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국 문 요 약

아웃소싱은 기업으로 하여금 기존 산업이 가지고 있는 최고의 기법을 이용할 수 있도록 해 줌으로써 자원의 효율적 이용뿐만 아니라 효

과적 이용을 가능하게 하며 비즈니스 프로세스를 개선시켜 줌으로써 신규 시장의 진입 및 새로운 사업기회 창출도 가능하게 해준다는 장점

이 있다. 또한 뛰어난 능력을 가진 BPO공급자들과의 협력은 기업이 보유하고 있지 못한 신기술, 역량, 지적 자원 및 물적 자원의 획득을 

가능하게 해 준다는 점에서 큰 관심을 받아오고 있다. 본 실증연구는 BPO이용을 위한 의사결정과 관련하여 기업경영자들의 BPO에 대한 

태도에 영향을 미치는 요인들을 살펴보기 위하여 설계되었다. 이를 위해 본 연구는 선행연구를 통해 BPO 관련 주요변수로 나타난 비용절

감, 핵심역량, 특화자원, 품질향상 등 네 가지 선행변수가 중소벤처기업가의 BPO에 대한 태도에 미치는 영향을 실증적으로 분석하였다. 

분석 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, BPO이용에 따른 비용절감과 기업가의 BPO에 대한 태도 사이에는 통계적 유의성이 없는 것으

로 나타나 비용절감은 BPO이용에 영향을 미치지 않는 것을 알 수 있었다. 또한 표준화 베타값에 따른 검증결과 BPO태도에 대한 비용절감

의 영향력 또한 매우 미미한 것으로 나타났다. 둘째, BPO이용에 따른 핵심역량 확보는 기업가의 BPO에 대한 태도에 긍정적 영향을 미치

고 있음을 확인하였다. 셋째, BPO이용에 따른 특화된 자원의 확보는 기업가의 BPO에 대한 태도와 정(+)의 관계에 있는 것으로 나타났다. 

넷째, BPO이용에 따른 품질향상은 기업가의 BPO에 대한 태도에 유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다. 마지막으로 분석결과에 대한 

논의 및 이론적, 실무적 시사점을 제시해 두었다. 

핵심주제어: BPO(Business Process Outsourcing), 중소벤처기업가, 비용절감, 핵심역량, 특화자원, 품질향상, BPO에 대한 

태도 

Ⅰ. 서론

세계화와 정보통신기술(ICT)의 급속한 발달은 고객의 다양한 
니즈와 새로운 시장수요에 신속히 대응할 수 있는 기업의 능

력을 요구하고 있다. 또한 기업을 둘러싼 급변하는 경영환경과 
시장에서의 경쟁이 날로 치열해짐에 따라 아웃소싱(Outsourcing)
은 시장변화에 대한 대응능력과 기업의 경쟁력을 갖추기 위

한 중요한 사업수단으로 자리잡아오고 있다. 이에 따라 아웃

소싱은 기업의 역량과 자원을 효율적으로 활용할 수 있게 해 

준다는 점에서 기업의 중요한 전략적 선택이 되어 왔다(Quinn 
& Hilmer, 1994; Welson, 1996). 일반적으로 아웃소싱은 자체

적으로 수행가능하거나 또는 수행해 오던 기업업무의 일부를 

외부 기업에 위탁하여 공급받는 것을 말한다. 외부 서비스 제

공자가 공급하는 특정 프로세스 혹은 생산 활동의 결과, 제품

과 서비스 생산이 더욱 효과적으로 그리고 효율적으로 이루

어질 수 있다면 기업은 경쟁우위(Competitive Advantage)를 확

보할 수 있게 된다. 이러한 점에서 비용절감 및 외부 기업이 

보유한 역량으로의 접근을 원활히 할 목적으로 중소기업뿐만 

아니라 대기업들도 전략적 차원에서 아웃소싱으로 방향을 전환

하고 있는 추세다. 특히 아웃소싱은 의뢰 기업이 기존 산업의 

최고 경영기법을 이용할 수 있도록 해 줌으로써 자원을 효율

적이고도 효과적으로 이용 가능하게 해 줄뿐만 아니라 비즈

니스 프로세스를 개선시켜 줌으로써 새로운 시장으로의 진입 

또는 사업기회창출도 가능하게 해 준다는 장점이 있다. 이와 

같이 외부 공급자를 통한 비즈니스 프로세스 아웃소싱(BPO)
은 기업의 내부 및 외부 고객들의 욕구를 충족시켜 줄 수 있

는 최고수준의 다양한 역량과 자원의 이용을 가능케 해준다. 
이와 관련하여 뛰어난 능력을 가진 BPO공급자들과의 협력은 

의뢰 기업이 보유하고 있지 못한 능력, 신기술, 지적 자원과 

기타 물적 자원의 획득을 가능하게 해 준다는 점에서 큰 관

심을 불러 오고 있다(Krstić & Kahrović, 2015). 
통상적으로 BPO는 의뢰 기업의 요구에 따라 비즈니스 프로

세스 운영을 대신 실행해 주는 BPO서비스 공급자와 계약을 

통하여 이루어진다(Youngdahl, et al., 2007). 글로벌 BPO시장
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의 경우 2007년도 연평균 성장률이 9.5%에 이를 정도로 급성

장 하고 있으며(Pfannenstein & Tsai, 2004), 미국의 Fortune 
500대 기업뿐만 아니라 유럽과 일본의 대기업들에 이어 수많

은 중소기업들도 앞 다투어 BPO도입을 서두르고 있는 실정

이다(Carmel & Nicholson, 2005).  
아웃소싱에 대한 연구는 정보시스템 분야에서 많이 이루어

져 왔는데(Gonzalez, et al. 2006), 의뢰 기업이 사업의 일부를 

외부 공급자에게 위탁하는 이유, 기업의 가치사슬(Supply 
Chain) 중 아웃소싱하는 부문, 아웃소싱 과정과 성공률 등 세 

가지 핵심요인을 둘러싼 한 논의가 주를 이루어왔다(Dibbern,  
et al., 2004). BPO연구의 또 하나의 흐름은 경제이론이나 전

략경영이론들을 기업에 적용해 보려는 거시적 관점의 연구들

을 들 수 있다. 그러나 이러한 연구들은 아웃소싱에 대한 동

기부여, 이해관계자들의 선호도 혹은 태도 그리고 아웃소싱 

결정에 대한 배경 등에 대한 명확한 이해를 제공하는 데에는 

한계가 있어 왔다(Busi & McIvor, 2008). 또한 BPO가 많이 알

려진 개념임에도 불구하고 대부분의 선행연구들은 지식의 이

전(Willcocks, et al. 2004), 아웃소싱 의사결정의 선행요인에 

대한 연구(Dibbern et al. 2004), 아웃소싱의 수명주기(Cullen, et 
al. 2005) 등과 같은 독립적으로 한정되어 있는 연구, 또는 IT
분야 아웃소싱에 치중되어 옴으로써 전반적으로 기업가들이 

BPO를 이용하려는 이유와 BPO에 대한 기업가들의 태도에 

대한 논의는 충분치 않은 실정이다. 더불어 국내의 중소벤처

기업가들을 대상으로 BPO를 이용하려는 기업가들의 구체적

인 BPO에 대한 태도를 실증적으로 검증한 국내연구도 많이 

부족한 상황이다. 따라서 지금까지 논의가 부족했던 BPO이용

에 대한 기업가들의 태도에 대한 심도 있고 추가적인 연구가 

필요한 시점이다. 
본 실증연구는 Gewald(2010)와 Krstić & Kahrović(2015)등의 

선행연구들을 토대로 BPO이용 의사결정과 관련, 어떠한 요인

들이 기업경영자의 BPO에 대한 태도에 영향을 미치는가에 

대한 연구 질문을 가지고 설계하였다. 특히 본 연구는 중소벤

처기업들을 대상으로 아웃소싱 의사결정과 관계가 깊은 BPO
이용결정에 영향을 미치는 중요 선행변수들을 실증연구를 통

해 살펴보고자 한다. 그 결과 벤처창업기업가들이 가지고 있

는 BPO의 태도에 대한 실무적 이해를 넓히고자 하는 것이 

본 연구의 목적이다.  

Ⅱ. 이론적 배경 및 가설설정

아웃소싱에 대한 개념은 하드웨어에서 비즈니스 프로세스를 

위한 소프트웨어 개발에 이르기까지 다양한 환경에 적용되어 

왔다. BPO는 정교하게 정의된 측정 가능한 성과측정지표를 

토대로 그러한 프로세스를 소유, 운영, 관리하고 있는 외부 

공급자에게 하나 이상의 비즈니스 프로세스를 위임하는 것이다. 
본 연구에서는 Gewald(2010)의 논의에 근거하여 연구목적상 

BPO를 ‘제3자에 의한 특정 비즈니스 프로세스의 관리로써 IT
를 포함한 비즈니스 프로세스 지원을 의미하며 정의된 사업

목적(Outcome)의 달성을 위해 필연적으로(Logically)으로 수행

되어져야 하는 업무의 집합'으로 정의한다. 본 실증연구는 

BPO와 효익, 그리고 기업가의 BPO에 대한 태도 등의 관계를 

조명한 선행연구를 기반으로 비용절감, 핵심역량, 특화자원, 
품질향상 등 네 가지 변수가 기업가의 BPO에 대한 태도에 

어떠한 영향을 미치는지를 살펴보고 이를 검증하기 위한 가

설을 설정한다.  

2.1 BPO에 대한 태도

BPO 이용에 대한 기업가들의 의사결정과 관련하여 본 연구

는 선행연구들이 제안한 Ajzen & Fishbein(1980)의 합리적 행

동이론(Theory of Reasoned Action)에 그 근거하여 아웃소싱 

의사결정 과정에 핵심적 역할을 하게 되는 BPO에 대한 기업

가들의 태도에 영향을 미치는 요인들을 살펴보고자 한다. 
아웃소싱에 영향을 주는 요인은 다수 있지만 본 연구에서는 

확고한 실증적 연구결과를 도출하기 위하여 종속변수로서 

‘BPO에 대한 기업가들의 태도’에 초점을 맞추고자 한다. 
Gewald(2010)의 제안에 따라 본 연구에서는 ‘BPO에 대한 태

도’를 ‘비즈니스 프로세스에 책임을 가진 경영자가 외부 서비

스제공업체가 관리, 제공하는 프로세스 산출물에 대한 전반적

인 평가’로 정의한다. 합리적 행동이론에 의하면 태도와 의도

간의 관계에서 결과에 대한 믿음은 행동에 옮기려는 태도에 

영향을 준다고 한다. 이어서 태도는 행동하려는 의도에 영향

을 주고 궁극적으로 행동 그 자체에 영향을 미친다(Wixcom 
& Todd, 2005). 따라서 긍정적 태도는 경영자의 의사결정프로

세스에 긍정적인 영향을 미친다고 볼 수 있다(Benamati & 
Rajkumar, 2003).  

2.2. 비용절감

Brown & Wilson(2005)은 기업이 직면하고 있는 전형적인 문

제로서 재무자원의 부족, 내부역량의 결핍, 전문가 부재 혹은 

구조조정에 대한 열망 등이 있다고 보았다. 이와 관련해 

Ghodeswar & Vaidyanathan(2008)은 비용통제의 목적을 전통적

인 아웃소싱의 한 유형이라고 제시하면서 이러한 아웃소싱은 

현금흐름의 개선과 효율성 향상에 따른 비용절감, 자금의  효

율적인 이용뿐만 아니라 자산수익률(ROA)을 향상시키기 위한 

목적으로 자산을 매각함으로써 얻게 되는 현금유입 등과 같

은 장점을 얻을 수 있다고 주장하였다. 거래비용이론(Coase, 
1937)과 자원기반관점이론(Barney, 1986)은 아웃소싱결정에 영

향을 주는 요인들을 규명하려는 선행연구에 많은 영향을 주

었을 뿐만 아니라 아웃소싱 의사결정과 관련된 이론을 구축

하는데 크게 기여하였다. 
거래비용이론을 근거로 한 실증연구 결과들은 아웃소싱의 

가장 중요한 추진요인의 하나인 ‘경제적’요인으로 비용절감

(Cost Reduction)을 그 주된 이유로 들고 있음을 볼 수 있다

(Conklin, 2005; Miranda & Kim, 2006). 한편 제조업의 경우 생
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산비 절감이 IS아웃소싱을 하게 되는 가장 큰 동인임을 주장

하는 연구들도 있다(Lacity & Willcocks, 1998; Hirschheim & 
Lacity, 2000). 
이러한 연구들의 공통된 주장은 BPO를 제공하는 기업의 경

우 직원들의 전문화, 학습효과(Learning Curve Effect) 혹은 고

정비의 체감(Diminishing of Ffixed Cost)에 따른 규모의 경제

(Economies of Scale) 달성이 가능하다는 것을 보여주고 있다. 
나아가 BPO는 고정비를 변동비로 전환시킬 수 있는 잠재가

능성(Huber, 1993; Currie & Willcocks, 1998)뿐만 아니라 비용

투명성(Cost Transparency)을 개선시켜주는 효과를 가져다 줄 

수 있음을 주장하고 있다(Clark Jr, et al., 1995). 그러나 이러

한 논의의 흐름에 반하여 독일의 대형 은행들을 대상으로 한 

Gewald(2010)의 연구는 기업들이 BPO를 이용하는 이유가 원

가절감보다는 기업의 예측가능성을 더 높여 줄 수 있다는 점

을 밝혔다는 측면에서 BPO는 반드시 비용절감과 관련 없을 

수도 있음을 제시한 바 있다.  
이러한 논의들의 주된 핵심은 기업가들이 BPO 이용을 결정

하는 주된 목적중의 하나가 BPO활용에 따른 비용절감을 고

려하고 있는 것임을 알 수 있다. 이상의 논의를 토대로 다음

과 같이 가설을 설정한다.

가설 1. BPO이용에 따른 비용절감은 기업가의 BPO에 대한  

         태도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.      

2.3 핵심역량

핵심역량(Core Competence)이란 사업을 효율적으로 경영할 

수 있는 능력뿐만 아니라 도전적인 상황에 대응할 수 있는 

능력을 말한다(Chen & Wu, 2007). 따라서 기업을 둘러싸고 

끊임없이 밀려오는 도전적인 환경에 적극적으로 대응하기 위

해서 기업가들은 헌신적으로 핵심역량을 구축해야 한다. 핵심

역량은 지난 30여 년 동안 많은 연구자들과 실무자들 사이에 

큰 관심을 받아 온 개념이었으나 선행연구들은 연구자들마다 

각기 다른 방향으로 그 정의를 달리 해오고 있음을 알 수 있다. 
예컨대 Hamel & Prahalad(1990)는 핵심역량을 기업경영자들

과 직원들이 협력하여 다양한 생산기술과 기술의 다양한 흐

름을 어떻게 잘 통합해 나갈 수 있는가를 보여주는 집합적 

학습능력이라고 보았고 나아가 기업의 조직계층 내 모든 임

직원들과 각 부서 및 조직의 경계를 뛰어넘어 서로 소통하고 

관여하며 몰입할 수 있는 능력이라고 하였다. Markides & 
Williamson(1994)은 핵심역량을 새로운 전략적 자산을 창조하

고 축적하기 위한 촉매로서 기능할 수 있는 경험, 지식, 시스

템의 집합체(Pool)라고 정의하였고 Hafeez, et al.(2002)는 물리

적, 지적, 그리고 문화적 자산으로 구성된 자원으로 보았다. 
일반적으로 기업에서 식별할 수 있는 세 가지 핵심역량의 

특징으로는 첫째, 폭넓게 시장에 접근할 수 있는 잠재적 가능

성을 제공해주며 둘째, 고객들에게 지각된 효익을 가져다주는 

제품으로서 기여할 수 있게 해주고, 마지막으로 경쟁사가 모

방하기 어려운 것이어야 하는 것 등을 들 수 있다(Hamel & 
Prahalad, 1990). 
이에 따라 핵심역량을 ‘독특하고’, ‘뚜렷한 차이가 있으며’, 

‘모방하기 어렵고’, '경쟁사보다 뛰어나야 하는 것'이거나 '자
원의 배치(Resource Deployment)' 또는 단순히 '뛰어난 기능

(Skills)'으로 설명되기도 한다.   
한편 Maurice & Greaver(1999)는 전략적 아웃소싱(Strategic 

Outsourcing)을 설명하면서 아웃소싱이 기업의 장기적 전략에 

맞추어질 때, 그리고 아웃소싱 프로젝트의 장점이 현저하게 

나타날 때 기업의 아웃소싱활동은 하나의 전략이 될 수 있음을 
강조하고 있다. 즉, 전략적 아웃소싱은 기업과 기업의 미래 

핵심역량, 조직의 구조 및 구축(Organizational Structure and 
Architecture), 비용, 사업성과 그리고 경쟁력 등과 관계있음을 

보여주고 있다. 또한 변혁적 아웃소싱(Transformational Outsourcing)을 
주장한 Chew(2012)는 아웃소싱이란 능력(Capability)을 보유하고 

있거나 또는 능력을 중시하는 기업 중역들에게 새로운 능력

을 전달할 수 있는 것을 의미한다고 하였다. 즉, 아웃소싱 파

트너(Outsourcing Partner)가 변화를 필요로 하는 기업에게 적

합한 경험과 능력을 갖춘 경영진을 파견함으로써 이 새로운 

경영진들이 가져온 새로운 경영관행들을 실행에 옮기는 BPO
를 의미한다. 나아가 아웃소싱은 또한 기업을 경쟁사와 차별

화시켜주는 프로세스에만 전념할 수 있도록 도움을 준다는 

주장도 있다(Grover, et al., 1996; Saunders, et al., 1997). 
이상의 논의들은 기업이 BPO를 이용하려는 이유 중의 하나

로서 기업의 효율적 경영을 위해 자사가 보유하고 있지 못한 

핵심역량을 BPO를 통해 전략적으로 확보하려는 의도가 있음

을 유추해 볼 수 있다. 따라서 다음과 같이 두 번째 가설을 

설정한다.

가설 2. BPO이용에 따른 핵심역량 확보는 기업가의 BPO에  

         대한 태도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

2.4 특화된 자원

특화된 자원(Specialized Resource)에 대한 논의의 큰 흐름은 

Wernerfelt(1984)와 Barney(1986, 1991)가 주장한 자원기반관점

(Resource-Based View)에서 그 출발점을 찾을 수 있다. 자원기반

관점이론이 소개된 이래로 이 이론은 능력(Capability)과 자원

(Resource), 두 부분으로 확연하게 구분되어 발전되어 왔다

(Makadok, 2001; Hoopes, Madsen & Walkeret, 2003). 
Makadok(2001)에 의하면 자원은 가치의 평가가 가능하고 거래

도 할 수 있는 관찰 가능한 자산이지만(그러나 반드시 유형

(Tangible)일 필요는 없음), 반면 능력(Capability)은 관찰할 수 없

고(이 역시 반드시 유형일 필요는 없음), 가치평가를 할 수도 없

으며 단지 기업 전체의 한 부분으로 변화해 가는 것이다. 능력은 

그 자체로 가치를 가질 수도 있지만 대부분의 능력은 기업이 보

유한 자원의 가치를 증가시킬 수 있는 능력이 있을 때에만 가장 

가치를 발휘할 수 있다(Tripsas, 1997; Hoopes et al., 2003). 경쟁사
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가 이러한 능력을 모방하기 어려울수록 기업은 장기적인 경쟁우

위와 성과를 이루어 갈 수 있다(Dierckx & Cool, 1989; Hoopes et 
al., 2003; Peteraf & Bergen, 2003; Lippman & Rumelt, 2003). 이와 

관련 문제옥a(2015)는 신상품을 다각적인 차원에서 아웃소싱할 

경우 독창적이고 창의적인 아이디어를 개발하는 벤처기업의 발

굴을 제안하고 있다. 자원기반관점이론에 의하면 자원들의 차이

가 조직성과의 차이를 가져온다고 하며 이러한 자원의 특징으로

는 소위 VRIN이라고 불리는 것으로 가치가 있어야 하며(Value), 
희귀하여야 하고(Rarity), 모방이 어려우며(Difficult to Imitate), 대

체가능성이 없는(Non-Substitutable) 것으로서 이러한 자원을 보유

한 기업은 경쟁사에 비해 상대적으로 경쟁우위를 갖게 된다는 

것이다. 한편 성과를 극대화시키고 유지시키는 핵심은 바로 자원

을 인지하고 활용할 수 있는 조직의 능력과 변화하는 전략적 환

경에서 새로운 자원을 재구축할 수 있는 능력으로 볼 수 있다

(Lockett, 2005; Ambrosini & Bowman, 2009). 여기서 말하는 능력

이란 조직 내의 자원을 통합하고, 재생하며 확장시켜 나가는 것

뿐만 아니라 학습 및 자원을 창의적으로 통합할 수 있는 능력을 

의미한다. 따라서 조직이 보유하고 있는 다양한 자원으로부터 각 

자원은 어떠한 가치를 가지고 있는지 또한 품질개선의 노력을 

포함하여 이러한 자원들이 조직 안에서 최대의 효과를 발휘하기 

위하여 어떻게 활용되고 있는지를 파악하는 것은 기업경영자가 

수행해야 할 매우 중요한 역할중의 하나다(Burton,et al., 2014).
특화된 자원에 대한 또 하나의 이론적 틀은 인적자본(Human 

Capital)측면에서 전개되어 왔다. 인적자본이론은 교육과 경험에 

그 근거를 두고 있는데(Becker, 1975), 시장에서 수요가 많거나 

아웃소싱하기 어려운 지식을 소유하는 것은 경쟁적 우위를 가져

다줄 뿐만 아니라 새로운 방법을 시도할 수 있게 해준다는 주장

이다(Wright, et al. 1995; Coleman, 1988). 또한 특화된 자원으로서 

인적자본은 기업의 성과에도 큰 영향을 미치는 중요한 요인이 

될 수 있음을 밝히고 있다(Brüderl, et al., 1992; Gimenco, et al., 1997). 
일반적으로 중소벤처기업가들은 시간적, 재무적, 전문가적 측면

에서 많은 제약을 받고 있는 소위 ‘자원의 빈곤(Resource 
Poverty)’에 직면해 있는 것이 현실이다. 특히 기업의 내부자원 

결핍은 효율적인 경영과 성장을 저해할 뿐만 아니라 새로운 사

업기회를 적절히 활용할 수 없게 함으로써 기업의 취약한 부분

으로 자리 잡게  된다(Phillipson, Bennett, Lowe & Raley, 2004; 
Raley & Moxey, 2000). 이러한 문제들 때문에 기업들은 장기목표 

수립보다는 단기적 목표에 집중해야 하는 ‘눈앞의 일만 생각하

는 자세(Short-Termism)'를 가질 수밖에 없는 한계를 지니게 된다. 
따라서 직원들의 능력결핍과 치열한 경쟁 속에서도 효율적 규모 

달성뿐만 아니라 지속적 성장을 해 나가야 하는 중소벤처기업에

게 새로운 능력을 학습하는 것은 매우 중요한 문제다(Pil & 
Holweg, 2003). 이러한 점에서 특화된 자원 관점(Specialized 
Resource Perspective)은 중소벤처기업가들에게 내부자원의 결핍과 

외부환경이 제공하는 기회를 면밀히 분석할 수 있도록 도움을 

주는 훌륭한 도구가 될 수 있다.  
기업경영에 필요한 자원의 부족을 경험하는 기업가들이 전문화

된 자원에 전략적으로 접근하는 것을 아웃소싱의 커다란 효익의 

하나로서 주장한 선행연구들이 이미 다수 존재하고 있다 

(Dibbern et al., 2004). 일반적으로 BPO를 제공하는 기업들은 의

뢰 기업의 요구에 따라 구체적인 맞춤식 서비스 업무를 제공하

는데 매우 전문화된 기업들이다(Lamberti & Pöhler, 2004). 또한 

학습효과(Learning Curve Effect)를 통하여 BPO 공급기업들은 다

양한 업무프로세스를 다루는데 있어 독특한 역량을 개발해 나갈 

수 있다(Lammers, 2004). 나아가 규모의 경제를 통하여 개인기업

으로서는 적절히 활용할 수 없는 자원을 이용할 수 있게 해 준

다는 점에서 BPO가 기여하는 점을 찾을 수 있다(Wechsler, 2002). 
특히 많은 기업의 경우 특화된 자원으로써 첨단 IT자원에 접근

할 수 있다는 것이 아웃소싱결정에 매우 중요한 동인(driver)으로 

작용하고 있는 것이 현실이다(McLellan, et al., 1995; Apte, et al., 
1997; Huber, 1993).
이상의 논의들은 성공적인 기업경영을 위해 요구되는 자원이 

부족한 중소기업들에게 있어 BPO는 특화된 자원을 이용할 수 

있는 하나의 중요한 전략적 대안이 될 수 있음을 밝히고 있다. 
따라서 이상의 논의를 토대로 다음과 같이 가설을 설정한다. 

가설 3. BPO이용에 따른 특화된 자원의 확보는 기업가의    

          BPO에 대한 태도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.   

2.5 품질향상

 품질은 모든 기업이 갖추고 나가야 할 가장 본질적인 틀

(Framework)이다(Evans & Lindsay, 2011). 품질(Quality)은 주로 용

도의 적합성(Fitness of Use) 혹은 사양과의 일치성(Conformance 
with Specification) 측면에서 논의되어 왔으며 품질의 평가는 제

품과 서비스가 고객의 기대에 얼마나 부합하는가에 달려있다고 

볼 수 있다(Shina & Willborn, 1985; Spencer, 1994). 품질을 평가

하는 사람은 궁극적으로 고객이다. 따라서 기업은 지속적으로 제

품과 서비스 품질을 향상시켜 나감으로써 고객과의 좋은 유대관

계를 구축해 갈 수 있고 제품과 서비스의 가치에 공헌할 수 있

을 뿐만 아니라 고객만족과 충성심도 이끌어 낼 수 있게 된다

(Scott, et al., 2015).  
고객이 보다 더 높은 성능수준을 요구하는 한편 기업경영자들

은 경쟁이 치열한 시장에서 고객을 만족시키지 못하면 고객은 

다른 곳으로 떠나가 버린다는 사실을 발견하면서부터 ‘품질혁명

(Quality Revolution)’은 제조업뿐만 아니라 서비스산업 전반에 걸

쳐 퍼져나가게 되었다(Rice, 1990). 고객의 지각과 소비행동에 영

향을 미치는 품질은 장기적으로 경쟁력을 바탕으로 한 하나의 

중요한 사업성공요인으로 주목 받아왔다. 이와는 반대로 저품질 

역효과는 당연히 기업의 경쟁력을 약화시키는 요인으로 작용한

다(Fawcett, 2000). 따라서 품질은 고객만족을 세우는 근간라고 할 

수 있으며 기업은 치밀하게 준비된 품질관련 프로그램을 수립하

고 집행할 필요가 있다. 
품질은 기업의 성공적 경영과 관련된 매우 중요한 요소이나 고

비용(High Cost)과는 관련 없다는 점에서 공감이 형성되어 온 것

을 볼 수 있다. 단기적 차원의 경우에 한하여 품질과 고비용은 
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상관관계가 있다는 견해도 있으나 궁극적으로 기업의 이익은 시

장점유율과 관계없이 품질과 유의한 관계가 있으며 특히 상대적 

품질의 차이는 가격의 차이보다도 훨씬 더 큰 시장점유율에 잠

재적 영향을 미친다는 주장도 있다(Galetto, 1990).    
품질향상을 위한 지출은 일반적으로 수익을 체감시키는 현상을 

보인다는 주장도 있다. 즉 품질향상을 위한 지출은 일정한 지점

까지 기업의 수익에 도움을 주지만 그 지점을 지난 이후부터의 

추가지출은 기업의 수익성 악화를 가져온다는 것이다(Rust, et 
al., 1995). 
물론 대부분의 경우 품질향상은 품질향상을 위해 투입된 비용

보다 더 큰 비용의 절감을 가져오기도 하지만 이 경우는 제조업

이나 또는 외식업과 같이 표준화가 잘되어 있는 경우로 제한되

며 정보산업과 같이 고객의 고도화된 요구에 따라야 하는 경우 

즉, 주문제작(Customization)과 같은 경우는 그렇지 않을 수도 있

다(Forenell, et al., 1994). 따라서 서비스산업의 경우 품질향상은 

품질에 지출하는 비용이 비용절감을 위해서라기보다는 수익을 

개선시키기 위한 것으로 볼 필요가 있다. 
한편 품질향상은 더 나은 제품이나 서비스를 공급할 수 있도록 

업무프로세스를 개선시키려는 기업의 전략이라고 할 수 있다. 품
질향상을 위한 이러한 전략적 움직임은 모든 산업을 망라하여 

이루어지고 있다. 관련 선행연구들은 기업이 사업의 일부를 아웃

소싱하려는 이유가 바로 품질향상을 위한 것임을 밝히고 있다

(Jurison, 1995; Dibbern et al., 2004). 품질은 일반적으로 효율성

(Efficiency)과 효과성(Effectiveness) 측면에서 측정되기도 하는데

(Najmi, et al., 2005), 예컨대 금융산업의 경우 신속한 집행을 효

율성으로, 업무처리에서 에러율(Error Rates)을 줄이는 것을 효과

성으로 정의하기도 한다(Herrmann, et al., 2001). 결국 효율성과 

효과성 측면에서 기업들은 아웃소싱제공업체가 꾸준히 자사의 

품질향상과 프로세스 개선에 기여해 줄 것을 기대하는 것이 현

실이다. 문제옥(2015b)는 품질향상과 관련 린 6시그마 활동의 도

입을 위해 외부전문가의 지원이 필요함을 제안하고 있다

이상의 논의들을 종합해 보면 품질은 고객을 유지하기 위한 중

요한 수단이며 지속적인 품질향상은 기업성과에 매우 중요한 역

할을 하는 것을 알 수 있다. 특히 품질향상을 위해 BPO를 이용

하는 것 또한 기업의 중요한 전략적 선택의 하나가 될 수 있음

을 유추해 볼 수 있다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정한다.  

가설 4. BPO이용에 따른 품질향상은 기업가의 BPO에 대한  

        태도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.  

Ⅲ. 연구설계
3.1 연구모형설계 및 측정도구개발

3.1.1 연구모형 설계

본 실증연구는 선행연구들을 토대로 BPO를 이용하려는 기

업경영자들의 BPO에 대한 태도에 영향을 미치는 요인들을 

중심으로 탐색적 수준의 연구 질문을 가지고 설계하였다. 특

히 본 연구는 중소벤처기업들을 대상으로 BPO이용결정에 영

향을 미치는 중요 선행변수들을 실증연구를 통해 살펴보고자 

한다. 그 결과 중소벤처창업기업가들이 가지고 있는 BPO의 

태도에 대한 이해를 넓히고자 한다. 이에 따른 본 연구의 연

구모형은 <그림 1>과 같다.  

비용절감

핵심역량

특화자원

품질향상

BPO에 대한 태도

<그림 1> 연구모형

3.1.2 분석방법

먼저 표본의 특성을 살펴보기 위해 빈도분석을 실시하였다. 
수집된 데이터의 타당성 및 신뢰성 검증을 위하여 PASW 18 
for Windows 프로그램을 이용한 요인분석과 크론바하 알파 

값을 이용한 내적일관성 검증을 실시하였다. 수립된 각 가설은 

위계적 다중회귀분석을 이용하여 검증하였다. 

3.2 측정도구개발

3.2.1 변수의 조작적 정의

본 연구에 사용된 각 변수들은 앞에서 살펴본 이론적 배경을 

토대로 다음과 같이 정의한다. 먼저 선행연구들이 제안한 

Ajzen & Fishbein(1980)의 합리적 행동이론(Theory of Reasoned 
Action)에 그 근거한 Gewald(2010)의 제안에 따라 아웃소싱 의

사결정 과정에 핵심적 역할을 하게 되는 ‘BPO에 대한 기업가

들의 태도’는 ‘비즈니스 프로세스에 책임을 지닌 경영자가 외

부 서비스제공업자가 관리, 제공하는 프로세스 산출물에 대한 

전반적인 평가’로 정의한다. 
둘째, ‘비용절감’은 아웃소싱 의사결정과 관련된 이론을 구

축하는데 크게 기여한 거래비용이론을 근거로 아웃소싱의 가

장 중요한 추진요인의 하나인 ‘경제적’요인으로 ‘BPO이용을 

통한 비용절감(Conklin, 2005; Miranda & Kim, 2006)’으로 정

의한다. 셋째, ‘핵심역량(Core Competence)’은 ‘사업을 효율적

으로 경영할 수 있는 능력을 포함하여 도전적인 상황에 성공

적으로 대응할 수 있는 능력(Chen & Wu, 2007)’으로 정의한

다. 넷째, ‘특화된 자원’은 ‘가치가 있으며, 희귀하고, 모방이 어

려우며, 대체가능성이 없는 것(Lockett, 2005; Teece, et al. 1997; 
Ambrosini & Bowman, 2009)’으로 정의한다. 
마지막으로 ‘품질향상’은 ‘제품이나 서비스의 품질이나 성능의 

수준을 향상시킴으로써  고객과의 유대관계를 구축하고 이러한 

개선이 제품과 서비스의 가치에 공헌하는 한편 고객만족과 충성

심을 이끌어 내는 것(Scott, et al. 2015)’으로 정의한다. 위에서 논

의한 각 변수에 대한 정의는 다음의 <표 1>에 정리해 두었다.  
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<표 1> 변수의 정의

변수
종류

변수명 변수의 정의 선행연구

독립
변수

BPO에 
대한 
태도 

외부 서비스제공업자가 관리,
제공하는 프로세스 산출물에 
대한 기업가의 전반적인 평가

Benamati &
Rajkumar(2003),
Dibbern(2003),
Gewald(2010)

비용절감
아웃소싱 추진요인의 하나인 
‘경제적’요인으로 BPO이용을 
통한 비용절감

Conklin(2005),
Miranda &
Kim(2006)

핵심역량
효율적으로 경영할 수 있는 능
력, 어려운  상황에 성공적으로 
대응할 수 있는 능력

Chen &
Wu(2007)

Chew(2012)

특화된 
자원

가치 있고, 희귀하며, 모방이 힘
들고, 대체가능성이 없는 자원

Lockett(2005),
Ambrosini &

Bowman(2009)

종속
변수

품질향상

제품과 서비스의 품질과 성능 
향상을 통해  고객과의 유대관
계를 구축하고 제품과 서비스  
가치에 공헌하며 고객만족과 
충성심을 이끌어 내는 것

Jurison(1995),
Gewald(2010),

Scott et
al.(2015)

3.2.2 설문의 구성

본 연구에 투입된 각 변수를 측정하기 위한 설문문항들은 선

행연구를 토대로 연구목적에 부합될 수 있도록 부분개조한 뒤 

구조화된 설문지를 개발하여 구성하였다. 인구통계학적 변수를 

제외하고 나머지 모든 항목들은 구조화시킨 리커트 5점 척도

를 이용하여 ‘매우 아니다’를 1, ‘보통이다’를 3, ‘매우 그렇다’
를 5로 측정하였다. 1차로 구성된 설문지는 창업분야의 교수 

두 분과 전문가 두 분의 최종 검토를 거쳐 수립하였다. 설문

지의 구체적인 세부항목은 <표 2>와 같다. 

IV. 실증적 연구분석
4.1 연구의 실증분석 및 가설검증

4.1.1 자료의 수집 및 표본의 특성

본 연구의 설문조사를 위한 표본은 (사)한국벤처협회 회원사 

및 BPO서비스를 이용하고 있는 중소벤처기업인들을 대상으로

<표 2> 설문지 구성

변수 설문항목 선행연구

BPO에 대한 
태도

AB1 BPO긍정
AB2 매력적 대안
AB3 부가가치 제공
AB4 BPO필요
AB5 전문적 경영

Benamati &
Rajkumar(2003),
Gewald(2010)

비용절감

CR1 비용절감 도움
CR2 효율적 비용계획
CR3 변동비 전환
CR4 경제적 비용처리
CR5 효율성 제고

Conklin(2005),
Miranda & Kim(2006)

Maurice & Greaver(1999)

핵심역량

CC1 핵심업무 전념
CC2 업무해방
CC3 핵심역량 개발가능
CC4 경쟁력 증진
CC5 경영능력 향상

Chew(2012)
Chen & Wu(2007)
Scott et al.(2015)

특화된 자원

SR1 전문가 접촉가능
SR2 사무기기 효율
SR3 전문가 지원
SR4 핵심역량 제공
SR5 중요 경쟁력 

Lockett(2005),
Ambrosini &

Bowman(2009)

품질향상

QI1 업무성과 추적
QI2 업무성과 향상
QI3 실수가능성 하락
QI4 BPO유리
QI5 전반적 경영품질향상

Jurison(1995),
Gewald(2010)

Scott et al.(2015)

자료를 수집하여 분석에 이용하였다. 본 조사를 실시하기에 

앞서 일차로 예비설문지 30부를 이용허여 각 설문문항에대한 

Pre-test를 실시하였다. Pre-test결과 일부 항목을 수정, 보완한 

최종설문지를 이용하여 본 조사는 2016년 1월 11일부터 4월 

15일에 걸쳐 약 3개월간 이메일을 통하여 실시하였다. 본 조

사에서는 총 500부의 설문지를 배포하여 최종적으로 110부를 

회수하였으나(응답률 22%) 이 중 분석에 적합하지 않은 11부
를 제외한 99부를 최종분석에 이용하였다. <표 3>은 본 연구 

표본의 인구통계학적 특징을 정리해 놓은 것이다.

<표 3> 표본의 특징(n = 99)

구분 빈도 비중(%)

성 별
남 73 73.7

여 26 26.3

직책

경영자 47 47.5

중간관리자 34 34.3

실무자 18 18.2

BPO이용기간

1년 미만 11 11.1

1 ~ 3년 미만 24 24.2

3 ~ 5년 미만 23 23.2

5 ~ 10년 미만 33 33.3

10년 이상 8 8.1

업종

전기, 전자, 통신 37 37.3

교육, 서비스 15 15.2

바이오, 환경, 에너지 12 12.1

과학정밀, 의료기. 기계 9 9.1

기타 26 26.3

표본의 특성을 살펴보면 남성기업인이 73.7%의 비중을 보인 

반면 여성기업인은 26.3%만을 차지해 남성 기업인이 다수를 

차지하고 있는 것으로 나타났다. 직책별로는 경영자가 47.5%, 
중간관리자가 34.3%, 마지막으로 실무자가 18.2%를 차지해 

기업전체의 시각에서 BPO에 대한 의견이 골고루 반영되었음

을 알 수 있다. BPO이용기간을 보면 3년 이상 5년 미만에 해

당하는 기업이 56.5%를 차지해 응답기업의 과반수가 BPO를 

중장기적으로 이용하고 있는 것으로 나타났다. 10년 이상 

BPO를 이용하고 있는 기업이 8.1%, 그리고 1년에서 3년 미만

에 해당하는 기업도 24.2%에 이르는 등 본 설문에 응한 대부

분 중소벤처기업들은 현재 BPO를 이용하고 있는 것을 알 수 

있다. 한편 업종별 분석을 보면 전기, 전자, 통신업과 교육, 
서비스업이 52.5%를 보여 전체 표본의 과반을 차지하는 것으

로 나타났다.  

4.2 측정변수의 타당도와 신뢰도 검증

본 연구의 측정도구에 대한 타당성 검증을 위해 요인분석을 

실시하였다. 요인분석은 주성분 분석(Principle Component Analysis)
과 각 설문문항에 대하여 직각요인회전(Varimax Rotation)방식을 
통해 척도의 타당성을 검증하였다. 요인분석과정에서 고유치

(Eigen Value) 1이상인 요인들만 추출하였고 요인적재값이 0.5
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이하인 문항들은 모두 제거하였다. 각 요인 별로 묶여진 문항

에 대하여 크론바하 알파(Cronbach's alpha)값을 이용하여 신뢰

성을 검증하였다. 측정도구의 요인분석결과는 <표 4>와 같다.

<표 4> 탐색적 요인분석 결과                

항목 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5
누적설명
분산(%)

고유값
Cronba
ch's ɑ

SR3 .794

18.568 6.499 .904
SR2 .727
SR1 .725
SR4 .674
SR5 .667
QI5 .752

16.104 5.637 .902
QI1 .714
QI4 .606
QI3 .588
AB2 .704

13.073 4.575 .887
AB4 .691
AB1 .673
AB3 .650
CR1 .736

12.496 4.373 .887
CR2 .677
CR4 .627
CR5 .602
CC2 .798

10.178 3.562 .840
CC4 .753
CC3 .706
CC1 .697

모든 변수를 투입하여 실시한 요인분석결과 고유치 1.0이상

이면서 요인적재량이 0.5이상으로 다섯 개의 요인이 도출되었다. 
특화된 자원(SR)은 5개 문항이 모두 하나의 요인으로 묶인 것

으로 나타났으나 품질향상(QI)의 2번 째 문항과 BPO에 대한 태

도(AB)의 5번 째 문항, 비용절감(CR)의 3번 째 문항의 요인적

재치가 0.5이하로 나타나 모두 분석에서 제외하였다. 핵심역량

(CC)의 경우 5번 째 문항이 ‘특화된 자원’ 요인과 교차적재된 

것으로 나타나 이 문항 역시 분석에서 제외하였다. 요인분석에

서 도출된 5개의 요인은 전체분산의 70.39%를 설명하고 있음을 

알 수 있다.  이상의 다섯 개의 요인들에 대한 측정도구 신뢰

성검증 결과 모든 측정문항들의 최소 알파값이 0.84이상으로 

나타나 내적 일관성이 확보되었음을 확인하였다. 

4.3 가설검증

본 연구는 중소벤처기업가들을 대상으로 BPO에 대한 태도에 영

향을 미치는 요인으로 알려진 비용절감, 핵심역량, 특화자원, 
품질향상 등 네 가지 변수와 BPO에 대한 태도와의 관계를 

규명하기 위하여 연구가설을 수립하고 이를 검증하기 위한 

위계적 다중회귀분석을 실시하였다. 먼저 모형1에서는 통제변

수만을 투입한 회귀분석을 실시하였다. 모형1의 회귀모형 유

의성 검증결과 통계적 유의수준에서 유의함을 보였다(R²= 
0.105, F= 2.760, p< .01). 모형1의 회귀분석결과 통제변수들 

중 '직책'(p< .05)을 제외한 나머지 변수들은 ‘BPO에 대한 태

도’에 아무런 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. ‘직책’에 

따라 ‘BPO에 대한 태도’에 유의한 차이가 있다는 것은 흥미

로운 연구결과로 후속연구를 통한 추적관찰이 필요할 것으로 

보인다. 이어서 각 가설들을 검증하기 위하여 모형2에는 통제

변수들을 통제한 상태에서 비용절감, 핵심역량, 특화자원, 품

질향상 변수들을 독립변수로 하고 BPO에 대한 태도를 종속

변수로 하는 다중회귀분석을 실시하였다. 먼저 회귀모형에 대

한 유의성 검증결과 모형2는 통계적 유의수준에서 유의성이 

있음을 확인하였다(F=25.297, p< .01). 또한 네 개의 독립변수

들 간 공선성을 판단하기 위한 공선성 통계량 분석결과 공차

한계값은 모두 0.1보다 큰 것으로 나타났으며(0.347~0.373) 
VIF도 모두 10보다 훨씬 작은 것(2.746 ~2.882)을 알 수 있었

다. 따라서 공선성 문제는 없는 것으로 확인되었다. 내 개의 

독립변수가 투입된 모형2의 회귀식에 의한 설명력인 R²값도 

0.692로 나타나 종속변수를 69.2% 나 높게 설명하고 있음을 

알 수 있다. 회귀분석에 의한 가설검증결과는 다음과 같다. 
가설 1은 BPO 이용에 따른 비용절감이 기업가의 BPO에 대

한 태도에 긍정적인 영향을 미칠 것인가를 검증하는 것이다. 
회귀분석결과 가설 1은 통계적 유의성이 없는 것으로 나타났

다(t= 0.516). 표준화계수값(β)도 0.063으로 종속변수에 미치

는 영향력도 매우 미미한 것을 알 수 있다. 따라서 가설 1은 

기각되었다. 가설 2는 BPO이용에 따른 핵심역량 확보는 기업

가의 BPO에 대한 태도에 긍정적 영향을 미치는가의 여부를 

검증하는 것이다. 회귀분석결과 핵심역량은 BPO에 대한 태도

에 정(+)의 영향을 미치고 있음을 보이고 있다(β= 0.282, p< 
.05). 따라서 가설 2는 채택되었다. 가설 3은 BPO이용에 따른 

특화된 자원의 확보가 기업가의 BPO에 대한 태도에 긍정적 

영향을 미칠 것인가를 검증하는 것이다. 회귀분석결과 특화자

원은 유의수준 p< .1에서 BPO에 대한 태도에 유의한 영향을 

미치고 있는 것으로 나타났다(β= 0.169). 따라서 가설 3은 채

택된 것을 알 수 있다. 마지막으로 가설 4는 BPO이용에 따른 

품질향상이 기업가의 BPO에 대한 태도에 긍정적 영향을 미

친다는 것을 검증하는 것이다. 검증결과 품질향상은 BPO에 

대한 태도에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타

났다(β= 0.398, p< .01). 따라서 가설 4는 채택되었다. 위계적 

다중회귀분석결과는 다음의 <표 5>와 같다.  

<표 5> BPO태도에 대한 회귀분석결과

변수
모형1 모형2 공선성

β SE t β SE t 공차 VIF

통제변수
성 별
직책

이용기간
업종

독립변수
비용절감
핵심역량
특화자원
품질향상

-.014
-.314**
.109
.124

.140

.047

.050

.020

-.125
-2.82
1.062
1.175

.036
-.091
.090
.066

.063
.282**
.169*
.389***

.085

.030

.031

.012

.087

.095

.102

.094

.583

.195

.158

.297

.516

.005

.081

.000

.790

.705

.860

.851

.364

.357

.373

.347

1.266
1.418
1.183
1.174

2.746
2.805
2.683
2.882

R²
ΔR²

F value

.105

2.760

..692
.587

25.297

*p<.1, **p<.05, ***p<.01
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Ⅴ. 결론

선행연구를 토대로 본 연구는 비용절감, 핵심역량, 특화자원, 
품질향상 등 네 가지 변수가 기업가의 BPO에 대한 태도에 어

떠한 영향을 미치는가를 살펴보기 위해 진행하였다. 설문조사

방법으로 진행한 본 연구는 BPO서비스를 이용하고 있는 중소

벤처기업인들을 대상으로 자료를 확보하여 분석에 이용하였다. 
연구결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, BPO 이용에 따른 

비용절감은 기업가의 BPO에 대한 태도에 긍정적인 영향을 

미치지 않는 것으로 나타났다. 또한 이 변수의 종속변수에 대

한 영향력 또한 매우 미미한 것으로 나타났다. 이러한 결과는 

예상 밖으로서 이에 대한 충분한 논의와 후속연구를 통해 재

검증을 해 볼 필요가 있다. 둘째, BPO이용에 따른 핵심역량 

확보는 기업가의 BPO에 대한 태도에 긍정적 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 셋째, BPO이용에 따른 특화된 자원의 확보

는 기업가의 BPO에 대한 태도와 정(+)의 관계를 가지고 있는 

것으로 나타났다. 마지막으로 BPO이용에 따른 품질향상은 기

업가의 BPO에 대한 태도에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있

는 것을 알 수 있었다. 특히 종속변수, 즉 BPO에 대한 태도

에 대한 영향력의 크기순으로 살펴보았을 때 품질향상, 핵심

역량, 특화된 자원, 비용절감 순으로 영향을 미치고 있는 것

으로 나타났다. 
본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 첫째, BPO 이용에 

따른 비용절감은 기업가의 BPO에 대한 태도에는 긍정적 영

향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 본 연구결과는 거래비용

이론을 근거로 비용절감(Cost Reduction)을 아웃소싱 추진요인

의 하나라고 주장한 Conklin(2005), Miranda & Kim(2006) 등의 

제안이나 또는 비용통제의 목적을 전통적인 아웃소싱의 한 

유형이라고 제시한 Ghodeswar & Vaidyanathan(2008)의 주장 

등 BPO를 이용하는 목적이 비용절감과 관련되어 있다는 대

부분 선행연구 주장과는 상반된 결과를 보이고 있다. 그러나 

이와는 대조적으로 기업들이 BPO를 이용하는 이유가 원가절

감보다는 기업의 예측가능성을 더 높여 줄 수 있다는 점에서 

BPO는 반드시 비용절감과 관련 없을 수도 있음을 제시한 

Gewald(2010)의 주장을 뒷받침하는 결과이기도 하다. 따라서 

본 연구결과는 지속적인 후속연구를 통하여 분명한 인과관계

를 검증할 필요가 있을 것으로 사료된다. 둘째, BPO이용에 

따른 핵심역량 확보는 기업가의 BPO에 대한 태도와 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이와 같은 연구결과는 기업

의 전략적 아웃소싱은 기업과 기업의 미래 핵심역량, 조직의 

구축, 비용, 사업성과 그리고 경쟁력 등과 관계있다는 Maurice 
& Greaver(1999)의 주장을 지지하는 것이다. 또한 아웃소싱이

란 능력(Capability)을 보유하고 있거나 또는 능력을 중시하는 

기업 중역들에게 새로운 능력을 전파할 수 있다는 측면에서 

BPO가 기업에게 도움이 된다는 Chew & Gottschalk(2013)의 

주장을 지지하는 것이기도 하다. 따라서 중소벤처기업가들을 

대상으로 한 실증연구를 통해 두 변수들 간의 관계에 대한 

이론적 체계를 한층 강화시켰다는 점에서 본 연구의 의미가 

있다고 할 수 있다. 셋째, BPO이용에 따른 특화된 자원의 확

보는 기업가의 BPO에 대한 태도에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 아웃소싱의 커다란 효익 

중 하나가 바로 기업경영에 필요한 자원의 부족을 경험하는 기

업들이 전문화된 자원에 전략적으로 접근하는 것이라는 것을 주

장한 선행연구(Dibbern et al. 2004)를 지지하는 것이다. 즉, BPO
를 제공하는 기업들은 일반적으로 고객기업의 요구에 적합한 서

비스를 제공하는데 매우 전문화된 기업들이다. 특히 BPO제공업

체들은 이미 충분한 학습효과를 통하여 독특한 역량을 쌓아 둔 

전문가들이기도 하다. 이와 같은 BPO업체를 통해 첨단 IT자원 

등 특화된 자원에 접근하는 것이 아웃소싱결정에 매우 중요한 

동인임을 확인했다는 점에서 본 연구의 의미가 크다고 할 수 

있다. 마지막으로 BPO이용에 따른 품질향상은 기업가의 BPO
에 대한 태도에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있다는 점을 

실증하였다. 이러한 연구결과는 기업들이 사업의 일부를 아웃소

싱하려는 이유가 바로 품질향상을 위한 것이라는 것을 주장한 

선행연구(Jurison, 1995; Dibbern et al. 2004)를 지지하고 있음을 

알 수 있다. 이와 관련하여 선행연구들은 품질은 일반적으로 효

율성(Efficiency)과 효과성(Effectiveness) 측면에서 측정되기도 하

는데(Najmi, et al. 2005), 효율성과 효과성 등 품질향상 측면에서 

기업들은 BPO제공업체가 지속적으로 자사의 프로세스 개선에 

기여해 줄 것을 기대하는 것은 당연한 일이다. 따라서 품질향상

은 시장에 더 나은 제품이나 서비스를 공급할 수 있도록 업무프

로세스를 개선시키려는 중요한 기업의 전략의 하나다. 품질향상

을 위한 기업의 전략적 행동은 전 산업에 걸쳐 이루어지고 있는 

현실을 감안할 때 본 연구결과는 이를 실증적으로 뒷받침해 주

었다는 점이 본 연구의 또 하나의 기여라고 할 수 있다.  
실무적 관점에서 본 연구의 시사점은 다음과 같다. 첫째, 본 

연구결과 BPO이용에 따른 비용절감은 기업가의 BPO에 대한 

태도에 영향을 주지 않을 수 있음을 보여주었다. 연구자들의 

예측과 다르게 나타난 이러한 결과는 다음과 같이 해석할 수 

있을 것이다. 일반적으로 기업이 아웃소싱을 하게 되는 중요

한 이유 중의 하나는 자사가 직접 업무를 수행하였을 때 투

입하는 비용보다 외주를 주었을 때 지불해야 하는 비용이 더 

저렴함으로서 기업에게 경제적으로 도움이 된다고 판단하기 

때문이다. 이는 선행연구들을 통해서도 입증된 결과이기도 하

다. 그러나 본 연구결과는 BPO의 이용이 직접적으로 비용절

감이라는 경제적 이점보다는 그 밖의 다른 효익이 더 클 수 

있기 때문에 BPO를 이용할 수 있음을 보여주는 것이라고 할 

수 있다. 예를 들어 중소벤처기업들이 직면하고 있는 전형적

인 문제 중의 하나로 경쟁사는 핵심역량이나 특화된 자원을 

보유하고 있으나 자사는 가지고 있지 못한 경우 경쟁에서 살

아남기 위해 이를 보완하기 위한 기업가의 노력은 치열할 수

밖에 없다. 이러한 경우 중소벤처기업가는 BPO이용에 따른 

비용절감보다도 BPO를 통해 자사의 경쟁력을 갖추는 것이 

더 급선무일 수 있으며 따라서 비용절감에는 당장 큰 의미를 

두지 않을 수도 있을 것이다. 또 다른 예로 Gewald(2010)의 
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연구는 BPO를 이용하는 이유가 원가절감보다는 기업의 예측

가능성을 더 높여 줄 수 있다는 점에서 BPO는 반드시 비용

절감과 관련 없을 수도 있음을 제시한 바 있다. 그러나 본 연

구결과는 충분한 후속연구를 통해 계속 논의할 여지가 있다. 
둘째, BPO이용에 따른 핵심역량 확보는 기업가의 BPO에 대

한 태도에 긍정적으로 영향을 미친다는 점이다. 핵심역량이란 

효율적으로 경영할 수 있는 능력, 어려운 상황에 적극적으로 

대응할 수 있는 능력으로 이러한 능력의 부재는 기업으로 하

여금 전략적으로 BPO이용을 촉진하게 하는 계기가 될 수 있

음을 보여주는 것이라 할 수 있다. 따라서 BPO이용의 주된 

이유 중의 하나가 바로 자사가 보유하고 있지 못한 핵심역량

을 확보하는 것으로써 중소벤처기업가는 BPO활용을 전략적

으로 접근할 필요가 있음을 보여주는 것이라 할 수 있다. 셋

째, BPO이용에 따른 특화된 자원의 확보가 기업가의 BPO에 

대한 태도와 긍정적인 관계를 갖는다는 것이다. 핵심역량과 

마찬가지로 특화된 자원의 결핍은 많은 중소벤처기업들이 안

고 있는 공통적인 문제다. 특히 내부적으로 부족한 자원은 기

업의 성장과 기회의 포착 및 활용이라는 측면에서 중소벤처

기업에게 커다란 제약적 요건이다. 따라서 BPO이용에 따른 

특화된 자원의 확보는 중소벤처기업의 성장과 매우 중요한 

관계를 가질 수 있음을 보여주는 결과라고 할 수 있다. 마지

막으로 BPO이용에 따른 품질향상은 기업가의 BPO에 대한 

태도에 유의한 영향을 미친다는 것이다. 품질은 기업이 갖추

어야 할 핵심적인 요소로서 품질향상은 제품과 서비스의 가

치를 향상시키며 고객만족과도 불가분의 관계를 갖는다. 이에 

따라 품질향상은 보다 나은 제품이나 서비스를 제공하기 위

한 업무프로세스 개선과도 밀접하게 관련된 기업의 전략으로 

볼 수 있다. 본 연구결과 중소벤처기업들은 자사에 의한 품질

의 관리 또는 개선도 중요하지만 전문 BPO를 이용함으로서 

품질향상에 도움을 받을 수 있음을 인식하고 있는 것을 알 

수 있다. 따라서 본 연구결과는 제품이나 서비스 혹은 업무 

프로세스의 품질향상을 위해 BPO의 적절한 활용은 중소벤처

기업에게 중요한 전략이 될 수 있음을 시사하는 것이라 할 

수 있다.    

Ⅵ. 연구의 한계 및 제언

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다. 첫 째, 중소

벤처기업인들을 대상으로 한 본 연구는 표본수집의 어려움 

끝에 확보된 99개의 표본만을 이용하게 되었다. 따라서 본 연

구결과를 전체 중소벤처기업으로 일반화시키기에 무리가 있

을 수 있다. 이에 따른 후속연구를 위한 제언으로써 표본의 수

를 확대할 필요가 있다. 둘 째 요인분석에서 각 변수의 요인적

재치가 그다지 높지 않음을 알 수 있다. 후속연구에서는 좀 더 

정교한 측정도구의 개발과 함께 면접방식에 의한 자료수집이 

바람직할 것으로 사료된다. 셋 째, 본 연구에 사용된 표본 집단

의 불균형을 들 수 있다. 즉 전기, 전자, 통신, 교육, 서비스 부

문이 50%이상의 비중을 차지하고 있는데 반해 과학정밀, 기계 

및 의료부문은 10%이하를 보임으로써 표본이 산업 별로 골고루 

분포되지 못하고 있다는 점을 들 수 있다. 세 째, BPO태도에 

영향을 미치는 각 변수들은 기업가들의 지각된 효익으로 볼 

수 있으며 이러한 관점에서의 접근방법도 있을 수 있다. 따라

서 향후 연구에서는 위의 부분에 대한 고려가 필요할 것으로 

보인다.   
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Abstract

Outsourcing enables firms to use external resources in efficient and effective manner by adopting the best practice of industry. It also 
helps firms improve their business process which may result in seizing or creating new business opportunity. Collaborating with  
outstanding BPO(business process outsourcing) providers offer a great deal of advantage that could access to new knowledge, technology, 
intellectual and material resources that firms do not own. This study was designed to provide in-dept understanding of key elements that 
may affect the attitude towards BPO of entrepreneurs using 99 samples comprised SME & Venture business owners. Specifically, this 
study aims to test and analyse the relationship between attitude towards BPO and 4 independent variables including cost reduction, core 
competence, specialized resources and quality improvement. The analysis results show that core competence, specialized resources and 
quality improvements have all positive relationships with the attitude towards BPO. However, exceptionally cost reduction is not 
associated positively with the attitude towards BPO which was against our expectation. Theoretical discussion and practical implication on 
the analysis results are provided.  
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