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ABSTRACT

Purpose: This paper reviews the papers on service quality issues which are published in the Journal of 

the Korean Society for Quality Management (KSQM) since 1965. The literature review is purposed to survey 

a variety of service quality issues for several categories in terms of industry as well as research model. 

Methods: By use of the double diamond design process model 71 papers are analyzed 4 stages which 

are discover, define, develop and deliver. And all of service quality issues are classified into 4 categories: 

service factory, mass service, service shop and professional service by the service process matrix typology. 

Results: According to this review, there are several features of research trends. There are ‘from physical 

service to information-intensive service pattern’ and ‘from private sector to public sector pattern’. And 

the Kano model has been a steady-selling model to measure the service quality as like a SERVQUAL. 

Another meaningful issue was a convergency of the research method and tools such as BSC, CRM, AHP, 

DEA, Information System, Systgem Dynamics and 6 Sigma.

Conclusion: The review paper is expected to provide future direction to improve service quality theories 

and applications. There are three future research topics: Application area, measurement model and research 

purpose.
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1. 서  론

한국 산업발전의 역사와 함께 성장한 한국품질경영학회는 품질 분야 연구의 싱크탱크(Think-Tank) 역할 수행해 

왔다. 1980년대 이후 경제발전과 글로벌 경제의 서비스화에 따라 우리나라에서도 경제에서 차지하는 서비스산업의 

비중이 증가하였으며 서비스산업에 대한 관심도 점차 확대 되었다. 품질(品質)이라고 하면 전통적으로는 제품의 품

질을 연상하였으나, 서비스의 품질을 측정하고 개선하여 차별화하려는 노력이 미국을 비롯한 선진국에서 학계와 업

계에서 공통의 관심이 됨에 따라 우리나라에서도 서비스품질을 새롭게 조명하게 되었다. 산업계의 요구와 학계의 관

심이 시너지를 내어 서비스품질은 서비스기업의 성과향상을 위한 신경쟁무기로 등장하였고, SERVQUAL 모델의 등

장·활용은 서비스품질 연구의 획기적인 계기로 작용한 것으로 분석된다. 

한국품질경영학회는 1965년 9월 창립 이래 50년간 대한민국의 제조 및 서비스 산업에 품질 전도사와 같은 역할

을 수행하였다. 한국품질경영학회의 대표 학회지인 품질경영학회지(Journal of the Korean Society for Quality 

Management)는 품질이란 일관된 주제를 연구하는 다양한 학자들의 연구 성과를 담아내고 전달하는 역할을 수행해 

왔다. 이러한 변화에 따라 본 학회지에도 이와 관련된 다양한 연구논문이 게재되었다. 

본 연구는 한국품질경영학회 창립 50주년을 기념하여 그동안 발간된 학회지에서 서비스품질 분야에 해당되는 주

요 논문을 추출하여 분석하고 향후 연구 트렌드를 제안하는데 그 목적이 있다. 키워드 분석과 내용 검토를 거쳐, 본 

연구에서 분석대상으로 선정한 논문은 다음의 표에서 보듯이 모두 71편이다. 1990년대까지는 발간 논문 수가 많지 

않았으나, 2000년대 들어서 크게 증가하였고, 2010년대에는 다소 줄어드는 경향을 보인다.

Table 1. Selected 71 Papers by Year(1989-2014)

본 연구에서는 71편의 논문을 전반적으로 리뷰하여 그동안의 연구가 주는 시사점을 정리하고자, 서비스디자인 방

법론에서 적용되는 더블 다이아몬드 모델(The Double Diamond Design Process Model)을 적용하고자 한다. 영국

의 디자인 카운슬(Design Council)에서 제안한 이 모델은 발견(Discover), 정의(Define), 개발(Develop), 전달

(Deliver)의 4단계로 구성된다(Design Council 2015). 이는 그동안의 서비스품질 연구는 서비스품질에 대한 이슈 

발견, 서비스품질의 정의, 서비스품질 측정과 분석 방법의 개발 그리고 개발된 모델을 다양한 산업에 적용하고 관련 

이슈와의 관계를 분석하여 의미있는 시사점을 전달하는 단계로 구분하여 파악할 수 있다는 점에 착안한 것이다.

다음의 Fig. 1은 더블 다이아몬드 모델을 적용하여 서비스품질 연구의 전개과정을 도식화 한 것이며, 해당 단계별 

대표 연구를 한편씩 제시하였다. 가장 큰 특징은 서비스품질 측정 모델로 SERVQUAL이 가장 널리 적용되고 있다는 

점이며(Parasuraman et al., 1988), 또 하나의 특징은 서비스 수익모델(Service Profit Chain)에서 주장된 서비스품
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질과 고객만족 그리고 고객충성과의 관계를 규명하려는 연구가 다수 등장하였다는 점이다(Heskett et al., 1994).  

이러한 전반적인 리뷰에 기초하여, 서비스 프로세스 매트릭스 분석에 의한 적용 대상 업종의 변화와 특성 파악 그리

고 관련 연구 동향을 주로 분석하고자 한다.

Figure 1. Analysis Approach – Double Diamond Design Process

2. 서비스품질 연구 리뷰

2.1 서비스 프로세스 매트릭스

서비스 산업의 공통적인 경영문제를 파악하고 해결하기 위한 제언을 위해 슈메너는 Fig. 2와 같은 서비스 프로세

스 매트릭스를 제안하였다. X축은 상호작용과 고객화의 정도, Y축은 노동집약도의 정도로 설정하여 각각 두 가지 

경우로 구분하여 모두 4가지 유형을 도출하였다(Schmenner, 1986). 본 연구의 분석 대상 논문들은 4가지 유형을 

모두 다루고 있으며, 초기에는 서비스 공장에 해당하는 호텔에서 시작되어, 서비스 숍에 속하는 산업인 병원으로 확

대되었으며, 다음에는 대량 서비스에 해당되는 소매점과 은행으로 확산되었고, 그 이후에 전문 서비스를 분석한 연

구도 등장하였다.

Figure 2. Research Classification by Service Process Matrix
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상호작용과 고객화의 정도가 낮으며 노동집약도의 정도도 낮은 서비스 공장(Service Factory)에 해당되는 호텔에 

대한 연구는 박흥식과 노형진(1994)의 연구를 필두로 다양하게 진행되었으며, 항공사와 고속철도 그리고 골프장에 

대한 연구도 수행되었다.

Figure 3. Service Factory Cases

 

Figure 4. Mass Service Cases

 

상호작용과 고객화의 정도가 낮으나 노동집약도의 정도는 높은 대량 서비스(Mass Service)에 해당되는 소매점과 

학교 그리고 은행에 대한 연구는 비교적 활발하게 진행되어 왔다. 이는 해당 산업의 발전과 더불어 경쟁에서 승리하

기 위한 차별화 방안의 일환으로 서비스품질에 대한 연구 필요성이 대두된 것과 관련이 있는 것으로 보인다. 백화점

과 소매업, 학원과 학교 그리고 은행, 보험 등 금융기관에 대한 서비스품질 측정과 분석을 위한 다양한 연구가 진행
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되었다.

상호작용과 고객화의 정도가 높으나 노동집약도의 정도는 낮은 서비스 숍(Service Shop)의 대표적인 업종은 병원

이다. 경제의 발전과 병원 서비스의 혁신 등에 힘입어 병원에서의 서비스품질 연구는 활기를 띠고 있으며 앞으로도 

연구가 보다 확대될 것으로 전망된다. 또한 자동차 정비센터의 경우도 수입차의 시장점유율 증대와 국내 업체간의 

서비스경쟁의 가속화에 따라 앞으로도 주목할 만한 분석대상이라고 하겠다.

마지막 유형은 전문 서비스(Professional Service)인데, 상호작용과 고객화의 정도와 노동집약도의 정도가 모두 

높은 경우이다.  이에 해당되는 대표적인 서비스업은 전문 자격증을 가진 변호사, 의사, 회계사 등인데, 이에 대한 

연구는 그동안 많지 않았고, 경영컨설팅 서비스에 대한 분석이 있었을 정도이다(박병호 외, 2005). 최근에 점차 분화

되고 규모가 증대되는 전문 서비스 영역에 비추어 이 분야에 대한 연구가 향후에는 보다 활기를 띨 것으로 기대된다.

Service Shop Professional Service

Figure 5. Service Shop and Professional Service Cases

2.2 서비스품질 연구 대상의 변화

경제의 발전에 따라 서비스 부문이 지속적으로 성장하고 있는 원인을 규명하고자 하는 연구가 다수 있었다. 그 

가운데 서비스 부문의 성장 원천을 정보기술의 향상에서 찾으려는 분석이 있다(Karmarker, 2007). 그의 연구에 따

르면 서비스를 물질적 서비스와 정보 서비스로 구분되는데, 경제 발전에 따라 정보 서비스 분야의 상대적 비중이 증

가한다고 한다. 이처럼 실제로 정보기술의 발전은 디지털 서비스 성장에 지대한 영향을 미쳐왔다. 

이러한 경제의 변화를 반영하듯, 서비스품질 분야의 연구에서도 기존의 물질적 서비스에 대한 연구에서 점차 정보 

서비스 분야에 대한 연구가 증가되고 확산되는 경향이 있었음을 본 연구에서 리뷰한 논문들에서 찾을 수 있었다. 예

를 들면, 초고속인터넷 서비스, 인터넷 쇼핑몰, 블로그 서비스, 이러닝, 모바일 인터넷 서비스 등 다양한 업종에 대한 

서비스품질 분석과 개선 방안을 제시하기 위한 연구가 등장하였다. 특히 새로운 서비스 분야에 대한 서비스품질 측

정을 위한 새로운 평가 기준을 제시하려는 탐색적 연구도 다수 있었다. 

이와 함께 서비스수익모델에서 제시된 각 연구차원간의 관계 규명을 위한 다양한 연구가 수행되었다. 서비스가치, 서비스

품질, 고객만족 및 고객충성도와의 관계 규명 등의 연구가 지속적으로 수행되는 것은 앞으로도 지속될 트렌드라고 하겠다. 
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Figure 6. From Physical Service to Information Service

아울러 정부와 공공부문에서도 서비스의 향상과 경쟁력 제고를 위한 부단한 노력을 기울여 왔음을 우리는 지난 

수십년 동안 경험하였다. 홈택스나 민원24와 같은 새로운 기술을 활용한 서비스는 공공서비스의 서비스품질 수준을 

높이는데 크게 기여한 것으로 평가받고 있다. 이처럼 민간 서비스에 대한 관심만큼이나 공공 서비스에 대해서도 다

양한 연구가 수행되어 왔고 또 민간에서 개발된 이론과 방법론을 벤치마킹하여 우수한 성과를 달성하는 사례도 다수 

소개되었다.

Figure 7. From Private Sector to Public Sector

2.3 연구 내용의 변화

가장 뚜렷한 연구 내용 상의 특징은 서비스품질을 SERVQUAL 모델을 기초로하여 측정하고 평가하여 왔다는 점

이다. 다음으로 파악되는 특징은 Fig. 8에서 보듯이 다양한 다른 주제와 함께 연구되어 왔다는 점이다. 정보시스템의 

구축(최응순과 김연성, 2001), CRM(고객관계관리)과의 연계성(김동남과 조재립, 2002), 생산성과 서비스품질의 연

결 분석(임병학과 한윤환, 2004), AHP(계층적 의사결정) 기법의 적용(최덕원, 2005), 시스템 다이나믹스의 활용(곽

수일 외, 2005), IPA(중요도-성과분석) 모델의 적용(류문찬, 2009), 균형성적표(BSC)의 적용(김형욱 외, 2009), 셀

프 서비스 기술(SST)의 적용(유원상 외, 2010), 그리고 6시그마의 활용(김종훈 외, 2011) 등이 융합적 연구의 대표

적인 연구들이다. 이러한 연구는 경영의 다양한 이슈를 해결하는 적절한 접근방법을 섭렵하는데 도움을 주기에 충분
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한 시사점을 제시하고 있어서 의의가 있다고 하겠다.

Figure 8. Convergency of Research Agenda 

또 하나 매우 주목할 만한 연구 주제는 카노 모델의 적용이다. 마치 스테디 셀러처럼 지속적으로 카노 모델을 적

용한 연구가 등장하여 왔고 의미있는 시사점을 던져주고 있다. 특히 기존의 카노 모델을 그대로 적용하기 보다는 새

로운 시도를 하거나 다른 분석 모델과 함께 사용하려는 시도의 연구도 학문적 뿐만 아니라 실무적 차원에서도 의의

가 크다고 하겠다. 이러한 연구에서는 청출어람의 시도가 있었음이 주목된다.

Figure 9. Steady-Selling Kano Model

3. 결  론

본 연구에서는 한국품질경영학회 50주년을 기념하여 품질경영학회지에 게재된 71편의 주옥같은 연구논문을 적용 

산업별로 분석하고 리뷰하였으며, 주요 특성과 트렌드를 정리하여 제시하였다.  서비스품질 관련 연구 논문을 보다 

치밀하게 분석하고 리뷰할 기초를 마련하였다는 점에서 의의가 있으나, 50년간 발표된 방대한 문헌을 정리하는 과정
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에서 일부 누락되는 논문이 있을 수 있다는 점과, 논문 저자의 의도와는 다른 측면으로 분류되어 소개될 수 있다는 

점이 본 연구의 한계라고 하겠다. 

서비스품질은 앞으로도 지속적으로 연구되고 실천될 주요 연구 분야라고 하겠다. 그동안의 연구에 기초하여 향후 

연구 방향을 예측해 본다면, 다음의 Fig. 10에서 보듯 3가지로 요약할 수 있겠다.

첫째, 연구 대상에 대한 논의이다. 다양한 산업과 업종에 대한 연구가 그동안 수행되었다. 경제의 서비스화와 디지

털화 그리고 인더스트리4.0 시대를 맞아 보다 다양한 업종이 등장하고 새로운 비즈니스 모델이 실험될 것으로 예측

된다. 이러한 새로운 업종에서도 서비스품질이 주요 이슈가 된다면 그 적용의 방향을 찾아야 할 것이다.

둘째, 연구 모델에 대한 논의이다. SERVQUAL이 뉴 이코노미(New Economy)의 인터넷 세상을 만나 

e-SERVQUAL로 발전하였듯 O2O(Online to Offline) 옴니 채널에도 적용 가능한 서비스품질 모델에 대한 연구는 

지속될 것으로 기대된다.  또한 기존의 SERVQUAL에서 사용된 5가지 차원은 업종에 따라 차원의 모습이 달라질 

수 있을 것이다.

셋째, 연구 목적에 대한 검토이다. 서비스품질의 측정과 평가는 무엇을 위한 것인지에 대해 보다 깊은 연구가 필요

할 것이다. 기존의 서비스수익체인에서 제시하는 서비스품질과 고객만족 그리고 고객충성의 관계를 넘어서 비즈니

스 성과까지 포괄하는 다단계의 다차원 분석이 필요하다. 이를 위해서는 명확한 비즈니스 모델의 이해와 빅데이터와 

IoT(사물인터넷) 등을 활용한 정확한 데이터의 확보를 통한 엄밀한 분석의 수행이 진행될 것으로 보인다.

Figure 10. Future Research Topic
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