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Abstract

요약
ㄴ

지난 수년 동안 응시자 수가 정체상태인 콜센터컬리지의 고객센터 매니   비 매니  자격인증은 보  확 를 

한 업그 이드가 실한 시기라 할 수 있다.

본 연구는 고객센터 종사자들의 역량 확인  강화를 한 인증 사업의 활성화 방안을 모색하는 데 있다. 인증 사업은 

PBT(Paper-based Test)라는 한계로 인해 성장이 정체되고 있어, 그 타개책으로 IBT(Internet-based Test)모듈로 변경하여 

국내외 시장에 서비스하는 사업 모델을 제시하고자 한다. 이를 해 국내외 고객센터 산업동향 연구, 테스트서비스 성공사례 

분석, 온라인 테스트 서비스 모델  제공방안 수립, 국내외 시장분석을 통한 장기 략을 제시하 다. 아울러 정보기술 

융합을 통한 시장 경쟁력 확보, 인증 차의 편의성 제고, 지식서비스 상품의 보  확 와 함께 지식서비스 상품 수출의 

선도  지 를 선 하기 한 방향을 제시하 다. 향후 연구에서는 서비스 운 , 수출 리스크에 한 분석, 략 심의 

연구를 통한 IT서비스 기반 지식서비스상품 수출 략이 보완되어야 할 것이다.
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1. 서론

최근 고객센터 산업은 산업 환경의 변화, 체 산업 

내 상 변화 그리고 응용 기술 변화의 기류에 휩싸여 

있다. 변화의 환경에 한 상황에서 안정화 단계에 

어든 고객센터 산업은 시 의 요구에 한 객 인 

확인과 함께 다양한 연구에서 비롯된 새로운 가치창출

을 한 서비스 모델과 활용 략의 개발이 실한 시

이다. 고객센터 산업은 CRM(Customer Relationship 

Management)의 핵심센터로써(Anton, 2000; 정기주, 2001; 

정기주 등, 2003) 기업의  고객 략마  채  역

할을 수행하는 지식서비스 산업(정기주 등, 2003)으로 

인식이 환되고 있으며, 기업, 공공부문, 교육서비스

까지 범 가 확 되어 고객을 향한 필수 서비스산업으

로 변화하고 있다(정재완, 이재호, 2007).

고객응 심의 비용센터(이인석 등, 2009; 정기주 

등, 2003)에서 독창 이며 안정 인 경쟁우  창출을 

목표로 하는 략  고객센터로(정기주 등, 2003) 발

하 고, 연간 14조 원 규모의 시장이 9% 성장률을 

기록하는 등 상의 변화가 이루어졌다. 재 지식서

비스의 기여도는 산업별 생산성 향상에 향을 미치

고 있다(한상록 등, 2010). 동시에 지식서비스 산업의 

한 축인 고객센터 산업에서는 계층  구조의 효율성, 

일 성, 지속성 성취를 한 리자 역할과 그 요성

에 한 인식도 바 고 있다(송미애, 2010). 한 직무

만족에 향을 주는 리더십(염윤정, 2012)을 필요로 

함에 따라 리자의 직무역량 검증 요구가 증 되고 

있으며, 일자리 창출 효과에 기인한 지방자치단체들

은 경쟁 으로 지역유치 략을 펼쳐지고 있는 상황

이기도 하다(최선 , 2010). 고객센터 산업은 성장을 

지속하고 있는 국으로의 진출을 통한 새로운 시장 

개척이라는 시 , 역사  흐름에 직면하고 있다.

비즈니스를 함에 있어 고객 지향  마인드 함

양과 이를 기반으로 한  고객 서비스는 체 조직의 

성과에 직 인 향을 미치고 있으며 그 요성은 

하루가 다르게 부각되고 있다. 한 국가 산업 체의 

가치 증 를 한 필수 서비스산업으로 자리매김하고 

있는 상황에서 고객센터 산업의 필요성과 요성 증

는 고객센터 조직과 시설의 증설, 산업종사자의 증가

로 이어졌으며, 동시에 서비스품질과 직원의 직무만족 

등 조직성과에 정  향을 주는 리자의 리더십

(이만기, 2011)에 한 요구도 늘어났다. 더욱이 지방자

치단체를 심으로 진행되고 있는 지역 분산 추세의 

고객센터산업에서 리더십을 갖춘 지방의 고객센터 

간 리자들에 한 기본 인 역량 검증의 필요성은 더

욱 증 되었다 할 수 있다. 상담사 리자들의 리더십

과 고객 응력이 상담품질의 핵심으로 작용되는 실

에서 자격인증을 통한 산업 종사자들의 객  기본 

역량 확인을 한 한국 고객센터 산업연구소 산하 콜

센터컬리지(Call Center College, http://www.callcenter-

college.org/)의 고객센터 리자  상담사에 한 인

증 서비스에 한 필요성은 더욱 커지고 있는 실정이다.

본 연구에서는 최근 고객센터 산업을 둘러싼 변화

들을 감안하여, 리 알려져 있는 테스  서비스들의 

일반 인 로세스  구성, 운  등 일부 세부사항들

은 행 고객센터 매니  자격 인증(CCCM: Certified 

Customer Center Manager)과 비 매니  자격인증 

(PCCM: Preliminary Customer Center Manage)을 고유

성과 희소성을 지닌 지식서비스 상품으로 활성화하고 

수출하기에 다소 부족함이 있어, 재의 고객센터 산

업 환경과 매니  자격 인증과 비 매니  자격인증

만의 독특한 상황을 수용하고 이슈를 해결할 수 있는 

온라인 테스트 서비스 모델을 연구하 다. 이를 해 

테스트 서비스 성공 사례 검토를 시작으로 온라인 테

스트 서비스 로세스  정책의 수립, 구  시스템 

제시 등으로 구성하 다. 아울러 테스트 서비스 활성

화 략을 비하는 과정에서 서비스 유형 식별, 성공 

사례 검토, 테스  서비스 모델 구체화를 진행하 으

며, 지식서비스 상품의 해외 진출을 한 PEST 분석, 

SWOT 분석을 바탕으로 온라인 테스트 서비스의 장

기 목표를 설정하 다. 마지막으로 지식서비스 상품 

PCCM/CCCM 인증과 IT서비스 모델의 융합을 시도한 

본 연구의 결과와 향후 연구 과제를 통하여 학계와 산

업의 공동과제를 제기하고자 하 다.
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구 분 2008년 2009년 2010년 2011년 2012년 2013년 CAGR ’08~’13

융  보험 295.2 307.9 332.2 362.1 399.6 439.8 8.30%

통신 125.9 129.5 139.8 151.8 166.3 181.6 7.60%

제조 24.8 25.7 26.5 27.5 28.8 30 3.90%

공공행정 56 59.9 65 71.8 79.5 87.9 9.40%

도/소매, 운수 49.1 49.8 53.5 57.8 63.2 69 7.00%

교육 1.2 1.2 1.2 1.3 1.3 1.4 3.30%

기타 25.4 25.5 26.7 28.3 29.9 31.6 4.40%

표 1. 2008~2013 산업별 콜센터 서비스 성장 망

Tab. 1. Call Center Service Industry Growth, 2008~2013
(단 : 억 원)

출처: 한상록 등, 2010.

2. 이론적 배경 

2.1 국내외 콜센터 산업 고찰

2.1.1 국내외 콜센터 산업 황

최근 한국의 고객센터는 수익 센터로 활용 가능한 

마   세일즈의 최  창구로서 역할을 수행하

고 있으며, 체 성장률은 하향 안정화 추세를 보이며 

연평균 2.8%의 성장률로 망되었다(한상록 등, 2010). 

한 고객센터 산업의 아웃소싱 서비스의 시장규모는 

8.9%, 구축서비스 시장규모는 3.8%, 지원서비스 시장

규모는 8.1% 증가될 것으로 측되었다. 산업별 국내 

콜센터 서비스는 융, 보험, 통신이 인 규모로 

시장을 지속 으로 형성하고 있다. 2013년까지 각각 

연평균 8.3%, 7.6% 성장률로 4,398억 원과 1,816억 원

의 시장 규모의 성장할 것으로 망되었다. 특히 공공

행정 부문은 879억 원으로 연평균 9.4%의 높은 성장세

를 유지할 것으로 망되었다(표 1). 한 국내 콜센터 

서비스 시장은 공공행정, 융  보험, 통신의 세 가

지 분야로부터 기인한 수요 확  향이 시장 성장세

에 인 향을 미칠 것으로 망되었으며, 해당 

산업군의 콜센터에서 국내 콜센터 조직의 표성을 찾

아볼 수 있다. 이와 같은 시장의 성장세는 국내 고객센

터 산업이 아웃소싱을 심으로 하여 서비스가 다양화 

되고, 아웃소싱 서비스 업체를 심으로 한 토털 서비

스 제공이 주류를 이루는 산업 환경으로 변화하는데 

지 한 향력을 행사하고 있다. 한 국내 고객센터

의 지리 인 분포를 살펴보면 서울에 73.9%가  편 되

어 있고 나머지가 부산, 구, 주, 부산 4개 지역으로 

분산되어 있는 형태를 보이고 있다(한상록 등, 2010). 

고객센터의 지방 이 은 인건비 와 인력난 해결을 통

한 비용 감과 지방자치단체의 고용창출이라는 시

지를 해 지방자치단체 지원과 고객센터 지방이 은 

증가하는 추세에 있다(한상록 등, 2010).

분야 산업별 유 비율 총가치 총가치 비율

통신 30.50% 186.5 27.00%

융 8.60% 121.1 17.50%

정부  공공사업 6.00% 66.7 9.60%

IT 
자비지니스

13.10% 74.8 10.80%

아웃소싱 9.40% 78.3 11.30%

교통여행 5.30% 16.8 2.40%

매와물류 4.20% 16.4 2.40%

제조업 1.90% 4.7 0.70%

홈쇼핑 2.30% 3.8 0.50%

기타 18.60% 112.7 16.30%

상담서비스 0.00% 9.4 1.40%

표 2. 2012년 국 콜센터 시장 황

Tab. 2. Chinese Call Center Market Status, 2012

(단 : 억 원)

출처: CTI论坛, 2013, 번역.
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반면, 국의 고객센터 산업은 2009년 3.59좌석/만 

명에서 2012년 6.29좌석/만 명의 단 로 콜센터 시장 

규모는 좌석 수 기  175%로 성장 하 다. 국 내 

산업  콜센터 유 비율이 가장 높은 통신 산업의 성

장률 보다 높은 10% 의 성장률을 유지하고 있으나 

2010년부터 완만한 하향세를 이어가고 있다(CTI论坛, 

2013). 국의 고객센터는 통신, 융,  IT/ 자, 아웃소

싱 분야를 주요 산업분야로 하고 있다. 국 내 고객센

터는 7개 역으로 분포되어 있으며 환발해 지역1) 

12.6%, 장삼각 지역2) 22.3%, 주삼각 지역3) 26.9%로 3

개 역이 61.8%를 유하고 있다(CTI论坛, 2010 왕야

메이, 2013). 국내 콜센터 서비스의 산업별 사례와 유사

하게 융, 보험, 통신을 심으로 시장을 지속 으로 

확 시키고(표 2) 있는 국의 고객센터 산업의 환경은 

국내 고객센터 산업의 흐름과 큰 차이를 보이지 않고 

있어 국내의 노하우와 기술력, PCCM/CCCM 인증과 같

은 지식서비스 상품의 진출이 타 산업에 비해 상

으로 용이하다고 할 수 있다.

2.1.2 국내 콜센터 조직의 구성

고객센터를 운 하고 있는 산업별/기업별 각 조직

의 특성에 따라 차이가 존재하겠지만, 업계에서 일반

으로 통용되고 있는 고객센터 조직구조와 계 계

는 다음과 같다(그림 1).

출 : 김종진, 2013.

그림 1. 서울시 다산콜센터 지휘명령  계 계

Fig. 1. Command and Hierarchical Relationships of 
Dasan Call Center, Seoul

1) 북경, 천진을 심으로 한 환발해 경제구역.

2) 상해를 심으로 하는 장강 삼각주 지역.

3) 심천, 주해를 심으로 한 주강 삼각주 지역.

서울시 다산콜센터 지휘명령  계 계(김종진, 

2013)의 조직구조를 살펴보면, 정규 리자 스태  2.5%, 

장 상담원 5%의 비율로 분포되어 있으며 장상담

원  일반상담원을 포함하는 정규 상담원이 90% 이상

의 비율로 구성되어 있다. 시 조직을 콜센터의 일반

인 조직으로 가정하 을 경우, 구성 비율을 토 로  

고객센터 산업 내 고객센터 매니  자격인증 검정 

상은 약 29,600명으로(40만 명 기 ) 추산할 수 있으며, 

기 인증 취득 인원을 제외한 약 25,000명이 향후 매니

자격인증에 도 할 가능성이 있는 잠정 인 CCCM 

수검자로 단할 수 있다. 한, 정규 리자 스태  

25,000명을 제외한 37만여 고객센터 산업 종사자  유

 학과 학생 등은 잠정 인 PCCM 인증 상으로 

단할 수 있다.

2.2 인증서비스 고찰

2.2.1 오 라인 인증 서비스

한국 고객센터 산업 연구소 산하 콜센터컬리지에서 

2007년부터 매년 2회 실시하고 있는 고객센터 매니  

자격 인증은 콜센터 리자들의 능력을 개발과 함께 

산업 표 자격을 부여하여 문 이고 효과 인 콜센

터의 운   리를 한 자격 인증 시행을 목 으로 

하고 있다(콜센터컬리지, 2014).

고객센터 매니  자격인증은 센터장(매니 ), 장 

 슈퍼바이 , 교육담당자, 품질 리자로 근무 인 

간 리자 이상 직 과 고객센터 기획, 통계, 시스템, 

인사, 행정, 총무를 담당하고 있는 기획/ 리 업무담

당자를 상으로 하고 있으며, 비매니  자격인증

에 성공한 인원에게도 응시자격을 부여하고 있다. 콜

센터 매니  자격 인증에 앞서 치를 수 있는 비매니

 자격인증은 고객센터 상담사, 콜센터/텔 마  

련 학과 재학생  졸업생 등 고객센터 산업 종사자 

 미래 근무가 상되는 인원들이 응시할 수 있어 앞

으로 자격인증에 한 수요는 계속 증가할 망이다.

앞서 살펴본 고객센터 산업 종사자들이 오 라인으
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로 수검하는 콜센터컬리지의 고객센터 매니  자격 

인증은 2007년부터 2014년 까지 15회 진행되었고 약 

7,000여 명  인원이 응시하 으며 약 60%의 응시

자가 인증자격을 획득하 다(한국고객센터산업연구소, 

2014). 응시자/합격자 수치를 감안하여 행 고객센터 

매니  자격인증 일정을 살펴보면, 최근 고객센터 산

업에서는 종사자의 기본 소양 평가 요구가 증가하는 

추세인데 반해, 오 라인 인증은 고객센터 산업의 환

경  요구에 한 한 응이 곤란하며 동시에 인

증 인력의 산술  확 도 기 하기 어렵다고 단할 

수 있다. 한 37만의 잠정  비매니  자격인증 수

검자들의 요구에 해서도 행 년 2회 시행 검정으

로는 수용이 거의 불가능하다고 단된다.

2.2.2 온라인 인증 서비스

행 오 라인 인증은 15회까지 수행되어 오면서 

몇 가지 부분에 하여 개선이 요구되고 있다. 첫째

는 수검 차의 효율성 제고에 한 요구이다. 지식

서비스 산업으로 분류되어 고부가가치를 창출하는 

고객센터 산업 내 종사자들을 상으로 수행되는 자

격인증은 수검 비(문제 출제 포함), 진행  채  

등의 과정에 하여 상당한 효율성 제고 요구를 받

고 있다. 둘째는 수검자의 편의와 효율을 한 근

성에 한 요구이다. 신청부터 수검까지 일련의 

로세스를 진행함에 있어 제한된  채 은 수검자

의 근에 제한을 주고 있다. 자격 인증 련한 교육 

콘텐츠 부족과 제한된 수검 일정은 PCCM/CCCM 보

 확   인증된 매니  배출에 해 의도되지 않은 

억제제의 역할을 하고 있는 실정이다. 따라서 PCCM/

CCCM 자격인증의 보  확 와 수검자의 근성을 

고려한 수검 차 개선과 국내외 시장을 목표로 한 

지식서비스 상품으로써 재의 “아날로그 테스트 서

비스”인 PCCM/CCCM 검정 서비스의 공 과 활성화

를 해 자격 인증 시스템을 활용한 “디지털 테스트 

서비스”로 개선하는 방안의 검토가 시 하다고 할 

수 있다.

(1) 온라인 테스트 서비스 모델

테스트 서비스는 PBT(Paper-based Test), CBT(Com-

puter-based Test), IBT(Internet-based Test) 3가지로 

구분 지을 수 있다. 종이를 이용하는 통  시험 

유형인 PBT는 일반 으로 가장 많이 사용하는 시험 

방법이며, 응시자에게는 가장 낯익은 유형이다. CBT 

유형은 흔히 ETS에서 주 하는 TOEFL의 수검 방식

으로(Bernal, 2013) 리 알려졌으며 기존 시험(PBT)

의 종이 신 내부 네트워크 환경에 존재하는 컴퓨

터를 이용하는 시험방법이다. IBT는 CBT에서 좀 더 

발 한 유형으로 인터넷을 이용한 다수의 수검자 

상 시험방법이다. CBT와 IBT는 컴퓨터를 이용한다

는 에서 유사하지만 시험 출제  수검 방식, 보

안 체계, 장애처리 등의 면에서 서로 차이 을 가지

고 있다.

각 유형별 특징을 살펴보면, PBT의 경우 기 투자

비용이 고, 장소에 구애를 받지 않지만, 시험지  

답안지와 같은 인쇄물이 동반되어야 한다. CBT와 IBT

는 최  시스템 구축을 한 투자비용이 많으며, 지속

인 유지 리 비용이 발생한다. 이  CBT는 내부 

네트워크 환경에 존재하므로 외부 네트워크에 속이 

불가능한 형태로 구성하는 것이 일반 이며, Stand-

alone 형태의 Testing Application을 이용하여 시험을 

진행한다. 이와 다르게 IBT는 인터넷에 연결된 수검용 

PC에서 속하여 시험을 진행하며, 일반 으로 Web-

based Application을 이용하므로 경우에 따라 웹 검색

과 같은 부정행 에 노출되기도 한다.

최근 테스트 서비스는 시간, 비용 감과 수검 

차의 편의성, 수검항목의 다양화 등의 이유로 PBT에

서 CBT로, CBT에서 IBT로 이되는 상을 보이고 

있다. 특히 (1) 웹사이트를 통해 서로 다른 장소에서 

동시 수검, (2) 한 시험 계획과 개발, 수검, 결과 

확인, (3) 로그램과 데이터베이스의 통합을 바탕으

로 시험 출제의 용이성을 제공하는 온라인 테스트에 

한 요구가 증 되었다(Yu et al., 2005). 더욱이 CBT

는 성과에 한 피드백이 용이하여 학습에 정 인 
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향을 주고(Pawasauskas et al., 2013), 오 라인이든 

네트워크 환경이든 인터넷 환경이든 컴퓨터를 통해 

리될 수 있으며(Wang et al., 2008) 수검 시간을 

이는데 효과 인(Piaw Chua, 2012) 방법이므로 PBT

에서 CBT로의 변화는 필연 이었다고 할 수 있다. 

CBT로의 이가 이루어진 후 듣기, 읽기, 쓰기의 통합 

측정을 해 IBT가 설계되어 등장하 으며(Sulistyo, 

2009), 량의 교육 평가를 해 효과 인 솔루션으

로서 웹 기반 시험 리 시스템이 등장하며(Rashad et 

al., 2010) CBT에서 IBT로 이가 이루어 졌다. PBT 

비 비용 효율 이고 환경 친화 인 시험 방법으로 

등장한(Pawasauskas et al., 2013) CBT는 경제 이

고, 시험 감독  설계, 근성의 특징을 지닌 시스

템으로 구 된 신 인 근방법  하나로 떠오르

고 있다(Thurlow et al., 2010). 한 CBT는 시험 결

과를 분석하고 결과로 표시되는데 매우 빠른 속도로 

처리하므로, 상당한 비용 감 역시 달성할 수 있어

(Howarth et al., 2004) 앞으로 컴퓨터 기반 시험에 

한 요구는 더욱 증 될 것으로 상된다. 이와 같은 

효용성과 더불어 컴퓨터 활용검사(부재율, 2002)에서

는 컴퓨터를 이용해 개별 용검사를 실시할 경우 

측정의 정확성과 효율성이 증가함을 언 하고 있어 

CBT/IBT는 여러 가지 측면의 기 와 검증이 진행되

고 있음을 알 수 있다.

2.2.3 Test Service 성공사례

(1) ETS-Prometric

컴퓨터 기반 시험 서비스의 표 인 성공 사례

로는 ETS-Prometric이 단연 으뜸이라고 할 수 있다. 

ETS-Prometric은 1990년부터 재까지 꾸 히 테스트 

서비스를 제공하고 있으며, 차별화 된 테스트 서비스 

제공을 해 시험개발, 서비스 제공, 테스트센터 운

에 막 한 투자를 하고 있다. 테스트 서비스를 해 

시험 개발과 련하여 훈련된 문가들과 함께 치 한 

계획을 세우고, 막 한 시간과 비용을 투자하여 수백

만의 시험 항목을 만드는 과정을 수행하여, 자사가 제

공하는 시험에 한 신뢰 수 을 높이고 있다. ETS-

Prometric은 시험이 CBT, IBT, PBT 어떤 형식으로든 

세계 각지로 서비스를 제공하여 매년 천만번에 달하

는 막 한 수치의 시험을 행하고 있다. 그리고 160

개국에 10,000개의 테스트센터와 15개 이상의 해외 법

인이라는 물리  인 라도 보유하고 있다. 이와 같은 

지속  투자와 보유 인 라를 기반으로  세계 400

개 이상의 조직의 테스트를 행하여 수검자에게 테

스트 서비스를 제공하고 있다.

(2) Pearson VUE

테스트 서비스의  다른 성공 사례로 Pearson VUE

를 들 수 있다. Pearson VUE는 1994년부터 재까지 

테스트 서비스를 제공하고 있는 기업이다. Pearson 

VUE 역시 서비스의 차별화를 한 시험 개발, 서비스 

제공, 인 라 운 에 역량을 집 하고 있다. 산업 표

을 수하는 Pearson VUE의 시험은 직설 인 콘텐

츠 구성과 신뢰성, 유효성을 특징으로 하고 있다. 

한 컴퓨터 기반 서비스 제공은 정확한 시험의 개발과 

시험서비스의 제공으로 이어지는 타의 추종을 불허하

는 강 으로 부각되고 있다. Pearson VUE 역시 175개

국에 5,100개의 테스트센터를 보유하고 있으며, 400개

의 Pearson Professional Center를 운 하고 있다. 이

와 같은 서비스를 기반으로 학술, 정보통신, 재무, 행정

서비스, 건강/제약, 규제와 같은 문 산업분야와 

련된 테스트 서비스를 제공하고 있다. 아울러 Pearson 

VUE는 테스트 서비스 제공을 해 각지에 치한 테

스트 센터에 기술 요구 사항들에 한 정책을 수립

하고, 신규 테스트 센터로 등록되는 모든 시설에 

하여 가이드라인을 제공하여 수검환경을 구성하고 

있다. Pearson VUE는 CBT 수검환경을 하여 로컬 

워크그룹 환경(Workgroup Scenario Installation) 가이

드라인을 제공하고 있으며, IBT 수검환경 구성을 하

여 서버환경(Server Scenario Installation) 가이드라인을 

제공하여 테스트 센터 구성을 지휘하고 있다(Pearson-

VUE, 2013).
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그림 2. 온라인 테스트 서비스 모델

Fig. 2. On-line Test Service Model

2.2.4 온라인 테스트 서비스 방안 

테스트서비스의 성공요인들과 련지어 검토 가능

한 행 PCCM/CCCM 인증의 테스트 서비스로서 강

은 (1) 학계 교수  산업 문가에 의한 시험 출제  

채 , (2) 15회까지 진행되어 된 시험 문항의 다양

성 존재, (3) 학계  업계에서 통용되는 문지식이 

용된 문제, (4) 문제 유출의 원천 쇄 등으로 인한 자

격 인증의 신뢰성, (5) 한국 고객센터 산업연구소가 보

유한 고객센터 산업 인 라 자산 등 항목을 들 수 있

다. 이와 반 로, 성공사례들과 비하여 PCCM/CCCM 

인증에서 개선되어야 할 항목은 (1) 년 2회 수검 일정 

제한, (2) 수검자들이 필요로 하는 시 에 인증 차 진

행 불가함, (3) PBT 유형 수검  채  로세스 개선

을 통한 시간과 비용 감 요구, (4) 컴퓨터 기반 테스

트 서비스를 제공할 수 있는 인 라 부재를 들 수 있

다. 선행 서비스 성공사례와 행 인증서비스의 강

과 개선 을 바탕으로 하여 PCCM/CCCM 인증의 개선

된 테스트 서비스 모델을 제시하면 그림 2와 같다.

제시된 서비스모델은 행 PCCM/CCCM 인증과 선

행 사례들로부터 확인된 개선필요사항을 보완한 지식

서비스 상품 보  확 와 국 시장 개척을 한 온라

인 테스트 서비스 모델이다. 제시된 온라인 테스트 서

비스 모델은 행 년 2회 Off-line 검정(PBT: Paper- 

based Test)을 유지하고, 편의성을 강화한 On-line 검

정(IBT: Internet-based Test)을 수시 시행하는 방식으

로 수검방식, 일정  장소에 한 수검자의 선택의 

폭을 넓  자격인증 보  확 와 인증의 인지도 상승

효과는 물론, 고객센터 산업 분야로 온라인 테스트 서

비스를 진출시키는데 결정 으로 기여하는 업 을 

기 할 수 있다. 제시한 모델에서 특징 인 은 국내 

PCCM/CCCM 자격인증은 PBT와 IBT 두 가지로 병행

하고, 국 내 인증은 IBT로 진행하는 것이다. 국 

서비스를 해서는 수검자가 IBT를 수행할 수 있도록 

국 내 Collaborator Test Center 지정이 필수 이며, 

시험의 시행과 국내외 합격자에 한 인증서 발 , 기

타 시험 리 총 은 반드시 콜센터 컬리지가 담하

여 테스트 서비스의 추 인 역할을 수행해야 한다.

2.3 목표시장분석

2.3.1 목표시장 PEST 분석

한국과 국의 미래 고객센터 산업 시장은 자국의 

정책  지원 아래 산업의 규모  질  성장을 이어나

갈 것이며, 산업이 성장함에 따라 기본 역량이 검증되

어 있는 인  자원에 한 요구는 더욱 커질 것이다. 

이와 같은 요구에 한 응으로 자격 검증의 기회가 

모든 종사자에게 충분히 제공되어야 할 것이며, 그 실

행방안으로 각국의 정보통신 환경을 이용한 IBT의 도

입이 될 것이다. IBT 서비스가 제공될 목표시장의 정치

, 경제 , 사회․문화 , 기술  차원으로 구분하여 

분석하는 PEST 분석은 첫 번째 목표로 하고 있는 국

의 환경  인 라를 이해하는데 필수 인 차라고 할 

수 있다. PEST 분석을 통해 도출된 차원 별 내용은 표 

3과 같다.



서비스연구, 제5권 제2호, 2015. 9

168

항목 내용

Political

∙고객센터 산업에 한 정부의 정책 인 지원이 유지되고 있음
∙세계 고객센터산업의 1 를 하고 있는 필리핀의 경우 국가발  10  정책에 포함할 정도로 규모 크며 

부가가치가 높게 평가되고 있음
∙ 국 정부의 자국산업보호에 한 보수  정책으로 국 진출에 험성이 존재함(KOTRA, 2011; 정부연, 2009)

Economic

∙한국의 고객센터 산업은 성장률은 둔화되고 하향 안정세를 보이고 있음
∙ 국의 성장률은 하향 추세이나 규모의 경제 에서 거 시장으로서의 높은 매력도가 여 히 존재함
∙세계 고객센터 이  상 지역 조사에서 국시장 비 아태시장( 국 외)의 수치가 각각 8%, 10%로써 큰 

차이가 없는 것으로 조사됨(Deloitte, 2013)

Socio-Cultural

∙산업 종사자  종사 정자의 수의 지속  증가가 상됨
∙종사자들에 한 최소한의 역량 검증의 수단으로서 자격 검증이 자리 잡아 가고 있음
∙문화  발 에 기반한 사용자 편의성 추구는 자격검증 차에서도 요구되고 있음
∙국가자격에 한 인지도를 높이기 한 장 실무의 반 이 요구되고 있음(이미 , 2010)

Technology
∙국내외 정보통신 분야에서는 매일 신기술이 선보일 정도로 비약 인 발 을 하고 있음
∙한국과 국의 인터넷 환경은 IBT(Internet-based Test)를 수행하기에 충분한 수 의 물리  인 라를 구성하고 있음
∙  세계 으로 IT보안이슈가 자주 발생하고 있으므로 이에 한 충분한 검토와 기술도입이 필요함

표 3. 목표시장 PEST 분석

Tab. 3. PEST Analysis

항목 내용

Strengths

∙자격인증을 15회 까지 성공 으로 진행하 음
∙타 인증에 비해 탁월한 인지도로 국내 고객센터 산업에서 1  인증으로 치를 확보하고 있음
∙아시아태평양컨택센터리더 회(APCCAL4)) 내 선도 회로서 해외 인 라  배경이 탄탄하며 사업 트  

확보  국의 시 문화 응에 유리함
∙콜센터 산업 인 라 구축 사업을 성공 으로 수행하 음
∙한국고객센터산업연구소가 주축이 되어 역량을 집 할 수 있음

Weaknesses

∙자격 인증이 최소한의 역량 검증이라는 사실이 알리는 활동의 확 가 필요
∙자격 인증자에 한 업계의 인센티  제공이 미미한 상태임
∙국내 고객센터 산업의 성장이 하향 안정세임
∙년 2회 일부 지역에서 실시하는 오 라인 검증으로 인해 더 많은 인원들을 수용하지 못함

Opportunities

∙  단계 고객센터산업 정보 인 라 구축 사업을 성공 으로 수행한 바 있어 차기 사업 수행 성공 가능성이 높음
∙15회까지 수행된 자격 검정은 국가자격으로 승 할 가능성이 큼
∙국내 고객센터 련 인증은 아직 Internet-Based Test가 없음
∙성장하는 거  국시장에는 아직 고객센터산업 련한 인증이 없음

Threats

∙일반 상담원이 인증 련 IT서비스를 이용한 정보 근이 용이하지 않음
∙ 국시장의 정치 , 문화  특성으로 인하여 인증 발 이 원활하지 못할 가능성이 존재함
∙IT 보안의 문제로 지  재산이 불법 으로 탈취당할 가능성이 있음
∙지식+IT 기술이 융화하고 서비스되는 환경에서 선수(先手)를 놓칠 우려가 있음

표 4. 목표시장 SWOT 분석

Tab. 4. SWOT Analysis

2.3.2 목표시장 SWOT 분석

PCCM/CCCM 자격인증은 운  노하우와 함께 국내 

인지도 면에서 탁월한 강 을 보이고 있다. 아직 역 

확장이 이루어지지 않은 Internet-based Test 서비스 

분야로의 진출과 이를 기반으로 한 국 시장으로의 

지식서비스 상품 수출 략은 한국의 고객센터 산업

에 지 한 공헌을 할 수 있는 계기가 될 수 있다. 이

를 한 사  분석 활동과 략 수립을 해 강 과 

약 , 기회와 의 차원으로 구분하여 재 시장에

서의 치와 향후 가능성을 가늠해 볼 수 있는 SWOT

분석을 통해 도출된 차원 별 내용은 표 4와 같다.

4) Asia Pacific Contact Center Association Leaders.
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3. PCCM/CCCM 활성화 방안과 해외 상품화 

전략

3.1 PCCM/CCCM 현황과 문제점

지 까지의 국내 고객센터 산업의 해외 진출 사례

는 다수 있지만, 해외 시장에서의 성공 사례는 손에 

꼽힐 정도이다. 이런 상황에서 PCCM/CCCM 지식서비

스 상품의 해외 진출은 고부가가치 지식서비스 상품

의 직 인 수출 효과와 더불어 국내 고객센터 산업

의 성숙도 홍보, 국내 고객센터 산업 문화 를 통

한 시장 장벽의 완화, 자국 내 고객센터 산업의 인지

도 향상을 통한 해외 고객센터 시장의 활성화 등 부가

효과를 이끌어 내어 국내외 고객센터 산업에 커다란 

의미를 제공할 가능성이 높을 것으로 상된다.

3.2 PCCM/CCCM 활성화 방안

3.2.1 온라인 테스트 서비스 장기 목표

시장분석 도구를 이용한 목표시장 분석결과를 토

로 온라인 테스트 서비스의 장기 목표를 다음과 같

이 설정하 다(그림 3). 온라인 테스트 서비스의 장

기 목표는 온라인 인증서비스 제공을 한 략기반 

마련, 사업기반 마련, 인증 서비스 활성화, 해외시장 

확 의 4단계로 설정하 고 최종 으로 국을 첫 번

째 해외 시장으로 시작하여 로벌 IBT 서비스 제공

을 목표로 설정하 다.

아울러 다음과 같이 온라인 테스트 서비스의 장

기 목표 략 단계 별 수행 계획은 설정하 으며, 

장기 목표 단계별 계획의 주요 수행 과제 역시 총 4단

계로 구분하여 서비스 기반 마련  개선, 해외 진출

의 각 과제들이 효율 으로 수행될 수 있도록 구성하

다.

(가) 1차 정 기획  IBT Service 기반의 완성

(나) 2차 국내 IBT 서비스 제공  보완, 국어 기

반 IBT 완성

(다) 3차 국 IBT 서비스 제공  보완, 어 기반 

IBT 완성

(라) 최종 로벌 IBT 서비스 제공  어 기반 

IBT 보완

그림 3. 온라인 테스트 서비스 장기 목표 단계별 계획

Fig. 3. Long-term Objectives of On-line Test Service

3.2.2 문제 은행 구축

안정 이고 효율 인 자격인증 체계 운 을 하여 

문제은행을 이용해(함지훈, 2012) 온라인 테스트 서비

스의 문제 출제  리를 수행하고 채 의 편의성, 

신뢰성  공정성을 제고하는 방안으로 삼아야 한다. 

문제 은행 구축에 있어 최근 15회까지의  문제를 기

본 문제은행으로 등록하고 지속 으로 문가를 통한 

문제 개발에 힘써야 할 것이다. 온라인 테스트 서비스 

수검 문제들은 장소, 수검자, 시간과 무 하게 동일 

과목 내 무작  출제를 원칙으로 하여 혹시나 발생할 

지모를 수검장 내 부정행 를 미연에 방지하여야 할 

것이다. 한 각 문제에 한 지문의 순서  종류에 

하여 다양성을 추구하고, 다양한 평가항목 별 일

성 있는 문항 추출을 한 시뮬 이티드 어닐링 기법

(simulated annealing), 유 기법(genetic algorithm) 등 

알고리즘을 검토하여(황인수, 2001) 온라인 테스트 서

비스 문제은행의 차별화를 시도해야 할 것이다.
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3.2.3 테스트 서비스 시스템 구축

온라인 테스트 서비스 시스템은 부정행  방지를 

한 사용자 환경 옵션을 용하고, 코어 서비스는 오

 소스를 이용하여 개발하여 운용의 편의성을 높이

는 방향으로 구성하여야 한다. 그리고 서버와 수검 PC 

상호간 통신은 보안이 강화된 HTTPS(Secure Hyper-

text Transfer Protocol)를 이용하여 암호화된 데이터 

통신을 이용하도록 구성한다. 온라인 테스트 서비스 

시스템에서는 수검자의 부정행  근 (함지훈, 2012)

을 해 웹캠이 설치된 데스크탑 혹은 랩탑 PC를 이

용하여 수검자 환경을 구성하며, 수검자의 화면은 RIA

(Rich Internet Application)/X-internet 랫폼으로 구

하여 소스코드 분석  데이터 변환 등 시험 이외의 

행 를 방지할 수 있도록 구 한다. 수검자와 온라인 

테스트 서비스 서버와의 통신은 HTTP 메시지에 보안

이 용된 HTTPS(김진보, 2007)를 이용하여 통신하도

록 설계하고, 온라인 테스트 서비스의 애 리 이션 

서버와 데이터베이스는 안정성이 증명된 유수 상용 

솔루션을 이용하여 서비스 가용성을 높일 수 있도록 

해야 한다. 온라인 테스트 서비스 Core 서비스는 향후 

타 시스템들과의 호환성도 고려하여 설계해야 한다.

3.2.4 테스트 센터 운

온라인 테스트 서비스를 한 IBT 테스트 센터는 

수검 시 이용 가능한 컴퓨터를 비롯한 각종 부수 기재

를 갖추고 있어야 하며, 시험장의 규모에 따라 수검 

인원의 제한을 둘 수 있도록 유동 인 정책을 용해

야 한다. 한 동시 수검인원이 8명에서 16명으로 제

한되는 공간을 테스트 센터로 운 하게 되는 경우와 

100명 이상의 규모 인원의 동시 수검에도 비할 

필요가 있다. 테스트 센터는 부정행  방지를 하여 

시험서버를 제외한 수검용 컴퓨터는 외부와의 데이터 

통신이 통제된 환경이어야 하며, 자격인증의 공정성

을 하여 감독 의 장 감독과 동시에 키보드  카

메라를 이용하여 지속 으로 수검자 인증과 확인을 

시도(고주  등, 2009) 할 수 있는 방안도 강구되어야 

할 것이다. 보다 강력한 수검자 인증과 시험 리감독

을 해서 키보드를 이용한 수시 본인인증과 얼굴인

식 기술을 이용한 시험감독 역시 가능하다. 얼굴인식

은 원서 수 시 제출된 최근 사진의 외형  패턴을 

분석해 실제 수검자와 비교하는 방법이나, 얼굴의 방

향이 모니터를 정면으로 주시하고 있는지의 여부를 

단하여 감독하는 방법이 고려될 수 있다. 마지막으

로 수검자의 지문을 비교하여 본인 인증을 하는 방법

도 고려할 수 있으나, 지문인식 방식을 도입하기 해

서는 법/제도 인 측면, 수검자의 거부감, 원서 수

부터의 로세스의 변  등 다양한 부분에 한 검토

가 이루어져야 할 방식이다.

3.2.5 지  재산 보호 방안

On-line Testing 방식의 인증 신뢰도와 안정성 유지

를 하여 기술  보안 침해 방지, 시험문제 유출  

유통에 한 방안을 강구하여 능동 으로 지  재산

에 한 보호 활동을 수행해야 한다. 특히 인터넷을 

통한 불법 인 정보 근과 다양한 방식의 문제 유출

(Dump)을 방지하기 하여 온라인 테스트 서비스는 

보안정책이 설정된 네트워크에서만 속이 가능하도

록 구성되어 있어야 한다. 동시에 IBT수검이 가능한 

디바이스는 검증된 Network 구간에 존재하여야 하고, 

등록된 IP Address  MAC Address를 가지고 있어야 

하며, 수검 디바이스 정보는 온라인 테스트 서비스 서

버에서 수검 시 체크함을 원칙으로 하여야 한다. 한 

IBT 애 리 이션은 손쉽게 소스코드 분석이 가능한 

일반 HTML보다 보안이 강화된 UI(User Interface)를 

제공하는 랫폼을 이용하여 애 리 이션을 구 하

여야 한다. UI 보안과 동시에 수검자의 부정행  방

지를 한 수검 PC의 카메라를 이용한 감독을 시행

하고, 수검자 화면에는 디지털 워터마킹 기술을 용

하여 화면 촬 을 이용한 문제 유출을 원천 차단함

으로써(함지훈, 2012) 향후 문제유출 사건 발생 시 추

이 가능하도록 구성하는 것도 반드시 검토해야 할 

항목이다.
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3.3 PCCM/CCCM 상품화 전략

온라인 테스트 서비스를 보다 안정 으로 제공하기 

해서 다음과 같은 사안에 한 숙고가 필요하다. 첫

째는 테스트 센터 운  방안에 한 검토이다. 온라

인 테스트 서비스를 제공을 한 테스트센터의 운

은 일정 수 의 고정비용 지출을 야기한다는 단 이 

있다. 이를 해결하기 한 교육 시설의 여나 이에 

련한 특정 기 /조직과의 약, ETS-Prometric과 

같이 문 테스트센터 보유 조직과의 계약형태를 고민

할 수 있겠다. 둘째, 앞서 언 한 장기 략과 같

이 PCCM/CCCM 온라인 테스트 서비스의 해외 수출을 

한 해외상품개발이 단계 으로 진행되어야 한다. 이

를 해 국내 서비스의 안정화  인증 체계의 보완, 

통계  분석을 통한 보완 방안의 강구, APCCAL(Asia 

Pacific Contact Center Association Leaders) 가입 

회와의 서비스 제휴  지 사업 검토가 선행되어야 

할 것이다. 그 이후 국 진출 후 아태지역으로 서비

스 확 , 아태지역 서비스 수출 후 어권 진출의 순

서로 구분하여 범 를 조정해야하며, 장기 목표의 

단계별 계획에 따른 진 인 과업수행이 필요하다. 

셋째, 해외시장 진출을 한 지 회들과의 제휴방

안마련이 필요하다. 해외 시장의 첫 번째 타겟인 

국 이러닝 시장 진출은 국 기업과 트  십을 맺

지 않고서는 불가능하다(이인숙 등, 2013). 따라서 

국 진출을 해 APCCAL을 시하여 CNCCA(China 

Call Centre Association), CTI Forum과 같은 지 

회와의 약, 테스트 센터 운 에 한 트  선정 

 투자를 한 법리 검토 등 추가로 살펴야 할 부분

이 존재한다.

4. 결론

4.1 연구의 기대효과

본 연구에서 제시한 온라인 테스트 서비스 모델을 

통한 지식서비스 상품의 공 으로 고객센터 산업의 

IT서비스 역 확장과 이와 련된 부가 인 가치 창

출을 기 할 수 있다. 아울러 IT기술과의 융화를 통

한 자서비스화 된 자격인증 로세스는 고객센터 

산업 종사자들의 역량을 검증하고 보완하는 수단으로 

PCCM/CCCM을 이용토록 하여 조직과 산업 종사자 

각각의 경쟁력을 강화시킬 수 있는 기회를 제공하게 

될 것이다.

국내 지식서비스 산업  교육 서비스업은 부가가

치 유발계수가 높지만 생산 유발계수는 낮게 분석되

고 있으며 생산성 향상 방안의 필요성이 주장되고 있

다(김방룡 등, 2014). 이에 따른 해결 방안  하나가 

바로 e-learning 등 IT 산업과의 융합을 통한 생산성 

향상이다. 본 연구에서 검토한 PCCM/CCCM의 지식서

비스 상품화/활성화  수출 략 역시 부가가치는 높

으나 생산성이 낮은 행 PCCM/CCCM의 이슈를 해결

하고 새로운 시장을 개척하기 한 고객센터 산업의 

신 성장 동력이라 할 수 있다. 온라인 테스트 서비스

가 제공될 경우 한국을 비롯한 국의 고객센터 산업 

일선에 “고객센터 매니  자격 인증 PCCM/CCCM”의 

보 과 확산이 가능하다. PCCM/CCCM이 산업 내 최

고 인증으로의 인식 제고가 가능하며, 동시에 지식서

비스 상품 매  수출이라는 기여도 높은 활동의 소

재로 역할을 할 수 있다. 아울러 한층 고도화된 인증 

체계는 고객센터 산업의 제도  질  향상에 한 공

헌을 기 할 수 있다. 이와 같은 내용은 다음과 같은 

효과로 정리될 수 있다. 

가) 고객센터 매니  자격인증 보 확   콘텐츠

의 양 /질  향상

나) On-line Testing을 통한 수검자의 편의성 증

다) 수시 검증을 통한 인증된 고객센터 매니 / 비 

매니 의 증가

라) IT 인 라인 온라인 테스트 서비스 시스템  

문제 은행 구축을 통한 산업 내 지식정보 서비

스 분야 확

마) 유망 지식서비스 상품의 수출 기회 확보



서비스연구, 제5권 제2호, 2015. 9

172

바) 국  로벌 시장 도 을 통한 산업 상 제고

와 보다 향력 있는 내외 활동의 기회 획득

본 연구에서는 다양한 분야의 연구와 국가의 략

 정책을 바탕으로 한 해외 진출 략 가이드라인 등

을 검토하고, IT기술 통합을 통해 서비스를 설계하

다. PCCM/CCCM 지식서비스 상품의 구상과 제공까지

의 청사진을 마련하는데 IT서비스 략을 기반으로 

검토하 으며, 서비스 모델의 구체화를 해 여러 가

지 IT기술의 검토와 용이 반복되었다. 그 결과로 제

시된 온라인 테스트 서비스 모델은 지식기반 비즈니

스 모델로 향후 다양한 분야의 지식과 기술 융합의 근

거로써 생산성 향상을 한 제2, 제3의 PCCM/CCCM 

인증의 지식기반 비즈니스 모델들을 한 설계의 

석이 될 것이다.

4.2 향후 연구 과제

본 연구에서는 온라인 테스트 서비스 모델을 제시

하고 지식서비스 상품의 매와 수출을 한 인 라

의 구축에 하여 언 하 으나, 문제은행의 운 , 테

스트 센터의 구축과 운 에 한 법 / 차  상세 연

구, 국 진출을 한 지 회와의 약  투자 

략 제시에서 한계를 지닌다. 따라서 후속 연구에서는 

다음과 같은 연구가 이루어져야 할 것이다.

가) 온라인 테스트는 보안 과 같은 험과 효율성

과 같은 보상이 공존하는 서비스이다(van Lent 

et al., 2009). 따라서 상존하는 보안 에 

한 상세한 연구가 필요하다.

나) 실제 테스트 센터 운 에 한 연구를 통한 실

무  기반이 마련되어야 한다.

다) 문제은행에 한 보다 구체 인 운  방안을 

제시함으로써 산업의 선도  자격 인증 서비스 

역할을 해야 한다.

라) 국 회와의 약  투자 략 분석을 통한 

비즈니스 이슈 검토가 필요하다.

마) 로벌 향력 확 와 지식서비스 상품 수출을 

한 국가별 분석과 략을 심으로 연구가 

진행되어야 한다.

바) 국가 략  과제로 인식하고 정부기 과 유기

으로 조하여 국가산업 발 에 기여할 방안

들에 한 지속 인 검토가 필요하다.

이와 같은 부분들의 리스크에 한 연구는 보다 안

정 인 지식서비스 상품 수출의 기반이 될 것이며 콘

텐츠의 수출과 IT서비스 략에 단단한 석을 제공

할 수 있을 것으로 기 되므로 반드시 연구되어야 할 

필수 과제라 할 수 있을 것이다.
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ABSTRACT
ㄴ

The significance of upgrading current certification service for customer center manager and counsellor 

in Korea Call Center Information Research Center-affiliated Call Center College is dramatically increasing 

due to steady applicants for the last few years, while there is a need to expand the numbers of applicants 

with a new channel.

This paper has suggested the directions for developing IBT system to hold a dominant position in the 

certification business industry. Providing IBT channel, mainly base upon internet and utilizing various IT 

infra for the PCCM (Preliminary Customer Center Manager)/CCCM (Certified Customer Center Manager), 

will increase the convenience of taking qualification exams for customer center managers and improve 

competitiveness in qualification certification business industry.

Specifically, this study reviews overview of industry trends of domestic and overseas, success cases of 

test services, service model and methods of on-line test, and short and long term analysis of the domestic 

and overseas markets.

Keywords: Customer Center(Call Center), Customer Services, CCCM, PCCM, IBT, Certification Services, 

Overseas sales
5)

*   Ph. D. Candidate, Chonnam University, callij4172@gmail.com
**  Co-Author Professor, School of Business Administration, Chonnam University, kjc@callcenter.or.kr
*** Corresponding Author, Ph. D. Candidate, Chonnam University, liyanrq@hotmail.com 


