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Ⅰ. 서 론

최근 인공지능 및 사물인터넷 등의 요소기술의 발

전과 테크기업을 중심으로 기존 비즈니스를 대체하

거나 위협할 수 있는 새로운 비즈니스모델의 등장 

(예를 들면 넷플릭스, 테슬라, 에어비앤비)으로 디

지털 트랜스포메이션(Digital Transformation, 

이하 DT)에 대한 관심이 커지고 있다(김기웅 외 

2020; 차경진 외 2020; Verhoef et al. 2021). 

한국정부도 코로나 19 이후 DT는 사회적 현상이 될 

것으로 예상하여 지난 2020년 5월 “한국판 뉴딜”을 

추진하고, 한국경제의 디지털 경쟁력을 높이기 위

해 디지털 기반 프로젝트에 집중한다고 선언하였다. 

그러나 최근 Dell에서 발간한 DT 성숙도를 살펴보

면, 한국은 보고서에서 설문한 전체 41개국 중 35

위에 그치고 있다. 이러한 DT는 단순한 디지털화 

(Digitalization)와는 차이가 있다. Verhoef et 

al.(2021)에 따르면, 디지털화는 현재의 비즈니스 

프로세스에 IT나 디지털 기술을 도입하는 것인 반

면, DT는 기업의 가치창조 프로세스에 근본적인 변

화를 가져오는 것이라고 하였다. 예를 들면, 아디다

스의 경우 2016년 운동화 제조시설을 무인화하는 

디지털화에는 성공하였으나, 근본적인 서비스/가치

전달 프로세스의 변화는 일어나자 않아 DT가 이루

어졌다고 볼 수 없다는 것이다.
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이처럼 최근 DT가 경영환경에 큰 변화를 가져오

면서, 정부/공공분야 및 민간기업에서 DT에 대한 

관심이 증대되고 있으나, DT에 대해 종합적으로 이

해하고 있지 못하며, DT의 핵심요인이 무엇인지에 

대한 연구 및 지표가 없다보니, 기업 및 각 조직들이 

무엇을 어떻게 해야 DT를 추진할 수 있는 지에 대

한 명확한 전략을 가지기가 어려운 상황이다. 실제 

Altimeter 그룹의 조사에 의하면, 북미 88%의 기

업이 DT를 시작했으나, 25%이 기업만이 DT의 핵

심에 대해 이해하고 있다고 한다. 국내의 경우도 DT

를 위하여 AI, 빅데이터, 클라우드 등을 도입하여 

스마트팩토리 등을 구축하는 등의 노력을 하고 있으

나, 실제 그 효과성이 의문인 상황이다. 특히, 이러

한 DT의 모범을 보여야할 공공분야에서도 명확한 

이해가 없다보니, 구체적으로 실행하기가 쉽지 않은 

상황이다. 

먼저, DT에 대한 개념을 명확히 하고, DT의 경쟁

력을 지속적으로 분석하고 관리할 모형 또는 지표가 

필요한 상황이다. 기존의 DT에 대한 모형/지표들이 

개발되었으나, 컨설팅 업계에서 개발된 것들은 이론

적으로 취약하며, 학계의 모형들은 매우 오래되었거

나 개념이 매우 추상적이어 실제 기업/기관이 활용

하기에는 문제가 많다. 따라서, 본 연구에서는 DT

란 무엇인지에 대한 학문적 이론적 실무적 이해를 

통해 DT의 경쟁력을 측정할 수 있는 모형/지표를 

개발하고자 한다. 다음으로 연구에서 개발된 모형을 

바탕으로 실제 공기업들의 DT 수준을 평가해봄으로

써, 우리나라 주요 공기업의 DT 정도를 진단해보고

자 한다. 우리나라 대표적인 공기업 10개를 선정하

여, 개발된 DT 경쟁력 측정 지표를 적용하여 이들 

10개 기관의 DT 수준을 알아보고자 한다. 따라서, 

본 연구의 목적은 1) DT 대한 명확한 정의를 제시

하고, 2) 이를 바탕으로 DT를 손쉽게 측정할 수 있

는 지표를 개발하고, 3) 개발된 지표를 국내 10개 

대표 공기업에 적용하여 공기업의 DT 수준 진단을 

통해 향후 우리나라 DT를 위한 전략수립에 기여하

는 것이다.

본 연구를 위해 개발된 DT 수준을 진단할 수 있는 

평가 모형은 향후 공공분야 뿐 아니라, 다양한 조직

/기업에 적용하여 DT 수준을 쉽게 진단할 수 있도

록 활용될 수 있을 것이며, 그동안 모호했던 DT에 

대한 개념을 보다 명확하게 하는데 기여할 것이다. 

또한, 10개 공기업에 대한 평가결과는 향후 공공분

야의 DT 수준을 높이는데 구체적인 실행방향 등을 

제시함으로써, 국가 DT 수준 향상에 기여할 것이다.

Ⅱ. 이론적 배경

본 연구의 목적은 공기업의 DT 정도를 측정하는 

것이다. 이를 위해 먼저 DT 정도를 측정할 수 있는 

항목을 발굴해야 한다. 과거 DT 관련 연구들을 먼

저 살펴보고, 이를 바탕으로 본 연구에서 사용할 DT

정도를 측정하는 요인들을 제시하고자 한다.

2.1. DT 과거 연구

DT에 대한 국외연구들도 최근 활발히 진행되고 

있는 상황이다. 초기 연구들은 대부분 DT 이전에 

디지털 기술이 소비자들의 행동 및 기업의 경쟁환경

에 어떤 영향을 미쳤느냐에 대한 연구로, AI 등이 

기업의 경쟁환경에 어떤 영향을 미치는지(Huang 

and Rust 2018; Davenport et al. 2020)에 대

한 연구가 대표적인 것이다. 이후 DT에 대한 연구

들은 주로 DT가 어떻게 비즈니스 모델에 영향을 주

었는지를 살펴본 연구들이 많다. 예를 들면, DT의 

대표적인 기업인 넷플릭스의 경우 DT 이후 고객들

의 contents 소비가 어떻게 달라졌는지에 대한 연

구가 이루어 졌으며(Gunther et al. 2017), 디지
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털 기술이 어떻게 공급망 사슬 참여자들의 상호작용

을 높이며(Klotzer and Pfaum 2017), 고객과의 

co-creation을 높여 비즈니스모델에 어떤 영향을 주

는 지에 대한 연구(Saldanha et al. 2017)도 진행

되었다. 한편 DT를 위해 변화되어야 할 조직에 대

한 연구들도 진행되고 있다. Dremel et al.(2017) 

은 Audi를 대상으로 서로 협업 할 수 있는 조직 문

화가 DT의 중요한 요인으로 설명하고 있으며, 위

험을 마다하지 않고 실험하는 정신에 가치를 두는 

조직 문화의 중요성에 대해서도 언급이 하고 있다 

(Fehér and Varga 2017). 국내 연구는 유통이나 

패션과 같은 특정분야에서 DT에 대해 다룬 논문들

이 있으며(이완형 2019; 김소영, 마진주 2019), 

2020년 KBR에서 DT 특집호를 발간하였으나, 대부

분의 논문들이 AI, IoT, 클라우드, AR, VR 등의 기

술의 영향에 대한 논문이 많았다(Park et al. 2020).

이처럼 DT를 다루는 연구들은 점차 증가하고 있

는 추세이나, 이러한 연구들은 1) DT와 디지털 기

술을 같은 것으로 생각하여 기술에 치중하여 다양한 

디지털 기술의 영향을 살펴보았거나, 2) 기업의 특

정한 분야, 즉 조직이나 공급망 사슬 등에 초점을 맞

추어 연구를 하는 경우가 많다보니, 기업 전체적으

로 DT가 무엇이며 어떠한 요인들이 중요한지에 대

해 실제, 기업이 적용하기에는 가이드라인이 많지 

않은 상황이다. 즉, DT에 대한 통합적 관점을 제공

하거나, 기업이나 조직에 DT 정도를 진단하기 위해 

사용할 수 있는 DT 지표나 평가 모형을 개발한 논

문들은 거의 없었다. 일부 DT 수준을 측정할 수 있

는 평가항목을 개발한 논문들이 있으나, 측정항목들

이 추상적이며, 이론에 근거하지 않아 다소 주관적

인 경향이 있다. 예를 들면, 김종철 고영희(2020)

의 논문에서는 DT에 대해 정부와 기업의 인식차이

를 살펴보았는데, DT를 다소 오래된 지표인 WEF 

(World Economic Forum 2016)에서 개발한 지

표를 기반으로 사업모델, 운영체계, 역량기술, 성과

지원과 같은 4가지 핵심역량으로 나누어 살펴보기도 

하였다. 그러나, 이러한 4가지 핵심역량이 다소 추

상적이며, 주로 운영/전략 부문만 다루고 있어 DT

의 가장 핵심요인인 고객 등에 대한 부분은 다소 제

한적인 상황이다. 또한, 홍성우 외(2019)는 DT 역

량지표를 개발하였으나, 금융기관에 한정되어 개발

하였고, 역량지표개발요인만 추출하였을 뿐, 세부항

목에 대한 개발이 다소 부족하여 공기업의 DT 측정

에 바로 적용하기에는 한계가 있다. 

오히려, 국외의 경우 학계가 아닌 컨설팅/실무분

야에서 DT 지수 등을 개발하여 활용하고 있는 상황

인데, 이러한 지수들 역시 바로 사용하기에는 문제

가 있는 것으로 보여 진다. 예를 들면, 최근 Dell에

서 개발한 Digital Transformation Index가 실무 

쪽에서 일부 활용이 되고 있으나, 리더의 자질, 디지

털에 대해 얼마나 준비가 되었는지 느끼는 정도 등

으로 측정하여 실제로 조직의 DT 정도를 알기에는 

주관적이고 추상적이며, Forrester Research에서 

제시한 Digital Maturity Index1)도 실무에서 사

용되나, 이는 문화, 조직, 기술 등에 대해 조직원들

이 느끼는 디지털 성숙정도를 불과 20여개의 항목

으로 측정한 것으로 기업의 DT을 진단하기에는 한

계가 존재한다. 일부 DT 관련 지수들의 경우는 산

업별이라기 보다 국가별 DT 수준을 측정한 지표이

며(유럽의 DT scoreboard2) 및 Asian Digital 

Transformation Index3)), 독일 Acatech의 

Industries 4.0 Maturity Index4) 및 Deloitte 

1) https://forrester.nitro-digital.com/iframe/mirum(접속일자: 2020년 5월 21일)

2) https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/digital-scoreboard (접속일자: 2020년 5월 21일)
3) http://connectedfuture.economist.com/article/asian-digital-transformation-index-2018/ (접속일자: 2020년 5월 21일)

4) https://www.acatech.de/wp-content/uploads/2018/03/acatech_STUDIE_Maturity_Index_eng_WEB.pdf (접속일자: 2020년 

5월 21일)
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Digital Maturity Model5)의 경우 산업에 적용할 

목적으로 개발되었으나, 개방방법이 주관적이며, 기

업별로 측정항목이 자주 바뀌고 있어 신뢰성에 문제

가 있다. 무엇보다 컨설팅 분야에서 개발한 지표들

은 이론적 근거가 매우 취약한 단점이 있다. 

이러한 과거 연구 및 문제점을 바탕으로 본 연구

에서는 먼저, DT에 대한 정의를 통해 DT에 대한 

통합적인 모형을 제시하고자 한다. 이러한 모형을 

바탕으로 DT의 중요한 4개 분야에 대한 12가지 핵

심요소를 도출하고자 한다. 도출된 요소를 10개 공

기업의 DT 수준 평가에 적용하여, 국내 공기업의 

DT 수준을 측정해 보고자 한다. 

2.2 DT 정의 및 Framework

다양한 기관과 학계에서 DT 대한 정의가 논의되

었다. 표에서 보듯이 DT를 논의하면서 빠지지 않는 

것이 신기술, 즉 AI, could, DATA 등에 대한 논의

이며(AT Kearney, 한국 정보화진흥원), 디지털 기

반의 비즈니스 모델의 변화를 통한 혁신도 DT의 중

요한 요인으로 논의되어 왔다(Harvard Business 

Review, 한국무역협회 등). 그러나, 최근에는 이러

한 비즈니스모델과 기술적 요인 이외에 디지털 기술 

및 데이터를 활용하여 고객에게 새로운 가치를 창출

하는 개념에 대한 논의가 늘어나고 있다. 예를 들면, 

최근 LG 그룹은 2021년 신년메시지에서 DT가 고

출 처 DT 정의

Harvard Business 

Review

(Tabrizi et al.2019)

A Digital Transformation is Changing Business Model.

AT Kearney

(김민식, 손가녕 

재인용 2017)

모바일, 클라우드, 빅데이터, 인공지능 및 사물통신 등 디지털 신기술에 의해 촉발되는 

경영환경상의변화에 적응하고 선제적으로 대응하여, 비즈니스 경쟁력을 근본적으로 제고

하거나, 신규비즈니스 모델을 만들어 새로운 성장동력을 확보하기 위한 활동

한국정보화진흥원

(2019)

인공지능 (AI), 클라우드 (Cloud), 데이터 (Data) 등 디지털 기술기반 비즈니스 모델

을 중심으로 산업 구조 재편하는 것 

한국무역협회

(2019)
디지털 기반으로 고객경험, 운영․관리프로세스, 비즈니스모델 등을 변화시키는 경영전략

동아비즈니스리뷰

(2020)

고객데이터를 실시간 확보하고 이를 분석하여 신속하게 모든 조직이 움직일 수 있도록 

하는 Biz Model

Microsoft

(Nadella and 

Euchner 2018)

Digital Technology Affects How an Industrial Company Reaches Its 

Customers, How It Empowers The People Inside of The 

Organization—Whether On The Shop Floor, Doing Product Design, or 

Doing Retail Sales. All of That Is Being Transformed By Digital Technology.

한국전력공사

(2020)

새롭게 등장한 디지털 기술을 통해 고객 및 시장(외부생태계)의 변화에 대응하고 새로운 

가치를 창출할 수 있는 기업으로의 변환과정

LG 그룹
고객가치를 창출하는 핵심수단으로 “디지털 트랜스포메이션” 에 박차를 가할 것 

(LG 그룹 회장 2021년 신년메시지)

<표 1> 기존 연구에서 논의된 DT의 정의 

5) https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/Technology-Media-Telecommunications/deloitte- 

digital-maturity-model.pdf (접속일자: 2020년 5월 21일)
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객가치를 창출하는 핵심수단이라고 했으며, 마이크

로소프트의 경우도 고객지향 새로운 가치 창출이 

DT의 핵심이며, 이를 위해 비즈니스 모델이 변화하

고, 기술이 결합하는 형식이라고 말했다. 이러한 과

거의 다양한 DT의 정의에서 논의된 기술적 요인, 

비즈니스 모델적 변화를 통한 혁신과 고객중심의 가

치창출을 통합하여 본 연구에서는 DT를 다음과 같

이 정의하고자 한다: 새로운 디지털 기술을 활용하

여 고객데이터를 분석, 고객지향 가치를 창출하고, 

이를 바탕으로 비즈니스 프로세스를 개선하거나, 

새로운 비즈니스 모델을 만들거나, 새로운 비즈니

스 기회를 통해 성장 동력을 만드는 것. 이와 같은 

새로운 DT 정의를 바탕으로 한 DT의 framework 

는 다음과 같다(<그림 1> 참조). DT framework 

는 세 부분으로 이루어져 있다: 1) 고객가치창출, 2) 

혁신, 그리고 3) 조직문화. 

고객가치창출 부분은 새로운 기술 (Tech)을 활용

하여 고객데이터(Data)를 분석하여 고객지향 가치

(Customer)를 창출하는 것이다. 예를 들면 최근 

유튜브의 경우 AI를 활용하여 고객데이터를 분석, 

고객마다 다른 광고를 보여주며, 모바일 쇼핑몰들의 

경우도 고객들의 과거 구매실적에 따라 추천서비스

를 제공하고 있는 것이 그 예이다. 혁신 부분의 경우 

세가지로 이루어지는데, 프로세스 혁신은 기존 비즈

니스 프로세스를 효율화시킬 수 있는지에 대한 것으

로 스마트 팩토리가 고객주문에 자동으로 물건을 생

산하는 것처럼 기존의 프로세스가 디지털 기술로 효

율화되는 경우다. 모델혁신은 기존의 고객들에게 가

치가 전달되는 행태에 변화가 일어나는 경우로 에어

비앤비가 기존의 숙박 비즈니스 모델을 공유서비스

모델로 혁신한 경우이다. 전략혁신은 최근 나타나는 

빅블러 현상과 관련이 있는데, 자신의 서비스에 대

<그림 1> DT framework와 DT의 4가지 분야
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해 다시 정의하며 새로운 산업 분야로 사업영역을 

넓히는 것이다. 온라인 서점에서 시작한 아마존이 

클라우드 서비스로 진출하는 것과 배달의 민족이 배

달업에서 서비스 로봇 개발분야로 진출하는 것과 같

은 혁신이다. 마지막으로 조직문화 분야는 이러한 고

객가치창출과 혁신을 통한 DT가 가능하게 하는 조

직인데, 조직구성원들의 고객들을 공감할 수 있는 능

력과 이러한 고객중심으로 유연하게 문제를 해결할 

수 있는 조직을 의미한다. 최근에는 이를 Agile한 

조직이라고 하며, 팀별권한이 위임되어 자율성이 보장

되어, 시장과 고객에 대해 신속하게 반응, 민첩한 의

사결정을 내려 고객가치창출과 혁신이 보다 잘 일어

날 수 있도록 도와준다. 이러한 DT의 Framework

를 바탕으로 DT의 핵심적인 지표를 개발하기 위해 

그림과 같이 4가지 핵심분야를 도출하였다: 1) 고

객경험, 2) 운영, 3) 전략, 4) 조직. 이 4가지 분야

에 대한 최근의 이론과 동향을 통해 각각 분야마다 

3가지 핵심지표를 추출하였다. 다음 장에서 4가지

분야마다 각각 3가지 핵심지표를 도출하여 총 12가

지 핵심요인으로 DT를 설명하였다(<표 2> 참조).

2.3 DT 4가지 핵심분야 및 12가지 DT 핵심요인

2.3.1. 고객경험(Customer Experience: CX)

디지털 시대 고객들의 경험은 기업과 고객, 고객

과 고객의 상호작용을 통해 경험할 수 있으며, 이를 

크게 세가지로 나눌 수 있다: 1)Personalization, 

2) Co-creation, 그리고 3) Omni-social presence. 

각각에 대한 설명은 아래와 같다. 

- Personalization(개인화): 기업이 고객데이터

를 바탕으로 얼마나 고객들에게 개인화된 서비

스를 제공하느냐를 의미한다. DT가 이루어지면, 

고객에 대한 다양한 데이터, 즉 빅데이터, 딥러

닝 등의 활용으로 Micro-segments에 대한 개

인화가 중요해 질 것이며(개별 소비자에게 다른 

서비스를 제공함), 특히, 소비자들이 자신이 말하

지 않더라도 자신의 취향을 파악하는 등 자신도 

모르는 정교화 된 개인화된 서비스, 즉 Hyper- 

personalization을 제공하는 것이 중요해 질 것

이다(Kim et al. 2019; Tong et al. 2020). 

- Co-creation (공동창조): 고객들이 기업의 서

비스/제품개발에 참여할 수 있거나, 홍보/광고

에 적극 참여하여 가치를 공동으로 창조할 수 

있는 기회가 있느냐를 의미한다(정효원, 박정은 

2020). 즉, DT로 고객들과의 디지털 접점이 많

아지면서 고객들이 적극적으로 기업과 상호작용

하고, 기업들의 가치창출에 직접 참여하는 현상

이 나타나고 있다(Ranjan and Read 2016). 

즉, DT 시대에는 고객들의 참여(Engagement), 

통제(Control), 자율권(Autonomy)이 중요해 

질 것이다. 

- Omni-social Presence(옴니사회적 실재감): 

다양한 SNS 채널등을 통해 기업-고객-고객간 

소통이 활발하게 되고 있는가를 의미하는 것이

다. DT 시대에는 고객들의 경험이 기업과의 상

호작용에 의해서만 결정되는 것이 아니라 다른 

고객들과의 상호작용과 관계를 통해서 결정되는 

현상(Omni-social Presence)이 나타나는데, 

Omni-social Presence란 고객들이 다양한 플

랫폼(페이스북, 구글 등)을 통해 일, 취미, 여행 

등 모든 생활분야에서 기업뿐 아니라 다른 소비

자들과 연결되어 소비자들의 의사결정에 이들 

Social Network들이 영향을 미치는 현상을 의

미한다(Appel et al. 2020).

2.3.2 운영(Operation: OP)

DT으로 인한 운영분야의 핵심적인 변화는 1) 운
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영 프로세스의 자동화, 2) 공급사슬 및 프로세스의 

통합, 및 3) 공급사슬의 기술 혁신으로 나타날 것이

다(Wu et al. 2016; Büyüközkan and Göçer 

2018). 각각에 대한 설명은 다음과 같다.

- 운영 프로세스의 자동화: DT가 이루어지면 운

영상의 반복적이고 단순한 작업들을 자동화하는 

Robotic Process Automation(RPA)이 도입되

어 생산성 향상과 기업의 응답성(Responsiveness)

이 향상되며, 민첩성(Agility)이 제공된다

(Büyüközkan and Göçer 2018; Hartley and 

Sawaya 2019). IEEE Corporate Advisor 

Group은 RPA를 “사전 구성된 소프트웨어의 실

행으로, 미리 규정된 업무규칙이나 사전 정의된 

활동들의 협동규정을 따라 자율적으로 프로세

스, 활동, Transaction의 조합을 완수하기 위한 

것이다.”로 정의하였다(Hofmann et al. 2019). 

RPA는 인건비 절감 뿐 아니라, 일관된 프로세

스의 실행이 가능하게 해준다. 하지만 RPA는 

보통 반복적이고 단순한 Process에 국한되어 

Process의 자동화에서 가장 낮은 단계로 인식

되는 경향이 있다(Paschek et al. 2017; 홍필

두, 2019).

- 공급망 사슬 통함: 공급망 사슬들의 통합은 DT

를 위한 매우 중요한 기초 조건이며(Kumar 

and Pugazhendhi 2012; 김정환 and 박종석 

2016), DT가 진행되면서, 공급망의 디지털화가 

고도화되며, 정보의 공유 및 의사 결정 조율의 수

준이 높아질 것이다(Büyüközkan and Göçer 

2018). 이러한 정보의 공유는 통합의 기초가 

되며, 다음 단계로 조율(coordination)과 자원

의 공유, 그리고 조직의 연결을 통해 리스크, 비

용, 그리고 이익을 공유하게 된다(Lee 2000).

- 공급사슬의 기술혁신: DT가 이루어지게 되면 공

급사슬은 환경 변화에 적절하고 자율적으로 적

응하는 “복잡한 적응 시스템”으로 전환되는 현상

이 나타난다(Wycisk et al. 2008). 이를 위해

서는 기술혁신이 필수적인데(신용호 and 문천

수 2015; Ivanov et al. 2017), 이러한 기술

혁신의 대표적인 예는 드론, IoT 등을 활용하는 

것이다. 예를 들면, 자율주행차량, 드론, 자동화

된 Material Handling Device 등을 사용하여 

모니터링 장비들의 연결성 증대, 위험한 작업의 

자동화 및 차량 및 장비들의 연결을 통한 최적 

운영 등이 기술혁신이 일어난 예이다.

2.3.3 전략(Strategy: ST)

DT으로 인해 기존의 산업의 발달 형태보다는 훨

씬 빠른 형태로 산업의 흥망성쇠가 결정이 되며, 그

에 따라서 기업들은 적합한 전략을 수립하는 것이 

필요할 것으로 예상된다. 따라서, 본 연구에서는 DT

로 인한 전략분야의 핵심요인을 1)시장 진입 및 생

존전략, 2)서비스 및 비즈니스 혁신전략, 그리고 3) 

디지털 창업전략의 분야로 나누었다. 

- 서비스 및 비즈니스 혁신전략: 혁신의 또 다른 

특성은 관찰 가능성이다(Rogers, 2003). DT에 

의한 혁신 또한 서비스 및 비즈니스적으로 얼마

나 실현 가능한 혁신인가가 중요하게 대두되고 

있다. 특히, Organizational Goal Setting 이

론에 의하면 목표는 구체적이고 명료해야하며, 

실질적이고 도전적이어야 한다(Wright 2004). 

DT에서도 이러한 구체적이고 명확한 전략의 

중요성은 선행연구에서 자주 강조된 바 있다 

(Verhoef et al. 2021). 

- 시장 진입 및 생존전략: 혁신 확산 이론에 따르

면 혁신의 특성으로 상대적 이점과 적합성이 있

다(Rogers, 2003). 상대적 이점은 개혁내용의 

상대적 효용성 내지 장점을 의미하며, 적합성은 
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개혁의 내용이 현존하는 수용자의 가치, 경험 그

리고 필요와 일치하는지를 의미한다. DT에 의

한 혁신에서는 디지털 기술의 상대적 이점을 활

용하여 신사업을 추진할 수 있는지, 그리고 이

러한 기술의 활용이 신시장 진입 및 생존에 적

합한지를 파악하는 것이 중요하다. 

- 디지털 창업 전략: 혁신의 마지막 특성은 소규

모적인 실험 가능성이다(Rogers, 2003) DT를 

위한 소규모적인 실험 가능성은 디지털 신기술

을 이용한 사내, 혹은 사외 창업 지원을 들 수 

있다. 자원 기반 이론에 의하면 즉, 모기업과 

사내벤처는 공생적 상호의존 관계(Symbiotic 

Interdependence)’로서, 한 행위자의 산출

(Output)이 타행위자에는 수입이 되는 관계이

다(Pfeffer, 1978). 조직은 디지털 기술의 적

합성을 사내 혹은 사외 창업지원으로 테스트해

보고 전체 조직의 혁신을 위한 발판으로 활용할 

수 있다. 예를 들면, 독일의 자동차 회사인 BMW 

의 경우 BMW Startup Garage를 통해 스타

트업들과의 관계를 맺음으로써, 이들의 기술, 제

품, 혁신적인 비즈니스모델을 통해 디지털 전환

을 가속화시키기도 하였다.

 

2.3.4 조직(Organization: ORG)

DT를 위해서는 조직분야도 변화하고 있는 상황이

다. 즉, 디지털 기술의 발달로 새로운 비즈니스모델 

생성과 쇠퇴가 빨라짐에 따라, 조직문화와 조직 구

성원들에 대한 새로운 역량이 요구되고 있다. 따라

서, 조직의 핵심요소를 1)조직원의 역량, 2)조직의 

형태와 구조, 그리고 3)조직 환경의 틀로 설명하였

다. 각각에 대한 설명은 다음과 같다.

- 조직원의 역량: DT에 따라 시장의 변화 및 비

즈니스의 변화가 빨라짐에 따라, 조직원들이 갖

추어야 할 필수 역량에 변화가 생기고 있다. 즉, 

새로운 조직에 필요한 관계적 민첩성(Relational 

Agility), 탄력성(Resilience) 등의 행동 양상

과 인지/학습 유연성(Cognitive & Learning 

Flexibility) 등의 인지적 역량, 감성 조절성

(Regulating Intense, Conflicting Emotion) 

등 감성적 역량 등이 더욱 중요해지고 있다

(Ashford et al. 2018; Petriglieri et al. 

2018). 즉, 조직원들의 유연성과 적응능력이 

중요해지고 있다.

- 조직의 형태와 구조: DT가 가속화됨에 따라 가

상 협업(Virtual Collaboration), 온라인 커뮤

니티(Online Communities), 오픈소스프로젝

트(Open Source Project), 긱 이코노미(gig 

economy) 등과 같은 새로운 조직 형태가 등장

하고 있다(Lomi et al. 2014). 이러한 변화는 

조직구성원들이 얼마나 가상공간에서 협업을 잘 

하며, 조직 운영이 얼마나 유연하고 수평적으로 

이루어지는 지(Baum 2019) 등으로 평가할 수 

있다. 이러한 조직 형태를 통한 디지털 전환을 

이룬 사례는 1906년에 설립된 Klöckner & Co

라는 독일의 철강유통 업체이다. 철강제조업 중심

이 독일을 떠나면서 어려움을 겪으면서, Klöckner 

& Co는 철강 유통 플랫폼을 제공하는 사업으

로 회사를 디지털 전환시키고자 하였다. 특히, 

조직문화 변화 없이 DT는 이루어질 수 없다고 

생각했고, Klöckner와 같이 매우 큰 조직에서

는 조직에서 일하는 사람들이 연결될 수 있도록 

하는 것이 급선무라고 생각했다. 이를 위해서 

Microsoft사의 Yammer(조직내에서의 페이스

북과 같은 Social Network Service)를 도입

하였고 성공적으로 조직내의 의사소통 수준을 

향상시켜 DT를 이룰 수 있었다. 

- 조직 환경/조직 문화: DT시대의 조직은 자유로

운 수평적 조직 구조와 조직원들의 다양성으로 
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인하여 변화하는 내/외부 상황에 빠르게 대처가 

가능한 유연성(Agility)을 강조한 조직 환경이 

각광을 받는 상황이다. 이에 따라, 디자인 씽킹

(Design Thinking) (Glen et al. 2014), 게

임화(Gamification) (Robson et al. 2015) 등 

조직원들의 상호 의사 소통을 중요시하며 유연한 

조직 환경과 DT 시대에 발맞추어 신기술 활용을 

내재화 할 수 있는(Brock and Wangenheim 

2019) 조직 환경 등이 중요해지고 있다.

2.3.5 12개 핵심 요인 검증

DT의 4가지 분야 12개 핵심요인이 실제적으로 

타당성이 있는지를 검증하기 위해 공기업의 전략 및 

운영 혁신관련 부서에서 근무하는 관리자 2명에게 

타당도 평가를 요청하였다. 검토결과 2인 모두 본 

연구에서 제시하는 12개 핵심 요인이 DT에 대해 기

술적 측면 뿐 아니라, 고객, 조직, 전략 등 여러 가

지 요소를 포함하여 DT에 대한 다양한 측면을 볼 

수 있다는 의견을 제시하였다. 따라서, 12개 핵심 

요인이 어느 정도 실무에서 타당성이 있음을 알 수 

있었다. 

분 야 핵 심 요 인 정 의

고객경험

개인화

(Personalization)

기업이 고객데이터를 바탕으로 고객들에게 개인화된 서비스를 제공하고 

있는가

공동창조

(Co-creation)

고객들이 기업의 서비스/제품개발에 참여할 수 있거나, 홍보/광고에 

참여할 수 있는 기회가 있는가

옴니사회적실재감

(Omni-social presence)

다양한 SNS 채널을 통해 기업-고객-고객간 소통이 되고 있으며, 

소통이 활발한가

운영

운영프로세스자동화
반복적이고 단순한 작업이 얼마나 자동화되어 있으며, 이 자동화 과정에 

작업자의 개입이 최소화되어 있는가

공급망 사슬통합
사내부서, 협력업체, 파트너들과 정보시스템이 얼마나 잘 연계되어 

있으며, 이 시스템 내의 정보를 얼마나 적극적으로 활용하는가

공급사슬의 기술혁신
장비의 자동화 수준이 높으며, IoT, 드론 등을 활용한 장비들간의 

연결성이 높은가

전략

서비스 및 비즈니스 

혁신전략
DT을 위한 전략이 구체화 되어 있으며 세부전략도 수립되어 있는가

시장진입 및 생존전략
디지털 기술을 바탕으로 신사업 및 신시장에 얼마나 진출하려는 노력을 

하고 있는가

디지털 창업전략
사내창업/사내벤처를 얼마나 육성하고 있는가 또한 디지털 기술을 

바탕으로 한 벤처/스타트업을 얼마나 지원하고 있는가

조직

조직원 역량
조직원들이 새로운 환경과 변화에 얼마나 잘 적응하며, 특히 문제해결과

정에서 직면하는 변화에 얼마나 잘 적응하며 대안을 제시하는가

조직행태 및 구조
이 조직은 가상공간에서 얼마나 협업이 잘 되고 있으며, 조직운영이 얼

마나 수평적이고 유연한가

조직환경 및 문화
이 조직은 얼마나 고객중심으로 문제를 해결해 나가는 조직문화를 가지

고 있는가(디자인씽킹적 사고, 고객공감을 중시하는 문화)

<표 2> DT의 4가지 분야 12개 핵심 요인
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Ⅲ. 10개 공기업의 DT 수준 진단을 위한 
연구조사 방법

3.1 사례 연구

본 연구의 목적은 이론에 의해 도출된 DT 평가요

인 12개를 이용하여 실제 공기업들의 DT 수준을 진

단하는 것이다. 이를 위해 사례연구를 연구 방법으

로 사용하고자 한다. 사례연구는 연구문제가 특정 

사회현상을 광범위하고 깊이 있게 기술해야 하는 경

우 효과적인 방법이다(Yin 2014, pp. 22). 기존의 

정량연구들은 주로 “누가” “무엇을” “어디서” “얼마나 

많이” 했느냐와 같은 내용에 집중하여 연구를 한다

면, 사례연구는 현상에 대해 “어떻게”라는 질문이나 

“왜”라는 질문이 궁금할 때 효과적이다. 특히, 특정 

현상에 대해 깊고 광범위하게 분석 할 때, 사례연구

는 유용한 연구방법이다. 즉, 본 연구에서는 특정현

상(DT)을 깊고 광범위하게 분석하기 위하여, 기존 

이론들을 확장(DT Framework 제시)하여 특정현

상을 분석할 수 있도록 확장하고(12개 DT 핵심요

인 발굴), 향후 적용 가능하도록 일반화(향후 DT를 

추구하는 공기업들에게 시사점 제공)하기 위하여 사

례연구를 사용한 것이다. 한편, 본 연구에서는 다중

사례연구를 사용하였다. 매우 중요한 특정 사례만을 

분석하는 단일사례연구보다 다중사례연구가 더 엄격

한 연구로 활용되고 있다(Herriot and Firestone 

1983). 본 연구의 목적이 DT의 중요한 요인들을 

공기업들에 적용하여, 현재 한국의 공기업들의 DT 

수준을 파악하는 것이 목적이므로, 다중사례연구가 

더 적합할 것이다. 

3.2 자료 수집 방법과 범위

먼저 DT 정도를 측정할 수 있는 공기업으로는 

2019년도 공기업 경영평가편람을 참고하여 공기업 

36개 중 공기업 I에 해당하는 10개 기관을 선정하

였다. 현재 DT 관련하여 많은 기관들이 전략을 수

립하는 단계이므로 외부로 공개된 정보가 드문 상황

이다. 따라서, 상대적으로 규모면에서 큰 공기업일

수록 다양한 자료를 얻을 수 있기 때문에 공기업 중 

가장 규모가 큰 10개 기업을 선정하였다. 선정한 

10개 공기업은 인천국제공항공사, 한국가스공사, 

한국공항공사, 한국도로공사, 한국석유공사, 한국수

자원공사, 한국전력공사, 한국지역난방공사, 한국철

도공사, 그리고 한국토지주택공사이다. 

선정된 10개 공기업들의 DT정도를 12개 항목에 

대해 평가하기 위해 자료는 다음의 5가지에 의해 수

집하였다. 첫째, 각 기관의 공식홈페이지의 기관 소

개, 기관 홍보브로셔, 사보 등의 공식적인 PR 자료

를 수집하였다. 둘째, Alio의 기관 공시자료를 참고

하였다. 특히 공시자료 중 가장 최근의‘경영혁신사

례’를 참고하였다. 경영혁신사례는 각 기관들이 현재 

추진 중이거나 추진 예정인 혁신 사례들을 풍부하게 

소개하고 있어 DT 전략을 평가하는데 중요한 정보

원이다. 셋째, 기관에서 운영하고 있는 SNS채널을 

살펴보았다. 주로 페이스북, 인스타그램, 블로그를 

중심으로 살펴보았다. 넷째, 바이브에서 제공하는 

소셜 메트릭스 데이터 중 기관과 관련된 최근 1년 

동안의 신문기사를 살펴보았다. 신문기사 검색시 기

관명과 앞의 12개 키워드, DT 등을 연관어로 검색

하여 신문기사를 추출하였다. 다섯째, 이들 자료를 

분석하면서 12개 평가요소와 관련이 있는 내용들은 

복사하여 엑셀에 정리하였다. 이러한 과정은 Yin 

(2014)이 제시한 자료 수집의 네 가지 조건을 모두 

만족하는 것이다: 1) 두 개 이상자료원 활용(충족), 

2) 데이터베이스를 만드는 것(엑셀을 활용하므로 충

족), 3) 증거의 연결고리만드는 것(이론과 연결하므

로 충족), 4) 전자적 정보원으로부터 자료 수집(홈

페이지, 신문기사 활용으로 충족).
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3.3 분석방법

사례분석 방법으로는 Yin(2014)이 제시한 패턴

매칭기법을 활용하였다. 패턴매칭 기법은 사례연구

의 가장 논리적인 방법인데, 분석 전 예측했던 패턴

과 분석 시 나타난 패턴을 서로 비교하는 것으로, 본 

연구에서는 분석 전 제시했던 4개 분야 12개 핵심

요인들에 의해 실제 10개 공기업을 분석하여 DT 수

준을 판단하는데 적합한지를 비교 분석하는 방법을 

활용하였다. 이를 통해 내적 타당성을 높이고자 하

였다. 한편, 본 연구는 다양한 자료원을 활용함으로

써 구성 타당성을 높였고, 10개라는 비교적 많은 사

례분석을 통해 반복 연구함으로써 외적 타당성을 달

성하고자 하였다(Yin 2014). 마지막으로 신뢰성의 

경우 세 명의 연구자들이 독립적으로 12개 요인에 

대해 분석하여 이를 비교하는 방법으로 측정하였다. 

먼저 본 연구에 참여하는 세 명의 연구자가 독립적

으로 10개의 사례를 분석하여 결과를 비교하였는

데, 120개 항목(10개 사례에 대해 각각 12개 핵심

요인 평가)에 대해 103개의 일관된 결과가 나와 신

뢰성이 85.5%를 차지했고, 일치하지 않는 17개의 

경우는 논의하여 합의점에 도달하였다.

Ⅳ. 연구결과

12개 핵심요인에 따른 자세한 분석기준은 <표 3> 

과 같으며, 분석기준에 따라 10개 공기업 사례 분석

한 결과는 <표 4>와 같다. 각 10개 사례에 대한 분

석은 다음과 같다. 

4.1 사례 1: 인천국제공항공사

인천국제공항공사는 인천국제공항의 건설, 관리, 

운영과 주변지역 개발, 부대사업 관련 인프라를 구

축하는 공항건설분야와 여객 및 화물소송 수요의 처

리, 공항 시설물 유지관리를 비롯한 공항 이용자에 대

한 부대서비스 제공 및 영업활동 등 공항 운영분야

를 주된 업무로 하는 공기업이다. 인천국제공항공사의 

비전은 ‘글로벌 공항산업 Leading Value Creator’

이며 미션은 ‘인천공항을 효율적으로 건설 및 관리운

영하고, 세계적인 공항전문기업으로 육성함으로써 원

활한 항공운송과 국민경제 발전에 이바지’ 하는 것이

다. 특히, 도전, 존중, 협력, 윤리의 4대 핵심가치를 

추구하고 있으며, 다음의 5대 핵심전략을 추구하고 

있다: 1) 미래를 여는 신성장 산업 육성, 2) 세계를 

잇는 동북아 허브, 3) 4차산업을 융합하는 공항운영

의 혁신, 4) 무결점의 안전한 공항, 5) 더불어 성장

하는 지속가능 경영. 

인천국제공항공사의 DT수준을 분석을 위해 1) 홍

보브로셔, 2) 사보, 3) Alio 공시자료 및 경영혁신

사례, 4) 인천국제공항공사 SNS 5) 지난 1년간 신

문기사를 수집하였다. 각 분야별 DT 수준은 다음과 

같다. 

고객경험분야: 개인 고객들은 모바일 앱을 통해 

맞춤형 서비스를 제공받고, 탑승권을 스캔하면, 이

동경로와 시간도 안내받을 수 있는 서비스를 제공하

고 있다. 그러나, 고객들의 데이터를 바탕으로 한 적

극적인 맞춤형 서비스를 제공하고 있지는 않아 이 

부분은 다소 약하다고 할 수 있다, 그러나, 최근 빅

데이터 공향운영 플랫폼을 개발하여 빅데이터를 활

용한 다양한 서비스를 구상하고 있어 조만간, 데이

터를 바탕으로 한 맞춤화 서비스가 기대된다(중). 

고객들이 민원을 제기하거나 신고할 수 있도록 하는 

부분을 홈페이지에 제공하고 있지만, 고객들이 참여

하여 서비스를 개발 하거나, 홍보하는 등의 적극적

인 고객 참여의 기회는 거의 제공하고 있지 않은 것

으로 나타났다(하). 한편, 고객들과 소통하기 위해, 
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유튜브, 블로그, 페이스북, 인스타그램, 그리고 중국

고객들을 위해 웨이보도 운영하고 있다. 이들 운영

현황을 살펴보면, 페이스북 및 인스타그램에 자주 

게시글을 올리고 있으며, 이에 대한 고객들과의 소통

은 어느 정도는 되는 상황이다. 주로, 올려지는 글들

은 이벤트, 설문조사 및 홍보 등으로 고객들과 소통

하기 위해 노력하고 있는 것을 엿볼 수 있다(중상). 

운영분야: 인천국제공항공사의 경우 DT를 도입하

여 단순한 업무가 자동화된 사례가 현재는 많지 않

으나, 원격스마트 오피스 구축, 원격보고 사무 자동

화 RPA 도입, 화상회의 실시 등으로 비대면 디지털 

업무 인프라를 확대하는 등의 자동화 노력을 시도하

고 있다(중). 협력업체나 사내의 정보시스템 운영은 

비교적 잘 하고 있는 것으로 나타났다. 즉, 인천국제

공항공사는 지능형 스마트 공항 운영을 추구하여, 

사내 뿐 아니라, 협력사, 및 고객과 빅데이터를 기반

으로 하여 정보를 실시간 공유하는 시스템을 사용하

고 있다. 예를 들면, 항공기 이동정보, 터미널 혼잡

정보 등을 통해 항공기 출발순서 및 주기장 배정이 

이루어지며, 이 과정에서 공사, 관제기관, 경찰 , 항

공사, 법무부/세관, 조업사와 유기적인 정보 공유를 

하며 AI 활용 예측기반의 시스템을 운영하고 있다 

(상). 한편, 연결성이 높은 IoT, 드론 등을 업무에 

도입하는 사례는 많지 않지만, 최근 드론을 활용하

여 직접 점검하기 어렵거나 위험한 곳의 배관을 점

검하는 등 드론을 처음 도입하기도 하였다(중하). 

전략분야: DT에 대한 관심 및 이에 대한 전략을 

언급하는 부분은 찾아보기가 어렵지만, 비전 2030

년 핵심관리지표 중 하나를 4차산업을 융합하는 공

항운영의 혁신으로 두며, 스마트 공항을 지향하고 

있는 등 DT에 대한 관심은 보이고 있다(중하). 인

천국제공항공사는 공항운영의 노하우를 14개국 29

개 사업으로 수출하고 있다. 특히, 여러 노하우 중 

스마트 공항 운영 역량, ICT를 활용한 출국 프로세

스와 고객 맞춤형 서비스 등의 강점을 다른 국가로 

전수하고 있어 디지털 기술을 활용한 신시장을 개척

하고 있다고 할 수 있다. 그러나, 디지털 기술을 바

탕으로 신사업에 진출하는 부분은 많지 않은 것으로 

나타나고 있다(중상). 한편, 디지털 기술을 바탕으

로 한 스타트업을 발굴 육성하거나, 사내 창업을 장

려하는 등의 구체적인 활동은 활발하지 않은 것으로 

보여 진다. 그러나, 최근 인천공항 지역기반 스타트

업 육성사업의 온라인 데모데이 행사를 개최하고, 

2024년까지 4차산업혁명 기술을 활용하는 스타트

업 150개사를 육성하고 일자리 260개를 창출하는 

것이 목표로 세우는 등 스타트업 발굴 육성에 노력

을 기울이는 모습이다(중).

조직분야: 인천국제공항공사의 인재상은 ‘글로벌 

가치창조형 인재’이며, 도전, 혁신, 그리고 존중을 

목표로 하고 있다. 도전과 혁신을 중요하게 생각하

는 것을 볼 때, 공사는 새로운 것을 추구하는 인재들

을 뽑고자 노력하고 있음을 알 수 있다. 그러나, 구

체적으로 인재운영/교육에 있어 새로운 것을 추구하

고, 새로운 문제를 해결하는 방식으로 운영되고 있

는지를 알기는 어려웠다(중하). 디지털기술을 활용

한 비대면협업이 잘 이루어지고 있는 지를 살펴보

면, 고객대면 업무에서 언택트 기술을 활용한 업무

를 도입하려고 노력하고 있음을 알 수 있다. 예를 들

면, 항공기 체크인을 비롯한 공항내 서비스에서 키

오스크를 도입하고 있으며, 향후 생체인식시스템 등

을 도입하여 언택트 서비스를 제공하려고 노력하고 

있다. 그러나, 사내 업무의 경우 2020년 코로나 이

후 재택근무가 활발하게 실시되었고, 그 이전에는 

재택 근무나 스마트워크 시스템 근무는 크게 이루어

지지 않아 디지털 기술을 활용한 업무 추진현황은 

크게 높지 않다고 할 수 있다. 탄력근무/유연근무는 

과거 5년동안 적극 활용되고 있는 것으로 나타나고 

있다(중). 고객중심으로 사고하며 공감하는 조직문

화에 대해서는 특별히 언급이 있거나 구체적인 사례

가 나타나 있지 않아 이 부분은 아직 낮은 수준인 것
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핵심요인
평가기준 

(5단계: 상, 중상, 중, 중하, 하 로 평가)

Personalization

상: 맞춤화/개인화 서비스를 제공한다는 언급이 있으며, 이의 구체적 사례가 있으며, 이를 위

해 고객데이터를 활용한다는 언급이 있는 경우

중상: 개별 고객에게 맞춤화/개인화 서비스를 제공한다 라는 언급이 있고, 구체적인 사례가 

있는 경우 

중: 개별고객에게 맞춤화/개인화 서비스제공 언급만 있는 경우

중하: 고객데이터를 활용하겠다라는 말만 있으면 중하

하: 고객데이터/맞춤화/개인화 아무것도 없으면 하

Co-creation

상: 고객이 참여하여 서비스/제품 아이디어를 제안할 수 있거나, 홍보/광고할 수 있는 기회가 

모두 있는 경우

중상: 상 조건의 2가지 중 1가지만 가능하지만, 활성화 되어 있는 경우

중: 1가지만 가능하고, 프로그램 개수가 2개 이상이지만 대부분 활성화 되어있지 않는 경우

중하: 1가지만 가능하고, 프로그램도 1개이며, 활성화 되어 있지도 않는 경우

하: 2가지 모두 없는 경우

Omni-social

presence

상: 페이스북, 트위터, 인스타그램, 블로그 중 최소 2가지를 가지고 있으며, 기업이 최소한 1

달에 1번정도는 글을 올리고, 댓글이 20개 이상 올라가는 경우

중상: 상 조건에서 댓글이 별로 없는 경우 중상, 

중: 채널만 2개 또는 3개 가지고 있고, 기업이 글을 1달에 한 번도 올리지 않으며, 댓글도 없

는 경우

중하: 1가지 채널만 있고, 활성화 되어 있지 않은 경우 

하: 채널이 없거나, 있어도 계정만 있는 수준

운영프로세스

자동화

상: RPA 또는 자동화가 고도화 되었다는 언급이 있는 경우

중상: RPA 또는 자동화가 되어 있다는 언급이 있는 경우

중: RPA 또는 자동화가 진행되고 있다는 언급이 있는 경우

중하: RPA 또는 자동화가 시작되었다는 언급이 있는 경우

하: RPA 또는 자동화에 관련한 언급이 없는 경우

공급망 

사슬통합

상: 협력업체와의 정보시스템이 고도화 되었다는 언급이 있는 경우

중상: 협력업체와의 정보시스템이 구현 되었다는 언급이 있는 경우

중: 협력업체와의 정보시스템이 구축되고 있다는 언급이 있는 경우

중하: 협력업체와의 정보시스템에 대한 언급이 구체적이지 못하더라도 동반성장을 위한 시스

템이 구축되었다는 언급이 있는 경우

하: 협력업체와의 동반성장을 위한 정보시스템이 언급되지 않은 경우

공급사슬 

기술혁신

상: IoT, 스마트 기기, 드론, 센서들의 연결성이 고도화 되어있다고 언급되어 있는 경우

중상: IoT, 스마트 기기, 드론, 센서들의 연결성이 확보되어있다고 언급되어 있는 경우

중: IoT, 스마트 기기, 드론, 센서들의 연결성이 구축되고 있다는 언급이 있는 경우

중하: IoT, 스마트 기기, 드론, 센서들의 연결성이 구축이 시작되었다는 언급이 있는 경우

하: IoT, 스마트 기기, 드론, 센서등이 언급되지 않은 경우

서비스 및

비즈니스혁신전략

상: 디지털전환에 전략에 대하여 실현가능한 실행 계획이 보다 상세하게 기술 

(예: 시기, 지금까지의 상황 보고 등)되어 있는 경우

중상:디지털전환에 전략이 명확히 언급되어 있으며 구체적 전략이 나타나 있는 경우

중: 디지털전환에 전략이 명확히 언급되어 있으나 세부 계획은 없는 경우 

중하:디지털기술 관련 전략(디지털 뉴딜, 4차산업혁명 등)에 대한 언급 정도만 있는 경우 

하: 디지털기술 관련 전략에 대한 언급이 전혀 없는 경우 

<표 3> 12개 핵심 요인에 대한 분석 기준 
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으로 보인다. 그러나, 전반적으로 고객중심의 스마

트한 서비스를 제공한다는 부분은 강조되고 있어 비

즈니스 전반적으로는 고객중심 경영이 이루어지고 

있음을 알 수 있다(중하). 

4.2 사례 2: 한국가스공사

한국가스공사는 LNG 인수기지와 천연가스 공급

배관망을 건설하고 해외에서 LNG를 수입하여 인수

기지에서 재기화한 후 도시가스사와 발전소에 안정

적으로 공급하는 일을 주요 업무로 하는 공기업이

핵심요인
평가기준 

(5단계: 상, 중상, 중, 중하, 하 로 평가)

시장진입 및 

생존전략

상: 디지털기반 신사업 추진이나 디지털 기반 새로운 시장개척이 모두 진행 중이거나 구체적인 

계획이 수립되어 있는 경우 

중상: 디지털기반 신사업 추진이나 디지털 기반 새로운 시장개척이 모두 언급된 경우

중: 디지털기반 신사업 추진이나 디지털 기반 새로운 시장개척 중 1가지가 언급된 경우

중하: 신사업 추진이나 새로운 시장 개척에 대한 언급은 있으나, 디지털 기반이 아닌 경우 

하: 신사업 추진이나 새로운 시장개척에 대한 언급이 전혀 없는 경우 

디지털 창업전략

상: 디지털기반 사내창업이나 스타트업 육성이 모두 언급되었으며 두가지에 모두에 대하여 구

체적 실행 계획이나 이미 실행한 사실이 있는 경우

중상: 디지털기반 사내창업이나 스타트업 육성이 모두 언급된 경우, 혹은 그 중 한가지에 대한 

구체적 실행 계획이나 실행한 사실이 있는 경우

중: 디지털기반 사내창업이나 스타트업 육성 중 1가지가 언급된 경우

중하: 사내 창업이나 스타트업 발굴육성에 대한 언급은 있으나 디지털 기반이 아닌 경우 

하: 사내 창업이나 스타트업 발굴육성에 대한 언급이 전혀 없는 경우 

조직원 역량

상: 조직 구성원들이 변화에 유연하게 적응한다는 문구와 현실문제 해결 시 유연하게 해결하려 

한다는 내용이 모두 있는 경우

중상: 위의 상 내용 중 1가지만 있는 경우

중: 인재상, 경영목표, 비전/미션에 유연, 문제해결, 변화, 혁신, 도전, 창조 등의 키워드 중 3

개 이상 있는 경우

중하: 키워드 1개 또는 2개

하: 아무것도 없는 경우

조직행태 및 

구조

상: 조직이 가상공간에서 협업이 잘 이루어지고 있다는 언급이 있는 경우

중상: 유연근무 및 재택근무를 모두 하고 있으며, 코로나 이전부터 2가지 모두 하고 있는 경우 

(Alio 참조)

중: 유연근무 및 재택근무를 모두 하고 있는데, 코로나 이전에는 하지 않았거나, 코로나 이전

에는 1가지만 한 경우

중하: 둘 중 1개만 하는 경우

하: 전혀 없으면 하

조직환경 및 

문화

상: 조직문화가 고객중심으로 사고하고 있다는 언급이 있으며, 디자인씽킹 또는 애자일조직 문

구가 있는 경우

중상: 고객중심으로 사고하는 문화라는 언급이 있는 경우

중: 조직 구성원들의 업무환경이 고객중심이라는 말만 있는 경우

중하: 조직환경/문화와는 상관없이 고객중심이라는 키워드가 있는 경우

하: 고객중심 키워드가 어디에도 없는 경우

<표 3> 12개 핵심 요인에 대한 분석 기준 (계속) 
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다. 한국가스공사의 비전은 ‘Next Energy, with 

KOGAS’이며 이는 경기 활성화 및 일자리 창출, 장

기적 안정적 수익 창출, 동반성장 지속 확대 실현 등

을 통해 KOGAS의 모든 과정과 결과는 대한민국 

모두 이해관계자와 함께 성장한다는 뜻을 내포한다. 

특히, 사람에 대한 책임(Trust), 사회에 대한 책임

(Responsibility), 미래를 향한 변화(Change), 세

계를 향한 도전(Challenge)의 5대 핵심가치를 추

구하고 있으며, 다음의 4대 핵심전략을 추구하고 있

다: 1) 천연가스 산업 선도, 2) 친환경에너지로의 

전환, 3) 사회적 가치 실현, 4) 미래대비 체질 개선.

한국가스공사의 DT수준을 분석을 위해 1) 홍보브

로셔, 2) 사보, 3) Alio 공시자료 중 경영혁신사례, 

4) 한국가스공사 SNS, 5) 홈페이지의 공사 현황 

자료, 6) 지난 1년간 뉴스 기사 자료를 수집하였다. 

각 분야별 DT 수준은 다음과 같다. 각 분야별 DT 

수준은 다음과 같다. 

고객경험분야: 한국가스공사는 지진 또는 산불 같

은 자연재해로 특별재난지역 선포 시, 피해를 받은 

국민들이나 취약계층에게 요금할인을 적용하고, 중

소기업을 위한 맞춤형 전략 세미나 개최하는 등 등 

고객을 위한 개인화된 서비스를 제공하려 노력하고 

있다. 그러나, 고객들의 데이터를 바탕으로 한 적극

적인 개인화 서비스를 제공하고 있지는 않아 이 부

분은 아직 약하다고 할 수 있다(중상). 적극적으로 

고객 요청을 파악하기 위해 전사적인 고객만족경영 

추진네트워크를 가동하여 고객 유형과 전담 부서에 

따라 고객만족추진과제를 수행하고 있으며, 고객 유

형에 따른 민원 수요를 파악하고 이를 해결하기 위

해 VOC 채널을 확대하였다. 일반인이 참여하는 기

술개발 공모전을 통해 경영 및 사업 혁신에도 적용

하고 있다(중상). 또한, 고객들과 소통하기 위하여 

유튜브, 블로그, 페이스북, 인스타그램을 운영하고 

있다. 이들 운영현황을 살펴보면, 페이스북 및 인스

타그램에 자주 게시글을 올리고 있으며 주요 포스팅

들은 이벤트, 설문조사 및 홍보 등이다. 이에 대한 

고객들의 댓글과 좋아요 등의 추천 수가 많아 소통

이 활발히 진행되고 있음을 알 수 있다(상). 

운영분야: 한국가스공사의 경우, DT을 적극적으

로 활용하여 업무를 자동화하고 있다. 즉, 빅데이터 

기반 기지별 LNG재고, 열량관리, 빅데이터 기반 설

비 운전패턴 분석 고장 예측 등을 통하여 ICT 활용

한 생산설비 진단 및 공급관리 고도화를 진행하고 

있다(상). 정보 보안 시스템, 재난 관리 시스템 등

을 통하여 사내뿐 아니라 협력사와도 정보시스템을 

통한 정보 공유와 위기와 재난에 대한 빠른 대처를 

가능하게 하고 있다(상). 또한, 케이블 및 변압기 

등 주요 전력설비에 대해 실시간 고장 진단 및 예측, 

인력 접근이 어려운 구간에 드론을 활용한 배관망 

감시시스템 운영을 통하여 장비의 자동화를 적극 도

입하고 있다(상). 

전략분야: 한국가스공사는 SMART KOGAS 4.0

이라는 슬로건을 바탕으로 계통분석 시스템에 빅데

이터와 AI를 접목하는 연구를 활발히 진행하고 있으

며, DT에 대한 관심 및 이에 대한 전략이 구체적이

다(중상). 북미와 아프리카 등에서 LNG 물량 확보

와 미래 천연가스자원 확보를 위하여 신규 산업을 

개발하고 있으며 해외에서 천연가스를 공급하기 위

한 플랜트, 공급 배관 등 제반 설비의 개발, 투자 건

설 등 하류 인프라 시장을 공략하고 있다. 또한, 수

소와 연료 전지 등 신에너지 사업을 추진하고 있다. 

그러나 이는 기존의 한국가스공사의 에너지 관련 기

술을 활용한 사업 확장이며, 디지털 기술을 바탕으

로 신사업에 진출하는 부분은 많지 않은 것으로 나

타났다(중). 한편, 빅데이터․인공지능 스타트업을 

발굴, 육성하고 우수 스타트업과 지역기업 매칭을 

통해 혁신 클러스터를 조성하기 위해 경진대회를 실

시하는 등 디지털 기술을 이용한 창업을 적극적으로 

지원하고 있다. 그러나, 디지털 기술을 바탕으로 한 
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사내 창업을 장려하는 등의 구체적인 활동은 활발하

지 않은 것으로 보여 진다(중).

조직분야: 한국가스공사의 인재상은 청렴인재, 신

뢰받는 인재, 도전적 변화인재, 창의형 글로벌 인재

이다. 도전과 변화를 중요하게 생각하는 것을 볼 때, 

공사는 변화를 추구하는 인재들을 발굴, 육성하려고 

노력하고 있음을 알 수 있다. 구체적으로는 분기별

로 혁신아카데미 운영, 경영간부 혁신역량 강화교

육, 4차산업 트렌드 사이버 교육, 드론 촬영 전문교

육, VR을 이용한 장비 체험 등 인재운영/교육에 있

어 새로운 것을 추구하고, 신기술 습득을 통한 새로

운 문제를 해결하는 방식으로 운영되고 있다(상). 

사내 업무의 경우, 유연 근무제와 재택근무가 활발

하게 실시되고 있으나, 디지털기술을 활용한 비대면

협업에 대한 언급은 거의 없어 언택트 기술을 활용

한 업무 분담은 잘 이루어지고 있다고 보기 어렵다 

(중상). 고객의 요구와 기대를 만족하는 우수한 품

질과 서비스를 제공하려는 경영비전과 더불어 고객 

협의회, 현장 간담회, 고객만족 워크숍을 개최하는 

등 고객중심으로 사고하며 공감하는 조직문화가 활

발하나 디자인씽킹적 조직 문화가 활발하다고 보기

는 힘들다(중). 

4.3 사례 3: 한국공항공사

한국공항공사는 인천국제공항을 제외한 전국 14

개 공항을 통합, 관리하는 공기업이다. 공항의 효율

적인 건설, 관리, 운영을 위해 노력하고, 항공 산업

을 지원하여, 항공수송의 원활한 제공을 하는 공공

기업이다. 한국공항공사의 비전은 “초융합 글로컬 

공항그룹”으로, 무결점 안전, 무단절 서비스, 무한도

전의 핵심가치를 통해 비전을 달성하고자 한다. 무

결점 안전을 통해서 국민들이 안심하게 이용할 수 

있는 공항을 운영하고, 무단절 서비스를 통해서 고

객의 목적지까지 단절없는 최상의 서비스를 제공한

다. 그리고 무한도전을 통해서 기존의 틀에 안주하

지 않고, 변화와 혁신을 위해 도전하고자 한다. 

한국공항공사의 DT수준 분석을 위해 1) 홍보브로

셔, 2) 사회책임경영보고서, 3) Alio 공시자료 중 

경영혁신사례, 4) 홈페이지의 공사 현황 자료, 5) 

한국공항공사의 SNS, 6) 지난 1년간 신문기사 를 

수집하였다. 각 분야별 DT 수준은 다음과 같이 분

석되었다.

고객경험분야: 고객만족도 조사방식의 여러 가지 

단점을 보완하고자, 상시 만족도 조사 시스템인 터

치식 설문시스템을 52기 도입하여, 고객들의 만족

도를 파악하고 있으나, 아직 고객데이터를 수집하

고, 맞춤형, 개인형 서비스까지는 제공하고 있지 않

다(하). 고객의 만족도는 파악하기 위해 노력하지만, 

고객들이 참여하여 서비스를 개발 하는 경우는 많지 

않았다. 하지만 시니어 서포터즈를 운영하며, 고객

이 주도하는 홍보가 매우 활성화 되어있다(중상). 

고객들과 소통하기 위해, 유튜브, 블로그, 페이스북, 

인스타그램를 운영하고 있다. 이들 운영현황을 살펴

보면, 유튜브, 블로그, 페이스북 및 인스타그램에 자

주 게시글을 올리고 있으며, 이에 대한 고객들과의 

소통은 어느 정도는 되는 상황이다. 하지만 트위터

는 2015년 8월 5일 이후로 업데이트가 중단되었다. 

주로, 올려지는 글들은 이벤트, 설문조사 및 홍보 등

으로 고객들과 소통하기 위해 노력하고 있는 것을 

엿볼 수 있다(중상).  

운영분야: 한국공항공사는 DT로 단순한 업무가 

자동화된 사례가 일부 있다. 예를 들면, 수속 자동화

기기를 적극 도입하여 출입국 심사와 더불어, 체크

인 등의 단순 업무를 자동화하고 있다. 기존 상황보

고 방식의 비효율성을 극복하기 위해서, 스마트 보

고앱을 통해서 보고 업무를 효율화 하였다. 또한 챗

봇을 적극 활용하고, 비행기 탑승교의 무인조종을 

추진하고 있다(중상). 하지만 협력업체와의 정보 공
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유는 아직 미흡한 것으로 파악된다(하). 연결성이 높

은 IoT, 드론 등을 도입하여, 항행안전시설 성능점

검에 활용하고 있다. 항공기의 항로를 따라 드론이 

점검을 하여, 지상에서 사람이 하는 것보다 신뢰성

과 정확도를 높였다(중상).

전략분야: 한국공항공사는 정보화 전략을 수립하

여. DT를 꾀하고 있다. 데이터 기반의 고객서비스 

강화, 자원 최적화를 통한 경영효율화, 신기술 기반

의 운영 효율화, 공항 맞춤형 ICT체계 등이 그 전략

이다(중상). 한국공항공사는 신사업의 추진 및 개발

을 주요 이슈로 선정하여, 이를 위해 노력한다. 예를 

들어, 해외 엔지니어링 사업을 진출하기 위해 노력

하고 있다. 그러나, 디지털 분야의 신사업 및 신시장 

개척을 활발하게 하고 있지는 않았다(중). 사내벤처

기업을 적극 육성하고, 청년 창업을 지원하는 플랫

폼을 개발하려고 노력하고 있고, 2020년 기준으로 

2개의 사내벤처 기업을 출범시켰고, KAC창업보육

센터(가꾼)을 운영하고 있다. 가꾼에는 가상현실을 

활용하는 스타트업 등이 입주해있는 등 사내벤처와 

창업을 적극 장려하고 추진하고 있다(상).

조직분야: 한국공항공사의 인재상은 ‘전문인’, ‘융합

인’, ‘배려인’ 이고, 글로벌 스탠다드에 부합하는 수

준의 전문성, 다양한 분야에 유연하게 대응하고, 타

인을 존중하여 공동체 발전에 기여하는 사람을 구체

적으로 정의하여 유연한 인재상을 추구하고 있는 것

으로 보여 진다(중상). 고객대면 업무에서 비대면 기

술을 활용한 업무를 도입하고 있다. 예를 들면, 항공

기 체크인을 비롯한 공항내 서비스에 자동화 기기를 

도입하고 있으며, 생체인식시스템 등도 도입하고 있

다. 사내 업무의 경우도 2020년 코로나 이전부터, 

유연근무 및 재택근무가 활발하게 실시되어 비교적 

비대면 협업을 장려할 수 있는 분위기가 조성되고 

있음을 알 수 있다. 그러나, 아직 적극적인 비대면 

협업 문화가 조성되기에는 조금 더 노력이 필요한 상

황이다(중상). 고객중심으로 사고하며 공감하는 조

직문화에 대해서는 특별히 언급이 있거나 구체적인 

사례가 나타나 있지 않아 이 부분은 아직 낮은 수준

인 것으로 보이지만 고객 만족에 대한 언급이 사회

책임경영보고서에 자주 언급되어 있어 고객 중심의 

경영은 하고 있는 것으로 보여 진다(중하). 

4.4 사례 4: 한국도로공사

한국도로공사는 1969년 한국도로공사법에 의해 

설립되어 도로의 설치 및 관리와 이에 관련된 사업

을 통해 도로의 정비를 촉진하고 도로교통의 발달에 

이바지 하는 목적으로 운영되고 있는 기관이다. 주

요업무는 고속도로 신설 및 확장, 고속도로 유지관

리, 휴게 및 편의시설 설치관리, 연구 및 기술 개발

이다. 한국도로공사의 비전은 ‘사람중심의 스마트 고

속도로’ 이며, 미션은 ‘우리는 길을 열어 사람과 문화

를 연결하고 새로운 세상을 넓혀간다’이다. 핵심가치

로는 안전, 소통, 신뢰, 선도, 혁신의 5대 가치를 추

구하고 있으며, 다음의 4가지 경영목표를 가지고 있

다: 1) 안전도로구축, 2) 미래가치혁신, 3) 공공서

비스 향상, 4) 경영시스템 강화. 

한국도로공사의 DT수준 분석을 위해 1) 홈페이지

의 공사 현황자료, 2) 공사의 SNS, 3) Alio 공시자

료 및 경영혁신자료, 4) 최근 1년간 한국도로공사에 

대한 신문기사를 수집하였다. 각 분야별 DT 수준은 

다음과 같다.

고객경험분야: 고속도로 통행료 앱과 홈페이지 등

을 통해 고객에게 맞는 서비스를 제공하고자 노력하

고 있다. 고속도로 휴게소 메뉴를 앱을 통해 미리 주

문가능하며, 콜센터에 문의했던 통행료, 휴게소 음

식 등에 대한 정보를 앱과 카카오를 통해 확인가능

하다. 아틀란 내비게이션 앱을 사용하는 고객들의 

실시간 위치정보를 활용하여 교통사고에 즉각 대응

하는 시스템도 운영중이다. 이러한 정보 제공을 AI 
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기반의 빅데이터 분석을 통해 맞춤 서비스를 제공하

기 위한 기초를 다지고 있다. 그러나, 아직 적극적으

로 고객들의 데이터를 바탕으로한 적극적인 맞춤형 

서비스를 제공하고 있지는 않아 이 부분은 다소 약

하다고 할 수 있다(중상). 한국도로공사 홈페이지에 

고객들의 아이디어를 제안할 수 있는 페이지를 만들

어 운영 중이며, 실제 고객들이 하루에 최소 2-3건 

이상의 제안을 하는 등 매우 활발하게 고객아이디어 

제안이 이루어지고 있는 것을 알 수 있다. 또한, 고

속도로 전광판 안전운전 홍보 문구 공모전, 교통안

전 홍모문구 공모 등 공사의 홍보 관련 업무도 고객

들이 참여를 적극 유도하고 있다(상). 한편, 고객들

과 소통하기 위해, 블로그, 페이스북을 적극 운영하

고 있다. 특히, 블로그를 통해 고객들의 아이디어를 

제안받고 있는 등 활발하게 소통하려 노력하고 있다. 

페이스북과 블로그에 매우 자주 게시글을 올리고 있

으며, 고객들과의 소통은 아주 활발하지는 않지만 

어느정도 되고 있는 상황이다. 인스타그램은 별도로 

운영하고 있지 않은 것으로 나타났다(중상). 

운영분야: 한국도로공사의 경우 스마트 유지관리 

시스템을 도입하여, 노면 영상 등을 촬영하게 되면, 

촬영자동차의 단말기의 AI 학습알고리즘이 노면 파

손 탐지율을 계산하여 보수구간을 도로관리원에게 

자동적으로 알려서 24시간 이내 보수하도록 하는 

등 디지털 기술을 활용한 자동화 정도가 높은 편이

다(상). 또한, 고속도로공공데이터 포탈을 통해 각

문항6) 인천국제

공항공사

한국가스

공사

한국공항

공사

한국도로

공사

한국석유

공사

한국수자원

공사

한국전력

공사

한국지역

난방공사

한국철도

공사

한국토지

주택공사

고객

A 중 중상 하 중상 하 중 상 중 하 중

B 하 중상 중상 상 중 상 상 중상 중하 중하

C 중상 상 중상 중상 중상 상 상 중상 상 상

운영

A 중 상 중상 상 중 상 상 상 상 중

B 상 상 하 상 상 상 상 상 중상 하

C 중하 상 중상 상 하 상 상 중하 상 중하

전략

A 중하 중상 중상 하 중하 상 상 중 중상 중

B 중상 중 중 중하 중하 상 상 상 중하 중하

C 중 중 상 상 하 상 중상 중하 중하 중

조직

A 중하 상 중상 중하 중하 중하 상 상 중하 중하

B 중 중상 중상 중상 중 상 상 중 중 중

C 중하 중 중하 하 하 상 중상 중 중하 하

<표 4> 12개 핵심요인에 따른 10개 공기업 사례분석 결과

1) 조사 문항은 다음과 같다.

   

고객 운영 전략 조직

A Personalization(개인화)
운영 프로세스 

자동화(RPA, 자동화)
서비스 및 비즈니스 혁신전략

(DT 전략 구체화)
조직원의 역량 

(유연, 문제해결)

B Co-creation(공동창조)
공급망 사슬 통합 

(동반성장, 정보시스템)
시장진입 및 생존전략 

(디지털 기반 신사업 추진)

조직 형태 및 구조 
(비대면 협업, 유연 근무, 

재택 근무)

C
Omni-social presence

(옴니사회적실재감)
공급사슬혁신(IoT, 
스마트기기, 드론)

디지털 창업전략
(사내 창업, 스타트업 발굴 및 육성)

조직환경
(고객중심 사고과정)
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종 자료를 제공하고 있으며, 지능화 고속도로를 위

해 교통정보 제공, 고속도로교통관리시스템, 터널교

통관리 시스템 등을 운영하여, 각종 정보들을 생성, 

제공하는 시스템이 잘 구축되어 있다. 또한 공사가 

가진 도로공사 기술을 기술나눔마당, 기술마켓 등을 

통해 중소기업/공기업 등에 기술을 전파하며, 중소

기업의 기술개발을 도와주는 시스템을 구축하여 운

영하고 있다(상). 노면의 균열 및 포트홀 등의 유지 

보수를 위해 드론을 도입하여 실시간 균열을 탐지하

며, 이를 AI가 분석하여 손상구간을 자동 추출하며, 

보수를 위한 의사결정을 하는 등 장비의 자동화 및 

연결성이 매우 높다고 할 수 있다. 또한 고객과의 응

대 서비스에 챗봇을 활용한 서비스를 도입하여 자동

화를 높이고 있다(상). 

전략분야: DT에 대한 관심 및 이에 대한 전략을 

언급하는 부분은 찾아보기가 어려워 아직 DT 추진

에 대한 구체화정도는 낮은 것으로 보인다. 그러나, 

최근 국가과제로 선정된 K-스마트건설의 중심적인 

역할을 도로공사가 맡게 됨에 따라 DT에 대한 전략

이 조만간 나올 것으로 기대된다(하). 한국도로공사

는 가지고 있는 기술 노하우를 바탕으로 기술자문 

등 기술지식을 나누는 서비스를 제공하고 있으나, 

특별히 디지털 기술을 바탕으로 한 노하우를 새로운 

시장에 진출하려는 노력은 찾아보기 어렵다. 또한, 

디지털 기술을 바탕으로 신사업에 진출하는 경우도 

찾아보기 어렵다. 그러나, 공사의 기술을 바탕으로 

파라과이에 도로기술을 전수하고, 카자흐스탄 알마

티의 순환도로의 운영, 네팔의 고속도로 설계 및 감

리를 수주하는 등 신시장 개척을 위해 노력하고 있

다(중하). 한국도로공사는 활발하게 벤처를 지원, 

육성하는 전략을 가지고 있다. 한국도로공사와 관련

된 기술/사업화 분야의 사내 벤처를 적극 육성하고자 

사내벤쳐 전담조직을 운영하고 있다. 실제, 2018년 

2개의 사내벤처가 분사하여 창업하였으며, 2019년

에는 3개의 사내벤처가 육성되고 있다. 또한, 자율

주행 관련 분야의 예비창업자를 위한 발굴 육성 프

로그램을 가지고 있으며, 경북/김천 지역 대학 창업 

동아리를 지원하는 프로그램도 운영하는 등 디지털 

기술을 활용한 벤처 및 창업에 대한 투자가 상당부

분 이루어지고 있다(상).

조직분야: 한국도로공사의 인재상은 ‘길을 통해 새

로운 가치를 창출하는 도공인’ 이며, 구체적으로 고

객중심, 신뢰와 협력, 최고의 추구, 그리고 창조적 

사고를 강조하고 있다. 이처럼 창조적 사고를 강조

하는 것을 볼 때, 공사는 새로운 것을 추구하는 인재

들을 뽑고자 노력하고 있음을 알 수 있다. 그러나, 

구체적으로 인재운영/교육에 있어 새로운 것을 추구

하고, 새로운 문제를 해결하는 방식으로 운영되고 

있는지를 알기는 어려웠다(중하). 디지털기술을 활

용한 비대면협업이 잘 이루어 지고 있는 지를 살펴

보면, 고객대면 업무에서 언택트 기술을 활용한 업

무를 도입하려고 노력하고 있음을 알 수 있다. 사내 

업무의 경우 2015년부터 꾸준히 재택 근무를 늘려

오고 있으며, 2020년 3/4분기까지 4000여명이 넘

는 직원들이 재택근무를 하고 있다. 또한 유연근무

는 시간선택형 등과 같은 소극적인 형태이지만 코로

나 이전부터 꾸준히 진행되고 있다. 그러나, 디지털 

기술을 활용한 비대면 업무를 통한 협업이 잘 이루

어지고 있는지에 대한 내용은 찾기 어려웠다(중상). 

고객중심으로 사고하며 공감하는 조직문화에 대해서

는 특별히 언급이 있거나 구체적인 사례가 나타나 

있지 않아 이 부분은 아직 낮은 수준인 것으로 보인

다(하). 

4.5 사례 5: 한국석유공사

한국석유공사는 석유탐사, 개발, 생산사업, 석유

비축사업, 알뜰 주유소 사업 및 석유정보 서비스를 

제공하는 것을 주된 업무로 하는 공기업이다. 한국

석유공사의 비전은 ‘에너지 그 이상의 가치를 실현하
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는 기업’이며 미션은 ‘석유수급 안정을 통해 국가 경

제에 기여’ 하는 것이고, 슬로건은 ‘오늘의 도전, 내

일을 위한 혁신, 모두가 함께하는 석유공사’ 이다. 

특히, 열정과 도전, 혁신과 성장, 안전과 신뢰의 3대 

핵심가치를 제시하고 있으며, 다음의 4대 핵심전략

을 추구하고 있다: 1) 주요사업의 재무건전성 확보, 

2) 미래 혁신성장 추진, 3) 국민중심 사회적 가치 

실현, 4) 석유공급 안보와 국민 안전강화. 

한국석유공사의 DT수준을 분석을 위해 1) 홍보간

행물, 2) 사회적가치 실현보고서, 3) Alio 공시자

료, 4) 한국석유공사의 SNS, 5) 지난 1년 동안 한

국석유공사 기사를 참조하였다. 각 분야별 DT 수준

은 다음과 같다. 

고객경험분야: 석유공사는 사업 특성상 기간사업

이라 고객들에 대해 개인화서비스를 제공하는 부분

이 상대적으로 어려운 사업이다. 그러나, 알뜰주유

소나 석유정보서비스 등에서 고객 개인화 서비스가 

가능할 수 있는데, 그런 부분은 제공하고 있지 않으

며, 실시간 유가정보를 빅데이터로 활용하여 특별히 

서비스를 제공하고 있지 않아 이 부분도 낮다고 할 

수 있다(하). 고객들이 민원을 제기하거나 신고할 

수 있도록 하는 부분을 홈페이지에 제공하고 있지

만, 누가 무엇을 제공했는지 볼 수 없는 형태로 되어 

있으며, 고객들이 참여하여 서비스를 개발 하는 것

을 적극적으로 장려하고 있지는 않은 상황이다. 단, 

석유공사를 홍보하는 부분에 있어서는 블로그 및 페

이스북을 통해 한국석유공사 UCC 영상 콘텐츠 공

모전을 여는 등 홍보 분야의 고객참여는 장려하고 

있는 것으로 보여 진다(중). 한편, 고객들과 소통하

기 위해, 유튜브, 블로그, 페이스북을 운영하고 있다. 

이들 운영현황을 살펴보면, 오일드림, 석유드림, 감

성드림, 이벤트 드림 등의 코너로 나누어 정보를 제

공하고 있는데, 특히 다양한 이벤트, 석유관련 정보, 

기타 고객들에게 도움이 되는 정보들을 자주 제공하

면서 고객과 소통하려고 노력하고 있다. 예를 들면, 

페이스북에 퀴즈를 올리거나, 겨울에 보기 좋은 영

화를 추천하며, 미국대선이 석유에 미치는 영향, 석

유와 영화 음악 등의 다양한 정보를 SNS를 통해 올

리고 있디. 고객들도 이에 대해 어느 정도 댓글과 반

응을 하는 것으로 보아 고객과의 소통은 무난한 것

을 알 수 있다(중상). 

운영분야: 한국석유공사의 경우 DT를 도입하여 

단순한 업무가 자동화된 사례는 많지 않은 편이다. 

그러나 캐나다 골든 유전의 경우 유전을 온라인으로 

실시간 관리하는 자동화 시스템인 Digital Oil Field

를 구축하는 노력을 보면 자동화에 대해 어느 정도

는 노력구축하고 있음을 알 수 있다(중). 그러나, 

석유정보 서비스 시스템인 1) 페트로넷(종합 석유정

보망)과 2) 오피넷(유가정보서비스)을 제공하여, 일

반국민, 정부기관, 연구기관, 민간기업에 정보를 제

공하고 있어, 협력업체와의 정보 공유수준은 높은 편

이다. 예를 들면, 종합석유정보망 페트로넷을 통해 

전세계 석유 관련 현황과 정보를 제공함으로써, 정

부 및 학계의 석유분야 연구 및 정책 수립에 기여하

고 있으며, 유가정보서비스 오피넷을 통해 일반 시

민들에게 전국 주유소와 충전소에 대한 가격정보 등 

유익한 정보를 제공하고 있다(상). 한편, 연결성이 

높은 IoT, 드론 등을 업무에 도입하는 사례는 아직 

많지 않아 장비의 자동화 정도는 높지 않음을 알 수 

있다(하). 

전략분야: DT에 대한 관심 및 이에 대한 전략을 

언급하는 부분은 찾아보기가 어려워 아직 DT 추진

에 대한 구체화정도는 낮은 것으로 보인다. 그러나, 

4차산업혁명 연계 신기술 개발, 즉 빅데이터 활용 

AI 도입 등에 대한 언급정도는 있는 것으로 보여 진

다(중하). 한국석유공사는 사업 특성상 해외 유전 

개발 및 적극적인 탐사 등으로 새로운 에너지원 발

굴을 위해 노력하고 있다. 또한, 2030 중장기 전략

으로 기존사업과 연계한 신사업 계발 및 에너지 신
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사업 추진을 진행하고 있다. 그러나, 특별히 디지털 

기술을 활용하거나, 노하우를 새로운 시장 개척에 

활용하는 내용은 찾아보기 어려웠다(중하). 한편, 

디지털 기술을 바탕으로 한 스타트업을 발굴 육성하

거나, 사내 창업을 장려하는 등의 활동은 활발하지 

않은 것으로 보여 진다(하).

조직분야: 한국석유공사의 슬로건은 ‘오늘의 도전, 

내일을 위한 혁신, 모두가 함께하는 석유공사’이며, 

3대 핵심 가치 중 특히 ‘혁신과 성장’을 강조하고 있

다. 석유공사의 홈페이지에 따르면, 혁신과 성장이

란 변화를 두려워하지 않으며 열린 사고와 지속적인 

혁신활동으로 국민의 삶의 질 향상에 기여하는 인재

란 의미로 기술되어 있다. 이처럼 혁신을 중요한 목

표로 생각하는 것을 볼 때, 석유공사는 이러한 열린 

사고와 혁신적인 인재를 채용할 것으로 보여준다. 

그러나, 구체적으로 인재운영/교육에 있어 새로운 것

을 추구하고, 새로운 문제를 해결하는 방식으로 운

영되고 있는지를 알기는 어려웠다(중하). 디지털기

술을 활용한 비대면협업이 잘 이루어지고 있는 지를 

살펴보면, 2020년 코로나 이후 재택근무가 활발하

게 실시되었고, 유연근무는 코로나 이전부터 지속적

으로 활성화하려는 노력은 보이고 있다. 그러나, 디

지털 비대면 협업을 추진한다거나, 이 부분이 활성

화 되어 있다는 언급은 찾기 어려웠다(중). 고객중

심으로 사고하며 공감하는 조직문화에 대해서는 특

별히 언급이 있거나 구체적인 사례가 나타나 있지 않

아 이 부분은 아직 낮은 수준인 것으로 보인다(하). 

4.6 사례 6: 한국수자원공사

한국수자원공사는 1967년에 설립되었으며, 수자

원의 종합적 이용 및 개발을 위한 시설의 건설, 운영

관리, 광역상수도 시설의 건설, 관리, 산업단지 및 

특수지역 개발, 지방 상하수도 수탁운영, 신재생에

너지 설비의 설치 운영관리 등을 주된 업무로 하는 

공기업이다. 한국수자원공사의 비전은 ‘세계 최고의 

물 종합 플랫폼 기업’ 이며 미션은 ‘물이 여는 미래, 

물로 나누는 행복’ 이고, 슬로건은 ‘세상에 행복을 水

놓다, World Top K-water’이다. 특히, 포용, 안전, 

신뢰, 도전을 4대 핵심가치를 추구하고 있으며, 다

음의 3대 핵심전략을 추구하고 있다: 1) 국민중심 

물관리, 2) 역동적 혁신소통, 3) 글로벌 기술선도.

한국수자원공사의 DT수준을 분석을 위해 1) 지속

가능경영보고서, 2) 사보, 3) Alio 공시자료와 경영

혁신사례, 4) 한국수자원공사의 SNS, 5) 지난 1년

간 수자원공사의 신문기사를 수집하였다. 각 분야별 

DT 수준은 다음과 같다. 

고객경험분야: 고객들의 민원을 빅데이터기법으로 

분석하여, 민원키워드 중 고객만족과 관련성이 높은 

키워드를 발췌하여 이를 관리하는 등 고객 데이터를 

활용한 서비스 제공을 위해 노력하고 있으며, 키워

드를 통해 선제적으로 고객만족도를 예측할 수 있는 

시스템도 개발하였다. 그러나, 방대한 양의 데이터

와 데이터 포털 시스템을 갖추고는 있으나 고객에게 

개인화된 정보를 제공하는 노력은 시도되고 있는 것

을 찾을 수 없었다(중). 고객들이 물관리 관련하여 

제안 사항이나 아이디어가 있으면 공모할 수 있도록 

하는 단비톡톡이라는 소통의 채널을 적극 운영하고 

있다. 이 채널을 통해 고객들의 참여가 상당 부분 이

루어지고 있고, 이 이외에도 실제 국민포럼개최, 국

민 패널 모집, 워크샵 개최 등을 통해 지속적으로 고

객의 아이디어를 얻기 위해 노력하고 있다. 고객들

이 참여하여 수자원공사를 홍보/광고하는 서포터즈 

제도를 도입하는 등의 노력도 하고 있다(상). 한편, 

고객들과 소통하기 위해, 유튜브, 블로그, 페이스북, 

인스타그램, 트위터 등을 활발하게 운영하고 있다. 

이들 SNS 에는 매우 자주 게시글이 올라가고 있으

며, 올라가는 내용들은 수자원공사가 제공하는 다양

한 문화 체험(박물관, 자전거길 등), 물과 관련된 정
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보 등이며, 이에 대해 고객들의 댓글이나 반응이 꽤 

있는 편으로 고객들과 소통이 매우 활발함을 알 수 

있다(상). 

운영분야: 수자원공사는 기존의 댐관리의 문제점, 

즉, 인력 및 경험 적 분석으로 인한 고비용 문제점을 

해결하여, 첨단장비를 활용한 실시간 댐 안전관리를 

통해 실시간 재난 대응체계를 실현하고 있다. 또한 

K-water e-call 시스템을 구축하여 기존의 시설물 

사고관리 위주의 경보체계에서 근로자 사고 자동 감

지 시스템을 구축하여 근로자들을 안전하게 관리하

고 있으며, 또한 누수관리의 경우도 담당자가 직접 

했던 것을 인공지능을 활용한 수돗물 누수발생 조기

감지 모델을 개발하여, 물관리의 자동화를 이루는 

등, 다방면에서 업무의 자동화 수준은 매우 높은 것

을 알 수 있다. 특히, 직원들의 단순업무를 RPA를 

도입하여 해결하고자 하는 노력을 보이고 있다(상). 

수자원공사는 데이터제공 시스템들을 구축하여, 일

반 국민 뿐 아니라 정부, 전문가, 중소기업, 협력업

체 등과의 정보연계를 적극적으로 추진하고 있다. 

즉, 물정보종합 포털서비스인 Mywater 제공을 통

해 그동안 분산되었던 물관련 정보를 한 곳에 통합

하여, 일반 국민, 학계, 산업분야에서 모두 이용하게 

하였다. Mywater에서 제공하는 정보는 지역의 상

수도, 하수도 등 실시간 불정보, 댐 정보, 각종 통계 

정보, 물관련 재해 현황 등이다. 또한 다양한 환경분

야의 데이터를 제공하는 환경 빅데이터 플랫폼인 

envbigdata를 통해 수자원, 생태, 대기, 기상, 지질 

등의 환경분야와 사회경제/소셜미디어 등의 데이터

를 제공하여 일반 시민 뿐 아니라, 중소기업들이 데

이터를 활용하여 신규사업에 진출하는데 도움을 주

고 있다(상). 유량감시 기술의 경우 기존에 현장에서 

직접 확인하던 것을 플로그인 기술개발(IoT 개발)

을 통해 물을 끊지 않고도 유량을 감시할 수 있는 기

술을 확보하고 있는 등 장비연결성이 높은 IoT 도입 

사례를 찾아볼 수 있다 또한, 드론을 도입하여 AI 

기술로 댐재난에 대해 선제적으로 대응하고 있다(상). 

전략분야: DT가 이끄는 새로운 세상을 추구하자

는 전략아래, 스마트물관리 시스템, 데이터 기반 생

태계 구축, 스마트워터시티, 스마트워터 팩토리, 스

마트워터 플랫폼 등과 같은 DT 전략을 수립, 실행

하고 있는 것으로 나타나 DT 전략 수준이 상당 수

준임을 알 수 있다(상). 한국수자원공사는 스마트 

물관리의 성과를 새로운 시장인 해외로 수출하고 있

으며, 물산업 플랫폼을 통한 오픈 이노베이션을 추

구하여 중소기업/스타트업들과 함께 신규사업에 진

출하려는 노력을 적극적으로 보이고 있다(상). 수자

원공사는 현재까지 92개 스타트업들의 성장을 위한 

멘터링 제공, 투자유치연계, 공간제공 등의 활동을 

하는 등 스타트업 기업과의 지속적인 아이디어 및 

기술개발 교류를 하고 있다. 특히, 멘터링을 위한 멘

토단은 사내 공모를 통해 모집하고 있으며, 이들이 

물 분야 혁신기술을 보유한 스타트업 기업과 매칭되

어 스타트업들의 아이디어가 실제 사업화 할 수 있

도록 공사의 주요사업과 연계한 성능시험, 기술컨설

팅 등을 제공해 주고 있다. 또한 사내벤처도 적극적

으로 육성하는 등 수자원공사가 인프라와 기술을 제

공해주는 것에서 나아가, 다양한 스타트업들과 수자

원광사가 협업하여 문제를 해결하며, 혁신기술을 개

발하기 위한 노력을 하고 있다(상).

조직분야: 한국수자원공사의 핵심 가치는 도전이

다. 또한, 경영방침 중 중요한 부분이 역동적 혁신소

통이다. 따라서, 이러한 도전적이고 혁신적인 인재

를 채용할 것으로 보여 진다. 그러나, 구체적으로 인

재운영/교육에 있어 새로운 것을 추구하고, 새로운 

문제를 해결하는 방식으로 운영되고 있는지를 알기

는 어려웠다(중하). 디지털기술을 활용한 비대면협

업이 잘 이루어지고 있는 지를 살펴보면, 스마트워

크센터 확충 등을 통한 유연 근무 확대를 위해 노력

하고 있으며, 사내 업무의 경우 2020년 코로나 이

후 재택근무가 활발하게 실시되는 등 비대면 업무를 
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늘리고 있음을 알 수 있다. 또한, ICT 기술을 활용

한 스마트 업무환경을 구축하려고 노력하고 있다. 

예를 들면 robot 의 도입으로 단순반복 규칙적인 업

무를 robot 에 대체하고, VPN 기반 환경을 조성하

여, 대책 원격근무 가능하도록 하는 등의 노력을 기

울이고 있어 비대면 협업에 대한 투자와 노력을 알 

수 있다(상). 고객중심으로 사고하며 공감하는 조직

문화에 대해서 특별한 언급은 없으나, 애자일한 인

사전략을 구축한다는 언급이 있는 것으로 보아, 조

직 문화에 대한 혁신이 일어나고 있음을 알 수 있다. 

한 예로 고객만족도를 증진시키기 위해 전 직원 브

레인스토밍을 통한 아이디어를 수렴하는 등의 활동

은 고객 중심의 사고를 해나가는 조직 문화가 있음

을 알 수 있다. 또한, 경기서북권지사에서 개발한 임

펠러의 경우 문제해결을 위한 창의적 방식을 통해 

개발된 것으로 디자인씽킹적 조직 문화가 어느 정도 

반영된 성과라고 볼 수 있다(상). 

4.7 사례 7: 한국전력공사

한국전력공사는 안정적인 전력 수요 관리와 동시

에 전기 품질 관리를 주된 업무로 하는 공기업이다. 

한국전력의 비전은 ‘KEPCO-A Smart Energy 

Creator’이며 미래지향, 고객존중, 신뢰소통, 도전

혁신, 사회적가치의 5대 핵심가치를 추구하고 있다. 

미션은 ‘전력수급 안정으로 국민경제 발전에 이바지’

하는 것이며 다음의 중장기 전략을 추구하고 있다: 

1)청정에너지 확대, 2)판매경쟁력 제고, 3)신사업.

신시장 개척, 4)미래 혁신기술 확보, 5)사회적 가치 

구현. 

한국전력공사의 DT수준을 분석을 위해 1) 홍보간

행물, 2) Alio 공시자료, 3) 한국전력공사의 SNS, 

4) 홈페이지의 공사 현황 자료, 5) 지난 1년간 한국

전력공사 신문기사를 수집하였다. 각 분야별 DT 수

준은 다음과 같다. 

고객경험분야: 한국전력공사는 고객의 모든 에너지 

사용 정보를 실시간으로 수집․분석하고 설비 운영

을 자동 제어하는 등 고객 맞춤 서비스를 제공함으

로써 고객 서비스를 고도화하고 있다. 또한, 2019

년 11월부터 통신사, 지자체 등과 협력해 ‘1인 가구 

안부 살핌 서비스’ 실증사업을 진행하고 있다. 1인 

가구의 전기 사용량과 스마트폰 통화 및 위치 데이

터를 활용해 재택 또는 부재 시 분석된 전기 사용량 

패턴을 기반으로 비정상 상태를 감지해 행정복지센

터 담당 공무원에게 위급상황 알람을 제공함으로써 

긴급 상황 발생을 선제 차단하는 사회 안전망 서비

스를 제공하는 등 고객 맞춤 서비스를 위해 노력하

고 있음을 알 수 있다(상). 또한, 고객들과의 소통 

채널을 적극 운영하고 있다. 예를 들어, 주택용 전기 

요금 누진제에 대한 개편을 위하여 토론회를 개최하

고, 대국민 공청회, 온라인 게시판을 통한 국민 의견

수렴 과정을 거쳐 개편안을 마련하는 등 고객의 참

여가 상당 부분 이루어지고 있다. 이와 더불어, 미디

어 콘텐츠 공모전을 통하여 에너지와 전력의 미래에 

대한 생각을 고객들과 공유할 수 있는 기회를 마련

하고 있다(상). 한편, 고객들과 소통하기 위해, 유

튜브, 블로그, 페이스북, 인스타그램, 트위터 등을 

활발하게 운영하고 있다. 이들 SNS 에는 매우 자주 

게시글이 올라가고 있으며, 올라가는 내용들은 한전 

고객 번호 알아보기, 전기차 등 한전에 관한 유용한 

정보와 한전인들의 하루 등 고객의 흥미를 유발할 

수 있는 다양한 정보로 구성되어 있다. 이에 대해 고

객들의 댓글이나 좋아요 피드백, 정보 공유 등이 평

균 200건 이상 되는 것으로 보아 고객들과 소통이 

매우 활발함을 알 수 있다(상). 

운영분야: 한국전력공사의 경우, 전자서명을 활용

한 디지털 전자 전기사용계약서 체결 방식으로 전환

하여, 고객의 전기사용 신청 절차 및 제출서류를 간

소화하였다. 또한,‘일괄 전기사용 접수 시스템’,‘전력

공급 일정 초과 고객 안내시스템’ 등 인공지능 기반
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의 업무 자동화(RPA)를 활용하여 전기 공급의 신

속성과 투명성을 높이는 등 디지털 기술을 활용한 

자동화 정도가 높은 편이다(상). 한국전력공사는 사

이버지점을 통해 고객들에게 각종 데이터를 제공하

고 있으며, 에너지 분야 서비스와 데이터를 공유할 

수 있는 종합 비즈니스 플랫폼인 에너지마켓플레이

스(EN:TER) 고도화를 통해 고객과 에너지기업 간 

연결성을 확대하는 등 각종 정보들을 생성하고 공유

하는 시스템이 잘 구축되어 있다(상). 이와 더불어, 

발전소의 주요 기기인 보일러, 터빈, 발전기 , 보조 

기기의 설계, 운전, 예방 등 전주기를 사물인터넷, 

빅데이터 플랫폼과 접목하여 발전소 운영 효율을 극

대화하는 지능형 디지털 발전소 개발을 추친하는 등 

장비의 자동화 및 연결성이 매우 높다고 할 수 있다. 

또한, 24시간 채용 상담봇을 통해 채용에 관한 상담 

또한, 자동화하고 있다(상). 

전략분야: 한국전력은 DT에 대한 구체적 전략을 

수립하고 이를 단계적으로 추진하고 있다. 구체적

으로, ICT 기반 인프라를 활용하여 데이터 중심 경

영환경을 조성하고 에너지 플랫폼 공급자로 도약하

기 위해 4개 추진전략과 16개 전략과제로 구성된 

‘KEPCO 디지털 변환 중기 전략’을 수립하였다. 향

후, 전력 빅데이터와 민간 빅데이터를 융복합한 다

양한 솔루션 개발과 함께 전력 빅데이터 융합센터를 

활용하여 데이터 산업 활성화를 위해 앞장서기 위해 

노력하고 있다(상). 또한, ‘전력망 보안점검 자동화 

기술’을 미국 전력중앙연구소(EPRI)에 수출하고, 

고객의 자발적인 전기절약과 수요반응을 유도하는 

지능형 전력계량시스템을 활용한 서비스를 해외로 

수출하는 계획을 수립하는 등 디지털 기술을 활용한 

시장 확대를 지속적으로 추진하고 있다(상). 한국전

력은 다양한 맞춤형 스타트업 육성사업을 통해 에너

지 분야 스타트업 생태계 구축과 혁신창업 열기 확

산에 기여하고 있다. ‘KEPCO 에너지스타트업’, ‘예

비창업패키지’, ‘사내벤처’등 창업자에 맞춘 다양한 

프로그램을 통해 스타트업의 성장을 돕고 있다. 또

한, 빛가람 창조경제혁신센터(나주) 및 한국전력 에

너지신산업 창업지원센터(광주)에 23개 스타트업을 

입주시키고, 시제품 제작 Test-Lab 제공, 전문가 

멘토단 지원 등 다양한 프로그램을 운영하고 있다. 

이를 통해 2019년에는 73개 기업을 발굴․육성하

여 381건의 특허 확보 등의 성과를 달성하였다. 이

러한 스타트업이나 사내벤쳐의 디지털 관련도는 아

주 높지않은 것으로 보여 진다(중상). 

조직분야: 한국전력의 인재상을 보면 실패와 지속

적으로 새로운 도전과 모험을 감내하는 역동적이고 

도적적 인재, 현재 가치에 안주하지 않고 혁신적인 

아이디어로 새로운 미래가치를 충족해내는 가치 창

조형 인재를 강조하고 있다. 도전과 변화를 중요하

게 생각하는 것을 볼 때, 한국전력은 변화를 추구하

는 인재들을 발굴, 육성하려고 노력하고 있음을 알 

수 있다. 구체적으로는 직무역량 개발 강화를 위해 

혁신교육 프로그램을 실행하고 있으며, 미래 성장동

력분야의 전문 인재 육성을 위하여 국내외 연구기관

과 기술인력 교류, 해외 교육 등 변화를 위한 많은 

지원을 하고 있다(상). 사내 업무의 경우, 63종의 

다양한 유연 근무제와 재택근무가 활발하게 실시되

고 있다. 또한, 해외 판로 개척에 어려움을 겪는 협

력회사를 지원하기 위해 비대면 방식 화상 수출상담

회를 개최하여 협력회사의 해외시장 진출을 돕는 등 

디지털기술을 활용한 비대면 협업 및 업무 분담이 

잘 이루어지고 있다고 볼 수 있다(상). 한국전력은 

고객 중심의 전기요금제도 운영을 위해 요금 선택권

을 확대하고, 2020년에는 코로나19로 어려움을 겪

는 전국 소상공인과 취약 계층의 전기요금 부담을 

경감하기 위해 납기를 연장하는 등 고객 중심으로 

사고하며 공감하는 문화가 있으나, 이를 실제 문제

해결과 연결하는 디자인 씽킹적 조직 문화가 있는지

는 확실히 알기 어렵다(중상). 
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4.8 사례 8: 한국지역난방공사

한국지역난방공사는 경제적인 에너지공급시스템

인 열병합발전소 등의 안정적 운영을 통해 친환경․

고효율․저탄소 에너지인 지역냉․난방을 확대 공급

하는 것을 주된 업무로 하는 공기업이다. 한국지역

난방공사의 비전은 ‘국민과 함께 행복한 세상을 가꾸

는 친환경 에너지 리더’ 이며 열린 경영, 개혁, 지속

가능 성장, 사회적 가치를 경영 방침으로 추구하고 

있다. 미션은 ‘LINK-ALL 한난! 깨끗한 에너지로, 

국민을 행복하게’이며, 핵심 가치로는 상생, 혁신, 

안전, 소통을 제시하고 있다. 또한, 다음의 4대 핵심

전략을 추구하고 있다: 1) 핵심사업 경쟁력 강화, 

2) 미래성장 동력 확보, 3) 사회적 가치 실현, 4) 

더 좋은 경영체계 구축.

한국지역난방공사의 DT수준을 분석을 위해 1) 홍

보간행물, 2) Alio 공시자료, 3) 한국지역난방공사

의 SNS, 4) 홈페이지의 공사 현황 자료, 5) 지난 1

년간 한국지역난방공사의 신문기사를 수집하였다. 

각 분야별 DT 수준은 다음과 같다.

 고객경험분야: 지역난방공사는 장기 사용자 단지

(세대)를 직접 방문하여 무상 설비진단 및 컨설팅 

업무를 지원하는 등 고객 개인화서비스를 위한 노력

을 하고 있다. 또한, 사용자 기반 ICT 개발을 추진

하고 있으며 스마트 미터 시스템 개발을 위한 장기

적 계획은 있으나, 현재는 데이터를 사용하여 실시

간 정보를 제공하거나, 데이터를 사용한 개인화 서

비스는 제공하지 않는 것으로 보인다(중). 고객들이 

민원을 제기하거나 신고할 수 있도록 하는 부분을 

홈페이지에 제공하고 있지만, 누가 무엇을 제공했는

지 볼 수 없는 형태로 되어 있으며, 고객들이 참여하

여 서비스를 개발 하는 것을 적극적으로 장려하고 

있지는 않은 상황이다. 단, 지역난방공사를 홍보하

는 부분에 있어서는 블로그 및 페이스북을 통해 영

상 광고 공모전을 열고 대학생 기자단 및 홍보대사

를 위촉하는 등 홍보 분야의 고객참여는 장려하고 

있는 것으로 보여 진다(중상). 한편, 고객들과 소통

하기 위해, 유튜브, 블로그, 페이스북을 운영하고 있

다. 특히 다양한 이벤트, 난방관련 정보나 상식, 기

타 고객들에게 도움이 되는 정보들을 자주 제공하면

서 고객과 소통하려고 노력하고 있다. 예를 들면, 페

이스북에 한난 1분 뉴스 등을 올리거나, 난방 공사 

현장, 대학생 기자단의 난방공사 홍보 동영상 등을 

유튜브에 올려 고객들과의 교류에 노력을 하고 있

다. 그러나 이에 대한 고객들의 좋아요 피드백이나 

댓글 수가 많지는 않아 소통이 아주 활발하다고는 

보기 힘들다(중상).

운영분야: 한국지역난방공사의 경우 DT를 도입하

여 단순한 업무가 자동화되고 있다. 예를 들어, 세대 

에너지 사용량을 측정해 스마트폰으로 실시간 전달

하는 디지털 계량 장치와 제반 시스템인 스마트 미

터를 에너지기술연구원과 개발하였으며, 이를 상용

화하여 시험하고 있다. 또한, 로봇도 적극적으로 도

입하고 있다(상). 통합운영센터에서 경제운전 시스

템, 실시간 관리 시스템, 전력거래 시스템에 대한 데

이터 관리 및 실시간 시설 운영정보를 제공함으로써 

협력업체와의 정보 공유수준도 높은 편이다. 또한, 

국가 열지도 구축사업을 통하여 전국에 걸쳐 미활용 

되고 있는 열에너지의 발생정보 및 열수요 정보를 

공공에 개방하고 있다(상). 한편, 열에너지 데이터

를 실시간 분석․제어해 에너지 효율을 최적화해주

는 빅데이터 플랫폼을 구축할 예정이다. 전국 19개 

지사에서 들어오는 검침 데이터와 날씨 데이터 등 

비정상 값을 인공지능(AI)기술로 보정하고, 데이터

를 표준화하는 등 데이터 품질을 확보한다는 계획으

로 IoT 나 드론을 활용한 혁신이 아직은 활발한 편

은 아니다(중하). 

전략분야: 한국지역난방공사는 정보통신기술 기반 

사용자 분야 주요 기술개발을 추진하고는 있다. 중
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장기 전략에서 “IoT 융복합 도심형 열네트워크 모

델” 등을 2022년 완료를 목표로 개발중이다. 그러

나 이 외에 DT 전략에 대하여 구체적으로 언급하는 

부분은 찾아보기가 어렵다(중). 한국지역난방공사

는 몽골 10개 아이막 지역난방 개선 사업, 영국 집

단에너지 사업, 쿠웨이트/ 말레이시아 등 지역냉방 

사업 등 새로운 시장인 해외로 진출하려는 노력을 

보이고 있다. 또한, 자체 운영 중인 열병합발전과 신

재생에너지 사업에 KT 정보통신기술(ICT) 솔루션

을 융합, 에너지신사업 개발․확대에 박차를 가할 

계획이다. 최첨단 5세대 이동통신(5G)․빅데이터 

기술을 접목, 도심형 신재생 분산에너지 보급을 통

하여 시장 확대에 적극 나서고 있기도 하다(상). 한

편, 여성 창업을 지원하고는 있으나, 디지털 기술을 

바탕으로 한 스타트업을 발굴 육성하거나 사내 창업

을 장려하는 등의 활동은 활발하지 않은 것으로 보

여 진다(중하).

조직분야: 한국지역난방 공사는 인재상으로 추친

력, 창의성을 강조하고 있다. 이로 미루어 볼 때, 유

연한 사고로 지속적 아이디어 창출과 문제해결을 하

며, 변화와 혁신을 주도하는 인재를 채용할 것으로 

보여 진다. 또한, 연구/교육 복합 인프라인 미래 기

발원에서 집단에너지 분야의 연구활동과 교육을 실

행하고 있는 것으로 보아 유연하고 문제해결 중심의 

인재를 양성하고자 함을 알 수 있다(상). 한편, 유

연 근무제는 적극 활용되고 있으며, 코로나 이후 재

택근무가 일부 실시되고 있기는 하나 비대면협업이 

활발히 이루지지는 않고 있어 디지털 기술을 활용한 

업무 추진현황은 크게 높지 않다고 할 수 있다(중). 

고객중심으로 사고하며 공감하는 조직문화에 대해서

는 고객서비스헌장을 통하여 고객 중심으로 사고하

겠다는 언급은 있어 고객중심의 조직문화가 스며들

어 있으나, 구체적인 사례가 나타나 있지 않아 이 부

분은 아직 보완이 필요한 것으로 보인다(중). 

4.9 사례 9: 한국철도공사

1899년 경인철도가 대한철도회사에 특허되면서 

한국철도공사의 전신인 철도청의 모체가 되었다. 대

한민국 철도청은 2005년까지 국영철도를 운영하였

고, 2005년 1월1일 국토부 산하의 준시장형 공기업

으로 전환이 되었다. 한국철도공사의 미션은 사람․

세상․미래를 잇는 대한민국 철도이고, 비전은 대한

민국의 내일 국민의 코레일이다. 핵심가치는 안전 

(국민안전, 안전역량), 고객(고객만족, 직원행복), 

소통(국민소통, 노사상생)이며, 경영방침은 안전한 

철도, 편리한 철도, 국민의 철도, 미래의 철도이다. 

그리고 6대 전략 목표는 다음과 같다: (1) 스마트 

철도안전, (2) 철도공공성 강화, (3) 가치중심 고객

서비스, (4) 지속가능 경영기반 구축, (5) 미래 성

장동력, (6) 기업문화 혁신.

한국철도공사의 DT수준을 분석을 위해 1) 지속가

능경영보고서, 2) Alio 공시자료 중 경영혁신사례, 

3) 한국철도공사의 SNS, 4) 홈페이지의 공사 현황 

자료, 5) 지난 1년간 신문기사를 수집하였다. 각 분

야별 DT 수준은 다음과 같다.

고객경험분야: 고객들의 불편사항을 VOC웹 분석 

시스템을 이용하여 신속하게 서비스를 개선하고 있

다. 하지만 빅데이터기법이나 데이터베이스를 구축

하여 고객 데이터를 활용한 개인화된 서비스를 제공

하고 있지는 않다(하). 고객들이 직접 서비스 아이

디어를 제안할 수 있는 온라인 창구인 ‘서비스 아이

디어 톡톡!!’을 운영하고 있다. 고객들의 아이디어 

중 우수의견을 채택하면 운임을 할인하는 등 고객 

제안 활성화에 힘을 기울이고 있으나 아직 매우 활

발하지는 않다. 고객들이 참여하여 한국철도공사를 

홍보/광고하는 기회는 찾아보기 어려웠다(중하). 한

편, 고객들과 소통하기 위해, 유튜브, 블로그, 페이

스북, 인스타그램, 트위터 등을 활발하게 운영하고 
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있다. 이들 SNS 에는 매우 자주 게시글이 올라가고 

있으며, SNS의 내용들은 한국철도공사를 이용하는 

다양한 여행정보, 철도 운영과 관련된 새로운 정보 

등이다. 특히 유튜브에는 코로나 바이러스의 전국적

인 확산에 따른 여행 자제 분위기에 맞춰, 국내 여행

지를 대상으로 랜선여행을 제공하고 있다. 텍스트 

기반의 SNS에서의 고객들의 댓글이나 반응과는 달

리 유튜브의 반응은 매우 뜨거워서, 특히 철도 동호

인들의 호응이 매우 컸다(상). 

운영분야: 한국철도공사는 고객, 협력사, 근로자

의 안전을 확보하기 위해 첨단기술기반의 시스템을 

갖춰가고 있다. 예를 들어 드론을 이용하여, 시설 점

검을 하여 인력이 접근하기 어려운 철도시설물에서 

드론의 심층점검을 통해 안전점검 수준을 근로자의 

위험을 최소화하면서도 극대화 하였다. 또한 IoT센

서를 이용하여 전차선의 처짐정도를 모니터링하고, 

레일 온도의 원격검측을 통해서 레일 온도 상승 시 

자동 살수되어 레일의 변형을 최소화하는 시스템을 

도입하였다. 그리고, 철도 전차선의 까치집을 인공

지능 시스템으로 자동으로 찾아내도록 하였다(상). 

한국철도공사는 협력사들과의 동반자적인 관계를 중

요하게 생각하여, 협력사의 기술개발 역량을 향상시

키는데 협조하고, 지속적으로 발전시키기 위해 동반

성장 추진체계를 갖추고, 해외시장에 동반 진출하도

록 하며 소통을 위해서 철도상생플랫폼을 이미 구축

하고 운영하였고, 최근 리뉴얼하여 협력사의 판로 

확대, 기술협력 강화를 통한 협력사 혁신성장을 위

해 노력하는 것으로 나타나고 있다(중상). 상기 언

급한 레일 온도 감지 및 전차선의 처짐 감시등 파악 

등을 위해 장비 연결성이 높은 IoT 시스템의 도입사

례가 다양하여 공급망 분야 혁신수준이 높은 것을 

알 수 있다(상). 

전략분야: DT에 대해 직접적으로 언급하지 않았

으나, 홈페이지와 지속가능경영리포트에서 4차 산업

혁명을 대비하여 자동화, 빅데이터, VR 등의 개념

들을 적극적으로 경영에 반영하는 것을 볼 때, DT

에 대한 전략 수립이 상당부분 이루어지고 있음을 

알 수 있다(중상). 한국철도공사는 해외 철도 컨설

팅, 해외 철도 운영유지보수 사업 등을 통해 해외 진

출에 적극적으로 임하고 있다. 하지만, 이러한 신규

사업 진출이 디지털 기술을 활용했다라고 하기에는 

아직 초기 단계라 할 수 있다(중하). 한국철도공사

는 공사 자산인 역사에 청년창업가를 위한 공간을 

제공하여 매장 운영권을 제공하여 16명의 일자리를 

창출하였고, 가좌역에는 소셜벤처 육성공간을 준비

하였다. 또한 사내벤처를 적극 권장하고 있다. 공모

를 통해 3개의 벤처팀을 구성하여, 공사 브랜드 및 

아이디어를 바탕으로 신사업을 추진하고 있다. 하지

만 이들 사내벤처들이 디지털기술을 기반은 아니어

서 디지털 분야 창업/사내 벤쳐 육성 부분은 다소 

약한 것으로 보여 진다(중하).

조직분야: 한국철도공사의 핵심 가치는 안전, 고

객, 소통이다. 또한, 경영방침은 안전한 철도, 편리

한 철도, 국민의 철도, 미래의 철도이다. 따라서, 미

래의 철도를 위해 도전적이고 혁신적인 인재를 채용

할 것으로 보여 진다. 그러나, 구체적으로 인재운영

/교육에 있어 새로운 것을 추구하고, 새로운 문제를 

해결하는 방식으로 운영되고 있는지를 알기는 어려

웠다(중하). 디지털기술을 활용한 비대면협업이 잘 

이루어 지고 있는 지를 살펴보면, 재택근무와 유연

근무를 하고 있지만, 코로나이전에는 활발한 것으로 

판단하기 어려워 비대면 협업이 활발히 이루어진다

고 보기는 어려웠다(중). 고객중심으로 사고하며 공

감하는 조직문화에 대해서는 지속경영보고서에서 인

재상에 고객중심이라는 키워드만 있을 뿐, 고객들을 

공감하여 문제를 발굴하고 해결하는 디자인씽킹적 

사고가 조직 문화에 스며들어 있다는 것은 찾아보기 

어려웠다(중하). 
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4.10 사례 10: 한국토지주택공사

2009년 출범한 한국토지주택공사는 국민 주거안

정의 실현과 국토의 효율적 이용을 목적으로 하는 

국토교통부 산하의 준시장형 공기업이다. 한국토지

주택공사의 비전은 든든한 국민생활 파트너 LH이

며, 슬로건은 더 나은 삶 더 나은 내일 함께 만드는 

LH이다. 핵심가치는 상생협력, 창의혁신, 미래도

약, 안전신뢰이다. 또한 전략 목표는 다음과 같다: 

(1) 국민 주거권을 보장하는 주거복지, (2) 삶의 변

화를 창조하는 도시재생, (3) 성장동력을 창출하는 

균형발전, (4) 국민중심의 사회적 책임경영

한국토지주택공사의 DT수준을 분석을 위해 1) 지

속가능경영보고서, 2) Alio 공시자료 중 경영혁신사

례, 3) 한국토지주택공사의 SNS, 4) 홈페이지의 

공사 현황 자료, 5) 지난 1년간 신문기사를 수집하

였다. 각 분야별 DT 수준은 다음과 같다.

고객경험분야: 고객들의 의견을 다양한 채널(인터

넷, 우편, 방문, 전화 등)을 통해 수렴하고 있다. 그

러나, 빅데이터기법을 이용하여 임대주택에 대한 적

정예비자 산출 시스템을 구축하는 등 개인화 서비스

를 제공하고자 노력하고 있으나 아직 수준은 낮은 

편이다(중). 고객들이 직접 서비스 아이디어를 제안

할 수 있는 온라인 창구는 홈페이지에 준비되어 있

는 것으로 파악되었으나, 어떤 아이디어가 제출되고 

제출된 아이디어가 어떻게 처리되고 있는지를 보기

는 어려웠다. 또한, 고객들이 참여하여 한국토지주

택공사를 홍보/광고하는 기회는 찾아보기 어려웠다 

(중하). 한편, 고객들과 소통하기 위해, 유튜브, 블

로그, 페이스북, 인스타그램, 트위터 등을 활발하게 

운영하고 있다. 이들 SNS 에는 매우 자주 게시글이 

올라가고 있으며, SNS의 내용들은 한국토지주택공

사의 새로운 정책과 상품에 관한정보, 주택 관련된 

유용한 정보 등이다. 특히 유튜브에는 새로운 소식, 

정부 주택정책의 홍보, 생활상식, 예능, 역사 등의 

다양한 콘텐츠가 제공되며, 시청자들의 참여를 독려

하기 위해 여러 가지 이벤트(경품 제공 등)이 진행

되고 있다. 문자 기반 SNS에 대한 고객들의 반응은 

많이 있지는 않은 편에 비해, 유튜브의 댓글은 매우 

활발하고, 고객들과 소통이 원활이 이뤄짐을 발견할 

수 있었다(상).

운영분야: 한국토지주택공사는 일상업무의 자동화

가 어려운 사업이 대부분이다. 하지만, 토지개발을 

함에 있어, 토지사용자들의 일상생활의 자동화 솔루

션은 여러 부분에서 준비하고 있다. 예를 들어 스마

트 시티를 조성하면서 스마트 리사이클링을 통해 음

식물 쓰레기를 자원화하는 시스템을 준비하였다. 또

한 프로세스의 온라인화를 통해서 효율적인 공가관

리 , 임대주택 전 단계 프로세스를 개선하여, 적정 

예비자 산출, 전자계약, 자동 갱신 계약 등을 도입하

여 고객의 편의성을 증대하고자 노력하였다(중). 한

국토지주택공사는 협력업체와의 데이터제공 시스템

들의 구축 여부가 파악하기가 어렵다. 비록 협력업

체를 가치협력 고객으로 규정하고, 주요 관심사항과 

의견을 수렴하고 있으나 중요한 거래나 데이터를 실

시간으로 주고 받는 협력 체계가 구축된 것이 확인 

되지 않았다(하). 업무의 특성상 서비스 또는 생산

에 관련된 시설이 있다기 보다는 개발계획을 하고, 

이를 시행하는 공사의 특성에 따라 연결성이 많이 

확보되지는 않은 것으로 파악된다. 그럼에도 불구하

고 드론과 AI를 활용하여, 스마트 자산관리 시범사

업을 하여 아파트 등을 점검하는 데 활용하려고 하

고 있고, 향후 세종 스마트시티 조성에 IoT 플랫폼 

기반 스마트 홈을 구축하기로 한 점은 연결성의 중

요성에 대해서 충분히 한국토지주택공사가 인지하고 

있음을 반증하는 것으로 생각된다(중하). 

전략분야: DT에 대해 직접적으로 언급하지 않았

으나, 홈페이지와 지속가능경영리포트에서 4차 산업

혁명을 대비한 스마트시티, 혁신형 산업연구단지, 
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경제자유구역 등의 개념들을 적극적으로 경영에 반

영하는 것을 볼 때, DT에 대한 전략 수립이 상당부

분 이루어지고 있음을 알 수 있다(중). 한국토지주

택공사는 한국의 신도시 모델을 해외에 수출하여 쿠

웨이트, 볼리비아, 인도에서 성과를 거두었다. 그러

나, 이러한 신규사업 수출이 디지털 기술을 활용했

다라고 하기에는 아직 초기 단계라 할 수 있다(중

하). 한국토지주택공사는 2019년 기준 65개 스타

트업들의 성장을 위해 창업자금과 컨설팅을 지원하

였고, 공실상가에 청년들의 창업공간을 제공하는 ‘청

년 창업 허브’를 조성하여 공실률도 줄이고, 청년들

의 일자리를 창출하는데 기여하였다. 중소기업 및 

벤처기업의 성장고정에서 각 단계별 맞춤형 기업성

장 프로그램으로 4단계에서는 스마트공장 보급 확산

을 지원하고자 한다. 그러나, 사내벤쳐 육성 등의 부

분은 찾아보기 어려웠다(중).

조직분야: 한국토지주택공사의 핵심 가치는 상생

협력, 창의혁신, 미래도약, 안전신뢰이다. 또한, 공

사의 인재들에게 요구되는 기본역량 중 중요한 부분

이 융합과 혁신, 소통과 화합, 자율과 창의이다. 그

리고 인재상은 소통과 창의, 융합과 통찰로 미래를 

개척하는 LH Path-Finder로 정의된다. 따라서, 

이러한 창의이고 융합적인 인재를 채용할 것으로 판

단된다. 그러나, 구체적으로 인재운영/교육에 있어 

새로운 것을 추구하고, 새로운 문제를 해결하는 방

식으로 운영되고 있는지를 알기는 어려웠다(중하). 

디지털기술을 활용한 비대면협업이 잘 이루어 지고 

있는 지를 살펴보면, 재택근무와 유연근무를 하고 

있지만, 코로나 이전에는 활발한 것으로 판단하기 

어려웠으며, 특별히 비대면 협업을 위한 노력을 하

는 것을 찾아보기는 어려웠다(중). 고객중심으로 사

고하며 공감하는 조직문화에 대해서 특별한 언급은 

없었으나, 고객만족도를 증진시키기 위해 고객 관점

을 기반으로 한 중장기 CS경영전략을 수립하고 고

객을 중심으로 사업을 수행하기 위해서 고객 가치 

창출 극대화를 위해 최선을 다하는 모습을 보인다. 

하지만 디자인씽킹적 조직 문화나 고객 가치 중심의 

조직문화를 직접적으로 파악하기에는 어려움이 있었

다(하). 

Ⅴ. 연구결과 요약

5.1 연구결과

DT의 4가지 분야에 대한 우리나라 10대 공기업

의 DT 수준을 분석한 결과를 종합적으로 요약해 보

았다.4가지 분야에 대한 종합적인 결과 및 시사점은 

<표 5>와 <표 6>에 기술되어 있다. 

5.1.1 고객경험 분야

고객경험분야의 DT 수준은 전반적으로 양호한 수

준이다. 구체적으로 살펴보면, 고객데이터를 기반으

로 고객들에게 개인화된 서비스를 제공하는 수준은 

현재 아직 초기 단계로 고객들을 위한 개인화된 서

비스에 대한 노력은 되고 있으나, 이를 데이터에 기

반하여 제공하는 구체적인 성과는 아직 미흡한 상황

이다. 고객들이 참여하여 공기업들의 서비스/홍보전

략 수립에 기여할 수 있는 채널들은 열려있으나, 이

를 반영하는 과정에서 아직 기업이 이를 일방적으로 

수용할 뿐, 고객과 상호작용하면서 아이디어를 발전

해 나가는 모습은 아직 미흡하여 이 부분은 아쉬운 

수준이다. 반면, 10개기관 모두 블로그, 페이스북, 

인스타그램 등의 SNS를 매우 활발히 활용하고 있

는 것으로 나타나 고객과 소통하는 부분은 우수한 

것으로 보여 진다. 다만, 향후 고객과 고객 간의 소

통도 활발히 진행될 수 있도록 하는 것이 중요할 것

이다.
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5.1.2 운영 분야

기업의 운영프로세스는 DT의 기회가 가장 많은 

분야들 중 하나이며, 실제 10개 공기업들은 대부분 

우수한 수준을 보이고 있었다. 실제로 기업의 DT이 

주목받기 전부터 RPA와 같은 단순 반복 프로세스

의 자동화는 오래전부터 진행되어 왔다. 게다가 4차 

산업혁명에 따른 기술의 발전은 사람이 개입해야 진

행될 수 있었던 프로세스도 자동화가 가능해지고 있

다. 본 연구에서 연구된 공기업들은 공적 영역의 특

성상 안전의 확보, 비용 절감과 대국민 서비스 만족

도 향상에 초점을 맞춰 DT에 힘쓰고 있다. 

운영프로세스의 자동화에는 많은 공기업들이 AI

를 도입하여, 챗봇 등으로 대민 서비스를 제공하고 

있으며, 안전을 확보하기 위해서 설비나 시스템을 

실시간 모니터링 하고, 빅데이터를 수집하고 분석하

고 있다. 또한 단순 업무를 자동화하여, 비용 절감에 

힘을 쓰고 있다. 공급사슬통합이 고도화되고 있는 

공기업들도 있다. 협력 업체 뿐 아니라 유관기관이

나 대국민 정보 공개 서비스를 제공하고 있을 뿐 아

니라, 중소기업에 정보를 공개해서 새로운 사업을 

육성하고자 노력하고 있기도 하다. 하지만, 몇몇 공

기업에서는 미비한 경우가 있었다. 아직 협력업체들

과의 거래나 데이터가 실시간으로 공유될 수 있는 

마땅한 플랫폼이나 시스템이 부족한 까닭이었다. 공

급사슬의 기술혁신에는 많은 기업들이 운영프로세스

의 자동화를 위한 기반기술로써 투자를 많이 하고 

있다. 하지만 시스템의 연결성의 측면에서 그 수준

요인
평가결과에 

따른 사례 수
결과 및 시사점

Personalization

중상이상: 3개

중: 4개

중하/하: 3개

∙ 전반적으로 기업들이 고객데이터를 활용하여 맞춤화 서비스를 하는 

수준은 높지 않음.

∙ 고객들에게 맞춤을 하려는 노력은 하고 있는 편이나, 이를 위해 빅

데이터를 활용하여 서비스를 하려는 노력은 거의 없는 상황. 

Co-creation

중상이상: 6개

중: 1개

중하/하: 3개

∙ 절반이상의 기업들이 고객들이 참여하여 서비스에 대해 제안할 수 

있는 기회를 제공하고 있음.

∙ 향후 기회제공 뿐 아니라, 고객들이 활발하게 참여할 수 있게 하

며, 참여 과정 및 결과를 볼 수 있도록 하는 것이 중요.

omni-social 

presence

중상이상: 10개

중:없음

중하/하: 없음

∙ 10개의 공기업 모두 소비자-기업-소비자와 소통할 수 있는 SNS 

채널을 3개 이상 가지고 있는 것으로 나타났음. 

∙ SNS 채널상의 양방향 소통 수준은 비교적 양호한 편임. 향후 소

비자-소비자간의 소통을 더 늘릴 수 있도록 노력해야 함.

운영프로세스

자동화

중상이상: 7개

중: 3개

중하/하: 없음

∙ 전반적으로 기업들의 운영프로세스 자동화 수준이 높음.

∙ 사업특성상 프로세스의 자동화가 어려운 경우 고객접점의 시스템을 

개선하고자 함

공급망사슬

통합

중상이상: 8개

중: 없음

중하/하: 2개

∙ 전반적으로 협력업체 뿐 아니라 유관기관이나 대국민 정보 공개 서

비스를 제공하고 중소기업에 정보를 공개하고 있음.

∙ 아직 시스템이나 플랫폼이 미비한 경우도 있음.

공급사슬혁신

중상이상: 6개

중:없음

중하/하: 4개

∙ 자동화에 발맞춰 최신 기술을 적용하고 연결성을 확보하는 노력을 

보이고 있음.

∙ 혁신적 기술의 도입은 프로세스의 자동화 뿐 아니라 공급망 사슬통

합의 고도화에도 큰 도움을 줄 수 있음.

<표 5> 고객경험 분야 및 운영분야의 연구 결과 및 시사점



기업의 디지털 전환 (DT) 경쟁력 분석 모형개발 및 적용: 공기업 10개의 사례를 중심으로 91

이 아직 높지 않은 기업들이 있었다. 추후 각종 시스

템들이 5G기술과 IoT기술을 기반으로 실시간 연결

성이 확보 된다면, 빅데이터 뿐 아니라 AI의 구현에

도 큰 도움이 될 것으로 기대된다.

5.1.3 전략 분야

전반적으로 10개 공기업의 전략 분야의 DT 수준

은 다소 낮은 것으로 나타나고 있다. 대부분의 공기

업들은 DT의 필요성을 인지하고 DT에 대한 큰 전

략은 가지고 있었다. 그러나 DT을 하겠다는 목표만 

있을 뿐, 언제, 어디서, 무엇을, 어떻게 진행하겠다

는 구체적 전략이 부재한 경우가 많았다. 따라서, 세

부 계획을 포함한 구체적인 DT 전략 수립 필요할 

것으로 보여 진다. 또한, 신시장 개척에 있어서 기존 

사업의 기술을 바탕으로 해외 시장 개척 등 신사업 

진출에 중점을 둔 공기업이 다수인 반면, 디지털 기

술을 기반으로 한 신사업 진출은 많지 않다. 디지털 

기술을 기반으로 한 시장은 점차 커지고 있어 이에 

발맞추어 빅데이터, IoT, 인공지능 등의 디지털 기

술을 기존 사업에 응용, 융합한 신시장 개척이 필요

해 보인다. 마지막으로, 다수의 기업이 사내 창업 및 

요인
평가결과에 따른 사례 

수
결과 및 시사점

서비스 및 비즈니스 

혁신전략

중상이상: 5개

중: 2개

중하/하: 3개

∙ 절반의 기업들의 DT 전략 구체화 수준은 높은 편.

∙ 그 외는 전반적인 큰 그림은 가지고 있으나, 아직 DT 전략이 구체

적으로 세워지지 않은 경우가 많아 세부 계획 수립 필요해 보임.

시장진입 및 

생존전략

중상이상: 4개

중: 2개

중하/하: 4개

∙ 빅데이터, IoT 등 디지털 기술을 기반으로 한 신사업을 추진중인 

경우가 많지는 않음.

∙ 기존 사업의 기술을 바탕으로 한 해외 시장 개척 등 신사업 진출에 

중점을 둔 경우가 다수이므로 디지털 기술을 기반으로 한 신사업 

전략 필요. 

디지털 창업전략

중상이상: 4개

중:3개

중하/하: 3개

∙ 다수의 기업이 사내 창업 및 스타트업을 지원하고는 있으나 디지털 

기반의 창업 지원은 아직 부족한 것으로 보임. 

∙ 새로운 디지털 기술을 이용한 사내 창업 및 스타트업을 적극적으로 

발굴하고 육성하는 것이 필요해보임. 

조직원 역량

중상이상: 4개

중: 0개

중하/하: 6개

∙ 유연하게 문제를 해결하는 조직원들의 능력을 우선으로 하는 공기

업은 4개 정도 이며, 대부분의 공기업들은 도전/혁신/창의 등의 키

워드만 강조하고 있는 상황임.

∙ 조직원 역량 부분에서는 공기업간의 차이가 많이 발생하는 상황으

로 향후 이 부분 개선이 필요함.

조직행태 및 구조

중상이상: 5개

중: 5개

중하/하: 0개

∙ 10개의 기업들 모두 유연근무 및 재택근무 등을 통해 가상공간에

서의 업무가 비교적 잘 추진되고 있음.

∙ 그러나, 높은 수준의 가상공간 협업 등의 조직운영은 아직 매우 초

기단계임.

조직환경 및 문화

중상이상: 2개

중:2개

중하/하: 6개

∙ 조직문화가 DT에 적합한 형태로 운영되고 있는 기업은 2개 정도

로 매우 적은 편임.

∙ 대부분 고객 중심으로 운영한다는 언급은 있으나, DT 로 인해 내

외부의 급변하는 상황에 대체할 수 있는 디자인씽킹적 문화는 아직 

매우 초기 단계임.

<표 6> 전략분야 및 조직분야의 연구 결과 및 시사점
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스타트업을 지원하고는 있으나 디지털 기술 기반의 

창업 지원은 아직 부족한 것으로 보인다. 새로운 디

지털 기술을 이용한 사내 창업 및 스타트업 지원은 

신시장 개척뿐만 아니라 모기업의 DT을 가속화하는

데 큰 견인차가 될 것이다. 따라서 이들을 적극적으

로 발굴하고 육성하는데 지속적 노력을 기울여야 할 

것이다.

5.1.4 조직 분야

전반적으로 10기 공기업의 조직분야의 DT 수준

은 다소 부족한 것으로 나타나고 있다. DT가 빠르

게 진행됨에 따라, 조직원들이 민첩하고 유연한 역

량을 가지는 것이 중요하다. 그런데, 이를 실제 조직

원 채용에 적극 반영하거나, 조직원들의 인재교육 

등에 포함하는 공기업들은 많지 않으며, 대다수의 

기업들은 이를 인재상/미션 등에 추상적으로 포함하

고 있어 앞으로 조직원들의 교육 등에 개선이 필요

할 것으로 보여 진다. 비교적 수평적인 조직운영과 

가상공간 협업은 잘 이루어지고 있는 것으로 보여 

진다. 특히 이 부분은 코로나-19로 인해 가속화되어 

대부분의 기업들이 어느 정도 수준은 가지고 있다. 

그러나, 향후 단순 재택/유연근무가 아니라, 가상공

간에서 효율적으로 협업이 일어날 수 있도록 지속적

으로 노력을 기울여야 할 것이다. 조직문화 부분은 

아직 DT에서 요구하는 수준에 미치지 못하는 것으

로 나타났다. 시장 변화에 유연하게 대응하여 고객

들의 니즈를 빠르게 알아내고, 이를 바탕으로 다양

한 해결방법을 실험하여 즉각적으로 아이디어를 현

실화할 수 있는 디자인 씽킹적 조직문화가 DT를 위

해서는 필요한데, 이 부분은 아직 대부분의 공기업

들이 낮은 수준으로 나타나고 있다. 그러나, 수자원

공사와 같은 일부 공기업의 경우 이러한 조직문화를 

도입하기 위한 노력을 기울이고 있다. 다음 장에서 

설명하는 best practice에서 기술한 사례들을 참고

하여 공기업들은 DT를 위한 조직문화 형성에 노력

을 기울여야 할 것이다.

5.2 Best Practice

10개 공기업 분석을 통해 DT의 12개 핵심요인들 

각각에서 “상”의 점수를 받은 best practice는 각 

분야별로 다음과 같다. 이러한 best practice 는 앞

으로 각 공기업들이 DT 수준이 낮은 분야를 더 개

선해 나갈 때 참고할 만한 자료가 될 것으로 보인다.

5.2.1 Personalization

고객의 데이터를 기반으로 개인화 서비스를 제공

하는 best practice는 한국전력공사이다. 한국전력

공사는 고객의 모든 에너지 사용 정보를 실시간으로 

수집․분석하고 설비 운영을 자동제어하는 등 고객 

개인화 서비스를 제공하고 있다. 구체적으로는 디지

털 사용이 익숙치 않은 실버세대의 고객센터 자동 

연결, 모바일 요금 간편결제 등 고객을 위한 맞춤 모

바일 서비스를 강화하고 있다. 또한, 2019년 11월

부터는 통신사, 지자체 등과 협력해 ‘1인 가구 안부 

살핌 서비스’ 실증사업을 진행하고 있다. 1인 가구의 

전기 사용량과 스마트폰 통화 및 위치 데이터를 활

용해 재택 또는 부재 시 분석된 전기 사용량 패턴을 

기반으로 비정상 상태를 감지해 행정복지센터 담당 

공무원에게 위급상황 알람을 제공함으로써 긴급상황 

발생을 선제 차단하는 사회 안전망 서비스를 제공하

고 있다. 

5.2.2 Co-creation

고객이 참여하여 공기업의 서비스/제품 아이디어

를 제시할 수 있는 분야의 best practice는 한국도

로공사이다. 한국도로공사 홈페이지에는 고객들이 단
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순한 민원 및 신고를 할 수 있는 부분 뿐 아니라, 고

객들이 적극적으로 아이디어를 제안할 수 있는 페이

지를 운영하고 있다. 고객들이 매우 활발하게 고속

도로관련, 휴게실 관련 등 다방면에 아이디어를 내

고 있으며 이에 대한 공사의 대응도 매우 충실히 이

루어지고 있다. SNS 채널을 통해 고객들이 공기업

의 다양한 홍보에 참여할 수 있도록 서포터즈를 운

영하고 있으며, 고속도로 전광판 안전운전 홍보 문

구 공모전, 교통안전 홍모문구 공모 등을 진행하고 

있다.

5.2.3 Omni-social presence

소셜 네트워크 서비스를 적극적으로 활용하여 고

객과 고객간의 상호작용의 best practice 는 한국

토지주택공사의 사례이다. 한국토지주택공사는 고객

들과 소통 뿐 아니라 고객 간의 소통을 확보하기 위

해, 유튜브, 블로그, 페이스북, 인스타그램, 트위터 

등을 활발하게 운영하고 관리하고 있다. 각 SNS 플

랫폼에는 게시글이 자주 올라가고 있으며, 한국토지

주택공사의 새로운 정책과 상품에 관한정보, 주택 

관련된 유용한 정보 등을 공유하고 있다. 텍스트 기

반 SNS에 대한 고객들의 반응과는 달리, 유튜브의 

댓글은 매우 활발하고, 고객들 간의 소통이 원활이 

이뤄지고 있다.

5.2.4 운영프로세스 자동화

DT을 적극적으로 활용하여 운영프로세스를 자동

화하는 best practice는 한국가스공사이다. 한국가

스공사의 경우, 빅데이터기반 기지별 LNG재고 통

합관리 시스템, 빅데이터 기반 설비 운전패턴 분석 

고장 예측 등을 통하여 ICT 활용한 생산설비 진단 

및 공급관리 고도화를 진행하고 있다. 기업 전용망 

기반의 방폭형 스마트 모바일 시스템을 현장에 전격 

도입해 현장과 사무실 간 작업 관리 환경을 개선했

으며, 동시에 현장 작업 내용을 데이터화하고 실시

간으로 모니터링해 업무 효율을 극대화했다. 제주도

에서는 수소 드론을 활용한 가스배관 점검을 통해 

안전관리를 강화하는 사업이 진행중이다. 

5.2.5 공급망 사슬통합

사내부서, 협력업체, 파트너들과의 정보시스템 연

계 및 이를 적극적으로 활용하는 best practice 는 

인천공항공사와 한국석유공사의 사례들이다. 인천공

항공사의 경우 지능형 스마트 공항 시스템을 구축하

여, 협력사 및 고객과 정보를 실시간으로 공유하고 

있다. 즉, 항공기 출도착 정보, 터미널 혼잡도 등을 

관제기관, 항공사, 공사, 세관 등과 유기적으로 정보

를 공유하고 있다. 한국석유공사의 경우 종합석유정

보망인 페트로넷과 유가정보서비스를 제공하는 오피

넷을 가지고 있는데, 페트로넷을 통해 전세계 석유

관련 정보 및 현황을 제공하여 정부/학술 분야 연구 

및 정책을 도와주고 있다. 오피넷은 일반 고객들에게 

전국 주유소 및 충전소의 가격정보 등을 제공하고 있

으며, 소비자들도 이를 적극적으로 활용하고 있다. 

5.2.6 공급사슬기술혁신

운영 및 공급사슬의 여러 프로세스에 4차산업혁명

의 최첨단 기술을 활용한 best practice 는 한국철

도공사의 사례이다. 한국철도공사의 경우 철로의 상

태를 모니터링하고 최적의 관리를 위해서 ‘레일 온

도 관리 시스템’을 운영하여 여름철의 고온으로 레

일 온도가 상승하여 레일이 뒤틀리는 것을 관리하고 

있다. 또한 여름철의 높은 기온으로 전차선이 늘어

지는 것을 방지하는 전차선 장력 조정장치의 안정성

을 강화하고자 사물인터넷(IoT) 센서 60개를 설치

하였다.
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5.2.7 서비스 및 비즈니스 혁신 전략

DT에 대한 구체적 전략을 수립하고 이를 단계적

으로 추진하고 있는 best practice는 한국전력공사

이다. 한국전력공사는 4개 추진전략과 16개 전략과

제로 구성된 ‘KEPCO 디지털 변환 중기 전략’을 수

립하였다. 이는 데이터 표준화 100%를 목표로 디

지털 인프라를 구축하고, 디지털 자산관리와 업무 

지능화로 업무의 효율성을 높이며, 디지털 비즈모델

을 발굴하여 미래사업을 창출하겠다는 전략이다. 현

재 전라남도 나주에 디지털 기술을 기반으로 한 스

마트 에너지시티를 추진하고 있으며, 마이크로그리

드 구축을 통하여 신재생 발전원과 능동형 배전망에 

블록체인 등 디지털 기술을 접목해 지역별로 에너지 

자립과 효율을 향상시킨다는 전략을 구체적으로 계

획, 실행하고 있다. 

5.2.8 시장진입 및 생존전략

디지털기반 신사업 추진과 새로운 시장개척의 best 

practice는 한국지역난방공사이다. 한국지역난방공

사는 정부의 스마트시티 확산 정책에 발맞추어 ‘IoT 

융복합 도심형 열네트워크 모델’등을 2022년 완료

를 목표로 개발 중이며 이를 통해 지역난방 신사업 

모델을 구축하고 있다. 또한, 자체 운영 중인 열병합

발전과 신재생에너지 사업에 KT의 정보통신기술

(ICT) 솔루션을 융합하여 에너지신사업 개발․확대

에 박차를 가하고 있다. 즉, 최첨단 5세대 이동통신

(5G)과 빅데이터 기술을 접목하여 태양광, 연료전

지 등의 도심형 신재생 분산에너지 보급을 효율화 

하며, 시장을 확대해 나가고 있다. 

5.2.9 디지털 창업전략

사내 창업을 활성화하고 스타트업을 발굴 육성하

는 best practice는 한국공항공사의 사례이다. 한

국공항공사는 사내벤처기업을 적극 육성하고 있다. 

2020년 4월에는 자외선 살균 시스템과 항공물류플

랫폼 시스템을 제안한 2개의 사내 벤처를 육성하고 

있다. 또한 스타트업 발굴 육성에 힘을 쓰고 있다. 

특히, 청년 창업을 지원하는 플랫폼을 개발하려고 노

력하고 KAC창업보육센터(가꾼)을 운영하고 있다. 

가꾼은 최대 3년 동안 단독사무실과 회의실, 휴게공

간등을 무료로 제공하고 있다. 2020년 기준 가꾼에

는 가상현실을 활용하는 스타트업, 수하물 운송 및 

보관 플랫폼 개발사, 에너지 절감 모터펌프 개발사 

등 4차 산업과 관련한 총 12개 스타트업 기업들이 

입주해있다.

5.2.10 조직원의 역량

DT에 필요한 조직 구성원들의 역량의 best practice

는 한국가스공사이다. 한국가스공사의는 변화를 추

구하는 인재들을 발굴, 육성하려고 노력하고 있다. 

분기별로 혁신아카데미 운영, 경영간부 혁신역량 강

화교육, 4차산업 트렌드 사이버 교육을 통하여 조직 

구성원들이 변화에 빠르게 적응할 수 있도록 돕고 있

다. 2019년 말에는 공급관리소 설비를 3차원(3D) 

모델링해 실물과 비슷한 가상공간을 구현한 VR 기

반 공급 설비 교육 훈련 시스템을 마련하여 교육대

상자가 필요한 콘텐츠를 선택하면 직접 현장을 이동

해가며 각종 설비를 조작하는 것을 체험할 수 있게 

하고 있다. 또한 드론을 이용한 촬영에 대한 전문 교

육도 실시하고 있어 신기술 습득을 통하여 새로운 문

제를 해결하는 조직원의 역량 육성에 힘쓰고 있다. 

5.2.11 조직행태 및 구조

가상공간에서 얼마나 협업이 잘 되고 있는지에 대

한 best practice는 수자원공사이다. 기본적으로 유
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연근무 및 재택근무 등이 활성화 되어 있는 것 이외

에 수자원공사는 ICT 기술을 활용한 스마트 업무환

경을 구축하려는 혁신 아이디어를 제시하고 이를 실

천에 옮기고 있다. 즉, 단순하고 반복적인 업무를 

robot 이 대체하여 직원들은 비교적 고부가가치 사

업을 하도록 유도하고 있으며, 원격근무 시 효율적

으로 업무를 할 수 있는 클라우드 기반의 VPN 환경

을 조성하고 있다. 무엇보다 이러한 원격근무의 해

킹 위험을 방지하기 위해 AI를 도입하는 등 가상공

간 업무 효율화를 통해 근무시간 감축 및 연장근무

도 상당부분 줄이고 있다.

5.2.12 조직환경

고객중심으로 사고하며 공감하는 조직문화의 best 

practice 는 수자원공사이다. 수자원공사 경기 서북

권지사에서 개발한 임펠러의 사례를 보면 디자인씽

킹적 조직문화를 실천에 옮기고 있음을 알 수 있다. 

먼저 현장의 문제를 공감하기 위한 TF 를 구성하여 

브레인스토밍의 활동을 통해 고객을 공감하고, 이를 

바탕으로 시제품을 제작/개발하여 성과를 검증을 통

해 현장에 최종 적용하였다. 또 다른 예인 충남중부

권 지사가 개발한 고객만족도를 예측 시스템의 경우 

먼저 직원 브레인스토밍을 통한 고객공감 아이디어

를 수렴하고 이를 고객 빅데이터와 결합하여 시스템

을 개발하는 등 조직 전반에 디지안씽킹적인 문화를 

잘 실행하고 있다.

Ⅵ. 연구의 시사점, 한계 및 향후 연구 방향

6.1 연구의 시사점

 본 연구는 그동안 국내외 DT 관련 연구에서 제시

하지 못했던 DT를 측정/진단할 수 있는 간편한 평

가요인들을 개발하여 제시함으로써, 향후 DT를 도

입하고자 하는 기업들에게 손쉽게 자신의 DT를 진

단할 수 있게 해주어 많은 실무적 시사점을 제공할 

것이며, DT를 연구하는 연구자들에게는 DT에 대한 

통합적인 관점을 제공함으로써, 관련 연구를 위한 

이론적 기초를 제공할 것이다. 

먼저, 본 연구에서 살펴본 10개 공기업의 DT 수

준에 대한 분석을 통해 향후 주요 10개 공기업 뿐 

아니라 DT를 실현하고자하는 많은 공기업들이 DT

를 진단하기 쉬워질 것이다. 예를 들면, 자신이 고객

경험 분야가 취약한 경우 구체적으로 어떻게 이를 

극복할 것인가를 본 연구에서 제시하는 고객경험 분

야 측정 항목 및 이 분야 best practice를 통해 쉽

게 알아내어 실천에 옮길 수 있을 것이다. 특히, DT 

의 4가지 분야 중 공기업들은 운영과 고객경험 분야

는 비교적 양호했으나, 조직 분야는 아직 DT를 달

성하기에는 미흡한 것으로 나타났다. 이는 DT를 추

구하는 조직들이 기술/자동화 등의 운영에만 치우쳐 

DT가 무르익을 수 있는 조직/전략 분야의 노력을 덜 

기울이는 것을 의미한다. 향후 이는 개선되어야 할 

것으로 보여 진다. 고객경험 분야 중 최근 AI 등으

로 매우 중요해지는 개인화 서비스 부분은 아직 공

기업들이 모두 취약한 것으로 나타나 이 부분의 개

선도 필요할 것으로 보여 진다. 고객 공감을 바탕으

로 고객문제를 정의하고, 이를 해결하는 아이디어를 

쉽게 테스트하면서 수정해나가는 디자인씽킹적 문화

는 DT의 매우 중요한 요소임에도 불구하고, 대부분

의 공기업들은 도입하고 있지 않은 것으로 나타나, 

이 부분의 개선도 시급함을 알 수 있다.

과거 DT를 진단/평가하는 지표를 제시한 모형들

은 이론적인 배경이 매우 취약하고, 주관적으로 평

가해야 하는 문제가 있었으나, 본 연구에서 제시하

는 모형은 이론에 근거하였으며, 최대한 객관적인 

평가를 하도록 구성한 점에서 과거 모형과는 큰 차
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이점을 가질 것이다. 최근 정부에서 DT를 위한 여

러 가지 정책들을 마련하고 있다. 이러한 상황에서 

본 연구는 DT가 무엇인지 개념을 제시하고, 실현할 

수 있는 방안들을 제시했다는 점에서 정책적 시사점 

또한 크다고 할 것이다. 

6.2 연구의 한계점과 향후 연구 방향

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가진다. 첫째, 본 

연구에서 개발한 DT 평가 항목들에 대한 보다 객관

적인 검증이 향후 이루어져야 할 것이다. 예를 들면, 

12개 항목들에 대해 델파이 기법 등을 활용하여 항

목들을 더욱 정교화 시킨다면 보다 신뢰성이 높은 

DT 진단이 가능할 것이다. 둘째, 각 공기업들의 DT 

수준 진단을 위해 비교적 쉽게 확보가 가능한 홈페

이지 정보, 홍보 브로셔, 경영공시자료, 신문기사 등

을 활용하였다. 따라서, 실제 각 공기업 내부의 상황

을 파악하지 못하여, 각 공기업들의 실재 DT 수준

과 다소 차이가 날 수도 있을 것이다. 따라서, 보다 

정확한 정보를 위해서는 각 기업의 디지털 전략 담

당 등과의 인터뷰 등을 통한 자료 확보가 필요할 것

이다. 셋째, 본 연구에서는 10개의 공기업들을 분석

하여 비교했는데, 이들 10개 공기업들의 사업 규모, 

사업 영역이 많이 차이가 나서 서로 비교하는 것이 

다소 무리가 있을 것이다. 향후 더 많은 공기업들에 

대한 분석이 이루어져야 하며, 이들을 규모, 사업영

역, 고객 종류 등을 고려하여 분석한다면 더욱 정교

한 분석이 이루어질 것이다. 넷째, 본 연구의 12개 

항목들은 공기업의 DT 수준을 가늠하기 위해 개발

되었다, 따라서, 본 연구의 12개 항목을 민간부문에 

바로 적용하기에는 다소 한계가 있을 것이다. 향후 

민간 부분의 DT 평가를 위한 지표개발도 이루어 져

야 할 것이다. 마지막으로, 향후 우리나라의 DT 수

준이 전반적으로 높아지게 되면, 공기업 DT 수준을 

평가하는 12개 항목의 기준 또한 다시 수정되어야 

할 것이다.

비록, 외부로 공개된 제한적 자료(홈페이지, Alio, 

신문기사) 만을 활용한 한계가 있지만, 대부분의 기

업들이 DT 전략에 대해 적극적으로 홍보하는 경향

이 있음을 볼 때, 실제 각 공기업들의 DT 수준보다 

과소평가하지는 않았을 것으로 보여 진다. 단, 공기

업 간의 홍보 차이로 일부 공기업들의 경우 실재보

다 과소 평가될 수도 있을 것이다. 따라서, 본 평가

의 결과를 절대적인 결과로 활용하기보다도 전반적

인 공기업의 DT 수준을 가늠하고, 향후 부족한 부

분을 개선해 나갈 수 있도록 활용된다면 본 연구는 

충분한 가치가 있을 것이다. 마지막으로, 본 연구의 

12개 항목은 민간 기업, 비영리집단, 사회적 기업 

등 다양한 형태의 기업의 DT 평가 지표 개발에 첫

걸음으로 활용될 수 있다는 점에서도 본 연구는 의

의를 가질 것이다. 
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Korean Public Corporations

Heejong Lim*․Boreum Choi**․Ji Hee Song***

Abstract

Digital transformation has emerged as an important phenomenon in academics as well as 

practitioners. However, we lack a comprehensive understanding and conceptualization of 

digital transformation. Here, we seek to evaluate the current level of digital transformation for 

10 major Korean public corporations. Based on extant literature, we have built a digital 

transformation framework with four areas (i.e., customer experience, operation, strategy, 

organization) and have identified 12 significant elements assessing the level of digital 

transformation. Using the case study method, 10 public corporations are evaluated with 12 

elements of digital transformation. The results indicate relatively strong performances in 

operation and customer experience areas, whereas significant improvements are needed for 

organization and strategy areas to accelerate digital transformation. Our study provides 

meaningful implications in implementing digital transformation for both the public and private 

sectors.
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