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Ⅰ. 서  론

고객만족도는 기업의 특정 브랜드 제품에 대한 
미래 소비의 증가로 연결되어 해당 기업의 입장
에서는 시장점유율로 이어지고 결과적으로 회계
적인 측정성과에 영향을 준다. 기업은 이를 이용
하여 시장에서의 사업수익성을 측정하고자 한다.
 비재무적 측정치와 재무적 성과간의 관계에 대
한 연구는 이전부터 있어 왔으며, 비재무적 측정
치 중 고객만족과 재무적 측정치간의 관계에 관
한 연구가 다소 이루어지고 있는데, 이들 실증연
구들의 결과는 일관되게 나타나지 않았다.
  본 연구는 전반적인 환대산업의 IT 서비스 기
업군을 대상으로 고객만족도가 재무성과에 미치
는 영향을 살펴봄으로써 이론적 평가연구의 기초
자료로 활용되어 기업의 내부 회계자료에 보조적
인 자료로 제시하고자 한다.

Ⅱ. 본  론

2.1 연구 방법 개요 

이와 같은 연구의 시사점을 토대로 국내 환대산
업 기업을 대상으로 고객만족도가 IT 서비스 분
야의 기업의 재무성과에 어떠한 영향을 미치고 
있는지를 실증적으로 분석하고자 한다.
 첫째, 환대기업의 재무성과지표인 수익성, 생산
성, 성장성 등이 고객만족도와 관련성이 있는가를 
실증적으로 검증하고자 한다.
 둘째, 고객만족도와 환대기업의 재무성과는 장
기적인 입장에서 상관관계를 나타내는지에 대한 
5개년도의 자료를 회귀분석 함으로써 과거의 지
표가 미래가치를 평가하여 나타낼 수 있는 지표
로써 유용한가에 대한 분석을 한다.
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2.2  연구 방법  

재무성과 중 비재무적측정치인 고객만족도는 조
사기간이 5년 이상인 연속성을 가진 환대기업들
을 대상으로 분석하며, 고객만족도 자료는 한국생
산성본부에서 주기적으로 실시하는 국가소비자만
족도(NCSI : National Customer Satisfaction Index)
를 사용한다.
 재무적측정치인 재무성과에 관한 자료는 금융감
독원의 전자공시시스템(http://dart.fss.or.kr)에서 제공

하는 재무정보를 사용한다.

 본 연구는 환대산업의 고객만족도와 재무성과를 
이용하여 황단면적분석과 시차를 고려한 분석을 
통해 실증연구를 하며 검증결과에 따른 시사점을 
도출하고자 한다.

Ⅲ. 결  론

최근 IT 분야의 서비스기업들이 증가하고 있지만 
고객들이 체감하는 만족도가 높은 기업들은 그리 많
지 않다. IT 기업들의 지속가능하고 성장 가능한 환
경을 조성하기 위해서는 고객의 환대를 적극적으로 
하고 이를 통해 고객의 만족을 유도해내야 한다. 
이러한 고객만족이 기업의 성과에 어떠한 영향을 
줄 수 있는가에 대한 정량적인 평가를 통해 그 
시사점을 도출할 수 있을 것이다.

참고문헌

[1] 김영찬,차재성,“고객만족도 측정방법론과 전
략적 활용,”마케팅연구 제18권, 2003. 

[2] 박상준,김현철,“고객만족지수와 기업성과,”
마케팅연구 제18권 제3호, 2003.

[3] 이유재,이청림,“고객만족이 기업의 수익성과 
가치(EVA)에 미치는 영향,” 마케팅연구 제21
권 제2호, 2003.

[4] 이유재,차경천,이청림,“기업의 수익성과 가치
(EVA)에 미치는 고객만족의 동태적 영향,”마
케팅저널 제10권 제1호, 2008.

[5] 전인수,김현정,“ROCSI: 고객만족투자 과연 효
과 있는가?”마케팅연구 제20권 제3호(9월), 
2005.

     




