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Abstract

   

Ⅰ. 서 론

최근 정보기술 아웃소싱(Information Technology 

Outsourcing)은 하나의 기업의 략  수단으로 

여겨지고 있다(김승윤 외, 2004; Larson, 1998). 

Gartner Group의 발표에 따르면 북미의 아웃소

시시장은 2005년에 $159.6의 시장으로 성장할 

것으로 측하고 있으며 국내의 경우에도 2005

년에 아웃소싱 규모는 5조원에 육박할 것이라

고 측하고 있다( 자신문, 2004).  국내 IT아

웃소싱은 IT자원의 효율 인 리와 운 을 

한 가장 실 인 안으로 받아들여지는 추세

다. IT 아웃소싱이 IT 자원의 효율 인 리와 

운 에 그 을 맞추기 시작하면서 IT 아웃

소싱 추진과 함께 ‘서비스수 약(SLA: 

Service Level Agreement)’ 한 주목 받고 있다

(LaBounty, 1994; Larson, 1998; 강주  과 이재

규, 2005; 김승윤 외, 2004). SLA는 정보시스템

을 아웃소싱하는 회사와 공 계약을 맺은 공
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자 사이에 상호간 계약서라고 할 수 있으며, 

SLA에 포함된 내용은 서비스 정의, 상, 책임, 

평가항목과 측정방법을 포함한다(김승윤 외, 

2004). 따라서, SLA 계약서는 서비스 수혜자와 

제공자간의 가장 요한 문서조항으로 이는 정

보 리, 책임소재, 의사소통, 그리고 비용산정 

내용을 담게 된다(남기찬과 이재남, 1999). 국

내 SLA에 한 연구는 유지나 외(2006) SLA와 

유지보수 벤더의 비용에 한 연구, 양동구 와 

김기윤(2006)의 통계  기법을 이용한 정보기

술 SLA 리 방안에 한 사례연구, 강주  과 

이재규(2005)의 융 IT 아웃소싱에서 SLA 

용사례, 김승윤 외(2004) 개념  정의와 SLA 

수립과정  내용요소에 한 연구 등이 진행

되고 있다. 그러나 재까지의 부분의 연구는 

개념모델 제시와 사례분석이 주류를 이루고 있

고 국외연구 한 SLA에 한 탐색  연구

(ITIL, 2001; LaBounty, 2004; Haye, 2002; 

Hawkins, 1996)만 이루어지고 있어, SLA 용

과정에 한 련된 실증연구가 거의 없는 실

정이다. 

이제까지 IT 아웃소싱 연구들이 거래비용과 

생산비용 이론으로 활발히 진행되어 왔고(Ang 

and Cummings, 1997; Ang and Straub, 1998), 

SLA는 하나의 IT 아웃소싱을 한 계약서 정

도로만 국한 하는 실정이다. 본 연구는 SLA를 

신이론 에서 재조명하 다. SLA가 신

인 아이디어와 리 제도라는 신의 에

서 조직이 수용하는 하나의 리 로세스라고 

보고 서비스 수  리(Service Level 

Management; SLM) 필요성을 제기하 다. 따라

서 서비스 수  리(SLM)는 SLA를 한 비

단계, 작성단계, 그리고 리단계를 포함하며, 

각 단계에서 필요한 성공요인을 도출하여 SLM

의 단계별 성공요인과 SLM의 성과에 한 연

구를 목 으로 하고 있다. 본 연구는 IT 아웃소

싱을 이미 수행하 거나 하고 있는 기업 상으

로 설문을 통하여 실증연구를 하 다. 본 연구

의 구성은 이론  배경  문헌연구, 연구모형

제시  가설제시, 실증분석과 결과 그리고 결

론으로 구성하 다. 

Ⅱ. 문헌연구 

2.1 IT 아웃소싱

정보시스템 아웃소싱은 거래비용 이론과 생

산비용 이론 인 측면과(Ang and Cummings, 

1997; Ang and Straub, 1998; Bakos and 

Brynjolfsson, 1997; Chaudhury et al., 1995; 

Nam et al., 1996; Smith et al., 1998; Wang et 

al., 1997), 역량과 자원기반 이론(Chalos and 

Sung, 1998; Cross, 1995; Feeny and Willcocks, 

1998; Lacity and Hirschheim, 1994; Lacity et 

al., 1995; Quinn, 1999; Quinn et al., 1990; 

Quinn and Hilmer, 1994; Saunders et al., 1997; 

Willcocks et al., 2004), 그리고 신이론

(Chesbrough and Teece, 1996; Hu et al., 1997; 

Loh and Venkatraman, 1992), 정치 인 계

(Lacity and Hirschheim, 1993) 등에 한 연구

가 진행되어 오고 있다. 과거 IT 아웃소싱의 주

요 성공요인으로는 트 와의 력과 품질

계(Grover et al., 1996; Ho et al., 2003; Kern 

and Willcocks, 2002; Lee and Kim, 1999; 

McFarlan and Nolan, 1995)와 신뢰(Sabherwal, 
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1999) , 그리고 동종업종의 유행이나 암묵 인 

압력 등에 따른 아웃소싱(Ang and Cummings, 

1997) 등이 연구되었다. IT 아웃소싱의 효과는 

재무 인 에서 운 비용과 정보시스템의 

품질 향상 에 역 을 두고 연구되고 있다

(Ang and Cummings, 1997; Smith et al., 1998; 

Teng et al., 1995). 

Heart and Pliskin(2001)은 인터넷 발 에 따

라 새로운 정보시스템의 구축과 확장 등의 비

용이 증가됨으로써 아웃소싱의 요구가 증가되

고 있지만, 원론 으로 IT 아웃소싱은 기존의 

IT 품질과 지원 등의 서비스가 실제 사용자의 

욕구에 부합하지 못함으로써 나타나는 불만 등

의 문제를 IT 아웃소싱을 통하여 새로운 정보

서비스를 제공하는데 목  있다고 설명한다

(Teng et al., 1995). 그리고 성공 인 정보시스

템 아웃소싱은 시스템 제공업체와 벤더 그리고 

서비스 수혜 상자간의 신뢰가 매우 요한 

요인임이 밝 졌다(Grover et al., 1996; Ho et 

al., 2003). 그러나 반면에 IT  아웃소싱은 리

인 험이 내제되어 있으며(Smith et al., 

1998), 정보시스템 역량과 신 능력, 통제권 

상실, 문 인 지식 부재 등의 험 요인 등이 

내포되어 있다(Earl, 1996; Quinn and Hilmer, 

1994). 서비스 수혜자는 제공자에 종속될 수 있

는 험과 내부의 요한 비  등이 밖으로 유

출될 수 있는 험이 있을 수 있다(Quinn, 

1999). 따라서 이와 같은 은 IT 아웃소싱의 

이익과 험이 동시에 있다는 을 제기한다

(Quinn, 1999; Smith et al., 1998). 본 연구는 IT 

아웃소싱의 서비스에 한 문제에 을 맞추

고자 한다. 수혜자와 공 자의 서비스 수 과 

범 가 제 로 정의, 리, 평가 되어야 본래 아

웃소싱의 목 을 달성할 수 있다(Larson, 1998). 

이러한 맥락에서 서비스를 인지하고 활용하고 

필요한 리를 제공하는 이론이 필요하다고 할 

수 있다. 

2.2 신 의사결정 과정(Innovation 

Decision Making Process)

IT 아웃소싱은 기업의 자산 특히 정보자산을 

자사 내부의 수직 인 통합보다는 외부의 력

업체에게 외주를 주는 것으로 설명하고 있다

(Ang and Cummings, 1997). 이와 같은 외주형

태의 계는 자원 효율성과 생산성을 극 화 

할 수 있는 계기를 마련할 수 있지만 동시에 회

사 내부에 역량과 통제할 수 없는 리 인 

험요인이 존재한다(Quinn and Hilmer, 1994). 

따라서 정보시스템 아웃소싱을 통하여 정보기

술과 생산기술 등의 효과 으로 운 할 수 있

도록 하는 로세스 인 결정 방식 근이 필요

하며 단계 인 측면의 리 기술이 필요하다고 

할 수 있다(Ettlie and Reza, 1992; Hu et 

al.,1997). IT 아웃소싱의 결정은 신 인 새로

운 아이디어, 정책, 과정, 기술 등을 통하여 비

즈니스 체 는 부분 인 로세스를 다른 

회사에게 넘겨주거나 통합 는 결합하는 것으

로 그에 따른 계약을 포함한다(Bhoovaraghavan 

et al., 1996; Daft, 1978; Knight, 1967; Swanson, 

1994).  따라서 기존의 거래이론이나 생산이론 

외에 신  의사결정 과정에서 설명할 필요가 

있다. 그리고 이러한 신  의사결정 과정을 

바탕으로 SLM에 한 이론 인 설명을 높이고

자 한다. 

신  의사결정 과정은 크게 다섯 단계로 
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구분 지을 수 있다(Rogers, 1983). 첫째, 신을 

경험하고 신을 한 부서가 의사결정을 통하

여 지식과 정보를 발생시킨다. 둘째, 신에 

한 정  는 부정 인 태도가 발생하면 그

러한 반응에 한 설득작업이 실행된다. 셋째, 

신에 한 의사결정을 수용할 지 거 할 지

를 결정한다. 넷째, 신을 수용하고 용을 하

려고 노력한다. 다섯째, 신의사 결정이 확정

되고  의사결정에 한 수정작업을 진행된다. 

신 의사결정 로세스에 한  다른 견해

는 한 조직 는 다른 조직 밖에서 사람과 소통

과 거래를 통하여 새로운 아이디어를 개발하고 

용하는 것("the development and 

implementation of new ideas by people who over 

time engage in transactions with others within an 

institutional context") 이라고 설명하고 있다(Van 

de ven 1986. p. 591). Damanpour(1991)는 이와 

같은 신의 수용 단계를 새로운 행동 는 아

이디어를 입안하고 발 시켜 용하는 단계라

고 말하고 있다. 이러한 신 수용은 조직의 성

과와 효과를 달성하기 한 목표로 이루어진다.

신이론은 세가지 에서 행정 이며 기

술 인 신, 제품과 로세스 신, 그리고 

신  는 단계 인 신 등으로 구분할 수 있

다. Damanpour(1991)은 행정 인 신이 조직

의 구조 는 형태, 행정 로세스, 리 인 것

들에 을 두고 있는 반면에 기술 인 신

은 기술과 련된 로세스와 생산 기술 등의 

변화라고 설명한다. Venkatraman(1994)는 행정

인 신을 조직과 연계된 내부와 외부의 조

건과 차 등의 변화를 받아 들이는 것이라고 

한다. 이제까지 로세스 신은 제품과 련된 

신만을 강조해왔지만(e.g., Ettlie and Reza, 

1992) 조직과 행정 그리고 기술 인 신까지 

포함을 해야 한다고 밝히고 있다(Zmud, 1982). 

따라서 본 연구는 신의사결정 과정을 용하

여 IT 아웃소싱의 SLA 개발과 용 그리고 

리 등을 포함하는 SLM과 그에 한 성과를 

신 이론으로 설명하고자 한다. 

SLA는 아웃소싱의 계약 계를 용하는 도

구이지만 SLM은(양동구 와 김기윤, 2006)은 아

웃소싱의 효과를 체계 으로 리할 수 있도록 

하는 리  측면이 강하므로 신 인 방법을 

고안하고, 계획하며, 조직원들간의 공유와 지원, 

정보서비스 새로운 방식을 받아들이고 사용하

며, 다시 평가하고, 일상 인 업무 방식에 내제

되는 것이 된다. 따라서 아웃소싱 동안 발생할 

수 있는 자원손실 는 방어 그리고 계약 반 

등에 한 문제를 보다 하게 응할 수 있

는 방법이 된다. 

2.3 서비스 수  리(Service Level 

Management)

SLA란 고객이 아웃소싱 할 상 서비스에 

하여 정의하고 고객이 해야 할 일과 서비스 

공 업체에게 기 하는 일에 하여 명확하게 

기술하며 제공 서비스를 평가할 측정기 을 설

정하는 기술 인 계약서라 정의할 수 있으며 

목표달성 여부  손해배상청구 등에 한 법

 증빙자료로서 고객과 서비스 공 업체 사이

의 이해 조정을 한 법률  계약서의 성격을 

가진다(남기찬 과 이재남, 1999). SLA의 요소는 

크게 두 가지로 구성된다. 하나는 시스템의 기

술 인 측정과 련된 부분이고 다른 부분은 

서비스의 리 인 요소와 련된 부분이다. 기
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연구자 SLM 추진단계

LaBounty(1994)
서비스 수혜자의 비즈니스 요구  목표이해, 사용자 단 별 SLA 정의, SLA 

문서 형식 선정, SLA 추진  구성, SLA 작성 후 보고

Larson(1998) SLA시작(서비스 수혜자 정의), 일럿 SLA 작성, SLA 개발

남기찬 과 이재남(1999)
도입타당성 검토, 경 자의 지지, 담 의 구성, 자원조사, 서비스 정의, 서비

스 도출, 서비스 약, 서비스 성과 측정, 서비스 보고, 서비스 통제

Maurer et al(2000)
서비스 수  정의, SLA 작성(서비스 정의, 측정 도구 개발, 목표수  정의, 서비

스 측정 방법), SLA 측정, SLA 리

ITIL(2001) SLA 계획, SLA 구축, SLA 수행, SLA 통제

Hiles(2002)
사 비, 일럿 SLA 작성, 서비스 수혜자와 상, SLA에 기반한 성과 보고, 

서비스 검토 회의, 서비스 수혜자 검토 회의, SLA 확정

LaBounty(2004)

서비스 사  조사, 경 자의 지지, 담  구성, 목   미션 정립, 서비스 요

구사항 정의, 핵심 서비스 정립, OLAs/UCs 개발, 로세스 개선, 측정도구 

비, 서비스 보고, 내부 서비스 수  정의, SLA 리

<자료: 김승윤 외 (2004)와 자 정리>

<표 1> SLM 추진단계에 한 문헌

SLM 계획수립 

-수립 

-적용 

 

SLA 적용 

-서비스 항목 정의 

-서비스 평가항목 정의 

-서비스 항목과 서비스 평가항목 

조정 

-서비스 목표 수준 설정 

-서비스 수준 협약 체결 

진행 프로세스 관리 

-서비스 수준 모니터링 

-서비스 수준 보고 

-서비스 수준 재검토 및 평가 

주기적인 재검토 

-SLM절차 재검토 

-SLA 재검토 

<그림 1> 서비스 수  리 로세스

술 인 측면에서는 해당서비스에 하여 가용

성(Availability), 만족도(Satisfaction), 정확도

(Accuracy), 응답도(Response Time)등의 범주로 

구분된다. 따라서 이러한 서비스 매트릭스를 효

과 으로 측정하기 해서는 이를 히 리

해 주는 도구의 선정이 필요하다. 그리고 이러

한 측정치를 어떠한 업무를 상으로 용할 

것이며, 어떠한 방법으로 측정할 것인가도 SLA
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에 포함되어야 할 항목이다. 리 인 부분에 

있어서는 서비스의 항목에 따라 효과 으로 성

과를 추 하는 방법, 서비스 성과에 한 정보

를 보고하는 방법, 서비스와 련된 불일치를 

해결하는 방법, 양자간의 정을 검토하고 수정

하는 방법 등이 포함된다(남기찬 과 이재남, 

1999). 과거에는 서비스의 기술 인 측면이 강

조되어 왔지만 최근에는 리  요소가 요하

게 부각되고 있다. 

서비스 수  리(Service Level Management; 

SLM) 는 "비즈니스를 지원하기 해 필요한 정

보기술 서비스 수 을 결정하고, 모니터링 하

며, 요구되는 서비스 수 을 식별  달성하는 

활동으로 정의한다(양동구 와 김기윤, 2006)." 

SLM은 다음과 같이 4단계로 구성되며, 각각의 

단계에 해 설명하면, 1단계는 서비스 수

리 계획 수립, 2단계는 서비스 수  약 용, 

3단계는 진행 인 로세스 리, 그리고 4단계

는 주기 으로 재검토를 수행하는 활동이다(양

동구 와 김기윤, 2006). 양동구 와 김기윤(2006)

은 <그림 1>에 ITIL(IT Infrastructure Library)에

서 제공하는 서비스 리 로세스를 정리하여 

소개하고 있다. 

서비스 수  약 용에서 항목정의 과정을 

과거 연구자들이 연구한 내용을 살펴보면 <표 

1>과 같다. 각각의 단계는 SLA 비단계, SLA 

작성  측정단계, SLA 운   평가단계로 크

게 구분할 수 있으며, 본 연구에서는 이러한 3

가지 추진단계를 용하여 비단계, 작성단계, 

그리고 운 단계로 SLM을 용하 다.

SLM 비단계: SLA의 최 계획 활동으로는 

먼  SLA 는 련 지원 담당자들을 임명 

는 지명하며, 각각의 Mission을 정의하고, SLA 

기능  목표를 정의하며, SLA 수행을 한 인

식공유  지원을 얻어내기 한 캠페인을 실

시하고, 담당자의 역할  책임을 정의하고 활

동/지원/필요재정/품질목표를 정량화 하고 험

요소를 분석하는 단계로 구성되어 있다(ITIL, 

2001). 

SLM 작성단계: 서비스 수혜자에 한 인터

뷰를 통하여 서비스를 받는 고객을 명확하게 

정의하여야 하고 서비스 요구를 문서화하고, 서

비스 공 자와 수혜자는 각자의 요구사항에 

한 정보를 수집하는 것에서 시작할 필요가 있

다. 이 때에는 서비스 요구와 우선 순 를 신

히 검토하고 정의해야 한다. 먼  서비스 항목

을 조사하고 실 으로 제공할 수 있는 서비

스 수 을 결정한다(Hayes, 2002).

SLM 리단계: 이 단계에서는 작성된 성과 

보고서를 토 로 서비스 측정 기 과 실제 성

과를 비교한다. 그리고 최근의 추세와 문제 을 

보고한다. 이러한 보고서에는 두 가지 종류의 

보고서가 있는데, 일반 인 보고는 시간이 지남

에 따라서 서비스 수 의 가치를 보여주는 보

고서이며, 외보고는 정보시스템 조직의 서비

스 수 에 한 외사항을 검토 할 수 있는 보

고서이다(남기찬 과 이재남, 1999). 운 과 평

가에 포함되는 항목은 다음과 같다. 장애 리

(Problem Management)-서비스와 련하여 기

되는 결과와 행 에서 상하지 못한 실패와 

차이를 장애라고 하고 서비스 수 에 의거하여 

책임을 정의하여 장애를 확인하고 이를 해결하

는 차를 장애 리라 한다. SLA에서는 부분 

헬 데스크에 수된 장애들을 처리하는 정책

과 차에 하여 기술한다. 장애의 피해도  
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우선순 와 사용자 지원그룹별 장애 해결방안 

등의 문서화, 수된 모든 장애에 해서는 사

업에게 미치는 험도  상 피해도에 따라 

즉시 처하여야 한다(Hiles, 2002). 따라서, 장

애에 따라서 우선순 를 정하고 이 차를 명

시하는 차라고 할 수도 있다. 모든 장애에 있

어서 이 차는 심각도, 일자, 명령체계  책

임이 문서화되어야 한다. 변경 리(Change 

Management)-정보시스템의 리가 효과 으로 

이루어지기 하여는 변화 리 부분이 명확히 

정의되어야 한다. 어떤 업무가 변화 리의 역

에 속하는지를 정의할 필요성이 있는 것은 아

니지만 어떤 업무가 상이 되는 지는 반드시 

기술을 하여야 할 것이다. 특히, 변경 리 범 , 

변경 리 책임 정의표, 변경 리 리체계  

담당자, 우선순   보고 방식, 순차  해결

차 제시, 변경 리의 서비스 항목 수  정의가 

포함되어야 한다(남기찬 과 이재남, 1999). 용

량 리(Capacity Management)-용량 리의 목

은 효율 인 비용 제공을 통해 비즈니스 요구

사항을 충족시키기 한 재와 미래의 용량계

획이며, Cost와 Capacity의 균형, Supply와 

Demand의 균형을 맞추는 것이 매우 요하다. 

용량계획은 Business 용량 리, Service 용량 

리로 구성되며, Business 용량 리는 비즈니

스 확장성을 고려한 서비스와 IT 자원의 용량

계획을, Service 용량 리는 고객에 의해 사용

되는 IT 서비스의 운  측면에서의 용량계획을 

Resource Capacity Management는 IT 인 라스

트럭쳐의 개별 구성 요소 측면에서의 용량계획

을 의미한다(ITIL, 2001). 가용성 리(Availability)-

가용성 리의 목 은 IT Infrastructure의 능력

을 최 화하기 하여 목표를 달성하기 하여 

비즈니스를 가능하게 할 수 있는 서비스 가용

의 지속 인 수 과 유지  비용효과를 얻는 

것이다(ITIL, 2001).  

Ⅲ. 연구 모형과 가설

본 연구는 SLM의 실행단계별로 구분하여 제

시된 성공 요인들이 실제로 SLM의 성과에 얼

마만큼의 향을 주는지를 분석하고자 하 다. 

SLM의 비단계를 하여 계획과 실행이라는 

요인을 도출하 으며, SLM 작성단계는 서비스 

정의의 명확성, 서비스 측정지표의 정성, 범

칙 과 보상 의 존재유무를 요인으로 악하

다. SLM 리단계는 SLM 리포 과 피드백, 

장애 리, 변경 리, 용량 리, 가용성 리가 

포함되었다. 종속변수로는 비용감소, 서비스 품

질향상, 사용자 만족도, 서비스 리 개선, 사업

자 리개선, 성과평가 객 성으로 구성하 다. 

이러한 내용을 바탕으로 연구모형을 제시하면 

<그림 2>와 같다. 

3.1 SLM 비 단계

LaBounty(2004)에 따르면, SLA가 성공 으

로 실행되기 해서는 SLA 실행 단계가 복잡

하더라도 각 단계의 충실한 실행이 요하며, 

특히 SLA의 실행단계  기 비단계에서는 

SLA에 한 정확한 목표  이해가 선행되어

야 하며, 최고 경 층의 지지가 뒷받침 되어야 

하며, SLA 지원조직의 충분한 지원이 있어야 

한다고 주장하고 있다. 김승윤 외(2004)는 융

권 사례연구에서 타당성 검토, 최고경 자의 지
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SLM 준비단계 

-계 획  

SLM 관리단계 

- SLM 리 포 팅  / 피 드 백  정 도  

- 장 애 관 리  정 도  

- 변 경 관 리  정 도  

- 용 량 관 리  정 도  

- 가 용 성  관 리  정 도  

SLM 작성단계 

-서 비 스  정 의 의  명 확 성  

-서 비 스  측 정 지 표  적 정 성  

-범 칙 금 과  보 상 금   

SLM 성과 

-비 용 감 소  

-서 비 스  품 질 향 상  

-사 용 자  만 족 도  

-서 비 스 관 리  개 선  

-사 업 자 관 리  개 선  

-성 과 평 가  객 관 성  

<그림 2> 연구모델

원, 담  구성, 자원조사, 소싱정책, 그리고 

투자평가등을 비단계에서 실행하고 있다고 

밝히고 있다. 본 연구에서는 SLM 비단계 시 

실행수 은 SLM 목표가 명확히 정의 되었는지, 

SLM 한 충분한 지원체계가 마련되어 있는지

의 여부를 SLM 성공요인으로 인식하여 이러한 

성공요인들이 실제 SLM의 성과에 유의하게 

향을 미치는 지를 악하고자 하 다. 따라서, 

가설1을 다음과 같이 제시한다.

가설 1. SLM 비단계는 성과에 정(+)의 향

을 미칠 것이다. 

3.2 SLM 작성단계

SLA가 성공 으로 실행되기 해서는 SLA 

작성 단계에서 서비스의 정의  요구사항이 

명확하게 정의되어야한다(LaBounty, 2004). 즉, 

SLA의 작성  측정단계에 있어서 서비스의 

정의가 복잡하여 서비스 공 자는 물론이고, 서

비스 수혜자 한 이해하기 힘들다면 SLA는 

실패할 것이다. 따라서, LaBounty(2004)는 SLA 

작성시 서비스 정의를 단순하고 명확하게 작성

하여야 하며, 한 정의된 서비스 정의가 실제 

고객이 원하는 서비스 요구사항을 충실히 반

하고 있어야 한며 서비스 항목과 정의를 도출

하면, 응용시스템, 하드웨어, 네트워크, 헬 데

스크, 보안, 그리고 략기획 등에 한 장애

리, 벌칙과 보상 , 가동률, 처리율, 정확도, 

수율 등을 세부항목으로 작성하여 수혜자와 제

공자간의 서비스 수 을 설정하는 것이다(김승

윤 외, 2004). Hawkins(1996)과 Hayes(2002)는 
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SLA 실행과정에서 실제 지표선정이 매우 요

한 문제라고 주장하 으며, SLA 지표는 서비스 

수혜자와 공 자의 합의에 의해서 선정되고, 향

후 지속 으로 리 되어야 하며, 지표수가 

정하고, 지표가 각 서비스 요소를 충분히 반

하여야 하며, 한 목표수  기 치가 선정되

어야 한다고 주장하고 있다. Nicolett and 

Matlus(2002)는 서비스 수 의 지속 인 개선

을 해 서비스공 자에 한 효과 인 보상조

항과 범칙  조항이 있어야 한다고 주장하고 

있다. 즉, SLA 작성  측정단계 시 SLA 지표

가 수혜자와 공 자의 합의에 의해서 결정되고 

서로간의 충분한 합의에 의해서 도출되어야 하

며, 산정방법  산정 차가 하고 범칙 /

보상  제도가 실제 서비스 공 자의 동기부여

로써 작용하여야 한다는 것이다. 본 연구에서는 

이러한 서비스 정의와 항목을 SLM 작성단계라

고 정의하며 성과에 정 인 향을 미칠 것

으로 가설을 제시한다. 

가설 2. SLM 작성단계는 성과에 정(+)의 향

을 미칠 것이다.

가설 2-1. SLM 작성단계에서 서비스 항목과 

정의는 성과에 정(+)의 향을 미칠

것이다. 

가설2-2. SLM 작성단계에서 서비스 항목의 

정성은 성과에 정(+)의 향을 미칠 것

이다. 

가설 2-3. SLM작성단계에서 범칙 과 보상

은 성과에 정(+)의 향을 미칠것이다. 

3.3 SLM 리단계

SLA가 성공 으로 실행되기 해서 과거에

는 SLA의 기술 인 요소들이 요하게 부각되

었으나 최근에는 성과의 추   보고, 변화

리, 장애 리, 보안 리 등의 리 인 요소가 

요하게 부각되고 있다(남기찬 과 이재남, 

1999). Maurer et al.(2000)과 LaBounty(2004)는 

SLA의 보고  피드백의 정도가 높으며, 이에 

한 활용이 잘되어야만 SLA가 성공한다고 주

장하고 있으며, 실제 SLA를 운 함에 있어서 

리포 /피드백이 정기 이고 주기 으로 작성

되어 리자에게 실시간으로 보고/통제가 가능

해야 한다. 김승윤 외(2004)도 서비스보고와 통

제가 리단계에서 매우 요한 요인임을 밝히

고 있다. 본 연구에서는 이러한 SLM 의 리포

/피드백이 히 운 될수록 SLM의 성과가 

높게 측정되는지를 확인하고자 한다. 한 

LaBounty(2004)는 SLA의 장애 리가 효율 으

로 운 되어야만 SLA가 성공 으로 운 될 수 

있다고 주장한다. 즉, 실제 시스템상의 장애가 

발행하 을 경우 장애 우선순 에 의해서 장애

가 효율 이고 즉각 으로 처리되며, 장애에 

한 근본 인 원인이 분석되어야만 SLA가 성공

으로 운 된다는 것이다. LaBounty(2004)는 

그 동안 SLA의 운 상에 있어서 변경 리가 

효율 으로 이루어지지 않은 부분을 SLA의 큰 

문제라고 지 하면서, SLA가 효율 으로 운

되기 해서 시스템이나 어 리 이션의 변화 

시 그에 한 충분한 리가 선행되어야 한다

고 주장하고 있다. 즉, 시스템의 변화가 발생하

을 경우, 변경사항에 해 각 련 리자로 

구성된 변경 조정 원회가 존재하여 변경사항

에 해 효율 으로 응하며, 변경사항에 해 

지속 으로 리되어야 SLA가 성공 으로 운

될 수 있다는 것이다. ITIL(2001)에 따르면, 
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실제 SLA의 운 에 있어서 용량 리가 효율

으로 운 되어야 하며, 용량 측이 효과 으로 

수립되어야만 SLA의 성과가 높아질 수 있다고 

말하고 있다. 실제 SLA의 운 에 있어서 가용

성 리도 효율 으로 운 되어야 하며, 가용성

에 한 요구사항이 충분히 반 되고 가용성 

계획이 히 수립되어야만 SLA의 성과가 높

아질 수 있다고 말하고 있다. 이와 같이 각 항

목에 한 리가 철 히 되었을 때 SLM의 성

과가 정 으로 나타날 것으로 기 되며 따라

서 본 연구는 다음과 같이 가설 3을 제시한다.

가설 3. SLM 리단계는 성과에 정(+)의 향

을 미칠 것이다. 

가설 3-1. SLM 리단계에서 리포 과 피드백

은 성과에 정(+)의 향을 미칠 것이

다. 

가설 3-2. SLM 리단계에서 장애 리는 성과

에 정(+)의 향을 미칠 것이다. 

가설 3-3. SLM 리단계에서 변화 리는 성과

에 정(+)의 향을 미칠 것이다. 

가설 3-4. SLM 리단계에서 용량 리는 성과

에 정(+)의 향을 미칠 것이다. 

가설 3-5. SLM 리단계에서 가용성 리는 성

과에 정(+)의 향을 미칠 것이다. 

Ⅳ. 연구방법론

4.1 자료수집

본 연구는 국내 기업을 상으로 재 SLA

를 도입하고 있는 기업을 모집단으로 선정하여 

실증 분석을 한 자료를 수집하 다. 설문의 

주요 상은 기업의 SLA에 하여 문지식을 

보유하고 있는 CIO, 기획/ 산 부서의 책임자 

 담당자 등을 상으로 하 다. 설문조사는 

아웃소싱을 실행하고 있는 기업을 상으로 

2004년 11월 19일 부터 12월 8일까지 약 20일

간에 걸쳐 직 방문, E-Mail, 온라인 설문을 통

해 실시하 다. 본 연구에서 115개의 설문 응답

을 획득하 으나 설문 응답자  한 회사에서 

동시 응답한 설문지가 29개가 획득되었다. 여기

서 동시에 응답한 기업의 데이터는 평균값을 

하나의 기업응답으로 사용하 고, 불성실한 응

답 11부를 제외하 다. 따라서 총 75부의 설문

을 선정하여 분석의 상으로 하 다. 

본 샘  데이터의 기업 황을 살펴보면, 업

종별로 제조업이 25개사로 33.3%를 차지하고 

있으며 매출액은 1조 이상의 기업이 25개사 

33.3%로 가장 많은 비율을 차지하고 있다. 직

원 수는 500명 미만이 21개사로 28.0%, 5000명 

이상의 기업도 18개사로 24.0%를 구성하고 있

다. 한, SLA의 운 기간별로는 1년 ~ 2년 사

이의 운 기간을 갖는 기업이 23개 기업으로 

30.7%를 차지하고 있으며, 1개월 ~ 2개월 사이

로 아직 기단계인 기업들도 14개 기업 18.7%

를 차지하고 있었다. 응답자의 직 와 소속부서

는 설문조사의 주요 상으로 삼았던 산 련 

실무직원이 53명으로 70.7%를 차지하고 있으

며, 소속부서는 산부서가 47명으로 62.78%를 

차지하고 있다.

4.2 변수설명

SLM 비 단계 SLA 실행 정도를 측정하는 

지표로, SLA의 담 인력이 존재하는가, SLA

을 한 조직 체계 으로 존재하는가, SLA 담
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내용 항목  수(%) 내용 항목 수(%) 내용 항목 수(%)

업종

제조업

통신업

융/보험

정부/공공

운수업

건설업

도소매업

무응답

기타

합 계

25(33.3)

9(12.0)

8(10.7)

6(8.0)

2(2.7)

1(1.3)

1(1.3)

5(6.7)

18(24.0)

75(100.0)

매출액

<=500억

500~1000

1000~5000

5000억~1조

1조 이상

무응답

합 계 

10(13.3)

8(10.7)

6(8.0)

12(16.0)

25(33.0)

14(18.7)

75(100.0)

직원수

500명 미만

500~1000명

1000~2000명

2000~5000명 

5000명 이상

무응답

합 계

21(28.0)

4(5.3)

18(24.0)

8(10.7)

18(24.0)

6(8.0)

75(100.0)

직

산 련 직원

부서책임자

기획책임자

최고경 자

무응답

합 계

53(70.7)

9(12.0)

5(6.7)

4(5.3)

4(5.3)

75(100.0)

소속

부서

산부서

기획부서

업부서

재무/경

무응답

합 계

47(62.7)

14(18.7)

4(5.3)

2(2.7)

8(10.7)

75(100.0)

SLA

운

기간

1개월 ~ 6개월

6개월 ~ 1년

1년 ~ 2년

2년 ~ 4년

4년 이상

무응답

합 계

14(18.7)

13(17.3)

23(30.7)

11(14.7)

11(14.7)

3(4.0)

75(100.0)

<표 2> 응답기업에 한 황

당 의 역할, 책임의 명확하게 정의되었는가, 

SLA의 지원 체계가 명화환가 등의 문항으로 

구성하 다(남기찬 과 이재남, 1999; Maurer et 

al., 2000; Hawkins,1996). SLM 리단계는 

SLA의 서비스가 명확하게 정의되었는가, SLA 

지표가 정하게 설정되었는가, 벌칙 과 보상

이 정 하게 책정되었는가 등의 문항을 사용

하 다(Hawkins, 1996; Hayes, 2002; LaBounty, 

2004). 운 단계에 있어서의 SLA 실행 정도를 

측정하는 지표로, SLA의 리포   피드백이 

올바로 실행되는가, 장애 리가 효율 으로 실

행되는가, 변경 리가 잘 이루어 지는가, 용량

리가 잘 이루어지는가, 가용성 리가 잘 이

루어지는가 등 을 사용하 다(남기찬 과 이재

남, 1999; Maurer et al., 2000; LaBounty, 2004). 

SLM 성과는 시스템 운  비용감소, 서비스의 

품질 향상, 사용자 만족도, 서비스 리개선, 사

업자 리개선, 그리고 성과평가의 객 성 등으

로 조사되었다(남기찬 과 이재남, 1999; ITIL, 

2001; LaBounty, 2004).

4.3 신뢰성  타당성 

분석방법은 첫째, 변수의 내  일 성인 신

뢰성을 확인하기 해 신뢰도 분석을 실시하

으며, 신뢰도 분석은 크롬바흐 알 값을 사용하

다. 둘째, 각 측정도구가 측정하고자 하는 개

념을 얼마나 정확하게 측정했는지를 알아보기 

해 개념 타당성을 확인하 으며 이를 해 

요인분석을 실시하 다. 셋째, 연구 가설의 검

증을 해 인과 계를 규명하기 한 회귀분석

을 실시하 다. 본 연구에서 수집된 자료는 

Nunnally(1978)가 제시한 측정 타당화 과정을 

바탕으로 측정 도구의 신뢰성과 타당성을 검증
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독립변수 측정항목 요인 재량 α

SLM 

비 단계 

SLA 담 인력 존재 정도 .946

0.9680

SLA 추진을 한 조직 체계화 정도 .960

SLA 담당 의 역할, 책임의 명

확화 정도
.965

SLA 지원 체계 명확화 정도 .951

Eigenvalues                

설명된 분산 (%)           

3.653

91.317

SLM
작성단계

측정항목
요인 재량 α

요인1 요인2 요인3

서비스

정의

문서 내용의 명확화 정도 .752

0.9239
서비스 범  정의 명확화 정도 .830

서비스 카달로그 정의 정도 .697

서비스 요구사항 반 도 .725

SLA 지표

측정 방식의 타당성 정도 .675

0.9329

경 략상의 요도 용 정도 .834

서비스 목표수  기 치 선정 정도 .786

목표 수  리  유지보수 정도 .741

자동화 도구 활용 정도 .704

벌칙 /

보상

산정방식 명확화 .858

0.9049

산정 시 수혜자/제공자간 합의 정도 .830

산정방식의 성 .701

동기부여 정도 .650

Eigenvalues  

설명된 분산 (%)

3.405

26.196

3.908

30.061

3.225

24.810

<표 3> 탐색  요인분석을 통한 별 타당성

하 다. 신뢰성 분석은 특정 항목과 다른 모든 

항목들 사이의 상 계를 통해 이루어진다. 정

화 차를 통해 측정항목들이 제거된 후에는 다

시 제거되지 않는 측정항목들이 하나의 요인으

로 구성되어 있는가를 확인하는 단일차원성 확

보 차를 수행하 다. 조직수 의 분석에서 일

반 으로 요구되어지는 신뢰도 계수의 값이 0.7

이상이면 측정도구의 신뢰성에는 별 문제가 없

는 것으로 받아들여지고 있다(Nunnally, 1978). 

<표 3, 3-1>에서 변수에 하여 측정항목만을 

가지고 요인분석을 실시하여 모든 SLM 성공요

인과 SLM 성과요인들이 단일 차원성을 확보하
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SLM

리단계

측정항목 요인 재량 α

요인1 요인2 요인3 요인4 요인5

SLA 
리포 / 

피드백 
정도

SLA 반 리포트 작성 정도 .773 0.9314

서비스 품질개선을 한 조치내용 

존재 정도

.679

품질 향상 측 치 존재 정도 .594

실시간 보고 가능성 .764

실시간 통제 가능성 .732

장애 리 장애 우선순  존재 .701 0.9327

이 차의 문서화 .769

장애로 인한 피해도 측 정도 .787

장애 처리 차 존재 .768

변경 리 변경사항 처리 차 존재 .496 0.9570

변경 사항의 지표 반 도 .640

변경사항의 책임사항 반 도 .677

변경사항의 리 체계 반 도 .633

변경사항의 지속 인 리 정도 .535

용량 리 비즈니스  측면의 용량계획 존재 .722 0.9259

운  측면의 용량계획 존재 .653

용량 측치 리 정도 .786

성능 목표 만족도 리 정도 .762

가용성 
리

가용성 요구사항 반 도 .634 0.9502

가용성의 지속 인 리 정도 .770

가용성 계획 존재 .600

성능 목표 만족도 리 정도 .696

Eigenvalues

설명된 분산 (%)

4.018

18.262

4.189

19.043

2.955

13.431

4.113

18.694

3.507

15.942

종속변수 측정항목 요인 재량 α

SLA 성과 시스템 운  비용감소 .758 0.9674

서비스 품질 향상 (정보의 완 성) .892

서비스 품질 향상 (정보의 신뢰성) .927

서비스 품질 향상 (정보의 합성) .921

서비스 품질 향상 (정보의 시성) .880

서비스 품질 향상 (정보의 정확성) .914

사용자 만족도 향상 .883

서비스 리 개선 .930

사업자 리 개선 .861

성과평가의 객 성 향상 .893

Eigenvalues                7.870

설명된 분산 (%)           78.704

<표 3-1> 탐색  요인분석을 통한 별 타당성

다. 한, 별 타당성을 검정하기 해 직각

회 (Varimax)방법을 사용하여 0.5 이상값에 

교차 값이 제거하여 다른 문항에 해서 모두 

별타당성이 확보되고 있음을 알 수 있다

(McKnight et al., 2002). 
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t=1.394 

 

t=-.733 

 

t=5.968 

준비단계 
-계획 

 

작성단계 
-서비스정의 

-지표적적정성 

-벌칙금/보상금 

관리단계 

-리포팅/피드백 

-장애관리 

-변경관리 

-용량관리 

-가용성관리 

SLM성과 
-비용감소 

-서비스 품질 

-사용자 만족 

-서비스 관리 

-사업자 관리 

-성과 평가 

R2=.746 

Adjust R2=.733 

<그림 3> 연구모델 결과

4.4 분석결과

본 연구모델의 가설검증은 단순회귀방식과 

다 회귀방식을 사용하 다. 체 연구모델의 

회귀식을 이끌어 내기 하여 각각의 변수항목 

데이터를 합산하여 사용하 다.  따라서 가설 1, 

2, 3의 다음과 같은 Yi=β1X1+ β2X2+ β3X3+ei, 

다  회귀식으로 Yi은 SLM 성과, X1 은 비단

계, X2는 작성단계, X3은 리단계를 입하여 

분석하 다. 그리고 각 변수의 세부 항목과 성

과를 알아보기 한 가설 2-1. 2-2, 2-3은 다  

회귀식인 Yi=β1X1+ β2X2+ β3X3+ei 로 Yi은 

SLM 성과, X1은 서비스 정의, X2는 SLA 지표, 

X3은 범칙 /보상 으로 사용하 고, 가설 3-1, 

3-2, 3-3, 3-4, 3-5는 Yi=SLM 성과, X1은 SLA 

리포 /피드백, X2는 장애 리, X3는 변경 리, 

X4는 용량 리, X5는 가용성 리로 회귀식 Yi= 

β1X1+ β2X2+ β3X3+ β4X4+ β5X5+ei, 를 사용하

다.

<그림 3>의 분석결과를 보면, SLM의 단계에

서 오직 리단계만 유의한 향요인으로 밝

지고 있다.

<표 4>는 가설 1,2,3에 한 분석내용을 보여

주고 있다.
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종속변수 독립변수
비표 화 계수 표 화계수

t 유의확률
B 표 오차 Beta

SLM성과

서비스 정의 -.154 .132 -.015 -.112 .911

SLA 지표 정성  .696 .133 .795 6.296 .000

범칙 /보상  성 .254 .122 -.002 -.019 .985

R
2= 0.612  F=36.752  P=0.000

<표 5> 작성단계와 SLM 성과

종속변수 독립변수
비표 화 계수 표 화계수

t Sig.
B 표 오차 Beta

SLM성과

리포 /피드백 .407 .098 .393 4.137 .000

장애 리 -.146 .099 -.057 -.587 .599

변경 리 .374 .124 .373 3.016 .003

용량 리 .152 .099 .153 1.526 .131

가용성 리 .060 .106  .081  .786 .434

R2= 0.768  F=56.348  P=0.000

<표 6> 리단계와 SLM 성과 

종속변수  독립변수
비표 화 계수 표 화계수 t 유의확률

B 표 오차 Beta   

SLM성과

비단계 .192 .138 .176 1.394 .168

작성단계 -.095 .129 -.094 -.733 .467

리단계 .816 .137 .790 5.968 .000

R2= 0.746  F=59.639  P=0.000

<표 4> 단계별 SLM 독립변수와 SLM 성과

계속해서 가설 2-1, 2-2, 2-3의 SLM작성단계

의 세부 요인과 성과간의 분석결과는 <표 5>와 

같이 SLA지표의 정성만이 SLM성과에 유의

하게 향을 미친다는 것을 발견할 수 가 있다.

가설 3-1, 3-2, 3-3, 3-4, 3-5의 SLM의 운 단

계의 세부  요인과 성과간의 계에서 리포 /

피드백 그리고 변경 리만이 유의한 향을 미

치는 것으로 나타났다. 

SLM 리단계 실행수 의 설명력은 76.8%

로 나타났으며, 회귀식에 한 통계  유의성을 

검증하는 F 통계량 값은 56.348이고 이에 한 

각 변수의 유의수순은 0.05에서 리포 /피드백

과 변경 리가 통계 으로 유의하게 나타났다. 
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Ⅴ. 결 론  

본 연구는 SLM의 실행단계별 성공요인이 

SLM의 성과에 미치는 향을 연구하 다. 본 

연구는 독립변수인 성공요인과 종속변수간의 

다 회귀 방법을 분석기법으로 사용하여 연구

가설을 검증하 다. 

5.1 고찰

본 연구는 탐색 인 SLM에 한 실증연구로 

기존에 검증되지 않았던 SLM의 성공요인을 여

덟개를 도출하여 각 요인과 성과와의 계를 

밝 냈다는데 의의를 갖고 있다. SLM은 아웃

소싱의 실질 인 리도구의 역할을 할 수 있

는 방안이다. 따라서 개발 기부터 서비스 수

혜자의 참여가 매우 요하며 특히 사용자들의 

지표선정과 목표기 을 합의해야 한다. 본 연구

는 SLM의 리단계가 성과에 유의한 결과

(t=5.97)가 있는 것으로 밝 졌다. 리단계는 

서비스 성과측정 보고인 리포 과 피드백 그리

고 통제항목들로 장애 리, 변경 리, 용량 리, 

그리고 가용성 리로 구성되어 있다. 리단계

가 성과에 유의한 결과는 측정보고와 통제가 

실질 으로 요하게 작용하기 때문인 것으로 

유추할 수 있다. 세부분석 결과를 보았을 때 서

비스 보고와 변경 리만이 성과에 유의한 항목

으로 구분되었다. 이것은 서비스 보고단계는 주

기  보고와 외보고를 통하여 서비스 수 을 

검토하기 때문인 것으로 유추할 수 있다. 그리

고 변경 리는 SLM의 변화에 유연하게 처하

는 역할을 한다. 따라서 SLM이 업부서에 

극 으로 참여하여 업의 시스템 운 인력들

을 지속 으로 서비스 수 을 체크하고 이를 

활용하는 리가 된다는 에서 유의한 효과라

고 할 수 있다. 그러나 장애 리, 용량 리, 가

용성 리는 성과에 유의지 않은 이유에서는 기

하지 않았던 결과이나 이는 서비스 비용을 

이기 하여 서비스 고객사가 제공사의 인력

과 목표수 을 다소 낮추어 운 하기 때문일 

것으로 유추된다(김승윤 외, 2005). 비즈니스 

측면이 강한 용량 리는 실제 SLM 성과에 직

인 향을 주지 못하는 것으로 측할 수 

있으며 가용성성 리는 측정기간 비 속 가

능한 시간의 비율을 고려했을 때 SLM의 성과

에는 크게 향을 미치지 못하는 것으로 유출 

할 수 있다.  

5.2 토의

그러나, 본 연구에서 비단계와 작성단계는 

성과에 유의하지 않은 것으로 나타났다. 비단

계는 서비스 제공사와 수혜자간 주요한 화수

이고 그 과정의 통하여 요구와 기 를 

히 조정하는 단계부터 시작한다. 이때 가 어

떻게 요성을 인식하고 알아보는가 등이 이루

어진다. 다라서 구체 인 SLM 효과를 획득하

기가 쉽지 않은 단계이기 때문이고 단지 계획

을 충실히 실행할 필요가 있는 추상 인 단계

이기 때문이다. 그리고 작성단계는 서비스를 명

확하게 정의하는 단계를 거쳐 이때 실 으로 

제공할 수 있는 서비스 수 을 결정하여 기존 

서비스의 만족도를 확인하고 우선 서비스를 정

한다는 에서 요한 SLM 로세스 과정이긴 

하나 실제로 서비스에 한 측정지표는 매우 

유의한 요인으로 악 지만 나머지 서비스 정
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의와 범칙 과 보상 은 서비스 만족도를 높이

는 직 인 요인이라기보다는 간 인 역할

이기 때문일 것이다. 

실무 으로 SLM통해 SLA를 창조하고 용

하는 리과정을 제시하고 있다. 이때 SLA의 

여덟가지 성공 요인  특히 리단계의 요인이 

성과에 요한 변수가 된다는  그리고 하부 

변수 에 리포 과 피드백 시스템 그리고 변화

리가 무엇보다 SLM의 성과에 유의한 효과를 

내는 향요인이라는 에서 주목할 필요가 있

다. 이는 리는 바로 성과와 련이 있으며 

리의 보고와 변화 리 시스템이 조직 운 측면

에서 다시 한번 요한 역할을 한다는 을 재 

확인하 다.

본 연구의 한계 은 첫째, 본 연구에 포함된 

몇몇 변수들을 평가하기 한 척도로서 실제

이고 계량화된 수치가 아니라 설문 응답자의 

주 인 인지 정도에 맞추어 설계를 하 다. 

따라서 향후의 연구에서는 주 인 측정뿐만 

아니라 가능하면 기업의 객 인 자료를 토

로 분석이 이루어질 필요가 있다. 둘째, 연구와 

련된 표본의 확보에서 본 설문에 응답을 한 

기업들이 아웃소싱 서비스의 수혜자 뿐만 아니

라 수혜자와 련된 아웃소싱 공 자 한 포

함되어 있기 때문에 공 자가 SLA의 성과를 

체크함으로써 SLM에 한 정확한 성과가 분석

되지 않았을 험이 있다. 따라서, 향후의 연구

에서는 아웃소싱 공 자의 의견을 SLA의 성과 

부분에 배제시킴으로 좀더 정확한 SLM 성과를 

측정할 수 있을 것으로 본다. 셋째, 본 연구에서 

제시되었던 SLM의 성공요인과 SLM 성과 요

인 변수 선택 시 기존의 탐색  연구만을 기반

으로 하 다. 따라서 변수간의 다 공선성이 존

재하고 있다. 이는 아직까지 확실한 이론으로 

립되지 못한 이 있기 때문으로 추측한다. 

따라서 향후의 연구에서는 변수 선택 시 기존의 

실증  연구나 이론을 통해 변수를 선택함으로

써 보다 좋은 연구를 진행할 수 있을 것이다. 
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<Abstract>

An Empirical Study of the Determinants of Service 

Level Management and its Performance 

Chul-Mo Koo ･ Ki-Chan Nam 

Recently, Service Level Management (SLM) including SLA has been developing to manage the 

level of information systems service. Although previous SLA studies have provided the conceptual 

model and critical success factors, the studies have not tested the effectiveness of the SLA by way 

of the empirical study. In this study, we applied an innovation decision making theory to our model 

and tested an empirical study using of a firm survey data. We suggested a SLM model, which consists 

of SLA planning, application, management dimensions. We found that the SLM’s management stage 

has an impact on performance, whereas SLM’s planning and application has not. At each sub 

dimensional analysis, there are found that adequate SLA indicators in the application stage influences 

performance and change management and feedback & reporting in the management stage influence 

performance.  

Keywords: IT Oursourcing, Service Level Agreement, Service Level Management, Innovation 

Decision Making Process
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