
서비스 품질 관리에 관한 사례연구 
- Life Stylist 현대백화점을 중심으로 * 

김진규·박현정·이창배-김 신·이은미 

서울대학교 대학원 경영학과 

김수욱 

서울대학교 경영대학 교수 

우리는 고객의 입장에서 생각하고 행동하겠습니다. 

우리는 고객의 풍요로운 삶을 위해 

끊임없이 우리 자신을 변화시켜 나가겠습니다 

우리는 미래의 꿈을 고객과 함께 실현해 나가겠습니다. 

- 현대백화점 고객헌장 중에서 -

1. 서 론 

1.1. 연구목적 및 연구방법 

현대백화점은 “새로운 가치와 미래창조”라는 경영이념 아래 고객의 행복과 주주와 구성원의 감 

동， 사회적 책임의 이행을 경영활동의 근간으로 하여 삶의 풍요로움을 만끽할 수 있는 “21세기 신 

생활 문화 창조”라는 경영목표를 가지고 최고의 상품 및 서비스로 고객감동을 실현함으로써 사회 

에서 사랑 받는 기업. 기쁨을 주는 기업이 되고자 전사적인 서비스 품질 관리를 지속적으로 실시함 

으로써 최고의 명품 백화점이라는 위치를 고수하고 있는 백화접이다. 

본 연구는 국내 백화점 사업 부분에서 우수한 서비스 품질 사례를 보여줌으로써 명품백화점의 

확고한 위치를 차지하고 있는 현대백화점의 서비스 품질 시스템에 대한 사례를 분석하여 급격한 

경쟁환경의 변화와 소비자 변화에 대응하고 지속 가능한 경쟁력 우위를 유지하기 위해 서비스 품 

*본 연구는 서울대학교 경영대학 경영사례센터의 연구비 지원에 의해 수행되었음 
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질을 어떻게 관리해야 할 지에 대한 시사점을 도출해보고자 한다 

앞서 언급한 본 연구의 목적을 이루기 위하여 현대백화점의 서비스품질 관리 사례에 대한 분석 

을크게 3부분으로나누어 살펴보고자한다. 

첫째， 현대백화점이 속해 있는 유통산업 및 백화점 산업의 경쟁상황과 소비자 환경변화를 살펴 

봄으로써 현대백화점의 서비스품질 관리의 필요성을 타진해 보고， 두 번째로는 현재 실행되고 있 

는 현대백화점의 서비스품질 관리에 관한 프로그램에 관한 전반적인 사항들을 살펴봄으로써 경쟁 

사 대비 차별적 경쟁력을 찾아보고자 한다. 

마지막으로는 현대백화점의 서비스품질 관리의 피드백， 관리조직， 관리성과를 살펴보고 보다 나 

은서비스품질 관리를위한평가및 시사점을도출하고자한다. 

2. 본 론 

2. 1. 회사개요 

3색의 인상적인 로고와 고급 이미지로 고객들의 인상에 새겨진 현대백화점은 유통， 레저， 문화， 

영상사업에 걸쳐 고객과 함께 하는 종합 생활문화 기업이다. 1971년 설립 이래 백화점으로 대표되 

는 소매 유통 부문과 여행 호텔 중심의 레저 부문을 기반으로 성장하여， 현재에는 홈쇼핑과 인터넷 

쇼핑몰로 구성되는 온라인 유통， 단체급식 및 외식사업， 물류업， 유선방송사업 등으로 사업영역을 

확대하였다. 최근에는사업부문의 분할과 경영권 양도등사업 합리화를통해 한차원 높은고객만 

족경 영을 실천하고 있다. 

2.1.1. 기업의 성장 및 발전 
현대백화점의 전신은 1960~70년대 한국경제와 현대그룹의 성장 속에서 태통한 금강개발산업이 

다 금강개발은 현대건설의 부동산 관리 및 호텔 운영권을 인수해 회사를 설립하여， 중동사업 슈퍼 

마켓 관계회사 설립을 통해 경영규모를 확대하여 유통업체로서의 기반을 다져나갔다. 70년대 말부 

터 시작된 제 2차 석유파동， 극심한 정치혼란， 중동건설 경기의 급격한 퇴조에 따라 한때 경영 위 

기를 맞았으나 관계사 합병에 의한 재무구조 개선， 영업조직 체제 정비와 시스템 개선으로 내실을 

다짐으로써 격동의 시기를 극복하면서 신규투자와 새로운 사업에 대한 준비도 병행하였다. 

금강개발은 1980년대 초부터 백화점 사업을 구상했다 1985년 12월 개점한 현대백화점 압구정본 

점은 그 결정체이다. 현대백화점 압구정본점을 통해 금강개발이 비로소 본격적으로 유통업의 대들 

보를 세우며 백화점업계에 진출했다는 의미 외에， 1천억 원대의 기업으로 등극함에 따라 그 동안 

의 그룹 의존도를 탈피할 수 있었다. 

1994년부터 추진한 변화와 혁신 프로그램을 통해 금강개발은 내실 강화와 사업 규모의 대확장을 

이룩했고， 경영방식도 기업중섬에서 고객중심으로 전환했다. 금강개발은 ‘혁신비전 2001’ 선포와 

함께 의식개혁， 팀제개편， 인재 양성 제도의 개선， BPR， CRM, 품질경영， 지식경영으로 이어지는 

대대적인 개선 작업을 진행했고 이를 바탕으로 마케팅， 서비스 등 전 분야에서 괄목할 만한 성과를 
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〈표 1> 연혁 

1971. 6 금강개발산잉(주) 설립 

1977. 8 현대쇼핑센터 개접(現 현대백화접 울산 동구접) 

1983. 1 울산다미마몬드 호델 개관(現 호델현대 울산) 

19ffi. 12 현대백화점 망구정접 개접(現 현대액화점 본접) 

1999. 4 현대그를에서 계얼문리 

1999. 11 신(.1선포 

1999. 12 (주)G-NET(닫처|급식시잉)설립， (주)8 -현대백화점 설립 

20111 4 주식회사 현대백화점으로 상호변경 

20111 5 COEX Mall 개 일 및 오픈 

2001. 1 (주)호일헌대 법인 설립 

2001. 5 (주)현대홈쇼핑 엽인 설립 

2001. 6 (주)헌 CH )\1-네트 영인영 변경 

2002. 11 (주)현 CH액화접， (주)현대백화점 H&S 2개 범인 문리 

2003. 2 계열회사 (주)한국디자털커|미를미디머센터 계열운러 

2003. 7 계열회사 (주)Hmall 계얼운러 

2003. 7 현 CH 백화접 부멍접 펴|쇄 

2003. 8 현대백화접 줄동접 개접 

2004. 6 (주)호텔현대 인적운일 

2004. 7 신설벙인인 (주)웰푸드 신큐계열펀입 

20ffi 1 계열회사 (주)헌대 )\1-네트가 (주)현대푸드시스임으로 상호변경 

20ffi 1 헌 CH 액화접 반포접 펴|쇄 

출처 : 현대백화점 사업보고서 , 각년도 

거둬 유통업계 2위 기업으로 급부상했다. 

IMF 체제에서 현대백화점은 선택과 집중이라는 양면 전략을 동시에 구사하였다. 백화점 추가 

개점과 함께 ‘G-net’ 및 ‘USFI’ 의 설립， 인터넷사업의 확대와 홈쇼핑사업 진출 등이 선택전략이 

고， 할인점 사업의 검토 대상 제외와 호텔 현대 독립 등의 사업 구조조정 작업은 집중전략이었다. 

금강개발은 1999년 4월 현대그룹으로부터의 분리 발표와 새로운 경영체제의 출범을 계기로 잇따 

른 변화를 추구했다. 1999년 11월 CI를 새롭게 제작 선포한 데 이어， 2000년 4월에는 현대백화점힘 

로 사명을 바꾸었다. 또한 국내외 경제 및 유통 환경의 변화에 따라 이전까지 성장에 초점을 맞춘 

‘혁신 VISION-2001 ’ 을 보완하여 뉴밀레니염의 새로운 포부를 담은 ‘창조 비전 2006 ( Creative 

Vision-2006’ 을 발표하면서 21세기를 맞이하였다. 

2001년 현대호텔 물적 분할에 이어 현대백화점H&S 인적 분할， 인터넷 쇼핑몰 사업부문의 양도 

등을 통해 사업부문별 경영의 전문성을 확보하고 경영 효율성을 제고시키는 노력을 통해 새로운 

도약을 위한 발판을 마련하고 있다. 

2.1.2. 경영 방침 - Li fe stylist 현대백화점 

현대백화점은 1980년대 생활패션 문화 백화점을 지향했고， 1990년대에는 신뢰 받는 종합 생활 

문화기업， 그리고 2000년도 초기에는 신생활 문화기업을 비전으로 고객에게 다가섰다. 특히 지난 
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2003년부터 앞선 생 활의 제 안자를 표방해 고객의 생 활을 제 안하는 Life S tylist로써 고객생 활 향상과 

내부역량 강화를 경영방침으로 삼고 있다 이는 단순히 상품을 파는 곳이 아닌 새로운 생활문화 제 

안과 고객의 성 공을 돕는 Life S tylist로서 고객 의 다양한 Life Style에 가치 를 더 하며 또한 중소기 업 

의 활성화와 지역사회를 위한 자선활동 등도 적극적으로 펼쳐 사회적 책임을 다하고 고객의 생활 

을더욱풍요롭게 해 나간다는것이다 

이를 위해 ‘고객 생활 향상’과 ‘내부 역량 강화’라는 방침을 두고 있다 ‘고객생활향상’은 고객 

에게 단순히 이미 만들어진 상품을 제공하는 것이 아니라 그 상품을 통해 영위되는 고객의 생활전 

반에 문화를 제공하고자 하는 것으로 고객관계 형성， 영업환경 개선 MD 보강， 서비스 특화， 효율 

증대 등을통해 고객이 향유하는삶의 질을좀더 높이고자한다. 

‘내부역량강화’ 는 고객에게 풍요로운 생활을 제안하기 위해 현대백화점 구성원의 생활제안능력 

과 전문성을 높이는 것으로 자기 개발， 개방적인 인격형성， 창의적인 생각과 아이디어， 자유로운 

기업문화， 자율적 동기부여로 자주적인 업무수행 등을 통해 전 직원이 맡은 분야의 전문가가 될 수 

있도록 하고 있다. 이를 위해 접점에 근무하는 직원에게는 다양한 방변의 전문적 지식과 교양을 함 

양할 수 있는 플러스 교육 CS 향상 교육， 교양강좌 등을 정기 실시하여 고객의 ‘Life S tylist' 를 육 

성하고자한다. 

‘Life S tylist 현대백화점’ 이란 결국 새롭고 정제된 문화적 감성으로(Selected) , 언제나 고객 곁에 

서 (Friendly) , 고객 삶에 질적 풍요로움을 제공하고( Quality of life) , 고객이 동경하는 향상된 삶을 

실현하는(Up-grade Life) 아름다운 생활 제안자를 뜻한다. 이중 백화점 구성의 5요소를 CEMSE 

(Customer, Environment, Merchandising , Service , Employee)로 보고 경영방침에 접근하고 있다. 

Environment(환경)， Mεrchandising (상품)， Servicε(서비스) 부분은 현실적으로 경쟁사와 차별화하 

출처· 현대백화점， 한국능률협회 발표 자료(2005) 

〈그림 1) 경영방침 
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* Customer(고객) : 재화와 서비스의 제공대상 
* Environment (환경) : ‘쾌적’ 하고 ‘여유’ 있는 쇼핑공간 

* Merchandising(상품) : 백화점을 구분시켜주는 본질적 요소 ‘고급스러움’ , ‘다양한 상품’ 

• Seπice(서비스) : 다른 유통업태보다 큰 Benefìt을 줄 수 있는 물성적 혜택 

* Employee(직원): 3대축(ESM)을 기획/실천하는 내부직원 

출처: 현대백화점 내부자료， 2005 

〈그림 2> 백화점 구성의 5요소 

기가 힘들어 Customer(고객)， Employee (직원)의 특화에 힘쏟고 있다. Customer(고객) 부분에서는 

다른 백화점에서 느낄 수 없고， 현대백화점에서만 체험할 수 있는 다양한 생활향상 제안을 통한 고 

객과의 항구적인 고객 관계 형성하고 있다. 이를 위해 먼저 고객을 먼저 알아야 한 것인데 정성적 

연구(고객연구)와 정량적 연구(고객생활분석)을 동시에 진행함으로서 분석을 보다 체계적으로 하 

고있다 

정성적 연구를 살펴보면， 분야별내부 연구모임 (여우 Club , Noble Club를 통한 고객 Needs/ 

Wants 파악， Magic Club을 통한 Theme & Concept 수립 , Style Club , ii-Plus Club , Bio Club을 통한 

구체적 Action Plan 수립)을 활성화하고， 외부 전문 인력과 공동 연구를 진행하고 있다. 이를 통해 

“고객”은 늘 새롭고 자유로움을 추구하는 비규격화， 비정형화 특성을 지니며， 일과 놀이를 재미나 

게 하고， 자연과의 융화 등 2차 기능을 강조한 Modem city life 지향하고 있음을 알 수 있었다. 한편 

정량적 연구에서는 衣， 食， 住， 美， 여가， 건강， 문화， 교육， 럭셔리 등을 소득과 연령으로 30단계의 

Cell로 구분을 통한 고객세분화로 소비 행태를 도출해 Life Style로 해석 &CRM 시 스템을 통하여 고 

객의 실제 구매 패턴을 분석하여 이에 맞는 생활 제안을 구현하고 있다. 
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출처. 현대백화점 내부자료 2005 

〈그림 3) CEMSE 별 Life S디rlist 구현 목표 

2.2. 외부환경 분석 

본 연구에서는 유통산업의 일반현황에 대해 먼저 살펴보고 현대백화점이 처해있는 외부환경에 

대하여 직접적인 경쟁환경과 소비자 환경 세 부분에서 살펴보고자 한다. 먼저 일반현황에서는 국 

내 유통산업의 성장 및 발전과 관련된 일반적 현황에 대해서 살펴본다. 두 번째로는 외부환경부분 

에 있어서 대형 할인점의 급성장 및 새로운 업태의 등장 등 국내 유통산업 전반에서 나타나는 특징 

들을 중심으로 살펴본 후， 현대 백화점이 속하여 있는 백화점 사업 부분에 있어서의 직접적인 경쟁 

환경 부분에서 업계현황 및 매출액 추이를 살펴보고자 한다 

세 번째로는 인터넷의 확산 등으로 인한 소비자 라이프 스타일의 변화측면을 고찰해 봄으로써 

현대백화점의 서비스품질 관리에 관한 타당성을 살펴 보고자 한다. 

2.2.1. 유통산업 일반현황 

유통산업은 제품을 생산자로부터 소비자에게 전달하는데 없어서는 안되는 중요한 역할을 담당 

하는 산업이다. 생산자 자신이 유통활동을 직접 수행하는 경우가 전혀 없는 것은 아니지만， 대부분 

의 경우 많은 도매업자나 소매업자가 집하， 분하 활동의 유통기능을 담당한다. 유통 산업은 생산과 

소비를 원활하게 연결함으로써 제조업의 경쟁력을 높이고 소비자 이익을 증진하는데 중요한 역할 

을 담당한다고 할 것이다. 

유통산업은 영세상점으로부터 슈퍼마켓， 백화점， 전문점， 그리고 대형 할인점 등 다양한 유통업 

태가 존재한다. 우리나라의 유통산업은 1990년대 초반까지 제조업체를 중심으로 형성되었으나 백 

화점이 주요 상권을 중심으로 포진하면서 유통업체가 소매시장을 주도하기 시작했다. 1996년부터 
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유통시장이 전변 개방됨에 따라 외국의 대형 유통업체가 국내에 진출하기 시작했고 1997년 IMF로 

인한 경기침체의 장기화와 소비심리의 급속한 위축은 중소 유통업체의 부도와 자금력이 뒷받침되 

는 대형 유통업체의 성장을 가져와 유통업계의 재편을 가져왔다. 최근에는 대형 할인점과 인터넷 

쇼핑， TV 홈쇼핑 등 신유통 업태가 급속한 성장을 보이고 있다. 

유통산업은 1인당 평균 매출액 기준으로 전체 노동생산성이 1997년 59 ， 7백만 원에서 2002년 

86 ， 3백만 원으로 증가하였다. 업태 별로 보면 대형 할인점의 노동생산성이 606.6백만 원， 매장 면 

적당 매출액은 6.3백만 원으로서 노동 생산성 면에서 가장 높게 나타나고 있으며 평균 소매업 생산 

성과 비교하면 노동 생산성은 7배， 단위 면적당 매출액은 2배 이상 높게 나타나고 있다. 백화점은 

노동 생산성은 547.6백만 원， 매장 면적당 매출액은 3.9백만 원으로서 전체 평균매출액보다 1.5배 

높게 나타났다 

유통산업의 대 GDP 비중은 1990년에 10%를 상회한 이래 약 9% 대로 안정적인 추이를 보이고 

있으며 2002년 기준 9.5%를 차지하고 있다. 이는 유통산업의 GDP 비중이 13.9%(2001년 기준)를 
차지하는 일본에 비해 낮게 나타나고 있어 경제의 선진화와 서비스화가 진전됨에 따라 향후 GDP 
에서 차지하는 유통산업의 비중은 늘어날 것으로 보인다. 유통산업의 연평균 성장률은 1980년대를 

고비로 성장률이 둔화되기 시작하여 2000년대 들어 약 4%를 유지하고 있으며 1980년대까지는 유 

통산업의 성장률이 GDP 성장률을 상회하였으나 1990년대 이후 하회하는 현상이 나타나고 있어 
성장속도가 둔화되고 있음을 알 수 있다. 유통산매업의 취업자 비중은 1990년대까지 꾸준히 증가 

하였으나 2000년대 들어 다소 감소하기 시작하여 2002년 현재 18%를 나타내고 있다. 

2001년 말 현재 유통산업 사업체 수는 82만 4， 1367R로 1996년에 비해 9.4% 감소하였으며， 이는 

서비스업 평균인 연평균 0.5%보다 높은 1.9%의 감소를 나타냈다. 특히 소매업 사업체 수는 15% 

나 감소하였다 유통산업의 사업체는 서울， 경기， 부산을 중심으로 집중되어 있으며， 나머지 지역 

에는 골고루 분포되어 있다. 특히 도매업의 경우에는 서울이 45% 이상을 차지하고 있어 서울에 도 

매기능이 집중되어 있음을 알 수 있다. 한편 소매업체의 경우는 대형 할인점이 경기지역을 중심으 

로 빠르게 확대되었기 때문에 규모별로 볼 때 20인 이상의 대형 유통업체가 여타 지역보다 경기도 

에 집중되어 있다. 

2.2.2 유통산업 환경 분석 

IMF로 인한 심각한 매출액의 감소 이후 현재의 유통산업의 변화의 특정을 살펴보면 크게 5가지 

로요약할수있다. 

최근 국내 유통산업의 변화의 특징은 대형점의 급속한 성장을 들 수 있다. IMF 이전 17.6%였던 

시장점유율은 지속적으로 성장하여 2003년에는 전체 시장비중의 40.1%를 점하고 있다. 단지 6년 

만에 이러한 2배가 넘는 비약적인 점유율을 이룩한 것은 타 업태에 비해 대단히 놀라운 성장인 것 

이다. 동기간에 대형 할인점의 매출액은 지속적으로 증가하고 있는 반면， 중소형점을 비롯한 기타 

소매점의 매출액은 상대적으로 완만하게 증가하고 있다. 

2004년 할인점 업계 매출은 21조 6천억으로 전년도인 19조 5천억에 비해 11% 신장하였다. 대형 

5개 업계를 중섬으로 지속적인 출점이 매출 신장세를 뒷받침하였으며， 2003년 백화점을 추월한 이 

후 2004년 들어 최대 업태로 확고히 정착하였다. 2005년 할인점 업계 시장규모는 24조 4천억으로 
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전년의 21조 6천억에 비해 13% 신장할 것으로 보고 있다. 업계 전체적으로는 29개의 신규점이 오 

픈 하면서 지속적인 성장을 뒷받침할 것이다. 또한 대형 4개 업체의 시장점유율이 70%에 이르고 

경쟁력이 취약한 지방 중소형업체나 외국계 할인점의 실적이 갈수록 둔화되어 이들 업체들에 대한 

대형 업체의 M&A의 필요성도 제기되고 있다. 

두 번째 특정은 통신판매의 비중이 높아짐으로써 인터넷과 방송매체를 이용한 비중의 급속한 증 

가이다. 특히 2000년대 들어와서 우리나라 유통산업에서 가장 큰 변화를 보이고 있는 분야가 홈쇼 

핑이다. 국내 홈쇼핑 산업은 1995년 10월 1일에 39홈쇼핑과 LG홈쇼핑이 방송을 개시한 이래 폭발 

적인 성장세를 거듭하여 2000년에는 두 홈쇼핑 채널이 1조 원의 매출을 올렸고 2001년에는 현대 

홈쇼핑， 우리홈쇼핑， 농수산 TV 등 3개 채널이 추가되었으며 2002년에는 5개의 홈쇼핑 채널 매출 

액이 4조 원을 넘어서면서 전년대비 두 배의 성장을 보였으며 1999년 이후 2003년까지 인터넷과 

방송매체를 통한 통신판매의 비중이 4배 이상 증가하였다. 통신판매의 시장점유율도 99년도에 

1.6% 2005년도엔 11.0%에 이를 것으로 전망된다. 

세 번째 특정으로는 N세대를 겨냥한 쇼핑몰의 활성화에 있다. 최근 재래시장을 중심으로 N세대 

를 겨냥한 엔터테인먼트 쇼핑몰이 확산되고 있는데， 이들의 경우 중저가를 표방하며 다양한 패션 

제품을 선보이면서 젊은 층을 파고들고 있다. 엔터테인먼트 쇼핑몰은 단순히 쇼핑의 장소를 지향 

하는 것이 아니라 오락， 문화， 쇼핑 등을 결합한 One Stop 쇼핑센타 또는 다목적 쇼핑 콤플렉스를 

추구하며 쇼핑문화를 변화시키고 있다. 

네 번째로는 마켓파워의 이동이 가시화 되고 있다는 점이다. 정보통신의 발탈로 인한 소비자 정 

보 풍부성과 경제소득의 증가로 인한 욕구의 다양화로 인해 대형화된 유통업체들이 시장조사， 서 

베이， 제품개발 등을 포함하는 자체적인 마케팅 활동을 강화하고 있으며 특히 유통업체들은 소비 

자들로부터 브랜드 로열티뿐만 아니라 유통업체의 스토어 로열티까지 이끌어 내기 위해 다각적인 

활동을전개하고 있다. 

마지막으로는 기업들의 사업 다각화 전략이다. 이러한 시장변화에 따라 각 기업들은 차별화를 

도모하고 있는데 롯데의 경우 백화점에 치중해 왔던 사업방향에서 할인점， 편의점， 슈퍼마켓. 인터 

넷 사업 등으로 사업다각화를 지속적으로 추진하고 있으며， 신세계의 경우 할인점 E마트의 지속적 

인 사업확장을 통해 이 부문에서 확고한 1위를 고수하겠다는 전략을 취하고 있다. 이에 반하여 현 

대백화점의 경우에는 백화점 부문에서 승부를 걸겠다는 집중화 전략으로 매장의 고급화에 주력하 

는 하고 있으며 , 최근에는 농협의 하나로 마트와 제휴를 통하여 대형 할인점의 진출을 모색하고 있 

다. 

2.2.3. 백화점 부문 경쟁환경 
우리나라 백화점은 1997년 IMF 이전까지는 연평균 20퍼센트 이상의 높은 성장세를 지속해왔으 

나 IMF 이후 소비자의 저가지향 소비행태의 심화， 할인점의 급성장과 소매업체의 도산으로 인한 

전체 매장면적의 감소에 따른 매출격감과 부도 도미노 현상을 겪으면서 급격히 위축되었다 1999 

년 이후 소비심리의 점진적 회복을 바탕으로 꾸준한 매출성장세를 보이다가 2004년 내수부진의 영 

향으로 백화점 업계 매출은 총 16조 6천억으로 2003년도의 17조 3천억에 비해 3.7% 역신장세를 

보이며 2001년 수준으로 회귀하였다. 
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〈표 2> 대형 3사의 매출액 및 점유율 변화 

연도별 대형 3사의 백화점 매출액 
구분 

2005년 상반기 점유율 2004년 점유율 2003년 점유율 

현 대 1.735 29.6 3.400 289 3.503 29.7 

롯 데 3 201 54.7 6.527 55 .4 6.415 54 .4 

신세계 921 157 1.857 15 7 1.880 159 

합 계 5 857 100 11 784 100 11798 100 

출처 각사 반기사업보고서 2005. 

현재 우리나라 백화점업계는 과점화 추세를 보이고 있다. 유통업의 경우 부지확보 및 건축에 소 

요되는 자금이 막대하여 장치 산업적 특성을 지닐 뿐만 아니라 다점포화가 될수록 입점 업체에 대 

한 구매협상력 및 공동관리비 절감에 따른 수익성이 개선되는 규모의 경제가 존재하는 산업이다. 

이에 따라 업체들은 다점포화 전략을 구축하려는 경향을 나타내고 있다. 

1998년 극심한 경기침체를 견디지 못하고 중소 백화점들이 도산하거나 업종을 변경함으로써 백 

화점업계는 롯데쇼핑， 현대백화점， 신세계 등 대형 3사의 시장지배력이 더욱 강화되고 있는 상황 

이다 대형 3사의 시장 점유율은 2001년 68% , 2002년 72 .3%, 2003년 76%에서 2004년 78%로 확 

대되어 대형점의 독식이 계속되고 있는 반면， 지방백화점은 대형백화점 및 할인점과의 경쟁으로 

실적이 계속 악화되고 있다. 

백화점 3사별 매출액 추이를 살펴보면 현대의 경우 시장 2위로서의 확고한 지위를 지키고 있으 

나 타사들이 다른 업태의 매출 비중이 급신장하고 있는 것을 감안할 때 그 성장률은 저조한 상태라 

고 할수 있다. 

2.2.4. 소비자 환경 분석 
유통산업에 있어서의 소비자 환경에 대한 가장 큰 특정은 한마디로 소비자 주권시대가 도래되었 

다는것이다. 

첫째， 인터넷의 급속한 발전 등으로 인한 소비자의 정보력의 향상으로 인해 제품의 품질이나 가 

격에 대한 정보를 얻을 수 있는 통로가 점점 다양해지면서 소비자들의 정보력이 급격히 늘어나 판 

매자가 어리숙한 소비자를 상대로 품질을 왜곡하거나 다른 매장보다 비싼 가격으로 판매한다는 것 

이 어려워지고 있다. 

두 번째로는 소비자가 원하는 상품을 얻는데 있어서의 시간， 공간적 제약의 제거로 인해 거래개 

념이 변하였다. 즉， 정보통신의 발달과 인터넷의 발달은 단순히 소비자의 정보량의 축적뿐만 아니 

라 소비자를 대신해서 원하는 정보를 탐색해 주기 때문에 과거의 분배경제 방식에서 탐색경제로의 

전환을 의미하며 따라서 소비자의 관계 역시 기업우위의 일방적인 관계에서 쌍방관계로의 전환을 

가져왔다. 

세 번째로는 소득수준의 향상 및 소비자의 가치관 변화를 들 수 있다. IMF 경제위기로 소득수준 
의 저하와 내수 경기 침체로 많은 어려움을 겪었지만 점차 소득수준이 향상되고 주 5일제의 전면 
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실시 등으로 필수품 지출이 감소한 반면， 교통 통신 레져 등 선택적 소비 비중이 증가하고 있는 추 

세로보이고 있다 

네 번째로는 인구구조의 변화 및 여성의 경제활동이 증가하고 있다. 신세대의 사회활동 본격 참 

여로 고급 고감각 상품의 선호가 증가하고 있으며 사회의 고령화로 인한 실버레져 관련 소비가 증 

가하고있다. 

마지 막으로는 소비자보호원과 공정 거 래 위원회 등의 소수의 공공기관에 불과했던 소비자 불만 

통로가 수많은 민간 소비자 단체들이 설립되고 인터넷상의 사이버 소비자 감시단이나 네티즌 참여 

연대와 같은 단체들이 기업의 불공정 행위를 고발하거나 가격조정을 요구， 단체 불매운동 등 소비 

자 운동이 활성화되고 있다 

요약하면， 유통업체내의 업태간 비중의 변화와 백화점 업태의 비중의 축소， 백화점 업태내의 대 

형 3사의 시장 안정화， 고객 수요의 변화에 대응하기 위해 현대백화점만의 경쟁력을 확보할 수 있 

는 서비스 품질관리의 필요성이 제기되었다. 

2.3 . 서비스 품질 관리 개요 

본 연구는 현대 현대백화점이 실시하고 있는 서비스품질 관리 전반을 검토하고 두 번째로는 서 

비스 품질의 구체적 사례에 대하여 자세히 알아보고자 한다. 

2.3.1. 서비스품질 정의 
서비스품질은 제공되는 서비스의 상대적 우수성과 열등성에 대한 전반적인 인상으로써 서비스 

과정과 결과에 대한 인지적/공식적 설명에 근거한다. 그러므로 서비스품질은 평가하는 사람의 주 

관적 성향에 의해 판단되는 부분이 크기 때문에 평가하는데 있어서 유형적인 상품보다 더 많은 어 

려움을 겪게 된다. 또한 서비스 제공자와 서비스를 받는 개인 또는 집단 사이에서 생겨나는 서비스 

기대의 차이 때문에 평가에 있어서 더욱 어려움이 생기게 된다. 따라서 서비스품질은 소비자의 관 

점뿐만 아니라 서비스 제공자의 관점에서 눈에 보이지 않는 부분까지 고려되어야 한다. 서비스품 

질은 단순히 결과에 의해서만 결정되는 것이 아니라 서비스 전달 과정에 의해서도 평가되기 때문 

에 서비스가 고객에게 제공되는 시점부터 끝나는 시점까지 전 과정에 걸쳐 주의를 기울여야 한다 

2.3.2. 현대백화점의 서비스품질 
현대백화점에서는 서비스품질을 기대-불일치 이론에 근거하고 있으며 , “고객의 의사결정 과정을 

도와주고 편안하게 해 주기 위해 봉사하는데 요구되는 특성의 총합적 개념이다”라고 정의하고 있다. 

현대백화점은 위와 같이 서비스 품질을 정의 내리고， ‘새롭고 정제된 문화적 감성으로 언제나 

고객 곁에서 고객 삶에 질적 풍요로움을 제공하고， 고객이 동경하는 향상된 삶을 실현하는 아름다 

운 생활 제안자’ 로서 고객 서비스품질을 높이는데 노력하고 있다 

(1 ) 서비스품질 관리 방법 

〈그림 5)에서 보는 바와 같이 편차를 최소화 하고， 평균수준이 향상되었을 때 품질인식 효과가 
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Jd버스 JI대 
(Expected S당rvice) 

Jdl::l l호인식 
(Percei엠d Serνice) 

출처: 현대백화점 내부자료. 2005 

〈그림 4> 현대백화점의 서비스품질 인식 

쳐1::1 1호풀질의민석 
(Perceived Service Quality) 

높아지는 것을 알 수 있다. 감동서비스와 품질 인식은 비례하기 때문에 서비스품질 관리 단계가 어 

느 정도 적정 수준에 이르렀다면 지속점으로 품질인식을 높일 수 있도록 끊임없이 감동서비스를 

개발하여야 한다. 현대백화점은 이러한 감동서비스에 의해 고객만족이 최고조에 이르렀을 때 

훌힐잊석 
효파 

출처 : 현대백화점 내부자료 2005. 

〈그림 5> 서비스 품질관리 3단계 

출처 ’ 현대백화점 내부자료. 2005. 

〈그림 6> 서비스품질 관리 방법 

판리단왜 
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‘wow 서 비 스” 를 제공한다고 말한다 

(2) 단계별 서비스품질 관리 

현대백화점의 서비스품질 관리를 단계별로 자세히 살펴보자면 다음과 같다. 

Ú) O단계: 서비스품질 관리 도입 전 

현대백화점은 서비스품질 관리가 도입되기 전까지 서비스품질 접수에 대한 큰 편차를 보였으며 , 

낮은 평균점수를 가지고 있었다. 

@l단계. 편차 최소화 

현대백화점은 O단계의 문제점을 해결하기 위하여 서비스품질과 일관성을 높여 편차를 최소화 하 

는데 노력을기울였다. 

@2단계: 평균수준 향상 

편차를 줄이고 높은 수준의 서비스를 제공하기 위해 노력한 결과 평균 점수를 높일 수 있었다. 

* 펀;q 측접의 범위: 사업소간， 부서간， 
던랜드간，구성원간등 

。월했 

% 
m 

번
 

고 훌협Ð수 저 

출처 . 현대백화점 내부자료. 2005. 

〈그림 7) 서비스품질 관리 도입 전 
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출처. 현대백화점 내부자료. 2005. 

〈그림 8) 펀차 최소화 
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(3) 서비스품질 개선방안 

현대백화점은 아래 그림에서 보는 바와 같이 편차는 최소화 하고 평균을 최대화시키는 계획을 

진행시킴으로써 서비스품질을 향상시켜 고객에게 현재와 같은 높은 수준의 서비스를 일관성 있게 

제공할수있게 되었다. 

2.4. 서비스품질관리 프로그램 

2.4.1. 개요 

편차의 최소화， 평균적 서비스 품질 수준의 향상으로 고객 감동 서비스로까지 전환하기 위하여 

현대백화점은 서비스 품질 관리를 위한 다양한 프로그램을 구성하여 실시하고 있다. 이 프로그램 

들은 백화점 내에서 발생하는 여러 가지 상황에서 고객에재 유형， 무형의 상품과 서비스를 제공하 

는 전반적인 과정에 걸처 이루어지는 각 부문별 활동에 대한 대한 품질 유지 및 향상을 위한 업무 

프로세스와 운영 환경을 포함한다. 또한， 여기에는 프로그램 유지를 위한 각종 제도와 IT 시스템 

훨웰 % 
m 

빔
 

져 

출처 : 현대백화점 내부자료.2005. 

〈그림 9) 평 균수준 향상 

흉합철* ;n 
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쩌 

출처 현대백화점 내부자료.2005. 

〈그림 10) 서비스품질 개선방안 

흉항쩔추 고 
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〈표 3) 서비스 품질 관리 프로그램 

서비스품질 

관리시스템 

세부 

프로그램 

시장/고객 욕구조사 

수집， 분석 시스템 

유통연구소설치 

고객만족지수조사 

고객 의견 시스템 

고객 사랑프로그램 

고객 통합데이터베이스 

아파트상권 관리시스템 

H-KIS 

출처 현대백화점 내부자료， 2005. 

서비스품질 

유지/관리 시스렘 

ISO 품질 인증 

고객접접평가 

고객 약속시스템 

신배송시스템 

사은행사관리시스템 

문화센터 시스댐 

도 포함하며 이 프로그램은 크게 세가지로 구성이 되어 있다. 

서비스품질 

개선시스템 

R&D 공모 

제안시스템 

IEDABANK 

CRM 시스템 

OSS 

K-COP 

E-SCHEDULE 

(1) NEEDS 분석 시스템: 시장과 고객의 요구에 대한 조사를 하고 이를 분석하는 시스템 

고객이 불만사항이나개선을위한사항등에 대한다양한의견을제시할수 있도록고객 의견 수 

렴 시스템을 실시하고 고객 만족도 지수를 조사， 이를 체계적으로 정리하고 분석함으로서 향후 개 

선을 위한 자료들을 마련하기 위한 시스템이다 

(2) 서비스 품질 관리 시스템: 서비스 품질유지와 관리를 위한 시스템 

고객 접점 평가를 실시하여 현 상황을 파악하고 관리하기 위한 체제를 구축한다. 현재 행해지고 

있는 다양한 서비스 시스템에 대한 관리도 이루어진다. 

(3 ) 서비스 품질 개선 시스템: 지속적인 서비스 개선과 향상을 위한 시스템 

고객에게 보다 나은 서비스 제공을 위해 각종 아이디어나 제안을 받기위한 시스템을 통하여 향 

상되는 서비스를 지향한다. 

이 세 가지의 품질관리 시스템과 세부적인 프로그램은 〈표 3)과 같다. 

2.4.2. 핵심성공요소(CFS) 

앞서 언급된 프로그램을 수행하기 이전에 서비스 품질이 우수하다는 인식을 고객에게 주기 위한 

핵심요소들이 어떤 것이 있는지 파악해야 할 펼요가 있다 각 부문에서 모든 요소들이 우수하다면 

가장 이상적이겠지만， 효율성 측면을 고려하는 것이 더 중요할 것으로 판단된다. 이렇게 추출된 핵 

심관리 요소는 지수화 과정을 통하여 요소별로 어떤 부분이 서비스 품질에 더 큰 영향을 미치는지 

를 파악하고 중요도에 따라 배점을 달리 하였다. 

CFS가 도출되는 과정을 살펴보면 다음과 같다. 

먼저， 고객센타에 접수된 소비자의견이나모니터 결과， 혹은고객만족도조사결과를통해서 고 

객들이 원하는 사항들이 무엇인지를 파악한다 둘째， 각 지점에 있는 SHOP 매니저들과의 FGI , 각 

매장의 현장 관리자들의 의견과 운영실적 등을 분석함으로써 고객 접점에서의 서비스에 대한 평가 

를 한다. 셋째， 향후 서비스 품질 향상을 위한 방안을 마련하기 위하여 서비스 표준 개선 및， 평가 

주안점 등을 반영하다. 이런 과정을 거쳐서 서비스 품질 관리를 위한 전략적 평가 요소를 도출하게 
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〈표 4> CFS 도출 사례 

상품군 병품(해외 유명 수입 상품) 

주요고객층 35세 ~45세 

고객층별 점유율 10대 6% ， 25세미만 20% , 35세미만 35% ， 45세미만 20% , 55세 미만 10% ， 65세미만 10% 

>> 대부분 과AI욕 감함 

>> 신중한 구매결정- 타브랜드와 비교구매 

> 혼자 매장방문하며 사원도움요첩 힘 

>> 소개， 표디 J 사후관리 등에 대해 문의합 

A~전기대 

양 한번 밥문한 매잠에서 자신을 71먹해 

주길 바랍 

>> 자신미 학용한 상품 알마주길 바랍 
양 사원과 1 대 1 응대 

양 매장에셔 편하거| 며러삼품 둘러보길 원할 

구매결정요소 

} 타브랜드와 차별화된 설 명 

양 사원의 겸손한 태도 

양 고객 장점떼 대한 칩찬 

양 전문적인 상품설명를 통한 신뢰성 

출처: 현대백화점 내부자료， 2005. 

되고 차후 평가를 위한 모델도 구성하게 된다. 

「굽짜꿇값갱 

>> 전화를 통한 행사1 신상품 정보저|공 

양 명품 희소가tl 메 대한 인식를 심머줌 

양 자소|미 νIP라는 인식 심머추71 

고객만족요소 

싸 부담없는 쇼핑 환겹조성 

￥ 펀안한 상품탐색 

싸 고객 칩찬(고객의 자존심을 올려줌) 

> 겸손하고 친절한 사원 

.1a~트셔 
1t:;:;:fc::J~c::::t 

수입명품은 Tolal Shop 형태 매장01 많고 

고가 상품미 많다. 사원의 무관심은 고객 

짜존심을 손삼λ|킬 수 있다. 

이렇게 선정된 핵심성공요소를 바탕으로 현대백화점이 서비스 품질 관리를 위해서 어떤 노력을 

하고 있는지 구체적인 내용을 제시하도록 하겠다. 

2.4.3. 소비자 만족도 조사CCS I) 

소비자들이 평가하는 서비스 품칠은 사전에 소비자가 기대하고 있는 서비스 수준과 실제 서비스 

를 받은 후 인지된 수준의 차이에서 결정된다. 따라서， 고객들이 백화점에서 기대하는 서비스 수준 

이 어느 정도이며， 고객의 욕구가 무엇인지를 파악하는 것이 중요하다. 

소비자 만족도 조사를 통해서 각 지점별로 소비자의 기대수준을 파악하고 또 경쟁사 대비 서비 

스 품질이나 고객 만족도와 관련하여 지점별 만족도 수준을 파악하려고 한다. 또한 각 지점별로 서 
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비스 품칠에 있어 강약점이 무엇인지 알아내서 약점의 보완과 개선， 강점의 강화 및 타지점에 모델 

로삼고자한다. 

백화점 (자사， 타사 포함) 이용 고객 - 월 평균 2회 이상， 최근 4개월 이내 구매자 - 를 대상으로 

개별 면접， 우편， 전화， 이메일 등을 활용하여 자표를 수집한다. 개별 면접의 경우 1대 1의 심층변 

접을한다. 

조사 결과는 취합되어서 보고서로 작성되며 각 지점별로 설명회 및 순회 교육이 실시된다 약점 

으로 지적된 항목에 대해서는 개선을 위한 대책안을 마련하고 부서별로 실행하며 그 결과가 나타 

나기까지는 어느 정도의 시간의 필요하다 

2.4.4. 고객접점평가CMOT) 

고객에게 일관된 서비스 제공을 위해 접점에 있는 사원들을 대상으로 모니터링을 실시한다. 직 

원들이 소비자를 대하는 태도나 행동들을 측정하고 피드백을 함으로써 개선한다.MOT 평가는 두 

측면에서 시행되는데 mystery shopper라 하여 고객인 것처럼 가장하고 매장을 직접 방문하여 직원 

의 행동을 관찰하거나 최근 백화점 이용고객과의 1대 1 전화 면접을 통해서 직원 평가를 하도록 한 

다. 

방문평가의 경우， 미리 작성된 접점 평가표에 따라 평가 되며， 이는 고객 흐름별 평가와 감점항 

목 평가라는 두개의 부분으로 구성되어 있다. 모니터 요원들은 고객의 입장에서 접점에서 제공되 

는 인적 서비스수준을서비스표준에 따라 이행도를평가하게 된다. 

고객과의 전화 면접에서는 실구매고객의 직원 만족도를 평가하는데 직접 서비스를 제공받은 사 

람의 입장에서 평가가 이루어 지는 것이다. 

2.4.5. 고객의 의견 시스템 

현대백화점의 특징 중의 하나가 고객의 의견 (VOC)를 통합하고 있다는 점이다. 모든 등록 건과 

조치 답변을 모두 공개하여 공정하고 투명성 있게 운영(개방성)할 뿐만 아니라， 내부 시스템 및 

SMS를 이용한 실시간 담당자 확인. 24시간 이내 내용 확인 및 처리， 답변에 대한 고객의 온라인 

만족도 평가를 통해 신속하게 대응， 사후관리를 실시하고 있다 한편， 전체 접수건에 대한 DB 구 

축 후 유형별 분석， 불만고객/만족고객 이력 관리를 통해 접점관리 및 고객만족도 향상 계획 수립 

에 활용해 발전을 꾀하고 있다. 

2.4.6. 고객 사랑 프로그램 
브랜드별 1:1 고객응대를 기반으로 고객의 특성과 정보를 자세히 파악하고 이에 대한 대응을 통 

하여 각각의 개인 고객에게 맞는 감성 서비스를 제공하여， 고정고객을 확대하여 매출 향상을 도모 

하기 위한 고객관리 업무 프로세스와 이의 효율적인 추진을 위한 전산화된 운영 체계로 메니져 급 

에서 실시하고 있으며 도식화하면 다음과 같다. 

한편， 간부급에서는 고객 사랑의 일환으로 평생고객 책임제도(Constant Customer Care)를 실시 

하고 있다. 이 제도는 개별 우량고객에 대한 1:1 서비스의 일환으로 파트장~임원급 전담자를 선정 

한 후 해당 고객 방문 시 삽매니져가 고객정보를 확인해 자동문자발송 시스템을 활용해 전담자를 
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띤표흩고 고객의의경 

l고객의의견 l첸맏혈 I ~순건 훌훌I 

244296 obe 11 ,' 라는 매장이 없어졌나요? 목동접 이주현 2005/07/07 15: 08: 16 0 

244273 신흔접 지하1흥 호땅쉴 넘 물걸해요! 신흔접 암은화 2005/07107 13: 31 ‘ 06 15 

244267 6층께 먼싱헤어(스포츠웨어)매니저님 중동접 정수남 2005/07/07 12: 47: 37 43 

244258 아가타 a/s 너무 하네요 시」초」저디 한경 OH 2005/07/07 12: 25: 29 1 9 

244255 지하 4층떼서 제 차를 같이 찾아 주셨던 목동접 정은숙 2005/07/07 12: 16‘ 18 20 A 

244254 이월상품이라， 곤료「하네며 *&@^@ZX#^ 부산접 김경자 2005/07/07 12: 16‘ 10 14 

244251 고객을 무시하는 중동접 탱커 스 중동성 김허1점 2005/07/07 12: 06: 17 23 

244249 카드교체 본사 김영희 2005/07/07 11:57:05 10 

244246 렐빈클라인 바지 문의 미아접 이진규 200ν07/07 11:15:35 15 

244241 정구서 보내주세요! 강주접 왕영란 2005/07/07 10: 56: 07 8 

톨건전한 내용 또는 광고성 게시물은 사전 통보없이 4제을 수 있습니다‘ ’‘ 101전 5개 [1] 2345 다음5개 1’ 1 

출처: 현대백화점 홈페이지. 2005. 

〈그림 11 > 고객의 의견시스템 

중점엽무 판리고객 

출처 : 현대백화점 홈페이지 2005. 

〈그림 12> 고객사랑 프로그램 

Copy꺼9"'@、 '_2003 Hywr떠al Oepartrnent StO I'é AH 꺼9Dt~ n.se rvE!d 

고객<'!티 @enY\.lrdai ‘cαn 

민저첼i습JI능 

호출 후 대면응대를 시행하는 것을 일걷는다 이를 통해， 감성적 응대로 관계를 형성하며， 쇼핑 정 

보 및 편의를 제공하고， 고객 등급에 해당되는 Top Class Program을 적용 Benefit을 제공하는 서비 

스를실시하고 있다. 
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2.4.7. 문화센터 시스템 
앞선 생활제안자로서 현대백화점은 문화측면에도 신경을 많이 쓰고 있다. 문화의 일환으로 월 1 

회 매월 마지막주 화요일 11시 ~12시 각점 자스민 고객을 대상으로 자스민룸에서 진행하는 화요 

데이트 프로그램을 대표적으로 꼽을 수 있다. 衣， 食， 住， 건강， 교육， 문화， 럭셔리，여가， 재테크 

등 총 8개 생활분야의 라이프스타일 제안 특강 계절별 테마 특강 & 이슈가 되는 테마 특강， 각 
분야 병사와의 데이트 형식으로 진행 고객간 네트워크 형성으로 고객 친밀도 제고 등을 내용으로 

활발히 진행 중에 있다. 진행되었던 주제별로 세부내용을 살펴보면 다음과 같다. 

- 재테크: 부동산 재테크/8 . 31부동산 대책/상속세， 양도세 外

- 건강. 밥상이 보약이다/건강의 비밀， 비타민/가족건강 한의학 外

衣: 시즌별 유행 패션/유명 코디네이터에게 배우는 옷 잘 입는 법 

- 文: 클래식 오덧세이/브로드웨이 뮤지컬 즐기기/서양미술사 外

- 럭셔리， 여가: 와인， 알고마시변 즐겁다/10년 젊어지는 피부관리법/국내여행 

한편， ‘문화’ 라는 매개체로 문화센터와 회원 그리고 백화점의 만남으로 문화를 사랑하고 그 문 

화를 여러 명과 나누기 위해 문화센터와 함께 활동할 마음을 가진 분들의 모임인 ‘문화나누미’ 도 

눈여겨 보아야 할 활동이다. 문화나누미들은 이벤트 코디네이터， 큐레이터， 홍보기자로 활동하고 

있다. 구체적으로 이벤트 코디네이터는 각종 문화공연에서의 서포터즈， 문화공연 및 특강에 참가 

하여 평가 및 피드백의 역할을， 큐레이터는 전시행사 총괄(전시 서포터즈， 전시장 안내，질서 유지 

等) . 홍보기자는 홈페이지 이벤트 후기 등록， 이벤트 평가표 작성하는 등의 역할을 담당하고 있다. 

각 지점별로 활동하고 있는 인원은 〈그림 13)과 같다. 

• 점별 활동 현황 (200떤i 

출처- 현대백화점 홈페이지. 2005. 

〈그림 13) 문화센터 시 스템 
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2 .4 .8. TOP CLASS PROGRAM 

Top Class Program(TCP)이란 현대백화점 카드고객에 대한 Reward Program으로써 고객을 향한 

선택과 집중， 문화/감성 Service 및 Benefit을 통해 타사와의 차별화를 실현하기 위해 시작한 프로그 

램이다. TCP의 대상고객은 전사매출 기준에 의거하며 2005년 12월 현재 약 15만 명으로 집계되었 

다. 이들은 로열티 프로그램에 제시된 기준을 바탕으로 현대백화점에서 제공하고 있는 일정 Point 

이상을 소유한 고객이다. 현대백화점은 TCP에 속한 고객을 위해 ‘ClubJasmin’ 이라는 명칭을 부여 

하고， VIP Room , Valet Parking, 문화행사 및 Community 참여 기회 등을 제공하고 있다 

2.4.9. ‘고객주도형 클럽’ 활성화 후원 
주 5일 근무제가 확산되면서 고객들의 여가활동이 증가함에 따라 현대백화점에서는 생활문화 제 

안을 위해 ‘고객주도형’ 취미 모임을 후원하고 있다. 즉， 고객들이 특정 테마를 중심으로 자발적 

모임을 가질 수 있도록 지원함으로써 새로운 여가문화를 형성하는데 도움을 주고 있는 것이다. 다 

음 〈표 5)는 4가지의 고객주도형 클럽을 설명하고 있다. 

2.4.10. Concierge 서비스 
Concierge 서비스는 2005년 2월 18일， 현대백화점이 우리나라 백화점 업계에서 최초로 실시한 

서비스로써 고객의 다양한 Life Sψle(건강/여가/여행/문화 등)에 맞는 생활 제안을 통해 고객의 진 

정한 생활 Agent로서의 역할을 담당하기 위한 서비스이다. 현대백화점은 현재 각 분야의 전문가들 

로 구성된 Network를 구성하여 고객들에게 차원 높은 서비스를 실시하고 있다 제공되는 서비스로 

는 카드포인트 조회 , 물품보관， FAX 송신 등의 RoomSeπice ， 공연 , 음식 점 , 숙박， 병 원 , 문화센터 , 

열차여행 등을 위한 예약 서비스， 골프장 부킹， 여행티켓 구매， Baggage 서비스， 상품권 수령 등의 

대행 서비스가 있다. 현대백화점은 Hospitality 자질 양성 , 다양한 분야의 전문적 지식 및 처리능력 

함양， 백화점 CS제도， 시설 및 MD에 대한 풍부한 지식 , 생활 전반에 대해 앞서나가는 감각， 생활 

〈표 5) 고객주도형 클럽 

클럽 해당점 내 용 

와인 무역점 - 와인강의， 시음회 및 와인전문 레스토랑 체험 
천호점 와인관련 정보 제공 및 와인삽 할인 혜택 

울산점 회원간정기 모임 지원 

영화 무역점 강좌， 테마여행， 친목모임， 개봉영화상영 

중동점 -월 l회 영화관람및 토론 

아웃도어 천호점 계절별 아웃도어 스포츠 즐기기(리프팅， 스키 등) 

중동점 테마여행을통한산행 

울산점 

봉사활동 천호점 - 아산병원과 연계한 봉사활동 
동구점 - 장애인 재활원， 고아원 및 자선 바자회 봉사활동 

출처 현대백화점 내부자료， 2005. 
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분야 해당점 내용 

FoodSψlist 본점 고객 에 맞는 맞춤식 식단제공 

천호점 - 건강 및 파티 장소， 요리 등에 대한 전반적인 정보 제공 및 상담 

HomeStylist 본점， 무역점 등 9개점 고객 취향에 어울리는 맞춤식 흠(인테리어) 제안 및 상담 

(광주/동구제외) 

Wedding Consultant 본점 

출처: 현대백화점 내부자료. 2005 

〈그림 14> Consultant 서비스 

- 전문 웨딩 플래너를 통한 상담 및 원스톱 서비스 제공 

제안 능력 등의 교육을 통해 Concierge 서비스를 제공할 수 있는 담당자를 양성하고 있다. 

2.4.11. Consultant 서비스 
현대백화점에서는 매장 內 위치하여 가이드 역할을 하며 전문적인 MD 지식을 통해 쇼핑에 대한 

정보를 제공하거나 상담 역할을 수행하는 컨설턴트를 만날 수 있다. 대표적인 컨설턴트의 분야로 

는 〈그림 14)에 나타난 바와 같이 FoodS뼈st. HomeSηlist. Wedding Consultant가 있다. 

2.4.12 품질연구소 운영 
현대백화점에서는 상품의 안정성， 특히 식품 안전 및 위생 관리를 위해 국가 공인 시험기관의 자 

격을 갖춘 품질 연구소를 운영하고 있다. 품질 연구소를 통해 판매식품 안정성 검사， 매장순회 검 

사(1회/윌) . 고객 음용수 관리， 각종 세미나 및 교육 실시， 식품 감식관 운용， 주방용품의 위해성 

분 검사， 식당스넥가 위생점검 및 위생 교육 등을 실시하고 있다. 또한， 각 점별로 식품 감식관제 

도를 운영하여 매일 식품감식관의 매장순회를 통해 식품선도유지 및 위생관리에 만전을 기하고 있 

다. 

2.4.13. 서비스 매뉴얼 발간 
현대백화점은 고객에 대한 표준화되고 일관성 있는 응대를 위하여 〈표 7)과 같은 서비스 매뉴얼 

을제작하여 전점에 배포하고 있다. 
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출처 : 현대백화점 내부자료， 2005 

〈그림 15) 감식관 일지 및 주요기사 

〈표 7) 서비스 매뉴얼 

고객만족지키미 

고객의 의견 답변 매뉴얼 

교환/환불 고객응대 요령 

매니저 조회 운영 요령 

CS 기본문화 

- 컴플레인 제기 고객응대 요령 

출처 현대백화점 내부자료 2005 ， 

2.4, 14, 법률 사례집 발간 

앞서가는 CS 가이드 

- 고객과의 약속운영 기준 
현대백화점 카드 고객응대 요령 

CS 향상을위한 FM 체크리스트 

CCC/고객사랑 운영 기준 

신속하고 정확한 고객응대를 위하여 소비자 보호 관련 법률을 숙지기 위해 〈표 8)과 같이 법률 

사례집을제작하여 배포하고 있다. 

2,4 ,15, R&D를 통한 서비스 특화 

현대백화점은 R&D를 통해 서비스를 특화시켜 고객에게 좀 더 낳은 품질의 서비스를 제공하고 

자 지속적인 노력을 펼치고 있다， <표 9)는 2004년도 R&D를 통한 서비스 특화 자료이다 
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〈표 8) 법률사례집 

알기 쉬운 소비자 법률 해설집 

- 소비자보호법， 민볍， 제조물책임법 등 소비자 

보호관련 법령 해설 

- 주요사례 법률 검토 및 Q&A로 구성 

출처 : 현대백화점 내부자료， 2005. 

〈표 9) 2004년도 R&D를 통한 서비스 특화 

서비스개선 활동 

고객 안전 관리 사례집 

- 실제 발생된 사건， 사고 사례의 법적 검토를 통하여 

올바른응대 방향제시 

- 시설， 환경， 상품， 서비스 등의 유형별 사례 게재 

효과 

그런마켓 

무형상품개발 

차량진출입로개선 

업체 직택배 Process 개선 
Flexible MOT 

TOP CLASS PROGRAM 

MULTl업무매뉴얼 

종암로 좌회전 2차선 증설 

버스정류장 설치로 고객접근 개선 

출처: 현대백화점 내부자료， 2005. 

유럽스타일의 장터 

동종업계 최종 홈쇼핑 무형상품 판매 

교통업체 프로그램 활용， 일 910대 증가 

센터배송， 업체직송， 당사 직택배의 장점 통함 

고객 유형별 탄력적인 서비스응대법 

고객 Benefìt 제공 

주 5일제 업무 공백 최소화 

고객 업차시간단축 

고객 쇼핑시간 증대 및 용역비 절감 

2, 4.16. 4 Codes of Business 

현대백화점은 〈그림 16)과 같이 테마화， 종합화 심화， 친고객화의 4단계를 통해 고객만족도 향 

상을 위해 최선을 다하고 있다. 이를 위해 모든 결재판에 스티커 부착 후 매업무 진행시 4Codes of 

Business를 적용하는 것을 〈그림 16)을 통해 알 수 있다. 

〔렘f의도된빼을7때고업무를계획샘 
J}. 

〔웰그| 업무및생뿜집짧로써각부분열 뼈열짧 | 

많포JI 01미실밴엽무를앓시71교깊01를더할 | 
아} 

턴관己1 모든업무를고쩍텍입뻐서생챔피개발 | 

〈그림 16) 4 Codes ofBusiness 
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2.5. 서비스 품질 관리 FEEDBACK 

2.5.1. 고객만족도 조사(CS I) 

소비자 만족도 조사를 통한 조사 결과는 취합되어 다양한 형태의 보고서로 작성되며 교육 및 대 

책마련 수립의 기초자료로 활용된다. 즉， 품질개선의 Backdata가 된다고 할 수 있겠다. 

출처 - 현대백화점 내부자료. 2005. 

〈그림 17) 고객만족도 결과 보고서 및 점별 개선 보고서 

출처 현대백화점 내부자료.2005. 

냐';~I~C 

æt_i401 

〈그림 18) 평가요소별 조사 결과 보고서 및 시계열 분석 보고서 
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〈표 10) 고객 요구 사항 반영 결과 

고객 요구사항 

쾌적한 환경에서 즐거운 쇼핑 

신속하고 친절한 불만처 리 

교환환불절차복잡 

지점간교환환불시스템 

고객 의견 처리 만족도 관리 

통합 DB 활용한 카드 센싱 

카드 들고 계산대로 가는 것에 불안 

다양하지 못한상품구색 

식품매장에 이벤트부재 

다양한 볼거리 필요(상품구경 아외) 

건강코너， 가정용품코너 제품 단조 

출처. 현대백화점 내부자료 2005. 

2.5.2. 고객접점평가(MOT) 

반영내용 

남성휴게실， 북카페， 인터넷 카페 휴식공간 마련 

고객 지키미 매뉴얼 제작 

고객의 의견 신속 처리 

고객 의견 수신 시 SMS 발송 
유모차대여 절차복잡 

계산시간지연 

Service Pos(PDA) 도입 • 시 간단축 

제품의 다양성 추구 및 경제적 상품 제안 

Cooking Studio 등을 통한 고객 참여 프로그램 도엽 

이벤트홀-→문화공간제공. 영화， 음악회， 전시회 등 

사회적 관심이 높은 상품(카사모르， 아르떼메종)의 심화， 

다양화및 문화생활제안 

또한， 접점직원의 대고객서비스 경쟁력을 향상시키기 위해 매월 과학적인 고객접점평가를 실시 

하고 있다.MOT에 대한 결과는 월별 고객접점평가 보고서 부진 상품군 개선 보고서， 월별 시계 

열 분석을 통한 cs활동 지수 관리 , 상황별 응대 사례를 통한 원인분석 및 칭찬사례 발굴 등의 보고 

서로 제공된다. 이와 같이 접점에서의 대고객지수를 발표함으로써 문제점을 지속적으로 개선해나 

가고있다 

〈그림 20>에서 보듯이 매월 2차에 걸친 평가를 통해 개선방향을 찾음으로써 전반적으로 cs활동 

지수가 향상되고 있음을 확인 할 수 있다. 

6.jlgll'f 회화 11.생빙11ft빼l빼 

Il$빼뼈 

출처 : 현대백화점 내부자료， 2005 

〈그림 19) 윌별 고객접점평가 보고서 및 부진상품군 개선 보고서 
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여1) Item 26. 식품운영(본점) 

년평균 2윌 3월 4윌 5월 

출처 : 현대백화점 내부자료， 2005 

〈그림 20) 월별 시계열 분석 결과 

〈표 11 ) 상황별 응대 사례를 통한 원인분석 및 칭찬사례 발굴 예 

'Qt .5!. 
。 -π A 사례 

6윌 7윌 

B 사례 

고객욕구 파악 “가디건을 보시게요7" 라고 방문목적 확인 고객의 기본적인 정보 확인 없고 무조건 시착 

하였고 고객이 원하는 상품을 적절히 제안하 권유하고 고객의 문의나 요구에 단순 응대함 

고자하였음. 

안내 예절 고객이 매장을 묻자 “00말씀이십니까7" 고객이 “00이 어디죠7" 라고 문의하자 도움내 

라며 “앞에서 왼쪽으로 가시면 보여요. 용 확인없이 직원이 다가와서 손동작하며 “이 

즐거운 쇼핑되시기 바랍니다"라고 손동작을 쪽으로 가세요 ”라고 안내한 후 “안녕히 가세 

이용해 안내하고 밝은 표정으로 인사하였음 요 ”라고 인사함， 

출처 현대백화점 내부자료， 2005 ， 

2.6. 서비스 품질 관리 성과 

현대백화점은 서비스 품질을 향상시키고 경쟁력 강화를 위해 이러한 노력들을 통해 괄목할 만한 

성과를거두고 있다 

내부적으로는 고객접점 평가 결과 2004년도 기준 매월 지속적으로 향상되는 성과를 거두고 있으 

며 . 2004년도 전사 기준 B+ 수준을 유지하고 있다고 판단하고 A 수준으로의 향상을 위해 지속적 

으로노력하고 있다 

외부적으로는 한국표준협회에서 시상하는 한국서비스 대상이 제정된 이래로 처음으로 6년간 연 

속해서 전사부문 대상을 수상하여 명예의 전당에 헌정되었으며， 한국 능률협회에서 시상하는 고객 
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출처 현대백화점 내부자료 2005. 

〈그림 21 > 고객 접접 평가 월별 추이 

한국표준협호I KS-SQI 

출처 ’ 현대백화점 내부자료. 2005 

〈그림 22> 서비스 품질 경쟁사 비교(현대백화점， A사 B사 순) 

한국능률협회 KCSI 

만족도조사 4년 연속 1위， 압구정 본점 4년 연속서비스품질 등급 AAA 인증등높은서비스품질 

로 고객 및 대외단체로 우수성을 인정 받고 있다. 

2.7. 서비스 품질 관리 조직 

2.7.1. 서비스품질 관리조직 
현대백화점은 영업 전략실 직속으로 cs 향상팀을 두어 전략적 측면에서 중점 관리 및 각 지점의 

판매기획팀을 통한 서비스 품질에 대한 관리가 이루어지고 있다. 
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출처. 현대백화점 내부자료. 2005. 

〈그림 23> 서비스 품질 관리 조직도 

〈표 12> 서비스 품질 개선 실행 및 지원을 위한 조직적 활통 예 - cs향상팀 

• 전접 순획/수시 설염획 

• 접별 cs조직 접비/왈섬화 적극 지원 

• 접접 평가 상λI On-Line IJ없 코너 운염 (쉴무자 문의 및 건g，1 ) 

• 루진 삼품문(전접 공통 취약 섬품군 ) 및 경쟁사 대닙 

인 및 개선 방안 협으| 

• 루수 를대 추가점저| 도 도입 

• 인재개발원과 연계하며 효과적인 학습 저|공 

출처. 현대백화점 내부자료. 2005. 

2.7.2. 목표설정 및 성과반영 

얼셰 상품군 확 

목표수준을 A-로 설정하고 점단위 + 개인단위의 성과관리 운영을 통해 점 성과평가와 cs책임 
제를 통해 성과를 관리 하고 있다. 이와 함께 임직원 MBO 반영과 같은 인사상의 반영 및 사내 홍 

보 및 홈페이지 기사화를 통한 부서별， 개인별 포상을 실시함으로써 의욕을 고취시켜 설정한 목표 

에 다가서기 위해 노력하고 있음을 엿볼 수 있다. 
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3. 결 론 

3.1. 현대백화점 서비스 품질 평가 

현대백화점은 유통 연구소를 설치하고 백화점과 유통 산업 분야에 대한 철저한 조사와 분석을 

통해 시장을 파악하고 세분화하며 고객을 중심으로 하는 서비스 문화를 성공적으로 형성하였음을 

이번 서비스 품질관리 사례연구를 통해 알 수 있었다. 현대백화점의 서비스 품질 관리 성공의 요인 

들을 다음과 같이 정 리해 볼 수 있다. 

고객기반서비스품질 

현대백화점은 고객만족을 핵심으로 하는 고객 기반 서비스 체계를 구축하였다 현대백화점은 

Life S tylist라는 테마로 고객 지향적 서비스 제공자로 포지셔닝 하였다. 고객의 생활 향상을 목표로 

지속적이고 친밀한 고객 관계 형성을 위한 프로그램을 마련하고 영업환경과 서비스 품질 향상에 

최대 관심을 두었다. 고객 데이터 베이스를 통하여 고객을 세분화하고 타켓 대상이 되는 고객을 집 

중적으로 관리함으로써 백화점에 대한 고객의 선호도와 충성도를 강화하였다. 또한 고객 데이타에 

대한 조직 구성원들간의 공유와 유기적 네트워크가 이루어지고 있다. 

체계적 서비스 품질 관리 프로그램 

서비스 품질 관리와 향상을 위한 체계적인 프로그램을 마련하고 실시하였다. 앞서 언급하였듯 

이 , 현대백화점은 소비자에게 다양한 상품을 제공하는 전반에 걸친 업무활동에서 나타나는 모든 

서비스 활동을 관리하기 위한 다양한 프로그램과 시스템을 운영하고 있다. 고객만족은 소비자의 

요구를 아는 것에서부터 시작하기 때문에 소비자와 시장의 니즈를 파악하고 분석하기 위한 시스템 

을 마련하였고 서비스 품질을 지속적으로 유지 관리하기 위한 시스템과， 서비스 개선과 향상을 위 

한 시스템을 구축하여 이들이 유기적으로 효율적으로 운영될 수 있는 환경을 마련하였다. 

서비스 품질 관리를 위한 조직 

회사 내에 서비스 품질 유지와 개선을 위한 조직적 시스템을 갖추었다. 각 지점당 팀별로 CS와 

서비스 담당 부서를 배치하고 본사 영업 전략실 산하에 CS 향상팀을 배치하였다. 고객서비스를 중 

앙에서 일괄적으로 담당하는 것이 아니라 각 지점별로도 배치함으로써 고객을 직접 상대하고 서비 

스를 제공하는 고객 접점에서 소비자의 반응과 요구에 대한 즉각적인 응대와 대처， 개선이 가능하 

도록 하였다. 또한 직원들의 성과 반영시에도 MBO방식으로 목표를 설정하고 성과관리를 하고 있 

다 효율적인 성과관리가 이루어지도록 지점 단위별로 성과 평가를 할뿐만 아니라. CS책임제를 도입， 

개인단위 성과관리도 이루어지고 있으며 서비스 우수 인력에 대한 지원와 홍보도 이루어지고 있다. 

조직 내 서비스 품질 관리 문화 

현대백화점은 서비스를 우선으로 하는 문화를 정착하려는 노력을 시도하고 있다. 실제 고객과 
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대면 접촉을 하게 되는 현장으로부터 고객 관련 의견이나 서비스 여건 개선과 관련된 의견을 수렴 

하여 반영한다 ‘고객 지키미’ 라는 서비스 메뉴얼을 작성하여 고객의 의견에 대한 신속하고 친절 
한 처리가 이루어지도록 하는 동시에 접점의 인력들에게는 고객 대변시 상황에 따른 재량권을 부 
여함으로써 고객의 요구에 대한 즉각적인 서비스 제공이 가능한 틀을 마련하였다. 그 외， 점포별 
매니저， 지점별 관리자들의 FGI나 설문조사를 실시하며 지점별로 고객별， 지역별 특성을 고려한 

cs조직을 정비하고 이를 적극적으로 활성화하도록 지원을 한다. 

적극적인 피드백 

서비스 품질의 관리와 개선을 위해서는 시시각각 변하는 시장의 상황이나 소비자의 상태를 파악 
하고 또 거기에 적절하게 반응하는 것이 중요하다. 현대백화점은 고객의 의견을 수렴하는 제도와 

문화교실 등 고객과 관계구축을 통한 여러 방향에서 소비자의 성향과 선호를 조사하며 여기에 대 
한 즉각적인 대처를 통해 소비자 만족을 이끌어 냈다. 

현대백화점은 이상의 요소들이 서로 상호작용하여 고개 소비스 품질향상에서 고객 만족도 증대 

그리고 고객 충성도 형성의 단계까지 진입할 수 있었다. 

3.2. 연구의 시사점 

현재 한국 시장에는 다양한 유통업체들이 경쟁을 하고 있으며 인터넷이나 TV 홈쇼핑 등의 다양 

한 경로로 통하여 소비자들은 제품구매를 할 수 있게 되었다. 경기 하락으로 인하여 대형할인점에 

대한 소비자의 선호도가 높아지면서 상대적으로 가격적 부담이 있는 백화점의 매출은 점점 줄어드 

는 추세이다. 과거에는 백화점이라는 이름 자체만으로도 다른 유통업체들과 확연히 구분되는 이미 
지를 주어서 제품만 배열하고 약간의 고객 관리만 이루어지면 소비자의 발길을 잡을 수 있었다. 지 

금은 소비자들의 서비스에 대한 인식이나 기대가 점점 높아지면서 서비스 업체뿐만 아니라 제조업 
에서조차도 고객 센타를 운영하며 공격적으로 고객 마케팅에 열을 올리고 있다. 

이런 상황에서 현대백화점은 시장에서 성공요인이 고객이며 고객만족을 이끌어낼 수 있는 핵심 

은 고객 서비스임을 명확히 하였다. 시장을 세분화하여 가장 매력적인 고객층에 대한 집중적인 관 
리와 마케팅으로 고객 만족도 1위의 백화점 입지를 굳혔고 이는 기업의 궁극적 목표인 수익 극대 

화를 위한 고객 충성도 형성의 틀을 마련한 것이라 하겠다 현대백화점의 이러한 경영방침은 동종 

업계뿐만 아니라 타 기업들에게 시사하는 바가 크다고 할 수 있겠는데 그 시사점들을 다음과 같이 
요약할수 있겠다. 

첫째， 서비스 품질 향상을 위한 노력은 전사적 차원에서 이루어져야 한다. 품질개선이 실제적으 
로 이루어지는 곳은 고객 접점이 되겠지만， 이를 뒷받침해줄 제도적 장치가 제대로 구축되지 않으 

면 제공되는 서비스에 일관성이 결여되어 소비자들에게 신뢰를 주지 못한다. 최고 경영층에서부터 

고객에 대한 서비스의 중요성을 인식하고 이런 의식인 기업 문화 내에 정착하게 하는 하는 것이 펼 

요하다. 또한， 기엽내 모든 부서가 하나의 목표를 위해 유기적인 연관관계를 가지고 운영됨으로써 

기업이 자원이 중복되어 낭비되는 부분이 없어지게 되면서 고객 서비스 향상을 위한 운영에 자원 
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배분이 집중될 수 있다. 소비자에게 기업에 대한 명확한 이미지를 심어주기 위한 체계화된 서비스 

매뉴얼을 기업 전체가 공유해야 하며 또한 종업원 개개인이 상황에 적절하게 대처할 수 있는 역량 

을 키워주는 것 또한 필요하다. 

둘째， 현재는 공급이 수요를 초과하고 있으며 고객의 관심이나 기대가 동일한 인구통계집단에서 
도 상이하게 나타나기 때문에 예측이 쉽지가 않다. 따라서， 기업이 모든 소비자를 대상으로 마케팅 
전략을 시행하는 것은 효과적이지 못하다. 우선 공략할 고객층을 세분화하여 타켓팅하는 것이 기 

업 자원의 효율적인 활용을 가능하게 하는 것이다. 타켓 고객층을 구별하여서 그들에 대한 데이터 
베이스를 구축하고 매스마케팅이 아닌 고객 일대일 관리를 통해 다른 경쟁업체로부터 고객을 유지 

하는 것이 중요하다. 기술과 교통， 통신 수단의 발달로 제품간의 차별성이 사라지고 지역적인 장벽 

도 사라졌기 때문에 고가품이나 희귀품이 아닌 이상， 제품 자체의 특성만으로 소비자의 충성도를 

형성하는 것은 거의 불가능한다 소비자들은 어떤 서비스가 제공되느냐 혹은 어떤 쇼핑 환경이 제 
공되는가와 같은 제품 외적인 요소에 따라 제품에 대한 가치를 인식하는 경향이 높아지기 때문에 

고객의 니즈 파악을 통한 고객별 집중 공략을 실시하여야 한다 
셋째， 고객의 요구는 시시각각 변한다. 과거 산업을 주도했던 많은 기업들이 소비자의 변하는 요 

구들을 제대로 파악하지 못하고 방심하다가 1위 자리를 신생업체들에게 넘겨주었다 고객의 다양 
성을 인정하고 접근하는 것이 중요하기는 하지만 소비자들이 자신의 의견을 표현하는 일에 적극적 

이지 않은 경우가 많다. 제품 구매나 사용과정에서 의문사항이 발생하거나 심한 불만이 발생한 경 

우가 아니라면 기업에게 의사를 표명하지 않고 대부분은 혼자 해결하거나 재방문 하지 않겠다는 
결심을 하게 된다. 불만이 생긴 경우라면， 부정적 구전효과가 발생할 가능성이 높은데 이는 긍정적 

구전에 비해 더 높은 강도로 이루어진다. 따라서 기업에서는 고객의 의견을 반영할 수 있는 다양한 

채널을 개발하고 이에 대해 적극적으로 피드백하고 관리하는 것이 필요하다. 고객 불만에 대한 신 

속한 처리와 배려가 불만을 만족을 바꾼 사례들은 종종 찾아 볼 수 있다. 형식적으로 인터넷 사이 

트나 점포 내에 고객의 소리나 의견함을 배치하는 것이 아니라 기업이 직접 소비자를 찾아가고 고 

객 접점에서， 또 고객의 입장에서 그들의 필요를 파악하고 해결하고자 하는 자세를 가지는 것이 중 

요하다. 아일랜드의 한 슈퍼마켓 체인에서는 사장은 1달에 한번씩 소비자 그룹과의 미팅을 실시하 

여 고객의 의견을 듣기 위한 시스템을 마련하였다. 처음에 소비자 대표들은 기업에 대해 부정적인 

의견을 표현하지 않으려 했으나 사장의 취지를 알고 비판적인 의견들을 제안하기 시작하면서 점차 

고객의 입장에 대한 파악이 이루어지고 즉각적인 피드백을 통해 최대의 슈퍼마켓 체인으로 성장할 

수있었다. 

고객 참여를 유도할 채널을 개발함에 있어서 온라인과 오프라인을 동시에 활용하는 것이 필요하 

겠는데 예를 들면， 오프라인 상의 현재 우수 소비자가 참여하는 열린 경영위원회뿐만 아니라 체험 

이나 참여를 중시하는 소비자들이 증대됨에 다라 옹라인 커뮤니티 등과 같은 온라인 채널의 확대 

가 필요하며 이를 통합적으로 관리하는 것이 중요하다고 하겠다. 

넷째， 기업 전체의 문화가 고객에게 어떻게 비춰지느냐에 따라 기업이 제공하는 제품에 대한 소 

비자의 인식도 달라질 수 있다. 특히 , 서비스업 같은 경우는， 사람을 상대로 하고 서비스 주체나 

객체의 주관적 상황에 따라 제품(서비스)의 질이 달라질 수 있다. 소비자의 취향에 맞는 상품 구색 

이나 쇼핑 분위기， 불리적 환경도 서비스 품질 인식에 영향을 미칠 수 있지만， 결국 서비스 상품의 
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핵심은 사람이다. 따라서 기업에서는 우수한 서비스 상품이 고객에게 전달되도록 내부 직원에 대 

한 관리에 주의를 기울여야 할 것이다. 성과평가， 정기적이고 체계적인 서비스 교육과 함께 정서적 

노동자인 직원들의 서비스 자질 개발을 위한 보다 적극적인 지원이 있어야 한다. 직장 내 커뮤니티 

활동 지원， 직원 간의 좋은 분위기 형성 또는 업무 스트레스 해소를 위한 방안들을 마련함으로써 

종업원들이 정서적 안정과 회사에 대한 만족이 고객에게 자연스럽게 전달되는 분위기를 마련하여 

야 한다 내부 고객， 즉 직원을 대상으로하는 cs프로그램이 외부고객을 위한 프로그램과 함께 진 

행되어야한다. 

다섯째， 고객 만족도를 ‘했다’ , ‘안 했다’ 혹은 잘 했다， ‘잘 못했다’ 라는 식으로 단순하게 평가 

하는 아니라 앞으로는 ‘서비스 제공업자가 어떻게 서비스 제공했는지’ , ‘어떻게 해서 잘했는지， 혹 

은 못했는지’ , ‘고객의 반응은 어떻게 나타났는지’ 등을 살펴봄으로 서비스 품질의 숫치만 강조할 

것이 아니라 감성적인 부분을 평가에 포함시킬 필요가 있다. 이렇게 함으로써 서비스 품질에 대한 

결과뿐만 아니라 과정에 대해서도 살펴볼 수 있고 서비스 결과가 좋았다면 왜 좋았는지 또 나쨌다 

면 왜 나쁘게 나타나는지에 대한 원인을 파악할 수 있다. 따라서 차후 서비스 개선이나 활성화에 

쉽게 활용 될 수 있고 고객에 대한 이해도 용이하게 할 수 있다. 
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