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<Abstract>

Recently, with increasing interest in the subject of interfirm relationship mechanism, some

information systems researchers point out that existing outsourcing theories are limited in

explaining the choice of governance mechanisms in interfirm relational exchanges.

Recognizing the importance of trust-commitment, this study focuses on the relationship of

between control mechanism and commitment. Especially the role of trust as mediator is

mainly researched. A mediation model was suggested on the basis of theoretical linkages

from prior relevant studies. The research model was empirically tested with 73 IS

outsourcing projects. The findings have significant impactions for further research and

practice. Findings are as follows: First, outcome control, process control, social control had

positive effects on trust and commitment. Second, inter-organizational trust played as a

partial mediator on the relationship between control mechanisms and commitment. Based on

these findings, the implication and the limitation of the study were presented including some

directions for future studies.
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Ⅰ. 서론
1)

환경 변화에 효율적으로 대응하고자 중소기업뿐만 아

니라 정보시스템이 잘 완비된 대기업의 경우에도 계약을

통한 아웃소싱이 이루어지고 있으며 아웃소싱의 범위와

깊이 또한 점차 확대되고 있는 추세이다[1]. 아웃소싱 시

　*부천대학 e-비즈니스과 강의전담교수

　** 안산1대학 세무회계과 겸임교수

*** 한국외국어대학교 경영정보학과 석사과정

장의 지속적 성장에도 고객의 기대에 못 미칠 뿐만 아니

라 실패로 이어지는 경우가 자주 보고되고 있어, 과거 아

웃소싱 선택 여부에 대한 의사결정 문제에서 어떻게 성

공적으로 관리할 것인가로 관심이 급격히 변화되고 있

다. 실패 사례를 보면 고객의 기대에 미치지 못하였거나,

납기가 지연되고 비용이 증가하는 등의 문제를 들 수 있

다[2].

아웃소싱 관계 관리의 기존 연구들은 두 가지 관점으

로 대비되어, 계약을 수단으로 하는 경쟁적 관계
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(competitive relationship)와 신뢰로 대변되는 협력적 관

계(cooperative relationship)로 진행되어 왔다. 경쟁적 관

계 관점에서는 공급 기업과 고객 기업의 목적의 불일치

로 인해 파트너십이란 형성 불가능하며, 강력한 계약만

이 정보시스템 상황 하에서 발생할 수 있는 문제를 효과

적으로 관리할 수 있다고 주장하였다[3]. 반면 협력적 관

계 관점에서는 공식화된 계약이나 경쟁 보다는 소수의

외주업체와 장기간에 걸친 상호작용을 통한 파트너십이

아웃소싱의 성과를 제고할 수 있는 방안으로 제시되었

다. 따라서 협력적 관계에서는 신뢰를 바탕으로 공급업

체와 파트너십을 형성함으로써 정보시스템 아웃소싱을

진행함에 발생할 수 있는 위험을 최소화할 수 있다고 본

다[4]. 두 관점은 상호 대비되는 일차원 상의 연속적인

것으로 이해하고 있는데, 계약 관리를 통한 공급 기업의

기회주의를 방지하고 신뢰 형성을 통한 거래 비용을 최

소화할 수 있다는 변증법적 관리 방안이 제시되었다. 즉,

계약과 신뢰 형성 중 어느 한쪽에 치중하기 보다는 양쪽

을 동시에 관리하고 관리 수준이 높은 기업일수록 아웃

소싱 프로젝트의 성과에 대한 전체적인 만족도가 높다는

것이다[5]. 본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 통제 메커니즘의 유형과 신뢰의 관계를 확인하

고자 하였다. 지금까지 아웃소싱 프로젝트의 통제 메커니

즘은 개념 연구 수준에 머물러 있어 변수 간 관계에 대한

실증적 이해가 요구된다. 특히 아웃소싱 프로젝트의 통제

활동과 신뢰의 관계는 여전히 대체 관계로 논의되어지거

나 보완적 대상으로만 평가 받고 있어, 연구자와 아웃소싱

현업 관리자로 하여금 혼란을 야기하고 있다. 이를 위해

고객 기업 관점에서 바람직한 기대와 목적을 성취하기 위

한 통제활동의 메커니즘 체계를 확인하고자 하였다. 둘째,

고객 기업은 공급 기업의 기회주의를 경계하고 높은 성과

를 얻기 위한 수단으로 몰입을 요구하고 있다. 이를 확인

하기 위해 통제 메커니즘과 몰입간의 관계를 살펴보고자

한다. 연구에서 관계 몰입은 신뢰를 통해서만 확보 가능하

다[6]. 이를위해 본연구에서는 통제 메커니즘과몰입간의

관계에 있어서 신뢰의 매개 효과를 평가하고자 한다.

Ⅱ. 관련연구
2.1 정보시스템 아웃소싱 조직간 통제 메커니즘의 

필요성
정보시스템 아웃소싱은 고객기업과 공급업체간의 정

보시스템 자산 계약을 통해 거래하는 것으로 비용절감

효과와 전문성 확보를 위해 기업은 자체 조달(in-house)

이 아닌 아웃소싱을 택하게 된다. 그러나 문제는 관리자

가 예상하지 못한 비용이 발생함으로 인해 아웃소싱에

대한 기대 이익이 감소하게 된다는 것이다. 이러한 비용

이 발생하게 되는 원인을 기회주의적 성향을 통해서 확

인할 수 있다. 기회주의(opportunism)란 속임수로 자기

이익을 추구하는 것으로 거래관련 정보를 제공하지 않는

다거나 이를 왜곡하는 행위, 계약사항을 자신에게 유리

하게 해석하는 행위, 책임을 회피하거나 의무를 다하지

않는 행위 등 다양한 형태가 포함된다. 특히 기회주의는

경제 주체들이 적은 상황에서 더욱 심해지는데, 정보시

스템 아웃소싱의 경우, 정보시스템 공급 기업들은 자신

들의 서비스를 팔기 위하여 지식과 경험이 적은 고객기

업을 상대로 자신들의 실질적인 역량을 과장해서 거짓으

로 말할 수도 있는 것이다. 거래를 하기 위해서뿐만 아니

라 새로운 시장에 진입하여 자신의 사업영역을 확대하

고, 기존의 진출해있는 기업들과의 경쟁에서 우위를 점

하고 나아가 경쟁기업들을 축출하기 위한 목적으로 기회

주의적으로 행동할 수 있는 것이다[7]. 기회주의적 행위

로부터 안전한 장치 없이는 자신의 목표달성은 어렵다고

할 수 있다.

통제는 기회주의 행위에 대한 안전장치로서 거래 상

대방의 기회주의가 발생할 경우 당사자의 거래비용

(transaction cost)은 증가한다. 거래비용의 증가는 거래

의 효율성을 감소시키며, 거래의 유지를 어렵게 한다고

할 수 있다. 따라서 통제는 거래의 효율성을 높이고 장기

적 거래를 가능하게 하는 기능을 지니고 있다. 아웃소싱

상황에서 통제(control)는 공급기업의 바람직한 행동을
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촉진하는 수단과 관련된 프로세스와 통제되는 행동을 규

정하는 것을 의미한다[8]. 통제는 통제자인 고객 기업에

의해서 수행되며 다양한 통제 메커니즘을 통해서 피통제

대상인 공급 기업의 행동에 영향을 주어 아웃소싱 목적

을 성취하기 위한 일관성 있게 행동을 확보할 수 있도록

유도한다[9].

통제와 관련된 기존 연구는 “통제의 수준(level of

control)”, “통제의 유형(mode of control)”, “통제활동

(controlling)” 등에 대해서 개념적, 실증적으로 규명하고

자 노력하였다[10-12]. 통제의 개념을 명확하게 이해하기

위해서는 통제 메커니즘(control mechanism)과 통제 수

준(level of control)의 관계를 이해할 필요가 있다. 통제

메커니즘이란 조직적 제도(organizational arrangements)

를 의미하며 조직 구성원이 해야하는 것들에 대해서 결

정하고 영향을 주도록 설계하는 것을 의미한다. 반면에

통제 수준이란 통제 프로세스의 직접적 결과를 의미하는

데 통제 대상이 적절한 행동을 할 것이라는 믿음의 정도

를 말한다. 즉, 통제 메커니즘의 목적은 적절한 통제 수

준을 확보하는데 있다고 하겠다[10-11].

통제의 유형(mode of control)은 공식적 통제(formal

control)와 비공식적 통제(informal control)로 구분된다.

공식적 통제의 하위 차원으로 결과 통제(outcome

control)와 과정 통제(process control)의 두 가지 유형으

로 구분되어 진다[13]. 결과 통제는 결과가 성취되는 과

정과는 관계없이 요구되는 중간 및 최종 결과에 대해서

사전적으로 정의되어지며, 과정 통제는 행위 통제

(behavior control)로 불리기도 하는데 프로젝트 활동을

착수하여 적용함에 있어 요구되는 방법(methods)과 절차

(procedures)를 명시적으로 정의하는 것을 의미한다. 즉

결과 통제는 공급 기업이 성취하여야 하는 대상(what)을

사전 조건으로 지정하는 것인데 반해 과정 통제는 어떻

게 결과를 성취할 것인지에 대한 방법(how)을 규정하는

것으로 이해할 수 있다[12, 14].

통제 전략을 주어진 과업이 지닌 정보 성격에 따라서

상이할 수 있다고 밝히고 있다[15]. 정보 성격이란 과업

의 정형화 가능성(task programmability)과 결과의 측정

가능성(outcome measurability)의 두 가지 하위 차원을

말하며, 이에 따라 통제의 유형이 달라진다는 것이다. 만

약 과업의 정형화 가능성이 필요한 행위에 대한 정의가

명확하며 사후측정이 용이하고 따라서 과정 통제를 활용

할 수 있다. 반면에 과업의 정형화 가능성이 낮을수록 요

구되는 행위에 대한 명확한 정의가 어려울 경우 과정 통

제를 활용하기 어렵다고 할 수 있다. 한편 목표가 명확하

게 정의되어 있고 성과에 대한 측정이 용이하다면 성과

평가에 있어 결과에 의한 통제가 가능하다. 그러나 성과

평가에 대한 측정이 용이하지 않다면 결과 통제를 활용

하는 것은 어렵다고 할 수 있다. 이처럼 결과 통제는 시

장 기반(market-based) 통제의 형태로, 통제의 유형 중

가장 정보 집약적인 속성을 가지고 있다. 이는 고객 기업

이 공급 기업이 제공해준 성과를 어떻게 판단할 것인지

에 대한 사전적으로 정의하게 되는데, 이때 기준은 시장

기반의 준거로 이루어진다는 것이다. 결과 통제는 결과

목적, 표준, 프로젝트 목적에 대한 협약을 규정하게 되는

데 아웃소싱 프로젝트의 결과에 대한 명세

(specifications)에는 프로젝트 지침(project milestones),

결과물(deliverables), 비용(cost), 일정표(schedule)가 포

함된다[16]. 즉, 통제가 효과적으로 작동되기 위해서는

상세한 사전적 정의와 강제적 요소가 포함되어야 하는데

기대되는 결과의 상세한 요구가 없을 경우, 결과 통제는

주관적이고 비효과적이게 된다[17]. 과정 통제는 방법과

절차를 사전적으로 정의하게 되지만 결과 통제에 비해서

상대적으로 덜 정보 집약적이라고 할 수 있다. 정보시스

템 아웃소싱 상황에서 과정 통제는 통제자가 피통제자의

행동을 관찰하고 이를 규칙과 표준에 의해 평가함으로써

프로젝트의 목표를 달성하도록 하는 역할을 한다[18]. 따

라서 정보시스템 아웃소싱 프로젝트를 진행함에 있어 고

객 기업의 행위 통제는 공급 기업이 올바른 아웃소싱에

대한 기대수준을 만족 시킬 수 있도록 서비스 수준을 조

정하는데 중요한 역할을 하게 된다. 특히 과정 통제는 내

적 통제의 개념과도 일치하는데[19], 내적 통제란 감독,
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규칙과 표준, 직무 기술서에 근거하여 통제자가 피통제

자 개별 행동을 관찰하는 것을 의미한다[20]. Kirsch[20]

의 사례연구를 살펴보면 정보시스템 아웃소싱에서 고객

기업들이 과정 통제를 위해 사용한 메커니즘의 내용을

제시하고 있다. 고객 기업은 아웃소싱의 진행 과정에 대

한 모니터링을 진행하고 변경사항에 대한 보고서, 업무

진행사항에 대한 보고서를 공급 기업이 작성하게 하여

이를 검토함으로써 진행 과정을 통제하는 수단으로 활용

하고 있으며, 공급 기업 측의 프로젝트 책임자와의 공식

적인 회의를 정기적으로 진행하는 방안 역시 과정 통제

방안으로 활용되고 있었다. 비공식적 통제는 사회적 측

면에서의 사람 자체에 대한 전략이다[13, 21]. 공식적 통

제는 통제 프로세스(control process)의 관점에서 접근하

는 기계적인(mechanistic) 관점이기 때문에, 행위적 지배

구조에 대한 상호 관계(interpersonal), 자율적 규제

(self-regulating)에 대해서는 무시하는 측면이 있다[22].

비공식적 통제는 명문화 되어 있지 않으며

(undocumented) 집단 수준에 따라서 두 가지 수준으로

구분될 수 있으며, 집단 수준과 관련된 사회적 통제

(social control) 또는 일족 통제(clan control)와 개인적

수준의 통제인 자율적 통제로 구분된다.

사회적 통제는 일족 내에서 공동의 가치, 믿음, 철학

을 공표함으로써 수행되며, 공동의 목적을 공유하고 상

호 의존적인 개인간의 집단으로 이해할 수 있다. 명문화

된 절차에 따르는 것이 아닌 일련의 사회과 과정을 통해

서 바람직한 행위를 유도하고 강화함으로서 통제가 이루

어지며, 결과를 측정할 수 없거나 적절한 행위가 알려지

지 않은 상황에서 요구되기도 한다[23]. 구체적 목표나

목적은 활동의 시작 단계에서 잘 알려지지 않았더라도,

점차 시간이 지남에 따라서 지속적인 의식행사 등의 적

극적인 사회화 과정을 통해서 진화해간다고 할 수 있다.

아웃소싱 과정에서 살펴보면 정보시스템 조직은 자료 사

전에서 사용되는 필드 명과 같이 명문화되지 않은 정책

등의 개발 표준을 가지고 있는 경우를 사회적 통제로 볼

수 있다[20].

비공식적 통제의 두 번째 유형은 자율 통제 또는 자기

관리(self-management)로 개인이 특정 업무에 대해서 목

적을 설정하고 스스로 관찰과 평가를 통해 내적 강화를

확보하는 것을 의미한다. 공유된 규범과 가치로부터 파

생되는 사회적 통제와는 다르게 자율 통제는 개인의 목

적, 표준, 내적 동기부여의 기능을 하게 되는데[13], 이러

한 목적과 과정이 공식적으로 문서화 되어 있지 않더라

도 자율적으로 나타난다는 것이 중요하다. 특히 자율 통

제는 현재 직무 절차와 방법을 다듬고 확장하는 노력을

오래 지속한 정보시스템 전문가에게서 자주 관찰되는 것

으로 보고되고 있다[24]. 본 연구에서는 공급 기업의 내

부에서 실행되는 자율 통제는 아래에서 논의되는 몰입의

개념으로 설명하고자 하였다. 특히 본 연구에서 관심을

두고 있는 통제 메커니즘은 고객 기업이 정보시스템 프

로젝트를 성공적으로 담보하기 위한 노력으로 이해하고,

공급 기업의 자율 통제 활동을 증진, 촉진할 수 있는 것

으로 간주하였다.

2.2 정보시스템 아웃소싱 조직간 신뢰의 효과
기업간 협력에 있어서 신뢰는 바람직한 상황으로서

기대의 대상이 아닌 진정한 협력을 위해 필수적 요소라

고 평가받고 있다[25]. 신뢰는 거래 당사자간 서로를 믿

을 수 있고 호의적으로 인지하는 정도로 협력의 정도에

긍정적인 효과를 미치는 것으로[26], 조직간 지배구조에

대한 대안 중 경쟁 우위를 효율적으로 유지할 수 있는

원천으로서 이해되고 있다[27]. 다시 말해서 신뢰는 파트

너 상호간에 서로의 약속을 믿을 수 있고, 각자가 맡은

바 의무를 완수할 것이라는 파트너에 대한 믿음으로, 이

는 기업간 협력하려는 의도와 깊은 관련을 갖는다.

파트너 기업 간의 신뢰란 자신의 거래 파트너를 믿고

의존하려는 의지를 뜻하는 것으로[28], 거래 기업이 자사

의 성과에 부정적인 결과를 초래할 행동을 취하지 않을

뿐만 아니라 긍정적인 결과를 가져오는 행동을 취할 것이

라는 믿음의 정도를 말한다[6]. 즉, 신뢰는 상대방이 의무
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에 충실할 것이라는 기대와 함께 파트너 일방이 자신에게

유리하도록 상대방을 이용할 수 있는 상황이라도 행동을

자제한다는 의지를 말한다. 특히 불확실한 경영환경에서

는 구성원들의 협력이 더욱 절실하며, 높은 신뢰 관계는

조직내 협력을 유도하고 변화를 이끌어낼 수 있기 때문이

다[29]. 따라서 신뢰는 파트너간의 관계에서 기회주의를

억제하는 안전장치이며, 계약상 모든 가능한 내용을 명문

화하는데 따르는 비용을 감소시키고, 예기치 못한 상황

하에서도 협력적 활동이 지속되는 근간이 된다[30]. 이처

럼 신뢰는 파트너의 기회주의적 행동 위험을 감소시킬 뿐

만 아니라 몰입의 주요 결정 요인이며[25, 30-31], 업체와

의 장기적 관계 개선을 통해 전략적 우위를 획득 하는데

있어서도 중요 요인이라고 강조하였다[6]. 이와 더불어 신

뢰가 몰입과 더불어 협력을 증가시키며[25], 기능적 갈등

과 불확실성 감소에 기여한다고 하였다.

2.3 조직간 통제와 신뢰의 관계
협력에 있어 통제와 신뢰 사이에 상호 관계는 기업간

관계 연구의 주요 화두라고 할 수 있다. 통제와 신뢰의

관계는 대체 관계와 보완관계라는 상반된 관점이 공존한

다. 먼저 대체 관계라는 관점은 통제는 불신 상태를 의미

하기 때문에 신뢰가 형성될 수 없으며, 오히려 통제에 의

해서 신뢰가 손상된다는 주장이다[32]. 또한 신뢰를 바탕

으로 한 관계는 상대방에 대한 통제 필요성이 감소하게

되고[33], 기회주의적 행동도 줄어들기 때문에 세밀한 계

약의 유효성이 떨어진다는 것이다. 즉, 공식적 통제인 결

과 통제와 과정 통제의 엄격한 역할 확립은 자율적 활동

을 규제함으로써 신뢰를 손상시킬 수 있는데, 상대의 호

의적 태도가 불신으로 바뀌게 되어 불신의 분위기가 형

성될 수 있다고 하겠다. 반면에 통제와 신뢰가 보완 관계

라고 보는 학자들은 계약은 범위와 위험을 상세하게 명

시하는데 도움이 되며[34], 실제로 신뢰를 증진시키는데

긍정적 효과가 있는데 이는 객관적 역할과 명백한 측정

이 업무의 효율성을 증진하도록 하여 상호의 기대를 설

립하도록 도움이 된다는 것이다[35-36]. 아웃소싱 당사자

들은 공식적 통제를 통하여 위험을 수월하게 예측할 수

있고 구체적으로 위험 감소를 제고할 수 있기 때문에 신

뢰를 형성하는데 용이하게 된다. 더불어 세밀한 계약 내

용의 모니터링과 보고 체계를 명확하게 할 수 있기 때문

에 당사자들간 행동에 대한 신뢰를 지속적으로 발전시키

는데 도움이 된다는 것이다[37]. 계약이란 미래에 있을

교환에 대한 공급 기업과 고객 기업의 합의 사항을 말하

는데, 계약은 공급 기업이 성취하여야 하는 대상을 사전

조건으로 지정하는 것인 만큼 결과 통제의 내용과 상통

한다고 하겠다. 아웃소싱 연구에서 계약은 구체화된 서

비스 수준 협약, 패널티 구문, 미래에 발생할 변화에 따

른 구체적 방안, 관계 근절을 위한 조건의 최소한 네 가

지 사항을 포함할 것을 권고하고 있다[38]. 특히 계약의

완결성에 대한 연구는 핵심적인 내용의 반영 여부를 측

정하는 것 보다 각 파트너의 역할과 책임, 의무가 정의된

정도를 더욱 중요하게 평가하였다[39]. 공급 기업 관리는

상생 관계를 형성하기 위해 장기적 발전을 탐색하기 위

한 계약 합의 사항 이후에 대한 능력을 의미한다[40].

또한 비공식적 통제인 사회적 통제의 경우 공유된 목

표나 규범 창출을 통해 상대의 행동에 영향을 준다. 사회

적 통제의 노력은 공식적 통제의 노력 보다 신뢰를 더욱

성숙시켜 준다고 할 수 있다. 즉, 기업 간의 상호작용을

설명하는데 있어서 기업이 배태되어(embedded)있는 사

회적 맥락(social context)은 기업 간에 정보나 지식이 공

유될 수 있는 경로 역할을 수행한다[41]. 구성원 간에 형

성된 신뢰나 공유 가치, 조직에 대한 일체감은 단순히 제

도의 도입만으로는 단기간에 형성될 수 없는 관계 특수

적인 자산(relational specific assets), 또는 사회적 자본

(social capital)으로서 다른 기업과는 차별화되는 협력 창

출의 원천이 될 수 있다. 비공식적 조정기구는 다양한 부

서원으로 구성되는 태스크포스팀(task force team)의 운

영과 같은 부서간의 연결의 강화를 위한 관계 설정

(lateral cross-departmental relations), 네트워크 형성을

위한 회의, 개인적 방문 등 비공식적 의사소통(informal
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communication), 기업의 가치, 행동양식이나 의사결정

방식 등에 대한 교육이나 의사소통을 위한 사회화

(socialization)를 예로 들 수 있다[42]. 이러한 비공식적

조정기구가 조직의 구성이나 관계 설정을 통해 협력을

유발하려는 의도된 것이라고 할 수 있다.

2.4 조직간 신뢰와 몰입의 관계
신뢰는 사회적 교환 관계를 구성하는 근간으로 교환

관계를 유지하는데 중요한 역할을 한다[43]. 신뢰는 조직

간 협력에 대한 다수의 연구에서 공통적으로 중요한 변

수로 언급되고 있으며, 긍정적 효과를 기대할 수 있다는

것이다. 환경의 불확실성과 거래 관계에 있어서 특수한

자산의 투자가 요구될 경우 자신의 이익을 위해서 행동

하게 되는 기회주의가 발생할 수 있다. 신뢰는 기업간 협

력에서 발생할 수 있는 기회주의로 발생할 수 있는 거래

비용을 절감하는 효과를 가지고 있다[44]. 거래 비용 절

감이란 단순하게 비용을 최소화 하는 것뿐만 아니라 관

계의 장기적 이익에 집중하도록 하여, 장기적 발전적 협

력 관계 구축을 가능하도록 한다[45]. 특히 신뢰의 효과

중 주목하여야 할 점은 거래 안정화에 대한 기대를 가질

수 있다는 것이다. 신뢰가 구축되면 교환 관계를 안정시

킬 수 있고 점차 신뢰를 확장할 수 있는 기회가 더욱 커

진다. 조직간 관계에서 신뢰는 계약서가 해낼 수 없는 방

식으로 조정과 협력을 증진시킨다[25, 46]. 특히 신뢰가

형성되면 파트너들은 그들의 관계 자체에 대해 높은 가

치를 부여하게 되고, 이에 따라 관계에 대한 투자와 재투

자를 증가시키고, 관계의 질을 향상시킨다. 이러한 신뢰

는 파트너간의 상호지향성의 기반으로서 관계지속성과

관계 몰입을 증가시킨다고 설명하였다[47].

몰입은 관계를 유지하기 위해 최대한의 노력을 할 만

큼 중요하다고 믿는 것으로 관련 기업과의 관계를 오래

지속시키기 위해 전력을 다하려는 자발적 의도를 말한다

[25]. 또 다른 연구에서는 가치 있는 관계를 유지하기 위

한 지속적인 욕구라고 정의하고 있다[48]. 몰입은 파트너

간에 관계가 지속되기를 원하며, 실제로 관계 지속을 위

하여 노력하는 것을 의미한다. 또한 몰입은 파트너간 제

휴관계에 전력을 다하겠다는 의지로써 파트너와의 공동

운영 중에 예측하지 못한 문제가 나타날 수 있을지라도

협력 관계를 맺겠다는 관계의 지속성과 미래지향성을 내

포하고 있다[49]. 몰입은 장기 거래관계를 유지하고자 하

는 의지의 표현이므로, 거래관계에서 몰입은 거래를 위

해 시간, 자금, 시설, 인력 등과 같은 자원을 투자하는 것

을 의미한다[50]. 따라서 몰입은 기회주의적 행동을 억제

하고 파트너의 교체를 줄임으로써 새로운 파트너에 대한

탐색과 거래관계구축에 필요한 비용을 줄여준다[51]. 몰

입의 정도가 낮은 파트너들은 관계에 대한 결속력이 약

해 쉽게 거래관계가 끝날 가능성이 큰 반면, 몰입의 정도

가 높은 파트너들은 기회주의적 행동을하지 않고 개별

적, 공통적 목표를 달성할 수 있다. 즉, 몰입의 정도가 높

은 파트너들은 서로에게 전력을 다하며, 장기적 목표와

단기적 목표 간의 균형을 이루고, 그 결과 파트너 관계의

성공을 기대할 수 있다[26].

신뢰와 몰입간의 관계의 선행 연구를 살펴보면[25,

52], 상대 기업에 대한 신뢰는 교환 당사자들과 협동함으

로써 관계 투자를 계속 유지할 수 있도록 하며, 단기적

이익을 위해 잠재적 위험을 내포하려고 하는 행동을 저

지함으로서 장기적인 거래에 몰입하도록 견인한다. 또한

신뢰 기반 없이는 관계 몰입이 형성될 수 없다고 강조하

였다[6]. 따라서 본 연구에서 살펴본 선행 연구의 변수간

의 관계에 의해 다음과 같은 가설을 도출하였다.

가설 1. 결과 통제와 몰입간의 관계에 있어 신뢰 수준

은 매개적 역할을 할 것이다.

가설 2. 과정적 통제와 몰입간의 관계에 있어 신뢰 수

준은 매개적 역할을 할 것이다.

가설 3. 사회적 통제와 몰입간의 관계에 있어 신뢰 수

준은 매개적 역할을 할 것이다.
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연구 모형은 앞서 통제 메커니즘과 관련된 기존 문헌

의 개념적 틀을 토대로 하고 있다. 본 연구 모형의 특징

을 살펴보면, 우선 통제 메커니즘의 유형 중 공식적 통제

에서는 결과 통제와 과정 통제를 비공식적 통제에서는

사회적 통제를 독립 변수로 설정 하였다. 통제의 수준은

조직간 신뢰 수준의 매개를 통해 결과 변수인 몰입에 영

향을 주는 것으로 설정하였다.

Ⅲ. 연구 방법
3.1 표본 및 자료 수집 방법
본 연구의 분석 단위는 정보시스템 개발 아웃소싱 프

로젝트를 수행하는 공급 기업을 대상으로 정보시스템 프

로젝트가 완료된 경우로 제한하였으며, 정보시스템 프로

젝트는 정보시스템 개발을 위한 분석, 설계, 개발을 포함

한 전 과정 또는 일부와 ASP, ERP, SCM, CRM 등의 패

키지 소프트웨어를 공급한 경우를 포함하였다. 본 연구

에서 사용된 설문지는 e-mail을 통해서 배포되었다. 설문

대상은 각 기업의 사업이나 전략, 운영상의 현황을 조감

하는 것이 가능한 최고 경영자, 기획부문이나 사장 스텝

부서에서 3년 이상 근무한 관리자 이상을 대상으로 하였

다. 기업의 각 부문에 대한 폭 넓은 이해라는 관점에서

최고경영자만을 대상으로 하는 것이 가장 이상적이지만

[53], 최고 경영자에 대한 설문은 어려운 것이 현실이므

로 차선책을 강구하였다.

설문 조사 기간은 총 4주로 발송된 대상은 300개 였으

며, 설문 발송 후 1주가 지난 후에 응답이 없는 경우

e-mail을 통해서 응답을 부탁하였으며 3주 후 e-mail과

전화를 통해서 재요청하였다. 본 연구에 이용된 표본의

인구 통계학적 특성을 살펴보면, 총 73부(24.3%)가 회수

되었으며, 직위에 있어서 대표 42명(57.5%), 스텝 부서장

23명(31.5%), 실무 책임자 8명(11.0%)이 설문에 응답해

주었다. 근무 연수는 10년 이상 13명(17.81%), 5-10년은

45명(61.64%), 3-5년은 15명(20.55%), 회사의 규모는 평균

50.42명, 중앙값 30명(41.7%), 최빈값 8명(10.9%)의 분포

되어 있음을 알 수 있었다.

3.2 측정도구 개발
본 연구의 목적을 달성하기 위하여 측정 도구는 기존

문헌에서 신뢰성과 타당성이 입증된 측정 항목을 중심으

로 작성되었다. 결과 통제는 중간 및 최종 결과에 대해서

상호간에 합의한 수준으로 연구의 측정 항목을 적용하여

[39], 7점 리커트 척도를 사용하여 4개 항목으로 측정하

였다. (OC1) 계약서에는 우리의 역할에 대해 구체적으로

기술되어 있었다; (OC2) 계약서에는 책임과 불이익이 구

체적으로 기술되어 있었다; (OC3) 계약서에는 우리가 수

행하는 의무가 구체적으로 기술되어 있었다; (OC4) 계약

서에는 예기치 못한 일에 대한 처리방법이 구체적으로

기술되어 있었다. 과정 통제는 공급 기업 관리 능력 수준

으로 측정 항목을 적용하여, 7점 리커트 척도를 사용하

여 5개 항목으로 측정하였다[40]. (PC1) 고객 기업과 우

리 모두 상호 이익을 창출하기 위한 방안에 대해서 탐색

하기 위해 노력해야 한다는 인식을 가지고 있었다; (PC2)

고객 기업은 우리와 비즈니스 부문들의 활동과 프로세스

를 이해하도록 노력해야 한다는 인식을 가지고 있었다;

(PC3) 고객 기업은 우리와 함께 성장하도록 노력해야 한

다는 인식을 가지고 있었다; (PC4) 고객 기업은 우리와

정보시스템 아웃소싱의 신규 사업을 개발하기 위한 연례

회의가 있었다; (PC5) 고객 기업은 우리와 정보시스템 아

웃소싱의 현재 사업을 강화하기 위한 연례 회의가 있었

다. 사회적 통제는 프로젝트 팀내에 가치와 목적을 받아

들이고 조성하기 위한 수준으로 연구 측정항목을 적용하

여[12], 7점 리커트 척도를 사용하여 4개 항목으로 측정

하였다. (SC1) 고객 기업은 프로젝트 팀의 목적, 가치, 규

범을 이해하기 위해서 프로젝트 회의에 적극적으로 참여

하였다; (SC2) 고객 기업은 프로젝트 팀의 목적, 가치, 규

범을 이해하는 것을 중요하게 생각하였다; (SC3) 고객 기
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업은 프로젝트 팀의 정기적으로 참석하는 구성원이 있었

다; (SC4) 고객 기업은 프로젝트 팀의 목적, 가치, 규범을

이해하려고 하였다. 신뢰는 통제 활동을 통해 파트너 간

에 가지게 된 자신감과 믿음의 정도로 연구의 측정항목

을 적용하여[30], 7점 리커트 척도를 사용하여 3개 항목

으로 측정하였다. (TL 1) 어떠한 상황에서도 고객 기업은

우리에게 유익한 결정을 내렸다; (TL 2) 예외적인 상황이

발생하더라도, 고객 기업은 우리에게 기꺼이 도움을 제

공하였다; (TL 3) 과거의 경험으로 볼 때, 우리와 고객 기

업의 관계는 돈독하다. 몰입은 거래 당사자가 거래 상대

방과의 지속적인 거래 관계를 유지하기 위해 최대의 노

력을 하는 것이 중요하다고 생각하는 정도를 전반적인

몰입 수준, 관계 유지를 위한 노력의 정도 등으로 측정항

목을 적용하여[25], 7점 리커트 척도를 사용하여 4개 항

목으로 측정하였다. (CMT1) 고객 기업과 맺고 있는 관계

를 우리는 지속적으로 유지하고자 하였다; (CMT2) 고객

기업과 장기적인 관계는 틀림없이 우리에게 이익이 되었

다; (CMT3) 고객 기업의 프로젝트를 위해 보다 많은 투

자와 노력을 기울일 의향이 있었다; (CMT4) 고객 기업과

맺고 있는 관계는 우리가 최대한의 노력을 들여 유지할

만한 가치가 있는 관계였다.

Ⅳ. 연구 결과
4.1 측정도구의 신뢰성 및 타당성
측정도구의 신뢰성을 검증하는 방법 중 본 연구에서

는 변수를 구성하고 있는 항목의 내적 일관성을 나타내

는 크론바하(Cronbach) 알파계수(α)를 사용하였다. 사회

과학 연구에서 일반적으로 알파값이 0.6이상이면 신뢰성

이 존재하는 것으로 판단하는데, 상회한 0.8 이상으로 나

타나 연구변수들 모두 충분한 신뢰성을 확보한 것으로

나타났다. 타당성 분석을 위하여 요인분석을 실시하였다.

요인추출을 위하여 직각회전방법(varimax method)을 사

용하였으며, 유의한 항목의 판단은 고유치(eigenvalue)가

1.0이상인 요인들이 선정되도록 하였으며, 요인의 적재량

이 0.4이상이면 유의한 것으로 간주하였다. 수집된 자료

를 활용하여 측정도구의 신뢰성과 타당성을 분석한 결과

표는 <표 1>에 정리하였다.

4.2 연구 가설 검증
매개역할은 삼단계의 회귀분석을 통해서 검증될 수

있다. 먼저 첫 단계에서는 독립변수가 매개변수에 유의

한 영향을 미치는가를 검증하고, 두 번째 단계에서는 독

립변수가 종속변수에 유의미한 영향을 미치는지를 검증

해야 한다. 마지막 세 번째 단계로는 독립변수와 매개변

수가 동시에 종속변수 에 유의미한 영향을 미치는지를

검증해야 한다[54]. 이때 종속변수에 대한 독립 변수의

영향력이 3단계에서보다 2단계에서 더 커야 매개효과를

나타낸다고 할 수 있으며(부분 매개효과, partial

mediating), 특히 3단계에서의 종속변수에 대한 독립변

수의 영향력이 유의하지 않은 경우에는 매개변수가 완전

매개 효과(complete mediating)를 보인다고 할 수 있는

데 분석 결과는 <표 2>에 정리하였다.

매개 작용을 더욱 엄격히 검정하기 위하여 추가적으

로 Sobel 검정을 실시하였다. 매개 효과의 통계적 유의성

은 다음의 검증 계산 공식을 통해서 가능하다.

 









위 식에서 분자는 두 매개경로(a, b)의 매개효과의 추

정치(β)의 곱, 분모는 매개효과 추정치(β)에 대한 표준오

차(SE)의 조합식이다. 이 식을 통해 산출된 가 p<.05

수준에서 임계치인 1.96이상이거나 -1.96이하인 경우 통

계적으로 유의미한 매개효과가 있는 것으로 볼 수 있다.

통계 유형과 몰입을 매개하는 신뢰의 효과는 다음의 <표

3>에 정리하였다.

결과 통제( = 2.353), 과정 통제( = 2. 273), 사회
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<표 1> 측정 도구의 타당성 및 신뢰성 검증 결과
차원 및 변수 요인 항목명 적재값 고유치 설명분산 α값

공식적 통제

(독립변수)

결과 통제

OC1 .828

7.606 58.51 .891
OC2 .850

OC3 .721

OC4 .753

과정 통제

PC1 .760

1.473 11.33 .898

PC2 .911

PC3 .780

PC4 .580

PC5 .525

비공식적 통제

(독립변수)
사회적 통제

SC1 .741

1.032 7.94 .890
SC2 .883

SC3 .675

SC4 .650

(매개 변수) 신뢰 수준

TL1 .901

1.402 20.03 .885TL2 .879

TL3 .847

(종속 변수) 몰입

CMT1 .862

3.096 77.41 .902
CMT2 .917

CMT3 .862

CMT4 .877

<표2> 연구 모형 추정 결과
통제 유형 표준화 회귀계수 R2 F(p)

결과 통제

1단계 결과 통제 → 신뢰수준 .461(.000)*** .212 19.121(.000)***

2단계 결과 통제 → 몰입 .130(.274) .017 1.213(.274)

3단계
결과 통제 → 몰입 -.098(.413)

.210 9.305(.000)***
신뢰수준 → 몰입 .495(.000)***

과정 통제

1단계 과정통제 → 신뢰수준 .402(.000)*** .161 13.650(.000)***

2단계 과정통제 → 몰입 .098(.408) .010 .693(.408)***

3단계
과정통제 → 몰입 -.098(.400)

.210 9.330(.000)***
신뢰수준 → 몰입 .489(.000)***

사회적 통제

1단계 사회적 통제 → 신뢰수준 .476(.000)*** .227 20.833(.000)***

2단계 사회적 통제 → 몰입 .423(.000)*** .179 15.470(.000)***

3단계
사회적 통제 → 몰입 .270(.024)*

.259 12.215(.000)***
신뢰수준 → 몰입 .321(.008)**

적 통제( = 3.006) 모두 임계치인 1.96보다 크므로 통

계적으로 유의미한 매개효과가 있는 것으로 볼 수 있다.

위의 결과에서 정보시스템 프로젝트에서 고객 기업의 통

제 활동과 공급 기업의 몰입은 신뢰 수준이 유의하게 두

변수를 매개하는 것으로 나타났다.
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<표 3> 신뢰 매개 효과의 Sobel 검정
통제 유형 회귀 계수(β) 표준오차(SE) Sobel 검정통계량

결과 통제
결과 통제 → 신뢰수준 0.461 0.105

2.353
신뢰수준 → 몰입 0.495 0.12

과정 통제
과정 통제 → 신뢰수준 0.402 0.109

2.278
신뢰수준 → 몰입 0.489 0.116

사회적 통제
사회적 통제 → 신뢰수준 0.476 0.104

3.006
신뢰수준 → 몰입 0.321 0.117

Ⅴ. 결론 및 향후 연구 방향
5.1 결론
본 연구에서는 고객 기업의 통제 활동과 공급 기업의

몰입간의 관계에서 공급 기업의 신뢰 수준의 인과모형

분석을 통해 매개효과를 살펴보았다. 결과 통제가 신뢰

수준에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며(β

=.461, p<.001), 과정 통제(β=.402, p<.001)와 사회적 통제

(β=.476, p<.001)에서도 긍정적인 영향을 확인할 수 있었

다. 신뢰 수준은 통제와 몰입간 관계를 유의하게 매개하

는 것으로 나타났으며 매개 효과 검증 시 부분매개모형

으로 나타났다. 결과적으로 통제는 신뢰에 직접적 영향

을 미치는 동시에 신뢰를 매개로 해서 몰입에 영향을 미

치는 것으로 규명되었으며, 본 연구의 함의를 학문적 측

면과 실무적 측면에서 살펴보면 다음과 같다.

우선 학문적 측면에서 시사점은 조직간 관계에 있어

서 신뢰와 통제 시스템의 역할을 경쟁적 관계와 협력적

관계의 이분법적 사고로 이해하던 전통적 시각에서 벗어

나 변증법적 접근을 통해 실증적으로 분석하고자 노력하

였다는 것이다. 즉, 조직간 관계 관리 측면에서 신뢰와

몰입을 확보하기 위해서 기술적 사회적 요구 사항을 동

시에 고려하여야 함을 알 수 있다. 기술적 요구 사항은

통제 시스템의 구축과 설계에 관한 것으로 기술적 부분

이 충족되어도 사회적 요인도 함께 고려되어야 함을 알

수 있다. 실무적 측면에서 시사점을 살펴보면 다음과 같

이 정리할 수 있다. 첫째, 조직간 관계 관리를 위해서는

공식적 통제와 비공식적 통제를 균형적으로 달성함으로

써 공급 기업의 신뢰와 몰입을 기대할 수 있다고 하겠다.

만일 이러한 요인 중 특정 영역만 고려한다면 고객 기업

이 기대하는 목적 달성의 효율성이 저하될 수 있다고 할

것이다. 그러므로 기업간 관계를 통제하는데 있어서 결

과와 원칙에 대한 준수만을 강요할 것이 아니라 개인적

연대의 중요성을 인식할 필요가 있다. 둘째, 기업간 관계

를 통제하는 데 있어서 통제의 적절한 적용은 신뢰 관계

에 기반한 몰입을 강화할 수 있으며 이는 타율적 통제보

다 효율적, 효과적이라고 평가받고 있는 자율적 통제 상

황을 기대할 수 있게 된다. 직접적 통제 활동은 오히려

신뢰를 저해하는 것으로 이해되기 쉽지만, 본 연구의 결

과를 통해서 집단 수준의 통제 메커니즘이 신뢰를 경유

하여 개인 수준의 몰입으로 확장될 수 있으며 신뢰 수준

을 관리하는데 있어서 적합한 수단으로 이해할 수 있을

것이다.

5.2 연구의 한계점
본 연구의 한계점으로는 첫째, 통제의 선행 변수에 대

한 연구는 포함되지 않았다는 점이다. 선행 연구를 살펴

보면 환경요인인 불확실성과 역동성은 통제 메커니즘의

결정에 미치는 중요 변수로 고려되는데, 환경이 불확실

하고 역동적일수록 공식 통제는 제약을 받는 반면 비공

식 통제 활동이 촉진된다[13]. 환경 불확실성이란 환경
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요소의 예측하기 어려운 상황을 의미하는데, 이때 객관

적 지표보다는 주관적 평가에 의존하고 기계적 구조보다

는 유기적 구조를 지니는 성향이 높다는 것이다[55-56].

또한 협력 활동으로서의 통제는 프로젝트 상황, 이해관

계자의 상황, 지역적 범위에 따라서 영향을 받을 수 있다

는 것이다. 둘째, 아웃소싱 유형에 따라 통제 메커니즘이

상이하게 적용될 수 있다. 정보시스템 아웃소싱은 유형

에 따라 불확실성이 상이할 수 있는데, 기계적 메커니즘

형태인 계약적 지배구조가 더욱 중요한 경우가 있을 수

있는 경우와 내재된 불확실성이 높아 유기적 메커니즘과

신뢰에 기반한 관계적 지배구조가 상대적으로 중요한 경

우가 있을 수 있다[12]. 마지막으로 설문 응답을 통한 응

답자의 지각에 의존하여 조사가 이루어졌기 때문에 편의

가 발생할 가능성이 있다. 이는 본 연구가 정보시스템 프

로젝트를 완료한 경우만을 조사하여 프로젝트 상황을 정

확하게 기억하지 못할 수도 있는데, 이는 프로젝트 수행

중에는 상대에 대한 현재 관계에 대한 주관적 견해가 강

하게 작용할 수 있는 경우가 있다. 회고에 의한 인지 문

제를 최소화하기 위하여 프로젝트 완료 시점을 3년 이내

의 최근 프로젝트로 제한함으로써 문제를 극복하고자 노

력 하였다.

5.3 향후 연구 방향
본 연구에서는 신뢰를 통제 시스템의 후행변수로 고

려하고 있다. 전통적 관점에서는 신뢰를 통제 시스템의

종속 변수로 볼 수 있지만 원활한 통제시스템의 실행을

위해서는 일정 수준의 신뢰가 필요할 수 있음을 유추할

수 있다[56]. 신뢰와 통제 시스템 간에 순환적 관계가 존

재하여 신뢰의 정도는 통제 시스템의 활용도에 영향을

줄 수 있으며, 통제 시스템 운영 결과가 다시 신뢰에 영

향을 미칠 수 있는 만큼 다면적 접근을 통한 후행 연구

가 가능할 것으로 기대된다.
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