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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경 및 목적

1.연구의 배경

오늘날 경영의 다양한 활동 중에서 품질활동은 기업에서 보다 좋은 제

품이나 서비스를 효율적으로 생산하는 것을 의미한다.이러한 제품 및 서

비스의 품질향상 노력은 기업의 글로벌 경쟁력 확보라는 차원에서 비롯되

었으며,최근 들어 학계,산업계 및 기업의 생태계 측면에서 그 중요성이

더욱 배가되고 있다.특히 과거의 제조 산업이 주축이 되는 경제논리에서

벗어나 최근 서비스 산업을 중심으로 무게 축이 옮겨지면서 서비스의 품

질향상이 업계에서 화두가 되고 있다.서비스 영역은 순수 서비스를 제공

하는 기업뿐만 아니라 일반 제조업에도 응용되므로 서비스 측면의 경쟁력

확보는 기업의 차별화 역량 구축을 위한 무형적인 자산이 되며,앞으로의

치열한 경쟁을 대비한 기본 전략이 될 것이다.

일반적으로 한 나라의 서비스산업 부문의 비중이 전체 GDP의 50% 이

상인 경우를 서비스산업 사회라고 정의할 수 있는데(정승환,2006),대부분

의 OECD 국가들은 서비스 부문이 국내 총생산의 60% 이상을 차지하고

있어 서비스 산업화가 많은 진전이 되었음을 알 수 있다.우리나라도 서비

스산업 부문의 GDP비중이 전체 GDP의 57%(한국은행,2007)를 차지하고

있으므로 이미 서비스 기반 중심의 사회로 진입되었다고 판단할 수 있다.

그러나 국내의 서비스산업의 경쟁력 수준은 다른 OECD 국가들의 수준과

비교해 볼 때 상대적으로 낮은 수준이라 판단된다.즉 국민 총 생산 대비

서비스 산업의 부가가치 비율은 52.9%로 미국(73.3%)이나 영국(71.7%)에

비해 크게 낮은 수준에 머물러 있고,2009년 현재 국내 서비스 산업의 수

준은 1970년대 중반의 프랑스,네덜란드,1980년대 초반의 오스트리아,호

주,이탈리아,그리고 1980년대 중반의 일본과 유사한 수준이다(한국개발
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연구원,2009).고용 측면에서도 서비스 산업의 취업자 비중이 74%로 취업

자 10명 중 7명 이상이 서비스 산업에 종사하고 있는 것으로 분석되었다

(통계청,2007).또한,국민의 소비활동이 다양해져서 서비스산업에 대한

지출 비중이 높아지고 있으며,전체 소비의 65% 이상이 음식,통신 그리

고 금융과 보험 등 서비스 분야에 지출되고 있다.

90년대 이후 우리나라 산업의 고용구조가 뚜렷한 서비스화 경향을 보이

고 있다.제조업 취업자 수는 감소 추세에 있지만 서비스산업 종사자는 꾸

준히 늘고 있는 실정이다.특히,서비스산업 내에서도 금융업 등 생산 관

련 서비스산업의 취업자 수 증가율이 둔화세로 돌아선 가운데 상대적으로

생산성이 낮은 도ㆍ소매 및 음식ㆍ숙박업 등 소비성 서비스산업의 취업자

수는 큰 폭으로 늘어났다(LG경제연구소,2004).구체적으로 보면,우리나

라 제조업의 취업자 수는 1990년대 초 500만 명을 넘는 수준까지 증가하

였으나,그 이후 계속 감소하였다.반면,1970년대 이후 서비스업의 취업자

수는 외환위기 직후를 제외하고는 꾸준히 증가하여 최근에는 1,700만 명

(전기,가스,수도업 및 건설업 포함)을 넘어서고 있다.통계가 이용 가능

한 1992년부터 2007년까지 비농림어업 취업자의 구성변동을 보면 같은 기

간 중 제조업의 취업자 비중은 11.5% 하락한 반면 서비스업에서는 같은

기간 중 숙박 및 음식점업(1.9%),운수,창고 및 통신업(0.6%),부동산 임

대 및 사업 서비스업(6.7%),교육 서비스업(2.1%),보건 및 사회복지사업

(1.6%),기타 공공,사회와 개인 서비스업(3.9%)등을 중심으로 취업자 비

중이 증가하고 있다(한국은행,2009).

영국의 경제학자 클라크(ColinG.Clark)에 의하면 경제가 진보함에 따

라 산업구조가 농업 등의 제 1차 산업에서 제조업인 제 2차 산업,그리고

서비스 산업인 제 3차 산업으로 비중을 옮겨간다고 하였다.1)이처럼 국내

경제도 빠르게 서비스화가 진행되고 있다.그 이유는 다음과 같다.

첫째,인구의 고령화로 인구구성이 변화되고,여성의 노동 참여 증가 등

사회적 변화에 따라 의료,건강,육아 그리고 가사 등에 대한 새로운 수요

가 창출되고 있기 때문이다.둘째,소득 수준의 상승에 따라 나타나는 소

1) ‘경제 진보의 제조건(TheConditionsofEconomicProgress,1940)'
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비의 질적 변화를 들 수 있다.국민 대부분에게 생활필수품은 물론 PC,

가전제품 등 기초적인 제품이 상당 수준 보급됨에 따라 이제는 더욱 개별

적이고 다양한 욕구를 충족시키기 위한 서비스에 대한 수요가 증가하고

있다.셋째,국민의 스포츠,레저,여행 등의 삶의 질 향상에 의한 지출 증

가도 서비스산업의 비중 증가에 한몫을 하고 있는 것으로 나타난다.세계

경제의 진전이 가져온 금융,생산 그리고 유통의 국제적 통합도 이들 분야

에서 전문화된 서비스 수요를 확대하고 있다.

일반적으로 서비스 경제화가 진전되면 제조업의 기반이 약화된다는 우

려가 있는데 최근 제조업에서도 정보기술(IT)과 같은 서비스 기술과 설비

가 담당하는 역할이 확대되고 있기 때문에 제조업의 경쟁력 강화를 위한

서비스 부문의 역할이 중요하게 제시되며 새롭게 인식해야 할 것으로 판

단되고 있다.또한,필연적이라 할 수 있는 서비스 경제화의 흐름에 제조

업의 자리가 사라질 것으로 불안해하기보다는 제조업․서비스업 구분 없

이 인력과 자본을 고부가가치 분야로 유도해 나가는 것이 필요하다.

한편,앞서 제시한 것처럼 서비스 경제가 도래하여 서비스산업이 우리

경제에 미치는 영향력이 증가함으로써,정부에서는 내수기반 산업인 서비

스산업의 육성정책이 절실히 필요함을 깨닫고 서비스 산업의 경쟁력을 강

화시키기 위해 서비스 품질과 관련된 각종 수상 및 인증제도를 활성화 시

키고자 다양한 정책을 시행하고 있다.이는 서비스 품질 수준에 대한 평가

를 기반으로 우수한 서비스를 제공하고 있는 기업에 대해 시상을 함으로

써 고객에게 기업의 서비스 품질이 차별적으로 인식될 수 있는 기회를 제

공해 줄 것이다.

실제로 세계 각국도 서비스 품질상에 대해 관심을 가지고 정책적으로

기업의 서비스 품질을 향상시키기 위해 노력하고 있다.그중에서 가장 많

이 알려져 있고 권위를 인정받고 있는 품질상으로 미국의 말콤 볼드리지

국가품질상(MBNQA)이 있고,유럽에는 유럽 품질상(EQA),일본의 데밍

(Deming)상과 일본 품질상(JQA)등이 있는데,각국의 품질상 수상제도에

대한 목적이나 운영체계 및 평가기준에 대해서는 제 2장에서 자세히 살

펴보기로 한다.
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이처럼 각국의 수상제도를 통해 자국 기업의 품질향상을 통하여 경쟁력

강화를 독려하기 위한 전략적 방안 등을 모색하고 있는데,이는 기업 및

국가경쟁력 제고와 더불어 소비자의 삶의 질 향상과 권익보호를 도모하는

데 목적을 두고 있다.

이와 같은 서비스 품질 평가제도를 통하여 기업은 공인된 평가시스템을

이용하여 기업의 현 상태를 공정하게 평가할 수 있으며,조직구조나 전략

을 새롭게 수립할 수 있다.또한,인증 및 수상기업으로 선정됨으로써 기

업의 이미지 향상과 기업 경쟁력을 강화 시킬 수 있으며,집행기관은 기업

들이 서비스 품질 평가제도에 도전하도록 독려하여 국내 서비스 품질수준

을 전반적으로 향상시킬 수 있으며,고객은 인증 및 수상기업이 제공하는

서비스 품질의 수준을 신뢰할 수 있는 근거를 제공받게 된다.

최근 들어 국내 기업들도 서비스 품질상의 수상에 관심을 두고 본 상의

수상을 위해 많이 노력하고 있는 실정이다.그러나 이러한 경영활동은 경

영진의 관심과 참여가 필수적이며,또한 내부적인 비용을 수반하는 것으로

효율성 측면에서 새로운 접근방법이 필요하다.특히 기존의 연구를 살펴보

면,서비스 품질상의 필요성과 운영에 대한 연구는 활발하게 진행된 반면,

투자수익률(ROI:ReturnofInvestment)측면에서 기업이 서비스 품질상

을 수상하기 위해 소요되는 비용과 가치를 정량적으로 측정해 보고자 하

는 연구는 상대적으로 미진하였다.특히 서비스 품질상의 가치를 체계적으

로 분석하고 금전적 가치로 환원하여 평가한 연구는 국내에서는 거의 찾

아볼 수 없었다.

따라서 본 연구는 이러한 국내외의 서비스 품질상 수상에 대한 관심이

증대되고 있는 상황에서 여러 수상제도 중에서 기업의 참여도와 공신력이

있는 한국표준협회의 ‘한국서비스대상(KoreaServiceGrandPrix)’과 지식

경제부 산하 기술표준원에서 주관하는 ‘한국서비스품질우수기업(Excellent

ServiceQuality)인증제’를 중심으로 사건연구방법론(eventstudymethod-

ology)을 활용하여 서비스 품질상 수상이 기업가치에 미치는 영향을 정량

적으로 분석하였다.이를 통해 국내의 서비스 품질상 수상제도의 실효성과

전략적 개선방향을 제시해 보고자 한다.
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2.연구의 목적 및 내용

본 연구는 최근 들어 국내의 많은 기업이 관심을 두고 추진하는 서비스

품질상의 실효성을 정량적으로 검증해 보고자 하는 것을 목적으로 한다.

국내에서 서비스 품질상의 규모나 범위는 서비스 품질상이 제정된 이래

지속적으로 확장되고 있지만,품질상의 유의성을 검증하고자 하는 노력은

상대적으로 미흡한 실정이다.한편,국외에서는 이러한 시도가 많이 일어

나고 있어 연구의 결과를 바탕으로 서비스 품질상의 기준이나 평가 기준

등에 대한 검토가 일어나는 등 서비스 품질상의 기준과 평가 절차에 대한

보완 및 수정이 되는 선순환이 일어나고 있다.

그러나 국내의 서비스 품질상은 관련 연구가 미약하여 서비스 품질상을

토대로 한 심도 있는 연구가 진행되기에는 부족한 환경을 가지고 있다.이

는 연구에 대한 방법론 부재를 뜻한다.따라서 국내의 수상에 대한 가치를

평가하지 못하고 국내 수상제도의 권위를 하락시키는 원인이 되기도 한다.

국내 수상제도에 대한 연구는 이제 시작단계에 불과하며 앞으로 수상제도

에 대한 연구자들의 분석이 활성화된다면 국내 수상제도에 대한 많은 시

사점을 도출할 수 있을 것으로 본다.

본 연구의 목표를 요약하면 아래와 같다.

첫째,수상제도의 실효성에 대해 정성적 기법이 아닌 정량적 기법으로

분석하고자 한다.기업의 입장에서 보면,서비스 품질상을 수상하기 위해

기업의 물적,인적 투자가 필요하다.그러나 이러한 비용과 자원의 투자

대비 효과성에 대해서는 기존의 연구들에서 상당한 의문의 여지를 남겨

놓고 있는 실정이다.따라서 본 연구에서는 ROI측면에서 국내의 서비스

품질상에 대해 서비스 품질상 수상이 기업 가치에 어떤 영향을 미치고,어

느 정도 영향을 주는가를 정량적으로 분석하고자 한다.

둘째,국내 수상제도의 질적 성장을 이루고자 한다.국내 수상제도는 구

미 선진국들의 품질상에 비해 아직 초기 단계에 머물며 초보적인 수준에

서 벗어나지 못하고 있다.따라서 국내 서비스 품질상의 질적 향상을 위해

말콤 볼드리지 국가품질상,유럽 품질상,일본의 데밍상과 일본 품질상 등
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과의 비교 분석을 수행하며,이를 통해 국내 서비스 품질상이 앞으로 나아

가야 할 방향에 대해 제시하고자 한다.

셋째,서비스 품질상 내부 프로세스의 혁신을 도모하고자 한다.국내 서

비스 품질상 수상제도는 국외의 여러 품질평가 지표를 기준으로 수상 프

로세스와 수상기준을 설정하고 있는 데,이는 국내 기업의 실정을 충분히

반영한 지표라고 보기에는 어려우며,따라서 이를 보다 국내 기업의 실정

에 맞는 프로세스로 변환하기 위한 전략적 제언을 하고자 한다.서비스 품

질상의 내부 프로세스 혁신은 앞으로 수상제도의 발전을 위해서도 필요한

사항이므로 본 연구는 기존 연구와 비교하여 차별성이 있을 것으로 기대

한다.

넷째,서비스 기업을 업종별로 분류하여,서비스 품질상이 업종별로 기

업의 가치에 어떤 영향을 미치는 가를 비교 분석함으로써 업종에 따른 서

비스 품질상의 가치를 구분해 보고자 한다.서비스 품질상의 효과가 기업

의 다양한 업태와 업종에 따라 서로 차이가 있을 것이라는 가정 하에 본

연구에서는 개별 기업이 자신의 업태나 업종에 부합하는 서비스 품질상의

수상 전략을 세울 수 있는 근거의 토대를 제시하고자 한다.

다섯째,서비스 품질상의 종류가 다양해지고 있고 앞으로 새로운 기준의

설정을 토대로 한 서비스 품질상의 제정이 예견되는 가운데 서비스 품질

상 수상의 제정 및 운영에 관련된 업계 관련자는 물론 서비스 품질상을

수상하고자 노력하는 기업의 최고경영자 및 실무 담당자에게 바람직한 수

상 전략의 수립을 위한 기초 자료로 제공하고자 한다.이는 서비스 품질상

의 가치를 정량적으로 분석하여 품질상이 기업에게 주는 정확한 효용성을

계산해 줌으로써만 가능한 일이다.이에 본 연구에서는 서비스 품질상을

제정하는 기관뿐만 아니라 관련 산업의 종사자를 위한 유용한 자료를 제

공하여 앞으로 바람직한 의사결정을 수립하는 데 도움이 되고자 한다.

이상의 다섯 가지의 목적을 기반으로 국내의 서비스 품질상의 수상이

기업 가치에 미치는 영향을 검증하고자 한다.
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제 2절 연구의 방법 및 구성

1.연구의 방법

본 연구에서는 기업의 서비스 품질상 수상으로 인하여 기업의 재무적

이득이나 투자 손실의 가치를 기업가치의 변화라는 대응변수(proxyvari-

able)를 사용하여 접근하고자 하였다.연구에 적용된 방법론은 사건연구

방법론(eventstudymethodology)으로 특정사건(event)에 기인한 기업가치

의 변화량을 파악하는데 실증적으로 검증된 방법론이다(Brown and

Warner,1985).또한,사건연구방법론은 주식시장 전체의 변동에 대해서

각 기업의 특정한 사건으로 인한 효과를 분리해 내는데 매우 적합한 방법

이라 할 수 있다(HendricksandSinghal,1997).

본 연구에서는 특정 기업의 서비스 품질상 수상과 관련된 사건이 시장

에 공개될 때 기업의 미래가치의 현가인 주식 가격의 어떠한 영향을 주는

지를 파악하고,그 유의성을 검증함으로써 서비스 품질상 수상이 기업의

가치에 미치는 영향을 측정하였다.또한,서비스 품질상 수상이라는 하나

의 사건으로 인한 영향과 원인 및 시점에 따른 영향을 분석해 봄으로써

궁극적으로 서비스 품질상의 수상과 관련 투자에 대한 중요성과 가치를

정량적으로 보여주고자 하였다.

2.연구의 범위

본 연구는 2000년부터 2008년까지의 ‘한국서비스대상’을 수상한 기업과

2001년부터 2008년까지 ‘한국서비스품질우수기업인증’을 받은 인증기업을

대상으로 하였다.단,서비스 품질상을 수상한 기업의 주가 정보를 사용해

야 하므로 수상기업 중에서 주식시장에 상장되어 있는 기업들로 연구대상

을 한정하였고,지식경제부 산하 기술표준원과 한국표준협회의 자료를 근

거로 정확한 수상 날짜를 기준일(eventday)로 조사하였다.

또한,서비스 품질상을 수상한 경우에 이 기간에 주가에 큰 영향을 미치
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는 기업실적 발표와 타사업 진출,또는 합병(M&A),주주의 변경,감자 및

증자와 같은 중요한 재무 의사결정 등의 다른 사건이 일어난 경우는 연구

대상기업에서 모두 제거하였다.이는 순수하게 서비스 품질상 수상으로 인

한 기업의 가치변화를 측정하기 위한 목적으로 사건기간 동안 다른 사건

이 일어났는지는 정보 검색을 통해 확인하였다.

3.연구의 구성

본 연구는 연구의 배경,목적 및 관련 연구를 검토하여 가설을 설정하고

실증연구를 수행하여 연구 결과 및 시사점을 도출하고자 한다.본 연구는

다음과 같이 구성하였다.

제 1장에서는 연구의 배경,목적,연구의 방법 및 구성에 대하여 서술

하였다.

제 2장에서는 서비스 품질상 수상제도에 관한 고찰 부분으로서 국내․

외 서비스 관련 수상제도의 종류,목적,도입배경,평가기준 및 수상현황

등을 파악하고 문제점을 제기하였다.

제 3장에서는 서비스 품질 및 수상과 관련된 국내․외의 선행연구와

서비스 품질의 특성 및 기업성과와의 관계를 파악하여 이론적 체계를 정

리하였고,본 연구의 방법론인 사건연구 방법론에 관한 이론적 고찰 및 사

건연구를 활용한 선행연구들을 살펴보았다.

제 4장에서는 연구모형과 연구가설을 도출하였다.

제 5장은 서비스 품질상 수상사건에 따른 기업가치의 변화분석으로 표

본자료의 선정 및 통계량,실증분석의 결과 및 시사점 등의 세부요인 분석

결과를 포함하였다.

제 6장에서는 연구결과의 요약 및 시사점과 연구의 한계와 앞으로의

연구방향에 대한 논의를 제시하였다.



-9-

<그림 1-1>연구의 구성

서 론 1장

∙ 연구 배경 및 목적

∙ 연구 방법 및 범위

∙ 관련 연구 고찰

∙ 연구 구성

국내․외 서비스

수상제도
2장

∙ 국외의 수상제도

∙ 국내의 수상제도

∙ 수상제도의 종류,목적,도입배경

평가기준,수상현황

품질상 수상의

이론적 배경 및

연구방법론

3장

∙ 서비스 품질의 이론

∙ 서비스 품질상 수상관련 선행연구

∙ 사건연구 방법론에 관한 연구

연구모형 및

가설 설정
4장

∙ 연구 모형

∙ 연구 가설 설정

기업가치 변화의

실증분석
5장

∙ 표본 자료의 구성 및 분포

∙ 품질상 수상의 사건연구 결과 도출

∙ 기업가치의 영향요인 분석

결 론 6장
∙ 연구결과의 요약 및 시사점

∙ 연구의 한계 및 제언
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제 2장 서비스 품질상 수상제도에 관한

이론적 배경

제 1절 국외 서비스 품질상

1.미국의 품질상(MBNQA)

말콤 볼드리지 국가품질상(MBNQA: Malcolm Baldridge National

Quality Award)은 미국 레이건 행정부에서 상무장관을 지낸 Malcolm

Baldridge가 제안하여 미국 기업의 품질 중시 경영을 자극할 목적으로

1987년 8월 20일에 제정되었으며,품질에서 탁월한 성과를 보이는 기업에

대하여 수여하고 있다.MBNQA를 제정할 당시 미국의 경제상황은 2차 대

전 이후 최악이었다.무역수지 적자와 세계시장에서 미국의 제품은 점점

설 자리를 잃어가고 있었고 이에 위기를 느낀 미국의 학계,산업계 및 정

부 지도자들이 일본의 경쟁력을 다방면으로 검토하였다.그 결과 경쟁력

저하의 원인이 품질에 있다는 것을 깨닫게 되어 전 산업계에 품질의 중요

성을 강조하기 위한 하나의 방안으로 국가적 차원의 품질상을 제정해야

한다는 판단을 내리게 되었다.이에 1987년 레이건 대통령 재임시 Malc-

olm Baldridge국가품질개선법안이 제정되어 그다음 해에 MBNQA 재단

이 설립되었다.

MBNQA의 목적은 크게 3가지로 볼 수 있는데 첫째,경쟁사회에서의 점

점 더 중요한 요소로 인식되고 있는 품질에 대한 인식 고취.둘째,우수한

성과의 필요성에 대한 산업 전반에 걸친 이해촉진.셋째,성공적인 수행을

위한 전략에서 정보공유 및 전략의 실행으로부터 얻어지는 이익의 분배와

촉진 등이라고 할 수 있다.

MBNQA의 시상기준은 <표 2-1>과 같이 리더십,정보와 분석,전략적

품질 계획,인적자원 개발과 관리,프로세스 관리,사업성과,고객초점과

고객만족 등 7가지 범주의 19개 항목에 대해서 절대평가를 시행하고 있다.
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초기에는 우량 제조업체 위주로 수상하였으나 서비스업이 추가되어 현

재는 제조업,서비스업 및 중소기업 부문으로 나누어 시상하고 있다.

이 상의 특성은 대통령으로부터 직접 상을 받는 명예를 주며,참여 여부

에 관계없이 심사기준 자체가 경영 전체를 평가하는 나침반으로서 미국기

업의 자체 경영진단의 지침으로 사용한다는 것이다.또한,실제로 이 상을

받은 미국 기업들의 품질 수준이 향상되어 일본 기업에 비해 뒤처졌던 글

로벌 시장에서의 잃었던 자신감을 빠르게 회복하고 국제시장에 다시 경쟁

우위로 일어선 바 있다.

<표 2-1>미국의 MBNQA 수상분야 및 평가기준

설립년도 1987년

담당기관
NationalInstituteofStandardsandTechnology,TheDepartmentof

Commerce

설립배경

(1)미국의 경제상황은 2차 대전 후 최악 (무역수지 적자는 무려 1천
7백억 달러로 사상 최대의 적자폭을 기록)

(2)경쟁력 약화원인이 고비용,저효율의 구조적 문제에 있다고 판단됨.
(3)전 산업계에 품질의 중요성을 강조
(4)1980년대 후반 미국 상무부가 도입한 범국가적 품질진흥정책 중

하나로서 제정됨.

수상분야

·Manufacturing,
·Service
·Smallbusiness
·**EducationandHealthcare:1999년부터 운영

평가기준

1.Leadership
2.Strategicplanning
3.Customerandmarketfocus
4.Measurement,analysis,andknowledgemanagement
5.Humanresourcefocus
6.Processmanagement
7.Businessresults

자료원 :한국표준협회

2.유럽 품질상(EQA)

유럽의 품질상 제도를 주관하는 EFQM(EuropeanFoundationforQual-

ityManagement)은 품질향상을 통한 경쟁력 확보가 미래의 기업생존에

필수적이라는 인식하에 1988년 14개 유럽의 대표적인 다국적기업에 의해

유럽 품질경영재단 EFQM을 설립하였다.이후 EFQM은 1957년에 설립된



-12-

유럽 품질기구(EOQ:EuropeanOrganizationforQuality)와 EC (Europ-

eanCommissin)의 후원을 받아 1991년부터 유럽품질상(EQA:European

QualityAward)를 제정,운영해 오고 있다.또한,EFQM은 기업활동의 모

든 측면에서 품질경영의 중요성을 강화시키고 기업의 우수성을 성취기반

으로서 품질개선을 촉진하고 지원함으로써 유럽 기업의 효과성

(effectiveness)과 효율성(efficiency)을 향상시키는데 핵심적인 역할을 수행

하고 있고,EFQM ExcellenceModel은 유럽 품질상의 근간이 되고 있다.

이 모델은 모두 9개의 범주로 이루어져 크게 과정지표(enables)와 결과

지표(results)로 구분된다.과정지표는 개별기업이나 조직의 운영을 측정하

는 기준이며,결과지표는 4개의 범주로 구성되어 얻어진 성과를 측정하는

기준이다.9개의 개별 범주는 각기 다른 배점으로 구성되어 졌으나 기본적

사고의 결과도 중요하지만,그 결과를 초래하는 과정도 중요한 것으로 같

은 비중으로 구성되었다.

EQA의 핵심은 결과중심,고객중심,리더십과 목적의 일관성,프로세스

와 사실에 근거한 경영,인적자원의 발전과 관여,계속적인 학습,혁신,향

상,그리고 파트너십 개발,사회적 책임 등이 있고,시상기준은 8개의 우수

성 기본개념에 근거하여 7가지 평가기준으로 평가하여 시상하고 있다.

<표 2-2>유럽의 EQA수상분야 및 평가기준

설립년도 1991년

담당기관 EuropeanFoundationforQualityManagement

수상분야

·Largebusinessesandbusinessunits
·OperationalUnits
·PublicSector
·Independentsmallandmedium-sizedenterprises(SMEs)
·SubsidiarySMEs

평가기준

1.Leadershipandconstancyofpurpose
2.Customerfocus
3.Corporatesocialresponsibility
4.Peopledevelopmentandinvolvement
5.Resultsorientation
6.Managementbyprocessesandfacts
7.Continuouslearning,innovationandimprovement

자료원 :한국표준협회



-13-

3.일본의 경영품질상(JQA)및 데밍상

일본은 1994년 사회생산성 본부에서 ‘CSForum 21'을 설치하고 1995년

3월에 고객가치경영상을 제정하여 발표하였다.이 상은 보완작업을 거쳐

1996년 일본경영품질상(JQA:JapanQualityAward)으로 개명되어 정식으

로 출범하게 되었다.

JQA는 일본 제품의 경쟁력 강화를 위해 출발하였다.일본 제품이 세계

시장에서 높은 경쟁력을 유지하고 있지만 버블경제로 인해 대변혁이 이뤄

지는 동안 미국경제는 부활하고,아시아 국가의 경제 비약이 진행되는 위

기감 속에 이를 타파하기 위하여 도입하였다.미국이 일본의 Deming상을

연구하여 MBNQA 수상제도를 도입한 것을 이번에는 일본이 MBNQA 체

계를 거꾸로 벤치마킹하여 도입한 것이다.이 상은 일본사회경제생산성 본

부에 있는 사무국과 경영품질협의회라는 독립된 협의회가 주관하여 진행

하며 경영품질협의회에서는 일본기업 경영의 질을 높이려고 월별 심사기

준을 연구회,베스트 프렉티스(bestpractice)연구회,수상기업 보고회,심

사기준 내용설명회,경영품질 리포트,MBNQA 조사단 파견,자체 평가회

등 일본기업 전체에 확산되도록 보급 활동을 기획하여 추진하였다.

<표 2-3>일본의 JQA 수상분야 및 평가기준

설립년도 1995년

담당기관 JapanQualityAwardCouncil

업체분류 Manufacturing,LargeBusiness,SmallBusiness,Service

평가기준

 1.Quality
 2.Leadership
 3.Process
 4.Knowledgemanagement
 5.Ability
 6.Partnership
 7.EnvironmentPreservation& Socialresponsibility
 8.Managementbyfact
 9.Globalization
 10.Fairness
 11.Innovaiton

자료원 :한국표준협회
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또한,데밍상은 데밍(W.E.Deming)이 일본 산업계에 통계적 관리 이론

을 전파시킨 공적을 기리기 위하여 1950년 일본과학자 및 기술연맹(JUSE:

TheUnionofJapaneseScientistsandEngineers)에 의해 제정된 상으로

종합적 품질경영의 수행에 뛰어난 성과를 달성한 조직이나 개인에게 수여

되고 있다.데밍상은 다음의 <표 2-3>과 같이 통계적 품질관리 이론과 응

용에서 탁월한 공헌을 한 일본에 체류하는 개인,품질관리를 통해 뛰어난

성과향상을 이룩한 일본 내 기업,일본기업에 적용한 것과 동일한 기준을

충족한 외국기업을 대상으로 한다(이유재,라선아,2006).

<표 2-4>일본의 Deming상 수상분야 및 평가기준

설립년도 1951년

담당기관 JUSE(UnionofJapaneseScientistsandEngineers)

설립배경
(1)2차대전이후의 열악한 일본의 경제 환경은 열악한 품질조건을 낳게 됨

(2)통계적 공정관리법과 품질 향상책을 제시

수상분야

·WinnersofTheDemingPrizeforIndividuals:TQM의 연구와 보급에

기여한 개인에게 수여

·WinnersofTheDemingApplicationPrize:당해 TQM을 활용하여 괄

목할 만한 성장을 보인 회사 또는 회사의 부서에 수여

·WinnersoftheQualityControlAwardforOperationsBusinessUnits

:당 해 TQM을 수행을 위한 품질관리응용을 통해 차별화된 성과 향상

을 달성한 회사의 운영사업부에 수여

·WinnersofTheJapanQualityMedal:데밍상 위원회에서 정한 지시에

따라 상품의 품질향상에 지속적인 노력을 해온 회사에 수여

평가기준

(1)PDCA(계획-실행-확인-조치)의 사이클을 통해 품질향상 방안 제시

(2)품질개선 14실행항목

(가)경영참여

(나)새로운 철학의 학습

(다)원가절감 및 공정개선을 위한 검사의 목적 이해

(라)가격보다 품질중심의 구매 의사결정

(마)일관된 품질개선노력

(바)훈련의 제도화

(사)감독과 리더십의 제도화

(아)두려움의 제거

(자)팀 노력의 극대화

(차)작업자에 대한 강요제거

(카)생산목표할당 및 목표관리의 제거

(타)작업자들의 자존심 보호

(파)교육

(하)변혁을 위한 조치

자료원 :한국표준협회
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5.말레이시아 품질상(PMQA)

말레이시아 품질상은 1990년 11월 9일 첫 번째 수상자를 발표하였고,독

자적인 품질상의 제정으로 말레이시아 기업들은 조직의 우수성을 높이는

가장 권위 있는 상이다.국무총리부 산하 말레이시아 근대화 행정부서와

기획 관리부에서 운영되는 PMQA의 목적은 정부의 기업정책의 하나로 모

든 서비스 기업들과 주식 투자가들에게 지속적인 품질향상 프로그램에 대

한 필요성을 인식하고 수행함으로써,서비스 품질을 향상시키고,효율적이

고 능률적인 말레이시아의 서비스 산업을 정착시키려고 하는 국가정책 목

표와 뜻을 같이 하고 있다.

PMQA의 수상기준은 개인,공공 그리고 사회,경제부문으로 나누어 수

상하게 된다.그럼에도 불구하고 많은 부분의 수상기준은 <표 2-5>와 같

이 MBNQA의 요소들을 반영하고 있다.

또한,PMQA는 4단계의 평가과정을 거쳐서 평가를 받게 되는데 여기에

는 심사위원의 평가,수상 후보선정,토론,현장 감사들로 이루어진다.

<표 2-5>PMQA와 각국의 품질상 수상기준 비교

PMQA(2000) MBNQA(2004) EQA(1999) JQA(2000)

최고관리의리더십

품질관리
비전적리더십 리더십 리더십

고객중심 고객지향 고객결과 품질중시

인사관리

조직원의학습 사람결과

능력직원가치와파트너의민첩성

미래중심적혁신관리
파트너십과자원

품질정보사용 사실관리 핵심성과결과 사실에의한관리

기업책임감 공익책임감과시민관계 사회적성과 환경과사회적책임

품질과운영성과 결과중심적,가치창조 정책과전략 지식관리

프로세스관리 시스템적시각 프로세스 프로세스

자료원 :선행 연구자료를 재정리.
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제 2절 국내 서비스 품질상

1.서비스 품질상의 현황

서비스는 무형성,비분리성,이질성,소멸성의 독특한 특징을 가지고 있

기 때문에 소비자가 직접 경험해보지 않고는 판단할 수 없다(이유재,

2007).따라서 서비스 품질 평가제도를 통한 기업은 공인된 평가방법을 이

용하여 기업의 현재 상태를 점검하고 평가할 수 있으며,평가제도를 준비

하면서 조직구조나 전략을 수정할 수 있다.또한,인증 및 수상기업으로

선정됨으로써 기업 이미지를 향상시킬 수 있으며,이를 통하여 기업의 경

쟁력 및 수익증대를 이룰 수 있다.또한,집행기관들은 기업들이 품질인증

및 수상제도에 도전하도록 독려하여 국내의 서비스품질 수준을 전반적으

로 향상시키고,고객은 인증 및 수상기업이 제공하는 품질수준을 신뢰할

수 있는 근거를 제공 받게 된다(서창석,김선우,2008).

지금까지 서비스 품질상과 관련된 수상제도에 관한 선행연구는 연구의

목적과 방법이 서로 상이하나 이에 대한 국내의 연구를 간략히 살펴보면

다음과 같다.

김경학(2002)의 ‘품질인증 소구가 광고 및 제품 태도에 미치는 영향’을

환경마크를 중심으로 한 연구에서 환경마크의 부착광고와 미부착 광고의

효과를 비교하였는데,환경마크의 부착 여부에 따라 제품광고에 대한 전반

적인 인상과 만족도에 차이를 보이는 것으로 나타났고,제품지식,제품구

매의 현명함,제품구매의 유익성,제품구매의 호감 등의 제품구매요인에

대해서도 차이를 보였다.

김준호,지명구(2003)는 ‘서비스품질 평가모델 및 제도의 효율적 운영방

안에 관한 연구’를 통해서 서비스품질 평가모형 및 평가지표를 개발하는

것이 가장 큰 과제로서 이를 위해 기존의 모형과 각국의 모형을 분석함은

물론 서비스품질 분야에서 수행된 기존의 연구를 자세히 검토하였고 업계

의 의견을 청취하고 전문가들의 의견을 청취하는 등의 활동을 수행하였다.

그 결과 기존의 모형은 MBNQA에 기초한 평가모형이고 또 구체적인 설
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문에 의존하는 사후적 모형이라는 반성이 있어서,이를 극복하고 개선하는

방안으로 기업에서 사전적으로 적용할 수 있고 예방적으로 활용할 수 있

는 모형의 개발이 요구되었다.이를 위해 기존의 연구를 자세히 분석하고

업계의 관행을 참조하여 3P모형을 제안하였다.

박수용(2004)은 서비스품질 우수기업 인증시스템 구축이 성과를 거두려

면 다음과 같은 선결조건이 필요하다고 하였다.첫째,시스템적 접근방법

에 대한 지속적인 교육이 있어야 한다.이는 과잉시스템 구축을 방지하기

위하여 필요한 것이다.둘째,서비스품질 우수기업 인증시스템 구축 초기

에 다소 무리가 있다 하여도 서비스품질 우수기업인증시스템 운용의 중단

이 없어야 한다.셋째로는 서비스품질 우수기업 인증시스템의 올바른 구축

과 실행을 위해서는 서비스 조직에 속한 종업원들의 관리가 필요한데 이

는 서비스 응대 기술을 단시간에 습득할 수 없기 때문이라고 하였다.

노형봉(2005)은 ‘한국 서비스품질 인증제도에 대한 기업 및 소비자의 신

뢰도 연구’를 통해 현재 시행 초기인 한국 서비스품질 인증제도에 대하여

소비자와 기업이 느끼는 신뢰도를 조사한 결과 상당히 낮게 나왔다.이는

인증제도를 시급히 개선해야만 앞으로 인증제도가 국내 서비스 기업의 경

쟁력 향상에 도움을 줄 수 있고 나아가 소비자에게 만족을 줄 수 있다는

것을 의미한다.소비자와 기업의 설문조사 결과 인증제도의 신뢰도 제고

방안을 세 가지 측면 즉,인증제도,정부,서비스기업의 측면에서 제시하였

는데 향후 인증제도를 시행해 나가는 과정에서 변할 수 있으므로 지속적

으로 소비자와 기업종사자에 대해 의견조사를 해야 하며 결과를 효과적으

로 반영해야 할 것이라고 주장하였다.

조유겸,여정성(2006)은 ‘서비스품질 인증제의 실효성에 관한 연구’에서

서비스 품질인증제에 대한 소비자 인식 조사와 사업자 평가에서 서비스

품질인증제와 서비스 품질 사이에는 뚜렷한 인과관계가 없다고 평가하고

있다.또한,인증기관의 평가에서도 품질인증제의 실효성에 대하여 부정적

인 입장을 보이고 있으므로 서비스 품질인증제의 개선방안은 소비자 측면

에서 교육과 적극적인 홍보를 통해 인지도를 높여야 하며 사후관리와 자

율적 품질관리를 통해 인증제에 대한 신뢰도를 높이고,사업자 측면에서
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서비스인증 평가기준의 재정비가 필요하며 인증제에 대한 홍보가 적절히

이루어져야 하고,인증집행기관 측면에서 인증집행기관 선정 시 적절한 자

격을 갖춘 기관을 선정하도록 해야 하며 인증제에 대한 적극적 홍보가 필

요하다고 주장하고 있다.

서창석,김선우(2008)의 ‘한국 서비스대상의 실효성에 관한 연구’에서는

한국표준협회가 제정,운영하는 ‘한국 서비스대상’을 중심으로 수상제도에

대한 인지도,신뢰도,지각된 서비스품질,고객만족 간의 관계를 수상기업

과 대응기업을 구분하여 실효성을 분석하였다.그 결과 수상제도의 인지도

가 고객만족과 신뢰도에 영향을 미치며,수상기업이 지각된 서비스품질 및

고객만족이 대응기업보다 높게 나타남으로써 수상기업의 ‘한국서비스대상’

의 인지도가 높은 것으로 나타났다.

이와 같이 선행 연구들을 살펴보았는데,최근 서비스 품질과 관련된 수

상제도에 대하여 국내외적으로 큰 관심을 보이는 상황인데,국내에서는 이

러한 흐름에 정부와 서비스 기업들의 적극적인 협조와 참여로 기업의 서

비스 품질을 평가하는 인증제나 수상제도가 증가하고 있다.서비스 품질

인증제는 지식경제부 산하 기술표준원의 ‘한국서비스품질 우수기업인증제’,

한국능률협회 컨설팅의 ‘서비스품질 등급인증제’등이 시행되고 있으며,수

상제도는 한국표준협회의 ‘한국 서비스경영대상’과 한국능률협회 컨설팅의

‘한국의 경영대상 경영품질상’그리고 한국일보의 ‘대한민국 서비스만족대

상’과 한국경제신문사의 ‘서비스경영대상’등이 있으며,다음의 <표 2-6>

와 같이 현재 시행되고 있다.

따라서 국내의 여러 서비스 품질상 수상제도 중에서 본 연구의 연구대

상인 한국표준협회에서 제정･운영하는 ‘한국서비스대상’과 지식경제부 기

술표준원에서 주관하고 한국표준협회,한국서비스진흥협회,한국소기업소

상공인연합회,한국경영․기술컨설턴트협회 ,한국생산성본부 인증원 등이

인증을 집행하는 ‘한국서비스품질우수기업인증제’를 중심으로 도입배경,평

가기준,평가대상 업종,운영절차 및 운영현황 등을 자세히 살펴보기로 하

겠다.
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<표 2-6>국내 서비스 품질상 현황

순서 수상종류 수여기관
도입

시기

수여

시기
특 징

1
한국서비스

대상
한국표준협회 2000 매년

서비스산업의 경쟁력 강화를 위하여 고객

중심의 서비스 품질수준이 탁월한 기업 및

기관,단체,개인을 발굴 포상함은 물론 기

업의 서비스 품질 경영혁신 사례를 국내외

에 전파하여 국민의 삶의 질 향상과 국민

행복 추구 목적으로 운영.

2

한국의 경영

대상 경영품

질상

한국능률협회

컨설팅
1999 매년

경영품질활동의 합리적인 추진을 통하여

국가 경쟁력 강화와 탁월한 경영성과를

창출한 기업,기관의 모범적인 사례를 발

굴,전 산업에 확산 시키고자 실시.

3
대한민국서비

스 만족 대상
한국일보 2003 매년

지식경제부,서비스경영학회,한국브랜드협

회 공동후원으로 고객중심의 서비스 품질

혁신활동을 전개해 온 서비스만족경영지수

(SSI)기준의 우수기업을 발굴하여 포상.

4
서비스경영

대상

열린경영

연구원
2008 매년

한국경제신문사 주최,열린경영 연구원 주

관으로 고객중심의 서비스 경영시스템을

모범적으로 구축하고 운영하는 기업을 선

정하여 각 부문별로 시상함.

5

한국서비스품

질 우수기업

인증제

지식경제부

기술표준원
2001 수시

서비스를 전략적 수준으로 접근하여 하나

의 품질로 관리하는 서비스 품질경영,서비

스 리더십,경영전략 및 고객만족경영,사

회 활동 등,7개 항목으로 서비스 기업성과

를 거둔 기업을 선정하여 인증.

6
서비스품질등

급 인증제

한국능률협회

컨설팅
2001 매년

우수서비스 사업장 및 콜센터를 대상으로

전문가 집단의 현장심사를 통해 고객에게

제공되는 서비스품질의 수준 및 등급을 나

타내고 인증하는 제도.

자료원 :현행 수상 및 인증제를 정리.
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2.한국서비스대상

1)한국서비스대상의 도입배경

‘한국서비스대상’은 한국표준협회에서 주관하며 국내 서비스산업의 품질

수준을 세계적 수준으로 발전시키는 계기를 마련하고자 2000년도에 제정

되어 시행하고 있다.한국표준협회는 우리나라 서비스산업의 경쟁력 강화

를 위하여 고객중심의 서비스 품질경영 시스템을 구축하고,경영 전반에

걸쳐서 서비스 품질 혁신활동을 전개하여 서비스 품질 수준이 탁월한 기

업 및 기관,단체,개인을 발굴,포상함은 물론,이들 기업의 성공적인 서

비스 품질 경영혁신사례를 국내외에 전파함으로써 국가 및 기업경쟁력 제

고와 함께 국민 삶의 질 향상과 국민행복을 추구하는데 일익을 담당하고

자 이 제도를 제정하여 운영하고 있다(한국표준협회).

이러한 한국서비스대상은 소비자 및 각계의 전문가 그룹들의 공정하고

객관적인 심사에 의해서 선정되고 서비스 대상에 선정된 기업은 대외적으

로 이를 공표하고 사업장에 이를 명기와 부착함으로써 기업의 홍보전략에

적극적으로 활용하고 기업 경쟁력 및 수익증대의 역할 제공,기업의 대외

적 이미지 향상,서비스 관련 세미나,컨퍼런스,심포지엄,학회 등에 우수

사례로 발표될 수 있고 국외 서비스품질우수기업 무료 벤치마킹 연수의

기회를 얻는 등 많은 기대 및 홍보 효과를 얻을 수 있다.

<그림 2-1>은 한국표준협회가 ‘한국서비스대상’수상기업에 부여하는

‘한국서비스대상’마크이며,수상기업은 이러한 마크를 사용하여 고객에게

수상 사실을 기업의 홍보전략으로 적극적으로 활용하고 있다.

또한,한국표준협회도 월간지 ‘품질경영’에 특집기사 게재,홍보 책자,홍

보 포스터를 제작,배포하고 일간지,경제 TV,경제지,지하철 등에 종합

연합광고를 하는 방식으로 수상제도와 수상기업을 적극적으로 홍보함으로

써 국내 서비스 산업의 품질 수준을 한 단계 향상시키는 계기를 마련하고

있다.



-21-

<그림 2-1>한국서비스대상의 마크

2)한국서비스대상의 종류

‘한국서비스대상’의 훈격은 한국표준협회장이며 지식경제부와 중앙일보,

한국서비스경영학회,서비스포럼에서 후원하고 수상은 본상,특별상,논문

상,체험수기 공모로 구분된다.각 부문과 종류는 <표 2-7>과 같다.본 연

구에서는 서비스 기업에 수여되는 본상을 중심으로 살펴보기로 한다.

<표 2-7>한국서비스대상의 종류

구 분 부 문 종 류 비 고

본 상

종합상

(대기업/

중소기업)

명예의 전당

5년 연속 대상을 수상한 후보기업 중

성과가 탁월한 기업 선정

(2년 마다 유지심사 실시)

대상 및 최우수상 업종별 최우수 기업

부문대상

고객만족ㆍ경영혁신

윤리경영ㆍ인재경영

경영성과ㆍ지식경영

해당부문에 탁월한 성과가 인정되는

기업 및 기관

특별상 개인
최고경영자상

서비스리더상

서비스분야의 경영혁신 및 리더십 향

상에 공헌한 CEO와 관리자

논문상 팀/개인
한국표준협회장상

한국서비스경영학회장상
서비스산업 발전 관련 우수 연구논문

자료원 :한국표준협회
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3)한국서비스대상의 수상부문

‘한국서비스대상’의 수상부문은 유통서비스,레저서비스,숙박서비스,외

식서비스,운송서비스,통신서비스,금융서비스,교육서비스,보건서비스,

전문서비스,일반서비스,공공서비스 등 12개 부문으로 나누어지며,아래의

부문 및 업종 이외에 해당하는 경우에는 별도의 심의를 거쳐서 추가될 수

있다.각 수상부문의 업종분류는 다음 <표 2-8>과 같다.

<표 2-8>한국서비스대상의 수상부문

부 문 업 종 별

유통서비스
백화점,대형할인점,편의점,면세점,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰,양판점,

정유회사,자동차매매업,대형서점,인터넷서점 등

레저서비스
테마공원,리조트,여행사,영화관,골프장,스키장,스포츠센터,고속도로

휴게업 등

숙박서비스 호텔,레지던스 호텔,유스호스텔,콘도미니엄 등

외식서비스

전문레스토랑(한국식ㆍ일본식ㆍ동양식ㆍ서양식ㆍ뷔페식 등),패밀리레스

토랑,패스트푸드,피자전문점,제과제빵,단체급식,커피전문점,간이 체

인 음식점(치킨ㆍ프리미엄아이스크림 등),프랜차이즈 등

운송서비스
항공,항공운송,렌트카,해외이사,물류,포장이사,택배,국제특송,고속

버스,시내버스,기업택시 등

통신서비스
일반전화,국제전화,이동전화,검색포털,초고속통신망,SI부문,정보통

신시스템,콜센터,텔레마케팅,포털 커뮤니티,게임포털 등

금융서비스
은행,증권,생명보험,손해보험,온라인자동차보험,신용카드,캐피탈,신

용평가,상호저축은행,신용협동조합,리스 등

교육서비스
종합대학,대학,사이버대학,직업훈련기관,초ㆍ중ㆍ고ㆍ성인 교육기관,

유아교육기관,외국어교육,유학원,학습지 등

보건서비스
종합병원,준 종합병원,한방병원,병원,장례식장,약국,제약회사,의료

기기,복지시설 등

전문서비스
시장조사(리서치),광고대행사(종합기획사),보안,리쿠르팅,연예기획사,

전시장,이웃소싱(인력파견),빌딩관리,예식장 등

일반서비스

승용차,자동차부품,자동차정비,정수기,아파트,가정용보일러,사무기

기,가구,주방가전,음향가전,컴퓨터,공기청정기,이동전화 단말기,학

생복,도시가스,레저용품,의료,식음료 가공 및 제조 등

공공서비스 행정기관,정부산하기관,공공행정,공기업,기타 공익서비스 등

자료원 :한국표준협회
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4)한국서비스대상의 심사항목

‘한국서비스대상’의 현장심사 항목들은 <표 2-9>와 같이 크게 리더십,

전략,고객만족,정보와 지식,인적자원,프로세스,경영성과의 7가지 항목

으로 나누어지며,기업,의료,공공,교육부문에 따라 배점을 각각 다르게

부여하고 있다.

<표 2-9>한국서비스대상의 심사기준

대 항 목 소 항 목
배 점

평가방법
기업 의료 공공 교육

1.리더십
1.1경영자의 리더십

120 120 120 120
경영자 및

실무진 인터뷰1.2.사회적 책임과 공헌

2.전략
2.1전략의 개발

100 100 80 100
서류검토 및

실사2.2전략의 전개

3.고객만족

(고객중시)

3.1고객과 시장지식

100 150 150 150
서류검토 및

실사
3.2고객만족과 서비스 품질

3.3고객관계 구축

4.정보와지식

4.1성과정보의 획득과 활용

80 80 80 80
서류검토 및

실사
4.2성과정보 관리시스템

4.3지식 경영

5.인적자원

5.1업무시스템

100 100 100 100
서류검토 및

실사
5.2학습과 동기부여

5.3직원복지와 만족

6.프로세스
6.1가치창조 프로세스의 파악과 관리

100 100 120 100
서류검토 및

실사6.2지원 프로세스의 파악과 관리

7.경영성과

7.1재무 및 시장성과

400 350 350 350
서류검토 및

실사

7.2고객만족성과

7.3내부운영성과

7.4인적자원성과

7.5사회공헌 및 기업윤리 성과

7.6조직 특유의 혁신성과

총 점 1,000 1,000 1,000 1,000

자료원 :한국표준협회

5)한국서비스대상의 운영절차

‘한국서비스대상’의 운영절차는 <그림 2-2>와 같다.신청기업에 대하여

서류심사,현장방문 심사,직원만족도(KS-ESI모델 활용)와 기업특성 표본
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조사 및 심사결과를 취합한 최종 평가를 통해 수상기업을 선정한다.

<그림 2-2>한국서비스대상의 운영절차

자료원 :한국표준협회

6)한국서비스대상의 선정과정 및 수상현황

앞에서 살펴본 바와 같이 서비스 대상의 종류,선정부문,평가항목,운영

절차 등의 과정을 거치게 되는데,2000년부터 시행된 서비스대상의 수상기

업 선정은 전년도 매출액,시장 점유율,서비스 품질수준,전문단체 및 전

문가 추천 등을 거쳐 부문별 후보기업을 선정하여 이들 후보기업을 대상

으로 산업계,학계,단체 등 분야별 전문가들로 구성된 심사 및 심의위원
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회의,서류심사와 현지심사를 거쳐 업종별 대상,부문 대상,최우수상을 선

정하여 최종 발표를 한다.

심사기준은 리더십(120점),전략(100점),고객만족(100점),정보와 지식

(80점),인적자원(90점),프로세스(80점),경영성과(430점)등 7개 범주를

1,000점 만점으로 하였고,평가의 공정성과 심사의 편차를 줄이려고 각 범

주별 2인 이상의 심사위원이 중복으로 평가하였으며,서비스 기업의 핵심

이며 모든 부문에 만족하는 직원이 고객을 만족하게 할 수 있으므로,이러

한 이론을 통해서 서비스 기업의 수익창출 효과를 얻을 수 있다는 서비스

수익체인의 이론을 바탕으로 한국과학기술원(KAIST)과 한국표준협회가

공동개발한 직원만족도 지수(KS-ESI)를 통해서 신청기업의 직원들을 대

상으로 만족도를 조사하여 평가결과에 반영한다(한국표준협회).

이러한 평가기준은 미국의 국가품질상의 평가기준을 바탕으로 제정한

것으로 국내 서비스 기업의 특성을 고려하여 한국표준협회 시상제도위원

회에서 제정한 것으로,MBNQA의 경우 700점 이상의 점수를 획득한 기업

은 초일류 기업으로 분류되는데,서비스 대상의 선정기준 점수는 대상은

750점(중소기업 700점).부문 대상은 650점(중소기업 600점),최우수상은

550점(중소기업 500점)이상을 획득하여야 수상 기업으로 선정된다.

또한,한국서비스대상은 5년 동안 연속적으로 대상을 받은 기업을 대상

으로 별도의 평가를 통해서 최고의 기업을 선정하는 ‘명예의 전당’제도를

운영하고 있는데,명예의 전당에 선정된 기업들을 살펴보면 2005년 현대백

화점,2006년 삼성서울병원,2008년에는 대형할인점 홈플러스 등 3개 기업

이 명예의 전당에 선정되었으며,대상,고객만족대상,경영혁신대상,윤리

경영대상,최우수상 등을 수상한 서비스 기업을 살펴보면 롯데관광개발,

롯데건설,삼성테스코 등의 3개 기업이 8회에 걸쳐서 수상하였고,금호렌

터카,삼성서울병원 등이 7회,현대백화점 등 8개 기업이 6회,신한은행 등

의 4개 기업이 5회,부산시 시설공단이 4회,삼성카드 등 10개 기업이 3회,

신세계백화점 등의 7개 기업이 2회,1회 수상한 기업은 27개로 전체 약 59

개 기업 및 공공기관이 재수상 포함하여 여러 부문에 걸쳐서 <표 2-10>

과 같이 약 181건의 한국서비스대상을 수상하였다.
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<표 2-10>한국서비스대상의 연도별 수상현황

수상년도
명예의
전 당

대 상
고객만족
대 상

경영혁신
대 상

윤리경영
대 상

최우수상 합 계

2000년 1 8 9

2001년 6 11 17

2002년 10 2 8 20

2003년 14 6 20

2004년 13 2 8 23

2005년 1 15 1 2 4 23

2006년 1 13 2 3 1 3 23

2007년 12 5 2 3 22

2008년 1 14 5 2 2 24

합 계 3 98 17 9 1 53 181

자료원 :한국표준협회의 자료를 재정리.

3.한국서비스품질우수기업인증제

1)도입배경 및 목적

서비스품질우수기업인증제는 적절한 표준을 마련하고 그에 맞는 제품

또는 서비스를 공급하는 기업을 대상으로 서비스품질 인증을 신청한 기업

또는 기관에 대하여 분야별 전문가로 구성된 평가단이 공정하고 객관적으

로 평가하고 대상기업 또는 기관의 전반적 서비스품질 수준을 진단하고

개선방향을 제시하며(feedbackreport),그 성과가 탁월한 기업 또는 기관

에 대하여 정부나 기관 등의 공신력이 있는 인증기관이 인증서를 수여하

고 우수업체로 널리 공표하는 제도이다.

서비스 경제시대에는 국민행복을 위한 고품질 서비스 요구의 증가,급속

한 세계화에 따른 선진 서비스접촉의 증대,서비스품질 향상을 통한 기업

경쟁력 강화 등 급격한 환경변화에 따라 서비스품질의 중요성이 날로 강
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조되고 있다.이에 따라 정부는 서비스산업의 품질경쟁력을 한 차원 높이

고자 2001년부터 서비스품질우수기업인증제를 시행함으로써 기업 및 국가

경쟁력 제고와 더불어 소비자의 삶의 질 향상과 권익보호를 도모하고 있

다.또한,범정부 차원에서 서비스산업의 발전을 통해 대내적으로는 안정

적 내수기반을 마련하고,대외적으로는 새로운 수출의 돌파구를 모색하고

있으며 우리 경제의 지속적인 성장기반 확충,안정적 고용 확대,수출 및

투자촉진,고부가가치 서비스업 진흥을 위한 일대 전환을 꾀할 필요가 있

다고 판단하여 제조업과 동일한 수준으로 산업정책을 혁신하고 차별적인

금융 및 조세지원 철폐,서비스분야의 연구개발체계 확대,서비스분야 규

제 완화와 시장개방 등을 추진하고 있다.

또한,서비스품질우수기업인증을 획득하면 정부 및 공공기관으로부터 조

달구매에서의 신인도 평가,중소기업 구조개선자금 중 지식서비스육성자금

지원,신용보증기금의 보증심사,품질경쟁력 우수기업 선정,서울보증보험

의 보증심사 등에서 각종혜택을 받게 되고 인증기업에 대한 책자를 제작

하여 관련기관 및 업계에 배포하여 기업홍보 및 판로를 지원하고.우수기

업 및 유공자에 대한 정부포상을 수여(대통령,국무총리 표창 등)하여 소

비자들에게 신뢰를 높여주고 서비스 수준의 향상으로 고객만족과 매출증

대 등의 기대효과를 얻을 수 있게 된다(지식경제부 기술표준원).

2)산업별 품질인증제의 현황

우리나라의 품질인증제는 적용 품목에 따라 크게 공산품,농․축산물,

수산물,가공식품,서비스 관련부문으로 크게 나눌 수 있다.공산품 관련

인증제에는 검,한국산업규격(KS),신기술인증(NT),우수품질인증(EM),

우수 재활용제품(GR),신뢰성 평가,환경설비 품질인증(EEC),물류표준설

비인증,품질경쟁력인증,환경마크,에너지 절약마크,우수산업디자인마크

(GD,GP),물,태극,PL,Q,C,SF등이 있으며,농․축산물 관련 인증에

는 농산물품질인증,친환경농산물 품질인증이 있다.수산물 관련 인증에는

수산물 품질인증이 있으며,가공식품 관련 인증에는 HACCP인증,한국
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전통식품 품질인증,수산 특산물 인증,수산 전통식품 인증 등이 있다(김

성숙,2004).그리고 최근에는 웰빙을 넘어선 친환경 인증으로 대한민국

로하스(LOHAS)인증이 있고,서비스 관련 인증에는 한국서비스품질우수기

업인증 및 서비스품질등급인증제가 있는데,본 연구에서는 ‘한국서비스품

질우수기업인증제’를 중심으로 살펴보기로 한다.

3)서비스 품질인증제의 근거법령 및 인증기관

서비스 품질인증은 품질경영 및 공산품안전관리법 제6조와 한국서비스

품질우수기업 인증요령(지식경제부 고시 2001-31호 2001.3.2,개정 2008

-18호 2008.4.11.)을 근거로 하여 2001년부터 시행되었다.‘한국서비스품질

우수기업인증’을 주관하는 기관은 지식경제부 기술표준원이고 실질적으로

인증을 신청,접수,심사하는 인증 집행기관은 한국표준협회,(사)한국서비

스진흥협회,(사)한국소기업소상공인연합회,한국경영․기술컨설턴트협회,

한국생산성본부 등이 있다.이에 대한 인증마크는 <그림 2-3>과 같다.

<그림 2-3>한국서비스품질우수기업 인증마크
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4)서비스품질 인증대상

서비스 품질인증 대상업종은 도매 및 소매업,운수업,숙박 및 음식점업,

출판․ 영상․ 방송통신 및 정보서비스업,금융 및 보험업,전문과학 및

기술서비스업,사업시설관리 및 사업지원 서비스업,교육 서비스업,예술․

스포츠 및 여가 관련업,보건업 및 사회복지 서비스업,수리 및 기타 개인

서비스업,제조업(제품 사후관리),공공분야 등 13개 부문(지경부고시

2008-18호)으로 구분하고 아래<표 2-11>와 같이 약 56개의 업종별로 분

류하고 있다.

<표 2-11>한국서비스품질인증 대상업종

구 분 업 종

도매 및 소매업
백화점,대형할인점,인터넷쇼핑몰,TV홈쇼핑,편의점,주유소,

전문점(대형양판점),자동차 매매업,서점,고속도로 휴게소

운 수 업 택배(항공운수서비스 포함),포장이사,렌터카,고속버스

숙박 및 음식점업
식당(한식/일시/중식/양식),패밀리레스토랑,패스트푸드점,단

체 급식,제과점,호텔,콘도미니엄(종합휴양업 포함)

출판․영상․방송통신

및 정보서비스업
이동전화,초고속통신망,

금융 및 보험업
은행,증권,보험(생명,손해),신용카드,상호저축은행,새마을

금고,신용협동조합

전문과학 및

기술서비스업

시장조사(리서치),광고대행업(종합기획사),연구 및 개발업,건

축설계 및 관련서비스업,경영상담업

사업시설관리및사업

지원서비스업

빌딩관리업,종합용역업,전시 및 행사 대행업,여행사,텔레마

케팅(전화서비스업)

교육서비스업
대학/대학교,사이버대학,초․중․고․성인교육기관,직업훈련

기관(노동부인가기관),유아교육기관

예술․스포츠및

여가관련업
테마공원,스포츠센타,영화관

보건업 및

사회복지 서비스업
병원(종합,일반,개인,한방병원)및 기타 의료기관,

수리 및 기타

개인서비스업
예식장,장례식장,자동차 등 수리업

제 조 업
제품사후관리(제품을 직접 제조하는 사업체가 제품의 수리.

유지를 병행하는 경우)

공 공
공공의 목적으로 제공하는 대국민.대기업 비영리 서비스,협회

및 단체

자료원 :지식경제부 기술표준원 자료를 재정리.
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5)서비스 품질인증 평가체계

서비스 품질인증은 현장평가와 고객평가,암행평가 등의 3가지 부문으로

이루어진다.먼저 현장평가는 다음 <표 2-12>와 같이 7개 심사항목,24개

세부항목(700점)이고 고객평가는 해당사업장을 이용해본 경험이 있는 고객

에게 설문조사 평가(200점),암행평가는 암행평가원이 해당 사업장을 방문

하여 서비스를 체험,관찰 등으로 평가(100점)하여 이를 토대로 인증심사

위원회에서 인증 여부를 결정하게 된다.인증의 유효기간은 2년에서 2007

년부터 3년으로 연장되었고 필요한 상황에 따라 인증 사후관리를 시행하

고 있다.

<표 2-12>한국서비스품질인증 평가체계

심 사 항 목 세 부 평 가 내 용 배 점

1.리더십
1-1.서비스 경영철학
1-2.서비스 리더십과 기업문화
1-3.기업윤리와 사회적 책임

50
50
50

150

(15%)

2.서비스품질
경영전략

2-1.서비스품질 목표 및 수립체계
2-2.서비스품질 실천계획 수립 및 전개
2-3.서비스품질 평가체계와 활용

50
50
50

150

(15%)

3.고객정보
(시스템)의
운영 및 활용

3-1.고객과 시장에 대한 구분체계
3-2.고객정보 및 VOC수집체계
3-3.고객정보 및 VOC대응체계
3-4.고객요구사항의 해결 및 활용체계

20
20
30
30

100

(10%)

4.고객접점
서비스
운영관리

4-1.접점업무 프로세스의 고객지향성
4-2.서비스표준(화)의 설정 및 이행정도
4-3.고객불만 처리 및 서비스회복
4-4.서비스 프로세스 개선 및 운영성과
4-5.제품/서비스의 안전 및 품질시스템

40
40
40
40
40

200

(20%)

5.인적자원 및
조직관리

5-1.종업원의 동기부여 및 참여
5-2.종업원의 교육훈련 및 인재육성
5-3.종업원의 복리후생 및 만족
5-4.협력업체 관리 및 지원체계

30
30
20
20

100

(10%)

6.효과적인
자원의 활용

6-1.재정적 목표와 관리
6-2.시설환경의 유지관리 및 개선
6-3.정보와 지식관리

30
30
40

100

(10%)

7.서비스
경영성과

7-1.시장성과(CSI,SQI,MS등)
7-2.재무성과(수익성,성장성,안전성 등)
7-3.기타성과(업무혁신,대외활동성과 등)

80
80
40

200

(20%)

자료원 :지식경제부 기술표준원
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6)서비스품질우수기업인증제 운영현황

2001년부터 시행된 서비스 품질인증제는 시행 초기에는 주로 레저서비

스업과 유통서비스업 부문에서 인증을 획득하였다.그러나 2002년부터는

점차 업종이 다양해져,운송서비스,외식서비스,금융서비스,보건서비스,

공공서비스,교육서비스 부문에서도 다양하게 인증을 획득하였다.

<표 2-13>한국서비스품질우수기업인증제 운영현황

부 문 2001 ̴2004년 2005년 2006년 2007년 2008년 합 계

도매 및 소매업 117(9) 9(5) 3 3(2) 7(2) 139(18)

운 수 업 11(2) 2 3(1) 3(2) 4(3) 23(8)

숙박 및 음식점업 32 4(2) 6(4) 1(3) 1(1) 44(10)

출판,영상,방송통신

및 정보서비스업
17 11(8) 1 29(8)

금융 및 보험업 23(2) 1(1) 7(4) 2(1) 5(5) 38(13)

전문과학 및 기술

서비스업
4 3 3 3(3) 8(3) 21(6)

사업시설관리 및

사업지원서비스업
8(6) 12(1) 3(2) 19(12) 19(7) 61(28)

교육 서비스업 4 3(2) 1 1(2) 4 13(4)

예술,스포츠 및

여가 관리업
1(1) 2(1) 3(2)

보건업 및 사회

복지 서비스업
20(3) 1(1) 2(2) (1) 3 26(7)

수리 및 기타

개인 서비스업
18 18

제 조 업 20 81 16(52) 79(63) 196(115)

공 공 2 8 12 37(6) 22(10) 81(16)

합 계 257(23) 74(2O) 122(13) 85(84) 154(95) 692(235)

자료원 : 지식경제부 기술표준원 자료를 재정리(괄호안의 숫자는 재인증기업의 숫자를

나타냄).
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이와 같이 13개 부문에 걸쳐 운용되고 있는 서비스품질우수기업인증은

<표 2-13>과 같이 시행 초기부터 2008년도 까지 서비스 품질인증제의 연

도별 운영현황을 살펴보면,2001년에는 모두 74개의 기업이 인증을 획득하

였고,2002년에서 93개,2003년에는 재인증기업 9개를 포함하여 54개,2004

년에는 36개의 기업이 인증을 획득하였다.또한,2005년 74개,2006년 122

개,2007년 85개,2008년 154개 기업이 새롭게 우수기업인증을 받음으로써

본 인증제도의 시행 8년 동안 약 692건의 인증 중에서 재인증기업 약 235

개 기업을 제외하고 약 457개의 기업 및 공공기관이 한국서비스품질우수

기업인증을 획득하였다.
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제 3장 서비스 품질상 수상에 관한 이론적 고찰

제 1절 서비스 품질상 수상이 기업성과에 미치는 영향

1.서비스 품질의 성과측정과 관련된 이론정리

1)서비스 품질의 측정모형

서비스 품질의 개념과 측정에 대한 연구는 서비스와 관련된 문헌에서

가장 핵심적인 연구의 흐름이고 1980년대 중반 이후에 가장 활발한 연구

가 진행된 분야이다(Fisketal.,1993).그러나 서비스 품질의 측정과 개념

에 관한 연구들 간에 의견이 일치되지 않은 모형 간의 논쟁은 계속 되었

으며,최근까지 연구자들 간의 합의된 개념이나 측정모형은 없는 실정이

다.이 중에서 가장 널리 알려진 모형은 Parasuraman,Zeithaml,and

Berry(1988)(이하 PZB로 표기)에 의한 SERVQUAL모형이며,가장 광범

위하게 도입되었다.서비스 품질의 개념도 SERVQUAL모형에서 제안된

정의를 따르는 경우가 가장 많다(이유재,라선아,2006).

서비스 품질은 ‘서비스 기업이 제공하는 서비스에 대한 고객들의 기대와

실제로 제공된 서비스에 대해 고객들이 지각한 서비스 간의 차이’를 '서비

스 품질'이라고 정의하고,측정에 관한 기존의 연구들은 주로 기대된 서비

스와 서비스 성과 간의 차이(gap)를 측정하여 서비스 품질로 보는 것과,

서비스 성과와 서비스 품질을 같은 개념으로 보는 것의 두 가지 상반된

견해 차이의 논란이 있는데,기대와 성과의 차이를 근거한 품질 측정방법

인 gap모델 측정방법이 SERVQUAL모형이라는 주장과,기대된 서비스

는 측정하지 않고 지각된 성과만을 측정하는 SERVPERF(Cronin and

Taylor,1992)모형 이라고 주장하고 있다.최근의 연구는 SERVPERF모

형에서 주장했던 기대에 대한 측정을 생략하고 있으며,Llosaetal.(1998)

은 SERVQUAL의 차원별 측정변수를 재조정하였다.최근의 연구 방향도
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SERVQUAL모형과 측정방법에 대한 새로운 대체방법이 제시되는 방향으

로 발전되고 있다.

SERVQUAL의 측정에서 여러 가지 연구방향이 제시되어 있는데 22개의

서비스 품질 평가 항목과 유형성(tangibles),신뢰성(reliability),대응성

(responsiveness),확신성(assurance),공감성(empathy)의 5개 차원은 서비

스의 유형에 따라 변해야 한다는 것이고,또 다른 하나는 각 서비스에 따

라 서로 다른 용어를 사용해야 한다는 것이다.즉,주로 PZB(1985,1988)

의 속성을 그대로 사용하는 경우가 대부분이나 모든 서비스 산업에 적용

하는 것은 다소 문제점이 있으므로 각각의 산업별 특성에 따라서 서비스

속성을 규명하는 것이 새로운 연구의 방향이라고 할 수 있을 것이다.

<그림 3-1>PZB의 GAP& SERVQUAL모형

자료원 :선행 연구자료를 재구성.

2)서비스 품질에 대한 평가제도의 효과분석

서비스 품질 향상은 오늘날 기업의 최대 관심사항 중의 하나이다.현재

국내․외에서는 기업의 서비스 품질과 관련한 각종 평가제도가 다양하게

존재하고 있으며,서비스 품질 인증 및 서비스 품질 평가상을 제정하고 수
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여하는 기관이 점차 증가하는 상황이다.서비스 평가제도는 국내뿐만 아니

라 국외에서도 다양한 방법으로 조사되고 있으며,기업들은 이러한 수상과

정에 의한 조사결과를 기업의 경영전략 수립에 적극적으로 반영하고 있다.

이러한 서비스 품질향상이 기업의 매출증가,수익증대,시장점유율 및

기업 이미지의 향상으로 이어질 때,기업차원에서는 고객만족과 서비스 품

질의 향상을 위해 노력할 수 있는 계기가 될 것이다.따라서 이러한 서비

스 품질 평가제도 시행의 정당성이나 타당성을 확보하려면 서비스 품질

평가제도와 기업의 경영 전반에 이르는 경영성과와의 관계를 살펴보는 것

이 중요하다.서비스 품질 개선이 기업의 성과에 긍정적인 효과를 발휘하

지 못한다면 서비스 품질 평가의 중요성을 인정받지 못 할 수도 있기 때

문이다.

서비스 품질 평가제도는 크게 대내적 효과,대외적 효과로 구분할 수 있

는데 대내적 효과는 기업 내부에서 느낄 수 있는 효과로서 종업원 만족이

나 이직 등의 감소를 의미하고,대외적 효과는 기업의 주식가치,사업 수

익률,시장 점유율 등 기업의 외부에서 평가되는 성과지표들을 의미한다

(이유재,라선아,2006).

또한,서비스 품질 평가제도의 대외적 효과는 고객 충성도 측면에서는

재구매 의도나 적극적인 구전 등으로 연결될 수 있고,재무적인 측면에서

기업의 가치나 수익성을 나타내는 지표 등으로 연결될 수 있다.지금까지

의 연구들은 서비스 품질이 향상되거나 고객만족이 증대되면 고객충성도

가 증가하여 직접적으로 기업의 이익에 기여한다고 주장하는 반면에 기업

의 객관적인 측면인 재무성과에 대한 서비스 품질 평가제도의 영향 분석

은 상대적으로 미흡하였다.

서비스 기업의 근본적인 목적은 단순히 서비스 품질의 증대나 고객만족

이 아니고 이를 통해 기업의 수익을 증진시키고 기업의 대외적인 이미지

를 상승시키는데 있다.그러므로 서비스 품질 평가제도에서 좋은 평가를

받게 되면 기업의 재무적 성과가 높아진다는 측면에서의 많은 의견이 다

양하게 제시되고 있다.

최근의 연구들에서는 서비스 품질과 재무적 성과,그리고 고객만족 등과
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같은 객관적인 기업성과 지표들과 서비스 품질 평가제도 간의 확실한 관

계를 규명하기 위해서 많은 연구가 진행되고 있으나,국내에서는 최근 들

어서 극소수의 연구에서 이러한 관계를 규명하려는 노력을 시도하고 있다.

3)서비스 품질과 기업성과와의 관계

지금까지 서비스 품질이 기업의 가치 혹은 경영성과에 미치는 영향에

대한 논의는 많은 연구자에 의해 진행되어 긍정적 영향을 준다는 결론과

부정적인 영향을 준다는 결론으로 상반된 의견이 도출된 바 있다.같은 주

제에 대한 상반된 학계의 입장은 연구자의 연구방법,연구대상 및 연구기

간이 다르기 때문에 나타나는 현상이다.구체적으로 살펴보면 서로 양립되

는 의견 가운데 서비스 품질 향상이 기업성과에 정(+)의 효과를 준다는

것을 규명한 대표적인 연구는 NewmanandWerbel(1973),Oliver(1980)

등이 존재한다.그들은 연구를 통해 서비스 품질 및 고객만족이 기업의 경

영성과는 물론 기업가치에 긍정적 영향을 끼친다는 사실을 제시하였다(이

유재,라선아,2006).

이 밖에도 서비스 품질이 기업성과에 미치는 영향이 부(-)의 영향력을

미친다는 연구가 존재한다.Schnider(1991)는 연구를 통해 고객의 서비스

품질 지각과 만족이 기업의 수익률 증가에 간헐적으로 긍정적인 영향을

미치고 있으나 반드시 그러한 것은 아니라고 주장하였고,Tornow and

Wiley(1991)는 오히려 고객만족을 구성하는 모든 구성개념이 기업의 재무

적 지표에 부정적인 영향을 준다고 발표하였다.

이와 같은 주장을 요약하면 서비스 품질 향상이 기업성과에 미치는 영

향력에 대한 연구의 정확한 관계 설명 시도는 있으나,방향 제시 측면에서

결론은 미완인 상태로 남아있다는 것을 알 수 있다.그러한 이유는 크게

두 가지 이유로 설명된다.

첫 번째는 많은 연구자가 동일한 모형과 모델 및 일관된 기준을 가지고

체계화된 서비스 품질을 측정하지 못했다.즉,주제가 같고 동일한 이론적

근거에 바탕을 두고 있지만,연구자에 따라서 연구 주제의 개념,연구 환
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경,연구대상 산업,연구기간 및 설문조사 응답자가 달라 긍정적 영향과

부정적 영향으로 차이가 나는 결론이 도출될 수 있다.

두 번째는 연구를 진행하는 연구자들이 서비스 품질의 효과를 장기적

시각으로 바라보느냐 혹은 단기적 시각으로 판단하느냐의 차이에 따라 서

비스 품질이 경영성과에 미치는 영향에 차이가 존재한다는 점이다.그러나

이러한 연구를 수행한 연구자들은 단기적 관점에서 연구를 수행하므로 연

구에 일관된 결론을 기대하기 어렵다.결국,장기적인 시각에서 연구를 진

행한다면 서비스 품질이 기업성과에 미치는 영향은 지금과 같이 상반된

연구결과가 아닌 통일된 객관적 결론에 도달할 것이라 예상된다.

4)서비스 품질측정의 성과지표

서비스 품질과 기업의 경영성과 간의 관계 규명을 위해 주로 사용하는

경영성과 지표는 판매량,시장점유율 등과 같은 직접적인 지표들과 ROI,

ROA,ROE,영업이익 등과 같은 회계기반의 기업 수익성 측정 도구 및

최근 주목받고 있는 기업가치 측정 지표들이 있다.

서비스 품질이 기업성과에 미치는 영향을 조사하기 위해,판매량,주가,

시장점유율은 기업의 경영성과를 평가하는 기준으로 손쉽게 획득되어 활

용되고 있다.

회계기반의 기업 수익성 측정 도구인 ROI(returnoninvestment,투자수

익률)에 대해 알아보면,ROI는 기업의 경쟁력을 알아보는 지표 중 하나로

투자대비 이익률을 의미한다.투자대비 이익률은 기업이 투여한 자본에 비

해 얼마만큼의 이익을 올리는지를 알아보는 지표이다.ROA(return on

assets,자산수익률)는 회사의 총자산을 수익창출에 얼마나 효율적으로 사

용하였는가를 측정해 주는 수익성 지표이다.수치는 세금 차감 이후 순이

익을 평균 총자산으로 나누어서 계산하게 된다.

ROE(returnonequity,자기자본이익률)는 ROI나 ROA와 같이 투자수익

률을 측정하는 성과지표 중 하나로서 ROI나 ROA보다 주주중심의 수익성

을 측정할 수 있다는 장점이 있다.ROI는 수익률 창출 원천인 투자액을
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타인자본과 자기자본으로 조달한 전체자산으로 정의하는 데 반해,수익률

을 이자비용이 이미 차감된 당기순이익으로 측정하기 때문에 자산에 대한

수익률이 부채비율에 따라 변한다는 단점이 있다.반면에 ROE는 자기자

본의 크기와 당기 순이익을 비교하기 때문에 자기자본에 정확히 대응하는

수익률을 측정할 수 있다.

이 밖에도 자산이익은 자산의 판매를 통해 얻어진 수익이며,순이익은

자산의 판매로 얻어진 수익에서 판매와 관련된 모든 비용을 차감한 금액

을 의미한다.총이익은 매출액에서 매출원가를 차감한 금액을 의미하는 것

으로,판매비와 일반 관리비,영업 외 수익 및 비용 등 기타 수익 및 비용

을 고려하지 않고 상품이나 제품에만 직접 관련된 수익과 비용을 고려하

여 산출된 이익을 의미한다.이러한 지표들은 회계적 지표로 기업의 안정

성을 파악하기 위한 도구로 활용되며 경영성과에 대한 지표로도 사용된다.

한편,앞서 설명한 직접적 지표와 기업의 수익성 지표 외에 기업의 가치

를 측정하는 지표가 필요하다는 의견이 높아져 주식시장에서 평가된 기업

의 시장가치를 구하는 노력이 이뤄지고 있다.

첫째,토빈의 q값(Tobins-q)은 주식시장에서 평가된 기업의 시장가치,

즉 기업의 자산에 대한 시장가치를 그 자산들의 대체 원가(replacement

cost)로 나눈 값이다.시장경쟁에서 우위를 점하는 회사는 대체로 q의 값

이 높으며,q가 낮은 회사는 일반적으로 사양업종일 가능성이 크다.

둘째,사건연구에서 많이 사용되는 비정상 수익률은 실제 수익률과 균형

하에서 기대되는 정상수익률과의 차이 즉,예상치 못한 수익률을 의미한

다.이는 사건에 의해 야기된 수익률의 변동부분을 측정한 것이다.또한,

투자성과의 측정에 있어서는 특정 포트폴리오 혹은 증권의 수익률이 시장

전체의 변동과 유의적으로 다르게 나타났을 때의 차이를 의미한다.

셋째,EVA(economicvalueadded,경제적 부가가치)는 투자자산 대비

세후 영업이익률이 자본비용을 넘어설 때 창출되는 기업가치 증가분으로

회계학적 이익보다는 주주의 가치에 초점을 두어 성과측정을 시도했다는

것이 특징이다.기업이 벌어들인 영업이익에서 기업이 사용한 총자본에 대

한 자본비용과 세금을 공제하고 남는 이익이다.
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서비스 품질의 향상이 기업의 가치를 증대시키는 정량적 수치를 측정하

는 문제는 비단 본 연구에서만이 아니라 산업계는 물론 관련 전문가에게

도 중요한 이슈가 된다.이는 곧 서비스 품질의 향상을 위해 투자하는 의

사결정이 재무적 비용을 수반하는 경영활동이므로 이러한 의사결정의 기

업가치 증가분은 재무적으로 비용을 얼마나 많이 투자할 수 있는지를 판

단할 수 있기 때문이다.

2.품질상 수상과 기업성과의 관계에 대한 선행연구

1)품질상 수상과 기업성과와의 관계(국외)

말콤 볼드리지 국가품질상(MBNQA)은 대표적인 품질경영상으로 이 상

과 관련된 비판적인 견해는 그 심사기준이 과연 기업의 경영품질을 효과

적으로 측정할 수 있는가에 대해서 많은 논란이 있었으며,또한 MBNQA

의 수상이 재무적 성과와 연결되는가에 대해서도 회의적인 시각이 대부분

이었다.그러나 최근의 연구 결과들은 품질과 관련된 상의 수상 여부가 기

업의 경영성과에 상당히 유의한 연관성을 갖는다는 쪽으로 결론이 모아지

고 있다(김수욱 외,2005).

오늘날 경쟁적인 시장에서 성공하기 위한 기업의 선행조건은 효율적인

품질 향상 프로그램을 제정하고 실행하는 데 있다.충분한 조건을 갖추는

것뿐만 아니라 필요한 조건을 갖추는 것이 중요하다.재무적 그리고 비재

무적 성과는 훈련을 통해서 습득된다는 사실이다.

기업의 재무관리 분야에서 흔히 사용되는 모델 중 하나인 배당할인 모

델을 사용하여 주가를 재무보상 관점에서 설명하면 다음과 같다.

P t= ∑
∞

t= 1

E(D t+ P|Ω t)

1+ rt+ p

t시간을 주가의 본질적인 가치라고 볼 때,E(•｜ Ωt)는 Dt+p가 t+p기
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간에 지급한 배당액과 rt+p가 t+p기간 동안 일어난 현금흐름의 확률론적

(stochastic)인 할인율일 때,t시간 동안 입수한 정보의 조건부적 수학 기

대 연산자이다.만약,기업에 관련된 경제 정보들이 기대된 배당의 흐름이

나 할인율 또는 두 가지 요소에 영향을 미친다면 이 모형은 주식의 기초

가격 변동을 예측할 것이라고 주장한다.

만약,주식 애널리스트들이 품질에 대한 긍정적인 인식 변화가 배당에

영향을 주고,Ωt기간에 수집된 공개적 정보로서 모든 투자자가 경제적

기업환경과 그전에는 알 수 없었던 그 기업에 대한 품질상의 수상 뉴스와

같은 정보들이 할인율을 낮출 수 있다고 믿는다면,주가가 효율적인 가정

아래 거의 동시에 기업의 주가 변동에 반영될 것이다.예를 들어 Docking

& Dowen(1999)의 연구에 따르면,잘 알려지지 않은 회사의 경우 ISO

9000등록 자체만으로도 약 0.9%의 시장 가치를 얻을 수 있다고 하였다.

그러나 반대로 Hendricks& Singhal(1996)의 주장은 10년 전에는 그렇

게 받아들여졌지만 품질은 더 이상 시장진입에 경쟁적인 무기가 되지 않

으며,주가에 대한 품질 향상 프로그램의 영향력과의 긍정적인 상관관계는

미약하다고 제시하고 있다.그럼에도 기업들은 기존의 부정적인 고객 서비

스와 제품의 품질이 향상되었다고 고객들에게 알려 줌으로써 신규 고객을

확보하고 고객 이탈 방지책으로 하는 기회로 사용할 수 있다고 주장하고

있다.이러한 상황은 결과적으로 주식배당이익에 긍정적인 영향을 줄 것이

고 주가에도 호의적인 반응으로 나타나서 주식보유에 대한 위험도 줄일

수 있다는 것이다.

Adamsetal.(1999)은 품질상의 수상은 수상 자체가 주가와 처음부터 아

무런 관계가 없어서 제한적으로 주가에 영향을 준다고 하였다.그들의 연

구에 따르면,MBNQA의 감독 위원회에서도 품질상은 재무적인 측면과 아

무런 관련이 없다고 지적하고 있다.이러한 의미는 품질상을 수상받은 기

업들의 배당이익과 위험 조정 할인율과의 관계는 의미가 없다는 것이다.

지속적이고 장기간의 품질 향상 프로그램의 실행은 생산력 향상을 가져

오고 내외적인 고객 만족을 가져와 결과적으로 제품과 서비스의 비용 절

감을 가져 올 수 있다.이러한 현상은 기업의 생존력을 키우고 시장 점유
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율을 높이는 원동력이 된다.그러나 Hendriks& Singhal(1996)에 따르면,

고객과 품질상을 수여 받지 못한 기업만이 기업에서 제공하는 제품과 서

비스에 대한 품질을 평가하는 것이라고 하였다.품질상을 수여 받기 위해

투여한 자원이 사건적인 사실이 아닐 경우 오히려 가격 하락을 가져온다

는 것이다.어떤 경우에는 품질 향상 프로그램을 수행하기 위한 과다한 자

원 분배비용이 주식보유자들에게 보유 주식자산의 가치 하락을 가져 올

수 있다는 것이다(Adamsetal.,1999).

GeneralAccountingOffice(1991)는 1988년과 1989년 MBNQA를 수상한

22개 기업을 대상으로 품질업무와 그에 따른 기업의 성과를 분석하였다.

분석결과,종업원과 관련된 성과에 있어서 수상기업들은 종업원 제안이 매

년 15% 개선되었고,이직률은 매년 평균 6%씩 감소하였다.운영적 측면

에서는 주문 처리시간,신뢰성,불량 및 오차,품질비용이 매년 각각 12%,

10%,9%씩 감소하였다.고객 만족도 측면에서도 고객 불평이 연평균 12%

씩 감소하였고 전반적인 고객만족도와 고객유지도가 다소 증가하는 경향

이 관찰되었다.재무성과에 있어서는 시장점유율이 매년 14%,종업원 1인

당 매출액은 매년 9%,매출이익률은 2%씩 증가하였다.

Evans(1995)는 NestleChocolate& Confection사의 TQM 도입 전과 도

입 후의 성과를 조사하였다.이 회사는 TQM을 도입하여 경영자,감독자,

종업원들에게 TQM에 관한 기본원칙 등을 설명하고 500명의 종업원에게

는 문제 확인과 분석기법,작업공정 향상을 위한 다양한 방법에 대해 교육

을 하였다.그 결과 1년 후 $4.1million,2년 후 $11million,3년 후 $20

million의 비용을 절감할 수 있었다.이와 같은 비용절감을 통해 기업은 설

비나 연구개발 등 전략적으로 중요한 부문에 투자를 확대함으로써 TQM

실행 2년 후에는 ROI가 15%에서 22%로 증가하였다.

Hendricks& Singhal(1997)은 TQM의 효과적인 실행이 기업의 운영성

과에 미치는 효과를 연구하였다.품질상 수상기업들을 대상으로 수상 전 6

년,수상 후 3년으로 구분하여 총 10년간의 성과를 영업이익의 측면에서

분석한 결과 품질상 수상기업은 수상 전 6년과 수상 후 3년을 포함하는

총 10년 동안 그렇지 않은 통제집단보다 영업이익과 매출의 평균값이 각
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각 107%와 64% 더 높게 나타났다.또한,자본지출,고용과 총자산의 성장

률에서도 실험집단이 통제집단보다 우세한 결과를 나타내고 있다.

또한,Hendricks& Singhal(2001)의 다른 연구에서는 TQM의 효과적인

실행이 장기적인 주가에 미치는 효과를 분석하였는데 선행 연구와 마찬가

지로 TQM의 성공적인 실행의 판단 기준을 품질관련상 수상 여부로 정하

였다.1993년부터 1994년 사이에 품질관련상을 수상한 600개 기업의 10년

간의 주가변동 추이를 분석한 결과 수상전 5년의 TQM 실행 기간에는 통

제집단과 별다른 차이가 없지만,수상 후 5년의 기간에는 통제집단별로 평

균 38%에서 46% 더 높은 주가가 형성되는 것으로 나타났다.이러한 결과

는 TQM 프로그램의 성공적인 실행,즉 품질상의 수상이 기업성과 향상에

중대한 기여를 하고 있음을 보여주고 있다.

Gohetal.(2003)은 품질향상 프로그램 수행과정에서 기업의 임직원,고

객,주주들의 높은 참여에 대한 문화적 저항은 주주들로 하여금 기업의 주

가에 대한 현저한 통계적 수익이 있을 것이라고 적극적으로 정당화하지

않을 것이라고 예측하였다.품질 향상 프로그램은 비용 절감과 생산성 향

상을 가져오는 수단으로써 오랜 시간의 실행으로 성공할 수 있다고 주장

하고 있다.그러므로 품질 향상 프로그램은 생각처럼 주가 또는 주식 가치

상승에 어떠한 반응도 없을 것이다.

Fama(1965)는 효율적 시장의 주가는 완전한 정보를 반영한다는 것으로

주식시장에서의 거래자들은 이미 투자대상 기업이 품질 향상 프로그램 도

입으로 알려진 정보의 이득만큼 정보에 대한 할인을 적용한다는 것이라고

주장한다.따라서 품질상의 수상은 기업의 주가가치를 상승시키지 않으며,

만약 수상발표에 기업의 주가변동이 일어난다면 그 시장은 효율적 시장이

아니라고 볼 수 있다.이러한 현상은 일정 기간에 걸쳐 주가 하락 변동에

대한 설명에도 도움이 된다.

또한,품질 향상 프로그램과 주가에 대한 호의적 관계를 인식하는 애널

리스트들은 그 품질에 대한 정보수집과 최대한 빠른 시간에 그러한 정보

를 주가에 반영하려 할 것이다.그러나 그러한 정보는 쉽게 접하기 어려워

서 애널리스트로 하여금 품질향상 프로그램에 대한 정확한 이익의 평가가
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이루어질 수 없어 주식거래자들이 스스로 그에 대해 평가를 하게 되는 것

이다.이러한 관점에서 보았을 때,주식투자자들은 품질향상 프로그램이

주식배당에 긍정적인 영향을 미친다는 정확한 근거가 있기까지는 주식거

래를 관망하게 된다.

Przasnyski& Tai(1999)의 국가품질상 수상 발표가 주식시장에서의 반

응에 대해서 사건 연구 방법론을 활용한 연구를 하였는데,MBNQA 수상

기업들은 S&P500기업에 비해 주식시장에서 3배 이상 성장하였다.이러

한 수치는 결과적으로 시장조정과 산업요소와 연률계산을 반영하지 않고

적용한 분석이라는데 문제가 있으며,사건연구방법론을 통해서 MBNQA

수상기업들의 주식성과를 조사하고 시장조사,산업영향,연률 수익계산을

통해서 MBNQA 수상의 영향을 조사해 보았는데,결과적으로 MBNQA 수

상을 받으려면 장기적인 변화가 필요하고 그 결과인 상을 받기 위해서는

장기적인 품질 향상과정이 필요하기 때문에 주식투자자들은 품질상 수상

에 대한 기대를 하지 않는 반면에 품질 향상과정 자체의 변화가 오히려

주가에 반영됨으로 영향을 주게 된다고 주장하였다.

또한,Przasnyski& Tai(2002)의 ‘국가품질상을 수상한 기업들의 주식성

과에 관한 연구’에서는 MBNQA 제정 이후 이 상은 많은 미국의 기업들에

큰 영향력을 발휘하였고,특히 지속적인 품질향상에 대한 기업들의 적극적

인 노력을 하게 되었다.MBNQA는 미국에서 가장 권위있는 상으로 수상

이 주식시장 성과에 어떠한 영향을 미치는지를 다음과 같이 4가지 분석을

통해 조사하였다.1)MBNQA 수상 회사들의 주식시장 반응을 사건연구를

통해 알아보고,2)시장조정과 연수익을 통해서 살펴본 MBNQA의 분석,

3)MBNQA를 수상한 기업들의 위험-수익관계 확인,4)수상기업들의 장

기적 주식구매,유지에 대한 의사결정에 대해 분석을 하였다.연구대상은

1988년에서 1998년까지의 기간에 35개의 상이 수여되었는데 연구에 사용

된 자료는 31개의 기업 중에서 주식시장 상장된 20개의 기업만을 대상으

로 하였다.

연구방법은 사건연구방법론을 사용하였는데 이 방법은 흔히 재무적 논

거에 사용하는 방법론으로 통계절차를 사용하여 어떤 사회적인 영향들이
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주식시장 성과에 영향을 미치는가에 대한 분석으로 Dodd & Warner

(1983)의 선행연구와 유사한 사건연구방법론을 사용하여 주식시장의 강성

효율적 시장을 대상으로 가설을 검증하였다.

첫 번째 가설은 MBNQA를 수여한 기업들은 높은 품질을 유지하기 위

해서 장기적인 변화를 통해 품질향상을 하였기 때문에 이미 주가는 시장

가격에 반영되었다는 것이다.즉,품질상 수상이 영향을 주었다기보다는

그 상을 받는 과정에서 주식가치에 반영된다는 데 있다.두 번째 가설 분

석은 1999년 10월까지 품질상 수상기업은 성과가 17% 이하로 좋지 못하

였는데,이런 근거로 전체시장에 대한 성장과 주식 열풍으로 주가에 영향

이 있었기 때문에 이러한 요소들을 조정하여 시장분석을 하였을 경우와

품질상을 수상한 회사를 제외한 동종업의 타사에 투자하였을 경우에 오히

려 더욱 큰 수익이 있었으므로 위험조정을 시행하였다.세 번째 가설인 수

익과 위험에 대한 관계 분석결과 1개 회사만이 고수익과 낮은 위험의 지

표를 보였고 겨우 절반의 회사들만이 개별적으로 높은 성과를 나타냈다.

여기서 중요한 점은 이러한 위험과 수익 간의 요소를 조정하여 분석했다

는 것에 의미가 있는데 이를 무시하고 분석하였을 때 위험을 감수한 재무

적 투자회사가 더 높은 이익을 얻을 것이므로 우선 공통된 기준으로 설정

하여 분석하였다.마지막 검증은 MBNQA의 장기적 주식보유 또는 구매에

대한 의사결정의 검증으로 시장 전체에 대한 분석은 의미가 미약하므로

시장동향의 조정과 위험조정을 시행한 후 분석하였다.

이 연구의 의미는 MBNQA를 수상한 기업들은 분명히 주식시장에서 큰

성과를 거두었지만 왜 그러한 가치가 반영되었는가는 기존의 연구에서 알

수가 없었던 부분들을 한층 진보된 방법으로 접근하였다는 것이다.시장에

대한 높은 위험과 시장 움직임에 대한 조정을 통하여 분석하였기 때문에

더욱 현실적인 연구이고,MBNQA를 수상한 기업들은 세계적인 품질을 가

진 회사들이라는 것은 분명하다고 주장하였다.

이와 같이 여러 학자들에 의해서 서비스 품질상 및 품질향상에 관련한

다양한 프로그램과 경영성과와의 관계에 대한 연구들이 진행되어 왔는데,

그 연구결과를 비교해 보면 <표 3-1>과 같다.
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<표 3-1>품질상 수상과 기업성과의 관계에 관한 연구(국외)

저 자
연 구 주 제

(분석대상)
성 과 척 도 연 구 결 과

General

Accounting

Office(1991)

MBNQA 수상기업들

의 품질 업무와 그에

따른 기업성과 분석

(MBNQA를 수상한 22

개 기업)

품질비용, 고객만

족도,고객유지도,

시장점유율, 종업

원 1인당 매출액,

매출 수익율 등

MBNQA 수상기업들은 종업원 제안이

높았고 이직율이 낮았으며,고객만족도

와 고객유지도가 다소 증가하였고,시장

점유율,종업원 1인당 판매액,매출수익

률이 증가.

Adam(1994)

품질개선 및 생산성

향상기법과 기업성과의

관계 분석(187개 미국

기업)

품질성과, 운영성

과(종업원 이직율,

종업원 만족도,생

산성),재무성과

(ROE)

품질 개선 접근법이 품질성과와 높은

관계를 맺으며 운영성과,재무성과와는

미약하지만,유의적인 관계를 맺고 있

음.기업의 목표가 품질성과,운영성과,

재무성과 중 어디에 있는가에 따라 품

질개선 접근법이 달라져야 함.

Adam et

al.(1999)

품질상이 주식가격에

미치는 영향에 대한 재

고찰

배당이익,위험

조정할인률

품질상 수상은 주가와 아무 관계가 없

으므로,지속적이고 장기간의 품질향상

프로그램은 회사의 시장점유율 및 성장

의 원동력이 된다.

Evans(1995)

Nestle Chocoiate &

Confection에서 TQM

실시 후 성과조사

비용절감,ROI

TQM 실시후 1년 $4.1M,2년후 $11M,

3년후 $20million의 비용을 절감하였고,

2년 후 ROI15%에서 22%로 증가.

Hendricks&

Singhal(1997)

효과적인 TQM 프로그

램의 실행이 기업의 운

영성과에 미치는 영향

영업이익,총매출,

자본 지출, 고용

증가율,총자산 증

가율

품질상 수상기업은 품질상 수상 전 6

년과 수상 후 3년을 포함하는 총 10년

동안 비 통제집단보다 영업이익과 매출

의 평균값이 이 각각 107%와 64% 더

높았음.이 외에도 자본지출,고용과 총

자산의 성장률에서도 실험집단이 통제

집단보다 우세한 결과를 보임.

Hendricks&

Singhal(2001)

품질상 수상이 장기적

주가에 미치는 영향(품

질상 수상 600개 미국

기업)

주가수익율

수상 전 5년의 TQM 실행기간 동안에

는 통제집단과 별다른 차이가 없지만,

수상 후 5년 동안에는 통제집단별로 평

균 38%에서 46% 더 높은 주가가 형성.

Przasnyski&

Tai(1999)

MBNQA수상발표가 주

식시장에 미치는 영향
사건연구방법론,

MBNQA 수상을 받기 위해서는 장기적

품질 향상과정이 필요한데 그런 과정이

오히려 주가에 반영된다.

Przasnyski&

Tai(2002)

MBNQA를 수상한 기

업들의 주식성과에 관

한 연구

주식시장 성과,

사건연구방법론

MBNQA 수상은 주식시장에서 큰 성과

를 거뒀지만 왜 그런 가치가 반영되었

는지를 진보된 방법으로 접근함이 의미.

Gohetal.

(2003)

Six Sigma시행이 주

식 가격에 미치는 영향

품질향상프로그램,

주가가치 변동

품질향상 프로그램은 비용절감과 생산

성 향상을 가져오는 수단으로 오랜 시

간의 실행으로 성공할 수 있으나 주가

혹은 주식가치 상승에 큰 영향이 없다

고 보았다.

자료원 :선행 연구자의 연구 결과를 재정리.
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2)품질상 수상과 기업성과와의 관계(국내)

서비스 품질상 수상과 기업성과의 관계에 관해서는 국내에서도 최근에

몇몇 연구가 진행되었는데,대표적인 선행연구를 살펴보면 다음 <표 3-2>

와 같다.

최현경과 박재홍(1997)은 국내 126개 제조업체를 분석대상으로 품질경영

활동이 기업성과에 미치는 효과를 연구하였다.기업성과의 척도는 고객만

족도와 제품 양품률과 같은 품질성과,종업원 만족도와 매출 순이익률과

같은 운영성과,매출 성장률로 대표되는 재무성과의 세 척도를 사용하였

다.연구결과 품질경영활동은 품질성과,운영성과와 높은 유의관계를 가지

며,재무성과와는 상대적으로 낮지만,매우 유의한 관계가 있음을 밝혀냈

다.

서영호와 이현수(1999)는 품질상의 수상여부가 기업의 주가에 미치는 효

과를 연구하였다.국내의 품질상을 수상한 74개 기업을 대상으로 주가수익

률을 분석한 결과,품질상의 수상은 해당 기업의 주가에 긍정적인 효과를

미치나,MBNQA 수상기업들에 비하면 수상의 효과가 크지 않은 것으로

조사되었다.

윤재홍과 김진국(2004)은 ISO9000인증을 받은 국내 104개 기업을 대상

으로 품질경영시스템이 기업성과에 미치는 효과를 연구하였다.우편에 의

한 설문조사와 전화면담,직접 방문 등을 통해 얻은 자료를 분석한 결과,

최고 경영자는 품질정보시스템과 인적자원에 유의한 효과를 미치고,품질

정보시스템은 인적자원과 제품실현에 유의한 효과를 미치는 것으로 나타

났다.

정용수(2004)는 기업의 수상이 시장가치에 미치는 영향에 관한 연구를

진행하였다.국내 3개 수상기관에서 2002년도와 2003년도에 상을 받은 115

개의 기업을 표본으로 분석한 결과 수상은 기업의 가치에 영향을 미치지

않고,상의 제정기관이나 수상 연도에 따라서 기업의 수상이 기업의 가치

에 영향력의 차이가 없는 것으로 나타났다고 주장하였다.이 연구의 결과

를 볼 때 상을 제정하는 기관과 수상 연도에 관계없이 수상은 기업 미래

의 기대이익에 영향을 미치지 않고 기업의 가치에 영향을 미치지 못하는
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것으로 조사되었다.이 연구는 표본이 2002년도와 2003년도에 국한되어있

고,수상의 다양한 형태와 특성을 고려하지 않고 획일적인 통합연구를 수

행했다는 것이 한계점으로 지적된다.

김수욱 외(2005)는 기업의 품질성과와 재무성과의 관계를 밝힌 논문에서

1993년에서 2004년까지 품질상을 수상한 기업을 대상으로 연구를 진행한

바 있다.국가 품질상 수상기업과 비교기업 간의 재무성과의 차이를 비교

하기 위해 품질과 유의적인 관계를 맺는 재무지표를 추출하기 위해 상관

분석을 시도했다.결론적으로 국가 품질상 수상기업의 품질개선활동이 기

업 운영에 긍정적인 영향을 미치므로 재무성과를 향상시킨다고 주장하였

다.

<표 3-2>품질상 수상과 기업성과의 관계에 관한 연구(국내)

저 자
연 구 주 제

(분석대상)
성 과 척 도 연 구 결 과

최현경,박재홍

(1997)

품질경영활동과

기 업 성 과 와 의

관계

품질성과(고객

만족도,제품양품

률),운영성과,재

무성과

품질경영활동은 품질성과,운영

성과와 높은 유의관계를 가지며

재무성과와는 상대적으로 낮지만,

매우 유의한 관계가 있음.

서영호,이현수

(1999)

품질상 수상여부

와 주가의 관계
주가수익률

품질관련상 수상은 해당 기업의

시장가치를 높여 주지만,MB상에

비해서는 그 효과가 크지 않음.

윤재홍,김진국

(2004)

품질경영시스템

이 기업성과에

미치는 영향

품질성과(보증비

용,고객불만,불

량수준 등),비품

질 성과

최고경영자는 품질정보시스템과

인적자원에 유효한 효과를 미치

고,품질정보시스템은 인적자원과

제품실현에,인적자원은 제품 및

기업성과에 유의한 효과 미침

정용수

(2004)

기업의 수상이

시장가치에 미치

는 영향

사건연구방법론,

비정상수익률,투

자수익률,기업수

익성,시장모형

수상제도가 수상기업의 미래의

기대이익과 상의 제정기관,수상

연도와 관계없이 수상기업의 가치

에 영향을 미치지 못하고 있다고

주장.

김수욱,곽영환,

최강화(2005)

품질성과와 재무

성과와의 관계

품질개선활동,

재무성과

품질상 수상기업의 품질개선활동

이 기업활동에 긍정적 영향으로

재무성과를 향상시킴

자료원 :선행 연구자의 연구 결과를 재정리.
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제 2절 사건연구방법론의 고찰

1.정의 및 배경

사건연구(eventstudy)방법이란 기대하지 않은 사건의 발생 혹은 새로

운 기업정보의 공개가 해당 기업의 기대수익성(expectedprofitability)에

미치는 효과를 측정하는 방법론이다.사건연구는 효율적 시장가설(efficient

markethypothesis)을 연구하던 재무 이론가들에 의해 처음 개발되었다

(Fama,Fisher,JensenandRoll,1969).효율적 시장가설에 따르면 주가

(stockprice)는 기업이 현재 보유하고 있는 자산으로부터 기대할 수 있는

미래 현금 흐름을 현재가치로 환산한 값이다.따라서 예상치 못한 사건이

나 정보가 발생할 경우 이 새로운 사건정보가 기업의 현재 및 미래 수익

에 영향을 미치는 정도의 중요한 사건이라면,이 정보는 주가에 발생 즉시

반영된다.즉,주가는 기업가치를 반영하는 신뢰성 있는 지표로 간주될 수

있으며,우리는 사건이 발생하기 전후의 주가 변화를 측정함으로써 해당

사건이 기업에 미치는 경제적 가치를 정확하게 측정할 수 있다는 것이다

(BrownandWarner1985).

이러한 사건연구는 크게 두 가지 목적에 의해 사용된다.첫째는,시장이

정보를 얼마나 효율적으로 받아들이는지 즉,시장의 효율성을 검증하기 위

함이고 둘째는,시장이 효율적이라는 가정하에 특정 사건이나 정보의 공시

가 기업가치에 미치는 영향을 측정하기 위함이다.

사건연구 방법론은 주식 분할(stocksplit)이 기업의 주가에 미치는 영향

을 분석한 연구를 시작으로(Famaetal.1969),경제학,회계학,재무,전략

등 다양한 분야의 여러 문제에 적용되었다.최근 마케팅과 정보 시스템 관

련 분야에도 사건연구가 성공적으로 적용되었다.신제품 출시(Eddyand

Saunders,1980;Chaney,Devinney,andWiner,1991),허위 및 불공정 광

고에 대한 규제(Peltzman,1981),제품회수(JarrellandPeltzman,1985),기

업명 변경(HorskyandSwyngedouw,1987),유명 연예인 광고(Agrawal

andKamakura,1995),브랜드 확장(LaneandJacobson,1995),신제품 출
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시 지연(HendricksandSinghal,1997),특정 기업 광고모델의 부정적 행

위(KulikandJacobson,2001)등이 사건연구가 적용된 마케팅 분야의 연

구 사례이다.또한,IT 투자가 기업가치에 미치는 영향(DosSantosetal.,

1993),닷컴 이름 변경(Im K.S.etal.,2001)등이 정보 시스템 분야의 연

구 사례이다.

최근 국내에서도 스포츠 후원 마케팅이 기업가치에 미치는 영향(안광호,

임병훈,김영기,2003),CRM 투자가 기업가치에 미치는 영향(김병도,김지

경,우상진,2004)등의 연구가 사건연구 방법론을 사용하였다.

사건연구에 관한 이론연구는 크게 다음 두 가지 주제로 나누어 살펴 볼

수 있다.

첫째는,비정상 수익률(abnormalreturn)의 도출 방법 즉,예상치 못한

특정한 사건에 의해 발생한 해당 기업 주가의 비정상적인 움직임을 어떤

기준으로 판단할 것인가에 관한 연구이고 둘째는,비정상 수익률을 도출하

는 과정에서 발생할 수 있는 여러 통계학적 문제들을 해결하는 방법에 관

한 연구이다.

이와 같은 각각의 주제를 살펴보면 다음과 같다.

2.비정상수익률의 측정

본 연구에서는 기업 i의,t일의 수익률( )을 다음과 같이 측정한다.

Ri,t=
Pt-Pt-1
Pt-1

(1)

Pt:t일의 거래 종가

Pt-1:t-1일의 거래 종가

위와 같이 도출된 수익률은 예측된 수익률과 예측되지 못한 수익률로

나뉠 수 있는데,예측된 수익률이란 바로 사전에 정해진 기준 모델

(benchmarkmodel)에 의해 결정되는 정상 수익률(normalreturn)이며,예

측되지 못한 수익률이 바로 예기치 못한 특정 사건에 의해 발생되는 비정
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상 수익률이다.따라서 비정상 수익률은 정상 수익률을 판단하는 기준 모

델의 선정에 따라 달라질 수 있다.

사건 연구 방법론이 개발된 1969년부터 어떠한 기준 모델을 설정하는

것이 기업의 수익률을 가장 잘 예측할 것인가에 대한 논의가 진행되어 왔

다.결과적으로 다양한 기준모델 중 시장모형이 가장 훌륭한 잣대의 역할

을 하는 것으로 밝혀져 있다(Brown andWarner,1980;1985,Binder,

1998).

이제까지 사건연구에 활용된 기준 모델은 매우 다양하다.그러나 그 중

아래의 5가지 기준 모델이 가장 많이 사건연구에 활용되었고 그 검증력

또한 여러 연구자에 의해 실증적으로 비교되고 검증되었다.

5가지의 기준 모델은 아래와 같고 이 기준 모델들에 의해 비정상 수익

률은 다음과 같이 측정된다.

1)평균 조정 모형(mean-adjustedreturns)

2)시장 조정 모형(market-adjustedreturns)

3)시장 모형(marketmodel)

4)1요인 자본자산가격결정(CAPM)모형

5)다 요인 모형(multifactormodel)

BrownandWarner(1980,1985)에 의해 비교 연구된 결과를 토대로 우

선 1),2),3)의 모델을 비교해 보면,

1)의 평균 조정 모형을 사용하여 비정상 수익률을 구하게 되면 다음과

같은 식에 의해 도출된다.

      
 (2a)

Ai,t:주식 i의 t시점의 비정상 수익률

Ri,t:주식 i의 t시점의 수익률

 :주식 i의 단순 평균 수익률
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 






  (2b)

 :사건의 영향력이 개입되지 않은 추정 기간

T0:추정 시작 시점

T1:추정 종료 시점

또한,2)의 시장 조정 모형에 의한 비정상 수익률은 다음과 같이 도출된

다.

       (3)

  :t시점의 시장 포트폴리오 수익률

(3)의 시장 모형에 의한 비정상 수익률은 식 (4)와 같이 시간 t에 대해

서 균등하게 가중치가 부여된 시장 수익률( )의 1차 선형 함수에 의해

도출된다.

      

 (4)

(, 은 추정 기간 동안   와  에 대한 최소자승법 회귀분석에

의해 추정된 추정치)

구체적으로 이제까지 연구된 문헌을 바탕으로 5가지 기준 모델 중 (1),

(2),(3)의 모형을 사용하여 비정상 수익률을 도출하는 과정을 비교해 보

면,시장모형에 비해 평균 조정 모형은 비정상 수익률을 도출하는 데 있어

서 시장 수익률(marketreturns)이 불필요하고 단순히 평균과의 차이를 의

미하므로 매우 간단한 모형임을 알 수 있다.그러나 평균 조정 모형은 추

정 기간 동안 시장포트폴리오의 위험을 전혀 반영하지 못하는 단점을 지

닌다.따라서 시장모형이 진실된 모형(truemodel)이라면 사건기간(event

period)동안의 실제 시장 수익률과 기대 시장 수익률과의 차이와 베타()
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그리고 시장 모형의 교란항의 합과 같아지게 된다.

또한,시장모형과 시장 조정 모형과의 비교에서,사건기간에 예측된 시

장 수익률보다 실제 수익률이 크거나 작을 경우,시장 조정 모형은 베타

()가 양수일 경우 각각 양의 방향과 음의 방향으로 편의(bias)가 발생한

다.사건 발생이 특정한 날짜에 군집되지 않고 표본의 수가 크면 이러한

편의는 사라지지만,사건기간의 시장 수익률은 통제되지 않기 때문에 여전

히 비정상 수익률의 추정량은 시장모형보다 큰 분산 값을 가진다.

이러한 점에서 시장모형이 평균 조정 모형과 시장 조정 모형보다 자주

기준 모델로 활용된다.그러나 시장모형 자체도 베타()를 OLS회귀분석

(ordinaryleastsquareregressionanalysis)으로 추정하여 비정상 수익률

을 도출하는 과정에서 사건에 의해 베타가 바뀐다는 주장이 여러 학자에

의해 제기되었는데 즉,베타()의 안정성(stationarity)이 어긋날 수 있다는

문제점을 갖고 있다.

이제 시장 모형과 이보다 좀 더 복잡한 모형 즉,1요인 모형과 다 요인

모형은 모형이 복잡해질수록 좀 더 단순한 모형에 비해 비정상 수익률의

추정량의 오차(noise)가 줄어든다는 장점을 지니고 있다.

그러나 이러한 편의의 차이는 단순한 모형에서도 표본의 개수를 늘림에

따라,그리고 사건이 특정시간(calendartime)에 집중되지 않고 분산됨에

따라 없어지게 된다.

요약해 보면 제시된 제약조건을 충족시킬 수 있는 경우 시장모형의 검

증력이 여타 기준모델과 비교하면 떨어지는 결과를 보이지 않으므로 굳이

시간과 비용을 할애하여 복잡한 모형을 사용할 필요가 없다는 것이다.따

라서 서두에 언급한 바와 같이 시장모형의 개발 이후에 다양한 모형들이

제시되었지만 여전히 기준모델로 시장모형은 자주 사용되고 있다.

3.비정상수익률의 측정 시 통계학적 문제

비정상 수익률을 도출하는 과정에서 발생할 수 있는 통계학적 문제는

다음과 같이 크게 두 가지로 파악할 수 있다.
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첫째는,비정상 수익률의 추정량이 고유의 분산을 가지고 있지 않은 이

분산성(heteroskedasticity)으로 인한 문제이고,

둘째로,비정상 수익률의 추정량이 독립적이지 않고 서로 상호작용이 일

어나는 데에 기인한다.

즉,회귀 분석의 중요한 가정에 위반되는 문제점이 발생할 수 있다.실

제로 많은 연구가 사건연구 시 이러한 현상이 발생한다는 것을 검증하였

으며,여러 가지 방법론적 대안도 제시되었다.이분산성을 제거할 수 있는

가장 간략한 방안으로 Boehmeret.al.,(1991)의 방법론을 살펴보면,우선

비정상 수익률의 추정치를 사건 기간 동안 추정된 잔차(residual)의 분산

이 아닌 비정상 수익률의 표준편차로 우선 표준화시킨다.이는 Patell

(1976)이 제기한 예측오차가(predictionerror)가 회귀분석의 교란항의 분산

보다 크기 때문이다.다음 단계로 표준화된 비정상 수익률의 추정치들의

표준편차를 다시 사건기간 동안 횡단면적으로 계산한다(SARs).궁극적으

로 사건기간 동안의 SARs를 평균한 ASARs를 유의성 검정에 사용함으로

써 이분산성의 문제를 해결하고자 하였다.

이분산성과 더불어 사건연구에 통계적 문제로 등장하는 것이 앞서 언급

한 비정상 수익률의 추정량의 상호 종속성이다.사건연구와 같이 시계열

자료에서 빈번히 발생하는 문제점인데,만약 베타()의 안정성이 확인된

시장 모형에 의해 수익률이 도출되었고,시장이 효율적이라는 복합 가정을

충족시키는 조건하에서는 시장 모형의 교란항은 시계열적으로 독립적이어

서 문제가 발생하지 않지만,실제 사건연구에서는 가정된 것과는 달리 시

장 모형의 회귀 잔차나 예측 오차가 독립적이지 않을 경우가 발생한다.이

는 같은 모수 추정에 기초하고 있기 때문에 회귀 잔차나 예측 오차는 상

호 종속일 경우가 많다(Theil,1971).

실제로 이러한 통계학적 문제들을 고려하여 사건연구를 진행하기란

쉬운 일이 아니다.하지만,이분산성 문제나 시계열자료에서 상호종속

(autocorrelation)의 문제는 쉽게 무시되는 경우가 많다.왜냐하면,실제 분

석에서는 이들 문제로 인한 영향은 미미하기 때문이다(Binder,1998).예를

들어 횡단면 종속에 따른 통계적 문제는 사건기간이 실제시간에 집중
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(clustered)되지 않고 무작위로 퍼져 있을 경우 이 영향을 무시할 만하고,

사건기간이 실제 특정 시간에 집중되어 있더라도 주식을 무작위로 추출하

고 시장모형으로 비정상 수익률을 도출할 때 이 문제에서 벗어날 수 있다

(Chandraetal.,1990).

2,3단원의 논의를 간단히 정리해 보면,사건연구 방법론의 검증력을 인

정받기 위해서는 우선 비정상 수익률 도출의 잣대가 되는 기준 모델선정

과 연구 진행 시에 횡단면 자료와 시계열 자료임을 알 수 있다.그러나 선

에서 발생할 수 있는,오차항(errorterm)의 이분산성 및 종속성 문제에

유의하여야 행 연구에서 증명하고 있듯이 이러한 문제점은 사건기간이 실

제 특정시간에 치우치지 않고 무작위로 분산되어 있으며,충분한 표본의

수가 확보되고,사건기간에 비해 상대적으로 추정 기간(estimationperiod)

을 길게 설정한다면 시장모형을 활용한 연구 결과가 신뢰성을 획득하는데

크게 문제가 되지 않는다는 것을 알 수 있었다.

본 연구에서도 충분한 표본의 수를 확보하였으며 사건발생이 비교적 분

산되어 있으므로 기준모델로 시장모형을 채택하고 연구를 진행하였다.

4.사건연구방법론을 활용한 선행연구 사례

사건연구방법론은 앞에서 언급했듯이 주식분할이 기업의 주가에 미치는

영향을 분석한 연구를 시작으로(Famaetal.,1969),경제학,회계학,재무,

전략 등 다양한 분야의 여러 문제에 적용되었으며,최근에는 마케팅과 정

보시스템 관련 분야에도 사건연구가 성공적으로 적용되었다.

국내에서도 최근 경영학의 여러 분야에서 사건연구방법론을 활용한 연

구들이 활발하게 진행되고 있는데,분야별로 선행연구 사례를 살펴보면

<표 3-5>와 같다.
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<표 3-3>사건연구방법론을 활용한 선행연구 사례

순서 분야 연구자 년도 제 목 사 건

1
경영정보

(MIS)
최병구 2004

효과적 지식경영을 위한 사람 혹은

시스템 중심 지식경영 전략: 이벤트

연구 방법론을 기반으로

KM Strategy

2 ″ 권영옥,김병도 2007
정보 보안 사고와 사고 방지 관련 투자

가 기업 가치에 미치는 영향

보안 사고,사고

방지 관련 투자

3 인사관리 박춘광,정호일 2008
자산처분과 인적분할에 대한 공시효과

비교

인적분할,

자산처분

4 ″
배정호,김병도,

김준호
2008

기업의 사회 공헌 활동이 기업 가치에

미치는 영향
사회공헌 활동

5 재무관리 이원흠 2007

내재가치를 이용한 사건 연구방법론의

개발에 관한 연구:기업합병의 장기

효과 측정을 중심으로

기업 합병

6 ″ 김종원,정홍주 2005
보험회사 유상증자 공시 효과에 대한

실증 연구
유상증자 공시

7 ″ 오회장,현영하 2002 상호변경과 주가반응 상호변경

8 ″ 박상수 2003
주가 조종행위가 주가에 미친 영향력의

추정실증 사례분석
주가 조종 행위

9 ″ 원재환 2007
유가증권 인수 제도의 개정과 IPO의

저평가
기업 공개

10 ″ 김동순,박상안 2004
다국적기업 해외 상장의 장기적인

성과에 관한 연구
해외 상장

11 ″ 박소현 2008
영업양수도 공시의 정보 효과 :외환위기

이전과 이후의 비교
영업 양수도

12 ″ 송영균 1991
상호변경이 주주의 부에 미치는 영향에

관한연구
상호변경

13 ″ 최성희,송무헌 2006
국제 석유 상류 부문의 M&A추진

동기 및 사후 효과 분석
M&A

14 ″ 조영석,김대호 2002
IR활동이 초과수익률 및 거래유동성에

미치는 영향에 관한 연구
IR활동

15 마케팅
김병도,김지경,

우상진
2004

CRM 관련 마케팅 투자가 기업가치에

미치는 영향에 관한 연구
CRM 관련 투자
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<표 3-3>사건연구방법론을 활용한 선행연구 사례 -계속

순서 분야 연구자 년도 제 목 사 건

16 마케팅
안광호,임병훈,

김영기
2003

스포츠 후원 마케팅이 기업가치에 미치는

영향에 관한 연구

스포츠 후원

마케팅

17 ″ 이민규 2004

올림픽 스폰서십에 따른 주가 변동 측정 연구:

‘TOP’참가 기업의 ‘사건 연구 분석’을

중심으로

올림픽 스폰

서 십

18 ″ 김현정 2004
사건연구(EventStudy)를 활용한 CRM

우수고객 프로그램의 장기효과에 관한 연구
CRM

19 ″ 이태희,박찬수 2001
CIP에 의한 상호변경이 기업의 이익흐름에

미치는 영향에 관한 연구
상호변경

20 ″ 이유재,이청림 2006
고객만족이 기업의 수익성과 가치에 미치는

영향
고객만족

21
생산

관리
김병도 2005 수상이 기업가치에 미치는 영향에 관한 연구 수상

22 회계학 권기훈 2004 감사의견 악화가 주가에 미치는 영향
감사 의견

악화

23 ″ 이원흠,최수미 2001 회계감사 의견과 주가 반응에 관한 연구 감사의견

24 ″ 김영택,김재문 2002
코스닥 등록기업의 회계 정보가 기업지분

가치에 미치는 영향
회계정보

25 기 타 임형록,정준이 2008
M&A집약도가 산업 생산성에 미치는 동태적

충격분석
M&A집약도

26 ″ 노밝은 2003
스톡옵션 부여 공시가 기업의 가치에 미치는

영향에 관한 연구

스톡 옵션

부여 공시

27 ″ 김봉준,이승재 2007
정보시스템 투자의사 결정이 기업가치 개선에

미치는 영향 -ERP공시를 중심으로

정보시스템투

자,ERP공시

28 ″ 이근영 2006 통화정책이 금융자산 가격에 미치는 영향 통화 정책

29 함상문 2007 금융시장의 분별력과 예금 보험제도
시장규율,

예금보험

30 ″ 임경묵,조성빈 2007 우리나라 기업집단의 내부 거래에 관한 연구 기업내부거래

31 ″ 길상철,강성민 2007
특허경영이 경영성과에 미치는 영향에 관한

연구
특허경영

32 ″ 김성진 2007 국내 M&A의 효과와 기업의 인식 M&A
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제 4장 실증분석의 연구모형 및 가설 설정

제 1절 연구모형

본 연구에서는 사건연구방법론에 의해 서비스 품질상 수상이 기업가치

에 미치는 영향력에 대하여 연구하고자 한다.본 연구는 사건연구 방법론

에서 가장 많이 활용되는 시장모형(marketmodel)을 사용하여 '기업의 서

비스 품질상 수상 사건'에 따른 비정상 수익률을 도출하고,t-검정을 수행

해 비정상 수익률의 유의성을 측정하는 연구 과정을 거친다.시장모형은

시장 전체의 불확실성 때문에 분산이 불가능한 체계적 위험을 보유하고

있으나,비체계적 위험인 회사 특유의 불확실성 때문에 발생하는 분산을

다양한 업종의 회사를 표본으로 함으로써 제거할 수 있다는 장점을 지니

고 있으며,동일기간 동안 단일지표 즉,시장 포트폴리오와의 선형 관계만

을 고려하여 비정상 수익률을 도출한다.또한,추가적으로 누적 비정상 수

익률의 t-검정을 시행하여 국내의 서비스 품질상 수상이 기업가치에 미치

는 영향력의 효과를 검증해 보고자 한다.마지막으로,수상기업의 사업유

형 및 형태와 구체적인 수상시기(사건발생 시점)그리고 서비스 품질상 수

상제의 제정기관과 수상기업의 규모에 따라 비정상 수익률에 차이가 있는

지를 알아보고자 한다.일반적으로 시장모형의 식은 다음과 같다.

        (5)

  :표본기업 i의 t일의 주가수익률

 :시장포트폴리오의 t일의 수익률

 :주식 i의 비체계적 위험

 :주식 i의 체계적 위험

  :표본기업 i의 t일의 오차항
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위 식에서 는 시장 전체의 변화에 따른 주식 i의 수익률 변화를 나

타내고,오차항은 시장 전체의 변화로 설명할 수 없는 특정 기업,특정 시

점의 수익률 변화를 설명하기 위한 항으로 본 연구에서는  를 i.i.d2)

N((0,2
is )이라 가정한다.시장포트폴리오 수익률  로는 거래소 상장기업

은 종합주가지수,코스닥 등록기업은 코스닥 지수를 사용하였다.또한,정

밀한 분석을 위해서 시장포트폴리오 수익률 로 금융업,통신업,유통

업,창고운수업,의료정밀기기와 같은 업종지수를 활용하였다.이는 사건

방법론을 활용한 분석에 있어 시장 포트폴리오로 어떤 지수를 채택하느냐

하는 문제와 관련되며 주가 수익률이라는 대표 지수로 인해 업종별 특징

이 낮아지는 것을 방지하기 위한 것이다.

비정상 수익률을 도출하기 위하여 모수 벡터 },,{ 2
iii sba 는 사전에 결정된

추정기간(estimationperiod)동안 OLS(ordinary leastsquare)회귀분석

방법에 의해 추정되었다.본 연구에서는 1년 동안의 기간을 정상 수익률

추정기간으로 결정하였으며,사건 시점(eventday)으로부터 2주전을 시작

으로 과거 1년으로 설정하였다.사건 발생 전 2주간의 기간을 정상 수익률

추정기간에서 제외한 이유는 이 2주 기간에 서비스 품질상 수상 발표에

따른 영향을 개별 주가 추정에서 완전히 배제하고,모수의 비정태성

(non-stationarity)문제를 최소화하기 위함이었다(Beaver,1968).

서비스 품질상 수상 발표일자를 사건 발생일로 보고 차후 분석의 편의

를 위해 사건 발생일은 사건날짜 '0'으로,사건 발생 다음날은 '+1',사건

발생 하루 전일은 '-1'이라는 사건날짜로 바꾸어 표기하기로 한다.단,여

기서 사건날짜는 주식 거래일을 말하는 것이며,주식 비거래일은 사건일에

서 제외하였다.

보통 어느 기업의 서비스 품질상 수상 계획 및 수상이 국내 일간지나

인터넷 등 대표적인 미디어를 통해 하루 전에 이와 같은 사건이 유출될

가능성이 크기 때문에 신규 사건은 사건일 전일 ‘-1’에 주가에 반영되기

시작할 가능성이 높다.실제로 HendricksandSinghal(1997)에 의하면 특

정 사건에 대한 주식시장 반응은 사건일이 정확히 기록되고 사전에 정보

2)i.i.d:Independentandidentically-distributedrandom variables.
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누출이 없었다면 -1일과 0일에 관측될 가능성이 크다는 것이다.따라서

-1일과 0시점의 비정상 수익률이 우선 연구 대상이 되겠고,또한 사건날

짜 -5일부터 +5일까지 기간의 사건의 영향력이 존재할 수 있는 사건기간

으로 정하고,이후 변화를 관찰한 결과 -10일부터 +10일까지의 기간으로

사건기간을 늘려서 사건의 효과 즉,추세를 보기 위해 이 기간의 비정상

수익률 추이를 살펴보았다.그러나 사건 이후 21일간의 사건 기간에 대한

영향력 분석결과를 보고 사건날짜를 둘러싼 단기적인 사건의 영향력 판단

과 중장기적 기업가치에 대한 영향력을 추정해 보고자 하였다.

회귀분석을 이용해 식 (5)의 모수를 추정하고 나서,주식 i에 대한 t시점

의 비정상 수익률을 다음과 같이 도출한다.

      

   ,∈  (6)

  :주식 i에 대한 t시점의 비정상 수익률


 :추정기간 중 OLS에 의해 산출된 회귀계수

N :연구에 포함된 표본의 수(사건 수)

일별 평균 비정상 수익률은 표본별로 도출한 비정상 수익률의 표본 간

평균값을 의미하고 다음의 식에 의해서 계산된다.

 
  





 
for∈   (7)

누적평균 비정상 수익률(CAR)은 평균 비정상 수익률의 ∈ 

기간 내 누적 값을 의미하며,단순하게 일별평균 비정상 수익률의 합으로

서 아래와 같이 도출된다.

 
  


  (8)
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본 연구에서는 사건일을 추출하는 과정에서 특정 날짜와 특정 산업에

의해 군집되지 않고 무작위로 분포되어 있다.이는 앞서 지적한 바와 같이

기업이 분포가 다변화됨으로써 비체계적인 위험을 분산시킨다.따라서 다

음과 같이 기업별로 도출한 비정상 수익률이 ‘0’인지를 검증하기 위한 t-

검정 통계량을 사용하여 비정상 수익률의 통계적 유의성을 측정할 수 있

다(BrownandWarner,1980;Dyckmanetal.,1984;BrownandWarner,

1995).

 







for (9)

또한,서비스 품질상 수상이라는 사건연구에 대한 추가적인 가설을 검증

하기 위해서 상관관계 분석(correlationsanalysis)과 회귀분석 모형이 적용

되었다.비정상 수익률을 설명할 수 있는 요인으로는 서비스 품질상 수상

기업의 유형(biztype)이 기업가치에 미치는 영향력 차이와 서비스 품질상

수상사건 발생시점(year)을 살펴보았다.보다 구체적으로 기업의 서비스

품질상 수상을 제정한 기관(inst)과 서비스 품질상을 수상한 기업의 규모

(size3))에 따른 차이를 파악하기 위해 각각 독립변수로 사용하였다.특히,

회귀분석 시 요인들 간에 다중공선성(multicollinearity)의 문제가 발생할

수 있어 각 모델을 분리하여 회귀분석으로 파악하고자 하였다.그 식은 아

래와 같다.

0 11: i i iModel CAR BizTypeb b e= + + (10)

0 22 : i i iModel CAR Yearb b e= + + (11)

0 33 : i i iModel CAR Instb b e= + + (12)

0 44 : i i iModel CAR Sizeb b e= + + (13)

3)시가총액,당기순이익,자산,종업원 수 각각에 대해서 회귀분석을 실시함.

∈
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제 2절 연구가설의 설정

1.주요가설의 도출

앞서 언급한 바와 같이 기업의 서비스 품질상 수상에 대해서는 기업의

이미지를 상승시켜 대고객 만족도를 높이고 고객의 신뢰를 기반으로 하는

장기적인 고객관계 유지에 정(+)의 효과를 미친다는 이론이 존재하는 반

면,수상을 위한 기업활동이 기본적으로 비용과 시간의 투자를 수반하는

비용 소비활동이므로 이에 대한 효과를 거둔다 할지라도 지출한 비용의

수준만큼을 상회하지 못한다면 오히려 기업가치에 영향을 미치지 못할 수

있다는 가설이 존재한다.그러나 기업이 서비스 품질상을 수상하기 위해

활동을 하는 것은 상을 수여하는 제정기관이 보유한 경영활동 평가기준에

대해 자사의 경영역량을 내부적으로 점검하고,외부 평가 기관에서 객관적

인 기준을 통해 점검 및 평가를 함으로써 앞으로 기업의 서비스 활동에

있어서 발전 가능성을 미리 점쳐볼 수 있기 때문이다.또한,서비스 품질

상을 받았을 때 서비스 품질상 수상에 대한 사실을 고객에게 적극적으로

알려서 이를 통한 홍보 효과와 대고객 이미지 향상 효과를 누리며 경쟁사

대비 차별화된 이미지로 고객의 마음에 포지셔닝(positioning)하려는 것이

다.특히 서비스 품질상 수상제도는 기업이 수상하였을 때,전국 규모로

공표됨으로써 특히,투자자들이 가장 쉽게 접하는 신문,잡지 및 인터넷,

회사 웹사이트 등을 통하여 수상사실이 널리 알려지므로 기업가치의 대용

치인 주가에 미치는 영향력은 지대하다고 판단된다.특히 Przasnyski&

Tai(2002)는 연구를 통하여 미국의 서비스 품질상인 MBNQA가 주식시장

에서 큰 성과를 거둔 바 있다고 주장하였다.이는 국내의 수상 관련 연구

중 김수욱 외(2005)의 연구결과인 품질상 수상기업의 품질개선 활동이 기

업활동에 긍정적 영향을 미쳐 재무성과를 향상시킨다는 결과와도 일치한

다.

따라서,본 연구의 주요 가설로 기업의 서비스 품질상 수상이 주가에 긍

정적인 영향을 미칠 것으로 가정하고 이를 검증하고자 한다.
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가설 1.1기업의 서비스 품질상 수상은 기업가치에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

한편,서비스 품질상을 수상한 기업을 관찰해 보면 서비스 품질상의 수

상을 1회에 그치지 않고 연속적으로 수상한 기업이 다수 포함되어 있음을

알 수 있다.이는 서비스 품질상 수상의 효과를 입증한 사례로 판단되며

경영진이 매회 서비스 품질상 수상을 위해 적극적으로 노력하는 반증이

된다.Adam etal.(1999)에 의하면 품질상 수상은 주가와 아무 관계가 없

으며 단지 지속적인 장기간의 노력을 경주할 때,이 같은 활동이 시장 점

유율 향상 및 성장의 원동력이 된다고 하였다.또한,Przasnyski& Tai

(1999)는 MBNQA를 받기 위해서는 장기적인 품질 향상 과정이 필요하며,

그런 과정들이 오히려 주가에 반영된다고 하였다.

따라서 두 번째 주요 가설로 연속적인 서비스 품질상 수상이 주가에 긍

정적인 영향을 미칠 것으로 가정하고 검증하고자 한다.이는 가설 1.1의

결과를 찬성하는 입장에서 한번 더 검증하는 것이라고 할 수 있다.

가설 1.2기업의 연속적인 서비스 품질상 수상은 기업가치에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

2.추가가설의 도출

주요 가설이 채택되면,추가로 회귀분석을 통하여 주식가격의 비정상적

인 변화를 규명할 수 있는 요인을 도출하고자 한다.실제로 사건연구 과정

에서 각 주식의 비정상 수익률을 종속변수로 한 기업 고유의 설명 요인을

규명하는 연구가 또 하나의 중요한 과정으로 자리매김했다(Binder,1998).

본 연구에서는 비정상 수익률의 변동 요인을 크게 기업의 특성(firm-

specific factors),사건의 특성(event-specific factors),사건발생 상황

(context-specificfactors)별로 나누어 살펴보고자 한다.

첫째,기업의 특성은 기업의 유형과 규모에 따라 구분하여 분석하였다.
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기업의 유형은 서비스 기업(servicefirm)과 제조기업(manufacturingfirm)

으로 나눌 수 있다.서비스 기업은 서비스 품질을 향상시키는 것이 기업의

본업과 밀접한 관계를 맺고 있다.따라서 서비스 품질 향상 노력과 대고객

만족도 상승 노력은 다른 활동이 아닐 것이다.특히 제조기업보다 서비스

기업의 품질상 수상은 자사의 본업에 대한 제3자의 기준을 충족시켰다는

표시(signal)로 인지되어 시장에 긍정적인 반응을 유도할 수 있다.반면,

제조 기업은 일반 소비자를 고객으로 하는 서비스 기업과는 상반되게 부

품이나 완제품이라 할지라도 기업 소비자가 많고 자사의 업종 경쟁력이

제조 경쟁력에 머물러 있어 서비스 부분이 기업의 제조업 경쟁력을 보완

하는 역할을 한다.그러므로 서비스 품질상 수상이라는 사건이 서비스 기

업보다 시장에서 받아들이는 반응성이 떨어질 것으로 본다.따라서 서비스

품질상 수상이라는 사건이 기업의 종류(유형,업태)에 따라 수상에 따른

주식 변동 값에 차이가 있을 것으로 보고 다음과 같은 가설을 검증해보고

자 한다.

가설 2.1기업의 유형(서비스,제조)에 따라 서비스 품질상 수상이 기

업가치에 서로 다른 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

또한,기업의 규모에 따라서 서비스 품질상 수상이 주가에 미치는 영향

이 다를 것으로 본다.기업의 규모가 클수록 대대적인 홍보와 광고 선전의

효과가 클 것으로 판단되어 서비스 품질상 수상 효과가 극대화될 것이다.

반면,서비스 품질상 수상 기업의 규모가 작을수록 자금뿐만 아니라 기술

인프라,기술 인력 등의 경영자원이 부족하기 때문에 기업에 미치는 영향

은 제한적일 것으로 보인다.기업의 규모는 시가총액,당기순이익,자산,

종업원 수에 따라서 정의하고 다음과 같은 가설을 검증해보고자 한다.

가설 2.2기업의 규모에 따라 서비스 품질상 수상이 개별 기업가치에

서로 다른 정(+)의 영향을 미칠 것이다.



-64-

둘째,사건의 특성을 서비스 품질상의 종류에 따라 나누어 분석하였다.

서비스 품질상 수상은 수여 주체에 따라 다양한 상이 존재하나 본 연구에

서는 국내 대표적인 서비스 품질상 수여기관인 한국표준협회의 한국서비

스대상과 지식경제부에서 주관하는 한국서비스품질우수기업인증제를 중심

으로 연구가 이루어졌다.한국표준협회는 지식경제부에서 주관하는 상의

수여 대행기관으로 국내의 관련 분야에서는 가장 권위 있는 수여기관이다.

한편,앞에서 보듯이 상에도 여러 종류가 존재하며 수상을 위한 근거도 차

이가 존재해 이는 한국서비스대상과 한국서비스품질우수기업인증제로 나

뉘어 각각의 상이 기업가치에 미치는 영향력에 대한 비교 분석이 필요하

다는 사실을 시사하고 있다.따라서 사건의 특성을 상의 종류로 판단해 상

의 종류에 따라 주식 변동 값에 미치는 영향이 다를 것으로 보고 다음과

같은 가설을 세우고 검증하고자 한다.

가설 3.기업이 수상하는 서비스 품질상의 종류에 따라 기업가치에

서로 다른 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

셋째,서비스 품질상 수상은 상을 수여하고 인증한 시점에 따라서 시장

에 미치는 효과가 다를 수 있다.최근 서비스 경제의 도래로 인하여 서비

스 품질상의 수상이 급증함에 따라 동일한 수상제도에 대해서도 시장의

반응이 다를 수 있다고 가정하고 2000년부터 2008년까지 연도별로 나누어

분석함으로써 다음 가설을 검증해 보고자 한다.

가설 4.서비스 품질상 수상의 발생 시점에 따라 기업가치에 서로 다

른 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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제 5장 서비스 품질상 수상사건에 따른

기업가치 변화 분석

제 1절 표본자료의 선정 및 통계량

1.연구자료 수집 방법

본 연구에서는 KOSPI와 KOSDAQ에 상장된 모든 기업을 대상으로 서

비스 품질상 수상사건을 조사하였으며,해당 기업의 주가자료는 Fnguide.

com에서 제공하는 개별종목 일별 시계열 자료를 사용하였다.또한,개별

주식의 체계적 위험을 측정하기 위한 기준 지수(benchmarkindex)로는 거

래소 상장기업은 종합 주가지수를 사용하였고,코스닥은 코스닥 지수를 사

용하였다.이외에 기준 지수로 업종별 수익률이 사건연구 방법론에 시장포

트폴리오 지수보다 타당하다는 주장(김경원,김찬웅,1997)에 따라 제조,

유통,금융,운송장비 등 개별 주식이 속하는 업종에 따른 지수를 분석에

활용하였다.

수상사건은 품질상 제정 및 수여기관인 한국표준협회와 지식경제부 산

하 기술표준원의 공시자료를 대상으로 현재까지 수여된 역대 한국서비스

대상과 한국서비스품질우수기업인증 기업을 조사하였다.또한,주식시장에

상장된 수상기업중에서 수상일자 및 수상종류를 도출하였다(부록 참조).

하나의 기업이 수차례 수상 하였을 경우,각 수상 시점별로 사건이 발생

한 것으로 보았고,동일한 품질상을 몇 년에 걸쳐 수상한 기업에 경우 가

장 먼저 수상한 사건일이 수상에 대한 효과가 극대화 되며,수상에 대한

긍정적인 이미지를 투자자와 소비자에게 형성한다고 판단되는 바 이를 분

석 대상으로 정하였다.정확한 사건날짜는 품질상을 수상한 날로서 공식

적으로 발표된 날짜4)로 정하였다.

4)본 연구의 대상이 된 서비스 품질상 수상의 발표일자는 서비스 품질상 수상일 및 서비스인증

제의 인증시작일과 동일하다.
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그러나 다음에 해당하는 수상관련 기업들은 연구 대상에서 제외되었다.

1)수상한 사실이 입증되지 않거나 KOSPI와 KOSDAQ에 상장되지 않

은 기업의 경우.

2)사건 발생일 2주 전부터 1년 동안의 주가자료를 얻을 수 없는 경우.

3)1년 치의 주가자료를 통해 추정한 베타()값이 유의하지 않은 경우.

4)본 연구에서 조사하고자 하는 사건 외에 다른 사건이 사건 연구기간

내에 포함될 경우.

5)사건이 한 기업에 연속적으로 발생하고 사건 간격이 2주 미만인

경우.

2)의 경우는 비정상 수익률 도출을 위한 시장모형의 추정이 데이터의 부

족으로 인하여 불가능하기 때문에 부득이하게 제외하였고,3)의 경우 추정

된 베타()값이 유의하지 않아 도출된 비정상 수익률이 무의미해지므로

제외하였다.4)의 경우 예측되지 않은 신규사건이 사건기간 내에 발생할

경우 순수한 '수상사건'또는 '수상을 위한 투자'에 대한 효과를 측정하기

어렵기 때문에,5)의 경우는 앞의 사건이 다음 사건에 영향을 미칠 것으로

보기 때문에 표본에서 제외하였다.

한국표준협회의 한국서비스대상과 지식경제부 산하 기술표준원이 주관

하는 한국서비스품질우수기업인증을 받은 기업의 현황과 수상내용 중에서

위의 조건 1)～ 5)를 충족시켜 연구에 포함된 서비스 품질상 수상사건의

건수는 총 47개이다.

2.서비스 품질상 수상사건 표본의 구성 및 통계량

서비스 품질상 수상이 기업가치에 미치는 영향 연구에 사용된 총 47개

의 표본을 수상사건 발생연도,수상 사건 기업의 산업별,수상 사건 유형

에 따라서 분류해 보고자 한다.아래 표에서 우선 서비스 품질상 수상사건

의 연도별 표본 분포를 볼 수 있다.

<표 5-1>에서 알 수 있듯이 서비스 품질상 수상은 매년 증가하고 있으
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며,특히 2006년은 19건으로 전체 서비스 품질상 수상사건 건수의 절반 정

도에 해당하는 것을 알 수 있다.

<표 5-1>서비스 품질상 수상 사건의 연도별 표본 분포

비고

코스피 코스닥 총합계

대상

업체

분석

업체

분석

율(%)

대상

업체

분석

업체

분석

율(%)

대상

업체

분석

업체

분석

율(%)

2000 2 0.00 2 0.00

2001 1 0.00 2 1 50.00 3 1 33.33

2002 3 2 66.67 4 3 75.00 7 5 71.43

2003 2 2 100.00 1 1 100.00 3 3 100.00

2004 4 4 100.00 4 4 100.00

2005 1 1 100.00 1 1 100.00 2 2 100.00

2006 18 14 77.78 1 1 100.00 19 15 78.95

2007 7 7 100.00 7 6 85.71 14 13 92.86

2008 5 3 60.00 2 1 50.00 7 4 57.14

총합계 43 33 76.74 18 14 77.78 61 47 77.05

<표 5-2>사건기업의 산업별 표본 분포

비고

코스피 코스닥 총합계

대상

업체

분석

업체

분석

율(%)

대상

업체

분석

업체

분석

율(%)

대상

업체

분석

업체

분석

율(%)

공공서비스 3 1 33.33 3 1 33.33

교육서비스 1 0.00 1 0.00

금융서비스 11 9 81.82 11 9 81.82

레저서비스 2 5 4 7 4

외식서비스 2 1 50.00 2 1 50.00

운송서비스 3 3 100.00 3 3 100.00

유통서비스 2 1 50.00 2 1 50.00 4 2 50.00

일반서비스 16 14 87.50 6 5 83.33 22 19 86.36

전문서비스 2 2 100.00 2 2 100.00 4 4 100.00

통신서비스 3 3 100.00 1 1 100.00 4 4 100.00

총합계 43 33 76.74 18 14 77.78 61 47 77.05
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다음으로,서비스 품질상 수상기업을 10가지 산업으로 분류하였다.<표

5-2>에서 알 수 있듯이 일반서비스 기업이 전체의 40%를 기록해 대부분

을 차지하였고,다음으로 금융서비스 기업이 19%로 그 뒤를 이었다.또한,

전문서비스,통신서비스,레저서비스가 각각 8.5%를 차지해 세 번째로 많

은 숫자를 기록하였다.한편,교육서비스 0%,외식서비스 2%로 전체에서

가장 적은 부분을 차지하는 것으로 드러났다.

아래 <표 5-3>은 연구에 포함된 사건 기업들의 기술 통계량을 나타낸

것이다.

<표 5-3>사건 기업의 기술 통계량5)

비고 최소값 최대값 평균 표준편차

시가총액(억) 208 258,543 25,689 55206.34

매출액(억) 55 269,790 31,634 56942.29

당기순이익(억) -2,272 20,705 2,229 5155.06

주당순이익(원) -2,297 16,952 2,361 3338.36

자산총계(억) 271 635,362 47,630 102024.76

자본총계(억) 128 429,620 23,043 66384.64

종업원수(명) 80 37,703 3,730 7570.38

서비스 품질상 수상기업의 평균 시가 총액은 2조 5,689억 원,평균 당기

순이익은 2,229억 원,매출액은 평균 3조 1,634억 원이다.최소 매출액을

보인 기업은 55억 원 정도의 매출을 보인 데 비해 최대 매출액은 26조

9,790억 원으로 4,873배 이상인 것으로 나타났다.즉,LG전자와 같은 대기

업과 여러 중소기업의 평균값을 구하는 것이기 때문에 편차값이 매우 크

게 나타났다.

5)Fnguide.com에서 제공하는 기업별 시가총액과 재무제표 자료를 이용하였다.시가총액은 사건

일에 해당하는 값을,그 외의 데이터는 사건 발생 시점의 이전 연도의 값을 구한 것이다.
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제 2절 실증분석의 결과 및 시사점

1.주요가설의 검증

1)가설 1-1의 검증

서비스 품질상 수상기업의 사건연구를 위해 비정상 수익률 도출을 위한

첫 번째 단계로 정상모델을 가정했을 때,식 (5)에서 베타계수()의 통계

적 유의성을 살펴보아야 한다.아래 <표 5-4>는 시장포트폴리오인 업종지

수 수익률을 독립변수로,일별 주식 수익률을 종속변수로 한 회귀분석에서

도출된 베타계수()의 통계적 유의성을 나타낸다.<표 5-4>에서 알 수

있듯이 유의수준 0.05하에서 모든 표본이 통계적으로 유의한 값을 보임을

알 수 있다.이로써 기준모델인 시장모델에 근거해 이상치(outlier)를 구하

는데 무리가 없다는 것을 알 수 있다.

<표 5-4>연구 표본의 추정 베타계수의 유의성 검증

표본 베타계수() 표준오차 t통계량 p-value

1 1.099 0.023 47.284 0.000

2 0.957 0.073 13.094 0.000

3 0.971 0.077 12.623 0.000

4 1.154 0.069 16.782 0.000

5 1.244 0.075 16.606 0.000

6 1.229 0.077 16.017 0.000

7 1.082 0.062 17.511 0.000

8 0.794 0.082 9.663 0.000

9 0.489 0.049 10.076 0.000

10 0.909 0.090 10.143 0.000

11 1.250 0.091 13.675 0.000

12 1.151 0.120 9.622 0.000

13 0.727 0.075 9.709 0.000

14 1.353 0.134 10.094 0.000

15 1.139 0.142 8.022 0.000
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표본 베타계수() 표준오차 t통계량 p-value

16 0.655 0.075 8.739 0.000

17 0.258 0.163 1.577 0.000

18 0.826 0.066 12.591 0.000

19 0.867 0.096 8.990 0.000

20 1.024 0.088 11.704 0.000

21 0.424 0.081 5.244 0.000

22 0.658 0.126 5.228 0.000

23 0.946 0.111 8.555 0.000

24 1.107 0.121 9.150 0.000

25 0.471 0.105 4.501 0.000

26 1.123 0.123 9.095 0.000

27 0.583 0.098 5.939 0.000

28 0.882 0.093 9.480 0.000

29 0.804 0.173 4.637 0.000

30 0.505 0.127 3.975 0.000

31 1.101 0.127 8.680 0.000

32 0.524 0.096 5.433 0.000

33 1.302 0.123 10.601 0.000

34 1.012 0.086 11.782 0.000

35 1.372 0.063 21.776 0.000

36 0.950 0.104 9.092 0.000

37 0.539 0.063 8.554 0.000

38 0.885 0.215 4.111 0.000

39 0.953 0.126 7.564 0.000

40 0.638 0.142 4.501 0.000

41 0.180 0.102 1.768 0.000

42 0.327 0.060 5.426 0.000

43 0.876 0.120 7.287 0.000

44 0.591 0.123 4.803 0.000

45 0.701 0.146 4.789 0.000

46 0.497 0.095 5.227 0.000

47 0.919 0.066 13.826 0.000

<표 5-4>연구 표본의 추정 베타계수의 유의성 검증 -계속

또한,이후 진행한 연구에서는 앞에서 통계적 안정성이 입증된 알파(),

베타 계수()를 활용하여 비정상 수익률을 구하고자 하였다.
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연구 결과 다음의 <표 5-5>와 같은 결과를 얻을 수 있었다.

<표 5-5>서비스 품질상 수상 전체 사건의

일별 평균 및 누적 평균 비정상 수익률6)

사건 날짜
일별 평균

비정상 수익률(%)
t-검정통계량 P-value

누적 평균

비정상 수익률(%)

-10 0.202 0.513 0.610 0.202

-9 0.319 0.915 0.365 0.521

-8 0.545 1.435 0.158 1.067

-7 -0.632 -1.127 0.265 0.435

-6 0.138 0.380 0.705 0.573

-5 0.143 0.411 0.683 0.716

-4 0.737 1.616 0.113 1.453

-3 -0.223 -0.585 0.561 1.230

-2 0.033 0.081 0.936 1.263

-1 0.159 0.344 0.732 1.422

0 -0.141 -0.468 0.642 1.280

+1 0.088 0.260 0.796 1.368

+2 0.079 0.176 0.861 1.447

+3 -0.060 -0.168 0.867 1.387

+4 0.616 1.441 0.156 2.003

+5 0.408 0.892 0.377 2.411

+6 0.588 1.321 0.193 2.999

+7 -0.131 -0.438 0.663 2.868

+8 0.425 0.892 0.377 3.293

+9 0.385 0.899 0.374 3.678

+10 0.234 0.557 0.581 3.912

<표 5-5>에서 살펴보면,47개의 서비스 품질상 수상사건에 대해서 일별

평균 비정상 수익률(),t-검정 통계량(),p-value그리고 누적 평균

비정상 수익률()의 값을 요약하고 있다.평균 비정상 수익률은 표본

별로 도출한 비정상 수익률의 표본 간 평균 값을 의미하고 누적 평균 비

정상 수익률은 평균 비정상 수익률의 기간 내 누적 값을 의미한다.t-검정

6)시장포트폴리오로 업종별 지수를 사용한 경우.
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통계량은 기업별로 도출한 비정상 수익률이 '0'인지를 검증하기 위한 통계

량이다.

위의 표에서 알 수 있듯이 서비스 품질상 수상사건이 발표된 날짜(사건

날짜 0)의 평균 비정상 수익률은 -0.142%로,t-검정 결과 유의수준 0.05

하에서 통계적으로 유의하지 않은 것을 알 수 있다.

다음의 <그림 5-1>과 <그림 5-2>는 일별 평균 비정상 수익률의 추이

와 사건 발표일(사건날짜 0)의 비정상 수익률의 분포를 나타낸 것이다.

<그림 5-1>일별 평균 비정상 수익률 추이

<그림 5-2>사건 발표일(사건날짜 0)의 비정상 수익률 분포
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추가적으로 누적 평균 비정상 수익률의 추이를 도식화 해보면 다음의

<그림 5-3>과 같다.

<그림 5-3>누적 평균 비정상 수익률 추이

비정상 수익률이 사건 당일날짜(0)에 감소하고,사건 전후로는 증가하다

가 감소하는 경향을 보였다.그러나 모든 비정상 수익률이 통계적으로 유

의한 결과를 보이지 못해 결과 자체가 유의성을 보이지 않았다.

사건일의 비정상 수익률 값이 -1%에도 미치지 못하면서,절대 값은 다

른 사건기간(-10일에서 +10일 사이)에 비해 크지도 못하여 <표 5-6>과

같이 전체 사건기간 중에서 중요한 의미가 있는 변화량이라고 할 수 없다.

<표 5-6>서비스 품질상 수상 사건일(0)의 비정상 수익률

기술 통계량 및 분포

최소값 최대값 평균 중앙값 표준편차

-4.569% 4.836% -0.142% -0.025% 2.072%

비정상 수익률 R≤-3% -3%≤ R≤0% 0%≤R≤ 3% R≥ 3%

사고 건수 4 20 20 3
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<표 5-6>에 따르면 사건일의 비정상 수익률의 평균값은 -0.142%,중앙

값은 -0.025%이다.즉 사건일의 일별 평균 비정상 수익률 값이 편차가 크

며,이상치에 의한 영향이 있음을 알 수 있다.그리고 전체 표본의 50%가

음의 비정상 수익률을 보이고 있으며,93.6%가 -3%와 +3% 사이에 집중

되어 있음을 알 수 있다.

지금까지의 통계적인 분석을 토대로 본 연구의 주요 가설인 가설 1.1은

유의적으로 채택할 수 없었음을 증명하였다.

가설 채택여부

가설 1.1
기업의 서비스 품질상 수상은 기업가치에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
기각

한편,연구표본 중 12월에 품질상 수상을 받은 기업은 주식시장의 연말,

연초 효과가 존재하여 이의 움직임에 영향을 받지 않을지도 모르기 때문

에 12월에 서비스 품질상을 수상한 기업을 대상으로만 분석을 수행하였다.

그러나 그 결과는 다음의 <표 5-7>과 같이 기업가치에 미치는 영향력은

유의하지 않은 것으로 확인됨으로써,12월말에 수상을 하였을 경우 서비스

품질상 수상이 기업의 주가를 향상시키지 못하는 것으로 드러났다.또한,

연구모형 자체가 기준 모델에 비해 얼마만큼의 이상 수익률을 가지고 있

고 통계적인 의미가 있는지를 알아보는 것이므로 앞서 지적한 연말,연초

효과는 제거된다고 보아도 무방할 것이다.

결과적으로 기업의 서비스 품질상 수상은 기업가치에 긍정적인 영향을

주지 못하고 오히려 아무런 영향력이 없는 것으로 파악되었다.

앞의 <표 5-3>에 나타난 바와 같이 전체 47건의 사건기업의 사건일의

평균 시가총액은 2조 5,689억 원이다.그러므로 사건일의 시가 총액을 기

업가치로 대응시키게 되면 서비스 품질상 수상으로 인해 기업의 평균 시

가총액이 0.142%가 감소하므로 기업의 가치가 평균 3천 6백만 원 정도 하

락한다는 것을 알 수 있다.이는 서비스 품질상 수상이 기업가치에 미치는

긍정적인 영향력이 없다는 것이다.
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사건 날짜
일별 평균

비정상 수익률(%)
t-검정통계량 P-value

누적 평균

비정상 수익률(%)

-10 1.166 0.850 0.410 1.166

-9 0.316 0.539 0.316 1.482

-8 -0.506 -0.519 0.612 0.976

-7 -0.008 -0.013 0.989 0.968

-6 0.785 0.883 0.392 1.753

-5 1.160 1.509 0.154 2.913

-4 0.835 1.237 0.236 3.748

-3 -0.381 -0.870 0.399 3.367

-2 0.434 0.566 0.580 3.801

-1 0.203 0.190 0.852 4.004

0 0.461 0.923 0.372 4.465

+1 0.082 0.164 0.872 4.547

+2 -0.321 -0.625 0.542 4.226

+3 0.149 0.211 0.836 4.375

+4 -0.153 -0.416 0.684 4.222

+5 -0.346 -0.841 0.414 3.876

+6 -0.388 -0.552 0.589 3.488

+7 -0.842 -1.787 0.096 2.646

+8 -0.454 -1.828 0.089 2.192

+9 0.709 0.794 0.441 2.901

+10 -0.374 -0.724 0.481 2.527

<표 5-7>연말 서비스 품질상 수상 사건의

일별 평균 및 누적 평균 비정상 수익률

그러나 앞서 말한 바와 같이 서비스 품질상 수상이 기업가치에 미치는

영향은 사건일의 비정상 수익률이 통계적으로 유의하지 않기 때문에 가치

가 하락한다고 주장할 수 없다.결국,서비스 품질상 수상은 기업가치와

무관하다는 결론에 이르렀다.

이는 국내에서 수행된 수상이 기업가치에 미치는 영향이 없다는 정용수

(2004)의 연구와 결과를 같이한다.반면,MBNQA수상 발표가 주식시장에

서의 반응에 대해 사건연구방법론을 활용한 연구를 진행한 결과,MBNQA

수상기업들은 S&P500기업에 비해 주식시장에서 3배 이상 성장을 하였
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다고 하는 Przasnyski& Tai(1999)의 연구와는 상반된다.

Przasnyski& Tai(1999)는 MBNQA 수상이라는 사건 자체가 기업의 가

치를 향상시키는 것이 아니라 수상의 심사과정에서 장기적인 품질성과를

높이기 위한 절차가 필요한데 오히려 그러한 과정이 기업에 내재화되어

주가를 상승시키는 원동력이 된다고 하였다.이 연구는 Hendricks &

Singhal(1997)이 수행한 품질상 수상기업들을 대상으로 수상 전 6년,수상

후 3년으로 구분하여 총 10년간의 성과를 영업이익의 측면에서 분석한 결

과 얻은 영업이익과 매출의 평균값이 상승한 결과를 보인 것과 같은 시사

점을 가진다.물론,Adamsetal.(1999)의 연구와 같이 품질상 수상이 수

상 자체가 주가와 아무런 관련이 없어 제한적으로만 주가에 영향을 준다

고 한 결과도 존재하나 국외의 많은 연구는 아직도 수상이 기업의 가치를

높이는 요인임을 부정하지 않는다.반면,국내의 연구들은 이와는 상반된

결과를 보이고 있어 그 이유에 대한 논의가 필요하다고 판단된다.

본 연구 결과 국내에서 서비스 품질상 수상사건은 사건 당일에도 영향

을 미치지 않으며 기업가치 손실률도 1%도 채 되지 않아 시장에 미치는

영향력도 상대적으로 매우 적음을 알 수 있다.이와 같은 결과에 대한 이

유로 다음 3가지를 들 수 있을 것이다.

첫째,많은 기업이 서비스 품질상 수상을 위해 노력하지만,서비스 품질

상 수상을 위한 절차를 수상 자체를 위한 목적에만 한정시키고,기업의 경

영혁신을 도모하려는 방법으로 활용하지 않는다는 점이다.따라서 이는 투

자자에게 기업의 가치를 향상시키기 위한 노력으로 비쳐 긍정적인 평가를

받기보다는 이미지를 높이기 위한 일회적인 행위로만 받아들여진다는 것

이다.따라서 서비스 품질상 수상이 기업가치에 미치는 영향력은 제한된다

고 할 수 있다.

둘째,서비스 품질상 수상사건은 종합일간지 등에 기사로 발표되지만 수

상 사실에 대한 공유가 일반 고객과 투자자에게 전달될 만큼 빈번하지 않

아서 뉴스의 전달도가 낮다.따라서 투자자를 자극해 유의미한 영향을 미

치도록 하기 어려울 것이다.

마지막으로 미국의 수상제도의 유용성 및 기업가치 상승에의 영향과 같



-77-

은 기존연구와 비교하여 볼 때,보다 근본적인 원인은 국내 서비스 품질상

자체가 신뢰 받지 못하는 측면을 가지고 있다는 것이다.다시 말해서 사회

전반에 서비스 품질상 수상에 대한 인지도가 낮고,희소성이 떨어져 모든

기업이 의례적으로 하는 경영활동으로 인식된다는 단점이 존재한다.결국,

지금까지 서비스 품질상 수상이라는 사건을 두고 각 서비스 품질상 수여

기관이 상에 대한 인식 제고를 위해 노력하면서 다양한 전략을 구축하였

으나 대부분 일회적이며,투자자들에게 긍정적인 영향을 주지 못했다는 것

이다.이것은 본 연구의 결과를 통해서도 드러났는데,국내에서 서비스 품

질상 수상은 기업의 가치를 향상시키는데 기여하지 못할 뿐만 아니라,고

객이나 투자자에게 더 이상 관심의 대상이 되지 못했다.따라서 국내에서

는 투자자가 주식 투자 시 기업의 서비스 품질상 수상제도 자체에 대해서

는 중요하게 고려하지 않음을 알 수 있다.

2)가설 1-2의 검증

한편,서비스 품질상을 수상한 기업 중에서 기업의 장기적 가치를 상승

시키기 위한 경영활동의 일환으로 연속적으로 서비스 품질상을 수상하기

위해 노력을 하기도 한다.이에 대해 가설 1.2를 설정하고 연속적으로 서

비스 품질상을 수상한 기업의 기업가치 변화분을 살펴본 결과 아래 <표

5-8>과 같은 결론을 획득하였다.

아래의 <표 5-8>에서 알 수 있듯이 연속적으로 서비스 품질상 수상사

건이 발표된 날짜(사건날짜 0)의 평균 비정상 수익률은 0.576%로,t-검정

결과 유의수준 0.05(5%)하에서 통계적으로 유의한 값을 가지는 것을 알

수 있다.또한,서비스 품질상 수상사건이 발표된 날 이후 4일째 되는 날

에 1.020%의 비정상 수익률을 기록하며 유의수준 0.05하에서 통계적으로

유의한 값을 가지는 것으로 분석되었다.이를 통해 서비스 품질상을 연속

적으로 받는 기업의 경우에는 기업가치에 긍정적 영향을 주는 것으로 분

석되었다.
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<표 5-8>연속적인 서비스 품질상 수상사건의

일별 평균 및 누적 평균 비정상 수익률7)

사건 날짜

일별 평균

비정상

수익률(%),

t-검정통계량 P-value

누적 평균

비정상

수익률(%),


-10 0.200 0.418 0.678 0.200

-9 -0.231 -0.549 0.585 -0.031

-8 -0.025 -0.062 0.951 -0.056

-7 -0.045 -0.173 0.863 -0.100

-6 0.270 0.838 0.406 0.170

-5 0.015 0.030 0.976 0.185

-4 0.264 0.789 0.434 0.449

-3 -0.288 -0.923 0.360 0.161

-2 0.590 1.456 0.152 0.752

-1 0.199 0.415 0.680 0.951

0 0.576 2.042 0.046 1.526

+1 -0.164 -0.489 0.627 1.363

+2 -0.086 -0.209 0.836 1.276

+3 0.166 0.678 0.501 1.442

+4 1.020 2.299 0.026 2.462

+5 0.207 0.441 0.661 2.669

+6 0.328 0.577 0.567 2.997

+7 -0.222 -0.371 0.712 2.775

+8 0.101 0.230 0.819 2.877

+9 0.861 1.547 0.128 3.737

+10 -0.347 -1.143 0.258 3.391

*:p<0.10,**:p<0.05,***:p<0.01

그리고 기업가치 상승은 서비스 품질상 수상 사건일과 이후 4일째 되는

날에 통계적으로 유의미하게 드러났다.

가설 채택여부

가설 1.2
기업의 연속적인 서비스 품질상 수상은 기업가치에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
채택

비록 시장가치에 미치는 영향력은 적었지만,연속적으로 서비스 품질상

7)시장포트폴리오로 업종별 지수를 사용한 경우.
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을 수상함으로 인해 기업가치에 긍정적 영향을 주었다.좀 더 구체적으로

서비스 품질상 수상사건으로 인한 시장가치의 영향 변화를 설명할 수 있

는 요인에 대한 분석을 다음 단원에서 살펴보기로 한다.

2.추가가설의 검증

추가적으로 서비스 품질상 수상사건으로 인한 시장가치의 변화를 설명

할 수 있는 세부적인 요인을 찾기 위해 표본집단을 기업의 특성(firm-

specific factors),사건의 특성(event-specific factors),사건발생 상황

(context-specificfactors)별로 분류하여 추가적인 분석을 수행하였다.

앞의 결과에서 서비스 품질상 수상사건은 사건일에도 유의하게 영향을

미치지 않지만 가장 영향력이 많은 날이 사건일로 판단되기 때문에 사건

일의 비정상 수익률만을 종속변수의 대상으로 하였고,앞서 조사한 기업의

기술 통계량과 기업의 유형과 규모,서비스 품질상 종류 및 서비스 품질상

수상의 발생시점을 독립변수로 하여 상관관계 분석을 실시하였다.상관관

계 분석은 하나의 변수가 변화함에 따라서 다른 변수가 어떻게 변화하는

가의 관계를 측정하는 수단으로,선형상관관계는 두 변수의 움직이는 관계

가 직선이라고 가정하여 분석하는 경우로서 가장 보편적으로 사용된다(임

종원 외,2002).

아래의 <표 5-9>는 종속변수인 사건일의 비정상 수익률과 독립변수 간

의 상관관계를 살펴본 것이다.

결과적으로 유의수준 0.05하에서 독립 변수 중 기업의 유형(제조업/서

비스업)은 통계적으로 유의하지 않게 추정되었다.또한,종업원 수와 서비

스 품질상 종류 및 수상 연도도 비정상 수익률의 값에 유의미한 영향력을

끼치지 않는 것으로 나왔다.물론 해당 서비스 품질상 수상사건에 대해 비

정상 수익률이 사건일에 유의미하지 않다는 결론 하에서 세부 분석을 수

행한 것이다.그러나,<표 5-9>에서 살펴보듯이 시가총액,당기순이익,총

자산은 비정상 수익률과 유의미한 상관성을 가지고 있어 서비스 품질상

수상과 기업의 규모는 일정 부분 영향력을 보유하는 것으로 파악되었다.
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<표 5-9>사건일의 비정상 수익률과 독립변수 간 상관관계표(1)

비 고　
피어슨 상관계수a

스피어만 상관계수b8)
유의확률 (2-tailed)

기업 유형(제조업/서비스업) 0.055a 0.714

기업 규모

시가총액 0.256b 0.086
*

당기순이익 0.390b 0.007***

총자산 0.286b 0.054*

종업원수 0.220b 0.141

서비스 품질상 종류 -0.167a 0.262

서비스 품질상 수상 년도 -0.202a 0.173

*:p<0.10,**:p<0.05,***:p<0.01

단,기업의 규모는 전체 표본이 작은 것을 고려해 스피어만 상관계수를

구했다는 것을 밝힌다.나머지는 모두 더미 변수(dummyvariable)를 활용

해 데이터를 코딩하고 피어슨 상관계수를 도출하였다.

결국,기업의 서비스 품질상 수상은 기업의 규모 중 시가총액,당기순이

익,총자산을 제외한 나머지와 서비스 품질상 종류 및 수상연도 그리고 기

업의 종류에 따라서는 기업가치에 미치는 영향력은 뚜렷하게 구분할 수

없는 것으로 증명되었다.

위의 결과를 좀 더 정교하게 분석하기 위하여 각각의 독립변수에 대하

여 단순 회귀분석을 하였고,독립변수가 수치 데이터가 아닌 경우 더미 변

수로 처리하여 회귀분석을 실시하였다.앞의 결과와 마찬가지로 모든 독립

변수에 대해서 통계적으로 유의한 결과 값을 얻지 못했다.

8)스피어만 상관계수는 데이터가 서열척도인 경우 즉,자료의 값 대신 순위를 이용하는 경우의 상관

계수로서,데이터를 작은 것부터 차례로 순위를 매겨 서열 순서로 바꾸고 나서 순위를 이용해 상

관계수를 구한다.두 변수 간의 연관 관계가 있는지 없는지를 밝혀주며 자료에 이상점이 있거나

표본크기가 작을 때 유용하다.스피어만 상관계수는 -1과 1사이의 값을 가지는데 두 변수 안의

순위가 완전히 일치하면 +1이고,두 변수의 순위가 완전히 반대이면 -1이 된다.예를 들어 수학

잘하는 학생이 영어를 잘하는 것과 상관있는지 없는지를 알아보는데 쓰일 수 있다.
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<표 5-10>사건일의 비정상 수익률과 독립변수 간 상관관계표(2)

비고 가설2.1 가설 2.2 가설 3 가설 4

요

인

기업의 유형

(서비스업,

제조업)

기업의 규모
서비스 품질상

수상 종류

서비스 품질상

수상 시기시가

총액

당기

순이익
총자산 종업원 수

F 0.136 3.665 10.041 5.787 0.525 1.291 1.913

유의확률 0.714 0.063* 0.003*** 0.021** 0.473 0.262 0.173

계수 0.055 0.286 0.452 0.364 0.445 -0.167 -0.202

t 0.369 1.914 3.168 2.406 0.725 -1.136 -1.383

*:p<0.10,**:p<0.05,***:p<0.01

또한,기업가치의 변화에 영향을 미치는 의미 있는 세부 요인으로 <표

5-10>과 같이 기업의 규모가 가장 의미 있는 것으로 도출되었다.기업의

규모 중에서는 시가총액,당기순이익,총자산이 모두 양(+)의 효과가 있는

것으로 도출되었다.결국,앞에서 언급했던 가설 2.2는 지지가 되었다.반

면,가설 2.1과 가설 3,4는 모두 유의수준 0.05하에서 기각되었다.

가설 채택여부

가설 2.1
기업의 유형(서비스,제조)에 따라 서비스 품질상 수상

이 기업가치에 서로 다른 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

가설 2.2
기업의 규모에 따라 서비스 품질상 수상이 개별 기업

가치에 서로 다른 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
지지

가설 3
기업이 수상하는 서비스 품질상의 종류에 따라 기업가

치에 서로 다른 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

가설 4
서비스 품질상 수상의 발생 시점에 따라 기업가치에

서로 다른 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

3.실증분석 결과의 시사점

본 연구를 통해서 많은 기업이 서비스 품질상을 수상하기 위하여 자원

과 시간을 투자해 수상에 노력하고 있지만,서비스 품질상 수상이 기업의

가치 증가에 긍정적인 영향력이 없는 것으로 판명되었다.반면,연속적으
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로 서비스 품질상 수상을 받았던 기업을 표본으로 구성해 사건연구방법론

으로 조사한 결과 수상일(사건일)과 수상사건 발생 수일후의 비정상 수익

률이 양의 값을 가지며 통계적으로도 유의한 것으로 조사되었다.그러나

국내의 서비스 품질상 수상의 효과는 해외의 말콤 볼드리지 국가품질상

이나 데밍상 등이 기업 가치에 미치는 긍정적 영향력과 비교해 보았을 때

상대적으로 큰 격차가 존재한다고 판단된다.따라서 이에 대한 해결책을

제시하기 위해 다음과 같이 국내 서비스 품질상을 위한 바람직한 전략적

제언을 제시한다.

첫째,국내 서비스 품질상은 본 상에 대한 소비자와 투자자의 관심을 이

끌어 낼 수 없어서 기업가치에 긍정적 영향력을 미치지 못했다.이는 앞으

로 서비스 품질상의 신뢰도 제고 측면에서 수상기관의 지속 가능하면서

신뢰성과 품격이 담보되는 서비스 품질상 제정 및 운영이 필요함을 제시

하고 있다.즉,본 연구에서 수행한 기업이 최종 소비자를 대상으로 하는

서비스 기업이므로 서비스 품질상 수상의 효과가 매출액과 기업가치 증가

에 미치는 영향력이 직접적이어야 하나 본 연구와 같이 서비스 품질상 수

상 결과는 아직도 소비자 및 투자자로부터 기업성과에 긍정적인 영향을

줄 수 있는 신호로는 작용하지 못하고 있다.이는 수상기업에 대한 적극적

인 홍보와 더불어 개별 서비스 품질상 자체에 대한 지속적이고 광범위한

홍보 전략이 필요함을 알 수 있다.특히,연속적으로 서비스 품질상을 수

상한 기업이 지속적인 대외 홍보를 통해 기업가치를 제고시킬 수 있었던

연구 결과를 통해서 우리는 서비스 품질상 수상에 대한 유용한 투자자의

대응 전략이 필요함을 알 수 있다.

서비스 품질상의 유용성이 최종 소비자로부터 인지되고 있지 못하므로

이를 개선하여 서비스 품질상의 신뢰성을 높이는 것이 수상기업의 기업가

치 향상에 도움이 될 수 있을 것이다.이는 수상 제정기관이 자사의 서비

스 품질상의 포지션을 다른 기관의 수상제도와 차별화시키고 신뢰성을 확

보하여 서비스 품질상의 권위를 갖추기 위한 노력이 요구되는 시점임을

의미한다.

둘째,서비스 품질상은 수여를 위해 현장평가,암행평가,고객과 직원 만
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족도 평가 등을 실시하나 이런 활동이 기업의 내부적 혁신을 이끌어 내지

못하고 있다고 판단된다.결국,서비스 품질상은 조사 단계에서 서비스 기

업의 성장을 담보할 수 있는 중요한 요인이 되는 행위에 대해 높은 점수

를 부여하여 총점이 높은 기업 순으로 수상을 진행하고 있다.수상이라는

외부적인 활동이 내부의 서비스 품질상에서 중요한 수상 근거가 되는 요

인들의 지속적 혁신과 타 기업대비 차별적인 경쟁력으로 작용할 수 있게

하는 연결고리가 약하므로 결국 서비스 품질상을 수상하는 것이 일회성

수상에만 그치고 말았다.반면,연속적으로 서비스 품질상을 수상한 기업

들은 자사의 내부적인 경영 프로세스의 개선 기회를 단발적으로 수상한

기업에 비해 더 많이 가졌고,이를 통해 서비스 품질상 수상으로 인하여

고객과 투자자에게 긍정적인 이미지를 형성하고 신뢰를 획득할 수 있었다.

따라서 수상을 주도하는 기관 및 정부관계자는 이러한 결과를 고려하여

서비스 품질상 수상이 단편적인 잣대를 통한 점수의 취합에 머물지 않고

발전성을 고려한 실제적인 지표와 내부의 혁신을 주도할 수 있는 정성적

인 내용의 지표체계를 구축하기 위해 노력해야 한다.이는 역시 추후에 미

국의 MBNQA의 운영체계를 벤치마킹한 새로운 서비스 품질상을 제정하

는 데 있어서도 선결해야 할 과제가 될 것이다.

한편,서비스 품질상을 수상하기 위한 기업의 관점에서 본다면,서비스

품질상을 받는 기업들은 현재의 서비스 품질상의 투자자에 대한 제한적

효과를 인지하고 투자에서 ROI를 고려하며,서비스 품질상의 내부적인 심

사절차에 기반을 두고 자사의 서비스 품질을 향상시키기 위한 경영측면의

본질적 접근이 필요하다.한편,이미 수상을 받은 기업은 서비스 품질상

수상 효과가 지속적으로 유지될 수 있도록 전략적 체계를 갖추고 일관되

게 추진할 필요가 있다.이는 서비스 품질상의 개별 지표를 철저히 이해하

여 자사의 서비스 품질상 수상의 강점들을 고객들에게 인지시킬 수 있는

다양한 활동을 펼치는 등의 경영활동이 될 것이다.
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제 6장 결 론

제 1절 연구결과의 요약 및 시사점

본 연구는 국내기업의 서비스 품질상 수상이 기업가치에 미치는 영향을

사건연구 방법론을 통해 분석하였다.분석 결과에 따르면,국내기업의 서

비스 품질상 수상에 대한 효과가 주식시장에 미치는 영향력이 미약하고

연관성도 크지 않은 것으로 드러났다.다시 말하면,서비스 품질상을 수상

한다고 하여도 기업가치 증가분에 미치는 영향력이 제한적이라는 의미를

내포한다.

이후 추가분석을 수행하여 사건일의 비정상 수익률에 영향을 미치는 요

인을 찾고자 한 결과,서비스 품질상 수상기업의 업종,규모,수상 시기 및

수상 종류에 따른 차이점이 존재하였다.분석한 요인 중 통계적으로 유의

한 영향을 미치는 요소는 기업의 규모(시가총액,당기순이익,총자산)만 도

출되었으며 이를 제외하고는 모두가 통계적으로 유의하지 않은 영향력을

지니는 것으로 파악되었다.이러한 연구 결과는 각 수상 사건에 대한 기업

의 미래 가치의 증가분인 주가 자료를 연구 데이터로 활용하여 분석한 결

과이므로 그 신뢰성을 인정할 수 있다.

본 연구의 실증 분석 결과는 다음과 같이 요약할 수 있다.

첫째,본 연구에서 분석한 한국표준협회에서 수여한 한국서비스대상과

지식경제부가 주관하는 한국서비스품질인증제를 서비스 품질상으로 분류

하고 지금까지 품질상을 수상한 기업 중 코스피와 코스닥에 상장된 47개

기업을 표본으로 구성한 결과,수상일을 사건일로 선정하여 이를 전후로

-10일과 +10일 (eventwindow)동안 기업가치에 증가 혹은 감소와 같은

유의미한 영향력은 없는 것으로 나타났다.이는 국내 서비스 품질상 수상

이 기업가치에 미치는 영향은 없다는 기존의 연구를 일부 지지하는 결론

이기도 하다.

또한,본 연구결과에 의하면 많은 시간과 노력을 투자하는 서비스 품질
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상 수상이라는 기업의 경영활동이 기업의 가치에 ROI측면에서 긍정적 효

과를 가져오지 못한다고 할 수 있다.이를 개선하기 위한 체계적이고 분석

적인 대응방안이 전략적으로 요구된다.이러한 연구결과는 국내에서 비슷

한 수상제도를 운영하는 다른 제정기관 및 단체들과 본 상을 받기 위해

관심을 두고 준비하는 많은 기업에 유용한 시사점을 제공한다.

둘째,기업이 서비스 품질상을 수상하였을 경우 기업가치의 변화 요인에

영향을 주는 요소를 기업의 유형,수상 사건의 유형 및 시기 등으로 세부

적 분석을 진행한 결과 기업의 유형 중 규모에 해당하는 시가총액,당기순

이익,총자산이 수상 사건 당일 비정상 수익률에 정(+)의 효과가 있는 것

이 통계적으로 입증되었다.본 결과를 토대로 분석하면 이는 서비스 품질

상을 받는 기업이 자사의 규모에 대한 고려를 통해 서비스 품질상을 수여

받을 때의 효과를 예측할 수 있다는 점을 내포하고 있다.다시 말해서 기

업의 규모가 본 연구에서 언급한 표본기업들의 평균적인 규모를 상회할

경우 서비스 품질상을 수상하는 효과가 극대화될 것으로 예상되지만,그렇

지 못한 중소기업의 경우 서비스 품질상을 수상하는 외부적 기대효과는

반감될 것으로 예견된다.

한편,본 연구에서 표본을 지정한 서비스 품질상은 두 가지 종류인데,

수상제정기관에 따른 기업가치 증가분의 차이는 유의미한 결과를 발견하

지 못했다.이는 아직 국내 서비스 품질상의 영향력이 서로 차별화될 수

있을 만큼 일반 소비자와 투자자들이 권위를 인정하지 못하고,각 품질상

의 개별적 특징 및 지위를 확보하고 있지 못하다는 것으로 해석할 수 있

다.이에 대해 수상제정기관에서는 여타의 다른 품질상과 차별적인 요소를

포함하여 수상이 주는 특별한 가치를 확보하기 위한 부가적인 노력이 요

구된다.

이 밖에도 서비스 품질상을 수상한 시기는 비정상 수익률과 상관관계가

없는 것으로 분석되었다.이로써 서비스 품질상을 언제 수상하는지는 수상

을 계획하는 기업에는 기업가치에 의미를 주는 의사결정이 아님을 유추

할 수 있다.

연속적으로 서비스 품질상을 수상한 기업을 대상으로 사건연구방법론을
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통해 분석한 결과 사건일은 물론 사건일 이후에 비정상 수익률의 양의 효

과가 유의미하게 나타나는 기간이 존재해 연속적인 서비스 품질상 수상의

기업가치에 미치는 긍정적인 영향력이 증명되었다.이는 일회적인 서비스

품질상 수상이 기업가치에 대한 영향력이 미약했던 것과는 상반되는 결론

으로 지속적으로 서비스 품질상에 관심을 두고 상을 받기 위해 노력을 기

울인 기업은 소비자는 물론 투자자를 대상으로 기업의 서비스 품질 우수

성을 홍보한 결과가 되어 궁극적으로 기업가치에 긍정적 효과를 미친 것

으로 해석된다.결국,본 연구에 따르면 국내의 기업들은 서비스 품질상을

일회적인 이벤트로 간주하지 말고 연속적으로 수행하고,지속적인 활동으

로 인식해 수상을 받을 때에만 그 효과가 긍정적이며,소비자는 물론 투자

자로부터 효과적인 기업의 이미지를 형성하고 시장에서 주식가치 증가분

이라는 이익을 획득하는 것으로 드러났다.이는 국내 서비스 품질상의 효

과가 극대화되게 하기 위해서 지속성을 담보해야 한다는 의미로 해석되며

이러한 결과는 수상 제정기관이 앞으로 서비스 품질상을 운영하는데 좋은

지침으로 작용할 것이다.

연구 결과를 종합하여 보면,기업에서 서비스 품질상을 수상하였을 경우

연속적으로 상을 받은 경우를 제외하고는 기업가치에 뚜렷한 영향을 미치

지 못했으므로,서비스 품질상 수상이라는 기업의 활동을 추진하는 데에는

투자대비 효과라는 ROI측면을 고려한 의사결정이 되어야 할 것이다.

따라서 본 연구의 결과는 앞으로 서비스 경제가 더 활성화되어 대고객

이미지 개선 차원에서 서비스 품질상과 관련된 투자를 고려하는 국내 기

업의 최고 경영자 혹은 기업 이미지 관리부서의 의사결정자에게 서비스

품질상 수상에 대한 경영행위 투자의 계량적 효과 측면을 고려한 전략적

의사결정 시 도움이 될 것으로 판단된다.

본 연구를 통해 다음과 같은 시사점을 제시할 수 있다.우선,국내의 서

비스 품질상의 효과는 미국의 MBNQA 수상이 기업 가치에 미치는 긍정

적 영향력과 비교 분석해 보았을 때,상당한 차이점이 존재한다고 판단된

다.국내의 많은 기업이 서비스 품질상을 수상하기 위하여 자원과 시간을

투자해 노력을 기울이고 있지만,기업의 가치에 미치는 영향력이 없다는
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결론에 도달하였다.따라서 이는 향후 관련 서비스 품질상을 수상하고자

준비하는 기업들에 모두 의미있는 시사점을 제공한다.

둘째,연속적으로 서비스 품질상 수상을 받았던 기업들은 품질상 수상에

따른 긍정적인 기업가치 증가분이 존재하며,이는 서비스 품질상을 수상하

고자 하는 기업들이 지속적인 내부 품질개선에 대한 노력을 기울여 단발

적인 서비스 품질상 수상 노력에 비해 기업 내부의 혁신을 이뤄냈다고 평

가될 수 있다.따라서,서비스 품질상을 제정하고 주관하는 기관 및 단체

들과 관리감독을 담당하는 정부관계자는 이러한 연구 분석결과들을 고려

하여 고객과 기업이 신뢰할 수 있는 실제적인 지표와 내부의 혁신을 주도

할 수 있는 정성적인 내용이 중심이 되는 지표체계를 구축하기 위해 노력

해야 한다.이는 추후에 미국의 MBNQA의 운영체계를 벤치마킹하여 국내

서비스 품질상이 단편적인 잣대를 통한 점수의 취합에 머물지 않고,지속

적으로 발전하고 한국을 대표할 수 있을 만한 새로운 서비스 품질상을 제

정할 필요가 있다는 과제를 제시한다.

제 2절 연구의 한계 및 제언

본 연구는 기업의 서비스 품질상 중에서 언론에 공개된 사건을 중심으

로 현재까지 상을 받은 기업의 자료를 수상기관으로부터 제공받아 연구

대상으로 하였다.또한,지금까지 서비스 품질상을 수상한 기업 중 분석을

위한 자료수집을 이유로 거래소 시장과 코스닥 시장에 상장된 기업에 한

정할 수밖에 없었다.실제로 많은 수상기업이 비상장기업으로 주가에 대한

정보가 없어 표본에 포함되지 못했다.따라서 본 연구의 결과는 제한적으

로 해석될 필요가 있다.특히 본 연구와 유사한 연구를 수행한 Hendricks

& Singhal(1997)는 연구에서 활용한 성과척도가 본 연구의 주가수익률과

는 다른 영업이익,총매출,자본지출,고용증가율,총자산증가율로 이는

추후 연구가 기업가치 대용치인 주가수익률 대신 다른 척도를 활용해 분

석되고 주가수익률을 사용한 연구와 결과치가 비교되어야 함을 시사한다.

본 연구에 포함된 서비스 품질상을 수상한 기업의 수는 47건으로 기존
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서비스 품질상을 수상한 상장기업 약 61개 회사의 77%에 해당하는 숫자

이다.이는 사건기간(-10일에서 10일까지)동안 서비스 품질상 이외의 사

건,특히 기업실적 발표와 같이 주가에 큰 영향을 줄 수 있는 사건이 있는

기업을 표본에서 제거하였기 때문이다.그러나 충분히 표본을 확보하지 못

했다는 점이 본 연구의 한계로 지적될 수 있다.

한편,서비스 품질상 수상의 사건일은 서비스 품질상을 수상한 날짜를

모두 일괄적으로 적용하였으나 실제로 서비스 품질상을 수상하기 이전에

품질상 수상을 확정한 날이 수상기관에 내부적으로 존재할 수도 있고,서

비스 품질상을 수여하기로 했다는 것을 공표한 날이 사건일로 더 적합할

수도 있다.사건연구방법론에서는 사건일의 지정이 연구에 가장 중심이 되

는 결정임을 고려할 때 이에 대한 차이가 다른 결론을 도출할 수 있다.

이는 현재까지도 많은 연구자에 의해 사건일의 안정성에 대한 논의가 지

속되는 부분으로 차후 더 많은 표본기업을 대상으로 연구를 수행할 때 반

드시 개선되어야 할 차원의 것임을 밝힌다.

따라서 향후 연구에서는 시간이 흐름에 따라 서비스 품질상을 수상한

기업이 계속 증가하게 되면 충분한 표본을 획득할 수 있고,더욱 신뢰성

있는 결과를 제시할 수 있을 것으로 보인다.그리고 서비스 품질상 수상

사건은 주식시장에 상장된 기업보다는 비상장기업 또는 중소기업에서 훨

씬 더 빈번하게 발생하는 점을 고려해 볼 때,소규모의 비상장 기업들에

대한 연구도 의미 있는 연구가 될 것이다.이들에 대해서는 주식가치가 아

닌 다른 방법론을 적용하여야 할 것이다.

방법론적인 측면에서 본 연구는 서비스 품질상 수상에 대한 발표

(announcement)일을 사건일로 하기 위해 인터넷상에 공표된 신문기사를

대상으로 검색을 진행하기보다는 서비스 품질상을 수여하는 기관들이

직․간접적으로 제공한 수상일 및 인증일을 대상으로 연구를 진행하였다.

이로써 본 연구의 사건일이 수상일 및 인증일로 확정되어 기업의 서비스

품질상 수상을 대외적으로 공표한 날에 대한 논란이 있다.사건연구방법론

은 인터넷으로 공지된 신문기사 상의 공표일을 사건 발생일로 하므로 여

러 개의 기사가 있을 경우 가장 먼저 발표된 기사를 선택하는 것이 방법
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론 활용에 정확성을 높일 수 있다.

한편,사건연구방법론을 활용하는 경우 이상 수익률(abnormalreturns)

을 도출하기 위해 정상모형으로 시장 모형(marketmodel)을 가정하고 있

으나 최근에는 주식시장의 변동성이 심할 때 일어날 수 있는 문제점을 제

거하기 위해서 3요인 모형(Fama,1965;Famaetal.,1969)이 대안으로

제시되고 있다.따라서 이후 본 연구와 같은 사건연구방법론을 모형으로

채택하여 연구를 수행할 때 연구 주제와 데이터에 가장 적합한 모형을 찾

기 위한 고민이 선행되어야 한다.

또한,본 연구에서는 개별 주식에 영향을 주는 지표인 시장 포트폴리오

를 타 연구에서 활용하는 주가지수 대신 기업의 종목지수(업종지수)를 사

용했는데,이는 주가지수를 사용할 때보다 외부적 혼동 요소를 제거하는

데 더 도움이 되었을 것이다.그러나 차후 연구에서는 이를 검증하는 단계

가 포함되어야 연구의 신뢰성이 높아질 것이다.

끝으로 본 연구에서는 한국표준협회에서 제정․운영하는 한국서비스대

상과 지식경제부에서 주관하는 서비스품질우수기업인증제를 대상으로 연

구를 진행하였다.그러나 두 수상제도 외에 또 다른 서비스 품질상들이 존

재하고 있고,계속해서 늘어나는 추세이므로 차후 분석에는 이를 고려하여

다양한 서비스 품질상을 대상으로 하는 수상제도의 실효성에 대한 연구가

수행된다면 국내 수상제도의 발전 방안에 대한 새로운 전략적 대안이 제

시될 수 있을 것으로 기대된다.
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부 록 : 서비스 품질상 수상기업 현황(연구표본)

수상종류 순서 기 업 명 업 종
수상시기

(사건일)

재인증/수상

(년도)
시장 분류

한국서비스

대상

1 GS홈쇼핑 유통서비스 2001-05-29 02,03 KOSDAQ

2 SK텔레콤 통신서비스 2002-05-29 07,08 KOSPI

3 LIG손해보험 금융서비스 2003-05-26 　 KOSPI

4 삼성화재 금융서비스 2004-06-15 05,06,07,08 KOSPI

5 신한은행 금융서비스 2004-06-15 05,06,07,08 KOSPI

6 우리은행 금융서비스 2006-06-20 　 KOSPI

7 아시아나항공 운송서비스 2008-06-24 　 KOSPI

한국서비스

품질우수

기업인증

1 하나투어 레저서비스 2002-12-13 04,06,08 KOSDAQ

2 세중나모여행 레저서비스 2002-12-13 04,06,08 KOSDAQ

3 자유투어 레저서비스 2002-12-13 　 KOSDAQ

4 삼성화재 금융서비스 2002-12-13 　 KOSPI

5 신세계푸드 외식서비스 2003-07-01 　 KOSDAQ

6 현대백화점 유통서비스 2003-12-17 　 KOSPI

7 KT 통신서비스 2004-11-05 　 KOSPI

8 현대해상 금융서비스 2004-12-16 06,08 KOSPI

9 비츠로시스 통신서비스 2005-12-08 07 KOSDAQ

10 삼성물산 유통서비스 2005-12-08 　 KOSPI

11 흥국쌍용화재 금융서비스 2005-12-08 07 KOSPI

12 아시아나항공 운송서비스 2006-04-07 08 KOSPI

13 한국전력 공공서비스 2006-07-11 　 KOSPI

14 동부화재 금융서비스 2006-10-16 08 KOSPI

15 LG텔레콤 통신서비스 2006-10-16 　 KOSPI

16 신도리코 일반서비스 2006-10-16 08 KOSPI

17 보루네오 일반서비스 2006-10-16 08 KOSPI

18 LG전자 일반서비스 2006-10-16 08 KOSPI

19 금호타이어 일반서비스 2006-10-16 08 KOSPI

20 위지트 일반서비스 2006-12-22 08 KOSDAQ
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서비스 품질상 수상기업 현황(연구표본)-계속

수상종류 순서 기 업 명 업 종
수상시기

(사건일)

재인증/수상

(년도)
시장 분류

한국서비스

품질우수

기업인증

21 제일모직 일반서비스 2006-12-22 　 KOSPI

22 경동나비엔 일반서비스 2006-12-22 08 KOSPI

23 청호컴넷 일반서비스 2006-12-22 08 KOSPI

24 현대엘리베이터 일반서비스 2006-12-22 08 KOSPI

25 한진 운송서비스 2006-12-22 08 KOSPI

26 에넥스 일반서비스 2007-04-16 　 KOSPI

27 퍼시스 일반서비스 2007-04-16 　 KOSPI

28 신천개발 전문서비스 2007-07-25 　 KOSDAQ

29 에이스침대 일반서비스 2007-07-25 　 KOSDAQ

30 리바트 일반서비스 2007-07-25 　 KOSPI

31 LG화학 일반서비스 2007-07-25 　 KOSPI

32 듀오백코리아 일반서비스 2007-10-22 　 KOSDAQ

33 에이텍 일반서비스 2007-10-22 　 KOSDAQ

34 코아스웰 일반서비스 2007-10-22 　 KOSPI

35 한국전자금융 전문서비스 2007-10-22 　 KOSDAQ

36 카이시스 일반서비스 2007-12-24 　 KOSDAQ

37 더존비즈온 전문서비스 2007-12-24 　 KOSPI

38 넥센타이어 일반서비스 2008-05-02 　 KOSPI

39 레드캡투어 레저서비스 2008-07-03 　 KOSDAQ

40 롯데손해보험 금융서비스 2008-12-24 　 KOSPI

자료원 :표준협회 및 지경부 기술표준원 자료를 재정리
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한국서비스대상 수상현황(상장기업)-계속

순서
수상일

(사건일)
수 상 업 체 훈 격 재수상년도

수상

횟수
비 고

1 2000.10.04 현대백화점 대상
2001,2002,2003,2004

2005
6 05년,명예의전당

2 ˝ 대교 최우수상 1

3 2001.05.29 GS홈쇼핑 최우수상 2002,2003 3

4 ˝ 신세계푸드시스템 최우수상 1

5 ˝ 롯데관광개발 대상
2002,2003,2004,2005

2006,2007,2008
8 02년,최우수상

6 2002.05.29 SK텔레콤 고객만족대상 2007,2008 3 08년,대상

7 2003.05.26 LIG손해보험 대상 1 LG손해보험/변경

8 2004.06.15 삼성화재해상보험 대상 2005,2006,2007,2008 5

9 ˝ 신한은행 대상 2005,2006,2007,2008 5 신한지주

10 2006.06.20 우리은행 최우수상 1 우리금융지주

11 ˝ 삼성카드 고객만족대상 2007,2008 3 08년,대상

12 2008.06.24 한전KPS 대상 1

13 ˝ 아시아나항공 대상 1

14 ˝ 예스이십사 최우수상 1

자료원 :표준협회 자료를 재정리.

※참고 :수상일자 2000년10월4일,2001년5월29일,2002년5월29일,2003년5월26일,

2004년6월15일,2005년6월14일,2006년6월20일,2007년6월26일,2008년6월24일.
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한국서비스대상 수상현황(역대)-계속

년도 훈 격 기 업 명 년도 훈 격 기 업명 년도 훈 격 기 업 명 년도 훈 격 기 업 명
2000 대상 현대백화점 2003 대상 현대백화점 2005 대상 금호산업 리조트 2007 대상 금호렌터

최우수상 농협하나로 대상 삼성테스코 대상 롯데월드 대상 롯데관광

최우수상 호텔리츠칼튼호텔 대상 LG홈쇼핑 대상 롯데건설 대상 삼성생명

최우수상 금호개발 대상 호텔리츠칼튼서울 대상 청호나이스 대상 삼성화재해

최우수상 삼성서울병원 대상 금호개발(콘도부문) 대상 금호렌터카 대상 신한은

최우수상 롯데월드 대상 서울통신기술 대상 롯데관광개발 대상 한화국토

최우수상 서울예술대학 대상 삼성서울병원 대상 삼성생명보험 대상 LG엔시

최우수상 동양생명보험 대상 롯데월드 대상 삼성화재해상보험 대상 부산시설관

최우수상 대교 대상 한밭대학교 대상 신한은행 대상 한전기

2001 대상 현대백화점 대상 LG화재해상보험 대상 한화국토개발 고객만족대상 마스타자

대상 호텔리츠칼튼서울 대상 롯데건설 대상 LG엔시스 고객만족대상 삼성카

대상 서울통신기술 대상 롯데관광개발 대상 부산시설관리공단 고객만족대상 신세계백

대상 삼성서울병원 대상 청호나이스 대상 승강기안전관리원 경영혁신대상 롯데기

대상 삼성에버랜드 대상 금호개발(렌터카) 고객만족대상 교보자동차보험 고객만족대상 SK텔레

대상 한국도로공사 최우수상 알리안츠생명보험 경영혁신대상 롯데기공 고객만족대상 파라다이스호

최우수상 삼성테스코 최우수상 한화국토개발 경영혁신대상 유베이스 최우수상 부천시설관

최우수상 LG홈쇼핑 최우수상 취영루 최우수상 교원교육 최우수상 현대홈쇼

최우수상 금호개발 최우수상 교원교육 최우수상 마스타자동차 최우수상 메디슨

최우수상 롯데건설 최우수상 현대해운 최우수상 파고다아카데미 경영혁신대상 아주오토

최우수상 신세계푸드시스템 최우수상 마스타자동차관리 최우수상 특허정보원 2008 명예의 전당 홈플러스(삼성

최우수상 CJGLS 2004 대상 현대백화점 2006 명예의전당 삼성서울병원 대상 롯데건설주

최우수상 롯데관광개발 대상 삼성테스코 대상 삼성테스코 대상 금호리조

최우수상 교보문고 대상 호텔리츠칼튼서울 대상 아시아나레저 대상 금호렌터

최우수상 교원교육 대상 금호개발(콘도부문) 대상 롯데건설 대상 롯데관광개발

최우수상 롯데기공 대상 삼성서울병원 대상 청호나이스 대상 삼성화재해상

최우수상 청호나이스 대상 롯데월드 대상 금호렌터카 대상 삼성생명보험

2002 대상 현대백화점 대상 삼성화재해상보험 대상 롯데관광개발 대상 주식회사 신

대상 삼성테스코 대상 롯데건설 대상 삼성생명보험 대상 부산광역시시설

대상 LG홈쇼핑 대상 삼성생명보험 대상 삼성화재해상보험 대상 한화리조

대상 호텔리츠칼튼서울 대상 롯데관광개발 대상 신한은행 대상 한전KPS주

대상 금호개발(콘도부문) 대상 청호나이스 대상 한화국토개발 대상 삼성카드주

대상 서울통신기술 대상 금호렌터카 대상 LG엔시스 대상 신세계 백

대상 삼성서울병원 대상 신한은행 대상 부산시설관리공단 대상 SK텔레콤주

대상 롯데월드 고객만족대상 취영루 대상 한전기공 대상 아시아나항공

대상 삼성화재해상보험 고객만족대상 교보자동차보험 고객만족대상 마스타자동차 경영혁신대상 (주)롯데기

대상 롯데건설 최우수상 한화국토개발 고객만족대상 삼성카드 경영혁신대상 금호생명보험

고객만족대상 SK텔레콤 최우수상 교원교육 경영혁신대상 유베이스 고객만족대상 마스타자동차

고객만족대상 삼성생명보험 최우수상 롯데기공 경영혁신대상 롯데기공 고객만족대상 (주)현대홈

최우수상 취영루 최우수상 현대해운 경영혁신대상 특허정보원 고객만족대상 (주)메디

최우수상 CJGLS 최우수상 마스타자동차 윤리경영대상 GM대우자동차 고객만족대상 금호산업(주)고

최우수상 롯데관광개발 최우수상 메가박스 최우수상 우리은행 고객만족대상 ㈜대명레저

최우수상 교원교육 최우수상 굿모닝신한증권 최우수상 현대홈쇼핑 최우수상 주식회사 TG삼

최우수상 청호나이스 최우수상 유베이스 최우수상 메디슨 최우수상 예스이십사 주

최우수상 푸드빌 2005 명예의전당 현대백화점 2007 대상 삼성테스코

최우수상 금호개발(렌터카) 대상 삼성서울병원 대상 아시아나레저

최우수상 현대해운 대상 삼성테스코 대상 롯데건설
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한국서비스품질우수기업인증 현황(상장기업)-계속

순서 인증년도 인 증 업 체 인증일(사건일) 업 종 재인증일
인증

횟수
시장분류

1 2001 현대백화점 2001.12.17 도·소매 (2003..12.16) 2 KOSPI

2 2002 모두투어(국일) 2002.07.15 여행
04년,06년,

(2008.08.27)
4 KOSDAQ

3 ˝ 롯데관광개발 2002.07.15 ˝ 1 KOSPI

4 ˝ 하나투어 2002.12.13 ˝
04년,06년,

(2008.11.06)
4 KOSDAQ

5 ˝ 세중나모여행 ˝ ˝
04년,06년,

(2008.12.24)
4 KOSDAQ

6 ˝ 자유투어 ˝ ˝ 1 KOSDAQ

7 ˝ 삼성화재해상보험 2002.12.13 보험 1 KOSPI

8 2003 신세계푸드시스템 2003.07.01 외식서비스 1 KOSDAQ

9 2004 KT 2004.11.05 초고속통신망 1 KOSPI

10 ˝ 현대해상화재보험 2004.12.16 보험 (2006.12.25) 2 KOSPI

11 2005 비츠로시스 2005.12.08 제품사후서비스 (2007.12.24) 2 KOSDAQ

12 ˝ 삼성물산 ˝ 유통서비스 1 KOSPI

13 ˝ 흥국쌍용화재보험 ˝ 금융서비스 (2007.12.24) 2 KOSPI

14 2006 아시아나항공 2006.04.07 운송서비스 (2008.04.30) 2 KOSPI

15 ˝ 주연테크 ˝ 제품사후서비스 (2008.05.01) 2 KOSPI

16 ˝ 삼성카드 ˝ 금융서비스 (2008.07.03) 2 KOSPI

17 ˝ 한국전력 ˝ 공기업 1 KOSPI

18 ˝ 동부화재해상보험 2006.10.16 금융서비스 1 KOSPI

19 ˝ LG텔레콤 ˝ 통신서비스 1 KOSPI

  

자료원 :지경부 기술표준원 자료를 재정리
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한국서비스품질우수기업인증 현황(상장기업)-계속

순서 인증년도 인 증 업 체 인증일(사건일) 업 종 재인증일
인증

횟수
시장분류

20 2006 신도리코 2006.10.16 제품사후서비스 (2008.10.01) 2 KOSPI

21 ˝ 보루네오가구 ˝ ˝ (2008.10.01) 2 KOSPI

22 ˝ LG전자 ˝ ˝ (2008.10.01) 2 KOSPI

23 ˝ 금호타이어 ˝ ˝ (2008.11.06) 2 KOSPI

24 ˝ 위지트 2006.12.22 ˝ (2008.12.24) 2 KOSDAQ

25 ˝ 제일모직 ˝ ˝ 1 KOSPI

26 ˝ 경동나비엔 ˝ ˝ (2008.12.24) 2 KOSPI

27 ˝ LG패션 ˝ ˝ 1 KOSPI

28 ˝ 청호컴넷 ˝ ˝ (2008.12.24) 2 KOSPI

29 ˝ 현대엘리베이터 ˝ ˝ (2008.12.24) 2 KOSPI

30 ˝ 한진 ˝ 운송서비스 (2008.12.24) 2 KOSPI

31 2007 에넥스 2007.04.16 제품사후서비스 1 KOSPI

32 ˝ 퍼시스 ˝ ˝ 1 KOSPI

33 ˝ 신천개발 2007.07.25 전문서비스 1 KOSDAQ

34 ˝ 에이스침대 ˝ 제품사후서비스 1 KOSDAQ

35 ˝ 리바트 ˝ ˝ 1 KOSPI

36 ˝ LG화학 ˝ ˝ 1 KOSPI

37 ˝ 듀오백코리아 2007.10.22 ˝ 1 KOSDAQ

38 ˝ 에이텍 ˝ ˝ 1 KOSDAQ

자료원 :지경부 기술표준원 자료를 재정리
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한국서비스품질우수기업인증 현황(상장기업)-계속

순서 인증년도 인 증 업 체 인증일(사건일) 업 종 재인증일
인증

횟수
시장분류

39 2007 코아스웰 2007.10.22 제품사후서비스 1 KOSPI

40 ˝ 아이레보 2007.12.24 ˝ 1 KOSDAQ

41 ˝ 카이시스 ˝ ˝ 1 KOSDAQ

42 ˝ 한국전자금융 2007.10.22 ˝ 1 KOSDAQ

43 ˝ 더존비즈온 2007.12.24 ˝ 1 KOSPI

44 2008 넥션타이어 2008.05.02 제품사후서비스 1 KOSPI

45 ˝ 레드캡투어 2008.07.03 여행 1 KOSDAQ

46 ˝ 한전KPS ˝ 제품사후서비스 1 KOSPI

47 ˝ 롯데손해보험 2008.12.24 보험 1 KOSPI

자료원 :지경부 기술표준원 자료를 재정리
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ABSTRACT

TheEffectofKoreanServiceQualityAwardsonthe

MarketValueofKoreanServiceFirms:

Basedonthe EventStudyMethodology

Oh,ByungSub

MajorinServiceOperationsManagement

Dept.ofBusinessAdministration

GraduateSchool,HansungUniversity

Withtheemergenceofanincreaseinvariousservicequalityawards,

firmsarenow reluctanttomakeaneffortinreceivingsuchawards.

Mostofthefirmsarenotsuretheeffectofservicequalityawardson

themarketvalue.Sotheyarewillingtoknow how tomeasurethe

valueandimpactonreceivingthem.

Weaim toexamineandfindtheinfluenceonthevalueofthefirm

whenawarded,andtosuggeststrategicactivitiesaboutreceivingthe

suchawardsfrom theseveralrelatedinstitutions.

For achieving the purposes,we decided to adopt event study

methodology which is widely used for investigating whether the

specificeventaffectsthestockpricesinthelongterm perspective.To

bespecific,thismethodiswidelyspreadinvaluationontheMIS,HR,

Accounting,FinanceandMarketingevent.

Eventstudymethodologymeasuresthemagnitudeoftheeffectthat

anunanticipatedeventhasontheexpectedprofitabilityandriskofa

portfoliooffirmsassociatedwiththatevent.Eventstudy wasfirst

introduced by Fama,Fisher,Jensen and Roll(FFJR)in 1969.This
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methodologyisbasedonthe'efficientmarkethypothesis'.Thatis,ina

marketwherenew informationisimmediatelyavailabletoallinvestors

and potentialinvestors,security prices fully reflect all available

information.Thus,onlytheoccurrenceofanunanticipatedeventwill

causeachangeinthefirm'sstockprice,thechangewilloccuras

soon asthemarketlearnsoftheevent,andthemagnitudeofthe

changeshouldbeanunbiasedestimateofthevalueofchangestothe

firm'sexpected futurecash flows.In orderto examinewhethera

certaineventhadanimpactonthefirm'svalue,onemeasuresthe

'abnormal'stockreturn,thechangeinthestockpriceinrelationsto

thestock pricelevelatthetimeoftheeventadjustedforgeneral

marketmovements.

Inpractice,eventstudieshavebeenusedfortwomajorreasons:

1)totestthenullhypothesisthatthemarketefficientlyincorporates

information and 2) under the maintained hypothesis of market

efficiency,atleastwith respecttopublicly availableinformation,to

examine the impactofsome eventon the wealth ofthe firm's

stockholders.

Todoempiricalresearch,wesuccessfullycollected47firmsdatathat

received the Korean Service Quality Awards so farand extracted

abnormalreturns.Theresultsofthisresearchareasfollows;

First,the average abnormalreturns on the eventdate are not

statisticallysignificantanditmeansthatthereceivingKoreanService

Quality Awardshasno influenceon thefirms'marketvalue.But

successiveawarded firmshavean increasing effecton themarket

valueanditwasverifiedstatisticallyunder0.05significancelevel.Also

theresultshowsthatthefactorsoffirm sizesuchasfirm'stotal

assetsarecriticaltovarythefirms'abnormalreturns.

There mightbe some limitations ofourstudy,while,the most
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obviousproblem isthelimitationofsmallsamplesize.Although518

samplecaseswerefoundduringtheperiodfrom 2000to2008,mostof

thecasesweredeletedaccordingtothecriteriaofdataexclusion.We

cannotneglecttheprobabilitythatthehypotheseswererejecteddueto

smallsample size foreach analysis.We are expecting the future

researchwithmoredataavailableandmorepreciseresults.

Furthermore we consider the only two service quality award

institutionbutthereareseveraldifferentserviceawardauthorities.Itis

helpfulto expand the research range to adoptthe various service

qualityawardinstitutionsinthefutureresearch.
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