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요       약
  본 논문에서는 고객추천지수(NPS : Net Promoter Score)를 이용하여 2019년도 이용 고객의 서비스 

만족 및 품질에 대하여 모니터링하고 기관의 고객만족 개선 활동에 대한 고객의 의견을 분석하기 위

함이다. 한국과학기술정보연구원의 국가과학기술정보통합서비스(NDSL : National Digital Science 

Library)는 산학연 연구자들에게 고품질 정보를 제공하여 국가 과학기술 혁신에 기여하고자 개발된 과

학기술정보 서비스 플랫폼으로, 논문·특허·보고서·동향·저널/프로시딩·연구자·연구기관 등 약 1억건 이

상의 콘텐츠에 대한 검색 및 콘텐츠 유형별 전문검색 서비스를 제공합니다. NDSL은 과학기술 연구자

를 위한 고품질 정보서비스를 지향합니다. 또한, 쉽게보는 검색결과, 오픈서비스 등을 제공함으로써 과

학지식의 발견과 확장을 지원하고 있습니다. 이를 위해 서비스를 경험한 500여 명의 의사결정자를 대

상으로 국가과학기술정보통합서비스에 대한 고객충성도를 분석하였다. 이와 같은 연구결과는 인터넷 

등 정보의 발달로 고객의 긍정적 또는 부정적인 구전이 급속도로 노출되는 환경에서 고객의 만족도를 

관리함으로써 핵심고객을 확보하는데 사전 예측자료로 활용될 수 있다.

1. 서론

     많은 기업들이 성공적인 기업요건으로 "고객은 왕이

다." 또는 "고객이 없으면 기업은 없다.(No customer, no 

business)"라는 슬로건을 흔히 사용하고 있다. 이것은 구

매자들의 가격민감도를 낮출 수 있는 방안을 확보하는 것

이 기업 생존 및 성장 경쟁력을 좌우하는 최우선 요인으

로 부각되고 있음을 반영하는 것으로써 고객만족경영

(CSM : Customer Satisfaction Management)은 바로 이

러한 것을 가능케 하는 경영기법이라 할 수 있다. 그리고 

성공적인 기업은 흔히 일류기업 또는 우량기업과 유사한 

의미로 쓰여 지는데, 일류기업이 되기 위해서는 우선 경쟁

기업 보다 우수한 제품 및 서비스를 고객에게 제공할 수 

있는 고객중심 경영이 기본이라고 할 수 있다. 

  기존의 고객만족도 조사 체계가 공공기관의 성과를 정

량적으로 평가하기 위한 체계로는 적절하나, 고객만족도를 

개선하기 위한 정성적인 개선과제 도출에는 적합한 구조

를 가지고 있지 않다. 고객만족도 조사는 구조화된 설문지

를 사용하여 결과의 빠른 산출이 가능하다는 장점과 연구

자가 알고 싶은 내용에 대해 선별적으로 점근 가능하다는 

장점이 있다. 다만 알고 싶은 내용이 많아질수록 문항수가 

증가하여 설문 피로도를 높일 수 있다는 단점과 함께 여

전히 핵심 내용에서 비켜 나갈 수 있다는 단점을 가지고 

있다. NPS(Net Promoter Score : 순추천고객지수) 설문 

조사는 사업의 성장을 위한 고객 로열티를 매우 심플하게 

측정할 수 있다는 장점이 있다. 또한 VOC Probing 과정

과 함께 진행하여 실제 고객의 핵심 Needs에 보다 집중할 

수 있다는 장점이 있다.[1]

2. NPS 조사 분석

   국가과학기술정보통합서비스는 2019년 NPS 참여 고객 

3,000명 중 2019년 개인 정보 활용을 동의한 고객 497명을 

조사 대상으로 하였다. 조사방법은 구조화된 설문지에 의

한 전화조사로 하고 전수 조사를 실시하였다. 실사 진행은 

1주 정도 걸렸으며 VOC 세 분류를 위한 분석을 서비스 

담당자와 컨설턴트가 2주 정도 참여하여 정리하였다. 

(그림 1) NPS 조사 진행 프로세스
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최근 1년이내에 NDSL 서비스에 참여한 고객을 대상으로 현재 서

비스 추천 의향, 추천/중립/비추천 사유, 추천도 사유를 조사함. 

순추천고객지수(NPS)는 11점 척도로 측정된 추천 의향을 

Promoter, Passive, Detractor로 구분하여 Promoter의 비율에서 

Detractor의 비율을 차감하여 산출한다. 산출되는 순추천고객지수

의 범위는 –100.0점부터 +100.0점까지로 구성된다. Promoter(9-10

점)는 지속적으로 서비스를 제공받으려 하고, 다른 사람에게 동일

한 수준으로 추천하여, 성장을 창출해 내는 충성도 높은 열성 고

객군을 말한다. Passive(7-8점)는 이용시 만족은 하지만 경쟁력 있

는 제의에 대해 쉽게 무너질 수 있는 열성이 없는 수동적 고객군

을 말한다. Detractor(0-6점)은 부정적인 견해 제공으로 브랜드에 

해가 되거나 성장을 방해할 수 있는 명예를 훼손시키는 고객군을 

말한다.[2]

(그림 2) NPS 산출 방법

3. 분석 결과

  NDSL은 2019년 NPS조사 참여가능 고객 3,000명 중 

497명을 대상으로 서비스 만족 조사를 완료되었다. NPS

는 34.0점으로 양호한 수준이였다. Promoter가 48.7%, 

Passive가 36.6%, Detractor가 14.7%로 나타났으며, 적극 

추천(10점)으로 응답한 고객이 188명으로 가장 많았다. 성

별로는 ‘남성(358명)’ 고객의 NPS가 42.1점으로 ‘여성(139

명)’고객의 NPS 13.0점보다 높게 나타났다. 연령별로는 

‘20대(93명)’가 17.2점, ‘60세 이상(49명)’가 67.3점으로 연령

이 높아짐에 따라 NPS도 상승하는 경향을 보였다. 최종

학력별로도 ‘학사(158명)’가 25.9점, ‘석사(174명)’가 31.7점, 

‘박사(151명)’가 47.0점으로 학력이 높아질수록 NPS도 상

승하였다. 사이트 이용자료별로는 ‘이슈&NDSL(68명)’, ‘과

학향기(56명)’를 이용한 고객의 NPS가 57.3점, 57.2점으로 

가장 높았다. 

<표 1> VOC 분석 분류 기준표(대/중/소분류)

 

  검색의 용이성, 정보의 양에 대한 긍정적 언급이 주로 

나타났다. 대부분의 고객이 ‘검색의 용이성(113건)’과 ‘정보

의 양(89건)’에 대해 언급하고, 해당 내용을 언급한 고객의 

NPS가 각각 58.4점, 48.3점으로 높은 수준이다. ‘검색의 용

이성’에 대한 추천 VOC를 살펴보면 “키워드나 저널명 검

색 시 검색이 쉽다”, “여러 가지 검색이 잘 된다. 키워드 

하나 치면 관련 정보가 나오니까 좋은 것 같다” 등의 내

용이 주로 나타났다. ‘정보의 양’에 대한 추천 VOC를 살

펴보면 “모든 전문 저널 잡지 대부분의 정보가 있음”, “연

구 개발자 인데 참고자료나 요즘 이슈, 동향 찾아볼 때 정

보가 많아요” 등의 내용이 주로 나타났다. 전자원문이용에 

대해 언급한 고객과 타 사이트에 대해 언급한 고객의 

NPS가 낮게 나타났다. 특히 ‘전자원문이용’에 대한 중립 

및 비추천 VOC를 살펴보면 “비공개 논문이 많아 불편”, 

“논문을 유료로 신청해야 하는 건이 많음”, “외부에서 인

터넷 접속 시 자료 열람이 제한적이다” 등의 내용이 주로 

나타났다. 과반 이상의 고객이 NDSL 서비스 종료될 경우 

대체 불가능하다고 응답하였다. 전체 497명 중 270명

(54.3%)의 고객이 NDSL 서비스가 종료될 경우 대체 불가

능하다고 응답하였다. 응답자 특성별로 살펴보면 ’50대’와 

’60세 이상’ 고연령층에서 대체 불가능하다고 응답한 비율

이 높았고, 학력별로는 ‘학사 미만’과 ‘박사’에서 대체 불가

능 응답 비율이 높았다. 대부분의 고객이 국내 논문, 해외 

논문을 이용하고 있으나 NPS는 그 외 자료 이용 고객보

다 낮았다. 사이트에서 이용자는 자료를 모두 중복응답으

로 받은 결과 ‘국내 논문(352명)’, ‘해외 논문(318명)’을 이

용한다고 응답한 건이 가장 많이 나타났고 해당 고객의 

NPS가 각각 35.8점, 38.4점으로 나타나 양호한 수준이다.

4. 제언

  전체 응답자중 70.8%가 국내 논문을 이용하고 해외 논

문을 이용하는 고객도 64.0% 높게 나타나 NDSL의 주된 

콘텐츠는 논문인 것으로 판단된다. 그러나 국내 및 해외 

논문 이용하는 고객의 NPS가 35.8점. 38.4점으로 특허정

보, 보고서, 동향정보 등 다른 콘텐츠를 이용하는 고객보

다 낮게 나타나고, 논문 자료 외 콘텐츠를 이용하는 고객

에서 NDSL이 대체 불가능하다고 응답하는 비율이 과반 

이상으로 나타났다. 고객이 NDSL에서 주로 이용하는 콘

텐츠가 논문이고, 논문 자료의 양이나 검색 편의성에 대해 

긍정적으로 평가하는 내용도 많이 나타났으나 NDSL만의 

차별화된 콘텐츠에 집중할 필요가 있다고 본다
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