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공공행정서비스의 맞춤화 구현방안 연구

김상욱
충북대학교 경영정보학과

A Conceptual Framework for the Personalization of Public
Administration Services

Sang-Wook Kim
Dept. of MIS, Chungbuk National University

요  약  인터넷의 사회화가 심화됨에 따라 최근 우리나라도 ‘정부3.0’을 기치로 맞춤서비스를 국민에게 제공할 수 
있는 방안을 적극 모색하고 있다. 정부의 공공서비스는 크게 데이터서비스와 행정서비스로 구분되는데, 본 연구는 후
자에 초점을 두고 있다. 데이터의 경우 플랫폼서비스로 가능하지만, 행정의 경우는 맞춤의 정수인 개인화 서비스가 
사실상 불가능하기 때문이다. 더욱이 행정의 맞춤서비스라는 개념이 모호하여 이를 구현하기 위한 구체적 방안이 마
련되지 못하고 있다. 따라서 본 연구에서는 ‘맞춤’에 대한 개념적 고찰에 근거하여 서비스의 수요자 지향성(Degree 

of Citizen-Oriented)과 공급자 주도성(Degree of Government-Driven) 등 두 가지 기준으로 행정서비스 분류 틀을 개발
하고 각 분면별 특성과 구현요건을 제시하였다. 이와 함께 행정서비스의 개인화 수렴조건을 ‘3V’, 즉 연계성
(Versatile), 선택성(Variety), 신속성(Velocity) 등 세 가지로 제시하고 분류 틀의 서비스 유형별 개인화 수렴조건이 어
떻게 충족될 수 있는지에 대한 설명과 개념적 사례, 그리고 정책적 시사점을 논의하였다.

주제어 : 행정서비스 통합분류체계, ‘개인화’ 근접도, 개인화 수렴조건, 프로세스 변형, 서비스 순환관리, 표적 서비
스, 이벤트기반 서비스

Abstract  As the Internet is becoming more socialized, Korean government, publishing a slogan, Government 
3.0, has recently began to find a way to deliver its administration services to the public in more personalized 
manner. Policy directions to implement this advanced idea, are however still at large, primarily because of the 
vague nature of ‘personalized’. This study, therefore, explores the possibility of getting public administrative 
services closer to personalization. To achieve this objective, this study attempts to develop a integrative 
framework of classifying the administration services to the public, based on two dimensions – the degree of 
citizen-oriented and the degree of government-driven, both of which are perhaps key determinants of 
personaliztion of services. For each quadrant of the framework, key features, characteristics, and conditions to 
be met are explained and followed by exemplary cases and policy implications.
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1. 연구의 배경 및 목적

인터넷의 사회화가 심화됨에 따라 최근 우리나라도 

‘정부3.0’을 기치로 맞춤서비스를 국민에게 제공할 수 있

는 방안을 모색하고 있다. 인터넷의 사회적(Social) 속성

을 개인화(Personalized), 협력적(Collaborative), 관계적

(Relational) 등 세 가지로 집약한다면 그에 부응하는 맞

춤서비스의 구현수단은 플랫폼서비스가 될 수 있다[1]. 

플랫폼은 이용자가 서비스를 만들어 소비(Prosuming)할 

수 있는 수단이기 때문이다[2]. 그러나 이는 데이터서비

스에 국한될 뿐, 행정서비스에는 해당되지 않는다. 규정

과 제도에 근거하는 행정서비스의 경우 제공자는 정부이

며 이용자는 국민일 수밖에 없기 때문이다. 이렇듯 서비

스 제공자와 이용자가 분리된 이원적 환경에서는 ‘맞춤

서비스’란 개념 자체가 성립되지 않는다[3]. 그렇다고 해

서 행정서비스의 ’맞춤‘이 전혀 불가능한 것은 아니다. 일

정한 조건만 충족된다면 ‘맞춤서비스’의 정수인 ‘개인화 

서비스(Personalized Service)’에 근접시킬 수는 있다. 따

라서 본 연구는 공공행정서비스의 ‘맞춤식’ 제공을 위한 

구체적 실천방안을 도출하고자 함에 그 목적이 있다. 

1.1 기존 행정서비스의 본원적 한계

한국의 전자정부는 2010년, 2012년에 이어 2014년 UN 

전자정부 평가에서 3회 연속 세계 1위를 차지했다[4]. 그

러나 정부의 행정서비스는 전자정부 이용수준으로 미루

어 볼 때, 그리 만족할만한 진전을 보이지 못하고 있다. 

2014년도 발간된 보고서[5]에 따르면, 행정서비스 이용수

단으로 국민 대다수(81.0%)는 아직 직접 방문에 의존하

고 있으며, 이는 전년도(77.4%)에 비해 더 늘어난 것이다. 

다만 전자정부서비스 이용률(72.5%)은 전년(56.9%) 대비 

상당히 늘어난 양상을 보였으나, 이용경험자의 대다수

(85.8%)가 만족한 것에 비해  2013년도는 전년 대비 오히

려 7.5%가 감소하는 등 정체된 추세를 드러냈다.

현 정부가 들어서면서 ‘정부3.0(Government 3,0)’을 기

치로 데이터 개방과 함께 ‘맞춤서비스’를 핵심과제로 제

시하고 있지만, 그것이 구체적으로 무엇을 의미하며 어

떤 조건들이 선결되어야 하는지에 대한 논의가 뒷받침되

지 않은 채 단순히 이념적 슬로건에 머물고 있다[6]. ‘맞

춤서비스’를 표방하기에 앞서 행정서비스의 근간을 이루

고 있는 전자정부서비스 이용수준이 왜 답보상태인지 기

존 서비스 방식의 문제점을 우선 짚어봐야 한다. 민원은 

국민의 생활공간에서 발생하는 반면 그에 대응한 행정서

비스는 정부의 사무공간에서 출발한다. 결국 이러한 상

황은 국민의 신고 및 신청에 의해서만 작동하는 ‘반응행

정’의 관행을 낳았고, 이러한 수동적 행정서비스는 국민 

호응의 한계에 직면할 수밖에 없는 결과를 초래한 원인

의 중요한 요소로 지목되고 있다[1]. 

1.2 행정 패러다임의 진화과정

행정서비스의 맞춤화를 논의하기 위해서는 행정 패러

다임의 진화과정을 먼저 살펴볼 필요가 있다. 그 연장선

에서 맞춤서비스의 배경과 당위성, 그리고 행정의 맥락

에서 본 서비스의 관점 설정이 가능할 것이기 때문이다. 

행정이란 두 가지 기능을 근간으로 한다. 첫째는 질서

유지를 위한 관리 기능이요, 둘째는 공익을 위한 서비스 

기능이다. 행정의 동양과 서양의 어원이 이를 뒷받침한

다. 행정의 한자 ‘行政’에서 행할 ‘행(行)은 곧 서비스를 

의미하며, 다스릴 ‘정(政)’은 관리를 의미한다. 행정의 영

문 ‘Administration’에서 ‘ad-’는 관리, 통제를 의미하는 

접두사이며, 어근인 ‘ministrate’는 서비스를 말한다.

결국 관리와 서비스 중 어느 쪽에 더 비중이 부여되느

냐에 따라 행정 패러다임은 변화해왔다. 그 변화의 핵심

에는 행정행위의 대상인 국민을 어떻게 바라볼 것인가에 

대한 세계관이 자리하고 있다[7]. 국민에 대한 시각이 관

리의 대상에서 서비스의 대상으로, 나아가 협업의 대상

으로 이전해감에 따라 행정 세계관은 대략 네 세대를 거

치며 진화해왔다.  

우리나라의 경우 내무부와 총무처를 통합해 행정자치

부를 출범시킨 1998년 3월 이전까지는 국민을 관리, 통제 

및 보호관찰의 대상으로 간주하는 관리행정이 지배적 세

계관으로 자리하고 있었다. 그 결과 국민의 신변에 변동

이 발생할 경우 이를 신고 및 보고토록 하는 ‘관리행정’이 

근간을 이루었으며, 서비스의 개념은 거의 없었다. 이를 

‘행정1.0 세대’라 칭한다면, ‘행정2.0 세대’는 국민을 서비

스 대상으로 간주하고 신고 및 신청에 대한 반응성, 즉 

신속한 처리능력을 증진하기 위해 행정정보화와 전자정

부를 본격 추진했던 시기(2000년부터 약 15년간)가 그에 

해당한다. 이후 정부는 이러한 반응행정에서 진보하여 

선제행정과 협업행정의 새로운 패러다임인 정부3.0을 설

정하고 국민감동의 행정을 적극 추진하고 있다. 
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본 연구의 주제인 ‘행정서비스의 맞춤화’의 배경과 필

요성은 바로 이러한 맥락에서 이해될 필요가 있다. 그간

의  획일적 서비스를 지양하고 국민 개개인의 수요에 맞

는 맞춤식 서비스로 행정서비스 자체를 바꿔내는 일은 

사회 전반의 개혁을 이끌어내는 촉매 역할을 할 것이기 

때문이다.  

행정서비스의 관점에서 볼 때, 정부3.0의 핵심사상은 

선제행정과 협업행정의 구현을 의미한다. 진화적 관점에

서 전자는 행정3.0, 후자는 행정4.0으로 각각 규정지을 수 

있다. 국민의 신청에 반응하는 수동적 행정에서 벗어나 

선제적으로 대처하는 능동적 행정이 행정3.0의 골자이며, 

국민의 창의를 활용하여 새로운 행정서비스를 발굴하여 

제공하고자 하는 가치 중심의 협업행정은 행정4.0의 기

조가 된다. 행정서비스의 ‘맞춤화’는 바로 선제적이며, 가

치 중심적 행정으로의 이행에 필요한 핵심요건이 된다. 

카노(Kano)의 서비스 품질요소[8] 개념을 접목하면 이들 

세대 간 구분은 더욱 명확해진다. [Fig. 1]과 같이 행정1.0

과 행정2..0이 제공하는 서비스가 당연적 품질(Must-be 

Quality)이라면, 정부3.0이 지향하는 행정3.0과 행정4.0은 

매력적 품질(Attractive Quality)에 해당된다.

[Fig. 1] Evolutionary Path of Public Admin. Paradigm

당연적 품질의 경우 충족되지 않으면 불만이지만, 충

족된다고 해서 만족하지는 않는다. 반면에 매력적 품질

은 충족되지 않아도 불만은 없지만, 충족되면 만족도는 

급격히 상승하는 특성을 갖는다[8]. 결국 행정1.0에서 행

정2.0으로 이행은 국민의 불만족을 해소하는 시도라면,  

행정3.0, 그리고 행정4.0로의 이행은 국민의 감동과 만족

을 극대화하고자 하는 시도로 해석할 수 있다.

2. 행정서비스의 ‘맞춤화’ 개념 정립

인터넷은 매스미디어(Mass Media)에 대비되는 소셜

미디어(Social Media)로 그 기능과 역할이 빠르게 변모

하고 있다. ‘소셜(Social)’의 맥락에서 서비스는 획일적

(Standardized) 서비스에서 개인화(Personalized) 서비스

로, 일방적(Determined)에서 관계적(Relational) 서비스

로, 개별적(Independent)에서 협력적(Collaborative) 서비

스로의 획기적 변화를 내포하고 있다[9]. 개인화, 관계적, 

협력적 특성을 내포한 서비스를 통칭하여 ‘소셜서비스

(Social Service)’라 할 때, 서비스의 ‘맞춤화’는 결국 소셜

서비스의 3대 속성에 얼마나 근접하느냐에 달려 있다는 

논리가 성립된다.

2.1 연구주제 관련 국내외 연구동향  

서비스를 논의할 때 빠짐없이 거론되는 것 중 하나는 

‘이용자 중심’ 혹은 ‘고객 중심’이라는 개념이다. 그러나 

서비스 이용자, 고객, 혹은 소비자라는 표현의 이면에는 

그 반대편에 제공자가 있음을 전제한 것이다. 이렇듯 제

공자와 이용자의 역할이 확연히 분리된 이원적 세계에서

는 제공자가 서비스를 기획하고 만들어 제공하면 이용자

는 대가를 지불하고 이를 소비하는 것을 기본 전제로 한

다. 이로 인해 제공자는 서비스를 기획함에 있어 이용자

가 원하는 것이 무엇인지 파악할 수 있는 방법에 주력해

왔다. 특히 ‘소비의 개인화(Personalized Consumption)'[10]

에 대응하기 위한 개념이 바로 ‘맞춤서비스’이다. 

‘맞춤서비스’란 문자 그대로 이용자가 원하는 바에 최

적화된 서비스를 제공하자는 것이며, 그 가능수단으로 

제시된 것이 바로 고객의 다양한 의견(Opinion)을 수집, 

분석하여 공통 니즈를 파악하던 방식에서 고객도 모르는 

내재된 니즈를 진단(Diagnosis)하는 기술이 데이터마이

닝(Data Mining)이며, 보다 포괄적인 개념으로 최근 주

목받는 것이 BI (Business Intelligence)이다[11]. 그러나 

사회가 복잡다기화 되고 고객요구의 가변성이 심화됨에 

따라 ‘맞춤서비스’에 부응하려는 기존 방식은 한계를 보

이기 시작했다. 제공자와 이용자를 구분하는 이원적 세

계관에서는 맞춤서비스의 정수인 ‘개인화 서비스’가 현실

적으로 가능하지 않은 것이기 때문이다. 

이미 구글(Google)과 같은 민간 기업에서는 이를 간파

하여, 이용자가 서비스를 만들어 소비할 수 있는 플랫폼
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을 제공하고 있다. 스마트폰에서도 ‘맞춤서비스’의 지혜

를 읽을 수 있다. 모바일 피처 폰을 버리고 모두 스마트 

폰으로 이동한 결정적 이유는 서비스의 주도권이 제공자

에서 이용자로 넘어간 데 있다. 이처럼 제공된 서비스를 

수동적으로 이용(Consuming)하던 환경에서 벗어나, 플

랫폼에서 스스로의 요구에 따라 서비스를 만들어 소비

(Prosuming)하는 환경으로 빠르게 이동하고 있다[10]. 

2.2 서비스의 ‘맞춤화’ 개념 정립

최근 정부에서는 ’맞춤서비스‘ 구현방안에 대해 고심

하고 있으나, 맞춤서비스‘에 대한 전문가들의 시각 자체

가 다르고 모호하여 방향을 정리하지 못하고 있다. 어떤 

시각으로 맞춤서비스를 정의하든 그리 문제될 것은 없다. 

그러나 그 구현방안을 도출하기 위해서는 이를 바라보는 

시각의 미묘한 차이를 모두 아우르는 통합된 시각이 체

계화되지 않으면 안 된다. 

‘맞춤서비스’의 정수는 'Personalized Service'라야 맞

다. 그러나 ‘맞춤서비스’의 ‘맞춤’을 영문 'Personalized'로 

표현하는 경우는 매우 드물다. 오히려 ‘Customer-centric,' 

'Tailored,' 'Customized' 등이 훨씬 보편적이다. 그도 그

럴 것이 ‘Customized,' ‘Customer-centric,' 'Tailored' 등

은 별도의 제공자가 존재함을 전제로 한 지금까지의 이

원적 세계관에서 비롯된 발상에서 나온 결과이기 때문이

다. 고객중심 ‘맞춤서비스’에 해당하는 이들 영문 표현은 

얼핏 같은 의미인 것 갖지만 어원 상 다소의 차이를 보인

다. 여기서 제기될 수 있는 의문은 ‘소비의 개인화'가 심

화되는 상황에서 진정한 맞춤서비스가 가능한 방법은 무

엇일까 하는 점이다. 그 해답은 다음의 두 가지 추론에서 

찾을 수 있을 것이다. 

첫째, 서비스 주체(제공자)와 객체(이용자)로 구분되

는 이원적 상황에서는 진정한 맞춤서비스(Personalized 

Service)가 현실적으로 불가능하다면 제공자와 이용자의 

경계가 사라지거나 이용자의 서비스 개입 여지(서비스 

이용 주도권)가 확대될 수 있다면 가능하지 않을까? 

둘째, 제공된 서비스를 단순 소비(Consuming)하는 수

동적 소비 집단은 점차 소멸되고 만들어 소비(Prosuming)

하는 능동적 소비 집단이 점차 확대되고 있는 상황에서 

스스로의 욕구에 따라 만들어 소비하는 여건을 제공할 

수 있다면 ‘진정한 맞춤서비스(Personalized Service)’는 

가능하지 않을까?

이상의 논의에서 ‘Customized,' ‘Customer-centric,' 

'Tailored' 등 기존 개념의 ’맞춤서비스‘는 이용자를 제공

된 서비스를 단순히 소비(Consuming)하는 객체로 바라

보는 이원적 세계관의 발로이다. 반면에 ’Personalized’ 

서비스는 이용자가 자신의 필요에 따라 만들어 소비

(Prosuming)하는 것으로, 이는 서비스 주체(제공자)와 

객체(이용자)의 경계와 구분이 사라지는 일원적 세계관

의 결과이다. 진정한 ‘맞춤서비스(Personalized Service)’

는 ‘소비의 개인화'가 심화되고 있는 상황에서 개인의 니

즈에 맞출 수 있는 새로운 서비스 개념이라는 결론에 이

를 수 있다. 이러한 맥락에서 볼 때, 행정서비스의 ‘맞춤

화’는 기존 개념의 ’맞춤서비스‘를 어떻게 ‘개인화 서비스

(Personalized Service)’에 근접시킬 수 있는가 하는 의문

에 답할 수 있어야 한다. 이를 위해서는 미묘한 차이를 

보이는 기존 개념의 ’맞춤서비스‘에 대한 보다 명확한 규

명이 선행될 필요가 있다.  

[Fig. 2]와 같이 기존 개념의 ’맞춤서비스‘는 ’개인화

(Personalized)’로의 근접도 면에서 다소의 차이를 보인

다. 가령 ‘Customer-centric'은 그 근접도가 상대적으로 

가장 낮은 서비스로, 제공자가 전달하는 기능중심의 단

일서비스(Single Services)를 통칭한다. 한편 ‘Tailored'

는 주제별 표준화된 복합서비스(Standardized Composite 

Services)를 제공자가 기획하여 만들어 전달한다는 면에

서 ’개인화’로의 근접도에서 진일보한 개념이다. 끝으로 

'Customized'는 인구특성별 생애주기 상 이벤트중심의 

복합서비스(Lifetime Event-based Service)를 만들어 제

공한다는 면에서 ’개인화’에 가장 근접한 개념이다. 이렇

듯 제공자와 이용자가 이원화된 상태에서의 전통적 관점

의 맞춤서비스 개념을 굳이 구분하는 결정적 이유는 이

를 통해 체계적 관리가 가능한 서비스 분류 틀이 마련될 

수 있기 때문이다. 

[Fig. 2] Proximity of Services to Personalization
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3. 행정서비스의 통합분류체계

공공서비스를 좀 더 넓게 해석하면 민간 활용 차원의 

데이터서비스와 행정서비스로 대별되는데, 소위 ‘맞춤’의 

관점에서 볼 때 양자는 상당한 특성적 차이를 보인다. 데

이터서비스는 플랫폼을 통해 진정한 개인화 서비스인 프

로슈밍(Prosuming)이 가능하지만, 행정서비스의 이용자

는 컨슈밍(Consuming)만이 가능하다. 행정서비스는 법

제도에 따른 프로세스가 개입되기 때문이다. 나아가 선

진국을 지향하는 새로운 정부 패러다임인 ‘정부3.0’의 핵

심에도 ‘맞춤형 서비스’가 자리하고 있는 만큼 행정서비

스까지를 포함한 통합형 ‘맞춤서비스’ 분류 틀이 개발될 

필요가 있다. 공공서비스 유형별 특성에 따라 맞춤서비

스에 수렴할 수 있는 수단이 달라질 것이기 때문이다. 

3.1 행정서비스 통합분류체계의 개념적 틀

행정서비스의 ‘맞춤화’ 정도는 제공 차원의 정부 개입

도(Degree of Government-driven)와 이용 차원에서의 

시민 친화도(Degree of Citizen-oriented) 등 두 가지 측

면을 기준으로 결정될 수 있다. 아래의 [Fig. 3]은 전통적 

맞춤서비스와 개인화된 진정한 맞춤서비스를 하나의 분

류체계 속에 정렬한 것이다. 

[Fig. 3] Classification Matrix for Public Services

서비스의 활용에 있어 진정한 맞춤서비스에 해당되는 

정부의 개입도가 가장 낮으면서도 이용자 주도력이 가장 

높은 서비스는 개인화 맞춤서비스(Personalized Service)

로 플랫폼 기반의 데이터서비스가 그에 해당된다. 반면 

‘Customized,' 'Tailored' ‘Customer-centric' 등 전통적 

개념의 ’맞춤서비스‘는 행정서비스에 해당되는 것으로 그 

중에서 개인화 근접도가 상대적으로 가장 낮은 서비스는 

정부의 개입도가 가장 높은 반면 이용자 주도성은 가장 

낮은 Customer-centric Service임을 보여주고 있다.

여기서 1사분면(Personalized Service)을 제외한 나머

지 분면은 서비스 제공자와 이용자가 확연히 구분되는 

이원적 세계의 서비스 영역을 나타내고 있다. 즉 이용자

로서의 국민은 법과 규정에 따라 제공되는 행정서비스의 

특성상 수동적으로 소비할 수밖에 없는 상황을 상정한 

것이다. 이 분류체계는 전통적 ’맞춤서비스‘ 유형별로 진

정한 맞춤서비스인 ’개인화‘에 근접시킬 수 있는 최선의 

방안 모색에 필요한 사고의 틀을 제시한다는 측면에서 

그 가치가 있다.   

3.2 행정서비스의 ‘맞춤’ 믹스  

진정한 맞춤서비스(Personalized Service)’는 공공정보

의 민간 활용을 위한 데이터서비스에 국한될 수밖에 없

다. 행정과 정보, 정보와 행정은 상호 밀접한 결속(tightly 

coupled) 관계에 있는 만큼 데이터서비스뿐만 아니라 행

정서비스까지 포괄하도록 공공서비스를 확대 해석할 필

요가 있다. ’Personalized Service’ 개념은 행정서비스의 

경우 부합되지 않기 때문이다. 아래의 [Fig. 4]는 [Fig. 3]

의 맞춤행정서비스 분류체계에 대응하여 서비스의 개인

화 근접도에 따라 맞춤서비스를 네 가지 유형으로 구분

하여 각 유형별 행정서비스와 데이터서비스의 예시를 포

괄하여 제시한 것이다.

[Fig. 4] Public Service Mix  
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기성의 단일 서비스(Ready-made Single Service)는 

정부의 개입도가 높으면서도 이용자 주도력은 낮은 특성

을 보인다. 그 결과 이는 개인화 근접도가 상대적으로 가

장 낮은 Customer-centric Service로, 제공자가 만들어 

전달하는 기능중심의 전통적 개별 서비스이다.

주제기반 표적서비스(Subject-based Target Service)

는 정부의 개입도가 낮지만 이용자 주도력도 낮아 개인

화 근접도가 상대적으로 낮은 서비스(Tailored Service)

로, 데이터 주제(공통 대상)별 표준화된 복합 서비스

(Standardized Composite Services)가 이에 해당된다. 제

공자가 기획하여 만들어 전달한다는 면에서는 단일 서비

스, 생애 이벤트기반 서비스와 대동소이하지만 개인화 

근접도 면에서 진일보한 개념이다.

이벤트기반 서비스(Event-based Service)는 정부의 

개입도가 높고 이용자 주도력도 높아 개인화 근접도가 

상대적으로 높은 서비스(Customized Service)로, 인구특

성별 생애주기상의 니즈에 따라 이벤트중심의 복합 서비

스(Lifetime Event-based Service)를 만들어 제공한다는 

면에서 ’개인화’에 가장 근접한 서비스 개념이다.

4. 행정서비스의 ‘개인화’ 근접도 제고 

   방안

앞서 논의한 것처럼 행정의 맞춤화는 전통적 개념의  

’맞춤서비스‘를 어떻게 ’개인화(Personalized)’에 근접시

킬 수 있는가 하는 점이다. 개인화로의 수렴 전략은 [Fig. 

4]에서 보았던  네 가지 맞춤서비스 유형에 따라 차이를 

보이게 된다. 다만 데이터플랫폼 서비스는 엄격한 의미

에서 행정서비스에는 해당되지 않을 뿐만 아니라 이에 

대해서는 이전 연구[1]에서 상당부분 논의된 바 있으므

로 여기서는 추가 논의를 생략한다. 

4.1 행정서비스의 개인화 수렴조건

행정서비스의 진정한 ‘맞춤서비스’는 이용자 스스로 

만들어 소비하는 능동적 소비(Prosuming)가 유일한 대

안이다. 그러나 이는 공공데이터 서비스에 국한될 뿐 서

비스 제공자와 수혜자가 명확히 이원화되어 있는 행정서

비스에는 해당되지 않는다. 다만 연계서비스(Versatile), 

선택서비스(Variety), 신속서비스(Velocity) 등 세 가지 

조건(‘3V’)이 갖추어지면 [Fig. 5]와 같이 ‘개인화(맞춤

화)’에 수렴할 수는 있다.

  

[Fig. 5] Conditions for Personalized Service

연계서비스(Versatile)란 예측에 기반 하여 특정 서비

스가 제공될 때 다른 서비스를 연계지어 추전하거나 함

께 제공하는 것을 말한다. 이는 민간의 추천시스템과 동

일한 개념이다. 실제로 특정 행정서비스는 다른 유관서

비스와 관계가 있은 경우가 많다. 예컨대 요식업 개업의 

경우 개업에 필요한 인허가 서비스뿐만 아니라, 이전에 

개업했던 사람들이 어떤 서비스를 요구했었는지를 분석

하여 예상 서비스에 대한 추천을 하거나, 해당 업종에 대

한 상권분석과 사업상 알아두어야 할 사항들을 부가적으

로 제공하는 것이다.

선택서비스(Variety)란 목록(Catalog)에 기반 한 서비

스로 주제 영역별 혹은 생애주기 이벤트별 서비스 목록

을 제공함으로써 이용자에게 서비스 선택 폭을 제공하는 

것을 말한다. 아울러 다른 서비스 이용자의 사례와 제안

을 함께 제공함으로써 대중의 참여를 촉진하는 효과를 

도모한다. 이는 소셜미디어의 포럼, 블로그, 위키 등과 유

사한 개념이다. 이를 위해서는 데이터의 의미적 네트워

크(Semantic Data Network) 구성이 필수적 사안이다

[12].

끝으로 신속 서비스(Velocity)란 특정 서비스를 이용

자 요구시점에 즉각 제공하는 서비스를 말한다. 서비스

의 적시 제공은 맞춤 서비스에 수렴하기 위한 필수적 요

소라는 측면에서 의미가 있다. 이를 위해서는 두 가지 조

건이 충족되어야 한다. 우선 서비스 전달과정에서의 병

목을 제거하여 내부의 정보처리능력을 제고하는 일이다. 

현재 점진적으로 시행되고 있는 원-스크린 서비스가 좋

은 예시가 될 수 있다. 또 한 가지는 요구에 수동적으로 
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반응하는 현재의 관행에서 벗어나 미리 알아서 제공하는 

선제적 서비스 체계를 갖추는 것이다.  

4.2 단일서비스의 개인화 수렴 조건  

행정서비스의 경우 개별 업무기능 중심의 기성화 된  

단일 서비스(Ready-made Single Service)가 여전히 유

효할 수밖에 없다. 이러한 서비스는 진정한 의미에서 ‘개

인화된 서비스’는 불가능하지만 다음 조건을 구현한다면 

그에 근접할 수는 있다. 

∙ 주문시점 배달(On-demand Delivery)

∙ 프로세스 확장(Process Extension)

∙ 프로세스 역류(Process Reversion)

∙ 서비스 순환관리(Circle Management)

1) 주문시점 배달(On-demand Delivery)

국민의 요구에 신속히 반응하려면 정부 업무프로세스

의 효율화가 극대화 되어야 한다. 시간지연은 업무처리 

중 다른 데이터를 참조, 조회, 열람하는 단계에서 주로 발

생한다. 이 문제의 해결책으로 원-스크린 서비스(One 

-Screen Lookup Service)를 상정할 수 있다. 이는 행정

서비스가 소정의 절차에 의거 이루어진다는 점에 착안하

여 서비스별 확인, 조회가 필요한 관련 공부를 사전에 정

의하고 그에 따라 한 화면에 일괄 제시하는 방식이다. 이

는 향후 모바일 환경에서 N-스크린 서비스 형태로 발전

될 수 있을 것이다[13]. [Fig. 6]은 여권발급의 경우로 구

비서류(7개 영역 112개 기록)의 개별 열람을 단일화면에 

보여줌으로써 처리의 신속성을 확보하고 개인정보 노출

을 차단하는 일석이조 효과를 거둘 수 있다.1) 

[Fig. 6] Exemplary Case of One-Screen Lookup
Service 

1) 원-스크린 서비스는  ‘행정정보공동이용센터’에 실전에 적용
되어 현재 430개 행정서비스 업무에 적용되고 있다. 이로써 
개별 열람 대비 입력이 57% 감소하는 등의 성과를 거두고 
있다[14].

2) 프로세스 확장(Process Extension)

행정서비스는 민원의 접수시점에 작동하는 ‘반응행정’

의 특성을 가지고 있다. 그 배경에는 공무원의 사무공간

과 국민의 생활공간이 단절되어 있어 공무원은 국민의 

신고, 신청이 없는 한 사전에 간파할 수 없다는 한계가 

자리하고 있다. 그러나 [Fig. 7]과 같이 사물인터넷 등을 

활용하여 공무원의 업무프로세스를 시민의 생활공간으

로 확장하면 반응행정은 선제행정으로 신속히 전환될 수 

있다. 예컨대 공동주택의 정화조 청소의 경우 정화조에 

센서를 부착하면 관할 구역의 청소 대상이 사전에 파악

됨으로써 신청 없이도 선제적 서비스가 가능하다[15]. 

[Fig. 7] Extension of Admin. Process

3) 프로세스 역류(Process Reversion)

‘반응행정’의 문제를 해결할 수 있는 또 다른 방안은 

[Fig. 8]과 같이 시민을 행정프로세스에 편입하여 협업행

정을 구사하는 것이다. 예컨대 생활공간에서 발생한 긴

급사태의 경우 시민이 먼저 인지하게 되므로 스마트폰에

서 위치기반 서비스를 이용, 현장 상황을 전송하게 되면 

공무원은 실시간 위치 파악과 상황 감지를 통해 대응조

치를 신속히 내릴 수 있다[15]. 이러한 프로세스 역류는 

보다 적극적인 주민의 참여로 가능하다. 프로세스 확장

이 정부가 주민에게 한발 더 다가가는 것이라면 역류는 

주민이 정부에 한발 더 다가가는 것이다. 이는 정부3.0의 

핵심가치인 ‘협업’의 전제조건이기도 하다.

[Fig. 8] Reversion of Admin. Process

4) 서비스 순환관리(Circle Management)

전통적 관점에서 행정은 처음과 시작이 구분되는 선

형적 프로세스로 간주되어 왔다. 행정프로세스가 사무공
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간으로 제한된 채 생활공간에서 발생하는 문제의 대응은  

국민의 신청, 신고에 의존해왔기 때문이다. 그러나 프로

세스 외부 확장과 시민과의 협업을 통한 프로세스 역류

가 실현되면 전방에 놓인 민원의 사전준비단계와 후방의 

사후관리단계가 이어지면서 선형 프로세스가 [Fig. 9]와 

같은 원형의 순환 고리(Circle)로 전환될 수 있다. 이러한 

순환관리(Circle Management)는 다음과 같은 이유에서 

중요한 의미를 갖는다[16].

[Fig. 9] Change of Process into Circle Management

우선 효율중심의 전통적 반응행정에서 벗어나 효용중

심의 새로운 선제행정이 가능할 수 있다. 여기서 선제행

정이란 시민의 요구를 사전에 파악하여 선제적으로 대응

함을 말한다. 이렇듯 프로세스의 전후방 통합으로 사무

공간과 생활공간이 일원화 되고 순환관리를 통한 선제적 

행정서비스가 가능하려면 아래와 같이 최소 세 가지 조

건이 필요하다[3,15].   

첫째, 유관기관 간 데이터의 논리적 통합이다. 주민이 

민원의 사전준비를 위해 신청을 위해 방문하는 빈도가 

가장 높은 기관은 세무서, 소방서, 등기소, 경찰청, 병무

청 등이다. 따라서 이들 기관과 자치단체의 데이터가 논

리적으로 연동된다면 전방의 사전준비단계가 행정프로

세스에 편입될 수 있다.   

둘째, 소위 ‘3S 데이터’의 행정 편입이다. 주민생활 공

간에 설치된 각종 구조물의 지리적 위치와 속성 등 위치

기반의 공간(Spatial Data) 데이터와 사물인터넷이 제공

하는 구조물 속성의 상태변화에 대한 감지데이터(Sensor 

Data), SNS에서 유통되는 국민의 감성데이터(Social 

Data) 등이 행정데이터에 편입된다면 사후관리는 물론 

프로세스의 외부 확장으로 인한 선제행정이 동시에 가능

케 될 것이다. 

셋째, 행정서비스 이력 데이터의 민간 개방이다. 행정

서비스의 순환관리가 효율보다는 효용에 초점을 두고 있

는 만큼, 주민 삶의 질 향상과 가치를 창출할 수 있는 새

로운 서비스가 개발될 수 있도록 행정서비스 이력 데이

터를 민간에 개방할 필요가 있다. 

4.3 주제기반 표적서비스의 개인화 수렴 조건  

여기서 표적서비스(Target Service)란 데이터 주제별 

표준화된 복합서비스(Standardized Composite Services)

를 말한다. 이 서비스가 좀 더 개인화에 근접하기 위해서

는 아래에 제시된 두 가지 조건이 선결되어야 한다. 

∙ 데이터 주제별 클러스터링(Clustering by Theme)

∙ 의미적 데이터 통합(Semantic Data Integration)

1) 데이터 주제별 클러스터링(Clustering by Theme)

이는 종전의 업무기능중심 서비스에서 데이터 주제중

심 서비스로 전환하는데 필수적 요소이다. 주제데이터를 

선별 클러스터링하기 위해서는 국민의 체감효과가 가장 

높은 의(衣), 식(食), 주(住)를 핵심 주제로 선정할 필요가 

있다. 다만 공공의 성격에 부합토록 의복을 차량으로 바

꾸어 차량, 식품, 주택 데이터로부터 ‘Near-to-Far’의 원

칙에 따라 관련 주제로 확장하면서 데이터 플랫폼을 구

축하는 것이 표적서비스(Target Service)의 첫째 조건이

다. 이때 반드시 요구되는 것은 주제데이터 간 의미적 연

동에 필요한 키 속성(Key Attributes)이 서로 공유되어야 

한다는 점이다.  

2) 의미적 데이터 통합(Semantic Data Integration)

전통적 행정데이터에  ‘3S 데이터’를 편입하려면 대장

(공부)중심 서비스에서 속성 중심으로 데이터 관리방식 

자체를 바꾸어야 한다[9,14]. 나아가 데이터의 세계관을 

업무자원에서 가치자원으로 전환하고 처리방식을 기존

의 문자와 숫자 처리방식에서 맥락처리 방식으로 전환

(Data Processing → Context Processing)하는 것이 필요

하다[17]. 이것이 바로 빅데이터(Big Data)의 요체이다.  

 

4.4 이벤트기반 서비스의 개인화 수렴 조건  

이벤트기반 서비스(Event-based Service)란 인구특성

별 생애주기 서비스 수요에 근거한 이벤트 중심의 복합 
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서비스(Event-based Composite Service)를 말한다. 이 

서비스가 좀 더 개인화에 근접하기 위해서는 아래에 제

시된 두 가지 조건이 선결되어야 한다. 

∙ 이벤트별 서비스 이력관리(Service Dictionary) 

∙ 이벤트별 서비스 구조화(Service Structuring)

1) 이벤트별 서비스 이력관리(Service Dictionary)

이는 민원을 국민의 생애주기 이벤트별로 분류, 관리

하는 것을 의미한다. 생애 이벤트별 민원 이력에 관한  

메타 정보를 통해 공무원은 언제, 어디서, 어떤 유형의 민

원이 발생하게 되는지에 대한 맥락(Context) 파악을 통

해 과학 행정서비스는 물론 선제 서비스 발굴의 또 다른 

수단으로 작용할 수 있다[18]. 행정서비스의 고객은 대중

으로서의 국민이 아닌 개인으로서의 국민이다. 따라서 

인구특성에 따라 생애 이벤트별 서비스 수요 이력을 관

리하면 도서나 식단[19] 추천의 경우처럼 개인별 추천서

비스가 가능하다.

2) 이벤트별 서비스 구조화(Service Structuring) 

이는 비록 제공자에 의해 기획되고 만들어지는 것이

지만 이용자의 요구에 가장 근접할 수 있는 서비스 전달

수단이다. 주민에게 가장 시의 적절한 서비스는 생애주

기 상에서 발생하는 주요 이벤트(events)에 관한 것이기 

때문이다. 주요 이벤트별 서비스가 능동적으로 제공될 

수 있는 데이터 관리체계와 생애 주요 이벤트에 대한 식

별, 그리고 관련 법제도의 사전 파악이 요구된다. 이를 위

해서는 출생부터 사망에 이르는 생애주기의 주요 이벤트

의 Fish-bone Chart를 만들어 주제 데이터들을 정렬하

고, 관련 민원 프로세스를 정의할 필요가 있다. 이렇듯 이

벤트별 서비스 이력관리는 서비스의 지속적 개선을 가능

할 것이란 점에서 각별한 의미가 있다.

5. 연구의 기여 및 향후 연구방향

5.1 연구의 기여 및 한계

공공부문에서 행정서비스가 중요한 위치를 차지함에

도 불구하고 기존에 제시되었던 맞춤지향형 서비스관리 

모델들은 공공데이터 개방에 따른 데이터 플랫폼에 국한

되어 있었다. 능동적 소비를 전제로 한 ‘개인화 서비스’ 

개념은 행정서비스의 경우는 해당되지 않기 때문이다. 

그러나 행정서비스를 개인화에 근접토록 할 수는 있을 

것이란 판단에 따라 그 조건을 검토하였다. 

행정서비스가 ‘개인화’에 수렴할 수 있는 조건으로 연

계 서비스(Versatile), 선택 서비스(Variety), 신속 서비스

(Velocity) 등 세 가지를 도출하고, 서비스 제공 차원의 

정부 개입도와 이용 차원의 시민 친화도를 기준으로 행

정서비스를 분류하는 틀을 개발하였다. 서비스 개인화 

근접도에 따라 기성의 단일 서비스, 주제 기반 표적 서비

스, 생애주기 이벤트 기반 서비스 등으로 구분하였다. 그

리고 각 서비스의 개인화 근접도 제고를 위한 조건을 예

시와 함께 제시하였다. 

이는 정부가 행정서비스를 보다 ‘맞춤’지향적 행정서

비스를 구현함에 있어 일관된 정책 및 전략 수립에 기여

할 수 있을 것으로 기대된다. 행정서비스를 보다 개인화

에 근접시키기 위한 연구는 국내외적으로도 없었던 최초

의 시도이며, 국가정보화의 정책기조를 지금까지의 표준

화된 획일적 정보화(Mass Informatization)에서 차별화

된 사회적 정보화(Social Informatization)로 전환할 수 

있는 기초를 제공했다는 점에서 큰 의미가 있다.

 

5.2 향후 연구방향

공행정서비스의 특성상 맞춤 서비스의 정수인 ‘프로슈

밍’ 여건을 플랫폼이 제공할 수는 없더라도 정보서비스 

플랫폼과 연계하여 행정서비스의 ‘맞춤화’에는 근접할 수 

있음을 본 연구에 제시하였다. 그러나 이 모델이 보다 큰 

유용성을 담보하기 위해서는  행정서비스 유형별 개인화 

근접도 관리와 개선에 필요한 측정지표가 개발될 필요가 

있다. 이를 위해 ‘개인화(맞춤화)’ 수렴조건으로 제시한 

‘3V’, 예측 기반 연계서비스(Versatile), 목록 기반 선택서

비스(Variety), 프로세스 기반 신속서비스(Velocity)에 대

해 예측성(Anticipatory), 선택성(Multiple Choices), 적시

성(Timeliness) 등 3개 차원별 측정지표를 개발하고, 그 

유효성에 대한 검증과 사례 적용을 통한 유용성 입증이 

주요 과제로 남아 있다.

개방을 통한 공공데이터의 민간 활용이 적극 추진되

고 있는 상황에서, 새로운 가치의 창출을 위해 어떻게 데

이터 서비스 플랫폼이 설계, 구축되어야 하는가에 대한 

논의도 반드시 이루어져야 할 사안이다. 전통적 정보시

스템 구축방식으로 데이터 서비스 플랫폼 구현을 시도했
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다가는 실패를 피할 수 없기 때문이다. 공공데이터 서비

스 플랫폼의 목적이 민간의 창의와 역동성을 활용하여 

데이터로부터 새로운 가치를 끌어내고자 하는 것이라면, 

대중의 특성에 대한 이해가 전제되고 이를 토대로 대중

을 조직화(Crowd-based Organization)할 수 있는 방안

이 모색되어야 한다.
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