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The development of information and communication technology affects people’s life in social, cultural, and 
economic aspects. When this happens in public sector, it gives way more benefits than in private sector 
because of its high accessibility by public. Among the technological public services in Korea, call center 
service which provides administrative services by telephone and internet had been spotlighted as a new 
type of communication between people in demand and public service provider. Public call center service is 
expected to be continuously diffused in years due to its accessibility and convenience for public users. This 
study analyzes diffusion pattern of public call center service in Korea using Bass model and tries to suggest 
appropriate diffusion strategies. For practical cases, three most popular public call centers in Korea are 
analyzed in light of diffusion pattern and operating strategies. Our analyses identify that public call centers 
in Korea are facing continuous diffusion in two years and there exist certain strategies to efficiently 
expedite the diffusion.
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1. 서  론

오늘날 정보통신기술의 발달은 사회전반에 걸쳐 변화를 가져

오고 있으며 행정의 변화에도 큰 영향을 주고 있다. 정보통신

기술이란 전기 통신과 컴퓨터를 결합한 고도의 사회 기반을 

형성하는 기술 분야로 시민사회의 발전을 촉진하려는 수단으

로 여겨지고 있다(Boas and Dunning, 2005). 이러한 정보통신기

술은 시민들의 다양한 욕구를 만족시킬 뿐 만 아니라 사회, 문

화, 경제적인 측면에서도 크게 이바지하고 있다(Acemoglu et al., 

2006). 이에 따라 정부는 행정업무의 전반적인 것들을 전자적

으로 처리하기 위해 전자정부의 비전을 실현하고자 노력하고 

있다(Kim, 2001).

공공기관에서의 정보통신기술 발달은 인터넷 이용자의 급

증에 따른 사이버 행정수요 증가 추세로 행정의 능률과 효과

를 높일 수 있게 하며 이를 통해 시민들에게 더 좋은 행정서비

스 환경을 제공할 수 있다. 이러한 서비스 중 하나인 공공기관 

콜센터는 전화 및 인터넷을 기반으로 하여 기존의 행정서비스

를 제공하는 민원시스템으로 최근 새로운 개념의 콜센터로 각

광받고 있으며 그 서비스로의 접근이 용이하고 편리하여 시민

고객들에게 지속적으로 호의적인 반응을 얻고 있는 추세에 있다

(Ham et al., 2009). 미국의 지방정부에서도 시장이나 지방정부

의 관료들이 정보통신기술과 311시스템을 통하여 효율적으로 

시민들에게 서비스를 제공하는 서비스가 존재한다. 우리나라

의 경우 서울시에서는 전자정부의 서비스 선두화를 위해 2006

년 각종 민원이나 구청, 산하기관의 ARS번호를 통합하여 시민

들의 불만 및 궁금증을 해결하기 위한 공공 서비스인 120다산

콜센터를 운영하기 시작하였다. 다산콜센터는 서울시 다산프

로젝트의 일환으로 서비스 수요자인 시민의 입장에서 이를 운
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영하고 있으며 시민에게 보다 편리한 서비스를 제공하기 위해 

기존 콜센터들의 문제점인 통화대기, 반복설명, 전화돌림 등의 

문제를 해결하고 각종 서비스 구축을 위한 노력을 하고 있다. 

이외에도 경기도, 부산시, 대전시, 대구시 등 대도시를 위주로 

공공기관 콜센터들이 전자정부를 보조하는 역할이나 시민고

객의 편의를 위한 서비스 제공을 위해 새롭게 구축되고 있다. 

앞서 말한바와 같이 정보통신기술은 공공기관의 행정서비

스 환경에서 우리 생활에 큰 변화를 가져왔고 생활 패턴 및 사

고까지도 영향을 미치고 있다. 특히 콜센터를 통해 시민들은 

모든 것을 해결할 수 있게 되었으며 그 사용이 편리해 많은 시

민들로부터 관심을 받고 있다(Kim and Hwang, 2006). 이렇게 공

공기관 콜센터의 기능과 역할이 부각됨에 따라 지자체 주민의 

편의를 위해 경쟁적으로 콜센터를 도입하려는 추세가 있으며 

그 중요성이 인식되고 있음에도 불구하고 현재 콜센터의 운영 

상황을 분석하고 전략을 제시하는 연구는 극히 일부분으로 이 

분야에 대한 문헌적 연구 또한 거의 존재하지 않는다. 따라서 

본 연구에서는 서울시 120다산콜센터의 운영을 중심으로 공공

기관 콜센터의 운영을 평가하기 위해 확산 현황과 이에 영향

을 미치는 요인에 대해 분석하여 앞으로 신생하는 공공기관 

콜센터가 발전하기 위해 어떤 요인과 전략이 필요한지 제시하

고자 한다.

2. 기존 문헌연구 

2.1 콜센터의 개념

콜센터는 컴퓨터와 전화를 결합하여 고객관련서비스 업무

를 수행하는 사업조직으로써 예전에는 단순히 고객의 불만을 

접수 받는 곳이라고만 알려져 왔으나 요즘은 보다 넓은 개념

으로 마케팅, 고객 서비스 등 필요에 따라서는 조직을 위한 모

금활동 또는 정부나 기업의 내, 외부의 도움센터 역할도 맡게 

되었다(Taylor and Bain,1999). 이에 따라 각 기능을 담당하는 콜

센터의 명칭도 다양한 용어로 사용되고 있다. 콜센터의 운영

은 크게 인바운드(in bound)와 아웃바운드(out bound)의 형식으

로 나눌 수 있으며 <Figure 1>에 나타나 있다(Jho, 1999). 인바

운드의 형태는 일반적으로 인식되고 있는 콜센터의 개념으로 

외부에서 걸려온 전화에 서비스를 제공하는 형태이며 고객의 

문의에 응대하는 콜센터들이 이에 해당한다. 인바운드를 제공

하는 서비스로는 크게 기업에서 제품 및 서비스의 문의에 대

응하기 위해 제공되는 협력서비스와 국가에서 제공하는 여러 

종류의 공공 서비스가 존재한다. 이와는 다른 아웃바운드는 

콜센터에서 직접 전화를 걸어 마케팅을 하는 형태로 고객의 

만족 및 유지를 위해 고객관리 차원에서의 콜센터가 이에 해

당한다. 이처럼 콜센터는 고객들을 대상으로 상품이나 서비스

에 대해 문의, 질의, 서비스 요청, 판매 등에 대해커뮤니케이션 

역할을 담당하며 이는 최근 고객전략 마케팅 채널로 성공적인 

고객관계관리(CRM, Customer Relationship Management)의 핵심 

역할로도 이해되고 있다(Anton, 2007).

콜 센터

인바운드

아웃바운드

협력 서비스

공공 서비스

Figure 1. General Types of Call Center 

또한 콜센터는 기술적인 측면에서 각종 기술이 활용되며 그 

발전과정에 따라 콜센터의 서비스는 향상되기 때문에 첨단 IT

산업기술의 집합체로도 정의가 가능하다(Jung et al., 2003). 최

근 사용되는 기술 중 주요기술로 IVR(Interactive Voice Response)의 

음성자동응답시스템 기술, VolP(Voice over Internet Protocal)의 

음성신호를 데이터 신호로 변화하는 시스템 기술, CTI(Computer 

Telephone Integration)인 컴퓨터 기반의 전화 시스템 기술 등이 

존재 한다. 이 중 CTI란 컴퓨터와 전화를 통합한 시스템으로 

전화 시스템을 효율적으로 사용할 수 있도록 컴퓨터 기반에서 

작업을 진행하는 것으로 자동 재다이얼 기능, 영상회로 기능, 

자료 전송 및 음성사서함 기능, 통화내용 녹음, 데이터베이스 

연동을 구현할 수 있는 기술로 현재 대부분의 콜센터들이 이 

기술을 도입하여 사용하고 있다. 이는 CTI 기술을 사용함으로

써 콜센터 기존의 문제였던 고객 정보 조회, 전화돌림, 통화대

기 등의 문제를 해결할 수 있기 때문이다 .

이와 같이 콜센터의 발전은 IT의 발달과 매우 큰 상관관계를 

가지고 있으며 시대적 요구에 따른 변화를 설명한다. 특히 고

객 서비스의 증대, 원가절감 측면에서 기업의 전략이 될 수 있

어 최근에는 사기업뿐만 아니라 공공기관에서도 콜센터의 구

축을 추진하고 서비스를 강화하고 있는 실정이다(Jung et al., 

2003). 또한 공공기관의 콜센터는 민원을 쉽게 처리할 수 있어 

시민고객으로부터 만족도 향상을 꾀할 수 있다.

2.2 콜센터의 운영 평가에 관한 연구

기존의 콜센터의 운영을 평가한 방법을 제안한 연구 중 콜

센터의 확산을 통해 운영을 평가한 연구는 존재하지 않으며 

관련 연구로 성과를 측정하는 지표와 이를 바탕으로 한 모델 

개발이 주를 이룬다. 

본 연구와 비슷하게 운영 평가와 전략제시의 목적으로 진행

된 연구로 Nam(2008)은 공공부문 콜센터 도입현황과 사례분석

을 바탕으로 콜센터의 운영성과, 고객만족 서비스 향상에 미

치는 영향을 분석하였다. 부천시를 대상으로 설문조사를 통해 

고객 만족도를 조사하였으며 정책적인 제안 및 콜센터 도입을 

고려중인 지방자치단체에 대한 표준모델을 제시하고자 하였다. 

또한 Lee(2008)는 한국산업인력공단의 콜센터를 대상으로 상

담원의 태도 및 전문성, 콜센터의 수신여건 등 전반적인 만족

도와 성공요인 등 만족도에 미치는 영향과의 상관관계를 분석
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함으로써 콜센터 수준 및 고객만족도 향상방안을 제시하였다. 

설문조사를 토대로 조사가 진행되었으며 이용고객 서비스만

족도에 영향을 주는 요인과의 상관관계 분석을 통하여 업무모

델 및 프로세스를 재설계하고 수립하였다.

콜센터 운영을 평가하기 위해 모델을 개발한 연구로 Jung et 

al.(2003)은 콜센터의 전략적 중요성을 바탕으로 국내 콜센터의 

운영수준을 진단하고 평가하기 위한 모형을 제시하였다. 기존

의 콜센터의 운영수준을 진단하는 방법인 COPC, 퍼듀 대학 

CCDQ의 벤치마킹 지표, PWC 컨설팅 자료를 고려하여 국내 

실정에 맞게 모형을 개발하였다. 개발된 모형의 가장 큰 장점

은 정량적, 정성적 자료를 모두 고려하여 평가가 가능함이며 

이외에도 평가와 함께 성과 등의 수치를 혼합하여 구성함으로

써 콜센터 운영의 다양한 측면을 체계적으로 반영하고자 하였다. 

Jung et al.(2003)은 콜센터의 운영성과평가를 위해 균형 성과지

표인 BSC(Balanced Scorecard)기법을 적용하여 평가모형 및 지표 

그리고 지표 간 인과관계를 제시하였으며 고려된 핵심성과지

표로는 재무관점, 고객관점, 프로세스관점, 혁신과 성장관점

이다. 제시한 BSC 모형의 장점으로는 피드백 과정을 설정함으

로써 지속적인 평가가 가능하다는 것이다. 하지만 모형의 타

당성 및 지표에 대한 검증이 필요하며 각 가정이 검증 없이 진

행되었기 때문에 실제 콜센터에 적용하여 평가하기에는 한계

가 있다. 

또한 운영을 평가하는데 있어서 정량적인 수식을 이용한 연

구로 Stolletz and Helber(2004)는 인바운드 콜센터를 대상으로 

그들이 제공하는 서비스가 얼마만큼 고객들을 수용하는지 마

코브 대기 모델을 통해 평가하였다. 고객의 유형은 두 가지로 

가정하였으며 서비스 유형 또한 두 가지의 유형으로 특화시켰다. 

모델을 통해 수익과 서비스 제공의 절충점을 찾을 수 있으나 

고객의 유형과 서비스 유형을 가정했다는 점에서 현실에 적용

하기에는 한계가 있다. Koole and Mandelbaum(2002)은 콜센터의 

서비스 품질과 운영 효율성의 절충점을 위한 대기 모델을 제

시하였다. 현재의 콜센터는 서비스와 고객 간의 매우 복잡한 

연결로 인해 이를 간단히 한 후 발전시키는 방향으로 진행하

였다. 하지만 상황이 변할 경우 현실에 적용할 수 없으며 서비

스와 연계시켜 운영을 평가할 수는 있지만 이를 바탕으로 폭

넓은 향후 콜센터의 서비스 전략을 제시하기 어렵다.

이 외에도 콜센터의 운영을 다른 관점에서 평가한 연구도 

있다. Bae(2010)는 전자정부의 공공 고객관계관리 관점에서 콜

센터를 평가하였다. 다산콜센터의 운영을 넓은 의미의 전자정

부 관점에서 이해하였으며 이를 대상으로 시민만족도를 실증

적으로 분석하였다. 설문조사를 바탕으로 이뤄졌으며 그 결과 

다산콜센터의 운영에 관한 만족도가 상당히 높아 국민 서비스의 

질을 높이고 행정서비스의 만족도 또한 높음을 알 수 있었다. 

현재까지 콜센터의 운영을 평가한 연구 대부분은 설문조사

를 통해 조사되었으며 분석방법은 다르나 그 목적은 동일하게 

고객서비스를 향상시키기 위함이다. 그러나 조사 설계한 콜센

터의 현재 확산 추이, 향후 확산 가능성 및 확산 정도는 고려하

지 않고 실시되어 단순히 평가에 의해 그들의 현재 위치만을 

인식할 수 있는 모델이 제시되었다. 이러한 모델은 설문조사

로 인한 객관적 측정의 부족과 항목의 부족함, 향후 가능성을 

고려하지 못한 점 등이 한계점으로 나타나 이를 해결할 수 있

는 새로운 방법이 필요하다고 판단된다. 

3. 콜센터의 운영 현황 및 확산 요인 분석

본 연구는 공공기관 콜센터의 선발주자 몇 곳을 선정해 공공

기관 콜센터의 확산이유와 그 방법을 분석하여 신생 공공기관 

콜센터들의 확산 요인 및 전략을 제시하는데 목적이 있다. 본 

장에서는 확산의 분석을 진행하기에 앞서 분석의 대상이 된 

다산콜센터와 추가분석을 위한 두 곳의 공공기관 콜센터로 경

기도와 부산시 콜센터의 운영 현황 및 확산에 영향을 미치는 

요인들에 대해 분석을 한다. 이는 다음 제 4장의 분석 결과를 

해석하기 위함이며 본 연구에서 사용될 모형의 해석을 위해 

콜센터의 확산에 영향을 미치는 요인을 Rogers의 다섯 가지 속

성을 통해 검토한다(Rogers, 2003). 이는 Rogers가 제안한 다섯 

가지 속성이 서비스의 채택률을 설명하는 중요한 요소로 각 

요인을 나누는데 있어 서로 겹치지 않도록 구분되어 제안되었

기 때문이며 이를 통해 외재적․내재적 요인을 쉽게 구분 가

능하기 때문이다. 따라서 Rogers의 다섯 가지 속성으로 먼저 분

류 한 후 이를 바탕으로 내재적 요인과 외재적 요인으로 다시 

구분하여 나타냄으로써 향후 연구의 분석결과를 해석하는데 

사용한다.

3.1 공공기관 콜센터 현황 분석

서울시 120다산콜센터는 서울시 다산프로젝트의 일환으로

써 각종 민원전화와 구청 및 산하기관의 ARS번호를 하나로 통

합하여 만든 민원시스템의 콜센터로 2006년 10월 데이터베이

스를 구축하여 시작하였다. 시작과 동시에 서울시의 ARS를 추

가적으로 통합시켜 서울시의 대부분 기관을 포함하는데 노력

하였으며 2007년 3월에는 공식 명칭인 ‘다산’을 확정지어 9월

에 정식적인 개시를 하였다. 그 이후 2008년부터 현재까지는 

누구나 편리하게 이용할 수 있고 쉽게 접근할 수 있도록 통화

대기, 반복설명, 전화돌림 등의 문제점을 개선하고 각종 서비

스를 구축하여 실시하였다. 아울러 전화량을 고려하여 상담원

의 수를 단계적으로 조정하였으며 서비스 품질개선을 통해 더 

많은 이용자들을 유도하고 있는 실정이다. 다산콜센터는 개시 

시점인 2007년 1월에 20,441건의 상담으로 시작하여 정식 개시인 

9월에는 63,989건으로 증가하였으며 2008년 9월에는 355,761건, 

2009년 9월에는 702,408건, 2010년 9월은 1,015,731건으로 지속

적으로 상담 건수가 증가하고 있다. 다산콜센터와 같은 서비

스를 제공하는 공공기관 콜센터가 경기도, 부산, 대전, 대구, 강

원도 등에 존재하고 있다. 이 중 본 연구에서는 서울시만큼의 
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항목 서울시 120 다산콜센터 경기도 콜센터 부산시 콜센터

개소일 2007년 1월 2007년 5월 2008년 12월

공식 명칭 120다산콜센터 경기도 콜센터 부산시 120 바로콜센터

대표 번호 120 120 120

서비스 내용 ∘교통․상수도 등 시 업무 전반적 
내용
∘일반민원 상담 
∘서울시 문화 행사 관련 안내
∘기타 일반적인 궁금증 상담

∘여권․교통 등 일반민원 안내 및 

상담
∘도정 관련문의 상담
∘생활불편신고 및 접수(환경, 교통, 

관광 등)

∘여권 및 일반민원 안내 및 상담
∘교통관련 불편 및 안내 상담
∘관광 관련 문의 안내

운영 방식 아웃소싱 아웃소싱 직영

서비스 내용 ∘365일 24시간 상담(2008년부터)

∘홀몸노인 안심콜서비스 실시
∘위치 및 길안내 서비스
∘청각언어장애인 수화(화상) 

상담서비스 실시
∘위치 및 길안내 서비스 실시
∘휴대폰 문자 상담서비스 실시
∘외국어 상담서비스 실시

∘365일 24시간 상담(2009년부터)

∘청각 언어장애인 수화(화상) 

상담서비스
∘인터넷 상담서비스
∘외국어 상담서비스(평일 9시~18시)

∘상담 예약 민원 서비스

∘상담시간 연장(8:30~18:30) 

∘휴대폰 문자 상담서비스 
∘상담 예약 민원 서비스

Table 1. Major Call Centers in Korea

잠재적 수용자를 가지고 있으며 서비스 개시일시가 다른 경기

도와 관광의 특징이 뚜렷한 부산시 두 곳을 추가적으로 분석

한다. 

경기도 콜센터는 2007년 콜센터 구축을 위한 추진계획을 실

시하여 5월 정식 오픈을 하고 기존의 도청 대표번호를 다산콜

센터와 같은 ‘120’으로 변경하였다. 그 이후 시스템을 위한 데

이터베이스 및 통합을 위해 노력하였으며 2009년부터는 확대

운영 및 서비스를 증가시켜 지금까지 운영하고 있다. 서울시

에 비해 약 4개월 정도 늦게 서비스를 구축하고 운영하였으며 

현재까지 운영하고 있는 서비스 또한 서울시에 비해 적은 양

을 제공하고 있다. 하지만 서울시와 같은 번호로 운영함으로

써 큰 홍보 없이도 많은 이용자들이 사용하고 있는 실정이다. 

개시 시점인 2007년 5월에는 737건의 상담으로 시작하여 1년 

후인 2008년 5월에 25,937건의 상담 건수를 요청받았으며 2009

년 5월에는 52,122건, 2010년 5월에는 109,635건으로 경기도 콜

센터 또한 상담건수가 지속적으로 증가하고 있다.

다음으로 부산시 콜센터는 경기도 콜센터와 마찬가지로 

2007년부터 콜센터 구축을 위한 계획을 실시하였으며 2008년 

12월 정식 오픈을 하고 2009년부터는 확대운영 및 서비스를 증

가시키고 있는 실정이다. 하지만 확대운영의 범위가 서울시와 

경기도 콜센터보다는 아직 미흡한 점이 많이 있으며 서비스 

측면과 사업 시작 측면에서 가장 후발주자라고 할 수 있겠다. 

개시 시점인 2009년 1월에는 12,759건의 상담을 요청받았으며 

2010년 1월에는 27,816건, 2010년 11월에는 31,666건의 상담으

로 아직 구축된 지 얼마 되지 않았지만 현재까지는 부산시 또

한 증가추이의 상담건수를 보이고 있다.

<Table 1>은 서울시와 경기도의 콜센터 운영현황에 대해 

나타낸 표이다. 

3.2 확산 요인 분석

(1) Rogers의 다섯 가지 속성

공공기관 콜센터의 서비스 확산 특징을 Rogers가 제안한 5가

지 속성인 상대적 이익(relative advantage), 적합성(compatibility), 

복잡성(complexity), 시험 가능성(trialability), 관찰 가능성(obser-

vability)에 비추어서 장점을 분석한다. 

첫 번째로 상대적 이익이다. 상대적 이익이란 기존에 있었

던 제품이나 서비스 등 보다 현재의 서비스가 더 낫다고 인식

되는 것으로, 기존서비스의 한 예로는 전화번호 정보를 제공

하는 ‘114’가 존재하였다. ‘114’의 경우 단순히 고객이 요청한 

전화번호만을 제공하지만 공공기관 콜센터는 전화번호 외에

도 콜센터 직원이 인터넷을 통해 해당 기업의 정보나 다른 부

가적인 정보를 제공하므로 더 나은 서비스를 제공한다고 할 

수 있겠다. 따라서 빠른 시간 안에 많고 다양한 종류의 원하는 

정보를 쉽게 얻을 수 있는 이점이 있다. 또한 기존의 서비스인 

‘114’와 마찬가지로 일반 통화요금만 부과되며 별도의 정보이

용료가 발생하지 않기 때문에 이것 또한 상대적 이점이라 할 

수 있다.

두 번째로 적합성이다. 적합성이란 새로운 아이디어가 기존

의 가치, 과거의 경험, 잠재적 수용자의 필요에 부합한다고 생

각되는 정도를 말하는 것으로, 공공기관 콜센터의 경우 전화

기를 가지고 있고 전파가 통하는 곳이라면 어디서든 이용가능

하기 때문에 시간과 장소에 구애받지 않고 다양한 정보를 제

공받을 수 있다. 또한 서비스 전화 통화내용과 검색결과를 저

장하게 되므로 다시 이용할 경우 그 정보에 관해서 쉽게 접근 

가능하며 최근에는 동영상과 트위터(twitter)를 통해서도 정보

를 제공함으로 더욱 쉽게 접근할 수 있게 되었다.
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속성 내용

상대적 이점
∘빠른 시간 안에 많고 다양한 종류의 정보를 

쉽게 얻을 수 있음
∘저렴한 요금

적합성

∘시간과 장소에 구애받지 않고 다양한 정보
를 제공받을 수 있음
∘전화내용이나 검색결과가 저장 가능하여 재

사용이 용이함
∘동영상과 트위터 등의 소셜 네트워크(social 

network)로도 정보를 제공받을 수 있음

복잡성
∘서비스 번호가 ‘120’으로 인지하게 쉬움
∘추가 설문 없이 바로 상담원과의 대화를 통

해 이뤄지므로 이용방법이 매우 간단

시험 가능성

∘가입자에 한정된 서비스가 아니라 쉽게 시
도 가능
∘인터넷 및 다른 매체를 통한 서비스 증설로 

전화기가 없어도 시도 가능

관찰 가능성
∘전화 또는 인터넷이 되는 곳이라면 언제나 

편리하게 사용가능하므로 잠재적 수용자에
게 노출될 가능성이 높음

Table 2. Rogers’ Five Attributes for Diffusion of Public Call Centers

세 번째로 복잡성이다. 복잡성은 개혁이 상대적으로 이해하

고 사용하기 어렵다고 느껴지는 정도로 부정적인 관계를 의미

한다. 즉, 혁신의 성격에 따라 사회에서 잠재적 수용자들이 쉽

게 이해되고 확산되는 것이 있는 반면 이와 반대로 이해하기 

어려워 사용에 거부감을 느끼는 경우가 있다. 혁신에 대하여 

불편이 없다고 고려된다면 이 또한 혁신의 장점이 될 것이다. 

공공기관 콜센터의 경우 ‘112’, ‘119’와 같이 대중화된 번호는 

아니지만, ‘120’으로 간단하고 쉬워 기억하기 쉽다. 또한 이용

방법이 상담자와의 대화로 이뤄지기 때문에 누구나 쉽게 이용 

가능하다.

네 번째로 시험가능성이다. 시험가능성이란 개혁이 잠재적 

수용자에 의해 제한적으로 시험될 수 있는 정도를 의미하는데, 

이는 새로운 아이디어와 혁신이 채택 단계에서 잠재적 수용자

가 시도해볼 수 있다면 더욱 빠르게 확산될 수 있음을 말한다. 

공공기관 콜센터의 경우 그 이용이 가입자에게 한정된 것이 

아니며 전화기만 있다면 장소에 구애받지 않고 충분히 시도가 

가능하다. 또한 정부에서 제공하는 서비스로 질문에 대한 응

답률을 높이기 위해 인터넷을 활용하거나 다른 매체 등의 서

비스와 연계를 통한 노력 등을 실행하고 있어 전화기가 없는 

잠재적 수용자에게 서비스에 대한 불만을 제거시켜 주고 있다.

마지막으로 관찰 가능성이다. 관찰 가능성은 개혁의 결과가 

다른 사람에게 보이는 정도로 혁신의 결과를 잠재적 수용자가 

쉽게 접할 수 있다면 더욱 빠르게 확산될 수 있음을 의미한다. 

공공기관 콜센터의 경우 전화가 되는 곳이라면 언제나 사용 

가능한 전화의 특성상 이동시 잠재적 수용자에게 노출될 가능

성이 높다. 또한 정보화 사회에서 전화를 통해 쉽게 정보를 얻

는 서비스는 잠재적 수용자로 하여금 큰 호기심과 유혹을 불

러일으킬만하다고 판단된다. <Table 2>는 각 속성에 대한 공

공기관 콜센터의 장점을 나타낸 것이다.

(2) 확산에 영향을 미치는 내재적․외재적 요인

본 연구에서는 Bass Model 중 Mixed-Influence Model을 사용하

여 혁신의 확산을 예측하고 분석하였다. 이 모델은 내재적 영

향과 외재적 영향을 모두 고려한 모델로 분석 해석함에 있어 

Rogers의 다섯 가지 속성을 다시 내재적 요인과 외재적 요인으

로 구분할 필요가 있다. 

내재적 요인이란 혁신이 전파되는 과정에서 혁신을 채택한 

수용자가 잠재적 수용자에게 영향을 끼치는 것을 의미한다. 

이에 해당하는 속성으로는 구전효과, 기존 사용자의 영향, 혁

신자체의 이점인 가격, 유용성, 서비스의 특징 등이 있다. 다음

으로 외재적 요인이란 기타 외부요인이 잠재적 수용자에게 영

향을 끼치는 요인을 의미한다. 이에 해당하는 속성으로는 대

중매체의 효과, 광고, 마케팅, 국가 정책 등이 있다. <Table 3>

은 이에 따라 구분한 것이다.

요인 내용

내재적 요인

∘기존 사용자의 영향
∘혁신 자체의 이점(저렴한 가격, 사용의 

편리성, 서비스의 간편함)

∘시간과 장소에 구애받지 않는 빠른 정보 
서비스의 이점

외재적 요인

∘광고 및 대중매체
∘국가정책 차원에서의 폭넓은 서비스
∘우리나라 사람들의 정보 습득에 대한 호의적 

태도

 Table 3. Internal and External Influential Factors for Diffusion of 

Public Call Centers

4. 확산 예측 모형 고찰

콜센터의 확산에 미친 내재적․외재적 요인을 분석하여 신

생 콜센터에게 확산 요인 및 전략을 제안해 주기 위해 Mixed- 

Influence Model을 사용하여 요인분석을 하고자 한다. Mixed- 

Influence Model중 특히, Bass Model은 쉬운 변수들의 사용과 제

품 또는 서비스의 특징을 반영한 모델로 설명력이 높은 이점

을 가지고 있어 본 연구의 예측모델로 사용하고자 한다(Chien 

et al., 2010; Mahajan and Robert, 1985).

Bass Model을 사용하는데 있어 본 연구에서 가정하는 사항

은 다음과 같다. 첫 번째로 혁신이 이루어짐에 있어서, 수용자 

또는 비수용자의 두 가지 형태로만 진행되며 혁신을 받아들

이는 집단의 구성원들은 모두 동일한 성격을 갖는 다는 것으

로, 혁신을 받아들이는 구성원들의 개인적 특징이나 성향, 인
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식, 반응성 등이 동일하다는 가정이다. 두 번째로 혁신을 수용

하는 수용자 집단의 수는 변하지 않는다는 가정이다. 즉, 콜센

터의 잠재적 수용자의 크기는 혁신이 시작되는 처음부터 끝

까지 고정되어 있다. 세 번째로 외부영향과 내부영향의 매개

변수는 변하지 않는 다는 가정으로, 혁신의 확산 영향을 측정

함에 있어 변수들이 변하지 않는다는 것으로 확산을 예측할 

때 콜센터의 서비스가 증가하여도 이에 따른 외부영향과 내

부영향의 값은 변하지 않고 같다. 네 번째로 한 명의 수용자마

다 오직 한 번의 채택이 허용된다는 것으로 사회의 수용자의 

수는 정해져 있고 그 수용자는 중복해서 같은 혁신을 채택할 

수는 없다는 가정이다. 즉, 인입자 자료를 분석하는데 있어서 

모든 수용자는 다른 사람을 의미하므로 시간이 지남에 따라 

수용자의 수는 누적을 통하여 분석할 수 있다. 다섯 번째로 혁

신이 확산됨에 있어서 지리적 특성이 확산에 영향을 미치지 

않는다는 가정으로, 지역적으로 고립되거나 막혀있어도 확

산이 퍼짐에 영향을 끼치지 않는다. 즉, 콜센터의 경우 인터넷

이나 전화가 있다면 언제 어디서든지 이용가능하기 때문에 

지리적 상황에 영향을 받지 않는다. 여섯 번째로 혁신이 확산

될 때 독립적으로 확산된다는 가정으로 확산되는 혁신이 여

러 개일지라도 이들은 확산됨에 있어서 상호 영향을 끼치거

나 받지 않는다. 즉, 지역별 콜센터가 존재하지만 콜센터간의 

확산은 서로 상호영향을 주지 않는다. 일곱 번째로 혁신이 가

지고 있는 특성이나, 그에 대한 인식은 변하지 않는다는 가정

으로 혁신이 처음 확산될 때 수용자에게 끼쳤던 특성이나 인

식은 중간시점의 수용자나, 확산이 모두 이루어진 마지막의 

수용자 모두에게 변하지 않는 똑같은 특성으로 작용한다는 

뜻이다. 즉, 콜센터의 서비스가 확장됨에 따라 수용자들이 가

지는 인식은 변함이 없다. 여덟 번째로 혁신적인 제품의 공급

은 아무런 제약을 갖지 않으며 제품의 유통경로의 문제나 생

산능력에 대한 문제는 고려되지 않는다. 즉, 콜센터의 경우 모

든 인입자에 대하여 서비스를 제공하나 서버의 부족으로 인

해 서비스를 제때 받지 못한 소비자에게 대해서는 예약 상담 

및 문자 상담을 통해 서비스 제공이 가능하므로 이에 대한 문

제는 고려하지 않는다. 마지막 아홉 번째로 시장전략의 영향

은 함축적으로 모델의 매개변수에 내재되어 있으므로 혁신

을 측정하는데 있어 시장의 영향은 따로 고려할 필요 없다. 

즉, 내재적 요인과 외재적 요인 외의 시장의 영향은 고려하지 

않고 분석하지 않는다. 

본 연구에서 적용하는 Mixed-Influence Model은 다음과 같다

(Mahajan and Robert, 1985).

<지표>

 : 시점 t에서의 누적 수용자 수
 : 시점 t에서의 잠재적 수용자의 총 수

 : 시점 t에서의 확산 비율

  : 확산의 상관계수

 : 시점 t0에서의 누적 수용자 수




  ×   (1)

    
 (2)

    
   

   (3)

   

 ±

 (4)

수용자의 비율은 식 (1)을 통해 나타낼 수 있다. 모수 a값은 

외부적 영향으로, 잠재적 수용자가 채택하도록 설득하는 기

관 및 사람의 영향 을 받으며 모수 값 b는 내재적 영향으로써 

먼저 혁신을 선택한 수용자가 아직 채택하지 않은 잠재 수용자

에게 미치는 영향을 나타내게 된다. 이는 콜센터 이용자 자료

를 통해 상관관계분석을 실시하여 추정이 가능하다. 식 (1)의 

Mixed influence model은 식 (2)와 같이 변형할 수 있으며 상관관계 

결과를 식 (4)를 통해 잠재적 수용자를 도출 가능하다.

5. 콜센터의 확산예측 및 요인의 영향력 분석

Mixed-Influence Model의 모수는 콜센터의 월별 인입되는 고객

의 수를 이용하여 Minitab의 비선형 회귀분석을 통해 추정하

였다. 다산콜센터의 경우 운영이 시작된 2007년 1월부터 현재 

수집된 2010년 10월까지의 자료를 통해 분석하였으며 경기도 

콜센터의 경우 2007년 5월부터 2010년 10월까지의 자료를 통

해 그리고 부산시 콜센터의 경우 2009년 1월부터 2010년 11월

까지의 자료를 통해 분석을 진행하였다. 각 콜센터의 분석에 

사용된 자료는 해당 콜센터에서 추출한 것이다.

5.1 서울시 120다산콜센터 

(1) 서비스의 향후 확산 예측

앞서 제 4장에서 제시한 확산 예측 모델을 통해 산출된 모수의 

값으로 a는 0.001058, b는 0.000000003 그리고 는 35252701.11

이다. a값은 외재적 요인이 확산에 미친 영향의 정도를, b는 

내재적 요인이 확산에 미친 영향의 정도를 의미하는데 다산

콜센터의 확산모델의 모수로 나타낸 수치를 보면 a가 b보다 

큰 것을 알 수 있다. 다음 절에서는 각각의 모수가 변함에 따

라 변하는 확산 예측에 대해 분석하고 그 특징에 대해 서술하

도록 하겠다. <Figure 2>는 다산콜센터의 사용 고객 수 자료

를 통해 2012년 3월인 1분기까지를 예측한 것이다. 그래프를 

보면 확산의 정도가 급격하지 않고 서서히 증가하는 것을 알 

수 있다. 이는 앞서 언급한 것과 같이 다산콜센터가 증가하는 

수용자들을 만족시키기 위해 각종 서비스를 증설하였기 때

문이라 판단할 수 있으며 2008년부터 본격적으로 수용자가 

증가하는 것은 정식명칭을 사용함에 따라 그 홍보효과와 안

정적인 서비스 제공으로 인한 것이라 할 수 있다. 또한 그래프

를 통해 향후 몇 년 동안은 확산 가능성을 가진다고 말할 수 

있으며 이에는 지속적으로 고객의 욕구에 맞는 서비스를 제
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    Figure 3. Estimate of Diffusion Curve by Changing External 

Influential Factors of Dasan Call Center 

      Figure 4. Estimate of Diffusion Curve by Changing Internal 

Influential Factors of Dasan Call Center 

공하는 것과 상관관계가 있다고 예측된다. 하지만 다산콜센

터의 경우 확산 가능성 정도가 적기 때문에 더 많은 잠재적 수

용자를 유도하기 위해서는 앞으로도 지속적인 서비스 전략

이 필요하다. 

Figure 2. Estimate of Diffusion Curve for Dasan Call Center

(2) 내재적․외재적 요인의 영향력 비교

앞서 예측한 확산 그래프에 내재적 요인과 외재적 요인이 

어떤 영향을 주고 있는지 알아보기 위해 다음 분석을 진행하

였다. 먼저 외재적 요인인 모수 a의 값을 변경시킴에 따라 변

하는 확산 예측의 그래프는 다음 <Figure 3>과 같다. 

다른 조건은 변함없이 유지시킨 후 a의 값만 2배, 3배, 4배, 

5배 증가시켜 본 결과 외재적 요인을 증가시킴에 따라 잠재적 

수용자가 증가함을 알 수 있었다. 다음으로 내재적 요인인 모

수 b도 a와 마찬가지로 증가시켜 본 결과 확산 예측의 그래프

는 <Figure 4>와 같다. 다른 조건은 유지시킨 후 모수 b의 값

을 2배, 3배, 4배, 5배 증가시켜 본 결과 내재적 요인을 증가시

키는 것이 기존의 것보다는 더 많은 잠재적 수용자 수를 가져

왔으나 그 증가비율에 따라서는 큰 변화가 없다. 

분석 결과를 통해 다산콜센터는 현재 가지고 있는 시스템

에서 외재적 요인을 증가시키고 확충함에 따라 잠재적 수용

자를 더 많이 이끌어낼 수 있다는 점과 그 잠재적 수용자의 수

가 외재적 요인의 증가정도가 클수록 많이 늘어나는 것을 알 

수 있었다. 내재적 요인의 경우 이를 증가시키고 확충시키면 

더 많은 잠재적 수용자를 이끌어 낼 수는 있지만, 그 효과에 

대해서는 증가시킴에 따라 급수적인 증가가 아니라 일정하

게 된다. 하지만 증가되는 것이 외재적 요인보다는 훨씬 크므

로 이를 무시할 수 없을 것이다. 따라서 내재적 요인의 경우 

일정수준까지 증가시키며 외재적 요인의 경우 지속적으로 

증가시키는 것이 많은 잠재적 수용자를 유도하는 방법이라 

할 수 있다. 이러한 결과는 공공기관 콜센터 자체가 제품을 제

공하는 것이 아니라 서비스를 제공하는 것이기 때문에 이를 

선택하는 수용자들은 그들의 서비스 자체에도 관심을 갖지

만 이는 당연히 만족되어야 하는 부분으로 인식되어 지속적

인 영향을 미치지 않으며 그 보다는 사회적인 사람들의 인식

과 광고의 영향이 향후 더 많은 영향력 있음을 알 수 있다.

추가적으로 확산 모형을 사용하여 분석할 경우 예측값이 

급격하게 증가하는 것이 아니라 완만하게 증가하는 것이 일

반적으로 제대로 된 예측이라 할 수 있는데 비해 본 연구의 외

재적․내재적 요인의 강제 증가시킨 분석 결과를 보면 급격

한 증가(수직 증가)를 보인다. 이는 일반적인 사항은 아니며 

동일 데이터의 모수 수정에 따른 결과라 할 수 있다. 그러나 

본 연구에서는 이런 강제적 변수의 증가를 통해 향후 최대 어

느 정도의 수용자를 가지는지 비교, 평가해 보고자 한 것이므

로 이에 대한 분석만 진행한다.

5.2 다른 지역의 콜센터

본 절에서는 다산콜센터 외에도 이와 같은 서비스를 제공

하는 공공기관 콜센터 두 곳을 추가 분석한다. 그 대상으로 경

기도와 부산시의 콜센터를 분석하며 두 곳 콜센터의 확산예

측, 확산에 영향을 미치는 내재적․외재적 요인의 변화에 따른 

수용자의 변화를 분석하며 이를 통한 확산전략을 제시한다. 

(1) 경기도 콜센터의 확산 예측

앞서 제시한 다산콜센터와 비교하여 4개월 정도 늦게 구축

된 경기도 콜센터의 확산 분석을 진행하고자 한다. 다산콜센

터와 같은 방법으로 분석을 진행하였으며 그 결과 산출된 모

수의 값으로 a는 0.00159441, b는 0.00000001 그리고 는 

7174440.994이며 도출된 그래프는 <Figure 5>와 같다. 확산 
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 Figure 6. Estimate of Diffusion Curve by Changing External 

Influential Factors of Gyeongi-do Call Center 

  Figure 7. Estimate of Diffusion Curve by Changing Internal 

Influential Factors of Gyeongi-do Call Center 

     Figure 8. Estimate of Diffusion Curve by Changing External 

Influential Factors of Dasan Call Center 

(Data from January 2007 to December 2008)

     Figure 9. Estimate of Diffusion Curve by Changing Internal 

Influential Factors of Dasan Call Center 

그래프는 다산콜센터와 비슷하게 S-곡선을 그리는 추이를 가

지고 있으나 그 곡선의 정도가 서울시보다는 다소 약한 것을 

볼 수 있다. 이는 경기도 콜센터의 수용자 수가 다산콜센터에 

비해 적으며 제공 서비스도 적기 때문이며 향후 확산가능성

을 더 많이 가질 수 있음을 의미한다. 경기도 콜센터의 확산예

측 그래프를 보면 2008년부터 증가추이가 생기기 시작하는 

것을 확인할 수 있는데 이는 다산콜센터와 마찬가지로 120을 

콜센터 번호를 채택함에 따라 다산콜센터와의 비슷한 추이

를 가지게 된 것이라 할 수 있다. 

Figure 5. Estimate of Diffusion Curve of Gyeonggi-do Call Center

경기도 콜센터의 내재적 요인과 외재적 요인을 분석한 결

과는 <Figure 6>과 <Figure 7>과 같다. 외재적 요인의 경우 

그 값을 증가시킴에 따라 더 많은 잠재적 수용자를 유도할 수 

있었으며 내재적 요인의 경우 3배 이상부터는 같은 값으로 수

렴함을 알 수 있었다. 다산콜센터와 비교하였을 때 외재적 요

인의 경우 같은 결과를 보이고 있으며 내재적 요인의 경우 비

슷한 추이를 가지고 있다고 할 수 있다. 좀 더 정확한 분석을 

위해 다산콜센터의 확산 분석에 사용된 자료를 일부만 추출

하여 분석해 본 결과 2007년 1월부터 2008년 12월 자료를 통

해 경기도 콜센터와 같은 추이의 확산 모형을 볼 수 있었다. 

특히 외재적 요인은 증가시킬수록 잠재적 수용자의 수가 더 

많이 증가하고 내재적 요인은 3b부터 수렴하는 값을 보이는 

현재 경기도 분석결과와 그래프 추이가 매우 흡사하다. 그 그

래프는 <Figure 8>과 <Figure 9>이다. 이는 경기도 콜센터의 

외재적․내재적 요인의 분석을 통한 서비스 수준이 서울시

의 일정시점에서와 추이 및 변화가 같으므로 유추 가능하다 

할 수 있다. 즉 경기도 콜센터의 경우 다산콜센터를 통해 외재

적․내재적 요인 변화에 따른 서비스 수준의 확산예측이 가

능하였으며 그 결과 현재 경기도 콜센터의 서비스가 서울시

의 2008년 12월까지의 서비스와 비슷한 수준에 있다고 말할 

수 있다. 

다음으로 내재적․외재적 요인의 분석 결과를 통해 경기

도 콜센터가 현재보다 더 많은 잠재적 수용자를 유도할 수 있

는 예측 전략으로는 다음과 같다. 내재적 요인과 외재적 요인 

모두 신경써야하되 외재적 요인의 경우 계속적인 증가와 확

충이 필요하며 내재적 요인의 경우 그 효과가 크나 일정기간 

이후에는 잠재적 수용자를 유도할 수 없으므로 어느 정도 한
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(Data from January 2007 to December 2008)

 

      Figure 11. Estimate of Diffusion Curve by Changing External

Influential Factors of Busan Call Center 

      Figure 12. Estimate of Diffusion Curve by Changing Internal 

Influential Factors of Busan Call Center 

      Figure 13. Estimate of Diffusion Curve by Changing External

Influential Factors of Dasan Call Center 

(Data from January 2007 to June 2008)  

      Figure 14. Estimate of Diffusion Curve by Changing  Internal 

Influential Factors of Dasan Call Center 

(Data from January 2007 to June 2008) 

에서의 확충이 필요하다. 분석을 통해 알 수 있듯이 현재 경기

도 콜센터는 다산콜센터의 2008년 12월까지의 확산예측과 비

슷한 추이를 가지고 있으며 이를 바탕으로 다산콜센터의 서

비스 전략을 추가적으로 실시할 경우 현재보다 더 많은 양의 

잠재적 수용자를 유도할 수 있으며 확산의 정도 또한 빠르게 

진행시킬 수 있을 것이다.

(2) 부산 콜센터의 확산 예측

앞서 제시한 다산콜센터의 확산 예측과 비교하여 부산시 

콜센터의 확산예측을 경기도 콜센터와 마찬가지로 진행하

였다. 분석 결과 산출된 모수의 값으로 a는 0.000164687, b는 

0.000000001 그리고 는 83904686.87이며 도출된 그래프는 

<Figure 10>과 같다. 다산콜센터와 비슷하게 S-곡선을 그리

는 추이를 가지고 있으나 그 곡선의 정도가 서울시보다는 매

우 약한 것을 볼 수 있다. 수용자의 수 또한 서울시에 비해 매

우 적은 것을 알 수 있다. 이는 부산시 콜센터가 구축 된지 얼

마 되지 않았으며 서비스 또한 매우 미흡하기 때문이라 할 수 

있다. 이 외에도 혁신에 미친 영향과 부산시 콜센터가 어떤 요

인들을 강화시켜야 더 많은 확산을 유도할 수 있는지에 대해 

분석하였다.

Figure 10. Estimate of Diffusion Curve for Busan Call Center 

부산시 콜센터의 내재적 요인과 외재적 요인을 분석한 결

과는 <Figure 11>과 <Figure 12>와 같다. 외재적 요인의 경우 

그 값을 증가시킴에 따라 더 많은 잠재적 수용자를 유도할 수 

있었다. 하지만 내재적 요인의 경우 값을 증가시킴에 따라 더 

많은 잠재적 수용자들을 유도하는 결과가 도출되었다. 좀 더 

자세히 살펴보기 위해 경기도 콜센터의 분석과 마찬가지로 

다산콜센터의 확산분석에 사용된 자료를 일부만 추출하여 

분석해본 결과 다산콜센터의 생성 초입단계인 2007년 1월부

터 2008년 6월까지의 자료를 통해 부산시 콜센터의 확산 모형의 

추이를 볼 수 있었다. 그 결과가 <Figure 13>과 <Figure 14>

이며 그림과 같이 내재적 요인과 외재적 요인 모두 증가시킬

수록 잠재적 수용자 수가 더 많이 증가하는 것을 볼 수 있다. 

따라서 부산시 콜센터도 경기도 콜센터와 마찬가지로 다산

콜센터의 확산 예측을 통해 외재적․내재적 요인의 변화에 

따른 서비스 수준의 확산예측이 가능함을 알 수 있었고 그 결과 

현재 부산시 콜센터의 서비스가 서울시의 2008년 6월까지의 
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내재적 요인

서울시 콜센터 증가 시 잠재적 수용자 증가(증가 정도에 영향을 받지 않음)

경기도 콜센터 증가 시 잠재적 수용자 증가(3배 이하에서만 양의 상관관계 존재)

부산시 콜센터 증가 시 잠재적 수용자 증가(증가 정도와 양의 상관관계 존재)

외재적 요인

서울시 콜센터

증가 시 잠재적 수용자 증가(증가 정도와 양의 상관관계 존재)경기도 콜센터

부산시 콜센터

그 외
경기도 콜센터 서울시 다산콜센터의 2007년 1월~2008년 12월 자료로 유추 가능

부산시 콜센터 서울시 다산콜센터의 2007년 1월~2008년 6월 자료로 유추 가능

Table 4. Analysis of Diffusion of Public Call Centers

서비스와 비슷한 수준에 있다고 말할 수 있다.

다음으로 내재적․외재적 요인의 분석 결과를 통해 부산

시 콜센터가 현재보다 더 많은 잠재적 수용자를 유도할 수 있

는 예측전략으로는 다음과 같다. 현재 부산시 콜센터의 경우 

증설 년도가 얼마 되지 않아 외재적 요인과 마찬가지로 내재

적 요인도 그 정도를 크게 할수록 더 많은 잠재적 수용자를 유

도할 수 있다. 이에 따라 내재적 요인과 외재적 요인 모두 계

속적인 증가와 확충이 필요하다. 하지만 외재적 요인보다는 

내재적 요인의 효과가 크므로 현재 부산시 콜센터는 내재적 

요인과 외재적 요인 모두 고려하되 내재적 요인에 더 많은 집

중을 해야 한다. 또한 다산콜센터의 2008년 6월까지의 확산예

측과 비슷한 추이를 가지므로 이를 바탕으로 추가적인 서비

스를 실시할 경우 현재보다 더 많은 양의 잠재적 수용자를 유

도할 수 있다. 특히 부산시의 경우 관광 도시라는 특징을 가지

므로 이를 고려한 내재적 요인과 외재적 요인의 서비스 전략

을 분석할 경우 추가적인 잠재적 수용자를 유도할 수 있다.

6. 결  론

본 연구는 최근 새로운 개념으로 확산되고 있는 공공기관 콜

센터 서비스의 확산을 분석하여 신생하는 콜센터에게 확산

요인 및 전략을 제시해 주기 위함에 목적이 있다. 이를 위해 

현재까지 가장 많은 수용자를 가진 서울 다산콜센터를 중심

으로 확산예측과 확산에 영향을 주는 요인을 분석하였으며 

이에 따른 확산 전략을 제시하였다. 또한 다산콜센터보다 늦

게 시작하였으나 잠재적 수용자의 수가 많은 경기도와 대표

적 관광도시인 부산시 콜센터를 추가적으로 분석하여 제시

하였다. 

혁신의 확산예측을 위해 본 연구에서는 Mixed-Influence 

model을 사용하였으며 확산에 영향을 주는 요인의 분석결과

를 해석하기 위해 공공기관 콜센터 혁신의 속성을 Rogers가 

제시한 방법에 의해 구분, 내재적 요인과 외재적 요인으로 구

분하여 제시하였다. 분석을 통해 세 곳 콜센터의 향후 확산의 

가능성을 예측할 수 있었으며 내재적요인과 외재적 요인의 

변화에 따른 잠재적 수용자 수를 통해 각 콜센터가 향후 가져

야할 확산 전략을 제시할 수 있었다.

세 곳의 공공기관 콜센터의 분석 결과를 요약하면 <Table 4>

에 나타난 바와 같다. 첫 번째로 서울시 다산콜센터의 경우 향

후 2년간 확산 가능성을 가지고 있었다. 또한 내재적 요인과 

외재적 요인의 경우 그 효과를 늘릴수록 더 많은 잠재적 수용

자를 가지므로 본 연구에서 제시한 내재적 요인과 외재적 요

인의 서비스를 지속적으로 제공하는 것이 확산 전략이 될 것

이다. 하지만 내재적 요인의 경우 그 효과를 늘릴 경우 외재적 

요인보다 더 많은 잠재적 수용자를 유도할 수는 있으나 그 효

과가 어느 시점 이후에는 더 이상의 잠재적 수용자를 가지지 

않으므로 내재적 요인에 대해서는 일정수준까지만 추가 제

공하는 확산전략이 필요하다.

두 번째, 경기도의 경우 서울시보다 더 많은 확산 가능성을 

가지며 외재적 요인의 경우 서울시와 같은 결과를 보여 이에 

따른 확산전략은 같았다. 하지만 내재적 요인의 경우 3b에서

부터 증가정도에 영향을 받지 않아 서울시와 같았고 그 이전

의 증가에 대해서는 양의 상관관계를 가졌다. 또한 현재 경기

도 콜센터의 확산 그래프가 서울시의 2008년 12월까지의 분

석 그래프와 매우 비슷한 추이를 가지기 때문에 서울시와 비

교하여 2년 정도 늦춰진 서비스 수준을 제공하고 있다고 할 

수 있다. 따라서 경기도 콜센터가 다산콜센터의 서비스 전략

을 따라가게 될 경우 더 많은 잠재적 수용자를 유도할 수 있을 

것이다.

세 번째, 부산시의 경우 콜센터 서비스가 개소한지 2년밖에 

되지 않아 다른 콜센터에 비해 서비스제공 부분에서 매우 미

흡하였다. 이에 따라 앞으로 지속적인 확산 가능성을 보였으

며 외재적 요인의 경우 서울시, 경기도와 마찬가지의 분석 결

과를 보였으며 내재적요인의 경우 외재적 요인과 마찬가지

로 그 효과를 늘릴수록 더 많은 잠재적 수용자를 가지는 추이

를 보였다. 

또한 부산시의 경우 서울시의 서비스 초입시기인 2008년 6

월까지의 분석 그래프와 매우 비슷하며 부산시 콜센터가 아

직 내재적 요인의 서비스를 많이 가지지 못함을 의미한다. 따

라서 부산시 콜센터는 내재적 요인과 외재적 요인 모두 고려

하여 확산 전략을 가지되 내재적 요인의 효과가 더 많은 잠재

적 수용자를 가져오므로 이에 더 많은 노력을 해야 할 것이다.

본 연구의 분석결과를 통해 서비스를 제공하는 공공기관 

콜센터의 경우 운영기간에 따라 내재적 요인의 효과가 다름
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을 추가적으로 알 수 있었다. 즉 서울시의 경우 내재적 요인의 

효과에 영향을 받지 않는 반면 후발주자인 경기도와 부산시

의 경우 이에 영향을 받으며 그 정도가 운영기간이 적을수록 

더 많은 영향을 받음을 알 수 있다. 또한 본 연구에서 제시하

고자 했던 결과 외에도 다산콜센터가 새로운 신생 콜센터의 

확산예측을 하는데 적용 가능함을 알 수 있었으며 이를 바탕

으로 확산 전략을 제시할 수 있음을 알 수 있었다. 하지만 본 

연구에서는 서울시, 경기도와 부산시 세 곳에 대해서만 분석

을 진행하였고 확산을 분석하는데 있어 이들의 지역적 성격 

및 특징은 고려하지 못하였다. 따라서 향후 이러한 문제점들

을 고려하여 연구를 진행할 계획에 있다. 향후 연구를 통해 각 

지역의 공공기관 콜센터는 더 많은 잠재적 수용자를 빠르게 

유도할 수 있는 전략을 세울 수 있을 것이다. 또한 전략은 내

재적 요인과 외재적 요인에 따라 제시할 수 있어 이해하고 실

행하기 쉬우며 그 효과를 다른 콜센터의 확산과 비교하여 평

가할 수 있기 때문에 의미 있는 연구가 될 것이다.
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