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서비스품질의다섯가지차원

 신뢰성(Reliability) : 약속한서비스를믿음직스럽고정확하게
수행할수있는능력

 대응성(Responsiveness) : 고객을돕고신속한서비스를제공하
겠다는의지

 확신성(Assurance) : 믿음과확신을주는직원의능력및그들의
지식과호의

 공감성(Empathy) : 고객에대한배려와개별적인관심을보일
준비

 유형성(Tangible) : 물적시설, 장비, 인력, 통신의확보
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서비스 품질의 갭

GAP 1(시장조사 갭) : 고객의 기대수준과 기대수준에 대한 경영자의 인식간의
차이. 해소전략으로 시장조사의 강화, 경영자와 고객접촉 직원간의 의사소통 촉
진, 고객과의 거리를 멀게 하는 조직위계의 축소를 들 수 있음.

GAP 2(디자인 갭) : 고객의 기대에 부응하기 위해 서비스 품질 목표를 설정하고
서비스 제공과정을 실무적으로 구체화할 수 있는 경영자의 능력 부족에서 야기. 
해소전략으로 목표를 설정하고 서비스 제공과정을 표준화 하는 것을 들 수 있
음.

GAP 3(적합성 갭) : 서비스 제공과정에 있어 관련되는 요소나 작업들이 사전에
설정된 절차, 기준 및 규격에 제대로 맞지 않기 때문에 발생. 해소전략으로 팀워
크 고양, 적합한 직원 선발, 적절한 훈련, 적절한 직무설계를 들 수 있음.

GAP 4(커뮤니케이션 갭) : 외부 커뮤니케이션으로부터 형성된 과다한 기대수준
과 접점 직원이 제공한 정보의 부족으로 발생. 

GAP 5 : 고객의 기대와 인지사이의 차이로서 위의 4가지 GAP의 크기와 방향에
영향을 받음.
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SERVQUAL

 기대한품질과인지된풀질사이의차이(Gap)를측정하기위한설문

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for 

Measuring Consumer Perceptions of Service Quality,” Journal of Retailing, vol.64, 

no. 1, 1988)

 첫번째문항에서는고객의기대에대한평가를하고, 두번째문항에
서는고객의인지에대한평가를한다.

ex.  Before

They will have up-to-date equipment.

Their physical facilities will be visually appealing.

After

XYZ has up-to-date equipment.

XYZ’s physical facilities are visually appealing.
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SERVQUAL 모형의한계

 갭모형이서비스품질을설명할수있을까?

Cronin & Taylor (Journal of Marketing, 1994)은
SERVQUAL 모형을비판하고인지된서비스만으
로도서비스품질을설명하는데에충분하다고주
장했다(SERVPERF Model).
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현장서비스 실사
(WtA: Walk-through Audit))

서비스 경험을 고객의 관점에서 평가하는
기회가 됨

고객만족도 조사는 마케팅 지향적이고 전
반적인 고객의 만족을 측정

현장서비스 실사는 운영 또는 프로세스 지
향적이고 개선기회 발굴을 목적으로 함

고객만족도 조사와 현장서비스 실사의 특
징비교(표 6.1)
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그림 6.4
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표 6.2   저가 호텔(budget hotel)의 품질 요건

서비스품질디자인
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다구치(Taguchi) 기법

좋지 못한 여건하에서도 제품의 적절한 기능
을 보장하는 견고한 디자인의 적용을 말함

제품 품질을 높이는 가장 좋은 방법은 설계규
격 내에서 머무는 것에 만족하지 않고 정해진
목표치를 달성하기 위해 집중하는 것(저가 호
텔의 경우 고객이 방을 기다리지 않게 하는 것
이 목표라면 고객이 5분이상 방을 기다리는
경우 고객이 불만을 나타내지 않더라도 내부
비용 25달러 부과)
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포카요케(실수방지)

작업자가 실수를 범하지 않도록 점검표와
지침서를 사용

서비스 제공자와 고객 양측의 실수 근원에
대한 예방 장치나 설비를 만드는 것

표 6.3 참조
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품질기능전개

 품질기능전개(Quality Function Deployment, QFD)는
내부적인기능적인계획과의사소통을위한수단을
제공하는개념도이다.

 고객의니즈와제품의설계를연결함.

 도요타와공급자들에의해널리사용됨.

 “품질의집”(그림 6-8 참조)
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그림 6.8  빌리지 볼보 사례를 위한 “품질의 집＂
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그림 6.8의함축적의미

 빌리지볼보는대응성을제외한모든품질척도에서
선호됨.

 처리능력, 훈련, 장비에서문제점을가지고있음.

 훈련은가중점수기준으로투자의최우선목표이고
난이도순위역시네번째로개선의여지가큼.

 훈련은또한태도와강한관계, 장비와중간관계, 처
리능력과약한관계를가지고있어연관효과도큼.
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무조건 서비스 보증

서비스 보증의 5가지 특징(Hart)

무조건적 이어야 한다.

L.L. Bean의 모든 반품에 대한 교체 또는 환불

이해 및 의사소통이 쉬워야 한다.

베니건스의 15분내 식사 미서비스시 점심무료

고객에게 의미가 있어야 한다.

도미노피자의 30분내 미배달시 3달러 할인

요구하기 쉬워야 한다.

Cititravel의 차액환불을 위한 무료전화 한통

쉽게 보상받을 수 있어야 한다. 

현장에서 바로
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