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요 약

1990년대 정보기술의 발달과 더불어 기업들의 e-비즈니스화 추세가 가속화 되고 있고, 

이로부터 e-비즈니스와 깊은 연관성을 지닌 IT산업의 중요성이 커지고 있디-. 이에 rr 산입이 

제공하는 IT 서비스를 평가하고자 하는 움직임이 활발해지고 있디-.

하지만 기존의 IT 서비스 평가 모형은 개발자 혹은 사용자 중 한쪽으로만 치우친 관점으 

로 이와 같은 평가 모형은 IT 서비스를 총체적으로 평가하지 못하여 평가 후 공급업체와 卫 

객에게 주는 피드백 가치가 낮아지는 결과를 낳는다. 이에 본 논문에서는 IT 서비스에 특화 

된 프呈세스를 기반으로 한 고객만족도 성숙체게를 제시하였다. 또한 IT 서비스 고객만족도 

성숙체계를 기반으로 한 IT 서비스 평가 체계를 도출하였디•.

또한, 본 논문에서는 1T 서비스 고객만족도 평가체계를 제안하면서 이를 실제 사례를 통 

헤 모형 적용의 예를 제시하였다.
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Abstract

As the use of Information Technology is increasing, various kinds of IT service vendor proliferate. And 

most executives are trying to expand their field to online w。히d. As the emphasis on Information 

Technology is inevitable, executives want to evaluate the service level they receive from IT service 

vendor.

But, there's not yet the proper evaluation system for IT service. The evaluation systems like CMM, 

SPICE are process-fbcused. They don't give a look on the final product delivered to customer. On the 

other hand, the one that evaluate the customer satisfaction like ACSI, NCS1 are too over-fbcused that they 

can't express the specific characteristics on the subjects that are deemed to evaluate. The focus is blurred.

To overcome these limitations of existing framework, and to increase the value of evaluation, this study 

presents the evaluation system of IT service (afterwards, named as *The new evaluation system') that 

derives process factors from IT service CMM, and evaluate customer satisfaction of IT service.

Finally, the model was applied to the actual case to examine the practicality of the framework.
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1. 서론

대다수 기업의 e-비즈니스 진출 주세가 

가속화 됨에 따라 기어의 e-비즈니스화와 

깊은 연관성을 지닌 IT 산업의 중요성이 기 

지고 있다. IT 산이 중 하드웨어, 소프트웨 

이, 네드워크 등을 제공하는 산업은 기업 e- 

叫즈니스화의 기반이 되는 기능을 제공하고, 

SI(System Integration)와 Consulting과 같은 IT 

산어은 기업 사업 영역 및 빙식을 e-비즈니 

스-투一 년형시키는 중간 프记세스를 企조해 

주는 기능을 제공한디-. 또한 IT 산업 중 

IP(lnfbnnation Provider) 및 CP(Contents 

Provider)눈 e-비즈니스 기업 중 순수 online 

기업의 대다수를 치-지한다.

이와 같이 e-비즈니스와 깊은 연관성을 

지닌 IT 산입의 중요성이 커짐에 따라 1T 

산업 및 IT 시비스를 평가하고자 하는 흐卜계 

및 산업계의 움직임이 횔•발히 진헹되고 있 

다. 하지만 기존 IT 산업 및 서비스 평가모 

형은 게발자 관점으로 치우치 있다. 이는 IT 

산업에서 제공하는 IT 서비스의 특성상 최 

종 고객에게 전달되는 제품 및 서비스에 대 

한 객관적인 평가가 어렵기 때문이다. 이에 

대체적인 평가 방법으로 IT 서비스 공급업 

체의 제품 및 서비스 개발 공정 프로세스에 

대한 평가가 이루어져 왔으나 IT 서비스에 

대한 사용자 입장에서의 평가는 필수 불가 

결하게 이루어져야만 한다. 사용자 입장에서 

의 평가는 평가 feedback가치를 높이는 데 

있이 가장 큰 공헌을 한디-. 이러한 哟릭-에서 

기존의 범용적인 卫객반족도 평가 모형인 

ACSI나 NCS1 를 이용한 평가가 이루이 지고 

있지만, 사용자가 일반 卫겍이 아닌 전呈가 

집단인 1T 시비스의 특성을 반영한 业디- 특 

화된 고객 만족노 평가 모형이 핀身一한 실정 

이다. 본 인구의 녹-적은 이외- 깉-으 기존 평 

가모형의 한계점들을 극복하면서 rr 서비스 

의 특성에 맞도록 특화된, 또한 평가 후 피 

드叫 가치가 높은 평가 모형을 제시하는 것 

이다.

본 인구에서 개발하는 평가 모형의 기본 

적인 적용 대상은 IT 산입으星, 이는 정#산 

입 및 정보통신산업을 포함하는 개념이다. 

하지만, IT 산업이 광범위하기 때문에 개발 

후 검증되는 평가 모형은 소프트웨어 신-업 

중에서도 e-비즈니스 솔루션에 대해서만 특 

화된 평가 모형이다.

논문의 구성은 다음과 같다. 먼저 관련 인 

구에서 평가모형의 적용대상에 대한 정의와 

IT 서비스의 특징 및 기존 IT 서비스 평가 

모형에 대해 간단히 소개한 후, IT 서비스 

고객만족도 성숙체계를 제시한다. 그리고 IT 

서비스의 고객만족도를 측정할 평가지표를 

기술한 후 평가지표들의 각 성숙단계별 배 

치를 제시한다. 그리고 제시된 IT 서비스 고 

객만족도 평기- 시스템을 두 업체를 대상으 

로 사례 적용하여 결과를 비교 분석하고, 결 

론 및 향후 연구를 제시한다.



2. 관련연구

2.1 개념적 이해

2.1.1 정 보산어의 정 의 및 분류에 대 한 인구 

본 논분에서 제시하는 1T 서비스 卫객만 

족도 평가 시스템의 적용 대상은 IT 서비스 

를 제공하는 기업으로써. 이는 정보산업으 

로 지칭된다. 정보산업은 크게 정보 인프라 

구죽 산업, 정보 제공 산업. 정보 가공 산업 

및 정보 응용 산업의 네 가지 업테로 분류 

된다[1]. 네 가지 업데의 정의는〈표1>과 

같다.

〈표1> 정보산업의 네 가지 업대의 정의

- 磧1!灘프락 
爭착 산업

정보통신 환경의 기반이 되는 산 

업. 즉 정보 재공, 정보 가공. 정 

보 웅용 산업 둥얘 필요한 전산 

장치, 네트워크 및 시스템 소프트 

웨어 둥을 개발. 구축. 공급하는 

사업자 집합을 의미한다.

坦서녀，공 
산업

통신 네트워크와 커뮤니케이션 환 

경올 기반으로 각종 정보를 제공 

하고 정보 관련 서비스를 수헁함 

으로써 부가가치를 창출하는 사업 

자 집합을 외미한다.

경보가공 
e 산헙

각종 매체를 통해 수집된 정보들 

을 가치 있는 정보 형태로 가공하 

여. 이와 관련된 각종 컨텐츠와 

소프트웨어를 제작하는 사업자 집 

함을 의미한다.

用爲富 

산업

扣

특화된 영역에 대한 다양한 정보 

및 시스탬 통합 기술을 바탕으로, 

고객이 추구하는 업무 및 직면한 

문제점 해결을 지원혜줄 수 있는 

정보화 전략 수립, 설겨）. 개발 및 

유지 보수 둥에 독자적인 노하우 

를 제공해주는 사업자 집합올 의 

미한다 •

가치를 평가하려고 할 띠L 가치 평가의 布근 

방법은 최종 산출물의 특징에 따라 상。헤 

야 한디•. 이에 서비스와 제품의 특징 빛 차 

이점을 민저 알이-모고, IT 시비스의 한 중导 

인 소프트웨어 산이을 예로 들어 제품과 서 

비스가 혼합된【T 서비스의 특징에 대해 알 

아본다.

Zeithaml과 Bitner（1996）는 제품과 서비스 

의 차이점을 4가지 특징을 들어 실명하였다 

[8], 네 가지 특징은 무형성, 이질성, 비분리 

성, 소멸성이다. 하지만 기업이 고객에게 제 

공하는 최종 산출물은 제품 혹은 서비스 중 

한가지의 형데로만 이루어진 것은 아니다. 

Berry와 Parasuraman（ 19이）은 최종 산줄 불을 

제품과 서비스의 비중에 따라 구분헤 보았 

고⑵, 소프트웨어의 예는〈그림 2>에 나와 

있디-.

〈그림 1> 제품 - 서비스 연속성

I I IntonQibto part of product

2.1.2 IT 서 비스의 특징

특정기업이 제공하고 있는 최종 산출물의

〈그림 2> 소프트웨어 개발 유지 서비스에 

서의 제품 - 서비스 연속성
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〈二Z 림 2>를 통해 Berry 와 Parasuraman 은 

제품과 서비스는 단순하게 구별될 수 없、음 

을 니-타내었디-. 이에 본 논문에서 제시하는 

IT 서비스 고객만족도 펑가체게는 제품과 

서비스 亍 가기의 관저을 모두 포함하工 있 

다.

2.2 개발자 관점 门' 서비스 평가 모형

2.2.1 소프트웨어 익량성숙도 평가 모형

CMM(Capability Maturity Model)은 소프느 

우｝I어 프로세스 성숙노의 근간이 도I는 원식 

과 항목들을 설명하고 있디-. 조직은 CMM을 

활용하여 소프트웨어 게발 및 유지 프记세 

스에 디한 동제릭을 얻을 수 있을 빤1만 아 

니라, 소프트웨어 프로세스를 점진적인 경로 

를 따라 개선할 수 있다.[6] CMM에서 제시 

하고 있는 프로세스 개선 경로는〈그림 3> 

의 5단계 싱숙단계이다.

〈그림 3>CMM 성숙단계

CMM 성숙 모형 각 단계의 명칭과 의미 

는〈표 2>와 같디 .[7]

〈표 2>CMM 성 숙단계별 특 징

단계 단계 명칭 튝징

1 단게

壬기단게

(initial Irwl)

主U세上이 성과를 예:；할 수- 없고 

관리가 빈약함

2 단게

반%난세

(&件liable Level)

叫罚아 싱졍적F !段"代의

프里세-上가 빈'耳 가渣한

무재가 발생한 •物야 杞게 해건

3 단게

정의난게

([Julined Ixvel)

；0세，曰 녁시이 정이』人

잘 이해된

문제가 발생하가 선에 이를 예방

4 단게

관리단게

(Manned Ijevel)

兰u 세수이 시가를 즉정하고

이를 바낭力丄 과시한

잇징•『주 이상이 怀질 긴리룬 붕한 

예외적 품싶 저하의 인인 포사가當 

긴행과정과 분세점을 즉정할 있

o_

의사간정 시 복적가 수량적

측정 기준이 있음

5 단게

춰적화단계 

(Quinizir^ljevd)

프후一세△톨 지속적으로 개설함

2.2.2 1T 서비스 역량성숙도 펑가 모형

IT 서비스 CMM은 IT 서비스를 제공하는 

조직의 성숙도를 규밍헤 주는 역량 싱숙도 

모델이 다.[4]

IT 서비스 CMM 은 SE【의 소프트웨이 

CMM을 그 모태로 하고 있기 떼문에 소프 

트웨어 CMM의 주요 특징을 동일하게 지니 

고 있는 모델이다. 하지만, IT 서비스 CMM 

은 적용 대상이 물리적인 제품만이 아닌 부 

형의 서비스를 포함한다는 점에서 소프트웨 

어 CMM과 크게 다르다. IT 서비스 CMM의 

적용 범위는 서비스 전달 프로세스(service 

delivery process) 전 체 이 다.
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〈표 3> IT 서비스 CMM성숙단계별 특징 〈표 4> PZB 서 비스 품질 결정요인

단궤 단체 瑁칭 륵用

1 단께

초기 단게

(litilial LeE)
* KPA 잆읍

2단게

반■복 단계

(Repeatable Le\elj

・ 이전의 성공적인 共诅젝巨의 

프로세스가 반스* 가승함

3 단게

정의 단게

(Detined Lev이)

• 프로섀厶의 튝성이

정의되고 잘 이해됨

4 단키

관리 다게

(Managed L.evel>

• 프로세스의 성가를 측정하고 

이料 바탕으로 관리함

・ 의사결정 시 목적과 수량적 

측정 기준이 있음

5 단게

최적화 단계

(Optimizing Level)

・ 기속적안 프로세스 및 서비스 

중진에 중점을 투고 있음

서珥스픟迎 

궐정a인
鹏

신뢰성 입두彳헹이 일관성 （겅회한 게산-기록. 정시에 中행 능）

응답성 종업원의 이기. 준비싱, 적시 재공 （즉시 볘달. 신속처리 등）

능력 필요한 지식说 기술 소유 （종업원의 기식. 기술 둥）

저군가능성 접근 기능성 이용성 （대기시간. 영업시간. 위치 둥）

예절 종업완의 예절, 친절. 존성가 호이 （서비스 요원의 행동 둥）

와시소导 이햬홥 수 았는 말로 자세히 설명 （서비스 자체 설명 둥）

산姓도 신뢰, 맡음. 정직성 （기입의 명성. 평판 둥）

안*성 위험. 의심으로부터의 자役불리적 안선. 기닐 보장 둥）

이바성
고겍욕구에 대한 이해（툑彳한 욕구이해. 특셜한 관加1공、

단골고객 曲악 둥）

w詡 서비스의 물적 중재시설. 서비스 요원의 복장. 장니 등-）

2.3 사용자 관점 IT 서비스 평가 모형

2.3.1 SERVQUAL

PZB는 고객이 상품과 

방식의 차이를 반영하기 

의 차이로써 서비스 

SERVQUAL을 게발했디•. 

같은 가정을 한다.[5] 

•고객은 객관적 품질 측정이 아닌 지각적 품질 

을 토대로 서비스 품질을 판단한다.

• 품질은 전반적인 지각이고 만족과는 구별되지 

만 관련된다.

•서비스 품질은 고객의 기대와 그들의 실제 성 

과간의 차이로써 조작된다.

SERVQUAL의 10가지 서비스 품질 결정 

요인의 세부 내용은〈표 4>와 같다

서비스를 지각하는 

위헤 성과와 기대 

품질을 측정하는 

이 모형은 다음과

2.3.2 SERVPREF

서비스 품질의 성과-기대의 비교 모형에 

대 한 반론으로 Cronin & Talyor（1992）에 의 헤 

제시된 SERVPERF모형은 서비스의 품질은 

성과자체가 결정변수라는 것을 제안한디.[3] 

그들은 우선 PZB가 개발한 SERVQUAL에 

대하여, 다음과 같은 다양한 방식의 척도를 

모색하였다.

- SERVQUAL

= 서비스애 대한 기대 수준의 값 - 서비스에 

대한 실제 지각수준의 값

• WSERVQUAL

= 항목별 가중치*（서비스에 데한 기대수준의 

값 - 서비스에 대한 실제 지각수준의 값）

• SERVPERF

= 서비스에 대한 실제 지각수준의 값
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. WSERVPERF

= 항목별 가중치 * （시비스에 대한 실제 지 각수 

준의 값）

위의 네 가지 서비스 척도를 김증한 건과 

세 번째 척도인 서비스에 대한 실제 기각个 

준의 값반으고- 즉정하는 SERVPERF가 M다 

가장 적합한 깃으로 나타났다［3］

2.3.3 ACSI

University of Michigan Business School의 

National Quality Research Center에 의 헤 지 난 

1995년 발표된 ACS1 는 고객이 중심이 된 

측정 시스템으로서 개별 회사와 산업, 깅제 

영역, 그리고 국기• 경제의 성과를 측정할 수 

있는 지표이디•.

ACSI의 측정 목적은 국가적인 차원에서 

의 고객만족도 척도를 제시하는데 있고, 국 

가뿐만 아니라 개별 회사들에게도 하나의 

기 준을 제시함으로써 깅제적인 수익을 위 한 

장기적인 척도 또한 제공해 준다. 또한, 경 

제적인 결과에 대헤 기존의 양적인 관점과 

는 다르게 이해될 수 있는 정보를 제공하는 

데 있다. ACSI 모델은〈그림 4>와 같다.

〈그림 4> ACS1 모델

3. IT 서비스 고객만족도 평가시스템

3.1 기본적 체계

괸-런인구에서 살펴본 이거 가지 IT 시叫 

스 평가 모형은 개발자 훅은 사용자 중 한 

쪽으로만 치우친 관점，一7 이오］- 같은 평가 

모형은 IT 서비스를 종체적으丈 평가하지 

못하여 평 가 후 공급이체와 고객에 게 주는 

피匸一백 가치가 낮아지는 결과를 낳는다.

IT 산업은 타 산업과는 날리 사용자 그룹 

이 전분가 그■룹이기 때문에 IT 시니스 평가 

모형은 IT에 관런된 전문적인 내용을 담아 

펑기•하는 것이 가능하디•. 이에 는- 논문에시 

는 IT 서비스에 특화된 프记세스를 기반으 

로 한 고객만족도 성숙체계를 제시한디-.

본 논문에서 제시하는 고객만족도 곤｝•점의 

1T 서비스 평가시스템은 IT 서비스 CMM의 

성숙체계를 기반으로 하였디、논 논문에시 

제시하는 고객만족도 관점의 IT 서비스 평 

가시스템의 기본적 체계는〈그림 5>와 같다.

〈그림 5> IT 서비스 고객만족도 

평가시스템의 기본적 체계
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3.2 IT 서비스 고객만족도 성숙체계

3.2.1 성숙체계 구성

IT 서비스 고객만족도 성숙체계는 시비스 

공급업체에서 제공하는 제품 및 서비스의 

，고객의건 수렴 정도，에 따라 4가지 단계로 

분류하였다. 고객만족도 성숙체계의 각 단계 

별로 요구되는 고겍 민•족 속성요소는 IT 서 

비스 CMM 의 핵심 프로세스 영역 (Key 

Process Area)의 내용을 기 반으로 하였디-.

〈그림 6＞를 보넌, IT 서비스 고객만족도 

성숙단계는 상위 단계로• 갈수록 IT 서비스 

기업애서 고객에게 제공하는 제품 및 서비 

스의 개인화 정노가 높아지는 것을 알 수 

있다. 각 성숙단게에 헤당하는 IT 서비스 제 

공 기업의 특징은〈표 6＞에 기술하였디•.

〈그림 6＞ IT 서비스 고객만족도 성숙체계 

〈표 6＞ IT시비스 고객만족도 성숙체계 별 

의미

Lcvd Description

Initial

Inilial 단게에 있는 n 서비스 게공 기업。고객에게 제공 재 

품이나 서비.＜에 고객의 요구에 대한 반영을 전혀 하기 않음

Read^M»dc 단계에 있는 IT 시비一上 재공 기업은 기성하되고 

일반화된 재품 및 서비스롵 재공함 각 고객의 요구에 따라 

개벌화된 재품 혹은 서비스를 제공하기 보다는 대다수 고객 

의 고객만족도를 높이는 방향으로 회사의 고객만족 전락을 

세우고 있음

Tdorai

lailored 단카게 있는 1T 서비스 재종 기입은 제공하눈 걔픔 

및 서비스異 고객의 특성에 따라 세분하된 시장을 대상으로 

특성화하여 퍠공하 이 단개에 해당하는 기업은 세분화된 시 

장애 따룐 차增화된 고객 만족 전략 수哲 닛 이행이 중요함

Gtstonrr-

Oicittcd

CUaottKr-OriaMd 단겨］애 있눈 IT 서비스 재공 기업은 제공 

하는 재풍 및 서비스豊 캐개와 고객에 따라 치밸화하여 제공 

함 지속적인 고객 요구와 반영이 이导어짐. 고객의 요구에 

따라 채품, 서비스만이 아닌 기업 구조까지도 변화시기는 

dm삐|小伊，가 중요한 역합을 함

IT 서비스 고겍만족도 성숙 단계 별로 고 

객 의견 수렴 정도 및 제품 만족도, 서비스 

만족도의 결정 요인의 특징은 상이한 성격 

을 띠게 된디-. 고객 의견 수렴 정도는 상위 

성숙 단계로 갈수록 보다 세분화된 고객 시 

장을 주요 서비스 제공 초점으로 잡아가게 

되고, 제품 만족도와 서비스 만족도의 결정 

요인은 고객 의견 수렴 정도가 강화됨에 따 

라 보다 게인화된 내용을 담게 된다. 고객 

의견 수렴 정도에 따라 변화되는 제품 만족 

도와 서비스 만족도의 결정요인의 특징을 

정리하면〈표 7＞과 같디•.
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〈표 7> 성숙단계별 반족도 결정요인의 특징

1T 서비스

梢댠냅

꿔의견 

수렴 정또 割虫인 륵징

샤4스반程 

곁정&인륵징

1顽讶
고객에 대한 고러사항

업음

결정 •유인 없음 간정 요인 없告

As*

Md?

고객 지난을 히니의 시 

장으두 찹고. 이에 다)한 

일반적인 고객 만족도 

향상 선략 사告

가본적인 재품- 사 

용 편러성에 다)한 

내용

서昨上 기时사의 

산문싱 빛 고객 

호애 대한 가년저 

인나察

laknd

고객 집단을 서卜분화

(oKkiiu* st^iuldkn) 

하이 세분화된 고객집단 

에 대해 차별화된 고객 

반족노 향상 산략 서｝움

재경하는 재품 밋 

체품의 기능 디양 

성에 대한 나必

서비스 저｝광에 대 

한 피三백 재공 여 

부 및 사 心1 기 

속적인 채공에 대 

한나昌

CMtmH'-

Oientcd

개별 고개에 다阙여 각 

각 차별화된 고객 만족 

도향상전략사움-

재공하는 재품의

개인화 정도에 대

한나용

재경하는 서U 匕의 

개인화 정도에 대 

한내*

IT 서비스 평가 시스템은 IT 서비스 고객 

만족도 성숙체계를 기반으로 도출된 세부 

영역 및 세부 평가지표를 이용하여 성숙단 

계를 결정짓는디-.

3.2.2 IT 서 비스 고객 만족 속성 체 계

1T 서비스 고객만족 속성체계는 크게 제 

품 고객만족, 서비스 고객만족으로 분리된다. 

속성체계는 2차 속성까지 도출되었고, 2차 

속성으로부터 세부 평가 지표를 도출하였디-. 

IT 서비스 고객만족 1차 속성은〈표 8>에 

기술되어 있다.

〈표 8> IT 서비스 고게만족 1차 속성

毛가구분' 1차 속성

색 F 土

;为 P. <-

A

세 "L 새 'A

\ A

시 .：「苦 시

AH 

내 阳 ；■*.- 시

B

시 비 삭 반 4

U A

시 시 기 ri 시 비 /•. /■ 시

BB

m 시 비 片 :!

<1 시 ■；■ 시 니 /- 代

BI)

.t< 새 m § q 비 /- 样 ：•!

제품 고객 만족의 1차 속성인 기술 품질 

과 내용 품질은 telecommunication QOS의 속 

성을 참조했고, 기술 품질에서는 제품의 운 

용성, 확장성 및 제품사용에 있이 고객이 느 

낄 수 있는 품질에 대해 디•루고 있卫, 내용 

품질에서는 제품 기능 및 내용의 개인화 정 

도를 다루고 있다.

서비스 고객 만족의 1차 속성은 보통 IT 

서비스 제공 기업이 고객에게 행하는 서비 

스의 순서에 따라 분류하였다. 설치지원서비 

스 품질에서는 IT 제품 설치 과정에서 고객 

이 느낄 수 있는 품질에 대한 내용이 포함 

되어 있고, 교육서비스 품질에서는 고객에게 

제공하는 교육 서비스의 내용 및 지속성, 개 

인화에 대한 내용이 포함되어 있다. 유지보 

수서비스 품질에서는 IT 제품 및 서비스에 

대한 지속적인 사후 서비스 및 비상사태 히］ 

-143 -



결 등에 대한 내용이 포함되어 있고, 고게보 

호서비스 품질에는 고객 신상 정보 및 고객 

의 데이터에 대한 보안 징도, 또한 고게 보 

호 정책의 버/ 제도 부합 정도를 본다.

제품 고객 만족과 시비스 고：객 반족의 1 

차, 2차 속성 및 평가지표는〈표 9>오卜〈표 

I0>o|] 나와 있다.

〈표 9>，제품 고객 만족，속성 및 평가지표

고』 
란즉 
측겡 
立소

1
舟 
소 
성

2차 
속성

々가 지표

A 
치즘 

고谱 

란족

AAa
재풉 

운&성

• 새苦 사용 편러성에 대한 

선반적인 만즉 (AA>OI)
• 재苦 인더페이스에 대한 

만족 (AAaO2)
- 채풍 기숭 사普빕에 대한 

만족 (AAaO3)

AAb 
쟤 苦 

안정성

• 제풍 보안성에 대한 

천반적인 만족 (AAbOl)
- 내眨워크 사용시 제苦 

보안에 대한 만족 (AAbO2)

AAc 
세 苦 

확 상성

- 호환성에 대한 천반컥인 

만족 (AAc이) 

H/W 호환성에 대하 

만족 (AAcO2) 
$W호한성에 대한 

만촉 (AAcO3)

A 
B 
대 
응 
층 
칼

시 Ja
기능

다양성

• 채풍 기농에 댸한 

전반적인 만족 이)

- 선백가숭 한 제吿 기숭 

종류 수 (ABaO2)
- 재공뇌는 기능의 다양화 

청도 (ABaO3)
- 재番기*사영으星추■터의 

업무 효율화에

대한 만즉(AB输4)

ABb 
내 身 

명확성

- 재푸 기붕 구성에 내한 

천반적인 만족 (ABbOl)
• 기눙 정보의 명확성(ABbO2)
, 기능별 메뉴구조

합리성 (ABbO3)

A Be 
내 & 

개인화

- 세품 기능의 새인화 정도에 

나]한 산반적인 만족 (ABcOI)

- 2'•音사의 사영•사에 필욘한 시1품 

킨대兰새반 활농에

대한 만족 (ABcO2)

• 세인화된 내용-의 새품 

사용企况부터 으｝ 어 ¥ 

直율화에 대한 냔즈 (AUcO3)

〈표 10>，서비스고객만족，속성 및 평가지표

스尋

JW 소

1 차 
舍청

잃 34；
II볘"

펑가 지표

B 
서비 
스 

고객 
란죽

A

치읜비스
,1

B
 설
지
서

丄
一

BAa 
시비

천문 

성

• 실치지왼 시비스 지완의 선문성

(BA채이)

• 실치과정 승 안정성을 위한

대시% 个행 정드- (BAaO2)

BAb
고게 

지원

- 사옹사 요구사항 반엉 (BAbOl)
•실치과정에 대환 피三•세 챼궁

(BAbO2>
- 흥분한 정보의 섀胡매时길 세苫)

(BAbO3)

BB 
适육 
서 비 
A

BBa 
내응 

선문 

성

• 斌육 내용에 대하 천반적인 만족 

(BUaOl)
- ■记유차의 선문성에 대한 만족 

(BBaO2>
- 새里운 컨텐츠의 이식 (BBaO3)

BBb 
시비

X、 
유% 

성

- 교유 시비스의 지속성에 대한 

천반적인 만족 (BBb이)

- 사웅•차에 퓔요한 컨턘兰의 지속척 

개반 (BBbO2)

BC 
유지 
보수 
서비 
스 

溢

BCa 
문재 

헤긴 

신속 

성

• 장얘/ 고상 시 문체 해긴.*빅에 

대하 전반적인 만족 (BCaOl)
- 비상사태 발생시 문챼셰견 샨속성 

(BCaO2)
- 상애 반생시 지원 시비스 (BCaO3)

BCb 
시비 

스 

치속 

성

- 지속척인 유지보中 시비스 팡질예 

대한 천반적인 만족 (IJCbOl)
• 사웅차에게 필요한 기齿 첨가 

(BCbO2)
• 사&사 요구에 대한 지속적인 

관심 및 서비스에의 빈엉 (BCbO3)
D
 객
호
비
스
 

B
 고
부
서
스

BDa 
사용 

자 

보안 

성

• 사웅사 보안의 천반적인 만족 

(BDaOl)
• 사웅자와 관련놘 데이터의 보안 

(BDaO2)
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품질 BDb 
버' 세 

rz: 

旱함 

성

- 현행 법/새도에 부합하는 고객보호 

여부 (BDbOl)

-고게以호에 대한 구악의 시F화 

이平 (BDbO2)

3.2.2 IT 서 "1 스 卫 게 만족 성 숙 체 계 결 징 요인

IT 서비스 

스 里 게반족 

징도I디-. 제智 

반족 지표는 

조합되이 각

숙단게를 길징깃는 평 가지표들은〈표 11>에

卫개반족 성숙체계는 IT 시비 

속싱체 계를 기 반으로 하이 긴 

卫게 만족 지표와 서비스 고■객 

卫개 의건 수렴 정도에 따라 

싱숙단계를 결정 짓는디-. 각 싱 

기술하였다.

〈표 ll> IT 서비스 고객만족도 성숙단계 길

정 지표

Ltwl

《艺嶋曲旧浦*袞愛.

-上長；
号變穿鬱쭤!策尊须範程芝：:

■栖基

기숄 처 내 g 처

待슈
셔비수

竄육

서비스

希산

윤지.散수

「사비스

馨젒

t

사비，:

春식

lniiiat

Ready* 

Mad*

AAafH

AA*.；

AAHH

A 사비 2

AliHH

AHNU

Allbot

시서 H

HAaOl

"사，"2
IIIUC

IK'a«>5

tMhOI

iUtHC

I'mtwed
AAS2

AAdli

Aliutl：

AliaO.I 

시 54

HAM12

HAMO DDhOI

IKhOI

BCa<)2

C<Mt«iNer- 

Ortentmi

AAd»2

AAdB

AlkHH

시心

AHdl.5

BAM)I
HHalH HCM>2

IK-MH
tlllall：

3. IT 서비스 고객만족도 평가 시스 

템 활용

3.1 42001 대한민국 소프트웨어 사업자 대상，

본 연구에서 제안하는 IT 서비스 고객만 

족도 평가 시스템은 2001 대한민국 소프트 

웨어 사업자 대상' 사이의 수프一匸웨이 사업 

자 평 가 시 스템 중 卫객 반족노 잉익에 자용 

되었다.

한#•소프一드웨어 협히오I- 기이 정 如화지우1 센 

터, 매일깅 제신분이 공농주쇠 한 *2001 대 한 

민국 소프트웨어 사어자 대상，은 구내에서 

활농하는 국내외 소프드웨이 사업자의 기업 

자원과 고객만족도를 평가하여 사업자의 역 

링:, 제공 제품 및 서비스 수준을 파악하여 

이를 기I선할 수 있는 방향을 제시하는 것을 

목적으로 한디•.

3.2 소프트웨어 사업자 평가 시스템

，20이 대한민국 소프트웨어 사업자 대상， 

에서 사용한 소프트웨어 사업자 평가 시스 

템은 크게 기업자원평가영역과 고객만족도 

평가영역으로 나뉜다.

기업자원 평가영역은 소프트웨어 업체가 

보유하고 있는 내외적 역량을 평가하는 영 

역이디.. 여기에는 인적자원, 기술력, 재무, 

시장가치의 4대 영역이 포함된다. 고객만족 

도 평가영역은 실제 소프트웨어를 사용하고 

있는 사용자의 만족도를 평가하는 영역으로 

서 크게 제품 만족도영역과 서비스 만족도 

영역으로 이루어져 있디、

4. 사례적용
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4.1 사례적용 목적 및 방법

본 연구에서는 고객만족도 관점의 IT 서 

비 스 평 가 모형 을 적 용해 보기 위헤, 20이 년 

에 실시되었던，20이 대한민국 소프트웨어 

사어자 대상에서 수집된 자료를 사용하였 

다. 민저 평가 사업에 침-이한 업체 중 2게 

업체를 선정하였디•. 선정된 기업은 '2001 대 

한민국 소프트웨어 사업자 대상，의 기업자 

원 평가부분에서 평가를 받은 업체로서, 기 

업자원평가의 결과를 참조하여 추출하였다.

선정된 두 게 업체 중 A 업체는 기업자원 

평가에서 상위 3위권에 속했던 업체이며, B 

업채는 상위 20위권에 속했던 업체이디•. 두 

업체 제공 서비스에 대한 고객만족도 조사 

는 두 업체의 고객업체를 대상으로 하여 헹 

하여 졌다.

A 업체와 B 업체의 고객만족도 데이터는 

5점 척도로 구성되었디. 5점 척도는 각 지표 

에 대한 고객업체의 만족도를 최하에서 최 

상까지 다섯 등분한 것으로써, IT 서비스 고 

객만족도 성숙 단계를 결정짓는 기준으로 

각 성숙 단계의 결정요인은 항목 점수가 4 

점 이상일 경우에만 충족된다고 보았다.

4.2 사례적용 결과

A 업체와 B 업체의 고객 업체에서 얻은 

고객만족도는 기업자원평가의 평가 결과와 

유사한 결과를 보여준다. 즉, 기업자원 평가 

애서 상위 3위권에 포함되는 A 업체는 고객 

만족도 점수에서도 B 업체보다 우월한 점수 

를 얻었디•. A 업체는 제품 만족도에서 95.23 

점을, 서비스 만족도에서 97.62점의 핑균 점 

수를 받았다. 반면 B 업체는 제품 민-족도에 

서 79.23점을, 서비스 만족도에시 76.43점의 

평균 점수를 받았디、

A업체와 B업체의 고객만족도 데이터를 

본 논문에서 제시하는 IT 고객만족도 성숙 

모형에 적용시켜 보면 A업체는 성숙도 

'Customer-Oriented'단계에 있고, B업체는 성 

숙도 Initial，단계에 머물러 있다.B업체는 4 

가지 결정요인을 충족시기지 못헤，Ready- 

Made，단계로 진입하지 못헸는더｝, 이는，제품 

기능 사용법에 대한 만족(AAa03)，,，기능 정 

보의 명확성(ABb02)，,，사용자 요구에 대한 

지속적인 관심 및 서비스에의 반영(BCb03)，, 

，고객보호에 대한 규약의 서면화 여부 

(BDb02)，이디-. A업체외• B업체의 IT 서비스 

고객만족도 성숙단계에 대한 세부적인 내용 

은〈그림 7＞과〈그림 8＞에 표현되어 있디、

• 晉 强긍M 4너스 *륵도

〈그림 7＞A업체의 IT 서비스 

고객만족도 성숙단계
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A 업체는 A 이체의 고객업체를 대상으邛一 

한 38개 의 싱숙노 건 징 지 표를 묻는 실 #에 

서 모두 4점 이상을 받아 고객만족도 성숙 

단 게 상 Customer-Oriented 단 계 에 머 눌 러 있 

디、이는 고객만족도 관점에서 볼 때, 가장 

가치가 있는 IT 서비스를 제공하고 있다卫 

혜석할 수 있다.

4 普旦』마착도 서벼스고 4g도

〈그림 8>B업체의 IT 서비스 

고객만족도 성숙단계

B 업체는 B업체의 고객업체를 대상으로 

한 38개의 성숙도 결정지표를 묻는 설문에 

서 10개를 제외한 28개 항목에서 4점 이상 

을 받았다. 하지만 Ready-Made 성숙 단계를 

충족시켜 주는 결정요인 중 네 가지 요인을 

충족시기지 못했기 때문에 Initial단계에 머 

물러 있다. B 업체는 기업자원평가부분에서 

상위 20위 내에 포함되는 우량기업이지만, 

고객만족도 부분에서는 낮은 단계에 머물러 

있다. 하지만 이와 같은 현상은 유독 B이체 

만 헤당되 는 경 우가 아니 다.，20이 대 한F국 

소프트웨이 사업자 대상，의 데이터를 一卩면, 

대부분의 IT 서 비스 제공 이 체가 卫객반족 

노 즉면에서 볼 때 낮은 성숙단게에 머분러 

있다.

4. 결론 및 향후 연구

본 연구에서는 IT 서비스를 평가하는 데 

있어, 기존의 평가 모형과 다른 괸•접에서 집 

근하여 향후 보다 효과적인 평가 모형 개발 

을 위한 토대를 마린하였다는 데 의의가 있 

다. 즉, 기존 평가 모델의 제한된 관점을 극 

복한 새로운 관점을 제시하였다는 데에 큰 

의미를 가지고 있다.

하지만 제시하고 있는 평가 모형은 모든 

정보 산업에 적용될 수 있는 완벽한 범용적 

인 평가 모형이 아니라는 한계점을 지니卫 

있다. 현재 제시되는 평가 모형은 정보 산업 

의 하위 네 분류에 범용적으己 적용하여 사 

용할 수는 있지만, 보다 전문적인 평가 모델 

이 되기 위해서는 하위 네 분류에 따라 특 

화된 모델이 차후 개발 되어 야 할 것 이디-.

또한, 제안된 고객 만족도 관점 의 1T 서비 

스 평가 모형이 IT 서비스 CMM의 KPA를 

기반으로 하여 개발되긴 했지만, 명확한 논 

리 적인 연관관계를 규정짓지 못한 것도 본 

연구의 한계 점 이다.
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- 기존 II 서圳스 명가 모형의 헌게첨貝 극북한 병가 모형 개빌로 헌재 국냬 
예서 재공되고 있는 IT 서비스 수준 册악

- 기업 간 서비스 의존성이 른 IT 산업 시업지셰게 고격인족도 괜점의 평가 

경고。재공휭으로써 凡엄지긴 서비스의 히드백 재공

- 쳔 서비스 수준 fll익 잋 고책업채 및 일번 계인 고객으로부터 재공 서비스. 

제픔어 댸한 안작도* m드벽at 층으로mi 국Li it 신업 제픔. 서비스억 

Qualityfl 형상시引 수 있는 기번多 머련駕 주기 위항

CAL^KMMEAIM

■연구 범위

- 청보산업 전!!■ 고괙안족도 관청의 IT 서비스 븅가 오헝의 적용 댸상으로 

성

- 경거 모형의 적응은 e-Business Solution재공 사업자여 한정히여 싪녕

CALWBC KOREA 1M -5-

卜卦' ''決? 蔔汨端普•诙强연구

■ CMM (Capability Maturity Model)

• 걔요

- 소프트栄어 프로세스 성숙도의 근간이 돠는 원칙교 广面2들을 설영항

- 조직은CMM욜 ■용用여 소프트?!어 庠닐 뭧 유지 끄로招스에 대한 丢재력 

餐엳욜수 있竇 분인 어니라, 소프트?!어 프로새스冑 점친직인 경로套 tn 리 
개선團 수 있용

CAL^BCKOREA 2WI -S-
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"网凝侦点Z”호..퐌련 연구

CMM （Capability Maturity Model）
• 프로抑스청숙도

- CMM0II서는 壬 작의 믄 로 세三 W 玄도事 3단계로 나W었으며, = 단혜의 명 칙과 '"I
W 나 缶诅길 為

； 므=내土学 지으로 치：‘甘 Optimizing

[ Pi£ 네의 常;念 텅 & 고 이* 비*으戋 흔리告 : 技冬〉 
! 의사시 묵적n 中色잭 鹭*키w잇 ■기宫 窟~

Managed

Defined 」므로서'어 峰성이 '이이고 * 이사1디 
ri 酬彌가 모n히기 eoh ois <xia

므里紺'의 성;** 쪄金* 수 어고 可리기 인약世

Repeatable
J 이선의 M 君적안 으로씩트의 므룬새.:•가 반 M 가노리 ； 

• [_挡세지 瓣■。힌 부히이 *히* _ ___ ；

CALVK' KOREA NM

胃■파 MIT서버스"후■.관련 연구

■IT 서비스 CMM
（IT Service Capability Maturity Model）

- [「서비 △言 새공하匕 조칙의 성숙壬堂 代껂새 ； :-- 역이 싱%E 오내

- SEI익 소 프 트.웨이 CWM嗇 모애早 함

- 석 莒 대 심 이 뭏 21직 제 뭄인 이 이 U 무 헝 약 서 HI 스 M 모 양

- LT 서 UI 스의 석# 잉위; 서비스 진달 旦岸새 스（Servtc 이）니 iverv I而cess） 전체

CAI-S/f:C M）RFA ZMt - 8

•V『 f 絲3初…쿈현 연꾸;

■ SERVQUAL

- PdrasuranMa A.. Zetfunl, V.A. and Bem. L L. 에 의해 겨!발인 서비스 퐁짛 멍

거 오営

- 서과，기대의 처이로써 서비스 旨치 축청

- 업종예 성곤없는 일번적인 10거치 서비스 員질 겲정 Q인 型발

CAIS/BC KOMEA 2M

"。..八队”谶■.굔련 연구

■ SERVQUAL 7略 “筆“ 헌

CAL^EC KOREA 2M1 -1C-

1 수비士픙臼 11 긍源요인 1 1 u« 1
1 산史성 1 1。무令항어 您an（정한 *산기聲. 정시倒 수횔 si 1
13见」 1 惫어르의 억지. 芝바성. 석시 M공（芸시 신속서由 醫〉 1
「飞・「「] 1 秽유헌 "식M 가* 소會（逾어련의 지식. 기수 S） 1
1 辞른가**耳 1 1 £2 기好성. 이g싱（3기시a. 영업시간. 啊지 S） ]
1—««□ 1 蔵영袈역 01星. 힌在召3> 空어（서비£ 9변의 巻돟 匡） 1
1 웍사金. 1 1 0IMK 4 았N 열로 자세& 오!3（서卅土 자，」4헝 g） 1
1海八 1 산로, 읻겅직성（기얼억 잉^. 畧민 E） 1
1 언상扯 1 1 위항. 의E으로무曰의 자리적 안기% 更장 W） 1
1 이허善 1 1 2릭*구瑞 대힌 이하（W 수한 司구이히. 한 긘싱斌공. 딘m 고 릭（U익 每） 1
1 유형헝一」 [ 서비스의 e적 증거（시술. 서비스 a导의 w장. 창⑶ g> 1

- f ' “hmM孔■.굔련연구;

■ ACSI

- 1995년 University of MichigMi Business School 의 Natia네 Qudlitv Re읏누rvh 
Center예 의乱 발표됨

- 고객01 중심이 된 측정 시스앰

- 개별 히시 21 산입, 경쟤 염역, 21거고 국기 경쟤의 성교塞 측정할 수 있는 지표

• 목적

- 국刃적인 치원애서의 고객만족도 척도 재시

- 깅재적인 결교예 대해 기존의 양적인 괜첨교는 다르貝 이해될 수 있는 정보

쟤고

..관련 현구

ACSI model

CALVEC KOREA 2MI -11 -
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»««>-IT 서비스 고객만족도 평가시스텅.

» 거존 모営온 rr서비스亲 총网척으로 꼄기하지 옷헝

A n■산업은 시용자 2»园이 잔문가 n罟이기 쌔문에 it예 관련된 전문척인 내용釜 임 

a 평거치는 깃이 거눙

■기본적 체계

- rr시버스CKB네의 성숙채）! 기반

- rr서비스어 貝혀돤 므로새스碧 가반으로 혐

CAtWBC KOREA WM
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Uvat o・yi
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。구B a 븐 븐잉•전8,허*}*g
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스■ M«lt 처 고*희 a구8 a러 X*•든 MS «8 “日스■ 徉岸® 겨 *다0 
a다。a«s언•도* kmt，■으建 * 사욐 a«e« 헌*• m*，버底

TaNwerf
TK8 단，“。女7也스 «« X형2 即3형M M■ 置 M비스■ 고驾읙 ■曽 
« oa m훈•런 mas u»9« Janata ■谆世.a뎐河■ ■&히g "업色 
Aia Mvax ten

CvalMwMMaflM
CuMmrVM・M 色X0I 희W 仟 舄버스 ！*勤 거ZW MB 쩌 At*스■
niasvMaa 朗**혀m Ha창. 対•电언 2▼。구회 븐舍a 어・sh. n 
■st a구anaei 스던어 oi닌 겨영 구조nil도변*n허는changaf
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1 •S3元 1 JM«a 수 ■ •原 «■«>(£ 
■:.:,,邸■■.

MHAe<£ 
•・|潔「・・

究 i
、** 1

f” 1

I 1

SOHUf! 
aa«iv £8 春3Q연 러& “a연 «■

고 W 정든® 하u뎌 사苗 
으N 02. 어理 3넌 ■ 
빈악연 고禹 인♦도 ■상 
a« M8

거目W언 月# AI8 息리 
SM C|m Ug

셔시스 asms 근也金 
잉 고 aw 倉>른 
칙언 UB

A蜀員단■스N■치4 
MftMB »가8던wa
■ ACME 고흑언•도 
»« 희@ M8
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“gHrunr 서바스以객한書도 평/시스템

■ K 구* 2» M
하色 운喜启 J AAa

A
1-; *

AA 
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AB
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ug 거인과 J ABC
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力乡号技
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풍가 시스템 費용 사레적용

‘2001 대한민국 소프트웨어 사업자 대상'

헌 국소 프트워!어협회, 기업정보화치원 셴터, 애일 경재신문 공동 주초」

구내얘서 甜동하는 국내외 소프트*어 시입자의 기업지원 药 고객만족도臺

평가처여 V엄치의 역량, 재공 쟤픔 및 서비스 수준 IU익

- '2001 대한민국 소프트웨어 사업자 대상'더!이터 홯용

- E-Businesssolution재공 업챼예 한해서만 적용

- 가업지원평가 데이터兽 이용6!여 18게 고객안촉 평가대상 업채 선정

- 한 공급업채당 5개대8고객업채틀 선정하여 고객만족뗭기 시행

，소u트워!어 *업지 평가 시스国 중 고객만족도 명거영역예 본 rr 서비스 고객

민족f 평가 M스엥 차용

V 기업자원평가의 결교요 비교해 볼 때, 대누문의 기업드이 고객만족도 무분에 

서 낮은 성숙단계에 머물러 있음

CAL^EC KOREA ItOl CALyEC KOREA 2001 -24-
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결直 및 향후 연구

• 연구의 의의
- 기M 형가 모델의 새친된 见점욜 극岑한 셰로운 굔점 채시

- 청후 보나 咨 11 척안 병가 오성 걔알굴 위한 토대兽 아련&였다는댸 의의가 있

• 연구허 한개점
- 모든 졍보산업01 적응冠 수 있는 연백한 빙용적인 형거 모셩이 어님

- 내 분耳에 (Dd W화된 모댈 차후 계알 필요

CMWBCKOMANM -2S-
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