
1472018. 3

ABSTRACT

Recently, firms have been putting forth significant efforts to fulfill various demands and high 

expectations of customers. The role and importance of customer centers as a direct contact point for 

customer relationship management are more emphasized than previously. A customer center draws 

attention as a new alternative to secure corporate competitiveness as it contributes to sales increase, 

being in a position to satisfy customers’ needs by ensuring customers’ access to information. A 

customer center is an aggregation of various information and communication technologies. In particular, 

a voice recognition/analysis technology based on big data can elaborate customer services further, 

enhance customer satisfaction, and trigger constant interactions with customers. A customer center can 

be transformed to a hub of customer knowledge and the embodiment of business intelligence in the 

front line of business. This article is a case study on how the customer center of the K life insurance 

company regarding customer center operation collects and analyzes customer information and how it 

has established its voice recognition/analysis system based on big data to improve customer experience 

management. Factors affecting the successful introduction and implementation of voice recognition/

analysis system to a firm, are examined. 

 Keywords:  customer center; knowledge ecosystem; voice recognition technology; customer 

knowledge; business intelligence
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1. 서론

기업들은 고객의 다양한 니즈와 높아진 눈높이를 충

족시키기 위하여 많은 노력을 기울이고 있으며, 고객관

계관리를 위한 일선의 접점부서로서 고객센터의 역할

이 점차 강조되고 있다(Anton 1997; 김형수 등 2006). 

고객센터는 기업의 고객들을 대상으로 다양한 상품이

나 서비스에 관한 상담, 서비스 지원, 판매 등 각종 고객

관계관리 기능을 담당하는 기업의 전략적 마케팅 채널

로 과거 업무지원을 위한 비용센터(Cost Center)에서 

전략적 창구적 역할의 수익센터(Profit Center)로 진화

하였으며, 기업의 고객만족도 결정에 중요한 역할을 수

행하는 조직이다(Nederlof and Anton 2002).

한편, 기업의 관점에서 고객센터는 고객접점에서의 

다양한 마케팅지원활동과 고객관계관리 강화에 따른 

매출증대, M/S확대 등을 통하여 기업의 경쟁력 확보를 

위한 새로운 대안으로 주목을 받고 있으며, 더 나아가 

고객센터는 제품/서비스 생산과도 긴밀한 협조로 고부

가가치화에도 기여한다(Anton 2000; Feinberg et al 

2002). 고객관점에서는 각종 정보에 대한 접근의 용이

성과 편리성을 지원함으로써 고객의 니즈를 충족시켜 

줄 수 있다. 특히 고객센터는 기업에서 고객과 상호작용

할 수 있는 기회를 가지므로 고객의 중요성이 강조되고 

있는 기업의 환경에서 근래에 들어 고객센터에 대한 관

심이 급격하게 증가해 왔다(최수정 등 2009; Calvert 

2001; Mahesh and Kasturi 2006).

또한 4차 산업혁명 시대에 대비하여 고객센터는 빅

데이터 기반 음성인식분석기술 등을 기반으로 대 고

객서비스를 더욱 정교화함으로써 고객만족을 증진시

키고 지속적인 고객과의 상호작용을 통해 기업의 마

케팅전략에도 기여함은 물론, 장기적으로 고객 지식

의 허브로써 최전방 비즈니스 인텔리전스(Business 

Intelligence; BI)의 산실로 변모하는 기회에 직면하게 

되었다(Shim et al 2016).

본 연구는 고객센터 관련 업계의 리더인 K생명보험

사 고객센터가 4차 산업혁명 시대의 변화에 발맞추어 

고객의 정보를 수집하고 분석하며, 고객의 경험 관리 

향상을 위해 빅데이터 기반의 음성분석시스템을 어떻

게 구축하고 활용하는지에 대한 사례 분석으로, 이를 

통해 고객센터 음성분석시스템의 성공적인 도입과 정

착에 영향을 미치는 요인을 파악하고자 한다. 여전히 

대다수의 고객센터에서는 고객과의 상호작용한 정보들

이 음성과 문자 형태로 저장되어 있으나, 실제로 분석

과 활용은 매우 저조하다. 따라서 고객센터 환경을 고

려한 음성분석시스템 구축과 운영방안에 관한 사례연

구는 지식경영 분야에 상당한 이론적, 실무적 기여가 

될 것이며, 적지 않은 자본을 투자하여 고객센터 음성

분석시스템을 도입하여 운영하고자 하는 기업의 관리

자들에게는 현실적 시사점을 제공할 것이다.

2. 기존 문헌 연구

2.1 4차산업혁명과 빅데이터

4차 산업혁명, 인더스트리 4.0은 독일의 주요 산학

연 전문가들이 새로 언급한 것으로 산업 전 분야에 IT

기술을 접목하고 이를 통해 산업구조를 개선하고 산업

경쟁력을 향상시키고자 하는 목적으로 탄생하였다. 구

체적으로는 인공지능, 사물인터넷(IoT), 핀테크, 스마

트팩토리, 빅데이터 등을 통해 공장내 시설과 부품이 

공정에 따라 정보를 교환하고, 소비자와의 소통을 통

해 제품을 생산하는 등 모든 과정에서 일어나고 있는 

혁신을 의미한다(Klaus Schwab 2016). 최근에 Klaus 

Schwab(2016)은 1차 산업혁명을 증기기관 기반의 기

계화와 자본주의의 본격적인 태동 및 확산, 2차 산업혁

명을 전기에너지에 기반을 둔 대량 생산시스템의 확립, 

3차 산업혁명을 컴퓨터와 인터넷기반의 디지털혁명과 

지식의 디지털화, 4차 산업혁명을 네트워크의 고도화
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와 인공지능의 확대에 따른 자동화로 해석하기도 하였

다. 특히 4차 산업혁명은 정보통신기술(ICT)을 바탕으

로 하여 그 속도와 파급효과 측면에서 이전의 혁명과 

비교가 안될 정도로 빠르고 광범위하게 전개 될 것이

며, 새로운 기술에 의한 혁신에 기반을 두기 때문에 3

차 산업혁명의 혁신 정도를 뛰어 넘는 혁명이다. 실제로 

Klaus Schwab(2016) 역시 기술발전의 전례 없는 속도

(Velocity), 범위(Scope), 구조의 충격(System Impact) 

등 3가지 측면에서 이전의 3차 산업혁명과는 명백히 다

르다고 하였다(백민호 2017).

4차 산업혁명의 성격은 초연결(Hyper-Connected)

과 초지능(Hyper-Intelligent)의 키워드로 요약할 수 

있다. 초연결은 4차 산업혁명의 주된 특성 중 하나로

써, 고도의 네트워크 특성과 밀접하게 연관된다(이동면 

2017). 초연결은 사람과 사람, 사람과 사물, 사물과 사

물간의 연결성이 핵심이다. 사물과 사물간의 연결은 곧 

사물인터넷(IoT)을 의미하며, 정보통신기술(ICT)의 고

도화로 인해 사회 전반에 걸쳐 연결이 증가함으로써 초

연결 사회로 진화할 것이다. 초연결은 사람/사물 등 객

체 간 연결성이 확장됨을 말하며 이는 곧 실시간 데이

터 공유가 질적∙양적으로 크게 확대됨을 의미한다(한형

상∙김현 2017).

초지능은 인공지능과 빅데이터의 결합을 통해 기술 

및 산업구조가 지능화된다는 것을 의미한다. 즉, 네트

워크를 기반으로 빅데이터를 통해 다양한 정보를 수

집, 분류, 가공하여 이용자에게 최적의 상황에 맞는 정

보와 서비스를 제공하기 위해 초지능은 필수적이다(김

진하 2016). 초지능은 이러한 서비스적 활동의 질적인 

향상, 즉 최적 의사결정을 통해 문제해결 등 더 나은 서

비스를 제공하는 역량을 의미하는 기술이다(김진하 

2016).

4차 산업혁명 시대에서 가장 중요한 자산은 지식창

출에 필요한 빅데이터가 될 것이다(한형상∙김현 2017). 

빅데이터에 대해 아직 통일된 정의가 확립된 것은 아니

지만, 가트너(Gartner)에서는 ‘향상된 인사이트와 중요

한 의사결정을 위해 사용되는 비용 효율이 높고, 혁신

적이며 대용량 데이터 활용 및 분석을 통해 가치 있는 

정보를 추출하고 다양한 특성을 가진 정보 자산’이라 

정의하였으며, 맥킨지(McKinsey)에서는 ‘일반적인 데

이터베이스 소프트웨어가 저장, 관리, 분석할 수 있는 

범위를 초과하는 대규모의 방대한 데이터’로 정의하였

다. 빅데이터는 초기에는 일반적인 데이터베이스나 소

프트웨어로는 관리하기 어려운 정도의 큰 규모로서, 현

재 수십 테라바이트에서 향후 페타바이트, 엑사바이트 

정도 크기의 대용량 데이터를 의미했지만 최근에는 대

용량 데이터의 수집, 저장, 분석, 체계화를 위한 도구, 

플랫폼, 분석기법을 포괄하는 용어로 변화하였다(서민

교 2013).

고객센터에서 빅데이터 기술의 핵심은 음성을 텍스

트로 변환하는 STT(Speech To Text)와 텍스트를 분

석하는 TA(Text Analytics)에 있는데, 이는 음성과 텍

스트의 변환을 통해 연속 음성 및 문장의 의미를 추출

하는 음성이해시스템의 구축을 가능하게 한다. 즉 고객

센터의 수백, 수천만 건에 달하는 상담내용이 실시간으

로 텍스트로 변환되어 저장되면, 텍스트 분석 엔진은 

문장의 의미를 파악하고 패턴화하여 상담내용과 이슈, 

감정의 흐름까지 확인하고 분석할 수 있도록 고객의 니

즈를 즉각적으로 파악하여 선제적인 대응을 하도록 돕

는 것이다. 이처럼 고객센터로 모이는 수많은 데이터는 

빅데이터 기술이라는 정제의 과정을 거쳐 엄청난 부가

가치를 가진 정보로 가공되어 고객의 요구를 심층적으

로 파악하고 예측하게 하고 상품과 서비스 개선 및 기

업의 핵심적인 전략수립에 중요한 인사이트(Insight)를 

제공할 수 있다.

2.2 음성인식, 텍스트마이닝 

음성인식은 인간의 말을 인식해 텍스트로 바꾸어 주

거나 해당 명령을 수행하는 기술로 1950년대 등장해 
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최근 휴대폰 단말 및 클라우드 인프라 확충과 더불어 

전 산업에 걸쳐 급속도로 발전하고 있다. 음성인식 기

술은 입력 받은 음성을 컴퓨터가 분석하고 그 특징을 

추출한 다음, 미리 수집된 음성 모델 데이터베이스와 

유사도를 측정해 가장 유사한 문자 혹은 명령어로 변환

한다(한솔인티큐브 2016). 

음성인식 기술을 사용하여 기계와 사람간의 인터페

이스를 보다 자연스럽고 편리하게 만들고자 하는 시

도가 국내외에서 꾸준히 진행되고 있으며, 그 결과 단

순한 단어 인식 수준을 넘어 자연스럽게 발성한 음성

도 인식할 수 있는 수준으로 향상되어 왔다(Pieraccini 

and Rabiner 2012; 김동헌∙이상준 2012). 음성인식 기

술은 지난 20세기 후반의 지속적인 기술개발에 힘입어 

다양한 분야에서 실생활에 이용될 수 있는 수준으로 

발전되어 왔지만, 아직 수많은 응용분야에 적극 이용

되기 위해서는 해결해야 할 문제도 산적해 있다(김회린 

2003). 

음성인식기술은 발성된 단어를 인식하는 고립 단어 

인식, 연속 발음을 인식하는 연속 음성인식, 대화체 음

성을 대상으로 하는 음성 이해의 형태로 발전하고 있

다. 이러한 음성인식기술의 궁극적인 목표는 모든 화자

의 음성을 모든 환경에서 인식하는 것이다(김종훈∙심재

호 2008). 최근에는 이러한 다양한 자연어 음성인식 처

리 기술을 활용하여 사용자들에게 편리한 서비스를 제

공하려는 노력들이 통신사 및 금융기관을 중심으로 나

타나고 있다.

기업에서 생성∙저장∙활용하는 정보 중 20%만이 활용

이 가능한 정형 데이터로 구성되어 있고, 나머지 80%

는 프레젠테이션, 워드프로세서, PDF, e-mail과 같은 

복합 문서와 인터넷 홈페이지, SNS, 고객센터 녹취콜 

등의 비정형 텍스트 형태의 데이터로 구성되어 있다. 또

한 기업에서 유용한 정보를 추출하기 위해 주로 사용

하는 데이터마이닝 기술은 정형화된 형태의 데이터를 

주로 활용하고 있으나(류귀열∙문영수 2006; 강창완 등 

2007), 최근에는 텍스트에서 의사결정에 참고할 만한 

가치 있고 유용한 정보를 추출하여 분석하는 작업에 

대한 중요성이 높아지고 있다(강현철 등 2009). 텍스트 

데이터는 수치 데이터와 다르게 자연어로 구성된 비구

조적 데이터이며, 텍스트를 구조적 데이터로 변경해야 

한다. 이는 수치 데이터보다는 텍스트 데이터의 비중이 

지속적으로 증가하고 있으며, 지식관리시스템과 전자도

서관의 개발 등으로 텍스트 데이터를 처리하는 기술의 

수요가 점차 증가하고 있기 때문이다. 따라서 이러한 기

능을 수행하기 위해서는 텍스트마이닝 기술이 필요하

게 되었다(배상진 등 2003). 

텍스트마이닝은 비구조화된 텍스트로부터 흥미 있

고 유용한 패턴을 찾아내는 과정으로 정보 추출, 자연

어 처리, 자동 분류 등의 기법을 결합하여 텍스트로부

터 이전에 알려지지 않은 숨겨진 지식을 찾아내는 것이 

핵심이다(김수연∙정영미 2006). 텍스트마이닝은 텍스

트에 나타난 주요 개념을 추출하는 것은 물론 다른 개

념들과의 관계를 파악하고 이를 시각화함에 유용하다

(Paranyushkin 2011). 최근에는 뉴스 매체의 빅데이터

를 활용한 담론 분석이나 학술논문의 연구흐름 분석(배

규용 등 2013), 트위터와 같은 소셜네트워크 분석(배정

환 등 2013), 온라인 리뷰를 통한 고객유형 분류(김근

형∙오성열 2009) 등의 연구를 주목할 만하다. 

2.3 음성분석시스템 성공요인에 대한 선행연구 

음성분석이란 사람마다 발성 및 발음의 특징이 서

로 다른 점을 이용하여 음성을 식별하거나 녹음테이프, 

CD, 디지털 녹음기, 스마트폰, 블랙박스 등 각종 녹음 

자료에 녹음된 음성 및 음향신호를 음성학, 음향학, 언

어학, 물리학, 전자 공학적 분석기법을 이양하여 과학적

으로 분석, 감정하는 것을 말한다(김신향 2015). 김신향

(2015)은 음성분석시스템을 고객센터의 상담음성파일

을 분석하여 문자열로 변경한 후, 분석을 통해 상담내

용을 체계적으로 분류하고, 상담사원이 고객에게 정보
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를 잘 전달하였는지 상담에 대한 통화품질 및 고객들

이 자주 묻는 질문이나 불만 사항을 사전에 포착하여 

고객중심의 상담을 진행할 수 있도록 지원하는 시스템

이라 하였고, 한솔인티큐브(2016)는 음성데이터를 인식

해 텍스트로 바꿔준 후(Speech To Text), 변환된 단어

들의 사용빈도, 문장구조, 관련 단어 등을 분석하여 비

즈니스 인사이트를 제공하는 업무지원 분석 시스템으

로 정의하였다.

음성을 분석하는 시스템은 원천 데이터(고객과 상담

사원의 상담 녹취콜)를 자동으로 수집하여 음성을 텍

스트로 전환한 후, 텍스트/데이터마이닝 과정을 거쳐 

유의미한 정보를 시각화하여 업무에 활용할 수 있도록 

하는 순서로 진행된다. 이 시스템의 주요 기술은 음성

을 인지하고 이를 텍스트로 변환하는 음성인식/분석

(Voice Recognition/Speech Analysis)기술, 녹취된 데

이터의 분석을 통하여 문맥을 인지하고, 내용을 파악

하며, 핵심 구문 파악, 주제어 및 이슈 분석을 수행하는 

텍스트 분석(Text Analysis)기술, 그리고 비정형 데이

터 분석과 텍스트마이닝을 활용하여 녹취 데이터의 클

러스터링, 비정상적인 내용 파악, 패턴 분석, 트렌드 분

석(Big Data Analysis) 기술 등이 주로 활용된다(쓰리

웨어 2016).

음성분석시스템의 주요 기능은 녹취 데이터에서 추

출된 키워드를 중심으로 트렌드 분석, QA(Quality 

Assurance)모니터링, 불만고객관리, 잠재 원인 도출 등 

다양한 업무개선을 위한 기초 정보를 제공하여 크게 6

가지 기능으로 나뉜다. 첫째는 키워드/트렌드 분석으

로 불특정 키워드를 입력하면 녹취내용 중 해당 단어

가 포함된 콜을 검색 및 청취가 가능하며, 해당 키워드 

발현 추이 및 연관어를 분석할 수 있다. 둘째는 감성분

석으로 감성과 관련된 단어 및 문구들을 긍정과 부정

의 단계별로 추출해 점수화가 가능하며, 높낮이, 빠르

기, 묵음 길이, 대화 패턴 등을 확인할 수 있다. 셋째는 

리스크 감지로 불만 키워드, 특정 단어 포함 콜 자동 

추출 및 알람 기능을 통해 잠재적인 리스크에 대한 사

전 대응이 가능하다. 넷째는 규정준수 모니터링으로 내

용이 규정에 맞는지를 100% 자동 검증하고, 이에 따라 

QA평가 및 코칭을 위해 문제 콜을 유형별/조직별로 분

류할 수 있다. 다섯째는 잠재 유형 분석으로 고객의 편

의 및 업무혁신을 위한 잠재 원인 분석 및 기타로 등록

된 상담 건에 대한 내용 분석이 가능하다. 마지막으로 

콜 분석 관리로 사용자의 분석목적에 따라 콜 추출 및 

저장, 분석 시나리오 설정 및 패턴 추적관리 등도 가능

하다(한솔인티큐브 2016).

음성분석시스템의 성공요인에 대해서 연구한 선행연

구는 아직 미흡한 실정이다. 따라서 기업에서 주로 사

용하는 지식관리시스템, 성과관리시스템, ERP시스템의 

성공요인에 대한 연구를 토대로 음성분석시스템의 성

공요인을 찾고자 한다.

지식관리시스템의 성공요인에 대해서 유영만(1999)

은 SK C&C의 ‘SK-Knowledge Net’ 이라는 명칭의 사

내 지식관리시스템을 통해 강력한 최고 경영진의 리더

십과 사내 지식근로자들의 파트너쉽, 사내 지식근로자

를 중심으로 한 조직문화의 재정비와 보상을 통한 동기

부여, 향상된 정보기술의 지원 등이 지식관리시스템 구

축에 있어 주요 성공요인 이라고 주장하였다. 강병철∙김

영배(1999)는 사례연구를 통해 제시한 지식관리시스템

의 성공적 도입을 위한 주요 요인으로 ① 최고경영층의 

지원을 바탕으로 비즈니스의 전략과 연계된 프로젝트

의 목표 설정, ② 지식 변환 프로세스 구축과 이를 향상

시킬 수 있는 조직적/기술적 지원, ③ 지속적으로 지식

의 가치를 평가하고 지식의 가치를 유지/향상하기 위한 

학습활동의 강화 등을 지적하였다. 지식경영 및 지식

관리시스템과 관련된 성공요인은 연구자에 따라 다소 

차이가 있을 수 있으나(유일 등 2006), 선행 연구에 대

한 분석결과 가장 많이 공통적으로 언급되는 주요 성

공 요인은 최고경영자의 리더십과 조직문화, 운영 전략, 

프로세스, 정보기술 등으로 파악된다(김상수∙김용우 



152 지식경영연구 제19권 제1호

홍 병 선 • 고  준 

2000; 장영철 등 2008; Zack 1999).

균형성과관리기법(BSC)이 기업 운영에 활용될 수 있

는 요인으로 Schneiderman(1999)은 최고경영진의 지

원, 비재무적 지표에 대한 정의와 균형, 조직원들의 적극

적인 참여, 교육훈련 그리고 보상과의 연계를 제시하였

다. Richardson(2004)은 최고경영층의 참여, 비전과 전

략의 연계, 전사적인 참여와 지원, 교육훈련, 그리고 의

사결정 권한을 강조하였으며, Hendrick 등(2004)은 최

고 경영진의 지원, 비전 및 전략에 대한 정의와 연계, 지

속적인 개발과 관리, 그리고 보상 및 시스템의 중요성을 

제시하였다. 서정록 등(2009)은 성과관리(BSC)시스템

이 성공적으로 정착되지 못한 원인으로 BSC가 지향하

는 바에 대한 충분한 검토와 관리방안이 확보되지 않은 

상태에서 도입하였기 때문일 수도 있고, 새로운 기법에 

대한 커뮤니케이션과 교육훈련 등의 미흡, 조직내 구성

원 저항 등을 지적하였으며, 강성연∙정재욱(2010)은 최

고 경영층의 참여와 비전과 전략의 연계, 그리고 변화관

리를 위한 구성원들에 대한 교육 및 훈련, 충분한 커뮤

니케이션 등이 바탕이 되어야 한다고 주장하였다.

ERP시스템의 핵심적인 성공요인으로 유춘번∙양호석

(2002)은 경영전략과 연계된 명확한 시스템 구축 목표 

수립, 다양한 변화관리 프로그램 효과적인 실시, 지속

적인 사용자 교육, 신속한 의사결정 등을 지적했고, 박

문규(2002)는 비전 제시, 프로젝트 세부계획 수립, 교

육과 훈련, 효율적인 의사소통, 최고 경영자의 지원, 사

용자 참여와 이해 등을 강조하였으며, 이길형∙한상철

(2004)은 프로젝트의 명확화, 최고 경영층의 지원, 프

로젝트 관리 능력, 효율적인 의사소통, 전사적인 홍보 

노력, 팀원의 교육과 훈련 등을 언급하였다. 김재전 등

(2009)은 한 기업의 사례연구를 통하여 구현과정에서 

<표 1> 지식관리시스템, 성과관리시스템, ERP시스템의 주요 성공요인과 주요 연구 

구분 주요 성공요인 연구자

지식관리

시스템

①  최고 경영층의 리더십

② 운영전략

③ 프로세스

④ 학습활동

⑤ 보상을 통한 동기부여

⑥ 정보기술

유영만 외(1999)

강병철∙김영배(1999)

김상수∙김용우(2000)

유일 외(2006)

장영철 외(2008)

성과관리시스템

①  최고 경영진의 지원

② 비전과 전략의 연계

③ 교육 및 훈련

④ 의사결정 권한

⑤ 충분한 커뮤니케이션

⑥ 조직내 구성원 저항

Schneiderman(1999)

Richardson(2004)

Hendrick 외(2004)

서정록 외(2009)

강성연∙정재욱(2010)

ERP시스템

①  최고 경영층의 지원

② 실천전략

③ 구성원 의사소통(커뮤니케이션)

④ 구성원 교육훈련

⑤ 사용자 참여

⑥ 조직 저항 극복

⑦ 정보기술

유춘번∙양호석(2002)

박문규(2002)

이길형∙한상철(2004)

김재전 외(2009)

박창기 외(2014)
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미치는 상호 영향과 구현 성과에 미치는 영향을 탐색

하였는데, 최고경영진의 의지와 지원, 지속적 실천전략, 

능력 배양 의지, 정보기술, 조직 저항 극복 등의 중요성

을 제시하였으며, 박창기 등(2014)은 최고 경영층 지원, 

구성원 의사소통, IT인프라 자산, 구성원 교육훈련, 사

용자 참여, 변화에 대한 저항을 주요한 요인으로 꼽았

다. 기업에서 성과창출을 위해 핵심적으로 사용하는 시

스템인 지식관리시스템, 성과관리시스템, ERP시스템의 

주요 성공요인에 대하여 각각 정리를 하면 다음의 <표 

1>과 같다.

2.3.1 시스템 전략

Kaplan and Norton(2001)은 기업에서 시스템을 도

입하는 목적 중의 하나는 대부분 시스템 도입을 통해 

조직의 성과를 새롭게 창출하거나 개선하기 위한 것이

다. 이러한 목적을 달성하기 위해 우선적으로 시스템 도

입을 통해 달성하고자 하는 목표를 설정하게 된다. 그

리고 목표에 따른 전략을 효과적으로 수행하기 위해서

는 조직구성원들이 전략에 대한 명확한 이해가 선행되

어야 한다. 기업에서 전략이란 기업이 전반적인 목적을 

달성하기 위하여 시장에서 주어진 기회에 조직의 역량

을 얼마나 효과적 대응시킬 수 있는지로 설명된다. 이

러한 요인들의 총체적 효과는 조직의 잠재적인 수익은 

물론 고객들에게 감동을 제공하고 시장 입지를 강화

하여 기업이 성공적인 경쟁을 할 수 있게 한다. 이러한 

기업 목표를 달성하기 위해서는 인력, 구조, 과정, 자원

의 통합 시스템의 설계 및 관리와 밀접한 관계가 있다

(Thompson et al 1991). 또한 상당 수의 학자들은 전

략과 신기술 간에 전략적인 연결이 강할 때 더 큰 성과

가 창출된다고 주장하였다(Dean and Snell 1996).

음성분석시스템의 주요기능은 거대한 양의 비정형

데이터를 분석하여 기업의 생산성과 효율성 등을 제고

하는 것으로 최근 각광받고 있는 빅데이터의 일환이기

도 하다. 서민교(2013)는 국내 금융기관의 효율적인 빅

데이터 활용 전략에 대해서 언급을 하였는데, 빅데이터

를 도입하는 출발점은 빅데이터에 대한 수요 인식과 목

표 설정이며, 문제해결에 필요한 부분이 무엇인지부터 

분명하게 정의되어야 한다는 점을 강조하였다. 즉 빅데

이터를 통해 무엇을 얻고자 하는지 그 목표 설정을 명

확히 하여야 한다는 것이다. 빅데이터를 웹2.0, 클라우

딩 컴퓨터 등 유행어 하나쯤으로 치부하거나 막연히 도

입해야 한다고 생각해서는 안된다. 또한 전사적인 운영 

청사진과 전략적인 로드맵 수립을 점진적으로 해야 하

며, 막대한 신규 투자를 수반할 수 있으므로 단기간에 

어느 한 부서에서 추진되는 일회성 프로젝트가 아닌, 

장기적인 관점에서 추진되어야 함을 주장하였다. 오영

선(2013)은 빅데이터는 구체적인 비즈니스 목표 달성을 

위한 수단으로 검토되는 것이 바람직하며 분명한 목적 

의식을 가지고 접근해야 성과를 달성할 수 있다고 주장

하였다. 이처럼 다양하고 복잡한 거대한 양의 비정형데

이터를 분석하는 시스템을 도입할 경우에는 명확한 목

표와 전략이 반드시 필요하다는 것을 알 수 있다.

2.3.2 의사소통

정보통신기술 발전의 급속한 진전에 따라 성장 중

심의 산업경제 사회가 새로운 가치를 추구하는 지식 

및 창조경제 사회로 빠르게 전이되고 있다(Kotter and 

Schlesinger 1989; 권정언∙우형록 2015). 이러한 환경변

화와 시대적 흐름 속에서 조직 내 구성원 간 의사소통

을 통한 원활하고 정확한 정보 공유에 따라 상호 신뢰 

형성은 물론 조직에 대한 몰입과 직무수행에서 구성원 

스스로 혁신하려는 의지 등이 기업의 경쟁력 강화에 중

요한 수단으로 작용하기에 이르렀다(권상집 2016). 일

반적으로 기업에서의 의사소통이란 개인의 목표를 조

직의 목표와 통합시켜 가는 하나의 도구로서, 구성원

간 필요한 정보를 교환하고 조직 환경과의 상호 작용

을 원활하게 기여하는데 중요한 역할을 한다(신혜영 

등 2017). 조직 구성원들이 변화의 상황에 직면했을 때, 
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해당 변화에 대한 정보가 부족하거나 부정확한 정보

로 인해 구성원들은 변화에 대한 두려움을 가지게 되

거나 경영진에 대한 불신을 가지게 된다(김종관∙변상우 

2003). 기업은 이러한 변화에 대한 조직 구성원들의 두

려움을 감소시키기 위해 지속적으로 설득 과정을 거쳐 

오히려 변화의 과정에서 많은 도움을 받을 수 있게 된

다. 따라서 변화의 과정에서 원활한 의사소통은 성공적

인 시스템 도입과 활용에 매우 중요한 역할을 한다.

Ittner and Larcker(1998)는 의사소통의 활성화에 

따라 조직의 전략에 동의하고 조직에 어떠한 영향을 미

칠 수 있는지를 파악하게 되면 조직의 목표와 이를 달

성하기 위한 측정 지표에 대하여 이해도가 높아지고 동

시에 협조적인 태도로 변화하게 된다고 주장하였다. 또

한 Stewart(1999)는 성과가 낮은 조직에 비해 높은 조

직에서 경영자와 구성원들이 효과적으로 의사소통하고 

구성원들이 조직의 목표에 대하여 충분히 이해하는 것

을 파악하고, 관리자와 구성원들의 커뮤니케이션이 원

활하게 이루어지고 이를 바탕으로 조직 구성원들의 목

표에 대한 이해도가 높을 경우에 조직의 성과가 향상

될 수 있다고 주장하였다. 강성연∙정재욱(2010)은 기업

이 새로운 경영기법이나 제도를 도입할 때 조직내부 구

성원들 사이에 충분한 의사소통을 바탕으로 실질적으

로 새로운 내용들을 받아들이고자 하는 의지를 갖추

는 것이 중요하다고 주장하였다. 이처럼 기업들이 새로

운 제도, 시스템 등을 도입하는 과정에서 성공을 위해

서는 구성원들의 수용성 제고를 위해 조직 내부의 원

활한 커뮤니케이션 활동이 반드시 수반되어야 함을 알 

수 있다.

2.3.3 교육훈련

기업에서 새로운 비즈니스 프로세스 및 정보시스템

의 도입과 활용이 가능하도록 하기 위해서는 기업의 조

직과 문화를 혁신하고 구성원들의 자질 향상에 필요

한 제반의 활동들이 수반되어야 한다(Bagranoff and 

Brewer, 2003; 한상철∙이길형 2005). 김영렬(2008)은 

시스템의 변화에 따른 구성원 마인드의 변화를 수용하

는 교육적 기능의 결핍을 시스템 정착/확산의 주요한 실

패 원인으로 꼽았다. 그는 여러 가지 실패요인들을 지적

하면서 그 중에서 사용자의 패키지 사용 능력 및 이해

부족으로 기능을 제대로 사용하지 못하는 경우와 같은 

사용자 능력 부족의 요인, 시스템 사용에 소극적인 경우

를 포함한 기업의 관심 부족의 문제를 지적한 바 있다.

Kaplan and Norton(2000)은 조직을 운영하고 새

로운 변화를 추구하려고 할 때, 새로운 프로그램에 대

한 조직 구성원들의 참여 의지와 최고 경영경영층의 지

원 외에도 이를 뒷받침할 수 있는 교육과 훈련이 요구

된다 하였다. 특히 교육훈련 및 학습은 급격히 변화하

는 환경에 대한 조직원들의 대응력을 향상시키고 기업

전략에서 중요하게 여기는 변화관리 및 핵심역량 구축 

등을 가능하게 함으로써 영속적으로 기업의 경쟁우위

를 확보하는데 핵심요인이다(Dodgson 1993; Nevis et 

al 1995). 이러한 연구들을 기초로 할 때, 구성원들에 

대한 교육훈련은 시스템 도입과 활용에 있어 매우 중요

한 성공 요인이며 저항을 줄이는데 긍정적인 요인이라

는 것을 알 수 있다.

2.3.4 최고 경영진의 의지와 지원

기업에서 새로운 경영기법, 제도, 시스템 등을 도입하

는 과정에서는 최고 경영진의 전략적인 의사결정이 필

요하고, 도입이 결정된 이후부터 안정적인 운영에 이르

기까지의 과정에서도 경영진의 추진 의지와 적극적 지

원이 필요하다(강성연∙정재욱 2010). 실질적인 운영을 

담당하는 조직원 계층에서 아무리 도입의 필요성을 역

설하더라도 기업의 비전과 중장기 전략, 경영방침에 맞

지 않을 경우에는 도입의 당위성이 지지를 받기는 어려

울 것이다.

박창기 등(2014)은 시스템 구현과정에서 최고 경영

진은 프로젝트 스폰서의 역할과 프로젝트 챔피언으로
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서의 역할을 통해 프로젝트를 지원한다고 주장하였으

며, 프로젝트 스폰서는 예산지원 등 필요한 자원을 지

원하고 제공하는 책임을 말하며, 프로젝트 팀의 주요 

비즈니스 대표자 역할을 수행한다고 하였다. 프로젝트 

챔피언은 구현 진행과정을 감독하고 프로젝트의 명확

한 방향을 제시하는 리더십을 제공하여 변화관리 과

정에서 구성원들이 적극적으로 참여할 수 있는 중요한 

역할을 한다.

결국 최고 경영진의 적극적인 참여와 지원이 있는 경

우에 보다 혁신적이고 발전적인 시스템 도입 및 활용이 

가능하며, 이는 전체 구성원들 에게도 긍정적인 효과를 

가져다 줄 것이다(박창기∙심수진 2014). 또한 시스템 구

현 중에 발생할 수 있는 각종 문제들도 최고 경영진의 

의지와 지원을 통해 조정이 가능하다(임대환 등 2014; 

박재환∙김우종 2013). 이러한 연구들을 토대로 최고경

영진의 의지와 지원은 시스템의 성공적인 도입과 활용

에 있어 매우 중요하며 조직의 저항 감소에 대한 중요한 

요인이라는 점을 알 수 있다.

2.3.5 조직 저항 극복

변화에 대한 저항은 ‘조직의 변화 목표를 좌절 시키

려는 일련의 태도 또는 행동에의 집착’으로 정의할 수 

있다(Chawla and Kelloway 2004). 저항이라는 용어

는 조직 변화에 대한 연구에서 주로 사용되며 기술, 생

산방식, 경영방식, 보상 시스템 등에 대규모 변화를 시

도하는 노력이 왜 기대에 미치지 못하는 결과를 야기

하는지 또는 실패하는지를 설명한다(박창기∙심수진 

2014).

정보시스템 관련 연구에서 나타난 저항의 정의를 살

펴보면, Gilroy and Desai(1986)은 ‘시스템에 대한 사

용 거부, 출력 정보에 대한 불신, 그리고 시스템과 관

련된 부정적인 사고’로 표현하였으며, Maher and 

Rubenstein(1974)은 ‘시스템 수용을 거부하는 것’으로 

저항을 정의하였다. 또한 Marakas and Homik(1996)

은 저항을 ‘정보기술이 유입됨에 따라 발생하는 두려움

과 스트레스로부터 야기되는 반항적이며 은밀한 행위’

로 정의하였다. Park 등(2009)은 조직구성원들이 익숙

하게 사용되어 왔던 기존 정보시스템의 활용에서 새로

운 정보시스템으로의 변화를 수용해야 할 경우, 초기에

는 변화에 대한 심리적 부담이 발생할 수 있다고 하였

다. 김승운(1999)은 정보시스템에 대한 조직 저항은 시

스템을 실행하는 과정에서 부여되는 변화로 인해 시스

템이나 변화 자체에 대해 사용자가 취하는 부정적 반

응으로서 시스템 사용에 대한 비판, 항의, 냉담, 무관심, 

우려감, 학습 회피, 작업 지연, 개인적 철회, 고의적 실

수 또는 파괴(Sabotaage)로 정의한 바 있다. 정보시스

템 도입과정에서 조직 저항은 경영에 있어 피할 수 없

는 일이며, 이와 같은 저항은 결국 정보시스템 도입을 

통해 얻을 수 있는 성과 수준을 낮추게 될 것이며, 결국 

정보시스템 실패로 이어지게 될 것이다(Norzaidi et al. 

2007).

국내외 기업의 정보시스템 도입 실패 사례에 대한 연

구결과를 살펴보면, 각 기업마다 실패 원인은 조금씩 

다를 수 있으나 경영진들의 무관심과 기존의 업무방식

을 고수하려는 현업 사용자들의 반발과 거부 등 저항

으로 인한 실패가 주요한 원인의 하나로 지적되고 있다

(박기원 2007). 이처럼 기업들이 경영혁신과 업무효율 

향상을 위해 시스템을 도입하고 활용하는 과정에서 기

존 업무프로세스의 변화에서 오는 종업원들의 피로감 

누적은 물론이고, 도입 초기에 적극적인 홍보와 교육 

등에서 형성된 시스템에 대한 기대감이 감소하면서 만

족도보다는 저항으로 나타나는 경우가 많다(정병노∙김

승운 2012). 따라서 정보시스템 도입과 운영되는 과정

에서 사용자 저항은 향후 시스템 사용 및 시스템 사용

자의 성과에 중요한 영향을 미치는 요인이라는 것을 알 

수 있다. 기업의 주요 시스템 구축 프로젝트의 성과를 

극대화하기 위해서는 사용자의 니즈와 기업의 활용 전

략이 효율적이고 향상된 서비스로 개선될 수 있도록 사
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전 준비 및 분석이 체계적으로 이루어져야 한다. 

본 연구에서는 음성분석시스템과 유사한 기업의 주

요 시스템인 지식관리시스템, 성과관리시스템, ERP시스

템에 대한 주요 방법론의 고찰을 통해 음성분석시스템 

구축시 주요사항을 알아보고자 한다. 선행연구들을 토

대로 시스템 구축 시 운영조직의 전략적 변화를 적극적

으로 반영하기 위한 시스템 전략, 의사소통, 교육훈련, 

최고경영진의 의지와 지원, 조직 저항 극복 그리고 실행

가능성이 동시에 반영되어야 한다는 점을 알 수 있다.

3. 연구설계

3.1 분석의 틀

본 연구는 문헌 연구를 바탕으로 기업에서 중요하게 

활용하고 있는 지식관리시스템, 성과관리시스템, ERP

시스템의 구축 성공에 영향을 미치는 주요 요인으로부

터 시스템 전략, 의사소통, 교육훈련, 최고 경영진의 의

지와 지원, 조직 저항 극복을 도출하였다. 연구의 기본

적인 틀은 일반적으로 정보시스템 성과 모형을 제시한 

대표적 연구인 DeLone & McLean(1992)을 기반으로 

삼고자 한다. 단, 고객센터에서 음성분석시스템에 대한 

도입이 아직까지 활성화되지 않은 측면에서 정보시스템 

성공요인 중 정보기술(예: 시스템 품질, 정보품질 등) 관

련 요인보다는 시스템 운용과 활용 측면에서 분석을 하

였으며, 다른 주요 성공요인 중 하나인 실천전략에 대

한 사항은 앞에서 언급한 시스템 전략, 의사소통, 교육

훈련 등에서 광의의 실천전략을 포함하는 개념으로 이

해하고자 한다. 본 연구의 분석의 틀은 다음의 <그림 

1>과 같다.

3.2 연구방법 및 수행절차

본 연구는 기업의 주요정보기술 시스템 도입 시 성

공에 영향을 미치는 요인들을 문헌고찰과 현실적 이슈

를 통해 도출한 후 이를 분석의 틀(Framework)로 삼

아 연구하였으며, 고객센터 업계 선도적으로 음성분석

<그림 1> 분석의 틀(Framework)
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시스템을 도입하여 운영하고 있는 하나의 기업을 대상

으로 사례 분석을 실시하였다. 사례 선정은 고객센터 

업계를 선도하고 있는 대표적인 기업으로 K생명보험사 

고객센터를 주요 분석대상으로 선정하였다. K생명보험

사 고객센터를 본 연구의 분석대상으로 선정한 사유는 

2007년 한국고객센터산업연구소로부터 고객 서비스 

품질 및 운영관리 체계가 우수한 고객센터에 수여하는 

‘Best Callcenter’ 인증을 받았으며, 2009년 고객센터 

운영에 모범이 되고 고객 서비스 성과가 우수한 기업에 

수여되는 지식경제부장관상인 ‘2009년 한국 최우수 

고객센터’를 수상하였고, 2012년에는 APCCAL(Asia 

Pacific Call Center Association Leaders)로 부터 아

시아 최고의 고객센터로 선정되어 고객센터 업계에서

는 선도적 위치를 차지하고 있기 때문이다. 또한 지식관

리시스템도 보험업계 최초로 도입하여 업계의 벤치마

킹 대상이 된 사례도 있어 대표적인 고객센터인 것으로 

판단하였다.

사례 분석에 있어서 사실에 대한 객관적 근거와 타당

성 확보를 위해 Yin(1994)의 방법론에서 제시하는 삼

각 측정(triangulation) 기법을 최대한 활용하고자 하

였으며(김재전 등 2009), 이를 위하여 선행 연구에서 

제시된 정보시스템 성공요인 및 핵심변수들을 기준으

로 2015년 8월부터 2016년 9월까지 여러 차례에 걸쳐 

고객보호담당임원, IT담당임원, 프로젝트 매니저, 외부

전문가(컨설팅 대표, 시스템 개발자), 시스템 사용자 및 

운영자를 대상으로 심층면접, 관찰, 표적 집단 면접 등

을 실시하였다. 하나의 성공요인에 대해서도 복수적 증

거확보를 위하여 가능한 여러 명의 사람들(상무급 이상 

임원 3명, 부장급 4명, 차∙과장급 실무자 8명 등)에 대해 

심층면접이나 집단 면접을 평균 1~3시간 정도 진행하였

으며, 사전준비를 통해 되도록이면 주관적 해석의 한계

를 극복하고자 노력하였다. 

구체적인 사례분석 과정은 다음과 같이 진행하였다. 

첫째는 연구자가 직접 시스템 구축을 위해 담당임원 및 

실무진들이 참석하여 진행한 IT심사협의회의 관찰이었

으며, 둘째는 시스템 사용자들에 대한 계층별 표적 집

단 면접법을 총 8차례 실시하였다. 표적 집단 면접법 활

용은 사용자들이 토론을 통하여 자극이 되어 서로간의 

이견들을 활발하게 개진할 수 있게 유도하기 위함이었

다. 셋째는 시스템 운영자 심층면접을 2차례 실시하여 

시스템 개발/운영 상의 문제점과 효율적인 시스템 활용

을 위해 필요한 사항에 대해서 솔직한 의견을 듣고 정

리하였다. 마지막으로 프로젝트 매니저와의 심층면접

을 통해 조직 저항 등 변화관리에 대한 사항을 파악할 

수 있었다. 다음의 <표 2>는 이러한 사례분석 방법과 

주요 이슈, 관련 요인 등을 정리한 것이다. 

<표 2> 사례분석 방법 및 주요 이슈

사례분석방법 주요 이슈 관련영향요인

시스템 구축을 위한
IT심사협의회 관찰

시스템 구축의 필요성 및 
활용 범위에 대한 전략

• 최고 경영진의 의지와 지원
• 시스템 전략

시스템 사용자 표적 집단 면접 및 P.M 심층면접 시스템 성능에 대한 이슈
• 의사소통(커뮤니케이션)
• 최고 경영진의 의지와 지원

시스템 운영자 심층면접
시스템 기술이전 및 운영

역량에 대한 이슈
• 교육훈련

시스템 사용자 심층면접 시스템 활용에 대한 이슈 • 조직 저항 극복
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4. 사례연구

4.1 K생명보험사 고객센터 개요

국민교육진흥과 민족자본 형성의 창립 이념을 실천

하기 위해 1958년 설립한 K생명보험사는 그간에 고객

으로부터 사랑과 신뢰를 받으며 국내 생명보험 산업을 

선도하는 금융분야 대기업으로 성장하였다. 가족친화

우수기업 S등급 획득, CEO의 경영자상 수상, 그리고 

대한민국 금융혁신대상 수상을 통해 기업경영, 고객만

족, 상품 및 서비스 개발 등에서 업계 리더로 평가되고 

있다. 

K생명보험사 고객센터는 ‘고객센터 이용고객에게 차

별화된 보장유지서비스를 제공하여 고객 로열티 강화

와 회사 가치에 기여한다’는 미션 하에 1998년 설립하

였으며, 현재는 강남, 강북, 대구의 고객센터에 약 700

여명의 상담사원이 근무를 하고 있다. 주요한 상담 업

무는 크게 In-bound와 Out-bound 상담으로 나뉜다. 

In-bound 상담으로는 주로 보험, 여신, 퇴직연금, 방카

슈랑스, 사고보험금, Agent, VIP상담 등을 수행하고 있

으며, Out-bound 상담으로는 각종 모니터링(각종 서비

스에 대한 만족도) 업무를 수행한다. K생명보험사 고객

센터는 비대면 최대 접점 서비스채널로 연간 약 900만 

명의 고객에게 서비스를 제공하고 있으며, 연간 2조 9

천여억원의 제지급금을 고객에게 지급하여 회사의 전

체 대비 30%를 차지하고 있다.

4.2 구축과정

4.2.1 도입배경

K생명보험사 고객센터는 고객에게 좀더 차별화된 서

비스 제공을 위해 지속적으로 시스템을 고도화 하였

다. 상담어플리케이션인 텔레프로시스템, WFM(Work 

Force Management)시스템, 고객센터 지식관리시스템 

등 고객센터의 중요한 인프라인 IT구축에 선도적 역할

을 하였다.

K생명보험사 고객센터는 4차 산업혁명 시대를 준비

하는 K생명보험의 변화에 발 맞추어 나아가고자 선진 

시스템 도입에 관심을 가지고 있었으며, 그 중에 하나가 

최근 고객센터 업계의 이슈인 음성분석시스템(Speech 

to Text)이었다. 음성 분석 분야는 여러 산업에서 오래 

전부터 연구되어 왔고 많은 솔루션들이 시장에 소개

되었지만, 실용화하기에는 부족한 인식률로 인하여 오

랜 침체기를 겪고 있었다. 이러한 상황에서 인공 신경망

(Neural Network) 기술을 이용한 인식률이 향상되면

서 최근 들어 다시 많은 기업들이 관심을 갖게 되었다. 

특히 고객센터는 방대한 양의 고객서비스 정보가 집중

되어 있다. 그 중에서도 음성데이터는 가장 많은 데이

터 양과 정보를 가지고 있다. 최근까지 음성데이터의 의

미정보를 추출하기 위해서는 상담사원이 직접 청취하

여 파악해야 하는 매우 비생산적인 방법 밖에 없었다. 

즉 활용 측면보다는 증빙이나 보관 측면의 성격이 강하

여, 저장 설비나 관련 솔루션 등에 많은 비용을 투자하

면서 데이터로서의 활용도는 매우 낮은 실정이었다. 그

러나 인공지능과 인공신경망을 통한 음성인식률이 획

기적으로 개선됨에 따라 음성 파일의 텍스트화 즉 음

성 분석이 현실화되고, 이렇게 만들어진 텍스트 파일을 

이용한 텍스트 분석에서 인사이트를 도출하는 시도가 

활발하게 이루어지게 되었다(박찬선 2017). 

K생명보험사 고객센터는 이용고객의 주요 이슈 해결 

및 고객상담 프로세스의 개선을 위해서 하루에도 수많

은 고객들이 문의하는 상담내용들에 대한 체계적인 분

석이 필요함을 인식하였다. 따라서 분산된 비정형데이

터의 통합 및 연계 분석을 효율적으로 수행하는 시스

템 도입의 필요성을 느끼게 되었다. 당시 K생명보험사

의 고객센터장은 음성분석시스템의 필요성에 대해서 

다음과 같이 회고하였다.

“고객센터는 하루에도 2만명에서 3만명의 고객이 방

문하는 기업의 최전방 관문입니다. 고객과 상담사원

간에 상호작용 속에서 이야기되는 많은 고객의 소리
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(VOC)가 데이터화되지 못하고 그대로 사장되는 것은 

기업의 입장에서 참으로 안타까운 일이라고 생각하였

습니다. 또한 고객들에게 경쟁사대비 차별화된 서비스

를 제공하기 위해서는 진정으로 고객들이 원하는 것이 

무엇인지를 인식해야 하기 때문에, 고객의 살아 있는 

목소리가 담긴 음성 데이터 분석이 꼭 필요하다고 생각

했습니다.

4.2.2 심의, 일정, 그리고 조직

K생명보험사 고객센터는 4차 산업혁명 시대를 맞이

하여 서비스를 제공받는 고객을 중심으로 정보를 수집

하고, 분석하고, 트렌드를 감지하고, 경험 관리를 위한 

기술 고도화를 위해 음성분석시스템 도입의 필요성을 

회사에 공식적으로 요청하였다. 따라서 그 진행 절차를 

위해 국내 음성분석시스템의 활용사례 및 우수업체에 

대한 시장조사를 실시하였으며, 이를 근거로 IT심사협

의회에 안건을 상정하여 타당성 분석을 의뢰하였다. 그

러나, 고객센터에서 요청한 음성분석시스템 도입에 관

한 건은 IT심사협의회에서 안타깝게도 1차에 통과가 되

지 못했다. 그 당시 IT심사협의회를 주관한 IT전략팀장

은 부결된 이유에 대해서 아래와 같이 언급을 하였다. 

“음성분석시스템은 개념적으로 이해할 때는 분명 매

력적인 기술입니다. 또한 국내에 음성 분석이 소개되

고 본격적으로 각종 파일럿 프로젝트 등이 수행된 지 5

년 이상의 시간이 흘러서, 일정 규모 이상의 고객센터

를 보유한 기업들 중 음성 분석에 고민해 보지 않은 기

업은 없으리라 생각합니다. 저희가 검토한 바로는 시스

템을 도입한 기업들중에서 활용을 잘 하는 기업들도 물

론 있었지만, 아직까지는 인식률이 높지 않아서 처음 원

하는 만큼의 결과값이 나오지 않는 사례가 많은 것으

로 판단되어, ROI 측면에서 보다 신중히 접근하고자 금

번에 부결하게 되었습니다.”

한편, 음성분석시스템의 도입 필요성이 부결되었을 

당시의 심경을 K생명보험사 고객센터장은 다음과 같이 

언급을 하였다.

“음성분석시스템의 도입비용이 커서 회사에서 쉽게 

결정될 것으로 생각하지는 않았습니다. 그렇지만 포기

하지 않고, 회사를 설득하기 위해 도입의 필요성과 타당

성을 보다 면밀히 작성하여 다음 번 IT심사협의회에 재

상정하고자 합니다.”

K생명보험사 고객센터는 2015년 주요 추진 과업이 

부결되었지만 실망하지 않고, 도입의 필요성에 대한 내

용을 보완하기 위해 시장의 우수사례를 보다 다양한 

채널을 통해 조사하여 지속적으로 IT관련부서에 도입

을 요청하였다. 경쟁사의 도입 추진방향과 업계를 망라

한 우수 도입 사례를 파악하여 다시 IT심사협의회에 안

건을 재상정하였으며 마침내 IT심사협의회에서 통과될 

수 있었다. 

K생명보험사 고객센터는 ‘뜻이 있는 곳에 길이 있다’

는 옛 속담을 상기하며, 예상외로 찾아온 기회를 효율

적으로 활용하고자 음성분석시스템 도입을 위한 업체 

선정 절차를 진행하였다. 우선 기술검증을 위해 제안에 

참가한 4개 업체 중 상위 2개 업체를 선정하였으며, 기

술 검증은 STT(Speech To Text)변환 검증 및 요약/키

워드 추출 검증으로 진행하였다. 기술검증 결과 정확도

에서 우위를 나타낸 H사 컨소시엄을 선정하여 본격적

으로 음성분석시스템 도입을 진행하였으며 프로젝트 

기간은 총 6개월이 소요될 것으로 예상되었다. 프로젝

트의 효율적인 운영을 위해 추진 조직 및 역할을 명확

히 구성하였는데, 프로젝트의 관심도가 매우 높은 만

큼, 고객센터를 총괄하는 책임자(고객보호담당임원)와 

시스템 도입을 총괄하는 IT전략부서의 책임자(IT담당

임원)가 공동으로 프로젝트 오너를 맡았으며, 고객센터

의 IT책임자와 IT전략팀의 고객센터 지원 담당자, 외주 

구축사 책임자 등 총 3명이 프로젝트 매니저를 공동으

로 맡아 진행하게 되었다. 시스템 구축이 진행되는 동

안, 외주업체에서는 총 15명의 개발자가 전담하여 개발

을 수행하였으며, 개발 단계별로 추가 개발자들이 부분
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적으로 참여하였고, K생명보험사 고객센터에서는 지원

조직으로 총 6명의 지원인력을 투입하였다.

4.3 분석의 틀에 의한 사례분석

4.3.1 시스템 전략

K생명보험사 고객센터는 갑작스럽게 시스템 도입을 

추진하게 됨에 따라 시스템 개발 전략 및 항목을 수립

하는데 초기 어려움이 많았다. 프로젝트의 PM을 맞은 

고객센터 IT책임자는 그 당시 상황을 다음과 같이 얘기

하였다. 

“처음 시스템을 도입하는 목적을 어디에 포커스를 두

고 진행해야 하는지에 대해서부터 고심이 많았습니다. 

당시 고객센터 측면에서는 고객센터의 업무 효율 향상

을 위한 방안으로 시스템을 개발하고자 하였습니다. 왜

냐하면 시스템 도입을 위한 비용과 기간의 한계도 있

고, 업계에서도 시스템 도입이 초기단계였기 때문에 만

약 시스템 도입 후 사용시 문제가 발생할 경우에 대

한 부담감이 매우 컸습니다. 따라서 프로젝트 개발 전

략을 고객센터의 생산성 및 상담 품질 제고를 위해 상

담사원들에 대한 통화품질 모니터링을 강화하여 내용

이 규정에 맞는지 등을 자동으로 검증하고 콜을 유형

별로 분석하며 조직 별로 리스트화하여 QA(Quality 

Assurance)평가 및 코칭에 활용하는 상담운영업무 효

율 개선을 주요 개발 포인트로 하였습니다.”

그러나, 고객센터에서 4차 산업혁명 시대를 맞이하

여 빅데이터 분석 트렌드에 맞춘 차세대 기술인 음성분

석시스템을 도입한다는 소식을 들은 인접부서에는 자

신들의 부서에서 주로 필요하고 활용할 수 있는 내용들

을 주요 개발 항목으로 포함시켜 줄 것을 요청하였다. 

예를 들어, 고객보호관련 부서에서는 불만 고객에 대한 

면밀한 녹취 데이터분석을 통해 불만 원인 분류 및 사

전 감지로 고객불만 사전 예방과 고객불만 축소를 주요 

개발 포인트로 요청을 하였으며, 마케팅관련 부서에서

는 언론보도, 회사 내/외적인 이슈 및 주요 키워드에 대

한 콜량, 빈도 등 파악을 통해 고객 트렌드를 파악하고 

마케팅 인사이트를 발굴하는 것을 주요 개발 포인트로 

요청하였다. 또한 프로세스 혁신 관련부서에서는 향후 

V3차세대시스템 빅데이터 분석 연계를 위해 높은 인식

률을 통한 데이터베이스(DB)구축을 요청하였다. 프로

젝트를 진행하기도 전에 개발전략과 방향성을 잡는데 

부서간 갈등이 증폭된 것이다. 그러나, 이러한 갈등을 

해결하기 위해서 프로젝트 오너인 고객센터 총괄담당 

고객보호담당임원과 IT총괄책임자인 IT담당임원은 관

련부서의 팀장들을 소집하여 프로젝트 도입을 위한 전

략회의(Project Strategy Council: PSC)를 진행하였다. 

회의를 진행하면서 충분히 관련부서의 의견을 수렴하

고, 프로젝트의 여건을 감안하여 합리적인 전략과 방

향성을 수립하였다. 이 당시 고객보호담당임원은 회의 

결과에 대해서 아래와 같이 언급하였다.

“2016년 우리 회사의 경영전략이 바로 ‘Start! 상품·

채널 혁신’이며, 중점추진사항중에 하나가 ‘VOC경영기

반 구축’입니다. 상품과 채널을 혁신하기 위해서는 고객

의 소리(VOC)를 중요 자산으로 인식하여 모든 고객접

점에서 수집한 고객의 소리(VOC)를 체계적으로 축적

하고 활용하는 것이 중요한 과제입니다. 이러한 회사의 

경영방침에 발맞추기 위해서라도 금번 프로젝트는 전

사의 모든 조직원들에게 도움이 되는 프로젝트로 진행

되어야 합니다. 시간과 비용이 다소 부담스럽더라도 한 

개 부서를 위한 프로젝트 진행이 아닌 모든 부서에 도

움이 될 수 있는 방향과 전략으로 프로젝트를 추진하

는 것으로 결론을 내렸습니다.”  

이처럼 K생명보험사는 새롭게 도입하는 정보기술이 

회사의 비전, 경영전략과 톱니바퀴처럼 맞물려 최대한 

활용될 수 있도록 시스템의 역할과 실천방안을 구체적

으로 수립하였다. 프로젝트의 오너인 고객보호담당임

원과 IT담당임원은 프로젝트 개발 방향을 단계 및 기

간별로 조정하여 총 3단계로 수립하였는데, 2016년 1단

계로는 고객센터의 생산성 및 상담 품질 제고를 위한 
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개발을 추진하고, 2017년 2단계로는 마케팅지원을 위

한 심화 분석을 추진하며, 마지막 3단계로는 2018년까

지 V3차세대시스템의 빅데이터 분석을 위한 기반을 마

련하는 것으로 개발 전략을 세우고 프로젝트를 진행하

였다. 

4.3.2 의사소통

일반적으로 기업이 정보기술을 도입하면 도입 당시

에는 많은 기대를 하나, 실행 과정에서 지속적으로 추

진이 되지 않아 효과를 보지 못하는 경우가 많다. 특히 

최고 경영진의 관심과 실천력 부족으로 값비싼 정보시

스템 장비들이 사장되는 경우가 대부분이기도 하다. 이

러한 측면에서 K생명보험사의 최고 경영진과 프로젝트 

관리자들의 의사소통(커뮤니케이션) 역량은 주목할 필

요가 있다.

도입 초기 전략수립에 있어 어려움을 겪었던 K생명

보험사 고객센터는 최고 경영진이 의사소통의 중요성

을 강조하고 프로젝트 오너로서 역할을 충실히 하였다. 

앞에서 언급한 것처럼 프로젝트 전략 수립을 위한 갈

등 해결을 위해 프로젝트 도입을 위한 전략회의(PSC)

를 진행하였으며, 시스템 개발 전 현업 의견 청취 및 취

합을 위해 시스템 개발 담당자들이 현장과 관련부서

에 상주하다시피 하며 계층별 모니터링 및 인터뷰를 진

행하도록 하였다. 이렇게 청취한 현장의 의견을 취합하

여 프로젝트의 방향성과 개발정의서를 작성한 것이다. 

프로젝트를 진행하는 과정에서도 매주 실무자들이 참

석하여 진행 업무를 공유하는 TF(Task Force)운영회

의를 진행하였으며, 매월 최고경영진이 참석하여 보고

받고 리뷰하는 TF(Task Force) 운영위원회(Steering 

Committee)를 개최하였다. 개발과정의 중간에는 관련

부서의 팀장들과 실무진들이 함께 참석하여 토의하고 

리뷰하는 워크숍을 진행하였다. 특히 음성분석시스템

은 현업에 실무자들에게는 매우 생소한 시스템이기 때

문에 더욱 많은 커뮤니케이션이 필요하였다, 왜냐하면, 

정확히 시스템에 대해서 인지하지 못한 상태에서의 의

견은 자칫 시스템 개발에 해가 될 수도 있기 때문이다. 

현장 커뮤니케이션을 담당하였던 고객센터 IT책임자는 

커뮤니케이션을 하면서 느꼈던 점을 다음과 같이 회고

하였다.

“현장에서는 음성분석시스템에 대해 막연한 그림만 

알고 있었을 뿐, 현재의 기술수준도 정확히 알지 못했

습니다. 따라서 음성분석시스템에 대한 교육을 겸한 커

뮤니케이션을 진행하였습니다. 그래야 현장에서도 정확

히 인지를 하고 필요성에 공감하여 실질적으로 우리가 

앞으로 활용할 수 있는 아이디어를 줄 수 있을 것이라 

생각했습니다.” 

K생명보험사의 음성분석시스템 도입 프로젝트는 개

발과정에서 어려움도 있었지만, 6개월의 개발기간을 거

처 시스템 개발을 완료하였다. 개발이 완료된 후에는 

관련부서의 임원, 팀장 및 실무진들을 모시고 개발 시

연회를 진행하였다. 시연회 과정에서 시스템에서 가장 

중요한 음성인식률의 기술적인 부분에 대해서 논란이 

제기되었다. 논란의 주요내용은 고객이 상담하는 과정 

중에 주로 언급되는 핵심 키워드를 탐색하고 분류하여 

VOC 정보자산화 및 활용 기반을 구축하는 것이 프로

젝트의 가장 큰 핵심과제 중 하나인데, 화자 분리(상담

사원과 고객이 이야기하는 내용의 분리)가 되지 않아 

상담사원이 주로 이야기하는 단어들이 핵심 키워드로 

도출되는 현상이 나타나는 것에 대한 사항이었다. 이 

부분은 프로젝트 진행과정에서도 논란이 되었던 사항

이었으며, 시스템을 도입한 업계를 벤치마킹하였는데, 

대부분의 업계에서도 화자 분리를 하지 않고 시스템을 

도입하여 활용하고 있었다. 프로젝트 매니저(PM)들은 

다소 불편하여도, 도출된 결과물 중에서 최대한 상담

사원들의 목소리를 데이터에서 제거한 후에 활용하면 

된다고 설명을 하였으나, 고객보호담당임원은 시연회 

리뷰과정에서 다음과 같은 의견을 주었다.

“음성분석시스템의 핵심은 무엇보다도 고객과의 상
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담과정에서 고객이 주로 언급하는 중요한 핵심 키워드

를 발견하여 그것에 대한 마켓 인사이트를 찾는 것이

라고 생각하는데, 고객과 상담사원의 목소리가 명확히 

분류되지 않아 상담사원의 목소리가 주요 키워드로 도

출된다는 것은 완벽한 시스템이라고 말할 수 없습니다. 

물론 데이터를 추출한 후 거기에서 상담사원의 목소리

를 확인하여 제거하면 된다고는 하지만, 시스템 개발 

초기에 노출된 문제점들은 바로 해결하는 것이 옳습니

다. 시스템을 개발하는데 있어 물론 비용도 중요하지만 

그렇다고 해서 목적에 명확히 부합되지 않는 결과물이 

나오는 시스템을 그대로 오픈하는 것은 맞지 않습니다. 

힘들겠지만, 추가 비용과 시간을 투입해서라도 화자 분

리를 통해 상담사원이 아닌, 고객의 중요한 목소리가 핵

심 키워드로 정확히 탐지될 수 있도록 해야 합니다.” 

K생명보험사 고객센터는 고객보호담당임원의 지시

와 관련부서의 의견을 재 청취하여 외주 개발업체와 협

의를 통해 시스템 활용도를 높이기 위한 세부 항목들에 

대해서 추가로 3개월간의 시간과 비용을 투자하여 개

발을 진행하였다. 시스템을 도입하면서 많은 커뮤니케

이션을 진행하였음에도 불구하고 안타까운 상황이 발

생하였다. 신규 정보기술의 도입에 있어서 최고 경영진, 

IT관련부서, 현업 간에 충분한 의사소통이 원활하게 이

루어져야만 이러한 문제점들을 최소화할 수 있다는 점

을 깨닫게 된 단적인 사례가 되었다.

4.3.3 교육훈련

K생명보험사 고객센터는 시스템을 오픈한 후에 원활

한 시스템의 활용을 위해 고객센터 및 관련부서 조직구

성원들에게 시스템에 대한 소개와 교육을 진행하였다. 

개발업체와 함께 교육 계획과 일정을 수립하고 단계별

로 적합한 교육 대상과 강사를 선정하였으며 이에 따라 

교육을 진행하였다. 시스템 개발을 위한 프로젝트 착수

보고회시 외주 업체의 담당 임원은 프로젝트 완료 후, 

성공적인 운영을 위해 교육훈련이 중요하다는 것을 다

음과 같이 언급하였다.

“프로젝트 완료 후 성공적인 운영을 위해서는 본 프

로젝트 관련 담당자들의 공감대 형성 및 단계별 업무 

이해를 토대로 공동작업을 수행할 수 있는 능력 배양

이 필수입니다. 저희는 이러한 목표 달성을 위해 철저

한 교육계획을 수립하여 교육지원에 임하도록 하겠습

니다.”

교육 계획은 프로젝트 내 또 하나의 작은 프로젝트라 

할 만큼 중요성을 강조하였다. 교육수행전략을 사업수

행교육, 전문화 교육, 운영관련교육으로 구분하였으며 

교육대상별로 교육과정과 내용, 일정을 수립하였다. 이

처럼 시스템의 성공적인 안착을 위해서는 무엇보다도 

사용자들이 시스템에 대해서 정확히 인지하고 사용해

야 한다는 것은 매우 중요한 사실이다. 특히 새로운 정

보기술의 도입시에는 변화관리와 사용자들에 대한 교

육은 더욱 그러하다. 교육계획을 철저히 수립하였음에

도 불구하고 실질적인 현장 교육은 제대로 진행이 되지 

않는 현상이 발생하였다. 우선, 고객센터의 상담지원사

원과 상담사원들을 대상으로 3차례 교육을 진행하였으

나, 교육기간이 상담사원들의 하계 휴가 일정과 중복되

어 휴가 등으로 인한 불참자가 증가하였고, 콜량의 증

가로 인해 교육시간을 충분히 확보하기 어려운 환경이 

발생하였다. 또한 신입 상담사원들에 대해서는 교육과

정이 별도로 진행되어야 함에도 불구하고 초기에는 기

존 사원 위주로 교육과정이 운영되었다. 이러한 교육 진

행의 여러 어려움이 발생하자 고객센터 IT책임자는 교

육을 업무시간 외에도 편성하여 운영하는 특단의 대

책을 수립하여 진행을 하였다. 또한 음성분석시스템을 

주로 사용하게 되는 통화품질매니저, 서비스회복매니

저, 관련부서 현업담당자들에 대해서는 정기 교육 이후

에도 사용자들이 시스템에 대해 익숙해질 때까지는 많

은 시간이 소요되고 궁금한 사항에 대한 추가 질의와 

교육 등이 필요하며, 중간중간 시스템 오류에 따른 업

데이트가 지속적으로 진행되었기 때문에 오픈 후에도    
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3개월간 시스템이 안정화될 때까지 구축 업체와 정기적

인 미팅을 통해 교육지원을 실시하였다. 무엇보다도 시

스템 현업 운영 담당자들에 대한 기술이전 교육이 가

장 중요하였다. K생명보험사 고객센터는 프로젝트가 진

행하는 초기에서부터 전담 운영 담당자 2명과 시스템 

담당자 3명을 선발하여 프로젝트에 함께 참여할 수 있

게 하여 효율적인 시스템 운영과 기술이전에 필요한 지

식을 체계적으로 도입초기부터 전수받을 수 있도록 하

였다. 당시 시스템 현업 운영 담당자는 교육과 기술이전

에 대해서 아래와 같이 코멘트하였다.

“처음 도입되는 시스템이고, 이 시스템이 회사에서 

얼마나 기대를 많이 하는지도 알고 있었기 때문에 부

담감이 매우 컸습니다. 다행히 프로젝트 초기부터 함

께 참여하여 개발구축업체 담당자들과 9개월간 함께 

협업하면서 많은 것을 배울 수 있었습니다. 이때의 시

기가 현재 시스템 운영에 큰 기여는 물론 자산이 되었

습니다.” 

K생명보험사 고객센터의 교육훈련 사례를 통해 시

스템의 안정적인 운영능력이 확보되기 위해서는 구축

단계에서 사용자들을 위한 실질적인 기술이전이 이루

어져야 하며, 적기의 교육훈련으로 효과적인 시스템 

운영능력을 배양하는 것이 매우 중요하다는 것을 확

인하였다.

4.3.4 최고 경영진의 의지와 지원

기업이 새로운 경영기법이나 제도, 시스템 성공에 가

장 중요한 사항은 최고 경영진의 지원이다. 왜냐하면 시

스템 도입과정에서는 최고 경영진의 전략적 의사결정이 

필요하며 도입 후에는 안정적 운영을 위해서 경영진의 

적극적인 추진 의지와 지원이 반드시 필요하기 때문이

다. 이러한 측면에서 K생명보험사의 CEO는 지속적으

로 조직원들에게 디지털을 기반으로 하는 새로운 환경

의 변화에 대응하고 준비해야 한다는 점을 수시로 강조

하였다. 

“경영환경 변화에 대한 사전 대응을 강화해야 합

니다. 최근 금융과 정보통신 기술을 결합한 핀테크

(Fintech)가 전 금융권에서 활성화 되고 있으며 특히 

빅데이터 분석, 위치기반 서비스 등의 수단을 활용한 

새로운 마케팅과 금융서비스가 출현하고 있습니다. 앞

으로 우리들이 관심을 가져야 할 영역은 디지털 테크놀

로지를 활용하여 고객 경험을 개선하고 업무효율성을 

획기적으로 높이는 것, 그리고 새로운 비즈니스 모델을 

창조하는 것입니다.” (K생명보험사 2016 사업연도 출발 

조회사 인용).

K생명보험사 고객센터가 지식관리시스템을 재구축

할 시에도 CEO의 지시사항을 기본바탕으로 하여 최고 

경영진들이 고비가 있을 때마다 적극적인 지원을 통해 

해결할 수가 있었다. 예를 들어, 시스템을 전사적으로 

오픈할 것인가 또는 고객센터 자체적으로만 운영할 것

인가 등 운영의 방향성이나, 시스템 개발 후 원활한 시

스템 지원을 위한 담당자 충원 및 책임 조직장 임명 등 

시스템을 성공적으로 운영하기 위한 결단과 지원을 아

끼지 않았다.

K생명보험사 고객센터가 금번에 음성분석시스템 역

시 도입을 위한 선봉에 최고 경영진의 적극적인 참여와 

의지가 있었다. 정보기술을 통한 변화와 혁신의 출발점

에서 비전과 전략적 목표를 명확히 제시하고 정보시스

템의 전략적 활용을 일관성 있게 실행한 리더십이 있었

다는 점을 주목할 필요가 있다. 많은 기업들은 정보시

스템을 도입하기만 하면 성공과 효율성을 보장해 줄 것

으로 생각한다. 하지만 정보시스템 활용은 결국 구성원

이 하는 것이며 그 자체가 목표라기 보다는 하나의 전

략적 도구이므로 정보시스템 도입은 물론 실행과정에

서 최고 경영진의 비전과 목표, 전략적 활용 의지, 그리

고 정보시스템과 회사 업무간의 접목에 대한 이해가 매

우 중요하다. 음성분석시스템 도입도 K생명보험사의 경

영전략인 ‘상품∙채널혁신과 중점 추진사항 중 하나인 

VOC경영기반 구축’의 실현을 위한 전략적 도구로 활용
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하고자 선택한 것이다.

처음 IT심사협의회에서 부결된 후에도, 다시 안건 상

정을 할 때까지의 모든 일정을 고객센터를 담당하는 최

고 경영진인 고객보호담당임원이 직접 챙겼으며, 이후 

IT심사협의회 안건 상정 시에는 담당임원이 직접 참석

하여 회의 참석자들에게 시스템 도입의 필요성을 적극

적으로 설득하여 안건이 통과될 수 있도록 하였다. 도

입 초기에 개발 전략에 있어 부서간 갈등이 심화되었을 

때도 최고 경영진이 주제한 회의를 통해 부서간 중재와 

협의로 갈등을 해결하고 프로젝트를 시작할 수 있었으

며, 시연회를 개최하고 다시 화자 분리를 위한 2차 개발

이 진행될 수 있었던 것도 바로 최고 경영진의 강력한 

지시가 있었기 때문이었다.

또한 시스템 운영 전담의 현업 담당자 2명을 새로 선

발하여 개발업체로부터 프로젝트 시작부터 함께 참여

하여 시스템 운영능력을 배양할 수 있도록 하였다. 시

스템 개발이 완료된 후에는 시스템 현업 운영 담당자, 

IT지원 담당자, 시스템을 총괄하는 조직장으로 구성된 

전담 운영 조직을 새로 구성하여 이들에게 명확한 직무

와 책임감을 심어 주었다. 시스템 전담조직 구성을 완료

한 첫 자리에서 고객보호담당임원은 아래와 같이 언급

을 하였다.

“우리 회사가 업계에서 선도적으로 많은 예산을 투입

하여 음성분석시스템을 제일 먼저 도입하였습니다. 왜

일까요? 불확실한 환경과 치열한 경쟁 속에서 경쟁사들

보다 차별화된 고객서비스를 제공하고, 소중한 고객의 

소리(VOC)를 수집하여 회사의 혁신에 밑거름으로 삼

고자 입니다. 이렇게 중요한 직무를 수행하게 될 여러분

들의 책임감은 무척 중요합니다. 하루 빨리 운영 역량

을 향상시켜 회사에 도움이 될 수 있는 시스템으로 만

들어 주시기 바랍니다.”

결과적으로 K생명보험사의 최고 경영진은 음성분석

시스템을 혁신의 매우 중요한 지렛대로 여겼기 때문에 

장기적으로 운영 역량을 배양하여 고객의 소리(VOC)

에서 의미 있는 마켓인사이트를 찾고자 하는 의지가 강

하였다. 이것이 어려운 여건 속에서도 음성분석시스템

을 도입하게 된 중요한 영향 요인이었다. 시스템 도입과

정에서도 전사적으로 활용할 수 있도록 전략방향을 결

정한 것도 최고 경영진들의 강력한 의지였으며, 이러한 

지원을 통해 시스템이 순조롭게 현업에 적용하고 내재

화할 수 있었다.

4.3.5 조직 저항 극복

정보시스템 프로젝트가 실패하는 이유는 기술적 

문제보다는 주로 조직의 저항 때문이다(조성도·고준 

2008). 사용자들은 새로운 시스템을 거부하는 경향이 

있다. 기업이 새로운 시스템 사용을 강요하면서 직원들

이 이에 저항하는 경우도 있지만, 직원들이 굳이 노력

을 투입하여 새로운 시스템 운영방법을 배워야 하는 

이유 자체를 납득하지 못하는 경우가 더 많다(Upton 

and Staats 2008). 일반적으로 기업이 새로운 시스템을 

사용하도록 사용자들을 설득하는 것은 바람직하지 않

다. 사용자들에게 유용하여 기꺼이 받아들일 수 있는 

시스템을 만들어야 성공할 수 있다(김재전 등 2009). K

생명보험사도 처음 시스템을 개설하였을 때 좀처럼 활

용하는 사용자들이 많지가 않았다. 사용자들이 시스템

을 제대로 사용하지 않는 다는 것은 시스템을 기획하고 

개발을 담당한 부서와 책임자 입장에서는 매우 부담스

러운 일이 아닐 수 없다. 그러나 이는 일시적인 현상에 

그쳤고 실제 음성분석시스템을 통하여 그간에 해오던 

업무를 보다 효율적으로 활용할 수 있다는 것을 인식하

게 되고, 또한 최고 경영진의 강력한 추진 의지와 관심 

때문에 고객센터 및 현업에서의 정보기술 수용 문화가 

가속화되었다.

K생명보험사 고객센터의 상담사원의 녹취콜 모니터

링을 통해 고객 상담에 대한 서비스 품질평가를 담당

하는 통화품질매니저는 다음과 같이 증언한다.

“음성분석시스템을 도입하여 가장 많은 혜택을 본 부
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서가 바로 우리 통화품질전담팀일 것입니다. 지금까지 

상담사원들의 통화품질을 모니터링하는데 너무나 많

은 시간이 소요되었으며, 전체 상담콜의 2% 이하만 어

렵게 평가를 하였습니다. 상담사원 개인별로 보면 인당 

월 2-4콜 수준이지요. 그럼 98%의 상담콜에서 발생하

는 다양한 이슈사항들은 확인조차 할 수 없는 상황이

었습니다. 통화품질 모니터링을 자동화할 수 있게 되면

서 감독기관 및 관련기관의 규정준수 확인은 물론 품

질관리 활동의 업무 효율이 매우 높아졌습니다.” 

K생명보험사의 고객불만을 처리하는 고객보호센터

의 센터장과 상품지원 팀장은 음성분석시스템의 유용

성에 대해 각각 다음과 같이 언급하였다.

“지금까지 고객불만을 대응하는 프로세스는 민원이 

발생한 후에 따른 조치였습니다. 고객은 당연히 화가 

많이 난 상태에서 저희를 만나는 경우가 다반사였지요. 

하지만 지금은 고객센터에서 반복적으로 접촉하여 부

정적인 감성을 나타내는 고객의 여정을 수집, 처리 및 

접촉 내용에 대한 주체, 감성 등을 확인하여 대처함에 

따라 고객불만이 눈에 띄게 줄었습니다. 올해 금융감

독원에서 실시한 소비자보호실태평가에서 생명보험사

중 저희 회사가 가장 좋은 종합평가 결과를 받았는데 

음성분석시스템을 활용한 고객불만 대응도 도움이 되

었습니다”

 “저희 부서는 신상품이 출시되면 상품에 대한 고객

의 반응이 어떠한지 매우 궁금하였습니다. 아직은 초기

단계이기는 하지만 시스템을 활용하여 상품에 대한 고

객들의 주요 질의사항들을 파악할 수 있어 매우 효과

적이었으며, 기존 상품들에 대해서도 주로 질문하는 내

용 및 고객의 감성을 분석하여 상품에 대한 약점 보완

과 강점 강화를 통해 상품 경쟁력과 효과적인 마케팅 

전략 구축에 활용이 가능하게 되었습니다.”

결론적으로 K생명보험사는 정보기술을 통한 새로운 

변화 과정 속에서 현업과 조직의 저항을 최소화하였기 

때문에 순조로운 정보시스템 실행 과정 즉, 정착/내재

화가 조기에 가능하였다. Davis(1989)는 새로운 기술의 

수용 모형에 대한 연구에서 인지된 유용성과 편리성을 

중요한 수용 요인으로 뽑고 있다. K생명보험사도 현장

에서 정보시스템의 활용을 통하여 구성원들이 업무에 

대한 편리성을 자각하고, 유용성을 인지하였기 때문에 

정보기술의 수용 문화가 빠르게 확산될 수 있었다. 

 

5. 사례분석 요약 및 시사점

5.1 사례분석 요약

본 연구는 K생명보험사 고객센터 음성분석시스템 도

입의 성공요인에 대하여 기존 연구에서 제시하고 있는 

틀로 설명할 수 있다. 본 사례 연구는 면담과 관찰을 통

해 도출한 K생명보험사 고객센터의 음성분석시스템 도

입 사례를 기존 연구에서 제시된 정보시스템 성공과 확

산 요인 또는 도입과 실행 요인들에 비추어서 분석하였

다. 기존 연구에서 제시한 틀을 중심으로 앞에서 논의

한 K 생명보험사의 고객센터 음성분석시스템 도입과 

운영 사례 분석을 통한 연구 발견점들은 다음의 <표 

3>과 같이 정리할 수 있다.

우선 Dean and Snell(1996) 등의 연구에서 제시한 

시스템 전략 측면에서 K생명보험사는 새롭게 도입하는 

정보기술이 회사의 비전, 경영전략과 톱니바퀴처럼 맞

물려 최대한 활용될 수 있도록 시스템의 역할과 실천방

안을 구체적으로 수립하였으며, 프로젝트의 오너인 고

객보호담당임원과 IT담당임원은 프로젝트 개발 방향

을 단계 및 기간별로 조정하여 프로젝트의 개발전략을 

명확화하였다.

Ittner and Larcker(1998) 등이 주장한 의사소통 측

면에서 볼 때, K생명보험사 사례는 프로젝트 전략 수

립을 위한 갈등 해결을 위해 프로젝트 도입을 위한 전

략회의(PSC)를 진행하였으며, 시스템 개발 전 현업 의

견 청취 및 취합을 위해 계층별 모니터링 및 인터뷰
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를 진행하였다. 또한 프로젝트를 진행하는 과정속에

서도 매주 실무자들이 참석하여 진행 업무를 공유하

는 TF 운영회의를 실시하였으며, 매월 최고경영진이 참

석하여 보고하고 검토하는 TF 운영위원회(Steering 

Committee)를 개최하였다. 마지막으로 개발과정의 중

간에는 관련부서의 팀장들과 실무진들이 함께 참석하

여 토의하고 리뷰하는 워크숍을 진행하였다.

Dodgson(1993) 등이 제시한 교육훈련 측면에서는 

전 사용자의 교육 진행을 위해 업무시간 외에도 편성하

는 특단의 대책을 수립하였고, 음성분석시스템을 주로 

사용하게 되는 통화품질 매니저, 서비스회복 매니저, 

관련부서의 현업담당자들에 대해서는 정기 교육 이후

에도 사용자들이 시스템에 대해 익숙해지고, 시스템이 

안정화될 때까지 구축 업체와 정기적인 미팅 및 교육지

원을 실시하였다. 아울러 프로젝트가 진행하는 초기에

서부터 전담 운영 담당자 2명과 시스템 담당자 3명을 

선발하여 프로젝트에 함께 참여할 수 있게 하여 효율적

인 시스템 운영과 기술이전에 필요한 지식을 체계적으

로 도입 초기부터 전수받을 수 있게 하였다.

강성연∙정재욱(2010) 등의 연구에서 주장한 최고 경

영진의 의지와 지원에서는 처음 IT심사협의회에서 부결

된 후 재 상정까지의 과정과 이후 IT심사협의회 안건 상

정 시에는 담당임원이 직접 참석하여 회의 참석자들에

게 시스템 도입의 필요성을 역설하였으며, 또한 도입 초

기에 개발 전략에 있어 부서간 갈등이 심화되었을 때도 

최고 경영진이 주제한 회의를 통해 부서간 중재와 협의

로 갈등을 해결하고 프로젝트를 원만히 시작할 수 있었

으며, 개발이 완료되어 시연회를 개최하였음에도 불구

하고, 다시 화자 분리를 위한 2차 개발이 진행될 수 있

었던 것도 바로 최고 경영진의 강력한 지시사항이 있었

<표 3> K생명보험사 고객센터 음성분석시스템 사례분석 결과 요약

주요 요인 사례 분석 내용 및 시사점 관련 연구

시스템 전략

• 조직 구성원 커뮤니케이션을 통한 전략 및 방향성 수립

• 기업의 비전 및 경영전략과의 연계

• 프로젝트 전략의 명확화

Thompson et al.(1991)

Dean & Snell(1996)

의사소통

• 프로젝트 도입을 위한 전략회의 운영(PSC)

• 시스템 개발 전 현업 의견 청취 및 취합

• 매주 실무진 참여 TF 운영위원회의 운영

• 관련부서 팀장, 실무진 참석 워크숍 개최

Ittner & Larcker(1998)

Stewart(1999)

강성연∙정재욱(2010)

교육훈련

• 프로젝트내 또 하나의 교육을 위한 프로젝트 진행

• 사용자에 대한 계층별 교육 실시

• 시스템 현업 운영 담당자에 대한 기술이전 교육 실시

Dodgson(1993)

Nevis et al.(1995)

Kaplan & Norton(2000)

최고 경영진의

의지와 지원

• IT심사협의회 부결된 안건 재 상정 추진

• 프로젝트 추진 시 관련 부서간 갈등 해결

• 개발기간 완료 후에도 시스템 2차 개발 추진

• 예산확보 및 전담 인력 선발

강성연∙정재욱(2010)

박창기∙심수진∙

한영춘(2014)

조직 저항 • 업무 효율성 강화로 정보시스템 수용 문화 정착
Gilroy and Desai(1986)

Marakas & Homik(1996)
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기 때문이었다. 또한 시스템 운영을 전담으로 하는 현

업 담당자 2명을 새로 선발하여 개발업체로부터 프로

젝트 시작부터 함께 참여하여 시스템 운영능력을 배양

할 수 있도록 하고, 시스템 개발이 완료된 후에는 시스

템 현업 운영 담당자, IT지원 담당자 그리고, 시스템을 

총괄하는 조직장(리더)로 구성된 전담 운영 조직을 새

롭게 구성한 사례 등도 모두 연관된다.

Gilroy and Desai(1986) 등이 주장한 조직 저항 극

복에서는 음성분석 시스템을 통하여 업무를 보다 효율

적으로 활용할 수 있음을 인식하였고, 최고 경영진의 

강력한 추진 의지와 관심에 의하여 고객센터는 물론 현

업에서의 정보기술 수용 문화가 가속화된 사례를 둘 

수 있다.

5.2 학술적 시사점

지금까지의 사례분석을 기반으로 한 연구결과들은 

다음과 같은 점에서 학술적 시사점이 있다. K생명보험

사 고객센터의 음성분석시스템 구축에 영향을 미치는 

요인들은 기존 연구에서 제시하고 있는 틀과 고객센터

의 특수상황하에서 종합적으로 설명이 가능하다. 본 

연구에서는 면담과 관찰, 회의 등을 통해 K생명보험사

의 음성분석시스템 구축 사례를 기존 연구에서 제시

된 지식관리시스템, 성과관리시스템, ERP시스템의 성

공요인들을 통해서 분석하였다. 이러한 통합적 관점에

서 시스템 도입의 성공요인 도출은 심도 깊은 이해에 도

움을 주며, 또한 비판적 고찰(critical review)을 통하여 

시스템 도입시에 어떠한 연구 문제가 있는지에 대한 향

후 연구방향을 제시할 수 있다. 둘째, 지금까지 핵심성

공요인에 대한 일반화 관점에서 벗어나, 본 연구는 기업

의 여건에 적합한 성공요인을 제시하였다는 점에서 학

문적 차별성이 있다. 셋째, 4차 산업혁명 시대에 거론

되고 있는 기술들(예: 사물인터넷, 3D프린팅, 드론, 로

봇, 자율주행차 등)에 대하여, 본 연구는 사례연구방법

을 통해 기업 수준이나 단위에서 어떻게 분석하며 각 

기술들의 특성과 영향 평가를 어떻게 수행할지에 대한 

학술적 접근 방법 또는 분석적 프레임워크(analytical 

framework)의 예시를 제시하였다.

5.3 실무적 시사점

본 연구의 분석결과는 각 기업에서 실천 가능한 방법

론을 제시한 점에서 실무적 시사점을 찾을 수 있다. 특

히 본 연구는 음성분석시스템 도입이 초기인 점을 감안

했을 때, 국내 주요기업의 사례를 연구함으로써 현실과 

동떨어질 수 있는 위험을 줄이고 좀 더 실무적인 시사

점을 제공할 수 있도록 하였다. 각 기업은 기업이 가지

고 있는 한정된 자원, 업계의 현황, 기업환경 등을 면밀

히 고려하여 무조건적으로 시스템을 도입하기 보다는 

시스템을 통해 어떠한 가치를 창출할 것인가를 우선적

으로 고려하는 것이 타당할 것이다. 

한편, K생명보험사 고객센터는 고객에게 보다 차별

화된 서비스를 제공하고 불확실한 경영환경 속에서 기

업 경영에 인사이트를 제공하기 위해 음성분석시스템

을 도입하였다. K생명보험사 고객센터는 음성분석시스

템의 활용을 통해 고객센터의 업무 생산성 및 상담 품

질을 향상시키고, 고객의 소리를 사전 분석하여 민원 

예방에 많은 도움을 줄 수가 있었다. 하지만 시스템을 

활용하면 할수록 느끼는 것이 있었는데, 그것은 어떻게 

하면 산출된 데이터를 통해 얻고자 하는 성과를 명확

히 설정하고, 활용을 극대화할 수 있는 것이냐는 것이

었다. 아무리 많은 데이터를 산출해도 그것을 통해 어

떻게 새롭고 다양한 결과물을 창출할 것인가는 완전히 

또 다른 과제였다. 이것은 시스템 성능이 뛰어난 것과는 

별개의 문제라고 볼 수 있다. 시스템을 통해 산출된 데

이터 속의 숨은 뜻을 읽고 해석하지 못하면 시스템 활

용에 한계가 명확하기 때문이다. K생명보험사 고객센터

는 어떻게 하면 음성분석시스템을 통해 산출된 데이터

를 보다 가치 있게 활용할 수 있을까에 대한 고민을 시

작하였고, 결론적으로 아무리 시스템 성능이 뛰어나 다
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양한 데이터를 산출하더라도 그것을 정확히 분석할 수 

있는 데이터 전문가가 준비되지 못하면 그 데이터는 결

국 숫자에 불과하다는 점을 알게 되었다.

따라서 K생명보험사 고객센터는 데이터 분석 역량 

확보를 위해 데이터 분석 전문가를 체계적으로 양성하

기로 하였다. 우선 내부적으로 6시그마 활동 등을 통해 

데이터 분석 역량 및 프로세스 진단 역량을 갖춘 조직

원을 선발하였으며, 이들에게 외부 유수의 데이터 분석 

교육과정을 이수하게 하였으며, 지속적으로 비즈니스 

요구에 대응할 수 있는 경험을 축적하고 내재화하여 전

문가로 양성될 수 있는 기회를 제공하였다. 특히, 최고 

경영진의 지속적인 관심과 지원으로 인사 이동도 하지 

않고 관련 조직이 자리잡고 성장할 수 있도록 하였다. 

이러한 내부 전문가 양성전략은 기업의 장기적 역량 확

보 측면에서 의미가 있으며, 한편으로는 비즈니스적 이

해와 데이터 분석능력, 그리고 충분한 경험을 갖춘 외

부 전문가 영입도 고려해 보아야 할 것이다. 음성분석시

스템을 고객센터나 연구소에 도입하고자 하는 기업들

은 데이터 분석 전문가 확보 전략이 매우 중요한 이슈

로 부각될 것임을 명심할 필요가 있다.

6. 결론 및 연구 한계점

본 연구의 사례분석 결과, 고객센터 음성분석시스템

의 구축 성공과 활용도 제고를 위해서는 시스템 전략, 

의사소통, 교육훈련, 최고 경영진의 의지와 지원, 조직 

저항 극복, 데이터 분석 전문가 확보 등이 고려되어야 

한다는 점을 알 수 있었다. 고객센터 음성분석시스템 

구축과 활용에 대한 연구가 전무하며, 대부분의 고객센

터들이 음성분석시스템 도입에 대해서 확신을 갖지 못

하는 있는 시점에서 고객센터 맥락을 고려하여 음성분

석시스템 구축/운영에 대한 연구를 수행하였다는 점에

서 학문적, 실무적 의의가 있다.

본 연구결과는 고객센터에서 상담사원과 고객과의 

상호작용의 중요성을 인식하고, 그것을 데이터화하여 

기업전략에 활용하기 위해 음성분석시스템을 보다 활

성화 시켜야 하며, 이 때 향후 고객의 기대 만족 극대화

에 공헌을 할 수 있음을 시사한다. 본 연구를 시발점으

로 하여 많은 고객센터를 운영하는 기업들이 음성분석

시스템에 대한 더욱 지대한 관심을 갖게 될 것으로 기

대된다.

하지만 본 연구 역시 몇 가지 한계점을 지닌다. 우선 

기존 연구들과는 기술적 측면을 비롯하여 적용대상이

나 맥락적 차이로 인해 이론적 엄격성과 완결성 측면에

서 한계가 있다. 또한 음성인식 기술의 산업에 대한 적

용은 현재 계속 진행 중의 단계에 놓여 있으며, 음성분

석시스템의 구축과 활용에 대하여 한 기업의 고객센

터를 대상으로 사례분석을 실시하였기에 단일 사례로

서 일반화에 대한 다소의 제약을 가진다. 둘째, 고객센

터 음성분석시스템에 대한 선행연구를 확인하기가 어

려워 다양한 연구자료 확보에 매우 어려움이 있었다. 셋

째, 특정 산업의 고객센터를 대상으로 하여 사례연구

를 수행하였기 때문에 도출된 결과를 일반적인 다른 산

업에 적용하는 것은 다소 무리가 있을 수 있다. 연구결

과의 일반화를 위해서는 다양한 산업의 고객센터에서 

운영하는 음성분석시스템에 대한 추가적 분석이 필요

할 것이다. 넷째, 본 연구에서 활용한 인터뷰 내용이나 

관찰은 타당성과 객관성에서 한계가 있을 수 있으며, K

생명보험사 고객센터에서 음성분석시스템을 실제로 사

용하는 사용자 및 관리자를 중심으로 진행되었기 때문

에 전사보다는 고객센터 사례로만 이해되는 것이 바람

직하다. 마지막으로, 본 연구는 계량적 데이터를 충분하

게 활용하지 못한 한계점이 있다. 연구결과의 객관성 제

고를 위해서는 관찰, 인터뷰 외에도 계량 데이터 보완이 

향후 필요할 것이다.
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