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본 연 에 는 공공 비스 달체계에    책 지고 는  업원  

간고객  상  비스 질과 고객만  과 계  한다. 간고객  고객만  결

하는 비스 질 차원  계 질, 과 질, 계 질간 과 계  각 질차원  고객만

에 미 는 향 계  실  하는 것 다.  결과 계 질과 과 질  고객만

에 직  향  미 는 행변수 고, 계 질  과 질보다 고객만 에 미 는 향  

우월하 다. 한 계 질  고객만  직  향  아니라 과 질과 계 질  

매개변수  하는 간 향  하 다. 고객만 에 한 향 에 도 계 질  간

과가 과 질  직 과보다 압도  우월하게 타났다.  
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1. 서론  

공공 비스  질에 한  연 는 민간

 SERVQUAL  민원행  비스에 

한 실 연 가 다(e.g., Bigné et al., 

2003). 원래 SERVQUAL   비스가 

한 민간 산업에  비스 과 질(process 

quality)  하  해 개  질 다

(Powpaka, 1996; Dabholkar and Overby, 2005). Rhee 

and Rha(2007)가 행 연 에    같  

공공 비스  질 원천  비스 달과  

고객 (human encounter)에 한 지 않 , 

비스  내  결 는 책개   비스

 과 과 공공 비스 달과 상  직간 

계도 비스 질  한 원천   수 

다. 특  공공 비스 달 체계에   

 책 지고 는  사  간고객

 경우 과 질보다  계 질과 계

질   시하는 것  타났다(Rhee and 

Rha, 2007). <그림 1>과 같   업원

 간고객  공공 비스  가  한 해

계  리 는 ‘ 비스 사슬

(service profit chain)’  ‘ 업원(employee)’ 는 

‘내 고객(internal customer)’에 해당한다(Heskett 

et al., 1994). 그러  들   직  원

 아니고 비스  행하는 재  

에 2차 내 고객 는 간고객(intermediary 

customer)  개 하는 것  타당하다(Rhee 

and Rha, 2007). 간고객  시하는 계 질

 책개   비스 계 단계에  공공 책 

 비스가 얼마   만들어  운

고 는가에 한 질 다.  계 질  

비스 달 프 스  하고 는 공

간 계   에 한 질 다

(Johnson, 1999). 

간고객  비스 질 차원  계 질, 

과 질, 계 질  비스 가 사슬상에 

재하는 다양한 질 원천  탐색한 결과 다

(Rhee and Rha, 2007). 비스 가 사슬  고객에

게 공 는 비스 가 가 , 계, 달

는  가 창  과 (value creation process)

다. 그 과  내 ,  공  고객  

과 계  연결  사슬 도 하다(Heskett et 

al., 1994). 라  비스 가 사슬  단계별 

질  하는 개별 질차원  비스 가 사

슬상에 재하는 과 계  그   가능

 다. 본 연 에 는 공공 비스 달체

계  간고객  상  개별 비스 질 차

원  계 질, 과 질, 계 질간 과 계

 들  고객만 에 미 는 향 계  

한다.  통해 그동안 하  비스

질 차원간 과 계  규 하고 과 질 개

에 고 는 공공  질 리 행

(practices)  다양한 차원  질개  운동  

시킬 수 는  계  공한다. 

2. 이론적 배경 

라 과 승규(2007)는 공공  고객

과 간고객  상  공공 비스 고   

시민

고객간고객

1차고객2차고객

고객간

 

<그림 1> 공공  비스 달체계  고객 (Rhee and Rha, 2007) 
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비스 질  개 한  다. 본 연

  개   가지   간고

객 질  하여 비스 질 차원과 고

객만  과 계  하는 것 다. 라  

   경에 는 간고객  

시하는 비스 질 차원에 한  라

과 승규(2007)    간단  약

하는 것  신하고, 비스 질과 고객만

 과 계  심  하게 한다. 

2.1. 중간고객 서비스품질의 성차원 

과정품질 

비스 질    차원  과

질과 결과 질 다(Grönroos, 2000). 과 질

 비스 달 프 스  고객 에  “어떻

게 비스가 공 는가?”에 한 질 , 

결과 질  “ 비스 프 스가  후 고객

에게 겨진 것”에 한 질 다(Grönroos, 

2000). 원래 SERVQUAL  개 들  비스 

공과  질  비스  결과  함께 

평가하여야 한다고 하 지만(Parasuraman et al., 

1985), SERVQUAL  연 는  과

질에  맞 어 다(e.g., Dabholkar and 

Overby, 2005). 거  든 연 가 비스 에

 비스 공  고객간 상  과  

질  하여야 한다는 식에  

하  다.   연 에  

SERVQUAL  신뢰  결과 질에 가 고

(Brady and Cronin, 2001; Hui et al., 2004), 과

질   차원   항   

상 과 과 결과   하다는 지

 다(Llosa et al., 1998). 그러  약  행 

 수  타내는 신뢰  핵심 비스에 

한 사후  결과 식 라  보 는 어 다. 과

질  개 에 비 어 보  신뢰 도 역

시 비스 과 에  “어떻게 비스가 공

는가?”   질  보는 것  타당하다. 

SERVQUAL  5가지 질  원래 행, 신

드, , 수리보수, 거리 산업  

 업체  한 개씩 해 수행한 실  

통해 개 었다. 상 비스 가 고

객 (human encounter)  비스 질  시

는  비스 다. 결  SERVQUAL 

 주  고객  과 질  강 하는 

비스 질 라고 할 수 다. 라 과 

승규(2007)는 간고객  과 질변수가 신뢰

, , 행태  보 , 지  보 , 공감

 다고 하 다. SERVQUAL  5가

지 질     , 보

 공 원  과 지식  강 하는 지  

보 과 , 공 함, 신뢰감 등  행태  

보   것 다.  

계품질 

계 질에 한  연 는 계 특

 비  단순한 비  거래 (business to 

consumer)  주  다루어 다.  연 들  공

통  신뢰(trust), 몰 (commitment), 

(benevolence) 등  변수  계 질  개

 사 하 다(e.g., Wong and Sohal, 2006). 

한편 신뢰, 몰  등  계 질과 고객만  

과 계에 한  실 연 는 고객만

 계 질  행 건  주 한다(e.g., 

Bennet and Barkesjo, 2005).  비스 에  

고객만  복  경험함  고객  

신뢰, 몰  등  계 질  다는 것

다. 라 과 승규(2007)는 고객만 과  

행 계   신뢰, 몰  등  변수  사

후  계 질(ex-post relationship quality) 라고 

한  다.  
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본 연 에  주 하는 것   

간 계에  생 는 직간 계 질 

다. 직간 거래  계 특  계  복

과 실  에  비  거래  근본

 다 다(Rhee and Rha, 2007). 우  비  거

래에 는 비스  고객 보   사

통  계  주  내 다.  직간 거래

에 는 계  내  보, 원, 한, 능, 

역량 등  다양하다.  양식도 통, 지원, 

공 ,  등  복 하  계  러싼 

실  한 상당  다. 라  직간 거래

에  계 질   차원  비  거래  

계 질과 다 게 어야 한다. 라 과 

승규(2007)는  변수  신뢰, 몰  등

 계 질 신에 그동안 마케 과 공 사슬

리  계 리 변수  사 었  

(cooperation), (coordination), 한 양

(devolution), (atmosphere) 등  도  변

수  계 질  재 하 다. 과  

직간 계  행태 (behavioral) , 한

양  (structural) , 는 태도

(attitudinal)  한다. 특  한 양, 

 변수는 비스 달  수직  특 과 

다  계 특   것  민간 비

스  계 리 변수에 는 견하  든 공공

비스 고  계 질 변수 다. 한  변

수들   사 (ex-ante) 계 질 변수  

비스 공  직  질 통 가 가능하

다. 

설계품질 

Gummeson (1993)  언  하고는 지

지 비스마케  비스 질 연 에  

계 질  거   없다. 주  비스 

 계 차  에 한 만 었

 뿐 다(Zeithamal, 2006). 는 업보다 

계  생산과  경계가 한 비스업  특

상 당연한 결과 다(Slack et al., 2004). 엇보

다 계 질  주  변수가 비스특

(service-specific) 고 술 어  하  

어  도 하다(Rhee and Rha, 2007). 그

러  비스업에 는 고객  비스 생산과

에 직  참여하여 비스  공  에 

 비스 고객   고객에 비해 계

질  경험할 가 많  수 다(Zeithamal, 

2006). 라 과 승규(2007)는 그동안 비스

마케   에  다루지 않았  계

질  개  하고 차원과 항  

실  개 한  다. 체  보  

계 질   차원  크게 책  내  

 하는 책  합 과 략

, 수단   하는 책수단 실 , 

실행   하는 운 과  4가지 

 하 다.  

2.2. 서비스품질과 고객만족 

비스 질과 고객만   어느 것  행

가에 한 란  마케  야  래  

쟁 다(e.g., Roberts et al., 2003). 고객만  

 감 (affective), (emotional), 

지    포함하지만(Oliver, 1997) 

 실 연 에 는 감 고  

척도  는 것  다(Dabholkar 

and Overby, 2005). 한 고객만  비스 

에 한 포  평가  , 비스 질

 비스 질  하는 다양한 개별 에 

한 평가  통해 지 다는 차 가 다

(Oliver, 1997). 비스 질  고객만  행

건 라는 것  비스  경험한 후 비스  

우수  지각하고 평가한 후에야 만 , 만
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 감  다는 것 다. 고객만  

행 에 해 향  아 는 감  

변수 고, 비스 질  비스  개별  

우수  평가하는 식척도  다

(Oliver, 1997).  고객만  비스 질  

행 건 라는 것  비스 질  비스 우

수 에 한  단과 태도  타내는 

변수  에(Parasuraman et al., 1988) 

 아니라 복  비스  경험한 후 

랜 시간에 걸쳐  다는 것 다.  개별 

비스에 한 고객만  복  누

지 않  비스  우수  쉽게 단할 수 

없다는 것 다. 결  고객만  비스 

에  단   수 는 거래

(transactional) 변수  보는 다. 그러  비

스 질과 고객만  과 계  하  

한 연 는 거   단  연 다. 라  

개별 비스 거래가 아니라 과거  비스 경

험 에 한 고객만  할 경우 고객

만  단  식  한 것 라고 단

짓 는 어 다.  과거  거래 경험  통

해 랜 시간 누  감 과 재 비스에 

한 가 복합  결합하여 생한 

합  심리상태라고 보는 것  타당하다

(Oliver, 1981). Crosby et al.(1990)는 고객만  

거래 (transactional or episodic) 고객만 과 누

(cumulative) 고객만  한  다. 

본 연 에 는 본  누  고객만  개

 한다.  

Dabholkar and Overby(2005)는 만 , 만  

여  극단 라는 상 변수  도 하여  

가지 리  하고 다. 경험한 비스  

공과 실 가 얼마  극단 가에 라 고객

만 과 비스 질간 과 계가   수 

다는 것 다. 극단  공과 실 경험  

 과가 크  에 비스 경험  극

단  상 에 는 고객만  여 가 비스

질  결 하고 그 지 않  경우에는 라는 

것 다. 러한 란에도 하고 다수  

근 실 연  결과는 고객만  비스  개별 

 강 하는 비스 질보다  

한 개 , 비스 질  고객만  행변

수  보여주고 다(Zeithaml, 2006). 는 

비스마케  학계에 도 비스 질  고객만

 행변수라는 것에 해  공감

가 하고 다. 

2.3. 서비스품질, 계품질과 고객만족 

<  1>과 같  비  거래  특  

 한 계 질(신뢰, 몰 )  과 에 한 

연 는  고객만  계 질  행

건 라고 본다(e.g., Bennet and Barkesjo, 2005). 

러한 주  고객만  단  비스 거

래에   수 는  것  가  

하  고객만  식척도  비스 질에 

직  향  다는 주 들과 같  맥락

다.  비스 에  고객만  복

 경험함  고객  신뢰, 몰  등  계

질  다는 것 다.  주 에 동 하

지 않는  연 에 는 고객만  신뢰, 몰 

과 함께 계 질  변수  취 하 도 

한다(e.g., Lin and Ding, 2005). 고객만  개별 

비스 에   다고 가

하지 않고  누 다고 보는 것 다. 

 리에 고객만  고객  매 후 행동

도에 직  향  다는 상식  리  

하 , 연스럽게 계 질  고객  행동

도에 직  향  다고 볼 수 다

(e.g., Bennet and Barkesjo, 2005). 
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<  1> 비  거래  비스 질, 계 질, 고객만 , 행동 도 

저  과 계 

Storbacka(1994) 비스 질à고객만족à 계 질à행동 도 

Hennig-Thurau and Klee(1997) 고객만족à 비스 질à 계 질à행동 도 

Shemwell(1998) 비스 질à고객만족à 계 질 

Shamdasani and Balakrishan (2000) 비스 질à 계 질à행동 도 

Roberts et al.(2003) 비스 질à 계 질à행동 도 

Lin and Ding(2005) 비스 질à 계 질à행동 도 

Bennet and Barkesjo(2005) 고객만족à 계 질à 비스 질à행동 도 

 

비스 질과 계 질(신뢰, 몰 )  계

에 한  연 가 비스 질  계

질  행 건 라고 주 한다(e.g., Roberts et 

al., 2003). 비스 질  계 질에 비해 상

 단  거래  보고 비스

질에 한 복 경험  계 질에 한 식

  할 수 다는 것 다.  

 비스 질  비스  우수   는 

합 비스 질  SERVQUAL  미한다. 

그러  Bennet and Barkesjo(2005)는 단체 

비스  수  고객처럼 식 능 과 보가 

한 고객  경우 비스 질   지각할 

수 없다고 하 , 비스 공 에 한 고객

 신뢰, 몰  등  계 질  비스 질 지

각에 직  향  다고 하 다. 공공

비스에  개 고객  보비 과 비스 

결과   수  다는  고 하 , 

들  주  검 해볼 만한 리 다. 그런

 들  주  고객만  계 질  행

건 라는  에 고객만  비스

질에 행하여 향  다는 주  어진

다. 는 비스 질  고객만  행

라는 , 실  합   결 다. 

 학계에 는 비스 질à고객만

à 계 질à행동 도  과 계(Bennet and 

Barkesjo, 2005) 는 비스 질à 계 질(고

객만  계 질에 포함)à행동 도  과

계가 고 다(Roberts et al., 2003). 여

 행동 도 변수는 주  고객 도  행

동  는  계마케  과

(relational outcome) 변수 다(Hennig-Thurau et al., 

2002). 거  든 연 에  고객만 과 함께 신

뢰, 몰  등  계 질  고객  행동 도  

가   한다고 실 하고 다.    

직간 거래 비스에  업 는  

고객  상  사  계 질과 비스

질  과 계  한 연 는 거  없다

(Woo and Ennew, 2004). 다만  연 에  사

 계 질  질변수  하지 않고 사

후  계 질  신뢰, 몰 , 만  행  

변수  별도 지 하여 과 계  한 경우

가 다(e.g., Bennet and Barkesjo, 2005). 

Smith(1998)는 , 계 (relational 

investment), 사 통, 갈등해결, 계주

(relationalism)  계 리 변수  한 후 몰

, 만  등  사후  계 질에 미 는 향 

계  실  하 다. Ouwersloot et 

al.(2004)는 지원, 사 통, , 갈등
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(harmonization)  계 특  변수  하여 

신뢰, 몰 에 미 는 향 계  하 다.  

Woo and Ennew(2004)  연 는 업간 거

래 비스에  사  계 질, 비스 질, 

고객만 , 행동 도간 과 계  시도한 

첫 연 다. 그들  신뢰, 몰  등과 같  

비  심  계 질 변수  하고 비 니

스 고객  에  , ,  3가

지 차원  계 질  재 하 다. 계

질 에도 하고 신뢰  몰  , , 

, 통 등  변수에 비해 결과 질  격

 강하다. 고 감  변수  공

 계 개  과 우수한 비스  고

객  복 경험함  얻게 는 수  

 심리  변수들 다.  신뢰  몰  

SERVQUAL과 같  비스 질처럼 업  개

동에 한 직  보   수 는 

질지 가 아니라는 것 다. 그  에 신

뢰  몰  계 질 변수  사 하여 과

계  한  연 는 비스 질과 고객만

 계 질  행변수라는 결  내릴 수 

에 없었  것 다.  , , , 

한 양 등  변수는 비스 공 가 통 , 

리하여 고객가  고할 수 는 공  

 변수 다. Woo and Ennew(2004)는 신뢰  

몰  신 비스 공 가 직  통 하  

한 , ,  등  계 질  사

함  계 질à 비스 질à고객만 à행

동 도  과 계  보여주고 다.   

연 결과  달리 계 질  개  통해 비

스 공  고객에 한 태도가 게 고, 

그 결과 개별 비스 에  고객 비스

질  개  수 다는 것 다. 게  

근 학계에  거  합 어  비스 질

à고객만 à행동 도  리  과 계  

지하 도 비스 질과 고객만  

 보 하  한  계 질  할 

수 다. 계 질  개 하  한 업고객 

계마케  리  할 수 게  

것 다. 다만 들  연 는 비스 질 변수

 지 게 단순 하여 합 비스 질 지  

하 만 하고 다는 약  다.  

3. 연  모형 및 가설 

<그림 2>  간고객 과 에  비스

질   차원  결과 질  

었다. 그 는 간고객  시민에게 공공

비스  직  공하는 역할  하므   

계에  비스  결과  직  경험하는 것  

아니  다.  간고객  수

 경험하는 것  비스가 아니라 지시, 감독, 

지원, , 평가 등과 같  행  계 다. 

라  간고객 과 에  결과 질 

 고 계 질  가 었다. 

, , 한 양,  등 가 직  통

할 수 는 차원  사  변수들  계

질  하 다. 러한 계 질  고객만

 행변수  과 질  계 질에 향

 미 다. Rhee and Rha(2007)  연 에  

공공 비스에  계 질  간고객  고객만

 가 는 직  다. 한 계

질  과 질에도 직  향  미  수 

다. 는 비스    계 단계에  

비스  내 과 함께 달과 도 계 는 

 고 하  당연한 후 계 다. 지 지 

비스 질 야  연 에  계 질에 한 

가 없었 므  계 질  과 계에 

한  본 연 가 처 다. 그러  개  

계 질 항 들   비스 과 에 한 
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계가 아니라 주  비스 내  결 하는 

책에 한 계   것 므  계 질

과 과 질  과 계는  연  과

에 는 하 다. 향후 민간 비스  

심  비스 계  직   는 계

질  개  립  경우  과 계  

가  할 수  것 다.  

3.1. 계품질과 과정품질 

비스  과 질  단  거래 계

 격  강하 , 계 질   사

 계  격  강하다.  들어 과

질  과 공감  주  단  상  

 고객  변 에 한 각   

공 원들  개  태도  지   

것 다.  계 질  는 주  공공

  하는 근본 태도   

것  고 항  습  격  

강하다. 계 질  , , 한 양 한 

가 에  규 , 행, 운  등  

도  변수들 다. 러한 계 질  변

는 공 원 사   도  변  미

하 , 는 공 원들  비스에 한 태도 변

 가 다. 그 결과 개별 비스  

공감 ,  등  과 질도 연스럽게 

개  수 다. 러한 과  어느 특  시 

에  계 질   고객  비스

질도  것  지만,  고객  

비스 질  다고 해  드시 계 질  

 것  아니라고 한 연  결과 도 

한다(Gummeson, 1987; Woo and Ennew, 2004). 

본 연 에  개 한 계 질 차원  복 경

험에 라 고객  내 에  는 결과  

변수  신뢰, 질과 다 다. 계  행태

  하는 , ,   

하는 한 양,  태도   하는 

는 비스 공 가 직  통 하고 개

할 수 는 지 질 변수다.    운

 에  SERVQUAL  격과 사한  

 다. 한 SERVQUAL  항  거

래  과 함께 계    하 

과 질

계 질

고객만계 질

가 1

가 2

가 3-1

가 3-2

가 3-3

ξ 1

β 13

β 23

γ 11

γ 13

γ 12

η 1

η 2

η 3

ζ 3

ζ 1

ζ 2

과 질

계 질

고객만계 질

가 1

가 2

가 3-1

가 3-2

가 3-3

ξ 1

β 13

β 23

γ 11

γ 13

γ 12

η 1

η 2

η 3

ζ 3

ζ 1

ζ 2  

<그림 2> 간고객  비스 질과 고객만  과  
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고 다(Jamal and Naser, 2002; Roberts et al., 

2003). 보  통  계 질   

 업원에 한 신뢰  하고, 공감 도 

 에 한 신뢰  미가 복 다. 결

과  필 건  과 계  고 할 

 도 ,  격  갖는  

계 질  상  단  거래  과

질  행변수  가능  다.   

l 가  1: 간고객  지각한 계 질  과

질에  향  미 다. 

3.2. 계품질과 설계품질 

본 연 에  다루는 계 질  공공 비스  

내  결 하는 책개   실행과 에 한 

간고객  지 질 다. 계 질에 한 

단  계 질  하는 개별 에 한 

간고객  식  합 어 다. 계

질  책  향, 내 , 수단, 실행   

 다.  에 해 간고객

 신  가진 가  견, 직업  해

계,  직  해 계,  식  

 보에 비 어 별 수  단한다. 

 각 별 항 들  과  신  가

진 견   비 하여 책 계 질  

단하는 것 다.  들어   

사 에 사 , 공동 사결  행  착

 책개   산 편  과 에  해 계

   공공 비스   견  

보다   수 다. 그 결과 책내 과 

책수단  질  객  아질 수 다. 

다  공동 해결, 공동실행 등  실  

책  실행과 에  간고객  참여시켜 

차  공 과 , 책  보 해 다. 

러한 계 질   차원  엇보다 책

계  실행과 에    사  

책에 한 보비  해 시켜 다. 

그래  간고객  책  보다 하게 

평가할 수 게 다. 계 질에  만  핵

심사건  많았  Rhee and Rha (2007)  

CIT(critical incident technique) 결과  고 하 , 

보비  해  통한 객  평가는 당

연  책 계 에 한 고객  지 질 

고  어질 수 다. 한편  

간 재   능  간고객에게 간 

갈등  지  여주고 능 복  한 

공공 비스 달체계  낭비  거해 

다.  통해 책  운 과 에 한 

간고객  식  개 할 수 다. 한 

 극  한 양    한 

강  원  가 보  어  간고객  

 책에 해 보다 우  생각  갖게 

한다. 그리고   계  

 가 우 고 하게  

 계 질에 한 간고객  가  냉

주  주  식시킬 수 다. 그래

 간고객   계 질 과  보다 

 에 평가할 수 게 다. 처럼 

계 질  계 질  행변수  계 질

에 직  향  미  수 다.  

l 가  2: 간고객  지각한 계 질  

계 질에  향  미 다 

3.3. 계품질, 과정품질, 설계품질과 

고객만족 

간고객  비스 질  계, 과 , 계 질

 가 질차원  개별 에 한 평가

  한 고객 지 질 다.  가지 

지 질 차원  비스 에 한 결과  

감 척도  고객만  행변수  수 에 없
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다. 는 고객만  직   견

 CIT  결과 도 하  비스 질  고객

만  행변수라는 수많  실 연  결과  

하는 것 도 하다(Zeithaml, 2006). 그런  

Rhee and Rha(2007)  CIT 결과  보  간고

객  과 질  핵심사건  체 핵심사건

 15.5% 에 차지하지 않았다.  과 질  

간고객  고객만 에  그리 하지 않다

는 뜻 다. 라  과 질  계 질과 

계 질에 비해 고객만 에 미 는 향  상

  것 라고 할 수 다.  

l 가  3-1: 간고객  지각한 계 질  

간고객  고객만 에  향  

미 다. 

l 가  3-2: 간고객  지각한 과 질  

간고객  고객만 에  향  

미 다. 

l 가  3-3: 간고객  지각한 계 질  

간고객  고객만 에  향  

미 다. 

l 가  3-4: 간고객  지각한 과 질  

계 질, 계 질에 비해 간고객  고

객만 에 미 는 향  다. 

4. 연  방법 

4.1. 변수의 조작적 정의 

라 과 승규(2007)는 비스마케  야  

 탐색  연  핵심사건 사

(critical incident technique, CIT)  하여 고

객  만 , 만  경험에  직  비스 질 

변수  찾아 항  개 하 다. 그런 후 

공공 비스  간고객에 한 사  실

시하고 탐색  과   

차  하여 실  신뢰 과 타당  

보  간고객  비스 질  개

하 다.   2차  질차원  

하고 1차   질  하는 계

(hierarchical) 다. 

본 연 에 는 러한 과  통해 개  

개    항  과

에 그  하 다. 그 내  <  2>  

같다. 간고객  고객만  항 는 

가 공하는 공공 비스  비스 만

도  직  하 다. 2개  항  

 고객만  변수  Cronbach’s α값  0.856

  수  신뢰  보여주었다.  

4.2. 연  대상 및 자료 수집 

연  상  료 수집 도 라 과 승

규(2007)  연  동 하다.  타당

 보하  하여 공공  비스 질 

연 상  사 복지  비스  à

à시민  비스 달  갖는 공공

비스 3개  하여 사  실시하 다.  

l 사 복지 비스: 보건복지 , 지 à지

역 사 복지 à수  

l 보 비스: 여 , 지 à , 어

린 집à 아,  

l 보건 비스: 보건복지 , 지 à지역 

보건 à수  

 수거 결과는 <  3>과 같다. 비스

별 본 크  차 가 가 는 결과  편차

 지하  하여 비스별 본 크  동

하게 하 다(Parasuraman et al., 1988). 결

 비스당 606개    하여 

 1818개   본  하 다.  결 
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      <  2> 간고객 비스 질 차원    항  수 

항 수

비스 과   에  고객  지각한 질 15

신뢰
약  공: 약 한 비스  하게 수행하 는 능

(Zeithaml et al., 2006)
2

도 주 는 지: 고객에게 빠 게 비스  공하 는

지(Zeithaml et al., 2006)
4

지 보
 믿 과 신  심어주 : 업원   지식,

보 공
3

행태 보
행동  믿 과 신  심어주 : 업원  , 

함, 신뢰감
3

공감
고객 개개 에 한 : 고객  개  에 한 

(Zeithaml et al., 2006)
3

 업원    계에 하여

지각한 질
22

과  : 사 , 공동 사결 , 공동 해

결,공동실행
4

간   연계: 간 역할 , 간 갈등

, 간 연계
3

 한 양: 한, 능, 원  양, 2

 간 계  러싼  : 우

도, 도, 료
2

책개   비스 계  하여 고객  지각한 질 11

책   합 :  책  , 사 ,  

당 , 책  실
2

책  략  : 상  략과  연계 , 과거 책,

타  책과  
2

책수단  실 : 하  책 수단  체 , 책수단

차  당 , 타 책 수단과  복
3

책 운  과 : 산  행 지시 , 원 

, 원 운  
4운 과

한 양

계 질

합

과 질

질차원

략

수단 실

S
E

R

V
Q

U

A
L

계 질

 

과  본신뢰  검사 결과는 라 과 승규

(2007)  결과  참고한다. 

4.3. 분석 방법 

라 과 승규(2007)가 개 한 비스 질 

 2차 계   가지고 

므   에 해 도 2차  

식 (second-order structural equation model)

 실시하 다(Gerbing et al., 1994; Tanriverdi 

and Venkatraman, 2005). LISREL 8.51  과  

 수행하  우도 (maximum 

likelihood estimation)  하여  경

계수  재량, 차 산 등

 동 시 에  하 고   식 별 하 다

(Jöreskog and Sörbom, 1993). 차 산, 비
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              <  3>  수거 결과 

조사기  배포기  수거기  중간고객 

사회복지  373 124(33%) 606 

공립어린 집 1320 382(29%) 716 

보건  256 166(65%) 1439 

합계 1949 672 2761 

 

               <  4> 과  합도지수 

합지수 합지수 간 합지수 
도 

χ2 RMSEA GFI CFI IFI NNFI PGFI PNFI 

684 2570 0.041 0.93 0.97 0.97 0.96 0.81 0.87 

 

           <  5> 과  경 계수  가 검  

경로 경로계수 t 통계량 가  R2 

계 질à과정 질 0.85 *21.75 가  1 채택 0.73 

계 질à 계 질 0.71 *21.64 가  2 채택 0.50 

계 질à고객만족 0.03 0.52 가  3-1 기각 

과정 질à고객만족 0.26 *5.08 가  3-2 채택 

계 질à고객만족 0.57 *16.05 가  3-3 채택 

0.61 

            * p < 0.001에   

 

산, 1 상  계수 등   

 검 하여  수 하고  체 

합도  하 다. 

5. 연  결과 

 식별  간고객  과  <그림 3>

에 다. 든 계수는  재량 다. 

계 질에  고객만  직  가는 경 계

수  하고  든 재량과 

 든 경 계수가 수  p<0.001

에  통계  하 다. 라  계 질

에  과 질  가는 경  에  하

다. 체 합도지수도 <  4>  같   

결과  보여 주었다. 간고객 과  가

 1, 2, 3-2, 3-3, 3-4가  채택 었고 가  

3-1만 각 었다. 가  과  경 계

수  하 도 하지 않고 한 결과가 <  

5>에 다. 가  각  경  하고 식

별한 <그림 3>  과 질à고객만 , 

계 질à고객만  경  계수가 각각 0.02, 

0.01  차  보여주지만 해 상 시해도 

 만한 차 다. 과  가  간

고객  지각한 계 질  과 질(0.85)과 

계 질(0.71)에  향  미쳤다. Rhee 

and Rha(2007)  상  과 질(0.28)과 
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계 질(0.58)  고객만 에 직  향  미

쳤 , 과 질보다는 계 질   큰 

향  미 는 것  타났다.  해

당 비스 야  가  간고객  책내

  운 과 에 한 직  견과 해

계  갖는다. 책개   비스 계 단계

에  책  내 , 운 원 , 원  결

 다. 과  결과는 책  

비스  계 질  과 질과 별개   

공공 책  비스에 한 직  만

 할 수  보여주고 다.  

계 질  고객만 과는 직  과 계가 

없  과 질과 계 질  경 하여 고객만

에 간  향(0.65 = 0.85× 0.28 + 0.71 × 

0.58)  미쳤다. 는 도 ,  특  

띠는 계 질  과 질과 계 질  과 

식에 향  주는 사  건 변수  격

 띠고  보여주는 결과 다. 한 계

질  고객만 과 직  과 계  맺지 

않고 합 비스 질  경 해  간  

향  미 다고 실 한 Woo and Ennew(2005)  

연 결과  하는 리 다.  에도 

계 질  과 질에 미 는 간 과(0.65)가 

과 질  고객만 에 미 는 직 과(0.28)

보다 월등하게 크  계 질  직 과

(0.57)  비슷하게 타났다. 는 간고객  

주  고객만   과 질  아니라 계

질과 계 질 라는 Rhee and Rha(2007)  

CIT 결 과 하는 결과 다.  

6. 결론 

본 연 에 는 공공 비스 간고객  비스
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<그림 3> 간고객 과  재량과 경 계수 
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질차원과 고객만  과  하 다. 

 연 에  하지 않았  비스 질  

 차원간 과 계  고객만 에 미

는 향 계  동시에 하 다. 에

 한 비스 질 차원  개  

하  하여  계  2차  

 하고 2차 간 에 한 

과  수행하 다. 2차  식 

 개  상 계상 계  

(attenuation of correlation) 상  극복하고 실  

개  상 계  는 그  하는 

 알  다( 철, 1999)  

과   결과 계 질  고객만

 직  향  아니라 과 질과 

계 질  매개변수  하는 간  향  

하 다. 는 계 질  도 고 

 격  변수  하는 결과라고 볼 

수 다.  결과는 Heskett et al.(1994)  비

스 사슬과 사한 태  과 계  보여

다(Woo and Ennew, 2005).  계 질 리가 

간고객  고객만  한 비스 질 리

 라는 것 다. 비스 과 에  

 보다는   간 

계  질  근본  고하  한 도

고  근  필 하다는 것 다. 다

 과 질과 계 질  고객만 에 직

 향  미 는 변수 고 과 질보다 

계 질  고객만 에 미 는 향  우월함  

하 다. 는 공공 비스    

책 지고 는 간고객  고객만  해

는 계 질  과 질보다 함  미한

다.  에 한 비스  질 리 

내  과 질  한 민원 비스 는 본

질  달라야 한다는 것 다. 공공 비스  

  책 진 가  간고객  공공

비스  내  결 하는 책내   실행과

 우수 에 해 다  심과 해 계  

가지고 다. 라  책내   실행과 에 

한 간고객  지 질   한 

 직  개   필 하다.  해

는 책개   비스 계 과 에 한 

질 리  계 질  보  과 공

하는 것  하다. 책개   비스

계 과   간고객  견  여

주고 계 질에 한 식  우  꾸

어  수  다. 그런  계 질  

계 질과 과 질  행변수 므  우

는 계 질  개 에 주 할 필 가 다. 

간고객  , , 한 양,  수

  한 계 리 략과 체계  프

그램  개 고 실행 어야 한다. 그래야 

간고객 만  직   계 질과 과

질  아질 수  뿐만 아니라, 계 질

과 과 질  직  개  가 는 고객

만  과도 극  수 다.  과 에  

본 연 에  안한 질 과 지 는 

간고객  비스 질  비스가 사슬 에

 , 평가할 수 는 도   수 

 것 다. 

연 결과는 공공 비스  질 에만 

지 않고  비스마케  야에  비

스 질  과 과 에 한  연  

지평  시키는 도 여할 수 다. 특  

(본 )à (가맹 )à고객과 사한 

태  비스 달  갖는 사업  가맹

 비스업(franchise business)  경우 간고객 

과  그  할 수 다. 다만 계

질 변수  책 계가 아니라 비스 계 
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에  재 할 필 가 다. 럴 경우 

계 질과 과 질  과 계도 가  

할 수 다. 

간고객  에  보   비스

질뿐만 아니라  는  내 비

스 질(internal service quality)도 간고객 만

 한 향변수 다. 아 리  비

스 질 수  다 하 라도  는 

 내 비스 질 수  낮  수 다.  

비스 질   별개  다. 공공 비

스  에도 리  가 생할 수 

다.  하여 비스 가 사슬   

하   비스 질à 간고객만

 과 계뿐만 아니라  비스 질à

 내 비스 질à 간고객만  

과 계  상할 수 다. 라  향후 연

에 는 간고객에 한  내 비

스 질에 한 가  사   필 하

다.  

본 과  연 는 한 시 에 한 

 한 단  연 다. 비스 질  

개별 차원과 고객만 간 리  후 계  주

 검 한 것 다. 그런  단  는 

개 간 단  과사슬  검 할 수 없다. 

실  리  후 계 는 계 질  과

질  행변수  것  하지만 단

는  향  주고 는 상  변수 다. 

계 질과 과 질  계   들  공감

,  등  과 질  향상  시간

 누   등  계 질에 한 

간고객  식도 개  수 다.  , 

 등  계 질  개  보  등  

과 질에 한 고객 식도 우  수 다. 

러한 단  상  과 계  본 과

에 는 할 수 없다. 새 운 단  연

과   통해 상  계

에 한 실  연 가 가  필 하다.  
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