
Journal of the Society of Korea Industrial and Systems Engineering
Vol. 32, No. 4, pp.235—240, December 2009.

금융업에서의 서비스품질에 관한 연구*

정영배†․김연수

인천대학교 산업경영공학과

A Study on Service Quality in Financial Industry

Young-Bae Chung†․Yon-Soo Kim

Dept. of Industrial and Management Engineering, University of Incheon

This study examines the competitive strategy of service quality in financial industry. Service quality has been suggested 
as the approach for service organizations to be service and customer oriented. Recently, the issue of internal service qual-
ity has been one of topics widely discussed in financial industry. The purpose of the current study is to examine the in-
ternal service quality which is believed to increase such organizational performances as customer satisfaction, retention and 
revenue. Internal service quality index is used to measure service quality in service industry. In this paper, the method-
ology for measuring the degree of service quality which has been adopted in service quality research area was used. This 
paper proposes internal service quality index in financial industry. In this paper, we show the application method of in-
ternal service quality index. 
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1. 서  론1)

국내경제는 선진경제로 접어들면서 서비스산업의 비

중과 수요가 급속히 증가하는 있는 추세이고, 특히 금
융시장의 개방과 자유화로 인한 변화는 금융 산업과 같

은 서비스산업에도 품질경영의 개념 및 원리가 도입되

어야 하는 필요성이 대두되고 있는 시점에 있다. 이러
한 시점에서 기업이 점차 치열해지는 경쟁 환경에서 살

아남기 위해서는 서비스품질의 향상을 통한 고객만족의 

증대를 추구하여야 하는 것은 당연한 일이 되었다. 이
와 같은 기업환경에 따라 금융 산업에서도 경쟁력제고

를 위한 제반 방법들이 강구되고 있으며, 그 방법들 중
의 하나는 고객의 기대수준과 니즈의 다양화를 충족시

키기 위한 금융서비스품질의 향상이라고 할 수 있다. 

따라서 최근 국내의 은행들도 고객지향적인 서비스 개

념의 인식과 종합적인 서비스품질 전략의 중요성을 강

조하고 있는 방향으로 변화해 가고 있다.
금융 산업의 경쟁우위를 확보하기 위한 한 방법으로

서 기업내부의 종업원을 어떻게 하면 서비스 지향적이

고 고객 지향적으로 변화시킬 것인지, 그리고 어떻게 
하면 일관되게 고품질의 서비스를 외부고객에게 제공할 

것인가에 대한 대안으로서 내부서비스품질의 개념이 등

장하게 되었다. 즉, 조직 내에서 부서 또는 종업원들 간
의 내부관계가 외부고객에게 제공되는 서비스품질에 어

떠한 영향을 미치는지에 대한 연구가 이루어지고 있으

며, 이러한 상황에서 내부서비스품질의 대상을 고객과 
접촉하는 종업원만으로 한정하기 보다는 폭넓게 해석하

여 기업내부의 종업원들이 외부고객들에게 서비스를 제
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공하는 과정에서 서로 어떠한 기여를 함으로써 외부서비

스품질의 개선에 궁극적으로 어떠한 영향을 주는지를 검

토해야 할 필요가 있는 것이다. 이 견해에 따르면 내부
품질 서비스의 대상에는 외부 고객과 접촉하는 종업원뿐

만 아니라 기업 내부에서 서비스의 생산 프로세스에 관

여하는 모든 종업원들이 포함되며, 이때 종업원들은 동
료종업원들에게 내부의 고객이자 공급자로서의 역할을 

수행하게 된다는 것이다. 내부품질 서비스에서는 서비스
의 대상을 고객과 접촉하는 종업원으로 한정짓는 것보다

는 기업 내에서 서비스의 생산과 관련성을 가지는 모든 

종업원을 대상으로 하는 훨씬 포괄적인 개념으로 확장하

고 있으며, 조직 내의 모든 구성원들을 내부 고객 및 내
부 공급자로 간주하고, 내부고객들의 이해와 요구를 어
떻게 만족시켜줄 것인지에 대한 것이 내부품질서비스의 

중심이 된다는 주장이다.
본 연구는 조직 전체에 걸쳐 서비스가 전달되어지는 

전반적인 과정에서 종업원을 만족시킴으로써 외부고객에

게 고품질의 서비스를 제공할 수 있고, 기업 내의 종업
원 또는 부서들이 업무수행과 관련된 욕구를 충족시킴으

로써 그들의 만족을 제고한다는 사고방식 하에서 내부고

객들의 만족을 추구하기 위해 내부공급자로서 노력을 해

야 한다는 개념에 기초를 두고 있다. 즉, 외부고객에게 
제공되는 서비스의 품질이라는 것은 기업 내의 가치사슬

에 관여되는 여러 부서들의 활동에 따라 달라질 수 있다

는 관점에서 기업 내의 개인 또는 집단 간의 어떠한 상

호작용에서 발생할 수 있는 여러 가지 내부서비스품질에 

대해 관심을 가지고 접근한다는 개념이다. 따라서 본 연
구에서는 품질 차원을 기초로 금융 산업의 서비스품질요

소를 규명하여 서비스 프로세스 관점에서 기업 내부의 

고객에게 전달되는 내부 서비스품질에 초점을 맞추어 금

융 산업에서 서비스품질을 측정할 수 있는 서비스품질지

수를 모형을 도출하고 이를 활용하는 방법을 제시하고자 

한다.

2. 이론적 배경 

2.1  금융산업의 서비스품질

품질은 Garvin[2]에 의해 선험적 접근, 사용자 중심적 
접근, 상품 중심적 접근, 제조 중심적 접근, 가치 중심
적 접근 등의 다섯 가지 관점에서 다양하게 개념이 정

의되었다. 
사용자 중심적 접근방법을 기초로 서비스품질에 대한 

기존의 연구를 더 고찰하면, Garvin[2]은 서비스의 품질
을 소비자에 의해 주관적으로 인식되는 품질이라 하고 

이를 인식된 서비스품질(perceived service quality)이라고 
정의하였고, Smith and Houston[10]은 서비스에 대한 소
비자의 만족 여부는 소비자의 기대정도에 달려 있으며, 
또한 만족은 제공된 서비스를 지각하는 정도에 따라 좌

우된다고 주장했다.
PZB[9]에 의하면 “서비스품질이란 서비스에 대한 소비

자의 기대와 지각사이의 불일치 정도와 그 방향이다”라
고 정의하고 있다. 이 의미는 서비스를 받기 전에 소비
자의 기대치보다 실제적으로 서비스를 받아보고 소비자

가 느끼는 지각치가 높으면 서비스품질은 높게 평가된다

는 것이다. 서비스품질은 기대된 서비스와 지각된 서비
스의 두 가지 변수에 달려 있다고 하였다. PZB가 서비스
품질에 대한 정의와 서비스의 구성차원을 밝히면서 서비

스품질에 대한 체계적인 연구가 시작되었다고 할 수 있다. 
서비스는 서비스 자체의 고유한 특성으로 인해 품질을 
객관적으로 평가하기가 어려우며 이러한 서비스는 무형성

(intangibility), 이질성(heterogeneity), 비분리성(inseparability), 
소멸성(perishability)의 특징을 가지고 있다.
대부분의 서비스품질에 관한 연구에서 소비자의 기대

와 지각이 매우 중요한 개념이다. 이러한 내용을 종합

해 볼 때 서비스품질이란 기업이 제공하는 서비스에 대

한 소비자의 기대와 실제로 제공된 서비스를 전달받음

으로써 지각되는 서비스 간의 불일치 정도라고 정의할 

수 있다. 따라서 서비스를 제공하는 기업의 입장에서는 

서비스에 대한 기대치와 지각 차에 영향을 주는 변수를 

파악하여 이를 관리, 조정함으로써 소비자의 만족수준을 

변화시킬 수 있다.

서비스품질을 구성하는 요소는 서비스품질을 측정할 

수 있는 기본이 된다. 서비스품질은 기대된 서비스와 지
각된 서비스에 의해 이루어진다고 했다. 따라서 기대된 
서비스와 지각된 서비스 각각에 영향을 미치는 요소들

을 찾으면 서비스품질의 결정적인 요인들을 알 수가 있

다. PZB[9]는 Gronroos[4]의 연구를 기초로 하여 보다 세
부적인 10가지 구성요인에 대한 기대된 서비스 수준과 
지각된 서비스의 수준의 차이가 서비스품질을 결정하는 

것으로 제시하였고, PZB[8]의 실증적인 타당성과 척도의 
개발을 통하여 10개의 구성요인을 5가지 서비스품질차
원인 신뢰성, 확신성, 유형성, 공감성, 대응성으로 축소
하였다. 서비스품질의 측정 중 가장 일반화된 모형인 
SERVQUAL은 PZB[4]에 의해 개발된 서비스품질 측정도
구로서 서비스 기업이 고객의 기대와 평가를 이해하는데 

사용할 수 있는 다문항 척도이다. PZB[8]에서는 이 5개의 
품질차원에 대한 고객의 지각과 기대를 측정하는 22개문항
으로 구성된 서비스품질 측정도구인 SERVQUAL이 개발되
었다. 더 나아가 이들은 서비스품질에 영향을 미치는 기
업 내부의 요인들에 대한 연구를 시작하여 고객이 지각
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한 품질상의 문제점을 기업 내의 결점이나 격차(gap)와 
연결시키는 개념적 모형을 개발하였다.
금융 서비스품질에 관한 국내의 연구는 주로 1990년

대 초반부터 연구가 시작되었다. 하지만 주로 마케팅 위
주의 연구와 전문적인 금융상품의 개발 및 투자수익에 

관한 연구가 주를 이루고 있다. 특히 금융서비스를 제공
하는 기업 측면의 총체적인 운영에 관한 연구와 이러한 

서비스 기업의 서비스품질에 의한 운영전략에 관한 연

구는 많지 않은 실정이다. 이러한 은행의 서비스품질에 
관한 대표적인 국내 연구 주제는 주로 은행의 서비스 

차원을 규명하는 고객만족과 고객유지와의 역학적 관계

를 규명한 연구가 주를 이루고 있다. 이러한 연구들은 
주로 고객의 기대와 성과를 측정한 service gap 모델인 
SERVQUAL모델을 이용하여 측정하였다.

Karatepe, Yavas, Babakus[7]은 은행의 서비스품질의 측정 
척도에 관한 연구로서 은행의 서비스품질을 서비스차원을 

구성하는 차원을 Interaction quality, Empathy, Reliability, 
Service environment의 4가지 차원으로 구성하였다.

Interaction quality는 SERVQUAL모델의 대응성과 확신
성이 결합된 서비스 차원으로 공급자와 고객 간의 상호

작용에 관한 서비스 차원으로 분류하였으며, Service en-
vironment는 SERVQUAL 모델의 유형성 차원으로 분류하
며 고객만족과 구매의도와의 인과관계를 구조방정식모

델을 이용하여 분석하였다. 분석결과 유형성에 해당하는 
Service environment차원은 고객만족에 유의한 영향을 미
치지 않는 것으로 나타났으며, 고객만족에 대한 개별 차
원의 설명 정도는 Interaction quality(대응성과 확신성),  
Empathy(공감성), Reliability(신뢰성) 순으로 나타났다.

2.2 내부서비스품질의 개념과 측정 

서비스 프로세스관점에서 내부서비스품질의 궁극적인 

지향점은 내부고객, 즉, 기업 내의 종업원을 만족시키는 
것에 있다. 그러나 내부고객의 만족이 외부고객만족의 
핵심적인 전제사항이라는 점에 대해서는 아무런 이의가 

없지만, 구체적으로 어떻게 내부고객을 만족시킬 것이
며, 이는 어떻게 외부고객과의 만족과 연결되는지를 보
여주기 위해, 서비스 프로세스 관점에서 기업 내부의 
고객에게 전달되는 내부서비스품질 개선에 영향을 미치

게 되는 것은 무엇이며, 이러한 내부서비스품질이 개선
되었을 때 어떠한 성과를 기대할 수 있는지에  대한 연

구들이 수행되어 왔다. TQM철학에 그 논의의 기반을 
두고 조직 전체에 걸쳐 서비스가 전달되어지는 전반적

인 과정에 내부서비스품질의 초점을 맞추는 것이다. 
이 견해는 기업 내의 종업원 또는 부서들이 업무수행

과 관련된 욕구를 충족시킴으로써 그들의 만족을 제고한

다는 것이다. 즉, 조직 내의 각 부서들은 자신들이 수행하

는 업무의 결과물을 받는 사람 또는 부서를 내부고객으로 

간주하고, 이러한 내부고객들의 만족을 추구하기 위해 내
부공급자로서 노력한다는 것이다. 이 견해는 외부고객에
게 제공되는 서비스는 어떻게 준비되어지고 최종적으로 

외부고객에게 전달되는가 하는 포괄적인 서비스 전달과정

에 그 주안점을 두게 된다. 다시 말해서, 외부고객에게 제
공되는 서비스의 품질이라는 것은 기업 내의 가치사슬에 

관여되는 여러 부서들의 활동에 따라 달라질 수 있다는 

것이다. 따라서 기업 내의 개인 또는 집단 간의 어떠한 
상호작용이 이루어지며, 그 속에서 발생할 수 있는 여러 
가지 내부서비스품질에 대해 관심을 기울이게 된다.
기업 내에서 대다수의 종업원들은 외부고객과 직접적

인 접촉은 하지 않더라도 외부고객에게 제공되는 서비스

의 품질에 간접적으로 영향을 끼칠 수밖에 없게 된다. 
구체적으로 종업원들이 어떠한 내부서비스품질을 제공받

는지가 그들의 임무수행과 관련된 만족에 영향을 미치게 

되며, 이는 궁극적으로 그들의 수행하는 서비스의 품질
(외부서비스품질)에 영향을 미치기 때문이다. 즉 외부고객
의 만족을 위해 내부고객을 만족시킬 필요가 있으며, 그 
내부고객(종업원)의 만족을 위해 그들에게 제공되는 내부
서비스품질을 제고시킬 필요가 있다는 것이다.

Stauss[11]는 “내부서비스란 기업 내의 종업원(부서)이 
외부고객의 만족에 기여하기 위해 조직 내의 다른 종업

원(부서)에게 제공하는 서비스를 가르킨다.”고 하였다. 따
라서 종업원 만족이 외부고객만족의 핵심적인 전제조건인 

속에서 종업원들에게 좋은 내부 서비스를 제공하는 것은 

조직의 성공에 매우 결정적인 역할을 수행하게 된다고 말

할 수 있다.
강기두[12]는 서비스 프로세스의 관점에서 종업원들

에게 제공되는 내부서비스의 품질에 따라 그들의 만족

이 달라질 것이라는 견해 하에 <그림 1>과 같은 연구모
형을 설정하여 하여 내부서비스품질과 관련변수들 간의 

관계를 연구하였다.

1 2

3

4

5 6

① 품질개선에 대한 관리자의 관여

② 내부서비스품질 ③ 종업원의 자아효능감

④ 종업원의 업무적응성 ⑤ 종업원 만족

⑥ 외부서비스품질

<그림 1> 가설검정의 모형
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가설 1：서비스품질에 대한 관리자의 관여는 내부서
비스품질에 정의 영향을 미칠 것이다(t값 7.63 : 
p값< 0.05).

 
조직 내의 모든 구성원에게 내부품질서비스의 실행에 

대한 열망을 심어줌으로써 진정한 리더십이 발휘될 수 

있는 것이다. 따라서 관리자들은 서비스품질개선에 대해 
개인적으로 강력하게 몰입할 필요가 있으며, 그러한 서
비스품질개선활동에 매우 능동적으로 참여함으로써 그들

이 서비스품질에 직접적이고 적극적으로 관여하고 있음

을 보여줄 수 있게 된다.
 
가설 2：내부서비스품질은 종업원의 만족에 정의 영

향을 미칠 것이다(t값 4.12 : p값 < 0.05).
 
내부고객들에게 제공되는 서비스에 따라 외부고객에게 

최종적으로 전달되는 서비스의 품질이 달라진다. 기본적
으로 외부고객에게 최종적으로 서비스, 즉 가치가 창출 
및 전달되는 전번적인 과정을 하나의 품질사슬로서 간주

할 필요가 있다. 즉, 기업내부의 종업들이 외부고객들에
게 서비스를 제공하는 과정에서 서로 일정한 기여를 함

으로써 궁극적으로 외부서비스품질을 개선하게 된다. 
Bruhn[1]에 의하면 내부서비스품질이 종업원만족을 유발
하고 그에 따라 기업이 보다 높은 서비스를 제공할 수 

있게 되고, 이는 다시 외부고객의 만족을 이끌게 되며, 
궁극적으로 수익의 증대로 이어지게 된다는 것이다.

 
가설 3：내부서비스품질은 종업원의 자아효능감에 정

의 영향을 미칠 것이다(t값 5.19 : p값 < 0.05).
 
자아효능감이란 종업원 스스로 가지고 있는 직무와 

관련된 과업을 수행할 수 있는 능력에 대한 신념을 말

한다. 내부서비스품질은 종업원 개개인이 업무를 수행
하는 과정에서 경험하게 되는 제반 상황들을 말하는 것

이므로 내부서비스품질 역시 자아효능감을 초래하는 요

인 중의 하나로 간주할 수 있다.
 
가설 4：자아효능감은 종업원 만족에 정의 영향을 미

칠 것이다(t값 5.86 : p값 < 0.05). 
 
자아효능감은 종업원이 자신의 과업을 성공적으로 수

행하고 자신의 역할을 수행하는데 필요한 자신감을 획

득함으로써 증대하게 된다. Gist and Mitchell[3]에 의하
면 실제로 종업원의 자아효능감은 종업원들이 새로운 

기술을 습득하는 것이나 종업원의 만족과 같은 직무수

행과 관련한 결과물에 영향을 미친다고 한다.
Hartline and Ferrell[5]은 자아효능감이 증가할수록 종

업원들은 업무와 관련해서 보다 많은 노력을 기울이고 

업무를 보다 더 꾸준하게 수행하며, 직무수행과 관련된 
장애물을 극복하기 위해 노력하게 된다고 연구하였다.

 
가설 5：내부서비스품질은 종업원의 업무적응성에 정

의 영향을 미칠 것이다(t값 3.39 : p값 < 0.05). 
 
서비스 생산을 담당하는 종업원이 고객들과의 상호작

용 속에서 발생할 수 있는 고객들의 새로운 요구에 자

신들의 행동을 적절하게 조절할 수 있는 업무적응성을 

갖추는 것은 경쟁우위의 확보에 있어 무엇보다 중요하

다. 그러나 종업원이 아무리 소비자의 욕구에 따라 자
신의 업무를 조절하고자 하여도 종업원들이 직무를 수

행하는데 있어 주위 종업원 혹은 부서로부터 적절한 내

부서비스를 제공받지 못하는 경우 업무를 상황에 맞춰 

제대로 조절하기 어려울 것이다.
 
가설 6：자아효능감은 종업원의 업무적응성에 정의 

영향을 미칠 것이다(t값 7.14 : p값 < 0.05). 
 
종업원이 손쉽게 업무에 적응할 수 있는 환경이 조성

되어졌다 하더라도, 반드시 종업원들의 업무적응성이 높
아진다고 볼 수만은 없다. Hartline and Ferrel[5]는 종업원
들이 상황에 따른 업무조정을 제대로 하기 위해서 반드

시 자신들이 업무를 수행할 수 있는지 그리고 외부고객

과의 상호작용에 따라 업무를 적절하게 조정할 수 있는

지에 대한 자신감 내지는 확신이 있어야 한다고 연구하

였다. 이에 따라 종업원들이 지각하는 자아효능감과 업
무적응성 간의 상관관계를 예상할 수 있다.

3. 금융산업의 서비스 품질지수

실증분석결과 내부서비스품질은 자아효능감, 업무적응
성, 종업원만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났
으며, 내부서비스품질 이외의 결과변수들 사이에도 상호 
유의한 인과관계(자아효능감→종업원만족, 자아효능감→

업무적응성)가 있는 것으로 나타났다.
Zeithaml[8] 등은 서비스품질개선에 기여하도록 하기 위

해 기업 내의 각 부서들은 종업원에게 제공되는 서비스를 

측정하기 위해 SERVQUAL을 적절히 응용하여 사용할 것
을 제안하기도 하였다. 
본 연구에서는 지금까지 이루어진 내부서비스품질의 

측정과 관련된 SERVQUAL에서 활용되었던 척도개발의 
방법론과 실증분석결과를 활용하여 <그림 2>와 같은 금
융산업에서의 서비스품질지수 측정차원과, <그림 3>과 같
은 서비스품질지수 측정모형을 제시한다. 
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<그림 2> 서비스품질지수 측정차원

<그림 3> 서비스품질지수 측정모형

개발된 금융산업의 측정모형에 따라 서비스품질 지수

를 <그림 4>와 같이 측정하여 그 측정결과를 활용하는 
것이다.

<그림 4> 서비스품질지수 측정방법론

4. 서비스품질지수의 측정 및 활용

은행의 서비스품질지수를 측정에 대한 예를 <그림 5>
에 제시하였다.

<그림 5> 은행서비스품질지수 측정모형의 예

측정된 서비스품질지수의 조사결과를 다음과 같이 활

용한다.

(1) 부서의 (내부)고객만족 평가에 활용

SQI는 부서에서 제공하는 서비스의 전 영역에 대한 
(내부)고객만족 수준을 측정하는 도구이므로 (내부)고객
의 입장에서 서비스품질 문제점을 찾아내고 개선 활동 

영역을 도출하는 체계적 관리가 가능하다.

(2) 개선활동에 전략적 활용

SQI 지수와 AHP를 통한 가중치를 이용하여 서비스 
개선활동에 대한 방향성이나 지침을 제공함으로써 개선

활동 요인에 대한 우선순위를 결정하고 그 결과를 지속

적으로 모니터링 하는 관리가 가능하다. 서비스품질지
수를 측정하여 평가결과 <그림 6>과 같이 개선영역을 
도출한다. 부서평가 결과 협조성과 커뮤니케이션이 적
극개선영역으로 도출됨을 알 수 있다.

<그림 6> 개선활동 우선순위 결정
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(3) 평가 및 보상에 활용

부서별 SQI 지수는 해당 부서의(내부) 고객만족 활동성
과의 평가로 활용될 수 있으며 이에 기초한 인센티브를 

도입하여 (내부)고객만족 향상을 위한 구성원의 노력을 강
화시킬 수 있다. 이때 비체계적 오차(내부고객에게 평가 
존재를 알리고 특정 점수를 요구하는 행위 등)를 해결하
기 위한 방법도 강구되어야 한다. 예를 들어 전문적 패널
을 구성하거나 간접평가도 같이 이루어져야 하고, 평가의 
결과를 유도하는 행위를 근절시킬 수 있는 엄격한 조치도 

수반되어야 한다. 

5. 결  론

내부서비스품질의 성공을 위해서는 최고경영층으로부

터 그 활동이 시작되어야 한다. 조직 내 모든 구성원들
에게 내부서비스품질에 대한 의욕을 심어줌으로써 진정

한 리더십이 발휘될 수 있는 기반을 마련할 수 있다. 이
때 내부서비스품질이 전략적 경영의 중요한 부분으로 

인식되어야 하고, 내부서비스품질의 과정이 조직구조나 
경영층지원의 부족으로 제약을 받지 않아야 하며, 최고
경영층이 지속적으로 내부서비스품질에 대한 적극적인 

지원을 하여야 한다. 따라서 기업의 입장에서 이러한 관
리자들의 서비스품질개선에 대한 관여를 하나의 기업의 

비전화함으로써 조직 내의 모든 구성원들이 쉽게 인지

할 수 있도록 하는 것이 무엇보다 중요하다. 즉, 품질개
선과 이를 통한 외부 고객만족 달성이라는 하나의 조직

문화를 형성하는데 큰 기여를 하게 될 것이다.
또한 관리자들은 내부조사 등을 통해 품질개선에 필

요한 것이 무엇인지를 보다 손쉽게 파악할 수 있게 될 

것이다. 특히 내부서비스품질이 어느 수준에 있는지를 
파악함으로써 어떤 측면의 내부서비스가 종업원들의 만

족을 달성하는데 상대적인 영향을 미치는지 파악함으로

써 기업차원의 품질경영에 많은 도움을 줄 수 있을 것

이다. 즉, 보다 효율적인 서비스 생산 및 전달 프로세스
의 설계에 많은 도움을 줄 수 있을 것이다. 아울러 내
부 서비스품질과 관련한 기업차원의 강점과 약점을 제

대로 파악함으로써 보다 나은 내부서비스를 제공하기 

위한 적절한 자원배분이 가능해질 것이고, 이는 궁극적
으로 보다 나은 외부서비스의 제공으로 이어지게 될 것

이다.
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