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Ⅰ. 서  론

최근 세계적으로 경제의 서비스화가 빠르게 진
행되면서, 서비스산업의 경쟁력은 각국의 경제성
장과 고용안정을 결정짓는 중요한 변수로 부각되
고 있다. 이처럼 서비스산업의 경쟁력 강화가 시
급한 문제로 대두되면서 지난 반세기동안 제품에
만 실시되던 KS(국가표준) 인증제가 서비스 분야
에도 처음으로 도입된다. 서비스 KS인증제도는 
서비스 품질 및 생산성 향상을 통해 국내 서비스
산업의 경쟁력 강화에 기여하는데 그 목적이 있
다. 이의 일환으로 현재 KS표준이 제정되어 있는 
30개 서비스 분야 중에서 신경제 시대의 새로운 
산업으로 급성장하고 있어 국가적으로 경쟁력 강
화가 요구되는 콜센터(Call Center)가 그 첫 대상

으로 선정되었다[1]. 
이러한 상황에서 현재 콜센터 서비스인증 공통 

심사기준이 마련되어 있으나, 콜센터 서비스 분야
별 특성에 적합한 세부 평가지표의 미비로 인해 
서비스 KS 인증제도의 신뢰성과 활성화에 걸림돌
이 되고 있다. 이는 콜센터 기능(인바운드 혹은 
아웃바운드)이나 업종에 따라 중점 관리해야 할 
핵심성과지표에 차이가 있을 수 있기 때문이다. 
따라서 현시점에서 콜센터 서비스 특성에 적합한 
인증심사기준의 세분화 및 세부평가지표의 개발, 
인증 등급화 방안, 인증심사 및 평가방식의 합리
화 등 콜센터 서비스 KS 인증제에 대한 전반적인 
현상진단 및 분석을 통해 장․단기적인 개선 및 발
전방안에 대한 연구가 필요한 실정이다.

본 연구에서는 콜센터 서비스 인증 심사기준의 
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요  약

콜센터에 국가표준(KS)이 도입되면서 고객들이 질 좋은 서비스를 이용할 수 있을 것으로 기대된
다. 본 연구는 Fuzzy AHP(Analytic Hierarchy Process) 기법을 이용하여 콜센터 서비스 인증 심사기
준의 상대적 중요도를 평가하기 위해서 수행되었다. Fuzzy AHP는 AHP 기법에 Fuzzy 집합 이론을 
결합한 것으로, 의사결정과정에서 발생할 수 있는 애매모호함과 불확실성을 해결하기 위하여 제시된 
방법이다. 본 연구에서 제시한 평가방법론은 현재 국가적으로 추진되고 있는 KS 서비스 인증제도에
서도 응용될 수 있을 것으로 본다. 

ABSTRACT

With the introduction of national standards (KS) for call centers, customers are expected to have access to 
better-quality services in the future. The purpose of this study is to evaluate the relative importance of 
certification criteria for call center services using the Fuzzy AHP(Analytic Hierarchy Process) approach. Fuzzy 
AHP is the combination of the fuzzy set theory and AHP to deal with the uncertainty or ambiguousness of the 
decision-making process. The evaluation method proposed in this study can be applied to the KS services 
certification promoted by government.
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상대적 중요도를 합리적으로 도출하고 이를 종합
화하는 일련의 과정을 수행하기 위하여 전문가 
지식 추출을 통한 의사결정방법론인 계층분석과
정(Analytic Hierarchy Process: AHP) 방법을 이용
한다. AHP는 다양한 성격과 측정 척도를 가진 평
가요소들의 상대적 중요도를 합리적으로 도출하
는 유용한 도구로서의 역할을 수행하며, 이러한 
작업은 AHP의 문제해결 접근방식인 문제의 계층
구조화(decomposition)와 종합화(synthesis)를 통해 
달성된다[2]. 그러나 AHP의 쌍대비교(pairwise 
comparison) 과정에서는 평가자의 주관적 판단을 
어의적인(verbal) 표현으로 나타내고 이에 상응하
는 적정한 수치를 부여하는 과정이 필요한데, 실
제 평가자들이 자신의 선호를 명백하게 하나의 
특정한 수치로 표현하기가 쉽지 않고, 이로 인한 
판정의 모호성과 불확실성은 정확한 의사결정에 
걸림돌로 작용하게 된다[3]. 따라서 본 연구에서
는 이러한 평가자의 주관적인 가치판단에 내재하
는 불확실성을 수리적으로 처리할 수 있는 인공
지능 분야의 퍼지이론(fuzzy theory)을 기존의 
AHP 기법에 결합시킨 Fuzzy AHP 기법을 이용하
여 각 평가영역과 항목들의 중요도를 도출하고자 
한다. 

Ⅱ. 분석방법론

본 연구에서는 퍼지이론[4]의 특성을 이용하여 
다음의 순서로 Fuzzy AHP 기법을 적용한다[5]. 

1) 의사결정문제를 최종목표, 평가기준, 비교대
안 등의 구성요소로 계층구조화한다. 계층이란 시
스템의 특수형태로서, 최상위 계층은 문제의 궁극
적인 목표를 나타내고, 중간 계층은 최종목표에 
영향을 미치는 평가기준을 나타내며, 최하위 계층
에는 대안들이 배열된다. 

2) 동일계층 요소들에 대한 쌍대비교를 실시하

여 퍼지쌍대비교행렬  ×을 구한다. 이 

과정에서 쌍대비교행렬의 각 원소는 의사결정자
의 주관적인 판단으로부터 발생하는 모호한 언어
적 표현을 보다 정확하게 정량화하기 위하여 삼

각퍼지수       로 나타내고, 각 의

사결정자의 쌍대비교결과는 퍼지기하평균(fuzzy 
geometric mean)을 이용하여 종합화한다. 여기서 
는 삼각퍼지수 의 중심값으로 요소 가 요

소 보다 중요시되는 정도(intensity of 
importance)를 나타내는 수치이며, 와 는 구간 

내의 하한값과 상한값을 나타낸다. 
3) 위에서 구한 삼각퍼지수의 평균값을 다음 

식(1)에 대입하여 각 요소 에 대한 퍼지합성확장
값(fuzzy synthetic extent value) 을 계산한다.
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4) 퍼지합성확장값 의 두 삼각퍼지수 

    과     에 대해 

 ≥일 가능성의 정도(degree of possibility)를 

계산한다. 
5) 또한, 임의의 볼록퍼지수(convex fuzzy 

number)  이 나머지 개의 볼록퍼지수 
    ⋯ 보다 클 가능성 정도의 값을 계

산한다. 
6) 최종적으로 각 요소들의 가중치를 포함하는 

벡터 을 구한 후, 이를 정규화(normalization)
하여 최종적인 가중치 벡터 을 결정한다. 여기
서, 정규화된 가중치 벡터 는 비퍼지수
(non-fuzzy number)이다.

Ⅲ. 실증분석

본 연구에서는 Fuzzy AHP 기법을 활용하여 콜
센터 서비스 인증 심사기준의 중요도 및 우선순
위를 분석한다. 

앞에서 제시한 콜센터 서비스 인증 심사기준의 
상대적 중요도와 우선순위를 분석하기 위하여 콜
센터 관리자들을 대상으로 설문조사를 실시하였
다. 설문 응답은 언어변수로 표현되기 때문에 이
를 정량화하기 위해 삼각퍼지수가 사용되었다. 설
문조사 결과, 총 23부의 설문지가 회수되었으나 
일관성 비율이 10%를 상회하는 설문지를 제외하
고 최종적으로 19부를 분석에 사용하였다. 수집된 
자료의 분석은 스프레드쉬트(spreadsheets) 프로그
램인 Microsoft Excel 2016을 이용하여 처리하였
다. 

앞에서 설명한 Fuzzy AHP 기법의 적용 절차에 
따라 7개 핵심 이슈의 상대적 중요도를 산출한 
결과는 다음의 <그림 1>과 같다. 이 결과에 따르
면 콜센터 관리자들은 콜센터 서비스 인증 심사
기준 중에서 서비스 인력관리(0.261), 서비스 운영
(0.237), 시설․장비, 환경 및 안전관리(0.178), 서비
스 운영체계(0.175), 표준화 일반(0.149)의 순으로 
중요하게 여기고 있는 것으로 나타났다. 이는 효
율적인 콜센터 운영을 위해서는 전문 서비스 인
력의 양성이 필요함을 시사하는 결과로 여겨진다. 

그림 1. 콜센터 서비스 인증 심사기준의 상대적 
중요도
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Ⅳ. 결  론

본 연구는 서비스 KS 인증제도의 첫 대상으로 
선정된 콜센터 서비스 인증 심사기준의 상대적 
중요도 평가 단계에서 실제적으로 활용할 수 있
는 대안적 방법론을 제시하였다는 점에서 그 의
의를 찾을 수 있다. 또한 본 연구는 국내에서는 
아직 활발히 논의되고 있지 않은 Fuzzy AHP 분
석기법을 국내의 사례에 적용했다는 점에서 향후 
관련연구의 기초자료로 활용될 것으로 본다. 비록 
본 연구가 콜센터 서비스를 대상으로 한 사례연
구이기 때문에 일반화하기 어려운 한계가 있지만 
방법론에 있어서는 다른 유형의 조직으로의 적용
가능성이 충분하다고 생각된다. 
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