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요 약 문

1. 제 목 : 모바일 생산성지수(MPI) 개발 및 활용방안 연구

2. 연구 목적 및 필요성

최근 스마트폰, 태블릿 PC 및 무선 인프라 시설 등의 확산으로 모바일 업무기반이 

조성되어 기업의 SMO(Smart Mobile Office)도입에 대한 MPI를 개발하여 SMO 도입 전 

모바일 도입에 따른 의사결정에 실질적인 도움을 제공하고 SMO 도입에 따른 성과를 

확인하며, 모바일 관련 정책수립 등의 기초자료로 활용하기 위함

3. 연구의 구성 및 범위

∘ 모바일 생산성지수(MPI) 프레임워크 및 평가지표 개발

∘ 전문가로 구성된 자문위원회 및 시범측정을 통한 타당성 검증

∘ 모바일 생산성지수 정책적 활용방안 연구

4. 연구 내용 및 결과

가.  SMO 추진범위

본 연구의 SMO 추진범위는 중소기업 스마트 모바일 환경에 최적화되도록 다음과 

같이 7개 분야로 분류하였음
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- 고객관계관리 : M-CRM과 Sales Force 등을 포함한 고객관계관리 과제

- 현물관리 : 창고/재고관리, 설비/자산관리 과제

- 현장관리 : 유지보수, 운송관리(자재/제품배송) 과제

- 경영지원 : Enterprise SNS를 포함한 Groupware 과제

- 모바일 인프라 : FMC/FMS 과제

나.  SMO 도입성과 측정 메커니즘

SMO 도입에 따른 성과측정 메커니즘은 크게 사전의사결정단계, SMO 생산성 측

정단계, 측정결과분석 및 평가단계로 구분하여 측정하고 측정결과는 기업 단위별로 

ROI와 TCO 평가를 수행함

∘ 사전 의사결정단계 기업이 SMO 도입을 검토하는 단계로서 어느 분야에 SMO를 

도입하는 것이 가장 적합한지를 검토하는 단계로서 Checklist에 따라 필요한 기

초 자료를 입력하고 단계별 진행 프로세스에 의해 진단을 수행 

∘ 측정 단계에서는 SMO 도입 분야에 대한 현재 상태의 생산성을 측정하는 단계

로 도입 전·후 측정은 MPI 지표를 이용하여 측정

∘ 측정 결과 분석 및 평가 단계에서는 도입 전 측정 데이터와 도입 후 측정 데이

터를 서로 상호 비교하여 투입비용 대비 효익을 비교하여 ROI 분석을 시행

다.  SMO 도입기업 대상 MPI 시범측정

설비점검, 안전방재, 제품운송 및 자재관리 등 4개 분야에 모바일 기술을 적용한 

대표적 SMO 성공사례인 POSCO의 관계자의 지원을 받아 설비점검 분야를 대상으

로 시범 측정을 시행함

5. 정책적 활용 내용

MPI의 활용을 통해 하나의 기업이 성공적으로 SMO를 도입하고, 기업들의 SMO 도

입을 확산시키기 위해 다음 3가지의 정책을 제안함
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 첫째, 스마트 모바일 오피스 확산지원 사업의 성과 측정

 둘째, 스마트 모바일 오피스 어워드(SMO Award) 제정

 셋째, SMO 생산성 포털 구축

6. 기대효과

∘  SMO 확산지원사업의 객관적 성과를 측정하여 SMO 확산을 도모할 수 있고, SMO

를 도입하려는 기업 수요를 촉진할 수 있음

∘  솔루션 제공회사들의 개선방향을 제시, 실질적인 생산성 향상을 도모

∘  SMO Portal로 제공을 통한 수요기업이 자가 측정을 통해 추진분야를 결정하고, 

SMO 적용 성과향상을 위한 자발적 노력을 도모
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SUMMARY

1. Title : A Study on the Development of Mobile Productivity

Index (MPI) and Application Strategies

2. The Purpose & Need of the Study

Mobile business environment was established with the recent spread of 

smartphone, tablet-PC and wireless infrastructure facilities, which led the 

development of MPI for introduction of corporate SMO(Smart Mobile Office). It 

provides practical help for decision making before the building of SMO and confirms 

the performance and also is used for the mobile related policy-making of 

government.

3. The Configuration & Scope of the Study

∘ Development of MPI framework and assessment indicators

∘ An advisory committee composed of experts & validity verification through pilot 

measurements

∘ A study on the policy proposals of MPI

4. The Contents & Results of the Study

A.  The promoting range of SMO
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 This study categorized the SMO into 7 areas to optimize with smart mobile 

environment of small and medium enterprises.

- Customer Relationship Management : m-CRM and m-Sales Force

- Spot Management : warehouse/ inventory management, facility/asset 

management

- Field Management : maintenance, transportation management 

(materials/product delivery) 

- Management Support : groupware including enterprise SNS

- Mobile Infra : FMC/FMS

 

B.  Mechanism of SMO performance measurement 

 The Mechanism is broadly categorized into pre decision-making stage, SMO 

productivity measurement stage and measurement outcome analysis & evaluation 

stage. ROI and TCO evaluation are executed on entire enterprise.

∘ At the stage of pre decision-making, an enterprise considers introducing 

SMO. It reviews which field is the most suitable to introduce SMO, inputting 

the basic and necessary data according to a checklist, executing the 

diagnosis by its phased process 

∘ At the stage of measurement, current productivity level for SMO introducing 

area  is measured with MPI

∘ At the stage of the measurement outcome analysis & evaluation, data 

measured before and after introduction are mutually compared to analyze 

ROI

C.  MPI pilot measurement for SMO introducing enterprise

 POSCO, operating SMO in its manufacturing sites, cut travelling time for work 

and utilizing it into inputting & searching data after applying mobile technology 

into 4 fields including equipment inspection, safety & disaster prevention, 
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product transportation and material handling. Cooperation with POSCO officials 

was also possible. Consequently, pilot measurement was executed aiming at 

POSCO’s equipment inspection.

5. The Contents of Practical Use in the Policy

 An enterprise successfully promotes SMO utilizing MPI and suggests the following 

3 policies to spread enterprises introduction of SMO 

First, Measuring the performance of SMO spread support policy

Second, Establishing Korea SMO Award

Third, Building SMO productivity portal

6. Expected Effects

∘ Promoting the spread of SMO through objective measurement of the results of 

spread support business and spurring demand of corporation introducing SMO 

∘ Suggesting the improvement direction for solution providers and promoting 

effective improvement of productivity

∘ On-demand enterprises decide their promotion sector by self measurement with 

the provision of SMO Portal and promote voluntary efforts to improve the 

results of the introduction of SMO
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제1장 서 론 

제1절  연구의 필요성 

1. 국내·외 환경 및 동향

∘ 2008년 글로벌 리서치 기업인 IDC의 연구조사결과에 의하면 기업은 생산성 증

가를 위하여 스마트폰을 도입이 증가하고 있는 것으로 조사됨

- 매년 인당 $2,053 투자로 $8,858 절감효과와 조직전반에 걸친 생산성 

향상

- 평균 12개월 내의 기업 생산성 향상

- 경쟁사 대비 빠른 업무처리로 경쟁력 강화 및 고객 만족도 향상

- Knowledge Worker간 협업에 따른 조직 구성원의 역량 강화 등

∘ 국내에서도 스마트폰 판매 개시 23개월 만인 2011년 10월 현재 2,000만대 시대

에 도래하는 급속한 성장세가 나타남

∘ 스마트 컴퓨팅 기기는 일반 소비자의 영역을 넘어 기업운영에 이용되고 있으

며, 국내 기업 또한 모바일 오피스 도입을 적극적으로 검토하고 있음

∘ 국내 모바일 오피스 시장은 2009년 2.9조원에서 2014년 5.9조원으로 성장할 것

으로 전망

∘ 기업의 모바일 시장은 앞으로도 지속적인 성장을 기대하고 있으나, 동시에 모

바일 도입에 따른 SMO(Smart Mobile Office)의 도입과 활용 및 유지 등을 위

한 촉매제가 필요

∘ 특히 기업의 IT 투자 시 의사결정에 중대한 영향을 미치는 모바일 도입에 따
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른 성과를 객관적으로 제시된다면 기업이 SMO 도입에 따른 의사결정에 큰 기

여를 할 수 있을 것임

[그림 1－1] 모바일 오피스 시장전망

2009년 2010년 2011년 2012년 2013년 2014년

2.9
3.4

3.9

4.5

5.2

5.9

  자료: 국내외 방송통신 통계정보 수집 및 분석보고서, 2011. 7, 한국정보통신진흥협회

2. 본 과제의 수행필요성(정책적 필요성)

1) SMO 도입을 중소기업으로 확산 지원

∘ 최근 스마트폰, iPad, 태블릿 PC 및 무선 인프라 시설 등의 확산으로 모

바일 업무기반이 조성됨에 따라 SMO의 조기 도입과 확산을 통해 스마

트 모바일 서비스의 생산적 활용을 제고하고, 중소기업의 경쟁력 강화를 

위한 스마트 모바일 오피스 도입성이 증대되고 있음

- 해외 통신업체와 유틸리티업체 및 소매금융업체 등 주요 글로벌 기업

들은 SMO를 도입하여 큰 성과를 보임
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- 국내·외 선도 기업들도 SMO 도입을 통해 경쟁력을 강화하고자 적극

적인 SMO 도입 중에 있음

- 국내 중소기업들은 추진 성과에 대한 불확실성과 역량 부족 등으로 

SMO 도입이 지체되어 대기업과의 격차가 더욱 커질 전망이어서 SMO 

기반의 “스마트 워크” 환경을 구현하기 위한 체계적인 지원방안이 

절실히 필요함

2) SMO 운영의 효율성 제고를 위한 “모바일 생산성 지수” 개발 및 지원

∘ 모바일생산성지수(MPI; Mobile Productivity Index)를 개발 및 측정을 통해 

SMO가 기업 생산성에 어느 정도 기여하는지를 측정

- MPI를 활용하여 SMO 도입을 검토하고 있는 기업들의 분야별 예상성과

를 측정하여 도입에 따른 의사결정을 지원

- SMO 준비하고 있는 기업에 대한 컨설팅 제공의 기본 분석 자료로 활용

- SMO를 도입한 기업들의 생산성 향상 정도를 측정하여 도입에 따른 효

율성을 제고

- 향후 기업에서 SMO 고도화를 위한 방향을 제시할 수 있도록 지원
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제 2 절  연구의 목적 및 범위

1. 연구의 목적

∘ 기업 내 SMO 등 모바일 솔루션 적용에 따른 생산성 변동을 파악하기 위한 측

정지표로서 SMO을 도입한 기업에 대한 모바일 생산성 지수를 개발하고

∘ 이를 활용해 SMO 도입 전 기업은 모바일 도입에 따른 의사결정에 실질적 도

움을 제공하며

∘ 정책적 측면에서 모바일 관련 정책수립 및 정책의 효과상 분석 등의 기초자료

로 활용하기 위함  

2. 연구범위 및 내용

∘ 모바일 생선성지수(MPI) 프레임워크 및 평가지표 개발

- 모바일 생산성지수(MPI) 프레임워크 개발

- 산업별, 기업 프로세스별 모바일 생산성 측정지표 도출

- 모바일 생산성지수(MPI) 내용 타당성 분석  

∘ 전문가로 구성된 자문위원회를 통한 MPI 프레임워크 검증

- 모바일 생산성지수(MPI) 중요도 평가를 위한 설문조사

- 모바일 생산성지수(MPI) 전문가 1차 검증

- 모바일 생산성지수(MPI) 전문가 2차 검증  

- 국내 우수 도입 기업을 대상으로 한 모바일 생산성지수(MPI)를 활용한 

시범측정

∘ 모바일 생산성지수 활용방안 연구
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- SMO 도입 전 기업의 모바일 도입 타당성 검토 및 의사결정 활용방안 제

시

- SMO 도입 기업의 성과 확인 활용방안 제시

- SMO 도입을 고려하는 기업을 대상으로 컨설팅 제공을 통한 성공적 도입 

및 활용방안 제시

∘ 모바일 생산성 지수 측정 및 분석결과에 대한 정책 활용방안 연구

- MPI 측정 및 분석결과에 대한 중소기업 모바일 활성화 정책 활용방안 

제시

- 산업별 SMO 생산성 제고 기준 정립을 위한 MPI 시스템 고도화 방안
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제 3 절  연구과제 추진방법

본 연구과제의 추진은 SMO와 Mobile Worker들에 대한 Definition을 명확히 한 

후 MPI 프레임워크 및 세부 평가지표의 개발을 진행하고, 자문 위원회를 구성해 개

발한 프레임워크와 MPI Pool을 검토 받아 확정하였음. SMO 도입 우수사례를 보이

고 있는 기업을 시범적용 대상으로 선정하여 SMO 도입성과에 대한 산업별 적용도

를 검증해보고, 개발된 MPI 정책적 활용방안을 강구하였음.

[그림 1－2] MPI 개발 프로세스

또한 모바일 생산성지수(MPI)의 검증의 정확성과 효율성 확보를 위하여 전문가 

그룹을 구성하여 전문가와의 커뮤니케이션 채널을 마련하고, 전문가 자문단 검토결

과를 적극적인 의견 반영과 결과 피드백 체계를 구축하며, 개발된 모바일 생산성지

수(MPI)를 활용하여 이미 구축한 스마트모바일오피스 기업을 대상으로 효과에 대한 

시범측정을 실시하고, 기업의 의견을 청취하여 반영하였음
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제 2 장 정보화 생산성 측정의 이론적 배경

제 1 절  생산성 측정의 개념

1. 생산성의 개념

∘ 생산성이란 기업이나 국가의 경영 상태를 진단하고자 할 때, 서로 비교 가능

하도록 각 투입요소와 산출요소를 합리적으로 측정하기 위한 도구임

∘ 일반적으로 생산성은 일정량의 투입으로 얼마나 많은 산출을 얻을 수 있는지

를 표시하는 지표로써 협의적으로 투입 대비 산출을 의미하며

∘ 광의적으로는 "조직이 그 사명(Mission)을 다하는데 필요한 질(Quality)과 적시

성(Timeliness) 및 비용효과(Cost - Effectiveness)"를 의미함

<표 2－1> 생산성 개념 해석

주요 개념 경영관점의 해석 측정 지표

질 (Quality) 고객을 지속적으로 만족시킬 수 있는 능력 고객만족도 

적시성

(Timeliness)

고객이 요구할 때 정시에 양질의 재화나

서비스를 생산하고 제공하는 능력

고객만족도

납기 및 품질 경쟁력 

비용효과 

(Cost 

Effectiveness) 

가능한 비용낭비를 줄이면서,

양질의 제품이나 서비스를 생산, 제공하기 위해,

일하는 새로운 방법을 강구하기 위하여 능력과 

수단을 이용하면서,

함께 일하는 사람들도 만족하는, 

원가경쟁력

품질경쟁력

혁신

노사상생, 

종업원 만족
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∘ 전통적으로 생산성은 투입과 산출사이의 효율성(Efficiency)을 의미하며, 효율

성은 투입과 산출(Output)의 비율로서 투입 대비 얼마나 많은 산출을 발생했

는지를 추정하는 다소 기계적인 방식으로 능률성을 측정하는 개념임

∘ 생산성을 측정하는 다른 방식으로는 효과성(Effectiveness)을 들 수 있는데, 효

과성은 투입과 결과(Outcome)의 비율로 투입을 통하여 목적한 바를 달성하였

는지를 추정하는 개념임

∘ 효과성을 측정하기 위해서는 사업의 목표가 설정되고 사업의 산출물이 사업의 

목표 달성에 어느 정도 기여했는지를 객관적으로 측정할 수 있어야 함 

∘ 모바일 생산성의 경우 모바일의 특성상 기업 경영의 목적을 달성하기 위한 

Tool로써 사용되기 때문에 기업의 목표 달성(Outcome) 측면보다는 IT Tool의 

투자(Input) 대비 산출(Output) 측면을 보다 고려 할 필요가 있음

∘ 따라서 모바일 생산성이란, 기업의 경영목적을 달성하기 위해 모바일 워커들

이 IT Tools와 모바일 기기를 투입하여 활동함으로써 얻어지는 효과를 측정하

여 그 기여 정도를 객관적으로 측정한 것을 말함

  2. 생산성 측정지표의 방향

1) 생산성 측정 방식 

∘ 생산성의 측정을 위해서는 지표(Indicator)나 지수(Index) 방식을 주로 사

용함

∘ 지표(Indicator)란 일정한 방향이나 목표를 가지고 어떤 현상이나 사물을 

측정할 수 있게 해주는 수단으로 일반적으로 통계적인 수치로 표시됨

∘ 지수는 어떤 현상 또는 다수의 현상들에 대해 시간의 변화에 따른 특정 
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현상의 변화를 측정하거나 비교하는데 이용되는 통계의 일종임

∘ 따라서 지수는 기준 시점을 반드시 요구하게 되며, 그 시점을 기준으로 

하여 변량과의 비율을 백분비로서 표시하는 것이 일반적임

∘ 일반적으로 지수를 나타내는 측정항목을 선정할 때는 대표성, 자료 획득

가능성, 비교가능성 및 단순성 등의 원칙이 고려됨(OECD, 1995)

- 첫째, 대표성은 가능한 한도 내에서 복수의 대표적 측정항목을 검토한 

후 그 중 관심영역을 가장 잘 집약하여 대표할 수 있는 항목을 평가 및 

측정지표로 선정해야 함을 의미

- 둘째, 자료 획득가능성은 선정된 항목이 통계자료의 부족으로 인해 자

료 획득이 용이하지 못하면 비교가 불가능해지기 때문에 기술적으로 

측정가능하며 현실 여건상 획득할 수 있는 용이한 항목을 지표로 선정

해야 한다는 것을 의미함

- 셋째, 비교가능성은 항목 간에 너무 편차가 커서 비교하기 곤란한 항목

은 배제함으로써 비교 가능하고 통일성을 유지할 수 있는 항목을 선정

해야 함을 의미. 생산성 지표를 적용하여 측정한 결과는 유사한기관이

나 외국 정부의 생산성 혹은 시계열 추세치 등과의 비교를 통해 평가

할 수 있어야 함.

- 마지막으로, 단순성은 선정된 항목이 함축하고 있는 의미가 가급적 간

명하고 정확하게 전달될 수 있도록 모든 부문을 망라하는 것보다는 핵

심지표에 치중함으로써 측정과정을 단순화시키는 것을 의미함

∘ 이러한 관점에서 기업 모바일에서의 생산성 지수는 기업이 모바일을 사

용했을 때의 성과를 측정하고 비교하는데 의의를 가지며, 이 지수를 통

해 기업의 모바일 도입 성과의 적합성 또는 목표 달성도를 정량적으로 

파악 가능함
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2) 효율성 측정 모형 

∘ 생산성 측정의 가장 기본적인 개념모형은 효율성의 측도임 

∘ ICT 투자의 효율성 측정을 위해 일반적으로는 매 투입 단위당 완성되는 

업무단위의 수로 파악함

∘ 여기서 투입요소는 해당 활동별 금액(TCO), 인적 자원 수/시간 등으로 

표현됨

∘ 또한 산출요소는 ICT를 활용해 절감되는 시간, 인력, 비용 등임 

∘ 지수의 특성상 어떤 특정연도의 생산성을 기준으로 비교연도의 생산성 

비율로써 표현되며 매 연도마다 일어나는 변화를 측정하는데 사용됨

∘ 따라서 절대적인 효율성보다는 상대적인 효율성을 측정하는 수단임

∘ 효율성 측정을 위해서는 무엇을 투입량으로 결정하는지, 산출지표를 어

떻게 적절하게 구성하는지가 가장 중요한 요인임 

  

3) 효과성 측정 모형

∘ 효과성 모형은 효율성 모형에서 측정하는 산출물의 질적인 측면을 동시

에 고려한다는 의미임. 예를 들어 유통 매장에서 매 직원당 취급 고객의 

수보다는 매 직원당 실제 매출까지 연결된 수를 파악해 측정하는 것임.

∘ 효과성의 측정은 방식은 크게 두 가지로 구분할 수 있음. 첫째, 기준 산

출량을 설정하고 제 산출량과의 비교를 통해서 달성도를 측정하고 이를 

효과성으로 보는 방법이고, 둘째는 최종산출물(Output)과 그것이 초래한 

결과(Output)간의 비교를 통해 산출물의 목표 달성도를 측정하고 이를 

효과성으로 보는 방법임.

∘ 두 번째 방법은 산출물이 매출, 수익성 향상 등 궁극적 목적 달성에 얼

마나 기여하는가를 나타내는 충실도를 효과적으로 보는 것으로 논리적

으로 타당하나, 현실적으로 ICT 기술이 매출에 어느 정도 기여하는지를 
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측정하기가 쉽지 않다는 점과 산출이 결과로 반드시 이어진다는 논리적 

연관성을 입증하기가 쉽지 않다는 문제점이 있음. 따라서 첫 번째인 산

출량의 달성도를 효과성으로 보고 이를 측정하는 것이 현실적임. 

  

4) 시사점 및 모바일 생산성 지수 적용 방안 

∘ 앞에서 제시된 바와 같이 일반적으로 정보화는 효율성과 효과성을 향상

시키는 Tool로써 사용되며, 그 결과는 시간단축, 비용절감, 산출의 증대, 

제품 및 서비스의 질 증대 등으로 표현됨

∘ 따라서 모바일 도입으로 인해 발생하는 생산성의 증대는 이들 요소가 

정보화를 통해 얼마나 영향을 받았는지를 추정함으로써 확인할 수 있음 
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연구자 주요내용

Peter Weill

(1992)

IT 투자 성과효과를 실증분석하기 위해 기업데이터를 수집하고, 

IT를 전략적, 정보적, 거래적 목적에 따라 분류해 연구

모든 기업의 IT 투자가 동일한 효과를 주지 않고, 전략적 목적의 

IT를 일찍 도입한 기업은 상당한 기업 성과를 거두나 기술이 

일반화되면서 비교우위 상실

Soh, C. and 

Markus, M. L.

(1995)

프로세스 모델을 적용하여 IT로부터 비즈니스 가치가 창출되는 

과정을 개념화하고, IT 투자가 조직 성과로 발현되는 과정에서 IT 

활용 프로세스(IT Use Process)는 중요한 연계 고리 역할로 봄

Marshall, J. et al.

(2004)

Soh와 Markus(1995) 모델에 비즈니스와의 연계부분을 추가하여 기존 

모델을 수정하여 IT 투자가 조직 성과로 발현되기 위해서는 

비즈니스 전략과의 연계를 고려해야 함을 강조

Melville

(2004)

IT가 조직성과에 어떻게 영향을 미치는지 구체적으로 분석하기 

위해 IT 가치창출을 위한 통합 모델을 제시. IT가 비즈니스 

프로세스의 변화에 영향을 미쳐 최종적으로 기업성과에 영향을 

준다는 모델을 제시함.  

제 2 절  정보화 생산성 측정 선행연구

1. ICT 생산성 측정방법

 IT는 경영성과를 이루기 위한 도구로써 사용되며, IT가 어떤 기여를 했는지

를 파악하기 위해 IT Value Creation Process (IT 가치창출 프로세스) 관련 문헌 

연구를 통해 IT 투자에서 경영성과가 나타나기까지 과정 및 요인을 분석하였음  

1) IT 가치창출 프로세스 관련 연구

<표 2－2> IT 가치창출 프로세스 연구
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가) Soh, C. and Markus, M. L. (1995)

∘ 다수의 개념적 모델을 프로세스 모델로 통합하여 IT가 비즈니스 가치

를 창출하는 과정을 설명하는 개념적 연구를 진행

∘ IT 투자가 IT 전환 프로세스(IT Conversion Process), IT 활용 프로세스

(IT Use Process), 경쟁 프로세스(Competitive Process)의 세 가지 프로

세스의 연계를 통해 비즈니스 가치 및 성과로 구현됨을 나타냄 

∘ IT 투자가 조직 성과로 발현되는 과정에서 IT 활용 프로세스(IT Use 

Process)는 중요한 연계 고리 역할을 하는데 IT 자산(IT Asset)은 IT 지

출(투자)과 여타의 자원이 수많은 IT 관리(IT Management) 업무를 통해 

조직의 자산으로 전환됨. 그러나 자산은 적절하게 사용되고, 능동적으

로 관리될 때에만 조직이 원하는 효과가 발현되는 것임.

∘ 주어진 환경 속에서 적합한 사용이 전제되어야 조직에 긍정적인 IT 영

향력(IT Impact)을 발휘할 수 있음을 강조

[그림 2－1] A Process Model for the Creation of Business Value Creation

IT Expenditure IT Impacts Organizational
PerformanceIT Assets

The IT Conversion 
Process

The IT Use Process Organizational 
Performance

IT Management and 
Conversion Activities Appropriate use

Competitive 
Positioning and 

industry Dynamics

IT Expenditure IT Impacts Organizational
PerformanceIT Assets

The IT Conversion 
Process

The IT Use Process Organizational 
Performance

IT Management and 
Conversion Activities Appropriate use

Competitive 
Positioning and 

industry Dynamics
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나) Marshall, J. et al. (2004)

∘ Soh와 Markus(1995)의 모델이 비즈니스 전략과 조직 요구사항에 대한 

연계가 미흡했던 단점을 보완하고 비즈니스와의 연계부분을 추가하여 

기존 모델을 수정

∘ IT 투자가 조직 성과로 발현되기 위해서는 비즈니스 전략과의 연계를 

고려해야 함을 강조하고 있음

∘ 비즈니스 전략과 경쟁적 환경, 그리고 기회와 위협요인을 심도 있게 분

석하여 이해하고 비즈니스와 IT의 기회를 획득하여야 함을 강조. 인지

된 기회는 IT지출(투자)로 직접 이어져, IT는 비즈니스 동인과 전략적 

기회 도출로부터의 실질적인 연계가 필요함을 제시.

[그림 2－2] A Modified Process Model for the Realization of Business Value from IT 

Strategic 
Imperative IT Asset IT ImpactIT

Expenditure

IT Alignment
Process

IT Conversion 
Process

IT Use Process

Strategic Context Appreciation / 
Needs & Opportunity Identified IT Management

Conversion Activities
Appropriate /
Inappropriate Use

Organizational
Performance

Competitive 
Process

Competitive Position
Competitive Dynamics

Strategic 
Imperative IT Asset IT ImpactIT

Expenditure

IT Alignment
Process

IT Conversion 
Process

IT Use Process

Strategic Context Appreciation / 
Needs & Opportunity Identified IT Management

Conversion Activities
Appropriate /
Inappropriate Use

Organizational
Performance

Competitive 
Process

Competitive Position
Competitive Dynamics

다) An Integrative Model of IT Business Value

∘ IT가 조직성과에 어떻게 영향을 미치는지 구체적으로 분석하기 위해 

Melville은 IT가 지속적 경쟁우위를 가져다주기 위해 고려해야 할 관점

을 통합적으로 제시 
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∘ IT 비즈니스 가치는 정보기술(IT)의 투자로 인해 생산성 향상, 수익성 

개선, 원가 절감 등의 조직성과가 나타나는 것을 의미. 중간 과정의 프

로세스 수준에 있어 효율성(Efficiency) 측면과 전사적 수준의 효과성

(Effectiveness) 측면 모두에 영향을 미쳐야 정보기술의 비즈니스 가치

가 창출되었다고 볼 수 있다고 제시함. 

∘ 이러한 접근은 자원거점 관점(Resource Based View)에서 왔는데, 자원

거점 방식은 기업의 경쟁 우위는 어떤 이질적인 기업 자원을 가지는 

가에 따라 생긴다고 보고 자원 이질성(Heterogeneity)의 중요성을 강조

∘ 예를 들어 경쟁기업보다 더 훌륭한 인재나 기술자원을 보유한다면 보

다 나은 경쟁 우위를 확보할 수 있다고 보는 것임 

∘ 자원거점 관점에서 가치 있는 자원은 희소성이 있으며, 다른 기업이 쉽

게 접근할 수 없고(Rare), 경쟁자들이 완전히 모방하기 어렵고

(Imperfectly Imitable), 쉽게 대체될 가능성이 없는(No Readily Available 

Substitutes) 특성을 지녀야 함

∘ 이런 특성을 띈 자원은 기업 간의 성과 차이를 가져오고 나아가 지속 

가능한 경쟁우위를 창출한다고 보고 있으며, 이러한 관점에서 다음의 

결론을 끌어낼 수 있음 

첫째, IT는 비즈니스 프로세스를 통해 조직성과에 영향을 미친다

둘째, IT와 상호작용하는 업무 관행, 조직 구조 등 다른 조직 자원들

도 조직성과에 영향을 미친다

셋째, 외부 환경은 IT 비즈니스 가치 창출에 중요한 역할을 한다

넷째, IT 개념은 의미 있는 세부적 개념으로 분류하는 것은 중요하다
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∘ 따라서 ‘정보기술’자원 하나만이 바로 조직성과에 영향을 주는 것이 

아니라 이를 둘러싼 보완적인 조직자원, 산업특성, 거래 상대자의 자

원, 국가적 인프라 등 다양한 요소들이 조직성과에 영향을 미칠 수 있

다고 봄

∘ 이에 따라 IT 가치창출 프로세스를 이해하기 위해서는 다음의 모델과 

같은 구조로 파악 가능하며, 마찬가지로 IT의 성과 또한 비즈니스 프로

세스의 효율성/효과성의 측정을 통해 이뤄질 수 있음

[그림 2－3] Integrative Model of IT Business Value

2) IT 성과측정 방법론 

∘ IT 투자 성과를 계량적이고, 객관적으로 분석하기 위한 방법론은 연구자

의 관점에 따라 경제적, 정성적, 균형적 방식으로 접근 가능함
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∘ 이러한 방법론은 범위에 따라 EVA와 같이 단순 평가 지표 방법에서 

BSC와 같이 기업목표와 연계시키려는 노력까지 다양함. 그러나 공통적

으로 IT와 기업 전략을 연계할 수 있는 실질적이고 측정이 가능한 평가 

기준을 만들어내고 관련 위험을 정의하고 계량화하고 있음. 이에 따라 

다양한 영역의 방법론의 장점을 혼용하고 있음. 

가) EVA (Economic Value Added, 경제적 부가가치) 

∘  EVA는 대표적인 경영지표 중 하나로써 투자에 대한 장기적인 가치창

출의 관점에서 기업 성과를 측정하는 성과지표로, 기업이 영업 활동으

로 벌어들인 수익의 총합에서 영업 활동을 수행하려고 투하된 자본 비

용을 차감하는 것으로 정의됨. 즉 경영자들이 종업원들에게 임금을 지

불하듯이 자본을 사용하게 되면 이에 대한 대가를 지불해야 하는 것과 

같은 이치임. 

EVA = 정보화로 인한 수익의 총합 - 정보화에 투입된 자본 비용의 총합

∘  IT에 이를 적용하면, IT도 기업의 영업 활동을 위해 투하된 자본의 일

종이므로 IT는 기업 성과에 기여해야 할 뿐만 아니라, 경영자들은 IT 

자산을 효율적으로 활용하고 관련된 기타 비용을 최소화해야함

∘  EVA 방법론의 특징은 기업들로 하여금 IT를 현업 부서에 정보와 서비

스를 판매하고 현업 부서는 IT에 대해 외부 시장에서와 동일한 비용을 

지불하는 것으로 인식해 IT의 수익과 원가를 파악할 수 있을 뿐만 아니

라, 기업의 가치에 기여하는 정도도 측정할 수 있는 것임
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<표 2－3> 기업단위 IT 성과측정 방법론

구분 방법론 주요내용 연구자

재무적

방식

EVA (Economic 

Value Added, 

경제적 부가가치)

기업이 영업 활동으로 벌어들인 수익의 

총합에서 영업 활동을 수행하려고 

투하된 자본 비용을 차감하는 것으로 

정의

Stern Stewart 

& Co

TCO (Total Cost 

of Ownership, 

총소유비용)

IT 조직, 업무, 프로세스 상에서의 

비용적 낭비요소를 파악하여 이를 

정량적 데이터로 제공하는 기법

Gartner Group

TEI (Total 

Economic Impact, 

총경제적 영향)

IT 도입의 비용요소에 수익(Benefit)과 

유연성(Flexibility)을 결합하고 이들의 

위험도(Risk)를 반영한 기법

Forrester

IP (Information 

Productivity, 관리 

이익율과 정보 

생산성)

단순 재무제표 기반지표에 운영측면의 

지표를 추가하여 ROM (Return On 

Management)을 통해 분석 하는 기법

Strassman

정성적

방식 

IO (Information 

Orientation, 

정보화평가)

인적 자원 중심의 정보화 효과성의 

측정 도구로써, IT가 기업의 성과에 

기여하는 부분이 조직의 활용성 

측면임에 주목하여 정보행동 및 가치, 

정보관리 실행, 정보기술 실행관점에서 

분석하는 기법 

IMD

IPM

(IT Portfolio

Management, IT 

포트폴리오 관리)

기업의 포트폴리오와 관련된 모든 IT 

투자 대상 프로젝트의 우선순위를 

선정하고 자원을 할당하는 기법

Meta Group &

Howord Rubin

IE (Information

Economics, 

정보경제학)

재무적 평가요소뿐 아니라 무형적 

평가를 지수화해 종합적 평가방법을 

제시하는 기법

Parker, M. M.

et al.

균형적

방식

TVO (Total Value

Opportunity, 총 

기회가치)

조직의 횡/종적 관점에서 기능과 

재무적인 성과를 정의하여 정보화가 

조직에 미칠 영향을 다각도로 분석하는 

기법

Gartner Group

IT BSC (IT 

Balanced 

Scorecard, IT 

균형성과표)

비즈니스 전략과 IT 전략을 일치시켜 IT 

성과를 측정하기 위해 표준화된 IT 

BSC를 BSC의 네가지 관점과 연계해 

단계적인 연계 BSC 개발 

Grembergen
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나) TCO (Total Cost of Ownership, 총소유비용) 

∘ TCO는 기업이 컴퓨팅 비용을 계산 시 직접 비용은 물론이고, 이와 관

련된 모든 숨겨진 비용을 포함하는 통합적 관점에서 전체 비용을 파악

하는 방법임

∘ TCO의 비용 분석 방법의 구성 내용을 살펴보면 크게 직접 비용과 간접 

비용으로 나눌 수 있음. 직접 비용은 IT 구축 및 유지에 필요한 비용으

로 여기에는 IT 자산 비용, IT 관리비, IT 지원비가 포함됨. 간접비용은 

정보시스템 활용 과정에서 시간적 손실을 비용화한 것으로 사용자 운

영비, 다운타임 비용으로 나눌 수 있음.

∘ TCO 방법론은 1986는 가트너 그룹의 분석가들이 PC를 소유하는 데 따

른 구매, 행정, 설치, 이동/추가/변경, 기술 지원, 유지보수, 동료들의 지

원, 가동 중단 시간 등에 대한 유지비와 기타 숨겨진 비용을 계산하는 

데에서 시작됨. 그들은 처음에 그 누구도 쉽게 수긍할 수 없는 결과, 

즉 간접 비용이 직접 비용을 초과하는 IT만의 특성을 밝혀냄.

∘ 따라서 TCO 분석을 통해 기업은 조직 내 직·간접 비용 구조를 이해해 

IT의 조직·업무·프로세스 상에서 비용 낭비 요소를 파악하고 이를 

개선하며, 앞으로 IT와 관련된 의사결정에 합리적인 기준을 제시할 수 

있음. 즉 TCO는 IT 비용을 평가하고 통제하기 위한 좋은 수단이 될 수 

있음. 하지만 TCO의 단점은 위험을 분석하거나 IT와 전략적 비즈니스 

목표들을 연계하는 효과(Benefit) 분석을 제공하지 못한다는 것임. 

다) TEI (Total Economic Impact, 총 경제적 영향) 

∘ TEI는 위험과 직접적인 비용·효과 분석, 그리고 그 효과 중 미래의 이

익이나 잠재적인 이익을 평가하도록 설계된 포레스터 컨설팅 그룹의 
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의사결정지원 방법론임

∘ IT 평가 시 IT 관리자들은 비용, 이익, 유연성이란 3가지 핵심 영역을 

평가하고 각 영역에 대한 위험을 판단

∘ 비용 분석은 자본 비용에 더해 계속되는 비용을 고려하는 TCO 같은 접

근법을 사용. 여기서는 프로젝트를 평가하는 포괄적인 비용 요소로 파

악하는데 하드웨어와 소프트웨어의 구매와 업그레이드에 소요되는 비

용, 유지와 운영에 소요되는 비용, 기술 자산의 습득과 유지를 위한 관

리 비용 등으로 구분해 파악. 

∘ 이익 분석은 IT를 통한 프로젝트의 비즈니스 가치와 전략적 기여를 측

정. 여기서 IT 의사결정으로 파생된 수익을 정량화하려면 각 조직 목표

의 관점에서 행해져야만 하며, 그런 IT의 기여는 사용자 생산성, 프로

그램의 효과, 조직 효율, 고객 만족도로 나누어 산출.

∘ 유연성 분석에서는 미래 IT나 조직의 유연성과 준비성에 관한 시스템 

효과를 평가해 IT에 의해 향후 실현될 수 있는 연기되거나 잠재적인 이

익을 조사하며, 블랙-숄즈(Black-Scholes) 모델 같은 옵션 기법을 사용

해 유연성을 계산

∘ 마지막으로 위험 분석은 앞서 실시한 3가지 평가와 연계해 벤더, 제품, 

아키텍처, 기업 문화, 프로젝트의 규모와 일정에 대한 6가지 위험을 평

가

∘ 따라서 TEI는 복수안의 프로젝트 대안을 분석할 때, 예컨대 인하우스 

구축 대 패키지 구매나, 오라클 DB 도입 대 MS DB2 도입 등과 같은 대

안 선택 시 유용. 또 각 대안들이 그 투자 효과를 파악하기가 극도로 

어려운 인프라나 기타 전사 프로젝트를 평가할 때 아주 우수한 것으로 
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알려져 있음. 하지만 일부 평가 전문가들은 TEI의 위험 평가 구성 요소

가 주관적이고 비통계적이라고 지적.

라) IP (Information Productivity, 관리 이익률과 정보 생산성) 

∘ IP는 한 기업에서 정보기술의 투자와 그에 따라 증가된 기업의 부가가

치와 생산성을 측정하고자 기업의 정보와 기술에 대한 거시적 경제 가

치를 이에 대한 투자 금액, 투자에 의해 달성된 산출 금액과 비교하는 

방법

∘ 정보 생산성 산출의 배경으로는, 기업의 유형적 산출물을 측정하려고 

사용되는 방법의 하나인 ROM(Return of Management) 기법을 바탕에 

두고 있음. ROM이란 관리에 대한 투자비와 관리에 의한 경제적 가치

를 비교하는 방법으로 다음과 같이 정의될 수 있음.

  ROM = Management Valued Added / Management Cost

∘ ROM의 개념을 정보화 투자 및 그 효과에 초점을 맞추면 다음과 같은 

방법으로 IP를 정의 가능 

  Information Productivity = 정보에 의한 부가가치 / 정보자원 비용

∘ 정보 자원 비용(Economic Cost of Information Resource)은 기업 내에서 

제품을 생산하고 고객에게 전달하는 과정에서 발생하는 직접 비용을 

제외한 모든 비용으로, 거래비용(Transaction Cost)이라 지칭

∘ 거래비용은 기업의 판매관리비와 거의 일치하며, 이를 정보자원비용으

로 보고 EVA에 기반 하여 정보화로 창출된 부가가치 산출물을 계산. 

따라서 EVA와 판매관리비를 사용한 기업의 IP 평가 산출식은 다음으

로 정의됨. 
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   Information Productivity = 판매관리비 / EVA

∘ 만일 IP가 높은 기업(+값)은 위험이 크더라도 큰 수익이 기대되는 IT 프

로젝트를 추진해도 좋지만 IP가 낮은 기업(-값)은 IT 프로젝트 선정 시 

아주 보수적인 투자 방법을 택해야 함

∘ IP 측정 방법의 가장 큰 장점은 경영자가 IT 기술 자체에 대해 초점을 

맞추기보다는 거시적 관점에서 정보와 기술에 대한 투자 효율성의 판

단을 재고하게 만든다는 점임

∘ 정보화 투자를 정보생산성의 관점에서 합리화하려면 현재의 비즈니스 

문제를 극복하고 미래의 이익 향상에 기여할 것인지를 명확히 봐야만 

하기 때문임

∘ IP는 재무제표 값을 기반으로 하기 때문에 비교적 신속하게 계산해낼 

수 있다는 장점이 있으나, 활용 측면에서 IP의 한계는 프로젝트의 단위

별로 생산성을 도출하기가 어렵다는 것임

마) 재무적 성과평가 방법론의 의의와 한계  

∘ 재무적 접근에 해당하는 방법론들은 IT와 관련한 지표 사용과 위험 평

가를 연계해 재무적 평가방식을 근간으로 평가하는 방식임. 일반적으

로 재무관점의 비용효과(Cost-Benefit) 기법을 통해 투자 수익률(ROI), 

순현재가치(NPV; Net Present Value), 내부수익률(IRR; Internal Rate of 

Return), 회수기간법(PB; Payback Period) 등으로 IT에 투자된 직간접적

인 총비용과 IT를 통해 창출된 총 효익을 화폐적 가치로 환산한 것으로

써 IT 투자의 효익을 계량화해 제시. 

∘ 의사결정자나 현업이 쉽게 이해할 수 있다는 장점이 있으나, 순수한 재
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무기법만을 썼을 경우 IT Input 대비 Output만을 제시하기 때문에 돈에 

대한 흐름만 파악하고 무형적 효과를 간과하게 된다는 단점이 있으며 

IT가 기업에 어떤 영향을 끼쳐 성과에 이르는지에 대한 설명을 미흡함

바) IO (Information Orientation, 정보화 평가) 

∘ IO 방법론은 IT 전략을 평가하기 위한 프레임워크로써, 스위스의 IMD

(국제경영원)이 고안했음. 기존에는 정보기술에 기반을 둔 투자성과 평

가에서 인적 중심의 정보화 효과성에 기반을 둔 분석 도구로써 IO를 

활용.

∘ IO는 정보행동 및 가치(Information Behaviors and Values), 정보관리 실

행(Information Management Practices) 그리고 정보기술 실행

(Information Technology Practices) 등 3가지 역량을 가지고 기업의 시

너지 효과 및 적용 수준 정도를 파악하는 데 사용. 즉, IO 방법은 설문 

조사를 통해 3가지 영역의 실행 수준과 가치 역량으로 구분해 측정. 

∘ 정보행동 및 가치에서는 기업 구성원들의 효과적인 정보 관리 능력을 

평가하며, 정보관리 실행에서는 기업 내 정보에 대한 인식(Sensing), 처

리, 유지, 구성 그리고 수집하는 활동에 대한 평가와 종업원들 및 고객

에게 제공되는 정보의 과부하 현상을 축소하고 정보의 질을 향상할 수 

있는 기업의 의사결정 능력을 평가하며, 정보기술 실행은 기업의 운영

에 대한 의사결정과 커뮤니케이션 프로세스를 지원하는 IT 애플리케이

션들이 효과적으로 관리되고 있는지를 평가하며, IT 인프라 및 애플리

케이션들이 운영 프로세스와 비즈니스 프로세스를 지원하는 수준을 평

가

∘ IO 방법론의 장점은 세 가지의 요소 모두가 상호 작용을 통해 시너지 
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효과를 창출해 기업 성과를 향상할 수 있다는 것임. 특히 기술 발전(예, 

신규 시스템 구축) 이외에 정보를 기업 내에서 효과적으로 관리하려면 

정보화를 장려하고 비즈니스 성과를 효율적으로 높이는 방안을 제시하

는 데 중점을 두고 있음. 

사) 정성적 성과평가 방법론의 의의와 한계  

∘ 정성적 접근은 경제적 접근의 단점을 극복하기 위해 제시됨. 정보화 성

과 평가에 대해 개별 정보화 주체가 정보를 얼마나 확보하고, 얼마나 

효율적으로 활용하고 있는지를 파악해 IT가 기여하는 유/무형의 가치

를 측정하고자 했음. 반면 고객/사용자 만족도, 무형 가치의 평가 방법 

등 정량화 어려운 부분을 정량화하는 과정에서 연구자마다 각기 다른 

평가방법이 존재해 일반화하기 어려운 측면에 있으며, 피 평가자에 의

해 문제제기가 있을 수 있어 논란의 여지가 있음. 

아) TVO (Total Value Opportunity, 총 기회가치) 

∘ 가트너가 TCO의 한계점을 극복하기 위해 만든 방법론으로써, IT와 비

즈니스를 연결해주는 공통의 지표인 ‘비즈니스 매트릭스’를 통해 서

로 다른 조직 간의 커뮤니케이션과 서로 다른 이해 관계자들 간의 의

사소통을 위한 언어 및 조직 전체에서 공유하는 프레임워크이자 위험, 

시간, 조직의 변화관리 능력의 개념을 부가해 올바른 IT의 적용과 성과

를 평가하는 방법론임

∘ 기존 TCO의 부족한 점인 IT 투자 의사결정을 위해 IT 조직과 경영진, 

그리고 재무 조직 간에 합의점을 제공할 수 있는 방법이 필요했음. 또

한 재무적 기법 외에도 조직의 IT 기여도를 평가하면서도 비재무적 성

과를 고려하는 것이 그들이 원하는 개발 방향이었음.
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∘ TVO 방법론의 구성은 비용·수익 분석, 미래의 불확실성, 조직 진단, 

선진 사례 분석으로 구성.  비록 전통적인 비용·수익 분석 하나만으로

는 IT 투자성과를 평가하는 데 적합하지 않으나 비용과 수익을 계측하

는 과정은 필수적이어서 TVO의 다른 구성 요소들과 결합해 한층 진보

된 개념의 비용·수익 분석을 수행하는 기능을 가지고 있음.

∘ 미래 불확실성은 정보화의 본질적 요소로, 정보화로 인한 수익은 특정 

시점에 전부가 발생하는 게 아니므로 Real Option 기법 등을 통해 미래 

가치를 예측

∘ 조직 진단은 사업·경영·기술 관점에서 이루어지며, 전략적 연계성·

운영 과정에서의 영향력·직접 투자 회수·아키텍처·위험관리 등 다

섯 가지 영역을 평가

∘ 전략적 연계성에서는 정보화를 조직 전체의 목표 및 전략과 연계해 중

장기적인 중요성을 평가하고, 운영 과정에서의 영향력에서는 기업 환

경의 급진적 변화에 빠른 속도로 적응할 수 있는 조직의 능력을 평가

하며, 직접 투자 회수에서는 투자 회수에 대한 조직의 영향도를 평가하

고, 아키텍처에서는 정보화의 가치 실현의 기반으로써 조직 전반의 IT 

아키텍처를 평가하며, 위험관리에서는 정보화의 실패가 조직에 미칠 

영향력을 평가

∘ 선진 사례 분석은 조직의 성과 평가에 대해 과거 유사한 형태의 정보화 

프로젝트와 비슷한 방법론을 사용하고 있는 다른 기업들과 비교·분석

하는 것이며, 또한 베스트 프랙틱스들은 기업들 간에 공유될 수 있어 

벤더와 서비스 제공 업체들과 기업들 사이에 좋은 의사소통 수단을 제

공할 수 있음

∘ TVO는 정보화가 조직에 미칠 영향력에 대해 다각도로 분석을 시도하
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고, 정성적 분석과 정량적 분석을 동시에 할 수 있으며, 정보화의 성과

가 세부적으로 정의된 조직의 비즈니스 매트릭스와 연계되어 조직 전

반적으로 제시할 수 있는 것이 장점임  

자) IT BSC (IT Balanced Scorecard, IT 균형성과표) 

∘ BSC의 특성을 받아들여 재무성과에 대한 전통적인 사후적 지표들 외에 

고객 관점, 내부 비즈니스 프로세스의 운영 우수성, 조직의 학습 및 성

장 능력 등을 측정해 더욱 균형 잡힌 관점에서 IT의 가치를 평가하는 

방법론. 비즈니스 전략과 IT 전략을 일치시켜 IT 성과를 측정. 

∘ IT BSC는 IT와 관련된 투자 수준이 기업의 생산성이나 수익성과는 직

접 관련이 없다는 IT의 생산성 패러독스를 비즈니스와 연계해, 표준화

된 IT BSC는 비즈니스 기여 관점을 통해 전사적인 BSC와 연계해 성과

를 측정

∘ 또한 그렘베르겐(Grembergen)은 이를 발전시켜 비즈니스 BSC에서 IT 

전략과 개발, 그리고 운영에 이르는 단계적인 연계 BSC의 개발을 제안

∘ 전략에 정렬된 IT 전략 수립 과정을 통해 경영진은 IT 투자가 적절한지

를 판단하고 IT를 관리할 수 있는 메커니즘을 제시

∘ 특히 비즈니스와 IT 전략의 연계 측면을 강조해 단계적인 연계 모델

(Cascade Model)과 비즈니스가 IT로 전환되며 균형된 관점을 유지할 수 

있게 새로운 IT BSC 모델을 제시. 현재 IT BSC는 미국의 회계감사원

(GAO; General Accounting Office) 및 정보시스템 감사협회(ISACA; 

Information System Audit and Control Association) 산하 IT Governance 

Institution에서 보급 중. 
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3) 선행 연구의 한계와 시사점 

∘ 모바일 생산성 지수 측정을 위해서는 기업용 모바일의 특성을 반영해 

경제적 / 정성적 / 균형적 방식을 적절하게 적용되도록 검토해야 함 

- 첫째, 모바일 영역은 포괄적인 영역의 IT 투자가 아닌 특정 솔루션, 특

정 정보, 특정 사용자를 대상으로 도입하기 때문에 단위 기능의 성과가 

기업 전체의 성과에 영향을 미치는지 판단하기 어려움 

- 둘째, 모바일이 기업의 최종 성과(매출, 수익 등)에 어떤 영향을 미치는

지는 불분명하나 정보처리, 프로세스, 조직 등에서는 특정성과를 내고 

있다는 조사 결과가 도출되고 있음. 따라서 일반화된 경제적 접근보다

는 균형적 접근을 취하며, 이를 조사해 기업 성과에 어떤 요인(Factor)

이 영향을 미치는지를 조사해 지수화 하는 것이 필요함.

∘ IT Tool이 기업의 재무적 성과(ex. 매출액, 수익)에 어떻게 직접적인 영향

을 미치는지는 아직까지 명확하게 정의되지 않음

∘ 다만 IT 가치창출 프로세스와 같이 IT가 조직 역량 강화에 기여해 최종

적으로 기업 성과에 긍정적인 효과를 거두고 있음은 여러 연구를 통해 

조사되고 있음 

∘ 따라서 모바일 생산성 지수는 IT Tool이지 Enabler로써 모바일이 조직 

생산성 측면에서 어떤 기여를 했는지를 지수화해야 하며, 이를 모델화하

면 다음과 같은 구조를 보임 

∘ IT 투자(Input) 이후 기업에 적용되고, 직원의 사용 후 업무 생산성이라는 

형태로 Output이 도출됨. 그러나 기업의 재무적 성과는 업무 생산성 외

에도 외부환경 등 다양한 변수에 노출되어 특성 Factor와 연관관계를 도

출하기에 어려움이 있음. 따라서 모바일 생산성 지수는 Output에 해당하

는 영역을 측정할 필요가 있음.
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 2. IT 활용지수 측정방법

1) 지수 개요 

∘ 기존 e-비즈니스와 IT 활용조사를 개선. 기존에는 IT 인프라 구축, “조

직 내” 업무활동에서의 IT 활용 수준 측정 중심.

∘ IT 활용 지수는 “조직간”업무활동(협업, 고객관리, 전략적 가치창출 등)

으로 확장되는 IT 활용 수준에 대해 측정으로 변화

∘ 단순한 IT 구축보다는 기업의 가치창출(고객 가치창출, 협업 성과증진, 

가치사슬 혁신 등)을 위한 목적으로 IT 실제로 업무활동에 적용되어 활

용되고 있는 정도를 측정

2) 조사 방법

∘ IT 활용 지수는 기업 내부의 정보화 기반과 업무 활용 수준을 측정하던 

기존의 e비즈니스 인덱스 조사를 조직간 IT 활용 수준까지 확장해 측정

되도록 개편한 것으로, 2010년부터 발표

∘ 조사대상은 국내 10인 이상 기업 전체이며, 업종별/규모별 층화 계통 추

출하여 6,042개사를 대상으로 조사하였고, 이중 지수화 분석대상은 2,841

개사였음  

∘ 조사 내용은 IT 활용지수 통합프레임워크에 따른 조사와 이를 지수화한 

활용지수, 기업의 IT 활용 발전단계 등이 있음

 
3) IT 활용 지수 통합평가 프레임워크의 구성

∘ IT 활용 지수는 5단계로 구분하여 연구 및 개발되었음 
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[그림 2－4] IT 활용지수 통합평가 프레임워크 개발 프로세스

∘ IT 활용지수 통합평가 프레임워크는 기반(Resource), 관리(Governance), 

수용(Acceptiveness), 리더십(Leadership), 프로세스(Process), 성과

(Performance), 환경(Environment) 7대 평가 영역으로 구성됨

∘ IT 인프라 및 시스템 등 IT 기반(Resource)들이 프로세스(Process)에 적절

하게 활용되어 성과(Performance)로 발현됨

∘ IT 기반이 프로세스에 적절하게 활용될 수 있도록 촉진하는 역량으로 현

업의 IT 활용을 지원하는 IT 지원자 관점에서 관리(Governance) 역량과 

실제 IT를 활용하는 IT 수용자 관점에서 수용(Acceptiveness) 역량을 평

가

∘ IT 수용자 관점 중 경영층의 IT에 대한 리더십(Leadership) 부분은 최근 

IT 투자 및 성과에 가장 큰 영향력을 발휘하는 요소로 경영층의 의지가 

가장 중요하게 논의되고 있어 하나의 평가 영역으로 도출하고 전체 기

반, 역량, 활용에 모두 영향을 미치는 것으로 봄

∘ 환경(Environment)은 IT 기반, 역량, 성과 전체 모두 영향을 미치므로 외

부로 분리함
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[그림 2－5] IT 활용지수 통합평가 프레임워크

∘ IT 활용 정도에 따라 성숙도 모델을 개발하였고, 이와 연계해 산업별/기

업규모별로 층화해 각 영역별 IT 활용 성숙도 파악

∘ IT 활용 성숙도 측정으로 다음과 같은 결과물 도출 

- IT 지원환경 및 기반 구축 현황조사 

- 가치사슬 상에서 업무 프로세스 분석 

- 업무 프로세스별 Information Input / Output 정리 

∘ 기업 내(기업 간) 업무 프로세스별 IT 활용 수준 측정을 통해, IT 활용에 

의한 업무 개선 효과 및 성과 측정 
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평가 영역 세부 평가 영역 내  용

기반

(Resource)

IT 인프라

(IT Infra)

IT 활용의 가장 기초 자원이 되는 H/W, N/W의 

도입 및 구축 수준을 평가

IT 어플리케이션

(IT Application)

IT 활용과 가장 직접적인 연관이 높으며 업무 

수행에 필요한 정보시스템의 도입 및 구축 수준을 

평가

[그림 2－6] IT 활용지수 성숙모형

∘ IT 활용 성숙도 파악은 주로 프로세스 영역에서 평가되며, 기업 단위의 

지수 또한 프로세스 영역의 조사 결과를 분석해 이루어짐 

<표 2－4> IT 활용지수 평가 프레임워크
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관리

(Governance)

IT 전략 및 투자

(IT Strategy & 

Investment)

IT 조직의 ISP 수립 수준 및 IT 투자와 투자 관리 

수준을 평가함

IT 조직

(IT Organization)
IT 조직 현황 및 Outsourcing 관리 수준을 평가함

IT 매니지먼트

(IT Management)

IT 제도, 지침, 절차 수립 및 이행 수준과 IT에 

대한 전반적인 위험관리 수준을 평가함

수용

(Acceptive

-ness)

IT 혁신 문화

(IT Enabled 

Innovation Culture)

비즈니스 조직의 IT를 통한 혁신을 추진하고자 

하는 문화 수준을 평가함

인식 및 참여

(Awareness & 

Participation)

비즈니스 조직의 IT에 대한 인식 및 IT 관련 

활동에 대한 참여 수준을 평가

지식 및 스킬

(Knowledge & Skill)

비즈니스 조직의 IT 활용에 필요한 지식 및 스킬 

수준과 이를 향상시키기 위한 활동 수준을 평가

리더십

(Leadership)

추진 의지

(IT Leading Mind)

CEO의 IT에 투자하고 IT를 통해 비즈니스를 

혁신하고자 하는 의지 수준을 평가

추진 활동

(IT Leading 

Activity)

CEO의 IT에 투자하고 IT를 통해 비즈니스를 

혁신하고자 하는 활동 수준을 평가

프로세스

(Process)

업무 프로세스

(Process)
업무 프로세스별 정보시스템의 활용 수준을 평가

협업

(Collaboration)

내ㆍ외부 시스템 연계 수준 및 고객, 공급자, 정부 

등 외부 이해관자와의 전자적 정보 교환 수준을 

평가

전자상거래

(e-Commerce)

전체 구매 및 판매 대비 전자상거래 비중 및 

전자상거래 유형을 평가

지속가능경영

(Sustainability)

Green IT, 투명경영 등 지속가능경영을 위한 준비 

수준을 평가
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성과

(Performance)

업무 성과

(Process 

Performance)

업무 프로세스별 정보시스템의 활용을 통한 업무 

성과를 평가

혁신 성과

(Innovation 

Performance)

IT를 통한 신사업 확장, 제품ㆍ서비스 혁신, 

프로세스 혁신 성과 수준을 평가

환경

(Environment)

정부 정책

(IT Policy)
IT 활용 촉진을 위한 정부의 정책 지원 수준 및 요청 사항을 평가

표준화

(e-Standardization)

IT 활용 촉진을 위한 산업의 표준화 진척 수준을 

평가

4) 조사 결과 활용 방안 

∘ IT 활용 지수는 국가적 차원에서 대규모로 시행되는 조사이므로, 주로 

거시 경제적 용도로 활용되며, 크게 세 가지 용도로 활용 

- IT 활용 정책 지원용

- 국제 IT 활용지수와 비교를 통한 국내 수준 현황 파악 

- IT 활용 생산성 측정으로 연구 확대 

∘ IT 활용 지수는 전 산업 및 기업의 IT 활용도, 만족도, 수준을 파악 하는 

데는 의의가 있으나, 개발 목적상 통계적 활용을 위한 포괄적 조사이므

로 개별 기업이 자신이 어느 정도 수준인지 파악하기 어려움 

∘ 다만 Enterprise Level Framework의 관점, 활용도라는 정성적 지표를 정

량하는 수식, 지표의 구성방식 등은 모바일 생산성 지표 구성에 참고 가

능함 

∘ 특히 기업 단위의 활용도를 측정하기 위해 타 영역을 배제한 프로세스 

생산성을 측정하는 점을 주목하여 모바일 생산성 측정 시에도 프로세스

에서의 측정 항목을 도출 필요 
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제 3 절  시사점 종합

1. 지수의 유형

∘ 기존 성과관리 측정 유형 및 지수 벤치마킹을 통해 지수를 유형화해 모바일 

생산성지수의 개발 방향에 대해 설정 가능함 

∘ 지수의 관점 측면에서는 경제적 성과를 측정하는 방안과 균형적 관점에서 지

수를 구성하는 방법이 있음

∘ 지수의 구성 측면에서는 지수 목적에 기여하는 지표를 설정해 부문별 지표를 

조합하는 방안이 있으며, 몇 개의 지표를 결합해 하나의 지수로 구성하는 방

안이 있음. IT 활용지수가 이에 해당하며 주로 거시 환경이나 국가 단위의 지

수로 개발됨.  

<표 2－5> 지수 유형 구분 

지수 유형 구분 
지수의 구성

부문별 지표조합 단일 지수 구성

지수의 관점 
정량적 1 영역 2 영역

균형적 3 영역 4 영역

∘ 모바일의 특성상 단위 기업을 대상으로 하며, 단위 기업의 특정 기능(Unit)에

서 IT 도구의 생산성을 측정하므로 부문별 지표조합이 보다 적합할 것임

∘ 또한 IT의 특성상 화폐가치로 환산할 수 없는 무형적 가치를 창출하며 특히 
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조직이나 프로세스 차원에서의 성과를 보여 균형적 관점을 채택하되 부분적

으로 경제적 접근의 장점을 취할 필요가 있음. 따라서 3 영역의 관점과 구성

방안으로 개발의 방향성을 확보함.

2. 시사점 종합 

∘ 기존 선행연구의 시사점과 해외 사례분석, 타 지수 벤치마킹을 통해 모바일 

생산성 지수 개발 방향은 다음과 같음

- 첫째, SMO 도입 성과는 정량적 성과뿐만 아니라 정성적 성과를 포함한 

균형적 관점에서의 지수가 개발되어야 함

- 둘째, SMO가 기업 내 특정부서나 특정업무 만을 대상으로 하는 것이 아

니므로 수익성 향상, 비용절감 효과, 시간단축 효과는 물론, 품질과 서비

스 향상 측면을 고려한 지수가 개발되어야 함

- 셋째, 기업이 SMO 도입과 관련하여 투입한 H/W 및 S/W 구축비용과 모

바일 디바이스 구축비용 등 직접적인 비용은 물론이고 SMO 운영과정에

서 소요되는 모든 비용을 포함한 TCO(Total Cost of Ownership; 총소유

비용)으로 계산될 수 있어야 함
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제 3 장 SMO 생산성지수 도출을 위한 기본 연구

제 1 절  SMO의 개념과 범위

1. SMO의 기본개념

∘ 최근 무선 인터넷 서비스의 확산과 스마트폰의 폭발적인 보급에 따라 기업의 

업무환경이 유선에서 무선으로 옮겨가고 있으며 급변하는 시장의 경쟁상황 

속에서 기업이 생존하고 발전하기 위해서는 더욱더 신속하고 정확한 정보를 

습득하여 업무의 효율을 극대화하여야함

∘ 이를 위해서 스마트폰이 대중적으로 보급된 해외 선진국에서는 수년 전부터 

다양한 업종에 걸쳐 SMO(Smart Mobile Office)를 적용하여 가시적인 성과를 

달성해 오고 있으며, 국내에서도 대기업 및 공공부문을 중심으로 SMO를 도입

하거나 확산 초기 단계에 있음

∘ 또한 정부에서도 스마트워크의 한 유형으로서 SMO를 기업 경쟁력 강화에 기

여할 수 있는 성장 동력으로 인식하고, SMO 확산 지원정책을 적극적으로 추

진하고 있음

∘ 스마트워크는 IT 기술의 발달로 언제, 어디서나, 누구와도 함께 네트워크상에

서 일할 수 있어 집단지성을 실현할 수 있고, 일반적으로 일하는 패턴을 떠나

서 일이 사람을 따라 다니는 체제임

∘ 삼성경제연구소에서는 “똑똑하게 일하기 Work SMART”를 직원들이 자유롭

게 창의성을 발휘할 수 있는 업무환경 구축으로 보고 업무 전반에 대해 재점

검하고 기업 내·외부의 지식을 활용하여 성과 중심의 관점으로 시간 낭비요

소를 제거하는 것으로 정의함



- 37 -

∘ 행정안전부를 중심으로 추진하고 있는 스마트워크란, IT를 이용해서 도심에 

있는 사무실에 출근하지 않고도 업무를 처리할 수 있는 근무방식으로 규정하

고 직장인이 시간과 장소에 구애받지 않고 집단지성을 활용하여 업무처리를 

하는 방식으로서 통제 대신 자율성과 창의성을 존중하며, 신뢰를 바탕으로 학

습기회 부여 등을 통한 개인의 발전과 성취동기를 부여하기 위한 목적으로 도

입되기 시작하였음 

∘ 그러나 기업을 대상으로 하는 SMO는 스마트폰이나 태블릿 PC 등 다양하고 휴

대가 간편하여 이동성이 갖추어진 모바일 기기를 이용하여 Mobile Worker가 

언제, 어디서든지 시간과 장소에 구애받지 않고, 필요한 업무를 현장에서 즉

시 처리할 수 있는 근무환경을 조성하여 효율적인 업무처리가 가능한 환경과 

시스템을 말함

∘ Mobile Worker란, 전체 노동시간의 20% 이상 즉, 1주일 업무시간 40시간을 기

준으로 하였을 때 8시간 이상을 데스크탑에 의한 정보지원 없이 일하는 사람

을 모바일 워커라 정의함

- 가트너 그룹이 2008년 1,363개 글로벌 기업을 대상으로 조사한 자료에 

의하면 기업 내 30% 이상이 Mobile Worker로 구성되었음

- Mobile Worker는 주로 의사결정권자나 경영진, 영업사원, 현장작업자 등

이 있음

- Mobile Worker를 업종별로 분류해 보면 교통/물류업종, 건강/헬스업종, 

무역/상거래업종, 공공부문 등이 높은 비율을 차지함

- 반면 임업, 식음료업, 금융서비스업 등은 상대적으로 Mobile Worker 비

중이 낮은 것으로 나타남  
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[그림 3－1] 업종별 Mobile Worker 비중 
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        Source : Enterprise Mobility Cluster report, 2010

∘ 일반적으로 기업 내의 업무는 일반 사무와 각종 현장 유지보수업무, 영업, 자

재 및 제품관리, 물류이동, 자산 및 시설물관리 등 현장작업과 의사결정업무 

및 보고 업무 등 여러 가지 다양한 업무 범주로 구분할 수 있음

∘ SMO가 이러한 기업 내 모든 업무를 모바일 환경에서 한꺼번에 일괄처리 할 

수 있는 환경을 제공하는 데는 한계도 있으나, SMO라는 새로운 시스템을 도

입하여 기업의 현실과 업무특성에 최적화된 업무영역에 도입을 하는 것이 중

요하며, 모바일 인프라에 대한 투자 대비 효율성이 극대화 될 수 있는 업무분

야부터 단계적으로 도입하는 것이 바람직 할 것임

∘ 본 연구에서는 SMO 개념을 다음과 같이 정의함

- SMO란 스마트폰이나 태블릿 PC 등 다양하고 휴대가 편리하며 이동성이 

갖추어진 모바일 기기를 이용하여 기업의 Mobile Worker들이 언제, 어디

서든지 시간과 장소에 구애받지 않고 필요한 업무를 현장에서 즉시 처

리할 수 있는 근무환경을 조성하여 효율적인 업무처리가 가능한 환경과 
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시스템으로 정의함 

- Mobile Work란, 기업 종사원들 중 전체 노동시간의 20%, 즉 1주일 업무

시간 40시간을 기준으로 할 때 8시간 이상을 고정된 정보통신 기기인 

데스크탑 등의 정보지원 없이 주어진 업무를 처리하는 사람으로 정의함 

2. SMO 추진범위

1) 가트너그룹의 추진 범위 분류

∘ 가트너그룹에서는 SMO 추진 범위를 고객관계관리, 자산 및 물류관리, 

현장업무처리, 경영지원, 소통과 협업업무 및 모바일 인프라 등 6개 영

역으로 구분하고 각각에 대해 다음과 같이 22개 과제로 세분하였음

- 고객관계관리 영역 : POS, B2C, 고객가치 등 3개 과제

- 자산 및 물류관리 영역 : 자산관리, SCM, 창고관리, M2M 등 4개 과제

- 현장업무 영역 : 현장 유지보수 관리, SFA, 위치관리, 대시보드 등 4개 

과제

- 경영지원 영역 : 회의체관리, 출장 및 여비지급관리, 교육훈련, 

Compliance 등 4개 과제

- 소통과 협업업무 영역 : 모바일 이메일, 그룹통화, Unified Comm 등 3

개 과제

- 모바일 인프라 영역 : W-LAN, W-WAN, VoIP, FMC/MMC 등 4개 과제 
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[그림 3－2] 가트너 그룹의 SMO 분류

2) AT&T의 추진범위 분류

∘ AT&T에서는 Enterprise Mobility Solution의 기능적 측면을 기준으로 10

개 분야의 EMS로 구분함

(1) FFA (Field Force Automation)

- 현장근무자의 업무 생산성을 개선하기 위한 솔루션

- 자동 작업지시, 경로 최적화, 생산성 관리 등

(2) SFA (Sales Force Automation)

- 영업조직의 영업활동 지원

- 제품 정보검색, 고객정보 관리, 주문, 승인 등을 원격 지원

(3) Mobile Office

- 기본적인 사무환경을 모바일 애플리케이션으로 제공

- 이메일, 주소록, 일정관리 등

(4) Inventory Management
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- 재고 상황 파악 및 의사결정 지원

- 모바일 기기를 활용한 실시간 주문 수행 및 물자 이동추적 등

(5) Unified Communication

- 이메일, 메신저, 화상통화 및 IPT 등의 커뮤니케이션 수단 통합

- 단일 솔루션을 통해 Multi Communication 수행 등

(6) Fleet & Transportation Management

- 모바일 물류지원 솔루션

- 차량관리, 경로 최적화, 가동률 최적화 등

(7) Business Intelligence

- 정보와 데이터를 모바일 기기를 활용하여 검색, 조회, 다운로드 

  하는 솔루션

- Secured Channel 활용을 통한 정보보안 지원

(8) Facility Management

- 모니터링 센서와 Mobile Device를 활용하여 시설물 및 자산의 원격

감시 및 관리 솔루션

(9) Data Collection

- 현장 주요 지표에 대한 정보수집 및 원스탑 업데이트 솔루션

- 중앙 시스템의 Input Device 역할 수행

(10) Near Field Communication

- 모바일 기기를 통한 근거리 통신 기술로서 직관적 연결이 가능

- 주로 지불/결제 및 정보 다운로드 등에 활용  
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∘ 세계적으로 도입되어 활용 중인 Enterprise Mobility Solution은 초기에는 

제조업을 중심으로 도입·확산되었으나 점차 각 산업에 걸쳐 보급이 확

산되기 시작하였으며, 각각의 산업에 따라 핵심적인 2개 또는 3개 

Solution을 중심으로 큰 성과를 보임  

∘ 2009년 AT&T가 조사한 자료에 의하면 Enterprise Mobility Solution의 

75% 이상이 FFA, SFA, Mobile Office, Inventory Management 등 4가지에 

집중되고 있으며, 이들 Solution은 주로 제조업, 건설업, 유통산업 등에 

적용되고 있음

[그림 3－3] 업종별 적용 Enterprise Mobility Solution

3) 본 연구의 SMO 추진범위

  본 연구의 Smart Mobile Office 추진 범위는 가트너그룹의 SMO 추진범위와 
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AT&T사의 추진범위를 기초로 해서 SMO 구축기업 및 구축예정 기업들의 구

축분야에 대한 설문조사 결과와 전문가 의견을 토대로 고객관계관리, 현물관

리, 현장관리, 경영지원, 모바일 인프라 등 5대 Enterprise Mobility 카테고리로 

구분하고, 이를 다시 7개 과제로 다음과 같이 분류하여 중소기업 스마트모바

일 환경에 최적화되도록 분류하였음

- 고객관계관리 : M-CRM과 Sales Force 등을 포함한 고객관계관리 과제

- 현물관리 : 창고/재고관리, 설비/자산관리 과제

- 현장관리 : 유지보수, 운송관리(자재/제품배송) 과제

- 경영지원 : Enterprise SNS를 포함한 Groupware 과제

- 모바일 인프라 : FMC/FMS 과제

[그림 3－4] Smart Mobile Office 추진 범위

∘ m-Commerce와 SCM, 교육 및 복무관리, UC 등은 중소기업 특성상 현 상태에

서는 제외하였음

∘ MDM은 SMO 도입 측면보다는 기초적으로 소요비용에 해당되는 항목이므로 

TCO 항목으로 재분류하였음
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제 2 절 글로벌 SMO 추진 현황 및 전망

∘ 미국과 유럽 및 일본 등 IT 선진국들은 모바일 기술을 업무에 적극적으로 접

목하여 다양한 SMO 서비스를 기업에 도입하여 활용하고 있음

∘ 일본에서는 모바일 컴퓨팅 추진 컨소시엄(MCPC; Mobile Computing Promotion 

Consortium)이 주최한 MCPC Award를 도입하여 SMO 도입을 통해 현저한 성

과를 올리고 있는 중소기업들이 늘어나고 있으며, 도입성과가 탁월한 중소기

업과 대기업 그리고 공공단체와 지방자치단체를 대상으로 표창을 실시하고, 

모바일 활용 우수사례를 보급함으로써 기업들의 생산성 향상에 기여하고 있

음

∘ 이러한 글로벌 기업들의 SMO 추진은 직장이나 일상생활 속에서 스마트폰이 

광범위하게 활용됨에 따라 언제, 어디서 어떤 일이든지 세상과 소통하고 업무

를 추진할 수 있는 모바일에 의한 Enterprise 2.0의 개념을 도입하고 있음

- 사내의 모든 정보를 모바일 단말기를 이용해 손쉽게 접근할 수 있어 점

차 재택근무자나 원격근무자가 증가추세에 있으며, 근무형태의 다양화가 

더욱 활성화 될 것으로 기대됨

- 사무실에 상주하지 않고 업무를 수행하는 Mobile Worker의 수는 점차 

증대되어 2013년에는 전 세계적으로 전체 노동인구의 1/3인 12억 명에 

달할 것으로 전망되면서 모바일 기반의 사업모델이 계속 출시되고 있음

∘ 스마트폰과 태블릿 PC는 기업 내 현장업무가 모바일 애플리케이션을 통해 제

공할 수 있는 제품이나 서비스 유형으로 개발·보급되고 있으며, 이는 제조 

산업뿐만 아니라 건강관리를 비롯한 서비스산업은 물론 전 사업영역으로 그 

범위가 확대되고 있음
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∘ 미국 텍사스 대학에서 2010년 실시한 연구결과에 의하면 미국의 시사 경제지

인 포춘지가 선정한 1,000개 기업들의 10%만 데이터 가용성을 증가시켜도 약 

20억 1천만 달러(약 2조 2,700억 원)에 상당하는 연간 수익증가를 가져올 것으

로 조사됨. 이는 모바일 사업은 기업의 비즈니스 혁신과 경쟁적 성장 및 수익

성을 위해 충분히 발전 가능한 분야로 보고 있으며, SMO 도입이 기업의 비용

절감과 수익창출에 기여할 것으로 기대됨.

∘ 최근 근로 노동자들과 정보 이용자들의 모바일 디바이스와 응용프로그램의 활

용도 증가는 SMO 사업에 대한 투자수익률을 높이는 계기가 되고 있으며, 이

는 실시간 요청에 응답하는 능력이 향상되어 기업 내 업무 효율성을 증가시키

고 데이터 정확성과 가용성을 증대시켜 관리자, 영업담당자, 고객서비스 담당

자, 현장서비스 기술자, 창고관리인 등의 생산성을 높이는데 기여하고 있음

1. 해외 SMO 추진 사례

1) 미국

∘ 미국 1위 통신사업자인 Verizion사는 LTE, 유무선 결합상품 등 SMO를 

활용한 다양한 서비스를 선보이고 있으며, AT&T사는 기업용 음성과 영

상 및 웹 컨퍼런싱 서비스 사업자인 Interwise를 인수하여 UC 서비스를 

제공하고 있음

∘ 무대 조명과 음향 및 무대장치 등을 전문으로 하고 있는 미국의 엔터테

인먼트 기술기업인 PRG(Production Resource Group)는 무대 공연 중에 

각종 사건, 사고로부터 발생한 고객 불만을 모바일 원격회의 시스템을 

통해 해소하고 고객대응 업무를 강화하고 있음

- 공연 중 발생하는 고객 불만과 니즈가 발생시점에 통합되고 공유되지 

않아 고객 대응에 허점이 발생하는 문제를 현장 스태프가 모바일 단말
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기를 이용해 고객 불만과 니즈, 각종 사건의 원인, 관련 자료 등을 즉

시 본사 담당자에게 전송하고 논의를 거친 후 바로 처리함  

∘ 미국 최대 전력회사인 Hydro사는 현장에서 일하는 종업원의 작업 효율

성을 실시간으로 추적하고, 작업 진행 상황을 확인하기 위해 SMO를 도

입한 결과 모바일 단말기를 이용하여 현장에서 직접 데이터를 입력할 

수 있어 데이터 입력의 정확도 향상은 물론 업무시간을 단축하는데도 

커다란 성과를 거두고 있음

∘ 유기농 슈퍼마켓인 홀푸드마켓은 소비자가 스마트폰에 탑재된 모바일 

애플리케이션을 통해 요리를 입력하면 필요한 재료리스트와 매장 내 위

치를 알려주는 서비스를 제공함으로써 고객이 현장에서 충분한 정보를 

제공받아 직원의 안내를 기다릴 필요 없이 스스로 문제를 해결하고, 고

객들이 직접 서비스에 참여할 수 있는 기회를 제공하고 있음

2) 유럽

∘ 영국의 BT는 유럽 최초로 FMC 서비스 제공을 한 것은 물론 전 세계 어

디서나 사내 인트라넷과 애플리케이션에 접속하여 업무를 효율적으로 

처리할 수 있는 모바일 익스프레스 소프트웨어를 제공하고 있음

- 재택근무, 탄력근무 등 다양한 근무형태로 임직원 92,000명 중 87%가 

참여하고 있음

- 사무실 내근자 대비 업무 생산성이 20~60% 향상됨

∘ 자동차 보험회사인 영국의 노르위치유니온은 차량에 GPS를 부착하여 보

험가입자의 주행거리와 운전습관에 따라 보험료를 책정하는 유연한 가

격정책 서비스를 제공하여 고객의 비용을 절감시켜 주고, 고객기반의 비

즈니스 모델로 새로운 사업을 추진 중
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∘ 남 유럽시장을 대상으로 고품질 음료 제조 및 공급을 추진하고 있는 포

루투칼의 Compal사는 판매, 유통, 서비스 등 3개로 나누어진 조직의 사

내 소통 혼잡도를 줄이기 위해 SMO를 도입하여 현장 인력 간 신속한 

커뮤니케이션이 가능한 환경을 구축하고, 고객 응대시간을 단축함으로써 

고객서비스 만족도를 향상시키는데 기여  하였음

∘ 이탈리아 항공 우주 및 방위 산업기술인 FINMECCANICA사는 국내·외 

출장이 잦은 중역에게 의사결정에 필요한 정보를 쉽고, 편안하게 제공하

기 위해 SMO를 도입하여 중역들이 국내·외 출장 중에 스마트폰을 이

용해 협상과 결재업무 처리 등 필요한 업무를 스마트폰 상에서 처리할 

수 있는 환경을 구축하여 업무처리 시간을 단축시키고 업무 생산성도 

향상시키는데 기여했음

3) 일본 MCPC 수상 우수 기업

(1) 로터스 규슈 주식회사 사례 (2010년 모바일 중소기업상 수상)

∘ 로터스 규슈 주식회사는 자동차정비 및 관련 서비스업을 하고 있는 중

소기업

∘ 적용분야 : 현장관리분야

∘ 적용과제 : 고장정보 판독 모바일 툴 적용으로 자동차 정비사업자의 자

립화

∘ 활용분야 : 다양한 차종의 정비정보를 입수하여 고객 서비스 강화

∘ 적용 사례
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추진동기

 

 자동차의 전자화가 진행되어 지금은 대중차에서 30~40개, 일부의 고급차에서는 

100개가 넘는 컴퓨터가 탑재되어 있다. 자동차의 정비 및 수리에서는 입고 시에 자동차 

내부의 컴퓨터에 기록된 정보를 읽어내서 고장부위의 특정을 용이하게 하여 단시간에 

수리에 대응하는 일이 요구되고 있다. 

하지만 일본에서는 자동차 메이커는 계열 딜러에게만 정보를 개시하는 관행이 

있으므로 전업의 정비사업자에게는 불리한 상황이 벌어지고 있었다. 

2008년 10월부터는 차량 탑재식 고장진단장치의 의무화(ODB-Ⅱ)가 시작되어, 이 정보의 

독해 및 소거는 정비에 불가결하게 되었지만, 차량탑재 전자제어장치(ECU)의 정보를 

읽어내는 고장 진단 툴(스캔 툴)의 순정품은 계열점에만 판매된다. 범용적인 툴은 

50만~100만엔의 고액이며 데이터 갱신 때마다 새로운 비용이 발생한다. 

또한, 일본의 신차판매 대수는 1990년 대비 40% 감소되었다. 시장 환경이 어려워지는 

가운데 이 자동차 ICT화에 대한 대응은 중소 정비사업자에게는 사활문제인 것이다. 

이러한 과제에 과감하게 도전하여 활로를 개척하기 위해 로터스 큐슈는 모바일을 

사업현장에 활용하게 된다.

오리지널 스캔 툴로 데이터를 일원관리

 로터스 큐슈는 중소 정비사업자가 네트워크를 만들어 연구하는 일본 로터스클럽 

동우회의 큐슈 지역을 바탕으로 가입 기업 191개사(2010년 3월말 기준)에 의해 

만들어졌다. 대표이사 쿠와바라 데이조 씨는 경영방침 중의 하나인 2008년 10월에 

완성한 차량탑재 컴퓨터의 고장정보 축적 시스템“LOSSO-9”의 구축이었다. 

이 시스템에서 ECU로부터 고장정보를 읽어내는 스캔 툴을 독자적으로 개발했다. 

나아가, 고장 대응 노하우의 축적이나 신차에 대한 발빠른 대응을 목표로, 로터스 

큐슈의 각 정비회사가 취급한 정보를 데이터베이스화하여 일원관리하기로 했다.

클라우드형 채용으로 버전업 작업이 용이

 스캔 툴에 KDDI의 통신 모듈을 내장하여 데이터의 독해가 끝나면 시스템 개발회사인 

엠로그의 서버에 정보가 자동적으로 보내져 내용이 해석된다. 결과는 인터넷을 

경유하여 PC 혹은 휴대전화로 확인할 수 있다. 이른바 클라우드형 시스템이다.



- 49 -

 

「LOSSO-9」의 프로젝트 리더를 맡은 우에다 마사히코씨는 「처음에는 시험제작기 

20대를 배포하여 결과나 사용성을 검증하여 개량을 거듭했습니다. 당초에는 데이터가 

잡히지 않는 메이커의 차량도 많았지만 현재는 대응 차종이 확산되고 있습니다」라고 

말했다. 2010년 3월 현재까지 약 7만대의 실차를 스캔했고 OBD-Ⅱ항목에 대해서는 

국산 승용차의 95% 차종에서 확인이 완료된 상태라고 한다. 

 이용자 측이 개발에 깊이 관련함으로서 사용하기 쉬운 시스템을 구축할 수 있었으며, 

나아가 클라우드형이므로 소프트웨어의 버전 업에서도 단말기의 전원이 켜지면 

자동적으로 업그레이드가 되는 점도 편리하다. 
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 집행임원의 구루시마 슈지 씨가 경영하는 구루시마자동차의 예에서는, 이전에는 

고장원인을 특정할 수 없는 경우 메이커 딜러 등에게 문의하고 고객을 기다리게 

했었으나 현재는 스스로 해결할 수 있게 되었으므로 정비담당자로부터 환영받고 

있다고 한다. 

  「LOSSO-9」에 의해서, 도입이 완료된 600사의 연간 매상은 3.6억엔이 상승할 

것으로 예상한다. 나아가, 고장진단에 걸리는 시간은 종래 범용 툴의 20분에서 5분으로 

단축(OBD-Ⅱ프로젝트에 의한 조사)되어 작업 코스트 삭감으로도 연결되고 있다. 

축적된 데이터가 강점으로 동업자에게 판매도 

 「LOSSO-9」가 가져오는 효과는 이것만이 아니다. 「인터넷 시대의 IT활용은 

데이터베이스가 중요하다고 생각합니다. 고장이 많은 차종 등도 현장에서는 어느 정도 

알고 있습니다만, 숫자적인 근거가 없으면 말씀드리기 어려운 법입니다. 정보량이 

증가할수록 다양한 차종의 실태를 파악할 수 있고 그것이 우리의 강점이 되어 나갈 

겁니다」라고 말하는 구루시마 집행임원은 눈이 빛나고 있다. 

  예를 들면 데이터를 활용하여 차량검사 시「차량탑재 컴퓨터 진단 서비스」을 

제공하거나 판매하는 중고차의 품질표시를 실시하는 등, 새로운 상품개발로도 연결할 

수 있다. 

 

(2) 쥬오전력 주식회사 사례 (2010년 장려상 수상)

∘ 쥬오전력 주식회사는 종합에너지서비스를 제공하는 중소기업

∘ 적용분야 : 현장관리분야

∘ 적용과제 : 전기 검침 데이터 모바일 송신으로 정확도 및 검침시간 단

축

∘ 활용분야 : 고객의 전기 사용량에 대한 검침 후 데이터 입력 및 송신의 

정확화 및 효율화

∘ 적용 사례
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“전기를 사용하고 이득을 본다”를 캐치플레이즈로 맨션 전력 일괄계약 서비스 등을 

제공하는 쥬오전력은 종합 에너지 서비스업이다. 

  이용자에 대한 청구는 매월 전기사용량 검침업무가 필요했었다. 지금까지는 검침원이 

읽은 값을 자필로 기입하고 검침표를 정리하여 PC에 입력한 후에, 쥬오전력의 

시스템으로 관리하고 있었다. 

  수작업이므로 오타나 입력실수 등의 리스크가 높고, 청구에 관련된 중요한 

업무이므로 정확하면서도 작업효율이 높은 시스템이 요구되었다. 

  그래서 쥬오전력으로서는 NTT 도코모의 스마트폰「T-01 A」(토시바제)와 솔란의 

ASP서비스「비즈니스전서 비둘기 Re:port」를 조합한 새로운 시스템을 도입했다. 

스마트폰을 사용하여 검침 값을 입력하고 그 자리에서 데이터센터로 송신한다. 이 

데이터를 쥬오전력의 기간시스템과 제휴시켰다. 

  또한, 오입력을 방지하기 위해서 지난달 수치와의 차이가 일정 범위를 넘는다고 

경고하는 구조도 도입하여 정확성을 유지하고 있다. 

  스마트폰과 ASP라고 하는 범용 서비스를 조합함으로서 도입비용이 핸디 터미널 등의 

전용 시스템을 이용했을 경우의 약 10분의 1로 억제되었다. 

  도입 후, 월간검침작업이 2~3일 단축되었고 기록용지를 우송하는 수고나 시간적인 손

실도 사라졌다. 또한, 시스템으로 검침을 실시하므로 고객인 맨션 주민으로부터 신뢰를 

얻고 있다고 한다.

(3) 주식회사 토덴 홈서비스 사례 (2010년 장려상)

∘ 주식회사 토덴 홈서비스는 도쿄전력 그룹의 필드서비스 제공업체

∘ 적용분야 : 현장관리분야
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추진동기

 도쿄전력 그룹의 서비스회사로 관동지방과 야마나시현, 시즈오카현의 일부를 

담당구역으로 하는 토덴 홈 서비스는, 모회사로부터 수탁하는 주요업무의 하나로 

고객의 이사에 수반하는 전기미터의 확인, 계약용량변경 시 브레이커 교환 등을 

현지에서 실시하는「이동작업업무」가 있다. 작업건수는 연간 약 450만건. 그 중 약 

100만 건은 당일 대응이 요구된다. 

  동사에서는 관내 82개 사업소에「고객 서비스 리더」라 부르는 전임자를 배치하여 

업무위탁회사의 스탭을 포함한 합계 약 600명의「방문계원」을 동원하여 방대한 

이동작업에 신속하고 정확에 대응해 왔다. 

  그러나, 손님 서비스 리더로부터 각 업무위탁회사의 관리자, 방문계원에 대한 

지령전달을 전화로 했었기 때문에, 방문계원의 할당이나 작업지시에 있어 시간적 

수고가 필요했었다. 

GPS와 숏메일의 활용으로 적절한 계원에게 신속지령을 실현 

  「작업지령 업무를 효율화하려면 모바일로 현장을 지원하는 구조가 필요했습니다. 

또한, 업무위탁 루트의 명확화와 적절한 관리, 업무품질의 향상도 실현하고 

싶었습니다」라고 기획부 부부장인 타케미 요시미씨는 시스템화의 목적을 이야기한다. 

  그리고, 도시바 솔루션의 모바일CRM 솔루션「ma-SQUARE」를 베이스로, 방문계원용 

단말기에 KDDI의「E03CA」, 액세스 회선으로 KDDI의 폐역망 서비스「BREWlink」, 

BREW로 개발한 애플리케이션을 조합한 고객 서비스 리더 IT지원시스템「Osliss」을 

구축하여, 2009년 8월부터 운용을 개시했다. 

  동시스템에서, 휴대전화의 GPS 기능을 활용함으로써 방문계원의 소재지를 

실시간으로 파악하여, PC상에서 근처에 있는 스탭을 파악하여 숏메일로 작업지령을 

송신할 수 있다. 휴대전화로 대응 가부 등의 답신도 간단한 조작으로 가능하다. 

방문계원으로부터 응답이 없을 경우, 최고 10회까지 메일을 자동 재발송 한다. 그래도 

응답이 없으면 알람이 울리는 구조로 만들었다. 또한, 통신의 암호화나 단말기 분실 

시의 리모트 락 등, 각종 시큐리티 대책도 마련했다. 

∘ 적용과제 : 현장 작업지령을 위한 시스템 구축

∘ 활용분야 : 방문사원에 대한 긴급대응을 포함한 작업지시 효율성

향상

∘ 적용 사례
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작업 지령의 로그에 의해 적정한 위탁관리도 가능 

  「Osliss」의 도입에 의해, 1건당 3분 정도 걸리던 작업지령 시간이 약 30초로 

단축되었다. 이 대폭적인 업무효율화의 성과로, 동사에서는 고객 서비스 리더의 

집중화도 진행시켜 나갈 생각이다. 

  또한, 작업지령이 로그 데이터로 보존되기 때문에, 적정한 위탁관리가 가능하게 

되었다. 파견회사를 사용하는 경우에서도, 파견원에 대한 지시가 증거자료로 남기 

때문에, 업무의 흐름이 명확해지는 이점이 있다. 

  방문계원은 작업에 집중할 수 있어 생산성이 향상된다. 아울러, 원래부터 휴대하고 

있는 핸디 터미널, 모바일 프린터와 휴대전화의 접속에 Bluetooth를 채용함으로서 

케이블을 사용하는 번거로움도 해소되었다. 

  시스템의 도입효과에 충분한 반응을 느끼고 있는 타케미야씨는 「모바일 기능을 

더욱 활용하여 현장작업의 지원강화나 품질향상을 도모함과 동시에, 다른 필드 서비스 

업무로의 전개도 진행시켜 나갈 겁니다」라고 향후의 계획을 말했다.

(4) 도호약품 주식회사 사례 (2010년 모바일 테크놀러지상)

∘ 도호약품 주식회사는 의약품 도매업을 주 사업으로 하는 중소기업

∘ 적용분야 : 고객관계관리(CRM)
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추진동기

 의약품 도매를 주 사업으로 하는 토호약품에서는, 1983년부터 영업을 담당하는 

MS(마케팅 스페셜리스트) 전용으로 모바일 단말기를 활용한 수주처리나 재고, 가격검색 

등의 업무지원 시스템을 운용해 왔으며, 기술의 진보나 요구에 맞추어 4번의 큰 개량을 

실시해 왔다. 

  2006년 8월부터는「MEISSA(메이사)」라고 명명한 제5세대 시스템 운용에 착수. NTT 

도코모의 Windows Mobile 대응 스마트폰「hTc Z」을 채용하여 과거의 어플리케이션을 

계승함과 동시에 업무효율화를 추진하기 위한 기능강화를 도모했다. 

복수 디바이스를 1대에 집약 기존 어플리케이션의 계승으로 단기간에 이행 

  제5세대로의 이행이 구체화한 것은 2006년 봄. NTT 도코모로부터「hTcZ」의 개발 

및 판매가 발표된 것과 제4세대에서 채용한 PDA가 판매종료가 되었던 것이 계기였다. 

  「새로운 시스템을 재빠르게 가동시키기 위해서는 기존 어플리케이션을 최대한 

손보지 않고 이행하는 구조가 되어야 한다고 생각하여 검토를 시작했습니다」라고 

시스템 개발 및 운용을 담당하고 있는 토호 시스템 서비스 오픈시스템부 시스템2과 

과장 타 모리 타카유키氏는 회상한다. 

  「hTc Z」의 데모기에 기존 어플리케이션을 가동해 보면 거의 문제없이 동작했다. 

또한, 제4세대는 PDA, 야외통신(DoPa) 과 사내통신(무선 LAN)에 사용하는 2장의 카드, 

휴대전화라고 하는 복수의 디바이스를 1대로 집약할 수 있는 점에서도 매력을 

느꼈다고 한다. 

  동년 8월에는 그룹사인 큐슈토호에서 새로운 단말기 270대의 운용을 개시. 2008년 

중에는 전국규모로 약 2700대까지 늘릴 계획이다 

음성자동인식 등의 기능추가 설정시간 단축으로 관리측 부하도 경감 

  새로운 단말에서는 도입단가를 종래대비 약45%를 절감할 수 있고 통신비용도 약 

10% 삭감에 성공. 조작에 있어서는 종래의 PDA와 같은 터치 패널로 기존 기능을 

사용할 수 있는 환경을 제공하고 있다. 

∘ 적용과제 : MS 지원시스템 구축을 통한 영업현장 업무효율성 향상

∘ 활용분야 : 영업담당의 업무 효율성 및 서비스 향상

∘ 적용 사례
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 도쿄전력을 원청회사로 가공배전선공사 등을 다루는 토테크에서는 모바일 단말기과 

윌컴의 위치검색 서비스를 활용하여 현장작업의 진척관리나 지역주민, 

도쿄전력으로부터의 문의대응 등을 효율화하는 기간업무 시스템「＠앳 서프라이즈 

시스템」을 독자 개발하여 운용하고 있었다. 그러나, 당초의 단말기는 데이터 

통신카드를 장착한 핸디 터미널이었기 때문에, 연락용으로 휴대전화도 휴대해야 하는 

불편함도 있었다. 

  그래서 단말기의 소형경량화와 전화기능 통합으로 사용용도의 개선을 도모하도록 

Advanced/W-ZERO3［es］으로의 변환을 결단한다. 이에 의해, 현장에서의 모바일 

활용을 침투 및 정착시켰다. 

 200대의 새로운 단말기는 공사작업반의 반장, 순찰 및 검사담당자, 각 영업소장, 

공사관리자, 공사협력회사의 작업반장에게도 배포했다.

  

 새로운 기능으로서 현재 실증실험을 하고 있는 것이 음성자동인식이다(어드밴스트 

미디어의「AmiVoice」을 사용). MS가 시장조사나 설문조사 보고서를 출장지에서도 

간단하게 작성할 수 있도록 하는 것이 목적으로, 2008년 중에도 전국으로 전개할 계획. 

귀사 후의 사무처리 경감으로 1일 약 1시간의 업무시간 단축이 가능하게 된다고 한다. 

이 외에, 바코드 리더에 의한 검품 기능, 모바일 프린터와의 제휴도 제공을 준비하고 

있다. 

  타모리氏는 「우리 회사에 맞게 만든 단말 설정 툴 덕분에, 1대 당 약 30분 걸리던 

설정작업이 5분 정도로 단축된 것도 매우 큰 성과」라고 이야기하고 있다.

(5) 주식회사 토테크 사례 (2008년 장려상)

∘ 주식회사 토테크는 도쿄전력을 원청회사로서 가공배전선공사 등을 하

는 전기공사업 

∘ 적용분야 : 현장관리분야

∘ 적용과제 : 스마트폰을 활용한 현장관리 시스템 구축

∘ 활용분야 : 작업보고, 업무진척관리, 문의 대응, 공사정보 공개 등

∘ 적용 사례
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  현장에서「현장도착」「작업완료」등을 입력하면 시스템에 즉시 정보가 반영된다. 

공사관리자나 순찰담당자는 진척상황이나 작업반의 위치정보를 사무소의 PC나 새로운 

단말기로 실시간으로 파악할 수 있다. 

  이 결과, 공사조회에 대한 회답시간은 약 2분의 1로 단축되었다. 또한, 순찰 및 

검사결과를 현장에서 입력할 수 있어 집계분석도 용이하게 실시할 수 있으므로, 

전체적인 관리 정밀도의 대폭 향상도 실현될 수 있었다고 한다. 

  이 회사는 공사정보의 일부를 웹사이트에서 공개하는, 업계 최초의 시도도 

실시중이다.

(6) 하이델베르그 재팬 주식회사 사례 (2007년 특별상)

∘ 인쇄기기 판매 및 보수서비스를 제공하는 중소기업

∘ 적용분야 : 현장관리분야

∘ 적용과제 : 현장에서 ERP 직접접속을 통한 정보수집 및 보고 체계 구

축 

∘ 활용분야 : 기간업무 시스템 간 상호 제휴, 고객정보 수집 및 작업 

보고 등

∘ 적용 사례



- 57 -

  

인쇄기계의 세계 1위를 자랑하는 독일 하이델베르그. 그 인쇄관련기기를 수입판매하며 

보수 서비스를 담당하는 것이 하이델베르그 재팬이다. 

  인쇄회사로부터 보수의뢰를 받은 서비스맨은 서비스의 제공부터 청구서 발행까지의 

일련의 작업을 실시한다. 그러나 지금까지는 업무를 완료하기까지 시간이 많이 

소요되어 합계로 3주간 정도를 필요로 하고 있었다. 

  요인은 작업내용을 프린트해서 거지고 다니거나 작업시간이나 사용부품의 보고, 

출장이나 근태보고가 이중 작업이거나 하는 점이었으며, 서비스맨이 고객처에서 

작업내용을 열람하거나 종료보고를 할 수 있는 환경이 갖추어지면 이 과제를 해소할 

수 있었다. 

  그래서 동사는 윌컴의 스마트폰「W-ZERO3」을 도입하여 새로이 개발한 업무효율화 

지원 시스템「mService」을 사용하여 ERP에 액세스 할 수 있도록 했던 것이다. 

  고객방문에 필요한 정보는 언제라도 꺼내볼 수 있으므로 전화로 본사에 문의하거나 

정보를 인쇄할 필요도 없어졌다. 

  모바일에 의한 작업보고 등으로 업무 프로세스는 불과 3일로 단축되었다. 이에 

수반하여 백업 오피스도 효율화되어 초년도에 총액 1500만엔의 인건비를 삭감할 수 

있을 전망이다.
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2. 국내 SMO 추진 사례

  국내 기업들의 SMO 도입은 기업 성장을 견인 할 수 있는 수단으로 인식되면

서 POSCO, KT, SK, 서울도시철도공사, 삼성SDS,  LG전자, 하이트진로, 현대하이

스군, 현대중공업, 동부, 코오롱 등으로 SMO가 확산되는 단계에 있으며, 중소기

업도 방송통신위원회와 중소기업청의 지원으로 점차 도입을 추진하고 있는 추

세임

1) POSCO

∘ POSCO에서는 업무생산성 향상과 직원들의 삶의 질 향상, 그리고 기업의 

미래 경쟁력 확보 등 기업의 고민을 해결해주는 수단으로 Smart Work를 

도입하여 이를 통한 일하는 방식의 혁신을 꾀하고자 SMO를 구축함

∘ POSCO에서는 Smart Work를 “時間, 空間, 人間 (조직)의 제약 없이 자

유로운 유통과 협업을 통해 보다 창의적으로 일하는 방식의 혁신”으로 

정의하고 변화의 방향을 다음과 같이 정의하였음

- 인터넷을 기반으로 시간과 장소에 구애받지 않고 자유롭게 업무를 처

리할 수 있는 공장, POSCO가 상상하고 만들어낸 스마트 제조공장 구

현

- 풍요롭고 즐거운 인간 중심의 업무환경을 조성하여 “직원들의 삶의 

질” 향상

- 움직이며 일하는 스피드한 “신 소통체계” 실현

- 다양한 구성원과의 “협업 활성화”

- 공장을 포함한 업무환경 전반에 대한 “모바일 정보 인프라 혁신” 

- 창의, 소통, 협업, 몰입 공간 구축을 통한 “지식 생산성 극대화”
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∘ 변동좌석제로 사무실 공간 운영 효율화

-  변동좌석제는 모든 직원들이 사전에 미리 정해진 자리가 없고, 사전예

약으로 자신이 원하는 자리를 정해 사용하는 제도임

[그림 3－5] POSCO의 SMO 추진방향

- 외근이 잦은 영업부서는 상대적으로 적은 좌석수를 배정하고, 내근을 

주로 하는 부서는 많은 좌석수를 배정하여 운영

- 변동좌석제 도입으로 도입 전 1인당 사무 공간 점유 면적이 0.8평에서 

1.4평으로 늘어나 근무환경이 좋아진 반면, 사무실 공간 효율은 20% 향

상되었으며, 효율화를 통해 늘어난 공간은 창의와 소통을 위한 회의실

과 휴게실로 활용

∘ Intelligence & Creativity 실현을 위한 Smart Works 구축

- 현장 완결형 지능형 설비관리 솔루션
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- Anytime, Anywhere 내 손안의 안전방재 솔루션

- 실물 중심의 정보 트래킹 MRO 자재관리 솔루션

- 공차율 Zero 운송차량 관제 솔루션

∘ 협업 & 소통을 통한 집단지성을 창출할 수 있는 Smart Office 구축

- 패밀리 소통을 위한 통합메일 구축

- 시너지 창출을 위한 EP(Enterprise Portal) 혁신

- 스마트폰을 활용한 이동성 업무 확대

- 업무 영상회의

∘ Smart Work 활성화를 위한 모바일 인프라 환경 구축

- 광대역 무선 통신망 및 유무선 통합서비스 시스템 구축

- 가상화 기술기반 클라우드 서비스 기반 구축

- 모바일 정보 지킴이 MDM(Mobile Device Management) 솔루션 적용 및 

운영

∘ 기타 Smart Mobile Workplace 구축

- 유·무선 통합 서비스 체계 구축으로 언제, 어디서든 업무 수행 가능

- 클라우드 기반 프린팅 시스템 도입으로 프린터 설치대수를 197대에서 

14대로 93% 감소하고, 월평균 종이 사용량을 62% 절감

- 스마트 ECM(Enterprise Content Management)을 도입하여 문서의 체계

적 통합관리 및 이력관리로 지식정보 축척

∘ POSCO ICT는 SMO 기반 인프라 기술을 바탕으로 신기술 트랜드를 융합
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한 제조부문 Smart Work 시스템을 업무현장 모든 곳으로 확대 적용하여 

최적의 워크플레이스로 바꿔 나갈 계획임

- 고객들의 니즈와 신기술 트랜드를 지속적으로 반영하여 제조업 부문의 

생산성 향상에 기여

- 업종별 Smart Work 클라우드 서비스 솔루션 확보

- 특히 중소 제조기업의 Smart Work 발전에 기여 등

[그림 3－6] 향후 POSCO의 SMO 확대 방안

2) KT

∘ KT는 2011년 1월 전 직원을 대상으로 iPad를 배포하고 모바일에 의한 

업무처리 환경을 조성한 후 사내 영업직원을 대상으로 활용사례를 조사

한 결과 이메일 및 그룹웨어 시스템, 웹 검색, 자기개발 등에서 골고루 
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이용되고 있음을 확인하였고, 영업 프로세스 및 직위별 환경에 따라 효

과가 서로 상이한 것으로 확인됨

- iPad 활용도가 높은 기업 영업직원 대상 사례 조사결과 응답사원의 

80%가 일평균 1시간의 iPad를 활용하여 업무를 수행

- 이메일(97%) 외에 웹 검색(85%), 기업전용 그룹웨어 시스템인 Mobile 

Kate(71%)와 Citrix(66%), 자기개발 서비스 등을 다양하게 활용한 것으

로 나타남

- 영업 프로세스 별로는 영업 중 프리젠테이션과 영업 후 이동 또는 퇴근 

시 업무 보완, 이러닝 이수 등에 유용하게 활용 중

- 직위별로는 팀장 이상은 영업 전/후 이동 중 결재/승인 등에 활용도가 

높고, 과/차장은 영업 중 PT 외에 요금 설계와 m-CRM등에 활용되고, 

사원/대리 직급에서는 영업 중 스케줄 작성 등에서 활용도가 높은 것

으로 나타남

∘ KT가 iPad 지급으로 인한 주요 효과로는 영업현장에서는 이동 중에 업

무가 가능하여 효율성이 배가되고, 리드타임 감소, 잔업시간 단축, 프린

트 용지 절감 등의 경제적 효과가 확인됨

- 외부고객과의 미팅에 iPad로 PT를 실현함으로서 출력물을 없애고, 

Impact 있게 함으로써 기업 이미지 제고 및 업무 편의성 개선에 큰 역

할을 함

- 업무 지시나 승인 등에 걸리던 업무 리드타임이 건당 31분 감소

- 외근 후 사무실 복귀 불필요 등으로 일 평균 71분 잔업시간 단축효과 

- iPad 활용에 따른 Paperless로 핵심 업무 건당 일 평균 9.7장 절감
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[그림 3－7] 주요 업무별 iPad 활용 현황

[그림 3－8] iPad 활용성과
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3) SK

∘ SK에서는 기업 경쟁력강화를 위하여 고객과 기업환경 변화에 자유롭게 

실시간으로 대응하는 기업을 구현하고자 Smart Real Time Enterprise를 

추진하고 신제품개발, 구매, 생산, 판매 및 고객서비스 등 기업 내 전 프

로세스에 고객의 자발적인 참여와 Mobile Worker들에 대한 소통과 실시

간 협업을 통한 모바일 솔루션을 활용하고 있음

∘ 효율적인 업무환경 제공을 위해 모든 조직 구성원들에게 태블릿 PC를 

지급하고, 사내 클라우드 서비스와 연계하여 언제, 어디서나 업무를 수

행할 수 있는 스마트 오피스를 구축하고 Paperless Office를 구현

- 언제, 어디서나 문서를 자신의 태블릿 PC에 다운로드하여 열람할 수 있

는 SyncBoard 서비스

- 업무매뉴얼, 교육자료 등 사내 출판물을 전자매거진 형태로 제공하는 

InforBoard 서비스

- 태블릿 PC를 통해 카탈로그를 제공, 보다 설득력 있는 고객 컨설팅을 

지원하는 T비즈카탈로그 서비스

∘ 정보기술원 임직원을 대상으로 하는 변동좌석제를 도입, 스마트폰과 태

블릿 PC 기반 데스크톱 가상화와 통합 전자문서 관리시스템을 결합하여 

지정석에 앉지 않고서도 업무를 수행 할 수 있도록 하여 업무공간에 대

한 효율성을 30% 이상 향상하고, 비용절감 효과뿐만 아니라 사람중심의 

네트워크 혁신을 추진
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[그림 3－9] SK의 SMO 구축 목표

4) 도시철도공사

∘ 서울도시철도공사 직원의 80%는 148개 역사 6개 기지에 분산되어 근무

하면서 대부분이 시설물 유지보수 업무에 종사하고 있으며, 직원들이 기

기마다 직접 찾아가 상태를 점검하고 사무실로 되돌아와 점검내용을 보

고하거나 기록 하였으나, 2009년 모바일 오피스를 도입하여 2011년 4월 

두바이에서 열린 제59회 세계대중교통협회(UITP) 총회에서 “신기술 혁

신분야 최우수상”과 “모범사례상”을 수상함

∘ 서울도시철도 공사는 토목, 건축, 설비, 정보통신, 전기 등 총 9개 사업

영역에 걸쳐 모바일을 통한 통합업무처리가 가능한 지하철 유지보수, 관

리시스템을 구축하여 스마트폰을 이용해 실시간으로 현장 업무처리가 

가능해짐으로써 업무처리시간 단축 및 운영비용 절감 등의 효과를 거두

었음
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<표 3－1> 모바일오피스 도입 효과

도입 전 도입 후

시설 정기점검
- 현장 점검 후 사후기록

- 중요정보 70% 누락

- 실시간 점검 및 보고

  (1시간 → 28분)

- 정보처리 정확도 향상

고장신고
- 전화를 이용한 고장신고접수

- 담당직원의 신고 시 오신고 우려

- 바코드 촬영 후 영상전송

- 신고 정확도 향상

사내통화
- 개인 통신수단 활용

- 사내 커뮤니케이션 미흡

- Wibro를 통한 무료 통화

- 긴급통화기능

- 그룹통화

출·퇴근

사무실 출근 → 현장 도착 → 업무 

점검 → 사무실 도착 → 업무내용 

기록 → 퇴근

현장 출근 → 현장 점검 → 

현장 처리 → 현장 퇴근

5) 삼성 SDS

∘ 삼성 SDS는 스마트폰을 비롯한 다양한 모바일 기기를 이용하여 이메일, 

결재관리, 일정관리, 직원 조회 업무 등을 처리 할 수 있는 SMO를 구축 

하여 실시간 Push 서비스가 가능하도록 함

∘ 이를 통해 직원들이 보다 신속하게 정보를 서로 공유하게 됨으로써 스

마트폰으로 고객 상담 채널에서부터 상시 접근할 수 있도록 하여 고객 

만족도를 제고하였음

∘ 또한 클라우드 컴퓨팅 기술인 SBC(Server Based Computing)를 도입하여 

개인용 PC와 업무용 PC 환경이 완벽하게 분리되어 나타난 문제점을 보

완하고, 개인 PC에 저장되어 있던 업무 자료를 회사 내 중앙 서버에서 

통합관리가 가능해졌으며, 부서별, 업무별 정보 공유와 협업이 가능해짐

∘ 향후 SBC 기반 스마트오피스를 삼성 그룹 전체로 확대할 예정이며, 클
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라우드 컴퓨팅 서비스를 다각화해서 SW개발 및 ETS(Enterprise 

Transformation Services)용 애플리케이션을 구축하고 IT자원과 프로세스

를 최적화시켜 혁신적인 R&D 클라우드 서비스를 제공할 예정임

6) 기타 SMO 추진기업

∘ LG전자는 스마트 기기를 이용한 이메일, 전자결제, 주소록, 일정 등을 

확인하고 업무를 처리할 수 있는 모바일 스마트 오피스를 구축하여 언

제, 어디서나 업무를 처리할 수 있는 시스템을 갖추었으며, 2011년 4월 

트윈타워 내에 글로벌 다자간 화상회의가 가능한 화상회의시스템을 마

련하여 스마트 일터를 조성함. 향후 생산, 물류, 영업 관리, 프로젝트 실

적관리와 모바일 학습 시스템 등을 구축하여 임직원이 자유롭게 의견을 

교환하고 협업할 수 있는 실시간 소통을 위한 서비스를 제공할 예정임.

∘ 주류업체인 하이트진로는 2011년 9월 스마트폰기반 모바일오피스와 ERP

시스템을 고도화하여 현장동결형 영업업무 체계를 구축하여 주문관리, 

거래처관리, 담보관리, 여신관리, 영업현황, 임직원 경영정보 등 12개 앱

을 개발·활용하고 있으며, SMO 사용자가 700명을 넘어섰고, 모바일 영

업자동화시스템을 이용하는 현장 영업사원이 500명에 달함

∘ 현대하이스코는 전 임직원에게 iPad를 지급하고 스마트패드 기반 모바일

오피스로 업무 효율성을 향상시키고 있으며 전자문서관리시스템(EDMS) 

기반 문서협업 시스템 구축으로 정보공유 수준을 향상시켰고, 서울사무

소와 춘천, 울산, 당진공장 등에 FMC를 도입하여 전화와 스마트폰, 스마

트패드 등으로 언제, 어디서나 소통할 수 있는 환경을 구축하였음
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제 3 절  기업의 SMO 생산성 지수에 대한 니즈 조사

1. 설문조사 필요성 

∘ 국외 SMO 기업들을 대상으로 SMO 도입 현황과 SMO를 도입한 국내 기업들 

중 우수사례를 중심으로 도입현황에 대해 살펴보았으며, SMO 도입 분야를 가

트너 그룹과 AT&T사의 분류방식에 대해 검토해보고, 국내 기업들에 적용하

기 위한 SMO 추진 범위를 설정하기 위함

∘ 특히 SMO를 도입하고 있는 기업들이 SMO 도입을 위한 투자 대비 도입성과가 

어느 분야에서 탁월한 성과가 나타나고 있는지를 살펴보았으나, 국내 기업들

의 실정과는 괴리가 있음

∘ 이 점을 고려하여 설문조사의 목적은 크게 두 가지로 나누어 추진함

- 첫째, 현재 SMO 도입 추진 기업을 대상으로 어느 분야에 도입을 하였고, 

향후 도입을 검토한 기업들의 경우 도입 예상분야 조사를 통해 국내 실

정에 적합한 도입 분야의 타당성을 검증하고자 하였고,

- 두 번째로는 SMO 도입 기업들의 도입 효과 검증을 위한 지표의 필요성

과 활용성에 대해 확인하고 

- 세 번째로는 SMO 활성화를 위한 정부의 정책방향과 지원방향을 도출하

고자 함

2. 설문조사 개요 

∘ 동 설문조사는 이익창출을 근간으로 하는 민간기업과 공공성이 강조되는 공공

부문의 SMO 도입 목적이 서로 다르다고 판단되어 민간부문과 공공부문으로 

구분하여 실시하였고, 민간부문과 공공부문에서의 SMO 도입 현황과 도입 필
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『Smart Working KOREA 2011』설문지

본 설문은 한국방송통신위원회와 국내 스마트모바일오피스 도입을 위한 

실태연구조사의 일환으로 조사하고 있습니다. 여러분의 성실한 응답이 한국의 

스마트모바일오피스의 발전에 매우 중요하오니 빠짐없이 성실한 작성을 

부탁드립니다.

응답 내용은 통계적인 목적으로만 사용되며, 개별 사항은 통계법에 따라 철저히 

보호됩니다. 설문 응답자에게는 본 컨퍼런스의 강연 pdf 파일과 설문통계 결과 

보고서를 송부해 드리겠습니다. 또한 추후 개최 컨퍼런스의 다양한 정보를 

제공합니다.

문 1. 귀사에서 ‘스마트모바일오피스’의 활용 수준은 어느 단계에 있습니까? (     )

   1) 계획 없음       2) 도입 검토 중       3) 2012년 도입예정  

   4) 현재 구축 중    5) 도입 후 확대예정

   

   ☞ 응답 1)번 ‘계획 없음’ 을 선택하신 분은 ‘문 5’부터  설문에 응답해

      주시기 바랍니다. 

요성 및 도입 활성화를 위한 지원정책방안을 도출하였음

∘ 동 설문조사는 2011년 10월 19일 Smart Working KOREA 2011에 참석한 CIO 

및 기업 관계자를 대상으로 실시하였고, 총 113명의 공공부문과 민간 기업으

로부터 유효 응답을 얻었음

∘ 동 설문조사 신뢰성을 높이기 위해 가급적 기관의 성격(정부/공공기업 21%, 서

비스 기업 64%, 제조업 15%), 기업규모(대기업 : 42%, 중소기업 : 58%) 등이 균

등하게 유지될 수 있도록 하였음

3. 설문 내용
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문 2. 귀하의 조직에서 ‘스마트모바일오피스’를 현재 도입하거나 구축중인 

     분야는 무엇입니까? (해당분야 옆 괄호에 모두 체크) 

   1) 모바일 커머스(   )     2) m-CRM(   )        3) 창고/재고관리 (   )

   4) 설비관리(   )          5) 자산관리(   )       6) SCM (   )        

   7) 영업부문 (   )         8) A/S부문 (   )       9) 자재배송(   )     

  10) 제품배송(   )         11) 보안/안전(   )     12) 교육/복무관리(   )  

  13) 메일/그룹웨어(   )    14) 통신비절감(   )    15) 기 타 (         )

문 3. 귀사에서 ‘스마트모바일오피스’를 구축을 통해 얻어진 효과는 무엇입니까? 

     (    ) (    ) (    ) (얻어진 효과를 모두 번호로 기재)

   1) 업무시간단축      2) 비용 절감           3) 불량감소/품질향상     

   4) 경쟁력 강화       5) 고객만족도 향상     6) 매출증대       

   7) 기 타 (                    ) 

문 4. 귀하의 조직에서 구축된 ‘스마트모바일오피스’의 내부 만족도는 

     어느 정도입니까? (     ) 

   1) 매우 높음       2) 높음       3) 보통       4) 낮음       5) 매우 낮음 

문 5. 귀하의 조직에서 ‘스마트모바일오피스’를 2012년 이후에 적용하려는 분야는

     무엇입니까? (해당분야 옆 괄호에 모두 체크) 

   1) 모바일 커머스(   )      2) m-CRM(   )             3) 창고/재고관리 (   )

   4) 설비관리(   )           5) 자산관리(   )            6) SCM (   )

   7) 영업부문 (   )          8) A/S부문 (   )            9) 자재배송(   )

  10) 제품배송(   )          11) 보안/안전(   )           12) 교육/복무관리(   )

  13) 메일/그룹웨어(   )     14) FMC/FMS 통신비절감(   )

  15) 기 타 (                    )
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문 6. 귀하의 조직에서 ‘스마트모바일오피스’를 향후 구축하는 가장 큰 이유는

     무엇입니까? (     ) 

   1) 업무시간단축      2) 비용 절감         3) 불량감소/품질향상

   4) 경쟁력 강화       5) 고객만족도 향상   6) 매출증대       

   7) 기 타 (                    ) 

문 7. ‘스마트모바일오피스’를 추진하는데 중요하다고 생각하시는 요소를 2개 

     선택해 주십시오. (     ) (      )   (2개 항목을 선택)

   1) 사내 제도 개선(노사 합의 등)    2) 임직원의 참여 및 활용     

   3) 모바일 정보 보안               4) 사회문화적 여건 형성          

   5) 관련 기술의 확보               6) 스마트모바일 오피스의 업무 효과  

문 8. ‘스마트모바일오피스’ 솔루션 도입에서 가장 중요한 사항은 2개를 

     선택해 주십시오. (     ) (      )   (2개 항목을 선택)

    1) 도입 비용 2) 보안성   3) 단말기간 호환성   4) 구축업체 규모 및 신뢰도

    5) 서비스의 다양성   6) 유지보수          7) 구축비용   

    8) 기타 (                )

문 9. ‘스마트모바일오피스’ 추진의 가장 큰 장애요소라고 판단되는 2개를 

     선택해 주십시오. (     ) (      )   (2개 항목을 선택)   

    1) 예산부족    2) 경영자의 무관심    3) 관련 IT 기술의 불안정     

    4) 추진방법과 절차의 부재
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문 10. ’스마트모바일오피스’의 도입효과 측정지표의 필요성이 어느 정도라고

      생각하십니까? (     ) 

    1) 매우 필요      2) 필요        3) 필요 없다  

문 11. ‘스마트모바일오피스’ 도입 활성화를 위한 정부의 역할은 무엇이라고

      생각하십니까? (      ) (     )  (2개 항목 선택)

   1) 관련 법․제도 개선                2) 네트워크 인프라 고도화 (정보보안 포함)

   3) 자금지원                        4) 표준모델 및 가이드라인 제시    

   5) 세제혜택 등의 각종 인센티브     6) 기타 (          )

문 12. 기타 ‘스마트모바일오피스’의 촉진을 위해 정부에 정책적 건의사항이

      있으시면 적어 주십시오. 

귀하의 일반적 사항

ｏ다음은 귀하의 일반적 사항에 관한 질문입니다. 

  (통계치 산출을 위해서만 사용됩니다.)

귀하의 

소속기업은 ? 

제조기업

 (      )

서비스 기업

 (      )

IT 기업

(      ) 

정부/공공

(    )

기업 규모는 ? 대기업/정부.지자체 (     ) 중소기업/공공기관 (    )

귀하가 소속된 

부서의 성격은 ?

사무/관리직  

 (     )     
생산직   (     ) IT부서   (      )
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4. 설문조사 결과 

1) 스마트모바일오피스 도입 시기 

스마트모바일오피스 도입에 대한 기업들의 의견은 기업 CIO를 대상으로 조

사한 결과 해외의 경우 도입하였거나 도입예정인 기업들이 전체의 63%를 차

지하고 있는 반면, 국내 기업들의 경우에는 77%로서 스마트모바일오피스에 

대한 관심이 더 높은 것으로 나타남

또한 스마트모바일오피스 도입을 위한 대기업과 중소기업들을 비교 분석한 

결과 이미 도입을 마쳤거나 확대구축을 검토하고 있는 기업이 대기업의 경우 

51%인 반면 중소기업은 24%로 저조하나, 향후 도입을 검토하거나 도입이 예

정된 기업이 대기업은 40%인 반면 중소기업의 비율이 46%로 나타나 스마트모

바일오피스에 대한 관심이 중소기업의 점차 확대되고 있는 것으로 나타나고 

있어 이를 지원하기 위한 SMO 도입성과와 구축성공사례 공유 및 정책적 지원 

등이 시급히 수립되어야 할 것임

[그림 3－10] 스마트 모바일 오피스 도입에 대한 국내·외 비교
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[그림 3－11] 국내 대기업과 중소기업간 SMO 도입에 대한 비교 

2) SMO 도입 분야

  스마트모바일오피스를 이미 도입한 분야에 대한 질문에는 대부분의 기업들

이 메일 또는 그룹웨어 분야에 대한 SMO 도입을 하였거나 도입예정인 것으로 

나타나고 있으나, 향후에는 영업 분야와 교육/복무 관리분야, CRM분야 및 모

바일 커머스 분야 등으로 도입영역이 확대되고 있는 것으로 나타남

  대기업의 경우 SMO를 도입한 분야로는 메일/그룹웨어, 자산관리, 보안/안

전, 영업부분 및 창고/재고관리 순으로 나타나고 있으나, 중소기업의 경우에는 

메일/그룹웨어, 영업부문, 창고/재고관리, 통신비 절감 순으로 도입을 한 것으

로 조사되어 중소기업들이 필요한 솔루션 개발 및 지원 정책이 필요함
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NO 대기업 중소기업

1 메일/그룹웨어 23% 메일/그룹웨어 35%

2 자산관리 9% 영업부문 13%

3 보안/안전 8% 기타 12%

4 창고/재고관리 7% 창고/재고관리 10%

5 영업부문 7% 통신비절감 9%

6 제품배송 6% 설비관리 5%

7 모바일 커머스 6% 자산관리 5%

8 교육/복무관리 6% M-CRM 3%

9 통신비절감 6% 제품배송 3%

10 SCM 5% 교육/복무관리 3%

11 기타 5% 모바일 커머스 1%

12 설비관리 4% A/S 부문 1%

13 M-CRM 3% 자재배송 1%

14 A/S 부문 2% SCM 0%

15 자재배송 2% 보안/안전 0%

[그림 3－12] SMO 도입 분야 및 향후 도입 예정 분야

<표 3－2> SMO 도입 분야 기업규모별 비교
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NO 대기업 중소기업

1 메일/그룹웨어 14% 메일/그룹웨어 29%

2 영업부문 13% 영업부문 18%

3 M-CRM 12% 교육/복무관리 8%

4 모바일 커머스 7% 창고/재고관리 7%

5 교육/복무관리 7% 통신비절감 6%

6 설비관리 6% 자산관리 6%

7 창고/재고관리 6% 모바일 커머스 4%

8 자산관리 6% A/S 부문 4%

9 제품배송 5% 설비관리 3%

10 보안/안전 5% M-CRM 2%

11 A/S 부문 4% SCM 2%

12 자재배송 4% 보안/안전 2%

13 통신비절감 4% 제품배송 2%

14 SCM 2% 자재배송 0%

15 기타 7% 기타 6%

  향후 SMO 도입 예정분야에 대해서는 대기업의 경우에는 메일/그룹웨어, 영업

부문, M-CRM, 모바일 커머스, 교육/복무관리 분야 순으로 도입을 검토하고 있으

며, 중소기업의 경우에는 메일/그룹웨어, 영업부문, 교육/복무관리, 창고/재고관

리, 통신비 절감, 자산관리 분야 순으로 생산성 향상을 위한 분야에 더욱 더 관

심을 나타내고 있는 것으로 조사됨

<표 3－3> 향후 SMO 도입 예정분야에 대한 기업규모별 비교
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해외 기업들의 경우에는 이메일/그룹웨어, 개인정보/일정관리, SNS, 기업 내 통

신, CRM 순으로 구축하였거나 또는 도입을 검토하고 있는 것으로 보고되고 있

음

[그림 3－13] 해외기업들의 SMO 도입 분야 비교

3) SMO 도입 효과

  스마트모바일오피스 도입으로 인한 기대 효과로는 업무시간 단축이 37%로 

가장 높게 나타났고, 기업경쟁력 강화 25%, 비용절감 14%, 고객만족도 향상 

12% 순으로 SMO 도입에 다른 효과를 기대하고 있음
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[그림 3－14] 스마트 모바일 오피스 도입효과

4) SMO 도입에 따른 종사원들의 만족도

   SMO 도입 이후 기업 내 종사원들의 체감 만족도는 SMO 도입 이후 더욱 업

무처리 등에 도움이 되어 만족한다고 응답한 비율이 전체의 74%로 나타나 

SMO 도입이 기업 내 종사원들의 삶의 질 향상과 일하는 방식 변화 등에 기여

하고 있는 것으로 조사됨

[그림 3－15] 스마트 모바일 오피스 구축기업의 내부만족도
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5) SMO 도입 이유

기업들이 SMO를 도입한 이유로는 업무시간 단축과 기업 경쟁력강화 그리

고 고객만족도 향상을 위해 SMO 도입을 하고 있는 것으로 조사되었음. 따라

서 Mobile Worker들의 업무방법 개선과 비용절감 등 기업경쟁력 강화를 위한 

SMO 지원 정책이 요구됨.

[그림 3－16] 스마트 모바일 오피스 도입 이유

19(28%)

24(36%)

16(24%)

8(12%)

0(0%)

0(0%)

0(0%)

29(30%)

29(30%)

17(17%)

13(13%)

7(7%)

1(1.%)

2(2%)

업무시간단축

경쟁력강화

고객만족도향상

비용절감

매출증대

품질향상

기타 대기업 중소기업

6) SMO 도입의 중요 핵심요소

기업들이 SMO를 도입하는 과정에서 가장 중요하게 생각하는 핵심요소로는 

대기업과 중소기업이 서로 차이를 보이고 있음. 대기업의 경우 정보보안, 도

입성과, 임직원의 참여 및 활용 등을 최우선 중요요소로 보고 있는 반면, 중소

기업의 경우에는 SMO 도입성과를 가장 최우선 중요요소가 되며, 다음으로 정

보보안과 임직원의 참여 및 활용 순으로 차이를 보이고 있음.
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순위
대기업 중소기업

중요 요소 비율 중요  요소 비율

1 모바일  정보 보안 31% SMO의 업무 효과 39%

2 SMO의 업무 효과 22% 모바일  정보 보안 34%

3 임직원의  참여 및 활용 20% 임직원의  참여 및 활용 32%

4 사내  제도 개선 13% 사내  제도 개선 12%

5 관련  기술의 확보 5% 관련  기술의 확보 8%

6 사회문화적  여건 형성 3% 사회문화적  여건 형성 3%

<표 3－4> 스마트 모바일 오피스 도입의 중요요소

7) SMO 도입 시 고려사항

    SMO를 도입하는 데 있어 고려해야 할 사항에 대해 묻는 질문에 대해서는 

안전/보안 28%, 서비스 다양성 17%, 도입비용 15%, 사용 단말기의 호환성 14% 

순으로 고려해야 하는 것으로 나타남

[그림 3－17] 스마트 모바일 오피스 도입 시 고려사항



- 81 -

8) SMO 도입의 장애 요소

SMO를 도입하는 데 있어 장애가 되는 요소로는 IT관련 기술의 불안전 30%, 

예산 부족 29%, 추진방법과 절차의 부재 21%, 경영자의 무관심 20%로서 SMO 

관련 기술과 예산에 따른 장애가 가장 큰 것으로 나타남

[그림 3－18] 스마트 모바일 오피스 도입의 장애요소

9) SMO 도입효과 측정 지표

  SMO 도입 효과 검증을 위한 성과측정지표에 대한 필요성에 대해서는 전체 

응답자의 97%가 절대적으로 지표의 필요성을 인식하고 있음   
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[그림 3－19] 스마트 모바일 오피스 도입효과 측정을 위한 지표개발의 필요성

10) SMO 도입 활성화를 위한 정부의 역할

  기업들이 SMO 도입을 하기 위해서 정부에서는 SMO 지원을 위한 통신 네트

워크의 고도화와 SMO 표준 모델 및 가이드라인 제시 그리고 관련 법·제도의 

개선 등을 최우선으로 해결해야 할 과제로 조사됨

[그림 3－20] 스마트 모바일 오피스 도입 활성화를 위한 정부의 역할
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11) SMO 활성화를 위한 기업들의 건의사항

  기업들이 SMO 도입 및 활성화를 위해서 건의된 사항은 법과 제도의 정비 7

건, SMO 도입 기업에 대한 인센티브 지급 5건, 보안정책 4건 등의 순으로 기업

들의 관심이 고조되고 있음

[그림 3－21] 스마트 모바일 오피스 활성화를 위한 건의사항
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제 4 절  SMO 지표개발을 위한 벤치마킹

1. 가트너그룹의 SMO 성과 측정

∘ SMO를 도입한 기업들은 종사원들의 협력과 생산성, 비즈니스 정보공유 및 직

원 만족도 등에 대한 실시간 접근성이 증대하여 시간과 비용을 절감할 수 있

음

∘ 모바일 응용 솔루션의 도입은 관리자, 영업요원, 고객서비스요원, 현장 기술자, 

창고관리인 및 기타 다양한 분야의 종사원들의 생산성 향상시켜 ROI 성취를 

가능하게 함

∘ 모바일 이메일, 모바일 메시징 서비스, 캠퍼스 WLAN 등은 기업에게 간접적인 

이득은 분명하나, 직접적인 성과를 확인하고 측정하기에는 어렵기 때문에 기

업은 투자에 대한 성과가 명료하고, 계량적이고, 계측 가능한 모바일 프로젝

트를 원하고 있음

∘ 모바일 투자로 인한 직접적인 효과는 쉽게 확인되고 정량화 할 수 있으나, 간

접적인 효과는 이를 확인하거나 정량화하는데 많은 어려움이 있음

∘ SMO 도입이 투자수익률(ROI)에 영향을 주는 요인

- 고객 및 비즈니스 파트너의 만족도 증가

- 판매주기 단축

- 가시적이고 능률적인 작업 추진

- 생산성 및 효율성 향상

- 업무비용 감소

- 데이터 수집 및 정확도 향상 등  
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∘ 가트너는 SMO 도입에 따른 직접적 성과를 효율성(Efficiency)을 향상하거나, 

효과성(Effectiveness)을 증가시키거나 또는 오류(Errors)를 줄이는 영역에 

SMO를 도입하여 다음과 같은 성과를 얻음

- 종이 지향적인 업무 프로세스 단계를 70% 축소

- 기술을 기반으로 하는 설비활용 공수를 50% 절감

- 지역 판매원의 고객응대 통화 수 11% 증가

- 이메일 미 회신율 80% 감소

- 음성통화 시간 15% 감소 및 응답지연 50% 감소

- 현장 근무자의 생산성 10~25% 향상

- 데이터 목록 오류 15% 감소

- 업무프로세스 사이클 타임 25% 단축

 

<표 3－5> 가트너의 SMO 직접성과 지표 기준(예시)

효율성지표(Efficiency) 효과성(Effectiveness) 오류감소(Errors)

▪ 업무프로세스 축소

▪ 접촉횟수 감소

▪ 고객응대건수 증가

▪ 추가 업무량 증가

▪ 유휴생산가능시간 증가

▪ 업무시간당 비용

▪ 재고 감소

▪ 연료 절감

▪ 전송시간 단축

▪ 판매 당 수익 증가

▪ 응답속도 증가

▪ 설비수명 증가

▪ 판매량 증가

▪ 업무부서 민첩성 증가

▪ 마진 발생율 향상

▪ 재고 목록 

▪ 품질 결함

▪ 고객 불만건수

▪ 재 상담 건수

▪ 재 업무 비용 절감

▪ 중복 데이터

▪ 피드백 데이터 등

∘  SMO 도입 성과를 산정하기 위해서는 첫째, 수익 증가 또는 비용 절감 등 직

접적인 성과와 고객만족 또는 서비스 품질 등의 간접적인 성과를 측정할 수 

있는 지표를 정의하고, 둘째는 기업 스스로 목표질문표(GQM ; Goal Question 
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Metrics)를 이용해 질문에 대한 확인을 함으로써 데이터를 수집하여 성과를 

측정함

∘ 또한 가트너 그룹이 2006년 발표한 자료에 의하면 SMO의 ROI 분석은 모바일 

애플리케이션 및 디바이스 등의 특성을 고려하여 18개월 이내가 되어야 된다

고 권고하고 있음

[그림 3－22] SMO 성과측정 목표확인 질문 표

- G : 품질 수준을 유지하면서 생산성 향상

- Q : 어떻게 생산성을 정의할 수 있는가?

      오늘날의 평균 생산성을 무엇인가?

      우리의 생산성은 얼마나 다양한가?

- M : 판매액, 체결된 거래 수, 만족 고객 수 등  

2. 일본의 Mobile Award 측정

가) 일본 사례조사의 의의

∘ 모바일 컴퓨팅에 의한 생산성 및 성과 측정을 위해서는 모바일 도입이 

실제적으로 기업 성과에 미친 영향을 확인하고, 그 성과를 유형화 할 수 

있는 구체적 사례가 필요함
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목적

경쟁력

강화

업무

효율화

도
입
 리
더
십

Top

Down
● ●

Bottom 

Up
● ●

∘ 일본은 우리보다 일찍 모바일 컴퓨팅을 도입하여, 모바일 관련 다수의 

표준화 작업 및 모바일 실천 세미나 등 업계에서의 모바일 컴퓨팅의 보

급 확대가 적극적으로 이뤄지고 있으며, 다수의 도입 성공사례를 확보하

고 있음 　 

∘ 일본 통신사들의 협의기관으로서 모바일 컴퓨팅의 보급 촉진단체로서 

1997년에 발족한 MCPC(Mobile Computing Promotion Consortium; 모바일 

컴퓨팅 추진 컨소시엄)는 성공적인 보급 사례를 발굴하고 사회 전반적 

도입을 독려하기 위해, 모바일 컴퓨팅 시스템 구축으로 탁월한 업무성과

를 올린 기업이나 단체를 표창하는“MCPC award”를 2003 년도부터 시

행중에 있으며, 이를 통해 구체적인 사례가 확인 가능

∘ 본 연구에서는 “MCPC award”수상작들의 도입사례 분석을 통해 모바

일 도입이 실제적으로 기업성과에 미친 성과를 유형화하고자 함

나) 일본 기업 모바일 도입 성과 유형 분석

∘ 일본의 경우 도입 목적에 따라 경쟁력 강화와 업무 효율화 두 가지 기

대효과를 구분할 수 있으며, 점차 기업 경쟁력 강화를 위해 모바일을 도

입하는 것으로 나타남

[그림 3－23] 일본 모바일 도입 목적 유형 변화

출처: 일본 MCPC, 2010  “모바일 오피스 도입목적”



- 88 -

구분 평가항목

정량적 효과 

[Short - Time 

Lag]

비용감소

인적

관리부하 감소

작업실수 방지

작업시간 단축

작업 간소화

작업인력 감축

물적

수선유지비 감소

보안비용 감소

투자비 및 자산구입비 감소

작업 Tool 확장/개선

신규부가가치 창출

∘ 위의 사항을 바탕으로 모바일 도입 성과의 기준을 도출하면 다음과 같

음

- 모바일 기술이 기업 정보 자원의 생산성을 향상시켰나?

- 모바일 투자에 의해 업무 프로세스와 업무의 질이 개선되었나?

- 모바일에 의한 업무효율성/효과성이 향상되었나?

- 사업에 긍정적 영향을 주는 중장기적, 유/무형적 효과들이 발생하였나?

∘ 성과 기준을 세분화하여 모바일 도입성과를 평가하기 위한 항목을 다음

과 같이 도출하였음 

<표 3－6> 모바일 도입 성과 파악 
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수익증대 매출증대
신제품 출시

판매방식 개선

정성적 효과 

[Long - Time 

Lag]

마케팅 

강화

마케팅 Tool 강화

고객니즈 선 창출

신규수요 확보

제품 부가가치 향상

마케팅능력 강화

고객지향성 강화

고객만족도 향상

고객편의 증대

절차 감소

고객신뢰도 향상

업무효율성 

강화

정확성
업무지시루트 정확도 향상

업무품질 향상

적시성 

(고객대응)

Management Speed 향상

현장대응력 강화

절차적 효율성
대기시간 감소

데이터관리 편의성 증대

데이터 접근성
데이터엑세스 시간 단축

데이터 공유 시간 단축

사회공헌

Community 지역안전 강화

Green 자원절약

Enterprise Market 조성에 기여

∘ 본 연구에서는 상기 평가항목을 2006 ~ 2010년도 표창 대상기업 60곳에 

적용하여 조사하였으며, 조사 결과 기업의 모바일 도입 투자에 의하여 
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업종
서비스

업
도소매업 제조업 운수업 관공서 교육업

지역

단체

            업체명

 도입효과

쥬오

전력 

주식

회사

주식회사 

에킵

주식회사 

도쿄후케

츠도

일본화물

철도주식

회사

오카

야마현 

경찰본부

아오

야마

학원대학

카와즈

쵸 PTA 

연락 

협의회

관리부하 감소 ㅇ ㅇ

작업실수 방지 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

작업시간 단축 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

작업 간소화 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

작업인력 감축 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

수선유지비 감소 ㅇ ㅇ

조직 내 정보처리 방식이 변화하였고, 이에 따라 다음과 같이 조직 차원

의 성과가 나타남을 확인함

- 조직운영 효율성 증가로 인한 비용 감소 및 수익 증대 

- 고객 대응 속도 증가 및 시장 민감도 향상으로 인한 마케팅력 강화

- 정보 입/출력에 따른 시간 감소 및 프로세스 단축에 따른 업무 효율성 

강화

- 사회 공헌 효과 증대 

∘ 업종별로는 서비스업, 도/소매업, 제조업, 운수업종에 성공적 도입사례가 

다수 발견되고 있음   

∘ 조직 차원의 성과 사례를 상기 31가지 세부평가항목을 적용하여 평가한 

결과, 업종별 대표 업체의 평가 결과는 다음과 같음

<표 3－7> 모바일 시스템 도입 효과 사례              

(ㅇ표시 : 성과가 나타남)
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보안비용 감소 ㅇ ㅇ ㅇ

투자비 및 

자산구입비 감소
ㅇ ㅇ ㅇ

작업 Tool 확장/개선 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

신규부가가치 창출 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

신제품 출시 ㅇ

판매방식 개선 ㅇ ㅇ ㅇ

고객니즈 선 창출 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

신규수요 확보 ㅇ ㅇ ㅇ

제품 부가가치 향상 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

마케팅능력 강화 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

고객만족도 향상 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

고객편의 증대 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

절차 감소 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

고객신뢰도 향상 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

업무지시루트 

정확도 향상
ㅇ ㅇ ㅇ

업무품질 향상 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

Management Speed 

향상
ㅇ ㅇ ㅇ

현장대응력 강화 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

대기시간 감소 ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

데이터관리 편의성 

증대
ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

데이터엑세스 시간 

단축
ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

데이터 공유시간 

단축
ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ ㅇ

지역안전 강화 ㅇ ㅇ
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자원절약 ㅇ ㅇ

Market 조성에 기여 ㅇ ㅇ

직접비용 간접비용

개발비

- H/W 구입 및 임대비용

- S/W 구입 및 임대비용

- 외주 용역비용

- 내부 인건비

- 개발에 참여한 현업이용자 인건비

- 교육 훈련비

- 시스템 전환 시 과도기적 업무장애로

  인한 손실비용

운영비

- H/W 유지보수 비용

- 외주 운영비용

- 내부 인건비

- 회선 사용비

- 현업 이용자 학습 비용

- 현업 종사자 지원 비용

- 시스템 장애로 인한 업무 손실 비용

 (조사대상: MCPC Award 2010년 선정 기업 중 업종별 대표 업체)

∘ 이와 같이 기업사례분석을 통해 산업별 구체적 성과(Output)를 확인할 

수 있었으나, 모바일 생산성의 인과관계를 정의하기 위해서는 이러한 성

과의 동인(Driver)분석이 필요함 

3. Mobile TCO 측정

∘ TCO(Total Cost of Ownership; 총소유비용)은 기업이 SMO 도입과 관련하여 투

입한 H/W 및 S/W 구축비용과 모바일 디바이스 구입비용 등 직접적인 비용은 

물론이고, SMO 운영과정에서 숨겨진 모든 비용을 포함한 통합적인 관점에서 

전체 비용으로 계산되어야 함

<표 3－8> TCO 비용 구분

∘ IDG 연구보고서에 의하면 SMO에 의한 생산성은 모바일 사업에 대한 총소유비

용을 급격히 절감시키는 효과에 기여
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 - 기업들은 업무 추진을 위해 직원들에게 개인 모바일 기기 사용을 허용

하고 있는 조직의 65%가 더 많은 생산성을 올리고 있음

∘ 직장에서 개인용 모바일 기기의 사용이 직원 만족도를 61%까지 높이고 있으

나 개인 소유의 모바일 기기를 사용하지 못하게 하는 기업은 직원들을 소외시

키는 결과를 초래하는 것으로 조사됨

∘ 모바일 TCO를 구성하고 있는 비용은 모바일 사용자에게 연간 지원하는 비용

으로서 다음과 같이 구성됨

- 모바일 디바이스 구입비용 (H/W 및 S/W)

- BES/MDS의 H/W 및 S/W 비용

- IT 지원 및 유지보수 비용

- 데이터 계획 및 로밍

- IT 일반관리 및 훈련비용

- Help Desk 운영비용

- IT 운영 및 지원 비용

- 사용자 1인당 총 연간 비용

∘ 전 세계 230개 이상의 조직들에서 실시한 현장연구 결과 모바일 플랫폼 소유

비용을 절감하기 위한 주요 변수로는 아래 5가지 변수들이 비용절감에 크게 

영향을 미치는 것으로 보고 있음

- 서비스 데이크 및 운영지원을 소비하고 모바일 사용자의 불만을 야기하

는 모바일 문제가 줄어듬

- 모바일 사용자, 서비스 데스크 및 운영에 대한 평균 수리시간(MTTR) 감

소

- 서비스 데스크 및 운영에 대해 사용자가 제기하는 문제의 단계적 확대

건수 감소
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- 재고, 수명, 보안 및 준수 추적활동을 포함한 관리 작업의 부담이 줄어

듬

- 기기 및 데이터 계획에는 규정되어 있으나 그것을 사용하지 않는 사용

자의 비용 손실 감소

[그림 3－24] 모바일 TCO 프레임 워크 

  

∘ 따라서 TOC의 경우 도입 전에는 직접 비용만을 가지고 생산성을 측정하고, 도

입 후에는 직접 비용은 물론 가능하면 간접 비용을 포함하여 생산성을 측정하

여야 함
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제 4 장 SMO 생산성지수 측정지표

    제 1 절  SMO 생산성측정의 메커니즘

       

1. 모바일생산성지수 개발 기준

∘ 모바일생산성지수(MPI; Mobile Productivity Index) 개발은 기업경영을 위한 운

영프로세스를 구분하고 각 영역에 모바일워커들이 모바일기기를 이용하여 업

무를 추진하여 향상된 모바일 생산성을 측정하기 위하여 다음과 같이 개발함

- 첫째, 기업의 가치사슬을 구성하고 있는 프로세스는 크게 본원적 활동인 

핵심프로세스와 지원적 활동인 지원 프로세스로 구성되며, 본원적 활동

인 핵심프로세스는 다시 구매, 생산, 영업, 물류, 서비스 등으로 구분되

고, 지원적 활동인 지원 프로세스는 전략기획, 재무, 인사, 총무, 회계, 

지원 및 R&D 등으로 구분하고, 가치사슬 구분에 따라 평가 대상이 구분

되며, 각 영역 프로세스에서 발생한 정보의 흐름에 대한 모바일화를 통

해 생산성을 측정할 수 있는 지표를 도출하였음

[그림 4－1] 기업 가치사슬 프로세스별 적용 Mobile Service 영역
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- 둘째, 기업의 모바일 도입성과 측정을 위해 업종별 특성을 감안하여 모

바일 활용도를 평가할 수 있도록 효과성과 효율성을 고려하여 기존의 

문헌 분석을 통해 성과지표를 도출하고, 모바일 도입 기업을 대상으로 

현장 전문가와 자문단 협의를 통해 지표를 추가 또는 수정하여 현장 적

용도를 높였음

- 셋째, 기업들이 SMO 도입을 통해 경영성과를 향상시키기 위해서는 

Mobile Customer를 포함한 고객들의 요구를 이해관계자들과 협업을 통

해 기업운영에 필요한 모바일 인프라, 즉 모바일 플랫폼, 모바일 디바이

스 및 OS와 통신네트워크 및 각종 서버 등을 활용하여 기업운영 프로세

스에 대한 성과를 측정할 수 있도록 하였음

[그림 4－2] Mobile Worker들의 업무추진 환경

2. SMO 도입성과측정 프로세스

  SMO 도입에 따른 성과측정 메커니즘은 크게 사전의사결정단계, SMO 생산성 

측정단계, 측정결과분석 및 평가단계로 구분되며, 생산성 측정은 SMO 도입 1개
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월 전과 도입 후 6개월, 12개월, 18개월에서 측정이 이루어지고 측정결과는 기업

단위별로 ROI와 TCO 평가를 수행함

[그림 4－3] SMO 성과측정 프로세스

1) SMO 도입 분야 사전의사결정단계

∘ 기업이 SMO 도입을 검토하는 단계로서 어느 분야에 SMO를 도입하는 것

이 가장 적합한지를 검토하는 단계

- 현재 자사에 구축된 IT 인프라 시설과 투자비용을 감안하여 기업이 자

체진단 Check List를 통해 도입영역을 도출하고, 의사결정을 통해 기업 

실정에 맞는 SMO 도입 분야를 선정함

∘ 사전진단은 본 연구에서 개발된 Check List에 따라 필요한 기초 자료를 

입력하고 단계별 진행 프로세스에 의해 진단을 수행하며 기업 내 가치

사슬 핵심 프로세스에 대한 Mobile Transformation 기회가 가장 큰 분야

를 선정함
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[그림 4－4] 단계별 의사결정 프로세스

2) SMO 도입 전·후 측정 단계

∘ SMO 도입 분야 선정 단계에서 선정된 SMO 도입 분야에 대한 현재 상태

의 생산성을 측정하는 단계

-  SMO 도입 전 측정은 SMO 구축 이전 최소 1개월 이상의 데이터를 대

상으로 본 연구에서 개발된 MPI 지표를 이용하여 측정함

-  불가피하게 도입 전 데이터를 확보할 수 없는 경우에는 IT 시스템에 

축적된 데이터를 이용하거나 경험치에 의한 데이터를 활용할 수 있음

-  측정된 데이터는 SMO 도입 후 측정치와 비교하여 성과를 검증하기 위

한 자료로 활용됨

∘ SMO 구축 후 측정은 Mobile Worker들의 작업환경이 안정된 상태, 즉 

SMO 구축 이후 최소 6개월이 경과된 상태에서 측정하고 ROI 및 TCO 

평가를 위해 SMO 구축 후 12개월 또는 18개월이 경과된 상태에서 도입

에 따른 생산성과를 측정

-  SMO 구축 후 성과측정은 도입 전에 측정한 MPI 지표를 대상으로 동일

한 측정 방법에 의해 측정함 

-  데이터 수집 방법이 도입 전 수집 방법에 의해 구할 수 없는 경우에는 
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수행내역 적용 Tool

Gap 분석
·엑셀 서식 등에 의한 데이터 검증

·거미줄 차트 분석
·SMO 분야별 Gap Tool

TCO 분석
·과제별 Time Saving 및 원가 절감액 산정

·SMO 구축 및 개발 비용 산정
·TCO 분석 Tool

ROI 분석 ·도입 분야 및 기업 전체에 대한 ROI 분석 ·ROI Calculation Tool

도입 전·후 비교측정이 가능한 방안을 검토 후 측정을 시행

3) 측정 결과 분석 및 평가 단계

∘ SMO 도입에 따른 성과분석은 도입 전 측정 데이터와 도입 후 측정 데이

터를 서로 상호 비교하여 그 차이를 분석하는 Gap 분석을 실시하고, 

SMO 도입을 위해 투입된 비용 대비 SMO 도입 후 얻는 효익을 서로 비

교하는 ROI와 TCO분석을 시행함

- 측정단계에서 측정된 데이터 엑셀시트를 활용

- 도입 전과 도입 후 데이터를 거미줄 차트로 도입 성과를 가시적으로 분

석

∘ ROI 분석은 모바일 디바이스의 라이프사이클 특성을 감안하여 18개월 

이내가 되어야 투자효과가 있는 것으로 판단 기준을 설정

- SMO 도입 분야별 ROI 분석을 ROI Calculation Tool을 이용하여 

분석

<표 4－1> SMO 도입성과 분석 방법
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∘ SMO 추진분야에 대한 개선성과는 유형의 효과성 성과와 무형의 효율성 

성과의 합으로 나타남. 유형의 효과성 성과는 다시 매출향상에 의한 수

익 성과와 원가절감 또는  Time Saving 등에 의한 비용절감 성과로 나

타나며, 무형의 효율성 성과는 서비스 향상에 따른 성과와 품질향상 등

으로 인한 성과로 나타남.

총 생산성 성과 = (정량적 성과 - TCO) + 정성적 성과  

   

   정량적 성과 = 수익성과 + 비용절감 성과 + 시간절감 성과

               = (도입 후 매출액 - 도입 전 매출액) + 

                 (도입 전 소요비용 - 도입 후 소요비용)

                 [
  



 (도입 전 소요시간 - 도입 후 소요시간)] 

                 * 종사월 평균 시간당 임금

                   (단,  i = SMO 도입 분야)

   

   정성적 성과 = 서비스향상 성과 + 품질향상 성과
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구  분 단위 성  과 비   고

총 생산성 성과 천원

TCO 천원

정량적 

성과

수익 성과 천원

비용절감 성과 천원

시간절감 성과 천원

소  계 천원

정성적 

성과

고객만족도 %

종사원 만족도 %

<표 4－2> SMO 생산성 성과 산출 양식

∘ 또한 ROI 분석은 SMO 도입에 따른 투자비용과 성과와의 비율로 계산되며, 

ROI는 모바일의 특성을 고려하여 18개월 이내가 되어야 함

목표 ROI = TCO / 정량적 성과 < 18개월

[그림 4－5] ROI 분석 그래프
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제 2 절  SMO 추진분야 선정을 위한 의사결정

1. SMO 추진분야 의사결정의 필요성

∘ 미래 지향적인 조직은 SMO 도입을 통해 종사원들의 생산성 향상과 성과창출

을 위해 노력하고 있고, 그 대상으로 경영진과 중간관리자는 물론이고 현장 

서비스 제공자와 현장 유지보수 기술자, 영업, 마케팅 및 고객서비스 등 기업 

활동 전 분야에 걸쳐 이루어지고 있음

∘ 2011년 1월 Kelton Research가 향후 12개월 이내에 스마트 모바일 솔루션 사

용에 어느 정도 관심이 있는가에 대해 설문조사 한 결과에 의하면 응답자의 

65%가 5개 이상의 모바일 솔루션을 사용할 것이라고 응답했고, 그 중에서도 

21%는 20개 이상의 모바일 솔루션에 의해 업무가 추진된다고 응답함

∘ 이미 적극적으로 SMO를 구현한 기업들은 직원의 생산성과 기업 내 중요한 비

즈니스 정보 및 종사원 만족도에 대한 실시간 접근성을 증대시키고, 고객만족

도 향상과 함께 시간과 비용을 절감시켜 다음과 같은 효익을 얻고 있음

- 빠른 투자 수익률

- 직원 생산성 증가

- 고객과의 직접적인 상호작용

- 기업 이미지 제고로 유능한 인재 유치

- 모바일 정보 이용자들로부터의 보다 높은 신뢰성 확보 등

∘ 그러나 기업의 입장에서 보면 아무리 성과가 있다고 할지라도 기업 활동 전 

분야에 걸쳐 SMO 도입을 위한 투자를 할 수가 없음. 따라서 투자 대비 얻게 

되는 성과와 기업 실정에 맞는 도입 분야 선정을 요구되며, SMO 활용도가 종

사원의 삶의 질 향상과 생산성 향상에 기여한다는 의식공유 이후 확대도입이 
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투자효과를 극대화 할 수 있음.

∘ 특히 중소기업들의 SMO 도입은 어느 분야에 SMO를 도입했을 때 투자 대비 

가장 효과가 클 것인지를 판단하여 본 연구에서는 사전 기업들이 간단한 체크

리스트 진단을 통해 SMO 도입 분야를 선정하여 SMO 도입에 따른 투자 대비 

생산성 향상 효과를 극대화 할 수 있도록 하였음

 2. SMO 추진분야 의사결정 체크리스트

   SMO 도입 전 구축분야 선정을 위한 의사결정을 위해서는 의사결정자가 사전

진단을 위해 개발된 체크시트 상에 필요한 기초자료를 입력하고 단계별 Check 

사항에 따라 진단을 수행함으로써 기업 내 가치사슬 핵심 프로세스의 SMO 추진 

범위 및 과제를 대상으로 Mobile Transformation 기회를 포착하여 SMO 도입 대

상 분야를 선정할 있도록 설계하였음

가) 기본자료 조사

(1) 예상 재무성과

                                                                   (단위: 천원)

매출액 인건비 재료비 경비 매출이익

 

        ※ 도입 예정년도 말 기준으로 예측치를 기록

(2) 인력구성

                                                                     (단위: 명)

임원 부서장 영업직 관리직 생산직 기타

        ※ 현재의 인력구성을 기록
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(3) 신청분야

사용인원수 인당 평균인건비
월간 

발생빈도

1회당 

소요시간
기대효과

명 천원 회 시간 

- 신청분야별로 1개씩 작성 

- 1인당 평균인건비는 1개월 기준이며 단위는 천원임

- 월간 발생빈도는 해당분야가 월간 얼마나 발생하는가를 숫자로 표

시 (예: 영업 관리 → 월간 영업사원이 고객을 접촉하는 총수량으로

서 영업사원수에 일인당 접촉수를 곱한 값)

- 1회당 소요시간은 한번 발생할 경우 시작에서 완료까지 걸리는 

시간

- 기대효과 예시

   √ 품질개선 % - ㅇㅇ%

   √ 원가절감 % - ㅇㅇ%

   √ 시간단축 %  - ㅇㅇ%

나) 단계별 의사결정 Check List

(1) Round 1 : SMO 적용 기본요건 Filtering

∘ SMO 적용분야 중 정보시스템의 보유여부 Check

∘ 기 개발된 시스템이 보유된 분야에 한해 Round 2로 진행

∘ 정부시스템이 불필요한 분야에 대해서도 Round 2로 진행
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카테고리 SMO 도입 분야 선행 IT 시스템 보유 유무 비   고

고객관계관리 m - CRM 보유    □ 미 보유   □

현물관리 창고/재고관리 보유    □ 미 보유   □

설비/자산관리 보유    □ 미 보유   □

현장관리 현장 유지보수 보유    □ 미 보유   □

운송관리 보유    □ 미 보유   □

경영지원 그룹웨어 보유    □ 미 보유   □

모바일 인프라 FMC/FMS 보유    □ 미 보유   □

(2) Round 2 : ROI Filtering (18개월 내)

∘ 소요비용 계산 (클라우드 서비스 기준)

- SMO 적용 분야의 대상 직원 수 * 인당 월간 시스템 사용료

∘ 예상 생산성 향상 효과계산

- 월간 처리 단축시간 / 월간 업무시간 * 종사원 1인당 평균 인건비 

* 대상 인원수

∘ 투자 대비 효과 분석

- ROI 계산 = 소요비용 / 생산성 향상 효과

∘ ROI가 18개월 이하인 경우에 한해 Round 3를 진행

(3) Round 3 : 투자 우선순위 결정

∘ 분야별 우선순위 결정

- 분야별 투자 대비 효과가 큰 분야 순으로 결정
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∘ 추진 우선순위는 Round 2를 통과한 분야 중에서 우선순위가 높은 

분야의 누적합계가 SMO 예상투자 금액을 넘지 않도록 계산하여 결

정

(4) Round 4 : SMO TCO 및 ROI 결정

∘ 선정된 우선순위 분야에 대한 총 비용 집계

∘ 선정된 우선순위 분야에 대한 총 효과 집계

∘ 18개월 기준 실질 효과 금액 산정

 



- 107 -

제 3 절  분야별 SMO 생산성 측정지표

∘ 고객관계관리 분야

- 구축범위 : m-CRM, Sales Force 등 마케팅 및 고객영업 활동분야

- 생산성 측정지표

지표

유형
지표명

측정시점
산출식

도입전 도입후

수익

매출액 ◯ ◯ Σ(상품별 판매량 * 단가)

보고문서

처리비용
◯ ◯ 건당문서처리비용 * 보고건수

시간

고객정보

수집시간
◯ ◯ 고객정보수집시간 * 수집건수 *

 종사원시간당 평균임금

고객응대

Cycle Time
◯ ◯ 고객요구처리시간 * 처리건수 *

 종사원시간당 평균임금 

영업활동시간 ◯ ◯ 건당 영업활동시간 * 영업기회수 *

 종사원 시간당 평균임금

의사결정

소요시간
◯ ◯ 의사결정시간 * 결정건수 *

 종사원시간당 평균임금

품질

영업성공률 ◯ (계약성공건수/영업기회수) * 100

현장처리완료율 ◯ 고객요구 현장 즉시처리건수 / 

총 요구건수 * 100

데이터 정확도 ◯ 영업정보 일치건수 / 

전체 정보건수 *100

서비스

고객 만족도 ◯ 설문조사에 의한 고객만족도 점수

종사원 만족도 ◯ 설문조사에 의한 종사원 만족도

점수

고객 방문 횟수 ◯ ◯ 종사원 1인당 고객방문횟수 *

근무일수 * 종사원수
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- 지표정의서

MPI 지표명 매출액 성과유형 수익 효과

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명 모바일을 이용하여 고객관계관리 강화로 인해 증가한 매출액 지표

산 출 식 Σ(상품별 판매량 * 단가)

세부

산출방법

모바일을 이용하여 판매된 상품별 판매 수량에 대한 단가를

곱하여 전체 상품에 대한 매출을 합한 매출 총액

MPI 지표명 보고문서 처리비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명

영업 및 고객접점부서 종사자가 진행상황 및 처리결과를 문서화 

하는 업무를 모바일을 이용한 보고로 감소된 문서 처리 비용을 

산출한 지표

산 출 식 건당문서처리비용 * 보고건수

세부

산출방법

각 활동별 처리되는 보고건수에 문서 당 처리비용을 곱하여

산출된 비용을 활동사항별로 집계한 금액

MPI 지표명 고객정보 수집시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명
영업 및 고객접점부서 종사자가 고객 관계 활동에 필요한

고객정보를 파악하는데 소요되는 시간을 비용으로 산출한 지표

산 출 식 고객정보수집시간 * 수집건수 * 종사원시간당 평균임금

세부

산출방법

고객정보를 수집하는데 소요되는 시간을 총 수집건수로 곱하고

이를 종사원 시간당 평균임금을 곱해 소요비용으로 산출
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MPI 지표명 고객응대 Cycle Time 성과유형 시간 효과

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명
영업 및 고객접점부서 종사자가 고객이 요구한 사항을 응대하는데

필요한 사항을 처리하는 시간을 비용으로 산출한 지표

산 출 식 고객요구 처리시간 * 처리건수 * 종사원 시간당 평균 임금

세부

산출방법

영업 및 민원처리에 있어 고객이 요구하는 사항을 처리하는데 

소요되는 시간을 총 처리건수로 곱하고 이를 종사원 시간당 

평균임금을 곱해 소요비용으로 산출

MPI 지표명 영업활동 시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명

영업업무 종사자가 상품판매 또는 서비스 제공을 위해 고객을 1회 

방문하여 소요되는 시간을 모바일 기기를 활용하여 방문함으로써 

절약된 시간을 비용으로 산출한 지표

산 출 식 건당 영업활동 시간 * 영업기회수 * 종사원 시간당 평균 임금

세부

산출방법

영업업무 종사자가 고객을 1회 방문하여 영업활동에 소요되는 

시간을 총 영업기회수로 곱하고 이를 종사원 시간당 평균임금을 

곱해 소요비용으로 산출

MPI 지표명 의사결정 소요시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명
영업 및 고객접점부서 종사자가 고객이 요구한 사항에 대해

의사결정 하는데 소요되는 시간을 비용으로 산출한 지표

산 출 식 의사결정 소요시간 * 총 의사결정건수 * 종사원 시간당 평균 임금

세부

산출방법

영업 및 고객접점부서 종사자가 고객이 요구하는 사항에 대한 

의사결정 소요시간을 총 의사결정 건수로 곱하고 이를 종사원 

시간당 평균임금을 곱해 소요비용으로 산출
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MPI 지표명 영업 성공률 성과유형 품질 효율

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명
영업요원이 모바일기기를 이용함으로써 고객대응에 따른

고객만족도가 높아져 추가된 계약성공율을 측정하는 지표

산 출 식 (계약성공건수 / 영업기회수) * 100

세부

산출방법

영업요원이 모바일기기를 이용해 영업활동을 수행함으로써 얻은

영업기회수 대비 계약 성공 횟수의 비를 산출

MPI 지표명 현장처리 완료율 성과유형 품질 효율

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명
영업요원이 고객의 요구를 현장에서 모바일기기를 이용하여

처리함으로써 현장 처리 된 업무의 비율을 측정하는 지표

산 출 식 (고객 요구 현장 즉시처리건수 / 총 요구건수) * 100

세부

산출방법

고객이 현장에서 요구한 총 건수 대비 모바일 기기를 이용하여

현장에서 즉시 처리한 건수의 비율을 측정 

MPI 지표명 데이터 정확도 성과유형 품질 효율

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명
영업요원이 취득한 고객변동사항을 현장에서 즉시 입력

조치함으로써 향상된 고객정보 데이터 정확도를 측정하는 지표 

산 출 식 (영업정보 일치건수 / 전체 정보건수) * 100

세부

산출방법

전체 관리고객에 대한 정보건수 대비 고객정보가 정확한

정보건수의 비율을 측정
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MPI 지표명 고객 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명
영업요원의 영업활동 및 고객응대에 따른 고객만족도를 설문조사 

방법에 의해 측정한 지표

산 출 식 설문조사에 의한 고객 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 영업활동 및 고객응대에 대한 고객만족도에 대한 

질문을 5점 척도로 설문한 내용에 대한 고객만족도 점수로 

환산하여  측정
 

MPI 지표명 종사원 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명
영업요원의 영업활동 및 고객응대를 함으로써 일하는 방식 변화에 

따른 종사원 만족도를 설문조사 방법에 의해 측정한 지표

산 출 식 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 영업활동 및 고객응대에 대한 종사원만족도에 대한 

질문을 5점 척도로 설문한 내용에 대한 종사원 만족도 점수로 

환산해 측정

MPI 지표명 고객방문 횟수 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 고객관계관리 분야/과제 고객관계관리 분야

지표설명

영업요원이 모바일 기기를 이용해 영업활동을 함으로서 현장에서 

영업에 필요한 정보 및 고객니즈를 실시간으로 접수해 즉시 

고객방문을 얼마나 많이 처리할 수 있는지에 대한 측정 지표

산 출 식 종사원 1인당 고객 방문횟수 * 근무일수 * 종사원수

세부

산출방법
영업요원이 모바일 기기를 이용해 고객 방문횟수를 측정
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∘ 창고/재고관리 분야

- 구축범위 : 창고관리, 재고관리 등 물류 및 자재의 현물관리 활동분야

- 생산성 측정지표

지표

유형
지표명

측정시점
산출식

도입전 도입후

수익
보고문서

처리비용
◯ ◯ 건당문서처리비용 * 보고건수

시간

입·출고

처리시간
◯ ◯ 물류 입출고 처리시간 * 처리건수 *

종사원 시간당 평균임금 * 종사원수

재고실사

소요시간
◯ ◯

재고실사 소요시간 * 재고조사 횟수

* 종사원 시간당평균임금 *

종사원수

물류 Tracking 

시간
◯ ◯

물류 Tracking 소요시간 * Tracking 

건수 * 종사원 시간당 평균임금 *

종사원수

물류등록

소요시간
◯ ◯ 물류등록소요시간 * 등록건수 *

종사원 시간당 평균임금 * 종사원수

품질 물류 정합성 ◯ (전체 데이터항목 - 불일치 항목) /

총 물류 항목  * 100

서비스 종사원 만족도 ◯ 설문조사에 의한 종사원 만족도

점수
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- 지표정의서

MPI 지표명 보고문서 처리비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 창고/재고관리 분야

지표설명

창고 또는 재고관리부서 종사자가 진행상황 및 처리결과를

문서화 하는 업무를 모바일을 이용한 보고로 감소된 문서 처리

비용을 산출한 지표

산 출 식 건당문서처리비용 * 보고건수

세부

산출방법

각 활동별 처리되는 보고건수에 문서 당 처리비용을 곱하여

산출된 비용을 활동사항별로 집계한 금액

MPI 지표명 입·출고 처리시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 창고/재고관리 분야

지표설명
창고 또는 재고관리 종사자가 업무처리를 모바일기기를 통해 

수행함으로써 단축된 처리시간을 측정하는 지표

산 출 식
물류 입출고 처리시간 * 처리건수 * 종사원 시간당 평균임금 *

종사원수

세부

산출방법

창고 또는 재고관리 업무처리에 있어 소요되는 시간을 총 

처리건수와 시간당 소요비용을 곱해 산출한 비용성 금액

MPI 지표명 재고실사 소요시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 창고/재고관리 분야

지표설명
재고관리 종사자가 재고조사를 하는데 소요되는 시간 중 

모바일기기를 통해 수행함으로써 단축된 시간을 측정하는 지표

산 출 식
재고실사 소요시간 * 재고조사 횟수 * 종사원 시간당 평균임금 *

종사원수

세부

산출방법

재고에 대한 실사조사 업무처리에 있어 소요되는 시간을 총 조사

횟수와 시간당 소요비용을 곱해 산출한 비용성 금액
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MPI 지표명 물류 Tracking 시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 창고/재고관리 분야

지표설명
창고 또는 재고관리 종사자가 물류 Tracking 처리를 모바일기기를 

통해 수행함으로써 단축된 처리시간을 측정하는 지표

산 출 식
물류 Tracking  소요시간 * Tracking 건수 * 종사원 시간당 평균임금

* 종사원수

세부

산출방법

창고 또는 재고관리 종사자가 물류 Tracking 처리를 모바일기기를 

통해 수행하는 데 소요된 시간에 Tracking 건수와 시간당 소요비용을 

곱해 산출한 비용성 금액

MPI 지표명 물류 등록 소요시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 창고/재고관리 분야

지표설명
창고 또는 재고관리 종사자가 물류 등록 처리를 모바일기기를 통해 

수행함으로써 단축된 등록 처리시간을 측정하는 지표

산 출 식
물류 등록 소요시간 * 등록 건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 

종사원수

세부

산출방법

창고 또는 재고관리 종사자가 물류등록 처리를 모바일기기를 통해 

수행하는 데 소요된 시간에 등록건수와 시간당 소요비용을 곱해 

산출한 비용성 금액

MPI 지표명 물류 정합성 성과유형 품질 효율

SMO 영역 현물관리 분야/과제 창고/재고관리 분야

지표설명
창고 및 재고관리 요원이 물류에 대한 변동사항을 현장에서 즉시

입력 조치함으로써 향상된 물류 데이터 정확도를 측정하는 지표

산 출 식 (전체 데이터항목 - 불일치 항목) / 총 물류 항목  * 100

세부

산출방법

전체 물류 데이터 항목 대비 정확한 데이터 항목수의 비율로

물류 데이터 정확도를 측정하는 지표
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MPI 지표명 종사원 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 현물 관리 분야/과제 창고/재고관리 분야

지표설명
창고 및 재고관리 종사자의 업무처리 방식 변화에 따른 종사원 

만족도를 설문조사 방법에 의해 측정한 지표

산 출 식 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 창고 및 재고관리 종사원 만족도에 대한 질문을 5점 

척도로 설문한 내용에 대한 종사원 만족도 점수로 환산해 측정



- 116 -

∘ 설비/자산관리 분야

- 구축범위 : 생산을 위한 설비, 자산관리 등 고정자산관리를 위한 현물관

리 활동분야

- 생산성 측정지표

지표

유형
지표명

측정시점
산출식

도입전 도입후

수익
보고문서

처리비용
◯ ◯ 건당문서처리비용 * 보고건수

시간

설비/자산 

점검시간
◯ ◯ 설비/자산점검 소요시간 * 점검건수 

* 종사원 시간당평균임금 * 종사원수

안전점검 시간 ◯ ◯ 안전점검 소요시간 * 점검건수 * 

종사원 시간당평균임금 * 종사원수

안전조치

소요시간

설비/자산 안전조치 처리시간 * 처리

건수 * 종사원 시간당평균임금 * 

종사원수

품질

설비 가동율 ◯ 설비 가동시간 / 총 운영가능시간 *

100

점검이력

현행화율
◯ 점검/조치 이력변경건수 / 총 변경

사항 발생건수 * 100

서비스 종사원 만족도 ◯ 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수
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- 지표정의서

MPI 지표명 보고문서 처리비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 설비/자산관리 분야

지표설명
설비 및 자산관리부서 종사자가 진행상황 및 처리결과를 문서화 하는 

업무를 모바일을 이용한 보고로 감소된 문서 처리 비용을 산출한 지표

산 출 식 건당문서처리비용 * 보고건수

세부

산출방법

각 활동별 처리되는 보고건수에 문서 당 처리비용을 곱하여 산출된 

비용을 활동사항별로 집계한 금액

MPI 지표명 설비/자산 점검시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 설비/자산관리 분야

지표설명

설비 및 자산관리 종사자가 설비 및 자산을 점검 하는데 소요되는 

시간 중 모바일기기를 통해 수행함으로써 단축된 시간을 측정하는 

지표

산 출 식
설비/자산 점검 소요시간 * 점검건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 

종사원 수

세부

산출방법

설비 및 자산을 점검 하는데 소요되는 시간에 전체 점검건수 와 

소요비용을 곱해 산출한 금액

MPI 지표명 안전 점검시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 설비/자산관리 분야

지표설명

설비 및 자산관리 종사자가 설비 및 자산 안전점검 하는데 소요되는 

시간 중 모바일기기를 통해 수행함으로써 단축된 시간을 측정하는 

지표

산 출 식 안전점검 소요시간 * 점검건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 종사원수

세부

산출방법

설비 및 자산에 대한 안전점검 소요시간에 전체 점검건수와 

소요비용을 곱해 산출한 금액
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MPI 지표명 안전조치 소요시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현물관리 분야/과제 설비/자산관리 분야

지표설명
설비 및 자산관리 종사자가 설비 및 자산에 대한 안전조치 소요시간 

을 모바일기기를 통해 수행함으로써 단축된 시간을 측정하는 지표

산 출 식
설비/자산 안전조치 처리시간 * 처리건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 

종사원수

세부

산출방법

설비 및 자산을 안전조치에 소요된 시간에 전체 조치건수와 

소요비용을 곱해 산출한 금액

MPI 지표명 설비가동률 성과유형 품질 효율

SMO 영역 현물관리 분야/과제 설비/자산관리 분야

지표설명

설비 및 자산관리 종사자가 설비 및 자산의 점검 및 조치 등이 

모바일기기를 통해 수행함으로써 설비가동률이 향상된 정도를 

측정하는 지표

산 출 식 설비 가동시간 / 총 운영가능시간 * 100

세부

산출방법
설비 가동 가능 총 시간 대비 실제 설비를 가동한 시간의 비를 산출

MPI 지표명 점검이력 현행화율 성과유형 품질 효율

SMO 영역 현물관리 분야/과제 설비/자산관리 분야

지표설명

설비 및 자산관리 종사자가 설비 및 자산의 점검 및 조치 결과 등이 

모바일기기를 통해 수행함으로써 이력관리 데이터의 현행화 정도를 

측정하는 지표

산 출 식 점검/조치 이력 변경건수 / 총 변경사항 발생건수 * 100

세부

산출방법

설비 및 자산의 점검 및 조치사항 총 발생건수 대비 실제 이력을 

변경한 건수의 비로 산출
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MPI 지표명 종사원 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 현물 관리 분야/과제 설비/자산관리 분야

지표설명
설비 및 자산관리 종사자의 업무처리 방식 변화에 따른 종사원 

만족도를 설문조사 방법에 의해 측정한 지표

산 출 식 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 설비 및 자산관리 종사원 만족도에 대한 질문을 5점 

척도로 설문한 내용에 대한 종사원 만족도 점수로 환산해 측정
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∘ 유지보수 분야

- 구축범위 : 생산 활동에 필요한 기기 및 설비 등의 유지보수를 위한 점

검 및 관리 활동분야

- 생산성 측정지표

지표

유형
지표명

측정시점
산출식

도입전 도입후

수익
보고문서

처리비용
◯ ◯ 건당문서처리비용 * 보고건수

시간

유지보수

소요시간
◯ ◯

설비유지보수소요시간 * 유지보수  건

수 * 종사원 시간당 평균임금 *  종사

원수

MTTR ◯ ◯ 고장수리시간 * 수리건수 * 종사원 시

간당 평균임금 *  종사원수

현장문제

처리시간
◯ ◯ 현장문제 처리시간 * 처리건수 * 종사

원 시간당 평균임금 *  종사원수

의사결정

소요시간
◯ ◯ 의사결정시간 * 결정건수 * 종사원시

간당 평균임금 * 종사원 수

품질

현장업무 

즉시처리 

완료율

◯ 현장업무 즉시처리건수 / 총 처리건수 

* 100

현장수집데이터 

정확도
◯ (총 데이터 수 - 수집데이터 

오류건수) / 총 데이터 건수 * 100

서비스 종사원 만족도 ◯ ◯ 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수
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- 지표정의서

MPI 지표명 보고문서 처리비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 유지보수 분야

지표설명
유지보수부서 종사자가 진행상황 및 처리결과를 문서화 하는 업무를 

모바일을 이용한 보고로 감소된 문서 처리 비용을 산출한 지표

산 출 식 건당문서처리비용 * 보고건수

세부

산출방법

각 활동별 처리되는 보고건수에 문서 당 처리비용을 곱하여 산출된 

비용을 활동사항별로 집계한 금액

MPI 지표명 유지보수 소요시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 유지보수 분야

지표설명

유지보수 종사자가 현장에서 유지보수업무를 처리하는데 소요되는 

시간을 모바일기기를 이용해 처리함으로서 단축된 시간을 측정하기 

위한 지표

산 출 식
설비 유지보수 소요시간 * 유지보수 건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 

종사원수

세부

산출방법

현장 유지보수업무 소요시간에 유지보수 건수와 소요비용을 곱해 

산출한 금액

MPI 지표명 MTTR 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 유지보수 분야

지표설명
유지보수 종사자가 현장설비 고장발생시 수리하는데 소요되는 시간을 

모바일기기를 통해 수행함으로써 단축된 시간을 측정하는 지표

산 출 식 고장수리시간 * 수리건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 종사원수

세부

산출방법

고장설비 수리시간에 총 수리건수와 수리하는데 소요되는 비용을 

곱해 산출된 금액
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MPI 지표명 현장문제 처리시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 유지보수 분야

지표설명

유지보수 종사자가 현장에서 발생한 문제를 처리하는데 소요되는 

시간을 모바일기기를 통해 수행함으로써 단축된 시간을 측정하는 

지표

산 출 식 현장문제 처리시간 * 처리건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 종사원수

세부

산출방법

현장에서 발생한 문제처리의 총 수리건수와 수리하는데 소요되는 

비용을 곱해 산출된 금액

MPI 지표명 의사결정 소요시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 유지보수분야

지표설명

유지보수 종사자가 현장에서 발생한 문제에 대한 의사결정을 하는데 

소요되는 시간을 모바일기기를 통해 수행함으로써 단축된 시간을 

측정하는 지표

산 출 식 의사결정시간 * 결정건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 종사원수

세부

산출방법

현장에서 발생한 문제 해결을 위한 의사결정 소요시간에 총 의사결정 

건수와 소요비용을 곱해 산출된 금액

MPI 지표명 현장업무 즉시 처리율 성과유형 품질 효율

SMO 영역 현장관리 분야/과제 유지보수분야

지표설명
유지보수 종사자가 현장에서 발생한 문제를 모바일기기를 활용해 

즉시 처리되는 건수에 대한 비율을 측정하는 지표

산 출 식 현장업무 즉시처리건수 / 총 처리건수 * 100

세부

산출방법

모바일기기를 통해 현장문제를 즉시 처리한 건수를 현장 전체 

처리건수로 나눈 비율로 산출
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MPI 지표명 현장수집 데이터 정확도 성과유형 품질 효율

SMO 영역 현장관리 분야/과제 유지보수분야

지표설명
유지보수 종사자가 현장에서 수집된 데이터를 모바일기기를 활용해 

즉시 처리함으로써 향상된 데이터 정확도를 측정하는 지표

산 출 식 (총 데이터 수 - 수집데이터 오류건수) / 총 데이터 건수 * 100 

세부

산출방법

전체 데이터 건수 중에서 수집된 데이터의 오류건수를 뺀 수를 전체 

데이터 건수로 나눈 비율로 산출

MPI 지표명 종사원 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 현장 관리 분야/과제 유지보수 분야

지표설명
현장관리 종사자의 업무처리 방식 변화에 따른 종사원 만족도를 

설문조사 방법에 의해 측정한 지표

산 출 식 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 현장관리 종사원 만족도에 대한 질문을 5점 척도로 

설문한 내용에 대한 종사원 만족도 점수로 환산해 측정
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∘ 운송관리 분야

- 구축범위 : 자재 및 제품 배송을 위한 차량배차, 차량관리, 물류배송 등 

운송관련 활동 분야

- 생산성 측정지표

지표

유형
지표명

측정시점
산출식

도입전 도입후

수익 공차주행비용 ◯ ◯ 공차주행거리 * 거리당 비용

시간

차량배차시간 ◯ ◯ 차량배차 소요시간 * 총 배차 건수 

* 종사원시간당 평균임금

차량추적시간 ◯ ◯ 차량추적 소요시간 * 총 추적건수 * 

종사원시간당 평균임금

운송지시

소요시간
◯ ◯ 운송지시 소요시간 * 총 지시건수 * 

종사원시간당 평균임금

품질

차량적기

배차율
◯ 차량적기 배차건수 / 총 배차건수 * 

100

차량이동

관제율
◯ 모니터링 건수 / 총 이동차량건수 * 

100

서비스

종사원 만족도 ◯ 설문조사에 의한 종사원 만족도 

점수

고객 만족도 ◯ 설문조사에 의한 고객 만족도 점수
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- 지표정의서

MPI 지표명 공차주행 비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 운송관리 분야

지표설명
차량 운송에 있어 배차업무 부적절 등으로 발생한 공차운행으로 

발생한 비용을 측정하기 위한 지표

산 출 식 공차 주행거리 * 거리당 비용

세부

산출방법

운행차량이 공차로 운행한 총거리를 거리당 소요비용을 곱한 

금액으로 산출

MPI 지표명 차량배차시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 운송관리 분야

지표설명

차량 배차 업무에 모바일 기기를 이용하여 언제, 어디서든지 차량배차 

현황을 조회하여 배차 업무를 수행함으로써 단축된 시간을 측정하기 

위한 지표

산 출 식 차량배차 소요시간 * 총 배차건수 * 종사원 시간당 평균임금

세부

산출방법

차량배차에 소요된 시간에 총 배차건수와 종사원 시간당 평균임금을 

곱한 금액으로 산출

MPI 지표명 차량추적시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 운송관리 분야

지표설명
차량관리를 위해 차량운행 현장에 있는 차량을 추적 조회하는 데 

소요되는 시간을 측정하기 위한 지표

산 출 식 차량 추적 소요시간 * 총 추적건수 * 종사원 시간당 평균임금

세부

산출방법

현장 운행 중인 차량에 대한 추적 소요시간에 총 추적건수와 추적에 

소요되는 비용을 곱해 금액으로 산출 
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MPI 지표명 운송지시 소요시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 현장관리 분야/과제 운송관리 분야

지표설명
차량 운송지시 업무에 모바일 기기를 이용하여 언제, 어디서든지 

운송지시를 함으로써 단축된 시간을 측정하기 위한 지표

산 출 식 운송지시 소요시간 * 총 지시건수 * 종사원 시간당 평균 임금

세부

산출방법

차량운송에 소요되는 시간에 총 지시건수와 운송지시당 소요되는 

비용을 곱해 금액으로 산출

MPI 지표명 차량 적기 배차율 성과유형 품질 효율

SMO 영역 현장관리 분야/과제 운송관리 분야

지표설명
고객이 요구하는 시간에 모바일기기 등을 이용하여 원하는 시간과 

장소에 차량을 적기에 배차할 수 있는 정도를 측정하기 위한 지표

산 출 식 차량 적기 배차건수 / 총 배차건수 * 100

세부

산출방법

고객이 요구하는 시간에 배차된 차량 배차건수를 총 배차건수로 나눈 

비율로 산출 

MPI 지표명 차량이동 관제율 성과유형 품질 효율

SMO 영역 현장관리 분야/과제 운송관리 분야

지표설명

차량이동 상황을 모바일기기 등을 이용하여 전체 이동 중인 차량 중 

차량 이동 상태를 모니터링하고 있는 차량수가 얼마나 되는지를 

측정하기 위한 지표

산 출 식 모니터링 건수 / 총 이동차량 건수 * 100

세부

산출방법

전체 이동 중인 차량 대비 현재 모니터링이 가능한 차량 수의 비율로 

산출
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MPI 지표명 고객 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 현장관리 분야/과제 운송관리 분야

지표설명
차량 운송관리 종사자의 업무처리 방식 변화에 따른 고객 만족도를 

설문조사 방법에 의해 측정한 지표

산 출 식 설문조사에 의한 고객 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 차량 운송관리 고객 만족도에 대한 질문을 5점 척도로 

설문한 내용에 대한 고객 만족도 점수로 환산해 측정

MPI 지표명 종사원 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 현장 관리 분야/과제 운송관리 분야

지표설명
차량 운송관리 종사자의 업무처리 방식 변화에 따른 종사원 만족도를 

설문조사 방법에 의해 측정한 지표

산 출 식 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 차량 운송관리 종사원 만족도에 대한 질문을 5점 

척도로 설문한 내용에 대한 종사원 만족도 점수로 환산해 측정
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∘ Groupware 분야

- 구축범위 : 전자결재, 복무관리, 출장처리, 게시판운영, SNS 등 경영지원 

활동분야

- 생산성 측정지표

지표

유형
지표명

측정시점
산출식

도입전 도입후

수익

단순업무회의 

출장비용
◯ ◯ 평균일일출장비용 * 출장횟수

사무공간사용비용 ◯ ◯ 사무공간 사용면적 * 면적당 임대료

시간

의사결정시간 ◯ ◯ 의사결정시간 * 총 결정건수 * 종사원

시간당 평균임금 

정보검색시간 ◯ ◯ 정보검색소요시간 * 총 검색건수 * 종

사원 시간당 평균임금

문서결재처리시간 ◯ ◯
문서결재 처리시간 * 총 결재건수 * 

종사원 시간당 평균임금 + 

Paperless 절감비용 

품질

모바일 

업무활용율
◯ 모바일 업무활용건수 / 총 업무처리

건수 * 100

영상회의 활용율 ◯ 영상회의 시행건수 / 총 회의대상건수 

* 100

서비스

고객만족도 ◯ 설문조사에 의한 고객 만족도 점수

종사원 만족도 ◯ 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수
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- 지표정의서

MPI 지표명 단순업무 출장비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
기업 내 종사원들이 업무협의 및 회의 등이 SMO 활용으로 인해 

줄어든 출장비용 감소분을 측정하기 위한 지표  

산 출 식 평균일일 출장비용 * 출장횟수

세부

산출방법
기업 종사원의 일일 출장비용에 출장비를 곱하여 금액으로 산출

MPI 지표명 사무공간 사용비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
SMO 변동좌석제 도입으로 지정좌석제로 인한 사무공간 활용이 

증가함으로써 절감된 비용을 측정하기 위한 지표

산 출 식 사무공간 사용면적 * 면적당 임대료

세부

산출방법

기업 종사원이 사용하고 있는 사무공간 면적에 면적당 임대료를 곱해 

금액으로 산출

MPI 지표명 의사결정 시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
Groupware의 도입으로 조직 내 커뮤니케이션 활성화로 단축된 의사결

정시간을 측정하기 위한 지표

산 출 식 의사결정시간 * 총 결정건수 * 종사원 시간당 평균임금

세부

산출방법

Groupware로 인해 의사결정에 소요된 시간을 총 결재건수와 종사원 

시간당 평균임금을 곱해 금액으로 산출
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MPI 지표명 정보검색 시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
Groupware를 통해 종사원이 언제, 어디서든지 필요한 정보를 검색할 

수 있는 시간 단축분을 측정하기 위한 지표

산 출 식 정보검색 소요시간 * 총 검색건수 * 종사원 평균 임금

세부

산출방법

필요한 정보를 검색하는 데 소요된 시간을 총 검색건수와 종사원 

시간당 평균임금을 곱해 금액으로 산출

MPI 지표명 문서결재 처리시간 성과유형 시간 효과

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
Groupware에 의한 전자결재시스템도입으로 단축된 문서결재시간을 측

정하기 위한 지표

산 출 식
문서 전자결재 처리시간 * 총 전자결재 건수 * 종사원 시간당 

평균임금 + Paperless 절감비용

세부

산출방법

전자결재로 인해 문서결재에 소요된 시간을 총 결재건수와 종사원 

시간당 평균임금을 곱해 금액에 Paperless 절감비용을 합하여 산출

MPI 지표명 모바일 업무활용율 성과유형 품질 효율

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
SMO 도입으로 종사원의 일하는 방식에 모바일기기를 활용한 

업무활용율을 측정하기 위한 지표

산 출 식 모바일 업무활용 건수 / 총 업무처리 건수 * 100

세부

산출방법

전체 업무 처리건수 대비 모바일기기를 업무에 활용한 건수의 비로 

산출
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MPI 지표명 영상회의 활용율 성과유형 품질 효율

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
영상회의 시스템 도입 등으로 출장에 의한 업무처리를 하지 않고 

영상회의를 업무에 활용하는 정도를 측정하기 위한 지표

산 출 식 영상회의 시행건수 / 총 회의대상건수 * 100

세부

산출방법
총 회의 대상건수 대비 영상회의를 시행건수의 비로 산출 

MPI 지표명 고객 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
SMO 도입으로 인해 업무처리방식의 변화정도를 설문조사를 통해 

고객만족도를 측정한 지표 

산 출 식 설문조사에 의한 고객 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 고객 만족도에 대한 질문을 5점 척도로 설문한 내용에 

대한 고객 만족도 점수로 환산해 측정

MPI 지표명 종사원 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 경영지원 분야/과제 Groupware 분야

지표설명
기업 종사원이 SMO 도입으로 인해 업무처리방식의 변화정도를 

설문조사를 통해 종사원들의 체감만족도를 측정한 지표 

산 출 식 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 종사원 만족도에 대한 질문을 5점 척도로 설문한 

내용에 대한 종사원 만족도 점수로 환산해 측정
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∘  FMC/FMS 분야

- 구축범위 : 통신지원을 위한 FMC/FMS 등에 의한 모바일 인프라를 활용

한 통신비절감 활동분야

- 생산성 측정지표

지표

유형
지표명

측정시점
산출식

도입전 도입후

수익

사내 통신비용 ◯ ◯ 측정기간 누적 사내 통신 요금

사외 통신비용 ◯ ◯ 측정기간 누적 사외 통신 요금

통신설비임대비용 ◯ ◯ 측정기간 누적 통신설비 임대비용

서비스

고객만족도 ◯ 설문조사에 의한 고객 만족도 점수

종사원 만족도 ◯ 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수
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- 지표정의서

MPI 지표명 사내통신비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 모바일 인프라 분야/과제 FMC/FMS

지표설명
FMC 또는 FMS 등 모바일 인프라시설 확보로 절감된 사내 종사원간 

소요된 통신비용을 측정하기 위한 지표

산 출 식 측정기간 누적 사내 통신 요금

세부

산출방법
측정기간 동안에 누적된 사내 통신비용의 총금액으로 산출

MPI 지표명 사외통신비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 모바일 인프라 분야/과제 FMC/FMS

지표설명
FMC 또는 FMS 등 모바일 인프라시설 확보로 절감된 사외 종사원간 

소요된 통신비용을 측정하기 위한 지표

산 출 식 측정기간 누적 사외 통신 요금

세부

산출방법
측정기간 동안에 누적된 사외 통신비용의 총금액으로 산출

MPI 지표명 통신설비 임대비용 성과유형 수익 효과

SMO 영역 모바일 인프라 분야/과제 FMC/FMS

지표설명
FMC 또는 FMS 등 모바일 인프라시설 확보로 지출된 통신시설 

임대비용을 측정하기 위한 지표

산 출 식 측정기간 누적 통신설비 임대비용

세부

산출방법
측정기간 동안에 누적된 통신설비 임대비용의 총금액으로 산출
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MPI 지표명 고객 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 모바일 인프라 분야/과제 FMC/FMS

지표설명
기업 종사원이 FMC/FMS 도입으로 인해 편리해진 통신방식 등으로 

인해 변화된 고객만족 정도를 설문조사를 통해 측정하기 위한 지표 

산 출 식 설문조사에 의한 고객 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 고객 만족도에 대한 질문을 5점 척도로 설문한 내용에 

대한 고객 만족도 점수로 환산해 측정

MPI 지표명 종사원 만족도 성과유형 서비스 효율

SMO 영역 모바일 인프라 분야/과제 FMC/FMS

지표설명
기업 종사원이 FMC/FMS 도입으로 인해 편리해진 통신방식 등으로 

인해 변화된 종사원만족 정도를 설문조사를 통해 측정하기 위한 지표

산 출 식 설문조사에 의한 종사원 만족도 점수

세부

산출방법

설문조사에서 종사원만족도에 대한 질문을 5점 척도로 설문한 내용에 

대한 종사원 만족도 점수로 환산해 측정
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∘  TCO

구분 지표명 산출식

SMO 투자비용

SMO 구축 비용 SMO 구축을 위해 소요되는 비용

디바이스 구입비용 모바일 디바이스 구입 비용

Help Desk 운영비용 Help Desk 운영에 필요한 비용

사용자 교육비용 SMO 사용자 교육에 필요한 비용

통신설비 임대비용 통신설비 임대에 필요한 비용

클라우드 임대비용 클라우드 임대에 필요한 비용
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제 4 절  SMO 도입기업 생산성 시범 측정

         

1. 시범측정대상 선정

∘ 중소기업 임대형(ASP; Application Service Provider) SMO 구축을 지원하기 위

해 도입성과를 확인하기 위한 개발된 MPI 지수 타당성 검증과 측정의 현실성

을 감안하여 설문조사 결과를 반영, 측정 대상을 선정

- 설문조사 결과 중소기업 경쟁력강화와 시간절감 효과 등에 대한 검증이 

가능할 수 있는 기업을 선정 

- 2010년 방송통신위원회 시범사업 대상 기업의 경우 그룹웨어와 현장작업

관리 분야에 대한 SMO 구축 지원 사업이 이루어졌으나 기업의 지원에 

문제가 있어 시범측정 대상에서 제외함

- 제조 현장에 SMO를 구축하여 운영 중인 POSCO가 설비점검, 안전방재, 

제품운송 및 자재관리 등 4개 분야에 무선인식(RFID; Radio Frequency 

Identification) 태그 등 모바일 기술을 적용하여 업무를 위한 이동시간 

단축과 데이터 입력 및 조회 등에 활용되고 있을 뿐만 아니라, POSCO 

관계자의 협조가 가능하여 POSCO 설비점검 분야를 대상으로 시범 측정

을 시행함 

 
2. POSCO SMO 구축 및 운영현황

∘ POSCO는 언제 어디서나 모든 임직원이 자유로운 소통과 협업을 통해 더욱 창

의적으로 일하는 것을 목표로 2010년 스마트폰 등 모바일 기기를 이용해 현장 

작업자가 업무를 처리하는 스마트워크 환경을 전격 도입했음

∘ POSCO의 스마트워크 환경은 수많은 설비의 가동 현황을 일일이 확인해야 하

는 제철공정 부문에서 큰 성과를 거두며, 현장의 일하는 모습을 대대적으로 
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혁신을 수행함

∘ 제조 부문의 스마트워크는 크게 설비점검, 안전방재, 제품운송 및 자재관리 등 

4개 분야에 스마트폰이나 무선인식(RFID; Radio Frequency Identification) 태

그 등 최신 모바일 기술을 적용하여 업무를 위한 이동시간, 데이터 입력 및 조

회 등 비효율적인 부분을 줄이고, 직원들이 창의적인 분야에 시간을 더 많이 

할애함으로써 직원들의 업무 만족도가 크게 향상됨

∘ 또한 POSCO는 모바일 환경에서 발생할 수 있는 다양한 보안 사고를 방지하고 

단말기를 안전하게 관리하기 위해 MDM(Mobile Device Management) 시스템을 

자체 개발, 구축하여 작업자가 오피스 업무를 비롯해 설비점검이나 안전 시스

템 관리점검 등 일반 업무 전반을 스마트폰으로 바로 처리할 수 있어 데이터

의 신뢰도가 높아지고 설비점검, 운송-물류, 자재관리와 관련한 소요시간이 

단축됨

[그림 4－6] POSCO SMO 구축 현황
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[그림 4－7] 현장 완결형 설비관리 분야 Smart Work 구성도

3.  시범측정 결과

1) 설비 및 자산관리 분야 MPI 지표 및 측정 내역

구분 지표명 산출식 측정   내역

수익
보고문서

처리비용
건당 문서처리비용 * 보고건수

SMO 구축이전에도 IT화로

인해 Paperless를 시행중으로

측정대상이 아님

시간

설비점검

시간

설비점검 소요시간 * 점검건수 *

종사원 시간당 평균임금 *

종사원수

SMO 성과 측정 시행

안전점검

시간

안전점검 소요시간 * 점검건수 * 

종사원 시간당 평균임금 *

종사원수

설비 및 자산에 대한 안전

점검의 경우 관련 부서가

상이하여 측정대상에서 제외함

안전조치

소요시간

안전조치 소요시간 * 조치건수 *

종사원 시간당 평균임금 *

종사원수

설비 및 자산에 대한 안전

점검의 경우 관련 부서가

상이하여 측정 대상에서

제외함

품질

설비

가동율

설비가동시간 / 

총 운영가능시간 * 100
SMO 성과 측정 시행

점검이력

현행화율

이력변경건수 / 

총 이력변경 발생건수 * 100

SMO 구축이전에도   IT화로

인해 Paperless를 시행

중으로 측정대상이 아님

서비스
종사원

만족도

설문조사에 의한 종사원 만족도

점수

설문조사 기간 부적정으로

성과측정 대상에서 제외
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 2) 설비점검 시간 측정

∘ 산출식 : 설비점검 소요시간 * 점검건수 * 종사원 시간당 평균임금 * 

        종사원수

∘ 측정 데이터

-  종사원 1인당 일일 설비점검 소요시간 : 도입 전 150분, 도입 후 100분, 

단축시간 50분

-  종사원수 : 1,270 명

-  월 평균 근무일수 : 22일

-  종사원 시간당 평균임금 : 6100만원 / [(365일 - 62일) * 8] = 25,165원 

                        (2010년 평균 연봉 6100 만원 기준)

∘ 성과/월 : 설비점검 단축시간 * 근무일수 * 종사원수 * 시간당 평균임금

         = 0.833시간(50분) * 22일 * 1270명 * 25,165월 = 585,690천원

 
3) 설비 가동율 : 93.5%

4) TCO 산출

∘ POSCO의 경우 TCO산출은 여러 분야에 대한 투자비용이 동시에 이루어

진 관계로 설비점검분야에 대한 투자비용만을 별도로 계산할 수 없어 

제외하였음

5) 결론

∘ POSCO 설비점검 분야에 대한 SMO 구축에 따른 성과확인을 MPI 적용시

범측정 결과 TCO 측정이 불가능하여 ROI 산출이 곤란하나, 설비점검 시

간 단축에 따른 시간비용 절감효과가 다음과 같이 나타남

-  설비점검 시간단축에 따른 월당 비용절감 효과 : 585,690천원/월
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-  설비점검 시간단축에 따른 년간 비용절감 효과 : 7,028,280천원/년

∘ SMO 도입 후 18개월(1.5년) ROI를 기준으로 할 경우 예상 TCO는

ROI = TCO / 년간 비용 절감효과

∴ 예상 TCO = 년간 비용 절감효과 금액 * 1.5년

             = 7,028,280천원 * 1.5

             = 10,542,420천원

∘ 따라서 POSCO의 경우 TCO가 10,542,420천원 이내가 될 때 투자 효과가 

있는 것으로 판단됨

∘ 또한 재무적 성과 이외 비재무적 성과로 설비가동율 향상과 종사원 만

족도 향상이 예상되나 설비점검 성과로만 계산할 수는 없음

∘ 본 연구에서 개발된 MPI 지표 적용을 통한 SMO 성과 측정에 MPI 지표

가 적용상 타당하며, 측정상의 현실성이 잇는 것으로 판단됨 
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제 5 장 MPI 지표 활성화를 위한 정책 제언

∘ 본 연구를 통해 확립된 모바일생산성지수(MPI)를  활용하여 기업의 SMO 도입

을 확산하기 위한 방송통신위원회의 정책을 수립하기 위한 방안을 제시함

∘ MPI의 활용을 통해 하나의 기업이 성공적으로 SMO를 도입하고, 기업들의 

SMO 도입을 확산시키기 위해 다음 3가지의 정책을 제안함

 
첫째, 스마트모바일오피스 확산지원 사업의 성과 측정

  “스마트모바일오피스 확산 지원 사업”을 통해 SMO를 도입하는 기업들

에 대해 MPI에 의해 SMO 도입 전과 도입 후의 성과측정을 의무화하여 

추진기업의 생산성 증대를 도모하고 지원 예산의 객관적 성과를 측정함

둘째, 스마트 모바일 오피스 어워드(SMO Award) 제정

  매년 산업현장에서 스마트모바일오피스 구축을 통해 탁월한 스마트 모

바일 생산성 성과를 창출하여 기업 경쟁력을 강화한 기업들에 대해 포

상을 통하여 SMO 확산을 촉진함

셋째, SMO 생산성 포털 구축

  SMO를 도입하는 기업들이 주어진 예산 하에서 생산성을 제고하는 추진

분야에 대한 우선순위를 결정하고, 중소기업 및 소상공인에 특화된 정보

와 솔루션을 제공하기 위한 포털을 구축함
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1. 스마트 모바일오피스 확산지원사업의 성과측정

1) 필요성

∘ ERP, 그룹웨어 등 그간의 중소기업 정보화 지원사업의 경우 객관적인 

지표 없이 지원 기업 숫자에 치중하여 지원 자금이 산업경쟁력 강화에 

얼마나 도움이 되었는지에 대한 측정이 불가능하였음 

∘ 방송통신위원회에서는 2011년 스마트모바일오피스 확산 지원 사업을 통

해 100개의 중소기업들에게 SMO 추진하고 있으며, 2014년까지 65만개의 

중소기업에 대한 지원을 계획하고 있음. 그러나 성과측정에 대한 사업계

획은 없고, 성과사례집 발간에 대한 계획만이 포함되고 있음.

∘ 향후 추진되는 SMO 확산지원사업의 참여기업에 대해 사전과 사후의 생

산성 측정을 의무화하여 도입된 시스템의 활용도를 제고하고, 지원사업

의 효과성을 측정할 필요가 있음

2) 주요 내용

∘ 도입 전 MPI 측정

- SMO 확산 지원 사업에 참여기업별 MPI 측정 담당자 확정 

- 개별 기업에 대해 양식을 배포하여 MPI 관련 데이터 접수

- 업체 평균에 비해 특이한 분석결과가 나온 기업에 대해 임의현장방문 

실사

- 사전 생산성 측정결과를 개별기업과 확정

∘ 도입 성과 MPI 측정

- SMO 도입이 완료된 후 6개월이 경과한 시점에 개별기업별 측정

- SMO 솔루션을 제공한 통신사로부터 추진분야별 사용자수/이용율/처리
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시간 등에 대한 통계자료와 소요비용에 대한 데이터를 제공 받음

- 개별 기업별 추가 분석 자료와 SMO 추진현황 설문조사에 대한 양식을 

배포하여 데이터 접수

- 분석결과에 특이사항이 발견된 기업에 대해 임의현장방문 실사

- MPI 측정결과를 개별기업과 최종확정

∘ SMO 확산사업 성과 보고서 발간

[그림 5－1] SMO 성과측정

3) 소요 예산

∘ 1개 기업 당 소요비용: 40만원 * 100개 기업 = 4000만원

∘ 보고서 발간 및 출장비 = 1000만원

 4) 기대 효과

∘ SMO 도입기업의 솔루션 활용도를 제고하여 실질적 생산성 향상을 도모

∘ 산업별/분야별 SMO 도입 생산성을 통계화 하여 목표 기준으로 확립함

∘ SMO 솔루션별 생산성 차이를 측정하여 솔루션 제공회사들의 개선방향을 

제시
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∘ SMO 확산지원사업의 객관적 성과를 측정하여 정책에 반영

∘ SMO 도입설문조사와 성과를 언론에 발표하여 SMO 확산을 도모

2. 스마트 모바일 오피스 어워드(SMO Award) 제정

1) 필요성 

∘ 2010년 4월에 발표한 방송통신위원회의 “무선인터넷활성화 종합계획”

에 “스마트 모바일 어워드” 시상부문이 포함되어 있음. 그 시상 부문

은 스마트 앱, 모바일 앱, 모바일 솔루션, 모바일 광고의 4개 부문으로 

되어 있으나, 추진 기업에 대한 어워드를 실행하지 않고 있음.

∘ 일본의 경우에는 2000년부터 총무성의 위임을 받아 MCPC(Mobile 

Computing Promotion Consortium)에서 평가와 시상을 하고 있음. 수상분

야는 그랑프리상, 모바일 비즈니스상, 공공부문상, 중소기업상, 모바일기

술상 등 5개 부문임. 수상은 매년 10월에 하고 있으며 수상 기업들에 대

한 성공사례집을 발간하고, 컨퍼런스를 통해 결과를 발표하여 기업들의 

모바일오피스 도입 확산에 기여하고 있음

∘ 스마트모바일오피스 도입으로 비즈니스 효율성, 비용절감, 매출확대, 성

능향상과 모바일 기술의 효과적 활용 등 두드러진 성과를 거두고 있는 

기업을 모집 표창하고 향후 SMO를 도입하고자 하는 조직들에게 가이드

를 제시

2) 주요 내용

∘ “코리아 스마트 비즈니스 어워드”(약칭: KoSBA)을 제정하고 중소기업

을 대상으로 시상

∘  수상의 종류는 1) 그랑프리상 2) 농업/광업/임업 부문상 3) 제조산업 부
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문상 4) 서비스산업 부문상 5) 모바일기술상 으로 분류하여 시상하고 

SMO 확산에 기여한 공로자에게 특별표창을 하도록 함

∘  SMO 도입기업 평가방법

-  매년 5월에 언론홍보와 솔루션기업들의 추천을 통해 접수

-  KoSBA 평가위원들이 분야별로 성과 평가를 실시 (5월-6월)

-  1차 평가는 업체가 제출한 서류를 기반으로 수상자의 2 배수를 선정

-  2차 평가는 현장 실사를 통해 수상자 결정 (7월-9월)

-  수상 기업을 확정하고 시상 (10월)

∘ 평가항목은 기술성, MPI 생산성, 이용자 만족도, 모바일 이용도, 사회성, 

화제성을 기반으로 평가하되 MPI 평가는 2배의 가중치, 이용자만족도는 

1.5배의 가중치를 부여함

∘ 모바일 기술상은 기업의 생산성에 실질적 기여도가 있고 고객의 만족도

가 높은 솔루션이나 관련 기술을 평가하여 시상

<표 5－1> KoSBA 기준 및 평가항목

평가항목 그랑프리상 모바일기술상
1차산업부문 / 제조산업부문

/ 서비스산업부문상

기술 - ◎ ○

MPI 평가 - ○ ◎

이용자 만족도 - ※ ※

모바일 적용도 - ○ ○

사회성·화제성 - ○ ○
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평가항목 평가내역

기술

Ÿ 독특하고 어려운 기술을 사용하여 기술적 어려움을 극복해 

모바일 시스템을 구축함

Ÿ 선진적인 모바일 기술을 활용하고 있음

Ÿ 선진적인 보안 기술을 활용하고 있음

MPI 평가

Ÿ 분명한 실적향상을 달성(예: 전년 대비 영업이익 120% 달성 등)

Ÿ 큰 폭의 비용절감 달성(예: 판매관리비 1억원 절감, 통신비용 

30% 절감 등)

Ÿ 큰 폭의 업무효율화 달성(예: 사무 처리 속도 향상, 방문건수 

증가, 잔업시간 단축 등)

이용자 만족도

Ÿ 모바일시스템 이용자의 높은 평가

Ÿ 큰 폭의 고객만족도 향상 달성(예: 고객에 직접적인 정보제공 

실현 등)

모바일 이용도

Ÿ 도입된 모바일 시스템이 전사적으로 활용되고 있음

Ÿ 업무의 성격에 맞게 모바일의 특성을 활용하고 있음

Ÿ 타 기업·단체 등에 응용·확산 가능한 모범사례 여부

사회성·화제성
Ÿ 독특하고 화제성이 높아 미디어에 소개됨

Ÿ CO2 절감, 재활용 등 친환경적 효과가 있음

 

3) 소요 예산

∘ 평가위원 10명 * 100만원 = 1000만원

∘ 수상행사 및 성공사례 발간 = 1000만원

 

4) 기대 효과

∘ SMO를 도입하려는 기업 수요를 촉진

∘ 수상 기업에 대한 심층 사례를 바탕으로 SMO 도입의 시행착오를 최소화

∘ SMO 도입 성공사례와 관련 솔루션 전시가 결합된 컨퍼런스 개최를 통해 

기업들에게 표준모델과 실질적 가이드라인을 제시. 참고로, 본 연구를 

통해 조사된 SMO 확산을 위한 정부의 역할에 대한 기업들의 설문조사 
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결과 1)네트워크 인프라 고도화(30%) 2)표준모델 및 가이드라인 제시

(29%) 3)관련 법·제도 개선(21%)의 순으로 나타났음. 

3. SMO 생산성 포털

1) 필요성

∘ MPI를 기반으로 SMO 도입 기업이 도입 전 사전 진단과 사후 진단을 자

기 스스로 측정하여 생산성 성과를 분석하고 피드백하여 개선을 유도하

는 시스템이 필요

∘ 새로운 정보기술 활용에 취약한 중소기업 및 소상공인들이 스마트 기기 

및 관련 모바일 기술을 활용하여 기업 생산성을 제고 시킬 수 있는 방

안을 제시하기 위해 특화된 관련 정보 제공이 필요

∘ 모바일 어워드 및 성공사례를 배포하고 SMO 확산을 담당하는 전문가들

이 온라인 상담의 창구로 활용

2) 주요 내용

∘ 주요 수요자는 생산성 향상에 관심이 있는 중소기업 및 소상공인으로 

함

∘ 시스템 구성 내용

-  사전 자가 진단을 통한 추진분야의 우선순위 선정 시스템

-  추진분야별 관련 솔루션 정보 제공

-  국내·외 SMO 생산성 DB를 기반으로 한 SMO MPI 자가 측정 시스템

-  중소기업의 스마트 도입을 위한 상세 가이드라인 제공

-  국내·외 SMO 도입 성공사례 제공
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-  국내·외 SMO 관련 정보 및 리서치 자료 제공

[그림 5－2] SMO 생산성 포털 서비스  

3) 소요 예산

∘ 시스템 구축 및 운영비용 : 3억

 

4) 기대 효과

∘  SMO 수요기업이 자가 측정을 통해 추진분야를 결정하고 성과향상을 위

한 자발적 노력을 도모

∘ 측정된 결과들을 기반으로 산업별 분야별 MPI 목표지수를 자동 업데이

트

∘ SMO 관련 정보와 정책을 Portal로 제공하여 SMO 적용기업들의 시행착

오 최소화
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