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[Abstract] 

The global BPO market thrives on technology, cost reduction, and specialized needs. AI and automation 

boost efficiency, reduce errors, and enhance the customer experience (CX) through tools like AI chatbots 

and data analytics. Consequently, firms are strengthening social media and online engagement as demand 

grows for BPO services in tech support, cybersecurity, and data analysis. This study uses the AHP method 

to analyze partner selection criteria in the Japanese BPO market, identifying four main factors: execution 

capability, experience, status, and relations, along with 16 sub-factors derived from prior research and Focus 

Group Interviews (FGI). Surveys of 13 BPO providers and 13 clients revealed different priorities. Providers 

prioritize execution, relations, status, and experience as key factors, with problem-solving, personnel competence, 

talent development, and management as important sub-factors. In contrast, clients value execution, experience, 

relations, and status. Their key sub-factors are client project experience, problem-solving, similar project experience, 

and strategic understanding. This research analyzes these priority gaps to offer practical strategies for aligning 

expectations. The findings aim to guide successful BPO partner selection and contribute to market growth.

▸Key words: BPO (Business Process Outsourcing), Partner Selection, AHP (Analytic Hierarchy Process), 

Expectation Gap, Japanese Market 

[요   약]

글로벌 BPO 산업은 첨단 기술, 비용 절감, 전문 서비스 수요의 기반으로 성장하고 있다. 자동화 

및 AI 기술은 효율성을 높이고 오류를 줄이며 고객 경험을 개선하는 데 기여하고 있다. 본 연구는 

일본 BPO 시장의 파트너 선정 요인을 AHP 방법론으로 분석했다. 선행 연구와 FGI를 통해 수행역량, 

업무경험, 회사현황, 직원관계의 4가지 핵심 요인과 각 요인별 4개의 하위 세부 요인, 총 16가지 변

수를 도출했다. 총 16개의 평가요인 분석 결과, 공급자 측은 문제해결 능력(0.1084), 투입인력 역량

(0.0821), 인재육성(0.0818) 순으로 중요도를 부여한 반면, 수요자 측은 고객사 프로젝트 경험(0.1114), 

문제해결 능력(0.1048), 유사 프로젝트 경험(0.0759) 순으로 중요하게 평가했다. 공급자는 문제해결 

능력을, 수요자는 고객사 프로젝트 경험을 각각 최우선 순위로 고려하는 것으로 나타났다. 공급자와 

수요자 간의 평가 관점에 있어 유의미한 차이가 존재함을 실증적으로 확인했다. 본 연구는 BPO 파

트너 선정 시 실무적 의사결정을 지원하는 데 유용한 도구로 활용될 수 있을 것이다. 
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I. Introduction

21세기 지식 기반 경제 시대에서 BPO 파트너 선정은 

기업의 핵심 역량 강화와 비용 절감을 위한 핵심 전략으로 

인식되고 있다. 정보통신 기술 발전과 글로벌화는 BPO 시

장의 빠른 성장을 견인하며 다양한 산업 분야에서 그 활용

도를 증대시키고 있다.[1] BPO는 기업이 비핵심 업무를 외

부 전문 업체에 위탁하여 핵심 사업에 집중하고 경쟁 우위

를 확보하며 비용 효율성을 극대화하는 전략이다. 이는 단

순한 업무 위탁을 넘어 기업의 가치 사슬 재설계, 효율성 

증대, 새로운 성장 동력 확보에 기여한다. 따라서 BPO 파

트너 선정은 기업의 성공적인 비즈니스 운영에 있어 매우 

중요한 의사결정이며, 잘못된 파트너 선정은 오히려 기업

의 리스크 증가, 운영 효율성 저하, 비용 증가, 서비스 품

질 저하, 정보 유출 등 부정적인 결과를 초래할 수 있다.

BPO 시장의 상당한 성장세에도 불구하고 관련된 실증적 연

구는 부족하여 기존 연구들이 일부 현상에 국한되거나 이론적

인 수준에 머물러 있어 일반화에 어려움이 있다.[2] 본 연구는 

파트너 선정에 관한 기존 문헌에서 상대적으로 간과되어 온 

공급자와 수요자 간의 인식 차이에 주목하였다. 이를 통해 양

측의 관점에서 나타나는 인식의 불일치를 실증적으로 확인하

였으며 이러한 접근은 기존 연구들과의 차별성을 지닌다.

많은 기업들이 핵심 역량 집중과 비핵심 업무 외부 위탁

을 통해 비용 절감, 품질 개선, 시장 반응 속도 향상 등의 

효과를 기대하며 BPO는 현대 경영 환경에서 기업의 운영 

효율성 극대화와 경쟁 우위 확보를 위한 전략적 측면에서 

중요한 수단으로 부각되고 있다. BPO 파트너 선정의 주된 

목적은 BPO 활용을 통한 핵심 역량 확보, 품질 개선, 비용 

절감이지만 BPO의 성공 여부는 파트너 선정에 크게 좌우

된다. 부적절한 파트너 선정은 비용 증가, 품질 저하, 정보 

유출, 의사소통 문제 등 다양한 위험을 초래하여 기업 전

체 성과에 부정적인 영향을 미칠 수 있다.

따라서 본 연구는 BPO 파트너 선정 과정에서 고려해야 

할 주요 요인들을 체계적으로 분석하여 기업들이 최적의 

BPO 파트너를 선택할 수 있도록 전략적 방안 제시를 목표

로 한다. 파트너 선정은 기업의 경쟁력 확보뿐만 아니라 사

업의 성공 여부를 좌우할 수 있는 중요한 전략적 결정이다. 

결론적으로 본 연구는 기업들이 BPO 파트너를 선정하는 

과정에서 직면하는 다양한 요인을 분석하고 최적의 파트너

를 선택하여 성공적인 파트너십을 구축할 수 있는 전략적 

방안을 제시함으로써 BPO 시장의 지속적인 발전에 기여하

는 것을 목표로 한다. 기업들은 BPO의 장점을 최대한 활용

하고 글로벌 경영 환경에서 경쟁력을 강화할 수 있을 것이

다. BPO 파트너 선정에 대한 명확한 가이드를 제공하고 향

후 연구에 대한 기초 자료로 활용될 수 있을 것이다.

II. Preliminaries

1. Business Process Outsourcing

1.1 Definitions

비즈니스 프로세스 아웃소싱(Business Process 

Outsourcing, BPO)은 기업에서 수행하던 특정 비즈니스 프

로세스를 외부 전문 업체에 위탁하는 경영 전략이다. BPO는 

단순히 비용 절감을 넘어 효율성 향상, 핵심 역량 집중, 서비

스 품질 개선을 목표로 하며 특히, 글로벌화와 디지털 혁신의 

확산에 따라 다양한 형태로 발전해 왔다. BPO는 기업의 비핵

심 업무(예: 고객 지원, 백오피스, IT 관리 등)를 외부 전문 업

체에 위탁함으로써 비용 절감과 운영 효율성을 달성하는 경

영 방식으로 BPO는 크게 두 가지 유형으로 나눌 수 있다. 가) 

백오피스 BPO: 회계, 인사, 급여, 공급망 관리 등과 같이 고

객과 직접 연관되지 않는 내부 지원 업무를 포함한다. 나) 프

론트 오피스 BPO: 고객 서비스, 기술 지원, 판매 지원 등 고

객과 직접 상호작용하는 업무를 위탁하는 것이다.

Types Definitions

Back Office 
Encompasses internal business functions 

such as finance, HR, and IT services.

Front Office 
Includes customer-facing services like 

customer support, sales, and marketing.

Offshore 

Refers to outsourcing services to providers 

in other countries, often to take advantage 

of lower labor costs.

Nearshore 
Similar to offshore BPO, but services are 

outsourced to providers in neighboring countries.

Onshore 
Outsourcing business functions to 

providers within the same country.

Table 1. BPO Types Definition

BPO는 기업이 핵심 사업에 집중하고 비핵심 표준화된 

프로세스를 외부 전문가에게 맡김으로써 서비스 품질을 

유지하거나 향상 시키면서 비용 절감을 실현하는 데 있다

[3]. BPO는 오늘날 글로벌 기업 환경에서 경쟁력 강화와 

시장 적응력 향상의 중요한 전략으로 자리 잡고 있다.

1.2 History of BPO

1970~1980년대: BPO의 개념은 본격적으로 1980년대 

글로벌 시장에서 등장했다. 기업들이 IT 서비스와 관련한 

비용을 줄이기 위해 시스템 관리, 인프라 운영 등을 외부
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에 위탁하기 시작하면서 BPO가 시작되었다. 당시에는 주

로 단순하고 반복적인 업무를 위탁하는 형태였으며 비용 

절감이 주된 목적이었다.

1990년대: BPO가 본격적으로 확산된 시기였다. 글로벌

화가 가속화되면서 기업들은 국가 간 생산비 차이를 활용

해 비용을 절감하려 했고, 특히 인도와 필리핀과 같은 국

가가 BPO 허브로 부상하였다. 이 시기 BPO는 고객 서비

스, 콜 센터, 백오피스 지원 등으로 영역을 확장되었고, 선

진국 기업들이 비용 절감을 위해 아시아 등지로 업무를 이

전하는 추세가 두드러진 시기였다. 1990년대 이후 글로벌 

경영환경에서 심화되는 시장 경쟁과 시장 환경의 급속한 

변화 상황에서 비즈니스 프로세스의 변화 주기가 짧아지

게 되었다[4]. 이러한 변화에 안정적으로 대처하고 핵심역

량 강화를 위해 BPO 파트너십을 추구하게 되었다. 

2000년대 이후: 인터넷과 디지털 기술의 발전으로 BPO

는 모든 산업 분야에 걸쳐 더욱 확산되었다. 단순한 고객 

서비스나 지원 업무뿐 아니라 회계, 인적 자원 관리, 연구

개발, 의료 기록 처리와 같은 고급 지식 기반의 프로세스

도 BPO에 포함되었다. 오늘날 BPO 파트너는 다양한 업무 

분야에서 경험과 전문성을 습득하여 금융, 의료, 보험, 소

매, 기술 등 거의 모든 산업에서 서비스를 제공한다[5].

2. Prior Study of Success Factors for BPO 

Partner Selection

아웃소싱 파트너 선정 요인에 대한 기존 연구 동향을 파

악하기 위해 관련 국내외 논문을 통해 주요 요인을 확인하

였다. 파트너 선정과 관련하여 1970년 Tomlinson의 연구

를 시초로 현재까지 후속 연구들이 발전되어 왔다[6]. 아웃

소싱 파트너는 기업의 비핵심 활동에 집중하여 효율성을 

높여야 한다고 주장하였다[7]. 성공적인 아웃소싱 파트너

십의 요소로 신뢰와 커뮤니케이션의 중요성을 분석한 선

행 연구[8]는 이후 다수의 논문에서도 중요하게 여겨지는 

요소이다. 이전에는 계약 기반뿐 아니라 신뢰와 관계 구축

의 중요성을 강조하였다[9]. 신뢰와 관계의 요인은 파트너

의 명성과 평판, 과거 협력과 성공 사례 등의 신뢰도와 지

속 가능한 협력 가능성의 장기적 관계이다.

비용 효율성은 BPO 파트너사가 제공하는 서비스나 제

품의 비용과 관련된 요인으로 비용뿐만 아니라 전략적 요

소가 파트너 선정에 미치는 영향을 분석하여 비용 절감 외 

다른 요소의 중요성을 강조하였다[10]. 품질은 명확히 정

의된 품질 기준 및 준수 여부의 서비스 수준이다. BPO는 

단순히 비용 절감을 넘어 효율성 향상, 핵심 역량 집중, 서

비스 품질 개선을 목표로 하며 특히, 글로벌화와 디지털 

혁신의 확산에 따라 다양한 형태로 발전해 왔다. 기업의 

핵심 역량 보완 여부가 파트너 선정의 중요한 기준임을 강

조하였다[11]. 반면, 파트너 선정에서 핵심 비핵심 업무의 

분리가 중요하며, 전략적 파트너십의 필요성을 설명하였다

[12]. IT 아웃소싱에서의 리스크 완화 및 신뢰 가능한 파트

너 선정 방법을 연구하였다[13]. 리스크 관리 요인은 규제 

요구 사항 충족 여부의 법적/정책적 준수와 예측 가능한 

운영, 재정, 법적 리스크에 대한 대처 능력의 리스크 완화 

전략과 연관된 요인이다. 변화하는 비즈니스 환경에 적합

하게 대응할 수 있고 이에 따른 업무의 확장성을 가지고 

있는 파트너 선정이 중요하다[14].

3. AHP Analysis

AHP(Analytic Hierarchy Process)는 복잡한 의사결정 

문제를 구조화하고 분석하기 위한 방법론이다. 1970년대 

초반 Thomas L. Saaty교수에 의해 개발된 AHP는 복잡

한 문제의 분석과 다양한 요소를 고려를 통하여 최적의 의

사결정을 지원하는 데 활용된다[15]. 일관성을 객관적으로 

검증하기 위해 사용되는 지표는 CR값(Consistency 

Ratio)이다. CR값은 0과 1 사이의 값으로 나타나며, 0에 

가까울수록 판단이 매우 일관적임을 의미한다. CR값이 

0.1보다 작다는 것은 전문가나 의사결정자가 내린 주관적

인 판단이 논리적으로 모순되지 않고 일관성을 유지하고 

있음을 의미하며 이를 통해 도출된 가중치가 객관적인 신

뢰도를 확보했다고 볼 수 있다. CR값 검증은 주관적인 판

단을 객관화하는 AHP 방법의 핵심적인 절차라고 할 수 있

다. AHP 방법은 처음으로 군사 전략과 자원 배분 문제 해

결을 위해 사용되었으나, 이후 경영학, 경제학, 엔지니어

링, 의료, 공공 정책 등 다양한 분야로 확장되었다[16]. 측

정 가능한 물리적 속성과 개인 또는 사회가 갖는 감정, 신

념, 아이디어와 같은 심리적 속성을 모두 다룰 수 있으며, 

정량적 분석이 어려운 의사결정 문제에 전문가들의 지식

이나 경험과 직관을 정량적인 결과로 치환하여 일관성 있

는 결과를 얻을 수 있다[17]. AHP방법론을 통해 BPO 파

트너 선정요인에 대한 공급자 기업과 수요자 기업의 전문

가 집단의 우선순위(가중치)를 도출하여 기대격차를 최소

화하기 위해 시사점을 제시하였다. 
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Fig. 1. A Generic Three-Layer AHP Hierarchy

III. The Proposed Scheme

1. Data Collection

본 연구는 다음과 같이 진행하였다.

첫째, BPO 산업 현황과 역사, 파트너 선정의 중요성과 

필요성을 알아보고자 선행연구를 고찰하였다. 

둘째, 선행연구를 토대로 전문가들의 FGI 진행을 통해 

파트너 선정 요인을 도출한다. AHP 분석방법을 통해 설문

지를 작성하여 BPO산업의 전문가들을 대상으로 설문조사

를 실시했다. 신뢰도를 검증하여 일관성이 확보된 데이터

를 기준으로 AHP 분석실시 및 파트너 선정요인 가중치 및 

우선순위를 도출하였다.

Fig. 2. Research Process

2. Questionnaire Survey

AHP 분석을 위한 설문조사는 Table 2와 같이 BPO 산

업에 종사하며 전문적 지식과 BPO 서비스 관련 업무 수행 

경험을 보유하여 설문 응답에 충실할 수 있는 현직 전문가 

26명을 대상으로 하였다. 설문조사 대상은 일본 BPO 업계

에서 평균 10년 이상 공급자 기업과 수요자 기업에서 종사

하는 전문가들을 대상으로 시행하였다. 수요자 기업은 현

재 BPO를 이용하고 있는 보안 기업과 글로벌 호텔, 금융/

보험 기업, 교육기업 등 다양하게 분포되어 있다. 조사 방

법은 대면조사로 실시하였고, 부득이한 경우 이메일 방식

으로 진행하였다. 26명의 전문가 전체 설문지를 회수하였

다. 전체 설문지의 쌍대비교 일관성 비율(C.R.) 검증 결과 

0.10 이하로 신뢰성이 확보된 공급자 그룹 13명 수요자 그

룹 13명의 응답지 결과를 분석하였다. AHP 분석 툴은 엑

셀 프로그램을 활용하였다. AHP분석은 응답자의 전문성

을 전제로 하며, 응답 결과의 논리적 일관성이 검증된 경

우 표본의 크기는 문제되지 않는다[18].

Sortation
Suppliers

13 people

Clients

13 people

Marketing & Advertising 4 3

Finance & Insurance 3 4

Security Services 3 3

Education Services 3 3

Table 2. The formation of a group experts

3. AHP Research Model

AHP 분석을 적용하기 위한 파트너 선정요인의 분석적 

계층화 연구모형은 Fig. 3과 같다. 본 연구에서는 선행연

구 분석을 통해 BPO 파트너 선정 시 활용 빈도가 높은 주

요 요인들을 도출하였으며 BPO 산업에서 10년 이상 종사

한 전문가들을 대상으로 FGI를 실시하였다. 이를 통해 파

트너 선정의 핵심요인 총 16개의 세부 변수를 도출하였다. 

이는 실제 BPO파트너 선정 과정에서 반복적으로 고려되

는 핵심 기준으로 확인되었기 때문이다.

1계층은 4개의 그룹으로 수행역량, 업무경험, 회사현황, 

직원관계이다. 각 요인별 하위의 세부요인을 4개 총 16개

의 2계층 하위의 세부요인을 도출하였다. 수행역량은 BPO 

기업이 주어진 업무를 정확하고 효율적으로 수행할 수 있

는 능력이다. 2계층 하위요인은 관리자의 역량, 투입인력 

역량, 문제해결 능력, 전략 및 계획능력이다.

업무경험은 특정 산업 또는 프로젝트에서 활동 기간과 

성과, 즉 본 프로젝트의 수행을 위한 공급사의 전문적 역

량을 제공할 수 있는 경험에 관련된 요인이다. 2계층 하위

요인은 유사프로젝트 경험, 고객사 프로젝트 경험, 일반프

로젝트 경험, 선행프로젝트 경험이다. 

회사현황은 BPO 공급사의 재무적 안정성과 운영 규모 
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등 조직의 전반적인 상태로 기업의 신뢰성 및 안정성에 관

련되 요인이다. 2계층 하위요인은 재무상태, 회사규모, 회

사평판, 회사신뢰성이다.

직원관계는 BPO 공급사 조직 내 직원간의 신뢰도, 만족

도, 관계도 등 직원 간의 상호이해와 협력 증진, 목표 달성

과 직원평가와 직원만족에 관련된 요인이다. 2계층 하위요

인은 의사소통, 인재육성, 팀워크, 성과인정 및 배분이다.

Performance

Capability

Work

Experience

Company

Status

Employee

Relations

Management 

Capabilities

Similar Project 

Experience

Financial 

Status
Communication

Competence 

of Assigned 

Personnel

Client Project 

Experience

Company 

Size

Employee 

Development

Problem-Solving 

Skills

General Project 

Experience

Company 

Reputation
Teamwork

Strategic and 

Planning 

Abilities

Prior Project 

Experience

Company 

Reliability

Performance 

Recognition 

and Rewards

Fig. 3. AHP Hierarchy

IV. Results

1. Analysis Results

1.1 The overall results

본 연구는 AHP 기법을 적용하여 일관성 검증을 위해 

그룹별 설문 응답에 대한 기하 평균값을 대표값으로 반영

하였다. 기하 평균법은 평가자 개개인의 결과에 인정할 수 

있는 수준의 일관성 검증을 하고, 그 검증된 개인들로 구

성된 집단의 판단 결과 역시 일관성을 확보할 수 있는 산

정 방법이다[19]. 

기하평균법을 적용한 설문 응답 분석 결과를 Table 3과 

같이 정리하였다. BPO 선정 요인에 관한 전문가 집단 전

체의 1계층 상위 요인 중요도 평가 결과 수행역량이 

0.3252로 가장 높게 나타났다. 다음으로 직원관계(2위, 가

중치 0.2680), 업무경험(3위, 가중치 0.2301), 회사현황(4

위, 가중치 0.1767)순으로 도출되었다. 2계층 세부 평가요

인 전체를 대상으로 한 중요도 종합평가에서는 문제해결 

능력이 0.1075로 가장 높게 도출되었다. 고객사 프로젝트 

경험(2위, 가중치 0.0811), 관리자의 역량(3위, 가중치 

0.0755), 인재육성(4위, 가중치 0.0745)의 순으로 도출되

었다. 2,3위 요소가 모두 업무 경험과 수행 역량의 업무 

측면이 중요한 요인으로 반영된 것이다. 

Evaluation factor (tier1)

Property Weight Rangking

Performance Capability 0.3252 1

Work Experience 0.2301 3

Company Status 0.1767 4

Employee Relations 0.2680 2

Evaluation factor (tier2) Performance Capability

Property CR Weight
Rang

king

Management Capabilities

0.0035

0.0755 3

Competence of Assigned 

Personnel
0.0679 6

Problem-Solving Skills 0.1075 1

Strategic and Planning 

Abilities
0.0742 5

Evaluation factor (tier2) Work Experience

Property CR Weight
Rang

king

Similar Project Experience

0.0034

0.0656 9

Client Project Experience 0.0811 2

General Project Experience 0.0345 14

Prior Project Experience 0.0489 12

Evaluation factor (tier2) Company Status

Property CR Weight
Rang

king

Financial Status

0.0035

0.0477 13

Company Size 0.0281 16

Company Reputation 0.0343 15

Company Reliability 0.0666 8

Evaluation factor (tier2) Employee Relations

Property CR Weight
Rang

king

Communication

0.0028

0.0641 10

Employee Development 0.0745 4

Teamwork 0.0619 11

Performance Recognition 

and Rewards
0.0675 7

Table 3. AHP Final Weighted Comprehensive 

Assessment Table (All Experts)

1.2 Supplier Group Results

BPO 공급자 전문가 집단 결과 1계층에서는 수행역량이 

1순위(가중치, 0.3435)로 나타났으며, 세부요인 종합평가 

최종 가중치에서는 문제해결 능력(1위, 가중치 0.1084)이 

가장 중요한 요인으로 나타났다. 다음으로 투입인력 역량

(2순위, 가중치 0.0821), 인재육성(3위, 가중치 0.0818), 

관리자의 역량(4위, 0.0798) 순으로 나타났다. 하위권으로

는 회사규모(15위, 가중치 0.0325), 회사평판(16위, 가중치 

0.0319)으로 나타났다. 공급자 집단에서는 회사의 규모나 

평판보다는 BPO 서비스의 업무중심 측면을 중요시하고 

있는 결과이다.
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Evaluation factor (tier1)

Property Weight Rangking

Performance Capability 0.3435 1

Work Experience 0.1877 4

Company Status 0.1894 3

Employee Relations 0.2794 2

Evaluation factor (tier2) Performance Capability

Property CR Weight
Rang

king

Management Capabilities

0.0038

0.0798 4

Competence of Assigned 

Personnel
0.0821 2

Problem-Solving Skills 0.1084 1

Strategic and Planning 

Abilities
0.0732 6

Evaluation factor (tier2) Work Experience

Property CR Weight
Rang

king

Similar Project Experience

0.0014

0.0553 11

Client Project Experience 0.0577 9

General Project Experience 0.0342 14

Prior Project Experience 0.0405 13

Evaluation factor (tier2) Company Status

Property CR Weight
Rang

king

Financial Status

0.0159

0.0500 12

Company Size 0.0325 15

Company Reputation 0.0319 16

Company Reliability 0.0750 5

Evaluation factor (tier2) Employee Relations

Property CR Weight
Rang

king

Communication

0.0113

0.0715 7

Employee Development 0.0818 3

Teamwork 0.0560 10

Performance Recognition 

and Rewards
0.0702 8

Table 4. AHP Final Weighted Comprehensive  

Assessment Table (Supplier Group)

1.3 Client Group Results

BPO 수요자 전문가 집단 결과 1계층에서는 수행역량이 

1순위(가중치, 0.3041)로 나타났으며, 세부요인 종항평가 

최종 가중치에서는 고객사 프로젝트 경험(1위, 가중치 

0.1114)이 가장 중요한 요인으로 나타났다. 다음으로 문제

해결 능력(2위, 가중치 0.1048), 유사한 프로젝트 경험(3

위, 가중치 0.0759), 전략 및 계획 능력(4위, 가중치 

0.0740)순으로 나타났다. 하위권으로는 일반프로젝트 경

험(15위, 가중치 0.0341), 회사규모(16위, 가중치, 0.0238)

로 나타났다. 수요자 집단에서는 함께 진행한 프로젝트  

경험이나 프로젝트의 수행역량을 중요한 요인으로 판단하

고 있는 결과이다. 

Evaluation factor (tier1)

Property Weight Rangking

Performance Capability 0.3041 1

Work Experience 0.2790 2

Company Status 0.1625 4

Employee Relations 0.2544 3

Evaluation factor (tier2) Performance Capability

Property CR Weight
Rang

king

Management Capabilities

0.0079

0.0702 5

Competence of Assigned 

Personnel
0.0550 12

Problem-Solving Skills 0.1048 2

Strategic and Planning 

Abilities
0.0740 4

Evaluation factor (tier2) Work Experience

Property CR Weight
Rang

king

Similar Project Experience

0.0068

0.0759 3

Client Project Experience 0.1114 1

General Project Experience 0.0341 15

Prior Project Experience 0.0576 10

Evaluation factor (tier2) Company Status

Property CR Weight
Rang

king

Financial Status

0.0015

0.0443 13

Company Size 0.0238 16

Company Reputation 0.0363 14

Company Reliability 0.0582 9

Evaluation factor (tier2) Employee Relations

Property CR Weight
Rang

king

Communication

0.0035

0.0565 11

Employee Development 0.0668 7

Teamwork 0.0670 6

Performance Recognition 

and Rewards
0.0641 8

Table 5. AHP Final Weighted Comprehensive 

Assessment Table (Client Group)

V. Conclusions

1. Summary

본 연구에서는 AHP계층분석 기법의 적용을 통해 BPO

파트너 선정에 영향을 미치는 주요 요인들을 체계적이고 

분석적으로 평가하여 우선순위를 산정하였다. 이를 통해 

기업들이 효과적인 BPO 파트너 선정을 위한 전략적 방안

을 제시하고자 한다. 선행연구를 통해 기존 연구에서의 주

요 변수 확인하였고 FGI를 통해 현직 BPO업계의 전문가

들을 통해 도출된 선정 요인으로 공급자와 수요자 그룹별 

BPO 파트너 선정 요인을 비교 분석하였다. 
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1계층 선정 요인 분류에서 ‘수행역량 > 직원관계 > 업

무경험 > 회사현황 ’순으로 가중치에 따른 순위가 확인되

었다. 전문가 집단별 결과에서는 공급자 집단에서 ‘수행역

량 > 직원관계 > 회사현황 > 업무경험’, 수요자 집단에서

‘수행역량 > 업무경험 > 직원관계 > 회사현황’순의 가중치 

우선순위의 결과가 확인되었다. 

수행역량은 BPO 산업에서 공급자와 수요자 모두 가장 

중요하게 인식하고 있음을 알 수 있다. 파트너 선정 요인

에서 가장 중요한 요인은 수행역량으로 확인된 연구와 그 

맥을 같이한다[20].

복합 가중치에 의한 전체 세부요인에 대한 전문가 집단

별 우선순위 주요 결과는 수행역량 측면에서 ‘문제해결 능

력’이 전체 1위, 공급자 1위, 수요자 2위의 우선순위 가중

치가 확인되었다. 문제해결 능력은 업무수행에 필요한 핵심

요인이다[21]. 업무경험 측면에서 ‘고객사 프로젝트 경험’이 

전체 2위, 공급자 9위, 수요자 1위의 우선순위 가중치가 확

인되었다. 고객사의 프로젝트 업무 경험이 파트너십의 장기

적 신뢰와 협력으로 이어질 수 있다고 분석하였다[22].

‘관리자의 역량’은 전체 3위, 공급자 4위, 수요자 5위의 

우선순위 가중치가 확인되었다. 조직은 다양하게 변화하는 

환경에서도 유연하게 대처하고 위기 대응력을 가지고 구

성원에게 비전과 전략 제시가 가능한 관리자의 역량이 필

요하다[23]. 

‘인재육성’은 전체 4위, 공급자 3위, 수요자 7위의 우선

순위 가중치가 확인되었다. 인재육성은 전문성과 직무 적

응력을 높이는 데 핵심적인 역할을 한다. 직원의 성장과 

역량 개발은 서비스의 질적 향상, 직원 이직률을 낮추고 

조직 내 안정성을 강화하는 효과가 있다[24].

‘전략 및 계획능력’은 전체 5위, 공급자 6위, 수요자 4위

의 우선순위 가중치가 확인되었다. 업무요인 항목의 상대

적 중요도 및 우선순위 분석에서 유사 프로젝트 경험보다 

전략 및 계획 능력이 중요하다고 하였다[25]. 

2. Suggestion

BPO 파트너 선정에 있어 수행역량 중심의 전략적 접근

이 필요하다. BPO 파트너 선정은 단순한 업무 위탁 계약

을 넘어 기업의 전략적 방향성과 직결되는 중요한 의사결

정이며 전략적 파트너십이다. 특히 공급자와 수요자 간의 

인식 차이를 이해하고, 이를 조율하는 과정은 성공적인 파

트너십 구축의 핵심이라 할 수 있다[26].

BPO 파트너 선정에서 가장 중요한 요소는 수행 역량이

다. 이는 공급자와 수요자 모두가 이견 없이 최우선으로 

평가하는 기준이며, 그 핵심은 ‘문제해결 능력’과 ‘관리자 

역량’에서 비롯된다. 이는 단순한 기술적 역량을 넘어, 공

급자가 수요자의 복잡한 과제를 신속하고 정확하게 해결

할 수 있는 능력을 갖추고 있어야 한다는 점을 시사한다. 

이러한 역량은 고객의 신뢰를 구축하고, 장기적인 협력 

관계로 이어질 수 있는 기반이 된다. 프로젝트의 성패를 

좌우하는 또 다른 핵심 요소는 관리자의 역량이다. 유연한 

사고와 탁월한 위기 대응 능력을 갖춘 관리자는 예측 불가

능한 비즈니스 환경에서도 안정적인 팀 운영을 통해 목표 

달성을 할 수 있다. 따라서 관리자의 역량은 BPO 성공의 

핵심적인 요인이다.

BPO 파트너 선정 기준에서 공급자와 수요자의 인식 차

이가 극명하게 드러나는 부분은 ‘경험’에 대한 가치 평가

이다. 수요자는 ‘고객사 프로젝트 경험’과 ‘유사 프로젝트 

경험’을 가장 중요한 요소로 간주한다. 이는 결국 “우리 비

즈니스를 얼마나 잘 이해하고 있는가”에 대한 답을 요구하

는 것으로, 과거의 성공 사례를 통해 미래의 성공 가능성

을 가늠하려는 시도라 할 수 있다. 반면, 공급자는 이러한 

경험적 요인을 상대적으로 낮게 평가하는 경향이 있다. 이

는 모든 고객과 프로젝트가 고유한 특성을 지니므로, 과거

의 경험보다는 현재의 문제 해결 능력과 기술력에 더 집중

하는 것이 타당하다고 판단하기 때문일 수 있다. 이러한 

‘목표 불일치’는 파트너십 초기 단계에서 불필요한 갈등과 

비용 낭비를 초래할 수 있으며, 양측이 서로의 관점 차이

를 인정하고 조율할 때 비로소 시너지를 창출할 수 있다.

하지만 본 연구의 한계점으로는 일본 BPO 기업을 중심

으로 진행되었기에, 지역적 특수성이 반영되어 있다. 일본 

시장에 국한된 연구를 넘어, 한국, 미국, 유럽 등 다양한 

글로벌 시장의 특성을 비교 분석함으로써 ‘글로벌 BPO 시

장의 보편적 성공 요인’에 대한 통찰을 확보해야 한다. 각

국의 문화, 규제, 비즈니스 관행이 파트너 선정 기준에 어

떻게 영향을 미치는지에 대한 심층적 고찰이 필요하다.

또한, BPO가 제공하는 서비스는 고객지원, 인사관리, 

재무회계, IT, 물류 등 업종별 특성과 요구사항에 따라 파

트너 선정 기준이 달라질 수 있다. 향후에는 각 산업군별

로 후속 연구를 통해 산업별 정교하고 실질적인 파트너 선

정 전략을 제시할 필요가 있다.
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