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Abstract

A study for service quality is actively done but that for the quality level of the provided service recognized 

by the service provider for the same service, and  for the difference in quality level of service use recognized 

by the service user is not relatively widely done. Thus, this study analyzed difference between the quality 

level of the provided service recognized by the service provider and the quality level of service use recognized 

by the service user, around administrative service as one of cores of the university service, and examined 

how difference between both service qualities have effect on business the business satisfaction level of the 

service provider. We measured the service level provided by the individual in charge of the administrative 

service of the A-university and  examined the service quality in business by use of questionnaires. As the 

result, it was appeared that the quality level of the provided service recognized by the service provider for 

the same service quality was higher than the quality level of service use recognized by the service user. In 

addition, it was found that the quality level of the provided service recognized by the service provider had 

a significant effect on the service provider's business satisfaction level but the quality level of service use 

recognized by the service user had not effect on the business satisfaction level of the provider. 

1. 서  론†

1.1 연구 배경

교신저자 ej5191@hanmail.net

오늘날 캠퍼스 중심의 정규대학은 환경의 변화에 따

라 많은 변화를 경험하고 이에 따라 대학서비스에 대한 

경쟁력 강화에 주력하고 있다. 대학이 긴장하고 있는 

첫 번째 변화는 학령인구 감소로 인하여 교육서비스 수

요가 급감하고 있다는 것이다. 2011년에 69만 8천명이
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었던 입학 예정자 수가 2023년이면 46만 8천명으로 무

려 30%이상 감소할 것으로 예상되는데 이는 대학사회

가 매우 치열한 경쟁 체계로 돌입한다는 것을 의미한

다. 둘째, 학생의 개념이 다양화 되고 있다. 학습 방법의 

다양한 매체 적용, 평생 교육원 등 성인학습자의 증가, 

다양한 국가의 학생 등으로 연령 및 인종 다양화가 이

루어지고 있다. 셋째, 대학의 역할이 대학 연구 중심의 

전통적 패러다임에서 산학협력 중심의 기업가적 패러

다임으로 전환되고 있다. 즉, 학생 개념의 다양화와 기

업가적 패러다임 변화는  공급자 중심 대학서비스를 수

요자 중심의 대학서비스로 전환해야 한다는 것을 의미

한다.

대학은 교육서비스와 행정서비스를 통해 경쟁해야 

하므로 이런 상황적 변화로 인하여 더욱 긴장하고 위기

감을 느끼게 될 것이다. 대학의 행정서비스는 학교와 

교직원, 소비자인 학생이 상호작용 속에서 이루어진다. 

최경식 외(2006)는 내부서비스 품질이 좋은 대학은 내

부구성원 만족과 유지에 긍정적인 영향을 미치고, 내부 

구성원이 만족하면 학생인 고객만족으로 이어진다는 

사실을 확인하였다. 따라서 고객의 요구에 맞는 행정서

비스를 제공하기 위해서는 행정서비스를 통한 유기적 

관계를 지니는 교직원과 교직원간의 내부서비스의 품

질을 높이는 것이 중요하다. 

1.2 연구 목적 및 방법

서비스는 고객 접점의 외부서비스와 내부직원간의 

내부서비스로 나누어 볼 수 있다. 외부서비스와 내부서

비스는 동떨어진 서비스가 아니라 내부서비스 품질 수

준이 고객접점의 외부서비스의 품질을 결정지을 수 있

다. 따라서  본 연구에서는 대학의 행정서비스를 중심

으로 외부 고객 만족의 기반이 될 수 있는 내부서비스 

품질을 파악해 보고자 한다. 특히, 대학 행정서비스에 

있어서 조직내부의 협업관계에 의한 특정 부서의 제공

서비스와 이를 이용하는 타부서의 이용품질간의 인지

수준을 비교분석하여 조직 특성에 따른 관리적 시사점

을 도출하고자 한다.  

본 연구는 A대학 행정서비스의 부서 간 제공품질과 

이용품질에 대한 인식수준을 측정하기 위해 제공품질

은 서비스 제공자의 품질 수준을 스스로 측정하게 하였

으며 이용품질은 제공품질을 이용하는 관련부서의 직

원들의 인식수준을 측정하였다. 제공품질과 이용품질간

의 상대적 비교를 위해 동일 문항으로 구성된 설문을 

이용하여 측정하였다. 측정결과를 기반으로 서비스 제

공품질과 서비스 이용품질의 GAP, 서비스품질과 업무

만족도와의 관계에 대하여 통계적 검증을 실시하고자 

한다. 분석도구는 SPSS 18을 사용하였다.

2. 이론적 배경

2.1 내부서비스 품질의 기존연구

서비스는 대부분 사람에 의해 생산되기 때문에 서비

스 산업은 인적 서비스에 대한 의존도가 높다. 따라서 

서비스의 제공자에 의해 서비스 성과, 고객만족에 큰 

영향을 받게 된다. 따라서 고객 접점에서 서비스를 제

공하는 직원의 역할이 서비스품질을 결정하는 중요한 

요인이 된다.  

Stauss(1995)는 내부서비스품질을 기업 내 직원들

이 외부고객 만족을 위하여 내부고객인 다른 직원에게 

제공하는 서비스의 품질로 정의하였다. 

유한주 외 5인(2009)은 고객만족의 의미를  내부고

객의 만족이 포함된 개념으로 제시하였으며 이는 내부

고객의 만족이 외부고객의 만족으로 연결되는 선행요

인으로써 역할을 수행한다고 제시하였다. 

최경식, 김재열(2005)은 서비스 기업에 있어서 종업

원 만족과 동기부여 정도는 고객에게 제공되는 서비스

의 품질을 결정하는데 있어 매우 중요한 핵심 요인이

며, 서비스 특성상 고객들이 서비스 생산과정에 직접 

참여하기 때문에 고객들은 서비스 제공자의 만족 등을 

부분적으로나마 지각할 수 있게 된다고 하였다. 또한 

내부서비스 품질이 좋을수록 내부 구성원들의 만족과 

유지가 높아진다는 연구결과를 제시하였다. 이상에서 

제시한 연구들을 고 하였다. 이상에서 제시한 연구를 

토대로 볼 때 내부서비스품질은 고객만족과의 관계는 

불가분의 관계에 있거나 상호 인과관계를 형성하고 있

는 것으로 볼 수 있다.

2.2 서비스 제공자와 이용자의 서비스품질 

인식에 관한 연구

서비스에 대한 인식 차이의 연구는 꾸준하게 이루어

지고 있는데 이러한 서비스품질에 관한 연구는 Grőnroos

에 의해 시작되었다. 서비스품질의 개념을 인지된 서비

스품질의 개념으로 정립하고 이를 고객이 서비스를 이
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용한 후 지각하는 관점에서 서비스를 측정하고자 하였

다. Grőnroos는 기술품질(technical quality)과 직능품

질(functional quality)로 서비스품질을 구분하였다. 그

리고 고객이 인지한 서비스품질(perceived service 

quality)은 기술품질과 직능품질에 대해 느끼는 고객의 

주관적인 견해의 결과라고 주장하였다.

PZB(1986)는 서비스품질을 측정하는 도구로 SERV 

QUAL이라는 다문항 척도를 처음 개발하였다. PZB는 

기존연구에서 서비스품질을 결정짓는 10가지 요인을 

반복적인 요인분석을 통하여 유형성, 신뢰성, 대응성, 

확신성, 공감성의 5가지 차원으로 재구성하였다. 또한 

이 5가지 차원을 측정하기 위하여 고객이 서비스에 “기

대” 수준을 측정하는 22개 문항, 서비스를 경험하고 난 

후 “성과” 수준을 측정하는 22개 문항으로 구성된 척도

를 개발하여 고객이 기대한 수준과 성과 사이의 차이에 

의한 측정 도구를 개발하였다. 

Brown& Swartz(1989)는 고객의 기대, 고객 경험, 

고객 경험의 전문적 인식의 GAP 분석을 통하여 전통적

인 고객만족과 불만에 대한 패러다임에서 벗어나 고객

의 평가 및 자신의 서비스 평가 정보를 얻을 수 있다고 

하였다. 또한 기대와 경험을 근거로 긍정적 품질을 평

가하게 하는 만족의 가능성과 기대와 경험의 인식을 한 

번에 파악할 수 있다고 하였다.

Fitzsimmon & Maurer(1991)는 전체적인 서비스를 

제공하는 음식점의 서비스품질을 점검하기 위한 방법

으로 WtA를 개발하였다. 관리진단도구로서의 WtA는 

서비스 전달 시 고객과 종업원, 관리자 사이의 생각의 

차이를 평가하는 유용한 도구로 사용되고 있다. 고객들

은 서비스 현장에 방문하는 횟수가 종업원, 관리자보다 

적기 때문에 이들이 간과하고 있는 서비스에 대해 민감

성을 가지고 평가할 수 있으므로 WtA 조사는 고객의 

시각으로 고객의 경험을 평가할 수 있으므로 고객이 기

대하는 서비스에 대한 일관성 있는 서비스 설계가 가능

하다.

이유재, 김주영, 김재일(1996)은 10개의 서비스 업

종에서 자체 서비스품질 평가와 소비자 서비스품질 평가 

사이에 차이가 얼마나 나타나는지를 확인하고 소비자의 

평가보다 직원의 평가가 더 높을 경우 이를 “착각지수”

라고 정의하였다. 이를 식으로 나타나면 다음과 같다.

SGI = f(EV con, EV emp) = EV con - EV emp

SGI : 서비스착각지수(Service Gap Index)

EV con : 고객서비스품질평가

  (Service Quality Evaluation by consumer)

EV emp : 직원서비스품질평가

  (Service Quality Evaluation by employee)

SGI값이 음(-)값을 나타내는 경우, 직원이 지각한 품

질보다 소비자가 지각한 품질이 낮기 때문에 서비스 개

선의 대상이 된다는 것과 함께 우선적으로 노력을 기울

여야 할 부분으로 제시되는 것이라 볼 수 있다.  SGI값

이 정(+)의 값을 나타내는 경우, 직원이 지각한 품질보

다 소비자가 지각한 품질이 높기는 하지만 이것이 특정 

항목에 있어 양질의 서비스를 제공해주고 있다고 추측

할 수는 있지만 이를 단정하기에는 어렵다. 이는 직원 

스스로가 제공된 서비스에 대한 평가를 상대적으로 낮

게 측정했을 수 있기 때문이다. 예를 들어 직접적으로 

직원에게 사내교육이나 홍보가 이루어지지 않았거나, 

간접적으로는 보수나 인센티브 등에 대해 업계 평균보

다 떨어지는 경우 박탈감이나 불만 등에 의한 반영일 

수도 있다. 이러한 경우 소비자의 평가가 높다는 것만

을 인식하여 서비스품질향상을 위한 노력을 게을리 할 

가능성이 매우 높다. 소비자의 평가가 직원의 평가보다 

낮은 경우에는 소비자의 평가가 높은 경우보다 상황에 

대한 긴박성이 다소 낮기 때문에 점진적인 교육을 통해 

개선시켜 나갈 수 있을 것이다. 

2.3 대학서비스 품질에 관한 기존 연구

Pate(1990)는 강의의 품질과 학생과 교수사이의 상

호작용이 학생의 만족에 정의 영향을 준다는 연구 결과

를 제시하였고, Tinto(1987)는 학생과 교수 사이의 상

호작용 부족은 학생 불만족을 유도한다는 연구결과를 

제시하였다. 

이경오(2000)는 대학교육서비스에 대해 대학(공급자 

:교수, 교직원등)이 학생(수요자)에게 교육적 목적을 달

성하기 위하여 이와 관련된 유형, 무형의 서비스를 제

공하고 학생에게 물질적, 정신적으로 만족을 시켜주는 

일체의 행동이라고 정의하였다. 대학과 학생 간에 이루

어지는 서비스로 분석해볼 때 지식을 전달하는 교육서

비스와 이를 지원하는 행정서비스로 나누어 볼 수 있

다. 행정서비스는 교직원들이 원활한 교육서비스를 위

한 교육지원 서비스로 볼 수 있으며, 이것이 학생들이 

느끼는 대학서비스의 만족에 결정적인 요인으로 제시

되고 있다.

Engelland, Brian, Workman, Singh(2002)는 취업, 

경력관리 서비스센터의 역할이 대학서비스 품질을 학

생들이 지각하는데 큰 영향을 준다고 하였다. 
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선행연구들을 집약하여 볼 때 대학 관련 연구들은 두 

가지 방향성이 있다. 

첫째, 공급자 중심에서 수요자 중심으로 변화가 이루

어지므로 고객을 위한 즉, 학생을 위한 교육서비스가 

이루어져야 한다는 것과 둘째, 학생들의 만족도와 관련

된 요인들을 검증하기 위한 교육서비스의 품질측정과 

고객만족간의 관계를 검증하는 것이다. 이러한 연구결

과를 종합해 볼 때 교육서비스와 행정서비스의 품질을 

개선하기 하여 학생들의 요구에 신속하게 대응하는 고

객지향적 사고가 대학서비스의 고객만족을 위한 필수

적인 요소임을 확인할 수 있다. 

3. 연구설계

3.1 연구모형

서비스품질의 GAP모형을 활용하여 본 연구에서는 

서비스 제공자가 인식한 서비스 제공품질과 내부직원 

중 이를 이용한 서비스 이용자가 인식한 서비스 이용품

질에 대한 수준을 분석하고자 동일 질문의 응답조합으

로 구성하여 설문하였다. 이를 기반으로 서비스 제공품

질과 이용품질, GAP이 업무만족도에 미치는 영향을 측

정하였으며 직급, 민원비율, 업무적합도의 조절효과를 

분석하였다.  연구모형은 <그림 1>과 같고, 본 논문에

서 다루고자 하는 서비스품질인 제공품질, 이용품질, 

GAP은 다음과 같이 정의하였다.(양일선 외, 1999)

제공품질 : 서비스 제공자가 다른 직원에게 제공한 

자신의 서비스품질 수준을 평가 

이용품질 : 타부서 직원이 제공자의 서비스를 이용한 

후 서비스품질 수준을 평가

GAP  : 제공품질 - 이용품질

<그림 1> 연구모형

3.2 연구가설

A대학의 내부서비스를 담당하는 교직원의 서비스 측

정을 통하여 서비스 제공품질 수준과 서비스 이용품질 

수준, 제공품질과 이용품질에 대한 GAP이 업무만족에 

미치는 영향과 조절변수로서 직급과 민원비율, 업무적

합도의 영향에 대해 조사하고자 한다. 

본 연구에서는 외부서비스와는 별도로 학교 내에서 

이루어지는 내부서비스에 초점을 두고 살펴보았다. 내

부서비스 품질과 Gap이 업무만족도에 미치는 영향을 

확인하고 도출함으로써, Heskett(1997)이 Service Profit 

Chain에서 언급한 내부품질이 종업원 만족도를 창출한

다는 측면을 학교서비스에 적용하여 내부서비스 측면

을 살펴보고 영향관계를 살펴보고자 하였다. 즉 Heskett 

(1997)의 Service Profit Chain에서 언급된 서비스품

질과 종업원의 만족 간 선순환 사이클을 학교 내부에서 

이루어지는 행정서비스품질과 그것을 제공하고 이용하

는 직원의 만족도 간 관계에 적용하여 내부서비스 품질

과 갭 그리고 업무만족도 간 영향관계를 살펴보고자 한다.

일반적으로 관료적 성격이 강한 집단의 경우, 고위직

일수록 또는 고객접점에서의 업무비율이 낮을수록 고

객지향성이 낮다는 점을 고려하여 직급과 민원비율을 

조절효과로 알아보았다. 그리고 직무적합도의 경우는 

자신에게 적합한 업무를 수행할수록 고객지향성이 높

다는 기존의 연구과 일반적 상식에 근거하여 본 연구에

서 적용해 보았다. 이러한 연구를 수행하기 위한 연구

가설은 아래와 같다.

H1. 서비스 제공품질 수준은 서비스 이용품질  수준

과 차이가 있다.

1-1. 고객이해 차원에서 서비스 제공품질 수준은 서

비스 이용품질 수준과 차이가 있다.

1-2. 대응성 차원에서 서비스 제공품질 수준은 서비

스 이용품질 수준과 차이가 있다.

1-3. 예절 차원에서 서비스 제공품질 수준은 서비스 

이용품질 수준과 차이가 있다.

1-4. 커뮤니케이션 차원에서 서비스 제공품질 수준

은 서비스 이용품질 수준과 차이가 있다.

1-5. 역량 차원에서 서비스 제공품질 수준은 서비스 

이용품질 수준과 차이가 있다.

1-6. 신뢰성 차원에서 서비스 제공품질 수준은 서비

스 이용품질 수준과 차이가 있다.

H2. 서비스품질은 서비스 제공자의 업무만족도에 유
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의한 영향을 미친다.

2-1. 서비스 제공품질 수준은 서비스 제공자의 업무

만족에 유의한 영향을 미친다.

2-2. 서비스 이용품질 수준은 서비스 제공자의 업무

만족에 유의한 영향을 미친다.

2-3. 서비스품질 인식의 GAP수준은 서비스 제공자

의 업무만족에 유의한 영향을 미친다.

H3. 직급이 낮을수록 서비스품질 인식이 업무 만족

에 미치는 영향은 크다.

3-1. 직급이 낮을수록 서비스 제공품질 수준은 업무

만족에 정(+)의 영향을 미친다.

3-2. 직급이 낮을수록 서비스 이용품질 수준은 업무

만족에 정(+)의 영향을 미친다.

3-3. 직급이 낮을수록 서비스품질 인식의 GAP은 업

무만족에 정(+)의 영향을 미친다.

H4. 서비스 제공자에 대한 민원비율이 높을수록 서

비스품질 인식이 업무만족에 미치는 영향은 크다.

4-1. 서비스 제공자에 대한 민원비율이 높을수록 서

비스 제공품질 수준은 서비스 제공자의 업무만족도에 

정(+)의 영향을 준다.

4-2. 서비스 제공자에 대한 민원비율이 높을수록 서

비스 이용품질 수준은 서비스 제공자의 업무만족에 정

(+)의 영향을 준다.

4-3. 서비스 제공자에 대한 민원비율이 높을수록 서

비스품질 인식의 GAP이 업무만족에  정(+)의 영향을 

준다.

H5. 서비스 제공자의 업무적합도가 높을수록 서비스

품질 인식이 업무만족에 미치는 영향은 크다.

5-1. 서비스 제공자의 업무적합도가 높을수록 서비

스 제공품질 수준은 서비스 제공자의 업무만족도에 정

(+)의 영향을 준다.

5-2. 서비스 제공자의 업무적합도가 높을수록 서비

스 이용품질 수준은 서비스 제공자의 업무만족에 정(+)

의 영향을 준다.

5-3. 서비스 제공자의 업무적합도가 높을수록 서비

스품질 인식의 GAP이 업무만족에  정(+)의 영향을 준다.

4. 실증분석

4.1 응답자의 특성 및 설문지 구성

본 연구에 사용된 설문은 PZB(1990)가 제시한 서비

스품질 평가를 위한 10가지 품질 요인을 바탕으로 27

개의 문항을 구성하였다. 또한 서비스품질 항목과 직무 

적합도는 리커트 5점 척도를 사용하였으며, 직급은 명

목척도, 민원비율은 비율척도로 조사하였다. 

서비스 제공자에 대한 분석대상은 A대학의 행정서비

스를 담당하고 있는 교직원 78명을 대상으로 구성하였

다. 서비스 이용자는 78명의 교직원과 업무 협조가 이

루어지는 타 부서의 교직원을 대상으로 이용품질을 조

사하였으며, 교직원 1인당 5명에 대한 서비스품질을 조

사하였다. 설문은 제공품질을 측정한 78부와 이용품질

을 측정한 576부가 취합되었다. 이용품질을 측정한 설

문 중 평가항목 누락이 있는 38부를 제외한 616부가 

분석에 사용되었다. 서비스제공자의 표본은 아래 <표 

1>과 같다. 

구분 인원 비율

직급

2~3급 3 3.9%

4~5급 9 11.5%

6~7급 32 41.0%

8~9급 31 39.7%

계약직, 기타 3 3.9%

성별
남성 53 67.9%

여성 25 32.1%

<표 1> A대학 행정서비스 표본구성

4.2 타당성 및 신뢰성 검증

본 연구에서는 타당성 검증을 위해서는 탐색적 요인

분석을 진행하였다. 모든 측정변수의 구성요인을 추출

하기 위하여 주성분 분석을 사용하였다. 측정 요인과 

조작적 정의는 <표 2>와 같다. 요인분석결과와 신뢰성 

분석을 통해 27 문항 중 10문항을 삭제하여 총 17문항

이 분석에 이용되었다. 대학 내부 직원 서비스품질 요

인은 총 6개 요인으로 구성되었으며 고객이해 4개 문

항, 대응성 4개 문항, 예절 3개 문항, 커뮤니케이션 2개 

문항, 역량 2개 문항, 신뢰성 2개 문항으로 구분되었다.

내적 일관성 검토를 위하여 Cronbach’s alpha 계수

를 사용하였다. Cronbach’s alpha계수는 일반적으로 

0.6 이상이면 신뢰도가 높다고 말할 수 있으며, Nunnally 

은 신뢰성 검증 시 최소한의 기준으로 0.5를 제시하였

다. 본 연구의 <표 3>와 같이 네 개의 변수는 일반적인 

기준을 충족하고, 일부 변수인 역량과 신뢰성은 최소한

의 기준인 0.5이상을 충족하는 것으로 판단하여 연구에 

사용하였다.
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요인 조작적 정의 적용근거

고객

이해
고객의 욕구를 알기 위해 노력하는 것 김재일외(1996), Parasuraman et,al.(1990)

대응성
고객을 기꺼이 돕고 신속한 

서비스를 제공하려 하는 것

김재일외(1996), 김현진외(2008), 이두영외(2003), 

Parasuraman et,al.(1990), Engelland et,al.(2002), 

Rachel et,al.(2008)

예절 접점 직원의 정중함, 존경, 배려, 친근함
김재일외(1996), 임재화(2004),

Parasuraman et,al. (1990)

커뮤니

케이션

고객들이 이해하기 쉬운 고객언어로 이

야기 하는것, 고객의 말을 귀기울이는 

것

김동일외(2007), 김재일외(1996), 임재화(2004), 

구정대(2007), Parasuraman et,al. (1990)

역량
필요한 기술, 소유여부와 서비스를 수행

할 지식 소유 여부

김재일외(1996), 류문찬(2009),

Parasuraman et,al. (1990)

신뢰성
약속한 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 

수행하는 능력

김재일외(1996), 김현진외(2008), 이두영외(2003), 

Parasuraman et,al. (1990), Engelland et,al.(2002), 

Rachel et,al.(2008)

<표 2> 요인의 조작적 정의

NO. 고객이해 대응성 예절
커뮤니

케이션
역량 신뢰성 α 계수

Q23. .812      

.728
Q27. .770      

Q1. .704      

Q25. .652      

Q6.  .849     

.733
Q26.  .759     

Q11.  .733     

Q18.  .517     

Q13.   .828    

.753Q17.   .729    

Q10.   .685    

Q21.    .834   
.642

Q19.    .804   

Q9.     .878  
.571

Q5.     .693  

Q12.      .854
.544

Q14.      .631

누적분산(%) 15.781 28.957 41.889 51.938 61.738 71.472 　

eigen value 2.683 2.240 2.198 1.708 1.666 1.655 　

<표 3> 요인분석 및 신뢰성 분석결과
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5. 가설 검증

5.1 서비스 제공품질 수준과 서비스 이용품질 

수준 차이에 관한 가설

가설 1(H1)을 위하여 본 연구에서는 내부서비스의 

서비스 제공품질과 서비스 이용품질을 각각의 요인

으로 분류하였으며, 분류된 응답을 고려하여 평균차

이검증(t검증)을 하였다.

<표 4>는 서비스 제공품질 수준과 서비스 이용품

질 수준을 고객이해, 대응성, 예절, 커뮤니케이션, 

역량, 신뢰성 6가지 요인으로 나누어 구분하였다. 

그 결과 서비스 제공품질 수준이 서비스 이용품질 수

준보다 모든 요인에서 높은 것으로 나타나 서비스 인

식 수준에 차이가 있는 것으로 나타났다. 따라서 가

설 1(H1)은 모두 채택되었다. 

변수명 평균 t값 P값

고객

이해

제공품질 3.88
7.812** .000

이용품질 3.53

대응성
제공품질 3.87

9.723** .000
이용품질 3.48

예절
제공품질 3.79

4.253** .000
이용품질 3.58

커뮤니

케이션

제공품질 3.95
7.172** .000

이용품질 3.71

역량
제공품질 3.90

7.825** .000
이용품질 3.51

신뢰성
제공품질 3.94

8.542** .000
이용품질 3.67

** p<0.01 

<표 4> 서비스 제공품질과 이용품질 인식차이

5.2 서비스품질과 업무만족도에 관한 가설

가설 2(H2)를 검정하기 위해 제공 및 이용품질과 

업무만족도와의 회귀분석을 실시하였으며 제공품질

과 이용품질간의 인식차이인 GAP품질을 이용하여 

업무만족도와의 회귀분석을 실시하였다.  Durbin-W

atson의 수치는 1.851로 나타났는데 그 수치가 2와 

가깝고 0 또는 4와 가깝지 않으므로 잔차들 간에 상

관관계가 없어 회귀모형이 적합하다고 해석할 수 있

다. 

분석결과 <표 5>와 같이 독립변수인 서비스 제공

품질수준(개별적인 관심 외 16문항)이 제공자의 업

무만족도에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 2-1

은 t값이 5.702로 나타나 유의한 영향을 주는 것으

로 해석되어 채택되었다.  가설 2-2인 서비스 이용

품질이 업무만족도에 유의한 영향을 미칠 것이라는 

가설은 검정결과 t값 3.520, 유의확률 0.364로 기각

되었다. 가설 2-3은 t값 3.520, 유의확률 0.001로 

채택되었다.  분석결과 “서비스 이용품질 수준은 서

비스 제공자의 업무만족에 유의한 영향을 미친다”는 

가설 2-2만 기각되었다.

종속

변수

독립

변수

표준

오차
베타 t값

업무

만족도

상수 2.137 _ -2.377

제공품질 .455 .548 5.702

이용품질 .345 -.088 -.914

업무

만족도

상수 .083 _ 46.574

GAP .082 .374 3.520

<표 5> 서비스품질수준과 업무만족도와의 관계

종속

변수

독립

변수

유의

확률

공차

한계
　통계량

업무

만족도

상수 .020 _
R=0.554, 

R²=0.306,

수정된 R²=0.288,

F=16.568, p=.000,

Durbin-Watson

=1.851

제공품질
.000*

*
1.000

이용품질 .364 1.000

업무

만족도

상수 .000 _ R=0.374, 

R²=0.140, 

수정된  R²=0.129, 

F=12.389, p=.001
GAP

.001*

*
_

** p<0.01 

5.3 직급에 의한 서비스품질 인식과 

업무만족도에 관한 가설

직급의 조절효과 여부를 확인하기 위하여 상 위직
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모형 R R 제곱
수정된 

R 제곱

표준오차 추

정값의 표준

오차

통계량 변화량

R제곱 변화량 F변화량
유의확률

F변화량

제공품질          → 업무만족도 .529 .280 .270 .674 .280 29.501 .000

제공품질, 직급    → 업무만족도 .529 .280 .261 .678 .000 .051 .821

제공품질, 직급, 제공품질× 직급

                  → 업무만족도
.531 .282 .253 .682 .002 .228 .634

이용품질          → 업무만족도 .077 .006 -.007 .792 .006 .454 .503

이용품질, 직급    → 업무만족도 .082 .007 -.020 .797 .001 .054 .817

이용품질, 직급, 이용품질× 직급

                  → 업무만족도
.222 .049 .011 .785 .043 3.335 .072

GAP              → 업무만족도 .374 .140 .129 .737 .140 12.389 .001

GAP, 직급        → 업무만족도 .375 .140 .117 .741 .000 .012 .914

GAP, 직급, GAP× 직급   

                  → 업무만족도
.377 .142 .107 .746 .002 .142 .707

<표 7> 직급에 의한 품질인식과 업무만족도

급(2급~7급)과 하위직급(8급 이하)로 나누어 분석하

였다. 가설 3인“직급이 낮을수록 서비스품질 인식

이 업무만족도에 유의한 영향을 미친다.”를 검정한 

결과 서비스 제공품질인 경우 (H 3-1) <표 7>과 같이 

유의확률 F변화량이 0.05보다 큰 값을 나타내므로 

조절효과가 없는 것으로 해석할 수 있다. 또한 서비

스 이용품질, GAP 역시 제공품질과 마찬가지로 유의

확률 F변화량이 0.05이상이므로 조절효과가 없는 것

으로 해석할 수 있다. 따라서 서비스품질 인식과 업

무만족도에 직급은 조절효과가 없는 것으로 해석되

어 가설 3은 모두 기각되었다.

5.4 민원비율에 의한 서비스품질 인식과 

업무만족도에 관한 가설

가설 4인“서비스 제공자의 민원비율이 높을수록 

서비스품질 인식이 업무만족에 미치는 영향은 크

다.”를 검정한 결과 제공품질, 이용품질, GAP의 R

제곱 값은 <표 8>과 같이 1,2,3단계에서 모두 증가하

였으나 유의확률 F변화량에서 0.05보다 큰 값을 나

타내 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 따라서 가

설 4는 모두 기각되었다.

5.5 업무적합도에 의한 서비스품질 인식과 

업무만족도에 관한 가설

가설 5인 “서비스 제공자의 업무적합도가 높을수록 

서비스품질 인식이 업무만족도에 미치는 영향은 크다.”

를 검정한 결과 서비스 제공품질인 경우 (H 5-1) <표 

9>과 같이 R제곱은 1단계 28.0%, 2단계 37.0%, 3단계 

40.2%로 점점 더 증가하는 것으로 나타났으며, 유의확

률 F변화량이 0.05보다 작은 값을 나타내므로 조절효

과가 있는 것으로 해석할 수 있다. 서비스 이용품질인 

경우 (H5-2) R제곱은 1단계 0.6%, 2단계 16.9%, 3단

계 17.1%로 점점 증가하는 것으로 나타났으나 유의확

률 F변화량이 0.05보다 크므로 기각되었다. 가설 5-3

역시 1,2,3단계에서 점차 증가하나 유의확률 F변화량

이 0.05보다 커 기각되었다. 따라서 가설 5에서 가설 

5-1은 채택, 가설5-2와 5-3은 기각되었다.  이 결과 

서비스 제공자의 업무적합도가 서비스 제공품질 인식

이 업무만족도에 미치는 영향에 조절효과를 가지는 것

으로 확인되었다.
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모형 R R 제곱
수정된 

R 제곱

표준오차 추

정값의 표준

오차

통계량 변화량

R제곱 변

화량
F변화량

유의확률

F변화량

제공품질            → 업무만족도 .529 .280 .270 .674 .280 29.501 .000

제공품질, 민원비율   → 업무만족도 .535 .286 .267 .676 .007 .685 .411

제공품질, 민원비율, 

제공품질× 민원비율  → 업무만족도
.607 .368 .342 .640 .082 9.563 .003

이용품질            → 업무만족도 .077 .006 -.007 .792 .006 .454 .503

이용품질, 민원비율   → 업무만족도 .195 .038 .012 .784 .032 2.493 .119

이용품질, 민원비율, 

이용품질× 민원비율  → 업무만족도
.208 .043 .004 .787 .005 .412 .523

GAP                → 업무만족도 .374 .140 .129 .737 .140 12.389 .001

GAP, 민원비율      → 업무만족도 .395 .156 .134 .735 .016 1.430 .236

GAP, 민원비율, GAP× 민원비율  

                    → 업무만족도
.439 .193 .160 .723 .037 3.384 .070

<표 8> 민원비율에 의한 품질인식과 업무만족도

5.5 업무적합도에 의한 서비스품질 인식과 

업무만족도에 관한 가설

가설 5인 “서비스 제공자의 업무적합도가 높을수

록 서비스품질 인식이 업무만족도에 미치는 영향은 

크다.”를 검정한 결과 서비스 제공품질인 경우 (H 5

-1) <표 9>과 같이 R제곱은 1단계 28.0%, 2단계 37.

0%, 3단계 40.2%로 점점 더 증가하는 것으로 나타났

으며, 유의확률 F변화량이 0.05보다 작은 값을 나타

내므로 조절효과가 있는 것으로 해석할 수 있다. 서

비스 이용품질인 경우 (H5-2) R제곱은 1단계 0.6%, 2

단계 16.9%, 3단계 17.1%로 점점 증가하는 것으로 나

타났으나 유의확률 F변화량이 0.05보다 크므로 기각

되었다. 가설 5-3역시 1,2,3단계에서 점차 증가하나 

유의확률 F변화량이 0.05보다 커 기각되었다. 따라

서 가설 5에서 가설 5-1은 채택, 가설5-2와 5-3은 기

각되었다.  이 결과 서비스 제공자의 업무적합도가 

서비스 제공품질 인식이 업무만족도에 미치는 영향

에 조절효과를 가지는 것으로 확인되었다.

6. 요약 및 결론

본 연구는 대학서비스에 있어 결정 요인 중 하나인 

행정서비스를 중심으로 내부서비스 품질에 대한 인식

을 서비스 제공자와 서비스 이용자 중심으로 측정하였

다.  또한 서비스품질 인식이 서비스 제공자의 업무만

족도에 미치는 관계와 직급, 민원비율, 업무적합도의 조

절효과도 분석하였다.

본 연구의 주요 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 서비스 제공품질과 서비스 이용품질 사이에는 

차이가 있다. 즉, 가설 1의 검증결과 고객이해, 대응성, 

예절, 커뮤니케이션, 역량, 신뢰성 6가지 요인에서 차이

가 나타났으며, 모든 요인에서 서비스 제공품질의 수준

이 더 높게 측정되었다. 서비스 제공자 스스로가 인식

한 서비스품질을 이용자보다 높게 평가하고 있으므로 

이용자의 서비스 이용품질 수준을 높이기 위한 노력이 

필요하다. GAP의 크기는 대응성과 역량이 가장 큰 차

이를 보였으며, 고객이해, 신뢰성, 커뮤니케이션, 예절 

순으로 분석되었다. 이는 서비스품질 개선에 대한 우선

순위로 해석할 수 있는데, 이용자가 인식한 서비스 이

용품질 수준을 높여 서비스에 대한 고객 만족도 향상을 

위해서는 대응성과 역량에 대한 품질향상이 가장 시급

한 것으로 분석할 수 있다.

둘째, 서비스 제공품질은 서비스 제공자의 업무만족

도에 유의한 영향을 미치지만, 서비스 이용품질은 서비

스 제공자의 업무만족도에 영향을 미치지 않는 것으로 
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모형 R R 제곱
수정된 

R 제곱

표준오차 추

정값의 표준

오차

통계량 변화량

R제곱 변화량 F변화량
유의확률

F변화량

제공품질             → 업무만족도 .529 .280 .270 .674 .280 29.501 .000

제공품질, 업무적합도  → 업무만족도 .608 .370 .353 .635 .090 10.749 .002

제공품질, 업무적합도, 

제공품질× 업무적합도 → 업무만족도
.634 .402 .378 .622 .032 3.995 .049

이용품질              → 업무만족도 .077 .006 -.007 .792 .006 .454 .503

이용품질, 업무적합도  → 업무만족도 .412 .169 .147 .729 .163 14.757 .000

이용품질, 업무적합도, 

이용품질× 업무적합도 → 업무만족도
.413 .171 .137 .733 .002 .139 .710

GAP                 → 업무만족도 .374 .140 .129 .737 .140 12.389 .001

GAP, 업무적합도      → 업무만족도 .496 .246 .225 .695 .105 10.474 .002

GAP, 업무적합도, GAP× 업무적합도  

                     → 업무만족도
.512 .262 .232 .692 .017 1.655 .202

<표 9> 업무적합도에 의한 품질인식과 업무만족도

나타났다. 이는 자신이 제공하고 있는 서비스품질 수준

에 따라 업무만족도에 영향을 주는 것으로 해석할 수 

있다. 업무만족도가 높으면 직원이 제공하는 서비스품

질 수준이 높아진다는 기존의 많은 연구들과는 달리 직

원 스스로가 제공한 서비스품질 수준이 높다고 인식할

수록 업무만족도가 높아진다는 결론을 도출할 수 있다. 

또한, 서비스 제공품질과 서비스 이용품질의 GAP은 서

비스 제공자의 업무만족도에 유의한 영향을 미치는 것

으로 분석되었다. 이는 이용자가 인식하는 서비스품질

의 수준보다 제공자가 인식하는 서비스품질의 수준이 

업무만족에 매우 중요한 요소임을 확인할 수 있는 중요

한 결과라 할 수 있다. 반면 서비스 이용품질은 서비스 

제공자의 업무만족도에 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다.  이는 고객이 느끼는 서비스품질은 제공자에게 

영향을 주지 않는 것으로 분석되어 고객지향성이 부족

한 결과로 파악된다. 

셋째, 서비스 제공품질, 서비스 이용품질,   GAP이 

서비스 제공자의 업무만족도에 영향을 주는 조절변수

로 직급과 민원비율을 분석해 본 결과 직급과 민원비율

은 서비스품질 인식과 서비스 제공자의 업무만족도와

의 관계에서 조절효과가 나타나지 않았다.

넷째, 서비스 제공품질, 서비스 이용품질, GAP이 서

비스 제공자의 업무만족도에 영향을 주는 조절변수로 

업무적합도를 분석해 본 결과 업무적합도가 높을수록 

서비스 제공품질이 서비스 제공자의 업무만족도에 영

향을 미치는 것으로 분석되었다. 반면, 서비스 이용품질

과 GAP에는 조절효과가 없는 것으로 확인되었다.

본 연구의 시사점을 설명하면 다음과 같다. 

첫째, 서비스품질을 향상하거나 개선하고자 할 경우 

개선, 향상의 방향과 기준을 어떻게 설정하느냐는 것을 

어려운 문제이다. 최고의 점수를 목표점으로 설정하거

나 경쟁업체, 혹은 업계 최고의 수준을 목표로 설정하

는 것이 아닌 유한한 자원 안에서 효율적인 개선안을 

마련하는 것이 필요하다. 본 연구에서는 서비스 제공자

와 서비스 이용자 사이의 인식의 GAP을 산출하여 GAP

의 크기에 따라 개선의 우선순위를 정할 수 있다. 서비

스품질 향상을 위해서는 서비스 제공자와 서비스 이용

자의 품질에 대한 GAP을 줄이는 것과 함께 제공자와 

이용자의 서비스품질에 대한 인식 수준을 함께 향상시

킬 수 있도록 해야 한다.

둘째, 서비스품질 향상 및 업무만족도를 높이기 위해

서는 대학의 행정서비스를 담당하는 교직원이 수행하

고 있는 업무가 자신에게 적합한 업무라고 인식하는 것

이 매우 중요하다. 따라서 새로운 업무 배정 및 충원 등
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을 고려할 때 교직원의 입장에서 적합한 업무를 조사하

여 반영하는 것이 내부 직원 간 지원 서비스에 대한 만

족을 높일 수 있다. 이는 행정서비스를 수행하는데 있

어 내부직원의 만족도를 높여 업무 효율에 도움을 줄 

뿐만 아니라 행정서비스에 대한 외부고객 만족에도 긍

정적 영향을 줄 것이다.

셋째, 조직 내 직원들은 조직의 특성이 반영된 성향

을 지니고 있는데, 서비스 제공자와 이용자의 GAP이 

커질수록 업무만족도가 높게 분석된 것과 서비스 이용

품질은 서비스 제공자의 업무만족도에는 영향을 주지 

않는다는 분석은 대학의 조직적 특성이 반영된 결과로 

해석될 수 있다. 고객지향적 성향의 조직은 수요자 중

심의 생각과 서비스를 제공하는 반면 관료주의적 성향

의 조직은 공급자 중심의 생각과 서비스를 제공하고 있

다. 본 연구 결과는 대학 행정서비스의 관료주의적 성

향이 반영된 결과로 대학의 행정서비스를 개선하기 위

해서는 고객지향적 서비스 제공 및 마인드 함양이 시급

한 것으로 해석된다.

넷째, 대학 내 행정서비스를 담당하는 직원 스스로 

평가한 서비스 제공수준 높을수록 업무만족도가 높게 

나왔으므로 자신의 업무수행 수준에 대한 만족이 중요

한 요소라고 할 수 있다. 따라서 대학 내 행정서비스를 

담당하는 교직원들의 업무만족도를 높이기 위해서는 

스스로에 대한 긍정적 평가를 할 수 있는 조직문화가 

필요하다.

서비스 제공품질과 서비스 이용품질에 대해 각각 요

인분석을 실행해야 하지만 그럴 경우 제공품질의 요인

과 이용품질의 요인이 동일하지 않아 GAP을 분석할 수 

없다. 따라서 본  연구에서는 서비스 제공품질에서 추

출된 요인을 서비스 이용품질에 적용하여 GAP을 분석

하였다는 것이 연구의 한계점이다.

향후에 있어 산업별 비교를 통해 본 연구를 보다 심

층적으로 접근하여 산업별, 문화적 차이에 따른 서비스 

인식에 대한 특성을 도출하고자 한다.
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