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The purpose of this study is to verify the competence level of IT service companies in Korea from the view point 

of capability of creating customers value and outcome as an independent companies which have been growing in the 

captive customers(market) circumstance by performance data analysis and IT specialists survey.

This study presents a growth model which emphasis on the importance of the correlation between IT service 

companies and captive customers. It proves that the captive customers have been being the growth power and motive 

of the IT service company, because IT service companies have been cumulating the competence for IT service through 

the service for the customers, and with this competence, IT service companies have been expanding its service out 

to non-captive market(customers) and got good outcomes as an independent companies. And this study proves that 

the captive customers who served by the IT service companies which have a higher level of service capabilities have 

better business outcome. IT service companies contribute to improve the IT level of the captive customers and to make 

the customers to increase sales by conducting IT projects.
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1. 서  론

선진국형 서비스업의 대표적인 지식서비스 산업

이라고 할 수 있는 국내의 IT서비스 산업(B2B IT

서비스업, 또는 IT기반의 비즈니스 서비스업)은 

최근의 국제 경제 성장의 둔화, 산업 전반의 생산

성 제고에 따른 성장 침체와 IMF 사태를 포함한 

최근의 경기하락 및 시장 포화에도 불구하고 경제

성장을 웃도는 성장을 해 왔다(임준, 2006). 그러

나 이러한 성장은 대형 IT서비스기업에서는 자신

이 속한 계열기업군 고객(Captive고객)을 주 사업 

대상으로 하는 내수 기반 위주의 Captive 고객 의

존적인 형태로 이루어져 왔으며, 시장 영역 측면

에서도 대부분의 계열기업군(그룹)이 IT서비스기

업을 갖고 있는 상황에서 기업 시장의 포화가 이

루어져 새로운 성장 동력이나 사업 영역을 찾기 

위한 검토가 절실한 상황이다. 그러나 태생적인 

한계나 특성으로 인해 일반적인 기업의 성장 동력

을 찾기 위한 연구나 성장모델, 또는 해외의 IT서

비스업의 전개 및 확장 모델의 적용이 어려운 것

이 현실이다.

성장과 지속적인 생존을 위한 경쟁력 강화를 위

해, 즉 역량 기반의 신규 사업을 시도하거나 대외 

경쟁력 강화 및 해외 진출을 통한 신규 시장 개척

을 위해서는 기업의 핵심역량에 대한 분석, 목표

시장에 대한 분석 등이 필요하며(SERI, 2008), 이

중에서도 가장 중요한 것은 국내 IT서비스업의 구

조적 특성을 고려한, 그리고 지금까지의 성장을 

설명할 수 있는 적절한 사업 모멘텀(momentum), 

즉 사업을 위한 역량 또는 성장동인을 분석해 내

는 것이며, 이를 기반으로 한 최적의 성장 전략을 

세우는 것이 중요하다.

그러나 우리나라의 IT서비스기업의 경우 일반

적으로 핵심역량을 기술력을 포함한 인적 역량이

나 교육 및 성장체계, R&D를 포함한 혁신, 방법

론, 기술지원 체계, 소프트웨어 생산성 등 내재역

량 중심으로 정의하여 발전 및 성장 모델을 잡는 

경우가 많았다. 이러한 노력으로 기술력의 발전, 

소프트웨어 개발생산성의 증대, 고객에 대한 서비

스 수준의 제고 등 일부 긍정적이 결과를 본 것도 

사실이다(Capgemini and 삼성SDS, 2008). 그러나 

좀 더 적극적인 시장 확대나 해외 진출 등을 통한 사

업의 브레이크 스루(break through)를 이루기 위해서

는 글로벌 IT서비스 시장에 경쟁력을 갖춘 여러 기

업들이 각자의 영역을 선점하기 전에 우리나라의 

IT서비스기업들의 실질적인 성장 동인을 파악하

여, 이러한 인식에 기반한 적절한 핵심역량을 기

반으로 시장 확대나 해외진출 등의 성장 전략을 

시도할 필요성이 있다(강운식, 2009). 따라서 그간 

기술이나 인적 역량 등 내재역량 중심으로 정의되

고 분석되었던 한국 IT서비스업의 성장동인을 찾

는 진정한 성장모델 발굴을 위한 연구의 필요성이 

있다.

1.2 연구 목적 및 방법

본 연구의 목적은 IT서비스기업의 Captive 고객

에 대한 분석적 고찰을 통하여 IT서비스기업이 

Captive 고객을 배경으로 성장하여 기업으로서 독

립적인 사업역량을 확보하였음을 통계적으로 증명

하고, 전문가 서베이를 통하여 이러한 역량이 핵

심역량화 하여 고객의 가치를 제고 있음을 확인하

여 Captive 고객과 IT서비스기업 간에 상호 작용

하는 성장모델이 선순환적으로 기능하고 있음을 

확인하는 것이다. 또한 이러한 선순환적인 상호 

작용을 통하여 IT서비스기업이 Captive고객에 특

화된 역량을 구축하였고 기업으로서도 Captive고

객 성과에 독립적인 위치로 성장하였음을 확인하

는 것이다.

본 연구에서는 연구 대상으로 하는 IT서비스업

에 대하여 그 성장 모델의 해석을 위해서 공급자 

중심에서 소비자 중심으로의 관점에서 접근한다.

본 연구의 대상은 국내의 대형 IT서비스업과, 

연구 범위를 고객의 영향력이 가장 크게 작용하는 

B2B IT서비스로 한정하여, 국내의 B2B IT서비스

업체를 조사하고 추세를 분석하였으며, 이를 바탕
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으로  Captive 고객과 IT서비스기업의 상호 작용

을 중심으로 IT서비스기업의 성장 및 역량 모델을 

분석하였다.

이러한 관점에서 모집단으로 선정한 국내의 24

개 IT서비스기업과 계열기업군의 서비스역량 수

준에 관한 전문가 서베이 결과와 1997년부터 2008

년까지 12년 간의 경영 데이터를 활용하여 통계적

으로 분석하여 연구 가설을 검증하였다.

2. 문헌 연구

2.1 IT서비스 사업 구조

고객 관점에서 접근하면 서비스업을 그 소비 주

체에 따라 생산자 서비스(B2B서비스, 기업용 서비

스)와 소비자 서비스(B2C서비스, 일반 소비자용 

서비스)로 나눌 수 있다. 생산자서비스는 생산자, 

즉 기업이 이용하는 서비스업을 말하며 기업 활동

의 대규모화에 따라 내부 서비스를 이용하는 것보

다 외부에서 전문서비스를 이용하는 것이 경제성

과 함께 전문화된 고급의 서비스를 이용할 수 있

는 장점이 있다(남기찬 외, 2004). 생산자 서비스

에는 법무, 금융, 광고, 사무서비스, IT서비스 등 지

식집약적 산업이 있다. 따라서 본 연구의 대상은 이

러한 분류 관점에서 생산자 서비스인 IT서비스로 

정의된다.

또한 우리나라 IT서비스업의 특징은 내수 중심

의 산업구조와 독점적인 계열기업군 시장(captive 

market, 또는 captive고객)의 존재이다. 전체 IT서

비스 생산액에서 수출이 차지하는 비중은 2005년 

기준으로 3.3%에 불과하며, 고도의 내수 시장에 

의존도는 IT서비스 시장이 성장할 수 있는 시장 

크기(market size)의 한계로 작용한다. 또한 국내 

IT서비스기업 중 규모가 큰 기업들은 대부분 대기

업들의 전산실에서 분사하여 설립되었고, 그 결과 

모기업 또는 계열기업군에 속한 IT서비스기업은 

계열기업군(그룹 관계사)의 IT서비스 용역을 대부분 

수주하는 일종의 비경쟁적인 관계사 시장(Captive 

고객 시장)이 형성되었다. 국내 IT서비스기업 중 

계열기업군 IT서비스기업의 평균 Captive시장 비

중은 약 60%이며, 중소 IT서비스기업들은 약 20% 

수준이다. 실제 계열기업군 IT서비스기업이 전체 

IT서비스 시장의 약 70%를 차지하고 있는 것을 감

안하여 대략의 Captive고객 시장을 추정한 결과 전

체 시장의 50% 정도가 Captive 고객 시장으로 추

정된다(임준, 2006).

거래비용 이론에서는 거래 위험은 거래상대방이 

기회주의적으로 행동할 가능성을 의미하며, 거래 특

수적 자본, 자원 통제권의 상실, 정보비대칭(Willi-

amson, 1991) 등에서 발생하는데 이들 중 자원 통제권

의 상실은 기업간 관계에서 지식을 포함한 자원이 

한 기업에서 다른 기업으로 이전되면 해당 자원의 

사용을 통제할 수 없거나 환수할 수 없게 되는 것

을 의미한다(Clemons and Row, 1992). 거래위험 

때문에 공급망 참여자들은 중요한 지식을 서로 공

유하지 않으려고 하는 것이다. 이렇게 기업 간 지

식 교환의 장애물 중 중요한 지식을 공유하지 않

으려는 경향 또는 동기 부족 등은 거래위험의 관

점에서 설명할 수 있으며 IT서비스기업의 발전 근

거가 된다(김경규 외, 2008).

사외자본이론에서는 기업 간 관계 자체가 기업

이 사회 활동을 하는데 유용한 자산이라고 본다

(Bourdieu, 1986).  Nahapiet와 Ghoshal(1998)의 연

구에 의하면 사회자본이란 한 기업이 가지고 있는 

관계 내에 내재하거나, 관계를 통하여 동원할 수 

있는 모든 자원의 합을 의미한다. 사회자본의 관점

은 지식 교환과 같은 상호 협조적 행위의 합리적 

근거를 제공한다. 특히 기업간 협력관계가 형성되

는 중요한 동기는 거래 상대방이 소유하고 있는 가

치 있는 자원들이다. 자원의존(resource depend-

ence)이론에 의하면(Pfeffer and Salancik, 1978) 

조직이 특정 분야의 지식이 부족하고 이 지식이 경

쟁 우위를 얻기 위해 필수적이라면 조직은 이 지식

에 대한 접근 권한을 확보하기 위해 의도적인 행동

을 한다. 거래 상대방이 둘 다 이러한 상황에 처해 

있으면 전략적 제휴의 가능성이 더욱 커지게 된다
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<표 1> IT서비스기업의 Captive고객 매출 비중(2008년도)

(단위 : 억원)

순위 계열기업군
2008년
매출액

IT서비스 
기업

2008년
매출액

그룹
비중

순위 계열기업군
2008년
매출액

IT서비스 
기업

2008년
매출액

그룹
비중

1 삼성 1,484,081 삼성SDS 25,194 65.0% 13 신세계 111,211 신세계I&C 2,673 67.4%

2 SK 1,047,107 SK C&C 12,752 64.9% 14 대림 105,245 대림I&S 1,741 75.9%

3 현대자동차 900,579 오토에버 4,935 86.6% 15 현대 96,809 현대U&I 852 70.4%

4 LG 836,812 LG CNS 20,016 46.3% 16 CJ 86,726 CJ시스템즈 1,283 87.6%

5 한국전력공사 579,297 한전 KDN 4,096 86.3% 17 동부 78,822 동부CNI 1,893 77.2%

6 포스코 451,345 포스데이타 3,844 61.6% 18 코오롱 68,090 코오롱베니트 389 61.4%

7 롯데 316,967 롯데정보통신 2,987 76.6% 19 한솔 38,690 한솔PNS 396 60.1%

8 금호아시아나 230,615 아시아나IDT 2,406 75.3% 20 농심 29,908 NDS 679 53.4%

9 한진 212,627 한진정보통신 944 55.0% 21 쌍용양회 15,969 쌍용정보통신 2,013 2.9%

10 STX 184,862 포스텍 1,415 69.6% 22 동양 15,342 동양시스템즈 1,330 74.6%

11 한화 132,799 한화S&C 2,743 55.5% 23 대상 13,580 대상정보기술 661 12.1%

12 대우조선해양 120,603 대우정보시스템 2,094 14.7% 24 성호 3,051 현대정보기술 2,262 0.0%

(Levin and Cross, 2004). 이러한 이론들은 IT서비

스기업이 일반적으로 수직, 또는 수평 계열화 되어

있는 계열기업군 간의 지식이나 노하우를 공유하

게 하거나 비즈니스 프로세스를 공유하게 함으로

서 계열기업군의 총 역량을 강화한다는 의미에서 

IT서비스기업의 탄생에 더하여 본 연구에서의 성

장기의 성과를 설명할 수 있는 좋은 논거를 제공한

다. 이러한 긴밀한 관계는 상대방의 기회주의적 행동 

위험에 노출되게 되는 것이(Madhok and Tallman, 

1998) 이를 회피하기 위한 국내 계열기업군의 시도

가 IT서비스기업의 탄생 배경이 되었고, 또 계열기

업군에 대한 서비스의 제공이 IT서비스기업의 성

장을 가져왔으며 그 결과로서 계열기업군도 한정

된 영역이나마 사회자본 관점에서의 이득을 예상

할 수 있게 된 것이다.

2.2 IT서비스기업의 성장

기업 성장의 동인은 창출 가능한 잠재적 수요가 

존재해야 한다는 점이며, 성장 동력의 조건은 그 

수요를 창출하거나 잠식할 수 있는 경쟁력을 갖춘 

역량을 보유하거나 개발해야 한다는 점이다(최봉

현 외, 2007). 또한 국내 IT서비스기업들의 성장에

는 Captive고객에 대한 서비스를 통하여 차별화된 

핵심역량을 구축하였으므로, 하버드비즈니스 스쿨

의 Michael Porter 교수에 의해 1979년 주창되고 

Prahalad 교수와 Gary Hamel 교수에 의해 확립된 

핵심역량을 축으로 한 연구나, 내면의 축적된 자원

들은 Rumelt와 Barney 등의 자원기반연구(RBV)

의 적용 논거가 될 것이다(Porter 1979; Porter, 

1980; Rumelt, 1974; Rumelt 1984; Rumelt 1991a; 

Rumelt, 1991b; Barney, 1986a; Barney, 1986b; 

Barney, 1991; Barney, 2001a; Barney, 2001b; 

Wernerfelt, 1984; Prahalad and Hamel, 1990; 

Porter, 1998).

3. 연구모형 및 연구내용

3.1 연구모형

본 연구는 국내의 Captive고객을 갖는 IT서비스

기업에 관한 연구 가설을 제시하였으며, IT서비스

기업의 성장 연구 모델은 <그림 1>의 연구모형과 

같다.
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[그림 1] 연구 모형

본 연구는 국내의 Captive고객을 갖는 대형 IT

서비스기업에 관한 것으로, 상호 성장요인 및 성

과에 대한 요인에 관한 선행 연구를 바탕으로 [그

림 1]과 같은 연구모형을 수립하고 분석한다.

3.2 연구 가설

3.2.1 IT서비스기업의 성장요인

본 연구에서는 기업의 성장, 즉 매출은 Captive

고객의 수익 또는 투자여력보다는 그 성장동력인 

Captive고객의 IT서비스 관련 총비용을 기반으로, 

성장동인인 Captive고객의 IT서비스 총 소요에서 

원인을 두고 있다는 사실을 확인하기 위해 다음 

가설을 제시하였다.

가설 1：IT서비스기업의 성장은 고객의 수익보

다는 매출에 따라 영향을 받을 것이다.

  가설 1.1：Captive고객의 수익보다는 Captive

고객의 매출이 IT서비스기업의 매

출에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  가설 1.2：IT서비스기업의 대내매출은 IT서비

스기업의 대외매출에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3.2.2 IT서비스기업의 수익요인

본 연구에서는 IT서비스 기업의 수익(영업이익)

이 Captive고객의 수익 또는 투자여력보다는 IT서

비스기업의 성장을 대표하는 경영지표인 IT서비

스기업의 매출과 관계가 있음을 입증함으로써, IT

서비스기업이 일방적으로 Captive고객에 의존적이 

아니라 독립적인 기업으로서 성장하였음을 입증하

기 위해 다음 가설을 제시하였다.

가설 2：IT서비스기업의 성과는 고객의 수익보

다는 IT서비스기업의 매출에 따라 조

절될 것이다.

  가설 2.1：Captive고객의 수익보다는 IT서비스

기업의 매출이 IT서비스기업의 이

익에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  가설 2.2：IT서비스기업의 대내매출과 대외매

출은 IT서비스기업의 이익에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 IT서비스기업의 성과와 역량

본 연구에서는 IT서비스기업이 전문가 위주의 

서비스기업으로서 전문성을 대표하는 인력이 어떤 

요인에 의해서 양성되고 준비되는지를 확인하기 

위한 것으로서, IT서비스기업의 내적 역량을 대표

하는 인적자원의 규모가 IT서비스기업의 매출과 

영업이익으로부터 어떤 영향을 받고 있는지를 분

석한다. 일부에서는 인적 역량이 매출 및 수익에 

미치는 영향을 분석하기도 하나, 본 연구에서는 
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<표 2> 연구 적용 데이터

구  분 Data 내용

Captive 
고객 

매출 Captive 고객 기업군 매출의 총합 

영업이익
Captive 고객의 사업성과 지표인 
영업이익의 합

경상이익
Captive 고객의 총 경상이익으로 
투자 여력의 기초값

IT서비스 
총비용

Captive 고객이 IT서비스에 지불
한 총비용=IT서비스기업의 대내 
매출

IT서비스 
운영비용

Captive 고객이 IT서비스운영에 
지불한 비용=IT서비스기업의 SM
매출

IT서비스 
투자 

Captive 고객이 IT서비스를 위해 
한 투자=Captive 고객의 IT서비
스총비용- IT서비스운영비용=
IT서비스기업의 대내매출-SM
매출

IT수준
IT전문가(46명) 설문조사에 의한 
평균치

IT서비스
기업

매출
IT서비스기업의 매출=Captive 
고객매출(대내매출) +대외매출=
SM매출+SI매출+기타매출

대내매출
Captive 고객으로부터의 IT서비
스 매출=Captive고객의 IT서비
스 총 비용

대외매출
Captive 고객외의 고객(대외고객)
으로부터의 IT서비스 매출

SM매출 
운영서비스 매출=Captive 고객의 
IT서비스운영비용

SI매출  
프로젝트 매출(개발, 컨설팅 포
함) =대외매출+Captive 고객의 
IT서비스투자

사업수행
역량

전문인력수

고객의 수요, 즉 성장동력과 성장동인이 외부에 

있음으로 내적 역량은 이에 따른 종속 변수가 되

므로 역량이 성장을 하기 위하여 준비되는 차원인

지를 다음의 가설로 검증한다.

가설 3：IT서비스기업의 이익보다는 매출이 IT

서비스기업의 인력 규모에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

3.2.4 IT서비스기업의 Captive 고객에 대한 기여

IT서비스가 고객의 성과에 영향을 미치는 정도에 

대해서는 개별 IT서비스 투자의 투자성과평가 등을 

통한 연구가 있었으나 IT서비스기업이 Captive 고객의 

성과에 영향을 미친다는 연구는 부족했었다(Kaplan 

and Norton, 1992; 박기호, 2004; 류현, 2002; 정선호, 

이영찬, 2005; 서한준, 2003). 개별 기업의 경영 환

경이 다르고 이에 따라 IT서비스의 활용도가 다르

며 세부 데이터도 축적되어 있지 않아 직접적인 

IT서비스의 고객에 대한 성과 연구가 어려운 것은 

사실이다. 본 연구에서는 가능한 범위에서 IT서비

스기업의 Captive 고객에 대한 역량 투입이 고객

의 경영성과에 영향을 미치는 것을 확인하고자 한

다. 본 연구에서는 IT서비스기업이 IT서비스를 통

하여 Captive 고객의 경영성과 즉 매출, 이익 및 

경영의 효율화에 얼마나 긍정적으로 기여하는가를 

확인하기 위해 다음의 가설로 검증한다.

가설 4：IT서비스기업의 IT서비스는 고객의 경

영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  가설 4.1：IT수준이 높은 고객의 경영 성과가 

높을 것이다.

  가설 4.2：서비스 역량이 높은 IT서비스기업

이 서비스하는 Captive 고객의 IT

수준이 높을 것이다.

  가설 4.3：Captive 고객의 IT서비스 투자는 

Captive 고객의 매출 성장에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

3.3 분석 자료의 특성

본 연구에서 사용되는 데이터는 <표 1>에서의 

24개 대형 IT서비스기업 및 captive 고객 군에 대

한 1997년부터 2008년까지의 실적데이터(KISLINE 

신용 및 금감원 공시 자료)로서, <표 2>에서와 같

이 정리할 수 있다.

또한 설문을 통한 조사내용은 Captive 고객사에 

대한 IT수준은 정보시스템 기획, 구축 및 운영, IT
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를 활용한 고객업무 수준을 고려한 기업의 상대적 

순위를, IT서비스기업의 CEO, 임원 및 정보전략 

부분 담당 등 총 41명이 응답한 결과의 평균치이다.

4. 가설 검증 및 결과 분석

4.1 IT서비스기업의 성장요인 가설분석

가설 1.1의 검증：Captive고객의 수익보다는 

Captive고객의 매출이 IT서비

스기업의 매출에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

IT서비스기업의 매출(Y1)은 IT서비스기업의 성

장을 대표하는 값이고 Captive고객의 총 매출(X1)

은 Captive 고객의 IT서비스 총소요를 조작화한 값

으로 본 연구 모델에서의 성장기 IT서비스기업의 

성장동인이다.

IT서비스기업의 매출(Y1) 

← Captive고객의 매출(X1)

IT서비스기업의 매출에 미치는 Captive 고객의 

소득, 즉 투자 여력인 경상이익 및 Captive 고객의 

IT서비스 운영비용의 영향과 비교하기 Y1, X1 항

목에 대한 상관분석을 실시한 결과, [결과 1]에서

와 같이 Captive 고객의 매출(X1)과 IT서비스기업 

매출(Y1) 간의 상관계수는 0.87990으로 유의수준 

0.0001 이하로 유의하였다.

또한 회귀분석 결과 Captive 고객 매출과 IT서비

스기업 매출 간의 회귀분석 결과는 F-값이 905.28

로 유의수준 0.0001이하로 유의하며 이때의 결정계

수는 77.42%로 비교적 높았다. 회귀식을 구해보면 

IT서비스기업 매출(Y1) = 130.82499 + 0.01226 × 

Captive 고객 매출(X1)로 나타낼 수 있으나 절편 값

의 경우 유의수준 5% 이내에서 유의하지 않는 것

으로 나타나 절편이 없는 회귀식을 재산출하기로 

하였다. 절편 값을 0으로 하여 실시한 Captive고객 

매출과 IT서비스기업 매출 간의 회귀분석 결과는 

F-값이 1432.59로 유의수준 0.0001이하로 유의하며 

이 때의 결정계수는 84.39%로 더 높아졌으며, 회귀

식은 IT서비스기업 매출(Y1) = 0.01247 × Captive

고객 매출(X1)이고 계수 값은 유의수준 0.0001이하로 

유의하여 가설을 채택되었다.

이를 해석하면 IT서비스기업은 계열기업군 매출

의 1.247% 만큼의 매출을 올린다, 또는 계열기업군 

매출의 1.25% 만큼을 기여한다고 볼 수 있다.

[결과 1]
Y1 : IT서비스기업의 매출
X1 : Captive 고객의 매출
∙상관분석 : 상관계수 = 0.87990
∙회귀분석 : Y1 = 0.01247 × X1, 결정계수 = 84.39%

또한 Captive고객의 IT서비스 총 비용(X2)을 독

립변수로, IT서비스기업의 매출(Y1)을 종속변수로 

한 분석 결과, [결과 2]에서와 같이 변수간의 상관

계수는 0.95201, 회귀분석 결과는 F-값이 1954.17

으로 유의수준 0.0001이하로 유의하였으며 이때의 

결정계수는 90.63%로 매우 높았다.

[결과 2]
Y1 : IT서비스기업의 매출
X2 : Captive 고객의 IT서비스 총비용 = IT서비스

기업 대내매출
∙상관분석 : 상관계수 = 0.95201
∙회귀분석 : Y1 = 431.98192 + 1.54732 × X2, 

결정계수 = 90.63%

그러나 Captive 고객의 경상이익(X3)을 독립변수로, 

IT서비스기업의 매출(Y1)을 종속변수로 한 분석 결과

는. [결과 3]에서와 같이, 상관계수는 0.75759이며, 회

귀분석 결과는 F-값이 359.67로 유의수준 0.0001이하로 

유의하였으며, 결정계수는 57.39%로 비교적 낮았다.

[결과 3]
Y1 : IT서비스기업의 매출
X3 : Captive 고객 경상이익 
∙상관분석 : 상관계수 = 0.75759
∙회귀분석 : Y1 = 1356.11716 + 0.11667 × X3, 

결정계수 = 57.39%
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따라서 IT서비스기업의 매출이 Captive 고객의 

수익보다는 Captive 고객의 매출 또는 IT서비스 

총비용에 더 많은 영향을 받는 것으로 보아, 가설 

1.1은 채택된다.

가설 1.2의 검증：IT서비스기업의 대내매출은 IT서

비스기업의 대외매출에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

IT서비스기업의 대외매출(Y2)

 ← IT서비스기업의 대내매출(X2)

이들 두 변수 사이의 상관관계를 분석한 결과, [결

과 4]에서와 같이 상관계수는 0.72642였으며 유의수

준 0.0001이하로 유의하였다.

또한 IT서비스기업의 대외매출과 대내매출 간

의 회귀분석 결과는 F-값이 230.15으로 유의수준 

0.0001이하로 유의하였으며, 결정계수는 52.77%로 

나타났다. 회귀식을 구하면 IT서비스기업의 대외

매출(Y2) = 489.58048 + 0.53829 ×대내매출(X2)로 

나타낼 수 있으며 모든 계수 값이 유의수준 5% 

이내에서 유의하였다.

[결과 4]

Y2 : IT서비스기업의 대외매출

X2 : IT서비스기업의 대내매출

∙상관분석 : 상관계수 = 0.72642

∙회귀분석 : Y2 = 489.58048 + 0.53829 × X2,  

결정계수 = 52.77%

이상의 분석 결과에 따라서, 가설 1.1 및 가설 

1.2 그리고 이를 종합한 가설 1(IT서비스기업의 

성장은 고객의 수익보다는 매출에 따라 영향을 받

을 것이다)은 모두 채택되었다.

4.2 IT서비스기업의 수익요인 가설분석

가설 2.1의 검증：Captive 고객의 수익보다는 IT서비스

기업의 매출이 IT서비스기업의 이익

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

IT서비스기업의 영업이익(Y3)

 ← IT서비스기업의 매출(X4)

IT서비스기업의 영업활동에 의한 이익, 즉 영업

이익은 IT서비스기업의 성과를 대표하는 값이다.

이들 두 변수 사이의 상관관계를 분석한 결과, 

[결과 5]에서와 같이 상관계수는 0.88451로 유의수

준 0.0001이하로 유의하였다.

또한 IT서비스기업의 매출과 영업이익 간의 회

귀분석 결과는 F-값이 949.00으로 유의수준 0.0001 

이하로 유의하였으며, 결정계수는 78.24%였다. 회

귀식을 구해보면 IT서비스기업 영업이익(Y3) = 

-66.48018 + 0.07621 * IT서비스기업 매출(X5)로 나

타낼 수 있었으며 모든 계수 값이 유의수준 5% 이

내에서 유의하였다.

[결과 5]

Y3 : IT서비스기업의 영업이익

X5 : IT서비스기업의 매출

∙상관분석 : 상관계수 = 0.88451

∙회귀분석 : Y3 = -66.48018 + 0.07621 × X5,

결정계수 = 78.24%

한편, Captive고객의 경상이익(X3)은 Captive고

객의 수익으로 투자여력이며, 계열기업군의 경우에

는 공유할 수 있는 이익의 최대치로서, 이 값이 IT서

비스기업의 영업이익에 영향을 미치는지를 분석한 

결과는,  [결과 6]에서와 같이 상관계수는 0.69128이

며, 회귀분석 결과는 F-값이 244.37로 유의수준 0.0001 

이하로 유의하였으며 이때의 결정계수는 47.79%였다.

[결과 6]

Y3 : IT서비스기업의 영업이익

X4 : Captive 고객 경상이익 

∙상관분석 : 상관계수 = 0.69128

∙회귀분석 : Y3 = 0.00963 × X4, 

결정계수 = 54.73% 
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가설 2.2의 검증：IT서비스기업의 대내매출과 대외

매출은 IT서비스기업의 이익에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

IT서비스기업의 대내매출은 Captive 고객의 IT

서비스 총 비용으로서 이 값이 IT서비스기업의 영

업이익에 영향을 미치는지를 분석하였다.

IT서비스기업의 영업이익(Y3)

 ← IT서비스기업의 대내매출(X2)

두 변수 사이의 상관관계를 분석한 결과, [결과 7]

에서와 같이 상관계수는 0.89931로 상관관계가 높

고, 유의수준 0.0001이하로 유의하였다.

또한 IT서비스기업의 영업이익과 IT서비스기업

의 대내매출 간의 회귀분석 결과는 F-값이 854.24

으로 유의수준 0.0001이하로 유의하였으며 이 때의 

결정계수는 80.88%였다. 회귀식을 구해보면 IT서비스

기업의 영업이익(Y3) =-56.82274+ 0.128341×Captive 

고객의 IT서비스 총비용(X2)으로 나타낼 수 있었으며 

모든 계수 값이 유의수준 5% 이내에서 유의하였다.

[결과 7]

Y3 : IT서비스기업의 영업이익

X2 : Captive 고객 경상이익

∙상관분석 : 상관계수 = 0.69128

∙회귀분석 : Y3 = 0.00963 × X2, 

결정계수 = 54.73% 

이어서 IT서비스기업의 대내매출 및 대외매출

이 IT서비스기업의 영업이익(Y3)에 영향을 미치

는지를 분석하였다.

IT서비스기업의 영업이익(Y3)

← IT서비스대내매출(X2) 대외매출(X6)

두 독립변수와 종속변수 사이의 상관관계를 분

석한 결과, [결과 8]에서와 같이 IT서비스기업의 

대내매출과의 상관계수는 0.89982로, 대외매출과는 

0.72484로 그리고 유의수준은 각각 0.0001이하로 

유의하였다.

또한 IT서비스기업의 대외매출 및 대내매출과 

영업이익 간의 회귀분석 결과는 F-값이 468.22으

로 유의수준 0.0001이하로 유의하였으며, 결정계수

는 82.04%였다.

[결과 8]

Y3 : IT서비스기업의 영업이익

X2 : IT서비스기업 대내매출 = Captive 고객의 IT서

비스 총비용

X6 : IT서비스기업의 대외매출

∙상관분석 : 상관계수 = 0.89982 (X2), 0.72484 (X6)

∙회귀분석 : Y3 = -71.51723 + 0.11279 × X2 

+ 0.02903 × X6, 결정계수 = 82.04%

따라서 이상의 분석 결과에 따라서 가설 2.1 및 

가설 2.2는 채택되었으며, 가설 2(Captive고객의 수

익보다는 IT서비스기업의 매출이 IT서비스기업의 

이익에 정(+)의 영향을 미칠 것이다)도 채택된다.

4.3 IT서비스기업의 성과 및 역량 가설분석

가설 3의 검증：IT서비스기업의 이익보다는 매출이 

IT서비스기업의 인력 규모에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

IT서비스기업의 인력규모(Y4)

 ← IT서비스기업의 매출(X5)

IT서비스기업의 인력 규모는 IT서비스업이 전

문인력 중심의 서비스업이므로 매출을 위한 매우 

중요한 능력 발휘 인자, 즉 역량의 총합 또는 핵심

역량 요소라고 할 수 있다. 따라서 인적 역량은 매

출에 영향을 미칠 것이다.

변수 간 상관관계를 분석한 결과, [결과 9]에서

와 같이 상관계수는 0.93366이며 유의수준 0.0001 

이하로 유의하였다. 또한 IT서비스기업의 매출과 

인력규모 사이의 회귀분석 결과는 F-값이 1569.73
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으로 유의수준 0.0001이하로 유의하였으며 이 때

의 결정계수는 87.17% 였다. 회귀식은 IT서비스기

업 인력규모(Y4) = 103.88263 + 0.36143 * IT서비

스기업 매출(X5)이고, 모든 계수가 유의수준 5% 

내에서 유의하였다.

[결과 9]

Y4 : IT서비스기업의 인력규모

X5 : IT서비스기업의 매출

∙상관분석 : 상관계수 = 0.93366

∙회귀분석 : Y4 = 103.88263 + 0.36143 × X5, 

결정계수 = 87.17%

그러나 종속변수를 IT서비스기업의 영업이익으

로 한 분석에서는 상관계수는 0.81789, 회귀분석 

결과는 F-값이 387.97로 유의 수준 0.0001이하로 

유의하였으며 결정계수는 61.43%로 낮게 나나타

서, 사업특성상 수요를 예측하여 적정 시점에 인

력을 충원하는 특성을 가지고 있으므로 인적 역량 

규모와 수행해야 할 업무의 인과관계의 순서를 매

출을 수익보다 먼저 고려하는 것이 타당하다는 가

설 3은 채택된다.

4.4 IT서비스기업의 고객에 대한 기여 가설분석

가설 4.1의 검증：IT수준이 높은 고객의 경영 성과

가 높을 것이다.

고객의 경영성과는 매출 및 경상이익으로 설정

하고, 설문에 의한 Captive고객의 IT수준과의 영

향정도를 분석한다.

Captive고객의 매출

← Captive 고객의 IT수준(설문 1)  

Captive고객의 경상이익

← Captive 고객의 IT수준(설문 1)

분석 결과, 첫째, Captive 고객의 매출과 Captive 

고객의 IT 수준(설문 1)과의 상관분석 결과는 상

관계수가 0.86904이며, 둘째, Captive 고객의 매출과 

IT서비스기업의 대내서비스 역량 (설문 4.1)과의 상

관분석 결과는 상관계수가 0.83045이고, 셋째, Cap-

tive 고객의 이익과 Captive 고객의 IT 수준 (설문 

1)과의 상관분석 결과는 상관계수는 0.83925이었으

며, 넷째, Captive 고객의 이익과 IT서비스기업의 

대내서비스 역량 (설문 4.1)과의 상관분석 결과는 

상관계수가 0.84979로 높고 유의수준 0.0001 이하로 

유의하였다.

이를 해석하면 Captive 고객의 경영성과, 즉 매

출과 경상이익은 Captive 고객의 IT수준과 상관관

계가 높다고 볼 수 있다.

가설 4.2의 검증：서비스 역량이 높은 IT서비스기

업이 서비스하는 Captive 고객의 

IT수준이 높을 것이다.

Captive 고객의 IT수준(설문 1)

← IT서비스기업의 대내서비스 역량(설문 2)

IT서비스기업의 Captive 고객에 대한 서비스 역

량 즉 대내 서비스 역량과 Captive 고객의 IT수준 

사이에 분석 결과, 대내서비스 역량 및 종합서비스

역량과 상관계수가 0.90409로 상관관계가 높고, 대

외서비스역량과의 상관관계는 0.66034, 그리고 IT

서비스기업의 종합서비스 역량과 Captive고객에 대

한 서비스역량 즉 대내 서비스 역량은 상관계수가 

0.99998로 매우 높고 유의수준은 0.0001이하로 유의

하였다.

이를 해석하면 Captive 고객의 IT수준은 Captive 

고객에 IT서비스를 제공하는 계열기업군 내의 IT

서비스기업의 대내서비스 역량과 상관관계가 높다

고 볼 수 있다.

가설 4.3의 검증：Captive 고객의 IT서비스 투자는 

Captive고객의 매출 성장에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.
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<표 3> Captive고객의 IT서비스투자와 매출

종속변수 독립변수 상관계수 선형 회귀식 결정계수

Captive고객매출(Y), 
Y(i): i년후 매출을 의미

Captive 고객의 
IT서비스 투자(X)

0.84901 Y(1) = 233.94815 + X 84.74%

0.85617 Y(2) = 252.29644 + X 85.30%

0.85800 Y(3) = 270.23215 + X 85.31%

0.79855 Y(4) = 288.54182 + X 78.69%

Captive고객의 매출

← Captive고객의 IT서비스 투자

Captive 고객의 매출은 Captive 고객의 성장을 

대표하는 값이고 Captive 고객의 IT서비스 투자

(여기서는 IT서비스기업의 대내매출-SM매출로 

조작화)는 Captive 고객이 성장을 위하여 실시하는 

사업 인프라 투자로 보고 영향관계를 분석하였다.

데이터를 확보한 8개 계열기업군(삼성, 현대차, SK, 

LG, 포스코, 한진, 신세계, CJ)에 대하여 1999년부터 

2008년까지의 데이터를 이용하여 분석한 결과,  결과

는 <표 3>에서와 같이, Captive 고객의 IT서비스 투

자와 매출과의 상관계수는 1년 후 매출과는 0.84901, 

2년 후 매출과는 0.85617, 3년 후 매출과는 0.85800, 4

년 후 매출과는 0.79855로 나타났으며 유의수준은 

0.0001이하로 유의하여, 투자 1년 후부터 3년 후까지

는 높은 상관관계를 보이나 4년 후에는 떨어지는 것

으로 나타났다. 또한 각 해의 경우에서 회귀식도 유의

하며 회귀식의 설명력도 높은 것으로 나타났고 기울

기도 양의 값을 보여 본 가설은 채택할 수 있었다.

따라서 가설 4.1과, 가설 4.2는 채택되었으며, IT

서비스기업의 IT서비스는 고객의 경영성과에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 4도 채택되었다. 

또한 고객의 IT서비스 투자는 투자 후 1～4년까지

도 정(+)의 영향을 미치며 가장 큰 효과를 보는 시

기는 투자 후 1～3년이라고 볼 수 있다.

5. 결론 및 토의

본 연구에서는 IT서비스기업을 기술집약적인, 

공급자 중심의 IT서비스기업의 발전이나 핵심역

량을 내적 역량(전략, 인재, 기술, 연구개발 등)에 

찾았던 것으로부터, “고객의 역량을 내재화한 비

즈니스 서비스 역량”을 핵심역량으로 보아야 한다

는 전제에서 출발하였다. IT서비스기업은 계열기업

군의 필요에 의해 탄생하여 계열기업군을 Captive 

고객으로 확보하고 있으며, 소프트웨어 산업영역에

서는 비교적 경쟁력 및 생존력을 잘 갖추고 있는 

사업영역이다. 본 연구에서는 IT서비스기업을 수

요자 중심으로 해석하여, Captive고객과의 상호작

용을 통해서 성장하는 성장 모델을 분석하는 구조

를 제시하고 이러한 수요자 관점의 모델을 적용하

였을 때, 고객의 요건이 좀 더 중요시되는 IT서비

스기업에 고객이 어떠한 요인으로 작용했고 어떠

한 영향력을 미쳤는가를 분석하였다.

5.1 연구결과

본 연구의 검증 결과를 정리하면 다음과 같다.

첫째, IT서비스기업의 매출에 영향을 미치는 것

은 Captive고객의 수익보다는 매출로 정(+)의 영

향을 미치고 있었다. IT서비스기업은 고객의 매출

(IT서비스 총소요) 및 IT서비스 총비용과 설명력이 

높은 선형의 상관관계를 갖고 있었다. 또한 Captive

고객에 대한 서비스 역량이 높은 IT서비스기업이 

대외고객에 대한 서비스 역량이 높았으며, IT서비

스기업의 대외매출은 IT서비스기업의 매출과 설

명력이 높은 선형의 상관관계를 갖고 있었다.

따라서 국내의 IT서비스기업은 Captive고객의 

IT서비스 총소요를 성장동인으로, IT서비스 총비

용을 성장동력으로 성장하고 있음을 확인하였다.
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둘째, Captive 고객의 수익보다는 IT서비스기업

의 매출이 IT서비스기업의 이익에 정(+)의 영향을 

미치고 있었으며, IT서비스기업의 대내매출과 대

외매출이 모두 IT서비스기업의 이익에 정(+)의 영

향을 미치고 있었다. 이 결과는 IT서비스기업이 

특히 매출 및 수익 면에서 Captive 고객, 즉 계열

기업군의 수익에 종속되거나 이익을 공유하는 것

이 아니라 독립적인 위치에서 기능하고 수익을 창

출하고 있으며, 대외사업에서도 이익을 창출하고 

있음을 확인하였다. 그러나 아직도 IT서비스기업

의 매출이나 수익에 미치는 영향에 있어 Captive 

고객의 비중이 낮아진 것은 아니며, IT서비스가 

Captive고객의 필수적인 인프라가 되어 수익에 독

립적이 되었다는 의미이다.

셋째, IT서비스기업의 이익보다는 매출이 IT서

비스기업의 인력 규모에 정(+)의 영향을 미치고 

있었으며, 설명력이 높은 선형의 상관관계를 갖고 

있어 IT서비스기업은 매출을 위하여 필요한 인력

을 준비한다는 것을 확인하였다.

넷째, IT서비스 역량이 높은 IT서비스기업이 서

비스하는 고객의 IT수준이 높았으며, IT수준이 높

은 고객의 경영성과가 우수하였다. 또한 고객의 

IT서비스 투자는 투자는 고객의 매출에 정(+)의 

영향을 미치고 있었으며 효과가 가장 큰 시기는 

투자 후 1～3년이었다.

5.2 시사점 및 향후 과제

본 연구에서는 고객 지향적 분석을 통하여 IT서

비스기업의 ‘기업’으로서의 독립적 존재 가치를 입

증하고, Captive 고객에 대한 선순환적인 가치 창

출에 기여하고 있음을 설명하는 단초를 제공함으

로써 이러한 모델에 기초한 기업 평가 연구의 새

로운 시각을 제공하였다. 즉 IT서비스기업의 핵심

역량이 고객의 역량을 내재화한 비즈니스 서비스 

역량으로 인식해야 하고, 향후 IT서비스기업의 도

약 단계에서 Captive 고객을 통하여 축적된 차별

화된 역량(업종 전문성)을 핵심역량으로 하여 도

약기를 위한 글로벌라이제이션(Globalization) 전

략 연구 및 Captive고객을 주요 고려요소로 하는 

IT서비스기업의 기업 가치 평가를 위한 연구에 활

용할 수 있다.

한계점으로는 국내의 모든 IT서비스기업을 포함

하지 못하였고, 특히 일부 데이터의 경우에는 공개

한 기업이 적고 그 기간도 짧아 유효성을 반감시켰

다. 특히 고객의 IT서비스 운영이 간접비 효율화에 

미치는 영향을 분석하는데 한계가 있었다. IT서비

스기업의 역량을 인력 규모만으로 계량화하여 분석

한 것도 한계가 있었다. 기업별로 인력의 구성(컨설

팅, 개발, 운영, 기술, 지원인력 등) 및 성숙도(자격, 

등급, 경력, 학력 등)를 알 수 있는 데이터가 있었다

면 더욱 정밀한 연구를 진행할 수 있었을 것이다.

향후 본 연구를 바탕으로 Captive고객의 기업별 

IT서비스 비용에 대한 정확한 데이터와 사업별 성

과, 그리고 IT서비스기업의 정확한 기업 정보를 

활용할 수 있는 데이터베이스의 구축과, 장기간에 

걸친 실증적 데이터를 활용한 후속연구가 필요하

며, 적용하여 IT서비스업 외에 다른 비즈니스(B2B) 

서비스업의 성장동인과 핵심역량을 분석하기 위한 

연구에서의 접근 방식으로 활용할 수도 있다고 판

단된다.
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