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요       약
 IT아웃소싱은 기업이 핵심 분야와 비 핵심 분야를 나 뒤 략 으로 비 핵심분야에 한 기능을 서

비스 제공자에게 탁하여 특정 기능을 수행하도록 하는 경 기법으로 비용 감 , 조직의 슬림화등 여

러 가지 목 으로 실행된다. 그리고 최근에 들어 국내에서도 정보시스템을 서비스 제공자에게 아웃소

싱 하는 일이 활성화 되고 있는 상황이다. 그리고 IT아웃소싱 계약서에는 서비스 수 이나 가치, 성과

에 한 보상  패 티를 부과하는 도구인 SLA를 도입하고 있고 그 측정 결과를 통해 제공받는 서

비스의 품질을 확인하고 있다. 그러나 측정된 SLA지표를 통해서 확인되는 데이터는 하드웨어 인 측

정치에 한정되어 아웃소싱을 통한 IT서비스의 수  향상을 확인하기 어려우며 효과 인 SLA 기  지

표 선정이 쉽지 않아 실제 인 고객만족도를 확인하기 어려운 실정이다. 이에 본 연구에서는 ITIL에 

기반 한 SLA측정 결과와 사용자 만족도를 측정하여 제시하 다. 

1. 서론

   IT아웃소싱의 가장 요한 목 은 기업의 산자원을 

제공하는 일이며 부분의 IT업체들은 아웃소싱 서비스를 

효과 으로 제공하기 해 기업 업무에 필요한 것이 무엇

인지 이해하고 기업 업무를 효과 으로 이행하는데 목표

를 두고 있다. 이를 해서는 기업이 비즈니스를 수행하는

데 있어 IT서비스가 원활하게 지원할 수 있도록 서비스의

수 을 정의하고 의하는 과정이 필요하다. 한 IT서비

스의 품질을 수치화하는 가용성, 성능 측정이 필요하게 된

다. 이는 서비스 사용자와 서비스 제공자간의 의에 의하

여 문서화된 약서인 서비스 수  약(SLA : Service 

Level Agreements)를 통해 이루어 진다. 그리고 많은 기

업들이 IT서비스의 측정  품질 개선을 해 SLA 항목

과 지표 선정에 나서고 있으나 SLA의 측정 지표  효과

인 목표설정에 어려움이 있어 기 하는 서비스 효과를

측정하기 쉽지 않다. 부분의 기업에서 확정된 SLA 측

정 지표는 기술 인 측정치(가동율등)에 의존하고 있어 

사용자 에서 실제 인 IT아웃소싱에 효과를 산정하는

데 걸림돌이 되고 있다.[8] 그리고 측정된 SLA 측정 결과

를 분석했을 때 그 측정 결과가 서비스 실시 이후에 한 

성과로 인정하기에는 정확한 단이 어렵게 된다. 왜냐하

면 SLA측정 항목은 항상 측정 가능한 분야를 선정하고 

측정하며 측정할 수 없는 사항들이 SLA에 포함되면 서비

스 평가시 논쟁의 소지가 발생할 가능성이 크고 측정 항

목에 포함하기 해서는 정확한 측정 방법  서비스 제

공자와의 합의가 필요하며 객 인 데이터 추출이 어려

울 경우 합의가 어렵게 된다. 따라서 본 논문의 2장에서는 

IT아웃소싱 약에 필요한 SLA 지표 선정 방법을 살펴보

고  3장에서는 A사의 SLA항목 선정  측정 결과와 사

용자 만족도의 필요성을 확인하고  4장에서는 연구 모형 

 사용자 만족도 측정을 진행하고 5장에서는 사용자 만

족도 조사 결과 분석을 통한 결과를 맺는다.

2 .  배경

2 . 1 아웃소싱의 정의

   아웃소싱의 정의에[4] 해 해외 유명 정보시스템 

문 조사 기 인 가트  그룹과 미국의 유력 정보 조사 기

인 IDC ( International Data Corporation ) 의 견해를 

종합해 보면, 정보시스템의 아웃소싱 정의는 정보시스템 

사용 조직이(user) 핵심역량에 집 하기 해서 기존 는 

신규 정보시스템 련자원(하드웨어,소 트웨어,네트워크,

인력등)  리 부를 공 사(Vender)에게 탁하여 

리하게 하는 장.단기 계약이라고 할 수 있다. 아웃소싱 계

약에 한 가장 인상 인 계약은 1989년 코닥(Kodak)사가 

기업의 구조조정 과정에서 10년간 500만 달러의 계약을 

IBM과 체결하고 산실과 산 인원을 IBM과 력회사

335



제29회 한국정보처리학회 춘계학술발표대회 논문집 제15권 제1호 (2008. 5.)

에게 이 하고 40%의 경비 감을 성공한 이후 IT아웃소

싱은 새로운 환 을 맞아 1990년  들어 본격 으로 활

성화 되었다.

2 . 2  아웃소싱 성 과 리

 아웃소싱 서비스에 한 평가는[3] 서비스를 제공받는 조

직의 성과 향상에 을 맞추어 그 평가치가 구성되어야 

하며 , 같은 조직 내에서도 어떠한 서비스를 제공받느냐에 

따라 그 성과 평가 기 이 달라져야 한다. 정보시스템의 

평가에  권  있는 IT Metric 지는 9개의 성과 측정 차원

<표1>을 제시하고 있으며 각각의 성과의 차원마다 2가지 

정도의 측정치를 구성하는 것을 권고하고 있다. 

<표 1> 성과 측정 차원

2 . 3  아웃소싱 성 과측정치  방 법 론

 IT아웃소싱의 서비스 결과를 확인하는 항목인 성과 측정

치 선정은 아웃소싱을 시행한 최  핵심 사항이며 서비스

수 을 단하고 계속 인 계약 이행  트 쉽을 유지

하는 있어 단히 요하므로 다음의 5단계의 치를 거

쳐 추진하는 것이 바람직하다.[9] 1단계: 신속한 성과 측정

베이스 라인 설정 ( Rapid baselining ),아웃소싱 범 와 

측정 차원이 결정되고 나면 성과 측정치를 구성하게 된다. 

2단계: 벤치마킹 분석(Benchmark Analysis)  단계 에서 

기본 인 성과 차원에서의 베이스 라인이 조사된 후에 이

를 기반으로 유사 업체의 아웃소싱 서비스 성과치나 내부 

성과 달성도를 조사하게 된다. 3단계: 측정 시스템 디자인

(Measurement System Design)베이스라인과 벤치마킹을 

통하여 주요 평가 측정치와 향후 략  성과 측정치가 

결정되게 된다,  단계에서 확인된 성과 평가 측정치를 

기반으로 확인된 주요 성과 평가 측정치간의 우선순 , 연

 계,자료 수집의 분석 주기, 분석 방법을 포 하는 측

정 시스템을 개발하게 된다. 4단계: 성과 측정 메트릭 역

할분담  조직화(Implementation) 측정과 련한 인센티

와 벌칙의 용  방법에 하여 효과 으로 역할 분

담과 조직화가 필요하다.5단계: 지속 인 지원과 조정

(Continous Support) 측정 시스템이 결정되고 이의 운

체계  조직이 결정되면 이를 기반으로 서비스 측정이 

이루어지고 단계별 효과 악  시스템의 정성이 평가

되게 된다. 운  결과의 효과성을 단하여 향후 계약 조

건에 반  ,성과 향상에 한 략 재조정, 제3자와의 계

약 고려 등의 실행  조정과정이 이루어지게 된다. 최근

에는 이러한 조정사항  제3자에 한 객 인 평가를 

계약조항에 포함하여 조정과정을 확보하는 추세이다.

2 . 4  서비스수 합 의서 구성

 SLA(Service Level Agreement)는 고객이 아웃소싱 할 

상 서비스에 하여 정의하고 고객이 해야 할 일과 서

비스 공 업체에게 기 하는 일에 하여 명확하게 기술

하여 제공 서비스를 평가할 측정 기 을 설정하는 기술

인 계약서라 정의할 수 있다. 그리고 최근 아웃소싱 개념

이 확산되고 시스템 운 요소를 하나의 서비스로 인식해 

가는 과정에서 SLM(Service Level Managent)이 도입되

고 있으며 SLA는 SLM을 통해 작성 리되는 추세이

다.[6] SLM은 정보시스템 운 리 서비스에 한 모든 

항목과 계, 그리고 책임소재를 정리하여 SLA에서 고객

과 합의한 수 의 서비스를 제공하기 한 과정이다.

2 . 5  SLA 측정 항 목  정의

 아웃소싱 수행과정에서 SLA 지표에 한 결과측정치가 

실제성과를 측정하기 어려운 이유는 단순 IT 심의 측정

지표( 를 들어 CPU 응답시간, 서버 장애시간, 네트워크 

장애시간 등) 선정이 원인으로 나타나고 있어 실제 으로 

의미 있는 측정 지표를 도출하는 것이 상당히 요하다. 

그리고 선정된 측정 지표는 지표명, 평가구분, 지표정의, 

목 , 측정주기, 보고주기, 제조건, 책임정의와 같은 내

용이 SLA에 포함 되도록 하고 기값 정의(Base Line)표

별 목표수 은 기값 측정기간에 수집된 실제 측정 데이

터로 정의하는 것이 합리 이다. 한 SLA 지표 선정시 

서비스 제공자 심의 지표가 아닌 고객 심의 SLA 지

표 선정 방법을 할용하는 것도 실제 인 서비스 수 을 

측정하는데 유용하다.[7]

3 .  SLA 측정 결과에 한 사 례 연구

 아웃소싱 서비스를 계약 사용 인 사례기업(이하 C사)는 

IT서비스 제공업체 (이하 F사)와 2003년부터 아웃소싱 서

비스 계약을 체결하여 계속하여 계약을 시행해 오고 있다.

C사는 코닥의 와 유사한 방식으로 아웃소싱을 진행했으

며 최종 으로 C사는  정보처리 부문 ( Network, 

Server, Application, Package 운 등 )과 자사 정보처리 

인력 원을 F사에 이   서비스 용역 계약을 체결했

다. 그리고 SLA 계약( 약)의 범 는<표 2> ERP서버, 

NT서버, Network, AMS, SRM(Service Request 

Management)시스템 에 한 각각의 측정 가능한 지표를 

산정하고 서비스를 시작 했으며 이후 업무  서버 , 

Network Site 증가에 따라 측정 데이터를 추가하여 SLA 

각 항목을 정량 으로 측정 가능한 항목을 계속 으로 유

지했고 체 인 측정 요소  측정 방법은 변경하지 않

고 서비스를 시행하고 있다. SLA 개정  변경은 C, F사 

당사자들의 동의 후 재검토  수정할 수 있고, 일반 인 

안건의 경우 SLA 재확정 시 에 용하거나 , 긴 히 시

행이 필요한 경우 양사의 합의하에 별도의 합의된 유 기

간을 거친후 시행했다. 서비스 평가 기 은 합의한 측정항

목에 해서 매월,년 단 로 평가하고 서비스 미달, 달성

으로 구분하여 활용하고 기 을 과 시에 한 보상은 

설정하지 않았고 패 티 부분만 계약에 반 되었다.
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<표 2> SLA 용 범

그리고 SLA 계약시 가장 요한 SLA 기값 측정기간은 

6개월을 기 으로 기값을 산출하고 MSL(Mininum

 Service Level)  SL(Service Level)을 확정하고 MSL

에 미달할 경우 패 티를 부과하도록 정의했다.<표 3>

<표 3> 서비스 수   가 치

SLA측정 기   항목이 확정되어 F사는 매월 SLA지표

를 산정하기 한 4단계 로세스를 수행하여 최종 으로 

SLA 지표를 작성 했다. 1단계에서 데이타 수집  분석, 

2단계에서는 Review  조정, 3단계에서는 SLA 문서 작

성, 4단계에서는: SLA 련 보고서 제공, 5단계는 서비스 

결과 검토  의를 진행했다.

3 . 1 SLA 측정 결과

 C사의 SLA측정 결과  2006년도 자료를 살펴보면 <표 

4> 패 티 기 인 MSL을 부 과 달성 했으며 측정 

월간 측정 데이터 간 차이가 없는 내용을 확인할 수 있다.

<표 4> C사의 2006년도 SLA지료

한 C사의 3개년 간 SLA측정 지표의<그림 1> 추세를 

살펴 보더 라도 서비스의 측정치 자료를 기 으로 볼때 

편차가 거의 없는 계로  F사의 서비스수 을 확인하는 

기 자료로 활용할 수 있으나 사용자들이 느끼는 서비스 

수 은 확인하기 어렵다.

<그림 1>C사의 3년간 SLA결과 추세표

3 . 2  SLA 측정 결과에 한 고객 만족도 필 요 성

 C사에서 약 4년간 수행한 IT아웃소싱 결과를 보면 체

으로 SLA계약에 배하여 패 티가 부과된 은 없었

으나 C사 입장에서 SLA측정 결과를 분석하면 재의 서

비스 수 이 사용자 입장에서 만족도가 높은 수 인지 측

정할 수 있는 지표는 없는 상태임을 알 수 있다.

그 이유는 서비스 만족도를 측정할 수 있는 명확한 지표 

선정이 어려운 부분이고 한 정량  측정이 쉽지 않은 

항목을 지표로 선정하면 서비스 제공사와 합의가 되지 않

을 수 있고 한 만족도를 측정하기 한 지표 선정이 어

려운 문제이기 때문이다. 이러한 이유로  C사, F사에서는 

실제 인 만족도를 측정하기 해 설문 조사를 실시하고 

아웃소싱 이후의 서비스 수 을 측정하는 자료로 활용하

기로 했다.

4 .  고객 만족도 연구 방 법   가 설 의 설 정 

 본장에서는 IT아웃소싱 서비스를 상으로 한 실증 분석

을 통해 아웃소싱 서비스에 한 만족도  여기에 미치

는 요인들의 연  계를 설명하고 설정한 연구 가설의 

타당성을 확인한다. IT아웃소싱 서비스 품질을 조사하기 

해 본 연구는 연구 상을 IT아웃소싱 서비스 고객사인 

C사를 상으로 서비스에 한 고객 만족도를 조사를 실

시하여 최근 2년간의  조사 결과를 통한 분석을 실시 

했다. 설문 조사 내용은 <표 5>과 같으며 조사 선정 상

은 샘 링 하지 않고 수 조사 방식으로 이루어졌다.

<표 5> 설문 조사 내용

4 . 1 자 료 의 수 집

 설문조사 항목은 IT아웃소싱 서비스를 형성하는 항목들

에 해 고객이 느끼는 만족의 정도를 측정하는 것으로 

본 연구에서는 5  척도를 사용하여 지수화 하 다. 실시

된 사용자 만족도 조사의 응답율은 2005도 이후  

39%,56%,65%로 계속 증가 했고 직 별로는 과장 에서 

가장 높은 응답을(75%) 나타냈다.

체 만족도 지수는<그림 4> 연도별 3.08,3.17,3.20으로 나

타났고 MES시스템이 가장 높았으며 DRM시스템은 2.78

로 상 으로 낮게 나타났다.

<그림 4> 체 만족도

2007년도 서비스 개선 사항에 나타난걸 보면 친 도에서

는 Network,DPF시스템의 개선이 필요하고, 처리 속도에

서는 DPF시스템에서 개선이 필요하다고 분석되었다.

4 . 2  연구가 설

서비스 만족도는 제공되는 서비스의 품질 요소가 많은 
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향을 미친다는 사실은 이미 많은 선행 연구에서 검증된바 

있으며[10] 본 연구에서는 IT아웃소싱 서비스 분야에 있

어서 서비스 담당 직원의 친  정도와 서비스에 한 품

질 요소가 고객 만족도에 향을 미치는 것을 알아보기 

해 가설을<표6> 세우고 검증을 진행했다.

<표 6>연구 가설

4 . 3  가 설 의 검 증

수집된 설문서의 자료를 취합하여 결과를 정리하고 조작 

변수의 상  분석을 통하여 앞에서 설정한 가설에 한 

검증작업을 수행 했다. 

4 . 3 . 1 가 설 의 검 증

가 .  가 설  1의 검 증

친 도가 고객만족도(2006년)에 미치는 향 가설을 검정

하기 해 회귀분석(regression analysis)를 실시한 결과 

회귀식은 (F=1.594, p>.05)로 95% 신뢰수 에서 통계    

으로 유의한 향 계가 없는 것으로 나타났으며 고객만

족도(2007년)에 미치는 향에 한 회귀분석(regression 

analysis)를 실시한 결과 회귀식은 (F=26.999, p<.001)로 

99.9% 신뢰수 에서 통계 으로 유의한 향 계가 있는 

것으로 나타났다. 

나 .  가 설  2 의 검 증

시스템 응답  처리속도가 고객만족도(2006년,2007년)에 

미치는 향 가설을 검정하기 해 회귀분석(regression 

analysis)를 실시한 결과 회귀식은 2006년: (F=27.758, 

p<.001)로 99.9%, 2007년 : (F=21.818, p<.001)로 99.9%로 

신뢰수 에서 통계 으로 유의한 향 계가 있는 것으로 

나타났다. 

다 .  가 설  3 의 검 증

지원, 장애처리 만족도가 고객만족도(2006년,2007년)에 미

치는 향 가설을 검정하기 해 회귀분석(regression 

analysis)를 실시한 결과 회귀식은 2006년 : (F=983.293, 

p<.001)로 99.9%, 2007년 : (F=28066.6, p<.001)로 99.9%

로 장애 지원 처리 만족도가 친 도나 시스템 응답  처

리속도에 비해 만족도에 향이 매우 크고 매우 유의한 

향 계가 있는 것으로 나타났다.<표7,표8>

<표7>고객만족도(2006)에 미치는 향가설 회귀분석표

<표8>고객만족도(2007)에 미치는 향가설 회귀분석표

라 .  가 설  검 증 결과

연구 가설(친 도;응답  처리속도;지원 장애처리 만족

도)에 한 검증 결과 친 한 정도는 만족도에 미치는 

향이 그리 크지는 않으며, 시스템 응답  처리속도는 어

느정도 체 인 만족도에 유의 인 향이 있는 것으로 

확인 되었으며 아웃소싱 부서의 체 서비스  장애처리

에 한 만족도는 고객 만족도에 상당한 련성이 있는 

것으로 나타났다. 이와 같은 결과로 볼 때 아웃소싱 수행 

부서(F사)에서는 체 시스템에 한 서비스 만족도를 향

상 시키기 해 IT Infra  Application 의 장애처리에 

한 만족도를 높이기 한 방안 마련  개선이 필요한 

것으로 확인 되었다.

5 .  결론 

아웃소싱 서비스 수 리의 목 은 SLA를 통해 제공하

는 서비스를 측정, 평가하고 측정결과에 한 문제 을 도

출해 궁극 으로 로세스 개선을 통한 서비스수 의 향

상을 이끌어 내는데 있으며 수행하는 사례가 많다. 한 

SLA 측정 지표는 비즈니스와 무 한 단순 IT 심의 측정

지표는 실패할 가능성이 높으며 지표별 목표수 은 기

값 측정기간에 수집된 실제 측정 데이터로 정의하는 것이 

합리 이다. 그리고 측정된 지표는 정기 ( : 년 1회)으

로 서비스 성과를 분석해 측정지표가 계속 유효한지를 검

토하고, 상호 합의를 통해 목표수 을 개선/조정해 고객의 

재 IT 황과 비즈니스 환경에 합한 측정지표와 목표

수 이 유지되도록 노력해야 한다. 이와 같이 SLA 지표

를 리하더라도 이 논문에서 측정한 설문 데이터를 보면 

수치 으로 측정이 곤란하나 서비스 수 에 향을 미치

는 요소는 상당히 많다. 이런 정성  요소를 악하고 설

문 조사를 수행해 그 내용을 SLA 지표로 선정하여 아웃

소싱 서비스 수 을 측정하는 방안에 한 추가 인 연구

가 필요하다.
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