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통신 상품별 VOC 영향 요인과 학습곡선에 관한 연구
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요   약

본 연구는 유선통신 서비스 상품별 고객 불만(Voice of Customer) 감소에 따른 학습곡선을 추정 하고자 한다. 

학습곡선모형 중 가장 일반적인 지수감소모형(Exponential decay model)을 사용하여 시간에 따라 고객 불만(VOC)

이 감소하는지를 검증하였다. 그리고 통신사들의 서비스 상품의 인력투입, 소프트웨어 적용, 투자 등의 노력에 따

른 고객 불만(VOC) 변화효과를 추가로 검증하였다. 서비스 상품별 실증 분석의 결과는 다음과 같다. 첫째, 학습곡

선대로 시간에 따라 고객 불만(VOC)이 감소하였다. 둘째, 초고속 인터넷, 전화, IPTV 등은 인력투입, Network 장

애, 계절요인으로 인해 고객 불만(VOC)을 증가 시키거나 감소 시켰다. 셋째, 서비스 상품별 다양한 변수는 고객의 

체감 품질을 높이고 있지만, 오히려 지속적으로 감소하지 않는 서비스 패러독스(Service Paradox)현상이 발생하는 

것을 알 수 있었다.
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Service Paradox

ABSTRACT

This study is to estimate the learning curve based on the consequences of reduced voice of customer from 

each telecommunication service products. We used Exponential Decay Model, which is the most popular among 

the learning curve models. We attempted to add how VOC changes in accordance with seasonal factors, human 

resource input, application of software, and the investment. The results of the empirical analysis of each service 

product as follows: First, as learning curve, customer complaints decreased. Second, human resource input, 

Network fault make increase or decrease customer complaints(VOC). Third, even though increasing the customer's 

quality of experience, VOC would not decrease due to service paradox. 
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Ⅰ. 서  론

최근 초고속인터넷, 전화, IPTV, 무선 등의 통신망

은 정보 제공의 기반 시설로써 그 중요성이 증가하고 

있다[1]. 이러한 통신망이 장애가 발생하면 경제적 파

급 영향이 크기 때문에 빠른 시간에 복구를 해야 고객 

불만을 최소화 할 수 있다[1]. 통신 네트워크 고장은 기

업과 개인들의 주식, 은행, 인터넷 상거래 등 많은 경

제적 손실을 준다
[2]. 또한 경쟁사로의 고객이탈이 발

생한다. 이러한 고객이탈은 신규로 고객유치를 하는데 
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드는 마케팅 비용이 5배 이상 발생하며, 이러한 이유 

때문에 고객 불만을 지속적으로 줄여 기존 고객의 충

성도를 높여야 한다[3,4]. 고객 불만의 가장 큰 원인은 

제품과 서비스에 대한 불평, 불만들을 회복시키는 활

동들을 고객의 눈높이에 만족을 못시켜서 실패하기 

때문이다
[5]. 고객의 25%는 제품에 대해 불만을 느끼

고 있으며, 고객 불만의 경험이 있는 사람들의 20%가 

다른 기업으로 이탈한다
[5,6]. 이러한 고객 불만은 통신

상품별 품질과 서비스 지연, 요금 등의 이유로 고객 

해지가 많이 발생하고 있다
[7]. 따라서 기업은 SNS, e-

메일 등 다양한 접점으로 들어오는 고객의 의견을 체

계적으로 수집, 저장, 분석하여 기업의 경영활동에 활

용하고 고객에게 다시 피드백 해 줌으로써 궁극적으

로 고객의 불만을 최소화하는 경영체계를 구축해야 

한다
[8]. 또한 고객 불만(Voice of customer)은 다양한 

경로로 수집되는 비 정량화된 자료이며, 기업에서는 

이러한 자료를 정량화시켜 경영활동에 활용하고 있다. 

기업의 경영활동 측면에서는 외부 고객의 불만을 줄

이는 방법들을 시스템화 하고 있고
[8], 기존 연구에서

는 고객 불만 유형과 불평 행동들을 연구하는 것이 대

부분이다. 이러한 불만들은 최근 구매한 제품, 서비스 

품질의 만족과 불만족을 다루는 내용들이 많다
[9]. 고

객 불만(Voice of customer)은 초기에 전화를 이용한 

상담에서 최근에는 인터넷, e-메일 등으로 다양화 되

고 있다
[10].

기업으로 유입된 고객 불만은 다양한 부서로 보내

져 시스템화 하고 개선활동 등을 통해 새로운 경영시

스템에 적용하게 된다. 그리고 최근의 고객 불만 처리

는 단순히 불만에 대해서만 해결을 하는 시스템이 아

닌 고객도 미처 모르는 불만을 찾아내고자 노력을 집

중하고 있다
[8]. 하지만, 기업이 고객 불만을 줄이기 위

해 다양한 서비스 품질 개선을 하여도 고객들이 체감

하는 서비스의 만족도는 개선되지 않고 있다. 이와 같

은 현상을 서비스 패러독스(Service Paradox)라 부른

다
[11]. 통신사들에 고객 불만을 줄이는 방법들에 대해 

시간에 따라 많은 문제점을 학습하면서 개선하고 있

다. 이러한 학습효과는 Wright, T.P.(1936)와 

Henderson(1968)이 주장한 학습곡선(learning curv

e)1)과 경험곡선(experience curve)을 활용하여 설명할 

수 있다. 품질불만 고객을 감소시키기 위해 인력의 추

가투입, 신규시스템적용, 신규 투자 등의 요인을 적용

하여 고객 불만의 개선효과를 연구할 필요가 있다. 본 

1) 학습곡선효과는 19세기 독일의 심리학자 헤르만 에빙하우스  

가 “과제를 수행하는 횟수가 증가 할 수 록 같은 일을 하는

데 드는 시간이 줄어든다.”라고 주장하였다[16].

연구처럼 실제 자료를 이용하여 고객 불만이 시간에 

따라 통신사들의 학습효과로 인한 개선활동으로 인해 

고객 불만이 감소를 검증하는 기존 연구는 전무한 상

태이다. 고객 불만 감소는 통신사의 월간단위 근무일

수(Workday)와 계절적 요인인 전력수급과 태풍, 여름

철 집중호우, 겨울철 폭설 등이 함께 고려되어야 할 

것이다. 본 연구는 통신사들의 외․내부적 고객 불만 

처리를 반복된 학습효과로 습득하여 네트워크의 소프

트웨어와 하드웨어 교체 등 기술적 개선과 서비스 향

상으로 인해 시간이 지나감에 따른 고객 불만의 감소

를 확인하고자 한다. 유선통신사의 고객 불만 감소는 

초고속인터넷, 전화, IPTV 상품을 대상으로 하였다. 

또한 Wright(1936)와 Henderson(1968)의 학습곡선

(learning curve)과 경험곡선(experience curve)으로 

이론적 배경을 설명하며, 경험곡선과 같은 모형인 지

수감소모형(exponential decay model)2)과 멱함수 법

칙(power law) 모델을 근거로 연구모형을 작성하였다. 

그리고 시간에 따른 고객 불만의 감소가 학습곡선에

서 어떻게 나타나는지 실증 분석한다. 

본 논문의 구성은 다음과 같다. II장에서는 고객 불

만의 요인과 학습곡선, 경험곡선의 이론적 배경에 대

해 살펴보고, III장에서는 이를 배경으로 연구의 가설 

및 모형을 도출한다. IV장에서는 추정모형의 분석 검

증 결과를 제시한다. 마지막으로 V장에서는 결론 및 

토의와 시사점 그리고 향후 연구방향을 제시한다.

Ⅱ. 본  론 

고객의 불만(Voice of customer)은 서비스를 제공

하는 상품에 대해 고객들 자신의 기대에 미치지 못한 

제품, 서비스에 의한 경험이라고 할 수 있다[12]. 이런 

경험으로 인해 고객들은 부정적 감정을 갖게 되고 그 

결과 고객 불만에 영향을 준다
[13]. 그러나 경쟁기업들

에게는 타 기업의 고객 불만이 중요한 전략적 기회를 

제공하게 된다
[14,15]. 최근 대부분 기업은 다양한 방법

으로 고객의 불만을 듣고자 한다. 이렇게 수집된 고객 

불만은 고객 지향적 R&D, 프로슈머 마케팅 등의 다

양한 형태로 제품이나 서비스에 효과적으로 반영하고

자 노력하고 있다. 이런 노력에도 불구하고 기대만큼

의 성과가 나타나지 않고 있다. 이와 같은 고객 불만

은 프로세스 관점에서 “기대와 성과간의 인지된 불일

치에 대해 고객의 반응“과 같다고 정의를 할 수 있다

2) 지수감소모형(exponential decay model)은 멱함수 법칙

(power law)으로 설명 할 수 있으면, 경험곡선과 비슷한 모

형을 나타낸다[17].
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그림 1. 다양한 산업별 경험곡선효과[22,23]

Fig. 1. Various Industry experience curve effect 

그림 2. 학습곡선에 대한 설명
[26,40]

Fig. 2. Explanation toward Learning Curve

[18]. 고객 불만은 상담, 접수의 대부분이 전화 등의 통

신매체를 활용하며, 직접 방문을 하는 경우에는 20%

정도에 그치고 있다[19]. 기업의 고객 불만 처리 프로세

스는 콜센터(Call Center)와 같은 외부적 조직에 1차

적으로 접수된다. 그리고 이런 외부적 조직에 의한 상

담으로 고객 불만을 해결하는 프로세스과정과 해당 

지역 부서로 원인 파악을 요청한다. 이렇게 지정된 부

서에서는 각 분야별 구성원들에 의해 원인 분석과 다

양한 아이디어 제공 등 내부적 프로세스 개선 활동으

로 고객 불만을 해결한다
[20]. 

고객 불만 최소화 프로세스는 반복적인 지식, 경험, 

기술이 축적되면서 작업 효율성이 향상되었으며, 경험

에 의해 투자하는 시간 등은 작업을 반복함으로써 줄

일 수 있다
[16]. 즉, 기업의 경험, 기술 등으로 소요되는 

전체적인 비용들은 경험이 축적됨에 따라서 고객 불

만을 줄일 수 있다
[21]. 이것은 경험 학습에 의한 경험

곡선효과(experience curve effect), 학습곡선효과

(learning curve effect)라고 할 수 있으며, 이런 효과

는 기업의 비용우위를 결정하는 아주 중요한 요인이

다. 이는 누적생산량이 매번 두 배로 증가함에 따라 

평균비용을 일정한 비율로 감소시킨다는 개념이다
[21]. 

Wright(1936)는 단위 당 항공기 생산 비용이 누적된 

생산량과 관계가 있으며 이를 학습곡선의 수학적 모

델로 설명하였다
[21]. 이러한 이론이 개척되어진 단위

원가 모델은 BCG(Boston Consulting Group)3)에 의

해 1968년 Henderson이 일반화 시켜 경험곡선, 멱함

수 곡선(power law), Henderson의 법칙이라고 정의 

하였다
[17]. 이 같은 경험곡선효과는 일찍이 1968년에 

BCG(Boston Consulting Group)에서 연구 발표한 이래 

1970년대와 1980년대 초기까지 경영전략의 사고에 많

은 영향을 끼쳤다. 기업은 낮은 비용으로 강력한 전략

을 통해 학습․경험효과를 활용할 수 있을 것이다
[22]. 

3) BCG(Boston Consulting Group): 세계 43개국 78개 사무소

를 운용중인 미국에서 가장 큰 민간 기업 중 하나인 글로벌 

경영 컨설팅 회사이다(www.BCG.com).

그림 1은 다양한 산업에서 10∼25%에 경험곡선

(experience curves)효과를 나타내는 그림이며, 생산

성과 효율성의 경제 학습과 조직, 산업, 학습 과정에

서도 볼 수 있다. 일반적인 학습곡선 패턴은 곡선이 

처음에는 가속화하고 실적이 개선을 하게 되면 둔화 

되는 모형이며, 감소율은 20∼30% 정도이고 여러 산

업에 적용 할 수 있다
[23,24]. 경험곡선효과는 항공 산업, 

냉장고 생산, 보험, 장거리전화 사업에 이르기 까지 

누적 생산량이 증가함에 따라 규칙적으로 그 비용이 

하락한다고 설명하였다. 이를 수식으로 표현하면 다음

과 같은 등식이 성립한다
[25]. =

 
 여기서 

은 n번째 단위의 생산비용이고 C1은 제품 첫 단위의 

비용, N은 누적생산량, a는 생산량에 따른 비용의 탄

력성을 나타낼 수 있다
[17].

그림 2와 같은 학습곡선들은 누적생산량(경험)이 

증가함에 따라 평균비용(단가)을 감소하게 하는 곡선

이다. 제품의 누적생산량이 두 배로 증가할 때마다 한 

단위 생산하는데 소요되는 평균시간은 일정 비율이 

감소하는 이유가 학습 효과 때문이며, 이것은 학습곡

선(learning curve) 비선형원가 함수에 대표적인 예가 

된다
[26]. 즉, 생산량을 더 빨리 증가 시켜서 경험곡선

효과를 최대한도로 활용하는 선도 기업들은 낮은 비

용과 가격을 발판으로 사용하고 있으며, 이로 인해 후

발기업들이 결국 비용 상의 불리함 때문에 선도기업

과 경쟁할 수 없게 된다. 이러한 이유 때문에 경험곡

선과 같이 생산량이 누적됨에 따라서 비용이 체계적

으로 감소한다면, 경쟁기업에 비해 비용 우위를 가질 

수 있는가의 여부는 누가 먼저 산출량을 늘릴 수 있는

가에 달려 있다. 이러한 경험곡선효과는 실제로 경영

전략을 수립하는데 중요하다
[25]. 경험곡선이 나타나는 

www.dbpia.co.kr



논문 / 통신 상품별 VOC 영향 요인과 학습곡선에 관한 연구

521

효과는 제조 작업, 일반관리 업무에서 학습효과에 따

른 능률 향상을 꼽을 수 있어, 노동집약적 업무나 공

정이 다소 복잡한 제조업에서 그 효과가 나타난다[27]. 

기업들이 다양한 신제품 생산을 할 수 있는 것은 많은 

학습효과로 습득한 경험 때문이며, 이렇게 습득한 경

험은 제품 생산의 시간과 원가감소를 할 수 있게 한

다. 제품 생산은 디자인, 마케팅, 기술 및 생산 활동과 

세밀하게 조화를 이루어야 하고, 이러한 자원 등의 어느 

한 부분이라도 쉽게 문제가 발생하게 되면 고 원가를 

초래 할 수 있어 계획하고 대비하는 것이 필요하다
[28]. 

기업은 많은 경험으로 습득한 학습 효과로 인해 점차 

제품에 대한 고객 불만을 감소시키고 있다. 이러한 학

습곡선 이론을 통신서비스 상품별 고객 불만 감소에 

적용 가능할 것이다. 그럼에도 불구하고 고객이 체감

하는 서비스의 품질이 악화된다는 것은 아이러니라고 

볼 수 있으며, 이와 같은 현상을 서비스 패러독스

(Service Paradox) 현상이라고 할 수 있으며, 이러한 

현상을 극복하기 위해서 기업들은 경영의 모든 분야

에서 고객 불만을 측정, 평가뿐만 아니라 관리하고 개

선함으로써 정확한 측정을 하고 있다
[11]. 서비스 성과

측면에서 서비스 패러독스는 기업 중심의 서비스 공

업화(Service Industrialization)로 인해 서비스 질이 

악화 시키는 주요인이다
[29]. 서비스 공업화의 한계점

은 서비스의 표준화, 동질화, 인간성 상실, 기술의 진

보 등을 따라가지 못하고, 기업에서는 전문가확보를 

하는데 악순환이 반복되면서 서비스 품질이 떨어지기 

때문이다
[30]. 최근의 기업들은 서비스 공업화 측면에

서 고객의 소리를 전화 상담대신 ARS 시스템을 사용

함으로써 고객이 길어진 ARS 대기 시간, 상담원과의 

정확한 의사소통에 불편함을 느낄 수 있다는 것이다
[30]. 이러한 ARS의 단적이 예를 보더라도 기업 입장

에서는 효율성 제고와 비용절감에 장점은 있지만 서

비스의 인간적인 부분을 기계화로 대체됨으로 인해 

고객의 기대가치를 높을 수가 없다는 단점도 작용하

는 것이다
[17]. 이렇듯 서비스 실패가 심각하게 발생하

면 고객의 기대 가치는 기업의 이득보다는 손해가 더 

커서 심각한 서비스 실패가 된다는 것을 인지하여야 

한다
[31]. 서비스 패러독스를 극복하기 위해서는 고객

의 기대수준을 지나치게 포장하여 기대심리가 높아 

불만족을 야기할 수 있다. 이러한 이유 때문에 서비스

의 기계화로 인한 고객이 얻는 효과 측면에서도 고려

해야 한다
[29]. 예를 들어 은행의 공과금 자동납부시스

템 도입으로 대기 시간 절감, 24시간 이용 등 고객의 

혜택이 새로운 시스템 도입에 따른 적응을 위한 학습 

비용을 넘는지를 판단해야 한다
[29].

기업마다 고객 불만 성과관리 지표로는 등록 건, 입

력주기나 평균처리시간, 데이터 분류에 대한 정확도, 

처리 시간 준수율 등이 있으며, 고객 불만은 여러 관

리 지표 가운데 가장 집중적으로 관리해야 할 대상인 

KPI(Key Performance Indicators)4), 즉 핵심평가지표

를 근거로 구성원들의 성과를 평가하고 있다[8]. KPI 

달성을 위해 기업 내부의 고객만족(Customer Satisfaction) 

전담조직인 TFT(Task Force Team)을 꾸려 아이디어

를 발굴하고 개선점을 찾는다. 프로젝트 단위 팀은 기

업 내 특정한 과제를 해결하기 위해 결성되어 한시적

으로 팀별 구성원들이 모여서 고객 불만을 줄이고자 

한다
[32]. 또한 회사 내 중대한 사안이 걸린 문제라면 

TFT를 꾸려 팀원들과 함께 문제 해결 과정을 거친다
[33]. 통신망의 변화 측면에서도 고객 불만이 발생하는 

많은 요인들이 존재한다. 즉 기존의 전화 서비스를 제

공하는 음성 통신망의 사용은 급격히 줄어들고, 데이

터 통신은 빠른 속도로 확대되고 있고, 이에 필요한 

장비도 많은 종류가 출시되고 있으며 최근에는 ALL 

IP5) 기반의 통신망 서비스로의 변화가 진행되고 있다. 

이러한 인터넷 기반의 서비스는 장비의 고장, 복구과

정이 기업 내부의 근본적인 요인인 인력투입, 설비투

자, 핵심적인 소프트웨어 적용과 외부의 계절적 요인

이 있으며, 고장 복구는 장비 리셋이나 장비의 부품 

교환, 소프트웨어 적용 등 복구 작업을 수행한다
[1]. 통

신 회사별 투자는 정보망, 교환망, 전송망, 가입자망, 

선로 부분의 투자를 통해 가입자 신규 창출과 고객 불

만 해결로 활용되고 있다. 그리고 통신 기업들은 인터

넷, 전화, IPTV를 제공하는 장비들의 소프트웨어 솔

루션 등을 통해 고객에게 통신 서비스를 제공하는 역

할을 한다. 이러한 소프트웨어는 일반적으로 컴퓨터를 

구성하는 하드웨어 운영체제 및 소프트웨어 솔루션 

등의 개념들과 혼용되어 사용되고 있으며, 컴퓨터나 

관련 통신 장치들을 동작시키는데 사용되는 다양한 

종류의 프로그램으로 응용소프트웨어와 시스템 소프

트웨어로 분류하여 정의 내릴 수 있다
[34]. 하드웨어, 

소프트웨어 운용체계는 다양한 종류의 가입자 단말 

등과 호환성 문제, 신기술, 서비스 방식 변경에 의해 

지속적으로 고객 불만을 발생시키고 있다. 하지만, 이

러한 과정들을 통해 기업들은 고장처리 등의 학습효

과를 경험하면서 자연스럽게 고객 불만 시스템이 정

착하게 되고 있다
[8]. 

4) KPI는 조직의 목표 달성의 정도를 계량하는 지표이다(위키백과).

5) ALL IP는 인터넷 프로토콜(IP)을 기반으로 하나의 IP망으로 

통합되어 음성, 전화, 데이터, 미디어 등 서로 다른 망이 통

합된 구조를 갖는 것을 의미 한다(한국정보통신기술협회).
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그림 3. 통신 상품별 개선과 외부요인에 의한 voc 변화추이
Fig. 3. Telecommunication Services improved and 
VOC Trends caused by external factors

본 연구에서는 통신 서비스 상품별 고객 불만 감소

에 대해 학습곡선을 이용하여 추정하고, 인력투입, 설

비투자, 외부의 계절적 요인으로 인해 장비 리셋이나 

장비의 부품 교환, 소프트웨어 적용 등 복구 작업 등

의 효과를 추가로 검증하고자 한다.

Ⅲ. 연구의 가설 및 모형

본 연구에서는 통신사의 초고속 인터넷, 전화, 

IPTV의 상품이 학습과정을 통해서 고객 불만을 감소

시키는 요인이 무엇인지를 추정을 하였으며, 고객 불

만 데이터에서 단순한 정보변경과 전화 문의와 같은 

건수는 제외시켰다. 예를 들어 서비스 상품별 요금, 

계약변경, 부가서비스 등이다. 그리고 고객 불만을 줄

이기 위해 투입된 인력은 콜 센터에서 접수 받는 구성

원이 아닌 고객 불만을 줄이기 위해 투입된 엔지니어

링 구성원들이다. 시간의 변수이외에도 기업 내부의 

개선활동과 계절요인(Seasonal effect)인 여름철 전력

수급과 태풍 및 집중 호우, 겨울철 폭설 등의 영향도 

추가 하였다. 이러한 변수들을 포함하여 지수 감소 모

델(exponential decay model) 곡선을 사용하여 4개의 

연구 모형으로 설정하였다. 또한 통신 상품별 투입 인

력 수, 소프트웨어 적용 여부, 네트워크망 투자(금액)

에 따른 고객 불만 변화를 검증하였다. 식(1), (3)은 근

무 일수(Workday)와 계절적 요인(seasonal effect)만을 

포함한 모형이다. 그리고 식(2), (4)는 (1), (3)의 모형

에 인력투입(manpower) 등을 수식에 추가한 것이다. 

Model 1 : 

  ∙∙   ∙  ∙
∙ 

(1)

Model 2 : 

  ∙∙   ∙  ∙


∙   

 



∙ 
(2)

모형 3, 4는 서비스별 투입 인력대비 인구 1,000명

당 고객 불만(VOC) 건수를 분석에 대상으로 하였다. 

이는 고객 불만(VOC)을 담당하는 구성원 당 고객 불

만(VOC) 건수를 통해 실적으로 인력이 더 투입될수

록 고객 불만(VOC)건수가 늘어나는 현상을 통제하기 

위함이다. 이러한 인력은 고객 불만(VOC)개선을 위

해 투입된 네트워크 구성원이다. 지금까지 대부분의 

통신서비스별 고객 불만(VOC) 관리는 전체 건수로만 

관리하여 왔다. 추가 고려한 변수는 서비스별 투입 인

력 수, 소프트웨어 적용 여부, 투자(금액, 억원)로 품

질불만 고객(VOC) 감소를 위한 노력의 변수이다. 연

구모형 추정방법은 비선형 최소자승법(Nonlinear 

Least Squares)으로 하였다. 추정계수의 초기치는 모

두 “0”으로 하였다.

Model 3 :




 ∙∙

 ∙ ∙ ∙ 
(3)

Model 4 :                          




 ∙∙  ∙  ∙


∙   

 



∙ 

(4)

4개의 연구 모형은 A社의 유선통신 서비스 상품별 

최근 3년(2011년∼2013년) 동안의 고객 불만 건수를 

수집하여 분석 하였다. 

그림 3의 a)는 통신 상품별 36개월간의 고객 불만

(VOC)를 도식화한 것이며, 초고속인터넷(ADSL)과 

전화의 서비스 시작일은 1999년 4월, IPTV는 2006년 

7월이다. 그리고 b)는 더미변수로 정의한 계절요인으

로 정전, 태풍, 집중호우, 폭설 등 총13개월이었다. c)

의 네트워크 작업과 장애는 전체 고객 불만(VOC) 비

율이 36개월 평균 1.58%, 1.75%이었다. 초고속 인터
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넷(ADSL)에서 고객 불만(VOC)을 줄이기 위한 인력 

추가 투입이 2회 발생했으며, 소프트웨어는 32회 월 

단위 적용, 투자는 353억 가량 투입 되었다. 

표 1에서 서비스 상품별 투자 금액의 활용은 고객 

불만(VOC)을 발생하게 하는 근본적인 원인 개선을 

위해서 Network의 백본장비와 광선로, 가입자망 단말 

등에 대한 예산 수립을 하여 집행하고 있었다. 예를 

들어, 백본장비 고도화와 소프트웨어 적용, 장비 이원

화 등에 망 품질 안정화에 투자를 한다. 그리고 노후

망인 동축망(HFC)은 능∙수동 소자 교체나 FTTH 

(Fiber to the Home) 매체 전환 공사 등에 투자하고 

있으며, 가입자망 측면에서는 IPTV의 스마트 셋탑 박

스, VoIP 전화기와 모뎀 교체 등에 신규 장비 도입하

는 등의 투자가 되고 있다. 이러한 활동들은 다년간 

경험한 망측 고장과 고객 불만의 근원적인 원인을 찾

고자 하는 노력과 고장처리를 함으로써 습득하게 된 

학습 효과라고 할 수 있다. 

servi

ces
Scope of investment %

High

speed 

internet

Backbone Before Service action (DDos), 

Backbone improve(huge switch, router), 

HFC chanage old element. Division work 

of Traffic congestion. Services height 

(HFC->FTTH), Terminal function improve 

and firmware over terminal, optical 

line dual system.

45%

Tele

phone

Once VoIP DDos attact system 

improve of defense mechanism.  

Terminal and Function improvement 

of Internet equipment system.

20%

IP

TV

Introduction of Smart set top, Set top 

box function improve and firmware 

over. HFC Network noise rejection.

35%

표 1. 통신 서비스별 투자 유형 구성
Table 1. Telecommunication Service Scope of Investment

Ⅳ. 추정 모형의 분석 검증 결과

모형추정결과, 조정결정계수(Adjusted R2)의 적합

도(goodness of fit)6)는  전화 매체를 제외하고 0.89이

상을 모두 만족하는 것으로 나타났다. 표 1, 2, 3에서 

서비스 상품별 4개의 연구 모형을 각각의 서비스별로 

정리하였다. 모형 1의 계절요인이 전화와 IPTV는 유

의하지 않았다. 반면 초고속 인터넷(ADSL)의 계절요

6) 적합도(goodness of fit)검토란 분석하고자하는 데이터가 주

어진 가정 사항을 잘 만족하는지 검토하는 것이다[35].

인(정전, 태풍, 집중호우, 폭설)이 발생하면 고객 불만

(VOC)을 증가시켰다. 전화는 Network 장애, IPTV의 

인력투입만 유의확률 .05보다 작아 유의하였다.

Model 1 Model 2 Model 3 Model 4

α 53.545*** 48.623*** 0.613*** 0.987***

Seasonal factor 0.042** 0.044** 0.052 0.045**

Flow of time -0.021*** -0.022*** -0.025*** -0.023***

Manpower input 0.0008 0.9456 -0.0062

Software 

applicability
-0.0006 0.9423 0.0023

Investing amount 1.747 -0.00006**

Network work 3.041 3.51104

Network fault 1.246 1.10834

Adj-R2 0.94 0.94 0.90 0.95

Included 

observations
36 36 36 36

표 2. 초고속인터넷 추정 결과표
Table 2. Table of the estimated High-speed internet result

표 2는 초고속 인터넷(ADSL)변수의 추정결과이며, 

시간에 따른 VOC감소가 학습곡선에서 유의하게 추

정되었다. 즉, 고객 불만(VOC)이 학습곡선에 따라 감

소하는 것을 알 수 있다. 그리고 학습 곡선 감소 속도

는 -0.023으로 높게 나왔다. 모형 1, 2, 4의 계절

(seasonal) 요인과 모형 4의 투자금액만 유의하였다. 

즉, 모형2, 4에서는 가설2를 검증하였으나 계절 요인

과 투자에 대해서만 유의하였고, 인력투입, 소프트웨

어 적용, 투자, 네트워크 작업, 네트워크 장애는 유의

미한 결과를 보이지 않았다.  

 

Model 1 Model 2 Model 3 Model 4

α 24.55*** 0.876 0.316*** 0.066

Seasonal factor 0.037 0.043 0.040* 0.046

Flow of time -0.022*** -0.012** -0.018*** -0.013**

Manpower input - 0.039 0.012

Software 

applicability
- 0.034 0.029

Investing amount - -0.033 -0.029

Network work - 1.452 0.854

Network fault - 10.40*** 10.45***

Adj-R
2

0.75 0.88 0.70 0.84

Included 

observations
36 36 36 36

표 3. 전화 추정결과표
Table 3. Table of the estimated Telephone result

표 3은 전화(Telephone)변수의 분석결과로, 학습곡

선에 따라 시간변수가 유의하여 고객 불만이 감소함
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Model 1 Model 2 Model 3 Model 4

α 21.77*** 18.17*** 0.578*** 0.975***

Seasonal factor 0.028 0.022 0.027 0.017

Flow of time -0.026*** -0.026*** -0.028*** -0.027***

Manpower input - 0.004*** - -0.015***

Software 

applicability
- 0.002 - 0.009

Investing amount - 0.000 - 0.001*

Network work - -2.371 - -1.53

Network fault - 0.646 - 0.530

Adj-R2 0.955 0.96 0.903 0.973

Included 

observations
36 36 36 36

표 4. IPTV 추정결과표
Table 4. Table of the estimated IPTV result

을 알 수 있다. 그리고 전화(Telephone)서비스의 추정

된 회귀계수의 유의확률을 보면, 모형 2, 4는 Network 

장애 변수만 유의하고, 인력투입, 소프트웨어 적용, 투

자, 네트워크 작업 변수는 유의미한 결과를 보이지 않

았다.

이러한 Network 장애 변수는 고객 불만(VOC) 증

가에 영향을 미침을 알 수 있다. 다른 서비스매체보다 

전화 서비스는 오랜 기간의 기술력과 서비스의 바탕

으로 서비스의 성숙기 때문이기도 하며, 유선전화는 

이동전화로 보편화 되어가고 있어서 집전화의 음성서

비스에서 이동전화의 음성과 데이터서비스 중심으로 

전환되고 있기 때문이기도 하다
[36]. 따라서 전화 서비

스는 시간에 따른 학습효과로 고객 불만(VOC) 감소

와 더불어 Network 장애만이 고객 불만(VOC)을 증

가시키는 것을 알 수 있다.

표 4는 IPTV변수의 추정결과이다. 분석결과 시간

에 따른 변수가 학습곡선에 유의하게 추정되었다. 그

리고 모형 2의 인력투입 변수가 정의 방향으로 유의

하였다. 이는 인력투입 변수가 고객 불만(VOC)증가

에 영향을 미치며, 반대로 모형 4의 고객 불만(VOC)

은 인력당 건수를 인력이 추가 될수록 고객 불만

(VOC)이 감소(-0.015)함을 알 수 있다. 이에 단순히 

전체 고객 불만(VOC) 건수뿐만 아니라 투입인력 대

비 고객 불만(VOC) 건수를 경영의 지표로 고려해야 

한다. 그리고 고객 불만(VOC) 감소를 위해 투입하는 

노력의 효과를 평가하는데 도움이 될 것이다. IPTV는 

기존 Cable TV 유선 방송사 대비 늦게 출시되었고, 

고객들의 눈높이도 유선케이블 TV 품질에 맞추어져 

있어 전체 고객 불만(VOC) 건수도 많고, 1인당 고객 

불만(VOC)도 많으며, 학습곡선의 속도도 세 서비스 

중 가장 감소 속도(-0.027)가 빠르다. IPTV 기술은 기

존의 초고속인터넷, 멀티미디어, 통신 네트워크 기술 

등과 융합되어 구축된 망이며, 인터넷, 방송과 Web기

술 등 콘텐츠를 제공 받아 서비스하는 곳과 콘텐츠 서

버간의 품질 보장이 안되어 있어 잦은 장애로 인한 고

객불만(VOC) 증가에 영향을 미친다
[37]. IPTV의 셋탑 

박스 기술인 비디오와 화면 압축 기술 등의 문제 또한 

다양한 채널(스포츠, 오락)의 화면 화질, 부팅 시간과 

디자인, 리모콘 등의 문제점으로 고객 불만(VOC)이 

증가한다. IPTV의 고객 불만(VOC)을 감소시키기 위

해서는 Network 안정성, 다른 기기와 호환성, 표준화, 

전송 품질 등의 기술적 조건들이 갖추어져야 한다
[38].

Ⅴ. 결  론

본 연구는 통신 서비스 상품별 시간에 따른 고객 

불만(VOC) 감소가 학습곡선에서 유의함을 보였다. 

통신서비스 상품별 고객 불만(VOC) 건수와 기업 

내․외부의 시스템화, 인력 투입, 투자 등이 시간에 

따른 고객 불만(VOC) 감소에 영향을 미치는지에 대

해 연구하였다. 본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같

다. 첫째, 통신 서비스 상품별 고객 불만(VOC)의 감

소에 따른 학습곡선에 미치는 영향에 대해 지수감소

모형(exponential decay model)을 통하여 실증적으로 

검증하였으며, 통신사들은 시간에 따라 학습 곡선 측

면에서 고객 불만(VOC)이 감소함을 알 수 있었다. 둘

째, 통신 서비스 상품별 경험곡선에 의해 인력투입과 

소프트웨어 보완, 투자 등을 전략적으로 적용해야 고

객 불만(VOC)을 줄일 수 있다. 셋째, 고객 불만

(VOC)은 기업측면에서 많은 정량적인 데이터로 축적

되어 있는 것을 단순한 측정과 평가뿐만 아니고 계절

적, 관리하고 개선함으로써 정확한 측정이 이루어질 

수 있음을 알 수 있었다. 기업 내부에 고객 불만

(VOC) 성과관리 지표는 등록 건, 입력주기나 평균 처

리시간, 데이터 분류에 대한 정확도, 처리시간 준수율 

등이며, 기업 내 여러 관리 지표 가운데 가장 집중적

으로 관리해야 할 대상인 핵심평가지표라고 할 수 있

다
[8]. 본 연구에서 기업이 고객 불만(VOC)을 줄이기 

위해 TFT인력 투입을 하게 되면 오히려 고객 불만

(VOC)을 증가 시킬 수도 있다. 이러한 현상은 전체 

고객 불만 건수로 관리하는 방법에서 투입 인력 당 건

수로 지표를 추가하여 고객 불만(VOC) 감소를 위해 

투입하는 노력의 효과로 평가하는데 새로운 지표를 
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고려할 수 있다. 통신사들은 고객 불만(VOC)을 줄이

기 위한 노력들이 실제 고객 불만(VOC)이 감소하는

지는 의문이 있다. 그 노력은 크게 TFT를 통한 인력

의 지원, 장비에 대한 소프트웨어 적용, 시설물 투자

에 대한 검증인 것이다. 통신서비스 상품별 고객 불만

(VOC) 감소에 대한 본 연구는 고객 불만(VOC)의 건

수와 시간과의 관계를 기존의 학습곡선을 통해 고객 

불만(VOC)이 감소되는 4개의 모형을 객관화 하도록 

연구하였다. 본 연구의 한계점은 통신사나 케이블 사

업자들이 초고속인터넷, 전화, IPTV를 번들로 판매하기 

위해 많은 마케팅 비용을 쏟아왔다. 소비자들은 이러

한 세 가지 상품 중에 하나만 이용하는 경우에서부터 

각기 다른 두 개의 조합들, 혹은 세 가지 모두, 나아가 

무선통신까지 네 가지(QPS)를 선택하기도 한다. 하지만, 

본 연구에서는 번들 상품에 대한  불만을 다루고 있지 

않아서 어떤 상품 서비스 조합을 이용하고 있느냐에 

따라서 불만의 강도와 빈도가 달라질 수 있다. 본 연

구에서는 세 개의 서비스를 별도의 서비스로 놓고 각

각에 대한 불만을 다루고 있다는 한계점을 갖고 있다.

고객 불만(VOC)감소를 위한 기업들의 노력은 유

선 통신사뿐만이 아닌 서비스 산업 전체의 화두이기

도하다. 하지만, 서비스 산업이 발달 할수록 서비스에 

대한 고객 불만도 많아진다. 이런 현상은 분명 과거에 

비해서 서비스가 다양해지고 편리해졌다고 느꼈음에

도 불구하고 오히려 고객들의 불만의 소리는 갈수록 

높아졌다고 할 수 있다. 이러한 현상을 서비스 패러독

스(Service paradox)라고 하며, 서비스 패러독스가 발

생하는 주요 원인은 흔히 비용과 효율을 지나치게 강

조하다 보니 서비스가 획일화될 수밖에 없고, 기업은 

빠르게 변화하는 고객의 요구에 대해 유연성과 차별

성이 떨어지게 되어 있기 때문이다
[39]. 결과적으로 서

비스 상품별로 시스템화하고 고객의 소리를 여러 채

널을 통해 귀 기울이고 경쟁력을 강화하도록 지속적

으로 유지할 수 있도록 경영체계를 혁신해야 진정한 

의미의 고객 불만(VOC)이 감소할 것이다
[8,39]. 

본 연구에서 제안한 연구결과를 바탕으로 고객 불

만(VOC)을 줄이기 위한 기업 내부의 아이디어제안과 

시스템 구축사례 연구를 추가 발굴하는 것이 향후에 

지속적으로 진행되어야 할 과제이다. 또한 우리나라 

서비스 산업이 갖고 있는 고객 만족 경영 특성에 대한 

고객 불만(VOC) 감소의 전략 방향과 평가 방법도 병

행한 연구가 되어야 할 것이다.
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