
  

우우우 종종종 정정정 교교교수수수지지지도도도
석석석사사사학학학위위위 청청청구구구논논논문문문

CCCRRRMMM 패패패러러러다다다임임임 기기기반반반
이이이러러러닝닝닝 시시시스스스템템템의의의 구구구현현현

222000000666

성성성신신신여여여자자자대대대학학학교교교 교교교육육육대대대학학학원원원
교교교육육육학학학과과과 전전전자자자계계계산산산교교교육육육전전전공공공

손손손 미미미 례례례



CCCRRRMMM 패패패러러러다다다임임임 기기기반반반
이이이러러러닝닝닝 시시시스스스템템템의의의 구구구현현현

우우우 종종종 정정정 교교교수수수지지지도도도

이이이 논논논문문문을을을 석석석사사사학학학위위위 논논논문문문으으으로로로 제제제출출출함함함...

222000000666년년년 111111월월월

성성성신신신여여여자자자대대대학학학교교교 교교교육육육대대대학학학원원원
교교교육육육학학학과과과 전전전자자자계계계산산산교교교육육육전전전공공공

손손손 미미미 례례례



- i -

인인인 준준준 서서서

손손손미미미례례례의의의 석석석사사사학학학위위위 논논논문문문으으으로로로 인인인준준준함함함...

심심심사사사위위위원원원 (((인인인)))
심심심사사사위위위원원원 (((인인인)))
심심심사사사위위위원원원 (((인인인)))

성성성신신신여여여자자자대대대학학학교교교 교교교육육육대대대학학학원원원



논논논문문문 개개개요요요

공급자 중심의 비즈니스 환경에서 수요자인 고객 중심으로의 인식 전환은 대 고
객 활동에 있어서 기업과 고객 관계의 혁신적인 발전을 가져왔다.고객 만족을 최대
화하여 평생 고객으로 만들려는 기업 활동 중심에 CRM 개념이 있으며,이는 고객
정보를 분석하여 각각의 요구와 특성에 맞는 서비스 제공을 지향한다.본 논문은 교
육 컨텐츠를 기반으로 하는 비즈니스 영역에서 CRM 패러다임의 활용 가능성을 보
여주기 위해 학습자 정보를 이용하여 학습자 개개인에 맞춘 서비스를 제공하는 웹
기반 학습 사이트를 제안한다.학습 사이트를 이용하는 학습자들에게 개별화된 피드
백을 제공하기 위하여 회원 기본 정보 및 수강 내역,사이트 이용 패턴 등 사이트를
이용하면서 학습자가 남기는 가능한 모든 정보를 수집하여 이를 활용하도록 하였다.
일반적인 사이트 및 고객상담센터 운영 과정에서 이루어지고 있는 서비스를 발전시
켜 보다 일대 일에 가까운 서비스를 제공하기 위해 온라인상의 학습자 행동의 흔적
을 다시 학습자에게 제공하고자 하였다.이를 통해 학습자는 좀 더 개별화된 서비스
를 받는 느낌을 갖게 됨으로써 사이트 이용에 대한 만족도를 높이는 효과를 기대할
수 있다.
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ⅠⅠⅠ...서서서론론론

현대의 수요자 중심 체제 비즈니스 환경의 경쟁력은 다양화된 요구를 표현하는
고객을 만족시키는 것이다.CRM(CustomerRelationshipManagement)은 고객관
계관리를 의미하는 것으로 다양한 접점을 통해 수집된 고객 정보를 분석 및 통합
하여 고객 특성에 기초한 마케팅 활동을 계획하고 지원하는 과정을 말한다.온라
인 비즈니스 분야에서 더욱 발달된 형태를 보이는 e-CRM 은 인터넷을 통해 고
객이 인식하지 못하는 차원의 데이터까지도 수집하여 실시간으로 고객 성향을 분
석하여 마케팅 활동으로 연결함으로써 고객에 대한 차별화된 전략을 수립할 수
있도록 하는 개념이다[5].고객 정보의 관리 및 분석의 중요성은 교육 컨텐츠를
다루는 비즈니스에도 영향을 주어 점차 다양해지고 있는 학습자의 요구를 어떻게
만족시키는가의 여부가 양질의 컨텐츠를 제공하는 것과 더불어 비즈니스 성공의
중요한 요소가 되었다.교육계에서도 기존의 교육 체계와 커리큘럼 등을 생산하
는 생산자 중심의 교육 시스템에서 벗어나 교육의 수요자,즉 학생 중심으로의
패러다임의 전환이 이미 이루어 졌으며 제7차 교육과정에서는 수준별 교육과정
및 선택 교과 등을 두어 보다 많은 선택의 권리를 수요자에게 제공하도록 하고
있다[4,7].
이에 본 연구는 기존 온라인 학습 사이트에서 대중을 대상으로 제공하는 획일

적인 서비스를 보다 발전시켜 사이트 이용자인 학습자들의 기본 정보 및 행동
패턴 분석 정보를 이용하여 개별화된 맞춤 서비스를 제공하는 웹 기반 학습 사이
트를 구현함으로써 이러닝 관련 컨텐츠와 서비스를 제공하는 비즈니스 영역에서
도 CRM 개념을 적용시킬 수 있음을 보여 준다.
본 논문의 구성은 다음과 같다.제 1장은 서론으로 본 연구의 배경과 목적,내

용 및 방법 등 연구개요에 대한 내용이다.제 2장 관련 연구에서는 본 논문에서
구현한 온라인 교육사이트 고객 서비스에서 적용하고자 한 CRM의 개념 및 필요
성과,온라인 기업을 중심으로 더욱 발전하고 보완된 개념인 e-CRM의 개념,
CRM에 관련된 정보기술에 대해 기술하였다.제 3장 CRM 기반 학습 사이트 설
계에서는 시스템 개발 배경과 시스템의 전체적인 흐름 및 구성,데이터베이스 설
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계에 대해 기술하였다.제 4장은 CRM 기반 학습 사이트 구현 부분으로 설계된
시스템을 실질적으로 개발하기 위한 구현 환경과 내용을 기술하고,구현된 화면
을 보여준다.제 5장 결론 및 향후 연구과제에서는 진행된 연구 결과의 활용 방
안과 향후 연구 과제에 대해서 기술하였다.
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ⅡⅡⅡ...관관관련련련연연연구구구

111...CCCRRRMMM의의의 이이이론론론

111...111CCCRRRMMM의의의 개개개념념념
CRM(CustomerRelationshipManagement)이란 고객관계관리를 말하는 것으

로 선별된 고객으로부터 수익을 창출하고 장기적인 고객관계를 가능케 하는 솔루
션을 의미한다.즉,고객과 관련된 기업 내부 및 외부 자료를 다양한 접점을 통하
여 수집한 후 이를 분석․통합하여 고객 개개인의 특성에 맞게 마케팅 계획을 수
립하고 지원하는 일련의 과정이라 말할 수 있다[1,3].
이러한 CRM은 1990년대 후반 이후에 등장한 개념으로 지금까지 진행된 연구

들의 여러 다양한 정의에서 주장하는 CRM의 핵심개념을 정리하면 다음과 같다
[1].

․ CRM은 고객가치 향상을 통한 기업 수익성의 극대화가 목적이다.
․ 이를 위해 가치 있는 고객을 분별하고 세분화한다.
․ 차별화된 서비스로 개별적인 고객과의 관계를 개선한다.
․ 고객관계 개선은 순환적 프로세스를 통해 장기간 지속되어야 한다.
․ 고객과 기업간에 상호 이익이 될 수 있는 관계를 구축해야 한다.
․ 이와 같은 CRM 활동은 전사적으로 접근하여야 한다.
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[그림 1]CRM의 개념  
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위의 [그림1]은 CRM의 개념을 도식화한 것이며,이상의 CRM에 대한 여러 정
의들을 살펴보면 몇 가지 중요한 가치용어들을 발견할 수 있는데 이는 고객가치,
고객관계,고객정보,정보시스템,경영성과,마케팅 활동 등이다.따라서 이러한
가치용어들을 결합하여 다음과 같이 통합적인 정의를 내릴 수 있다.

․ CRM이란 '고객관련 요소와 프로세스들을 고객중심으로 통합하여 고객관계와
고객가치를 증대시키고 이를 통해 경영성과를 향상시키는 활동'이다.

111...222CCCRRRMMM의의의 필필필요요요성성성
기업이 CRM을 도입하는 이유는 고객수익성을 우선하여 고객과의 모든 접점

에서 일어날 수 있는 다양한 요구들을 즉시에 해결하여 고객을 만족시킴으로써
장기적인 고객 관리를 가능케 하기 위함이다[3,8].즉,인터넷,콜 센터,영업점등
고객접점 채널을 통하여 수집된 각종 고객정보 및 구매정보 등을 데이터베이스에
축적하고,마이닝 기법을 통해 과학적인 방법으로 분류하여 이를 적시적으로 활
용함으로써 기업의 모든 비즈니스를 고객위주로 재편하는 것이라 할 수 있다.
기업은 이를 기반으로 고객데이터의 세분화를 실시하여 신규고객창출,우수고

객 유지,고객 로열티 증진,평생 고객화 같은 새로운 마케팅 전략을 전개할 수
있다.고객의 기업과 상품에 대한 이해,기업의 고객 요구 및 가치 이해가 병행됨
으로 기업과 고객이 하나가 되는 효과를 기대할 수 있게 되는 것이다.이러한 관
점에서 CRM의 필요성을 정리하면 다음과 같다[1].

․기업은 수익성 극대화라는 목적달성을 위해 CRM을 필요로 한다.
․CRM은 고객 세분화와 차별화된 서비스를 가능하게 하여 수익성에 근거한 고
객 관리를 지원한다.

․CRM은 고객유지전략을 효과적으로 지원하여 비용을 최소화하고 마케팅 생산
성을 높일 수 있다.

․향상된 고객서비스를 위해서는 전사적이고 고객 지향적이어야 하는데,CRM은
전사적으로 고객과 고객정보에 대한 마인드를 바꾸고 개선하며 집중적인 관리
를 통해서 완전한 정착단계에 이를 수 있다.

․e-business환경에서의 e-CRM의 구현을 가능하게 하는 기반으로서의 역할을 한다.
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222...eee---CCCRRRMMM의의의 이이이론론론
  

e-CRM은 일반적으로 오프라인 상에서의 비즈니스에 적용되는 CRM과 근본
개념은 같으나 고객정보의 수집과 활용 측면에서 인터넷을 기반으로 하는
e-business환경에서 더욱 발달된 형태를 보인다.
새로운 형태의 상거래 매체인 웹 사이트의 등장은 판매자와 구매자간의 물리적

인 거래 시간과 거리의 개념에 획기적인 변화를 초래하였다.구매자는 좀 더 많
은 선택의 기회와 정보를 제공받게 되었으며 결과적으로 판매자에 비해 월등한
위치에 설 수 있게 되었다.이러한 e-business환경에 적응하고자 기존의 CRM
을 e-business환경에 적합하도록 보완,발전시킨 것이 e-CRM이다[10].
기업은 인터넷을 이용하는 고객들의 구매 활동 관련 행동을 추적함으로써 오프

라인 상으로는 얻을 수 없는 데이터들을 수집할 수 있게 되었고,이러한 정보를
바탕으로 고객 성향 및 요구를 분석하고 그 결과를 인터넷상의 다양한 채널,예
를 들면 콜 센터,e-mail,FAQ,livechat등을 통해 다시 한번 확인 및 추가,확
장시킨다.체계적인 고객 데이터 관리 및 분석을 통해 기존 CRM보다 더욱 차별
화된 전략을 수립하고 이를 효율적으로 관리,감독함으로써 기업의 수익을 올리
는 목적을 달성할 수 있는 것이다.
[그림2]와 같이 실제적으로 e-CRM은 조직,고객 관리 전략,프로세스,목표

고객 선택기능,정보 및 학습화 과정,CRM 관련 기술,판매 채널 등의 구성요소
로 이루어진다[1].

판매 채널판매 채널

조직조직

프로세스프로세스

CRM 
관련기술

CRM 
관련기술

정보 및
학습화 과정

정보 및
학습화 과정

목표 고객
선택기능

목표 고객
선택기능

고객관리 전략고객관리 전략

eeee----CRMCRMCRMCRM

[그림2]e-CRM의 구성요소
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333...CCCRRRMMM과과과 eee---CCCRRRMMM의의의 비비비교교교

인터넷은 고객이 기업과 접촉할 수 있는 하나의 마케팅 채널로서의 역할뿐만
아니라 고객과 접촉하는 모든 관리자들이 고객정보를 쉽게 접할 수 있도록 하는
역할을 수행함으로써 마케팅 효율성을 획기적으로 증대한다.<표1>은 이러한
e-CRM과 기존 CRM의 비교한 것이다[2].

<표1> CRM과 e-CRM의 비교

444...CCCRRRMMM의의의 관관관련련련기기기술술술
    CRM은 고객과의 장기적인 관계를 구축하고 유지하기 위한 하나의 프로세스이

지만 정보기술이 뒷받침될 때 그 효과를 나타낼 수 있다.CRM에 관련된 정보 기
술은 기업 활동의 의사결정과정 지원을 위해 기존 데이터를 재가공 및 추출하여
저장하는 DataWarehousing기법,방대한 데이터 중에서 유용한 데이터만을 추
출하는 DataMining기법, DataWarehouse와 같이 의사결정 지원을 위한 데이
터베이스 시스템이지만 좀 더 규모가 작다고 할 수 있는 Data Mart,Data
Warehouse등 데이터베이스에 대한 접근 전략인 OLAP(Online Analytical
Processing)등이 있다.CRM에 관련된 정보기술에 대해 간략하게 살펴보면 다음
과 같다[1].

기    기    기    기    준준준준 CRM CRM CRM CRM e-CRMe-CRMe-CRMe-CRM

데이터 수집
영업사원 방문, TM, DM등 

복수의 분산된 개념
웹 기반의 단일 통합채널

데이터 분석 고전적 통계기법, 데이터 마이닝
실시간 고객성향분석, 

고객행동패턴 분석

활 용
마케팅캠페인, 영업 강화, 

CTI 프로모션

일대일 마케팅, 웹 사이트 개인화, 

실시간 추천시스템

비 용
높은 인건비로 고객 관리비용이 

상대적으로 높음

초기 IT도입비용이 높으나 지속적인 

관리유지비가 낮음

시공간적 범위 제한된 시간, 지역적 한계 존재 지역, 시간적 제약 탈피 
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444...111DDDaaatttaaaWWWaaarrreeehhhooouuusssiiinnnggg
DataWarehouse는 기업 내의 의사결정을 지원해 주는 애플리케이션으로 정보

제공을 위한 통합된 데이터 저장 공간,또는 의사결정 지원과정에서 효과적으로
사용될 수 있도록 추출 ․ 변환 ․ 통합된 데이터베이스를 말한다.
기업에서는 운영계 시스템(OLAP)을 운영하면서 발생하는 트랜잭션

(Transaction)데이터를 저장하고 처리하여 이를 근간으로 기업 활동에 필요한
유용한 정보를 만들어낸다.DataWarehouse는 이러한 정보를 효율적으로 저장
및 처리하여 기업의 의사 결정을 향상시켜 주는 정보 기술이다[9].
DataWarehouse는 다양한 형태의 데이터를 포함하게 되는데 이를 통해 특정

시점의 기업 환경에 대하여 일관적으로 관찰할 수 있게 된다.또한 업무 운영보
다는 정보제공의 성격을 띠고 있다.데이터베이스 개념과 비슷하지만 관계형 데
이터베이스를 근간으로 이미 저장되어있는 데이터를 재가공,추출하고 이를 다차
원적으로 신속하게 분석하여 의사결정에 도움을 준다는 점에서 차이점을 가진다.
DataWarehouse의 특성을 살펴보면 다음과 같다.

․ DataWarehouse가 존재하는 가장 중요한 이유는 전적으로 의사결정 지원을
위함이다.

․ DataWarehouse는 여러 개의 운영계 시스템으로부터 데이터를 공급받아 재
구조화 과정을 거친 정보의 저장소이다.기업의 운영계 시스템과 논리적․물
리적 구조가 완전히 다르므로 분리되어야 한다.

․ DataWarehousing은 전사적인 관점에서 통합된 정보들로 구성되므로 신뢰할
수 있는 하나의 버전(Oneversionoftruth)을 사용자에게 제공한다.

․ DataWarehouse는 시간성 혹은 역사성을 가진다.DataWarehouse의 데이터
는 일,월,년 등의 정의된 기간과 관련되어 저장되며 특정시점을 기준으로 정
확하다.

․ DataWarehouse는 주제 중심적이다.대부분 애플리케이션의 일부분이었던 전
통적인 데이터베이스와는 달리 DataWarehouse는 고객,제품 등과 같은 중요
한 주제를 중심으로 그 주제와 관련된 데이터들로 조직된다.

․ DataWarehouse는 컴퓨터 시스템 혹은 자료 구조에 대한 지식이 없는 사용
자들이 쉽게 접근할 수 있어야 한다.사용자의 PC에 연결되어 있는 Data
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Warehouse에 대한 용이한 접근은 즉각적이며 신속한 요구처리를 위한 필수요
소이다.

444...222DDDaaatttaaaMMMiiinnniiinnnggg
DataMining이란 방대한 양의 데이터 속에서 쉽게 드러나지 않는 유용한 정보

를 다양한 방법을 이용하여 탐색하고,분석하여 이로부터 기대하고 있는 정보뿐
만 아니라 예상하지 못했던 정보를 찾아내는 과정,데이터간의 숨겨진 관계 또는
기존의 통계학적 방법을 통해 뽑아내기에는 너무나 복잡한 관계를 찾아내고,이
관계를 바탕으로 미래를 예측하는 기술이다.
현재 DataMining이 적용되는 가장 일반적인 분야는 고객 행동 분석인데 소매,

뱅킹, 금융,보험,통신 분야가 주요 시장이다.기업이 얻고자 하는 정보의 근간
은 바로 각 기업이 보유하고 있는 고객,상품,경쟁사 관련 데이터등과 매일 발생
하는 거래 데이터이다.정보기술 및 시스템의 발전으로 이러한 데이터들을 보다
손쉽게 접근할 수 있고 효과적으로 활용할 수 있게 되었다.또,과열되고 있는 기
업 경쟁의 상황에서 점점 더 다양화되고 개성화되는 고객들의 요구에 시의 적절
한 대응을 하는 것이 기업의 경쟁력 제고에 도움이 되고,또한 지속적인 경쟁 우
위를 확보하기 위해서는 효과적이고 합리적이며,신속한 전략 또는 의사결정이
더욱 중요한 요소가 되고 있다.
따라서,기업은 최적의 전략이나 의사결정을 뒷받침해 줄 수 있는 중요한 고급

정보가 필요한 상황이며,단순히 데이터를 잘 저장하는 단계를 넘어서 데이터라
고 하는 거대한 창고에서 보다 가치 있는 정보를 효과적으로 찾아내고자 하는 부
분으로 모아지고 있다.이미 알려져 있고 기대했던 정보뿐만 아니라 전혀 예상하
지 못하고 쉽게 드러나지 않는 정보까지를 데이터베이스나 DataWarehouse로부
터 찾아내고자 하는 목적으로,개념적인 정보 추출방법론인 DataMining이 시장
에 등장하게 되었고,이는 DataWarehouse와 함께 정보산업을 이끌어가고 있는
근간이 되고 있다.
DataMining에는 특정 문제에 적용하는 기법이 정해져 있는 것은 아니고,기법

이 적용된다고 해서 모든 문제가 해결되는 것도 아니다.즉,얻고자 하는 결과나
데이터의 상태 등에 따라 적용할 수 있는 기법들은 다를 수가 있다.그러므로 기
법들에 대해 어느 정도 이해가 수반되면 문제를 해결하는데 최적의 접근으로,보
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다 효과적이고 적극적인 DataMining을 수행할 수 있을 것이다.
DataMining의 가장 큰 특징은 기존의 통계분석에서 주요한 이론이나 통계적

인 유의도 등에 얽매이지 않고 상식적인 근거에 의해서 자료를 분석하여 실무에
활용한다는 점이다.자료 분석에 있어서 DataMining의 역할은 다음과 같다.

․데이터베이스에 있는 고객이나 제품을 비슷한 것끼리 묶는 군집화
(clustering)이다.즉,시장세분화나 제품세분화라 할 수 있는데,이는 Data
Mining에서 가장 대표적인 역할이라 할 수 있다.
․데이터에서 유사한 성향을 가진 것들을 찾아 어떤 연관성을 가진 규칙
(associationrule)을 찾는 것이다.예를 들면,고객의 구매 자료에서 가죽 옷을 구
매한 고객은 한 달 이내에 얇은 면 티셔츠를 산다는 연관성을 발견할 수 있다.
이런 결과는 앞으로 가죽옷의 구매자에 대한 향후 구매행동을 분석하는데 유익한
자료가 될 수 있다.
․이미 집단화가 되어 있는 고객이나 제품의 차별적인 특성을 파악하고 새로운
고객이 데이터베이스에 추가되면 기존의 집단에 분류하는(classification and
prediction)역할이다.예를 들어,우수고객과 불량고객으로 집단이 분류되어 있으
면,이런 기준에 따라 새로운 고객이 앞으로 어떤 부류의 고객이 될 것인가를 예
측할 수 있게 된다.
이러한 DataMining기법이 CRM에서 주로 적용되는 응용분야로는 고객신용평

가,교차판매,고객 이탈 및 유지 관리,고객 세분화 등을 들 수 있으며,각각 관
련된 DataMining기법을 사용하여 최적의 데이터를 추출하는 것을 목표로 하고
있다.

444...333DDDaaatttaaaMMMaaarrrttt
DataMart란 운영데이터나 기타의 다른 원천으로부터 수집된 데이터 저장소로

서,일반적인 데이터베이스 형태로 갖고 있는 다양한 정보를 사용자의 요구항목
에 따라 체계적으로 분석,기업의 경영활동을 돕기 위한 체계적인 기반을 다지는
의사결정 지원 데이터베이스 시스템을 말한다.일반 DBMS가 필드들의 단일항목
중심으로 정보를 검색하는 데 반해,DataMart는 여러 개 항목을 종합 분석해 정
보를 활용할 수 있도록 해준다.DataMart의 종류에는 크게 다차원(MOLAP)과
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관계형(ROLAP)DataMart가 있다.
DataMart와 DataWarehousing은 데이터의 양과 사용자 규모에서 차이가 있

을 뿐 추출도구,DBMS,분석도구 등 기본 구성요소는 동일하다.데이터는 전사
적인 데이터베이스,또는 DataWarehouse,그리고 보다 특화된 것으로부터 끌어
낼 수도 있다.한마디로 DataMart는 작은 DataWarehouse라 할 수 있다.Data
Warehousing은 전사적으로 다양한 업무부서가 사용해야 하므로 처리하는 데이터
의 양이 많고 업무영역도 복잡하며 시스템 구성도 오래 걸리지만,DataMart는
단일 업무부서 중심으로 시스템을 설치하므로 비용과 시간을 절약할 수 있는 이
점이 있다.따라서 DataMart는 DataWarehousing을 부서단위로 도입하는 효과
를 가져다주므로 효과를 단기간에 파악할 수 있도록 해줘 장기적으로 Data
Warehousing의 도입을 촉진시켜주는 역할을 한다.DataWarehouse에 저장되는
데이터는 매우 세부적인 단계의 데이터가 되며,DataMart에 저장되는 데이터는
정제된 단계의 데이터가 되는 것이다.즉,DataWarehouse는 DataMart에 사용
되는 모든 데이터를 위한 세부 기반을 제공한다.

444...444OOOLLLAAAPPP(((OOOnnnllliiinnneeeAAAnnnaaalllyyytttiiicccaaalllPPPrrroooccceeessssssiiinnnggg)))
CRM에서 정제된 데이터베이스의 frontend역할을 하는 것이 OLAP이다.즉,

최종사용자가 체계적으로 데이터들이 축적되어 있는 DataWarehouse의 다차원
정보에 접근하여 대화식으로 정보를 추출하여 분석하고,이를 의사결정에 활용하
는 과정이라고 정의할 수 있다.OLAP툴을 이용하여 데이터베이스에 대한 특별
한 조작 없이 다양하고 유연한 분석을 수행할 수 있으며 이는 CRM에서 Data
Warehousing과 함께 데이터 접근전략의 중요한 요소이다[6].
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ⅢⅢⅢ...CCCRRRMMM 기기기반반반 학학학습습습 사사사이이이트트트 설설설계계계

본 장에서는 ASP.net을 사용하여 CRM 개념을 적용한 고객 서비스를 제공하는
웹 기반 학습 사이트의 개발 배경과 설계 과정에 대하여 서술하고자 한다.

111...시시시스스스템템템 개개개발발발 배배배경경경

이미 산업계에서 마케팅을 비롯한 대고객 전략을 세울 때 없어서는 안 될 개념
으로 자리 잡은 CRM 패러다임은 교육컨텐츠를 제공하는 분야에서도 관심을 가
지고 사이트의 운영 등에 효율적으로 적용하기 위한 노력 등을 하고 있다.
본 연구에서는 시스템의 효과를 높이기 위하여 다음과 같은 설계 방향을 설정

하여 CRM 개념을 접목한 웹 기반 학습사이트를 설계하고자 한다.
온라인 교육사이트 이용자인 학습자에게 가능한 one-to-one서비스를 제공한

다는 목표를 지향하도록 하는 것에 중점을 둔다.고객의 요구가 더욱 다양해지고
있는 현대 사회에서 모든 비즈니스 활동의 초점은 어떻게 하면 다양화된 고객 각
각의 요구를 만족시켜 그들을 자기 기업의 평생고객 또는 충성고객으로 만들 것
인가에 집중되어 지고 있으며 모든 전략의 핵심 또한 이 점에 맞춰 세워지고 있
다.교육 분야에서도 기존의 공급자 중심 체제에서 수요자 중심으로의 패러다임
전환이 있은 지 오래이며,수요자의 관심과 요구가 교육 커리큘럼이나 운영상의
전략 수립에 보다 큰 영향을 미치고 있는 실정이다.본 연구는 이러한 상황을 고
려하여 온라인 교육사이트의 운영 및 서비스제공에 있어서 보다 맞춤 서비스에
가까운 시스템을 설계하여 사이트를 이용하는 학습자들이 마치 개개인이 관리를
받고 있다는 느낌이 들게끔 설계하고자 하였다.
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222...시시시스스스템템템 설설설계계계과과과정정정

222...111CCCRRRMMM 기기기반반반 학학학습습습 사사사이이이트트트 구구구성성성

CRM 기반 학습 사이트는 크게 사이트 관리자가 사용하는 관리자 부분과 온
라인 학습이 이루어지고 이용자가 사용하게 되는 이용자 부분으로 구성된다.[그
림3]은 학습자들이 강의 수강을 비롯한 자신의 학습 상황 전반에 대한 관리를 받
을 수 있도록 설계한 CRM 기반 학습 사이트의 전체 구성도이다.

C R M  C R M  C R M  C R M  기 반기 반기 반기 반 학 습학 습학 습학 습 사 이 트사 이 트사 이 트사 이 트 구 성 도구 성 도구 성 도구 성 도C R M  C R M  C R M  C R M  기 반기 반기 반기 반 학 습학 습학 습학 습 사 이 트사 이 트사 이 트사 이 트 구 성 도구 성 도구 성 도구 성 도

관 리 자관 리 자관 리 자관 리 자관 리 자관 리 자관 리 자관 리 자사 이 트사 이 트사 이 트사 이 트 이 용 자이 용 자이 용 자이 용 자사 이 트사 이 트사 이 트사 이 트 이 용 자이 용 자이 용 자이 용 자

· 내 강 의 실

- 강 좌 , 오 답 노 트 , 스 토 리

- 자 료 실 , 개 인 정 보

· 수 능

· 내 신

· 커 뮤 니 티

- 질 문 /답 변

- 상 담

· 상 담

- 전 화 , 온 라 인 상 담

· 강 의

· 메 일

- 로 그 인 세 팅 , 알 림 메 일

· 분 석

- 로 그 인 , 강 의 수 강 , 참 여 도

· 회 원 관 리

[그림3]CRM 기반 학습 사이트 구성도

222...222사사사이이이트트트 이이이용용용자자자 모모모듈듈듈

온라인 학습사이트를 이용하는 학습자들이 강의수강을 비롯한 자신의 학습 상
황 전반에 대한 관리를 받을 수 있도록 설계하였다.

1)내 강의실 메뉴
학습자는 자신의 개인정보를 비롯하여 수강과 사이트 이용에 관련된 모든 정

보를 내 강의실 메뉴를 통하여 확인할 수 있다.
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� 나의 강좌
현재 수강 중인 과목과 수강 종료된 과목 등 수강내역을 확인할 수 있다.

� 나의 오답 노트
수강 종료 후 보게 되는 시험의 채점 결과인 틀린 문제 내용과 정답이 학습자

개인별 정보로 자동 저장 되어 학습자는 언제든지 나의 오답 노트 메뉴를 통하여
확인할 수 있다.이는 기존의 학습사이트가 채점결과인 점수만을 저장하는 것과
다른 점이다.
� 나의 스토리
학습자가 사이트를 이용하면서 남기게 되는 질문 및 상담 내용이 저장되어 언

제든지 나의 스토리 메뉴를 통하여 확인할 수 있다.기존의 일반적인 사이트의
게시판 운영은 이용자가 질문을 남긴 다음 일정 시간 경과 후 게시판으로 접근하
여 자신의 글에 대한 답변을 확인하는 방식으로 이루어지고 있다.이용자가 직접
자신의 글을 찾아 가야 하는 번거로움을 줄이고 언제든지 그 내용을 확인 가능하
도록 하는 서비스를 제공함으로써 사이트 이용에 대한 만족도를 높이고자,학습
자가 커뮤니티 메뉴의 게시판에 수강하는 학습 내용에 대한 질문을 게시하면 이
에 대한 답변 내용과 함께 나의 스토리에 자동으로 저장되도록 하였다.또한 게
시판에서 원하는 글을 스크랩하면 이 곳에 저장 되어 학습자가 별도로 자료를 저
장해야 하는 번거로움을 줄이고자 하였다.학습자가 사이트 관리자에게 남긴 상
담 글과 답변 내용 또한 자동으로 나의 스토리 메뉴에 저장 되어 별도로 자신의
상담 내용을 관리할 필요 없이 언제든지 확인 가능하다.
학습자가 게시판에 질문을 하거나 관리자에게 상담 글을 남긴 경우 학습자가

일일이 이에 대한 처리가 되었는지 확인해야 하는 기존의 서비스 방식에서 나아
가 로그인시 처리 여부를 알려줌으로써 학습자는 자신의 사이트 이용에 대한 피
드백을 보다 직접적으로 경험하게 되고 이는 서비스 만족도를 높이는 결과로 이
어질 수 있다.
� 자료실
사이트의 메인 화면 등을 일괄적으로 뉴스나 기사 등의 자료를 볼 수 있도록

한 기존 사이트의 서비스를 발전시켜,개별적으로 자료실 메뉴를 만들어 학습자
개인의 관심분야에 해당하는 자료를 자동 저장해 주는 서비스를 제공하도록 하였
다.학습자의 관심 분야를 분석하기 위한 데이터로 상담 내역을 이용하도록 하였
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는데,<표 2>와 같이 학습자의 상담 내용을 크게 입시,홈페이지,기타로 분류하
여 70점 이상이면 관심이 있다고 가정한 후 관련 기사를 개별적으로 자동 저장해
주도록 한다.

<표2>개인별 관심분야 분석을 위한 점수처리방식

입시뉴스입시뉴스입시뉴스입시뉴스 홈페이지 홈페이지 홈페이지 홈페이지 뉴스뉴스뉴스뉴스 기타 기타 기타 기타 뉴스뉴스뉴스뉴스

Subsoo + CounSoo >= 70 CounHome >= 70 CounEtc >= 70  

� 개인정보
회원 가입 시 학습자가 입력하게 되는 기본적인 학습자 개인 정보가 저장된다.

2)수능 및 내신 메뉴
학습자에게 제공되는 수강과목들의 범주를 크게 수능과 내신으로 분류하였다.

학습자가 수능과 내신 중 주로 어느 범주의 강의를 수강하는지에 대한 데이터를
수집하고 이를 분석하여 그에 따른 서비스를 제공하도록 하였다.

3)커뮤니티 메뉴
� 질문/답변
일반적인 게시판 기능에 추가하여 학습자가 남긴 질문 글과 답변은 내 강의실

메뉴에 저장되도록 하였다.또한 학습자가 질문을 남긴 다음 로그아웃 한 후,다
시 로그인 하면 질문에 대한 답변 글이 올라왔다는 팝업 창이 뜨도록 하였다.
� 상담
상담은 크게 전화/온라인/메일 세 종류의 채널을 통하여 받을 수 있다.상담 메

뉴에 남긴 학습자의 글은 관리자 페이지에 자동으로 저장되며,상담이 처리된 후
학습자에게 이루어지는 서비스는 질문/답변 메뉴 메커니즘과 동일하다.
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222...333관관관리리리자자자 모모모듈듈듈

1)회원관리
사이트를 이용하는 모든 학습자들에 대한 개인 정보가 관리되도록 설계하였다.

2)강의 관리
새로운 강의를 추가하거나 강의에 대한 변경,종료된 강의 삭제 등 사이트의

모든 강의에 대한 관리를 할 수 있다.

3)상담관리
� 전화상담
전화를 이용하여 학습자가 상담을 신청하면 상담자는 관리자 페이지의 전화상

담 메뉴에 상담신청자와 상담내용,상담내용이 사이트 전반에 걸친 단순 질문인
지 입시에 관련된 질문인지 등의 정보를 저장한다.기존의 전화를 이용한 고객
상담 내용을 상담 신청자가 다시 확인할 수 없다는 점에 착안하여,상담이 끝난
후에 자신의 상담내역에 대한 정보를 저장하여 언제든지 이용할 수 있도록 하였
다.학습자는 로그인시 뜨는 팝업 창을 통해 자신이 남긴 상담에 대한 처리 결과
를 확인할 수 있으며,내용은 언제든지 열람 가능하다.
� 온라인 상담
온라인 상담 메뉴에 남긴 학습자의 상담 신청 글은 관리자 페이지에 자동 저장

되며,관리자가 답변을 남긴 후 학습자에게 이루어지는 처리는 전화상담과 동일
하다.
전화와 온라인상에 남긴 상담에 대한 처리내용을 저장하여 고객이 언제든지 볼

수 있도록 개인별로 저장해 주는,현재 일반적인 고객센터 운영방식에서는 거의
전무한 이러한 서비스의 제공으로 고객의 사이트 이용 만족도를 높이는 효과를
기대할 수 있다.

4)메일 및 분석 기능 관리
고객의 사이트 이용 행동 패턴 분석을 위해 크게 로그인수와 강의수강내역,질

문 또는 상담과 같은 사이트 참여도에 대한 내용이 관리된다.<표3>은 개인별
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점수 처리 방식을 보여주며 계산 결과는 크게 메일 전송과 자료실 메뉴의 자료
저장에 이용된다.학습자 개인의 학습상황에 맞는 내용의 메일을 발송하기 위하
여 점수가 70점 이상인 학습자와 그렇지 않은 학습자에게는 서로 다른 내용의 메
일이 전송된다.

<표3>개인별 점수 처리 방식

범  범  범  범  주주주주 계산식 계산식 계산식 계산식 

수능/내신 (각 과목수/전체 과목수) * 100

참여도 게시판에 질문 올린 횟수 * 10

상   담
수능�강의�홈페이지�기타 중

각 카테고리에 대한 상담 횟수 * 10

로그인 로그인 수
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333...데데데이이이터터터베베베이이이스스스 설설설계계계

웹 기반 학습사이트 이용자들의 강의 수강 및 상담 등 사이트 이용 전반에 관
한 정보를 수집하고 분석하여 개인의 상황에 맞는 관리와 서비스를 받을 수 있는
데이터베이스를 설계하였다.

<표4>데이터베이스 전체 테이블 구성

Table Table Table Table 명명명명 설  설  설  설  명명명명

 Attendances
 강의 수강의 시작 및 종료 날짜와 수강종료 여부

 관련 테이블

 Boards  게시판 테이블

 CounselReplies  상담에 대한 답변 테이블

 Counsels  상담 테이블

 Interests
 강의내역, 상담, 로그인등에 대한 점수를 통해 

 이용자에 대한 분석을 처리하는 테이블

 LoginLogs  로그인에 대한 로그 테이블

 MailLogs  메일로그 테이블

 MailsByLoginCount  로그인 카운트 테이블

 Members  사이트 이용자들에 대한 정보 테이블

 News  자료실 테이블

 Posts  게시판 관련 테이블(질문)

 Replies  게시판 관련 테이블 

 Scraps  스크랩 테이블

 Subjects  강의 테이블

관리자는 관리자 모듈을 통해 크게 전화와 온라인을 통한 상담 관리,사이트에
서 제공하는 강의 관리,회원의 사이트 이용 패턴 분석을 통한 회원관리를 할 수
있다.관리자가 사용하는 테이블은 상담을 위해 Counsels,CounselReplies테이블
을 이용하고,강의 관리를 위해 Subjects,Attendances테이블을 이용한다.사이
트 이용자인 회원들의 사이트 이용 패턴 정보 수집과 분석을 통한 서비스 제공을
위해 Interests,LoginLogs,MailLogs테이블을 이용한다.질문/답변 게시판과 스
크랩을 위해 Posts,Replies,Boards,Scraps테이블을 이용한다.자료실 이용을 위
해 News테이블이 사용된다.
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333...111MMMeeemmmbbbeeerrr(((회회회원원원)))테테테이이이블블블

Member테이블은 회원에 대한 정보가 저장되는 테이블이다.회원이 사이트에
가입할 때 입력하게 되는 기본 정보와 로그인 시 필요한 메일주소와 로그인 횟수
등에 대한 데이터가 저장되도록 하였다.

<표5> Member테이블

필드명필드명필드명필드명 자료형자료형자료형자료형 설 설 설 설 명명명명

 MemberId  int(4)   회원 일련 번호

 Name  varchar(50)  회원 이름

 Email  varchar(50)  회원 메일주소

 Passwd  binary(20)  비밀번호

 RegistrationDate  datetime(8)  회원가입날짜

 LoginCount  int(4)  로그인 횟수

 School  varchar(50)  학교 이름

 Grade  tinyint(1)  학년

 Memo  text(16)  회원관련 메모 사항 

333...222SSSuuubbbjjjeeeccctttsss(((강강강의의의)))테테테이이이블블블

강의는 크게 수능과 내신 두 가지 범주로 나뉘어 분류된다.강의 이름과 강사,
가격 등에 대한 강의 정보를 입력하는 테이블이다.

<표6>Subjects테이블

필드명필드명필드명필드명 자료형자료형자료형자료형 설 설 설 설 명명명명

 SubjectId int(4) 강의 일련 번호

 Title varchar(100) 강의 이름

 Teacher varchar(20) 강의 담당 강사 이름

 Category tinyint(1) 수능(1)/내신(2) 분류

 Type tinyint(1) 강의 종류

 Price money(8) 강의 수강 가격

 Description text(16) 강의에 대한 소개

 StartDate datetime(8) 강의 시작 날짜 
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333...333BBBoooaaarrrdddsss(((게게게시시시판판판))),,,PPPooossstttsss(((질질질문문문))),,,RRReeepppllliiieeesss(((답답답변변변)))테테테이이이블블블

커뮤니티 메뉴의 하위 메뉴인 질문/답변 메뉴와 관련하여 질문 및 이에 대한
답변 내용이 저장되도록 한 테이블이다.

<표7>Boards테이블

필드명필드명필드명필드명 자료형자료형자료형자료형 설 설 설 설 명명명명

BoardId int(4) 게시판 일련 번호

Name varchar(100) 게시판 이름

Description varchar(200) 게시판 설명

CreationDate datetime(8) 생성 날짜 

<표8> Posts테이블

필드명필드명필드명필드명 자료형자료형자료형자료형 설 설 설 설 명명명명

PostId int(4) 게시물 일련 번호

MemberId int(4) 회원 일련 번호

Title varchar(100)  제목

Contents text(16)  내용

InputDate datetime(8) 등록 날짜 

<표9> Replies테이블

필드명필드명필드명필드명 자료형자료형자료형자료형 설 설 설 설 명명명명

ReplyId int(4) 답변 글 일련 번호

MemberId int(4) 회원 일련 번호

Title varchar(100)  제목

Contents text(16)  내용

InputDate datetime(8) 등록 날짜 

333...444CCCooouuunnnssseeelllsss(((상상상담담담)))테테테이이이블블블

학습자가 커뮤니티 메뉴의 하위 메뉴인 상담 메뉴에 상담을 신청하는 글을 남
기면 이는 자동적으로 관리자 페이지에 등록된다.관리자가 이를 처리하기 위한
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데이터들을 저장 하는 테이블이다.상담 내용에 따라 홈페이지/결재/내신/수능/입
시 범주에 따라 나뉘어 분류되도록 하였다.

<표10>Counsels테이블

필드명필드명필드명필드명 자료형자료형자료형자료형 설명설명설명설명

CounselId int(4)  상담 일련 번호

Type tinyint(1)  상담 종류

Counsellee int(4)  상담 처리자 

Title varchar(200)  상담 제목

Content text(16)  상담 내용 

Category tinyint(1)
상담 내용에 따른 범주 분류

(홈페이지/결재/내신/수능/입시)

CounselDate datetime(8)  상담 날짜 

Completion bit(1)  상담 처리 여부 

333...555IIInnnttteeerrreeessstttsss(((분분분석석석)))테테테이이이블블블

학습자의 사이트 이용 행동 패턴 분석을 위해 크게 로그인수와 강의수강내역,
질문 또는 상담과 같은 사이트 참여도에 대한 정보를 수집하여 저장하도록 한 테
이블이다.

<표11>Interests테이블

필드명필드명필드명필드명 자료형자료형자료형자료형 설명설명설명설명

MemberId int(4)  회원 일련 번호

SubSoo int(4)  수능

SubNae int(4)  내신

Participation int(4)  참여도

CounSoo int(4)  수능 관련 상담

CounNae int(4)  내신 관련 상담

CounKang int(4)  강의 관련 상담

CounHome int(4)  홈페이지 관련 상담

CounEtc int(4)  그 밖의 상담

Login int(4)  로그인 점수 
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ⅣⅣⅣ...CCCRRRMMM 기기기반반반 학학학습습습 사사사이이이트트트 구구구현현현

본 장에서는 CRM 기반 학습 사이트 구현 환경과 구현 과정에 대하여 서술하
고자 한다.

111...시시시스스스템템템 구구구현현현 환환환경경경

본 시스템은 ASP.net을 이용하여 구현하였다.사용된 서버의 환경으로는
WindowsXP Professional운영체제와 IIS(InternetInformationServer)5.0웹
서버를 사용하였으며,데이터의 저장을 위해 MicrosoftSQL2000을 이용하여 데
이터베이스를 구축하였다.세부적인 시스템 개발 환경은 <표12>와 같다.

<표12>CRM 기반 학습 사이트의 개발 환경

구 구 구 구 분분분분 개발 개발 개발 개발 환경환경환경환경

하드웨어하드웨어하드웨어하드웨어

 CPU  Celeron M 1.40GHz

 RAM  448MB 

 HDD  80GB

소프트웨어소프트웨어소프트웨어소프트웨어

 운영체제  Microsoft Windows XP Professional

 데이터베이스  Microsoft SQL 2000 Server

 웹 서버  IIS(Internet Information Server) 5.0

 웹 브라우저  Internet Explorer 6.0

 개발 언어  ASP.net, C#, Javascript, xml

222...시시시스스스템템템 구구구현현현

본 연구에서 구현한 CRM 기반 학습 사이트에 접속하기 위해서는 로그인을 해
야 한다.로그인을 위한 아이디와 암호는 회원가입을 통해 등록한다.로그인을 통
한 사용자 인증 후에 학습자 또는 관리자 페이지로 접속한다.
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222...111사사사이이이트트트 이이이용용용자자자 모모모듈듈듈

[그림4]는 사이트 이용자인 학습자 모듈의 초기 화면으로 내 강의실,수능,내
신,커뮤니티로 구성되어 있다.[그림5]는 회원가입을 위한 간단한 개인 정보를
입력할 수 있는 화면이다.

[그림4]학습자의 초기화면

[그림5]회원가입 화면
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1)내 강의실 메뉴
학습자의 사이트 이용과 관련한 정보가 저장되는 곳으로 나의 강좌,나의 오

답노트,나의 스토리,자료실,개인 정보로 구성된다.

� 나의 강좌
[그림6]은 학습자가 신청하여 현재 수강 중인 강좌와 수강 완료된 강좌에 대

한 내용을 보여주는 화면이다.

[그림6]나의 강좌 화면

� 나의 오답노트
학습자는 한 강좌의 수강 종료 후 간단한 시험을 통해 학습 내용에 대한 확인

을 받게 된다.채점 결과인 틀린 문제의 내용과 정답이 나의 오답노트 메뉴에 자
동 저장 되어 수강 종료 후에도 언제든지 이용할 수 있도록 함으로써 학습자가
별도로 관리해야 하는 불편을 해결하고 학습 효율을 높일 수 있도록 하였다.[그
림7]은 학습자가 틀린 문제에 대하여 그 내용을 저장한 나의 오답노트 화면이고,
[그림8]은 문제 출제를 위한 xml소스의 일부이다.



- 24 -

[그림7]나의 오답노트 화면

 <exam>

   <title>시험</title>

      <problems>

  <problem number="1111">

     <title>This building _____ _______ by me.</title>

        <choices>

                   <choice number="1111">designed</choice>

                   <choice number="2222">was designed</choice>

                   <choice number="3333">design</choice>

                   <choice number="4444">will design</choice>

                   <choice number="5555">had designed</choice>

                </choices>

                <answer value="2222"/>

          </problem>

[그림8]문제 출제 소스 일부

� 나의 스토리
나의 스토리 메뉴에는 학습자가 게시판에 올린 질문과 이에 대한 답변 글,게

시판에서 스크랩한 글,상담 내용 이렇게 크게 3가지가 저장된다.[그림9]는 학습
자가 게시판에 질문을 남긴 후 이에 대한 답변 글이 올라왔음을 알려 주는 팝업
창이 다.팝업 창 내의 링크를 클릭하면 바로 연결되도록 하여 게시판에서 자신
이 남긴 글을 별도로 검색해야 하는 수고를 줄이고자 하였다.[그림10]은 질문과
답변 글이 자동 저장된 나의 스토리 메뉴 화면으로,학습자가 게시판에서 다른
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사람의 글을 스크랩하면 저장되도록 하였다.상담에 대한 처리 부분도 동일한 메
커니즘을 따른다.

[그림9]질문에 대한 답변이 올라왔음을 알려주는 팝업 창 화면

[그림10]나의 스토리 메뉴 화면

� 자료실
학습자의 상담 내용을 근거로 하여 정해진 점수 처리 방식에 의해 관심 분야를

입시,홈페이지,기타로 분류하도록 하였다.[그림11]은 학습자별 관심 분야에 따
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라 해당 기사를 개별적으로 자동 저장한 화면이다.링크된 부분을 클릭하면 관련
기사를 볼 수 있다.

[그림11]자료실 화면

2)수능 및 내신 메뉴
본 연구에서 구현한 학습 사이트의 강좌는 크게 수능과 내신으로 분류하여 학

습자가 [그림12]와 [그림13]의 화면과 같은 수강 신청 화면을 통해 원하는 강좌를
선택하여 수강할 수 있도록 하였다.

[그림12]수능 강좌 신청 화면
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[그림13]내신 강좌 신청 화면

3)커뮤니티 메뉴
� 질문/답변
일반적인 게시판 기능과 같이 강좌나 학습과 관련한 질문과 답변을 자유롭게

나누는 메뉴이다.[그림14]는 커뮤니티 메뉴의 질문/답변을 보여주는 화면이다.

[그림14]커뮤니티 메뉴의 질문/답변 화면

� 상담
학습자는 사이트 이용과 관련하여 전화,온라인,이메일을 통한 상담 신청을 할

수 있다.[그림15]는 커뮤니티 메뉴의 상담 게시판을 이용한 온라인 상담 신청 화
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면이다.
  

[그림15]커뮤니티 메뉴의 상담 화면

222...222관관관리리리자자자 모모모듈듈듈

본 연구에서 구현한 학습 사이트에서 관리자는 상담,관리,강의,메일,분석,
회원관리 메뉴로 구성된 관리자 페이지를 이용하여 사이트와 학습자에 대한 관리
를 할 수 있도록 하였다.

1)회원 관리
[그림16]은 사이트에 회원으로 등록되어 있는 모든 학습자에 대한 정보가 저장

되어 있는 화면으로 우측의 정보보기를 클릭하면 [그림17]에서 보여주는 것처럼
각 학습자에 대한 추가 정보를 입력하고 확인할 수 있다.
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[그림16]회원 관리 화면

[그림17]회원별 상세 정보 화면

2)강의 관리
강의 메뉴는 강의 목록,강의 추가의 하위 메뉴로 나뉜다.[그림18]은 강의 목

록 화면으로 학습 사이트에서 제공하는 모든 강의의 리스트를 보여준다.강의에
대한 정보 변경을 위해 변경을 클릭하면 [그림19]화면으로 이동하게 되는데 관리
자는 이 곳에서 필요한 부분을 수정할 수 있다.
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[그림18]강의 메뉴의 강의 목록 화면

 

[그림19]관리자의 강의 변경 화면

관리자는 새로운 강의를 추가하기 위하여 [그림20]의 화면에서 강의에 대한 정
보를 입력할 수 있다.
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[그림20]강의 메뉴의 강의 추가 화면

3)상담 관리
� 전화 상담
사이트 이용자가 전화를 통한 상담을 신청할 경우 상담자는 [그림21]의 관리

자 모듈 상담 메뉴의 전화 상담 페이지에 상담 관련 내용을 입력하게 된다.

[그림21]상담 메뉴의 전화 상담 화면
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� 온라인 상담
학습자가 커뮤니티 메뉴의 온라인 상담을 통해 신청한 상담 글은 [그림22]의

관리자 모듈 온라인 상담 페이지에 자동으로 저장된다.

[그림22]상담 메뉴의 온라인 상담 화면

상담 담당자가 상담하기를 클릭하면 [그림23]화면으로 이동한다.여기서 상담
에 대한 처리를 완료하면 상담 신청자 로그인시 팝업 창을 통하여 공지된다.[그
림24]는 온라인 상담을 신청했던 학습자가 학습 사이트에 로그인 했을 때 상담에
대한 답변이 올라왔음을 확인할 수 있도록 한 팝업 창 화면이다.팝업 창 내의
링크를 따라가면 결과를 확인할 수 있다.

[그림23]상담에 대한 답변을 처리하는 화면
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[그림24]상담이 처리되었음을 알려주는 팝업창 화면

4)메일 및 분석 기능 관리
관리자는 로그인수와 강의수강내역,질문 또는 상담과 같은 사이트 참여도에

대한 데이터를 수집하여 사이트 이용에 대한 패턴을 분석한 후 이에 대한 내용을
근거로 메일을 보내는 서비스를 제공할 수 있다.[그림25]는 분석 메뉴를 보여주
는 화면으로 로그인 패턴,강의 수강 패턴,참여도 분석으로 구성된다.분석하기
버튼을 누르면 학습 사이트를 이용하는 모든 학습자들의 데이터가 점수화되어
[그림26]의 Interests테이블에 저장된다.
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[그림25]분석 메뉴 화면

[그림26]항목별로 점수화된 데이터를 저장하는 Interests테이블의 일부

관리자는 [그림27]과 같이 로그인 횟수를 카운트하여 해당 학습자에게 이에 대
한 내용을 알려주는 메일을 작성하여 발송하는 서비스를 제공한다.또한 [그림28]
화면과 같이 사이트 참여도가 양호한 학습자와 그렇지 않은 학습자를 분류하여
그에 맞는 강좌를 추천하는 내용의 메일을 발송할 수 있다.
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[그림27]로그인 수에 따른 메일 작성 화면

[그림28]강좌 추천 메일 발송 화면
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ⅤⅤⅤ...결결결론론론 및및및 향향향후후후 연연연구구구과과과제제제

고객의 요구가 더욱 다양해지고 있는 현대 사회에서 모든 비즈니스 활동의 초
점은 어떻게 하면 다양화된 고객 각각의 요구를 만족시켜 그들을 자사의 평생 고
객 또는 충성 고객으로 만들 것인가에 집중되고 있으며,모든 전략의 핵심 또한
이 점에 맞춰 세워지고 있다.고객 중심 기업 활동의 흐름에 발맞추어 교육 분야
에서도 전통적인 교육관에서 탈피하여 수요자 중심 교육과정을 수립 및 운영하고
있다.
CRM은 기업의 고객 만족을 통한 수익 창출을 달성시키는 마케팅 활동의 기본

으로 자리 잡은 개념이며,본 논문에서는 이러한 CRM 개념을 적용한 서비스를
제공하는 웹 기반 학습 사이트를 구축하고자 하였다.CRM 기반 서비스 제공을
위해 학습자의 사이트 이용 패턴에 따른 데이터를 수집하고 이 정보를 저장 및
활용하여 보다 개별화된 피드백을 받을 수 있도록 구현함으로써 교육 컨텐츠 비
즈니스 영역에서 고객 관계 관리의 적용 가능성을 제시하였다.
향후 고객 한 사람에 관한 좀 더 세분화된 개별 데이터 수집 기술과 전문화된

행동분석 처리 시스템 등의 개발이 이루어진다면 보다 발전된 고객 관계 관리를
할 수 있을 것으로 기대한다.
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Cognitive conversion of supplier-centered into customer,also called user,
-centeredinbusinessenvironmenthasbroughttheinnovativedevelopmentof
relationshipbetweencompaniesandcustomersincustomerinteraction.
ThereistheconceptofCRM inthecenterofcompanyactivitiestomake

life-longcustomers,astheymaximizecustomers'satisfaction.Forthisreason,
companies has analyzed customers'information and then,they have offered
appropriateserviceinconformitywitheverycustomer'sdemandandcharacter.
Thisstudysuggestedaweb-basedlearningsitewhichofferstailoredserviceto
everylearnersbyusinglearnersinformationtoexhibitthepossibilityofutilizing
CRM paradigm in businessbased on educationalcontents.In ordertooffer
individualeffectsto learnerswho uselearning sites,every information that
learnersleftwas,forexample,members'basicinformation,thehistoryofcourse
registration,andtheusagepatternofsite,collectedandutilized.Tooffermore
likeonetooneservicedevelopedfrom theserviceofgeneralsitesandcustomer
service,thetraceoflearners'behaviourinonlinewasofferedbacktolearners.
From this,learnersfeltthattheygotmoreindividualizedserviceand,finally,it
enhancedthecustomers'satisfactionwithusingthesite.
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