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최근 금융환경의 변화로 보험회사간의 경쟁이 더욱 치열해 지고 있다. 이에 본 연구는 생명보험사의 서비스 품질을 핵심서비스, 관계서비

스, 부가서비스로 구분하고 재구매의도에 미치는 영향과 이때 고객만족은 매개역할을 하는지를 규명하였다. 연구대상은 생명보험 가입고객

을 대상으로 온라인설문서를 활용하여 받은 215부를 최종 유효표본으로 선정하였다. 분석은 SPSS 18.0을 활용하였고, 그 결과 첫째, 핵심

서비스 중 유지서비스, 관계서비스 중 보험판매원, 그리고 부가서비스가 재구매의도에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 고객만

족은 재구매의도간의 영향관계에서 유지서비스와 보험판매원은 완전매개효과, 부가서비스는 부분매개효과가 확인되었다. 본 연구결과는 생

명보험사 고객의 선택행동을 이해하고 경영환경에서의 다양한 전략을 도출하는데 유용한 기초자료로 근거한다는 점에서 산업적·학문적 의

의를 둘 수 있을 것이다. 
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Ⅰ. 서론

저출산, 고령화로 인한 인구감소, 내수부진 및 가계부채 부

담증가로 저성장 기조 지속, 저금리 장기화로 인한 금융시장 

변동성 확대, 고령 부유층과 젊은 세대 중산층간의 보험시장 

양극화 심화 등 사회 및 금융환경이 변화하면서 보험회사간

의 경쟁이 더욱 치열해 지고 있다. 
2015년 생명보험 성향조사 결과에 따르면 2015년도 전체 생

명보험 가구가입률은 85.3%, 가입건수는 3.7건으로 2012년 대

비 각각 1.3%, 0.6건이 감소한 것으로 조사되었다(생명보험협

회, 2015). 이는 국내 보험시장이 성장기에서 성숙기로 이동되

면서 다른 금융기관들보다 더 심한 경쟁을 하고 있는 것이다. 
이에 보험사들은 기존 보유고객에 대한 중요성을 인지하고 

마케팅 전략을 신규고객 확보의 신계약중심에서 기존고객에 

대한 보장금액 확대 중심으로 방향을 전환하고 있다. 즉 기존 

보유고객에 대한 보험컨설팅 및 서비스를 강화하고 있는 것

이다. 그러나 김대겸(2007)은 현대사회는 기업으로 부터 제공

되는 제품 및 서비스의 품질 수준이 비슷해지면서 그 자체만

으로는 소비자의 관심과 구매를 유도하기 쉽지 않다고 한다. 
이에 이나라 외(2013)는 금융서비스 영역은 전문적인 서비스 

분야로 금융상품이 복잡해지면서 소비도 증가하고 있기 때문

에 서비스 품질이 고급화되어야 소비자로부터 주목을 받을 수 

있다고 주장하였다. 결국 경쟁이 심화된 보험업계에서는 서비

스의 고급화 및 차별화가 필요하고 이를 위해서는 고객지향과 

통합적 마케팅을 위한 서비스 개발에 힘써야 하는 것이다. 
일부 보험사를 중심으로 이러한 노력의 일환으로 신계약 중

심의 마케팅에서 기존 보유고객에 대한 대면방문을 통해 정

기적인 안내를 제공하는 유지서비스를 강화하고 있다. 또한 

중산층 고객에 비해 경기 민감도가 덜한 부유층 고객을 대상

으로 종합자산관리서비스, 스포츠(골프, 축구 등) 행사 및 예

술문화행사 초대와 같은 다양한 부가서비스를 개발하여 시행

하는 등 서비스 품질향상에도 노력하고 있다.
그렇다면 이러한 보험회사의 서비스 품질향상 노력은 실제

로 고객의 재구매의도에 영향을 줄 것인가? 또한 서비스 품

질에 대한 만족은 재구매의도에 변화를 이끌 것인가? 이러한 

질문에 대한 해답을 찾는 과정이 장기적 차원에서 경쟁이 심

화되고 있는 시장에서 보험회사 위기의 돌파구이자 경쟁력 

확보의 관건이 될 것이다. 
이한우(2015)는 이미 다양한 산업부문에서 각 분야별로 경영

성과 제고를 위해 서비스품질과 관련된 다수의 연구가 진행
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되었으며, 그 결과가 산업 전반에서 실용화되고 있다고 한다. 
그러나 서비스품질이 갖는 중요성에 비해 보험회사 서비스 

품질은 학술적·산업적 시도가 다른 분야에 비해 상대적으로 

부족한 편이다. 
이에 본 연구는 대표적인 서비스품질 모형인 SERVQUAL, 

SERVPERF 모형을 벗어나서 보험회사만의 독특한 특성을 반

영하여 서비스 품질을 핵심서비스, 관계서비스, 부가서비스라

는 3가지 속성으로 구체화하고, 각각의 속성이 재구매의도에 

어떠한 영향을 미치는지 규명하고자 한다. 또한 그 과정에서 

고객 만족이 매개변수로 작용할 것이라 판단하고 그 효과를 

밝힘으로써 학문적 발전과 보험회사 및 업계의 성과증진 및 

발전에 기여하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 보험회사 서비스품질 관련 선행연구

최근녕(2012)는 보험회사 서비스품질은 1990년대 후반부터 

보험회사 경영자들이 보험서비스의 중요성에 대한 인식이 커

지면서 회사 자체 내의 서비스 관련부서를 통하여 자체적인 

서비스 품질평가와 고객만족 향상을 위해 노력하고 있다고 

한다. 일반적으로 서비스 품질은 Parasuraman, et al.(1985)의 

정의에 기초하는데 서비스 품질이란 '서비스에 대한 소비자의 

사전적 기대와 지각 사이의 불일치 정도와 그 방향'을 의미하

며, 소비자는 이러한 과정을 거쳐 서비스 품질을 지각된 품질

로 이해한다고 하였다.
서비스품질에 대한 연구는 Grönroos(1984)의 기술적 품질과 

기능적 품질로 서비스품질을 분류하여 연구했던 것에서부터 

시작하여, Parasuraman, et al.(1988)의 SERVQUAL모형, Cronin 
& Taylor(1992)에 의해 기대를 측정하지 않고 서비스 성과만으

로 서비스품질을 측정한 SERVPERF모형, 이들의 연구를 바탕

으로 Rust & Oliver(1994)에 의해 서비스 상품, 서비스 전달, 
서비스 환경으로 분류한 3차원 품질모형, Brady & 
Cronin(2001)의 상호작용품질, 결과품질, 물리적환경품질의 3차
원으로 구성된 위계구조모형, Jamal & Naser(2002)에 의해 은

행고객을 대상으로 핵심적서비스와 관계적서비스로 나누는 연

구들이 진행되어 왔다.  
국내 보험회사 서비스품질에 대한 선행연구들도 크게 다음

의 세 가지 형태로 진행되어 왔다. 
첫째, SERVQUAL 모형을 보험회사 서비스품질에 그대로 적

용하는 경우로, 5가지 요인(유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 
공감성)에만 초점을 맞추고 이 외 다른 차원이나 다른 변수들

의 고려는 전혀 하지 않았다(서동호, 1999; 임지훈, 2002; 김

선규, 2004; 최현남, 2005; 김은진, 2014). 
둘째, SERVPERF 모형을 보험회사 서비스 품질에 그대로 적

용하는 경우로, 5가지 요인(신뢰성, 공감성, 반응성, 유형성, 
확신성)에 초점을 맞추고 있다(이정우·유한주, 2003; 김예리, 

2010; 박범식, 2010; 최근녕, 2012). 
셋째, SEVQUAL, SERVPERF 모형을 응용하되 2000년 중반

을 기점으로 다수의 연구들에서 나타나고 있는 경향으로 

SEVQUAL에서 벗어나 보험회사만의 독특한 특성을 정리하고 

이를 반영하여 새롭게 서비스 품질의 구성요소를 제시하고 

있다(석유미, 2004; 김용광·정홍주, 2005; 김대겸, 2007; 공지

우·박주현, 2009). 
본 연구에서는 최근 다수의 연구들에서 SERVQUAL 모형으

로만 서비스 품질을 대표하기에는 어려움이 있는 것으로 여

겨지고 있고, 특히 보험회사 서비스 품질을 설명하기에 무리

가 따를 수 있다는 판단하에 보험회사의 독특한 특성을 반영

한 Jamal & Naser(2002), 석유미(2004), 김대겸(2007)의 연구를 

바탕으로 서비스품질을 3가지 품질요인(핵심서비스, 관계서비

스, 부가서비스)에 초점을 맞추어 연구하고자 한다. 이는 보험

회사의 산업적·업무적 특수성을 고려할 때 새로운 각도에서 

다채로운 요소의 고려가 필요할 것이라는 개인적인 소견과 

국내에서는 3가지 품질요인은 손해보험사의 자동차보험 분야

에서만 연구되어 왔기 때문에 이를 생명보험 분야에도 적용

시켜 봄으로써 생명보험사 서비스 품질을 확대하고 체계적으

로 규명하기 위한 시도가 필요할 것이라는 판단에 의함이다. 

2.2 보험 서비스품질과 고객만족, 재구매 의

도에 대한 선행연구

보험 서비스품질과 고객만족 및 재구매의도간의 관계에 관

한 연구와 재구매의도의 결정요인에 관한 연구가 진행되어 

왔는데 선행연구를 살펴보면 다음과 같다. 
 

2.2.1 보험 서비스품질과 고객만족간의 관계

미국 마케팅협회AMA(American Marketing Association)는 고

객만족이란 소비자의 필요와 욕구에 의해 생겨난 기대를 충

족하거나 초과할 때 발생하는 것으로, 만약 기대에 미치지 못

하면 불만족이 발생한다고 정의하고 있다(AMA, 1960).
즉, Oliver(1980)는 소비자들은 제품을 구매하기 전에 그 제

품의 성능이 어떨 것이라는 기대를 가지고 있고 구매 후 사

용하면서 실제 성과를 지각하는데, 이 둘의 차이가 만족과 불

만족을 결정한다는 것이다. Chow-chua & Komaran(2002)는 높

은 수준의 서비스품질은 고객 만족을 더욱 높여주기 때문에 

결과적으로 수익과 고객충성도를 높일 수 있다고 주장하였으

나, 박승환(2006)의 연구에서는 1980년대 이후부터 90년대까

지는 만족한 고객비율이 높은 조직은 시장점유율이 높은 것

으로 간주되었으나, 최근 연구에서는 만족한 고객비율이 높은 

조직에서도 시장점유율 하락현상을 보이고 있어, 단순히 고객

이 만족했다고 하여 모두 추가구매, 재구매로 연결되지는 않

는다고 주장하였다. 
이한우(2015)는 그래서 많은 기업들이 자사의 재무적 성과 

향상을 위해 고객 만족감에 주목하고, 고객 만족도가 향상되

면 기업의 성과가 높아진다는 것이 하나의 공식처럼 인식되
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어 자체 고객만족 지수(CSI)를 측정하는 회사가 증가하고 있

다고 하였다. 
선행연구에 따르면 서비스 품질과 고객만족 간의 인과관계 및 

선후 관계에 대해서는 대립되는 견해도 있지만, Parasuraman, 
et al.(1988)는 여러 요소들에 의해 결정된 서비스 품질은 고객

만족을 결정하는 요소의 일부임을 밝혔고, 다수의 연구에서 

서비스 품질이 높아지면 고객만족이 증가한다고 하였으며

(Parasuraman, et al. 1985; 김은진, 2014), Cronin & Taylor(1992) 
및 Oliver(1993) 는 서비스 품질이 고객만족에 영향을 미치는 

선행변인임을 주장하였다. 그러나 서비스 품질이 고객만족에 

미치는 영향정도는 연구자에 따라 차이를 보이고 있다. 해외 

연구에서 Suki(2013)는 SERVQUAL모형을 활용하여 말레이시

아 생명보험 산업에서 서비스품질과 고객만족 간에 있어 실

증분석 결과 확신성, 유형성, 공감성 3가지 요인만이 고객만

족에 정의 영향을 미친다고 하였으나, 국내 생명보험 분야 연

구에서 최근녕(2012)는 신뢰성, 확신성, 대응성 3가지 요인이 

고객만족에 정의 영향을 미치는 것으로 분석되어 확신성 요

인만이 국내외 모두 동일하게 고객만족에 영향을 미치는 것

으로 확인되었다. 이에 선행연구에서 밝혀진 바와 같이 지각

된 서비스 품질과 고객만족은 상호 긍정적인 인과관계를 갖

고 있으나, 요인별로 차이를 보인다는 선행연구들을 바탕으로 

본 연구에서 보험서비스 품질이 고객만족에 영향을 미치는지

를 규명하고자 한다.

2.2.2 보험 서비스품질과 재구매의도와의 관계

재구매 의도는 보험가입 후 만족한 고객들의 추가적인 보험

상품 구매가능성으로, 공지우·박주현(2010)는 재구매의도를 제

품 또는 서비스를 제공받았을 때 그 제품 또는 서비스를 다

시 구매하려는 만족도의 형태로 이루어지는 행위로 정의하고 

있다. 서비스 품질과 재구매의도간에 대해서는 많은 연구자들

이 관심을 갖고 연구한 분야로서 Taylor & Baker(1994)의 연

구에서는 전반적인 서비스 품질과 고객만족과의 상호작용이 

구매의도에 영향을 미친다는 것을 검증하였다. 
Jones & Suh(2000)는 서비스 품질평가에 있어서 거래 적이고 

특정적인 만족과 전반적인 만족이 재구매의도에 미치는 영향

을 연구한 결과, 전반적인 만족이 높은 소비자는 거래 적이고 

특정적인 만족이 재구매의도에 미치는 영향은 작고, 전반적인 

만족이 낮은 소비자는 거래 적이고 특정적인 만족이 재구매

의도에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 
보험관련 선행연구를 살펴보면 공지우·박주현(2009)은 보험

서비스 품질특성(서비스가치, 기업이미지, 정보제공성, 보장공

정성, 판매원태도, 상품다양성) 모두가 재구매의도에 영향을 

미친다고 하였다. SERVPERF의 5차원 서비스품질(신뢰성, 확

신성, 유형성, 공감성, 대응성)을 사용한 연구에서 이정우·유
한주(2003)는 고객만족은 재계약과 유의한 영향을 미치고 있

으나, 서비스품질은 재계약에 직접적인 영향을 주지 못한다고 

하였다. 그러나 박범식(2010)은 유형성을 제외한 나머지 변수

가 재구매의도에 영향을 미치고, 최근녕(2012)는 신뢰성과 대

응성 요인만이 재구매의도에 영향을 미친다고 하였다.  
이렇듯 선행연구들에서는 서비스 품질과 재구매의도는 상호 

긍정적 인과관계를 갖고 있으나, 연구자에 따라 상반된 분석 

결과를 보여주고 있다. 이러한 선행연구를 바탕으로 보험서비

스품질과 재구매의도간의 관계를 규명하고자 한다. 

2.2.3 고객만족과 재구매의도와의 관계

공지우·박주현(2010)는 소비자는 제품이나 서비스를 인지 후 

최초의 구매의사결정을 하게 되고 다음 단계로 두 가지의 태

도형성 과정 즉, 구매 후 평가와 재구매 결정을 하게 되는데, 
여기에서 재구매 결정을 하게 되면 구매주기의 마지막 단계

인 재구매단계로 나가게 된다고 하였다. 조나·장석주(2012) 는 

중국 병원산업에서 고객만족은 재이용의도에 직접적이고 유

의한 긍정적인 영향을 미치고, 서비스품질과 재의용의도간의 

관계에서도 중요한 매개역할을 한다고 주장하였다.   
국내 보험관련 선행연구에서도 고객만족이 재구매의도에 영

향을 미치는 것으로 연구되고 있다(서동호, 1999; 이정우·유한

주, 2003; 석유미, 2004; 김예리, 2010; 박범식, 2010). 그러나 

Homburg & Rudolph(2001)의 연구에서는 다른 요인들에 의해 

만족과 재구매의도 관계가 달라질 수 있으며, 고객만족은 재

구매의도에 중요한 요인이긴 하지만 충분조건은 아니라고 주

장한다. 고객만족 만으로는 재구매의도를 충분하게 설명할 수 

없으므로 재구매의도에 대한 광범위한 연구의 필요성을 제기

한 것이다(석유미, 2004). 이에 본 연구에서는 고객만족은 서

비스품질이 재구매 의도에 미치는 영향에 있어 매개하는 역

할을 할 것이라 판단하고 이를 매개변인으로 제시하였다.   

Ⅲ. 연구방법

3.1 연구가설 및 모델

본 연구는 생명보험사의 서비스품질에 주목하고 재구매의도

에 미치는 영향요인을 파악하기 위한 목적을 갖는다. 이에 생

명보험사의 서비스 품질을 핵심서비스, 관계서비스, 부가서비

스로 세분화하고 그 영향관계를 규명하고자 했다. 또한 이 과

정에서 고객만족이 매개변인의 역할을 할 것이라고 판단하고 

이를 매개변인으로 설정하였다. 구체적인 연구가설 및 모델은 

다음과 같다.

가설1. 생명보험사의 핵심서비스는 고객만족에 정적인 영향

을 미칠 것이다(H1).
가설2. 생명보험사의 관계서비스는 고객만족에 정적인 영향

을 미칠 것이다(H2).
가설3. 생명보험사의 부가서비스는 고객만족에 정적인 영향

을 미칠 것이다(H3).
가설4. 생명보험사의 핵심서비스, 관계서비스, 부가서비스, 

고객만족은 재구매의도에 정적인 영향을 미칠 것이

다(H4).
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가설5. 생명보험사의 핵심서비스, 관계서비스, 부가서비스가 

재구매의도에 영향을 미칠 때 고객만족은 매개효과

가 있을 것이다(H5).

[Service Quality]

Core
service

Product Quality
Maintaining service
Payment service

Relational
service

Personnel
Insurance salesman

Additional
service

Demographic
Characteristics

Level of education
Individual income

Customer
satisfaction

Repurchase
intention

[Figure 1] Research Model

3.2 조작적 정의 및 측정방법

독립변수인 생명보험사의 서비스 품질을 Jamal & 
Naser(2002), 석유미(2004), 김대겸(2007)의 연구를 바탕으로 핵

심서비스, 관계서비스, 부가서비스의 세 가지 차원으로 구성

하였다. 먼저 핵심서비스(Cre Srvice)는 보험회사가 보험업법, 
보험약관 및 각종 규정에 의하여 고객에게 제공되는 서비스

로서 그 서비스가 존재하기 위한 필수적인 혜택으로 보험회

사가 제공하는 핵심적인 혜택을 말한다. 핵심서비스는 보험의 

가입·유지·지급 단계에서 이루어지는데 하위 요인으로 상품품

질 총 4문항, 유지서비스 4문항, 지급서비스 4문항으로 총 12
문항으로 구성하고 5점 리커트 척도로 측정하였다. 관계서비

스(Rlational Srvice)는 보험사와 소비자와의 관계, 설계사 및 

대리점과 소비자와의 서비스 과정에서 일어나는 과정(Pocess)
적인 서비스를 말하며, 최근녕(2012)의 연구를 참조하여 하위 

요인으로 내부직원 5문항, 보험판매원 5문항으로 총 10문항의 

5점 리커트 척도로 측정하였다. 
부가서비스(Sbsidiary Srvice, Aditional Srvice)는 핵심 및 관계

서비스를 제외한 보험회사가 고객들의 다양한 니즈에 맞추어 

회사별 별도 서비스기준에 따라 무상으로 제공되는 서비스를 

말하며, 본 연구에서는 부유층고객에 대해서 제공되는 서비스

로 한정하였다.  부가서비스는 석유미(2004), 김은진(2014)의 

연구를 참조하여 총 8문항의 5점 리커트 척도로 측정하였다. 
재구매의도는 보험가입 후 만족한 고객들의 추가적인 보험상

품 구매가능성으로 정의하고, 석유미(2004), 최근녕(2012), 이

한우(2015)의 연구를 참조하여 본 연구에 적합하도록 수정과

정을 거쳐 총 4문항으로 확정하였다. 각각의 문항은 현재 이

용하고 있는 생명보험사에 재구매의도가 있는지의 여부를 판

단하기 위한 내용으로 5점 리커트 척도로 측정하였다. 
마지막으로 고객만족은 서비스 품질측정을 통해 고객들의 

기대와 관련된 충족된 정도로써, 보험서비스를 이용한 고객들

이 제공되는 서비스에 대한 느끼는 전반적인 만족정도로 정

의할 수 있고, 석유미(2004), 공지우·박주현(2010)의 연구를 바

탕으로 현재 이용하고 있는 생명보험사에 대한 서비스 품질

과 전체적인 서비스 만족을 묻는 총 8문항으로 구성하고, 5점 

리커트 척도로 측정하였다. 모든 문항의 척도는 전혀 그렇지 

않다(1점)부터 매우 그렇다(5점)의 내용으로 구성되었다. 

3.3 표본 선정 및 자료 수집

연구문제 및 가설을 검증하기 위해 생명보험 가입 고객을 

대상으로 온라인 설문서(구글)로 SNS(카카오톡, 밴드) 발송을 

통해 실시하였다. 1차로 예비설문지를 작성하여 전문가 의견

과 조언을 반영하여 타당성을 검증하고 난 후 최종 설문문항

을 도출하였다. 실제 설문조사는 2015년 9월 11일부터 9월 30
일까지 20일간 진행하여 215명으로부터 응답을 받았으며, 215
명 모두의 설문결과를 본 연구의 분석에 사용하였다. 

3.4 분석방법

본 연구에서 수집된 자료는 SPSS 18.0을 이용하여 분석하였

다. 첫째, 표본의 인구통계학적 특성을 파악하기 위해 빈도분

석(Aalysis of Fequency) 및 기술통계분석(Descriptive Aalysis)을 

실시하였다. 둘째, 각 연구 개념의 타당도를 검증하기 위해 요

인분석(Cnfirmatory Fctor Aalysis)을 실시하였으며, 신뢰도 분석

(Rliability Analysis)을 바탕으로 Cronbach's α계수를 산출하여 

신뢰도를 검증하였다. 셋째, 가설 및 연구문제의 검증을 위해 

위계적 회귀분석(Herarchial Rgression Aalysis)을 실시하였다.

Ⅳ. 분석 결과

4.1 조사 표본

연구대상의 일반적인 특징은 다음 <Table 1>과 같다. 성별은 

남성이 61.9%로 여성 38.1%보다 많았으며, 연령의 평균은 

47.09세로 나타났다. 학력은 대졸이 45.6%, 대학원 이상 

36.3%로 나타나 고학력자들이 대다수를 차지했다. 직업은 중

소기업 대표자 30.7%가 가장 많고, 그 다음이 전문직 종사자

가 19.5%를 차지했으며, 월 소득은 1,500만원 초과자가 24.7%
로 가장 많았고, 월 소득 1,000만원을 초과하는 고소득자 비

중이 높았다. 
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<Tble 1> Demographic characteristic

Division Frequency %

Gender
Male 133 61.9

Female 82 38.1

Age

under 30 9 4.2
31~40 33 15.3
41~50 104 48.4

more than 51 69 32.1

Average(Standard deviation) 47.09(8.36)

Level
of

education

High school graduate 39 18.2
College graduate 98 45.6
Graduate school 78 36.3

Job

President director 66 30.7
Self-employment 26 12.1

Office job 49 22.8
Specialized Job 42 19.5

et cetera 32 15.4

Individual
income

under 500 44 20.4
501~700 42 19.5

701~1,000 40 18.6
1,001~1,500 36 16.7

more than 1,501 53 24.7

4.2 신뢰성 및 타당성

연구가설에 대한 검증에 앞서 구성개념 측정지표에 대한 타

당성 및 신뢰성 분석이 요구되는데, 이를 위해 요인 분석

(Factor Analysis)을 실시하였다. 요인추출방법은 주성분 분석 

및 직각회전방식인 베리멕스(Varimex) 방식을 적용하였고, 각

각의 요인은 고유값(Eigen Value) 1.0 이상인 경우와 각 문항

의 요인적재치(Factor Loading)가 0.5이상을 기준으로 추출하였

다. 이후 신뢰성 확보를 위해서 내적일관성 검증에 활용되는 

Cronbach's α계수를 산출하였고, 산출결과 모든 지표의 문항 

간 일치도가 기준치인 0.6을 넘어서 연구모형을 구성하는 요

인들의 신뢰성이 확보된 것으로 판단하였다. 
요인분석 결과는 <Table 2>와 같으며 이 연구에서는 탐색적 

요인분석을 통하여 고유값 1.0을 기준으로 총 8개의 요인이 

탐색되었다. 설문문항 중 상품품질과 관련된 1개 항목은 요인

적재량이 0.476로 0.5이하로 나타나고, 매개변수인 고객만족 

중 1개 항목이 독립변수와 요인이 묶이고 요인적재량도 낮아 

이를 제거하고 다시 요인분석을 실시하였다. 각 요인에 의한 

전체 누적분산 설명력은 72.9%로 나타났다. 

<Table 2> Factor Reliability analysis

Variable
name

Questionnaire
items

Item number Factor Loading

First After
rotate Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6 Factor 7 Factor 8

Additional
service

Additional service 4
Additional service 3
Additional service 1
Additional service 2
Additional service 5
Additional service 8
Additional service 6
Additional service 7

8 8

.871

.866

.854

.845

.796

.791

.780

.669

Relational
service

Personnel 2
Personnel 3
Personnel 4
Personnel 1
Personnel 5

5 5

.793

.750

.748

.747

.736

Customer
satisfaction

Customer satisfaction 1
Customer satisfaction 2
Customer satisfaction 3
Customer satisfaction 5
Customer satisfaction 4
Customer satisfaction 8
Customer satisfaction 6

8 7

.772

.727

.682

.650

.621

.612

.589

Relational
service

Insurance salesman 3
Insurance salesman 4
Insurance salesman 2
Insurance salesman 1
Insurance salesman 5

5 5

772
.741
.722
.699
.541

Core
service

Payment service 2
Payment service 3
Payment service 4
Payment service 1

4 4

.834

.823

.791

.767
Maintaining service 1
Maintaining service 2
Maintaining service 3
Maintaining service 4

4 4

.820

.818

.755

.711

Repurchase
intention

Repurchase intention 1
Repurchase intention 2
Repurchase intention 4
Repurchase intention 3

4 4

.825

.822

.612

.506

Core
service

Product Quality 2
Product Quality 3
Product Quality 1

4 3
.798
.636
.565

eigenvalue 6.361 4.353 4.263 3.461 3.389 3.153 2.419 1.783
dissipation rate(%) 15.903 10.883 10.658 8.652 8.472 7.882 6.048 4.457

accumulation rate(%) 15.903 26.785 37.444 46.095 54.567 62.449 68.497 72.954
Cronbach'α 0.944 .909 0.916 .903 .893 .891 .815 .626
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4.3 가설검증

본 연구의 가설검증은 독립변수와 종속변수 간의 인과관계 

및 독립변수의 상대적 효과를 파악해 볼 수 있는 위계적 회

귀분석을 통해 이루어졌다. 회귀모형의 안정성 확보를 위해 

독립변수들 간의 다중공선성(Multicollinearity) 여부를 확인하

였고, 공차(Tolerance)와 변량증폭요인(Variation inflation factor, 
VIF)의 확인결과 VIF값이 1.117~2.409으로 다중공선성 문제는 

없는 것으로 나타났다. 
[Table 3]은 생명보험사 서비스품질(핵심서비스, 관계서비스, 

지급서비스)과 고객만족의 영향을 파악하기 위한 분석결과로, 
Model 1은 통제변수인 인구통계학적 특성을 투입하였고, 
Model 2에서는 인구통계학적 특성과 함께 생명보험사 서비스

품질을 추가로 투입하였다. 그 결과 Model 1에서는 인구통계

학적 특성은 고객만족에 영향을 미치지 않았고, Model 2에서

는 서비스품질 중 핵심서비스의 유지서비스 요인, 관계서비스

의 내부직원과 보험판매원 요인, 부가서비스의 영향관계가 확

인되었다. Model 1은 유의하지 않았고,  Model 2는 F=28.733, 
p<.001에서 유의하였고, 총 설명력은 58.5%로 나타났다. 선행

연구에서 석유미(2004)는 핵심서비스와 관계서비스가 전반적 

만족에 영향을 미치지 않은 것으로 분석하였으나, 본 연구자

와 달리 핵심서비스를 상품품질, 관계서비스는 지급서비스와 

관련된 설문항목으로 연구하였기 때문에 동일한 연구결과로 

볼 수 있음에 반해, 김용광·정홍주(2005)의 연구에서 지급서비

스 요인이 고객만족도에 유의한 결과를 미친 것과는 상반된 

결과가 도출되었다.  

[Table 3] Impact of Service Quality on Customer Satisfaction

Division
Model 1 Model 2

B B

Demo graphic
Characteristics

Level of education1)

(Level 1)
(Level 2)
(Level 3)

-0.066
-0.009
-0.105

-0.035
-0.018
-0.030

Individual income 0.050 -0.106

Core
service

Product Quality 0.011
Maintaining service 0.179**
Payment service 0.040

Relational
service

Personnel 0.217**
Insurance salesman 0.246***

Additional service 0.348***
F .783 28.733***

R2 0.015 0.585
Adjusted R2 0.570

*** p<.001, ** p<.01, * p<.05
1) 학력더미(Level 1=고졸, Level 2=전문대졸, Level 3=대졸)
 

인구통계학적 특성 및 생명보험사 서비스 품질이 재구매의

도에 미치는 영향은 다음 [Table 4]의 Model 2를 통해 설명된

다. 분석결과 서비스 품질 중 핵심서비스의 유지서비스 요인, 
관계서비스의 보험판매원 요인과 부가서비스가 재구매의도에 

정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Model 2는 F=10.565, 
p<.001에서 유의하였으며 총 설명력은 34.1%로 나타났다. 
생명보험사 서비스품질과 재구매의도간의 영향관계에서 고

객만족의 매개효과 분석의 경우, Model 1은 독립변인인 서비

스품질이 매개변인인 고객만족에 미치는 영향을,  Model 2에
서는 독립변인인 서비스품질이 종속변인인 재구매의도에 미

치는 영향을, Model 3에서 독립변인이 서비스품질과 매개변인

인 고객만족을 동시에 투입하여 종속변인인 재구매의도에 미

치는 영향을 분석함으로써 매개효과를 확인할 수 있다(김윤

희·하규수, 2014). 여기서 Model 1과 Model 2는 앞에서 분석

결과를 제시하였기 때문에, 여기서는 Model 3의 결과만을 제

시하였다. Model 3에서는 부가서비스(t=2.276, P<.05)와 매개변

인인 고객만족(t=4.020, P<.001)만이 재구매의도에 정의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이로써 고객만족은 핵심서비스 

중 유지서비스 요인, 관계서비스 중 보험판매원 요인과 종속

변수인 재구매의도간의 영향관계에서는 완전매개효과를 보였

지만, 부가서비스와 종속변수인 재구매의도간의 영향관계에서

는 부분매개효과가 있는 것으로 드러났다. 

[Table 4] Mediated effect analysis

Division

Customer
satisfactio

n

Repurchase
intention

Model 1 Model 2 Model 3
B B B

Demo
graphic

Characteri
stics

Level of
education1)
(Level 1)
(Level 2)
(Level 3)

-0.035
-0.018
-0.030

-0.033
0.068
-0.052

-0.021
0.074
-0.042

Individual income -0.106 -0.002 0.034

Core
service

Product Quality 0.011 -0.033 -0.037
Maintaining

service
0.179** 0.152* 0.091

Payment service 0.040 0.049 0.035
Relational

service
Personnel 0.217** 0.109 0.035

Insurance salesman 0.246*** 0.190* 0.106
Additional service 0.348*** 0.279*** 0.160*

Customer satisfaction 0.342***
F 28.733*** 10.565*** 11.788***

R2 0.585 0.341 0.390
Adjusted R2 0.570 0.303 0.049

*** p<.001, ** p<.01, * p<.05

4.4 검증결과 요약

본 연구가설의 검증결과를 요약하면 다음과 같다. 

[Table 5] Validation summary

Division Theory Test results

H1
생명보험사의 핵심서비스는 고객만족
에 정적인 영향을 미칠 것이다.

부분채택
(상품품질,

지급서비스는 기각)

H2
생명보험사의 관계서비스는 고객만족
에 정적인 영향을 미칠 것이다.

부분채택
(내부직원은 기각)

H3
생명보험사의 부가서비스는 고객만족
에 정적인 영향을 미칠 것이다.

채택

H4
생명보험사의 핵심서비스, 관계서비스,
부가서비스, 고객만족은 재구매의도에 
정적인 영향을 미칠 것이다.

부분채택
(상품품질, 지급서비스,

내부직원은 기각)

H5
생명보험사의 핵심서비스, 관계서비스,
부가서비스가 재구매의도에 영향을 미칠 
때 고객만족은 매개효과가 있을 것이다.

완전매개효과 :
(유지서비스,보험판매원)

부분매개효과 :
(부가서비스)



생명보험사의 서비스풀질이 보험상품 재구매의도에 미채는 영향에 관한 연구

벤처창업연구 제11권 제4호 (통권46호) 233

Ⅴ. 요약 및 결론

보험시장이 포화된 상태에서 보험사간 경쟁심화, 보험사 재

무건전성 선진화 로드맵과 같은 금융당국의 보험사 규제강화 

움직임 등 향후 보험시장 전망은 낙관적이지 않다. 결국 경쟁

에서 살아남기 위해서는 높은 품질의 타사와 차별화된 서비

스를 제공하여 고객만족을 통한 경쟁우위 전략이 필요하고 

할 수 있다. 
이에 본 연구는 은행과 손해보험 이용고객에 한정하여 연구

되었던 부분을 생명보험분야로 확장하여 3가지 서비스품질(핵
심서비스, 관계서비스, 부가서비스)이 고객만족 및 재구매의도

에 미치는 영향관계를 규명하였으며, 추가로 고객 만족의 매

개효과를 파악하고자 했다. 실증분석 연구결과는 다음과 같다.
첫째, 보험 서비스품질 중 핵심서비스의 유지서비스, 관계서

비스의 내부직원, 보험판매원, 그리고 부가서비스만이 고객만

족에 정(+)의 영향을 미치고 있음이 확인되었고, 부가서비스

의 영향력이 가장 크게 나타났다. 
둘째, 보험 서비스품질 중 핵심서비스의 유지서비스, 관계서

비스의 보험판매원, 그리고 부가서비스만이 재구매의도에 정

(+)의 영향을 미치고, 부가서비스의 영향력이 가장 크게 나타

났다. 이때 고객만족은 유지서비스, 보험판매원 서비스와 재

구매의도간의 영향관계에서 완전매개효과를 보였고, 부가서비

스와 재구매의도간의 영향관계에서는 부분매개효과를 갖는 

것으로 확인되었다. 즉 서비스품질을 고급화, 차별화 하더라

도 고객이 만족하지 않으면 보험상품 재구매를 이끌어 낼 수 

없다는 것이다. 
이상의 연구결과는 생명보험사는 핵심서비스라고 하는 상품

품질 및 지급서비스에 대하여 신상품 개발 및 대내외 민원감

소를 위해 부단한 노력을 하고 있지만, 실제로는 저금리 영향

으로 보험료를 결정하는 예정이율이 지속적으로 하락하면서 

회사별로 상품품질의 차별화가 어려워 졌고, 지급서비스도 보

험사고 발생 후에 서비스를 경험하기 때문에 실제로 만기 또

는 사고가 발생하여 보험금을 수령한 경험이 거의 없거나, 중

도해지 시 손해를 본 경험으로 인해 고객만족 및 재구매의도

에 영향을 미치지 못했다. 즉 상품차별화 전략과 신속한 보험

금 지급, 민원예방과 같은 지급서비스 강화노력만으로는 성숙

기 시장에서 고객만족과 재구매의도를 유도하기 어렵다는 것

이다. 나아가 보험회사가 기존 보유고객에 대한 유지서비스 

강화, 부유층 고객을 대상으로 하는 고급화되고 차별화된 서

비스인 부가서비스(종합자산관리 및 스포츠, 예술문화행사 초

대 등)가 고객만족과 재구매의도에 영향을 미치고 있음을 확

인시켜 줌으로써, 최근 보험사를 중심으로 실시되고 있는 유

지서비스 강화, 부가서비스 개발 및 확대시행 등이 올바른 마

케팅 전략방향 이었음이 확인되었다. 또한 보험상품은 이성적

인 요소보다는 감정적인 요소에 의해 거래가 이루어지기 쉽

다(이정우·유한주, 2003)고 했는데, 본 연구결과에서도 보험판

매원과의 관계서비스 활동이 고객만족 및 재구매의도에 있어 

매우 중요하다는 것이 확인되었다.
본 연구는 생명보험 분야에서 학술적으로는 다소 부족했던 

부가서비스에 대한 연구를 진행함으로써 이를 구체화했다는 

점에서 학술적 의의를 찾을 수 있을 것이다. 특히 사람과 종

이만으로 이루어진 인지산업인 생명보험분야에서 보험판매원

의 역할과, 부가서비스의 차별화 및 고급화의 필요성에 대한 

근거자료로 제시할 수 있다는 점에서 학문적 의의를 둘 수 

있을 것이다. 
그럼에도 불구하고 본 연구는 생명보험사의 서비스 품질속

성을 구성함에 있어 다양한 특성들이 존재할 수 있는데 이를 

충분히 고려하지 못했고, 부유층고객을 중심으로 제공되는 부

가서비스를 대상으로 했기 때문에 일반고객과 부유층 고객 

간에는 서로 다른 결과가 나타날 수 있는데, 표본수의 부족으

로 차이분석을 할 수 없었던 점은 아쉬움이 남는다. 따라서 

후속연구를 통해 생명보험사 서비스품질의 구체적인 측정항

목 개발과정 교화를 위한 시도가 필요하며, 본 연구에서는 온

라인 설문 방식으로만 연구가 진행되어 온라인에 익숙한 고

객들만의 목소리를 들었기 때문에, 후속연구에서는 설문서 및 

개별 고객들의 생생한 목소리를 들을 수 있는 FGI 또는 실험

연구 등의 방식도 활용되어야 할 것으로 판단된다.
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A Study of the Effect of Service Quality Factors Affecting

Repurchase Intention in Life Insurance Services

Kyoon-Sung Park*

Kyu-Soo Ha**

Abstract

The competition among insurance companies has become increasingly intense driven by the recent changes in financial environment.
In this study, we (i) categorize the quality of life insurance services into the core service, relational services, and additional services, 

(ii) assess the impact of each service on repurchase intension, and (iii) investigate if customer satisfaction has a mediating effect.  
The research subjects are 215 life insurance customers who were selected from an online survey respondent population.  Based on the 

analysis we performed by utilizing the SPSS 18.0, we concluded that (i) maintaining service of the core services, internal relationship of 
service personnel and insurance salesmen of the relational service and additional services have a positive impact on repurchase intention 
and (ii) In the relationships between repurchase intentions, the customer satisfaction is fully mediated by maintaining service and 
insurance salesman and partially mediated by additional service. The results of this study can be meaningful for both industry and 
academia, because these results can be utilized as useful evidence in understanding selection behavior of life insurance customers and 
deriving various strategies in business environment.
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