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This study proposes a research framework for IT service management (ITSM) area based on

theories on innovation and IT achievements in the area of MIS. Then, existing ITSM literature is

reviewed based on the research framework, and implications for future ITSM research are suggested. Major

findings are as follows: ① domestic research efforts should be continued to contribute to the diffusion of ITSM in

industry, ② since a certain level of research results has been accumulated, explanatory research rather than

exploratory and/or descriptive studies should be pursued in the future, ③ research on the performance of ITSM is

lacking, ④ research utilizing more objective data (secondary data obtained from ITSM systems) is needed. ITSM is

innovation that can contribute to the improvement of productivity and competitiveness of organizations through

systematic management of IT. It is expected that the research framework and implications of this study can assist

future research efforts and practical utilization of ITSM.
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Abstract

A Study on Research Framework and Research Trends 
in IT Service Management (ITSM) Area

Jong Ok Lee, S.H. Shin, Hong Keun Kim, K.T. Hwang

IT 서비스 관리(ITSM) 분야의 연구 프레임워크 및 연구동향 분석

이 종 옥*, 신 성 희**, 김 홍 근***, 황 경 태****

본 연구에서는 MIS 분야의 혁신 및 IT의 성과에 대한 이론을 기반으로 ITSM 분야의 연구 프레임워크를 개발하

고, 이를 바탕으로 기존에 수행된 국내외의 ITSM 문헌을 분석하여 ITSM 분야의 체계적인 연구를 위한 시사점을

제시한다. 연구의 주요한 시사점은 다음과 같다. ① 국내의 경우, 조직에 ITSM이 내재화하는데 기여할 수 있는 지속적인 연구

노력이 필요하다, ② 향후 연구에서는 실험적 설계를 기반으로 한 설명적 연구를 추진할 필요가 있다, ③ ITSM의 효과 요인들의

구체적인 측정 방법이 체계적이지 못하고, 효과 요인들 간의 상관관계와 개인적인 성과에 대한 연구가 미흡하다, ④ 객관성이 높

은 ITSM 시스템으로 입수한 2차 데이터를 활용한 연구의 수행이 필요하다. ITSM은 IT의 체계적인 관리를 통해 조직의 생산성

과 경쟁력 향상에 크게 기여할 수 있는 혁신이고, 산업계에 크게 확산되고 있다. 본 연구에서 제시한 연구 프레임워크와 연구 추

진 시 고려해야 할 시사점은 향후 ITSM 분야의 연구와 실제적인 활용에 기여할 수 있을 것으로 기대된다.

주제어: IT 서비스 관리, ITSM, ITIL, 연구 프레임워크
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Ⅰ. 서론

최근 들어 기업의 경영 환경은 스마트폰 및 소설

네트워크 서비스로 대변되는 기술 혁신에 의해 급격

한 변화를 겪고 있다. 이에 따라 기업 경영에 있어서

IT(Information Technology)의 중요성과 의존성

은 크게 확대되고, 기업의 IT 투자에서 IT 운영 관련

비용이 차지하는 비중도 점차 증가하고 있으며, IT

활용이 증대되면서 IT 운영 효율화에 대한 관심도

높아지고 있다. 최근 들어 IT의 중요성을 재인식하

여 IT가 전략적으로 중요하고, 하나의 비즈니스로서

관리되어야 한다는 주장이 설득력 있게 받아들여지

고 있다(Rudd, 2004; 강운식 외, 2007).

기존의 IT 투자와 관리는 인프라 기술을 효과적으

로 사용할 수 있도록 관리하는 것에 초점을 맞추었

다. 그러나 최근 들어 IT는 경영 요구사항을 효율적

이고 효과적으로 지원하기 위한 중요한 도구로서,

IT와 비즈니스의 연계, IT 서비스 제공 비용의 절감,

기술 중심에서 서비스 중심으로 변화, 지속적인 IT

서비스의 품질 개선 등에 초점을 맞추게 되면서 IT

관리의 범위와 중요성은 점차 확장되고 있다

(Gartner Group, 2002; 2005; 2006).

이러한 경영 환경의 변화에 따라 IT의 운영뿐만

아니라 계획 수립, 조직 및 인력 관리, 프로젝트 관

리, 품질 관리, 개발 및 유지보수 등과 같은 IT에 관

련된 모든 측면을 보다 경영지향적이며 전사적인 서

비스 관점에 입각해 체계적으로 관리하기 위한 IT

서비스 관리(Information Technology Service

Management: ITSM)가 업계의 일반적인 프랙티스

로 정착되어 가고 있다(남기찬, 2007).

이처럼 실무에서는 ITSM의 적용 범위가 확대되고

중요도는 급속하게 증대되고 있는 반면, 지금까지

ITSM 분야의 연구들은 전사적인 IT 서비스 관리에

대한 접근보다는 단편적인 기능 중심으로 접근하고

있으며, 종합적인 ITSM 구성요소에 대한 연구는 미

비한 실정이다(이준석 외, 2006). 따라서 산업 현장

에서 성공적인 ITSM의 구현과 운영을 지원할 수 있

는 ITSM에 대한 거시적 관점에서의 종합적인 연구

가 요구되는 시점이다.

이에 따라 본 연구에서는 MIS 분야의 혁신 및 IT

의 성과에 대한 이론을 기반으로 ITSM 분야의 연구

프레임워크를 개발하고, 이를 바탕으로 기존에 수행

된 국내외의 ITSM 문헌을 분석하여 ITSM 분야의

체계적인 연구를 위한 시사점을 도출하고자 한다. 이

러한 연구 프레임워크와 시사점은 ITSM에 대한 종

합적이고 체계적인 연구의 추진을 위한 필수적인 요

소이다.

본 논문은 다음과 같이 구성되어 있다. 다음의 제2

장에서는 ITSM 연구 프레임워크를 개발하는데 바탕

이 되는 이론적 배경을 살펴본다. 먼저, 본 연구의

기반이 되는 연구 프레임워크가 무엇이고, ITSM 분

야에 연구 프레임워크가 필요한 이유를 제시한다. 또

한 이론적 배경에는 혁신 도입 프로세스, 혁신 도입

및 성과에 영향을 미치는 요인, IT의 성과 등에 대한

문헌 분석이 포함된다. 제3장에서는 문헌 분석을 기

반으로 본 연구에서 수립한 ITSM 분야의 연구 프레

임워크에 대해 설명한다. 제4장에서는 수립된 연구

프레임워크를 바탕으로 ITSM 분야의 기존 연구들을

분석하고, 분석 결과로부터 시사점을 도출하기 위한

방법에 대해 설명한다. 여기에는 문헌 수집 및 선정

절차, 분석 기준 및 절차 등이 포함된다. 다음의 제5

장에서는 분석 결과를 제시한다. 마지막으로 제6장

에서는 분석으로부터 도출한 시사점과 결론을 제시

한다.

Ⅱ. 이론적 배경

본 연구에서는 ITSM을 하나의 혁신으로 보고, 다

음과 같은 세 가지 분야를 ITSM 연구 프레임워크 수

립의 기반이 되는 것으로 가정하였다. 혁신 도입 프

로세스, IT의 성과(혁신을 통한 성과 실현), 혁신 도

입 프로세스 및 IT의 성과에 영향을 미치는 요인 등



이 그것이다. 본 장에서는 먼저 본 연구의 기반이 되

는 연구 프레임워크가 무엇이고, ITSM 분야에 연구

프레임워크가 필요한 이유를 제시한다. 그리고 나서,

본 연구의 주제인 ITSM의 정의에 대해 살펴보고, 다

음으로 위에서 제시한 세 가지 분야에 대한 문헌 분

석의 내용을 정리한다.

1. 연구 프레임워크의 정의 및 필요성

프레임워크(Framework)의 사전적 의미는‘논리

적인 구상의 기본구조’로 정의된다(Merriam-

Webster Online). 일반적으로 프레임워크는 특정

목적을 만족시키기 위해 여러 개의 상호 연결된 상황

을 나타내거나 활용하기 위한 구조를 말하며, 나타내

고자 하는 개념이 복잡할 경우 이를 표현하기 위한

유용한 도구로 활용된다(Reynolds, 2010).

개념적 프레임워크(Conceptual Framework)란

선택된 개념과 이들 간의 관계로 구성되며, 프레임워

크를 활용하는 사용자가 주요 개념의 파악과 동시에

이들 간의 상호 관계를 손쉽게 파악할 수 있도록 하

는 틀로 정의된다. 개념적 프레임워크를 활용하는 두

가지 주요한 목적은 첫째, 경험 또는 아이디어의 세

계를 감당할 만한 크기로 분할하는 것이다. 즉, 제한

된 기억이나 인지적 능력 범위 내에서 전체적 상황을

파악하는데 프레임워크가 유용하게 사용된다. 프레

임워크를 활용하는 또 다른 목적은 해당 분야에서 알

려진 것들을 정리하고, 이를 통해 패러다임의 틀을

알려주는 것이다(Kochen, 1986).

연구 프레임워크(Research Framework)란 개념

적 프레임워크로서, 구체적인 결과물을 생성시키기

위한 연구 활동의 종류를 정의한다. 즉, 각각의 연구

활동을 체계적으로 분류하여 정의하고, 이로부터 생

성되는 연구 결과물을 범주화함으로써, 해당 연구 분

야의 체계화를 통해 연구의 치밀성 및 완벽성을 제고

하는데 기여하게 된다. 따라서 연구 프레임워크는 과

거와 현재의 연구를 체계적으로 분류하고, 향후 연구

분야를 도출할 수 있는 틀로 규정될 수 있다(Ives,

et al., 1980).

이러한 연구 프레임워크는 초보 연구자들뿐만 아

니라 기존 연구자들에게 해당 분야의 연구 체계를 제

공한다. 연구자들은 연구 프레임워크를 통해 해당 분

야의 연구 분야를 손쉽게 인식할 수 있을 뿐만 아니

라, 다른 세부 분야와의 관계를 용이하게 파악할 수

있고, 연구 주제에 대한 확신을 가질 수 있도록 하

며, 선행 연구자가 간과했던 부분이나 확대되어야 할

새로운 분야를 파악할 수 있는 등 그 효용성은 크다

고 할 수 있다(Kochen, 1986).

1980년 중반부터 소개되기 시작한 ITSM은 그동

안 꾸준하게 업계에 정착되어 가고 있다. 이에 비해

서 현재까지 ITSM 분야의 연구는 이러한 요소들에

대해 단속적이고 단편적으로 추진되고는 있지만,

ITSM을 조직에 구현하기 위한 구조와 항목을 프레

임워크의 형태로 제시한 연구는 거의 이루어지지 않

고 있다(윤관식 외, 2007).

ITSM이 IT 서비스 분야에서 중요한 요소인 것을

고려한다면, ITSM이 조직에 적용되고 효과를 나타

내기 위해서는 전반적인 MIS(Management

Information System) 연구 프레임워크의 틀 내에

서 작동할 수 있는 ITSM 연구 프레임워크가 개발되

어야 할 필요성이 있다. 즉, ITSM 연구 프레임워크

를 개발할 때에는 전반적인 MIS 연구 프레임워크의

구조를 적용하여 조직의 전반적인 IT 활동과의 일관

성을 확보해야 한다. 이와 동시에, ITSM이라는 구체

화된 영역에 적용되는 것을 고려하여 MIS 연구 프레

임워크와는 차별성을 갖는 ITSM에 대한 연구 프레

임워크를 개발함으로써 ITSM에 관한 연구의 활성화

에 기여할 수 있을 것이다.

2. ITSM의 정의

ITSM은 고객의 요구사항과 기대를 항상 만족시킬

수 있는 고품질의 IT 서비스를 제공하는 것을 목표
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로 하는 정보서비스 관리 체계를 의미한다(OGC,

2002). 즉, ITSM은 합리적이고 예상 가능한 IT 서

비스를 제공하는데 필요한 프로세스, 조직 역량, 기

술의 집합체이다(Colleen, 2001). ITSM은 협의적

인 의미로는 IT의 운영을 전통적인 기술 중심의 관

리에서 벗어나 경영지향적이고, 전사적인 측면에서

서비스적인 관점에 입각해 보다 체계적으로 관리하

기 위한 접근방법을 말한다(김동철 외, 2002). 그러

나 넓은 의미에서의 ITSM의 개념은 단순한 IT 서비

스의 제공 및 지원 등과 같은 IT의 운영 기능뿐만 아

니라 계획 수립, 조직 및 인력 관리, 프로젝트 관리,

품질 관리, 개발 및 유지보수 등과 같은 IT에 관련된

모든 측면을 보다 체계적으로 관리하기 위한 접근 방

법을 말한다(남기찬, 2007).

최근 들어 IT의 급격한 발전과 이에 따른 IT 역할

의 증대는 IT가 단순히 업무의 효율성을 지원하는

과거의 역할로부터 비즈니스와 연계되어 기업의 전

략에 영향을 미치는 주요 요소로서 발전되고 있다.

이러한 관점에서 ITSM을 재정의 하면, 합리적 비용

범위 내에서 합의된 품질 수준의 서비스를 제공할 수

있도록 프로세스, 자원, 기술을 총체적으로 관리하기

위한 선진적 IT 관리 체계(Lowes, 2002), 최적의

비용으로 고객과 합의된 서비스 품질을 제공할 수 있

는 IT 운영 관리 체계(남기찬, 2007), 수준 높은 품

질의 IT 서비스를 개발하고 제공하는데 관련된 전체

IT 수명주기에 관련된 모든 활동의 집합(Peppard,

2003) 등으로 정의할 수 있다.

최근의 ITSM은 1980년대 중반부터 지속적으로 발

전되어온 IT 프로세스의 개선 및 표준화 노력의 결실

이라 할 수 있다. 이러한 노력 중에서 이정표적인 활

동은 1986년에 영국정부 산하기관인 CCTA

(Central Computer & Telecommunications

Agency)에서 IT 운영 관련 베스트 프랙티스를 모아

40여권의 책으로 출간한 ITIL(Information

Technology Infrastructure Library)이라 할 수

있다. 또한 1990년대 초부터는 itSMF 등의 비영리

단체를 통해 ITSM 분야 전문가들의 활동이 활성화

되었고, 많은 IT 관련 선도 기업들이 IT 서비스 관리

역량 강화에 관련된 다양한 프로세스 모델들을 개발

해 오고 있다(Mingay, et al., 1998).

OGC(2007)는 ITIL을 프랙티스로 구현하기 위해

서는 4P의 효율적이고 효과적인 사용을 위한 준비와

계획이 필요하다고 제안하였다. 4P란 인력(People),

프로세스(Process), 서비스, 기술 및 도구를 포함한

제품(Product), 그리고 공급자, 생산자 및 판매자를

포함한 파트너(Partner)를 말한다. 또한 4P의 사용

효과를 극대화하기 위해서 조직은 프로세스와 인력

의 역할을 먼저 설정한 이후에 프로세스를 자동화할

도구를 구현하고, 마지막으로 인력의 역할과 과업을

활성화할 것을 권고하고 있다.

기업들은 고품질의 IT 서비스 제공을 위해 ITSM

에 대한 관심과 도입이 증가되고 있는 실정이다

(Peppard, 2003). 국내의 경우에도 2000년대 초반

부터 ITIL 기반의 ITSM 개념이 도입된 이후 크게

확산되고 있는 추세이다.

3. 혁신 도입 프로세스

1960년대 초, 92% 실패율을 나타냈던 신제품의

효율적 출시와 관련하여 마케팅 영역에서 혁신과 이

의 확산에 대한 연구가 활성화되기 시작하였다

(Rogers, 1976). 그러나 혁신의 개념은 마케팅 영역

뿐만 아니라 다양한 영역에 광범위하게 적용되기 때

문에 대표적인 하나의 정의가 존재하기 보다는 혁신

이 적용되는 분야에 따라 다양한 정의가 존재한다.

또한 혁신의 정의는 고정된 것이 아니며, 사회 현상

의 변화에 따라 경영학뿐만 아니라 사회학, 심리학,

인류학 등의 행동과학 분야에서부터 경제학, 정치학

등 다양한 분야에서 오랫동안 많은 학자들의 연구 대

상이 되어왔다(Rogers, 1976).

최근에는 기술 진보와 글로벌화에 따른 경쟁이 치

열해짐에 따라 기업을 대상으로 한 혁신에 대한 연구
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가 활발히 이루어지고 있다. 기업을 대상으로 한 혁

신이란 기업 경쟁력 강화를 위해 기업 경영 시스템에

서 창조적 변화를 이루어내려는 노력을 말한다

(Amabile, 1988). 기업 경영 부분에서의 혁신이란

‘고객이 깨닫지 못했던 가치를 새롭게 창조해 내는

활동이며, 기업이 존재하는 이유는 이러한 가치를 창

출할 수 있는 시장을 창조하기 위함’이고, ‘창조적

가치를 창조할 수 있는 시장을 개척하기 위한 기업의

모든 핵심 활동’으로 정의한 Drucker(2006)의 정의

가 널리 활용되고 있다.

그러나 IT 관련 부분에서의 혁신은 대부분 새로운

기술이나 프랙티스를 도입하는 것을 전제로 하기 때

문에‘변화를 채택하는 수단 중의 하나이고, 창조와

새로운 것을 채택하는 것’으로 혁신을 정의한다

(Gopalakrishnan, et al., 1997). 즉, 혁신은 이것

을 채택하는 개인이나 조직에 의해 새로운 것으로 인

식되는 아이디어, 업무, 사물(Rogers, 1995) 또는

내부적으로 만들거나 구매된 장치, 시스템, 정책, 프

로그램, 프로세스, 상품 또는 채택하는 조직에 새로

운 서비스를 말한다(Damanpour, et al., 1984).

ITSM은 고품질의 IT 서비스 제공을 위한 전체 IT

수명주기에 관련된 모든 활동의 집합으로서, 특히 프

랙티스의 구현을 추구하기 때문에 ITSM을 IT 서비

스의 운영 및 관리에 대한 프로세스 전체를 재정비하

는 프로세스 혁신으로 정의될 수 있다(OGC, 2007).

이에 따라 본 연구에서는 ITSM를 하나의 혁신으로

보고, 이러한 관점으로 Rogers(1995)의 혁신에 대

한 정의를 ITSM 분야에 적용하여 ITSM을‘조직과

개인에게 새롭다고 인지되는 IT 서비스 관리와 관련

된 아이디어, 실행, 또는 객체이다’라고 정의한다.

오늘날 IT는 기업이 도입하는 중요한 혁신의 하나

이기 때문에, 이러한 혁신이 어떤 과정을 거쳐 기업

에 확산되고 내재화 되는가를 이해하는 것은 기업의

경쟁 우위 달성에 있어서 IT의 역할을 이해하는데 필

요한 이론적인 기반을 제공한다. MIS(Management

Information System) 분야에서는 1980년대 이후

혁신의 관점에서 IT의 확산에 대한 연구가 관심의 대

상이 되어왔다. 혁신의 확산이란 하나의 혁신이 사회

체계의 구성원들 사이a에서 시간의 흐름과 더불어 특

정 채널을 통해 의사소통되는 과정이라고 정의되고,

혁신 확산 이론(Innovation Diffusion Theory)을

통해 일반적인 설명이 제공되고 있다(Brancheau,

et al., 1990).

일반적으로 혁신은 개인 혁신과 조직 혁신으로 구

분되어지며, 조직 혁신인 경영 혁신과정에 대한 프로

세스 모델은 문제 설정과 적합성 평가로 구성된 착수

단계와 재정의 재구성, 명확화 및 일상화로 구성된

실행 단계로 구분한다. 명확화란 조직 내에서 혁신이

점차 확산되고 구성원들이 혁신의 의미를 보다 뚜렷

이 이해하게 되는 단계이며, 일상화는 의도했던 혁신

이 조직의 일상적인 활동으로 자리 잡는 단계로 정의

된다(Rogers. 1995).

혁신의 관점에서 IT를 사용하는 과정은 착수

(Initiation), 도입(Adoption), 적용(Adaptation),

수용(Acceptance), 일상화(Routinization) 및 내재

화(Infusion) 등의 6단계로 구분된다(Kwon, et

al., 1987). 착수란 IT의 도입 결정 이전의 단계로

서, 조직의 문제와 기회에 대해 수동적이거나 적극적

으로 조사하는 과정을 말한다. 도입이란 IT의 구현

을 위한 조직적 관점에서의 지원에 대해 협상하는 과

정을 말한다. 적용이란 조직적인 진행 과정을 재검사

하고, IT를 적용하여 조직 내에서 사용하는 것을 의

미하며, 수용이란 기업 내 조직원들이 IT 사용에 대

해 교육되고 독려되어 조직적으로 사용하는 것을 말

한다. 또한 일상화란 IT의 사용이 표준화되어 사용

되는 것을 말하며, 마지막 단계인 내재화란 수준 높

은 사용자에 의한 지속적인 사용의 결과에 따라 IS의

효율성이 증대되는 것을 말한다.

대부분의 연구자들은 혁신의 관점에서 IT의 도입

과정을 Kwon & Zmud의 모델을 차용하되, 연구 대

상이나 상황에 따라 이를 수정하여 사용하고 있다.

예를 들면, Wang, et al.(2009)은 IT의 내재화 과

IT 서비스 관리(ITSM) 분야의 연구 프레임워크 및 연구동향 분석
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정을 착수, 도입 및 적용, 수용, 일상화 및 내재화 등

의 3단계로 구분하였다.

4. IT의 성과

IT는 사람, 하드웨어, 소프트웨어, 데이터 및 절차

로 구성된 복합 시스템이며, 또한 IT는 성공에 대해

서로 다른 관점을 가진 다양한 이해관계자들인 개발

자, 혁신가, 관리자, 경영자 및 사용자 등이 존재하

는 상당히 복잡한 시스템이기 때문에 어느 하나의 관

점에서 IT의 성공을 논하는 것은 어려운 일이다. 그

럼에도 불구하고 IT의 성공요인을 파악하는 것은 분

명히 중요한 연구 주제이다. Standish Group의 연

구에 따르면 미국의 352개의 회사에서 수행되었던

8,000여 소프트웨어 프로젝트 중 절반 이상이 실패

로 나타났으며, 이는 수많은 자원을 낭비하는 결과를

초래하였다. 그러므로 IT의 성공 또는 MIS의 효과

에 대한 연구는 조직이나 사회를 위해 중요한 연구

주제라 할 수 있다(Briggs, et al., 2003).

상당히 다양한 관점에서 수행되어오던 IT의 성공

에 관한 연구 중 괄목할 만한 것은 Delone &

McLean(D&M) 모델이다. 이 모델은 1980년대에

수행된 100여개의 실증 연구 논문의 분석을 통해 IS

의 성공 또는 효과 변수들을 범주화를 통해 IT 성공

의 종속변수를 범주화한 것이다. 이 모델은 IT 성과

를 Shannon과 Weaver(1949)의 커뮤니케이션 이

론을 바탕으로 기술적 수준(Technical Level), 의미

적(Semantic) 수준 및 효과성(Effectiveness) 수준

으로 진행되는 일종의 프로세스 개념으로 정립하고,

IT 성공 변수들은 순차적이고 인과적인 관계로 파악

한다. 성공요인으로서 기술적 수준에서‘시스템 품

질’, 의미적 수준에서‘정보 품질’, 효과성 수준에서

‘사용 정도’, ‘사용자 만족’, ‘개인적 성과’및‘조직

적 성과’등 6가지 차원을 정의하였다(DeLone, et

al., 1992). 

IT 성공에 관한 D&M 모델은 IS 부서가 단지 정보

라는 제품을 제공하는 역할에서 IT에 대한 복합적인

서비스를 제공하는 역할로 변화되었기 때문에 사용자

만족을 반영할 수 있도록 개선되어져야 하고, 이를 위

해 Parasuraman, et al.(1985)의 SERVQUAL 모

델에 따른‘서비스 품질’이 추가되어야 한다고 비판

되었다(Pitt, et al., 1995). 또한 D&M 성공 모델이

IT 성공의 프로세스적인 설명과 인과적인 설명을 동

시에 포함하는 혼란스러운 모델이며, 의미의 혼란이

없는 변량 모델(Variance Model)의 필요성도 제기

되었다. 즉, ‘사용자 만족’, ‘개인적 성과’및‘조직

적 성과’를 IS을 사용하는 과정의 산출물로 인식하

여, D&M 모델의‘사용 정도’대신‘지각된 유용성’

으로 대체하고, ‘개인적 성과’와‘조직적 성과’는 사

용으로 인한 효과이기 때문에 개인, 조직 및 사회에

대한‘순효과(Net Benefits)’로 측정해야 한다는 주

장이 제기되었다(Seddon, 1997).

IT 환경변화에 따라 Pitt, et al.(1995)과 Seddon

(1997)에 의해 제기된 IT 성공의 주장을 수용하여 수

정된 D&M IT 성공 모델이 제시되었다. 즉, 초기 모

델의 기술적 수준에‘서비스 품질’요인을 추가하고,

의미적 수준에‘사용 정도’와‘사용 의도’요인을 선

택적으로 측정하고, 효과적 정도는‘순이익’요인을

측정하도록 수정되었다. 그리고 수정된 모델을 사용

함에 있어서 단일 시스템의 성공을 측정하기 위해서

는‘정보 품질’과‘시스템 품질’을 중요시하고, 개별

시스템이 아닌 IT 부서 전체를 평가하기 위해서는

‘서비스 품질’이 가장 중요한 변수이며, IT 영향 범

위의 확대에 따른 다양한 성과를 일일이 나열하기 보

다는‘순효과’라는 단순성과 범주로 단순화했기 때

문에 각 연구자의 목적과 연구 대상 시스템에 따라

별도로 설정할 것을 수정된 모델은 권고하였다

(Delone, et al., 2003).

5. IT 도입 및 성공에 영향을 미치는 요인

일반적으로 IT의 도입은 많은 연구자들에 의해 혁
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신의 관점에서 연구되어 왔다. 즉, 새로운 IT의 도입

은‘새로운 상품, 서비스, 프로세스, 프로그램, 정책,

기술 및 기법이 조직에 최초로 채택되고 실용화되어

조직의 변화를 통한 조직 성과를 제고하는 것’으로

인식되어 왔다(Aiken, et al., 1971; Demanpour,

et al., 1984; Thompson, 1965). 많은 연구자들이

다양한 분야에 대한 혁신적 IT의 도입에 영향을 미

치는 요인에 대해 연구하였으며, 연구 대상이나 특성

에 따라 IT의 도입에 영향을 미치는 영향 요인은 다

양하게 나타났다.

Kwon, et al.(1987)는 선행 연구자들의 다양한 연구

를 정리하여 혁신적 IT의 도입이나 구현에 영향을 미치

는 요인을 외부적(External), 조직적(Organizational),

관리적(Managerial), 기술적(Technology), 및 개

인적(Individual) 요인 등의 5가지로 정리, 제시하

였다. 외부적 요인이란 혁신적 IT를 도입하는 조직

에 미치는 외부 영향요인으로서 경쟁적 압력, 고객

요구, 상업적 추세, 파트너 요인, 파트너의 준비성,

파트너의 힘 등이 포함된다. 조직적 요인이란 조직

구조나 목표, 문화, 조직 역량 등과 같은 조직의 성

숙도 정도를 나타내는 요인들이며, 관리적 또는 과업

요인은 혁신적 IT 도입에 주요하게 영향을 미치는

최고 경영층의 지원이나 IT 훈련 등과 같은 요인들

을 의미한다. 또한 기술적 요인이란 도입되는 IT의

상대적 이점, 비용, 복잡성, 호환성과 같은 기술의

특징을 의미한다. 마지막으로 개인적 요인은 사용자

의 IT 기술에 대한 태도, 참여, 경험 또는 혁신성 등

을 설명하는 요인으로 정의된다.

Premkumar, et al.(1999)은 중소기업에 있어서

다양한 통신기술의 도입에 영향을 미치는 요인들의

범주를 환경적 특성, 조직적 특성 및 혁신의 특성으로

구분하였다. Quaddus, et al.(2005)는 지식관리시

스템(KMS)의 도입과 확산에 대해 연구를 하였고, 외

부적 영감, 개인적 요인, 조직적 요인, 관리 지원 및

KMS의 특성 등으로 도입 영향요인의 범주를 구분하

고 세부 요인을 제시하였다. Ana, et al.(2006)은 인

터넷 기술 도입에 영향을 미치는 조직적 요인을 연구

하였으며, 외부적 요인, 기술, 조직적 요인 및 기업의

규모 등이 영향을 미친다고 주장하였다. Arash, et

al.(2010)은 혁신적 e-Procurement 기술 도입에

영향을 미치는 요인들의 범주로서 기술, 조직, 거래

파트너, 네트워크 등의 네 가지 요인을 제시하였다.

이처럼 최근의 혁신적 IT 도입에 영향을 미치는

요인에 대한 연구들은 대체로 Kwon, et al.(1987)가

정리한 5가지 영향 요인을 기반으로 하되, 도입 대상

IT 및 도입 조직의 특성 등을 반영하고 있다.

Ⅲ. ITSM 연구 프레임워크

본 연구에서는 ITSM을‘최적의 비용으로 고객의

요구사항과 기대를 반드시 만족시키는 고품질의 IT

서비스를 제공하는데 관련된 전체 IT 수명주기의 모

든 활동’으로 정의한 바 있다. 즉, ITSM을 개별 시

스템으로 인식하기보다는 모든 정보시스템을 포함한

관점에서 4P의 효율적이고 효과적인 사용을 위한 프

랙티스로서 인식해야 한다. 따라서 ITSM의 연구 프

레임워크는 개별적이고 지엽적인 관점보다는 거시적

이고 포괄적이며 통합적인 관점에서 구성되어야 한

다. 이러한 관점에서 선행 연구를 통해 분석한 거시

적 관점에서 ITSM의 주요 연구 항목은 다음과 같은

3가지로 분류될 수 있다.

첫째, ITSM은 조직이 도입하는 혁신의 하나로서,

혁신확산 이론을 기반으로 단순한 도입만이 아닌 내

재화에 이르는 혁신의 도입 프로세스를 고려해야 하

고, 둘째, ITSM의 도입을 통한 효과를 고려해야 하

고, 마지막으로 ITSM의 도입과 성과 실현에 영향을

미치는 영향요인들을 고려해야 할 것이다. 따라서 본

연구에서 제시하는 ITSM 연구 프레임워크는 도입

프로세스, 영향 요인, 효과의 3가지 구성요소를 가지

고 있다(<그림 1> 참조).
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ITSM 연구프레임워크의 각 구성요소에 대한 세부

적인 요인들은 다음의 <그림 2>에 정리되어 있다. 

‘ITSM 도입 프로세스’구성요소는 Kwon, et

al.(1987)의 혁신적 관점에서의 6단계의 IT 도입 프

로세스를 차용하되, Wang, et al.(2009)과 같이

‘도입’, ‘구현’및‘내재화’의 3단계로 정리하였다.

본 연구 프레임워크에서 정의한‘도입(Adoption)’

은 Kwon & Zmud 모델의 착수와 도입 과정을, ‘구

현(Implementation)’은 적용을, ‘내재화

(Routinization)’는 일상화와 내재화를 포함한다.

‘ITSM의 효과’는 이 분야에서 폭넓게 활용되고

있는 Delone & McLean 모델을 차용한다. 다만

Delone, et al.(1992; 2003)의 제안과 같이, ITSM

은 개별 시스템 관점이 아니기 때문에 세부 요인 중

에서 정보 품질과 시스템 품질은 제외하였다. 또한

D&M 모델에서‘순효과’로 단순화되어 있는 효과

범주는 연구 대상 시스템에 따라 별도로 설정할 것을

권고하였고(Delone, et al., 1992), 1980년부터

2000년까지의 121개의 주요 연구를 분석한

Sabherwal, et al.(2006)이 개인 성과와 조직 성과

를 IS 성공의 주요 요인으로 정리한 의견을 차용하여

D&M 모델의‘순효과’요인을‘개인적 성과’와‘조

<그림 1> ITSM 연구 프레임워크의 구성요소

<그림 2> ITSM 연구 프레임워크 구성요소별 세부 요인
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IT 서비스 관리(ITSM) 분야의 연구 프레임워크 및 연구동향 분석

직적 성과’로 재정의하였다. 따라서‘ITSM 효과’의

세부 요인은‘서비스 품질’, ‘사용자 만족’, ‘개인적

성과’및‘조직적 성과’로 구성된다.

영향 요인은 IT 도입 영향 요인으로 일반적으로

인용되고 있는 Kwon, et al.(1987)의 요인들을 차

용하여 외부적, 조직적, 관리적, 기술적 및 개인적

요인으로 설정하였다.

Ⅳ. ITSM 분야의 기존 문헌 분석 방법

1. 문헌 수집 및 선정 방법

앞서 제시한 ITSM 연구 프레임워크를 기반으로

기존의 ITSM 문헌들을 분석하고, 향후 ITSM 연구

에서 참조할 수 있는 시사점을 도출하기 위해, 본 연

구에서는 ITSM 관련 국내외 학술 논문을 수집하였

다. 관련 논문의 수집은 전자자료 검색 방법을 사용

하였다. 해외 문헌은 Web-DB인 EbscoHost,

ACM Portal과 전자저널 데이터베이스인 IEL(IEEE/

IEE Electronic Library), Sage, Science, Science

Direct를 검색하였으며, 국내 문헌은 한국학술정보

(KISS) 및 국회도서관 데이터베이스를 검색하였다.

먼저, 각 데이터베이스를 논문 제목, 논문 요약 및

등록된 주제어에 대해 IT Service Management,

ITSM, ITIL 등 3개의 키워드로 검색하였다. 이를

통해 해외 문헌 127개, 국내 문헌 72개가 식별되었

다. 다음으로 식별된 문헌 중에서 문헌의 제목, 출처

등을 확인하여 본 연구에 부합하지 않는 형태의 문헌

은 제외하였다. 즉, 수집된 자료 중에서 단행본, 보

고서, 국제표준서, 백서, 칼럼 등을 제외한 학술 논

문만을 선정하였다. 그 결과, 해외 문헌 51편과 국내

문헌 35편이 선정되었다.

1차로 선정된 총 86편의 문헌을 2명의 공동 저자

들이 논문 요약(경우에 따라서는 전문)을 검토하여

그 내용이 ITSM에 관련된 것인지를 파악하였다. 그

결과, 36편의 해외 논문과 28편의 국내논문 등 총

64편의 학술 논문이 본 연구의 분석에 부합하는 논

문으로 선정되었다.

2 분석 기준 및 절차

최종적으로 선정된 64개의 문헌을 대상으로 일반적

<표 1> 일반적인 분석 기준

분석 기준 분석 항목 설명

발간연도 발간 연도 해당 문헌의 발간 연도

전반적인

연구 접근방법

(1) 실증 연구

(2) 비실증 연구
해당 문헌이 실증 연구인지 비실증 연구인지를 분류

비실증 연구의

세부 연구방법

(1) 개념적(프레임워크/모델)

(2) 개념적(수리적 모델)

(3) 튜토리얼/리뷰

(4) 기타

비실증 연구 문헌의 세부적인 연구방법을 분류

실증 연구의

전반적 연구

접근방법

(1) 탐색적

(2) 기술적

(3) 설명적

실증 연구 문헌의 전반적인 연구 접근방법을 분류

실증 연구의

세부 연구방법

(1) 서베이

(2) 사례 연구

(3) 현상 기술

(4) 기타

실증 연구 문헌의 세부적인 연구방법을 분류
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인 기준과 연구 프레임워크 기반의 기준에 따라 분석

을 실시하였다. 일반적인 분석 기준에는 발간 연도, 전

반적인 연구 접근방법(실증/비실증), 비실증 연구의 세

부 연구방법, 실증 연구의 전반적 연구 접근방법, 실증

연구의 세부 연구방법 등이 포함된다(<표 1> 참조).

다음으로 앞서 제시한 ITSM 연구 프레임워크를

기반으로 문헌의 내용을 분석하였다. 분석 기준에는

도입 프로세스의 단계, 문헌에서 사용된 프레임워크

구성요인, 문헌에서 사용된 영향 요인, 문헌에서 사

용된 효과 요인 등이 포함된다(<표 2> 참조). 이 분석

은 실증 연구들만을 대상으로 실시되었다.

분석은 국내외를 망라한 전체 문헌에 대해서 뿐만

아니라, 국내 문헌과 해외 문헌을 비교하여 차이가

있는지에 검토하기 위한 비교 분석 또한 실시되었다.

분석은 2인의 공동 저자들이 위의 기준에 따라 문

헌의 전문을 분석하여 분류하였고, 2인의 분류 내용

이 불일치하는 부분에 대해서는 나머지 2인의 공동

저자와 협의하여 최종 결정하는 상호 교차 검토 방식

을 사용하였다.

Ⅴ. 분석 결과

1. 일반 분석

1) 발간 연도

발간 연도별 현황을 살펴보면(<표 3> 참조), ITSM

분야의 연구는 2006년부터 본격적으로 연구 결과가

출간된 비교적 새로운 연구 분야로 볼 수 있다.

2006~2007년 동안 가장 많은 수의 연구가 출간되

었는데, 이것은 이 시기가 이 분야의 산업 표준인

ITIL이 산업계에서 본격적으로 구현되고, 2007년 5

월에 발표된 ITIL V3에 대한 기대가 높은 때로서,

이러한 산업계의 높은 관심을 학계에서도 주목한 결

과로 판단된다. 그러나 2007년 이후부터는 발간된

연구 결과가 소폭 감소 추세를 보이고 있다.

국내외의 연구 동향을 비교해 보면, 국내외 공히

2006~2007년 동안 가장 많은 수의 연구가 출간되

었다. 이것은 위에서 설명한 바와 같이, ITIL에 대한

관심도가 높았던 시기가 국내외적으로도 큰 차이가

<표 2> 연구 프레임워크 기반의 분석 기준

분석 기준 분석 항목 설명

도입 프로세스

(1) 도입

(2) 구현

(3) 내재화

해당 문헌이 ITSM의 어떤 도입 단계를 다루고 있는지를

분류

프레임워크

구성요인

(1) 프로세스만

(2) 효과만

(3) 프로세스와 영향 요인

(4) 프로세스, 영향요인 및 효과

해당 문헌이 프레임워크의 구성요인 중 어떤 것을 다루고 있

는지를 분류

영향 요인

(1) 외부적

(2) 조직적

(3) 관리적

(4) 기술적

(5) 개인적

해당 문헌이 프레임워크의 영향 요인 중 어떤 것을 다루고

있는지를 분류

효과 요인

(1) 서비스 품질

(2) 사용자 만족

(3) 개인적 성과

(4) 조직적 성과

해당 문헌이 프레임워크의 효과 요인 중 어떤 것을 다루고

있는지를 분류
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없었다는 것을 알 수 있다. 그러나 해외의 경우에는

2007년 이후에도 지속적으로 연구가 추진되고 있는

반면, 국내의 경우에는 2007년을 정점으로 크게 감

소하는 추세를 나타내고 있다. 이것은 우리나라가 특

정한 혁신을 신속하게 도입하는 조기 도입자(Early

Adopter)의 경향은 높지만, 일단 도입한 이후 지속

적인 내재화보다는 신속히 다른 혁신으로 전환하는

경향을 반영하는 현상이라고 생각된다. ITSM을 비

롯한 모든 혁신은 도입만으로는 진정한 성과를 거두

기 어렵고, 지속적인 개선이 필요하다는 점을 고려한

다면, 향후 국내에서도 ITSM 분야의 연구가 지속적

으로 추진되어야 할 필요가 있을 것이다.

2) 전반적인 연구 접근방법(실증/비실증)

전반적인 연구 방법 측면에서 실증 연구와 비실증

연구의 현황을 살펴보면(<표 4> 참조), 전체적으로

실증 연구가 약 60%, 비실증 연구가 약 40%의 비중

을 차지하고 있고, 시기별로도 큰 차이를 보이지 않

는 것으로 나타났다. 이것은 MIS 분야의 연구에서

실증 연구가 주를 이루고 있는 것과는 상반된 결과이

다.1) 이처럼 ITSM 분야의 연구에서 비실증 연구의

비중이 비교적 높은 경향을 보이는 것은 가설 검정을

통한 실증 연구에 앞서 기본적인 개념을 정립하고,

연구 명제를 도출하기 위한 비실증 연구가 선행되는

이론 정립의 자연스러운 발전 과정으로 생각된다. 그

러나 향후에는 선행 연구를 기반으로 가설을 검정하

여 보다 설명적인 연구를 통한 이론 정립을 위한 연

구의 추진이 필요하다고 판단된다.

국내외의 연구를 비교해 보면, 해외의 경우 실증

연구가 50% 정도이지만, 국내의 경우에는 그 비중이

70%에 이르는 것으로 나타났다. 이것은 국내 학술지

들이 실증주의에 입각한 연구에 보다 높은 가치를 부
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<표 3> 발간 연도별 분석 결과

연도 전체 해외 국내

2005년 이전 11  (17%) 5  (14%) 6  (21%)

2006년-2007년 27  (43%) 14  (39%) 13  (46%)

2008년-2009년 15  (23%) 9  (25%) 6  (21%)

2010년부터-현재 11  (17%) 8  (22%) 3  (11%)

합계 64 (100%) 36 (100%) 28 (100%)

1) 2002-2007년까지의 주요 해외 저널에 실린 논문들의 실증/비실증 비율은 70%/30%이고(Shao, et al., 2010), 1991-2003년까지 국내의‘경영정

보학연구’에 게재된 논문의 실증/비실증 비율은 89%/11%임(김기문 외, 2005).

<표 4> 전반적인 연구 접근방법별 분석 결과

연도
전체 해외 국내

실증 비실증 실증 비실증 실증 비실증

2005년 이전 9 2 5 0 4 2

2006년-2007년 13 14 5 9 8 5

2008년-2009년 10 4 6 3 4 1

2010년부터-현재 6 6 3 5 3 1

합계 38(59%) 26(41%) 19(53%) 17(47%) 19(68%) 9(32%)
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여하는 현상을 반영하는 결과로 판단된다.

3) 비실증 연구의 세부적인 연구방법

비실증 연구의 세부 연구방법별 현황은 다음의

<표 5>에 정리되어 있다. 표에서 볼 수 있는 바와 같

이, 개념적인 프레임워크 또는 모델을 제시한 연구가

65%로 대다수를 차지하고 있고, 튜토리얼 및 리뷰가

12%, 수리적 모델 제시가 8% 등으로 나타났다.

국내외를 비교해 보면, 해외의 경우 개념적 프레임

워크 및 모델 제시뿐만 아니라 기타 다양한 연구 방

법이 사용된 반면, 국내의 경우에는 개념적 프레임워

크 및 모델 제시 방법에 편중된 경향(89%)을 보이고

있다. 국내에서도 비실증 연구를 수행할 경우에는 다

양한 연구방법에 대한 고려가 필요하다고 판단된다.

4) 실증 연구의 전반적인 연구접근 방법(탐색적, 기

술적, 설명적)

실증 연구들의 전반적인 연구접근 방법(탐색적, 기

술적, 설명적)을 살펴본 결과(<표 6> 참조), 탐색적

연구가 가장 높은 비중(45%)을 차지하였으며, 다음

으로 기술적 연구(32%), 설명적 연구(23%)의 순으

로 나타났다. 이것 역시, ITSM 분야가 새로운 연구

분야이기 때문에, 보다 확정적인 설명적 연구보다는

개념 정립과 현상을 파악하기 위한 탐색적 연구 및

기술적 연구가 주를 이루고 있는 것으로 설명될 수

있다.

국내외를 비교해 볼 때, 가장 큰 차이는 설명적 연

구의 비중이다. 해외의 경우 설명적 연구가 매우 낮

은 비중(5%)을 차지하고 있으나, 국내의 경우 가장

높은 비중(42%)을 차지하고 있다. 이것은 앞서 지적

한 바와 같이, 국내의 학술지들이 실증 연구를 기반

으로 변인들 간의 인과관계를 추론하는 가설연역적

인 연구를 선호하는 경향을 그대로 반영하고 있는 결

과이다.

5) 실증 연구의 세부 연구방법(서베이, 사례 연구, 현상

기술, 기타)

실증 연구의 세부 연구방법별 분석 결과를 보면,

전체적으로 사례 연구의 비율이 55%로 가장 높았고,

그 다음으로 서베이(29%), 현상 기술(13%) 등으로

나타났다. 기타로 분류된 1건의 연구는 2차 데이터

분석 방법을 사용하였다. 앞서 살펴본 바와 같이,

ITSM 분야의 연구는 탐색적 및 기술적 연구가 주를

이루고 있기 때문에(77%), 이러한 연구의 수행에 가

장 적합한 연구방법인 사례 연구가 가장 많이 사용된

결과이다.
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<표 5> 비실증 연구의 세부적인 연구방법별 분석 결과

개념적(프레임워크/모델) 개념적(수리적 모델) 튜토리얼 및 리뷰 기타 합계

전체 17(65%) 2(8%) 3(12%) 4(15%) 26(100%)

해외 9(53%) 2(12%) 2(12%) 4(23%) 17(100%)

국내 8(89%) 0(%) 1(11%) 0(%) 9(100%)

<표 6> 실증 연구의 전반적인 연구접근 방법별 분석 결과

탐색 기술 설명 합계

전체 17(45%) 12(32%) 9(23%) 38(100%)

해외 10(53%) 8(42%) 1(5%) 19(100%)

국내 7(37%) 4(21%) 8(42%) 19(100%)
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2차 데이터 분석 방법과 관련하여, ITSM을 구현

한 기업의 경우, ITSM 시스템을 통해서 IT 서비스

의 제공과 활용에 관한 다양한 데이터가 축적되고 있

는데, 이러한 객관적인 데이터를 활용한 연구가 매우

미흡하였고, 향후 연구에서 최대한 활용해야 할 연구

방법으로 생각된다.

국내외를 구분해 보면, 국내외 공히 사례연구가

50% 이상의 비중을 차지하는 가장 많이 활용된 연구

방법이었고, 서베이의 비율이 해외에 비해서 국내 연

구가 더 높은 것으로 나타났다. 이것 또한 국내 학술

지들이 변인들 간의 인과관계를 추론하는 가설연역

적인 연구를 선호하는 경향을 반영하고 있는 결과로

생각된다.

2. 연구 프레임워크 기반의 연구 내용 분석

1) ITSM 도입 프로세스

ITSM 분야의 연구들이 ITSM 도입 프로세스의 어

떤 단계(도입, 구현, 내재화)에 초점을 맞추고 있는지

를 분석하였다(<표 8> 참조). 전체적으로 구현단계에

초점을 맞춘 연구가 76%로 대다수를 차지하고 있으

며, 그 다음으로 내재화 단계(16%), 도입 단계(8%)

의 순으로 나타났다. 단순한 도입 단계가 아니라 구

현 및 그 이후의 내재화에 대한 연구가 더 많이 수행

된 것은 혁신 도입 프로세스 관점에서 보면, 바람직

한 현상으로 판단된다.

국내외를 비교해 보면, 국내외 공히 단순한 도입뿐

만 아니라 구현 단계에 초점을 맞춘 연구의 비중이

가장 높은 반면, 국내의 연구가 해외에 비해 내재화

에 대한 관심이 더 높은 것으로 나타났다. 이것은 혁

신 도입을 통해 진정한 성과를 실현하기 위해서는 내

재화의 노력이 필요하다는 점을 고려한다면, 바람직

한 현상으로 보인다.

2) 연구 프레임워크의 구성요인

ITSM 분야의 연구들이 본 연구에서 제시한 ITSM

연구 프레임워크의 각 구성요인(영향 요인, 도입 프

로세스, 효과)들 중, 어떤 것들을 다루고 있는지를

분석하였다. 그 결과, 프로세스, 영향요인, 효과 세

가지 모두를 다룬 연구가 가장 많았고(39%), 그 다

음으로 프로세스와 영향요인을 다룬 연구(26%), 효

과만을 다룬 연구(21%), 프로세스만 다룬 연구(11%)

의 순으로 나타났다. 프로세스, 영향요인, 효과의 모

든 요인들을 포괄적으로 분석한 연구가 많이 이루어

진 것은 바람직한 현상이라고 볼 수 있다.

IT 서비스 관리(ITSM) 분야의 연구 프레임워크 및 연구동향 분석

<표 7> 실증 연구의 세부 연구방법별 분석 결과

사례 연구 서베이 현상 기술 기타 합계

전체 21(55%) 11(29%) 5(13%) 1(3%) 38(100%)

해외 11(58%) 3(16%) 4(21%) 1(5%) 19(100%)

국내 10(53%) 8(42%) 1(5%) 0(0%) 19(100%)

<표 8> 도입 프로세스별 분석 결과

도입 구현 내재화 합계

전체 3(8%) 28(76%) 6(16%) 37(100%)

해외 3(17%) 13(72%) 2(11%) 18(100%)

국내 0(0%) 15(79%) 4(21%) 19(100%)
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국내외를 비교해 보면, 해외의 경우 프로세스와 영

향 요인을 다룬 연구(47%)의 비중이 가장 높은 반면,

국내는 세 가지 요인 모두를 다룬 연구(58%)와 효과

에 관한 연구(26%)가 대다수(84%)를 차지하고 있다.

이것은 국내의 연구가 해외 연구에 비해 보다 포괄적

인 연구를 추진한 고무적인 현상으로 판단된다.

3) 영향 요인

ITSM 분야의 연구들이 본 연구의 ITSM 연구 프

레임워크에서 제시한 영향 요인(외부적, 조직적, 관

리적, 기술적, 개인적 요인)들 중, 어떤 것들을 다루

고 있는지를 분석하였다.3)

분석 결과, 전체적으로 관리적 요인이 가장 많이

다루어졌고(37%), 그 다음으로 조직적 요인(31%),

기술적 요인(16%), 외부적 요인과 개인적 요인(각

8%)의 순으로 나타났다. 이처럼 관리 및 조직적 요

인에 대한 연구가 가장 많은 이유는 ITSM이 개별 시

스템의 관리라기보다는 조직 전반에 IT 서비스를 제

공하고 관리하는 종합적인 관리 체계이기 때문인 것

으로 판단된다. 지금까지의 ITSM 연구에서 외부 및

개인적 요인들은 비교적 덜 다루어진 요인인데,

ITSM의 구현 및 활용 과정에서는 고객, 벤더, 협력

사, 컨설턴트 등의 외부적인 요인들이 많은 영향을

미칠 수 있고, ITSM 프로세스와 솔루션을 구현하고

활용하는 것은 궁극적으로 사람들이기 때문에, 이들

에 대한 개인적인 요인들 또한 향후 연구에서는 보다

심도 있게 고려해야 할 필요가 있다고 판단된다.

국내외를 비교해보면, 가장 큰 차이는 국내의 연구

들이 해외의 연구에 비해서 기술적인 요인을 더 많이

다룬 반면, 개인적인 요인에 대한 고려는 미흡한 것

으로 나타났다. 향후 국내 연구에서는 ITSM을 실행

하는 IT 인력과 IT 서비스를 제공받는 사용자들에

대한 개인적인 요인들도 고려할 필요가 있다고 판단

된다.

다음의 <표 11>에는 ITSM 연구에서 다룬 영향 요

인들이 정리되어 있다.
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<표 9> 연구 프레임워크의 구성요인별 분석 결과

프로세스만 효과만
프로세스 &
영향요인

프로세스,
영향요인 & 효과

기타2) 합계

전체 4(11%) 8(21%) 10(26%) 15(39%) 1(3%) 38(100%)

해외 2(11%) 3(16%) 9(47%) 4(21%) 1(5%) 19(100%)

국내 2(11%) 5(26%) 1(5%) 11(58%) 0(0%) 19(100%)

<표 10> 영향 요인별 분석 결과

외부적 조직적 관리적 기술적 개인적 합계

전체 6(8%) 22(31%) 26(37%) 11(16%) 6(8%) 71(100%)

해외 4(10%) 13(32%) 15(37%) 4(10%) 5(11%) 41(100%)

국내 2(7%) 9(30%) 11(37%) 7(23%) 1(3%) 30(100%)

2) 기타로 분류된 연구는 ITSM 분야의 연구 및 강의에 관한 설문조사를 한 연구이다.

3) 한 연구에서 2개 이상의 요인을 다룬 경우, 두 가지 요인 모두에 표시하였다. 이에 따라 전체적인 문헌의 수가 71개로 집계되었다.
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4) 효과 요인

ITSM 분야의 연구들이 본 연구의 ITSM 연구 프

레임워크에서 제시한 효과 요인(서비스 품질, 사용자

만족, 개인적 성과, 조직적 성과)들 중, 어떤 것들을

다루고 있는지를 분석하였다. 여기에서도 한 연구에

서 2개 이상의 요인을 다룬 경우, 두 가지 요인 모두

에 표시한 관계로 전체적인 문헌의 수가 58개로 집계

되었다. 

분석 결과, 전체적으로 서비스 품질이 가장 많이

다루어졌고(38%), 그 다음으로 사용자 만족(29%),

조직적 성과(26%), 개인적 성과(7%)의 순으로 나타

났다. 이러한 결과는 ITSM의 일차적인 목표로 가장

많이 언급되고 있는 것이 서비스 품질을 제고하고 고

객 만족도를 향상시키는 것(윤관식 외, 2007)이기

때문에 자연스러운 결과라고 판단된다. 그러나 조직

에서 진정으로 원하는 효과는 단순한 서비스 품질의

개선이나 고객 만족도의 향상만이 아니라, ITSM에

대한 투자를 통한 개인적인 성과 및 조직적인 성과의

향상이다. 따라서 이러한 측면에서 본다면, 향후 연

구에서는 ITSM을 통한 개인적인 성과에 대한 연구

가 더 수행되어야 할 것이다.

국내외를 비교해 보면, 가장 큰 차이는 국내의 연

구들이 해외의 연구에 비해서 개인적 성과에 대한 연

구 비중이 상대적으로 낮은 것으로 나타났다. 조직적

IT 서비스 관리(ITSM) 분야의 연구 프레임워크 및 연구동향 분석

<표 11> 영향 요인의 세부 내역

영향 요인 세부 내역 문헌

외부적

요인

고객 및 시장연계, 공급사 및 협력사의 연계, 컨설턴트

및 벤더와의 관계, 고객 요구사항의 다양화

임수빈 외(2010), Tan, et al.(2009), 윤관식 외(2007),

Tan, et al.(2007)

조직적

요인

기업 전략과 목표와 연계, 최고 경영층의 리더십, 경영

진의 참여, 조직 문화의 변화, 조직의 역할 및 책임, 의

사소통 채널, 변화 적응 능력, 평가 및 성과보상

임수빈 외(2010), 오화석 외(2010), 박규리 외(2009),

Pollard, et al.(2009), Pollard, et al.(2010), Zhen, et

al.(2007), Cater-Steel, et al.(2005), 김동오 외(2005)

관리적

요인

관리 프로세스 표준화, 프로세스 방법론, 변화 관리,

부서간 소통과 협력, 교육 훈련, 프로세스 성과 관리,

성숙도 관리, 서비스 측정지표의 적정성, SLA, SLM

관리, IT표준, ITSM 프레임워크

임수빈 외(2010), 안준모 외(2008), 구철모 외(2007),

Cater-Steel, et al.(2007), Johnson, et al.(2007),

Cater-Steel, et al.(2007), 안준모 외(2007), itSMF

Australia 2007 Conference(2007), 남기찬 외(2006),

김동오 외(2005),  Cater-Steel, et al.(2005)

기술적

요인

IT시스템의 장애관리 정도, 변경관리 정도, 용량 관리

정도, 가용성 관리정도, IT 자원 모니터링, 전략적 대시

보드, 기존 시스템과의 연동, 시스템 인터페이스, 정보

의 포커스, 주요 자원, IT 인프라 계획과 설계의 합리성

Wan, et al.(2011), 오화석 외(2010), 구철모 외(2007),

안준모 외(2007), Zhen, et al.(2007), 김동오 외(2005)

개인적

요인

지식과 사람, ITIL의 발전에 기여하는 챔피언, 변화에

대응하는 IT 직원들의 능력, IT 직원들의 ITIL의 품질

Galup, et al.(2009), 박규리 외(2009), itSMF Australia

2007 Conference(2007), Cater-Steel, et al.(2005)

<표 12> 효과 요인별 분석 결과

서비스 품질 사용자 만족 개인적 성과 조직적 성과 합계

전체 22(38%) 17(29%) 4(7%) 15(26%) 58(100%)

해외 7(44%) 4(25%) 1(17%) 4(24%) 16(100%)

국내 15(36%) 13(31%) 3(7%) 11(26%) 42(100%)
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성과는 일반적으로 개인적 성과가 결합되어 나타나

는 것이라고 본다면, 향후 연구에서는 ITSM을 실행

하는 인력과 IT 서비스를 제공받는 사용자들의 개인

적 성과에 대한 연구를 보다 많이 수행할 필요가 있

을 것으로 보인다.

다음의 <표 13>에는 ITSM 연구에서 다룬 효과 요

인들이 정리되어 있다.

Ⅵ. 시사점 및 결론

ITSM 분야의 연구 프레임워크를 바탕으로 ITSM

분야의 기존 문헌들을 분석하여 도출한 몇 가지 시사

점을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 해외의 경우 현재까지 ITSM에 대한 연구가

비교적 지속적으로 추진되고 있는 반면, 국내의 경우

에는 2007년을 기점으로 감소하고 있는 추세를 보

이고 있다. 현재 국내에는 ITSM에 대한 인식이 자리

를 잡았고, 도입한 조직의 수도 상당히 있지만, 다른

모든 혁신과 마찬가지로 ITSM은 도입이나 구축만으

로는 실질적인 성과를 기대할 수 없다. 지속적인 변

화 관리를 통해서 ITSM이 조직에 내재화되었을 때

비로소 소기의 성과를 거둘 수 있다. 따라서 국내 조

직에 ITSM이 내재화하는데 기여할 수 있는 지속적

인 연구 노력이 필요하다고 판단된다.

둘째, 현재까지 ITSM 분야의 연구는 탐색적이고,

기술적인 연구가 주를 이루고 있다. 물론 이것은

ITSM 분야가 새로운 연구 분야인 사실을 고려하면

이해할 수 있는 일이지만, 이제 일정한 수준의 연구

결과들이 축적된 상태이므로, 향후 연구에서는 실험

적 설계를 기반으로 한 설명적 연구를 추진할 필요가
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<표 13> 성과 요인별 세부요인 및 문헌

성과 요인 세부 요인 문헌

서비스품질

월별 서비스요청 해결시간, 담당자별 서비스목표 준수율, 시스템 품

질, SERVQUAL, 1선 처리율, 평균 인시던트 해결시간, 서비스 수준

평가, SLA, 활용 시스템 다운시간 및 빈도수, 문제의 반응시간, 데이

터 전송속도, IT직원의 고객에의 근접성

박규리 외(2009), 김동철 외(2009), 안준모 외

(2008), 윤관식 외(2007), 안준모 외(2007),

양동구 외(2006), Edgeman, et al.(2005),

Coelho, et al.(2009), Potgieter, et al.

(2005)

사용자

만족

고객만족도, 사용자 만족도, 고객응대시간, IT서비스 진행상태 확인,

IT부문 신뢰도 향상, 서비스 수준의 지각정도와 기대치, 신뢰성, 공감

성, 보증성, 응답성, 명확성, 고객만족의 인지정도

박규리 외(2009), 김동철 외(2009), 안준모 외

(2008), 안준모 외(2007년), 구철모 외

(2007), itSMF Australia 2007 Conference

(2007), 남기찬 외(2006), Potgieter, et

al.(2005), Hochstein, et al.(2005)

개인적

성과

업무효율성, 사용정도, 사용목적, 기대 실현의 믿음, 의사결정 효과

성, 고객과 서비스 중심정도

안준모 외(2007), 남기찬 외(2006), Hochstein,

et al.(2005), 이명호 외(1999)

조직적

성과

의식/문화 변화, 상호간 의사소통 명확화, 업무생산성 향상, 효율적인

자원활용, 훈련비용 절감, IT투자에 대한 ROI 향상, 운영효율 강화,

내부 IT Staff 및 IT 서비스 제공업체 Switching Cost 절감, IT

Outsourcing 관리역량 강화, 리드타임,  매출액 증대, 영업 이익율

향상, 프로세스 성숙도 향상, IT조직의 효과적 운영, 재무 성과(조정

비용 감소, 비용 정당화), 프로세스 성과(재작업 감소, 시간개선, 유연

성 강화), 운영비용 감소, 서비스관리 개선, 사업자관리 개선, 성과평

가 객관성, 운영 효율성, 전략적 포지셔닝, 투명성과 경쟁력

Marrone, et al.(2011), 오화석 외(2010),

김민선외(2009), 안준모외(2008), 구철모외(2007),

itSMF Australia 2007 Conference(2007),

김동오 외(2005), Hochstein, et al.(2005)
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있다고 판단된다. 향후 연구의 기반이 되는 연구 가

설을 제시하고, 보다 확정적인 시사점을 제시할 수

있는 설명적 연구의 추진이 필요하다. 구체적으로는

ITSM의 도입 프로세스나 성과에 영향을 미치는 요

인들이 ITSM 도입 프로세스의 각 단계와 ITSM의

효과(서비스 품질, 고객 만족, 개인적 성과, 조직적

성과)에 어떻게 그리고 어느 정도의 영향을 미치는지

에 대한 심도 있는 설명적인 연구가 필요하다. 또한

이러한 연구를 수행할 때, ITSM의 구현 및 활용 과

정에 영향을 미치는 외부적인 요인과 ITSM에 관련

된 IT 인력 및 사용자들에 관한 개인적인 요인들에

대한 보다 심도 있는 연구가 필요하다.

셋째, ITSM의 효과를 분석한 연구에서는 서비스

품질, 사용자 만족, 개인적 성과, 조직적 성과 등을

다루고 있는데, 이러한 요인들의 구체적인 측정 방법

이 체계적이지 못하고, 효과 요인들 간의 상관관계와

개인적인 성과에 대한 연구가 미흡한 상태이다. 따라

서 향후 연구 분야로는 효과 요인들의 체계적인 측정

방법을 수립하여, 향후 연구에서 누적된 연구 결과를

도출할 수 있도록 보다 표준화된 측정항목을 제시하

는 연구가 필요하다고 판단된다. 또한 효과 요인들

간의 관계를 규명하는 연구도 필요하다. 그리고

ITSM을 통해 실현한 개인적인 성과를 IT 인력과 현

업 사용자 측면에서 측정하는 연구도 필요하다고 판

단된다. 

마지막으로 구체적인 연구 방법 측면에서 2차 데

이터를 활용한 연구가 매우 필요하다. ITSM을 도입

하여 활용하고 있는 조직들은 대부분 ITSM 시스템

(솔루션)을 구축하여, IT 서비스의 제공 및 활용에

관련된 다양한 데이터를 축적하고 있다. 응답자의 인

식을 묻는 서베이나 연구자의 직관에 크게 의존하는

사례 연구로부터 입수한 데이터보다는 객관성이 매

우 높은 이러한 2차 데이터를 활용하여, ITSM의 도

입과 성과에 관한 연구를 수행할 필요가 있다고 판단

된다.

전반적으로 봤을 때, ITSM은 조직이 도입하는 하

나의 혁신으로서, 내재화를 통해 도입 조직들이 실제

적인 성과를 실현하는데 지침을 제공할 수 있도록 연

구 방법의 정교화를 통한 지속적인 연구가 필요한 분

야라고 판단된다. 본 연구에서는 ITSM의 하나의 혁

신으로 보고, 혁신과 IT 성공에 관련된 이론을 기반

으로 ITSM 분야의 연구 프레임워크를 제시하고, 이

를 바탕으로 ITSM 분야의 이전 연구들을 분석하였

다. 또한 분석을 통해서 연구 방법, 연구 주제 등의

측면에서 몇 가지 시사점을 제시하였다.

ITSM은 IT의 체계적인 관리를 조직의 생산성과

경쟁력 향상에 크게 기여할 수 있는 혁신이고, 산업

계에 크게 확산되고 있다. 본 연구에서 제시한 연구

프레임워크와 연구 추진 시 고려해야 할 시사점은 향

후 ITSM 분야의 연구와 실제적인 활용에 기여할 수

있을 것으로 기대된다.
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