
韓國컴퓨터情報學會 論文誌

第14卷 第8號, 2009. 8.
2009-14-8-5-1

대규모 제조업에서의 통합 VOC 관리 방안 및 시스템 구축: ‘H’ 중공업

건설장비 부문 적용 사례

1)장길상*

A Integrated VOC Management Schema in Large-Scale

Manufacturing Companies : A Case Study on Implementation for

Construction Equipment Division in 'H' Heavy Industry

Gil-Sang Jang*

요 약

고객의소리(VOC: Voice of the Customer)는기업및다양한조직들에서고객의요구사항들을획득하는과정을기

술하기위해서 경영및 정보기술에서 사용되는 용어이다. 최근, 기업들은고객만족을위하여 VOC를 처리하고, 저장/분

석하여, 문제의재발방지및개선활동, 제품 및서비스의기획및개발에활용하려는노력을하고있다. 지금까지, 이러

한 VOC 관리 시스템은호텔업및 보험/금융업등의 서비스산업들을 위주로도입되어 왔다. 본 논문에서는대규모제조

업을 대상으로 다양한채널로들어오는 VOC의 통합 관리 방안을제시하고, 제시된 방안을기반으로한 통합 VOC 관리

시스템의구축사례를기술한다. 이러한통합 VOC 관리시스템을구축함으로써, VOC를기업의중요한지식자산으로저

장하고 활용할 수 있게 되었다.

Abstract

Voice of the customer(VOC) is a term used in business and information technology(IT) to describe the

process of capturing a customer's requirements in enterprises or various organizations. Recently, in order

to satisfy customer's needs, enterprises try to utilize VOC at recurrence prevention of problems and their

improvement activities, planning and development of product/service by processing, storing, and analyzing

VOC. Until now, VOC management systems are introduced around service industries such as hotel

business and insurance/financial business, etc. This paper proposes an integrated management scheme of

VOC which are captured by various communication channels and describes a case of implementing an

integrated VOC management system on the basis of the proposed scheme for the large-scale

manufacturing company. By the implemented system, VOC are stored and utilized as the important

knowledge assets of enterprises.

▸Keyword :고객의 소리(VOC : voice of customer), 고객관계관리(CRM : customer relationship

management), 지적 자산(knowledge asset)
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Ⅰ. 서 론

무한경쟁의 경영환경에서 기업은 생존을 위해 끊임

없는 노력을 하고 있다. 많은 기업들이 고객의 요구에

맞는 상품을 개발하고 서비스를 제공할 수 있도록 경영

시스템을 변화시키고 있으며, 이러한 노력은 고객의 요

구사항들을 수집하기 위한 시스템 인터페이스의 구축과

전사적인 고객정보공유 등을 위한 CRM(Customer

Relationship Management) 구축을 통해 접근되어

왔다[1]. 고객에 대한 분석은 주로 호텔업 및 보험/금

융업 등 서비스 산업을 중심으로 많은 연구가 진행되어

왔는데, 서비스 산업의 경우 고객의 구매성향, 불만, 요

구변화에 민감하게 반응하여 기업의 경영에 영향을 주

기 때문이다[2,3,4].

그러나 최근의 기업들의 동향을 볼 때, 모든 기업들은 제

품에 대한 고객의 의견을 중요한 기업 활동의 기준으로 삼고

있고, 특히제조업의 경우고객의요구에부합하는맞춤형제

품을 제공하는 기업만이 생존하는 환경의 특성상 고객으로부

터의 제품에 대한 요구사항 또는 불만사항이 빈번해 지고 있

으며, 이러한 경향은 고객과 제조기업의 의사소통이 원활 할

수록, 제품에대한 기술개선이 진전될수록 더욱심화되고있

다. 이렇게 고객들의 기업에 요구하는 다양한 의견들을 수집

하여 기업 경영에 반영하고 하는 개념이 고객의 소리(VOC:

Voice of Customer) 이다.

VOC란고객의요구및불평/불만에귀를기울여제품에

대한 그들의 요구사항들을 파악하고 이를 수용하여 경영활동

을 함으로써 고객 만족을 추구하고자 하는 제도이다. 또한 이

제도는고객의불만을최소화하여궁극적으로고객불평을없

게만드는것이다. 이러한고객만족은기업내에흩어져있는

고객 및 서비스에 대한 정보를 하나의 시스템으로 통합하고,

통합된 정보를 전 부서에 피드백하고 활용할 때 가능하다.

VOC는 칭찬, 제안, 상담, 불만, 민원 등으로 나눌 수 있다.

많은연구가고객의요구사항을직접표출하고있는불만에초

점을 두어 연구 되고 있다. VOC는 고객의 요구 및 요구파악

의기준이 되고 그에따른개선방향을효과적이고 과학적으로

처리할 수 있으며 무엇이 중요한지를 알게 해 준다. 고객으로

부터듣는것은무료이지만얻는것은큰가치가있으며, 서비

스 혁신의 대부분은 VOC에서 비롯된다고 할 수 있다.

최근기업및다양한조직에서주목을받고있는VOC에대

한기존연구들은다음과같다. 먼저, Berry와 Parasureman

는 고객불만 측면에서 VOC의 중요성을 기술하였고, 이러한

VOC를 고객 불만과 설문조사를 기반으로 정의하였으며,

VOC를 얻기 위한 방안을 제시하였다. 기업의 서비스 품질을

개선하기 위해서는 서비스경험자인외부고객, 자사의 고객이

될 수 있는 경쟁사의 고객, 서비스를 제공하는 내부고객이나

직원의 세가지 측면에서 고객의 소리를 지속적으로 듣는 것이

중요하다는 연구결과를 얻었다[5]. 배성민은 고객 불만에 대

한구체적인방법론을제시하였는데. 이 연구에서신규, 만성,

반복으로 정의한 고객 불만 유형의 패턴을 도출해 내어 고객

불만이어떤경향성을가지는지분석할수있는방법을제시하

였다. 또한 현재 발생하고 있는 문제가 어디서 기인하는지를

찾기 위해 문제영역을 사전, 사후, 과정, 예외로 분류하여 분

석하였다. 이 연구는 VOC 분석방법에대한최초의시도였으

며, 또한VOC 데이터를분석에활용할수있도록체계적으로

구축 합으로써 이후의 VOC 분석 연구의 기초가 되었다[6].

변정은은 고객관계관리측면에서의 VOC 분석이라는 새로운

시각을제공하였다. 이연구는분석적CRM의고객분석시각

에서 VOC 분석 방법론을 제시하였다. VOC 분석을 통해 고

객으로부터 요구되는 품질요소들을 찾아냈다[2]. 이기광은

CRM은 단순한 프로젝트의 개념이 아닌 고객의 요구 이해하

고예측하며 관리해야 한다고 하였다. 또한 다양한 고객 접점

에서고객의만족도를극대화해야되며, 이를위해VOC의필

요성을 주장하였다[7]. 김용원은 경영의 성과 전반에 걸쳐

CRM을구축하는데있어서프로그램내부프로세스에서경영

성과와 연계할 수 있는 부분인 고객의 소리(VOC) 시스템 운

영에서 생성되는 데이터를 사용하였다[8].

본 연구에서는 대규모 제조업에서 여러 경로를 통해 수집

되는 고객의 제품에 대한 요구사항 및 불만사항을 통합하여

AS, 제품개발, 생산, 품질, 경영등기업전부문에반영되는

과정을통해 VOC가제조업부문에 적용및활용되는사례를

제시하고자 한다. 또한 VOC 정보를체계적으로 관리하기 위

해용도별, 기능별로분류및정리하고, 특히 e-mail 이나 외

부시스템인터페이스를 통한 VOC 수집및분류 기능을통하

여 제조업에서의 효율적인 VOC 관리 방안을 제시하고자 한

다. 그리고 제시된 방안의 유효성을 입증하기 위하여, 'H'사

의 건설장비 사업본부를 대상으로 제시된 방안을 적용하여

VOC 시스템을 구현하였다.

II. 통합 VOC 구축 방안

대규모제조업에서는제품이고객에게인도된이후고객으

로부터또는업체 내부적으로 제품의 사용에 관한많은정보,
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즉 고객 VOC 정보를 얻게 된다. 이러한 정보는 다양한 커뮤

니케이션수단을통해수집되는데, 정보획득의형태를조직에

서일괄적으로설정하지않고, 각 고객이정보제공방법을선

택함으로써 다양하게 획득된다. 또한 기업은 각 부문별로 정

보수집의목적과사용용도에따라정보를분류하여관리하며,

관리를위하여사용되는시스템도각각개별적으로영업부문,

A/S부문, 품질관리부문, 제품개발부문, 정보기술 부문 등기

업내 업무의종류에 따라 다양하다. 따라서 VOC 정보를보

다 효과적으로 관리 사용하기 위해서는 다양한 커뮤니케이션

채널로부터수집되는정보를일관되게모으고, 개인이획득한

정보를 공유하기 쉽도록 하며, 기업 내 각 부문별, 용도별로

분산되어 있는 정보구조를 통합하는 것이 필요하다.

그림 1. 통합VOC 관리프로세스
Fig. 1. Integrated VOC Management Process

본연구에서는 통합 VOC 구축을위하여 VOC 정보수집

채널의 통합방법, 다양한 용도의 VOC 정보를분류하고구

조화하는 방법, 그리고 VOC 정보를 관리하기 위한 프로세

스를 제시하고자 한다.

<그림 1>은 다양한형태의제조업 VOC 정보가 통합, 관

리되고 활용되는 과정을 다이어그램으로 나타낸 것이다. 고

객으로부터 접수되는 VOC는 기업에서 제공되는 다양한 경

로를 통해 접수되고, 접수된 정보는 인터페이스를 통하거나

직접데이터베이스로저장된다. 저장된정보를 VOC 담당자

가 각 부문별로 이관, 배포하여 사례(Case) 정보로 분류되

고, 저장 및 관리된다. 이러한 과정을 통해 고객 VOC 정보

는전 부문에전파되어검토, 개선의과정을통해사례로관

리된다. 기업의 입장에서, 이러한 VOC 사례정보는 생산되

는제품및서비스의고객만족을위한중요한도구로활용이

가능하다.

‘H'기업의 건설장비 사업부문에서는 AS, 영업, 품질, 기

술개발 등의 부문에서 각 부문별로 관리되는 다양한 형태의

경로를 통하여 VOC 정보를수집한다. 수집되는 VOC 정보

는 크게 고객으로부터 수집되는 경우와 제조사 측에서 배포

하는정보그리고고장및수리내역으로부터수집되는세가

지의경우로나뉠수있는데엄밀히말해서사내배포정보와

고장/수리내역은 VOC로 분류에서 제외되기도 하지만 제품

에 대한 불만 사항 또는 개선 요청에 대한 응답정보로 관리

하기 위하여 VOC에서 관리된다. 또한 VOC 수집 채널은

각각 관리의 목적에 따라 관리 정보의 관점이 다를 수 있으

며 관리 주체도 다를 수 있다. <표 1>은 제조업 VOC 수집

채널을나열하고각채널의주요내용, 관리정보, 관리주체를

도표로 나타낸 것이다.

VOC 정보를 통합화 하는 과정에서 중요한 사항은 발

생 채널, 부문, 정보관점이 서로 다른 다양한 형태의 VOC

정보를 하나로 통합 하는 것이다. 각각의 채널을 통해 수집

되는 VOC 정보는분류작업을통해체계적이고효율적으로

관리될 수 있어야 한다. 분류되는 VOC 정보는 VOC 접수

유형, VOC의 내용상 및 형식상 분류 유형, VOC 대상 고

객, 제품기종분류, 고장의유형, 원인, 부위및고장의책임

부문에관한정보를 분류하여관리 한다. <표 2>는 VOC 정

보를 도표로 정리 한 것이다.그리고 다양한 채널을 통해 수

집되고분류된VOC정보를관리하기위해서는VOC 정보를
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검증하고승인하는절차가필요하다. 이러한절차는각채널

의특성에따라다르며특히온라인시스템이아닌오프라인

을 통해 접수되는 e-mail, 전화, 팩스 등의 경우 정보를 통

합 관리하는 절차가 반드시 필요하다.

표 1. VOC 발생채널별설명및관리정보
Table 1. Descriptions and Management Information by Channels of VOC happened

표 2. VOC 정보
Table 2. VOC Information
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고객이 VOC 정보를적극적으로활용하게하기위해서

는고객에게가장편리한방법으로정보를제공할수있어야

한다. 정보를 수집하는 기업의 입장에서는 시스템이나 온라

인 설문 등을 통한 정보수집이 매우 정확하고 쉬운 방법일

수 있으나, 대부분의 고객은 온라인 보다 자신이 가장 많이

사용하는 e-mail 또는 오프라인의 형태로 VOC 정보를 제

공한다. 또한 이러한 e-mail 또는 오프라인은 수집정보를

정형화하기 어려우므로, 이러한 채널에서 획득되는 정보를

통합하는 방법이 시스템의 성공을 위하여 반드시 필요하다.

<그림 2>는 여러 VOC 채널 중 e-mail의 VOC 처리

프로세스를 도식화 하고 해당 프로세스를 상세히 기술한 것

이다. 접수된 VOC 정보에 대한처리방법또는답변을기존

VOC 사례에서 조회하고, 해결이 안 될 경우 해당 부서 이

관 또는협의를 통해해결방안을선정하고, VOC 사례로등

록하는 과정을 거친다. 이 과정에서 접수된 e-mail 정보는

모두 메타 데이터의 형태로 데이터베이스로 저장되며, 이후

선별되고 해결방안이 추가되어 VOC 사례정보로 등록된다.

그림 2. e-mail VOC 처리프로세스
Fig. 2. e-mail VOC Managing Process

<그림 3>은 영업시스템에서 관리되는 TSI, SPI, AS

Report 정보를 인터페이스를 통해 수집하는 과정을 도식화

한 것이다. 인터페이스를 통한 VOC 정보 수집과정에서도

메타 데이터의 형태로 데이터베이스로 저장된 이후 선별되

고 해결방안이 추가되어 VOC 사례정보로 등록된다.
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그림3. 영업관리시스템에서발생되는VOC 처리프로세스
Fig. 3. VOC Managing Process Happened by Sales Management System

III. 통합 VOC 관리 시스템 구축

2장에서제시된방안을기반으로제조업 VOC 정보의효

과적인 관리를 위한 통합 VOC 관리시스템을 구축하였다.

이시스템은 ‘H'기업의건설장비제조부문을대상으로분산

되어 있는 VOC 채널을 통합하여 VOC 유형별로 접수, 분

류, 저장, 활용 및 관리하는 기능을 가진다.

<그림 4>는 시스템의 구성도를 그림으로 나타낸 것이다.

MS 윈도우 2003 서버와 닷넷 프레임워크 기반으로 웹 서

버를 구축하고, 데이터베이스는 오라클 10G를 사용하였다.

사용자는윈도우XP 기반의 IE Explorer 웹브라우저를사

용을 기본으로 한다. <그림 5>는 구성된 시스템의 소프트웨

어 상세 구조도를 보여준다. 이것은 애플리케이션 서버에서

웹서버, 닷넷 비즈니스 컴포넌트, 그리고 데이터베이스와의

통신과정을 간략히 그림으로 표현하였다.

그림 4. 시스템구조도
Fig. 4. System Architecture
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그림5. 소프트웨어상세구조도
Fig. 5. Software Detailed Architecture

시스템분석및설계단계에서는시스템요구사항과업무

분석, To-Be 모델정의와 DB 모델링, 애플리케이션 구성,

UI 화면 설계 등의 업무를 수행하여 시스템을 구축 하였다.

<표 3>은 시스템 요구사항의 일부를 도표로 나타낸 것이

고, <그림 6>은 시스템 요구사항을 기반으로 작성된 통합

VOC 시스템의 DB 구성도(ERD: Entity Relationship

Diagram)를 보여준다.

표3. 시스템요구정의서(sample)
Table 3. System Requirement Definitions
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그림 6. DB 구성도
Fig. 6. DB Structure

통합 VOC 관리 시스템의 어플리케이션 구성은 크게

VOC 관리, 메일관리, VOC 사례관리, VOC 분석으로나누

어지며 VOC 관리에서는 메일을 제외한 나머지 채널로부터

인터페이스를 통해 수집된 VOC 정보를 가공, 분류하여 저

장한다. 메일관리는 사용자의 개인 메일함에 저장된 업무용

메일을 자동으로 시스템의 임시 저장소에 업로드하고 업로

드된업무메일중필요하다고판단되는정보를VOC 정보로

가공, 분류하여 저장하는 기능을 가진다. VOC 사례관리는

가공, 분류, 저장된 VOC 정보를 보다 상세하게 분류하여

VOC 사례정보로 저장, 관리하는 기능을 가지며, VOC 분

석에서는저장된 VOC 정보를 분석하여 용도별, 종류별, 부

서별 통계자료를 나타내는 기능을 가진다.

그림 7. VOC 관리시스템메뉴구조도
Fig. 7. Menu Architecture of VOC management System
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그림 8. 통합 VOC 관리시스템개발화면
Fig. 8. Developed Form of Integrated VOC Management System

<그림 7>은개발시스템의메뉴구조도를나타내며, <그

림 8>은 개발된프로그램의 화면중에서 e-mail VOC접수,

e-mail 회신처리, 사례관리 화면을 나타낸다. VOC 상세조

회 화면은 모든 채널로 수집된 VOC 정보의 상세정보를 조

회하는 화면이다. 보낸 편지함의 경우 e-mail로 회신한

VOC 정보를 개인 메일함에서 자동을 추출하여 시스템으로

저장하는 화면이다. e-mail 발송화면은 받은 메일을 조회

하여 메일이 발송된 주소로 문의한 VOC 정보를 회신하는

화면이다. VOC 정보 사례등록 화면은 기존에 등록된 VOC

정보를 조회하여 사례정보화 하는 화면이다.

IV. 결론 및 향후 연구방향

최근의제조업분야의모든기업들은제품에대한고객의

의견을 중요한 기업 활동의 기준으로 삼고 있으며, 특히 제

조업의경우, 고객의요구에부합하는맞춤형제품을제공하

는 기업만이 생존하는 환경의 특성상 고객으로부터의 제품

에 대한 요구사항 또는 불만사항이 빈번해 지고 있다. 이러

한 대규모 제조업에서는 제품이 고객에게 인도된 이후 고객

으로부터또는업체내부적으로제품의사용에관한많은정

보, 즉 고객 VOC 정보를 얻게 된다. VOC 정보를 보다 효

과적으로 관리하고 활용하기 위해서는 다양한 커뮤니케이션

채널로부터 수집되는 정보를 일관되게 모으고, 개인이 획득

한 정보를 공유하기 쉽도록 하며, 기업 내 각 부문별, 용도

별로 분산되어 있는 정보구조를 통합하는 것이 필요하다.

본 연구에서는 통합 VOC 구축을위하여 VOC 정보수집

채널의통합방법, 다양한 용도의 VOC 정보를분류하고구

조화하는 방법, VOC 정보를 관리하기 위한 프로세스를 제

시하였고, 특히VOC 정보수집이매우빈번하게일어나면서

시스템적으로 관리하기 어려운 e-mail VOC 처리에 관한

효율적인 프로세스를 제시하였다. 그리고 제시된 방안의 유

효성을 입증하기 위하여, 'H'사의 사례를 중심으로 제시된

VOC 관리방안을적용해서 VOC 시스템을설계하고구현하
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였다. 이러한 연구는 제조업 기반의 기업 환경에서 제품 개

발, 생산, 조달, 품질, AS 등 기업전부문에걸친기업정보

가 제품 정보를 중심으로 통합되는 과정에서 고객의 요구사

항반영이어떻게이루어지는지보여주며, 점차고객지향적

인 제조환경으로 변화하는 기업환경에서 중요한 의미를 가

진다 할 수 있다.

본 연구에서는 VOC 정보를분류하여저장, 관리하는방

안만을 제시하였으나, 향후 사례기반추론(CBR: Case

Based Reasoning) 기법 및 지식경영시스템 등의 도입을

통한 VOC 사례 정보의 효과적인 활용에 관한 연구가 필요

할 것으로 사료된다[9, 10].
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