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This study explores the effects of standardized management processes such as COBIT and ITIL on

the success of IT outsourcing by utilizing an exploratory case study. The exploratory model includes

the maturity of ITIL and COBIT process and success of IT outsourcing. For each construct of the model, several

measures are developed from preceding researches and confirmed in the context of the cases utilized for this

study. It is found that the maturity of the processes supported by ITIL and COBIT is critical for the success of IT

outsourcing in this study. This results confirm the current popularity of the standardized process adopted in

practice and also require further research endeavors in this control or management process in the future. It

should include any other processes and related activities to the control process in the relationship of IT

outsourcing.
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Abstract

The Impact of The Maturity of IT Management Standard Processes
on IT Outsourcing Performance: A Field Case Study

Joon M. An, Kyoung M. Kim, Yong J. Kim

IT 아웃소싱 서비스 관리를 위한 표준 프로세스 성숙도가

성과에 미치는 영향에 관한 탐색적 현장 사례연구*

안 준 모**, 김 경 미***, 김 용 재****

기존 IT 아웃소싱 관리가 기술적 인프라스트럭처의 효과적 활용에 집중되었다고 한다면 최근에는 전략적 연계와

IT 프로세스 관리에 초점을 맞추고 있다. 아웃소싱 서비스의 안정적인 공급과 정확한 평가를 위해 IT 서비스 제공

표준 프로세스를 기반으로 한 IT 서비스 관리가 주요 이슈로 떠오르고 있다. 이를 지원하기 위한 방법론으로 COBIT, ITIL 등이

활발히 도입되어 활용되고 있으며 이를 통하여 IT 아웃소싱 서비스 제공 프로세스 표준화, 관리 효과성 도출, 나아가서는 성과

향상을 목표로 하고 있다. 본 연구의 목적은 아웃소싱 서비스 제공을 위한 IT 거버넌스와 IT 서비스 제공 표준 프로세스로써

COBIT과 ITIL의 성숙도 수준이 IT 아웃소싱 성과에 미치는 영향을 탐색, 분석하는 데에 있다. 이를 위하여 증권거래소 상장 IT

아웃소싱 서비스공급사의 고객사 4개사를 대상으로 프로세스 성숙도와 아웃소싱 성과를 탐색하였다. 분석 결과, IT 서비스를 제

공받는 고객사의 IT 거버넌스 수준과 서비스를 공급하는 공급사의 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도가 아웃소싱 성과에 영향을

미치는 것으로 확인되었다.

주제어: 정보기술 아웃소싱, 서비스 관리 프로세스, ITIL, COBIT
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Ⅰ. IT 아웃소싱 서비스 관리를 위한
표준 프로세스 확산과 연구의 필요성
및 목적

기업의 정보 인프라와 비즈니스 프로세스의 일체

화가 확산되면서 정보기술이 업무생산성이나 조직

경쟁력에 미치는 영향이 증대되고 있다. 이와 같은

상황은 기존의 IT 관리 체계의 변화를 요구하고 있

다. 기존의 IT 관리가 개발 및 인프라스트럭처 운영

에 집중 되었다고 한다면 최근에는 비즈니스 지원을

위한 서비스 관리와 비즈니스 연계 측면이 더 주목을

받고 있다. 특히 최근에 도입되고 있는 거버넌스 관

리기법인 COBIT(The Control OBjectives for

Information and related Technology), 서비스

관리 기법인 ITIL(IT Infrastructure Library) 등

의 확산은 이와 같은 변화를 보여 준다고 할 수 있

다. IT 서비스 관리의 중요성은 국내 IT 서비스 관리

시스템 도입 시장규모가 2003년 이후 매년 두 배 이

상 성장하고 있는 것에도 나타나고 있다(김창환,

2009). 심재석(2007)은 특히 국내의 공공, 금융부문

의 IT 서비스 관리 시스템 도입이 빠르게 확산될 것

으로 전망하고 있다.

서비스 관리 프로세스 도입은 국내 IT 아웃소싱

제공 프로세스에도 막대한 영향을 미치면서 공급사

와 고객사의 아웃소싱 서비스 관리의 중요한 관리

포인트로 자라잡고 있다. IT 아웃소싱은 서비스 제

공자와 고객사 사이의 계약에 근거한 파트너십인 관

계로 최종 서비스 성과를 확보하기 위한 다양한 통

제 프로세스 및 관리의 중요성이 높다. 기존 SLA 중

심의 국부적 서비스 관리 기법의 한계를 극복하고

국제적 표준으로서 포괄적 서비스 관리 기법인 ITIL

과 COBIT의 성공사례가 늘어나면서 표준 서비스

관리 프로세스 및 성숙도 확보의 중요성이 부각되고

있다.

본 연구는 현재 확산되고 있는 아웃소싱 프로세스

관리 방법인 COBIT과 ITIL기반 프로세스 관리의

효과성에 대한 답을 찾고자 한다. 구체적으로 아웃

소싱 관리 프로세스 성숙도가 아웃소싱 성공에 영향

을 미칠 것이라는 명제를 설정하고 이를 탐색하고자

한다. 본 논문 Ⅱ장에서는 선행 연구에 대한 이론적

고찰이 이루어졌다. Ⅲ장에서는 본 논문의 연구 모

델 및 조사 방법을 제시하고 실증적인 분석과 검토

를 실시하였다. Ⅳ장에서는 본 연구결과를 요약적으

로 기술하고 연구의 한계 및 향후 연구 방향을 제시

하였다.

Ⅱ. 선행 연구 검토

아웃소싱은 서비스 공급사에게 일정 프로세스와

그 관리를 이관하고 고객사의 관리 프로세스와의 통

합성을 확보하여 IT 서비스의 효율성과 효과성을 높

이는 활동이다. 아웃소싱의 성공은 공급사에 이관된

프로세스를 얼마나 잘 관리하여 고객사의 프로세스

와 접합하고 고객사의 서비스 요구사항을 만족시키

느냐에 달려 있다. 이를 위하여 몇몇 연구는 관계관

리를 위한 프로세스의 중요성을 제기하고 이를 효과

적으로 관리하기 위한 계약구조, 관리 프로세스, 관

리기법 등에 관한 연구를 수행하였다. 최근에 서비스

지원과 제공을 위한 표준 프로세스인 ITIL과 거버넌

스 관리 프로세스인 COBIT 활용이 증가하고 있다.

본 절에서는 표준 관리 프로세스, 프로세스의 성숙과

이에 따른 아웃소싱 성과에 관한 선행 연구를 검토하

고 연구를 위한 명제를 도출한다.

1. 거버넌스 및 IT 서비스 관리 프로세스 및 성숙도

관련 연구

1) 거버넌스 및 통제 관련 연구

McFarlan, et al.(1995)은 아웃소싱 관계 관리

를 위한 표준과 통제의 중요성을 강조하였다. 협력

관계를 구조화하기 위해서는 계약구조의 유연성 확

보와 함께 표준정립이 매우 중요함을 강조하고 있
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다. 표준정립 없이는 아웃소싱 서비스의 품질과 성

과를 평가하기 힘들기 때문이다. 전략적 협력의 형

태인 아웃소싱은 중역 레벨에서의 관계관리 체계와

더불어 운영레벨의 관계관리 프로세스가 필요함을

강조하고 있다. 이는 거버넌스 프로세스의 구조화

와 표준화가 필요함을 제시한 초창기 연구라 할 수

있다.

Lacity, et al.(1995)는 다양한 사례연구를 통하

여 아웃소싱 성공을 위해서는 조직의 정보자원 관리

의 유연성과 통제력을 높여야 한다고 주장하고 있다.

IT 자원 관리 프로세스의 궁극적인 목표는 IT 자원

의 통제력과 유연성을 높여야 함을 제시하고 있다.

아웃소싱 서비스 관리를 위한 프로세스로 ITIL과

COBIT이 활용되는 경우에도 유연성과 통제를 높이

는 방향으로 활용되어야 함을 알 수 있다.

Weill, et al.(2004)는 IT 거버너스를 IT 자원 사

용에 있어 바람직한 행위를 촉진하고 유도할 수 있도

록 의사 결정 권한과 책임을 정립하는 것이라고 말하

고 있다. 즉, IT 자원 및 정보를 기업 비즈니스 전략

및 목표와 연계하여 우선순위 중심의 의사결정 프로

세스를 확립하기 위해서 IT 지배 및 통제 관리 체제

를 구성하는 것이 IT 거버넌스라 할 수 있다. 이전의

IT 거버넌스 연구가 주로 조직 구조적 측면에 대하

여 연구를 수행하였으나 최근에는 프로세스 차원에

서의 측면과 그에 따른 성과에 대한 연구의 중요성을

강조하고 있다.

Ribbers, et al.(2002)는 거버넌스 프로세스의 효

과성을 검토하기 위하여 합리적 프로세스 및 사회학

이론을 활용하여 다수의 사례를 검토한 결과 조직이

처한 환경에 관계 없이 IT 거버넌스 프로세스의 방

법론적 포괄성이 성과에 영향을 미치고 있음을 보여

주었다. 성공적 거버넌스 프로세스는 방법론적 포괄

성, 사회적 개입, 사업과 정보기술의 전략적 통합,

협력관계 구축, 주요 관련자의 공유된 이해도를 유도

해야 함을 확인하였다. 이는 방법론이 제시하는 다양

한 차원이 성숙된 조직의 경우 아웃소싱 성과를 도출

할 수 있음을 암시하는 연구라 할 수 있다.

2) IT 서비스 관리 프로세스

Ramakumar, et al.(2004)는 제품이나 서비스

품질에 대한 기대 수준이 높아지면 이에 따라 이를

생산하기 위한 가치연쇄가 복잡해지고 이를 극복하

기 위하여 프로세스 표준화와 자동화를 통한 서비스

제공 및 지원이 필요함을 제시한다. 아웃소싱 도입이

활발해지면서 프로세스 표준화에 대한 요구가 높아

지고 이를 지원하는 도구나 시스템의 활용이 확산되

는 것도 이와 같은 주장을 입증하고 있다.

Spremi , et al.(2008)은 크로아티아 국립은행에

서 구축 활용된 ITIL 시스템 도입 사례를 분석하였

다. ITIL 도입 이전과 이후 주요 성과치의 변화를 비

교 분석한 결과 표준 변화관리 분야에서의 성과치가

대부분 향상된 것으로 조사되었다. 전반적으로 ITIL

표준 프로세스 도입을 통하여 정보성과를 획득한 것

으로 볼 수 있다. 이는 표준화된 프로세스 도입이 업

무 구체화와 역할 분담을 유도하여 결과적으로 성과

향상에 긍정적인 결과를 가져 온 것이다.

Lee, Jae Nam(2006)은 IT 서비스 관리시스템

체계 구축 시 비용 절감, 품질 개선, 특정 비즈니스

목적 달성과 같은 명확한 목표 설정의 중요성을 강조

하고 있다. 구체적으로 IT 서비스 관리 계획 시 IT

전략 목표 명확화, 목표 설정 이유(Why)에 대한 고

려, 적절한 거버넌스 구축, 요구되는 역량의 인식,

프로젝트 실행 전략에 대한 충분하고 자세한 정의 등

을 강조하고 있다. 이는 목적의 명확화는 프로세스의

우선순위 선택 및 프로세스 활용의 목표를 구체화하

여 최종 목표 달성을 지원한다고 할 수 있다.

Wheeldon(2002)은 ITIL 기반 IT 서비스 관리 조

직구조에 대한 가이드라인을 제시하였다. 그에 따르

면 IT 서비스 관리 조직은 IT 서비스 관리자를 중심

으로 서비스 지원(Support) 관리자 산하에 각 프로

세스별 관리자, 기술 지원 관리자, 컴퓨터 운영 관리

자, 데스크탑 지원 관리자, 네트워크 지원 관리자 등

c�
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을 포함하고 서비스 제공(Delivery) 관리자 산하에

각 프로세스별 관리자, 테스트 관리자 구성을 제안하

고 있다. 그러나 조직 규모에 따라 한 조직이 복수의

역할을 겸할 수 있다고 보았다. 이 연구는 ITIL 기반

IT 서비스 관리 조직 구조를 제시하였다.

Cater-Steel, et al.(2006)은 ITIL 시스템을 구

축 활용한 5개 오스트레일리아 조직을 대상으로 한

사례 연구를 수행하였다. 연구결과 ITIL 시스템 도

입은 시스템변화와 테스팅 차원에서 보다 엄격한 통

제를 할 수 있으며 인프라스트럭처에 대한 예측성을

높이고 시스템서버의 오류를 줄일 수 있었으며 서비

스 프로세스의 완결성을 증진시켰다. ITIL 구축 도

입의 성공요소로는 관련 인력의 참여, 조직의 의사결

정 최고위층의 관여 및 관련 결과에 대한 커뮤니케이

션을 제시하였다.

Steinberg(2006)는 IT가 비즈니스 목표와 부합

하는 측정치를 기반으로 한 IT 서비스 운영관리 모

델을 제시하였다. IT 서비스 관리를 위한 매트릭스

(Metrics)를 사용함으로써 얻을 수 있는 효과를 전

반적 효과와 운영위험 방지 효과로 나눠서 정리, 제

시하고 각 ITIL 서비스 프로세스별 핵심 성과지표들

과 산출방법 그리고 핵심 성공요인과의 상관관계를

정리하여 제시하였다.

Beulen, et al.(2007)은 아웃소싱 환경 하에서

ITIL과 COBIT을 적용한 기업을 대상으로 사례 분

석을 하였다. 이 연구는 IT 아웃소싱 베스트 프렉티

스 분야(보고, 아웃소싱 관리 역량, 의사소통, 규칙

변화에 대한 대응력)와 관련된 거버넌스 활동 여부를

확인하였다. 아웃소싱 관계관리를 위한 거버넌스 프

로세스 활용은 아웃소싱 성공 즉 고객만족도에 심대

한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 특히 ITIL과

COBIT 활용이 거버넌스 프로세스 정착과 성숙에 많

은 도움을 주는 것으로 나타났다.

김동오 외(2005)는 IT 관리 프로세스 효율화를 위

해 적용할 수 있는 실질적이고 체계적인 프로세스들

과 이를 올바로 적용하기 위한 실행도구를 포함한

IT 서비스 관리 모델을 제시하였다. 이는 다양한 조

직들이 공통으로 활용 가능한 일관된 IT 서비스 관

리 프로세스 프레임워크 제시, 최종 사용자 관점에

서 실질적 서비스 수준을 향상하기 위해 요구되는

체계적 절차와 역할 및 책임에 대한 방향 제시, 지속

적 IT 서비스 향상을 위한 상시 개선 활동을 포함한

서비스 모델 개발 요구 사항을 제시하였다. 이와 같

은 요구사항을 반영하는 서비스 관리 모델은 개발

기준 정립, 현행 프로세스 분석, 글로벌 참조 모델

분석, 프로세스 상세 전개, 프로세스 실행 도구 개

발, 시스템 개발 접근 모델 제시 프로세스로 구성되

고 있다. 이 연구는 프로세스 관리 도구를 활용하기

이전에 활용 조직에 적합한 프로세스를 구성함으로

써 프로세스의 적합성을 높이는 것이 중요함을 주장

하고 있다.

3) 프로세스 성숙도

가트너(Gartner)는 IT 서비스 관리를‘합리적이

고 예상 가능한 IT 서비스를 제공하는데 필요한 프

로세스, 조직 역량, 기술의 집합체’라고 정의하고 그

목적을‘주어진 비용 구조 하에서 요구되는 성과를

창출하기 위한 IT 서비스 포트폴리오의 비즈니스적

가치를 극대화하는 것’이라고 정의하였다. IT 서비

스 관리는 합의된 품질 수준의 IT 서비스를 최대한

합리적인 비용으로 제공할 수 있도록 구성된 프로세

스, 이를 지원하는 통합시스템 기능, 이를 활용하여

궁극적인 성과로 연결시키는 역량(Capability)의 집

합이라고 볼 수 있다. 즉 IT 서비스의 성과를 도출하

기 위해서는 프로세스 정립과 더불어 이를 도입하여

활용할 수 있는 기술적 환경과 이를 활용할 수 있는

성숙된 역량이 필요함을 제시하고 있다.

두 조직 간의 프로세스 성숙은 조직 이론의 전통적

분야로 관련 조직 간 프로세스 성숙도의 중요성과 개

념화의 필요성은 매우 높다고 할 수 있다(Ring, et

al., 1994). 아웃소싱은 협력적 조직 관계

(Cooperative inter-Organizational Rela-

∙∙
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tionships)의 대표적 형태로 프로세스 성숙이 아웃

소싱 성과에 미치는 영향은 매우 클 것으로 기대된

다. 특히 아웃소싱 관리 프로세스의 표준인 ITIL과

COBIT의 프로세스 차원의 성숙에 관한 연구 필요성

은 매우 높다고 할 수 있다.

Debreceny, et al.(2009)은 IT 거버넌스 프로세

스 역량 성숙도에 관한 개념을 기반으로 이를 측정

하기 위한 성숙도 모델을 제시하고 이를 실증적으로

입증하고 있다. 41개 프로세스를 중심으로 성숙도

를 측정하였다. 각 프로세스와 성과 사이의 상관관

계를 입증하지는 못하였으나 COBIT의 주요 프로세

스 성숙도의 중요성을 부각시키고 필요성을 제시하

였다.

Gellings(2007)은 IT 거버넌스가 성공적으로 조

직에서 성과를 올리기 위해서는 거버넌스의 주요 구

성 분야인 전략 합치성, 가치제공, 성과관리, 위험관

리, 통제 및 책임 분야의 성숙도가 높아야함을 제시

하고 이를 실증적으로 입증하였다. 이 연구는 거버

넌스 분야별로 계약 및 관리 활동이 실행되어야 아

웃소싱 성공에 이를 수 있음을 보여 주어 거버넌스

프로세스 성숙과 아웃소싱 성공을 실증적으로 입증

했다.

Fairchild(2004)는 아웃소싱 관리 성숙도 모델을

활용하여 성과를 도출하는데 필수적인 차원을 확인

하기 위하여 금융 분야 아웃소싱 사례를 심도 있게

분석하였다. 연구결과 아웃소싱을 통한 비용절감을

위해서는 아웃소싱 고객사의 아웃소싱 관리 역량과

프로세스가 고도화되어야 함을 확인하였다. 특히 해

외 아웃소싱을 활용할 경우에 이 역량의 중요성은 더

욱 부각되었다. 운영 아웃소싱의 경우 프로세스 성숙

도를 높여서 아웃소싱 활용역량을 높여야 하나 이에

대한 준비가 부족함을 확인하였다.

Solli-Sether, et al.(2008)은 아웃소싱 추진 기

업의 성숙도를 3단계로 제시하고 있다. 첫 번째 단

계는 비용관리단계로 이 단계에서는 원가절감을 위

한 차원의 관리 프로세스의 중요성이 높고 두 번째

단계인 자원(Resource) 단계는 공급사의 자원 활용

을 극대화할 목적으로 이를 관리하는 것이 매우 중

요한 이슈가 된다. 마지막 단계인 파트너십 단계에

서는 상호 사업 프로세스의 공동 관리가 중요한 이

슈로 등장하게 된다. 이 연구에서 표준 프로세스에

대한 직접적인 언급은 없으나 단계의 성숙에 따라서

이전 단계의 목적과 이전 보다 한 차원 높은 목적을

동시에 충족시키기 위한 관리 프로세스의 중요성을

강조하고 있다.

Meta Group(2002)은 아웃소싱 성숙도 측정모델

을 제시하고 있다. 성숙도는 초기의 공급사 관리 단

계, 서비스 관리 수준 단계, 측정관리단계, 신뢰단계

를 거쳐서 마지막으로 사업가치 단계로 성장 발전하

는 단계적 모델을 제시하고 있다. 각 단계별 핵심적

인 활동에 관리 역량을 집중함으로써 비용절감, 위험

감소, 정보서비스 제공 조직에 대한 신뢰성 향상을

달성할 수 있다고 주장하고 있다. 이 가이드라인의

경우 경험적 컨설팅에 근거한 프레임워크이나 아웃

소싱 관리 프로세스의 성숙도의 중요성을 경험적으

로 보여주고 있다.

본 절에서는 아웃소싱 서비스 관리를 위한 통제 관

리 프로세스에 대한 중요성을 제시한 한 개념적 연

구, IT 서비스를 관리하기 위한 사회적 개입, 서비스

관리 프로세스로서 거버넌스와 ITIL 프로세스 도입

및 구현 시 성공요인에 관한 기존 연구를 살펴보았

다. 기존의 연구를 통합적으로 조망할 때에 거버너스

와 서비스 관리 프로세스로 구성된 관계 관리의 중요

성이 부각되고 있음을 알 수 있으며 특히 이를 지원

하기 위한 글로벌 표준으로서 COBIT과 ITIL 프로

세스의 중요성과 효과성에 대한 연구의 중요성이 점

차 증가하고 있음을 알 수 있다. 또한 아웃소싱 추진

조직(공급사, 고객사)의 관계관리 프로세스로서 거버

넌스와 서비스 관리 프로세스의 성숙도는 매우 중요

한 변수로 부각되고 있으며 특히 이를 직접적으로 관

리하기 위한 실무 차원의 다양한 성숙도 관련 단계별

점검 방법이 제시되고 있음을 알 수 있었다.

정보화정책 제17권 제1호
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2. 아웃소싱 서비스 성과

아웃소싱 표준 프로세스의 도입을 통하여 프로세

스의 성숙도를 높이는 것은 결국 아웃소싱 성과를 도

출하기 위한 활동이다. 본 절에서는 아웃소싱 성과와

관련된 대표적 연구를 검토한 후에 본 연구에 적합한

성과측정 차원과 항목을 도출하고자 한다. 아웃소싱

성과에 관한 연구는 고객만족도에 기반 한 연구, 서

비스 만족에 관한 연구, 조직의 업무 성과에 관한 연

구, 비용 및 전략적 효과에 관한 연구 등으로 나누어

볼 수 있다.

Grover, et al.(1994)은 IT 아웃소싱을 통해 기업

이 얻을 수 있는 성과를 기업이 핵심에 집중할 수 있

도록 하는 전략적 성과, 비용 절감을 통한 경제적 성

과, 변화하는 기술을 빠르게 소화하게 하는 기술적

성과의 3가지로 보았다. 구체적인 측정 항목으로는

핵심 사업에 집중, 정보기술 역량 확보, 기술역량 인

력 확보, 인적자원 차원의 규모의 경제 확보, 기술자

원의 규모의 경제 확보, 정보시스템 비용 관리력 증

가, 주요 정보기술에 대한 접근성 증가, 기술 진부화

위험 회피 가능을 제시하였다.

김용진 외(2007)는 IT 아웃소싱 성과에 미치는 요

인으로 핵심역량 지향성, IT 프로세스 관리역량, 아

웃소싱된 분야의 복잡성을 제시하고 이를 실증적으

로 검증하였다. 성과를 측정함에 있어서는 아웃소싱

활용 결과 전문지식 활용의 증가 여부, 업무 프로세

스의 개선 정도, 인적 자원 활용성 증가를 측정하였

다. 이 연구의 성과 측정의 특징은 아웃소싱 활용에

따른 IT 자원 활용 고객의 만족도, 업무 성과, 기업

의 전반적 성과를 측정하는 대신에 이에 영향을 미칠

수 있는 IT 분야의 성과를 측정하였다는 점이다.

조남재 외(1998)는 아웃소싱 성공요인을 IS 특성

만족, 업무 효과 측면의 만족으로 구분하고 신뢰도,

협력도, 갈등 정도와 같은 아웃소싱 서비스를 제공

하는 공급사와의 관계가 아웃소싱 성공에 미치는 영

향을 조사하였다. 업무 효과 측면에서는 핵심 업무

에 전념 가능성, 기술력 향상, 전문가 활용, 인력 자

원 및 기술 자원에 대한 비용 감소, 효율적 비용 관

리, 기술 변화에 대한 대처, 최신 기술정보 활용, 전

반적 만족도로 구성되었다. 정보시스템 특성 차원의

만족도는 정보 출력물의 신뢰성, 적합성, 정확성 최

신성을 정보시스템의 시기 적절성을 활용하여 측정

하였다.

이재남 외(1999)은 서비스 공급사와 고객사간의

이익과 위험의 공유 정도, 신뢰도 등의 파트너십 요

인을 아웃소싱 성공 요인인 업무 만족도와 사용자 만

족도에 영향을 주는 주요 변수로 제시하였다. 업무

만족도는 조직의 전략적 기술적 이익을 포함한 업무

만족도를 활용하여 평가하고 사용자 만족도는 서비

스 질을 활용하여 평가하였다.

Yoon, Yong Ki(2005)는 고객 만족도에 기반한

아웃소싱 평가시스템의 개발을 위해서 기존 연구를

통해 도출된 고객만족의 요소들을 검증하고 그 결과

컨설팅 만족도, 고객지원 만족도, 성과만족도라는 3

개의 영역을 가진 평가 체계를 구성하였다. 컨설팅

만족도는 컨설팅 서비스 품질, 컨설팅 인력으로, 고

객지원 만족도는 SLA 품질과 지원, 고객지원 정도

로, 성과 만족도는 정보 품질, 시스템 품질, 사용자

IT 역량으로 구성되어 제시되었다.  본 연구에서 활

용된 만족도 차원의 특징은 고객의 만족에 초점을 두

고 개발되었다는 점이다. 이는 고객이 느끼는 총체적

만족도를 아웃소싱 성과 측정의 궁극적 목표로 보았

으나 작업이나 조직적 차원의 성과를 포함시키지는

않았다.

DeLone, et al.(2003)은 1992년에 제시되었던

되었던 정보시스템 성과에 관한 포괄적인 정보시스

템 성공 평가 차원(시스템 품질, 정보 품질, 서비스

품질, 사용, 사용자 만족, 개인 차원의 업무에 대한

영향, 조직에 대한 영향)을 바탕으로 그 후 조사된

많은 연구들을 참고하여 정보시스템 평가 모델을 재

구성하였다. 특히 Parasuraman, et al.(1994)의

SERVQUAL 방법을 기반으로 DeLone, et
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al.(1992)의 정보시스템 평가 모형에 서비스 품질을

추가하고 사용에 영향을 미치는 사용의도(Intent)

변수를 중간 매개변수로 포함하였다. 기존에 제시된

개인 및 조직의 영향을 순 효과(Net Effect)로 묶어

서 하나의 차원으로 제시하고 있다. 이는 비용 절

감, 시장 창출, 업무시간 단축 등 구체적으로 가시

화된 차원을 제시하고 있다. 이와 더불어 서비스 품

질 차원을 부가하여 정보시스템 성공 차원을 제시하

고 있다.

Petter, et al.(2008)의 연구는 1992년부터 2007

년까지 정보시스템 성공 관련 주요 논문 180편을 분

석하여 DeLone, et al.(2003)이 제시한 차원의 실

증적 연관성을 검토하였다. 연구결과 정보시스템 성

과차원을 결정하기 위해서는 환경경계(Boundary)

조건을 고려하여 평가 차원이 결정되어야 함을 제시

하고 있다. 아웃소싱 성과 관련 연구는 연구 대상 범

위(Boundary)에 따라서 다양한 차원, 다양한 측정

수준(Level)에서 적합한 측정치를 활용하고 있음을

알 수 있다.

현재까지 아웃소싱 성과 측정에 관한 연구를 통합

적으로 조망할 때에 본 연구를 위한 성과차원을 결정

할 때에 본 연구 대상 조직이 대상으로 하는 정보시

스템의 범위와 측정 수준에 대한 적절한 검토가 이루

어져야 한다.

Ⅲ. 연구모델 및 사례 분석

1. 연구모델, 명제 및 주요변수 측정

IT 아웃소싱 성과에 영향을 미치는 IT 거버넌스

프로세스, IT 서비스 관리프로세스 성숙도에 관한

이전 연구를 바탕으로 사례분석을 위한 연구모델이

제시되었다. 본 연구모델은 <그림 1>과 같이 IT 거버

넌스와 IT 서비스 관리 프로세스의 성숙도가 아웃소

싱 성과에 직접적인 영향을 미치는 것으로 설정되었

다. 연구 분석 모델을 기반으로 설정된 연구명제는

‘IT 거버넌스 성숙도와 IT 서비스 관리 프로세스 성

숙도는 IT 아웃소싱 서비스 성과(정보품질, 시스템

품질, 서비스 품질, 순효과)에 영향을 미칠 것이다’

로 설정되었다.

각 개념을 구성하는 측정 항목은 기존 문헌연구를

통하여 구성하였다(<표 1> 참조).

거 버 넌 스 영 역 은 ITGI(IT Governance

Institute)에서 제시하는 다섯개 주요 차원인 IT 가

치 제공(IT Value Delivery), 위험관리(Risk

Management), 성 과 측 정 (Performance

Measurement), IT 전략 연계(IT Strategic

Alignment), 자원관리(Resource Management)

를 IT 거버넌스의 측정 차원으로 설정하였다.

IT 서비스 관리 프로세스를 구성하는 차원은 ITIL

에서 제시하는 주요 관리 영역인 인시던트 관리

(Incident Management), 문제 관리(Problem

Management), 변경 관리(Change Management),

릴리즈 관리(Release Management), 형상 관리

(Configuration Management), 서비스 수준 관리

(SLA Management), 재무 관리(Financial

Management), IT 서비스 연속성 관리(IT Service

Continuity Management), 용량 관리(Capacity

Management), 가용성 관리(Availability

Management), 서비스데스크(Service Desk) 모두

반영하였다.

<그림 1> 사례탐구를 위한 연구모델

아웃소싱 성과

정보품질 시스템 품질 서비스 품질
순효과

(Net Effect)

��
관리 프로세스 성숙도

서비스 프로세스 성숙도 거버넌스 성숙도
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본 연구의 경우 최종적으로 지향하는 연구 질문이

‘과연 토탈 아웃소싱 환경 하에서 최종사용자 차원

에서 ITIL과 COBIT을 활용한 관리 프로세스 성숙

도가 그 성과가 효과적으로 전달되는가?’이기에 연

구의 범위는 아웃소싱 지원을 받는 전반적인 서비스

및 솔루션에 대한 사용자 개인차원의 성과에 초점을

맞추어 성과차원을 선정되었다. 이와 같은 개인차원

에서의 성과가 과연 프로세스 성숙도에 의하여 영향

을 받는가를 탐구하기 위하여 개인별 환경변수로서

성숙도에 관한 측정이 각 개인이 속한 환경의 성숙

도에 대한 측정이 이루어졌다. 이는 현장에서 각 개

인이 처한 실험적 처리(Treatment) 변수로 간주하

여 이에 대한 처리 수준을 가장 잘 판단할 수 있는

관리자가 주요 정보제공자(Key Informant)로서 이

에 대한 측정을 수행하였다. 거버너스 성숙도에 대

해서는 고객사의 관련 임원이 5점 척도 설문항목과

인터뷰 설문을 통하여 측정되었으며 ITIL 프로세스

성숙도에 대하여는 서비스 공급사 책임자가 인터뷰

설문을 통하여 5점 척도 설문과 인터뷰를 통하여 측

정되었다.

IT 아웃소싱 성과를 구성하는 차원과 측정항목은

Delone, et al.(2003)이 제시한 IT 서비스 사용자

측면에서의 성과 측정 차원을 기반으로 도출되었다.

본 연구는 토탈 아웃소싱 환경 하에서 정보시스템 성

과에 연구의 초점이 맞추어져 있기에 성과 평가의 궁

극적인 주요 관련자는 최종 사용자이고 최종 사용자

1) 성숙도 평가 변수별 측정항목은 필요 시 주 저자에게 요청하십시오.

<표 1> 연구 개념, 측정항목 및 출처1)

성숙도 평가 영역 평가 변수 출처 평가자

IT 거버넌스

IT 가치 제공(IT value Delivery)

ITGI(2003)

고객사

관리자

인터뷰설문

IT 전략 연계(IT Strategy Alignment)

위험 관리(Risk Management)

자원 관리(Resource Management)

성과 측정(Performance Measurement)

IT 서비스
프로세스

지원

인시던트 관리(Incident Management)

Pink Elephant(2005)

Fox IT(2006)

Steinberg(2006)

OGC(2001)

서비스

공급사

관리자

인터뷰설문

문제 관리(Problem Management)

변경 관리(Change Management)

형상 관리(Configuration Management)

릴리즈 관리(Release Management)

서비스 데스크(Service Desk Management)

제공

용량 관리(Capacity Management)

서비스 수준 관리(Service Level Management)

가용성 관리(Availability Management)

IT 서비스 연속성 관리(IT Service Continuity)

재무 관리(Financial Management)

IT 아웃소싱

성과차원

정보 품질(Information Quality)

Delone

&

McLean(2003)

최종 사용자설

문

시스템 품질(System Quality)

서비스 품질(Service Quality)

순 효과(Net Benefits)
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가 평가해야 하는 대상이 단순한 일개 시스템에 국한

되지 않고 전체 시스템 포트폴리오와 관련된 서비스

를 통합적으로 평가하여야 한다는 점을 고려하여 성

과 모델 및 차원을 선정하였다. 본 연구는 먼저 개인

차원에서의 아웃소싱 성과를 측정하고 이를 측정하

기 위한 차원은 DeLone and McLean 2003년 모

델을 구성하는 차원 중에 시스템 품질(System

Quality), 정보품질(Information Quality), 서비

스 품질(Service Quality), 업무관련 순 효과(Net

Benefit)로 구성하였다.

2. 사례 분석

본 절에서는 본 연구의 명제를 검토하기 위하여 활

용한 분석 전략 및 절차, 표본의 특성, 자료 분석 내

용을 정리, 제시하였다.

1) 분석 전략 및 절차

<표 1>에서 제시된 차원을 기반으로 파일럿 테스

트 단계에서 전문가와의 인터뷰를 통하여 각 요인의

개념 및 항목들의 모호성을 제거하고 재구성하였다.

본 연구가 명제의 타당성을 검토, 분석하는 탐색적

사례 연구임을 고려하여 관련 내부 자료 및 보고서

를 수집 분석하고 이를 근거로 2차에 걸친 주요 관

련자(Key Informants) 인터뷰 및 설문을 수행하였

다. 주요 인터뷰 대상자는 본 아웃소싱 서비스 출발

부터 현재 운영시점까지 관련 내용의 숙지 측면이나

다양한 변수의 관련된 효과에 대하여 가장 잘 이해

하고 있는 책임자급 전문가를 대상으로 하였다. 이

를 통하여 내용상의 회상(Recall) 문제도 자연스럽

게 해결될 수 있었고 기존에 수집된 자료의 정확성

과 타당성을 검증하고 연구결과 해석의 심도를 높이

고자 하였다(신경식 외, 2005). 특히 연구결과의 타

당성을 높이기 위하여 다양한 자료원(인터뷰, 설문

등)을 활용하여 인터뷰 설문을 통하여 수집된 자료

의 증거사슬을 만들고 서비스 공급사와 고객사 자료

조사 결과를 상대방에게 검토와 피드백을 요구하였

다. 사례연구 및 분석절차는 <표 2>에 제시되었다.

Malhotra, et al.(2006)의 MIS 환경 하에서의 공

통측정치에 관한 연구와 연구결과를 참고하여 또한

설문연구의 경우 일어날 수 있는 측정상의 공통방법

효과(Common Method Variance)를 극복하기 위

하여 평가사항에 대한 평가자 차별화, 평가측정치의

구체화, 평가 측정치 상황에 대한 구체화를 극복하

기 위한 절차를 점검하고 이를 인터뷰 과정을 통하

여 크로스 체크함으로써 최소화시키고자 하였다. 특

히 본 연구는 성숙도에 과한 평가를 COBIT의 경우

는 고객사 담당 중역이 ITIL의 경우는 서비스 공급

사 담당 관리자가, 성과에 대해서는 최종 사용자가

응답함으로써 평가자 차별화를 하였으며 측정 항목

자체 또한 성숙도 차원의 경우 현장차원에서 도출된

구체적 항목을 활용하여 평가 측정치의 구체화와 상

<표 2> 사례연구 절차

단계 절차 주요 연구 자료 및 방법

증거
수집

다양한 자료 원 활용
증거 수렴시키기

담당자 및 관리자 인터뷰, 파일럿 테스트
관련 전문가(Key Informant) 인터뷰를 통한 검증

증거의 연결
고리 만들기

설문자료와 인터뷰 내용을 기준으로 다단계 인터뷰 검증

자료
분석

분석전략
자료 정리 후 분석차원에 맞춰 표 및 그래프 작성 및 통계 분석
(성숙도에 따른 성과 차이분석)

분석 결과 도출 정량적 자료와 정성적 자료(인터뷰) 결합

검토 보고서 관련 전문가(고객사, 공급사 담당자), 전공 교수 최종 검토
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황에 대한 구체화를 확보하였다. 이를 통하여 공통

방법 및 개념적 중첩성에 의한 연구결과의 왜곡을

최소화하고자 하였다.

2) 표본 특성

제시된 명제의 실증적 분석을 위하여 KOSDAQ

상장 아웃소싱 서비스 회사의 토탈 아웃소싱 서비스

를 제공받고 있는 고객사 4개사를 선정하여 사례 조

사를 실시하였다. 성숙도는 COBIT과 ITIL 성숙도

를 각각 1명씩 담당 관리자의 개별 인터뷰를 통한 설

문을 활용하였다. IT 거버넌스(COBIT) 관련 질문은

아웃소싱 서비스를 공급받고 있는 4개 고객사의 회

사 내에서 IT 상황을 가장 잘 파악하고 있는 임원급

관리자가 응답하였으며 IT 서비스 프로세스 관리

(ITIL) 관련 질문은 아웃소싱 공급업체의 각 고객사

담당 관리자가 응답하였다. 아웃소싱 성과는 고객사

아웃소싱 서비스 최종 사용자(End User)가 평가하

였다. 응답지는 각 기업의 부서 책임자가 가장 적절

하다고 생각되는 응답자를 선정하여 배포, 회수받았

다. 총 240매를 배포하여 210매가 회수되어 87.5%

의 높은 회수율을 보였다. 그 중 연구 목적에 적합하

지 않은 1매를 제외한 209매의 설문지가 분석에 활

용되었다. 최종 분석 대상 표본의 특성은 아래에 제

시된 <표 3>과 같다.

3) 자료 분석

(1) COBIT과 ITIL 성숙도 측정

프로세스 성숙도는 5점 척도 인터뷰 설문을 활용

하여 고객사별 담당자와의 인터뷰를 통하여 측정하

였다. 성숙도는 관리 프로세스에 대한 성숙도를 인터

뷰 설문서를 통하여 고객사별 전반적 성숙도를 측정

하고자 하였다. 구체적으로 IT 거버넌스 및 서비스

프로세스 성숙도를 측정한 설문은 각 기업의 관리자

급을 대상으로 하여 2차에 걸친 면담 인터뷰를 통하

여 4개 고객사의 IT 거버넌스 및 공급사의 IT 서비

스 관리 성숙도를 5점 척도로 측정하였다. 측정결과

는 아래 <표 4>와 같다.2) 평균 성숙도는 모든 영역의

성숙도를 산술평균 한 값이다. B고객사의 IT 거버넌

스에 성숙도 수준이 가장 낮았으며, C고객사의 수준

<표 3> 표본 특성

연구 대상기업
(서비스 고객사)

A B C D

최종 사용자 표본 수 57 39 55 58

인터뷰 대상 관리자 수
(COBIT 및 ITIL 각 1명)

2 2 2 2

종업원 수(명) 2,616 124 1,255 472

매출액 대비
정보시스템 관련 투자비율(%)

3.3 2.5 0.17 1.0

정보시스템
지원 조직명

기획재무실 정보전략팀 정보시스템팀 행정서비스실

제공받는 서비스

인사, 노무,
재무(ERP),
프로젝트관리
기술지원,

인프라운영 등

중앙시스템

그룹웨어, 판매, 구매,
인사, 재무(ERP),
웹, 헬프데스크,

백업관리

IT기획, 개발 및 운영,
서비스데스크

2) 본 인터뷰 설문에 대한 데이터 포인트는 사별 1인으로서 성숙도를 통합적으로 파악하는데 목적이 있다. 실제 통계분석 단계에서는 t분석을 위한 성숙도 차이(높고 낮

음)을 판별하기 위한 처리변수(Treatment Variable)로 활용되었다.
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이 가장 높았다. IT 서비스 관리 프로세스의 성숙도

는 <표 5>에서 제시되었고 B고객사의 IT 서비스 관

리 프로세스 성숙도가 가장 낮았으며 D고객사가 가

장 높았다.

서비스 관리 프로세스의 성숙도와 거버넌스 성숙

도를 그림으로 나타내면 <그림 2>와 같이 제시될 수

있다. 서비스 관리 프로세스 성숙도에서는 B기업이

가장 낮은 성숙도를 D기업이 가장 높은 성숙도를

보이고 있다. 거버넌스 성숙도는 C기업이 가장 높

은 성숙도를 B기업이 가장 낮은 성숙도를 보이고

있다.3)

아웃소싱 관리 프로세스의 성숙도를 측정하기 위

하여 인터뷰 설문 항목을 통하여 <그림 2>와 같이 성

숙도가 도출되었고 이에 대한 타당성을 검증하기 위

하여 아웃소싱 고객사 관리자 즉, 주요 정보제공자

(Key Informants)를 대상으로 심층 인터뷰를 실시

하였다. 특히 인터뷰 설문 결과를 기준으로 연구자들

이 집중적으로 타당성을 검증해야 하는 분야를 중심

3) 주요 정보제공자(Key Informants)의 의견의 타당성을 검증하기 위하여 이에 대한 의견을 주요 담당자와의 인터뷰를 통하여 그 타당성을 검증하고 관련 서류 분석

을 통하여 그 신뢰성을 검증하였다. 또한 COBIT성숙도는 고객사 임원, ITIL 성숙도는 공급사 담당 관리자가 독립적으로 설문에 응답하게 함으로써 공통 방법에 의

한 응답 오류를 원천적으로 차단하였다.

<표 4> 4개 고객사의 IT 거버넌스 영역 별 성숙도 수준

<표 5> 고객사 별 공급사의 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도 수준

영역/기업 A B C D

IT 가치제공 3.20 3.20 4.80 3.60

IT 전략연계 3.21 2.79 4.00 3.84

위험관리 2.92 2.83 4.33 4.00

자원관리 2.82 2.46 4.00 3.73

성과측정 3.25 3.38 4.75 3.63

평균 3.10 2.91 4.38 3.76

영역 프로세스/기업 A B C D

서비스
지원

인시던트 관리 3.80 3.40 4.00 4.60

문제관리 2.00 2.60 3.40 4.40

변경관리 4.20 3.20 3.60 4.40

형상관리 3.00 2.00 3.40 4.40

릴리스관리 4.20 2.80 3.60 4.40

서비스데스크 4.42 구축안됨 3.50 4.50

서비스 제공

서비스수준관리 3.60 3.40 3.00 4.40

용량관리 2.40 3.00 3.80 5.00

가용성관리 4.00 3.40 3.80 4.40

재무관리 4.00 3.50 3.25 4.75

연속성관리 3.50 4.00 3.75 4.50

평균 3.56 3.13 3.55 4.52
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으로 인터뷰를 실시하였다. 예를 들자면 A기업의 경

우 거버넌스 성숙도가 낮은 상황에 대하여 관리자와

의 인터뷰 결과 관리자는: “현재 당 기업에서 비즈니

스 프로세스의 정착이 미진하여 IT 거버넌스의 성숙

을 이루지 못하고 있다.”는 의견을 표명하고 있으며,

IT 서비스 관리 프로세스의 경우 성숙도가 낮은 것

은“서비스 프로세스 도입에 대한 학습기간이 일천

하고 아웃소싱 도입 초기에 주요 기술적 문제해결 예

를 들자면 서버다운 등에 인력과 자원을 투입하다 보

니 아직 프로세스 성숙도가 미진함”을 토로하고 있

었다. C기업의 경우에는 성숙도가 높은 이유에 대한

현업 담당자의 동의 정도를 집중적으로 인터뷰를 통

하여 확인하였다. 담당자는“부분적으로 많은 노력

을 하고 있습니다. ... 특히 감사지적 사항... 현장의

소요 조사를 매년 실시하여... 이를 투자에 반영하고

있습니다.”와 같은 반응을 통하여 설문의 타당성을

확보하였다. D기업의“비교적 아웃소싱 추진 업력이

6년 이상이 되었고 당 기업의 IT 서비스에 대한 수요

가 비교적 안정적인 업태인 관계...”로 성숙도 차원

의 관리가 정착된 것으로 확인되었다.

(2) IT 아웃소싱 성과분석

이전 연구로부터 도출된 IT 아웃소싱 성과를 구성

하는 4개의 요인(정보품질, 시스템품질, 서비스품질,

순 효과)에 대한 구성 개념의 타당성 검증과 측정항

목을 정제화하기 위하여 2차에 걸친 Varimax회전

법에 의한 탐색적 요인분석을 실시한 결과 최종 차원

과 측정차원 및 측정 항목은 아래 <표 6>과 같다.

(3) IT 거버넌스와 서비스 프로세스 성숙도가 성과에 미

친 영향에 대한 분석

IT 거버넌스 성숙도와 IT 서비스 관리 프로세스

성숙도에 따라 아웃소싱 성과의 차이가 통계적으로

유의한 차이가 있는지를 알아보기 위해 서비스 프로

세스와 거버넌스 성숙도가 모두 낮은 B고객사, IT

거버넌스 성숙도가 높은 C고객사, IT 서비스 관리

<그림 2> 고객사별 IT 거버넌스 성숙도와 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도 분포
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프로세스 성숙도가 높은 D고객사의 집단 간 성과차

원별 차이 검정을 t분석을 수행하였다. <표 7>은 성

과 차원별 t분석 결과를 요약적으로 제시하고 있다.4)

낮은 IT 거버넌스 성숙도와 IT 서비스 관리 프로

세스 성숙도 수준의 기업(고객사 B)과 비교적 높은

수준의 성숙도를 가진 기업(고객사 C, D)의 정보품

질에 대한 t검정 값이 -3.936, 유의확률이 유의수준

0.05유의수준에서 0.000으로 유의한 결과가 나왔

다. 즉, B와 D고객사의 정보품질에 대한 평균의 차

이가 있다는 것은 고객사의 IT 거버넌스 성숙도와

공급사의 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도는 제공되

는 서비스의 정보 품질에 영향을 미침을 보여주고 있

다. 시스템품질의 차이에 성숙도가 영향을 미치는 지

를 검토하기 위하여 낮은 IT 거버넌스 성숙도와 IT

서비스 관리 프로세스 성숙도 수준의 기업(고객사 B)

과 비교적 높은 수준의 성숙도를 가진 기업(고객사

C, D)의 시스템품질에 대한 t검정을 실시하여 시스

템 품질에 성숙도가 영향을 미침을 통계적으로 확인

하였다. 서비스 품질에 대한 분석결과 낮은 IT 거버

넌스 성숙도 수준의 기업(고객사 B)과 높은 수준의

성숙도를 가진 기업(고객사 C)의 서비스품질에 대한

t값이 -3.314, 유의확률이 유의수준 0.05에서

0.001로 유의한 결과가 나왔다. 낮은 IT 서비스 관

리 프로세스 성숙도 수준의 기업(고객사 B)과 높은

수준의 성숙도를 가진 기업(고객사 D)의 서비스품질

에 대한 t값이 -5.926, 유의확률이 유의수준 0.05

에서 0.000로 유의한 결과가 나왔다. 순 업무효과에

대해서 IT 거버넌스, IT 서비스 관리 프로세스 성숙

도가 모두 낮은 B고객사와 D, C를 정보품질, 시스템

품질에 대한 t검정과 동일한 방법으로 검정을 실시

하였다.

본 연구가 제시한 명제가 모두 채택되어 IT 거버

넌스 성숙도와 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도는

아웃소싱 성과와 매우 의미 있는 관계를 가지고 있음

을 보여주고 있다. 이와 같은 결과는 실무차원에서

급격히 증가하고 있는 위 두 가지 방법론의 유효성을

<표 6> 고객사 별 IT 아웃소싱 성과차원별 측정치

영역/고객 기업 최종측정항목 A B C D

정보품질
정확도

최신정보
신뢰성

3.68 3.12 3.75 3.94

시스템품질

처리속도
사용 용이성

안정성
내용 제공

매뉴얼 충분성

3.88 3.38 3.99 3.91

서비스품질
지식정도
응대태도
협조 정도

4.11 3.56 4.02 4.26

순 효과

개인 업무 효율성
의사결정 지원 효과
조직 업무 추진 효과

고객서비스 업무 지원 효과

3.85 3.30 4.01 4.03

4) 본 연구가 프로세스 성숙도와 성과 차이에 대한 탐색적 사례 연구인 관계로 서비스관리 성숙도와 거버넌스 성숙도의 상호작용이 성과에 미치는 영향에 대한 분석은

수행하지 않았다. 상호작용에 의한 성과분석을 위해서는 독립변수인 성숙도에 대한 통계적 분석이 가능한 데이터의 확보와 당 변수에 대한 변수 값을 단순한 차이변

수(높고, 낮음)로 처리하기 보다는 연속(Continuous) 변수로 상정하여 처리하여야 할 것이다.
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보여주는 연구결과이기도 하며 이론적 차원에서 진

행된 초기 사례연구(Beulen, et al., 2007)와도 일

치하는 연구결과라 할 수 있다.

Ⅳ. 연구 공헌, 한계 및 연구 방향

본 연구 목적은 IT 아웃소싱 서비스를 공급받는

고객사의 IT 거버넌스 수준과 IT 서비스 공급사의

서비스 관리 프로세스 성숙도 수준이 IT 아웃소싱

성과에 미치는 영향을 탐색하는데 있다. 이는 최근에

도입되는 관리 도구로서의 ITIL과 거버넌스 관리 표

준인 COBIT의 효과성을 검토하는데 있다. 연구를

위해서 국내 IT 서비스 공급사 1개사의 토탈 아웃소

싱을 제공받는 4개 고객사를 대상으로 아웃소싱 성

IT 아웃소싱 서비스 관리를 위한 표준 프로세스 성숙도가 성과에 미치는 영향에 관한 탐색적 현장 사례연구

<표 7> 성과차원별 차이분석 결과 요약

영역 고객사 평균 표준편차 t값 유의확률

정보품질

B 3.12 .561
-7.489 .000

D 3.94 .500

B 3.46 .758
-5.149 .000

C 3.99 .466

시스템품질

B 3.12 .561
-7.489 .000

D 3.94 .500

B 3.12 .561
-5.061 .000

C 3.75 .614.

서비스품질

B 3.56 .588
-.3.314 .001

C 4.02 .738

B 3.56 .588
-.5.926 .000

D 4.26 .543

순효과

B 3.30 .585
-6.946 .000

D 4,03 .441

B 3.30 .585
-7.813 .000

C 4.01 .5.90

<표 8> 성과차원별 명제 검토 결과 요약

성과 차원 세부 명제 채택여부

정보품질
고객사의 IT 거버넌스 성숙도와 공급사의 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도는 제공되는 서비스의
정보 품질에 영향을 미칠 것이다

채택

시스템품질
고객사의 IT 거버넌스 성숙도와 공급사의 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도는 제공되는 서비스의
시스템 품질에 영향을 미칠 것이다

채택

서비스품질
고객사의 IT 거버넌스 성숙도와 공급사의 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도는 제공되는 서비스
품질에 영향을 미칠 것이다

채택

순효과
고객사의 IT 거버넌스 성숙도와 공급사의 IT 서비스 관리 프로세스 성숙도는 순 업무효과에
영향을 미칠 것이다

채택
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과를 비교, 분석하였다. 통계 분석 결과, IT 거버넌

스를 구성하는 IT 가치제공, IT 전략적 연계, 위험관

리, 자원관리, 성과측정 프로세스와 IT 서비스 관리

프로세스를 구성하는 11개 프로세스 성숙도가 IT 아

웃소싱 성과에 영향을 미침을 보여주고 있다.

본 연구의 공헌은 IT 아웃소싱 관리 프로세스에

대한 표준 프로세스의 영향을 체계적으로 탐색하여

그 효과를 실증적으로 보여 주었다는 데 있다. 지금

까지의 연구가 주로 성공 사례를 기술적으로 제시하

는 수준의 연구가 이루어 졌으나 본 연구는 기존 연

구를 정리하여 탐색적인 모델을 제시하고 이를 기반

으로 통계적 분석을 통한 사례 연구를 수행하여 보다

실증적 차원의 연구결과를 제시하였다는 점이다.

본 연구의 한계점은 크게 두 가지 측면으로 볼 수

있다. 첫째, 국내 한서비스 업체가 서비스 제공한 4

개 사례를 중심으로 연구가 이루어진 관계로 이의 일

반화는 광범위한 연구의 필요성을 제시하고 있다. 또

한 본 연구의 대상 프로세스 이외의 아웃소싱 서비스

제공 프로세스를 구성할 수 있는 여타의 프로세스를

연구 범위에 포함치 못하였기 때문에 본 연구 대상

자체만이 아웃소싱 성과에 영향을 미쳤다고는 단정

할 수 없다. 현재의 분석 대상 변수는 아웃소싱 관계

관리 프로세스로서 COBIT과 ITIL 프로세스의 성숙

도가 성과에 미치는 영향을 살펴보고 이 이외의 변수

즉 서비스 관리를 위한 여타의 프로세스나 도구, 조

직 구조, 자원 투입 정도, 인력 구성 및 역량에 대한

영향은 주요 변수로 연구에 포함되지 않은 상태이기

에 본 연구결과에 대하여 본 연구가 대상으로 한 프

로세스 성숙도가 성과를 설명하는 정도나 인과관계

에 근거한 해석은 매우 위험할 수 있다. 또한 본 연

구의 직접적 연구대상은 아니나 B기업의 경우 상대

적으로 많은 IT 예산에도 불구하고 아웃소싱 성과는

여타 기업에 비하여 낮은 것으로 나타나고 있음이 향

후 연구 과정에서 고려되어야 할 사항이라 할 수 있

다. 또한 COBIT과 ITIL 성숙도가 독립적으로 성과

에 영향을 미치는 부분과 두 상황이 상호작용하여 성

과에 미치는 분야에 대한 연구도 필요할 것이다. 본

연구 대상 사례의 경우 성숙도 차원 모두가 낮은 경

우 사례는 존재하나 두 차원이 모두 높은 사례가 존

재하지 못하여 상호 작용에 대한 탐색이 어려웠으나

향후 다양한 사례를 연구에 포함시킴으로써 두 차원

간의 상호작용 효과도 통합적으로 분석하여야 할 것

이다.

이러한 한계점을 보완하기 위해서 향후 연구과제

는 첫째, 여러 개의 공급사와 고객사를 포함시킨 연

구를 실시하여 연구결과의 일반적 타당성을 높이는

것이 필요하다. 또한 IT 거버넌스와 IT 서비스 관리

프로세스를 구성하고 있는 차원끼리의 인과관계를

규명해 낸다면 더욱 의미 있는 연구결과를 도출할 수

있을 것이다. 마지막으로 IT 아웃소싱 성과에 영향

을 미치는 여타 요인 즉, SLA, 파트너십, 전략적 도

구, 기업 문화 등 다양하고 포괄적인 아웃소싱 성공

요인을 포함하여 연구 모델을 설정한다면 다양한 요

인들에 대한 평가가 가능해질 것이다.
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