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Abstract

The importance of service industry in national economy is getting increasing due to current trend of aging 

society and increasingly desire for better quality of life. However, the level of labor productivity in domestic 

service industry is lower than Japan and Germany that are typically strong in manufacturing industry. Difficulty 

of process control and measurement in accordance with variability and intangibility which are features of service 

industry, is considered as the cause of this poor labor productivity in Korea. This study aims to present managerial 

implications by calculating sigma levels on branch bank service quality and suggesting the quality dimensions 

of banks can be checked through a gap comparison between the sigma level on service quality in the whole 

banks and service quality in each bank. Quality level presented by the KS-SQI is applied to the measurement 

method that Yoo Han Joo and Song Kwang Seok suggested in 2006. Spss18.0 is used as an analysis tool. As 

a result of factorial analysis, 7 dimensions of service quality in KS-SQI can be divided into new 3 dimensions 

of service quality. This study also suggests that width and number of questions in previous questionnaire shall 

be extended. The whole of the bank service quality level is evaluated 3 sigma. The research help banks to 

figure out their service quality level through gap comparison objectively.

1. 서  론†

1.1 연  배경

 2010  9월 한 행에  우리나라 내 생

산(GDP) 비 비스업 비  2·4  52.6%  

신  hyoo@ssu.ac.kr

업  27.5%  차지하 다. 삼 경 연  보고

(2009)에  업 별 고 에  비스업  

2008  67.3%  는 1990 (46.7%)에 비해 1.4

 었고 업  1990  27.2%에  2008  

17.3%  고 비  었다. 비스업  산업에

 차지하는 비  확 는 주 들  가가치 비  

 통해 도 알 수 다. 특히 전통적 로 제조업

 강한 독 과 본  경우에도 비스업 가가  비
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<단 : %>

　 1995 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Germany 66.6 68.5 69 69.7 70.2 69.6 70 69.2 68.9 69.3

Japan 64.9 67.2 68.6 69.3 69.4 69.1 69.4 69.7 70.1 ..

Korea 54.3 57 58.7 59.4 59.3 57.8 58.7 59.3 59.7 ..

U.S 72 74.6 75.8 76.6 76.8 76.5 76.4 76.3 76.9 ..

 처: OECD Factbook 2010

<표 1> 서비스업이 차 하는 부가가치 비

 69.3% (2008 ), 70.1%(2007 )  우리나라보다 

 비  차지하고 다. 비스업 비   원

는 업에  비 감  한 해  

시  , 고   가, 삶  질에 한  

들 수 다.

하지만 비스업  GDP 비 비 과 고 비  

 달리 OECD 보고 (2009)에  내 비스업 

동생산  수  미 , 본, 독 에 비해 상  

낮  수  보  OECD 25개 ( 랜드, 슬랜

드, 시 , 스 스, 키 )에  22  하

다. 진 원  금 과 법  등 고 가가치 비스업

보다 통, ·식료 등 저 가가치 비스업 로 비

 치우쳐 며 비스업 혁신과 생산  향상에 향

 미 는 R&D 에  업 비 규 가 미비하고 

통신, 운수·창고 등  업 에 편  업  간 

편차가 크  다. 그리고 비스 특  변동 과 

 프 스 립과 프 스 통   

 어 움  지 적 혁신활동수행과 생산  향상

 제약  들 수 다.

러한 비스 생산  진  하나  프 스 통

  어 움  해 하고  학계에 는 다 한 

 시하 다. Parasurman, Zeithaml 그리고 

Berry가 한 SERVQUAL, Cronin과 Taylor가 SER- 

VQUAL  단  보 하여 시한 SERVPERF가 

  비스 질 결 , 고객만 , 고객

도  재 매에 한 계  규 하는 향  

어 다. 내  경우 비스 질  KS- 

SQI(한 비스 질지수), NCSI( 가고객만 도지수), 

KCSI(한 고객만 도)가 다. 본 연 에  2차 

 한 KS-SQI는 5개 차원 22개 항   

 항  재 하고 비스업과 비  특

 하여 개 한  비스업  질

수  나타내는 지  고 다.

 1998 2004 2006 2007

비스

업

12.0%

(1 원)

6.9%

(1.2 원)

7.1%

(1.5 원)

7.2%

(1.7 원)

업
80.8%

(6.4 원)

88%

(15 원)

90.1%

(19 원)

89.4%

(21.3 원)

비고: 체 R&D  비스업 비  OECD 평균  1/3 수

<표 2> 내 R&D투자 서비스업·제조업 비

역 내   

과

본원

비스

고객  비스  통하여 얻고  하는 

본   

상  

가

비스

고객에게 타사 비 차별  택과 

가  비스 공

과

신뢰 고객  공 에게 느끼는 신뢰감:

 고 한 고객  태도

극

지원

신 하게 비스  공하고  하는 

지

근
비스 공 시간   편리

<표 3> KS-SQI모델의 서비스품  성요인

본 연 에  한 6 Sigma DMAIC 드맵   

업에  각  신  도  근 비스업에

  고 다. 비스업에  6 Sigma는 고
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객 공프 스 능 과 고객 에  비스 질 향

상 라는 수 과 고객만  달  한 업 경

신 략 다.

한편 내  비스업  행   

후 경  실   등  변 에 처하  해 

 도  도움과 함께 상  매에 한 

, 행 비스  질  개   스러운 고객 보  

고객 지  해 비스 질 향상 에 차  

가하고 다. 에 행  비스 질 개 에 어 객

 수 에 근거한  시  해 6 Sigma  

DMAIC 드맵에 라 KS-SQI  한 행

 비스 시그마 수  산 하 다.

1.2 연  목적 및 방법

행 지  고객  상  실시한 KS-SQI 

답에  CTQ(Critical to Quality, 하 CTQ)  

도 하고 비스차원과 만 도 간 결합도  통해 가

 산 하여 비스 질 우 순  시하고  한

다. 후 한주, (2006)  시한  통

해 비스 질 차원별 시그마 수  산 하고 체

행과 각 시 행  갭   비  통해 질수

에 수  근거  각 행별 취  비스 질  

시하여 운 리  시사  시하고  한다. 

 해 6 Sigma  DMAIC(Define, Measure, Analyze, 

Improve, Control, 하 DMAIC) 드맵  행  

비스 질 평가과 에 하  도 는 SPSS 

18.0  하 다. 결과  비스 질차

원 7가지는 3가지  시 었  비스 질차원별 

결 수 비  산  해 9  척도  KS-SQI에 

TopNbox 비  하여 6∼9  Top4 

비  1∼5  비스 결  하 다. 

(2007)  TopNbox에 한  답  행동  

하게 나타낼 수 다고 주 하 다. 결 비  산  

후 각 비스 질과 고객만  간 결합강도  해  

개별 차원  가  통한 각 비스차원 가 결

 PPM  산하여 시그마 수  산 하 다.

2.이론적 배경

2.1 비스품질의 정의 및 특

 비스 질에 한  학 들   살펴보

 다 과 같다. Grönroos(1984)는 비스 질  고객

마다 다 하게 식하는 격  하여 술  질

과 능  질 그리고 업 미지  고 체 

비스 질  고객  비스  공  에 한 

비스  실  비스  공 는 동  느끼는 비

스  비 하여 결 다고 하 다. Parasuraman, Zeit- 

hamal and Berry(1985, 하 PZB)는 비스 질 란 

고객에 한 주 고 포  평가  비스에 

해 갖는  단 나 태도는 지각과  사  

차  도 고 고객마다 그 향과 도에 라 차 가 

재한다고 하 다. Fitzsimmons(2008)는 비스 

질 평가가 비스 달 프 스  루어지므  비

스 질  비스    식과 비스  랄  

 비 함  내릴 수 다고 하 다. 연  

(2009)는 비스 질  비스  집합  사

 만 시키는 도  에 한 식  라

고 하 다.

비스 질 결 원 과 하여 PZB(1988)는 각 

고객마다 그 향과 도에 라 만  다 게 나타나

에 할 수 는  단 는 비스 공 과

에  리  능 나 에 해 해진다

고 하 다. 처럼 결과가 닌 과 에  비스 질  

결 는 는 비스  4가지 특  , 비

리 , 질 , ( 재, 1997)과 비스 질  5

가지 개  특 ( 재, 라 , 2006) 다. 

비스 질  5가지 개  특  ①고객지각과 한 

고객 지향  개  객  가 재하지 는 

상 에  비스 질에 한 고객  지각 , ② 상

고 다차원  개  태도  사한 개  

비스에 한  우수  나타내는 개 , ③

비스 질  결과  과  포함한 평가, ④ 비스 질

 매  비하는 과 에  평가하는 경험  

질  특  강하 에 지  질, ⑤  지각에 

한 비  비스 질 결  들 수 다.

2.2 비스품질 측정

비스 질   도  SERVQUAL과 SER- 

VPERF 에 해 살펴보  다 과 같다.

SERVQUAL  PZB(1988)가 10개 차원  

하는  97개 항  만들어 도 한 비스 질  

10개 차원 간 상   는 것  통합하여 5개 차
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원  하 다.  하는 22개  항 과 

과  하는 22개  항  어 , 7  

척도(매우 동 에   동 하지 )에 근거하

여 SERVQUAL 라는 비스 질  개 하 다. 

 항수는  4 항, 신뢰  5 항,  4

항, 신  4 항 그리고 공감  5 항  루어

다.  같  SERVQUAL 에 어 22개 항  5

개 차원  비스업 에 라 변할 수 에 각 업

별 특 에 라  다  어  사 해  할 필 가 

다. <  4>에 는 SERVQUAL과 한 내 주  

연 들  리하  SERVQUAL  가 

하 에 2000  2010 지 질경 학  생

산 리학  그리고 비스경 학 에 게재   

한하 다.

SERVPERF  Cronin과 Taylor(1992)에 해 

시 었  비스  공결과  과  하는 

다. Cronin과 Tayler는 SERVQUAL  비스

질에 한 개  가 하다고 지 하  

비스 질  과라는 태  탕  비스 질  

비스 과  해  한다고 주 하 다. <  5>는 

SERVPERF  한 내 연  2000  2010

지 질경 학  생산 리학  그리고 비스경

학 에 게재   리하 다.

2.3 은행 비스품질 연

(1997)  행 비스 질  도  해 

SERVQUAL  수   보 한  실시하

 SERVPERF  근거  결과 결 계수 순

 해  7가지 비스 질  도 하고 EP

 한 략   시하 다. 한민

(2001)  행  비스 질  규  해  

행  비스 질 연 들  공통  에 근거하여 

 22개 행 비스 질  시하 다. 

(2009)는 택(2007)  연 에  재 한 근  

,  ,  편리 , 업 처리 태도, 

업 처리  편리 , 편 시  그리고 계 행 비스 

만  사  본시 통합  개  내  근간

 라  비스,  비스, 상  비스

  비스 질  하 다. 철(2010)

 행 비스 질  찾  행 비스 개 향

 시하고  SEVPERF  하  도  

여하    한 신뢰 , , 신 , 

공감 만  하게 나타났  시하 다. 우  

개 항  신뢰 ,  직원, 끗하고 한 

직원, 고객  직원에 한 신뢰 , 고객 만에 처하

는 도  시하 다.  경우 Malhotra, Mukh- 

erjee(2003)   주  매 행과  직원  

상  직에 한 헌신( , 규 , 지 )  3가

지  고객 직원  비스 질 간 계 규

하고  하 다. 비스 질 차원  행에 는 5가

지 차원  그  하  는  

한 4가지 차원  하 다. Karatepe et al.(2005)

는 행 비스 질  한 20개 항에  4개  

차원  도 하 다. 차원별  비스 경(4 항), 상

질(7 항), 공감 (5 항), 신뢰 (4 항)  

하 , 고객만 과 재 매 향 간 계  규 하

다. 상 질  가  한 차원  공감 , 신

뢰  그리고 비스 경 순  나타났다. Rootman 

et al.(2008)  남 공 행  상  독립변수  태

도, 지식, 향커 니  CRM에 미 는 향

계  규 하고  하 , 결과 태도  지식만  

CRM에 향  끼 는 것  나타났다. 본 연 에 는 

내 시 행  비스 질 차원  KS-SQI가 시한 

7가지 질차원에  3가지  시하  후 각 

차원별에 한 만 도  결합도  산 하여 가  

여하고 6 시그마 수 에  행 비스 질  평가

하 다.

2.4 비스 프로 스 개 에 한 연

비스 질 향상  한 비스 프 스 개 과 

하여 주  연  살펴보  다 과 같다. 창 , 

(2008)  비스 업  공 는 고객에게 

비스  얼마나 과  달했는지에 한  

프 스 리에 달 에 과  프 스 리  

한 비스 프 스  가 필 하다고 하 다. 

, 욱(2010)  비스는 고객과  계 에

 생하고 고객참여  보  같  고객   

한다고 하 다.  고객참여  계 그리고 고객 

 상   결과가 닌 과

(Process) 에  생한다고 하 다. 계수(2007)는 

비스업에  고객    하고  

 는 비스  신 하고 하게 달하는 프

스가  결 하는 지 라고 하 다. 재 , 

태(2009)는 비스 프 스  질  경우 는 
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연

(연도)
   연  내  처

훈,

(2000)

지식 보 질향상  한 

경    SERVQUAL

지식 리  한 질  하고 들 들 간 경  

통해 과 계  하  SERVQUAL  하여 지식  

별  비스 질  

질경 학 지

28 , 3

,

태

(2002)

고 비스 비

스 질 에 한 연  

통신 비스에  SERVQUAL   한계  시하고, 과 질과 

결과 질  하는  비스 질 차원에 한 재고찰  

통해 통신 비스에 합한 비스 질 차원 규

질경 학 지

30 , 2

(2003)

항공사 비스 질 

 비  연  

항공운 비스 질    개  해 SERVQUAL과 

SERVPERF  비   하  항공운  비스 질 에  

SERVPERF가 SERVQUAL보다  우수한 도 라고 시

질경 학 지

31 , 4

진

(2004)

병원 비스 질 차

에 한 연

2차 병원  비스 질  살펴보  해  하고  

 병원  하는 들  상  한 비스 질 비  

질경 학 지

32 , 3

상복,

훈

(2008)

Kano-Servqual  

통한 공공  비스 

개  사  

Kano 과 SERVQUAL   합한 Kano-SERVQUAL 

 도 에 시  하고 재원  시

질경 학 지

36 , 3

진,

택

(2010)

SERVQUAL  한 

러닝 학습  만 도 평

가에 한 연  

러닝 시 에  학습  고객만 도 평가  해 SERVQUAL 

 한 사  실시하  비스 질에 한 식도  고

객    과 비    

질경 학 지

38 , 2

창 ,

택

(2003)

 통한  

도가 비스 질에 

미 는 향 

보 질과 시스  질   도  비스 질 그리고 

과 간 계  공 산  살펴보  비스 질  

 해 PZB  5가지 차원 

비스경 학 지

4 , 1

상근,

상진

(2005)

매체 택에  비스 질

에  후  수 에 

한 실  연

고객 비스  에 매체 택개  하  매체 택 체계

에 SERVQUAL  하여 media richness 과 social 

presence  보

비스경 학 지

6 , 3

승 ,

철재

(2006)

료  비스 질  

 과 평가

수  SERVQUAL  해   비스 질에 한 

 과에 한 지각  비스 별  비  평가, 가 갖는 

 과 순   고객만  결 하는 비스 질  

비스경 학 지

7 , 2

재 ,

주

2007)

병원 내 시  비스

가 병원 미지  고객만

에 미 는 향 연  -

병원 심 -

병원 미지에 향  미 는 병원 내 시  비스 질  

견하고 미지  고객만  간 한 향 계 시 그리고   

 각각 재 과 에도 향  미 다는 것  견하  

재  한 도에  향

비스경 학 지

8 , 3

,

진

(2008)

업 내  비스 질

 경 과에 미 는 

향에 한 연

경 과  는  략  내  비스 질  살펴보  

내  비스 질  차 가 경 과 미 는 향  

비스경 학 지

9 , 1

삼,

태

(2010)

식  한 

동통신 비스 질 결

 연

동통신 비스 질 에 어 Usability 고  한 질  

규 하고 SERVQUAL 과 비  통해 Usability  학습 과 억

 등 2개 차원  결합해  질   

비스경 학 지

11 , 2

동진,

순

(2001)

항공 비스 질  

한 SERVQUAL, QFD 

통합 에 한 연

항공산업  비스 질  SERVQUAL  통해 하고 체수   

비스 달프 스별  .   간 계  QFD  하여 

해  도에 향  주는 비스차원별 상  도  살펴보고 

공감  가  큰 향  주는 것  나타났 .

생산 리학 지

12 , 1

미,

태

진 ,

수연

(2007)

SERVQUAL, HOQ, SPD 

 한 비스 질

 개

주해  고객  상  SERVQUAL 하여 비스 질차

원  살펴보   HOQ  하여 QFD 에 하여 비

스 질개  수행  시

생산 리학 지

18 , 3

<표 4> SERVQUAL을 이용한 내 연
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연

(연도)
   연  내  처

곽수 ,

태

(2000)

 재  결

에 한 연

SERVPERF    비스 질   고객  재

에 향  주는  함 , 업   운  보  

공하

질경 학 지

1 , 2

,

상

택

(2001)

한  리 스 랑  고

객   주  비스 질

에 한 연  -A 리 

스 랑 체  심 - 

리 스 랑  비스 질   어느 에 고객만 에 향

 주는가  하 , 다 귀  하 . 한편 식  

질과 포 내 독특한 미지  공감 었  하

생산 리학 지

12 , 2

시 ,

택

진

(2002)

스포 시  고객만  

한 비스 질 개 에 

한 연

SERVPERF  해  스포  비스 질과 고객만  그리고 

재 매 도 간 계  보고, 고객만 에 주  향  끼 는 비

스 질  사하 , 공감 , 신뢰 ,  순  고객만

에 향  주고  

비스경 학 지

3 , 2

우,

한주

(2003)

한  보험산업  비스

질 결 에 한 연

보험 비스에 해 SERVPERF  사 하여 비스 질  하고 고

객만 에 향  미 는  하여 업  비스운 략  

시

질경 학 지

31 , 1

한주,

천

(2004)

 한 고객

  고객 별 고객만

  벽에 한 연

과 할  고객   하여 고객  , 

체  비스 수  SERVPERF  하여 하고 고객 별 

 비스수 과 고객만   고객 지  계 검   고객

별  벽  도

비스경 학 지

5 , 2

한주,

(2004)

통산업  비스 질 수

 비  벽에 한 

연

SERVPERF  하여 과 할  비스 질 차원

 하고, 벽   경우 간 계   

매  그리고 할  경우 간 계  비스 복  벽

 하

질경 학 지

32 , 2

순,

승

허

(2005)

IT 컨  비스  비스 

질  고객만 에 한 

연

Kettinger  Lee(1994)  에 근거, SERVPERF  IT컨

 비스 질  하여 각 차원과 고객만 과  과

계 

비스경 학 지

6 , 2

한주,

(2005)

 한 고 철

도 고객   고객 별 

고객만   벽에 

한 연

여객운 산업에 항공 , 고 스, 고 철도 고객  상  

 하여 , SERVPERF  하여 비스 차원별 질

수  고객 별  하고 고객만 과 고객 지에 향  미 는 

비스차원  고객 별  하여 벽  변수  

질경 학 지

33 , 3

태,

강 수

(2006)

경비 비스  비스

질 차원과 에 한 

연  - 비스 운  략에 

한 시사  심

경비 비스 질  차원 연 하고, SERVQUAL과 SERVPERF  

 실 사  통해 하 , 에 한 합

도, 귀  통한  그리고 공변량 에 한 합도  

비 한 결과 SERVQUAL  우수한 것  나타남

생산 리학 지

17 , 4

도 ,

주상

림,

순

(2008)

 통시  진  한 

한ㆍ   간 비스

질  비 연

 상 한 과 간 비스 질  SERVQUAL  하여 

비  , 연 결과 한 과  간  비스 질 척도  상 한 

 견 그리고 고객만  과에 미 는 향에 어  

한 보다 게 나타남

생산 리학 지

19 , 2

<표 5> SERVPERF를 이용한 내 연

다 게 상 에 하고 그  해 비스

과에 변동  하 에 비스업에 는 비스 질

 하고 프 스  리하고  하는 다 한 시도

가 어난다고 하 다. Fitzsimmons  Fitzsimmons 

(2006)는 비스 질 , 비스 갭 , 비스 

달시스 , 비스 수 체 과 같  다 한 들  

비스특  한 략  운  리 에 등 하고 

 지 하 다. 처럼 비스 질 수  향상과 

비스 프 스   리는 비스 업  당  

과  본 연 에 는 비스 프 스 리  
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 하여  통하여 경험한 사실에 한 비스 

질  과지수에 시그마 수  하여 프 스 

근에 과학   시하고  한다.

2.5 비스산업에 의 6 시그마

6 시그마란 100만 개당 3.4개  량  나 는 수

 미하는 것  6 시그마 경  벽한 질, 

결  는 체  고객만  달  한 동  경

신 다. 병진  3 (2000)  6 시그마  함

 미는 업 나 프 스  질수  나타낸 

값, 벽한 질  체  고객만  한 업 

 마지막  벽한 질  한 경 신 수행

동 라고 하 다. 주 (2008)  경 과  시그

마 수  나타내었   직 내 프 스  재 

상태   달 도  같  척도  나타내 에 객

  고 평가가 가능하 에  달  여도  

진척도  할 수  비   마킹 수단  

가능하다고 하 다. 비스업에  6 시그마  

  연  진(2004)  Pande(2000)가 시

한 비스 사 클 타 에 어 10%만  비스 가  

끌어 리고 다는 과 George(2003)가 언 한  

비스비  50%는 고객  가가  창 하는 

는 동 라는  그리고 업체에 비해 비스업체

 평균 시그마 수  1.5-2시그마 도 어진다는 

내  연 결과  시하  비스산업에  6 시그

마  필  언 하 다. 한주, (2006)  

비스산업에  6 시그마는 비스가 수행 는 비

스 프 스 계 향상, 비스 시간 단 , 고객만  향

상, 원  실수 감  등 비스 수행에  맞춰

  6 시그마  공   해 , 사

클 타 , 고객만 , 질비 에 한  드시 

수행 어  한다고 하 다.

비스업  6 시그마   에 한 연  살

펴보  다 과 같다. , (2000)  업  

연 개   계단계에  사 는 DFSS  , 프

스 단계 그리고 드맵  다루었  DFSS에  

다루는 QFD, Scorecard, FMEA, TRIZ, Robust de-

sign  간단한 특징 개  DFSS에 도 에 필 한 5가

지 사항  하 다. 신동 , 진(2003)  블랙

트  통한 6 시그마 공  핵심  도 하고 착

 한 향 시. 결과 고경  리 십과 

6 시그마 동에 한 보상  티브가 한 

 하고 공 과 진단계별  6 시그마 주  

 차  견하 다. , 곤, 천(2004)

 6 시그마 경  개 과 시행 에 한 행연  

살펴보고 비스 산업  6 시그마 해결 과 

업  해결 과  차  고찰  실   

탕  비스산업  6 시그마 시행  비스 업

 프 트 과   연 하 다. 한주, 

(2006)  과 할  상  비스 질 

동  6 시그마  평가하여 통산업  질수  시

하 , 할  보다 체  비스 질 

수  낮  것  나타났다. 계수(2007)는 비스

업에  가능한 6 시그마 연  개  해 

 고찰과 공  도 하고 는 비스 직  실

진과 담  실시하고 사  통한 각 들 사

  탐색  해 식  사 하  

연 결과 6 시그마 도  한 고 건 3가지  시

하 다. 민경찬, 강 룡, (2008)  비스  

상   프 스 개 과 계 과 에  DFSS  

하는 과 에  생 는 주  슈  도 하고 

DFSS/S 진 향  하 다. 재욱, 보 (2008)

 사 간 과 비스  프 스 개  

해 6 시그마 동  과 사 간 / 비스

 하여 차  비 하고 사  

 과 사 간 / 비스  핵심  동  차

 량 하여 통계  가 검  통해 차  

하 다. 재 , 태(2009)는   비스

업  블랙 트 상  상  사실시하고 

식  통해 6 시그마 진원천  리 십, 6 

시그마 수행 동  고객지향, 프 스 리가 채택

었  견하 다. 과에 는 고객지향  비재

과  비재 과는 재 과에 향  미 고  

규 하 , 비스 경  태별  6 시그마 운  

략  시하 다.

2.6 CTQ 정의

재  5 (2005)  비스산업에  6 시그마 

   어 운 는 질특  도 하  

한 CTQ(Critical To Quality, 하 CTQ) 에 

다고 하 다. CTQ란 프 스 개  상  6 시그

마 수행   하나  DMAIC  D( )에  결 하

 고객  에  에 주  VOC에  수집하

게 다.  CTQ란 개 상  한 핵심 질
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 주  고객  핵심 사항  업  핵심 프

스  미한다. 그러나 비스업  업과 달리 

CTQ 도 에 어 움  다. 에 민경찬, 강 룡

(2009)  CTQ 도  해  비스 상 개 에 

한 체   한 SIPOC  하고 핵심고

객  한 고객평가  실시하여 매트릭스  

하고 핵심 고객  결 해  한다고 하 다. 재  5

(2005)  CTQ 후보  체계 고 합리  도

하  한  7개 단계  하여 시하 다.

3. 연구설계

3.1 연 절차

 6 시그마 프 트  수행하는  

 가지 다. 하나는 프 스 개   DMAIC

고 다  하나는 신  개 나 프 스가 없  경

우 사 하는 DMADOV(Define, Measure, Analyze, 

Design, Verify) 는 DFSS(Design For Six Sigma)라

는 다. DMAIC는 고객 나 프 스 과 에

  하고 한   재  질

수  얼마 지  시그마 수  계산한다. 그리고 

시그마 수  향상시키  해  원  엇

지 단계에  찾  개 단계에  원  

 시도하여 리 단계에  도 한 건  지 

 니  하는 것 다(   2 , 2004). DMA- 

DOV는 여  단계  거쳐 프 트  수행하는 것 다. 

(Define)는 고객  사항과 프 스   

하고  내는 단계 다. (Mea- 

sure)    도  하는 단계  

(Analyze)   해  탕  핵심  찾

내는 단계 다. 그리고 계(Design)는 달  

해  프 스  계하는 단계  

(Optimize)는 계  프 스  비 , 원 

등  하여 하는 과  통해 시키는 

단계 다.  해 는 계단계에  계 향

  Brainstorming  수행하여 어  도

한다. 검 (Verify)단계는  단계  거쳐  

계  에 실  라도 가 없는지  

  실험  통해 하고 시 생할 수 는 

에 해 는 계  보 하는 단계 다(  

 2 , 2009).

본 연 는 프 스 개   DMAIC  하고

 한다. 진(2004)  DMAIC가 체   

하 에 합리 고 타당  는 프 트 결과  

끌어낼 수 다고 하 다.  같  드맵  라 

본 연  프 스   단계별 동  하  

<  6>과 같다.

DMAIC 동 내

(1) (D)

· 연    체  

· 내 행(7개 행 상)  비스 질  

  수   해 2차 료  KS-SQI  

  (2008 )  

·  통한 행  비스 질 차  

  원 도   비스 질 수  하  

  고  함.

(2) (M)

·  타당 과 합   한 타  

  당  과 신뢰   실시

· 상 , , 신뢰  수행

(3) (A)

· CTQ 도   핵심  결합강도   

 통한 가  도 과 규   과  통해  

 행  비스 질 수  시

(4)개 (I)
· 시그마 수 별  시  질차원    

  심  개  향 시

(5) 리(C)
· 개별 비스 차원 수  비   비스  

   질 동에 한 리  시사  시

<표 6> 본 연 의 단계별 세부적 활동

3.2 단계별 특징

단계별 특징  CTQ 도  SERVQUAL에 

탕   KS-SQI 지수  하 다는 과 

답 상  행지   경험  는 고객  

하 다는 다. 그리고 비스 결  비  산 하여 

CTQ 후보  도  비스 질과 고객만  간 결합강

도  가  도   CTQ 우 순   비스 

차원별 가  도 하 다. 본 연  CTQ  

VOC에 해 산 었다는  들 수 다. 수식  

한주, (2006)  시한 비스 질  6 시그마 

수   에  하 다.

  ×   ······························· 식(1)
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×유효

 
×유효

 ····················· 식(2)

 


×  ···················· 식(3)

 
  ················· 식(4)

   째 비스차원  1 SIM~5  답비

   째 비스차원  가  만 비

  째 비스차원  가

   째 비스차원  People Per Million  

            당 에러수

   째 비스차원  6 시그마 수

 고객만 과  째 비스차원과 결합도

         (degree of combination)

4. 실증분석

4.1 응답자 특  및 지    

 본 연 에 는 KS-SQI(2008 )   

하  본  다 과 같다.

본수

( )

비

(%)

본수

( )

비

(%)

연

20 208 19.8

행

A 150 14.2

30 294 28
B 150 14.2

40 314 29.9
C 150 14.2

50 234 22.2
D 150 14.2

합계 1050 100
E 150 14.2

별

남 479 45.6
F 150 14.2

여 571 54.3
G 150 14.2

합계 1050 100 합계 1050 100

<표 7> 표본 성

4.2 타당  검증

 단계에 는  후 도 한 비스 질  

개별 차원  CTQ  하여 도  합  여  

하  해 타당  검 하 다. 훈 (2008)  타

당 란 개 한 도  하여 하 는 개  

  얼마나 하게 하 는가  나타내는 

지  상  사하    살펴보  할 

한 사항 라고 하 다. (2006)  타당 란 

하고  하는 에 한 도  합 라고 하

다. 본 연 에  도 한 CTQ는 한 에  비

스 질 수   해 실시했  KS-SQI  공  

료  근거  도 하 에 내 타당  도가 

다. 타당  경우 에 한 검  실

시하 다. 란 독립변수들 간 상 계가 

 경우  것끼리 어  수  새 운 독립변수

 하는 다. 결과 3 가지  나타

났  동 한  내 해 는 항들에  집 타당

 그리고  다   간 해 는 항 사 에

는 별타당  재함  함  각 에 

한 타당  다고 할 수 다. 식  

리 스(Varimax)  하  KMO값

 수  하에  0.955   변수들 간 

 매우  나타났다. 고 값  1.0 상 그리고 

재량  0.4 상  나타냈다. 훈 (2008)  

KMO값  1에 가 워질수   하  한 

료  합하다고 할 수 , 틀 (Bartlett)검  

경우 수  나타내는 p값  0.1 하  

 수행해도 찮  도  상 계가 재한다고 하

다. 해타당  경우 재 행에  공하는 본원

비스  가 비스가 하나  차원   

는 각 행들  가 비스가 차별  능  역할

보다는 단 비스  수  고객들  ‘ 본  

비스’  통합하여 들 고 다고 하 다. 신

뢰 , , 극지원  그리고 직원 차림과 행 내 

시  경우 하나   여 나  는 고객

 지  하고 나가는 과 에   경험

하는 ‘직원과 시 에 한 신뢰’라는 차원  하

다. ARS, 폰 킹,  킹 그리고 지에 한 

항  경우 공통   비  비스  편리  

도  ‘비  비스  ’ 라고 하 다. 

 같  3가지 차원에 한   각 차원별 

만 도  상  결과  탕  해타당  

보하 다.

한편 도 한 CTQ(각 들)에 한 다 공  

하 다. 훈 (2008)  다 공 란 독립변수
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들 간 상 계  말하  하나  독립변수가 다  독립

변수에 미 는 향  클 경우에 다 공  재한

다고 한다. 다  귀  결과 각 차원별 t값과 

 통계  수  하에  하  귀식에 

한 R²  0.612  61.2%   나타냈다. 공차

한계값  경우  0.1 상  수  보여 독립변수 

간 다 공 에 에 없는 것  나타났다. 차 

간 상 계  보는 Durbin-Watson 통계량  

1.958  차에 한 상 계가 없는 것  나타났

, VIF  경우 10 하  나타나 다 공 에 

가 없는 것  나타났다. 강 (1996)  VIF 가 10

보다 크  다 공  가 다고 보 다.

 KS-SQI

행 비스 질 차원

본 연 에  도 한

행 비스 질 차원

본원 비스
본  비스

가 비스

신뢰

직원과 시 에 한 신뢰
극지원

리 경

근
비  비스  

리 경(2 항)

<표 8> 은행의 기존 서비스품  차원 비

 항　

직원과 

시 에

한 신뢰

본  

비스

비  

비스 공통

q4_1 .835 .776

q4_2 .815 .766

q7_1 .747 .712

q5_1 .739 .692

q5_2 .726 .703

q4_3 .715 .677

q7_2 .702 .704

q5_3 .700 .711

q3_3 .655 .642

q7_3 .637 .691

q3_1 .627 .650

q3_2 .623 .641

<표 9> 요인분석 결과

q3_4 .501 .575

q2_2 .811 .746

q2_1 .788 .726

q2_4 .775 .728

q2_3 .765 .668

q1_2 .728 .704

q1_1 .722 .656

q1_3 .694 .597

q6_4 .822 .800

q6_5 .813 .807

q7_4 .772 .792

q7_5 .714 .755

누

산

(%)

30.445 54.262 70.490

eigen-

value
7.307 5.716 3.895

평균
편차

본

비스
만 도

본

비스
45.547 8.174 1 　

만 도 6.93 1.256 0.656** 1

<표 10> 기본적서비스와 만족도 간 상 계

평균
편차

직원과 시 에

한 신뢰
만 도

직원과시 에

한 신뢰
69.884 11.322 1 　

만 도 6.93 1.256 0.750** 1

<표 11> 원과 시설에 대한 신뢰와 만족도 간 상 계

평균
편차

비  비스
만 도

비 비

스  
26.896 4.929 1 　

만 도 6.93 1.256 0.643** 1

<표 12> 비대면서비스의 용이성과 만족도 간 상 계
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변

수

독립

변수 차
β

t

값

공차

한계

V

I

F

만

도

상수 .160 .525 3.289 .001 　

본

비스
.004 .031 7.189 .000** .468 2.138

직원과

시 에

한 신뢰

.003 .052 15.034 .000** .381 2.622

비

비스 .007 .051 7.292 .000** .501 1.997

R=0.782, R²=0.612, 수  R²=0.611, F=550.431,  

p=.000, Durbin-Watson=1.958

**.p<0.01

<표 13> 다  회 분석 결과

4.3 신뢰  검증

신뢰 란 도  결과가 어느 도  

과  는가  나타낸다. 훈 (2008)  

복 해  얻어낸  결과값  산  신뢰

 할 수 다고 하 다. 에는 재검사 , 

 그리고 내  다. 본 연 에 는 신뢰

에  가  많  쓰 는 내  통해 신뢰

 하  크 하 (Cronbach's alpha) 

계수  하 다. 크 하 계수는 0.6에  0.7

상   신뢰  비  다고 단하 , 각 차

원별 alpha 계수가  0.6 상 므  내  

보하 다. DMAIC  단계  타당 과 신

뢰  에 한 검  통해 3가지 비스 질  

CTQ  타당하다고 할 수 다.

처럼 도  CTQ  탕  Top4  한 1∼

5 지  답  비스 동  결함  하 다. 

비스결함 란 고객만   수   고객  

탈하게 는 프 스 상   고 다. 

러한 비스결함  극복하  해 1996  티 크는 

고객만 도 향상  한 6 시그마 프 트  수행하

 비스에 한 고객 만 도 사에  8 (10  만

) 하  어지는 것  결함  하고 사결과

 탕  계  개 프 스, 고객 프 스 등 

7가지 비스 프 스에 결함  는 것  하고 

개 하 다. 본 연  단계에 는  합

 하  해 타당 과 신뢰  검  시행하

 검   후 CTQ도 과 비스결  하 다. 

비스차원별 결함(결 )비  본 비스(20.74%)

 비  비스  (19.70%)차원  직원과 시

에 한 신뢰차원보다  것  나타났다.

 항

직원과 

시 에

한 

신뢰

본

비스

비  

비스
공

통

신뢰도

항   

삭 시
α 값

q4_1 0.834 　 　 0.773 0.953

0.957

　

　

q4_2 0.814 　 　 0.763 0.953

q7_1 0.756 　 　 0.714 0.954

q5_1 0.735 　 　 0.688 0.953

q5_2 0.718 　 　 0.698 0.953

q7_2 0.715 　 　 0.704 0.954

q4_3 0.712 　 　 0.673 0.954

q5_3 0.697 　 　 0.709 0.953

q3_3 0.662 　 　 0.644 0.954

q7_3 0.65 　 　 0.69 0.954

q3_1 0.628 　 　 0.651 0.955

q3_2 0.627 　 　 0.642 0.954

q3_4 0.514 　 　 0.571 0.956

q2_2 　 0.806 　 0.745 0.91

0.925

　

q2_1 　 0.782 　 0.721 0.911

q2_4 　 0.769 　 0.726 0.912

q2_3 　 0.759 　 0.668 0.917

q1_2 　 0.724 　 0.703 0.912

q1_1 　 0.717 　 0.654 0.915

q1_3 　 0.691 　 0.596 0.92

q6_4 　 　 0.84 0.823 0.888

0.914
q6_5 　 　 0.818 0.81 0.884

q7_4 　 　 0.739 0.754 0.887

q7_5 　 　 0.691 0.731 0.896

<표 14> 신뢰성 분석결과
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 차 원 만고객( ) 결함 (%)

 체

직원시 108 10.28%

본 218 20.74%

비 207 19.70%

A 행

직원시 23 15.33%

본 29 19.33%

비 35 23.33%

B 행

직원시 7 4.67%

본 27 18.00%

비 27 18.00%

C 행

직원시 14 9.33%

본 26 17.33%

비 29 19.33%

D 행

직원시 19 12.67%

본 47 31.33%

비 36 24.00%

E 행

직원시 17 11.33%

본 64 42.67%

비 27 18.00%

F 행

직원시 17 11.33%

본 28 18.67%

비 31 20.67%

G 행

직원시 11 7.33%

본 30 20.00%

비 22 14.67%

<표 15> 서비스차원별 결점 응답 비율

4.4 결과

단계에 는 도  비스 질 차원에 한 우

순  하  해 고객만 도  비스차원 간 결

합도  하 다. 결합도란 CTQ  비스 질  개

별차원과 고객만  간 차 에 한 것  결합도

가 가질 수 는 값  는 -1에  1 사  만

가  어 개별 비스차원  만  가하  결합

도  값   값 고 클수  고객만 에 미 는 향

 크다고 할 수 다(원태연, 2004).

 시한 산술식  탕  각 비스차원과 고

객만  간 결합도  통하여 CTQ  가  산 하여 

우 순  하 다. 한 행  DSsqi(i 째 비

스차원  결  답 비 )  Wsqi(i 째 비스 차원  

가 )  통해 WDSsqi(i 째 비스 차원  가  

만  비 , 가 결 )  산 하여 내 행  PPM수

과 시그마 수  하 다. <  16>는 비스차

원별 고객만 과  결합도  직원과 시 에 한 신

뢰는 0.395, 본  비스는 0.290, 비  비스  

 0.314  나타났다.  행 지  하는 

고객들  재 공하는 본원  비스  가 비

스(본 연 에 는 본 비스  통합)보다는 러한 

비스  달하는 직원 태도  시  함에  만

 향    수 다. 비 비스  

 IT 술 달과 함께 킹  폰 킹 사

가 가함  연스  에 한 고객  

가 늘어나고   수 다. 본 비스는 근 

행들  열한 상  경쟁  한 비스상  

보편  여타 에 비해 가 가 어  짐

할 수 다. <  17>  체 행과 각 개별 행  특

 하여 비스 차원별 가  산 한 결과

다. 산 한 가  각 차원별 가  만 비 (가

결 )  내 행  PPM수 과 6 시그마 수  

에 료  었다. 결 과 가  그리고 가

결  탕  내 행 체  각 행별 PPM

과 6 시그마 수  도 한 과  <  19>과 같다.

　차 원 결합도

직원과 시 에 한 신뢰 0.395

본  비스 0.290

비  비스  0.314

<표 16> 서비스차원별 고객만족과의 결합도

개 단계에 는 <  18>에  시  체 행  각 

행 간 차원별 비스 질 시그마 수  비 에  시

 수  통해 개  향  시하고  한다. 행 

체  비스 수  3 시그마  나타났  각 비스

차원에 한 시그마 수  비  결과 직원과 시 에 

한 신뢰가 다  차원에 비해 게 나타났다. 는 

수   리  한 행들   과 고

객과  상  과 에  행원 개개  과 
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업  수행 능  많  필  하는 특  하여 

행들  체 미  개 하고 CS강사  운 하

 연수 시간  강 하는  찾  수 다. Jerome 

and Kleiner(1995)는 행원과 고객 사 에  개별  

비스  비스 실  공  결 라고 

언 하 , 는 다  차원에 비하여 직원과 시 에 

한 신뢰  만 에 큰 향   것  할 수 

다. 한편 D 행과 E 행  경우 다  경쟁 행에 비

해 본  비스  시그마 수  상  어

 개   차별  신상 개  

과 한 보 공능  강  등  필 하겠다.

   차원

업

직원과

시 에

한 신뢰

본

비스

비  

비스

 체 0.395 0.290 0.314

A 행 0.389 0.296 0.315

B 행 0.399 0.292 0.308

C 행 0.417 0.299 0.285

D 행 0.384 0.312 0.304

E 행 0.38 0.286 0.334

F 행 0.419 0.291 0.29

G 행 0.384 0.260 0.356

<표 17> 전체은행과 각 개별은행 가 치 비

차 원
산업

체

A

행

B

행

C

행

D

행

E

행

F

행

G

행

직원과

시 에 

한 신뢰

3.24 3.06 3.58 3.26 3.16 3.22 3.17 3.41 

본

비스
3.05 3.08 3.12 3.13 2.79 2.66 3.10 3.13 

비

비스 3.04 2.95 3.09 3.10 2.95 3.05 3.05 3.12 

<표 18> 전체은행 및 각 은행 간 차원별 서비스품  

시 마 수  비

리단계에 는 결과  탕  각 행  

비스 질수 과 체 행  비스 질수  간 갭 비

 통해 체 행  비스 질 수 에 비해 어

진 차원  하고  한다. 한 각 행들 간 비스

질수  래 그림처럼 도식 하여 비  살펴보 다.

< 림 1>  각 은행 서비스차원별 시 마 수  갭 비

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

산업전체

A은행

B은행

C은행

D은행

E은행

F은행

G은행

각은행의시그마수준

직원과시설에대한신뢰

기본적서비스

비대면서비스의용이성

< 림 2> 각 은행별 서비스차원의 시 마 수

5. 요약 및 결론

 Reichheld  Sasser(1990)는 단순  고객  

 만 시키는 것  하지   만 하지 

못한 고객  언 든 다  비스 공  탈할 수 

다고 하 다. 는 비스 질  량  결함  

고객  어떻게 탈시키는가  보여  뿐 니라 결함

에 한  리 지  사 고 다( 재   

2005). 처럼 비스 질  결함  는 것  고객

도 보   고객 지  역할  수행한다.

본 연 는 KS-SQI 료  근거  6 시그마 DMAIC 

드맵  시  VOC  CTQ 후보들  도 하

, CTQ  합   해 타당   신뢰

 통해 검 하 다. 도  개별 차원들  우 순
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 차 원 결 (%) 가
가 

결 (%)
PPM 시그마

행

체

직원과 시 에 한 신뢰 10.29 0.3954726 4.0677177 40677.177 3.24 

본  비스 20.74 0.2904805 6.0251911 60251.911 3.05 

비  비스  19.70 0.3140469 6.1853197 61853.197 3.04 

A 행

직원과 시 에 한 신뢰 15.33 0.3892976 5.9692295 59692.295 3.06 

본  비스 19.33 0.2955567 5.7140957 57140.957 3.08 

비  비스  23.33 0.3151457 7.3534008 73534.008 2.95 

B 행

직원과 시 에 한 신뢰 4.67 0.3988655 1.8613724 18613.724 3.58 

본  비스 18.00 0.2926709 5.2680762 52680.762 3.12 

비  비스  18.00 0.3084636 5.5523445 55523.445 3.09 

C 행

직원과 시 에 한 신뢰 9.33 0.4166241 3.8884915 38884.915 3.26 

본  비스 17.33 0.2987668 5.1786241 51786.241 3.13 

비  비스  19.33 0.2846091 5.5024433 55024.433 3.10 

D 행

직원과 시 에 한 신뢰 12.67 0.3839274 4.86308 48630.8 3.16 

본  비스 31.33 0.3122602 9.7841541 97841.541 2.79 

비  비스  24.00 0.3038124 7.2914975 72914.975 2.95 

E 행

직원과 시 에 한 신뢰 11.33 0.3798114 4.3045288 43045.288 3.22 

본  비스 42.67 0.2861102 12.207368 122073.68 2.66 

비  비스  18.00 0.3340784 6.0134119 60134.119 3.05 

F 행

직원과 시 에 한 신뢰 11.33 0.4187313 4.7456212 47456.212 3.17 

본  비스 18.67 0.2908153 5.4285516 54285.516 3.10 

비  비스  20.67 0.2904535 6.0027047 60027.047 3.05 

G 행

직원과 시 에 한 신뢰 7.33 0.3837418 2.8141067 28141.067 3.41 

본  비스 20.00 0.260237 5.2047402 52047.402 3.13 

비  비스  14.67 0.3560212 5.2216438 52216.438 3.12 

<표 19> 전체은행 및 개별 은행의 시 마 수  도출 과정

  해 각 차원과 고객만  간 결합도  

하고 개별 비스 질  가  산 하 다. 후 가

가 여  비스차원별 가 결  통해 내 

행  PPM수 과 시그마 수  하 다. 연 결

과 내 행  시그마 수  각 차원별 차 는 

나 3 시그마 수  나타났다. 한편  KS-SQI가 

시하  7가지 비스 질 차원  3가지   

시하 , 내 행  비스 질수  비  통해 

비스 질  강  시함  리  에  

시사  시하 다.

내 행들   수  역량  갖  해 IT

프라 강 , 진  상 공  R&D , 질 

 비스 공   사  프 스 개  

우  하고 다.   행들  동향  살펴보

 업 ·  신에 주 하  다 한 채 과 고객

보  통합 리  통한 고객 비스 공 라는 략  

진하고 , 업 신  탕  고객 심지향

라는  실천하  해 수신, 드 PI  후 업
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집 , 한 업 에 한  프 스 개

에 주 하고 다.

본 연   살펴보  다 과 같다. 첫째, 체

행  비스 질과 각 행별 비스수  간 갭 비

 해 량   시하여 업별 비  통한 

타 경쟁사  비 우  득할 수 는 근거  시

하 다. 행  경쟁  강 는 산업  경쟁  향

상에 여할 수 다. 째, KS-SQI가 시한 행  7

가지 비스 질 차원  3가지 차원  시함  

 항  폭과 항수  시  한다는 시

사  시하 다. 한 각 질차원별 만 도 간 가

 통해 행  하는 고객  경우 비스 질 

평가에 어느 한쪽  우 지 고 합하여 루어

지고  시함   고객니   

한 필  시하 다. 째, 행연 에  통업에 

했   내 행에 하여 계량  

에 한 타당  보하고 비스 질 수  개

에 필 한 객  근거  시하 다. 마지막  행

  비스 질에 한 6 시그마 수  평가뿐 

니라 각 행별 비스차원별 강  시 그리고 지

 주  하는 고객들  차원별 가  산

함  사  질 개   필 함  시하

다. 한계 는 료취득 한에  NCSI  KCSI

 지수  함께 하지 못 하 다는 과 2차 에 

  지 할 수 다. 향후 연 에 는 행 

비스 질  시그마 수   하고, 고객 

별  하여 우량고객과 고객 그리고 신규고객

들  느끼는 비스 질 수  통해 고객별 략

 시하는 연 가 필 하겠다.
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