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Abstract

This study is a subsequent research results of Lee and Hwang (2015) and presents results of the case 

in which an information system is developed and applied for the performance management scheme proposed 

by the early study. This study aims to provide the organizations that want to implement and apply an 

effective IS operational performance management scheme with the practical alternatives that they may 

consider. This study first summarize the major contents of the performance management scheme proposed 

by the early study. Then, the processes and detailed contents in which an information system is developed 

in order to operate and improve the performance management scheme. The specific contents provided 

by the study include the system development environments and methods, system architecture, and 

application structure. Finally, this study summarizes the major results of the study and suggests future 

research directions.
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Activity 1M 2M 3M 4M 5M 6M

 1. define the goals of IS operations

 2. select the performance indicators of IS operations

 3. define calculation formula & description of indicators

 4. review and confirm the indicators

 5. establish a monitoring scheme 

 develop the Performance Management System

<Table 1> Implementation Schedule of the Scheme & System

1. 서  론

최근 들어 기업들의 정보시스템(Information 

Systems : IS)에 대한 의존도가 높아지면서, IS가 

중단되거나 문제가 발생하면, 사업이 큰 영향을 

받게 되는 경우가 많아지고 있다. 이에 따라 과거

에는 단순하고 부가가치가 낮은 업무로 간주되던 

IS 운영이 이제 기업 경영에 있어서 매우 중요한 

업무로 인정받고 있다[Sommerville, 2011]. 기업

의 IS 운영성과를 평가하고 이를 관리하는 것은 

날로 증가하는 IS 운영 비용을 절감하면서, 경영

에 IS가 효과적으로 활용되도록 하는데 필수적이

다[Omnext, 2010]. 

이처럼 중요성이 높은 IS 운영에 대한 관리를 

실무에서 소홀히 하는 경향이 있다[Li et al., 2010; 

Omnext, 2010; Valacich et al., 2012; Lee and 

Hwang, 2015]. 즉, 대부분의 기업들은 IS를 개발

할 때에는 투자 금액 등을 철저히 관리하지만, IS

에 관련된 총 비용에서 큰 비중을 차지하는 운영에 

대한 관리는 소홀히 하는 경향이 있다는 것이다.

학술적으로도 실무에서의 상황과 유사한 추세

를 보이고 있어서, IS 개발 성과 등에 대해서는 

비교적 많은 연구가 진행되었지만, 개발 이후의 

운영 성과에 대한 연구는 상대적으로 미흡한 실

정이다[Lee et al., 2012; Lee and Hwang, 2015]. 

이처럼 연구가 미흡한 IS 운영성과 관리 분야에

서 최근 수행된 한 연구[Lee and Hwang, 2015]

는 실무적인 통찰력과 향후 연구의 기반이 될 수 

있는 연구결과를 제시하고 있다. 이 연구에서는 

실행연구(Action Research) 접근방법을 활용하

여 사용자 중심의 IS 운영성과 관리체계를 성공

적으로 구축하여 적용한 사례를 제시하고 있다. 

본 연구는 Lee and Hwang[2015]의 후속 연구 

결과로서, 해당 연구에서 제안한 운영성과 관리

체계를 정보시스템으로 구현한 사례를 제시하고

자 한다. 이를 통해서 효과적인 IS 운영성과 관리

체계를 구축하여 운영하기를 원하는 기업들이 참

조할 수 있는 실제적인 방안을 제시하고자 한다.

본 논문은 다음과 같이 구성되어 있다. 제 2장

에서는 본 연구의 기반이 되는 Lee and Hwang

[2015]에서 제시하고 있는 운영성과 관리체계의 

주요한 내용을 정리한다. 제 3장에서는 이러한 

관리체계를 지속적으로 운영하고 개선할 수 있

도록 정보시스템으로 개발한 과정과 세부적인 

내용을 제시한다. 마지막으로 제 4장은 결론으로

서 본 연구의 주요한 결과와 향후 연구 방향을 

제시한다. 

2. IS 운영성과 관리체계 

사례 기업인 S사는 디스플레이를 생산하는 B2B 

영업 형태의 대기업이다. 사용자와 경영진을 대

상으로 VOB(Voice of Business)와 VOC(Voice 

of Customer)를 통해 S사의 IS 운영 현황을 평

가한 결과, IS의 운영을 “좋은 상태”로 유지하기 

위하여 IS 운영성과 지표를 만들고 이를 주기적
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<Figure 1> Goals and CSFs of IS Operations

으로 모니터링 할 수 있는 체제의 구축이 필요한 

것으로 나타났다. 이에 따라 전문가들로 구성된 

작업반을 구성하여 실행계획을 수립하고, 2011년 

10월부터 6개월 동안 다음의 <Table 1>과 같은 

일정으로 관리체계 개발을 위한 프로젝트를 수

행하였다.

아래에서는 IS 운영성과 지표 선정 및 운영성

과 모니터링 체계 수립의 주요 내용을 정리한다 

(운영성과 관리시스템의 구축에 대한 내용은 본 

논문의 주제이고, 여기에 대해서는 다음의 제 3

장에서 설명한다). 

2.1 운영성과 목표 도출

이 단계에서는 첫째, 운영성과 목표 설정을 위

해서 IT 균형성과표(balanced scorecard : BSC)

를 활용하여 비즈니스 기여, 사용자 지향성, 운영 

효율성, 미래 지향성의 4가지 관점에서 비전과 성

과목표를 설정하였다. 둘째, IS 운영 전문가들이 

모여서 브레인스토밍 방법론을 통하여 앞에서 정

의한 성과목표에 대해 해당 성과목표에 영향을 미

치는 동인들을 인과관계의 트리 형태로 표현한 성

과동인도(Performance Driver Tree : PDT)를 작

성하였다. 셋째, 작성한 PDT를 바탕으로 20개의 

핵심성공요인(Critical Success Factor : CSF)을 

도출하였다. 마지막으로, 앞에서 도출한 20개의 

CSF들 중 ‘16. 프로젝트 관리역량 강화’, ‘17. 개발 

수요 최적화’, ‘19. IT 신기술 확보’는 운영보다는 

개발에 관련된 CSF이므로 제외하고, IS 운영에 

관련된 CSF를 17개로 확정하고 CSF들 간의 인과

관계를 식별하여, BSC의 네 가지 관점으로 IS 운영성

과 CSF 체계도를 작성하였다(<Figure 1> 참조). 

2.2 운영성과 지표 선정

이 단계에서는 첫째, 기존에 사용 중인 지표와 

벤치마킹 등을 통해 70개의 운영성과 예비지표

를 도출하였다. 둘째, 70개의 예비지표를 분석하

여 개발에 해당하는 지표를 제외하고, 동일한 의

미의 지표는 통합하여, 44개의 예비지표로 정리

하였다. 그리고 나서 앞에서 정의한 17개의 CSF

별로 예비지표를 분류하였다. 마지막으로는 44개
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Dimension Indicator Description

Implementation
extent of implementation ratio of implemented system functions over total business process 

extent of system changes number of change requested within 3 months after go-live of the system

Utilization
Screen utilization rate ratio of screens used over the total screens

User utilization rate ratio of users using the system over the total authorized users

Satisfaction User Satisfaction user satisfaction survey results(bi-annually)

IT Cost Operational Cost Cost for IS maintenance

<Table 2> Final Performance Indicators of IS Operations

Dimension Indicator Initial Formula Revised Formula
*

Implementation

extent of 

implementation
(# of implemented functions/# of total target functions×100-extent of system changes

extent of system 

changes
# of change requested within 3 months after go-live of the system

Utilization

Screen

utilization rate

(# of utilized screens/# of total 

screens)×100

(# of utilized screens/# of total screens)×100-penalty

*penalty : ratios of the screen not used 6-month after 

system implementation(6～10% : -1, ～15% : -2, ～20% : 

-3, above 20% : -5)

User

utilization rate

(# of users accessing the system/

# of total users)×100 

(# of primary users accessing the system/# of total 

primary users)×100×0.8+(# of secondary users accessing 

the system/# of total secondary users)×100×0.2

Satisfaction
User

Satisfaction

things to be improved(2), change 

of business(4), change of info.(3), 

quality(2), training(2), system 

integration(2), system support(4)

overall(3), system quality(2), info. quality(2), 

service quality(4)

IT Cost
Operational

Cost

method of cost allocation

∙common application(e.g., groupware, personnel system)-allocate by the # of personnel

∙specific application(e.g., marketing, purchasing system)-allocate by the # of actual use 

of the system

<Table 3> Calculation Formula of Indicators

*calculation formula for screen utilization rate, user utilization rate, and user satisfaction are changed and improved based 
on the results of the evaluation performed quarterly from March of 2012.

의 예비지표를 평가하여 최종적으로 18개의 대상 

지표를 선정하였다. 예비지표의 평가는 프로젝트 

팀원 7명이 e-BSCMAD 모형[Suh et al., 2009]

의 7개 평가 항목을 평가하여, 정해진 기준을 충

족하는 18개의 지표를 최종 지표로 선정하였다. 

18개의 지표 중에서 IS 부서에서 내부적으로 관

리하면 되는 12개의 지표는 제외하고, 사용자와 

공유해야하는 6개의 지표(구현도, 화면활용률, 사

용자활용률, 만족도, IT 운영비용, 시스템 변경도)

를 운영성과 관리지표로 최종 확정하였다. 지표

의 관리 효율성을 위하여 구축율과 시스템 변경

도를 구현도로, 화면 활용률과 사용자 활용률을 

활용률로 결합하여, <Table 2>와 같이 4개의 지

표군으로 그룹화하였다.  

2.3 산출 공식 및 지표 정의서 작성

첫째, 선정된 지표에 대해 지표 값의 산출 공

식을 설정하였으며, 그 공식은 다음의 <Table 

3>과 같다.
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Name screen utilization rate

Description utilization rate of each screen

Purpose identify reasons for not using the screen, implement improvement activities

Formula (A/B)×100 

Unit %

A

Definition # of screens used more than 3 times

B

Definition total # of screens

Unit # of modules Unit # of modules

Collection Method system generated Collection Method system generated

Data Source IT portal Data Source IT portal

Measuring Interval Quarterly

Remark

Contact John Smith

<Table 4> Description of Indicator (e.g., screen utilization rate)

둘째, 최종 선정된 지표에 대해 다음의 <Table 

4>와 같은 형식으로 지표 정의서를 작성하였다. 

2.4 지표 타당성 검증 및 확정  

이 단계에서는 선정된 지표를 지속적으로 유

지관리하는 것이 필요한지를 검토하고, 지표에 

대한 사용자들의 공감대를 형성하고, 최종적으

로 산출 공식을 확정하는 작업을 수행하였다. 첫

째, 지표 값을 실제로 측정하여 선정된 지표를 

지속적으로 관리하는 것이 필요한지를 확인하였

는데, 대부분의 지표값이 저조하여 지속적인 개

선 및 관리가 필요한 것으로 확인되었다. 둘째, 

선정된 지표에 대해 사용자와 공감대를 형성하

기 위해 사용자를 대상으로 2회의 설명회 및 성

과위원회를 개최하였다. 셋째, 앞서 작성된 성과

지표 정의서의 목적, 적용 범위, 운영 프로세스 

및 기준(R&R 포함), 관련 규정, 개정 이력 등을 

최종적으로 검증하여 확정하였다.

2.5 운영성과 모니터링체계 수립

정보시스템 운영성과를 지속적이고 체계적으로 

모니터링하기 위한 체계를 수립하였다(<Figure 

2> 참조).

<Figure 2> IS Operational Performance Monitoring Scheme

첫째, 데이터 수집 단계에서는 지표의 정확성, 

신뢰성, 객관성을 확보할 수 있도록 각 시스템으

로부터 데이터를 취합하여 지표 값을 산출하도

록 하였다. 이를 위해서 최종 평가 시점 이후 구

축되어 운영 중인 시스템을 조사하여 평가 지표

항목들이 정상적으로 산출되어 평가 시스템과 

연동되는지를 확인한다. 만약 제대로 산출이 되

지 않고 있다면 시스템 운영자에게 보완하도록 

요청한다. 또한, 폐기시스템이 존재한다면 평가 

데이터가 평가 시스템으로 연동되지 않도록 연

계를 끊도록 한다.  
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둘째, 데이터 정제 단계는 데이터 수집 단계에

서 수집한 데이터를 직과 비용과 배부 비용으로 

구분하며, 배부 비용에 대해서는 공통 사용 애플

리케이션(예 : 그룹웨어, 인사시스템 등)은 부서 

근무 인원비율로 배부하며, 특정 기능 애플리케

이션(예 : 구매, 마케팅 등)은 실제로 시스템을 

사용한 횟수 비율로 배부한다. 이러한 과정을 거

쳐 필요에 따라 조직별, 시스템별, 일별, 월별로 

투자 및 비용을 그룹화한다. 또한, 시스템의 기

능 추가 혹은 신규 개발된 데이터들이 제대로 반

영되었는지를 점검한다. 만약, 신규 개발 시스템

이 존재한다면 주사용 부서를 선정하며, 조직 개

편으로 주사용 부서가 조정되었다면 주사용 부

서 데이터를 변경한다. 회사의 업무 혁신 혹은 

개선에 따른 프로세스 변경 부분을 조사하여 프

로세스 정의서를 수정 혹은 신규 작성 한다. 

셋째, 지표 산출 단계에서는 산출 공식에 따라 

지표 값을 산출하여 시스템별, 조직별로 현황표

를 만들고, 운영성과 지표의 기준치를 벗어나는 

경우 담당자가 원인과 대책을 수립하고, 실행 결

과를 관리할 수 있도록 정보시스템 운영성과 월

보를 작성한다.

3. 정보시스템 운영성과 관리시스템 구축

정보시스템 운영성과 관리체계가 수립되어도 

이를 수작업으로 관리한다면 다음과 같은 이유

에서 무용지물이 될 가능성이 높다. 첫째, 지표 

값의 산출이 평가자의 의도에 따라 달라지는 경

우가 발생하며[Lee et al, 2012], 이로 인해 경영

층이나 사용자의 입장에서 평가 결과의 신뢰도

가 떨어진다[Park et al., 2006]. 둘째, 운영성과 

지표의 관리부서가 여러 부서로 산재되어 있거

나 특정되지 않아, 시스템이 없다면 관리되지 않

는 경우가 발생한다.

본 장에서는 이러한 문제를 해결하기 위하여 

앞에서 정리한 정보시스템 운영성과 관리체계를 

시스템화한 과정과 내용을 분석하여 정리한다. 

분석에 포함된 내용에는 시스템 구현 환경 및 개

발 방법론, 시스템 아키텍처, 애플리케이션 구성

도 등이 포함된다.

3.1 시스템 구현 환경과 개발 방법론

IS 운영성과 관리시스템의 개발에 착수하기 

앞서, IS 개발 수명주기의 첫 번째 단계로서 시

스템의 구현 환경과 개발 방법론을 다음과 같이 

설정하였다. 

3.1.1 구현 환경

IS 운영성과 관리 과정에서는 흔히 관련 프로

세스, 지표, 산출 공식 등이 고정되지 않고, 운영 

중에 변경될 수도 있다. 이러한 환경을 고려하여 

시스템은 시간이 지나면서 진화할 수 있도록 유

연하고 단순한 기능으로 설계되어야 한다[Kim, 

et al., 2013]. 또한 관리시스템은 모든 시스템으

로부터 측정 데이터를 수집해야 하므로, 일반적

이고 널리 사용되는 기술을 사용하여 시스템의 

개방성을 극대화하고, 기업 내에서 운영되고 있

는 다른 애플리케이션과의 원활한 통합 및 호환

성이 보장되어야 한다. 이러한 관점에 기반하여 

IS 운영성과 관리시스템의 개발 환경을 다음과 

같이 설정하였다.

사용자 환경은 국내 기업 환경에서 가장 보편

적으로 사용되고 있는 Microsoft의 Windows 운

영체계와 인터넷 브라우저인 Explorer를 기반

으로 하였다. 서버 운용 환경은 개방성을 확보

하기 위하여 개방형 운영체계의 대표격인 Unix 

운영체계를 근간으로 개발하였다. 그 위에 표현층

(Presentation Layer)을 담당하는 웹서버와 비즈

니스 층(Business Layer)을 담당하는 웹 애플리

케이션 서버, 데이터 층(Data Layer)을 담당하는 
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데이터베이스 서버로 분리하여 향후 발생 가능

한 부하나 성능 등의 변화에 대비할 수 있도록 

다중 계층(Multi-Layer) 환경으로 구성하였다.

개발 언어는 비즈니스 층을 구현하는데는 개방

형 언어인 자바를, 데이터 층은 SQL(Structured 

Query Language)을, 표현 층은 사용자의 빠르

고 편리한 사용성을 보장하기 위하여 UX(User 

Experience) 기반으로 구현하였다. 특히, 표현 

층의 경우 사용자가 업무를 처리하면서 시스템

과 대화하는 도구가 시스템의 사용자 인터페이

스(User Interface : UI)이지만, 시스템의 기저에 

깔려 있는 상황적 맥락이나 업무에 대한 여러 

UX 요소들을 고려해야만 좋은 인터페이스를 제

공할 수 있으며, 궁극적으로 사용자의 만족으로 

연결될 수 있다. 이러한 사항들에 대한 고려는 

업무 생산성을 높이고, 기업의 비즈니스 가치를 

향상시킬 수 있는 기반이 된다.

따라서 본 시스템을 구현하는데 있어서 사용

자 측면의 다양한 편의 기능을 제공하였고, 구체

적인 내용은 다음과 같다. 

1) 빠른 속도를 보장하기 위한 화면과 데이터의 

분리 처리 : 빠른 데이터의 처리는 비즈니스 

애플리케이션이 갖추어야 할 핵심 기능 중의 

하나이다. 이를 위하여 서버와 클라이언트의 

정보교환 시 화면을 제외한 데이터만 송수신

할 수 있게 함으로써 화면의 응답속도를 단축

하였다. 

2) 글로벌 운영을 위한 다국어 지원 : 현재의 비

즈니스 환경은 글로벌 운영체계가 기본적으

로 지원되어야 하며, 이를 위해 필요한 가장 

큰 기능은 다양한 언어의 지원이다. 이러한 다

국어의 편리한 지원을 위하여 기본적으로 텍

스트 엔코딩 형식을 UTF-8(Universal Coded 

Character Set+Transformation Format-8-bit)

을 사용함으로써 다양한 언어의 처리를 가능

하게 하였다. 또한, 여러 언어를 제공하기 위

하여 UI를 언어별로 따로 제작하지 않고, UI 

상의 텍스트 표현부를 별도의 언어 파일로 분

리함으로써 하나의 UI 소스에서 여러 언어를 

지원하도록 개발하였다. 이를 통해서 새로운 

언어의 추가지원이 필요할 때에는 언어파일

에 새로 지원할 언어만 추가하면 가능하도록 

하였다.

3) RIA(Rich Internet Application) 구현을 위한 

상용 UX 컴퍼넌트 사용 : 사용자가 인터넷 

시스템을 사용할 때에도 달력, 콤보 박스, 챠

트, 그리드 등 풍부한 UI 환경을 제공할 수 있

도록 상용 UX 컴포넌트를 사용하였다.

4) 사용자의 편의성 강화 : 사용자가 동시에 여

러 개의 화면을 띄울 수 있게 하여 데이터를 

용이하게 비교할 수 있게 하였다. 그리고 화

면에서 많은 항목을 볼 필요가 있을 때 필요

한 데이터의 정열, 엑셀 다운로드, 칼럼 고정 

등의 기능을 구현하여 화면의 조회 편의를 제

공하였다. 지표의 산출 근거 데이터를 시스템

에서 산출하지 못하여 수작업으로 입력해야 

하는 경우, 입력 데이터의 가공을 편리하게 

지원하기 위하여 인터넷 화면상에서 데이터

의 복사/붙여넣기 기능 제공으로 처리의 편리

성을 제공하였다.

데이터 층은 관계형 데이터베이스를 사용하였으

나, 데이터베이스의 호환성 강화를 위하여 SQL을 

프로그램 소스 내에 기술하지 않고 모두 XML

(eXtended Markup Language)로 분리하여 개발

하였다. 이것은 다른 데이터베이스의 적용시 프

로그램의 원소스를 수정하지 않고 SQL이 담긴 

XML만을 수정함으로써 애플리케이션을 사용할 

수 있도록 하기 위해서이다.

시스템 개발에 사용된 모든 개발 도구들은 시스

템의 개방성 및 확장성을 보장할 수 있도록 J2EE

(Java 2 Enterprise Edition)의 MVC(Model, View, 
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<Figure 3> System Architecture

Control) 모델을 준수하였다. 이러한 개방형 개발 

환경의 채택은 본 연구에서 사용된 Microsoftw

의 Windows 및 Unix 기반의 운영체제뿐만 아니

라 추후 운영체제의 업그레이드를 통해 애플리

케이션의 기능과 성능의 향상을 도모할 수 있기 

때문이다.

3.1.2 개발 방법론 

본 시스템 개발에서는 애자일(agile) 방법론을 

사용하였는데, 이것은 비즈니스 프로세스 상의 

요구사항이 빈번하게 변동되는 경우에 적합한 

개발 방법론이기 때문이다. 즉, IS 운영성과 관리

시스템의 프로세스, 산출 공식 및 가중치 등이 

빈번하게 변경될 여지가 많기 때문에 한 번의 설

계로 개발을 완료하는 것이 아니라, 반복적인 수

행을 통해 프로토 타입으로 개발하여, 변화사항

을 피드백 받아 설계에 반영하는 등 요구사항에 

민첩하게 대응할 필요가 있기 때문이었다.

3.2 시스템 아키텍처

IS 운영성과 관리를 위한 프로세스에 사용되는 

데이터 구조는 3개 층으로 구성하였다(<Figure 

3> 참조). 첫째, 각 단위 시스템에서 데이터를 통

합 저장소로 수집하고, 둘째, 데이터를 정제하고 

필요한 기준정보를 입력하여, 셋째, 각종 필요한 

목적별 지표를 산출하는 3개의 계층으로 구성하

였다. 각 계층의 세부적인 기능은 다음과 같다. 

3.2.1 데이터 수집 계층

데이터 수집 계층은 활용 로그를 생성하고, 이

를 통합관리 데이터베이스로 전송하여 저장 보

관한다. 활용 로그 데이터는 마케팅, 판매, 개발 

등 각 단위 시스템에서 생성된 기초 데이터들을 
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User ID Date System ID Screen ID User Action ID

<Table 5> Data Format of Utilization Log DB

 

Standard Information Items

System Master System ID, System Name, System Open Date

Screen Lists System ID, Screen ID/Name, Screen Generation Date, Frequency of Utilization

Primary/Secondary Utilization 

Department by System
System ID, Primary Department ID, Secondary Department ID

User Lists System ID, ID of the Persons with Access Right, Types of the Allowed Rights

<Table 6> Contents of Standard Information

  

Information Items

System Satisfaction Month, System ID, Satisfaction Score

Extent of System Implementation Month, Process ID, Function ID, Automation Score for each Function

Expense/Investment Month, Expense/Investment Account ID/Name, Amount, Allocation Criteria

<Table 7> Contents of the Additional Information

활용로그 통합데이터베이스로 취합한다. 각 단

위 시스템에서 활용로그 통합데이터베이스로의 

데이터 전송은 각 단위 시스템의 활용로그 정보

를 표준화된 자동 수집 솔루션인 ETL(Extrac-

tion, Transformation & Load)을 활용하여 데이

터를 복제한다. 

이렇게 복제된 활용로그 데이터는 ETL을 통

해 활용로그 통합데이터베이스로 전송 후 저장

된다. 활용로그 통합데이터베이스는 누가, 언제, 

어느 시스템의 어떤 화면에서 어떠한 행동(조회, 

수정, 삭제, 발행)을 했는지에 대한 정보를 저장

한다. 데이터의 저장 형태는 아래 양식과 같다

(<Table 5> 참조). 

3.2.2 데이터 정제 계층

데이터 정제 계층에서는 활용로그 정보를 집

계하고, 기준 정보와 부가 정보를 입력받아 지표

를 산출할 수 있도록 모든 데이터를 최종 준비한

다. 활용로그 정보 집계는 통합 적재된 활용로그 

정보를 일별, 월별로 집계하는데, 그 이유는 데이터

의 가동 및 분석을 월단위로 집계 및 분석하기 위

하여 사전에 데이터 마트를 구성하기 위해서이다. 

기준 정보는 IS 운영성과를 관리하는데 필요

한 데이터로서, 상세한 내역은 <Table 6>과 같

다. 이들 데이터는 책임을 맡은 부서가 권한을 

가지고 운영하도록 규정화되어 있다.  

또한 부가정보를 입력할 때에는 단위 시스템

의 활용로그 데이터를 제외한 데이터들을 입력하

고 검증한다. 입력되는 데이터는 구현도, 내부 만

족도 지표, 경비/투자 관련 데이터이다. 입력되는 

부가 정보의 세부 내역은 <Table 7>과 같다.

3.2.3 지수 산출 계층

IS 운영성과 관리지수는 조직별로 산출하는 

것을 기본으로 시스템별, 부서별, 전사의 순으로 

산출한다. 

시스템별 지수 산출은 하단의 계층을 거쳐 집

계된 데이터들을 입력값으로 하여 시스템별 지

수를 산출하는 최종 단계이다. 현재 관리되고 있

는 지표는 구현도, 활용도(화면, 사용자), 만족도 
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<Figure 4> Application Architecture

등이다. 부서별 지수 산출은 전 단계에서 시스템

별로 산출된 지수 값을 활용하여 산출한다. 부서

별 지수는 책임 부서로 지정되어 있는 시스템들

의 지수를 합산한 평균값으로 산출한다. 마지막

으로, 전사 지수 산출은 지표 산출의 마지막 단

계로 시스템별 지수 값을 합산하여 평균으로 산

출한다. 

경비/투자 항목은 건별로 심의를 통하여 집행

되는 부분으로 지수로 산출하기 적합하지 않아 

목표 금액 대비 실적 금액의 별도 항목으로 표기

한다. 확정된 IS 운영성과 지표 값의 측정 결과

와 경비/투자 현황은 시스템에서 UI로 제공하여 

사용자가 직접 시스템에 접근하여 월별로 조회

할 수 있다. 시스템의 운영에 대해 경영층의 참

여를 유도하기 위하여 확정된 현황은 매월 월보

형태로 경영층에게 직접 메일링된다.  

3.3 애플리케이션 구성도

IS 운영성과 관리시스템의 애플리케이션은 <Fi-

gure 4>와 같이 데이터, 비즈니스, 프리젠테이

션, 클라이언트 등 4개의 계층으로 구성하였다. 
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Layer Role

Data
generate and store system utilization log of each system, which is the base data for indicator 

calculation

Business

∙load and collect utilization log data in data layer

∙input and validate various standard and additional information used for indicator calculation

∙calculate various indicators according to defined criteria and formula (by system, by 

department and enterprise wide)

Presentation
refine the calculated indicator values and supporting data in the form necessary to provide 

effectively, and deliver them

Client
provide users with the information delivered from the presentation layer visually, and transmit 

the navigational events to presentation layer again

<Table 8> Roles of the Application Layers

No. Column Comment

1 Month month of the utilization

2 System ID name of the system utilized

3 Window ID name of the screen utilized

4 User ID ID of the actual user

5 Log Date date of logging

6 Screen Action types of work performed

7 Start Date date started the utilization

8 End Date date ended the utilization

9 IP Address IP address of the utilization

<Table 9> Standard DB Schema for Utilization Log각 계층은 상호 연동되어 필요한 정보들을 상호 

교환하는데, 각 계층별 역할이 다음의 <Table 8>

에 정리되어 있다.  

이들의 역할을 보다 세부적으로 설명하면 다

음과 같다.

3.3.1 데이터 층 

데이터 층은 단위 시스템별로 위치하지만, 표

준화된 형태로 존재한다. 따라서 데이터를 저장

하는 데이터베이스의 종류 등 IS 환경에는 제약

을 받지 않는다. 이 부분은 시스템으로부터 활용 

데이터를 자동 수집하기 위해 구축되는 것이기 

때문에 기존에 운영 중인 시스템의 경우에는 모

든 단위 시스템에 사용자의 작업 로그 데이터 수

집에 필요한 로직을 추가 보완해야 하므로 가장 

어려운 작업이다. 

사용자가 단위 시스템을 조회, 수정, 입력, 삭

제 등의 작업을 수행할 때마다 로그가 데이터베

이스에 기록되며, 이들에 대한 표준 데이터베이

스 스키마의 세부 항목은 <Table 9>와 같이 정

의된다.

3.3.2 비즈니스 층

비즈니스 층에서는 정의된 지수 산출 공식에 

따라 결과 값을 계산하기 위한 각종 가공과 변환, 

계산 등의 처리가 이루어진다. 비즈니스 층을 구

성하는 주요 기능은 다음과 같다.

데이터 수집은 단위 시스템에 저장되어 있는 

활용로그 데이터를 ETL 솔루션을 이용하여 통

합데이터베이스로 복제하여 수집하는 과정으로

서, 작업주기는 매일 1회 이다. 본격적인 지수값 

산출에 앞서 효율적이고 용이한 계산을 위해 미

리 월별로 집계하며, 시스템으로 자동 연계되지 

않는 기준 정보와 부가 정보들을 관리하여 다음 

단계로 제공하는 역할을 수행한다. 또한, 이 단

계에서는 기준 정보인 시스템 마스터, 화면 목록,  

시스템별 책임/주 사용 부서, 사용자 목록 등과 

부가 정보인 시스템 만족도, 시스템 구축률, 경비/ 

투자, SR 처리현황 정보 등의 데이터에 대한 입

력 및 검증 작업을 수행한다.
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<Figure 5> Connection Methods between Presentation and Client Layers

데이터 층의 데이터가 데이터 수집 단계를 통

과하여 월별 수집으로 전환된 표준 데이터베이

스 스키마의 세부 항목은 <Table 10>과 같다. 

No. Column Comment

1 Log. Month month of the utilization

2 System ID name of the system utilized

3 Window ID name of the screen utilized

4 User ID ID of the actual user

5 Screen Action types of the work performed

6 User Count number of utilization

7 Response response speed(seconds)

<Table 10> Standard DB Schema for Monthly Utilization Log

지수 산출은 정의된 지수 계산 공식에 따라 최

종 지수를 계산하는 단계이다. 시스템 구축률, 

시스템 활용률(화면, 사용자), 만족도의 개별 지

수에 대한 산출 작업을 수행하며, 먼저 시스템별 

지수를 산출 후 부서별 및 전사에 대한 지수를 

산출한다. 

3.3.3 표현층

표현층은 하드웨어에 저장된 정보를 사용자가 

볼 수 있도록 중계 역할을 수행한다. 여기에는 

다음과 같은 네 가지 역할이 포함된다. 

첫째,  XUI(X User Interface) 서버 모듈은 XUI

를 위한 서버와 클라이언트에 UI 솔루션을 설치

하고, 이를 활용하여 사용자에게 시각적으로 정

보로 제공할 수 있도록 서로 통신한다. 

둘째, UI 모듈은 사용자에게 IS 운영성과 지표 

값의 측정 결과 데이터를 제공하는 기능을 수행

하며, 사용자가 클라이언트에서 요청하는 정보

에 대한 페이지의 내용을 전송하고, 클라이언트

에서 전달받은 페이지 정보에 따라 화면을 구성

한다(<Figure 5> 참조). 

셋째, Query는 UI 솔루션의 서버 컨트롤을 통

해, API 모듈은 Query 모듈을 통해 데이터베이

스와 연동한다. Query 모듈에는 데이터베이스와 

연동하는데 필요한 다양한 명령어를 저장하고, 

실제 작업 수행시 미리 정의된 명령어를 실행하

여, 그 결과를 UI 솔루션 서버 모듈 및 API 모듈

로 전달한다. 

넷째, API는 IS 운영성과 관리 결과 화면에서 

정량화된 수치를 바탕으로 다양한 차트를 제공

하며, 이를 위해 상용 컴포넌트를 기반으로 구동

된다. API 모듈은 클라이언트의 차트 컴포넌트

에서 요청받은 차트 데이터에 대해 Query 모듈

로 해당 데이터를 요청하고, 전달받은 데이터를 

차트가 인식할 수 있는 형태로 가공하여 클라이

언트로 전달하는 역할을 수행한다. 이때 클라이

언트는 XML 형식으로 데이터를 전달한다.
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<Figure 6> Application Function Chart

3.3.4 클라이언트

클라이언트는 서버로부터 응답을 받아 사용자

가 최종 인지할 수 있는 UI로 제공하는 역할을 

수행하는 컴포넌트를 필요로 한다. 상용 UI 솔루

션과 그래프 솔루션을 활용하여 이 컴포넌트를 

구현하였다. 특히, 사용자들에게 화면의 텍스트

뿐만 아니라 직관적이고 시각적으로 그래프를 

보여 주기 위해서 그래픽 툴을 도입하였다. 

3.4 애플리케이션 기능도(화면 구성) 

IS 운영성과 관리시스템의 화면 구성은 사용

자가 직접 자신들의 개인 PC에서 사용할 수 있

는 기능으로 구현되어 있다. 여기에는 IS 운영성

과 관리지표들을 목적별로 조회해 볼 수 있는 기

능, 월보로 볼 수 있는 기능, IS 의 비용을 조회

해 볼 수 있는 기능 등 세 가지가 있다(<Figure 

6> 참조). 

각 기능별 주요한 내용을 살펴보면 다음과 같다.

3.4.1 정보화 수준 관리

IS 운영성과 지표인 구현도, 활용률(화면별, 

사용자별), 만족도, 비용 등에 대해 전사별, 조직

별, 시스템별로 다음과 같은 기능을 수행한다. 

전사 조회는 기업 전체의 구현도, 활용률(화면

별, 사용자별), 만족도에 대한 월별 추세와 세부

내역을 확인할 수 있다. 조직별 조회는 조직별로 

지표들의 수준이 나타나며, 특정부서가 관리하

는 시스템별 구현도, 활용률(화면별, 사용자별), 

만족도에 대한 수준 및 비용, 그리고 특정부서가 

사용하고 있는 시스템의 활용현황과 사용량에 

비례하여 배부된 사용 비용을 확인할 수 있다. 

그리고 시스템별 조회는 시스템별 수준이 나타

나며, 각 시스템에 대한 구현도, 활용률(화면별, 

사용자별), 만족도에 대한 수준과 시스템의 구축

비용, 유지보수 비용을 확인할 수 있다.

3.4.2 정보화 지수 월보 

정보화 지수 월보는 매월 정기적으로 발행되

어 각 조직의 임원, 관리자, 사용자들에게 배포된

다. 월보의 주요한 활용 목적은 각 부서가 책임

을 맡고 있는 시스템의 종류와 이들 시스템에 대

한 활용 현황, 만족도, 투입 비용에 대해 점검하

고, 이들에 대해 종합 평가한 정보화 지수로 전
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사에서의 순위를 확인한다. 여기서 정보화 지수

는 시스템의 활용 현황을 하나의 값으로 산출해

서 조직별로 순위를 매길 수 있도록 구현도, 활

용률, 만족도의 점수를 각각 20%, 40%, 40% 반

영하여 산출한다. 이러한 반영 비율은 정보전략 

및 사용부서 전문가 집단이 모여서 반영 지표의 

중요도를 토의한 후 결정한 값이다. 

정보화 지수 월보에는 주사용 부서에서 관리

하는 시스템별 구현도, 활용률(화면별, 사용자

별), 만족도가 월별 및 일별로 조회된다. 활용률

에 대해서는 특정 시스템을 사용하는 부서별로 

활용률(화면별, 사용자별)을 조회할 수 있다. 또

한, 정보화 지수, 구현도, 활용률 화면별, 사용자

별, 만족도 등에서 최하위 5등(Worst 5)에 해당

되는 시스템을 확인할 수 있다. Worst 5에 해당

되는 시스템에 대해서는 원인을 분석하여 개선 

혹은 폐기 결정을 하게 된다. 필요에 따라서는 

각 시스템에 대한 개선 요청 사항을 입력하고, 

요청 사항에 대한 검토 결과, 개선 담당자 선정, 

개선 진행 단계(설계, 개발, 테스트, 적용) 등에 

대한 현황을 확인할 수 있다. 

3.4.3 정보화 비용 관리

정보화 비용 관리는 부서별 혹은 시스템별로 

IS 개발 당시 투입된 비용, 유지보수 과정에서 

추가로 투입된 비용, 매월 유지보수 비용로 지불

되는 금액 등을 확인할 수 있다. 주사용 부서가 

아닌 일반 사용부서는 실제 사용한 비율에 따라 

배부된 비용을 조회할 수 있다. 조회되는 항목은 

시스템별 혹은 조직별로 비용의 세부 항목별(인

건비, 하드웨어, 소프트웨어, 통신비, 기타 비용)

로 월 단위와 년간 단위로 투자 비용과 운영 비

용의 추세를 확인할 수 있다. 정보화 비용 절감

을 위해서는 정보화 지수에 나타난 평가값과 정

보화 비용을 함께 분석하여 유지보수 비용 절감 

방안을 수립하게 된다.  

4. 결  론

본 연구에서는 Lee and Hwang[2015]의 연구

에서 제시한 ‘사용자 중심의 기업정보시스템 운

영성과 관리체계’를 지속적으로 운영할 수 있도

록 정보시스템으로 구축한 사례의 결과를 분석 

정리하였다. 이처럼 시스템화를 통해 IS 운영 성

과를 관리한 결과는 다음과 같이 나타났다.

첫째, 관리 시스템을 구축하기 이전까지는 경

영자에게 IS 운영에 대해 보고하는 내용이 운영

자의 의도에 따라 서로 다른 성과지표로 표현되

고, IS의 기능 구현과 만족도가 사용자 관점에서

는 부정적으로 나타나는데 반해서 운영자 관점에

서 긍정적으로 나타나는 등의 문제가 발생하였

다. 그러나 경영자, 관리자, 사용자, 운영자 등이 

서로 합의한 단일한 관리지표를 통해서 측정값의 

변화 추이를 공유함으로써, IS 운영에 대해 동일

한 관점에서 원활한 소통이 이루어지게 되었다.

둘째, 시스템화 이전에는 IS 운영관리에 관한 

지표값의 산출이 수작업으로 이루어지면서, 예외 

값의 제외 등 작업자의 임의성이 개입되는 경우

가 많아 산출된 지표 값에 대한 불신으로, 지표의 

평가가 보고용으로만 그치는 경우가 허다했다. 

그러나 지표 값의 산출이 자동화됨으로써 이해

관계자들이 산출된 지표 값을 신뢰하고, 지표 값

에 대한 책임 소재가 명확하게 인지됨으로써 IS

의 개선 주체가 분명해지는 효과가 나타났다.

셋째, 대규모 개발 프로젝트가 아닌 소규모의 

기능 개선 및 보완 개발 시에는 사용자의 요구사

항에 대한 필요성과 소요 비용을 객관적으로 예

측하기 어려운 문제가 있다. 그러나 시스템화 이

후, IS 활용 현황, 만족도, 사용 비용 등에 대한 

분석을 객관적으로 수행함으로써, 개발을 의뢰

하는 사용자의 요구 성향을 분석할 수 있게 되었

다. 이러한 성향 분석을 통해서, 과거에 개발 요

구가 많았으나 활용도가 좋지 않으면 추후의 요
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구사항에 대해서는 심의를 보다 심도 있게 하고, 

활용도가 좋으면 심의를 간략하게 하는 등 심의 

정도를 적정하게 조절함으로써, 사용자들의 무

분별한 개발 요구를 통제할 수 있을 것이다.

넷째, 매월 발행되는 월보를 임원들이 받은 후 

지표 값이 저조한 항목에 대해서는 실무자에게 

사유를 조사하여 보고하게 하는 등 정보시스템

의 운영 현황에 관심을 가지고 소통하기 시작하

였다. 이러한 결과로 4차례의 운영성과 평가 결

과 대부분의 지표 값이 큰 폭으로 개선되었다

(<Table 11> 참조). 

item

1
st

(2012 

2
nd
 half)

4
th

(2014 

1
st
 half)

Improve

ment

extent of implementation(%) 88.0 90.0 +2.0

Screen utilization rate(%) 42.6 90.1 +47.5

User utilization rate(%) 34.5 85.6 +51.1

User  Satisfaction(point) 63.4 76.0 +12.6

IT Operational Cost(%)*  3.8↑  2.5↓ -

<Table 11> Evaluation Results

*
denotes the rate of increase/decrease against the last 
period.

이러한 성과에도 불구하고 본 연구를 바탕으

로 수립된 시스템은 몇 가지 한계점을 가지고 있

어, 향후에는 이러한 한계점을 고려한 추가적인 

연구가 필요하다. 첫째, 본 연구에서는 IS의 구현

도와 만족도를 정기적인 주기로 이벤트성으로 

조사하여 활용하고 있다. 그러나 IS의 활용에 대

한 문제점 및 개선에 대한 내용은 기업 내부의 

각종 회의록, 메일, 설문조사, 컨설팅 보고서, 업

무 분석서, 정보시스템 개발 계획서 등에 산재해 

있다. 이를 종합적으로 자동 취합하여 빅데이터 

분석 등을 통해 활용할 수 있는 방법에 대한 연

구는 IS 운영 성과를 관리하는데 더 큰 기여를 

할 수 있을 것으로 판단된다. 둘째, 본 연구의 관

리시스템에서는 IS 운영지표에 대한 현황을 이

해관계자들에게 일방적으로 제시하고 있다. 이

러한 일방적인 의소소통 보다는 이해관계자들과 

지표의 각 항목별로 문제점 및 개선 사항, 혹은 

기술하기 원하는 내용을 쌍방향으로 소통할 수 

있도록 소셜 네트워크 시스템(Social Network 

System : SNS) 등의 활용 방안에 연구가 가치를 

더 할 것으로 판단된다.  마지막으로, 본 연구에

서는 구현도, 활용률, 만족도, 비용 등에 대한 지

표들 간의 인과관계를 밝히지 못한 한계점이 있

다. 이러한 지표들 간의 인과관계가 규명된다면, 

IS 운영 성과의 보다 체계적이고 고도화된 관리

가 가능할 것으로 생각된다.
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