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요약

본 연구에서는 초고속인터넷 상품에 관련된 고객 불만사항(VOC, Voice of Customer)의 빅데이터를 활용
하여 고객이 지각하는 품질이상의 원인과 선제적 서비스의 가능성을 살펴보았다. 선제적 서비스의 가능성을 
검증하기 위해 실제 이동통신 서비스기업의 시설·장비의 총 13개 장애경보에 관련된 품질이상 VOC를 수집한 
후, χ2검증을 통해 품질이상 VOC 실제관측값과 기대값이 통계적으로 유의한 차이가 있는 지 검증하였다. 연
구결과, 시설·장비의 총 13개 장애경보 관련 품질이상 VOC 중 6개의 장애경보로서, ‘FTTH-R 장비 
ON/OFF’, ‘FTTH-E,V 회선오류 감지’, ‘포트불량, FTTH-R 회선오류 감지’, ‘네트워크 LOOP 감지’, 그리고 
‘비정상 트래픽 제한’은 실시간 모니터링을 통한 선제적 서비스가 가능하다는 통계적 근거를 찾았다. 기업들은 
이러한 선제적 서비스를 이용하여 시잠점유율을 향상키시고 고객서비스 비용을 절감하는 데 적용할 수 있을 
것이다. 본 연구의 결과는 통신서비스 분야의 선제적 서비스의 가능성을 진단하고, 나아가 효과적인 선제적 
서비스 제공 방안에 대한 시사점을 제시하였다는 점에서 실제 산업 적용에 대한 공헌점이 기대된다.

■ 중심어 :∣선제적 서비스∣고객의 소리∣인터넷 서비스 품질∣서비스 실패∣서비스 회복∣
Abstract

In this study, we used the big data of Voice of Customer (VOC) related to high-speed Internet 
products to look at the causes of perceived quality and the possibility of proactive service. In order to 
verify the possibility of proactive service, we collected VOC data from 13 facilities and equipment of 
a mobile communication service company, and then conducted χ2 test to verify that there was a 
statistically significant difference between the actual VOC observation values and expected values. We 
found statistical evidence that proactive service is possible through real-time monitoring for the six 
disability alarms among the 13 facilities and equipment, which are FTTH-R Equipment ON/OFF, 
FTTH-EV Line Error Detection, Port Faulty, FTTH-R Line Error Detection, Network Loop Detection, and 
Abnormal Limiting Traffic. Companies are able to adopt the proactive service to improve their market 
share and to reduce customer service costs. The results of this study are expected to contribute to 
the actual application of industry in that it has diagnosed the possibility of proactive service in the 
telecommunication service sector and further suggested suggestions on how to provide effective 
proactive service.
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I. 서 론

본 연구는 IT관련 서비스 산업제품으로서 정보통신 
서비스의 실제 빅데이터 자료를 바탕으로 고객이 지각
하는 품질이상의 원인을 탐구하였다. 산업혁명 이후 공
업화 중심사회에서는 대량생산이 성공적인 기업 운영
의 핵심가치였으나, 최근 상품의 풍요와 기업들 간의 
경쟁이 심화되면서 고객 중심의 사고로 전환되고 있다. 
이에, 기업은 서비스의 중요성을 인지하고 이를 통해 
고객 만족도를 높이기 위한 방안을 개발하는 데 노력하
고 있다. 

과거의 서비스가 제품에 대한 긍정적인 평가를 위해 
부차적으로 제공되는 재화의 의미를 가졌다면, 현재에
는 하나의 산업으로 분류될 만큼 서비스 분야에 대한 
중요성이 커지고 있다. 서비스를 산업적 차원에서 바라
보게 된 배경에는 2007년 IBM이 언급한 ‘서비스의 제
품화’ 현상이 있다[1]. 서비스의 제품화는 제품의 판매
를 위해 서비스가 제공되는 개념과 반대로 서비스 판매
를 위해 제품이 제공되는 것을 의미한다. 이러한 무형
의 서비스의 가치가 커지는 현상은 IT업계의 발전에 따
른 편의의 중요성이 커진 것에 따른 것으로, 고객이 무
형의 인터넷 및 통신 서비스를 구매하는 것이 대표적인 
예시이다. 

서비스로 분류되는 재화는 유형 제품과 같이 닳거나 
수명이 오래되어 발생되는 고장에 대한 위험과 차별되
며, 서비스의 질에 대한 평가는 서비스 이용경험 자체
의 품질뿐만 아니라 일정품질 제공의 지속성까지 포함
한다. 그러나 IT와 관련된 서비스의 경우, 단말이나 케
이블과 같이 서비스를 전달하기 위한 기기의 오작동이
나 날씨와 같은 환경적 요인으로 인해 서비스 불량이 
발생하게 된다. 이러한 서비스 불량이 잦아질수록 고객
은 해당 서비스에 대한 품질을 부정적으로 인식하게 된
다. 

고객의 불편을 해소하기 위해 서비스 제공 기업들은 
VOC(Voice of Customer)에 귀를 기울이고 있다. 그
러나 고객은 콜센터를 통한 문제해결까지 다양한 불편
을 겪을 수 있으며, 서비스 기사 출장이 필요한 경우 추
가비용이 발생하기도 한다. 이러한 상황이 반복된다면, 
해당 서비스에 대한 고객충성도와 재무성과는 떨어지

게 된다. 이에 고객 불만에 앞서 문제를 확인하고 서비
스를 제공하는 선제적 서비스에 대한 관심이 다수의 국
내외 기업들을 중심으로 주목받고 있다. 현재 선제적 
서비스를 운용중인 대표적인 기업으로 국내의 경우 이
마트, 현대자동차, 코웨이, SK매직 등이 있으며, 해외 
기업 중에는 월마트, 티센크루프, 알스톰, 아마존닷컴 
등이 선제적 서비스를 통해 고객만족의 실현에 대한 노
력을 기울이고 있다[2].

그러나 IT관련 산업에서 선제적 서비스에 대한 적용
은 활발히 이루어지지 않고 있다. 이에 본 연구에서는 
대표적인 IT산업으로서 이동통신 서비스 기업 사례를 
기반으로 고객이 지각하는 품질이상에 대한 원인을 조
사하기 위해 고객 댁내 기기에서 발생하는 데이터와 고
객의 VOC 데이터라는 이종 데이터를 분석에 활용하였
다. 빅데이터 분석을 통해 서비스 상품에서 실패와 회
복의 원인을 예측하고 더불어 선제적 서비스에 대한 가
능성을 제시하고자 한다. 

본 연구는 이렇게 확보된 이종의 대규모 데이터를 기
반으로 선제적 서비스의 가능성을 실증적으로 보여줌
으로써 서비스관련 문헌연구를 확정하였다는 데 공헌
점이 있다. 나아가, 선제적 서비스를 통해 고객서비스비
용 절감방안을 제시함으로서 독자들이 실무적으로 선
제적 서비스를 이해하고 적용하는 데 도움을 줄 수 있
을 것이다. 

본 논문은 총 5장으로 구성되어 있다. 2장에서는 서
비스 및 인터넷 품질관련 선행연구를 살펴본다. 3장에
서는 연구방법론을 설명하고, 4장에서는 연구결과를 제
시한다. 마지막으로 5장에서는 본 논문의 결과 요약 및 
결론을 제시한다. 

Ⅱ. 이론적 배경 및 관련 선행연구

1. 서비스관련 선행연구
서비스에 관련된 연구는 서비스 실패(service 

failure), 서비스 회복(service recovery), 선제적 서비
스(proactive service) 분야로 구분할 수 있다. 서비스 
실패는 고객에게 제공된 서비스의 실패에 따른 영향을 
주로 다루며, 서비스 회복은 고객이 서비스 실패를 경
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험한 이후, 이를 복구하기 위한 방안(절차, 보상)에 초
점을 두고 이뤄진다. 선제적 서비스는 서비스 실패를 
고객이 경험하기 전에 발생하지 않기 위한 방안에 대해 
다루고 있다.

서비스 실패는 기업이 고객의 부정적인 행동을 야기
하는 원인을 제공함으로서 기업의 손실이 발생하는 것
을 의미하며, 실제적 측면과 경험적 측면으로 구분할 
수 있다. 실제적 측면에서 서비스 실패는 약속된 서비
스의 과정이나 결과에 대한 신뢰성의 문제가 발생했을 
경우이다[3]. 예를 들어, IPTV 서비스를 수신하는 시청
자가 인터넷 이상으로 콘텐츠 이용에 제한을 받거나,  
초고속 인터넷 서비스임에도 불구하고 로딩시간이 길
게 지연되는 경우가 실제적 차원의 서비스 실패이다. 
다른 한편, 경험적 차원에서의 서비스 실패는 고객이 
인지하는 서비스 수준을 고려하는 개념이다[4]. 일반적
으로 고객이 기대했던 서비스 수준에 도달하지 못한 경
우를 의미하며, 고객마다 기대하는 서비스 수준이 각기 
다르므로 동일 서비스에 대한 인지수준이 적정기대치
보다 높은지 낮은지에 따라 판단된다[5-7].

최근에는 서비스 실패의 심각성(service failure 
severity)에 대해서도 다뤄지고 있다. 서비스 실패의 심
각성은 고객이 서비스가 가진 문제에 대해 얼마나 심각
하게 인지하는 지를 가늠하는 것을 의미한다. Weun et 
al.(2004)는 실증연구를 통해 서비스 실패의 심각성이 
서비스에 대한 만족, 서비스 제공기업에 대한 신뢰의 
회복, 서비스 제공자와의 관계 지속여부, 부정적 구전에 
상당한 영향을 줄 수 있음을 제시했다[8]. 이와 같이 서
비스 실패의 심각성은 기업에게 부정적 영향을 미칠 수 
있으므로, 서비스 실패의 대응책인 서비스 회복에 대한 
연구에서 중요하게 다뤄지고 있다[9-11].

서비스 회복은 서비스 실패에 관련된 고객의 불만을 
해결하기 위한 기업의 모든 활동을 의미한다[11]. 예를 
들어, 고객의 불만에 대해 설명하고 사과를 하는 것부
터 환불이나 쿠폰 등과 같은 직접적 보상이 이에 해당
하며, Spreng et al.(1995)은 서비스 회복은 고객에게 
기존의 서비스가 제공하는 만족과는 별개의 만족을 제
공하는 것이라고 설명하였다[12]. Gilly(1987)의 연구
에서는 서비스에 불만을 제기했던 고객이 충분한 보상
을 받고 만족하게 되면, 이 고객의 서비스 재구매력은 

보다 높아지는 것으로 보고되었다[13]. 그러나 이와 같
이 불만이 있는 고객에게 보상을 통해 보다 높은 만족
도를 제공하는 단계인 서비스 회복을 성취하는 것은 쉽
지 않을 뿐만 아니라, 충분한 수준의 서비스 회복을 성
취하지 못할 경우 고객은 기업에 대해 보다 비판적인 
자세를 취할 가능성이 높아진다[15][16].  

이에 따라 문제가 제기되기 전에 기업이 한 발 앞서 
나아가 개선가능성을 찾고자 하는 노력으로 선제적 서
비스라는 개념이 주목받고 있다. 선제적 서비스는 소비
자들에게 발생 가능한 문제들을 미리 예측하고, 효율적
인 관리와 처리가 가능한 체계를 수립하여 서비스 실패
를 최소화하는 것을 목표로 한다[17]. 롤스로이스, 도미
노피자, 아마존닷컴, 현대자동차 등의 기업들은 선제적 
서비스를 통해 고객만족도를 향상시킴으로써 시장성 
확대와 매출이익 증대 등의 긍정적인 효과를 경험하였
다[2]. 

현재 기업들에서 운용중인 선제적 서비스의 범주에
는 일정 기간 내 제품 자체적인 문제가 발생하는 경우
에 무상으로 수리 및 교환을 해주는 서비스 보증, 정기
적인 검사를 통해 문제 발생을 사전에 차단하는 예방서
비스, 제품에 대한 실시간적인 모니터링을 통해 유지 
보수를 제공하는 상태 기준 예측 서비스 등이 포함된다
[18-20]. 현재 기업들에서 차용하는 서비스를 제공하는 
방식은 미리 제품과 관련한 문제를 짐작하여 이에 대한 
액션을 취하는 방식, 평소와 다른 움직임이 감지되었으
니 확인을 부탁하는 알림 서비스를 제공하는 등의 방
식, 소비자에게 정기적으로 피드백을 부탁하는 방식 등 
다양한 차원에서 시도되고 있다[21-23]. 

성공적인 선제적 서비스는 분명 서비스 실패 가능성
을 최소화함으로써, 고객 충성도를 높이고, 나아가 시장 
점유율 확보에 도움 될 것이라 여겨진다[24]. 반면 제품 
특성이나 소비자 특성을 고려하지 않은 선제 서비스 제
공 범위, 방식, 절차 등은 오히려 고객들의 불만을 야기
할 수도 있다. Challagalla et al. (2009)는 B2B와 
B2C 업계 매니저들을 대상으로 진행한 포커스 그룹 인
터뷰를 진행하였는데, 연구결과 B2C 업계의 경우, 일
부 소비자들이 개인정보 침해를 문제 삼기도 하고, 선
제적 서비스로 인해 기대치가 제공되는 수준보다 높게 
상승하게 됨으로써 오히려 부정적인 효과를 만드는 등 
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어려움이 있음을 확인했다[17]. 이와 같이 선제적 서비
스가 성공적인 결과로 이어지기 위해서는 이에 대한 세
심한 연구가 요구되는 상황이다. 이에 본 연구는 통신
서비스 산업의 선제적 서비스 가능성을 살펴보고, 
VOC와 장애감지 자료 비교를 통해 효과적 선제적 서
비스 제공 방식을 고민해보고자 한다. 

2. 인터넷 품질
국내 통신서비스 사업은 주요 이동통신 3사라 불리는 

‘KT, SK텔레콤, LG유플러스’가 시장의 대부분을 차지
하고 있다[25]. 특히, 통신서비스 사업의 특성상 시장점
유율을 높이기 위해서는 시장을 선도하는 새로운 기술
과 높은 품질이 제공되어야하므로, 이들 이동통신 3사 
간의 기술력 경쟁은 매우 치열한 상황이다. 

과거 통신서비스에 관한 연구는 주로 무선기반 기술
에 초점을 맞춰 이뤄졌으며, 최근에는 사물인터넷(홈 
IoT)와 같은 가구 내 통신기반 기술과 5G(GiGa 인터
넷) 유선기반 기술에 대한 연구가 늘어나고 있다[26]. 
본 연구에서는 유선기반 서비스 품질에 초점을 맞춰 빅
데이터를 이용한 유선통신서비스 품질 개선방안을 다
루고자 한다.

초기 인터넷은 군용으로 개발되었기 때문에 인터넷 
품질은 낮은 편이었다[27]. 그 이후, 인터넷이 상용화되
면서 인터넷 품질에 대한 관심이 커져, 1990년대 이후
부터 현재까지 꾸준히 향상되고 있다[28]. 인터넷 품질
은 QoS(Quality of Service)라는 개념으로 
ITU-T(International Telecommunication Union 
– Telecommunication Standardization Sector)와 
IETF(Internet Engineering Task Force) 등의 국제
통신 표준화 단체의 주도로 진행되었다. ITU-T와 
IETF는 인터넷 품질에 대해 ‘사용자 간의 통신에 관련
된 기능을 제공하기 위한 네트워크 능력’, ‘연속적인 패
킷을 전송하는 동안 네트워크가 달성해야하는 서비스 
요구사항’이라고 각각 차별적으로 정의하였다[27]. 이
는 궁극적으로 최적의 품질보증 측면에서 제한된 네트
워크 자원을 효율적으로 할당하고 네트워크 동작 상태
를 예측 및 관리하여 사용자가 요구하는 응용서비스에 
적합하고 차별화된 IP 패킷전달을 보장하는 것을 의미
한다[29]. 

QoS는 인터넷 사용에 대한 객관적 품질을 의미하며, 
높은 품질을 유지하기 위해서는 패킷 손실(loss: 비정상
적인 패킷이 전송), 양지연(delay: 전파 지연 및 네트워
크 장비에서 발생하는 대기 지연), 지터(Jitter: 패킷이 
일정한 간격으로 전송되지 않아 발생하는 지연 변동), 
대역폭(bandwidth: 단위시간 동안 네트워크를 통해 
전송되는 데이터 양) 등이 잘 관리되어야 한다. 

객관적 품질의 보증척도인 QoS가 만족되지 않는다
면, 고객은 인터넷 품질 불량을 경험하게 된다. 여기서 
고객은 인터넷 품질을 체감한 경험에 따라 주관적으로 
판단하므로, 이를 체감품질(QoE, Quality of 
Experiecne)이라고 부른다. 즉, QoE는 고객들이 서비
스로부터 지각하는 품질을 의미하며, 제공된 서비스 품
질에 대한 이용자의 만족도를 나타낸다. 

최근, 유선 인터넷 품질에 관한 연구는 주관적인 체
감품질 측정 방안의 한계성을 해결하기 위해 보다 객관
적인 QoE를 측정하기 위한 방향으로 진행되고 있다. 
특히, 체감의 효과가 상대적으로 크게 나타나는 
IPTV(Internet Protocol Television)를 중심으로 연
구가 이뤄지고 있다. IPTV는 방송용 전파가 아닌 인터
넷을 이용하여 방송콘텐츠를 제공하기 때문에 인터넷
서비스 품질이 고객의 만족도에 직접적인 영향을 미친
다[30]. Kim et al.(2008)은 IPTV서비스에 대해 네트
워크 성능, QoS 파라미터 및 QoE 품질항목간의 상관
관계 분석을 위해 QDF(Quality Deployment 
Function) 기법을 이용하였으며, QoS 파라미터 및 
QoE 품질항목의 상대적 중요성을 분석했다[31]. 
Kerpez(2006)은 IPTV는 대역폭을 공유하는 네트워크
를 이용한 방송과 대화형 통신을 통한 콘텐츠가 각기 
제공됨에 따라 서비스 품질이 동일하게 제공되기 어려
우며, 고객의 품질에 대한 지각차이가 발생할 수 있다
고 보고했다[32]. 따라서 IPTV서비스에서 객관적인 지
표로 표현될 수 있는 QoS와 고객의 감정과 체험 등의 
인지요소를 포함한 총체적 체감품질을 보증하는 서비
스가 제공되어야 한다. 즉, 기업은 유선 인터넷 품질을 
고객관점에서 객관적 품질 뿐만 아니라 주관적 품질까
지 함께 고려되어야 하며, QoE에 영향을 미치는 객관
적 품질요소를 파악·관리하여 고객의 인터넷 품질불량 
경험을 최소화시켜야한다. 
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본 연구에서는 인터넷 체감품질에 영향을 미치는 원
인요소를 백본에서 고객 댁내 기기까지 이어지는 네트
워크의 구간을 구분한 후, 특정구간에서 발생하는 문제
점에 초점하고자 한다. [그림 1]은 유선 인터넷 구조도
이며, 네트워크 구간은 단말, 댁내, 인입, 국사 단위로 
구분된다. 

그림 1. 유선네트워크 구조도

위의 4가지 구간 중 단말과 댁내에서 발생하는 품질
불량의 경우, 현장 AS기사가 고객을 직접 방문하여 서
비스를 제공하므로 고객은 서비스 불량을 즉각적으로 
지각하게 된다. 반면, 국사 및 인입 구간에서의 서비스 
제공은 고객과 직접적으로 대면하지 않고 이뤄지기 때
문에, 품질불량을 미리 파악하여 선제적 대응을 하게 
되면 고객은 서비스 품질불량 상황을 인지하지 못할 수 
있다(국사는 정보통신 서비스를 제공하기 위한 시설의 
수용 및 운용, 유지보수, 마케팅 및 영업활동을 위한 일
반 전화국이나 분국의 건물이며, 인입은 시내 전화선로
에서 배선 케이블로부터 분기되어 가입자 댁내의 단자
함까지 인입되는 케이블을 일컫는다). 본 연구에서는 
선제적 서비스가 가능한 국사 및 인입 구간에 초점하여 
연구를 진행하였다. 특히, 실제 기업의 국사 및 인입 구
간의 서비스 품질관련 빅데이터를 수집하여, VOC 발
생확률이 높은 품질불량 요소를 살펴본 후 적절한 선제
적 서비스 방안을 제안하고자 한다. 

Ⅲ. 연구방법

1. 분석 대상

본 연구에서는 초고속 인터넷 기반 유선상품(인터넷
서비스, IPTV, 인터넷전화)을 이용하는 개인 고객을 대
상으로 강남과 강북지역의 각각 한 지사씩을 선정하여 
빅데이터 표본을 수집하였다. 총 수집된 빅데이터 표본
은 총 195,286가구이며, 이 가구 중 품질이상 VOC가 
발생한 가구는 10,644가구로서 품질이상 VOC 발생률
은 약 5.5%(10,644/195,286)이다. 이 수치는 전체 지
사의 평균 품질이상 VOC 발생률인 약 9.9%에 비해 상
당히 낮은 편이므로, 해당지역을 실험대상으로 선정하
는 것은 보다 엄격한 결과를 도출할 수 있을 것으로 기
대된다. 더불어, 본 연구에서 도출된 결과를 품질이상 
VOC 발생률이 높은 타 지역으로 반영하여 적용할 경
우, 보다 큰 효과를 기대할 수 있을 것이라 예상되므로 
본 연구의 표본선정은 적절하다고 판단된다. 

본 연구에서 품질이상 VOC 분석 단위는 인터넷 이
용 가구 수를 기준으로 이뤄졌으며, 본 연구의 분석 대
상의 서비스 상품별 가입고객 가구 수에 대한 분포는 
[표 1]과 같다. [표 1]에서 전체 가입고객인 195,286가
구는 기본적으로 인터넷 서비스를 이용하고 있으며, 여
기에 IPTV와 인터넷 전화를 추가하여 사용하고 있다. 
인터넷서비스와 IPTV를 함께 사용하는 가구 수는 
141,473가구이며, 인터넷서비스, IPTV, 인터넷전화의 
모든 상품을 사용하는 가구 수는 53,730가구이다. 

표 1. 서비스 상품별 가입고객 가구 수

구 분 가입고객 가구 수
인터넷서비스 195,286

IPTV 141,473

인터넷전화 53,730  

2. 연구 방법
국사 구간과 와 인입 구간의 시설·장비에서 발생하는 

품질이상 VOC 빈도를 확인하기 위해서는 품질이상 
VOC 데이터 정보의 원천을 파악하고 추출하여 각각의 
변수를 맵핑하여야 한다. 이를 위해 본 연구에서는 데
이터 맵핑을 수행하였으며 세부적인 절차는 [그림 2]와 
같다. [그림 2]에서 데이터 맵핑을 위해, 장비의 품질 정
보는 Network Management System(NMS)에서 추
출하였으며, 시설정보는 Operation Support 
System(OSS)로부터 추출하였다. 또한, 서비스 계약 번
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호 및 품질 불량과 같은 고객 반응 지표인 콜센터 접수 
VOC 데이터는 Business Intelligence and Data 
Warehouse(BI/DW)로부터 추출하였다. 이러한 
NMW, OSS, BI/DW 데이터 원천으로부터 대용량 데
이터를 수집하고 오라클 클라이언트 기반 클라우드 환
경을 구축한 후 빅데이터 분석을 수행하였다. 

그림 2. 데이터 맵핑 

3. 품질이상 VOC의 정의
서비스 분야의 VOC 관련 선행연구 중 품질이상 

VOC에 초점한 연구는 매우 드물기 때문에 본 연구에
서는 품질이상 VOC를 다음과 같이 정의하였다. 품질
이상 VOC는 ‘고객이 품질에 이상이 발생하였다고 지
각한 후 이에 대한 문제 제기하고 해결을 요구한 VOC’
를 의미한다. 본 연구에서는 이와 같은 정의를 토대로 
콜센터에 접수된 전체 VOC 중 품질이상 VOC를 콜센
터 ARS분류체계에 따라 분류하였다. 예를 들면, 고객의 
품질 불만에 관한 접수, AS관련 접수, 품질문제로 인한 
해지 요청관련 접수 등이 품질이상 VOC에 해당된다. 

본 연구에서 품질이상 VOC의 발생빈도는 유선 인터
넷의 가입고객 가구 수 기준으로 분석하였기 때문에 품
질 불량이 상품별로 독립적으로 발생하는 것이 아니라 
연속적 또는 동시적으로 발생할 수 있다. 그러므로 하
나의 가구에서 여러 상품에 대한 품질이상 VOC가 접
수될 수 있으므로, 가구 변수(인터넷 기반의 가구 아이
디)를 생성하여 품질 VOC 발생 건수를 계산하였다. 

Ⅳ. 연구 결과

1. 품질이상 VOC 발생 항목
[표 2]는 국사 구간과 인입 구간에서의 시설·장비의 

총 13개 장애경보에 관련된 품질이상 VOC에 대한 결
과이다. ‘품질이상 전체발생’은 실제로 품질이상이 발생
한 전체 가구의 수이며, ‘품질이상 VOC 관측값’은 실제
로 품질이상 발생한 전체 가구 수 중에서 품질이상 
VOC를 접수한 가구의 수이다. VOC 발생비율은 품질
이상 VOC 관측값을 품질이상 전체발생값으로 나누어 
도출된 결과이다.

표 2. 시설·장비의 장애항목의 품질이상 VOC 결과

[표 3]은 품질이상 VOC 실제관측값과 기대값의 χ2

분석결과이다. 품질이상 VOC 관측값은 [표 2]에서 제
공된 값이며, 품질이상 VOC 기대값은 실제관측값을 
기반으로 SPSS프로그램의 χ2검증을 수행하여 산출된 
값이다. [표 3]에서 χ2검증을 통해 13개 장애항목 중 
품질이상 VOC 관측값과 품질이상 VOC 기대값에서 
5%수준에서 유의한 차이가 발생하는 지 확인 가능하
다. 

단위: 가구 수

장애항목 품질이상 
전체발생값

품질이상 VOC 
관측값

VOC 발생 
비율

포트 불량 3,752 420 11.20%

FTTH-E,V
장비 ON/OFF 42,856 3,727 8.70%

FTTH-R 
장비 ON/OFF 89,512 9,821 11.00%

CPU 유입 트래픽 184 24 13.00%

네트워크 LOOP 감지 89 30 33.70%

특정 트래픽
사용량 제한 89 8 9.00%

비정상 트래픽 제한 11 4 36.40%

CPU문제 관련
자동 리부팅 376 41 10.90%

Memory문제 관련 
자동 리부팅 49 3 6.10%

Network문제 관련
자동 리부팅 11 2 18.20%

CPU 사용량
초과 감지 56,572 4,905 8.70%

FTTH-E,V
회선오류 감지 1,578 269 17.00%

FTTH-R
회선오류 감지 692 115 16.60%
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표 3. 품질이상 VOC 실제관측값과 기대값의 χ2분석 결과

전체 13개의 장애항목 중 9개 항목(포트 불량, 
FTTH-R 장비 ON/OFF, CPU 유입 트래픽, 네트워크 
LOOP 감지, 비정상 트래픽 제한, CPU문제 관련 자동 
리부팅, Network문제 관련 자동 리부팅, FTTH-E,V 
회선오류 감지, FTTH-R 회원오류 감지)에서 품질이상 
VOC가 기대값보다 많이 발생하는 것으로 관측되었다. 
VOC 발생빈도가 기대값보다 높으며, 통계적으로 유의
한 장애항목은 포트 불량, FTTH-R 장비 ON/OFF, 네
트워크 LOOP 감지, 비정상 트래픽 제한, FTTH-E,V 
회선오류 감지, FTTH-R 회원오류 감지 총 6개 항목으
로 관찰되었다. 선제적 서비스가 필요한 장애항목은 품
질이상 VOC 발생빈도가 통계적으로 유의미하며, 기대
값에 비해 실제값이 높은 경우를 바탕으로 설정할 수 
있으므로, 선제적 서비스를 위한 장애항목 우선순위를 
[표 4]와 같이 제시할 수 있다. 즉, 품질이상 VOC가 기

대보다 더 많이 발생할 수 있는 구간을 미리 확인함으
로서 선제적 서비스를 제공할 수 있다. 

표 4. 선제적 서비스를 위한 장애항목 우선순위

Ⅴ. 결론

본 연구는 고객 서비스의 체감품질 만족도를 높이기 
위한 방안으로서 선제적 서비스의 가능성을 살펴보았
다. 이에 대표적인 IT서비스 제품인 초고속 인터넷 기
반 유선상품을 이용하는 고객들의 VOC를 발생시키는 
주요 원인들을 이용하여 빅데이터 분석을 수행하였다. 
연구결과 평균 이상의 VOC를 발생시키는 13개 장애
항목을 파악하였으며, 고객과의 접근성이 낮은 인입 및 
국사 구간에서 발생되는 9가지 장애경보를 분류하였다. 
이중 6개 장애경보는 품질이상 VOC 기대값과 품질이
상 VOC 실제관측값 차이에서 통계적으로 유의미한 결
과가 관찰되었다. 

분석 결과는 실시간 모니터링을 통한 선제적 서비스
는 절반 정도의 수준에서 부분적으로 가능함을 시사한
다. 그러나 이는 현재의 품질정보처리 기술 수준에서 
분석한 결과이므로, 앞으로의 기술발전에 따른 오류감
지에 대한 예측 가능성 수준향상은 충분히 긍정적일 것
으로 기대된다. 그러나 본 연구의 결과는 현재 수준에
서 서비스 상태 예측에 실패한 장애항목에 대해 실시간 
데이터 모니터링이 아닌 다른 방식의 선제 서비스 전략 
수립 필요성을 촉구한다. 데이터를 제외하고 가장 정확
한 정보 수집 방법은 고객에게 직접 접촉을 통해 가능

순위 장애항목 차이 χ2값

1 FTTH-R 
장비 ON/OFF 878.1  176.01**

2 FTTH-E,V
회선오류 감지 102.7   70.33**

3 포트 불량 44.4    5.88**

4 FTTH-R
회선오류 감지 42.3   27.23**

5 네트워크 LOOP 감지 19.3   38.16**

6 비정상 트래픽 제한 2.6    5.71**

Note: **은 5%수준에서 유의함을 의미.

단위: 가구 수

장애항목 품질이상 
VOC 관측값

품질이상 
VOC 기대값 차이 χ2값

포트 불량 420.0 375.6 44.4    5.88**

FTTH-E,V
장비 ON/OFF 3,727.0 4,193.9 -466.9   72.90**

FTTH-R 
장비 ON/OFF 9,821.0 8,942.9 878.1  176.01**

CPU 유입 트래픽 24.0 18.7 5.3    1.63

네트워크 LOOP 감지 30.0 10.7 19.3   38.16**

특정 트래픽
사용량 제한 8.0 8.7 -0.7    0.07

비정상 트래픽 제한 4.0 1.4 2.6    5.71**

CPU문제 관련
자동 리부팅 41.0 37.5 3.5    0.35

Memory문제 관련 
자동 리부팅 3.0 4.7 -1.7    0.66

Network문제 관련
자동 리부팅 2.0 1.2 0.8    0.65

CPU 사용량
초과 감지 4,905.0 5,534.8 -629.8  110.25**

FTTH-E,V
회선오류 감지 269.0 166.3 102.7   70.33**

FTTH-R
회선오류 감지 115.0 72.7 42.3   27.23**

Note: **은 5%수준에서 유의함을 의미.
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하다. 이 경우, 일부 고객들은 사생활 침해라는 반응을 
보이거나, 기업과의 직접적인 접촉을 거부할 수 있으므
로, 선제 서비스 방안 구상에 앞서 고객에게 불쾌감을 
주지 않고 다가갈 수 있는 방법까지 고려할 것을 제안
한다.

본 연구에서는  품질이상 VOC 원인변수를 도출하고 
선제적 서비스의 가능성을 제시하고 있으나, 선제적 서
비스의 실제적 효과에 대해서는 검증하지 못했다는 연
구한계점을 갖고 있다. 또한, 본 연구는 초고속 인터넷
에 기반 한 유선상품의 VOC 데이터만을 조사했기 때
문에 비 네트워크 기반 서비스 제품에 대한 품질이상 
변수는 도출하지 못했다. 따라서 향후 연구에서는 고객
만족도와 선제적 서비스 효과에 대한 실증적 분석이 이
뤄질 필요가 있다. 

위의 연구한계점에도 불구하고, 본 연구는 품질이상
에 따른 서비스 실패를 사전적으로 차단함으로서 기업
성과 및 고객만족도 향상에 도움이 되는 선제적 서비스
의 가능성을 제시하였다. 특히, 선제적 서비스에 대한 
가능성을 실제 국내 이동통신서비스사의 빅데이터를 
기반으로 검증하였다는 데 실 산업 적용에 대한 공헌점
을 갖는다.
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