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Most of existing studies for B2B are concerned with efficient search and/or negotiation. But nevertheless it 
is important to provide quick and transparent guarantee to the buyer, it is hard to find studies related with 
it. This article suggests the guarantee process for customer satisfaction after purchasing in B2B 
e-marketplace under make-to-order manufacturing environment.
    The process consists of three modules; a request and response, a feedback processing, and a work 
inquiry. Each of them is adopted according to the source of defect and business relationship of buyer, seller, 
provider, and repairer. All of the process is implemented in user-friendly fashion and a case is presented for 
the enterprise portal site.
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1. 서  론

기업 경영환경이 공급자 중심에서 소비자 중심으로 변화함에 

따라, 많은 기업들은 고객요구에 신속히 대응할 수 있는 전략

적 방안으로 인터넷 등의 최신 정보기술(IT)을 활용하고 있다

(Salmela, 2002). 기업의 인터넷 활용은 e-비즈니스 네트워크라

는 새로운 시장을 형성하여 구매자와 공급자 사이에서 발생하

는 판매 및 조달업무를 자동적으로 처리할 수 있도록 한다

(Hoffner et al., 2002). 그래서 많은 기업들은 B2B 시장의 잠재력

을 인식하고 있으며, 자사의 기업환경에 적합한 e-비즈니스 모

델 개발에 노력을 집중하고 있다(Jutla et al., 2001; Phan, 2002).

최근 B2B는 불특정 다수의 판매자와 구매자가 사이버 공간

에서 손쉽게 만날 수 있는 B2B e-마켓플레이스를 중심으로 발

전하고 있다(Piccinell, et al., 2001; Stefansson, 2002). B2B e-마켓플

레이스는 오프라인 환경의 각종 상품거래를 인터넷 공간으로 

옮겨놓은 것으로, 거래기간 단축과 거래비용 절감 등의 효과

를 제공한다(Grieger, 2003). 국내의 경우, B2B e-마켓플레이스

는 200여 개에 이르고 있으며, 대기업을 중심으로 하는 기업 포

탈방식이 많이 진행되고 있다(이헌철, 구본희, 2001). 

B2B e-마켓플레이스와 같은 온라인 환경의 기업 간 거래는 

검색(search), 협상(negotiation), 실행(fulfil)과 같은 3가지 단계로 

정의되고 있으며(Schoop and Quix, 2001), 이러한 거래과정은 오

프라인 환경에서 발생되는 업체선정, 견적의뢰, 협상, 주문, 납

품, 대금지불, 그리고 사후관리 단계를 포함하고 있다. 그런데 

대부분 B2B e-마켓플레이스는 기업의 판매기회 확대와 구매/

조달의 효율성을 위한 전략적 수단으로 주로 활용되고 있다. 

그래서 지금까지 B2B e-마켓플레이스에 대한 연구는 기업간 

거래를 위한 효율적인 상품검색 및 협상방법에 대해 많이 이

루어졌으며(Chan, 2002; Schoop and Quix, 2001; Sharam, 2002), 실

행단계에서 발생하는 사후보증처리에 대해서는 이렇다 할 연

구결과가 없다. 

사후보증처리는 판매된 제품에서 발생된 하자의 수리 및 교
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환을 통하여 제품이 가지는 본래의 기능을 유지할 수 있도록 

하는 기업 간 업무처리과정으로 기업 간 거래의 신뢰성 확보

에 있어 중요한 역할을 한다. 그러나 B2B e-마켓플레이스에서 

사후보증처리는 구매업체, 마켓메이커, 공급업체, 용역업체 

등 여러 업체가 관련된 복잡한 과정을 거치면서, 이윤 발생이 

크지 않다. 그래서 대부분의 B2B e-마켓플레이스는 오프라인 

환경에서 이루어지던 사후보증처리 방식을 따르고 있어, 제품

하자에 대한 처리정보를 구매기업이 원하는 시점에 실시간으

로 제공할 수가 없다.

B2B e-마켓플레이스에서 사후보증처리는 실시간 정보제공

에 의한 참여기업의 신뢰성 확보로, 더 많은 판매기회와 지속

적인 거래관계를 유지할 수 있는 기능을 제공할 수 있다. 특히 

수주생산방식을 가지는 선박, 플랜트, 해양구조물 등의 중공

업 분야는 하자처리에 따른 지연이 크면 클수록 더 많은 손실

을 가져오기 때문에, 하자처리에 대한 신속성이 더욱 요구된

다. 그래서 대기업 중심의 기업 포탈 B2B e-마켓플레이스는 사

후보증처리에 대한 체계적인 방안이 필요하다. 

본 연구에서는 B2B e-마켓플레이스의 활성화 방안으로 기업

포탈 B2B e-마켓플레이스에서 고객만족을 위한 체계적인 사후

보증처리 방안을 제시한다. 제시된 방안은 사후보증처리에 관

련된 기업과 마켓메이커 사이의 비즈니스 관계에 따라 하자처

리, 피드백처리, 그리고 작업의뢰처리로 구분하여 각각의 프

로세스를 정의한다. 또한 정의된 각 프로세스에 대한 효과를 

보이기 위해, 수주생산방식의 제조환경을 가진 H사의 기업 포

탈 B2B e-마켓플레이스에서 구현된 적용사례를 보인다.

2.  B2B e-마켓플레이스의 개요

B2B e-마켓플레이스는 다수의 판매자와 구매자가 특정 가상공

간에서 거래할 수 있도록 하는 B2B 시장이다. 이것은 오프라인

상의 시장기능을 단순히 온라인 상으로 옮겨놓은 것이 아니라, 

경매나 협상 등의 동적인 주문 매칭 메커니즘에 의한 가상시

장을 형성한다(Grieger, 2003). 또한 인터넷 상의 가상시장으로

서, 제품, 서비스, 정보 등 기업의 구매와 판매에 관련된 공급자

와 구매자 사이의 B2B 커뮤니티를 제공한다. 따라서 B2B e-마

켓플레이스는 판매자에게는 적은 비용으로 더 많은 구매기업

에게 접근할 수 있는 기회를 제공하고, 구매자에게는 요구되

는 조건에 맞는 제품이나 서비스에 대한 선택 기회를 다양하

게 제공한다. 이러한 이점으로 최근 많은 기업들은 B2B를 위한 

새로운 비즈니스 추세로 산업별 공동의 가상시장을 구성하고 

있다.

B2B e-마켓플레이스는 연구자에 따라 다양한 기준으로 분류

되며, 일반적인 기준으로는 통합방향, 거래유형, 그리고 마켓

메이커 등이 있다.

통합방향에 따라서는 수직적 구조와 수평적 구조로 구분된

다(Piccinell, et al., 2001; Brunn et al., 2002). 수직적 구조는 특정 품

목이나 산업을 중심으로 원자재에서부터 완성품에 이르는 수

직적인 관계를 갖는 전 품목을 취급하는 구조이다. 특히 자동

차, 화학, 전자 등 특정 산업 안에서 구매자와 공급자 사이의 

상호작용을 자동화하여 시장 유동성을 생성하는 데 중점을 

둔다. 수평적 구조는 특정 제품이나 산업에 국한하지 않고 다

양한 상품을 폭넓게 취급한다. 이 구조는 비즈니스 프로세스

와 거래를 자동화함으로써, 프로세스와 비용의 효율성을 증

대시킨다. 

거래 유형에 따라서는 기업 간 거래를 지원하는 비즈니스 

방식에 따라 카탈로그형, 경매형, 거래소형 등으로 구분된다

(Grieger, 2003). 카탈로그형은 판매자가 상품에 대한 가격이나 

납기 등의 정보를 사이트에 올려놓고, 구매자 방문에 의한 상

품 선택으로 구매가 이루어지는 방식이다. 현재 구축되어 있

는 대다수 사이트가 이러한 방식을 채택하고 있어 매우 친근

한 유형이다. 경매형은 경매 사이트의 성공과 함께 현재 인기 

있는 전자상거래 비즈니스 유형이다. 거래소형은 전통적인 주

식시장의 거래방식과 같은 방식이다. 경매의 경우 구매자 또

는 판매자가 한편에서만 입찰을 하게 되는 데 반해 거래소형

은 구매자와 판매자가 동시에 자신의 가격을 물어보는 주문 

매칭방식이다. 그래서 이 유형은 제3의 중개자에 의해 매우 중

립적인 시장 형태로 이루어지며, 기존의 거래방식에 비해 탐

색, 분석, 거래비용을 매우 감소시킨다. 따라서 기업의 원자재 

획득과 생산품 판매에 효율적으로 사용되고 있다. 기존의 B2B

에서 주로 사용되던 비즈니스 유형은 카탈로그형이나 경매형

이 많았으나, 최근 거래소형에 의한 비즈니스 유형이 급속히 

증가하고 있다. 

마켓메이커에 따라서는 제3자 운영방식, 컨소시엄 방식, 기

업 포탈 방식으로 구분된다(김성홍, 2000; Chan and Chung, 

2002). 마켓메이커는 인터넷 기반의 기업 간 전자상거래를 수

행하는 구매자와 판매자를 위한 B2B e-마켓플레이스를 개

발․구현하는 기업이다(Piccinell, et al., 2001). 제3자 운영방식의 

B2B e-마켓플레이스는 기업 간 거래에 직접적인 참여를 하지 

않는 기업이 운영하는 방식이다(Grieger, 2003). 이 방식은 제품 

및 서비스에 대한 많은 정보와 효과적인 전달방법, 신규 기업

의 접근 용이성을 위한 채널 확보, 그리고 저렴한 거래비용 등

을 제공함으로써, 신규 기업의 참여 확보와 기존 기업의 유지

를 위한 전략에 중점을 두고 운영된다. 그러나 이것은 단순히 

경매, 공동구매의 형식에서 벗어나 협업형태의 상거래를 발생

시키기는 어렵다. 컨소시엄 방식의 B2B e-마켓플레이스는 특

정 산업에서 주도적인 위치를 점하고 있는 구매 및 판매기업

들 사이의 연합을 통해 이루어지는 방식이다(김성홍, 2000). 이 

방식은 규모의 이익, 기술적 우위, 시장선점 효과, 그리고 독점

적 이익을 향유할 수 있는 상대와 협력관계를 유지함으로써 

성공적인 발전을 이룰 수 있다. 하지만 컨소시엄을 매끄럽게 

이어줄 수 있는 독립된 기관의 존재와 서로 다른 기업 정보시

스템과 기술을 보유하는 기업들끼리 통합의 어려움을 가진다. 

기업 포탈방식의 B2B e-마켓플레이스는 하나의 기업을 중심으
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로 공급사슬 속에 묶여있는 다양한 공급업체들을 대상으로 하

는 방식이다(Alt et al., 2000). 이러한 기업 포탈방식은 대기업을 

중심으로 공급사슬에 있는 여러 업체들을 참여시킬 수 있기 

때문에, B2B 시장에서 가장 큰 발전을 가져올 것으로 전망된다

(Chan and Chung, 2002). 

이밖에도 구조에 따라 피라미드와 나비형으로 등으로 분류

할 수 있지만(김성홍, 2000), B2B e-마켓플레이스는 어떤 기준

에 따라 분류하더라도 급격한 증가와 함께 변화하는 B2B e-마

켓플레이스를 포괄적이고 체계적으로 분류하기는 어렵다. 하

지만 B2B e-마켓플레이스는 마켓메이커에 따라 그 특성이 구

분되며, 최근 업종별 수직적 구조의 B2B e-마켓플레이스로 발

전하는 동향을 보이고있다. 

본 연구에서는 이러한 B2B e-마켓플레이스의 분류 중에서, 

대기업을 중심으로 하는 기업 포탈방식의 수직적 구조를 가진 

B2B e-마켓플레이스를 대상으로 한다.  

3.  사후보증 프로세스

사후보증처리는 판매된 제품에서 발생한 하자를 처리하여 제

품 본래의 기능을 유지할 수 있도록 사후관리를 하는 것으로, 

구매업체와 판매업체 사이에 발생된 하자원인에 대한 사후보

증처리 비용을 지불해야 하는 책임에 따라 무상보증과 유상보

증으로 구분된다. 무상보증은 판매된 제품의 하자가 보증기간 

내에 발생되었거나 제조업체의 과실로 발생되었을 때 처리된

다. 이 경우 구매업체는 추가 비용을 지불하지 않고, 판매업체

가 비용을 부담하여 하자가 처리된다. 유상보증은 하자보증기

간이 지난 뒤에 발생한 하자책임이 구매업체에 있을 경우, 하

자처리를 위한 비용을 구매업체가 지불하여 처리하는 것으로 

사후보증처리에 있어 무상보증과 달리 대금지불업무가 수행

된다. 

일반적으로 제품을 생산하여 판매하는 기업은 제품 생산에

서 판매에 이르는 공급사슬에 여러 공급업체를 가지고 있다. 

따라서 판매된 제품에 대한 사후보증처리는 하자발생 원인에 

따라 생산된 제품의 공급사슬에 있는 구매업체, 제조업체, 그

리고 공급업체의 책임으로 구분되며, 책임관계에 따른 사후보

증처리는 기업 간 거래의 신뢰성 제공에 중요한 역할을 한다.

구매업체의 책임은 보증기간 이후에 발생된 사용상의 부주

의나 비정상적인 조작 등으로 발생된 하자에 대해, 구매업체

가 하자처리비용을 지불하는 유상보증으로 처리된다. 이러한 

경우 표준품의 하자처리는 구매업체가 제조업체나 전문 수리

업체에 하자처리를 의뢰한 후, 하자처리에 발생된 부품비용과 

수리용역 비용을 지불함으로써 처리할 수 있다. 그러나 선박

이나 플랜트 등의 주문품의 하자처리는 생산된 제품의 설계도

면이나 사양서를 참조하여야 하기 때문에, 제조업체에 의뢰하

여 하자를 처리하는 것이 일반적이다.  

제조업체의 책임은 보증기간 이내에 발생한 하자나 제품 생

산과정에서 조립불량 및 잘못된 부품사용 등 제조업체의 과실

로 발생한 하자에 대해, 제조업체가 하자처리비용을 부담하는 

무상보증으로 처리된다. 이러한 경우 제조업체는 제품교환이

나 자사의 전문 수리요원을 파견하여 사후보증처리를 한다.

공급업체의 책임은 판매된 제품의 원자재나 부품을 공급한 

공급업체의 잘못으로 제품 하자가 발생한 경우로, 하자처리에 

대한 비용을 공급업체가 지불하여 사후보증처리가 이루어진

다. 이러한 경우 제조업체는 먼저 구매업체가 요구한 하자처

리를 수행한 후 공급업체에게 하자처리비용을 요청하거나, 공

급업체에게 바로 하자처리를 의뢰하여 사후보증처리를 한다. 

이러한 사후보증처리를 위한 방법은 제품 및 산업에 따라 

차이가 있지만, 일반적으로 대금환불, 완제품교환, 부품교환, 

수리로 구분할 수 있다. 사후보증처리에서 대금환불 및 완제

품교환은 제품 사용 전에 결함이 발견되거나 보증기간 내에 

발생된 제품하자의 수리가 불가능한 경우에, 판매업체에 물건

을 반품하여 처리되는 방법이다. 부품교환은 무상 및 유상보

증처리에서 하자에 대한 수리가 가능할 경우 일부 부품을 교

환하여 처리하는 것이다. 수리는 제품 사용과정에서 발생된 

하자를 전문 수리요원이 고침으로써 제품이 본래의 기능을 할 

수 있도록 하는 것으로, 부품교환과 함께 많이 이루어진다. 기

업 간 거래에서 대금환불 및 완제품교환은 대부분의 산업에서 

이루어지는 사후처리방법이며, 특히 완제품교환은 표준품이

나 원자재(철강, 석유화학, 섬유 제품 등) 거래에서 많이 이루

어진다. 또한 부품교환과 수리는 함께 이루어지는 경우가 많

으며, 특히 주문품이나 조립산업에서 많이 사용되는 방법이다. 

이러한 방법 중에서 부품교환에 의한 수리작업은 반품에 의

한 대금환불과 완제품교환보다는 좀더 복잡한 과정으로 처리

된다. 따라서 본 연구에서는 주문품을 생산하는 수주생산기업

을 중심으로 <그림 1>과 같은 오프라인 환경에서 사후보증 

프로세스를 정의한다. <그림 1>은 사후보증처리에 관련된 구

매업체, 공급업체 그리고 수리업체 사이의 비즈니스 관계를 

정의한 프로세스이다. 사후보증처리는 제품 판매단계에서 구

매업체와 계약과정에서 이루어진 보증책무를 수행하는 것으

로, 제품하자에 대한 원인규명이 우선적으로 이루어진다. 그

래서 <그림 1>의 하자검토는 구매업체가 요청한 하자의 원인

을 조사하여 책임을 규명하는 것이다. 일반적으로 하자책임은 

구매업체, 수주생산기업, 공급업체로 구분된다. 구매업체의 

책임은 제품의 사용과정에서 발생되는 취급 부주의나 보증기

간 이후에 발생된 것으로, 하자처리에 대한 비용을 구매업체

가 지불하여 처리된다. 공급업체의 책임은 공급한 부품 및 원

자재의 결함으로 인한 것으로, 수주생산기업은 하자내용을 공

급업체로 피드백시켜 새로운 부품을 공급받거나 수리를 의뢰

한다. 마지막으로 수주생산기업의 책임은 제품 생산과정이나 

납품과정에서 발생한 하자로, 하자내역을 분석하여 새로운 제

품을 공급하거나 전문가에 의한 수리작업을 수행한다. 하자에 

대한 수리작업을 수행할 경우, 수주생산기업은 수리를 전문적

으로 하는 용역업체에 의뢰거나 자사의 전문가를 파견하여 수
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그림 1.  사후보증처리 프로세스.

Reject 회신Reject 회신

구매업체 공급업체수주생산기업

하자접수하자접수

처리유무

Feedback 작성Feedback 작성

견적서 작성견적서 작성

조치결과접수조치결과접수

수리업체

처리여부

Reject 회신Reject 회신

재 요청

조치계획작성조치계획작성

원인분석원인분석

협의

협의협의

작업발주작업발주 작업발주서접수작업발주서접수

조치내용/결과 작성조치내용/결과 작성

Yes

조치내용 작성조치내용 작성

Yes

No

No

하자처리요청하자처리요청

하자검토하자검토

Reject 접수Reject 접수

Yes

조치계획발송조치계획발송조치계획접수조치계획접수

책임여부
자사

공급업체

Feedback 접수Feedback 접수

Reject 접수Reject 접수

작업견적의뢰서작업견적의뢰서 의뢰서 접수의뢰서 접수

업체선정업체선정

견적서 접수견적서 접수

협의견적서작성협의견적서작성

No

Yes

작업내용입력작업내용입력

리업무를 처리한다. 

이러한 오프라인 환경에서 사후보증처리는 전화나 팩스를 

통하여 정보교환이 이루어지기 때문에, 하자접수에서 조치결

과를 통보하는 데 많은 시간이 소요된다. 또한 기업 간 하자처

리에 대한 정보공유가 이루어지지 않기 때문에, 구매업체는 

하자처리에 대한 진행상태를 파악하기 어렵고, 수주생산기업

은 해외에서 이루어지는 수리업체의 작업결과를 신속히 접수

할 수 없어 조치결과에 대한 대응이 느리다. 

일반적으로 온라인 기반의 e-마켓플레이스는 실시간 및 신

속한 정보제공으로 기업과 고객(B2C) 또는 기업 간(B2B) 거래

에 신뢰를 가져다준다. 기업과 고객 간 거래를 위한 B2C e-마켓

플레이스에서 사후보증처리는 마켓메이커가 잘못된 정보를 

제공했을 경우 교환 또는 대금환불이 이루어지며, 수리를 필

요로 할 경우 오프라인 방식의 서비스센터를 이용한다. 따라

서 오프라인 환경의 사후보증처리와 비교했을 때 큰 이점을 

기대하기 어렵다. 그러나 B2B e-마켓플레이스에서 사후보증처

리는 기존의 오프라인 환경에서의 처리과정과 온라인 환경의 

정보공유를 기반으로 구매업체, 수주생산기업, 공급업체 그리

고 수리업체 사이에서 발생하는 하자처리 정보를 실시간으로 

제공할 수 있다. 따라서 B2B e-마켓플레이스에서 사후보증처

리는 참여기업의 신뢰성 확보로 더 많은 판매기회와 지속적인 

거래관계를 유지할 수 있는 기능을 제공한다. 

지금까지 B2B와 B2B e-마켓플레이스는 기업의 판매기회 확

대와 구매/조달업무의 효율성을 위한 전략적 수단으로 주로 

개발 및 운영되었기 때문에, 사후보증처리에 대한 기능은 크

게 인식되지 못하고 있다. 특히 제 3자 방식이나 컨소시엄 형태

의 B2B e-마켓플레이스는 마켓메이커가 사후보증처리를 위한 

전문적인 지식을 가지고 있지 않다. 그래서 마켓메이커는 구

매업체의 하자정보를 제품 공급업체에 제공하여 오프라인 방

식으로 사후보증처리가 이루어지는 역할을 많이 하고 있다. 

이 경우 마켓메이커는 제품하자에 대한 책임을 가지지 않지만, 

구매과정에서 제공된 정보의 오류로 발생된  하자에 대해서는 

책임을 지게 된다. 그런데 기업 포탈 B2B e-마켓플레이스의 경



326 고재문․서준용

우 마켓메이커가 한 산업의 전문적인 지식을 가지고 운영하기 

때문에, 구매업체가 요청한 하자원인을 명확히 규명할 수 있

고 처리방안을 신속히 수립할 수 있다. 

본 연구에서는 이러한 특성으로 수주생산기업의 기업 포탈 

B2B e-마켓플레이스에서 여러 업체들 사이에 발생되는 사후보

증 프로세스를 정의한다. 오프라인 환경에서 수주생산기업의 

사후보증처리는 관련 기업 사이의 하자책임 관계에 따라, 하

자처리, 피드백처리, 그리고 작업의뢰처리와 같은 3가지 단위

업무로 구분된다. 따라서 본 연구에서는 수주생산기업의 기업 

포탈 B2B e-마켓플레이스에 대한 사후보증처리 시스템을 기업 

간 비즈니스 관계에 따라 다음과 같이 제시한다.

3.1  하자처리 프로세스

하자처리는 수주생산기업과 구매업체 사이에 이루어지는 

사후보증처리 업무로, 하자처리 과정은 구매업체에게 신속하

고 정확하게 전달되어야 한다. 본 연구에서는 <그림 2>와 같

은 기업 포탈 B2B e-마켓플레이스의 하자처리 프로세스를 정

의한다. 그림에서 하자처리는 참여기업의 하자의뢰, 조치계획 

및 조치결과에 대한 처리로 구분되며, 이를 단계적으로 살펴

보면 다음과 같다.

그림 2.  하자처리 프로세스.

하자정보

하자의뢰

고객

Monitoring

마켓메이커

하자내역 검토

조치거부

사유입력

조치계획

Monitoring

Yes

조치계획수립조치계획 확인

Feedback

작업내역

조치결과

조치내용작성

Monitoring

조치결과확인

No

조치거부

하자처리완료

단계 1: 구매업체는 B2B e-마켓플레이스에서 제공되는 화면

을 통해 하자제품, 하자발생일시, 하자내용, 조치장소 그리고 

요구사항 등을 입력하여 하자에 대한 조치를 의뢰한다. 하자

에 대한 조치의뢰는 기업정보 시스템에서 자동 생성되는 하자

의뢰 코드로 관리된다. 

단계 2: 마켓메이커는 구매업체가 요청한 하자내용을 접수

하여, 그 내용을 검토한다. 이 과정에서, 마켓메이커는 하자원

인이 구매업체에게 있다고 판단이 되면, 하자에 대한 조치불

가 사유를 입력하여 거부처리와 하자처리 완료를 수행하고 단

계 3으로 간다. 만약 하자원인이 구매업체의 잘못이 아닐 경우, 

마켓메이커는 원인분석에 의한 조치계획을 입력하고 단계 4

로 간다. 

단계 3: 구매업체는 마켓메이커의 조치거부를 확인하고 하

자처리에 대한 책임을 인지한다. 만약 하자처리를 원할 경우, 

구매업체는 마켓메이커에게 비용을 지불하는 유상보증을 전

제로 단계 1을 다시 수행한다.  

단계 4: 마켓메이커는 구매업체가 요청한 하자를 처리하기 

위한 계획을 수립한다. 조치계획은 조치예정일, 조치장소, 조

치책임자 그리고 조치내용 등을 입력한다. 

단계 5: 마켓메이커는 단계 4의 조치계획에 따른 조치내용

을 입력한다. 조치내용은 공급업체의 책임으로 발생된 하자에 

대해서는 feedback정보를 검토하여 처리하며, 수주생산기업의 

책임으로 발생된 하자에 대해서는 작업내용을 검토하여 처리

한다. 조치내용은 조치일시, 조치장소, 조치내용 그리고 처리

비용 등이 입력되며, 구매업체는 비용을 제외한 부분의 조치

결과를 확인함으로써 하자에 대한 처리를 완료한다.

각 단계에서 처리된 정보는 하자처리 시스템에 입력되며, 

이러한 정보 가운데 마켓메이커나 구매업체에게 제공되어야 

할 정보는 monitoring 정보에 함께 입력된다. monitoring 정보는 

구매업체나 마켓메이커가 입력한 하자내용 및 진행정보를 자

신이 원하는 시점에 실시간으로 인지할 수 있도록 한다. 

3.2  피드백(feedback) 처리 프로세스

피드백 처리는 수주생산기업과 공급업체 사이에 이루어지

는 사후보증처리 업무이며, <그림 3>과 같은 프로세스로 정

의된다. 피드백 처리는 하자원인이 공급업체에 있을 경우, 공

급업체에게 하자내역과 함께 처리에 대한 요구사항을 발송하

여 피드백 처리를 하는 것이다. <그림 3>의 피드백 처리를 단

계적으로 살펴보면 다음과 같다.

단계 1: 마켓메이커는 피드백 요구사항, 하자내역, 부품발주 

코드 등을 입력하여 하자에 대한 조치를 의뢰한다. 

단계 2: 공급업체는 수주생산기업이 요청한 피드백 내역을 

검토하여 처리 여부를 결정한다. 공급업체는 하자에 대한 원

인이 자사의 잘못으로 판명되면 단계 3을 수행하지만, 하자에 

대한 책임이 자사의 원인이 아니라고 판단되면 피드백에 대한 

조치거부 사유를 입력하여 회송한다.  

단계 3: 공급업체는 피드백 처리에 대한 계획을 입력하고, 

계획에 의한 부품을 공급한다. 피드백에 대한 계획은 수주생

산기업으로 monitoring 정보로 전송되어, 마켓메이커가 계획내

용을 인지할 수 있도록 한다.

단계 4: 단계 3이 처리되고 나면, 공급업체는 피드백에 대한 

조치결과를 입력한다. 피드백 조치결과는 수주생산기업의 담

당자 확인을 거쳐, 완료처리가 이루어진다. 또한 조치결과는 

구매업체에서 요청한 하자처리의 조치내용을 위한 자료로 활
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용된다.  

그림 3.  피드백 처리 프로세스.
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3.3  작업의뢰처리 프로세스

작업의뢰처리는 수주생산기업과 용역업체 사이에 이루어

지는 사후보증처리 업무이며, <그림 4>와 같은 프로세스로 

정의된다. 작업의뢰처리는 하자원인이 수주생산기업에 있을 

경우, 수리를 전문으로 하는 용역업체를 대상으로 하자처리에 

대한 작업을 의뢰하는 업무이다. <그림 4>의 작업의뢰처리를 

단계적으로 살펴보면 다음과 같다.  

단계 1: 마켓메이커는 작업을 의뢰할 업체를 선정한 후, 구

매기업이 요청한 하자내역과 함께 작업의뢰내용 및 견적 마감

일 등을 입력하여 작업견적의뢰 업무를 수행한다.

단계 2: 견적의뢰를 받은 수리업체는 마켓메이커가 요청한 

작업견적의뢰 내역을 검토한 후, 인건비, 자재비, 경비 등을 입

력한 작업견적서를 작성한다. 작성된 견적서는 마켓메이커가 

제시한 견적 마감일 이전에 입력하여야 제출이 이루어진다. 

단계 3: 마켓메이커는 수리업체에서 제시한 작업견적서들

을 검토한 후, 가장 낮은 금액의 업체를 선정한다. 

단계 4: 마켓메이커는 선정된 업체에게 작업을 발주한다. 이 

과정에서 마켓메이커는 향후 작업을 관리할 자사의 담당자를 

선정한 발주서를 작성한다. 

단계 5: 작업발주를 받은 수리업체는 주어진 일정에 하자작

업을 처리한다. 하자작업이 완료되면, 수리업체는 작업결과에 

대한 내용과 비용 등을 입력한다. 마켓메이커는 자사 전문가

를 작업장소로 보내어 수리업체의 작업내용을 확인함으로써 

작업을 완료, 처리한다.  

단계 6: 마켓메이커는 수리업체의 작업결과를 검토한 후, 업

체가 요청한 비용을 지불함으로써 작업의뢰과정을 완료한다.  

그림 4.  작업의뢰처리 프로세스.
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4.  적용사례

4.1.  대상기업 환경

본 연구에서는 수주생산방식의 제조환경을 가진 H사를 대

상으로 기업 포탈 B2B e-마켓플레이스의 사후보증처리에 대한 

적용사례를 보인다. H사는 세계 최고의 선박 엔진 생산기업으

로 전 세계 물량의 30% 이상을 생산 및 판매하는 기업으로, 선

박 엔진 분야에 대한 전문적 기술을 보유하고 있다. 선박은 전 

세계를 운항하기 때문에, 선박 엔진의 하자발생을 처리하기 

위한 장소가 세계 여러 항구에서 이루어진다. 따라서 하자발

생에서 처리에 이르는 소요시간의 단축은 선박의 운항횟수 증

가와 항구에 정박하는 비용의 감소를 가져오기 때문에, 선박

을 운항하는 선사 입장에서는 상당히 중요한 부분이다. 또한 

수주생산방식의 주문 생산품은 하자가 발생된 부품을 수급하

기 위해 기존의 제작업체에 다시 주문하여 생산하는 과정을 

거쳐야 하기 때문에, 하자발생에서부터 처리에 소요되는 시간

이 많이 발생될 수 있다.  

대상기업은 고객이 요청한 하자를 처리하는 데 있어 선사, 

조선소, 공급업체, Licensor 기업, 그리고 용역업체와 같은 다양

한 형태의 관련기업과 복잡한 비즈니스 관계를 가지고 있다. 

선사와 조선소는 판매된 선박 엔진에 대한 하자를 요청하는 

기업으로 하자처리와 관련된 비즈니스 관계를 가진다. 공급업

체와 Licensor 기업은 엔진 생산을 위한 부품 공급 및 설계 도면

을 공급하는 기업으로, 대상기업과 feedback 처리에 관련된 비

즈니스 관계를 가진다. 용역업체는 구매업체에서 요청한 하자

를 처리하는 데 있어 수리작업이 요구될 때, 수리작업과 관련

된 작업의뢰처리를 위한 비즈니스 관계를 가진다. 이러한 기



328 고재문․서준용

그림 5.  시스템 구성도.
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업환경을 가진 H기업은 기업 포탈 B2B e-마켓플레이스를 통해 

고객하자에 대한 신속한 접수 및 처리 정보를 제공하여 고객

만족에 의한 기업 이미지를 향상하고자 한다. 

4.2  시스템 구성

대상기업의 B2B e-마켓플레이스는 <그림 5>와 같은 시스

템으로 구성된다. <그림 5>에서 관련기업과 웹 서버(web 

server)는 인터넷으로 기업 간 비즈니스가 처리되며, 각 정보는 

기업 내부의 LAN을 통해 기업 내부의 정보시스템에 전달된다.  

대상기업의 web server는 IIS 4.0을 이용하였으며, 시스템 운

영체계는 windows 2000 서버를 사용한다. 또한 시스템 보안을 

위해 windows 2000 서버에서 제공하는 com+ 기능과 대상기업

의 네트워크 방어벽(firewall)을 이용한다. 기존의 기업정보시스

템은 오라클 데이터베이스를 사용하고 있으며, 이를 웹 서버

와 연결하기 위해 Oracle ODBC를 connection으로 사용한다. 

4.3  시스템 설계 

본 연구에서는 H사의 e-비즈니스 전략으로 선사 및 조선소

가 구매한 선박 엔진에 대한 사후보증처리를 위해 <그림 6>

의 자료흐름도(DFD: data flow diagram)와 <그림 7>의 개체관

계도(ERD: entity relationship diagram)로 시스템을 설계한다. 

<그림 6>은 선사 및 조선소가 입력한 하자내역을 담당자가 

원인분석 및 조치계획을 수립함으로써 요청된 하자를 처리한

다. 담당자는 기업 내부의 정보시스템을 통해 하자를 처리하

며, 이 과정에서 처리되는 각각의 정보는 관련기업에게 실시

간 제공된다. 또한 담당자는 하자의 원인이 부품을 공급한 공

급업체에게 있다고 판단되면, 부품을 공급한 공급업체에게 구

매업체의 하자내역과 H사의 요구사항을 함께 전송하여 피드

백 처리한다. 공급업체는 하자를 다시 검토하여 그 결과를 H

사에 회신한다. 

그림 6.  자료흐름도(DFD).
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하자원인이 H사의 생산과정에 있을 경우, 담당자는 수리전

문업체에 작업을 의뢰한다. 작업의뢰는 수리 가능한 업체를 

선정하여 견적서를 받아 처리되며, 이 과정에서 가장 낮은 금

액의 업체를 선정한다. 담당자는 피드백 처리나 작업의뢰처리

가 완료되면, 하자에 대한 조치내용 및 결과를 입력하여 구매

업체에게 전송함으로써 하자처리가 완료된다.

<그림 7>의 개체관계도는 관련기업 사이에 처리되는 비즈

니스 정보를 보여주기 위해 Chen의 기호를 사용한다. 

4.4  구현화면

본 연구에서는 H사의 사후보증처리에 대한 구현사례를 관

련업체의 비즈니스 관계에 따라 하자처리, 피드백 처리, 그리

고 작업처리로 구분하여 각 업무의 초기화면을 보여준다.  

하자처리는 선사 및 조선소와 H사 사이에 처리되는 사후보

증처리이다. 선사는 자신이 운항하는 선박 엔진에 이상이 발

생하면, <그림 8>의 화면을 통해 하자내역을 대상기업에 등

록한다. 기존의 하자등록은 선박에서 하자내역을 텔렉스로 선

사에 발송하고, 선사는 이 정보를 다시 대상기업에 팩스와 전

화로 발송하였다. 

그러나 H사의 B2B e-마켓플레이스는 선박에서 인터넷을 통

해 하자내용을 직접 등록할 수 있어 하자내용의 정확성과 신

속성이 보장된다. 또한 선박 운항계획이 변경될 경우, 이를  대

상기업에 신속히 제공함으로써 하자처리에 발생할 수 있는 오

류를 줄일 수 있다. 

그림 8.  하자등록 화면.

피드백처리는 하자책임이 부품을 공급한 공급업체에 있을 

경우, 공급업체와 H사 사이에 처리되는 사후보증업무이다. H

사 담당자는 <그림 9>의 화면을 통해 피드백 대상 업체를 선

정하여, 하자처리에 대한 요구사항과 하자부품정보를 입력한 

후 기업 내 결재자의 승인을 거쳐 공급업체에 발송된다. 공급

업체는 대상기업에서 요청된 피드백 정보를 검토하여, 하자책

임 여부를 밝힌다. 만약 요청된 하자가 공급업체의 책임이 아

닐 경우, 공급업체는 대상기업으로 피드백에 대한 책임이 없

음을 회신한다. 그러나 공급업체의 부품책임으로 발생한 하자

일 경우, 공급업체는 피드백에 대한 계획을 입력한다. 입력된 

계획에 따라, 피드백 처리가 완료되면 조치결과를 입력한다. 

입력된 결과는 대상기업 담당자의 검토 후 피드백 처리를 완

료한다.  

그림 9.  피드백 입력화면.

작업의뢰는 대상기업에서 하자처리를 위한 시간과 공간의 

제약으로 인원부족이 발생할 경우 하자를 처리할 수 있는 능

력을 가진 용역업체에 작업을 의뢰하여 하자를 처리하는 과정

이다. 이 과정은 공급업체로부터 부품조달을 하는 것과 유사

한 과정을 거친다. 

그러나 거래대상이 물품이 아니라 사람이라는 차이점을 가

진다. H사는 하자처리 작업의 내용과 요구사항을 정의하여, 

<그림 10>의 화면으로 작업을 수행할 수 있는 업체를 선정하

여 작업견적을 의뢰한다. 

작업견적을 의뢰받은 용역업체는 하자내역과 대상기업의 

작업내용 및 요구사항을 검토하여, 작업에 소요되는 인원수와 

금액 등을 입력한 견적서를 작성하여 전송한다. 담당자는 견

적제출 마감일이 되면, 업체별로 접수된 견적서를 검토한다. 

이 과정에서 가장 좋은 조건의 업체를 선정하여 작업을 발주

한다. 작업발주는 H사 담당자가 선박에 대한 일정과 작업지시

사항을 다시 검토하여 발주서를 작성하며, 내부 승인을 얻기 

위해 해당 업무의 결재자를 선정한다. 

결재자는 담당자가 작성한 발주서를 검토한 후 승인을 함으

로써 업체로 발주가 이루어진다. 작업발주를 접수한 용역업체

는 선박 도착지에서 수리작업을 처리한다. 용역업체는 작업완

료 후 처리결과를 입력하며, H사 담당자의 확인을 거쳐 작업

완료에 대한 승인이 이루어진다. 용역업체가 수행한 작업이 

담당자의 승인을 얻으면, 대상기업은 용역업체와 작업에 대한 

비용을 정산한다.
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그림 10.  작업의뢰 입력화면.

5.  결  론

기업의 인터넷 활용은 초기 전자조달과 같은 유형에서 보다 

발전된 새로운 비즈니스 모델을 통해 생산과 유통의 전 과정

을 단축시키고 있다. 최근 B2B e-마켓플레이스는 상품 및 서비

스의 유통뿐만 아니라 기업의 e-비즈니스 활동에도 많은 영향

을 미치고 있으며, 업종별 특색과 가치사슬구조에 따라 다양

한 영향력을 보이고 있다. 

본 연구에서는 기업 포탈 B2B e-마켓플레이스에서 효율적이

고 체계적인 사후보증처리 방안을 제시하였으며, 그 적용사례

로 H사의 기업 포탈 B2B e-마켓플레이스를 보였다. B2B e-마켓

플레이스는 고객 충성도가 높은 많은 기업이 참여할 때 성공

적으로 운영될 수 있다. 기업의 참여는 제공되는 정보의 신속

성과 정확성을 기반으로 고객만족을 제공할 때 이루어질 수 

있다. 따라서 본 연구에서 제안한 B2B e-마켓플레이스의 사후

보증처리는 고객만족을 위한 수단으로 다음과 같은 기대효과

를 가져올 수 있다. 

첫째, B2B e-마켓플레이스에 대한 고객 신뢰성을 확보할 수 

있다. B2B e-마켓플레이스는 구매/조달뿐만 아니라 사후관리

에 대한 처리과정을 신속하고 투명하게 제공함으로써, 참여기

업의 신뢰성을 확보하여 더 많은 판매기회와 지속적인 거래관

계를 유지할 수 있다. 

둘째, 공급사슬관리를 위한 효율적인 업체관리를 할 수 있

다. 대기업은 제품생산과정에 여러 공급업체로부터 부품을 공

급받는다. 따라서 대기업은 생산된 제품에 대한 하자원인이 

부품을 공급한 공급업체에 있는 정보를 관리하여, 향후 많은 

하자를 유발하는 공급업체에 대한 신속한 지도․감독을 할 수 

있다. 

셋째, 목적별 컨텐츠를 제공한다. 조선, 플랜트 등과 같은 수

주생산기업은 사후보증처리에 있어 구매업체, 공급업체, 용역

업체 등 여러 업체가 관련된 복잡한 과정을 거친다. 본 연구에

서는 사후보증처리를 위해 마켓메이커와 업체 사이에 발생되

는 비즈니스 관계를 하자처리, 피드백 처리, 작업의뢰처리로 

구분한다. 그 결과, 참여 기업은 B2B e-마켓플레이스를 통한 사

후보증처리를 위한 목적별 정보를 제공받으며, 마켓메이커는 

참여기업에서 발생할 수 있는 정보의 혼란과 불필요한 정보제

공으로 인한 보안문제를 방지할 수 있다.

넷째, 기업 간 사후보증처리를 위한 시간을 단축시킬 수 있

다. 오프라인 환경에서 사후보증처리는 참여기업의 요청을 받

아 기업 내부의 정보시스템이나 수작업을 통해 업무처리를 수

행함으로써, 많은 시간과 비용이 발생하였다. 그러나 본 연구

에서 제안한 사후보증처리는 기존의 기업정보시스템과 연계 

처리됨으로써, 효율적이고 신속한 업무처리 및 제공되는 정보

의 정확성 및 일관성을 유지할 수 있다. 

기존의 오프라인 환경의 사후보증처리는 하자처리에 관계

되는 여러 기업들 사이의 처리정보가 실시간으로 제공되지 않

아 발생된 하자의 처리상태를 파악하기 어렵다. 그러나 본 연

구에서 제시한 B2B e-마켓플레이스의 사후보증처리는 온라인

환경의 정보공유를 기반으로 고객만족에 의한 판매기회의 확

대와 지속적인 거래관계의 유지를 위한 전략적 수단으로 제공

될 수 있다. 또한 본 연구의 사례기업과 같은 선박 엔진은 신속

한 하자처리가 이루어질 때, 선사 및 선주의 항구 정박비의 절

감 및 운항횟수 증가에 따른 이윤향상의 기회를 가질 수 있다. 

본 연구에서 제시한 기업포탈 B2B e-마켓플레이스의 사후처

리방안은 기업의 공급사슬에 존재하는 여러 관련 업체에 대한 

효율적인 관리방안으로 활용할 수 있다. 또한 작업의뢰처리 

방안은 기존의 B2B e-마켓플레이스에서 거래되는 유형의 제품

과 달리 작업인력에 대한 거래방안을 제시하고 있어 향후 기

업의 새로운 e-비즈니스 전략으로 활용될 수 있다.
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