
With the development of information technology, IT-based services in public administration has become more 

indispensable. As a result, the importance of IT maintenance projects to improve the efficiency of IT services and 

secure service levels is growing.

Due to the nature of IT maintenance projects on local government, which mainly involve small and medium-sized 

IT companies in the region, business participating companies often do not have an appropriate methodology for service 

quality management. To solve this situation, the government has prepared a service level agreements (SLAs) that 

can be applied to IT maintenance projects. However, most local governments do not use SLAs for IT maintenance 

projects. As a result, various problems such as failure of the IT maintenance project or deterioration of quality are 

occurring

Thus, this paper suggested major indexes to evaluate which service factors affect the efficient operation of 

information systems and the improvement of service quality in IT maintenance projects of local governments and 

analyzed the importance of indexes based on AHP method. Using this research method, this study found the theoretical 

implications on the outsourcing service of IT maintenance. 
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1. 서  론

1.1 연구배경 및 목적

오늘날의 과학기술 발달에 따른 과학화, 정보화로 

행정영역에서도 IT 서비스를 통한 전자 행정체계가 

활용되고 있다(김기호, 2019). 이에 IT 서비스의 효

율성 향상과 서비스 수준 확보를 위한 IT 유지관리

의 중요도 역시 커지고 있다(이영주, 최영진, 2015). 

그러므로 IT 유지관리를 아웃소싱하는 지방자치단

체의 입장에선 양질의 서비스를 제공하는 우수한 업

체를 선정하는 것이 매우 중요한 문제이다. 그러나 

2012년 “소프트웨어 산업진흥법”(現 “소프트웨어 

진흥법”)이 개정되면서 특수 분야를 제외한 전 분야

의 행정기관 정보화 아웃소싱 사업에서 대기업 참여

가 제한되었다(미래창조과학부, 2012; 과학기술정

보통신부, 2020). 이에 중소 IT 업체들이 공공부문 

IT서비스 시장에 주로 참가하면서 IT 아웃소싱 실

패 및 품질 저하 등 다양한 문제점이 발생하고 있다

(김진수, 이상준, 2016). 

이러한 상황을 해결하기 위해 전자정부 서비스 운

영을 위한 SLA(Service Level Agreement)가 마련되

었으나 호스팅 서비스와 클라우드 관련 분야를 제외

한 나머지 사업에서는 SLA가 반드시 적용해야만 하

는 의무 사항이 아니기에(행정안전부, 2011, 2015, 

2017a, 2017b) 다수의 지자체가 IT 유지관리 사업에

서 SLA를 적용하지 않고 있어 큰 도움이 되지 못하고 

있는 것이 현실이다. 또한 발주기관이 SLA를 적용한

다고 하더라도 이를 형식적으로 운영하는 사례가 다

수이기에 효율적인 운영에 기여하지 못하는 경우가 

많다(김진수, 이상준, 2016). 이처럼 IT 유지관리 아웃

소싱 운영을 효율화할 필요성이 점차 커지고 있으나, 

지방자치단체의 경우 지방선거에서의 지역 표심을 

인식하여 IT 아웃소싱의 효율화를 추구하지 못하는 

경우가 다수 발생하고 있다(이성호 등, 2012). 이를 

해결하기 위해선 기존의 IT 아웃소싱의 서비스 요인

에 관한 연구에서는 다루지 않았던 지방자치단체의 

IT 유지관리라는 관점에서의 연구가 필요하다.

이에 본 논문에선 선행연구 분석을 통해 IT 아웃

소싱에서 어떠한 서비스 요인이 정보시스템의 효율

적 운영과 서비스 품질개선에 작용하는지 평가하는 

지표를 제시하고 AHP 기법을 통해 상호 간 중요도

를 지방자치단체의 수요자 관점에서 살펴보고자 한

다. 또한, 이러한 결과를 바탕으로 지방자치단체가 

계약 단계에서 우수한 업체를 선정하기 위한 정책적 

방안을 제안하고자 한다.

1.2 연구방법 및 범위

본 논문에서는 지방자치단체 IT 유지관리 관련 

전문가 및 직접 사업을 추진하고 있는 관계자를 대

상으로 AHP(Analytic Hierarchy Process : 분석

적 계층화 기법)를 통해 IT 유지관리에서 어떠한 서

비스 요인이 정보시스템의 효율적 운영과 서비스 품

질개선에 작용하는지 평가지표를 작성하여 각 항목

의 중요도와 우선순위를 밝히고자 하였다. 구체적인 

연구 방법으로 관련 문헌 검토 및 전문가들과의 인

터뷰를 통해 IT 아웃소싱의 서비스 요인과 관련하

여 기존 연구에서 채택하고 있는 1차 계층의 요인과 

2차 계층의 하위요인을 선정하였다. 이러한 과정으

로 선정된 1, 2차 계층 요인의 중요도에 대하여 

AHP 기법을 활용하여 온라인 설문조사를 실시하였

다. 설문은 지방자치단체에서 IT 유지관리 업무를 

직접적으로 수행한 경력이 5년 이상 되는 관련 업무

에 전문성이 있는 공무원을 대상으로 하였다. 이러

한 조사 결과를 바탕으로 분석을 통해 각 요인 간 

중요도의 차이를 평가․분석하여 연구 결과를 도출

하였다.

2. 이론적 배경 및 선행 연구

2.1 지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱의 

개념과 특징

IT 유지관리는 정보시스템 운영 과정 중 기능 추

가, 변경, 사용 방법 개선, 보완 등 정보시스템 운영 
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및 개선에 필요한 활동으로 조직 자체적으로 또는 

외부의 용역업체를 통해 수행하는 것을 의미한다

(Niessink and Vliet, 1998). IT 아웃소싱이란 조직

의 IT 업무의 전부 또는 일부를 IT 서비스 제공업체

에 용역사업의 형태로 위탁하는 행위이다. 통상 IT 

아웃소싱은 조직의 전략적, 경제적 그리고 기술적 이

점 확보를 위해 활용된다(Loh and Venkatraman, 

1992). 아울러 다른 아웃소싱은 주로 기업의 원가절

감을 목표로 하지만 IT 아웃소싱은 조직의 중요한 

전략적 차원에서 활용되고 있다. 이 부분에 대해 자

세히 설명하자면 초기 IT 아웃소싱은 조직이 자신의 

핵심 분야에 역량을 집중하기 위하여 비핵심 분야인 

IT 업무를 외부로 아웃소싱하는 것이었으나 현재에

는 경영혁신 차원에서 IT 아웃소싱을 활용하고 있다

는 것이다(Clark, 1992). 정보기술의 빠른 변화 속도

를 지방자치단체의 정보화 추진부서가 따라잡기 어

려우며 이에 정보기술을 자체적으로 유지관리하는 

것에는 불확실성이 따르게 되므로 대다수의 지방자

치단체는 이를 외부 전문 업체에 위탁하고 있다(행

정안전부, 2011). 이러한 이유로 지방자치단체에서

는 통상적으로 IT 아웃소싱 파트너쉽을 통해 효과적

으로 비즈니스 전략을 이행하고 비용 절감과 동시에 

서비스 품질을 향상해 높은 수준의 행정서비스를 실

현하는 것을 목표로 두고 있다(행정안전부, 2011).

2.2 IT 아웃소싱 관련 선행 연구

2.2.1 IT 아웃소싱의 개념

IT 아웃소싱은 정보시스템 자원(하드웨어, 소프

트웨어, 네트워크, 인력 등)의 운용과 관리를 외부 

공급기관(vendor)에 위탁하는 장, 단기 계약이라고 

할 수 있다(이재남, 김영걸, 1999). 선행연구에서 IT 

아웃소싱 고객 조직을 대상으로 IT 아웃소싱을 추

진하는 이유를 조사한 결과 첫째, 비용 절감을 위해

서, 둘째, 업무처리의 융통성과 속도의 민첩함을 위

해서, 셋째, 핵심역량 집중을 위해서, 넷째, 최종사용

자에게 더욱 개선된 IT서비스를 제공하기 위해서, 

다섯째, 기술적인 전문성을 활용하기 위해서의 순으

로 나타났다(Gartner Inc, 2007).

이러한 IT 아웃소싱의 목적을 달성하기 위해서는 

고객 조직의 아웃소싱 추진부서가 공급업체로부터 

기대하는 바를 성공적으로 획득할 수 있는 역량이 

요구된다(Krishnamurthy et al., 2009). 고객 조직

의 아웃소싱 추진부서가 역량이 부족한 경우에는 공

급업체 위주로 사업이 진행되고, 그들이 제공하는 

해결책을 무조건적으로 받아들이는 형태로 이루어

져 IT 아웃소싱의 성과를 제대로 얻을 수 없다는 것

이다(Carr, 2004). 따라서 지방자치단체의 IT 아웃

소싱에서는 정보화 추진부서가 아웃소싱을 주도할 

수 있는 역량이 중요하며 이를 뒷받침 할 수 있는 

체계적인 정책의 지원이 꼭 필요하다.

2.2.2 IT 아웃소싱의 이점과 단점

아웃소싱을 통하여 조직은 전략적, 경제적 그리고 

기술적 이점을 얻을 수 있다. 첫째, 전략적 이점은 

아웃소싱을 통해 조직이 자기 능력보다 높은 수준의 

IT을 활용할 수 있게 하고 핵심적인 사업에 역량을 

집중할 수 있도록 도와준다는 데 있다. 둘째, 경제적 

이점은 규모 및 범위의 경제효과를 누리게 해준다는 

데 있다. 마지막으로 기술적 이점은 정보기술의 빠

른 변화로 인해 새로운 기술 도입으로 인한 위험성

을 줄여주고 최신의 기술에 손쉽게 접근할 수 있어 

조직의 경쟁력을 제고시킬 수 있으며, 조직의 정보

기술이 낙후되는 위험을 회피할 수 있다는 데 있다. 

그러나 IT 아웃소싱은 반대되는 단점도 가지고 있

는데 아웃소싱을 제공하는 업체가 기회주의적 행동

을 하거나 비협조적으로 업무에 임해 업무 지연을 

발생시키거나 조직의 보안 문제를 초래할 수 있다. 

또한 아웃소싱 고객과 제공업체가 상호 간에 소통이

나 협력이 원활하지 않아 당초의 기획과 다른 방향

으로 아웃소싱이 진행될 수도 있다(Grover et al., 

1996).

2.2.3 IT 아웃소싱 고객과 제공업체의 관계

통상적으로 IT 분야에서 고객과 아웃소싱 제공업

체의 관계는 크게 두 가지 방식으로 정의된다. 계약
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거래 관계(Contract-based Outsourcing) 방식과 

파트너쉽(Partnership-based Outsourcing) 방식

이다. 계약거래 관계 방식은 양 조직 간의 관계에 대

해 규칙을 정의하고 문제 발생 시 계약 내용을 기준

으로 문제를 처리하는 공식적인 계약 관계를 말한다

(Fitzgerald and Wilcocks, 1994). 아울러 계약거

래 관계 방식에서는 아웃소싱 품질과 기준에 대한 

명확한 정확한 정의를 위해 SLA(Service Level 

Agreement)를 계약 내용에 반영하도록 해야 한다

(유지나 등, 2006). 반면 파트너쉽 방식은 조직 간의 

관계를 원활히 유지관리 할 수 있는 메커니즘(상호

이익의 공유, 결속력, 신뢰도 등)에 의해 유지되는 

관계이다. 양 조직은 이익을 공유하는 형태로 관계

를 설정하고 상호 신뢰를 바탕으로 업무를 수행하기 

때문에 관계의 지속 가능성을 높일 수 있다(김이태, 

송우용, 1998). 계약거래 관계 방식에서는 아웃소싱 

대상이 되는 기술과 비즈니스 그리고 계약 내용의 

명확함이 아웃소싱이 성공에 영향을 미치는 것으로 

나타났고(Fitzgerald and Wilcocks, 1994) 파트너

쉽 방식에는 파트너쉽의 품질 수준이 아웃소싱이 성

공에 영향을 미치는 것으로 나타났다(Cheon, 1992; 

Grover et al., 1994; Klepper, 1995).

2.3 서비스품질 및 평가 관련 선행 연구

2.3.1 서비스품질과 IT 아웃소싱

Parasuraman et al.(1991)은 서비스 품질에 대한 

고객의 인식은 “소비자가 경험한 서비스와 기대의 

차이에 의해 결정된다.”라고 정의하고 서비스 인식 

값과 서비스 기댓값의 차이 값으로 측정될 수 있는 

SERVQUAL 모형을 개발하였다. 즉, 서비스품질

에 의한 고객 만족은 고객이 인식한 서비스 정도가 

기대치를 넘어설 때 이루어진다고 할 수 있다. 따라

서 서비스품질은 소비자가 어떻게 인식하는지에 따

라 결정된다고 볼 수 있다(Grönroos, 1984). 또한 

Kotler(1991)는 “서비스는 한 쪽이 다른 쪽에 제공

하는 행위나 성과로서 본질적으로 무형적이며 그 결

과는 소유하고 있을 수 없다. 그리고 서비스의 생산

은 물질적 재화를 수반할 수도 있고 하지 않을 수도 

있다.”고 정의하면서 이를 설명하는 특징으로 불가

분성(Inseparability), 무형성(Intangibility), 소멸

성(Perishability), 변동성(Variability)을 들었다. 

그러나 IT 아웃소싱은 위의 4가지 서비스의 특징 

외에도 다른 특성이 있다. 정보시스템 분야는 타 분

야에 비해 고도의 전문성이 요구되고 노동집약적 서

비스라는 점이다(Schmenner, 1986). 그러므로 정

보시스템 분야의 이러한 특성은 IT 유지관리 아웃

소싱 평가지표에 반드시 반영되어야 한다.

2.3.2 SLA(Service Level Agreement) 

SLA는 IT 서비스 수요자와 공급자 사이에 제공

되는 서비스의 수준을 명시한 계약이다. SLA는 제

공되는 서비스를 정의하고 IT 서비스 수요자의 역

할, 서비스 공급자의 역할 또 그것을 평가할 항목과 

측정 방법을 기술한다. 또한 상호협상을 통해 현실

적인 서비스의 목표치를 정하고 이를 측정할 수 있

는 지표를 정한다. 아울러 SLA는 IT 서비스에 대한 

비용 산정의 근거로 활용되며 상호 간 분쟁 발생 시 

책임소재와 해결 방법을 제공한다(남기찬, 곽규종, 

2005). SLA를 활용하면 다음과 같은 이점이 있다. 

첫째, SLA는 IT 서비스에 있어서 공급자와 수요자 

사이에 서비스 수준을 보장한다. 보통 IT 서비스에 

있어 수요자와 공급자는 서로 다른 시점을 가지고 

있어, 상호 간 사용하는 용어가 다르므로 의사소통 

과정 중 발생할 수 있는 오해의 소지를 제거하여 갈

등의 여지를 줄이고 서비스 수준을 보장한다. 둘째, 

SLA를 수립하는 과정 가운데 공급자와 수요자 간 

의사소통이 원활해짐으로 상호 간의 서비스에 대한 

기대 차이가 줄어들어 공급자는 수요자가 기대하는 

수준의 적정한 서비스 제공이 가능케 된다(남기찬, 

이재남, 1999).

SLA 요소는 큰 범주에서 두 가지로 구분된다. 첫

째는 시스템의 기술적 측면과 관련된 부분이고 둘째는 

서비스의 관리적 측면과 관련된 부분이다. 기술적 

측면은 IT 서비스를 만족도(Satisfaction), 가용성

(Availability), 응답도(Response Time), 정확도
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(Accuracy)와 같은 카테고리로 구분한다. 관리적인 

측면은 서비스 항목별로 성과를 추적하는 방법, 서

비스 성과정보의 보고 방법, 서비스 관련 불만 사항

의 해결 방법, 상호 간 협상을 통해 서비스 내용을 

검토하고 수정하는 방법 등을 포함한다(남기찬, 곽

규종, 2005).

2.3.3 IT BSC(Balanced Score Card) 

기존의 ROI(투자수익률), EVA(경제적 부가가

치) 등 분석 기법은 과거의 재무제표를 바탕으로 실

적을 관리하여 환경변화가 극심한 상황에선 경영관

리에 적합하지 않다는 문제가 있었다. 이를 해결하

고자 Kaplan and Norton(1992)은 재무의 관점(과

거)과 고객의 관점(외부), 내부 업무 프로세서의 관

점(내부) 그리고 학습과 성장 과정의 관점(미래)이

라는 4가지 범주에서 기업의 성과를 평가할 수 있는 

분석 기법인 BSC(Balanced Score Card)를 개발했

다. BSC는 기존 전략을 4가지 관점에서 분석하고 

목표를 달성해 가는데 필요한 주요성공요인(Key 

Factor Success)을 제안 및 정의한다. 아울러 이것

들을 정량적, 수치적으로 목표화하여 목표를 얼마나 

달성했는지 측정하는 평가지표를 설정한다.

Van Grembergen et al.(2003)은 이러한 BSC를 

바탕으로 IT 서비스와 조직의 성과를 통합하여 평

가할 수 있는 IT BSC의 기본 모형을 제안했다. IT 

BSC는 IT 서비스를 기업의 경영성과 증대를 위한 

지원 서비스로 정의하고 4가지 범주에서 기업가치

를 위한 재무적 공헌, 사용자(고객)에 대한 지원, IT 

서비스 공급과 운영의 효율성, 미래의 경영환경 변

화에 대응하기 위한 IT 기술의 수준으로 IT 서비스

의 경영성과에 대한 기여도를 측정하는 방법론이며 

IT 성과지표와 비즈니스 성과지표가 연결되어 있음

을 강조하였다.

<표 1>은 IT BSC에서 제안된 평가지표의 대표

적 항목을 정리해둔 것이다. 다시 간단히 정리하자

면 IT BSC는 기업가치 관점, 고객가치 관점, 운영

효율 관점 그리고 미래대응 관점으로 IT 서비스와 

조직의 성과를 평가하고 있다고 말할 수 있다.

선행연구명 관점 대표적 항목

IT-BSC

기업가치
IT 프로젝트의 사업 가치,
IT 비용의 관리

고객가치
IT 서비스 공급자와 사용자의 
파트너쉽, 사용자 만족도

운영효율
개발 방법론, IT 운영 방법론, 
문제의 해결, IT 인력의 관리

미래대응
IT 인력에 대한 꾸준한 교육, IT 
인력의 전문지식, 신기술 연구

<표 1> IT BSC의 관점 및 대표적 항목

2.4 AHP(Analytic Hierarchy Process) 분석

본 연구는 지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱

의 서비스 요인 간 우선순위와 중요도를 연구하면서 

AHP(Analytic Hierarchy Process)를 활용하였다. 

AHP는 현장의 전문성을 갖춘 전문가들의 통찰력에 

기반한 설문을 진행하고 이를 분석하여 합리적인 의

사결정을 지원하는 기법이다(이훈병, 윤건호, 2008). 

AHP는 분석 대상 요인을 계층화 후, 요인 간 쌍대

비교를 통해 상대적인 중요도를 측정할 수 있다. 경

영상 판단이 필요한 문제를 만났을 때 과학적인 분

석 방법을 활용하여 합리적인 의사결정을 지원할 수 

있다는 장점으로 인해 다양한 연구에 사용되고 있다

(김병욱, 2015).

1971년 미 국방성의 비상계획 문제 해결을 위해 

처음 AHP가 사용되었으며, 체계적인 방법론은 

Saaty에 의해서 완성되었다(Wind and Saaty, 1980; 

Saaty and Vargas, 1982; Saaty, 1990). 그 후 AHP는 

다양한 분야의 연구에서 활용되고 있다. AHP의 특성

을 살펴보자면 평가를 위한 요인들을 계층화하여 계층

별로 요인 간 중요도를 판단하는 다 기준 의사결정 

기법이라는 점이다(Saaty, 1990). 그리고 AHP는 의

사결정자의 경험과 직관력을 토대로 평가가 이루어지

기에 양적 또는 질적 평가도 손쉽게 처리할 수 있다. 

또한 분석과정이 직관적이며 복잡․반복적인 문제도 

일관적으로 분석할 수 있다는 장점이 있다(Wind and 

Satty, 1980; 박용성, 2009; 지태관, 2011).

통상 AHP를 활용하여 의사결정 문제를 해결코자 

할 때 다음의 다섯 단계의 절차가 필요하다(Saaty, 
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1980). 첫째, 의사결정 문제 계층화(Hierarchy of 

Decision Problem). 둘째, 평가 기준 쌍대비교(Pairwise 

Comparison of Decision Element). 셋째, 상대 가중

치 추정(Estimation of Relative Weights). 넷째, 논

리적 일관성 검증(Logical Consistency). 다섯째, 상

대 가중치 총합(Aggregation of Relative Weights)

을 구함. 

AHP에서 데이터 일관성 검증은 일관성 비율(CR, 

consistency ration)로 측정한다. 일관성 비율(CR)

이란 무작위 지표(RI, random index)를 일관성 지수

(CI, consistency index)로 나눈 값을 말한다. 통상적

으로 응답의 일관성 비율(CR)이 0.1 이하의 경우 합

리적 일관성을 갖는 것으로 보고 0.2 이하이면 납득 

할 수 있는 정도의 일관성을 갖는 것으로 본다. 그러

나 일관성 비율(CR)이 0.2 이상이면 일관성 부족으로 

평가한다(Vaidya and Kumar, 2006). 결과적으로 

AHP는 의사결정 과정에서 여러 요인의 우선순위 결

정과 가중치의 비율을 산출하는 기법으로, 의사결정 

과정을 계층화하여 구분하고 각 계층의 요인을 분석, 

최종적으로 의사결정을 지원하는 기법이라 말 할 수 

있다(윤재곤, 1996). AHP는 일반적 통계와 달리 다

양한 요인 간 쌍대비교(pairwise comparison)로 우

선순위를 결정하는 방법이다. 이러한 방법을 통해 비

교 대상인 각 요인의 상대적 우선순위와 중요도를 

평가할 수 있다. AHP는 결과에 대한 신뢰도 향상을 

위해 전문가 집단의 판단과 의견을 기준으로 하는 

연구 방법이므로 설문의 대상이 되는 모집단의 선택이 

다른 분석기법에 비해 중요하다고 볼 수 있다(강다연, 

황종호, 2019).

2.5 지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱 현황 

및 문제점

지방자치단체가 IT 유지관리에 있어 아웃소싱이 

필요한 이유는 인사․제도적 특징에서 기인한다. 일

반적인 민간기업은 IT 실무자를 해당 분야 능력과 

경험 위주로 인원을 채용한다. 또한 채용된 이후에

도 지속적해서 해당 업무를 수행하며 전문성을 키워

나간다. 반면 지방자치단체는 “지방공무원 임용령”

에 의해 채용시험성적을 우선하여 인원을 채용한다

(행정안전부, 2022a). 또한 관련 규정에 따라 다양한 

업무 경험 축적을 위한 순환보직을 이유로 하나의 

직위에서 통상 2∼3년 정도 근무하고 다른 업무로 

보직이 변경된다(행정안전부, 2022b). 이러한 특성 

때문에 지방자치단체의 공무원은 민간기업의 조직

원만큼 IT분야에서 장기적으로 실무적 전문성을 갖

추기 힘들고 이에 따라 지방자치단체는 양질의 IT 

서비스 제공을 위한 도구로써 IT 유지관리 아웃소

싱을 활용하는 측면이 있다.

지방자치단체를 비롯한 공공분야의 IT 유지관리

는 크게 3가지 분야로 나눌 수 있는데 HW, 상용(공

개) SW 그리고 자체 개발 SW에 대한 유지관리이

다(행정안전부, 2011). 지방자치단체의 IT 유지관리 

및 SW 자체 개발의 시장 규모는 2021년 기준 연간 

4830억 원 규모로 적지 않은 수준이나 이를 사업별

로 나눠서 보면 대다수의 사업이 10억 원 미만의 소

규모 사업인 경우가 대부분이다(정보통신산업진흥원, 

2021). 아울러 2012년 “소프트웨어 산업진흥법”(現 

“소프트웨어 진흥법”)이 개정되면서 법령에 의해 대

부분 행정기관의 정보화 용역 사업에서 대기업의 참

여가 제한(사업비 80억 이상 또는 외교, 국방 등 특

수 분야인 경우는 제외) 되었다(미래창조과학부, 

2012; 과학기술정보통신부, 2020). 이에 대부분 행

정기관의 정보화 용역 사업은 중소 IT업체들이 수

행하고 있으며 이에 따라 IT 아웃소싱 실패 및 품질 

저하 등 다양한 문제점이 발생 하고 있다(김진수, 이

상준, 2016). 이는 지방자치단체의 IT 유지관리 사

업의 경우에도 마찬가지이다. 

지방자치단체는 “지방자치단체를 당사자로 하는 

계약에 관한 법률 및 동법 시행령” 및 “지방자치단

체 입찰시 낙찰자 결정기준”에 따라 IT 유지관리 사

업자 선정을 위해 입찰가격, 유사 사업 수주경력, 사

업자 신용도, 제안서 작성 및 발표 능력 등을 기준으

로 평가하여 고득점자순으로 계약을 하고 있다(행

정안전부, 2021, 2022c, 2022d). 다만 이러한 계약방

식으로는 IT 유지관리 용역사업 수행 시 필요한 서
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연구자 연구제목 연구 주요내용

Loh and 
Venkatram
an(1992)

Determinants of Information 
Technology Outsourcing: A 
Cross-Sectional Analysis

55개 미국 주요 기업의 데이터를 이용한 다중회귀분석 결과 IT 
아웃소싱의 정도가 비즈니스 및 IT 비용 구조 모두에 영향을 미치는 
것을 증명. 또한, IT 아웃소싱 정도가 IT 성과와 부(-)의 상관관계가 
있음을 확인

Fitzgerald 
and

Willcocks
(1994)

Contracts and Partnerships in the 
Outsourcing of IT

계약거래관계 방식에는 아웃소싱 대상이 되는 기술과 비즈니스 
그리고 계약내용의 명확함이 아웃소싱이 성공에 영향을 미치는 것을 
증명

<표 2> 유사 연구사례 정리

비스품질을 효과적으로 확보하기 어렵다. 이에 정부

는 일정한 수준 이상의 IT 서비스품질을 확보하기 

위해 SLA(Service Level Agreement)를 적용하여 

사업을 관리토록 가이드라인을 마련하고 있으나 호

스팅 서비스와 클라우드 관련 분야를 제외한 나머지 

사업에서는 SLA가 반드시 적용해야만 하는 의무 

사항이 아니라(행정안전부, 2011, 2015, 2017a, 

2017b) 대부분의 지자체가 IT 유지관리 사업에서 

SLA를 적용 하지 않고 있다. 또한 SLA는 전통적으

로 IT시스템의 성능관리에 바탕을 두고 있다 보니 

최근 IT 유지관리 사업에서의 서비스 만족도를 높

이는 데 한계가 있다(이진성 등, 2010).

아울러 지방자치단체는 “지방자치단체를 당사자

로 하는 계약에 관한 법률 및 동법 시행령”에 의거 

IT 유지관리 사업을 발주하면서 지역경제 활성화를 

목표로 사업수행 대상자를 관할구역에 소재한 업체

로 한정하는 지역 제한을 할 수 있다(행정안전부, 

2021, 2022c). 그러나 전체 IT 관련 기업의 70% 이

상이 서울․인천․경기권역에 포진되어 있어(통계

청, 2022) 수도권을 제외한 대다수의 지방자치단체

에서는 IT 관련 업체의 수가 제한적이므로 사업 참

여업체 간 경쟁을 통한 서비스품질 향상을 기대하기 

어렵다. 정부 역시 이러한 문제점을 인식하고 IT 관

련 아웃소싱에 대해서는 각 기관의 재량에 따라 지

역 제한에 예외를 둘 수 있도록 예외 규정을 두었다

(행정안전부, 2022d). 그러나 지방자치단체의 경우 

효율성을 위해 IT 아웃소싱 사업을 지역 제한 없이 

다수의 업체를 경쟁시키기가 현실적으로 어려운데, 

이는 지방자치단체장이 선거에서 지역 표심을 고려

할 수밖에 없기 때문이다(이성호 등, 2012).

2.6 선행연구사례 및 본 연구의 필요성

본 연구와 유사하거나 참조가 되는 관련 연구를 

살펴보면 <표 2>와 같이 정리할 수 있다. IT 아웃

소싱의 성과를 측정하는 지표를 개발하거나 또는 성

과를 측정하는 연구가 있었으며, 아웃소싱의 성공요

인, 위험요인 또는 아웃소싱이 비즈니스 등에 영향

을 미치는 요인의 실증을 분석하는 연구들이 있음을 

확인할 수 있다. 또한 SLA 도입 시 이점 및 SLA 

평가지표 개발 연구 등이 있었다. 동 연구와 유사한 

연구로는 윤성철, 이슬(2003)의 “공공부문 IT 아웃

소싱 의사결정 요인 도출: 델파이 방법”이 있다. 주

요 내용으로는 델파이 기법을 통해 IT 아웃소싱 대

상 업무 범위, 공공부문의 IT 아웃소싱 도입 여부, 

IT 아웃소싱 서비스사업자 결정 시에 고려해야 할 

외부요인, IT 아웃소싱 형태, 기회 요인, 관계 요인, 

내부 요인들의 중요도를 연구하였다. 

앞서 언급하였듯 지방자치단체는 그 특성상 지

방선거에서의 지역 표심을 인식하여 IT 아웃소싱

의 효율화를 추구하지 못하는 경우가 다수 발생하

고 있다(이성호 등, 2012). 이에 본 연구에서는 기

존의 연구에서 다소 포괄적 개념으로 다뤄왔던 IT 

아웃소싱의 서비스 요인을 공공영역 중 지방자치

단체라는 특정 분야로 집중조명하여 우선순위를 

파악하고 이를 통해 지방자치단체 IT 유지관리 아

웃소싱의 효율성을 높일 수 있는 정책 수립에 필요

한 이론적 기반을 마련하고자 한다.



연구자 연구제목 연구 주요내용

Cheon
(1992)

Outsourcing of Information Systems 
Functions: A Contingency Model 파트너쉽 방식에는 파트너쉽의 품질 수준이 아웃소싱이 성공에 영향을 

미치는 것을 증명Klepper
(1995)

The Management of Partnering 
Development in I S Outsourcing

Grover et 
al.(1996)

A Descriptive Study on the Outsourcing 
of Information Systems Functions

IT아웃소싱의 이점은 전략적, 경제적 그리고 기술적 이점으로 분류하고 
단점을 아웃소싱을 제공하는 업체가 기회주의적 행동을 하거나 비협조
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이재남
(1999)
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정보시스템 파트너쉽의 모형을 근간으로 파트너쉽과 아웃소싱 성공간
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남기찬,
이재남
(1999)

정보시스템 아웃소싱: 방법론과 사례
SLA는 IT 서비스에 있어서 공급자와 수요자 사이에 서비스 수준 보장 
등 SLA 사용시 이점 제안

남기찬,
곽규종
(2005)

서비스 수준 협약서(SLA)의 실행 단계별 
성공요인에 관한 실증적 연구

SLA의 실행단계별 성공요인이 SLA의 성과에 미치는 영향 파악 및 
실증분석(준비단계시 실행수준, 장애관리, 변경관리 등 9개 요인은 SLA 
성과에 유의한 영향을 끼침)

유지나 등
(2006)

소프트웨어 유지보수 아웃소싱 벤더의 비
용에 관한 연구

SLA에 대한 서비스 긴급성 요구사항이 유지보수 프로그래머의 노력을 
증가시키고 따라서 공급업체의 비용을 증가시킨다는 것을 증명

이원창,
김용겸
(2008)

IT BSC 기반의 서비스수준협약 측정지
표, 핵심성공요인, 전략체계도 간 연계

SLA 운영 메트릭을 IT BSC 4가지 관점으로 분류하고 CSF 및 SLA 
메트릭과 관련하여 IT BSC 기반 SLA 전략 맵을 제시

이진성 등
(2010)

서비스 평가 요소를 반영한 SLA 기반의 
IT아웃소싱 지표 도출

기존 SLA의 기능위주 평가 지표 이외에 서비스품질 평가지표와 비즈니
스 경영의 합목적성을 측정할 수 있는 새로운 IT아웃소싱 평가 지표를 
도출. 도출된 지표들을 기업의 장기적 경영관점에서의 평가를 위해 
BSC의 4가지 관점으로 분류하고 평가

안준모 등
(2007)

IT 서비스관리성숙도와 IT 아웃소싱 성
과에 관한 연구

T서비스 관리 시스템 구축이 정보시스템의 시스템 품질, 정보 품질, 
서비스 품질에 직접적인 영향을 미치고 있으나 최종사용자의 시스템 
사용(Use) 및 사용자 만족도에는 직접적인 영향을 미치지는 못하는 
것을 연구

문용은, 
박유진
(2002)

IS 아웃소싱의 위험과 아웃소싱의 정도에 
관한 연구

아웃소싱 정도는 통제위험, 경제적 위험, 관계위험에 의해 크게 영향을 
받으나 기술적 위험은 아웃소싱 정도에 영향을 미치지 않는 것을 연구

윤성철, 
이슬
(2003)

공공부문 IT 아웃소싱 의사결정 요인 도
출: 델파이 방법

델파이 기법을 통해 공공부문의 IT 아웃소싱 도입여부, IT 아웃소싱 
대상업무 범위, IT 아웃소싱 형태, IT 아웃소싱 서비스사업자 결정 
시에 고려해야 할 외부요인, 내부 요인, 기회 요인, 관계 요인들의 우선적
인 중요성 연구

이정훈 등
(2008)

국내 금융업 IT 아웃소싱 수행의사에 영
향을 미치는 위험요인에 관한 연구

전문가 그룹 인터뷰 및 선행연구를 통해 IT 아웃소싱의 위험요인을 
거래 측면, 고객사 측면, 공급사 측면, 환경적 측면 등 4개로 분류하여 
IT아웃소싱의 수행의사 회귀분석 결과 고객사 및 환경적 측면의 요인이 
채택

신영진
(2007)

공공부문의 IT 아웃소싱 거버넌스체계에 
관한 연구

공공부문 IT 아웃소싱 문제점 개선을 위해 IT아웃소싱 거버넌스를 
위한 보편적인 관리체계가 구현 및 이해관계자의 적극적인 참여 등 
제안

김치헌 등
(2012)

IT 아웃소싱 성공에 영향을 미치는 3 가지 
IT 자원들과 그 관계: 자원기반 관점에서

IT 아웃소싱 제공 기업의 자원은 높은 신뢰관계가 있을 때만 IT 아웃소싱 
성공에 영향을 미치고, 고객 기업이 높은 IT 역량을 확보할 때만 IT 
아웃소싱이 성공할 수 있음을 발견

<표 2> 유사 연구사례 정리(계속)
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[그림 1] Harbour(1997)의 평가 방법론

3. 지방자치단체의 IT 유지관리 아웃
소싱 서비스 요인에 대한 중요도

3.1 연구모형 설정

지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱의 서비스 

요인에 대한 중요도와 우선순위를 평가하기 위해 다

음과 같은 방법론을 사용하였다. 

요인 의미 설 명

유형성
물적 요소의 
외형

장비, 물리적 설비, 커뮤니케이션 
수단, 접촉사원 등

신뢰성
의존할 수 있
는 성과

계약된 서비스를 완벽하게 수행할 
가능성과 신뢰할만한 기업의 능력

대응성 신속과 도움
고객요구에 대응가능한 정도, 즉각
적인 서비스 제공 등

확신성
능력, 안정성, 
명성, 예의

접촉사원의 예의, 지식을 확산할 수 
있는 능력, 신뢰를 주는 능력 등

공감성
의사소통, 
고객이해, 
접근성

고객에 대한 이해를 바탕으로 개별적
인 관심 또는 애정을 표현하는 능력

<표 3> Parasuraman et al.(1988)의 서비스품질 요인

우선 <표 3>과 같이 Parasuraman et al.(1988)

의 연구에서 의해 제시된 5개의 서비스품질 요인과 

박성순 등(2004)의 “IT Outsourcing 서비스 요구 

수준에 따른 SLA 지표 개발에 관한 연구”에서 제시

된 75개 SLA 측정 지표, 이원창, 김용겸(2008)의 

“IT BSC 기반의 서비스수준 협약 측정지표, 핵심 

성공요인, 전략체계도 간 연계” 연구에서 제시된 32

개의 SLA 측정 항목, 김일태(2005)의 “정보시스템 

아웃소싱 운영 평가지표 개발 및 적용에 관한 연구”

에서 제시된 17개의 정보시스템 아웃소싱 평가 항

목을 정리하여 후보요인을 도출하였다. 

또한 요인선정의 타당성을 확보하기 위해 Falkner 

and Benhajla(1990)의 7가지 평가지표의 특성

(Clarity, Completeness, Operationality, Non-Re-

dundancy, Representativeness, Differentiability, 

Forecasting)을 참조하여 서로 중복되거나 유사한 

후보 요인은 통합하였다. 이후 IT BSC의 4가지 관점

으로 후보요인을 재분류한 뒤 IT 관련 분야를 전공

(학사학위 이상)하고 지방자치단체에서 전산직 공무

원으로 15년 이상 IT 유지관리 아웃소싱 관련 업무를 

수행한 전문가 8명을 대상으로 인터뷰를 진행하였다

(Van Grembergen et al., 2003). 인터뷰 대상자들의 

인적 사항을 살펴보면 정보화 부서장(과장) 1명, 정보

화 관련 팀장 4명, 6급 이상 실무자 3명이었고 연령은 

50대 7명, 40대 1명이었다. 전산직 공무원으로써 근

속기간은 모두 20년을 초과하였으며 그중 15년 이상

은 실무자로서 IT 유지관리 아웃소싱 업무를 수행한 

경험이 있었다. 인터뷰를 진행하기 전 인터뷰 대상자

에게 [그림 1]과 같이 Harbour(1997)가 제안한 요인
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주요
요인

하위요인 설 명

기업
가치

① 비즈니스 IT 서비스 유지관리 용역이 지방자치단체의 목표, 전략, 업무를 지원하는 정도

② 재무 IT 서비스 운영에 필요한 시스템 유지보수 및 개발 비용

③ 계약관리 IT 서비스 유지관리 용역계약 수립 및 관리(업체선정 및 계약관리 등)

고객
가치

① 가용성
IT 서비스 시간 중 실제 사용가능 한 시간의 비율(네트워크 및 시스템 가용성, 인터넷 가용성, 
Help Desk 가용성)

② 신뢰성
IT 서비스 시간 중 서비스가 중단되거나 불가능이 발생한 횟수(서비스 장애 발생 건수, 데이터 
결함 발생 건수, 동일장애 발생률, 백업 및 복구 시간)

③ 응답시간 IT 서비스 요구에서 응답까지의 시간(응용프로그램 응답속도, 시스템 응답속도, 네트워크 응답속도)

운영
효율

① 효율성
IT 서비스의 효율적 운영(유지관리 보고서 납기 준수율, IT프로젝트 납기 준수율, 장애 처리절차 
준수율, 유지관리 납기 준수율, 예방정비 달성률, 보안절차 준수율)

② 서비스가능성 서비스 장애 발생 시점과 복구 사이의 이용 불가능 시간

③ 공감성
고객과의 의사소통(기술지원요청 및 장애 발생에 대한 지원, Help Desk의 응답율, 용역업체의 
적극적 업무 참여, 사용자 만족도)

미래
대응

① 전문성 IT 서비스 수행에 필요한 지식 및 기술 소유 여부(서비스 업체의 전문성 수준, IT 운영인력의 수)

② 교육훈련 IT 역량을 향상시키기 위한 전문가 육성(서비스 요원의 전문성)

③ 지식관리 업무의 문서화, 업무 노하우 및 지식의 축적

<표 5> 연구모형의 하위요인

선정을 위한 5가지 기준을 설명하였고, 인터뷰 대상

자는 해당 기준을 참고하여 후보요인별로 5개의 평가 

기준에 대해 5점 척도로 평가하였다. 취합된 내용을 

바탕으로 높은 점수를 취득한 순서대로 주요요인별

로 하위요인을 3개씩 선정하였으며 그 결과 <표 4>, 

<표 5>과 같이 연구모형의 주요요인 및 하위요인이 

설정되었다.

주요요인 설 명

기업가치
IT 서비스 유지관리 용역의 업무 지원 정도, 
IT 서비스 운영에 필요한 유지보수 및 개발비
용, 계약수립 및 관리 등

고객가치

시스템 및 네트워크의 가용성과 가동률, 서비
스 요구에서 응답까지의 시간, 장애발생 건수 
및 발생률, 복구시간, 시스템 및 프로그램의 응
답속도 등

운영효율

업무요구사항 및 유지관리 보고서 납기 준수, 
장애처리 절차 준수, 예방정비 실행, 보안절차 
준수, 장애 적시 처리, 사용자 만족도 조사, 장
애발생 시 요청 응답, 공급업체의 업무 참여도 
등

미래대응
공급업체의 전문성, IT 운영인력의 수, 서비스
요원이 전문성, 교육만족도, 업무의 문서화 및 
노하우 축적

<표 4> 연구모형의 주요요인

3.2 조사 및 분석 방법

위의 연구모형을 기반으로 전문성 있는 모집단을 

설정하기 위해 지방자치단체에 근무하는 전산직 

공무원 중 IT 유지관리 아웃소싱 업무에 종사한 

경력 5년 이상인(전산직 공무원으로 근무 중이더라

도 IT 유지관리 아웃소싱 업무를 직접 수행하지 

않은 기간은 제외) 현장 전문가들을 대상으로 2021

년 8월 1일부터 2021년 8월 31일까지 온라인과 오프

라인을 통해 AHP 분석을 위한 설문을 수행하였다. 

아울러 연구의 신뢰성을 높이기 위해 일관성 지수

(CI, Consistency Index)를 활용하였다. 일관성 지

수는 쌍대비교를 수행하는 경우 대상자가 일관성

을 가지고 응답하였는지 보여주는 지표이다. 예를 

들어 A가 B보다 중요하고 B가 C보다 중요하다고 

하였는데 C는 A보다 중요하다고 답변하였다면 이

러한 답변은 일관성이 있다고 보기 어렵다. 일관성 

지수를 활용하면 응답자의 전문성이 높을수록 작

은 값을 보이며 신뢰할 수 없는 답변은 제외할 수 

있다. 일반적으로 일관성 지수가 0.1 이하로 평가되

면 응답에 합리적 신뢰성을 갖췄다고 판단한다

(Vaidya and Kumar, 2006).
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본 연구에서는 총 40부의 자료를 수집하였고 연

구의 신뢰성을 높이기 위해 일관성 지수(CI)가 0.1

을 초과하여 합리적 신뢰성을 확보하지 못한 9부의 

표본을 제외하고 합리적 신뢰성이 검증된 31부의 

표본을 활용하였으며 해당 표본에 대한 인구통계학

적 특성은 <표 6>과 같다. 

구 분 빈도수 비율(%)

소속기관

서울특별시 및 직속기관 11 35.48

서울특별시 산하 자치구 3 9.68

경기도 및 직속기관 2 6.46

충청남도 및 직속기관 11 35.48

충청남도 산하 시․군 4 12.90

합계 31 100.00

성별

남 21 67.74

여 10 32.26

합계 31 100.00

연령
(만 나이)

30대 7 22.58

40대 13 41.94

50대 11 35.48

합계 31 100.00

학력

고졸 이하 3 9.68

학사(전문학사 포함) 21 67.74

석사 6 19.35

박사 1 3.23

합계 31 100.00

IT 유지관리
아웃소싱 
업무경험

5년 이상 10년 미만 12 38.71

10년 이상 15년 미만 11 35.48

15년 이상 20년 미만 5 16.13

20년 이상 3 9.68

합계 31 100.00

<표 6> 표본의 인구통계학적 특성

위의 표본을 활용하여 AHP를 통해 각 요인의 

가중치를 도출하였는데, 일반적으로 AHP는 엑셀, 

DRESS, Expert Choice 등 프로그램을 활용하여 분

석을 진행하나 본 연구에서는 사회과학연구 자동화 

시스템(www.ssra.or.kr)을 활용하여 계층별 요인을 

상호비교하고 일관성 지수(CI)와 중요도(Weight)를 

분석하였다. 사회과학연구 자동화 시스템은 오픈소스 

소프트웨어를 활용하여 개발되었으며 통계분석을 위

해 R 패키지를 활용하여 통상적인 통계 외 PLS(Partial 

Least Square) 구조방정식 모델링 같은 통계분석 기능

을 지원한다(윤철호, 2015).

3.3 분석 결과 

지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱 서비스 요

인의 1차 계층 주요 요인 ‘기업가치’, ‘고객가치’, ‘운

영효율’, ‘미래대응’ 4개 항목의 분석 결과 일관성 지

수(CI)는 0.00603의 신뢰도를 보였으며 이들 항목 

간 중요도는 ‘고객가치’ 항목이 다른 3가지 항목에 

비해 0.36426%로 높게 나타났고 다음으로 ‘운영효

율’ 0.29055%, ‘미래대응’ 0.18620%, ‘기업가치’, 

0.15900% 순으로 중요도를 갖는 것으로 <표 7>와 

같이 나타났다. 고객가치 요인이 가장 높게 나타났

다는 것은 지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱 

서비스 요인 중 IT 시스템이 안정적으로 유지되는

데 필요한 가용성과 신뢰성, 시스템의 응답성 등 이 

가장 중요한 요인이라는 것을 의미한다.

항목
일관성 
지수(C.I)

세부항목
중요도
(%)

순위

지방자치단체
의 IT 유지관리 

아웃소싱 
서비스 요인

0.00603

기업가치 0.15900 4

고객가치 0.36426 1

운영효율 0.29055 2

미래대응 0.18620 3

<표 7> 1차 서비스 요인 분석 결과

지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱 서비스 요

인에서 1번째로 중요하다고 나타난 ‘고객가치’ 요인

의 2차 계층 하위 요인 3개 항목(가용성, 신뢰성, 응

답시간)의 분석 결과 일관성 지수(CI)는 0.00277의 

신뢰도를 보였으며 이들 항목 간 중요도는 ‘신뢰성’ 

항목이 다른 2가지 항목에 비해 0.41119%로 높게 

나타났고 다음으로 ‘가용성’ 0.33772%, ‘응답시간’ 

0.25110% 순으로 중요도를 갖는 것으로 <표 8>과 

같이 나타났다. 신뢰성 요인이 가장 높게 나타났다

는 것은 지방자치단체가 IT 유지관리 아웃소싱 서

비스에 대해서 가장 크게 기대하는 요소가 IT 서비
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스를 업무시간 중 끊기거나 불능이 되는 일 없이 운

영하는 것임을 의미한다.

항목
일관성 
지수(C.I)

세부항목
중요도
(%)

순위

고객가치 0.00277

가용성 0.33772 2

신뢰성 0.41119 1

응답시간 0.25110 3

<표 8> 2차 고객가치 요인 분석 결과

지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱 서비스 요인

에서 2번째로 중요하다고 나타난 ‘운영효율’ 요인의 

2차 계층 하위 요인 3개 항목(효율성, 서비스가능성, 

공감성)의 분석 결과 일관성 지수(CI)는 0.00045의 

신뢰도를 보였으며 이들 항목 간 중요도는 ‘공감성’ 

항목이 다른 2가지 항목에 비해 0.38440%로 높게 

나타났고 다음으로 ‘서비스가능성’ 0.31855%, ‘효율

성’ 0.29706% 순으로 중요도를 갖는 것으로 <표 9>과 

같이 나타났다. 공감성 요인이 가장 높게 나타났다는 

것은 IT 유지관리 아웃소싱에 있어 서비스 공급자의 

적극적인 의사소통과 업무 참여 등 감정적 노력 측면이 

다른 요소보다 수요자의 서비스 만족에 끼치는 영향이 

높다는 것을 의미한다.

항목
일관성 
지수(C.I)

세부항목 중요도(%) 순위

운영효율 0.00045

효율성 0.29706 3

서비스가능성 0.31855 2

공감성 0.38440 1

<표 9> 2차 운영효율 요인 분석 결과

지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱 서비스 요

인에서 3번째로 중요하다고 나타난 ‘미래대응’ 요인의 

2차 계층 하위 요인 3개 항목(전문성, 교육훈련, 지식

관리)의 분석 결과 일관성 지수(CI)는 0.00060의 신뢰

도를 보였으며 이들 항목 간 중요도는 ‘전문성’ 항목이 

다른 2가지 항목에 비해 0.54800%로 높게 나타났고 

다음으로 ‘교육훈련’ 0.22645%, ‘지식관리’ 0.22555% 

순으로 중요도를 갖는 것으로 <표 10>과 같이 나타났

다. ‘전문성’ 요인이 가장 높게 나타났다는 것은 IT 

유지관리 아웃소싱에 있어 서비스 수행에 필요한 기

술이나 지식의 유무가 다른 요소보다 수요자의 서비

스 만족에 끼치는 영향이 높다는 것을 의미한다.

항목
일관성 
지수(C.I)

세부항목 중요도(%) 순위

미래대응 0.00060

전문성 0.54800 1

교육훈련 0.22645 2

지식관리 0.22555 3

<표 10> 2차 미래대응 요인 분석 결과

지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소싱 서비스 요

인 중 마지막 순위인 ‘기업가치’ 요인의 2차 계층 하

위 요인 3개 항목(비즈니스, 재무, 계약관리)의 분석 

결과 일관성 지수(CI)는 0.00277의 신뢰도를 보였으

며 이들 항목 간 중요도는 ‘비즈니스’ 항목이 다른 

2가지 항목에 비해 0.44573%로 높게 나타났고 다음

으로 ‘재무’ 0.30641%, ‘계약관리’ 0.24786% 순으로 

중요도를 갖는 것으로 <표 11>와 같이 나타났다. 

‘비즈니스’ 요인이 가장 높게 나타났다는 것은 IT 유

지관리 아웃소싱에 있어 지방자치단체의 목표․전

략․업무를 지원하는 정도가 다른 요소보다 수요자

의 서비스 만족에 끼치는 영향이 높다는 것을 의미

한다.

항목
일관성 
지수(C.I)

세부항목 중요도(%) 순위

기업가치 0.00277

비즈니스 0.44573 1

재무 0.30641 2

계약관리 0.24786 3

<표 11> 2차 기업가치 요인 분석 결과

위의 분석 결과를 종합하여 보았을 때 2차 요인들 

간의 종합적인 중요도 우선순위는 <표 12>와 같으며 

종합된 결과를 바탕으로 가장 중요한 2차 요인 세 

가지는 신뢰성, 가용성, 공감성 순으로 나타났다.



지방자치단체의 IT 유지보수관리의 아웃소싱 서비스 요인에 관한 연구    55

주요요인 가중치
하위
요인

가중치
전체
비율

순위

기업가치 0.15900

비즈니스 0.44573 7.1% 8

재무 0.30641 4.9% 9

계약관리 0.24786 3.9% 12

고객가치 0.36426

가용성 0.33772 12.3% 2

신뢰성 0.41119 15.0% 1

응답시간 0.25110 9.1% 6

운영효율 0.29055

효율성 0.29706 8.6% 7

서비스
가능성

0.31855 9.3% 5

공감성 0.38440 11.2% 3

미래대응 0.18620

전문성 0.54800 10.2% 4

교육훈련 0.22645 4.2% 10

지식관리 0.22555 4.2% 11

<표 12> 2차 요인 간 종합 분석 결과

4. 결론 및 제언

4.1 연구 요약

본 연구에선 지방자치단체의 IT 유지관리 아웃소

싱 서비스의 현황과 문제점을 중점적으로 살펴보고 

IT 유지관리 아웃소싱 서비스 요인 중 어떠한 요인

이 수요자 입장에서 중요하게 여겨지는지에 대해서 

연구하였다. AHP 분석을 통해 서비스 요인 간 중요

도를 분석한 결과를 정리하자면, IT 유지관리 아웃

소싱 서비스 요인 중 1계층 중요도의 우선순위를 분

석한 결과 1순위 ‘고객가치’, 2순위 ‘운영효율’, 3순

위 ‘미래대응’, 4순위 ‘기업가치’ 순으로 우선 하는 

것으로 나타났다.

1순위 ‘고객가치’의 2차 계층인 3개 하위요인을 

분석 한 결과 ‘신뢰성’의 중요도가 가장 높게 나타났

으며, 이는 수요자가 IT 유지관리 아웃소싱 서비스

에 있어 시스템이 중단되거나 장애가 발생하지 않고 

안정적으로 운영되는 측면을 우선 고려하고 있다는 

것을 의미한다. 또한 2순위 ‘운영효율’의 2차 계층인 

3개 하위요인을 분석 한 결과 ‘공감성’의 중요도가 

가장 높게 나타났으며, 이는 수요자가 IT 유지관리 

아웃소싱 서비스에 있어 서비스 공급자의 적극적인 

의사소통과 업무 참여 등 감정적 노력 측면을 우선 

고려하고 있다는 것을 의미한다. 그리고 3순위 ‘미

래대응’의 2차 계층인 3개 하위요인을 분석 한 결과 

‘전문성’의 중요도가 가장 높게 나타났으며, 이는 수

요자가 서비스 제공자의 IT 유지관리 아웃소싱 서

비스 수행에 필요한 기술이나 지식의 유무를 우선 

고려하고 있다는 것을 의미한다. 마지막으로 4순위 

‘기업가치’의 2차 계층인 3개 하위요인을 분석한 결

과 ‘비즈니스’ 항목의 중요도가 가장 높게 나타났으

며, 이는 수요자가 IT 유지관리 아웃소싱 서비스에 

있어 지방자치단체의 목표․전략․업무를 지원하

는 측면을 우선 고려하고 있다는 것을 의미한다. 

4.2 시사점 및 제언

본 연구의 시사점을 학문적과 실무적 두 가지 관

점에서 제시하고자 한다. 첫째, 학문적 시사점으로 

기존에 다양한 관점에서만 존재하던 IT 아웃소싱의 

서비스 요인들을 지방자치단체의 입장에서 Van 

Grembergen et al.(2003)의 IT BSC 관점으로 범

주화하고 이것을 AHP 방법론을 활용하여 우선순위

를 분석하는 연구모델을 제시하였다는 점이다. 또한 

지방자치단체가 수요자인 입장에서 IT 유지관리 아

웃소싱 서비스 요인의 우선순위에 대한 실증 연구를 

실시하여 지방자치단체만을 위한 정책 수립에 이론

적 근거를 마련하였다는 것에 의미가 있다. 

둘째, 실무적 시사점이다. 위의 결과로 보았을 때 

‘신뢰성’은 여러 서비스 요인 중 가장 중요한 요인으

로 볼 수 있으며 이에 대한 품질 향상을 위해 지방자

치단체는 SLA(Service Level Agreement)를 적극

적으로 적용할 필요가 있다. 다만 앞서 서술했듯 대

다수 지방자치단체의 IT 유지관리 사업은 소규모 

사업인 만큼 SLA 적용 자체가 이루어지지 않는 경

우가 많으므로 소규모 지방자치단체와 중소기업들

이 SLA를 실무에서 적극적으로 사용할 수 있도록 

현재보다 간소화하여 가이드라인을 제공해야 한다. 

또한 SLA 활용을 IT 유지관리 아웃소싱 사업에 적

용토록 의무화할 수 있도록 체계를 조성해야 한다. 
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그리고 현재 지방자치단체를 포함한 행정기관의 

SLA는 결과에 따라 사업비용을 일부 감액하여 지

급하는 사후 페널티 위주의 평가체계이다(행정안전

부, 2011). 이는 사후관리 방법이므로 계약과정에서 

우수한 IT 서비스 업체를 선정하는 데 도움이 되지 

못한다. 이를 개선하기 위해선 과거 유사 사업 수행 

간 SLA 결과를 계약과정에서 사업자 선정을 위한 

평가 기준 중 하나로 삼아야 한다. 업체의 유사사업 

수주경력 유무를 평가의 기준으로 삼는 현재의 평가

체계에서 해당 업체가 과거에 얼마나 높은 수준의 

서비스를 제공했는지 판단 할 수 있는 평가체계로 

개선해야 한다는 의미이다. 구체적 개선방안을 설명

하자면 이는 두 가지 범주로 나눌 수 있는데 장기계

약과 단기계약으로 나눌 수 있다.

장기계약의 경우 민간의 SLA를 참고하여 서비스

품질을 평가한 결과를 반영하여 계약 금액의 가감을 

할 수 있도록 제도를 개선하는 것이다. 현재 공공의 

SLA 제도는 당해 계약만 중대 과실 발생 시 사업비 

일부에 페널티를 부과하는 것으로 되어있다(행정안

전부, 2011). 이를 개선하여 SLA 평가 결과에 대한 

반영 방식을 개선하여 서비스품질이 예상보다 우수

할 경우 사업비를 추가로 지급하고 차년도 계약에도 

인상된 계약 금액이 반영될 수 있도록 하고 반대로 

서비스품질이 예상보다 미흡한 경우 계약된 사업비

에 페널티를 부과 감액하고 차년도 계약에도 차감된 

계약 금액을 반영하는 것이다. 

단기계약의 경우 지방자치단체 공동의 SLA 평가 

기준을 마련하여 IT 유지관리 사업자의 과거 유사 

사업 수행 시 SLA 평가 결과를 계약자 선정에 반영

하는 것이다. 예를 들어 2020년도에 ‘A’ 지자체에서 

IT 유지관리 업무를 수행하였던 사업자가 2021년 

‘B’ 지자체의 IT 유지관리 사업에 입찰한 경우 공동

의 SLA 평가 기준에 따라 평가된 전년도 ‘A’ 지자

체 IT 유지관리 업무에 대한 평가 결과를 계약자 선

정기준에 반영하는 것이다. 이러한 방식을 통해 사

업자가 어떠한 지자체와 사업을 하더라도 지속해서 

고품질의 IT 유지관리 서비스품질을 유지할 수 있

도록 제도적으로 유인하는 것이 필요하다.

아울러 위 결과로 보았을 때 ‘가용성’ 역시 서비스 

요인 중 중요한 요인으로 볼 수 있다. IT 유지관리 

중 하드웨어 부문에서 ‘가용성’ 확보를 위해서는 빠

른 시간 내에 장비의 수리가 가능하도록 예비부품 

확보하는 것이 필수적인데 규제로 인해 중소기업만 

참여할 수 있는 지방자치단체의 IT 유지관리 사업

의 특성상 지방소재의 중소규모 IT 유지관리 서비

스 제공업체가 이러한 능력을 확보하기 현실적으로 

어렵다. 예를 들어 충남도청의 사례만 보더라도 정

보자원 유지관리 사업 대상 장비만 2천여 종이 넘어

(충청남도, 2022) 이를 유지관리하기 위해 준비해야 

할 예비부품의 종류가 매우 많은데 지방소재의 중소

기업이 이러한 모든 부품을 예비적으로 마련해 놓기

란 결코 쉬운 일이 아니다. 이러한 이유로 현장에서

는 하드웨어 고장 발생 시 수리까지 기한이 길어져 

유지관리 사업 간 가용성 문제가 발생하는 경우가 

다수 발생하고 있으며 다품종 소량 구매 따른 부품

수급 단가 상승 등 금전적인 측면의 손해도 발생하

고 있다. 이에 하드웨어 유지관리 부문만큼은 과감

히 대기업 참여 제한과 같은 규제를 완화하고 지방

자치단체가 계약 업체 선정에 지역 제한을 걸 수 없

도록 하는 방안을 모색하여야 하며, 기존 규제를 유

지하려 한다면 부품수급에 필요한 공용의 공급망을 

확보하는 등 별도의 방안을 마련할 필요가 있다고 

생각된다.

마지막으로 위의 결과로 보았을 때 '공감성' 역시 

서비스 요인 중 중요한 요인으로 볼 수 있다. 그러나 

이러한 요인을 계약자 선정이나 사후관리 차원에서 

평가하는 법령이나 규정은 전무한 실정이다. 이에 '

공감성'을 계약자 선정이나 사후관리의 평가지표로 

일부 반영하여 IT 유지관리 사업의 품질을 높이는 

데 활용해야 한다. 또한 이를 위해 IT 서비스업체의 

‘공감성’을 평가할 수 있는 평가체계에 대한 추가적

인 연구 필요하다.

다만 위의 사안들이 실행되기 위해선 이를 위한 

관련 법률과 제도의 개선방안 모색이 선행되어야 할 

것이다. 그러나 그 중심이 되는 법률과 제도는 각 지

방자치단체가 아닌 행정안전부와 조달청을 중심으
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로 중앙정부가 관리와 운영을 맡고 있다. 이에 지방

자치단체의 IT 유지관리 서비스의 품질을 높이기 

위해선 국가 차원에서의 적극적 제도개선과 정책 발

굴이 필요하다.

4.3 연구의 한계 및 향후 연구과제

제2장의 선행연구사례를 통해 살펴봤듯 IT 아웃

소싱의 서비스 요인에 대한 많은 연구가 있었으나 

이를 지방자치단체의 IT 유지관리 측면에서 살펴본 

경우는 없었다. 이에 본 연구는 제도개선에 대한 관

점으로 지방자치단체의 IT 유지관리 서비스 요인을 

연구했다는 것에 의미가 있다고 생각한다. 하지만 

본 연구의 한계는 각 지방자치단체에서 IT 유지관

리 업무를 수행하고 있는 공무원, 즉 수요자의 입장

이며, 서비스를 제공하는 IT 서비스 기업의 관점은 

아니라는 점이다. 또한 본 연구에서는 수도권 등 대

도시 지역과 농촌지역 등을 별도로 구분하지 않았지

만 앞으로 추가연구를 통해 각 지방자치단체의 지역

적 특성이 연구 결과에 어떠한 차이를 미치는지 추

가로 살펴볼 필요가 있다. 아울러 국가행정기관 등 

공공기관 전체와 모든 정보화 사업 분야로 이러한 

연구를 확대한다면 국가 차원에서 정보화 사업 계약 

및 운영에 대한 제도개선 및 정책 발굴에 기여할 수 

있으리라 생각한다. 따라서 이후에는 이러한 점들을 

보완한 후속 연구가 활발히 수행되어 지방자치단체

를 비롯한 행정기관의 정보화 사업의 계약과 관련된 

의사결정 체계를 효과적으로 개선하는 데 도움이 될 

수 있기를 희망한다.
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