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국문요약

지역사회는 도시화, 산업화, 저출산･고령화 등의 다양한 사회문제를 가지고 있어 지방정부는 이의 해결을 위해 

노력하고 있다. 본 연구에서는 최근 새로운 패러다임으로 부각되고 있는 Co-creation의 개념을 적용하여 주민과의 

소통과 협력을 통해 지역사회문제를 해결하기 위한 온라인 주민참여를 활성화하는 방안을 마련하고자 하였다. 

이를 위해 국내외 온라인 주민참여와 관련된 선행연구를 토대로 온라인 주민참여 경험이 있는 주민과 경험이 없는 

주민, 행정기관의 온라인 운영자 등 24명을 대상으로 인터뷰를 실시하여 수집된 자료를 근거이론으로 분석하였다. 

이를 통해 온라인 주민참여 동기 및 참여 저해요인 등 주민참여행태 모형을 도출하였고, 분석 결과를 바탕으로 

온라인 주민참여를 활성화할 수 있는 방안을 제시하였다. 본 연구의 공헌도로는 질적연구방법론인 근거이론을 

통해 온라인 주민참여를 활성화시킬 수 있는 실질적인 방안을 모색하였다는 점을 들 수 있다.
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Ⅰ. 서론

지역사회는 도시화, 산업화, 출산･고령화 등의 다양한 사회문제를 가지고 있어 지방정부는 

이를 해결하기 해 노력 있다. 하지만 지역사회에 산재해 있는 사회문제는 복잡하고 요구에 

한 강도가 다르기 때문에 이를 해결하는데 한계가 있다. 지방정부는 이러한 지역사회문제 해결

의 어려움을 극복하기 해 정책집행의 당사자인 시민들의 참여를 활성화하여 이해 계자들과

의 갈등을 조정하고 보다 효율 인 정책을 추진하려 노력하고 있다. 이는 지방정부 3.0에서도 잘 

나타나고 있다. 정부 3.0은 개방, 공유, 소통, 력을 기반으로 국민 개개인별 맞춤형 서비스를 
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제공하여 국민행복시 를 구 하는 것으로(오 균, 2013) 지방정부 3.0을 해서는 무엇보다 지

역시민, 지역기  등 다양한 이해 계자들과의 소통과 력을 한 노력들이 이루어져야 한다. 

이를 해 최근 새로운 패러다임으로 부각되고 있는 Co-creation의 개념을 용하여 시민과의 

소통과 력을 추진할 필요가 있다. Co-creation은 이해 계자들이 공동의 목표를 달성하기 해 

함께 력하여 새로운 공유가치(Shared Value)를 창출하는 것(홍순구 외, 2014)으로 정부 3.0에

서 지향하는 개방, 공유, 소통, 력과 일맥상통한다. 

Co-creation의 성공을 해서는 온라인을 통한 실시간 정보 공유  참여가 요한 요인이다. 

온라인을 통한 참여와 력은 기업과 고객과의 계에서뿐만 아니라 정치, 사회, 문화 등 사회 

반 인 분야에서도 활용도가 높아지고 있다. 특히 최근 성장하고 있는 인터넷, SNS는 언제 

어디서나 시공간을 뛰어 넘어 온라인 주민참여를 가능하게 하 고, 이를 통해 방향 의사소통

의 증 뿐만 아니라 정치  사회체제 구성원들의 소통방식에 변화를 가져오게 되었다(서순복, 

2004; 민병익, 2006; 최상한, 2013). 

본 연구의 목 은 온라인을 기반으로 한 참여와 력의 Co-creation을 지역사회 문제해결에 

용하여 지역시민의 온라인 주민참여 활성화를 통해 지방정부와 지역시민이 함께 력할 수 있는 

방안을 모색하는데 있다. 이를 해 지역주민과 온라인 주민참여 랫폼 운 자 20여명을 상

으로 인터뷰를 실시하여 근거이론으로 분석하 다. 

본 연구의 구성은 다음과 같다. 2장에서는 문헌연구로서 Co-creation에 해서 기술하고, 3장

에서는 온라인 주민참여 경험이 있는 시민과 경험이 없는 시민, 온라인 주민참여 랫폼 운  

공무원을 상으로 인터뷰를 실시한 내용에 해 기술하고, 4장에서는 근거이론의 3단계 분석 

결과인 개방코딩, 축코딩, 선택코딩 결과를 기술하 다. 5장에서는 결론  시사 , 연구의 한계

을 제시 하 다. 

Ⅱ. 이론  배경

1. 지역사회의 문제해결과 Co-creation

지역사회의 개념에 해 Stacey(1969)은 ‘지역사회의 형성요인을 한정  역 내에 사회  상

호작용의 유 가 형성되어 있는 상태’라고 정의하 고, Blower(1973)는 ‘사회  공간에 함께 거

주하면서 사회  행 에 참가하고 지역 구성원 간에 상호작용을 하면서 정보를 교환하고 공동의 

정체성을 형성 한다’고 정의하고 있다. 이 게 정의된 지역사회 내에서는 각종 사회문제가 발생

하게 된다. 이처럼 특정 공간을 배경으로 하는 지역사회는 지역 간 불균형, 노사갈등 심화, 계층 

간의 소득 양극화 등 다양한 지역사회문제를 가지고 있으며, 이러한 지역사회문제는 더욱 심화

되고 있다. 이처럼 지역사회의 문제는 다양한 요인들이 복합 으로 작용하여 구조 으로 나타나

기 때문에 정부나 소수의 힘만으로는 해결책을 찾기가 어렵다. 한 사회 반에서 활용되고 있

는 IT의 속한 발 으로 인해 지역사회도 그에 따라 속하게 변화하고 있어 지역사회문제 해
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결에서도 과거의 방법으로는 한계가 있기 때문에 새로운 모델이 필요하게 되었다(한국 산원, 

2005). 김용웅(2007)의 연구에서 최근 지역발 은 지방자치단체와 지역사회 내 다양한 경제주체

인 학, 기업, 지역단체, 융기  등의 자율 인 참여와 동 인 노력으로 추진되고 있다고 

하 다. 아울러 사회  역동성이 높아지면서 정부가 주도하는 시민참여 활성화 략은 한계가 

있을 것으로 단되며, 시민･시민단체･학자･ 문가 등 정부 이외의 행 자가 지속 으로 시민참

여에 심을 갖는 것이 필요하다고 하 다(류 아, 2013).

최근 새로운 패러다임으로 부각되고 있는 Co-creation은 Prahalad and Ramaswamy(2004)에 의

해 처음으로 소개되었다. Co-creation은 기업이 고객을 포함한 다양한 이해 계자들과 함께 력

하는 과정에서 모든 이해 계들이 비 을 세우고 이를 바탕으로 경험을 공유하여 이 보다 더 

큰 새로운 가치를 창출하는 것으로 정의되고 있다. 이러한 Co-creation은 기업경 에서 기업이 

제품을 생산하는데 있어서 독단 으로 제품을 개발하는 것이 아니라 소비자, 공 업체, 유통업

체 등 주변의 다양한 이해 계자들과 함께 력하여 더 나은 제품을 생산하고 더불어 모든 이해

계자들이 함께 가치를 공유한다는 개념으로 활용되고 있다. 를 들면 시애틀의 존스 소다

(Jone Soda) 사례처럼 목표 고객의 개인화를 해 음료병에 고객이 넣고 싶은 사진이나 을 붙

일 수 있게 하여 존스 소다에 한 다양한 아이디어와 사진들을 활용하는 고객의 참여를 통해 

고객의 경험을 공유할 수 있도록 유도하 고, 스 드리스닷컴(Threadless.com)의 사례에서처럼 

제품의 제작단계에 고객이 직  셔츠 디자인을 하게 하여 매된 제품의 이익을 기업과 고객이 

함께 공유하고 있다(McConnell et al., 2007). 

Co-creation은 경 분야에서 시작되었지만, 지역사회문제 해결에서 Co-creation 개념을 용하

여 지역주민, 정부, 문가, 련 단체, 지역기  등의 모든 지역사회 이해 계자들이 함께 공동

으로 력을 추구하여 지역사회가 가진 문제를 최 의 방안으로 해결할 수 있다. 

2. Co-creation과 온라인 주민참여 

Co-creation은 인터넷 등 IT를 기반으로 모든 이해 계자들이 함께 력하여 사회문제를 해결

하고 이를 통해 참여자 모두가 이 보다 더 큰 가치를 창출하자는 새로운 개념이다. 지역사회의 

문제해결에서 주민참여, 특히 IT를 기반으로 언제어디서나 시공간을 월하여 지역사회문제 해

결에 정부가 지역주민과 소통하고 함께 력하는 온라인 주민참여는 문제해결을 한 요한 요

인이 될 수 있다. 

지역사회는 풀어야할 난제와 안들로 넘쳐난다(홍순구 외, 2014). 이러한 지역사회 난제들을 

어떤 방식으로 풀어갈지에 한 해답으로 Co-creation을 용할 수 있다. Co-creation은 합의, 설

득, 신뢰, 개방성, 자율성, 공개성, 상호발  등의 개념에 기 하여 주민이 자발 으로 참여할 수 

있게 하는 것이다. 특히 지방정부의 홈페이지나 SNS 등의 온라인을 통한 주민참여는 지역구성

원인 주민이 그들의 의견  불만사항을 제시하거나 풀어야할 난제에 한 아이디어를 자유롭게 

제안할 수 있도록함으로써 정부와 주민과의 소통의 도구가 되며, 력  정부를 운 할 수 있게 

된다(이원희, 2013). 이러한 과정을 통해 정부는 공공서비스  련 정책을 개발할 때 필요한 
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이해 계자의 정보를 수집할 수 있게 되고 주민은 자신들의 요구사항을 정부에 알릴 수 있어 효

율 인 결과를 가져올 수 있다. 

공공행정에서의 주민참여는 정부와의 계를 재 정의하고 있다. 정부가 시민에게 공공행정 서

비스를 제공할 때 지역사회가 가진 문제의 복잡성과 다양성에 따라 지역시민의 참여 없이는 이

를 해결하는데 한계에 부딪히게 된다. 따라서 IT를 기반으로 하는 Co-creation  력을 통해 지

역사회 문제해결에 필요한 비용을 감할 수 있으며, 지역시민이 원하는 공공서비스를 제공할 

수 있게 된다. 를 들면 2008년 보스톤의 Citizens Connect에서는 하수구, 손상된 표지 , 낙서 

등에 해 시민이 직  문제에 한 작업 요청서를 제안할 수 있도록 하고 공공기 은 이를 평

가하여 해결할 수 있도록 업무담당자에게 할당하는 간 역할을 수행하 다. 

Nambisan와 Nambisan(2013)은 Co-creation에서의 주민참여를 탐험가(explorer), 아이디어제공

자(idator), 디자이 (designer)  확산자(diffuser)로서의 4가지 역할로 제시하 다. 구체 으로 

살펴보면 탐험가로서의 시민은 공공서비스에 있어서 실제 요한 이슈와 사회문제를 확인, 발견, 

정의하고 있다. 이는 보스톤의 Citizens Connect와 국의 FixMyStreet의 사례에서처럼 시민이 

직  문제를 찾아내고 이를 온라인 랫폼을 통해 문제를 보고할 수 있도록 하는 것이다. 아이

디어제공자로서의 시민은 Challenge.gov와 OpenIDEO에서 사회문제를 해결하기 하여 새롭고 

신 인 아이디어를 수집하기 해 온라인 공모를 하는 것처럼 시민들이 사회문제에 해 새로

운 해결책을 제시할 수 있도록 하는 것이다. 디자이 로서의 시민은 공공 주차장,  교통 지

연과 련 문제들을 해결하기 하여 시민주도의 모바일 앱을 개발한 New York City’s Big 

Apps Contest(뉴욕시에서 공  데이터를 시민에게 개방하여 교통 련 앱개발)와 California Cage 

Fight(캘리포니아 시민이 타도시의 인구, 실업률, 소득 등 다양한 요소를 비교하게 하는 앱) 앱을 

통해 시민이 직  참여할 수 있도록 하고 있다. 확산자로서의 시민은 의사들이 온라인 커뮤니티

를 통하여 동료들과 상호작용으로 그들의 기술 신을 확산하는 것처럼 시민이 직  공공서비스

의 신과 해결책을 확산･ 진시키는 것이다. 

3. 정부 3.0과 온라인 주민참여 

1) 정부 3.0

인터넷, SNS 등의 IT의 발 과 함께 사회 으로는 개인주의  가치와 생활양식이 변화함에 

따라 정부의 정책 환경도 변화하고 있다. 그 변화는 최근 정부의 진화와 흐름에서도 알 수 있다. 

웹을 기반으로 웹 2.0에서 웹 3.0으로 나아가듯이 정부에서도 웹 기술의 흐름과 같이 정부 2.0을 

넘어 정부 3.0으로 진화하고 있다. 고  형태의 일방향 인 정부 1.0시 를 넘어 양방향  소

통의 정부 2.0 시 의 한계를 극복하고 신을 한 정부 3.0을 추진하 다(정정화 외, 2014). 이

는 그동안 정부정책의 일방  결정  집행에 한 갈등이 지역 사례로 나타나면서 정부에서도 

새로운 의사결정  국민과의 소통방식에서의 변화를 요하게 인식하게 되어 정부 3.0으로의 

추진을 실행하고 있는 것이다. 
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정부 3.0의 핵심가치는 개방･공유･소통･ 력이며, 투명한 정부･유능한 정부･서비스 정부로의 

략으로 국민맞춤형 서비스 제공과 일자리 창출  신성장동력 창출의 목표를 가지고 국민 모

두가 행복한 나라는 만드는 것이다(이자성, 2013). 

정부 3.0에서 제시하는 략에 따른 시사 을 우윤석(2013)은 국민 맞춤형 서비스를 제공하기 

해서는 일반 시민으로부터 범 한 참여와 력을 토 로 해야 하기 때문에 일반 시민에게 

의견을 모을 때는 단기간에 그치거나 일회 인 공청회, 설명회로 끝나기보다는 SNS, 인터넷 등

의 IT를 활용하여 다양한 피드백을 주고받을 수 있도록 하며 의견 수렴 결과는 별도로 공개하는 

등의 요 정책 실행 에 온라인 서베이 등을 통한 정책 상자의 의견을 반 하는 것을 의무화

하도록 제도화를 고려해야한다고 하 다. 

2) 온라인 주민참여의 개념  련 선행연구

시민(citizen)은 사  의미로 ‘그 시( )에 사는 사람으로 민주 사회의 구성원으로 권력 창출

의 주체로서 권리와 의무를 가지며, 자발 이고 주체 으로 공공 정책 결정에 참여하는 사람’을 

말하고 있다. 시민참여(citizen participation)는 Zimmerman(1986)이 ‘시민이 원하는 가치를 행정

서비스에 반 하기 한 행동’으로 정의하 다. 이철호(2008)의 연구에서는 시민참여를 의의 

개념으로 “주민 는 시민이 정부의 정책결정과정에 향을 미치는 행정참여의 범 ”를 의미한

다고 하 고, 의의 개념으로 “행정참여 뿐만 아니라 정치참여를 포함하는 범 ”를 의미한다고 

하 다. 윤성훈 외(2012)의 연구에서는 “행정과정에 주민의 의견을 반 하는 일련의 행동으로 

이해 계가 있는 주민이 자발 으로 행정과정에 참여하는 행정상의 정책이나 안에 향력을 

행사하고 그들의 의견을 철시키고자 하는 일련의 행동”을 주민참여로 정의하 다. 정윤수 외

(2003)는 주민참여 활성화의 장 으로 “첫째, 주민의 참여의식을 증 하여 지방자치제의 정착화

를 유도할 수 있으며, 공공정부의 업무를 수행하는 공무원의 의식  자세 변화를 가져올 수 있

다. 둘째, 주민의 직  참여를 통해 지방정부의 정책결정과정에 향을 미칠 수 있게 되어 주민

에 한 행정의 응성, 민주성, 책임성을 높일 수 있다. 셋째, 다양한 주민참여로 사회  형평성

을 지향하고 주민과의 력으로 시민 심의 행정을 실 할 수 있다.”는 것을 들었다. 

주민참여의 방법으로는 보통 공청회, 설명회, 주민투표 등의 통 인 참여를 들 수 있고, 오

라인 형태의 통 인 참여의 한계를 보완할 수 있는 방안으로 주목받기 시작한 방법으로 인

터넷, 네트워크 등의 IT를 활용한 온라인 참여를 들 수 있다. 온라인 참여는 거리상의 제한을 받

지 않고 언제 어디서나 방향 인 참여가 가능하여 신속하게 의사소통을 할 수 있다는 장 이 

있다. 이와 같이 온라인 주민참여는 시민이 웹이나 SNS 등의 네트워크를 통하여 자신의 의견을 

제안하거나 정책이나 공공행정에 한 다양한 형태의 참여를 포 하는 개념으로 볼 수 있다. 

온라인 주민참여 활동을 규정한 연구로 한국정보화진흥원(2013)에서 온라인 사회참여의 활동

을 ‘인터넷 등의 IT를 활용하여 사회  이슈  공공 문제에 해 자신의 의견을 개진하거나 이

를 해결하기 해 아이디어를 제안하는 등의 활동’으로 규정하고 있다. 조민정(2014)의 연구에서

는 인터넷이라는 가상공간에서 시민으로서 불건 한 내용을 신고하거나 유용한 정보를 제공하
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고, 온라인을 통한 사활동, 기부 등의 공 인 활동으로 보았다. 이처럼 인터넷을 통한 가상의 

공간을 배경으로 한 주민참여는 민간부문을 넘어 공공행정분야에서도 극 으로 활용하여 행

정서비스의 질을 향상시키고 있으며, 효율 인 행정서비스 제공으로 업무의 효율성과 시민의 편

의성을 높여  수 있다. 

온라인 주민참여와 련된 선행연구로 정윤수 외(2003)의 연구에서는 우리나라 지방정부는 홈

페이지를 통해 온라인 주민참여의 기능이 제시되어 있기 때문에 이를 지방정부의 의사결정에 주

민참여가 이루어질 수 있도록 참여를 증 시켜야 좋은 지방자치를 할 수 있다고 하 다. 서순복

(2004)의 연구에서는 지방자치단체의 온라인 시민참여에 해 주 역시의 운  실태를 악하

여 온라인 시민참여의 활성화 방안으로 정보공개에 한 공무원의 인식변화, 지역주민에 한 

홍보 강화, 지방자치단체 홈페이지 회원가입을 권장하는 이벤트 개최, 공개자료의 가치향상을 

한 실시간 갱신자료 업로드 등을 제시하 다. 이유진(2005)의 연구에서는 2030 네티즌의 온라

인 정치참여에서 참여 동기와의 련성에 해 연구를 실시한 결과, 자유로운 의사표시가 참여

의 주된 동기로 나타났으나 참여에 한 욕구충족은 만족스럽지 못한 것으로 나타나 온라인 정

치참여가 동기유발, 성취감, 참여확 로 이어지는 선순환을 기 하기는 어렵다고 하 다. 

국외 연구로는 Sinnari and Al-Nuaim(2012)의 연구에서는 웹 2.0을 기반으로 한 웹  모바일, 

SNS, 스마트폰 등의 확산으로 지방자치단체와 주민간의 실시간 정보교환 등으로 주민참여의 기

법이 변화되고 있음을 밝 내었고, Scoot(2006), Welch et al.(2005), Pina et al.(2007)의 연구에서

는 온라인 주민참여를 활성화할 수 있는 방안을 제시하 다.

<표 1> 온라인 주민참여 련 주요 선행연구

저자 연구명
연구
방법

주요 연구내용

정윤수 외
(2003)

 지방정부 온라인 주민참여 유형
사례
연구

• 주민참여의 필요성 및 주민참여의 현황에 대한 
이론적 정립

• 정보통신기술을 활용한 온라인 주민참여의 유형
별 사례를 분석

• 온라인 주민참여의 특징에 따른 유형들을 분류

서순복
(2004)

지방자치단체 온라인 시민참여에 
관한 연구(광주광역시를 

중심으로)

사례
연구

• 광주광역시의 오프라인 시민참여 실적에 대한 운
영실태 분석

• 광주광역시 홈페이지를 이용한 온라인 시민참여
에 대한 운영실태 분석

• 광주광역시 홈페이지를 통한 시민참여 개선방안 
제언

이유진
(2005)

젊은 네티즌의 온라인 
정치참여에 관한 연구

실증
연구

• 16대 대선 직후 서울과 수도권의 20대와 30대 성
인을 대상으로 인터넷과 정치참여 동기에 대한 
설문조사

• 정치참여 동기의 모델을 분석틀로 이용
• 정치참여 동기와의 관련성 탐색
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이와 같이 온라인 주민참여와 련된 선행연구들에서는 주로 홈페이지를 이용하는 황 분석 

 실태조사, 사례연구, 실증연구를 통해 온라인 주민참여를 활성화할 수 있도록 홈페이지 개선

방안 등을 제시하는데 을 두고 있다. 

온라인 정치참여와 련된 연구에서는 온라인 참여의 동기요인과의 련성을 탐색하기 해 

실증연구를 실시하 고, 온라인 주민참여의 유형이나 특징에 한 연구가 주로 실시되었다. 

한 온라인 주민참여에서 온라인 랫폼으로 자정부의 홈페이지가 주로 활용되고 있었고 최근 

모바일의 속한 성장에 따라 모바일과 SNS에 한 연구들이 시행되고 있다. 그러나 온라인 주

민참여와 련된 선행연구들에서 참여자의 참여경험이나 비경험에 한 사실  자료에 근거한 

연구는 미미한 실정이다. 이에 본 연구에서는 온라인 주민참여와 참여자의 가치에 을 두는 

Co-creation을 통한 근을 시도하는 연구를 실시하 다.

Ⅲ. 연구방법

1. 연구의 차  방법

본 연구는 온라인 주민참여와 련된 논문, 연구보고서, 신문기사 등 문헌자료를 바탕으로 부

산 역시의 웹과 모바일의 주민참여 코 에 참여한 경험이 있는 시민과 참여경험이 없는 시민, 

주민참여 온라인 랫폼을 운 하고 있는 공무원을 상으로 인터뷰를 실시하 다. 인터뷰로 수

집된 자료를 Nvivo 10.0 로그램을 활용하여 개방코딩, 축코딩, 선택코딩의 3단계 근거이론으

로 분석하 다. 

Sinnari and 
Al-Nuaim

(2012)

The Use of Mobile Technology 
for Citizen E-Participation

시스템 
개발

• 모바일 기술을 활용하여 실시간으로 시민들에게 
관련 정보를 제공

• 이를 통해 시민들은 온라인으로 의사결정과정에 
참여할 수 있게 됨 

Scoot
(2006)

“E” the People: Do U.S. 
Municipal Government Web 

Sites Support Public 
Involvement?

실증
연구

• 100개 미국 주요 도시 정부의 공식 웹 사이트에 
대한 설문 조사를 실시

• 미국 도시 정부 웹 사이트가 지방 공공 이슈에 대
한 사용자의 참여 촉진 여부와 방법을 중심으로 
결과 분석

Welch et 
al.(2005)

Linking Citizen Satisfaction
with E-Government

and Trust in Government

실증
연구

• 미국 정부 신뢰와 관련한 동향 분석 
• 정부 의회 설문 조사 데이터를 토대로 시민의 웹사이

트 이용 방법, 전자정부 만족도, 정부 신뢰의 상호 
관련성의 가설 규명 및 다중 방정식모형 개발

• 정부에 대한 신뢰가 전자정부 만족도(온라인 서
비스 편의성, 정보의 신뢰성, 양방향 상호작용)에 
강한 상관성이 있다는 결과 도출
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2. 인터뷰 참여자 선정  방법

참여자를 선정하기 하여 먼  부산 역시 정책  행정과정에서 시민이 참여할 수 있는 

랫폼인 부산 역시 웹과 모바일에서 “시민참여” 코 를 선정하 다. 부산 역시의 웹과 모바일

에는 정책제안  행정서비스 련 제안마당, 이벤트, 모니터 등의 다양한 참여활동을 할 수 있

는 랫폼이 제공되어 있다. 이와 같이 부산시민이 웹과 모바일을 통해 참여한 경험이 있는 시

민과 참여경험이 없는 시민, 랫폼을 운 하는 공무원을 상으로 구분하여 인터뷰를 진행하

다. 연구 참여자 선정은 첫째, 부산시에 거주하는 시민으로 한정하 고, 참여에 한 기 은 부

산시 ‘시민참여’코 에 웹과 모바일로 참여경험이 있거나 없는 시민을 무작 로 추출하 다. 이

때 최종 분석에 활용된 참여자는 부산시의 16개 자치구･군 에서 각자치구의 특성을 반 하기 

해 최소 5개 이상의 자치구 시민을 상으로 하 다. 랫폼을 운 하는 공무원의 선정은 부

산시를 표하는 부산시청의 민원콜센터 직원과 자치구의 콜센터 직원을 각각 선정하여 연구의 

취지를 설명하고 참여에 동의하는 공무원을 상으로 하 다. 

인터뷰에 앞서 먼  질문지를 구성하 다. 질문지는 성별, 연령, 직업 등 면 자의 일반 인 

특성과 부산 역시 웹과 모바일의 “시민참여” 코 에 참여한 경험 여부로부터 참여 동기, 참여 

정도, 참여에 한 기 효과, 참여 경험 등을 포함하 고, 비참여자의 경우 비참여 요인, 참여 

해 요인, 향후 참여의향 등에 한 내용, 랫폼 운 자에게는 랫폼 운 과 련된 애로사항, 

경험 등의 내용으로 구성하여 반구조화된 형식(semi-structured interview)으로 참여자들이 자유롭

게 이야기할 수 있도록 구성하 다. 

<표 2>는 인터뷰에 사용한 질문지 내용이다.

<표 2> 인터뷰 질문 내용

분류 내용

조사대상자의 일반상황
성별, 연령, 직업, 학력, 온라인 주민참여 경험 등의 면접자의 일반적 사
항 및 참여 경험 여부

온라인 주민참여 동기 요인 
주민참여 플랫폼에 글을 올리는 등의 참여에 대한 내적, 외적 동기에 관
한 내용

온라인 주민참여 저해 요인
주민참여 플랫폼에 글을 올리는 등의 참여에 대한 불편 및 참여 저해요
인에 관한 내용

온라인 주민참여의 경험 주민참여에 참여한 경험 내용(부정적 및 긍정적 경험 등)

온라인 주민참여 정도
활발한 의견 개진 및 문제 해결 제시 등의 적극적 온라인 주민참여와 댓
글 및 호응도 표현 등의 소극적 참여, 참여하지 않음

온라인 주민참여 후의 변화 
및 느낀 정도

온라인 주민참여에 따른 결과 통보 및 온라인 주민참여 후의 개인적 변
화 정도 및 느낀 정도

기대효과 온라인 주민참여로 인해 사회문제 해결 등의 효과 정도

플랫폼 운영 경험 온라인 플랫폼 운영의 애로사항, 운영 경험 등

온라인 주민참여 활성화 방안
시민이 생각하는 온라인 주민참여 활성화를 위한 정책적 지원 및 플랫
폼 사용 관련 방안 등의 내용
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인터뷰는 연구자가 연구보조원과 함께 온라인 주민참여 경험이 있는 그룹과 경험이 없는 그

룹으로 나 어 진행하 고, 한 랫폼 운 자에 한 인터뷰도 실시하 다. 면  시 녹음과 메

모에 해 동의를 구하 고, 새로운 내용이 나오지 않는 이론  포화상태가 될 때까지 실시하

으며, 인터뷰 시간은 1명당 평균 30분 내외로 진행하 다. 인터뷰 후 자료에 한 보충질문  

확인 차를 해 2차 으로 이메일  화를 통한 면 을 병행하 다. 인터뷰에서 녹취된 내용

은 필사하 으며, 필사된 내용은 Nvivo 10.0 로그램을 활용하여 개념별로 범주화하고 이를 3

단계 코딩을 통하여 분석하 다. <표 3>은 참여자의 일반 황을 보여주고 있으며, 참여자의 익

명성을 보장하기 하여 이름이나 개인을 식별할 수 있는 구체 인 정보는 배제하 다. 

<표 3> 참여자의 일반  특성

참여자 연령대 성별 직업 비고

1 60대 후반 남 전문직

온라인 주민참여 경험자

2 50대 초반 여 주부

3 20대 후반 남 학생

4 30대 초반 남 자영업

5 50대 중반 남 회사원

6 20대 중반 여 교사

7 20대 초반 여 학생

8 50대 초반 여 교사

9 20대 중반 남 학생

10 40대 중반 여 전문직

11 30대 중반 여 전문직

12 30대 초반 남 강사

13 40대 초반 남 전문직

14 30대 후반 남 연구직

온라인 주민참여 
미경험자

15 40대 중반 여 강사

16 10대 후반 남 학생

17 50대 초반 여 일용직

18 20대 중반 여 학생

19 20대 초반 남 학생

20 60대 초반 남 전문직

21 20대 중반 남 학생

22 30대 중반 여 강사

23 40대 후반 여 공무원 온라인 주민참여 플랫폼 
운영자24 40대 중반 여 공무원
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3. 근거이론을 활용한 분석방법

본 연구는 지역주민들과 온라인 랫폼 운 자들에게서 온라인 주민참여를 활성화할 수 있는 

방안을 모색하기 해 근거이론을 연구방법으로 선택하 다. 근거이론은 특정한 이론을 미리 만

들어 두고 시작을 하는 것이 아니라 수집된 질 인 자료로부터 일련의 이론을 도출하는 귀납  

연구방법론이다(Glaser, 1978; 남성진 외, 2011). 근거이론에서 자료수집은 인터뷰, 찰, 문헌자

료, 신문기사 등의 다양한 방법으로 가능하다. 특히 인터뷰는 실제 장에서 온라인 주민참여에 

한 본질을 악하고 상의 실제를 그 로 반 할 수 있는 매우 요한 자료수집 방법이다. 

따라서 본 연구에서는 비구조화된 질문지를 활용하여 참여자들이 실제 상황을 자유롭게 이야기 

할 수 있도록 하여 인터뷰자료를 수집하 고, 이를 근거이론의 개방코딩(open coding), 축코딩

(axial coding), 선택코딩(selective coding)의 3단계 분석을 실시하 다(Creswell, 2007).

근거이론과 같은 질 연구는 일반화를 추구하기보다는 실제 인 상에 한 깊은 이해를 추

구하는 것으로 양 연구의 타당성과 신뢰도 확보를 질 연구에서는 엄격성 확보와 삼각화기법 

등으로 연구결과의 타당성과 신뢰도를 확보할 수 있다. 엄격성을 확보하는 방법으로는 Lincoin

와 Guba(1985)가 제시한 사실  가치(truth value), 용성(applicability), 일 성(consistency), 

립성(neutrality) 등으로 확보될 수 있고(권 섭, 2013), Denzin(1978)의 연구에서 제시한 다양한 

자료를 활용하는 자료 삼각화와 여러 연구자를 활용하는 연구자 삼각화, 이론의 삼각화 등의 삼

각화기법을 통하여 신뢰도와 타당도를 확보할 수 있다. 

Ⅳ. 연구분석 결과

온라인 주민참여 경험이 있는 시민과 경험이 없는 시민, 온라인 주민참여 랫폼 운 자를 

상으로 인터뷰를 실시한 자료에 해 근거이론으로 분석하 다. 본 연구에서는 Lincoin와 

Guba(1985)이 제시한 엄격성을 확보하기 해 인터뷰 종료 후에 사실을 확인하 고, 기존의 온

라인 참여와 련된 선행 문헌자료를 비교하는 방법으로 용성을 높이려 하 다. 한 인터뷰 

내용을 녹음하여 일 성을 확보하 고, 여러자료에 해 3명의 연구자가 연구결과를 비교하는 

Denzin(1978)이 제시한 연구자 삼각화기법을 활용하여 신뢰도와 타당도를 확보하 다. 

1. 개방코딩(open coding)

분석 작업의 첫 번째 과정은 개방코딩이다(Strauss and Corbin, 1998). 개방코딩은 비교 을 생

성하고 의문사항을 탐구하는 과정으로 개념에 해 통합하고 추상화하여 범주화한다.

개방코딩 방법으로는 행간분석방법과 문장/단락분석방법  문서자료 체를 분석하는 방법 

등이 있다(Strauss and Corbin, 1990). 

본 연구에서는 문장/단락분석방법을 활용하 고, 이를 해 수집된 음성자료를 텍스트 문서로 
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변환하여 장하 고, Nvivo 10.0에 장된 문서자료에서 각 문장  단락을 선택하여 개념을 

추출하 다. 추출된 유사한 개념을 묶어 하 범주를 만들고 하 범주를 표하는 요인을 찾아내

어 다시 상 범주를 만드는 과정을 반복하 다. 이러한 반복과정을 통해 공통 인 범주나 속성

을 도출하 고, 도출된 범주와 속성을 3명의 연구자가 서로 비교하면서 수정해 나가는 과정을 

거쳐 최종 으로 <표 4>와 같이 범주화하 다.

<표 4> 개방코 을 통해 도출된 개념, 하 범주, 상 범주

패러
다임

상위범주 하위범주 개념

인과적 
조건

참여
요인

내적 동기

- 참여하는 행복감 
- 사회 변화를 위한 정의감 
- 불만표출
- 아이디어가 있어서 
- 상세한 자료 및 내용을 올릴 수 있어서

외적 동기

- 지인의 권유
- 아이디어 제안 공모를 보고
- 타인의 좋은 호응
- 참여에 대한 인센티브(상품권, 마일리지 등)

비참여
요인

사회에 대한 
무관심

- 관심이 전혀 없음
- 제안을 해도 바뀌지 않을 것임
- 내가 굳이 나서서 하기는 싫음

참여방법에 
대한 불만

- 어디에 제안해야 하는지 모름
- 주민참여 플랫폼이 있다는 것을 몰랐음
- 온라인 참여는 처리과정이 너무 느림(전화나 직접 가서 제안을 

하는 것이 더 빠를 것 같음)

참여효과에 
대한 불신

- 형식적인 답변만 할 것임
- 내가 제안한다고 되겠는가(공무원은 내 말을 귀담아 듣지 않을 

것임)

맥락적 
조건

주민참여
에 대한 

인식

시민의식 
필요성 인지

- 시정에 대해서 시민이 자발적으로 참여해야 함
- 지역 구성원으로서의 참여가 필요함
- 우리 마을이 변화되려면 마을주민이 참여해야함

문제의 심각성
- 문제가 해결되지 않으면 너무 불편함
- 다른 사람이 피해를 봄

참여방법 
용이

참여방법의 
편리성

- 참여방법이 편리함(전화, 스마트폰, 인터넷 등)

참여방법의 
신속성

- 문제를 보면 바로 올릴 수 있음(언제어디서나 참여 가능)
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문제 
해결에 
대한 

기대감

사회문제 해결 
기대감

- 우선적으로 시행될 수 있다는 기대감
- 사회적 문제에 대한 개선 및 해결될 것이라는 기대

정부의 관심 
기대 증가

- 제안으로 인해 정부의 관심이 증가할 것을 기대
- 주민참여로 시민이 원하는 방향으로 변화될 수 있다는 기대감
- 시민이 참여하지 않으면 문제에 대해 정부가 인지를 못할 것임

중심
현상

참여

적극적 참여 - 구체적인 사회문제에 대한 의견 및 아이디어 제안

소극적 참여
- 타인의 제안에 대한 의견 및 반응, 호응, 댓글 정도
- 다른사람이 올린 내용에서 새로운 정보를 획득

비참여

온라인 
참여에의 갈망

- 참여를 해보고 싶긴 한데 자신이 없음
- 참여를 해보고 싶긴 한데 시간적 여유가 없음

온라인 
참여에의 실망

- 참여를 해보긴 했는데 실망스러웠음

중재적 
조건

심리적 
불안감

개인정보유출 
문제

- 제안을 하려면 회원가입, 실명인증 등을 해야 하는데 내 정보가 
온라인상에 유출될까봐 꺼려짐

- 온라인에 구체적으로 글을 올리면 나의 사생활이 온라인상에 
퍼질 것 같음

부정적 반응

- 내가 올린 글에 악플이 달려서
- 내가 부정적 제안을 하면 정부에서 나에게 부정적 평가를 할까

봐 걱정이 됨
- 과거 부정적 참여경험 때문에 더 이상 참여하지 않음

행정적 
불신

행정처리 
과정에 대한 

불만

- 검토를 하고 있다는 답변만 계속함
- 형식적인 답변뿐임(이해나 설명 없이)
- 과정(채택이든지 떨어지든지 이유를 알 수 없어서)을 모름
- 제안에 대한 피드백이나 답변이 없어 답답함
- 답글이나 처리결과를 알려면 또다시 플랫폼을 방문해야하는 번

거로움이 있음

행정기관에 
대한 불신

- 정부 및 공무원에 대한 거리감과 불신(권위적 행태)
- 주민의견이나 제안에 대한 형식적 반응
- 힘없는 시민참여보다는 기득권자 및 힘 있는 사람말만 들을 것 

같은 분위기
- 주민참여 플랫폼이 시민의 의견수렴의 목적이 아니라 시 행정

에 대한 홍보만을 목적으로 하는 것 같음

플랫폼 
의 

불편함

플랫폼 이용의 
문제

- 온라인 활용 정도에 따른 어려움(엑티브 설치, 로그인 잘 안됨, 
실명인증 어려움)

- 다른 사람이 제안한 내용이 비공개로 되어 있어 어떻게 제안하
는지 몰라서 못함

- 시청 및 구청 등의 홈페이지가 너무 복잡함 
- 주민참여 플랫폼이 각 시, 구마다 달라서 찾아 들어가기가 힘듬
- 간단한 댓글만 올리려 해도 로그인해야 해서 포기함
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2. 축코딩(axial coding)

축코딩은 연구자가 개방코딩 이후 도출된 결과를 축이라는 심 상에 따라 논리  다이어그

램을 사용하여 패러다임 모형을 제시하는 것이다. 본 연구에서도 먼  심 상인 “온라인 주민

참여”를 확인한 후 이를 축으로 하여 인과  조건, 맥락  조건, 재  조건, 작용/상호작용

략, 결과를 재배열하여 축코딩을 실시하 다.

플랫폼 운영의 
문제

- 민원인을 응대하는 인력의 한계
- 시정을 넘은 질문에 대한 답변 요청으로 난감함
- 억지성 민원참여자에 대한 어려움(기분에 따라 처벌만 고집하

는 민원인이 있음)
- 데이터베이스화 되어 있는 자료에 의해 설명을 드리는데도 불

구하고 자료에 대해 불신하고 공무원에 대해 오해를 하는 부분
이 많음

작용･
상호
작용 
전략 

피드백 
및 

커뮤니케
이션 
강화

피드백 
- 문제해결 진행과정을 상세히 알려줬으면 좋겠음
- 결과만 나중에 알려주기보다는 제안내용에 대한 다양한 피드백

이 있으면 좋겠음

커뮤니케이션 
- 같은 문제를 제안한 시민끼리 커뮤니케이션할 수 있는 온라인 

공간 등을 마련해 줬으면 좋겠음

인센티브 
강화

물질적 
인센티브 

- 상금, 상품권 등의 인센티브가 크면 클수록 참여욕구가 높음

비물질적 
인센티브 

- 우수 시민상 등의 비물질적 인센티브도 중요함
- 취업에서의 구체적 가산점 등이 있으면 좋겠음
- 참여에 대한 포인트, 마일리지 등이 있으면 좋겠음

홍보 및 
교육 
강화

홍보 

- 어디에 제안하는지 공익광고 등으로 홍보해주면 기억할 수 있
을텐데

- 주민참여에 대한 방법 및 공모전 등을 개인 SNS나 문자로 알려
줬으면 좋겠음

교육
- 온라인 주민참여의 방법 및 제도에 대한 교육이 있었으면 좋겠음
- 어디에 제안하는지 구체적으로 알려줬으면 좋겠음

결과

지속적 
참여

개인적 변화
- 필요로 했던 정보 제공 및 목적 달성을 이룬 참여에 대한 자신

감 향상
- 사회문제에 관심 가진 것 같아 스스로에게 자부심이 느껴짐

사회적 변화
- 제기 했던 사회문제가 해결됨으로써 주인의식 강화 
- 지역사회 내 공감대 형성

참여 
중단

개인적 변화
- 사회문제에 더욱 무관심해짐
- 제기 했던 사회문제는 일시적으로 해결되는 것 같았지만 또다

시 해결이전으로 돌아가 공공기관에 대한 불신 확대

사회적 변화
- 참여해도 사회적으로 별로 나아지는 것이 없으므로 사회변화도 

없음
- 개인주의 팽배되는 사회로 변화
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축코딩에 따른 패러다임 모형은 <그림 1>과 같다. 

<그림 1> 온라인 주민참여 패러다임모형

패러다임 모형에서의 인과  조건, 맥락  조건, 심 상, 재  조건, 작용/상호작용 략, 

결과를 구체 으로 살펴보면 다음과 같다. 

먼  인과  조건(causal conditions)은 심 상이 일어나는 원인에 해당하는 것으로 온라인 

주민참여 경험자의 참여경험에 따른 참여동기와 온라인 주민참여 미경험자의 경우 비참여요인

이 심 상에 향을 미치는 것으로 나타났다. 

온라인 주민참여 경험자의 참여요인에는 내 동기와 외 동기로 나눠볼 수 있었고, 비참여요

인에는 사회에 한 무 심, 참여방법에 한 불만, 참여효과에 한 불신 등으로 나타났다. 

“우리지역의 일을 해서 내가 참여한다는 행복감을 느낄 수 있어요. 내가 을 올리는 조

의 수고로 다른 사람에게 조 이나마 도움이 된다고 생각하면 뿌듯하기도 하죠.”

“ 화로 재빨리 말하고 싶지만 어떻게 되어 있는지 공무원이 알기 싶게 상세히 보여주려면 

련 자료 등을 캡처해서 올릴 수 있는 온라인으로 참여하는 경우가 많아요.”

“우리 마을에서 제가 그래도 인터넷을 좀 잘하는 사람이라고 마을사람들이 보고 제안을 하

라고 해서 합니다.”

둘째, 맥락  조건(context conditions)은 심 상에 향을 주는 외부조건이나 환경이라고 할 

수 있는 것으로 주민참여에 한 인식 증가와 온라인 참여방법의 용이, 사회문제 해결에 한 

기 감 등으로 심 상인 온라인 주민참여를 하는 것으로 나타났다.

“제가 제안하지 않으면 이런 불편을 다른 시민이 겪게 되잖아요. 그래서 제가 제안하는 거죠.”
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“시민이 말하지 않으면 책상 앞에 앉아 있는 공무원은 모르잖아요. 자꾸 말을 해야 시에서도 

심을 가지고 처리를 해 주지 않을까 합니다.”

“말하지 않으면 이게 얼마나 불편한지 모르고 있겠죠. 그래서 더 많이 이야기를 해야 공무원

들도 알지 않을까요.” 

셋째, 심 상(central phenomena)은 자료로부터 떠올려지는 요한 분석  개념으로 상호작

용에 의해 조 되는 심 인 생각이나 사건이다(Hallberg, 2006). 본 연구에서의 심 상은 온

라인 주민참여이다. 온라인 주민참여는 시민이 구체 으로 사회문제에 해서 의견이나 아이디

어를 제안하거나 민원을 제기하는 극  참여와 타인의 제안에 한 의견을 덧붙이거나 반응하

여 생각을 같이하는 것을 표 하는 정도의 소극  참여를 들 수 있었으며, 온라인 참여를 하지 

않는 경우에는 온라인 참여에의 갈망은 있지만 하지 않는 경우와 온라인 참여를 해보았지만 그 

참여에 해서 실망함으로써 참여하지 않는 형태로 나타났다. 

“얻고 싶은 정보가 있어서 민원콜센터에 문의를 하 습니다. 민원이라기보다는 개인 으로 알

고 싶은 것이 있어서 참여를 하게 되었어요.”

“다른 사람이 올린 우리 마을 일에 도 무나 공감이 되어서 그 문제를 처리해 달라고 제안

에 참여를 한 이 있어요.”

“ 무 느려서 싫어요. 온라인으로 하려면 답변을 듣는데 며칠씩 걸리는 것 같아요. 길에 쓰

기가 넘쳐서 당장 처리해야하는 문제인데 언제 온라인에 올리고 답변 듣고 하겠어요. 그래서 온

라인으로 참여를 하지 않아요.”

“온라인으로 참여는 해보고 싶긴 한데 자신이 별로 없어요.”

넷째, 재  조건(intervening conditions)은 작용/상호작용 략에 필요한 구조상의 조건으로 

략을 진하는 조건들이다. 본 연구에서는 심리  불안, 행정  불신, 랫폼의 불편함 등의 3

가지 요인으로 나타났다. 

심리  불안요인으로는 실명인증  회원가입에 의한 개인정보유출에 한 문제로 인해 참여

를 꺼리는 것으로 나타났고, 내가 올린 에 네티즌이 반응하여 악 이 달리거나 하는 부정  

반응으로 인해 온라인 주민참여를 꺼리는 것으로 나타났다. 

“인터넷에 을 올리면 혹시나 내 개인정보나 사생활이 노출될 수 있다는 생각에 꺼려지게 되

요. 그리고 꼭 회원가입을 하지 않아도 되는 인데도 실명인증, 회원가입 등을 해야만 을 올

리게 되어 있어서 참여를 생각했다가도 하지 않을 때가 많아요.”
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“지난번에 한번 을 올렸었는데 내가 제안한 내용에 해 다른 사람들이 악 을 다는 거 요. 

처음엔 황당했어요. 내가 제안한 내용이 어처구니없는 말도 아닌데 왜 그런 악 이 달리는지.....인터

넷이 무섭다는 생각을 했어요. 그다음부터는 인터넷에 제 생각을 올리는 일은 하지 않게 되었습니다.”

행정  불신요인으로는 행정처리 과정에 한 불만과 행정기 에 한 근본 인 불신 등이 

온라인 주민참여에 향을 미치는 것으로 나타났다. 

“ 을 등록하고 나면 등록했다는 문자 안내 등으로 알려줬으면 좋겠습니다. 무 답답하다는 

생각이 들어요. 답변이 등록이 되어도 제가 직  홈페이지에 들어가 보지 않으면 답변을 올렸는

지 안올렸는지 알 수가 없어요.”

“제안이나 을 올려도 공무원들은 형식 인 답변만 하는 것 같아요. 제가 올린 의 내용에 

해서 실제 장에 나가 확인 한번 하지 않고 두리뭉실하게 모범답안과 같은 내용으로 답변을 

하는데 짜증이 났습니다.” 

랫폼의 불편함은 온라인 주민참여자의 랫폼 이용 문제와 랫폼 운 자의 입장에서의 문제 

등으로 나타났다. 온라인 랫폼을 이용하는 시민의 입장에서는 참여하는 랫폼이 복잡하거나 

참여과정에서의 온라인 활용정도의 어려움으로 인하여 참여에 향을 미치는 것으로 나타났다. 

“ 을 제안하려면 무엇인가 설치하라는 것이 무 많아 짜증이 나요. 로그인도 잘 안되요. 실

명인증을 하는 것도 어려워요. 힘들게 회원가입해서 홈페이지에 들어가 보면 어디에 민원을 제

기해야할지 찾는 것도 쉽지 않아요.”

“ 을 올리고 싶어도 어디에 을 써야하는지 잘 몰라요. 특히 우리같이 나이든 사람은 인터

넷 잘 못하잖아요. 그런데 이것 것 으라고 하는게 무 많아요.”

 랫폼 운 자의 입장에서는 억지성 민원에 한 문제와 랫폼 운 에서의 인력부족, 답변

에 한 시민의 불신 등의 문제가 있는 것으로 나타났다. 

“시정의 범 를 넘은 질문이나 시민의 기분에 따라 처벌만 고집하는 민원인이 정말 많습니다. 

희도 인력이랑 처리하는 문제에 해 한계가 있는데 민원인은 자신의 문제만 최 한 빨리 처

리해달라고 합니다. 이럴 땐 정말 난감하죠.”

“ 희가 민원인에게 답변을 제공할 때는 데이터베이스화 되어 있는 공식 인 자료에 의해 설

명을 드리는데도 불구하고 자료에 해 원천 으로 불신하시는 민원인이 있어요. 그럴 때 이해

를 시키려면 상당히 애를 먹습니다.”
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다섯째, 작용/상호작용(actions/interactions) 략은 심 상인 온라인 주민참여를 다루고 조 하고, 

실행하기 해 활용되는 략을 나타낸다(Allen, 2010). 여기에는 온라인 참여자에게 피드백과 커뮤니

이션을 강화하는 방안과 참여를 활성화하기 한 인센티  강화, 온라인 참여를 한 인터넷 

활용 교육이나 온라인 참여 랫폼에 한 홍보를 강화할 필요가 있는 것으로 나타났다. 

 
“아무래도 참여를 많이 하게 하려면 상 , 상품권 등의 인센티 가 있어야 새로운 제안을 많

이 하지 않을까 생각해요. 만해도 하다못해 마일리지 포인트라도 있어야 을 쓴다니까요.”

“어디에 제안을 해야 하는지도 모르는데 어떻게 참여를 하겠어요. 우리 같이 인터넷을 잘 못

하는 사람한테는 교육이 먼 겠지요. 참여하는 과정을 상세히 홈페이지에 들어가는 것부터 민원 

을 올리는 방법, 나 에 확인하는 방법 등을 가르쳐주어야 할 수 있어요.”

여섯째, 결과(consequences)는 심 상인 온라인 주민참여에 해 작용/상호작용 략에 따라 

나타나는 결과이다. 심 상인 온라인 주민참여에 한 작용/상호작용의 결과로서 개인 , 사회

 변화에 따라 지속 으로 참여를 확 하는 경우와 참여를 단하는 것으로 나타났다. 

온라인 주민참여의 결과로 개인 으로 자신이 원하는 정보를 획득하거나 문제가 해결됨으로

써 자신감을 향상시킬 수 있으며, 사회문제에 심을 가진 스스로에게 자부심을 느끼는 것으로 

나타났다. 사회 으로는 지역사회 공감 를 형성하고 시민의 주인의식이 강화되는 것으로 지속

으로 참여를 확 하는 것으로 나타났고, 공공기 에 한 불신 확 와 사회문제에 해 더욱 

무 심해지는 개인  변화와 참여를 해도 사회 으로 변화되는 것이 없다는 이유로 참여를 단

하는 것으로 나타났다. 

“제가 제기한 민원이 꼭 해결되지는 않았지만 구청에서도 그 문제에 심을 가지고 노력하는 

것 같아 내가 을 올리기 잘 했구나 생각하게 되요.”

“참여하면 뭐하겠어요. 정부는 그 로 자기들 생각 로 할 일을 할 것이고, 사회 으로 나아

지는게 별로 없어요.” 

“이 게 되니 사회가  개인주의로 변해서 자기만을 한 행동을 하게 되는 것 같아요”

3. 선택코딩(selective coding)

선택코딩은 마지막 단계로 핵심(core)범주를 선택하는 과정이다(홍 기, 2011). 본 연구에서는 

온라인 주민참여를 활성화하기 한 체 인 이야기 거리를 확인하고 심 상에 향을 미

치는 요인들을 밝히는 과정으로 볼 수 있으며, 범주 간의 계가 분명해지는 핵심범주를 본 연

구에서는 “온라인 주민참여 활성화로 시민이 원하는 지역사회 만들기”로 명명하 다. 온라인 주

민참여는 내 ･외 동기요인에 의해 참여를 하고 있었고, 참여의 결과로 사회문제가 해결되고 
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지역의 주인이 곧 시민이라는 주인의식이 강화됨을 알 수 있었다. 따라서 보다 많은 시민의 온

라인 참여는 정부가 만들어 가는 지역사회가 아니라 지역사회 내의 모든 문제에 해서 온라인

을 통해 시민이 자유롭게 참여를 함으로써 스스로 주인의식을 가질 수 있다. 동시에 정부는 시

민이 원하는 정책을 집행할 수 있게 되어 시정의 효과를 높일 수 있으며, 지역사회 내 정부와 시

민이 공감 를 형성할 수 있고, 이를 통해 시민이 진정 원하는 지역사회를 만들 수 있을 것이다. 

Ⅴ. 결론

1. 요약

많은 사람들의 참여와 력을 통해 새로운 가치를 창출하는 Co-creation을 활용한 온라인 주민

참여 활성화 방안을 마련하는 것이 본 연구의 목 이었다. 이를 해 본 연구에서는 온라인 주

민참여 동기  비참여 요인, 랫폼 운   이용의 문제 등 온라인 주민참여와 련한 요인을 

추출하기 하여 온라인 주민참여 경험자  미경험자, 랫폼 운 자들과의 인터뷰를 실시하여 

자료를 수집하 다. 수집된 자료는 질 연구방법론인 근거이론으로 분석하여 온라인 주민참여를 

활성화하기 한 3단계 코딩 결과를 도출하 다. 3단계 코딩결과를 요약하면 <표 5>와 같다. 

<표 5> 3단계 코딩 결과

구분 패러다임 범주

개방코딩

개념 77 개념

하위범주 31 하위범주

상위범주 15개 상위범주

축코딩

인과적 조건 
내적동기 및 외적동기의 참여요인, 사회에 대한 무관심과 참여방법
에 대한 불만과 참여효과의 불신 등의 비참여요인 

맥락적조건 주민참여에 대한 인식, 참여방법의 용이성, 문제해결에 대한 기대감

중심현상 
적극적 참여, 소극적 참여, 온라인 참여에의 갈망, 온라인 참여에의 
실망

중재적조건 
개인정보유출과 부정적 반응의 심리적 불안, 행정처리 과정에 대한 
불만 및 행정기관의 불신 등의 행정적 불신, 플랫폼 이용의 문제와 
운영의 문제인 플랫폼의 불편함

작용･상호작용 전략 피드백 및 커뮤니케이션 강화, 인센티브 강화, 홍보 및 교육 강화

결과 지속적 참여, 참여 중단

선택코딩 핵심범주 온라인 주민참여 활성화로 시민이 원하는 지역사회 만들기
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2. 시사  

연구결과를 바탕으로 지방정부와 시민이 함께 력하여 새로운 공동의 가치를 창출할 수 있

는 온라인 주민참여 활성화 방안을 다음과 같이 제시한다. 

첫째, 온라인 주민참여에서 시민과 시정을 집행하는 행정기  사이의 불신을 없애고, 더 많은 

참여자와 소통을 한 “Co-creation 온라인 랫폼” 구축이 필요하다. 온라인 주민참여에 한 

인터뷰에서 나타난바와 같이 시민은 행정처리 과정이나 행정기 에 한 원천  불신을 가지고 

있었고, 행정기 의 랫폼 운 자의 경우 개인 인 이익을 해 시민이 억지성 민원을 계속

으로 제기할 때 힘들다고 하 다. 이러한 문제는 서로간의 불신에서 래되는 사항이다. 이의 해

결을 해 “Co-creation 온라인 랫폼”을 통해 소통하자는 것이다. 이는 기존의 민원만을 제안

하는 한정된 온라인 공간을 말하는 것이 아니며, 특정 웹 사이트나 SNS에서 별도로 운 되어지

는 랫폼을 말하는 것도 아니다. 한 시민이 민원을 제기하면 그에 형식 인 답변을 하는 일

방향 인 것이 아니라 온라인 참여자가 의견을 제시하면 그에 한 피드백, 다른 문가  

시민의 호응과 참여 등이 이루어지는 방향 인 상호작용을 할 수 있는 랫폼이어야 한다. 여

기서는 공무원, 문가, 시민단체, 시민 등 구나 참여를 할 수 있고, 기존의 민원 제안 사이트

와 SNS 등과도 연계할 수 있는 연결과 소통에 을 두는 온라인 랫폼을 구축하자는 것이다. 

이러한 사례로 미국의 오바마 통령은 2009년 IT를 활용한 주민참여국(White House Office of 

Public Engagement)을 창설하 다. 주민참여국은 온라인상에서 실시간 피드백이 가능한 방향 

의사소통 체계를 구축하여 구나 자유롭게 백악 과 화할 수 있도록 하 다. 이와 같이 수천

수만 명의 다양한 참여자들이 시정에 해 솔직한 의견이나 어려움, 아이디어 등을 자유롭게 게

시할 수 있게 하고 이에 따라 시민들의 궁 한 사항에 해서 행정기  담당자는 시정과 련된 

다양한 자료들을 투명하게 공개하는 것이다. 이러한 투명한 정보교류로 서로의 입장을 이해하는 

참여와 소통이 됨으로써 시민과 공무원이 함께 력하여 보다 효율 이고 효과 인 시정운 을 

이룰 수 있다는 사회  인식 환을 온라인 랫폼을 통해 할 수 있도록 하자는 것이다. 이를 통

해 궁극 으로 주민참여형 정책실행과 시민과 함께 시정을 집행한다는 공무원의 의식변화를 도

모할 수 있다. 

둘째, 참여에 한 인센티 를 강화할 필요가 있다. 이는 온라인 주민참여 동기요인과 상호작용

략에서도 나타난 요인이다. 시정에 한 온라인 주민참여를 활발하게 추진하려 하고 있지만 아직

까지는 행정기 의 단순한 정책홍보나 시민의견 제시, 시민의 민원에 한 답변 정도의 제공이 

이루어지는 제한된 역에서의 주민참여와 정부주도의 랫폼 운 이 이루어지고 있었다. 시민의 

자발 인 참여 활성화를 해서는 무엇보다 참여에 한 한 인센티 가 참여 동기를 유발하는

데 효과 인 것으로 나타났다. 이러한 사례로 미국의 비즈니스 모델의 성공사례로 꼽히고 있는 

쿼키나 국내의 창조경제타운, 아이디어오디션, 서울시의 천만상상오아시스 등에서 더욱 많은 사람

들의 자발 인 참여를 해 참여 정도에 따라 한 물질 , 비물질  인센티 를 제공하고 있었

고, 참여자들은 참여에 한 인센티 를 받기 해 더욱 많은 참여를 하고 있는 것으로 나타났다. 

이는 Co-creation에서의 참여자 모두의 가치창출과 상통하는 것이라고 할 수 있다. 참여자의 가치창
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출을 제공되는 인센티 에 둘 수 있기 때문이다. 이와 같이 온라인 시민 참여자들에게 제공되는 

인센티 는 무엇보다 참여에 한 동기부여에서 요한 요인이 될 수 있다. 

셋째, 온라인 주민참여 방법  차를 단순화할 필요가 있다. 인터뷰에서 나타난바와 같이 장

노년층의 경우는 개 온라인 참여에 한 방법과 차에 해 모르고 있는 경우가 많았고, 온

라인 이용에 어려움이 없는 경우에도 회원가입  로그인이 되지 않고서는 참여를 할 수 없는 

것에 해서 불편을 호소하고 있었다. 한 재 시민이 참여할 수 있는 민원 제안 사이트의 경

우 지방자치단체 웹  모바일 사이트가 각각의 기 에 따라 모두 다르게 구성되어 있으며, 웹 

사이트의 구조가 복잡하여 참여하기가 어려운 을 토로하고 있었다. 무엇보다 심각하게 받아들

여졌던 요인  하나로 온라인 주민참여 웹이나 모바일이 있다는 것을 모르고 있는 시민이 많은 

것으로 나타났고, 참여를 경험한 시민의 경우 민원 제안의 경우 형식 인 답변이나 처리과정에 

한 불만이 있는 것으로 나타났다. 특히 회원가입이나 실명인증에 해서 주민번호  개인

인 구체 인 정보를 요구하고 있어 이에 한 개인정보 유출 등의 문제를 염려하여 참여를 꺼리

는 경우도 있었다. 따라서 시민이 참여할 수 있는 웹이나 모바일에 직  회원가입이나 로그인 

없이 자신의 SNS계정이나 이메일 계정과 연동하여 참여가 가능하게 하여야 한다. 한 장노년

층의 경우 온라인 참여를 원하고 있지만 참여 방법이나 차를 몰라서 참여에 제한 인 경우가 

있었다. 이를 해 Co-creation  력을 가능할 수 있게 하는 온라인 주민참여가 가능한 랫폼

을 구축할 때는 정보취약계층이 편리하게 랫폼을 활용할 수 있도록 근성  사용성을 수

하여 랫폼을 구축하거나 개편할 필요가 있다. 

넷째, Co-creation을 한 방안으로 규모 온라인 인력풀(pool)을 확보하는 방안이 마련 되어

야할 것이다. 정책이나 시정 집행에 있어서 해결하거나 이슈화하여 해결방안을 찾아 내는 데는 

많은 사람들의 지식과 지혜를 필요로 한다. 아이디어를 모으기 해서는 규모 인력풀을 확보･

운 ･ 리하는 것이 필요하다. 규모 인력풀을 확보･ 리하는 것은 오 라인 방법만으로는 한

계가 있기 때문에 IT를 활용하여 다양한 참여자들이 서로 의견을 교환하고 상생의 가치를 찾아

갈 수 있도록 하여야 한다. 따라서 각각의 사회문제 유형에 따라 가장 효과 인 해결방안을 찾

을 수 있도록 문가뿐만 아니라 많은 사람들의 집단의 지혜를 활용할 수 있도록 규모로 온라

인 인력풀을 사회문제 유형별로 구축하는 것이 필요하다. 규모 온라인 인력풀은 공공  민간 

문가, NGO, 공공기  퇴직자, 교수, 연구원, 기업, 언론인, 법조인, 자원 사자, 시민 등 각

각의 사회문제에 따라 심을 가지고 있는 모든 사람들이 포함될 수 있다. 를 들면 특정의 공

공문제를 본 시민이 웹이나 모바일로 그 문제를 바로 공공기 에 보고하는 것처럼 사회문제의 

탐험가로서의 시민도 규모 인력풀 구성원이 될 수 있고, 탐험가로서의 시민이 제시한 문제를 

해결하기 해 정부 표, 기업, 시민, 학계, 문가, 술가 등으로부터 문제 해결을 한 아이디

어를 제안하도록 하여 실제 문제 해결방안을 마련하는 아이디어 제공자도 규모 인력풀에 확보

되어야 한다. 한 여러 해결방안들 에 실행 가능한 해결책으로 변환하는 것에 참여할 수 있

는 디자이 로서의 참여자, 새로운 해결 서비스를 이용하거나 확산하는 확산자로서의 시민들도 

구성원으로 포함되어 유기 으로 참여를 진시켜야 한다. 따라서 규모 인력풀의 구성원은 공

개모집, 시민단체와의 연계  력, 기존 문가 인력풀 등과의 연계를 통하여 확보하고 이를 
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심 주제  문 분야에 따라 체계 인 구축을 추진하여 이들이 시정참여에 있어서 주체 , 

자발 인 참여가 가능할 수 있도록 한다. 

다섯째, 온라인 주민참여에 한 홍보  교육, 사회  인식제고를 한 다양한 노력들이 필요

하다. 지역사회는 지역사회를 살아가는 시민과 지역의 다양한 기   단체들과의 연계와 력

을 바탕으로 지역사회발 에 기여하려는 인식을 제고시켜나가는 것이 필요하다. 한 인터뷰에

서 장노년층의 경우 온라인 주민참여 랫폼에 참여하는 방법이나 차를 모르는 경우가 많이 

있었다. 이를 해소하기 하여 장노년층의 경우 온라인 주민참여 방법  차에 한 구체 인 

랫폼 사용 교육이 필요하다. 더불어 온라인 주민참여 랫폼이 있다는 것을 극 으로 홍보

할 필요가 있다. 인터뷰에서 참여경험이 없는 시민의 경우 온라인 주민참여 랫폼이 있다는 것 

자체를 모르고 있는 경우가 많았다. 따라서 지방자치단체 차원의 홍보가 아니라 기존 언론  

방송매체, SNS 등의 다양한 방법을 활용하여 공익 고 형태로 많은 시민이 시정에 참여할 수 있

도록 온라인 주민참여에 해서 범국민  홍보를 강화할 필요가 있다. 

3. 연구의 공헌도  한계

본 연구의 수행으로 Co-creation이라는 기개념을 지역사회 문제해결에 용함으로써 Co-creation

에 한 논의의 출발 으로 후속연구를 유발할 수 있고, Co-creation을 한 온라인 주민참여를 

활성화하는 요인이 무엇인지에 한 이해를 넓히는데 기여할 수 있다는 학문  공헌도가 있다. 

실무 으로는 질 연구방법론인 근거이론을 통해 온라인 주민참여의 심층 인 이해를 가능하게 

하여 온라인 주민참여를 증진시킬 수 있는 실질 인 방안을 모색할 수 있었다. 

본 연구의 한계 으로는 질 연구방법론이 가지고 있는 원천 인 한계 이라고 할 수 있는 

연구결과의 일반화  객 화에 문제가 있을 수 있기 때문에 향후 연구에서는 질 연구 결과에

서 도출된 요인에 해서 Co-creation  측면에서 재구조화할 될 수 있는 실증  연구를 실시할 

필요가 있다. 
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Abstract

A Study on the Residents Online Participation in Local 

Governments 

Hong, Soon-Goo

Lee, Hyun-Mi 

Kim, Na Rang 

Local communities have various social issues including urbanization, industrialization, low birth 

rates, and population aging. Therefore, local governments have made efforts to resolve these issues. 

The purpose of this study was to come up with measures to facilitate the online participation of 

residents through communication and cooperation with residents by applying the concept of co-creation 

which is emerging as a new paradigm. To this end, based on previous studies related to the online 

participation of domestic and overseas residents, this study conducted interviews with 20 individuals 

including residents who have experience in online participation, residents who have not, and the 

operators of administrative agencies’ online sites. The collected data were analyzed with a grounded 

theory approach. As a result, this study derived a model for the participation behaviors of residents 

such as motives for resident participation and obstacles to resident participation, and suggested 

activation plans to facilitate the online participation of residents. This study may have contributed 

to seeking practical measures to facilitate the online participation of residents with a qualitative 

research methodology. 

Keyword: Co-creation, Resident's Online Participation, Grounded Theory, Local Government




