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Abstract

As an effort to improve the employment of graduates from fashion‐related departments, this study

purposed to develop a course that may contribute to a broader range of employment, focusing on CS,

which has been overlooked by fashion‐related departments, among various job categories in the fashion

industry. In order to determine the necessity of the new course, we surveyed job categories that enrolled

students wanted to have after graduation and graduates’opinions on and responses to the opening of the

new course. In addition, for the efficient design of the course, this study extracted the practically

applicable goals and contents of the course from basic theories in previous CS ‐related studies in the area

of fashion studies and from interviews with field workers in related businesses. Through these multi‐sided

approaches, this study proposed a fashion CS course as a major applied subject with an hours’ theory and

two hours’ practice classes, and suggested a weekly teaching plan of 15 weeks. This study is meaningful

in that it expanded the scope and variety of employment for students of fashion‐related departments, and

developed a course that can be immediately applicable to any CS‐related jobs. The results of this study

are expected to expand work areas for graduates from fashion‐related departments in the fashion industry.

Key Words: CS Course(CS 과목), CS(customer service, 고객 스), Develop a course( 과목 개 )
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I.  론

CS(Customer Service)는 고객과  인 상

계를 통해 경 과를 향상시키는 시스

 고객  입장에  고객이 만족 도  고객

 해 계획, 공, 운 는  모든 

동  미 다. 체산업에  스 산업이 차

지 는 이 커지고 고객만족이 업생존  

가 면  다  업들  직원들에게 고

객 리를 강조 고 있다.1) 차 산업  구

조도 조업 심에  통업 심이 어가고 

있어 잘 만든다는 것만 는 경쟁   없 며 

다른 경쟁우  략  워야 다. 그러  

미에   고객 스는 품  일부  

용 감이나 경쟁우 에  요  역  다

고 볼  있다.2)

CS는 이미 료산업, 스포 산업,   

 산업 등 다양  스 역에  그 요

이 인식 어 다각도  용 고 있다. 그러나 

 장에 상당  스 업종이 존재 며 

상품  고객  스  요 이 높  고

객 스  요  간과   없 에도 불구

고  과 내에는 체계 이고 효

인 CS 과목 운 이 없는 실 이다.

근 단  스 직종  여 병원 

이  등 새 운 직업군이 생겨나는데 맞

추어 산업 내에 도  포나 매장에 샵

마스 (Shop Master)나  어드 이

(Fashion Advisor) 등    인 이 부각

고 있다. 이들  단 매직  어  고객  

함과 동시에 고객  스타일리스트가 어 

고객이 원 는 상품  어드 이스해   있는 

체계 인 지식과  능  지닌 자들이다.

이  같이 산업 내 단  스 업종도 

분   직 이 존재 여 이에  

과   이 요 다고 보여진다.

우리나라 청  취업자 는 청  인구 가 

어드는 것보다  가 르게 감소 여 2004  

이후 5 여 째 감소 고 있고3) 2009  재 

민국 20   33만 명  실업자이며 를 

졸업 고도 일  지도 일  지도 없는 직

자를 포함 면 일자리가 없는 청  150만 명

에 는 것  추산 고 있다4). 그러  가

운데  계 인 경 난  국내외   

산업  축  가 고 이  인해  

과 졸업생들  취업 가 망 다. 이러  

시  경변 에 여 다양  산업구조-

스 산업 등-에 합  새 운 진 를 모색함

써 보다 다양  장에 연계 가능  

 그램  개  요가 있다.

본 연구는 과  과목  

장에 연계 가능  고객 스  그

램  개 함 써 다양  생들  능 과 

 고 함과 동시에 산업 변  요구를 

 실  심  차별  인재를 양 는데 그 

목 이 있다. 이러  목 를 여 본 연구는 

CS 에 걸  이 인 고찰    재

생들  CS 과목 요구도  졸업생들에게 CS

과목 개  당  조사 며 이어  

실질 인 과구  해 장  CS 계

자들과  심  면담  실시 여  직  분

 통해 과목 구 요소를 추출 다.

II. 이론  배경

1. CS 련 과목 

재 CS  여 에  이루어지는 

과목이나 강 에 해 살펴보  해 도권 주

요 (33개 )  조사 다(  1). 본 연구는 

주   주  진행 었는데 그 이 는 

CS  직종이 부분 단 직종이여  이를 

다루고 있는 과들이 주  에 편재

어 있었  이다.

고객 스  거나 사  과목  

주  항공 , , 료보건  역  

 역에  개 어 있었 며 간  과 

등에도 개 어 있었다. 울러 구체 인 과

목 명  살펴보면 항공 스 , 내

스실 , 계열, 스마 , 객실 스실

,  스, 병원 스 이 , 고객

스 실  등  각 역  공에 부합  

스 과목들이 개 , 운 고 있어 역

만  차별  CS 과목 개 이 요구 다.
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공 역 해당 과목 해당 ( 과)

항공 역

스이미지개 , 스마인드함양실습,

고객 분 , 고객 스사 실

양과

(항공 스과)

항공 스 , 객실 스실 동남보건 (항공 어과)

스 원과 (항공 과)

스 과 매 국 ( 계열)

스매 , 고객 실 장 (항공 과)

벌 스매 , 이미지 이킹 극동 보 (항공 과)

내 스실 , 이미지 이킹 동원 (항공 스과)

스매 실습, 항공 스매 , 객실,

스실 실습, 이미지 이킹
인 공 (항공경 과)

/  역  CS

 과목 

스매 실습,   스마  
양과

( 과)

스실
원과

( 보처리 부)

스 이 실 . 이미지 이킹 실 장 ( 경 과)

스 여주 ( 경 과)

스매 극동 보 ( 경 과)

/ 스 ( 과)

스 매 1,2 재능 ( 공)

 스  국 매 , 스실 ( 과)

스 인 (  경 과)

스매 부천 ( 경 과)

스마 림 ( 외식계열)

료보건 역

병원 스 이 실 삼 보건 ( 료 보시스 과)

병원 스 이 극동 보 (보건 료행 과)

병원 스  실 (보건 료행 과)

병원 이 실 동원 (보건 료 보과)

 행  

 역

스 리, 이미지 이킹
산1

(국 과)

이미지 이킹, 스인간 계 인 ( 과)

고객 스 실 양여 (여 인 개 과)

이미지 이킹 인 공 ( 과)

경   역 외식산업과 스실 원여 (경 보과)

 역
매실 ( 자인과)

스토어매니지 트 여 ( 자인 공)

<표 1> 수도  학 내 CS 강의 

  역에 는 과 여

에 매실 , 스토어매니지 트 등  과

목이 개 어 있 나 이러  과목  과목

명만  볼 에도 주  매  매 스킬에

만 우  경향  보인다. 라  산업 내 

스 업종   망라 는   과를 
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해당 행연구 연구 내용 연구 상

스 

품질 

희ㆍ 가 ㆍ이 재

(1999)

소 자가 지각 는 포  

스 품질 도구 개
 매장 고객

황 진ㆍ황경 ㆍ이종남

(2000)

스품질에 른 소 자 

만족

, , 리 ,

입 , 인 , 도매상가 

 매장 고객

희(2000)
포 에 른 

스품질과 포 만족도

, , 리   

매장 고객

강 미ㆍ 주(2003) 소 자 만족  향요인
부산거주 

작 본

지연ㆍ이 (2004)
스품질이 포에고에 

미 는 향
울, 주  작  본

매

원 

스 

매원 

스차원
이지 ㆍ 미 (2001)

상품 별 매원 스 

차원

울 거주 

작 본

C

R

M

고객

지향

조 ㆍ구양 (2002)
품 매원 특 에 른 

고객만족과 매원 충 도
구경북 작 본

원ㆍ 경 (2003)
고객지향 이 고객만족에 

미 는 향
매원과 고객  집단

희(2004)
매원  고객지향 이 

매 과에 미 는 향
구지역  매원 심

계

지향

ㆍ이 재(2001)
계마 이 계  질과 

과에 미 는 향

울 거주 작 본,  

구매 상자

신 ㆍ임 자(2003)
매원  노 이 

계지속 도에 미 는 향
상  노  여

스 불만족

 회복
주 래ㆍ 명 (2007)

스 회복 향요인이 

불평처리 만족  충 도에 

미 는 향

주 거주 인  쇼 몰 불만족 

생

<표 2> 패 학 역 내에 CS 련 연

 CS 과목  개 다면 보다 다양  직

업군에  근이 가능 리라고 보여진다.  

천  샵마스  마 과나 우송 보

 샵마스  경 계열 일부 에 도 CS  

업들이 존재했는데 이들 과  인재양  

샵마스 라는  직업군   과목 구

이므  보다  직업군에  근  요

 다.

이상에  살펴본 에 개  CS 과목과 

달리 평생 원(  등)이나 사회

원(고  등)에 도 이에  강좌를 

개 고 있었 며 특히 경 는 스

경  컨  공 원  별도  운 고 있

어 CS에  연구  인  출  고 있었

다.  사 단체  많  CS 강사 양  카

데미  CS  컨   CS 강사 견업체들

이 각자 독자 인 격  고 존재 고 있었는

데 이들  주  병원, 이나 리조트, 스포 ,

이나 보험 등  분야를 상  고 있어 

본 연구에 는  산업 역 내에 다양 게 

용 가능  CS 과목 개  고자 다.

2. 패 학 역 내에 CS  련  행연

국내  역에  CS  연구들  

매원 스, 스품질, 고객만족/불만족, 그

리고 고객지향 에  것들과 보다  

CRM(Customer Relationship Management), 계마
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 등에  것들이 해당 다. 본 연구는 이

들 연구 가운데 CS 과목  구  여 

요  연구들  주  <  2>에 나타내었다.

 역에  스  행연구는 

 포  스 품질에  것들이 가장 많

다. 희, 가 , 이 재5)  포  

스 품질  개  차원  분  연구 이후 

많  연구들이 다양  포를 상  

스 품질에  연구를 행 다. 이들 연

구에  포  스품질  포  

스 만족에 직 인 향   재구매 사  

구 도에 인 향  미 는 것  나

타났다. 포 에고에 미 는 향  연구  

지연과 이  연구6)에 는 스품질이 

고객만족에 향  미 다고 고  품 

구매시 소 자 만족에 향  미 는 요인  

힌 강 미  주7)  연구에 도 포  

스품질  고객만족에 직 인 향  미

는 것  나타났다.  황 진ㆍ황경 ㆍ

이종남8)  , , 리 , 입

, 인 , 도매상가  분  포  

 입 이 가격, , 신용카드를 외

 거  부분  스 품질차원에  가장 높

 것  평가 었다고 여 포 에 

른 스품질에 차이가 있  히 도 

다.  연구들과 달리 희9)는 스 품

질  포간 차이가 없었 에도 불구 고 포

책과 매원  신 이 포만족도를 결

는 것  나타나 고객지향 인 포 책  

 매원  상품지식과 고객욕구 , 객 

태도를  과 훈 이 요함  주장

다.

편 스 품질  외   역  

스  연구 , 이지 ㆍ 미  매원 

스 차원에  연구10)를 롯 여 매 직원

 고객지향 11)12)13)이나 계지향 14)15)  다

루는 CRM(Customer Relationship Management)에 

 연구들이 있다. 이들 연구 결과들  

매원  고객지향 , 계 지향 이 높  

고객만족이나 매원 충 도 는 계  질,

계 지속 도 등  높여 재 /재구매 도,

매원 과를 높일  있   산업 

내 고객  스  요  강조 다.

그 이외 인  쇼 몰  상   주 래ㆍ

명 16)  연구는 스 실 에 른 고객  

불평  효과  회복함 써 불평처리 만

족과 충 도에  향  미 다는 스 

회복  요  강조 다.

이상   역에  이루어진 스 

 연구들  이들 연구 결과는  포나 

고객 에 있어 효과 인 고객 스  요

 강조 고 있어 이러  연구 내용  검토를 

통해 스 이  이  과목 내용이 

구 도   것이다.

III. 연 방법 및 차

1. 재학생을 상으로  사

재 K   과에 재 고 있는 

재 생들  심  CS   과목 개

 요도를 보 다.  2009  9월 21

일에  2009  10월 1일 사이에 이루어 며 

CS 과목 개  찬 과 희망직종  는 것

 이루어 다. 지는  150부를 포

며 답이 불 실 거나 답 지  11

부를 외  139부를 자료  다.

2. 업생 간담

재  산업 장에  일 고 있는 졸업생

들  견   해 2009  10월 16일 9

명  졸업생들과 간담회를 진행 다. 졸업생

들  CS 과목 개 에  자신  견  자

운 논  토  식  다.

3. 실 계자들과의 담

본 과목 개  해  산업 역에  

고객 리  분야에 종사 는 실  계자들

이나 직   포를 운 는 들  상

 면담  진행 며 면담 상자에  

것  <  3>에 나타내었다. 면담  2009  8월 

17일에  2009  9월 15일 동 , 면담 소요 시간
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No. 재 소속  직 연 해당 경

1 여 복 랜드 리  주 50 후 여
자이  31

리 주 4

2 G  고객 리  부장 40 남 고객 리부  12

3
E 랜드 업  차장

(란 리부 )
30 후 남 업 담당 7

4 해외 편집매장 50 후 여

자이  29

인 쇼 몰 3

편집매장 주 3

5
B  스타일리스트 과 

겸임
30 후 여

자이 / MD경  3

샵마스  경  3

슈퍼 이  경  2

<표 3> 담 상자

<그림 2> 재학생의 CS 련 희망업

 약  시간에   시간  도에 걸쳐 주

 면담 상자  직장이나 직장 근처  카페에

   차  이루어 다. 면담 내용  주  

 산업 역내  CS 황  장 요도  

과목 연계 가능  직  에  , 그리

고 요  과목 구 요소에  것들  심

 그   주 들  자 롭게 이어갔

며 면담 상자  허락 래  내용  녹취

고 녹  내용  면담이 난 즉시 

다.

IV. 과목 개 을 위한 초 사

1. 과목 개 의 당위  사

1) 재학생의 CS 과목 개 의 찬  조사 

<그림 1>에  볼  있듯이 과목 개  찬

는 재 생   114명  84%가 찬  

견  나타났고 는 견  6명  5%

를 나타냈 며 심없  15명  11%  나

타나 많  생들이 CS 과목 개  찬

는 것  나타났다. 찬  이 는 주  다양

 직업  회를 해 , 재미있는 과 내용

일 것 같  등 이었 며 는 개  찬

 조사 이 는 심이 없거나 다른 공 습도

공부량이 많  시간이 없다는 견 등이 있었다.

<그림 1> 재학생의 CS 과목

2) 재학생 희망직종 내 CS  업종 조사

CS 과목 개  찬 견 다  희망직

종  조사 다. 희망직종  복  답이 가능

게 며 그 결과는 <그림 2>에 나타내었

다.  공 는 K  생  인 쇼
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몰 운 , 샵마스  스타일리스트,

자이  소매  운  등  직업  

고 있었 며 20% 미만  어드 이 ,

이어, 스 이어, 스타일 자이  

등  소  견  사진가나 에

 등이 고 있었다. 이러  희망직종군 

가운데 이어, 어드 이 , 샵마스 ,

라인, 라인 포 운 에  직종

 모  고객 리  요 이 큰 직종이며 

스타일리스트 역시 이미지 이킹 등  생각

다면 연 이 없다고는   없다. 라  CS

과목  졸업 이후 진 를 거나 취업 후 

직  연계 는 습  재 생들에게 

많  이익    있  것  사료 다.

3) 졸업생들  통한 과목 개 의 지지도 조사

간담회에 참  졸업생 참 자 원이 새

운 과목 개  지지 고 다양  논  가운

데 다양  진 에   가능 , 근 업체 동

향, 인 인간 계   과목

 찬  견  모 다.

3-1) 다양  진 에   가능

부분  졸업생들  존  과목과는 다

르지만 실 에  요구 는 새롭고 다양  직업

군에  가능 에 매우 인 입장  보이

고 있었다.

“ 자이 만 라보 에는  취업  이 

좁  것 같  면 좋  것 같 요.”(07 번,

 모  업담당)

“실  취업  해보면 생각 고는 많이 다른

것 같 요. 희 쪽 … 실에 는 많이 틀리

니 … 리인 것도 있고 … 자이 만 우

지 말고 …많  향  근 는 것도 좋

죠. 그리고 사람마다 잘 는게 다 틀리니 …”

(07 번, 자이  랜드 자이 )

“ 나라도  우는 건 좋죠, 나가  조 이

라도 워  것 써 게 니 … ”(04 번, 니트 

소품 조업체 업담당)

“요즘  그게 인거 같 요. 여러 가지를 

워 어야 루 루 든 잘해야 는 상이

도 고요.“(99 번,  사과 ,

강사)

라  본 과 졸업생들이 인식   같이 

다양  직업군에  진  회  라는 차

원에  본 CS 과목 개  매우 지지를 

고 있  인   있었다.

3-2) 근 업체 동향

근  업계  동향이 스에  인

식과 요 이 커지면  이에  것들  실

에  요구 는 사 들이 늘어나면  이에  

 고객 리에  과목  요  

언 는 구들도 있었다.

“ 래도 고객 스가 많이 요해지잖

요. 랜드 다니는 구가 그런거 만든다고 

라구요. 자이  출신사이에  그런 거를 만

든다고 …고객  견  드 해주고..그런게 

요 니 … 샵마스 도 많이 가고“(02 번,

보업체 리)

“ 자이  가는 들도 사실 매랑 연결

는 샵이 많잔 요..”(06 번, 복 자이

샵 자이 )

재 산업  구조가 조업에  스 산업

 변 면  스 산업이 이루어내는 부

가가 에 주목 고 있는 만큼 이에 여 

 업계도 스업  랜드 가 나 매출

 신장  도모 고 있는  상황에 맞추어 이

러  스  과목  요 에 해 많

 졸업생들도 동감 고 있었다.

3-3) 인간 계를 돕는 과목 개  요

업계에  요구 는 인재 가운데에는 고

객과  업 를 능 게 다루어내는 인간 계

에 능  직업군들이 많다. 라  단 고객

리  부  취업 진 라도 이러  사람 

 스킬에  요  소 는 졸업생들도 

지 다.
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“사실 자이 만 니라면 본 인 언변이

라든가, 매  등이  갖추어  있어야 

 에… ”(04 번, 니트 소품 조업체 업)

“ 업도 고 그러니  사람 상 는 거, 그

런 거도 힘들어 요. 그런거를 어느 도는 

고 면 도움이 많이  것 같 요.”(07 번,

원단업체 자이 )

“워낙 이 업계가 이직 이 높잖 요, 다 인간

계 인 거 같 데 …그래  인 이나 

매  이나 그런 게 있 면  좋  거 같

요”(99 번, 신 계인 내  )

 같이 드시 고객 리를 담당 는 부

가 닐지라도 인간 계에 있어  스  

 는 법이나 매 , 법 등  

본 인 사항  상당  직업군에  실질  

요구 고 있  에 직업훈  나  이

러  과목 구 이 요함  지 고 있었다.

4) 실 계자들의 요구도

 포는 통업체   조업체

 특징 뿐 니라 스품질  평가가 

요시 는 스 산업  특징  많이 고 있

다. 욱이 근 산업  스산업 는 

차 여러  통업체에 도 스  인

에도 인 인재를 요구 고 있다.

“요즘에는 에  취 는 것  게 

보면 다  상품이라고 볼  있고요. 그  

에  리 다고 생각합니다.(CS

과목  과에  개 는 것이)

 리 고 희 쪽에  그거를 

 가르 는 데에는 계가 있거든요.”(No,2)

“그쪽 인원 요가 상당히 많고 인원  찾  

 인    고 시스  

 고 있는 곳이 없어요. 그러니  그거를

(  매장에  고객 리나 스) 좀  

  가 특  과목  가지고 있

는 거는 큰 장 이  것 같 요.”(No.1)

이  같이  산업  스  직종에

는  공  인재들  요구 고 있었 며 

라    CS   인재들  

 산업 역에  차별  경쟁  지닐 

 있  것  여겨진다.  실  본 면담 

상자는  공했 에도 불구 고 

업체에  스 부 에  공 여 그러  경

쟁우 를 보여주 도 했다.

“  경우 자이 , 업MD, VMD를 다

가 MD가  해  매경험   해  

시작했었습니다.  그  4  과를 

나  사람이 국에 도 없었습니다. 타 공

 몇 명 있었  것 같습니다. 그러다보니 일이 

재 고 내가 잘 는 것이고 다 보니 여  캐

릭  경우 고등  졸업해   10  이상  

경  야 샵매니 가 는데  경우 1

 만에  29  연소 매니 가 었습니

다. 1  만에 매니 가 다보니 별 별 말들이 

많 었죠. 지만 매는 결국 매출이 에 매출

  에  1등, 랜드에  국 1등  

었습니다. 그리고 가 모시  상 님이 보

천다이징이라는  랜드  겨가

 도 본사도 들어가  MD 겸 슈퍼 이

 일  했었습니다. 그리고 이러  다양  경

험과 원 졸이라는 이 국에 주자

 견 는 회가  국에  2  동  일

 했었습니다.“ (No.5)

 같  사  보   

과 졸업생   역  스 부  직

종에 는 다른 공에 해 경쟁 이 있  것이

라 여겨짐. 라  이러  직업군에  과 

 생들에게 취업 진  라는 이

  것이라 생각 다.

2. 과목 연계 가능한 직  유  

산업내  스  실 자들  통해 

 CS 과목이 용  만  직들  보

고 이들 직 를 분 해 보고자 다. 각 면담

상자들  자신이 몸담고 있는  업종에 차

이가 있어 직업명이나 직업별 경  차이는 있

지만 체   고객 에  직업군과,

 매장 리,  CS  등  분야  나
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  있었 며 각 분야별 구체 인 직업들  

다 과 같다.

<그림 3> 패 산업내 CS 업

 고객 에 는 매를 주 업  는 

주니어, 시니어 부  고객  스타일  시

고 컨 는 personal shopper, 컨시어지, 스타

일리스트에 이르 지  직업들이 있었다.

 매장  리 는 스 이어, 업 MD 등

이 있었 며  매장  리함과 동시에 매

도 담당 는 샵마스 , 샵매니  등이 있었다.

이들 직업군이 업 MD를 외 고는 거  계

약직이었고 매장 업 를 담당 는 것인데 해 

사 실에  규직과 사  직업군  주  

 역  담당 는 이미지 컨 트, CS

강사, CS 매니 , 슈퍼 이 , 업 MD 등이 있

었다. 라   CS 과목  이 다면 이

들 직업에  직 연계가 가능  실  역  

습   있 리라고 보여진다.

3. 과목  추출

 CS 과 내용에 드시 들어가야  

요  내용이나 특별히 요구 는 요요소에 

해 조사 고 이를 고자 며 이는 다

  가지  요약   있다.

1) 비스 철학과 인

본 과목  스  그에  것들  

본 인 이   에 스에  철

과 스 마인드  요 에 해 모든 면담

상자들이 동 고 있었다.

“일단 본  스에  본 인 

마인드가 요  것 같 요 … 희는 인사, 웃

이라는 고객    고객뿐만 니라 사람

   이  스 마인드가 어있는지 

사람    살갑게 고 인사, 웃  잘

는가 마인드  부분이 있는거 같고 …그 본  

탕이 어 있 면  이  여러 가지 자 리

에  부분이나 목 리가 요  거 같

요”(No.3)

“개인 인 생각입니다만 CS는 본 인 마인

드부  달라야 다고 생각합니다.”(No.5)

울러 이러  스 마인드가 본 인 인

에  시작 다는 논리  인   요

 강조 도 다.

“참이게 결국에는 마  변 를 주고 그런 

개 인데 쉽지 죠 … 인들 …행동  꾸

면 사고를 꿔라 는데 그 마  변 를 주

는 게 쉬운 부분이 니어 요,. 그리고 ‘고객에

게 해야 다. 고객  만족시 야 다’ 이

거를 모르는 직원  없다고 야 는데 그거를 

약간  자  희생과 좀  시각  에 

해 과부  노 이 이 주어야 상 이 

감동 고… 5  5는 니고 가 약간 6 4 는 

내가 좀 손해 야지 는 이게 있어야 스가 

는데 사 희생이 그거잖습니 . 그게 쉽지는 

죠… 스 마인드나 스 매 가 어있

어야 는거 같 데 사회 인  지만 

 구들  인 이  경우도 많 …

가 도 가  지만 스매 에 

 이 부분도 사실 인 이 탕이 어야 

는 부분도 매우 클 거 같 데, 그게 가 돼  

그런 걸 가르 는 건 쉽지는 습니다.”(No.2)

이상과 같이 인 이 탕이  스 마인드

 스 철  등이 고객 스  본 인 

 내용  들어가야  것이다.



- 148 -

148 한 의상 자인학 지 12  2  (2010.6)

2) 패션 마 팅, 패션 매장  패션 고객 컨 팅 

본 과목  그 상이  업계에 종사

고자 는 사람들  상품과  마

에  지식과 보  요 과 이를 이해

는 것  요  요소 가운데 나  고 있

었다. 라  자인실과  보 이 원  

 있는  상품,  트랜드  이해나  

마  그 구 요소  어야  것  여겨

진다.

“우리는 이러이러  컨  랜드고 이런 

타겟  지 는 회사니  그래  이러이러  

 다. 결국 매장에 가  고객  이 명

 잘 고 희들도 우리  맞는 고객  잘 

데리고 가면  에  매 동  극

 해달라 는 거지만 … 상 쪽  사람이 빨

리 듣고 … ”(No.1)

“시장동향, 랜드동향, 컨  동향 등 그런 것

들도 어느 도 다룰  는 인들이라면 

욱 좋죠.”(No.3)

“  마  공  고 고객 리를 공

부  사람이 강 를 해주셨 면 고 생각  했

어요.. 고객 리에  것  외부 강사에게 

탁  는데..그 게  강 는 분들  

이지 고 보통 일 인 고객 스여 …

는 매니 에 라도 래  사람들 에

 MD 마인드 있는 사람이 이런  면 

좋  것 같 요… ”(No.2)

이상  면담 내용들  살펴보면 상  

도들  공분야에  다루어지는 내용들 

즉 에  나 경이 과내용  들

어가야  것이다. 울러  랜드( 조업

체)나  리 일러  입장에  고객  니즈  

고객 가 를 이해 고   있는 이 

이루어지 를 라고 있었는데 즉 고객  요구

를 히 여 랜드나 소매 에게 실질

인 이익    있는 인재를 요  고 있

 에 그러  내용이 다루어야  것  

보인다.

“내가 경험  는 매장  소리가 자인

실 에는 장히 요  거 요, 그러니  

이 어떤 히스토리를 가지고 매장에 도착  는

가를 잘 고 자 가 매장에  일어나는 일  

는 이런  좀 면 고 걸러내는 것 

고 작  고객이 는 얘 는 조건 다 갖

다가 거르지 고 이야 는 거 고는 그 사

람  얘  신뢰도가 장히 틀 요.  

 입장에  는 이야 이  에 그래  

매장에  이런   커지는 사람이라

면 마도 획  는데 큰 도움이 는 사람

이  것 같 요.“(No.1)

“요즘 소 자들  단해요. 만  건 자

들이  많이 고 다니 ..그런데 사실 매

자는 그걸 능가해야 지 요? ..고객보다

는  많이 야 지 나요? 일 에 이태리 

지를 들여 는데… 이태리 사람들이랑 우리

랑 체 이 달라  사실 만  이 늘  

사람들이 니면 잘 맞는데..그런 걸 고객  

보고 잘 시 고   명  해 야 

는데… 그러   상품  잘 고 있는 사람

이 리 죠.”(No.4)

이상에  과  마  지식과  

획  이해가 탕이 어 고객  니즈를 

  있는 과목 내용 구 이 요구 다고 

겠다.

3) 외모, 이미지 연출에 한 내용

CS  강  들  상당부분 이미지 이킹 

부분  다루고 있었다. 라  외모 이미지  

 것이  역인  에  

CS  이미지 이킹  이미지 컨  다루

면 욱 효 이라고 는 견들이 있었다.

 매장에 는 고객들에  효과 인 이

미지컨  통해  상품  매함

써 고객들  신뢰를 구축   있는 이 이 

있 므  이러  면  내용  구 여야 

 것  여겨진다.

“소 자  입장에  그들이 원 는 를 

야 지 요? 어떤 고객  보면 그 고객

 어울릴 것 같   맞는 그런 이 있어요.
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그런 걸 권 면 그러면 진짜 그 사람이 자 꺼 

고  거 같다니 요. 자 가 지  처  걸

는데 마  자 꺼 고  거 같  그런 느낌이

요. 그러면 그 사람 거 요, 그 건 …그 사람

도 지 좋 죠…그건 자  꺼니 ”(No.4)

이상과 같이 이미지나, 외모에  역  

 과에   다루고 있는 

면이므  여러 면에  리 다고 여겨지

고 있었다.  고객  이미지 컨  역

 뿐 니라 랜드나 소매  고객 에 

있는 종사자  이미지 역시 요  부분  

언 어 는데 이를 고  과구 이 요

구 다.

“외모, 첫인상 이런 것이 매우 요 죠.

래도 남  상 해야 니 ”(No.3)

“CS 내용에 외모나 이미지 이킹에  것

들이 들어가  에 상  공  사람들

이 이것  면  리 다고   있

죠.”(No.5)

고객  이미지 컨  뿐만 니라 고객  

종사원들  이미지 연출  요  부분이므

  과에  이미지컨  연계  

고객 스 과목  개 다면 보다 통합 인 

새 운  립이 가능 다고 여겨진다.

4) 지속 인 재  한 프로그램

실   산업  CS 역에 는 지속 인 

 요 이 늘 고 있 에도 불구

고 이를 이나 체계  다루어  시스

이 부족 다고 느끼고 있었다. 부분  

업체는 CS  이나 지침에 해  사  

카데미를 주  이용 고 있는 것  나타났

는데 그러면 도 보다  역에  인

재를 통  효 인 재  그램에  

요  강조 고 있었다.

“ 카데미는  이 없습니다. 라  

CS 부분  도입 다면 좋  회가  것입니

다.”(No.5)

“ 날 생각 고 소 자 보다  느  있는 상

태  일 면 웃 이 어있는 경우가 

있거든요… 항상  크게 고 공부를 해야 

는데 일 에  일  다보면  어느 는 거

에  신경   못쓰고 … 는게 걸림돌이 

는 경우가 있어요… 매니 들 같  경우 

 이들  키울만  .. 탁  시킬 곳이 

있다면   좋  것 같 요. 냐 면 자

인실   많이 고 …그래  진짜 요  

 못해주거든요 …사실 자인  잘 지

만 그런 에는 주 어 워 는 그런 사람들

이 주 부분이라고 야 거든요..자 가 

고 있는 일들  체계  리를 해  들

 요  부분  만들어 가지고 가    있

는 능   별개  능 이거든… 그러니  그

런 거를 날에 우리 시 에는 자인실에 있는 

사람들이 그런 걸 다 해야 었어요, 인 리어 

이 어도 내야 고 보 이 어도 내야 고 

매장에 샵매니  도 시 야 고 다못해 

업 욱도 시 야 고 이어 도 내가 

해야 고 소재도 내가, 자인도 내가 해야 고 

다 했었거든요 …그래  어떻게 보면  큰 사람

이 었   체를 장 고   있었지만,

요새는 월이 달라 .. 자이 가 실장  

자랄  자   분야만 보게 어있어. 그러

니   못 지, 다른 거는.. 그러니  회사에

는 재  요  많이 느끼는데 그런 거를 

탁  가 많이 없다는 말  많이 거든요

…그 신에 는 어 가  워 든지 말 

실  도움이 는 업데이트  지  신

 그램  가지고 자꾸  시 야해

요… ”(No.1)

이상과 같이 재 장에  요  는 

지침 나 그러  인재 양 이 가능  과 내용

 담  이를 재  만들어 재 에 사용 도

 도 다면 과 실  양쪽  요를 모  

충족   있  것  여겨진다.

V. 과목 계

과 생들  취업 경쟁  증진

시키   CS 과목 개   본 연구는 

지 지 이루어진 다각도  근과 조사
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주차 강 진행 강 내용 진행 법

1 강 소개  리엔 이 강

2  산업내 스  

요  인식

 산업 내 스 러다임  변 강

3  산업과 스마 : 스지향 강

4 스마인드 함양  고객  스  : 스 마인드 강

5 에  이해  

상품 스 

매장 스

 산업과 스마 : 포  스품질  고객만족 강

6  상품 스:  상품 획 이해,  트랜드 이해 강

7  매장 이미지 리: 매장  리  매장 자인과 VMD 강

8 간고사

9
 매장  MOT

리  고객 스

 매장  MOT: MOT 미  MOT 스 이해 MOT 분

10  매장  MOT 스 리:  스 시스 단계별 

11  매장  MOT 스 리:  고객  스 회복 상황별 처법

12  인  

자질  이미지 

이킹

 이  법: 고객 이미지컨 이미지 연출법

13  인  이미지 연출법(PI) 이미지 

14  인  효과 인 인 커뮤니 이  스킬 상황별 스킬

15 보강주

16 말고사

<표 4> 패  CS 과목 주차별 강의안

를 통해 다 과 같  새 운 과목  계

다. 과내 CS 과목   경

우 2 1  과목  4   경우 4

 1 에 1시간 이 과 2시간 실습  공

용  과목  개  것  다. CS

과목   산업에  요구 는 스 러

다임  이해 고 산업 내 스  직

 연계 는 습  통해  업종에  실

 키우고자 는 과목 를 지니며 

이러  목 를 달 고자 <  4>  같  주차

별 강  내용  다. 이 써  

과내에는 재 산업 내 실질  요구

는 직업군과 연결 가능  과목  개  통해 

생들  여  다양  취업 진 에  근  

가능 게   있 며  CS  직업  가

지게 었  경우, 직  연계 는 업 내용  

이 게 써 장 이 뛰어난 인재

를 양 는 이   있  것이다.

VI. 결 론

본 연구는 과 졸업생들  취업  

증진    나   업계 내 

다양  직업군에  그간  과가 

 다루지  CS(Customer Service)에 

 고 보다 폭  취업연계 가능  과

목  개 고자  것이다. 연구 법  재 생

들  상   취업희망 직종에  조사  

졸업생들  통  본 과목 개  찬   

 조사함 써 과목 개  요   당

 히고 그 다   역내  

CS  행연구를 통  본 인 이  

과 업종 내에 실  계자들과  면담  통

 실  용 가능  부분들  보 여 과목

  과내용  추출함 써 본 과목 계

가 효  이루어지도  다.

이상과 같  다양  조사 법  이용  

다각 인 근  통해 본 연구는 1시간 이 과 

2시간 실습  공 용  과목  15주차  
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내용이 담   CS 과목에   

며 각 주차별 강 에  것도 계 여 

구체 인 과목 개 이 이루어지도  다.

이러  연구는 실질  과 

생들에게 다양  취업 진 에  가능  높여

  있  뿐 니라 실  그러  직업군에 

취업  겨우 직  연계 가능  과목  개

다는 를 지니며 향후 과 

졸업생들  업계 내 CS  역  진

 가능  해 볼  있 리라고 여겨진다.
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