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Beyond SERVQUAL-based service quality research, we develop a measurement model of public service 
quality that would provide researchers and practitioners in the public sector with a foundation for 
systematic investigation and implementation. Firstly, we explore the attributes of public service quality 
that lead to customer satisfaction by using the critical incident technique (CIT). We identified four 
dimensions of public service qualities. We also found that the critical attributes of service quality differ 
according to the types of customers. Secondly, to achieve a high degree of empirical confidence, we 
conduct statistical tests and analyses on the classification scheme and on the attributes of service quality 
that we derived from the CIT analysis. Through these analyses, we could remove the redundancy among 
attributes and group the attributes into new constructs, which are mutually exclusive and exhaustive; we 
built a more sophisticated measurement model of service quality.
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1. 서  론  

신공공경영(new public management, NPM)과 정부혁신(govern-

ment reinvention)이 세계적으로 확산됨에 따라 공공부문에서도 

품질경영 운동이 활발하다. 특히 총체적 품질경영(total quality 

management, TQM)의 다양한 기법과 실무관행이 공공서비스 

일선에 도입되어 시행되고 있다. 그런데 공공서비스의 품질에 

관한 기존 연구는 고객만족행정에 대한 당위론적 논의와 민간

부문의 SERVQUAL 모형을 민원행정 서비스에 적용한 실증연

구가 대부분이다(e.g., Park, 1997; Bigné et al, 2003). 원래 SER-

VQUAL은 대인서비스를 중시하는 산업에서 고객접점(human 

encounter)의 서비스 과정품질(process quality)을 측정하기 위하

여 개발된 품질모형이다(Powpaka, 1996; Dabholkar and Overby, 

2005). 그러나 공공서비스의 품질 원천은 고객접점의 과정품질

을 중시하는 민간부문의 대인 서비스와는 근본적으로 다르다. 

공공서비스의 고객은 민간기업의 고객과 달리 그 구성이 복

잡하고 다중적이다. 이를 크게 나누면 직접 서비스를 제공받

는 주요고객, 서비스에 간접적 영향을 받는 간접고객, 공공서

비스에 나름의 이해관계를 갖는 다양한 이해관계자 등을 생각

할 수 있다(Andreasen and Kotler, 1996). 고객의 다양성은 서비스 

수혜자와 납세자간 외부성 문제(externality problem)를 야기하며 

시장 거래와 달리 고객이 직접 서비스 구입결정권을 행사하기 

힘들게 한다. 다양하면서도 이질적인 고객의 요구와 이해관계

는 상충적일 수 밖에 없다. 그래서 공공서비스의 고객은 서비

스 전달과정의 고객접점뿐만 아니라 정책개발 및 서비스기획 

과정에도 적극적인 이해관계를 갖게 된다. 이 과정에서 공공정
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책 및 행정서비스의 실제 기준과 내용이 결정되기 때문이다. 공

공서비스의 고객은 경제적 행위자로서 소비자임과 동시에 정

치적 행위자로서 시민이기도 하다. 공동체의 구성원으로서 공

공정책의 서비스 의사결정 및 제공과정에 참여하여 시민적 권

리를 행사하고 책임을 다하기도 한다. 한편 공급 측면에서는 민

간부문의 다양한 조직이 공공서비스 전달체계의 구성원으로서 

서비스 공급과정에 관여한다. 이 과정에서 다양한 형태의 중앙

정부와 지방정부간, 정부와 민간부문간 관계가 형성되며, 정부

의 관계관리 역량이 공공서비스 전달체계의 서비스품질을 좌

우하게 된다. 이처럼 공공서비스의 품질 원천은 고객접점에 국

한되지 않으며, 공공서비스의 설계과정과 전달과정상의 조직

간 관계도 서비스품질의 중요한 원천이 될 수 있다. 

본 연구의 목적은 고객의 서비스 접점 이외에도 고객만족

에 영향을 미치는 다양한 품질 원천을 서비스 가치사슬(service 

value chain)을 중심으로 탐색하고 공공서비스 고유의 품질모

형을 개발하는 것이다. 이 품질모형은 공공서비스 품질의 구

성차원과 측정항목의 체계로서 서비스품질과 고객성과간 다

양한 인과관계를 고객유형별로 평가할 수 있는 도구를 제공

한다. 또한 향후 특정 공공서비스의 내용을 결정하는 기준으

로 사용될 수 있으며, 공공서비스의 전달과정과 최종성과를 

측정, 평가하는 척도로도 활용될 수 있다. 아울러 연구 결과는 

일반 서비스마케팅 분야에서 서비스품질의 측정과 인과모형

에 대한 이론 연구의 지평을 확장시키는 데도 기여할 수 있을 

것이다. 

2.  이론적 배경

2.1  서비스품질의 구성 차원

서비스품질의 구성 차원에 관한 기존 연구를 크게 북유럽식 

관점(Grönroos, 1982)과 미국식 관점(Parasurama et al., 1988)으로 

나눌 수 있다(Brady and Cronin, 2001). 북유럽식 관점은 서비스

품질을 기술적 품질(technical quality)과 기능적 품질(functional 

quality)로 분류해서 분석한다. 기술적 품질은 제공된 서비스의 

결과물에 대한 품질을 의미하며 일반적으로 결과품질(outcome 

quality)이라고 한다. 반면 기능적 품질은 서비스가 제공되는 과

정에 대한 품질을 의미하며 과정품질이라고 한다. 미국식 관

점의 대표적인 서비스품질 모형은 SERVQUAL이다. SERVQUAL

의 5가지 품질속성은 원래 은행, 신용카드, 증권, 수리보수, 장

거리전화산업에 대한 실증분석을 통해 개발되었다. 분석대상 

서비스 모두가 고객접점의 서비스품질이 중시되는 대인접촉 

서비스이다. 따라서 SERVQUAL 모형은 주로 기능적 과정품질

만을 중시하고 기술적 결과품질을 도외시하고 있다는 비판을 

모면하기 어렵다(Powpaka, 1996; Dabholkar and Overby, 2005). 

기술적 품질을 강조한 북유럽학파의 연구도 결과품질을 개

념적으로 정교하게 구체화시키지는 못하였다. 지금까지 결과

품질은 “서비스 완료 후에 고객에게 남겨지는 결과”로 정의되

어 왔다(Grönroos, 2000). 그러나 결과품질의 지표 구성은 서비

스의 종류에 따라 천차만별이어서 일반화시키기가 매우 어렵

다. 상대적으로 계량적인 기술적 지표가 많을 수 밖에 없다. 그 

결과 결과품질의 일반적인 구성변수를 밝히고자 하는 연구는 

일부 논문에 한정되어 있다. Powpaka (1996)는 품질우수성, 품

질수용성, 품질만족도로 결과품질의 구성차원을 정의하였다. 

결과품질이라기 보다는 서비스품질을 전체적으로 평가하는 

서비스평가 척도를 결과품질이라고 부른 것이다. Brady and 

Cronin(2001)은 결과품질의 세부 속성을 대기시간, 유의성

(valence), 유형성(tangibles) 등의 변수로 구성하고 위계적 서비

스품질 모형(hierarchical service quality model)을 제시하였다. 

관계마케팅(relationship marketing)과 기업간 거래(business to 

business)에 대한 이론적 관심이 높아지면서 서비스품질 연구에

서도 관계품질을 주목하는 흐름이 생겨나고 있다(e.g., Crosby et 

al., 1990; Rauyruen and Miller, 2007). 서비스 접점에서의 단기적

인 거래관계를 가정하고 있는 SERVQUAL 모형과는 달리 관계

품질 연구는 장기적인 거래관계를 전제로 파트너간 상호 관계

의 속성과 질적 내용을 규명하는 것을 목적으로 한다(Rosen and 

Suprenant, 1998). 관계품질에 관한 대부분의 연구는 관계 특성

이 비교적 단순한 소비자 거래(business to consumer)를 주로 다

루어 왔다. 이 연구들은 공통적으로 신뢰(trust), 몰입(commitment), 

선의(benevolence), 만족 등과 같은 심리적인 변수를 관계품질의 

구성 차원으로 사용한다(e.g., Shemwell, 1998; Bennet and Barken-

sjo, 2005). 그런데 관계품질 변수와 고객만족의 인과관계에 관

한 대부분의 실증연구가 고객만족이 관계품질의 선행조건임

을 주장하고 있다. 즉 서비스 접점에서 고객만족을 반복적으

로 경험함으로써 고객의 신뢰, 몰입 등의 관계품질이 형성된

다는 것이다. 그러나 신뢰와 몰입은 고객이 서비스 공급자의 

관계 개선 노력과 우수한 서비스를 반복 경험함으로써 사후적

으로 지각하게 되는 수요자 입장의 감정적인(affective) 변수이

다. 또한 인지적(cognitive) 변수인 SERVQUAL처럼 서비스 공급

자의 개선활동에 대한 직접적인 정보를 줄 수 있는 품질변수

가 아니다. 더구나 서비스품질이 고객만족의 선행 변수라는 

점을 고려하면(Zeithaml et al., 2006) 신뢰, 몰입 등의 관계품질 

변수는 결코 서비스품질 변수일 수 없다. 오히려 고객만족 개

념과 유사한 소비자성과 변수로 보는 것이 타당하다. 그래서 

Rhee and Rha(2007)는 고객만족과의 선후관계를 기준으로 신뢰, 

몰입 등의 관계품질 변수를 사후적(ex-post) 관계품질로 분류한 

바 있다.

본 연구에서 주목하는 것은 정부와 협력기관간 관계에서 생

기는 조직간 관계품질 문제이다. 조직간 거래의 관계 특성은 

관계의 복잡성과 불확실성 측면에서 소비자 거래와 근본적으

로 다르다. 소비자 거래에서는 서비스 및 고객정보와 관련된 

의사소통이 관계의 주된 내용이다. 반면 조직간 거래에서는 관

계의 내용이 정보, 자원, 권한, 기능, 역량 등으로 다양하다. 교

환 양식도 소통, 지원, 공유, 조정 등으로 복잡하며 관계를 둘러
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싼 불확실성 또한 상당히 높다. 따라서 조직간 거래에서 관계

품질의 세부 속성은 소비자 거래의 관계품질과 다르게 구성되

어야 한다. Woo and Ennew(2004)는 IMP(International /Industrial 

Marketing and Purchasing Group)의 상호작용모형(interaction mod-

el)을 기업간 거래 서비스에 적용하여 신뢰와 몰입 대신 협력

(cooperation), 적응(adaptation), 분위기(atmosphere) 등의 사전적

(ex-ante) 관계품질 변수를 도입한 바 있다. 아울러 인과모형 분

석을 통해 관계품질이 고객만족의 선행조건임을 밝혔다. 그러

나 관계품질에 관한 절대 다수의 연구는 아직까지 소비자 거

래의 관계품질 지표인 신뢰, 몰입 등의 지표를 조직간 거래에

서도 그대로 사용하고 있다(e.g., Ulaga and Eggert, 2006; Rauy-

ruen and Miller, 2007).

서비스마케팅 분야에서 서비스의 설계품질에 관한 논의는 

Gummeson(1993)의 언급이 거의 유일하다. 이는 제조업보다 설

계와 생산과정의 경계가 모호한 서비스업의 특성상 당연한 결

과인지도 모른다(Slack et al., 2004). 그러나 서비스업에서는 고

객이 서비스 생산과정에 직접 참여하여 서비스를 제공받기 때

문에, 오히려 서비스 고객이 제품 고객에 비해 설계품질을 경

험할 기회가 많을 수 있다(Zeithamal et al., 2006). 지금까지 설계

품질에 대해서는 제조업 분야에서 주로 논의되어 왔다. 특히 

동시공학(concurrent engineering) 분야에서 다양한 설계품질 개

선 도구들이 개발되어 기업 현장에 널리 보급되어 왔다. 그러

나 품질변수에 관한 실증적 연구에서는 설계품질의 구성변수

를 일반화하고, 설계품질이 다른 성과차원에 미치는 영향을 

규명하는 연구가 매우 부족하다(Fynes and Búrca, 2005). 그 이유

는 설계품질의 주요 변수가 제품특유적(product-specific)이고 기

술적이어서 일반화하기 어렵기 때문이다. 서비스의 기술적 결

과품질이 서비스특유적(service-specific)이고 기술적이어서 일반

화하기 힘든 논리와 같은 이유이다.

2.2  공공서비스의 품질

공공서비스 현장에서 품질경영 운동의 실천적 방법론에 대

한 논의가 활발하지만 서비스품질에 관한 이론적 연구는 아직 

초기 단계이다. 우선 개념연구로서 공공서비스의 고유한 특성

을 반영하여 서비스품질 차원을 구조화하려고 한 연구가 일부 

있다. Sanderson(1996)은 공공부문의 품질 개념을 동일한 수준의 

속성적(attributional) 품질차원으로 정의하여서는 안 된다고 하

였다. 추상성과 구체성의 수준에 따라 다양한 차원이 존재하

기 때문이다. 그래서 공공서비스의 품질을 반드시 제도 → 정

책 → 서비스 → 조직 등의 순서를 따라 계층적으로 구조화하

여야 한다는 것이다. 한편 Schedler and Felix(2000)는 공공서비스

의 품질차원이 정당성(legitimacy)관점에서 기본권적, 제도적, 

개인적 차원으로 구성되어야 한다고 하였다. 

공공부문의 서비스품질에 관한 실증연구는 SERVQUAL을 

공공서비스에 직접 적용한 연구가 대부분이다(e.g., Donnelly et 

al., 1995; Bigné et al., 2003). 대부분 SERVQUAL의 5가지 속성을 

공공서비스에 그대로 적용하고 있으며, 일부 연구에서 형평성, 

공정성, 환류성(feedback) 등의 과정품질 변수를 SERVQUAL에 

추가하여 측정하고 있다(Park, 2001; Lee and Hong, 2003). 적용 

대상 서비스는 대부분 공공기관의 민원행정 서비스이다. 공공

서비스의 품질 분야도 역시 서비스 접점의 과정품질에 초점을 

맞추고 있는 셈이다. 앞에서 언급하였듯이 공공서비스의 품질 

원천은 고객접점뿐만 아니라 정책형성 및 서비스개발 과정과 

공공서비스 전달체계의 효과적인 운영에도 있다. 그럼에도 불

구하고 공공서비스의 설계품질과 관계품질에 관한 연구가 그

동안 거의 없었다. 결과품질의 경우 개별 서비스의 결과에 대

한 주관적인 만족도와 이행표준 달성도 등의 지표를 민원서비

스의 고객만족도를 평가하는 지표로 사용하고 있을 뿐이다

(Lee and Hong, 2003).

3.  연구 방법

3.1  연구 대상

현대 복지국가의 공공서비스는 질서유지와 규제 중심의 소

극적인 서비스에서 시민의 복지 증진과 삶의 질 개선을 위한 

적극적인 서비스로 옮겨가고 있다. 적극적인 공공서비스는 실

제 시민의 일상과 직접적인 관련이 있는 서비스로서 주로 시

민생활과 시공간적으로 가까운 지방정부를 통해 제공된다. 따

라서 공공서비스의 품질관리는 주로 지방정부가 공급하는 공

공서비스를 대상으로 한다. 지방정부가 책임지는 공공서비스

는 그 목적과 기능에 따라 크게 공익사업적 서비스, 사회복지

적 서비스, 산업경제적 서비스로 구분할 수 있다(Chung, 2000). 

이 중 서비스품질 연구의 대상은 교육, 문화, 교통, 주택, 상하

수도, 도로, 교통 등의 공익사업적 서비스와 생활보호, 보건․

의료, 노동, 소비자보호 등의 사회복지적 서비스이다. 반면 산

업경제적 서비스는 서비스품질 연구대상의 조건인 일상적인 

서비스 거래 및 교환관계와는 다소 거리가 있는 서비스이다. 

규제 또는 경제정책의 성격이 강하기 때문에 정책품질 이상을 

거론하기가 어렵다. 

정부
협력
기관

시민

최종고객중간고객

1차고객2차고객

고객접점중간접점

  그림 1.  공공부문의 서비스 전달체계와 고객(Rhee and Rha, 

2007)

세계적으로 공공부문에서 민간화(privatization)가 급속히 확

산되면서 <그림 1>과 같은 정부 → 협력기관 → 시민의 전달

구조는 정부서비스 전달체계의 가장 일반적인 형태가 되었다

(Larason-Schneider, 1999). 정부는 직접 서비스를 공급하기보다 
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신뢰성 분석
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정제
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예
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예
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다차원성 분석

2차 요인 검정
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예

아니오

아니오

핵심사건 분류

신뢰성평가

품질분류체계

핵심사건 개념화

예

아니오

1단계
CIT 및 측정항목 개발
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1차 설문조사

측정항목개발

2차 설문조사

예

예

신뢰성 분석

요인 분석

정제

정제

요인 및 항목 정의

서비스유형별
분석
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예

예

예

아니오

아니오

아니오

분석 모형 수립

다차원성 분석

2차 요인 검정

타당성 분석

조정

아니오

조정

품질측정체계
확정

2단계
탐색적 요인분석

3단계
확인적 요인분석

조정

예

아니오

아니오

핵심사건 분류

신뢰성평가

품질분류체계

핵심사건 개념화

예

아니오

1단계
CIT 및 측정항목 개발

CIT
1차 설문조사

측정항목개발

2차 설문조사

예

예

그림 2.  서비스품질 측정체계의 실증적 개발 절차

다양한 종류의 외부 전문조직에 서비스를 위탁하거나 민간서

비스와 연계하여 제공하는 것을 선호한다. 그럼에도 불구하고 

공공서비스의 공급에 대한 최종 책임은 여전히 정부에게 있다. 

결국 정부가 서비스 가치사슬 전 과정의 품질문제에 관여할 

수밖에 없는 것이다. 

본 연구에서는 공공서비스를 직접 제공받는 최종고객(1차 고

객)과 서비스 제공과정을 담당하는 협력기관(service agency)의 

종사자인 중간고객(2차 고객)을 위주로 서비스품질 요인을 분

석한다. 협력기관의 종사자는 공공서비스의 가장 중요한 이해

관계자로서 논리적으로는 ‘서비스 이익사슬(service profit chain)’

의 종업원(employee) 또는 내부고객(internal customer)에 해당한

다(Heskett et al., 1994). 그러나 이들은 정부 조직의 구성원이 아

니고 정부서비스를 대행하는 존재이기 때문에 2차 내부고객 

또는 중간고객(intermediary customer)으로 개념화하는 것이 타

당하다. 중간고객은 정부의 내부고객인 공무원과 질적으로 다

른 인센티브 구조를 가진 존재이다. 그래서 이들이 중시하는 

품질차원도 1차 내부고객인 공무원이나 외부고객인 최종고객

과 다를 것으로 예상된다. 특히 중간고객이 전문성과 사회적 

책임감이 높은 인력이라면 더욱 그러하다. 따라서 본 연구에

서는 최종고객과 중간고객을 대상으로 별도의 설문조사를 실

시하고, 그들의 고객만족을 결정하는 서비스품질 모형을 각각 

제안한다. 

3.2  연구 절차

본 연구에서는 고객접점의 과정품질 중심의 품질 논의에서 

벗어나 공공서비스에서 고객만족을 가져오는 다양한 품질 원

천을 서비스 가치사슬 관점에서 탐색한다. 이론적 배경에서 

살펴본 바와 같이 공공서비스는 물론 민간서비스도 고객접점

의 과정품질 이외의 다양한 품질차원에 관한 연구가 빈곤하다. 

이런 상황에서는 기존 연구결과에 의지하기 보다는 고객의 실

제 경험에서 새로운 서비스품질 변수를 직접 찾아내는 과정이 

필수적이다. 따라서 본 연구에서는 우선 공공서비스의 품질차

원이 전혀 알려져 있지 않다고 가정하고, 핵심사건조사기법

(critical incident technique, CIT)을 활용하여 품질차원의 구성변

수를 고객의 서비스 경험에서 직접 찾아낸 후 서비스품질 예

비모형을 체계화한다. CIT는 기존에 알려져 있지 않거나 예상

하지 못하였던 변수를 찾아내는 데 매우 유용한 방법론이다

(e.g., Flanagan, 1955; Bitner et al., 1990). 먼저 공공서비스를 대표

할 수 있는 사회복지서비스를 대상으로 CIT 설문조사를 실시

한 후 CIT의 공식적인 분석 절차에 따라 최종고객과 중간고객

의 핵심사건을 수집, 분석하였다. 그런 후 고객유형별로 예비 

품질모형을 수립하고 고객 만족요인과 불만족요인의 빈도를 

분석하였다. 

정성적인 연구방법론을 통해 탐색적으로 개발된 품질변수

는 부분적으로 내용타당성(content validity)이 있다고 볼 수 있으

나, 실증적인 타당성과 신뢰성이 충분하다고 보기는 힘들다. 

특히 세부 서비스품질 속성의 구성개념이 수렴타당성(conver-

gent validity)과 판별타당성(discriminant validity)을 확보하였다고 

보기 어렵다. 그래서 품질변수 후보군에 대한 추가적인 실증

분석이 필요하다. 본 연구에서는 품질변수 후보군을 측정할 

수 있는 설문 항목을 개발하고 공공서비스의 최종고객과 중간

고객을 대상으로 제2차 설문조사를 실시하였다. 다음으로 SER 

VQUAL 등의 서비스품질 체계를 개발한 기존 연구의 분석절
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차에 따라(e.g., Parasuraman et al., 1988; Lages et al., 2005) 설문 결

과를 분석하고 통계적으로 검증된 공공서비스 품질측정체계

의 일반모형을 제시하였다. 본 연구는 이론적으로 명확하지 

않은 공공서비스 품질의 새로운 차원과 체계를 탐색적으로 발

견하기 위한 것이므로 탐색적 요인분석(exploratory factor analy-

sis)을 먼저 수행하였다. 모든 분석에서 최종고객과 중간고객 

분석을 분리하여 측정항목에 영향을 주는 공통요인의 구조를 

각각 밝혀내었다. 마지막으로 탐색적 요인분석에서 밝혀낸 측

정항목과 요인간 관계를 가설로 설정한 후, 확인적 요인분석

(confirmatory factor analysis)을 통해 측정항목의 요인구조를 확증

하였다. CIT를 통해 개발한 품질체계는 2차 요인을 품질차원

으로 하고 1차 요인을 세부 품질속성으로 하는 위계모형이다. 

이런 2차 위계모형의 타당성을 검증하기 위하여 위계적 요인

분석(hierarchical factor analysis)의 일반적인 방법론을 적용하였

다(Marsh, 1987; Tanriverdi and Venkatraman, 2005). 품질측정체계

를 개발하기 위한 구체적인 연구 절차는 <그림 2>와 같다

3.3  데이터 수집

3.3.1  제 1차 설문조사: CIT

CIT 조사방법에는 개인 및 그룹 인터뷰, 직접 또는 참여적 관

찰, 개방형 설문조사 등의 방법이 있다. 본 연구에서는 개방형 

우편 설문조사를 통해 핵심사건을 수집하였다(Johnston, 1995). 

개방형 우편 설문조사는 응답자가 자신의 언어로 핵심사건을 

표현할 수 있다는 장점이 있으나, 충분히 묘사된 에피소드를 

얻지 못할 확률이 높다는 단점도 있다. 이러한 단점을 보완하

기 위하여 지나치게 단순한 서술이나 의견 진술은 분석에서 

제외하였다. 조사 대상은 정부 사회복지서비스의 최종고객인 

수혜 고객과 중간고객인 사회복지사로 하였다. 사회복지서비

스는 공공서비스의 고유 속성인 공공성과 외부성이 뚜렷한 서

비스이며, 서로 상충관계에 있는 형평성과 효율성을 동시에 

추구하여야 하는 서비스이다. 또한 다양한 협력기관이 서비스

의 전달과정에 관여하는 다자적 협력서비스이기도 하다. 공공

서비스의 일반적 특성을 대표할 수 있는 전형적인 서비스라고 

할 수 있다. 사회복지서비스의 CIT 우편 조사에 사용한 설문항

목은 다음과 같다.

∙최종고객용: 정부, 사회복지기관, 사회복지사가 제공한 사회

복지서비스의 경험 과정에서 가장 만족(불만족)하였던 기억

을 구체적으로 적어 주시오.

∙사회복지사용: 정부(중앙정부와 지방정부)의 사회복지정책 

및 서비스 과정에서 가장 만족(불만족)하였던 경험이나 기

억을 구체적으로 적어 주시오.

전국 373개 사회복지관에 공식적으로 협조를 요청하였다. 사

회복지관은 정부 사회복지서비스의 민간위탁 대행기관으로서 

관할 지역의 사회복지서비스 전반에 관여하는 비영리 조직이다. 

총 70개의 복지관이 협조하였으며, 최종고객 321명으로부터 577

건의 핵심사건을 수집하였고, 사회복지사 261명으로부터 484개

의 핵심사건을 확보하였다. 일반적으로 CIT 분석에 필요한 핵심

사건의 개수는 200~300개 정도면 충분한 것으로 알려져 있다

(Friman and Edvardsson, 2003). 

3.3.2  실증 분석용 측정 항목 개발

CIT를 통해 발견된 핵심사건 관련 측정 항목과 함께 기존연

구에서 사용하였던 변수를 측정 항목으로 사용하였다. 본 연

구의 목적이 공공서비스 일반의 품질측정체계를 개발하는 것

이므로, 사회복지서비스에 대한 CIT 분석 결과만으로 서비스

품질 변수를 구성하는 것은 다소 무리가 있다. 더구나 CIT는 

극단적인 만족, 불만족 경험을 묻는 것이기 때문에 CIT에서 발

견하기 어려운 변수도 있을 수 있다. 그래서 민간서비스의 품

질 관련 연구에서 일부 측정항목을 반영하고, 개념적 추론에 

따라 새로운 측정항목을 개발하여 개발모형의 포괄성과 일반

성을 높이고자 하였다. 또한 서비스의 상황에 맞게 측정지표

를 변형해서 사용하는 SERVQUAL 연구의 관행에 따라 SER 

VQUAL 지표는 CIT 결과에서 도출된 변수를 그대로 측정 항목

으로 사용하였다. SERVQUAL의 22개 측정 항목 중 CIT에서 발

견되지 않은 항목을 보완적으로 측정하였다. 최종고객용으로 

44개, 중간고객용으로 59개의 측정 항목 후보군을 구성한 후 

설문을 개발하였다. 설문 항목은 서비스 종류에 상관없이 공

통으로 유지하되 서비스별 특성에 맞게 문장 표현을 다르게 

하였다. 최종적으로 설문의 응답용이성과 개념어의 현실타당

성을 검증하기 위하여 서비스 종류별로 대표 협력기관을 선정

하여 직접 방문 인터뷰를 실시한 후 설문항목과 문장을 수정

하였다. 

 5점 리커트(Likert) 척도를 사용하였으며, 실제 측정은 서비

스에 대한 기대와 지각된 성과의 차이를 측정하는 SERVQUAL 

방식 대신에 성과단정형 문장으로 지각된 성과를 직접 묻는 

SERVPERF 측정법을 따랐다(Cronin and Taylor, 1992). SERVQUAL

의 기대 대비 성과는 서비스품질에 대한 고객만족의 논리적인 

인과관계를 이해하는 데 유용한 분석틀이다. 하지만 고객의 

기대수준이 서비스 경험에 영향을 받는다는 점에서 동일 시점

에 측정하기 곤란하다는 문제점이 있다(Cronin and Taylor, 1992). 

더구나 서비스에 대한 고객의 직접적인 대가 지불이 적은 공

공서비스의 경우 서비스에 대한 기대수준을 측정하기가 더욱 

어려울 수 있다. 

3.3.3 제2차 설문조사: 서비스품질 측정

모형의 외부타당성을 확보하기 위하여 공공부문의 서비스

품질 연구대상인 사회복지적 서비스 중 정부 → 협력기관 → 

시민의 서비스 전달구조를 갖는 공공서비스 3개를 선정하여 2

차 설문조사를 실시하였다.

∙사회복지서비스: 보건복지부, 지방정부 → 지역 사회복지관 

→ 수혜자
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표 2.  핵심사건의 분류체계(Rhee and Rha, 2007)

범 주 정  의

과정품질 서비스 과정 및 접점에서 고객이 경험하거나 지각한 품질

S
E
R
V
Q
U
A
L

유형성
신뢰성
반응성
보장성
공감성

서비스의 물리적 표현: 물리적 시설의 외양, 설비, 인력, 문서(Zeithaml et al., 2006)

약속대로 제공 : 약속한 서비스를 정확하게 수행하려는 능력(Zeithaml et al., 2006)

도와주려는 의지 : 고객에게 빠르게 서비스를 제공하려는 의지(Zeithaml et al., 2006)

믿음과 확신을 심어주기: 종업원의 지식, 정중함, 신뢰를 심어줄 수 있는 능력(Zeithaml et al., 2006)

고객 개개인에 대한 응대: 고객의 개인적인 요구에 대한 배려(Zeithaml et al., 2006)

서비스 과정의 공공적 가치: 서비스 제공과정의 절차적 공정성 및 참여성 

동료 고객의 영향: 서비스 제공과정에서 동료 고객의 행태가 미치는 심리적 영향
공공성
타고객관여

결과품질 서비스의 최종 결과와 관련하여 고객이 경험하거나 지각한 품질

유의성
물질성
삶의질

제공받은 서비스의 경험적 결과에 대한 고객의 호불호 인지
제공받은 서비스의 물질적 혜택에 대한 고객의 호불호 인지
건강, 생활환경,  경제력, 노동, 학습 등 생활과 삶의 조건  개선 

설계품질 정책개발 및 서비스설계와 관련하여 고객이 경험하거나 지각한 품질

정책설계
정책운영
자원충분성

정책내용의 우수성 : 정책방향의 정당성, 정책수단 및 제도의 충실성
정책운용 원칙의 적절성: 정책운용 및 실행과정에서 적용되는 일관성, 융통성, 형평성 등의 원칙
서비스 제공에 필요한 자원의 충분성 : 서비스 제공에 필요한 물적, 인적 자원의 충분성 및 운용 효율성

관계품질 공공서비스를 제공하는 협력기관의 종업원이 정부와 협력기관의 관계에 대하여  경험하거나 지각한 품질 

협력
조정
분위기

협력기관과의 협력 : 협력기관과의 소통, 공유, 공조, 협조, 권한이양
협력기관간 조정 및 연계: 협력기관간 기능, 자원, 역할의 조정 및 개별 서비스의 연계
정부와 협력기관간 관계를 둘러싼 전반적인 분위기: 공공기관의 권위주의 및 형식주의적 태도 및 문화, 

우호도, 친밀도

∙보육서비스: 여성부, 지방정부 → 놀이방, 어린이집 → 영유

아, 부모

∙보건서비스: 보건복지부, 지방정부 → 지역 보건소 → 수혜자

표 1.  2차 설문의 수거 결과

기관유형 배포기관 수거기관 최종고객 중간고객

사회복지관 373 124(33%) 704 606

국공립어린이집 1320 382(29%) 2873 716

보건소 256 166(65%) 2021 1439

함계 1949 672 5598 2761

지역범위는 전국으로 하였으며 각 서비스를 담당하고 있는 

협력기관에 전화와 공문 협조를 구하여 다수의 이용고객과 기

관종사자에 대한 우편 설문조사를 실시하였다. 기관종사자는 

정부와 행정 실무적인 접촉이 많은 사람으로 한정하였다. 전국

에 있는 모든 기관에 협조를 구하였다. 설문 배포 및 수거 결과

는 <표 1>과 같다. 특별히 보건소가 수거율이 높았던 것은 보

건복지부의 공식적인 공문 협조를 받아서 설문조사를 실시하

였기 때문이다. 먼저 도착한 설문(50%)과 나중에 도착한 설문

(50%)에 대한 Kolmogorov-Smirnov 분포동일성 검정 결과 모든 

경우에서 유의한 차이가 나타나지 않았다. 또한 측정항목간 

다중공선성도 발생하지 않았다. 마지막으로 서비스별 표본 크

기의 차이가 가져오는 결과의 편차를 방지하기 위하여 서비스

별 표본 크기를 동일하게 구성하였다. 결국 고객유형별로 서

비스당 최종고객은 704개, 중간고객은 서비스당 606개의 설문

을 무작위 추출하여 최종고객 2112개, 중간고객 1818개의 분석 

표본을 확정하였다. 

4.  연구 결과

4.1  CIT 분석 결과

본 연구는 공공서비스의 서비스품질 모형을 개발하기 위한 

것이다. CIT의 분류체계와 범주는 품질모형의 기초모형으로 

사용된다. 그래서 분류체계와 범주를 서비스품질 관련 연구에

서 널리 사용되고 있거나 사용될 수 있는 개념어 위주로 정의

하고 설명하였다(e.g., Friman and Edvardsson, 2003; Chung-Herra 

et al., 2004). CIT의 분류체계는 <표 2>와 같다. CIT의 상세 범

주별 빈도 및 품질 차원과 속성에 관한 구체적인 설명은 CIT 

결과만을 상세하게 분석한 Rhee and Rha(2007)의 논문을 참고

한다. 서비스품질 차원을 크게 설계, 과정, 결과, 관계품질로 분

류하였다. 고객별 만족, 불만족 경험의 발생 원천과 귀인이 공

공서비스의 가치사슬상에 어디에 있는지를 기준으로 분류한 

것이다. 서비스 가치사슬은 고객에게 제공되는 서비스가치가 

기획, 설계, 전달되는 일련의 가치창출 프로세스를 의미한다. 

공공서비스의 경우 서비스의 내용을 결정하는 정책 및 서비스

의 개발과정과 서비스의 전달과정으로 가치사슬의 구성된다. 

이 가치사슬 상에서 품질 차원을 정의하여 보면, 설계품질은 

정책개발 및 서비스설계 단계에서 공공정책 및 서비스가 얼마
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나 제대로 만들어져서 운영되고 있는가에 관한 품질이다. 반

면 과정품질은 서비스전달 프로세스의 고객접점에서 “어떻게 

서비스가 제공되는가?”에 관한 품질이며, 결과품질은 “서비스 

프로세스가 끝난 후 고객에게 남겨진 것”에 관한 품질이다

(Grönroos, 2000). 마지막으로 관계품질은 서비스전달 프로세스

를 구성하는 공급자간 관계의 깊이와 분위기에 관한 품질이다

(Johnson, 1999). 이러한 분류 기준은 기술적 결과품질과 기능적 

과정품질을 구분한 북유럽식 접근법과 제품과 서비스의 설계

과정과 생산과정을 구분한 프로세스적 접근법을 통합적으로 

반영한 것이다. 프로세스적 접근법이란 비즈니스에서 실제 가

치가 정의되고, 개발되고, 생산되는 가치창출 프로세스를 중

심으로 경영관리를 이해하는 방식이다(Slack, et al., 2004). 서비

스마케팅과 생산전략 분야의 핵심적인 논리 구조이자 분석 방

식이다. 그동안 신뢰, 몰입 등 소비자의 심리적 차원에 머물러 

있던 관계품질을 본 연구에서 서비스 프로세스상의 조직간 관

계 차원으로 확장할 수 있게 된 것도 프로세스적 접근법의 소

산이다. 본 연구에서는 4가지 품질차원 모두를 고객이 경험하

거나 인지하는 지각품질로 정의한다(Grönroos, 2000). 특히 결

과품질은 서비스의 종류에 따라 측정지표가 달라지는 기술적 

결과품질이 아니라 서비스 종류에 상관 없이 일반화할 수 있

는 경험적 결과품질로 정의하였다. 설계품질도 마찬가지로 기

술적 설계품질이 아니라 경험적 설계품질로 정의하였다. 

설계품질

과정품질

관계품질

결과품질

설계품질

과정품질

관계품질

결과품질

28

132 197

10 210

61 14

147 63

147 52 만족핵심사건

170  합계 407

355  합계 129

중간고객

최종고객

불만족핵심사건

그림 3.  고객유형별 만족, 불만족요인의 분포

CIT 분석 결과 <그림 3>에서와 같이 최종고객은 과정품질

과 결과품질을 중요시하고 중간고객은 설계품질과 관계품질

을 중요시하고 있었다. 이런 차이는 서비스 과정에서 거래 또

는 교환되는 내용이 서로 다르기 때문에 생긴 결과이다. 최종

고객은 기본적으로 공공서비스의 혜택을 직접 제공받는 당사

자이다. 이들이 직접 경험하는 것은 주로 서비스의 제공과정

과 최종결과이다. 서비스 접점의 과정품질에 민감하고 결과품

질을 중시하는 것이 당연하다. 반면 중간고객인 사회복지사는 

실제 사회복지서비스의 혜택을 제공받는 것이 아니다. 정부서

비스의 민간 대행기관의 종사자로서 정부와 관계를 맺고 정부

로부터 다양한 행정지시 및 통제, 지적, 인적, 물적 자원의 지

원, 평가 및 감사 등을 받는다. 또한 정부의 서비스 의뢰 및 관

련 정보 요구, 각종 행정지시에 대하여 성실하게 응답하여야 

할 의무도 있다. 제공하고 제공받는 서비스의 내용 자체가 과

정품질이 전제하고 있는 단순거래 서비스가 아니며 보다 구조

적이고 장기적인 관계를 전제로 한 상호작용 서비스이다. 따

라서 사회복지사의 정부서비스 만족은 개별 서비스 접점에서 

공무원의 서비스품질이 개선되는 것만으로는 부족하다. 결국 

정부와 협력기관의 질적 관계가 수평적인 협력관계로 바뀌면

서 관계품질이 개선되어야 고객만족도 향상될 수 있다. 사회

복지사의 관계품질 핵심사건이 과정품질 핵심사건보다 3배 

가까이 많게 나타난 결과가 이를 잘 설명해준다. 또한 협력기

관 종사자는 그 분야의 전문인으로서 정책 개발 및 서비스 설

계과정의 효과성에 대하여 자기 견해를 가질 수 밖에 없다. 자

기 분야의 정부정책에 대한 사회적 논란이 첨예할 뿐만 아니

라 무엇보다 이 과정에 의해 자기업무의 내용과 범위, 노동과

정의 질, 업무성과가 제약을 받기 때문이다. 

4.2  탐색적 요인분석 결과

신뢰성 분석과 요인분석을 반복해 가며 측정 지표를 축소하

고 이론적인 해석이 가능한 요인을 추출하였다. 고유치 1이상

인 요인만 고려할 경우 이론적인 해석이 어려워서 고유치 제

약 대신에 요인 수를 제약한 후 요인분석을 반복 수행하였다. 

신뢰성 분석으로 크론바알파(Cronbach’s α)검사를 수행하였으

며, 요인추출방법으로 공통요인추출법의 하나인 반복주축요

인추출법(principal axis factoring with iteration)을 사용하고, 측정

항목이 여러 요인과 중복되지 않고 보다 독립적으로 구분될 수 

있도록 사각회전(oblique rotation)방법을 사용하였다(Parasuraman 

et al., 1988). 서비스 종류별 표본간 동일성이 없는 측정항목을 

제외하고 공통의 요인과 측정항목만으로 모형을 재구성한 후 

품질요인 체계가 서비스 종류별로 동일한 요인과 측정항목으

로 수렴될 때까지 분석을 반복하였다. 그 결과 요인 적재량이 

0.3이상인 측정항목이 여러 요인에 겹치는 경우는 하나도 없었

다. 개념타당성이 있는 변수명으로 요인의 이름을 명명하고, 1

차 요인과 측정항목으로 구성된 측정 체계를 같이 구성하였다. 

<표 3>과 <표 4>는 회전요인적재량이 0.3이상인 경우만 모아

서 요인별로 표시한 형태행렬(pattern matrix)이다. 

최종고객의 경우 과정품질 관련 항목 중 10개가 SERVQUAL 

측정항목이었으며, 4개는 CIT를 통해 발견된 새로운 항목이었

다. 신뢰성과 반응성 요인은 2개의 측정항목으로만 구성되었

지만, 신뢰성과 반응성의 핵심적인 속성을 잘 표현하고 있었

다. 신뢰성과 반응성은 주로 서비스의 핵심가치의 전달과정과 

관련된 공급자의 능력을 표현한다. 서비스 핵심가치의 전달과

정에서 가장 중요한 성과 차원은 크게 내용과 시간적 측면으

로 나눌 수 있다. 신뢰성의 측정항목은 서비스 공급자가 제공
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표 3.  최종고객 모형의 탐색적 요인분석

요인 측정항목
요인적재량 신뢰도

복지 보육 보건 복지 보육 보건

유형성

pro1 편의성 0.625 0.432 0.512 0.838 0.799 0.843

pro2 쾌적성 0.784 0.699 0.730

pro3 외양* 0.854 0.843 0.874

pro4 최신성* 0.629 0.545 0.649

신뢰성
pro5 내용 일치성* 0.365 0.858 0.442 0.742 0.747 0.755

pro6 적시성* 1.030 0.615 0.836

반응성
pro7 신속성* 0.456 0.511 0.859 0.768 0.774 0.791

pro8 적응성 0.559 0.901 0.480

보장성

pro9 친절성 -0.903 0.902 0.836 0.887 0.905 0.89

pro10 확신성* -0.777 0.810 0.584

pro11 공손함* -0.671 0.782 0.731

공감성

pro12 배려* 0.544 0.692 0.525 0.873 0.891 0.873

pro13 편익고려* 0.913 0.840 0.861

pro14 요구이해* 0.673 0.767 0.743

유의성

out1 목적달성도 0.687 0.586 0.785 0.859 0.889 0.881

out2 욕구충족도 0.858 0.970 0.799

out3 유용성 0.805 0.656 0.757

삶의질
out4 물질적 혜택 0.564 0.510 0.766 0.709 0.659 0.766

out5 삶의질 개선 0.768 0.803 0.564

설명력(total variance explained, %) 77.4 78.7 78.7

주)  
*
: SERVQUAL의 측정 항목.

하는 서비스의 약속 이행 정도를 서비스의 내용적 측면(내용

일치성: 약속한 내용대로 착오 없이 서비스를 제공)과 시간적 

측면(적시성: 약속한 시간에 늦지 않게 서비스를 제공)에서 모

두 반영하고 있다. 반응성 측정항목 또한 고객을 돕고자 하는 

적극적 의지를 서비스의 내용적 측면(적응성: 질문, 불만, 추가

요구, 문제발생 등 고객의 예외적이고 다양한 요구에 대한 대

응능력)과 시간적 측면(신속성: 고객의 서비스 요청에 대한 신

속한 대응능력)에서 동시에 반영하고 있다. 한편 공공서비스

의 특수성을 반영한 지표로 기대되었던 공공성(공정성, 참여

성) 항목은 모두 공감성 요인으로 분류되었으나 신뢰도에 대

한 기여도가 낮아 측정항목에서 제외하였다. 

최종고객의 결과품질은 크게 서비스의 결과에 대한 호불호

를 나타내는 유의성과 공공 서비스의 보편적 특성을 반영한 

삶의 질 지표가 발견되었다. CIT 결과에서 분리될 것으로 예상

했던 삶의 질과 물질적 혜택이 구분되지 않고 하나의 요인으

로 나타났다. 이는 공공서비스를 통해 제공되는 물질적 혜택

이 수혜자의 경제적 토대를 보완함으로써 삶의 질 개선으로 

이어지는 것임을 보여준다. 

중간고객의 경우 과정품질 요인은 최종고객의 결과와 조금 

다르게 나타났다. 무엇보다 보장성 항목이 두 요인으로 구분되

었다. 최종고객에서 발견되었던 친절, 신뢰, 정중함 등의 행태

적 보장성과 별도로 공무원의 전문적인 지식 및 정보 제공 능력

과 관련된 지적(知的) 보장성 차원이 발견되었다. 공식적인 업

무 관계로 연결되어 있는 공무원과 중간고객의 관계 특성을 고

려하면 공무원에 대한 중간고객의 믿음과 확신이 친절함, 정중

함 등의 행태적 특성만으로 설명된다고 보기는 어렵다. 공무원

이 아무리 친절하더라도 전문성이 없으면 중간고객의 신뢰성

을 얻을 수 없다. 그래서 지적 보장성 차원이 별도의 요인으로 

발견된 것이다. 이 외에도 반응성 항목이 최종고객에서처럼 신

속성과 유연성만으로 구성되지 않았다. 마지막으로 유형성은 

CIT 결과에 없었기 때문에 처음부터 설문에서 제외하였다. 최

종적으로 과정품질 항목은 11개 항목이 SERVQUAL 측정항목

이었으며, 4개는 CIT를 통해 발견된 새로운 항목이었다. 이러

한 과정품질의 측정항목 구성은 조직의 내부 고객에 대하여 

SERVQUAL을 적용하였던 INTSERVQUAL 관련 연구와 비교하

여 보다 압축적인 결과를 보여주고 있다(Frost & Kumar, 2000). 

설계품질은 CIT에서 분류한 정책설계, 정책운영, 자원충분

성으로 분류되지 않았다. 먼저 정책설계 요인이 3가지 요인으

로 분화하였다. 정책의 내용적 측면에서 정책 목적의 정당성

과 현실성을 평가하는 목적적합성, 상위전략과의 연계, 정책

의 일관성을 의미하는 전략일관성, 수단적 측면에서 구체적인 

정책수단의 효과성을 의미하는 수단충실성의 3가지 요인으로 
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표 4.  중간고객 모형의 탐색적 요인분석

요인 측 정  항 목
요인적재량 신뢰도

복지 보육 보건 복지 보육 보건

신뢰성
pro_i1 내용일치성* 0.794 0.711 0.771

0.738 0.814 0.746
pro_i2 적시성* 0.668 0.913 0.758

반응성

pro_i3 신속성* 0.395 0.457 -0.386

0.832 0.858 0.837
pro_i4 적응성 0.519 0.523 -0.649

pro_i5 도움의사* 0.423 0.438 -0.652

pro_i6 우선대응* 0.482 0.374 -0.343

지적
보장성

pro_i7 분야전문성 0.700 -1.007 -0.830

0.846 0.856 0.838pro_i8 지식충분성* 0.892 -0.579 -0.610

pro_i9 정보충분성 0.603 -0.608 -0.661

행태적
보장성

pro_i10 친절성 -0.894 0.818 0.783

0.879 0.891 0.851pro_i11 확신성* -0.544 0.588 0.432

pro_i12 공손함* -0.655 0.712 0.685

공감성

pro_i13 배려* 0.527 0.738 0.626

0.847 0.887 0.863pro_i14 편익고려* 0.839 0.623 0.733

pro_i15 요구이해* 0.665 0.531 0.644

목적
적합성

des1 목표의 실제성 0.736 0.638 0.598
0.726 0.778 0.776

des2 정책정당성 0.620 0.675 0.935

전략
일관성

des3 상위연계성 -0.532 0.626 0.981
0.783 0.815 0.753

des4 정책일관성 -1.005 0.551 0.391

수단
충실성

des5 구체성 0.388 -0.365 -0.540

0.814 0.863 0.791des6 준비성 0.746 -0.750 -0.758

des7 연계성 0.607 -0.484 -0.594

운용
효과성

des8 예산의 일관성 0.487 0.543 0.344

0.832 0.872 0.796
des9 행정지시의 일관성 0.734 0.717 0.472

des10 자원충분성 0.767 0.867 0.814

des11 자원운용의 효율성 0.617 0.588 0.544

협력

rel1 사전협의 -0.519 -0.555 -0.665

0.836 0.88 0.844
rel2 공동의사결정 -0.763 -0.818 -0.911

rel3 공동문제해결 -0.624 -0.522 -0.438

rel4 공동실행 -0.728 -0.508 -0.585

조정

rel5 기관간 역할구분 0.492 0.365 0.590

0.799 0.792 0.795rel6 기관간 갈등조정 0.533 0.636 0.505

rel7 기관간 연계 0.516 0.652 0.338

권한
이양

rel8 권한위임 0.697 -0.654 0.501
0.647 0.773 0.661

rel9 자율성 0.381 -0.775 0.521

분위기
rel10 우호도 -0.706 0.861 0.771

0.722 0.844 0.795
rel11 친밀도 -0.576 0.776 0.686

   설명력(Total variance explained, %) 75.3 80.1 75.6

구분되었다. 반면 정책운영과 자원충분성 관련 측정항목들이 

하나의 요인으로 수렴하여 4개의 측정항목으로 정책의 운영적 

측면을 표현하는 운용효과성 요인을 구성하였다. 

관계품질은 예상하였던 대로 크게 협력, 조정, 분위기의 3가

지 요인이 추출되었고, 추가적으로 권한이양 요인이 새롭게 

발견되었다. 권한이양은 정부와 협력기관 사이의 구조적인 역

학관계를 표현한다. 민간부문의 기업간 거래에서는 쉽게 발견

되지 않는 관계품질 차원이다. 민간 기업의 기업간 가치사슬

은 구매자와 공급자 관계가 기본인 수평적 가치사슬이라고 볼 

수 있다. 권한이양 개념이 성립하기 위한 전제조건인 수직적 

위계구조와 거리가 있다. 반면 공공서비스의 가치사슬은 중앙

정부 → 지방정부 → 일선기관의 수직적 계층구조를 가지고 

있다. 따라서 공공서비스 현장에서 고객 서비스를 책임지고 

있는 일선기관에 기능, 권한, 자원 등이 이전되면 정부와 기관 
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표 5.  확인적 요인분석 모형의 적합도지수

고객
유형

평가
모형

자유도
절대적합지수 증분적합지수 간명적합지수

 RMSEA GFI CFI IFI NNFI PGFI PNFI

최종
고객

모형 1 152 6841 0.15 0.72 0.75 0.75 0.72 0.58 0.67

모형 2 131 450 0.036 0.98 0.99 0.99 0.98 0.67 0.75

모형 3 144 566 0.04 0.97 0.98 0.98 0.98 0.73 0.82

중간
고객

모형 1 629 22340 0.14 0.58 0.66 0.67 0.64 0.52 0.62

모형 2 551 1791 0.037 0.94 0.97 0.97 0.96 0.74 0.79

모형 3 613 2353 0.041 0.93 0.96 0.96 0.95 0.81 0.87

반 응 성

신 뢰 성

유 형 성

보 장 성

공 감 성

삶 의 질

유 의 성

과 정 품 질

결 과 품 질

0 . 2 8
0 . 3 6

0 . 4 5

0 . 3 2

0 . 2 9

0 . 4 9

0 . 3 0

0 . 2 8

0 . 1 9

0 . 2 0

0 . 2 2

0 . 2 8

0 . 2 2

0 . 2 4

0 . 4 7

0 . 2 7

0 . 2 8

0 . 2 2

p r o 5
p r o 6

p r o 1
p r o 2
p r o 3
p r o 4

p r o 7
p r o 8

p r o 9
p r o 1 0
p r o 1 1

p r o 1 2
p r o 1 3
p r o 1 4

o u t 4
o u t 5

o u t 1
o u t 2
o u t 3 0 . 2 6

1 . 0 0

1 . 0 0

0 . 7 5
0 . 7 0

0 . 6 6
0 . 7 4
0 . 7 7
0 . 6 4
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그림 4.  최종고객 모형의 확인적 요인분석

사이의 역학관계가 보다 수평적으로 변화하여 관계품질이 높

아진다. 관계품질의 개선은 결과적으로 고객 서비스품질의 개

선으로 이어질 가능성을 높여준다. 이는 최근 우리나라에서 

적극적으로 추진되고 있는 지방분권의 정책 논리와 같은 맥락

이다. 즉 고객과 가까운 일선 현장으로 권력을 이양하자는 것

이다. 다음으로 조정과 분위기는 예상하였던 항목으로 구성되

었으나, 협력 요인에서는 정보공유, 목표공유 등의 측정항목

이 제외되었다. 그럼에도 불구하고 협력 요인의 구성 항목이 

정책 프로세스의 의견수렴 → 의사결정 → 실행의 전 과정을 

포괄하고 있다. 조정은 크게 정부의 협력기관에 대한 다자간 

관계 조정능력과 관련된 지표들로 구성되었고, 분위기는 정부

가 협력기관을 대하는 일반적인 경향성을 표현하는 태도변수

로 구성되었다. 최종적으로 관계품질의 세부 차원을 정부관계

의 행태적 측면을 표현하는 협력, 조정, 구조적 측면을 표현하

는 권한이양, 태도적 측면을 표현하는 분위기로 구성하였다.

4.3  확인적 요인분석 결과

탐색적 요인분석에서 발견한 요인구조와 측정항목의 체계를 

단계적으로 확증하기 위하여 모형 1~3을 수립하고 확인적요인

분석을 수행하였다(Tanriverdi and Venkatraman, 2005). 분석도구

로는 LISREL 8.51을 사용하였으며, 최대우도추정법(maximum 

likelihood estimation)을 이용해 요인적재량을 추정하였다.

∙모형 1: 모든 측정 항목의 분산을 설명하는 1차 요인이 한 개

만 있다고 가정한 단일차원 모형(unidimensional model)

∙모형 2: 탐색적 요인분석에서 발견한 1차 요인이 서로 상관

관계를 맺고 있다고 가정한 다차원 모형(multidimen-

sional model)

∙모형 3: 1차 요인간 관계를 설명할 수 있는 2차 요인이 존재

하는 모형. 여기서 2차 요인은 설계, 과정, 결과, 관계

품질을 의미함

이 모형들에 대하여 3가지 서비스 표본별로 분석하였고 동

일한 요인구조를 확인할 수 있었다. 3가지 서비스 표본을 통합

한 전체 표본에 대한 요인분석 결과도 서비스 종류별 결과와 

동일한 요인구조를 보여주었다. 따라서 본문에서는 그림과 설

명의 중복을 피하기 위하여 전체 표본에 대한 요인분석 결과
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그림 5.  중간고객 모형의 확인적 요인분석

만을 설명한다. 모형별 적합도를 평가한 결과가 <표 5>에 있

고, 최종 확인된 2차 요인구조의 표준화 해 모형이 <그림 4>

와 <그림 5>에 있다. 최종고객과 중간 고객 모형 모두 측정항

목의 요인적재량이 유의수준 p<0.001에서 유의한 결과를 보

여주었다. 또한 모형 2와 모형 3의 전체적합도지수(overall fit-

ness indices)도 높게 나타났다. 단 통계적으로 유의하지 않아야 

할 χ2값이 유의하게 나타났는데 이는 χ2값이 표본크기에 민감

하기 때문에 나타난 자연스런 결과이다(Lages et al., 2005). 대신

에 기타 다른 적합도지수는 모두 높은 수치를 보여주었다.

4.3.1  1차 요인 확인분석

모형 3을 기준으로 1차 요인의 구성신뢰성과 평균분산추출

을 계산하여 신뢰성을 판정하였다. 최종고객과 중간고객에 대

한 구성신뢰도와 평균추출분산 결과가 <표 6>에 있다. 모든 1

차 요인의 개념신뢰도가 0.7이상이며 평균분산추출이 0.5이상

이므로 1차 구성개념의 신뢰성이 확보되었다고 볼 수 있다(Ba-

gozzi, 1980). 즉 측정체계의 내적 일관성이 확보된 것이다. 다음

으로 1차 요인을 모두 고려한 다차원모형인 모형 2의 χ2값이 1

개의 1차 요인으로 모든 측정변수를 설명한 단일차원모형인 

모형 1의 χ2값보다 월등하게 개선되었다. 따라서 1차 요인 측

정모형이 다차원성을 확보하였다고 볼 수 있다(Tanriverdi and 

Venkatraman, 2005). 모형 2의 결과로 개념타당성을 평가한 결

과, 1차 요인을 구성하고 있는 모든 측정 항목의 표준요인적재

량이 유의수준 p < 0.001에서 통계적으로 유의하였다. 모든 1
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차 요인에 대하여 측정항목의 수렴타당성이 확보되었다고 볼 

수 있다(Lages, 2005). 또한 임의의 두 1차 요인간 상관관계가 유

의수준 p < 0.001에서 모두 유의하였으며, 모든 상관계수가 판

별성의 상한선인 0.90보다 작았다. 모든 1차 요인의 판별타당

성이 확보되었다고 볼 수 있다(Tanriverdi and Venkatraman, 2005). 

즉 1차 요인에 의해 측정된 구성개념이 이론적 고유성(distinc-

tiveness)을 확보한 것이다. 

표 6.  구성신뢰도와 평균추출분산

고객유형 차원 요인
구성  

신뢰도
평균 

추출분산

최종고객

과정품질

유형성 0.836 0.562

신뢰성 0.767 0.622

반응성 0.795 0.66

보장성 0.901 0.753

공감성 0.882 0.713

결과품질
유의성 0.876 0.703

삶의질 0.729 0.575

중간고객

과정품질

신뢰성 0.771 0.628

반응성 0.849 0.585

지적보장성 0.857 0.667

행태적보장성 0.882 0.714

공감성 0.878 0.706

설계품질

목적적합성 0.772 0.629

전략일관성 0.796 0.663

도구충실성 0.839 0.635

운영효과성 0.846 0.58

관계품질

협력 0.859 0.604

조정 0.809 0.587

권한이양 0.707 0.548

분위기 0.793 0.657

 4.3.2  2차 요인 확인분석

1차 요인간 관계의 패턴을 설명할 수 있는 2차 요인

(second-order factor)의 존재 여부를 평가하였다. 최종고객의 경

우 과정품질과 결과품질을 2차 요인으로 하는 모형 3에서 2차 

요인에 대한 모든 요인적재량이 통계적으로 유의하였다. 표적

계수(target coefficient, TC)도 0.8(χ2
2
 /χ3

2
)로 비교적 높게 나타났

다. 이는 과정품질과 결과품질이라는 새로운 2차 요인이 1차 

요인간 상관의 80%를 설명한다는 의미이다(Marsh, 1987). 그런

데 <그림 4>를 보면 과정품질과 결과품질의 상관계수가 0.88

이다. 이론적인 상한선인 0.90보다는 작지만 매우 높은 편이다. 

추가적으로 2차 요인의 판별타당성을 평가하기 위하여 과정

품질과 결과품질의 상관관계를 1로 고정시킨 모형에 대한 확

인적 요인분석을 수행하였다. 그 결과 χ2 값의 차이가 132(df = 

1)로 충분히 커서 두 모형간 차이가 통계적으로 유의하였다. 

모형 3의 2차 요인간 판별타당성이 확보된 것이다(Houghton et 

al., 2004). 따라서 과정품질과 결과품질의 구성개념이 이론적 

고유성을 확보하였다고 볼 수 있다. 최종적으로 과정품질과 

결과품질의 2차 요인으로 구성된 모형 3을 최종고객의 서비스

품질 측정모형으로 확정하였다. 그럼에도 불구하고 과정품질

과 결과품질의 2차 요인 모형은 논란의 여지가 있다. 변수의 고

유성과 별도로 다중공선성(multicollinearity) 문제가 발생할 수 

있다. 모형에서 추정한 과정품질과 결과품질간 상관관계가 높

기 때문이다. 서비스별로 고유한 기술적 결과품질의 경우 과

정품질과 명확하게 구분되지만, 경험적 결과품질의 경우 이론

적으로 과정품질과 명확한 개념 구분이 힘들 수 있다. 이러한 2

차 요인간 다중공선성 문제는 인과모형에서 질적으로 판정하

여야 한다. 다행히도 추가적인 인과모형 분석 결과 다중공선

성이 크게 문제되지 않았다. 이 인과모형 분석은 별도 논문에

서 자세하게 다룰 예정이다.

중간고객의 경우 설계, 과정, 관계품질을 제 2차 요인으로 하

는 모형 3에서 모든 요인적재량이 유의수준 p < 0.001에서 유

의하였으며, 표적계수가 0.76(χ2
2/χ3

2)으로 비교적 높게 나타났

다. 그런데 <그림 5>를 보면 최종고객의 경우와 마찬가지로 

관계품질과 과정품질의 상관계수가 0.86으로 높게 나타났다. 

그러나 설계품질과 관계품질, 설계품질과 과정품질의 상관계

수가 각각 0.71, 0.58로 유의미한 차이를 보여주고 있다. 과정품

질과 관계품질의 상관계수를 1로 고정한 모형과 χ2값의 차이

가 383(df = 1)으로 충분히 커서 제 2차 요인간 판별타당성을 

인정할 수 있었다. 최종적으로 과정, 설계, 관계품질의 3가지 

제 2차 요인으로 구성된 중간고객의 서비스품질 측정모형을 

확정하였다.

5.  결  론

본 연구에서는 민간부문의 서비스품질 변수를 주로 사용하여 

왔던 공공서비스 품질 논의의 한계를 벗어나 공공서비스의 현

실과 특성을 반영한 품질 측정체계를 개발하였다. 실제 고객

의 만족, 불만족 경험에 대한 질적 조사에서 출발하여 품질 차

원과 측정항목을 탐색하였으며, 측정변수의 신뢰성과 타당성

을 확보하기 위해 실증분석을 수행하였다. 

분석 결과 공공서비스의 품질 차원을 크게 과정, 결과, 설계, 

관계품질로 구성하고 세부 품질차원 및 측정항목을 개발할 수 

있었다. 민간서비스에서 논의된 적이 없는 공정성, 참여성 등

의 과정품질 변수와 삶의 질 등의 결과품질 변수를 새롭게 발

견하였고, 설계, 관계품질 차원의 개념적 체계화를 시도할 수 

있었다. 공공서비스의 설계품질을 논의한 것은 본 연구의 가

장 중요한 기여 중 하나이다. 서비스 설계품질을 정책개발 및 

서비스설계에 관하여 고객이 경험하거나 지각하는 품질차원

으로 정의하고 크게 정책의 내용적, 수단적, 실행적 측면에서 

구성차원과 측정항목을 구성하였다. 또한 관계품질을 고객만
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족에 선행하는 서비스품질 변수로 보고 행태적, 구조적, 태도

적 측면의 세부 차원을 가진 구성개념으로 정식화하였다. 이

는 관계품질을 서비스 공급자가 통제 가능한 사전적 변수로 

재정의함으로써 관계품질을 품질관리의 직접적 대상으로 삼

을 수 있게 한 것이다. 특히 권한이양과 조정 변수는 정부 서비

스 전달의 수직적 특성과 다자적 관계 특성이 반영된 것으로

서 민간서비스의 관계관리 변수에서는 발견하기 힘든 공공서

비스 고유의 관계품질 변수이다. 이러한 변수들을 통해 관계

품질의 구성개념이 보다 장기적이고 항구적인 성격을 지닌 제

도적 관점의 변수로 확고한 자리를 잡게 되었다. 

본 연구는 공공서비스의 품질모형을 이해관계자 유형별로 

다르게 구성하여야 함을 실증적으로 보여 주었다. 공공서비스

의 주요 이해관계자이자 고객인 최종고객과 중간고객을 대상

으로 각각 독립적인 품질모형을 수립하였다. 분석 결과 최종고

객의 경우 과정품질과 결과품질을 중시하는 것으로 나타났고, 

중간고객의 경우 과정품질과 별도로 설계품질과 관계품질을 

중시하는 것으로 나타났다. 이는 정부의 서비스품질 경영의 대

상이 최종고객과 중간고객으로 분리되어야 하며, 중점 품질관

리 차원이 서로 달라져야 함을 의미한다. 즉 중간고객에 대해서

는 서비스 과정에서의 인적인 배려보다는 오히려 정부와 협력

기관간 관계의 질과 정책개발 및 서비스설계 과정의 품질을 개

선하기 위한 제도적인 노력이 우선해야 한다는 것이다. 

본 연구에서 개발된 서비스품질 모형은 외부타당성을 확보

하고 있어서 정부 → 협력기관 → 시민의 구조를 갖는 모든 형

태의 공공서비스에 적용할 수 있다. 특히 서비스품질 측정체

계의 측정항목은 공공서비스의 일선 현장에서 서비스품질을 

주기적으로 측정하여 관리하는 지표로 활용될 수 있다. 우선 

최종고객 모형은 협력기관이 자체적으로 서비스 품질관리를 

수행하거나 정부가 협력기관의 서비스품질을 평가하는 지표

로 활용될 수 있다. 반면 중간고객 모형은 정부조직의 서비스 

품질관리 지표로 활용될 수 있다. 

최종고객과 중간고객의 서비스품질 모형은 민간서비스에

도 적용될 수 있다. 가맹점 서비스업(franchise business)은 서비스

의 내용 및 가치사슬 설계가 본사(franchiser)에서 이루어지고 실

제 서비스의 전달은 지역가맹점(franchisees)이 수행하는 형태의 

사업이다. 본 연구의 연구대상인 정부 → 협력기관 → 고객과 

유사한 구조의 사업이다. 본 연구결과는 현지 가맹점은 중간

고객에 해당하며, 중간고객의 품질 인식은 최종고객과 다를 

수 밖에 없음을 시사하고 있다. 본사는 중간고객인 가맹점에 

대해서 과정품질 보다는 설계품질이나 관계품질 개선을 위하

여 노력하는 것이 바람직하다. 중간고객인 가맹점의 설계, 관

계품질 만족은 자연스럽게 최종고객에 대한 서비스품질 개선

으로 이어져 궁극적으로 최종고객의 만족도 향상을 가져올 수 

있기 때문이다. 

본 연구에서 개발한 서비스품질 모형은 공공서비스의 품질 

체계를 계층적으로 구성하여 체계적으로 보여주고 있으나, 서

비스품질 차원과 고객만족간 인과관계를 설명하고 있지 못하

다. CIT를 통해 서비스품질 차원이 개별적으로 고객만족의 선

행요인이라는 것이 밝혀졌지만, 구체적으로 서비스품질 차원

간 인과관계와 고객만족에 미치는 영향의 크기 차이는 명확하

게 드러나지 않았다. 그러나 본 연구에서 개발한 품질측정체

계를 측정모형으로 2차 요인간 구조방정식 모형을 수립하면 

이 인과 관계를 분석할 수 있다. 아울러 현재 독립적으로 구성

된 최종고객 모형과 중간고객 모형을 통합하여 공공부문의 서

비스 가치사슬 인과모형을 수립한 후 중간고객 만족이 최종고

객만족으로 이어지는 연쇄적 인과관계를 분석할 필요가 있다. 

이 모형은 민간 서비스 조직의 고객만족경영 논리인 서비스 

이익사슬 모형(Heskett et al., 1994)을 공공서비스 전달체계의 

일반적 형태인 정부 → 협력기관 → 시민의 논리구조에 맞게 

변형한 것이라고 볼 수 있다 
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