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군수품 특성을 고려한 품질만족도 모델 개발에 관한 연구
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A Study on Development of Quality Satisfaction Index Model 

for Military Goods
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Defense Agency for Technology and Quality

Purpose: In the private sector, many Customer Satisfaction Index Models have already been developed and 

are being applied in a variety of industries. In spite of continuously increasing of quality for military goods, 

measuring tools of Quality Satisfaction have not been developed yet.

Method: In 2004, Defense Quality Assurance Agency and Seoul National University jointly developed 

MCSI(Military Customer Satisfaction Index) as a benchmark NCSI(National Customer Satisfaction Index), but 

it is limited to aply to military goods. We focused on product quality and developed MQSI(Military Quality 

Satisfaction Index) Model.

Result: We propose a new Satisfaction Index Model(MQSI, Military Quality Satisfaction Index) that can be 

applied to military goods.

Conclusion: In this study, configuration and variables of MQSI Model are described. Also the result of prelimi-

nary survey is briefly explained.

Key Words：Quality Satisfaction Index, Military Goods, Regression Analysis, Satisfaction Survey

1. 연구의 배경†

1.1 국방분야 만족도 모델 개발의 필요성

일반적으로 고객이란 대가를 지불하고 제품을 사용

한 사람이나 조직을 의미한다. 하지만, 국방분야의 고객

은 제품에 대한 선택 권한과 사전정보(디자인, 성능, 제

조업체 등)가 없는 사용자(군 장병)를 대상으로 하고 있

다. 제품 측면을 고려하면, 군수품은 고객 중심으로 개

발된 제품이 아니라 전투력 증강이나 군수지원측면을 
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우선적으로 고려하여 개발된 제품으로 사용자 관점에

서 만족도를 평가한다면 민수품과 비교하여 높은 만족

도를 기대하기 어렵다. 뿐만 아니라 국방분야의 만족도 

조사 주체가 군수품 품질보증을 담당하고 있는 국방기

술품질원이며, 만족도 조사의 활용범위가 군수품에 대

한 고객불만 사항 파악을 통한 제품이나 제조공정 개선

에 초점을 두고 있다.

현재 국방분야에서 활용하고 있는 만족도모델은 민

수분야를 벤치마킹하여 개발한 군수품 고객만족도(MCSI; 

Military Customer Satisfaction Index)가 대표적이다. 

군수품 고객만족도(MCSI) 모델은 미국고객만족도(ACSII; 

America Customer Satisfaction Index) 모델을 근간

으로 한 국가고객만족도(NCSI; National Customer Sati- 

sfaction Index)를 기반으로 개발되었으며, 고객기대수

준, 고객의 제품 및 서비스 인지 품질지수, 고객의 인지 

가치지수, 종합만족도, 고객불평 및 충성도로 구성되어 
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있다. 따라서 개인의 욕구충족정도 및 제품의 재구매 

등과 같이 민수품에 대한 시각으로 설계가 되어 국방분

야에 직접 적용하기에는 한계가 있다. 즉 MCSI 모델은 

무기체계의 소요제기 단계에서 결정되는 군사요구도와 

개발단계에서 결정되는 주요 기능, 디자인, 사용편의성 

등을 중요한 잠재변수로 활용하고 있으며, 제품의 품질

과 관련이 없는 군내 보급, 정비 및 수리와 같은 군수지

원 서비스에 많은 영향을 받고 있는 것으로 평가되었

다. 따라서 기존 군수품 고객만족도(MCSI) 모델의 단점

을 보완하고, 만족도 조사 주관기관인 국방기술품질원

의 임무 및 기능과 연관된 품질중심의 만족도 조사모델 

개발이 요구된다.

1.2 만족도 모델 개선을 위한 연구 방향

군수품의 전투력 증강 및 군 장병의 사기 증진을 위

한 품질개선에 활용할 수 있는 새로운 만족도 모델을 

제안하기 위한 선행조건으로 다음의 사항을 우선적으

로 고려하였다.

 기존의 군수품 고객만족도 조사의 경우에는 만족의 

기준이 피설문자가 생각하는 이상적인 제품과 비교토

록 하고 있으며, 제품 자체의 만족뿐만 아니라 제품과 

관련된 서비스를 포함한 전반적인 만족에 초점을 두고 

있었다. 이에 반해 개선 모델은 군 입대전이나 제품을 

사용하기 전에 군수품에 대한 기대치와 비교하여 만족

여부를 판단토록 기대수준을 현실화할 필요가 있으며, 

서비스에 대한 만족도를 배제한 순수한 제품에 대한 만

족도를 측정할 수 있어야 한다.

제품에 대한 전문지식이 없는 일반 사병들이 대부분

의 고객집단을 형성하고 있는 군 조직의 특수성을 고려

하여 가급적 설문 문항수를 줄이고 설문 내용을 간결하

고 쉽게 이해할 수 있어야 한다.

2. 고객만족도 모델에 대한 이해

군수품 특징을 고려한 국방분야의 만족도 모델을 제

안하기 위해 우선 제품이나 서비스에 대한 고객만족 정

도를 측정하는 국내외 모델의 현황을 조사 및 검토하였다.

2.1 국외 고객만족도 모델 현황

신제품개발 및 마케팅에 대한 민수분야의 분위기가 

제품지향(product oriented)에서 고객지향(customer 

oriented)으로 전환되었으며, 고객만족과 조직의 성과

가 밀접한 관계가 있다는 것이 보편적인 사실로 알려져 

있다. 이에 따라 1980년대 부터 유럽, 미국을 중심으로 

고객만족의 중요성을 인식하고, 고객만족(CS; Customer 

Satisfaction) 조사를 위한 모델을 개발하여 활용하고 

있다. 가장 대표적인 사례가 미국고객만족도(ACSI; Am- 

erica Customer Satisfaction Index)로서 1989년 미국 

미시간대학의 국가품질연구소가 개발하여 매년 조사를 

통하여 그 결과를 발표하고 있다. 유럽의 경우에는 유

럽고객만족도(ECSI; European Customer Satisfaction 

Index)를 활용하여 민간 기업뿐만 아니라 국가별 만족

도를 비교하는 데에도 활용하고 있다.

2.2 국내 고객만족도 모델 현황

국내에서 가장 많이 활용하고 있는 만족도 모델은 한

국표준협회(KSA)의 서비스품질지수(KS-SQL; Korea 

Standard Service Quality Index), 한국생산성본부(KPC)

의 국가고객만족도(NCSI; National Customer Satis- 

faction Index) 및 한국능률협회컨설팅(KMAC)의 한국

고객만족도(KCS;, Korea Customer Satisfaction Index)

가 가장 대표적이다. 서비스품질지수(KS-SQL)는 한국

표준협회와 서울대학교 경영연구소가 공동으로 개발하

여 2000년부터 사용하고 있으며, 한국고객만족도(KCSI)

는 한국능률협회컨설팅에서 독자적으로 개발하여 1992

년부터 활용하고 있다. 국가고객만족도(NCSI)는 미국

고객만족도(ACSI) 모델을 벤치마킹하여 한국생산성본

부와 미국 미시간대학의 국가품질연구소가 공동 개발

하여 1998년부터 매년 조사를 통하여 그 결과를 발표

하고 있다.

이러한 공공기관에서 주관하는 만족도 모델들은 정

기적인 조사를 통해 산업별, 업종별로 순위를 책정하여 

발표함으로서 기업의 고객서비스 또는 제품성능 개선

의 도구로 활용하고 있다.

2.3 국방분야 고객만족도 모델 현황

국방분야의 고객만족에 대한 관심은 민수분야에 비

해 늦게 시작되었다. 국방분야는 특수집단을 고객으로 

하고 있으며, 제공되는 제품이 군수품이라는 특수성으

로 인해 고객중심의 사고보다는 전장환경이나 전투력 

증강에 초점을 맞추고 있다. 하지만 민수분야의 고객중

심경영이 산업 전 분야에 걸쳐 주류를 이루고 일정부분 
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성과를 얻어 감에 따라 국방분야도 고객을 고려한 제품 

개발 및 생산에 관점을 맞추어 가기 시작했다. 이러한 

시대변화에 따라 군수품에 대한 고객만족도 조사의 필

요성이 대두되었으며, 국방분야에서 활용하고 있는 만

족도 모델은 군수품 고객만족도(MCSI) 및 군 물자관리 

분야 만족도가 가장 대표적이다. 2004년 국방분야에서

는 최초로 국방기술품질원이 서울대학교와 공동으로 

군수품 고객만족도 모델을 개발하여 조사를 실시하고 

있다. 군수품 고객만족도는 무기체계에서부터 일반 보

급품까지 군수품 전반에 걸쳐 활용할 수 있도록 포괄적

인 고객만족의 개념을 내포하고 있으나, 민수분야 시각

으로 설계되어 국방분야에 지속적으로 적용하기에는 

한계가 있었다. 2006년부터 국방부에서 주관 시행하고 

있는 군 물자관리 분야 만족도는 급식, 피복, 일반물자

류 등 장병들의 의식주와 관련된 제품에 국한하여 조사

하고 있으며, 정책 개선방향 및 서비스 향상을 위한 기

초자료로 활용되고 있다.

2.3.1 군수품 고객만족도(MCSI) 모델

군수품 고객만족도 모델은 <Fig. 1> 및 <Table. 1>

에서와 같이 6가지의 잠재변수와 각각의 변수들을 측정

하기 위하여 12가지의 측정변수로 구성되어 있다.

MCSI 모델의 고객만족도 측정치는 잠정MCSI측정치

와 잠재변수들의 통계적 MCSI추정치간의 가중치를 부

여한 합으로 산출하고 있으며, 공식은 다음과 같다.

MCSI 측정치=0.8×(잠정 MCSI 측정치)

             + 0.2×(MCSI 추정치)

잠정MCSI 측정치=7×(종합만족도 평가점수)

                 + 3×(이상적 제품/서비스

                     대비 만족수준 점수)

MCSI 추정치=b0 + b1×(고객기대품질지수)

             + b2×(전반적 고객인지품질지수)

             + b3×(고객인지가치지수)

             + b4×(고객충성도지수)

사용전 고객기대품질, 전반적 고객인지 품질, 고객인

지가치 및 고객충성도를 MCSI에 영향을 미치는 잠재변

수(독립변수)로 설정하여 회귀분석을 통해 MCSI 추정

치를 계산하여 MCSI 측정치를 산정하고 있다.

Fig. 1. MCSI Model

잠재변수 측정변수

고객

기대품질

1) 제품 구매 전에 기대했던 전반적

   품질기대수준

2) 고객의 요구 충족도 기대수준

전반적

고객인지

품질

1) 인지된 전반적 제품품질 만족도

2) 디자인 품질과 사용상 기능 품질 간의 비교

3) 인지된 전반적 서비스품질 만족도

4) 고객의 개인적 요구 충족도

고객

인지가치

1) 장비류: 유사 장비나 매뉴얼

   대비 품질평가

   물자류: 가격 대비 품질평가

군수품

고객만족

지수

1) 현재까지의 제품/서비스에

   대한 종합적 만족도 평가

2) 고객의 이상적 제품/서비스

   대비 만족수준

고객

불평

1) 고객의 공식/비공식의 제품/

   서비스에 대한 불평건수

2) 주요 품질 불만 사항

고객

충성도
1) 재구매(재사용) 가능성 평가

Table 1. Variables of MCSI Model

3. 군수품 특성을 반영한 품질만족도 

모델 제안

3.1 품질만족도 모델 제안

1.2장의 연구방향 및 2.3장의 국방분야 고객만족도 

모델을 고려하여 군수품의 특성을 기능적인 측면, 외관

/디자인 측면 및 제조특성 측면으로 세분화하고, 각각
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의 요인이 품질만족도에 영향을 미친다는 가정을 통해  

연구 순서를 <Fig. 2>의 도식과 같이 설정하였다.

고객 기대치에 대한 기준 설정


군수품 품질 및 서비스의 유형 구분


품질만족도 측정방안 제시


측정방안별 설문조사 실시

및 결과분석


최적의 품질만족도 모델 선정


품질만족도 모델 검증

Fig. 2. Procedure of Study

본 연구에서는 군수품에 대한 고객의 기대치를 설정

하기 위한 기준을 제시하고, 품질 중심의 만족도를 도

출하기 위한 품질과 서비스에 대한 유형을 세분화하여 

만족도 측정방안을 도출하였다. 도출된 만족도 측정방

안에 대해 예비 설문조사를 실시하고, 결과분석을 통해 

군수품에 적용 가능한 최적의 품질만족도 모델을 선정

하고자 한다.

연구 순서에서 제시한 고객 기대치와 품질/서비스 유

형을 고려하여 <Table. 2>와 같이 3가지 기준의 만족

도 측정방안을 제시한다. 

구분 특징

1안

․ 기대수준(입대前, 민수품 비교,

  구형품 비교)별로 만족도 측정

  -제품 특성별 만족도 측정

  -종합 만족도 측정

2안

․ 기대치 측정

  -군 입대前 기대치

  -구형 군수품과 비교한 기대치

․ 제품 특성별 만족도 측정

․ 종합만족도 및 충족도 측정

3안

․ 제품 특성별 만족도 측정

․ 종합만족도 측정

* 기대치는 측정하지 않음

Table 2. Measuring Methods of Satisfaction

고객집단(군 조직) 내부에서 이루어지는 군수지원 서

비스에 대한 고객의 잠재된 불만사항을 제거하기 위해 

보급, 정비 등의 서비스와 관련된 설문문항을 별도로 

추가하되, 만족도 산출요인에는 포함하지 않도록 하였

다. 서비스에 대한 설문문항은 단순히 제품의 품질에만 

초점을 맞추기 위한 사전 질문으로 제시하였다. 제품의 

품질은 기능, 외관, 제조품질 등 특성별로 세분화하여 

각각의 항목별로 만족도를 측정하고, 향후 품질개선에 

활용할 수 있도록 하였다.

3.1.1 품질만족도 제1안

군수품에 대한 기대수준을 세분화하여 질문함으로서 

만족도에 대한 기준을 사전에 제시하고, 각각의 기대수

준별로 만족도를 측정토록 설문문항을 구성하였다. 제1

안의 설문 문항별로 설문 내용은 <Table. 3>과 같다.

항 목 설문 내용

기대치

1. 군 입대전에 기대수준

2. 유사 민수품과 비교하여 기대수준

3. 구형과 비교하여 기대수준

군수

서비스

4. 보급에 대한 만족도

5. 불만 발생시 처리절차 및 기간에 대한

   만족도

입대전

기대 대비

만족도

1-1. 기능에 대한 만족도

1-2. 외관에 대한 만족도

1-3. 제조특성에 대한 만족도

1-4. 군 입대전 기대대비 종합적인 만족도

민수품 대

비

만족도

2-1. 기능에 대한 만족도

2-2. 외관에 대한 만족도

2-3. 제조특성에 대한 만족도

2-4. 유사 민수품 대비 종합적인 만족도

구형 대비

만족도

3-1. 기능에 대한 만족도

3-2. 외관에 대한 만족도

3-3. 제조특성에 대한 만족도

3-4. 구형 대비 종합적인 만족도

Table 3. Configuration of Plan 1

기대수준별로 만족도를 측정하는 구조로 설계되어 

조사결과에 대한 분석시에는 유리할 수 있으나, 설문 

문항수가 많고 유사한 질문이 반복적으로 제시됨에 따

라 피설문자의 혼선이 유발될 수 있을 것으로 예상된

다. 측정방법은 5점 척도나 7점 척도에 비해 정확도가 
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높고 통계량을 산출하는 데 도움이 되는 것으로 알려진 

10점 척도 방식을 적용하였으며, 문항별로 매우 불만족

에서 매우 만족까지 1점부터 10점까지의 점수중에서 

해당되는 점수를 체크하도록 하였다.

3.1.2 품질만족도 제2안

만족도 모델의 경로를 기대치, 제품 특성별 만족도 

및 충족도로 단순하게 구성하였다.

항 목 설문 내용

기대치
1. 군 입대전에 기대수준

2. 구형과 비교하여 기대수준

만족도

3. 보급에 대한 만족도

4. 기능에 대한 만족도

5. 외관에 대한 만족도

6. 제조특성에 대한 만족도

7. 종합적인 만족도

충족도
8. 군 입대전 기대대비 충족도

9. 구형과 비교하여 기대대비 충족도

Table 4. Configuration of Plan 2

제품을 사용하기 전 기대수준을 별도로 조사하여 만

족도에 대한 기준을 설정한 후, 서비스 만족, 제품 특성

별 만족 및 종합만족도를 측정토록 설문을 구성하였으

며, 마지막으로 기대수준 대비 충족여부를 조사하여 만

족도와의 상관관계를 분석할 수 있도록 하였다. 설문 

문항수와 내용을 간단히 하여 피설문자가 쉽게 이해할 

수 있으며, 모델경로를 단순화하여 분석이 용이할 것으

로 판단된다..

측정방법은 10점 척도방식과 100점 척도방식 등 2

가지 유형으로 구분하였다. 10점 척도방식은 제1안과 

동일한 응답방법이며, 100점 척도는 매우만족 100점을 

기준으로 문항별로 해당되는 점수를 직접 기입하도록 

하였다. 100점 척도는 일반적으로 만족도 조사에서 많

이 활용되고 있지는 않으나, 응답자가 자신의 의지를 

강하게 표현할 수 있는 특징이 있다. 보통 0 ~ 10점을 

많이 활용하고 있으나, 고객만족의 미세한 변화를 측정

하기 위해서 0 ~ 100점을 활용하기도 하며, 고객만족 

주관업체 또는 기관의 실정에 따라 적절한 척도를 선정

하여 활용하고 있다. 측정치에 대한 유의성 검증 및 특

수고객(군 장병)을 대상으로 가장 효과적인 응답방식을 

파악하기 위해 동일한 설문내용에 2가지의 응답방법을 

적용하였다.

3.1.3  품질만족도 제3안

국방부 주관으로 시행하고 있는 군 물자관리 분야 만

족도를 근간으로 설계한 제3안의 개선 모델은 제1안 및 

2안에 비해 설문 문항수를 대폭 축소하고, 제품 특성별 

만족도와 종합만족도를 직접 질문하는 방식으로 구성

하였다. 

항 목 설문 내용

만족도

1. 보급에 대한 만족도

2. 외관에 대한 만족도

3. 기능 및 제조특성에 대한 만족도

4. 생각하는 기대수준과 비교하여

   종합적인 만족도

Table 5. Configuration of Plan 3

가장 간단한 설문방식으로 응답자의 부담을 최소화

하고 응답 시간을 최소화할 수는 있으나, 설문문항이 

적어 만족도 측정결과에 대한 세부 분석이 어려우며 조

사품목간의 상호비교를 통한 상대적인 만족도를 판단

하는 도구로만 활용가능 할 것으로 판단된다. 측정방법

은 제1안과 동일한 10점 척도방식을 적용하였다.

3.2 개선 품질만족도 모델의 적용

3.1장에서 제시한 3가지 개선 모델을 대상으로 모델

별 특징파악 및 군수품 만족도 모델로 활용 가능한지 

여부를 판단하기 위해 3개월에 걸쳐 예비조사를 실시하

였다.

3.2.1 표본설계 및 조사방법

품질만족도 조사품목은 모든 군수품을 대상으로 하

고 있으며, 고객은 육/해/공군의 전체 군인을 설문대상

으로 하고 있다. 따라서 예비조사 대상 품목 및 표본은 

군수품의 특징을 대변하고, 고객의 직급별로 대표할 수 

있도록 설계가 되어야 한다. 설문조사의 정확성을 높이

기 위해서는 많은 품목과 설문 응답자가 필요하지만, 

예비조사의 특수성을 감안하여 <Table. 6>의 군수품 

분류체계상에서 품류별로 대표할 수 있는 2개 품목을 

선정하였다. 물자류중에서 군 장병이 가장 많이 사용하

는 피복류인 A품목과 장비류중에서는 유사한 민수품과 
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비교가 용이하며 사병들이 많이 접할 수 있는 B품목을 

선정하였다.

품 류 품 류

물자류

섬유 및 제화류

장비류

궤도/장륜류

총포류

식품류
탄약류

일반장비류
의약품 및 

의무장비류 통신전자장비류

사격통제/

광학장비류화학제품 및 

장비류
유도무기류

항공기류

일반 보급류
함정류

Table 6. Classification System of Military Goods

설문대상 고객은 대상품목의 보급시기 및 부대위치 

등을 고려하여 3개 부대를 선정하고 품목별로 최소 

100명 이상을 조사하였다.

조사방법은 설문의 응답율과 신뢰도를 높이기 위해 

설문대상 부대를 직접 방문하여 설문취지와 목적을 설

명한 후 실시하는 집합조사방법으로 진행하였다.

3.2.2 적용 결과 및 분석

예비조사는 3차에 걸쳐 품목별 500명에 대해 조사하

였으며, 예비조사 일정 및 샘플현황은 <Table. 7>과 같

다. 개선 모델별로 설문 내용과 유형이 상이하여 세부 

문항별로 비교는 곤란하므로 종합만족도 측정치를 100

점 단위로 변환하여 비교하였으며, 그 결과는 <Table. 

8>과 같다. 

구 분 설문부대 표본수

1차 조사

(4.23~4.24)
00사단 품목별 300명

2차 조사

(5.16)
00사단 품목별 100명

3차 조사

(5.30)
00사단 품목별 100명

Table 7. Preliminary Survey

품목
개선

모델
전체 사병

간부

소계 부사관 장교

A

품목

1안 58.9 58.8 61.6 68.5 54.7

2-1안 63.0 63.7 58.0 53.3 65.0

2-2안 78.0 77.0 83.8 85.0 82.5

3안 58.0 57.2 62.1 61.9 63.3

B

품목

1안 44.3 44.4 43.6 45.0 42.1

2-1안 50.5 49.7 56.0 53.3 60.0

2-2안 63.6 62.0 72.0 76.3 67.8

3안 53.0 52.1 57.8 54.5 67.1

* 종합 만족도 측정치의 평균값

* 2-1안: 10점 척도, 2-2안: 100점 척도

Table 8. The Result of Preliminary Survey

<Table. 8>에서와 같이 3차에 걸쳐 조사한 종합만

족도 측정치의 평균값을 개선 모델별로 비교하면 물자

류인 A품목의 경우에는 제2안 만족 모델의 측정치가 

가장 높게 나왔으며, 장비류인 B품목의 경우에는 제3안 

모델의 측정치가 가장 높지만 제2안과의 차이가 크지 

않다. 하지만 응답방식으로 수치평가척도를 적용한 제

2-2안의 경우에는 2개 품목에서 동일하게 다른 모델들 

보다 측정결과가 월등히 높은 것으로 나타났다.

각 개선 모델별로 군수지원서비스, 제품 특성만족요

인 및 종합만족도와의 상관관계 분석을 위해 최소제곱

법(Least Squares Method)을 이용하여 회귀분석을 실

시하였다. 대표적인 2안 모델에 대한 회귀분석결과는 

<Table. 9> ~ <Table. 12>와 같으며, 만족 모형의 세

부 변수들 간에 측정값중에서 2안 모델이 통계적으로 

가장 유의한 것으로 나타났다. 특히 2-2안의 경우에는 

결정계수가 최소 0.628 이상이며, 유의한 F값이 매우 

작으므로 추정치가 변수간의 상관관계를 충분히 설명 

가능한 것으로 판단된다. 연구방향에서 제시했던 협의

의 품질부분을 고려한 만족요인인 기능 및 외관에 대한 

측정치가 5% 유의수준에서 유의미한 것으로 분석되었

으며, 3.1장의 만족도 모델 제안에서 언급한 바와 같이 

서비스 만족부분을 품질만족도에서 제외토록 하고자 

한 최초의 의도대로 보급서비스에 대한 측정치와 종합

만족도 간의 상관관계는 적은 것으로 나타났다.  보급

서비스를 제외한 제품특성 만족요인(기능, 외관, 제조특

성)과 종합만족도간의 상관관계를 추가적으로 분석하

였으며, 그 결과는 <Table. 13>과 같이 만족요인과 종

합만족도간의 상관관계가 통계적으로 유의한 것으로 
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나타났다. 따라서 3가지 개선 모델을 대상으로 3차에 

걸친 예비조사를 실시하고, 측정치에 대한 결과분석을 

통해 만족모형 경로가 단순하면서도 측정 데이터가 통

계적으로 유의한 것으로 나타난 2-2안의 모델을 군수

품 품질만족도 모델로 선정하였다.

다중 

상관계수
결정계수

조정된

결정계수
표준 오차

통계량 0.714109 0.509952 0.458368 1.009794

　 자유도 제곱합 제곱평균 유의한 F

회귀 4 40.32179 10.08045 1.39E-05

잔차 38 38.74798 1.019684

계 42 79.06977 　 　

　 계수 표준오차 t 통계량 P-값

Y절편 2.389285 0.776279 3.077869 0.003858

보급 -0.03151 0.085093 -0.37028 0.713226

기능 0.413259 0.106882 3.866506 0.000419

외관 0.088116 0.118694 0.742375 0.462424

제조 0.161517 0.112772 1.432247 0.160248

Table 9. Regression Analysis Results of “A” 

(Plan 2-1)

다중

상관계수
결정계수

조정된

결정계수

표준

오차

통계량 0.880548 0.775364 0.755397 6.186883

　 자유도 제곱합 제곱평균 유의한 F

회귀 4 5945.432 1486.358 4.72E-14

잔차 45 1722.488 38.27752

계 49 7667.92 　 　

　 계수 표준오차 t 통계량 P-값

Y절편 18.90555 6.794424 2.78251 0.007855

보급 -0.09066 0.053275 -1.70166 0.09572

기능 0.477869 0.056177 8.506485 6.39E-11

외관 0.274655 0.079842 3.43999 0.001266

제조 0.096996 0.101467 0.955935 0.344212

Table 10. Regression Analysis Results of “A”

(Plan 2-2)

다중

상관계수
결정계수

조정된

결정계수
표준 오차

통계량 0.810364 0.656689 0.618544 1.113015

　 자유도 제곱합 제곱평균 유의한 F

회귀 4 85.30555 21.32639 5.63E-08

잔차 36 44.59689 1.238803

계 40 129.9024 　 　

　 계수 표준오차 t 통계량 P-값

Y절편 0.95391 0.571229 1.669926 0.103608

보급 0.011692 0.137614 0.084966 0.93276

기능 0.409878 0.143194 2.862404 0.006965

외관 0.111647 0.114688 0.973485 0.336808

제조 0.271419 0.125289 2.166346 0.036983

Table 11. Regression Analysis Results of “B”

(Plan 2-1)

다중

상관계수
결정계수

조정된

결정계수
표준 오차

통계량 0.81222 0.659701 0.628765 9.573187

　 자유도 제곱합 제곱평균 유의한 F

회귀 4 7817.212 1954.303 7.79E-10

잔차 44 4032.42 91.64592

계 48 11849.63 　 　

　 계수 표준오차 t 통계량 P-값

Y절편 16.2798 5.426034 3.000313 0.004429

보급 0.172278 0.099436 1.73255 0.090181

기능 0.206303 0.090978 2.267618 0.028316

외관 0.244553 0.082137 2.977369 0.004713

제조 0.157848 0.115762 1.363559 0.179643

Table 12. Regression Analysis Results of “B”

(Plan 2-2)
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다중

상관계수
결정계수

조정된

결정계수
표준오차

통계량 0.7978 0.636485 0.612251 9.783792

　 자유도 제곱합 제곱평균 유의한 F

회귀 3 7542.116 2514.039 5.68E-10

잔차 45 4307.517 95.72259

계 48 11849.63 　 　

　 계수 표준오차 t 통계량 P-값

Y절편 18.50018 5.38851 3.433264 0.001291

기능 0.270705 0.084865 3.189846 0.002593

외관 0.248278 0.083915 2.958664 0.004912

제조 0.228261 0.110778 2.060533 0.045157

Table 13. Regression Analysis Results of “B”

(Except for Supplementary Service) (Plan 2-2)

4. 군수품 품질만족도 모델

4.1 만족도 모델

군수품에 대한 만족도 조사기관인 국방기술품질원의 

임무 및 기능에 부합하고, 제품의 제조과정에서 품질향

상을 위한 개선포인트를 식별하기 위한 도구로 활용 가

능한 군수품 품질만족도를 구현하기 위한 모델로 3장에

서 제시한 개선 모델 2안을 기반으로 <Fig. 3>과 같이 

제안하고자 한다.

Fig. 3. Military Quality Satisfaction Index Model

4.1.1 모델의 측정변수 구성

군수품 품질만족도 모델은 크게 6가지 항목으로 구

성되며, 각 항목별로 활용목적과범위를 구분하였다. 만

족도 점수산정을 위한 변수는 제품 특성별 만족도와 종

합만족도로 구성되어 있으며, 제품 특성별 만족도는 제

품의 고유 기능/성능, 디자인/외관, 제조상 특징/품질로 

세분화하였다.

고객 기대치 및 충족도는 고객만족도 측정변수는 아

니며, 제품에 대한 만족수준에 대한 기준을 제시하고 

조사결과 분석시 참고하기 위한 항목이다. 서비스만족

도는 조사주관 기관과 무관한 군 내부적인 요인에 의해 

결정되는 변수로써 만족도 측정변수와 분리하여 분석

용 자료로만 활용토록 하였다. 야전의견수렴 항목은 피

설문자가 제품을 사용하면서 느낀 다양한 의견을 가감

없이 기술토록 하여 제품 품질향상을 위한 고객의 소리

(VOC, Voice of Customer)로 활용하고자 한다.

4.1.2 모델의 만족도 산출

군수품 품질만족도의 결과산출을 위한 공식은 다음

과 같다.

만족도 = 0.5×(종합만족도 측정치)

         + 0.5×(제품특성 만족도)

제품특성 만족도 = 0.3×(외관 만족도 측정치)

           + 0.3×(기능 만족도 측정치)

           + 0.4×(제조특성 만족도 측정치)

만족점수를 산출하기 위한 변수에 대한 가중치는 

2.3.2장에서 분석한 방정식의 회귀계수를 활용할 수도 

있으나, 군수품에 적용하는 품질만족도의 특성을 고려

하여 양산단계의 품질과 연관성 정도에 따라 국방기술

품질원 관계자간의 협의를 통해 별도 가중치를 적용하

였다.

4.2 모델 검증

군수품 품질만족도의 경로를 단순화하여 표현하면 

“기대→지각된 품질만족→충족→종합만족”으로 나타낼 

수 있으며, 검증용 프로그램인 AMOS를 활용하여 경로

모형 분석 및 검증작업을 수행하였다. 여기서 지각된 

품질만족은 검증절차의 간소화를 위해 만족요인(보급, 

기능, 외관, 제조특성)의 평균값을 활용하였다.
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4.2.1 경로모형의 요인분석

일반적으로 경로모형에 대한 요인분석은 변수들간의 

관계에 있어서 기준이 미달되는 변수를 만족도 산출대

상에서 제외하기 위해 실시하며, 개념변수와 관측변수

간의 인과적 유의성에서 유의확률(p)을 통해 통계적으

로 유의한지를 확인한다. A품목과 B품목의 예비조사 

결과에 대한 만족도 모델의 경로모형은 <Fig. 4, 5>와 

같으며, 변수간 영향력을 나타내는 경로모형에 대한 요

인분석결과는 <Table. 14>와 같다.

Fig. 4. Path Model of “A”

Fig. 4. Path Model of “B”

대상 품목의 만족요인이 충족도와 종합 만족도에 미

치는 영향력은 유의확률이 매우 낮아 통계적으로 유의

한 것으로 나타났으며, 고객이 인지한 군수품에 대한 

주요 품질인자인 기능, 외관, 제조특성에 대한 만족수준

이 높을수록 종합만족도와 기대대비 충족도가 높아지

는 것을 알 수 있다. 따라서 3.1장에서 제안한 군수품의 

특성을 기능, 외관, 제조특성으로 세분화하고, 각각의 

특성요인이 품질만족도에 영향을 미친다는 가정을 충

족하는 것으로 판단된다.

품명 효과

경로

기대

↓

만족

요인

기대

↓

충족

만족

요인

↓

충족

충족

↓

종합

만족

만족

요인

↓

종합

만족

A품목

Estimate 2.442 -0.138 0.028 4.457 0.614

S.E. 1.729 0.099 0.008 1.463 0.090

C.R. 1.412 -1.393 3.450 3.046 6.785

p 0.158 0.164 *** 0.002 ***

B품목

Estimate 1.260 -0.125 0.021 2.121 0.713

S.E. 1.937 0.088 0.007 1.818 0.091

C.R. 0.651 -1.419 3.097 1.167 7.833

p 0.515 0.156 0.002 0.243 ***

Table 14. Results of Path Effect Analysis

4.2.2 모델의 적합성 검증

예비조사결과를 바탕으로 군수품 품질만족도 모델에 

대한 적합성 평가를 실시하였다. 적합지수는 가장 기본

적인 적합지수인 χ2 통계량(p-value)과 함께 절대적합

도지수와 증분적합도지수를 각각 적어도 한 개는 검토

하도록 보편적으로 요구하고 있다.

검증 방법
검증값

기준
A품목 B품목

절대적합지수

p

(χ2)

0.116

(2.466)

0.081

(3.036)
≥0.05

GFI 0.976 0.969 ≥0.9

증분적합지수
NFI 0.962 0.950 ≥0.9

CFI 0.975 0.963 ≥0.9 

* GFI(goodness of fit index)

  NFI(normed fit index)

  CFI(comparative fit index)

Table 15. Model Fit Summary

χ2 검증을 판단 근거하였으며, 절대적합지수와 증분

적합지수를 적용하여 적합도를 평가하였다. χ2 검증에

서 유의확률은 0.05 이상이면 좋은 모형으로 평가하며, 

전반적인 적합도 지수인 GFI 및 NFI는 0.8 이상이면 

적합하고 0.9 이상이면 우수한 것으로 평가할 수 있다. 

단순화한 품질만족도 모형에 대한 검증결과는 <Table. 
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15>에서 보는 바와 같이 절대적합지수 및 증분적합지

수에서 채택기준을 초과하는 매우 우수한 모델로 평가

할 수 있으므로 만족도 조사 모델로 적합한 것으로 나

타났다.

4.3 활용 방안

군수품 품질만족도 조사는 2장에서 언급한 바와 같

이 단순히 만족도를 활용한 유사 제품간에 상호비교 또

는 측정점수의 고․저에 따른 평가의 용도가 아니라, 고

객의 요구사항을 사전에 파악하여 제품의 제조 및 생산

공정에 반영함으로써 고객불만 사항을 최소화 하는데 

활용하고자 한다. 따라서 만족요인의 세부 항목별 측정

치와 야전의견수렴 항목을 통한 고객의견(VOC)을 

<Table. 16>과 같이 코드화하고 빈도분석을 통한 우선

순위를 부여하여 제품에 대한 개선항목을 식별토록 할 

계획이다.

        항목

중요도

기능

(F)

외관 

(D)

제조/

생산

(M)

군수

지원

(O)

기타

사항 

(X)

긴요-긴급 (1) F1 D1 M1 O1 X1

긴요-비긴급 (2) F2 D2 M2 O2 X2

불필요 (3) F3 D3 M3 O3 X3

Table 16. Codes of Quality Improvement

5. 결론 및 발전방안

한국고객만족지수(KCSI)를 필두로 국내 민수분야에

서 1990년대 초반에 시작되었던 고객만족에 대한 개념

과 1990년대 후반에 들어 고객만족 및 고객감동경영에 

대한 사회적 분위기가 국방분야에도 점차 확산되고 있

다. 하지만 2000년대 중반에 국방기술품질원에서 개발

하여 시행해오고 있는 군수품 고객만족지수(MCSI) 이

외에는 국방분야에서 고객만족 측정모델에 대한 개발 

필요성이 활발히 대두되고 있지는 않다.

최근 국방부에서 군 병영문화 개선, 내무반 시설 현

대화 등 병사들의 사기와 관련된 다양한 활동들을 전개

하고 있으며, 전투 중심에서 야전 운용자 중심으로 무

기체계의 연구개발 패러다임도 변해 가고 있다. 이러한 

분위기에 편승하여 고객중심의 품질 향상을 위한 노력

이 중요한 과제가 되고 있으며, 군수품 품질경영을 주

임무로 하고 있는 국방기술품질원의 역할이 증대되고 

있다. 

하지만 기존에 국방분야의 고객만족도 조사 모델로 

활용하고 있는 군수품 고객만족지수(MCSI)는 민수분야

의 국가고객만족지수(NCSI)를 벤치마킹하여 개발된 모

델로서, 국방분야에 지속적으로 적용하기에는 한계가 

있다. 제품 측면에서 국방분야는 고객의 편의성 보다는 

전투요구조건 및 군수지원 을 최우선적으로 고려하고 

있으며, 고객의 측면에서는 직접 제품을 선택하지 못하

는 특징으로 인해 막연한 불만요소가 군수품 만족도 결

과에 반영됨에 따라 구체적인 대안 수립이나 분석이 곤

란하였다.

이러한 단점을 보완하고자 군수품의 품질에 초점을 

맞춘 군수품 품질만족도 모델을 개발하고, 대표적인 군

수품 2개 품목을 선정하여 3차에 걸친 예비 만족도 조

사를 수행하고 그 결과에 대한 검증과정을 통해 최종 

확정하였다. 아직까지는 개발 초기단계의 만족도 모델

로서 추가적으로 조사 대상품목과 설문대상을 확대하

여 지속적으로 단점을 보완해 간다면 군수품의 품질향

상에 도움이 되며 국방분야 고객만족도의 척도가 되는 

모델로 발전해 갈 수 있을 것으로 기대한다.
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