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Abstract 

Service Encounter employees play a crucial role in service delivery and building relationships with customers and 

their attitudes and behaviors towards customers determine customers' perceived service quality and satisfaction. 

Past research indicates that TQM managerial practices are a critical determinant of employee's attitude and perform-

ance in the workplace. Therefore, this study investigates a model examining the relationship among TQM, employees' 

attitude and service performance in a hospital. Our measurement results were acceptable in terms of reliability and 

validity. The statistical testing shows significance on the positive relationship in the sequential order of TQM, employ-

ee's attitude and service performance. In conclusion, the theoretical and practical implications of this study were 

discussed, along with its limitations.
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1. 서  론

서비스 산업은 더 이상 경제의 부수 인 활동이 

아니라 경제성장을 이끌어 나가는 사회 핵심  활

동 역으로 부상하고 있다. 제조업의 수익률은 부

가가치 서비스의 창출정도에  더 많이 좌우되

고 있는데 한 로 미국은 서비스 부문의 고용이 

1950년  50%에서 2010년 에는 80%가 서비스에 

종사하고 있다는 보고는  사회가 서비스 심

으로 진화하고 있음을 잘 설명하고 있다[18]. 제품

과 달리 서비스가 갖는 특성 를 들어 생산과 소

비의 동시성, 서비스 달 로세스에 고객의 참여, 

시간소멸성, 이질성으로 인해 서비스  종업원

의 역할과 행동이 강조되고 있다. 서비스  종

업원이 서비스의 성공  달, 고객과의 계형성

에 요한 역할을 담당하고 있으며, 고객을 향한 

그들의 태도와 행동은 서비스품질  고객만족과 

같은 서비스 성과에 결정 인 향을 미치기 때문

이다[8, 37, 48]. 서비스 조직의 내부 서비스품질이 

종업원 만족을 통해 종업원 생산성이 향상되고 서

비스 가치 증 와 고객만족  충성도 향상으로 나

타나 결국 이윤증가와 수익성 같은 조직성과로 이

어진다는 서비스 수익사슬은 서비스  종업원

이 고객과 서비스 조직에 어떤 향을 주는지 잘 

보여주고 있다[27]. 서비스 수익사슬에서  종

업원들의 태도는 서비스 수행을 통해 고객에게 

달되기 때문에 서비스 조직의 성과에 요한 향

을 다. 만약 조직에 호의 이지 못한 태도를 가

진 종업원은 서비스 달 로세스에서 서비스품

질을 하시키거나 서비스 실패로 이어질 가능성

이 높으며, 기야 이직행동의 경우 조직은 신규 

종업원의 모집, 선발, 교육, 훈련과 같은 인 자원

리비용을 증가시켜 결과 으로 조직의 경쟁력을 

떨어뜨리게 된다[5, 13]. 이러한 요성 때문에 직

무와 련된 종업원의 태도와 행동은 직무만족, 조

직분 기, 노력, 역할갈등  모호성 등 여러 개념

과 더불어 범 하게 연구되어 왔다[2]. 

이처럼 서비스  종업원의 태도와 행동이 고

객과 서비스 조직의 성과에 요한 향을 다는 

사실을 고려한다면 서비스 조직은 어떤 경 행

으로 종업원의 태도를 호의 으로 변화시킬 것이

며, 조직이 원하는 바람직한 서비스를 수행하도록 

할 수 있을 것인가 생각해 보아야 한다. 마 과 

인 자원 리 분야에서는 교환 계의 확장을 통해 

서비스  종업원의 태도를 설명하는 연구가 많

이 발표되고 있다. 본 연구는 생산운 리의 

에서 종합  품질경 (TQM)을 통해 해답을 찾고

자 하 으며, 그 이유는 다음과 같다. 첫째, TQM

이 서비스업에도 범 하게 용되고 있다. 1980

년  말 미국의 제조업을 심으로 유행처럼 확산

되기 시작한 TQM은 공공기 과 서비스를 포함한 

다양한 분야로 확 되어 왔다[10]. 둘째, TQM의 

핵심 구성요소에는 교환 계에서 다루는 최고경

자 지원, 종업원 참여, 고객 심을 포함하고 있기 

때문에 교환 계 확장의 에서도 해석될 수 있

다. 셋째, TQM을 효과 으로 이행하면 종업원의 

호의 인 태도를 형성하는데 향을 주고, 결국 제

품과 서비스의 품질이 개선되어 고객만족과 조직

성과가 향상된다고 알려져 있다. 

본 연구는 서비스 조직을 상으로 TQM이 

 종업원의 태도와 서비스 수행으로 이어지는 인

과 계를 연구모형과 가설로 설정하고 실증 인 방

법으로 검정한다. 연구 상은 의료서비스 조직이며, 

이 가운데에서 가장 규모가 크고, 의료서비스 달

의 핵심  역할을 담당하고 있는 입원병동의 간호

사를 상으로 한다. 오늘날 의료서비스 산업의 환

경은 의료시장 개방, 의과학기술의 발 , 의료기

의 양  팽창으로 경쟁이 심화되고 있으며, 이러한 

환경에서 생존하고 성장하기 해 의료서비스 조

직은 공 자 심의 서비스에서 벗어나 고객만족

과 서비스품질을 염두에 둔 수요자 심의 서비스

를 제공하기 해 노력하고 있다. 의료서비스 조직

에서의 TQM은 의료서비스의 품질 향상과 고객만

족 그리고 경 효율성을 달성할 수 있는 총체 인 

활동이다[3, 4]. 의료서비스 조직에서는 2000년  

들어 TQM의 요성을 인식하고 QI, QA 을 설
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치하여 운 하고 있으나 제조업에 비해 도입시기

가 늦고 따라서 TQM의 용과 성과에 한 연구

나 의료서비스 조직에 합한 TQM 활동을 탐색

하는 연구에 한 필요성이 꾸 히 제기되고 있다

[3]. 의료서비스 조직에는 입원병동 간호사 외에도 

외래환자를 지원하는 간호사와 의사 그리고 원무

행정, 일반행정을 포함한 여러 하  조직이 존재하

며, 고객인 환자에게 다양한 의료서비스를 달한

다. 그러나 입원수속을 마치고 병동에서 생활하는 

입원환자들에게는 행정과 지원조직의 서비스가 별

로 필요하지 않을 수 있으며, 일단 입원한 환자는 

정기 인 회진 외에 수 이 낮은 의사보다 입

원병동에 근무하는 간호사에 의해 서비스 제공, 치

료과정  경과에 한 정보의 달이 이루어진다

[1]. 따라서 입원병동의 환자에게는 간호사의 역할

이 요하고, 이들에게서 서비스 품질과 서비스 경

험에 해 단할 가능성이 높아 간호사의 태도와 

행동은 고객만족에 결정 인 향을 미칠 수 있다. 

이에 본 연구의 상으로 선정한 의료서비스 조직

의 입원병동 간호사는 연구의 목 을 달성하는데 

무리가 없을 것으로 단된다. 

연구모형에는 TQM의 핵심 구성요소(최고경

자 지원, 종업원 참여, 고객 심, 지속  개선)와 태

도(직무만족, 조직몰입), 서비스 수행(서비스 행동, 

서비스 회복)을 포함한다. 연구의 결론에는 실증분

석 결과가 내포하고 있는 의의와 연구의 시사 을 

제시할 것이다.

2. 이론  근거  가설

2.1 TQM

1980년  미국의 경 학 분야에 엄청난 향을 

 TQM은 문화, 외부  규제, 경쟁  환경 등의 

요구와 맞물려 유행처럼 확산되기 시작하 으며, 당

시에는 하나의 제도처럼 여겨져 왔다[13, 30]. 경쟁

우  확보를 한 수단으로 인식되고 있는 TQM

은 제조업에서 시작되어 재는 거의 모든 산업분

야에 폭넓게 확산되었으며, 그 요성을 간과해도 

될 만큼의 여유를 가진 기업은 거의 없을 정도로 오

랫동안 경 학 분야의 주요 행으로 자리하고 있

다[15]. Saraph et al.[43]로부터 시작된 TQM의 성

공요인에 한 규명은 연구가 거듭될수록 조직의 

특성과 시  요구( 를 들면, 공 사슬경 , 벤

치마킹, 6시그마, 린 등)를 반 하여 구체 인 성과

지표가 개발되기도 하 으나 본 연구에서는 모든 

조직에 공통 으로 용될 수 있는 핵심 요인인 최

고경 자의 지원, 고객 심, 지속  개선, 종업원 참

여를 심으로 살펴본다. Grant et al.[21]은 TQM

을 ‘제품과 로세스의 품질을 개선함으로써 경쟁  

성과를 강화하는 사고와 기법들의 집합’이라고 설

명하 다. TQM은 조직차원의 품질개선 철학으로 

제품과 로세스의 품질을 개선하여 고객요구를 충

족시키는 것을 주된 목 으로 하는데 다음의 다섯 

가지 원리를 포함하고 있다[30]. 첫째, TQM은 조

직목표와 략 으로 련성을 지닌다. 둘째, 고객

만족은 조직에 필수  요소로 고객을 확인하고 그

들의 기 를 이해하는 것으로부터 시작된다. 셋째, 

종업원 참여는 조직 내 모든 수 에서 이루어져야 

한다. 넷째, 최고경 자의 지속 이고 항구 인 지

원이 요구된다. 다섯째, 고객요구를 만족시키기 

해서는 지속 인 개선이 필요하다. 이상의 다섯 가

지 원리는 최고경 자의 지원, 고객 심, 지속  

개선, 종업원 참여로 요약될 수 있다. 

2.2 태도

2.2.1 직무만족

직무만족(job satisfaction)은 종업원이 자신의 직

무와 직무경험에 한 평가의 결과로 나타나는 정

서  상태로 정의된다[32]. Churchill et al.[14]는 직

무만족이 직무자체는 물론 직무환경에서 오는 보

상, 성취감, 만족, 좌 감, 불만족과 같은 특징을 모

두 포함한다고 하 다. Netemeyer et al.[40]도 직

무만족은 단순히 직무로 인해 형성되는 것이 아니

라 직무에 한 종업원의 반 인 평가에서 오는 
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것이기 때문에 직무에 한 만족은 물론 직무환경, 

상사와 동료, 여, 승진과 같은 여러 요인들에 

한 평가를 포함하고 있다. 서비스 수익사슬은 종업

원의 직무만족이 서비스 성과와 고객 그리고 조직의 

성과에 정 인 향을 주는 과정을 보여주고 있

으며, 종업원 만족이 만족거울에 어떻게 투 되는

지를 잘 나타내 주고 있다[27, 27]. Gil et al.[20]은 

서비스 에서 종업원의 직무만족은 서비스 가

치와 고객만족에 정 인 향을 다고 하 다. 

2.2.2 조직몰입

조직몰입(organizational commitment)을 Mowday 

et al.[39]은 조직목표와 가치에 한 수용과 믿음, 

조직의 이익을 한 헌신, 조직의 구성원으로 남고

자 하는 강한 욕구로 정의하고 있다. 이들의 조직몰

입에 한 정의는 Meyer and Allen[36]의 정서  

몰입(affective commitment)과 일치하는 개념으로 

종업원이 조직에 해 느끼는 정서  애착의 정도

를 말한다. 조직몰입은 임 (pay), 지 (status), 책

무(responsibility), 직무자율(job freedom), 기회(op-

portunity to get ahead)에 따라 다르게 형성된다. 

조직몰입은 조직에 내재되어 있는 다양한 문제들

을 조직이 어떻게 처리하는가를 바라보면서 느끼

는 종업원의 심리  상태로 그 결과는 직무와 련

된 종업원의 행동에 향을 주게 된다[16]. 조직몰

입이 형성된 종업원들은 장기 으로 근속함으로써 

신규채용에 소요되는 교육훈련비와 업무공백을 감

소시키고, 조직의 암묵  지식 생성, 품질향상과 

같은 효과를 얻을 수 있다[13, 39]. 

2.3 서비스 수행

2.3.1 서비스 행동

서비스 행동은 종업원이 조직에서 자신에게 주

어진 업무를 수행하는 것이며, 서비스 에서는 

고객을 상으로 서비스를 제공하는 본연의 업무

이다[31]. 서비스 에서 고객의 서비스 경험은 

종업원과의 상호작용을 통해 발생하기 때문에 종

업원 행동은 고객의 서비스 지각에 매우 요한 

향을 다[44]. 서비스 에서 종업원의 행동은 서

비스품질을 결정하는 요한 기 이 되며, 그 결과

는 고객에게 직 으로 달된다[12]. 따라서 종

업원들의 극 이고 능동 인 서비스 행동은 고

객의 평가에 매우 요하게 작용한다[8, 24, 25]. 서

비스 행동은 종업원과 고객 사이의 상호작용 과정

에서 발생하기 때문에 행복하고 기분이 좋은 종업

원은 고객을 즐겁게 하는 행동을 하기 쉬우며[44], 

만족한 종업원은 서비스 가치를 높이고 바람직한 

서비스 행동을 하게 된다[28]. Bettencourt and Brown 

[11]은 서비스  종업원의 고객에 한 서비스 

행동은 서비스 품질, 고객만족, 정  구  등 고객

들이 서비스를 평가하는데 향을 다고 하 다. 

2.3.2 서비스 회복

고객에게 언제나 완벽한 서비스를 제공한다는 것

은 실 으로 어려우며, 서비스 달 로세스가 

길거나 고객 도가 높을 경우 서비스 실패의 가

능성은 높아진다. 서비스 실패가 발생한 상황에서 

이를 처리하는  종업원의 행동은 서비스 행동 

못지않게 요한데 서비스 회복역설에서 잘 설명

하고 있다. 서비스 회복역설(recovery paradox)은 

서비스가 실패한 후 서비스 회복을 통한 고객만족

이 처음부터 올바른 서비스를 받은 고객만족보다 

큰 상태35], 고객의 불만족한 상황을 바르게 해결

해  경우 처음부터 만족한 서비스를 제공받은 고

객보다 높은 충성도로 이어질 수 있다는 것을 말한

다[33, 34, 47]. 이는 좋은 서비스 회복으로 고객의 

분노와 좌 을 충성으로 돌릴 수 있으며 결과 으

로 처음부터 제 로 된 서비스를 수행했을 때 보다 

더 나은 결과를 가져 온다고 한 Hart et al.[23]의 

연구에 근거한다. 서비스  종업원이 직면한 문

제 들이 발견되고 해결된다면 이는 고객에 한 

종업원의 의무가 평생 고객을 확보하는 기회가 된

다[23]. 서비스 회복역설은 Oliver[41]의 기 불일치 

패러다임, Bateson[9]의 각본이론 그리고 Morgan 

and Hunt[38]의 몰입-신뢰이론을 통해 이론  근
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<그림 1> 연구모형

거와 정당성을 인정받고 있다[34]. 서비스 회복은 

실패를 경험한 고객이 그 지 못한 고객보다 높은 

만족을 얻을 수 있는 기회를 제공받는다는 측면에

서 회복은 탁월한 효과가 있으며[34], 고객만족과 

고객의 정  구  성향에 강한 상 계를 갖는

다[10]. 

2.4 TQM과 종업원 태도의 계

많은 실증  연구의 결과에서 TQM은 조직의 성

과에 정 인 향을 주는 것으로 나타나고 있는

데 특히, 제품과 서비스의 품질, 종업원의 생산성, 

노사 계, 종업원의 몰입과 같은 성과를 향상시키

는 것으로 알려져 있다[7, 13, 45]. Brooks and Zeitz 

[13]는 경 자의 품질비 , 고객 심, 자료활용, 교

육훈련, 직무통제, 종업원 참여와 같은 TQM 요인

들을 조직에서 공정한 차에 따라 이행할 때 종업

원의 조직몰입을 높이고 이직의도를 감소시킨다는 

것을 병원 간호사를 상으로 한 실증연구의 결과

를 통해 보여주고 있다. Sila[45]는 경 자의 리더

십, 략  계획, 고객 심, 정보  분석, 인 자원

리, 로세스 리, 공 자 통제와 같은 TQM 활동

이 인 자원 성과, 조직효과성, 고객성과에 정

인 향을 주어 결과 으로 조직의 재무  시장성

과의 향상을 가져온다고 하 는데 인 자원 성과에

는 종업원의 이직율, 결근율, 종업원 제안, 직무성과

와 같은 태도요인을 포함하고 있다. Ashill et al.[7]

은 훈련, 보상, 조직지원, 리더십, 서비스 기술에 

한 경 자의 서비스 품질공약이 종업원의 직무만

족과 조직몰입에 정 인 향을 다고 하 다. 본 

연구는 이러한 선행연구에서 밝힌 TQM과 종업원 

태도의 인과 계를 근거로 다음 가설을 제안한다.

가설 1：종합  품질경 은 종업원 태도에 정

인 향을 미칠 것이다. 

2.5 종업원 태도와 서비스 수행의 계

Heskett et al.[27]의 서비스 수익사슬은 서비스 

 종업원의 태도가 서비스 수행에 어떤 향을 

주는지 잘 설명해 주고 있는데 만족한 종업원은 서

비스 가치를 높이고 고객만족과 고객충성도를 향

상시킨다. 한 Heskett et al.[28]이 제시한 만족거

울은 종업원의 태도가 어떤 서비스 수행의 결과로 

고객에게 달되는지 잘 보여주고 있다. 서비스  

종업원의 태도와 서비스 행동 사이에는 정 인 

상 계가 있다[24, 39, 48]. 조직에 한 종업원의 

호의 인 태도는 서비스 회복에도 정 인 상

계를 보여주고 있는데 Babakus et al.[8], Ashill et 

al.[7]의 연구에 따르면 호의 인 태도를 지닌 종업
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원은 서비스 실패 상황에서도 서비스 회복을 해 

극 으로 노력하는 모습을 보인다고 하 다. 윤만

희[2]의 연구에서도 서비스  종업원의 태도는 

서비스 수행에 정 인 향을 다는 것을 실증

으로 규명하고 있다. 본 연구는 종업원의 태도와 

서비스 수행(서비스 수행은 종업원의 역할행동을 

측정하는 서비스 행동과 행동강화를 측정하는 서

비스 회복으로 구분)의 계에 하여 다음의 가설

을 제안하 다. 

가설 2：종업원 태도는 서비스 수행에 정 인 

향을 미칠 것이다.

3. 연구방법

3.1 연구방법

본 연구는 TQM, 태도, 서비스 수행의 계를 실

증  방법을 통해 검정하 다. 이를 해 이론  근

거  가설에서는 TQM, 태도, 서비스 수행의 인과

 계에 한 이론  근거를 제시하 고, TQM, 

태도, 서비스 수행간의 계를 연구모형과 가설로 

설정하고 기존 연구에 기 하여 그 당 성을 설명

하 다. 연구방법과 연구결과에서는 연구 상을 선

정하고 자료를 수집하여 연구 모형과 가설을 통계

 방법으로 검정하 다. 본 연구는 서비스 조직의 

 종업원 개인의 수 에서 자료를 수집하고 분

석하 다. 자료의 수집은 선행연구에서 타당성과 

신뢰성이 검정된 측정도구를 연구 상에 합하도

록 수정하 다. 연구모형과 가설 검정과정에서는 

자료의 특성 악과 측정도구의 평가를 함께 실시

하 다. 결론에서는 연구모형과 가설검정 결과를 

해석하고 이에 따른 연구 결론과 시사  그리고 한

계 을 논의한다. 

3.2 연구 상과 표본특성

본 연구의 상은 종합병원 입원병동에 근무하

는 간호사를 상으로 하며 그 이유는 다음과 같

다. 첫째, TQM은 제조업에서부터 확 되기 시작하

기 때문에 서비스 조직은 제조업에 비해 TQM의 

도입이 늦었고, 특히 병원에 TQM이 도입되기 시

작한 기간은 그리 길지 않다. 학병원과 종합병원

을 심으로 비교  최근인 2000년  들어 TQM

의 요성을 인식하고 QI, QA 을 설치하여 운

하고 있다. 따라서 병원을 상으로 TQM을 다루

는 연구의 성과는 제조업에 비해 양 으로 풍부하

지 못하기 때문에 연구 상으로의 선정이 합하

다고 단된다. 둘째, 종합병원은 의료서비스를 제

공하는 조직으로 간호사는 의료서비스 조직의 인

 구성 차원에서 규모가 가장 크고, 환자와의 

빈도가 가장 높으며, 의료서비스 달에 핵심

인 역할을 수행한다. 따라서 간호사의 태도와 환자

에게 달한 서비스는 환자 고객의 서비스 품질 지

각과 의료서비스 조직의 성과에 요한 향을 

다. 특히 윤경일[1]에 의하면 입원환자들에게는 의

료서비스 조직의 다양한 종업원들 에서도 간호

사와의 이 가장 빈번하고, 의사소통하며, 치료

과정과 결과의 정보를 획득하기 때문에 환자들은 

개 이들을 통해 서비스를 경험하고 서비스품질

을 평가하는 경향이 있다고 하 다. 

본 연구의 자료수집은 구지역에 소재한 3개 

병원에 근무하는 간호사들로부터 수집되었다. 해당 

병원들은 학병원이면서 3차 의료기 이고, 병상

수는 900병상, 일일 3교  근무 등 규모, 근무환경, 

고객서비스 수 을 포함한 제반 여건이 비슷하다. 

자료수집은 2009년 11월 한 달 간 진행되었으며, 

병원마다 150부씩 총 450부의 설문지를 배포하 다. 

수집된 자료는 283부이나 응답 락과 같은 불성실

하게 응답한 자료 34부를 제외한 249부가 최종분

석에 사용되었다. 자료의 인구통계학  특성은 <표 

1>에 나타내었다. 

3.3 측정도구의 설계

본 연구에 사용된 변수의 조작  정의는 <표 2>
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<표 1> 자료의 인구통계학  특성

구 분 구 분 빈도 비율(%) 구 분 구 분 빈도 비율(%)

연령

25세 이하 46 18.47 
직

일반간호사 206 82.73 

26세～30세 72 28.92 수간호사 43 17.27 

31세～35세 29 11.65 

근무
년수

5년 이하 110 44.18 

36세～40세 31 12.45 5년< ≥10년 50 20.08 

41세～45세 29 11.65 10년< ≥20년 42 16.87 

46세～50세 30 12.05 20년< ≥30년 40 16.06 

51세 이상 12 4.82 30년 과 7 2.81 

<표 2> 변수의 측정도구  련연구

변수 문항번호 측정도구 련연구

경 자
지원

ts1 경 자는 품질에 한 비 을 제시한다.
Hung et al.[30]
Powell[42]
Zeitz et al.[49]

ts2 경 자는 품질활동을 극 지원한다.

ts3 경 자는 품질개선에 극 동참한다.

ts4 품질 문화가  조직에 확산되어 있다.

고객
심

co1 우리의 고객이 구인지 잘 알고 있다.
Hung et al.[30]
Powell[42]
Zeitz et al.[49]

co2 고객의 입장에서 일을 한다.

co3 고객요구를 측정하여 직무에 반 한다.

co4 서비스 설계에 고객을 직  참여시킨다.

지속
개선

ck1 품질개선을 해 모두가 노력한다.
Hung et al.[30]
Zeitz et al.[49]

ck2 품질개선은 자신들의 책임이라 생각한다.

ck3 품질개선의 방법을 계속 으로 탐색한다. 

종업원
참여

ep1 서비스 설계와 계획에 종업원이 참여한다.

Hung et al.[30]
Powell[42]

ep2 종업원 제안제도가 활성화 되어 있다.

ep3 권한 임으로 의사결정 재량이 크다.

ep4 종업원과 고객의 상호작용이 증가되었다.

직무
만족

js1 내 직무는 즐겁다.

Ashill et al.[7]
윤만희[2]

js2 내 직무에 만족한다.

js3 내 직무에서 기쁨을 느낀다.

js4 내 직무를 극 으로 수행한다.

조직
몰입

oc1 회사에 충성심을 갖고 있다.

Ashill et al.[7]
Meyer and Allen[36]
윤만희[2]

oc2 회사에 근무하는 것이 자랑스럽다.

oc3 회사와 나의 가치 은 비슷하다.

oc4 회사는 내가 최선을 다하도록 도와 다.

oc5 나는 회사 문제를 내 문제처럼 여긴다.

서비스
행동

sa1 나는 고객에게 친 하게 서비스 한다.

Liao and Chuang[31]
윤만희[2]

sa2 나는 고객에게 신속하게 서비스 한다.

sa3 나는 고객의 요구를 잘 듣고 확인한다.

sa4 나는 고객이 도움이 필요할 때 잘 도와 다.

sa5 나는 고객의 요구에 맞게 일을 처리한다.

서비스
회복

sr1 나는 불만족한 고객을 잘 다룬다.

Ashill et al.[7]

sr2 나는 불평고객을 다루는 것을 꺼리지 않는다.

sr3 나는 고객의 문제를 해결하기 해 노력한다.

sr4 나는 고객이 만족할 때 기쁘다.

sr5 나의 과거 불평고객이 충성고객이 되었다.
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에 변수별 측정도구와 근거가 되는 련연구를 제

시하 다. 측정도구를 본 연구의 자료수집에 용

하는 과정에서 설문문항은 7  서열척도로 설계하

는데 해당 문항에 해 응답자가 지지하는 정도

가 높으면 7 에, 그 반 의 경우에는 1 에 가깝

게 응답하도록 하 다. 

4. 연구결과

4.1 연구모형의 단일차원성 검토

<그림 1>에서 보여주고 있는 연구모형은 경

자의 지원, 고객 심, 지속  개선, 종업원 참여는 

종합  품질경 , 직무만족과 조직몰입은 종업원 태

도, 서비스 행동과 서비스 회복은 서비스 수행과 같

은 2차 잠재변수로 설계되어 있다. 연구모형의 단

일차원성 검토를 해 Tranriverdi and Venkatra-

man[46]의 연구에 근거하여 두 개의 서로 다른 측

정모형에 한 추정결과를 비교하 다. 측정모형 1

은 연구모형에 있는 8개의 1차 잠재변수들에 해 서

로 상 계가 존재한다고 가정한 경우이며, 측정

모형 2는 본 연구의 연구모형과 같이 8개의 1차 잠

재변수들을 종합  품질경 , 종업원 태도, 서비스 

수행과 같은 2차 잠재변수로 구성한 경우이다. 측

정모형1의 를 측정모형 2의 로 나  결과 즉, 

표 계수(target coefficient)가 0.90보다 크면 측정

모형 1에 비해 측정모형 2의 설명력이 높은 것으로 

단한다[46]. 모형의 단일성 검토 결과 측정모형 1

의 는 660.01, 자유도는 349이며, 측정모형 2의 

는 698.60, 자유도는 365이다. 표 계수는 0.94로 

0.90보다 높기 때문에 이후 통계  방법은 연구모

형에서 제안한 바와 같은 측정모형2를 기 으로 

하 다. 

4.2 측정도구의 신뢰성과 타당성 검토

타당성분석은 집 타당성과 별타당성을 검토

하 고 신뢰성분석은 구조방정식 모형에 용이 가

능한 복합신뢰성(CR)과 분산추출계수(AVE)를 확

인하 다. 집 타당성을 확보하기 해서는 확인요

인분석 결과 부하계수가 0.60이상이면서, 통계 으

로 유의해야 한다[26]. 별타당성은 세 가지 방법

에 의해 검토할 수 있는데 첫째, AVE 검정(상 계

수의 제곱이 AVE보다 작아야 별타당성이 있다

고 해석[19], 둘째, 신뢰구간검정(상 계수±2배의 

표 오차 구간에 1이 포함되는지 않으면 별타당

성이 있다고 해석[6], 그리고 셋째, 차이검정(두 

요인 간의 상 계를 1로 고정한 새로운 측정모

형과 모든 요인 간의 상 계를 허용한 모형의 

차이를 통계 으로 검정하여 값이 3.841보다 크

면 유의수  0.05에서, 값이 6.635보다 크면 유의

수  0.01에서, 값이 10.827보다 크면 유의수  

0.001에서 별타당성이 있다고 해석[6, 26]) 방법이 

있다. CR은 계수가 0.6이상이면 최소 신뢰수 을 만

족하고, 0.7이상이면 양호한 것으로 정하며, AVE

가 0.50이상일 때 신뢰성이 있다고 단한다[26].

신뢰성과 타당성 검토과정에서 고객 심의 co4, 

종업원 참여의 ep2, 조직몰입의 oc5, 서비스 행동

의 sa5, 서비스 회복의 sr5 문항이 신뢰성과 타당성 

기 에 부합하지 못해 제외하 고, 이를 제외한 측

정도구의 평가결과를 <표 3>, <표 4>, <표 5>에

서 보여주고 있다. <표 3>에서 측정도구 평가 결

과 부하계수가 0.60이상이면서 통계 으로 유의하

게 나타나 집 타당성이 인정된다. 한 CR은 0.70 

이상이며, AVE는 0.50이상으로 나타나 신뢰성이 확

보되었다고 평가된다. 별타당성은 AVE 검정 방

법을 이용하 는데 <표 5>의 상 행렬과 AVE 제

곱근의 비교에서 보는 바와 같이 상 계수가 AVE

의 제곱근보다 낮게 나타났기 때문에 별타당성

도 확보되었다고 단된다. 신뢰성과 타당성이 확

보된 측정도구의 확인요인분석 결과에 한 합

도는    = 698.60(366),   = 1.91, RMR = 

0.06, GFI = 0.84, AGFI = 0.81, NFI = 0.90, CFI = 

0.95, RMSEA = 0.06이다. 
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<표 3> 측정도구의 평가

측정변수  잠재변수 부하계수 t-value CR AVE

1
차
요
인

경 자
지원

ts1 0.84 18.35 

0.91 0.73 
ts2 0.91 -

ts3 0.84 18.26 

ts4 0.82 17.67 

고객
심

co1 0.86 18.90 

0.91 0.78 co2 0.91 -

co3 0.88 19.71 

지속
개선

ck1 0.84 18.05 

0.91 0.77 ck2 0.91 -

ck3 0.88 19.68 

종업원
참여

ep1 0.71 11.23 

0.81 0.59 ep3 0.84 -

ep4 0.75 11.85 

직무
만족

js1 0.87 19.86 

0.93 0.78 
js2 0.89 -

js3 0.87 19.75 

js4 0.89 20.92 

조직
몰입

oc1 0.81 15.22 

0.90 0.70 
oc2 0.87 17.11 

oc3 0.85 16.46 

oc4 0.84 -

서비스
행동

sa1 0.88 21.43 

0.95 0.83 
sa2 0.92 23.53 

sa3 0.94 24.77 

sa4 0.90 -

서비스
회복

sr1 0.84 14.20 

0.88 0.65 
sr2 0.78 -

sr3 0.83 14.13 

sr4 0.77 12.86 

2
차
요
인

종합
품질경

경 자 지원 0.78 -

0.86 0.60 
고객 심 0.81 10.47 

지속  개선 0.72 9.58 

종업원 참여 0.78 9.55 

종업원
태도

직무만족 0.97 -
0.95 0.90 

조직몰입 0.92 14.44 

서비스
수행

서비스 행동 0.89 11.90 
0.90 0.82 

서비스 회복 0.92 -
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<표 4> 1차 요인간의 상 행렬  별타당도 검토

1 2 3 4 5 6 7 8

1. 경 자 지원 (0.85) 

2. 고객 심 0.61 (0.88) 

3. 지속  개선 0.49 0.66 (0.88) 

4. 종업원 참여 0.70 0.57 0.57 (0.77) 

5. 직무만족 0.50 0.52 0.51 0.51 (0.88) 

6. 조직몰입 0.54 0.57 0.52 0.56 0.90 (0.84) 

7. 서비스 행동 0.54 0.55 0.42 0.42 0.73 0.75 (0.91) 

8. 서비스 회복 0.52 0.50 0.41 0.44 0.69 0.74 0.80 (0.81) 

주) 각선의 ( )는 AVE의 제곱근.

<표 6> 추정된 연구모형의 합도

합도 지수 권고지수 측정결과 련근거

  - 701.90(367)

Anderson and Gerbing[6]
Hair et al.[22]
Hatcher[26]
Hu and Bentler[29]

 < 2 혹은 < 3 1.91

RMR 0.05 혹은 0.1 0.06

GFI 0.8 < 혹은 0.9 < 0.84

AGFI 0.8 < 혹은 0.9 < 0.81

NFI 0.9 < 0.90

CFI 0.9 < 혹은 0.95 < 0.95

RMSEA < 0.05, < 0.08 혹은 0.10 0.06

<표 5> 2차 요인간의 상 행렬  별타당도 검토

1 2 3

1. 종합  품질경 (0.77) 

2. 종업원 태도 0.72 (0.95) 

3. 서비스 수행 0.68 0.85 (0.91) 

주) 각선의 ( )는 AVE의 제곱근.

4.3 연구모형의 평가  가설검정 결과

연구모형의 평가와 가설검정은 구조방정식 모형

을 이용하 으며, 분석도구는 AMOS 4.0을 활용하

다. 연구모형의 반 인 합도는 <표 6>에 권

고지수  본 연구모형의 측정결과를 나타내었다. 

는 모형의 완 성 여부를 검토할 때 사용되는데 

표본크기가 증가하면 실제로 모델이 통계 으로 

유의한 차이가 없는데도 차이가 있는 결과가 제시

될 수 있어[22], 의 p-value 보다는 의 값을 

통해 단하는 경우가 많은데 의 기 은 표

본의 크기에 따라 2나 3보다 작을 때 합수 에 

있다[26]고 단한다. 구조방정식 모형의 합도 지

수의 련 연구들이 명확한 기 을 제시하고 있기 

보다는 특정 수치에 가까울수록 합도가 우수하다

고 기록하고 있다( 를 들어, Hu and Bentler[29]의 

표 을 빌리자면 GFI의 경우 1에 가까울수록 합

함, RMR의 경우 0에 가까울수록 합함, RMSEA

의 경우 0.05이하이면 매우 좋고 0.08이하는 보통

이며 0.1이상의 값이면 합도가 부족함, AGFI 등 

간명 합지수는 부분 0.8이상이면 우수함). <표 

6>에 나타낸 바와 같이 본 연구모형의 측정결과는 

권고지수의 여러 가지 수  가운데 완화된 기 을 
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<그림 2> 연구모형의 가설검정결과

용한다면 모든 합도가 권고지수의 기 에 부합

하며 따라서 가설을 검정하는데 합하고, 본 연구

의 결과는 신뢰할 수 있는 수 이라고 할 수 있다. 

<그림 2>는 가설검정 결과를 보여주고 있는데 

종합  품질경 이 종업원 태도에 미치는 향(가

설 1), 종업원 태도가 서비스 수행에 미치는 향(가

설 2)이 모두 정 이며, 통계 으로 유의한 것으

로 나타났다. 구체 으로 종합  품질경 이 종업원 

태도에 미치는 향은 경로계수 0.74, t-value 9.09, 

측유의수  0.00으로 유의수  0.01에서 통계

으로 유의한 향을 주며, 모형의 설명력은 54%이

다. 종업원의 태도가 서비스 수행에 미치는 향은 

경로계수 0.86, t-value 12.44, 측유의수  0.00으

로 유의수  0.01에서 통계 으로 유의한 향을 

주며, 모형의 설명력은 73%이다. 

5. 논의  결론

서비스 에서 고객은 종업원의 태도와 서비

스 수행을 통해 서비스의 품질과 만족의 수 을 지

각하며 이러한 고객의 경험은 고객의 태도에 향

을 미치고 결국 서비스 조직의 성과에 향을 주게 

된다. 본 연구는 서비스 조직을 상으로 TQM이 

 종업원의 태도와 서비스 수행에 순차 으로 

향을 미치는 계를 연구모형과 가설로 제안하

고 이를 실증 인 방법으로 검정하여 결과를 제시

하 으며 다음과 같은 특징을 지닌다. 첫째, 서비

스 조직에서  종업원의 태도에 향을 주는 요

인을 TQM에서 찾고자 하 다. TQM은 최고경

자의 지원, 지속  개선, 종업원 참여, 고객 심  

사고를 강조하고 있으며, 직무만족, 조직몰입과 같

은 종업원의 태도에 향을 주는 것으로 알려져 있

기 때문이다[7, 13, 45]. 둘째, 서비스 조직에서 서

비스  종업원의 태도와 서비스 수행의 요성

을 강조하 다. 서비스  종업원들의 태도와 역

할이 고객의 서비스 경험과 조직성과에 요한 

향을 주기 때문이다[27]. 셋째, 종업원의 서비스 수

행을 서비스 행동뿐만 아니라 서비스 회복으로 확

장하 다. 서비스 행동은 종업원이 당연히 취해야 

할 행동이라면, 서비스 회복은 조직에 호의 인 태

도를 지닌 종업원의 강화된 행동으로 볼 수 있다. 

무형성, 생산과 소비의 비분리성, 소멸성, 공동생산

자로서의 고객참여 등과 같은 서비스의 특성상 

100% 무결 의 서비스를 보장한다는 것은 실

으로 불가능하다는 [17]을 고려할 때  종업

원의 서비스 회복행동은 서비스에 한 고객의 이

해를 돕고 성공 인 서비스 달이 되게 할 가능성

이 크다. 한 종업원의 서비스 수행을 서비스 행

동에서 서비스 회복으로 확장한 은 향후 종업원

의 역할을 확 한 조직시민행동과 같은 변수를 추
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가한 연구로 연장하는 기 가 될 것이다. 다섯째, 

TQM, 종업원 태도, 서비스 수행은 다수의 1차 잠

재변수로 구성된 2차 잠재변수로 구성함으로써 모

형의 간결성을 추구하 다. 

구조방정식 모형에 의한 본 연구의 실증분석결

과 연구모형의 합도 지수는 만족할 만한 수 이

며, TQM은 종업원 태도에, 종업원 태도는 서비스 

수행에 정 인 향을 주는 것으로 나타나 연구

에서 제안한 두 가설이 채택되었다. 

본 연구는 다음과 같은 에서 실무와 연계될 수 

있다. 첫째, 제조업을 심으로 도입된 TQM이 공

공기 , 비 리조직, 서비스 조직 등 다양한 분야

로 확 되기는 하 으나 제조업에서 만큼 그 요성

을 인식하지 못하고 있는 실정이다. 본 연구는 서

비스 조직에서도 TQM이 얼마나 요하며, TQM

은 종업원이 정 인 태도를 갖게 하며, 이들의 

태도가 고객과 서비스 조직에 어떤 향을 주는지 

설명해  수 있다. 둘째, 서비스 조직에서  종

업원의 요성과 함께 이들이 지니는 조직에 한 

태도가 서비스 수행에 어떤 결과를 가져오는지, 서

비스 조직에서 인 자원 리를 한 어떤 노력이 

필요한지 설명해  수 있을 것이다. 셋째, 서비스 

조직에서 서비스만의 특성을 잘 이해한다면 종업

원의 역할행동과 행동강화가 얼마나 요한지 알

려주고 있다. 서비스 조직의 종업원은 주어진 역할

을 잘 수행하는 서비스 행동과 함께 서비스 회복행

동도 고객의 서비스에 한 이해를 돕고 불만고객

들에 해서는 서비스 수정을 통해 만족할 만한 수

으로 회복시켜 고객만족과 충성도로 이어질 수 

있는 계기가 마련되기 때문이다. 

끝으로 본 연구의 한계 을 요약하면 다음과 같

다. 첫째, 종업원의 태도형성에 향을 주는 선행

요인은 TQM 외에도 조직의 다양한 경 활동을 

들 수 있을 것이다. 본 연구는 TQM을 활용함으로

써 교환 계 확장을 통해 설명하고 있는 기존 연구

와 차별화하 으나 TQM 외에도 다양한 경 행

을 탐색할 수 있을 것이다. 둘째, 80년  후반부터 

TQM은 상당한 연구가 진행되어 왔다. 따라서 TQM

은 공 자, 성과측정 등 다양한 변수들이 개발되어 

있음에도 본 연구는 네 가지 요인에만 다루고 있

다. 본 연구에서 사용된 네 가지 TQM 구성요인이 

가장 리 사용되고 있다는 은 사실이나 병원에

서 실행하고 있는 TQM에 한 구체 인 연구가 

강화되어야 할 것이다. 셋째, 조 변수를 미처 고려

하지 못하 다. 종업원의 개인  특성이나 조직의 

특성에 따라 종업원의 태도와 서비스 수행에 미치는 

효과가 조 될 수 있을 것이기 때문이다. 이후 이

러한 한계를 고려한 연구의 설계가 이루어진다면 

연구의 질을 향상시킬 수 있을 것으로 기 한다. 
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