에PR의활동공중과유사하다할수있다. 활동공중을대상으로하는공청회

와포럼등직접적이고적극적이고전략적인커뮤니케이션활동을펼칠필요가있다.

국가유공자보상수준및형평성이슈에대한관여도는보훈대상자가가장높다. 이는예측

가능한결과로보훈대상자는정해진보상수준에의존적일수밖에없다. 이슈관여가정보처리

이후의태도와행동에긍정적영향을미칠수도있지만, 부정적영향도배제할수없다(Cho &

Boster, 2005)는점에서보훈대상자는온라인서명, 디지털청원참여, 항의메시지또는메일

등을통해관련이슈에대해본인의주장을피력하는행동주의공중이될수있다(이준희·유승

희·김수진, 2022). 따라서, 이해관계자유형과이슈관여의매칭을통해활동공중과행동주의공

중의경계에있는이해관계자를파악하고이들에대한커뮤니케이션프로그램을기획하고실행

할필요가있다.

이러한연구결과들을통해얻을수있는학문적의미는다음과같이생각해볼수있다.

첫째, 정부기관의명성에대한개념화와지표를적용하여정부기관의명성요인에대한논의를

더함으로써명성연구에대한지평을확장한점이다. 기존의명성연구는대부분기업명성에대

한것으로긍정적명성의효과를상정하고이를증진시키기위한영향요인에대한연구가주를

이루었다고할수있다. 이연구를통해정부기관의명성요소를이해하고명성을제고하는것이

정부기관의성과로이어질수있음을알수있다.

두번째학문적의미는이해관계자유형과특성을고려한명성관리는조직-공중관계성발

전을위한논의에기여할수있다는데있다. 연구를통해나타난국가보훈처명성과신뢰그리

고정책수용의관련성에있어이해관계자별차이는이를입증하는것이다. 즉, 국가보훈처입장

에서정책과주요이해관계자의매칭그리고대상이해관계자에게명성의어떤요인을증대시킬

것인가에대한고민은궁극적으로조직-공중관계성의발전을위한국가보훈처의노력으로이어

져야할것이다.

세번째학문적의미는이해관계자의이슈관여도에대한것으로이슈관여는정부기관명

성이기대하는결과변수에긍정적인영향과부정적인영향을동시에발휘할수있다. 이해관계

자는자신이접한이슈유형뿐만아니라이슈가강조하는가치에따라판단과행동에주요하게
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영향을미치는요인들에차이를보인다(Schwartz &Boehnke, 2004). 따라서이해관계자특

성을파악하고이해하는동시에이들이관여하는이슈의속성을파악하는것이필요하다. 이는

실무적함의와직결되는부분이다.

연구결과를통해얻을수있는실무적함의는먼저정부기관명성관리와관련지어생각해

볼수있다. 정부기관명성을구성하는4가지차원인비전, 능력, 공정과정서명성중에서국가

보훈처는비전명성이가장높았다. 이해관계자들은 4가지명성요인중에서 ‘비전’ 요인을가장

좋게평가한반면‘능력’ 요인은이해관계자인정부부처, 유관단체, 언론, 보훈대상자로부터낮

은평가를받았다. 이처럼, 이해관계자유형별로명성요인에대한평가가다르게나타났다는점

은이들에대한차별적명성관리가필요하다는점을나타낸다. 예를들어, 명성의능력요인을증

대시키기위해서는국가보훈처만이보훈대상자에게할수있는적극적인프로그램의실천이필

요하다하겠다. 실제로, 최근보훈처에서수행한 ‘이웃에영웅이산다’와 같은온라인캠페인은

유관단체와언론, 보훈대상자를아우를수있는프로그램으로매우긍정적인반응을얻었다. 또

한, 이해관계자 규명의 중요성을 강조한 헬빅, 도즈, 드즈포바, 클리빈크, 그리고 머쿠드

(Helbig, Dawes, Dzhusupova, Klievink, & Mkude, 2015)는 이해관계자에게 실질적인

지원과교육프로그램을제공함으로써이해관계자의관여와참여를높여야함을강조했다. 이를

국가보훈처상황에적용해보면, 보훈대상자는국가보훈처명성중에서능력차원의명성을다른

이해관계자에비해상대적으로낮게평가했는데, 보훈대상자를지원할수있는현실적인프로그

램에대한고려, 보훈대상자가직접참여할수있는프로그램을통해국가보훈처능력명성을고

양할필요가있다.

아울러, 이슈특성및내용과관련해서도이해관계자의신뢰를쌓고정책수용으로연결되

는방안에대한고찰이가능하다. 즉, 이해관계자에따라어떤이슈에대해서는관여도가높고,

어떤이슈에대해서는그렇지않기때문에이해관계자유형별로나타나는관여도차이를고려할

필요가있다. 특히, 정부기관의입장에서볼때, 높은관여도를보이는이슈에대해서는시의적

절한대응을해야한다. 실제로반응성(responsiveness)은조직-공중관계성향상을위한대화

커뮤니케이션 이론의 주요 개념인 상호성과 개방성에 공통적으로 적용되는 부분으로(Yang,

Kang, & Cha, 2015), 정부기관의긍정적명성구축에기여할수있다. 일례로, 국가유공자

보상수준및형평성이슈는보훈대상자와보훈가족의관여도가높은반면, 보훈단체의정치적

도구화이슈에대해서는학계/ 전문가의관여도가높다. 보훈대상자와보훈가족의관여도가높

은이슈에대해서는이해관계자의의견을수렴해서반영하고자하는등이들의요구에부응하는

노력이우선되어야한다. 또한, 보훈단체의정치적도구화이슈처럼정치적이슈에대해서는사
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회적논쟁거리가되지않도록유의해야한다. 정치적이슈에대해서는여론에영향을주는언론

과학계/ 전문가의영향력을고려해야하는데, 언론과학계/전문가는여론에영향을미치는의견

지도자의역할을수행하기때문이다. 부정적여론은국가보훈처명성인식에영향을줌으로써신

뢰를저하하므로정치적이슈가사회적논쟁거리로확산되지않도록유의해야한다.

두번째실무적함의는정부기관의신뢰를쌓는기제로명성을전제할수있다는점이다.

특히, 정부기관에대한신뢰가정책수용을예측하는직접적인변인이라는점에서신뢰제고를

위한방안또한명성관리와함께이루어질수있을것이다. 앞서언급한바와같이, 구체적으로

명성을구성하는어떤요인에신뢰에가장큰영향을미치는지검토함으로써신뢰증진을위한명

성관리전략을도출할수있을것이다.

본연구에서는정부기관명성의효과로서나타나는정책수용의관련성을검토하며신뢰의

중요성을입증했다. 이과정에서정부기관의이해관계자는다양하게나타날수있고, 정책수용

자로서이해관계자에게는해당기관에대한신뢰가무엇보다중요하다는것을밝혔다. 해당기관

의명성을높이인지할수록그기관에대한신뢰도두터워지지만, 이는공중이생각하는이슈에

대한관여도에따라달라질수있다. 따라서정부기관명성의효과로서나타나는긍정적인결과

를기대하기위해서는이슈유형화와공중세분화등이슈및공중관련이론적논의를확장할

필요가있다. 뿐만아니라, 정부기관명성의효과로서나타날수있는부정적결과에대한논의

를포함하여정부기관명성을위협하는조직내외부요인에대한검토를통해명성과신뢰그리고

정책수용으로이어지는선순환적과정을구축할필요가있다.

본연구는다음의한계점을갖는다. 첫째, 측정문항의타당도와관련된부분으로본연구에

서는국가보훈처이슈6개를제시하고이에대한관여도를단일문항으로측정했다. 구체적인이

슈를제시함으로써이슈관여도에대한차이를검토하기위해6개개별이슈를제시했으나, 이는

타당도의문제를야기할수있다. 아울러, 국가보훈처사업에따라정책수용도다르게나타날수

있다는점에서특정정책에대한수용도측정문항에엄밀함을기할필요가있다. 후속연구에서

는이슈내용과속성에대한측정을보완하고정책수용에대한측정문항의타당도를높여더욱

구체적인함의를도출할필요가있다. 이러한맥락에서국가보훈처에대한신뢰측정에있어서도

기관의정책이나조직정체성을반영한신뢰측정문항을특화함으로써인과관계를좀더엄격하

게파악할필요가있다. 후속연구에서는정부기관정체성과실질적인정책에대한신뢰측정문항

을적용함으로써정부기관명성의효과로서이해관계자신뢰에대한논의를확장할필요가있다.

둘째, 이해관계자유형에대한것으로본연구에서는보훈대상자와가족을단일한이해관

계자유형으로구분했다. 그러나보훈대상자만해도다양한유형으로구분되며이들의특성은매
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우다르다. 특히이슈와관련해서보훈대상자는좀더세부적으로구분될필요가있다. 또한, 이

해관계자집단별차이를분석함에있어개별집단의표본수는명성연구에서나름의의미를부

여할수도있겠지만양적인일반화를위해서는부족하다. 후속연구에서는이슈유형과이해관계

자유형에대한좀더엄격한분석을적용하여정부기관명성과신뢰그리고정책수용에대한

보다풍성한함의를도출할필요가있다.
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