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지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크

김 선 경*

그동안 전자정부의 지식관리 연구는 주로 조직 내적인 것에 국한하여 왔다. 그러나 최근 시민중심적이고 시민주

도적인 패러다임으로의 변화와 웹 2.0 커뮤니케이션의 발달로 조직내부에서 정부와 시민 간 조직외부로의 지식관

리의 문제가 중요한 영역으로 부각되고 있다. 이에 일련의 지식강화포털 연구는 시민을 대상으로 하는 포털 상에서의 지식강화

가 필요하다는 인식에서 출발하며, 이를 통해 전자정부포털의 유용성을 향상시킬 것을 가정한다. 지식강화와 전자정부(포털)는

각각의 영역에서는 폭넓게 논의되어 왔으나, 두 영역이 만나는 맥락(Joint Context)에서 이러한 구조에 대해 소개한 연구는 드

물다. 이를 위하여 본 연구는 전체론적인 접근방식으로 기존의 관련 논의들의 이론적 구조화를 통해 전자정부포털 상에서의 지

식강화를 위한 개념적 프레임워크를 도출하는 것을 목적으로 한다. 본 프레임워크는 3개의 변환 단계로 구성되는 지식강화포털

의 진화적 경로를 제안하고 있으며, 이는 향후 지식강화포털 프로젝트를 구현하는데 있어 기본적인 참조모델로서 활용될 수 있

을 것이다. 
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Majority of knowledge management(KM) studies in e-government have been confined to facilitate

KM within an organization. But due to citizen-centric(citizen-driven) paradigm shift and advance of

web 2.0 communication in recent years, KM between governments and citizen in e-government portals is

becoming an important consideration. So a series of studies on knowledge enhanced e-government portal get

under way by considering that it is necessary to enhance knowledge of e-government portal and assuming it

improves the usability of portal. While the topics of knowledge enhancement and e-government(portal) are widely

discussed in their own domains there is a paucity of studies that address these constructs in a joint context. This

paper aims to propose conceptual framework of knowledge enhanced e-government portal through

structuralization of theoretical discussion with holistic approach. This framework presents an evolutional path of

knowledge enhanced e-government portal that consists of three phases and it will be used for realizing the

knowledge enhanced portal project as a basic reference model.

Keywords: e-government, knowledge management(KM), knowledge enhancement, conceptual framework,

citizen relationship management(CRM), e-democracy
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Ⅰ. 서론

전자정부를 추진하는 국가들은 전통적으로 정부서

비스에 대한 게이트웨이로서 그리고 전자정부 사업

의 이행 플랫폼으로서 웹 포털을 사용하여 왔다

(Ahlawat, et al., 2013). 그 결과 오늘날 이용 가능

한 웹 포털 수와 솔루션은 급격히 증대해 왔으나, 웹

포털의 양적 증대 이면에 포털의 유용성에 대한 문제

가 초창기부터 지속적으로 제기되어 왔다. 

유용성의 문제는 기본적으로 웹 포털에서 대량으

로 구축된 정보 자산이 시민에 의해 무시되거나 간과

되는 현상(Information Overlook)으로 볼 수 있다

(Kiu, et al., 2010). 이 문제의 대표적인 원인으로

서 현재 웹 포털의 솔루션은 하나로 모든 사람에게

동일하게 제공되는(One Fits All) 서비스여서 사용

자의 증대되는 요구사항을 만족시킬 수 없기 때문인

것으로 파악된다(Guo, et al., 2007).

이러한 유용성의 문제를 해결하기 위한 최근 논의

들은 성공적인 전자정부 구현은 서비스 이용자들의

적극적인 이용을 전제로 하며, 이를 위한 차세대 방향

으로서 서비스의 개인화∙지능화, 시민 주도적 서비스

창출 등을 제시한다(왕기홍, 2007; 명승환 외, 2012;

류광택 외, 2012; Guo, et al., 2010). 그러한 맥락에

서 논의되는 것 중 하나가 포털 상에서의 지식강화 논

의이며, 이는 주로 지식강화포털(Knowledge

Enhanced E-government Portal)이라는 명칭으

로 이루어져 왔다.

지식강화포털 관련 연구는 차세대 방향으로 나아

가기 위한 방법을 지식에 초점을 두고 지식 속성과의

관계적 논의 속에서 찾고 있다(Hanna, 2011). 특히

지식의 실행가능성, 상호작용성을 고려한 웹 포털의

구상은 정부와 시민의 지식을 웹 포털 상에서 더 명

백한 것으로 변환시키는데 도움을 준다는 것이다.

이는 시민이 포털에의 접근, 공유, 활용을 활성화시

키고 실제 그들이 원하는 의사결정에 도움을 줌으로

써 포털의 유용성을 강화시킬 수 있다고 본다. 그런

데 그동안의 관련 논의는 연구자가 지식의 어떠한

속성에 집중하는가에 따라 연구 관점에서 차이가 나

타난다.

먼저 지식의 실행가능성 측면에서의 유용성 측면

이 있다. 지식은 적합한 장소에서 적합한 시간에 적

합한 맥락에서 적합한 방식으로 이용가능한 제일 적

절한 정보만을 의미한다(Paralic, et al., 2003). 실

행가능성을 고려한 지식강화의 접근방식은 사용자의

지식기반과 사용자의 스테레오타입과 흥미에 관한

추론으로 결정된 아이템을 사용하여, 사용자의 수요

와 선호에 근거한 지능형 서비스를 제안함으로써 실

제 활용성을 향상시킨다(Chua, et al., 2012). 이들

은 포털의 유용성을 향상시키기 위해서는 개인화 된

웹 포털의 구축을 위한 지능성을 갖추기 위해 포털에

서 지식강화가 필요하다고 본다. 

또한 지식의 상호작용성 측면에서의 유용성이다.

지식사회 담론 하에서 정부와 시민간 관계의 근본적

인 변화인식이 확산되면서, 시민은 단순한 서비스 고

객이 아닌 서비스의 파트너 그리고 상호협력적인 창

출자(Co-creator)로 인식되었다(Chua, et al.,

2012). 이는 오픈된 지식기반환경에서 완벽한 시민

의 참여와 권한이양을 포함한 시스템을 요구한다. 이

러한 프로세스를 향상시키기 위해서는 포털 상에서

상호작용성이 중요하며, 이에 보다 집중할 필요가 있

다는 것이다. 이때 상호작용성을 중심 개념으로 하는

것이 지식이다. 포털에서의 지식은 쉽게 명백화 될

수 없기 때문에 암묵지를 개념화하고 끌어내어 암묵

지를 명백지로 포착될 수 있게 하는데 있어서 다양한

협동 툴이 요구된다. 이는 지식의 창출과 공유 등을

통해 이루어질 수 있으며, 이처럼 상호작용의 활성화

는 웹 포털에서 지식강화를 통해 이루어질 수 있다는

것이다(Koh, et al., 2005). 따라서 지식강화포털

관련 연구는 포털의 유용성을 획득하기 위해 실행가

능성과 상호작용성의 강화가 요구되며, 이러한 특성

은 지식과의 연계적 논의 속에서 이루어질 수 있다고

본다.



한편 지금까지 지식은 조직의 주요한 자산으로 지

속가능한 경쟁우의의 원천으로 인정되어 왔다

(Ahlawat, et al., 2013). 이에 그동안 조직의 경쟁

적 우위를 지속시키기 위해 지식관리시스템을 중심

으로 주로 조직 내의 지식관리를 효과적으로 운영,

관리, 사용하는 것에 집중해 왔다. 그러나 웹 포털

기능에서 시민중심적이고 시민주도적인 패러다임으

로의 변화와 웹 2.0 등 커뮤니케이션의 발달은 조직

내부에서 조직외부의 정부와 시민 간 지식관리의 문

제가 중요한 영역으로 부각 된다.1) 이에 전자정부에

서 조직외부의 지식강화를 위한 지식강화포털 연구

의 필요성이 제기된다.

지금까지 제시한 일련의 지식강화 논의들은 방향

성에 있어서는 기존 연구에서 제시하는 차세대의 성

공적인 전자정부를 위한 것과 크게 다르지 않다. 다

만 지식에 초점을 두고 지식의 속성에 근거하여 지식

이 지원할 수 있는 보다 유용한 영역들과의 관계 속

에서 향후 전자정부 서비스의 방향성을 구체화하기

위한 접근을 시도하고 있다는 점에서 연구초점에서

의 차별성을 갖는다. 그러나 웹 포털 상에서 지식에

초점을 두는 지식강화에 대한 직접적인 논의는 아직

까지 국내에서는 찾아보기 어렵다. 다만 국외 몇몇

연구자들에 의해 부분적으로 다루어지고 있는 수준

으로, 이들 연구의 접근은 포털에서 지식강화의 지향

성에 따라 연구자들 간 상이하여 개념적 수준에 있어

서도 혼재되어 있는 상황이다. 지식의 속성은 다양한

관점에서 접근할 수 있기 때문에 연구자가 어떠한 관

점에 보다 집중하는가에 따라 지식강화의 개념적 접

근도 달라질 수 있기 때문이다.

이에 본 연구는 전체론적인 접근방식(Holistic

Approach)의 연구방법론을 통해 지금까지의 부분

적 논의를 종합하고, 이를 구조화하여 지식강화포털

의 구상을 위한 개념적 프레임워크를 도출하고자 한

다. 이를 위해 먼저 지식강화포털의 개념을 구성하는

관점들을 분류∙제시하고, 이를 재종합하여 지식강화

포털 구상을 위한 개념적 프레임워크를 도출한다. 프

레임워크는 배경, 문제, 목적을 바탕으로 한 계획의

기본 이미지를 작성하여 목표, 수단을 생각하고, 개

략적인 계획을 세우는 작업으로서, 실제 각 에이전시

의 다양한 접근 환경에서 지식강화포털 프로젝트를

구현하는데 있어서 기본적인 참조모델로서 활용될

수 있을 것이다. 따라서 본 연구에서 제시하는 개념

적 프레임워크를 통해 향후 성공적 전자정부서비스

를 위한 지식프로젝트의 구상에 있어 기본적인 가이

드라인을 제공하고자 한다.

Ⅱ. 지식강화포털의 의의와 관련 연구

1. 전자정부포털에서 지식강화의 중요성

대부분 기존의 포털은 많은 실험과 평가에서 제시

하는 것과 같이 만족스럽지 못하다. 청중을 타겟팅하

는 것의 미흡, 부적절한 예시나 커멘트, 부적합한 디

자인, 신뢰할 수 없는 오래된 정보조각 등 포털의 정

보정글 속에서 현재의 지원능력으로는 모든 것이 실

제 적 인 수 요 에 대 응 할 수 없 는 상 태 이 다

(Traunmüller, et al., 2001). 이에 포털의 사용이

불편하고, 자신이 원하는 서비스를 찾기 어려워 결과

적으로 포털의 이용률이 높지 않다는 유용성의 문제

가 제기되어 왔다(김석주, 2009). 웹 포털 유용성의

궁극적 지향점은 사용자 관점에서 웹 포털과의 상호

작용을 용이하게 하여 사용자의 만족도와 업무활용

의 용이성 제고를 통해 해당 웹 포털에 대한 충성도

를 극대화하고자 함에 있다(이견직, 2008).

포털의 유용성 문제의 원인은 다양하게 접근할 수

있지만 실행가능성 측면에서 현재 정보수준의 지원

정보화정책

지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크

1) 포털 상에서 지식의 중요성은 어떤 국가의 시민이든 지식을 획득하고, 시민을 통해 정보를 얻고, 시민들로부터 수집된 정보는 국가의 개발을 위해 활

용될 수 있는 가장 거대한 자산으로서의 가정을 갖는다. 
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시스템이 갖는 한계와 상호작용성 측면에서의 제약

점 등 크게 2개의 측면에서 접근해 볼 수 있다. 첫째,

현재의 정보시스템 수준의 지원능력으로는 사용자의

맞춤형 서비스를 제공할 수 없기 때문에 사용자가 포

털을 활용하여 실제 의사결정을 하고 자신이 원하는

목적을 이행하기 어렵다. 즉 현재의 단조로운 텍스트

정보로는 행정적 사고 논리에 대처할 수 없으며, 법

적 용어도 이해하지 못하기 때문에 이러한 정보 수준

으로는 충분하지 않다(Traunmüller, et al.,

2004). 이를 위해서는 사용자의 맥락적 지식과 간결

하고 개인화 된 지식을 제공하여야 하는데, 이때 맥

락적 또는 상황적 지식은 외부로 표현되지 않는 잠재

적 특성(Sub-conscious), 말로 전달할 수 없는 암

묵적인 특성(Tacit), 주관적 느낌을 중시하는 감성적

인 특성 등으로 유용성 관점에서 포털의 디자인에 있

어서는 이들 지식을 고려하는 과정이 필요하다

(Applen, 2002; Moreno-Jimenéz, et al.,

2003).

즉 정부는 심리그래픽 프로파일링에 따라 시민을

분류하고, 이들 시민의 정보수요를 조사하여 시민의

의지를 식별하며, 맞춤형 서비스를 제시하는 타겟팅

을 통해 전자정부 사용을 보다 활성화 시킬 수 있다.

이는 지식 인프라를 통해 지식의 흐름과 변화 등 지

식전환에 대한 심층적 분석을 요구하는 것으로, 이러

한 지식기반 접근방식에 근거한 포털에서의 지식강

화를 통해 시민의 지식기반과 시민의 수요 및 선호에

관한 추론에 근거하여 서비스를 제공할 수 있다

(Lytras, 2006).

둘째, 상호작용성 측면에서의 제약점 문제이다. 그

동안 온라인 포럼이나 토론방 또는 전자 서베이나 전

자투표 등 포털 상에서 시민의 참여를 지원하기 위한

콘텐츠를 지원하고 있다. 대표적으로는 대한민국

‘참여마당신문고’나 서울시의‘천만상상오아시스’

그리고 강남구의‘사이버정책토론방’등이 있는데,

이들 사이트의 실제적인 참여나 유용성은 미흡한 실

정이다.2) 이는 시의적절하지 못한 부적절한 토론주

제 선정, 공급자와 수요자의 역할 구분으로 능동적

참여의 배제 가능성, 참여에 필요한 다양하고 적절한

정보제공 미흡, 공급자인 공무원의 적극적인 조정자

로서의 역할 부재, 시민 타겟에 맞는 정책토론방의

운영 미흡 등에서 원인을 제시하고 있다(윤성이,

2007; 송경재, 2006).

이들 문제에 대응하기 위해서는 정부와 시민 간 역

할 단절이 아닌 이들의 관계성과 상호작용성을 향상

시킴으로써 지식공유와 학습을 강화시키고, 이를 통

해 더 나은 정부의사결정을 위한 시민들로부터의 참

여를 증대시킬 것을 요구한다(Kiu, et al., 2010).

또한 실시간적으로 시민들이 원하는 참여 이슈를 선

별하고 나아가 시민들이 스스로 정책이슈를 창출할

필요가 있는데, Buniyamin(2004)의 분석에 의하면

시민참여가 성공적으로 혁신하기 위해서 그들이 상

호작용하는 프로세스와 방식에 대한 세분화된 충분

한 지식이 필수적이며, 따라서 사용자 요구사항은 식

별되어야 하고 지식맵핑을 통해 충족되어야 한다고

제시한다. 즉 공공영역의 포털은 다양한 협업 툴을

통한 지식의 공유와 창출 등 포털 상에서의 지식강화

활동을 통해서 상호작용성을 증대시킬 수 있다

(Kolsaker, 2007: 143).

이때 지식공유는 정부가 정보소스의 주요한 역할

을 하는 정보배포 프로세스와는 다르게 정보의 생산

자가 동시에 구축자가 되는 것을 가능케 한다. 멀티

미디어 공유, 토론포럼, 소셜네트워킹서비스 같은 지

식공유 어플리케이션이 이에 해당된다. 예를 들어 법

시행 에이전시는 사용자들이 불법주차사진을 업로드

정보화정책 제20권 제2호

2) 참여마당신문고의 정책포럼방의 경우 2007년 1월부터 4월까지 48개의 주제에 대해 정책포럼이 진행되고 있으나 실제 참여의견을 남겨 놓은 경우

는 거의 없다. 참여마당신문고의‘전자공청회’역시 사정이 다르지 않다(윤성이, 2007). 한편 강남구 사이버 정책토론방은 2006년 말 현재 91개의

주제 제안 중에서 추천인의 수는 대부분 1자리 수를 기록하고 있어 주어진 토론에는 익숙하지만, 스스로 의제를 형성하는 자발적인 참여 단계로는

발전하지 못하고 있음을 보여준다(송경재, 2006).
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하게 함으로써 교통위반 리포팅에 있어 시민참여를

더욱더 촉진시킨다. 동시에 유투브 비디오공유서비

스를 통해 범죄 장면을 올려 혐의자를 식별하는 권한

을 시민들에게 줄 수 있다(Chua, et al., 2012). 또

한 콜롬비아 지구는 범죄나 하수구 구멍 보수 같은

정보를 주민에게 더 잘 제공하는 어플리케이션을 창

출하기 위해 소규모 개발자를 독려해왔다. 이를 위해

콘테스트 사이트인‘Apps for Democracy’를 운영

하여 5만 달러의 비용수준에서 한 달에 47개 어플리

케이션이 창출되었다. 이 어플리케이션은 그렇지 않

았다면 2백 60만 달러의 비용이 들어갔을 것이다

(Hanna, 2011).

성공적인 전자정부는 사용자의 수요에 능등적으로

대응하는 한편 시민과 정부의 지식공유와 파트너십

을 촉진할 필요가 있다. 그러나 현재의 웹 포털은 정

보기반 시스템의 한계를 갖고 있어 개인화 된 지능적

서비스가 어렵고, 상호작용성의 제약점으로 유용성

을 확보하기 어렵다. 이들 문제에의 대응은 앞서 제

시한 바와 같은 지식기반 접근방식으로 논의할 수 있

으며, 이는‘지식이 강화된 정부(Knowledge

Enhanced Government)’의 개념과 일치한다

(Traunmüller, et al., 2004). 이를 포털의 구축과

활용의 관점에서 접근하는 하나의 방식으로‘지식강

화포털(Knowledge Enhanced E-government

Portal)’이 제안될 수 있다.

2. 지식강화포털 관련 연구

지식강화포털과 관련된 연구는 그간 포털에 있어

조직 내부적인 가치창출의 효과성은 많이 제시되어

왔으나, 외적인 가치창출 문제에 대한 관심이 저조하

여 왔다는 논의를 바탕으로 시민이 활용하는 포털 상

에서 지식강화 문제에 집중한다(Koh, et al., 2005;

Kolsaker, 2007; Kiu, et al., 2010; Ryan, et

al., 2012). 즉 지식강화포털 관련 연구는 그동안 지

식관리시스템이라 불리는 조직 내부의 지식관리 논

의에서 조직 외부인 시민의 지식관리에 집중함으로

써 포털의 유용성을 증진시키려는 일련의 연구들이

다. 이들은 직관적으로 정부 포털에 대한 연구에서

지식 매커니즘이 매우 밀접한 관련성이 있다고 가정

하고, 기본적으로 포털의 디자인에 있어 지식관리의

개념을 사용하는 것이 매우 유용하다고 본다(Lee,

et al., 2010).

말하자면 지식강화포털의 가장 기본적인 접근이

되는 지식관리의 개념은 포털 상에서 시민의 지식 획

득, 공유, 창출의 지식프로세스의 관점에서3) 포털의

기본적인 인프라 구축을 의미한다. 지식관리는 정보

시스템의 사용상의 관점이다. 따라서 지식관리 영역

안에서 시민의 정보시스템 사용에 초점을 맞출 필요

가 있다. 그러므로 시민이 어떻게 지식을 획득하고

이용하는지, 그리고 그것을 공유하여 새로운 지식을

창출하는지에 집중하며, 정보시스템이 그러한 프로

세스를 어떻게 지원할 수 있는지의 문제에 집중한다

(Aidemark, 2003a).

이러한 기본적인 지식관리프로세스 접근에 기반하

면 포털에 지식관리를 고려함으로써 지식의 표현능

력, 서치능력, 서비스 지원능력이 향상됨으로써 포털

의 사용자들이 그들의 수요에 최적화하는 정보와 지

식을 받을 수 있기 때문에 수용적인 웹 콘텐츠 구현

을 통한 개인화된 또는 맞춤화된 서비스를 제공하고,

정부와 시민이 더욱 용이하게 상호작용할 수 있는 웹

서비스를 제시할 수 있다는 것이다(Behzadi, et al.,

2012). 이를 통해 시민의 지능적 의사결정을 지원하

고, 정부의사결정에서 시민의 직접적 참여 등을 고려

할 수 있다는 것이다. 이는 앞서 제시한 지식의 실행

가능성과 상호작용성의 속성에 기반하여 유용성이

지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크

3) 지식프로세스 관점은 연구자에 따라 지식 획득, 공유, 창출 또는 지식 접근, 창출, 이전 그 외 몇몇 다른 과정으로도 제시되고 있으며,
이들은 유사한 맥락에서 프로세스의 과정에서 약간의 차이점이 나타나고 있다. 
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증대된 포털로의 구축, 활용으로 접근하는 개념이다.

이를 바탕으로 그동안의 지식강화포털 관련 선행

연구들은 개념적 차원에서 다음과 같이 정리해 볼 수

있다. 지식강화포털의 기초적 개념으로서 지식관리

프로세스 접근 연구(Traunmüller, et al., 2001;

Nah, et al., 2005; Goh, et al., 2008; Behzadi,

et al., 2012; Ahlawat, 2013)와 이를 기반으로 한

유용성 접근 영역으로 맞춤화되고 개인화된 서비스

제공 측면(Paralic, et al., 2003; Kiu, et al.,

2010)과 직접적인 시민참여적 측면(Paralic, et al.,

2001; Paralic, et al., 2003)이 그것이다.

먼저 지식관리프로세스 측면에서‘지식강화포털은

전자정부포털 상에서 정부와 시민과 조직간 지식이

효율적으로 이동하도록 하는 것이다’라고 정의한다.

또는‘지식강화포털은 다양한 사용자그룹으로 하여

금 정부에이전시의 이질적인 어플리케이션으로부터

정보를 조직화하고 공유하도록 지식관리를 확대하는

것이다’라고 정의한다. 또는‘지식강화포털은 작게

는 이미 강화된 지식이전을 시작하는 것으로 즉 더

나은 커멘트를 주고, 명확한 시나리오를 주고, 도움

기능을 추가하는 것으로 한다. 나아가 큰 변화로는

지식을 소프트웨어 에이전트로 통합시키는 것이 성

취되는 것이다’라고 정의한다.

둘째, 지능화 또는 맞춤화된 서비스 제공적 측면에

서‘지식강화포털은 정적인 콘텐츠, 전자적 거래만

을 제공하는 것이 아니라 고객맞춤화 또는 개인화기

능을 제공하고 시민에게서 정보와 지식을 수집할 수

있고 배포할 수 있으며, 자동적으로 시민이 적절한

정부에이전시에 접속하도록 하고 질의응답을 통해

정보와 대답을 듣는다’라고 정의한다. 끝으로 적극

적이고 직접적인 시민 참여적 관점에서 볼 때‘지식

강화포털은 민주적 과정에서 직접 참여를 지원하는

웹 기술로 혁신적인 커뮤니케이션을 통해 시민들에

게 권한을 부여하여 민주적 프로세스에서 시민의 참

여를 증진시키는 것이다’라고 정의한다. 따라서 지

금까지의 지식강화포털 연구의 개념적 논의들을 종

합하면‘지식강화포털은 지식의 획득, 공유, 창출 등

의 지식관리프로세스 인프라를 기반으로 맞춤화되고

개인화된 서비스를 제공하여 시민의 지능적 의사결

정을 지원하고, 상호작용을 용이하게 하여 정부의사

결정에서 직접적인 시민참여를 활성화시켜 포털의

유용성을 증대시키는 것’으로 정의할 수 있다.

한편 이러한 지식강화포털에서 제시하는 포털의

유용성 증진 방향으로서 개인화 된 서비스 제공방안

이나 시민참여 활성화와 관련된 국내 연구들을 찾아

볼 수 있다. 이들 연구들은 각각의 영역에 따라 구분

되어 진행되어 오기도 하였지만, 이 두 개념을 모두

담고 있는 차세대 전자정부 방향에 관한 연구는 크게

2가지의 연구부류로 접근해 볼 수 있다. 먼저 전자정

부의 발전단계 연구로서 최종적인 미래의 전자정부

의 모습에서 이러한 방향성을 제시하고 있다(김석주

외, 2008; 석봉기 외, 2010; 류광택 외, 2012; 황인

섭, 2012). 다음으로 플랫폼정부와 관련된 일련의 연

구들이 있는데, 이는 다시 스마트 정부 개념 이전의

플랫폼연구(왕기홍, 2007; 문정욱, 2008)와 스마트

정부의 개념과 관련하여 제시되는 최근의 플랫폼 연

구로(명승환 외, 2012; 이기식, 2012) 구분할 수 있

다. 그러나 이들 연구 모두 플랫폼 개념을 기반으로

한 유용성의 지향점에 있어서는 유사한 연구로 인식

된다.

지금까지의 관련 연구의 검토를 살펴보면 전자정

부포털의 유용성을 확보하기 위해서는 개인화 된 지

능형 서비스 제공과 시민들의 적극적 참여 활성화가

요구됨을 알 수 있다. 이러한 인식은 국내의 차세대

전자정부의 방향에 관한 연구와 일련의 지식강화포

털의 논의에서 공통적으로 제시되고 있다. 그러나 일

련의 지식강화포털 연구는 이들 유용성을 확보하기

위한 논의를 지식의 속성을 활용한 지식 자원의 가치

에 보다 집중하고 있다는 차별성이 있다.

즉 발전단계에서 제시하는 통합모형이나 플랫폼

연구들이 제시하는 방향성에 도달하기 위해서는 기

본적으로 포털에서의 지식자원의 효율적 관리를 통
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해서 이루어질 수 있을 것이다. 특히 플랫폼 관련 연

구는 지원형 정부를 강조하고 있기 때문에 실제적으

로 이를 달성하기 위해서는 포털 상에서의 지식자원

관리가 전제되어야 할 것이다. 그러나 웹 3.0을 기반

으로 하는 이들 연구는 아직까지 정의나 개념조차 명

확히 규정되지 않은 채 수많은 의견과 관점들이 제시

되고 있다(류광택 외, 2012).4) 이러한 점에서 지식강

화포털 연구는 향후의 방향성에 도달하기 위한 연구

의 초점을 지식관리프로세스 매커니즘에 두고 지식

의 관점에서 이와 관련한 영역의 유용성에 접근해 보

려는 점에서 연구 초점에 있어서 기존 연구와의 차별

성을 갖는다.

다만 기존의 지식강화포털 연구는 몇몇 국외연구

자들을 중심으로 포털 상에서 지식을 강화해야 한다

는 공통적인 지향점을 갖고 있으나, 관련 연구들은

비교적 초기의 연구로서 연구자의 관점에 따라 부분

적으로 접근되어, 개념적 차원에서 볼 때 혼재하고

다소 모호한 수준으로 파악된다. 이러한 맥락에서 향

후 지식강화포털을 구축하고 활용하기 위한 기초적

인 토대를 마련하기 위해서는 기존 연구자들이 제시

하고 있는 지식강화포털의 개념적 논의를 중심으로

보다 체계화되고 균형적인 개념적 프레임에 접근할

필요성이 도출된다.

Ⅲ. 지식강화포털 개념구성의 관점

다음에서는 지식강화포털의 개념적 구성을 위한

관점을 정리하고자 한다. 이를 위해서 개념적 차원에

서 접근되어 왔던 기존의 논의들을 종합하여 첫째,

지식강화포털의 중심이 되는 지식 관점, 둘째, 맞춤

화 및 개인화 서비스를 위한 고객 즉 시민관계관리적

관점, 셋째, 직접적인 참여를 위한 전자민주주의적

관점 등 3가지 차원에서 제시한다.

1. 지식 관점(Knowledge Perspective)

지식강화포털의 기초가 되는 인프라 개념으로서

지식관리프로세스는 지식에 관한 심층적인 인식적

접근을 필요로 한다. 이러한 필요성은 지식관리프로

세스의 유용성과 정보와 차별화 되는 지식의 속성 측

면에서 제시되고 있으며, 이들 측면의 연계적 논의가

이루어지고 있다.

먼저 지식관리프로세스의 유용성 측면에서 이들은

포털을 지식관리의 수단으로 간주하는 관점을 채택

함으로써 포털이 공급자와 사용자의 지식에 대한 접

근, 창출, 이전의 지식 매커니즘을 돕는데 중요한 기

초근거를 형성한다고 주장한다. 이에 정부포털디자

인에서 지식관리프로세스의 개념을 적용하는 것이

매우 유용하다고 보며, 기존의 포털 개념의 새로운

확장을 디자인해야 한다고 제시한다(Lee, et al.,

2010).

다음으로 정보와 지식의 차이점에 근거하여, 정보

와 지식은 종종 상호교환 가능하지만 중요한 차이가

있다고 본다. 정보는 적합한 그리고 목적에 맞는 데

이터로서 정의되는 한편 지식은 정보보다 더욱 풍부

하고 깊고 가치 있는 것이다. 특히 지식은 방향성을

갖는 정보 또는 행동을 활성화시키는 것으로서, 유용

성의 측면에서 정보관리와 지식관리의 구별이 필요

하다(Paralic, et al., 2003). 따라서 정보관리와 차

별화되어야 하는 지식관리에 있어서 가장 기본적이

고 핵심적인 개념으로서의 지식에 대한 심층적인 인

식적 접근을 시도하는 것이다. 이에 일련의 연구자

들은 지식강화포털을 위한 지식프로세스적 관점에

서 특히 지식의 관점에 대한 인식적 접근을 시도하

고 있다. 

이들 연계적 논의의 기본적인 단초는 Capra

(1998)의 시각에서 찾아볼 수 있다. 그는 살아있는

지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크

4) Tim O'Reilly(2005)는 웹 2.0의 가장 큰 특징을‘플랫폼으로서의 웹’으로 보고, 다양한 소프트웨어 기능의 제공, 참여시스템에 의한 네트워크 효

과, 사용자의 데이터 창출과 활용 등을 특징으로 제시함으로써 많은 관심을 받으며 논의의 중심이 되었다. 그러나 이것을 말뿐인 무의미한 마케팅

용어라는 사람도 있고, 새로운 사회의 통념으로 보는 사람도 있었다(류광택 외, 2012). 
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시스템의 생명유지에서 필수적인 요소를 패턴, 구조,

프로세스로 보고 있다. 패턴, 구조, 프로세스 이 세

가지 기준은 모두 완전히 상호의존적인 것으로서, 여

기서 프로세스는 패턴과 구조를 연결하는 중요한 역

할을 하는 것이다.5) 특히 생명유지를 위해 필수적인

프로세스는 ‘인식적인 프로세스(Cognitive

Process)’로, 이는 생명이라는 프로세스는 인식 즉

앎의 과정과 동일시된다는 것을 의미한다. 

이때 필수적인 인식적 프로세스와 관련하여 인간

에 의해 착수되는 활동들은 지식의 추출, 창출, 관

리, 확산을 향해가야 하는 것이고, 이는 구체적인 도

매인내에서 정보의 해석으로서 이해되어지고 있다.

분명히 이러한 해석은 개인적이고 주관적인 무엇이

다. 이러한 의미에서 문제해결과 의사결정을 지원하

기 위해 개발된 의사결정 툴은 과학적 엄격함이 보장

되는 프로세스의 방식에서 보이지 않고, 주관적이며,

감성적인 것을 포함시켜야만 한다는 것이다(Moreno

-Jimenéz, et al., 2003). 

이러한 보이지 않고, 주관적이며, 감성적인 지식의

특성을 지식강화포털 구축의 인식적 관점으로 적용

하기 위해서는 지식의 특성을 보다 구체적으로 세분

화하여 접근할 필요가 있다. 말하자면 지식강화포털

의 올바른 어플리케이션을 구축하기 위해서는 적합

한 문제 영역을 인식하여야 하며, 이를 위해서는 문

제 영역의 도출 기반으로서 지식을 보다 구체화하고

세분화하여 이해하여야 한다는 것이다. 이를 위해 지

식을 바라보는 관점에 따라 개념적인 재분류 즉‘지

식 관점(Knowledge Perspective)’을 제시하고 있

으며, 이때 대표적인 지식 분류방식으로 인식적

(Cognitive), 사회적(Social), 비판적(Critical) 관

점이 있다(Aidemark, 2003a; 2003b; 2005)<표 1

참조>.

먼저 정보시스템 분야에서 전통적인 시각은 지식

에 관한 인식적 관점에 기반하고 있다. 이 관점은 지

식을 인식할 수 있는 것으로 접근하는데, 여기서 지

식은 대상(Object)으로 간주됨으로써 사람의 외부에

서 다룰 수 있다는 것이다. 기본적으로 지식은 암묵

적 차원에서 표현된다. 사람의 암묵적 측면의 지식은

우리가 알고 있는 모든 것이지만 실제로 표현할 수

없으며, 때로는 우리 스스로에게 조차 그러하다. 그

렇기 때문에 많은 경우 암묵지적인 지식에 효율적인

접근(검색)의 가능성과 재사용이 제한되고 있다. 그

러나 지식프로세스와 관련하여 개인의 암묵지를 추

출하고 용어화하여 다른 사람들이 얻고 사용할 수 있

다(Ahlawat, et al., 2013). 또한 온톨로지6) 등을

활용하여 문서안의 명백지와 관련된 암묵지의 캡쳐

와 업데이트 툴을 활용하는 등 특별한 이슈에 집중함

으로써 지식은 구조화되고 명백지로 연계되며 이를

통해 객관화 될 수 있다는 것이다(Paralic, et al.,

2003).

사회적 관점은 주로 지식사회학적인 이론에 기반

한다. Berger, et al.(1966)은 사람의 지식이 다른

사람과의 사회적 상호작용에서 개발된다고 주장하였

는데, 실제 현실에서는 다른 사람과의 사회적 상호작

용을 통해서 우리의 인지가 주어지는 것으로, 사람의
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5) 모든 생물에는 식별 가능한 공통된 조직 패턴과 구조가 존재한다. 따라서 살아있는 시스템에 대한 포괄적 이론의 핵심적인 2개의 접근방식은 패턴

(또는 형태, 질서, 질)과 구조(또는 실체, 물질, 양)이며, 이들의 종합이 요구된다. 이때 살아 있는 시스템의 놀라운 특성은 생명의 본질에 대한 포괄

적인 연계를 위한‘프로세스’이며, 패턴과 구조 사이의 연결은 연속적인 구현의‘프로세스’속에 있다(카프라, 1998).

6) 온톨로지의 사용은 도매인의 특정한 용어에서 특별한 문서에 관해 표현되는 지식의 개념과 관계성을 정의할 수 있다.

지식관점 접근 시각

인식적
(cognitive)

지식은 사물 또는 대상으로 다뤄지며, 사람의 감각
(human sense)으로 얻어질 수 있다는 접근 시각

사회적
(social)

지식은 타인과의 상호작용을 통해 형성되는 것으로,
사회적 상호작용을 통해 주어진다는 접근 시각

비판적
(critical)

지식은 조직적 권력의 결합체로서, 인식을 형성하는
실제적 영향력이나 권력으로 보는 접근 시각

<표 1> 지식의 관점과 접근 시각
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지식은 사람이 속하는 곳에서의 사회적 맥락에 의존

한다. 이러한 사회적 프로세스의 3가지 기본적 개념

은 외재화, 객관화, 내재화이다. 이들 간 상호의존성

이 있는데 예를 들면 한 사람은 객관적 사실을 내재

화하는 동시에 그것의 경험을 외재화하기도 하며, 다

른 사람들 앞에서 그것을 수용함으로써 의미의 객관

화에 공헌한다. 따라서 사회적 관점에서는 상호작용

성과 사회적 맥락을 통한 지식을 고려한다. 

비판적 관점에서는 지식과 권력의 밀접한 관련성

에 주목한다. 여기서 말하는 권력이란 개인이나 집단

이 갖는 영향력을 의미하는 것으로, 지식과 관련해서

해석한다면 우리가 존재하는 현실에서 알 수 있는 것

을 결정하는 능력을 말한다. 푸코(Foucault)는 그것

을‘미시 권력(Micro Power)’이라고 부르는데, 이

세계의 인식을 형성하는 실제적 의사결정을 구성하

는 능력을 말한다(Aidemark, 2003b). 중요한 점은

이러한 아이디어가 자연적이거나 신성에 의해 부여

되는 것이 아니라 일련의 의사결정과 어떠한 의도를

달성하고자 하는 사람에 의해 변화되고 창출된다는

점이다. 따라서 이 관점은 의사결정의 창출 즉 영향

력 측면에서 지식을 바라보는 것이다. 그러나 이러한

영향력은 종종 분명하지 않기 때문에 프로세스를 명

백하고 가시적으로 만들기 위해서 주요한 노력이 요

구된다. 지금까지 제시한 이들 지식에 관한 3가지 관

점은 지식강화포털의 방향성 도출을 위한 기본적인

인식적 토대가 되며, 지식강화를 위해 고려되어야 할

문제영역의 도출 기반이 된다.

2. 시민관계관리적 관점(CiRM Perspective)

많 은 기 업 은 고 객 관 계 관 리 (Customer

Relationship Management, 이하 CRM)를 성공

적으로 이행하여 왔으며, 고객서비스의 질과 효율성

을 향상시키기 위해 지식관리어플리케이션을 활용하

고 있다. 그동안 지식어플리케이션 모델과 툴의 활용

에 있어 고객서비스 지원분야는 기업의 가장 중요하

고 가시화된 효용분야로 증명되어 왔다. 따라서 지식

관리와 CRM의 통합은 명확하게 고도의 시너지 효과

를 가져올 수 있는 잠재력이 있으며, 이는 경영과 학

술 분야에서 모두 뜨거운 이슈가 되고 있다

(Zaharova, et al., 2004).

이러한 지식관리와 CRM의 통합적 관점은 공공

분야에서 동일하게 적용되어 중요한 이슈로 인식되

어 왔다(Harman, et al., 2001; Zaharova, et

al., 2004). 중앙과 대도시 정부 역시 공공서비스

의 향상을 위하여 민간에서 성공적으로 입증되어

온 CRM 모델과 툴을 활용하여 시민관계관리

(Citizen Relationship Management, 이하

CiRM) 사업이 이루어지고 있다. 이는 공공분야에

적용가능한 CiRM에서 최적의 지식관리 활용에 있

어서 공공과 민간분야의 서비스 영역이 유사점을 갖

는다는 가정에 기반 한다.7) 이들 유사점으로는 두 영

역 모두 고객중심적 서비스 전달모델이 적용될 수

있고, 두 영역 모두 프론트오피스 영역에서 고객의

요청으로 프로세스가 시작되며, 고객이 서비스를 받

는다는 것이다.

CiRM은 전자정부 웹사이트로부터 제공되는 다양

한 정보와 서비스 자원이 너무 과도하게 탑재되지만

시민이 자신과 관련된 정보를 찾기 어렵다는 문제점

과 이로 인해 전자정부서비스의 효과성이 저해되는

문제 인식에서 출발한다. Estabrook, et al.(2007)

은 미국 인터넷 사용자의 5명 중 4명이 문제해결과

의사결정을 위해 정보 또는 도움이 될 만한 것을 찾

기 위해 정부웹사이트를 방문하지만 실제적인 대응

지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크

7) 실제 공공과 민간의 고객관련 프로세스간 차이점과 유사점을 이해하기 위해 Global Best Practices에서 정의한 보편적인 비즈니스 분류 스킴으로

부터 주요한 고객서비스관련 프로세스를 선택하여 지식관리의 응용력을 평가하였다. 그 결과 공공과 민간분야의 고객서비스 프로세스에서 두드러진

차이점은 분석되지 않았으며, 최소한 이론적 관점에서 민간분야에서 사용한 지식관리 사업은 정부 기구나 대도시 정부의 공공서비스 전달에서 성공

적으로 활용될 수 있다고 분석되고 있다(Zaharova, et al., 2004; 42).
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이 이루어지지 않는 것으로 나타났다(Guo, et al.,

2010).

이를 해결하기 위해 최근의 CiRM 사업은 시민의

상황과 맥락을 고려한 지능화되고 개인화된 어플리

케이션에 집중하며, 이를 위한 지식기반 접근방법을

지향한다. CiRM은 지식 집약적(Knowledge

Intensive) 업무로서, 이는 지식 인프라, 지식의 흐

름 그리고 역동적인 지식전환에 관한 심층적 분석을

요구한다(Lytras, 2006). 이러한 지식기반 접근방

법은 시민의 지식기반과 시민의 스테레오타입과 흥

미에 관한 추론으로 결정된 아이템을 사용하며, 시민

의 수요와 선호에 관한 추론에 근거하여 제안하려고

노력한다.

CiRM 관점에서 지식과 CiRM 프로세스를 통합하

고자 하는 일련의 연구들은 CiRM 프로세스가 명백

히 지식 자원에 의존한다고 가정하고, 이 두 영역의

개념을 통합함으로써 궁극적인 시너지를 창출하여야

함을 주장한다. 즉 포털 상에서 지능화되고 맞춤화

된 서비스로서의 CiRM을 완성하기 위해서는 지식강

화가 요구되어야 한다고 제시한다. 그러나 이들 연구

들은 대개는 문제 인식의 수준에 머무르고 있어 실제

이 두 영역의 개념을 통합하기 위해 요구되는 분석적

접근방식을 직접적으로 제시하는 연구는 찾아보기

어렵다. CiRM을 완성하기 위한 지식강화의 분석적

접근이 필요한 이유는 고객의 지식을 식별하고, 타겟

팅하기 위한 세분화 전략(Segmentation)이 요구되

기 때문이다. 

세분화와 타겟팅을 위한 분석적 접근 방식을 도출

하기 위해 Zaharova, et al.(2004)이 제시하는 프

로세스 지향적 접근방식(Process-oriented

Approach)을 고려해 볼 수 있다. 이는 지식관리와

CRM 개념을 통합하고 궁극적인 시너지를 얻기 위해

다음의 3개의 프로세스로 접근할 것을 제시하고 있는

데, 고객을 위한 지식(Knowledge for Customer),

고객과 관련한 지식(Knowledge about Customer),

고객으로부터의 지식(Knowledge from Customer)

프로세스가 그것이다. 먼저 고객을 위한 지식프로세

스는 CRM 프로세스에서 고객의 지식 수요를 충족시

키기 위해 요구되는 것이고, 고객과 관련한 지식프로

세스는 고객의 동기를 이해하고 개인화된 방식으로

동기를 다루기 위해 축적되는 지식프로세스이다. 마

지막으로 고객으로부터의 지식프로세스는 고객과의

상호작용 안에서 고객으로부터 지식을 창출하는 것

으로, 이 지식은 연속적인 향상을 위해 지식이 수집

되는 프로세스를 말한다. 

위의 연구는 기본적으로 민간부문의 지식관리와

CRM을 대상으로 하고 있으나, 이를 공공부문으로

확장하여 적용할 것을 강조하고 있는 것으로, 향후

CiRM과 지식강화의 연계적 개념 프레임에 접근하기

위해 유용한 관점으로 보여 진다. 한편 프로세스 지

향적 접근방식을 취하고 있는 바, 전자정부의 시민대

응적인 서비스 포털의 구현에 있어서는 기본적으로

프로세스적 관점에서 지식 영역을 고려해야 한다는

초기 연구(Traunmüller, et al., 2001)와 맥을 같이

한다는 점에서도 유용한 분석적 접근방식으로 활용

될 수 있다. Traunmüller, et al.(2001)은 프로세스

타입에 따라 지식관리 이슈를 통한한 접근 방식으로,

지식의 사용이 프로세스의 종류에 달려있다고 본다.

정보화정책 제20권 제2호

프로세스 타입 CiRM의 관점 지식관리 이슈

루틴한 프로세스
시민을 위한(for citizen)

편리하고 알기 쉬운 시민 정보

개별적인 의사결정 법과 프로세스 메모리에 관한 지식

협상과 충고 시민과 관련한(about citizen) 그룹의사결정과 어드바이스를 위한 지식

민주적 협의 시민으로부터(from citizen) 시민들이 창출하는 기본적인 시민(생활)정보와 논쟁의 구조화

<표 2> 프로세스 지향적 접근방식에서 CiRM의 관점과 지식관리 이슈
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이에 서비스 포털의 프로세스를 4개의 타입으로 구

분하고, 각 프로세스에서 고려해야 할 지식관리 이슈

를 제시하고 있다. 이들 관점과 앞서 제시한 CiRM

의 프로세스 지향적 접근방식 논의를 연계하여 정리

하면 앞의 <표 2>와 같다.

3. 전자민주주의적 관점(e-Democracy

Perspective)

전자민주주의적 관점에서 지식을 강화해야 한다는

논의는 지식사회에서 전자정부의 진화적 담론에 기

반하고 있다(Zhou, et al., 2007; Kolsaker,

2007). 지식사회는 시민에게 권한을 이양하고, 시민

을 통치 받는 것에서‘파트너로서의 시민(Citizens

as Partners)’으로 인식하면서, 정부와 시민 간 관

계성의 급진적인 재구축을 요구한다.

이는 참여적 전자거버넌스 모델의 추진력으로서

전자적으로 가능한 거버넌스는 시민들이 정부와의

커뮤니케이션뿐만 아니라 정책형성에 참가해야 하는

협동과 파트너십에 기반 한 시티즌십이라는 새로운

개념을 낳는다. 네트워크화 된 협동적 관계는 지식사

회의 중요한 부분이고, 따라서 지식사회에서 거버넌

스론에 따르면 전자정부가 단순한 서비스를 전달하

는 것 이상의 보다 중요한 역할이 요구된다

(Kolsaker, 2007). 즉 거버넌스 사회에서는 시민의

직접적 참여가 가능하도록 하는 웹 시스템으로서의

새로운 전자적 민주주의 모델을 목적으로 한다. 이때

새로운 민주적 시스템은 정부와 관련된 어떠한 의사

결정과정에서도 개인의 참여와 관여를 허락시켜야하

는데, 이를 위해서는 시민의 직접적인 투입과 결합하

는 지식의 창출과 확산이 이루어져야 한다는 것이다

(Aidemark, 2003b; Koh, et al., 2005; Ondari-

Okemwa, et al., 2009). Barber(1999)는 강력한

민주주의를 위한 지식관리의 필요성과 전자민주주의

의 이용에 지식의 관점을 요구하였다. 여기서 중요한

것은 정보의 부족이 아니라 어떻게 지식창출을 지원

하는가의 문제라는 것이다(Aidemark, 2003a:

319).

이러한 시민의 참여 및 전자민주주의에서 지식강

화의 논의는 하버마스(Habermas)나 디드로

(Diderot) 같은 사회철학자와 최근의 진화주의자들

의 제안에 근거하는 바, 이들은 사회적 전략으로서

지식의 탐색을 주장한다(Moreno-Jimenéz, et al.,

2003). 이들은 사회적 관여 수단으로서 민주적 시스

템의 이점과 커뮤니케이션의 수단으로서 웹의 이점

을 취함으로써 전통적인 민주시스템의 제약점을 치

유할 수 있다고 본다. 이에 시스템의 인식적 또는 근

본적 프로세스를 고무시키는 새로운 민주적 시스템

을 제시하면서, 진정한 전자적 민주주의는 단순한 참

여와 토론을 넘어서서 지식의 창출과 확산에 있어 시

민의 관여로 구성된다고 본다.

즉 지식사회에서 전자정부의 진화적 담론에 근거

하여 볼 때 파트너로서의 시민의 인식 하에 전자적

거버넌스적 접근과 이를 위한 새로운 전자적 민주주

의 시스템이 요구된다. 여기서 말하는 새로운 전자적

민주주의 시스템은 기존의 포털 상에서 제공되어 왔

던 온라인포럼이나 토론방 같은 단순한 참여와 토론

을 넘어서서 인식적 차원의 프로세스의 변환을 통한

보다 강하고 직접적인 참여를 말한다. 여기서 중요한

점은 민주적 시스템은 인간의 중요한 인식적 프로세

스와 조화를 이루어야 한다는 것이고, 이러한 의미에

서 지식의 추출이나 변환 또는 확산 등의 지식강화적

접근방식이 제안되는 것이다. 

그러나 민주주의의 문제와 이를 잘 지원해야 한다

는 가정하의 IT 기반 시스템 간에 연계는 그렇게 간

단하거나 용이하지 않다. 더구나 아직까지 지식강화

적 차원에서 민주주의 지원을 위한 실제적인 연계 시

스템에 대한 구체적인 논의는 드물다. 다만 이러한

논의를 위한 기초적 이론으로서 전통적인 민주주의

담론에 근거하여 전자민주주의의 프레임 연구가 제

시되고 있는데, 이들 연구 프레임은 단계적 속성을

갖는다. 

지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크
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먼저 이들 연구의 가장 기초적인 토대로서 Åström

(2001)의 전자민주주의의 프레임 연구가 있다. 이 연

구는 전자민주주의의 기본적 프레임을 앙상한∙빠른

그리고 강한 민주주의로 구분한다. 이러한 모델은

Barber(1984)가 말한 앙상한 그리고 강한 민주주의

의 범주를 보완한 것으로, 급진적, 자유주의, 참여

적, 엘리트적, 방어적, 다원주의적 민주주의 등 다양

한 전통적 민주주의의 담론에 근거하며, 심층적인 의

미에서 민주주의의 이론과 그것의 전자적 표명

(Manifestations)간의 연계를 제시하는 유용한 프

레임워크로서의 기능을 한다. 

여기서 앙상한 민주주의(Thin Democracy)는 공

리주의 관점에 기반하기 때문에 시민의 참여수준의

증대를 중요하게 생각하지 않는다. 즉 시민은 공공서

비스를 제공받는 대상으로서의 고객으로 인지된다.

따라서 일반적인 참여에 대한 필요는 없으며, 시민에

게 집합적 의사결정의 근거가 되는 정보를 제공할 필

요가 없고, 단지 공공정보를 하나의 공공서비스 수준

으로 제한시키는 단계이다. 다음으로 빠른 민주주의

(Quick Democracy)는 모든 시민이 최소한 동일한

지혜를 갖고 있는 것으로 가정되므로 다수의 의지는

사회 모든 영역에서 빠르게 의사결정에 영향을 미치

도록 허용하는 것이 중요하다고 본다. 따라서 정보와

커뮤니케이션의 사용은 시민의 단순한 참여 수단으로

인식된다. 한편 강한 민주주의(Strong Democracy)

는 부분의 합 이상으로 정치적 수단으로서 공공 토론

(논쟁)이 주어져야 하며, 형성의 절차 즉 토의를 중요

한 것으로 본다. 이때 강한 민주주의는 활동적인 시

민을 요구한다는 점에서 빠른 민주주의와 공통점을

갖는다. 그러나 다른 점은 의사결정프로세스의 속도

를 원하는 것이 아니라 토론과 숙의과정에 사람들을

참여시킴으로써 다양한 전자포럼에 많은 부분이 달

성될 수 있도록 하는 한편 정보, 토의, 논쟁에 의해

정보가 적극적으로 시민에게 제공되어져야 한다는

것이다.8)

이후 Aidemark(2003b)는 전자민주주의를 지식

프로젝트로서 간주하면서 민주적 프로세스들의 맥

락에서 지식을 분배하고 창출하기 위한 프레임을 제

시하였다. 여기서는 기존의 3단계 전자민주주의 프

레임에서 한 단계 나아가 지식을 고려한 직접적 민

주주의(Direct Democracy)를 제안하였다. 직접적

민주주의는 문제의 해결을 만들어내는 시민의 능력

에 집중하면서, 시민의 아이디어를 현실화하는 방식

을 중요하게 인식한다. 강한 민주주의가 시민의 민

주적 토론과 참여 등 사회적 프로세스에 초점을 두

는 반면 직접적 민주주의는 시민들 스스로 조직화

하는 주도적인 지식창출에 초점을 두고, 지식의 콘

텐츠와 프로세스를 재 정의하고 이해하는데 초점을

둔다. 이러한 논의는 Moreno-Jimenéz, et

al.(2003)이 민주주의의 새로운 개념으로서 제시하
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8) 이러한 전자민주주의 단계적 프레임과 연계하여 Paralic, et al.(2001)은 전자민주주의의 수행을 위한 3개의 단계적 전략 즉 개시(Initiation), 투입

(Infusion) 그리고 맞춤화(Customization) 개념을 제안하였다. 처음 개시의 단계에서는 시민이 모든 수준의 정부에 손쉽게 연결되게 하는 포털을

구축하는 단계이다. 다음으로 투입단계는 혁신에 맞는 환경을 위해 조직을 재구축하는 것을 의미한다. 셋째 맞춤화 단계는 시민과 정부의 일대일 관

계를 이행한다. 이러한 단계적 전략은 강한 민주주의의 개념으로 향해가는 것으로 제안되고 있다.

전자민주주의 단계 목표 ICT 사용의 초점

앙상한 민주주의 효율성/정보 선택 정보

빠른 민주주의 시민에 대한 참여 권한 의사결정

강한 민주주의 상호작용을 통한 합의 토론

직접적 민주주의 시민에 대한 의견창출 권한 지식의 추출과 확산

<표 3> 전자민주주의의 단계적 프레임 관점
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고 있는‘e-Cognocracy’의 논의와 맥을 같이 한

다. 이 개념은 네트워크의 수단을 통해 민주적 시스

템에서 사회적 지식을 창출하고 확산하는 것으로 구

성된다. 이는 기존의 기본적인 2개의 민주적 프로세

스 즉 전자토론과 전자투표에서 한 단계 나아간 세

번째 민주주의의 단계로서, 시민의 의사결정과정과

관련된 지식(학습)의 추출과 확산을 지향하는 개념이

다. 지금까지 제시된 전자민주주의의 단계적 프레임

관점 논의에 대한 선행연구를 정리하면 앞의 <표 3>

과 같다.  

Ⅳ. 지식강화포털의 개념적 프레임워크

1. 개념적 프레임워크의 접근시각

다음에서는 지식강화포털의 개념적 프레임워크를

도출하기 위한 기본적인 접근 시각을 제시하고자 한

다. 이는 프레임워크의 기본 구상에 접근하기 위한

기본적인 인식적 가정으로서, 본 연구에서는‘진화

적 경로 관점(Evolutionary Path Perspective)’에

서 프레임워크에 접근하고 있다. 

진화적 경로 관점은 정부에이전시가 지식을 관리

하고 시민에게 서비스를 제공하는데 있어 진화적 경

로를 갖는다는 관점으로, 이것은 정보시스템의 단계

이론(The Stage Theory of IS)에서 이론적 근거를

갖는다. 그동안 수많은 이론들이 조직에서 정보기술

의 진화를 다루고 있으며, 단계이론은 그러한 이론

중 하나이다. 여기서는 정보시스템을 더욱 성숙되어

가는 개체로 보고, 이는 변환되는 일련의 단계를 통

해 나아간다는 신념에 근거한다. 1970년대 초반에

처음 도입된 단계 이론은 IS 어플리케이션의 성장을

이해하기 위해 시도된 다양한 연구들에서 응용되었

다. IS 단계 관점의 중요성은 그러한 단계들을 인식

하고, 각각의 단계와 관련된 이슈와 문제들을 인식함

으로써 조직이 그들의 IS를 더 잘 활용할 수 있고,

비용을 컨트롤하는 한편 다른 잠재적 장애들을 성공

적으로 대응할 수 있는 기회를 갖는다는데 있다

(Koh, et al., 2005).

초기 많은 연구들이 먼저 사적영역의 전자상거래

를 이해하기 위해 이러한 단계 이론에 근거한 진화적

관점을 적용하였다. 이후 2000년에 들어와서

Deloitte(2000), Gartner(2000)의 연구를 시작으

로 전자정부의 맥락에서 발전경로를 설명하기 위한

연구들이 진행되어 오고 있다. 그러나 기존의 발전경

로단계 프레임은 앞서 제시한 단계이론이 갖는 많은

효용에도 불구하고 전자정부의 적실한 성과를 도출

하는데 있어서 비판을 받아 왔다. 이들 비판점은 공

급자적 측면에 집중하고 실제 사용과 수용적 관점은

제외하고 있다는 점, 전자적 참여 측면이 고려되지

않고 있다는 점, 접근성 또는 사용성을 측정하지 않

음으로 해서 사회적 함유 노력을 고려하지 않는다는

점 등이다(Panopoulou, et al., 2008).

이에 최근 발전단계 모형은 서비스 측면에서 뿐만

아니라 행정내부의 조직효율화, 국민 참여 등 광의의

전자정부 개념에 바탕을 둔 새로운 균형 발전단계 모

형을 제시하려는 시도가 이루어지고 있다(김석주 외,

2008). 이들 발전단계 모형의 공통점은 발전의 최종

단계에서 정부∙민간간 역할 조정과 협력관계가 촉진

되고, 국민 참여의 가치개념이 전면적으로 전환될 것

이라고 하여, 시민들의 정치적 참여가 활발하게 이루

어져야 함을 언급하고 있다(김석주 외, 2008; 황민

섭, 2012). 그러나 이들은 발전단계 최종의 마지막

단계에서 방향성을 제시하는 수준으로 그것의 구체

적인 달성에 있어서 시민관계관리나 시민참여를 위

한 시민들의 지식공유나 협업, 창출 등의 구체적 문

제를 다루지 못하고 있어, 지식사회에서 성공적인 전

자정부를 달성하기 위해 요구되는9) 수많은 근본적인

이슈를 다루지 않고 있다는 비판점을 갖는다

(Kolsaker, 2007).

그러나 지식강화포털의 개념적 프레임워크의 진화

적 경로관점은 이러한 문제 영역에 집중한다는 점에

서 의미가 있는 것으로 보여진다. 특히 최종단계에서

지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크
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이상적 수준으로 제시되고 있는 시민참여나 시민과

의 관계 문제를 새롭게 집중하여 진화적 경로 관점에

서 보다 구체적 문제로 접근하고 있다는 점에서 유용

성을 찾을 수 있다. 

여기서 하나의 가정은 지식강화 프로젝트의 목적

은 전통적인 IS/IT 프로젝트에서 구축된 가정과 동

일하지 않다는 것이다(Aidemark, 2003b). 따라서

기본적으로 정보가 아닌 지식 관점으로 표현될 필요

가 있다는 것이다. 즉 진화적 경로관점으로 접근하는

지식강화포털의 개념적 프레임워크에 있어서 가장

기본적인 토대는 지식에 대한 관점이며, 이들 지식

관점의 진화적 경로가 지식 프로젝트 구현에 있어서

문제영역을 도출하는 본 연구 프레임워크의 토대가

된다. 이를 토대로 지식을 강화해야 할 새로운 영역

의 진화적 경로를 탐색해 보고 있는 것이다.

이를 위하여 우선적으로 지식을 강화해야 할 개념

적 영역을 새롭게 도출하여야 한다. 기본적으로는 앞

서 제시하고 있는 기존의 발전단계 연구에서 구체적

으로 다루지 못해 왔던 문제영역들인 시민관계관리

와 시민참여가 새로운 지식강화 영역으로 인식될 수

있다. 이를 본 연구의 지식강화영역으로 인식하기 위

한 이론적 타당성을 뒷받침하기 위해 그간 연구들을

토대로 한 이론적 논의의 구조화를 통해 다음의 3개

관점에서 2개의 지식강화 영역을 도출하고자 한다.

첫째, 지식사회에서 전자정부 영역 관점에서의 접

근이다. 전자정부 맥락에서 지식관리는 크게 조직내

적과 조직외적으로 구분할 수 있다(Ryan, et al.,

2012). 그동안 백오스피스 영역의 조직내부가치창출

의 효과성은 많이 제시되어 왔으나, 프론트오피스 영

역에 대한 가치창출은 상대적으로 논의가 활발하지

않아, 시민의 가치창출 문제에 대한 관심이 요구된

다. 둘째, 전자정부의 공급과 수요측면의 접근 시각

이다(Solodov, et al., 2011; Reddick, 2012:

125). 미국 전자정부 서베이 2010에서 강조한 것처

럼 통계의 대부분은 공급측면의 지표로부터 도출되

고 있다. 아직도 전자정부의 수요측면에 관한 이용
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< 그림 1 > 지식강화포털의 개념적 프레임워크의 접근 시각

9) 일련의 e-현상은 지식사회구축수단으로 인식되며, 이때 성공적인 전자정부는 사용자의 수요에 대응할 필요가 있는 한편 시민과 정부가 지식공유와

파트너십을 촉진할 필요가 있다는 것이다(Kolsaker, 2007).
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가능한 정보는 드물며, 시민이 이러한 서비스들을 어

떻게 사용하는가에 대한 지표들과 시민이 공공의 가

치를 최적화하면서 추구하는 것이 무엇인가 등에 대

한 지표가 요구된다는 것이다. 즉 그동안 포털시스템

의 사이트 중심적인 공급측면에서 시민중심적인 수

요측면에 대한 고려가 요구된다. 셋째, 지식강화 패

러다임 전이 관점이 있다. 여기서는 지식을 이해하고

이를 바탕으로 한 서비스 제공에 있어서 내부에서 밖

으로의 인식에서 밖으로부터 안으로의 관점의 변화

를 요구한다(Hanna, 2011: 121). 즉 정부에이전시

로부터가 아닌 시민으로부터의 지식창출이 중요하다

는 패러다임의 변화를 제시한다. 

이러한 논의들을 통해 새롭게 고려해야 할 지식강

화영역은 크게 2개 부분인 시민관계관리와 시민참여

로 접근할 수 있다. 즉 조직외적 관점과 수요적 측면

의 고려에 따라 시민 관계 관리를 통한 지식강화영역

과 시민으로부터의 적극적인 지식강출의 필요성에

따른 시민 참여적 측면의 지식강화영역에 대한 접근

이 요구된다. 중요한 점은 이들 새로운 지식강화영역

의 기본적인 접근시각은 정보가 아닌 지식의 진화적

관점을 토대로 한다는 점이다. 따라서 본 연구의 개

념적 프레임워크의 접근시각은 지식의 진화적 경로

관점을 토대로 시민관계관리와 시민참여적 측면에서

지식강화를 모색해보는 것이며, 이를 도식화하면 앞

의 <그림 1>과 같다.

2. 지식강화포털의 개념적 프레임워크와 단계

다음에서는 진화적 경로 관점에서 지식강화포털의

개념적 프레임워크를 구축하고 프레임워크에서 제시

되는 단계별 속성에 대해 고찰하고자 한다. 본 연구

의 프레임워크는 지식강화포털의 가장 기본적인 개

념이 되는 지식의 진화적 경로가 토대가 된다. 이러

한 토대를 기준으로 지식강화의 새로운 영역인 시민

관계관리 영역과 시민참여 즉 전자민주주의 영역의

진화적 경로를 제시하고자 한다. 이들 진화적 경로는

앞서 2장에서 제시한 3개 관점의 이론적 논의를 토

대로 크게 3단계로 접근할 수 있으며, 이들 각 단계

에서 고려해야 할 속성을 도출할 수 있다.

그동안 지식강화와 시민관계관리 그리고 시민참

여∙전자적 민주주의는 각각의 영역에서는 폭넓게 논

의되어 왔다. 그러나 이들 영역이 합쳐진 맥락(Joint

Context)에서 진화적 경로 관점으로 접근하는 프레

임에 고착한 연구는 드물다. 본 연구의 초점이 되는

지식강화포털은 이들 영역의 접점을 고려하는 바, 여

기서 제시하는 지식강화포털의 개념적 프레임워크는

‘지식사회에서 성공적인 웹 포털 구축의 궁극적 목

표를 시민주도적이고 직접적인 시민참여의 활성화로

보고, 이의 달성 수단으로서 지식을 제시하고, 이를

진화적 경로 관점으로 하여 목표영역과의 연계적 관

계를 개념적으로 제시하는 것’으로 정의할 수 있다.

이러한 접근 의도는 지식관리프로젝트 즉 지식강화

포털의 구축이 시작되기 전에 선행적으로 상황을 검

토하고 문제 영역을 도출하는데 사용 될 수 있는 참

조모델로서의 프레임워크를 제공하는 것이다. 이러

한 지식강화포털의 개념적 프레임워크를 제시하면

다음 <그림 2>와 같다.

1) 1단계

지식강화포털의 1단계는 지식을 인식 가능한 것으

로 보고, 시민을 위한(for Citizen) 포털 환경을 통

해 앙상하고 빠른 전자민주주의를 구축하는 단계이

다. 무엇보다도 이 단계는 지식강화포털의 기반이 되

는 지식관리프로세스 인프라 구현을 위한 단계로서,

이 단계에서는 명백지는 물론 암묵지적인 지식까지

도 모두 제시하고 활용할 수 있도록 함으로써 사용자

의 지식에 대한 접근과 획득 프로세스에 집중하여야

한다. 이때 포털을 통해 제공되는 지식은 송신자가 적

합성을 판단하는 것이 아니라 시민이 그것에 대한 필

요를 느낄 때 이용가능하게 만든다는 것을 가정 한다. 

가장 우선적인 요구는 시민의 생활과 관련된 것에

서부터 법적-행정적 용어로 서비스에 대한 수요를

지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크
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번역해 내는 것이다. 말하자면 실제적 수요와 행정적

구조를 일치시키는 것, 시민이 사용하기 어려운 케이

스에 대한 도움을 제공하는 것, 시민 행동 코스를 지

속적으로 추적하는 것 등이 요구된다. 이를 위한 솔

루션은 컴퓨터의 자동화 루팅에 의한 최적 경로를 선

택하여 시민의 수요에 관련된 적합한 백오피스로 루

팅시키는 것으로 그러한 자동화 된 소프트웨어 에이

전트는 온라인 도움을 얻고자 하는 사용자에게 즉각

적인 정보를 제공하고, 특별한 케이스에서 적극적인

지원을 함으로써 사용자들이 업무를 수행하는데 적

극적인 지원을 한다. 이때 루팅화 된 부분에서 지식

은 시민의 수요를 법적 역량을 가진 에이전시로 자동

적으로 루팅하기 위해 지원되어야 할 필수적인 것이

다(Traunmüller, et al., 2001).

이를 위한 인프라 측면에서 정부 간 프로세스의 표

준화와 통합이 요구된다. 이는 정부간 공동의 상호운

영적 표준을 채택하고 어플리케이션의 새로운 디자

인이 없이도 지식프로세스를 변화시키는 툴이 된다.

이를 통해 시민이 포털에서 실제 의사결정을 위한 실

행가능성 있는 접근과 획득을 원활하게 할 수 있다.

이때 정부데이터에 대한 디폴트 옵션은 오픈되어야

하는데, 싱가포르 정부는 최근 매쉬업(Mashup)에

기반 하여 정보탐색에 있어 혁신적인 서비스가 필요

함을 제안하였다(Hanna, 2011).

한편 이 단계는 루틴한 개별적인 의사결정을 위한

프로세스로, 시민이 각각 개별적으로 자신의 의사결

정을 신속하고 원활하게 하는데 집중하는 단계이다.

또한 포털의 사용은 커뮤니케이션에 집중되는데, 다

양한 기술을 통해 넓은 방식으로 시민에게 적합한 지

식을 제공함으로써, 시민이 전에 했던 것보다 더 많

은 콘텐츠를 인식하게 되고 지식에 쉽게 접근할 수

있도록 해야 한다. 또한 시민을 위하여 더 용이한 접

근성과 더 신속한 피드백을 구축함으로써, 정부의 어

떤 의사결정 사안에도 시민이 빠르게 인지하고 의사

표현 할 수 있도록 하는 것을 목적으로 한다. 이 단

계에서 어플리케이션은 아젠다 및 컨텍 정보 제공,

블로그, 리치 사이트 서머리(RSS), 위키, 웹 설문,

시민패널, 현재이슈에 관한 피드백 시스템 제공, 조

언적 수준의 웹 투표 등이 제시될 수 있다. 

2) 2단계

지식강화포털의 2단계는 지식을 사회적 상호작용

정보화정책 제20권 제2호

시민참여·
전자민주주의 관점

시민관계관리 관점

지식관점

앙상한·빠른 강한 직접적

시민을 위한 시민과 관련한 시민으로부터

인식적 사회적 비판적

진화적 경로 관점

2단계1단계 3단계

< 그림 2 > 지식강화포털의 개념적 프레임워크
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의 산출물로 보고, 시민 개개인과 관련된(about

Citizen) 포털 환경을 통해 강한 민주주의를 구축하

는 단계이다. 이 단계에서는 한 시민의 지식이 다른

시민과의 사회적 상호작용을 통해서 축적되고 공유되

도록 하는 것에 집중해야 한다. 이때 지식은 자연적으

로 주어지는 것이 아니라 그가 속해 있는 사회 속에서

활발한 교류를 통해 획득되는 것으로 가정 한다.

이는 먼저 고도화 된 표준화와 통합 프로세스로,

시간∙장소∙맥락에 따라 시민의 개인적 속성을 이해

하고 개인화된 방식으로 각각의 속성을 다루기 위해

집중하는 단계이다. 더불어 협상과 충고의 프로세스

로, 시민이 자신이 속한 그룹에서 서로 어드바이스를

제공하고 의사결정에 도달 할 수 있는 환경을 제공하

는 것에 집중하는 단계이다. 

한편 포털의 사용은 개인화된 인터페이스를 통해

이루어지는데, 이들 인터페이스는 시민이 그들 스스

로가 고객화 되며, 동시에 더 높은 개인화 정도는 시

민에게 더 높은 가치를 가져다준다. 한편 포털의 상

호작용에 집중되는데, 정부는 서비스디자인, 새로운

아이디어, 정책∙계획∙서비스와 다른 정부 이슈에 관

한 피드백을 얻기 위해 공무원, 다른 에이전시들, 시

민들 그리고 시민 간 상호작용하는 것에 보다 집중해

야 한다. 또한 사회화 프로세스를 포함함으로써 미래

행동과 의견을 위한 기초를 마련하고, 이해와 토론을

위한 컨텍스트를 구성하는 과정을 통해 강한 민주주

의를 이끌어 내는 것에 목적을 두고 있다. 이 단계에

서 어플리케이션은 My Portal, 웹 TV방송, 토론포

럼과 채팅, 멀티미디어 공유, 커뮤니티 네트워킹 등

이 제시될 수 있다. 

3) 3단계

지식강화포털의 3단계는 지식을 실제적 영향력 또

는 권력으로 보고, 시민으로부터의(from Citizen)

포털 환경을 통해 직접적인 민주주의를 구축하는 단

계이다. 이 단계에서는 시민으로 하여금 개인적 지식

을 개발할 권한을 부여하고, 시민에게 그들이 창출한

지식으로 현재의 상황을 변화시킬 가능성을 제공함

으로써 지식이 확산되도록 집중하여야 한다. 이 단계

는 기존에 웹 포털에서 시민은 무수한 정보를 제공받

아왔지만, IS/IT 시스템에 의해 필수적으로 권한을

부여받지 않음으로 해서 적합한 서비스를 제공받기

위한 실질적인 참여가 제약되어 왔다는 문제점에 기

인한다.

이는 민주적 협의 프로세스로, 시민들로부터의 정

보를 구조화하고, 공정하고 자유로운 커뮤니케이션

환경을 통해 논쟁을 구조화하는 단계이다. 이때 토론

그 자체가 중요하기 때문에 무엇보다 의사결정프로

세스를 투명하게 하여 프로세스에 효과적인 참여를

유도시키는 것이 중요하다. 포털의 사용은 전자정부

의 궁극적인 목표인 적합한 서비스 제공에 집중되는

데, 시민들로부터 가치 있는 정보를 창출함으로써

정부는 시민에게 보다 유용하고 적합한 서비스 아이

템을 제공하기 위한 목적을 갖는다. 이를 위해 중요

한 것은 시민이 아젠다를 설정할 수 있는 가능성을

주고, 정부 에이전시는 시민의 제안을 가지고 계획

하는 프로세스를 갖는 것이다. 이 단계에서의 어플

리케이션은 메쉬업 콘텐츠와 서비스, 시민으로부터

피드백을 얻기 위한 가상실험, 포럼 상에서 토픽을

정의하거나 채팅 상에서 질문을 야기하는 시스템,

웹 캐스트 미팅 중 실시간 질문시스템, 웹 정당(Web

Party) 창출, 민주주의 어플리케이션(Apps for

Democracy) 등이 제시될 수 있다. 

Ⅴ. 정책적 함의 및 결론

프레임워크는 문제를 바탕으로 목표와 수단을 생

각하고, 이를 기반으로 개략적인 계획을 세우는 것이

다. 따라서 프레임워크 도출의 주요 프로세스는 문제

인식, 문제해결의 목표세팅, 이의 달성 수단의 모색

과 개략적인 계획안의 고려가 필요하다. 이에 본 연

구는 기존의 웹 포털이 갖는 유용성의 문제를 실행가

능성과 상호작용성 측면에서 접근하고, 이를 해결하

지식강화 전자정부포털의 개념적 프레임워크
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기 위한 목적으로 시민주도적이고 직접적인 시민참

여로 인식하였다. 또한 이의 달성을 위해 지식관리프

로세스 인프라에 기반한 지식관점의 진화적 경로에

서 이를 목표 영역과의 연계적 방향을 논의함으로써

지식강화포털의 개념적 프레임워크를 제시하였다.

개념적 수준에서 프레임워크를 제시하는 이유는

기본적으로 현재 관련 연구들이 개념적 수준에서 조

차 혼재되어 이의 균형적이고 통합적인 개념적 접근

논의의 필요성에 기인한다. 한편 포털의 설계단계에

있어서 기본적으로 지식강화를 위한 웹 포털의 방향

과 이를 위한 기본 기능들을 고려할 수 있는 참조 모

델을 제시하기 위함이다. 

본 프레임워크는 설계자가 우선 지식을 어떻게 간

주할 것인가의 기본적인 인식에서 출발한다. 예를 들

어 지식을 접근과 획득의 대상으로 간주하면 시민이

포털을 통해 의사결정을 신속하게 할 수 있는 어플리

케이션 솔루션에 집중할 필요가 있다. 또한 지식을

사용자간 상호작용을 통해 축적되고 공유되는 대상

으로 볼 때는 포털에서의 사회화 프로세스에 집중해

야 하며, 지식을 실제적 영향력을 갖는 대상으로서

볼 때는 시민들의 지식창출과 창출된 지식의 확산 프

로세스에 보다 집중해야 한다. 

이러한 지식에 대한 인식의 접근을 통해 지식강화

포털의 구현에 있어서는 무엇보다 시민과 시민의 수

요를 세분화하는 전략이 요구 된다. 지식기반의 분석

을 통해 시민의 동기를 이해하고 개인화 된 방식으로

동기를 다루기 위해 지식을 축적하고 활용하여야 한

다. 이는 시민중심적 마케팅담론에 근거하는 것으로,

시민의 정보수요를 조사하고, 시민을 분류∙분할함으

로써 일반적인 대상으로서의 시민에서 타겟팅 대상

으로의 시민을 위한 서비스를 제공할 수 있고, 그에

따라 웹상에서의 상호작용을 독려하고, 정부 의사결

정과정과 관련된 지식의 추출과 확산을 지향해 갈 수

있다. 

본 연구의 지식강화의 개념적 프레임워크는 그동

안의 논의를 종합적으로 고려하여 통합적 관점을 시

도하고 있다는 점에서 이론적 측면의 의의가 있다.

한편 정부 기관의 웹 포털 설계단계에 있어 방향과

관련 기능을 고려할 수 있는 참조모델로서의 가이드

라인 역할을 할 수 있다는 활용성 측면에서 의미를

갖는다. 한편 진화적 단계 경로를 제시하고 있는데,

실제 구현에 있어서는 각 진화 단계 간 경계가 혼합

되어 나타날 수 있기 때문에 제약점이 있지만, 현장

에서의 적절한 응용과 활용에 있어서는 각 단계가 갖

는 이슈나 문제의 명확한 인식을 갖는 것이 필요하다

는 점에서 유용성을 갖는다. 그러나 실제 구현단계에

있어서 각 기관이 처한 다양한 환경과 조건 속에서

각 기관에서 필요로 하는 활용 목적에 따라 구체적인

차별화 전략이 요구되나, 지금의 개념적 수준의 프

레임워크로는 제약적인 상황이다. 이에 개념적 프레

임워크를 기반으로 하여 지식강화포털의 전략적 구

상을 위한 향후 지속적인 보완 연구가 필요하다고

하겠다.
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