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요 약

최근 대부분의 기업이 정보시스템 개발을 아웃소싱에 의존하면서, 도입하고자 하는 정보시스템을

효과적으로 활용하는데 필요한 데이터와 현재 기업이 가지고 있는 데이터간의 차이에 대한 사전 분석

이 성공적인 정보시스템 도입을 위해 반드시 필요하다. 그 예로 고객관계관리 시스템의 도입 사례의

경우 가장 큰 실패 요인이 사전에 기업이 가지고 있는 데이터에 대한 분석을 간과한 것에 기인하고 있

다. 하지만, 아직까지 데이터 관점에서 정보시스템 도입 방법론을 체계적으로 제안한 연구가 존재하

지 않았다. 본 연구에서 정보시스템 도입과 관련된 데이터 비용을 사전에 분석하여 도입 의사결정에

활용할 수 있는 정보시스템 도입 방법론을 제안하고 실제 사례에서 어떻게 활용 될 수 있는지를 사례

시뮬레이션을 통해 보여주고자 한다. 제안된 방법론을 이용해 실제 기업의 정보시스템 도입 의사결정

자들은 기업의 전략에 따라 다양한 정보시스템을 디자인 하고 그에 따른 데이터 관련 비용을 장, 단기

적인 계획 하에서 분석 가능하므로, 도입 단계에서 숨어있는 데이터 관련 비용에 의해 발생할 수 있는

정보시스템도입실패에대한위험부담을사전에방지할수있다.

주요용어: 데이터, 방법론, 비용분석, 정보시스템도입.

1. 머리말

최근기업들은정보시스템도입을대부분아웃소싱에의존하고있다 (Gonzalez 등, 2006). 하지만정

보기술이나정보시스템도입이도입하는기업에게만족할만한수준의결과를주지못하고있는실정이

다 (Bunker 등, 2007). 그럼에도 불구하고, 정보시스템 분야에서는 정보시스템 도입과 그 결과에 대한

체계적인연구가아직까지미흡한상태이다 (Kautz 등, 2005).

정보시스템 도입에 관련된 최근 연구들을 살펴보면, Davis 등 (1989)이 제안한 기술 수용모델 (Tech-

nology Acceptance Model, TAM)이 가장 대표적인 연구로서 사용자들의 사용 편의성과 유용성에 대

한 인식 조사를 통해 사용자들이 얼마나 정보시스템을 활용할 것인가를 예측하는 연구이다. Bunker 등

(2007)은 정보시스템을 도입하기 전에 시스템을 사용하는데 있어 요구되는 기술 수준에 대해 시스템

제공자와 사용자간의 인식 차이를 줄여야 정보시스템 도입이 성공할 수 있다고 말하고 있다. Liang과

Wei (2004)는 적합-가용 모델 (Fit-Viability Model, FVM)을 제안하면서 성공적인 정보기술 도입을

위해서는 정보기술과 과업간의 적합성, 기업의 정보기술 활용 능력 수준 정도를 고려해야한다고 주장하

였다.
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최근 정보시스템 도입 연구에서 간과되는 분야가 도입하는 기업이 새로운 정보시스템을 활용할 수 있

는충분한데이터를가지고있는가와또새로운시스템을운영하기위해서데이터를확보하고기존의데

이터를 정제하는데 얼마나 많은 노력이 드는가에 대한 고려이다. 전통적으로 기업들은 내부의 업무 및

데이터 분석을 기반으로 새로운 요구사항에 필요한 정보시스템을 개발해왔다 (Joo 등, 1999a; Joo 등,

1999b). 하지만 최근 정보시스템 개발을 아웃소싱하게 됨으로써, 과거 기업의 내부 인력들이 내부 데이

터를 기반으로 개발할 때 보다 데이터와 관련된 위험도가 훨씬 높아진 상황이다. 예를 들어 보면, 고객

관계관리 (Customer Relationship Management, CRM) 도입에있어가장큰실패요인이도입시기업

이 가지고 있는 데이터에 대한 충분한 고려를 하지 않았다는 것이었다 (Kang, 2004; Nelson과 Kirkby,

2001). 그래서 기업들은 반드시 정보시스템 도입을 결정하기 전에 새로운 정보시스템을 활용하기 위해

서 필요한 데이터 중 그들이 가지고 있는 데이터와 품질, 필요시 어떻게 데이터를 정제할 것인가, 외부

로부터 확보해야할 데이터는 얼마나 되는가를 고려해서 정보시스템 도입 여부를 결정해야 한다. 좋은

데이터를확보했을때에만정보시스템이제대로운영될수있고, 도입한기업은정보시스템투자에대한

좋은결과를얻을수있다.

정보시스템도입에있어데이터의중요성에비해, 아직까지어떻게기업이가지고있는데이터와새로

운 정보시스템을 위해 필요한 데이터 간의 차이와 이에 관련된 비용을 정보시스템 도입 의사 결정에 활

용할 수 있을 것인가에 대한 연구는 없었다. 흔히 정보시스템 아웃소싱에 있어 데이터와 관련된 비용은

초기에 고려되지 않아 실제 시스템 도입 과정에서 예상외의 비용을 야기 시키거나 데이터 관련 작업 때

문에 도입 기간이 늘어난 사례가 많았었다 (Nelson과 Kirkby, 2001). 본 논문에서는 정보시스템 도입

시 새로운 정보시스템을 활용하기 위해 요구되는 데이터관점에서 현재 기업이 가지고 있는 데이터와 그

상태, 다른 기관에서 확보를 필요로 하는 데이터 등을 분석하고, 그에 관련된 비용 분석을 통해 그 결과

를 정보시스템 도입을 위한 의사결정에 활용할 수 있는 방법론을 제안하고자 한다. 최근 도입되는 정보

시스템은 기업 전반의 프로세스에 걸친 대규모 정보시스템이 대부분이므로 제안되어진 방법론에서는 다

양한레벨에서의분석이가능하고또기업전략에따라정보시스템의다양한구성이가능하기때문에이

런요구사항의변화를즉각적으로고려할수있도록설계하였다.

본 논문은 다음과 같이 구성된다. 제 2장에서는 정보시스템 도입과 관련된 최근 연구들을 기술하고

제 3장에서는 본 연구에서 제안하는 방법론을 각 단계별로 설명하고자 한다. 제 4장에서는 제안한 방법

론을 은행의 CRM 시스템 도입 의사 결정에 활용하는 사례를 보여준다. 마지막으로 제 5장에서 결론을

맺는다.

2. 관련 연구

TAM은 현재까지 정보시스템 도입에 있어 가장 많이 활용된 모델이다. Davis 등 (1989)에 의해 제안

된방법론은이후많은연구자들에의해다양한분야에서정보시스템도입의성공여부를검증하는데사

용되었다 (Deng 등, 2005; Park, 2002). TAM 모델은사용자들의인식조사를통해사용자들이시스템

을 잘 받아들이고 활용할 것인가를 예측하는 데는 견고하고 설명력이 강력한 모델이지만 정보시스템 도

입에있어기업들이고려해야할비용요소나다른측면을설명하는데있어서는한계가있다.

정보시스템을 하나의 도구로 보는 관점에서, Bunker 등 (2007)은 도구가 요구하는 기술과 사용자들

이 보유하고 있는 기술 수준의 차이를 분석하는 기술 중심의 접근법 (Skill-focused approach)를 제안하

였다. 이 연구에서는 정보시스템이 요구하는 기술 수준에 대해 정보시스템 제공자와 사용자들 간의 인

식의차이가적어야정보시스템도입성공률이높아진다는것을사례연구를통해보여주었다.

Liang 등 (2007)은 Liang과 Wei (2004)가 제시한 FVM을 실제 사례에 적용할 수 있는 형태의 모델

로 가다듬고, 이를 무선 통신 기술 도입에 적용하였다. 이 모델에서 적합성 (fit)은 과업과 과업 수행을
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돕는 기술이 얼마나 적합한가에 대한 평가 요소이고 가용성 (viability)는 기업이 얼마나 그 기술에 대한

준비가 되어있는가에 대한 평가 요소이다. 가용성은 기업의 재무적 능력, 기존의 IT 인프라, 인적/조직

적요소를포함한다. 이연구에서는새로운정보시스템을도입할때, 과업에맞는기술을도입해야한다

는 것뿐만 아니라 그 기술이 기업이 가지고 있는 역량과도 잘 맞아야 한다는 것을 보여주었다. 즉, 새로

운정보기술이기존의과업을효율적으로수행하는데적합하고, 또도입기업이재무적으로충분한투자

여력이있고, 기존의 IT 인프라가새로운기술을활용할수있는준비가되어있으며, 종업원들이사용할

의지가 있고 관리자들이 적극적으로 리더십을 발휘할 수 있을 때, 정보시스템 도입이 성공 할 수 있다는

것이다.

기술 중심의 접근법과 FVM은 사용자 인식 조사를 통해 정보시스템 도입 및 활용도를 예측 하는

TAM 모델에서 고려되지 못한, 정보시스템을 제공하는 기업과 사용하는 기업 간의 필요한 기술 정도

에 대한 인식 차이, 과업과 기술, 기술과 조직 간의 적합성을 정보시스템 도입 시 중요한 고려 사항으로

제안하였다. 하지만, 정보시스템에서 중요한 요소인 데이터 관점에서의 정보시스템 도입 방법론에 대한

연구는 저자들이 찾아본 기존 문헌에서 발견할 수 없었다. 다음 장에서는 데이터, 특히 데이터 관련된

비용분석에근거한정보시스템도입방법론을제안하고자한다.

3. 제안 방법론

본 연구에서는 정보시스템 도입을 위한 의사결정에 있어 중요한 요소인 데이터 관점에서 정보시스템

도입 방법론을 제안하고자 한다. 특히 경제적 관점에서 정보시스템 도입으로 인해 발생할 수 있는 데이

터와관련된잠재적비용을사전에분석하여이를정보시스템도입결정시의사결정변수로활용하고자

한다. 이를 통해, 도입 결정 후 발생할 수 있는 운영에 필수적인 데이터의 부재나 데이터 관련한 과도한

비용 발생에 의한 문제점을 도입 의사결정 단계에서 사전에 방지할 수 있다. 뿐만 아니라 정보시스템을

업그레이드하거나새로운기능을추가할경우에대비하여, 사전에데이터와관련된비용관점에서비용

분석 및 계획을 지원할 수 있도록 방법론을 설계하였다. 데이터 관련 비용은 기존의 데이터를 정제하는

비용 (transformation, cleansing and enrichment cost)과 필요 데이터를 외부에서 확보하는 비용을 포

함한다. 본 연구에서 제안하는 데이터 중심의 정보시스템 도입 방법론 (Information System Adoption

Model based on Data, ISAMD)은다음과같은요소를제공한다.

- 데이터비용분석을위한체계적인지식표현방법

- 수리적모델과특수목적에맞는새로운연산자

- 다양한상황을반영할수있는역동적인시스템

정보시스템은기업에서요구하는과업을수행할수있는기능들로구성되고각기능을수행할때요구

되어지는 데이터들이 존재해야 시스템이 제 기능을 수행할 수 있다. 정보시스템의 도입을 통해 기업들

이 수행하고자 하는 과업을 도입 기업의 정보시스템에 대한요구사항으로, 이에 필요한 데이터필드를 필

요데이터로본논문에서정의한다. ISAMD는다음 6가지단계로구성되어진다.

3.1. 제 1단계: 요구사항과 필요데이터 관계 정의

T 행렬은 기업에서 정보시스템을 통해 수행하고자 하는 과업과 이에 필요한 데이터와의 관계를 정의

한 행렬이다. 일반적으로 CRM이나 ERP와 같은 패키지 시스템을 아웃소싱을 통해 도입할 경우, 가능

한 모든 기능과 각 기능을 수행할 때 필요한 필요데이터가 사전에 시스템 상에 정의되어 있으므로, 본

연구에서는 T 행렬이주어지는것으로가정한다.

T = [tij ]
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tij에서 I (i = 1, 2, ...,m) 는요구사항의인덱스이고, j (j = 1, 2, ..., n) 는필요데이터에대한인덱스

이다. tij가 1일경우 i 요구사항을수행하는데 j 데이터가필요하다는것을의미한다.

3.2. 제 2단계: 요구사항 선택

앞서 정의된 T 행렬에서 기업이 요구사항을 선택하는 과정이다. 기업은 시스템이 제공하는 모든 요

구사항을선택가능하지만, 대부분의경우기업의전략과상황에따라기업에필요한요구사항을선택하

여시스템을도입하는것이일반적이다. 우리는 R 벡터를선택된요구사항으로정의하다.

R = [ri, i = 1, 2, ...,m]

ri가 1인경우기업이요구사항 (i)을선택한것을의미한다.

3.3. 제 3단계: 필요데이터 선택

3단계는 이전 단계에서 선택 되어진 요구사항에 필요한 데이터를 선별하는 단계이다. 필요데이터는

D벡터로 정의되고 이 벡터는 0과 1값을 가진다. 현재 존재하는 행렬 연산자로는 T행렬과 R벡터에서

0과 1로구성된 D벡터를생성할수없으므로우리는먼저새로운연산자 Φ를아래와같이정의한다.

RΦT = [θ {(R • T )j}] , where(R • T )j =
∑
i

ritij

만약 v>0이면, θ (v)는 1이고, 그렇지 않으면 0이다. 위 연산자를 사용하여 필요데이터 D를 아래와

같이정의할수있다.

RΦT = D,D = [dj , j = 1, 2, ..., n]

dj가 1인 경우 j번째 데이터가 필요하다는 것을 의미한다. 이제까지의 단계를 통해 우리는 다양한 요

구사항에따른각각의필요데이터를비교해볼수있다.

3.4. 제 4단계: 요구사항 추가에 의해 추가되는 필요데이터 정의

현재의정보시스템은기업전반의업무를다루는통합시스템으로사양의업그레이드나기능의추가에

의해장기간사용되어진다. 이경우처음도입할때의요구사항에대한데이터비용뿐만아니라향후추

가될 가능성이 있는 요구사항들에 대한 데이터 비용도 고려하여 정보시스템 도입을 장기적 관점에서 결

정하여야한다.

요구사항 추가에 의해 필요한 데이터는 이전 단계에 이미 선택된 요구사항과 그에 따라 정의된 필

요데이터에 따라 달라진다. 현시점에서 선택된 요구사항을 R(p)로 정의하고 그에 따른 필요 데이터를

D(p)로정의한다.

R(p)ΦT = D(p).

요구사항 추가에 의해 새롭게 정의되는 필요데이터 벡터를 구하기 위해서 우리는 아래와 같은 두 가지

새로운연산자를정의해서사용해야한다.

δ(X) = diag(Xg)
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만약
X

(1× h)
= [xg, g = 1, 2, ..., h] 일경우, diag(Xg) 는 (h*h)의대각행렬을의미한다.

AΘB = [θ(wst)]

A = [ast], B = [bst] (s = 1, 2, ...e, t = 1, 2, ..., f) 일 때, ast − bst = wst이다. 그리고 v>0이면,

θ(v)는 1이고, 그렇지않으면 0이다. 현시점에서선택된요구사항 R(p)에새로운요구사항이추가될경

우 R(q), 새롭게요구되는필요데이터는다음과같이정의된다.

Data(R(q)|R(p)).

새롭게 개발된 연산자에 의해 Data(R(q)|R(p))는 아래와 같은 네 가지 방법에 의해 계산되어질 수 있

다.

Data(R(q)|R(p)) = (R(q)−(p)ΦT )Θ
{
(R(q)−(p)ΦT ) • δ(R(p)ΦT )

}
(3.1)

Data(R(q)|R(p)) = (R(q)−(p)ΦT ) •
{
IΘδ(R(p)ΦT )

}
(3.2)

Data(R(q)|R(p)) = (R(q)ΦT )Θ
{
(R(q)ΦT ) • δ(R(p)ΦT )

}
(3.3)

Data(R(q)|R(p)) = (R(q)ΦT ) •
{
IΘδ(R(p)ΦT )

}
(3.4)

필요한데이터간의선행성 (Precedence property)이존재하므로Data(R(q)|R(p))는단순히Data(R(q))−
Data(R(p))로계산될수있으며선행성의정도는다음과같이정의된다.{

(R(q)−(p)ΦT ) • δ(R(p)ΦT )
}
.

표 3.1에서는위에서제안된 4가지연산방법을계산량의관점에서비교하였다.

표 3.1 계산량 비교

연산자 (3.1) (3.2) (3.3) (3.4)

Φ

* (m*n)*3 (m*n)*2 (m*n)*3 (m*n)*2

+ (m-1)*n*3 (m-1)*n*2 (m-1)*n*3 (m-1)*n*2

θ n*3 n*2 n*3 n*2

Θ
- n n n n

θ n n n n

- 2m m 0 0

*
* n*n n*n n*n n*n

+ (n-1)*n (n-1)*n (n-1)*n (n-1)*n

δ 1 1 1 1

합계 n(6m+2n+1)+2m+1 n(4m+2n+1)+m+1 n(6m+2n+1)+1 n(4m+2n+1)+1

예(m=4,n=5) 184 140 176 136

비교 분석의 결과 (3.4)식의 계산 량이 가장 적으므로 이를 통해 정리 3.1을 정의하고 앞으로 추가되

는요구사항에의한필요데이터를 (3.4)의방식으로계산한다.

정리 3.1

Data(R(q)|R(p)) = (R(q)ΦT ) •
{
IΘδ(R(p)ΦT )

}
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3.5. 제 5단계: 민감도 분석

이단계에서는현재선택된요구사항벡터 R에새로운요구사항을추가할경우에대한민감도분석을

수행한다. i번째의요구사항이추가될경우, 필요데이터관점에서의민감도는다음과같이정의된다.

RiΦT → RΦT

Ri는 i번째 요구사항이 추가된 요구사항 벡터이다. 제안된 민감도 분석은 정보시스템 도입 결정에서

옵션이여러가지일경우다양하게사용되어질수있다.

3.6. 제 6단계: 데이터 비용 분석

데이터 비용은 앞서 정의한 대로 새로운 요구사항을 수행하는데 필요한 데이터를 확보하는데 요구되

는 비용으로 기존의 데이터를 정제하는데 드는 비용과 필요시 데이터를 외부에서 획득하는 비용을 포함

한다. 데이터비용벡터인 C는다음과같다.

C = [cj , j = 1, 2, ..., n]

cj는 j번째 데이터와 관련된 비용이다. 기존에 j번째 데이터를 보유하고 있을 경우 비용은 0가 될 것

이다. 그렇지 않은 경우, 기존의 데이터를 정제해서 생성할 수 있다면 정제비용이 추가될 것이고, 전혀

새로운 데이터라면 외부 기관에서 획득하는 획득 비용이 발생할 것이다. 새로운 요구사항에 필요한 데

이터는 다른 데이터와는 독립적으로 존재하거나 또는 다른 데이터에 의해 파생되어 생성되는 의존적인

관계에 있다. 비용 분석에서는 위 두 가지 모든 경우에 대하여 비용 분석이 가능하도록 분석 방법을 제

안한다.

3.6.1. 독립적인 경우

독립적인 경우, 예를 들어 l번째 데이터를 구하는데 드는 데이터 비용이 l번째 데이터를 독립적으로

구할 경우와 k번째 데이터를 확보하고 나서 구할 경우가 같다면 두 데이터는 비용 측면에서 독립적이라

고정의되고아래와같이표현가능하다.

Cost(datalth|datakth) = Cost(datalth)for all k, l.

독립적인경우, 다음과같이데이터비용이정의된다.

- 요구사항 R(p)에필요한데이터비용

D(p) • C′

- 요구사항 R(p)에 R(q)를추가할경우추가적으로발생하는데이터비용

Data(R(q)|R(p)) • C′

- i번째요구사항이추가될때추가되어지는데이터비용{
(RiΦT )Θ(RΦT )

}
• C′
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3.6.2. 의존적인 경우

예를 들어 l번째 데이터를 구하는데 드는 데이터 비용이 l번째 데이터를 독립적으로 구할 경우보다

k번째데이터를확보하고나서구할경우더적다면두데이터는의존적이라고정의되고아래와같이표

현가능하다.

Cost(datalth|datakth) < Cost(datalth)for any k, l.

이경우, l번째데이터를의존데이터로 k번째데이터를독립데이터로정의한다. 의존적인관계에있

는 데이터 쌍의 경우 데이터 비용 관점에서 의존 정도를 정의하기 위해 다음과 같은 의존성 척도 (de-

pendency measure, DM)를사용한다.

DM(datalth|datakth) =
Cost(datalth)− Cost(datalth|datakth)

Cost(datalth)
.

독립적인 경우 DM=0이고, DM=1일 경우 두 데이터의 속성이 정확히 일치해서 추가적인 비용 없이 데

이터를 구할 수 있다. 즉 기존의 데이터로 대체 가능하다는 의미이다. 이런 데이터간의 의존적인 관계

는다양하게존재할수있고 And/Or 그래프로표현가능하다.

그림 3.1 And/Or 그래프

하나의 데이터에 의존적인 경우, 여러 데이터에 의존적인 경우 등, 데이터 간의 다양한 의존관계의 예

가그림3.1에묘사되어있다. 하나의의존데이터가여러독립데이터에의존하고있을경우비용을최소

화하기 위해 가장 유사한 데이터 즉, maxDM 값을 가진 독립데이터를 선택하여 비용을 계산한다. 의존

적인 관계에서 데이터 비용을 계산하기 위해서는 필요데이터 벡터 D를 아래와 같이의존 관계를 반영할

수있는 Ddep로변환하여사용하여야한다.

Ddep = [yj , j = 1, 2, ..., n]

dj=0인 경우 즉 j번째 데이터가 필요하지 않을 경우, yj=0 이다. dj가 1인 경우, 즉 j번째 데이터가

필요하고, dj가 독립데이터일 경우 yj=1이다. dj가 1이고 dj가 의존데이터인데 상응하는 독립데이터가

존재하지않을경우 yj=1이고상응하는독립데이터가존재하고이들간의 maxDM값이 DM (j)일경우

yi = (1−DM(j)) 이다.

의존적인경우, Ddep를이용하여다음과같이데이터비용이정의된다.

- 요구사항 R(p)에필요한데이터비용

D
(p)
dep • C′

- 요구사항 R(p)에 R(q)를추가할경우추가적으로발생하는데이터비용{
Data(R(q)|R(p))

}
dep

• C′

- i번째요구사항이추가될때추가되어지는데이터비용
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ISAMD 방법론에서 제안된 6단계에 의해서 정보시스템을 도입하는 기업은 기업의 전략이나 상황에

따라요구사항을정의하고민감도분석을수행하여그에따른데이터관련비용을분석하여전략적인정

보시스템 도입을 현업 부서나, 기업 전체 관점 등 다양한 수준에서 수행할 수 있다. 나아가 현재의 시스

템 도입뿐만 아니라 현재 시스템에 향후 추가적으로 도입 가능한 요구사항들에 대해서도 사전에 데이터

비용 관점에서 점검하여 장기적인 관점에서 데이터 비용을 고려한 정보시스템 도입 의사결정을 수행할

수있다. 이를통해효과적인정보시스템활용에필수적인필요데이터의현재보유정도및품질을확인

하고, 도입 시 숨어있는 데이터 관련 비용을 산출하여 전체적인 비용분석을 통해, 데이터의 부재나 확보

에 따른 추가적인 비용 발생에 의한 시스템 도입 실패와 같은 문제를 사전에 예방할 수 있다. 다음 장에

서는은행 CRM 시스템도입사례를이용하여 ISAMD를단계별로활용하는방안을시뮬레이션을통해

보여주고자한다.

4. 시뮬레이션

실제 사례에 ISAMD를 적용하는 과정을 시뮬레이션 하기 위해 C은행에서의 CRM 시스템 도입 사

례를 기반으로 시나리오를 작성하여 시뮬레이션을 수행하였다. 정보시스템의 종류에 따라 도입 방법에

있어 데이터 비용 관련 의사결정 과정이 단순할 수 도 있고 복잡할 수도 있다. 본 시뮬레이션에서는

ISAMD를 통해 기업이 추진하고자 하는 전략에 따른 다양한 과업들의 조합에 따라 시스템을 선택하고,

도입할 때 필요한 데이터 비용의 변화를 보여줌으로써 ISAMD가 전략적으로 정보시스템 도입 의사 결

정을지원할수있는방법론임을보여주고자한다.

C은행 CRM 담당자와의 인터뷰 결과 100개 이상의 CRM 관련 과업들이 내부적으로 정의되어 있고

관련 데이터 필드는 1000개 이상이라고 한다. 대부분의 기업 정보시스템의 규모가 매우 크기 때문에,

데이터비용관련체계적인분석을위해서는반드시 ISAMD와같은수리적인모델이필요하다. 시뮬레

이션을 위해 우리는 14개의 과업을 요구사항으로 선택 하고, 관련된 24개 데이터 필드를 필요 데이터로

인터뷰를 통해 정의하였다. 본 연구의 시뮬레이션을 위해 웹기반의 ISAMD 프로토타입 시스템을 ASP

(Active Server Page) 기반으로 개발하여 사용하였다. 아울러 시뮬레이션에 활용된 14개의 요구사항은

다음과같다.

표 4.1 요구사항

구분 요구사항

1 MMF2 Ch1 판매 캠페인

2 비과세 금전신탁 판매 캠페인

3 비자카드 판매 캠페인

4 립스틱 예금통장 판매 캠페인

5 디지털 정기예금 판매 캠페인

6 장기주택마련 저축 판매 캠페인

7 신보너스 정기예금 판매캠페인

8 MSS 대출 판매 캠페인

9 새로운 신탁 상품 개발

10 연관성 상품 추천

11 구매시기별 연관 상품 추천

12 고객 라이프 사이클에 맞는 상품 추천

13 고수익성 고객 차별화 서비스

14 이탈고객 방지

본 시뮬레이션에서는 전체 요구사항들 간의 우선순위를 은행의 전략적 목표 관점에서 정하고 이를 단

계적으로 도입할 경우 관련된 비용과 우선순위에 변화에 의한 비용 차이를 시뮬레이션을 통해 보여주고
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자 한다. C은행의 첫 번째 전략적 목표는 CRM 시스템 도입으로 효율적인 마케팅 캠페인을 수행하여

수익성을 향상시키는 것이다. 경험과 노하우가 쌓일 경우 시스템을 더 확장하여 신제품 개발, 교차판매,

고객이탈방지및고객유지와같은근원적인 CRM 활동을수행할계획을가지고있다.

C은행에서 가지고 있는 단기, 장기적인 CRM 목적에 관련된 14개의 요구사항과 24개의 데이터 필드

간의관계를표현하는 T 행렬을표3과같이임의적으로구성하였다.

                           표 4.2 T 행렬

T 행렬 데이터 관련 비용은 기업 내부의 데이터 관리 노하우와 IT인프라에 관련되어 있으므로 본 시

뮬레이션에서는임의의값을사용하였고, 그값은다음과같다.

C = [101020301020301010203010151515202030301010101010].

데이터들 간의 의존적인 관계가 존재하는 것이 일반적이므로 다음의 그림4.1과 같은 관계가 존재한다는

것을가정하여비용분석을수행하였다.

그림 4.1 데이터 의존 관계 사례

효과적인 세일즈 캠페인을 통한 수익성 향상을 달성하기 위해 요구사항 1-8번을 위한 CRM 시스템을

도입한다고가정하면, 그와관련된데이터비용은다음과같다.

- 요구사항정의

R(1) = [11111111000000]

- 필요데이터정의

R(1)ΦT = D(1) = [101010111010111000010100]

- 데이터비용
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D
(1)
dep • C′ = 285

결과적으로 관련된 데이터 비용은 285인 것으로 추정된다. 정보시스템 도입 및 관련 데이터 비용이

클경우, 시스템도입을제고하거나민감도분석을통해비용/혜택관점에서가장효율적인요구사항조

합을만들어서활용할수있다.

ISAMD는현 CRM 도입시점에서다음단계의 CRM 추진방안까지고려한장기적인관점에서의정

보시스템도입비용분석을지원할수있다. 사례에서는표4.3과같은시나리오를가정하여데이터비용

관점에서분석을수행하였다.

CRM 목표 (요구사항)

1단계 2단계

1. 타겟 세일즈 

(1-8)

2_1. 연관 상품 추천 (10, 11, 12)

2_2. 우수고객이탈 방지 (13, 14)

2_3. 연관 상품 추천 / 우수고객 이탈 방지 (10-14)

2단계에서 요구사항을 수행하기 위해 필요한 데이터와 관련된 비용은 1단계에서 이미 확보된 데이터

와의선행성에의해결정되어진다. 세가지경우에서추가적으로필요한데이터비용분석결과는다음

과같다.

-
{
Data(R(2−1)|R(1)

}
dep

• C′ = 40

-
{
Data(R(2−2)|R(1)

}
dep

• C′ = 70

-
{
Data(R(2−3)|R(1)

}
dep

• C′ = 40

이러한 분석을 통해 전략적인 정보시스템 도입 의사결정을 장기적인 관점에서 수행할 수 있다. 단순

히 데이터 비용을 최소로 한다면 두 번째 단계에서 연관 상품 추천 시스템을 도입하는 것이 가장 바람직

하겠다. 만약 두 번째 단계에서 우수고객 이탈 방지를 위한 시스템 도입을 계획하고 있을 경우, 추가적

으로연관상품추천시스템을도입하는데있어데이터간의선행성때문에추가적인데이터비용은발생

하지않으니이를고려해서 CRM 시스템도입의사결정을해야한다. 사례에서보여준대로 ISAMD는

기업이정보시스템을도입하는의사결정단계의여러단계에서다양한목적으로사용되어질수있는전

략적인방법론이다.

5. 결론

정보시스템 도입을 아웃소싱에 의존하는 사례가 많아지면서, 기업이 가지고 있는 데이터의 질이나 추

가적으로 데이터 확보에 필요한 비용에 대한 사전 분석이 정보시스템의 성공적인 도입에 중요한 요소가

되었다. 하지만, 아직까지 데이터 관점에서 정보시스템 도입 방법론을 체계적으로 제안한 연구가 존재

하지 않아서, 본 연구에서 정보시스템 도입과 관련된 데이터 비용을 사전에 분석하여 도입 의사결정에

활용할 수 있는 ISAMD를 제안하고 실제 사례에서 어떻게 활용 될 수 있는지를 사례 시뮬레이션을 통

해 보여주었다. 제안된 방법론에서 필요한 데이터를 분석하고 표현할 수 있는 지식 표현체계와, 요구사

항과 필요 데이터를 정의하고 관련 비용을 자동적으로 계산할 수 있는 수리적 모델을 만들었으면 이 모
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델에 필요한 새로운 연산자들을 개발하였다. ISAMD를 이용해 실제 기업의 정보시스템 도입 의사결정

자들은 기업의 전략에 따라 정보시스템을 정의하고 그에 따른 데이터 관련 비용을 장, 단기적인 계획 하

에서 분석 가능하므로, 도입 단계에서 숨어있는 데이터 관련 비용에 의해 발생할 수 있는 정보시스템 도

입실패에대한위험부담을사전에방지할수있다.

실제로 ISAMD를적용하는데있어서정보시스템을도입하는기업이현재가지고있는데이터의품질

을 판단하고, 데이터 관련 비용을 예상하거나 산출하는 것에 어려움이 존재한다. 또, 본 연구에서는 필

요데이터를데이터필드항목관점에서만고려하였지만, 실제적용을위해서는필드에포함되어있는값

들에 대한 분석도 비용 산정에 포함되어져야 한다. 그러므로 향후 데이터 관련 비용을 추정할 수 있는

체계적인방법론에대한추가적인연구가필요하다.
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Abstract

While outsourcing has become a basic strategy of the information system adoption,

there is an emerging needs to analyze the gap between the required data and the

existing data for the new system from an adopting company’s perspective. In CRM

adoption failure cases, the first reason is adopting company pay no attention to the data

that will support investment and systems. So far, there is no attempt to consider data

driven approach in information system adoption field. Hence, we propose Information

System Adoption Model based on Data (ISAMD) and show how to use in real world by

simulation. By using ISAMD, information system adoption decision maker can simulate

the needed data and related cost with various information system alternatives in short

term, and long term planning. ISAMD can prevent the possible threat of unexpected

data cost in adopting new system at the adopting decision stage.
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