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ABSTRACT

Purpose: This study investigates success factors of ENEX which is a leading company in the kitchen furniture 

industry in South Korea, based on the perspective of customer satisfaction and corporate social responsibility. 

ENEX has grown to a successful mid-sized firm with competitive technology as a result of pursuing custom-

er-oriented management since its establishment in 1971. 

Methods: Recognizing the importance of customer satisfaction, this study analyzed several cases of custom-

er-oriented management of ENEX and interpreted their findings. 

Results: The successful embedment of customer satisfaction DNA in the whole organization is a major success 

factor of ENEX. It has been applying 7 WISE policy to all business processes from the product development 

to after-service to create customer value. Also, top management has fully exercised leadership to make 

customer-oriented organization, leading to ENEX being a competitive firm to provide products and services 

which can impress customers. 

Conclusions: ENEX has conducted various social activities based on corporate social responsibility. This study 

would also provide meaningful insights to understand the importance of customer-oriented management.  
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1. 서  론

본 연구에서는 한국 주방가구 역사를 이끌어온 에넥스의 성공사례를 고객만족 이론과 기업의 사회적 책임(CSR) 

활동 관점에서 분석하였다. 에넥스는 1971년 설립 이래 인간중심 가구 철학을 바탕으로 고객만족에 힘써 온 결과 

현재는 주방가구 업계를 선도하는 중견기업으로 성장하였다. 창업 초기부터 고객만족의 중요성을 인식하고 이를 실

현할 수 있는 연구개발에 전사적인 역량을 집중한 결과 현재는 세계시장에서 인정받는 품질과 디자인의 고급 주방가

구 브랜드로 자리매김 할 수 있었다.

에넥스의 성공요인은 우선 고객가치 창조를 위해 회사의 모든 역량을 집중할 수 있는 고객만족 DNA를 조직 구석

구석까지 심는데 성공한 것에 있다. 이를 위해 에넥스는 고객가치 창조를 위한 제품철학으로서 7 WISE를 제품의 

설계, 개발부터 사후 서비스까지 전사적으로 실시하고 있으며 경영진이 주도적으로 고객 지향적 조직이 될 수 있도

록 리더십을 발휘해 왔다. 또한, 오랜 기간 고객지향 경영의 결과로 축적된 고객 정보를 바탕으로 고객의 니즈에 맞

는 새로운 제품과 서비스를 효과적으로 개발해 왔다. 에넥스는 고객을 넘어 사회적 책임을 다하는 기업이 되기 위하

여 윤리경영과 사회적 공헌활동을 하고 있으며 고객만족을 넘어 고객감동을 주고자 노력해 왔다. 이러한 에넥스의 

고객중심 경영, 핵심역량, 성공요인을 살펴봄으로써 새로운 기업과 산업에 적용가능한 통찰을 얻고자 한다. 

2. 이론적 배경

2.1 고객만족을 위한 에넥스의 전략

에넥스가 한국 주방가구의 역사를 이끌어 온데는 고객만족을 위한 세심한 배려와 이를 실현하기 위한 치밀한 전략

이 주요한 역할을 하였다. 에넥스의 창업주 박유재 회장은 창업 초기부터 인간행복 창조를 경영 철학으로 삼았다. 

박유재 회장의 인간행복 창조 개념은 고객의 삶의 질뿐만 아니라 고객 가족의 행복, 나아가 사회 후생의 극대화까지 

이루어 인간이 보다 나은 생활을 할 수 있는 환경을 사회 전체적으로 확산시키겠다는 야심만만한 구상이었다. 창업

주의 이러한 철학이 근간이 되어 고객을 만족시킬 수 있는 새로운 가치 개발이 에넥스의 혁신 DNA가 되었다고 할 

수 있다. 에넥스는 이러한 혁신 DNA를 현실화시키기 위한 효과적인 전략 체계를 가지고 있다.  

에넥스는 고객이 원하는 가치를 창조할 수 있는 고객지향 경영을 위해 체계적인 전략 체계를 갖추고 있다. 비전 

2020을 수립하고 2020년에 종합가구 브랜드파워 3위, 매출액 1조 달성을 목표로 삼았다. 또한, 이를 실현을 뒷받침

하기 위한 핵심가치로  <그림 1>에서 보듯이 인간중심 사상에 기반한 가치창조 경영, 고객지향 경영, 인재경영, 친환

경 경영이라는 핵심가치를 설정하고 있다. 이러한 핵심가치를 바탕으로 지속가능체계 강화, 고객가치 향상, 친환경체

계 강화, 조직역량 강화에 힘쓰고 있다. 또한, 전략방향을 보다 구체적인 12대 핵심 전략으로 구성하여 매년 단기 

경영목표에 반영하여 현실화하고 있다. 에넥스는 전략수행 과정에서 목표를 명확히 하고 목표의 달성을 위해 전체 

조직이 효과적으로 움직일 수 있도록 체계적인 전략개발, 계획, 전개 프로세스를 수립하여 시행하고 있다.  

또한, 고객만족 경영의 중요성에 착안하여 전사적인 비전과 전략과 별도로 고객만족 비전 및 전략을 따로 수립하

여 업무에 반영하고 있다. ‘고객중심의 가치향상 Best, 토탈서비스 브랜드’를 고객만족 비전으로 수립하고, 정량적으

로는 종합가구 CSI지수 1위 달성, 정성적으로는 고객요구를 기반으로 하는 선진 고객만족 운영체계 구축이라는 고객

만족 목표를 통해 비전을 실현하기 위해 노력하고 있다. 고객과의 소통과 고객중심 사고를 전사적으로 고양하고 고

객중심 성과평가 체계를 구축하여 시행하고 있는데 이러한 활동은 고객만족 비전과 전략을 현실화하는데 주요한 역
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할을 하고 있다. 또한, 외부고객 뿐만 아니라 내부고객의 목소리에도 귀를 기울여 직원들을 위한 내부고객 만족 프로

그램을 개발하여 운영하고 있다.

Figure 1. ENEX’s core value

2.2 고객만족을 위한 접점 관리

에넥스는 CEO로부터 각 사업부까지 전사적인 고객만족 조직을 구성하여 고객가치 향상을 경영의 최우선 사항으

로 강조하고 있다. 개별 사업부와는 별도로 CS 위원회와 CS 추진실을 만들어 운영하고 있을 뿐만 아니라 각 사업부

에도 고객 책임자를 두어 고객만족 활동을 지원할 만큼 고객만족에 대해 전사적인 노력을 아끼지 않고 있다. 에넥스

는 고객만족도 조사를 정기적으로 실시하여 그 결과를 분석하고 개선 프로세스를 통해 제품, 제도, 서비스 개선에 

활용하고 있다. 에넥스는 2015년 자체 CSI 모델 개발을 통해 심도 있는 고객만족도 조사체계를 완성하였으며, 이는 

고객만족경영 체계를 구축하고 개선방향을 확립하는 데 활용되고 있다. 이와 함께 외부기관의 객관적인 고객만족도

인 KCSI 지표를 통해 고객만족도의 균형 있는 분석도 이뤄지고 있다. 

고객만족도 조사결과는 최우선 개선사항에 대한 명확한 방향을 제시해 주는데  CS 위원회에서 고객만족도 조사결

과를 논의하여 개선사항을 도출하고 각 부서별 개선사항을 인트라넷 게시판과 사내 교육을 통해 전파되도록 한다. 

<그림 2>에서 보는 바와 같이 최근에 실시된 고객만족도 조사 결과에 따르면 고객이 에넥스의 제품에 대해 품질, 

설계 레이아웃, 제품 디자인 및 색상 등에 대해서는 만족하고 있는 반면 제품가격 등에서는 만족도가 낮게 나타나는 

것을 알 수 있다. 이는 에넥스가 그동안 축적된 기술력을 바탕으로 경쟁사에 비해 고급화 전략을 추구해온 결과가 

성공적이었다는 것을 보여주는 것으로, 이러한 조사 결과를 바탕으로 에넥스는 품질, 디자인 등 현재 가지고 있는 

강점을 지속적으로 강화시켜 나갈 계획이다. 다른 한편으로는 전문적 상담능력 향상과 혁신적 상품개발을 통해 경쟁

사와의 차별화를 지속적으로 추구해 나갈 계획이다.

에넥스는 고객뿐만 아니라 종업원, 협력사, 주주 및 채권자, 지역사회 등 다양한 이해관계자와의 소통을 위해 이용 

가능한 최대한의 채널을 활용하고 있다. 직접적인 고객뿐만 아니라 회사 내, 외부의 이해관계자를 모두 기업가치 실

현을 위한 잠재 고객으로 보고 이들의 니즈를 파악하여 경영에 반영하여야 진정한 고객만족 실현이 된다고 판단하기 

때문이다. 고객만족을 실현하고자 하는 에넥스 대표의 강력한 의지를 보여주는 사례로 고객만족 상생 결의대회가 있

다. 에넥스는 고객만족을 회사의 최우선 과제로 설정하고 이를 달성하기 위해 13개 협력사와 결의대회를 갖고 협력
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사들과의 토의를 통해 고객만족을 실천할 수 있는 피드백 프로그램 및 평가, 보상시스템 등을 체계화하였다. 이를 

통해 품질 개선 사례 등을 교류하고 상생 발전을 도모하며 고객만족과 품질 향상을 위한 개선책을 지속적으로 시행

해 나가고 있다.

Figure 2. Customer satisfaction research & portfolio

또한, 대리점과의 유대를 강화하기 위해 PRM(Partner Relationship Management) 시스템을 도입하여 시행하고 

있다. PRM은 대리점의 영업활동을 집중적으로 지원하고, 효율적인 대리점 관리를 위한 시스템으로 대리점은 매출현

황, 주문내역, 거래내역 및 수금현황은 물론, 주문 등록 및 배송 현황 등을 한눈에 파악할 수 있다. 이를 통해 대리점

과의 소통을 강화하고 경쟁사 동향 등 마케팅과 관련된 이슈를 전파할 뿐만 아니라 재고변동 관리, 주문에러 방지, 

매출 증가 등 직접적인 운영과 관련된 사항을 파악하여 개선하고 있다. 다른 한편으로는 고객 접점에 위치해 있는 

대리점을 통해 고객에 대한 정보를 수집함으로써 고객만족 개선을 위한 기초 데이터를 충분하게 확보하고 있어 효과

적이고 효율적인 마케팅 전략 수립에 큰 도움을 얻고 있다. 

이와 함께 대리점 간담회를 통해 대리점주의 불만사항과 건의사항을 직접적으로 수렴하고 있다. 대리점 간담회를 

통해 수집된 정보와 건의사항은 빠짐없이 기록되며 향후 개선사항 도출에 기초자료로 활용된다. 대리점의 건의사항

은 주제별로 분류되어 관련 부서에 통보되는데 해당 부서에서는 의무적으로 건의사항에 대해 답변을 하도록 되어 

있다. 또한 해당 부서가 제시한 개선사항이 이후 실제로 이행되는지도 지속적으로 모니터링하고 있다.

고객만족을 지속적으로 추진하기 위해서는 에넥스의 비전과 가치가 이해관계자들과 공유될 필요가 있다. 이를 위

해 에넥스에서는 내부적으로 비전선포식, 월례회의, 사보, 비전 교육, 그룹웨어 안내 등을 통해 비전과 가치를 전파하

고, 외부적으로는 경영공시, IR, 사업보고서, 협력사 간담회, 언론사 보도 등을 활용하고 있다. 이러한 다양한 활동은 

고객만족을 위한 효과적인 접점관리를 직간접적으로 지원하여 고객만족 경영의 효과적인 자원이 되고 있다.

에넥스는 고객불만 처리 프로세스를 체계화해 고객의 불편사항을 최대한 신속하게 해결할 수 있는 체계를 구축하

고 있다. 고객불만 접수부터 처리, 재발방지교육까지 불만족 처리규정에 따라 고객의 불편사항을 신속히 해결하여 

불만사항을 최소화하고 있다. 월 1회 ‘불만족판정회’라는 회의체를 주요 협력업체와 구성하고 있으며 불만족 발생원

인을 파악하고 불만족이 재발하지 않도록 대책안을 마련한다.
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에넥스는 고객의 소리 ‘VOC(Voice of Customer)’의 체계적인 시스템을 통해 고객의 니즈를 파악하고, 고객 중심

의 고객감동 경영을 실현하고 있다. VOC는 내부고객과 외부고객의 전화, FAX, PRM, 제안카드, 대리점 간담회, 건

설사, 홈페이지 등을 통해 수집하고 있으며 수집된 VOC는 의견 유형별 및 수집채널에 따라 PRM, 홈페이지, 고객의 

소리 게시판에 등록되어 통합 관리가 되고 있다. 등록된 VOC는 각 해당부서에서 관련부서와 협업하여 정확하고 신

속하게 처리되며 원인별, 세부유형별 등으로 분석되어 서비스 개선, 제도 개선, 상품 개발, 환경 개선 등에 활용되고 

있다. 또한 고객이 좀 더 쉽게 다가올 수 있게 하기 위하여 언제 어디서나 모바일로 접속이 가능한 블로그, 페이스북 

등 VOC 접수채널을 확대하였고 PRM, 홈페이지, 고객의 소리 게시판을 통합한 DB 구축과 NFC 시스템을 도입하여 

보다 적극적으로 VOC를 수집, 관리하고 있다.

2.3 고객만족을 위한 고객정보 관리

에넥스는 고객만족을 위한 기초자료를 효율적으로 관리하기 위해 고객 중심의 성과 창출을 위한 정보시스템을 지

향점으로 하여 경영정보시스템(Management Information System)을 구축하였다. 에넥스의 경영정보시스템은 경영

관리 및 체계 지원강화, 비용절감 중심 설계 및 운영, 고객정보 관리체계 강화, 성과중심 업무 효율성 증대의 운영방

침을 토대로 운영되고 있다. 에넥스는 고객만족을 지원할 수 있는 전사적 자원을 효율적으로 관리하기 위해 2001년 

ERP 시스템을 도입하였으며 이후 추가적으로 PRM 시스템, ENEXCad 시스템, SRM 시스템, Nesting 시스템 등으로 

개발 및 도입하여 체계적인 경영정보시스템을 구축하였다. 이러한 정보시스템 자산을 활용하여 전사적으로 목표를 

공유하고 자원을 효율적으로 활용할 뿐만 아니라 지속적인 정보시스템 개선을 위한 투자를 해나가고 있다. 

에넥스의 경영정보시스템은 특히 고객만족에 초점을 두고 고객정보관리시스템을 구축, 운영하고 있다. 고객정보

관리시스템은 <그림 3>에서 보는바와 같이 고객정보의 축적, 고객가치 파악, 통합분석 및 활용 인프라 구축을 목표

로 하고 있으며 이를 위해 사업부별로 분산되어 관리되던 고객정보를 통합하여 관리하고 있다. 통합된 고객정보는 

고객 세분화를 통한 목표고객 설정 등 효과적인 마케팅 방안을 개발하는데 활용되고 있으며 양질의 대고객 서비스 

및 각종 이벤트를 준비하는데 효과적인 기초자료로 활용되고 있다. 에넥스는 다양한 채널을 통해 고객, 제품, 서비스

에 대한 정보를 수집하고 있다. 수집된 정보는 정보시스템 내에서 일정한 기준에 따라 분류되어 필요한 부서에 공유

되며 정보는 마케팅, 판촉 뿐만 아니라 제품 및 서비스의 개선 및 신제품 개발 등에 활용된다. 

Figure 3. Customer relationship management
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에넥스는 모범사례(Best Practices) 분석을 통해 지속적으로 고객정보관리시스템을 개선하고 있다. 대리점 관리 

및 지원을 위한 PRM시스템을 구축하여 대리점의 매출, 수금에 대한 자료를 쉽게 볼 수 있도록 하였으며, 대리점 관

리에 들어가는 시간과 비용의 감소효과를 얻었다. 그룹웨어를 통한 내부직원들의 정보공유와 업무 효율성을 높이고 

모바일을 활용한 접속과 활용으로 업무의 영역과 속도를 높였다. 또한, 고객정보관리시스템과 대리점 등 협력업체 

지원을 위한 PRM 시스템, SRM 시스템 등과의 연동을 통해 원재료 공급업체에서 고객에게 이어지는 가치사슬 전체

의 효율을 극대화하려는 노력을 경주하고 있다. 또한, PC 접속환경에서 모바일 환경으로의 변화에 맞춰 시스템을 

개선하고, 가치창조, 고객지향, 친환경중시, 인재제일의 에넥스 핵심가치와 첨단 기술을 접목시켜 고객가치를 극대화

하고 있다. 향후 현재의 고객정보관리시스템을 확장하여 보다 정교한 고객관계시스템(CRM)과 공급사슬관리시스템

(SCM)을 구축하는 것을 목표로 하고 있다. 

3. 에넥스의 핵심역량

3.1 고객가치 창조를 위한 제품 철학

에넥스 성공신화의 핵심은 기본적으로 고객만족을 달성할 수 있는 전략을 개발하고 이를 성공적으로 수행한 것이

다. 그러나 이러한 성과는 쉽게 이루어진 것이 아니다. 제품생산을 위한 소재 개발부터 제품 폐기에 이르기까지 에넥

스의 가치사슬 전 과정에 걸친 정교한 방법론이 있었기에 이러한 성공신화가 가능했던 것이다. 에넥스는 고객가치 

창조를 위한 핵심 철학으로서 7 WISE를 전사적으로 실시하고 있다. 7 WISE는 ‘인간 중심의 아름답고 편리한 생활

공간 창조로 인류 행복에 기여’라는 에넥스의 미션을 수행하기 위한 기본 방법론이다. <그림 4>에서 보는 바와 같이 

7 WISE의 구성요소는 아름다움을 추구하는 하이터치(High Touch)와 편의성을 추구하는 하이테크(High Tech)로 

나눌 수 있는데 하이터치는 디자인, 색채, 레이아웃, 인테리어 등 생활환경 내, 외부의 미적 요소를 포괄하고 있으며 

하이테크는 인간중심 가구를 실현하기 위한 기능, 위생, 환경 등 사용자의 편의성을 위한 요소들을 포함하고 있다. 

7 WISE는 에넥스가 지향하는 인간중심 가구(Human Furniture) 개념을 현실화시키기 위한 효과적인 수단으로 다음

과 같은 7가지 개념으로 이루어져 있다. 

Figure 4. 7 WISE
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(1) Design Wise : 아름다움과 기능성을 동시에 갖춘 최적 디자인을 개발하고 단순히 시각적 요소뿐만 아니라 

내적 기능요소의 강점을 통해 사용자가 실생활에서 그 효용을 체감할 수 있도록 한다.

(2) Color Wise : 색채 연구를 통한 감성 공간 연출로 고객의 삶의 질을 향상하는 것을 목표로 컬러 트렌드를 주

도할 수 있는 최고의 제품 경쟁력을 갖추도록 한다.

(3) Layout Wise : 변화하는 주거환경 및 라이프스타일, 동선 등을 반영하여 합리적이고 효율적인 미래형 주거공

간을 제시하도록 한다. 

(4) Interior Wise : 과학적인 주거환경 연구를 통해 공간을 가장 효율적으로 활용할 수 있는 생활에 편리하고 인

간공학적인 인테리어를 제공하도록 한다.

(5) Function Wise : 실용적이고 편리한 생활환경 조성을 위해 눈에 잘 띄지 않는 작은 부분에서부터 인체공학적 

접근을 하여 가구의 기능성을 지속적으로 개선하도록 한다.

(6) Sanitation Wise : 고객 건강에 문제가 생길 수 있는 요인을 원천적으로 차단하고 고객의 육체적, 심리적 건강

에 유용한 다양한 소재 및 제품 개발에 힘쓰도록 한다.

(7) Environment Wise : 쾌적한 주거문화 조성을 위해소재 개발부터 제품 개발, 생산, 폐기에 이르기까지 친환경

적인 제품공급 시스템을 구축하도록 한다.

이러한 7 WISE 방법론은 에넥스의 ‘인간 중심의 아름답고 편리한 생활공간 창조로 인류 행복에 기여’라는 미션이 

담고 있는 4가지 철학을 실제적으로 구현하는 역할을 한다. 우선 인간중심 가구(Human Furniture) 개념을 실현하기 

위해 제품의 설계에서 생산, 폐기에 이르기까지 위생과 안전을 최우선으로 고려하고 친환경적인 제품을 생산하여 고

객과 사회의 효익을 극대화하도록 한다. 둘째, 아름다운 공간을 고객에게 제공하기 위해 미적 아름다움과 기능성을 

접목한 감성 공간을 연출하도록 한다. 셋째, 편리한 공간을 고객에게 제공하기 위해 주거환경과 라이프 스타일을 심

층적으로 연구하여 보다 편리한 생활환경이 되도록 한다. 넷째, 생활공간 창조를 위해 주거 공간의 지속적인 과학적 

연구와 제품 개발에 매진한다. 에넥스의 미션이 담고 있는 이러한 네 가지 핵심 사상을 바탕으로 7 WISE 방법론이 

제조 현장에서 활용되고 있는 것이다.   

3.2 고객만족 리더십 

인간중심 가구를 고객에게 제공하고자 하는 에넥스의 핵심가치를 실현하기 위해 CEO를 비롯한 에넥스의 경영진

은 효과적인 리더십을 발휘하기 위한 체계적인 시스템을 설계하여 운영하고 있다. <그림 5>에서 제시하는 바와 같이 

에넥스의 경영진은 경영정보 파악과 방향제시, 자원배분 및 동기 부여, 현장 참여와 가치관 전파의 세 가지 방법을 

통해 직원들과 핵심가치를 공유하며 리더십을 발휘한다. 경영정보 파악과 방향제시를 위해 주간, 월간, 분기별 경영 

회의를 가지고 있으며 자원배분 및 동기부여를 위해서는 직원, 협력사, 고객과의 간담회를 정기적으로 가지고 있다. 

또한, 생산 및 영업 현장, 협력업체 방문을 통해 현장 참여와 회사의 핵심가치를 관계자들에게 전파하고 있다. 동시

에 경영 자원이 효율적으로 배분될 수 있는 환경을 조성하기 위해 다각도로 노력하고 있다.  
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Figure 5. Leadership and Communications System

에넥스는 중간관리자의 의사전달 역학을 십분 활용하여 경영진의 리더십이 모든 임직원에게 전달될 수 있도록 하

고 있다. 중간관리자는 확대경영회의와 경영간담회를 통해 전달, 협의된 사항을 부서회의, 생산회의, 협력업체 미팅 

등을 통해 전파하고 그 이행상황을 점검한다. 이러한 일련의 과정은 ERP, 그룹웨어, PRM(Partner Relationship 

Management) 시스템 등으로 통해 공유되도록 하여 관리의 효율성을 증대시키고 있다.  

각 부서에 전파된 사항들은 엄격한 성과평가를 거쳐 관리되는데 성과는 크게 고객, 시장, 재무, 혁신지표의 4가지 

부문으로 구분되어 평가된다. 부문별로 수집된 정보를 바탕으로 목표대비 달성도, 경쟁 수준을 분석하고 평가하며 

이에 대한 대책 및 전략 수립이 이루어진다. 부문별 평가지표는 주요척도, 평가시기, 평가방식 등으로 엄격하게 구분

하여 효율적으로 운영되고 있다. 또한 평가 결과를 바탕으로 내부적으로 성과 배분이 이루어진다. 에넥스는 이렇게 

체계적인 리더십 전달 시스템을 통해 고객만족을 실현하려는 경영진의 의도가 기업 구석구석에 전파되어 실행될 수 

있도록 하고 있다.

3.3 효과적인 고객정보 활용

에넥스의 고객만족 경영은 수집된 고객정보를 효과적으로 활용한데 힘입은바 크다. 에넥스는 수집된 고객정보와 

시장정보를 판촉 및 마케팅에 사용할 뿐만 아니라 제품 및 서비스의 개선, 신제품 개발에도 적극적으로 활용하여 고

객만족도 향상을 꾀하고 있다. 

고객정보를 활용하여 신제품을 개발한 사례로 실버 계층을 겨냥한 UD에디션이 있다. 한국 사회의 고령화 속도가 

세계적으로도 가장 빠른 속도로 진행되고 있는 현실을 반영하여 실제 고객선호 조사에서도 실버 계층에 적합한 가구 

디자인에 대한 수요가 많은 것으로 나타났다. 특히 고급화에 성공한 에넥스 가구의 구입 연령층이 경쟁사에 비해 높

은 것으로 조사되어 적극적으로 실버 계층에 적합한 UD에디션을 2010년에 개발하게 되었다. 노인층의 신체 특성과 

활동 반경을 고려하여 낮은 조리대와 일체형 상판, 엘리베이션 건조대 등이 적용되었으며 오랜 시간 서서 조리하기 

힘든 노인층을 생각해 앉아서 조리할 수 있도록 설계하였다.
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Figure 6. UD edition, revolution kitchen, new smart kitchen

또한, 경기불황과 부동산 경기 부진으로 가구구입 여력이 많지 않았던 시기인 2014년에는 기존 주방가구보다 저

가격의 레볼루션 키친을 선보였고, 수납장과 옵션장을 함께 제공하여 경쟁사와의 차별화를 꾀하였다. 2015년에는 

주거지 리모델링 시 인테리어 전문점을 통해 주방가구 주문이 주로 들어온다는 점에 착안하여 인테리어 전문점을 

대상으로 뉴스마트 키친을 출시하였다. 뉴스마트 키친은 대리점을 통해 고객에게 직접 판매되던 기존 제품에 비해 

규격을 단순화하여 원가를 절감했을 뿐만 아니라 인테리어 전문점이 인테리어에 다양하게 활용할 수 있도록 컬러와 

레이아웃을 유연하게 적용할 수 있도록 설계하였다.

에넥스는 제품의 설계, 개선뿐만 아니라 고객 서비스를 개선하는 데에도 고객정보를 효과적으로 활용하고 있다. 

다양한 채널을 통해 수집된 고객정보와 이의 체계적인 가공을 통해 고객의 니즈와 가치를 파악하여 거주 지역, 거주 

환경에 따른 차별화된 서비스를 개발하여 제공하고 있다. 시공 과정의 분진을 제거하기 위한 클린 서비스, 바닥과 

소음을 보호하기 위한 바닥보호 시스템, 시공 시 이웃들에게 양해를 구하기 위한 시공안내판 설치 등 고객정보를 통

해 다양한 아이디어를 얻어 현장에 적용, 고객만족을 높이고 있다.  

4. 에넥스의 성공요인

4.1 고객관계 관리

고객만족에서 출발하는 에넥스의 경영철학이야말로 에넥스의 가장 중요한 성공요인이라고 할 수 있다. 과거와 달

리 기술에서 차별화를 구현하기가 점점 어려워지면서 경쟁사와의 제품 차별화가 쉽지 않은 환경으로 변하고 있다. 

또한 경쟁의 심화로 한 기업의 독주가 어려워지고 있으며 고객의 선택 역시 까다로워지고 있어 고객만족이 경쟁력을 

확보하는데 빼놓을 수 없는 중요 요소가 되었다. 에넥스의 고객만족 경영은 이러한 시대적 변화와 맞아떨어져 고객

으로부터 좋은 반응을 이끌어 내 장기적으로 지속가능한 경쟁 우위를 창출할 수 있었던 것으로 판단된다. 

고객만족을 설명하는 대표적인 이론으로 기대불일치 이론(Expectancey Disconfirmation Model), 공정성 이론

(Equity Theory), 가치인지부조화 이론(Theory of Value Cognitive Dissonance) 등이 있다. 기대불일치 이론에서 

만족이란 특정 제품이나 서비스 경험에 대한 감정적 반응이며, 이러한 감정적 반응은 제품이나 서비스에 대한 고객

의 인지된 성과와 기대와의 불일치로부터 야기된다고 한다. 즉 인지된 성과가 구매 전의 기대에 미치지 못하면 불만

족이 야기되고 성과가 기대와 같거나 초과되면 만족하게 된다. 만족은 일회적인 경험에 대하여서 뿐만 아니라 오래 

지속된 다수의 경험 축적치로부터 형성된다고 주장한다(Halstead et al., 1994; Oliver, 1980, 1981; Oliver and 

Desarbo, 1988). 반면, 공정성 이론에서는 고객이 지불한 대가와 얻은 가치를 비교하여  또는 다른 고객들의 투입과 

산출을 비교하여 유리하다고 판단될 때 만족을 느낀다는 것이다(Blodgett et al., 1997; Goodwin and Ross, 1996; 
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Tax et al., 1998). 즉, 고객의 기대가 형성되지 않은 상황에서 발생하는 만족을 설명해주는 가치인지부조화 이론에

서는 고객이 기존에 가지고 있던 가치기준과 소비 대상에 대한 비교를 통해 만족이 형성된다(Cadotte et al., 1987; 

Westbrook and Reilly, 1983). 인지부조화는 소비자 만족에 부정적 영향을 미치는 변수로 인지부조화가 커질 때 소

비자 만족은 줄어들고 인지부조화가 작다면 소비자 만족은 늘어난다고 한다. 다른 한편, 만족수준이 높은 소비자는 

인지부조화의 수준에 영향을 받지 않지만 만족 수준이 낮은 소비자의 경우 인지부조화가 클수록 만족의 수준은 더욱 

낮아진다고 한다(Sweeney, et al., 1996).

에넥스는 이러한 학술적 고객만족이론들과 맥을 같이하여 창업 초기부터 인간중심의 가구 철학을 바탕으로 고객

의 기대를 충족시키기 위해 노력해왔다. 급속하게 현대화와 서구화가 진행되던 20세기 후반 에넥스는 아파트의 보급 

등으로 현대식 주방가구에 대한 고객의 기대가 높아지는 것에 적극적으로 대응하여 성공적으로 시장점유율을 높여 

왔다. 입식 주방문화에 대한 고객의 기대사항과 한국적인 특성을 정밀하게 분석하여 제품에 반영한 결과 에넥스는 

주방가구 시장에서 탄탄한 입지를 굳힐 수 있었다. 또한, 꾸준한 연구개발과 축적된 기술력을 바탕으로 우수한 품질

의 제품을 제공함으로써 고급 주방가구 브랜드로 자리매김하는데 성공하였으며 경쟁사 제품보다 프리미엄이 붙은 

가격에도 시장에서 경쟁력을 확보하고 있다. 즉, 고객 가치에 대한 꾸준한 연구를 통해 고객이 원하는 제품의 속성을 

성공적으로 파악하여 고객이 공정성 관점에서도 에넥스의 제품은 프리미엄을 지급해서라도 구매할 가치가 있는 제

품으로 인식하게끔 만드는데 성공한 것이다.   

1970년대까지가 고객만족에 대한 관심이 거의 없던 기업 중심의 경영 시스템이 주류를 이루던 시대였다면 

1980~90년대는 고객중심 경영이 도입되던 시기, 2000년대 이후는 고객만족을 넘어 고객감동을 이루고자 노력하는 

시대로 변화해 왔다. 특히 최근에는 가구 시장에도 고객의 기대를 넘어 획기적인 아이디어를 적용한 혁신적인 제품

이 많이 등장하고 있다. 에넥스는 고객가치에 대한 끊임없는 연구를 통해 4차 산업혁명 시대에 걸맞는 혁신적인 주

방문화를 선도하여 고객감동을 이끌어내고 있다. Gronroos (1984)는 고객만족이 구매 대상의 사용 결과뿐만 아니라 

소비하는 과정 중에서도 인지된다고 하였다. 에넥스는 최종 가구제품의 품질뿐만 아니라 제품의 전시, 배송, 사후 서

비스의 품질까지 철저하게 관리하여 고객으로 하여금 에넥스의 제품을 이용하는 전 과정에서 만족과 감동을 이끌어

내고 있다. 현대의 치열한 경쟁 환경에서 고객만족의 수준을 파악하고 변동 원인을 파악해서 제품 및 서비스의 품질

을 개선하는 활동은 기업의 생존에 필수적이다. 에넥스는 이러한 기본적인 활동을 성공적으로 수행함으로써 한국 가

구시장에서 선도적인 위치를 굳힐 수 있었다. 현재 에넥스는 가구와 건자재로 판매 아이템을 확대하였으며 주방, 침

실, 거실 등 집의 모든 공간을 책임지는 ‘홈인테리어 패키지’ 사업을 강화해나갈 계획이다.

4.2 경영윤리와 사회적 책임 완수 

현대 사회로 오면서 시민사회의 성숙과 더불어 기업의 사회적 역할에 대한 관심이 급속하게 증가하고 있다. 1990

년대부터 미국, 유럽 등 서구 기업들을 중심으로 CSR(Corporate Social Responsibility)에 대한 관심이 증가하면서 

CSR을 수동적으로 받아들이는데 그치지 않고 적극적으로 비즈니스에 활용해야 한다는 주장이 널리 확산되게 되었

다(Werther and Chandler, 2005). CSR은 사회의 지속가능성을 높이는데 기여하고 동시에 기업에는 사회문제를 해

결함으로써 이윤을 창출할 수 있는 기회를 제공해 줄 수 있다는 점에서 매력이 큰 기업 활동이라고 할 수 있다(Saul, 

2010). CSR 활동은 사회적 가치와 경제적 가치를 동시에 추구할 수 있는 활동으로서 공유가치 창출에 기여한다는 

점에서도 최근 많은 주목을 받고 있다(Porter and Kramer, 2011).   

에넥스는 고객감동을 넘어 CSR 활동을 통해 사회에 기여하고 있으며 이러한 활동은 에넥스의 기업이미지를 제고

하고 고객에게 친근하게 다가가는데 큰 힘이 되고 있다. 에넥스는 기업에 기대되는 사회적 책임을 성실히 수행하기 
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위한 조직이 되기 위해서는 윤리경영이 조직 DNA로 각인되어야 한다는 판단 하에 이를 위한 구체적인 윤리규범과 

지침을 제정하여 공포, 시행하고 있다. 경영윤리 확립을 위해 기본이 되는 윤리헌장을 제정, 선포하고 구체적인 지침

에 해당하는 윤리강령, 윤리규정을 마련하여 시행하고 있으며 윤리경영사무국, 윤리경영위원회와 같은 윤리경영 운

영조직을 가동하고 있다. 또한 전사적인 윤리의식 고양을 위해 직원들을 대상으로 체계적인 윤리교육을 실시하고 있

으며 임원 대상으로는 윤리의식 체크리스트 등 자가진단 시스템을 도입하여 시행하고 있다. 에넥스의 윤리경영 풍토

는 창업주의 경영철학으로부터 비롯되어 현재는 조직 내부에 깊숙이 뿌리내려 있다.

대내적으로 확립된 윤리경영 풍토를 바탕으로 대외적으로는 다양한 이해관계자를 위한 사회공헌 활동을 전개하고 

있다. 특히 에넥스의 제 1공장이 위치하고 있는 충청북도 황간에서는 지역사회에 공헌할 수 있는 각종 프로그램을 

운영하고 있다. 유일 장학회를 통해 장학사업을 실시하고 있으며 저소득층에게 무료로 가구를 지원해주고 있다. 또

한 임직원의 자발적인 사회공헌 활동을 이끌어내기 위해 다양한 봉사활동 프로그램을 전개해 나가고 있다. 사내 봉

사단인 누리애 봉사단을 창단하여 지역사회 주민들의 가구설치, 집안환경 개선사업 등을 실시하여 생활공간을 개선

해주는 사업을 하고 있다. 에넥스는 기업적 사명을 기반으로 다양한 사회공헌활동을 펼치고 있으며 궁극적으로 인류 

행복에 기여하고 지속 가능한 사회 발전에 이바지하고자 노력하고 있다. 이러한 사회공헌 활동에 힘입어 에넥스는 

지역사회에서 존경받는 기업으로 자리매김하게 되었다. 

사회적 공헌 활동의 연장선에서 에넥스는 협력업체들과의 상생과 공정거래 문화 정착에 앞장서고 있다. 공정거래

의 기본이 되는 관련 규정을 제정하고 이를 관련부서에 전파하고 그 진행상황을 모니터링 하여 공정거래 문화를 정

착시키는데 노력하고 있다. 에넥스는 업무 수행을 위한 지침인 사내 규정으로 업무규정과 관리규정을 두고 있는데 

이 규정들에서 업무가 수행되는 실무, 검토, 관리, 조치의 각 단계에서 공정한 거래가 이루어질 수 있도록 구체적인 

업무 지침을 제공하고 있다. 또한, 감사실, 인사위원회, 법무지원부 등 관련 조직을 통해 공정거래 관련 사항에 대한 

체계적인 모니터링을 수행하고 있으며 위반사항 발생 시 재발 방지를 위해 필요한 조치를 취하고 있다. 

전사적인 공정거래 의식 고취를 위해 사내 ERP 시스템, 그룹웨어, PRM(Partner Relationship Management) 시

스템 등을 통해 공정거래 준수를 위한 정보를 제공하고 있다. 구매, 영업 등 거래 공정성과 특히 관련이 높은 부서에 

대해서는 직원들에게 공정거래 관련 교육을 실시하고 있다. 또한, 고객에게도 공정거래와 관련된 올바른 정보를 제

공하기 위해 기본 제품정보가 포함된 카탈로그, 팜플렛 등과 함께 독점규제 및 공정거래에 관한 법률, 품질경영 및 

공산품 안전 관리법 등에 기반한 매뉴얼을 제작하여 제공하고 있다. 

5. 결  론

본 연구에서는 한국 주방가구의 역사와 함께 해온 에넥스의 성공 사례를 고객만족 이론과 기업의 사회적 책임 활

동 관점에서 살펴보았다. 에넥스는 1971년 창립 이래 인간중심 가구를 만들겠다는 철학을 바탕으로 연구개발에 매

진한 결과 한국 주방가구의 선도 기업으로 자리매김 하였다. 초기에는 주방가구를 중심으로 사업영역을 일구어 왔다

면 이제는 주방가구를 넘어 종합가구기업으로 세계시장에 진출하고 있다.

에넥스의 핵심역량은 고객가치 창조를 위한 제품철학과 고객만족 리더십, 그리고 고객 지향적 경영활동을 통해 

축적된 고객정보의 효과적인 활용이라고 할 수 있다. 인간 중심의 아름답고 편리한 생활공간 창조로 인류 행복에 기

여하고자 하는 회사의 미션을 수행하기 위한 기본 방법론으로 7 WISE를 전사적으로 실시하고 있으며, 이는 고객이 

만족하는 제품과 서비스를 개발하여 제공할 수 있는 기업역량의 토대가 되고 있다. 또한, 에넥스 경영진의 고객만족 

리더십은 개별 사업부 구석구석 고객만족 DNA를 성공적으로 정착시키고, 고객감동에 전사적인 노력이 집중되는데 

큰 역할을 하고 있다. 고객에 대한 꾸준한 관심으로 축적된 고객정보는 대고객 응대뿐만 아니라 제품 및 서비스의 
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개발, 개선활동에도 효과적으로 활용되고 있다.

고객을 최우선으로 생각하는 경영철학과 핵심역량이 어우러져 에넥스는 한국 주방가구 시장에서 고급 브랜드로서

의 지위를 탄탄하게 구축할 수 있었다. 현재도 고객가치에 대한 끊임없는 연구를 수행하고 있으며 가치사슬의 전 과

정에서 고객을 만족시킬 수 있도록 전사적인 노력을 경주하고 있다. 또한, 고객을 넘어 사회 전체에 기여하는 기업으

로 인정받기 위하여 다양한 CSR 활동을 전개하고 있으며 이를 통해 지역사회에서 존경받는 기업으로 자리매김할 

수 있었다. 대리점, 협력사 등과의 긴밀한 소통과 문제점에 대한 인지, 모니터링, 개선활동 등을 통해 상생과 공정거

래 문화를 조성하는데 앞장서고 있다. 

이제 에넥스는 한국 주방가구 시장에서 선도적인 역할을 하는데 그치지 않고 일반가구 시장에 진출하여 종합가구 

메이커로서 두각을 나타내고 있다. 베트남 공장 건설과 함께 중국과 베트남에서도 급속도로 사업영역을 확장하고 있

으며 동아시아 시장에서 빠르게 인지도를 높여가고 있다. 창업 1세대의 인간중심 가구 철학에서 출발한 에넥스는 

고객만족 경영에서 고객감동 경영으로 한 차원 고객만족의 질을 끌어올리고 있다. 고객감동 경영을 통해 성공신화를 

쓴 에넥스의 사례는 다른 기업과 산업에 시사하는 바가 크다고 하겠다.
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