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1. 서  론

1.1  연구 배경 및 목적

최근 기업들은 지속적인 경쟁력 확보를 도모하기 위해 많은 

경 혁신 기법을 적용하여 체질을 개선하고 있다. 대다수의 

경 혁신 기법들은 추구하는 목표를 달성하기 위해 현재의 상

태를 객관적으로 측정 및 파악하는 것을 매우 중요시하고 있

으며 수치화된 평가결과를 마련하고 있다. 아울러 최근 개정

되어 발표된 국제규격(ISO 9000: 2000) 또한 측정과 개선 측면

을 강조하고 있음을 감안한다면 조직의 목표달성을 위한 품질

경  활동에 있어 기업의 현상파악의 중요성은 날로 강조되고 

있으며, 이를 통한 지속적인 개선활동은 기업의 생존과 경쟁

력 확보의 토대가 되고 있다.

또한 최근 산업구조의 소프트화, 정보화, 지식화가 급속하

게 진전됨에 따라 기업의 경쟁요소로서 서비스의 중요성은 날

로 증가되고 있으며, 현대인들의 삶에 대한 욕구가 다양해지

고 질적 만족 추구도가 높아짐에 따라 새로운 서비스가 끊임
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없이 창출되고 있다. 이제 기업들은 소비자들의 이러한 욕구

를 만족시키기 위한 고품질 서비스를 제공해야만 하는 시대에 

접어들었다. 왜냐하면 서비스의 개념이 종래의 부가적, 부수

적인 것에서 벗어나 제품의 품질과 동일시되거나, 기업의 경

쟁우위를 좌우하는 결정적 요소로까지 그 중요성이 부각되고 

있기 때문이다.

그동안 제조부문에서의 품질혁명이 기업의 경쟁력에 지대

한 향을 끼쳤던 것과 같이 서비스 부문의 품질혁명은 새로

운 품질시대에 기업 간 차별화가 가능한 부분이다. 최근 들어 

제조업체를 중심으로 확산되었던 품질경  시스템이 서비스 

업체로 급속히 전파되고 있으나, 서비스 업체의 경우 제조업

체와 같은 품질경  시스템 활동에 대한 평가가 쉽지는 않은 

상태이다. 

설계용역사의 경우에도 품질에 대한 객관화된 평가모형이 

마련되지 못하고 있어 개선 측면의 목표설정이 체계적으로 이

루어지지 않고 있는 실정이다. 본 연구는 발전소 종합설계 용

역을 수행하는 설계용역사를 대상으로 비교적 객관적인 서비

스 품질수준을 평가하고 개선점을 도출해 보고자 한다. 

1.2  서비스 품질평가에 관한 기존 연구

Gronroos(1982, 1984)는 Swan과 Combs의 소비자 만족을 위한 

소비자 행동 측면에 관한 연구결과를 서비스 품질관리 연구에 

접목시켜 서비스 품질을 생산공정과 생산결과에 따른 분류로

서 기술적 품질과 기능적 품질로 구분하 다. 그들은 기술적 

품질은 서비스 조직이 제공하는 무엇으로 수단적 수행과 같은 

것이 되며, 기능적 품질은 소비자가 어떻게 구매하는가에 대

한 방법에 관한 것으로 표현적 수행과 같은 것이라 하 다. 

Gronroos(1982, 1984)는 서비스 질의 모형에서 기업의 기술적 

품질은 차별화, 경쟁화에 한계가 있기 때문에 이보다는 기능

적 품질이 지각된 서비스 품질에 큰 향을 미치며, 이로 인하

여 전통적 마케팅보다는 구매자－판매자의 상호작용적 마케

팅이 기업 이미지 형성에 중요하다는 점을 강조하 다.

Parasuraman(1985) 등은 서비스 품질의 구성요소와 향요소

에 대한 개념적 모델을 개발하여 소비자 행동 측면을 서비스 

품질 개념으로 통합시킨 것과 소비자와 제공자들이 서비스수

행과 품질표준을 평가하는 데 이용할 수 있는 차원들에 관한 

논의를 하 으며, 처음으로 차이 모델(gap model)을 제안하 다.

Parasuraman(1988, 1991, 1994) 등은 또한 무형적이며 확인하

기 어려운 서비스 품질의 결정요소를 찾아내고 제품품질과의 

차이점을 알아내기 위해 2차에 걸쳐서 자료를 수집하고 세

한 실증연구를 통하여 이 10개의 품질차원을 5개의 차원으로 

압축하 고 1985년의 차이 모델이론을 구체화하 다.

Cronin(1992) 등은 자신들의 연구에서 SERVQUAL식의 서비

스 품질의 개념화와 조직화가 부적절하다는 주장을 하 다. 

따라서 Cronin 등은 지각된 서비스 품질은 현재의 성과에 강하

게 향을 받고 불만족 향은 상대적으로 약하고 미세하므로, 

서비스 품질을 측정하는 데는 단순히 성과에 기초한 측정이 

더 나은 것으로 주장하며, SERVQUAL의 대안으로 성과만에 의

한 측정인 SERVPERF를 개발하고 시험했다.

Carman(1990)은 4가지 서비스 산업에 대한 실증적 검증결과 

Parasuraman(1988. 1991, 1994) 등의 평가방법은 서비스 품질 구

성차원의 중요성을 고려하지 않았을 뿐만 아니라, 단순히 지

각된 서비스(perceived service)에서 기대된 서비스(expected service)

를 뺀 것은 오류가 있을 수 있다고 주장하 다. 따라서 서비스

품질은 해당 서비스의 상황에 맞도록 조정되어야 하며, 각각

의 품질  속성에 대한 중요도를 고려해야 한다고 주장하 다. 

본 연구에서는 설계용역사의 경우 내․외부 품질감사 또는 

외부의 기타 평가를 근거하여 설계용역사의 품질수준을 평가

하고 있고 설계용역사의 품질에 대한 객관화된 고객 및 자체

평가가 그동안 없었다고 판단되어 SERVQUAL 모형을 도입하

여 설계용역사의 서비스 품질수준을 평가하고 개선점 도출을 

모색하고자 한다.

SERVQUAL 모형의 5차원 22개 설문항목을 적용하여 고객은 

물론 기업 내부에 설문 조사함으로써 고객의 기대수준과 인지

수준 간의 차이, 설계용역사의 내부 인원들의 기대된 용역 서

비스 제공 수준과 실제 제공된 서비스 수준 차이 및 고객의 기

대수준과 서비스 제공자의 기대수준 차이 등을 파악하여 기업

의 개선 역 및 범위를 찾아내고자 한다.

또한 Saaty(1982)의 계층화 분석과정(AHP) 기법을 도입하여 

서비스 제공자와 고객에 있어 각 차원별 상대적 중요도 인식

도를 도출하여 기업의 상대적 중요도 기준수립 및 인식변화의 

지표자료로 제공하고자 한다. 

2.  설계용역의 서비스 품질에 대한 고찰

2.1  서비스 품질의 개념과 특성

서비스는 복잡하고 광범위한 현상이므로 단순하게 이해하

기는 어렵다. 서비스 기업도 서비스와 제품의 혼합된 패키지

를 제공하는 것이 보통이며 서비스와 제품의 경계조차 명확하

지 않은 경우가 많으나, 일반적으로 서비스는 제품의 생산을 

촉진시키는 무형적인 가치로 인식되고 있다. 

서비스 품질은 서비스 고유의 특성들인 무형성, 불가분성, 

이질성, 소멸성 등으로 인하여 이해하기도 어려울 뿐만 아니

라 측정 및 관리도 쉽지 않다. 서비스 품질을 평가하는 객관적 

측정치가 존재하지 않는 상황이므로 서비스 품질을 평가하는 

적절한 접근방법 중 하나는 품질에 대한 소비자의 지각 혹은 

인식을 측정하는 것이다.

소비자가 인식한 서비스 품질은 소비자가 갖고 있는 정보, 

경험, 기업 이미지, 개인적 욕구 등에 근거하여 서비스 기업이 

제공할 것이라고 기대한 서비스와 소비자가 제공받은 서비스

의 과정 및 성과에 대해 소비자 자신이 지각 혹은 인식한 서비
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스를 소비자가 갖고 있는 평가기준에 비추어서 비교한 것이라

고 말할 수 있다.

2.2  설계용역(엔지니어링)의 개념과 특성

설계용역 산업은 업무범위에 따라 협의의 엔지니어링과 광

의의 엔지니어링으로 구분하여 정의할 수 있다. 협의의 엔지

니어링은 시설물의 설계 관련 업무를 말하고, 광의의 엔지니어

링은 턴키(turn-key) 프로젝트와 같은 시설물의 기획단계에서 

시공관리까지의 제반 업무를 일괄 담당하는 업무를 의미한다.

설계용역사는 <그림 1>과 같은 역할과 위치에 있으며, 엔

지니어링 업무를 효율적으로 수행하기 위해 여러 분야의 전문

기술 지식과 경험을 종합적으로 활용하고, 고도로 축적된 인

적 자본을 집약적으로 사용해야 하며, 연구개발․학계에서 개

발된 결과를 산업계에 적용․활용시키는 매개체 역할을 수행

하여야 한다. 발전소 건설을 위한 주요 엔지니어링 업무는 설

계기술 업무, 사업관리 지원업무 및 사업주 기술지원 업무 등

이 있다.

설계업무는 기술적 요소와 관리적 요소가 있으며, 적정의 

설계품질을 확보하기 위해서는 기술적․관리적 두 요소가 적

절히 연계, 관리되어야 한다. 그러나 엔지니어들은 기술적 측

면에 대해서는 깊은 관심을 갖으면서도 관리적 측면에는 소홀

하여 경험적이고 전통적인 방식에 의한 설계업무에 의존하는 

경향이 있다.

또한 발주자는 설계자에게 품질에 대한 요구사항을 명확히 

전달해야 하나, 요구품질의 내용이 불명확하고 누락되는 경우

가 있으며, 상호 커뮤니케이션이 불완전하여 상호 협의가 원

활히 이루어지지 못하는 경우가 많다. 그러한 경우 발주자의 

의도가 충분히 반 되지 못한 설계 결과물이 생산되게 된다. 

건설품질은 설계에 의해 크게 좌우되므로 발주자의 요구를 사

업 초기단계에서 명확히 식별하여 이를 설계 결과물에 정확히 

반 함이 중요하다.

건설사업에 있어 설계업무는 원류업무로서 제작 및 시공을 

위한 선행업무이고, 설계품질은 제작 및 시공품질과 직결된다

고 해도 과언이 아니다. 설계품질 확보를 위해서는 사후 관리

적 측면이 아닌 사전 예방 측면의 보다 적극적인 품질활동을 

전개함으로써 문제를 미연에 방지함은 물론, 나타난 문제의 개

선과 고객의 요구를 충분히 고려하는 품질활동을 전개하는 것

이 필요하다.

상기와 같은 설계용역의 개념과 특성을 고려해 볼 때 설계

용역은 서비스의 특성과 같이 무형성을 가지고 설계자의 경험

과 자질 측면의 인적 요소가 강한 서비스업에 속한다고 정의할 

수 있다.

3.  설계용역사 서비스 품질 모형 및 가설의 설정

3.1  연구모형 설계

설계용역사 서비스 품질에 관한 연구(<그림 2>)는 SERVQUAL 

그림 1.  엔지니어링의 역할과 위치.

발 주 자

기획    설계

제 작 자  엔지니어링사 시 공 자

연구개발  실용화

학계․연구기관

그림 2.  연구 모형 및 가설.

서비스 품질 5차원
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서비스 제공자

(그룹 Ⅰ, Ⅱ)
상대적 중요도

유형성

신뢰성

대응성

확신성

공감성

고객 (발주자)

(그룹 Ⅰ, Ⅱ)

기대 수준 제공 수준 기대 수준 인지 수준
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③
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모형(Parasuraman, 1988)을 설계용역사 서비스 측정에 맞추어 

발주자인 발전 자회사 고객들이 느끼는 설계용역사 서비스에 

대한 기대된 품질과 지각된 품질을 측정․비교하여 설계용역

사 서비스 품질 향상방안을 제시하고자 한다. 

설계용역은 크게 원자력 용역사업과 수화력 용역사업으로 

구분하여 서비스를 제공하고 있어, 모형설계 시 그룹 Ⅰ과 Ⅱ

로 구분하여 설계하 다.

또한 설계용역사에 대한 각 차원별 가중치를 AHP(Saaty, 

1980) 방법을 이용하여 상대적 중요도를 파악하 다.

본 연구 모형(<그림 2>)은 우선 네 가지의 가설을 세워서 서

비스 제공자와 고객 사이에 어떠한 차이가 있는지를 규명하고

자 하 다. 네 가지의 가설은 아래와 같다.

가설1 : 서비스 제공자의 기대수준과 실제 제공수준 간에 차

이가 있다.

가설2 : 발주자의 기대수준과 인지수준 간에 차이가 있다.

가설3 : 서비스 제공자의 기대수준과 발주자의 기대수준 간

에 차이가 있다.

가설4 : 서비스 제공자의 실제 제공수준과 발주자의 인지 수

준 간에 차이가 있다.

3.2  자료수집 및 분석방법

본 연구는 설계용역사의 서비스 품질 차원을 추출하기 위해 

Parasuraman(1988) 등이 제시한 5가지 차원들을 토대로 설계용

역사의 서비스 품질을 가장 잘 설명해 줄 수 있는 차원들에 역

점을 두고 설문지를 작성하 다.

특히 서비스 제공자의 실제 제공수준의 평가는 설계결과물

의 기술적인 평가결과를 산출해야 하지만 설계의 고유성, 특

수성 및 설계방식의 차이로 현실적으로 수많은 설계결과물을 

객관적으로 평가하기가 곤란하여 설문을 통하여 설계요원들

에 의한 자체 평가를 의뢰하여 수집하 다.

본 연구의 설문지에는 설계용역사 서비스 품질을 구성하는 

변수로 기대 서비스와 지각된 서비스에 대한 변수와 인구 통

계적 변수 등을 포함하여 구성하 다. 기대 및 지각에 대한 지

문은 7점 등간척도로 구성하 다.

설문조사에 사용한 표본은 발전소 종합설계를 수행하는 엔

지니어링 사업부서 내 총 인원 1,120명 중 150명(13.4%)을 무작

위로 추출하 으며, 발주자의 경우 150명을 대상으로 2002. 

8.30∼9.13 사이에 설문 조사서 작성을 의뢰하 고, 2002. 9.1

6∼9. 28 기간 동안 내부로부터 115매의 설문지를 회수(회수율 

77%)하 고 발주로부터 99매를 회수(회수율 66%)하 다. 그 

가운데 불성실하거나 무응답이 많이 포함된 내부 설문지 3매

와 발주자 설문지 7매를 제외시키고 나머지 내부 112매와 발주

자 95매의 설문지를 대상으로 분석을 수행하 다(<표 1>). 설

문방법으로는 연구의 특성상 대인면접 방법과 출장자 및 현장 

상주자들을 활용하여 설문을 수집하 으며, 조사대상자는 연

구 대상 엔지니어링 업체의 고객이 고루 분포되도록 주의를 

기울 다.

자료분석은 SPSS/PC 10.0과 Excel 2000을 이용하여 검정하

으며, 주요 통계처리방법은 신뢰도검정, 요인분석, T-test, 일원

분산분석을 이용하 다. 또한 각 차원 간 상대적 중요도분석

을 위해 MATLAB 5.2를 이용하 으며 이 연구에서 사용한 분

석기법과 사용목적은 <표 2>와 같다.

표 1.  설문지 배포 및 회수 결과

구분 배포수 회수 폐기 유효표본수

내부
그룹Ⅰ

150
90

115
72

3
2

112
70

그룹Ⅱ 60 43 1 42

발주자
그룹Ⅰ

150
90

99
54

4
3

95
51

그룹Ⅱ 60 45 1 44

표 2.  분석기법 및 사용목적 

분석기법 사용목적

계층화 분석과정(AHP) 상대적 중요도 결정

Factor Analysis 타당성 검증

Reliability 각 변수들의 신뢰도 검증

Frequency Analysis 표본의 일반적 특성

T-test 서비스 품질 차이분석

Descriptive Analysis 서비스 유형별 서비스 품질 차이분석 및 비교
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3.3  설문지 구성

설문지의 문항은 SERVQUAL의 5가지 차원의 문항을 설계용

역사 유형에 맞도록 일부 수정하 다. 또한 설문문항의 이해 

정도를 알아보기 위해 본 연구 대상 엔지니어링 업체 직원을 

대상으로 예비조사를 실시하여 일부 문항을 수정하 다. 그 

결과 본 연구에서는 SERVQUAL의 5가지 차원에 대한 22개 문

항을 통해 설계용역사의 서비스 품질을 측정하 다(<표 3>). 

또한 본 연구를 위한 최종 설문은 각 항목별로 7점 등간척도

를 사용하 으며 1점은 “전혀 그렇지 않다”, 4점은 “보통이다”, 

7점은 “매우 그렇다”로 하 다. 또한 각 차원의 상대적 중요도 

측정을 위해 쌍대 비교표를 9점 비율척도로 구성하 다.

4.  실험분석

4.1  설문의 신뢰도분석 및 타당성 평가

본 연구에서는 설문의 신뢰도분석을 위해서 내적 일관성 추

정방법인 크론바흐 알파계수를 적용하 다. 알파계수는 하나

의 개념에 대하여 여러 개의 항목으로 구성된 척도를 이용할 

표 3.  설문지 문항구성 현황

목적
문항 

번호
항목 내용 문항수 척 도

중요도 － 5차원 간의 쌍대 비교 10 9점 비율 척도

서비스

품질

유형성

1 최신 설계전산화 장비 활용

4 7점 등간척도
2 표준화된 절차 및 규격 활용 

3 설계결과물의 편리성, 세련성

4 담당자 및 교신체계의 식별성

신뢰성

5 용역계약 업무의 정확한 제공

5 7점 등간척도

6 간섭발생 시 문제해결 지원

7 다수의 설계변경

8 설계결과물의 일정준수

9 설계오류 및 결함의 관리 체계

대응성

10 설계진행 및 시기정보의 제공

4 7점 등간척도
11 신속한 설계용역 제공

12 고객을 위한 업무조정 및 지원

13 신속한 답변 제공

확신성

14 신뢰적인 설계 제공

4 7점 등간척도
15 안전 및 신뢰적인 설계

16 고객에 대한 정중함 및 친절함

17 설계자들의 전문적 지식 소유

공감성

18 현장 여건 반

5 7점 등간척도

19 편리한 이용 시간대 제공

20 용역에 적합한 설계자 보유

21 경제적 설계를 통한 발주가 이익 실현

22 선행호기 건설 및 운전경험 반

일반

사항

23 전반적인 만족도 1 7점 등간척도

24 재계약 욕구 1 7점 등간척도

일반적인 사항 (설문지 앞장) 11 명목 척도
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경우에 해당 문항을 가지고 가능한 모든 반분 신뢰도(split-half 

reliability)를 구해서 이들의 평균치를 산출하는 것으로, 이 방법

을 이용하여 해당 척도를 구성하고 있는 개별 항목들의 신뢰

도까지 평가할 수 있다. 

또한 본 연구에서는 설문의 타당성 평가 시 표준형성 적절

성의 KMO(Kaiser -Meyer-Onlkin) 측도가 모두 0.6보다 크게 나왔

으므로 요인분석을 실시할 수 있었다. 알파계수에 의한 분석 

및 평가결과는 <표 4>와 같으며, 각 그룹별 분석 및 평가 결

과도 모두 0.6보다 크므로 신뢰도 차원은 적합하다고 인정

된다.

타당성은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측정하

는가를 나타내는 개념이다. 본 연구에서는 이미 검증된 

SERVQUAL 평가 모형을 적용함에 따라 기준 타당성은 생략하

고 내용 및 구성 타당성에 대해서만 평가하 다.

첫째, 내용 타당성은 측정도구를 구성하고 있는 항목들이 측

정하고자 하는 개념을 대표하고 있는 정도를 의미하는 것으로, 

본 연구에서는 내부 전문가의 주관적 판단으로 평가하 다.

둘째, 구성 타당성은 측정도구가 연구하고자 하는 개념, 즉 

구성개념을 제대로 측정하 는지를 검정하는 방법으로, 본 연

구에서는 설계용역사의 경우에 있어서도 SERVQUAL 모형의 

적용이 무리가 없는지에 대해서만 요인분석 방법을 적용하여 

살펴보았다.

본 연구에서 요인분석을 실시한 결과, 고유치가 1보다 큰 값

에 대한 주요인 분석결과가 모두 60% 이상이므로 타당성이 있

는 것으로 판단되나, 요인분석 결과 서비스 제공자와 발주자

의 기대와 인지에 대한 요인분석 결과가 SERVQUAL 모형의 차

원과는 일치하지 않는 점은 문제점으로 인식 된다(<표 5>).

그러나 이러한 문제는 설문항목들이 반드시 목적하는 개념

과는 다른 개념을 측정하기 때문은 아니며, 질문방법이나 용어

의 선택 혹은 응답형식 등이 요인구조를 오염시킨 데서 발생

할 수 있는 것으로 보인다. 

따라서 연구가설에 있어 각 차원별 가중치 산정결과를 각 

차원 항목에 가중하는 것은 무리가 있다고 판단하여 제외하

으며, 서비스 품질척도인 SERVQUAL 모형은 설계용역사에 적

용하기에는 다소 개선의 필요성은 보이지만 서비스 품질척도

로서는 기검증된 모형으로서 본 연구의 목적에 사용되어도 큰 

문제가 없는 것으로 판단하 다.

4.2  상대적 중요도 분석 결과

Saaty(1980)의 AHP 기법에 의한 중요도 산출은 MATLAB 5.2

를 이용하 으며, 서비스 제공자 및 고객에 대해 분석한 결과

는 <표 6>과 같다.

Contingency Ratio는 각각  0.03 및 0.04로 모두 0.1 미만의 값이 

도출되어 산출결과는 신뢰할 수 있다고 판단된다.

표 6.  AHP 기법에 의한 상대적 중요도 산출결과

조직 구분

5차원
서비스 제공자 고객

유형성 7 % 8 %

신뢰성 40 % 35 %

대응성 20 % 22 %

확신성 17 % 17 %

공감성 15 % 18 %

표 4.  서비스 품질 평균 응답치 신뢰도 분석결과

차  원 항목 번호 제공자(기대) 제공자(인지) 발주자(기대) 발주자(인지)

유형성 1, 2, 3, 4 0.7894 0.7541 0.8992 0.7749

신뢰성 5, 6, 7, 8, 9 0.7775 0.8226 0.8461 0.7971

대응성 10, 11, 12, 13 0.8404 0.7670 0.9090 0.8478

확신성 14, 15, 16, 17 0.8509 0.7941 0.9295 0.8821

공감성 18, 19, 20, 21, 22 0.8766 0.8093 0.9185 0.9113

표 5.  요인 분석결과      (고유치 > 1 이상)

구 분 주요인
설명된 총분산

(회전된 성분행렬)
KMO 척도

서비스

제공자

기대 4 개 69.309 % 0.933

인지 4 개 62.799 % 0.891

서비스

발주자

기대 3 개 76.272 % 0.935

인지 3 개 70.910 % 0.885
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그리고 서비스 제공자 및 고객의 상대적 중요도 산출결과는 

유의수준 0.05에서 통계적으로 차이가 없는 것으로 분석되어 

유사하게 인지하고 있는 것으로 분석되었으나, 용역의 규모 

및 특수성을 고려한다면 설계용역사가 생각하는 상대적 중요

도와는 차이가 있을 수 있다. 따라서 설계용역사의 자체 기준

에 비해 차이가 발생한 차원에 대해서는 조직의 인식변화 유

도가 요구된다고 판단된다.

그리고 각 차원별 상대적 중요도 결과는 요인분석 결과에 

따라 SERVQUAL의 각 차원에 가중점수를 적용하기에는 일부 

무리가 있어 가중치 반 은 본 연구범위에서 제외하고자 하며, 

단지 설계용역사의 방침결정에 필요한 정보제공 측면에서만 

고려하고자 한다.

4.3  실험결과

서비스 품질 5차원의 22개 항목에 대해 각 조직 및 그룹별 기

대수준과 인지에 대한 가설에 대하여 T－검정을 실시하 다. 

귀무가설(Ho)은 “각 항목별 차이가 없다”로 하고 다음과 같이 

4가지 대립가설(H1)을 수립하 다.

가설 1 : 서비스 제공자의 기대수준과 실제 제공수준 간에 차

이가 있다.

가설 2 : 발주자의 기대수준과 인지수준 간에 차이가 있다.

가설 3 : 서비스 제공자의 기대수준과 발주자의 기대수준 간

에 차이가 있다.

가설 4 : 서비스 제공자의 실제 제공수준과 발주자의 인지수

준 간에 차이가 있다

여기서는 지면관계상 가설 1의 데이터만 보여주고 나머지 

가설에 대해서는 <그림 3>∼<그림 6>과 같이 검정결과를 

도식화한 그림과 결과만 언급하 다.

가설 1 : 서비스 제공자의 기대수준과 실제 제공수준 간에 

차이가 있다.

전체 항목들이 유의수준 0.05에서 내부의 서비스 제공 기대

수준과 실제 제공수준의 차이는 통계적인 유의성이 인정되므

그림 3.  서비스 제공자 그룹별 기대 대 실제 제공 서비스 품질 차이.
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그림 4.  발주자 그룹별 기대 대 인지 서비스 품질 차이.
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로 가설 1은 채택되어 진다.

기대평균과 인지평균의 차이가 1 이상인 항목으로서 신뢰성 

차원의 “용역계약 업무의 정확한 제공”과 공감성 차원의 “해

당 용역의 경제적 설계를 통한 발주자의 이익 극대화 추구”에 

대한 실제 제공 서비스에 큰 차이를 보이는 것으로 나타났다.

특히 신뢰성 차원의 5번, 확신성 차원의 17번 및 공감성 차원

의 21번에 대해 서비스 제공자가 제공된 서비스가 부족하다고 

인지하고 있어 기업 경 층의 지원 및 개선에 대한 노력의 필

요성을 시사하고 있다.

<표 7>은 가설 1에 대한 T－검정결과를 제시하고 있다.

가설 2 : 발주자의 기대수준과 인지수준 간에 차이가 있다.

유의수준 0.05에서 5차원 22개 설문항목에 대해서 통계적인 

유의성이 인정되므로 가설 2는 채택되어 지며, 발주자의 기대

수준 평균과 인지수준 평균의 차이가 1 이상으로서 발주자는 

서비스 제공자의 서비스에 대해 많은 불만을 갖고 있는 것으

로 나타났다. 평균 차이가 2 이상인 공감성 차원의 “현장 여건

의 미반 ”과 “경제적 설계를 통한 발주자 이익 실현”에 대해 

큰 차이가 나타나고 있으며, 2에 근접하고 있는 신뢰성 차원의 

“용역계약 업무의 정확한 제공”, “간섭발생 시 문제해결 지원” 

및 “설계오류 및 결함에 대한 정확한 기록유지”와 대응성 차원

의 “발주자(고객)를 위한 업무조정 및 지원”에 대해서도 높은 

차이가 나타났다.

발주자의 인지수준 부족에 대해서는 본 연구에 있어 갭 5의 

차이로써 이의 차이를 줄일 수 있는 다각도의 개선 계획수립과 

활동이행이 이루어져야 할 것이다. 

가설 3 : 서비스 제공자의 기대수준과 발주자의 기대수준 간

에 차이가 있다.

유의수준 0.05에서 유형성 차원의 “최신 설계전산화 장비를 

활용한 설계” 및 “설계결과물 내에 업무 담당자 및 교신체계 

식별”, 신뢰성 차원의 “다수의 설계변경”, 확신성 차원의 “고

그림 5.  서비스 제공자 대 발주자(고객)의 기대 서비스 품질 차이.
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그림 6.  서비스 제공자 실제 제공수준과 발주자의 인지 서비스 품질 차이.
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객에 대한 정중하고 친절함”과 공감성 차원의 “발주자에게 편

리한 이용 시간대 제공”에 대해서만 서비스 제공자와 발주자

의 기대수준 간의 통계적 유의성이 인정되고 있어 가설 3은 기

각되어 진다.

그러나 일부 항목에 대해서 유의성이 인정되는 사항에 대해

서는 서비스 제공자와 발주자의 기대수준이 일치할 수 있도록 

용역 계약서의 정비나 용역과 관련된 기준사항을 명확히 하는 

등의 발견된 차이점을 줄이기 위한 조치가 요구됨을 시사하고 

있다.

가설 4 : 서비스 제공자의 실제 제공수준과 발주자의 인지 

수준 간에 차이가 있다

유의수준 0.05에서 유형성 차원의 “최신 설계전산화 장비를 

활용한 설계수행”과 신뢰성 차원의 “다수의 설계변경” 이외의 

설문항목에 대해는 통계적인 유의성이 인정되어 가설 4는 채

택되며, 서비스 제공자의 서비스 제공 인지수준과 발주자의 인

지수준 간에는 차이가 있는 것으로 나타났다. 따라서 발주자

가 요구하는 사항에 대한 지속적이고 체계적인 개선 노력의 

필요성을 시사하고 있다.

이상에서 살펴본 바와 같이 서비스 제공자의 기대수준과 실

제 제공수준이 다르고, 발주자의 기대수준과 실제 인지수준이 

다르다는 것을 알 수 있다. 또한 서비스 제공자와 발주자가 느

끼는 인지 서비스의 품질도 차이가 있음을 알 수 있다. 따라서 

설계용역사의 규모 및 운 현황을 근거로, 실질적이고 세부적

인 개선대책을 수립 및 운 하여야 한다고 사료된다. 조직별

로 개선사항을 정리해 보면 다음과 같다.

우선, 경 자는 지속적으로 서비스 품질수준을 파악할 수 

표 7.  서비스제공자의 기대수준과 실제 제공 서비스의 차이 검정

항목 번호
기대수준 (n=112) 제공수준 (n=112)

평균 차이 T값 P값 (양측)
평균 표준편차 평균 표준편차

1 5.018 1.4456 4.134 1.2339 －0.884 －5.5139 0.0000

2 5.571 1.2855 5.027 1.4486 －0.544 －4.4796 0.0000

3 5.080 1.3698 4.348 1.2994 －0.732 －5.2480 0.0000

4 4.866 1.4488 4.616 1.3901 －0.250 －2.1700 0.0321

5 5.643 1.2510 4.625 1.3893 －1.018 －8.6045 0.0000

6 5.839 1.1745 5.089 1.3985 －0.750 －5.7844 0.0000

7 4.196 1.6649 3.429 1.3866 －0.767 －4.7863 0.0000

8 5.527 1.4012 4.938 1.4412 －0.589 －5.6527 0.0000

9 5.589 1.2560 4.866 1.4426 －0.723 －5.7246 0.0000

10 5.152 1.3098 4.571 1.2994 －0.581 －5.0954 0.0000

11 5.295 1.1979 4.821 1.2245 －0.474 －4.7398 0.0000

12 5.223 1.2925 4.75 1.2770 －0.473 －3.7131 0.0003

13 5.134 1.4488 4.848 1.4155 －0.286 －2.2591 0.0258

14 5.911 1.0531 5.348 1.0963 －0.563 －5.5100 0.0000

15 5.982 1.1777 5.607 1.2401 －0.375 －3.8450 0.0002

16 4.786 1.2694 4.446 1.0725 －0.340 －2.7656 0.0067

17 5.670 1.0517 4.732 1.2447 －0.938 －7.7363 0.0000

18 5.571 1.3201 4.804 1.1919 －0.767 －5.5735 0.0000

19 4.589 1.2844 4.321 1.1795 －0.268 －2.1227 0.0360

20 5.634 1.2663 4.920 1.2744 －0.714 －5.2417 0.0000

21 5.420 1.2850 4.402 1.2263 －1.018 －7.0388 0.0000

22 5.696 1.2723 5.232 1.1388 －0.464 －4.0944 0.0000
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있는 시스템 수립 및 운 과 설계용역별 차원별 중요도 결정 

및 인식 개선을 유도해야 한다. 

다음으로, 중간 관리자는 경 자의 서비스 품질 방침을 근

거한 각종 절차 및 표준 시스템 정비를 담당하고, 설계요원들

에 대한 서비스 품질의 중요성 및 고객의 인식 차이 사항에 대

한 교육을 수행해야 한다.

끝으로, 설계요원은 선행호기 건설 및 운전경험의 설계반

과 현장여건에 대한 지속적 파악이 필요하다. 그리고 고객에 

대해 정중하고 친절한 자세 및 설계 간섭사항에 대한 적극적

인 지원 노력이 필요하다고 하겠다.

5.  결  론

국내 엔지니어링 업체에서도 설계품질에 대한 향상 노력은 점

차 증대되고 있으며, 건설품질의 원류관리로서 비약적인 변화

와 선진 외국업체와의 무한경쟁시대를 맞이하여 고객 우선, 서

비스 강화, 시장 지향적으로 끊임없는 변화를 추구하고 있다. 

서비스 기업은 서비스의 고유한 특성으로 제조기업과 같이 

품질에 대한 지속적인 측정 및 개선이 제한되어 왔으며, 엔지

니어링 업무에 대한 서비스 품질은 기술적 요소와 관리적 요소

의 집합체가 지니는 가치와 파급효과를 살펴볼 때 매우 중요

한 문제인 것이다. 

본 연구에서는 최근 설계의 중요성과 설계품질을 강화하고 

있는 시점에서 엔지니어링 산업의 서비스 품질평가를 통하여 

내․외부 발주자(고객)의 기대 서비스 수준과 지각 서비스 수

준이 각 차원별로 어떤 상황에 있는지 분석하여 설계용역사의 

서비스 품질향상에 기여하고자 하 다.

본 연구결과는 다음과 같이 요약해 볼 수 있다.

첫째, 서비스 제공자의 제공 기대수준과 실제 제공수준 간

에는 대체적으로 실제 제공수준이 부족했던 것으로 분석되었

으며, 큰 차이점이 발견된 “최신 설계전산화 장비의 확보”, “용

역계약 업무의 정확한 제공”, “설계변경의 최소화” 및 “경제적 

설계” 측면의 개선노력이 필요한 것으로 분석되었다,

둘째, 설계용역에 대한 발주자의 기대수준과 인지수준 간에

는 전체적으로 발주자의 기대에 비해 부족한 서비스 제공이었

다고 인지하고 있었으며, 특히 큰 차이점이 발견된 신뢰성 차

원의 “용역계약 업무의 정확한 제공”, “간섭발생 시 문제해결 

지원” 및 “설계오류 및 결함에 대한 정확한 기록유지”와 대응

성 차원의 “고객을 위한 업무조정 및 지원”, 공감성 차원의 “현

장여건 미반 ”, “경제적 설계를 통한 발주자 이익실현” 및 

“선행호기 건설 및 운전경험 반 ”에 대해 서비스 조직의 혁신

적인 개선이 요구되는 것으로 분석되었다.

셋째, 서비스 제공자의 기대수준과 발주자의 기대수준 간에

는 대체적으로 차이점이 발견되지는 않았으나, 유형성 차원의 

“최신 설계전산화 장비 미흡” 및 “업무 담당자 및 교신체계 식

별 미흡”과 신뢰성 차원의 “다수의 설계변경”, 확신성 차원의 

“고객에 대한 정중함 및 친절함 미흡”과 공감성 차원의 “발주

자의 편리한 시간대 제공”에 대해서는 기대수준 간의 차이가 

있는 것으로 분석되었다.

넷째, 서비스 제공자의 제공수준과 발주자의 인지수준 간에

는 설문항목 “최신 설계전산화 미흡”과 “다수의 설계변경”을 

제외하고는 전체적으로 차이점이 발견되었으며, 서비스 제공

자의 실제 제공수준에 비해 발주자가 인지하는 서비스 수준에 

있어서도 차이를 보이고 있어 발주자가 요구하는 사항에 대한 

지속적이고 체계적인 개선 노력이 요구되는 것으로 판단된다.

따라서, 본 연구결과를 토대로 설계용역사는 발주자의 기대

수준과 인지수준 간의 차이를 좁힐 수 있도록 내부 직원에 대한 

서비스 품질 마인드를 향상시키기 위한 노력과 발주자의 기대

수준을 지속적으로 파악할 수 있는 체계적인 시스템 구축이 

요구된다고 판단된다.

본 연구에 대한 향후 연구과제로는 첫째, SERVQUAL 모델의 

갭 상호간에 대한 관련성 및 고객과 서비스 제공자의 서비스

품질인식 등에 대한 종합적인 분석을 수행하여야 하며, 또한 

가능한 주기적인 방법으로 서비스 품질 측정을 반복 실시하여 

적용시점 및 시간경과에 따른 차이분석을 수행하는 것이 필요

하다고 판단된다.

둘째, 설계용역사의 좀더 정확한 분석을 수행하기 위하여 

세 한 이론연구와 함께 적합한 서비스 품질 척도의 모형 개발 

필요성을 시사하고 있다.

셋째, 실증분석을 위한 설문조사방법에 있어 좀더 광범위한 

모집단을 대상으로 설문조사와 현장조사를 병행하여 실시해

야 한다고 판단된다.

마지막으로 설계용역 계약서의 명시적 및 묵시적인 요구사

항에 대한 서비스 제공 여부에 대해서는 5차원에 반 하여 설

문하 으나, 계약서에 명시된 발주자의 명확한 시방의 달성 

여부 등에 대해서는 본 연구에서는 세부적으로 포함하지 않은 

바, 차기 연구 시, 각 요소별 수행 여부 달성에 대한 평가를 품

질전개를 통해 연구하 으면 한다.
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